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The Role of E-CRM in Enhancing Organizations Performance 

- A Case Study on Algerian Telecommunications Company in Tebessa - 
  

Madiha Younis Bakhouche 1 

  

ABSTRACT 

The purpose of this study was to investigate the role of electronic customer relationship management (E-

CRM) in enhancing organizations’ performance according to the opinions of employees working at Algerian 

Telecommunications Company. The researcher used the analytical descriptive approach. The theoretical 

information was collected from the library sources and the data was collected through a questionnaire 

distributed to the study population, which was composed of all the company employees. The study found 

that the respondents' opinions about E-CRM axis were at the level “agree” on Likert scale. There is also a 

focus on profitability and loyalty in performance. The results indicate that there is a statistically significant 

impact of E-CRM on Algerian telecommunications company performance. The electronic customer 

relationship management explains 35.2%, 31.4% and 25.7% of the change in performance, profitability and 

loyalty, respectively. The study recommended the increasing of customers’ awareness of the importance of 

electronic management in their dealings with the organization, along with the training of employees on new 

expert systems and modern technologies. 
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 دور إدارة علاقات العʸلاء إلʙʯؒونॻاً في تعʚȂʚ أداء مʹʸʢات الأعʸال

- ॺʯب ʙائʚʱالات الʶة اتʴسʓدراسة حالة مʴ ة -  
  

  1مʗیـʲة یʦنʛ بـʦʳش
  

  ʝـلʳم
  

 ʨʺات الأعʺال وفقاً لآراء الʺʤʻأداء م ʜȄʜاً في تعॽونʛʱؔل دور إدارة علاقات العʺلاء إلʽلʴراسة إلى تʙه الʚه ʗفʙالعه ʧʽفʣʽامل ʧ
نات ، والॽʰاʕʺǼسʶة اتʸالات الʜʳائʛ بʶॼʱة. تʦ اسʙʵʱام الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، وجʺعʗ الʺعلʨمات الȄʛʤʻة مʧ الʺʸادر الʺॽʰʱȞة

لʙراسة مʧ خلال اسॽʰʱان وزع على مʱʳʺع الʙراسة الʺʨȞن مʧ ؗل الʺʣʨفʧʽ العاملǼ ʧʽالʺʕسʶة، ومʧ ثʦ تʺʗ الإجاǼة عʧ أسʯلة ا
ن أʛت. ؗʺا تʨصلʗ الʙراسة إلى أن آراء الʺʨʴॼثʧʽ نʨʴ إدارة علاقات العʺلاء ؗانʗ بʙرجة مʨافȘ على سلʦ لȞॽواخॼʱار فʛضॽاتها. و 

ʜʽاً في الأداء على عامل الॽʴȃʛة فالʨلاء. وأشارت الʱʻائج إلى وجʨد أثʛ مهʦ ذȑ دلالة إحʸائॽة لإدارة علا ʛؗاك تʻلاء قات العʺه
ʳالات الʸة اتʶسʕاً في أداء مॽونʛʱؔه إلʱʰʶما ن ʛʶاً تفॽونʛʱؔ؛ فإدارة علاقات العʺلاء إلʛائʜ35.2ʴال ʛʽغʱال ʧاصل في % م

الإدارة  % مʧ الʱغʛʽ في الʨلاء. وأوصʗ الʙراسة بȄʜادة وعي العʺلاء Ǽأهʺॽة25.7% مʧ الʱغʛʽ في الॽʴȃʛة و31.4الأداء، بʨاقع 
  .یʲةل جʙیʙ یʱعلǼ Șالأنʤʺة الʛʽʰʵة والʨʻؔʱلʨجॽات الʙʴالإلʛʱؔونॽة في تعاملاتهʦ مع الʺʤʻʺة، مع تʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ على ؗ

  .إدارة علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً، العʺʽل، الأداء، الʨلاء، الॽʴȃʛة: الʗالةالؒلʸات 
  

 ةار العام للʗراسʟـالإ
  

  :الʸقʗمة
ʷǽهʙ القʛن الʴادȑ والعʛʷون العʙیʙ مʧ الǽʙʴʱات الʱي 

ر العʨلʺة الʱي تʙʻʱʶ تʨاجه مʤʻʺات الأعʺال، خاصة Ǽعʙ انʷʱا
إلى ʛʡق الاتʸالات الʙʴیʲة، وذلʥ عʛʰ مʱʵلف نʦʤ معالʳة 
 ʛȄʨʢفي ت ʦب، مʺا ساهʨاسʴة الʜأجهǼ ةʢॼتʛʺمات الʨالʺعل
 ʗʴॼماتها، فأصʙد خʙة وتعॽونʛʱؔالات الإلʸوسائل الات
الاتʸالات اللاسلॽؔة إحȐʙ أهʦ الʨʤاهʛ الʺهʺة الʙʴیʲة في 

ء قʢاعاته الاقʸʱادǽة الʺʱʵلفة، ونʱج إدارة شʕون الʺʱʳʺع، وʻȃا
عʧ هʚا الʱʺازج بʧʽ تʨʻؔلʨجॽا الاتʸالات وتʨʻؔلʨجॽا 
الʴاسॼات عʛʸ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات الȑʚ أتاح عʙة تقॽʻات 

للأفʛاد والʺʤʻʺات على وجه الʙʴʱیʙ في إدارة مʱʵلف شʕونها 
 ʧجهة، وم ʧا مʚمعها. ه ʧʽعاملʱʺلف الʱʵاصل مع مʨʱوال

،Ȑʛل داخل  جهة أخʚʰي تʱد الʨهʳلة الʸʴم ʧالأداء ع ʛʰعǽ
 ʦॽʂالʺفا ʦأه ʙأح ʨافها، وهʙأه Șʽقʴʱها لʻاً مॽɻة سʺʤʻكل م

  الʱي تʛتʜؔ علʽها أȑ إدارة لʱقʦॽʽ جʙوȐ نʷاʡاتها.
وقʙ جاءت هʚه الʙراسة لȞʷʱل مع الʙراسات والʨʴॼث 

ʢاً على نॽونʛʱؔإدارة علاقات العʺلاء إلǼ اصةʵة الॽʺǽاق الأكاد
أوسع تʨاصلاً واسʱؔʺالاً لʽȞʷʱل مʻهج یʙفع Ǽأداء الʺʤʻʺات 
وȄعʜز مʧ مȞانʱها Ǽʺا ǽعʨد Ǽالفائʙة علʽها وعلى مʣʨفʽها 

  وعʺلائها والʺʱʳʺع Ȟؗل.
إلى تʴلʽل واقع إدارة علاقات  وعلॽه، تʶعى هʚه الʙراسة

 ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕاً في مॽونʛʱؔة  -العʺلاء إلǽع ولاʛف
لʺʨʱقع في أداء تلʥ الʺʕسʶة مʧ اإلى تأثʛʽها ، والʱعʛف -تʶॼة

  خلال مʕشȑʛ الʨلاء والॽʴȃʛة. 
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  ةمȜʵلة الʗراس
ع أدȐ الإقʛار الʨʽم Ǽأن العلاقات الʙʽʡʨة والȄʨʢلة الأمʙ م

العʺʽل هي مʧ أهʦ مʨجʨدات الʺʤʻʺة في ʣل الʨʴʱلات 
الʚʳرȄة في الآلॽات الʺʱاحة لإدارة هʚه العلاقات إلى بʛوز 

) الȑʚ بʙأ یʨʰʱأ مȞانه CRMدارة علاقات العʺʽل (مفهʨم إ
كعʛʸʻ رئʝॽ مʧ عʻاصʛ الاسʛʱاتॽʳॽة العامة في مʤʻʺات 
الأعʺال، بل وأصॼح سʛ نʳاح العʙیʙ مʻها، وذلʥ في ʣل ما 
یʴॽʱه عʛʸ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸالات مʧ تقॽʻات 
حʙیʲة ومʨʢʱرة ومʙʳʱدة في الاتʸال والʨʱاصل مع جʺॽع 

ملʧʽ مع الʺʤʻʺة، ومʻهʦ عʺلاؤها وقʙ تʨʴلʗ الʺʤʻʺات الʺʱعا
قات مʧ إدارة علاقات العʺلاء Ǽالʱقॽʻات الʱقلǽʙʽة إلى إدارة علا

قاء وأحॽʺʱʴؗ ( ʙة مʧ حॽʺʱات الE-CRMॼالعʺلاء الإلʛʱؔونॽة (
أهʦ الʺʕثʛات في أداء الʺʤʻʺات، خاصة تلʥ الʻاشʢة في 

 ʧع مʨʻا الʚه ʖلʢʱي تʱاعات الʻʸال ʠعǼ اʻه ʧالإدارة. م
 ʦاهʶت Ȑʙم ȑة: إلى أॽة الآتॽالȞح الإشʛʢة تॽʲʴǼ صةʛز فʛʰت
إدارة علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً في تعʜȄʜ أداء مʤʻʺات 

  الأعʺال؟ وما واقع ذلʥ في مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ؟ 
وتʱفʛع عʧ هʚه الاشȞالॽة مʨʺʳعة مʧ الʶʱاؤلات الفॽɺʛة، 

  یلي: لعل مʧ أهʺها ما
1(  Ȑʨʱʶل  ما مʽلʙاً بॽونʛʱؔإدارة علاقات العʺلاء إل Șʽʰʢت

  فقʛاتها الʺʻʺʹʱة مʧ وجهة نʛʤ الʺʨʴॼثʧʽ؟
2(  Ȑʙة لʻʺʹʱʺاته الʛل فقʽلʙة بʺʤʻʺأداء ال Ȑʨʱʶما م

 الʺʨʴॼثʧʽ مʴل الʙراسة؟ 

  
  أهॻʸة الʗراسة

 ʦʱʱي سʱات الʛʽغʱʺة الॽʺأه ʧها مʱʽʺراسة أهʙال ʙʺʱʶت
ʛʱونॽاً مʧ الʺʨاضॽع الʙʴیʲة دراسʱها؛ فإدارة علاقات العʺʽل إلؔ

والʺʙʳʱدة تॼعاً للʺʙʳʱʶات الʱي تʴॽʱها تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات 
والاتʸالات في هʚا الʳانʖ؛ إذ إن Ǽقاء أȑ مʤʻʺة ونʳاحها 
مʛهʨن Ǽعلاقʱها Ǽعʺلائها. ؗʺا ǽعʙ مفهʨم الأداء مفهʨماً جʨهȄʛاً 

سʦ وهاماً Ǽالॼʶʻة لʺʤʻʺات الأعʺال ȞʷǼل عام، وهʲʺǽ ʨل القا
 ʛʲالأك ʙعॼنه الʨؗ ʧام علʺاء الإدارة، فʹلاً عʺʱك لاهʛʱʷʺال
ʜʽة لʨجʨدها مʧ عʙمه. ؗʺا  أهʺॽة لʺʱʵلف الʺʤʻʺات؛ لأنه رؗ
أن دراسة العلاقة بʧʽ هʚیʧ الʺʱغʧȄʛʽ في واقع مʕسʶة 
اتʸالات الʜʳائʛ الʱي تعʺل في حقل الاتʸالات وتʨʻؔلʨجॽاته 

ʶʱرات مʨʢت ʧال مʳʺا الʚفه هʛعǽ وما ʧیʙارعة في العق
 ʧه مʴॽʱه وما تॽɾ ؔارات الهائلةʱالاب ʦʳʴعاً لॼت ʧȄʛʽالأخ
خʙمات للعʺلاء مʧ الأهʺॽة ȞʺǼان. وȞʷȃل أكʛʲ تʙʴیʙاً، فإن 

 أهʺॽة هʚه الʙراسة تʱʹح في الʨʳانʖ الʱالॽة:

تعʺل الʙراسة على تʨفʛʽ معلʨمات وॽȃانات للإدارة العلॽا  )1
ʶل مʨح ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕإدارة علاقات في م Ȑʨʱ

العʺʽل إلʛʱؔونॽاً فʽها، ودورها في تعʜȄʜ أداء هʚه 
 ʧʽʶʴʱامج لʛʰوال Ȍʢʵفي وضع ال ʙاعʶǽ اʺǼ ،ةʶسʕʺال

  هʚه الإدارة.
تʛʢح الʙراسة تʨʸرات وتʨصॽات لʛȄʨʢʱ الʺʺارسات الʱي  )2

 مʧ شأنها تʧʽʶʴ تʻʰي الإدارة الإلʛʱؔونॽة للعʺʽل انʳʶاماً 
ॽʺʻة وتʛȄʨʢ وتʙʴیʘ الʺʤʻʺات مع الʳهʨد الʛامॽة إلى ت

وتʛȄʨʢها وتʙʴیʲها تʻʽʶʴاً لأدائها على الʺȐʨʱʶ الʺʴلي 
  قلॽʺي والʙولي.الانʷʱار الإ -ولʦَِ لا  -

قʙ تʶاعʙ نʱائج هʚه الʙراسة في تفʛʽʶ نʱائج الʨʴॼث  )3
الʶاǼقة الʱي تʻاولʗ مʱغʛʽات الʙراسة أو Ǽعʠ جʨانʰها، 

ʨʴǼثهʦ الʺʱʶقʰلॽة  ومʴاولة جʚب انॼʱاه الॼاحʧʽʲ لʨʱجॽه
 ʧه مॽصل إلʨʱʱار ما سॼʱراسة واخʙه الʚات هʛʽغʱم ʨʴن

  نʱائج.
تعʙ هʚه الʙراسة مʴاولة علʺॽة جادة لإثʛاء الʙراسات  )4

حʨل هʚا  -لى وجه الʙʴʱیʙ عوالʜʳائȄʛة  -العॽȃʛة 
  الʺʨضʨع، واسʳʱاǼة للʛȄʨʢʱ الʺعʛفي ضʺʧ هʚا الʺʙʽان.   

  
  ةأهʗاف الʗراس

لى تʴقȘʽ مʨʺʳعة أهʙاف تȞʷل خॽارات تعʺل الʙراسة ع
 ا مʧتفʹʽلॽة أكادॽʺǽاً وتॽʁॽʰʢاً للʺعʛفة الʱي ʧȞʺǽ الʨʱصل إلʽه

  خلال ما ǽأتي:
تʴلʽل أهʺॽة إدارة علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً ودورها في  )1

تعʜȄʜ أداء الʺʤʻʺات، مʺا ʧȞʺǽ الʺعʧʽʽʻ مʧ الاسʱفادة 
ها مʧ معॽʢاتها في إدارة الʺʤʻʺات وضʺان Ǽقائ

  واسʛʺʱارها. 
الʱعʛف إلى إدراك الʺʣʨفʧʽ ودرجة مʺارسʱهʦ للإدارة  )2

 الإلʛʱؔونॽة للعلاقات مع العʺلاء وتأثʛʽها في أداء مʕسʶة
الاتʸالات، نʛʤاً لأن مʧ الʺʺʧȞ أن تʨؔن لها تأثʛʽات 

  اʳǽابॽة.
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تقʦǽʙ تفʛʽʶات إجʛائॽة مʳʱʻʱʶة علʺॽاً، وȂضفاؤها على  )3
ات ذات العلاقة Ǽإدارة علاقات نʱائج الʴʱلʽل لʙعʦ الʙراس

  العʺلاء إلʛʱؔونॽاً والأداء في الʺʕسʶة مʴل الʙراسة. 
  

  فʙضॻات الʗراسة
 ʛʽأثʱل الʽلʴف تʙات بهॽضʛالف ʧعة مʨʺʳم ʛȄʨʢت ʦت
الʺʱʴʺل واخॼʱاره بʧʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل مʧ جهة والʺʱغʛʽ الʱاǼع 
ʕʺǼشʛاته مʧ جهة أخȐʛ، واتʚʵت الʙراسة أسلʨب الفʛض 

 ʙمي في الॽʸاغة، والفʛض الʙʰیل في حالة الإثॼات ؗʺاالع

  یلي:
لا تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ  الفʙضॻة الأولى:

ة مʴل  ʛؗʷأداء ال ʜȄʜاً وتعॽونʛʱؔإدارة العلاقات مع العʺلاء إل
  الʙراسة. وتʱفʛع هʚه الفʛضॽة إلى الفʛضॽات الفॽɺʛة الʱالॽة:

بʧʽ إدارة العلاقات مع  لا تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائॽة )1
ة مʴل الʙراسة.  ʛؗʷاً وولاء العʺلاء للॽونʛʱؔالعʺلاء إل  

لا تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ إدارة العلاقات مع  )2
ة مʴل الʙراسة. ʛؗʷة الॽʴȃاً ورॽونʛʱؔالعʺلاء إل  

  
لا تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ  الفʙضॻة الʰانॻة:

ة مʴل  إدارة العلاقات مع العʺلاء ʛؗʷأداء ال ʜȄʜاً وتعॽونʛʱؔإل
 ،ʛʺوالع ،ʝʻʳة (الॽɿॽʣʨة والॽʸʵʷات الʛʽغʱʺلل Ȑʜراسة تعʙال
والʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، والॽʣʨفة الʴالॽة، ومʙة الʙʵمة فʽها) على 

.ʖʽتʛʱال 

  
  الʯعʃȂʙ الʹȏʙʢ والإجʙائي للʯʸغʙʻات

 Șلʵة لॽʳॽاتʛʱل "اسʲʺاً: تॽونʛʱؔإدارة علاقات العʺلاء إل
لؔل مʧ الʺʤʻʺة وعʺلائها مʧ خلال الاسʙʵʱام الʺʻاسॽʀ ʖʺة 

للʨʻؔʱلʨجॽا والॽʰانات والʺعʛفة الʵاصة Ǽالعʺلاء. وتʢʱلʖ هʚه 
ʜʽ والʙʱرʖȄ والاسʲʱʺار في الʨʻؔʱلʨجॽا  ʛؗʱة الॽʳॽاتʛʱالاس
 ʦʤʻة الʺʹافة لʺॽʁال ʛȄʨʢة في تʙاعʶʺات للॽʳمʛʰة والʙیʙʳال

ʺʳالي تʱالȃع إدارة علاقات العʺلاء إدارة علاقات العʺلاء، و
 Ȍȃʛة لʹʺان الॽʺॽʤʻʱرات الʙا والقॽجʨلʨʻؔʱاس والʻاً الॽونʛʱؔإل

ʻʺال ʧʽة"بȞȄʛʷات الʺʤʻʺة وعʺلائها والʺʤ(Coltman et al., 

وȄقʙʸ بها في هʚه الʙراسة ؗل الʱقॽʻات والॽʰʢʱقات  .(2010
والأنʤʺة الʛʽʰʵة الʱي تʙʵʱʶمها الʺʤʻʺة في إدارة علاقاتها مع 

  ). 15-1ʺلائها، وتقاس مʧ خلال أداة الʙراسة Ǽالفقʛات (ع
: ʛʽʷǽ إلى "الʺʨʤʻمة الʺʱؔاملة لʱʻائج أعʺال الأداء

الʺʤʻʺة في ضʨء تفاعلها مع عʻاصʛ بʱʯʽها الʙاخلॽة 
). وحʖʶ الॽȃʛعي والʛʷاǽعة 2013والʵارجॽة" (الʺʴاسʻة، 

)2010 ʧʺʹʱȄعاد، وǼد الأʙعʱرا مʨʤʻل مʲʺǽ فإن الأداء ،(
مʕشʛات الأداء الॽʺȞʴة ʙʵؗمة العʺلاء وولائهʦ، ومʕشʛات 
الأداء الهॽɾʙة ؗالعائʙ على الاسʲʱʺار. وعلى الʛغʦ مʧ جهʨد 
الॼاحʧʽʲ الʛʽʲؔة، فقʙ لʨحȎ أن مʕشʛات الأداء الॽʺȞʴة مهʺة 
لʴʱقȘʽ الॽʴȃʛة على الʺȐʙ الॼعʙʽ؛ إذ إن مʕشʛات الأداء 

لॽʺȞʴة Ǽالॽʴȃʛة. وفي الهॽɾʙة تعʺل على رȌȃ مʕشʛات الأداء ا
هʚه الʙراسة، ǽقǼ ʙʸالأداء مʸʴلة نʷاʡات الʺʤʻʺة الʱي 
تʖʸ في الʺʕشʛات الॽʺȞʴة غʛʽ الॽʴȃʛة والʺʕشʛات الهॽɾʙة 
 ȑدʕʱس (ةॽʺȞʴات الʛشʕʺال) ار أن الأولىॼʱة على اعॽʴȃʛال
إلى تʴقȘʽ الʲانॽة (الʺʕشʛات الهॽɾʙة). وقʙ تʦ في هʚه الʙراسة 

ولاء العʺلاء) وآخʛ هʙفي (الॽʴȃʛة) Ǽعʧʽ أخʚ مʕشʛ حȞʺي (
  ). 30-16الاعॼʱار مʧ خلال فقʛات الاسॽʰʱان (

: ǽعʛف الʨلاء Ǽأنه "الʙرجة الʱي ʨȞǽن فʽها لȐʙ الʦلاء
العʺʽل تʨجه إʳǽابي لʶلعة أو خʙمة معʻʽة، وʨȞȄن لǽʙه 
الʦॽʺʸʱ والالʜʱام Ǽالʛʷاء مʻها مʱʶقʰلاً. وهʻاك نʨعان مʧ الʨلاء 

ة والآخʛ ولاء العʺʽل للʶلعة وʴʱȄقȘ أحʙهʺا و  ʛؗʷل للʽʺلاء الع
 Kingهʚان الʨʻعان مʧ الʨلاء Ǽالʙʵمة الʙʽʳة وجʨدة الʺʱʻج" (

and Anders, 2002 نʨؗ راسة علىʙه الʚت هʙʺʱاع ʙوق .(
ة ومʳʱʻاتها،  ʛؗʷاه الʳالعʺلاء ت ʧابي مʳǽجه الإʨʱلاء الʨال

  ). 23-16وȄقاس مʧ خلال فقʛات الاسॽʰʱان (
: تʺʲل مقʙرة الʺʤʻʺة على تʨلʙʽ الʙخل. وȄعʙ الॻʲȁʙة

تʴلʽل الأرȃاح غاǽة في الأهʺॽة Ǽالॼʶʻة للʺʶاهʺʧʽ؛ لأن 
الأرȃاح الʱي ʸʴǽل علʽها الʺʶاهʺʨن هي مॽʀ ʧʺة الأرȃاح 
 ʧʽʻائʙة للॼʶʻالǼ ةʛʽʰؗ ةॽʺة، وهي ذات أه ʛؗʷققها الʴي تʱال

ة على سʙاد  ʛؗʷرة الʙق ʦॽʽتق ʧم ʦهʻȞʺة لأنها تॼتʛʱʺن الʨیʙال
 Danielaعلʽها، وهي مʕشʛ لʺعʛفة الأداء الʺالي للʺʤʻʺة (

and Brain, 2010 ارॼʱاعǼ حʛʢا الʚه ʧراسة عʙال ʙعʱʰت ʦول .(
ة لʱؔالॽفها وتعʦॽʤ أرȃاحها  ʛؗʷال ʠॽɿʵت Ȑʙʺاً لʛشʕة مॽʴȃʛال
 ʧة مॽʴȃʛاس الॽʀ ʦخلال إدارة علاقاتها مع عʺلائها، وت ʧم

  ).30-24خلال الفقʛات (
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  مʹهॻʱة الʗراسة
اتʚʵت الʙراسة مʻهج الʘʴॼ الʨصفي الʴʱلʽلي؛ لʨؔنه 
الأنʖʶ لإʳǽاد بॽانات مفʸلة عʧ واقع الʤاهʛة والǼ ʕʰʻʱالآثار 
الʺʱʶقʰلॽة لها، تعاملاً مع مʹامʧʽ الʨʱجهات الȄʛʤʻة 
 ʧʽʻض تقʛراسة، لغʙالǼ قة ذات العلاقةǼاʶراسات الʙوال

علʺॽة عامة لʴʱلʽل مʱغʛʽات  مʢʻلقات معॽɾʛة تȞʷل قاعʙة
الʙراسة وأǼعادها وʻȃاء الإʡار الȑʛʤʻ لها. واسʙʵʱم في هʚه 
الʙراسة مʻهج دراسة الʴالة لاسʢʱلاع آراء أفʛاد الʺʱʳʺع الʺʛاد 
ʲʴǼه في الʺʤʻʺة الʺعॽʻة Ǽالʙراسة، والʴʱلʽل الإحʸائي 

 .ʧʽثʨʴॼʺآراء ال ʧاردة مʨات الǼانات والإجاॽʰعي للʨضʨʺال  
  
ʱراسمʗع الʸʯة  

الʴالة  -الʜʳائʛ فʛع ولاǽة تʶॼة-شȞلʗ مʕسʶة اتʸالات 
 ʧها مʽف ʧʽالعامل ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔʱʽروسة، لʙʺال
الإʡارات الإدارȄة ؗافة، سʨاء أكانـʨا مʙیȑʛ إدارات أم رؤسـاء 

 ʦدهʙان ع . ووُزعʗ (68)أقـʶـام أم رؤساء مʸالح، وؗ
سة Ǽالʙʽ، وجȐʛ جʺعها اسʱʺارات الاسॽʰʱان على مʱʳʺع الʙرا

ؗانʗ صالʴة للʴʱلʽل،   Ǽ(60)الȄʛʢقة نفʶها، وعادت مʻها
  وهي نॼʶة مقʨʰلة. (88.23%)وʚȃلʥ بلغʗ الاسʳʱاǼة الإجʺالॽة 

  
  ةأداة الʗراس

مʧ خلال الاʡلاع على الʳانʖ الȑʛʤʻ والʙراسات الʶاǼقة 
 ʗاً، والأداء، قامॽونʛʱؔإدارة علاقات العʺلاء إل ʗاولʻي تʱال

لॼاحʲة بʛȄʨʢʱ اسॽʰʱان لॽʁاس دور الإدارة الإلʛʱؔونॽة لعلاقات ا
یلي  العʺلاء في تʧʽʶʴ أداء الʺʕسʶة مʴل الʙراسة، وॽɾʺا

  تʨضॽح لأجʜائه:
: یʧʺʹʱ الʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة الʺقʻʻة، الʚʱء الأول

الʱي تʷʺل: الʝʻʳ، والعʺʛ، والʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، والॽʣʨفة 
ʙʵة الʙة، ومॽالʴها.الʽمة ف  

: ʱʷǽʺل على خʺʝ عʛʷة فقʛة خاصة Ǽالʺʱغʛʽ الʚʱء الʰاني
  الʺʱʶقل الʺʲʺʱل في إدارة العلاقات مع العʺلاء الʛʱؔونॽا.

:ʖالʰء الʚʱأداء  الǼ Șعلʱة تʛة فقʛʷع ʝʺاً على خʹǽل أʺʱʷȄو
الʺʤʻʺة ؗʺʱغʛʽ تاǼع. وقʙ اخʛʽʱت الفقʛات Ǽعʙ تʛȄʨʢها 

ا مʧ مʛاجعة الʙراسات وتȄʨʢع مفʛداتها وتʅॽʽؔ دلالاته
الʶاǼقة وتʴॽʁʻها Ǽʺا یʱʺاشى وʯʽȃة الأعʺال الʜʳائȄʛة 

وخʨʸصॽة الʺʨʴॼثʧʽ. وقʙ احʗʰʶʱ أوزان فقʛات الاسॽʰʱان 
) الʵʺاسي، مʧ خلال إعʢاء Likertفي ضʨء مॽʁاس (

 - مʴایʙ -مʨافȘ -) للإجاǼات (مʨافʙʷǼ Șة5-4-3-2-1(
Șافʨم ʛʽغ - ʽتʛʱة)، على الʙʷǼ Șافʨم ʛʽل غʨصʨولل .ʖ

 ʧم ʛʰʱله، اخ ʦʺص ȑʚف الʙاله Șʽقʴʱان لॽʰʱا الاسʚبه
  خلال ما ǽأتي: 

ǽعʻي إلى أȑ درجة ʝॽʁǽ الʺॽʁاس ما  اخॺʯار الʗʶق: -
صʺʦ لॽʁاسه فعلاً. وقʙ اسʙʵʱم صʙق الʺȐʨʱʴ لʺعʛفة الʙرجة 
 ʥاسه؛ وذلॽʀ ادʛʺيء الʷال ʟائʸاس خॽʁʺبها ال ʝॽʁǽ يʱال

ʧʽʸʱʵ الʚیʡ ʧلʖ إلʽهʦ إبʙاء Ǽعʛضه على مʨʺʳعة مʧ الʺ
رأیهॽɾ ʦه مʧ ناحॽة احʨʱائه على جʺॽع أǼعاد الʺʱغʛʽ أو 
العʝȞ. وقʙ جʺعʗ هʚه الآراء وقʨمʗ ثʦ تॽʀ ʦاس الʦȞʴ على 
صʙق الʺȐʨʱʴ، وȄلॽه تॽʁʻح الʺॽʁاس. وعʛض الاسॽʰʱان على 
عʙد مʧ الأساتʚة الأكادʧʽʽʺǽ والʺʧʽʸʱʵ في الʺʨضʨع وفي 

 ʙّل ما یʱفȘ مع مʢʱلॼات الʙراسة. ضʨء الʺلاحʤات عُ 

: ǽقǼ ʙʸه مॽʀ Ȑʙاس الاخॼʱار للʺقʙار اخॺʯار الॺʰات- 
الॽʁʴقي للʶʺة الʱي یهʙف لॽʁاسها؛ فʙرجات الاخॼʱار تʨؔن 
ثابʱة إذا ؗان الاخॼʱار ʝॽʁǽ سʺة معʻʽة ॽʀاساً مʶʱقاً في 
الʛʤوف الʺॼʱایʻة الʱي قʙ تʕدȑ لأخʢاء في الॽʁاس، واسʱعʺـل 

)Cronbach’s alpha ،اقʶى الاتʻعʺǼ اتॼʲمعامل ال ȑ؛ أ(
 ʧاً مʛʸʻع ʧȄʛʷع ʧة مॽʰȄʛʳة تʻʽالʺعامل على ع ʦॽʀ ʗان وؗ

) ʦول رقʙʳة في الʴضʨروس ؗʺا هي مʙʺع الʺʱʳʺه 1الʚوه ،(
  الʖʶʻ معقʨلة وتʙل على ثॼات الأداة.

  

  ): قيم معامل الثبات1الجدول (

ʲʸرـــالʦ  اتॺʰمعامل ال 

)Cronbach’s alpha( (%) 

  إدارة العلاقات مع
 العʺلاء إلʛʱؔونॽاً 

83.3  

 88.4 الأداء

 90.8 الأداة Ȟؗل

 .(Cronbach’s alpha) الʺʙʸر: تʦ إعʙاده بʻاءً على نʱائج اخॼʱار

 

فقʙ تʦ اخॼʱار  ،وللʱأكʙ مʧ أن الॽʰانات تॼʱع الʨʱزȄع الॽʰʢعي
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لॽʰʢعي عʙʻ الفʛضॽة العʙمॽة الʱالॽة: " لا تॼʱع الॽʰانات الʨʱزȄع ا
%"، علʺاً Ǽأن قاعʙة القʛار هي قʨʰل الفʛضॽة  95مȐʨʱʶ ثقة 

 ʧم ʛʰلالة أكʙال Ȑʨʱʶار 5إذا ؗان مॼʱام اخʙʵʱاسǼ %(1-

Sample K-S)  ʦʤات لأن معॽضʛللف ȑورʛار ضॼʱؗاخ
الاخॼʱارات الʺعلʺॽة تȋʛʱʷ أن ʨȞǽن تʨزȄع الॽʰانات ॽɻॽʰʡاً، 

الاسʱʺارات وجʺعها مʧ وقʙ أجȑʛ هʚا الاخॼʱار Ǽعʙ تʨزȄع ؗل 
) نʱائج الاخॼʱار. وقʙ 2مʱʳʺع الʙراسة، وʨȄضح الʙʳول (

 ʛʰه أكॽɾ رʨʴل ولؔل مȞؗ انॽʰʱلالة للاسʙال Ȑʨʱʶم ʦॽʀ ʗكان
 ʧ0.05م )Sig.>0.05 عॼʱانات تॽʰل على أن الʙا یʚوه ،(

  الʨʱزȄع الॽʰʢعي، وأنه ʧȞʺǽ إجʛاء الاخॼʱارات الʺعلʺॽة علʽها.
  

 ئج اختبار التوزيع الطبيعي): نتا2الجدول (

 ʸॻɾZة الاخॺʯار   مʲاور الاسॻʮʯان
Ȏʦʯʴم
 الʸعʹȂʦة

إدارة علاقات 
 العʺلاء إلʛʱؔونॽاً 

1.180 0.447 

 0.124 1.330 الأداء

 0.058 0.862 الاسॽʰʱان Ȟؗل

 المصدر: تم إعداده بناءً على نتائج التحليل الإحصائي.

  
  الأسالʔʻ الإحʶائॻة الʗʳʯʴʸمة

 Descriptive Statistic)لإحʸاء الʨصفيمقایʝॽ ا ) 1

Measures) عʺʱʳم ʟائʸف إلى خʛعʱض الʛم لغʙʵʱʶǽ :
الʙراسة، وتʛتʖʽ الأهʺॽة الॽʰʶʻة للʺʱغʛʽات الʺʙروسة تॼعاً 

  للʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة.
: (Sample K-S-1)اخॼʱار ʨؗلʺʨجʨروف سʺʛʽنʨف  )2

تʦ الʨʸʴل علʽها في  للʱأكʙ مʧ أن الॽʰانات الʱيʙʵʱʶǽم 
هʚه الʙراسة تॼʱع الʨʱزȄع الॽʰʢعي تʺهʙʽاً لإجʛاء 

 الاخॼʱارات الʺعلʺॽة اللازمة لاخॼʱار فʛضॽات الʙراسة.

تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ: هʨ أȌʶǼ أنʨاع نʺاذج الانʙʴار،  )3
وʨؔʱȄن مʧ مʱغʛʽات ومعلʺات؛ فإذا ؗانʗ معادلة الانʙʴار 

،  (X)تॽة: الʢʵي الȌॽʶॼ على شȞل الॽʸغة الآ

 ()تʺʲل الʺعالʦ الʨʺʻذجॽة الʺʳهʨلة وتʺʲل  )  ،(فإن
ʛʽغʱʺة الʺॽʀ ار، وهيʙʴالان ʗع  ثابǼاʱال()  الأداء في

 (X=0) عʙʻما تʨؔن ॽʀʺة الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل )هʚه الʙراسة
 ()، أما معامل الانʙʴار )لʛʱؔونॽاً إإدارة علاقات العʺلاء 

لʺʺʲل للعلاقة، وʛʽʷȄ إلى ʲʺॽɾل مʽل الȌʵ الʺʦॽʁʱʶ ا
مقʙار الʱغʛʽ في الʳॽʱʻة وفقاً لʱغʛʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل وحʙة 

عʧ الʙʴود  واحʙة. وȄعʛʰ مʢʸلح مȐʨʱʶ الʙلالة (الʲقة)
الʻهائॽة الʱي ʨȞǽن مʧ الʺʨʱقع أن تقع معلʺة الʺʱʳʺع 
داخلها بʙرجة ثقة معʻʽة. فعʙʻما ʨȞǽن مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة 

أن تقع  (95%)هʻاك احʱʺال  ، فإن هʚا ǽعʻي أن(%5)
معلʺة الʺʱʳʺع داخل حʙود فʛʱة الʲقة الʺقʙرة، وʻʽȃʺا ʨȞǽن 

  أن تقع خارجها. (5%)هʻاك احʱʺالاً قʙره 
4( ȑالأحاد ʧایॼʱل الʽلʴت (One-way ANOVA) مʙʵʱʶǽ :

 لاخॼʱار الʱأثʛʽات الʺʱʴʺلة للʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة
ومʙة خʙمة فʽها مʧ عʺʛ ومȐʨʱʶ تعلॽʺي ووॽʣفة حالॽة 

في مʨضʨع الʙراسة. هʚا Ǽالإضافة إلى اخॼʱار 
)Independent Sample T-testؗ فة ما إذاʛاك ) لʺعʻه ʗان

فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة في اتʳاهات مʱʳʺع الʙراسة 
في الʺʤʻʺة مʴل الʙراسة حʨل إدارة العلاقات مع العʺلاء 

.ʝʻʳال ʛʽغʱʺل Ȑʜالأداء تع ʜȄʜاً وتعॽونʛʱؔإل  
5( ʴات أداة تॼث Ȑʙم ʧم ʙأكʱم للʙʵʱʶǽ :ةǽادʺʱل الاعʽل

الʙراسة مʧ خلال ॽʀاس الاتʶاق الʙاخلي لها Ǽاسʙʵʱام 
 .(Cronbach’s alpha) معامل

 

  ةأنʦʸذج الʗراس
ʱʷǽʺل الأنʺʨذج على بॽان الʺʱغʛʽات الأساسॽة الʱي 
تʺʨʴرت علʽها الʙراسة مʧ حʘʽ الʴʱلʽل والارتॼاȋ والʳॽʱʻة، 

لʱأثʛʽات الʺʱʴʺلة الʱي ʧȞʺǽ الʨʱصل إلʽها، إذ وللʱعʛف على ا
أن إدارة علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً تʺʲل الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل، أما 
 ȑʛشʕخلال م ʧاسه مॽʀ ʦت ȑʚع الǼاʱال ʛʽغʱʺال ʨالأداء فه
الʨلاء والॽʴȃʛة. وॽɾʺا إذا ؗان للʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة 

) Ȟʷ1ل رقʦ (أثʛ على مʨضʨع الʙراسة أم لا، وʨȄضح ال
  أنʺʨذج الʙراسة.
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  ) أنʦʸذج الʗراسة1الȜʵل (
  

 الإʟار الʹȏʙʢ للʗراسة

  
  إدارة علاقات العʸلاء إلʙʯؒونॻاً 

) العʺʽل Ǽأنه: "الʺʙʵʱʶم الʻهائي ǽ2011عʛف عاʡف (
لʙʵمات الʺʤʻʺة، الȑʚ تʱأثʛ قʛاراته Ǽعʨامل داخلॽة مʲل 

ʙوافع والʚاكʛة، وȃعʨامل الॽʸʵʷة والʺعʱقʙات والأسالʖʽ وال
خارجॽة مʲل الʺʨارد وتأثʛʽات العائلة وجʺاعات الʱفʹʽل 
والأصʙقاء، وقʨȞǽ ʙن العʺʽل فʛداً أو مʤʻʺة". أما إدارة 

) ʖʶح ʛʽʷʱعلاقات العʺلاء، فDekimpe et al., 1997 :إلى (
 ʧم ʙȄʜالعʺلاء، وت ʅॽصʨت ʧم ʧȞʺي تʱافعة الʙة الʨالق"

ʤʻʺال ʙاعʶوت ،ʦهʱʺॽʀ ʝॽا لʚوه .ʦعلى ولائه ȍفاʴات في الʺ
 ʧاً مʹǽبل أ ،ʖʶʴف ʦه ʨؗة سلॼʀاʛأجل إدارة العʺلاء وم ʧم
أجل القʙرة على تغʛʽʽ علاقة العʺلاء مع مقʙم الʙʵمة 

) ʖʶادات". وحʛادة الإیȄها وزʻʽʶʴوتJanjicek, 2004 :فهي (
"الفلʶفة الʱي تʹع العʺʽل في نقʢة تʦॽʺʸ الʺʳʱʻات لʨʱجॽه 

جهʨد الʺʤʻʺة لʱقʦǽʙ أفʹل الʙʵمات وتعʜȄʜ ولاء مʨارد و 
) Ǽأنها: "جهʨد Lipscomb, 2004العʺʽل لها". وȄعʛفها (

 ȑʚؔار والʱاع والابʙال الإبʳفي في مʛها الʺعʻȄʜة وخʺʤʻʺال
ǽقʨدها إلى اخॽʱار Ȅʛʡقʱها الʺʺʜʽة الʱي تʢȃʛها Ǽعʺلائها 

ʖهʚȄو ."ʦوولاءه ʦرضاه ʖʶؔوت(Harfoushi, 2013)  إلى 

اعॼʱارها: "نȄʛʤة إدارȄة تʺʧȞ الʺʤʻʺات مʧ تʙʴیʙ العʺلاء 
الʺʧʽʴȃʛ وجʚبهʦ وزȄادة الاحʱفاȍ بهʦ مʧ خلال إدارة العلاقات 
معهʦ". أما إدارة علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً فʱعʻي: "الاسʙʵʱام 
الʨاسع لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات وشȞॼات الأعʺال وʛȃمॽʳاتها 

ʛȄʨʢ العلاقات مع العʺʽل" (نʦʳ، وأنʱʺʤها الʛʽʰʵة لإدامة وت
2005 ʖʶاً حʹǽل أʲʺʱوت .((Seeman and Hara, 2006)  :في

"الإدارة الʱي تهʙف إلى خلȘ العلاقات الفʛدǽة مع العʺلاء، 
والʴفاȍ علʽها Ǽالاسʙʵʱام الʺلائʦ لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات 

) Ǽأنها  ,.2010Coltman et alوالاتʸالات". ؗʺا تعʛف وفقاً لـ (
ʲʺت ʧة وعʺلائها مʺʤʻʺال ʧة لؔل مʺॽʀ Șلʵة لॽʳॽاتʛʱل: "اس

خلال الاسʙʵʱام الʺʻاسʖ للʨʻؔʱلʨجॽا والॽʰانات والʺعʛفة 
 ʖȄرʙʱوال ʜʽ ʛؗʱة الॽʳॽاتʛʱه الاسʚه ʖلʢʱالعʺلاء. وتǼ اصةʵال
والاسʲʱʺار في الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʳیʙة والʛʰمॽʳات للʺʶاعʙة في 

قات العʺلاء، وȃالʱالي تʛȄʨʢ الॽʁʺة الʺʹافة لʦʤʻ إدارة علا
تʳʺع إدارة علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً الʻاس والʨʻؔʱلʨجॽا 
والقʙرات الॽʺॽʤʻʱة لʹʺان الȌȃʛ بʧʽ الʺʤʻʺة وعʺلائها 

وȃالʱالي فإدارة علاقات العʺلاء تȌȃʛ  .والʺʤʻʺات الȞȄʛʷة"
) ȑادʨع ʖʶة. وحॽʻقʱام الʙʵʱاسǼ ةʺʤʻʺالǼ لʽʺ2015الع ،(

ʡ د فإن إقامة علاقةʛʳم ʗʶॽاً لॽونʛʱؔل إلʽʺمع الع Ȑʙʺلة الȄʨ
 ʗʶॽالʺال؛ فهي ل ʧلغ مʰʺǼ ادلهاॼمة وتʙسلعة أو خ ʙȄرʨت
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مʛʳد عʺلॽة تʳارȄة فʖʶʴ، فإقامة علاقة تفاعلॽة بʧʽ الʺʤʻʺة 
 ʧʽʻ والعʺʽل إلʛʱؔونॽاً تʚهʖ إلى أǼعʙ مʧ ذلʥ، وتعʙʺʱ على رؗ

ʤʻʺة)، أساسʧʽʽ هʺا سʛʽ الʺعلʨمة في الاتʳاهʧʽ (عʺʽل وم
ومعالʳة هʚه الʺعلʨمة مʧ الʛʢفʧʽ. والʨاقع أن إدارة العلاقات 
مع العʺلاء تʶʱؔي أهʺॽة Ǽالغة، سʨاءً تʺȄʛʢǼ ʗقة إلʛʱؔونॽة 
 ʖالʡ خلال ما أورده ʧة مॽʺالأه ʥز تلʛʰة. وتǽʙʽأو تقل

  یلي: ) ॽɾʺا2009والʻʳابي (
زȄادة فʛصة الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل وتʴقȘʽ رضاه ʳॽʱʻؗة  -

  ʛʶعة الاسʳʱاǼة لʴاجاته.مॽʁʢʻة ل
-  Șʽقʴر على تʙأق ʨه ʧعلى م ʜʽ ʛؗʱل والʽʺالع ʜʽʽʺت

 الأرȃاح؛ أʧȞʺǽ ȑ أن ʴǽقȘ عʨائʛʽʰؗ ʙة للʺʤʻʺة.

-  ʧȞʺʺالأدنى ال ʙʴة إلى الॽʁȄʨʶʱال ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵت
 Ǽالاعʱʺاد على الʴʺلات الॽʁȄʨʶʱة.

 بʻاء قاعʙة تʨزȄع لȄʜادة الأرȃاح. -

- ʱعلى الاس ʙأعلى عائ Șʽقʴت ʦʳادة حȄخلال ز ʧار مʺʲ
الʺॽʰعات والأرȃاح وسʛعة دورة الʺॽʰعات وتفعʽل أنʢʷة 

 الʺʤʻʺة.

-  ʙیʙʴل وتʽʺالعلاقات مع الع ʧلة مʺʱʴʺار الʢل الأخʽتقل
 حاجاته بʙقة عʛʰ قʨʻات الاتʸال الʺفʹلة لǽʙه.

إʳǽاد خʙمات أرقى للعʺلاء تʶهʽلاً لانॽʶابॽة العʺلॽات  -
لʱفاعل ذوȑ الʸفقة العالॽة ॽʺʳǼع الʳʱارȄة الʙاخلॽة ودعʺاً 

 القʨʻات.

ʜʽة أȑ مʤʻʺة، وȂدارتها  وعلॽه، فإدارة علاقات العʺلاء رؗ
 Ǽالʛʢق الإلʛʱؔونॽة تʕدȑ إلى الʛʶعة في تʴقȘʽ الأهʙاف. 

ومʧ الآلॽات الʱي تʙʵʱʶم في تفعʽل العلاقة مع العʺلاء 
  ) ما یلي:2008إلʛʱؔونॽاً وفȘ الʢॽʢي (

الǽ ȑʚعʛʰ عʧ عʺلॽة تʛاسل بǽʙȄʛة  الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني: )1
عʛʰ الانʛʱنʗ، ومʧ مʜʽات الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني هʨ أن 
 ʧȞʺǽ ه، ؗʺاॽɾ سلʛُت ȑʚه الʶنف ʗقʨل في الʸسالة تʛال
إرسال الʛسالة نفʶها لأكʛʲ مʧ شʟʵ في الʨقʗ نفʶه. 
وهʻاك العʙیʙ مʧ الʺʤʻʺات الʱي تقʙم هʚه الʙʵمة مʳاناً؛ 

ة ( ʛؗʷكYahoo) ة ʛؗوش (Maktoob ل أنʽʺللع ʧȞʺȄو .(
لʛʱؔونॽة ʢǽلʖ فʽها الاسʱفʶار عʧ مʱʻج إیʛسل رسائل 

 ʙȄʛʰال ʛʰات عʳʱʻاء مʛʷة لॽʰلʡ مʙقǽ أو ،ʧʽمع
الإلʛʱؔوني. لʚا لا بʙ للʺʤʻʺة مʧ أن تقʨم Ǽالʛد على 

 ʦʶوضع ق ʧȞʺȄو .ʧȞʺم ʗارات ؗافة في أقل وقʶفʱالاس
 ʙیʙعلى الع ȑʨʱʴǽ ةʺʤʻʺلل ʖȄʨقع الʨلة في مʯالأس ʧم

  الʱي ǽقʨم العʺʽل Ǽاسʛʺʱار Ǽالاسʱفʶار عʻها.
الʵʱاʖʡ مع العʺʽل Ǽالʟʻ: مʧ خلال وضع قʦʶ في  )2

مʨقع الʖȄʨ یʱʻقل إلॽه الʜائǼ ʛالʻقʛ علॽه، ॽʢʱʶǽع العʺʽل 
مʵاॼʡة الʺʤʻʺة مॼاشʛة ॼʢǼاعة نʟ في نافʚة معʻʽة 
للاسʱفʶارات لʦʱʱ الإجاǼة عʻها مʧ جانʖ الʺʤʻʺة، وهʚا 

  عʙ في خʙمة أكʛʲ مʧ زʨȃن في الʨقʗ ذاته.ʶǽا
الʵʱاǼ ʖʡالʨʸت: وهʚه العʺلॽة مʷابهة للعʺلॽة الʶاǼقة،  )3

 إلا أن الʵʱاʖʡ یǼ ʦʱالʨʸت.

وȄعʙʺʱ تȘʽʰʢ إدارة علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً على جʺلة 
مʧ الأدوات والʛʰمॽʳات الʱي تʺʲل في جʨهʛها تʨʻؔلʨجॽا 

لأدوات الʱي ʖʳǽ أن تʨʱفʛ الʺعلʨمات والاتʸالات. ومʧ أهʦ ا
لȐʙ أȑ مʤʻʺة لʻʰاء علاقة مع عʺلائها إلʛʱؔونॽاً حʖʶ ما 

 ) ما یلي:2012أورده الʸادق (

4(  ʙاعʶي تʱات الॽʳمʛʰع: هي الॽʰال Ȑʨة لقॽقات الآلॽʰʢʱال
في إعʢاء عʺلॽات الॽʰع صفة آلॽة لʱقʛʽʸ دورة الॽʰع 

سʳلات وزȄادة مʛدودیʱها، وتʶاهʦ هʚه الʛʰمॽʳات في بʻاء 
 ȑʛʳॽغلالها لʱها واسʽج إلʨلʨلة الʨل، وضʺان سهʽʺالع
اسʙʵʱام هʚه الʺعلʨمات في أقʶام الȘȄʨʶʱ والॽʰع Ǽʺا 

  ʶǽاهʦ في تفعʽل العلاقة مع العʺʽل.
مʛاكʜ الاتʸالات: تʷʻأ هʚه الʺʛاكʜ مʧ خلال ازدواج  )5

اسʱعʺال الهاتف والʳهاز الآلي، فʦʱʱ معالʳة الʨʸت 
ʚه ʖلعȄانات. وॽʰوال ʟॽʵʷاً في تॽام دوراً أساسʤʻا ال

العلاقة مع العʺʽل إلʛʱؔونॽاً وتقʦǽʙ خʙمات تʨʱافȘ مع 
 خʸائʟ ؗل زʨȃن.

6(  ʧات مॽʢف إلى جʺع الʺعʙأداة ته ʨانات: هॽʰن الʜʵم
مʸادر مʱʵلفة مʱاحة للʺʤʻʺة لʦʱʽ تȄʨʴلها إلى معلʨمات 
تʶاعʙ في اتʵاذ القʛارات الॽʁȄʨʶʱة، وȂعʢاء صʨرة مʨحʙة 

 لة عʧ العʺʽل.وشام

تʶاعʙ في اسʵʱلاص  أداة الʻʱقʖʽ عʧ الॽʰانات: )7
 الʺعلʨمات الʺفʙʽة عʧ الأفʛاد والاتʳاهات وأقʶام العʺلاء.

 ʨما أورده أب Șاً وفॽونʛʱؔإدارة العلاقة مع العʺلاء إل ʦʱوت
) مʧ خلال عʙد مʧ الʨʢʵات تʙʰأ ʚʳǼب العʺʽل 2004فارة (

 ʛʱؔقع الإلʨʺالي إلى الʴوال ʙیʙʳاد الʺʱاع ʦة، ثʺʤʻʺوني لل
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الʨʴافʜ وتॽʺʳع الʺعلʨمات؛ إذ یʦʱ تقʦǽʙ حʨافʜ تॽɻॽʳʷة لʜوار 
 ȍفاʴل للʽʺالع ʧمات عʨع معلॽʺʳوني، مع تʛʱؔقع الإلʨʺال
على العلاقة معه؛ فعʙʻما ǽأخʚ العʺʽل قʛار الʛʷاء، ʤǽهʛ على 
صفʴة الʺʨقع الإلʛʱؔوني نʺʨذج لʺلء الॽʰانات الʺʢلȃʨة، 

ʴǽ أن ʖʳȄاصل وʨʱقاء الǼة إॽمات هامة في عʺلʨعلى معل ȑʨʱ
مع العʺʽل، مʲل الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني أو رقʦ الهاتف، لإرسال 
الʺعلʨمات الʺʻاسॼة لʺʨʽله. وʦʱȄ الʨʱاصل مع العʺʽل Ǽإرسال 
رسائل عʛʰ الإنʛʱنʗ لاسʱقʢاǼه لȄʜارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني، دون 

 .اغفال مʨاصلة الʨʱاصل معه Ǽالʛʢق الʱقلǽʙʽة

وȃالʱالي، فإدارة علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً هي عʺلॽة 
 Ȑʙح ثقافة لॼʸʱاحل لʛʺال ʧد مʙعǼ ورʛʺال ʖلʢʱة تʺʤʻم

 العʺʽل.

 

  علاقة إدارة علاقات العʸلاء إلʙʯؒونॻاً Ǻالأداء
) ʧʽʶح ʖʶصف الأداء حʨة 2000یʢʷائج الأنʱأنه: "نǼ (

ات الʱقلǽʙʽة الʱي یʨʱقع أن تقابل الأهʙاف الʺʨضʨعة". فالاتʳاه
في الإدارة تʘʴॼ عʧ الأداء الʺʜʽʺʱ مʧ خلال الʨʱجهات 
ُ̋ʺارسات الʱي تʖʸ في اتʳاه تعʦॽʤ الأداء".  والʱأكʙʽ على ال
ومȄʨʱʴات الأداء مʙʳʱدة بʙʳʱد مʨȞنات الʺʤʻʺة على اخʱلاف 
أنʨاعها أو تغʛʽها أو تʨʢرها، ولا تʜال الإدارات العلॽا في 

ي الʱفʛʽؔ في مʨضʨع الأداء ʡالʺا مʤʻʺات الأعʺال مʛʺʱʶة ف
 ,Al-Azzam)أن تلʥ الʺʤʻʺات مʨجʨدة". والʛʢح ذاته عʛضه 

)، فأداء الʺʤʻʺات له أرȃعة 2002. ووفȘ مʢʸفى ((2016
 ʖانʳل الʺʷة، وتʺʤʻʺامل للʷل الأداء الʲʺت ʖانʨج
 ʧʽʺاهʶʺات الॼɼة رʺʤʻʺع الॼʷه تʱʢاسʨب ȑʚال ȑادʸʱالاق

ʖʶʱ ثقʱهʦ، وȄقاس هʚا الأداء والعʺلاء والʺʨردیʧ وتؔ
 ȑʚي الʺॽʤʻʱال ʖانʳل الʺʷة. ؗʺا تॽالʺال ʦائʨالقǼ عانةʱالاسǼ
ǽقǼ ʙʸه الʛʢق والॽɿॽؔات الʱي تعʙʺʱها الʺʤʻʺة في الʺʳال 
الॽʤʻʱʺي لʴʱقȘʽ أهʙافها، ومʧ ثʦ تʨؔن لȐʙ مȑʛʽʶ الʺʤʻʺة 
معایʛʽ یʦʱ على أساسها ॽʀاس فعالॽة الإجʛاءات الॽʺॽʤʻʱة 

ʱل إلى الʺعʨصʨان الȞالإمǼ ى أنʻعʺǼ ة وآثارها في الأداء؛ʙʺ
مȐʨʱʶ فعالॽة آخʛ ناتج عʧ الʺعایʛʽ الاجʱʺاॽɺة والاقʸʱادǽة 
 ʖانʳة. أما الॽʺॽʤʻʱة الॽالفعالǼ Șعلʱʺال ʥذل ʧلف عʱʵǽ
الاجʱʺاعي فهʛʽʷǽ ʨ إلى مȐʙ تʴقȘʽ الʛضا عʙʻ أفʛاد 

ʽ؛ لأن رضا العاملʦاتهȄʨʱʶلاف مʱة على اخʺʤʻʺال ʙعǽ ʧ

مʕشʛاً لʨفائهʦ لʺʱʺʤʻهʦ، ؗʺا ǽعʛʰ عʧ حʽʸلة نʷاȋ الʺʤʻʺة 
ʜ على  ʛؗی ʨي فهʯʽʰال ʖانʳمعها ؗافة. وأما ال ʧʽعاملʱʺمع ال

  الʺʶاهʺة الفعالة للʺʤʻʺة في تʛȄʨʢ بʱʯʽها.
وȄعʛف الأداء Ǽأنه: "قʙرة الʺʤʻʺة على تʴقȘʽ أهʙافها 

(الȄʨʢل  Ǽاسʙʵʱام الʺʨارد الʺʱاحة ȄʛʢǼقة ؗفʕة وفعالة"
 ،ȑادॼɻاف 2013والʙأه Șʽقʴعلى ت ʜʽ ʛؗʱه: "الǼ ʙʸقȄو .(

الॼقاء والʅॽؔʱ والʨʺʻ، وهي أهʙاف Ȅʨʡلة الʺǼ Ȑʙالॼʶʻة 
ʖالʡ "ةʺʤʻʺون ( للʛة 2010وآخʢʷدالة لأن" :ʨوالأداء ه .(

 ʧة مʺʤʻʺوضع ال ʝȞي تعʱآة الʛʺال ʨة ؗافة، وهʺʤʻʺال
ʛʡاف ؗافة في مʱʵلف جʨانʰها، وهʨ الفعل الȑʚ تʶعى الأ

الʺʤʻʺة لʱعʜȄʜه. وȄعʝȞ الأداء أǽʹاً نʳاح الʺʤʻʺة أو فʷلها 
 ،ʝȄدرȂي وʰافها" (الغالʙأه Șʽقʴرتها على تʙق Ȑʙ2007وم .(

إلى:  )2013كʺا ʛʽʷǽ مفهʨم الأداء حʖʶ الʺʴاسʻة (
"الʺʨʤʻمة الʺʱؔاملة لʱʻائج أعʺال الʺʤʻʺة في ضʨء تفاعلها 

لʵارجॽة". والأداء ǽعʛʰʱ مʸʴلة مع عʻاصʛ بʱʯʽها الʙاخلॽة وا
لʱفاعل مفهʨمي الفعالॽة والؔفاءة. ووفȘ إدرʝȄ والغالʰي 

)، فإذا ؗانʗ الؔفاءة تʛʽʷ إلى القʙرة على الʨʸʴل 2009(
على أكʛʰ قʙر مʧ الʺʛʵجات مʧ خلال الʺʙخلات الʺʱاحة، 
فالفعالॽة تعʛʰ عʧ تفاعل مʨȞنات الأداء الؔلي للʺʤʻʺة Ǽʺا 

ʷأن ʧه مȄʨʱʴات تʛʽغʱم ʧه مॽɾ ʛثʕة وما یȄدارȂة وॽʻة فʢ
داخلॽة أو خارجॽة، أو هي تعʦॽʤ معʙل العائʙ على الاسʲʱʺار 
 ʦȞʴʱار والʛʺʱقاء والاسॼرة على الʙق، أو هي القʛʢلف الʱʵʺǼ
في الʯʽʰة، أو هي القʙرة على تʴقȘʽ الʺʤʻʺة لأهʙافها 

ॽʽʺه؛ ) بॽʀ ʧʽاس الأداء وتق2013الʷʱغʽلॽة. وȄفʛق الʺʴاسʻة (
فॽʁاس الأداء هʨ تعʛʽʰ عʧ مȐʨʱʶ الأداء Ǽاسʙʵʱام الأرقام أو 
الʛمʨز مع أخॽʰʡ ʚعة الأداء الʺقاسة مʧ خلال الʺعلʨمات 
الʺʨʺʳعة Ǽعʧʽ الاعॼʱار. أما تقॽʽʺه ʛʽʷॽɾ إلى الʨقʨف على 
 ʧʺؔفاً. وتॽɻاً أو ضʙʽنه جʨؗ ʘʽح ʧم Șقʴʺالأداء ال Ȑʨʱʶم

) ʧʶح ʖʶاس الأداء حॽʀ ةॽʺا یلي:2015أهʺॽɾ ( 

ولؔي ʶǽهل  ॽʀاس الʱʻائج لʶʱهʽل تʙʴیʙ الʳʻاح والفʷل، )1
  تقʙیʛ الʺȞافأة لʺʧ حقȘ الانʳاز.

عʙم رؤȄة الʳʻاح تعʻي عʙم القʙرة على الʱعلʦ مʻه، ؗʺا  )2
أن عʙم القʙرة على تʙʴیʙ الفʷل تعʻي عʙم القʙرة على 

 معالʱʳه.

3( ʙالعامة وتق ʙʽتأی ʖʶؗ إلى ȑدʕي تʱائج الʱʻض الʛها.عʺǽ 
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 ʖʶاس الأداء حॽʀ اتʛشʕʺدة لʙعʱات مʺॽʶاك تقʻوه
 الʺʨضʨع الʺʙروس.

) أن إدارة علاقات العʺلاء 2009وȐʛȄ أبʨزلʢة والقاضي (
إلʛʱؔونॽاً تقʙم خʙمات عʺل دون تؔالʅॽ مادǽة إضاॽɾة، 
وȃالʱالي تʵفʠ الʱؔالʅॽ وتʙȄʜ الؔفاءة مʧ خلال دمج بॽانات 

مʺا ʶǽʺح لفʛق الȘȄʨʶʱ  العʺʽل في قاعʙة بॽانات واحʙة،
والʺॽʰعات وغʛʽها مʧ الإدارات بॼʱادل الʺعلʨمات والعʺل على 
تʴقȘʽ أهʙاف الʺʤʻʺة الأساسॽة Ǽاسʙʵʱام الإحʸاءات نفʶها. 
 ʙȄʛʰاً الॽونʛʱؔة إلʺʤʻʺاعʺة لأداء الʙال ʛاصʻالع ʦأه ʧولعل م
الإلʛʱؔوني والʙȄʛʰ الʺॼاشʛ؛ فهʺا ʶǽاعʙان في الʨصʨل إلى 

اعʙة مʧ العʺلاء وتʙʴیʙ الȄʛʢقة الʱي تʶاعʙ في تقʦǽʙ أكʛʰ ق
الʺʱʻج للعʺʽل. ؗʺا أن أهʦ الʛʢق الʱي تʶاعʙ في مʳال زȄادة 
فاءتها هي الاتʸال الʺॼاشʛ مʧ خلال  فعالॽة خʙمة العʺʽل وؗ

ʜ الاتʸال في الʺʤʻʺة. وحʖʶ الʽʰʷل ( ʛؗف 2012مʙته ،(
 ʺلائها إلى الʴفاȍالʺʤʻʺات مʧ الإدارة الإلʛʱؔونॽة لعلاقʱها Ǽع

 الʺʛتʢॼة بȄʜادة الأهʙاف بʙʴʱیʙ معهʦ جʙʽة ومʻʽʱة علاقات على

) ʛʹǼورة إʳǽاد 2010ولائهʦ. وʨȄصي الॽȃʛعي والʛʷاǽعة (
مʴاور جʙیʙة للأداء تʻʱاسʖ مع الاسʛʱاتॽʳॽات الʙʳیʙة الʻاǼعة 
مʧ مʴاولة اسॽʱعاب الʺفهʨم الʨʺʷلي للأداء. فʧʽʺʹʱ الأداء 

ॽة ʤǽهʛ للإدارة الʨʸرة الʵلॽɿة للأداء الȑʚ مقایʝॽ تʷغʽل
تॽʢʱʶع الʺʕشʛات الʺالॽة الʷؔف عʻها، ؗʺا أن الاعʱʺاد على 
الʖʶʻ الʺالॽة فقȌ في تقʦॽʽ الأداء تॼعاً لأثʛ إدارة علاقات 
العʺلاء ॽɾه ǽعʢي رؤȄة غʛʽ مʱؔاملة الأǼعاد حʨل الʺʤʻʺة. 

 ʝॽقایʺǼ اسॽʁب في الʨا الأسلʚه ʜȄʜتع ʖʳǽ اʚة لॽلʽغʷأداء ت
لʻʰاء نʤام فعال لॽʁاس الأداء في الʺʤʻʺة، ؗالʸʴة الॽʀʨʶة، 
والاحʱفاǼ ȍالعʺلاء، وتقʦǽʙ مʳʱʻات جʙیʙة، وجʨدة الʺʳʱʻات/ 
الʙʵمات الʺقʙمة، وفاعلॽة العʺلॽة الॽʁȄʨʶʱة، والإنʱاجॽة، 
وغʛʽها مʧ الʺقایʝॽ الʱي تʛتȐʨʱʶʺǼ Ȍॼ أداء عʺلॽات الʺʤʻʺة 

 ,Ǽ(Tongالعʺلاء والʸʴة الॽʀʨʶة. وȐʛȄ  أو الʺʱعلقة مʻها

2014; Chuchuen and Chanvarasuth, 2011)  ألةʶأن م
الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل الʴالي هي أǽʹاً أحʙ العʨامل الȄʨʽʴة الʱي 
 ʙیʙل جʽʺل على عʨʸʴة؛ لأن ال ʛؗʷاح الʳن ʧʺʹأن ت ʧȞʺǽ
ʖʶوح .ʧʽʽالʴعلى العʺلاء ال ȍفاʴؔلفة الʱتؔلفة مقارنة ب ʛʲأك 

(Al Azzam, 2016) ʛل الأثʨح ʥش ʦیهʙل ʧʽʲاحॼفإن ال ،
 ʘʴॼعي الʙʱʶǽ لإدارة علاقات العʺلاء في الأداء، مʺا ʛاشॼʺال

عʧ آلॽات لʱعʜȄʜ ذلʥ الأثʛ في الأداء Ǽʺا یʨجه جهʨد 
الʺʙیʧȄʛ حʨل ॽɿॽؗة إدارة علاقات العʺلاء، سʨاءً تقلǽʙʽاً أو 

) مʴȃʛة 2012ع (إلʛʱؔونॽاً. وȂدارة علاقات العʺلاء حʖʶ مان
Ǽالॼʶʻة لʺʤʻʺة تʴقȘ حʳʺاً معʛʰʱاً مʧ الʺॽʰعات مʧ خلال 
 ʧار مʛʺʱاسǼ ʧʽلʨʴʱʺال ʧائȃʜال ʧم ʛʲالٍ أكʨم ʙن واحʨȃز

) ʧʽاحها ما بȃأر ʗʻʶʴات تʺʤʻاك مʻوه .Ȑʛة لأخʺʤʻ25م -
  % في عʙد الȃʜائʧ الʺʨʴʱلʧʽ.5)% مع تʠॽɿʵ بـ85

ات مE-CRMʧوتʺʧȞ حلʨل ( ʛؗʷة الʻʶʴʺال (  ʛʽفʨت
الʳهʙ والʨقʗ والʱؔالʅॽ الʺʛتʢॼة Ǽالʷʱارك في بॽانات العʺلاء، 
 ʦمات دعʙخ ʛʽفʨات في ت ʛؗʷال ʙاعʶॽقها سॽʰʢكʺا أن ت
عʺلاء مʱعʙدة القʨʻات ȞʷǼل سȄʛع وʱȃؔلفة اقʸʱادǽة ʢॽʶǼة، 
ات الʵاصة، والʺʛافȘ العامة،  ʛؗʷان الȞإمǼ حॼʸॽوس

ات ال ʛؗة، وشॽة والʺالॽɾʛʸʺات الʶسʕʺوال ʖاتȞوم ،ʧʽأمʱ
 ʧʽفʣʨم ʙʺʱة أن تعॽمʨȞʴات الʶسʕʺوال ،ʗنʛʱوالإن ،ʛفʶال
  لʙعʦ أقʶام الʺॽʰعات والʙʵمة والȘȄʨʶʱ بʨاسʢة الهاتف

) في الॽʶاق Kennedy, 2006). وʅॽʹȄ (2014(أبʨ زعʨʻنة، 
 ȘȄʨʶʱال ʧم ʛʽاً لا تغॽونʛʱؔذاته أن إدارة علاقات العʺلاء إل

ات لʛȄʨʢʱ فعالʱʽها بل تʧʶʴ مʻه مʧ خلال تقʦǽʙ ف ʛؗʷص للʛ
وزȄادة ॽʀʺة العʺʽل. والهʙف مʧ أنʤʺة إدارة علاقات العʺلاء 
 ،ʦهʱʺॽʀ ة علىʤافʴʺمات العʺلاء، والʙخ ʛȄʨʢت ʨاً هॽونʛʱؔإل

 وȂتاحة قʙرات تʴلʽلॽة داخل الʺʤʻʺات. 

 ʧȞʺǽ عاد، فإنهǼإدارة علاقات العʺلاء إلى أ ʦॽʶتق ʙʻوع
Ǽ ؗل ʛʽدرجة تأث ʧم ʙأكʱة. الʺʤʻʺعادها في أداء الǼأ ʧم ʙع

 ʗʰأث ʙفق(Al-Weshah et al., 2018)  عاد إدارة علاقاتǼأن أ
العʺلاء إلʛʱؔونॽاً مʧ خلال جʨدة الʤʻام ومعلʨماته وʛʡق 
ات  ʛؗاً في أداء شǼاʳǽإ ʛثʕعʺل ؗلها تʱʶʺامه ورضا الʙʵʱاس

 الاتʸال الأردنॽة. 

 ʛȄو Ȑ(Shavazi et al., 2013)  ات إذ ʛؗʷأن ال ʗʰا راق
ʚلE-CRM ʥعʺلॽات ( )، سʶॽاعʙها ذلʥ في زȄادة أرȃاحها وؗ

ʧʽʺاهʶʺادات الʛإی.  

)، فإن الأداء ʲʺǽل 2016وحʖʶ الॽȃʛعي والʛʷاǽعة (
مʨʤʻراً مʱعʙد الأǼعاد، وʧʺʹʱȄ مʕشʛات الأداء الॽʺȞʴة ʙʵؗمة 
العʺلاء وولائهʦ، ومʕشʛات الأداء الهॽɾʙة ؗالعائʙ على 

 ʛار. وعلى الʺʲʱالاس Ȏحʨل ʙة، فقʛʽʲؔال ʧʽʲاحॼد الʨجه ʧم ʦغ
 Ȑʙʺة على الॽʴȃʛال Șʽقʴʱة مهʺة لॽʺȞʴات الأداء الʛشʕأن م
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الॼعʙʽ؛ إذ إن مʕشʛات الأداء الهॽɾʙة تعʺل على رȌȃ مʕشʛات 
 ʙ ʕؗȄة. وॽʴȃʛالǼ ةॽʺȞʴالأداء ال(Narayanan and Brem, 

قة أن هʻاك علاقة بʧʽ مʕشʛ رॽʴȃة العʺلاء وȂدارة العلا (2002
ʙ الʙراسات أن مʕشʛات الأداء الॽʺȞʴة والهॽɾʙة في  ʕؗوت .ʦمعه
 ʦرضاه ʧم ʙȄʜالعʺلاء وتǼ ȍفاʱز الاحʜة تعॽمʙʵات الʺʤʻʺال
وولائهʦ مʧ خلال إدارة علاقات العʺلاء. لʚا سʦʱʽ في هʚه 
الʙراسة اخॽʱار مʕشʧȄʛ لॽʁاس دور إدارة علاقات العʺلاء 

ا مʕشʛ حȞʺي تʤهʛ نʱائʳه إلʛʱؔونॽاً في تعʜȄʜ الأداء: أحʙهʺ
ȞʷǼل ضʺʻي وʲʺʱȄل في ولاء العʺلاء الʙʶʳǽ ȑʚ اكʶʱاب 
الʺʤʻʺة لعʺلاء جʙد مع الاحʱفاǼ ȍعʺلائها القʙامى، وهʨ ما 
یʻعʝȞ على الʺʕشʛ الهʙفي الʺʲʺʱل في رॽʴȃة الʺʤʻʺة الʱي 
 ʟॽخلال تقل ʧة مʺʤʻʺة للॽʀʨʶة الʸʴال ʨʺن ʝȞتع

Ȅادة حʦʳ الاسʲʱʺارات والʨʱسع الʱؔالʅॽ وزȄادة الʺॽʰعات وز 
  داخل الأسʨاق. 

الʨلاء Ǽأنه:  ǽ(King and Andres, 2002)عʛف  الʦلاء: )1
"درجة تʨجه العʺʽل ȞʷǼل إʳǽابي لʶلعة أو خʙمة معʻʽة، 
فʨؔʱʽن لǽʙه الʦॽʺʸʱ والالʜʱام Ǽالʛʷاء مʻها مʱʶقʰلاً. 
ة،  ʛؗʷل للʽʺهʺا ولاء العʙلاء: أحʨال ʧعان مʨاك نʻوه

لاء العʺʽل للʶلعة، وʴʱȄقȘ هʚان الʨʻعان مʧ والآخʛ و 
الʨلاء Ǽالʙʵمة الʙʽʳة وجʨدة الʺʱʻج". ؗʺا ʛʽʷǽ الʨلاء 

) ȑʙجلاب والعاب ʖʶادق 2010حʸام الʜʱإلى: "الال (
مʧ العʺʽل Ǽإعادة شʛاء الʺʱʻج أو الʙʵمة الʺفʹلة لǽʙه 
في الʺʱʶقʰل على الʛغʦ مʧ الʱأثʛʽات والʳهʨد الॽʁȄʨʶʱة 

ه. والʨʸʴل على ولاء الʺʚʰولة  ʨؗل سلȄʨʴالهادفة إلى ت
العʺʽل یʨʱقف على تقॽʀ ʦǽʙʺة مʛتفعة له، وتʱʻج إدارة 
علاقة العʺلاء الʙʽʳة بهʳة العʺʽل، وʤȄل یʱؔلʦ مع 
 ʧ ʛؗال ʨا هʚاتها، وهʳʱʻة ومʺʤʻʺالح الʸل ʧȄʛالآخ
الأساسي في نʳاح الʺʤʻʺات". وʦʱȄ بʻاء الʨلاء حʖʶ ما 

  یلي: ) مʧ خلال ما2011ورد في العʳʺي (
  الʜʱام الʺʤʻʺة Ǽالʨفاء Ǽʺا وعʙت Ǽه العʺلاء.  -
معʛفة الأفʛاد الʚیʧ یʦʱ الॽʰع لهʦ، والʶلع والʙʵمات الʱي  -

 ʦʤارها أن أعॼʱة في اعʺʤʻʺها، مع وضع الʽن إلʨاجʱʴǽ
أصʨلها هʨ ولاء العʺلاء لها، ومʧ ثʦ لا بʙ مʧ أن تʨؔن 

ǽʙل، وتقʽʺة العʙاعʶʺاد لʙعʱعلى اس ʛʽة غȄرʨمات فʙخ ʦ
 تقلǽʙʽة له.

إعʢاء العʺʽل أكʛʲ مʺا یʨʱقع؛ حʱى ʸǽعʖ علॽه الʨʴʱل  -
 .ʛآخ ʝافʻإلى م 

) ȐʛȄوDowling and Uncles, 1997 ʦʱلاء یʨاء الʻأن ب (
وفȘ بʛامج تʱʶهʙف ʖʶؗ رضا العʺʽل لؔي لا یʨʴʱل إلى 
الʺʤʻʺات الʺʻافʶة. وهʚه الʛʰامج أنʨاع: ؗالʨʸʵمات، 

 ،ʜʽفʴʱائʺة على العلاقات. والʙة الʤافʴʺاقة، والʙʸب والʛوالق
 ʛʰب أكʚفي ج ʜ ʛؗʱلاء، فإنها تʨامج الʛات بǽغاǼ Șعلʱا یʺॽɾو
 ،ʦمعه Șʽوث ȋاॼة على ارتʤافʴʺوال ،ʧائȃʜال ʧم ʧȞʺد مʙع

. أما (Long and Schiffman, 2000)وزȄادة أرȃاح الʺʤʻʺة 
)Bolton et al., 2000لاء آʨامج الʛون بʙّعॽɾ ( لاءʨادة الȄʜة لॽل

ات، وتقلʽل حʶاسॽة الʶعʛ، وزȄادة مقاومة  لاحȐʙ الʺارؗ
الȃʜائʧ للعʛوض الʺʻافʶة، وتॽʳʷع الؔلʺة الʺʻقʨلة الإʳǽابॽة، 

 وجʚب زȃائʧ جʙد، وزȄادة حʦʳ الʺॽʰعات. 

) ȑʜʻالع ȐʛȄل 2016وʺʷقات. وتॼʡ أن العʺلاء ثلاث (
الʚیʧ لهʦ هʚه الॼʢقات قاعʙة ولاء قȄʨة، وتʹʦ العʺلاء 

علامات شʛاء في ؗل وقʗ، وقاعʙة ولاء معʙʱلة مʧ العʺلاء 
 ʧلاء مʨال ȑʛʽغʱة مʙوقاع ،ʛʲأو أك ʧʽʱولاء لعلام ʦیهʙل ʧیʚال
العʺلاء الʚیʧ یʙʰلʨن مʧ علامة مفʹلة إلى أخǼ Ȑʛاسʛʺʱار. 
وعلى الʺʤʻʺة الʶعي لʧȄʨؔʱ الॼʢقة الأولى مʧ العʺلاء 

 والʺʴافʤة علʽها.

ʛʽ إلى قʙرة الʺʤʻʺة على تʨلʙʽ الʙخل. وȄعʙ : تʷالॻʲȁʙة )2
تʴلʽل الأرȃاح غاǽة في الأهʺॽة Ǽالॼʶʻة للʺʶاهʺʧʽ؛ نʛʤاً 
لأن الأرȃاح الʱي ʸʴǽل علʽها الʺʶاهʺʨن هي مॽʀ ʧʺة 
الأرȃاح الʺʴʱققة، وهي ذات أهʺॽة ʛʽʰؗة Ǽالॼʶʻة للʙائʧʽʻ؛ 
لأنها تʺʻȞهʦ مʧ تقʦॽʽ قʙرة الʺʤʻʺة على سʙاد الʙیʨن 

ʤʺة الأداء الʺالي للʺʛʱʻتॼة علʽها، وهي مʕشʛ لʺعʛفة الʺ
(Daniela and Brain, 2010) ف أساس لؔلʙوهي ه .

الʺʤʻʺات، وأمʛ ضʛورȑ لॼقائها واسʛʺʱارها، وغاǽة یʢʱلع 
لها الʺʛʺʲʱʶون، ومʕشʛ یهǼ ʦʱه الʙائʨʻن عʙʻ تعاملهʦ مع 
الʺʤʻʺة. وهي أداة مهʺة لॽʁاس ؗفاءة الإدارة في اسʙʵʱام 
الʺʨارد الʺʱاحة لها، لʚا فʳهʨد الʺʤʻʺة تʨجه Ǽالʙرجة 
 Șʽقʴʱیها لʙاحة لʱʺارد الʨʺل للʲام الأمʙʵʱالاس ʨʴالأولى ن
 ȑʙȄدر Șح وفȃʛذا ؗان الȂابها. وʴلأص ʧȞʺم ʙأفʹل عائ

) ǽعʛʰ عʧ الʺʸʴلة الʻهائॽة للʳهʨد الʺʚʰولة في 2006(
ʴȃʛع ...، فالॽȃاج وʱنȂاء وʛش ʧات مॽلف العʺلʱʵم ʛʰة تعॽ
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عʧ الȃʛح الʺʴʱقȘ مʧ ؗل دیʻار مʧ رقʦ الأعʺال وتʺʲل 
  مقارنة الȃʛح بʛقʦ الأعʺال. 

 

  الʗراسات الʴاǺقة
 ǼCustomerعʨʻان:  )Al-Weshah et al., 2018دراسة ( )1

Relationship Management Systems and 

Organizational Performance: Quantitative 

Evidence from the Jordanian Telecommunication 

Industry ةʺʤف إلى دور أنʛعʱراسة الʙف الʙؗان ه :
ات الاتʸال CRMSإدارة علاقات العʺلاء ( ʛؗفي أداء ش (

الأردنॽة. تʦ في الʙراسة تʛȄʨʢ نʺʨذج مفاॽʂʺي یȌȃʛ إدارة 
ات الاتʸالات الأردنॽة.  ʛؗالأداء في شǼ علاقات العʺلاء

داة لʳʺع الॽʰانات. وتʦ تʦॽʺʸ اسॽʰʱان ذاتي للإدارة ؗأ
وʗʻʽȃ الʱʻائج أن هʻاك أثʛاً مهʺاً لأǼعاد نʤام إدارة 
ات الاتʸال الأردنॽة.  ʛؗعلاقات العʺلاء في أداء ش
إضافة إلى ذلʥ، فإن ؗل Ǽعʙ مʧ أǼعاد إدارة علاقات 
ات الاتʸال الأردنॽة.  ʛؗفي أداء ش ʛʽʰؗ ʛʽالعʺلاء له تأث

ǽʙتق ʦراسة، تʙذج الʨʺاداً إلى نʻʱة في واسॽدروس عʺل ʦ
 تȘʽʰʢ نʤام إدارة علاقات العʺلاء لʧʽʶʴʱ الأداء.

 ǼElectronicعʨʻان: (NGˈ ANGˈ, A., 2017) دراسة )2

Customer Relationship Management Strategy and 

Organizational Performance of Associated (K) 

Motors Limited  : إدارة ʛار أثॼʱراسة إلى اخʙال ʗفʙه
ةالعʺلاء إلʛʱؔونॽاً على أداء ا علاقات ʛؗات في شʺʤʻʺل 

(K-LTD)  في ʧȄʛیʙة مʶʺمقابلة خ ʗʺت ʙا. وقॽʻʽؗ في
ة، ووجʙت الʙراسة أن إدارة علاقات العʺلاء  ʛؗʷال
ة ونʺʨها.  ʛؗʷفي أداء ال ʛʽأثʱفي ال ʦاً عامل حاسॽونʛʱؔإل
ʷفʗ الʙراسة أن أداء العʺلॽات یʜʱایǼ ʙالاعʱʺاد على  وؗ

قات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً، والʺॽʰعات والȘȄʨʶʱ؛ إدارة علا
ʖʰʶǼ اكʶʱاب عʺلاء جʙد والʴفاȍ علʽهʦ والؔفاءة في 
إدارة العلاقة معهʦ، مع تʛȄʨʢ سلʨك الʺʣʨفʧʽ وتقلʽل 
الʱؔالʅॽ. ؗʺا أوصʗ الʙراسة Ǽعقʙ دورات تʙرॽʰȄة 
 ʙاعʨة على القॽاتʚمة الʙʵل الʨوللعʺلاء ح ʧʽفʣʨʺلل

 ʛʱؔة.الإلॽون 

أثʙ إدارة علاقات العʸلاء ، Ǽعʨʻان: )2016العʹȏʚ (دراسة  )3

في تʲقȖʻ الʦلاء لعʸلاء الʦʹʮك الʱʯارȂة: دراسة مʗʻانॻة 
هʙف  تʺʲلللʦʹʮك الʱʯارȂة في مʗیʹة الʚرقاء Ǻالأردن: 

هʚه الʙراسة في الʱعʛف إلى أثʛ إدارة علاقات العʺلاء 
الʺʲʺʱلة في: الʨʱجه نʨʴ العʺʽل، ووسائل الاتʸال 

ʲة (الʨʻؔʱلʨجॽا)، وقاعʙة بॽانات العʺʽل، وجʨدة الʙʴی
الʙʵمة، والعلاقة الʙʽʳة مع العʺʽل، في تʴقȘʽ الʨلاء 
لعʺلاء الʨʻʰك الʳʱارȄة في مʙیʻة الʜرقاء Ǽالأردن. 
وتʨصلʗ الʙراسة إلى أن الʨʻʰك الʳʱارȄة تȘʰʢ إدارة 
علاقات العʺلاء، ʱʴǽ ʘʽʴǼل فʽها مʳال (العلاقة الʙʽʳة 

) الʺʛتॼة الأولى ومʳال (قاعʙة بॽانات العʺʽل) مع العʺʽل
الʺʛتॼة الأخʛʽة، مع وجʨد مȐʨʱʶ ولاء عʺلاء مʛتفع. ؗʺا 
تʧʽʰ وجʨد تأثʛʽ ضʅॽɻ ذȑ دلالة إحʸائॽة لʺʳالات: 
(وسائل الاتʸال الʙʴیʲة، والʨʱجه نʨʴ العʺʽل، وقاعʙة 
بॽانات العʺʽل) في تʴقȘʽ الʨلاء لعʺلاء الʨʻʰك الʳʱارȄة. 

ʗوأوص  ʧولاء عʺلائها م Șʽقʴʱة بȄارʳʱك الʨʻʰراسة الʙال
خلال الاهʱʺام الʙائʦ بȘʽʰʢʱ إدارة علاقات العʺلاء 

 لʺʸلʴة Ǽقاء الʨʻʰك ونʺʨها.

 ǼThe Impact ofعʨʻان: )Al-Azzam, 2016دراسة ( )4

Customer Relationship Management on Hotels’ 

Performance in Jordan أن ʘاحॼال Ȑʛها یʽوف :
) مʧ تʨجॽه CRM( لʙراسات الʱي تʦॽʁ العلاقة بʧʽ أǼعادا

العʺʽل، وتʦॽʤʻ إدارة علاقات العʺلاء، وȂدارة الʺعʛفة، 
لا تʜال غʛʽ ؗاॽɾة. وʦॽʁȄ هʚا الʘʴॼ العلاقة  )E-CRMو(

بʧʽ أǼعاد إدارة علاقات العʺلاء وأداء الفʻادق في الأردن 
 ʧة مʻʽلاع عʢʱخلال اس ʧقاً في الأردن،  50مʙʻف

واسʻʱاداً  وʙʵʱʶȄم الارتॼاȋ والانʙʴار للʴʱلʽل والاخॼʱار.
 إلى نʱائج الʙراسة، فإن هʻاك علاقة مهʺة بʧʽ أǼعاد

)CRM(  امʺʱورة الاهʛʹǼ راسةʙال ʗادق. وأوصʻوأداء الف
ʨؗسʽلة عʺلॽة لȄʜادة جʨدة الʙʵمات  (E-CRM)ـ ـأكʛʲ ب

ت لأنها ʧȞʺǽ أن تʻقل معلʨما ؛الʙاخلॽة الʺقʙمة للعʺʽل
 مهʺة عʺا یʙȄʛه العʺʽل.

Ǽعʨʻان:  )Sunny and Abolaji, 2015دراسة ( )5
Electronic Customer Relationship Management 

(E-CRM) and Marketing Performance: Empirical 

Evidence from Nigeria Telecom Sector تʛʰʱاخ :
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الʙراسة مȐʙ اسʙʵʱام إدارة علاقات العʺلاء الإلʛʱؔونॽة 
ʧʽ في مʳال خʙمات في إ ʛؗʱʷʺدارة علاقات العʺلاء وال

 ȘȄʨʶʱات الʛʽغʱدراسة م ʗفʙهʱالات، واسʸالات
ات في سʨق  ʛؗʷها في أداء الʛʽة تأثॽɿॽ الإلʛʱؔوني وؗ
ات رائʙة  ʛؗار أداء ثلاث شॽʱاخ ʦالات. وتʸاعة الاتʻص

)MTN, Airtel, Globacom (td  لȞʷॽا لȄʛʽʳॽدولة ن
ى مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي. الʺʱغʛʽ الʱاǼع الʺقاس عل

نʺʨذج في ؗل  300وȃاسʙʵʱام عʻʽة ॽʁॼʡة، تʦ إعʢاء 
ة Ǽاعʱʺاد أسلʨب الاخॽʱار العʨʷائي. وأشارت الʱʻائج  ʛؗش
إلى وجʨد علاقة إʳǽابॽة بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʙروسة والأداء 
الȄʨʶʱقي. واقʛʱحʗ الʙراسة زȄادة اسʙʵʱام عامل إدارة 

 ʛʱنǼ ʗاعॼʱاره ؗان ضॽɻفاً.علاقات العʺلاء عʛʰ شȞॼة الإن

6(  ،ȏادʦع) ان:  )،2015دراسةʨʻعǼ لʻʸإدارة علاقات الع
هʙفʗ الʙراسة إلى تʶلȌॽ الʹʨء على الإنʛʱنʗ إلʙʯؒونॻاً: 

كأهʦ تʙّʴ یʨاجه مʤʻʺات الأعʺال، خاصة مع الʨʢʱرات 
الهائلة الʱي تʷهʙها الآونة الأخʛʽة في مʳال تʨʻؔلʨجॽا 

 للʨʴʱلات الʴاصلة في الʺعلʨمات والاتʸال، ونʛʤاً 
 ʦأه ʧح مॼأص ȑʚل الʽʺاه العʳة تॽʁȄʨʶʱفة الʶالفل
 ʧإدارة العلاقة معه ع ʧʶʴǼ اتʺʤʻʺة للʴȃʛʺل الʨالأص
ȘȄʛʡ تقॽʻات إدارة علاقة العʺʽل. وقʣ ʙهʛت تقॽʻات 
جʙیʙة تعʙʺʱ على الإنʛʱنʗ؛ فأصॼح الʺفهʨم الʙʴیʘ إدارة 

ʜت الʙراسة على علاقات العʺʽل إلʛʱؔونॽاً. وهʚا ما رؗ
الʱعǼ ʅȄʛه مع تقʦǽʙ تʨصॽات ʛʹǼورة بʻاء علاقة وʙʽʡة 
فاءته.    مع العʺلاء إلʛʱؔونॽاً لʰʶؔهʦ ورفع مȐʨʱʶ الأداء وؗ

إدارة علاقات ، Ǽعʨʻان: )2014دراسة أبʦ زعʹʦنة ( )7
العʸلاء الإلʙʯؒونॻة وأثʙها في سهʦلة الاسʗʳʯام والʙضا 

ʦسȊॻ للʙʮʳة الʗور ال لȎʗ الʱامعات الفلॻʹʻʠʴة:
هʙفʗ الʙراسة إلى الʱعʛف إلى إدارة علاقات  الʦʹؒʯلʦجॻة:

العʺلاء الإلʛʱؔونॽة وأثʛها في سهʨلة الاسʙʵʱام ورضا 
العʺلاء مʡ ʧلاب الʳامعات الفلॽʻʽʢʶة في قʢاع غʜة 
 ʗقॼʡ .العلاقة ʥة في تلॽجʨلʨʻؔʱة الʛʰʵلل Ȍॽسʨور الʙوال

ʱهʙفʗ الʱعʛف الʙراسة على أرȃع جامعات فلॽʻʽʢʶة، واس
إلى أثʛ الʺʱغʛʽات الॽʺȞʴʱة مʧ جʝʻ وعʺʛ وامʱلاك 
جهاز حاسʨب بʱʽي وامʱلاك خȌ إنʛʱنǼ ،ʗالإضافة إلى 
الʳامعة والʟʸʵʱ الʳامعي والʺȐʨʱʶ الأكادǽʺي 

والʟʸʵʱ في الʲانȄʨة العامة، في تʴقȘʽ مȐʨʱʶ الʛضا 
لȐʙ العʺلاء الʺʙʵʱʶمʧʽ لʤʻام إدارة علاقات العʺلاء 

ʱؔام إدارة علاقات الإلʤد نʨصل إلى أن وجʨʱال ʦة. وتॽونʛ
 ʧم ʙȄʜة یॽʻʽʢʶامعات الفلʳة في الॽونʛʱؔالعʺلاء الإل
ʚلʥ فإنه ؗلʺا زادت الʛʰʵة  رضا الʢلॼة فʽها، وؗ
 الʨʻؔʱلʨجॽة لȐʙ مʙʵʱʶمي الʤʻام الإلʛʱؔوني، زاد الʛضا.  

 ǼCustomerعʨʻان:  )،Tong, 2014( ةــدراس )8

Relationship Management and Organization 

Performance among Small and Medium-sized 

Hotels in Langkawi ʨراسة هʙه الʚه ʧض مʛؗان الغ :
اخॼʱار العلاقة بʧʽ إدارة علاقات العʺلاء والأداء في 
 ȑة لانؔاوʻیʙفي م ʦʳʴة الʢسʨʱʺة والʛʽغʸادق الʻالف

 ʧراسة مʙة الʻʽع ʗا. وتألفȄʜʽالʺǼ69  ًاʛیʙن في  مʨعʺلǽ
الفʻادق الʸغʛʽة والʺʨʱسʢة. وقʙ أʣهʛت نʱائج الʘʴॼ أن 
الفʻادق الʸغʛʽة والʺʨʱسʢة الʦʳʴ لʙیها مȐʨʱʶ تʻفʚʽ عالٍ 
لإدارة علاقات العʺلاء في الʺʛحلة الʴالॽة، وهʚا أثʛ في 
أدائها ȞʷǼل ملȍʨʴ مʧ خلال (إدارة علاقات العʺلاء 

ت العʺلاء، وتʨجॽه القائʺة على الʨʻؔʱلʨجॽا، وȂدارة علاقا
العʺلاء) ؗأǼعاد لإدارة علاقات العʺلاء. ومع ذلʥ، فإن 
إدارة الʺعʛفة فقȌ لا تʕثȞʷǼ ʛل ʛʽʰؗ في الأداء. ؗʺا 
احʨʱت الʱʻائج على Ǽعʠ الʺʶاهʺات لʛȄʨʢʱ الأʴǼاث 

 والأداء.

 ǼElectronicعʨʻان: ،(Harfoushi, 2013)دراسة  ) 9

Customer Relationship Management Usability 

Model Improving the Usability of ECRM Systems 

in Jordan ًذجاʨʺراسة نʙال ʗحʛʱة  : اقʙاعʶʺاً لॽعʺل
الʺʤʻʺات على الاسʙʵʱام الʙʽʳ والʳاد لأنʤʺة إدارة 
ʜ الʨʺʻذج على الʺʨȞنات  ʛؗȄاً. وॽونʛʱؔعلاقات العʺلاء إل
Ȅʨقع الʨم ʛیʙʺاملة لʷلفة الʱʵʺؔاملة الʱʺة الॽʶॽئʛال ʖ

والʺʦʺʸ، والʺʙʵʱʶمʧʽ الʻهائʧʽʽ، ومʢʱلॼات عʺلॽة 
الʦॽʺʸʱ، واخॼʱارات الʤʻام. هʚه الʺʨȞنات مʧ شأنها أن 
تʶاعʙ في بʻاء أنʤʺة قابلة للاسʙʵʱام في الأردن. والʨʺʻذج 
الʺقʛʱح مʧ الॼاحʘ في هʚه الʙراسة قادر على تʴقȘʽ نʤام 

وهʨ  إدارة علاقات للعʺلاء قابل للاسʙʵʱام في الأردن،
مʶاهʦ رئʶॽي في زȄادة الʨعي ومʨاجهة الǽʙʴʱات الʱي 
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تعʛʱض الʺʤʻʺات في تȘʽʰʢ هʚه الأنʤʺة. ومع ذلʥ، فإن 
اخॼʱار الʨʺʻذج والʴʱقȘ مʧ صʱʴه مʧ خلال تȃʛʳة واقॽɻة 

هʺا ؗعʺل مʱʶقʰلي. ʛؗت ʦت ʙق 

 

 ǼCustomerعʨʻان: ) Shavazi et al., 2013دراسة ( )10

Relationship Management And Organizational 

Performance: A Conceptual Framework Based on 

the Balanced Scorecard (Study on Iranian 

Banks ار أن إدارة علاقاتॼʱاع ʧراسة مʙال ʗلقʢان :(
 ʧȞʺȄات. و ʛؗʷات الʺهʺة للॽʳॽاتʛʱالاس Ȑʙالعʺلاء إح
ʜʽ على إدارة علاقات العʺلاء.  ʛؗʱال ʧفادة مʱك الاسʨʻʰلل

ȃاعॼʱار أن هʻاك مʻافʶة شʙیʙة في الʻʸاعة الʺॽɾʛʸة و 
في إیʛان، فإن الʨʻʰك الإیʛانॽة علʽها إصلاح اسʛʱاتॽʳॽاتها 
 ʛʸʻع ʦة. والعʺلاء هॽʶافʻʱتها الʜʽم Șʽقʴات تॽوعʺل
مهʶǽ ʦاعʙ الʥʻʰ في تʴقȘʽ هʚا الهʙف. وʗʻʽȃ الʙراسة 

ʨʴ أن الʨʻʰك الإیʛانॽة مʛت Ǽالإصلاح مʧ الʨʱجه للʺʱʻج ن
ʗ الʨʻʰك أن بʻاء علاقة Ȅʨʡلة  الʨʱجه للعʺلاء. وأدرؗ
الأمʙ مع عʺلائها أمǼ ʛالغ الأهʺॽة لʴʱقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة 
 ʧʽراسة العلاقة بʙه الʚه ʗاولʻالأداء. وت ʧʽʶʴامة وتʙʱʶم
إدارة علاقات العʺلاء والʺقایʝॽ الʺʱʵلفة للأداء في 

لʨʻʰك القʢاع الʺʛʸفي. وتʦ جʺع الॽʰانات مʧ قʢاعات ا
في إیʛان. وأشارت الʱʻائج إلى أن عʺلॽات إدارة علاقات 
العʺلاء تʛتǼ Ȍॼأداء الʨʻʰك. وأوصʗ الʙراسة Ǽإجʛاء 
ʨʴǼث أخȐʛ تقارن بʧʽ القʢاع الʺʛʸفي العام والʵاص، 

 Ȑʛة أخǽادʸʱاعات اقʢأو في ق. 

 

إدارة علاقة العʸلاء Ǽعʨʻان:  )،2012دراسة مانع (  )11
احʨʱت  :عʸال في الʸʢʹʸاتنʦʸذج لॻʮʠʯقات ذؕاء الأ

الʙراسة على إʡار نȑʛʤ یʻʱاول إدارة علاقة الʨȃʜن 
كإحȐʙ الاسʛʱاتॽʳॽات الʙʴیʲة الʱي تʱʻʰها الʺʤʻʺات لإدارة 
علاقاتها مع زȃائʻها مʧ خلال رȌȃ اتʸال فعال غایʱه 
 ȏارʡ ة ؗلॼʀاʛوم ʦهʽف إلʛعʱوال ʧائȃʜب إلى الʛقʱال

Ǽاʳʱأجل الاس ʧم ʦؗهʨث في سلʙʴǽ .ةʛاشॼʺة والȄرʨة الف
وأكʙت الʙراسة أن نʳاح الʺʤʻʺات الʛائʙة ǽقاس ʱʸʴǼها 
الʨȃʜنॽة بʙل حʱʸها الॽʀʨʶة، وأن اسʛʺʱار هʚا الʳʻاح 

مʛهʨن Ǽقʙرتها على الاحʱفاȍ بȃʜائʻها وȐʨʱʶʺȃ الʲقة 
.ʦانها بهʢȃʛی ʧیʚلاء الʨوال 

 

 علاقات إدارة تॻʮʠقاتǼعʨʻان:  )،2012دراسة الʻʮʵل ( ) 12
ʸاحل في لاءالعʙها في مʙوني وأثʙʯؒاء الإلʙʵبʹاء ال 

 عʙʮ الʦʴʯʸقʥʻ مʥ عʻʹة على للʦȁʚن مع دراسة الʸॻɿة
 تȘʽʰʢ أثʛ اخॼʱار إلى الʙراسة : هʙفالʦʮاǺة الإلʙʯؒونॻة

 الʛʷاء الإلʛʱؔوني في مʛاحل في العʺلاء علاقات إدارة
 الʻقǽʙة والعاॽɿʡة Ǽالॽʁʺة العʺʽل، الʺʲʺʱلة ॽʀʺة

 مʨاقع الʺʨʶʱقʧʽ إلʛʱؔونॽاً مʧ مॽɺ ʧة، على عʻʽةوالاجʱʺا
 نʱائج الʙراسة أʣهʛت وقʙ عʺان. الʨʶʱق الإلʛʱؔوني في

الʛʷاء  مʛاحل في العʺلاء علاقات إدارة تȘʽʰʢ أن
 أكʛʲ وأن ॽʀʺة العʺʽل، في إʳǽابي أثʛ الإلʛʱؔوني له

 كانʗ مʛحلة الʻقǽʙة العʺʽل ॽʀʺة في إʳǽابॽاً  تأثʛʽاً  الʺʛاحل
ʷاء،الʛ ʛʲاحل وأكʛʺاً  الʛʽاً  تأثॽابʳǽة في إʺॽʀ لʽʺالع 

 أوصʗ الʙراسةوقǼ ʙعʙ الʛʷاء.  ما مʛحلة كانʗ العاॽɿʡة
 في سॽاساته الʺʨقع الإلʛʱؔوني Ǽإʣهار اهʱʺام ʛʹǼورة
 الʲقة لʱعʜȄʜ خʨʸصॽة العʺلاء وحʺاǽة الʺʨقع أمʧ حʺاǽة

لʥ لʚ لʺا الʺʛʢوحة الʙفع أسالʖʽ في الȄʨʻʱع مع Ǽالʺʨقع،
ʧم ʛابي أثʳǽة في إʺॽʀ لʽʺة العǽʙقʻال.  

 علاقات إدارة فاعلॻةǼعʨʻان: )، 2011دراسة العʸʱي ( )13

ʥائȁʚفي ال Ȗʻقʲلاء تʦة على دراسة :الॻانʗʻلاء مʸع 

 عʧ الʷؔف إلى ʗ الʙراسة: هʙفالॻʯȂʦؒة الإسلامॻة الʦʹʮك

 خلال الʨلاء مʧ تʴقȘʽ في العʺلاء علاقات إدارة فاعلॽة

 العʺلاء، وجʨدة احॽʱاجات وتلॽʰة والʲقة، ال،الاتʸ أǼعاد

 عʺلاء لȐʙ الʨلاء تʴقȘʽ أجل مʧ الʺॽɾʛʸة؛ الʙʵمات

 عʺلاء مʧ الʙراسة مʱʳʺع تʨؔن  .الॽʱȄʨؔة الإسلامॽة الʨʻʰك

 الʙراسة وتʨصلʗ .الʗȄʨؔ دولة في العاملة الإسلامॽة الʨʻʰك

 ةدلال ذات ارتॼاॽʡة علاقة هʻاك عʙة نʱائج مʧ أهʺها أن إلى
 (الاتʸال، العʺلاء علاقات أǼعاد إدارة مʧ كل بʧʽ إحʸائॽة

 العʺلاء، وجʨدة احॽʱاجات وتلॽʰة الʱعامل، في والʲقة

 وأوصʗ .الʥʻʰ لعʺلاء الʨلاء وتʴقȘʽ الʺॽɾʛʸة) الʙʵمات

 علاقات Ǽإدارة الॽʱȄʨؔة الإسلامॽة الʨʻʰك اهʱʺام ʛʹǼورة

 ʺʙʰأالʺॽɾʛʸة وȃ مع العʺل ʨʳǼدة الʙʵمات، العʺلاء

 Ǽالʺʨاعʙʽ. الالʜʱام
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 :، Ǽعʨʻان)Coltman et al., 2011دراسة ( )14

Customer Relationship Management and Firm 

Performance إدارة علاقات ʛʽراسة تأثʙت الʛʰʱاخ :
العʺلاء في أداء الʺʤʻʺات Ǽاسʙʵʱام نʺʨذج هʛمي یʻʰʱى 
الʛʤʻة القائʺة على مʨارد الʺʤʻʺة. وȄعʛʰʱ الʨʺʻذج إدارة 
 ʛʽʵʶة على تʺʤʻʺرة الʙد قʙʴفة تॽʣعلاقات العʺلاء و
قʙراتها وتॽʶʻقها، Ǽʺا في ذلʥ الأصʨل الʺادǽة ؗالॽʻʰة 

 ʨʻؔʱة لॽʱʴʱل الʽلʴʱؗ ةॽʺॽʤʻʱرات الʙمات، والقʨا الʺعلॽجʨل
الʺʨارد الȄʛʷॼة وهʙʻسة الأعʺال. وانʢلاقاً مʧ هʚه 
الʺʱغʛʽات، تʨصلʗ الʙراسة في نʱائʳها إلى العلاقة 
الإʳǽابॽة بʧʽ القʙرة على الإدارة الʺʱفʨقة لعلاقات العʺلاء 
وأداء الʺʤʻʺة. وفي الʺقابل، فإن القʙرة الʺʱفʨقة على إدارة 
 ʛʸʻل العʽلʴʱة بʢॼتʛابي مʳǽل إȞʷǼ علاقات العʺلاء

ومع ذلʥ، أشارت الʱʻائج إلى  .الȑʛʷॼ وهʙʻسة الأعʺال
الʱأثʛʽ غʛʽ الʺॼاشʛ للॽʻʰة الॽʱʴʱة لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات 

 .في القʙرة على الإدارة الʺʱفʨقة لعلاقات العʺلاء

 ǼElectronic Customerعʨʻان:  )Noor, 2011دراسة (  )15

Relationship Management Performance: Its 

Impact on Loyalty from Customers’ Perspectives: 
ʜت الʙراسة على صʻاعة الاتʸالات الʶلॽؔة واللاسلॽؔة  رؗ

على وجه الʨʸʵص ، و الʱي أصʗʴॼ عʖʸ الॽʴاة
صʻاعة خʙمات الهاتف الʺʨʺʴل الʱي اكʗʰʶʱ شعॽʰة 

ʶǼ هاʨʺʻل ʦاء العالʴع أنॽʺة في جॽʺوأه ʦا تʚعة. لʛ
 ʦأداء إدارة علاقات العʺلاء في ولائه ʛʽعلى تأث ʜʽ ʛؗʱال
 ʧانات مॽʰجʺع ال ʦالات في الأردن. وتʸاعة الاتʻفي ص
الʢلॼة في مʱʵلف الʳامعات في الأردن Ǽاسʙʵʱام Ȅʛʡقة 
 ʗʺدع ʙار. وقʙʴل الانʽلʴقة تȄʛʢǼ لهاʽلʴح وتʶʺال

نॽة یʛتȌॼ فʛضॽة أن أداء إدارة علاقات العʺلاء الإلʛʱؔو 
 .ʦلائهʨب ʛʽʰؗ لȞʷǼ 

أثʙ إدارة Ǽعʨʻان: ) 2010دراسة الॻȁʙعي والʙʵاǻعة (  )16
: اخʗʸʱ الʙراسة علاقات العʸلاء في أداء الفʹادق

Ǽالʷؔف عʧ أثʛ إدارة علاقات العʺلاء في أداء فʻادق 
 ʙة عʺان. وقʻیʙم في مʨʳع نȃم والأرʨʳن ʝʺʵي الʱʯف

ع مȐʨʱʶ الʨʱجه نʨʴ بʗʻʽ نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي ارتفا
إدارة علاقات العʺلاء ومȐʨʱʶ الʺعʛفة الॽʁȄʨʶʱة الʵاصة 

هʚا إضافة  .Ǽالعʺلاء في الفʧʽʱʯ الʺʙروسʧʽʱ مʧ الفʻادق
إلى تأكʙʽ نʱائج الʙراسة وجʨد أثʛ دال إحʸائॽاً لإدارة 
علاقات العʺلاء في أداء الفʻادق مع عʙم وجʨد فʛوق في 

 ʧʽʱʯالف ʧʽات الأداء بȄʨʱʶراسة.مʙة الʻʽع 

 ǼElectronicعʨʻان: )،  ,2006Kennedyدراسة ( )17

Customer Relationship Management (E-CRM): 

Opportunities and Challenges in a Digital World :
كʷفʗ الʙراسة الفʛص الॽʁȄʨʶʱة الʱي تʵلقها إدارة علاقات 
ات؛ ؗالعلاقات الʺʻʶʴة  ʛؗʷاً للॽونʛʱؔالعʺلاء إل

ت الإʳǽابॽة معهʦ والॽʵارات الʺʱاحة أمامهʦ، والʱفاعلا
لها مʸادر مʱʴʺلة لʻʱافॽʶة أفʹل. هʚا إضافة  وؗ
ات عʙʻ تʻفʚʽ إدارة علاقات  ʛؗʷاجه الʨي تʱات الǽʙʴʱلل
العʺلاء إلʛʱؔونॽاً؛ ؗإدارة قʻاة على الإنʛʱنʗ، وتؔامل 
 ʗمʙمات. وقʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔسة تʙʻات هǽʙʴانات، وتॽʰال

تʱعلǼ Șإعʢاء نʺاذج وآلॽات عʺلॽة  الʙراسة تʨصॽات
 لإدارة علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً.

 

  الاسʯʹʯاجات الʦʯʴʸحاة مʥ الʗراسات الʴاǺقة
  

تʻاولʗ الʙراسات الʶاǼقة إʡاراً نȄʛʤاً ǽعʛف Ǽإدارة  )1
ʜʽ على إدارة علاقات  ʛؗʱعلاقات العʺلاء، مع ال
العʺلاء إلʛʱؔونॽاً، والǽʙʴʱات الʱي ʛʢǽحها هʚا 

اتهʦ الʺفه ʛؗوش ʧʽفʣʨʺة أمام الॽة العʺلॽاحʻال ʧم مʨ
 Șوخاصة ما تعل ،Ȑʛجهة أخ ʧم ʦجهة وعʺلائه ʧم
بǽʙʴʱات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والʨʢʱرات الʴاصلة 
فʽها؛ لʚʽهǼ ʖعʠ الॼاحʧʽʲ إلى وضع نʺاذج عʺلॽة 
لʶʱهʽل تȘʽʰʢ إدارة علاقات العʺلاء Ǽالاعʱʺاد على 

وتॽʺʸʺه وتǽʙʴات مʨاقع الʖȄʨ واخॽʱارات الʤʻام 
.ʧʽمʙʵʱʶʺوال ʧʽʺʺʸʺقاء الʱان 

تʨجهʗ أغلʖ الʙراسات للاعʱʺاد على الاسॽʰʱان ؗأداة  )2
في جʺع الॽʰانات الأولॽة مʧ مʱʳʺع الʙراسة، وهʚا لا 
یʻفي أن Ǽعʠ الʙراسات اعʙʺʱت على الʺقابلة في 
معʛفة واقع إدارة علاقات العʺلاء والʺقایʝॽ الʺالॽة 

 ʛʷأداء ال ʦॽʽراسات في تقʙال ʠعǼ أن ʙؗات. ؗʺا وج
 ʛالآخ ʠعॼاء آراء العʺلاء، والʸقʱاس ʨʴن ʗجهʨت
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مʻها تʨجه نʨʴ الʺʣʨفʧʽ والʺʙیʧȄʛ، وهʻاك دراسات 
.ʙفي آن واح ʧʽفʛʢال ʗشʺل 

العʙیʙ مʧ الʙراسات اخʛʰʱت العلاقة بʧʽ إدارة  )3
ات  ʛؗاً والأداء في شॽونʛʱؔعلاقات العʺلاء إل

ʛʰʱها ما اخʻال، ومʸك أو  الاتʨʻʰالعلاقة في ال
الفʻادق، ومʻها ما مʧ تʨجه نʨʴ الʺʕسʶات 
الʺʨʱسʢة والʸغʛʽة؛ بهʙف الʱعʛف إلى واقع 
الʺʱغʛʽات والعلاقة بʻʽها في بʯʽات عʺل مʱʵلفة. 
وأوصʗ أغلʖ الʙراسات Ǽاخॼʱار العلاقة بʧʽ إدارة 
علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً والأداء في قʢاعات 

 اقʸʱادǽة مʱʵلفة.

4( ʦت  ʧʽب ʗعʨʻات تʛشʕوم ʛʽة معایʙعǼ الأداء ʦॽʽتق
ʜوا على  الʺالॽة وغʛʽ الʺالॽة، ولʧؔ أغلʖ الॼاحʧʽʲ رؗ
الʨلاء والفعالॽة والقʙرة على الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء وزȄادة 
عʙدهʦ وتʠॽɿʵ الʱؔالǼ ʅॽاسʙʵʱام أسʯلة تʙʴد ؗل 

 مʕشʛ على حʙة أو Ǽاسʱعʺال ʢǼاقة الأداء الʺʨʱازن.

ʜ الʙʴیʘ في )5 ʛؗق  تʛʢالǼ إدارة علاقات العʺلاء
 ʥه تلǼ ارʙت ȑʚام الʤʻاً على الॽونʛʱؔة أو إلǽʙʽقلʱال
 ʖانʳل في الʽʸفʱال ʖما أوج ʨالعلاقات، وه
 ʦي لʱال ʥى تلʱراسات، حʙال ʖجي في أغلʨلʨʻؔʱال
 ʧاً، مॽونʛʱؔعها إدارة علاقات العʺلاء إلʨضʨم ʧȞǽ

ت وجʨدة خلال تʻاول الʤʻام الȑʚ تʙار Ǽه تلʥ العلاقا
معلʨماته واسʙʵʱاماته ومȐʙ رضا مʙʵʱʶمॽه، مع 
ʜʽ على خʙمات الإنʛʱنʗ والʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة  ʛؗʱال

 ووسائل الʙفع فʽها.

أبʛزت أغلʖ الʙراسات الʸعȃʨات الʱي تعʛʱض  )6
الʺʤʻʺات في إدارة علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً، 
وحاولʗ تقʦǽʙ مقʛʱحات ونʺاذج عʺلॽة لإدارة علاقات 

ء إلʛʱؔونॽاً، وأوصʗ بʙʱرʖȄ الʺʣʨفʧʽ العʺلا
والعʺلاء على اسʙʵʱام الʱقॽʻات الʙʴیʲة في إدارة 

 العلاقة مع العʺلاء إلʛʱؔونॽاً.     

  
وقʙ اسʱفادت الॼاحʲة مʧ هʚه الʙراسات في جʨانʰها 
 ʥي أوردتها تلʱاس الأداء الॽʀ اتʛشʕم ʗمʙʵʱة، واسȄʛʤʻال

أداتها، وتʦ الاʡلاع على الʙراسات في تʦॽʺʸ أنʺʨذج الʙراسة و 

 Șراسة وفʙه الʚائج هʱن ʦعʙل ʗفʣي وʱراسات الʙال ʥائج تلʱن
  الʺȘʢʻ وأصʨل الʺʻهॽʳة العلʺॽة.

وʻȃاء علॽه، تȐʛ الॼاحʲة أنه مʧ الأهʺॽة ȞʺǼان الإشارة إلى 
  الأمʨر الآتॽة:

لʦ یʦʱ العʨʲر على أȑ دراسة جʜائȄʛة تʙرس أثʛ إدارة  )1
ॽونʛʱؔات، علاقات العʺلاء إلʺʤʻʺاً في أداء ال

 ʧم ʙیʙد العʨوج ʦال، رغʸات الات ʛؗاً في شʙیʙʴوت
  الʙراسات العॽȃʛة والأجॽʰʻة في هʚا الʺʳال.

2(  ʧم ʙیʙه مع العǼاʷʱʱة الأداء لॽالʴراسة الʙال ʗاولʻت
الʙراسات الʶاǼقة، إلا أن الاخʱلاف ʧʺȞǽ في 
ʜت الʙراسة الʴالॽة على ॽʀاس  مʕشʛات ॽʀاسه؛ فقʙ رؗ

مʧ خلال مʕشȑʛ الॽʴȃʛة والʨلاء. ومʧ  الأداء
 ʧم ʦهʻوم ،Ȑʛات أخʛشʕأضاف م ʧم ʧʽʲاحॼال

 اكʱفى Ǽالʨلاء.

تقʙم الʙراسة إʡاراً نȄʛʤاً ǽعʛف Ǽإدارة علاقات  )3
العʺلاء والأداء، وʟʸʵʱȄ في أثʛ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل 
في الʺʱغʛʽ الʱاǼع مʧ خلال مʕشȑʛ الʨلاء والॽʴȃʛة 

بʚلʥ تقʙم ʛʡحاً  مʧ وجهة نʛʤ الʺʣʨفʧʽ. وهي
نȄʛʤاً واخॼʱاراً عʺلॽاً للعلاقة بʻʽهʦ في بʯʽة الأعʺال 

 الʜʳائȄʛة.

  
وتأسʶॽاً على ما سȘʰ، تأتي هʚه الʙراسة لاخॼʱار أثʛ إدارة 
علاقات العʺلاء في الأداء مʧ خلال مʕشȑʛ الॽʴȃʛة والʨلاء 
في مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ، وتʙʴیʙاً فʛع ولاǽة تʶॼة، 

 ʥح ذلॽضʨة وتʲاحॼو الʙʴȄة. وॽائʸاء على دراسة إحʻب ʛالأث
الأمل Ǽالʛʵوج بʱʻائج عʺلॽة تʙʵم الأʛʡاف الʺعॽʻة Ǽالʺʨضʨع 

 أكادॽʺǽاً وعʺلॽاً.

  
  الإʟار الʲʯلʻلي للʗراسة

  
  أولا: خʶائʝ العʻʹة

) الʸʵائʟ الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة 3یلʟʵ الʙʳول (
  یلي: لʺʱʳʺع الʙراسة ؗʺا
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  ॻʶʳة والॻɽॻʡʦة للʥʻȁʦʱʯʴʸ): الʶʳائʝ ال3ʵالʗʱول (

 الʹॺʴةالʙؒʯار الॻʮان الʳاصॻة
(%) 

ʝʻʳال 
ʛؗ35 21 ذ 

 65 39 أنʲى

ʛʺالع 

 ʧة30أقل مʻ33.3 20 س 

 48.3 29 سʻة30-40

 15 9 سʻة50 -41

 ʧم ʛʲة50أكʻ3.3 2 س 

 Ȑʨʱʶʺال
 الʱعلॽʺي

ʙم معهʨ28.8 17 دبل 

ȑʨ15.3 9 ثان 

ʝانʶॽ40.7 24 ل 

 8.5 5 مهʙʻس

Ȑʛ6.7 5 شهادة أخ 

الॽʣʨفة 
 الʴالॽة

ʛیʙ6.7 4 م 

 13.3 8 رئʝॽ دائʛة

 21.7 13 رئʝॽ مʸلʴة

ʙاعʶ43.3 26 م 

Ȑʛفة أخॽʣ15 9 و 

مʙة الʙʵمة 
في الॽʣʨفة 
 الʴالॽة

 ʧات5أقل مʨʻ26.7 16 س 

5 -10  ʨʻ28.3 17 اتس 

 26.7 16 سʻة11-15

 ʧم ʛʲة15أكʻ18.3 11 س 

ʙʸʺائي.الʸل الإحʽلʴʱائج الʱاءً على نʻاده بʙإع ʦر: ت 

  
بʗʻʽ نʱائج الʙراسة الʺʙʽانॽة أن نॼʶة الإناث العاملات في 

%) 35%) للإناث و(65الʺʤʻʺة أكʛʰ مʧ نॼʶة الʨؗʚر بʨاقع (
 ʦهʻاوح سʛʱة یʺʤʻʺفي ال ʧʽالعامل ʖل أن أغلʽʳʶر، مع تʨؗʚلل

) ʧʽاقع40-30بʨة بǼاʷة الʯالف ʧم ȑة؛ أʻ48.3 ) س ʧم %
 ʝانʶॽحاملي شهادة الل ʧم ʦهʰروس. ؗʺا أن أغلʙʺع الʺʱʳʺال

%)، تلʽها الفʯة الʴاصلة على شهادة 40.7بॼʶʻة وصلʗ إلى (
)%. ووصلʗ نॼʶة 28.8تʧȄʨؔ مهʻي (دبلʨم معهʙ) بॼʶʻة (

%) حʖʶ 43.3الʺʣʨفʧʽ العاملʧʽ في مʖʸʻ مʶاعʙ إلى (
ʱل الȞॽعلى اله ʧʽفʣʨʺفي للॽʣʨع الȄزʨʱل الʴة مʺʤʻʺي للʺॽʤʻ
)%. أما عʧ 21.7الʙراسة، تلʽها رتॼة رئʝॽ مʸلʴة بـ(

) سʨʻات أعلى نॼʶة 10-5الأقʙمॽة في الॽʣʨفة فʷʺلʗ الفʛʱة (
) 15-11%)، تلʱها الفʛʱة مʧ (28.3مʧ الʺʣʨفʧʽ بॼʶʻة (
 ʧة (أقل مʛʱة والفʻة (5سॼʶʻات بʨʻهʺا. 26.7) سʻلؔل م %(

الʨʶق الʜʳائȄʛة وفʛعها بʨلاǽة وهʚا ǽعʨد لʙʴاثة الʺʤʻʺة في 
  تʶॼة تʙʴیʙاً.

  
  تʲلʻل مʲاور الʗراسة

سʦʱʽ تʴلʽل الʺʴاور Ǽالاسʻʱاد إلى مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي 
): غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة، 1.79-1الȑʚ یʨزع الإجاǼات ؗالآتي: (

)1.80-2.59) ،Șافʨم ʛʽ3.39-2.60): غ ،ʙایʴم :(
)3.40-4.19) ،Șافʨة.5-4.20): مʙʷǼ Șافʨم (  

  
یʨضح تʲلʻل مʦʲر إدارة علاقات العʸلاء إلʙʯؒونॻاً: 

) الʺʨʱسȌ الʶʴابي والانʛʴاف الʺॽɻارȑ لفقʛات 4الʙʳول (
 Ȍسʨʱʺبلغ ال ʙاً. وقॽونʛʱؔر إدارة علاقات العʺلاء إلʨʴم

)؛ أȑ بʙرجة 3.93الʶʴابي لʺʨʴر إدارة علاقات العʺلاء (
)؛ 0.44مʨافȘ على سلʦ لʛȞॽت وʨȃاقع انʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (

 ʗاوحʛت ʙوق .ʅॽɻر ضʨʴʺات الʛل فقʨلاف حʱى أن الاخʻعʺǼ
 Șافʨم ʧʽر إدارة علاقات العʺلاء بʨʴات مʛل فقʨات حǼالإجا
ومʨافʙʷǼ Șة؛ إذ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي أعلى ॽʀʺة له للفقʛة 

) الʺʱعلقة ʴʺǼافʤة الʺʨقع الإلʛʱؔوني على سȄʛة 07(
لʺʤʻʺة وʙȄعʦ الʺعلʨمات الॽʸʵʷة للȃʜائʧ. وهʚا ʙʵǽم ا

 Ȍسʨʱʺال ʖʶات حʛالفق ʖʽتʛالى تʨعʺلائها. وتǼ هاʱعلاق
) الʺʱعلقة بʱفʹʽل 15الʶʴابي الȑʚ بلغ أدنى ॽʀʺة له للفقʛة (

العʺلاء الʱعامل مع الʺʤʻʺة عʛʰ مʨقعها الإلʛʱؔوني، وهʚا 
یʛجع إلى ثقافة الʺʨاʧʡ في تلʥ الʺʢʻقة تʙʴیʙاً، ودرجة إتقانه 

ʚا الʺعʢى Ǽعʧʽ الاعॼʱار حʖʶ القائʺʧʽ للʱقॽʻة. وعʙʻ أخʚ ه
على الʺʤʻʺة، فॼʶʻة ʛʽʰؗة مʧ العʺلاء مازالʗ لا تʙʽʳ الʱعامل 
 ʦهʽعل ʖعʸǽ اليʱالȃال، وʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔمع ت
الاسʱفادة مʧ تلʥ الʙʵمات على عʝȞ فʯة الॼʷاب الʱي تʛʱدد 

تلʥ على الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة للʺʤʻʺة لإتقانها الʱعامل مع 
ॽʁǼ ʙة الفقʛات وجʨد إدارة إلʛʱؔونॽة لعلاقات  ʕؗا. وتॽجʨلʨʻؔʱال
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العʺلاء في الʺʤʻʺة مʴل الʙراسة مʧ خلال تʨفʛʽ خʙمة 
الʵʱاǼ ʖʡالʨʸت وȃالʟʻ، مع تʨفʛʽ الʺʨقع الإلʛʱؔوني ʛʡقاً 
مʱʵلفة للʙفع وأنʨاع الʙʵمات الʱي ʱʴǽاجها العʺʽل، فʜʱʽایʙ عʙد 

نॽاً Ǽʺا فʽها الʨʸʵمات الॽɻॽʳʷʱة. الʺʳʱʻات الʺعʛوضة إلʛʱؔو 
وتॼقى الإشȞالॽة القائʺة في ثقافة العʺʽل ومȐʙ إتقانه للʱقॽʻة 
ودرجة تȞʴʺه في ʛʡق الʙفع الʙʴیʲة مʧ جهة، ودرجة 
انʷʱارها وॽʻʡاً مʧ جهة أخȐʛ؛ لʸʴʱل الʺʤʻʺة على 

معلʨمات وشȞاوȐ مʧ العʺلاء للʺʶاعʙة في تʧʽʶʴ الʙʵمات 
لʺʱʶقʰل Ǽاسʙʵʱام تقॽʻات حʙیʲة. وقʙ سʳل الʺقʙمة لهʦ في ا

القائʺʨن تʜایʙاً في عʙد العʺلاء الʚیʧ تʱعامل معهʦ الʺʤʻʺة 
إلʛʱؔونॽاً، وهʚا ǽعʨد إلى اسʱقʢاب الفʯات الʷاǼة والʺʱعلʺة 
الʱي تʛغʖ في اسʱغلال الʱقॽʻات الʙʴیʲة تʶهʽلاً لʱعاملاتها مع 

ʺʷǽ ʨٍʴاف على نʛʡمات الاتكل الأʙخ ȑودʜال ل مʸ
ʗنʛʱوالإن.  

  
  ): الʦʯʸسȊ الʴʲابي والانʙʲاف الॻɹʸارȏ لفقʙات مʦʲر إدارة علاقات العʸلاء إلʙʯؒونॻاً 4الʗʱول (

الأهॻʸة 
 الʹॻʮʴة

رقʤ الفقʙة في 
الʦʯʸسȊ   الفـقـــــــʙة  الاسॻʮʯان

الʴʲابي
الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال 

 0.67 3.98 تʙʵʱʶم الʺʤʻʺة الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني للʛʱاسل مع العʺلاء.  01 09

 0.60 4.03 تʦʱ أغلʖ تعاملات العʺلاء مع الʺʤʻʺة إلʛʱؔونॽاً.  02 04

 0.69 3.83 تʟʸʵ الʺʤʻʺة مʨقعاً إلʛʱؔونॽاً لاسʱفʶارات العʺلاء.  03 11

 0.93 3.73 یʨفʛ الʺʨقع الإلʛʱؔوني أنʨاع الʙʵمات الʱي ʱʴǽاجها العʺʽل.  04 14

 ʱʵ 4.13 0.72لفة للʙفع.الʺʨقع الإلʛʱؔوني یʨفʛʡ ʛقاً م  05 02

 ǽ 4.00 0.95قʙم الʺʨقع الإلʛʱؔوني خʨʸمات تॽɻॽʳʷة لعʺلائه.  06 06

 ʴǽ 4.15 0.86افȎ الʺʨقع الإلʛʱؔوني على سȄʛة الʺعلʨمات الॽʸʵʷة للعʺʽل.  07 01

05 08  .ʟʻالǼ مع عʺلائها ʖʡاʵʱمة الʙة خʺʤʻʺال ʛفʨ0.77 4.01 ت 

07 09  ʖʡاʵʱمة الʙة خʺʤʻʺال ʛفʨت.تʨʸالǼ 0.73 4.00 مع عʺلائها 

 0.94 3.98 تʺلʥ الʺʤʻʺة القʙرة على الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة لاحॽʱاجات العʺلاء.  10 08

12 11  Ȍȃʛة مع عʺلائها. تॼʽʡ ة علاقاتʺʤʻʺفي ال ʧʽفʣʨʺ0.97 3.80 ال 

 0.76 3.88 هʻاك زȄادة في عʙد الʺʳʱʻات الʺعʛوضة مʧ الʺʤʻʺة إلʛʱؔونॽاً.  12 10

 1.05 4.06 یʜʱایʙ عʙد العʺلاء الʚیʧ تʱعامل معهʦ الʺʤʻʺة إلʛʱؔونॽاً.  13 03

تʸʴل الʺʤʻʺة على معلʨمات وشȞاوȐ مʧ العʺلاء للʺʶاعʙة في   14 13
 تʧʽʶʴ الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ في الʺʱʶقʰل Ǽاسʙʵʱام تقॽʻات حʙیʲة.

3.76 0.62 

 0.72 3.7 لʛʱؔوني.ǽفʹل العʺʽل الʱعامل مع الʺʤʻʺة عȘȄʛʡ ʧ الʺʨقع الإ  15 15

 0.44 3.93 الʺʨʱسȌ الʶʴابي والانʛʴاف الʺॽɻارȑ لʺʨʴر إدارة علاقات العʺلاء الʛʱؔونॽا

 الʺʙʸر: تʦ إعʙاده بʻاءً على نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي.
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  تʲلʻل مʦʲر الأداء
) الʺʨʱسȌ الʶʴابي والانʛʴاف الʺॽɻارȑ 5یʨضح الʙʳول (

  لʺʕشʛات مʨʴر الأداء:
  

  ʦʯسȊ الʴʲابي والانʙʲاف الॻɹʸارȏ ): ال5ʸ( الʗʱول
  لفقʙات مʓشʙ مʦʲر الأداء

  
الأهॻʸة
 الʹॻʮʴة

مʦʸʷن 
  الʦʲʸر

Ȋسʦʯʸال
 الʴʲابي

الانʙʲاف
ȏارॻɹʸال 

 0.67 3.58  ولاء العʺلاء 02
 0.60 3.79 رॽʴȃة الʺʤʻʺة 01

 0.44 3.93  الأداء
  الʺʙʸر: تʦ إعʙاده بʻاءً على نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي.

  

أȑ بʙرجة ؛ )3.93بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʺʨʴر الأداء (
ʚلʥ ؗان الانʛʴاف الʺॽɻارȑ ضॽɻفاً بʨاقع ( )، 0.44مʨافȘ، وؗ

وهʚا یʙل على عʙم وجʨد اخʱلاف ʛʽʰؗ في الآراء حʨل فقʛات 
 ʛشʕʺابي لʶʴال Ȍسʨʱʺة للʺॽʀ ل أعلىʽʳʶر، مع تʨʴʺا الʚه

ʶابي لʺʨʴر ) في حʧʽ بلغ الʺʨʱسȌ ال3.79ʴالॽʴȃʛة ॽʁǼʺة (
)؛ أȑ وذلʥ بʙرجة مʨافȘ لؔل مʧ الʺʕشʧȄʛ. 3.58الʨلاء (

ʜ على تعʦॽʤ رʱʽʴȃها  ʛؗة تʺʤʻʺل على أن الʙائج تʱʻه الʚوه
 ʜ ʛؗʺالǼ ʥذل ʛʶفǽ اʺȃولاء العʺلاء لها، ور ʧرجة أعلى مʙب
الȄʛادȑ للʺʤʻʺة مʴلّ الʙراسة الȑʚ وصل إلى حʙ الاحʱؔار 

ي ʣل دعʦ الʙولة للʺʤʻʺة في سʨق الاتʸالات في الʜʳائʛ ف
ات الʻاشʢة في مʳال  ʛؗʷال ʧʽة بʶافʻʺجهة، وضعف ال ʧم

) یʨضح 6الاتʸال في الʜʳائʛ مʧ جهة أخȐʛ. والʙʳول (
ʺॽɻارȑ لفقʛات مʕشʛ ولاء الʺʨʱسȌ الʶʴابي والانʛʴاف ال

  .العʺلاء
  ): الʦʯʸسȊ الʴʲابي والانʙʲاف الॻɹʸارȏ لفقʙات مʓشʙ ولاء العʸلاء6الʗʱول (

الأهॻʸة 
 الʹॻʮʴة

رقʤ الفقʙة في 
 الفـقـــــʙة  الاسॻʮʯان

 Ȋسʦʯʸال
 الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال 

05 16  .ʛʽʰؗ ةʺʤʻʺات الʳʱʻم ʧفادة مʱالاس ʦʳ0.85 3.66 ح 

04 17  .ʦʤʱʻل مȞʷǼ ةʺʤʻʺقع الʨدد العʺلاء على مʛʱ0.81 3.68 ی 

 1.07 3.26 الʱعامل مع الʺʤʻʺة هʨ الʙʰیل الأفʹل للعʺلاء.  18 08

 ʱʶǽ 4.06 0.79فʙʽ العʺلاء مʧ خʙمة واحʙة ȞʷǼل مʛؔʱر.  19 02

 ʳʷǽ 3.41 1.05ع العʺلاء زملاءهʦ على الʱعامل مع الʺʤʻʺة.  20 06

 ʛʴǽ 4.10 0.39ص العʺلاء على مʱاǼعة ؗل جʙیʙ تقʙمه الʺʤʻʺة.  21 01

 ʷǽ 3.90 0.93عʛ العʺلاء Ǽالانʱʺاء للʺʤʻʺة.  22 03

07 23  ʷد الʙع.ʟاقʻة في تʺʤʻʺات الʳʱʻʺǼ علقةʱʺال ȐاوȞ 3.38 0.97 

 0.67 3.58 الʺʨʱسȌ الʶʴابي والانʛʴاف الʺॽɻارȑ لʨلاء العʺلاء

 الʺʙʸر: تʦ إعʙاده بʻاءً على نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي.

  
)؛ أȑ 3.58بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʺʕشʛ ولاء العʺلاء (
 ȑارॽɻʺاف الʛʴؗان الان ʥلʚ ضॽɻفا بʨاقع بʙرجة مʨافȘ، وؗ

)، وهʚا یʙل على عʙم وجʨد اخʱلاف ʛʽʰؗ في الآراء 0.67(

 Ȍسʨʱʺة للʺॽʀ ل أعلىʽʳʶر مع تʨʴʺا الʚات هʛل فقʨح
) الʺʱعلقة ʛʴǼص العʺلاء على مʱاǼعة ؗل 21الʶʴابي للفقʛة (

)، تلʽها الفقʛة 4.10جʙیʙ تʛʢحه الʺʤʻʺة ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ (
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مʧ خʙمة واحʙة ȞʷǼل مʛؔʱر، ) الʺʱعلقة Ǽاسʱفادة العʺلاء 19(
وȄلي ذلʥ تʛتʖʽ الفقʛات حʖʶ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʸॽل إلى 

) الʵاصة بʻʱاقʟ عʙد الȞʷاوȐ 23أقل ॽʀʺة له للفقʛة (
)؛ 0.97الʺʱعلقة ʳʱʻʺǼات الʺʤʻʺة وȃانʛʴاف مॽɻارȑ مقʙاره (

Ǽʺعʻى أن هʻاك اخʱلافاً ʛʽʰؗاً حʨل ذلʥ. وحʖʶ القائʺʧʽ على 

وȐ راجعة لعʙم إتقان العʙیʙ مʧ العʺلاء الʺʤʻʺة، فالȞʷا
 ʛʲؔت ʥلʚة، لʺʤʻʺها الʴॽʱي تʱة الʲیʙʴمات الʙʵات والॽʻقʱلل

) یʨضح الʺʨʱسȌ الʶʴابي 7الاسʱفʶارات حʨلها. والʙʳول (
 ʛʴوالانॽʴȃʛال ʛشʕات مʛلفق ȑارॽɻʺة.اف ال  

  
  مʓشʙ الॻʲȁʙةفقʙات ): الʦʯʸسȊ الʴʲابي والانʙʲاف الॻɹʸارȏ ل7الʗʱول (

الأهॻʸة 
 الʹॻʮʴة

رقʤ الفقʙة في 
 الفـقـــــʙة  الاسॻʮʯان

 Ȋسʦʯʸال
 الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال 

 0.88 3.70 هʻاك تʜایʙ في مॽʰعات الʺʤʻʺة.  24 05

02 25  .ȍʨʴل ملȞʷǼ اتʳʱʻʺال ʅॽتؔال ʠفʵʻ0.83 3.86 ت 

 0.80 3.58 عʙد عʺلاء الʺʤʻʺة في ارتفاع حʖʶ إحʸاءاتها.  26 06

01 27   ʨʴʱة.یʺʤʻʺات الʳʱʻم ʨʴة نʶافʻʺات ال ʛؗʷال ʧ0.83 3.86 ل العʺلاء م 

ات الʺʻافʶة.  28 04 ʛؗʷتفعة مقارنة مع الʛة مʺʤʻʺاح الȃ0.88 3.78 أر 

 1.05  3.10 .تʖʶʱؔ الʺʤʻʺة جʨائʜ تʱعلʨʳǼ Șدة مʳʱʻاتها  29 07

03 30  ॽونʛʱؔات الإلʳʱʻʺالǼ علقةʱʺارات الʺʲʱع الاسॽسʨفي ت ʛʽؔاك تفʻة ه
 لʺʨجهة للȃʜائʧ.ا

3.83 1.06 

 0.60 3.79 الʺʨʱسȌ الʶʴابي والانʛʴاف الʺॽɻارȑ للॽʴȃʛة

 الʺʙʸر: تʦ إعʙاده بʻاءً على نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي.

  
)؛ أȑ بʙرجة 3.79بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʺʕشʛ الॽʴȃʛة (

ʚلʥ ؗان الانʛʴاف الʺॽɻارȑ ضॽɻفاً بʨاقع ( )، 0.60مʨافȘ، وؗ
ʙم وجʨد اخʱلاف ʛʽʰؗ في الآراء حʨل فقʛات وهʚا یʙل على ع

 ʙʻابي عʶʴال Ȍسʨʱʺة للʺॽʀ ل أعلىʽʳʶر، مع تʨʴʺا الʚه
ات الʺʻافʶة نʨʴ 27الفقʛة ( ʛؗʷال ʧل العʺلاء مʨʴʱعلقة بʱʺال (

)، تلʽها الفقʛة 3.86مʳʱʻات الʺʤʻʺة ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ (
 ȌسʨʱʺǼ ȍʨʴل ملȞʷǼ اتʳʱʻʺال ʅॽفاض تؔالʵانǼ علقةʱʺال

ʶره (حʙ3.86ابي ق ʖʶات حʛالفق ʖʽتʛت ʥلي ذلȄاً، وʹǽأ (
الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʸॽل إلى أقل ॽʀʺة له للفقʛة الʺʱعلقة 
Ǽاكʶʱاب الʺʤʻʺة لʨʳائʜ مʱعلقة ʨʳǼدة مʳʱʻاتها وȃانʛʴاف 

)؛ Ǽʺعʻى أن هʻاك اخʱلافاً ʛʽʰؗاً حʨل 1.05مॽɻارȑ مقʙاره (

 ʨʱة، فإنه لا تʺʤʻʺعلى ال ʧʽʺالقائ ʖʶوح .ʥقات ذلǼاʶم ʛف
لʷʱارك فʽها الʺʤʻʺة وॽʻʡاً، أما على الʸعʙʽ العالʺي، فهʚا 

  ضʺʧ اسʛʱاتॽʳॽة الʺʤʻʺة وسʱعʺل علॽه مʱʶقʰلاً.
  

  اخॺʯار فʙضॻات الʗراسة
ذات دلالة  معȄʨʻة علاقة "لا تʨجʙ الفʙضॻة الأولى:

داء إحʸائॽة بʧʽ إدارة العلاقات مع العʺلاء إلʛʱؔونॽاً وتعʜȄʜ أ
ة مʴل  ʛؗʷلالة (الʙال Ȑʨʱʶم ʙʻراسة عʙ0.05ال."(  

لفʛضॽة الأولى ) نʱائج اخॼʱار ا8یʨضح الʙʳول (
ॽɺʛاتها الفॽضʛة.وف  
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  ): نʯائج اخॺʯار فʙضॻة الʗراسة الأولى وفʙضॻاتها الفॻɸʙة8الʗʱول (

 ʙʻغʯʸال
  الʯʴʸقل

 ʙʻغʯʸال
 الʯاǺع

 ʕثاب
 الانʗʲار

(α)  

معامل 
 الانʗʲار

(β)  

معامل 
ȉاॺالارت 

(R)  

ل معام
ʗیʗʲʯال 

)2R(  

 ʸॻɾة

)t(  
 ʸॻɾة

)F(  

 Ȏʦʯʴم
الʸعʹȂʦة 

)sig.( 

إدارة علاقات 
العʺلاء 
 إلʛʱؔونॽاً 

 0.000 20.103 0.788 0.257 0.507 0.539 0.778 الʨلاء

 0.000 26.497 1.340 0.314 0.560 0.787 0.763 الॽʴȃʛة

 0.000 31.575 1.208 0.352 0.594 0.655 0.768 الأداء

 عʙاده بʻاءً على نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي.الʺʙʸر: تʦ إ 

  
  اخॺʯار الفʙضॻة الفॻɸʙة الأولى )1

 اسʙʵʱم الȑʚ الȌॽʶॼ الʢʵي الانʙʴار تʴلʽل نʱائج مʧ یʱʹح

علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ إدارة  كانʗ هʻاك إذا ما لʺعʛفة
العلاقات مع العʺلاء إلʛʱؔونॽاً وولاء العʺلاء للʺʤʻʺة مʴل 

ʥراسة، أن ذلʙ؛ الȘقʴت ʙإذ ق ʗة بلغʺॽʀ ار  معاملʙʴالان
 )،0.507الʺʱغʧȄʛʽ ( بʧʽ الارتॼاȋ معامل بلغ حʧʽ في )0.539(

 أنʺʨذج أن (F)اخॼʱار  وأʣهt(. ʛاخॼʱار ( أوضʴه ما وهʚا

) .sigدلالة إحʸائॽة. وتॼعاً لॽʁʺة ( ذو - عام ȞʷǼل- الانʙʴار
) ȑاوʶي تʱة الȃʨʶʴʺ0.000ال) ʧ0.05)، وهي أقل م ،(

 للʴʱ الʛئʶॽة الفʛضॽة مʧ الʺʲʰʻقة الأولى الفॽɺʛة الفʛضॽة ʛفʠت
 :الآتॽة الʙʰیلة مʴلها الفʛضॽة

ʙجʨة علاقة "تȄʨʻإدارة العلاقات مع ʧʽة بॽائʸذات دلالة إح 
  مع العʺلاء إلʛʱؔونॽاً وولاء العʺلاء للʺʤʻʺة".

  
 خॺʯار الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰانॻةا )2

 اسʙʵʱم الȑʚ الʢ Ȍॽʶॼيالʵ الانʙʴار تʴلʽل نʱائج مʧ یʱʹح

علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ إدارة  كانʗ هʻاك إذا ما لʺعʛفة
العلاقات مع العʺلاء إلʛʱؔونॽاً ورॽʴȃة الʺʤʻʺة مʴل الʙراسة، 

 في )0.787الانʙʴار ( معامل ॽʀʺة بلغʗ أن ذلʥ قʙ تʴقȘ؛ إذ

ʧʽمعامل بلغ ح ȋاॼالارت ʧʽب ʧȄʛʽغʱʺا ، (0.560)الʚه ما وهʴأوض 

 - عام ȞʷǼل- الانʙʴار أنʺʨذج أن  (F)اخॼʱار وأʣهॼʱ )t(. ʛاراخ

الʺȃʨʶʴة الʱي تʶاوȑ  (.sig)إحʸائॽة. وتॼعاً لॽʁʺة  دلالة ذو
)0.000) ʧ0.05)، وهي أقل مʠفʛة )، تॽضʛة الفॽɺʛالف 

 الʙʰیلة مʴلها الفʛضॽة لʴʱل الʛئʶॽة الفʛضॽة مʧ الʺʲʰʻقة الʲانॽة

ات دلالة إحʸائॽة بʧʽ إدارة ذ معȄʨʻة علاقة "تʨجʙ :الآتॽة
 العلاقات مع العʺلاء إلʛʱؔونॽاً ورॽʴȃة الʺʤʻʺة".

  
  اخॺʯار الفʙضॻة الʙئॻʴॻة -

Ǽاتॼاع الȄʛʢقة نفʶها في الʴʱلʽل، ʧȞʺǽ الʨصʨل إلى 
ʺǼ یلةʙʰة الॽضʛلها الفʴل مʴʱراسة لʙة للʶॽئʛة الॽضʛالف ʠا رف

ʙلالة ) وهي أقل مʧ مȐʨʱʶ ال0.000الʺȃʨʶʴة ( (.sig)أن 
)0.05ʙجʨصل إلى أنه: "تʨʱال ʦʱة علاقة )، یȄʨʻذات دلالة  مع

إحʸائॽة بʧʽ إدارة العلاقات مع العʺلاء إلʛʱؔونॽاً وأداء 
  الʺʤʻʺة".

: "لا تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ الفʙضॻة الʰانॻة
ة مʴل  ʛؗʷأداء ال ʜȄʜاً وتعॽونʛʱؔإدارة العلاقات مع العʺلاء إل

ॽɿॽʣة عʙʻ مȐʨʱʶ لʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة والʨ الʙراسة تعȐʜ ل
  .)"0.05الʙلالة (
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  آراء الʦʲॺʸثʥʻ حʦل): نʯائج تʲلʻل الॺʯایʥ الأحادȏ لاخॺʯار الفʙوق في 9الʗʱول (
  تعȎʚ للʯʸغʙʻات الॻʶʳʵة والॻɽॻʡʦةة مʦضʦع الʗراس

الفʙضॻات الفॻɸʙة للʯʸغʙʻات 
 الॻʶʳʵة والॻɽॻʡʦة

ʥایॺʯر الʗʶدرجات   م
  الȂʙʲة

 ʦʸʱع م
  الȁʙʸعات

 Ȋسʦʯم
  الȁʙʸعات

  ʸॻɾة
)F(  

 Ȏʦʯʴم
الʗلالة 

(sig.)  
 الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲانॽة:

لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة 
في  )α≤0.05عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

آراء الʺʨʴॼثʧʽ نʨʴ مʨضʨع الʙراسة 
."ʛʺالع" ʛʽغʱʺل Ȑʜتع 

  0.143  0.430 3 بʧʽ الʺʨʺʳعات

0.674 0.572  
  0.213  11.909 56 داخل الʺʨʺʳعات

    12.338  59  الʺʨʺʳع

 الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲالʲة:
لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة 

) في α≤0.05عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (
آراء الʺʨʴॼثʧʽ نʨʴ مʨضʨع الʙراسة 

ʛʽغʱʺل Ȑʜتع  
 "الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي".

  0.029  0.086 3 بʧʽ الʺʨʺʳعات

0.131 0.941  
  0.212  12.252 56 داخل الʺʨʺʳعات

    12.338  59  الʺʨʺʳع

 الفʛضॽة الفॽɺʛة الʛاǼعة:
لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة 

) Ȑʨʱʶم ʙʻعα≤0.05(  في آراء
الʺʨʴॼثʧʽ نʨʴ مʨضʨع الʙراسة 
 تعȐʜ لʺʱغʛʽ "الॽʣʨفة الʴالॽة".

  0.203  0.813 4 بʧʽ الʺʨʺʳعات

0.970 0.431  
  0.210  11.525 55 داخل الʺʨʺʳعات

    ʨʺʳ  59 12.338عالʺ

 الفʛضॽة الفॽɺʛة الʵامʶة
لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة 

 Ȑʨʱʶم ʙʻلالة عʙال)α≤0.05 في (
آراء الʺʨʴॼثʧʽ نʨʴ مʨضʨع الʙراسة 

تعȐʜ لʺʱغʛʽ "مʙة الʙʵمة في 
 الॽʣʨفة الʴالॽة".

  0.002  0.002 1 بʧʽ الʺʨʺʳعات

0.008 0.927  
 0.213 12.337 58 داخل الʺʨʺʳعات

    12.338 59 الʺʨʺʳع

  الʺʙʸر: تʦ إعʙاده بʻاءً على نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي.
  

  ॺʯایʥ الأحادȏ لاخॺʯار الفʙوق في): نʯائج تʲلʻل ال10الʗʱول (
ʦح ʥʻثʦʲॺʸلآراء ال ʛʹʱال ʙʻغʯʸل Ȏʚراسة تعʗع الʦضʦم  

  مȎʦʯʴ الʗلالة  )ʸॻɾTة ( عʗد الʲالات درجات الȂʙʲة
58 60 0.092  0.816  

  الʺʙʸر: تʦ إعʙاده بʻاءً على نʱائج الʴʱلʽل الاحʸائي.
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  نʯائج اخॺʯار الفʙضॻة الفॻɸʙة الأولى )1
)، یʦʱ قʨʰل الفʛضॽة الفॽɺʛة الأولى 10مʧ نʱائج الʙʳول (

ॽʸǼغʱها العʙمॽة والإقʛار Ǽأنه لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة 
) في آراء الʺʨʴॼثα≤0.05 ʧʽإحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

ʨضʨع الʙراسة تعȐʜ لـʺʱغʛʽ "الʝʻʳ"؛ إذ بلغॽʀ ʗʺة نʨʴ م
)0.092) (t لالةʙال Ȑʨʱʶم ʙʻاً عॽائʸدالة إح ʗʶॽوهي ل ،(
)0.816) ʧم ʛʰلالة أكʙال Ȑʨʱʶا أن مʺȃل 0.05). وʰقʱف ،(

 الفʛضॽة.

  
نʯائج اخॺʯار الفʙضॻات الفॻɸʙة الʰانॻة والʰالʰة والʙاǺعة  )2

 والʳامʴة

ʱʺاد على نʱائج الʴʱلʽل ) وȃالاع9مʧ نʱائج الʙʳول (
الإحʸائي، یʦʱ قʨʰل الفʛضॽات الفॽɺʛة الʲانॽة والʲالʲة والʛاǼعة 
والʵامʶة ॽʸǼغʱها العʙمॽة والاقʛار Ǽأنه لا تʨجʙ فʛوق ذات 

في آراء  )α≤0.05دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (
 ،ʛʺات "العʛʽغʱʺلـ Ȑʜراسة تعʙع الʨضʨم ʨʴن ʧʽثʨʴॼʺال

ॽعلʱال Ȑʨʱʶʺفة والॽʣʨمة في الʙʵة الʙة، ومॽالʴفة الॽʣʨي، والʺ
، F) (0.674 ،0.131 ،0.970الʴالॽة"؛ إذ بلغॽʀ ʗʺة (

0.008 Ȑʨʱʶم ʙʻاً عॽائʸدالة إح ʗʶॽوهي ل ،ʖʽتʛʱعلى ال (
) على الʛʱتʖʽ. وȃʺا أن 0.927، 0.431، 0.941، 0.572(

 ʧم ʛʰلالة أكʙال Ȑʨʱʶة0.05مॽɺʛات الفॽضʛل الفʰتق ،  
)2-5.(  

  
  لʹʯائج وتفʙʻʴهاا

خʗʸ الʙراسة Ǽالʘʴॼ مʨضʨع إدارة علاقات العʺلاء 
 ȋات الأعʺال، مع إسقاʺʤʻأداء م ʜȄʜاً ودورها في تعॽونʛʱؔإل
 ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕراسة على واقع مʙلل ȑʛʤʻار الʡالإ

 بʨلاǽة تʶॼة. وقʙ تʦ الʨʱصل إلى الʱʻائج الʱالॽة:

لة إحʸائॽة لإدارة أشارت الʱʻائج إلى وجʨد أثʛ مهʦ ذȑ دلا )1
علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً في أداء مʕسʶة اتʸالات 
الʜʳائʛ. فإدارة علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً تفʛʶ ما نʱʰʶه 

% مʧ 31.4% مʧ الʱغʛʽ الʴاصل في الأداء، و35.2
% مʧ الʱغʛʽ في الʨلاء. 25.7الʱغʛʽ في الॽʴȃʛة، و

ز الʸʻف، والॽʁʴقة أن الʺʕشʛات ضॽɻفة؛ لأنها لʦ تʳʱاو 
ة في  ʛؗʷع بها الʱʺʱي تʱة الॽʻʡʨة الʜʽʺالǼ ʥذل ʛʶفȄو

الʜʳائʛ وثقافة العʺلاء الʚیʧ یʨʰʻʳʱن الʱعاملات 
الإلʛʱؔونॽة. ورغʦ ذلʥ، فالأثʛ إʳǽابي وȘʴʱʶȄ الॽʳʷʱع 
والʛȄʨʢʱ. والʙراسة بʚلʥ تʨʱافȘ مع العʙیʙ مʧ الʙراسات 

لاء أو إدارة الʶاǼقة، سʨاءً الʱي تʻاولʗ إدارة علاقات العʺ
علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً وأثʛها في الأداء؛ إذ تلʱقي هʚه 

) Al-Weshah et al., 2018الʳॽʱʻة الإʳǽابॽة مع دراسة (
الʱي بʗʻʽ أن هʻاك أثʛاً مهʺاً لأǼعاد نʤام إدارة علاقات 

ات الات ʛؗقي مع العʺلاء في أداء شʱة. ؗʺا تلॽال الأردنʸ
الʱي ʷؗفʗ أن أداء  (NGˈ ANGˈ, A., 2017)ة دراس

العʺلॽات یʜʱایǼ ʙالاعʱʺاد على إدارة علاقات العʺلاء 
ʚلʥ إلʛʱؔونॽاً،  الʺॽʰعات والʖʰʶǼ ȘȄʨʶʱ اكʶʱاب عʺلاء وؗ

جʙد والʴفاȍ علʽهʦ والؔفاءة في إدارة العلاقة معهʦ، مع 
تʛȄʨʢ سلʨك الʺʣʨفʧʽ وتقلʽل الʱؔالʅॽ. وهʻاك أǽʹاً 

) الʱي أشارت إلى Sunny, Abolaji, 2015اتفاق مع دراسة (
وجʨد علاقة إʳǽابॽة بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʙروسة والأداء 
الȄʨʶʱقي، وتʙʴیʙاً جʨدة الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة، وȂدارة علاقات 
العʺلاء عʛʰ الإنʛʱنʗ، ونʤام إدارة علاقات العʺلاء 

) هʚه الʳॽʱʻة Al-Azzam, 2016الʺʻʱقلة. ودعʺʗ دراسة (
الʱي  (Shavazi et al., 2013)ة ودراس ،في قʢاع الفʻادق

أثʗʱʰ أن عʺلॽات إدارة علاقات العʺلاء تʛتǼ Ȍॼالأداء 
) أن أداء إدارة Noor, 2011الʺʛʸفي. وʗʻʽȃ دراسة (

  .ʦلائهʨب ʛʽʰؗ لȞʷǼ Ȍॼتʛة یॽونʛʱؔعلاقات العʺلاء الإل 

لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة في آراء الʺʨʴॼثʧʽ حʨل  )2
للعʺلاء في أداء الʺʤʻʺة مʴل  أثʛ الإدارة الإلʛʱؔونॽة

الʙراسة تعȐʜ للʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة مʧ جʝʻ أو 
عʺʛ أو مȐʨʱʶ تعلॽʺي أو الॽʣʨفة الʴالॽة الʱي ʷǽغلها 
الʺʨʴॼث أو مʙة خʙمʱه فʽها. وȃالʱالي فالʙراسة اسॼʱعʙت 
أثʛ الʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة في الʺʨضʨع في 

ما تʨافȘ مع دراسة أبʨ زعʨʻنة الʺʤʻʺة مʴل الʙراسة. وهʚا 
) الʱي لʦ تʙʳ أثʛاً للʺʱغʛʽات الॽʺȞʴة في إدارة 2014(

علاقات العʺلاء الإلʛʱؔونॽة وعلاقʱها Ǽالʛضا. والʺʳʶل أن 
ʜ على هʚه الʺʱغʛʽات  ʛؗت ʦلها لʺʳقة في مǼاʶراسات الʙال
وعلاقʱها Ǽالإدارة الإلʛʱؔونॽة للعʺلاء في الʺʤʻʺات مʴل 

اعॼʱار أن هʚا الʨʱجه ʨȞǽن مʧ الإدارة الʙراسة، على 
 Șلʢʻم ʧه مॽʻʰʱب ʧʽلفȞʺؗ ʦلاف أدوارهʱعلى اخ ʧʽفʣʨʺوال
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أن العʺʽل هʨ مʙʸر دخل الʺʤʻʺة. وهʚا ما أكʙت علॽه 
) عʙʻما اقʛʱحʗ نʺʨذجاً عʺلॽاً  ,2013Harfoushiدراسة (

لʺʶاعʙة الʺʤʻʺات على الاسʙʵʱام الʙʽʳ والʳاد لأنʤʺة 
 لعʺلاء إلʛʱؔونॽاً.إدارة علاقات ا

بʗʻʽ نʱائج الʙراسة أهʺॽة إدارة علاقات العʺلاء في الʺʤʻʺة  )3
مʴل الʙراسة وȂدراك القائʺʧʽ على الʺʤʻʺة والʺʣʨفʧʽ فʽها 
لأهʺॽة هʚا الʨʱجه الإدارȑ في ʣل الʨʢʱرات الʱي تعʛفها 
 ʙʽعʸلي أو على الʴʺال ʙʽعʸاء على الʨة الأعʺال سʯʽب

Ǽه مع ؗل الʙراسات الʶاǼقة الʱي العالʺي. وهي بʚلʥ تʷʱا
تʻاولʗ الʺʨضʨع سʨاء ʷǼأن إدارة علاقات العʺلاء Ǽالʛʢق 
الʙʽوȄة أو الإلʛʱؔونॽة على اخʱلاف ॽʰʡعة الʺʤʻʺات 
والقʢاعات الʺʙروسة مʧ فʻادق أو مʤʻʺات اقʸʱادǽة أو 

) مʧ 2010بʨʻك. وهʚا ما أكʙته دراسة الॽȃʛعي والʛʷاǽعة (
لʨʱجه في العلاقة Ǽالعʺلاء في قʢاع خلال ارتفاع مȐʨʱʶ ا

الفʻادق ذات الأرȃع نʨʳم والʝʺʵ نʨʳم، وهʚا لʝॽ حʛȞاً 
على هʚا الʨʻع مʧ الفʻادق؛ فقʙ أʣهʛت نʱائج دراسة 

)Tong, 2014 یهاʙل ʦʳʴة الʢسʨʱʺة والʛʽغʸادق الʻأن الف (
مȐʨʱʶ تʻفʚʽ عالٍ لإدارة علاقات العʺلاء في الʺʛحلة 

ʰʱاع ʥلʚؗ .ةॽالʴت دراسة الʛ(Coltman et al., 2011)  إدارة
 ʛʽʵʶة على تʺʤʻʺرة الʙد قʙʴفة تॽʣعلاقات العʺلاء و

) ȑʜʻدراسة الع ʗʰقها. وذهॽʶʻراتها وتʙإلى أن 2016ق (
الʨʻʰك الʳʱارȄة في مʙیʻة الʜرقاء تعي إدارة علاقات 

) أن Shavazi et al., 2013العʺلاء وتॼʢقها. وʗʻʽȃ دراسة (
نॽة مʛت Ǽالإصلاح مʧ الʨʱجه للʺʱʻج نʨʴ الʨʻʰك الإیʛا

 ،ʥذل ʧم ʦجه للعʺلاء. والأهʨʱال ʙاء فقʻك أن بʨʻʰال ʗ أدرؗ
 Șʽقʴʱة لॽʺالغ الأهǼ ʛمع عʺلائها أم ʙلة الأمȄʨʡ علاقة

 مʜʽة تʻافॽʶة مʙʱʶامة. 

بʗʻʽ الʱʻائج مʧ خلال الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة أن تʨʸرات  )4
ؗانʗ بʙرجة  الʺʨʴॼثʧʽ لʺʨʴر إدارة علاقات العʺلاء

"مʨافȘ" على سلʦ لʛȞॽت. والʺلاحȎ في ذلʥ أن إدارة 
العلاقة إلʛʱؔونॽاً مع العʺʽل مʛهʨنة ǼالʺȐʨʱʶ الʲقافي 
للعʺʽل؛ فالفʯات الʷاǼة الʺʱعلʺة الʱي تʥʱʴ بʨʻؔʱلʨجॽا 
الʺعلʨمات والاتʸال تفʹل الʨʱاصل مع الʺʤʻʺة إلʛʱؔونॽاً 

 ،ʟʻالȃت وʨʸالǼ ʖʡاʵʱمة الʙخلال خ ʧا في مʺॽلا س
ʣل تʨفʛ أنʨاع الʙʵمات الʱي ʱʴǽاجها العʺʽل والʺʳʱʻات 

الʺعʛوضة إلʛʱؔونॽاً، Ǽʺا في ذلʥ الʨʸʵمات الॽɻॽʳʷʱة، 
والʨʸʴل على معلʨمات وشȞاوȐ مʧ العʺلاء للʺʶاعʙة 
في تʧʽʶʴ الʙʵمات الʺقʙمة لهǼ ʦاسʙʵʱام تقॽʻات حʙیʲة. 

رة تلʥ هʚا في حʧʽ أن الأغلॽʰة مʧ العʺلاء تفʹل إدا
العلاقة ʨʸǼر تقلǽʙʽة، وما ǽعȘʽ ذلʥ هʨ عʙم إتقان أغلॽʰة 
العʺلاء مʧ الʺʨاʧʽʻʡ الʢʶॼاء للʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴیʲة وعʙم 
انʷʱار وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة وتʙني مȐʨʱʶ الȘȄʨʶʱ لها. 
 ʦʱی ʧیʚد العʺلاء الʙفي ع ʙایʜʱال ʨه ʥذل ʦل رغʳʶʺوال

ʱقارب الʙراسات مع عʙد الʱعامل معهʦ إلʛʱؔونॽاً. وʚȃلʥ ت
) بʗʻʽ أهʺॽة 2012مʧ الʙراسات الʶاǼقة؛ فʙراسة الʽʰʷل (

تȘʽʰʢ إدارة علاقات العʺلاء في مʛاحل الʛʷاء الإلʛʱؔوني 
 ˈNGلʺا لها مʧ أثʛ إʳǽابي في ॽʀʺة العʺʽل، ودراسة (

ANGˈ, A., 2017 إدارة علاقات العʺلاء Șʽʰʢت أن تʙأك (
ʺل مهʺة تʙʵʱʶم نʦʤ الʺعلʨمات إلʛʱؔونॽاً هʨ اسʛʱاتॽʳॽة ع

ة نʛʤة مʱفهʺة قائʺة على الʲقة ومʱؔاملة  ʛؗʷح للॽʱل یȞʷǼ
لعʺلائها Ǽالاعʱʺاد على الإمȞانॽات الʺʱاحة للʱعامل مع 
العʺلاء والʱفاعلات الʱي تʦʱ معهʦ. أما دراسة 

)2006Kennedy,  لقهاʵي تʱة الॽʁȄʨʶʱص الʛالف ʗفʷؔف (
 ʛʱؔات ؗعلاقات العʺلاء إدارة علاقات العʺلاء إل ʛؗʷاً للॽون

الʺʻʶʴة والʱفاعلات الإʳǽابॽة معهʦ والॽʵارات الʺʱاحة 
لها مʸادر مʱʴʺلة لʻʱافॽʶة أفʹل، ؗʺا حʙدت  أمامهʦ، وؗ
ات عʙʻ تʻفʚʽ إدارة علاقات  ʛؗʷاجه الʨي تʱات الǽʙʴʱال
العʺلاء إلʛʱؔونॽاً ؗإدارة قʻاة على الإنʛʱنʗ. أما دراسة 

(Harfoushi, 2013)  ةʙاعʶʺاً لॽذجاً عʺلʨʺن ʗحʛʱاق ʙفق
الʺʤʻʺات على الاسʙʵʱام الʙʽʳ والʳاد لأنʤʺة إدارة 

  علاقات العʺلاء إلʛʱؔونॽاً.
بʗʻʽ نʱائج الʙراسة مʧ خلال الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة أن  )5

ʜ في أدائها على عاملي الॽʴȃʛة  ʛؗراسة تʙل الʴة مʺʤʻʺال
ل الʨلاء. والʨلاء. وجاءت الॽʴȃʛة في الʙʸارة یلʽها عام

وȄفʛʶ ذلʨȞǼ ʥنها تʺارس نʷاʡها في ʣل وجʨد عʙد قلʽل 
مʧ الʺʻافǼ ،ʧʽʶالإضافة إلى الʺʜʽة الॽʻʡʨة الʱي تʱʺʱع بها 
الʺʤʻʺة. وأشارت الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة ʨʸǼرة عامة إلى 
أن الʺʤʻʺة تعʺل على الʺʴافʤة على رʱʽʴȃها وزȄادتها مع 

ʣل ما تʴॽʱه مʧ  العʺل على ʖʶؗ ولاء العʺلاء وثقʱهʦ في
خʙمات وعʛوض مغȄʛة لعʺلائها في قʢاع الاتʸالات. 
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) ȑʜʻا مع دراسة العʻʱقي دراسʱتل ʥلʚȃي 2016وʱال (
تʨصلʗ إلى أن الʨʻʰك الʳʱارȄة في مʙیʻة الʜرقاء Ǽالأردن 

 Coltman et)حققʗ مȐʨʱʶ ولاء عʺلاء مʛتفعاً، ودراسة 

al., 2011) ادرات إدارةॼإلى أن م ʗصلʨي تʱعلاقات  ال
العʺلاء الʱي تʙʷد ȞʷǼل مʛʱʷك على العلاقة الॽʺʴʺة مع 
 ʚي لا تأخʱال ʥق على تلʨفʱت ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵالعʺلاء وت

) الʱي 2012ولاء العʺʽل Ǽعʧʽ الاعॼʱار، ودراسة مانع (
أكʙت أن الʺʴافʤة على الʨلاء مʧ الأمʨر الॼɻʸة الʱي 

 تʨاجه الʺʤʻʺات.

 

  الʦʯصʻـــات
ʙراسة، تقʙم الॼاحʲة مʨʺʳعة مʧ في ضʨء نʱائج ال

الʨʱصॽات الʱي مʧ شأنها تعʜȄʜ إدارة علاقات العʺلاء 
إلʛʱؔونॽاً في الʺʤʻʺة مʴل الʙراسة Ǽالʜʳائʛ، ودعʺاً لأدائها، 
ومʧ خلالها دعʺاً لؔل مʤʻʺات الأعʺال. وهʚه الʨʱصॽات ؗʺا 

  یلي:
ʦ زȄادة وعي العʺلاء Ǽأهʺॽة الإدارة الإلʛʱؔونॽة في تعاملاته )1

مع الʺʤʻʺة مʧ خلال تȌॽʶॼ أنʤʺة إدارة علاقات العʺلاء 
 ʧȞʺǽ ةʢॽʶǼ قاتॽʰʢوت ʚافʨام نʙʵʱاً، واسॽونʛʱؔة إلʙʺʱالʺع
للʺʨاʧʡ الȌॽʶॼ الʨلʨج إلʽها مʧ أجل تʸفح خʙمات 
الʺʤʻʺة والاسʱفادة مʻها. وهʚا ʨȞǽن مʧ خلال حʺلات 
ʥلة تلʨاز سهʛبȂو ʧʡاʨʺوعي ال ʧفع مʛة داعʺة للॽاعلان 
 ʦǽʙها، مع تقʻفادة مʱق الاسʛʡة وʺʤʻʺعاملات مع الʱال
 ʜʽفʴʱة لǽʙʽقلʱعاملات الʱة مقارنة مع الॽɻॽʳʷوض تʛع

  العʺʽل على إدارة علاقʱه معها الʛʱؔونॽا.
ʙ الʙراسة ضʛورة تʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ وتʻȄʨؔهʦ في  )2 ʕؗت

الأنʤʺة الʛʽʰʵة والʨʻؔʱلʨجॽات الʙʴیʲة الʱي تʶهل إدارة 
 -ولʦَِ لا -عʺلاء وتʶهل الʨʱاصل معهʦ العلاقات مع ال

 ʖلʢʱا یʚها. وهʽʶافʻم ʧة عʺʤʻʺبها ال ʜʽʺʱة تʜʽن مʨؔʱل
الاʡلاع على ؗل جʙیʙ تʴॽʱه الʱقॽʻة في هʚا الʺʳال مع 
فاءات  اسʙʴʱاث وحʙات ʘʴǼ وتʛȄʨʢ تʹʦ خʛʰات وؗ
 ʛȄʨʢʱال لʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔان تʙʽة في مȄʛائʜج

العʺلاء بʧʽ الʺʤʻʺة مʴل الʙراسة  أنʤʺة لإدارة علاقات
وعʺلائها تʛاعي ॽʰʡعة العʺʽل الʜʳائȑʛ وتأخʨʸʵǼ ʚصॽة 
الʯʽʰة الاجʱʺاॽɺة والʲقاॽɾة والʨʳانʖ الʺʕثʛة في تʻʰي نʤام 

 فعال لإدارة علاقة جʙʽة معه لʖʶؔ ولائه.

الʱعامل مع الأداء مʧ جانʖ الʺʤʻʺة مʴل الʙراسة ǽʙʳǼة  )3
قॽʽʺه ȞʷǼل دورȑ، خاصة تلʥ ووضع الʺʕشʛات لॽʁاسه وت

ل الʺʕشʛات  الʺʕشʛات الॽʺȞʴة الʺʱعلقة بʨلاء العʺلاء وؗ
الॽɺʨʻة الʱي سʕʱثʛ لا مʴالة في الʺʕشʛات الʺالॽة وتʨؔن 
نʳॽʱة لها. وʨȞȄن ذلʥ مʧ خلال العʺل على ʖʶؗ ولاء 
العʺلاء مʧ مʢʻلȘ إتاحة الʙʳیʙ في مʳال تʨʻؔلʨجॽا 

ات الʺعلʨمات والاتʸال Ǽالʛʤʻ إ ʛؗش ʧʽة بʶافʻʺلى ال
 الاتʸال على الʺȐʨʱʶ العالʺي.

دعʦ الإدارة الإلʛʱؔونॽة للعلاقات مع العʺلاء مʧ خلال  )4
ضʛورة إتاحة خʙمات الʙفع الإلʛʱؔوني الʱي یʨفʛها القʢاع 
الʺʛʸفي الʜʳائǼ ȑʛالإشهار والإعلانات الʱعॽɿȄʛة بها 

ʨؔʱن وتȌॽʶॼ آلॽات اسʙʵʱامها عʛʰ الʛʱاب الʜʳائȑʛ ؗله ل
 ʧاً مॽونʛʱؔهلاً لإدارة علاقات العʺلاء إلʶاً ومʙاعʶعاملاً م
قʰل مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ وغʛʽها مʧ الʺʤʻʺات. هʚا 
مع العʺل على تʛȄʨʢ الॽʻʰة الॽʱʴʱة للʙولة في مʳال 
تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال وتعʺॽʺها لʨؔʱن مʱاحة لؔل 

مع الʺʱعاملʧʽ  عʺʽل في مʜʻله Ǽʺا ʶǽهل له إدارة علاقاته
الاقʸʱادیʧʽ إلʛʱؔونॽاً، وتʨفʛʽ أنʤʺة للʴʺاǽة ȞʷǼل ǽعʜز 
 ʧعامل بها مʱعه على الʳʷȄسائل وʨال ʥل في تلʽʺثقة الع
جهة، ومʧ جهة أخȐʛ تʨفʛʽ نʨʸص قانʨنॽة صارمة 
 ʧاً للأمʜȄʜة تعʺʤالأن ʥلʱل بʵǽ ʧم مʛʳوت ʖتعاق

ʳارات ومعالʛالق ʥتل ʚʽفʻع تȄʛʶجي مع تʨلʨʻؔʱا الǽة قʹا
حʺاǽة أمʧ معلʨمات العʺلاء تॽʳʷعاً لʻʰʱي الʨʻؔʱلʨجॽات 
الʙʴیʲة في تعاملاتهʦ مع الʺʱعاملʧʽ الاقʸʱادیʧʽ ؗافة Ǽʺا 

ة الاتʸالات. ʛؗش ʦهʽف 

ة مʧ خلال الانفʱاح على الʨʶق الʙولॽة  )5 ʛؗʷأداء ال ʦدع
اء  ʛؗʷال ʧءاً مʙة بʙیʙاق جʨاف أسʙهʱوالعʺل على اس

تʨسعاً نʨʴ بʯʽة الأعʺال العالʺॽة عʧ الإفȄʛقʧʽʽ والعʛب و 
ȘȄʛʡ مʨاكॼة الʨʢʱرات الʴاصلة والعʛوض والʙʵمات الʱي 
ات الاتʸال في مʱʵلف أنʴاء العالʦ لعʺلائها،  ʛؗها شʴॽʱت
ة في الʺʶاǼقات والʨʳائʜ العالʺॽة في مʳال  والʺʷارؗ
الʨʳدة والابʱؔار Ǽʺا ʴǽفʜ على الانʱقال مʧ الʺʜʽة الॽʻʡʨة 

 تʻافॽʶة في الʨʶق العالʺॽة. لʻʰاء مʜʽة

إجʛاء الʺʙȄʜ مʧ الأʴǼاث على هʚه الʺʱغʛʽات مʱʶقʰلاً وعلاقʱها 
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مع غʛʽها مʧ الʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة، سʨاء في 
الʺʤʻʺة مʴل الʙراسة أو تʨسॽع دائʛة الʘʴॼ نʨʴ أنʨاع 
أخȐʛ مʧ الʺʤʻʺات داخل الʜʳائʛ. هʚا إلى جانʖ إجʛاء 

 ʧʽة. ؗʺا دراسات مقارنة بॽȃʛع Ȑʛة وأخȄʛائʜات جʺʤʻم
ʧȞʺǽ رȌȃ مʱغʛʽات الʙراسة ʱʺǼغʛʽات أخȐʛ إثʛاءً لʨʳانʰها 

الʺʱʵلفة Ǽʺا ʅॽʹǽ أʛʡاً معॽɾʛة جʙیʙة حʨل إدارة علاقات 
العʺلاء إلʛʱؔونॽاً داخل مʤʻʺات الأعʺال وجʙیʙ نʤʺها 
وأدواتها Ǽʺا یʱʺاشى مع الʨʢʱرات الʱقॽʻة وȃʺا ʶǽاهʦ في 

الʺʤʻʺات وʙʵȄم تʻافʱʽʶها مʴلॽاً وعالʺॽاً في  تعʜȄʜ أداء
  ʣل الʨʢʱرات العالʺॽة وتǽʙʴاتها.
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