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 رة علاقات العسلاء في العلاقة بين مبادئ الجهدة الذاممة ورضا العسلاء لتكشهلهجيا ادا الجور الهسيط        
 في السؤسدات السالية في الدهدان

 أميخة محمد عمي احسج      

 
 :السدتخمص

ىجفت ىحه الجراسة لسعخفة تأثيخ إدارة الجػدة الذاممة وتكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء عمى رضا العسلاء بالسؤسدات السالية. 
( واستخجمت ىحه RBV) خ الشطخيات التي تشاولت العلاقة ببغ السػارد في السؤسدة مثل نطخية السػارد السبشية عمي السقاربةعب

الجراسة السشيج الػصفي التحميمي حيث كانت الاستبانة أداة رئيدية لجسع البيانات. وتع استخجام عيشة قرجية غيخ احتسالية 
معامميغ بالسؤسدات السالية السدتيجفة)السرارف، شخكات الػساشة السالية ،شخكات ( استبانة ل230مشاسبة حيث وزعت )

%(.لاختبار فخضيات الجراسة تع استخجام السشيج الػصفي التحميمي، بالإضافة إلى التحميل 92التأميغ( بشدبة استخداد بمغت )
مة ورضا العسلاء بشدب متفاوتة لكل متغيخ وأضيخت نتائج الجراسة وجػد علاقة بيغ إدارة الجػدة الذام .SPSS الإحرائي

عمى حجة ، كسا أن تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء تؤثخ عمى رضا العسلاء مغ خلال إدارة الجػدة الذاممة إلا أن ندبة التأثيخ 
بية بيغ إدارة الجػدة متبايشة مغ متغيخ لآخخ. وأضيخت الجراسات أيزاً أن تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء تتػسط العلاقة الايجا

الذاممة ورضا العسلاء. كسا تػصمت الجراسة لتػصيات نطخية وتصبيكية تسثمت في إجخاء السديج مغ الجراسات السدتقبمية التي 
تتعمق بإدارة الجػدة الذاممة ورضا العسلاء ومتخحؼ القخار عمى ضخورة الاىتسام بإدارة الجػدة الذاممة لسا ليا مغ تأثيخ عمى 

 لعسلاء بالسؤسدات السالية.رضا ا
 .رضا العسلاء -تكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء –: إدارة الجهدة الذاممة الكمسات السفتاحية

ABSTRACT  

Total quality management play important role on customers’ satisfaction and achieving 

competitive advantage for financial institutions in the markets for assuring its sustaining. In spite 

of that there fewer studies that takes the Issue of Total quality management determinants, on 

financial institutions especially in developing countries. The purpose of this study to identify the 

effect of total quality management and customers’ relationship management on customers’ 

satisfaction, financial institutions. Through theories witch deal with relationship between 

resource in companies as (the resources based view approach).Based on the descriptive 

methodology a survey method was used in this study through questionnaire, The method 

probability Sampling was use to select the sample total (230) of respondents were inter viewed in 

target financial institutions, where the percentage of respondents rate (92%) and the hypotheses 

tested by multiple regression analysis. The results of the study showed there is a relationship 

between total quality management and customers satisfaction, but the proportion of the effect 

varies from variable to another, also the results reveal that there is a positive relationship 

between the technological customer relationship management and customers satisfaction of 
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Sudanese financial institutions, technological customer relationship management mediate the 

relationship between total quality management and customers satisfaction. The study was 

recommended for decision makers to focus on the total quality management and customer 

relationship management and its impact on customers’ satisfaction. Also the study has theoretical 

recommendations for future studies to make more studies concerning with ،total quality 

management ،customers satisfaction. 

Keywords: Total quality management, Customers satisfaction, technological customer 

relationship management  

 :السقجمة 
عسل  سيخ في فعمي تغييخ لتحقيق ومدتعجمة حيػية ضخورة ىشاك أصبحت عخفيا قصاع الخجمات. تيالّ  التّغييخات مشح

الخجمي في مختمف  الشذاط بات يذيجه الانفتاح الّحؼ وكحلظ وأنّو أصبح ليا سػق كبيخ لمسشافدة ، خاصة السؤسدات الخجمية
الججيج،  مع والتّكيف والتّحػل التّغيخ اليػم عمييا يفخض ذلظ كل والسعمػماتي، والإنتاجي والتكشػلػجي والتدػيقي مجالاتو السالي

السشافديغ، وحاجات ورغبات العسلاء  التّغيخ، في وجػد تدابق الأساسية سِستو محيط ىحه السؤسدات تعسل في وأنّ  خاصة
بججارة. وقج فخضت ىحه لإدارة أعساليا  الصخق الحجيثة وتبشي الطخوف ىحه مع التكيف عمى يُجبخىا الذيء الحؼ الستغيخة

التحجيات عمى السؤسدات السالية تصبيق مختمف الاتجاىات الحجيثة في الإدارة وسعياً مشيا إلى تحقيق خجمات تمبي تػقعات 
 مغ العسلاء، وتحقيق السيدة التشافدية وتفػق أداء السؤسدة عمى السؤسدات الأخخػ بذكل يزسغ استسخاريتيا في الدػق، والّتي

 نجاحا حققت الفمدفة الادارية الحجيثة والتي باتت حاجة اساسية لشجاح وتسيد السؤسدة والتي تمظ رة الجػدة الذاممةأىسّيا ادا
 حيث السؤسدات السالية، قصاع ضسشيا مغ الستقجمة، الجول في والخجمية الرشاعية بسختمف القصاعات السياديغ كافة باىخاً في

 الثقافة في جحرؼ  يسكغ إحجاث تغييخ التي مغ خلاليا البػابة وىي ، مدتسخة ػرةبر جػدة الخجمة وتصػيخ تحديغ الى تيجف
 مغ عالية جػدة مدتػػ  يحقق الحؼ الحجيث الأسمػب الى التقميجؼ الادارؼ  الأسمػب مغ السؤسدة وتحػيميا داخل التشطيسية

(.وتعج 277،ص2012الذاممة )نادر، لجػدةا ادارة مبادغ تصبيق الى السالية السؤسدات مغ العجيج سعت لحلظ الخجمات، نتيجة
جػدة الخجمات مغ أىع الامػر التي تدعى الييا السؤسدات عمى مختمف أنػاعيا، ولحلظ أصبحت شيادة الجػدة العالسية ىجفاً 

(. بالإضافة إلى الشطع 11،2015)عداف،1لمسؤسدات ووسيمة لاجتحاب العسلاء وأحج أىع متصمبات تحقيق السيدة التشافدية
 العسلاء حاجات بالشذاط التدػيقي وادارة علاقات العسلاء والتي تعسل عمى دراسة لاساليب الادارية الحجيثة والسختبصةوا

 وتفزيلاتيع، اختيار العسلاء، التخكيد عمى العسلاء السخبحيغ، الاستساع إلييع وجسع بيانات كاممة عشيع بغخض تصػيخ
تصػيخ العلاقة مع العسلاء وتػشيجىا مغ خلال الاعتساد  إلى الاترال، إضافة سياسات وتصػيخ الخجمات، تقجيع استخاتيجيات

 عمى التكشػلػجيا في تفعيل دور ادارة علاقات العسلاء والتي تيجف الى تحقيق رضا العسلاء وولائيع )عخاك ،صلاح
جػد عسلاء راضيغ ومػاليغ ( والحؼ يشعكذ بجوره في تحديغ الاداء التدػيقي بالسؤسدة وتصػيخىا، حيث ان و 2017الجيغ،

(،ويؤدؼ الى تصػيخ الػلاء لجييع دون الالتفات إلى عخوض 2،ص2016لمسؤسدة يزسغ التعامل معيا بذكل متكخر )العشدؼ،
السؤسدات السشافدة، ولكغ عشج معايشتشا لػاقع السؤسدات السالية في الدػدان والسصبقة لسبادغ الجػدة الذاممة اتزح ان ىشاك 

ت في جػانب التصبيق مسا أضعف نتائجيا عمى الاداء برػرة عامة، ولػجػد فجػة في الجراسات التي تشاولت بعس الاخفاقا
 رأيشا أىسية دراسة العلاقة إدارة الجػدة الذاممة والاداء التدػيقي في وجػد إدارة علاقات العسلاء كستغيخ وسيط لتحديغ العلاقة،
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لاء في وجػد تكشػلػجيا ادارة علاقات العسلاء كستغيخ وسيط  في السؤسدات بيغ تصبيق مبادغ الجػدة الذاممة ورضا العس
 السالية في الدػدان. للاستفادة مغ نتائج الجراسة في أيجاد نسػذج لسعالجة أوجو القرػر في التصبيق. 

 :  مذكمة الجراسة
ػجيا إدارة علاقات العسلاء ورضا أثخ تصبيق مبادغ الجػدة الذاممة عمى تكشػل عغ الكذف الجراسة ىػ ىحه مغ الغخض إن

مبادغ الجػدة الذاممة ومجػ نجاح تصبيقيا في السؤسدات  تػضيح خلال مغ السؤسدات السالية في الدػدان وذلظ العسلاء في
 لإرضاء العسلاء وولائيع ومغ ثع الحفاظ الأىع السحخك تعج السقجمة التي الخجمات السالية مغ خلال التخكيد عمى العسلاء وجػدة

ما هه : التالي الخئيدي الدؤال في الجراسة مذكمة خلال تمخيز مغ وذلظ  زيادتيا أو السؤسدات لتمظ الدػقية الحرة عمى
 السؤسدات السالية في الدهدان  ؟ عمى تكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء ورضا العسلاء في الذاممة تطبيق مبادي الجهدة أثخ

 :التالية الشقاط في الجراسة هحه أهجاف تمخيص الجراسة : يسكن أهجاف
 الػقػف عمى مجػ اىتسام السؤسدات السالية في الدػدان بتصبيق مبادغ الجػدة الذاممة ومدتػػ التصبيق الفعمي ليا. .1
 التعخف عمى أثخ تصبيق مبادغ الجػدة الذاممة عمى رضا العسلاء في السؤسدات السالية في الدػدان.  .2
 ة علاقات العسلاء عمى رضا العسلاء في السؤسدات السالية في الدػدان .التعخف عمى أثخ تكشػلػجيا إدار  .3
معخفة دور إدارة علاقات العسلاء كستغيخ وسيط في العلاقة بيغ مبادغ الجػدة الذاممة ورضا العسلاء في السؤسدات السالية  .4

 في الدػدان.
 اهسية الجراسة :

مبادغ الجػدة الذاممة ورضا العسلاء في  بيغ العلاقة في يطوس معخفة دور تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء كستغيخ .1
 سعػا سابقيغ باحثيغ جيػد لتكسمة محاولة بسثابة وىي ، اختباره مغ علاقات تحاول ما السؤسدات السالية في الدػدان. شبيعة

رضا  تشاولت التي وتمظ سلاءالع علاقات الجػدة الذاممة ومبادئيا وإدارة مفيػم تشاولت الجراسات التي في تقجيع إضافات إلى
( )الكببجي 2011 وآخخون  زيجان، سالع محمد )  السفاليع ىحه في مدتقبمية بإجخاء دراسات الباحثيغ بعس أوصى وقج ، العسلاء

 (.2015( ،)خػجمي،2014،408عػاد، أبػ و
الدخيعة في إنجاز الأعسال والتي امكانية تصبيق مبادغ الجػدة الذاممة في السؤسدات السالية في الدػدان في ضل التغيخات  .2

تحتع عمى السؤسدات السالية رفع مدتػػ أدائيا والتحديغ السدتسخ وىحا يؤدؼ إلى جػدة خجماتيا ومغ ثع تحقيق مدايا تشافدية 
 تداعجىا في كدب رضا العسلاء والحفاظ عمييع . 

، وعجم مغادرتيع لمتعامل مع السؤسدات مداعجة متخحؼ القخار في السؤسدات السالية في كيفية الحفاظ عمى عسلائيع .3
السشافدة مغ خلال تبشي أنذصة ومسارسات تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء التي تؤدؼ إلى تمبية حاجات وتصمعات العسلاء 

 لمػصػل إلى رضائيع وكدب ولائيع 
غ الجػدة الذاممة والبحث عغ مداعجة متخحؼ القخار في السؤسدات السالية في تحجيج السعػقات التي تػاجو تصبيق مباد .4

 فخص لتصبيقيا .
إن الشتائج التي ستتػصل ليا الجراسة ستداعج متخحؼ القخار في السؤسدات السالية عمى إمكانية تصبيق مشيج إدارة الجػدة  .5

 الذاممة بشجاح  والاستفادة مغ نتائج الجراسة خاصة تمظ التي لع تدل تسارس أنذصتيا بأساليبيا التقميجية.
الستسثل في إدارة علاقات العسلاء والأداء  الذاممة، والتدػيق الجػدة السعخفة والخبط بيشيسا وىسا حقػل مغ حقميغ ليالذسػ  .6

 .  التدػيقي
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 أدارة الجػدة الذاممة عمى ادارة أثخ الجراسة لكياس نسػذج ترسيع تع الجراسة وأىجافيا مذكمة ضػء عمى : الجراسة نسهذج
 في الأكاديسييغ والخبخاء مغ مجسػعة عمى الشسػذج عخض تع وقج التدػيقي في السؤسدات السالية،والاداء  العسلاء علاقات

 مغ اقتخاحيا التعجيلات التي تع اجخاء الاعتبار، وتع بسلاحطاتيع وآرائيع بعيغ الأخح والتدػيق والجػدة الذاممة، تع الادارة مجال
 لمجراسة . الفخضي ه  يػضح الشسػذج الجراسة الذكل أدنا بستصمبات ليفي الشسػذج جانبيع

 نسهذج الجراسة(  1الذكل رقم )
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 2021السرجر من إعجاد الجارسة 
 فخضيات الجراسة :

، : تػجج علاقة إيجابية بيغ تصبيق مبادغ الجػدة الذاممة والستسثمة في ) دعع والتدام الادارة العمياالفخضية الخئيدية الاولى
 عمى العامميغ، التحديغ السدتسخ، التخكيد عمى العسلاء(  ورضا العسلاء  في السؤسدات السالية في الدػدان. التخكيد

 تػجج علاقة إيجابية بيغ دعع والتدام الادارة ورضا العسلاء .. .1
 تػجج علاقة إيجابية بيغ التخكيد عمى العامميغ و الحفاظ عمى العسلاء . .2
 غ التحديغ السدتسخ ورضا العسلاء.تػجج علاقة إيجابية بي .3
 تػجج علاقة إيجابية بيغ التخكيد عمى العسلاء ورضا العسلاء .4

تػجج علاقة ايجابية بيغ تصبيق مبادغ الجػدة الذاممة والستسثمة في )دعع والتدام الادارة العميا ، : الفخضية الخئيدية الثانية
ى العسلاء( وتكشػلػجيا ادارة علاقات العسلاء  في السؤسدات السالية في التخكيد عمى العامميغ، التحديغ السدتسخ، التخكيد عم

 الفخعية التالية: عشيا الفخضيات الدػدان . تتفخع
 تػجج علاقة إيجابية بيغ دعع والتدام الادارة و تكشػلػجيا ادارة علاقات العسلاء .  .1

 المتغير الوسيط المتغير التابع المتغير المستقل

 مبادئ الجودة الشاملة

  الادارةد دعم وتأيي.1

 العليا

 التركيز على العاملين.2

 المستمر التحسين.3

 التركيز على العملاء.4

 

 

رضا 

 العملاء

 

 

تكنولوجيا 

ادارة علاقات 

 العملاء 
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 قات العسلاء تػجج علاقة إيجابية بيغ التخكيد عمى العامميغ وتكشػلػجيا ادارة علا .2
 تػجج علاقة إيجابية بيغ التحديغ السدتسخ وتكشػلػجيا ادارة علاقات العسلاء . .3
 تػجج علاقة إيجابية بيغ التخكيد عمى العسلاء وتكشػلػجيا ادارة علاقات العسلاء . .4

ء في السؤسدات السالية تػجج علاقة ايجابية بيغ تكشػلػجيا ادارة علاقات العسلاء و رضا العسلا:  الفخضية الخئيدية الثالثة
  في الدػدان.

)دعع  تصبيق مبادغ ادارة الجػدة الذاممة بيغ العلاقة تكشػلػجيا ادارة علاقات العسلاء تتػسط:  الفخضية الخئيدية الخابعة
دات السالية في والتدام الادارة العميا، التخكيد عمى العامميغ، التحديغ السدتسخ، التخكيد عمى العسلاء( ورضا العسلاء. في السؤس

 : الفخعية التالية عشيا الفخضيات الدػدان. تتفخع
 ورضا العسلاء . العلاقة بيغ دعع والتدام الادارة العميا تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء تتػسط .1
 العلاقة بيغ التخكيد عمى العامميغ ورضا العسلاء  تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء تتػسط .2
 العلاقة بيغ التحديغ السدتسخ ورضا العسلاء . قات العسلاء تتػسطتكشػلػجيا إدارة علا .3
 العلاقة بيغ التخكيد عمى العسلاء ورضا العسلاء.  تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء تتػسط .4

 : الإطار الشظخي لمجراسة
خبية ، لكغ عشج إلقاء نطخة تاريخية مفيػم إدارة الجػدة الذاممة : رغع حجاثة عمع الجػدة وضيػرىا في امخيكا واليابان والجول الغ

سخيعة يتزح أن الاىتسام بقزية الجػدة ونذأتيا لو تاريخ شػيل وعخيق، ففي الحزارات القجيسة كالحزارة الإغخيكية 
والخومانية والريشية والعخبية الإسلامية كان يػجج العجيج مغ القػانيغ والقػاعج الجيجة لسسارسة بعس السيغ .وفي الحزارة 

سلامية عمى وجو الخرػص نلاحع أن ىشاك دلالات كثيخة مغ خلال الآيات الكخيسة والأحاديث الذخيفة قج اىتست بالجػدة. الإ
بجأت نذأة الجػدة كشطام إدارؼ في اليابان مع بجاية الشرف الثاني مغ القخن العذخيغ وخاصة عشجما تع تصبيق مبادئيا عمى 

بسخاحل وتصػرت عبخ التاريخ مغ خلال عمساء الادارة ورواد التصػر الادارؼ السؤسدات الرشاعية ىشاك. ومخت الجػدة 
أمثال)والتخشيػارت، ديسيشج، كخسبي، وجػران(, وبعج الشجاح الستسيد ليحه الفكخة انتذخت وحاولت العجيج مغ الجول الغخبية 

جػدة بعجة مخاحل، بجاية بسخحمة ضبط الجػدة ا وكانت الػلايات الستحجة مغ أوائل تمظ الجول. وقج مخت التيتصبيقيا عمى مؤسدا
بػاسصة العامل السشفح، ثع مخحمة ضبط رئيذ العسال لمجػدة ثانياً، ومخحمة ضبط الجػدة عغ شخيق التفتير ثالثا ومخحمة 

 الزبط الإحرائي لمجػدة، مخحمة الزبط الذامل لمجػدة، ومخحمة ضسان الجػدة، وأخيخاً مخحمة إدارة الجػدة الذاممة.
اختمف الكثيخ مغ الباحثيغ حػل إبخاز تعخيف محجد لإدارة الجػدة الذاممة، إلا أن التبايغ الذكمي في السفاليع لا يسذ  -

جػىخ الإشار الفكخؼ الحؼ يشصػؼ عميو ىحا السفيػم، خاصة وأن كافة السفاليع التي تشاولت إدارة الجػدة الذاممة تتسحػر حػل 
السؤسدات الاقترادية والستسثل في تحقيق رضى العسيل. عخفت السؤسدة الجولية  اليجف الخئيدي الحؼ تدعى لتحكيقو

، إدارة الجػدة الذاممة عمى أنيا "عقيجة أو عخف متأصل وشامل في أسمػب الكيادة ISO 9004لمسقاييذ وفقا لمسػاصفة 
تخكيد عمى متصمبات وتػقعات والتذغيل لسشطسة ما، بيجف التحديغ السدتسخ في الأداء عمى السجػ الصػيل مغ خلال ال

مشيج تصبيقي “العسلاء مع عجم إغفال متصمبات السداىسيغ وجسيع مرالح الآخخيغ" . وعخفيا معيج الجػدة الفيجرالي بأنيا 
شامل ييجف إلى تحقيق حاجات وتػقعات العسيل، إذ يتع استخجام مجسػعة مغ الأساليب الكسية مغ أجل التحديغ السدتسخ في 

لخجمات" ، فيسا عخفيا الجرادكة ، عمى أنيا "أحج أبخز السفاليع الإدارية الحجيثة التي تعسل عمى إحجاث تغيخات العسميات وا
جحرية في أسمػب عسل السؤسدة وفي فمدفتيا وأىجافيا ، بيجف إجخاء تحديشات شاممة في جسيع مخاحل العسل بالذكل الحؼ 
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إلى إرضاء العسلاء أو إسعادىع وإنسا إبيارىع مغ خلال تقجيع سمع يتفق مع رغبات العسلاء في سبيل الػصػل ليذ فقط 
وخجمات لا يتػقعػنيا"  . كسا عُخفت إدارة الجػدة الذاممة لمخجمات عمى أنيا" ثػرة إدارية ججيجة وتصػر فكخؼ، وثقافة تشطيسية 

ومشاحي الأداء ويذكل مدؤولية  ججيجة، أصبحت السجخل الخئيدي إلى التصػيخ والتحديغ السدتسخ الحؼ يذسل كافة مخاحل
تزامشية بيغ الإدارة العميا وكافة الأقدام والإدارات وفخوع العسل، سعيا لإشباع حاجات العسلاء، ويذسل نصاقيا كافة مخاحل 

 العسميات مشح بجء التعامل مع السػرديغ مخورا بعسميات الترسيع والتذغيل وحتى تقجيع الخجمة لمعسيل ".
ى أنو مغ الرعػبة بسكان تقجيع تعخيف دقيق لمجػدة ندبة لاختلاف وجيات الشطخ في تشاول مفيػميا ، وتججر الإشارة إل -

" ، والحؼ يُعخِّف الجػدة بأنيا: "تخجسة  Edward Demingولكغ مغ أكثخ التعاريف شسػلًا، ىػ التعخيف الحؼ قجمو"
عُّ ترسيع السشتج وتقجيسو لكدب رضاء الاحتياجات السدتقبمية لمعسلاء إلى خرائز قابمة لمكياس، بحيث يت

(. وتتبشاه الجارسة لخبط الجراسة بيغ متغيخات تيجف في جسمتيا إلى تحقيق رضا العسلاء والحفاظ 32،ص1996العسيل")ششجؼ،
 عمييع مغ خلال تصبيق إدارة الجػدة الذاممة.

الخرائز الستعمقة بالدمعة أو الخجمة ومغ خلال التعاريف الدابقة تخػ الجارسة بأن الجػدة تذتسل عمى مجسػعة مغ  -
السقجمة إلى جانب الخرائز الخاصة بالعسميات والسػارد والإنتاج والسدتفيجيغ، والتي ليا القجرة عمى تمبية حاجات وتػقعات 

 العسلاء
غ سسعة : الاىتسام بالجػدة وتصبيقاتيا يسكغ أن يحقق مدايا ىامة لمسؤسدة مشيا : )تحدأهسية ادارة الجهدة الذاممة

السؤسدة، تحدغ الإنتاجية، تقميل اليجر في السػارد ، تقميل التكاليف، زيادة الحرة الدػقية وتحدغ الخبحية(.كسا اشار كاضع 
الى أن أىسية ادارة الجػدة الذاممة تتجمي فيسا يمي) انحدار شكاوؼ العسلاء وتقميريا، تقميز السعيب وزيادة رضا العسلاء، 

الانتاجية والارباح السحققة، تحقيق وفخات متعجدة في مجال الاترالات والسذاركة الفاعمة(. إن الاستخجام  زيادة الكفاءة، زيادة
الأمثل لإدارة الجػدة الذاممة يؤدؼ الى تحقيق العجيج مغ الاىجاف نحكخ مشيا عمى  سبيل السثال لا الحرخ ما يمي : خفس 

تحقيق مدتػػ عال مغ الجػدة، وأضاف احسج الكخدؼ اىجاف أخخػ مػضحاً التكاليف، الاستجابة الدخيعة لاحتياجات العسيل، 
أن اليجف الأساسي مغ تصبيق بخنامج إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات ىػ :) تصػيخ الجػدة لمسشتجات والخجمات والإقلال 

يدي لمجػدة يذسل ثلاث فػائج مغ الػقت والجيج الزائع لتحديغ الخجمة السقجمة لمعسلاء وكدب رضاءىع. وىحا اليجف الخئ
رئيدية ميسة ، تع ذكخىا اعلاه ، وىي خفس التكاليف، تحقيق الجػدة، تقميل الػقت اللازم لإنجاز ميام العسيل(. وبعج الاشلاع 

اح عمى اراء وكتابات الأدباء والسفكخيغ حػل أسذ ومبادؼ ادارة الجػدة الذاممة والتي تشاولت أىع الأسذ التي يشبشي عمييا نج
تصبيق إدارة الجػدة الذاممة ، تخؼ الجارسة أن اىع تمظ السبادغ والستفق عمييا  ىي) التحديغ السدتسخ، التدام الادارة العميا ،، 

 التخكيد عمى العامميغ، التخكيد عمى العسلاء( ،وىي السبادغ التي تشاولتيا الجراسة والسػضحة عمى الشحػ التالي:
ديغ والتصػيخ السدتسخ لسختمف الانذصة الػضيفية والعسميات الادارية في السؤسدة، وذلظ : أؼ التحالتحدين السدتسخ.1

 نطخا لان الجػدة الشيائية ما ىي إلا نتيجة لدمدة مغ الخصػات والشذاشات الستخابصة.  
ق الجيػد وتػحيجىا لتحقيق إن الإدارة العميا في بيئة إدارة الجػدة الذاممة تقػم بجور قيادؼ لتشدي :التدام الإدارة العميا.2

أىجاف السؤسدة، ويكػن التصػيخ والتشفيح ميسة العامميغ مغ خلال فخق العسل ولكي يتحقق الشجاح السشذػد ليا، يجب أن تمتدم 
جر الادارة العميا بيحا السفيػم ولزسان الالتدام، وإقشاع الآخخيغ بو لا بج مغ ان يبجأ التصبيق في قسة اليخم التشطيسي، ثع يشح

 لمسدتػيات الجنيا .



 

 Vol. 22 (2) 2021  إدارة الجودة الشاملة مجلة 

 

 

 012 
Journal of Total Quality Management                                    volume 22 No.(2) 2222 

ISSN 1858 – 697x                                                  e-ISSN (Online):  2181 - 6996 

 

: وىػ يتزسغ مذاركة العامميغ وتحفيدىع وتجريبيع ، السذاركة الإيجابية لمعامميغ عغ شخيق  التخكيد عمى العاممين.3
السداىسة بأفكار لتصػيخ الجػدة وتحسل السدؤولية مصمب أساسي في فمدفة إدارة الجػدة الذاممة وذلظ لأن العامميغ بغس 

ع التشطيسية ىع السرجر الأساسي لمشجاح والإجادة والإبجاع ولا يسكغ لمسؤسدة أن تحقق أىجافيا الخاصة الشطخ عغ مدتػياتي
بالجػدة الذاممة إلآ مغ خلال تثكيف العامميغ بأىسيتيا وتحفيدىع لتحقيق مقتخحات لتحقيق البخامج الخاصة بالجػدة وبأساليب 

نبا أساسيا في تصبيق إدارة الجػدة الذاممة وسبب ذلظ أنيا تدتشج إلى عسمية متصػرة. كسا أن تجريب العامميغ وتثكيفيع يذكل جا
التحديغ السدتسخ لمخجمات والسشتجات لسػاكبة حاجات العسيل الستغيخة باستسخار. وكمسا كانت بخامج التجريب الخاصة بالجػدة 

ع في قياس الجػدة وتصػيخىا، نجحت الادارة الذاممة تذسل جسيع العامميغ في السؤسدة وتتزسغ تقشيات إحرائية وعسمية تداى
في عسمية التصبيق لإدارة الجػدة الذاممة، وتتزسغ عسمية التجريب تأىيل العامميغ بالسيارات الدمػكية اللازمة لكياميع بالػاجبات 

ية التصبيق، ومغ اجل التي يكمفػن بيا، وتعديد ثقتيع بأنفديع ليتسكشػا مغ صشع القخارات بالإضافة إلى تحقيق الامان في عسم
 تشفيح ىحه البخامج بذكل جيج لابج مغ تػفيخ السػارد البذخية والسالية والسادية اللازمة لحلظ.  

: معيار الشجاح لأؼ مؤسدة ىػ رضا العسلاء وىػ السحػر الأساسي لإدارة الجػدة، فعمى السؤسدة  التخكيد عمى العسلاء.4
ضا العسلاء ،وذلظ مغ خلال تقجيع خجماتيا بذكل متسيد يتشاسب و تػقعات أن تدعى بذكل مدتسخ ودؤوب عمى تحقيق ر 

العسلاء عشيا حتى تكدب ولاءىع وبحلظ تحقق الشجاح والقجرة عمى السشافدة وقج تصخق تػماس لحلظ قائلا "بأن الغالبية العطسى 
صالبيع" وبالتالي فان السؤسدة التي لا مغ العسلاء يقجرون الخجمات التي تقجميا ليع السؤسدات والتي تدتجيب لحاجاتيع وم

 تخضي مصالب العسلاء تطل عخضة لمذكػػ والتحمخ مغ ىؤلاء العسلاء، حتى يذعخوا بالخضا عسا تقجمو ليع في الجػدة ". 
: يعج مفيػم رضا العسلاء عمى قجر كبيخ مغ الأىسية ومغ السفاليع التي أثارت اىتسام الكثيخ مغ  مفههم رضا العسلاء -
احثيغ والسيتسيغ بذؤون الإدارة والتدػيق وذلظ لإدراك العجيج مغ السؤسدات في العالع أن سبب تسيدىا قائع عمى أساس الب

احتخام العسيل والعسل عمى إرضائو لأنو يسثل غاية السؤسدات )بصخيقة مباشخة أو غيخ مباشخة (  .لحلظ أصبحت السؤسدات 
ا العسيل، لأنيا وججت أصلًا مغ اجل تمبية حاجاتو ورغباتو مغ خلال تقجيسيا إنتاجية كانت أم خجمية تدعى إلى تحقيق رض

لمسشتجات أو الخجمات، أؼ إن جػىخ عسل السؤسدة ىػ العسيل فسغ دونو لغ تكػن ىشاك مؤسدة أصلًا، وىحا ما يجفعيا إلى 
مى مجال الخجمات فإن رضا العسيل يعجّ أن تجعل معطع عسمياتيا التذغيمية وبخامجيا باتجاه تحقيق رضا العسيل. وبالتخكيد ع

( أن رضا P901-912 ،Ueltschy & others.2004مغ السفاليع السيسة في مجال تدػيقيا. وعمى ىحا الشحػ فقج بيغ )
العسلاء في مجال الخجمات أىع مشو في مجال الدمع السادية )الانتاجية( ، وذلظ كػن العلاقة بيشو وبيغ كل مغ الشسػ و تحقيق 

( إن الخضا يسثل استجابة عاشفية لمتجارب التي Jenet.2010.P4باح أقػػ في الخجمات مشو في الدمع السادية. وذكخ)الأر 
يسخ بيا العسيل، ويختبط بالسشتجات أو الخجمات التي قام بذخائيا وأن الاستجابة العاشفية تسثّل ردّ فعل العسيل الشاجسة عغ 

أن الخضا عبارة  Kotler, 2006, p144)ا كان يعتقج بأنو سػف يحرل عميو. وقج بيغ )عسمية التقييع والإدراك السعخفية مع م
عغ" شعػر الذخز بالدعادة أو الخيبة التي تشتج مغ مقارنة الأداء السجرك لمسشتج )الشاتج( بتػقعاتو". 

وىي كسا يمي : إشخاك  (  أن ىشاك عجد مغ السؤشخات التي مغ خلاليا يسكغ تحقيق رضا العسيل40،ص2004ويخػ)العبيجؼ،،
العسيل في مشاقذة خصط الجػدة وشخائق تصػيخىا وتخريز مكافأة مجدية لكل مقتخح يحقق نتائج ايجابية ، دعػة العسلاء 
لديارة السؤسدة واشلاعيع عمي نذاشاتيا وشمب مشيع تقجيع مقتخحاتيع لتصػيخىا، تقجيع ىجايا رمدية لمعسلاء في السشاسبات 

تيشئة تشع عغ الاحتخام والتقجيخ، زيارة العسلاء ميجانياً بيغ الحيغ والآخخ للاستساع الى آرائيع ومقتخحاتيع ، الخسسية وبصاقات 
متابعة العسلاء الحيغ اشتخوا مشتج السؤسدة لسخة واحجة ولع يكخروا عسمية الذخاء ثانية لمػقػف عمى الدبب وإشعار العسلاء 
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جال التدػيق والتخويج للإعلانات التي فييا تخكيد واضح عمى أىسية العسلاء. وقج بأىسيتيع مغ خلال اعتساد العامميغ في م
%( أدػ إلى زيادة العائج عمى 1حػل السؤسدات الخجمية أن زيادة رضا العسلاء بػاقع) 1988في دراسة لو عام Hartأشار 

البصاقات الائتسانية في الػلايات الستحجة  حػل شخكة بيع Reichheld%(.كسا ان الجراسة التي قامت بيا 5حقػق السمكية بػاقع)
%( . والذيء 60%( خلال خسذ سشػات أدػ إلى زيادة الأرباح بػاقع)5أوضحت أن زيادة جيػد الاحتفاظ بالعسلاء بػاقع)

( مخات مغ 5والتي أكجت أن تكمفة الاحتفاظ بالعسلاء الحالييغ أقل بػاقع)Sasser &  (Reichheld.1990نفدو في دراسة )
( وإن الاحتفاظ بالعسيل مبشي عمى التػفيق )أو السػاءمة( بيغ نػع Reichheld.2003.p64-73مفة جحب العسلاء الججد  )تك

الكيسة التي يبحث عشيا العسيل وبيغ السديج الحؼ تعخضو السؤسدة . كسا أن قياس مدتػؼ رضا العسلاء ىػ مؤشخ رئيدي 
لخضا العسلاء الحؼ يقدع نسػذج  كإنهياس مدتػؼ رضا العسلاء أىسيا نسػذج لمرحة السالية لمسؤسدة، وىشاك نساذج عجيجة لك

متصمبات السشتج مغ حيث مجػ تأثيخىا في رضا العسلاء إلى ثلاثة أنػاع  :)الستصمبات الأساسية وىي التي يتػقع أن تكػن ىحه 
داء وىي تتعمق بالأداء وكمسا كانت درجة تمبية الستصمبات مػجػدة في السشتج، وبالتالي لا حاجة إلى التعبيخ عشيا. ومتصمبات الأ

ىحه الستصمبات عالية كمسا كان مدتػػ الخضا عالي والعكذ بالعكذ. والستصمبات الجاذبة :وىي متصمبات غيخ معبخ عشيا 
ادة مغ وغيخ متػقعة مغ قبل العسيل(. إن رضا العسلاء يسكغ الػصػل إليو عبخ إنجازات وجيػد مدتسخة بالإضافة إلى الاستف

آليات الكياس لمتعخف عمى ردود أفعال العسلاء .فيشاك مؤشخات يسكغ مغ خلاليا الػصػل إلى رضا العسلاء وىي تؤثخ برػرة 
مباشخة وفعُالة في رضا العسلاء . وبالخغع مغ تعجد ىحه العػامل إلآ أن اغمب الباحثيغ اتفقػا حػل أربعة عػامل أساسية في 

ي: الخجمة، الجػدة، الدعخ والػقت. إن اكتداب عسلاء ججد دون تحقيق رضاىع ىػ ىجف بلا التأثيخ عمى رضا العسلاء ى
معشى، فتحقيق رضا العسيل يتحجد بو بقاء تعاممو مع السؤسدة ومغ ثع إمكانية الاحتفاظ بو و تحقيق ولائو و مغ خلال الخضا، 

سدتصاع عمى تحديغ عخضيا مغ الخجمات بسا يزسغ يسكغ لمسؤسدة السالية قياس مجػ ملائسة العخض لمصمب، فتعسل قجر ال
التكامل مع أنذصتيا الػضيفية .وكمسا كان العسيل راضيا كمسا استصاع أن يجمب لمسؤسدة عسلاء ججد مغ خلال الأثخ الإيجابي 

 لطاىخة "مغ الفع إلى الأذن" ، مسا يذكل لجييا مرجر لتحقيق أرباح أكثخ.
قبل التصخق إلى مفيػم علاقات العسلاء وتكشػلػجيا ادارة علاقات العسلاء  :سلاءمفههم تكشهلهجيا إدارة علاقات الع -

لابج مغ التصخق إلى العسيل ومعخفة مغ ىػ العسيل الحؼ تتعامل معو السؤسدة, عسمياً تدتخجم كمسة عسيل لػصف ثلاثة أنػاع 
ثاني العسيل عمى شكل أفخاد. وثالثيسا العسيل مغ العسلاء أوليسا العسيل الجاخمي وىع الأفخاد العامميغ داخل السؤسدة وال

الرشاعي أو السؤسدي. في دراستشا ىحه تع التخكيد عمى العسيل الفخدؼ أو الأفخاد الحيغ ىع خارج حجود السؤسدة لمبيئة الجاخمية 
مى انو " ( العسيل :ع2009،59وتدعى جسيع السؤسدات لتحقيق رغبات وحاجات ىؤلاء العسلاء. وقج عخف)الصائي،وآخخون،

اصل مغ اصػل السؤسدة واساس بقاءىا واستسخارىا في ضل الطخوف البيئية فيػ بؤرة الشذاط التدػيقي" . إن بشاء علاقات 
عسيل شػيمة السجػ تعتبخ القمب السحخك والأداة الشاجحة لشجاح استخاتيجيات السؤسدة وإدارة تدػيقيا ، إن مفيػم تدػيق 

، يحىب أبعج مغ تمبية حاجات ورغبات العسلاء إلى خمق الخضا  CRMلاقات العسلاء (أو مفيػم إدارة ع RMالعلاقة) 
( الحؼ يسثل .p405 Eric Fimbel, 2006وبالتالي الػلاء لمسؤسدة ومشتجاتيا والحؼ يعتبخ الاحتفاظ  الصػيل السجػ لمعسلاء )

سجاخل لسفيػم إدارة علاقات العسلاء  ، مشيا عمى الشجاح لمسؤسدة وأنذصتيا التدػيكية في الػقت الخاىغ. فيشاك العجيج مغ ال
سبيل السثال : إدارة علاقات العسلاء برفتيا )عسمية تكشػلػجية، كعسمية علائكية، كسبجأ لمفعالية التشطيسية، كاستخاتيجية 

رة علاقة مغ نػع (( بأنيا "مجسػعة مغ الػسائل التشطيسية والتقشية والبذخية لإدا(Nathalie. 2007.P103السؤسدة(. عخفيا 
ججيج مع العسيل ىجفيا الأساسي ربط علاقة خاصة و شخرية مع كل عسيل". وعُخفت إدارة علاقات العسلاء في السؤسدة 
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السالية بأنيا: "استخاتيجية أعسال والتي مغ خلاليا يتع تحقيق الشتائج الفزمى مغ حيث  تحقيق أعمى ربحية لمسؤسدة وفي نفذ 
لمعسلاء وذلظ مغ خلال تشطيع شخائح العسلاء وتعديد سمػكيات رضاء العسلاء وانجاز عسميات العسيل  الػقت رضاء عالي وولاء

مع وجػد تفاعل وتكامل في العسميات والإجخاءات ما ببغ قشػات خجمة العسيل والسكاتب الخمفية )الادارييغ( وصانعي القخار في 
تعخيف وتحجيج واستقصاب والاحتفاظ بعسلاء السؤسدة وتصػيخ عسلاء السؤسدة"  وعمبو فإن إدارة علاقات العسلاء تعسل عمى 

مخبحيغ مغ خلال إدارة فعالة مخبحة تعسل عمى تقجيع الخجمة السشاسبة لمعسيل السشاسب في الػقت والسكان السشاسبيغ، ومغ 
ة في السبيعات مع خفس السعخوف أن السؤسدات التي استخجمت حمػل إدارة علاقات العسلاء استصاعت أن تحقق زيادة واضح

نفقات التذغيل وتحديغ رضا العسلاء، كسا نجحت في تحديغ كفاءة التذغيل وفتح فخص ججيجة أماميا، وىحا قج يديج الخبح 
%(،كسا يمعب العسيل السخمز دورًا إيجابيًا كبيخًا في عسمية الحرػل 5%( وذلظ بديادة معجل الاحتفاظ بالعسيل )85بسقجار )

بكمفة قميمة أو أحيانًا معجومة، وأخيخا يبقى العسيل الججيج عغ شخيق العسيل السخجعي، فتخة أشػل، ويدتخجم عمى عسلاء ججد 
(. يسكغ الاشارة الى أحج أبعاد إدارة علاقات 2005،61مشتجاتِ أكثخ مغ غيخه، ويربح بدخعة عسيلا مخبحًا)مدعػد، ص

 يط  وىػ تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء .العسلاء والتي تع اعتساده في نسػذج الجراسة كستغيخ وس
 &Dawsonىي بـخامج لبشاء العلاقات مع العسلاء بالاعتساد عمـى تكشػلػجيـا السعمػمـات" ) تكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء -

Minami,2008,p375 ،في تكامل ( أو تصبيقات لمسكاتب الأمامية والخمفية تداعج إدارة التدػيق، والسبيعات وخجمة العسلاء
( وتداعج الأساليب Krasnikov et al,2009) (Jayachandran et al.2005وتحميل البيانات الستػلجة لأكثخ مغ مرجر")

في الاستجابة الدـخيعة لسصالـب العسلاء، وتقجيع مشتجات أكثخ ارتباشا بيع وبجػدة أعمى،  CRMالتكشػلػجية الحجيثة مثل بخامج 
ـيػلة التجفق الكفء لمسعمػمات بيغ السشطسة وعسلائيا، وتػافخ الاترال الستبادل بيشيع، وتحميل وبتكمفة مشخفزة، مع ضـسان س

, ترشف بخامج إدارة Mithas,et al, )2005سـمػك العسلاء عبخ نقاط الاترال السختمفة وتحديغ جػدة اتخاذ القخارات )
خفـة، وثقافة السشطسة، والييكل التشطيسي. والبخامج الخارجية التي علاقات العسلاء إلى البخامج الجاخمية التي تخكد عمـى إدارة السع

 تيتع بالتفاعل مع العسلاء.  
 الجراسات الدابقة : 

 Total Quality Management Implementation and Guest.. ( بعشهان: 2017Miroslav et alدراسة ) .1
Satisfaction in Hospitality ."غ ادراك ورضا ضيػف الفشادق لسدتػػ جػدة الخجمة استيجفت ىحه الجراسة الكذف ع

الفشجقية. عمى أداء الفشادق التي تبشت إدارة الجػدة الذاممة وحازت عمى شيادة الايدو وايزا تمظ التي لع تصبق الجػدة الذاممة 
وبيغ ما يتػقعػنو مغ ولع تتحرل عمى شيادة الايدو . وقج بيشت نتائج الجراسة ان ىشاك اختلاف بديط بيغ ما يجركو الزيػف 

مدتػػ خجمات بالشدبة لمسجسػعة عيشة الجراسة، ايزا تبيغ ان الزيػف في الفشادق التي تصبق الجػدة الذاممة اكثخ رضاء مغ 
غيخىع . وقج أوضحت الجراسة ايزا ان ىشاك فخوقات كبيخة بيغ إجابات أفخاد العيشة فيسا يخز الخضا عغ جػدة الخجمة وفي 

 ضفيغ و الكيسة الشقجية .ارتباشيع بالسػ 
 Impact of Applying Cost of Quality on Customer( بعشهان :Elmaki .2017دراسة ) .2

Satisfaction (Case study: National Industries Company- Sudan .” ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف
ت نتائج الجراسة ان رضا العسلاء في شخكة عمى أثخ تكمفة الجػدة عمى رضا العسلاء لذخكة الرشاعات الػششية. أوضح

الرشاعات الػششية عغ الخجمات والسشتجات عالي، تكمفة الجػدة ليا أثخ عمى الفائجة التدػيكية لذخكة الرشاعات الػششية. 
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حيث ايزا تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا أن شخكة الرشاعات الػششية ممتدمة بتبشي وتصبيق تكمفة الجػدة، 
 أنعكذ ذلظ عمى انصباع العسلاء تجاه الذخكة مسا أوضح أن تبشي البخنامج يعصي ميدة تدػيكية عالية. 

 ميجانية دراسة لمسؤسدة التدهيقي الأداء عمى التدهيقية البيئة تجقيق تطبيق (بعشهان:" تأثيخ2017دراسة:)مرباح ، .3
الجدائخ  في الشقال الياتف سػق  متعاممي عمى أجخيت التي ةالجراس ىجفالجدائخ"  في الشقال الهاتف خجمة سهق  لستعاممي
 الأداء عمى مؤشخات والخارجية التدػيكية الجاخمية البيئة وحيػؼ، تقجيخ تأثيخ عسمية تجقيق متغيخات سػق تشافدي باعتبارىا

 التدػيكية متغيخات البيئة لتجقيق معشػؼ  وجػد تأثيخ الشتائج بيشت الدبػن(، ورضا نسػ السبيعات الدػقية، التدػيقي) الحرة
 عمى ايجابي التدػيكية البيئة كسا بيشت الشتائج أن تأثيخ الثلاث، لمسؤسدات التدػيقي عمى الأداء مجتسعة والخارجية الجاخمية
 ئةالبي لتجقيق الجراسة يػجج تأثيخ عيشة فحدب الدبػن(، ورضا السبيعات الدػقية ،نسػ )الحرة مجتسعة التدػيقي الأداء مؤشخات
 في الجدائخ. الشقال الياتف خجمة لستعاممي التدػيقي الأداء زيادة فعالية في التدػيكية

(بعشهان: "دور إدارة السعخفة التدهيقية باعتساد استخاتيجية العلاقة مع الدبهن في تحقيق ميدة 2017دراسة:)حمسهس، .4
 تشافدية ميدة لتحقيق الدبػن  مع العلاقة استخاتيجية باعتساد التدػيكية السعخفة إدارة دور معخفة إلى الجراسة ىحه ىجفتتشافدية". 

 الأغػاط بػلاية الجدائخية البشػك مغ مجسػعة لجػ الدبػن  بسعخفة الستعمق جانبيا في التدػيكية السعخفة إدارة التخكيد عمى مع
 الأول السدتقل الستغيخ بيغ شخدية علاقة وجػد : أبخزىا الشتائج مغ عجد إلى الجراسة وتػصمت .ثسانية بشػك عجدىا بمغ والتي
 مع العلاقة إدارة الثاني السدتقل الستغيخ بيغ قػية شخدية علاقة التشافدية؛ وجػد السيدة التابع الستغيخ وبيغ الدبػن  معخفة إدارة

 الستعمق جانبيا في تدػيكيةال السعخفة إدارة الأغػاط بػلاية الجدائخية البشػك التشافدية؛ تدتخجم السيدة التابع الستغيخ وبيغ الدبػن 
 الأغػاط بػلاية الجدائخية البشػك الدبػن؛ تستمظ مع العلاقة إدارة الأغػاط بػلاية الجدائخية البشػك الدبػن؛ تدتخجم معخفة بإدارة
 تع الدبػن  فةمعخ  إدارة الأول السدتقل متغيخ ان حيث السدتقميغ الستغيخيغ بيغ الأىسية في واضح تبايغ التشافدية؛ ؛ وجػد السيدة
 البشػك تحقيق في ججاً  بالغة أىسية الدبػن  مع العلاقة إدارة الثاني السدتقل الستغيخ يكتدي في حيغ معشػيتو لعجم ازاحتو

 التشافدية. لمسيدة الأغػاط بػلاية الجدائخية
 استطلاعية دراسة السشظسة سسعة تعديد في الدبهن  علاقات إدارة ( بعشهان" انعكاس2017الجين ، صلاح )عسيخ، دراسة .5

 في السحتسل الدبػن  علاقات إدارة تأثيخ تحجيج إلى ىجفت الجراسةبغجاد".  مجيشة في الخاصة السرارف العخاقية من لعيشة
 العسمي الإشار عغ فزلاً  البحث، في متغيخات الباحثيغ مداىسات حػل نطخؼ  اشار البحث قجم إذ السشطسة، سسعة تعديد

 الدبػن، رضا(والستسثل ب مدتقلاً  متغيخاً  بػصفو الدبػن  علاقات إدارة مغ كل بيغ والتأثيخ الارتباط قةعلا شبيعة بتحميل الستسثل
 بغجاد ، مجيشة في الخاصة العخاقية السرارف مغ عجد في تابعا متغيخاً  بػصفيا السشطسة وسسعة ،)الدبػن  وقيسة الدبػن، ولاء

 ىحه اىتسام إلى ذلظ ويعػد الخاصة، العخاقية السرارف في الدبػن  قاتعلا بإدارة اىتسام ىشاك أن أىع الاستشتاجات وكانت
 ويعػد جيج بسدتػػ  الخاصة العخاقية السرارف في السشطسة سسعة ضيخت ، كسا)وقيستو ولائو، الدبػن، رضا( ب السرارف

 الابجاعية، السيارات السػثػقية، الخجمة، السشطسة، جػدة جاذبية الاجتساعية، السدؤولية( بــ  الخاصة السرارف اىتسام إلى ذلظ
 ..)السالي والأداء

( بعشهان: " أثخ إدارة علاقات العسلاء في تحقيق الهلاء لعسلاء البشهك التجارية دراسة ميجانية 2016دراسة :)العشدي ، .6
الستسثمة في)التػجو نحػ ىجفت ىحه الجراسة التعخف إلى أثخ إدارة علاقات العسلاء لمبشهك التجارية في مجيشة الدرقاء/الأردن " .

العسيل ، ووسائل الاترال الحجيثة ) التكشػلػجيا ( ، وقاعجة بيانات العسيل ، وجػدة الخجمة و العلاقة الجيجة مع العسيل ( في 
/  تحقيق الػلاء لعسلاء البشػك التجارية في مجيشة الدرقاء/الأردن، وتػصمت الجراسة إلى أن البشػك التجارية في مجيشة الدرقاء
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الأردن تصبق إدارة علاقات العسلاء حيث يحتل فييا مجال ) العلاقة الجيجة مع العسيل ( السختبة الأولى ومجال )قاعجة بيانات 
العسيل ( في السختبة الأخيخة ، كسا تػصمت الجراسة إلى أن البشػك التجارية في مجيشة الدرقاء / الأردن حققت مدتػػ ولاء 

إدارة علاقات العسلاء والستسثمة في كل مغ) العلاقة الجيجة مع العسيل ، جػدة الخجمة ( أثخاً دالًا  عسلاء مختفعاً وأن لأبعاد
إحرائيا في تحقيق ولاء عسلاء البشػك التجارية في مجيشة الدرقاء / الأردن . كسا تبيغ وجػد تأثيخ ذؼ دلالة إحرائية ضعيفة 

نحػ العسيل و قاعجة بيانات العسيل ( في تحقيق الػلاء لعسلاء البشػك لسجال ) وسائل الإيرال الحجيثة لمعسيل ، التػجو 
 التجارية في مجيشو الدرقاء/الأردن 

 The Impact of Customer Relationship Management on( بعشهان:Al-Azzam,2016دراسة  ) .7
Hotels performance in Jordan". 

( فشجق  50) مغ مكػنة الجراسة عيشة وكانت الاردن، في الفشادق الدبػن وأداء تعلاقا إدارة بيغ العلاقة تقييع الجراسة إلى ىجفت
الجراسة  وتػصمت الستغيخات ، بيغ العلاقة ومعامل الانحجار لفحز الارتباط علاقات تحميل الباحث واستخجم الاردن، مغ فشادق

 ق .الفشاد وأداء الدبػن  علاقات إدارة بيغ إحرائية ذات دلالة علاقة وجػد إلى
 عمى تطبيقية دراسة الدمع والخجمات تدهيق كفاءة عمي الذاممة الجهدة تطبيق ( بعشهان"" أثخ2015سالم، أبه دراسة: .8

 الدمع والخجمات تدػيق كفاءة عمي الذاممة الجػدة تصبيق أثخ معخفة إلى الجراسة ىحه تيجفوالخجمية ". السشذآت الرشاعية
 متصمبات تػاكب ولا الذاممة معاييخ الجػدة تصبق لا الدػدانية والدمعية الخجمية شذآتالس معطع أن لمباحثة يبجو الدػدانية ،
 إلسام ىشاك أن :التالية الشتائج أىع إلى الباحثة تػصمت السحمية والعالسية السشافدة في ضعفاً  ليا سبب مسا الدػق  واحتياجات

 الجػدة الذاممة . قػاعج إرساء بأىسية والرشاعية الخجمية السشذآت إدارات بيغ كاف
 The Implementation of Total Quality( بعشهان :Snezana Toplovic .2014دراسة:)  .9

Management in order to improve production and enhancing the level of customer 
satisfaction” .تي تبشت تصبيق مبادغ إدارة اختبار سمػك وترخفات عسلاء الذخكات تجاه البشػك ال إلى الجراسة ىحه ىجفت

ان التدام واحتخام ومدئػلية الإدارة العميا تجاه العسلاء تعتبخ  إلى الجراسة نتائج أشارت .الجػدة الذاممة السختمفة في عسمياتيا
 العامل الخئيدي الحؼ يؤثخ في تحقيق رضا العسلاء 

ىجفت في تجعيم وتفعيل إدارة علاقات الدبائن".  ( بعشهان " أثخ تكشهلهجيا السعمهمات 2011دراسة : )غانم وقخيذي،  .10
الجراسة إلى التعخف عمى تكشػلػجيا السعمػمات وكيف يتع ادارتيا كسا ىجفت إلى التعخف عمى إدارة علاقات الدبائغ وما ىي 

جة نتائج مغ أىسيا: العػامل السؤثخة فييا ومعخفة تأثيخ تكشػلػجيا السعمػمات عمى إدارة علاقات الدبائغ. تػصمت الجراسة إلى ع
ان استخجام تكشػلػجيا السعمػمات يسكشيا مغ تفعيل عسمية إدارة العلاقات مع العسلاء وبشاء علاقات شػيمة الأجل معيع؛ 
تكشػلػجيا السعمػمات تسكغ السؤسدات مغ معخفة احتياجات ورغبات الدبائغ ومغ ثع تمبيتيا؛ ان أىسية تبشي بخنامج إدارة 

يخ في أنيا تسكغ السؤسدة مغ تحقيق نتائج مالية لمسؤسدة مغ خلال الاستحػاذ عمى مختمف تعاملات علاقات الدبائغ تط
 الدبػن والاحتفاظ بو لفتخة أشػل مغ جية والتدود بسعخفة الدبػن التي تسيد السؤسدة مغ جية ثانية .

بالجراسة  العمسية العلاقة ذات الستاحة ةالسيجاني الجراسات مغ خلال استعخاض :الدابقة الحالية بالجراسات الجراسة علاقة
 عام مغ الفتخة خلال وذلظ الأجشبية، و البيئة السحمية و العخبية في دراسة سابقة، أُجخيت ( 10الحالية. والبالغ عجدىا )

 لبعجا بحدب بإدراجيا وذلظحخصاً عمى مػاكبة تحجيث وتصػيخ البيانات في الجراسات التي أجخيت مؤخخاً ،  م،2017 -2011
جػانب  أكثخ مغ أو واحج جانب إلى بالبحث في التعخض اقترخ الأقجم، ومعطع ىحه الجراسات إلى الأحجث مغ الدمشي
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 الجراسة ما تتسيد بو ، تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء( ولكغ رضا العسلاءالذاممة،  الجػدة مبادغمتغيخات الجراسة الحالية:)
 الدابقة يتسثل في الآتي : الجراسات مغ نطيخاتيا عغ الحالية

 تبيغ مغ البحث والتشقيب أنو لا تػجج دراسات سابقة في ىحا السػضػع عمى الشحػ الحؼ جاءت بو الجراسة الحالية ، إذ إنيا أ.
الذاممة عمى تكشػلػجيا إدارة  الجػدة مبادغ أثخ عمى الزػء إلقاء إلى تصخقت التي الدػدان في مغ نػعيا الأولى الجراسة

 ات العسلاء ورضا العسلاء في السؤسدات السالية.علاق
ب. تتسيد مغ حيث ربصيا بيغ مبادغ الجػدة الذاممة ومتغيخات أخخػ ، باعتبارىا الجراسة الأولى التي ربصت بيغ الستغيخات 

 الذاممة ،الحرة الدػقية ،تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء(. الجػدة الثلاث في دراسة واحجة )مبادغ
تع  إلييا السذار بعس الجراسات الدابقة العسلاء ، حيث أنو في علاقات لستغيخ تكشػلػجيا إدارة يد مغ حيث تشاولياج. تتس

والشسػ  الأرباح تحقيق بيجف السشافدة يتدخبػا لمسؤسدات لا حتى عمييع السحافطة وتأتي مدتيمكيغ جسيػر اعتبار العسلاء
السؤسدة يجب  مػارد مغ مػرد العسلاء باعتبار العسلاء علاقات تكشػلػجيا إدارة ػممفي الجراسة الحالية عمى ركدت .وقجوالتصػر

 الحفاظ عمييع .
 الستغيخيغ بيغ لتحديغ العلاقة وسيط كستغيخ العسلاء إدارة علاقات تكشػلػجياأثخ  اختبار الجراسة الحالية د. حاولت

 .والتابع)رضا العسلاء(  السدتقل)مبادغ الجػدة الذاممة( 
تختمف مغ حيث تشاوليا لقصاع السؤسدات السالية في الدػدان كسجتسع لمجراسة الحالية فالجراسات التي شبقت في مجال  ىـ.

السؤسدات السالية لا تحكخ مقارنة مع الكع اليائل مغ الخسائل في القصاعات الخجمية الأخخػ ، حيث أنو تػجج بعس الجراسات 
ى القصاع الرشاعي برػرة كبيخة وبعس الجراسات في القصاع الخجمي ولكشيا تشاولت في مجال الجػدة الذاممة تع تصبيقيا عم

مؤسدات مختمفة بالتخكيد عمى قصاعات بعيشيا)الاترالات التعميع ، الفشادق ، مؤسدات الجولة الخجمية ( وفي قصاع 
وبعس مشيا تشاول مػضػع الجػدة  السؤسدات السالية تست دراسات في تخررات مختمفة تشاول اغمبيا مػضػع الأداء السالي 

 الذاممة ولكغ تع ربصيا بستغيخات في مجالات أخخػ.
 :يمي فيسا الدابقة الجراسات الحالية مغ الجارسة تدتفيج و. سػف

 الدابقة . الجراسات إليو انتيت مسا البجء .1
 الحالية. لمجراسة الشطخؼ  الإشار إثخاء .2
 تحجيج متغيخات الجراسة وفخضياتيا . .3
 اور وفقخات الاستبيان .تحجيج مح .4
 تحجيج الأساليب  الإحرائية التي تشاسب الجراسة الحالية. .5
 أنو مجخد في ليذ العمسية في البحػث أىسيتو وتبخز التحميمي الػصفي السشيج الجراسة عمى اعتسجت  إسمهب الجراسة: -

 تصػيخ في تداعج التي والإمكانيات فخق ال وبيان البيانات والسعمػمات جسع في فعال أسمػب ىػ بل الطاىخة الأشياء يرف
 الجػدة إدارة في متغيخات الجراسة الستسثمة ببغ العلاقة شبيعة وصف الى الػصفي وييجف السشيج أفزل ما ىػ الى الػضع
 ( وتكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء )كستغيخ وسيط( ، حيث  لا تابع كستغيخ (التدػيقي ) كستغيخ مدتقل ( والأداء الذاممة

أو  لمطاىخة دقيق وصف وتغييخىا والتػصل الى وقياسيا البيانات تحميل يذسل وإنسا الطاىخة وصف عمى السشيج يقترخ ىحا
 ونتائجيا السذكمة
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 ذات العلاقة الشتائج عمييا تعسع أن الجارسة تدعى التي الكمية الجراسة السجسػعة بسجتسع: يقرج  الجراسة مجتسع -
الادارة العميا وإدارات التدػيق والجػدة الذاممة وخجمة العسلاء بالسؤسدات السالية  الجراسة مغ مجتسع يتكػن  .السجروسة بالسذكمة

شخكة وساشة  37مرخف، 37) ( مؤسدة مالية لتسثل مجتسع الجراسة وىي87اختيار) محل الجراسة بػلاية الخخشػم. وقج تع
 السيجانية. شخكة تأميغ( كسجتسع لمجراسة 13مالية و

تعَّ اختيار مفخدات العيشة مغ مجتسع الجراسة السػضح في الفقخة الدابقة عغ شخيق العيشة غيخ الاحتسالية  : الجراسة عيشة -
مغ الادارات الاتية )الإدارة العميا وادارات التدػيق ، علاقات العسلاء والجػدة الذاممة ( في السؤسدات السالية السبحػثة، وتع 

ي الجراسة السيجانية وفي مجال عسميع بسػضػع الجراسة، باعتبارىع مغ متخحؼ القخار في ىحه تحجيجىع لارتباشيع السباشخ ف
( مشيا. وبعج فحز 216( استبانة، وقج تع استخجاع )230السؤسدة .وقج بمغ عجد الاستبانات السػزعة عمى عيشة البحث )

تبانات وذلظ بدبب عجم استكساليا لذخوط التحميل. ( اس4الاستبانات لبيان مجػ صلاحيتيا لمتحميل الاحرائي ، تع استبعاد )
 % (.92( استبانة اؼ بشدبة استجابة بمغت) 212وبيحا يربح إجسالي عجد الاستبانات الرالحة لعسمية التحميل الاحرائي)

 لجراسة. تعأداة الجراسة عبارة عغ الػسيمة التي تدتخجم في جسع السعمػمات اللازمة عغ الطاىخة مػضػع ا:  أداة الجراسة -
 الأول: الجدء كأداة رئيدية لمحرػل عمى البيانات  والسعمػمات اللازمة واشتسمت الاستبانة عمى قدسيغ: الاستبانة استخجام

 ، العمسي السؤىل ( فقخات تشاولت السعمػمات الذخرية لإفخاد عيشة الجراسة والستسثمة في: الشػع ، العسخ،6يحتػػ عمى عجد )
 . نػع نذاط السؤسدة ػات الخبخة ، سش العمسي ، التخرز
 ( فقخة والستسثمة في متغيخات الجراسة:30( محاور و)6أسئمة من خلال ) تزسّن فقج الثاني أما الجدء

 مبادغ ادارة الجػدة الذاممة ويذتسل عمى أربعة أبعاد متسثمة في  :)دعع والتدام الادارة العميا، التخكيد  :الستغيخ السدتقل
 ( فقخة . 20لتحديغ السدتسخ، التخكيد عمى العسلاء(  ويذتسل ىحا  السحػر عمى )عمى العامميغ، ا

 ( فقخات.5( ويذتسل ىحا  السحػر عمى )رضا العسلاءىػ ) :الستغيخ التابع 
 ( فقخات .5وىػ تكشػلػجيا ادارة علاقات العسلاء وتتزسغ ىحا السحػر عمى عجد) :الستغيخ الهسيط 
درجة الاستجابات السحتسمة عمى الفقخات إلى تجرج خساسي حدب مكياس ليكخت الخساسى  كسا تع قياس :مقياس الجراسة-
(Likart Scale( في تػزيع اوزان اجابات أفخاد العيشة والحػ يتػزع مغ اعمى وزن لو والحػ اعصيت لو ،)درجات والحػ يسثل 5 )

ة واحجة وتسثل في حقل الاجابة )لاأوافق بذجة( ( درج1في حقل الاجابة )أوافق بذجة( الى أدنى وزن لو والحػ اعصى لو )
أمام أفخاد العيشة لاختيار الإجابة الجقيقة حدب تقجيخ أفخاد و كان الغخض مغ ذلظ ىػ اتاحة السجال  وبيشيسا ثلاثو اوزان .

 (3العيشة. كسا ىػ مػضح في ججول رقع )
ة الأولية لسقاييذ الجراسة وحتى يتع التحقق مغ : بعج أن تع الانتياء مغ إعجاد الريغاختبار صجق محتهى السقياس -

صجق محتػػ أداة الجراسة والتأكج مغ أنيا تخجم أىجاف الجراسة تع عخضيا عمى مجسػعة مغ السحكسيغ السختريغ بمغ عجدىع 
( 1ي السمحق)( مغ السحكسيغ ، في مجال الإدارة والتدػيق والجػدة الذاممة والتأميغ بالجامعات الدػدانية كسا ىػ مػضح ف11)

( , وقج شمب مغ السحكسيغ إبجاء أراءىع حػل أداة الجراسة ومجػ صلاحية الفقخات وشسػليتيا وتشػع محتػاىا وتقػيع مدتػػ 2و)
الرياغة المغػية أو اية ملاحطات يخونيا مشاسبة. وبعج أن تع استخجاع الاستبيان مغ جسيع الخبخاء تع تحميل استجاباتيع 

إجخاء التعجيلات التي اقتخحت عميو، مثل تعجيل محتػػ بعس الفقخات , وتعجيل بعس الفقخات لتربح والأخح بسلاحطاتيع و 
أكثخ ملائسة , وححف بعس الفقخات وترحيح أخصاء الرياغة المغػية  وقج اعتبخت الجارسة الأخح بسلاحطات السحكسيغ 
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ػ للأداة  وبالتالي فأن الأداة أصبحت صالحة لكياس ما وإجخاء التعجيلات السذار إلييا بسثابة الرجق الطاىخؼ  وصجق السحتػ 
 (.3وضعت لو .وبحلظ تعَّ ترسيع الاستبانة في صػرتيا الشيائية ) انطخ ممحق

: يقرج بالثبات ىػ اؼ " السكياس يعصي نفذ الشتائج إذا أعيج تصبيقو عمى نفذ العيشة". في نفذ الطخوف  اختبار الثبات-
ػ إلى الحرػل عمى نفذ الشتائج أو نتائج متػافقة في كل مخة يتع فييا إعادة الكياس. أو بعبارة والذخوط  وبالتالي فيػ يؤد

أخخػ أن ثبات الاستبانة يعشى الاستقخار في نتائج الاستبانة وعجم تغييخىا بذكل كبيخ فيسا لػ تع  إعادة تػزيعيا عجة مخات 
ت واستقخار الأداة كمسا زادت الثقة فيو, وىشاك عجة شخق لمتحقق مغ خلال فتخات زمشية معيشة وبالتالي كمسا زادت درجة الثبا

ثبات السكياس مشيا شخيقة التجدئة الشرفية وشخيقة الفا كخونباخ, وقج اعتسجت الجارسة لاختبار ثبات أداة الجراسة عمى معامل 
ح، فإذا لع يكغ ىشاك ثبات في البيانات (، والحؼ يأخح قيساً تتخاوح بيغ الرفخ والػاحج صحيCronbach,Alphaإلفا كخونباخ" )

 فإن قيسة السعامل تكػن مداويةً لمرفخ. وفيسا يمي نتائج اختبار الثبات لسحاور الجراسة:
 ( معامل الاعتسادية ألفا كخونباخ لعبارات الاستبيان بعج التحميل الاستكذافي 1الججول رقع) 

 Cronbach’s alpha عجد العبارات الستغيخات نػع الستغيخ
 

 السدتقل
 514. 6 دعع والتدام الإدارة العميا

 639. 5 التخكيد عمى العامميغ
 652. 4 التحديغ السدتسخ

 704. 5 التخكيد عمي العسلاء
 686. 5 رضا العسلاء التابع
 598. 5 تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء الػسيط

 م2021السرجر: إعجاد الجارسة من نتائج الجراسة السيجانية 
( في 0.5يتزح مغ الججول )  ( نتائج اختبار الثبات ، أن قيع الفا كخونباخ  لجسيع محاور)مبادغ الجػدة الذاممة( اكبخ مغ )

اغمب السحاور وىحا تعشى ان الكيع تػفخ درجة مغ الثبات الجاخمي لجسيع العبارات سػاء كان ذلظ لكل عبارة عمى حجة أو عمى 
.( وىػ ثبات مختفع ومغ ثع يسكغ القػل بان 933حيث بمغت قيسة الفا كخونباخ لمسكياس الكمى ) مدتػػ جسيع عبارات السكياس

السقاييذ التي اعتسجت عمييا الجراسة لكياس عبارات كل الأبعاد )تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء ,الجػدة الذاممة ورضا 
 عتساد عمى ىحه الإجابات في تحقيق أىجاف الجراسة وتحميل نتائجيا.العسلاء( تتستع بالثبات الجاخمي لعباراتيا مسا يسكششا مغ الا

لتحميل البيانات واختبار فخضيات الجراسة، تعَّ إستخجام الأدوات : أساليب التحميل الإحرائي السدتخجم في الجراسة 
 5الانحخاف السعيارؼ  /4الانحخاف الخصى الستعجد 3/معامل الارتباط بيخسػن /2/ معجل الارتباط  1:الإحرائية التالية

 الػسيط./
 التحميل العاممي الاستكذافي لمستغيخ السدتقل)إدارة الجهدة الذاممة(:

( في إجخاء عسمية التحميل العاممي الاستكذافي لمشسػذج حيث تع إعصاء SPSSتع استخجام حدمة بخنامج التحميل الاحرائي )
( نتائج عسمية التحميل العاممي 2-4الاستبانة، ويػضح الججول ) كل عبارة مغ العبارات التي استخجمت لكياس كل متغيخات

 عبارة( 36الاستكذافي لمجراسة السكػن مغ عجد مغ العبارات )العجد الكمي لمعبارات 
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 ( التحميل العاممي الاستكذافي لمستغيخ السدتقل )إدارة الجهدة الذاممة(2الججول رقم )
Component العبارات 

1 2 3 4 5 
 تحخص الادارة عمى تخسيخ ثقافة الجػدة الذاممة في  السؤسدة 780.    
 اللازمة لتجػيج الاداء . السادية الإمكانيات كافة بتػفيخ ادارة السؤسدة تقػم 678.    
 وتصػيخ بتخصيط قياميا عشج العامميغ تػصيات ومقتخحات الاعتبار بعيغ ادارة السؤسدة تأخح   733.  

 .أىجافيا
 بالسبادرات التي تخكد عمى إرضاء العسيل وتذجع عمييا تيتع ادارة السؤسدة   560.  
 .عسمو نصاق في العامميغ كلا والسدئػليات لكافة الرلاحيات تحجد ادارة السؤسدة   684.  

 لمعامميغ لتذجيعيع عمى الإداء بجػدة عالية تقجم ادارة السؤسدة السكافآت     614.

 مختمف أدائيع في تصػيخ أجل التجريبية مغ الجروات في العامميغ مذاركة تجعع السؤسدة     842.
 السجالات

 اتخاذ القخار لتحقيق الاىجاف في تشيح ادارة السؤسدة لمعامميغ السذاركة     600.

 يفتخخ العامميغ بعسميع  في ىحه السؤسدة     686.
 لاء وادراكاتيع  مغ الخجمات السقجمةتحخص السؤسدة عمى تقميز الفجػة بيغ تػقعات العس    668. 
 تحخص ادارة السؤسدة عمى مخاجعة الخصط برػرة مدتسخة بغخض تصػيخىا    519. 
 تيتع  ادارة السؤسدة  وبذكل مدتسخ بتصػيخ ميارات العامميغ    685. 
 . تصػر ادارة السؤسدة باستسخار اجخاءات واساليب العسل    776. 
 سدة الى شكاوؼ العسلاء وتعسل عمى معالجتيا أول بأولتدتسع  السؤ   853.   
 العامميغ بالسؤسدة متفاعميغ مع العسلاء ويتعاممػن معيع برػرة جيجة  771.   

 م2021السرجر: إعجاد الجارسة من نتائج الجراسة السيجانية 
 التحميل العاممي الاستكذافي لمستغيخ التابع)رضا العسلاء(:

( في إجخاء عسمية التحميل العاممي الاستكذافي لمشسػذج حيث تع إعصاء SPSSمج التحميل الاحرائي )تع استخجام حدمة بخنا
( نتائج عسمية التحميل العاممي 2-4كل عبارة مغ العبارات التي استخجمت لكياس كل متغيخات الاستبانة، ويػضح الججول )

 عبارات(  5لمعبارات  الاستكذافي لمجراسة السكػن مغ عجد مغ العبارات )العجد الكمي
 ( التحميل العاممي الاستكذافي لمستغيخ التابع)رضا العسلاء ( 3الججول رقم) 

 
 
 

Component العبارات 
1 2 3 
 تشطخ السؤسدة لمعسيل كجدء مغ أصػليا 728.  
 .ىشالظ علاقات تقجيخ واجتخام ما بيغ العامميغ والعسلاء 651.  
 لمسؤسدة بالشدبة تحقيق الشجاح في بجوره العسيل دةالسؤس ادارة تُذعخ دائساً  653.  

 معطع العسلاء يكخرون تعامميع مع السؤسدة   767.



 

 Vol. 22 (2) 2021  إدارة الجودة الشاملة مجلة 

 

 

 001 
Journal of Total Quality Management                                    volume 22 No.(2) 2222 

ISSN 1858 – 697x                                                  e-ISSN (Online):  2181 - 6996 

 

 م2021السرجر: إعجاد الجارسة من نتائج الجراسة السيجانية 
 التحميل العاممي الاستكذافي لمستغيخ الهسيط) تكشهلهجيا ادارة علاقات العسلاء (:

(في إجخاء عسمية التحميل العاممي الاستكذافي لمشسػذج حيث تع إعصاء SPSSتحميل الاحرائي )تع استخجام حدمة بخنامج ال
( نتائج عسمية التحميل العاممي 2-4كل عبارة مغ العبارات التي استخجمت لكياس كل متغيخات الاستبانة، ويػضح الججول )

 عبارة( 50رات الاستكذافي لمجراسة السكػن مغ عجد مغ العبارات )العجد الكمي لمعبا
 ( التحميل العاممي الاستكذافي لمستغيخ الهسيط)تكشهلهجيا ادارة علاقات العسلاء ( 4الججول رقم )

Component    العبارات 
1 2 3 

 تقػم السؤسدة بالاترال السشتطع مع عسلائيا     930.

 تقػم السؤسدة بتحجيث معمػمات العسلاء بذكل دورؼ      513.

 استخجام معمػمات العسلاء لتحجيج العسلاء السسيديغ  يتع      719.
 تحخص السؤسدة عمى تحجيث مػقعيا الالكتخوني برػرة مدتسخة    680. 
  تتيح السؤسدة التعامل مغ خلال الػسائط الالكتخونية لمعسلاء) السػقع الالكتخوني                                807. 

 ب(الايسيل ، الفيدبػك ،الػاتدا
 معمػمات العسيل متاحة في كل فخوع السؤسدة     736. 

 م2021ن نتائج الجراسة السيجانية السرجر: إعجاد الجارسة م
 مشاقذة الشتائج 

أخزعت بيانات الاستبيان لمتحميل العاممي بغخض فيع الاختلافات بيغ مجسػعة كبيخة مغ متغيخات الاستجابة. حيث أن 
غيخات معيارية لتػزع عمييا بشػد الستغيخات بحدب انحخافاتيا عغ الػسط الحدابي وتكػن العلاقات التحميل العاممي يدتعسل مت

( تع إجخاء عسمية  231م.2003بيغ الستغيخات داخل العامل الػاحج أقػػ مغ العلاقة مع الستغيخات في العػامل الأخخػ )زغمػل،
كسا تع ححف الستغيخات  0.50لبعس وتع إستخجام نقصة ححف بسقجار التحميل العاممي لعبارات الستغيخات السدتقمة مع بعزيا ا

 التي يػجج بيا تقاشع وقج نتج عشو ححف عجد مغ البشػد الخاصة بكل متغيخ. يحتػؼ ىحا الجدء عمى مشاقذة الشتائج التي تبجأ بـ :
الستغيخات إدارة الجػدة الذاممة مغ خلال التحميل العاممي لإجسالي : العلاقة بين إدارة الجهدة الذاممة ورضا العسلاء

)دعع ومدانجة الإدارة العميا و التخكيد عمى العامميغ والتحديغ السدتسخ والتخكيد عمى العسلاء( مع الستغيخات رضا العسلاء  
 أثبتت الجراسة الشتائج الستعمقة بكل مبجأ مغ مبادغ الجػدة الذالة عمى حجة عمى الشحػ التالي:

أثبتت نتائج الجراسة ان ىشاك علاقة ارتباط إيجابية : ين التخكيد عمى العاممين ورضا العسلاءتهجج علاقة إيجابية ب -
والتي تشاول فييا أثخ تصبيق إدارة ,(Kim.2016بيغ )التخكيد عمى العامميغ ورضا العسلاء( وىحه الشتيجة تتفق مع دراسة )

قة ارتباط وأثخ معشػؼ لسذاركة العامميغ عمى رضا العسلاء . الجػدة الذاممة عمى رضا العسلاء وتػصمت الشتائج إلى وجػد علا
( التي تشاولت أثخ مبادغ الجػدة الذاممة عمى رضا العسلاء في الفشادق دراسة Ochieng et al.2016 وكحلظ مع دراسة )

ورضا العسلاء . وىحا يؤكج في كيشيا واثبتت الجراسة وجػد علاقة ارتباط إيجابية بيغ التخكيد عمى العامميغ  Mericaحالة لفشجق 
صحة الفخضية . وتخػ الجارسة ان ىحه الشتيجة تبيغ مجػ اىتسام الادارة العميا بالعامميغ بالسدتػػ الحؼ يؤدػ الى رضا العسلاء 
وىحا يعدػ الى إن بعس ادارات السؤسدات السالية محل الجراسة تيتع بجانب تجريب وتصػيخ العامميغ وتأىيميع مغ أجل تقجيع 

 جمات متسيدة لمعسلاء .خ
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تختمف ىحه الشتيجة مع نتائج دراسة )الصائي لا تهجج علاقة إيجابية بين التحدين السدتسخ ورضا العسلاء:  -
( والتي كانت بعشػان "الجور الاستخاتيجي لإدارة الجػدة الذاممة في إدارة علاقات الدبػن دراسة تصبيكية في 2008والعبادؼ،

ػصمت نتائج الجراسة إلى أن السشطسة لجييا التخكيد عمى مبجأ التحديغ السدتسخ مغ خلال وجػد نطام معسل بيبدي الكػفة" ، وت
عسل وعسميات يػثق ويعتسج عميو في تحقيق الشتائج السخجػة في كل مخة دون حجوث اختلاف في تمظ الشتائج، وكانت العلاقة 

لسبجأ السختبة الأولى .مغ حيث قػة الارتباط .وتعدؼ الجارسة ىحا إيجابية بيغ ىحا السبجأ وإدارة علاقات الدبػن واحتل ىحا ا
الاختلاف إلى ان التحديغ السدتسخ في السؤسدات السالية محل الجراسة الحالية تخكد عمى التحديغ في عسمياتيا وأنذصتيا دون 

ات العسلاء .مسا يشعكذ في عجم الالتفات إلى رغبات واحتياجات العسلاء والعسل عمى تشفيحىا أو ان التحديغ اقل مغ تػقع
  رضاىع عغ الخجمات السقجمة .وىحا يؤكج صحة الفخضية .

( تحت 2010تختمف ىحه الشتيجة مع دراسة )الذعيبي،لا تهجج علاقة إيجابية بين التخكيد عمى العسلاء ورضا العسلاء:  -
 –سة حالة الذخكة اليسشية لرشاعة الدسغ والرابػن دراعشػان" أثخ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في إدارة علاقات الدبػن 

تعد" والتي اثبتت وجػد أثخ ذو دلالة معشػية لسبادغ إدارة  الجػدة الذاممة في إدارة علاقات العسلاء بالذخكة محل الجراسة ، 
خ السبادغ تصبيقاً ىػ أؼ أن الذخكة تصبق مبادغ الجػدة الذاممة إلآ أن مدتػيات التصبيق كانت بجرجات متفاوتة حيث كان أكث

التخكيد عمى العسيل وأقميا ىػ التخكيد عمى العامميغ. وتعدؼ الجارسة ذلظ  الى ان السؤسدات السالية محل الجراسة تصبق إدارة 
الجػدة الذاممة ولكغ بالتخكيد عمى بعس السبادغ الأخخػ اكثخ مغ التخكيد عمى العسلاء وذلظ مغ خلال )الاختلاف بالاستساع 

ؼ العسلاء ومقتخحاتيع وعجم تزسيشيا في تصػيخ وتحديغ الخجمات أو تقجيع الاسعار السشاسبة دون تجػيج الخجمات أو لذكاو 
ادراك ورضا ضيػف الفشادق  ( التي استيجفت الكذف عغ..2017Miroslav et alالعكذ(. كسا أنيا تتفق جدئياً مع دراسة )

ق التي تبشت إدارة الجػدة الذاممة وحازت عمى شيادة الايدو وايزا تمظ التي لع لسدتػػ جػدة الخجمة الفشجقية. عمى أداء الفشاد
تصبق الجػدة الذاممة ولع تتحرل عمى شيادة الايدو. وقج بيشت نتائج الجراسة ان ىشاك اختلاف بديط بيغ ما يجركو الزيػف 

غ أن الزيػف في الفشادق التي تصبق الجػدة وبيغ ما يتػقعػنو مغ مدتػػ خجمات بالشدبة لمسجسػعة عيشة الجراسة، أيزا تبي
وقج أوضحت الجراسة ايزا ان ىشاك فخوقات كبيخة بيغ إجابات أفخاد العيشة فيسا يخز الخضا  .الذاممة اكثخ رضاء مغ غيخىع 

 عغ جػدة الخجمة وفي ارتباشيع بالسػضفيغ والكيسة الشقجية. وىحا يؤكج صحة الفخضية .
( 2016: تتفق ىحه الشتيجة مع دراسة )الكارورؼ،دعم ومدانجة الإدارة العميا ورضا العسلاء لا تهجج علاقة إيجابية بين -

بعشػان "تصبيق مفاليع الجػدة الذاممة والتسيد السؤسدي لتخقية الأداء بالسؤسدات العجلية" وتػصمت إلى عجت نتائج أىسيا: لا 
القزائية ومدانجتيا في تصبيق مفاليع الجػدة الذاممة والتسيد  تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية لجعع الإدارة العميا بالدمصة

اختبار سمػك وترخفات عسلاء الذخكات  إلى ( التي ىجفتSnezana Toplovic .2014السؤسدي. وتختمف مع دراسة )
التدام واحتخام تجاه البشػك التي تبشت تصبيق مبادغ الجػدة الذاممة السختمفة في عسمياتيا. وأشارت نتائج الجراسة إلى ان 

ومدئػلية الإدارة العميا تجاه العسلاء تعتبخ العامل الخئيدي الحؼ يؤثخ في تحقيق رضا العسلاء. وتعدؼ الجارسة ىحا الاختلاف 
نذأ نتيجة لاختلاف الإدارة في السؤسدات السالية مػضع الجراسة الحالية بالالتدام بػضع سياسة الجػدة والتػثيق والإجخاءات 

البيانات وخلافو ، اكثخ مشو في الجانب العسمي، وذلظ سعياً وراء الحرػل عمى الجػائد الخاصة بالتسيد  وصحة ودقة
 السؤسدي والجػدة وغيخىا  .

مغ خلال التحميل العاممي لإجسالي الستغيخات   :العلاقة بين إدارة الجهدة الذاممة وتكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء
والتدام الإدارة العميا و التخكيد عمى العامميغ والتحديغ السدتسخ والتخكيد عمى العسلاء(مع متغيخات  إدارة الجػدة الذاممة )دعع
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إدارة علاقات العسلاء )تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء(أثبتت الجراسة الشتائج الستعمقة بكل مبجأ مغ مبادغ الجػدة الذالة عمى 
 حجة عمى الشحػ التالي:

تختمف ىحه الشتيجة مع دراسة بية بين دعم ومدانجة الإدارة العميا وتكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء: لا تهجج علاقة إيجا -
(Talib et al.,.2012)  بعشػان "تصبيق إدارة الجػدة الذاممة وجػدة الخجمة في البشػك" وتػصمت الجراسة إلى ان نجاح تصبيق

لتدام الإدارة ومدانجتيا ، مذاركة العامميغ وتحفيدىع والاختلاف بالعسلاء الجػدة الذاممة يحتاج إلى عجة عػامل أىسيا: دعع وا
مغ خلال الاستجابة لصمباتيع. كسا تػصمت إلى اربعة أبعاد افتخاضية لجػدة الخجمة تتبشاىا البشػك التي تصبق الجػدة الذاممة 

ػجيا( .ىحا مسا يجل عمى أىسية التكشػلػجيا في مشيا تػفخ الخجمات الالكتخونية، اتستت الخجمات السرخفية )إستخجام التكشػل
التػجو بالعسلاء او لتحقيق رضا العسلاء مغ خلال تصبيق مشيج إدارة الجػدة الذاممة . وتعدؼ الجارسة الاختلاف في الشتيجة  

ات الػساشة مع الجراسة الحالية إلى ان مجتسع الجراسة يتكػن مغ ثلاث انػاع مغ السؤسدات السالية ىي )السرارف ، شخك
السالية ، وشخكات التأميغ( مسا أدػ إلى التبايغ في الشتيجة رغع إستخجام القصاع السرخفي برػرة كاممة لأتستت الخجمات 
السرخفية ، وبعس السؤسدات السالية مػضع الجراسة تجعع ادارتيا تصبيق إدارة الجػدة الذاممة ولكغ يشرب دعسيا إلى 

ت في خجمة العسلاء دون الاكتخاث إلى إستخجام التكشػلػجيا برػرة كاممة في خجمة العسلاء إستخجام الدخعة واسعار الخجما
 )مثال إستخجام الػسائط الاجتساعية والالكتخونية في التػاصل مع العسلاء كالتصبيقات التي تػجج في اليػاتف الحكية(.  

 (Nasir et. Al.2013) تتفق مع دراسةالعسلاء:  وتكشهلهجيا إدارة علاقات التحدين السدتسختهجج علاقة إيجابية بين  -
باكدتان ( والتي  في البشػك قصاع حالة التدػيكية الاستخاتيجية ) دراسة القخارات اتخاذ في العسلاء علاقة إدارة بعشػان "أىسية

القخارات التدػيكية  اتخاذ في العسلاء علاقة إدارة أدوات كبيخ حج إلى تدتخجم في باكدتان الخاصة البشػك أن اثبتت نتائجيا إلى
 تقميل في العسلاء علاقات إدارة إستخجام يتع و إنو ججيجة، أسػاق دخػل وفي الججيجة والخجمات السشتجات حػل الاستخاتيجية

 .الحجيثة الاترال قشػات خلال مغ والعسلاء البشظ بيغ السدافة تقميل عمى عسمت لأنيا التعاملات وتكاليف التذغيمية التكاليف
( والتي ىجفت لمتعخف عمى أثخ إدارة علاقات العسلاء الستسثمة في)التػجو نحػ العسيل، 2016كحلظ تتفق مع دراسة )العشدؼ،و 

ووسائل الاترال الحجيثة )التكشػلػجيا( ، وقاعجة بيانات العسيل، وجػدة الخجمة والعلاقة الجيجة مع العسيل( في تحقيق الػلاء 
الأردن. وتػصمت إلى نتائج أىسيا أن ىحه البشػك تصبق إدارة علاقات العسلاء ،حيث -يشة الدرقاءلعسلاء البشػك التجارية في مج

 .في السختبة الأخيخة ( السختبة الأولى ومجال )قاعجة بيانات العسيل ( يحتل فييا مجال )العلاقة الجيجة مع العسيل
اختمفت ىحه الشتيجة مع دراسة رة علاقات العسلاء: لا تهجج علاقة إيجابية بين التخكيد عمى العاممين وتكشهلهجيا إدا -

( والتي أثبتت ان ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ تبشي البشظ لتقشية السعمػمات والتصبيـق الشاجح الأنطسة 2012)ششاتي،
بيق الشاجح الأنطسة إدارة علاقات العسلاء، وأن ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ تأىيل ونػعية العامميغ في البشظ والتص

إدارة علاقات العسلاء، وتعدؼ الجارسة ىحا الاختلاف نذأ نتيجة اختلاف السؤسدات السالية محل الجراسة الحالية بالتخكيد عمى 
العامميغ والدعي لإرضائيع مادياً وسقل خبخاتيع العسمية في الجػانب السيشية وتحفيدىع ، ولكغ إستخجام التكشػلػجيا في إدارة 

ات العسلاء يتع مغ خلال شخاء وتسمظ الأنطسة والبخمجيات الجاىدة مغ مرادر خارجية والتي تقػم بتجريب أفخاد محجديغ علاق
او وحجات واقدام معيشة عمييا دون الاىتسام بتجريب كافة العامميغ في السؤسدة عمى الاستخجام أو إشخاكيع في عسمية تصػيخ 

لا  سمباً في اختلافيع  باستخجام التكشػلػجيا ، ومغ ثع في نػع الخجمة التي تقجم لمعسلاء مغ خلاليع .وتحديغ البخامج وإدارتيا .مسا يشعكذ 
. وىحا يؤكج صحة الفخضية . ويبيغ ان بعس تهجج علاقة إيجابية بين التخكيد عمى العسلاء وتكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء -
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لسشتجاتيا وخجماتيا وعسمياتيا وأنذصتيا السختمفة ، مسا يشعكذ ايجاباً عمى  ادارات السؤسدات السالية تيتع بالتحديغ السدتسخ
 مدتػػ استخجام التكشػلػجيا السدتخجمة في تصػيخ علاقات العسلاء .
 :العلاقة بين تكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء ورضا العسلاء

إدارة علاقات العسلاء( مع متغيخات الأداء التدػيقي مغ خلال التحميل العاممي لستغيخات إدارة علاقات العسلاء )تكشػلػجيا 
 )رضا العسلاء( أشارت نتائج الجراسة إلى انو : 

(  2012قحسػش، (: ىحه الشتيجة تتفق مع دراسة  تهجج علاقة إيجابية بين تكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء ورضا العسلاء-
وىجفت ىحه الجراسة إلى بيان أىسية تشسية العلاقة مع الدبػن في زيادة "ئوالتي تشاولت "تشسية العلاقة مع الدبػن مدار لبشاء ولا

ولائو، وتحديغ الإجخاءات التدػيكية، وتػصمت إلى أن إدارة علاقة الدبػن بذكل جيج تؤدؼ إلى زيادة ولائو ورضاه ومغ ثع 
السالية محل الجراسة تدتخجم  تحديغ الإجخاءات التدػيكية. وىحا يؤكج صحة الفخضية . ومؤشخ الى ان بعس السؤسدات

التكشػلػجيا في إدارة علاقات العسلاء وتصػيخ خجماتيا وأنذصتيا مسا يشعكذ ايجابًا عمى رضا العسلاء . ولكغ تختمف ىحه 
( والتي ىجفت إلى التعخف عمى أثخ إدارة علاقات الدبائغ عمى الأداء التدػيقي في .2013Ali Sorayaeiالشتيجة مع دراسة )

ة السرخفية ببشظ ميلات وتػصمت نتائج الجراسة إلى عجم وجػد أثخ لإدارة علاقات الدبائغ عمى الأداء التدػيقي .وذلظ الرشاع
لرغخ حجع العيشة وتبايشيا وقج استخجمت استبانتيغ )السػضفيغ والعسلاء( ولعجم تصبيق نطام إدارة علاقات العسلاء في 

 السرخف مػضع الجراسة .
 هلهجيا إدارة علاقات العسلاء في العلاقة بين مبادئ الجهدة الذاممة ورضا العسلاء:الجور الهسيط  لتكش

مغ اجل الكذف عغ العلاقة الغيخ مباشخة لابج مغ تحقيق بعج الذخوط , حيث يتع في البجاية التحقق مغ بعس الذخوط 
دلالة احرائيا لمستغيخ السدتقل عمى الستغيخ ( وجػد أثخ معشػؼ ذو 1لاختبار الجور الػسيط والتي تتسثل في الخصػات التالية )

( وجػد أثخ معشػؼ ذو دلالة احرائيا 3( وجػد أثخ معشػؼ ذو دلالة احرائيا لمستغيخ السدتقل عمى الستغيخ الػسيط )2التابع )
التعخف عمى ( بغخض Path analysisلمستغيخ السدتقل والستغيخ الػسط عمى الستغيخ التابع ,حيث تع إستخجام تحميل السدار )

 العلاقة غيخ السباشخة.
: ىحه الشتيجة تتفق مع دراسة تكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء لا تتهسط العلاقة بين دعم ومدانجة الإدارة  ورضا العسلاء-

ارت ( التي ىجفت لتقييع تأثيخ تصبيق إدارة الجـػدة الذاممة في تحقيق رضا الدبػن والسحافطة عميو والتي أِش2011)سػيجان،
نتائجيا إلى أن ىشاك تـأثيخ واضـح لسسارسـة إدارة الجـػدة الذاممة ومشيا دعع ومدانجة الإدارة العميا عمى رضا العامميغ والدبـائغ 

وتعدؼ الجارسة ىحه الشتيجة تؤكج قػة الارتباط بيغ أبعاد إدارة .والاحتفاظ بيع. وأن تصبيق الجػدة الذاممة يؤدؼ إلى رضا الدبائغ
الذاممة )دعع ومدانجة الإدارة العميا ( ورضا العسلاء في السؤسدات السالية محل الجراسة حيث انيا لا تحتاج إلى وسيط الجػدة 

 لتقػية العلاقة.
تختمف ىحه الشتيجة مع دراسة تكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء لا تتهسط العلاقة بين التحدين السدتسخ ورضا العسلاء:  -

التي ىجفت لسعخفة أثخ تصبيق الحكػمة الالكتخونية وأبعاد إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ مدتػػ ( 2007)أبػزيج وحجازؼ،
الجػدة الخجمة  وتػصـمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا: أن السؤسدات السبحػثة تصبق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة. 

إدارة الجػدة الذاممة والحكػمة الالكتخونية في تحديغ مدتػػ جػدة كسا بيشت الجراسة وجػد علاقة إيجابية بيغ تصبيق أبعاد 
الخجمة ، وان تصبيق الحكػمة الالكتخونية يعدز تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة. وأخيخاً بيشت الجراسة وجػد أثخ لمتكامل بيغ 

مدتػػ جػدة الخجمة. وتعدػ الجارسة الاختلاف تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة و بيغ تصبيق الحكػمة الالكتخونية في تحديغ 
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إلى ان بعس السؤسدات السالية السبحػثة لا تدتخجم التكشػلػجيا برػرة مثمى في تحديغ الأنذصة والعسميات وكحلظ في التػجو 
 نحػ العسيل .

تفق ىحه الشتيجة مع دراسة : تتكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء لا تتهسط العلاقة بين التخكيد عمى العاممين ورضا العسلاء -
(Long, et, al., 2013) وأشارت نتائج .والتي ىجفت إلى التعخف عمى أثخ إدارة علاقات الدبائغ عمى رضا الدبػن، وولائو

الجراسة إلى أن أبعاد إدارة علاقات الدبػن لا تؤثخ جسيعيا عمى رضا الدبػن وولائو، حيث تبيغ أن أكثخ ىحه الأبعاد تأثيخاً ىػ 
 .Mithas et al)ك السػضفيغ الحؼ لو أثخ ايجابي، ودال إحرائياً عمى رضا الدبػن وولائو. وتتفق أيزا مع دراسة سمػ 

التي ىجفت إلى التعخف عمى أثخ إدارة علاقات الدبائغ عمى رضا الدبػن. وأضيخت نتائج الجراسة أن إدارة علاقات  (2005
ا بيشت ان الفائجة مغ تصبيق إدارة علاقات الدبػن تكسغ في التعامل الايجابي الدبػن تؤثخ في معخفة الدبػن و رضا الدبػن. كس

مغ العامميغ وتشسية معخفتو ورضاه. وتخػ الجارسة ان ذلظ يعدز قػة العلاقة والتي لا تحتاج لستغيخ وسيط  في السؤسدات 
 السالية محل الجراسة.

تتفق ىحه الشتيجة تتشفق مع دراسة خكيد عمى العسلاء  ورضا العسلاء: تكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء تتهسط العلاقة بين الت  -
(Elmaki.2017 التي ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى أثخ تكمفة الجػدة عمى رضا العسلاء لذخكة الرشاعات الػششية )

نعكذ ذلظ عمى انصباع العسلاء وأثبتت  نتائج الجراسة وجػد نػاحي إيجابية عالية عغ أثخ تكمفة الجػدة عمى رضا العسلاء وا
( التي استخجم فييا 2015تجاه الذخكة مسا أوضح أن تبشي الجػدة يعصي ميدة تدػيكية عالية . وكحلظ مع دراسة )عيجان،

قجرات علاقات العسلاء كستغيخ وسيط لمعلاقة  بيغ أثخ إستخجام شبكات التػاصل الاجتساعي وأداء إدارة علاقات الدبائغ 
ن ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية لمتػجو بالدبػن والتكشػلػجيا السدتخجمة في إدارة علاقات الدبائغ في الشطام وتػصمت إلى ا

السختكد عمى الدبػن في تحقيق أداء علاقات الدبائغ )رضا الدبػن ، ولاء الدبػن( ولكغ اختمفت الأبعاد مع ما تشاولتو الجراسة 
وىحا يؤكج صحة الفخضية .  .دراستشا في انيا تصبيكية بيشسا تعتبخ ىحه الجراسة تحميميةالحالية، وتختمف ىحه الجراسة ايزا مع 

ومؤشخ الى إن بعس السؤسدات السالية محل الجراسة تتبشى التػجو بالعسلاء مغ خلال تفعيل إدارة علاقات العسلاء بالتخكيد 
 لكتخونية التي باتت ميدة تشافدية لمسؤسدات .عمى التكشػلػجيا في تػفيخ قاعجة بيانات العسلاء وتقجيع الخجمات الا

 :الشتائج
اتفقت نتيجة ىحه الجراسة مع بعس الجراسات الدابقة في جانب تأثيخ مبادغ الجػدة الذاممة عمى الأداء برفة -

دة الذاممة عامة)السؤسدي، التشطيسي، السالي ،الادارؼ ،التذغيمي(،ولكشيا خخجت بشطخية ججيجة حػل تأثيخ مبادغ إدارة الجػ 
)التخكيد عمى العامميغ، التحديغ السدتسخ ،التخكيد عمى العسلاء ، دعع ومدانجة الإدارة العميا( عمى ورضا العسلاء في 

 السؤسدات السالية في الدػدان .
وجػد  فقج بيشت الجراسة وجػد علاقة إحرائية بيغ مبادغ الجػدة الذاممة ورضا العسلاء ودعست الفخضية جدئياً. حيث ثبت-

 علاقة إيجابية بيغ التخكيد عمى العامميغ ورضا العسلاء، وعلاقة إيجابية بيغ التحديغ السدتسخ وتكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء. 
 كسا بيشت الجراسة وجػد علاقة إيجابية بيغ تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء ورضا العسلاء في السؤسدات السالية في الدػدان. -
لجراسة متغيخ وسيط ىػ تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء يتػسط العلاقة بيغ مبادغ الجػدة الذاممة ورضا العسلاء. أدخمت ا-

ودعست الفخضية جدئياً. حيث ان تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء يتػسط العلاقة بيغ التخكيد عمى العسلاء ورضا العسلاء ولا 
عمى العامميغ ورضا العسلاء، وكحلظ تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء لا يتػسط العلاقة يتػسط العلاقة الإيجابية بيغ التخكيد 
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بيغ التحديغ السدتسخ ورضا العسلاء ولا يتػسط العلاقة الإيجابية بيغ دعع ومدانجة الإدارة العميا ورضا العسلاء في السؤسدات 
 السالية .

 ة حدب نتائج اختبار الفخضيات :والجدئية التالية تهضح العلاقة بين متغيخات الجراس
تهجج علاقة إيجابية بين إدارة الجهدة الذاممة ورضا العسلاء : حيث أثبتت الشتائج دعم الفخضية دعساً جدئياً .  الفخضية:

 :وتمخرت الشتيجة في وجهد علاقة ايجابية متفاوتة التأثيخ بين الستغيخين كالآتي
 امميغ ورضا العسلاءتػجج علاقة إيجابية بيغ التخكيد عمى الع .1
 لا تػجج علاقة إيجابية بيغ التحديغ السدتسخ لمعسميات ورضا العسلاء  .2
 لا تػجج علاقة إيجابية بيغ التخكيد عمى العسلاء ورضا العسلاء  . .3
 لا تػجج علاقة إيجابية بيغ دعع ومدانجة الإدارة العميا ورضا العسلاء . .4

هدة الذاممة وتكشهلهجيا إدارة علاقات العسلاء : حيث أثبتت الشتائج دعم الفخضية: تهجج علاقة إيجابية بين مبادئ  الج
 الفخضية دعساً جدئياً . وتمخرت الشتيجة في وجهد علاقة ايجابية متفاوتة التأثيخ بين الستغيخين كالآتي:

 لا تػجج علاقة إيجابية بيغ التخكيد عمى العامميغ وتكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء . .1
 ة إيجابية بيغ التحديغ السدتسخ وتكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء.تػجج علاق .2
 لا تػجج علاقة إيجابية بيغ التخكيد عمى العسلاء وتكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء. .3
 لا تػجج علاقة إيجابية بيغ دعع ومدانجة الإدارة العميا وتكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء . .4

 . الشتائج دعع الفخضية دعساً كمياً بيغ تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء ورضا العسلاء: حيث أثبتت  تػجج علاقة إيجابيةالفخضية: 
تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء تتػسط العلاقة بيغ إدارة الجػدة الذاممة ورضا العسلاء: أثبتت الشتائج دعع الفخضية الفخضية: 

 ػسيط مع الستغيخيغ السدتقل والتابعجدئياً  ، حيث ان التػسط كان جدئي لمستغيخ ال
 تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء لا تتػسط العلاقة بيغ التخكيد عمى العامميغ ورضا العسلاء. .1
 تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء لا تتػسط العلاقة بيغ التحديغ السدتسخ ورضا العسلاء. .2
 كيد عمى العسلاء  ورضا العسلاء.تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء تتػسط العلاقة بيغ التخ  .3
 تكشػلػجيا إدارة علاقات العسلاء لا تتػسط العلاقة بيغ دعع ومدانجة الإدارة  ورضا العسلاء. .4

 : التهصيات
انصلاقا مغ نتائج الجراسة الشطخية والسيجانية يسكغ القػل أنو لكي يتحقق فعالية الأداء التدػيقي في ضل تصبيق مبادغ إدارة 

 ومسارسة نطام إدارة علاقات العسلاء بالسؤسدات السالية وفق ما ىػ مشذػد لو مغ السسكغ التػصية بالآتي: الجػدة الذاممة
 سدات السالية لتحديغ أدائيا الكمى.ىحه الجراسة تبيغ لستخحؼ القخار مجػ أىسية تبشي وتصبيق إدارة الجػدة الذاممة في السؤ  -
امكانية استفادة متخحؼ القخار مغ نتائج الجراسة في تحجيج أكثخ مبادغ الجػدة الذاممة تأثيخاً عمى رضاء العسلاء في  -

حديغ السؤسدات السالية بعج تختيبيع حدب نتائج الجراسة ، لإعادة تختيب أولػياتيا في خصصيا الاستخاتيجية لتصػيخ السؤسدة وت
 الأداء فييا.

كسا أنيا تعكذ أىسية وضخورة الجور الحؼ تمعبو الإدارة العميا في السؤسدات السالية في دعع وتأييج تصبيق مبادغ إدارة  -
الجػدة الذاممة ، والعسل عمى وضعيا مػضع التشفيح، إذ يشرب دور الإدارة العميا في ىحه الحالة في تبشيو لمجػدة كذعار ليا 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
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الجػدة وتخسيخ مفاليسيا لمعامميغ وتشسية مياراتيع وتحفيدىع  وتشديق الجيػد وتكامميا سعيا وراء تحقيق جػدة  ونذخ ثقافة
 الأداء.

كسا ان عمي السؤسدات السالية أن تتبشى مشيجية التػجو بالعسلاء بتأسيذ إدارة علاقات العسلاء لجراسة احتياجات ورغبات -
 ب رضاىع وولائيع .العسلاء ، تػشيج العلاقات معيع وكد

كسا أن العلاقة الإيجابية بيغ مبادغ إدارة الجػدة الذاممة والأداء التدػيقي تداعج السؤسدة في وضع آلية لتحقيق رضا  -
 العسلاء والسحافع عمييع وزيادة القجرة التشافدية لمسؤسدة.

ع لديادة الحرة الدػقية ونسػ الأرباح. وىحا اكجت الجراسة لستخحؼ القخار مجؼ أىسية الحفاظ عمى العسلاء مغ خلال رضاى -
 ما أكجت عميو ايزا دراسات سابقة تشاولت العلاقة ما بيغ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة والأداء التدػيقي.

 تبيغ نتائج الجراسة لستخحؼ القخار بالسؤسدات السالية مؤشخات عغ مػقف السؤسدة تجاه العامميغ والعسلاء مسا يداعج في-
 وضع التجابيخ اللازمة لتحقيق الاىجاف السػضػعة.
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