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ملخص البحث

منظومةمنھاالحدیثةالقضایامنالعدیدبروزالىوالخدماتالاتصالاتمجالفيتحولاتالیومالعالمیشھد

العلاقةبتطویرتھتمالتيالمؤسساتعلىنفسھافرضتالتيالزبائنمعالعلاقةكإدارةالالكترونیةالخدمات

فيالزبائنرضاتعزیزفيCRMالزبائنمعالعلاقةادارةأثرابرازالىالبحثھذایھدفالزبائن.مع

اھدافھومكوناتھ،الزبائنمعالعلاقةادارةمفھوموتوضیحدراسةخلالمنالجنوبي،لبنانمیاهمؤسسة

منزبونا50منمؤلفةعینةعلىتوزیعھاتماستبانةعبرالزبائنرضىدراسةتملقدمنھ.المرجوةوالفوائد

توصلت.SPSSالاجتماعیةللعلومالاحصائیةالحزمبرنامجبواسطةتحلیلھاوتمللمؤسسةالرئیسيالمركز

تنظیمانكماالزبائن.ورضىالزبائنمعالعلاقةادارةبینقویةطردیةارتباطیةعلاقةوجودالىالدراسة
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اعمالعلىایجاباینعكسمماالجبایةتعزیزوبالتاليالزبائنرضىفيساھمالزبائنمعالعلاقةادارة

المؤسسة.

الزبائن، ولاء الزبون.ادارة العلاقة مع الزبائن، رضاالكلمات المفتاحیة:

Abstract

The temporary world has witnessed a significant change in the field of

communications and services to the emergence of many modern issues, including

the electronic services system, such as managing the relationship with customers,

which imposed itself on institutions that are interested in developing the

relationship with customers. This Study aims to determine the impact of CRM on

achieving the Customer Satisfaction, through the study of concept of customer

relation management, components and objectives and benefits of CRM. To achieve

the objectives of the study it has been developed a questionnaire and distributed to

a sample of 50 customers of the central branch of SLWE, the researcher used some

statistical methods (descriptive and analytical) for the purpose of answering the

study questions and test hypotheses. The study found a strong relationship between

the application Customer relation management and customer satisfactions which

contributed to the business of collection and reflected positively of the SLWE

work.

Keyword: CRM: Customer relationship management, Customer satisfaction,

customer loyalty.
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اولا: المقدمة

القضایامنالعدیدبروزالىادتالمختلفةوالاتصالاتالعولمةإطارفيكبیرةتطوراتالیومالعالمیشھد

عنالبحثالىفیھاالقرارواصحاببالمؤسساتحدامماالالكترونیةالخدماتمنظومةومنھاالحدیثة

الطرقأكفأالىللوصولتطویرھاعلىوالعملالمختلفةمدخلاتھاادارةفيوالمعاصرةالفضلىالممارسات

بغیة السیطرة على كافة عملیات الانتاج مع العمل على تبسیطھا وتحسینھا وتدنیة تكالیفھا.

الادارةنظممنبالتحولفشرعتالمعلوماتتكنولوجیافيالتطوربھذاتاثرتقدالحدیثةالاداراتولعل

ایضا.الحكومیةالعامةوالمؤسساتالاداراتعلىنفسھابفرضبدأتالتيالحدیثةالتقنیةالادارةالىالتقلیدیة

نفسھالوقتفيھادفةوالمستثمرینللمواطنینالمقدمةالحكومیةالخدماتبتطویرالاھتمامالحكوماتفبدات

الشفافیةوتعزیزالمكتبیةوالتعقیداتالبیروقراطیةعلىالقضاءعبرالاداريالاصلاحتحقیقالى

والمصداقیة في ادارة العلاقات مع الزبائن.

علىیؤثرمماادارتھفيالثقةالمواطنفقدانمقدمتھاوفيالمشاكلمنالعدیدمنلبنانفيالعامالقطاعیعاني

تغییراتالاخیرةالسنواتفيلبنانفيالمیاهقطاعشھدولقداحتیاجاتھ.تشبعخدمةعلىالحصولفيرضاه

لتصبحالصحيوالصرفوالريالشفةمیاهخدماتبتقدیمتعنىالتيالمیاهمصالحدمجتماذجذریة،اداریة

جمیعھاتعملالبقاعومیاهلبنانوجبلبیروتالجنوبي،لبنانالشمالي،لبنانمیاهھيعامةمؤسساتأربع

اللبنانیة.الاراضيكافةعلىالصحيوالصرفالمیاهخدماتوتغطيوالمیاهالطاقةوزارةوصایةتحت

الواحدة،الادارةظلتحتالخدماتمنالمستفیدینعددازدادوبالتاليالمدارةالاماكنرقعةاتسعتوعلیھ

انظمةمنوالاستفادةالتقلیدیةالعادیةالادارةمنتتحولانالمؤسساتلھذهالضروريمنأصبحوبالتالي

بغیةوالكفاءةالكفایةمنمستوىباعلىالخدماتوتقدیمالزبائنخدماتادارةمجالفيالحدیثةالمعلوماتیة

تحقیق رضا الزبون.
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ثانیا: مشكلة الدراسة وتساؤلاتھا

الزبائنعددزیادةوبالتاليالجنوبيلبنانمیاهمؤسسةوانشاءلبنانجنوبفيالمیاهمصالحاندماجمع

مشترك193000حواليالمشتركینعددبلغحیثالمؤسسة،ھذهخدماتمنالمستفیدینالخارجیین

خطتھافيالمؤسسةتسعىواذوقریة.بلدة341منمؤلفةمربعمتركیلو2130مساحةعلىموزعین

الزبائنمعالتعاملفيوبشفافیةممكنتواصلأفضلتحقیقالىوخدماتھاالمیاهقطاعتطویرالىالھادفة

معیتناسببماالاداریةوالاجراءاتالسیاساتتطویروبھدفخاصبشكلالجنوبوابناءعامبشكل

لابدكانكذلكاحتیاجاتھم.تلبیةمعوالامثلالمستمرالتواصلیضمنبشكلالمستجدةالزبائنمتطلبات

CRMالزبائنمعالعلاقةبإدارةخاصةمعلوماتیةانظمةتركیبالىتسعىأنمنللمؤسسةالحدیثةللإدارة

CRMبرنامجفيالشكاوىھذهوتسجیلالاتصالاتلتلقيالموحدوالمركزالزبائنخدمةبرنامجتشمل

بغیة تحقیق رضى الزبائن.

وانطلاقا مما سبق تمحورت الاشكالیة بالسؤال التالي:

لبنانمیاهمؤسسةفيالزبائنرضىعلىCRMالزبائنمعالعلاقةادارةبرنامجتطبیقاثرھو"ما

الجنوبي؟

للإجابة عن الاشكالیة یمكن طرح الاسئلة البحثیة التالیة:

ما ھو مفھوم ادارة العلاقة مع الزبائن؟-1

ھل تطبق مؤسسة میاه لبنان الجنوبي مفھوم ادارة العلاقة مع الزبائن؟-2

ما ھي اھداف مؤسسة میاه لبنان الجنوبي من تطبیق انظمة ادارة العلاقة مع الزبائن؟-3

میاهمؤسسةفيالزبائنرضىتحقیقعلىوالقادرةالزبائنخدمةلادارةالرئیسةالعناصرھيما-4

لبنان الجنوبي؟

ما ھي العلاقة بین ادارة العلاقة مع الزبائن ورضى الزبائن في مؤسسة میاه لبنان الجنوبي؟-5

4



ثالثا فرضیات الدراسة

اختبارالىتحتاجلااستكشافیةاسئلةھيالاولىالثلاثالاسئلةفانالدراسة،ومتغیراتالاشكالیةعلىبناء

فرضیات بینما تم صیاغة الفرضیة الرئیسیة لھذا البحث في الصیغة التالیة:

الزبائنمعالعلاقةادارةبینα≤0,05مستوىعنداحصائیةمعنویةدلالةذاتموجبةارتباطعلاقةیوجد

في مؤسسة میاه لبنان الجنوبي وتحقیق رضى الزبائن.

رابعا: متغیرات الدراسة:

الدراسةنموذج)1(رقمشكل

المتغیر التابعالمتغیر المستقل

المتغیرات الدیمغرافیة

المصدر: من اعداد الباحثة بناء على فرضیات الدراسة

یلي:مالنایتبیناعلاه)1(رقمالشكلالىاستنادا

ان المتغیر المستقل ھو: استخدام نموذج ادارة العلاقة مع الزبائن

المتغیر التابع: ھو رضى الزبائن
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خامسا: مصطلحات الدراسة

ملفاتوادارةالزیائنمعالعلاقةادارةفيالمستخدمةالالیةالدعمنظمايالزبائن:خدمةادارةنموذج

PIerre(المسطرة.الاھدافتحقیقفيالنموذجلاستغلالاللازمةالمواردامتلاكمعالزبائن Alard,

Damier Dirringe, 2000.(

وھيالزبائن،معالعلاقاتادارةلممارسةالمنظمةتعتمدھاالتيالطریقةايالاداریة:العملیاتوتنظیمتنفیذ

تؤثر في طریقة تعاملھا مع الزبون.

اوالسلعمنمسرورابانھالزبونطرفمنالحكماوالاشباععنتعبرنفسیةحاجةوھوالزبون:رضى

الخدمات التي حصل علیھا.

سادسا: اھداف الدراسة

تھدف ھذه الدراسة الى:

التعرف على مفھوم ادارة العلاقة مع الزبائن.-

التعرف على مدى تطبیق مؤسسة لبنان الجنوبي مفھوم ادارة العلاقة مع الزبائن.-

فيالزبائنرضىتحقیقعلىالقادرةالزبائنمعالعلاقةلإدارةالرئیسةالعناصرعلىالتعرف-

مؤسسة میاه لبنان الجنوبي.

التعرف على العلاقة بین ادارة العلاقة مع الزبائن ورضى الزبائن في مؤسسة میاه لبنان الجنوبي.-

التعرف على تنظیم وتنفیذ العملیات الاداریة لإدارة خدمة الزبائن في مؤسسة میاه لبنان الجنوبي.-

سابعا: اھمیة الدراسة

بتقدیمیعنىالذيالجنوبيلبنانفيالحیویةالقطاعاتاحدىفيحاجةتعالجكونھاالدراسةاھمیةتكمن

العلاقةھذهوانعكاسالزبائنمعالعلاقاتادارةمجالفيالتطویراھمیةتوضحفھيللمواطنینالخدمات
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الحدیثةالتقنیاتاستخدامخلالمنوذلكوبینھم،المؤسسةبینفیماالثقةتعزیزوبالتاليالزبائنرضىعلى

في مجال ادارة العلاقة مع الزبائن.

ثامنا: منھجیة الدراسة

qualitative(الكیفيالبحثطبقتحیثالمختلطالبحثاسلوبالباحثةاعتمدتالدراسةاھدافلتحقیق

research(الكميالبحثاسلوباستخدمتبینماالاستكشافیة،الاسئلةعنللإجابة)quantitative

research(التحلیلي.الوصفيالبحثلأسلوباستناداوذلكالاستبیاننتائجلتحلیل

وتمزبوناخمسینمنملائمةعینةاختیرتحیثالجنوبيلبنانمیاهمؤسسةبزبائنالدراسةمجتمعتمثل

فيالاحصائیةالحزمبرنامجباستخداموتحلیلھاالاستبیاناتبجمعالباحثةقامتذلكبعدعلیھم.استبانةتوزیع

.SPSSالاجتماعیةالعلوم

تاسعا: حدود الدراسة

الحدود الجفرافیة: المركز الرئیسي لمؤسسة میاه لبنان الجنوبي.

خمسینمنعینةاختیارتموقدالرئیسيالمركزفيالجنوبيلبنانمیاهمؤسسةفيالزبائنالبشریة:الحدود

زبونا.

2020العاممنالثانيالفصلالزمنیة:الحدود

عاشرا: الدراسات السابقة

الخدمةجودةعلىالزبونمعالعلاقةادارةاستخداماثر"بعنوان)2018(وقاسميرفاعدراسة-1

وقدالعمومیةالخدماتجودةعلىالزبائنمعالعلاقاتادارةاثرمعرفةالىالدراسةھذهھدفتالعمومیة"

اضھرتولقدالتحلیليالوصقيالمنھجاستخداموتمالعمومیةالاداراتمنمجموعةحالةدراسةتم

الدراسة وجود اثر ذو دلالة احصائیة لادارة العلاقة مع الزبائن على جودة الخدمات العمومیة.
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فيالزبائنولاءولاجلعنالمعرفةادارة"مساھمةبعنوان:)2014(ساھلوبنقحموشدراسة-2

معالعلاقةادارةتفعیلمعالمعرفةفلسفةدراسةالدراسةھذهتناولت"الزبائنمعالعلاقاتادارةتحسین

تنامتكلماالمعرفةانتبینحیثللمعرفة.ومھمااساسیامصدرایشكلالزبونانلاعتباركاساسالزبائن

الزبائنعلىالتعرفنشاطعلىتاثیرھاخلالمنوذلكالزبائن.علاقاتتسییرتحسینفياسھمتوتعمقت

وتجزئتھم وعلى ادارة شكاوى الزبائن والاصغاء لھم ومتابعة حالات رضا الزبائن.

المالراستنمیةفيودورھاالزبونمعالعلاقة"ادارةبعنوان:)2018(سفیانوبنحقانةدراسة-3

المالراستنمیبةوبینالزبونمعالعلاقةادارةبینالعلاقةمعرفةالىالدراسةھذهھدفتالفكري"

منالفكريالمالراسوتطویرتنمیةفيالزبونمعالعلاقةادارةمساھمةدراسةخلالمنوذلكالفكري

كسبفيتساھمCRMالزبائنمعالعلاقةادارةانالىالدراسةخلصتوقدتنافسیة.میزةتحقیقاجل

وكسبالزبونولاءفيتساھمكماالزبائنيالمالراسمنالاساسیةالركیزةتشكللانھازبونيراسمالي

رضاه.

الدراسات الاجنبیة

The"بعنوان)2014(شارفدراسة-4 customer relationship management in

banks: a customer loyalty tool"الزبائنمعالعلاقةادارةاھمیةمعرفةالىالدراسةھذهھدفت

اھدافھاضمنتضعانالبنوكعلىانھتبینحیثرضاھموتحقیقالزبائنمعرفةفيودورھاالبنوكفي

اھمیة ادارة العلاقة مع الزبائن للعمل على تعزیز ولاء الزبائن والحصول على رضاھم.

E-CRM"بعنوان)2019(وزیانزیداندراسة-5 : une nouvelle révolution pour la

relation client à l’ère de la digitalisation - Cas d’Optimum Télécom Algérie «

Djezzy«الزبائنمعالعلاقاتوتحسینتطویرفيالرقمیةالتكنولوجیادورابرازالىالدراسةھذهھدفت

التيالادواتمنوغیرھاالذكیةالھاتفوتطبیقاتالالكترونیةالمواقععلىالمحتویاتعرضخلالمن

فيیساھمالرقميوالتسویقالتكنولوجیاانالىخلصتوقدالزبائن.معالمستمروالتفاعلالاتصالتتیح
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وبناءالزبونولاءفيتساھمانھاكماوسریعمتطوربشكلالزبونیحتاجھاالتيالمعلوماتتحدیث

علاقات طویلة الامد معھم.

حادي عشر: میزة الدراسة

ھذهمیزةتنبعالمؤسساتربحیةزیادةفيودورھارضاھموتحقیقالزبائنمعالعلاقاتاھمیةالىاستنادا

لبنانمیاهفيالزبائنرضىتعزیزفيالزبائنمعالعلاقةادارةتعالجالتيالاولىالدراسةانھااذالدراسة

التيالاربعةالمیاهمؤسساتضمنالاولىالمؤسسةھيالجنوبيلبنانمیاهمؤسسةوانخاصةالجنوبي،

الواقع.ارضمنتنبعمشكلةاوحاجةتعالجفانھاوعلیھالالكترونیة.CRMوحدةتمتلك

الفصل الاول: الجانب النظري

المبحثاماالزبائنمعالعلاقةادارةوتعریفمفھومویتناولالاولالمبحثمبحثین:الىالفصلھذایقسم

الثاني فیتناول اھمیة ادارة العلاقة مع الزبائن.

المبحث الاول: ادارة العلاقة مع الزبائن، ویتطلب مطلبین

المطلب الاول: مفھوم ادارة العلاقة مع الزبائن

التواصلخلالمنفیھوالتاثیرالزبونسلوكفھمعلىتعملمنھجیةبانھاالزبائنمعالعلاقةادارةتعرف

مععلاقةادارةعلىتعملوالبشریةوالتقنیةالتنظیمیةالوسائلمنمجموعةبانھاایضاتعرفكمامعھ.

الزبون ھدفھا ربط علاقة خاصة مع كل زبون.

مبیعاتبعملیاتالكنولوجیاتكاملكیفیةیحددمفھوم"بانھا)CRM(الزبائنمعالعلاقةادارةتعرفكما

توظیفعملیاتوانماادواتمجردلیستوھيالعلاقات،ادارةتحسیناطارفيالزبائن،وخدمةالتسویق

عنھ,التنقیببعملیةتبداالزبونمعفعالیةاكثرلادارةوالسلوكیاتوالاستراتیجیاتوالاسالیبالبرمجةادوات

,Nowdesway(الزبائن"ولاءببحوثوتستمر 2010.(
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الاستفادةبغیةالمعرفةھذهتدویرواعادةعملائھامعرفةمنالشركةتمكناستراتیجیةبانھاایضاعرفتكما

الاھتمامویعتبرالخدمات.نوعیةوتحسینبحثعنفضلاالمستھدف،للجمھورتبعاعرضھاوتحدیدمنھا

العلاقاتادارةاطارضمنوذلكالعامالقطاعفلسفةضمنویدخلالخاصالقطاعاولویاتمن)CRMبال(

Vincent(المواطن.مع Royais, Eric Ruble, 2010(

علىقائمةالعملیاتمنمجموعةعلىیحتويمفھومھيالزبائنمعالعلاقةادارةبانسبقممایستنتجوعلیھ

توظفھابغیةالعمیلعنالممكنالمعلوماتجمععلىوتعملالتكنولوجیامستخدمةالعمیلمعالدائمالتواصل

ضمن الإستراتیجیات التسویقیة للمنظمة، مما یساھم في تحسین العلاقة مع العمیل وبالتالي تعظیم ولائھ.

المطلب الثاني: نموذج ادارة العلاقة مع الزبون

اولا: محتویات نظام ادارة العلاقة مع الزبائن

انھااذوتنظیمھاادارتھاعملیةیسھلاليوآخراداريجانبعلىالزبونمعالعلاقاتادارةنظامیحتوي

مماومعالجتھاتسجیلھاالىیھدفاليدعمبرنامجالىاضافةالزبائنعنبیاناتقاعدةتوفیرعلىتعمل

منتتكونوھيرضاه،الىوالوصولالزبونلدىللمؤسسةالقیمةخلقوبالتاليالقراراتخاذعملی�ةیسھل

):2(رقمللشكلوفقااجزاءستة
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الزبون)معالعلاقة(ادارة)2(رقمشكل

11



للاستمرارالاستعداداتمعلىالمنظمةتكونبحیثCRMادارةايالزبائن:معالعلاقةادارةقیادة●
في عملیات الاتصال مع الزبائن بھدف بناء علاقة طویلة الامد معھوفقا لاھداف وشروط محددة.

والخبراتالكفاءاتامتلاكمعالادارةھذهلدعمنظموضعايالزبائن:معالعلاقةادارةنمذجة●

اللازمة لادارتھا بغیة تحقیق الاھداف المسطرة.

التحتیةالبنیةبینالاعمال،ومحیطالعملمحیطبینالتوافقتحقیقاي:CRMعملیاتتبسیط●

والاھداف، بین الاسالیب والاھداف، وبین الكفاءات الموجودة والاھداف.

قیمةخلقالزبون،وولاءرضاتحقیقاي:CRMمنالمرجوةالاھدافوھيالمخرجات:●

للمؤسسة، جذب زبائن جدد، وخلق قیمة لباقي الاطراف.

النظامكفاءةومراجعةالمؤسسة،لأھدافCRMتحقیقمدىتقییمايالزبائن:معالعلاقةادارةتقییم●

في استغلال الوسائل وصحة العملیات.

الضعفونقاطالقوةنقاطمعرفةیمكنالتقییمخلالمنالزبائن:معالعلاقةادارةعملیةتحسین●

ومعالجة الاختلالات في سیر العمل عبر تصحیحھا وعلاجھا

ثانیا: ابعاد ادارة العلاقة مع الزبائن

تتضمن ادارة العلاقة مع الزبائن العناصر التالیة:

الوظائف الثلاث: المبیعات، التسویق وخدمة الزبائن.-

مسؤولیة خزن بیانات الزبائن والمشاركة بھا مع الوظائف الثلاث.-

المذكورةالثلاثالوظائفتفیدمعرفةالىوتحویلھاالزبونبیاناتفيتنقبالتيالتحلیلیةالادوات-

اعلاه.

ھيالوظائفھذهانوحیثالزبائن.خدمةوانشطةالتسویقبالمبیعات،الزبائنمعالعلاقةادارةتھتم

العلاقاتمنكجزءاوالبیعحالةفيواماالبیع,بعدواماالبیعقبلاماوذلكالزبائن،معاتصالنقاط
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ادارتھافیتوجباضافیةللمشتریاتخیاراتعنفضلااضافیةومعلوماتخدماتتتطلبوالتيالمستمرة

لتوفیر وعزیز العلاقات مع الزبائن. وبالتالي ینبغي الاھتمام بھاعند تشكیل نظام ادارة العلاقة مع الزبون.

تسویقنھجتأخذالتيالعملیاتھيالزبائنمعالعلاقةادارةتدعمالتيالتسویقعملیاتان:التسویق-1

Relationshipالعلاقات، marketingوالتعریفالزبائنتحدیدعلىیعملمتكاملاسلوبوھو

طویلةعلاقاتاقامةعلىالعملعنفشلاوحاجاتھمرغباتھملإشباعاستقطابھمعلىفضلابھم,

ذلكویتمالمطلوب.الاداءمستوىالمنظمةتحققلاوبالتاليبھمبالاحتفاظیسمحممامعھم,الامد

مماالشخصي،والبیعالھاتفیةوالمكالماتالانترنتمثلالمباشرةالاتصالقنواتمنمجموعةعبر

معوالتفاعلتبادلعملیةخلالوالبائعالشاريمنلكلالمتحققةالمتبادلةالمنفعةتعظیمعلىیساعد

یعطیھمماالاخیر.ھذایرغبھاالتيوبالطریقةالزبونیریدالذيوالزمانالوقتفيوذلكالمنظمة.

شخصي.بشكلمعھمتعاملحالةكلفيإلیھمتتعرفوممیزةفریدةمؤسسةمعیعملانھانطباعا

الزبائن,حولDatabaseبیاناتقاعدةبناءمنلابدالعلاقاتتسویقمفھوموتطبیقتحقیقیتمولكي

معالشخصيالاتصالعلىیساعدمماالعلاقات,تسویقلتحقیقضروریةقوةذاتاداةیعدوالذي

التعرفلزیادةوفعالتواصلادارةالعلاقاتتسویقیكونوعلیھمعھ.العلاقاتبناءوبالتاليالزبائن

).2003(حسن،الزبائن.على

علىالتركیزخلالھمنیتمللمنظمات,حدیثاستراتیجيتوجھانھانھعلىالعلاقاتتسویقویعرف

حذبعلىالتركیزمنبدلامعھم,العلاقةتطویرعنفضلاوالمحتملینالحالیینبالزبائنالاحتفاظ

,Lovelock(مستمر.بشكلفقطالجددالزبائن 2001.(

):2003لحسن,(وفقافھيتحقیقھاالىالعلاقاتتسویقیسعىالتيالاھدافاھماما

قیاس وتحقیق ھدف الاحتفاظ بالزبائن-

دعم السیاسات والاجراءات للاحتفاظ بالزبائن.-

دراسة اسباب ھروب الزبائن.-
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Safetyبرنامجخلالمنالزبائنعلىللحفاظمستمرةبرامجاعداد- net programs.

تدریب العاملین وتاھیلھم على التعامل �مع الزبائن ومتابعتھم وحل مشاكلھم.-

ویتحقق ذلك من خلال اتباع الخطوات التالیة:

الاحتفاظالزبائن,ھؤلاءحاجاتاشباع,المستھدفینالزبائنجذبالمستھدفة,السوقاختیارالسوق,تجزئة

بھم ودعم وتعزیز ولائھم.

الحالیین والاحتمالیین مما یساعد ممثليفعملیات المبیعات توفر سجلات محدثة عن الزبائنالمبیعات:-2

عبر:وذلك)CRMالزبون(معالعلاقةانجاحفيالمعنیینوباقيالخدمة

ادارةالیھا.الدخولوسھولةالسجلاتھذهعلىالمحافظةعنفضلاللزبائن,رقمیةسجلاتبناء

المعلوماتمخزنالىالتقاریرمعالمبیعاتنتائجوارسالبھمالخاصةوالبرامجوالسجلاتالمبیعات

.CRMقبلمنالمعلوماتھذهاستخداملیتم

)WWW.EDARAT.NET/MODULES/NEWSBB PLUS/DL

ATTACHMENT.PHP?ATTACH ID=22(

جیدةذاتیةخدمةتوفرالتيالعملیاتمنCRMتدعمالتيالخدماتعملیاتتعتبرالخدمات:ج-

:للزبون, مثل

ارسال الاستفسارات من خلال موقع الشركة على الویب ومتابعة بعض الارشادات.-

موظفالىالحاجةدونوذلكالمعرفةقواعدفيوالبحثالشائعةبالاسئلةالخاصةالصفحاتمتابعة-

من الشركة.

:CRMالمراحلكافةالزبائنخدمةوتشمل
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الحصول الى زبون جید, تعزیز العلاقة مع الزبون والاحتفاظ بالزبائن.

)WWW.EDARAT.NET/MODULES/NEWSBB PLUS/DL

ATTACHMENT.PHP?ATTACH ID=22(

وجودحالفيخاصةالبیع,بعدمرحلةفيتكونالتيالخدماتمعظمانالىالاشارةمنولابد

معالعلاقةادارةعناصربینالمعلوماتتبادلتسھیلیمكنولكنالزبائن.منشكاوىاواستفسارات

Dataالبیاناتمستودعاتعبرالثلاثالزبائن Warehouseالتيللمعلوماتواسعةقاعدةتشكلوالتي

,Helfet(المذكورة.الوظائفھذهالیھاتحتاج 2000.(

المبحث الثاني: خصائص واھداف ادارة العلاقة مع الزبائن

Raylsلوفقاالزبائنمعالعلاقةادارةخصائصالاول:المطلب &KnoxانCRMالعلاقةادارةاو

مع الزبائن لھ خصائص متعددة منھا:

دمجھا.علىوالعملبالزبائنالمتعلقةالمعلومات-جمع1

الطویل.المدىعلىبالزبائنالاحتفاظ-2

البیانات.لتحلیلالاليالاعلامبرامج-استعمال3

الزبائنلحاجاتوفقاللسوقالجزئيالتقسیمالابدیة,لقیمتھوفقاالزبائن-تقسیم4

ادارةالىالمنتجاتادارةمنوالانتقالالجزئیةللاقسامالمقدمةالخدماتخلالمنللزبونقیمة-انشاء5

ھذهادارةتحسینبغیةللمؤسسةالتنظیمیةالھیكلیةفيحتىاوالعملتطبیقاتفيالتغییرضرورةمعالزبائن

Rayls(العلاقات. Lynette, Knox Simon, 2001(
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قربعنحاجاتھعلىوالتعرفللزبونالاستماعامكانیةالزبونمعالعلاقةادارةخصائصمنفانوایضا

مما یساھم في اعطاء قیمة للزبون وبالتالي المساھمة في تحقیق اھداف ادارة العلاقة مع الزبائن.

المطلب الثاني: ادوات وتطبیقات ادارة العلاقة مع الزبائن

رضاھم,وكسبالزبائنخدمةتحسینھوالزبائنمعالعلاقةوادواتتطبیاتمنالاساسيالھدفیعتبر

وتوقعاتھ.واحتیاجاتھلمتطلباتھموافقةالمنظمةتقدمھاالتيوالخدماتالمنتجاتبانالزبونیشعربحیث

وتعملتاخیر,ايوبدونالزبائناستفساراتكافةعلىالردفيبسرعتھاوالادواتالتطبیقاتھذهوتتمیز

الحاسوب,علىتعتمدمؤتمتةتطبیقاتباستخداموذلكوسریعفعالبشكلالزبائنمشاكلحلعلىالتطبیقات

مركزاعدادمنللمؤسساتلابدوعلیھلنفسھ,الزبونباستخداماوتلقائيبشكلللزبائنالاستجابةیتمبحیث

عملیةبعدللزبائنالكاملالدعمتقدیمبغیةوذلكالالكترونیة,الاعمالبكافةخاصمتكاملللاتصالاتونظام

عظیمةقیمةیضیفمماوالزبائنالمنظمةبینوصلنقطةالبیعبعدماخدمةعملیةتعتبراذالشراء,

ادارةبرمجیاتمنCRMوتتكونالالكترونیة.التجارةانجاحعلىتعملوالتيوالخدماتللمنتجات

Microsoft(برامجالمثالسبیلعلىالزبائن,معلوماتواسترجاعتخزینادخال,علىتقومالتيالاتصال

Outlook, Contact application(…مستودعاتمنالعدیدایضاتتضمنكماالزبائنعلاقاتلادارة

Oracle(مثلوتحلیلھاالزبائنمعلوماتلجمعالمستخدمةوالتطبیقاتالتحلیلیةوالادواتالبیانات JDE,

My Sap, Microsoft Dynamic Navision ) (Coovi, اشارتولقدالبرامجمنوغیرھا)2004

لتوسیعتخططالامیركیةالاعمالمنظماتمن%97الىالامیركیةالمتحدةالولایاتفيالدراساتاحدى

وادواتوالتطبیقاتالبرمجیاتالتكنولوجیاھذهوتشملالزبائنمعالعلاقاتادارةفيالتكنولوجیااستخدام

منوتجمیعھاعلیھاالحصولیتموالتيبالزبائن,الخاصةللمعلوماتالتكاملتحقیقفيتساھمالتيالتحلیل

)2010/2011(النجا،المعلومات.لھذهمعمقتحلیلفيالتكنولوجیاتساھمثممتعددة,مصادر
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تطبیقاتتستخدماذللزبائنالكاملالدعملتقدیمبھاالخاصالالكترونیةالمواقععلىالمنظماتمعظموتعتمد

وتعقبمتابعةالزبائنوتمكینوالمقاومةالبحثعملیةخدمةكتقدیمالزبائن,بادارةخاصةالاشكالمتعددة

)2008(الطیطي،الزبائن:قبلمناستخدامھایمكناخرىتقدیماتایضایوجدكماطلباتھم,حالة

بمركزالخاصةكالتطبیقاتالمنظمةمعالزبائنتفاعلعملیةتمثلوھيللزبائن:الموجھةالتطبیقات-

ھذهوتتضمنالمبیعات.خدمةواتمتةالبیع,عملیاتاتمتةالفني,الدعمتتضمنوالتيالاتصالات

التطبیقات ایضا اتمتة تدفق المعلومات من والى المنظمة.

المؤسسةتطبیقاتمعالزبائنتفاعلعبرھایتمالتيالتطبیقاتوھيالزبائن:یلمسھاالتيالتطبیقات-

عبروللتجارةالعامةللتجارةالعامةبالاھدافخاصةتطبیقاتوتتضمنللزبائن.ذاتیةخدمةوھي

الانترنت.

بعملیاتالمتعلقةالنتائجتحلیلبغیةتستخدمتطبیقاتوھيالزبائن:علىالمركزةالذكیةالتطبیقات-

علاقاتبادارةالخاصةالتطبیقاتوتحسینلتطویریستخدمالتحلیلھذاانالىالاشارةمعالتشغیل،

فيالمستخدمةالرئیسیةالمواضیعمنعنھاوالتنقیبتفریغھاالبیانات,استیداعیعتبرحیثالزبائن,

ھذه التطبیقات.

المطلب الثالث: اھداف ادارة العلاقة مع الزبائن.

تقدیماوالبیععملیاتمنالمؤسسةتحققھاالتيوالایجابیاتالمنافععبرالزبونمعالعلاقةاھمیةتنتجة

):2015(الزعبياوردھاكماوھيالخدمات

فيالزبائنمعالعلاقةادارةلمفھومالاساسيالھدفالزبائنرضىیعتبرالزبائن:رضا-1

تحقیقعنفضلاالمبیعاتكزیادةللمنظمةالاخريالاھدافتتحقخلالھمنانھاذالمعاصرةالمنظمات

مماالزبونورغباتحاجاتاشباععلىدلیلاالرضىیعتبراذالاخرى.الاھدافمنوغیرھاالارباح

المنظمةلاداءھامامقیاساایضاالزبونرضىیعتبركماالمنظمة.نجاحوبالتاليولائھكسبالىیؤدي

الابتكاراتوكثرةالتكنولوجيوالتسارعالمعاصرةالمنظماتتشھدھاالتيالحادةالمنافسةمعخاصة
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یوجدولكنالزبون.ولاءتغییرفيیساھموالذيالزبائنورغباتاذواقفيالسریعالتغیرعنفضلا

العدید من العوامل الداخلیة والخارجیة التي تؤثر في رضى الزبائن مثل الجودة, السعر,

).2010(یاسین،الاخرى.العواملمنوغیرھاالترویج

شیئنحوالفردمشاعرعلىتعتمدالتعریفاتمعظمانالاالزبائنرضاعنللتعبیرالمصطلحاتتعددتلقد

عنالمسؤولةھيالفردتوقعاتانكماللفرد,الاساسیةالحاجاتاشباععلىالقدرةعنفضلالامره,یھتم

عندالعمیلرضااوالكترونیا,العمیلرضازیادةكیفیةیوضحالتالي)3(رقموالشكللدیھ.الرضاتحدید

استخدام نظم الادارة المعلوماتیة وبرامج ادارة العلاقة مع الزبائن.

العمیلرضاوزیادةECRM)3(رقمشكل
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المصدر: یوسف حجیم سلطان الطائي, ھاشم فوزي دباس العیادي, ادارة علاقات الزبائن, الوراق للنشر

409ص,2009عمان,الاولى,الطبعةوالتوزیع,

للمنظمةتنافسیةمزایاخلقفيستساھمالكترونیاالزبائنعلاقاتادارةانیتبیناعلاه)3(الشكلخلالمن

لكونالرضاعنتختلفالتحسینعملیةفانوعلیھالزبائن,رضاوتحسینالتكلفةتخفیضطریقعنوذلك

التحسین یعني البحث المستمر من قبل المنظمة عن افضل البرامج والتطبیات بغیة زیادة رضا الزبائن.

موضوعاالزبائنولاءویعدالزبون.رضىبعدايالاھمیةمنالثانیةالدرجةفيیاتيالزبائن:ولاء-2

بقائھاعنفضلاالمنظمةارباحتعاظمالىیؤديفھووالكبیرةالصغیرةالمنظماتعندھاما

تصلولكيووعیاادراكااكثراصبحفالزبونالزبائن.لدىوالرغباتالحاجاتتعددبعدخصوصا

اخرى.منظمةمعیتعاملانیقدرلابانالحدالىالزبونیصلانیعنيالزبونولاءالىالمنظمة

منتجمنصنفمنمشتریاتھاختیارفيالزبونلطریقةمقیاساالولاءویعتبر).2010(یاسین,

,Harrell(خاصة.لعلامةوفقامعین المنظمة.راسمالمنجزءاالموالونالزبائنویعتبر.)2012

التيالقویةللروابطنظراالمنظمةمنتجاتعنومدافعیندعاةیعتبرونالموالونالزبائنانكما

ومواصفاتھاخصائصھاوانكماوحاجاتھمرغباتھمحققتقدالاخیرةھذهاناذبمنتجاتھاتربطھم

.)2009العابدي،ھاشمالطائي,(یوسفالكلیة.لحاجاتھممطابقة

المقدمة.الخدمةاوالمنتجمنعلیھایحصلانالزبونیتوقعالتيالفائدةوھيالزبائن:قیمة-3

,Kotler(المطلوبة.القیمةلھتقدمانھایشعرالتيالمنظمةمنیشتريفالزبون یرىكما).2007

یحصلانیتوقعالتيالفوائدبینالزبائنبھایقومالتيالتبادلعملیةھيالقیمةبانایضاالبعض

علیھا من المنتج وبین التكلفة التي یدفعھا.

استغلال قطاعات او اجزاء الزبائن بالشكل الامثل.-4

استھداف شریحة الزبائن المربحة.-5

).206ص,2009العابدي,الطائي,(الزبائن.لادارةوالكفاءةالفعالیةزیادة-6
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تخفیض كلفة المبیعات والتوزیع مع تخفیض كلفة الحصول على زبائن جدد.-7

نمو الایرادات عن طریق رضا الزبائن.-8

Paul(طلباتھم.وتلبیةالزبائندعمكلفةتقلیل Gray, Byon Jongbok, 2001(

الفصل الثاني

الدراسة المیدانیة

ادارةوبرنامجالجنوبيلبنانمیاهمؤسسةحالةدراسةالاولالمبحثتناولمبحثین,الىالفصلھذایقسم

وتحلیلالمیدانیةالدراسةفیتناولالثانيالمبحثاما,CRMالمؤسسةفيالمستخدمالزبائنمعالعلاقة

.SPSSالاجتماعیةللعلومالاحصائیةالحزمبرنامجبواسطةللاستبانة

كما یلي:ویتضمن مطلبینالمبحث الاول: مؤسسة میاه لبنان الجنوبي

المطلب الاول: نبذة عن المؤسسة

(تنظیم2000ایار1تاریخ221رقمالقانونبموجبصیداومركزھاالجنوبيلبنانمیاهمؤسسةانشئت

واللجانالمیاهمشاریععنفضلاالسابقةالاربعةالمیاهمصالحبدمجقضىوالذيوتعدیلاتھ,المیاه)قطاع

نبعصور,صیدا,وھي2002تموز2تاریخ8122رقمللمرسوموفقاالشفھمیاهواستثماربادارةالقائمة

تقومكانتكمابینھافیماتنسیقايدونمستقة,كوحداتتعملمنھاكلكانتوالتيعاملوجبلالطاسة,

بتشغیل وصیانة منشاتھا لتوزیع المیاه بشكل مستقل عن الاخرى.

مشترك.193000یقاربما2020العاممنحزیرانمنالاولحتىالمشتركینعددبلغ

المطلب الثاني: ادارة خدمة الزبائن في مؤسسة میاه لبنان الجنوبي

تعنى مصلحة شؤون المشتركین في مؤسسة میاه لبنان الجنوبي بادارة العلاقات مع الزبائن وتقسم مصلحة

شؤون المشتركین الى دائرتین: دائرة خدمة الزبائن والترویج ودائرة العدادات والفوترة.

20



والرواتبالرتبوسلسلةملاكھاوتحدیدالمؤسسةتنظیم13/7/2005تاریخ14914رقمالمرسومنص

استقبالوالترویجالزبائنخدمةدائرةتتولىانھعلىوالعشرینالثالثةالمادةفيفیھاالاستخداموشروط

ومراجعاتھمطلباتھموتلقيالمناطقفيالمیاهدوائرفيالمتواجدینالزبائنخدمةموظفيبوسطةالمشتركین

الشخصیة لاسیما المتعلقة بما یلي:

التقدم بمختلف الشكاوى المتعلقة بنشاطات المؤسسة او بموظفیھا.-

عبروالشكاوىالمراجعاتتلقيعبرهیتمالھاتفیةالاتصالاتلتلقيالموحدالمركزوتشغیلانشاء-

الھاتف تسھیلا لخدمة المشتركین.

المؤسسةفيالوحداتمعبالتنسیقالممكنةبالسرعةالمشتركینوشكاوىطلباتمعالجةعلىالعمل-

والاتصال بالمشتركین لاعلامھم بالنتائج.

مسك سجلات خاصة بالزبائن تبین المعلومات الفنیة والاداریة وتیویمھا واستخراج الاحصاءات منھا.-

CRMقبلوالشكاوىالمشتركینادارةوضععنلمحةاولا:

فيالموظفیناحدالىاوالعامالمدیرالىتاتيالشكاويكانتالزبائنمعالعلاقاتادارةبنظامالعملقبل

وتحلیلھاالاعطالتوثیقالمستحیلمنكانوبالتاليعطل,عنللابلاغاحدیتصلماونادراالمؤسسة

وبعد2011العاممطلعمعولكنمنھا.كللاختصاصوفقاالعملفرقالىاحالتھاالىلیصاروتقسیمھا

جاھزاالزبائنادارةعملفریقاصبحالمشتركین,وعلیھشؤونمصلحةفيالوظیفیةالشواغرملءتمان

دوائرسبعةالىمقسمةمربعمتركیلو2130تبلغوالتيللمؤسسةالمدارةالاماكنمساحةلكبرونظرا

لتلقيالموحدالمركزانشاءتمالمؤسسةلانظمةوفقاالمقدمةالخدمةتحسینوبھدفبلدة341وتحوي

.CRMببرنامجتجھیزهتمحیثالمشتركینشؤونمصلحةفيوالشكاويالاتصالات
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ثانیا: اسباب تركیب برنامج ادارة العلاقات مع الزبائن في المؤسسة

فيالزبائنخدمةدائرةبانالجنوبيلبنانمیاهمؤسسةتنظیممرسوممنوالعشرینالثالثةالمادةنصتلقد

علىوالعملالمشتركینمنالواردةوالطلباتالشكاوىمعالجةعلىتعملالجنوبيلبنانمیاهمؤسسة

معالجتھا بالتنسیق مع كافة الوحدات في المؤسسة وعلیھ  كان الھدف من ادارة العلاقة مع الزبائن ما یلي:

تمكین مؤسسة میاه لبنان الجنوبي من ادارة الشكاوي والعمل على معالجتھا بالطریقة المثلى.-

تقدیم خدمة یثمنھا الزبون وتلبي احتیاجاتھ وفقا للانظمة النافذة في المؤسسة.-

تغییر صورة المؤسسة امام الزبون.-

تطبیق المادة الثالثة والعشرین من مرسوم تنظیم مؤسسة میاه لبنان الجنوبي.-

الوحداتكافةمعالتنسیقوبھدفالجنوبيلبنانمیاهمؤسسةمظلةتحتالمدارةالاماكنرقعةاتساعومع

حیثالمشتركینخدماتوادارةلخدمةمتطورمعلوماتينظاماستعمالمنللمؤسسةلابدكانالمؤسسةفي

CRMشراءتم moduleوھوالزبائنعلاقاتادارةdata-driven software solutions.ربطھوتم

Microsoftبرنامجمع Dynamics NAV 2013 ERP systemخدماتالىاضافةیعملالذي

وجبایةفوترةوالمخازنالمشتریات,المحاسبةكعملیاتكافةالمؤسسةاعمالادارةعلىالمشتركین

البیاناتقاعدةفياوCRMمعالربطتمللزبائنوالجبایةالفوترةاعمالانجازمنوللتمكنالمشتركین...

Dataبالزبائنالخاصة warehouse.اللازمة.المعلوماتلاستخراج

لتلقيالموحدالمركزانشاءتمالقصوىبالسرعةحلھاعلىوالعملالمشتركینوشكاوىحاجاتتلبیةوبھدف

E1الساخنالخطشراءمعوالشكاوىالاتصالات منالواردةوالشكاوىالاستفساراتبتلقيیقومالذي1785

كافةتسجیلیتمحیثلبنانوجنوبالنبطیةمحافظتيتشملوالتيالسبعةالمؤسسةدوائرزبائنكافة

بالمشتركینالخاصةالبیاناتقاعدةفيوتجمیعھاالشكاوىعنفضلاالواردةوالاتصالاتالاستفسارات

باستخراجالمیاهتوزیعدوائرمندائرةكلوتقومالتوزیعمصلحةقبلمنالشكاوىسحبیتمحیث

Dataالبیاناتقاعدةمنبھاالخاصةالشكاوى Warehouseحلھا.علىالعملبغیة
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الاتصالاتلتلقيالموحدللمركزمجسم)5(رقمشكل

المصدر: من اعداد الباحثة

ثالثا: تنظیم عملیات ادارة خدمة الزبائن

التالیة:الخطواتاجراءتمCRMنظاموتجھیزالزبائنمعالعلاقةادارةبرنامجباعمالالبدءقبل

التيوالشكاوىالاستفساراتتحدیدتمحیثالمؤسسةالىالزبائنحضوراواتصالاسبابتحدید-1

یمكن ان ترد وفقا لما یلي:
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بمشتركالخاصةوالشكاوىالمشتركینمنعددیشملضررھایكونالتيايالعامةالشكاوىتحدید-2

للجدولوفقاالمستعجلةالحالاتتفضیلبغیةللاھمیةدرجاتوضعمعللمشتركینغیرهدونواحد

للمھمة)2(العاجلة,للشكوى)1(كوداعدادتمكماالعاجلةللحالاتالاولویةیكونبحیث)1(رقم

):1(رقمالجدوللنموذجوفقاالدوریةللصیانة)3و(
الاتصالاتمركزالىتردالتيالشكاوىعننموذج)1(رقمجدول

02 إنقطاع میاه عن مشترك

شكوى خاص

02 لا یوجد مأخذ

03 توصیل مأخذ

02 عطل في العداد

02 قسطل مسدود

02عامشكوى ترویح

01 قسطل مكسور

01 انقطاع میاه في كامل المنطقة
02 ترویح من ریغار
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الخاصةالشكاوىبسحبدائرةكلتقومالبیانات,مستودعفيالواردةوالاتصالاتالاستفساراتتجمیعیتم

الذینالعمالواسماءالمستودعمناستخدامھاسیتمالتيالموادتحدیدمعشكوىلكلمھمةامرینظمثمبھا,

ھذهربطویتمبلالمستودع,منالموادخروجحركةمراقبةیتموبذلكاللازمة.بالتصلیحاتیقومون

تابعةمنطقةوبكلبلاشتراكبكلالخاصةالتصلیحاتتاریخلمعرفةالمشتركرقمعلىالتصلیحات

للمؤسسة وكل بلدة.

الواردةوالشكاوىالاستفساراتتجمیع)6(رقمشكل

Flowتحضیرتم-3 chartمیاهقطععنعبارةشكوىورودعنمثالاالباحثةوستذكرحالةلكل

دائرةكلانالىالاشارةمع)6(رقمالشكلفيیظھركماالدوائربینمعالجتھایتمكیفمشتركعن

.CRMفيالبیاناتمستودعمناللازمةالبیاناتبسحبتقوم

Flaw)7(رقمشكل chartمشتركعنالمیاهقطع
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ربطھوتمMicrosoftشركةمعبالتعاونسبقلماوفقاالزبائنمعالعلاقةادارةبرنامجتنظیمتم-4

Microsoftببرنامج Dynamics NAV 2013 ERP system.

رابعا: الفوائد المرجوة والمحققة من برنامج ادارة العلاقة مع الزبائن في مؤسسة میاه لبنان الجنوبي

الاستفساراتوتسجیلالواردةالمشكلاتحلانالمؤسسةفيالمشتركینشؤونمصلحةسجلاتالىاستنادا

والشكاوى عبر مركز الاتصالات ساعد في:

تصحیح بیانات المشتركین.-1

تحسینفيیساھممماالجبایةوتعزیزالمشتركینعناوینمعرفةخلالمنالجبایةعملیاتتحسین-2

الوضع المالي للمؤسسة

حل المشكلات وتلبیة طلبات الزبائن وبالتالي رضا الزبائن والاحتفاظ بھم وعدم خساراتھم.-3

المشتركینرضاتعزیزسنویا.%20بنسبةتزدادالزیادةنسبةاصبحتحیثالمشتركینعددزیادة-4

وھذا ما ستوضحھ نتائج تحلیل الاستبانة.

تعزیز رضا المشتركین وھذا ما ستوضحھ نتائج تحلیل الاستبانة.-5

التدقیق في كمیة المواد المستعملة في اعمال صیانة المشتركین.-6

اولا: تحلیل القسم الاول من الاستبانة

%.30بنسبةانثى15و%70بنسبةذكر35بینھم50الاحصائيالمجتمعبلغ

سنة,40الى36من%22سنة,35الى31من%30فاقل,سنة30%26فكانتالعمریةالفئاتاما

فأكثر.سنة47%8وسنة46الى41من14%

فنیةاوجامعیةاجازة%52یعادلھا,مااولبنانیةبكالوریا%18اقل,اوبریفیھ%12للشھاداتبالنسبة

ماجستیر.%16و

%10سنوات,10والى6من%32فاقل,سنوات5%42فبلغتالمؤسسةمعالتعامللسنواتبالنسبةاما

فأكثر.سنة21%8وسنة20الى16من%8,سنة15الى11من
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ثانیا: تحلیل القسم الثاني من الاستبانة

).5(رقمو)4(رقم),3(رقم),2(رقمالجداولتعرضھلماوفقاالمیدانیةالدراسةنتیجةجاءت

الاستبانةتحلیل)2(رقمجدول

غیر موافق
بشدة

غیر
موافق

محاید موافق موافق
بشدة

العبارة رقم الفقرة

ادارة علاقات ازبائن المتغیر المستقل

0% 0% 8% 32% 60% تستجیب المؤسسة للاستفسارات بسرعة وفعالیة 1

0% 0% 8% 38% 54% ان وسائل التواصل في المؤسسة توفر المعلومات وفقا لحاجتك 2

0% 0% 4% 34% 62% المشاكللحلمھمةتواصلوسیلة1785الرباعيالخطیوفر 3

0% 4% 8% 30% 58% المؤسسةمناحتیاجاتكتلبیةفيالوقت1785الرباعيالخطیوفر 4

0% 2% 8% 34% 56% تعتبر المؤسسة قادرة عى ادارة التفاعل مع الزبائن وتلبیة احتیاجاتك 5

0% 4% 8% 36% 52% تعمل المؤسسة على تحسین التواصل وخدماتھا باستمرار 6

0% 10% 16% 28% 46% تفضل التواصل مع المؤسسة عبر الخدمات الالكترونیة بدلا من الحضور 7

0% 10% 8% 36% 46% تتابع المؤسسة التكنولوجیا والتطور في مجال خدمة الزبائن 8

رضى الزبائن المتغیر التابع

0% 10% 34% 56% ھل انت راض عن خدمات المؤسسة 9

0% 16% 10% 32% 42% تعتبر الرسم السنوي للمیاه المدفوع یوازي الخدمة التي تتلقاھا 10

0% 10% 14% 36% 40% یتم حل المشاكل التي تبلغ عنھا بسرعة 11

0% 1% 8% 40% 52% تلبي خدمات مركز الزبائن في المؤسسة المقدمة توقعاتك 12
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Statisticالزبائنعلاقاتادارةالمستقلللمتغیرللبندالاجاباتمتوسطاتتحلیل)3(رقمجدول

اتعامل مع
المؤسسة

منذ

تستجیب
المؤسسة

للاستفسارات
بسرعة وفعالیة

ان وسائل
الاتصال في

المؤسسة توفر
النعلومات وفقا

لحاجتك

یوفر
الخط

الرباعي
1785
وسیلة
تواصل
مھمة

یوفر الخط
الرباعي

الوقت1785
في تلبیة

احتیاجاتك

تعتبر المؤسسة
قادرة على ادارة

التفاعل مع
الزبائن وتلبیة
احتیاجاتھم

تعمل
المؤسسة

على
تحسین
خدماتھا
باستمرار

تفضل التواصل
مع المؤسسة
عبر خدماتھا

الالكترونیة بدلا
من الحضور
الى مكاتبھا

تتابع المؤسسة التطور
والتكنولوجیا

N Valid 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Mean 2.08 1.48 1.54 1.42 1.58 1.70 1.64 1.90 1.82
Std. Error of
Mean

.178 .091 .091 .081 .115 .210 .113 .144 .136

Median 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00
Std.
Deviation

1.259 .646 .646 .575 .810 1.488 .802 1.015 .962
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المعیاريوالانحدار,Meanالاجاباتمتوسطاتتحلیلثالثا:

مناقلاي2واھيالزبائنعلاقاتادارةالاولالبنداسئلةاجاباتمتوسطانالىاعلاه)3الجدول(یشیر

الخماسي.لیكارتلمقیاسوفقاالموافقةباتجاهكانتالاجاباتمعظمانیعنيوھذاالعالمي)(المقیاس2,59

الزبائنرضىالثاني:البنداجاباتمتوسط)4(رقمجدول

Statistics

خدمات  مركز

الزبائن یلبي

احتیاجاتك

یتم حل

المشاكل التي

تبلغ عنھا

بسرعة

الرسم السنوي

للمیاه یوازي

الخدمة التي

تتلقاھا

ھل انت راض

عن خدمات

المؤسسة

N

Valid 50 50 50 50

Missin

g

0 0 0 0

Mean 1.56 1.94 2.00 1.54

Std. Error of

Mean

.091 .138 .154 .096

Median 1.00 2.00 2.00 1.00

Std. Deviation .644 .978 1.088 .676
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كانتالاجاباتمعظماناي2واتتراوحالثانيالبنداسئلةاجاباتمتوسطالىاعلاه)4(الجدولیشیر

باتجاه الموافقة وفقا لمقیاس لیكارث العالمي.

رابعا: اختبار الفرضیة

الزبائنبرضاالزبائنعلاقاتادارةارتباطلاثرChi-Squareاختبار):5(رقمجدول

Chi-Square Tests

Value Df Asymp. Sig.

(2-sided)

Pearson Chi-Square
180.51

6a

126 .001

Likelihood Ratio
122.90

0

126 .562

Linear-by-Linear

Association

32.212 1 .000

N of Valid Cases 50

a. 150 cells (100.0%) have expected count less than 5. The

minimum expected count is .02.

تفیدالتيالفرضیةتقبللذلك0,005مناصغرايSig=0.000قیمةالىاعلاه)4(رقمالجدولیشیر

بوجود علاقة ارتباطیة ذات دلالة احصائیة بین ادارة العلاقة مع الزبائن وبین رضا الزبائن في مؤسسة میاه

لبنان الجنوبي.
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خامسا: اختبار قوة العلاقة بین المتغیر الثابت والمتغیر المستقل

الزبائنعلاقاتلادارةعلاقةوجودلناتبینانھوحیثالدراسة,لفرضیةChi-Squareلاختبارنتیجة

Sigالدلالةمستوىعندالزبائنورضا Pearsonاختباراجراءتم,0,005≥ Correlationقوةلقیاس

العلاقة بین ادارة العلاقات مع الزبائن وبین رضا الزبائن.

Correlations

المتغیرینبینالعلاقةقوةاختبار)6(رقمجدول

رضازبا

ئن

ادارةعلاقا

تلزبائن

Pearson

Correlation

الزبائنرضا 1.000 .811

ادارةعلاقات

الزبائن

.811 1.000

Sig. (1-tailed)

رضازبائن . .000

ادارةعلاقات

الزبائن

.000 .

N

الزبائنرضا 50 50

ادارةعلاقات

الزبائن

50 50

Pearsonقیمةانیتبیناعلاه)6(رقمالجدولقراءةبعد Correlation=0,811قویةھيالعلاقةاناي

الزبائن.رضاوبینالزبائنمعالعلاقةادارةبین%81,1بنسبةطردیة
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النتائج والتوصیات:

تحلیلخلالھمنتمالذيالعمليالجانبمنامالنظريالجانبمنسواءتقدمماخلالمنالنتائج:-1

برنامجتطبیقأثرھو"ماھي:والتيالدراسةاشكالیةعنالاجابةوبھدفالمبحوثینواجاباتالفرضیات

الجنوبي؟"لبنانمیاهفيالزبائنرضىعلىCRMالزبائنمعالعلاقةادارة

یمكن استخلاص النتائج التالیة:

تطبیقبینα≤0,05الدلالةمستوىعنداحصائیةدلالةذاتقویةطردیةارتباطیةعلاقةیوجد-1

ادارة العلاقة مع الزبائن وبین رضى زبائن مؤسسة میاه لبنان الجنوبي.

الجنوبيلبنانمیاهمؤسسةفيالزبائنرضافيساھمالزبائنمعالعلاقةادارةبرنامجتنظیمان-2

وبالتالي تعزیز الجبایة وتحسین الوضع الحالي للمؤسسة.

أكثراشارتحیثالمشاكللحلمھمةوسیلةیشكلوالاستفساراتالشكاوىلتلقيالموحدالمركزان-3

الاستبیان.فيالسؤالھذاعلىبشدةموافقةانھاالاجاباتمن%50من

ان مؤسسة میاه لبنان الجنوبي قادرة على ادارة التفاعل مع لزبائن وتلبیة احتیاجاتھم.-4

المؤسسة.خدماتعنراضیةالدراسةعینةمن%50منأكثر-5

التوصیات:-2

الجنوبيلبنانمیاهمؤسسةفيالزبائنرضاعلىالحصولفيالزبائنمعالعلاقاتادارةتجربةنجاحبعد

توصي الباحثة ما یلي:
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یجبمنھالمرجوةالاخرىوالفوائدالزبائنرضاتحسینفيالزبائنمعالعلاقةادارةلاھمیةنظرا-1

على المؤسسات ضرورة الاھتمام بتعزیز العلاقة مع الزبائن.

مواكبة التطور التكنولوجي في ادارة العلاقة مع الزبائن.-2

مواقعمعالجنوبيلبنانمیاهمؤسسةفيالمشتركینبیاناتربطیمكنأفضلنتائجلتحقیق-3

الصیانة.واعمالالمشتركینحاجاتتلبیةسرعةفيیساعدمماGISعلىالمشتركین

المؤسسة.اداءعلىGISعلىالمشتركینمواقعربطتاثیرعندراساتاجراء-4
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