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ملخص البحث

منظومةمنهاالحديثةالقضايامنالعديدبروزالىوالخدماتالاتصالاتمجالفيتحولاتاليومالعالميشهد

العلاقةبتطويرتهتمالتيالمؤسساتعلىنفسهافرضتالتيالزبائنمعالعلاقةكإدارةالالكترونيةالخدمات

فيالزبائنرضاتعزيزفيCRMالزبائنمعالعلاقةادارةأثرابرازالىالبحثهذايهدفالزبائن.مع

اهدافهومكوناته،الزبائنمعالعلاقةادارةمفهوموتوضيحدراسةخلالمنالجنوبي،لبنانمياهمؤسسة

منزبونا50منمؤلفةعينةعلىتوزيعهاتماستبانةعبرالزبائنرضىدراسةتملقدمنه.المرجوةوالفوائد

توصلت.SPSSالاجتماعيةللعلومالاحصائيةالحزمبرنامجبواسطةتحليلهاوتمللمؤسسةالرئيسيالمركز

تنظيمانكماالزبائن.ورضىالزبائنمعالعلاقةادارةبينقويةطرديةارتباطيةعلاقةوجودالىالدراسة
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اعمالعلىايجاباينعكسمماالجبايةتعزيزوبالتاليالزبائنرضىفيساهمالزبائنمعالعلاقةادارة

المؤسسة.

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

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

القضايامنالعديدبروزالىادتالمختلفةوالاتصالاتالعولمةإطارفيكبيرةتطوراتاليومالعالميشهد

عنالبحثالىفيهاالقرارواصحاببالمؤسساتحدامماالالكترونيةالخدماتمنظومةومنهاالحديثة

الطرقأكفأالىللوصولتطويرهاعلىوالعملالمختلفةمدخلاتهاادارةفيوالمعاصرةالفضلىالممارسات

بغية السيطرة على كافة عمليات الانتاج مع العمل على تبسيطها وتحسينها وتدنية تكاليفها.

الادارةنظممنبالتحولفشرعتالمعلوماتتكنولوجيافيالتطوربهذاتاثرتقدالحديثةالاداراتولعل

ايضا.الحكوميةالعامةوالمؤسساتالاداراتعلىنفسهابفرضبدأتالتيالحديثةالتقنيةالادارةالىالتقليدية

نفسهالوقتفيهادفةوالمستثمرينللمواطنينالمقدمةالحكوميةالخدماتبتطويرالاهتمامالحكوماتفبدات

الشفافيةوتعزيزالمكتبيةوالتعقيداتالبيروقراطيةعلىالقضاءعبرالاداريالاصلاحتحقيقالى

والمصداقية في ادارة العلاقات مع الزبائن.

علىيؤثرمماادارتهفيالثقةالمواطنفقدانمقدمتهاوفيالمشاكلمنالعديدمنلبنانفيالعامالقطاعيعاني

تغييراتالاخيرةالسنواتفيلبنانفيالمياهقطاعشهدولقداحتياجاته.تشبعخدمةعلىالحصولفيرضاه

لتصبحالصحيوالصرفوالريالشفةمياهخدماتبتقديمتعنىالتيالمياهمصالحدمجتماذجذرية،ادارية

جميعهاتعملالبقاعومياهلبنانوجبلبيروتالجنوبي،لبنانالشمالي،لبنانمياههيعامةمؤسساتأربع

اللبنانية.الاراضيكافةعلىالصحيوالصرفالمياهخدماتوتغطيوالمياهالطاقةوزارةوصايةتحت

الواحدة،الادارةظلتحتالخدماتمنالمستفيدينعددازدادوبالتاليالمدارةالاماكنرقعةاتسعتوعليه

انظمةمنوالاستفادةالتقليديةالعاديةالادارةمنتتحولانالمؤسساتلهذهالضروريمنأصبحوبالتالي

بغيةوالكفاءةالكفايةمنمستوىباعلىالخدماتوتقديمالزبائنخدماتادارةمجالفيالحديثةالمعلوماتية

تحقيق رضا الزبون.
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ثانيا: مشكلة الدراسة وتساؤلاتها

الزبائنعددزيادةوبالتاليالجنوبيلبنانمياهمؤسسةوانشاءلبنانجنوبفيالمياهمصالحاندماجمع

مشترك193000حواليالمشتركينعددبلغحيثالمؤسسة،هذهخدماتمنالمستفيدينالخارجيين

خطتهافيالمؤسسةتسعىواذوقرية.بلدة341منمؤلفةمربعمتركيلو2130مساحةعلىموزعين

الزبائنمعالتعاملفيوبشفافيةممكنتواصلأفضلتحقيقالىوخدماتهاالمياهقطاعتطويرالىالهادفة

معيتناسببماالاداريةوالاجراءاتالسياساتتطويروبهدفخاصبشكلالجنوبوابناءعامبشكل

لابدكانكذلكاحتياجاتهم.تلبيةمعوالامثلالمستمرالتواصليضمنبشكلالمستجدةالزبائنمتطلبات

CRMالزبائنمعالعلاقةبإدارةخاصةمعلوماتيةانظمةتركيبالىتسعىأنمنللمؤسسةالحديثةللإدارة

CRMبرنامجفيالشكاوىهذهوتسجيلالاتصالاتلتلقيالموحدوالمركزالزبائنخدمةبرنامجتشمل

بغية تحقيق رضى الزبائن.

وانطلاقا مما سبق تمحورت الاشكالية بالسؤال التالي:

لبنانمياهمؤسسةفيالزبائنرضىعلىCRMالزبائنمعالعلاقةادارةبرنامجتطبيقاثرهو"ما

الجنوبي؟

للإجابة عن الاشكالية يمكن طرح الاسئلة البحثية التالية:

ما هو مفهوم ادارة العلاقة مع الزبائن؟-1

هل تطبق مؤسسة مياه لبنان الجنوبي مفهوم ادارة العلاقة مع الزبائن؟-2

ما هي اهداف مؤسسة مياه لبنان الجنوبي من تطبيق انظمة ادارة العلاقة مع الزبائن؟-3

مياهمؤسسةفيالزبائنرضىتحقيقعلىوالقادرةالزبائنخدمةلادارةالرئيسةالعناصرهيما-4

لبنان الجنوبي؟

ما هي العلاقة بين ادارة العلاقة مع الزبائن ورضى الزبائن في مؤسسة مياه لبنان الجنوبي؟-5
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ثالثا فرضيات الدراسة

اختبارالىتحتاجلااستكشافيةاسئلةهيالاولىالثلاثالاسئلةفانالدراسة،ومتغيراتالاشكاليةعلىبناء

فرضيات بينما تم صياغة الفرضية الرئيسية لهذا البحث في الصيغة التالية:

الزبائنمعالعلاقةادارةبينα≥0,05مستوىعنداحصائيةمعنويةدلالةذاتموجبةارتباطعلاقةيوجد

في مؤسسة مياه لبنان الجنوبي وتحقيق رضى الزبائن.

رابعا: متغيرات الدراسة:

الدراسةنموذج(1)رقمشكل

المتغير التابعالمتغير المستقل

المتغيرات الديمغرافية

المصدر: من اعداد الباحثة بناء على فرضيات الدراسة

يلي:مالنايتبيناعلاه(1)رقمالشكلالىاستنادا

ان المتغير المستقل هو: استخدام نموذج ادارة العلاقة مع الزبائن

المتغير التابع: هو رضى الزبائن

5



خامسا: مصطلحات الدراسة

ملفاتوادارةالزيائنمعالعلاقةادارةفيالمستخدمةالاليةالدعمنظمايالزبائن:خدمةادارةنموذج

PIerre)المسطرة.الاهدافتحقيقفيالنموذجلاستغلالاللازمةالمواردامتلاكمعالزبائن Alard,

Damier Dirringe, 2000.)

وهيالزبائن،معالعلاقاتادارةلممارسةالمنظمةتعتمدهاالتيالطريقةايالادارية:العملياتوتنظيمتنفيذ

تؤثر في طريقة تعاملها مع الزبون.

اوالسلعمنمسرورابانهالزبونطرفمنالحكماوالاشباععنتعبرنفسيةحاجةوهوالزبون:رضى

الخدمات التي حصل عليها.

سادسا: اهداف الدراسة

تهدف هذه الدراسة الى:

التعرف على مفهوم ادارة العلاقة مع الزبائن.-

التعرف على مدى تطبيق مؤسسة لبنان الجنوبي مفهوم ادارة العلاقة مع الزبائن.-

فيالزبائنرضىتحقيقعلىالقادرةالزبائنمعالعلاقةلإدارةالرئيسةالعناصرعلىالتعرف-

مؤسسة مياه لبنان الجنوبي.

التعرف على العلاقة بين ادارة العلاقة مع الزبائن ورضى الزبائن في مؤسسة مياه لبنان الجنوبي.-

التعرف على تنظيم وتنفيذ العمليات الادارية لإدارة خدمة الزبائن في مؤسسة مياه لبنان الجنوبي.-

سابعا: اهمية الدراسة

بتقديميعنىالذيالجنوبيلبنانفيالحيويةالقطاعاتاحدىفيحاجةتعالجكونهاالدراسةاهميةتكمن

العلاقةهذهوانعكاسالزبائنمعالعلاقاتادارةمجالفيالتطويراهميةتوضحفهيللمواطنينالخدمات
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الحديثةالتقنياتاستخدامخلالمنوذلكوبينهم،المؤسسةبينفيماالثقةتعزيزوبالتاليالزبائنرضىعلى

في مجال ادارة العلاقة مع الزبائن.

ثامنا: منهجية الدراسة

qualitative)الكيفيالبحثطبقتحيثالمختلطالبحثاسلوبالباحثةاعتمدتالدراسةاهدافلتحقيق

research)الكميالبحثاسلوباستخدمتبينماالاستكشافية،الاسئلةعنللإجابة(quantitative

research)التحليلي.الوصفيالبحثلأسلوباستناداوذلكالاستبياننتائجلتحليل

وتمزبوناخمسينمنملائمةعينةاختيرتحيثالجنوبيلبنانمياهمؤسسةبزبائنالدراسةمجتمعتمثل

فيالاحصائيةالحزمبرنامجباستخداموتحليلهاالاستبياناتبجمعالباحثةقامتذلكبعدعليهم.استبانةتوزيع

.SPSSالاجتماعيةالعلوم

تاسعا: حدود الدراسة

الحدود الجفرافية: المركز الرئيسي لمؤسسة مياه لبنان الجنوبي.

خمسينمنعينةاختيارتموقدالرئيسيالمركزفيالجنوبيلبنانمياهمؤسسةفيالزبائنالبشرية:الحدود

زبونا.

2020العاممنالثانيالفصلالزمنية:الحدود

عاشرا: الدراسات السابقة

الخدمةجودةعلىالزبونمعالعلاقةادارةاستخداماثر"بعنوان(2018)وقاسميرفاعدراسة-1

وقدالعموميةالخدماتجودةعلىالزبائنمعالعلاقاتادارةاثرمعرفةالىالدراسةهذههدفتالعمومية"

اضهرتولقدالتحليليالوصقيالمنهجاستخداموتمالعموميةالاداراتمنمجموعةحالةدراسةتم

الدراسة وجود اثر ذو دلالة احصائية لادارة العلاقة مع الزبائن على جودة الخدمات العمومية.
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فيالزبائنولاءولاجلعنالمعرفةادارة"مساهمةبعنوان:(2014)ساهلوبنقحموشدراسة-2

معالعلاقةادارةتفعيلمعالمعرفةفلسفةدراسةالدراسةهذهتناولت"الزبائنمعالعلاقاتادارةتحسين

تنامتكلماالمعرفةانتبينحيثللمعرفة.ومهمااساسيامصدرايشكلالزبونانلاعتباركاساسالزبائن

الزبائنعلىالتعرفنشاطعلىتاثيرهاخلالمنوذلكالزبائن.علاقاتتسييرتحسينفياسهمتوتعمقت

وتجزئتهم وعلى ادارة شكاوى الزبائن والاصغاء لهم ومتابعة حالات رضا الزبائن.

المالراستنميةفيودورهاالزبونمعالعلاقة"ادارةبعنوان:(2018)سفيانوبنحقانةدراسة-3

المالراستنميبةوبينالزبونمعالعلاقةادارةبينالعلاقةمعرفةالىالدراسةهذههدفتالفكري"

منالفكريالمالراسوتطويرتنميةفيالزبونمعالعلاقةادارةمساهمةدراسةخلالمنوذلكالفكري

كسبفيتساهمCRMالزبائنمعالعلاقةادارةانالىالدراسةخلصتوقدتنافسية.ميزةتحقيقاجل

وكسبالزبونولاءفيتساهمكماالزبائنيالمالراسمنالاساسيةالركيزةتشكللانهازبونيراسمالي

رضاه.

الدراسات الاجنبية

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

banks: a customer loyalty tool"الزبائنمعالعلاقةادارةاهميةمعرفةالىالدراسةهذههدفت

اهدافهاضمنتضعانالبنوكعلىانهتبينحيثرضاهموتحقيقالزبائنمعرفةفيودورهاالبنوكفي

اهمية ادارة العلاقة مع الزبائن للعمل على تعزيز ولاء الزبائن والحصول على رضاهم.

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

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

Djezzy»الزبائنمعالعلاقاتوتحسينتطويرفيالرقميةالتكنولوجيادورابرازالىالدراسةهذههدفت

التيالادواتمنوغيرهاالذكيةالهاتفوتطبيقاتالالكترونيةالمواقععلىالمحتوياتعرضخلالمن

فييساهمالرقميوالتسويقالتكنولوجياانالىخلصتوقدالزبائن.معالمستمروالتفاعلالاتصالتتيح
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وبناءالزبونولاءفيتساهمانهاكماوسريعمتطوربشكلالزبونيحتاجهاالتيالمعلوماتتحديث

علاقات طويلة الامد معهم.

حادي عشر: ميزة الدراسة

هذهميزةتنبعالمؤسساتربحيةزيادةفيودورهارضاهموتحقيقالزبائنمعالعلاقاتاهميةالىاستنادا

لبنانمياهفيالزبائنرضىتعزيزفيالزبائنمعالعلاقةادارةتعالجالتيالاولىالدراسةانهااذالدراسة

التيالاربعةالمياهمؤسساتضمنالاولىالمؤسسةهيالجنوبيلبنانمياهمؤسسةوانخاصةالجنوبي،

الواقع.ارضمنتنبعمشكلةاوحاجةتعالجفانهاوعليهالالكترونية.CRMوحدةتمتلك

الفصل الاول: الجانب النظري

المبحثاماالزبائنمعالعلاقةادارةوتعريفمفهومويتناولالاولالمبحثمبحثين:الىالفصلهذايقسم

الثاني فيتناول اهمية ادارة العلاقة مع الزبائن.

المبحث الاول: ادارة العلاقة مع الزبائن، ويتطلب مطلبين

المطلب الاول: مفهوم ادارة العلاقة مع الزبائن

التواصلخلالمنفيهوالتاثيرالزبونسلوكفهمعلىتعملمنهجيةبانهاالزبائنمعالعلاقةادارةتعرف

مععلاقةادارةعلىتعملوالبشريةوالتقنيةالتنظيميةالوسائلمنمجموعةبانهاايضاتعرفكمامعه.

الزبون هدفها ربط علاقة خاصة مع كل زبون.

مبيعاتبعملياتالكنولوجياتكاملكيفيةيحددمفهوم"بانها(CRM)الزبائنمعالعلاقةادارةتعرفكما

توظيفعملياتوانماادواتمجردليستوهيالعلاقات،ادارةتحسيناطارفيالزبائن،وخدمةالتسويق

عنه,التنقيببعمليةتبداالزبونمعفعاليةاكثرلادارةوالسلوكياتوالاستراتيجياتوالاساليبالبرمجةادوات

,Nowdesway)الزبائن"ولاءببحوثوتستمر 2010.)
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الاستفادةبغيةالمعرفةهذهتدويرواعادةعملائهامعرفةمنالشركةتمكناستراتيجيةبانهاايضاعرفتكما

الاهتمامويعتبرالخدمات.نوعيةوتحسينبحثعنفضلاالمستهدف،للجمهورتبعاعرضهاوتحديدمنها

العلاقاتادارةاطارضمنوذلكالعامالقطاعفلسفةضمنويدخلالخاصالقطاعاولوياتمن(CRMبال)

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

علىقائمةالعملياتمنمجموعةعلىيحتويمفهومهيالزبائنمعالعلاقةادارةبانسبقممايستنتجوعليه

توظفهابغيةالعميلعنالممكنالمعلوماتجمععلىوتعملالتكنولوجيامستخدمةالعميلمعالدائمالتواصل

ضمن الإستراتيجيات التسويقية للمنظمة، مما يساهم في تحسين العلاقة مع العميل وبالتالي تعظيم ولائه.

المطلب الثاني: نموذج ادارة العلاقة مع الزبون

اولا: محتويات نظام ادارة العلاقة مع الزبائن

انهااذوتنظيمهاادارتهاعمليةيسهلاليوآخراداريجانبعلىالزبونمعالعلاقاتادارةنظاميحتوي

مماومعالجتهاتسجيلهاالىيهدفاليدعمبرنامجالىاضافةالزبائنعنبياناتقاعدةتوفيرعلىتعمل

منتتكونوهيرضاه،الىوالوصولالزبونلدىللمؤسسةالقيمةخلقوبالتاليالقراراتخاذعمليىةيسهل

(:2)رقمللشكلوفقااجزاءستة
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الزبون(معالعلاقة)ادارة(2)رقمشكل
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للاستمرارالاستعداداتمعلىالمنظمةتكونبحيثCRMادارةايالزبائن:معالعلاقةادارةقيادة●
في عمليات الاتصال مع الزبائن بهدف بناء علاقة طويلة الامد معهوفقا لاهداف وشروط محددة.

والخبراتالكفاءاتامتلاكمعالادارةهذهلدعمنظموضعايالزبائن:معالعلاقةادارةنمذجة●

اللازمة لادارتها بغية تحقيق الاهداف المسطرة.

التحتيةالبنيةبينالاعمال،ومحيطالعملمحيطبينالتوافقتحقيقاي:CRMعملياتتبسيط●

والاهداف، بين الاساليب والاهداف، وبين الكفاءات الموجودة والاهداف.

قيمةخلقالزبون،وولاءرضاتحقيقاي:CRMمنالمرجوةالاهدافوهيالمخرجات:●

للمؤسسة، جذب زبائن جدد، وخلق قيمة لباقي الاطراف.

النظامكفاءةومراجعةالمؤسسة،لأهدافCRMتحقيقمدىتقييمايالزبائن:معالعلاقةادارةتقييم●

في استغلال الوسائل وصحة العمليات.

الضعفونقاطالقوةنقاطمعرفةيمكنالتقييمخلالمنالزبائن:معالعلاقةادارةعمليةتحسين●

ومعالجة الاختلالات في سير العمل عبر تصحيحها وعلاجها

ثانيا: ابعاد ادارة العلاقة مع الزبائن

تتضمن ادارة العلاقة مع الزبائن العناصر التالية:

الوظائف الثلاث: المبيعات، التسويق وخدمة الزبائن.-

مسؤولية خزن بيانات الزبائن والمشاركة بها مع الوظائف الثلاث.-

المذكورةالثلاثالوظائفتفيدمعرفةالىوتحويلهاالزبونبياناتفيتنقبالتيالتحليليةالادوات-

اعلاه.

هيالوظائفهذهانوحيثالزبائن.خدمةوانشطةالتسويقبالمبيعات،الزبائنمعالعلاقةادارةتهتم

العلاقاتمنكجزءاوالبيعحالةفيواماالبيع,بعدواماالبيعقبلاماوذلكالزبائن،معاتصالنقاط
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ادارتهافيتوجباضافيةللمشترياتخياراتعنفضلااضافيةومعلوماتخدماتتتطلبوالتيالمستمرة

لتوفير وعزيز العلاقات مع الزبائن. وبالتالي ينبغي الاهتمام بهاعند تشكيل نظام ادارة العلاقة مع الزبون.

تسويقنهجتأخذالتيالعملياتهيالزبائنمعالعلاقةادارةتدعمالتيالتسويقعملياتان:التسويق-1

Relationshipالعلاقات، marketingوالتعريفالزبائنتحديدعلىيعملمتكاملاسلوبوهو

طويلةعلاقاتاقامةعلىالعملعنفشلاوحاجاتهمرغباتهملإشباعاستقطابهمعلىفضلابهم,

ذلكويتمالمطلوب.الاداءمستوىالمنظمةتحققلاوبالتاليبهمبالاحتفاظيسمحممامعهم,الامد

مماالشخصي،والبيعالهاتفيةوالمكالماتالانترنتمثلالمباشرةالاتصالقنواتمنمجموعةعبر

معوالتفاعلتبادلعمليةخلالوالبائعالشاريمنلكلالمتحققةالمتبادلةالمنفعةتعظيمعلىيساعد

يعطيهمماالاخير.هذايرغبهاالتيوبالطريقةالزبونيريدالذيوالزمانالوقتفيوذلكالمنظمة.

شخصي.بشكلمعهمتعاملحالةكلفيإليهمتتعرفومميزةفريدةمؤسسةمعيعملانهانطباعا

الزبائن,حولDatabaseبياناتقاعدةبناءمنلابدالعلاقاتتسويقمفهوموتطبيقتحقيقيتمولكي

معالشخصيالاتصالعلىيساعدمماالعلاقات,تسويقلتحقيقضروريةقوةذاتاداةيعدوالذي

التعرفلزيادةوفعالتواصلادارةالعلاقاتتسويقيكونوعليهمعه.العلاقاتبناءوبالتاليالزبائن

(.2003)حسن،الزبائن.على

علىالتركيزخلالهمنيتمللمنظمات,حديثاستراتيجيتوجهانهانهعلىالعلاقاتتسويقويعرف

حذبعلىالتركيزمنبدلامعهم,العلاقةتطويرعنفضلاوالمحتملينالحاليينبالزبائنالاحتفاظ

,Lovelock)مستمر.بشكلفقطالجددالزبائن 2001.)

(:2003لحسن,)وفقافهيتحقيقهاالىالعلاقاتتسويقيسعىالتيالاهدافاهماما

قياس وتحقيق هدف الاحتفاظ بالزبائن-

دعم السياسات والاجراءات للاحتفاظ بالزبائن.-

دراسة اسباب هروب الزبائن.-
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Safetyبرنامجخلالمنالزبائنعلىللحفاظمستمرةبرامجاعداد- net programs.

تدريب العاملين وتاهيلهم على التعامل ىمع الزبائن ومتابعتهم وحل مشاكلهم.-

ويتحقق ذلك من خلال اتباع الخطوات التالية:

الاحتفاظالزبائن,هؤلاءحاجاتاشباع,المستهدفينالزبائنجذبالمستهدفة,السوقاختيارالسوق,تجزئة

بهم ودعم وتعزيز ولائهم.

الحاليين والاحتماليين مما يساعد ممثليفعمليات المبيعات توفر سجلات محدثة عن الزبائنالمبيعات:-2

عبر:وذلك(CRMالزبون)معالعلاقةانجاحفيالمعنيينوباقيالخدمة

ادارةاليها.الدخولوسهولةالسجلاتهذهعلىالمحافظةعنفضلاللزبائن,رقميةسجلاتبناء

المعلوماتمخزنالىالتقاريرمعالمبيعاتنتائجوارسالبهمالخاصةوالبرامجوالسجلاتالمبيعات

.CRMقبلمنالمعلوماتهذهاستخدامليتم

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

ATTACHMENT.PHP?ATTACH ID=22)

جيدةذاتيةخدمةتوفرالتيالعملياتمنCRMتدعمالتيالخدماتعملياتتعتبرالخدمات:ج-

:للزبون, مثل

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

موظفالىالحاجةدونوذلكالمعرفةقواعدفيوالبحثالشائعةبالاسئلةالخاصةالصفحاتمتابعة-

من الشركة.

:CRMالمراحلكافةالزبائنخدمةوتشمل
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الحصول الى زبون جيد, تعزيز العلاقة مع الزبون والاحتفاظ بالزبائن.

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

ATTACHMENT.PHP?ATTACH ID=22)

وجودحالفيخاصةالبيع,بعدمرحلةفيتكونالتيالخدماتمعظمانالىالاشارةمنولابد

معالعلاقةادارةعناصربينالمعلوماتتبادلتسهيليمكنولكنالزبائن.منشكاوىاواستفسارات

Dataالبياناتمستودعاتعبرالثلاثالزبائن Warehouseالتيللمعلوماتواسعةقاعدةتشكلوالتي

,Helfet)المذكورة.الوظائفهذهاليهاتحتاج 2000.)

المبحث الثاني: خصائص واهداف ادارة العلاقة مع الزبائن

Raylsلوفقاالزبائنمعالعلاقةادارةخصائصالاول:المطلب &KnoxانCRMالعلاقةادارةاو

مع الزبائن له خصائص متعددة منها:

دمجها.علىوالعملبالزبائنالمتعلقةالمعلومات-جمع1

الطويل.المدىعلىبالزبائنالاحتفاظ-2

البيانات.لتحليلالاليالاعلامبرامج-استعمال3

الزبائنلحاجاتوفقاللسوقالجزئيالتقسيمالابدية,لقيمتهوفقاالزبائن-تقسيم4

ادارةالىالمنتجاتادارةمنوالانتقالالجزئيةللاقسامالمقدمةالخدماتخلالمنللزبونقيمة-انشاء5

هذهادارةتحسينبغيةللمؤسسةالتنظيميةالهيكليةفيحتىاوالعملتطبيقاتفيالتغييرضرورةمعالزبائن

Rayls)العلاقات. Lynette, Knox Simon, 2001)
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قربعنحاجاتهعلىوالتعرفللزبونالاستماعامكانيةالزبونمعالعلاقةادارةخصائصمنفانوايضا

مما يساهم في اعطاء قيمة للزبون وبالتالي المساهمة في تحقيق اهداف ادارة العلاقة مع الزبائن.

المطلب الثاني: ادوات وتطبيقات ادارة العلاقة مع الزبائن

رضاهم,وكسبالزبائنخدمةتحسينهوالزبائنمعالعلاقةوادواتتطبياتمنالاساسيالهدفيعتبر

وتوقعاته.واحتياجاتهلمتطلباتهموافقةالمنظمةتقدمهاالتيوالخدماتالمنتجاتبانالزبونيشعربحيث

وتعملتاخير,ايوبدونالزبائناستفساراتكافةعلىالردفيبسرعتهاوالادواتالتطبيقاتهذهوتتميز

الحاسوب,علىتعتمدمؤتمتةتطبيقاتباستخداموذلكوسريعفعالبشكلالزبائنمشاكلحلعلىالتطبيقات

مركزاعدادمنللمؤسساتلابدوعليهلنفسه,الزبونباستخداماوتلقائيبشكلللزبائنالاستجابةيتمبحيث

عمليةبعدللزبائنالكاملالدعمتقديمبغيةوذلكالالكترونية,الاعمالبكافةخاصمتكاملللاتصالاتونظام

عظيمةقيمةيضيفمماوالزبائنالمنظمةبينوصلنقطةالبيعبعدماخدمةعمليةتعتبراذالشراء,

ادارةبرمجياتمنCRMوتتكونالالكترونية.التجارةانجاحعلىتعملوالتيوالخدماتللمنتجات

Microsoft)برامجالمثالسبيلعلىالزبائن,معلوماتواسترجاعتخزينادخال,علىتقومالتيالاتصال

Outlook, Contact application)…مستودعاتمنالعديدايضاتتضمنكماالزبائنعلاقاتلادارة

Oracle)مثلوتحليلهاالزبائنمعلوماتلجمعالمستخدمةوالتطبيقاتالتحليليةوالادواتالبيانات JDE,

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

لتوسيعتخططالاميركيةالاعمالمنظماتمن%97الىالاميركيةالمتحدةالولاياتفيالدراساتاحدى

وادواتوالتطبيقاتالبرمجياتالتكنولوجياهذهوتشملالزبائنمعالعلاقاتادارةفيالتكنولوجيااستخدام

منوتجميعهاعليهاالحصوليتموالتيبالزبائن,الخاصةللمعلوماتالتكاملتحقيقفيتساهمالتيالتحليل

(2010/2011)النجا،المعلومات.لهذهمعمقتحليلفيالتكنولوجياتساهمثممتعددة,مصادر
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تطبيقاتتستخدماذللزبائنالكاملالدعملتقديمبهاالخاصالالكترونيةالمواقععلىالمنظماتمعظموتعتمد

وتعقبمتابعةالزبائنوتمكينوالمقاومةالبحثعمليةخدمةكتقديمالزبائن,بادارةخاصةالاشكالمتعددة

(2008)الطيطي،الزبائن:قبلمناستخدامهايمكناخرىتقديماتايضايوجدكماطلباتهم,حالة

بمركزالخاصةكالتطبيقاتالمنظمةمعالزبائنتفاعلعمليةتمثلوهيللزبائن:الموجهةالتطبيقات-

هذهوتتضمنالمبيعات.خدمةواتمتةالبيع,عملياتاتمتةالفني,الدعمتتضمنوالتيالاتصالات

التطبيقات ايضا اتمتة تدفق المعلومات من والى المنظمة.

المؤسسةتطبيقاتمعالزبائنتفاعلعبرهايتمالتيالتطبيقاتوهيالزبائن:يلمسهاالتيالتطبيقات-

عبروللتجارةالعامةللتجارةالعامةبالاهدافخاصةتطبيقاتوتتضمنللزبائن.ذاتيةخدمةوهي

الانترنت.

بعملياتالمتعلقةالنتائجتحليلبغيةتستخدمتطبيقاتوهيالزبائن:علىالمركزةالذكيةالتطبيقات-

علاقاتبادارةالخاصةالتطبيقاتوتحسينلتطويريستخدمالتحليلهذاانالىالاشارةمعالتشغيل،

فيالمستخدمةالرئيسيةالمواضيعمنعنهاوالتنقيبتفريغهاالبيانات,استيداعيعتبرحيثالزبائن,

هذه التطبيقات.

المطلب الثالث: اهداف ادارة العلاقة مع الزبائن.

تقديماوالبيععملياتمنالمؤسسةتحققهاالتيوالايجابياتالمنافععبرالزبونمعالعلاقةاهميةتنتجة

(:2015)الزعبياوردهاكماوهيالخدمات

فيالزبائنمعالعلاقةادارةلمفهومالاساسيالهدفالزبائنرضىيعتبرالزبائن:رضا-1

تحقيقعنفضلاالمبيعاتكزيادةللمنظمةالاخريالاهدافتتحقخلالهمنانهاذالمعاصرةالمنظمات

مماالزبونورغباتحاجاتاشباععلىدليلاالرضىيعتبراذالاخرى.الاهدافمنوغيرهاالارباح

المنظمةلاداءهامامقياساايضاالزبونرضىيعتبركماالمنظمة.نجاحوبالتاليولائهكسبالىيؤدي

الابتكاراتوكثرةالتكنولوجيوالتسارعالمعاصرةالمنظماتتشهدهاالتيالحادةالمنافسةمعخاصة
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يوجدولكنالزبون.ولاءتغييرفييساهموالذيالزبائنورغباتاذواقفيالسريعالتغيرعنفضلا

العديد من العوامل الداخلية والخارجية التي تؤثر في رضى الزبائن مثل الجودة, السعر,

(.2010)ياسين،الاخرى.العواملمنوغيرهاالترويج

شيئنحوالفردمشاعرعلىتعتمدالتعريفاتمعظمانالاالزبائنرضاعنللتعبيرالمصطلحاتتعددتلقد

عنالمسؤولةهيالفردتوقعاتانكماللفرد,الاساسيةالحاجاتاشباععلىالقدرةعنفضلالامره,يهتم

عندالعميلرضااوالكترونيا,العميلرضازيادةكيفيةيوضحالتالي(3)رقموالشكللديه.الرضاتحديد

استخدام نظم الادارة المعلوماتية وبرامج ادارة العلاقة مع الزبائن.

العميلرضاوزيادةECRM(3)رقمشكل
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المصدر: يوسف حجيم سلطان الطائي, هاشم فوزي دباس العيادي, ادارة علاقات الزبائن, الوراق للنشر

409ص,2009عمان,الاولى,الطبعةوالتوزيع,

للمنظمةتنافسيةمزاياخلقفيستساهمالكترونياالزبائنعلاقاتادارةانيتبيناعلاه(3)الشكلخلالمن

لكونالرضاعنتختلفالتحسينعمليةفانوعليهالزبائن,رضاوتحسينالتكلفةتخفيضطريقعنوذلك

التحسين يعني البحث المستمر من قبل المنظمة عن افضل البرامج والتطبيات بغية زيادة رضا الزبائن.

موضوعاالزبائنولاءويعدالزبون.رضىبعدايالاهميةمنالثانيةالدرجةفيياتيالزبائن:ولاء-2

بقائهاعنفضلاالمنظمةارباحتعاظمالىيؤديفهووالكبيرةالصغيرةالمنظماتعندهاما

تصلولكيووعياادراكااكثراصبحفالزبونالزبائن.لدىوالرغباتالحاجاتتعددبعدخصوصا

اخرى.منظمةمعيتعاملانيقدرلابانالحدالىالزبونيصلانيعنيالزبونولاءالىالمنظمة

منتجمنصنفمنمشترياتهاختيارفيالزبونلطريقةمقياساالولاءويعتبر(.2010)ياسين,

,Harrell)خاصة.لعلامةوفقامعين المنظمة.راسمالمنجزءاالموالونالزبائنويعتبر.(2012

التيالقويةللروابطنظراالمنظمةمنتجاتعنومدافعيندعاةيعتبرونالموالونالزبائنانكما

ومواصفاتهاخصائصهاوانكماوحاجاتهمرغباتهمحققتقدالاخيرةهذهاناذبمنتجاتهاتربطهم

.(2009العابدي،هاشمالطائي,)يوسفالكلية.لحاجاتهممطابقة

المقدمة.الخدمةاوالمنتجمنعليهايحصلانالزبونيتوقعالتيالفائدةوهيالزبائن:قيمة-3

,Kotler)المطلوبة.القيمةلهتقدمانهايشعرالتيالمنظمةمنيشتريفالزبون يرىكما(.2007

يحصلانيتوقعالتيالفوائدبينالزبائنبهايقومالتيالتبادلعمليةهيالقيمةبانايضاالبعض

عليها من المنتج وبين التكلفة التي يدفعها.

استغلال قطاعات او اجزاء الزبائن بالشكل الامثل.-4

استهداف شريحة الزبائن المربحة.-5

(.206ص,2009العابدي,الطائي,)الزبائن.لادارةوالكفاءةالفعاليةزيادة-6
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تخفيض كلفة المبيعات والتوزيع مع تخفيض كلفة الحصول على زبائن جدد.-7

نمو الايرادات عن طريق رضا الزبائن.-8

Paul)طلباتهم.وتلبيةالزبائندعمكلفةتقليل Gray, Byon Jongbok, 2001)

الفصل الثاني

الدراسة الميدانية

ادارةوبرنامجالجنوبيلبنانمياهمؤسسةحالةدراسةالاولالمبحثتناولمبحثين,الىالفصلهذايقسم

وتحليلالميدانيةالدراسةفيتناولالثانيالمبحثاما,CRMالمؤسسةفيالمستخدمالزبائنمعالعلاقة

.SPSSالاجتماعيةللعلومالاحصائيةالحزمبرنامجبواسطةللاستبانة

كما يلي:ويتضمن مطلبينالمبحث الاول: مؤسسة مياه لبنان الجنوبي

المطلب الاول: نبذة عن المؤسسة

)تنظيم2000ايار1تاريخ221رقمالقانونبموجبصيداومركزهاالجنوبيلبنانمياهمؤسسةانشئت

واللجانالمياهمشاريععنفضلاالسابقةالاربعةالمياهمصالحبدمجقضىوالذيوتعديلاته,المياه(قطاع

نبعصور,صيدا,وهي2002تموز2تاريخ8122رقمللمرسوموفقاالشفهمياهواستثماربادارةالقائمة

تقومكانتكمابينهافيماتنسيقايدونمستقة,كوحداتتعملمنهاكلكانتوالتيعاملوجبلالطاسة,

بتشغيل وصيانة منشاتها لتوزيع المياه بشكل مستقل عن الاخرى.

مشترك.193000يقاربما2020العاممنحزيرانمنالاولحتىالمشتركينعددبلغ

المطلب الثاني: ادارة خدمة الزبائن في مؤسسة مياه لبنان الجنوبي

تعنى مصلحة شؤون المشتركين في مؤسسة مياه لبنان الجنوبي بادارة العلاقات مع الزبائن وتقسم مصلحة

شؤون المشتركين الى دائرتين: دائرة خدمة الزبائن والترويج ودائرة العدادات والفوترة.
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والرواتبالرتبوسلسلةملاكهاوتحديدالمؤسسةتنظيم13/7/2005تاريخ14914رقمالمرسومنص

استقبالوالترويجالزبائنخدمةدائرةتتولىانهعلىوالعشرينالثالثةالمادةفيفيهاالاستخداموشروط

ومراجعاتهمطلباتهموتلقيالمناطقفيالمياهدوائرفيالمتواجدينالزبائنخدمةموظفيبوسطةالمشتركين

الشخصية لاسيما المتعلقة بما يلي:

التقدم بمختلف الشكاوى المتعلقة بنشاطات المؤسسة او بموظفيها.-

عبروالشكاوىالمراجعاتتلقيعبرهيتمالهاتفيةالاتصالاتلتلقيالموحدالمركزوتشغيلانشاء-

الهاتف تسهيلا لخدمة المشتركين.

المؤسسةفيالوحداتمعبالتنسيقالممكنةبالسرعةالمشتركينوشكاوىطلباتمعالجةعلىالعمل-

والاتصال بالمشتركين لاعلامهم بالنتائج.

مسك سجلات خاصة بالزبائن تبين المعلومات الفنية والادارية وتيويمها واستخراج الاحصاءات منها.-

CRMقبلوالشكاوىالمشتركينادارةوضععنلمحةاولا:

فيالموظفيناحدالىاوالعامالمديرالىتاتيالشكاويكانتالزبائنمعالعلاقاتادارةبنظامالعملقبل

وتحليلهاالاعطالتوثيقالمستحيلمنكانوبالتاليعطل,عنللابلاغاحديتصلماونادراالمؤسسة

وبعد2011العاممطلعمعولكنمنها.كللاختصاصوفقاالعملفرقالىاحالتهاالىليصاروتقسيمها

جاهزاالزبائنادارةعملفريقاصبحالمشتركين,وعليهشؤونمصلحةفيالوظيفيةالشواغرملءتمان

دوائرسبعةالىمقسمةمربعمتركيلو2130تبلغوالتيللمؤسسةالمدارةالاماكنمساحةلكبرونظرا

لتلقيالموحدالمركزانشاءتمالمؤسسةلانظمةوفقاالمقدمةالخدمةتحسينوبهدفبلدة341وتحوي

.CRMببرنامجتجهيزهتمحيثالمشتركينشؤونمصلحةفيوالشكاويالاتصالات
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ثانيا: اسباب تركيب برنامج ادارة العلاقات مع الزبائن في المؤسسة

فيالزبائنخدمةدائرةبانالجنوبيلبنانمياهمؤسسةتنظيممرسوممنوالعشرينالثالثةالمادةنصتلقد

علىوالعملالمشتركينمنالواردةوالطلباتالشكاوىمعالجةعلىتعملالجنوبيلبنانمياهمؤسسة

معالجتها بالتنسيق مع كافة الوحدات في المؤسسة وعليه  كان الهدف من ادارة العلاقة مع الزبائن ما يلي:

تمكين مؤسسة مياه لبنان الجنوبي من ادارة الشكاوي والعمل على معالجتها بالطريقة المثلى.-

تقديم خدمة يثمنها الزبون وتلبي احتياجاته وفقا للانظمة النافذة في المؤسسة.-

تغيير صورة المؤسسة امام الزبون.-

تطبيق المادة الثالثة والعشرين من مرسوم تنظيم مؤسسة مياه لبنان الجنوبي.-

الوحداتكافةمعالتنسيقوبهدفالجنوبيلبنانمياهمؤسسةمظلةتحتالمدارةالاماكنرقعةاتساعومع

حيثالمشتركينخدماتوادارةلخدمةمتطورمعلوماتينظاماستعمالمنللمؤسسةلابدكانالمؤسسةفي

CRMشراءتم moduleوهوالزبائنعلاقاتادارةdata-driven software solutions.ربطهوتم

Microsoftبرنامجمع Dynamics NAV 2013 ERP systemخدماتالىاضافةيعملالذي

وجبايةفوترةوالمخازنالمشتريات,المحاسبةكعملياتكافةالمؤسسةاعمالادارةعلىالمشتركين

البياناتقاعدةفياوCRMمعالربطتمللزبائنوالجبايةالفوترةاعمالانجازمنوللتمكنالمشتركين...

Dataبالزبائنالخاصة warehouse.اللازمة.المعلوماتلاستخراج

لتلقيالموحدالمركزانشاءتمالقصوىبالسرعةحلهاعلىوالعملالمشتركينوشكاوىحاجاتتلبيةوبهدف

E1الساخنالخطشراءمعوالشكاوىالاتصالات منالواردةوالشكاوىالاستفساراتبتلقييقومالذي1785

كافةتسجيليتمحيثلبنانوجنوبالنبطيةمحافظتيتشملوالتيالسبعةالمؤسسةدوائرزبائنكافة

بالمشتركينالخاصةالبياناتقاعدةفيوتجميعهاالشكاوىعنفضلاالواردةوالاتصالاتالاستفسارات

باستخراجالمياهتوزيعدوائرمندائرةكلوتقومالتوزيعمصلحةقبلمنالشكاوىسحبيتمحيث

Dataالبياناتقاعدةمنبهاالخاصةالشكاوى Warehouseحلها.علىالعملبغية

22



الاتصالاتلتلقيالموحدللمركزمجسم(5)رقمشكل

المصدر: من اعداد الباحثة

ثالثا: تنظيم عمليات ادارة خدمة الزبائن

التالية:الخطواتاجراءتمCRMنظاموتجهيزالزبائنمعالعلاقةادارةبرنامجباعمالالبدءقبل

التيوالشكاوىالاستفساراتتحديدتمحيثالمؤسسةالىالزبائنحضوراواتصالاسبابتحديد-1

يمكن ان ترد وفقا لما يلي:

23



بمشتركالخاصةوالشكاوىالمشتركينمنعدديشملضررهايكونالتيايالعامةالشكاوىتحديد-2

للجدولوفقاالمستعجلةالحالاتتفضيلبغيةللاهميةدرجاتوضعمعللمشتركينغيرهدونواحد

للمهمة(2)العاجلة,للشكوى(1)كوداعدادتمكماالعاجلةللحالاتالاولويةيكونبحيث(1)رقم

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

02 إنقطاع مياه عن مشترك

شكوى خاص

02 لا يوجد مأخذ

03 توصيل مأخذ

02 عطل في العداد

02 قسطل مسدود

02عامشكوى ترويح

01 قسطل مكسور

01 انقطاع مياه في كامل المنطقة
02 ترويح من ريغار
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الخاصةالشكاوىبسحبدائرةكلتقومالبيانات,مستودعفيالواردةوالاتصالاتالاستفساراتتجميعيتم

الذينالعمالواسماءالمستودعمناستخدامهاسيتمالتيالموادتحديدمعشكوىلكلمهمةامرينظمثمبها,

هذهربطويتمبلالمستودع,منالموادخروجحركةمراقبةيتموبذلكاللازمة.بالتصليحاتيقومون

تابعةمنطقةوبكلبلاشتراكبكلالخاصةالتصليحاتتاريخلمعرفةالمشتركرقمعلىالتصليحات

للمؤسسة وكل بلدة.

الواردةوالشكاوىالاستفساراتتجميع(6)رقمشكل

Flowتحضيرتم-3 chartمياهقطععنعبارةشكوىورودعنمثالاالباحثةوستذكرحالةلكل

دائرةكلانالىالاشارةمع(6)رقمالشكلفييظهركماالدوائربينمعالجتهايتمكيفمشتركعن

.CRMفيالبياناتمستودعمناللازمةالبياناتبسحبتقوم

Flaw(7)رقمشكل chartمشتركعنالمياهقطع
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ربطهوتمMicrosoftشركةمعبالتعاونسبقلماوفقاالزبائنمعالعلاقةادارةبرنامجتنظيمتم-4

Microsoftببرنامج Dynamics NAV 2013 ERP system.

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

الاستفساراتوتسجيلالواردةالمشكلاتحلانالمؤسسةفيالمشتركينشؤونمصلحةسجلاتالىاستنادا

والشكاوى عبر مركز الاتصالات ساعد في:

تصحيح بيانات المشتركين.-1

تحسينفييساهممماالجبايةوتعزيزالمشتركينعناوينمعرفةخلالمنالجبايةعملياتتحسين-2

الوضع المالي للمؤسسة

حل المشكلات وتلبية طلبات الزبائن وبالتالي رضا الزبائن والاحتفاظ بهم وعدم خساراتهم.-3

المشتركينرضاتعزيزسنويا.%20بنسبةتزدادالزيادةنسبةاصبحتحيثالمشتركينعددزيادة-4

وهذا ما ستوضحه نتائج تحليل الاستبانة.

تعزيز رضا المشتركين وهذا ما ستوضحه نتائج تحليل الاستبانة.-5

التدقيق في كمية المواد المستعملة في اعمال صيانة المشتركين.-6

اولا: تحليل القسم الاول من الاستبانة

%.30بنسبةانثى15و%70بنسبةذكر35بينهم50الاحصائيالمجتمعبلغ

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

فأكثر.سنة47%8وسنة46الى41من14%

فنيةاوجامعيةاجازة%52يعادلها,مااولبنانيةبكالوريا%18اقل,اوبريفيه%12للشهاداتبالنسبة

ماجستير.%16و

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

فأكثر.سنة21%8وسنة20الى16من%8,سنة15الى11من
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ثانيا: تحليل القسم الثاني من الاستبانة

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

الاستبانةتحليل(2)رقمجدول

غير موافق
بشدة

غير
موافق

محايد موافق موافق
بشدة

العبارة رقم الفقرة

ادارة علاقات ازبائن المتغير المستقل

0% 0% 8% 32% 60% تستجيب المؤسسة للاستفسارات بسرعة وفعالية 1

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

0% 0% 4% 34% 62% المشاكللحلمهمةتواصلوسيلة1785الرباعيالخطيوفر 3

0% 4% 8% 30% 58% المؤسسةمناحتياجاتكتلبيةفيالوقت1785الرباعيالخطيوفر 4

0% 2% 8% 34% 56% تعتبر المؤسسة قادرة عى ادارة التفاعل مع الزبائن وتلبية احتياجاتك 5

0% 4% 8% 36% 52% تعمل المؤسسة على تحسين التواصل وخدماتها باستمرار 6

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

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

رضى الزبائن المتغير التابع

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

0% 16% 10% 32% 42% تعتبر الرسم السنوي للمياه المدفوع يوازي الخدمة التي تتلقاها 10

0% 10% 14% 36% 40% يتم حل المشاكل التي تبلغ عنها بسرعة 11

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

اتعامل مع
المؤسسة

منذ

تستجيب
المؤسسة

للاستفسارات
بسرعة وفعالية

ان وسائل
الاتصال في

المؤسسة توفر
النعلومات وفقا

لحاجتك

يوفر
الخط

الرباعي
1785
وسيلة
تواصل
مهمة

يوفر الخط
الرباعي

الوقت1785
في تلبية

احتياجاتك

تعتبر المؤسسة
قادرة على ادارة

التفاعل مع
الزبائن وتلبية
احتياجاتهم

تعمل
المؤسسة

على
تحسين
خدماتها
باستمرار

تفضل التواصل
مع المؤسسة
عبر خدماتها

الالكترونية بدلا
من الحضور
الى مكاتبها

تتابع المؤسسة التطور
والتكنولوجيا

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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المعياريوالانحدار,Meanالاجاباتمتوسطاتتحليلثالثا:

مناقلاي2واهيالزبائنعلاقاتادارةالاولالبنداسئلةاجاباتمتوسطانالىاعلاه(3الجدول)يشير

الخماسي.ليكارتلمقياسوفقاالموافقةباتجاهكانتالاجاباتمعظمانيعنيوهذاالعالمي()المقياس2,59

الزبائنرضىالثاني:البنداجاباتمتوسط(4)رقمجدول

Statistics

خدمات  مركز

الزبائن يلبي

احتياجاتك

يتم حل

المشاكل التي

تبلغ عنها

بسرعة

الرسم السنوي

للمياه يوازي

الخدمة التي

تتلقاها

هل 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)الجدوليشير

باتجاه الموافقة وفقا لمقياس ليكارث العالمي.

رابعا: اختبار الفرضية

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.

تفيدالتيالفرضيةتقبللذلك0,005مناصغرايSig=0.000قيمةالىاعلاه(4)رقمالجدوليشير

بوجود علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية بين ادارة العلاقة مع الزبائن وبين رضا الزبائن في مؤسسة مياه

لبنان الجنوبي.

31



خامسا: اختبار قوة العلاقة بين المتغير الثابت والمتغير المستقل

الزبائنعلاقاتلادارةعلاقةوجودلناتبينانهوحيثالدراسة,لفرضيةChi-Squareلاختبارنتيجة

Sigالدلالةمستوىعندالزبائنورضا Pearsonاختباراجراءتم,0,005≥ Correlationقوةلقياس

العلاقة بين ادارة العلاقات مع الزبائن وبين رضا الزبائن.

Correlations

المتغيرينبينالعلاقةقوةاختبار(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

Pearsonقيمةانيتبيناعلاه(6)رقمالجدولقراءةبعد Correlation=0,811قويةهيالعلاقةاناي

الزبائن.رضاوبينالزبائنمعالعلاقةادارةبين%81,1بنسبةطردية
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النتائج والتوصيات:

تحليلخلالهمنتمالذيالعمليالجانبمنامالنظريالجانبمنسواءتقدمماخلالمنالنتائج:-1

برنامجتطبيقأثرهو"ماهي:والتيالدراسةاشكاليةعنالاجابةوبهدفالمبحوثينواجاباتالفرضيات

الجنوبي؟"لبنانمياهفيالزبائنرضىعلىCRMالزبائنمعالعلاقةادارة

يمكن استخلاص النتائج التالية:

تطبيقبينα≥0,05الدلالةمستوىعنداحصائيةدلالةذاتقويةطرديةارتباطيةعلاقةيوجد-1

ادارة العلاقة مع الزبائن وبين رضى زبائن مؤسسة مياه لبنان الجنوبي.

الجنوبيلبنانمياهمؤسسةفيالزبائنرضافيساهمالزبائنمعالعلاقةادارةبرنامجتنظيمان-2

وبالتالي تعزيز الجباية وتحسين الوضع الحالي للمؤسسة.

أكثراشارتحيثالمشاكللحلمهمةوسيلةيشكلوالاستفساراتالشكاوىلتلقيالموحدالمركزان-3

الاستبيان.فيالسؤالهذاعلىبشدةموافقةانهاالاجاباتمن%50من

ان مؤسسة مياه لبنان الجنوبي قادرة على ادارة التفاعل مع لزبائن وتلبية احتياجاتهم.-4

المؤسسة.خدماتعنراضيةالدراسةعينةمن%50منأكثر-5

التوصيات:-2

الجنوبيلبنانمياهمؤسسةفيالزبائنرضاعلىالحصولفيالزبائنمعالعلاقاتادارةتجربةنجاحبعد

توصي الباحثة ما يلي:
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يجبمنهالمرجوةالاخرىوالفوائدالزبائنرضاتحسينفيالزبائنمعالعلاقةادارةلاهميةنظرا-1

على المؤسسات ضرورة الاهتمام بتعزيز العلاقة مع الزبائن.

مواكبة التطور التكنولوجي في ادارة العلاقة مع الزبائن.-2

مواقعمعالجنوبيلبنانمياهمؤسسةفيالمشتركينبياناتربطيمكنأفضلنتائجلتحقيق-3

الصيانة.واعمالالمشتركينحاجاتتلبيةسرعةفييساعدمماGISعلىالمشتركين

المؤسسة.اداءعلىGISعلىالمشتركينمواقعربطتاثيرعندراساتاجراء-4
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