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 ملخص:

لاقات العملاء، ثقة العملاء والاحتفاظ بالعملاء، شملت العينة الهدف الرئيسي لهذه الدراسة هو اختبار العلاقة بين إدارة ع
خاصة في الجزائر، وقد تم استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضيات عيادات طبية ثلاث مفردة من عملاء  118

الاحتفاظ بعملاء  فيوثقة العملاء العملاء  أثر ايجابي دال معنويا لإدارة علاقات وتحليل البيانات، أشارت النتائج إلى وجود 
على نتائج  اثقتهم. في الأخير، وبناء فيالعملاء  ضا وجود أثر دال معنويا لإدارة علاقاتالعيادات الطبية الخاصة، كما تبين أي

 البحث، تم تقديم بعض التوصيات لمديري إدارة علاقات العملاء.
 

 . خاصة  عياداتحتفاظ؛ ؛ ثقة؛ ااتعميل؛ إدارة العلاق الكلمات المفتاحية:
 
 

 
Abstract: 
Main purpose of the study is examining the relationship between customer relationship management (CRM) 

and customer satisfaction and customer retention. A sample of 118 customers was surveyed from three 

private clinics in Algeria. Simple linear regression analysis were used to test the hypothesis and  analyzed 

the data. The results indicated that customer relationship management; customer trust have significant 

positive impacts on customer retention at private medical clinics. The customer relationship management 

was also found to have significant impact on customer trust. Finally, based on research results, a number of 

recommendations were introduced to CRM managers. 
 
Keywords: Customer; Relationship management; Trust; Retention; Private Clinics. 
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 . مقدمة:  1
يعتبر التسويق بالعلاقات أحد الاستراتيجيات التسويقية المعاصرة لكل المؤسسات لمعرفة احتياجات ورغبات عملائها 

(Velnampy & Sivesan, 2012 فقد أصبح ،)وهو مصدر  العميل اليوم هو الملك والسيد لكونه هو من يدفع الفواتير ،
ومن ثم فإن الدور الذي يمكن أن يلعبه العميل في نجاح المؤسسة  وهو كذلك محك النجاح أو الفشل في الأسواق. الدخل،

نما أصبح شرطا   حيوي للغاية، لذلك فإن الاحتفاظ بالعميل لم يعد خيارا ولا مطلبا ثانويا تلجأ إليه المؤسسات وقت الحاجة، وا 
 المنافسين.   كبار في وجه صمودسواق وال رار في الأديا للاستمقاع

ومع انتشار المؤسسات الخاصة لتقديم الخدمات الصحية وتوفر خيارات عديدة لدى المرضى للمفاضلة بينها، 
(.  Powell & Clarke, 2002أصبحت تلك المؤسسات تعاني من تهديدات ترك العملاء لها والتحول إلى المنافسين )

ون الاحتفاظ بالعميل أحد أقوى الأسلحة التي يمكن للمؤسسات توظيفها في كفاحها من أجل  لذلك، فمن المحتمل أن يك
 (. Clark, 1997الحصول على ميزة إستراتيجية والبقاء على قيد الحياة في بيئة شديدة المنافسة )

قات العملاء لها أظهرت الأبحاث السابقة أن الجهود المبذولة للحفاظ على العملاء من خلال برامج إدارة علاوقد 
(. كما أن برامج إدارة علاقات العملاء التي تم  Reichheld & Sasser, 1990آثار إيجابية هائلة على ربحية الشركة )

 ,Tax & Brownتطويرها بعناية والتي تركز على استعادة الخدمة تعزز من رضا العملاء وولاءهم والاحتفاظ بهم )
توصلت   بالإضافة إلى ذلك، (. Gengeswari et al., 2013ى أداء الشركة )يؤثر الاحتفاظ بالعملاء عل(. و 2000
إلى تأثير رضا العملاء على الاحتفاظ بالعملاء، وتأثير الاحتفاظ بالعملاء على الأداء المالي   Johnston( 2001دراسة ) 
 للشركة.  

 . إشكالية الدراسة: 1.1
يقيس المستقبل، ومع ذلك يعكس الولاء تطوير العلاقات، في الوقت الذي يقيس رضا العملاء الماضي، فإن الولاء 

ظ بالعميل أمرا بينما يعكس الاحتفاظ بالعملاء استمرارية العلاقة ويعتبر مكونا أساسيا في علاقة العميل. كما يعد الاحتفا
العلاقة مع  معظم المؤسسات، نظرا لكون تكلفة الحصول على عميل جديد أكبر بكثير من تكلفة صيانةلمهما بالنسبة 

٪ في الاحتفاظ بالعملاء تزيد من أرباح الشركة في نطاق يتراوح 5العميل الحالي. وقد أشارت الدراسات أن الزيادة بنسبة 
(. وعلى هذا الأساس نتساءل عن مدى قدرة إدارة علاقات العملاء الفعالة في Becker et al. 2009٪ )85و  25بين 

 الطبية الخاصة في الجزائر؟، ويندرج تحت هذا التساؤل الأسئلة الفرعية التالية: زيادة الاحتفاظ بعملاء العيادات 
 ثقة عملاء العيادات الخاصة في الجزائر؟.  فيمعنويا لإدارة علاقات العملاء هل يوجد أثر دال  -
 ؟.الاحتفاظ بعملاء العيادات الخاصة في الجزائرفي هل يوجد أثر دال معنويا لإدارة علاقات العملاء  -
 الاحتفاظ بعملاء العيادات الخاصة في الجزائر؟. في ثقة العملاء لهل يوجد أثر دال معنويا  -

 . أهداف الدراسة: 2.1
 نسعى من خلال هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف الأتية:

 ثقة عملاء العيادات الطبية الخاصة.  فيالعملاء ات  علاقأثر إدارة  تحديد -
 الاحتفاظ بعملاء العيادات الطبية الخاصة.  فيلعملاء اات  أثر إدارة علاق تحديد -
 الاحتفاظ بعملاء العيادات الطبية الخاصة.  فيأثر ثقة العملاء  تحديد -
تصميم إستراتجية  تقديم بعض المقترحات، التي قد يؤدي تبنيها إلى زيادة قدرة العيادات الطبية الخاصة على -

 تها على الاحتفاظ بعملائها.العملاء لتحسين قدر فعالة لإدارة علاقات  
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  . أهمية الدراسة: 3.1
العملاء كمدخل فعال   ات( تتناول إدارة علاق1أهمها: ) تستمد هذه الدراسة أهميتها النظرية والتطبيقية من عدة نقاط

ولائهم؛  ( ومن أهمية كسب ثقة العملاء كمطلب أساسي للاحتفاظ بالعملاء وكشرط لتوليد2للإدارة التسويقية المعاصرة؛ )
 ( ومن أهمية الاحتفاظ بالعملاء في ظل المنافسة التي يشهدها سوق الخدمات الصحية وطنيا ودوليا.3)

 . عرض أدبيات الدراسة وتطوير فرضياتها:2

 . إدارة علاقات العملاء:1.2
لعملاء  أن التسويق بالعلاقات هو توجه استراتيجي يركز على الحفاظ على ا Zeithaml & Bitner( 2000يرى )

العملاء بأنها  اتعلاقإدارة  Tiwana( 2001الحاليين بدلاء من الحصول على عملاء جدد. وفي هذا الإطار يعرف )
"عبارة عن مزيج من العمليات التجارية والتكنولوجية التي تسعى إلى فهم عملاء الشركة من وجهات نظر متعددة لتحقيق 

يث تساعد المعرفة الجيدة عن احتياجات العملاء ورغباتهم في تحسين خدمة  التميز التنافسي لمنتجات وخدمات الشركة". ح
 ,Palmer, Lindgreen & Vanhammeالعملاء التي ستساعدهم في النهاية في تحقيق رضا العملاء والاحتفاظ بهم )

2005 .) 
الأمد وملتزمة  إلى التسويق بالعلاقات كنشاط يسعى إلى إقامة علاقة طويلة Bennett( 1996ومن جهته ينظر )

وموثوقة وتعاونية مع العملاء، والتي تتميز بالانفتاح، الاستجابة والاهتمام الحقيقي بتقديم سلع وخدمات عالية الجودة، فضلا  
 ات. وعلى هذا الأساس تنطوي إدارة علاقعن الاستعداد للتضحية بالمزايا قصيرة الأجل لتحقيق مكاسب طويلة الأجل

ات مخصصة لكل مجموعة من العملاء وبناء علاقات جيدة من أجل الحصول على المزيد من  العملاء على توفير خدم
 (. Choi et al., 2013; Lee, 2012العملاء والاحتفاظ بهم وزيادة ولائهم وتحسين ربحيتهم )

 & Berry) ملاءمع الع ات جيدة ومربحةلاقات بجذب، تطوير والحفاظ على علاقفي الواقع، يهتم التسويق بالع
Parasuraman, 1991( كما ينظر إليه .)1995. )Clark, et al  على أنه جذب العملاء وتعزيز العلاقة معهم على

كشفت وقد بينت الدراسات السابقة أن بناء علاقات طيبة مع العملاء يساهم في رفع الأداء التسويقي، حيث المدى الطويل. 
 إدارة علاقات العملاء على الأداء التسويقي للمؤسسات المالية.  لأبعادهام ( عن وجود تأثير Soliman, 2011دراسة )

 . ثقة العملاء: 2.2
الثقة باعتبارها توقعا للنتائج الإيجابية، وهي النتائج التي يمكن أن يحصل عليها المرء  Thomas( 2009عرف )

قة العملاء تشمل ثلاثة أن ث Swaen & Chumpitaz( 2008استنادا إلى الإجراء المتوقع من طرف آخر. كما صرح )
 Mayer, Davis( 1995جوانب أساسية هي المصداقية المدركة، النزاهة المدركة والإحسان )الخير( المدرك. وقد عرف )

& Schoorman  الإحسان )الخير( بأنه اعتقاد العملاء بأن الموثوق فيه )المؤسسة مثلا( سوف يتصرف بشكل جيد من
الشراء مستقبلا، وكثيرا ما يكون مستعد في  الراضي وفيا ويستمر يلالمرجح أن يظل العم فمن  ، أجل رفاهية العميل. وعليه

 (. Fornell et al. 2006) لدفع أسعار أعلى على مشترياته
 Pizzuttiوقد أثبتت العديد من الدراسات أن ثقة العميل تتأثر بالعديد من العوامل منها الرضا عن معالجة الشكاوي )

& Fernandes, 2008 ،القيمة المدركة والميول للعلاقة  2017؛ منيجل وبن حبيب، 2018(؛ رضا العميل )منيجل ،)
(، ولاء 2018على الالتزام، كلمة الفم المنقولة والنية الشرائية )منيجل،  (. ومن جهة أخرى تؤثر الثقة2018)منيجل، 

 (. 2017العميل )منيجل وبن حبيب، 
تأثير التسويق بالعلاقات )الثقة، الالتزام، العدالة،   Velnampy & Sivesan( 2012في هذا السياق أثبتت دراسة )

أن لأبعاد التسويق بالعلاقات )الثقة،  Lusiah & Noviantoro( 2018التعاطف( على رضا العملاء، كما وجدت دراسة )
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عملاء. وفي السياق نفسه، الالتزام، الاتصالات ومعالجة الصراعات والنزاعات( تأثير ايجابي ودال معنويا على رضا ال
إلى تأثير التسويق بالعلاقات على رضا العملاء )طلاب الجامعات  Ibojo & Dunmade( 2016خلصت دراسة ) 

الخاصة( في نيجيريا. ونتيجة لذلك فمن المرجح أن تؤدي الإدارة الفعالة لعلاقات العملاء إلى زيادة ثقة العملاء، وعليه فإننا  
 نفترض الأتي:

H1 -   ثقة عملاء العيادات الخاصة في الجزائر. في ل معنويا لإدارة علاقات العملاء جد أثر دايو 

 . الاحتفاظ بالعملاء:3.2
من الواضح أن العملاء الجدد مهمون دائما، ولكن الاحتفاظ بالعملاء الحاليين أقل تكلفة وأكثر ربحية من جذب  

عميل على البقاء وفيا لمقدم الخدمة خاصة في سياق تكاليف التحول" يعرف الاحتفاظ بالعملاء بأنه "عزم الالعملاء الجدد. 
(Edward & Sahadev, 2011 .)  شراء من مقدم الخدمة" )الكما يشير إلى "نية العميل إعادةMorgan & Hunt, 

 ,Ranaweera & Prabhu(. ويعني الاحتفاظ بالعملاء أيضا ميل العملاء للبقاء مع مقدم الخدمة في المستقبل )1994
لأن تكلفة الحصول على عميل جديد أكبر من تكلفة   ،بالعميل أمرا مهم لمعظم المؤسسات وعليه فالاحتفاظ، (2003

  ةتنافسيالق اسو الأالحفاظ على العلاقة مع العميل الحالي. كما يحافظ الاحتفاظ بالعملاء على سمعة وشهرة الشركة في 
(Singh & Khan, 2012 .) 

( إلى تأثر الاحتفاظ بالعملاء بكل من إدارة علاقات العملاء  Bashir, 2017ت دراسة )وفي هذا السياق، توصل
عثرت دراسة و ورضا العملاء، كما تبين أن رضا العملاء يتوسط العلاقة بين إدارة علاقات العملاء والاحتفاظ بالعملاء. 

(Qasem, Abukhadijeh & Aladham, 2016 على وجود ارتباط ) مع  ا إدارة علاقات العملاءولوجيلتكنايجابي
الاحتفاظ بالعملاء، وارتباط أنشطة الاحتفاظ بالعملاء إيجابيا مع الالتزام العاطفي. كما توصلت دراسة بوعبد الله، مولوج 

( إلى وجود علاقة ارتباط دالة معنويا بين كل من الإدارة الالكترونية للشكاوي، رضا عملاء  من جهة  2018ومقراش )
 عملاء العيادات الطبية الخاصة من جهة أخرى. والاحتفاظ ب

تعتبر إدارة شكاوي العملاء إحدى أدوات الاحتفاظ بالعملاء إلى جانب أدوات أخرى كالتسويق  بالإضافة إلى ذلك،
قد تؤدي الشكاوى  و (. Alexander, Mills & Seifert, 2004)من واحد إلى واحد؛ برامج الولاء؛ المكافآت؛ والشخصنة 

 ,Becker, Greve, & Albersلي عن الشركة، وهذا يعني أن العميل لم يعد يرغب في التعامل مع الشركة )إلى التخ
يمكن للشركة علاج هذه المشاكل من أجل   ط إلى عدم الرضا، وفي هذه الحالة(. أما بعض الشكاوى فستؤدي فق2009

ن للشركة تعزيز الاحتفاظ بالعملاء لأنها (، وعليه يمكReinartz, Thomas, & Kumar, 2005الحفاظ على العملاء )
قد يظلون   يو االشك من خلال. كما أن العملاء الذين يعبرون عن عدم رضاهم لشكاوي عملائها استجابت بشكل مناسب

 (. Vos, Huitema, & de Lange-Ros, 2008يختارون المغادرة بغض النظر عن النتيجة )
عتبر خطوة فعالة نحو يج الولاء المتمثل في التعويض المالي امإلى أن برن Verhoef( 2003من جهته توصل )

إلى أن الاحتفاظ بالعملاء يمكن أن يعكس ولاء العميل. كما  Hallowell( 1996بالعملاء. فيما أشار ) فعالالاحتفاظ ال
اظ بالعملاء بين الالتزام بالجودة والثقة والرضاء والاحتف ا دلالة إحصائي( أن هناك علاقة Lin & Wu, 2011ذكر )

علاوة على ذلك، يتأثر الاحتفاظ ر بالاستخدام المستقبلي للمنتج. والاستعمال المستقبلي للمنتج، حيث أن الاحتفاظ يتأث
 ,Verhoef(؛ الالتزام العاطفي )Magatef & Tomalieh, 2015بالعملاء بالعديد من العوامل منها برامج ولاء العملاء )

زيادة ثقة العملاء، و رجح أن يتأثر الاحتفاظ بالعملاء بكل من فعالية إدارة علاقات العملاء (. ونتيجة لذلك، فمن الم2003
 وعليه فإننا نفترض الأتي:

H2 -  الاحتفاظ بعملاء العيادات الخاصة في الجزائر فيمعنويا لإدارة علاقات العملاء يوجد أثر دال 
H3 - ملاء العيادات الخاصة في الجزائر. الاحتفاظ بع فيلعملاء يوجد أثر دال معنويا لثقة ا 
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 يوضح طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة.( 01رقم )والشكل 
 ( نموذج الدراسة المقترح.01الشكل رقم )

 
 : من إعداد الباحثةالمصدر

 . منهجية الدراسة: 3
 . مجتمع وعينة الدراسة: 1.3

لاء العيادات الطبية الخاصة )المرضى وعائلتهم( في ثلاث ولايات هي: تيارت، يتكون مجتمع الدراسة من جميع عم
الشلف، تيسمسيلت. ونظرا لعدم وجود إطار محدد لتعداد هؤلاء وصعوبة الوصول إلى كل المفردات. فقد تم اختيار عينة  

عليهم بطرق مختلفة منها ، تم توزيع استمارات الاستبيان من عملاء ثلاث عيادات خاصة مفردة 160قوامها  لاءمةم
استمارة، تم إلغاء  121الايميل، مواقع التواصل الاجتماعي وعن طريق المقابلة، في حين بلغ عدد الاستمارات المسترجعة 

استمارة استبيان. وقد تم توزيع  118استمارات منها لعدم استيفائها لمتطلبات الدراسة، وبالتالي تم إجراء التحليل على  03
 . 2018جوان  20مارس إلى  10ارات الاستبيان في الفترة الممتدة من وجمع استم

 . أداة القياس:2.3
 Mohamadلقياس متغير إدارة العلاقات مع العملاء تم الاعتماد بشكل رئيسي على المقياس المستخدم في دراسة )

et al., 2014لال أربع عبارات بالاعتماد (، وذلك من خلال ست عبارات، في حين تم قياس متغير ثقة العملاء من خ
( والذي تم استخدامه في العديد من الدراسات ومنها دراسة )منيجل وبن Chaudhuri & Holbrook, 2001على مقياس )

 & Sim, Makفي حين تم قياس متغير الاحتفاظ بالعملاء بست عبارات بالاعتماد على مقياس ) ،( 2017حبيب، 
Jones, 2006(  5( لغير موافق إطلاقا و)1اس ليكرت الخماسي لجميع العبارات، حيث منح )(. وقد تم استخدام مقي

 (. 05)و (4)، (3) ول رقم الموافق تماما. وللاطلاع على تلك المقاييس أنظر الجد

 . النتائج والمناقشة:4
 . ثبات أداة القياس:1.4

(  01أداة القياس، والجدول رقم )  ( للتأكد من ثباتCronbach’s Alphaتم استخدام معامل الثبات ألفا كرونباخ )
 يبين معاملات كل متغير؛ بالإضافة إلى معامل الاستبانة ككل.

، بينما بلغ 0.891و  0.736( أن معاملات ثبات متغيرات الدراسة تراوحت ما بين 01نلاحظ من الجدول رقم ) 
يدل على ثبات أداة الدراسة، فقد أكد   وهذا %، 60 وهو  ، وهي أعلى من الحد الأدنى المقبول0.854معامل الاستبانة ككل 

(2010 )Malhotra   0.60أن شرط ثبات أداة الدراسة يتحقق إذا كان معامل الثبات ألفا كرونباخ أكبر أو يساوي  . 
 

 ( معاملات الثبات لمتغيرات الدراسة. 01جدول رقم )
 ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات  الرقم
 0.891 06 ءإدارة العلاقة مع العملا 01
 0.806 04 ثقة العملاء 02

H3 

H2 

H1 العملاء ثقة الاحتفاظ بالعملاء  ت العملاءإدارة علاقا 
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 0.736 06 الاحتفاظ بالعملاء 03
 0.854 16 معامل الثبات للاستبانة ككل

 : نتائج الدراسة الميدانية المصدر
 الخصائص الديموغرافية للمستجوبين:. 2.4

ي المستوى التعليمي %، ذو 61.86فيما يخص توزيع مفردات عينة الدراسة، فقد اشتملت العينة على الذكور بنسبة 
%  من  56.78سنة( ما نسبته  45-31%، أما بالنسبة للفئة العمرية فقد شكلت الفئة العمرية )49.15"ثانوي وأقل" بنسبة 
 مجموع المستجوبين.

 ( الخصائص الديموغرافية للمستجوبين02جدول رقم )
 النسبة التكرار المتغيرات  الخصائص

 النوع
% 61.86 73 ذكر  
% 8.143 45 أنثى  

 الفئة العمرية
% 25.42 30 سنة وأقل   30  
% 56.78 67 سنة  45  -31  

% 17.80 21 سنة  45أكثر من   

المؤهل 
 العلمي

.% 49.15 58 ثانوي وأقل   
% 37.29 44 جامعي  

% 13.56 16 دراسات عليا  
 : نتائج الدراسة الميدانية المصدر

 . التحليل الوصفي لإجابات مفردات العينة: 3.4
 .هذا الجزء تحليلا وصفيا لإجابات مفردات عينة الدراسة عن محاور الاستبيانيتناول 

 العملاء اتعلاق حرافات المعيارية لمتغير إدارة ( المتوسطات الحسابية والان03جدول رقم )
 الانحراف المتوسط العبارات الرقم
 70613, 4,1186 (.يميلوالاهاتف كالتستخدم العيادة مختلف وسائل التواصل مع العملاء ) 01
 75107, 4,0000 موظفي العيادة الطبية.تلقيت معاملة جيدة من  02
 72476, 4,0678 أشعر أن موظفي العيادة حريصون على بناء علاقات جيدة مع عملائهم. 03
 75549, 4,1017 العيادة قادرة على التعامل مع مشاكل العملاء بسرعة. 04
 71429, 4,0508 ت العملاء مأخذ الجد لتحسين خدماتها.تأخذ العيادة ملاحظات وانتقادا 05
 68431, 4,0424 هذه العيادة الطبية مهتمة بكسب ثقة عملائها. 06

 : نتائج الدراسة الميدانية المصدر

، كانت جد متقاربة علاقات العملاء ( أن المتوسطات الحسابية لعبارات متغير إدارة03تشير معطيات الجدول رقم ) 
بين حول ممارسة العيادات الطبية في  و جدل على ارتفاع درجة موافقة المستمما ي 4.11و  4.00ما بين  حتوقد تراو 
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مما يدل على حصول   0.75و 0.68الجزائر لبعض أنشطة إدارة علاقات العملاء. كما تراوح الانحراف المعياري ما بين 
 إجماع بين المستوجبين حول مضمون تلك العبارات.

 ثقة العملاءمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير ال( 04جدول رقم )
 الانحراف المتوسط الفقرات الرقم
 76426, 3,8814 انأ أثق في هذه العيادة الطبية. 01
 79364, 3,9492 أنا أعتمد على هذه العيادة الطبية. 02
 70598, 3,9237 هذه العيادة الطبية صادقة.  03
 69668, 3,9576 أمنة من المخاطر )كالأخطاء الطبية(. هذه العيادة الطبية 04

 : نتائج الدراسة الميدانية المصدر

كانت متقاربة أيضا، وقد   ثقة العملاءأن المتوسطات الحسابية لعبارات متغير  ( 4تشير معطيات الجدول رقم )
الطبية الخاصة، ويقد يكون ذلك  مما يدل على ارتفاع درجة ثقة المستجوبين في العيادات 3.95و 3.88تراوحت ما بين 

بسبب ارتفاع جودة الخدمات المقدمة، قلة الأخطاء الطبية وحسن المعاملة مقارنة بما تقدمة المستشفيات العمومية. كما 
مما يدل على وجود اتفاق كبير بين المستوجبين حول مضمون العبارات  0.79و 0.69تراوح الانحراف المعياري ما بين 

 العملاء. التي تقيس ثقة
 الاحتفاظ بالعملاءالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير ( 05جدول رقم )

 الانحراف المتوسط الفقرات الرقم
 81205, 4,0847 أفكر في العودة إلى هذه العيادة الطبية. 01
 77293, 4,1864 أشجع أقاربي وأصدقائي للقدوم إلى هذه العيادة الطبية.  02
 82602, 4,1356 مرة أخرى. لعيادةالدي تحفظات حول العودة إلى هذه ليس  03
 74589, 4,1271 العيادة الطبية مناسبة للعلاج في المستقبل أعتقد أن هذه 04
 82602, 4,1356 أوصي بهذه العيادة الطبية للآخرين.  05
 78076, 4,2712 مخاوف حول هذه العيادة الطبية. وأ  يلدي شكاو ليس  06

 : نتائج الدراسة الميدانية صدرالم

، وقد  كانت متقاربة الاحتفاظ بالعملاءأن المتوسطات الحسابية لعبارات متغير  ( 5تشير معطيات الجدول رقم )
مما يدل على ارتفاع درجة ثقة المستجوبين في العيادات الطبية الخاصة، وكلها تقع ضمن   4.27و  4.08تراوحت ما بين 

" بلغ متوسطها الحسابي مخاوف حول هذه العيادة الطبية وأ يلدي شكاو ليس ارة واحدة وهي "فئة "موافق" باستثناء عب
، فالزبائن قد  قد يكون ذلك بسبب ارتفاع مستوى الرضا عن الخدمات المقدمةذي يقع ضمن فئة "موافق تماما"، و وال 4.27

مستشفيات العمومية، وبذلك تتشكل لديهم يقومون بمقارنة جودة خدمات العيادات الخاصة مع الخدمات التي تقدمها ال
انطباعات جيدة عن العيادات الخاصة. ومع ذلك، قد لا يرتقي مستوى تلك الخدمات إلى ما تقدمة العيادات الطبية الخاصة  

مما يدل على وجود تقارب وجهات نظر المستوجبين  0.82و 0.74. كما تراوح الانحراف المعياري ما بين في دول أجنبية
 عبارات متغير الاحتفاظ بالعملاء. بخصوص
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 . اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج:4.4
 ( مصفوفة الارتباط بين متغيرات الدراسة 06جدول رقم )

 CRM TC CR الانحراف المتوسط المتغيرات 
 - - 4,0636 ,58142 1 (CRMالعملاء ) اتإدارة علاق

 - 3,9280 ,58935 ,234* 1 (CTثقة العملاء )
 4,1568 ,52175 ,311** ,510** 1 (CRاظ بالعملاء )الاحتف

   * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

    ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 : نتائج الدراسة الميدانية المصدر

العملاء، ثقة العملاء، والاحتفاظ بالعملاء(  ات)إدارة علاق( أن المتغيرات الثلاثة 06يتضح من خلال الجدول رقم )
(، كما  0.234ترتبط فيما بينها بشكل دال معنويا، حيث بلغ معامل الارتباط بين إدارة العلاقات مع العملاء وثقة العملاء )

% من التباين الحاصل  5.50العملاء يفسر ما مقداره  ، وهو ما يعني أن فعالية إدارة علاقات(0.050بلغ معامل التحديد )
العملاء والاحتفاظ بعملاء العيادات  بلغ معامل الارتباط بين إدارة علاقات في ثقة العملاء وهي مساهمة ضعيفة نسبيا. كما

فسر ما مقداره العملاء ي ، وهو ما يعني أن فعالية إدارة علاقات(0.097(، وبلغ معامل التحديد )0.311الطبية الخاصة ) 
% من التباين الحاصل في المتغير التابع "الاحتفاظ بالعملاء". في حين بلغ معامل الارتباط بين ثقة العملاء 9.70

% من  26يعني أن ثقة العملاء يفسر ما مقداره  ذا(، وه0.26بلغ معامل التحديد ) (، كما 0.510والاحتفاظ بالعملاء )
 بالعملاء. التباين الحاصل في متغير الاحتفاظ

بغرض اختبار فرضيات هذه الدراسة تم الاعتماد على الانحدار الخطي البسيط كما هو موضح في الجداول  
 (. P = 0,011 <0,05الموالية، حيث تبين أن نماذج الانحدار الثلاثة دالة معنويا )

 الطبية ( الانحدار الخطي لمتغيري إدارة علاقات العملاء وثقة عملاء العيادات07جدول رقم )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(constant) 2,965 ,376  7,894 ,000 

CRM ,237 ,092 ,234 2,590 ,011 

        Dependent Variable: Customer Trust. 

        Independent variables: CRM. 

        Notes: Model summary: R = 23.40%; R Square =05,5%; Adjusted R Square = 04,7 %; F = 6.708; P = 0.011  

(p<0.05). 

 : نتائج الدراسة الميدانية المصدر

 = β( أن العلاقة بين إدارة علاقات العملاء وثقة عملاء العيادات الطبية ايجابية ) 07يظهر من خلال الجدول رقم ) 
0,237; t=2.590 ثقة العملاء،  في (ولكنه ضعيف نوعا ما)ال معنويا دو ر ايجابي دارة علاقات العملاء أثلإ(، وبالتالي

العملاء سوف تساهم في رفع مستويات ثقة العملاء. وهذا   ا يشير إلى أن الإدارة الفعالة لعلاقات(، وهذH1وعليه يتم قبول )
ثقة العملاء  فييذ نظام إدارة علاقات العملاء جود أثر إيجابي لتنفيتفق مع ما توصلت إليه بعض الدراسات الحديثة من و 

 (.  Yaghoubi,  Asgari & Javadi, 2017كدراسة )
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 ( الانحدار الخطي لمتغيري إدارة علاقات العملاء والاحتفاظ بعملاء العيادات الطبية08جدول رقم )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(constant) 3,022 ,325  9,298 ,000 

CRM ,279 ,079 ,311 3,527 ,001 

          Dependent Variable: Customer Retention. 

       Independent variables: CRM. 

       Notes: Model summary: R = 31,1%; R Square = 9,7%; Adjusted R Square = 8,9 %; F = 12,442; P = 0.001     

       (p<0.05). 

 : نتائج الدراسة الميدانية المصدر

( أن العلاقة بين إدارة علاقات العملاء والاحتفاظ بعملاء العيادات الطبية ايجابية  08) يظهر من خلال الجدول رقم 
(β = 0,279; t=3.527 ،) الاحتفاظ بالعملاء في  ر ايجابيأثوبالتالي لإدارة علاقات العملاء( وعليه يتم قبول ،H2  ،)

يمكن  بالتاليدرة على الاحتفاظ بالعملاء. و العملاء سوف تساهم في زيادة الق ا يشير إلى أن الإدارة الفعالة لعلاقاتمم
ا على  اعتبار أن إدارة علاقات العملاء هي عامل مهم في الاحتفاظ بالعملاء، وعلى المؤسسات التي تسعى لزيادة قدرته

تأثير  وجود  من Bashir ( 2017الاحتفاظ بعملائها أن تفعل علاقاتها معهم. وهذا يتفق مع ما توصلت إليه مؤخرا دراسة )
 & Qasem, Abukhadijeh(2016وجدته دراسة )ما دارة علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعملاء، ويتوافق أيضا مع لإ

Aladham الاحتفاظ بالعملاء. كما تتماشى هذه النتيجة مع و لوجيا إدارة علاقات العملاء تكنو  بين ايجابي من وجود ارتباط
 عملاء( من وجود أثر ايجابي دال معنويا لأبعاد إدارة علاقات ال2019ما أشارت إليه نتائج دراسة )بوعبد الله وكباب، 

دارة علاقات ال ؛ إدارة المعرفة؛عملاءالرئيسيين؛ تنظيم إدارة علاقات ال عملاء)التركيز على ال ائمة على  الق عملاءوا 
ومع ما خلصت إليه دراسة )بوعبد   ،الفنادق الجزائرية، لكون الاحتفاظ بالعملاء يعكس ولائهم عملاءالتكنولوجيا( في ولاء 

في الأداء التسويقي للعيادات الطبية الخاصة   عملاءدال معنويا لإدارة علاقات ال( من وجود أثر ايجابي 2019الله، 
 . للمؤسسة لأداء التسويقيتقييم امؤشرات الرئيسية لالجزائر، كون القدرة على الاحتفاظ بالعملاء أحد بال

 ( الانحدار الخطي لمتغيري ثقة العملاء والاحتفاظ بعملاء العيادات الطبية09جدول رقم )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(constant) 2,385 ,281  8,490 ,000 

Customer Trust ,451 ,071 ,510 6,379 ,000 

         Dependent Variable: Customer Retention. 

         Independent variables: Customer Trust. 

        Notes: Model summary: R = 51%; R Square = 26 %; Adjusted R Square = 25,3 %; F = 40,686; P = 0.000  

        (p<0.05). 

 : نتائج الدراسة الميدانية المصدر
 = βأن العلاقة بين ثقة العملاء والاحتفاظ بعملاء العيادات الطبية ايجابية ) (09يظهر من خلال الجدول رقم ) 

0,451; t=6.379 الاحتفاظ بالعملا في ثقة العملاء أثر ايجابيل (، وبالتالي ( ء، وعليه يتم قبولH3  مما يشير إلى أن ،)
يعني أن كسب المزيد من الثقة سوف يولد المزيد   وهذا لقدرة على الاحتفاظ بالعملاء، ثقة العملاء ينعكس مباشرة في زيادة ا

ة ببذل  وبالتالي، فالعيادات الخاصة مطالب .بالعملاء، وأن ثقة العميل شرط ضروري للاحتفاظ به من القدرة على الاحتفاظ
المزيد من الجهود لكسب ثقة العملاء، ومن الأدوات التسويقية التي يمكنها رفع مستوى الثقة هو التقليل من مستوى الأخطاء  
الطبية، التكفل بشكاوي العملاء وانشغالاتهم، تقديم ضمانات عن جودة الخدمة الطبية كالتعهد مثلا بإرجاع مبلغ العملية 

 ا، بالإضافة إلى عدم المبالغة في رفع مستوى توقعات جودة العلاج لدى العملاء.الجراحية في حال عدم نجاحه
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 . الخاتمة:5
يشهد نموا سريعا، صاحبه ارتفاع حدة المنافسة على   مما لا شك فيه أن سوق الخدمات الطبية الخاصة في الجزائر
لاحتفاظ بهم ضرورة ملحة للاستمرار في  ومن ثم ا ،الصعيدين الوطني والدولي. لذلك، يعتبر جذب العملاء وكسب ثقتهم

السوق. وقد اعتبرت إدارة علاقات العملاء من بين المقاربات الإدارية الحديثة التي أثبتت فعاليتها في القدرة على كسب ثقة  
ت  إدارة علاقاكل من بين  اتالعلاقطبيعة ختبار الدراسة الحالية لاهدفت  ،العملاء والاحتفاظ بهم. وعلى هذا الأساس
استخدم فيها الاستبيان كأداة لجمع  ولتحقيق هذا الغرض تم إجراء دراسة ميدانية العملاء، ثقة العملاء والاحتفاظ بالعملاء،

ثلاث خاصة في عيادات طبية  ثلاث من عملاءمشكلة مفردة  118العينة  هذه شملتالبيانات الأولية من عينة ملاءمة، 
   وبعد معالجة البيانات تم التحقق من صحة الفرضيات الثلاثة المطروحة.  )المرضى وعائلاتهم(، الجزائرولايات ب

 . نتائج الدراسة: 1.5
 أسفرت هذه الدراسة عن النتائج التالية:

 تساهم إدارة علاقات العملاء الفعالة في زيادة ثقة العملاء في العيادات الطبية الخاصة.   -1
 دة القدرة على الاحتفاظ بعملاء العيادات الطبية.تساهم إدارة علاقات العملاء الفعالة في زيا -2
 العيادات الطبية الخاصة.  دة القدرة على الاحتفاظ بعملاءلثقة العملاء دور هام في زيا  -3
 . الشعور بالأمان والصدق والموثوقية يعزز من رضا العملاء، والذي بدوره يعزز مستوى الاحتفاظ بالعملاء -4

 . توصيات الدراسة: 2.5
 تي:بالاالمؤسسات الخدمية عموما والعيادات الطبية خصوصا وء النتائج المتوصل إليها نوصي في ض

 السعي لكسب ثقة العملاء، من خلال توظيف أدوات إدارة علاقات العملاء. -1
ين وتوفير متطلبات تنفيذها بشكل فعال كتدريب الموظف ، كمقاربة إدارية حديثةإدارة علاقات العملاء  بنيضرروة ت -2

 .وتوفير برمجيات حديثة
عملاء جدد، مع ضرورة الاحتفاظ بالعملاء الحاليين، من خلال توظيف برامج فعالة لإدارة علاقات   جذبالسعي ل -3

 العملاء قادرة على كسب رضا العملاء وثقتهم.
 وتقييمتلك المتغيرات وولاء العملاء، من خلال إجراء دراسات دورية لمؤشرات  رضا، ثقة، معرفة مستوياتالاهتمام ب -4

 مدى فاعلية تنفيذ برامج إدارة علاقات العملاء في تحقيق الأهداف المسطرة.

 . محددات الدراسة واتجاهاتها مستقبلا:3.5
بالاعتماد على  ، كل من ثقة العملاء والاحتفاظ بهم في ء أثر إدارة علاقات العملااقتصرت الدراسة الحالية على 

يمكن  من ثم، ولهذا علاقة بعدم القدرة على تعميم النتائج المتوصل إليها، و رهم من الأطرافالمرضى وعائلاتهم دون غي
على تم الاعتماد  كما تبحث في الموضوع نفسه من وجهة نظر موظفي إدارة علاقات العملاء. أنللدراسات المستقبلية 

مكانية تعميم نتائج هذه الدراسة ما لم تنفذ دراسات مة( في اختيار المفردات، مما قد يحد من إءأسلوب العينة الميسرة )الملا
إدارة علاقات العملاء بصفة  أخرى تؤيد نتائجها نتائج هذه الدراسة. بالإضافة إلى ذلك، تم التركيز في هذه الدراسة على 

تسويق الخدمات  ، وهذا مفيد لمدراءر كل بعد مختلف عن تأثير باقي الأبعادثر أبعادها، فقد يكون أثأعامة دون البحث في 
 أثر كل بعد مندراسة  على الدراسات المستقبلية التركيز على ،وبالتالي حتى يعرفوا أي الأبعاد يجب التركيز عليها أكثر.

إدارة علاقات  تم البحث في أثر  ،وأخيرا .في أحد المتغيرات التابعة كالأداء التسويقي مثلا إدارة علاقات العملاءأبعاد 
لإصلاح،  ات الخاصة، وعليه قد يختلف الأثر في حالة مؤسسات أخرى كالفنادق ومراكز الصيانة واالعملاء في العياد

لمعرفة جدوى تبني إدارة علاقات العملاء في تلك  أخرىدراسات في مجالات خدمية المزيد من الإجراء  يفضل بالتاليو 
 .القطاعات
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