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 :  ملخص 
 في تعزيز إدارة العلاقة مع زبائن  الابتكاريتهدف الدراسة إلى التعرف على الدور الذي يؤديه التسويق  

BADR  حيث يعتبر التسوووووويق من ا ليا  الم تدعف تنااسوووووية امؤسوووووسوووووة وتدعف توسووووويع ح ووووو ووووو ا السووووووقية ،
  ر.والحااظ على ولاء زبائن ا. غير أن القيام بهذا الدور مرتبط بقدرة البنك على الإبداع والابتكا

للتحليل، وتوصووووووووووولنا إلى وجد لانا  وجود علاقة لاوووووووووووعي ة ذا  دلالة   SPSSوتم اسوووووووووووت دام بر م   
  وبين تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون. الابتكاريالبنك بالتسوووويق   الاتمام% بين  5إح وووائية عند مسوووتوي معنوية  

 .العلاقة مع الزبونإدارة  ؛ابتكاريتسويق  ؛ابتكار :يةكلمات مفتاح
Abstract:  

The study aims to identify the role that innovative marketing plays in 

enhancing the relationship management with the customers of BADR, because 

marketing is one of the mechanisms that supports the organization’s 

competitiveness and the expansion of its market shares and maintains its 

customers’ loyalty, However, this role is linked to the bank’s ability to be 

creative and innovative.  

The SPSS program was used for analysis, and we found that there is a 

weak, statistically significant relationship at a significant level of 5% between 
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the bank's interest in innovative marketing and the enhancement of customer 

relationship management. 
 Keywords: Innovation; Innovative Marketing; Customer Relationship. 

   : مقدمة .1
  علي ا بالضرورة اعتماد الابتكار في جميع أنشطت ا وعملياتها بناءً على الظروف المحيطة بامؤسسة، يتعين  

حاجا  زبائن ا  مختلف  يجب أن تركز امؤسسة على تلبية  ، كما  بهدف المحااظة على ح ت ا السوقية وذلك  
الحالية وامستقبلية، بالإلاااة إلى إثراء السوق بحاجا  جديدة. وقد ش د مجال التسويق تحولا  كبيرة في 

الثقة والاحترام بين جميع الأطراف امعنية، بما  أساس ا  السنوا  الأخيرة، حيث تم التحول نحو استراتيجيا   
خاصة بالنسبة    دف بناء علاقا  طويلة الأمد بدلًا من تحقيق الأرباح الق يرة امدي زبائن ولاذا بهفي ذلك ال

الزبون  ، مع التركيز على اعتبار  زبائنقي في تقديم خدماتها للئللمؤسسا  الخدمية، اإنها تتطلب اتباع نه  علا
في لاذا السياق، ي بح الهدف الرئيسي للمؤسسة الخدمية لاو كي ية الت اعل مع  و الاتمام ا الأساسي.   محور
 .وإقامة علاقا  ت اعلية معه وذلك من خلال ممثلي الخدمة الأمامية زبونال

مدخلًا أساسيًا في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبائن، حيث ينبثق لاذا   الابتكاري التسويق    عتبريكما  
ام  وم كنتيجة مباشرة من التوجه نحو الزبائن. وقد بدأ قطاع الخدما  است دامه تدريجيًا لت عيل العلاقة بين  

ا، نظراً لتطور ا ف الهدف من التسويق، الذي لم يعد مقت راً على تقديم خدما  جديدة زبائن امؤسسا  و 
اقط، بل يتجاوز ذلك ليشمل تبني استراتيجيا  مبتكرة في التسويق. لاذه الاستراتيجيا  تهدف إلى جذب 

وتلبية احتياجاتهف ورغباتهف وإرلاائ ف. ومع ذلك، لن يتحقق ذلك إلا من خلال استراتيجية إدارة   زبائنال
من خلال لاذه الاستراتيجية، يشعر  ا.  زبائنيز وتنمية علاقاتها مع العلاقا  اعالة تعتمدلاا امؤسسا  لتعز 

 .بأن الخدمة م ممة خ يً ا له، مما يزيد من رلااه وولائه للمؤسسةزبون ال
 :السؤال الرئيسي التاليخلال  من  الدراسة إشكالية يمكن تحديد وبناء على ما سبق

 تفعيل العلاقة مع الزبون؟ في كيف يساهم التسويق الابتكاري
 تم ولاع ال رلايا  التالية: ق د الإجابة على إشكالية الدراسةفرضيات الدراسة:  1.1

 ؛الابتكاري بمزي  التسويق الاتماما الري ية بنك ال لاحة والتنمية يولي لا   الفرضية الرئيسية الأولى:  -
 بإدارة العلاقة مع الزبون؛الاتماما بنك ال لاحة والتنمية الري ية يولي لا   الفرضية الرئيسية الثانية: -
بالتسويق    الالاتمام% بين  5عند مستوي معنوية    دالة إح ائيا علاقة    عدم وجود  الفرضية الرئيسية الثالثة:  -

 وبإدارة العلاقة مع الزبون لبنك ال لاحة والتنمية الري ية. الابتكاري 
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تبرز أهمية لاذه الدراسة في كشف واحدة من أبرز التوج ا  التسويقية الحديثة الم   : أهمية الدراسة  2.1
أصبحت محل الاتمام العديد من الأكاديميين واممارسين في مجال التسويق خلال السنوا  الأخيرة. ولاذا  

 .التسويق بجميع عناصرلاا ام تل ةالتوجه يتمثل في دم  الابتكار في عملية 
الدراسة  3.1 ا:  أهداف  لاذه  التسويق   لدراسةتهدف  م  وم  الرئيسية  الجوانب  على  الضوء  تسليط  إلى 

الم تولاح لاذا ام  وم وتبرزه. كما تهدف    الابتكاري ، من خلال استعراض عناصر مزي  التسويق  الابتكاري 
  الابتكار وا ثار امترتبة عنه، بهدف تولايح أهمية وجدوي    الابتكاري إلى عرض الدور الذي يلعبه التسويق  

، وإبراز أهمية دور  لزبائنفي التسويق ل ناع القرار في امؤسسا ، وأهميته في تعزيز العلاقة مع جميع ائا  ا
 .في امؤسسة، حيث يوُعَدُّ رلااؤه وولاؤه السبيل إلى استمرارية وبقاء امؤسسة الزبون
العلاقا     على  عتمادلا قمنا با  :الدراسة منهج  4.1 الدراسة وتولايح  متغيرا   لتحديد  الوص ي  امن   

توزيع   تم  حيث  اميدانية،  الدراسة  لإجراء  التحليلي  امن    است دمنا  ذلك،  إلى  بالإلاااة  بين ا.  النظرية 
أاريل إلى    25استبا   على موظ ي بنك ال لاحة والتنمية الري ية في ولاية قامة. تمت الدراسة في ال ترة من  

باست دام ، بهدف جمع البيا   وتحليل ا للإجابة على الأسئلة البحثية واختبار ال رلايا   2023ماي    24
 . SPSSبر م  

 بتكاريالنظري للتسويق الا لجانب ا .2
 الابتكاريالتسويق  تعريف 1.2

التسويق من ام الايف الحديثة الم لها تأثير اعّال في مجال الأعمال، حيث يلعب دوراً لااماً في   يعد
 .حاجا  ورغبا  الزبون مع قدرا  وإمكانيا  امؤسسة التوايق ما بين

يعرف التسويق على أنه سلسلة من العمليا  الم تهدف إلى تلبية احتياجا  ورغبا  الزبائن من و 
. يتف ذلك من خلال  (KOTLER, 2002, p. 04)  وعرض وتبادل سلع وخدما  ذا  قيمة وأهمية خلال إنشاء  

والتروي    والتوزيع،  والتسعير،  امنت ،  يتضمن  الذي  التسويقي  امزي   وت ميف  الت طيط  است دام عمليا  
للسلع والخدما  والأاكار، بهدف إقامة علاقة تبادلية بين امؤسسة والزبائن، مع تحقيق ألاداف كل طرف 

وبناء على ذلك، يمكن اعتبار التسويق مجموعة  ،  (GILLIGAN & WILSON, 2003, p. 03)  في لاذه العلاقة
 LINDON)   من الوسائل الم تمتلك ا امؤسسة أو تح ل علي ا، والم تست دم لبيع ونقل منتجاتها إلى زبائن ا

& JALLAT, 2002, p. 02) . 
للمؤسسا    أهمية كبيرة بالنسبةبتكار  لالتبين أن    لزبائن في السنوا  الأخيرةل  الكبير  وعيال  وفي ظل

في امنتجا    والابتكارعن التنويع والتجديد  الزبون يبحث    حيث أصبحفي السوق،    الاستمراريةمن أجل  
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  ومنه "،  تطبيق اوممارست ا و الأاكار الجديدة    خلق وتوليدعلى أنه: "عملية   تشيرميرهون، ويعراه  ي االم يقتن
،  تطبق ا في أرض الواقعالخلاقة و و   جديدة  الأاكارعلى خلق    الم تملك القدرةتلك  لاي    امتميزة  امؤسسا 

عملية متكاملة من ال كرة إلى امنت  )اممارسة( ومن ثم    ينتقل من كونه  ولاذا توسيع آخر في جعل الإبتكار
، 2003)نجف ،    =اميزة التنااسية الابتكار:  التالية   الابتكار   ة معادلتم ولاع  رؤيته  ولايحا لوت  ، إلى السوق )اميزة(

 .(20ص حة 
االإبداع    Garandو  Carrrier  كل من  إليه  أشار  ولاو ما   ،بتكارارق بين الإبداع والا  لانا   كما أن

 كرة،  التن يذ    بولاع  عمليةب  يتعلق  الابتكار   بينما ،  لاو موجود  عما  جديدةو   متميزة  كتشاف اكرةيتعلق با
تعلق بامؤسسة  م  الابتكار الإبداع بالأش اص اإن    تعلقاإذا  سسة لزبائن ا،  تقدم ا امؤ   الم  دمةالخأو    سلعةال

 .  (279، ص حة 2014)لاباش،   ةوالتسويقي  ةالإنتاجي ا نشطتوبأ
  يعتبر أصبح الابتكار لاروريًً بشكل لا يمكن تجالاله لضمان استمرارية امؤسسة في السوق، حيث  

من استراتيجية الشركة، إذ إن امؤسسة    أساسي  بالنسبة لها. اجميع الابتكارا  تعتبر جزءا  استراتيجي  الادا
قدرة على الابتكار في مجالها ستواجه تحديً  لاائلة، حيث يركز منااسولاا على الابتكار  الالم ت تقر إلى  

يمكننا تحديد أهمية الابتكار للمؤسسة في تقليل التكاليف، وزيًدة  و والتحسين امستمر في منتجاتهف وعملياتهف.  
الإنتاجية، وتحسين وتطوير الأداء، بالإلاااة إلى ابتكار وتطوير منتجا  جديدة، واستكشاف أسواق جديدة 

 .(74، 73، ص حة 2012خيري، ) .الجديدةوتحديد ارص العمل 
يمتد ليشمل جميع جوانب التسويق، ا و لا يقت ر على مجال معين مثل الابتكار    الابتكاري التسويق  و  

يعرف  و .  (51، ص حة  2007)سليماني،    في امنت  أو التسويق. بل يتضمن جميع النواحي الأخري للتسويق
، 2003)أبو جمعة،  "اعلي للأاكار الجديدة أو غير التقليدية في مجالا  التسويق  تطبيقعلى أنه "  كذلك
على أنه "تطبيق أساليب تسويقية جديدة   OCDE. وت  ه منظمة التعاون والتنمية الاقت ادية  (04ص حة  

يتمحور التسويق  و   (28، ص حة  2012)حامدي،  "مختلف عناصر امزي  التسويقييتطلب تغييرا  كبيرة  
قبل   امعتادة من  أو  امألواة  تلك  تسويقية جديدة تختلف عن  وأساليب  تقديم سياسا   الابتكاري حول 

 .(107، ص حة 2019)بن شريف ورايس،  امنااسين
ذا  قيمة عالية، توليد أاكار  لعلى مجموعة من العناصر الضرورية    يتضمن  الابتكاري التسويق  و 

 :(286، ص حة 2014)لاباش، ايما يلي  تتمثل لاذه العناصرو 
 اترة زمنية محدودة؛ خلالالطلاقة: حجف النشاطا  التسويقية  -
 ؛ الم تواجه امؤسسة مع جميع امواقف والتكيفمن موقف تسويقي  خر   الانتقالالقدرة على امرونة:  -
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 من قبل؛  غير متداولةأاكار تسويقية جديدة  على توليد القدرةالأصالة:  -
 ؛ وحل اامشكلا  التسويقية ة إدرا  طبيععلى القدرة  -
 أبعاد امسائل التسويقية.   ت اصيل لإبرازامعالجة الدقيقة والشاملة   -

 قهيتطبب تقوم  الم للمؤسسة  بالنسبة  سواء  للتسويق الابتكاري أهمية بالغة   :الابتكاري أهمية التسويق    2.2
بالنسبة الذين أو  على  أو منه، يست يدون للزبائن  عامة  أهميته و  ،المجتمع ب  ة  تولايح  يلي يا يمكن   ما 
 (: 31، ص حة 2012)حامدي، 

التسويق  إن    للمؤسسات: بالنسبة أهميته   أ. تنااسية،    الابتكاري تطبيق  ميزة  تتبناه  الم  امؤسسة  يمنح 
وباستمرار است دامه، يس ف في استدامت ا وتعزيزلاا. ويترتب عن تحقيق لاذه اميزة زيًدة في ح ت ا السوقية،  

الح اظ على   وكذاجدد    زبائنمركز الريًدة في السوق، وكسب   وكذا ارصة لبلوغزيًدة في مبيعاتها وأرباح ا.  
الحاليين. ومن الطبيعي أن يس ف استمرارية لاذه اميزة التنااسية في تحقيق ال وائد امرجوة ل ترة أطول.    زبائنال

اام تاح ليس اقط في إيجاد ميزة تنااسية، بل في القدرة على الح اظ علي ا لأطول اترة ممكنة، مما يضمن  
 .استمرار است ادة امؤسسة من ال وائد الم تترتب على ذلك

، سواء كان اردا  لزبونأن يحقق العديد من ال وائد ل  الابتكاري يمكن للتسويق    للزبائن: بالنسبة أهميته   ب.
أو مؤسسة، ومن بين ألاف لاذه ال وائد: إشباع حاجا  لم تكن مشبعة من قبل، أو تحسين إشباع الحاجا  

 .الحالية بشكل أاضل، وتواير في التكاليف، والح ول على معلوما  أكثر... الخ
من خلال التسويق الابتكاري   زبائنتعكس ال وائد الم تتحقق للمؤسسا  والللمجتمع:   بالنسبة أهميته   ت.

الوطني   النات   وزيًدة  امعيشة  راع مستوي  المجتمع ككل، من خلال مساهمته في  خاصة في مجال    - على 
يساعد الدولة على مواج ة التحديً  في السوق الدولية، وتواير العملة ال عبة    ولاذا ما  –التسويق الدولي  

 .الم تحتاج ا الدول النامية بشكل خاص
 الابتكاري تقسيف التسويق  من خلالها  يمكن  لانا  مجموعة من الأسس الم    :الابتكاري  التسويق أنواع  . 3.2
 :(07-05، ال  حا  2003)أبو جمعة،   وامتمثلة في: أنواع عدة إلى
متنوعا يشمل    لل  ف اموسع للتسويق، يمكن أن يت ذ امنت  شكلا ا  واق  المنتج:  طبقا لنوع التصنيف   أ.

السلع والخدما ، بالإلاااة إلى امؤسسا  والأاراد والأاكار. ونتيجة لهذا التنوع، يتأثر الهدف الأساسي  
 .على حسب نوع امنت  امراد تقديمهبشكل كبير  الابتكاري وشكل التسويق 

في   يكون اقد  ،امبتكرة امؤسسة نوع  حسب  هت ني  يتف أن يمكن  المؤسسة: لنوع طبقا  التصنيف  ب.
  )صناعية، مؤسسة طبيعة نشاط ا حسب يمكن الت نيف كما إليه، لا تهدف أو الربح لادا ا مؤسسة 
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 يختلف باختلاف نوع النشاط الذي تمارسه امؤسسة. الابتكاري التسويق ا  الخ(،...تجارية، خدماتية
نوعين ي دف الأول إلى حل مشكل  يمكن تقسيف التسويق الابتكاري إلى    للهدف: طبقا التصنيف   ت.

ه امؤسسة أو مواج ة ظالارة غير مرغوب اي ا، في حين ي دف الثاني إلى تحسين الأداء والارتقاء   محدد تواج
يمكن للمؤسسة أن تجمع بين النوعين من التسويق الابتكاري إذا كانت تتعامل بأكثر من منت    ، كمابه

وأكثر من سوق وتقوم بأكثر من نشاط، حيث تواجه في بعض ا مشاكل وتسعى للتحسين امستمر في أداء 
 .البعض ا خر

يمكن تقسيف التسويق الابتكاري حسب الزبون امست دف إلى تسويق موجه    طبقا للزبون: التصنيف  .ث
 .للمست لكين الن ائيين، وآخر موجه للمشتريين ال ناعيين )امؤسسا (

 العلاقة مع الزبون الجانب النظري لإدارة.3
 الزبون علاقات إدارة تعريف 1.3

لإدارة العلاقة مع الزبون، وذلك حسب ما أشار إليه الباحثون   يمكن الإجماع على تعريف موحدلا  
وآخرون، وذلك بسبب التنوع الكبير في الخل يا  ام الايمية. ومن لانا،   Lee-Wingate و   Nguyen مثل

  رئيسية في الاعتبار عند تحديد ام  وم، ولاي التسويق والإدارة وتكنولوجيا امعلوما  يجب أخذ ثلاثة جوانب  
(TANGAZA, 2017, p. 43) . 

تعرف إدارة العلاقة مع الزبون على أنها مجموعة من العمليا  والسياسا  التجارية الم تم تطويرلاا  
وتن يذلاا لاستقطاب زبائن امؤسسة والح اظ علي ف، من خلال تقديم خدما  متميزة وتلبية احتياجاتهف  

على إجراء حوار   امؤسسةقدرة    على أنها:  تم تعري  ا كما  ،  (ABDULFATTAH, 2012, p. 28)  بشكل اعال
)الطائي   ف  على تواصل دائف مع  البقاءباست دام مجموعة متنوعة من الوسائل، بهدف    زبائن ا  مستمر مع
أنها:    أيضا   ، وعرات(197، ص حة  2009والعبادي،   ثلاثة    بين  يربط  إستراتيجي وظي ي  مدخلعلى 
 ولهف  لح  وتحسين القيف امقدمة لهف زبائن امؤسسة  ل  الجيد  ل  فل  ولاذا  العملية، الأاراد والتكنولوجيا  عناصر لاي

عبارة عن: عملية إدارة العلاقة مع الزبون  ا ، (Almotairi, 2008, p. 14)علاقا  مربحة وطويلة الأجل    على
تحديد قطاعا  الزبائن امرغوب اي ا أو شريحة صغيرة اقط أو زبائن ارديين، وتطوير   تعمل على  إستراتيجية

ستحواذ للزبائن امست داين وأنشطة  للمؤسسة من خلال عمليا  الاودورة حياته    تعزز قيمت فبرام  متكاملة  
الأرباح   تعزز  الم  بالزبائن"والاالعلاقة  على،  (YUEN, 2014, pp. 22, 23)  حت اظ  عرات  أنها:   كما 

امؤسسة    تقوم بها  متعددة الأوجه، حيث تجمع بين الجوانب البشرية والتكنولوجية وعمليا  التتبع  استراتيجية"
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لتن يذ قرارا  محددة. ا ي لاذا ام  وم، تتضمن الاستراتيجية مجموعة من الأنشطة الم تهدف إلى تعزيز 
 . (MENDOZA & and all, 2007, p. 913) "، وا ف حاجاتهف ورغباتهف امتنوعةزبائنوتطوير العلاقا  مع ال

حيث    ،يتكون نظام إدارة العلاقة مع الزبائن من التكنولوجيا، العمليا ، الأش اص والإدارةوعليه  
يلي ايما  الجوانب  لاذه  تولايح  ويمكن  أاضل،  بشكل  الزبائن  ل  ف  بين ا  ايما  الجوانب  لاذه   تتعاون 

(BASAHEL, 2016, pp. 42-44):  
في قدرتها على إقامة تعاون بين امبيعا ، التسويق ووظائف امكتب الأمامي    تتمثل  ظي ت او  التكنولوجيا:   -

الزبائن "نقاط   ال عالة حول أنماط    إذ "،  الات المع  البيا   والعمليا   النقاط جمع  يتف من خلال لاذه 
تنبؤية،   نماذج  إلى  والتوصل  سلوكياتهف  الخدما   لاالزبائن،  لتطوير  امعلوما   لاذه    ةتلبيل  لازمةالست دام 

و   احتياجا  في    داعالزبائن،  وال عالية  الإنتاجية  لتحسين  جديدة  استراتيجية  إلى  الحاجة  امبيعا  زيًدة 
 دارة العلاقا  مع الزبائن أاضل؛لإامؤسسا  نحو تكنولوجيا  والتسويق ودعف الزبائن

طور بناء على تال  دائمة  إرلاائه، ا ي  دفبهون  على الزب  إدارة العلاقا  مع الزبائن  رتكزت  العمليات:   -
و وال  ف توقعاته عن ف،  الناتجة  العكسية  العمليا   يعتبر تغذية  مركز  تطوير   وعليه  الزبون  إلى  امؤسسة  تحتاج 

الم يتح لون مع الزبائن استنادا إلى القيف وامنااع  علاقاتها  منتجاتها، ولتحسين لاذه العمليا  يجب تقييف  
 ؛علي ا

  أساسا أنها تعتمد  غير  رغف أهمية التكنولوجيا والعمليا  لتحقيق اعالية إدارة العلاقا  مع الزبائن،    الأفراد:  -
  ترتب ما يوبالتالي يجب علي ف ا ف الدور الذي تؤديه إدارة العلاقا  مع الزبائن و   ،على اموظ ين بشكل اردي 

 بهدف التوجه نحو الزبون؛ تغييرا من  علي ا
تطوير امنتجا  امقدمة مع الوعود اممنوحة، وبالتالي    بين  تناسبال  تحقيق  التزام الإدارة  ضمني  الإدارة:  -

كما  ستراتيجيا  امناسبة والقيادة اللازمة،  لرؤية وتوجيه اموظ ين لتطوير الاد الألاداف وايتحدب  تقوم  يجب أن
لتن يذ  أساسيا الإدارة دورا    تؤدي  والعمليا   الأاراد  التكنولوجيا،  توازن بين  دارة  لإ  اعال  في لامان وجود 

 العلاقا  مع الزبائن.
لتزام بها تتمثل الم يجب الاولانا  ستة معايير مترابطة بإدارة العلاقة مع الزبون، تشير إلى ام الايف  

الأول يجب التركيز على جودة الخدمة وليس جودة التركيز على الجودة، في امقام    : (FLORY, 2011, p. 37)  في
الزبائن )التحليل(    احتياجا قياس رلاا الزبائن ولكن إدارة خدمة الزبائن، التعرف على  ،  امنت  )الجودة(

، في الأاراد، وتتمثل في اموظ ين الذين يمكن ف تقديم مستوي الخدمة امطلوبة )الجودة(  الاستثمار،  )امعراة(
على   التعرف  مراعاة  مع  الزبائن  مع  العلاقا   لبناء  الزبائن،  مع  الحوار  على  امتغيرة   احتياجاتهفالح اظ 
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الزبائن ثم القيام بتحليل جميع أنواع البيا      احتياجا تحديد ألاداف واقعية وتقييف الأداء، ا ف  ،  )العلاقا (
أن تكون مرنة في الاستجابة  ، و الم تم جمع ا عن ف )التحليل( لوجه،  الت اعل وجه  قائمة على  العلاقا  

 الزبائن )العلاقا (.  لاحتياجا 
 أهداف إدارة العلاقة مع الزبون  2.3

يعتبر الهدف الرئيسي للمؤسسا  الم تعتمد إدارة علاقا  الزبائن لاو    (Krueger; 2000)حسب  
وتعزيز ال وائد لكل من الجانبين، وبشكل أساسي تحسين الاحت اظ الزبائن  بناء علاقا  طويلة الأمد مع  

يُمكن   (Swift; 2001)وواقا لووزيًدة رلاالاف وولائ ف وتحقيق القيمة امضااة لهف على مدار الوقت.  لزبائن  با
، والم يمكن أن تتضمن تخ يض  لزبائنللمؤسسا  الاست ادة من العديد من ال وائد من تطبيق إدارة علاقا  ا

وزيًدة واائ ف، وتخ يض تكل ة امبيعا    زبائن، والاحت اظ بالزبائن، وزيًدة ربحية الزبائنتكل ة اكتساب ال
الذين لدي ف علاقا  مع امؤسسة تواير الوقت وامال، بالإلاااة   زبائنيتوقع الو . زبائنوتحسين تقدير ربحية ال

إلى تلقي معلوما  أاضل وخدمة مميزة، بغض النظر عن القناة أو الطريقة امست دمة للتواصل مع امؤسسة،  
ة سواء كانت عبر الإنترنت أو مراكز الات ال أو مندوبي امبيعا  أو البائعين. وبالإلاااة إلى ذلك، تتيح إدار 

الالعلاقة   ال  زبائنمع  وت ضيلاتهف وشكاوي ف    زبائنللمؤسسا  جمع واسترداد امعلوما  حول تاريخ شراء 
 ,ALHAIOU)  بشكل أاضل، بهدف لامان ولائ ف  ف وغيرلاا من البيا  ، مما يساعدلاا على توقع ت ضيلاته

2011,p.19)   . 
ت نيف إدارة العلاقة مع الزبائن إلى يمكن    ((Payne; 2006  واقا لوأنواع إدارة العلاقة مع الزبائن:    . 3.3

للزبائن ورلاائ ف، وتتمثل لاذه  قيمة  بين ا عند تن يذلاا من أجل تحقيق  الدم   أنواع، ومن الأاضل  ثلاثة 
 :  (JABER, 2012, p.26,27 ) الأنواع في

إدارة العلاقا  مع الزبائن في امكتب الأمامي    باسفوتعرف أيضا  أ. إدارة العلاقات مع الزبائن التشغيلية:  
 ؛ تطوير وتن يذ أتمتة مختلف العمليا مع التركيز على 

إدارة العلاقا  مع الزبائن في امكتب الخل ي    تعرف كذلك باسف   ب. إدارة العلاقات مع الزبائن التحليلية: 
لزيًدة قيمة الزبون والعمل، حيث  تحليل ا واستغلالها  ،  تنظيم ا،  تخزين ا،  بالح ول على بيا   الزبون  الم تهتف

 ؛ الأعمال التجارية س ل ال  ف الجيد لسلو  امست لكيني
ولاي تمثل الت اعل بين الأعمال التجارية وقنواتها امتعددة لاستجابة    ت. إدارة العلاقات مع الزبائن التعاونية:

للزبا حيث  أاضل  التوزيع،  سلسلة  من خلال  واموظ ين يئن  والزبائن  الأعمال  بين  والت اعل  التواصل  تيح 
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واموردين والشركاء، ا ي عبارة عن الخدما  الم تتمحور حول الزبائن، على عكس الخدما  التشغيلية 
 .الات الأتمتة امبيعا  ومراكز  امتمثلة فيلإدارة العلاقا  مع الزبائن 

إقامة علاقا     لاو   إلى تحقيق ا تسعى امؤسسة    من بين الألاداف الممراحل إدارة العلاقة مع الزبون:  .  4.3
الأساسية  راحل  امإتباع    امؤسسة  على  لتحقيق لاذا الهدفبالتالي  ، و مع الزبائنامدي    وطويلةقوية  ت اعلية  
 : (58، 57، ص حة 2010)زقاد، في:  امتمثلة

يتف ذلك من خلال جمع امعلوما  حول كل زبون أو الزبائن امست داين، حيث   أ. التعرف على الزبون:
انشاء زبائن    يتف  الضرورية حول  وامعلوما   البيا    تتضمن جميع  مدخلا   على  تحتوي  بيا    قاعدة 

وتم التسويق  امؤسسة.  تطبيق  اعالية  وتعزيز  زبون  لكل  ام   ة  العروض  توجيه  من  امعلوما   لاذه  كن 
 .ال ردي 

بعد التعرف    وقيمت ف  الخ ائص امشتركة  بناء على   الزبائن  بين  بالت ريق  تقوم امؤسسة  ب. تجزئة الزبائن:
على أساس    الزبائن  تجزئةاقيام امؤسسة بيختل ون في أهميت ف في نظر امؤسسة،  ولاذا لأنهف  ،  جيدا  ي فعل

العلاقا     تداعالربحية   إستراتيجية  أساس إلى  على  ربحية،    امبنية  الأكثر  بالزبائن  ثم و الاحت اظ   تعمل   من 
 الم تعظف لها القيمة؛ ال ئا  امؤسسة على خدمة 

التعرف على الزبائن وتجزئت ف، تستطيع امؤسسة تكييف منتجاتها وتش ي  ا حسب    بعد   ت. التكييف:
  ؛كان ذلك على مستوي العرض، أو قنوا  الات ال، أو محتوي الات الا  احتياجا  كل زبون، سواء

 وذلك عن طريق الات ال والتواصل معهزبون  ال  لرغبا   الاستجابةمن خلال  الت اعلا   تنت     :ث. التبادل
العلاقا  توطيد  استطاعتمعه،    بهدف  إذا  و امؤسسة    خ وصا  في    الزبائن  ست سارا امعالجة شكاوي 

 ؛ فست ادة من ردود أاعالهالامن خلال  الوقت وبالشكل امناسبين
تؤسس العلاقا  عبر الزمن وتتوطد بواسطة مختلف الت اعلا ، حيث لا يقت ر التقييف على   ج. التقييم:

الاستثمار في العلاقة وبناء الولاء اقط، بل ينبغي أن يتضمن أيضا تقييف الاستراتيجية في  العائد امالي من  
 .حد ذاتها والتأكد من تحقيق تقدم يدعف اميزة التنااسية من خلال مواكبت ا لتطلعا  الزبائن امتجددة

 دراسة تحليلية لآراء عينة من موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية بقالمة  . 4
على   اعتمادا  انتالباحث قبل من  ولاع ا البيا  ، تم جمع في رئيسية كأداة الاستمارة ست دمناا

اقرة متضمنة محورين يشملان متغيرا    50من   والأبحاث الأكاديمية السابقة، ولقد تكونت  الجانب النظري 
سلف   حسب  اقرة النسبية على كل    تهاوشد ته وااقمأو عدم    تهوااقم  بتحديد امستق ي ، حيث يقوم  الدراسة
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" إلى  تماما من "أوااق    الاستمارةعلى اقرا    الاختلافأو    الات اق تتراوح درجة  و   ،Likert Scale  ليكار 
  =غير 1)يمكن تولايح ا كما يلي    والم  ،(ONKVISIT & SHAW, 2004, p. 227)  تماما"أوااق  غير  "

 (. تماما =موااق5 =موااق،4 = محايد،3 موااق،  =غير2 تماما،  موااق
  وعليه يتف قبول   ،يتف قبولهاللدرجة الجيدة    كقيمة دنيا  3,00عتمد  على الوسط الحسابي ال رلاي  او 

إذا كانت أقل من مستوي    أما ،  %5امعنوية  ارلاية العدم إذا كان مستوي الدلالة المحسوب أكبر من مستوي  
 ال رلاية البديلة.  يتف قبول امعنوية
أداة  1.4 لمجتمع   الاستمارا   استرجاعبعد    الدراسة:  اختبار صلاحية  امكونة  العينة  أاراد  على  اموزعة 

لإجراء التحليلا  الإح ائية    SPSS  ست دام بر م ست لاص النتائ  باا  و جاباالإالدراسة، قمنا بتحليل  
 .امطلوبة

تم القيام    الداخلي للعبارا   الاتساقلقياس مستوي ثبا  أداة القياس من  حية    أ. ثبات أداة الدراسة:
، ونلاحظ من الجدول أعلاه أن النسب  1و   0تتراوح بين    ة معامل الثبا  قيم  ذ، ويأخختبار أل ا كرونباخبا

البالغة    الاعتماديةالقيمة الم تقبل عندلاا درجة    ككل قد ااقت بكثير  والاستبيانامتعلقة بالأبعاد والمحاور  
لأغراض الدراسة،   است دام اتبرر    بدرجة عالية من الثبا  والموبذلك اإن أداة الدراسة تتمتع    ،60%

 :والجدول التالي يولاح ذلك
 معامل كرونباخ ألفا لقياس ثبات محاور الدراسة  : (01رقم )  الجدول

 باخ نقيمة ألفا كرو  عدد الفقرات  الاستمارة محاور  
 0,941 25 الأول المحور 

 0,936 25 المحور الثان 
 0,949 50 الاستمارة كامل 

 SPSS لاعتماد على بر م  باان  تمن إعداد الباحث المصدر:
عالية حيث بلغت تقريبا    للاستمارة ككلأل ا كرونباخ  الثبا   من الجدول أعلاه أن قيمة معامل    يتبين

 ولاي مقبولة اح ائيا. ، وبذلك اإن أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبا  عالية 95%
على عينة من أصحاب   الاستمارةصدق أداة الدراسة من خلال توزيع    راختباتم    ب. الصدق الظاهري:

 ف آرائ  وبناء علىالخبرة والت  ص للتأكد من ال دق الظالاري لها ومطابقت ا لألاداف وارلايا  الدراسة،  
 الذي تم توزيعه على عينة الدراسة.بشكل نهائي و تم تعديل الأداة لاحظاتهف وم

 أداة الدراسة مناست راج صدق مقياس أو   على الطريقة لاذه تعتمد  الثبات: معامل من  ت. الصدق
  :ا تية امعادلة من خلال احتسابه  ويتف ه،ثباتو   الاختبار صدق   بين ارتباط وجود من للتأكد الثبا  معامل
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 ، اإن صدق امقياس0,949الثبا  أداة الدراسة قدر بووو   معامل أن وبما،   الثبا   معامل√= صدق امقياس
 الدراسة تتمتع بدرجة عالية من ال دق.ولاذا معناه أن أداة  0,974= 0,949√  بلغ

 ختبار التوزيع الطبيعي اث. 
ختبار التوزيع الطبيعي لبيا   ا ست دمناا توزيعا طبيعيا، موزعة الدراسة  بيا   أن من وللتأكد
 كما لاو مولاح في الجدول التالي:   (K-S) متغيرا  الدراسة

   لمتغيرات الدراسةختبار التوزيع الطبيعي  ا: (02رقم )  دولالج
 مستوى المعنوية  (K.S)ختبار اقيمة  المحاور 

 0,112 1,200 المحور الأول 
 0,159 1,125 المحور الثان 

 . SPSS على بر م   بالاعتمادان  تمن إعداد الباحثالمصدر: 
ولاذا ما يداعنا    ،0,05لكل من المحورين أكبر من    Sigيتضح من الجدول السابق أن مستوي امعنوية         

، وبالتالي تتبع بيا   كلا المحورين  الم م ادلاا أن البيا   لا تتبع التوزيع الطبيعيراض ال رلاية ال  رية    إلى
 ختبارا  امعلمية.ست دام الاا ولاذا ما يؤدي بنا إلىالتوزيع الطبيعي، 

 للمحور الأول BADRالتحليل الإحصائي لآراء عينة من موظفي   . 2.4
بنك ال لاحة   الاتمام أبعاد حاولنا من خلالها معراة إلى أي مدي    07لقد تضمن المحور الأول  
 أاراد العينة لأبعاد المحور كما يلي: استجابة، وقد كانت الابتكاري والتنمية الري ية وكالة قامة بالتسويق 

 المعياري لفقرات المحور الأول  والانحراف: المتوسط الحسابي (03رقم )الجدول  

 . SPSS على بر م   بالاعتمادان  تمن إعداد الباحث المصدر:

سط  الفقرة  رقم 
الو

سابي  
الح

اف 
نحر

الا
ري   

لمعيا
ا

 

t Sig  ات
تجاه

ا
بات   

لإجا
ا

 

 المحور الأول: التسويق الإبتكاري 
 عالية  0,000 4,956 0,662 3,46 البعد الأول: امنت   01
 متوسطة  0,000 3,709 0,732 3,33 البعد الثاني: السعر  02
 عالية  0,000 4,670 0,646 3,43 الثالث: التروي  البعد  03
 عالية  0,000 4,782 0,614 3,42 البعد الرابع: التوزيع  04
 متوسطة  0,000 1,740 0,867 3,21 البعد الخامس: مقدمو الخدمة  05
 متوسطة  0,000 2,218 0,765 3,24 البعد السادس: البيئة امادية  06
 متوسطة  0,000 1,772 0,851 3,21 تقديم الخدمة البعد السابع: عمليا   07
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،  3,46من الجدول أعلاه أن بعد امنت  جاء في امرتبة الأولى بمتوسط حسابي مرت ع بلغ  يتضح لنا  
، لذلك يعتبر لاذا امتوسط  0,662معياري قدره    وبانحراف،  0,05أي أقل من    sig=0,000  احتماليةوقيمة  
البنك ي تف بالخدما  ولاذا  ،  معنوي  الذي يعكس أن  العينة حوله  أاراد  يعني أن درجة اموااقة عالية من 

 أخري جديدة. وابتكار  باستمرارامقدمة للزبائن وتطويرلاا وتحسين ا 
امرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي متوسط    احتلانلاحظ أن بعد مقدمو الخدمة وبعد عمليا  تقديم الخدمة  و      
 0,867معياري قدره على التوالي    وبانحراف،  0,05أي أقل من    sig=0,000  احتمالية، وقيمة  3,21بلغ  
، مما يعني أن درجة اموااقة عالية من أاراد العينة حولهما الذي معنوي ، لذلك يعتبر لاذا امتوسط  0,851و

،  ابتكاريةاب موظ ين إبداعيين وتح يز مقدمو الخدما  على تن يذ أاكار  ط ستقي تف بايعكسان أن البنك  
 وتدريب ف على تقديم ا للزبائن بما يحقق الوعود امقدمة لهف وبأقل التكاليف بهدف الح اظ علي ف وإرلاائ ف.  

 للمحور الثان  BADRالتحليل الإحصائي لآراء عينة من موظفي  3.4
وكالة قامة    BADR  أبعاد حاولنا من خلالها التعرف على مدي إلاتمام بنك  04تضمن المحور الثاني  

 ستجابة أاراد العينة كما يلي: ابإدارة العلاقة بالزبون، وقد كانت 
 المعياري لفقرات المحور الثان  والانحراف الحسابي : المتوسط (04رقم )الجدول  

 . SPSS ان بالإعتماد على بر م  تمن إعداد الباحث المصدر:
امرتبة الأولى بمتوسط            الزبون جاء في  البنك مع  تقوية علاقة  بعد  أن  أعلاه  نلاحظ من الجدول 

بلغ   مرت ع  وقيمة  3,68حسابي  من    sig=0,000  احتمالية،  أقل  قدره    وبانحراف،  0,05أي  معياري 
، مما يعني أن درجة اموااقة عالية من أاراد العينة حوله الذي معنوي ، لذلك يعتبر لاذا امتوسط  0,734
ببناء علاقا  طويلة الأجل مع زبائنه من خلال ولاع عدة وسائل    الاتماميعكس   بهف،    للات الالبنك 

 وإنشاء بنك معلوما  حولهف. 
 امرتبة الأخيرة بمتوسط   احتلانلاحظ أن بعد التحسين امستمر لل دما  وبعد التسويق الداخلي و 

سط  الفقرة  رقم 
الو

سابي  
الح

اف 
نحر
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ري   

لمعيا
ا
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ات 
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ا
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ا

 

 المحور الثان: إدارة العلاقة مع الزبون 
 عالية  0,000 6,529 0,734 3,68 البعد الأول: تقوية علاقة البنك مع الزبون 01
 عالية  0,000 6,195 0,681 3,60 شكاوي الزبائنالبعد الثاني: التعامل مع  02
 عالية  0,000 5,325 0,648 3,49 البعد الثالث: التحسين امستمر لل دما  03
 عالية  0,000 4,128 0,839 3,49 البعد الرابع: التسويق الداخلي  04
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معياري قدره على   وبانحراف،  0,05أي أقل من    sig=0,000  احتمالية، وقيمة  3,49حسابي متوسط بلغ  
، مما يعني أن درجة اموااقة عالية من أاراد العينة معنوي   امتوسط   ، لذلك يعتبر لاذا0,839و  0,648التوالي  

  والارتقاء ولاء زبائنه من خلال تحسين امستمر لخدماته    لتحقيق  حولهما الذي يعكسان أن البنك ي دف
 اجا  زبائنه الخارجيين من خلال تلبية حاجا  زبائنه الداخليين.بحي تف  و بمستوي جودتها، 

 فرضيات الدراسة اختبار  4.4
 الفرضية الأولى   اختبارأ. 
 ؛الابتكاري لا ي تف بنك ال لاحة والتنمية الري ية بالتسويق :  𝐻0 الفرضية الصفرية .1أ.
 . الابتكاري : ي تف بنك ال لاحة والتنمية الري ية بالتسويق  𝐻1  الفرضية البديلة  .2أ.

معنوية   مستوي  αعند  = الحسابي   0,05 امتوسط  بحساب  قمنا  ال رلاية  لاذه  احص  أجل  من 
 . T  وإختبار

 للفرضية الأولى T واختبار : المتوسط الحسابي (05رقم )الجدول  
 مستوى المعنوية  T المعياري  الانحراف الوسط الحسابي  المتغير 

 0,000 3,961 0,611 3,34 الابتكاري المحور الأول: التسويق 
 . SPSS على بر م   بالاعتمادان  تمن إعداد الباحث المصدر:

التسويق  العبارا  امكونة لمحور  الوسط الحسابي لإجابا   تبين ام رجا  من الجدول أعلاه أن 
بقيمة    3,961المحسوبة قد بلغت     t، وحيث أن قيمة0,611قدره    وبانحراف  3,34قد بلغ    الابتكاري 
، لاذا ما يداعنا إلى راض ال رلاية ال  رية وقبول ال رلاية %5ولاي أقل من    0.000تساوي    ةاحتمالي

 .  الابتكاري البديلة، ومنه اإن بنك ال لاحة والتنمية الري ية ي تف بالتسويق 
 الفرضية الثانية   اختبارب. 
 العلاقة مع الزبون؛: لا ي تف بنك ال لاحة والتنمية الري ية بإدارة 𝐻0  الفرضية الصفرية.1ب.
 ي تف بنك ال لاحة والتنمية الري ية بإدارة العلاقة مع الزبون.:  𝐻1  الفرضية البديلة  . 2ب.

αعند مستوي معنوية   = من أجل احص لاذه ال رلاية قمنا بحساب امتوسط الحسابي   0,05
 . Tوإختبار

 للفرضية الثانية T واختبار المتوسط الحسابي  : (06رقم )الجدول  
 مستوى المعنوية  T المعياري  الانحراف الوسط الحسابي  المتغير 

 0,000 6,672 0,610 3,58 المحور الثان: إدارة العلاقة مع الزبون 
 . SPSS على بر م   بالاعتمادان  تمن إعداد الباحث المصدر:
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بإدارة العلاقة   الالاتمامتبين مخرجا  الجدول أعلاه أن الوسط الحسابي لإجابا  العبارا  امكونة مدي     
بقيمة   6.672المحسوبة قد بلغت     t، وحيث أن قيمة0,610قدره    وبانحراف  3,58مع الزبون قد بلغ  
ال رلاية ال  رية وقبول ال رلاية ، لاذا ما يداعنا إلى راض  %5ولاي أقل من    0.000احتمالية تساوي  

 البديلة، ومنه اإن بنك ال لاحة والتنمية الري ية ي تف بإدارة العلاقة مع الزبون.
 ختبار الفرضية الثالثة ات. 
 الالاتمام% بين  5لا توجد علاقة ذا  دلالة إح ائية عند مستوي معنوية  :  𝐻0  الفرضية الصفرية  . 1ت.

 وبإدارة العلاقة مع الزبون لبنك ال لاحة والتنمية الري ية؛ الابتكاري بالتسويق 
 % بين الإلاتمام 5: توجد علاقة ذا  دلالة إح ائية عند مستوي معنوية  H1  الفرضية البديلة  .2ت.

 وبإدارة العلاقة مع الزبون لبنك ال لاحة والتنمية الري ية. الابتكاري بالتسويق 
 للفرضية الثالثة T ختبار االمتوسط الحسابي و  : (07رقم )الجدول  

 المتغير 
 معاملات موحدة  معاملات غير موحدة 

 t قيمة  
مستوى  
 بيتا   Beta الخطأ المعياري   المعنوية 

 ت ابثال
 الابتكاريمتغير مستقل: التسويق 

2,210 
0,408 

0,446 
0,131 

 
0,409 

4,954 
3,310 

0,000 
0,003 

Dependent variable: CRM, R = 0,409, R Square = 0,168, F=9,671,  = 0,05. 

 . SPSS على بر م   بالاعتمادان  تمن إعداد الباحث المصدر:
والذي يشير إلى   0,168قد بلغ    2Rيتضح من خلال نتائ  الجدول السابق أن معامل التحديد  

للمتغير التابع امتمثل في إدارة العلاقة مع الزبون بنسبة    الابتكاري ت سير امتغير امستقل امتمثل في التسويق  
 من التأثير في امتغير التابع ترجع إلى عوامل أخري. %83وأن باقي النسبة وامقدرة  17%

وإدارة العلاقة مع الزبون عند مستوي معنوية    الابتكاري ولانا  علاقة موجبة لاعي ة بين التسويق  
لعلاقة   𝑇𝑐𝑎𝑙المحسوبة    (t)  ولاو ما تأكده قيمة  0,409بين ما    R  الارتباط، إذ بلغت قيمة معامل  0,05

  ، وكذلك قيمة 1,67البالغة   𝑇𝑡𝑎𝑏 ولاي أكبر من قيمت ا الجدولية  3,310الإرتباط بين امتغيرين والبالغة  
(t)    ت ا إح ائيا ولاو ما يشير  يالأمر الذي يدل على معنو   0,05ولاي أقل من    0,003معنوية إذ كانت

إلى أهمية لاذا امتغير في ت سير امتغير التابع، وبالتالي قبول ال رلاية البديلة الم تنص على أنه توجد علاقة  
وإدارة العلاقة مع الزبون لبنك ال لاحة والتنمية الري ية عند    الابتكاري بالتسويق    الالاتمامبين    دالة اح ائيا 

 %.95%، أي أن النتيجة مقبولة بدرجة ثقة قدرلاا 5مستوي امعنوية 
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ختبار  امستقل وامتغير التابع ولاذا لا  للعلاقة بين امتغير  الانحداركما تشير النتائ  إلى ملائمة خط  
 𝐹𝑡𝑎𝑏  الجدولية F أكبر من قيمة 9,671الم بلغت  𝐹𝑐𝑎𝑙  المحسوبة F ال رلاية الثالثة، وما يدعف ذلك قيمة

  .0,05وقيمة امعنوية أقل من   ،%95عند مستوي ثقة   4,00البالغة 

 الخاتمة .5
تعزيز  في  الابتكاري التسويق   الدور الذي يؤديه بتسليط الضوء على الدراسة لاذه خلال من قمنا

 على النظري  الجانب بإسقاط قمنا امتغيرين  لتعرف على طبيعة لاذه العلاقة بينلعلاقة امؤسسة مع الزبون،  
 الأسئلة على الإجابة بهدف بنك ال لاحة والتنمية الري ية،  التطبيقي من خلال دراسة ميدانية في الجانب

 امطروحة وال رلايا  امقترحة.
 : ما يليمن خلال لاذه الورقة البحثية   ايمكن است لاصالم  نتائ المن و 

 قدرته خلال بيئة الأعمال، من تميز الم امتغيرة الظروف مواج ة الابتكاري لارورة تبني الس ة التسويق    -
 الزبائن، لبلوغ لادف البقاء لحاجا  ورغبا   حدثت الم الجديدة التغيرا  مع ليتلاءم امنت  تكييف على

 وزيًدة الربحية؛ 
 حاجاته؛ مختلف إلاااة خدما  جديدة مبتكرة لتشكيلة الخدما  امقدمة للزبائن لإشباع  -
على    التسويق الابتكاري في مجال امنتجا  يؤدي إلى توسيع تشكيلة منتجا  امؤسسة، مما ينعكس إيجابا  -

 ؛قدرتها في الاستجابة لقطاعا  سوقية جديدة. ولاذا يعني القدرة على إرلااء مست لكين جدد
امؤسسة في   في اموظ ين كل قبل من ام  وم لاذا تبني أساس تقوم الس ة إدارة العلاقة مع الزبون على  -

 الامد ربحيت ا على تحسين بهدف الزبائن مع الأجل طويلة إقامة امؤسسة علاقة دف، بهامستويً  مختلف
 وولائ ف؛ الزبائن ثقة  كسب خلال البعيد، ومن

الزبائن، والذي   احتياجا   لأهميته في مواكبة  الابتكاري بنك ال لاحة والتنمية الري ية بتبني التسويق    الاتمام  -
 ختبار ال رلاية الأولى؛  اتولاحه 

بإدارة العلاقة مع الزبون، ولاو ما ينعكس إيجابا على رلاا الزبائن عن الخدما  امقدمة   BADR  ي تف  -
 ختبار ال رلاية الثانية؛  امان ولائ ف، والذي تبين من خلال وبالتالي لا

ببنك ال لاحة والتنمية الري ية،    زبائنلا توجد مساهما  اعلية للتسويق الابتكاري على تعزيز العلاقة مع ال  -
 امتغيرين، حيث وبالنظر إلى نتيجة الدراسة وتحليل استبيا   العينة اقد تأكد وجود علاقة ارتباط لاعي ة بين

ختبار ال رلاية الثالثة، والذي تدل على وجود علاقة ذا  دلالة إح ائية وإن كانت اوتبين ذلك من خلال  
 تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون. وبين الابتكاري بالتسويق  الالاتمام% بين 5لاعي ة عند مستوي معنوية 
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