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 وأثرها فى إدارة علاقات الزبون  جودة خدمات الإتصال

  شركة زين للإتصالات فى دراسة ميدانية 

 نصر الدين الامين فضل الله الكلس

 جامعه النيلين  - كليه التجاره -قسم ادارة الاعمال 

 المستخلص
إدارة علاقات الزبون بإعتبار جودة الخدمة متغير مستقل تم قياسه من خلال ثلاث أبعاد فرعية تمثلت  فىالمقدمة  أثر جودة الخدمة قياس الى هدفت الدراسة

) معرفة العملاء ، أبعاد فرعية شملتثلاثة  ب) الملموسية، الإعتمادية ، الإستجابة( أما علاقات الزبون فتمثل بالمتغير التابع الذى تم قياسه من خلال 
أثر جودة الخدمات  علاقة و لات الهدف من وراءها التعرف علىمن خلال مجموعة تساؤ  الدراسةتحديد مشكلة تم لاء ، المحافظة على العملاء ( إكتساب العم

تمارة على اس ت الدراسةاعتمد .كميدان للدراسة للإتصالات زينشركة  ، اختار الباحثصياغة مجموعة من الفرضياتعلى ضوءها تم والتي  بعلاقات الزبون 

( 022البالغ ) العاملينمن مجموع ( عامل 57) بلغت الشركةمن العاملين في رت بصورة عشوائية تم توزيعها على عينة اختيللحصول على البيانات  استبيان
 والتي ت

ً
 وأثر علاقةد على وجودلتي تؤكا الدراسةقبول فرضيات  أهمهاتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج ( .  SPSSم تحليلها باستخدام برنامج )عاملا

مساهمة جودة الخدمة المقدمة  دور لزيادة  يات على ضوءهامجموعة من النتائج التي تم صياغة توص إلىاضافة   لجودة الخدمات على إدارة علاقات الزبون 

  . على علاقات الزبون 

 ، الملموسيةالحفاظ على العملاءعلاقات الزبون، الكلمات المفتاحية 

 

 ة المقدم

لقد إزداد الإهتمام بالمنظمات الخدمية لكونها أصبحت تواجه العديد من  

التحديات وذلك نتيجة للتغيرات والتطورات التى تمر بها. وفى ظل هذه 

التحديات التى تواجه المنظمة لأبد من إتباع أساليب حديثة لمواجهة 

ئن بين الظروف المعقدة، وذلك بالإعتماد على أهمية إدارة علاقات الزبا
ذلك  المنظمات لضمان البقاء والإستمرار فى ظل التغيرات البيئية المتلاحقة

لأن جودجة الخدمات لابد أن تعكس ما إذا كانت هذه الجودة تشبع 

متطلبات المستخدمين لها وإلى أي مدى يتحقق مثل هذا الإشباع، أما فيما 
رفة زيائن يتعلق بعلاقة الزبون فإنها فلسفة عمل يجري من خلالها مع

 إلى تحقيق 
ً
المنظمة وتجهزيهم بالخدمات المناسبة في الوقت المناسب وصولا

أهدافهم بما يؤدي إلى تعزيز الثقة في العلاقة التي تؤدي إلى منفعة مريحة 
 لكلا الطريفين. 

 مشكلة الدراسة:
فى سوق الخددمات لدن يكدون إلا مدن خدلال تبنلهدا الجدودة  زينإن بقاء شركة  

ا التدددددى تقددددددمها لزبائفهدددددا. وأن مفتددددداك النجددددداك هدددددو الزبدددددون وكيفيدددددة فدددددى خددددددما ه

 الحفاظ عليه.ولذلك برز السؤال الرئيس ى التالي:

فددى إدارة  زيددنفددى شددركة مامدددم مسدداهمة ت جيدد  جددودة اصادمددة الإتصددالية 

 علاقات الزبون؟ وتتفرع عنه الاسئلة الفرعية التالية:
ة مدع الزبددون مدن خددلال بنداء علاقددة دائمدة وقويدد زيددنيمكددن لشدركة كيد   -1

  تبنلها لمفهوم جودة الخدمة؟

 ؟زينماهى نظرة الأفراد العاملين لتحسين جودة الخدمة فى شركة  -0
هدددددددل هنالدددددددك علاقدددددددة بدددددددين جدددددددودة الخدمدددددددة وعلاقدددددددات الزبدددددددائن مدددددددن ناحيدددددددة -3

 إحصائية؟

 فرضيات الدراسة

جددددددودة بددددددين دلالددددده احصددددددائيه بددددددين  ذات توجددددددد علاقدددددده  : الفرضددددديه الرئيسدددددديه

   .ات وعلاقات الزبون الخدم

 وجدددددددد علاقددددددددة وأثددددددددر ذات دلالدددددددة إحصددددددددائية بددددددددين الأولددددددددى : ت الفرعيددددددددة الفرعيدددددددة

 بابعادها علاقات الزبون  وبين  الملموسية

 الإعتماديدددددةعلاقدددددة وأثدددددر ذات دلالدددددة بدددددين الفرضدددددية الفرعيدددددة الثانيدددددة : توجدددددد 

 بابعادها علاقات الزبون و 
ذات دلالددددددة إحصددددددائية بددددددين  لاقددددددة وأثددددددر الفرضددددددية الفرعيددددددة الثالثددددددة : توجددددددد ع

 بابعادها وعلاقات الزبون  الإستجابة
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 ( مخ ط متغيرات الدراسة5شكل )ال
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 : منهجية الجحث
ً
 : خامسا

 م.0252المصدر: إعداد الجاحث من واقع الدراسات السابقة 

 :ثا
ً
   الدراسةأهمية  لثا

يحها علددى النحددو وفددق ثددلاث مسددتويات ، يمكددن توضدد الدراسددةتتجسددد أهميددة  
 الآتي : 

 الأهمية الأكاديمية  -5
 فدددي الدراسدددةتتجسدددد أهميددددة 

ً
الددددربن بدددين متغيرين)جددددودة الخدددددمات،  أكاديميددددا

لدراسدة مدن خدلال تسدلين الضدوء علدى وكمدا وتردرز أهميدة ا ( علاقات الزبدون 

ومحاولددددة الإسددددتفادة مددددن ال ددددراكم المعرفددددى  علاقددددات الزبددددون  ،جددددودة الخدددددمات

كتبة وبناء دعائم الميدان علدى النحدو الدذى يمكدن مدن ت كيدد النظرى لإثراء الم
الفرعيدة ممايؤكدد دقدة العلاقات الإرتباطية بين المتغيرات الرئيسدية وعواملهدا 

 الإختيار وموضوعيته

 الأهمية الميدانية   -0
 مدددن خدددلال لدراسدددةتدددنعكس أهميدددة ا

ً
السدددوي وراء معالجدددة احدددد اهدددم  ميددددانيا

 الشدددركة توجيددده أنظدددار الإدارات فدددي و ، شدددركاتال داء واضددديع ذات الصدددلة  بدددالم

إلى تناول مثل هدذه الموضدوعات بالدراسدة والتحليدل للاسدتفادة مفهدا  ةالمبحوث
 لأهميلمهدددددا المرتبطدددددة 

ً
لتدددددي تقدددددديم الأسدددددس ال دددددحيحة او   الشدددددركاتبددددد داء  نظدددددرا

 .  مجتمع الدراسة الشركة  االله  تستند يمكن أن

 : 
ً
 أهداف الدراسةرابعا

جددودة الخددددمات  ،  ) الدراسددةنظددري  شددامل عدددن متغيددرات تقددديم إطددار  -1

 ( .   علاقات الزبون 

لأهميددة جددودة الخدددمات  تصددالاتطدداع الإلفددت إنتبدداه الإدارة العليددا فددى ق  -0
 .المقدمة كوظيفة للوصول إلى تحقيق علاقة ممتدة مع الزبون 

،  جدددودة الخمددددات بيدددان علاقدددة الإرتبددددا  والأثدددر بدددين متغيددددرات الدراسدددة)  -3

 للتوصل إلى نتائج الإستخدام من عدمه( وقياسها إحصائيا ت الزبون علاقا

التوصددية لمعالجدددة جواندددب التعقيدددد فدددى جدددودة الخددددمات فدددى الشدددركة مدددن  -4

 قومات اللازمة لنجاك جدودة الخدمدةخلال تقديم منهج جديد يوضح أهم الم
  والدفع نحو الإهتمام بعلاقات الزبون.

 
ً
 : منهج الدراسة خامسا

على المنهج الوصفي التحليلي الذي يعد الأكثر ملائمة مع  اسةالدر  تاعتمد
المصادر بمن خلال المنهج الوصفي تم الاستعانة  ةالحالي الدراسةمتطلبات 

في الحصول على  الرسائل الجامعية العلمية العربية والأجنبية بالإضافة

 بعض المعلومات ذات العلاقة ، اما المنهج التحليلي فقد تمثل في اجراء
 تحليل على البيانات التي تم جمعها من خلال استمارة الاستبيان . 

 : اساليب جمع الجيانات
ً
  سادسا

 تمثلت اهم اساليب جمع البيانات بالأتي : 
في الجانب النظري على العديد من المصادر العربية  الدراسة تاعتمد  -1

كل للشركة  والسجلات الرسمية   طروحاتوالأجنبية تمثلت بالكتب والأ 

 .  همت في تغطية الجانب النظري للدراسةتلك الادوات سا
ي على استمارة الاستبانة التي تعد في الجانب العمل الدراسةاعتمد  -0

  . انات التي يعتمد عللها في الدراسةالمصدر الأساس للبي

 : 
ً
 الاساليب الاحصائية سابعا

 على الاساليب الاحصائية الاتية : الدراسةعتمدت ا

الارتبا  ،  عاملمالمعياري ، الانحراف  الحسابي ،الوسن  ، ئويةالمالنسب 

( B، بالإضافة الى ايجاد قيمة ) F، واختبارt Test اختبار  معامل التحديد ،

 ( من خلال الانحدار الخطي البسين.aو)

 الدراسات السابقة

أثر التسوي  بالعلاقات فى تحقي  جودة خدمة ("  0255)عائشة:

 ال مجمع صيدال ال بىدراسة ح -العملاء

هدفت الدراسة إلى إبراز أهمية وفائدة الدور الذى تلعبه أساليب التسويق 

بالعلاقات فى ضمان بقاء وإستمرار المؤسسة، وإبراز دور العميل كقوة 

دافعة لإستمرار المؤسسة وتفوقها، وقد توصلت إلى أنه بالرغم من المكانة 
بالجزائر إلا أنه مازال هنالك  اتى يحتلها مجمع صيدال فى سوق الأدوية

نقائص فى التطبيق الفعلى للتسويق بالعلاقات من جهة وكذلك إنلمهاج 

أسلوب الجودة فى خدمة العملاء من جهة أخرى بالرغم من إمكانيا ها 

 الضخمة والكفاءات البشرية التى تمتلكها.

_ دراسة "تأثير جودة اصادمات فى تحقي  رضا الزبون ( 0250)سميحة: 

 لة مؤسسة موبيليسحا
حيث هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مستوى ت ثير جودة الخدمات المقدمة 

من طرف زبائفها وذلك بهدف تطوير جودة خدما ها والعمل على إرضاء 

المتعاملين معها، وتحديد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة وأساليب قياسها 
على رضا الزبون وطرق وتحسيفها ونماذج تقييمها بالإضافة إلى التعرف 

 

 الملموسية   

 

 الإعتمادية

 

 الإستجابة

الحفاظ على 

 العملاء 

جودة خدمات 

 معرفة العملاء   الإتصال  

 أكتساب العملاء 

 علاقات الزبون 
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قياسه، فى حين توصلت هذه الدراسة إلى أن مفهوم جودة الخدمة يركز 

على المحافظة على الزبائن وتحقيق رضاهم وذلك بتقديم المؤسسة لخدمات 
تتطابق مع توقعا هم أو تفوقها كونها تستخدم بإس راتيجية من بين 

 .الإس راتيجيات التى تحقيق رضا الزبون 

" تأثير إدارة علاقات الزبون فى تحقي  جودة اصادمات ( 0250بلال : )

فى شركات الإتصالات العاملة فى العراق دراسة مسحية فى شركة زين 

: هدفت الدراسة إلى تحديد ملامح العراق للإتصالات العاملة فى العراق 

دراسة جودة الخدمات  و  ت ثير إدارة علاقات الزبون على جودة الخدمات
ل أبعاد إدارة علاقات الزبون، وتم التوصل إلى نتائج مفها أنه المقدمة فى ظ

لم يجرى تعزيز من قبل مدراء شركة زين للإتصالات لقيمة الزبون لتفعيلها 

، الإعتمادية، الإستجابة، فى تعزيز جودة الخدمات المتمثلة بضمان الجودة 
 الملموسية،علما ب نها كانت بمستوى عال من الأهمية.

 Ghahfarokhi(2009) :The impact of CRM onدراسة : 

customer Retention of Malaysia 
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور عملية إدارة العلاقة مع الزبون فى 

الإحتفاظ بالزبائن فى ماليزيا ، وقد خلصت الدراسة إلى نتائج مفها أن الزبون 

ن والبقاء فى ملك ومصدر أساس لتحقيق الأرباك ، ويتطلب إرضاء الزبائ

 السوق شديدة المنافسة فهم ومعرفة وتحليل الزبائن بدقة.

 Beldi ( 2009) french Telecommuncations companyiدراسة: 

Managing customer relation ship management projects : The 

case of larg  
مع  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة كيفية تطبيق إس راتيجية إدارة العلاقة

الزبائن بنجاك مرورا بمختل  العمليات وقد خلصت إلى أن التطبيق الناجح 

لإس راتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن يتطلب الدمج المتوازن مابين إعادة 
هندسة العمليات بفعالية والتغير التكنولوجى وأن كللهما يعتمد على أداء 

يق بشكل مباشر مع وفعالية التكنولوجيا المستخدمة والتنسفريق العمل 

 الإدارة العليا للمؤسسة.

أن معظم الدراسات مايميز الدراسة اصحالية عن الدراسات السابقة 

السابقة تناولت أحد متغيرات الدراسة الحالية وتم ربطها بمتغير أخر، فى 

حين أن الدراسة الحالية حاولت معرفة مدى ت ثير جودة الخدمة فى علاقات 

د هذه الدراسات قد جمعت بيفهما إلا أن دراسة الزبون وقد نجد أن أح

ركزت على الملموسية ، الأعتمادية ، الإستجابة كونها تعد أهم الحالة قد 

متغيرات جودة خدمات الإتصال وربطها بعلاقات الزبون المتمثلة في معرفة 
 .العملاء ، الحفاظ على العملاء، إكتساب العملاء

 

 (( جودة اصادمات)) 

 صادمةمفهوم جودة ا

يرى ستيوارت أن جودة الخدمات" لابد أن تعكس مدا إذا كاندت هدذه الجدودة 

تشدددبع متطلبدددات المسدددتخدمين لهدددا وإلدددى أي مددددى يتحقدددق مثدددل هدددذا الإشدددباع ، 
وكذلك ما إذا كانت قد حقققت الهدف الذى من أجله وجدت الخدمة وإلى 

ى ( وتعدددرف جدددودة الخدمدددة علددد11، 0222أى مدددى تدددم تحقيدددق ذلدددك) قاسدددم : 

أنها" التفدوق علدى توقعدات الزبدون بمعندى أن المنظمدة تتفدوق فدى خددما ها التدى 
تؤديهددددددددا فعليددددددددا علددددددددى مسددددددددتوى التوقعددددددددات التددددددددى يحملهددددددددا الزبددددددددون تجدددددددداه هددددددددذه 

 ( 10، 0210الخدمات) سميحة: 

( الخدمددة علددى أنهددا "أي وشددا  أو منفعددة يمكددن kotler: 2005: 467عددرف ) 
هدى أساسدا غيدر ملموسدة، ولايندتج عفهدا لأحد الأطدراف أن يقددمها لطدرف أخدر و 

كما أن جدودة الخدمدة ;أي تملك وقد يرتبن إنتاجها أولايرتبن بمنتج مادى، 

 (44، 0214لمنظمات نذكر مفها مايلى) ليندة  لها أهمية كبيرة بالنسبة ل

: إزداد عدددد المنظمددات التددى تقددوم بتقددديم الخدددمات نمددو مجددال اصادمددة 
لددق وشدداطها بتقددديم الخدددمات إلددى جانددب ذلددك فمددثلا كثيددر مددن المنظمددات يتع

 مازالت فى نمو م زايد ومستمر

: تزايددد عدددد المنظمددات الخدميددة سددوف يددؤدى إلددى زيددادة إزديدداد المنافسددة 

المنافسدددة بيفهدددا لدددذلك فدددإن الإعتمددداد علدددى جدددودة الخدمدددة سدددوف يعطدددى لمثدددل 

 هذه المنظمات مزايا تنافسية عديدة

عاملدددة جيددددة ويكرهدددون التعامدددل مدددع إن الزبدددائن يريددددون م فهدددم الزبدددون: 

المنظمدددددات التدددددى تركدددددز علدددددى الخدمدددددة ، فدددددلا يكفدددددى تقدددددديم خدمدددددة ذات جدددددودة 
 وسعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة والفهم الأكثر للزبون.

 خصائص اصادمة 

للمنتجددددات الخدميددددة خصائصددددها التددددى تميزهددددا مددددن المنتجددددات السددددلعية، وقددددد  
 ائص رئيسية للخدمات وهى:أجمع أغلب الباحثين على خمس خص

القيمددددة المعنويددددة للخدمددددة: تعنددددى عدددددم إمكانيددددة مشدددداهد ها أو تددددذوقها أو   

 الإحساس بها قبل أن يتم شراؤها سماعها أو 

عدددم التجزئدددة، التلازميددة: يجدددرى أولا إنتدداج السدددلعة الطبيعيددة، ومدددن ثدددم  

م حفظهددا وبعدددد ذلددك بيعهدددا ، وأخيددرا إسدددلمهلاكها. أمددا الخددددمات فتبدداع ومدددن ثددد

ومثددددددال ذلددددددك  كها ويحدددددددث ذلددددددك فدددددى الوقددددددت نفسددددددة.يجدددددرى إنتاجهددددددا وإسددددددلمهلا

العامددل الددذى يددؤدى نصدديحة لزبددون يتعلددق بإختيددار البضدداعة المناسددبة والتددى 

 (021: 0222إستثمر جزءا من أمواله فلها ) جاستون: 

عددم الإسددتمرارية: بمددا أن عمليدة إنتدداج وإسددلمهلات الخددمات تعتمددد علددى  
طددددددر لعدددددددم إسددددددتمرارية الجددددددودة . وتتعلددددددق جددددددودة الأشددددددخاه فددددددإن هنددددددات خ

الخدمات بمن ومتدى وكيد  تقددم. وجدودة الخددمات بحدد ذا هدا مدن الصدعب 

 (115: 0227جدا مراقبلمها)كوتلر 

عدددددم الإحتفدددداظ) التلاةدددد ى(: صددددفة عدددددم الإحتفدددداظ بالخدمددددة تعنددددى أندددده  

لأيمكددددن حفظهددددا بهدددددف بيعهددددا لاحقددددا أو إسددددتخدامها . ولأتشددددكل صددددفة عدددددم 
ظ بالخدمات مشكلات معينة إذا كان الطلدب عللهدا مسدتقرا نوعدا مدا الإحتفا

. ويمكدددن القدددول أنددده بإمكدددان المنظمدددة وضدددع أسدددعار متدنيدددة فدددى الوقدددت وعلدددى 

 :peter& Donnellyالمسوق الناجح هو كيفية إيجاد مندافع الزمدان والمكدان) 
2000:185) 
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 (: 29، 0222محمود،ردينة:  (مؤشرات جودة اصادمة
الخدمددة يمتددد ليشدددمل  والأبحدداث إلددى أن الحكدددم علددى جددودة سدداتتشددير الدرا

عشرة أبعاد رئيسية ولكن لأغراض الدراسة الحالية سيتم ال ركيز علدى ثدلاث 

 أبعاد فقن:

: يشير ذلك إلى الدليل المدادى للخدمدة حيدث تنطدوى اصجوانب الملموسة 
ديدددة، الخدمدددة علدددى بعدددض المكوندددات أو الأجدددزاء الملموسدددة مثدددل التسدددهيلات الما

 التجهيزات والأدوات المستخدمة فى أدائها

: يقصددد بهددا قدددرة مقدددم الخدمددة علددى أداء الخدددمات المتفددق الإعتماديددة 
 عللها بشكل دقيق ويعتمد عليه

: وهدددددى القددددددرة علدددددى تلبيدددددة الإحتياجدددددات الجديددددددة أو الطارئدددددة الإسدددددتجابة 
مددداهو للزبدددائن مدددن خدددلال المروندددة فدددى إجدددراءات ووسدددائل تقدددديم الخدمدددة مدددثلا 

 مدى إستعداد المنظمة فى تقديم المساعدة أو حل المشكلة.

أن الأشدخاه الدذين يقددمون الخدمدة للزبدائن يقومدون يستخلص الجاحث 
ببناء الرضا من خلال تطويرهم لسبل إتصالات وديدة عردر ف درة زمنيدة معيندة 

ويمكددددن أن يحدددددث ذلددددك فقددددن عندددددما يتعامددددل الزبددددون مددددع فددددرد أو أكثددددر مددددن 

مدددة، وذلدددك فدددإن التوقعدددات والإدراكدددات تنمدددو وتطدددور فيمدددابيفهم أعضددداء المنظ
 نتيجة ذلك التفاعل.

 مفهوم إدارة علاقات الزبون 
عرفددت إدارة علاقدددات الزبدددون " ب نهدددا فلسدددفة عمدددل يجدددرى مدددن خلالهدددا معرفدددة 
زبائن المنظمة وتجهيزهم بالخدمات المناسبة، فى الوقدت المناسدب، وصدولا إلدى 

إلدى تعزيدز الثقدة فدى العلاقدة التدى تدؤدى إلدى منفعدة تحقيق أهدافهم وبمدايؤدى 

( وقددددددد عرفهددددددا كددددددوتلر علددددددى " 5، 0210مريحددددددة لكددددددلا الطددددددرفين )بددددددلال جاسددددددم: 
أنهاعمليدددددة شددددداملة لبنددددداء علاقدددددات زبدددددون مريحدددددة والحفددددداظ عللهدددددا عدددددن طريدددددق 

( كمددا عرفددت أيضددا 14، 0211تحقيددق رضددا متمددايز للزبددون) عاةشددة بوسددطة: 

هددددا " القدددددرة علددددى الحددددوار المسددددتمر مددددع الزبددددون ب ن Mohamad jeffمددددن قبددددل 
بإسددددتعمال تشددددكيلة مددددن الوسددددائل المختلفددددة التددددى تعمددددل علددددى البقدددداء بإتصددددال 

  ( 115، 0211:  دائم مع الزبون) يوس  حجيم 

 أهمية إدارة علاقات الزبون 
ا إدارة إزداد وعى المنظمات وإدراكهدا للعديدد مدن المندافع المحتملدة التدى تزودهد

(  عددد Kok: 2006: 7و )( Kimet al : 2003: 4) بدون وقدد إق دركعلاقدات الز 

 من المنافع وهى:

 إزدياد القدرة على الإحتفاظ بالزبائن وضمان ولاءهم  

 مستوى عالى من ربحية الزبائن  

 قيمة إبتكارية للزبون  

 توحيد المنتجات والخدمات  

 وإسلمهداف أفضل الزبائن للمنظمة تساعد قسم  التسويق بتحديد 

 احل إدارة علاقات الزبون مر 

إلدددى أن العلاقدددة مدددع المنظمددددة ( 4، 0223أشدددار البددداحثون ) سدددتون وأخدددرون ، 

لتصددل إلددى علاقددة معينددة وقددد   تتخضددع إلددى سلسددلة مددن المراحددل وقددد تطددور 

مراحدددل  بخمددسلايسددتمر الزبددون وعلددى أيددة حددال أن العلاقددة مددع الزبددون تمددر 
 (40، 0222هى ) الكعبى: 

 علددى وفددق المعددايير  يجددرى تيددخيص الزبددون المناسددب : إذ معرفددة العمددلاء 

 مع تطورات المنظمةالتى تنسجم 

الإجابدددة عدددن تسددداؤلات الزبدددون : حينمدددا ي دددردد الزبدددون علدددى المنظمدددة يبدددادر  

 بطرك مجموعة من الإسئلة والإستفسارات.

: يقددددم الزبدددون حدددين تدددردده علدددى المنظمدددة فرصدددة الحفددداظ علدددى العمدددلاء  

عن قدرب بخصدوه الدعايدة والإهتمدام التدى يحصدل  لإدارة المنظمة للتعرف

 عللها الزبون 

تبددددادل المعلومددددات: تعددددد مددددن المراحددددل المهمددددة فددددى العلاقددددة بددددين المنظمددددات  

والزبون. إذ تتضح للزبون المعلومات الضرورية التدى يحتاجهدا بشد ن السدلعة 

 أو الخدمة التى تتعامل بها المنظمة

العلاقددددة بددددين الطددددرفين بشددددكل بالمنظمددددة: يددددتم تطددددور  إكتسدددداب العمددددلاء:  

أمددددن مددددع الإسددددتجابة لرغبددددات وطلبددددات وطموحددددات الزبددددون بشددددكل دقيددددق فددددى 
 الوقت المحدد.

أن إدارة علاقات الزبون مع أنها وشا  مماسج  يستخلص الجاحث 

تسويقى فى جوهره إلا أنها أيضا جزء من إدارة المعرفة المنظمة المرتبطة 
لات إستخدام مفاهيم وخررات إدارة بالزبون، ومن ثم أنها تمثل أحد مجا

المعرفة فى هذه العلاقة.وفى إدارة المعرفة فإن الزبون يعد مصدرا أساسيا 

من مصادر المعرفة إذ أن هذا المصدر فى العلاقات طويلة الأجل يمكن أن 

يكون الممثل الأكثر حيوية وواقعية للسوق والتغيرات الجارية فيه ولذلك 
نتاجها بالزبائن الذين أصبحو يدخلونها نجد أن المنظمات تربن إ

ويتحاورون مع الباحثين والمصممين والمهندسين فلها من أجل أخذ حاجا هم 

 وأرائهم فى عملية تطوير المنتجات.

 ((يداي ))اصجانب الم

  مجتمع الدراسة  

علدددددى مسددددددتوى  الشدددددركةجميدددددع العدددددداملين فدددددى إدارات ب الدراسدددددةتمثدددددل مجتمدددددع 
شدددركة زيدددن السدددودان التدددى كاندددت تعدددرف فدددى السدددابق  .ىالإدارة العليدددا والوسدددط

التددى قدددمت خدددما ها  ركة رائدددة فددى السددودان بكونهددا الأولددىب)موبيتددل( وهددى شدد

ونالت ال رخيص بالعمل فى مجال  1112للهات  السيار وقد تاسست فى عام 
وتدددددم تسددددجيلها تحدددددت إسدددددم )الشدددددركة الإتصددددالات فدددددى مدددددارس مددددن نفدددددس العدددددام 

المحددددودة السددديارة( وتدددم تغيدددر الإسدددم التجدددارى للشدددركة  السدددودانية للإتصدددالات

  م.0225إلى زين فى سبتمرر 

 : عينة الدراسة
ً
  ثانيا

( 57حيدددث تدددم اعدددداد ) ، الشددركةتددم اختيدددار عيندددة عشددوائية مدددن العددداملين فدددي 

اسددددتمارة اسددددتبيان وزعددددت مددددن قبددددل الباحددددث للقدددددرة علددددى توضدددديح الفقددددرات 
ة وتدددددددددم اعطددددددددداء الوقدددددددددت الكدددددددددافي للمسدددددددددتجيبين فدددددددددي حالدددددددددة وجدددددددددود أي اشدددددددددكالي

( اسددتبانة وبعددد 55للمسددتجيب للحصددول علددى بيانددات دقيقددة ، تددم اسدد رداد )
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غير صدالحة لتكدون عددد  إستمارات ثلاثة اجراء عملية ال رميز وجد ان هنات 

 .( استمارة 57الاستمارات المعتمدة في التحليل )

 : 
ً
 لدراسةاداة اثالثا

 : كالأتيحاور وقد اشتملت الاستبانة على ثلاث م -1

ات الصلة ب فراد العينة ذبالمعلومات اليخصية  تمثلالمحور الاول :  
 ( . العمر ،المؤهل العلمى، الخررة، الوظيفة المختارة ) الجنس ،

جودة  )المحور الثاوي : اشتمل على الفقرات المتعلقة بالمتغير المستقل 
 تغير .تم من خلالها قياس الم فقرات (1وقد تكونت من ) الخدمة(

علاقات ير التابع ) المحور الثالث : اشتمل على الفقرات المتعلقة بالمتغ 
وللوصول الى غطت المتغير بالكامل .  فقرات  (12)( وقد تكونت من الزبون 

مدى ملائمة الاستبانة لما صممت اليه تم اختبار الصدق والثبات لاستمارة 
 الدراسة .من خلال الاتي

   الصداقة الظاهري  : 

عرض استمارة الاستبيان على عدد من المحكمين المختصين في مجال تم 
وقد تم الاخذ في ملاحظات وراء السادة المحكمين من خلال حذف  الدراسة

صياغة البعض الاخر لتكون استمارة الاستبانه في  وإعادة عض الفقراتب

 .  من اجلة الدراسة والغرض الذي اعدت مع طبيعة  تتلاءم صيغلمها الفهاية

 ثجات الأستجانة : 

الطريقة الاحصائية كرونباخ  باستخدامتم احتساب ثبات فقرات الاستبانة 

  :دراسةباخ الفا لكافة متغيرات الوالجدول ادناه يبين معامل كورن الفا
 . عامل كورنجاخ الفا لمتغيرات الدراسة( م5جدول رقم )

 الصدق معامل كورنباخ الفا الابعاد

 2.577 2.255 الملموسية

 2.572  2.523 الإعتمادية

 2.744 2.252 الإستجابة 

 2.144 2.515  علاقات الزبون 

 2.577 2.507  الاجمالي

الاساسدية تتمتدع  الدراسدةمن خلال الجدول اعلاه يتضح ان جميع متغيدرات 

لمتغيددددرات  ااجمددددالي معدددددل كورنبدددداخ الفدددد بمعدددددل ثبددددات مقبددددول بعددددد ان وصددددل
الوثدددوق  وإمكانيدددةدقدددة فقدددرات الاسددتبانه  دلهدددذا مايدد(2.507الدراسددة ككدددل ) 

كمددا ويتضددح مددن معامددل الصدددق ان المقيدداس يمكددن ان يقدديس مددا وضددع  . بهددا

 ( .855,0لقياسه بعد ان بلغ اجمالي معامل الصدق لجميع الابعاد )

 : 
ً
 الدراسةعرض وتحليل نتائج فقرات استجانة رابعا

مدددن  الدراسددةغيددرات الددى تقددديم رؤيددة شدددمولية عددن طبيعددة مت تسددوى الدراسددة

اجريدددت عمليدددة ،  شدددركة زيدددن للإتصدددالات   خدددلال تحليدددل اراء المسدددتجيبين فدددي 

لوصددددددد  وتيدددددددخيص اهميدددددددة  فقدددددددرات الدراسدددددددةالتحليدددددددل الاحصددددددداةي لجميدددددددع 

جدددددودة  بدددددين  والتددددد ثير  متغيدددددرات الدراسدددددة مدددددن جهدددددة ولإيجددددداد علاقدددددة الارتبدددددا 

    .الخدمات وعلاقات الزبون 

 دراسة تشايص اهمية متغيرات الوصف  -5
لشددددددركة زيددددددن بالنسددددددبة  هنددددددا وصدددددد  وتيددددددخيص اهميددددددة ابعدددددداد الدراسددددددةيددددددتم 

مددن خددلال بعددض  جددودة الخدددمات ، علاقددات الزبددون   المتمثلددة فددي  للإتصدالات
فقددددددددرات  ة ومقدددددددداييس التشدددددددتت التددددددددي اجريدددددددت علددددددددىمقددددددداييس الرزعددددددددة المركزيددددددد

 ( فقرة وكما ي تي11الاستبانه حيث وصلت الى )

  جودة اصادماتالمستقل  المتغير  عرض وتحليل نتائج  
 الملموسية عرض وتحليل نتائج فقراتالجعد الاول :  

 

 (الملموسية( المتوسط اصحساب  والانحراف المعياري لأجابات مفردات عينة الدراسة على فقرات المتغير المستقل ) 0جدول رقم ) 

المتوسن  الملموسية

 الحسابي

 النتيجة وسبة الاتفاق الانحراف المعياري 

 مرتفع %57 2.52 0.55  يوجد لدى الشركة أجهزة ومعدات حديثة 

 مرتفع %57  2.52  3.21  المظهر العام لشركة زين يتلاءم مع طبيعة الخدمة المقدمة وجذاب 

 منخفض  %42  0.72  0.12  التصميم والتنظيم الداخلى لشركة زين مرتب ومريح 

 مرتفع %27  2,12  4.73 المؤشر الكلي

 . spss: اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج  المصدر 

المعيداري ووسدبة الاتفداق  الجدول اعلاه يوضح المتوسن الحسابي والانحراف
المتوسددددن الحسددددابي العددددام )  بلددددغحيددددث ،    الشددددركة فددددي   الملموسدددديةلفقددددرات 

 (% 27 مع وجدود اتفداق كلدي بنسدبة ) (2.12 ,قدره ) ( بانحراف معياري 4.73

راد العينددة ، كمددا بلددغ متوسددن الفددراق بددين المتوسددن الحسددابي اجابددات افددفددى 

، ( 55,2( بفدارق )3لهذا البعدد وقيمدة الاختبدار المعتمدد وهدو الوسدن النظدري )

المظهددر العددام لشددركة زيددن يددتلاءم مددع )  الثانيددةهددذه النتيجددة الفقددرة  ومددا يعددزز 
 التددددي حصددددلت علددددى وسددددبة اتفدددداق عددددالي  (   طبيعددددة الخدمددددة المقدمددددة وجددددذاب

، (2.52 ( وبدددددانحراف معيددددداري )3 ,21بمتوسدددددن حسدددددابي ) (%57وصدددددلت الدددددى )

 بالوسددددين النظددددري كمددددا وان جميددددع الفقددددرات حققددددت نتيجددددة مرتفعددددة 
ً
 قياسددددا

( التصميم والتنظيم الداخلى لشركة زين مرتب ومريحلثالثة) ماعدا الفقرة ا
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ى بعددد عدن المتوسددن النظدر  ى فقدد كدان هنددات إنخفداض فددى المتوسدن الحسدداب

المتوسددددددن عدددددن أبدددددان وسدددددبة الإنخفدددددداض .( 0.12ن بلدددددغ المتوسدددددن الحسددددددابى )أ

التصدميم والتنظديم مدن  ممايدل على أن المددراء لدم يسدتفيدو  (2.15النظرى )

 .فى تعزيز جودة الخدمة المقدمة الشركةالأهمية العالية لدى  الداخلى  ذو 
 (الإعتمادية) راتعرض وتحليل نتائج فقالجعد الثاي  : 

 

 (    الإعتمادية   المستقل )  ( المتوسط اصحساب  والانحراف المعياري لأجابات مفردات عينة الدراسة على فقرات المتغير 3 م )جدول رق

 النتيجة وسبة الاتفاق الانحراف المعياري  المتوسن الحسابي الإعتمادية

 مرتفع %55 2.72 0.22 يؤدى موظفو الشركة الخدمة فى الموعد المحدد 

 مرتفع %55 2.52 3.22 لشركة ب داء الخدمات فى الأوقات التى تعد فلهاتل زم ا 

 مرتفع %12 2.52 3.02 يمكن الإعتماد على موظفى الشركة بإنجاز الخدمة بالدقة المطلوبة 

 مرتفع %57 2.55 0.52 المؤشر الكلي

 spssالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج 

 فددى تقددديم خدددماتجددادة  الشددركة  ح ان ادارة مدن خددلال الجدددول اعددلاه يتضدد

تسدداعد فددى الحفدداظ علددى زبائفهددا لإدراكهددا بدد ن الزبددائن هددم رأس المددال الحقيقددى 
حيددددث بلددددغ  لأن فقدددددانهم يعددددرض الشددددركة إلددددى مشدددداكل قددددد تددددؤدى إلددددى إنهيارهددددا

ووصدددلت ( 55,2( بدددانحراف معيددداري قددددره )52,0  ) العدددام المتوسدددن الحسدددابي

 ( اي ان هندددددات نتيجدددددة مرتفعدددددة تددددددل علدددددى %57) الدددددي  وسدددددبة الاتفددددداق الكليدددددة
علددددددى تقددددددديم خدددددددمات فددددددى الوقددددددت والمكددددددان والجددددددودة  الشددددددركة إعتمدددددداد إدارة 

ارتفدددددداع المؤشددددددر الكلددددددي  جدددددده، مددددددا يؤكددددددد هددددددذه النتي المناسددددددبة بالنسددددددبة للزبددددددون 

( ، امددددا علددددى 75,2 للمتوسددددن الحسددددابي عددددن قيمددددة الاختبددددار المعتمددددد بمقدددددار )

يمكدن الإعتمداد علدى ب) المتمثلة  الثالثةعززت الفقرة  مستوى الفقرات فقد
د ان حققدددددت اعلدددددى ( بعددددد مدددددوظفى الشدددددركة بإنجددددداز الخدمدددددة بالدقدددددة المطلوبدددددة

( %12( وبنسبة اتفاق )2.52بانحراف معياري ) (3.02 متوسن حسابي بلغ )

الشدددركة علدددى وجدددود إتفددداق حدددول إعتمددداد إدارة مدددا يددددل علدددى العيندددة م لأفدددراد
     توافقة مع إحتياجات الزبون.تقديم خدمات م

 ستجابةفقرات الإ عرض وتحليل نتائج الجعد الثالث : 

 

 ( الإستجابةتغير المستقل ) ( المتوسط اصحساب  والانحراف المعياري لأجابات مفردات عينة الدراسة على فقرات الم9جدول رقم )

 الإستجابة

 

المتوسن 

 الحسابي

 لنتيجةا وسبة الاتفاق الانحراف المعياري 

 مرتفع %52 2.57 3.00 يستجيب الموظفين فى الشركة لإحتياجات الزبائن بشكل فورى 

 مرتفع %55 2.12 3.12 لدى موظفى الشركة الإستعداد الدائم لمساعدة الزبائن 

لإنجددددداز  يسدددددتغرق يقدددددوم مدددددوظفى الشدددددركة بدددددإبلال الزبدددددائن عدددددن الوقدددددت الدددددذى  

 الخدمة

 منخفض 42% 2.72 0.33

 مرتفع %22 2.52 3.0 ليالمؤشر الك

 spssالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج 

تددددرت أن الفرددرة التدددى يقضدددلها   الشددركةمددن خدددلال الجدددول أعدددلاه يتضدددح أن  

الزبدددددون فدددددى إنتظدددددار الحصدددددول علدددددى الخدمدددددة تدددددؤثر سدددددلبا علدددددى إدراكاتددددده لددددد داء 

ولدذلك ينبىدى ومسدتوى الجدودة فدى خددما ها  الشركةوإنطباعاته حول الفعلى 

على الشركة الإستجابة وبشكل فورى لطلبات الزبائن حتي لا تتعدرض لخطدر 

معيددارى) ( بدإنحراف 3.0حيددث بلدغ المتوسددن الحسدابى العددام )  فقددان الزبدون 

نتيجددددة مرتفعددددة  أي هنددددات( %22( ووصددددلت وسددددبة الإتفدددداق الكليددددة إلددددى )2.52
سددتوى الفقددرات فقددد ، أمددا علددى م  إهتمددام الشددركة بطلبددات زبائفهددا تدددل علددى 

عددززت الفقددرة الأولددى المتمثلددة ب) يسددتجيب المددوظفين فددى الشددركة لإحتياجددات 

( 3.00( بعددددد أن حققددددت أعلددددى متوسددددن حسددددابى بلددددغ )الزبددددائن بشددددكل فددددورى
( لأفراد العينة ممايدل على أن %52( وبنسبة إتفاق )2.57بإنحراف معيارى)

بات الإنحرافددددات للوقددددوف علددددى مسددددب فددددورىبشددددكل  الشددددركة تسددددتجيب إدارة 

 ومعالجلمها عن طريق التغذية المرتدة المتمثلدة فدى تزويدد معلومدات إلدى الجهدات

 المختصة مدن أن التنفيدذ لدم يطدابق المخطدن. ,ومدن خدلال المؤشدرات تبدين أن 

موظفى الشركة لايقومون بإبلال الزبدائن عدن الوقدت الدذى يسدتغرق فدى إنجداز 

( 2.72( بددددإنحراف معيددددارى)0.33 بعددددد أن بلددددغ المتوسددددن الحسددددابى ) الخدمددددة 

ولدددذلك ينبىدددى علدددى إدارة الشدددركة إسدددتثمار ف دددرة إنتظدددار  (%42ووسدددبة إتفددداق )

 زبائفها.

 ير التابع علاقات الزبون تغعرض وتحليل نتائج الم 
مددددن خدددلال تفسددددير النتدددائج المتعلقددددة  علاقددددات الزبدددون اهميددددة متغيدددر  قيددداس تدددم

وقدددد  ، فقدددرات (12)التدددابع علدددى بدددالفقرات الخاصدددة بدددالمتغير ، اشدددتمل المتغيدددر 
للقدرة على الخدروج بتيدخيص   المستجيبينعملية التحليل لإجابات  تاجري

 دقيق لكل فقرة وكانت النتائج كما موضح في الجدول ادناه .
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 ( علاقات الزبون )  التابع ( المتوسط اصحساب  والانحراف المعياري لأجابات مفردات عينة الدراسة على فقرات المتغير 1جدول رقم )

المتوسن  علاقات الزبون فقرات 

 الحسابي

 النتيجة وسبة الاتفاق الانحراف المعياري 

 مرتفع %51 53,2 11,3 تدرت الشركة أهمية الزبائن وتضعهم مركز إهتماما ها 

 مرتفع %55 27,2 22,3  هتم الشركة ببناء علاقات طويلة الأجل مع الزبائن 

 منخفضة %50 15,2 3.03  ة نحو الزبائنللشركة رؤية واضحة موجه 

 مرتفع %52 14,2 3.22 للشركة فريق خاه بإدارة العلاقة مع الزبائن 

 مرتفع %70 40,2 0.52 لإدارة علاقات الزبون تواصل مباشر مع الزبائن وتفهم إحتياجا هم وتلبى رغبا هم 

 مرتفع %52 71,2 3.12 تتمتع الشركة بحسن الإستقبال والتعامل مع كافة الزبائن 

 مرتفع %21 52,2 3.77 تقوم الشركة بتبسين الإجراءات الإدارية المتبعة فى تقديم الخدمات 

 مرتفع %52 51,2 3.45 تتمتع الشركة بالوضوك والشفافية فى العقود والإتفاقيات المررمة مع الزبائن 

 مرتفع %52 52,2 4.25  تنوع الشركة فى الخدمات وتتيح خيارات مختلفة للزبائن 

 مرتفع %51 55,2 3.77  تتعامل الشركة بجدية مع شكاوى وإق راحات الزبائن 

 مرتفع %75 2.52  31,3  المؤشر الكلي 

 spssالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج  

من خلال  ض النتائج المتعلقة بفقرات علاقات الزبون الجدول اعلاة يعر 
 حراف المعياري ووسبة الاتفاق والنتيجة الكلية ،المتوسن الحسابي والان

   (52,2بانحراف معياري )  (31,3حيث بلغ المتوسن الحسابي الكلي  )

اتفاق  ما يعكس حالة( %57  وصلت الى ) المستجيبينووسبة اتفاق في اراء 
على المتغير التابع لتصل النتيجة العامة الى نتيجة مرتفعه ، كما بلغ 

ن المتوسن الحسابي لعذه البعد وقيمة الاختبار المعتمدة متوسن الفرق بي

سن فى إدارة ( اي ان هنات تح50( بفارق )3ي )وهو الوسن الف راض 
جة فقد التي تدعم هذه النتي ، اما على مستوى الفقرات علاقات الزبون 

( تنوع الشركة  فى الخدمات وتتيح خيارات مختلفة للزبائنسجلت فقرة ) 

ووسبة اتفاق في   (52,2( بانحراف معياري قدرة )25,4) بلغ حسابىمتوسن 
شركه بتقديم خدمات ممايدل علي اهتمام ال   (%52  الاراء وصلت الى )

) . اما اقل الفقرات مستوى اجابة فقد كانت متجددة ومتنوعة للزبون 
 (( فقد سجلت متوسن حسابي للشركة رؤية واضحة موجهة نحو الزبائن

( ما يدل على أن %50( ووسبة اتفاق)15,2ري قدرة )بانحراف معيا  (3.03

 الشركة غير مهتمة بالتخطين للمستقبل فيما يتعلق بعلاقا ها مع الزبائن.

 الارتجاط والتأثير  علاقةل وتحلي الدراسةفرضيات  اختجار  -0

، وعرض علاقات الارتبا   الدراسةالفقرة اختبار فرضيات   هدف هذه

دول ادناه المؤشرات التي يكمن من خلالها والت ثير وتحليلها ويوضح الج
 الاستدلال حول العلاقة والت ثير للتعرف على مدى صحة الفرضيات .  

 

 المؤشرات التي توضع العلاقة والتأثير بين متغيرات الدراسة( 6اصجدول )

 ة المحسوبةقيمة الدال المحسوبة (F)قيمة    R 2 معامل الارتجاط  المتغير المعتمد المتغيرات المستقلة

جودة 
ت 

خدما

صال 
الات

علاقات    الملموسية  

 الزبون 

**72,2 37,2 **17,5 232,2 

 215,2 42,2* 05,2 72,2*   الإعتمادية

 201,2 12,5** 01,2 71,2**     الإستجابة

 X Y **22,2   02,2 **32,11 230,2 الكلي

 . SPSSالمصدر : اعداد الباحث بالأعتماد على برنامج 

 (21,2تدل على ارتبا  وت ثير ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية ) ** (27,2تدل على ارتبا  وت ثير ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية ) *
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جدودة  دلالة احصائية بين  : توجد علاقة وأثر ذاتالفرضية الرئيسية 

 اصادمات الإتصالية وعلاقات الزبون .
ان قيمددددة الدالددددة المحسددددوبة بلغددددت  دة اعددددلاهتبددددين مددددن خددددلال المؤشددددرات الددددوار 

وقدد اكددت المؤشدرات  ( ،27,2) المتعدددة( وبهذا تكون اقل من الدالة 230,2)

 وقددددد بلغددددتبعددددد ان  الدراسددددةعلددددى وجددددود علاقددددة ارتبددددا  قويددددة بددددين متغيددددرات 
الاهتمدددددددام بجددددددددودة  ، ممدددددددا يددددددددل علددددددددى ان  (22,2**) قيمدددددددة معامدددددددل الارتبددددددددا  

سدددددوف يدددددؤدي الدددددى تحسدددددين العلاقدددددة مدددددع  لشدددددركه امدددددن قبدددددل ادارة   الخددددددمات

( اي 02,2البالغدة )  R 2وما يعزز هذه الاجابة قيمدة معامدل التحديدد    الزبون 
الاهتمدددام بجدددودة  الدددي الشدددركه يعدددود الحاصدددل  بددد داء  التطدددور ( مدددن  %02ان )

( عنددد مسددتوى دالددة 32,11**المحسددوبة  )  f، كمددا وتبددين ان قيمددة   الخدمددة

العلاقدة مدع علي تحسين  لجودة الخدمة ت ت ثير على ان هنامما يدل  )21,2)

جميدع المؤشدرات الدواردة اعددلاه تثةدا فدحة الفرضدية الرئيسددية ،    الزبدائن

. 

 تتفرع مفها الفرضيات الاتية :

بددددين  ذات دلالددددة احصددددائية الفرضددددية الفرعيددددة الاولددددى : توجددددد علاقددددة وأثددددر 
 .    وعلاقات الزبون  الملموسية

مسددددددددددددتوى الدالددددددددددددة  البيانددددددددددددات اظهددددددددددددرت النتددددددددددددائج علددددددددددددى مددددددددددددن خددددددددددددلال تحليددددددددددددل

وت كدددددد علدددددى قددددددوه ( ، 27,2( اي اقدددددل مدددددن الدالدددددة المعتمددددددة )232,2المحسدددددوبة
حيدددددددث بلدددددددغ  يجدددددددابيالعلاقدددددددة بدددددددين المتغيدددددددرين مدددددددن خدددددددلال معامدددددددل الارتبدددددددا  الا 

الأجهددددزة والمعدددددات الحديثددددة والمظهددددر العددددام للشددددركة   ( ، مددددا يدددددل ان72,2**)

اخلى للشركة له إنطباع إيجابى لدى الزبدون وبالتدالي والتنظيم والتصميم الد
، ومددا يعدددزز هددذه الاجابددة قيمددة معامددل التحديدددد   تنمددو علاقتدده مددع الشددركة  

2 R  ( مددن  %37( اي ان )37,2البالغددة )بالشددركة التطددور والتقدددم  الحاصددل  

( 17,5**المحسدوبة  )  Fووصلت قيمة  ،  بجودة الخدماتالي الاهتمام يعود 
علددي   لجودة الخدمددةممددا يدددل علددى ان هنددات تدد ثير  )21,2مسددتوى دالددة )عنددد 

مددن خددلال المعطيددات الددواردة اعددلاه يددتم قبددول الفرضدددية  . العلاقددة مددع زبائفهددا

 .وعلاقات الزبون   الملموسية المتمثلة في وجود علاقة وأثر بين 

 ذات دلالدددة احصدددائية : توجدددد علاقدددة وأثدددر الفرضدددية الفرعيدددة الثانيدددة 

 . عتمادية وعلاقات الزبون الإ بين 

( اي 215,2اتضددح مددن خددلال تحليددل البيانددات ان مسددتوى الدالددة المحسددوبة )
( ، ويعددد 72,2*( ، وقددد كددان معامددل الارتددبن )27,2اقددل مددن الدالددة المعتمدددة )

، ويتضدح      الإعتماديدة  وعلاقدات الزبدون  ارتبا  ايجدابي يؤكدد العلاقدة بدين 

( مدن التحسدين  %05( اي ان )05,2البالغدة )  R 2من خدلال معامدل التحديدد 
يعددددود إلددددى الإهتمددددام بالمواعيددددد والإل ددددزام مددددن قبددددل  الشددددركه  الحاصددددل  بدددد داء 

موظفى الشركة فى تقديم الخدمات فى الأوقات المحددة والإنجاز الددقيق لهدا 

ممددددا  )27,2( عنددددد مسدددتوى دالدددة )42,2*المحسدددوبة  )  F،  ، ووصدددلت قيمدددة 

. مددددددن خددددددلال علددددددي علاقددددددات الزبددددددون   للإعتماديددددددة تدددددد ثير يدددددددل علددددددى ان هنددددددات 
المعطيات الواردة اعلاه يتم قبول الفرضية المتمثلة في وجود علاقدة وأثدر بدين 

 . وعلاقات الزبون   الإعتمادية

 ذات دلالدددة احصدددائية : توجدددد علاقدددة وأثدددر الفرضدددية الفرعيدددة الثالثدددة 

 . الإستجابة وعلاقات الزبون بين 
ان  مسدتوى الدالدة المحسدوبة لدوارده فدي الجددول اعدلاه يتضح من المؤشرات ا

( ،  كمددددا وأشددددارت النتددددائج الددددى 27,2( اي اقددددل مددددن الدالددددة المعتمدددددة )201,2 )

اهميدددة  علدددي( ، مدددا يددددل 71,2**وجدددود علاقدددة قويدددة اذ بلدددغ معامدددل الارتبدددا  )
إسددتجابة الموظددد  فدددى الشدددركة لإحتياجددات الزبدددون بشدددكل فدددورى والإسدددتعداد 

( اي 01,2البالغددة )  R 2، كمددا بلددغ معامددل التحديددد  اعدة الزبددائن الدددائم لمسدد

الدددي إسدددجابة الشددددركة يعدددود   الشددددركهبددد داء   التطدددور الهائدددل ( مدددن  %01ان )
( عندد 12,5**المحسدوبة  )  F،  ، ووصدلت قيمدة  لإحتياجدات وطلبدات الزبدائن

ثير لجدددددودة الخدمدددددة علدددددى لدددددى ان هندددددات تددددد ممدددددا يددددددل ع )21,2مسدددددتوى دالدددددة )

الفرضدددية  . مدددن خدددلال المع يدددات الدددواردة اعدددلاه يدددتم قجدددول  لاقدددات الزبدددون ع

 . الإستجابة وعلاقات الزبون  في وجود علاقة وأثر بين المتمثلة 

 النتائج والتوصيات:  المحور السادس
،  بالدراسة  الجانب النظري والتطبيقي المتعلقخلاصة  يوضح هذا المحور 

 عنه
ً
والجانب نتائج الجانب النظري  اشتملت على نتائجبصيغة  معررا

 الدراسةميدان  الشركه ترتبن في النتائج وتحاكي واقع  وتوصياتالتطبيقي 

 التالي. ذلك من خلال  وتم توضيح ،

 : النتائج 
ً
 . اولا

دارة علاقات الزبائن ترتكز على إهتمام الشركة أثبتت الدراسة أن إ  -1

ا ها لتحليلها وفهمها وتقديم برغبات وتوقعات زبائفها وذلك بتسخير كل إمكاني

 خدمات تتوافق مع توقعا هم وتشبع إحتياجا هم
تبرن أن التغييير الإيجابى فى جودة الخدمات قد أحدث تغيير فعلى فى   -0

 علاقات الزبون 

لملموسية ، الإدارة العليا قد إستفادت من جودة الخدمة المتمثلة فى ) ا  -3
 بيفها وبين الزبون. ( فى تعزيز العلاقةالإعتمادية، الإستجابة

 : التوصيات
ً
 ثانيا

ينبىى الإستفادة من علاقات الزبون لأهميلمها فى تعزيز جودة الخدمات   .1
 من خلال ) الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة(

ينبىى الوصول إلى معرفة سبب عدم تعزيز علاقات الزبون من قبل   .0

المتمثلة ب)  الإدارة العليا لشركة زين فى تفعيلها مع جودة الخدمة
 الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة(

الت كيد على الإدارة العليا على إعتماد إدارة علاقات الزبون التى   .3

 أحدثت تغيير إيجابى فى جودة الخدمات فى شركة زين للإتصالات.

 و المراجعالمصادر 

  الكتب
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  م0221دار المسيرة للنشر والتوزيع ، عمان ، 
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