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 الفصل الأول
 

 المقدمة
 تمهيد:  1.1       

آثار العولمة بكل أشكاليا خاصة ما يتعمق بانفتاح الأسواق، فرض عمى المؤسسات واقع المنافسة  إن
الشديدة، ولم يعد من السيل الحصول عمى موقع جيد في السوق أو استيداف قطاع جديد. وفي ظل ىذه 

 لات لمتميز، ووسائل تضمن استمرارىا وبقاءىا.الضغوط، أصبحت ىذه المؤسسات تبحث عن مجا
مختموف مفاىيمووو، قودم حموولا جيوودة لممؤسسوات، فووي مقودمتيا  مفيوووم بإن تطوور التصوور التسووويقي 

لإدارة العلاقة ي، الذي تم من خلالو تطوير برامج متعددة القنوات في ظل ما يعرف بالتسويق العلاقائ العميل 
 ، التي تعتبر إستراتيجية CRMستخدام تقنيات إدارة علاقات العملاء   إ ، مما يستدعي مع عملاء المؤسسة

دارة احتياجات العملاء. تي تسمح الآلية والأدوات التقنية الىي مجموعة من الانظمة  من حيثلفيم وتوقع وا 
 صووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووائبة موووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووون حيوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووث لمشووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووركات باتخوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووواذ قووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووورارات 

 تيووووووووووووا، وتقوووووووووووودم أنظموووووووووووووة إدارةالتوقيووووووووووووت والنوعيووووووووووووة، لممحافظووووووووووووة عموووووووووووووى مسووووووووووووتو  ربحيووووووووووووة أعماليوووووووووووووا وتنمي
 تسوووووووووووووووووووواعد ىوووووووووووووووووووووذه يووووووووووووووووووووور موووووووووووووووووووون المجوووووووووووووووووووووالات، علاقووووووووووووووووووووات العمووووووووووووووووووووولاء مسوووووووووووووووووووواعدة قيم وووووووووووووووووووووة فووووووووووووووووووووي الكث

 الأنظموووووووووة الشووووووووووركات عمووووووووووى مواجيووووووووووة تحووووووووووديات ومصووووووووواعب توووووووووووفير خوووووووووودمات نوعيووووووووووة لعملائيووووووووووا وحوووووووووول
 تضووووووووووومن رضووووووووووواىم مشووووووووووواكميم، فيوووووووووووي تسووووووووووومح ليوووووووووووم بووووووووووو ن يتعرفووووووووووووا عموووووووووووى عملاءىوووووووووووم تموووووووووووام المعرفوووووووووووة و 

من أىم المؤسسات التي تحتاج إلى تطبيق إدارة علاقات العملاء، باعتبارىا ىذا وتعتبر )شركات الاتصال( 
مؤسسة خدمية تواجو مشكمة سيولة تقميد المنافسين لمخدمة بشكل كبير مقارنة بالسمع، وىذا ما يزيد من حدة 

المؤسسوة المنافسة، مما يستدعي بقوة التفكير بمشروع إدارة علاقات العملاء الذي يعتبر إجابة لإشوكاليات 
المتمثمة في تدعيم وتمتوين ولاء العمولاء، دموج مختموف القنووات وتحسوين الإنتاجيوة موع تقميول التكواليف، مموا 

 [2]يمنح لممؤسسة ميزة تنافسية تتفوق بيا عمى باقي المؤسسات المنافسة.
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 :مشكمة البحث  1.1

العملاء كحل لمواجية  بما أن شركات الاتصال تعتبر من أىم المؤسسات التي تتبنى إدارة علاقات
المنافسة الشديدة، والاحتفاظ بعملائيا وتحقيق ولائيم، فإنو من الأىمية بمكان تقييم مد  قدرة ىذه المؤسسات 

  :سؤال البحث التاليعمى تطبيق ىذه التقنية بالطريقة المناسبة التي تضمن تحقيق الأىداف المرجوة، ومنو 

(؟ وما ىي آليات التقييم  MTNلعملاء في شركات الاتصال )شركو كيف يمكن تقييم تطبيق إدارة علاقات ا
 المعتمدة في ذلك؟

 :سئمة البحثأ 1.1 
 بيئة مناسبة لتطبيق إدارة علاقات عملاء ناجحة؟ ىذه الموسسةىل يتوفر في  -

 ىل يتم تطبيق إدارة علاقات العملاء بالشكل المناسب الذي يقدم الحمول المرتقبة لممؤسسة؟ -

ققت إدارة علاقات العملاء في المؤسسة النتائج المتوقعة من تحقيق الولاء وتحسين الكفاءة التشغيمية ىل ح -
 )رفع الإنتاجية، وتخفيض التكاليف(؟

  فرضيات البحث: 1.1 
 علاقات العملاء يوجد إختلاف في الاقسام عند تطبيق إدارة -

إدارة علاقات العملاء تختلف في المؤسسة محل  النتائج المنتظرة علي مستوي الولاء من جراء تطبيقإن  -

 .الدراسة

 النتائج المنتظرة عمي مستوي الكفاءة التشغيمية من جراء تطبيق إدارةعلاقات العملاءزيادة  -
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 هداف البحث:أ 1.1  
 .تحديد المفاىيم المتعمقة بإدارة علاقات العملاء  -

 عالة.تطبيق إدارة علاقات عملاء ف تحديد متطمبات  -

 .(MTNتقييم تطبيق إدارة علاقات العملاء في شركات الاتصال )شركو   -

 

 هيكمية البحث: 1.1  
.الفصل الثاني يحتوي تمت كتابة المقدمة خمس فصول , في الفصل الاول ىذة الدراسة تتكون من     

داء لاستخدام إدارة الدراسات السابقة .الفصل الثالث يحتوي عمي شرح المنيجية المستخدمة في تحميل الا
 نتائجالفصل الرابع النتائج ومناقشتيا . وأخيرا, الفصل الخامس يحتوي عمي  يوضحعلاقات العملاء . 

 وتوصيات موجزة لمعمل في المستقبل.

  نهاية الفصل:  1.1
شكمة البحث .كذلك يزود القارئ ببيان م خمفيةتم تصنيف ىذا الفصل إلي ستة أجزاء.أنو يظير لمحة عامة    

. وفي القسم الأخير أعطينا لمحة  الابواب المقبمةالبحث والأسئمة البحثية التي نحن بصدد الإجابة عمييا في 
 عامة عن ىيكمية البحث والفصول التي يحتوييا.

 

                                                                                 

 

      



 4 

 انفصم انثانً

                                                                        
 : MTNنظاو إدارج علاقاخ انعًلاء انًستخذو فً شزكح 

 : Remedyتستخدم الشركة نظام يعرف ب 
 نقاط القوة الرئسية لمنظام: 

 المقدرة الواسعة لمتخصيص. 
 إمكانية التكامل مع نظم تخطيط موارد المؤسسات(ERP.) 
 لتركيز عمي خدمة الشركات متوسطة الحجم مع القدرة عمي تحمل التكاليف.ا 

 نبذة عن النظام:
إستحواذ شممت إدارة علاقات العملاء وي تي ذلك عقب    (Help Desk Softwareمعروف تقميديا ب ) 

وىو مبني عمي مجموعة من أربع وحدات  Pipestreamو Baystoneودمج التكنموجيا ذات الصمة من 
يوفر وظائف إدارة علاقات العملاء لمشركات متوسطة  Remedyنظام العمل أنشئت   (ARي طمب )عم

الحجم ويدعم ىذا الحل عمي مجمموعة من المنصات ويمكن الوصول اليو من خلال العديد من العملاء يبني 
 عمي نقاط القوة الموجودة في الشركة.  Remedyال 

 :انذراساخ انساتقح

، ليذا فقد  الأبحاث العممي ة ت تي دائماً في سياق البحث عن أجوبة للأسئمة التي تدورُ في خمد الباحث العممي 
كان من الضروري  لمباحث أن يستعين بدراسات ومؤل فات ومراجع سابقة؛ حيث تبرز أىم ي تيا في إعطاء 

ت من مصادرىا المختمفة الباحث إلماماً كاملًا وشاملاً بالموضوع الذي يكون بصدد دراستو؛ فتجميع المعموما
والمتنو عة يساعد وبشكل كبير عمى سبر أغوار الموضوع، والوصول إلى أدق  تفاصيمو ونتائجو. وىناك أىم ي ة 
أخر  للاستعانة بالأبحاث الس ابقة تكمن في إعطاء الباحث معرفةً بتاريخ تطو ر الموضوع، وتفتح عينيو عمى 

 .تاحًا لمحل  نقاط لم يكن ليمتفت إلييا وقد تكون مف
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ً أداء انثنىك انًصزٌح انتجارٌح :  2-1  اثز تطثٍق إدارج علاقاخ انعًلاء عه

تيدف ىذه الدراسة إلي توضيح الأثر المباشر وغير المباشر لتطبيق إدارة علاقات العملاء عمي أداء البنوك 
ء في البنوك محل الدراسة التجارية العاممة في مصر وتحديد إلي أي مدي يختمف تطبيق إدارة علاقات العملا

طبقا لنوع القطاع ومدي اختلاف درجة استجابة العملاء المنتفعين من الخدمات البنكية والناتجة عن تطبيق 
إدارة علاقات العملاء .وفي سبيل تحقيق أىداف الدراسة وضع الباحث مجموعة من الفروض وصمم نموزج 

 دارة علاقات العملاء عمي أداء البنوك التجارية العاممة فيمقترح لمدراسة لكي يستخدم كدليل لاختبار اثر إ
وقد اعتمد الباحث عمي البيانات الثانويوة والتوي تشومل البيانوات الثانويوة والتوي تشومل البيانوات الماليوة  مصر

المستخرج القوائم المالية لمبنوك محل الدراسة والبيانات الأولية التوي توم الحصوول عمييوا مون خولال تصوميم 
ين مون قووائم الاستقصواء أحوداىما موجيوة لممووديرين العواممين بوالبنوك المعنيوة بالدراسوة والأخور  موجيووة نووع

 [6 ]لمعملاء المنتفعين من الخدمات البنكية في محافظتي القاىرة والجيزة .

 أهم النتائج: 

مووي كول موون باختبوار نمووزج الدراسووة أوضوحت النتوائج أن إدارة علاقووات العمولاء تووؤثر بصوورة مباشورة ع
 المتغيرات التالية    

 بالترتيب كما يمي : جودة الخدمة ,جودة العلاقة, معدل العائد عمي الأصول.

لعملاء عموي كول مون جوودة العلاقوة                 كما أظيرت نتائج الدراسة وجود ت ثير غير مباشر لإدارة علاقات ا
 قوق الممكية .الولاء ,معدل العائد عمي الأصول ,معدل العائد عمي ح

كموا اختمفووت درجووة التطبيوق لإدارة علاقووات العموولاء بواختلاف القطوواع وكووذلك اخوتلاف درجووة اسووتجابة 
 العملاء لتطبيق إدارة علاقات العملاء في البنوك المعنية بالدراسة
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أثز إدارج علاقاخ انشتائن فً الأداء انتنظًًٍ ين وجهح نظز يذٌزي انثنىك انتجارٌح  2.2

  الأردنٍح

حيث تبمور اليدف الأساسي ليذه الدراسة حول التعرف عمي أثر إدارة علاقات العملاء بإبعادىوا المختمفوة 
)التركيز عمي كبار العملاء ,تنظيم إدارة علاقات العملاء ,إدارة معرفة العملاء ,إدارة علاقات العملاء المبنية 

يمة لعلاقات العملاء في البنوك التجارية الأردنية عمي التكنولوجيا ( ومنيا الوقوف عمي مستوي توفر إدارة سم
وكذلك التعرف عمي مستوي الأداء التنظيمي لمبنوك التجارية الأردنية ومن ثم التعرف عمي أثر ممارسة إدارة 

 علاقات العملاء في الأداء التنظيمي .

ي : عدم وضوح الأثر المباشر وتنبع أىمية ىذه الدراسة من حيث تناوليا لحل العديد من النقاط والتي تتمثل ف
لإدارة علاقات العملاء في الأداء الأمر الذي يستدعي العديد من الدراسات لموقوف عمي حيثيات ىذه الظاىرة 

 وكذلك افتقار المكتبة العربية لدراسات تتناول اثر إدارة علاقات العملاء في الأداء التنظيمي 

 النتائج والتوصيات : 

 لاقات العملاء تؤثر إيجاباً في الأداء من خلال القدرة التسويقية إن تكنولوجيا إدارة ع

ومن التوصيات التي نتجت من الدراسة : نظرا لأىمية إدارة علاقات العملاء في تحديد رضا العملاء وتقميل 
الشوكاوي المقدمووة مونيم ودورىووا الفعوال فووي تحسوين الأداء وكووذلك يمكون التركيووز عموي تفعيوول إدارة علاقووات 

ملاء التكنولوجية لزيادة رضي العملاء وتقميل التكمفة وتحسين عمميات البنك الداخمية الأمر الذي بدورة الع
 [7]ينعكس إيجابا عمي الأداء .

   تشٌادج انعائذ: نًىسج نذراسح تاثٍز إدارج علاقاخ انعًلاء : 3.2

حيث أصبحت واحدة من العملاء أيضا تعتبر واحدة من الدراسات التي تمكن من تقييم نظام إدارة علاقات  
ستراتيجيات الرائدة في الالفية الجديدة  في ىذة الدراسة تم فييا كيفية التحقق من تقييم ادارة الاعمال التنافسية وا 

حيث يعمل عمي تقييم الفعالية وىي  CRMمن اجل عممية التقييم تم تصميم نموزج لتقييم علاقات العملاء 
:المعرفوة تكوازات مون اربعوة إر  ارة علاقوات العمولاء ويتكوون النمووزج مون التقيويمعممية تكرارية لكل أنشطة إد

وقوود توم تحديود وجيوات النظوور عون طريوق تحميوول بوالعملاء ,التفاعول موع العملاء,قيمووة العملاء,رضوا العمولاء 
 [8].علاقات العملاء وتم تطبيق النموزج عمي شركة وىي مركز لمتسوق عبر الانترنت 
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 يات :النتائج والتوص 

   .عمي إستراتيجية إدارة علاقات العملاء وساعد المدراء كثيرا يد من الضوءىذة الدراسة تم تسميط مز في 

                            تقٍٍى تطثٍق إدارج علاقاخ انعًلاء فً انذول اننايٍح:  : 4.2

في كيفية تقييم إدارة علاقات  ىذة الدراسة تم تسميط الضوء في كيفية تقييم ىذة الدراسة تم تسميط الضوء
العملاء في الدول النامية  ودراسة الحالة ليذة الدراسة تم أخذ إثنين من أكبر الشركات للاتصالات في 

 وتم أخذ مجموعة من المعايير من ضمنيا سيولة التطبيق ودراستيا ومدي نجاحيا.السعودية 
 النتائج والتوصيات :

مون حيوث سويولة المرضوية مون خولال دراسوة مجموعوة معوايير التقيويم  تم التوصل الوي مجموعوة مون النتوائج
   [9] .التطبيق 

 

 

 

 

 هخص انذراساخ انساتقح:ي .52

كول البحووث العمميوة التوي تموت أسوتيدفت نظوام إدارة علاقووات العمولاء فوي نطواق البنووك وقود خمصوت ىووذة 
وىي رضي العميل من الخدمة  الفوائد الدراسات الي التاكد من ان إستخدام ىذا النظام أدي الي مجموعة من

لعموولاء فوي شووركات أموا ىووذة الدراسوة فقوود أسوتيدفت إسووتخدام لإدارة علاقوات االمقدموة لووو وتقميول التكوواليف 
ختبار ىل يتم تطبيقة في بيئة بحيث MTNوبالتحديد في شركة  الاتصال تموت الاسوتفادة مون كول الفوائود  وا 

 التي يقدميا . 
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 الفصل الثالث
 ر النظريالإطا

 إداره علاقات العملاء : 1-1
نظام ادارة علاقات العملاء بانو نظام لادارة علاقة المنظمة مع زبائنيا الحاليين والمحتمموين فيوو   

يشووومل الممارسوووات والاسوووتراتيجيات والتقنيوووات التوووي تسوووتخدميا المنظموووة لادارة, وتخوووزين معموموووات, وتقيوووويم 
 المبيعات وزيادة عمق العلاقات مع قاعدة الزبائن. اتصالاتيا مع الزبائن من اجل زيادة

لجميع معمومات الزبائن وتواصل المنظمة معيم كما يقوم بقيادة عمل  databaseفيو يتضمن قاعدة بيانات 
مناسوبة بنواء عموي تقييموات الزبوائن عون طريوق   work  flawفريوق المبيعوات والتسوويق فوي مسوارات عمول 

يسوواعد فووي تقوديم تقيوويم لقاعودة الزبووائن لزيووادة جوودة العلاقووة وقيمتيوا بنوواء عمووي واجيوات وتنبييووات وتقوارير و 
استراتيجيات المنظمة واىدافيا وقد يربطيا مع شبكات التواصل الاجتماعي والوسائل الاخري لزيادة الزبائن 

 [10]المحتممين ومتابعتيم.

فوواكثر موووع زبائنيووا حيووث ان فكرتوووو  كمووا يمكوون تعريفيووا بانيوووا نظووام يعموول عمووي الاتصوووال والتواصوول اكثوور -
يتمثوول فووي مجموعوووة  CRMالاساسووية تقوووم عمووي فووتح قنوواة حوارمباشوور بوووين المؤسسووة والزبووون والمصووطمح 

التصواميم والاجيووزة والبورامج التووي تسومح انطلاقووا موون قاعودة بيانووات المؤسسوة بتطبيووق بورامج خاصووة تسوومح 
قوة مووع الزبوون بيودف زيووادة وتحسوين المردوديووة بوالخوض فوي تسووويق مفتووح متعودد نقوواط الاتصوال وذو علا

 . [11 ]لممؤسسة

كمووايكمن تعريفيووا بانيوووا كوول النشووواطات الموجيووة لممعرفوووة والووتفيم الاحسووون لمزبووائن والتركيوووز ايضووا عموووي  -
تعاملاتيم من اجل تصميم العروض الفردية والشخصية ليم ومن اجل إدارة العلاقة بشكل جيد يجب التعرف 

 ]2[وذلك من أجل التوزيع السميم لتكمفة علاقة الزبون.-حسب المردودية–اف الزبائن عمي مختمف أصن

وتعرف أيضا ب نيا النظرة الإستراتيجية التي تيتم بخمق وتحسين القيمة لممؤسسة من خلال تطوير علاقة -
ن اسوتعمال ىذة النظرة بعلاقات مربحوة وطويموة الامود وتزودنوا بفورص لتحسوي ملائمة مع الزبائن حيث تمدنا
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البيانوات والمعموموات لفيوم وتطبيوق اسوتراتيجيات تسوويق العلاقوات بشوكل أفضول بموا يتطمبوو ذلوك مون تكاموول 
 ]3[الافراد والعمميات والتطبيقات والتقنيات.

وىوي فمسوفة أعموال تسومح لممنظموة فيوم تفكيور وتصورفات الزبوائن وتحميول احتياجواتيم ومعرفوة تطمعواتيم مون 
خزنوة فوي قواعود البيانوات حتوي توتمكن الشوركات التوصول لموا يرغبوون بوو وايضوا التنبوؤ خولال المعموموات الم

بسموكيم مستقبلا واتخاذ قرارات تسويقية صائبة من حيوث التوقيوت والنوعيوة لممحافظوة عموي مسوتوي ربحيوة 
اكل خاصة اعماليا وتنميتيا ان تحديد نوعيات الزبائن وفئاتيم ومايرغبون بو من منتجات ومايعانونة من مش

عمي صعيد الخدمات والذي يعتبر من اىم عوامل المحافظة عمي ولاء الزبائن حيث تعاني الشركات الكبري 
% من 20من تسرب الزبائن وىناك دراسات إحصائية تشير الي معدل فقدان الزبائن لدي الشركات قد يبمغ 

مغ ستة أضعاف كمفة المحافظة عمي عدد العملاء الكمي كل عام وان كمفة عممية اكتساب عميل جديد قد تب
% من العملاء يغيرون الشركات والمؤسسات التي يتعاممون معيا بسبب الخدمات 66العميل الموجود وان 

% فقط من ىولاء العملاء الذين توقفوا عن التعامل سبق ليم أن أشتكوا من سووء الخودمات 4والملاحظ ان 
ن 00.بينما  مون العمولاء الوذين توم حول مشوكلاتيم عوادوا لمتعامول موع  %62% تركوا بدون سوابق إشوعار .وا 

 (.2010,نفس الشركات )العنزي 

المنتجات التي يحتاجيا  لذلك تكمن أىمية التعرف بشكل أكبر عمي حاجات العملاء ورغباتيم وأىم خصائص
 Shani) كما يري (Hanvanich,2003الزبائن ويرغبون بيا لكسب الزبائن والحفاظ عمييم وتعزيز ولائيم )

& Chalasani ,1992)   بقاء وتعزيز العلاقة مع الزبائن وتقوية العلاقة معيم ب نيا جيد متكامل لتمييز وا 
ضافة قيمة ليم   .بشكل مستمر لتبادل المنفعة من كل الجوانب وا 
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 -: CRMفوائد استخدام نظام   1.1
 قة بحيث تستفيد منو المؤسسة:الي فوائد عديدة لممنظمة اذا طبق بطري CRMيؤدي استخدام نظام 

تكمفة منخفضة مع أداء فعال: حيث يعتبر أسموب جيد لتوفير الكثير من المصاريف في الاتصالات غير  -
 [4]المجدية وضياع المعمومات وخسارة العملاء بسبب عدم المتابعة أوسوء في أداء المبيعات مثلا.

 جاخ :اتهٍح اننظاو نهتكٍف وانتخصص حسة الاحتٍاق 1.2.3 

وىذا بطبيعة الحال يعتمد عمي نوع المنتجات والخدمات التي يقدميا العميل وفئة تصنيفيا في مجال العمل  
 وىذة مسالة نسبية يتم التعامل معيا عن طريق فريق العمل لدينا .

 حفظ انًعهىياخ وطثاعح انتقارٌز :  2.2.3

مومة يعني الحفاظ عمي راس مال فريق المبيعات إن عنصر المعمومة ىو العنصر الرابح دائما وحفظ تمك المع
من علاقات وفوي نفوس الوقوت فوإن التقوارير تظيور موواطن الضوعف والاداء لفريوق المبيعوات وبوالتمي يسواعد 

 بشكل كبير في إيجاد الحمول وب سرع وقت ممكن .

 : القدرة عمي إدارة فرص المبيعات والتسويق  1.1.1

تسويق في المنشاة عمي وضع إستراتيجيات البيع والتسويق المناسبة لنشاطيا يدعم النطام إدارة المبيعات وال
التجاري التي تساعدىا عمي النجاح والفوز بالفرص والصفقات التجارية وبشكل لم يسبق لو مثيل عبر تعرفكم 

 بشكل دائم وعبر النظام عمي مسار المبيعات وعوامل النجاح والفشل في أعمالكم. 

 ت :إدارة الوق 1.1.1
الوقت عنصر ىام في كافة الاعمال التجارية وقد راعي النظام ىذة الناحية من خلال جدولة المواعيود موع 
العملاء أو بين أفراد فريق العمل إضافة لوجود أداة لتنبيو المستخدم بالمواعيد مع العملاء أوبين أفراد فريق 

 م المطموب تنفيذىا عند حمول موعدىا .العمل إضافة لوجود أداة لتنبية المستخدم بالمواعيد والميا



 11 

 الوصول لممعمومة من أي مكان وفي أي وقت : 1.1.1 
إن قوة النظام تكمن في إمكانية أستخدامة من مكان العمل أوعبر الانترنت وىذا يزيد من سرعة الاداء ومن 

ة ويقمول مون الاخطواء ثقة العملاء وكل يزيد من سرعة الاداء ومن ثقة العمولاء وكول ذلوك يزيود مون الانتاجيو
 [5]والمشاكل الممكنة الحدوث.

يعتبور العموولاء شووريان الحيواه فووي عمميووات الكثيوور مون شووركات الاعمووال فكمموا كانووت اداره الشووركو علاقتيووا 
 بالزبائن افضل كانت

اكثر نجاحا ليذا فان الانظمو المستندة عمي تقانو المعموموات والتوي تعوالج بوجوو خواص المسوائل المتعمقوو  
التعامل مع الزبائن تلاقي رواجا متزايدا تساعد انظمو ادارة علاقات العملاء الشركات عمي تنفيذ برامج فعالو ب

لادارة العلاقات بعملائيا ىي أيضاً إستراتيجية لمعمل التجاري تعورف حاجواتيم وسوموكيم بقودر اكبور بيودف 
 تطويرعلاقات اقوي بيم.

إنشواء أسوس لكسوب ولاء ، بُغيوة العملاءبو عموى بنواء علاقوات فرديوةالعملاء بوتركز منيجيات إدارة العلاقوات 
تساعد أنظمة إدارة العلاقات بالعملاء شركات الاعمال عمي الفيم الاعمق لسموك  العملاء والمحافظة عمييم

عممياتيوا لضومان خدمووة  الزبوائن ب فضول طريقوو ممكنووو بشوكل جووىري تسواعد انظمووو  الزبوائن وعموي تعوديل
(CRMالشركو )  في الاعتراف بقيمو زبائنيا وفي النموعبر علاقات محسنو مع الزبائن فكمما فيمت الشركو

                                                                                                                                                            زبائنيووووووووووووووووووووووووووا بشوووووووووووووووووووووووووووكل افضووووووووووووووووووووووووووول كممووووووووووووووووووووووووووا كانوووووووووووووووووووووووووووت اكثووووووووووووووووووووووووووور اسووووووووووووووووووووووووووتجابو لتمبيوووووووووووووووووووووووووووو احتياجووووووووووووووووووووووووووواتيم  
ببساطة شديدة  إدارة علاقات العملاء ىي عبارة عن قاعدة بيانات كبيرة، تقوم عمى حفظ كل المعمومات عن 
العملا )الحاليين والمحتممين(، مثل بياناتيم الشخصية وطرق الاتصال بيم، وكذلك حفظ كل المراسلات مع 

اىا ونتائجيا، وتسجيل كل ما ترتب عمى الاتصال بكل عميل، من أمر شراء أو تاريخيا ومحتو  –كل عميل 
 فاتورة مستحقة أو شكو  من منتج.                         

المقصود بالعملاء ىنا قد يكون رجل الشارع العادي، أو شركة صغيرة، أو سمسمة محلات، أو بائع تجزئة    
 .ل ب كممياأو تاجر جممة أو مؤسسات حكوميو أو دو 
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 طثٍعح انًنظًاخ انتً ًٌكنها تنفٍذ إدارج علاقاخ انعًلاء:  3.3

في الواقع، ليس كل الشركات يمكنيا تنفيذ إدارة علاقات العملاء، كما أنو يوجد ىناك شركات تلائميا إدارة 
بيعة ( تم تحديد ط2000علاقات العملاءأكثر من غيرىا. وفي بعض أعداد جممة ىارفارد الصادرة عام )
 [1]الشركات التي يمكن أن تستفيد من إدارة علاقات العملاءأكثر أو أقل من غيرىا: 

الشركات التي يمكن أن يستفيد أكثر من غيرىا ىي التي تممك بيانات ضخمة عن زبائنيا وأنماطيم  .1
 الشرائية والاستيلاكية، مثل المؤسسات المالية. 

ىي التي لا يتصل بيا المستيمك بالمسوق، أو تكون الشركات التي يمكن أن يستفيد أقل من غيرىا  .2
 متوسط قيمة دورة حياة العميل صغيرة، أو فييا عدد ضخم من العملاء. 

 

 

 :أسثاب فشم يشزوعاخ إدارج علاقاخ انعًلاء 4.3
% من مشروعات إدارة علاقات  55, أن 2005أظيرت المسوح التي أجرتيا مجموعة غارتز غروب في عام 

مميار  100من  مخض عن أي نتائج، ومع اقتراب الإنفاق السنوي عمى إدارة علاقات العملاءالعملاءلا تت
 [2]:دولار فمن الميم أن تتجنب الشركات الأخطاء الشائعة التي يمكن إجماليا التالي

 عذو تىافق انثزيجٍاخ يع يتطهثاخ انشزكح:  1.4.3

ات العملاءسيضمن كفاءة المخرجات، إلا أن النتيجة فالاعتقاد السائد ىو أن شراء أفضل برمجيات إدارة علاق
جاءت مغايرة لذلك. والحل يكون بتقديم مقترحات أو المتطمبات والمواصفات المطموبة في البرنامج ثم 

 [1] مناقشتيا للاتفاق عمييا قبل اتخاذ قرار الشراء.

 

إمكانية حشد الموارد التقنية المطموبة وما لم تكن الشركة عمى خبرة في إدارة علاقات العملاءأو لدييا الثقة ب
لمتنفيذ، فمن الأفضل ليا الاعتماد عمى استشاريين خارجيين لاختيار الحزم البرمجية والتقانات المطموبة مثل 

 مستودع البيانات ونظام دعم القرار والنظام الخبير وبنية شبكة الاتصال. 
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 يعارضح انتغٍٍز: 2.4.3

لتغييرات التنظيمية التي تطرأ عمى أعماليم التي اعتادوا عمييا، الأمر الذي كثيراً ما يعارض الموظفون ا 
 سيؤثر سمباً وبشكل كبير عمى تنفيذ إدارة علاقات العملاء. 

 .[3] ومن أسباب معارضة إدارة علاقات العملاء

   .الإكراه الإدراكي لمموظفين لحمميم عمى تبني إدارة علاقات العملاء 

 ل لمدعم الذي سيتمقونو من النظام الجديد، واستخفافيم بو. عدم استيعابيم الكام 

  .عدم قدرتيم عمى التعامل الكامل مع كميات كبيرة من المعمومات والمعارف 

وغالباً ما يكون الحل ببرامج التدريب الجيدة التي تساعد الموظفين عمى استيعاب اليدف من إدارة علاقات 
أن يساعدىم عمى خدمة العملاءبشكل أفضل.  وبنفس أىمية تدريب العملاء, واستيعاب كيف يمكن لمنظام 

 الموظفين في المكتب الأمامي فلابد من تدريب المديرين الذين سيستخدمون النظام عند اتخاذ القرارات. 

ومن الضروري تدريب الموظفين والمديرين الذين سيستخدمون برمجيات إدارة علاقات العملاءعمى نشاطات 
والتي تعرف عمى أنيا  استخدام أدوات عمم الإحصاء لاستخراج النتائج  Data Miningلبيانات التنقيب في ا

والنماذج وكل الاحتمالات والافتراضات المتعمقة بسموك العملاءليتم تصنيفيم في فئات مختمفة وتدقيق الفروق 
  .[6] بينيم

  

 انتزكٍش عهى انتكنىنىجٍاخ:  3.4.3

ات الأمريكية التي تركز عمى التكنولوجيا والمبيعات بيدف الاستحواذ عمى زبائن وىذا الخط  شائع لد  الشرك
أكثر, بدلًا من التركيز عمى الاحتفاظ بالعملاءالحاليين، بينما نجد أن الشركات الأوروبية تركز عمى بناء 

ة لإشباع علاقات طويمة الأجل مع مجموعة معينة من العملاءوعمى التعرف عمييم وفيميم, وتجنيد الشرك
حاجاتيم. وفي النياية فإن إدارة علاقات العملاءليست حلًا تكنولوجياً لإدارة المبيعات والتسويق، بل إن 

 التكنولوجيا ىي جزء من إدارة علاقات العملاء. 
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ىناك العديد من المشاكل التي يمكن تواجييا المؤسسة في حالو لم يتم تطبيوق نظوام إدارة علاقوات 
 وذلك حتي يتم الاستفادة من كل المميذات الموجودة في التطبيق.ميمة العملاء بصورة س

للإتصالات وقياس   MTNالمطبقة فعميا في شركة وفي ىذة الدراسة يتم تقييم إدارة علاقات العملاء 
 درجة نجاح التطبيق وىل يتم الاستفادة منو أم لا؟

                                                                                                        

 المسح الميداني: 1.1  
  

لمنيجية المتبعو في ذلك ويناقش الاستراتيجيات وتوضح يتم توضيح كيفيو جمع البيانات وا المبحثفي ىذا 
ليذة الدراسة الخيارات المحدده الواردة في المقترح والنيج المستخدم ىو النيج الكمي طريقة البحث الاساسية 

ىذا الاستبيان بعد الاطلاع عمي عدد من الكتب في استطلاع لجمع البيانات التجريبيو الابتدائية وقد صممت 
  والاوراق العممية .

 هداف المسح: أ 1.1.1
 من أىداف المسح الاجابة عمي ىذة الاسئمة:

 اجحة؟بيئة مناسبة لتطبيق إدارة علاقات عملاء ن ىذه الموسسةىل يتوفر في  -

 ىل يتم تطبيق إدارة علاقات العملاء بالشكل المناسب الذي يقدم الحمول المرتقبة لممؤسسة؟ -

ىل حققت إدارة علاقات العملاء في المؤسسة النتائج المتوقعة من تحقيق الولاء وتحسين الكفاءة التشغيمية  -
 )رفع الإنتاجية، وتخفيض التكاليف(؟

الامر الذي يخدم وء الي إستخدام إدارة علاقات العملاء في شركات الاتصال والفكرة ىي القاء المزيد من الض
في جعول العميول أكثور ارتياحوا مون وقدم ساىم كثيرا ويقدم الرؤية الواضحة لكل من الشركة وكذلك العميل 

حيث أصبح من السيل التكين باحتياجات العميل والعمل خلال الخدمات التي يقدميا لكل العميل والشركة 
عمي إرضائة من الخدمات التي يقدميا ادراة علاقات العملاء والتي نحن بصدد معرفوة ىول تطبيقوة بصوورة 
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مثمي تجعل من الممكن الاستفادة القصوي من كل الخدمات التي يقدميا ادارة علاقات العملاء والتي تحتوي 
ة الشوركة ىووو الاحتفوواظ قاعوودة بيانوات كبيوورة تحتوووي عموي كوول معمومووات العميول وكوول الوذي تسووعي اليووعموي 

 بعملائيا السابقين والاجتياد في جذب عملاء جدد .
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 مع البيانات :ج 1.1    
مون خولال أسوتبيان لوودييم إثنوين مون الاسوتبيانات الاول مووزع بشووكل وقود توم جموع البيانوات فوي ىووذة الدراسوة 

   MTNعشوائي لشركة 

رة علاقات العملاء ( والاستبيان الثاني أستيدف عينة عمي كل الاقسام التي تطبق إدا 66حيث تم توزيع ) 
 (. MTNعينة وزعت بطريقة عشوائية أستيدفت العملاء الذين يتعاممون مع شركة  60العملاء ) 

 حميل بيانات الاستبيانات :ت 1.1.1
ء بعد التاكد بان كل من الاستبيانات كانت صوحيحة وخاليوة مون الاخطواو    بعد كتابة اثنين من الاستبيانات

كل من وكانت مفيومة بشكل عام حتي يتسني فيم الاسئمة التي تتضمنيا والاجابة عمييا بكل سيولة ويسر 
الاستباينات تمت مراجعتيم بواسطة أ/الطيب رئيس قسم الاحصاء جامعة السودان وتمت الموافقة عمية من 

 قبل د/أسامة أحمد إبراىيم  .

ستبيان العملاء بطريقة بعد توزيع الاستبيانات كل من إستبيان الشر  عشوائية وجمع البيانات المرحمة التي كة وا 
وفي ىذة المرحمة يتم تحوير البيانات التي تم الحصول عمييا تمييا ىي مرحمة التحميل وىي مرحمة ىامة جدا 

مكانية قراتيا وىي النتائج التي يتم الحصول عمييا وبيا ايضا يمكن  من الاستبانات الي شكل يسيل فيمو وا 
 التوصل الي النتائج المرجوءة والتي من ش نيا الاجابة عمي أسئمة البحث.

في جميع الدراسات التي تعمتد عمي المنيج الكمي تكون طريقتيا واحدة ولكن تختمف وطمريقة جمع البيانات 
لي في كيفية التحميل والنتائج التي يمكن أن نحصل عمييا حيث طبيعة البحوث تختمف من بحث لاخر وبالتا

 تختمف في شكل النتيجة النيائية التي يمكن الحصول عمييا من عممية التحميل .

إمكانية عرض النتائج في الشكل الرياضي باستخدام الجداول والرسم البياني التي تسيل عممية القراءة وتجعل 
ز وتصنيف البيانات من السيل فيم النتائج النيائية لعممية التحميل والميمة الاساسية في ىذة المرحمة ىي فر 

 (spss) في شكل رياضي ومن ثم تطبيق مختمف العمميات الاحصائيية باستخدام الحزمة الاحصائية لمعموم 
يدعم ىذة الفرضية لمحصول عمي نتائج واضحة ودقيقة من ش نيا أن تكون مقارنة مع فرضية وماإذا كان   

 وكذلك تحديد الاختلاف .أم لا 
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كم من الجيد بذل في ىذة الدراسة لتظير النتائج واضحة ومفيومة أكثر وتبين لنا  تحميل البيانات تكون بعد
 النتائج وكذلك لنت كد أكثر من صحة الفرضيات التي في الدراسة.

 الشركة : ستبيانإ 1.1.1
ستة صفحات وثلاثة أقسام القسم الاول يجمع معمومات شخصية مثل العمر ,المؤىل يتكون الاستبيان من 

مدة الخدمة بالوظيفة ويجمع القسم الثاني أسئمة عن إدارة علاقات العملاء ويضم القسم الثالث أسئمة ,الجنس و 
يضم الاسئمة عن الفرضية الاولي التي  الأولأجزاء ,الجزء  وينقسم الي ثلاثة عن الفرضيات تبع الدراسة 

 ؟يوجد إختلاف في الاقسام عند تطبيق إدارة علاقات العملاء  تقول

الثاني يضم أسئمة عن الفرضية الثانية والتي تقول إن النتائج المنتظرة عمي مستوي الولاء من جراء  والجزء
    تطبيق إدارة علاقات العملاء تختمف في المؤسسة محل الدراسة؟

والجزء الثالث يضم أسئمة عن الفرضية الثالثة والتي تقول النتائج المنتظرة عمي مستوي الكفاءة التشغيمية من 
 .  راء تطبيق إدارةعلاقات العملاءج

حيث عدد من الاقسام التي تقوم بتطبيق إدارة علاقات العملاء   MTNوقد تم توزيع الاستبيان عمي شركة 
 وقد تم شمل كل الاقسام التي تطبقة .

 :ن الشركة يدعم الفرضيات التالية إستبا

في نقل المعمومة الي العملاء ويجعل العميل يقة فورية وسريعة يتيح طر / إستخدام إدارة علاقات العملاء 1
 أكثر إرتياحا عند إستخدامة 

ي زمان.  يتيح إمكانية التواصل مع العملاء في إي مكان وا 

 تستجيب الشركة بسرعة لاي إستفسارات أو شكاوي يتقدم بيا الزبون./ 2

تحقيووق النموووو   الووولازم يوودعم إدارة علاقوووات العمووولاء جووزب عمووولاء جووود والاحتفوواظ بوووالعملاء السوووابقين و / 3
 لممعاملات التي تيتم مع المستيمكين المربحين.

 ./ ساعد إدارة علاقات العملاء الشركة عمي بيع المنتجات باسعار تنافسية تدعم الموقف التنافسي لمشركة4
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 العملاء : استبيان 1.1.1 
موات شخصوية مثول العمور وينقسم الي قسمين القسم الاول يجموع معمو يتكون الاستبيان من أربعة صفحات 

المؤىل الجنس ومدة الخدمة إذا كانت مينتو موظف وكوذلك نووع الخدموة التوي يمتمكيوا العميول مون الشوركة  
كيفيوة تفاعوول العميوول مووع الشوركة وىوول موون الممكوون حووول  والقسوم الثوواني يحتوووي عمووي معموموات كوول توودور 

التفاعل مع العميل بصورة واضحة  كيفية لمشركة اي بصورة أوضح  الوصول بسيولة ويسر من جية العميل 
 بحيث يكون ىناك تاثير فعمي لاستخدام إدارة علاقات العملاء ويتجمي بصورة واضحة إستخداميا 

وقيواس رضوا للاتصوالات   MTNعينة عشوائية أستيدفت كل من يتعامل مع شركة  60وقد تم توزيع عدد 
 العميل عن الخدمة التي تقدميا لو الشركة .

 :ن العملاء يدعم الفرضيات التالية إستبا

 / من السيل الوصول الي مراكز تقديم الخدمة؟1

 /  يستغرق إنجاز الأجراءات والمعاملات في المؤسسة فترة قصيرة؟2
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 الرابعالفصل 
 النتائج

إن معرفة مد  كون إجابوات أفوراد العينوة عموى أسوئمة الاسوتبانة صوحيحة ومسوتندة إلوى أسوس عمميوة 
موون أفووراد عينووة الدراسووة لإجووراء التحميوول الإحصووائي عمييووا يتطمووب الأموور معرفووة بعووض خصووائص وقابمووة 

تووووووووم تصوووووووميم اسووووووووتمارتين ) وحتوووووووي تكووووووووون جميوووووووع أراء المبحووووووووثين موووووووو خوذة بعوووووووين الاعتبوووووووار  .المبحووووووووثين
 96عدد للاستمارة الاولي و فرداً  96تم أخذ عينة عشوائية قواميا .....................................( 

 .فرداً من الاستمارة الثانية، فيما يمي النتائج لكل استمارة

 :الدراسةعينة  2-1

 المبحوثين. فيما يمي وصف لخصائص )البيانات الأولية( لأفراد عينة الدراسة من 

 العمر متغير(:1-4ل)جدو  

 اننسبت انمئويت انعذد  انعمر

20 – 30 50 72.5 

 31 – 40 18 26.1 

41 – 50 1 1.4 

 111 96 انمجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية،            
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    العمر متغير وفق (:1-4شكل )                                            

 

 مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

وبنسبة بمغت  فرداً ( 50العمر لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن )( 1( والشكل رقم )1الجدول رقم ) يوضح
اعمارىم تتراوح %( 09.1( فرداً ويمثمون ما نسبتو )11)سنة،  01الي  01تتراوح ما بين %( اعمارىم 20.6)

تراوح ما بين عمره ي %( من العينة الكمية1.4) وبنسبة بمغت فرد واحد فقط، في حين سنة 41 و 01ما بين 
 . سنة 61 الي 41

 :المؤهل العممي -2
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 العممي المؤىل متغير: (0-4) جدول

 اننسبت انمئويت انعذد عهميان انمؤهم

 0.6 0 ثبنوي

 16.6 11 دبهوو وسيط

 21.1 46 بكبنوريوش

 0.6 0 دبهوو عبني

 2.0 6 مبجستير

 111 96 انمجموع

 م0119ميدانية، المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة ال           

 

 انعهًً انًؤهم يتغٍز: (2-4شكم )

 المؤىل العممي وفق متغير  الدراسةالتوزيع التكراري لأفراد عينة 

 

 مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج           
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 مؤىميم العممي المبحوثين( أن غالبية أفراد عينة الدراسة من 4-0( والشكل رقم )4-0يظير الجدول رقم )
من يحممون مؤىل  %(، بينما بمغ عدد21.1) بمغت ( فرداً وبنسبة46، إذ بمغ عددىم في العينة )بكالوريوس

في حين ان بمغ عدد من يحممون مؤىل عممي دبموم وسيط  %(،0.6( فرداً وبنسبة بمغت )0ثانوي )عممي 
المبحوثين الذين يحممون مؤىل عممي دبموم عالي بمغ  ، وان عدد%(16.6( فرداً وبنسبة )11) المبحوثينمن 

%(، و عدد المبحوثين الذين يحممون مؤىل عممي ماجستير بمغ عددىم 0.6( فرداً وبنسبة بمغت )0عددىم)
 %(.2.0( أفراد وبنسبة بمغت )6)

 

 :مدة الخدمة بالوظيفة -3

 

  العممية الخبرة متغير: (0-4) جدول

 بت انمئويتاننس انعذد انعمهيت انخبرة

 90.0 40 سنت 0 – 1

 09.0 06 سنت  6 – 0

 1.4 1 سنت 16 – 6

 111 96 انمجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية،            
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 العممية الخبرة متغير وفق:(0-4شكل )

 

  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

تتراوح ما  ليم سنوات خبرة عمميةالذين ( أن أفراد عينة الدراسة 0-4( والشكل رقم )0-4يبين الجدول رقم )
 – 0تتراوح ما بين ليم خبرة عممية ، أما الذين %(90.0)بمغت وبنسبة  فرداً ( 40) بمغ عددىم سنة - 1 بين
%( مودة 1.4في حين أن فرد واحد فقط وبنسبة )، %(09.0وبنسبة ) فرداً ( 06) فقد بمغ عددىم سنوات 6

 سنة. 16 – 6الخدمة بالوظفية لو تتراوح ما بين 

 اسئمة عن ادارة العلاقات العامة -4

 الشاممة الجودة إدارة تطبيق تدعم هل متغير(:4-4) جدول

 اننسبت انمئويت انعذد انعمهيت انخبرة

 90.0 40 دائمب  

 00.0 00 غبنبب  

 0.6 0 احيبنب  

 111 96 انمجموع
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 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية،           

  وسيلة فعالة لدي المؤسسة للتحكم الجيد في علاقتها مع زبائنها CRMيعتبر رمتغي(:4-4) شكل

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

وسيلة فعالة لدي  CRMيعتبر أفراد عينوة الدراسوة  اجابة( 4-4( والشكل رقم )4-4رقم )يبين الجدول 

( فرداً وبنسبة 40، )المؤسسة للتحكم الجيد في علاقتها مع زبائنها والاستفادة منهم لتوسيع نشاطها
( فورداً 0غالبا، و )%( اجابوا 00.0وبنسبة بمغت ) ( فرداً 00، في حين ان )دائما%( اجابوا 90.0بمغت )

 .%( اجابوا احياناً 0.6وبنسبة بمغت )

 اسئمة عن ادارة العلاقات العامة:  -5
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 أفضل بشكل المؤسسة منتجات تسويق إلي يؤدي  CRM ل المؤسسة استخدام متغير  :(6-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 44.6 01 دائما

 41.9 01 غالبا

 2.0 6 احيانا

 2.0 6 نادرا

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية،  

 أفضل بشكل المؤسسة منتجات تسويق إلي يؤدي  CRM ل المؤسسة استخدام متغير  :(6-4) جدول 

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 
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 التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالكيوضح التوزيع  (6-4( والشكل رقم )6-4رقم ) الجدول
 أفراد( 6، )اجابوا غالباً %( 41.9) فرداً وبنسبو بمغت( 01، )اجابوا دائماً  %(44.6( فرداً وبنسبو بمغت )01)

 نادراً. اجابوا %(2.0)وبنسبو بمغت  أفراد( 6، )اجابوا احياناً %( 2.0) وبنسبو بمغت

  

 :ت العامةاسئمة عن ادارة العلاقا -9

  بكيفية جذب الزبون والمحافظة عليهم  CRMيهتم ال وفق متغير (9-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 40.1 06 دائما

 06.1 02 غالبا

 14.6 11 احيانا

 4.0 0 نادرا

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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  بكيفية جذب الزبون والمحافظة عليهم  CRMم اليهت وفق متغير (9-4) شكل

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (9-4( والشكل رقم )9-4رقم ) الجدول
( 11، )اجابوا غالباً %( 06.1) فرداً وبنسبو بمغت (02، )اجابوا دائماً  %(40.1( فرداً وبنسبو بمغت )06)

 نادراً. اجابوا %(4.0)وبنسبو بمغت  أفراد( 0، )اجابوا احياناً %( 14.6) وبنسبو بمغت أفراد

 :اسئمة عن ادارة العلاقات العامة -7

 اضالر  ليم يحقق بما العميل مع مستديمة علاقة لبناء الأساسية الركيزة العميل يعتبر: (2-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 21.1 46 دائما

 01.2 16 غالبا

 2.0 6 احيانا

 111 96 المجموع
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 بما العميل مع مستديمة علاقة لبناء الأساسية الركيزة العميل يعتبر: (2-4) شكل م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
 االرض ليم يحقق

 
  مExcel ،0119دراسة الميدانية، برنامج المصدر: إعداد الباحثة من ال

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (2-4( والشكل رقم )2-4رقم ) الجدول
 أفراد( 6، )اجابوا غالباً %( 01.2) فرداً وبنسبو بمغت( 16، )اجابوا دائماً  %(21.1( فرداً وبنسبو بمغت )46)

 ابوا احياناً.اج%( 2.0) وبنسبو بمغت
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 :يوجد إختلاف في الاقسام عند تطبيق إدارة علاقات العملاء -1 

 العملاء علاقات إدارة نظام استخدام عند ارتياحا أكثر العملاء أصبح: (1-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 06.1 02 موافق بشدة

 61.2 06 موافق

 6.1 4 محايد

 0.6 0 غير موافق

 1.4 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 

 العملاء علاقات إدارة نظام استخدام عند ارتياحا أكثر العملاء أصبح: (1-4) شكل

 
  مExcel ،0119ميدانية، برنامج المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة ال
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 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (1-4( والشكل رقم )1-4رقم ) الجدول
 %(61.2( فرداً  وبنسبو بمغت )06)، اجابوا موافق بشدة عمي العبارة %(06.1) ( فرداً  وبنسبو بمغت02)

غير  اجابوا %(0.6) فرداً  وبنسبو بمغت( 0، )اجابوا محايد%( 6.1) وبنسبو بمغت أفراد( 4، )اجابوا موافق
 بشدة.   اجاب غير موافق %(1.4، فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )وافق عمي العبارةم

 

 :يوجد إختلاف في الاقسام عند تطبيق إدارة علاقات العملاء -9

 العملاء إلي المعمومة نقل عممية في  وسريعة فورية طرق يتيح: (9-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 40.6 01 موافق بشدة

 44.6 01 موافق

 6.1 4 محايد

 4.0 0 غير موافق

 1.4 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 ءالعملا إلي المعمومة نقل عممية في  وسريعة فورية طرق يتيح: (9-4) شكل

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (9-4( والشكل رقم )9-4رقم ) الجدول
 %(44.6( فرداً  وبنسبو بمغت )01)، اجابوا موافق بشدة عمي العبارة %(40.6) ( فرداً  وبنسبو بمغت01)

غير  اجابوا %(4.0) وبنسبو بمغت أفراد( 0، )اجابوا محايد%( 6.1) وبنسبو بمغت أفراد( 4، )اجابوا موافق
 بشدة.   اجاب غير موافق %(1.4، فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )وافق عمي العبارةم
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 :يوجد إختلاف في الاقسام عند تطبيق إدارة علاقات العملاء -11

     زمان وأي مكان إي في العملاء مع التواصل إمكانية يحيت: (11-4) جدول 

 النسبة % العدد الاجابة

 42.0 29 موافق بشدة

 42.0 29 موافق

 11.6 8 محايد

 2.9 2 غير موافق

 1.4 1 غير موافق بشدة

 111 69 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 

 زمان وأي مكان إي في العملاء مع التواصل ةإمكاني يتيح: (11-4) شكل 
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  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

يوضح التوزيوع التكوراري لأفوراد عينوة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن  (11-4( والشكل رقم )11-4رقم ) الجدول
( فورداً  وبنسووبو بمغووت 06)، موي العبووارةاجوابوا موافووق بشوودة ع %(40.1) ( فوورداً  وبنسوبو بمغووت06) ىنالوك

 %(0.6) فرداً  وبنسبو بمغت( 0، )اجابوا محايد%( 11.9) وبنسبو بمغت أفراد( 1، )اجابوا موافق %(40.1)
 بشدة.   اجاب غير موافق %(1.4، فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )وافق عمي العبارةغير م اجابوا

 

 :دارة علاقات العملاءيوجد إختلاف في الاقسام عند تطبيق إ -11

  المحمي السوق خارج الشركة لمنتجات ترويجية كوسيمة الشركة يساعد: (11-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 06.1 02 موافق بشدة

 09.0 06 موافق

 16.6 11 محايد

 2.0 6 غير موافق

 1.4 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119ة الميدانية، المصدر: إعداد الباحثة من الدراس
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 المحمي السوق خارج الشركة لمنتجات ترويجية كوسيمة الشركة يساعد: (11-4) شكل

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

يوضح التوزيوع التكوراري لأفوراد عينوة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن  (11-4( والشكل رقم )11-4رقم ) الجدول
( فورداً  وبنسووبو بمغووت 06)، اجوابوا موافووق بشوودة عموي العبووارة %(06.1) ( فوورداً  وبنسوبو بمغووت02) لوكىنا
 أفووراد  وبنسووبو بمغووت( 6، )اجوابوا محايوود%( 16.6) فوورداً  وبنسووبو بمغووت( 11، )اجوابوا موافووق %(09.0)
 بشدة.   ير موافقاجاب غ %(1.4، فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )وافق عمي العبارةغير م اجابوا %(2.0)
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 فوي يسواعد: (10-4) جودول  :يوجد إختلاف في الاقسام عند تطبيق إدارة علاقات العملاء -12
 المنتج تحسين أجل من العملاء ومقترحات إيراد مشاركة

 النسبة % العدد الاجابة

 40.1 06 موافق بشدة

 49.4 00 موافق

 11.1 2 محايد

 1.4 1 غير موافق

 1.1 1 بشدةغير موافق 

 111 96 المجموع

   م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 

 المنتج تحسين أجل من العملاء ومقترحات إيراد مشاركة في يساعد: (10-4) شكل 
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  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 وضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالكي (10-4( والشكل رقم )10-4رقم ) الجدول
 %(49.4( فرداً  وبنسبو بمغت )00)، اجابوا موافق بشدة عمي العبارة %(40.1) ( فرداً  وبنسبو بمغت06)

اجاب  %(1.4فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )، اجابوا محايد%( 11.1) وبنسبو بمغت أفراد( 2، )اجابوا موافق
 بشدة.   اجاب غير موافق ، ولا يوجد أي فردافق عمي العبارةو غير م

إن النتائج المنتظرة عمي مستوي الولاء من جراء تطبيق إدارة علاقات العملاء تختمف في المؤسسة  -10
 :محل الدراسة

  اتفالي أو الانترنت بواسطة المقدمة الخدمة حول لمزبون تعريفية رسائل بتوجيو الشركة تقوم: (10-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 40.6 01 موافق بشدة

 44.6 01 موافق

 11.1 2 محايد

 1.4 1 غير موافق

 1.1 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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  الياتف أو الانترنت بواسطة ةالمقدم الخدمة حول لمزبون تعريفية رسائل بتوجيو الشركة تقوم: (10-4) شكل

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (10-4)( والشكل رقم )10-4)رقم ) الجدول
 %(44.6( فرداً  وبنسبو بمغت )01)، اجابوا موافق بشدة عمي العبارة %(40.6) ( فرداً  وبنسبو بمغت01)

اجاب  %(1.4فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )، اجابوا محايد%( 11.1) وبنسبو بمغت أفراد( 2، )اجابوا موافق
 بشدة.   اجاب غير موافق ، ولا يوجد أي فردوافق عمي العبارةغير م
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ة علاقات العملاء تختمف في المؤسسة إن النتائج المنتظرة عمي مستوي الولاء من جراء تطبيق إدار  -14
 :محل الدراسة

 

 الزبون بيا يتقدم شكاوي أو استفسارات لأي بسرعة الشركة تستجيب: (14-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 40.6 01 موافق بشدة

 40.6 01 موافق

 1.2 9 محايد

 4.0 0 غير موافق

 1.1 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، المصدر: 

 الزبون بيا يتقدم شكاوي أو استفسارات لأي بسرعة الشركة تستجيب: (14-4) شكل
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  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 راسة حيث نلاحظ أن ىنالكيوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الد (14-4)( والشكل رقم )14-4)رقم ) الجدول
 %(40.6( فرداً  وبنسبو بمغت )01)، اجابوا موافق بشدة عمي العبارة %(40.6) ( فرداً  وبنسبو بمغت01)

غير  اجابوا %(4.0) وبنسبو بمغت أفراد( 0، )اجابوا محايد%( 1.2) وبنسبو بمغت أفراد( 9، )اجابوا موافق
 بشدة.   غير موافق اجاب ، ولا يوجد أي فرد وافق عمي العبارةم
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إن النتائج المنتظرة عمي مستوي الولاء من جراء تطبيق إدارة علاقات العملاء تختمف في المؤسسة  -15
 :محل الدراسة

 تشعرىم إضافية خدمات تقديم خلال من الحاليين بالزبائن الاحتفاظ إلي الشركة تسعي  :(16-4) جدول
 بالرضا

 النسبة % العدد الاجابة

 46.0 04 شدةموافق ب

 40.1 06 موافق

 1.2 9 محايد

 1.1 1 غير موافق

 1.1 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 تشعرىم إضافية خدمات تقديم خلال من الحاليين بالزبائن الاحتفاظ إلي الشركة تسعي  :(16-4) شكل
 بالرضا

 
  مExcel ،0119عداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج المصدر: إ

يوضح التوزيوع التكوراري لأفوراد عينوة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن  (16-4( والشكل رقم )16-4رقم ) الجدول
( فورداً  وبنسووبو بمغووت 06)، اجوابوا موافووق بشوودة عموي العبووارة %(46.0) ( فوورداً  وبنسوبو بمغووت04) ىنالوك

وافق اجاب غير م ولا يوجد أي فرد، اجابوا محايد%( 1.2) وبنسبو بمغت أفراد( 9، )وافقاجابوا م %(40.1)
 بشدة.   اجاب غير موافق ، كما لا يوجد أي فرد عمي العبارة
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إن النتائج المنتظرة عمي مستوي الولاء من جراء تطبيق إدارة علاقات العملاء تختمف في المؤسسة  -16
 :محل الدراسة

 مقارنة متوقعة غير خدمة تقديم خلال من الزبون ولاء تعزيز بضرورة الشركة تؤمن: (19-4) جدول
 بالمنافسين

 النسبة % العدد الاجابة

 44.6 01 موافق بشدة

 44.6 01 موافق

 1.2 9 محايد

 1.4 1 غير موافق

 1.1 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119ية، المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدان

 بالمنافسين مقارنة متوقعة غير خدمة تقديم خلال من الزبون ولاء تعزيز بضرورة الشركة تؤمن: (19-4) شكل
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  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 نلاحظ أن ىنالكيوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث  (19-4( والشكل رقم )19-4رقم ) الجدول
 %(44.6( فرداً  وبنسبو بمغت )01)، اجابوا موافق بشدة عمي العبارة %(44.6) ( فرداً  وبنسبو بمغت01)

اجاب  %(1.4فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )، اجابوا محايد%( 1.2) وبنسبو بمغت أفراد( 9، )اجابوا موافق
 بشدة.   قاجاب غير مواف ، ولا يوجد أي فردوافق عمي العبارةغير م
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إن النتائج المنتظرة عمي مستوي الولاء من جراء تطبيق إدارة علاقات العملاء تختمف في المؤسسة  -17
 :محل الدراسة

 أخري مرة الشراء إعادة عمي تحفيزىم السابقين الزبائن استرداد إلي الشركة تسعي: (12-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 40.6 01 موافق بشدة

 46.0 04 موافق

 6.1 4 محايد

 1.1 1 غير موافق

 1.4 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 أخري مرة الشراء إعادة عمي تحفيزىم السابقين الزبائن استرداد إلي الشركة تسعي: (12-4) شكل

 
  مExcel ،0119انية، برنامج المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميد

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (12-4( والشكل رقم )12-4رقم ) الجدول
 %(46.0( فرداً  وبنسبو بمغت )04)، اجابوا موافق بشدة عمي العبارة %(40.6) ( فرداً  وبنسبو بمغت01)

وافق عموي اجاب غير م ، ولا يوجد أي فرد، اجابوا محايد%( 6.1) وبنسبو بمغت أفراد( 4، )اجابوا موافق
 بشدة.   اجاب غير موافق %(1.4، و فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )العبارة

 

 

 

 

 

 

 

0

5

10

15

20

25

30

35

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

30 

34 

4 

0 1 



 46 

إن النتائج المنتظرة عمي مستوي الولاء من جراء تطبيق إدارة علاقات العملاء تختمف في المؤسسة  -18
 النمدو وتحييدق السدابيين بدالعملاء والاحتفداظ جدد عمدلاء جدذب العمدلاء علاقدات ةإدار يددعم: (11-4) جددول :محلل الدراسلة

 للمعاملات اللازم

 النسبة % العدد الاجابة

 01.6 00 موافق بشدة

 60.9 02 موافق

 10.1 6 محايد

 1.1 1 غير موافق

 1.4 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119ية، المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدان
 للمعاملات اللازم النمو وتحييق السابيين بالعملاء والاحتفاظ جد عملاء جذب العملاء علاقات إدارة يدعم: (11-4) شكل
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 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (11-4)( والشكل رقم )11-4)رقم ) الجدول
 %(60.9( فرداً  وبنسبو بمغت )02)، اجابوا موافق بشدة عمي العبارة %(01.6) ( فرداً  وبنسبو بمغت00)

وافق عمي اجاب غير م ، ولا يوجد أي فرد، اجابوا محايد%( 10.1) وبنسبو بمغت أفراد( 6، )اجابوا موافق
 بشدة.   اجاب غير موافق %(1.4، و فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )ارةالعب

 :النتائج المنتظرة عمي مستوي الكفاءة التشغيمية من جراء تطبيق إدارةعلاقات العملاء -19

 المبيعات مندوبي إلي الحوجة قمل: (16-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 09.0 06 موافق بشدة

 42.1 00 موافق

 14.6 11 محايد

 1.4 1 غير موافق

 1.1 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 المبيعات مندوبي إلي الحوجة قمل: (16-4) شكل

 

  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (16-4قم )( والشكل ر 16-4رقم ) الجدول
 %(42.1( فرداً  وبنسبو بمغت )00)، اجابوا موافق بشدة عمي العبارة %(09.0) ( فرداً  وبنسبو بمغت06)

اجاب  %(1.4فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )، اجابوا محايد%( 14.6) وبنسبو بمغت أفراد( 11، )اجابوا موافق
 بشدة.   اجاب غير موافق ، ولا يوجد أي فردوافق عمي العبارةغير م
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 :النتائج المنتظرة عمي مستوي الكفاءة التشغيمية من جراء تطبيق إدارةعلاقات العملاء -22

  لمشركة التنافسي الموقف تدعم تنافسية ب سعار المنتجات بيع عمي ساعد: (01-4) جدول

 ة %النسب العدد الاجابة

 01.0 14 موافق بشدة

 02.2 09 موافق

 04.9 12 محايد

 14.6 11 غير موافق

 0.6 0 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 

 لمشركة التنافسي الموقف تدعم تنافسية ب سعار المنتجات بيع عمي ساعد: (01-4) شكل 
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  مExcel ،0119الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج المصدر: إعداد 

يوضح التوزيوع التكوراري لأفوراد عينوة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن  (01-4( والشكل رقم )01-4رقم ) الجدول
( فورداً  وبنسووبو بمغووت 09)، اجوابوا موافووق بشوودة عموي العبووارة %(01.0) ( فوورداً  وبنسوبو بمغووت14) ىنالوك

 وبنسوبو بمغووت أفووراد( 11، )اجووابوا محايود%( 14.6) فورداً  وبنسووبو بمغوت( 12) ،اجوابوا موافووق %(02.2)
 بشدة.   اجابوا غير موافق%( 0.6) فرداً  وبنسبو بمغت( 0)، وافق عمي العبارةاجابوا غير م %(14.6)

 :النتائج المنتظرة عمي مستوي الكفاءة التشغيمية من جراء تطبيق إدارةعلاقات العملاء -01

 الشركة مبيعات حصة زيادة إلي أدي CRM استخدام: (01-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 09.1 11 موافق بشدة

 49.4 00 موافق

 11.1 10 محايد

 2.6 6 غير موافق

 1.4 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 الشركة مبيعات حصة زيادة إلي ديأ CRM استخدام: (01-4) شكل

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

يوضح التوزيوع التكوراري لأفوراد عينوة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن  (01-4( والشكل رقم )01-4رقم ) الجدول
( فورداً  وبنسووبو بمغووت 00)، اجوابوا موافووق بشوودة عموي العبووارة %(09.1) ( فوورداً  وبنسوبو بمغووت11) ىنالوك

 أفووراد  وبنسووبو بمغووت( 6، )اجوابوا محايوود%( 11.1) فوورداً  وبنسووبو بمغووت( 10، )اجوابوا موافووق %(49.4)
 بشدة.   اجاب غير موافق %(1.4، فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )وافق عمي العبارةغير م اجابوا %(2.0)

 

 

 

 

 

 

0

5

10

15

20

25

30

35

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

18 

32 

13 

5 

1 



 52 

 :ة من جراء تطبيق إدارةعلاقات العملاءالنتائج المنتظرة عمي مستوي الكفاءة التشغيمي -00

 المؤسسات كل اىتمام محل الزبون مفيوم أصبح:(00-4) جدول

 النسبة % العدد الاجابة

 06.1 01 موافق بشدة

 40.6 01 موافق

 16.6 11 محايد

 11.9 1 غير موافق

 1.1 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119ة الميدانية، المصدر: إعداد الباحثة من الدراس

 المؤسسات كل اىتمام محل الزبون مفيوم أصبح:(00-4) شكل 
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  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

يوضح التوزيوع التكوراري لأفوراد عينوة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن  (00-4( والشكل رقم )00-4رقم ) الجدول
( فورداً  وبنسووبو بمغووت 01)، اجوابوا موافووق بشوودة عموي العبووارة %(06.1) بمغووت( فوورداً  وبنسوبو 01) ىنالوك

 وبنسووبو بمغوووت أفوووراد( 1، )اجووابوا محايوود%( 16.6) فووورداً  وبنسووبو بمغوووت( 11، )اجووابوا موافووق %(40.6)
 بشدة.   اجاب غير موافق ، ولا يوجد أي فرد وافق عمي العبارةغير م اجابوا %(11.9)

 :عمي مستوي الكفاءة التشغيمية من جراء تطبيق إدارةعلاقات العملاء النتائج المنتظرة -23

أصبح مفهوم الزبون محل إهتمام كل المؤسسات التي تبحث عن الاستمرارية في سوق ملئ  وفق متغير(00-4) جدول  

 بالمنافسة

 النسبة % العدد الاجابة

 91.6 40 موافق بشدة

 01.4 01 موافق

 2.0 6 محايد

 1.4 1 غير موافق

 1.1 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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أصدبح مفهددوم الزبددون محددل إهتمددام كدل المؤسسددات التددي تبحددث عدن الاسددتمرارية فددي سددوق ملددئ  وفوق متغيوور(00-4) شوكل

 بالمنافسة

 
  مExcel ،0119نامج المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، بر 

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (00-4( والشكل رقم )00-4رقم ) الجدول
 %(01.4( فرداً  وبنسبو بمغت )01)، اجابوا موافق بشدة عمي العبارة %(91.6) ( فرداً  وبنسبو بمغت40)

اجاب  %(1.4فرد واحد فقط وبنسبو بمغت )، ابوا محايداج%( 2.0) وبنسبو بمغت أفراد( 6، )اجابوا موافق
 بشدة.   اجاب غير موافق ، ولا يوجد أي فردوافق عمي العبارةغير م
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 الاستمارة الثانية -26

 العمر متغير وفق:(04-4ل)جدو 

 اننسبت انمئويت انعذد  انعمر

20 – 30 62 12.2 

 31 – 40 1 10.0 

 111 96 انمجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية،            

 العمر متغير وفق (:04-4شكل )

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 فرداً ( 62العمر لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن )( 04-4( والشكل رقم )04-4الجدول رقم ) يوضح
%( 10.0ويمثمون ما نسبتو ) أفراد( 1)سنة،  01الي  01تتراوح ما بين اعمارىم  %(12.2وبنسبة بمغت )

 . سنة 41 و 01اعمارىم تتراوح ما بين 
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 :النوع -2

 النوع متغير وفق: (06-4ل)جدو 

 اننسبت انمئويت انعذد  انعمر

 60.0 04 ركر

 42.2 01 أنثي

 111 96 انمجموع

 م0119الدراسة الميدانية، المصدر: إعداد الباحثة من            

 النوع متغير وفق: (06-4)شكل

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 فورداً ( 04لأفراد عينة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن ) النوع( 06-4( والشكل رقم )06-4الجدول رقم ) يوضح
 . كانوا من الاناث%( 42.2ويمثمون ما نسبتو ) دأفرا( 01)، كانوا من الذكور%( 60.0وبنسبة بمغت )

29.5

30

30.5

31

31.5

32

32.5

33

33.5

34

 أنثي ذكر

34 

31 



 57 

 

 :المؤهل العممي -0

 العممي المؤىل متغير وفق: (09-4ل)جدو 

 اننسبت انمئويت انعذد عهميان انمؤهم

 0.1 0 ثبنوي

 21.6 61 بكبنوريوش

 1.6 1 دبهوو عبني

 19.6 11 مبجستير

 111 96 انمجموع

 م0119لدراسة الميدانية، المصدر: إعداد الباحثة من ا           

 العممي المؤىل متغير وفق: (09-4)شكل

 

 مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج           
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 مؤىميم العممي المبحوثين( أن غالبية أفراد عينة الدراسة من 09-4( والشكل رقم )09-4يظير الجدول رقم )
من يحممون مؤىل  %(، بينما بمغ عدد21.6) بمغت ( فرداً وبنسبة61في العينة ) ، إذ بمغ عددىمبكالوريوس

وان ىنالك فرد واحد فقط يحمل مؤىل عممي دبموم عالي بمغ  %(،0.1( فرداً وبنسبة بمغت )0ثانوي )عممي 
داً ( فر 11%(، و عدد المبحوثين الذين يحممون مؤىل عممي ماجستير بمغ عددىم )1.6عددىم وبنسبة بمغت )

 %(.19.6وبنسبة بمغت )

 :طبيعة العمل -4

 (:وفق متغير طبيعة العمل02-4ل)جدو

 اننسبت انمئويت انعذد عهميان انمؤهم

 00.1 16 ببحث

 01.6 06 موظف

 01.6 06 غير رنك

 111 96 انمجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية،            

  

 

 

 

 

 



 59 

 يعة العمل(:وفق متغير طب02-4)شكل

 

 مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج           

حيث نلاحظ  المبحوثينأفراد عينة الدراسة من  طبيعة عمل( 02-4( والشكل رقم )02-4الجدول رقم ) يوضح
( فرداً وبنسبة 06) في حين أن، من المبحوثين طبيعة عمميم باحث %(00.1) بمغت ( فرداً وبنسبة16) أن 

%( مون 1.6( فوردا وبنسوبة بمغوت )06وان ىنالوك ) %( من المبحوثين طبيعة عمميوم موظوف،01.6بمغت )
 المبحوثين ليم طبيعة عمل غير التي ذكرت في الدراسة.

 :سنوات الخبرة -6

 الخبرة سنوات متغير وفق: (01-4ل)جدو 

 اننسبت انمئويت انعذد انعمهيت انخبرة

 10.1 64 سنت 6 – 1

 19.6 11 سنت  11 – 6

 111 96 انمجموع

   م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية،            
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   برةالخ سنوات متغير وفق: (01-4)شكل

 

  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 1 تتراوح ما بينليم سنوات خبرة الذين ( أن أفراد عينة الدراسة 01-4م )( والشكل رق01-4يبين الجدول رقم )
%( 19.6( فرداً وبنسبة بمغت )11في حين أن )، %(10.1)بمغت وبنسبة  فرداً ( 64) بمغ عددىم سنة 6 –

 سنة. 11 – 6ليم سنوات خبرة تتراوح ما بين 

 :نوع الخدمة التي امتمكها -9

 يمتمكيا التي خدمةال نوع متغير وفق: (06-4ل)جدو 

 النسبة % العدد الاجابة

 66.4 90 اشتراك عن طريق انذفع انمسبق )كرث(

 0.1 0 اشتراك فبتورة

 1.6 1 )كرث+فبتورة( Mixاشتراك  

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 يمتمكيا التي الخدمة نوع متغير وفق: (06-4)شكل

 
 مExcel ،0119در: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج المص

وفق نوع الخدمة التي يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة  (06-4( والشكل رقم )06-4رقم ) الجدول
من المبحوثين نوع الخدمة لدييم ىي عبارة عن %( 66.4) وبنسبو بمغت فرداً ( 90) يمتمكيا حيث نلاحظ أن

من المبحوثين نوع الخدمة %( 0.1وبنسبة ) فرداً ( 0في حين أن )، راك عن طريق الدفع المسبق )كرت(اشت
نوع الخدمة لديو ىي عبارة  %(1.6)فرد واحد فقط وبنسبو بمغت ( 9، )لدييم ىي عبارة عن اشتراك بالفاتورة

   كة.عن اشتراك عن طريق الدفع المسبق )كرت( و ايضا عبر الفاتورة أي انيا مشتر 
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 :عن طريق MTNافضل التواصل مع مع شركة  -2

 الشركة مع االتواصل وفق: (01-4ل)جدو                              

 النسبة % العدد الاجابة

 09.0 12 زيبرة مركس خذمبث انمشتركين

 20.1 41 الاتصبل بمركس الاستعلامبث

 111 96 المجموع

 م0119ميدانية، المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة ال

 الشركة مع االتواصل وفق: (01-4)شكل                                

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

التواصل وفق طريقة يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة  (01-4( والشكل رقم )01-4رقم ) الجدول
التواصل مع من المبحوثين طريقة %( 09.0) وبنسبو بمغت فرداً ( 12) حيث نلاحظ أن MTNمع مع شركة 

%( 20.1وبنسبة ) فرداً ( 41ليم كانت عبارة عن زيارة خدمات المشتركين، في حين أن )  MTNمع شركة 
   ليم كانت عبارة عن الاتصال بمركز الاستعلامات.  MTNالتواصل مع مع شركة من المبحوثين طريقة 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

 الاتصال بمركز الاستعلامات زيارة مركز خدمات المشتركين

17 

48 



 63 

 :من السهل الوصول الي مراكز تقديم الخدمة -8

 الخدمة تقديم مراكز إلي الوصول السيل من متغير وفق: (01-4ل)جدو 

 النسبة % العدد الاجابة

 00.0 01 موافق بشدة

 61.1 00 موافق

 2.2 6 محايد

 2.2 6 غير موافق

 1.6 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119الدراسة الميدانية،  المصدر: إعداد الباحثة من
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  الخدمة تقديم مراكز إلي الوصول السيل من متغير وفق: (01-4)شكل      

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

يوضح التوزيوع التكوراري لأفوراد عينوة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن  (01-4( والشكل رقم )01-4رقم ) الجدول
 فوورداً وبنسوووبو بمغوووت( 00، )%( اجوووابوا موافوووق بشوودة عموووي العبوووارة00.0وبنسوووبو بمغووت ) ( فووورداً 01) الووكىن
 %(2.2) أفراد وبنسبو بمغت( 6، )اجابوا محايد%( 2.2) أفراد وبنسبو بمغت( 6)، اجابوا موافق%( 61.1)

 بشدة.   افقاجاب غير مو %( 1.6) ، فرد واحد فقط وبنسبو بمغتوافق عمي العبارةغير م اجابوا
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 :في تقديم الخدمة هل هناك تباطؤ أوتاخير في تقديم الخدمة -6

 الخدمة تقديم في تاخير أو تباطؤ ىناك ىل الخدمة تقديم في متغير فقو :(00-4ل)جدو 

 النسبة % العدد الاجابة

 10.0 1 موافق بشدة

 11.6 10 موافق

 11.6 10 محايد

 09.0 12 غير موافق

 04.9 19 ةغير موافق بشد

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 

 الخدموووووووووة تقووووووووديم فووووووووي توووووووواخير أو تبوووووووواطؤ ىنوووووووواك ىوووووووول الخدمووووووووة تقووووووووديم فووووووووي متغيوووووووور فووووووووقو :(00-4)شووووووووكل
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  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

يوضح التوزيوع التكوراري لأفوراد عينوة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن  (00-4( والشكل رقم )00-4رقم ) الجدول
 فووورداً وبنسوووبو بمغووووت( 10، )%( اجوووابوا موافووووق بشووودة عموووي العبوووارة10.0( أفوووراد وبنسوووبو بمغوووت )1) ىنالوووك

 فوورداً وبنسووبو بمغوووت( 12، )اجووابوا محايووود%( 11.6) فوورداً وبنسوووبو بمغووت( 10)، اجووابوا موافووق%( 11.6)
 اجاب غير موافق بشدة. %( 04.9) ( فرداً وبنسبو بمغت19، )افق عمي العبارةو غير م اجابوا %(09.0)

مع العميل ينعكس بصورة إيجابية علي مستوي جودة  MTNسهولة التواصل مع شركة  -12

 :الخمة الميدمة

   الخدمة جودة الي يؤدي التواصل سيولة:(00-4ل)جدو                     

 النسبة % العدد الاجابة

 01.1 01 ق بشدةمواف

 60.1 06 موافق

 2.2 6 محايد

 0.1 0 غير موافق

 4.9 0 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 الخدمة جودة الي يؤدي التواصل سيولة:(00-4)شكل          

 
  مExcel ،0119نامج المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، بر 

يوضح التوزيوع التكوراري لأفوراد عينوة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن  (00-4( والشكل رقم )00-4رقم ) الجدول
 فوورداً وبنسوووبو بمغوووت( 06، )%( اجوووابوا موافوووق بشوودة عموووي العبوووارة01.1( فووورداً وبنسوووبو بمغووت )01) ىنالووك

 %(0.1) فرداً وبنسبو بمغت( 0، )وا محايداجاب%( 2.2) أفراد وبنسبو بمغت( 6)، اجابوا موافق%( 60.1)
 اجابوا غير موافق بشدة. %( 4.9) ( أفراد وبنسبو بمغت0، )وافق عمي العبارةغير م اجابوا

 :يستغرق إنجاز الأجراءات والمعاملات في المؤسسة فترة قصيرة -11
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 قصيرة فترة المؤسسة في والمعاملات الإجراءات إنجاز يستغرق: (04-4ل)جدو

 النسبة % العدد الاجابة

 10.1 6 موافق بشدة

 46.0 00 موافق

 04.9 19 محايد

 4.9 0 غير موافق

 2.2 6 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 

 قصيرة فترة المؤسسة في والمعاملات الإجراءات إنجاز يستغرق: (04-4)شكل       

 
  مExcel ،0119مصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج ال
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 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (04-4( والشكل رقم )04-4رقم ) الجدول
%( 46.0) فورداً وبنسوبو بمغوت( 00، )%( اجوابوا موافوق بشودة عموي العبوارة10.1( أفراد وبنسبو بمغوت )6)

 اجابوا %(4.9) ( أفراد وبنسبو بمغت0)، اجابوا محايد%( 04.9) فرداً وبنسبو بمغت( 19)، بوا موافقاجا
 اجابوا غير موافق بشدة.  %(2.2) أفراد وبنسبو بمغت( 6، )وافق عمي العبارةغير م

 :سرعة معالجة الشكاوي وحل المشاكل -10

 المشاكل وحل الشكاوي معالجة سرعة:(06-4ل)جدو 

 النسبة % العدد الاجابة

 01.1 10 موافق بشدة

 60.1 06 موافق

 11.6 10 محايد

 0.1 0 غير موافق

 4.9 0 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 المشاكل وحل الشكاوي معالجة سرعة:(06-4)شكل

 
  مExcel ،0119يدانية، برنامج المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الم

يوضح التوزيوع التكوراري لأفوراد عينوة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن  (06-4( والشكل رقم )06-4رقم ) الجدول
 فوورداً وبنسوووبو بمغوووت( 06، )%( اجوووابوا موافوووق بشوودة عموووي العبوووارة01.1( فووورداً وبنسوووبو بمغووت )10) ىنالووك

 فووورداً وبنسوووبو بمغووووت( 0، )اجوووابوا محايووود%( 11.6) فووورداً وبنسوووبو بمغووووت( 10)، اجوووابوا موافوووق%( 60.1)
 اجابوا غير موافق بشدة. %( 4.9) ( أفراد وبنسبو بمغت0، )وافق عمي العبارةغير م اجابوا %(0.1)
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هل تيديم الخدمة يتم بالمواعيد المتفق عليهدا )أي عنددما يعدد أحدد مدوظفي الشدركة أحدد  -10

 :وم التالي فانه يلتزم بذلك المشتركين بأن معاملتة سيتم إنجازها بالي

 عمييا الخدمة تقديم ىل المتفق بالمواعيد يتم:(09-4ل)جدو               

 النسبة % العدد الاجابة

 11.1 2 موافق بشدة

 00.0 01 موافق

 44.9 06 محايد

 2.2 6 غير موافق

 4.9 0 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119اسة الميدانية، المصدر: إعداد الباحثة من الدر 
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 عمييا الخدمة تقديم ىل المتفق بالمواعيد يتم:(09-4)شكل

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

يوضح التوزيوع التكوراري لأفوراد عينوة الدراسوة حيوث نلاحوظ أن  (09-4( والشكل رقم )09-4رقم ) الجدول
 فووورداً وبنسوووبو بمغووووت( 01، )%( اجوووابوا موافووووق بشووودة عموووي العبوووارة11.1نسوووبو بمغوووت )( أفوووراد وب2) ىنالوووك

 أفوووراد وبنسوووبو بمغوووت( 6)، اجوووابوا محايووود%( 44.9) فووورداً وبنسوووبو بمغوووت( 06)، اجووابوا موافوووق%( 00.0)
 اجابوا غير موافق بشدة.  %(4.9) ( أفراد وبنسبو بمغت0، )وافق عمي العبارةغير م اجابوا %(2.2)
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 :الموضوعية في حل المشاكل والعدالة مع الجميع -14

 الجميع مع والعدالة المشاكل حل في الموضوعية: (02-4ل)جدو 

 النسبة % العدد الاجابة

 06.0 16 موافق بشدة

 66.4 00 موافق

 9.0 4 محايد

 2.2 6 غير موافق

 1.6 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119سة الميدانية، المصدر: إعداد الباحثة من الدرا

 الجميع مع والعدالة المشاكل حل في الموضوعية: (02-4)شكل             

 
0

5

10

15

20

25

30

35

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

19 

33 

4 5 

1 



 74 

  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (02-4( والشكل رقم )02-4رقم ) الجدول
%( 61.1) فورداً وبنسوبو بمغوت( 00، )%( اجابوا موافق بشدة عمي العبارة06.0وبنسبو بمغت ) ( فرداً 16)

غير  اجابوا %(2.2) أفراد وبنسبو بمغت( 6، )اجابوا محايد%( 9.0) أفراد وبنسبو بمغت( 4)، اجابوا موافق
 شدة.  ب اجاب غير موافق%( 1.6) ، فرد واحد فقط وبنسبو بمغتوافق عمي العبارةم

 :MTNرضاؤك العام عن تجربتك مع شركة  -16

 MTN شركة مع تجربتك عن العام رضاؤك:(01-4ل)جدو                  

 النسبة % العدد الاجابة

 01.6 14 موافق بشدة

 66.4 09 موافق

 01.1 10 محايد

 1.6 1 غير موافق

 1.6 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119الباحثة من الدراسة الميدانية، المصدر: إعداد 
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 MTN شركة مع تجربتك عن العام رضاؤك:(01-4)شكل

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 الكيوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىن (01-4( والشكل رقم )01-4رقم ) الجدول
%( 66.4) فورداً وبنسوبو بمغوت( 09، )%( اجابوا موافق بشدة عمي العبارة01.6وبنسبو بمغت ) ( فرداً 14)

 اجاب%( 1.6) فرد واحد فقط وبنسبو بمغت، اجابوا محايد%( 01.1) وبنسبو بمغت فرداً ( 10)، اجابوا موافق
 بشدة.  ب غير موافقاجا%( 1.6) ، ايضا فرد واحد فقط وبنسبو بمغتوافق عمي العبارةغير م
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 :الموظف علي درايه بعمله وقادر علي الاجابة عن كافه الاستفسارات -19

 الاستفسارات كافو عن الاجابة عمي وقادر بعممو دراية عمي الموظف:(06-4ل)جدو 

 النسبة % العدد الاجابة

 19.6 11 موافق بشدة

 91.6 41 موافق

 16.4 11 محايد

 1.6 1 غير موافق

 4.9 0 فق بشدةغير موا

 111 01 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 الاستفسارات كافو عن الاجابة عمي وقادر بعممو دراية عمي الموظف:(06-4)شكل       

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (06-4رقم )( والشكل 06-4رقم ) الجدول
%( 91.6) فورداً وبنسوبو بمغوت( 41، )%( اجابوا موافق بشدة عمي العبارة19.6( فرداً وبنسبو بمغت )11)

%( 1.6) فورد واحود فقوط وبنسوبو بمغوت اجوابوا محايود،%( 16.4) أفوراد وبنسوبو بمغوت( 11)، اجوابوا موافوق
 اجابوا غير موافق بشدة. %( 4.9) ( أفراد وبنسبو بمغت0) وافق عمي العبارةغير م اجاب
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 :مستوي خدمة تواصل المؤسسة مع عملائها فعالة جدا -12

 جدا فعالة عملائيا مع المؤسسة تواصل خدمة مستوي:(41-4ل)جدو                

 النسبة % العدد الاجابة

 09.6 04 موافق بشدة

 42.2 01 فقموا

 2.2 6 محايد

 1.6 1 غير موافق

 9.0 4 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

    م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 

 جدا فعالة عملائيا مع المؤسسة تواصل خدمة مستوي:(41-4)شكل
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  مExcel ،0119نية، برنامج المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدا

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (41-4( والشكل رقم )41-4رقم ) الجدول
%( 42.2) فورداً وبنسوبو بمغوت( 01، )%( اجابوا موافق بشدة عمي العبارة09.6( فرداً وبنسبو بمغت )04)

 اجاب%( 1.6) فرد واحد فقط وبنسبو بمغت اجابوا محايد،%( 2.2) أفراد وبنسبو بمغت( 6)، اجابوا موافق
 اجابوا غير موافق بشدة. %( 9.0) ( أفراد وبنسبو بمغت4) وافق عمي العبارةغير م

مستوي التسويق للتعدرف بالخددمات الالكترونيدة وقندوات تيدديمها يجعلندي مطلدع بشدكل  -11

 :مستمر علي أحدث التطورات

 التطورات عمي مستمر بشكل مطمع العميل يجعل التسويق مستوي:(41-4ل)جدو 

 النسبة % العدد الاجابة

 04.9 19 موافق بشدة

 60.1 06 موافق

 10.0 1 محايد

 4.9 0 غير موافق

 4.9 0 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 التطورات عمي مستمر بشكل مطمع العميل عليج التسويق مستوي:(41-4)شكل       

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (41-4( والشكل رقم )41-4رقم ) الجدول
%( 60.1) فورداً وبنسوبو بمغوت( 06، )العبارة%( اجابوا موافق بشدة عمي 04.9( فرداً وبنسبو بمغت )19)

غير  اجابوا%( 4.9) ( أفراد وبنسبو بمغت0) اجابوا محايد،%( 10.0) أفراد وبنسبو بمغت( 1)، اجابوا موافق
 اجابوا غير موافق بشدة. %( 4.9) ( أفراد وبنسبو بمغت0) وافق عمي العبارةم
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 :ير الخدمات الميدمة لهمالمبادرة بالتفاعل مع إحتياجات العملاء وتطو -19

 ليم المقدمة الخدمات وتطوير العملاء احتياجات مع بالتفاعل المبادرة:(40-4ل)جدو 

 النسبة % العدد الاجابة

 09.0 12 موافق بشدة

 94.9 40 موافق

 4.9 0 محايد

 0.1 0 غير موافق

 1.6 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119الدراسة الميدانية،  المصدر: إعداد الباحثة من

 ليم المقدمة الخدمات وتطوير العملاء احتياجات مع بالتفاعل المبادرة:(40-4)شكل      
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  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 نلاحظ أن ىنالكيوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث  (40-4( والشكل رقم )40-4رقم ) الجدول
%( 94.9) فورداً وبنسوبو بمغوت( 40، )%( اجابوا موافق بشدة عمي العبارة09.0وبنسبو بمغت ) ( فرداً 12)

غير  اجابوا%( 0.1) ( فرداً وبنسبو بمغت0) ، اجابوا محايد%( 4.9) وبنسبو بمغت أفراد( 0)، اجابوا موافق
 بشدة.   اجاب غير موافق %(1.6) ، فرد واحد فقط وبنسبو بمغتوافق عمي العبارةم

 

 :ملائمة الخدمات من حيث الاجراءات والزمن وتلبيتها لاحتياجات العملاء -22

 العملاء لاحتياجات وتمبيتيا والزمن الإجراءات حيث من الخدمات ملائمة:  (40-4ل)جدو 

 النسبة % العدد الاجابة

 02.2 11 موافق بشدة

 69.6 02 موافق

 10.0 1 محايد

 0.1 0 قغير مواف

 1.1 1 غير موافق بشدة

 111 96 المجموع

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 العملاء لاحتياجات وتمبيتيا والزمن الإجراءات حيث من الخدمات ملائمة:  (40-4)شكل     

 
  مExcel ،0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، برنامج 

 يوضح التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حيث نلاحظ أن ىنالك (40-4( والشكل رقم )40-4رقم ) لالجدو 
 %(69.6( فرداً  وبنسبو بمغت )02)، اجابوا موافق بشدة عمي العبارة %(02.2) ( فرداً  وبنسبو بمغت11)

غير  اجابوا %(0.1) بنسبو بمغتو  فرداً ( 0، )اجابوا محايد%( 10.0) وبنسبو بمغت أفراد( 1، )اجابوا موافق
 بشدة.   اجاب غير موافق ، ولا يوجد أي فرد وافق عمي العبارةم

 

 

 : اختبار الفرضيات3 – 2

عينة  فيلمتحقق من كون الفرضية محققة أم لا نستخدم اختبار مربع ك ي لدلالة الفروق بين أراء المبحوثين 
لمعنوية( لمعرفة ما اذا كانت ىذه الفروق ذات دلالة احصائية الدراسة كما نستخدم القيمة الاحتمالية )مستوي ا

 كول اجابوة كوود حيوث توم إعطواءفاذا وجدنا ان ىنالك فروق معنوي فسوف نقوم بحساب الوسويط للإجابوات 
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= لا أوافوق، فعنودم يكوون لمعبوارة فورق 1=محايود، 0= أوافق لحود موا، 0= أوافق، 4= أوافق بشدة، 6كالاتي 
 الي قيمة الوسيط ويتم التفسير عمي أساس ىذه القيمة. معنوي فإننا ننظر

 (44-4جدول رقم )

 )ادارة العلاقات العامة(جدول مربع ك ي لعبارات المحور الاول 

قيموة مربووع  العبارة الرقم
 ك ي

القيمووووووووووووووووووووووووووة 
 الاحتمالية

 التفسير الوسيط

وسووويمة فعالوووة لوودي المؤسسوووة لموووتحكم  CRMيعتبوور  1
يووووا والاسووووتفادة موووونيم الجيوووود فووووي علاقتيووووا مووووع زبائن

 لتوسيع نشاطيا

أوافوووووووووووووووووووووووووووق  5 1.111 04.210
 بشدة

يووؤدي الووي تسوووويق   CRMإسووتخدام المؤسسووة ل  0
منتجوووات المؤسسووووة بشووووكل افضوووول بالاضووووافة الووووي 
العنايووة التووي يتمقاىوووا الزبووون بصوووورة أفضوول الامووور 

 الذي يؤدي الي ربحية المؤسسة

 أوافق 4 1.111 06.161

ب الزبوووون والمحافظوووة بكيفيوووة جووذ  CRMييووتم ال 0
نشووووواءعلاقات جديووووودة معيووووم لاسووووويما فوووووي  عمووووييم وا 

 المدي البعيد

 أوافق 4 1.111 01.000

دارة العلاقوووووووووة موووووووووع العميووووووووول الركيووووووووووذة  4 ىووووووووول يعتبووووووووورا 
الاساسووية لبنوواء علاقوووة مسووتديمة موووع العموولاء بموووا 
يحقووق ليووم الرضووواء فيووو يووؤدي لكسوووب زبووائن جووودد 

 والمحافظة عمييم

 أوافق 5 1.111 49.091
 بشدة

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 الجدول أعلاه يوضح نتيجة اختبار مربع ك ي لعبارات الفرضية الأولي فبالنسبة لمعبارة:

بمغووت  وسوويمة فعالوة لوودي المؤسسوة لمووتحكم الجيود فووي علاقتيووا موع زبائنيووا والاسوتفادة موونيم لتوسويع نشوواطيا CRMيعتبور 
وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق  1.111بقيمة احتمالية  04.210بع ك ي قيمة اختبار مر 

 .أوافق بشدةذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 

يووؤدي الووي تسوووويق منتجووات المؤسسووة بشوووكل افضوول بالاضووافة الوووي العنايووة التووي يتمقاىوووا   CRMإسووتخدام المؤسسووة ل 
بقيمووووة  06.161بمغوووت قيموووة اختبوووار مربوووع كووو ي  بصوووورة أفضووول الامووور الوووذي يوووؤدي الوووي ربحيوووة المؤسسوووةالزبوووون 

وىي قيمة ذات دلالة معنويوة بمعنوي أنوو توجود فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء عينوة  1.111احتمالية 
 .أوافقالدراسة ولصالح الذين أجابوا 

نشواءعلاقات جديودة معيوم لاسويما فوي المودي البعيود بكيفيوة جوذب الزبوون والمحافظوة عمووييم  CRMييوتم ال بمغوت قيمووة  وا 
وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات  1.111بقيمة احتمالية  01.000اختبار مربع ك ي 

 .أوافقدلالة احصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 

دارة العلاقووة موع العميول الركيووذة الا ساسوية لبنواء علاقووة مسوتديمة موع العموولاء بموا يحقوق ليووم الرضواء فيوو يووؤدي ىول يعتبورا 
وىوي قيموة  1.111بقيموة احتماليوة  49.091بمغوت قيموة اختبوار مربوع كو ي  لكسب زبائن جدد والمحافظة عموييم

 ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا
 أوافق بشدة.
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 (46-4جدول رقم)

يوجد إختلاف في الاقسام عند تطبيق إدارة علاقات ) جدول مربع ك ي لعبارات المحور الثاني

 (العملاء

قيمووووووووووة مربوووووووووووع  العبارة الرقم
 ك ي

القيمووووووووووووووووووووووووووة 
 الاحتمالية

 التفسير الوسيط

أصووووبح العمووووولاء أكثووووور إرتياحوووووا عنووووود إسوووووتخدام    1
 نظام إدارة علاقات العملاء

 أوافق 4 0.000 74.116

يتووووويح طوووووورق فوريووووووة وسوووووريعة  فووووووي عمميووووووة نقوووووول  0
 المعمومة الي العملاء    

 أوافق 4 0.000 67.739

يتويح إمكانيوة التواصول مووع العمولاء فوي إي مكووان  0
ي زمان   وا 

 أوافق 4 0.000 57.884

يسوووووووواعد الشووووووووركة كوسوووووووويمة ترويجيووووووووة لمنتجووووووووات  4
 الشركة خارج السوق المحمي

 أوافق 4 0.000 39.768

يسواعد فوي مشوواركة إيوراد ومقترحووات العمولاء موون  6
 أجل تجسين المنتج

 أوافق 4 0.000 42.014

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 

 فبالنسبة لمعبارة: الثانيةالجدول أعلاه يوضح نتيجة اختبار مربع ك ي لعبارات الفرضية 

 74.116بمغووت قيموووة اختبووار مربوووع كووو ي  د إسوووتخدام نظوووام إدارة علاقووات العمووولاءأصووبح العمووولاء أكثوور إرتياحوووا عنوو
وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة  1.111بقيمة احتمالية 
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 .أوافقالدراسة ولصالح الذين أجابوا 

بقيمووة  67.739بمغووت قيمووة اختبووار مربووع كوو ي ء  يتويح طوورق فوريووة وسووريعة  فووي عمميووة نقوول المعمومووة الوي العموولا
وىي قيمة ذات دلالة معنويوة بمعنوي أنوو توجود فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء عينوة  1.111احتمالية 

 .أوافقالدراسة ولصالح الذين أجابوا 

ي زمان  قيموة احتماليوة ب 57.884بمغت قيموة اختبوار مربوع كو ي يتيح إمكانية التواصل مع العملاء في إي مكان وا 
وىوي قيموة ذات دلالوة معنويوة بمعنوي أنوو توجود فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء عينوة الدراسووة  1.111

 .أوافقولصالح الذين أجابوا 

 39.768بمغووت قيموووة اختبووار مربووع كووو ي  يسوواعد الشووركة كوسوويمة ترويجيوووة لمنتجووات الشووركة خوووارج السوووق المحمووي
ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة وىي قيمة  1.111بقيمة احتمالية 

 .أوافقالدراسة ولصالح الذين أجابوا 

بقيموة  42.014بمغوت قيموة اختبوار مربوع كو ي  يساعد في مشاركة إيراد ومقترحوات العمولاء مون أجول تجسوين المنوتج
فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء عينوة  وىي قيمة ذات دلالة معنويوة بمعنوي أنوو توجود 1.111احتمالية 

 .أوافقالدراسة ولصالح الذين أجابوا 
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 (49-4جدول رقم)

إن النتائج المنتظرة علي مستوي الدولاء مدن جدراء تطبيدق إدارة علاقدات العمدلاء ) جدول مربع ك ي لعبارات المحور الثالوث

 (تختلف في المؤسسة محل الدراسة

لقيمووووووووووووووووووووووووووة ا قيمة مربع ك ي العبارة الرقم
 الاحتمالية

 التفسير الوسيط

تقووم الشوركة بتوجيوة رسوائل تعريفيوة لمزبوون حوول الخدموة  1
 المقدمة بواسطة الانترنت أوالياتف النقال. 

 أوافق 4 0.000 41.783

تسووووتجيب الشوووووركة بسووووورعة لاي إستفسوووووارات أو شوووووكاوي  0
 يتقدم بيا الزبون. 

 أوافق 4 0.000 37.957

حتفواظ بالزبوائن الحواليين مون خولال تسعي الشركة الوي الا 0
 تقديم خدمات إضافية تشعرىم بالرضا  

 أوافق 4 0.000 19.391

توووؤمن الشوووركة بضووورورة تعزيوووز ولاء الزبوووون مووون خووولال  4
 تقديم خدمة غير متوقعة مقارنة بالمنافسين

 أوافق 4 0.000 44.565

تسوعي الشووركة الووي إسووترداد الزبوائن السووابقين موون خوولال  5
 تسيم في تحفيزىم عمي إعادة الشراء مرة أخري. برامج 

 أوافق 4 0.000 51.174

تيدف الشركة من وراء بناء علاقوة موع العميول الوي بنواء  6
ولائة لمنتاجتيا أو علاقتيا من أجول ضومان عائود الزبوون 

 الوفي.                         

 أوافق 4 0.000 43.174

 م0119الميدانية، المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة 

 فبالنسبة لمعبارة: الثالثةالجدول أعلاه يوضح نتيجة اختبار مربع ك ي لعبارات الفرضية 

بمغوت قيموة اختبووار  تقووم الشوركة بتوجيوة رسوائل تعريفيوة لمزبووون حوول الخدموة المقدموة بواسوطة الانترنووت أواليواتف النقوال
دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات دلالة  وىي قيمة ذات 1.111بقيمة احتمالية  41.783مربع ك ي 
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 .أوافقاحصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 

بقيموة  37.957بمغت قيمة اختبار مربع كو ي تستجيب الشركة بسرعة لاي إستفسارات أو شكاوي يتقدم بيا الزبون. 
فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء عينوة وىي قيمة ذات دلالة معنويوة بمعنوي أنوو توجود  1.111احتمالية 

 .أوافقالدراسة ولصالح الذين أجابوا 

بمغووت قيمووة اختبووار تسوعي الشووركة الووي الاحتفوواظ بالزبوائن الحوواليين موون خوولال تقوديم خوودمات إضووافية تشووعرىم بالرضوا  
ذات دلالة وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق  1.111بقيمة احتمالية  19.391مربع ك ي 

 .أوافقاحصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 

بمغووت قيمووة اختبووار  توؤمن الشووركة بضوورورة تعزيوز ولاء الزبووون موون خولال تقووديم خدمووة غيور متوقعووة مقارنووة بالمنافسوين
لالة وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات د 1.111بقيمة احتمالية  44.565مربع ك ي 

 .أوافقاحصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 

بمغووت تسووعي الشووركة الووي إسووترداد الزبووائن السووابقين موون خوولال بوورامج تسوويم فووي تحفيووزىم عمووي إعووادة الشووراء موورة أخووري. 
وق وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فر  1.111بقيمة احتمالية  51.174قيمة اختبار مربع ك ي 

 .أوافقذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 

تيووودف الشوووركة مووون وراء بنووواء علاقوووة موووع العميووول الوووي بنووواء ولائوووة لمنتاجتيوووا أو علاقتيوووا مووون أجووول ضووومان عائووود الزبوووون 
بمعني أنو  وىي قيمة ذات دلالة معنوية 1.111بقيمة احتمالية  43.174بمغت قيمة اختبار مربع ك ي الوفي. 

 .أوافقتوجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 
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 (42-4جدول رقم)

النتائج المنتظرة علي مستوي الكفاءة التشغيلية من جراء الرابع )جدول مربع ك ي لعبارات المحور 

 (تطبيق إدارةعلاقات العملاء

قيمووووووة مربووووووع  العبارة الرقم
 ك ي

لقيمووووووووووووووووووووووووووة ا
 الاحتمالية

 التفسير الوسيط

يدعم إدارة علاقات العملاء جزب عملاء جود والاحتفواظ  1
بالعملاء السابقين وتحقيوق النموو الولازم لممعواملات التوي 

 تيتم مع المستيمكين المربحين

 أوافق 4 1.111 36.217

 أوافق 4 1.111 22.667 قمل الحوجة الي مندوبي المبيعات 0

المنتجوات باسوعار تنافسوية تودعم الموقوف  سواعد عموي بيوع 0
 التنافسي لمشركة

 أوافق 4 1.111 64.478

 أوافق 4 1.111 17.087 أدي الي زيادة حصة مبيعات الشركة CRMإستخدام  4

أصوبح مفيووم الزبوون محوول إىتموام كول المؤسسوات التووي  6
 تبحث عن الاستمرارية في سوق ممئ بالمنافسة

 أوافق 4 1.111 60.333

 م0119مصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، ال

 فبالنسبة لمعبارة: الرابعةالجدول أعلاه يوضح نتيجة اختبار مربع ك ي لعبارات الفرضية 

يوودعم إدارة علاقووات العموولاء جووزب عموولاء جوود والاحتفوواظ بوووالعملاء السووابقين وتحقيووق النمووو الوولازم لممعوواملات التووي تيوووتم 
وىي قيمة ذات دلالة  1.111بقيمة احتمالية  36.217بمغت قيمة اختبار مربع ك ي  حينمع المستيمكين المرب

 .أوافقمعنوية بمعني أنو توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 

ىوي قيمووة و  1.111بقيموة احتماليووة  22.667بمغووت قيموة اختبوار مربووع كو ي  قمول الحوجوة الووي منودوبي المبيعوات
ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 
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 .أوافق

 64.478بمغوت قيموة اختبوار مربوع كوو ي  سواعد عموي بيوع المنتجوات باسووعار تنافسوية تودعم الموقوف التنافسوي لمشووركة
بمعني أنو توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة وىي قيمة ذات دلالة معنوية  1.111بقيمة احتمالية 

 .أوافقالدراسة ولصالح الذين أجابوا 

بقيمووة احتماليوووة  17.087بمغووت قيمووة اختبوووار مربووع كوو ي  أدي الووي زيووادة حصووة مبيعوووات الشووركة CRMإسووتخدام 
عينوة الدراسووة وىوي قيموة ذات دلالوة معنويوة بمعنوي أنوو توجود فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء  1.111

 .أوافقولصالح الذين أجابوا 

بمغووت قيموووة  أصووبح مفيوووم الزبووون محوول إىتمووام كووول المؤسسووات التووي تبحووث عوون الاسووتمرارية فوووي سوووق ممووئ بالمنافسووة
وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات  1.111بقيمة احتمالية  60.333اختبار مربع ك ي 

 .أوافقة الدراسة ولصالح الذين أجابوا دلالة احصائية في أراء عين

 

 

 ىذا الجزء خاص بالاستمارة الثانية

 

 

 

 

 

 (41-4جدول رقم)

 جدول مربع ك ي لعبارات الاستمارة الثانية 
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قيمووووووة مربووووووع  العبارة الرقم
 ك ي

القيمووووووووووووووووووووووووووة 
 الاحتمالية

 التفسير الوسيط

 أوافق 4 1.111 69.916 من السيل الوصول الي مراكز تقديم الخدمة 1

غير دال  0 1.411 4.111 ي تقديم الخدمة ىل ىناك تباطؤ أوتاخير في تقديم الخدمةف 0

 احصائيا

مع العميل ينعكس بصورة  MTNسيولة التواصل مع شركة  0
 إيجابية عمي مستوي جودة الخمة المقدمة

 أوافق 4 1.111 90.600

يسووتغرق إنجوواز الأجووراءات والمعوواملات فووي المؤسسووة فتووورة  4
 قصيرة

 أوافق 4 1.111 40.011

 أوافق 4 1.111 64.011 سرعة معالجة الشكاوي وحل المشاكل 6

ىل تقديم الخدمة يتم بالمواعيد المتفق عمييا )أي عندما يعود  9
أحد موظفي الشركة أحد المشتركين ب ن معاممتة سيتم إنجازىا 

 باليوم التالي فانو يمتزم بذلك  (

 محايد 0 1.111 41.111

 أوافق 4 1.111 96.960 ي حل المشاكل والعدالة مع الجميعالموضوعية ف 2

 أوافق MTN 90.600 1.111 4رضاؤك العام عن تجربتك مع شركة  1

الموظوف عمووي درايووو بعمموو وقووادر عمووي الاجابوة عوون كافووو  6
 الاستفسارات

 أوافق 4 1.111 26.149

 أوافق 4 1.111 69.490 مستوي خدمة تواصل المؤسسة مع عملائيا فعالة جدا 11

مسوووتوي التسووووويق لمتعوووورف بالخووودمات الالكترونيووووة وقنوووووات  11
 تقديميا يجعمني مطمع بشكل مستمر عمي أحدث التطورات

 أوافق 4 1.111 66.001

المبوادرة بالتفاعول موع إحتياجووات العمولاء وتطووير الخوودمات  10
 المقدمة ليم

 أوافق 4 1.111 64.111

ءات والووووزمن وتمبيتيووووا ملائموووة الخوووودمات موووون حيوووث الاجوووورا 10
 لاحتياجات العملاء

 أوافق 4 1.111 40.096

 م0119المصدر: إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية، 
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 الجدول أعلاه يوضح نتيجة اختبار مربع ك ي لعبارات الفرضية الأولي فبالنسبة لمعبارة:

وىي  1.111بقيمة احتمالية  69.916بمغت قيمة اختبار مربع ك ي  من السيل الوصول الي مراكز تقديم الخدمة
قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء عينوة الدراسوة ولصوالح الوذين 

 .أوافقأجابوا 

بقيموة احتماليوة  4.111بمغوت قيموة اختبوار مربوع كو ي  في تقديم الخدمة ىل ىناك تباطؤ أوتاخير في تقوديم الخدموة
توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة لا دلالة معنوية بمعني أنو  ليس لياوىي قيمة  1.411

 .وبالتالي ىذه العبارة ليس ليا تاثير

بمغووت قيموووة  مووع العميوول يوونعكس بصوووورة إيجابيووة عمووي مسووتوي جووودة الخمووة المقدمووة MTNسوويولة التواصوول مووع شووركة 
وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات  1.111بقيمة احتمالية  90.600اختبار مربع ك ي 

 .أوافقدلالة احصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 

بقيموووة  40.011بمغووت قيمووة اختبووار مربووع كوو ي  يسووتغرق إنجوواز الأجووراءات والمعوواملات فووي المؤسسووة فتوورة قصوويرة
أنوو توجود فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء عينوة وىي قيمة ذات دلالة معنويوة بمعنوي  1.111احتمالية 

 .أوافقالدراسة ولصالح الذين أجابوا 

وىي قيمة  1.111بقيمة احتمالية  64.011بمغت قيمة اختبار مربع ك ي  سرعة معالجة الشكاوي وحل المشاكل
ح الذين أجابوا ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة ولصال

 .أوافق

ىوول تقوووديم الخدمووة يوووتم بالمواعيوود المتفوووق عمييوووا )أي عنوودما يعووود أحوود مووووظفي الشوووركة أحوود المشوووتركين بوو ن معاممتوووة سووويتم 
وىووي  1.111بقيمووة احتماليوة  41.111بمغووت قيموة اختبوار مربووع كو ي  إنجازىوا بواليوم التووالي فانوو يمتووزم بوذلك  (
و توجد فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء عينوة الدراسوة ولصوالح الوذين قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أن

 .محايدأجابوا 

 1.111بقيموة احتماليوة  96.960بمغت قيمة اختبار مربوع كو ي  الموضوعية في حل المشاكل والعدالة مع الجميع
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اسة ولصالح الذين وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدر 
 .أوافقأجابوا 

وىي  1.111بقيمة احتمالية  90.600بمغت قيمة اختبار مربع ك ي  MTNرضاؤك العام عن تجربتك مع شركة 
قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء عينوة الدراسوة ولصوالح الوذين 

 .أوافقأجابوا 

بقيموة  26.149بمغت قيمة اختبار مربوع كو ي  ادر عمي الاجابة عن كافو الاستفساراتالموظف عمي درايو بعممو وق
وىي قيمة ذات دلالة معنويوة بمعنوي أنوو توجود فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء عينوة  1.111احتمالية 

 .أوافقالدراسة ولصالح الذين أجابوا 

بقيمووة احتماليووة  69.490ة اختبوار مربووع كو ي بمغووت قيموو مسوتوي خدمووة تواصول المؤسسووة مووع عملائيوا فعالووة جودا
وىوي قيموة ذات دلالوة معنويوة بمعنوي أنوو توجود فوروق ذات دلالوة احصوائية فوي أراء عينوة الدراسووة  1.111

مسووتوي التسوووويق لمتعووورف بالخووودمات الالكترونيوووة وقنوووات تقوووديميا يجعمنوووي مطموووع بشوووكل أوافوووقولصووالح الوووذين أجوووابوا 
وىوي قيموة ذات  1.111بقيموة احتماليوة  66.001غوت قيموة اختبوار مربوع كو ي بم مستمر عمي أحدث التطورات

 .أوافقدلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 

 64.111بمغوووت قيمووة اختبوووار مربووع كووو ي  المبووادرة بالتفاعووول مووع إحتياجوووات العموولاء وتطووووير الخوودمات المقدموووة ليووم
وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة  1.111بقيمة احتمالية 

بمغوت  ملائمة الخدمات من حيث الاجراءات والزمن وتمبيتيا لاحتياجات العمولاء.أوافقالدراسة ولصالح الذين أجابوا 
وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنو توجد فروق  1.111بقيمة احتمالية  40.096قيمة اختبار مربع ك ي 

 .أوافقذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة ولصالح الذين أجابوا 
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 انفصم انخايس

 الخلاصة والدراسات المستقبمية

 :انخلاصح 1.5  

وبما   MTNكان الغرض من ىذه الدراسة ىو تقييم إدارة علاقات العملاء في المؤسسات وبالتحديد في شركة 
أن شركات الاتصال تعتبر من أىوم المؤسسوات التوي تتبنوي إدارة علاقوات العمولاء كحول لمواجيوة المنافسوة 
الشديدة والاحتفاظ بعملائيا وتحقيق ولائيم فان من الأىمية بمكان تقيويم مودي قودرة المؤسسوات عموي تطبيوق 

 بالطريقة المناسبة التي تضمن تحقيق الأىداف المرجوة . ىذه

 جوذب وأيضوافوائد كثيورة فوي الاحتفواظ بوالعملاء  يااستخدام إدارة علاقات العملاء ل ائج التحميل أثبتت إننت
إدارة  استخدامعند  ارتياحاعملاء جدد بحيث يمكننا من تواصل الشركة مع عملائيا وكيفية جعل العميل أكثر 

بصوورة إيجابيوة الامور الوذي  تيجيةالإسوترا ىوذهتطبوق   MTNالوذي ت كود إن شوركة  والأمورعلاقوات العمولاء 
الدراسة  أصبح العملاء  أكثر تفاعلا  ىذهيجعل الشركة تستفيد منة في كافة النواحي الامر الذي تجمي في 

 . MTNشركة مع 

 من أىم النتائج التي تم التوصل الييا من التحميل:

  معرفة المشاكل وكذلك ساعد نظام إدارة علاقات العملاءعمي تحسين الخدمة بشكل مستمر من خلال
أي  عمول عموي تخفويض التكمفوة فوي عمميوات التواصول غيور المجديوة و عودم وجوود معموموات كافيووة

 والعمل عمي تفادييا . تحسين الخدمة بشكل مستمر من خلال معرفة المشاكل

 أيضوا متابعووة العمولاء بشوكل وعموول مونظم دون الحاجووة للإعتمواد عمووى  إدارة علاقوات العموولاء أىوتم
 راد وكذلك إمكانية تخصيص المنتجات وتكييفيا حسب حاجة العملاء.الأف

  إىتموام المؤسسوة فوي المحوور الاول بالعميول لوذلك تمكون تطبيقوات إدارة علاقوات العمولاء الشوركات
تقوديم ، معالجوة دقيقوة مون أوامور وطمبووات العميول والإدارة المسوتمرة لحسوابات العمولاء فوي الوقووت  

 المناسب.
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  إدارة علاقات العملاء بمساعدة الشركة تخصيص عروضيا لتناسوب الأذواق الفرديوة تقوم تطبيقات
 لعملائيا. ىذا التخصيص يعزز الجودة المتصورة من المنتجات والخدمات من وجية نظر العميل.

  مما يؤدي الي ومعالجتيا العملاء  تفاعلات معمومات تجميععمي يعمل نظام إدارة علاقات العملاء
زيد من ولاء الزبون تجاه المؤسسة وبالتالي تحقيق الاىداف ة بواجباتيا تجاة عملائيا ممايإلتزام الشرك

 الرئسية لممؤسسة.

  يعتبر اسموب جيد لتوفير الكثير من المصاريف في الاتصوالات غيور المجديوة وضوياع المعموموات
 وخسارة العملاء بسبب عدم المتابعة أو سوء في أداء المبيعات.

 لحد من الانفاق عمي الحملات الدعائية لمشركة وخفض عدد الموظفين لانو قمل من ساعد أيضا في ا
 .الحوجة الي موظفي المبيعات

  الموديرون يمكوونيم التركيووز عمووي تفعيوول إدارة علاقووات العموولاء لزيووادة رضووي العموولاء وتقميوول الكمفووة
 .وتحسين عمميات المؤسسة الأمر الذي ينعكس إيجابا بدوره عمي عائد المؤسسة

  المديرون يستطيعون تحسين من أداء المؤسسة من خلال التركيز عمي الزبائن فتنظيم إدارة علاقات
العملاء يمنح الفرصة لمعرفة أكثر الزبائن ربحيوة ومحاولوة التعورف عموي حاجواتيم ورغبواتيم وتمبيوة 

 طمباتيم.  

 

 

 نذراساخ انًستقثهٍح:ا 2.5

الدافع ليذا البحث ىو تقييم إدارة  ث في الفصل الأولكما ذكرنا في الصفحات الأولي من ىذا البح
لذلك ىذا البحث   (MTN) شركة  تصالي المؤسسات بالتحديد في شركات الإعلاقات العملاء ف

يمكن إعتبارة واحود مون الأسوس التوي يمكون أخوذىا بعوين الإعتبوار فوي إمكانيوة تطبيوق إدارة علاقوات 
 .العملاء في شركات الاتصال 
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 ي المستقبل اوصي بعدد من النقاط:في العمل ف

  نظرا لأىمية إدارة علاقات العملاء في تحديد رضا العملاء وتقميول الشوكاوي المقدموة مونيم
ودورىوا الفعووال فووي تحسووين الأداء التنظيمووي, فالدراسووات المسووتقبمية موودعوة لتطبيووق نموووذج 

 كومية الأخري .الدراسة الحالية كما ىو في قطاعات أخري كالمستشفيات والخدمات الح

  كالملاحظوة والمقابموو الدراسات المستقبمية مدعوة لإستخدام أكثر من طريقة لجمع البيانوات
الظاىرة المدروسة .كما إن عممية تقييم إدارة علاقات العملاء تحتاج الي لمتحقق من حدود 
 فترة زمنية طويمة .
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