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  الملـــخص

  

  أثر إدارة العلاقة مع الزبائن على ولاء مستخدمي

   في الضفة الغربیةجوال -شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة
 

 إعداد 
ـمیميتاور الـد الحلیم شـیرین عبـش  

 
 إشراف

  ارةـف أبو فــور یوسـالدكت

  

وظائف إدارة  التعرف على مدى تأثیر مكوَنات وإلىتھدف ھذه الدراسة بشكل رئیس 

كما , ائن شركة جوّال في الضفة الغربیةالعلاقة مع الزبائن على درجة الولاء لدى زب

 مع معرفة مدى اھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة إلىتسعى 

أداةً لجمع البیانات فقد كستبانة الاوتم استخدام ,زبائن من وجھة نظر العاملین فیھاال

ل، في حین الأولى وجھت إلى العاملین في شركة جوا:  استبانتینةطوّرت الباحث

 رئیسیین، اشتمل جزأینتكونت الاستبانة الأولى من  وقد لزبائن إلى اوجھت الثانیة

والمؤھل  الجنس، والفئة العمریة،:عن العاملین من حیث عامة بیاناتالجزء الأول 

العلمي، وسنوات الخبرة، والمسمى الوظیفي، والدائرة، ومكان العمل، في حین ضمّ 

الجزء الثاني مقیاس واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في 

واقع : ھي سعة محاوروزعت على توقد ، الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا

اھتمام شركة جوال بجمع بیانات ومعلومات الزبائن، واقع محافظة شركة جوال على 

خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن، وواقع اھتمام شركة جوال بالتكنولوجیا في 

إدارة العلاقة مع الزبائن، وواقع اھتمام شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة 

، وواقع اھتمام شركة جوال بالأفراد العاملین فیھا، وواقع اھتمام شركة مع الزبائن

جوال بالتسویق، وواقع اھتمام شركة جوال بالبیع، وواقع اھتمام شركة جوال 
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 على عینة البحث وزعت, بخدمات الزبائن، وواقع اھتمام شركة جوال بدعم الخدمات

  . استبانة75اتب الأمامیة بواقع ین في شركة جوال في إدارات المكلمالمكونة من العا

 رئیسین، اشتمل الجزء الأول ینجزأأما الاستبانة الخاصة بالزبائن فقد تكونت من 

الجنس، والفئة العمریة، والحالة : معلومات عامة عن الزبائن من حیث

ومدى یة،ومكان السكن،ونوع الاشتراك،والمؤھل العلمي،وسنة الاشتراك،الاجتماع

 شركة فلسطینیة أو غیر فلسطینیة أخرى، والمھنة، في حین ضمّ وجود اشتراكات مع

وزعت على عینة وقد  مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال،الجزء الثاني مقیاس

 عن أدوات الدراسة تركزت الإجابةعلماً بأن طریقة ، استبانة 1000الدراسة بواقع 

م استخدام ت، و)(Likert Scaleفي الاختیار من سلم خماسي على نمط لیكرت 

ت باستخدام المتوسطات الحسابیة لمعالجة البیاناspss  الإحصائیةالرزمة 

 أظھرت الدراسة العدید من النتائجقد و, والانحرافات المعیاریة والنسب المئویة

  :أبرزھا

أن واقع اھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن في  .1

مع ) 4.06( لھذا الواقع  العاملغ المتوسط الحسابيالضفة الغربیة كان عالیا حیث ب

  . من وجھة نظر العاملین فیھا)0.29(انحراف معیاري 

أن مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال كان متوسطاً،  حیث بلغ المتوسط الحسابي  .2

 من وجھة نظر زبائن شركة جوال )0.82(، مع انحراف معیاري )3.11(العام 

 .في الضفة الغربیة

 بین واقع )α ≤ 0.05 (لاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوىوجود ع .3

اھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة 

الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد 

د مستوى ولاء ازدااھتمام شركة جوال بمكونات إدارة المعرفة مع الزبائن 

 .الزبائن للشركة

بإیلاء أسالیب وعملیات جمع  شركة جوال  نتائج الدراسة أوصت الباحثةفي ضوء و

المعلومات عن الزبائن اھتماما أكبر حیث أن إستراتیجیة إدارة العلاقة مع البیانات و
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یتم توجیھ أن و, الزبائن مبنیة على أساس إیجاد قاعدة معلوماتیة قویة عن الزبائن

رفع تكلفة التحول و,  الإداریة نحو تحقیق رضا الزبائنالعملیات و الاستراتیجیاتكافة

 العلاقاتلدى الزبائن من خلال تصمیم حملات ترویجیة مبنیة على أساس تواصل 

 .نبحیث یرتبط الزبون ذھنیا مع الشركة مما یشكل عائقا أمام تحولھ للمنافسی, ھممع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  


