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 ءادهإ
 إلى من أحمل اسمه بكل فخر واعتزاز

 شبعني بدفء حنانه وحبه أإلى من 
 )والدي العزيز(                                       
 إلى من أعطت ولازالت تعطي بلا حدود

 إلى من تربعت الجنة تحت قدميها 
 ) والدتي العزيزة(                                      

 إلى من تذوقت معهم أجمل اللحظات
 من تسورت قلوبنا ألما بغربتهم إلى

 سائد وراني ونائل( إخوتي)                                  
 إلى رفيقة دربي

 إلى صاحبة القلب الطيب
 الحبيبة هلا( أختي)                                     

 إلى من جعلوا لحياتنا طعما أخر
 المكان أرجاءإلى من زينت ضحكاتهم البريئة 

 حمد (أ) ميرا و                                              
 إلى من بكت العيون شوقا للقياهم 

 )جدي وجدتي رحمها الله (
 إلى الغالية على قلوبنا جميعا 

 )عمتي العزيزة(                                        
 جمل الذكريات بحلوها ومرهاأإلى من عشت معهم 

 ) زملائي في شركة فيوجن(                                           
 منا جميعا الأكرمإلى 

 (والأسرىء اده) الش                                             
 

 أهديكم جميعا ثمرة جهدي المتواضع

 الباحثة                                                                                   
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 شكر وتقدير
سيدنا محمد وعلى اله  ،والمرسلين الأنبياءشرف أرب العالمين والصلاة والسلام على الحمد لله 

 .أجمعينوصحبه 

عمل أن أبها عليا وعلى والديا و أنعمتشكر نعمتك التي أ أن أوزعنييقول الله تعالي" ربي 

 (91 أيهدخلني برحمتك في عبادك الصالحين" )النمل: أو ترضاه صالحا

وما منحني من صبر  ،شكر فضله وكرمه بما من به علياأو ،حمده سبحانه وتعالى على جل نعمه أ

يجعله في ميزان  أنالعلي القدير  سألهأو ،الجهد المتواضع هذاوفقني  في إتمام  أن إلىومثابره 

 حسناتي.

التسليم" من لا يشكر الناس لا يشكر  وأتمفضل الصلاة أوانطلاقا من قول رسولنا الكريم عليه 

 :بالذكرخص أالدراسة و هذهبخالص الشكر والتقدير لكل ما ساعدني في إتمام  أتقدمالله" فإني 

 الدكتور رشدي عبد اللطيف وادي على ما قدمه لي من نصح  /أستاذي المشرف الفاضل

 الدراسة. هذهلإنجاز  وإرشاد

  الأساتذة الأفاضل  عضوي لجنة المناقشة أ.د ماجد الفرا و د. جلال شبات لتفضلهما

 بمناقشة الرسالة، وإبداء الملاحظات القيمة التي أثرت الرسالة أيما إثراء.

 ثروها بملاحظاتهم وآرائهم.آي تحكيم وتنقيح الاستبانة وين ساهموا فذالسادة المحكمين ال 

  الدراسة إجراءوموظفين لدعمهم ومساندتهم في تسهيل  إدارةالسادة شركة فيوجن، 

 ومساعدتهم في توزيع الاستبانة واستردادها في وقت قصير.

 رفيقات دربي وزميلاتي في الدراسة لدعمهم ومساندتهم لي. 

 أياملأجلي طوال  جهدلوه من ذى مساندتهم لي وعلى ما بوالشكر الجزيل لعائلتي عل 

 البحث. هذا إنجازالدراسة وفي 

ينال  أنالله العلي القدير  سألأ ،وما كان من توفيق فمن الله وما كان من تقصير فهو مني  هذا

 الدراسة بمثابة علم ينتفع به . هذهن تكون أو ، إعجابكمجهدي على 

 

 الباحثة                                                                                                

 لما بسام الغصين
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 ملخص الدراسة

علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية في  إدارة برامج التعرف على دور إلىالدراسة  ذهههدفت 
واتبعت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي  ،الاتصالات وأنظمة الإنترنتشركة فيوجن لخدمات 

من خلال  الأوليةوقد تم جمع المعلومات  ،يعتمد على جمع البيانات عن الظاهرة وتفسيرها الذي
المنزلي  الإنترنتالعينة والمتمثلة في مشتركي الدفع المسبق لخدمة  أفراداستبانة تم توزيعها على 

% من 31عميل وهي تمثل  111لغ حجم العينة وقد ب ،على اختلاف سرعاتهم في شركة فيوجن
 %.92.2وكانت نسبة الاسترداد  ،مشترك  2211يتكون من  الذيمجتمع الدراسة 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
من) مركز الاتصال, الدعم الفني,  برامج إدارة علاقة العملاء لمكوناتأن هناك دور  -

في خلق ميزة تنافسية في شركة فيوجن  التنقيب عن البيانات, الخدمات عبر الإنترنت(
 %  22.12بنسبة 

يعتبر مركز الاتصال أعلى المكونات التي كان لها دور في خلق ميزة تنافسية بنسبة  -
 في شركة فيوجنلك بسبب نظام الاتصالات الرقمي الحديث المستخدم ذ%، و 81.39

  وآلية عمله وربطه بالبرمجيات المستخدمة.
تعتبر الخدمات عبر الإنترنت من أقل المكونات التي كان لها دور في خلق ميزة تنافسية  -

  .ا الجانب بحاجة إلى المزيد من الاهتمام والتطويرذ%، حيث أن ه22.22وبنسبه 
ئية بين إجابات المبحوثين حول ات دلالة إحصاذكما أشارت النتائج أنه لا توجد فروق  -

المؤهل  ،الجنس ،إدارة علاقة العملاء تعزو إلى العمر برامجخلق ميزة تنافسية من خلال 
 مستوى الدخل. ،مدة الاشتراك ،سرعة الاشتراك ،المهنة ،العلمي

وقد أوصت الباحثة بضرورة التطوير المستمر لمهارات موظفي مركز الاتصال  والمتعلقة 
والعمل على  ،الاتصال والتواصل، وفحص جودة مكالمات موظفي مركز الاتصالبمهارات 

تقليل الوقت الذي يمكثه المتصل على الهاتف قبل أن يتم الرد على اتصاله، بالإضافة إلى 
ضرورة العمل على تكثيف الزيارات الميدانية في حل المشاكل الفنية، وتحديث بيانات 

م المنتجات التي ق التفاصيل ليتم الاستفادة منها وتقديالعملاء بشكل دوري بحيث تشمل أد
، علاوة على التركيز على تفعيل مواقع التواصل الاجتماعي بشكل أكبر تلبي احتياجاتهم

حيث أن الوسائل الاجتماعية أصبحت اليوم من  ،على الصعيدين المهني والاجتماعي
التركيز على تحليل بيانات  الوسائل الأساسية في التواصل مع العملاء، بالإضافة إلى

 العملاء بشكل أكبر لتقديم منتجات أفضل لهم واستخدامها في عمليات التسويق المباشر.
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Abstract 

This study aim to know the role of customer relationship management 

programs in creating competitive advantage in Fusion Company for 

internet services and communication systems. 

 The researcher used descriptive analytical approach to test the hypothecs 

of the study,  the primary data was collected via questioner which was 

distributed to the sample of fusion prepaid internet customers, the sample 

size consist of 333 customers and represented nearly 13% of the study 

population, and the percentage of the recovery 92.5%  

The study concludes the following: 

- There is role of customer relationship management programs 

components  in creating competitive advantage by 74.35% , and there a 

significant correlation between applied customer relationship 

management system with technology items such as call centre , 

customer support, data mining and online services in creating 

competitive advantage. 

- The call centre is considered the highest component  of the 

technological components in customer relation management that has 

contribute in creating competitive advantage by 80.19% 

- The online services is the lowest component  of the technological 

component in customer relation managements that has contribute in 

creating competitive advantage by 64.55%, as this part need more 

focus and development.  

- The result indicated that there is no significant difference among 

respondents’ responses about creating competitive advantage due to 

age، gender, academic qualification، occupation، internet speed, period 

and income.  

The researcher had recommended the continued development of the call 

centre staff in communication and soft skills, and the importance of 

checking the quality of calls, in addition to work on reduce the time the 

customer stay on hold before answering his call, also the researcher 

appointed to the need of intensify site visits in technical problem solving , 

and to update customer information with the smallest details to be able to 

offer for his products and services that meet his needs, in addition the 

researcher had recommended to concentrate into activate the role of the 

social network in both professional and social sites, as in the nowadays 

social media becomes the primary means of communication of customers, 

in addition of focusing in data mining process to produce better products 

for customers and uses in direct marketing.  
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 مقدمة: 1.1

تقوى يوما فيها معركة كسب الزبائن  أنالحالية بزيادة كفاءة المنافسة حيث  الأعمالتتميز بيئة 
المنافس الحالي القوي  عافضإالمنافس يدخل السوق الجديد ويعمل على  أصبحوقد  ،بعد يوم 

ر والثورة مويعتبر التغير المست ، الأعمالنظرا للطرق الجديدة التي يتم فيها تيسير  ذلكو 
الواقع فقد تطور مفهوم نظام  هذاوبسبب  ،ذلك إلىالتكنولوجية واحدة من تلك العوامل التي أدت 

استراتيجية للحفاظ على علاقة طويلة الأجل  باعتبارها إليهاصبح ينظر أعلاقة العملاء و  إدارة
 (Mendoza et. al., 2007) مع العملاء.

بين المؤسسات خاصة مع  أصبحت المنافسة قوية جدا  ففي ظل الأجواء الاقتصادية الحالية 
فكان لزاما على كل منهم  ،تقارب السلع والخدمات المقدمة من حيث المواصفات والأسعار

تمكنها من التصدي للمنافسة من  أنفي وضع الخطط والاستراتيجيات التي من شأنها  الإسراع
خلال محاولة السيطرة على زبائنها بغية الحفاظ عليهم من جهة واستقطاب زبائن جدد من جهة 

المؤسسات تبنى منهج جديد يمكنها من خلاله التصدي  هذهكان جدير ب ذلكجل أومن  ،أخرى
وهو يعد من  ،قة العملاءالمناهج البرامج الخاصة بإدارة علا هذهومن بين  ،للمنافسة الموجودة

 المؤسسات. هذهالمؤسسات من أجل  تحقيق ميزة تنافسية ل إليهاالوسائل الجديدة التي تلجأ 
 إلىخدمة العملاء تعتبر من التحديات التي لها ثقل كبير هذه الأيام حيث الحاجة  أنوحيث 

تخفيض التكاليف وتعظيم الربحية وفى نفس الوقت الحفاظ على العملاء الحاليين واكتساب 
استراتيجية ومجموعة من البرامج  أنهاالزبائن على  إدارةويمكن تعريف علاقة  ،عملاء جدد

وخلق فرص وقنوات جديدة  داتالإيراخفض التكلفة وزيادة  إلىالمتميزة والتقنية التي تهدف 
 Grant)العمل على تحسين قيمة الزبون وزيادة الرضا والربحية والمحافظة عليها.و  ،للتوسع 

and Anderson, 2002)  وتتميز ممارسة نظام علاقة العملاء باحتوائه على العناصر
علاقة العملاء على تحويل بيانات  إدارةالتكنولوجية وينطوي على الممارسات المتكررة لنظام 

 (Swift, 2001) العملاءعلاقات فعلية مع  إلىالعملاء 
المتعلقة بخدمة  الأنشطةعلاقات وخدمة العملاء هو نهج شامل يقدم دمج عملي لجميع  إدارة نإ

 ،مثال ذلك التسويق والمبيعات وخدمة ما بعد البيع والدعم الفني وغيرها ،العملاء في الشركة
 إيجابياعلاقات وخدمة العملاء منفعة متبادلة بين العميل والشركة تؤثر  إدارةيخلق نظام  حيث

 .في العملاء وتزيد من ولاؤهم للشركة



  

3 
 

 وبسبب العصر، هذا في الأعمال منظمات بين السائدة السمةتعتبر هي  المنافسة أنوحيث 
 فعالة تنافسيةاستراتيجيات  تتبنى لا التي المنظمات على الصعب من أصبح هذه المنافسة حدة
 هذه على يحتم الذي الأمر السريع، والتغيير بالتعقيد تتسمبيئة  في والبقاء على المنافسة القدرة

 وتفوقها استمراريتها تضمن استراتيجيات تنافسية وتطوير بناء نحو توجيه اهتماماتها المنظمات
  .(3002 ،على منافسيها )بدر

 أداء خلال من المنظمة تطُوره الذي الأمد طويل الفريد نها الموقعأوتعرف الميزة التنافسية ب
 فائقة قيمة ذات منافع تقديم باتجاه الداخلية قوتها نقاط واستغلال وفعال، مميز بشكل أنشطتها
 إلى نالآالمنظمات تسعى   أنوحيث  ،(3003 ،تقديمها)القطب  منافسوها لا يستطيع لزبائنها

فهي  ،البحث عن  الميزة التنافسية والتي تستطيع من خلالها تقديم الفائدة المتوقعة منها للعميل
منافع وقيم للعملاء تزيد عما يقدمه  إنتاجيتيح للمنظمة  الذيالمورد المتميز  أوالتقنية  أوالمهارة 

ين ذعملاء الويؤكد تميزها واختلافها عن هؤلاء المنافسين من وجهة نظر ال ،له المنافسون
حيث يحقق لهم المزيد من المنافع والقيم التي تتفوق على ما  ،الاختلاف والتميز هذايتقبلون 

ة التنافسية مقدمة للعميل ز المي أنوحيث  ،( 3002 ،يقدمه لهم المنافسون  الأخرون )السلمي
ما يمكن تحقيقه من  هذاتحقيق الميزة التنافسية من خلال العميل نفسه و  أهميةفمن هنا تنبع 
قامةعلاقة العملاء حيث الاتصال المباشر  إدارةخلال نظام  مع العميل  الأمدعلاقة طويلة  وا 

 تمكن المنظمة من معرفة ما يحتاجه وما يبحث عنه العميل مباشرة.
القطاعات تطورا ونموا حيث  أكثرقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات يعتبر من  أنوحيث 

أي بمعدل زيادة  3022الف مشترك في نهاية  251في فلسطين  الإنترنتبلغ عدد مستخدمي 
(   فكان لا بد من وقفة عند 3022، مركز الإحصاء الفلسطيني) 3020% عن عام  5...

ا الخدمات وهي شركة فيوجن للاتصالات وتكنولوجي هذهواحدة من تلك الشركات التي تقدم 
 المعلومات .

انطلقت كمشغل لخدمات النطاق العريض في  3003فيوجن شركه فلسطينية الهوية سجلت عام 
فلسطين تحت شعار ملتزمون بالتفوق ، قدمت فيجون خدمات نوعيه بأسعار مناسبه للمشتركين 

وحدو ووقتما أرادوا  أينمااتصال لزبائنها  وأنظمةوتتلخص رسالة الشركة في تقديم خدمات 
 (  3020فيوجن،)  أولاون بتتعهد بالز و 

 في مجال تكنولوجيا المعلومات في فلسطين العاملةوتعتبر شركة فيوجن واحدة من الشركات 
 الإنترنتوالاتصال الدولي عبر  الإنترنتعلى صعيد خدمات  وتقدم العديد من الخدمات المتميزة

وقد حظيت الشركة بسمعة جيدة في أوساط  ،وخدمات الفيديو و أنظمة  المعلومات الإدارية
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المنظمات الأهلية ومؤسسات المجتمع المدني والجامعات لما امتازت به من جودة في خدماتها 
 ( .3020 فيوجن،وتميز في دعمها الفني ) 

 – 3002منظومه لاسلكية تعمل بتقنيه واي ماكس في منتصف  أولقامت فيوجن بإنشاء 
، الإنترنتبدائل ناجعه للخطوط الرقمية المؤجرة من شركه الاتصالات ولخدمات  إيجادبغرض 
وبالرغم من تكلفتها العالية والجهد الكبير فقد حقت الهدف  ،زياده عدد مشتركيها تعاواستط

 المطلوب . 
 التعليمية قامتللأغراض   وحين خصصت وزاره الاتصالات لشركه فيوجن تردد مرخص 

ببساطة بمضاعفة استثماراتها المالية والتقنية لبناء شبكه لا سلكيه تخدم مشتركيها وتحافظ 
 الإنترنتكبار مشتركين  فهداباستالإسرائيلية استمرار شركه الاتصالات والشركات  ، ومععليهم

 وتمتلك الشركة اليوم خدمات ،عاليةال يتصف بالتنافسيةعمل في سوق ت أنها، فقد وجدت فيوجن 
مستخدم  ألفالشركة حوالي ما يقارب الثلاثة  ىمتنوعه للإنترنت والاتصالات حيث يوجد لد

 .(3023فيوجن،) من المؤسسات يسيرةمستخدم اتصال دولي ومجموعة  3000وحوالي  إنترنت
وحيث أن الباحثة تعمل في شركة فيوجن كمدير للدائرة الفنية وتقع تحت مسئوليتها متابعة قسم 

المسئول عن تقديم الخدمات وحل المشاكل الخاصة بالعملاء من خلال برامج إدارة  الدعم الفني
أن يكون مجال عملها هو محط الدراسة حتى تكون فارتأت الباحثة  ،علاقة العملاء المستخدم

 ات قيمة وتنعكس بشكل إيجابي على شركة فيوجن من خلال النتائج والتوصيات. ذهده الدراسة 
 الدراسة:مشكلة  1.1

 ،واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الأراضي الفلسطينية يمر بمرحلة تغيير حرجة نإ
المجال لا سيما شركات  هذاشهدت دخول العديد من الشركات في  الأخيرةالفترة  أنحيث 

حكرا على  الإنترنتخدمات كان طبيعة  أنفبعد  ،الاتصالات  وأنظمة الإنترنتمزودي خدمات 
شركة الاتصالات الفلسطينية لحقبة من الزمن امتدت لأكثر من عشر سنوات تم تحرير السوق 

والاتصالات وخاصة بعد  الإنترنتوظهرت العديد من شركات  ،الاحتكار هذاالفلسطيني من 
 من الإنترنتمشتركي  إلىالشركات الوصول  هذهل أتاح الذي ،تفعيل نظام النفاد المباشر الجديد

الخدمات وقد تم منح  هذهصبح هناك تسع شركات خاصة بتوفير أو  ،خلال شبكة الاتصالات
مجموع الشركات التي  أصبح ذلكالشركات في فترة لا تتجاوز السنة الواحدة  وب هذهالرخصة ل

شركة  22في قطاع غزة بأشكاله وطرقه المتنوعة السلكي واللاسلكي  الإنترنتتقدم خدمات 
 هذهكانت الشركة الوحيدة التي تقدم  أن( بعد 3023 ،)وزارة الاتصالات وتكنلوجيا المعلومات

 الخدمات هي مجموعة شركات الاتصالات الفلسطينية.
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روح  إشعاللرئيسي في والاتصالات الدور ا الإنترنتالعدد الكبير من شركات  هذاوكان لوجود 
تاحتهاالشركات من جهة  هذهالمنافسة بين  الشركات بكل  هذهللمشتركين التنقل فيما بين  وا 

 هذاو   ،الشركات هذهساهم في تقليل نسبة ولاء المشتركين ل أنهعلاوة  ، أخرىسهولة من جهة 
 الأربعما مثل مشكلة فعلية بالنسبة لشركة فيوجن حيث بلغت نسبة المشتركين المفقودين خلال 

 بعات ذلكالمشتركين و  إجماليمن على التوالي  % 4.،%4. ،%5. ،% 23 الأخيرةشهور 
ومن هنا ارتأت شركة فيوجن العمل على خلق ميزة تنافسية  3023لتقرير بيانات المشتركين 

جلب مشتركين جدد في  إلىبالإضافة  ،لاء مشتركيها وتقليل نسبة الفاقد منهمتعمل على كسب و 
علاقة  إدارة برامجومن هنا ظهرت الحاجة الماسة لتطوير  ،ظل تشابه الخدمات المعروضة

يتم الاعتماد عليها فيما بعد و  ،مع المشتركين الأمديعمل على بناء علاقة طويلة  الذيالعملاء 
دراسة حول   إليهاكدت عليه النتائج التي توصلت أما  هذاو ،للحصول على ولاء المشتركين 
علاقة العملاء في شركة جوال للمحافظة على ولاء  إدارةتقييم مدى نجاح تطبيق نظام 

النسبة تدلل  هذه% و  12.31مستوى الولاء كان بنسبة  أنالنتائج  تأظهر المشتركين  حيث 
في حال ظهور منافس  أنهحيث  أكبرالعملاء بدرجة  إدارةعلى ضرورة اهتمام الشركة بتطبيقات 

 هذه أهمية( ومن هنا تنبع 3022 ،النسبة .)بلبل  هذهقطاع غزة سوف تنخفض  إلىجديد 
علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية لدي مستخدمي  إدارةالدراسة للتعرف على دور برامج 

 ركة فيوجن في قطاع غزةش

 وبناء على ما سبق يمكن صياغة مشكلة الدراسة من خلال السؤال التالي:

 الإنترنتعلاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية لشركة فيوجن لخدمات  إدارةما دور برامج 
 وأنظمة الاتصالات ؟

 متغيرات الدراسة 1.1

 :علاقة العملاء ويشمل إدارة برامج مكونات  : هوالمتغير المستقل

  ( Call Center)مركز الاتصالات -2
  (Helpdesk )الدعم الفني -3
 (Data Mining)استخراج وتحليل بيانات المشتركين -2
  (Online Services)الخدمات عبر الشبكة -.

 (الإبداع ،المرونة والتسليم ،السعر ،الجودة: وهو الميزة التنافسية )  المتغير التابع
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 : دراسةفرضيات ال 1.1

 الفرضيات التالية: إلىعلى سؤالها الرئيسي استنادا  الإجابةالدراسة  هذهستتولى 

العملاء علاقة  إدارة برامجبين دور  إحصائية:  لا توجد علاقة ذات دلالة الفرضية الأولى
ويندرج منها الفرضيات الفرعية  في شركة فيوجن 0.05دلالة مستوى  تنافسية عندوخلق ميزة 

  :التالية
 بين مركز الاتصالات وخلق ميزة تنافسية إحصائيةلا توجد علاقة ذات دلالة  -2

   0.05عند مستوى دلالة  الإبداع( ،المرونة والتسليم ،السعر ،)الجودة
 ،)الجودةبين الدعم الفني وخلق ميزة تنافسية  إحصائيةلا توجد علاقة ذات دلالة  -3

 0.05دلالة  عند مستوى الإبداع( ،المرونة والتسليم ،السعر
بين استخراج وتحليل البيانات و خلق ميزة تنافسية  إحصائيةلا توجد علاقة ذات دلالة  -2

 0.05 دلالة عند مستوى الإبداع( ،المرونة والتسليم ،السعر ،)الجودة
عبر الشبكة وخلق ميزة المقدمة بين الخدمات  إحصائيةلا توجد علاقة ذات دلالة  -.

 0.05عند مستوى دلالة  الإبداع( ،ونة والتسليمالمر  ،السعر ،)الجودةتنافسية 

بين  0.05عند مستوى دلالة  إحصائية: لا توجد فروق ذات دلالة الفرضية الثانية
علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية  إدارةالمشتركين حول دور نظم  متوسطات إجابات

  ،العمل طبيعة ،العلميالمؤهل  ،الإقامةمكان  ،العمر ،)الجنسكل من متغير  إلىتعزى 
 نوع الخدمة (

 الدراسة: أهداف 1.1

علاقة العملاء في خلق ميزة  إدارةاستخدام برامج  لمعرفة دور أساسيتهدف الدراسة بشكل 
 أن بالإضافةوالإبداع المرونة والتسليم  ،المنافسة والأسعار ،جودةالتنافسية من خلال تحسين 

 التالية: فهداالأالدراسة تسعى لتحقيق  هذه

 .علاقة العملاء في شركة فيوجن إدارة برامجالتعرف على واقع استخدام  -2
علاقة  إدارةزيادة قدرة الشركة في التعرف على احتياجات العملاء من خلال برامج  -3

 .العملاء
في بناء  الأثر أكبرعلاقة العملاء والتي يكون لها  إدارةمكونات برامج  أهممعرفة  -2

 .مع العميل الأمدعلاقة طويلة 



  

7 
 

التكنولوجية من مركز اتصال، الدعم  علاقة العملاء إدارةتسليط الضوء على مكونات  -.
والتطرق إلى طرق تحسسينها  الفني، التنقيب عن البيانات والخدمات عبر الإنترنت

 .وتطويرها
 .التعرف على العوامل المؤثرة على  تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء -5
 وأنظمة الإنترنتالميزة التنافسية لشركة فيوجن لخدمات التعرف على مستوى  -1

 .الاتصالات
علاقة العملاء بما يعزز من الميزة  إدارةالخروج بتوصيات تساهم في تطوير برامج  -3

 .التنافسية للشركة

 أهمية الدراسة: 1.1 

علاقة العملاء وخاصة في قطاع  إدارةالدراسة من حداثة موضوع  هذهتنبع أهيمه  -2
 القطاع. هذاتكنولوجيا المعلومات في قطاع غزة نظرا لتزايد المنافسة في 

دراسة  أهميةالقطاع تنبع  هذافي ظل تشابه الخدمات المعروضة وزيادة المنافسة في  -3
مع العملاء والتي تعمل  الأمدعلاقة العملاء ودورها في تكوين علاقة طويلة  إدارة

 على تقليل الفاقد منهم مع جلب عملاء جدد.بدورها 
علاقة العملاء والتي تتعلق ب  إدارةمن نوعها في برامج  الأولىالدراسة  هذهتعتبر  -2

 .الإلكترونيةوالخدمات  ،البياناتاستخراج  ،الدعم الفني ،الاتصالمراكز 
علاقة ه الدراسة مفيدة لدى شركة فيوجن كونها تقوم بدراسة برامج إدارة ذتعتبر ه  -.

 العملاء المستخدمة بشكل عملي وتسلط الضوء على الجوانب التي تحتاج إلى تحسين.
 في الشركة تعود الدارسة بالفائدة على الباحثة كونها مسئولة عن الدعم الفني للعملاء -5

 من خلال معرفة نقاط القوة والضعف الموجودة في البرامج المستخدمة.
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 الدراسات سابقة: 1.1
وجدت الباحثة العديد من الدراسات  ،طار البحث عن الدراسات المتعلقة بموضوع الرسالة إفي 

علاقة العملاء ومكوناتها وخاصة التكنولوجية مثل الدراسات المتعلقة ب  بإدارةالسابقة المتعلقة 
 بالإضافة ،الإنترنتوالدعم الفني المكتبي والتنقيب عن البيانات والخدمات عبر  ،مراكز الاتصال

ولكن كان هناك محدودية  ،علاقة العملاء بالميزة التنافسية إدارةالدراسات المتعلقة بعلاقة  إلى
ويعزى  ،الأجنبيةالصلة بموضوع الرسالة ووفرة في الدراسات  ذاتفي الدراسات المحلية والعربية 

 ، الإدارة ديثة فيالح بالتقنياتمدى اهتمام العالم الخارجي يبين حداثة موضوع الرسالة و  ذلك
وفيما يلي استعراض للدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة بأنواعها الثلاث المحلية 

  .والأجنبيةوالدولية 
 : الدراسات المحليةأولا
 (Abu Ellaban, 2013)دراسة   -1

The role of data mining technology in building marketing and 

customer relationship management (CRM) for telecommunication 

industry. Case study (Jawal mobile operator) 

دارة علاقة العملاء في قطاع " دور تكنولوجيا التنقيب عن البيانات في بناء التسويق وا 
 "(دراسة حالة شركة جوال) الاتصالات

في دعم استراتيجية التركيز على دور تكنولوجيا التنقيب عن البيانات  إلىالدراسة  هذهتهدف 
دارةالتسويق  مصادر  ةولقد اعتمدت الدراسة على عد ،علاقة العملاء لشركات الاتصالات وا 

المقابلة  أسلوبمن خلال  الأساسيواعتمدت على مصدرها  ،لجمع المعلومات المتعلقة بالبحث
والدراسات السابقة والموقع  الأدبيات إلىبالإضافة  ،في المجال وي الخبرة والمعرفةذ أشخاصمع 

 للشركة. الإلكتروني
وجودة البيانات عملية جمع البيانات وبناء قاعدة البيانات الكبرى  أن إلىوخلصت الدراسة 

معظم الخدمات والعروض  وأن ،تتوافر لبناء تطبيقات التنقيب عن البيانات أنعوامل لا بد 
 وأن ،والبرامج التسويقية التي تبنتها الشركة تعتمد بشكل كبير على تقنية التنقيب عن البيانات

دارةاستراتيجية وفعالة في بناء استراتيجية التسويق  إدارةالتقنية تعتبر  هذه العلاقة مع العملاء  وا 
استقطاب عملاء  أويد الفئة المستهدفة بالنسبة لكافة المحاور التي تم اختيارها سواء في تحد

 الحفاظ على العملاء الحاليين وتعظيم قيمة العميل والربحية العائدة. أوجدد 
كان هناك دور فعال للتنقيب عن البيانات في تحليل خصائص العملاء  أنه إلىوأشارت 

 ،ء جددواكتشاف تصنيفات متنوعة عن العملاء وفي عملية التسويق المباشر واستقطاب عملا
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في اختيار قنوات التسويق المناسبة واختيار الزمان والمكان المناسب حيث تساعد الشركة 
كما تساهم في تحديد طبيعة وصفات العروض التي يتم تقديمها  ،الحملات التسويقية  لإطلاق

ووسائل الترويج المناسبة لخصائص الجهة  الإعلاناتتساعد في اختيار  أنها إلىبالإضافة 
 المستهدفة.

التقنية تستخدم بشكل فعال في تتبع سلوك العملاء والتنبؤ بالعملاء  هذه أنوأثبت الدراسة 
بعروض مناسبة لاحتياجاتهم  باستهدافهمومن ثم تقوم الشركة  ،تفقدهم الشركة أنالمحتمل 

ربحية ومن ثم تقوم  الأكثرلتعرف على العملاء التقنية في ا هذه أيضاوتساهم  ،للحفاظ عليهم
 الشركة بتصميم الحوافز والامتيازات المناسبة لهم.

الدراسة بضرورة تصنيف العملاء بناء على الخصائص الديموغرافية للعميل مثل  وأوصت
 ،الجوال أووالخصائص السلوكية للعميل مثل نوع الجهاز  ،المؤهل العملي  –المنطقة  –الجنس 
 في التواصل والتفاعل مع العملاء.  الإنترنتالدراسة بضرورة تفعيل  وأوصت

 (1111 ،)بلبلدراسة  -1
علاقة العملاء في شركة جوال للحفاظ على مستوى ولاء  إدارةتقييم مدى نجاح تطبيق نظام "

 ."المشتركين
علاقة العملاء في  إدارةمعرفة مدى نجاح شركة جوال في تطبيق نظام  إلىالرسالة  هذهتهدف 

علاقة  إدارةالمحافظة على ولاء المشتركين والتعرف على جوانب الضعف والقوة الخاصة بنظام 
 العملاء المطبق.
المنهج الوصفي التحليلي لتحليل البيانات التي تم جمعها من مجتمع  ثولقد استخدم الباح

هي موظفي الدائرة التجارية بشركة جوال في قطاع  الأولى ،الدراسة والتي تمثلت في مجموعتين
والثانية تتكون من مشتركي جوال في قطاع غزة وقد بلغ  ،موظف 2.0غزة وبلغ حجم العينة 

لقياس تأثير العوامل المستقلة المتمثلة في ) التركيز على  ذلكو  ،مشترك .24حجم العينة 
الحلول التكنولوجية( على  –المعرفة  دارةإ -علاقة العملاء إدارةتكامل الشركة حول  -العملاء

 العامل التابع وهو مستوى ولاء المشتركين.
العملاء لتعزيز  إدارةمستوى نجاح شركة جوال في تنفيد تطبيقات   أن إلىوقد خلصت الدراسة 

من وجهة نظر   %79% وقد بلغت 31..1مستوى الولاء من وجهة نظر العملاء قد بلغت 
العملاء  إدارةفي تطبيقات  أكبرالنسبة تدل على ضرورة اهتمام الشركة بدرجة  هذهو  ،الموظفين 

 السوق. إلىالنسبة سوف تنخفض في حال دخول منافس جديد  هذه أنحيث 
 منها: خلصت الدراسة إلى جملة توصياتوقد 
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مستوى الولاء  أنحيث  أكبرعلاقة العملاء بشكل  إدارةضرورة اهتمام الشركة بتطبيقات  -
 كان متوسط.

والتي تنحصر في كونها  إليهاعلى شركة جوال العمل على تغيير نظرة المشتركين  -
 من خلال زيادة نشاطها في جانب المسئولية الاجتماعية. ذلكشركة ربحية محتكرة و 

للتعرف على رغباتهم واحتياجاتهم لتقديم  ذلكضرورة المبادرة في الاتصال بالمشتركين و  -
 ت المناسبة لهم.الحملا

 (1111 ،دراسة ) شعبان -1
رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية لشركة الاتصالات الخليوية الفلسطينية 

 جوال
معرفة دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية لشركة  إلىالدراسة  هذهتهدف 

ودراسة  ،العلاقات( -الهيكلي –الثلاث) البشري  أبعادهالاتصالات الفلسطينية جوال من خلال 
 إلىتهدف  أنها إلى بالإضافة ،العلاقة بين توافر تللك المتطلبات وتحقيق الميزة التنافسية للشركة

 س المال الفكري وتحقيق الميزة التنافسية للشركة.أكان هناك تفاوت في مكونات ر  نإمعرفة 
في الوظائف الإدارية لدى شركة الاتصالات  وتكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين

ونتيجة لصغر حجم مجتمع الدراسة فقد تم  ،موظف 230الفلسطينية الخليوية والبالغ عددهم 
 ،منها 205الغرض وتم استرداد  هذاحيث تم توزيع استبانة ل ،الحصر الشامل أسلوباستخدام 

 وخرجت الدراسة بمجموعة من النتائج منها:
تتوفر متطلبات راس مال العلاقات لدى شركة الاتصالات الخليوية الفلسطينية جوال  -

 المكونة له لرأس مال علاقات متميز. الأبعادويسهم توافر  ،% 43.25بنسبة 
س المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية لشركة أهناك تفاوت في مكونات ر  -

 تأثيراس مال العلاقات هو المجال الأكثر أر  وأن ،تصالات الخليوية الفلسطينية جوالالا
 في تحقيق الميزة التنافسية للشركة. 

بين توفر رأس مال العلاقات وتحقيق الميزة التنافسية  إحصائيةدلالة  ذاتهناك علاقة  -
في تحقيق الميزة  الأكبرمجال العلاقة مع العملاء كان له العلاقة الارتباطية  وأن ،

 المكونة لرأس مال العلاقات. الأخرىالتنافسية من بين المجالات 
 :علىالدراسة  أوصتوقد 

إثراء  إلىضرورة بدل جهود مكثفة و متواصلة لدعم وتعزيز الجهد والنشاطات الرامية  -
 وتعزيز معرفة الشركة بالعملاء والموردين والمنافسين والسوق وغيرها.
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للتعرف على  فيما يتعلق بالمتابعة المستمرة أكبرالشركة أهمية  إدارةتولي  أنضرورة  -
شباعها وسرعة الاستجابة لها. والعمل ،للعملاءالحاجات المتغيرة   على تلبيتها وا 

قامة المزيد من التحالفات الاستراتيجية والاحتفاظ بها ومحاولة  - تشجيع التعاون  وا 
  اهم في تعزيز راس مال العلاقات لدى الشركة.الاستفادة من إمكاناتها وخبراتها وبما يس

 (1111 ،دراسة )التميمي -1
علاقة العملاء مع الزبائن على ولاء مستخدمي شركة الاتصالات الفلسطينية  إدارةأثر 

 جوال في الضفة الغربية –الخليوية 
العلاقة مع  إدارةالتعرف على مدى تأثير مكونات وظائف  إلىالدراسة بشكل أساسي  هذهتهدف 

معرفة  إلىكما تسعى  ،العملاء على درجة الولاء لدى عملاء شركة جوال في الضفة الغربية
العلاقة مع العملاء من وجهة نظر العاملين  إدارةمدى اهتمام شركة جوال بمكونات ووظائف 

 وزعت على عينة البحث المكونة من الأولى ،الغرض  هذاوقد تم استخدام استبانتين ل ،فيها
والاستبانة الثانية  ،استبانة  35بواقع  الأماميةالمكتبات  إدارةالعاملين في شركة جوال في 

 استبانة على العملاء. 2000خاصة بالعملاء وتم توزيعها بواقع 
 : أهمهاوقد أظهرت الدراسة مجموعة من النتائج 

واقع  ووجود علاقة طردية بين ،مستوى ولاء العملاء لشركة جوال كان متوسطا أن -
علاقة العملاء في الضفة الغربية من وجهة  إدارةاهتمام شركة جوال بمكونات ووظائف 

 نظر العاملين فيها وبين مستوى ولاء العملاء.
 ،واقع اهتمام شركة جوال بجمع بيانات ومعلومات العملاء من نظر العاملين كان مرتفعا -

 وتجمع بياناتهم بهدف ،حيث تهتم الشركة بتحديث بيانات العملاء بشكل مستمر
وتتعامل باهتمام مع معلومات العملاء  ،أفضلتصنيفهم في مجموعات لخدمتهم بشكل 

 لتحسين قدرتها التنافسية.
علاقة العملاء مع العملاء  إدارةواقع اهتمام شركة جوال بالتكنولوجيا في  أن إلىتشير  -

كة برمجيات الحاسوب حيث تستخدم الشر  ،من وجهة نظر العاملين فيها كان عاليا جدا
 ،لتحسين جودة خدماتها وتستخدم التطور التكنولوجي لزيادة فاعلية الاتصال بالعملاء

تعتمد على وسائل الاتصال التكنولوجية للتواصل مع العملاء  أنها إلى بالإضافة
 لتنفيذ نشاطاتها. الإلكترونيةوتستخدم وسائط 

عمليات التحليل التي تحدد الاتجاهات تستخدم الشركة معلوماتها عن العملاء في  -
 الاستراتيجية للشركة.
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العلاقة  وأن ،تركز الحملات الترويجية في الشركة على تطوير العلاقة مع العملاء -
ويتم تنفيد الحملات الترويجية بناء  ،خطوة لتعزيز العلاقة المباشرة معهم  الإلكترونية

للشركة في تطوير  الإلكترونيةة وتسهم الصفح ،على نتائج تحليل بيانات العملاء
 العلاقة مع العملاء.

 علىالدراسة  أوصتوقد 
 أن حيث أكبرإيلاء طرق وعمليات جمع البيانات والمعلومات عن العملاء اهتمام  -

قاعدة معلوماتية قوية عن  إيجادالعلاقة مع العملاء مبنية على أساس  إدارةاستراتيجية 
 العملاء.

 (1111 ،)طبشدراسة  -1
 التربيةوزارة حالة تطبيقية على  ،القرارات اتخاذفي خدمة  الإداريدور نظم وتقنيات الاتصال 

 والتعليم في قطاع غزة
 اتخاذفي خدمة  الإداريالتعرف على دور نظم وتقنيات الاتصال  إلىالرسالة  هذهتهدف 

ولقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي وقد  ،القرارات في وزارة التربية والتعليم في قطاع غزة
موظف تتراوح درجاتهم بين مدير عام ورئيس شعبة في وزارة التربية 230شملت العينة على 

 بعض المقابلات مع المدراء العاملين في الوزارة. إجراء إلى بالإضافةوالتعليم 
 :أهمهامجموعة من النتائج  إلىوقد خلصت الدراسة 

واقع نظم وتقنيات الاتصال المستخدمة بالوزارة جيد ولكنها تحتاج  بأنة الدراس أظهرت -
 تحسين وتطوير. إلى

توظيف تقنيات الاتصال الحديثة  أنالموافقة بشكل كبير على  إلىالعينة  أفراديميل  -
 القرارات. اتخاذالمهام وفي  أداءيساهم في سرعة 

 ،تقنيات الاتصال استخداما بالوزارة حسب ترتيبها ) الهاتف أكثر أنالدراسة  أظهرت -
 الشات( ،الإلكتروني) البريد  الإنترنتالفاكس( وقلة استخدام تطبيقات  ،الجوال

القرارات هي الاتصالات  اتخاذوسائل الاتصال فاعلية في  أكثر أنالدراسة  أظهرت -
بينما  ،الإلكترونية والاتصال الكتابية تم الاتصالات الشفهية يليها الاتصالات المصور 

 القرارات بالوزارة. اتخاذالاتصالات غير اللفظية فإنها غير فعالة في 
القرارات  اتخاذهناك معوقات تحد من استخدام تقنيات الاتصال في  بأنالدراسة  أظهرت -

المعوقات هي المعوقات المتعلقة بتقنية الاتصال يليها المعوقات الشخصية  هذهواكثر 
 ثم المعيقات التنظيمية.
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في تحسين عملية الاتصال واستخدام  أهميةالمقترحات  أكثر أنكد الدراسة على ؤ ت -
 التقنيات  هذهالتقنيات هي تنمية مهارات العاملين وتزويدهم بالمهارات اللازمة لاستخدام 

 الدراسة بما يلي: تأوصوقد 
نشر الوعي التقني بين العاملين في الوزارة واستغلال التقنية الحالية الموجودة في الوزارة  -

 وتسهيل عملية الاتصال. الأعمال إنجازفي سرعة 
يتيح  ،تنمية الموارد البشرية في مجال استخدام التقنية من خلال نظام تدريبي فعال -

 لجميع الموظفين الاستفادة من تقنية الاتصالات والمعلومات.
 متخذيداخلية وتوفير قاعدة مركزية للبيانات تساعد  إنترنتشبكة  إنشاءالعمل على  -

 بالسرعة والجودة المطلوبة. أعمالهم أداءالقرارات على 
 

 ثانيا : الدراسات العربية
 (1111 ،الشورة ،الحوري ،دراسة ) سلاش  -1
 "في تحقيق ميزة تنافسية لشركات الدواء الأردنية الإلكترونيثر استخدام التسويق أ"  

ثره في تحقيق ميزة أو  الإلكترونيالتعرف على مستوى استخدام التسويق   إلىالدراسة  هذههدفت 
الوظيفية في  الوحداتوتضمن مجتمع الدراسة جميع مديري  ،الأردنيةتنافسية في شركات الدواء 

الحصر الشامل  أسلوبواستخدم الباحث  ،شركة  .2والبالغ عددهم  الأردنيةشركات الدواء 
مديرا ومديرة وتم  14لمجتمع الدراسة حيث تم توزيع استبانة على جميع المدراء والبالغ عددهم 

 استبانة. 11استرداد منهم 
 الدراسة   هذه إليهاالنتائج التي خلصت  أهمومن 
في التسويق  الإنترنتنحو استخدام  الأردنيةتوجه من قبل شركات صناعة الدواء وجود  -

فضلا عن القدرات التنافسية  ،آرائهمجل متابعة متطلبات المشترين ومعرفة أمن 
لشركات الدواء والتي مكنتها من تحقيق الميزة التنافسية في اتجاه تنمية حصتها السوقية 

 .منافسة وخدمات بسرعة فائقة بأسعاروبالتالي تقديم منتجات 
جعل  الأردنية الأدويةعلى شركات  أنهالتوصيات التي خرجت بها الدراسة  أهمكان من  -

جزء من الاستراتيجية التسويقية مما  منتجاتهافي تسويق  الإنترنت تكنولوجيااستخدام 
 قدراتها التنافسية محليا وعالميا. تعزيزعلى  إيجاباسينعكس 
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                                                        (1111 ،)المطيريدراسة  -3
ثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن" دراسة تحليلية على عينة من أ"

  المسافرين على شركة طيران الجزيرة في الكويت"
ولاء الزبائن في ثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على أالكشف عن  إلىالدراسة  هذهتهدف 

 شركة طيران الجزيرة
وقد استخدم الباحث المنهج الوصف التحليلي ومن خلال استبانة تم تصميمها وفقا للخطوات 

المسافرين على خطوط الطيران ولقد بلغ حجم  أراءولقد تناولت الدراسة  ،العملية المتعارف عليها
 مسافر. 100العينة 

 التالي: إلىوقد خلصت الدراسة 
 أنيدل على  هذاو  ،مستوى جودة الخدمة المقدمة في شركة طيران الجزيرة متوسط -

مما يؤثر على جودة الخدمة  أخرى إداريةاهتمام شركة طيران الجزيرة يركز على جوانب 
 المقدمة.

ويستنتج  ،مستوى التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت متوسط أن -
العلاقات في كسب الزبائن والترويج  أهميةإغفال شركة الجزيرة للطيران  ذلكمن 

وتوعيتهم لأهمية التسويق  الإداريينلابد من تدريب  ذلكللخدمات التي تقدمها الشركة ل
 بالعلاقات.

 ذلكويستنتج من  ،مباشر على التسويق بالعلاقات إيجابيثر ألجودة الخدمة المقدمة  -
مع استمرار التقدم التكنولوجي و مع زيادة متطلبات الزبائن وتطور نوعية المنتج  أنه

وبالتالي رفع مستوى الخدمة  ،يتطلب تدريب الموظفين وتأهيلهم لتلبية خدمات الزبائن
 زيادة التسويق بالعلاقات. إلىالمقدمة وتحسين العلاقات مع الزبائن مما يؤدي 

 التوصيات:وقد خرجت الدراسة بمجموعة من 
 ضرورة تدريب الإداريين في شركة الجزيرة للطيران وتوعيتهم لأهمية التسويق بالعلاقات. -
من خلال دراسة احتياجاتهم الحالية  ذلكالاهتمام بحل مشكلات متلقي الخدمات و  -

 والمستقبلية والعمل على تحقيقها.
لعاملين في من خلال تدريب ا ذلكتحسين قدرة الشركة على الاتصال مع العملاء و  -

الممارسات بالاتصال والتواصل مع الزبائن وخدمتهم بما يحقق  أفضلالشركة على 
 للشركة ميزة تنافسية على المستوى البعيد.
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 الأجنبيةثالثا : الدراسات 
  (Nasir et. al., 2013)دراسة  -1

“Significance of customer relationship management in strategic 

marketing decision: a study on banking sector of Pakistan” 

أهمية إدارة علاقة العملاء في اتخاذ القرارات التسويقية الاستراتيجية )دراسة حالة قطاع "
 "البنوك في باكستان(

القرارات  اتخاذعلاقة العملاء في  إدارةدرجة يشارك نظام  لأيمعرفة  إلىالدراسة  هذهتهدف 
الدراسة  هذهوقد تم جمع بيانات  ،التسويقية الاستراتيجية في قطاع البنوك الخاصة في باكستان

على مدراء الفروع من خلال استبانة تم توزيعها  الأساسيمن مصادرها الثانوية والمصدر 
اصة في بنوك خ 20استبانة موزعه على  10ومدراء العلاقات العامة بواقع  التنفيذيينوالمدراء 

 %.45باكستان وكانت نسبة الاستبانات المستردة 
علاقة  إدارة أدواتحد كبير  إلىالبنوك الخاصة في باكستان تستخدم  أن إلىالنتائج  أشارتوقد 

الاستراتيجية حول المنتجات والخدمات الجديدة وفي دخول  القرارات التسويقية اتخاذالعملاء في 
علاقة العملاء في تقليل التكاليف التشغيلية وتكاليف  إدارةنه يتم استخدام أو  ،جديدة أسواق

التعاملات لأنها عملت على تقليل المسافة بين البنك والعملاء من خلال قنوات الاتصال 
   الحديثة.
حول العميل تعتبر مصدر من مصادر الميزة التنافسية للبنوك من  أكثرالمعرفة  أن إلى وأشارت

 ،وبناء عليه يتم عمل الخطط التسويقية المناسبة ،خلال القدرة على معرفة العملاء المربحين 
علاقة العملاء في البنوك الخاصة في  إدارة أدواتبدأ استخدام  أنه إلى أيضاالدراسة  وأشارت
خدمات التنبيه عبر الرسائل  ،مثلا الهاتف المصرفي الأساسيةوظهور المفاهيم  ،عملياتها 
فمن  ،الإلكترونيالتسويق عبر البريد  ،مراكز الاتصال ،الإلكترونيةالخدمات المصرفية  ،القصيرة

 ب عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء الحاليين.ذمن السهل ج أصبح الأدوات هذهخلال كل 
نهم أحيث علاقة العملاء من باقي البنوك  إدارةالدراسة بضرورة استخدام نظام  أوصتوقد 

 ،علاقة العملاء إدارةالتكنولوجيا المناسبة لبرامج  إضافةسيحصلون على فوائد عديدة من خلال 
حيث سيتم تقديم الخدمات للعملاء بناء على احتياجاتهم وفي الوقت المناسب مما سيكون له 

 الكلي للبنك. الأداءعلى  إيجابيانعكاس 
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  (Long et. al.,203)دراسة  -1
“Impact of CRM factors on customer satisfaction and loyalty” 

 "أثر عوامل إدارة علاقة العملاء على رضا العملاء وولائهم"
علاقة العملاء على رضا العملاء وولائهم من  إدارةثر عناصر أمعرفة  إلىالدراسة  هذهتهدف 

 ،(  الإدارةتفاعل  ،تطوير العلاقات ،جودة الدعم الفني ،خلال قياس كل من ) سلوك الموظفين
وتبنت الدراسة المنهاج الكمي حيث تم توزيع ما  ،الدراسة على فئة المخازن في طهران وأجريت
سلوك الموظفين  أن إلىالنتائج  أشارتقد و  ،استبانة على الموظفين في المخازن 200يقارب 
ين لديهم علاقة ذالموظفين ال وأن ،العوامل التي تساهم في تحقيق رضا العملاء وولائهم أكثرمن 

علاقة العملاء  إدارة أن أيضا وأشارت ،جيدة مع العملاء تعمل على زيادة رضا وولاء العملاء
توظف من خلال المنظمة لتحسين الميزة  أنالتي يمكن  الأساسيةواحدة من الاستراتيجيات 

 التنافسية.
الدراسة ليس فقط بضرورة التركيز على سلوك الموظفين وتطوير العلاقات لتحقيق  أوصتوقد 

نمارضا العملاء  يكون لديهم المعرفة الجيدة عن المنتجات ومهارات الاتصال  أن أيضا وا 
بضرورة تدريب الموظفين على  أيضا وأوصت ،علاقة مع العملاء إنشاءوالتواصل لتتمكن من 

 الاهتمام العناية بالعملاء. إبداء إلىالاستجابة لمتطلبات العميل في الوقت المناسب بالإضافة 
ين جودة تحس إلى سيؤديالمجال  هذامن خلال تسحين كفاءة العاملين في  أنهالدراسة  وأشارت

الموظف المحفز  أنبضرورة تحفيز الموظفين دائما حيث  وأوصت ،الخدمة المقدمة بشكل عام
 للعميل. أفضلسيكون قادر على تقديم خدمات 

  (Ivarsson, 2013  ) دراسة -1
“Quality management for IT support services” case study of IT 

helpdesk service 

 الفني المكتبي("إدارة جودة دعم الخدمات التكنولوجية) دراسة حالة خدمات الدعم "
تتحسن لموائمة  أنتحليل كيف يمكن لخدمات الدعم الفني المكتبي  إلىالدراسة  هذهتهدف 

الدراسة كدراسة حالة لمركز خدمات الدعم الفني التكنولوجي  هذه أجريتوقد  ،توقعات المنظمة
الدراسة حيث تم جمع  هذهولقد تم استخدام كلا من البيانات الكمية والكيفية في  ،المكتبي 
الدراسة  إجراءالمقابلات والملاحظات في الشركة التي تم  إجراءمن خلال  الأساسيةالبيانات 
 إجراؤهاوالبيانات الثانوية من خلال الوثائق الداخلية مثل استبانة رضا العملاء التي تم  ،عليها

 وقد خلصت الدراسة لمجموعة من النتائج منها: ،3023سابقا في عام 



  

17 
 

العوامل التي يجب التركيز  أهمكفاءة الموظفين وزمن الاستجابة لطلب العميل من  -
من  أيام 2% من الطلبات يتم الاستجابة لها خلال 50 أنحيث وجدت الدراسة  ،عليها

 تاريخ الطلب.
يمكن لقسم تكنولوجيا المعلومات معالجة المناطق التي لا  أن إلىالدراسة  أشارت -

الجودة  إدارةفي  الأولىالخطوات  أن إلىتشير  وأيضا ،تتماشى مع توقعات المنظمة
 أفضلجل خلق موائمة بشكل أمن  ذلكتحسن من خدمات الدعم التكنولوجي و  أنيمكن 

 إلىالموائمة بين قسم تكنولوجيا المعلومات والمنظمة تعود  وأن ،ت المنظمةتجاه توقعا
 .التفاهم المتبادل

   (Keshvari, 2012)       دراسة -1
 “The impact of ECRM on customers’ attitude and its association 

with generating competitive advantage in the Iranian financial B2B 

context. 

علاقة العملاء الإلكترونية في توجهات العميل وارتباطها في خلق ميزة تنافسية في أثر إدارة "
 المؤسسات المالية الإيرانية."

في  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةدراسة الميزة التنافسية الناتجة عن  إلىالبحث  هذاهدف 
وتمت دراسة الحالة من  ،الدراسة هذهوقد تم استخدام النهج الاستنباطي في  ،المؤسسات المالية

وقد  ،من عملاء وموظفي المؤسسات المالية 40.خلال توزيع استبانة على ما يقارب من 
هي : تحسين  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةفوائد استخدام نظام  أهم أن إلىخلصت الدراسة 

وات الاتصال مثل انتشار قن ،زيادة الأمان  ،رضا العملاء الدوليين ،التدفقات النقدية إدارة
 .وجودة الخدمةالإنترنت 

وأشارت إلى أن العملاء هم العناصر الأساسية للبنوك والمؤسسات المالية والتي تقوم بالتركيز 
ا التحسين يدفع العملاء إلى إدراك أن التحسين في إدارة ذوه ،عليها لإدارة علاقة العملاء

 العملاء الإلكترونية.التدفقات المالية هو من أهم فوائد إدارة علاقة 
في المؤسسات المالية والبنوك  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةتطبيق نظام  أن إلى وأشارت

 ،مثل تحسين الربحية المتكاملة للعميل ،يعمل على خلق مزايا تنافسية لكل من العملاء والبنك
الاستفادة من التسويق  ،تحسين الاستجابة لنشاط العملاء ،خفض زمن الاستجابة لطلبات العميل

 والعوامل الاستراتيجية.
وأوصت بضرورة أن يقوم البنك بتحسين الأمور المتعلقة بأمن المعاملات والضمانات بشكل 

 لك لتحقيق رضا العملاء.ذكبر من أ
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  (Gupta and Aggarwal, 2012)         دراسة -1
“Improving customer relationship management using data mining” 

 " تحسين إدارة علاقة العملاء باستخدام التنقيب عن البيانات"
 إدارةتسليط الضوء على دور استخدام التنقيب عن البيانات في تحسين  إلىالدراسة  هذهتهدف 

وقد أشارت الدراسة إلى أن التنقيب عن البيانات هي العملية التي يتم فيها  ،علاقة العملاء
والتي  ،ه البياناتذج وعلاقات بين هذمختلفة من تحليل البيانات لاكتشاف نما تقنياتاستخدام 

وركزت الدراسة على  ،ين يجب التركيز عليهمذيمكن أن تستخدم بشكل أفضل للتنبؤ بالعملاء ال
أن الصفحات الإلكترونية تعتبر فرصة  في بناء علاقات أفضل مع العملاء عما كانت عليه في 

استخدام قواعد البيانات الخاصة ببيانات العملاء للمساعدة في تحديد المنتجات نه يتم أو  ،السابق
 الجديدة التي يمكن أن تكون محل اهتمام هؤلاء العملاء.

نه كلما كان أو  ،أساسيعلاقة العملاء بشكل  إدارةيتم استخدام  أنه إلىالدراسة  أشارتوقد  
 ،ظمةربحية للمن أكثرتلبية احتياجاتهم كانت العملاء ل ولهناك فاعلية في استخدام المعلومات ح

 جذعلاقة العملاء التحليلية من خلال نما إدارة إلىعلاقة العملاء التشغيلية تحتاج  إدارة وأن
 تنبئية للتنقيب عن البيانات.

تسويق تتفهم العملاء  إدارةالتجارية الناجحة يتطلب  الأعمالالاتجاه نحو  أن إلى وأشارت
 مختلف وجيد. نموذجواحتياجاتهم وتطبيق تقنية التنقيب عن البيانات من خلال 

 (Javadi,2011)دراسة  -1
"Impact of E-service quality on sustaining competitive advantage 

for Iranian IT firms"  

في المحافظة على الميزة التنافسية في شركات تكنولوجيا  الإلكترونيةثر جودة الخدمات أ"
  ".الإيرانيةالمعلومات 

في المحافظة على وجود  الإلكترونيةثر جودة الخدمات أهو  مامعرفة  إلىالرسالة  هذهتهدف 
والتي تتمثل في جلب مشتركين جدد  ،الإيرانيةميزة تنافسية في شركات تكنولوجيا المعلومات 

 والحفاظ على المشتركين الحاليين.
من خلال  ذلكو ، الإيرانيةشهر شركات تكنولوجيا المعلومات أالدراسة على  هذه أجريتوقد 

استبانة تم توزيعها على المدراء والموظفين والعملاء حيث بلغ عدد الاستبانات التي وزعت 
 استبانة. 313استبانة وتم قبول منها  233حوالي 

 وقد خرجت الدراسة بمجموعة من النتائج منها:
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يكون  أنالمقدمة يمكن  الإلكترونيةجودة الخدمات  أنتم استنتاج  الاستبانةمن خلال  -
 الإيرانيةثر كبير في الحفاظ على الميزة التنافسية لشركات تكنولوجيا المعلومات ألها 
 .أخرىفرعية  أبعادجانب  إلى

المقدمة تبعا لمعايير معينة سواء كان هناك  الإلكترونيةيقوم العملاء بتقييم الخدمات  -
كان سيبقى من عملاء  نإوبناء عليها يختار العميل  ،لا أمالمعاير  هذهوعي وادراك ل

 .أخرىيذهب لشركة  أمالشركة 
 ،الأمنالمقدمة للعملاء وهي  الإلكترونيةيوجد خمس عوامل تؤثر على جودة الخدمات  -

من المعلومات أ أنوقد وجد من خلال الدراسة  ،الكفاءة ودعم الخدمات ،التوافر ،التحقق
 العوامل. هذه أهماعتبر من 

جميع الفئات الثلاث المدراء والموظفون والعملاء كانت نتائجهم متشابهة  أنوجد  -
 على الميزة التنافسية. الإلكترونيةحد كبير في اثر جودة الخدمات  إلىومتوافقة 

 وقد خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات منها:
متميز للوظائف الخاصة بمواقع التجارة  وأداءيكون هناك تصميم جيد  أنضرورة  -

يعتبر من العوامل المهمة في تشجيع الخدمات  ثعلى الشبكة حي الإلكترونية
 .الإلكترونية

  (Bala et. al., 2011)دراسة  -1

“Creating competitive advantage by using data mining techniques as 

an innovative method for decision making process in business” 

خلق ميزة تنافسية من خلال استخدام تقنيات التنقيب عن البيانات مثل الطريقة الإبداعية في 
 عمليات اتخاذ القرار في الأعمال"

المنافسة تسليط الضوء على أهمية كسب المعرفة للمنظمة في ظل البيئة  ىإلالدراسة  هذهتهدف 
فقد أشارت  ،للمنظمة إبداعيةالقرار كأداة  اتخاذوتحليل دور التنقيب عن البيانات في عمليات  ،

إلى أن واحدة من القواعد الأساسية في تحقيق الميزة التنافسية هو قدرة المنظمة على خلق 
وأن معلومات الأعمال التي يتم استلامها  ،وتحويلها عبر الأقسام داخل المنظمةمعرفة جديدة 

من خلال التحليل والتنقيب عن البيانات هي العنصر الأساسي الناجح للمنظمات التي ترغب 
 في تحقيق ميزة تنافسية.

كمية البيانات المخزنة في قواعد البيانات في المنظمة قد ازدادت  أن إلىالدراسة  أشارت و 
الضرورية والمعلومات القيمة في قواعد  الأنماطهامة للمنظمة لاكتشاف  وأصبحتبسرعة 

نظام المعرفة وكسب ميزة تنافسية تميزها  إدارةحيث تصبح المنظمة قادرة على  ،البيانات الكبيرة
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 أنحيث  ،القرار داخل المنظمة اتخاذنظام المعرفة يسهل عمليات  إدارة أنو  ،عن منافسيها
لخلق ميزة تنافسية في  الأساسيةفعالة لاكتشاف البيانات  أداهالتنقيب عن البيانات تعتبر بمثابة 

   ظل البيئة المتغيرة.
 (Chopra et. al., 2011)دراسة  -1

"Implementation of Data Mining Techniques for Strategic CRM 

Issues" 

 تقنيات التنقيب عن البيانات في قضايا إدارة علاقة العملاء الاستراتيجية" ذ"تنفي
تسليط الضوء على التكنولوجيا الكامنة والتطبيقات المتوقعة عن التنقيب  إلىالدراسة  هذههدفت 

الأساسية في حيث أشارت الدراسة إلى أن القاعدة  ،علاقة العملاء إدارةعن البيانات في 
نما الوصول إلى قلوب العملاء بحيث يشعر  ه ذبالانتماء إلى ه واالتسويق هي ليست بيع المنتج وا 

لك هي أن يكون للمنظمة والأفراد القدرة ذفي تحقيق  الأساسيات الهامةوأن واحدة من  ،المنظمة
ه ذلهن الوصول الصحيح أو  ،على الوصول إلى المعلومات الصحيحة وفي الوقت المناسب

 التنقيب عن البيانات. أدواتالبيانات يكمن في استخدام 
 مجموعة من النتائج منها إلىوقد خلصت الدراسة 

 الأعماليستخدم في مساعدة المنظمة في حل مشاكل  أنيمكن للتنقيب عن البيانات  -
والارتباطات التي كانت مخفية في المعلومات  جذوالنما الأنماط إيجادمن خلال 

 التجارية المخزنة في قواعد البيانات.
تقديم منتجات  ،كشف التزييف ،تستخدم في جلب عملاء جدد  أنالتقنيات  هذهيمكن ل -

 للعملاء. أفضل لاستهدافلقطاعات محددة 
تستخدم التنقيب عن البيانات في تحليل السلوك الشرائي للعميل من  أنيمكن للمنظمة  -

مع العميل والكشف عن الاتجاهات  أفضلجل علاقة أمن  ذلكو  ،خلال فترة زمنية
قيمة على  إضافاتنهج استباقي في سوق تنافسي للغاية من خلال  لاتخاذالجديدة 

 المنتجات الحالية والخدمات واطلاق منتجات جديدة.
ل التنقيب عن البيانات يمكن للمنظمة تقديم المنتجات المناسبة للعملاء من من خلا -

خلال العروض المناسبة ومن خلال تقنيات الاتصال المناسبة والتي بدورها تعمل على 
 علاقة العملاء. إدارةتحسين 
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 (Heller and Parasnis, 2011)   دراسة -9
“From social media to social CRM” 

 الإعلام الاجتماعية إلى إدارة علاقة العملاء الاجتماعية""من وسائل 
 ،علاقة العملاء إدارةمعرفة دور وسائل التواصل الاجتماعي في برامج  إلىالدراسة  هذهتهدف 
وقد  ،عن طريق استبانة تم توزيعها على العملاء IBMالدراسة من خلال شركة  هذه أجريتوقد 

 :أهمهاخرجت الدراسة بمجموعة من النتائج والتوصيات من 
فالتفاعل  ،العملاءهناك فوائد عديدة من استخدام وسائل التواصل الاجتماعي مع  -

عبر التجارة  اتدمن خلال العائ للأعماليوفر قيمة مباشرة  أنالاجتماعي نفسه يمكن 
 لاعتناء بالعملاء.وتوفير التكاليف عندما يتم استخدامها ل ،الاجتماعية

الشبكات الاجتماعية تعمل على سرعة تقديم الخدمات والعروض والمحتويات والتي  أن -
 بعد ما يمكن عمله من خلال القنوات التقليدية.أ إلىتصل  أنيمكن 

ن البيانات في العلامات تنقيب عللشركات التي تستخدم الشبكات الاجتماعية لليمكن  -
 هذهتشعل الابتكار لتحسين  أنومعرفة العملاء القيمين والتي من شأنها  ،التجارية

المنظمة تعمل على تحسين برامج التواصل الاجتماعي  أنأي  ،الخدمات والمنتجات
 التجارية.  أعمالهملتحسين 

للخدمات  أكثرفي الجهد لفهم  الاستثمار إلىالمنظمات بحاجة  أن إلى أشارت -
المنظمات بتصميم مواقع  هذه تدأقد ب أنهحيث  ،والمنتجات عبر المواقع الاجتماعية

 للشبكات الاجتماعية وتقوم بتحميل عليها المواد الدعائية المصورة لمنتجاتها.
  (Nili,2010)   دراسة -11

“The impact of CRM on customer retention in electronic banking"  

case study of Iranian banks.  

راسة حالة البنوك دأثر إدارة علاقة العملاء على الاحتفاظ بالعملاء في البنوك الإلكترونية ) "
 الإيرانية("
علاقة  إدارةعمليات  ،علاقة العملاء إدارةفهم العلاقة بين مصادر  إلىالدراسة  هذهتهدف 
 إدارةثر أدراسة  إلىبالإضافة  ،علاقة العملاء إدارةمن خلال  برامج الاحتفاظ بالعملاء ،العملاء

الدراسة على  هذه أجريتوقد  ،الإلكترونيةعلاقة العملاء على الاحتفاظ بالعملاء في البنوك 
من خلال استبانة تم توزيعها على صناع  ذلكوتم  ،يران إالأربعة وفروعها في  الأساسيةالبنوك 

وقد خرجت الدراسة بمجموعة  ،بنك 341وفروعها وبلغ حجم العينة  الأساسيةالقرار في البنوك 
 من النتائج منها:
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علاقة العملاء والتي تحتوي على المصادر التكنولوجية والبنية التحتية  إدارةمصادر  أن -
 علاقة العملاء. إدارةمباشر على عمليات   تأثيرلها 

 مج الاحتفاظ بالعملاء.علاقة العملاء تؤثر بشكل مباشر على برا إدارةعمليات  -
تؤخذ بعين الاعتبار في  أنوالتي يجب  ،الأبعادعلاقة العملاء ظاهرة متعددة  إدارة أن -

 جميع المستويات.
علاقة العملاء فينبغي  إدارةقيمة من  أكبرالمنظمة الحصول على  أرادت ذاإ أنه أشارت -

لا يمكن لجميع  أنهوحيث  ،محددة  أهدافتصميم استراتيجية عملاء مناسبة وذات 
خطوة هامة نحو امتلاك ميزة  ذلكتتبع نفس الاستراتيجية فتعتبر ب أنالمنظمات 
 تنافسية.

 أهدافنه لتحقيق أو  ،علاقة العملاء إدارةمصادر  أهمالعنصر البشري يعتبر من  أن -
 ن المهارات الفنية والسلوكية والخبراتإعلاقة العملاء بما فيها الاحتفاظ بالعملاء ف إدارة

 مطلوبة لدى العنصر البشري.
 (Latchmansingh, 2010)دراسة  -11

“2010 GPL call centre survey report” 
 "GPLلتقرير ميداني لمركز الاتصال لشركة "

في القضايا المتعلقة بمركز الاتصال في  الأساسيتطوير مقاييس الخط  إلىالدراسة  هذهتهدف 
وكيف يمكن التحسين  ،معرفة رضا العملاء عن مركز الاتصال إلى بالإضافة ، GPLشركة 
 هذه إجراءوقد تم  ،لكل من مركزي الاتصال الخاص بالطوارئ والقسم التجاري أدائهامن 

وقد خرجت  ،عميل 00.الدراسة من خلال توزيع استبانة على العملاء وكان حجم العينة 
 :أهمهاالدراسة بمجموعة من النتائج والتوصيات 

لا تمكث طويلا حتى يتم الرد على اتصالها من قبل مركز  أنها أفادت% من العينة 52 -
على معلومات دقيقة عند الاتصال  يحصلوننهم أ أفادوا% 34 وأن ،اتصال الطوارئ

على طلبهم  الإجابةيحصلون على  أهم أفادوا% 14 وأن ،على مركز اتصال الطوارئ
لا يتم الرجوع اليهم من قبل مركز اتصال  هأن أفادوا% 41 وأن ،الأولمنا الاتصال 

 الطوارئ بعد حل المشكلة.
حد ما عن الخدمات المقدمة من قبل مركز  إلىهناك رضا  أن إلىالدارسة  أشارت -

مثل عدم معاودة الاتصال من قبل  الإشكالياتولكن هنا بعض  ،اتصال الطوارئ
يتم الرد على  أنيمكثه العميل على الهاتف قبل  الذيالزمن ،المركز بعد حل المشكلة 

 اتصاله.
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الرسالة بضرورة مراجعة الهيكلية والتوظيف في مركز اتصال الطوارئ لدراسة  أوصت -
 تقليل زمن الاستجابة. إمكانية

نه أبدراسة السبل لتوعية وتثقيف الناس بوجود مراكز اتصال والغرض منها و  أوصت -
نه لا حاجة للذهاب أالمشاكل والاستشارات عبر الهاتف و يمكن استخدامها لحل جميع 

 مقر الشركة. إلى
 (Amiri et. al., 2010)دراسة  -11

“Investigation the critical success factors of CRM implementation in 

the urban management” case study Tahran municipality. 
إدارة علاقة العملاء في الإدارة الحضرية )دراسة  ذتنفي"التحقق في عوامل النجاح الحاسمة في 

 حالة بلدية طهران("
علاقة العملاء في  إدارةلنجاح  الأساسيةاستعراض وتقديم العناصر  إلىالدراسة  هذهتهدف 

الدراسة في بلدية طهران كدراسة حالة حيث تم جمع  هذه أجريتوقد  ،المناطق الحضرية
من العوامل  23السابقة ووضع  والأبحاثوالدراسات  الأدبياتالبيانات من خلال مراجعة 

على المنظمات في  أنه إلىالدراسة  أشارتوقد  ،علاقة العملاء إدارةلنجاح نظام  الأساسية
وطرق  أفضلعلى قيمة للعملاء من خلال وسائل اتصال أالوقت الحالي التركيز على تقديم 

من العملاء تتعامل  الأكبرالنسبة  أصبحتحيث  ،سرع وتقديم خدمات ومنتجات شخصيةأتسليم 
 المتغيرات والتنبؤ بالسوق. هذهيتم تكييف التكنولوجيا مع  أنيجب  ذلكل الإنترنتمن خلال 
 الإلكترونيةالتجارية  والأعمالعلاقة العملاء  إدارةالمنظمات التي تنفد برامج  أن إلىوأشارت 
علاقة العملاء  إدارةعوامل نجاح نظام  أكثرمن  أنوقد وجدت الدراسة  ،المكاسب أكبرلديها 

 والتزام الموظفين. الأقسامالعليا يليه التواصل بين  الإدارةهو التزام 
 

 (Berfenfeld, 2010)دراسة  -11
“Customer relationship management” 

 "إدارة علاقة العملاء"
علاقة العملاء في الشركات التي  إدارةلاستخدام نظام  أفضلتقديم فهم  إلىالدراسة  هذهتهدف 

من خلال المقابلة التي  الأساسيوقد تم جمع البيانات من المصدر  ،تتعامل بالتسويق المباشر
وهي من مزود جزئي لصناعة السيارات وشركة   Haldex  Tractionلدى شركتي إجراؤهاتم 

Nefab عة من النتائج وقد خرجت الدراسة بمجمو  ،وهي تعمل في مجال التعبئة والتغليف
 والتوصيات منها :
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علاقة العملاء في الشركات التي تعمل بالتسويق المباشر  إدارةمن  الأساسيالهدف  أن -
عطاءبين الشركات هو تنظيم المعلومات حول العميل  وجعل  ،عنهصورة متكاملة  وا 

 من أي مكان في المنظمة. إليهاالمعلومات سهل الوصول  هذه
تجعل المعلومات حول العميل ليست ملكا  أنهاعلاقة العملاء  إدارة أهداف أكبرمن  -

بمجرد مغادرتهم للمنظمة يكون من السهل  أنهحيث  ،لأشخاص محددين " موظفين"
 تعامل الموظفين الجدد مع العملاء من خلال المعلومات الموجودة.

 هذههم في التواصل بين والأ الأساسينوع هو ال الإلكترونيالبريد  أن إلى أشارت -
 الشركات.

المعلومات في تقديم المنتجات المناسبة للعميل وحسب  هذهيتم عادة استخدام  أنه -
 يكون هناك عادة تخصص في المنتجات المقدمة له. نهأو  ،احتياجاته

  (Wagner and Hughes, 2010)دراسة  -11
“Social CRM: The new frontier of marketing، sales and services” 

 والخدمات: إدارة علاقة العملاء الاجتماعية: توجه جديد في التسويق"المبيعات "
تسليط الضوء على دور الشبكات الاجتماعية في التسويق والمبيعات  إلىالدراسة  هذهتهدف 

نه أو  ،غلب تعاملات العملاء تحدث خارج المنظمة أ أن إلىالدراسة  أشارتوقد  ،والخدمات 
علاقة العملاء لديها ودمج قنوات الاتصال  بإدارةعلى المنظمات تعديل نظام التشغيل الخاص 

 أن أيضا وأشارت ،من رضا العملاء اليةالخارجية بغرض زيادة النمو والحفاظ على درجة ع
 هذه إلىوينظرون  ،هناك زيادة في عدد المستخدمين النشطين لمواقع الوسائل الاجتماعية 

المواقع كمصدر هام وموثوق به للمعلومات حول الشركات والمنتجات والعلامات التجارية التي 
 تهمهم.
 إدارةالشبكات الاجتماعية وتدمج  أهميةالمنظمات التي تدرك  أن إلى أيضاالدراسة  وأشارت

ت فإن علاقة العملاء الاجتماعية في عملياتها الخاصة بالعملاء في التسويق والمبيعات والخدما
وتقلل  ،وفي نفس الوقت هي تعمل على تحسين العلاقة مع عملائها  أفضللديها وضع 

 تكاليف التسويق والبيع وتقديم الخدمات.
الدراسة بضرورة استخدام الشبكات الاجتماعية من قبل المنظمة واستخدامها في  وأوصت
 هذهاستخدام  إلىضافة بالإ ،قرار الشراء اتخاذفي  المحادثة مع العملاء ومساعدتهم أغراض

 وأوصت ،المعلومات في تقييم المنظمة ومنتجاتها من خلال ما يتحدث به العميل عنها 
في الخدمات والدعم الفني المقدم  أكبربضرورة زيادة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي بشكل 
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للعملاء بحيث يجعل العملاء قادرين على التعامل مع بعضهم البعض كما يتعاملون مع 
 المواقع. هذهحلول لمشاكلهم بسرعة وسهولة من خلال  إيجادبغرض  ذلكو  ،الشركة
ن إعملاء فعلاقة العملاء الاجتماعية عنصر هام في استراتيجية ال إدارةكانت  اذا أنه وأشارت

كثر تميزا في السوق وتوفير لأرقى أقوى و ألتحقيق مكانة  أفضلالمنظمات تصبح في وضع  هذه
 الخدمات وتقليل في التكاليف التشغيلية وتحقيق للميزة التنافسية.

  (Ahmed, 2009)  دراسة -11
“Electronic customer relationship management in online banking” 

 العملاء الإلكترونية في البنوك عبر الإنترنت"" إدارة علاقة 
 الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة أدواتتحليل كيف يستخدم البنك  إلىالدراسة  هذهتهدف 

معرفة ما هي الفوائد من استخدام  إلىبالإضافة  ،الإنترنتللاهتمام بعلاقات العملاء وباستخدام 
 هذه إجراءوقد تم  ،وكيف يمكن تطبيقها بنجاح في البنوك ،الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة

 في الدنمارك. والأخرفي السويد  إحداهاالدراسة على حالتين من البنوك 
عادة لأغراض  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةالبنوك تستخدم  أنوقد وجدت الدراسة 

 إلى وأشارت ،تمتةالأ ،التعاملات الفردية ،الخدمة الذاتية ،الملف التعريفي للعميل ،التخصيص
التغذية الراجعة من قبل العميل تعد  وأن ،البرامج  هذهيتم تدريب الموظفين على استخدام  أنه

 أهممن  أنه أيضاووجدت الدراسة  ،الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةالعمود الفقري لنجاح تطبيق 
في البنك تعمل على تقليل التكاليف وزيادة  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةفوائد استخدام نظام 

هي ميزة  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةولاء العملاء وتزويدهم بمنتجات منافسة وبالتالي تكون 
 تنافسية للمنظمة.

  (Camilovic, 2008)دراسة  -11
Data mining and CRM in telecommunication  

دارة   علاقة العملاء في الاتصالات""التنقيب عن البيانات وا 
تناول تطبيقات التنقيب عن البيانات الأكثر قيمة لإدارة علاقة العملاء  إلىالرسالة  هذهتهدف 

قدرات جمع المعلومات قد زادت سريعا في  أن إلىالدارسة  أشارتوقد  ،في مجال الاتصالات
تي لم تكن قادرة على الاستفادة وهناك العديد من الشركات ال ،في جميع المجالات الأخيرةالآونة 
زيادة عدد شركات الاتصالات قد ساهم في ازدياد استخدام التنقيب عن  وأن ،القيمة هذهمن 

 بالإضافة ،بيئة الاتصالات تعتبر بيئة منافسة أنحيث  الأعمالبغرض تحسين  ذلكالبيانات و 
 الحقيقية . الأصولالعملاء هم  أن إدراكها إلى
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لتحقيق ميزة تنافسية من استخدام التنقيب عن البيانات يتم من خلال فهم سلوك  أنهوخلصت  
التنقيب عن  نماذج وأن ،والاحتكاك بالعملاء وتقديم خدمات متقدمة ومرنة لهم  ،العملاء

 من خلال تقسيم العملاء والتنبؤ. الأهداف هذهالبيانات تساعدهم في تحقيق 
 (Ranjan and Bhatnagar, 2008)دراسة  -11

“Critical success factors for implementing CRM using data mining” 

 "العوامل الأساسية لنجاح تطبيق إدارة علاقة العملاء باستخدام التنقيب عن البيانات"
علاقة العملاء في المنظمات  إدارة لتنفيذ الأساسيةدراسة عوامل النجاح  إلىالدراسة  هذهتهدف 

يتم عادة تحديد العوامل  أنه إلىالدراسة  أشارتوقد  ،من خلال استخدام التنقيب عن البيانات
 ،المهارات المؤسسية ،الموظفين ، الإنتاجعلاقة العملاء مثل عمليات  إدارةلنجاح  الأساسية
التنقيب عن البيانات في أي منظمة يعطي فهم  أن وأشارت ،التقنيات والتكنولوجيا ،الوظائف
يعطي ربحية  أنه بالإضافة ،لعلاقة العملاء والتحسين من الرضا لديهم عن الخدمات  أفضل
العوامل التي تساعد في  هذهتم اخد  اذا للمنظمة واحتمالية عالية لتحقيق ميزة تنافسية  أفضل
علاقة العملاء بعين الاعتبار. إدارةنجاح   
 (Rootman, 2006 )  دراسة -11

“The influence of customer relation management on services quality 

of the banks”  

 "علاقة العملاء على جودة الخدمات في البنوك إدارة جتأثير برام"
كفاءة  ،المعرفة ،السلوك ،الاتجاهينثر كل من )الاتصال في أمعرفة  إلىالدراسة  هذهتهدف 

تأثير علاقة  إلىعلاقة العملاء في بيئة البنوك بالإضافة  إدارةالخدمة المقدمة في البنوك( على 
 العملاء على جودة الخدمة المقدمة في البنوك

علاقة العملاء في تحسين جودة الخدمة  إدارة أهميةتحليل مدى  إلىتهدف  أنها إلىبالإضافة 
ن الوسائل  التي من خلالها أتقديم التوصيات بش إلى وتسعى ،المصرفية المقدمة في البنوك

علاقة العملاء وجودة  إدارةالمتغيرات لتحسين  هذهتتمكن المؤسسات المصرفية من  تكييف 
 الخدمة المصرفية في البنوك.
 – Nedcar)مريكا الجنوبية أالبنوك التجارية في  أكبرربع من أوقد تمثلت عينة البحث في 

First Rand – Standard Bank – Absa)   
  إلىوخلصت الدراسة 

كفاءة الخدمات البنكية (  -لا توجد علاقة بين المتغيرات ) الاتصال في الاتجاهين   -
تأثير على نظام  ذاتلا تتغير وليست  أنها أيعلاقة العملاء  إدارةمن جهة وبين نظام 

 علاقة العملاء. إدارة
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 إدارةالمعرفة( من جهة وبين نظام  –بين المتغيرات ) السلوك  إيجابيةتوجد علاقة  -
 .أخرىعلاقة العملاء من جهة 

علاقة العملاء وجودة الخدمة المصرفية المقدمة في  إدارةتوجد علاقة طردية بين برامج  -
 البنوك.

 وقد خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات:
علاقة  إدارةالعوامل التي تؤثر على برامج  أكثرالمعرفة والسلوك هي من  أنحيث  -

 .ذلكالعملاء يوصي الباحث بتنظيم التدريب وورش العمل للموظفين خاصة ب
يوصي الباحث بضرورة تحفيز الموظفين على زيادة المعرفة عن العملاء ومعرفتهم  -

تحسين  إلىخلق جو مريح لدى العملاء وبدوره يؤدي  إلىبشكل شخصي مما يودي 
 لمقدمة.الخدمة ا

 الأصغرولمجموعة من البنوك  أخرىمشابهة في مناطق  أبحاثيوصي الباحث بعمل  -
 حجما.

% من 20.3 أنالدراسة حيث  هذهكرها في  ذدراسة متغيرات جديدة غير التي ورد  -
العملاء وبالتالي فان  إدارةنظام  إلىالتغير الحادث في مستوى الخدمة المقدمة يرجع 

 والاختبارات. الأبحاثالمزيد من  إلىعلاقة العملاء بحاجة  إدارةجودة الخدمة ونظام 
 (Rasooli, 2006)دراسة -19

“Knowledge management in call centre” 

 "إدارة المعرفة في مركز الاتصال"
علاقة المعرفة في قسم مركز الاتصال في  المنظمة  إدارةفهم كيفية  إلىالدراسة  هذهتهدف 
هد الدراسة على اثنين من  أجريتوقد  ،خدمة العملاء  وخلق ميزة تنافسية للمنظمة أداءلتسهيل 

 ،من خلال مقابلة يران وتم جمع البياناتإمراكز الاتصال الكبرى لشركات صناعة السيارات في 
كلا  أن إلىالنتائج  أشارتحيث  ،منها اختلافا أكثرفي كلا الحالتين  متشابهةوقد وجدت النتائج 

 إدارةعلى  أساسينها تركز بشكل أو  ،الشركتين تطبقان نظام للمعلومات في مركز الاتصال
 إلىتحويل المعرفة الضمنية  إلى بالإضافة ،المعرفة الواضحة من خلال التصميم والتنظيم

المعرفة  إدارة وأن ،المعرفة لإدارة أساسيمعرفة واضحة علاوة على استخدام التكنولوجيا بشكل 
تعمل على تقليل  أنها بالإضافة ،المنظمة ميزة تنافسية إكسابمركز الاتصال تعمل على في 

نه إالمعرفة في مركز الاتصال ف إدارةمن خلال  أنه إلى بالإضافةزمن التدريب للموظفين الجدد 
على استفسارات العملاء  وتزويدهم بالمعلومات الصحيحة وفي الوقت  الإجابةالموظفين  بإمكان

 جل تحسين خدمات ما بعد البيع وتحقيق التميز.أمن  ذلكالصحيح و 
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 (Khan and Shahzad, 2005)دراسة  -11
“Management customer relationship on the internet”  

                                                "الإنترنتعلاقة العملاء من خلال  إدارة"
كأداة استراتيجية في برامج  الإنترنتلكيفية استخدام  أفضلتقديم فهم  إلىالدراسة  هذهتهدف 
الدراسة على اثنين من شركات خطوط الطيران  هذه أجريتوقد  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة

 العالمية وهي خطوط الطيران البريطانية وخطوط الطيران السنغافورية.
 وقد خرجت الدراسة بمجموعة من النتائج منها:

السهولة في  إلىبالإضافة  الإنترنتهناك استجابة سريعة لطلبات العملاء من خلال  -
 الطريقة. هذهالطلبات من خلال  هذهالتعاطي مع 

يعتبر من الفاعلية وجود عدة طرق لاستلام طلبات العملاء وواحدة منها هي الطلبات  -
 يعمل على زيادة رضا العملاء. هذاو  الإنترنتعبر 

الخدمات الفعالة ليست  أنتجارب شخصية في قنوات التواصل حيث  إلىالعملاء بحاجة  -
نماالخدمات  هذهتقلل فقط من فشل   تزيد من ولاء العملاء. أيضا وا 

كان هناك تناسق بين محتويات  ذاإللخدمات فعالا  الإلكترونيةيعتبر تصميم المواقع  -
 المشاريع. هذه فهداأتحقيق  إلى هذاحيث يؤدي  ،ومتطلبات العمل الإلكترونيةالصفحة 

 وقد خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات منها:
والاتجاهات وفي البداية لا يمكن  الأبعاددعم الخدمات يعتبر من المهام متعددة  أن -

بأكثر  أتبد أنيجب عليها  ذلكل ،مرة واحدة الأبعاد هذهتستطيع تغطية كل  أنللشركة 
بطريقة  الأبعاد هذهتغطي جميع  أنمن  أفضلوتقدمه بشكل متقن  أهمية الأبعاد هذه

 غير مرضية.
حيث يقلل  الإلكترونيةي للمشاكل في صفحة الخدمات ذاتك حل يكون هنا أنضرورة  -

 المشاكل ليقوموا بحلها. هذهمن تواصل العميل مع ممثلي الشركة فيما يتعلق ب هذا
 أنهاحيث  الإلكترونيةوالدردشة في الصفحات  الإلكترونيبضرورة وجود البريد  أوصت -

 رخص وسائل الاتصال مع العميل.أتعتبر من 
تكون المعلومات الخاصة بالشحن والضرائب معروفة وموضحة على الصفحة  أنيجب  -

 تتم عملية الشراء من قبل العميل.   أنقبل  الإلكترونية
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  (white, 2003)   دراسة -11
“An investigation into the core competencies of an ideal call center 

agent”  

               "اللازمة لوكيل مركز الاتصالات المثالي  الأساسيةالتحقيق في الكفاءات  "
تحديد احتياجات الكفاءات المطلوبة ليكون وكيل مركز اتصالات مثالي  إلىالرسالة  هذهتهدف 

والتي يسهل من خلالها تحديد المهام المطلوبة لدواعي التدريب والتعيين لدى وكلاء مراكز 
 الاتصالات.

الدراسة والأخذ بعين  هذه إجراءطراف فتم ألاتصالات من عده وبسبب التداخل في مراكز ا
الدراسة على مراكز  هذهوقدر ركزت  ،الاعتبار وجهة نظر كل من الوكلاء والمدراء والعملاء

 مجموعات 2وقد تم جمع البيانات من خلال  ،الاتصالات المتخصصة في المكالمات الصادرة
 مركزةوكلاء مراكز الاتصالات من خلال مجموعات  -2

 من خلال مجموعات مركزة الإدارة -3
 العملاء من خلال مقابلة  -2

 الدراسة: إليهاالنتائج التي توصلت  أهمومن 
وكلاء مراكز الاتصالات النموذجيين هم من يكونوا قادرين على التواصل مع مختلف  -

  .يكون هناك تأثير للأمور الشخصية على العملية أنالعملاء بفاعلية ومهينة وبدون  أنواع
 .يستمع للعميل جيدا دون الاكتراث لما يدور حوله ولأي قضايا شخصية أنالوكيل يجب  -
تكون المعلومات لديه دقيقة ومفصلة  لأنيكون وكيل مركز الاتصالات حريص  أنيجب  -

 تفهمه لمشكلة العميل واحتياجاته. إلىبالإضافة 
لعملاء كأن يكون يكون لديه السلوك الصحيح تجاه ا أنعلى وكيل مركز الاتصالات  -

 متعاون وموثوق به. ،مهني ،لديه التحفيز الداخلي ،الأخرينيراعي شعور  ،ودود
قادرا على تقديم عمل بجودة عالية وفي وقت قصير ويستطيع  النموذجي يكونالوكيل  -

ولديه المرونة والتكييف المناسب علاوة على مقدرته  ،متوقعةمعالجة المشاكل الغير 
 تحمل ضغط العمل.

ضمن فريق ولديه القدرة على حل المشاكل بأسرع وقت  أولديه القدرة على العمل منفردا  -
 ممكن.

 الاتصالات والتكنولوجيا. أدواتفي التعامل مع  الأساسيةلديه المهارات  -
 وقد خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات منها:
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يتصف بها وكلاء  أنكرها في الدراسة والتي يجب ذكل صفة من الصفات التي تم  -
لتحديد  ذلكو  ،يتم تفسيرها بشكل مفصل وواضح أنمراكز الاتصالات المثاليين يجب 

 الصفات لدى موظفي مراكز الاتصالات. هذهالتدريب اللازم لتطوير 
على الصادر من المكالمات لمراكز الاتصالات فأوصت  أجريتالدراسة  هذه أنحيث  -

ما  ذاإبضرورة  تطبيق نفس الدراسة على الاتصالات الواردة لمراكز الاتصالات وتحديد 
 لا. أمالكفاءات المطلوبة في الحالتين متشابه  هذهكانت 

من مراكز الاتصالات كمراكز اتصالات  آخربإجراء نفس الدراسة على نوع  أوصت -
 البيع.

 (Chen and Popovich, 2003) دراسة  -11
“Understanding customer relationship management CRM: people ، 

process، technology” 

 " فهم إدارة علاقة العملاء: العنصر البشري، العمليات والتكنولوجيا"
المتمثلة في العنصر  الأساسيةعلاقة العملاء ومكوناتها  إدارةفهم  إلىالدراسة  هذهتهدف 

تمكينا  أكثرصبحوا أالعملاء اليوم  أن إلىالدراسة  أشارتفقد  ،البشري والعمليات والتكنولوجيا
منفعة  ذاتلبناء علاقة طويلة  أولاعلاقة العملاء تركز على العملاء  إدارة وأن ،الإنترنتبفعل 
 أنه وأشارت ،العلاقات مع العملاءعلى قدر من أنها بمثابة نهج شامل تعد بتحقيق أو  ،متبادلة

والاستمرارية في  الأسبقيةبمعرفة تفاصيل العميل من خلال التنقيب عن البيانات يساعد المنظمة 
وتحقيق الولاء لفترة  ،تقديم وبيع المزيد من الخدمات والمنتجات لتحسين الاحتفاظ بالعملاء

 .أطول
 (Srivastava et. al., 2002)     دراسة -11

“A case for analytical customer relationship management” 

 " دراسة حالة لإدارة علاقة العملاء التحليلية"
 إدارةاستعراض تقنية التنقيب عن البيانات وتحليل البيانات الموجودة في  إلىالدراسة  هذهتهدف 

تقديم شرح عن  إلىعلاقة العملاء التحليلية بالإضافة  إدارةوتقديم قواعد  ،علاقة العملاء
 التي تحتاجها التنقيب عن البيانات. والأدواتالتكنولوجيا 

نطاق  ذاتكونه قناه اتصال  الأخيرة الآونةبرز في قد  الإنترنت أن إلىالدراسة  أشارتوقد 
وتعمل على خفض زمن الوصول وتتيح للمنظمة القدرة على التقرب من  ،واسع وقليلة التكاليف

البيانات  إدارةتقنيات  أن إلى أيضاوتشير  ،وتتيح الحوارات الفردية مع العملاء أكثرعملائها 
من  أكثرعلاقة عملاء بشكل نظامي  إدارة لإنشاءمثل التنقيب عن البيانات خلقت بيئة مثالية 
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 والإعلانات الإلكترونيالحملات عبر البريد  إدارةعلاقة العملاء مثل  إدارةوظائف  وأن ،ي قبلذ
استخدام تحليل البيانات في عمل العديد  أن إلى بالإضافة ،يتم اعتمادها أصبح الإنترنتعبر 

وسائل الاتصال المستهدفة وفي النهاية  ،علاقة العملاء مثل تقسيم العملاء إدارةمن وظائف 
 الاحتفاظ بالعملاء وولاءهم.

 التعليق على الدراسات السابقة: 1.1
 32ميتان و يقلإ ودراستاندراسات محلية  5قة منها دراسة ساب 20قامت الباحثة باستعراض 

بشكل عام  الأساسيةعلاقة العملاء ومكوناتها  إدارةالدراسات حول  هذهوتمحورت  ،أجنبيةدراسة 
من عنصر بشري وعمليات وبشكل خاص العنصر التكنولوجي ممثلا بعناصره من مركز اتصال 

 الأجنبيةدراسات لوقد كان ل ،الإنترنتوالدعم الفني والتنقيب عن البيانات والخدمات عبر 
البحث بسبب ووفرة الدراسات  هذامن الدراسات التي تم الاستعانة بها في  الأكبرالنصيب 

 .طارالإ هذاالدراسات العربية في  ةلقة بموضوع البحث علاوة على ندر المتع
لاقة ع إدارةولقد استفادت الباحثة من الدراسات السابقة في تكوين صورة واضحة عن مفهوم 

 إلى بالإضافة ،مع التركيز على العناصر المكونة للتكنولوجيا  الأساسيةالعملاء ومكوناتها 
وبيان دوره في خلق ميزة تنافسية  ،علاقة العملاء  إدارةوفوائد استخدام نظام  لأهميةالتعرض 

الدراسات في التعقيب على  هذهعلاوة على دور  ،والإبداعمتمثلة في الجودة والسعر والمرونة 
( في 3022 ،الدراسات التي استفادت منها الباحثة دراسة )شعبان أهمومن  ،الدراسة  هذهنتائج 

ودراسة  (3020،ودراسة )التميمي ،س مال العلاقات في خلق ميزة تنافسيةأتحديد دور ر 
تشابه  إلى بالإضافةعلاقة العملاء على ولاء العملاء  إدارةثر برامج أ( في معرفة 3022،)بلبل

 العينة في كلا البحثين مع الدراسة الحالية وهي في قطاع الاتصالات.
 اتخاذعلاقة العملاء في  إدارةفي معرفة دور  Nasri)   (2013,من دراسة أيضاواستفادت 

في الميزة التنافسية الناتجة عن استخدام  Keshvari) (2012 , ودراسة ،القرارات التسويقية 
في التعرف على ماهية  (Abu ellaban, 2013)ودراسة  ، الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة

من دراسات متعلقة بالمتغيرات المستقلة الخاصة  ذلكغير  إلى بالإضافة ،التنقيب عن البيانات 
 بالدراسة.
فهي الأولى من نوعها على  الدراسة عن الدراسات السابقة بحداثة موضوعها هذهوتميزت 

على حد علم الباحثة  والتي تناولت دور برامج إدارة علاقة العملاء في خلق  مستوى فلسطين
 إدارةغلب الدراسات التي تحدثت عن أ أنحيث  ،ميزة تنافسية في قطاع الاتصالات والإنترنت

 ،ثرها على الولاء مثل دراسة )بلبلأتحدثت عن دورها في زيادة رضا العملاء و  علاقة العملاء
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القرارات مثل  اتخاذعلاقة العملاء في  إدارةعن دور  أو ،(3020 ،( ودراسة )التميمي3022
   (2010 ,علاقة العملاء مثل دراسة إدارةوعن مصادر   (Nasir et. al., 2013) دراسة
(Nili  ودراسة (Amiri et. al., 2010)) إدارةوعن دور شبكات التواصل الاجتماعي في 

  (Heller, 2011)ودراسة Wagner and Hughes)   (2010, دراسة علاقة العملاء مثل
ه الدراسة تناولت واقع برامج إدارة علاقة العملاء من خلال مكوناته التكنولوجية ذكما أن ه

التنقيب عن البيانات والخدمات عبر الإنترنت( في  ،الدعم الفني ،) مركز الاتصالوالمتمثلة في 
كون إدارة  ،لك من وجهة نظر العميلذبرامج إدارة علاقة العملاء ودورها في خلق ميزة تنافسية و 

ه الدراسة ذفجاءت ه ،علاقة العملاء هي بالأساس موجهة للعملاء وتهدف إلى تلبية احتياجاتهم 
لمعرفة واقع إدارة علاقة العملاء الموجود في شركة فيوجن لخدمات الإنترنت وأنظمة 

 .الاتصالات
قة العملاء من على المكونات التكنولوجية لإدارة علامن خلال هذه الدارسة الضوء  وتم تسليط 

التطرق بالإضافة إلى  ،المعيقات ومعايير قياس جودتها ،أنواعها  ،خلال التطرق إلى أهميتها
ظهار العلاقة بين برامج إدارة  ،مميزاتها ومصادرها ،أبعادها  ،إلى مفهوم الميزة التنافسية  وا 

 علاقة العملاء والميزة التنافسية.
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 :مقدمة 1.1.1

التجار القدامى عرفوها كفكرة جيدة لبناء  أنعلاقة العملاء ليست جديدة حيث  إدارةفكرة  نإ
العديد من  دأتبولقد ، (Jobber, 2004)أخرىعلاقات مع العملاء للحفاظ على عودتهم مرة 

لتقوية علاقاتها مع  ذلكعلاقة العملاء و  إدارةالمنظمات في مختلف القطاعات في تنفيد مشاريع 
المزيد من الشركات  نا  و  ،المنافسة الشرسةافسية كسلاح ضد  جل خلق ميزة تنأعملائها من 

للحد من ضعف الاتصال مع  لتنفيذهافي طريقها  أوعلاقة العملاء  إدارةبرامج  لتنفيذتخطط 
 (Alt and Puschmann, 2004 ) .عملائها

ولقد  ،الأعمالالتركيز على بناء علاقات مميزة مع العملاء ليس بالنهج الجديد في قطاع  نإ
جديدة لمساعدة الشركات  أدواتتنفيد  إلىشكل زيادة المنافسة وانخفاض ولاء العملاء الحاجة 

من خلال تزويدهم بمنتجات وخدمات  ذلكو  ،في النجاح على المنافس وكسب ولاء العملاء
 .بهمخاصة 

وازدهار  ،من التفاعل الأعمالالنمو السريع في تطبيق نظم المعلومات مكنت رجال  نا  و  
بقدرات أعلى على التعامل مع زيادة  الأعمالزود شركات  والإنترنتتكنولوجيا المعلومات 

 طرأ على مطالبهم من المنتجات والخدمات. الذيالمعرفة المكتسبة لدى العملاء وطبيعة التغيير 
 هذه إدارةفي  و ،لشركات في معرفة احتياجات العميلعلاقة العملاء ا إدارةبرامج  وتساعد

المعرفة تقدم تميز  تنافسي  هذهمثل  وأن ،في التنبؤ للمستقبلو  ،كاءذ أكثرالعلاقات بطريقة 
الشركات من أجل كسب حصة سوقية وتقليل المصاريف التشغيلية مع الاحتفاظ  هذهواضح ل
  (Ghavami and Olyael, 2006)بعملائها.
 علاقة العملاء: إدارة 1.1.1

 علاقة العملاء: إدارةمفهوم  1.1.1.1
كاديميين والباحثين علاقة العملاء بواسطة العديد من الأ إدارةلقد تم تناول موضوع 

علاقة  إدارة أنوعلى الرغم من  ،والمتخصصين في مجال التسويق وتكنولوجيا المعلومات
ولا  ،المجال هذاالعملاء هو مفهوم جديد نسبيا فإنه يحظى باهتمام متزايد لمستقبل واعد في 

  (Paulissen et. al., 2007)علاقة العملاء إدارةبين الباحثين في تعريف  إجماعيوجد 
علاقة  إدارة أنلإدارة علاقة العملاء هو  موحد فيرجع السبب في صعوبة التوافق حول تعريو 

علاقة  إدارةوفهم لمعنى  ،الأكاديميةمختلفة لناس مختلفة بناء على خلفيتهم  أشياءالعملاء تعني 
 Alt and)علاقة العملاء بنجاح إدارةوالمطلب الهام لتطبيق  الأولىهي الخطوة  هذهو  ،العملاء

Puschmann , 2004)  
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العملية التي تتناول جميع  أنهاعلاقة العملاء على  إدارة (Dwyer and Tanner)ويعرف 
وتشكيل  ،بناء علاقة مع العميل ،تكوين معرفة عن العميل ،الجوانب لتحديد حاجيات العميل

المنهجية التي تقوم عليها  وأن (Dwyer and Tanner, 2001 )تصورهم للمنظمة ومنجاتها.
 ذاتأساس كل من النشاط التسويقي والإداري هو إقامة علاقة  أنهي علاقة العملاء  إدارة

 Johansson and).تكون ناجحة ومربحة أنمنفعة متبادلة بين العميل والشركة من أجل 

Strom, 2002)  
دارة  ،توقعات ،وضع صورة شاملة عن احتياجات أنها (Hoot)فيما عرفها  سلوكيات العميل وا 

نهج  أنها (Swift)بينما عرفها (Hoot, 2005) العوامل للتأثير على أداء المؤسسة هذه
تحسين اكتساب جل أالمؤسسة لفهم والتأثير على سلوك العملاء من خلال اتصالات فاعلة من 

  (Swift, 2001 )ولاء العملاء وربحية العملاء. ،المحافظة على العملاء ،عملاء جدد
التي تساعد المؤسسة في  والأدواتعلاقة العملاء هو مجموعة من المنهجيات  إدارةنظام  نا  و 

  (www .strategic management.com)علاقات العملاء بطريقة منظمة بحسب  إدارة
حزمة من البرامج القابلة للتعديل  أنها ،علاقة العملاء من الناحية الفنية إدارةبينما تم تعريف 
دارة جميع الجوانب ال إلىوالتي تهدف  وتحسن  ،متعلقة بالعميل فيما يخص المؤسسةدمج وا 

 المعاملات عبر ،التسويق ،المبيعات ،بشكل كبير قدرة المؤسسة على التعامل مع خدمة العملاء
 (Baran et. al., 2008) والطلبات ،الشبكة

ب وحفاظ وشراكة ذاستراتيجية شاملة وعملية ج أنها (Paravatiyar and Sheth)وقد عرفها 
 Paravatiyar)مع مجموعة انتقائية من العملاء لخلق قيمة متميزة لكل من المؤسسة والعميل. 

and Sheth, 2001)  

على تكنولوجيا  أساسينظام يعتمد بشكل  أنهعلاقة العملاء على  إدارةنظام  ةعرف الباحثتو  
المعلومات في دمج العمليات الموجهة للعميل من تسويق ومبيعات وخدمة العملاء بغرض 

بناء علاقة طويلة  لوزيادة ولائهم من خلا ،والاحتفاظ بالعملاء الحاليين  ،اكتساب عملاء جدد
 معهم. الأمد
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 علاقة العملاء إدارةف استخدام ادهأ 1.1.1.1
تحقيق توازن فعال وتفاعلي بين توظيفات الشركة المقبلة وتوجهاتها الإنتاجية والخدمية  -

 وبين تحقيق رضا وحاجات الزبون بهدف تعظيم الربح.
 القيمة بالنسبة له. ذاتالتواصل المستمر مع الزبون وتحديد نشاطات المنظمة  -
 ين الأداء المستمر والتعلم من عمليات النجاح والإخفاق.استخدام معلومات العميل لتحس -
 (Shaw, 1999).للنشاطات التسويقية والخدمية والمبيعات أفضلتحقيق تكامل  -
من خلال دراسة ميول  الاستراتيجيةتوفير معلومات ومدخلات لبحوث التسويق وللخطة  -

 (Bose,2002 ) وتوجهاتهم ووضع افتراضات حول تعاملاتهم المستقبلية. العملاء
 زيادة معدلات الاحتفاظ بالعملاء وزيادة ولائهم وربحيتهم. -
 .جذب عملاء جدد -
العملاء المواليين هم وسيلة جيدة للترويج عن طريق كلمة الفم  أنتفعيل كلمة الفم؛ إذ  -

  (Boyett, 2003)والتي بدورها تعتبر وسيلة فعالة ومهمة لاستقطاب زبائن جدد

 علاقة العملاء: إدارةفوائد استخدام نظام  1.1.1.1
ويقوم بتزويد كل من  ،علاقة العملاء يمكن المؤسسة من تبسيط عملياتها إدارةتطبيق نظام  نإ

ويسمح  ،كثر شمولا عن العملاءأو  أفضلالمبيعات والتسويق وخدمة العملاء بمعلومات 
وفيما يلي  ،تقليل التكاليف التشغيلية إلى بالإضافة ،للمؤسسات ببناء علاقات مفيدة مع العملاء 

 :علاقة العملاء في المؤسسات إدارةنستعرض بعض فوائد استخدام نظام 
ما يتوقعه فان  ،ما يفضله ،هاتدعا ،لعميل مثل اسمهعن امعرفة معلومات خاصة  نإ -2

تكوين علاقة فردية مع العملاء ويكون هناك احتفاظ بالعملاء بشكل  يعمل على هذا
  (Gummerson, 1994)مستمر )الاحتفاظ بالعميل(

علاقة العملاء سيتمكن من  إدارةمن خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات فإن نظام  -3
وبالتالي سيزيد من ولاء  ،تقديم استجابة سريعة للعملاء بناء على متطلباتهم

 زيادة رضا العملاء(.العملاء)
يمكن من التنبؤ المستقبلي  ذلكفإن توجهاته السابقة  ،التحليل التلقائي لمشتريات العميل -2

 بسلوكه الشرائي.)مبيعات مستقبلية(
وتزويد بمؤشرات استخدام التكنولوجيا المتوفرة لإيصال المعلومات المتعلقة بكل عميل  -.

التميز والخدمات عن كل عميل بغرض تقديم خدمات مخصصة لكل عميل.) أداء
  (Zeng and Yen, 2003)المخصصة(
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علاقة  إدارةلأنظمة  الأساسيةوالفوائد  الاستخداماتيعتبر جمع المعلومات واحدة من  -5
 العملاء.) جمع المعلومات(

 أتمتهمن خلال  ذلكو  ،علاقة العملاء لتحسين كفاءة عملية التسويق إدارةيهدف نظام  -1
 (Xu and Wallton, 2005)(هتمتعمليات البيع.)الأ

مكانية الوصول  نإ -3 البيانات  هذه إلىجمع المعلومات الهامة المتعلقة بالعميل وا 
والمعلومات السابقة من كل نقاط الوصول داخل المؤسسة فانه سيزيد من ولاء 

 العملاء.)زيادة ولاء العملاء(
أي تغيير فيما يتعلق  أو ،علاقة العملاء يقوم بتحديث لكل ما هو جديد إدارةنظام  نإ -4

 ،الدعم الفني أوالتغير الحادث من خلال المبيعات  هذاكان  أنبالعميل بغض النظر 
 بين جميع الأقسام.)مشاركة المعرفة( أكبرما يتيح مشاركة  هذاو 
ومحاولة  ،تستخدم في بناء تنبؤات الاتجاهات أنعلاقة العملاء التحليلية يمكن  إدارة نإ -4

 أفضلفهم كل عميل على حدة وبالتالي يتم تقديم عروض  إلىبالإضافة  ،توقع الطلب
 (Nguyen et. al., 2007 )للعميل.)فهم العملاء(

تقليل  إلىعلاقة العملاء يؤدي  إدارةالحديثة في نظام  الإدارية الأدواتاستخدام  نإ -20
التعديلات اللازمة من خلال  إجراءبإمكان الموظف  أنهنتيجة  ذلكو  ،مصاريف الصيانة
  (Farooqi and Raza, 2011 ).النظام المستخدم

 علاقة العملاء: إدارةمكونات نظام   1.1.1
 هذهو  ،علاقة العملاء إدارةالعملاء قاموا بتطوير العديد من التعاريف الخاصة بنظام  أنحيث 

في تصنيف مكونات قبول عام بين الباحثين  أيضافإن هناك  ،حد كبير إلىالتعاريف متقاربة 
علاقة العملاء تتكون من ثلاث عناصر رئيسية هي  إدارة أنحيث  ،علاقة العملاء  إدارة

. وتختلف نسبة (Ali and Alshawi, 2002)العنصر البشري و العمليات  ،التكنولوجيا 
 العملاء.علاقة  إدارةالمكونات وفقا لمستوى تطبيق برامج  هذهمساهمة كل من 

 
 التكنولوجيا: 1.1.1.1

تسهل  أنهاكما  ،تكنولوجيا المعلومات تساعد في إعادة هيكلة العمليات داخل المؤسسة نإ
 فقد، وتنشئ طرق إبداعية لتربط المؤسسة مع عملائها ،الأعمالالتغيرات اللازمة لممارسة 

السوق حيث كان من المستحيل  إلىالعملاء في الدخول  بإدارةوسعت من التطبيقات الخاصة 
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فهي تسمح للبائع بالتفاعل مع عدد كبير من صغار العملاء بتكلفة منخفضة  ،اقتصاديا من قبل
  (Peelen et. al., 2006 ).من أجل بناء ملف العملاء والاستجابة لطلباتهم ورغباتهم

استخدام  ،تخزين ،تنظيم ،قدرات الحوسبة التي تمكن المؤسسة من جمع إلىتشير التكنولوجيا و 
من جمع وتصنيف وتخزين  فههداأعلاقة العملاء تحقيق  إدارةو تسمح لنظام  ،بيانات العملاء

مع  أفضلالتكنولوجيا يتيح للمؤسسة تنظيم وتطوير علاقة  هذهوتكامل  ،البيانات القيمة للعميل
  (Teo et. al., 2006 )عن سلوك العملاء أوسعالعملاء من خلال توفير نظرة 

فإن المؤسسات مطالبة بدمج التكنولوجيا في أعمالهم لتحسين قدراتهم على فهم سلوك  ذلكل
بناء اتصالات فعالة مع العملاء والرد على تساؤلات العملاء  ،ج تنبؤية ذتطوير نما ،العملاء 

ولكي  (Chen  and Popovich, 2003) في فترة زمنية  مناسبة وتزويدهم بمعلومات دقيقة
البرمجيات  ،تتم عملية الدمج في المؤسسة فإن مفاهيم أساسية مثل مستودع البيانات

 أنينبغي  الإنترنتخدمات  وتأثيرمراكز الاتصال  ،الدعم الفني  ،العمليات أتمته ،المتخصصة
 3.2كما يتضح في شكل   .Mendoza et. al ).(2007 ,تعالج

 علاقة العملاء إدارة( مكونات التكنولوجيا في 2.1شكل )        

 
 (Arab et. al., 2010)المصدر: 

 
 أتمتة نظام المبيعات: 1.1.1.1.1

تحليل  ،ليآلتوفير مجمع  جالمحوسبة والبرام الأجهزةالمبيعات هو استخدام  أتمتهنظام  نإ
فهو يدعم  (Morgan  and Inks, 2001)المبيعات إنتاجيةوتوزيع المعلومات لتحسين 

 ات بين مندوبي المبيعات والعملاءعمليات البيع من خلال تحسين سرعة وجودة تدفق المعلوم
  (Speier and Venkatesh, 2002) والمنظمة
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هو جمع ونشر معلومات عن السوق وخلق علاقة مربحة مع  هتمتمن الأ الأساسيفالهدف 
 في المبيعات هتمتوفيما يلي بعض من فوائد استخدام الأ  (Boujena, 2008 )العملاء

(Gordon, 2001)  
 زيادة كفاءة المبيعات. -
 تفصيلا ومصممة خصيصا للعملاء. أكثرتوفير معلومات  -
 تسهيل المعاملات. -
 .أفضلتوفير اتصالات داخلية  -
دارةتحسين في تخطيط  -  المبيعات. وا 

 
 علاقة العملاء إدارةبرامج  1.1.1.1.1

البرامج تعمل عبر  هذهو  ،علاقة عملاء فعالة إدارةيق بهي برامج تساعد المنظمات على تط
  Arab)  .في تنسيق التفكير حول العميل في جميع الأقسام للمساعدة المنظمة إداراتجميع 

et. al., 2010)   البرامج تساعد من خلال تخزين المعلومات بشكل  هذه أن إلىبالإضافة
ملاحظات مندوبي المبيعات في جميع  إضافة إمكانية إلىبالإضافة  ،ليهإيكون سهل الوصول 

 أكثرفي جعل عمليات البيع  الأثر أكبرمما يكون له  (Connick, 2013)مراحل دورة البيع
 كفاءة وفاعلية.

 
 البيانات: عن لتنقيبا 1.1.1.1.1

يتم من  هذاو  ،استخراج المعرفة من كمية كبيرة من مستودع البيانات إلىتشير استخراج البيانات 
قواعد  إدارةونظم  الإحصائيكاء الاصطناعي والتحليل ذمثل ال الأدواتخلال دمج مجموعة من 

وتكمن  ،  (Reddy  et. al., 2010)البيانات لمحاولة استخراج المعرفة من البيانات المخزنة
استخراج البيانات كونها تفيد في معرفة سلوك العميل من خلال البيانات المخزنة  أهمية

 وبالتالي يسهل تصميم الخدمات التي تلبي رغباته وتناسبه بناء على البيانات الموجودة.،
 

 :الدعم الفني 1.1.1.1.1
بالتكنولوجيا ونقاط الوصول يتيح الدعم الفني حل مشاكل المستخدم  في جميع القضايا المتعلقة 

لحل مشاكل المستخدمين بسرعة  الأساسيفهي بمثابة محور النشاط مع الهدف  ،والخدمات
  (Filkins, 2013)وفاعلية
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 مراكز الاتصال: 1.1.1.1.1
 إلىالمكالمات  هذهحيث يقوم بتوجيه  ،مركز الاتصال هو تطبيق يعالج المكالمات الواردة بكفاءة

المكالمات  هذهيمكن ل أنه بالإضافة ،تطابقا مع احتياجات المتصلكثر أمهارة  أكثرمتخصصين 
تبعا للمعلومات التي يدخلها  أوجهة المكالمة  أوتوجه تبعا لمصدر المكالمة  أن

  (Nortel network, 2002)المتصل
 

 :الإنترنت 1.1.1.1.1
 ،الأعمالفي معظم  الأثر أكبروهام وله  أساسيفي العصر الحديث عامل  الإنترنت أصبحلقد 

لدمج  الإنترنتعلاقة العملاء  إدارةتستخدم برامج  أصبحتعلاقة العملاء حيث  إدارةوخاصة 
وتبسيط العمليات الخاصة بالعميل وتقليل التكاليف وزيادة التفاعل والخدمات الذاتية من 

  (Web Associate, 2000)العملاء
 

 العنصر البشري: 1.1.1.1
علاقة  إدارةان يساعدان في تطبيق استراتيجيات ذوالعمليات الل كل من عاملي التكنولوجيا نإ

تعاون فيما بينهم وال ،العنصر البشري قام بأدائها ذا إستكون فقط فعالة  ،فهاهداأالعملاء وتحقيق 
البرامج تبنى  هذه نإ و (Chakravorti, 2006)  علاقة العملاء إدارةهو مفتاح نجاح نظام 
على  من خلال الحصول ذلكيتم العملاء مع  ةمفيدلإدارة علاقة و  ،على أساس العملاء 

علاقة العملاء هو  إدارة أنظمةمن  الأساسيالهدف  نا  و  ،هممعلومات حول الجوانب المختلفة ل
منتجات وخدمات مخصصة له تلبي الاحتياجات المتغيرة للعميل  إلىترجمة معلومات العميل 
دارتها هو  المؤسسةمن جانب موظفي  فإن الالتزام التام ذلكومع  ،من أجل كسب ولائهم مر أوا 

خدمة لهم وتلبية  أفضلعلاقة عملاء فعال ولتقديم  إدارةلتطبيق نظام  أساسي
  (Almotarira,2008)احتياجاتهم.

النهج يعتمد  هذافإن  ،العامل الرئيسي في علاقة العملاء هو كيف تنشئ علاقة مع العميل نا  و 
ويمكن هما المزود والمشتري  ذلكالعلاقة فإن هناك طرفين معنيين ب هذهلتقوم  أنهعلى حقيقة 

 :جانبين أساسيين إلىتقسيم ما يتعلق بالعنصر البشري 

 أن: من أجل إنشاء علاقة مستقرة مع العميل فإنه على المنظمة العميل: أولا 1.1.1.1.1 
 (Mendoza et. al., 2007)تهتم بكل من
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فبعضهم يعرفها  ،ما تعنيه القيمة بالنسبة للعميل تعرف أنيجب على المنظمة  :القيمة  -2
الخدمة  أوا يتوقع العميل من المنتج ذوما ،جودةيعرفها بمثابة ال وآخر ،المخفض نها السعرأب

 وما يقوم بدفعه من أجل الحصول على المنتج.
نظمة تحقيق الرضا للعميل وفقا لمعايير القيمة واحتياجات يجب على الم الرضا: -3

 .العميل
ين لديهم علاقة مستمرة مع ذربحية وال الأكثروهي تعني العملاء  :الاحتفاظ و الولاء -2

 .بالأداءالمنظمة ويرتبط الولاء ارتباطا وثقيا 
 

 منها:هناك عدة جوانب تتعلق بالمنظمة  :ثانيا: المنظمة 1.1.1.1.1
 أنفإنه على المنظمة  فههداأعلاقة العملاء في تحقيق  إدارةلكي ينجح نظام  الثقافة: -2

على المشاركة والتعلم من  تقوم بتطوير ثقافتها الداخلية بحيث يتم تشجيع جميع العاملين
 (Almorairi, 2008)الهيكلية الجديدة في العمل ومن المعلومات المتعلقة بالعملاء

علاقة العملاء مع الثقافة الحالية  إدارةتتوافق تطبيق نظام  أنيجب  أنه إلىبالإضافة ،
 للمنظمة.

حيث أنهم  ،تولي استراتيجية العلاقة مع العملاء اهتماما كبيرا في الأفراد: الموظفين -3
دورهم متواصل من البداية وحتى  أنحيث  ،مما يبدو عليه الواقع أكثريقومون بدور معقد 

ا لا بد من تطوير أداء الموظفين بشكل دائم عن طريق التدريب والتحفيز المادي ذل ،النهاية
 ( 3020 ،رضا الزبائن.)التميمي أساسعلى  أداءهموالمعنوي وتقييم 

الفوائد الموعودة  إيصاللضمان  أساسيالعليا عامل  الإدارةيعتبر التزام   :الإدارة -2
العليا لإدارة علاقة العملاء  الإدارةالعملاء يتطلب دعم والتزام من  إدارةمحور  وأن ،للعملاء

العليا فلن يكتب لها  الإدارةالدعم من  هذاوبدون  ،علاقة العملاء إدارةمن خلال تنفيد برامج 
  Chen and Popavich).(2003 ,النجاح

 
 العمليات: 1.1.1.1

النحو  هذاوعلى  ،علاقة العملاء يتطلب تغير في العمليات نحو العملاء إدارةنجاح نظام  نإ
فإن جميع العمليات التجارية التي تنطوي في كلا التفاعلات المباشرة والغير مباشرة مع العملاء 

تعالج عند  أنالتي يجب  الأساسيةومن العمليات التجارية  ،تخضع للتحليل والتقييم أنينبغي 
 .Mendoza et ).الخدمات ،المبيعات ،علاقة العملاء هي التسويق إدارةاستراتيجية  ذتنفي

al.,2007). 
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        متعددة تحتوي على اتدعلاقة العملاء يتكون من وح إدارةفإن نظام   Gefenووفقا ل 
( Gefen and Ridings، 2002)  

علاقة العملاء التشغيلية والتي تدعم مجموعة متنوعة من العمليات التجارية  إدارة -2
 الموجهة للعملاء مثل التسويق والمبيعات وخدمات العملاء.

علاقة العملاء التحليلية: والتي تقوم بتحليل بيانات العملاء وأنماط المعاملات  إدارة -3
 لتحسين العلاقة مع العملاء. ذلكو 
 إدارةعلاقة العملاء التشغيلية والتحليلية توفر الوظائف الأساسية لنظام  إدارةكل من  وأن

 علاقة العملاء.
 علاقة العملاء التحليلية: إدارة 1.1.1.1.1

علاقة العملاء التحليلية هي عملية جمع وتحليل واستغلال المعلومات من قاعدة بيانات  إدارة نإ
وعادة ما يتم الحصول على معلومات حول احتياجات العملاء الحالية  ،الشركةعملاء 

  (Ranjan, 2009)سلوك العميل واتجاهاته  ،عمليات صنع القرار لدى العميل ،ةوالمستقبلي
معالجة  –استخراج  -تخزين –علاقة العملاء التحليلية بالتقاط  إدارة Greenberyولقد عرف 

وتكمن أهمية   (Greenberg, 2004)المستخدم النهائي إلىبيانات العملاء  إبلاغ -تفسير –
تتناول المحاور  أنمجموعات منطقية والتي يمكن  إلىعلاقة العملاء في تقسيم العملاء  إدارة
 (Campell,2003)التالية
 تعريف شرائح العملاء والاختلافات الرئيسية الخاصة بهم. -2
 توقع خصائص شرائح معينة. -3
 .لأخرىحركة العملاء من شريحة  -2
 عملية فقد العملاء بشكل استباقي. إدارة -.
 تحديد القطاعات الأكثر ربحية. -5
 التعرف على الشرائح التي يصعب الاحتفاظ بها لفترة طويلة. -1
 من الرسائل التسويقية. وأنواعتحديد القطاعات التي تستجيب لقنوات اتصال معينة  -3

 التشغيلية:علاقة العملاء  إدارة 1.1.1.1.1
يساعد على تحسين  الذيالمكون  إلى فإنها تشير علاقة العملاء التشغيلية فيما يتعلق بإدارة أما

 هتمتأفهي تهتم ب  Peppers and Rogers).(2011 ,الكفاءة اليومية لعمليات العملاء
ملة ودمج كل من الجهات العا ،والتفاعل مع العملاء العمليات التي تنطوي على الاتصال

علاقة العملاء مع التصميم  إدارةويتعامل المكون التشغيلي لنظام  ،والخلفية والمتنقلة الأمامية
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 الأعمالالتي تدعم  الأدواتعلاقة العملاء التشغيلية وتقديم  إدارة أنشطةوالتخطيط وتنفيد 
 التجارية اليومية في مجالات التسويق والمبيعات والخدمات من خلال أتمتة جميع العمليات

  .(Mendoz, 2007)المرتبطة بالعملاء
التوجه قد  هذاولكن  ،والمساعدة  التنفيذية الأدواتولقد كانت الشركات في القديم تركز على 

القرارات  واتخاذزمة لتكوين الاستراتيجية اللاالتحليلية  الأدوات أنتغير وأدرك صناع القرار 
ب العملاء والاحتفاظ بهم ذج إلىبالإضافة  ،التكتيكية المتعلقة بتحديد هوية العميل

  (Reynolds, 2002)والتطوير.

 علاقة العملاء: إدارةيات عملخطوات 1.1.1.1.1  
 ,Ghavami and Olyaei)هي أساسيةربع خطوات أعلاقة العملاء  إدارةوتشمل عمليات 

2006) 
 تقسيم وتصنيف السوق -2

بناء على طريقة البيع  أو ،مجموعات بناء على خصائصهم إلىحيث يتم تقسيم العملاء 
بناء على  أو،من خلال رجال البيع( أو الإلكتروني) مباشر مثل استخدام التسوق 

 -الإلكترونيالطريقة التي يريد بها العميل التعرف على المنتجات والخدمات ) البريد 
 (وغيرهااتصالات هاتفية  –مطبوعة  إعلانات

 استراتيجية الاتصالتصميم  -3
البريد  –استراتيجية الاتصال بالعملاء تشمل قنوات عديدة مثل ) البريد المباشر 

 (وغيرهاالمعارض التجارية  –المطبوعات  -الإلكتروني
 الاستراتيجيات ذتنفي -2

 هذه ذبعد تصميم الاستراتيجيات التي تناسب طبيعة عمل المؤسسة يتم الشروع في تنفي
مسبقا عن  إعدادهاالرسائل المباشرة والتي تم  إرساليتم  أنكمثال  ،الاستراتيجيات

خدمات العملاء بتقسيمات العملاء بناء على  إخباريتم  وأيضا ،المنتجات الجديدة
البلاتيني( ليتم التعامل معم  ،الفضي ،تصنيفهم من حيث ) الذهبي  وأيضاخصائصهم 

 بطريقة مناسبة.
 تقييم النتائج: -.

 وأيضا ،نفذت يجميع الحملات الت إحصاءعندما يتم تقييم الاستراتيجية فإنه يتم 
التقييم يمكن تغير  هذاوبناء على  ،مثل رضا العملاء الأداءجميع مقاييس  إحصاء

 التصنيف وتعديل الاستراتيجية.  
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 مقدمة: 1.1.1
ي ذوال ،لقد تطورت مراكز الاتصال في العقد الماضي لتصبح هي الخط الأمامي داخل المؤسسة

في  أهميتهاومن هنا اكتسبت  ،وأصبحت جزء لا يتجزأ من أي عمل تقريبا ،العملاءيتعامل مع 
 العملاءفهي بمثابة جزء أساسي لأي مؤسسة تتعامل مع متطلبات  ،استراتيجيات المؤسسة ذتنفي
  (Sharp, 2003) .بكثرة

 العميلتطوير العلاقة مع  والحفاظ  وب ذج أهميةمعظم المؤسسات باتت تدرك  أنعلاوة على 
القنوات  هذهحدى إمراكز الاتصال هي  أنولا شك  ،علاقة العملاء إدارةت امن خلال قنو 

 العميلويعتبر مركز الاتصال بمثابة محور مركزي يربط  ،العملاء إلىفي الوصول  الأساسية
يريدونها ويعمل سرع للمعلومات التي أوصول  العملاءويعطي  ،بالشركة مع بعضها البعض

  ”www.sunshine.com”على تحسين العلاقة بين الشركة وعملائها.
في  هاذيفتنبدء اهتمام الشركات بعلاقات العملاء ودمج تقنيات جديدة في العمليات التي يتم  نا  و 

علاوة على  ،تطور قطاع مراكز الاتصالات إلىتعد عوامل أدت في واقع الأمر  الأعمالنطاق 
غير ربحية فإنهم يكافحون من أجل  أوكانت المنظمة ربحية  ذا إجميع مراكز الاتصال ما  أن

وقد وصفت مراكز  ،بأقل التكاليف العميلتعمل على تلبية متطلبات  ،تقديم خدمة ممتازة 
والجمع بين  ،واستراتيجية تقليل التكاليف  ،الاتصالات كموارد متاحة لتعزيز خدمة العملاء

 (Robianson and Morley, 2006 )الاثنين معا.
وتعتبر مراكز الاتصال المتعلقة بخدمات الزبائن ومراكز البيع واحدة من أوائل مراكز الاتصال 

 AT)وبعد فترة قصيرة قدمت شركة  ،2451إنشاؤها بواسطة شركة طيران أمريكية عام  تم التي

& T)   تطور مراكز الاتصال  إلىخصومات هائلة على المكالمات الصادرة والتي أدت بدورها
تقديم الأرقام  2413عام  ذلكوتبعها بعد  ،الخاصة بالتسويق على الصعيد المحلي والعالمي

  .للزبائن طريقة للوصول للدعم الفني لتلبية طلباتهم دون تكلفة أتاحترقم والتي  400المجانية 
 (Associates, 2001)  وقد ازدهرت في الوقت الحديث مراكز الاتصال في قطاعات السفر

 المراكز تعود بالفائدة عليهم. هذه أننهم وجدوا أوالصحة والبنوك والتسوق حيث 
وكان  ،العرض المرئي اتدو تتميز مراكز الاتصال من خلال تكامل الهاتف وتكنولوجيا وح

أي الاستجابة   (IVR)تكنولوجيا جديدة وهي ما يسمى ل  الأخيرةلمراكز الاتصال في الآونة 
  (Robinson and Morley, 2006)التكنولوجيا الموجودة إلىالصوتية التفاعلية بالإضافة 

http://www.sunshine.com/
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وبالاعتماد على حجم المؤسسة  ،معظم مراكز الاتصال حاليا تعتبر جزء من المؤسسة نا  و 
مجموعة كبيرة من الموظفين  إلى بهاتف واحد يتراوح مركز الاتصال من موظف واحد أنفيمكن 

 (kimme, 2005)تتوزع على مدار اليوم وتتكون من مئات الموظفين
وهي ليست مجرد  ،وفيما يتعلق بإدارة مراكز الاتصال فإنها تعتمد بشكل كبير على التكنولوجيا
 Callaghan and)تنظيم وتيرة العمل ولكنها تقوم بتوفير وسائل لتقييم العمل ومراقبة العاملين.

Thompson, 2001) 

 ،مراكز الاتصال في ثلاث مجالات مهمة هي في خدمة العملاء والاحتفاظ بهم أهميةوتبرز 
  (Friedman,2001)وكمصدر لإدارة المعلومات وملاحظات العملاء ،مجال التسويق المباشر

 تعريف مركز الاتصال: 1.1.1
محاولات لتزويد العملاء بطريقة سهلة الوصول  أنهمركز الاتصال على  (Kjellerup)عرف 

  (Kjellerup, 2001 )للشركة وبتكلفة معقولة
 Taylor) مركز الاتصال بثلاث عناصر أساسية هي : (Taylor and Bain)كل من  وعرف

and Bain, 1999) 

وتركز بالكامل على خدمة مركز الاتصال هو عملية مخصصة مع الموظفين  -2
 .المشتركين

 الموظفين يستخدمون الهواتف وأجهزة الحاسوب معا. -3
 .ليآيتم معالجة المكالمات والتحكم فيها من خلال نظام توزيع  -2

التعامل مع عدد كبير  إلىمركز خدمة هاتفية يهدف  أنه مركز الاتصال على  أيضاويعرف 
وبعض الشركات تكون متخصصة في  ،من المكالمات الصادرة والواردة على حد سواء
 ”.أخرىوسائل  أوصادرة مثل الترويج والمبيعات  أوالمكالمات الواردة مثل المساعدة والطلبات 
www.business dictionary.com” 

استقبال حجم كبير من  أو إجراءمكان يتم من خلاله  أنهويعرف مركز الاتصال على  
ي نشاطات متخصصة أالدعم الفني و  ،خدمة العملاء ،التسويق ،المبيعاتالمكالمات لأغراض 

 (White, 2003).الأعمالفي 
تطبيق يعالج المكالمات الواردة بكفاءة وفاعلية ويقوم بالرد على المكالمات ثم  أنهعلاوة على 

ا لم يكن ذوا   ،عن كثبيقوم بتلبية حاجات المتصل  الذيالموظف المؤهل  إلىيقوم بتوجيهها 
 (Nortel network, 2002)فيتم وضع المكالمة في الانتظارهناك موظف متاح 
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العملية التي يتم فيها الاستجابة من قبل شخص على المتصلين  أنهويعرف مركز الاتصال على 
 في المجموعة. آخرويتم التعامل معها والتفاعل من قبل شخص 

 –الدعم  -خدمة العملاء –ومراكز الاتصالات تسهل مجموعة من النشاطات مثل المبيعات 
 جمع البيانات. -المساعدة الفنية

استقبال كمية كبيرة من  إلىمركز خدمة هاتفية يهدف  أنهعلى مركز الاتصال  ةالباحثعرف تو 
المكالمات بكفاءة وفاعلية من خلال البرامج المحوسبة  هذهويقوم بمعالجة  ،المكالمات الواردة
وتستخدم عادة  ،يقوم بدوره بتلبية حاجيات المتصل الذيالشخص المؤهل  إلىويقوم بتوجيهها 

 .الخاصة بخدمة العملاء والمبيعات نشطةالأمراكز الاتصالات في 
 

 العناصر الأساسية لجودة مراكز الاتصال: 1.1.1
 .خط الهاتف مشغول أنلا يسمع المتصل إشارة تدل على  -2
 يتم الرد عليه. أنيمكث المتصل وقت طويل قبل لا  -3
 المكالمة. إرجاع أوتحويله  أوعلى الانتظار  إبقائهيتم الرد على المتصل دون  -2
 على المتصل دقيقة. الإجاباتتكون  أنيجب  -.
 .الاتصال إعادةضرورة  أومن حل المشكلة  التأكدعدم شعور المتصل بضرورة  -5

 
 (Pankaj, 2005 )أنواع مراكز الاتصال 1.1.1

 نوعين أساسيين هما الاتصالات الصادرة والاتصالات الواردة إلىتنقسم المكالمات 
 أوعلى الشركة للحصول على معلومات  عميلقبل ال منيبدأ  الذي: هو الاتصال الاتصال الوارد
 .طلب المساعدة

من قبل موظف مركز الاتصال للعميل بهدف بيع  أيبد الذيهو الاتصال : الاتصال الصادر
 خدمة . أوسلعة 

 
 مقاييس أداء مركز الاتصال: 1.1.1

 ،العملاء بشكل عامتستخدم مقاييس الأداء لإدارة مراكز الاتصال وتحسين الكفاءة وزيادة رضا 
وفيما  ،ينعكس على العمل ككل هذاوعادة عندما تتحسن مقاييس الأداء لمركز الاتصال فإن 

  (ContactBabel, 2012)مقاييس الأداء لمراكز الاتصال أهميلي بعض 
مكالمة تختلف عن  كل أن: تعتبر من المقاييس القديمة وتعتمد على فكرة مدة المكالمة -2

 قياسا. الإحصائياتسهل أفي مدتها وتعتبر من  الأخرى
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 أن إلا للإدارةبالنسبة  وجذابالمقياس يعتبر سهل  هذا أنبالرغم من  :تكلفة المكالمة -3
وبالتالي تضيع فرص  ،يتم إغلاق المكالمات بسرعة كبيرة أنهناك خطر حقيقي هو 

كلما كانت مدة المكالمة قصيرة سينتج عنها تكلفة  أنهحيث  ،الإيرادبناء الولاء وتحسين 
ة المكالمة من خلال قسمة التكلفة الكلية لمركز الاتصال فويتم عادة حساب تكل ،قلأ

 على عدد المكالمات.
هي أداة قياس تعمل على مساعدة وصقل خبرات موظفي مركز  الجدول الزمني: -2

المقاييس  أهمالمقياس من  هذاويعتبر  ،الاتصال بحيث يتم الرد على المكالمات بسرعة
ي تأخير من قبل الموظف يؤثر سلبا على الكفاءة والتكلفة أمن وجهة نظر العملاء و 

 والأداء.
يعتبر مقياس هام ويتصل مباشرة بزيادة الربحية من خلال  مستوى رضا العملاء:  -.

 الولاء.
الاحتياجات  لىإالعنصر من مقاييس الأداء  هذايشير  نسبة تحويل المكالمات: -5

 إلىالحاجة  أوالتدريبية على مستوى الفرد" الموظف" فأي فشل في تحويل المكالمات 
حيث  ،الإلكترونيةعلى الصفحة  أخرىمعلومات  أوتحديث للأسئلة الأكثر شيوعا 

 تسمع المكالمات في حالة تحويلها للتعرف على المشكلة. أنيجب 
هناك العديد من مراكز الاتصال الربحية فإن فهم فاعلية جهد  أنحيث  إيراد المكالمة: -1

 المبيعات يعتبر أمر حيوي في الحكم على مركز الاتصال.
ارتفاع مستوى الاستنزاف الوظيفي يمثل خطر على  أن: مستوى استنزاف الموظفين -3

 ،أغلب مراكز الاتصال مما يتسبب في ارتفاع مستوى تكاليف التوظيف والتدريب
وبقائها لفترات طويلة في الانتظار لعدم خبرة  ،مستوى جودة المكالماتانخفاض 

 الموظفين الجدد.
العوامل التي لها تأثير على رضا  أهم: يعتبر من مستوى سرعة الرد على الاتصال -4

يتم  أنإغلاق الاتصال قبل  إلىتؤدي في بعض الحالات في  أنهوحيث  ،العملاء
زيادة معدل استنزاف الموظفين  ،الإيرادفقد  إلىالاستجابة لطلب المتصل وبالتالي 

 أنمقياس متوسط زمن سرعة الرد على المكالمة من السهل  نإ ،بسبب ضغط العمل
يتم قياسه ويشكل من وجهة نظر أساسية في مستوى التوظيف في مراكز الاتصال 

 الأسطوانةيمكثه المتصل في سماع  الذيالوقت بحيث يجب الأخذ بعين الاعتبار 
 يتم الرد عليه. أنالصوتية قبل 
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  (Fritzgerald, 2007 )فوائد مراكز الاتصال 1.1.1
 :الزبونزيادة العلاقة مع  -2

يمكنه  ذلكن إف ،الاتصال مباشرة على الشركة العميلحيث يصبح من السهل على 
 العميلوتعطي  ،من مزاولة أعماله دون الحاجة لمزيد من الوقت في الانتظار

 يعمل على تحسين العلاقة معه. هذاوصول سريع للمعلومات التي يريدها و 
 تحسين الكفاءة: -3

 هذات و يتيح مركز الاتصال للموظفين التعامل مع المزيد من العملاء وفي أي وق
 كفاءة وفاعلية. أكثرمما يجعل الشركة 

 تقليل التكاليف: -2
يحتوي على التطبيق المناسب يتيح لنفس عدد الموظفين  الذيمركز الاتصال  نإ

لا داعي لتعين  أنهأي  ،يكون قادرا على التعامل مع المزيد من المكالمات أن
 موظفين جدد مقابل زيادة حجم المكالمات.

 :الإحصائياتعرض  -.
الحالات التي لا يوجد فيها مركز اتصال فإن الشركة تكون غير قادرة على تتبع  في

د عليها وكم هي المكالمات التي تم الر  ،ومعرفة عدد المكالمات الواردة كل يوم
 هذهيعمل على  توفير مثل فإن وجود مركز اتصال  ،والتي لم يتم الرد عليها

التدابير اللازمة  واتخاذلوضع الحالي وبالتالي يمكن الشركة من قياس ا الإحصائيات
 لتحسين العمل.

 تحسين التواصل داخل المؤسسة: -5
بجانب ما يقوم به مركز الاتصال من التعامل مع المكالمات الواردة عليه فإنه يقوم 

والتعامل مع الاستفسارات الواردة من خلال  الإلكترونيبمعالجة رسائل البريد 
 أقساموبالتالي يعمل على تحسين التواصل بين  ،الإلكترونيةالفاكس والصفحة 
 الشركة المختلفة.

 
 المعيقات التي تواجه مراكز الاتصال: 1.1.1
توجهات  إلىيتم النظر  أنالهيكل التنظيمي الخاص بالمؤسسة فإنه من المهم  إلى عند النظر

حيث سيكون لها بالغ الأثر على بيئة العمل الأفضل ومن هنا تظهر مجموعة  ،مركز  الاتصال
  (Klenke, 2002 )من المعيقات التي تواجه مركز الاتصال منها

http://ezinearticles.com/?expert=Janine_Fritzgerald
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من خلال البريد  ذلكالغير هاتفية و  العملاء معاملاتزيادة  أن: معاملاتالزيادة  -2
بدوره يتطلب مهارات وتقنيات جديدة  هذاو  ،الإنترنتومعاملات عبر شبكة  الإلكتروني

 لمراكز الاتصال.
زيادة ساعات  إلىكان هناك تحرك في السنوات القليلة الماضية ساعات العمل:  -3

 للعملاء.لتقديم خدمات  7X 24 العمل في مراكز الاتصال حيث أصبحت
: عادة ما يكون الغرض من الرد على المكالمات الهاتفية هو الرد سرعة الخدمة -2

هو الاستجابة في فترة  الإلكترونيبينما الهدف من البريد  ،السريع على الاتصال
تطورت وأصبح الزبون يتوقع  لعملاءولكن توقعات ا ،أيام أوأطول قد تكون ساعات 

تقارب سرعة الرد على المكالمات  الإلكترونيتكون سرعة الرد على البريد  أن
 .عملاءأصبحت غير كافية لتفي بتوقعات ال الأليةالردود  أن إلىبالإضافة  ،الهاتفية

 ،للعميليتم الرد سريعا على الاتصال الهاتفي  أنليس من الكافي  نهإ: جودة الخدمة -.
 .الأوليتم حل مشكلته من الاتصال  أنيريد  عميلولكن ال

سوف  لعملاءعلاقات مع ا ءالتركيز على بنا نإ: علاقة العملاء إدارةمبادرات  -5
 يتطلب المزيد من التكنولوجيا في مراكز الاتصال.
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 مقدمة: 1.1.1
في تقديم فوائد تجارية بما تقدمه من  أساسيامراكز الدعم الفني المكتبي لاعبا  أصبحتلقد 

  أنولقد وجد المدراء  ،أفضلمستويات خدمات عالية للعملاء والمستفيدين وتقديم منتجات 
نماالدعم الفني المكتبي هو ليس فقط لحل المشاكل والمساعدة  يعمل على تحسين  أيضا وا 

مكانية تقديم خدمات   (Shacklett, 2012) أفضلومنتجات   جودة البرامج المستخدمة وا 
واحدة من المفاتيح الأساسية لتحقيق رضا عالي للعملاء من  يعتبر ووجود الدعم الفني المكتبي
  خلال الدعم والمساعدة.

أساس التكنولوجيا في مساعدة الشركات هو الحفاظ على الوظائف التكنولوجية التشغيلية  نإ
تكون نسبة الزمن التشغيلي لأي منظمة في قطاع  أنمن الصعب  أنهومن المعروف  ،المتاحة

على نسبة أالطرق لضمان وجود  أفضلكان  ذلك% ل200 إلىمات تصل تكنولوجيا المعلو 
 تشغيل هو وجود مكاتب الدعم الفني المكتبي.

تقديم دليل حول  أوالغرض الأساسي من الدعم الفني هو استكشاف المشاكل وحلها  نا  و 
عادة تكون و  ،والغداء والملابس والبرامج الإلكترونية اتدالمنتجات مثل أجهزة الحاسب والمع

سواء كانوا داخليين "  ملائهامراكز الدعم الفني المكتبي في الخط الأمامي بين المؤسسة وع
توفر و  ،ومن هنا تكمن أهمية كفاءة الدعم الفني المكتبي ،خارجيين " العملاء" أوالموظفين"  

المجانية الشركات عادة الدعم الفني المكتبي لعملائها من خلال قنوات متعددة مثل أرقام الهواتف 
 وغيرها. الإلكترونيالرسائل الفورية والبريد  ،الإلكترونيةالمواقع  ،
 

 الدعم الفني المكتبي: فتعري 1.1.1
يعتبر مصطلح الدعم الفني المكتبي مصطلح عام يرتبط عادة بمراكز دعم المستخدمين 

جزء لا يتجزأ من وظيفة الخدمة المقدمة وتقع على كاهله مسئولية  أنهليه على إوينظر  ،النهائيين
 حل جميع القضايا المتعلقة برضا العميل. 
مكان لدى الشركة للتعامل مع طلبات خدمة  أنهويعرف مركز الدعم الفني المكتبي على 

يمكن لمستخدمي تكنولوجيا  الذيالمكان  أنهعلى  أيضاويعرف  (Amico,2003)العملاء.
 (Rouse, 2005)المعلومات الاتصال به لطلب المساعدة في حل مشكلة.

يتم الاتصال به هاتفيا عندما يحتار  أويمكن زيارته  الذيالمكان  أنهتقليديا على  فيما يعرف
مركز  فهو (Sheehan,2007) معلومات فنية. إلىيحتاج  أوالعميل في بعض الجوانب الفنية 

الجهة الأولى التي يتم الاتصال  أنهومن مهامه  ،لنقل الاتصالات والمعلومات لأي عمل تجاري
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 ,Nanodesk technologies)عليها لطلب المساعدة ويتم الاستجابة فورا لطلب العميل.

2002)  
الجهة الفنية التي يتم الاتصال بها من قبل العملاء  أنهالدعم الفني المكتبي  ةعرف الباحثتو 

 الحصول على معلومات فنية عن الخدمة المقدمة. أوبغرض المساعدة في حل مشكلة فنية 
 

 مستويات الدعم الفني المكتبي: 1.1.1
مكاتب الدعم الفني لمساعدة العملاء وموظفي المنظمات في التعامل مع  أولىولقد ظهرت 

نويل بورتون وهو مستشار لتكنولوجيا  أشارولقد  ،المشاكل التقنية المرتبطة باستخدام الكمبيوتر
شكلها  أخدتمكاتب الدعم الفني لتكنولوجيا المعلومات  أنالمعلومات في بريطانيا العظمى 

 .انيناتالحالي في منتصف الثم
عدة  إلىما يتم عادة تنظيم وتقسيم الدعم الفني المكتبي  أنه إلى (Doherty, 2001) وأشار

عبر  الإلكترونيةالمستويات بالاعتماد على الصفحات  هذه أولىحيث تبدأ  ،طبقات أومستويات 
ومن ثم انتقالا في التسلسل الهرمي  ،أي المساعدة الذاتية وهو ما يسمى بالمستوى صفر الإنترنت

يليه التحليل المكتبي وهو خاص  ،لتسهيل حل المشكلة الأولفي المستوى  الأماميالخط  إلى
 متخصصي الشبكات في المستوى الثالث. إلىبالمستوى الثاني صعودا 

 
 فوائد الدعم الفني المكتبي: 1.1.1

فمنها ما هو خفي غير ملموس  ،دعم فني هناك العديد من الفوائد المترتبة على وجود مراكز
 إلى  بالإضافة ،وهي المرتبطة برضا العملاء والمحافظة عليهم إدراكهايصعب قياسه ولكن يمكن 
 Nano desk)فهناك بعض الفوائد التي يمكن قياسها منها ذلكالمرونة التشغيلية وبجانب 

technologies, 2002) 
 نتيجة توفر خدمة عملاء سريعة وفعالة.زيادة المبيعات للعملاء الحاليين  -2
 زيادة المبيعات لعملاء جدد نتيجة لنشر معلومات حول البضائع والخدمات. -3
 ذلكجديدة من خلال توجيه العملاء و  أفكار إدخالالتغيير في تصميم المنتجات نتيجة  -2

 عن طريق مراكز الدعم الفني.
العملاء والتي يتم تحويلها  الحد من عوامل الضغوط الداخلية المستمدة من ملاحظات -.

 لتحسين العمليات التشغيلية.
التقليل من فترة انقطاع العملاء عن الاستفادة من الخدمات والمنتجات من خلال التعامل  -5

 مع المسائل التقنية من مراكز الدعم الفني.
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 للدعم الفني: الأساسيةالمكونات  1.1.1
 أنالمؤسسات التي تعطي حرصا كبير على تحقيق مستوى عالي من رضا العملاء قد أيقنت  نإ

للدعم الفني والتي تؤثر على رضا العملاء  الأساسيةعليها الاهتمام بالمكونات 
 (Knapp,2013)وهي

 
 : العنصر البشرى:أولا 1.1.1.1
والمقصود بالعنصر البشري هو موظفي الدعم الفني والهيكلية  ،مكونات الدعم الفني أهميعتبر من 

حيث يتم وضع الموظفين من خلال سلسلة هرمية تبدأ  ،الموجودة لدى الشركة في خدمة العملاء
 من المستوى الأدنى فالمستوى الأعلى في حل المشاكل المتعقلة بالعملاء.

يتحلى  أنيجب  أساسيةالعناصر فإن هناك مواصفات  أهمالعنصر البشري يعتبر من  أنوحيث 
 بها موظفي الدعم الفني 

الموظفين لديهم القدرة على الفهم والتحدث بلغة  أنوالمقصود بها  مهارات تجارية: -2
 والقدرة على تحليل المشاكل المتعقلة بالجوانب التجارية. الأعمال

بالنواحي الفنية مثل الكمبيوتر : والمقصود بها المهارات المتعلقة مهارات فنية -3
 والبرمجيات.

حل  ،الاتصال والتواصل ،بالاستماع: والمقصود بها مهارات تتعلق مهارات حياتية -2
 والعمل ضمن فريق. ،مهارات الكتابة ،المشاكل

 ،الفاعلية ،الكفاءة ،الوقت إدارة ،: والمقصود بها تحمل ضغط العمليةذات إدارةمهارات  -.
 السرعة والاستمرارية. ،تجنب الإحباط

 ثانيا : العمليات: 1.1.1.1
 أنتعتبر العمليات التي يقوم بأدائها العنصر البشري المكون الثاني من حيث الأهمية حيث 

يتبعها ومن بعض العمليات  أنالعمليات تحدد الخطوات التي يجب على العنصر البشري 
 الضرورية للدعم الفني:

: والمقصود بها العمليات التي تتعلق بتتبع الحوادث وحل المشاكل وتهدف الحوادث إدارة -2
 والمنتجات. الداخليةالحوادث على الشبكة  هذهتقليل الأثر الناتج عن  إلى

: والمقصود بها العمليات الخاصة بجمع ومعالجة المعلومات حول طلبات استجابة للطلبات -3
 تحسين للمنتجات والخدمات الحالية. أوالعميل وحول الخدمات والمنتجات الجديدة 
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: والمقصود بها العمليات المسئولة عن منح المستخدمين الصلاحيات الوصول إدارة -2
والهدف الأساسي فيها هو  ،اللازمة في العمل مع الحفاظ على سياسات الحماية للمؤسسة

 مل.الخدمات من خلال منح الصلاحيات اللازمة للممارسة الع إلىالتحكم في الوصول 
دارة توقعات العميل مستوى الخدمة إدارة -. : والمقصود بها العمليات الخاصة بالتفاوض وا 

 .أداءتسويق مستوى التوقعات المطلوب من الخدمات وتقديم مقاييس  إلىوتهدف 

رضى الموظفين  -من قبل العملاء أكبرثقة  إلىالعمليات سيؤدي  هذهالاستخدام الصارم ل نإ
 وتحسين للعمليات.

 ثالثا: التكنولوجيا: 1.1.1.1
وتشمل  ،والأنظمة  التي يستخدمها العنصر البشري في تنفيد أعماله الأدواتالتكنولوجيا هي  نإ

 التقارير. إعدادأنظمة المراقبة و  ،الأنظمة إدارة ،التكنولوجيا جمع البيانات
بغرض تحقيق رضا  ذلكتجهيز المعلومات و  ،تخزين ،ويستخدم الدعم الفني التكنولوجيا للالتقاط

 ومن بعض الأدوات المستخدمة: ،والمنظمةكل من العميل 
 الحوادث. إدارةأنظمة  -2
 المعرفة. إدارةأنظمة  -3
 أنظمة الدعم الذاتي. -2
 أنظمة الهاتف. -.
 .الإلكترونيةأنظمة الصفحات  -5

 رابعا المعلومات: 1.1.1.1
بالإضافة حاجة  ،الخاصة به الأعماليحتاج العنصر البشري للمعلومات حتى يستطيع إنجاز 

قياس الأداء والتحسين المستمر  ،مهامها المتعلقة بالتحكم إنجاز لتسطيعللمعلومات  الإدارة
وتعتبر الأدوات والأنظمة التكنولوجية غير مفيدة مالم ينتج عن البيانات الموجودة  ،للعمليات

 معلومات يمكن الاستفادة منها .
لقياس  أيضااليومية الروتينية ولكنها تستخدم  الأعمالوتستخدم المعلومات ليس فقط في إجراء 

في التعرف  أيضاوتستخدم  ،قياس مستوى رضا العملاء وأيضاالأداء الفردي والأداء الجماعي 
تزيد من رضا العملاء وتحسين  أنيمكن للمنظمة  ذلكوب ،المشاكل أسبابو على توجهات العملاء 

 زيادة الكفاءة والفاعلية. إلى بالإضافةوالتحسين من جودة الخدمات والمنتجات المقدمة  الإنتاجية
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 ترتيب سمات الدعم الفني المكتبي: 1.1.1
 مهارات الاتصال العام -2
 خدمة العملاء عبر الهاتف -3
 المزاجية -2
 الفهم العام -.
 مهارات حل المشاكل -5
 الثبات -1
 المهارات التقنية -3
 روح الفريق -4
 والتكييف المرونة -4

 المسئولية والاستقلالية -20
 تنظيمية. هاراتم -22
 

 جوانب هامة في مركز خدمات الدعم الفني : 1.1.1
خدمات الدعم الفني فإنه ينبغي التركيز على الجوانب  في مراكزالممارسات  أفضلولتطبيق 

  (Mackey, 2010)التالية
لية لتحسين الكفاءة آيحتوي نظام الدعم الفني المكتبي على  أن: ينبغي  المعرفة إدارة -2

 يتم قضيه في اكتشاف مشاكل سابقة. الذيالتشغيلية من خلال تقليل الوقت 
يحتوى الدعم الفني المكتبي على نظام لديه القدرة على جمع  أنينبغي  المشكلة: إدارة -3

ومن خلاله سيتم تحديد  ،المشكلة للمساعدة في حصر المشاكل إدارةالمعلومات وقت 
 للمشاكل المتكررة من خلال المعلومات الموجودة في قواعد البيانات. الأساسيالسبب 

يكون الدعم الفني المكتبي بمثابة الحافظ لحسابات المستخدم  أن: ينبغي الوصول إدارة -2
الحسابات على وجه السرعة  هذهككلمة المرور وغيرها وضمان حل المشاكل المتعلقة ب

 كتغير كلمة المرور مثلا.
يكون لدى الدعم الفني كتالوج منشور عن الخدمة يحتوي على  أن: ينبغي كتالوج الخدمة -.

 .وصف دقيق ومفصل للخدمات والمنتجات إلىبالإضافة  ،معلومات لها علاقة بالأسعار
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  (Wood, 2007)  ،(Sheehan,2010) معايير قياس أداء الدعم الفني المكتبي 1.1.1
 .حجم المكالمات -2
 .ين تم مساعدتهمذعدد المستفيدين ال -3
 .الأولنسبة المشاكل التي تم حلها من الاتصال  -2
 .للدعم الفني الأولنسبة المشاكل التي تم حلها من خلال المستوى  -.
 .التي تم حل مشاكلها الأجهزةعدد  -5
 .زمن حل المشكلة -1
 .زمن المكوث على الهاتف قبل الرد -3
 .متوسط تكلفة المكالمة -4

 (Sheehan, 2007)العوائق التي تواجه تحسين مراكز الدعم الفني 1.1.9
 .النمو السريع لمطالب المستهلك -2
 .عدم وجود التمويل الكافي -3
 .عدم وجود الخبرة الكافية لدى الموظفين -2
 .صعوبة تطوير السياسات والخطوات الفنية المتبعة -.
 .عدم المشاركة من قبل العملاء -5
 .القضايا التكنولوجية -1
 .أخرىصعوبة التعامل مع مزودي خدمات تكنولوجية  -3
 .عدم وجود دعم كافي من قيادة المؤسسة -4

  (Mann, 2012)   :نصائح للدعم الفني المكتبي من وجهة نظر العميل 1.1.11
ما يقوله العميل ولكن  إلى: ليس من المهم فقط هو الاستماع العميل إلىالاستماع جيدا  -2

فربما تكون المشكلة لا تعني للموظف الكثير من الناحية الفنية   ،يجب فهم نبرة صوته أيضا
 عالية بالنسبة للعميل. أهمية ذاتولكن تكون 

" لا يمكنني  أويسمع كلمة "لا "  أنالعميل لا يريد  نإ: الاستجابة لاحتياجات العميل -3
يلبي حاجة العميل وحل مشكلته ولكن  أنكان لا يمكن للموظف  وأنمساعدتك" حتى 

 بالتأكيد هناك دائما ما يمكن فعله للتسهيل على العميل.
يتم اتخاذ القرارات بناء على استناد فني فقط ولكن يجب  لاأ: يجب توقع احتياجات العميل -2

 مع توقعات العميل أم لا. ذلكالأخذ بعين الاعتبار هل يتوافق 
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العملاء وما هي  أسماءيتعرف الموظف على  أن: من المهم التعامل مع العميل بلطف  -.
 حل فقط. إلىتحتاج  “مشكلة تذكرة "  أنها أساسولا يتم النظر لهم على  ،احتياجاتهم الفنية

يقوم بتقديم الاعتذار للعميل عن  أنيتعلم كيف  أنعلى الموظف  :الاعتذار للعميل -5
جهة تأخذ على  إلىفالعميل بحاجة دائما  ،لاأم  ذلكالمشكلة الفنية سواء كان هو سبب في 
 عاتقها ومسئوليتها المشكلة وتقوم بحلها.

تقديم شكوى من قبل العميل ضد أي  أنبالتأكيد  :تقدير الشكوى المقدمة من قبل العميل -1
الشكوى بعين  هذهتؤخذ  أنموظف ليست بالشيء المستحب ولكن في النهاية يجب 

 الموظف. الاعتبار وقد تعود بالفائدة على 
يكون هناك دائما ترحيب وتشجيع  أن: يجب الحصول على تغدية راجعة منتظمة -3

بالاقتراحات التي يقدمها العملاء والتي من شأنها تحسين الدعم الفني المقدم وتفهم للعميل 
 .أفضلبشكل 

يقوم الدعم الفني باطلاع العميل دائما على  أن: والمقصود توفير تواصل منتظم مع العميل -4
بلاغهم،كل ما تم عمله من تحسينات على الخدمة الفنية المقدمة  عن الخطط المستقبلية  وا 

 أي لا يكون العمل الجيد بمنأى عن العملاء. ،المحتملة 
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 المبحث الرابع
 استخراج البيانات

 
 مقدمة 1.1.1
 البياناتالمقصود بالتنقيب عن  1.1.1
 أسباب زيادة استخدام التنقيب عن البيانات 1.1.1
 تطبيقات التنقيب عن البيانات 1.1.1
 التقنيات المستخدمة في التنقيب عن البيانات 1.1.1
 علاقة التنقيب عن البيانات بإدارة علاقة العملاء 1.1.1

 خطوات التنقيب عن البيانات 1.1.1.1

 البيانات الخاصة بإدارة علاقة العملاءتطبيقات التنقيب عن  1.1.1.1
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 مقدمة: 1.1.1
ساهمت في الاهتمام بالتنقيب عن البيانات في كلا من  الأعمالالتقدم التكنولوجي وعمليات  نإ

والتي ساهمت في وصول  ليالآومنها التقدم الحادث في شبكات الحاسب  ،القطاع العام والخاص
 ,Seifert)وأيضا التقدم الحادث في تقنيات البحث من خوارزميات وغيرها. ،أسرع لقواعد البيانات

تخزين البيانات بالإضافة  اتدمع مرور الوقت وزيادة حجم البيانات والتوسع في سعة وحو  (2006
البيانات ليتم استخراج  هذهيتم تقييم  أنظهرت ضرورة  ذلكل الإحصائية الأساليب إدارةطبيعة  إلى

 القيمة من كم هائل من البيانات. إيجادفهي عملية  المعرفة منها
السبب الرئيسي وراء اجتذاب قدر كبير من الاهتمام لاستخراج البيانات في مجال صناعة ف

والحاجة  ،المعلومات وفي المجتمع ككل في السنوات الأخيرة هو توفر كميات كبيرة من المعلومات
 حيث يتم اكتشاف ،(Kamber, 2006 )معلومات مفيدة ومعرفة. إلىالبيانات  هذهتحويل  إلى

ويتم استخدام   ،وهي جزء من عملية اكتشاف المعرفة ،خفية في البيانات الموجودة تنماذج وعلاقا
  ،مزيج من قواعد المعرفة والمهارات التحليلية المتطورة للكشف عن الاتجاهات والأنماط الخفية

التنبؤية التي تمكن المحللين من تقديم  النماذجالأنماط والاتجاهات تشكل أساس  هذه أنحيث 
للتعلم  النماذج هذه ويتم تصميم ، (Luan, 2004)ملاحظات جديدة من خلال البيانات الموجودة.

  من النجاح والفشل في الماضي لتكون هناك قدرة على التنبؤ بما سيحدث في المستقبل.

 ،القرار والتطوير التنظيمي اتخاذالهدف الأساسي من التنقيب عن البيانات هو دعم نظم  نا  و 
علاقة  إدارةوتعتبر تقنيات التنقيب عن البيانات مفيدة كونها تساعد في تحقيق الهدف من برامج 

 العملاء عن طريق الكشف عل الخصائص الخفية للعملاء وسلوكياتهم من خلال قواعد البيانات.

 ( Farooqi and Raza, 2011)   الأيام تركز بشكل  هذهفي  الأعمالمؤسسات  أصبحتلقد و
الاستخدام الفعال للبيانات هو العنصر الأساسي في  أن وأيقنت ،متزايد على كسب مزايا تنافسية

 خدمة العملاء.
 إمكانيةكية ورغبة في ذوهو يتطلب تقنيات  ،استخراج البيانات لا يقتصر على صناعة معينة نإ

ولقد كان يتم استخدام  ، .Berson et. al).(1999,اكتشاف المعرفة الخفية المتواجدة في البيانات
 ،التنقيب عن البيانات في القطاع العام كوسيلة للكشف عن الأمور المتعلقة بالتزوير والاحتيال

ويتم  ،(Cahlink, 2000)لأغراض التحسين في الأداء. أيضاتستخدم  نالآ أصبحتولكنها 
 ،فهي تستخدم في البنوك  ،لأغراض مختلفة في كلا من القطاع الخاص والعام  أيضا استخدامه
تحسين البحث وزيادة  ،الطب وغيرها وتستخدم عادة التنقيب عن البيانات لتقليل التكاليف  ،التأمين

 المبيعات.
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تطبيقات التنقيب عن البيانات بشكل دائم من أجل تحديد  الأعمالوتستخدم العديد من مؤسسات 
النوع من  هذاومع  ،واستخراج المعلومات المفيدة من السجلات المخزنة في قواعد البيانات

ج وعلاقات ذالمعلومات تكون المؤسسات قادرة على تحسين أعمالها من خلال تطبيق أنماط ونما
 Rohanizadeh and)كمية هائلة من البيانات.واتجاهات كانت خفية وغير مكتشفة من خلال 

Moghadam, 2009)  وتستخدم شركات الاتصالات التنقيب عن البيانات في التحليل لتقييم أي
  (Seifert, 2006)شركات منافسة. إلىمن العملاء سيبقى من عملاء الشركة واي منهم سيتحول 

 المقصود بالتنقيب عن البيانات: 1.1.1
 هذهيوجد العديد من التعريفات المتعلقة بالتنقيب عن البيانات وفيما يلي استعراض لبعض 

 التعاريف: 
 البيانات هو عملية استخراج المعلومات من مجموعة كبيرة من البيانات  لتنقيب عنيقصد با

ونظم  ،الآليالتعلم  ،من خلال استخدام خوارزميات وتقنيات مستمدة من مجال الإحصاء
  (Feelders et. al. , 2000) قواعد البيانات. إدارة

 ج ذنها عملية اختيار البيانات والتنقيب وبناء النماأتعرف عملية التنقيب عن البيانات ب
بغرض الكشف عن أنماط لم تكن معروفة من  ذلكو  ،باستخدام مخازن واسعة للبيانات

 (Milley, 2000)قبل
  العادية لتحديد فعال وغير مألوف ومفيد لنماذج التنقيب عن البيانات هو ليس بالعملية

  (Pujari, 2001)   بياناتمفهومة من ال
  استخدام تقنيات مختلفة لتحديد كمية غنية من المعلومات  إلىيشير التنقيب عن البيانات

البيانات بشكل  هذهواستكشاف  ،القرارات من خلال قواعد البيانات باتخاذمعرفة متعلقة  أو
  (Pujari, 2001 ) القرار والتنبؤ والتقدير اتخاذيتم وضعها في مجالات دعم  أنيمكن 

  تعرف التنقيب عن البيانات بعملية استكشاف وتحليل كمية كبيرة من البيانات بغرض
 ,Berry and Loinoff).اكتشاف أنماط وقواعد بيانات مفيدة من كمية كبيرة من البيانات

2004)  
  البيانات هي عملية بحث لاستخلاص المعلومات وتحليل متقدم عملية التنقيب عن

للبيانات واستخراج للمعرفة من كمية هائلة من البيانات المتواجدة على شكل قواعد 
  (Shahrabi, 2005)بيانات
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  لم تكن  والتيالتنقيب عن البيانات هو استخراج غير بديهي من المعلومات الضمنية
فهي علم استخراج المعلومات المفيدة من قواعد  ،تكون مفيدة أنمعروفة من قبل ويمكن 

 (Kargupta et. al., 2005 )البيانات الكبيرة.
  ولقد عرف (Turban et. al., 2007)   التنقيب عن البيانات بأنها العملية التي تستخدم

لي لاستخراج وتحديد كاء الاصطناعي وتقنيات التعليم الآذالإحصاء والرياضيات وال
 المعلومات المفيدة والحصول على المعرفة من قواعد البيانات.

  استخراج المعرفة من كمية كبيرة من البيانات إلىوتشير التنقيب عن البيانات(Raza, 
2010) 

 يجاد علاقات  إيجادنه علم أويعرف التنقيب عن البيانات ب أنماط جديدة مثيرة للاهتمام وا 
 (Farooqi and Raza, 2011)  من خلال كمية كبيرة من البيانات.

عرف التنقيب عن البيانات ت ةالباحثن إوفي ظل ما سبق من تعريف للتنقيب عن البيانات ف
 ،ليالآوالتعلم  ،الإحصاءاستخدام تقنيات مختلفة مثل الخوارزميات وتقنيات في مجال نها أب

جديدة  وأنماطقواعد البيانات لتحليل حجم كبير من البيانات بغرض اكتشاف نماذج  إدارةونظم 
 التنبؤ والتقدير. ،القرار اتخاذومعلومات مفيدة لم تكن معروفة من قبل متعلقة في مجالات دعم 

 أسباب زيادة استخدام التنقيب عن البيانات: 1.1.1
حيث تمكن الشركات والمنظمات  ،بيانات الكبيرةيعرف التنقيب عن البيانات باكتشاف المعرفة في ال

 ذلكبيانات الشركة ويتم  إلىتحليل والوصول  ،تراكم  ،قرارات محسوبة عن طريق تجميع اتخاذمن 
الاستعلام والتقارير وأدوات المعالجة التحليلية   أدواتمن خلال مجموعة متنوعة من الأدوات مثل 

زيادة استخدام التنقيب  إلىومن الأسباب  التي أدت   (Ranjan, 2005)وأدوات نظم دعم القرار.
 (Abu Ellaban,2013)عن البيانات

 ،التخزين أجهزة ،الأليالحاسب  أجهزةالزيادة المتسارعة في الوسائل التكنولوجية مثل  -2
 .الإحصائيالبرمجيات مثل برامج التحليل  إلىالشبكات والاتصالات بالإضافة 

النمو المتسارع في البيانات والحجم الكبير لقواعد البيانات يحث المؤسسات على البحث  -3
ومعرفة يمكن الاستفادة معلومات مفيدة  إلىالبيانات  هذهعن تقنيات وأدوات جديدة لتحويل 

 منها.
الزيادة في مستوى المنافسة في مختلف الصناعات مثل البنوك وقطاع الاتصالات وغيرها  -2

 وزيادة ربحيتهم. أدائهميحث المؤسسات لاستخدام التنقيب عن البيانات لتطوير 
 القرارات الحاسمة. اتخاذزيادة اعتماد المدراء على المعلومات في عمليات  -.
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علاقة  إدارة ،في مجالات عديدة مثل التسويقاختلاف استخدامات التنقيب عن البيانات  -5
 الشبكات. إدارةكشف الخلل و  ،العملاء

 تطبيقات التنقيب عن البيانات: 1.1.1
التنقيب عن البيانات لا يختصر على قطاع معين دون غيره من القطاعات فهو يستخدم في  نإ

بعض تطبيقات استخدام التنقيب  الصحة وغيرها وفيما يلي ،البنوك و الائتمان ،علاقة العملاء إدارة
  (Pal, 2011)عن البيانات

 كشف الاحتيال والغش: -2

بول الحالة مع البيانات بمقارنة الشروط الموضوعة مسبقا لق أساسييقوم نظام المراقبة بشكل 
تنبيه ليتم توضيح الاختلاف  أوا كان هناك اختلاف فيتم تقديم تقرير استثنائي ذا  و  ،الحقيقية

 .الائتمانمثلما يحدث في بطاقة  هذاو 

 كشف التسرب: -3

الحماية والمراقبة حيث تقوم بتقديم التنبيهات عندما  أنظمةتستخدم التنقيب عن البيانات في 
 اختراق. لأييكون هناك اكتشاف 

 تحليل سلة السوق: -2

رائها يقوم العميل بش أنالتي يمكن  الأشياءيتم استخدام التنقيب عن البيانات في فهم ما هي  
يعطي  وأيضا ،تحليل تشابه المنتجات إلى بالإضافة ،وتحديد فرص البيع ،بعضها البعض مع

وتستخدم في تحديد المكان  ،يشتريه  أنعلى ما يمكن للعميل  أدلةتحليل سلة السوق 
 المناسب. والإعلانالمستهدف وطريقة الدعاية 

 المساعدة في التسويق والبيع بالتجزئة: -.

تساعد مسئولي التسويق من خلال تزويدهم باتجاهات دقيقة  أنيمكن للتنقيب عن البيانات 
ي المنتجات التي تكون أوتساعدهم في التنبؤ ب ،ونافعة حول سلوك الشراء الخاص بالعملاء

فإنها تساعد مسئولي البيع بالتجزئة  ذلك إلى بالإضافة ،من قبل العملاء أكبرمحل اهتمام 
 ب العملاء.ذالمنتجات وتقديم الخصم المناسب لج هذهوتجهيز  إعدادعلى 

ب ذج ،تقوم بتحديد من هم عملائهم المفضلون أنيتيح التنقيب عن البيانات للمؤسسة 
زيادة الربحية من  إلىبالإضافة  الإلكترونيالعملاء بالمنتجات من خلال البريد  إعلام ،العملاء

 خلال تحديد ومعرفة من عم العملاء المربحين للمؤسسة.
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 والتسويق المستهدف ،تقسيم العملاء -5

مجموعات بالاعتماد على سلوكهم والتي  إلىيستخدم التنقيب عن البيانات في تقسيم العملاء 
 ف.التسويق المستهد أداءعلاقة العملاء والمساعدة في  إدارةتساعد فيما بعد على 

العملاء  المحافظة على ،المتشابهينوتعتبر التنقيب عن البيانات مفيد في تحديد العملاء 
 واستئصال العمال السيئين. ،الحاليين

 البنوك والائتمان: -1

نسب  ،ية بعده طرق مثل تقارير الائتمانتساعد المؤسسات المال أنيمكن للتنقيب عن البيانات 
المخاطر في حالة  ،القروض الموافق عليها من خلال التنبؤ بالعملاء الجيدين ،الائتمان
فإنها تساعد مصدري بطاقات الائتمان في الكشف عن  ذلك إلى بالإضافة ،القروض

 تساعد في التحليل المالي. وأيضاالتعاملات التجارية المزيفة 

 العناية بالصحة: -3

من  ذلكو  ،فاعلية العلاج ،الأمراضعلاقة بين  إيجاديمكن للتنقيب عن البيانات المساعدة في 
تستخدم التنقيب  أن الأدويةنه يمكن لشركات إف ذلك إلى بالإضافة ،جديدة  أدويةجل اكتشاف أ

التسويقية  الأنشطةوتحديد  فهداالاستجل تحسين أعن البيانات في تحليل مبيعاتها الحالية من 
 في الفترة القادمة. الأثر أكبرالتي سيكون لها 

 المراقبة في المؤسسات: -4

مجموعة داخل المؤسسة من خلال عمليات التنقيب عن  أووالمقصود بها مراقبة سلوكيات فرد 
ي يمكن المؤسسة ذوال الأعمالكاء في ذال أشكالل من كتستخدم كش أنيمكن  ذلكل ،البيانات

 المنتجات مرغوبة لدى العملاء. هذهمن خلاله من تحسين منتجاتها وخدماتها وتجعل 

 :الأبحاثتحليل  -4

العلمية وتتيح  بالأنشطةيطبق في العديد من المجالات الخاصة  أنيمكن للتنقيب عن البيانات 
وتزدهر التنقيب عن البيانات خاصة في  ،أكبروتحليل البيانات العلمية بفاعلية  أداءللباحثين 

تعقب العملاء  ،قطاع الاتصالات نتيجة وفرة البيانات بشكل منظم والتي تساعد في التحليل 
صدار  خدمات جديدة مربحة. وا 
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 التحقيق في الجرائم و الأمن:-20

ختبار يفيد التنقيب عن البيانات في الجرائم المشكوك فيها والقبض على المجرمين من خلال ا
يعتبر التنقيب عن  وأيضا ،من السلوك أخرى وأشكال داتالعا ،الجريمةنوع  ،اتجاهاتهم

 .الأمانجل زيادة أمن  ذلكالبيانات مفيد في تعقب حالات الاحتيال و 
 التقنيات المستخدمة في التنقيب عن البيانات: 1.1.1

الأول: صياغة واضحة للمشكلة ،هناك عاملان أساسيان في نجاح عملية التنقيب عن البيانات 
وهناك العديد  (Seifert, 2006)الصلة. ذاتالبيانات  إلىوالثاني: سهولة الوصول  ،المراد حلها

يتم استخدام التنقيب عن  الذيمن التقنيات المستخدمة في التنقيب عن البيانات تبعا للهدف 
 .Ngai et) ،(Berry and Linoff, 2004)وفيما يلي بعض من التقنيات المستخدمة ،البيانات

al., 2008)، (Chopra et. al., 2011)  

 Association:الترابط -2
فهي تساعد  ، آخرتكون فيها الحدث مرتبط بحدث  ونماذجأنماط  إيجادالتقنية على  هذهتعمل 

 هذهحيث تمكن  ،والبيع واستراتيجيات التسويق بالتسعيرالقرار فيما يتعلق  اتخاذالمنظمة في 
ين يقومون بشراء مجموعة من المنتجات مرتبطة مع بعضها مثل ذالتقنية من معرفة العملاء ال

 (  فتساعد في وضع التسعير والخصومات المناسبة.والأقلام) الأواق 
  Clusteringمجموعات: -3

مجموعات متجانسة بناء  إلىالسكان الغير متجانسة  عدادأالتقنية على تقسيم  هذهتعمل 
مجموعات بناء على  إلىفمثلا يتم تقسيم السوق  ،مجموعات إلىعلى التشابه فيما بينهم 

المناسب لكل  والإعلانالشرائية ومن ثم يتم عمل الدعاية  داتالعاتشابه الناس في 
 مجموعة.

  Classification التصنيف:  -2
المستخدمة في التنقيب عن البيانات حيث تهدف  النماذجشهر أتعتبر تقنية التصنيف من 

 إلىللتنبؤ بسلوك العميل في المستقبل من خلال تصنيف قواعد البيانات  جذبناء نمو  إلى
 عدد من الفئات المحددة مسبقا بناء على معايير معينة.

 Forecastingالتنبؤ:  -.
معقولة فيما يتعلق  تنبؤاتتنتج عنها  أنالتي يمكن  الأنماطالتقنية في اكتشاف  هذهتساعد 

 أي يتوقع القيمة المستقبلية بناء على أنماط مسجلة. ،المستقبليةبالأنشطة 
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 Regressionالانحدار: -5
لكل قيمة  تنبؤيهوالتي يتم فيها تحديد قيمة   الإحصائيةالنوع من التقديرات  هذايعتبر 

ج العلاقات السببية ذوهو يحتوى على منحنيات التنبؤ ونما ،حقيقية باستخدام الانحدار 
 واختبار الفرضيات حول العلاقات بين المتغيرات.

  Sequential Discoveryاكتشاف التسلسل: -1
جة ذنم إلىوتهدف  ،المتغيرة مع الزمن والأنماط النماذجالتقنية  لتحديد  هذهتستخدم 

نشاء تسلسل لها وتستخدم  لاستخراج وتقديم تقارير الانحدار والاتجاهات  أيضاالعمليات وا 
 عبر الزمن.

 Virtualizationالتصور: -3
بإمكان المستخدمين عرض الأنماط  أنهالتقنية في عرض البيانات حيث  هذهتستخدم 

التقنية بالتزامن مع غيرها من التقنيات  هذهوتستخدم  ،المعقدة الموجودة داخل البيانات
  المكتشفة والعلاقات. للأنماطلتوفير فهم أوضح 

 علاقة التنقيب عن البيانات بإدارة علاقة العملاء: 1.1.1
والتي  ،علاقة العملاء هي بيانات الماضي إدارةالفكرة الأساسية في التنقيب عن البيانات في  نإ

مفهوم علاقة العملاء التحليلية ليس  يعتبرو  ،يمكن استخراج منها معلومات تفيد في المستقبل
فهي تعني جمع وتخزين واستخراج  ،بالمفهوم الجديد حيث تطور ليلبي متطلبات العصر الحديث

عداد تعدين للبيانات وتطبيق رياضي   إلىبالإضافة  ،التقارير وتفسير بيانات العملاء وتجهير وا 
للمستهلك من خلال استقراء وجهات نظر مفيدة في السوق وسلوكيات  أفضللفهم 

 (Sharp,2003)العملاء.
علاقة العملاء التي تساهم  إدارةاستراتيجية  أوعلاقة العملاء التحليلية بالجهة الخلفية  إدارةوتعرف 
وتمكن المؤسسة من تحليل علاقة العملاء  ،العملاء التي تحدث في الجهة الأمامية أنشطةفي فهم 

أي هي تحليل لأنماط البيانات بغرض  (Shaw et. al.,2001) من خلال التنقيب عن البيانات
 (Tsiptsis and Chorianopoulos, 2009)جل تحسين علاقة العملاء.أاكتشاف المعرفة من 

تقوم بتحليل كمية كبيرة من البيانات لإيجاد  أنويمكن للأدوات المستخدمة في التنقيب عن البيانات 
من هم العملاء المحتمل فقدهم  ،إجابة لبعض التساؤلات مثل من هم العملاء الأكثر شراء للمنتج

لى غير   من المعلومات. ذلكوا 
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 خطوات التنقيب عن البيانات 1.1.1.1

 ,.Feelders et. Al)علاقة عملاء فعال إدارةوفيما يلي خطوات التنقيب عن البيانات لبناء نظام 

  (Gupta and Aggarwd, 2012)و  (2000

 :تحديد المشكلة -2
التجارية التي يتم بناء  فهداالأمن  أكثر أوهدف  الأعمالعلاقة  إدارةيكون لنظام 

 يتم عمل نماذج مختلفة. فهداالأعليها حيث بناء على  النموذج
 بناء قاعدة  بيانات التسويق: -3

وعادة  ،يتم بناء قاعدة بيانات التسويق بناء على قواعد البيانات التشغيلية وبيانات الشركة 
البيانات منظمة بطريقة معينة بناء على الاحتياج لها حيث عادة ما تكون  هذهلا تكون 

 هناك تداخل في البيانات وتكون بحاجة لتنظيم.
 اختيار البيانات: -2

وتعتبر الرسوم  ،البياناتيتم فمهم  أن الأهميةنه من إذج فيتم البدء في بناء النمو  أنقبل 
 البيانات وتحليلها. إعدادالأدوات المساعدة في  أهمالبيانية والمرئيات من 

 تجهيز البيانات:  -.
 :تشمل تجهيز البيانات ما يلي

 .النموذجتحديد المتغيرات التي سيبنى عليها  -
 بناء تنبؤات جديدة بناء على البيانات الخام. -
 عليها. النموذجاختيار عينة من البيانات التي سيتم بناء  -
 عليها. النموذجتحديد المتغيرات وفقا لمتطلبات الخوارزمية التي سيتم بناء  -
 بناء النموذج: -5

حتى يتم  جذنماالخطوة حيث يتم تجريب عدة  هذهما يميز  أهميعتبر تكرار العملية من 
 النموذج الأكثر ملائمة لحل المشكلة. إلىالتوصل 

 تقييم النموذج: -1
 المستخدم. النموذجما معايير تقييم  أهمتعتبر الدقة من 

 النتائج والتقارير: -3
 في المنتج النهائي. أهميةالتنقيب عن البيانات يعتبر جزء بسيط ولكن له  أنحيث 

 
 



  

69 
 

 علاقة العملاء: بإدارةتطبيقات التنقيب عن البيانات الخاصة  1.1.1.1
فهي تعمل على تحقيق الهدف  ،يانات مع كل من الاكتشاف والتعلمتتعامل تقنية التنقيب عن الب

علاقة العملاء من خلال استخراج والكشف عن الخصائص الخفية للعملاء عن  إدارةمن برامج 
بإدارة علاقة وفيما يلي بعض تطبيقات التنقيب عن البيانات والخاصة  ،طريق قواعد البيانات

 (Farooqi and Raza, 2011) العملاء
 المحافظة على العملاء: -2

جة ذيتم استخدام التنقيب عن البيانات في برامج المحافظة على العملاء من خلال البدء في نم
 هذهثم يتم تطبيق  ،فقدانهم إلىبغرض تحديد الأنماط التي أدت  ذلكو  ،العملاء المفقودين

 الإجراءات اتخاذعلى العملاء الحاليين لمعرفة من هم العملاء المحتمل فقدهم ليتم  النماذج
 الوقائية.

 المبيعات وخدمة العملاء: -3

علاقة عملاء جيدة  أنظمةفوجود  ،ي قبلذمن  أكثرلقد أصبحت بيئة اليوم هي بيئة تنافسية 
 إلىفعندما يتم تجميع المعلومات بشكل صحيح ويتم تسليمها  ،زيادة في المبيعات إلىيؤدي 

تحسين واضح في دعم الخدمات  إلىسيؤدي  ذلكموظفي المبيعات وموظفي الدعم الفني فإن 
الشكل تجعل من البرمجيات المستخدمة توصي بالمنتج المناسب  بهذافوجود بيانات العملاء  ،

البرامج تعمل كمحلل لسلة السوق وقد  هذهف ،قائيا من خلال البيانات الموجودةللعميل تل
 البرامج مكاسب واضحة في معدلات البيع. هذه أوضحت

 التسويق: -2

حملات لها علاقة بالمحافظة على  لتنفيذالتسويق يعتمد بشكل كبير على معلومات دقيقة  نإ
فوجود بيانات  ،العملاء وتحليل القيمة المضافة للعميل واستخدام العروض الترويجية المناسبة

 فهداالاست هذاو  ،كاملة عن العميل تمكن من استخدام العروض الترويجية المناسبة له
زيادة كبيرة في معدلات الاستجابة من قبل العملاء ويقلل من تكاليف  إلىالصحيح يؤدي بدوره 

 الحملات.

 تقييم المخاطر وكشف التزييف: -.

وجود قواعد بيانات عن العملاء تقلل بشكل كبير من الدخول في مخاطر لها علاقة  نإ
 بالعملاء.
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 حث الخامسالمب
 الإنترنتالخدمات عبر 
 

 مقدمة 1.1.1
 الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة 1.1.1
 الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة فهداأ 1.1.1
 الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةعناصر  1.1.1
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 مقدمة: 1.1.1
الكبير على  الأثروكان له  ،بأخرى أومعظم المجالات في حياتنا بطريقة  الإنترنتلقد مس 
         للعملاء. الأساسيةوالرعاية والحفاظ على القواعد   ،التجارية من خلال التعاملات الأعمال

( Jafarnejad et. al.,2007) ،  على نطاق واسع الإنترنتقد تم انتشار  الأخيرةفي السنوات و، 
 –قنوات التوزيع  -ثر في العديد من مجالات قطاع الخدمات مثل تحديد مزيج الخدماتأو 

سيظهر لاحقا بشكل كبير في مختلف  الإنترنت تأثير أن إلىبالإضافة  ،استراتيجيات تنافسية
  (Golfinger, 2004)الضمانات -البنوك –الخدمات مثل الخدمات المالية 

وتحول  ،والتكنولوجيا الجديدة فإن مفهوم جديد لإدارة علاقة العملاء قد ظهر الإنترنتمع وجود و 
فإن اندماج  ،الإنترنتما يسمى بإدارة علاقة العملاء عبر  أو الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة إلى

البريد المباشر مع  ، الإلكترونيالبريد  ،التسويق عبر الهاتف ،الإنترنتالتكنولوجيا الجديدة مثل 
 الأعماللقطاع  الإلكترونيةعلاقة العملاء  بإدارةعلاقة العملاء فكون ما يعرف  إدارةنظام 

 (Yazdanifard and Chenglogn, 2011)والتسويق.

طريقة جديدة في التواصل مع العملاء والتي غيرت بدورها الطريقة التي ينتهجها  الإنترنتلقد قدم و 
في خدمة العملاء مثل:  الإنترنتوهناك العديد من الفوائد الناتجة عن استخدام  ،التجارية الأعمال
 إلى بالإضافةللعملاء  إضافيةبيع منتجات  ،حل مشاكل العملاء ،عن تساؤلات العملاء الإجابة
 التعاملات محوسبة. هذهتكون جميع  أن إمكانية

وعملت على  ،طريقة القيام بالأعمال التجارية فهو بمثابة قناة للتسويق والمبيعات الإنترنتلقد غير 
توجه جديد نحو العناية بالعملاء عبر  فهو ،إعادة تعريف سلوك وأنماط الشراء الخاصة بالعميل

في بعض المؤسسات  الإلكترونيعلاقة العملاء  إدارةحيث يطبق حاليا نظام  ،الإنترنت
علاقة العملاء  إدارةولقد صمم نظام ، (Ragins and Greco, 2003).الأكاديميةوالمجتمعات 
يطور العلاقة مع العملاء  أن أرادللعاملين في مختلف المستويات في العمل لمن  الإلكترونية
 الكترونيا.
 ،في تقليل التكاليف على كل من العميل والمؤسسة الأثر الإنترنتالتطور السريع في  هذاوكان ل
سرع أالمعاملات بطريقة  إجراءرضا العملاء من خلال  أهميةعمل بدون قصد على زيادة  وأيضا

 خد منحى جديد في المنافسة في سوق العمل.أ وأيضا ،سهلأو 
فإن أي عمل  ذلكسرع لأقد زاد من حساسية العملاء لتقديم خدمة عملاء  الإنترنتمفهوم  نإ

 الإلكترونيةالقاعدة في تصميم الصفحات  هذهخد أفي تعاملاته ينبغي  الإنترنتتجاري يستخدم 
 (Khan and Shahzad, 2005)حتى يكتب لها النجاح.
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 :الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة 1.1.1
 ،العمليات ،البرمجيات ،الأجهزةمن مجموع كل من  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةتتكون 

الاحتفاظ بالعملاء وتقديم قدرات تحليلية وهي  ،لتحسين خدمة العملاء الإدارةالتطبيقات والتزام 
  (Algahtani, 2001)في التعامل بين العميل ومزود الخدمة. الإنترنتتعتمد على  أساسيبشكل 

علاقة العملاء التقليدية بدمج تكنولوجيا  إدارةتقنيات  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةلقد وسعت و 
ودمج  الإنترنتتقنيات الصوت عبر  -اللاسلكي -الإنترنتمثل  إلكترونيةخاصة بقنوات اتصال 

علاقة عملاء  إدارةمن خلال استراتيجية  الإنترنتعبر  الأعمالالتقنيات مع تطبيقات  هذهكل 
المتعلقة  الإمكانياتتحتوي على بعض  أنهابالإضافة  ،(Shan and Lee, 2003)شاملة.

المحتوى  ،الإلكترونيالاستجابة الذاتية للبريد  ،بالإنترنت مثل قواعد المعرفة للخدمات الذاتية
 عبر الشبكة. والأسعارالمنتجات  ،الإنترنتالمخصص لشبكة 

بين مزودي الخدمة من  الإنترنتعلى التفاعلات عبر شبكة  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةتركز و 
القدرة على  الإنترنتتعطي مستخدمي و  ،(Ahmed, 2009)  .آخرجانب والعملاء من جانب 

التجارية  الأعمالوي ذوتتيح ل ،لهممن خلال وسيلة الاتصالات المفضلة  الأعمالالتفاعل مع 
 تعويض التكاليف الخاصة بوكلاء دعم العملاء من خلال التكنولوجيا.

المنتجات بشكل دائم  هذهتوافر  إمكانيةللعملاء هو  الإنترنتفي استخدام  أهمية الأسباب أكثر نا  و 
 وأيضا ،ربع وعشرون ساعةأالتجارية تقديم الخدمات على مدار  الأعمالفي  نالآالتوجه  أنحيث 

تدع العميل  أنمن خلال قواعد البيانات فالحل هو  الإجابة إيجاديتم  أن الإنترنتكانت وظيفة  ذاإ
 (Strerne, 2000 )يجدها بنفسه.
لم  الإلكترونيةالوسائل  هذهلم تكن المحتويات التي تعمل على خدمة العملاء في  نإبالإضافة 

والموجودة في نظام  الأخرىتأخذ بعين الاعتبار جميع البيانات التي تم جمعها بواسطة الوسائل 
ومن هنا  ،خدمة العملاء بطريقة خاطئة إلىالنقص في المحتويات سيؤدي  أنحيث  ،الأعمال

علاقة العملاء  إدارةبالتزامن مع برامج  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةتظهر حتمية تنصيب برامج 
لا سيترتب على  ،التقليدية علاقة العملاء  إدارةتكون نتيجة استخدام  أن ذلكوتكون مترابطة وا 
 (Greenberg,  2004 )سلبية.

 أشاروقد  ،الإنترنتحسنت من مستوى ولاء العملاء عبر  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة نإ
(Salmen and Muir)  للعناية بالعملاء  إلكترونية أدواتفي العمليات البنكية يتم استخدام  أنه

 ،الإنترنتنه على المؤسسة رعاية كل قنوات الاتصال مثل إولتحقيق رضا العملاء ف ،لزيادة ولائهم
علاقة العملاء التقليدية  إدارة أنحيث  ،والفاكس الإلكترونيةالصفحة  ،الهاتف  ،الإلكترونيالبريد 
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لها دور في دعم  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةلديها محدودية في دعم القنوات الخارجية بينما 
 (Shan and Lee, 2003)التسويق والمبيعات والخدمات.

 :الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة أهداف 1.1.1
يتعلق بتحقيق رضا  الأولعلاقة العملاء له جانبان  إدارةفي  الإنترنتالهدف العام من استخدام  نإ

 العميل والثاني يتعلق بتقليل التكاليف من خلال تحسين الفاعلية.
لم يكن  اذا تعمل على تقليل رضا  العملاء  أن الإلكترونيةالقنوات  هذهوعلى العكس يمكن ل

 التعامل من خلالها بسلاسة كما في قنوات الاتصال التقليدية.

 أوبغرض الحصول على معلومات  الإنترنت إلىيجعل العملاء يتجهون  الذيو الهدف الأساسي 
يمكن و  (Ody, 2000)المنتجات وعلى السرعة. هذهخدمة والتركيز على ملائمة  أوشراء منتج 

 ،لتقديم معلومات مناسبة وشاملة حول المنتجات والخدمات المقدمة للعملاء الإنترنتيستخدم  أن
 البيع. وأماكنتقدمها المعارض  أنعلاوة على تقديم معلومات غير التي يمكن 

الاحتفاظ  -زيادة خدمة العملاء الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةيهدف استخدام  ذلك إلىبالإضافة 
المناسبة لتشجيع  الأساليبزيادة القيمة المقدمة للعميل واستخدام  -توفير قدرات تحليلية -بالعملاء

  (Zineldin, 2006)العملاء لضمان ولائهم.
 ،فيض التكاليفخوت والأرباحهو زيادة الدخل  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةمن  الأساسيوالهدف 

 هذها كانت ذا  زيادة التعاملات مع مزودي الخدمات و  إلىالهدف فإن العميل بحاجة  هذاحقيق ولت
ن هناك احتمالية لهؤلاء إقل تكلفة على العميل فأكثر فائدة و أملائمة و  أكثرالمعاملات تتم بطرق 

العملاء  تقدم خدمةفهي  ،(Dimitriades, 2006)العملاء لتكرار العمل مع مزودي الخدمة.
المؤسسة. تحسين القدرات التحليلية في  و للاحتفاظ بالعملاء القيمين أفضلبطريقة 

(Fjermestad and Romano, 2003) 
 :الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةعناصر  1.1.1
علاقتها مع  لإدارةوالتطبيقات التكنولوجية  الإنترنت الإلكترونيةلاء معلاقة الع إدارةتستخدم 

 (Jellasi and Enders, 2004)العملاء وتتكون من العناصر التالية
 اختيار العميل: -2

حيث تقوم بتقديم منتجات  ،التخصيص إلى بالإضافةوتقسيم العملاء  فهدااست إلىتشير 
 مخصصة لعميل دون غيره وتلبي احتياجاته.
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التقاط وتحليل بيانات العميل  إمكانيةعلاقة العملاء يتيح  إدارةمع  الإنترنتاندماج  وأن
ويعمل تخصيص  ،الإنترنتمن خلال مراقبة سلوك العميل عندما يقوم بالشراء عبر 

 .آخرينمزودي خدمة  إلىالمنتجات للعملاء على زيادة ولائهم وتقليل فرص توجههم 
 ب العميل:ذج -3

خدمة العملاء  إلى بالإضافة ،جدد ملاءلتقوم بجدب ع أخرىتركز على الدعاية ومحفزات 
بيانات عن العميل مثل البريد  إلىوتحتاج المؤسسة  ، الإنترنتالحاليين من خلال 

ومن  ،الاهتمامات ودور العميل في عمليات الشراء –العمر  –العنوان  – الإلكتروني
العميل مثل  هذاتقوم بتقديم حوافز ل أنالمعلومات فيمكن للمؤسسة  هذهخلال معرفة كل 

 الإعلاناتمن خلال  ذلكما يتم عمل  الأغلبوفي  ،عينات مجانية من المنتج أو ياهداال
من قبل مسئولي التسويق تعمل على نشر  أدواتيتم استخدام  أن بالإضافة ،الإنترنتعبر 

الخاصة بالمؤسسة من خلال هؤلاء العملاء عن طريق البريد  الإلكترونيةالصفحات 
 والرسائل القصيرة. الإلكتروني

 الاحتفاظ بالعميل: -2
 ذلكحيث تحقق من  ، الإنترنتيكون العميل دائما متصل عبر بيئة  أنيتم من خلال 

على خلق شبكة علاقات  أيضاوتعمل  ،الخصوصية من خلال تقديم ما يناسب احتياجاته
زيادة الاحتفاظ  إلىيؤدي  ذلكفكل  ،الإنترنتمؤثرة بين العملاء من خلال التواصل عبر 

 بالعملاء.
 :مدة القيمة للعميل تمديد -.

والشركات تقوم بتوسعة  ،ما يمكن أكبرالمقدمة للعميل  القيمةتركز على جعل مدة  نهاإ
باستخدام بعض  ذلكو  ،من خلال علاقة العملاء الحالين من خلال البيع المباشر لهم ذلك

معرفة  ،تغيير الحالة الاجتماعية للعميل  ،المتغيرات الموجودة مثل تغيير عنوان العميل
يستخدم في بيع  ذلكفكل  ،الحركات المالية التي تمت على حساب العميل وغيرها 

 مكملة للعميل تبعا للتغيرات الحاصلة للعميل.   أوخدمات جديدة 

 :الإلكترونية علاقة العملاء إدارة أنشطةمكونات  1.1.1
المتعلقة  الأنشطةتستخدم في  أخرىن هناك مكونات إف كره من عناصرذما تم  إلى بالإضافة
 (Stanton et. Al., 1995)وهي الإلكترونيعلاقة العملاء  إدارةبنظام 
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 :الإلكترونيةتخصيص الصفحة  -2
المعلومات الموجودة لدى الصفحة  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارةما يميز  أهممن 

الصفحة   هذهيعمل على تخصيص ل أنبإمكان العميل  أنحيث  ،للعميل  الإلكترونية
 يظهر له من معلومات على الصفحة. أنويحدد ما يريد  الإلكترونية

 قنوات اتصال مختلفة: -3
البريد  –يوجد العديد من أنواع الاتصال والتواصل مع المؤسسة من خلال الفاكس 

ويعتبر البريد  ،وغيرهاالمنشورات  -الإنترنتالاتصال عبر  -الرقم المجاني – الإلكتروني
الخدمات  أفضلوسائل التواصل بين المؤسسة والعميل حيث تقدم  أهممن  الإلكتروني

 قل التكاليف.أوب
 محرك البحث المحلي:  -2

للبحث من خلال كلمات معينة مثلا بغرض  الإلكترونيةالخاصية لرواد الصفحة  هذهتتيح 
 الوصول سريعا لما هو مطلوب.

 العضوية: -.
تجمع  أنيتيح للمؤسسة  هذاو  ،تتم من خلال منح العملاء كلمة مرور للصفحات المحمية

مكانية تتبع سلوك العميل عبر  ،الإلكترونيةمعلومات حول العميل من خلال الصفحة  وا 
 ربحية. الأكثريمكن معرفة من هم العملاء  ذلكالصفحة ومن خلال 

 قوائم العملاء: -5
 إضافةمن خلال  إضافيةعلى معلومات  يحصلوا أن الإلكترونيةيمكن لزوار الصفحة 

خر العروض أتلقائيا ب الإلكترونيبحيث يصلهم البريد  ،بهمالخاص  الإلكترونيالبريد 
 والحملات مثلا.

 المحادثة: -1
 الإلكترونيةالمحادثة من خلال الصفحة  أسلوباستخدام  الإلكترونيةالصفحة  اريمكن لزو 

 محادثة بغرض الدعم الفني. أو الآخرينلتبادل المعلومات مع 
 :الإنترنتالشراء عبر  -3

 .الإلكترونيةالإمكانية للعملاء الشراء مباشرة من خلال الصفحة  هذهتتيح 
 :الإنترنتمعلومات حول المنتج من خلال  -4

 ،من الحصول على معلومات حول المنتبج  الإلكترونيةلزوار الصفحة  إمكانيةتعطي 
 تسبق عملية الشراء. أنهاوتعتبر خطوة هامة  حيث 
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 التخصيص: إمكانية -4
 .الإنترنتيجري تعديل على المنتج المراد قبل شراؤه من خلال  أنيمكن للعميل 

 شروط الشراء: -20
يقوم بعملية الشراء مثل  أنيستعرض شروط عقد الشراء قبل  أنيمكن لزوار الصفحة 

 الضمانة وغيرها. –المنتجات المرجعة  -سياسات الشحن
 استعراض المنتج: -22

قبل شراؤها حيث يمكن استعراضها  الإنترنتيمكن العملاء من استعراض المنتجات عبر 
 فيدو مسجل. أومتحركة  أومن خلال صور ثابتة 

 الأكثر شيوعا: الأسئلة -23
بحيث يبحث  الإنترنتللعميل عبر  الذاتيالخاصية مفيدة وتعمل بمثابة الدعم  هذهتعتبر 
فهي تخفف الضغط على  أخرىومن ناحية  ،المنتجالخاصة بتساؤلاته حول  الإجاباتعن 

 الدعم الفني للمؤسسة.
 حل المشاكل: -22
من  بأنفسهمالخدمات  أوالخاصية للعملاء حل المشاكل المتعلقة بالمنتجات  هذهتتيح 

 .الذاتيةخلال ما يسمى بالروتين المتبع للمساعدة 
 تقديم الشكاوي: -.2

للعملاء ليقوموا بتقديم الشكاوي الخاصة  الإلكترونيةيوجد مكان مخصص في الصفحة 
 بهم.

 علاقة العملاء: إدارةوسائل التواصل الاجتماعي في دور  1.1.1
التجارية والبرمجيات ليست بالبعيدة عن الدور  الأعمالمجتمعات  أنليس من المستغرب  نهإ

المحتمل للوسائل الاجتماعية في تحسين التواصل مع العملاء مع الاحتفاظ باستراتيجية تقليل 
التنبؤ بظهور ما  إلىالاهتمام المتزايد في الوسائل الاجتماعية دفع باحثي التسوق  وأن ،التكاليف

اندماج لإدارة علاقة العملاء التقليدية مع  إلاوما هي  ، يعرف بإدارة علاقة العملاء الاجتماعية
 (Greenberg,  2010)بعض التطبيقات البرمجية مثل الفيسبوك وغيرها.

 ،علاقة العملاء رأسا على عقب إدارةالشبكات الاجتماعية قد قلبت نظام  أن إلىويشير تومسون 
 ،كلا الطرفين يقدم المعلومات أنتعريف العلاقة بين المؤسسة والعملاء حيث  أعادالفيسبوك  وأن
وفرة المعلومات التي يقدمها العملاء عبر الفيسبوك تمثل مصدر غير مستغل للحوار بين  وأن

عملت  الأخرىوالمواقع الاجتماعية  ريتوالتو الفيسبوك  وأن ، (Thompson, 2007)العملاء.
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 وأن ،والمهنية الشخصيةالعدد المتزايد من الناس على النواحي  هذال للأفرادكإدارة علاقة عملاء 
علاقة العملاء تتعلق  إدارة بأنكر مزودي الخدمات ذوت تذكرناسائل الاتصال الاجتماعية و 

علاقة العملاء سيكون شفافا في ظل وسائل  إدارةمستقبل  وأن ،بالعملاء وليس بالتكنولوجيا
 (Shin, 2009)نفسهم.أالاتصال الاجتماعي ويركز ويقاد من قبل العملاء 

تعمل على  الإنترنتخدمات تعتمد على  ، أدوات ،وسائل التواصل الاجتماعي بمثابة  تطبيقات نإ
التبادل في محتوى المعلومات المقدم من المستخدمين بين  ،النشر ،التعديل ،تسهيل التفاعل

وتقدم وسائل التواصل الاجتماعي  ملعبا  ،العملاء وغير العملاء ومن هم بخارج المؤسسة
ويتم دعمه من خلال التكنولوجيا  ،التجارية  أعمالهم نماذجواختيار وصقل  لإنشاءللمؤسسات 

 أعمالهي بمثابة فلسفة واستراتيجية ف ،(Yousif, 2012).ومجموعة من السمات الاجتماعية
جل تقديم قيمة  ومنفعة متبادلة وخلق بيئة أالعملاء في محادثة تعاونية من  إشراك إلىتهدف 
 (Greenberg, 2009شفافة.) أعمال

 للأعمالنها استراتيجية أعلاقة العملاء الاجتماعية ب إدارة  (Kotadia,  2010)ولقد عرف 
 التجارية لإشراك العملاء من خلال وسائل التواصل الاجتماعي بهدف بناء الثقة والولاء.

علاقة العملاء الاجتماعية بمثابة  إدارةين عرفوا ذعن باقي العلماء ال  Faaseوقد اختلف
 ،العلاقات  إدارةاستراتيجية تستخدم وسائل التواصل الاجتماعي لمساعدة العملاء في المشاركة في 

 إلىمشيرا  ،ولكنه اعتبرها بمثابة استراتيجية محددة للمؤسسة لفرض بناء علاقات قوية مع العملاء
 وتعتبر (Faase et. al., 2011 )التجارية. الأعمالالنوع لا يتعرض لجميع جوانب  هذا أن

تقدما في عام  وأكثرهاعلاقات العملاء الاجتماعية  إدارةالرائد في  المزود Salesforce  مؤسسة
2011,202) .(CRM Magazine  

علاقة العملاء تتمحور فيما  إدارةالقيمة المضافة من اندماج وسائل التواصل الاجتماعي مع  نإ
 (Yousif, 2012):يلي
 ،علاقة العملاء الاجتماعية لديها القدرة على دمج معلومات العملاء الجديدة والتقليدية  إدارة   :أولا
تقارير  إعداداستخدام و  ،نشر ،تفسير ،معالجة  ،استخلاص ،تخزين ،يتيح للمؤسسة التقاط هذاو 

من  أكثرالاقتراب  ،تحسين خبرة العملاء ،من قبل العملاء أفضلللمعلومات بغرض تطوير رؤية 
وخلق قيمة لمنفعة  ،تزويدهم بالمنتجات والخدمات الشخصية  ،العميل ودمجه في المؤسسة 

 متبادلة بين الطرفين.
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علاقة العملاء الاجتماعية حيث تتيح للمؤسسة النظر  إدارةالشفافية التي تتم من خلال  ثانيا:
جديدة بهدف تطوير  أفكاربغرض الحصول على  وآخرينخارج حدودها أي للعملاء وغير العملاء 

 منتجات وخدمات رائدة لعملائها.
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 مقدمة: 1.1.1
 الأعمالمنظمات  أنبسبب  ذلكو  ،كبيرة في الوقت المعاصر بأهميةحظي مفهوم الميزة التنافسية 

 والأسواق ،ةلمتعيش في بيئات تتصف بالتغيير السريع والتعقيد  وتتصف بظواهر مختلفة مثل العو 
ثورة تكنولوجيا  إلى بالإضافة ،الغير منظمة وطلبات العميل المتغيرة والمنافسة المتزايدة على المنتج

الحصول على ميزة تنافسية هدف  أصبحولقد  ،( 3003 ،المعلومات والاتصالات.) الروسان
حيث يتطلب الوضع  ،تسعى جميع المنظمات تحقيقه لغرض مواجهة طلبات العميل المتغيرة

ينبغي عليها بناء وتعزيز  ذلكلتحقيق و التنافسي الحالي الحصول على موقع تنافسي في السوق 
  لميزة التنافسية.ا
في ظل اشتداد المنافسة بين المؤسسات كان لزاما على كل منها وضع خطط واستراتيجيات و 

 أهمومن  ،تمكنها من التصدي للمنافسة والمحافظة على عملائها الحاليين واستقطاب عملاء جدد
تسعى المنظمات المعاصرة في ظل البيئة   ذلكل ،علاقة العملاء إدارةالاستراتيجيات استراتيجية  هذه

من  كسب ميزة تنافسية على غيرها من المنظمات العاملة في نفس النشاط  إلىشديدة التنافسية 
مزايا تنافسية  لمواجهة  إلىخلال تحديد جوانب القوة والضعف في مواردها وتحويل جوانب القوة 

 قيمة للعميل وتحقيق التميز. إضافةمن خلال  و ،الأسواقالمنافسين في 

 تعريف الميزة التنافسية: 1.1.1
التخصص صعوبة في تحديد الميزة التنافسية فكل عرفها حسب وجهة  وأصحابوجد الباحثون 

 التعريفات: هذهنظره ورأيه وتوجهه الاقتصادي وفيما يلي نستعرض بعض من 
ومنافسيها  أقرانهاتميز نفسها عن  أنعرفها المدهون بانها الكيفية التي تستطيع بها المنظمة 

الميزة التنافسية التي  هي البحث  وأن، ( 3002 ،وتحقق لنفسها التفوق والتميز عليهم)المدهون
 (Lynch, 2000عن شيء فريد ومختلف عما يقدمه المنافسين)

لكن بشكل يصعب على  أكثر أوبطريقة  أعمالهاقدرة المنظمة على مباشرة  نها أب أيضاوتعرف 
قدرة المنظمة على تطبيق  أنهاوتعرف على ، (Kotler, 2000)تقليده. أوالمنافسين مجاراته 

المنظمات الحصول  هذهغير مطبقة لدى المنظمات المنافسة وعندما لا تستطيع  إنتاجعمليات 
 (David, 2009)على الموارد الضرورية لتقليد تلك العمليات

يجاريها المنافسون  أنمن الصفات الرئيسية في المنظمة التي لا يمكن  أكثر أووهي اختيار صفة 
وتحقق المنظمة الميزة التنافسية من خلال تخفيض تكاليفها الكلية  ، (Thomas, 2004)بسهولة

 ( 3003،التكاليف.)قطب هذهوكون مبيعاتها تفوق 
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 وأنخلق نظام يتملك ميزة فريدة ومتميزة والتي تفوق ما يتوفر لدى المنافسين  أو إيجادهي عملية ف
 وهي  ،(Heizer and Render, 2008)الفكرة تركز على خلق قيمة يزود بها العميل بطريقة كفؤة 

يعني  هذاالسلع والخدمات بالنوعية الجيدة والسعر المناسب وفي الوقت المناسب و  إنتاجالقدرة على 
 .(3002،)عدنان  الأخرى المنشآتكفاءة من  أكثرتلبية حاجات المستهلكين بشكل 

قيم ومنافع للعملاء تزيد عما  إنتاجيتيح للمنظمة  الذيالمورد المتميز  أوالتقنية  أوهي المهارة و 
 .(3002 ،يقدمه لهم المنافسون) السلمي 

 أفضلنها قدرة المنظمة على صياغة وتطبيق الاستراتيجيات التي تجعلها في مركز أب أيضا وتعرف
 الأفضلوالعاملة في نفس النشاط والتي تتحقق من خلال الاستغلال  الأخرىبالنسبة للمؤسسات 

والكفاءات والمعرفة وغيرها القدرات  إلى بالإضافة ،التنظيمية والمادية  ،والموارد الفنية للإمكانيات
 .(3001 ،بكر أبووالتي تمكنت من تطبيق استراتيجياتها التنافسية) 

مورد تملكه المنظمة ويميزها عن  أوتقنية  أومهارة  أنهاالميزة التنافسية على  الباحثةوتعرف 
ويتيح لها تقديم خدمة مختلفة ومميزة للعميل بسعر مميز وفي الوقت المناسب وتكون كفيلة  ،غيرها

 للمنظمة.على أبدورها تحقيق عوائد مالية 

 مصادر الميزة التنافسية: 1.1.1
 :(3001 ،)نوي أساسيينمصدرين  إلىتنقسم مصادر الميزة التنافسية 

 التفكير الاستراتيجي: -1
على منافسيها من خلال الحيازة  سبقيهأاستراتيجيات معينة بهدف تحقيق  إلىتستند المؤسسات 
وصنف  ،فهاهداألتحقيق  المؤسسة تتخذهاوالاستراتيجية هي تلك الهيكلية التي  ،على ميزة تنافسية

  :ثلاث إلىبورتر الاستراتيجيات 
 استراتيجية قيادة التكلفة: -

ومما يشجع على تحقيق  ،بالمقارنة مع المنافسينقل أتحقيق تكلفة  إلىالاستراتيجية  هذهتهدف 
 ،(2444 ،وجود فرص مشجعة على تخفيض التكلفة وتحسين الكفاءة) خليلالاستراتيجية  هذه

منتجات نمطية وبتكلفة منخفضة جدا وتقدم للمستهلكين الحساسين  إنتاجفهي تقوم على 
 للسعر.

 استراتيجية التمييز والاختلاف: -
سلع وخدمات متميزة على مستوى الصناعة ككل وتوجيهها  لإنتاجالاستراتيجية  هذهتهدف 

 للمستهلكين الغير حساسين نسبيا للسعر.
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 استراتيجية التركيز: -
سلع وخدمات تشبع حاجات مجموعة صغيرة من  إنتاج إلىالاستراتيجية  هذهتهدف 

 أي تركيز على شريحة معينة وتحاول تلبية طلباتهم. ،المستهلكين
 

 الموارد: -1
المنافسة لا  أنالميزة التنافسية فلا بد من وجود الموارد والكفاءات العالية حيث لضمان نجاح 

البحث والتطوير بصفة مستمرة  إلىتقتصر فقط على وضع الاستراتيجيات  التنافسية بل امتدت 
حيازة الموارد والكفاءات بالجودة المطلوبة  وأن ،(3005 ،بالاعتماد على الموارد والكفاءات )بريش

 .(3001 ،واستغلالها الجيد يؤمنان نجاح الاستراتيجية )نوي
 :(3003 ،بوشناف)إلىوتنقسم الموارد 

 موارد ملموسة: -
في اختيار  الإحسانيجب  ذلكبالغ على جودة المنتجات ل تأثيرالتي لها  :الأوليةالموارد 

 الموردين.
المؤسسة وتحقق القيمة المضافة الناتجة عن تحويل  أصول أهمتعتبر من  :الإنتاج داتمع

 يجب على المؤسسة ضمان سلامتها وتشغيلها وصيانتها. ذلكل ،منتجات إلى الأوليةالمواد 

 أكبرتوسعها في نطاق  أوتسمح بخلق منتجات جديدة وطرحها في السوق  الموارد المالية:
 .كفتح قنوات توزيع جديدة

 غير ملموسة:موارد  -
والتي تشير  ،الجودةتحقيق حصص سوقية عالية بالاعتماد على  إلىتسعى المؤسسات  الجودة:

كسب ثقة  إلىوتسعى المنظمة  ،عنهاتزيد  أوالخدمة الوفاء بتوقعات المستهلك  أوقدرة المنتج  إلى
 الجودة.العملاء من خلال 

ميزة تنافسية وعلى كل منظمة  إنشاءالموارد الداخلية القادرة على  أهميعتبر من  التكنولوجيا:
 اختيار الوسائل التكنولوجية المناسبة لها.

تشكل مصدرا لاكتشاف خطط المنافسين وتحركاتهم  لأنهاتلعب المعلومات دورا مهما  المعلومات:
 ناسب.الصائبة في الوقت الم القرارات باتخاذمما يسمح  الأسواقمتغيرات  ذلكوك
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تعني المعلومات التقنية والعلمية والمعارف الجديدة الخاصة بنشاط المنظمة حيث  المعرفة:
بشكل مستمر  الإبداعيةالقدرات  إثراءوتساهم المعرفة في  ،تستمدها من مراكز البحث والجامعات

 مما يسمح بخلق مزايا تنافسية.

التسويق مقارنة  ،التنظيم ،الإنتاجفي مجالات  الإتقانويقصد بها درجة  معرفة كيفية العمل:
 المعرفة من التجربة المكتسبة والجهود المركزة. هذهوتستمد بالمنافسين 

طبيعة تراكمية وصعبة التقليد من  ذات لأنهاالمنظمة  أصولصل من أتعبر الكفاءات  الكفاءات:
 .قبل المنافسين

 (1111 ،البياتي وأهمية الميزة التنافسية: )أحمد  1.1.1
نحو توجه المنظمة لاحتلال موقع قوي في السوق من خلال حصولها  إيجابياتمثل مؤشرا  -1

 ،رضا وولاء  أكثرسيكون لها عملاء  أنهمن منافسيها وبما يعني  أكبرعلى حصة سوقية 
قل تعرضا لهجمات عروض المنافسين من جهة وزيادة حجم المبيعات أمما يجعلهم 

 .أخرىمن جهة  والأرباح
من  ذلك ويأتي ،لمواجهة تحديات السوق والمنظمة المناظرة  الأساسيتعد بمثابة السلاح  -2

خلال قيام المنظمة بتنمية معرفتها التنافسية ومقدرتها على تلبية احتياجات العملاء في 
بصورة مقدرات تمكنها من التكيف  الإنتاجيةالمستقبل عن طريق خلق التقنيات والمهارات 

 للفرص المتغيرة بشكل سريع.
المنظمات الناجحة تتميز  لأنتعتبر معيار مهم لتحديد المنظمات الناجحة عن غيرها  -3

 جديدة متفردة ويصعب تقليدها ومحاكاتها. نماذج بإيجاد

 (1111 ،و )شراب(1111 ،الناظر (خصائص الميزة التنافسية 1.1.1
 .ورغبات العميلتشتق من حاجات  -2
 .الأعمالفي نجاح  الأهمتقدم المساهمة  -3
 .تقدم الملائمة الفريدة بين موارد المنظمة والفرص في البيئة -2
 .وصعبة التقليد الأمدطويلة  -.
  .تقدم قاعدة للتحسينات اللاحقة -5
 .تقدم التحفيز والتوجيه لكل المنظمة -1
 .على المنافسين والأفضليةتحقيق التفوق  إلىتؤدي  -3
  .أنشطتهاالمنظمة وفي  أداءتنعكس في كفاءة  -4
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 ليست مطلقة.  نسبية، أي تتحقق بالمقارنة و أنها -4
 تنبع من داخل المنظمة وتحقق قيمة لها.  أنها -20
دراكهم  للأفضلية فيما تقدم المنظمة وتحفزهم للشراء منها. -22  تؤدي للتأثير في المشترين وا 

 الميزة التنافسية: أبعاد 1.1.1
 أنالاستراتيجية طرق عديدة للتنافس فعلى المنظمة لكي تكون منافسة  الإدارة أدبياتوردت في 

 :الأبعاد هذهمن  أكثر أوتنفرد عن منافسيها بواحدة 
 الجودة: -1

 ،جودة عالية من خلال المفاضلة بين السعر والجودة ذاتيسعى العميل للحصول على سلع 
تحقيق طلبات العميل من خلال تقديمها منتجات تحقق توقعات العميل من  إلىالمنظمات وتسعى 
تحقيق المنظمة لمستويات عالية من  أنو  ،عناصر الميزة التنافسية أهمتعد الجودة من و  ،المنتج

وسيمكنها  ،والخدمات بالنسبة لعملائهاالمنتجات  هذهالجودة في منتجاتها وخدماتها سيزيد من قيمة 
 ،جاريت و تحقيق ميزة تنافسية للمنظمة) شارلز إلىدي ؤ على لمنتجاتها مما يأمن فرض سعر 

3002). 
جودة المخرجات كما يدركها العميل و تحقيق مستوى عالي من الجودة في عمليات ومخرجات  نا  و 

وتحقيق الجودة العالية عن  ،العميلب ذالوسائل التي تستخدمها المنظمة لج أهمالمنظمة يعد من 
طريق ضمان توفير صفات تكنولوجية وتقنية وزمنية وضمان مصداقية عالية بما يحقق موائمة 

فريد  أوقدرة المنظمة على تقديم منتج متميز وتقاس الجودة ب ،(.300 ،المنتج للاستعمال)مهدي
اصة بالمنتج على وخصائص خأله قيمة مرتفعة من وجهة نظر العميل من حيث جودة  أو

الحيازة على خصائص وتتميز المنظمة عن منافسيها عندما يكون بمقدورها  ،وخدمات ما بعد البيع
 .(3020 ،فريدة تجعل العميل يتعلق بها.)الزعانين

 ،شمولا فالعملاء يهتمون بالجودة من منطقين أكثريعتبر مفهوم الجودة من وجهة نظر العملاء  أما
وسهولة  الخدمة الملموسة من حيث الاستمرارية والسلامة أوالمنتج   أساسهو  الأولالمنطق 
اهتمام العملاء بجودة من حيث الدقة والاستجابة والاستمرارية بدعم والمنطق الثاني هو  ،الاستخدام

 .(.300 ،المنتج أي بما يعرف بالخدمة ما بعد البيع) الحوري
 التكلفة:

تعني قدرة المنظمة على تقليل تكلفة السلع والخدمات التي تقدمها لعملائها مقارنة مع المنظمات 
نه لا بد من فهم إالميزة ف هذهولتحقيق  ،أكبرتحقيق عوائد  إلىالمنافسة وبما يؤدي في النهاية 

 .(3001 ،رادهالحرجة للمنظمة والتي تعد مصدرا هاما للتميز في انخفاض التكلفة )الد الأنشطة
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نها قدرة المنظمة أوالتي تعرف الكلفة كميزة تنافسية ب الأولىهي الميزة التنافسية  الأقلوتعد التكلفة 
والكفاءة  الإنتاجيةمن خلال تحسين  ذلكويكون  ،قل التكاليف قياسا بالمنافسينأب التنفيذعلى 

 . (Horngren et. al., 2000)والرقابة المحكمة على التكاليف 
وضوحا لتحقيق الميزة التنافسية فالعملاء يكونون واعين  الأكثرتخفيض التكاليف هي الطريقة  نا  و 

تكون دائما متوازنة مع  أنانخفاضا والتي يجب  الأكثر الأسعارالسوق ويختارون  لأسعاردائما 
التي السعر هو القيمة التقديرية المدفوعة مقابل امتلاك المنتج و  أنحيث  ،(3003 ،الكلفة)محمود

ويركز الاقتصاديون على مفهوم القيمة والمنافع في تحديد  ،يبادلها المستهلك للحصول على المنافع
 (.3003 ،فالمنفعة تنتج القيمة والقيمة تقاس من خلال السعر )الجياشي ،السعر
تخفيض التكاليف  إلى بالإضافةبتقديم سلع وخدمات بتكلفة منخفضة  الأقلالتكلفة  أبعادوتتميز 

يمكن للمنظمة و  ،(3005 ،البحث والتطوير)السكارنة أنشطةدعم  والمتغيرة والتسويقية والتشغيلية 
مثل التنسيق  ،أساليبتحقق ميزة الكلفة المخصصة باستخدام تقنية المعلومات من خلال عدة  أن

تقليص  ،العاملة الأيديتقليل الاعتماد على  ،تقليل المخزون ،الإجراءاتتبسيط  ،الأقسامبين 
عادةالحجم   .(3003 ،يوسف و التنظيم) يحيى وا 
 :الإبداع

 الإدارية وأساليبهاخدمات المنظمة وهيكلها  أوكل تقدم يطرأ على منتجات  إلى الإبداعشير ي
 ،جديد مختلف عن المنافسين بأسلوبالعمل  أوويتحقق من خلال تقديم منتج جديد  ،واستراتيجياتها

تتميز وبالتالي  أنالتنافسية للميزة التنافسية والتي تسمح للمنظمة  الأسسحد أيعتبر التجديد و 
هو تحقيق تطوير و  ،(3002 ،جاريت و) شارلز إنتاجهاتخفض تكاليف  أوعالية  أسعارتفرض 

 بإنتاجوقيام المنظمة  ،في العمليات المستخدمة أوفي المخرجات  الإبداعوعمل خلاق بما يحقق 
 ،استخدمت من قبل أنهااستخدام طرق جديدة للمدخلات لم يسبق لها  أوتقديم خدمات  أومنتجات 

تغييرات تكنولوجية معينة لسد حاجة السوق وبالتالي تحقيق الميزة  إجراءيعني  هذاو 
 (..300 ،التنافسية)مهدي

 الإبداع تبني إلىامتلاك الخاصية القيادية في تكنولوجيا المنتج  إلىالشركات التي تسعى  وتعمل 
العامل المهم في  لأنتركز بشكل بارز على البحث والتطوير  أنوينبغي عليها  ،تنافسية كأسبقية

 ،البياتي  وحمد أوتقديم منتجات جديدة)  الإبداعهو قدرتها على  نجاحها في مواجهة خصومها 
المعلومات دور كبير في تعزيز قدرة المنظمة على الابتكار في أي  وتلعب تكنولوجيا ،(3022

 .(.300 ،طبقت من قبل )الحوري أنهاجديدة لم يسبق  أفكارمنظمة من خلال تطبيق 
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 :أنواعثلاثة  إلى والإبداعوقد صنف الابتكار 

 مواد جديدة. أو: منتجات جديدة ومتطورة ابتكار المنتج -2
 ترتيبات توزيع جديدة. أو: تكنولوجيا تصنيع جديدة الابتكار بالعملية -3
 .الجودة الشاملة إدارة: الإداريالابتكار  -2

 المرونة والتسليم:
زادت رغبات العملاء وسرعة في  أنتعتبر تمايزا تنافسيا بعد  الأفضلوالجودة  الأقللم تعد التكلفة 
المرونة الميزة التنافسية الحاسمة في الوقت الحاضر بعد  أصبحت ذلكونتيجة ل ،التغيير والتنويع

وفقا لطلب العميل ويتم من خلال التلاؤم مع الحاجات الفريدة للعميل والتصاميم  الإنتاج أصبح أن
 ،المتغيرة للمنتج مما يتطلب المرونة للاستجابة لحاجات العميل والتغيرات في التصميم )محمود

ومعرفة دقيقة بالعملاء  اليةة المتفوقة للعملاء تتطلب حساسية عتحقيق الاستجاب وأن ،(3003
بهدف تحقيق مستوى جودة معين يصعب  إدراكهاثم التركيز على الاحتياجات التي يمكن  ،أولا

والاهتمام بالتنويع في تشكيلة المنتجات والخدمات التي تتكيف  ،من قبل المنافسينتحقيقه 
 وأذواقالسرعة في تصميم المنتجات والخدمات التي تلبي تطور احتياجات و  ،واحتياجات العملاء

المرونة تعني قدرة العمليات على التغيير من  أنحيث  ،(.300 ،بدر و العملاء المتغيرة) الشيخ
 (3000 ،تأثير) العلي أوقل تكلفة أب آخر إلىمن عميل  أو آخر إلىمنتج 
العملاء ويعتبر زمن تقديم طورت بعض  المنظمات عملياتها بسرعة للاستجابة لطلبات ولقد 

 (3022 ،وأخرون الخدمة عاملا هاما يحدد مستوى جودة الخدمة وما يرتبط بها من تكاليف)شلاس
ما  أوسرعة الاستجابة لطب العميل والتي تقاس بوقت الانتظار  إلىسرعة التسليم   أيضا وتشير

 ،يعرف بوقت التسليم السريع والمعبر عنه بالوقت المنقضي بين تسليم الطبية وتلبيتها)محمود
3003). 

 الميزة التنافسية: محددات 1.1.1
ساسين يمكن من خلالهما تحديد مدى قوة أ متغيرينالميزة التنافسية للمنظمة تتحدد من خلال  نإ

  :(3020 ،لمجد  و)بلوناس  أمامهمالميزة التنافسية على مواجهة المنافسين والصمود  إمكانية
 حجم الميزة التنافسية: -1

 ،من ناحية التميز أوكلما كانت الميزة التنافسية للمنظمة جلية وواضحة سواء من ناحية التكلفة 
باهظة حتى تتمكن من  أموالل جهود معتبره وصرف ذيفرض على الشركات المنافسة ب هذاف

 سيطرتها في السوق. بطالا  و التغلب عليها 
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 نطاق التنافس: -1
 تؤثر في الميزة التنافسية أنلنطاق التنافس يمكن  أبعادربع أهناك 

ين يتم ذوهو يعكس مدى تنوع مخرجات الشركة والعملاء ال :السوقينطاق القطاع  -
 .خدمتهم

الداخلية والخارجية ومدى التكامل  لأنشطتهاالشركة  أداءيعبر عن مدى  :النطاق الرأسي -
 التميز. أو الأقلسي المرتفع مقارنة بالمنافسين قد يحقق مزايا التكلفة أالر 

يعكس المناطق الجغرافية التي تنافس فيها المنظمة ويسمح بتحقيق مزايا  النطاق الجغرافي: -
وظائف عبر عدة وال الأنشطةتنافسية من خلال المشاركة في تقديم نوعية واحدة من 

 مناطق جغرافية مختلفة.
: يعبر عن مدى الترابط بين الصناعات التي تعمل في ظلها المنظمة نطاق الصناعة -

 ،مزايا تنافسية عديدة المختلفة من شأنه خلق فرص لتحقيق  الأنشطةفوجود روابط بين 
الخبرات عبر الصناعات  أو الأفراد أوالتكنولوجيا  أوفقد يمكن استخدام نفس التسهيلات 

 المنظمة. إليهاالمختلفة التي تنتمي 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

88 
 

 المبحث السابع
 في شركة فيوجن ةعلاقة العملاء المستخدم إدارة برامج

 
 لمحة عامة 1.1.1
 رؤية الشركة 1.1.1
 رسالة الشركة 1.1.1
 خدمات الشركة 1.1.1
 المشاريع التي نفدتها الشركة 1.1.1
 الشركةهيكلية  1.1.1
 علاقة العملاء المستخدم في شركة فيوجن إدارةبرنامج  1.1.1
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 لمحة عامة: 1.1.1
على يد مجموعة من  3003وأنظمة المعلومات عام  الإنترنتتأسست شركة فيوجن لخدمات 

في تطوير المجتمع  المعلوماتالمهندسين المميزين الذين لديهم وعي بمدى أهمية ودور تكنولوجيا 
  .الفلسطيني

ولقد قدمت شركة فيوجن من خلال خدماتها حلول لكل ما تحتاجه مؤسسات المجتمع فيما يتعلق 
تيقن شركة فيوجن  أنهعلاوة على  ،والصوت والفيديو الإنترنتبتكنولوجيا المعلومات من خدمات 

رضا  إلىالأساسي للوصول الاعتناء بزبائنها وتقديم خدمة ذات جودة عالية هو الطريق  أن
 العملاء
حصلت فيوجن على مجموعة من الرخص التي تمكنها من العمل في قطاع تكنولوجيا وقد 

ورخصة الوايفاي  الإنترنتالمعلومات مثل رخصة النطاق العريض ورخصة الاتصال عبر 
 (3020)فيوجن، .الإلكترونيالتعليم  لأغراضرخصة الوايماكس  إلى بالإضافة،
 

 رؤية المؤسسة: 1.1.1
 نحو كيان ريادي لتقديم خدمات الاتصالات وأنظمة المعلومات لنرقى بالإنسان وننهض بالمجتمع

 رسالة الشركة: 1.1.1
حيثما وجدوا  عملائهاتلتزم شركة فيوجن بالتميز في تقديم خدمات الاتصالات وأنظمة المعلومات ل

 ووقتما أرادوا وتتعهد بما يلي
 أولاالزبون 

 الموظف شريك 
 النزاهة في كل ما نفعل

 الخدمة المتميزة
 الالتزام بالتفوق
 التطور المستمر

 احترام البيئة
 .وذلك حرصا منا على الارتقاء بالإنسان وتلبية احتياجاته والنهوض بالمجتمع والعمل على تطوره

 (3020)فيوجن،
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 خدمات الشركة 1.1.1
 : الإنترنتخدمة  -1

 وتقدمها من خلال عدة وسائل والأفرادلكل من المؤسسات  الإنترنتتقدم شركة فيوجن خدمات 
 Bit streamنظام  -2

بنوعيها الاشتراك المنزلي عبر شبكة شركة الاتصالات المحلية  الإنترنتيعتمد على تزويد خدمة 
النظام  هذا أنالمؤسسات حيث  بإنترنتوالاشتراك التجاري والخاص  الأفراد بإنترنتوالخاص 

 ميجا  23وحديثا  4و  .و  3و 2يحتوي على سرعات 
 للأفرادنظام الوايفاي  -3

عن طريق الشبكة اللاسلكية الوايفاي للأفراد في مناطق محددة  الإنترنتيعتمد على تقديم خدمة 
 .الإنترنتالحالة عن خط الهاتف في تشغيل خدمة  هذهحيث يتم الاستغناء في 

 الوايماكس  للمؤسسات -2
 .المؤسسات إلىمن خلال شبكة الوايماكس  الإنترنتيعتمد على تقديم خدمة 

 خدمات الربط للمؤسسات -.
في قطاع تقدم شركة فيوجن خدمات الربط الفقاري عبر تقنية اللاسلكي لربط المؤسسات وفروعها 

 وغيرها(–البلديات  -شركة الكهرباء -البنوك –غزة مثل مقرات ) الجامعات 
 

   VOIP الإنترنتخدمة الاتصال الهاتفي باستخدام   -1
  ،VOIP الإنترنتتقدم الشركة خدمة جديدة في عالم الاتصالات وهي الاتصالات الدولية عبر 

والتي تمكن زبائنها من الاتصال على أي مكان وفي أي وقت بجودة عالية وبأسعار رخيصة قد 
العديد من المنتجات باستخدام  إلىبالإضافة  ،الاتصالات التقليدية أسعار% من  0. إلىتصل 
 مثل  VOIPتقنية 

  .بطاقة كلمني للاتصال الدولي من خلال الهاتف الثابت بفئاتها المختلفة -
 .النطاق العريض من خلال استخدام برامج حاسوب خاصة -
 .الاتصال من خلال صفحة الويب -
 ) جهاز اتصال عبر الشبكة( sipالاتصال من خلال جهاز  -
  :خدمة الفيديو -1

تقدم شركة فيوجن خدمات الفيديو من خلال خدمة الفيديو كونفيرنس  وخدمة البث المباشر 
 .الإنترنتالبث المسجل للدروس التعليمية عبر  إلى بالإضافة
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 الحلول التكنولوجية: -1
 الأمن وأنظمةالشبكات الداخلية  بإدارةتقدم شركة فيوجن الحلول التكنولوجية المتعلقة 

  (3020)فيوجن، والحماية
 

 المشاريع التي نفذتها الشركة:  1.1.1
مدرسة تابعة لوكالة الغوث  230إنشاء أول شبكة تعليمية في المنطقة وذلك بربط حوالي  -

وقد ساهم هذا المشروع في  ،ألف طالب 300عن طريق تقنية الواي ماكس لتخدم حوالي ما يقارب 
وما ترتب عليه من تطبيقات وبرامج ساهمت في  للأونرواهذه المدارس بالمركز الرئيسي ربط 

  .تسهيل عمل المدرسين والطلاب
 (AMRS automatic meter reading systems)الرقمية  داتالعدامشروع  -

الرقمية لحساب شركة توزيع  داتالعدانفذت شركة فيوجن المرحلة الأولى من مشروع قراءة  
 داتالعداحيث مكن المشروع موظفي شركة الكهرباء من معرفة قراءات  ،في مدينة غزةالكهرباء 

مكانية قطع الكهرباء عن هذه  داتبالعداوجميع البيانات المتعلقة  أوتوماتيكيا من خلال  داتالعداوا 
وقد ساهم هذا المشروع في تطوير أداء شركة  ،برنامج محوسب موجود في شركة الكهرباء 

عن طريق  الإنترنتعلاوة على ذلك قامت الشركة على هامش المشروع بتجربة لتوزيع  ،الكهرباء 
 أسلاك الكهرباء 

 مشروع الفيزا كارد لبنك فلسطين    -

وكان نفذت فيوجن مشروع ربط منظومة الفيزاكارد باستخدام القمر الصناعي لحساب بنك فلسطين 
  .الأول من نوعه

لمقرات بعض المؤسسات مثل ربط  الإلكترونينفذت فيوجن العديد من مشاريع الربط  -
  .وغيرها ، الأونروا ،الجامعة الإسلامية ،البلديات ،مراكز شركة الكهرباء

والذي يعتمد على استخدام البنية التحتية لشركة الاتصالات لتوزيع    Bitstreamمشروع  -
تعمل عليه الشركة بشكل  الذيوهو المشروع  ،وما يترتب عليها من تطبيقات نترنتالإخدمات 

 .الفترة هذهمكثف في 

عن طريق شكبة الوايفاي  الإنترنتحيث تعمل الشركة على توزيع خدمة  الوايفايمشروع  -
المشروع ليشمل مناطق  هذاعلى التوسعة في  الآنللمشترك النهائي في مناطق محددة وهي تعمل 

  (3020.) فيوجن، في قطاع غزة أوسع
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 هيكلية الشركة : 1.1.1
تحت مسئولية  أساسية أقسامأربعة  من الأسفلتتكون من الشركة كما هو واضح في الشكل في 

 العامة وهي: الإدارة

وهي الجهة المسئولة عن جميع القضايا المتعلقة بالموظفين ابتداء من  :الموارد البشرية  -2
التقييم  ،العلاوات  ، المكافآت ،الإجازات ،الرواتب ،التدريب ،الوصف الوظيفي ،التوظيف 

 باستحقاقات الموظفين.النواحي الاجتماعية وانتهاء 
وهي الجهة المسئولة عن جميع القضايا المالية المتعلقة بالمؤسسة مثل  الدائرة المالية: -3

 المخازن والمشتريات. إلى بالإضافة ،داتالإيرا –المصاريف  –الخطط المالية  -الموازنات
 والإعلانالتسويقية المتعلقة بالدعاية  الأنشطةهي الجهة المسئولة عن جميع  :التسويق -2

والتسعير والترويج والتوزيع لجميع المنتجات من كلمني للاتصال الدولي وخدمة معاك 
ويوجد شواغر  ،عبر اللاسلكي للإنترنتعبر خطوط الهاتف  وخدمة جو فيوجن  للإنترنت

 وتؤول مسئولية القسم بأكمله لإدارة الشركة. القسم  هذافي 
حيث يتم  ،على المؤسسة إيجابيالقسم حديثا وكان له انعكاس  هذاتم استحداث المبيعات:  -.

العملاء لخدمات الاتصال الدولي  فهدااستاستخدام المبيعات عن بعد عبر الهاتف في 
التي تعتمد بشكل كبير  الأقساموتعتبر من ،عبر الهاتف واللاسلكي  الإنترنتوخدمات 

عملاء  فهداواستعلاقة العملاء المستخدم في التواصل مع العملاء  إدارةعلى برنامج 
 جدد.

الدوائر في المؤسسة  أكبرالدائرة من  هذه: تعتبر  دائرة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات -5
الدائرة بمثابة عصب المؤسسة  هذا% من الموظفين وتعتبر 10من  أكثروتحتوي على 

 هي أقسامويحتوي على اربع 
وبرامج وتامين  وأدوات داتمع: وهو مسئول عن البنية التحتية للشركة من الشبكاتقسم  -

  .للعملاء بجودة عالية الإنترنتخدمات 
مين خدمة الاتصال الدولي كلمني من نواحي برمجية أوهو مسئول عن ت قسم الصوت: - -

 وحل المشاكل المتعلقة بجودة الصوت.
وهو المسئول عن برمجة التطبيقات التي تستخدم في العمليات الداخلية  قسم البرمجة: -

علاقة العملاء التي يستخدمها الدعم الفني والمبيعات  إدارةوالمسئول عن برمجه برامج 
 .خصوصعلى وجه ال
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التي تحتك مع العملاء والمسئولة عن حل مشاكلهم  الأماميةوهو الجهة  قسم الدعم الفني: -
وهو خدمة كلمني للاتصال الدولي  أواللاسلكي  الإنترنت أو  BSA نتإنتر سواء لخدمة 

   علاقة العملاء. إدارةاستخداما لبرامج  الأقسام أكثرمن 
 

 هيكلية شركة فيوجن (2.2)شكل         

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1111المصدر: )فيوجن، 

 

 

 المركز الفرعي المركز الرئيسي

 المدير العام
 سكرتارية تنفيذية

 مراسل

 التسويق المبيعات

 

IT & Communication المالية  الموارد البشرية 

 مدير فرع

 دعم فني

 رجل مبيعات 

 معاك

  كلمني

إنترنت 

 مؤسسات

 جو فيوجن

 حلول الشبكات

 التسعير

 الدعاية

  التوزيع

 المنتج

Networking 

Voice 

Software 

Technical 

Support 

مخازن 

 ومشتريات

 مساعد محاسب

 المحاسب

 المواردمدير 

 البشرية

موظف موراد 

 بشرية

 مدير مبيعات المدير المالي

مساعد مدير 

 مبيعات 

 IT Manger مدير التسويق

IT & Communication 

الاتصالات وتكنولوجيا 

 المعلومات 

 مدير الدائرة الفنية 

 الشبكات 

 الصوت

 البرمجيات 

 الدعم الفني 



  

94 
 

 :المستخدم في شركة فيوجنعلاقة العملاء  إدارةبرنامج  1.1.1
علاقة العملاء في شركة فيوجن مند بداية تشغيل خدمة  إدارةلقد تم البدء في استخدام برامج 

هو عليه مند البداية وانما عملت  الذيلكنها لم تكن بالشكل  ،الانتنرت عبر خطوط النفاد المجاني 
ساسي في عمليات الدعم الفني أولقد تم استخدامه في البداية بشكل  ،على تطويره بشكل مستمر 

كان هناك بعض  نا  و  ،دارية العلياوانتهاء بالجهات الإبيعات ثم تم استحداث الجزء الخاص بالم
 تطوير وخاصة المتعلقة بالتسويق. إلىالتي تحتاج جزاء الأ

 الدعم الفني:
وهو عبارة عن نظام يتم  (ticket)ساسي على نظام تكتأعلاقة العملاء بشكل  إدارة برنامجيحتوي 

على عنوان ووصف المشكلة والتفاصيل المتعلقة برنامج يحتوي فيه التعامل مع العملاء من خلال 
 هذهيكتشف بعض من  الذي برنامجمن خلال الالتكت تلقائيا  هذهبعض حيث يتم فتح  ،بالعميل

 ،يقوم العميل بالإبلاغ عنها أنقبيل المشاكل ليتم متابعتها  هذهالمشاكل ويقوم بفتح تكت خاصة ب
تكت يتم فتحها بناء على قيام العميل بالابلاغ عن  أو ،يضا التكت الخاصة بالاعتناء بالعملاءأو 

 مشكلة.
 المبيعات:

عملاء جدد عن طريق  فادهولى تتعلق باستتكت خاصة بالمبيعات وهي نوعان : الأ أيضايوجد 
الهاتف من خلال فتح تكت تحتوي على بيانات هؤلاء العملاء ليتم التواصل معهم وعرض عليهم 

الثاني تكت خاصة بالعملاء الحاليين حيث يتم التواصل معهم بشكل  ،العروض والحملات آخر
 إلىمد مع هؤلاء العملاء بالاضافة دوري بغرض العناية بهم والحفاظ على علاقة طويلة الأ

 عادة الشحن لهم.إعمليات 
  :الإدارة

علاقة العملاء في استخراج  إدارةساسي لبرامج المكون الأالتنقيب عن البيانات  الإدارةتستخدم 
المشاكل  ،النشاط الجغرافي،التوزيع  ، اتديراالإ ،التقارير مثل التقارير المتعلقة بحجم المبيعات 

 أنعلاوة على  ،داء العمل وغيرها من التقارير التي تساعد في عمليات اتخاد القرارأومؤشرات 
به العديد من علاقة العملاء المطبق بشركة فيوجن مرتبط بنظام اتصالات رقمي  إدارةبرامج 

رسال مكالمات مسجلة إغراض التسويق مثل أالخصائص التي يمكن للشركة من استخدامها في 
بجانب استخدامه لتوجيه  هذا ،خر الحملات والعروض والمكالمات المتعلقة بالعناية بالعملاءأب

 بشكل فعال. المكالمات الواردة على الشركة
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 الفصل الثالث 
 والإجراءاتالطريقة 

 
 مقدمة  1.1
 منهجية الدراسة 1.1
 مصادر جمع البيانات 1.1
 مجتمع الدراسة 1.1
 عينة الدراسة 1.1
 أداة الدراسة 1.1
 الاستبانةصدق   1.1
 الاستبانةثبات فقرات  1.1
 الاستبانةالمستخدمة في  الإحصائيةالمعالجات  1.9
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 مقدمة 1.1
جراءاتها محورا رئيسيا يتم من خلاله   ،الجانب التطبيقي من الدراسة إنجازتعتبر منهجية الدراسة وا 

النتائج  إلىوعن طريقها يتم الحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي للتوصل 
التي  فهداالأوبالتالي تحقق  ،التي يتم تفسيرها في ضوء أدبيات الدراسة المتعلقة بموضوع الدراسة

 تحقيقها.  إلىتسعى 
وكذلك أداة الدراسة  ،حيث تناول هذا الفصل وصفا للمنهج المتبع ومجتمع وعينة الدراسة

ها وثباتها. كما يتضمن وصفا ومدى صدق ،المستخدمة وطريقة إعدادها وكيفية بنائها وتطويرها
والأدوات التي استخدمتها لجمع  ،للإجراءات التي قامت بها الباحثة في تصميم أداة الدراسة وتقنينها

التي استخدمت في تحليل البيانات  الإحصائيةوينتهي الفصل بالمعالجات  ،بيانات الدراسة
 وفيما يلي وصف لهذه الإجراءات. ،واستخلاص النتائج

 منهجية الدراسة: 1.1
المنهج مع طبيعة  هذااعتمدت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي في إجراء الدراسة نظرا لملائمة 

بهدف دراسة الظاهرة ووصفها وصفا دقيقا وتحليل بياناتها وتحديد العلاقة  ذلكو  ،وهدف الرسالة
دور ج الباحثة في تحديد المنه هذاوقد ساعد  ،بين مكوناتها والتعبير عنها تعبيرا كيفيا وكميا

ومن ثم استخراج النتائج واختبار  ،استخدام برامج إدارة علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية
 الفرضيات ومن ثم الخروج بمجموعة من التوصيات.

 مصادر جمع البيانات 1.1
الباحثة بجمع المعلومات للإجابة على أسئلة الدراسة من الدراسة قامت  فهداأجل تحقيق أمن 

الدوريات والأبحاث المنشورة والدراسات  ،خلال المصادر الثانوية المتمثلة في المرجع والكتب 
الاستعانة بالتقارير  إلىبالإضافة  ،المحكمة وأطروحات الماجستير التي كتبت في سياق الموضوع

  .والنشرات الصادرة عن شركة فيوجن
وأيضا تم جمع البيانات من المصادر الأولية وذلك من خلال تصميم استبانة تحتوي على أسئلة 

 قامتومن ثم ،علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية  إدارةبرامج  مكوناتبغرض الكشف عن دور 
لحساب النسب و الاختبارات  الإحصائي SPSSمن خلال برنامج  الاستبانةالباحثة بتحليل 

 .المناسبة والتحقق من صحة فرضيات الدراسة الإحصائية
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 مجتمع الدراسة:  1.1
ن مجتمع الدراسة هو جميع إوبذلك ف ،الظاهرة التي يدرسها الباحث داتمفر يعرف بأنه جميع  

ن إف فهاهداوأوبناء على مشكلة الدراسة  ،الأشياء الذين يكونون موضوع مشكلة الدراسة أوالأفراد 
) النفاد السريع( لدى شركة فيوجن  الإنترنتالمجتمع المستهدف يتكون من جميع مشتركي خدمة 

 الإنترنتوهم موزعين حسب سرعات خدمة  مشترك 3500في قطاع غزة والبالغ عددهم ما يقارب 
 ميجا/ بت . ،ثانية  /ميجا بت 3 ،ثانية /ميجا بت 2 ،ثانية /كيلوبت 523  إلى

 :(3.1)كما في جدول  موزعة وهي الاشتراك فئات حسب سرعة . إلىلدراسة وتم تقسيم مجتمع ا
 (1.1جدول)

 حجم العينة المطلوب نظريا وتوزيعها حسب سرعة الاشتراك
 عدد المشتركين السرعة 
 400 تانية/كيلوبت 523
 2211 ثانية/ميجا بت  2
 334 ثانية/ميجا بت  3
 1 ثانية/ميجا بت  .

 3500 المجموع 
  

 عينة الدراسة: 1.1
 %5 تأكدوباستخدام نسبة  google sampler sizeوقد تم احتساب حجم العينة باستخدام طريقة 

 الأسفلفي  (3.2) كما هو موضح بالشكل 222وقد بلغ حجم العينة 
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 (2.3جدول )
 طريقة احتساب حجم العينة

Determine Sample Size 

Confidence Level: 95% 99% 

Confidence Interval: 5 

Population: 2500 

        
 

  Sample size needed: 333 
وقد تم احتساب حجم عينة كل فئة حسب وزنها النسبي من إجمالي عدد المستخدمين وتم اختيار 

العينة كما هو موضح في  أفرادمنتظمة في اختيار مجتمع الطريقة العينة العشوائية غير 
 (3.3)الشكل

 (1.1جدول)
  حجم عينة الدراسة وتوزيعها حسب السرعة

 حجم العينة عدد المشتركين السرعة 
 230 400 تانية/كيلوبت 523
 243 2211 ثانية/ميجا بت  2
 20 334 ثانية/ميجا بت  3
 1 1 ثانية/ميجا بت  .

 224 3500 المجموع 
 

 :دراسةأداة ال 1.1
دراسة حالة  -علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية إدارةدور برامج "حول استبانة إعدادتم 

 "وأنظمة الاتصالات الإنترنتشركة فيوجن لخدمات 
 الدارسة من أربعة أقسام رئيسية: استبانةتتكون 



  

99 
 

المؤهل  ،العمر ،الجنسوهو عبارة عن البيانات الشخصية عن المستجيب )القسم الأول: 
مهنة صاحب  ،مستوى دخل المشترك ،مدة الاشتراك ،سرعة الاشتراك ،مكان السكن ،العلمي

 الاشتراك(.

 .موزع على  ،فقرة 24ويتكون من  ،علاقة العملاء إدارةمكونات وهو عبارة عن القسم الثاني: 
 مجالات :

 ( فقرات.4ويتكون من ) ،مركز الاتصالالمجال الأول: 
 ( فقرات.4ويتكون من ) ،الدعم الفنيالمجال الثاني:
 ( فقرة.23ويتكون من ) ،التنقيب عن البياناتالمجال الثالث: 
 ( فقرات.4ويتكون من ) ،الإنترنتالخدمات عبر المجال الرابع: 
 مجالات: .موزع على  ،فقرة 34ويتكون من  ،خلق ميزة تنافسيةوهو عبارة عن  القسم الثالث:
 ( فقرة.22ويتكون من ) ،الجودةالمجال الأول: 
 ( فقرات.5ويتكون من ) ،المرونة والتسليم المجال الثاني:
 ( فقرات.5ويتكون من ) ،السعرالمجال الثالث: 
 ( فقرات.4ويتكون من ) ،والإبداعالتطوير المجال الرابع: 

تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب جدول 
(3.4:) 

 (3.4جدول )
 درجات مقياس ليكرت الخماسي 

 موافق بدرجة كبيرة موافق محايد غير موافق غير موافق بدرجة كبيرة الاستجابة

 5 . 2 3 2 الدرجة

( للاستجابة " غير موافق بدرجة كبيرة" وبذلك يكون الوزن النسبي في 2اختارت الباحثة الدرجة )
 % وهو يتناسب مع هذه الاستجابة.30هذه الحالة هو

 صدق الاستبيان: 3.7 
بالتأكد  ةالباحث تقامقد ما وضعت لقياسه، و  الاستبانةتقيس أسئلة  أن الاستبانةيقصد بصدق 

 بطريقتين: الاستبانةمن صدق 
 



  

111 
 

      :"الصدق الظاهري" صدق المحكمين  3.7.1
 أعضاءعضوا من  (14)على مجموعة من المحكمين تألفت من  الاستبانةة الباحث تعرض

 الإسلاميةالتطبيقي في الجامعة  والإحصاء الإدارةمجالات  متخصصين فيالهيئة التدريسية ال
ين يعملون في مجال ذمجموعة من المهنيين والمتخصصين وال إلىبالإضافة  ،وجامعة الأزهر

 الاستبانةبغرض التأكد من مدى سلامة بناء  ذلكتكنولوجيا المعلومات في القطاع الخاص و 
 تلآراء المحكمين وقام ةالباحث ت، وقد استجابيحتوى على أسماء المحكمين (1رقم )الملحق و 

بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك خرج الاستبيان في 
 (.2انظر الملحق رقم ) -صورته النهائية 

استطلاعية حجمها قامت الباحثة باستخدام طريقة العينة العشوائية، حيث تم توزيع عينة و 
وبعد التأكد من صدق  ،الاستبانةإستبانة لاختبار الاتساق الداخلي والصدق البنائي وثبات 0.

شاملة العينة الاستطلاعية  إستبانة على مجتمع الدراسة210  للاختبار تم توزيع الاستبانةوسلامة 
  .%43.5استبانة بنسبة استرداد  222وقد تم استرداد 

 المقياس:صدق   3.7.1
 Internal Validity: الاتساق الداخلي أولا

مع المجال الذي تنتمي  الاستبانةيقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات 
وذلك من خلال حساب  للاستبانةبحساب الاتساق الداخلي  ةالباحث تهذه الفقرة، وقد قام هإلي

 والدرجة الكلية للمجال نفسه. الاستبانةمعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات 
 Structure Validityالبنائيثانيا: الصدق 

التي تريد الأداة  فهداالأيعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق 
، ويبين مدي ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات إليهاالوصول 
 .الاستبانة
 Internal Validity: نتائج صدق الاتساق الداخلي أولا

 علاقة العملاء" إدارةلفقرات القسم الثاني "مكونات  نتائج الاتساق الداخلي -
" والدرجة الكلية مركز الاتصال" مجالالارتباط بين كل فقرة من فقرات  معامل (3.5)جدوليوضح 
وبذلك  α= 1.15معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية  أن، والذي يبين للمجال

 يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه.
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 (3.3جدول )
 والدرجة الكلية للمجال" مركز الاتصال"مجال الارتباط بين كل فقرة من فقرات  معامل

مل  الفقرة م
معا

ون
رس
بي

 

باط
لارت

ل
ة ) 

مالي
لاحت

ة ا
قيم

ال
S

ig
). 

 0.010* 311. يعرف الموظف عن نفسه عند الرد على المتصل.  .1

2.  
يسأل الموظف المتصل عن كيفية تقديم المساعدة كأن يقول " كيف يمكنني 

 .خدمتك"
.578 *0.000 

 0.000* 714. .الموظف المتصل كأن يقول " نشكركم على اتصالكم بالشركة" يشكر  .3

4.  
عند عدم  آخرموظف  إلىسيقوم بتحويل المكالمة  أنهيبلغ الموظف المتصل 
 .مقدرته على مساعدته

.627 *0.000 

 0.000* 678. قد تم الاستجابة لطلبه. بأنهيتأكد الموظف من المتصل عند نهاية المكالمة   .5

6.  
يشكر الموظف المتصل عند الانتهاء من المكالمة  كان يقول" هل هناك خدمة 

 ." نشكرك على الاتصال بالشركة ونتمنى لك يوما سعيدا" أو" أخرى
.734 *0.000 

7.  
المكالمة مسجلة لضمان ضبط الجودة قبل بدء تسجيل  بأنإخبار المتصل  يتم

 .المحادثة الهاتفية
.726 *0.000 

8.  
يقوم موظف الدعم  أنالمسجلة قبل  الأسطوانةتمكث فترة معقولة في سماع 

 .الفني بالرد عليك
.565 *0.000 

 . α=0.0.الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  *
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والدرجة الكلية " الدعم الفني"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال  (3.6)جدوليوضح 
وبذلك  α= 1.15معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية  أنللمجال، والذي يبين 

 يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه.
 (3.3) جدول

 والدرجة الكلية للمجال "الدعم الفني" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال

مل  الفقرة م
معا

ون
رس
بي

 

باط
لارت

ل
ة ) 

مالي
لاحت

ة ا
قيم

ال
S

ig
). 

 0.000* 613. .موظف الدعم الفني على معرفة ودراية بطبيعة الخدمة المقدمة لك  .1

 0.000* 634. .يقوم موظف الدعم الفني بمساعدتك في حل مشكلتك  .2

 0.000* 665. .يستغرق حل المشكلة الموجودة لديك وقت مقبول  .3

 0.000* 485. .يتم حل المشاكل الخاصة بك عن طريق الهاتف  .4

 0.002* 374. .يتم حل المشاكل الخاصة بك عن طريق الزيارات الميدانية  .5

 0.000* 702. .موظف الدعم الفني بالاتصال عليك عند حدوث مشكلة لديكيبادر   .6

 0.000* 631. .إبلاغك في حالة وجود مشكلة عامة من قبل الشركة يتم  .7

 0.000* 738. .سعر( –حملة  –تجد دائما إجابة عن أي استفسار لديك) مشكلة   .8

 0.000* 731. .المشكلة قد حلت لديك أنيتم الاتصال هاتفيا بك من قبل الدعم الفني للتأكد من   .9

 . α=0.0.الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  *
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مجال " التنقيب عن البيانات " ( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 3.7جدول ) يوضح
 1.15معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية  أنوالدرجة الكلية للمجال، والذي يبين 

=α .وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه 
 (3.7)جدول 

 والدرجة الكلية للمجال"التنقيب عن البياناتمجال "  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات

مل  الفقرة م
معا

ون
رس
بي

 

باط
لارت

ل
ة ) 

مالي
لاحت

ة ا
قيم

ال
S

ig
). 

 0.001* 418. .معلومات تتعلق بحجم التحميل لديك خلال فترة معينة إلىبإمكانك الوصول   .1

 0.000* 480. .بإمكانك الحصول على معلومات تتعلق بتواريخ وفترة استخدامك للخدمة  .2

 0.000* 490. .بإمكانك الحصول على معلومات تتعلق بتاريخ انتهاء اشتراكك  .3

 0.000* 569. .المشاكل السابقة التي واجهتكبإمكانك الحصول على معلومات متعلقة بجميع   .4

 0.000* 545. .الحملات الموجهة لك مناسبة لاحتياجك بأنتشعر   .5

 0.000* 683. .يتم توجيهك من قبل الشركة لنقاط البيع القريبة منك   .6

7.  
تقوم الشركة بتسجيل مكالمات المشتركين الواردة على الدعم الفني لضمان ضبط 

 .الجودة
.442 *0.000 

 0.000* 647. .تقوم الشركة بالاتصال المباشر عليك لتسويق منتجاتها وخدماتها  .8

9.  
 خاصة بها للاعتناء آليةتقوم الشركة بالتواصل معك بشكل دوري ضمن 

 .بالمشتركين
.756 *0.000 

 0.000* 658. .تقوم الشركة بمكافأتك عند تعدد مرات الشراء من منتجاتها  .11
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 0.000* 580. .بياناتك بصورة دوريةيتم تحديث   .11

 0.001* 403. .يتم إشعارك بنهاية اشتراكك قبل نهاية الاشتراك بوقت كافي  .12

 . α=0.0.الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  *

" الإنترنتالخدمات عبر " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال  (3.8)جدول  يوضح
 1.15معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية  أنوالدرجة الكلية للمجال، والذي يبين 

=α .وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه 
 (3.3) جدول
 والدرجة الكلية للمجال" الإنترنتالخدمات عبر "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 

باط
لارت

ل
ة ) 

مالي
لاحت

ة ا
قيم

ال
S

ig
). 

 0.000* 816. .الإلكترونيتتواصل مع الدعم الفني عادة من خلال البريد   .1

 0.000* 887. .الخاصة بالشركة الإلكترونيةتتواصل مع الدعم الفني عادة من خلال الصفحة   .2

 0.000* 769. .بوقت مناسب الإنترنتيتم التجاوب من قبل الدعم الفني على طلبك من خلال   .3

 0.000* 647. .الإنترنتلديك عبر  الإنترنتتقوم بتجديد اشتراك   .4

 0.000* 814. .الإنترنتتقوم بشراء منتجات الشركة عبر   .5

 0.000* 825. .في التواصل مع الشركة )الفيسبوك وغيرها(تستخدم المواقع الاجتماعية   .6

 0.000* 804. .الاجتماعية ) الفيسبوك وغيرها(تتعرف على حملات الشركة من خلال المواقع   .7

 0.000* 744. .للشركة الإلكترونيتتعرف على حملات الشركة من خلال الموقع   .8
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9.  
حال وجود أي  في الإلكترونيةتقوم باستخدام برامج المحادثة من الصفحة 

 .استفسار لديك 
.835 *0.000 

 . α=0.0.الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  *

 للقسم الثالث "خلق ميزة تنافسية" نتائج الاتساق الداخلي -
" والدرجة الكلية الجودة " مجالالارتباط بين كل فقرة من فقرات  معامل (3.9)جدوليوضح 
وبذلك  α= 1.15معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية  أن، والذي يبين للمجال

 يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه.

 (3.3) جدول
 والدرجة الكلية للمجال"  الجودة "مجال الارتباط بين كل فقرة من فقرات  معامل

مل  الفقرة م
معا

ون
رس
بي

 

باط
لارت

ل
ة ) 

مالي
لاحت

ة ا
قيم

ال
S

ig
). 

 0.000* 610. .يتم الرد على اتصالك سريعا  .1

 0.000* 722. .تجد سهولة في الاتصال على مركز الاتصال للشركة  .2

 0.000* 530. .الدعم الفني بالرد عليك بطريقة مهذبةيقوم موظف   .3

 0.002* 387. .يتميز صوت موظف الدعم الفني عادة بالواضح وعدم وجود أي تشويش  .4

 0.000* 765. .يتم تزويدك بمعلومات دقيقة وصحيحة  .5

 0.000* 758. .يتم حل المشكلة الموجودة لديك في الخدمة في أسرع وقت  .6

 0.000* 694. .حل المشكلة الموجودة لديك قبل الإبلاغ عنهاتبادر الشركة في   .7
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8.  
 يتم تزويدك بكل المعلومات السابقة والحالية المتعلقة باشتراكك في حالة تم طلب

 .لكذ
.657 *0.000 

 0.000* 706. .بياناتك ومعلومات اشتراكك بسهولة إلىتستطيع الوصول   .9

 0.000* 813. بجودة الخدمات المقدمة عن منافسيها يتميز نظام الدعم الفني الموجود بالشركة  .11

 0.000* 776. يتمحل مشكلتك بسرعة وسهولة قياسا بالمنافسين  .11

 . α=0.0.الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  *

والدرجة " المرونة والتسليم "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال  (3.11)جدوليوضح 
 α= 1.15معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية  أنالكلية للمجال، والذي يبين 

 وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه.

 (3..3)جدول 
 والدرجة الكلية للمجال "المرونة والتسليم" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال

مل  الفقرة م
معا

ون
رس
بي

 

باط
لارت

ل
ة ) 

مالي
لاحت

ة ا
قيم

ال
S

ig
). 

1.  
تغيير  –كمثل ) تمديد الاشتراك  تجد مرونة من خلال تلبية الشركة لاحتياجات

 .كلمة المرور(
.775 *0.000 

2.  
شحن  –المعاملات الخاصة بك في وقت قصير مثل ) تفعيل الاشتراك  زإنجايتم 

 .البطاقة(
.730 *0.000 

3.  
نوعية الخدمات المقدمة لديك مثل ) انقطاع يتم مواجهة التغيرات المحتملة في 

 .رفع سرعة خط النفاذ المجاني( -الكهرباء
.823 *0.000 
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4.  
تجد استجابة سريعة  للتغيرات المطلوبة في تصاميم خدمات الشركة مثل) تمديد 

 .الاشتراكات في حالة انقطاع الرواتب(
.633 *0.000 

 0.000* 642. .مدار الساعةعلى يتم تقديم الدعم الفني للخدمات المقدمة   .5

 . α=0.0.الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  *

والدرجة الكلية مجال " السعر " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات  (3.11)جدول  يوضح
وبذلك  α= 1.15معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية  أنللمجال، والذي يبين 

 يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه.

 (...3) جدول
 والدرجة الكلية للمجال" السعرمجال "  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات

مل  الفقرة م
معا

ون
رس
بي

 

باط
لارت

ل
ة ) 

مالي
لاحت

ة ا
قيم

ال
S

ig
). 

 0.000* 745. .منتجاتها بأسعار منافسة تقدم الشركة  .1

2.  
يوفر استخدام الشركة للمواقع الاجتماعية ) الفيسبوك وغيرها( في الحملات 

 .الحملات آخرالتسويقية الجهد والوقت عليك في التعرف على 
.764 *0.000 

3.  
 آخريوفر استخدام الشركة الاتصال المباشر معك الجهد والوقت في التعرف على 

 .الحملات
.786 *0.000 

 0.000* 561. .مجاني على مدار الساعةتقدم الشركة دعم فني   .4

 0.000* 655. .على قسم خدمات المشتركين توفر الشركة نظام اتصال هاتفي مجاني للعملاء  .5

 . α=0.0.الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  *
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والدرجة " والإبداعالتطوير " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال  (3.12)جدول يوضح 
 α= 1.15معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية  أنالكلية للمجال، والذي يبين 

 وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه.
 (3..3)جدول 

 والدرجة الكلية للمجال" والإبداعالتطوير "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 

باط
لارت

ل
ة ) 

مالي
لاحت

ة ا
قيم

ال
S

ig
). 

 0.000* 660. .تبادر الشركة بطرح خدمات جديدة تلبي احتياجاتي  .1

 0.000* 723. .خدماتها الحالية تعمل الشركة على تحسين وتطوير  .2

3.  
رسالة عبر الهاتف  –)اتصال هاتفيتتبع الشركة أساليب تسويقية متنوعة مثل 

 .لكتروني(إبريد  –النقال 
.665 *0.000 

 0.000* 841. .تتصف الشركة بالابتكارية والتطور السريع لمنتجاتها  .4

 0.000* 768. .ابتكاريه أوتقوم الشركة بحل مشاكلك بطرق إبداعية   .5

6.  
تعمل الشركة على تحديث وتطوير وسائل الاتصال بالعملاء لتزويدهم 

 .بالمعلومات عن مزايا المنتجات
.806 *0.000 

 0.000* 734. .في حملاتها التسويقيةتعمل الشركة على التنويع   .7

 0.000* 664. .تتميز الشركة في حملاتها مقارنة بالمنافسين  .8

 . α=0.0.الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  *
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 Structure Validityالبنائيالصدق نتائج ثانيا: 
التي تريد الأداة  فهداالأيعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق 

، ويبين مدي ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات إليهاالوصول 
 .الاستبانة

عند دالة إحصائيا   الاستبانةجميع معاملات الارتباط في جميع مجالات  أن (3.13)يبين جدول
 صادقه لما وضع لقياسه. الاستبانةوبذلك يعتبر جميع مجالات  α= 1.15مستوي معنوية 

 (3..3)جدول 
 والدرجة الكلية للاستبانة الاستبانةدرجة كل مجال من مجالات  معامل الارتباط بين

 المجال
 بيرسونمعامل 

 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 730. 0مركز الاتصال

 0.000* 824. 0الدعم الفني

 0.000* 842. .التنقيب عن البيانات

 0.000* 788. .الإنترنتالخدمات عبر 

 0.000* 915. 0علاقة العملاء إدارةمكونات 

 0.000* 853. 0الجودة

 0.000* 727. 0المرونة والتسليم

 0.000* 810. 0السعر

 0.000* 858. 0والإبداعالتطوير 

 0.000* 842. 0خلق ميزة تنافسية

 . α=0.0.الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  *
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 :Reliability الاستبانةثبات  3.3
 أكثر الاستبانةنفس النتيجة لو تم إعادة توزيع  الاستبانةتعطي هذه  أن الاستبانةيقصد بثبات 

يعني الاستقرار في  الاستبانةثبات  أن أخرىبعبارة  أومن مرة تحت نفس الظروف والشروط، 
عدة مرات خلال  الأفرادوعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على  الاستبانةنتائج 

 فترات زمنية معينة.
 الدراسة من خلال: نةاستبامن ثبات  ةالباحث توقد تحقق
 :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ 3.3.1

، وكانت النتاائج كماا هاي مبيناة فاي الاستبانةالباحثة طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات  استخدمت
 .(3.14)جدول 

 (3.14جدول )
 الاستبانةمعامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات 

 المجال
عدد 
 الفقرات

معامل ألفا 
 كرونباخ

الصدق 
 *الذاتي

 0.879 0.773 8 0مركز الاتصال

 0.887 0.786 9 0الدعم الفني

 0.901 0.811 12 .التنقيب عن البيانات

 0.964 0.929 9 .الإنترنتالخدمات عبر 

 0.962 0.925 38 0علاقة العملاء إدارةمكونات 

 0.936 0.877 11 0الجودة

 0.872 0.760 5 0المرونة والتسليم

 0.872 0.760 5 0السعر

 0.945 0.893 8 0والإبداعالتطوير 
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 0.961 0.931 19 0خلق ميزة تنافسية

 0.978 0.957 71 جميع المجالات السابقة

 = الجذر التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ الصدق الذاتي*

قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل مجال  أن( .2.2واضح من النتائج الموضحة في جدول )
(. وكاااذلك 0.957) الاساااتبانة(  بينماااا بلغااات لجمياااع فقااارات 0.760،0.930حياااث تتاااراوح باااين )

بينماا بلغات لجمياع  (0.872،0.964تتاراوح باين )قيمة الصدق الذاتي مرتفعاة لكال مجاال حياث 
 الثبات مرتفع. أن( وهذا يعنى 0.978) الاستبانةفقرات 

كاااون وت ،قابلاااة للتوزياااع (2)فاااي صاااورتها النهائياااة كماااا هاااي فاااي الملحاااق  الاساااتبانةتكاااون باااذلك و 
 الاساتبانةعلاى ثقاة تاماة بصاحة  االدراسة مماا يجعلها استبانةمن صدق وثبات  تقد تأكد ةالباحث

 وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها.
 

 المستخدمة في الدراسة: الإحصائيةالمعالجات  3.3
 Statistical Package forمان خالال برناامج التحليال الإحصاائي  الاستبانةتفريغ وتحليل تم 

the Social Sciences (SPSS).  التالية: الإحصائيةتم استخدام الأدوات ولقد 
النسااااب المئويااااة والتكاااارارات والمتوسااااط الحسااااابي: يسااااتخدم هااااذا الأماااار بشااااكل أساسااااي  -1

 . الدراسة عينةفي وصف يتم الاستفادة منها لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما و 

 .الاستبانةلمعرفة ثبات فقرات  ،(Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ) -2
( لقياااااس درجااااة Pearson  Correlation Coefficientمعاماااال ارتباااااط بيرسااااون ) -3

قااااد تاااام اسااااتخدامه لحساااااب الاتساااااق الارتباااااط: يسااااتخدم لقياااااس العلاقااااة بااااين متغياااارين و 
 الداخلي والصدق البنائي للاستبانة.

 K-S) ) Kolmogorov-Smirnov  Testساامرنوف-اختبااار كولمجااوروف اسااتخدام -4

 .البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمهلاختبار ما إذا كانت 

( لمعرفاة ماا إذا كانات متوساط درجاة الاساتجابة T-Test) في حالة عينة واحدة Tاختبار -5
 تاام اسااتخدامهولقااد  ،قلاات عاان ذلااك أوأم زادت  3  وهااي درجااة )محايااد(قااد وصاالت إلااي 

 .واختبار الفرضيات الاستبانةللتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات 

( لمعرفاة ماا إذا كاان Independent Samples T-Test) فاي حالاة عينتاين Tاختباار  -6
 . المستقلة ذات دلالة إحصائية بين مجموعتين من البيانات تهناك فروقا
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( One Way Analysis of Variance) - ANOVAاختبار تحليل التباين الأحاادي -7
مان  أكثر أولمعرفة ما إذا كان هناك فروقات ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات 

 البيانات.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

113 
 

 الفصل الرابع
 تحليل البيانات واختبار الفرضيات
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 الأولالمبحث 
 تحليل البيانات

 

 مقدمة 1.1.1

 اختبار التوزيع الطبيعي 1.1.1

 تحليل خصائص العينة 1.1.1

 تحليل فقرات الدراسة 1.1.1
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 المقدمة: 1.4.4
 الإجابة، وذلك من خلال تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسةيتضمن هذا الفصل عرضا  ل

من خلال تحليل  إليهاوالتي تم التوصل  الاستبانةعن أسئلة الدراسة واستعراض أبرز نتائج 
 ،المؤهل العلمي ،العمر ،الجنس)والوقوف على متغيرات الدراسة التي اشتملت على  ،فقراتها

 ،(مهنة صاحب الاشتراك ،مستوى دخل المشترك ،مدة الاشتراك ،سرعة الاشتراك ،مكان السكن
تم استخدام  إذ الدراسة استبانةللبيانات المتجمعة من  الإحصائيةلذا تم إجراء المعالجات 

 هذاللحصول على نتائج الدراسة التي سيتم استعراضها في  (SPSS) الإحصائيالبرنامج 
 الفصل.
 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي   3...2

لاختباار  K-S) ) Kolmogorov-Smirnov Testسامرنوف-اختبار كولمجوروف تم استخدام
فاي جادول ، وكانات النتاائج كماا هاي مبيناة كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي مان عدماهما إذا 

(4.1.) 
 (..2ل )جدو
 التوزيع الطبيعينتائج اختبار 

القيمة الاحتمالية  المجال م
(Sig.) 

 0.656 0مركز الاتصال  .1

 0.711 0الدعم الفني  .2

 0.766 .التنقيب عن البيانات  .3

 0.872 .الإنترنتالخدمات عبر   .4

 0.952 0علاقة العملاء إدارةمكونات  

 0.724 0الجودة  .1

 0.596 0المرونة والتسليم  .2
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 0.482 0السعر  .3

 0.914 0والإبداعالتطوير   .4

 0.923 0خلق ميزة تنافسية 

 0.597 الاستبانةجميع مجالات  

 

ت مجاااالاجمياااع ل (.Sig)القيماااة الاحتمالياااة  أن( 4.1)واضاااح مااان النتاااائج الموضاااحة فاااي جااادول 
0.05مستوى الدلالة من  أكبرالدراسة كانت   ت يتباع المجاالا هذهوبذلك فإن توزيع البيانات ل
 سيتم استخدام الاختبارات المعلمية للإجابة على فرضيات الدراسة. حيث،التوزيع الطبيعي

 البيانات الشخصية:الدراسة وفق  لعينةالوصف الإحصائي  3...2
 لخصائص عينة الدراسة يلي عرض وفيما

 عينة الدراسة حسب متغير الجنس:توزيع  1.1.1.1

 (2.3) جدول 
 الجنس عينة الدراسة حسب متغيرتوزيع 
 النسبة المئوية % العدد الجنس

 81.4 271 ذكر

 18.6 62 أنثى

 100.0 333 المجموع

 

% 18.6الباااقي بينماا ،ذكااور % مان عينااة الدراساة81.4ماا نساابته  أن( 3..يتضاح مان جاادول )
يساتخدمون  الإنااث% من 11.3ما يقارب  أن إلىالفلسطيني  الإحصاءمركز  أشار حيث إناث.

 الإنااث% مان 4.3.ما يقاارب  أن إلىبالإضافة  ،% من الذكور33.3بينما يستخدمه  الإنترنت
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% ماااان الااااذكور)الجهاز المركاااازي 54.5بينمااااا يسااااتخدمه مااااا يقااااارب  الآلااااييسااااتخدمن الحاسااااب 
 (3022 ،للإحصاء

 والشاراء إلى أنه عاادة ماا تكاون الجهاة المسائولة عان عملياات الادفعللذكور النسبة الأعلى  عزووت
  الذكور.في المنزل هي 

 عينة الدراسة حسب متغير العمر:توزيع  1.1.1.1
 

 ( 2.3)جدول 
 عينة الدراسة حسب العمرتوزيع 

 النسبة المئوية % العدد العمر

 42.3 141 سنة 20أقل من 

 35.1 117 سنة 0.أقل من  إلى 20من 

 15.9 53 سنة 50أقل من  إلى 0.من 

 6.6 22 سنة فأكثر 50

 100.0 333 المجموع

 

سنة،  20أعمارهم أقل من  % من عينة الدراسة42.3ما نسبته  أن( 2..يتضح من جدول )
 إلى 0.% تتراوح أعمارهم من 15.9 ،سنة 0.أقل من  إلى 20% تتراوح أعمارهم من 35.1

% من العملاء ..33حوالي  أنهأي  ،سنة فأكثر 50% أعمارهم 6.6بينما  ،سنة 50أقل من 
ما يقارب  أنهالفلسطيني  الإحصاءيتوافق مع ما ورد عن مركز  هذاسنة و  0.تقل أعمارهم عن 

 الإحصاء. )مركز الإنترنتسنة يستخدم  0.عن  أعمارهم% ممن تقل 33حوالي من 
 (3022 ،الفلسطيني
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 عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي:توزيع  1.1.1.1

 ( 2.2جدول )
 المؤهل العلمي عينة الدراسة حسب متغيرتوزيع 

 النسبة المئوية % العدد المؤهل العلمي

 19.5 65 ثانوية عامة فما دون

 20.7 69 دبلوم

 46.8 156 بكالوريوس

 12.9 43 ماجستير فأكثر

 100.0 333 المجموع

يحملاون درجاة الثانوياة العاماة  مان عيناة الدراساة %19.5ما نسبته  أن (4.4)يتضح من جدول 
% 12.9بينما  ،يحملون درجة البكالوريوس% 46.8 ،يحملون درجة الدبلوم %20.7 ،فما دون

مؤهااال لا يقتصاار علاااى  الإنترناااتاساااتخدام  أنيااادل علااى  هاااذاو  يحملااون درجاااة الماجساااتير فااأكثر
فالإنترنت به العديد من التطبيقات والاستخدامات التي تناسب مختلف الأعمار  ،غيرهدون  معين

ن كانات الأغلبياة للحاصالين علاى درجاة البكاالوريوس والمؤهلات العلمية وهاي تتفاق ماع دراساة  وا 
( والتي شاملت العيناة مشاتركي شاركة جاوال فأشاارت إلاى أن نسابة المشاتركين مان 1.22 ،)بلبل

 .%9404حملة البكالوريوس هي 

 مكان السكن: عينة الدراسة حسب متغيرتوزيع  1.1.1.1

 (2.3)جدول 
 مكان السكن عينة الدراسة حسب متغيرتوزيع  

 النسبة المئوية % العدد مكان السكن

 8.4 28 شمال غزة

 51.4 171 غزة
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 15.0 50 الوسطى

 9.3 31 خانيونس

 15.9 53 رفح

 100.0 333 المجموع

، يسكنون في شمال غزة من عينة الدراسة% 8.4ما نسبته  أن( 4.5يتضح من جدول )
 ،% يسكنون في خانيونس9.3 ،% يسكنون في الوسطى15.0 ،يسكنون في غزة 51.4%
 أنالفلسطيني من  الإحصاءيتوافق مع ورد عن مركز  هذاو  ،% يسكنون في رفح15.9بينما 

% )مركز 5000في المنازل هي في مدينة غزة بواقع  الإنترنتعلى نسبة لتوفر خدمة أ
( التي 1.22 ،وأيضا يتوافق مع ما ورد في دراسة )بلبل ،( 1.22،الفلسطيني الإحصاء

% من أفراد العينة وتختلف مع منطقة خانيونس التي 5503أشارت إلى أن غزة تمثل ما نسبته 
إلى  ذلك% ويرجع السبب في 1001أشارت إلى أن مشتركي شركة جوال من أفراد العينة تمثل 

هو في مدينة غزة نتيجة وجود المقر الرئيسي بها  شركة فيوجنأن التركيز الأساسي في نشاط 
 ولا يوجد فرع لها في مدينة خانيونس.

 عينة الدراسة حسب متغير سرعة الاشتراك:توزيع  1.1.1.1

 (2.3)جدول 
 سرعة الاشتراك عينة الدراسة حسب متغيرتوزيع  

الاشتراكسرعة   النسبة المئوية % العدد 

 14.7 49 كيلوبت 523

 38.4 128 ا ميجابت

 38.1 127 ميجابت 3

 8.7 29 ميجابت .

 100.0 333 المجموع
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سرعة اشتراكهم  أن% من عينة الدراسة أجابوا 14.7ما نسبته  أن( 4.6يتضح من جدول )
سرعة  أن% أجابوا 38.1 ،ميجابت 2سرعة اشتراكهم  أن%أجابوا 38.4،كيلوبت 523

يتوافق مع ما  هذاميجابت. و  .سرعة اشتراكهم  أن% أجابوا 8.7بينما، ميجابت 3اشتراكهم 
ميجا تمثل  2كيلوبت و  523سرعات  أنصدر عن وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات 

 تم مضاعفة لأنه( ولكن نظرا 3022،السرعات ) تقرير وزارة الاتصالات إجمالي% من 41
على نسبة في السرعات أميجا هي  3ميجا و 2سرعة  أصبحتفقد  3022في عام السرعات 
 .الحالية. 

 
 عينة الدراسة حسب متغير مدة الاشتراك:توزيع  1.1.1.1

 (4.7)جدول 

 عينة الدراسة حسب مدة الاشتراكتوزيع  
 النسبة المئوية % العدد مدة الاشتراك

 10.2 34 أقل من شهر

 30.9 103 شهور 2أقل من  إلىمن شهر 

 22.8 76 شهور 1أقل من  إلى 2من 

 15.3 51 شهور 4أقل من  إلى 1من 

 1.8 6 شهر 23أقل من  إلى 4من 

 18.9 63 شهر فأكثر 23

 100.0 333 المجموع

ماادة اشاتراكهم أقاال  أن% ماان عيناة الدراسااة أجاابوا 10.2مااا نسابته  أن( 4.7يتضاح ماان جادول )
تتاراوح ماادة  %22.8،شاهور 2أقال ماان  إلاىتتاراوح ماادة اشاتراكهم مان شااهر  %30.9مان شاهر، 

أقال مان  إلاى 1مان  % تتراوح مدة اشتراكهم15.3 ،شهور 1أقل من  إلى 2اشتراكهم تتراوح من 
% مااادة 18.9بينماااا  شاااهر 23أقااال مااان  إلاااى 4% تتاااراوح مااادة اشاااتراكهم مااان 1.8 ،شاااهور 4
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شهور ويعازو  2من شهر وحتى  تتراوحاغلب الاشتراكات  أنويتضح  ،شهر فأكثر 23اشتراكهم 
مان الاحتكاار  الإنترنتحرر سوق  الذي)النفاد المجاني(  الإنترنتالنظام الجديد في  أن إلى هذا
عاان طرياق شاابكة الاتصاالات ممااا  الإنترناتصابح هنااك العديااد مان الشااركات التاي تقاادم خدماة أو 

بالإضااافة إلااى  ،العماالاء للتنقاال بااين الشااركات المنافسااةقاال ماان قباال أوالتزامااا  أكثاارحريااة  أعطااى
تدهور الوضع الاقتصاادي دفاع المشاتركين إلاى الإقباال علاى العاروض الأقال ساعرا والمتمثلاة فاي 

  الاشتراكات الأقل من ثلاثة شهور. 
 عينة الدراسة حسب متغير مستوى دخل المشتركتوزيع  1.1.1.1

 (4.8)جدول 

 مستوى دخل المشتركعينة الدراسة حسب متغير توزيع  
 النسبة المئوية % العدد مستوى دخل المشترك

 40.2 134 شيكل 2500أقل من 

 30.3 101 شيكل 3500أقل من  إلى 2500من 

 18.3 61 شيكل 2500أقل من  إلى 3500من 

 11.1 37 شيكل فأكثر 2500

 100.0 333 المجموع

 2500مستوى دخلهم أقل من  الدراسة % من عينة40.2ما نسبته  أن( 4.8يتضح من جدول )
% يتااراوح 18.3 ،شايكل 3500أقال مان  إلاى 2500% يتاراوح مساتوى دخلهام مان 30.3شايكل،

 2500% مسااتوى دخلهاام 11.1بينمااا ، شاايكل 2500أقاال ماان  إلااى 3500مسااتوى دخلهاام ماان 
يتوافاق ماع ماا  هاذاشايكل و  2500على نسبة هاي مان مساتوى دخال أ أنفالملاحظ  ،شيكل فأكثر

( والتااي أشااارت إلااى أن مشااتركي شااركة جااوال والاادي يبلااغ مسااتوى 3022 ،د فااي دراسااة )بلباالور 
 أساعار أنيادل علاى  هاذا آخارومان جاناب  ،%1.4.شيكل تعادل  2500الدخل لديهم أقل من 

  وي الدخل المحدود.ذي قبل وفي متناول ذرخص من أباتت  الإنترنت
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 الاشتراكعينة الدراسة حسب متغير مهنة صاحب توزيع  1.1.1.1

 (4.9)جدول 

 مهنة صاحب الاشتراك عينة الدراسة حسب متغيرتوزيع  
 النسبة المئوية % العدد مهنة صاحب الاشتراك

 33.3 111 قطاع عام

 36.0 120 قطاع خاص

 20.7 69 أخرى

 9.9 33 لا يعمل

 100.0 333 المجموع

% من عينة الدراسة يعملون في القطاع العام، 33.3ما نسبته  أن( 4.9يتضح من جدول )
% أجابوا 9بينما  ،% يعملون في غير الذي ذكر20.7 ،% يعملون في القطاع الخاص36.0

بات  الإنترنت أنيدل على  هذاأنهم لا يعملون. ومن الملاحظ تقارب النسب باختلاف العمل و 
 بها.التي يقومون  الأعمالجزء مهم في حياه الجميع وعلى اختلاف 

 
 :  الاستبانةتحليل فقرات  2...2

لمعرفااة مااا إذا كاناات متوسااط درجااة  لعينااة واحاادة T تاام اسااتخدام اختبااار الاسااتبانةلتحلياال فقاارات 
 أم لا.3الاستجابة قد وصلت إلي درجة الموافقة المتوسطة وهي 

حساب مقيااس  محايادوهاي تقابال  3يسااوي  الإجابةمتوسط درجة  أناختبار  :الفرضية الصفرية
 ليكرت المستخدم.
 . 3لا يساوي  الإجابةمتوسط درجة  :الفرضية البديلة

الفرضاية الصافرية ويكاون ( فإناه لا يمكان رفاض 0.05مان  أكبار Sig) Sig > 0.05إذا كانت 
فااي هااذه الحالااة متوسااط آراء أفااراد العينااة حااول الظاااهرة موضااع الدراسااة لا يختلااف جوهريااا  عاان 

( فياتم رفاض الفرضاية 0.05أقال مان Sig) Sig < 0.05أماا إذا كانات  ، 2درجاة الحيااد وهاى 
عاان درجااة آراء أفااراد العينااة يختلااف جوهريااا  متوسااط  بااأنالصاافرية وقبااول الفرضااية البديلااة القائلااة 
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يانقص بصاورة جوهرياة  أويزياد  الإجاباةمحايد، وفي هذه الحالة يمكن تحديد ما إذا كاان متوساط 
 أنوذلك ماان خاالال قيمااة الاختبااار فااإذا كاناات قيمااة الاختبااار موجبااة فمعنااااه عاان درجااة محايااد.

 المتوسط الحسابي للإجابة يزيد عن درجة الحياد والعكس صحيح.
 "علاقة العملاء إدارةمكونات تحليل فقرات القسم الثاني "

 تحليل فقرات مجال "مركز الاتصال " 1.1.1.1
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الحياد  Tتم استخدام اختبار 

 (.4.11النتائج موضحة في جدول ) أم لا. 3وهي 
 (3..2جدول )

 "مركز الاتصاللكل فقرة من فقرات مجال "(.Sig) المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

 الفقرة م

بي
سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

بي 
نس
ي ال

ساب
الح

ط 
وس

لمت
ا

 

بار
لاخت

ة ا
قيم

 

ة )
مالي

لاحت
ة ا

قيم
ال

S
ig

).
 

يب
ترت
ال

 

 1 0.000* 31.34 87.25 4.36 يعرف الموظف عن نفسه عند الرد على المتصل.  .1

2.  

يسأل الموظف المتصل عن كيفية تقديم المساعدة 
 .كأن يقول " كيف يمكنني خدمتك"

4.15 82.97 25.89 *0.000 4 

3.  

الموظف المتصل كأن يقول " نشكركم على  يشكر
 بالشركة".اتصالكم 

4.23 84.67 27.71 *0.000 2 

4.  

سيقوم بتحويل المكالمة  أنهيبلغ الموظف المتصل 
 .عند عدم مقدرته على مساعدته آخرموظف  إلى

3.97 79.39 18.65 *0.000 6 

5.  

يتأكد الموظف من المتصل عند نهاية المكالمة بأنه 
 قد تم الاستجابة لطلبه.

4.03 80.66 19.50 *0.000 5 
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6.  

يشكر الموظف المتصل عند الانتهاء من المكالمة  
" نشكرك على أو" أخرىكان يقول" هل هناك خدمة 

 .الاتصال بالشركة ونتمنى لك يوما سعيدا"
4.19 83.80 22.81 *0.000 3 

7.  

المكالمة مسجلة لضمان  بأنإخبار المتصل  يتم
 .ضبط الجودة قبل بدء تسجيل المحادثة الهاتفية

3.78 75.59 12.62 *0.000 7 

8.  

المسجلة قبل  الأسطوانةتمكث فترة معقولة في سماع 
 .يقوم موظف الدعم الفني بالرد عليك أن

3.38 67.58 5.41 *0.000 8 

  0.000* 30.14 80.19 4.01 جميع فقرات المجال معا   

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائيا  عند مستوي دلالة *  . 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:20..جدول )من 
يعرف الموظف عن نفسه عند الرد على المتصل" يساوي "الأولى للفقرة المتوسط الحسابي  -

 %، قيمة الاختبار87.25المتوسط الحسابي النسبي أن( أي 5)الدرجة الكلية من 4.36
متوسط درجة الاستجابة  أنمما يدل على  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن31.34

هناك موافقة من قبل أفراد العينة على  أنوهذا يعني  ،2لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي 
 هذه الفقرة. 

يقوم  أنالمسجلة قبل  الأسطوانةتمكث فترة معقولة في سماع للفقرة الثامنة "المتوسط الحسابي  -
%، 67.58المتوسط الحسابي النسبي  أنأي ، 3.38موظف الدعم الفني بالرد عليك" يساوي 

متوسط  أنمما يدل على ، 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن ،5.41قيمة الاختبار
هناك موافقة من قبل  أنوهذا يعني  2وهي  درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد

وهي موافقة ليست بالدرجة المطلوبة وتعزو الباحثة ذلك نتيجة لعدة أفراد العينة على هذه الفقرة. 
 منها  أسباب

التي يعمل بها نظام الاتصالات الموجود في شركة فيوجن تتم من خلال تحويل  الألية أن -
لم يقم بالرد عليها  وأنحد الموظفين أالمكالمات من قبل مقسم الاتصالات بشكل عشوائي على 

فالفترة التي يمكثها المتصل على الهاتف  ،في نفس القسم  آخرموظف  إلى يتم تحويلها تلقائيا
 تعتبر فترة ليست بالقصيرة. لأخرنتيجة انتقال الاتصال من موظف 
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المتصل  أنيعني  هذاوالصلاة و هواتفهم في حالات الاستراحة  بإغلاقلا يقوم بعض الموظفين 
 يقوم بالرد عليها. آخرموظف  إلىحتى يتم تحويل المكالمة  أطوليمكث فترة 

المتوسط  وأن، 4.01المتوسط الحسابي يساوي  بأنيمكن القول  (20..من جدول) -
 (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن ،30.14%، قيمة الاختبار80.19الحسابي النسبي يساوي 

متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهريا  عن  أنمما يدل على ، 0.000تساوي 
 ،هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال أنوهذا يعني  ،2وهي  درجة الحياد

علاقة العملاء في  إدارةمكونات  كأحدلمراكز الاتصال  إحصائيةو دلالة ذ تأثيرهناك  أنأي 
مهارات الاتصال والتواصل التي  إلى ذلك ثةالباح تعزوو  ،%40.24خلق ميزة تنافسية بنسبة 

من خلال تعريف الموظف عن نفسه عند الرد  ذلكوظهر  ،يتمتع بها موظفو مركز الاتصال
 إلىتحويله  ،سؤال المتصل عن كيفية مساعدته ،شكر المتصل على اتصاله ،على الاتصال

خباره ذلكب إخبارهلمساعدته مع  آخرموظف  نتيجة للتدريبات  ذلككل  ،المكالمة مسجلة  أن وا 
 العمل. وأثناءالتي تتم قبل  التأهيليةوالدورات 

عندما يتم  أنه أفادتحيث  ، (white, 2003)واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
بعين الاعتبار هي طريقة  أخدهاالتي يتم  الأساسيةالتعيين في مراكز الاتصال فإن المواصفات 

مهارات  إلى بالإضافة ،الرد على الاتصال الهاتفي مثل التحية والنهاية والتعريف باسم الموظف
رضا العملاء هو طريقة التواصل وقصر وقت  أسباب أهم وأن ،التحدث بوضوح  ،الاتصال

 الاستجابة.
مركز  إلىيتم الوصول  أنه أشارتالتي  (Latchmansingh, 2010) واتفقت مع دراسة 

يتم الرد عليه  أنالمتصل لا يمكث فترة طويلة قبل  وأن،% 12اتصال الطوارئ بسهولة بنسبة 
معظم الاتصالات يتم الرد عليها بطريقة  أنه وأشارت ،% 52من قبل مركز الاتصال بنسبة 

بضرورة تقليل زمن الاستجابة على اتصالات العملاء. واتفقت مع دراسة  وأوصت بةذمه
(Kingstone, 2006)  معظم التواصل مع العملاء يتم من خلال الاتصال  أن إلى أشارتالتي

 .الأعماللنجاح  أساساعلاقة عملاء قوية تعتبر  وأنالهاتفي 
تقييم جودة الصوت في مراكز  أن أشارتالتي   (Betesworth, 2009)واتفقت مع دراسة 

معايير مثل ) تحية  إلى بالإضافة ،الكلي لمركز الاتصال الأداء% من تقييم 25الاتصال تمثل 
ظهارالتعريف عن اسم الموظف   ،المتصل ولكنها اختلفت مع دراسة  ،(وغيرها التعاطف وا 

(Bettesworth, 2009)   لا توجد علاقة بين الاتصالات في الاتجاهين  أنه إلى أشارتالتي
دارة  علاقة العملاء. وا 
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 " الدعم الفني تحليل فقرات مجال " 1.1.1.1
لمعرفااة مااا إذا كاناات متوسااط درجااة الاسااتجابة قااد وصاالت إلااي درجااة  Tتاام اسااتخدام اختبااار 

 (.4.11النتائج موضحة في جدول ) أم لا. 3الحياد وهي 
 (...2جدول )

 "الدعم الفنيلكل فقرة من فقرات مجال "(.Sig) المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

 الفقرة م
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1.  

موظف الدعم الفني على معرفة ودراية بطبيعة الخدمة 
 .المقدمة لك

4.09 81.81 21.97 *0.000 2 

 1 0.000* 24.05 82.92 4.15 يقوم موظف الدعم الفني بمساعدتك في حل مشكلتك.  .2

 4 0.000* 17.31 77.52 3.88 يستغرق حل المشكلة الموجودة لديك وقت مقبول.  .3

 5 0.000* 15.86 76.96 3.85 يتم حل المشاكل الخاصة بك عن طريق الهاتف.  .4

5.  

الزيارات يتم حل المشاكل الخاصة بك عن طريق 
 الميدانية.

3.46 69.17 7.11 *0.000 9 

6.  

يبادر موظف الدعم الفني بالاتصال عليك عند حدوث 
 مشكلة لديك.

3.55 71.01 8.08 *0.000 8 

7.  

إبلاغك في حالة وجود مشكلة عامة من قبل  يتم
 الشركة.

3.73 74.51 10.21 *0.000 7 

 3 0.000* 20.29 81.09 4.05 –تجد دائما إجابة عن أي استفسار لديك) مشكلة   .8
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 سعر(. –حملة 

9.  

يتم الاتصال هاتفيا بك من قبل الدعم الفني للتأكد من 
 المشكلة قد حلت لديك. أن

3.82 76.47 13.02 *0.000 6 

  0.000* 21.82 76.73 3.84 جميع فقرات المجال معا   

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائيا  عند مستوي دلالة *  . 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:22..من جدول )
يقوم موظف الدعم الفني بمساعدتك في حل مشكلتك" للفقرة الثانية" المتوسط الحسابي  -

%، قيمة 82.92المتوسط الحسابي النسبي أن( أي 5)الدرجة الكلية من 4.15يساوي 
متوسط  أن،مما يدل على 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن ،24.05الاختبار

هناك موافقة من  أنوهذا يعني  2درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي 
 قبل أفراد العينة على هذه الفقرة. 

يتم حل المشكلة الخاصة بك عن طريق  .المتوسط الحسابي للفقرة  أنمن الجدول يتضح و 
القيمة  وأن، 25.41قيمة الاختبار  ،% 31.4والمتوسط الحسابي النسبي  ،2.45الهاتف 

متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد  أنمما يدل على ، 0.000تساوي  (Sig).الاحتمالية 
هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة  أنوهذا يعني  2زاد عن درجة الحياد وهي 
يتم حل المشاكل الخاصة بك عن طريق  للفقرة الخامسة "ي بينما كان المتوسط الحساب

%، قيمة 69.17المتوسط الحسابي النسبي أنأي  3.46الزيارات الميدانية " يساوي 
متوسط  أنمما يدل على ، 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن،7.11الاختبار

هناك موافقة من  أنوهذا يعني  2درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي 
 إلى ذلك ثةالباح تعزوو  ،قل من الفقرة الرابعةأولكن بنسبة  قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

 لم يتمكن نا  و  أولاحل المشاكل عن بعد عن طريق الهاتف  أساسقائم على الالدعم الفني 
حاجة الشركة لتكثيف موضوع  إلى هذاويدل  ،حلها يتم من خلال الزيارة الميدانية من 

هناك العديد من المشاكل التي تستغرق وقت طويل لحلها عن  لأنالزيارات الميدانية نظرا 
من خلال  أكبرطريق الهاتف نظرا لقلة خبرة العميل في المشاكل الفنية وليتم حلها بفاعلية 

 يدانية.الزيارات الم
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المتوسط الحسابي النسبي  وأن، 3.84المتوسط الحسابي يساوي بأنبشكل عام يمكن القول 
مما ، 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن،21.82%، قيمة الاختبار76.73يساوي 

 2متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهريا  عن درجة الحياد وهي  أنيدل على 
و ذهناك تأثير  أنأي  ،هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال أنوهذا يعني 

علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية بنسبة  إدارةمكونات  كأحدللدعم الفني  إحصائيةدلالة 
 ،معرفة ودراية الدعم الفني بطبيعة الخدمات المقدمة إلى  ذلك ةعزو الباحثتو ،% 31.32

من  أووقدرته على حل المشاكل في وقت مقبول لدى العميل سواء عن بعد عن طريق الهاتف 
عن مشكلة  لإبلاغهممبادرته في الاتصال بالعملاء  إلى بالإضافة ،خلال الزيارات الميدانية

 المشكلة قد حلت لديهم. أنمن  للتأكد أوعامة 
 الأساسيينالعنصرين  أن إلى أشارتالتي  (Ivarsson, 2013)واتفقت هذه النتائج مع دراسة

 هذه أنحيث  ،في خدمات الدعم الفني هو الكفاءة المهنية للموظفين وزمن حل المشكلة
 أشارتالتي  (White, 2003)واتفقت مع دراسة .بشكل مباشر على رضا العميل تؤثرالجوانب 

يتمتع بها موظفي الدعم الفني من وجهة نظر  أنالتي يجب  الأساسيةمن المواصفات  أنه إلى
 ،المبادرة  ،العمل ضمن فريق  ،مهارات حل المشاكل ،الفهم الجيد ،العملاء المعرفة الجيدة

من يعمل على تحقيق رضا  ذلكوقته كل  رادهإلحاجة العميل دون  أهميةإعطاء  ،المتابعة 
 العميل.

عند الاتصال على مركز  أنه أشارتالتي  (Iatchmansigh, 2010) وقد اتفقت مع دراسة 
بيانات صحيحة ويتم حل  إعطاؤهمويتم  ،تكون الاستجابة عن معرفة أنه  GPLالطوارئ في 

ولكن لا يتم الاتصال عليهم من قبل مركز الطوارئ للتأكد من حل  ،مشاكلهم في وقت مناسب
 إيجابيةوجود علاقة  إلى أشارتالتي  (Rootman, 2006)المشكلة لديهم. واتفقت مع دراسة 
 (Sheehan, 2007)علاقة العملاء واتفقت مع دراسة  إدارةبين المعرفة لدى الموظفين وبرامج 

عدد  ،للدعم الفني تتعلق بعدد المشاكل التي يتم حلها الأساسيةالمعايير  أن أشارتالتي 
 وزمن حل المشكلة. الأولالمشاكل التي يتم حلها من الاتصال 

 
 " التنقيب عن البياناتفقرات مجال "تحليل  2.3...2

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الحياد  Tتم استخدام اختبار 
 (.4.12النتائج موضحة في جدول ) أم لا. 3وهي 
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 (1.11جدول )
 "التنقيب عن البياناتلكل فقرة من فقرات مجال " (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

 الفقرة م

بي
سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

بي 
نس
ي ال

ساب
الح

ط 
وس

لمت
ا

 

بار
لاخت

ة ا
قيم

 

ة )
مالي

لاحت
ة ا

قيم
ال

S
ig

).
 

يب
ترت
ال

 

1.  

معلومات تتعلق بحجم  إلىبإمكانك الوصول 
 .التحميل لديك خلال فترة معينة

3.94 78.79 18.15 *0.000 3 

2.  

بإمكانك الحصول على معلومات تتعلق بتواريخ 
 .للخدمةوفترة استخدامك 

3.88 77.58 17.33 *0.000 5 

3.  

بإمكانك الحصول على معلومات تتعلق بتاريخ 
 .انتهاء اشتراكك

4.13 82.56 23.43 *0.000 1 

4.  

بإمكانك الحصول على معلومات متعلقة بجميع 
 .المشاكل السابقة التي واجهتك

3.74 74.73 12.68 *0.000 7 

5.  

الحملات الموجهة لك مناسبة  بأنتشعر 
 .لاحتياجك

3.72 74.34 11.89 *0.000 8 

6.  

يتم توجيهك من قبل الشركة لنقاط البيع القريبة 
 .منك

3.91 78.19 16.13 *0.000 4 

7.  

تقوم الشركة بتسجيل مكالمات المشتركين الواردة 
 .على الدعم الفني لضمان ضبط الجودة

3.85 77.03 15.27 *0.000 6 
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8.  

الشركة بالاتصال المباشر عليك لتسويق تقوم 
 .منتجاتها وخدماتها

3.66 73.21 11.16 *0.000 9 

9.  

تقوم الشركة بالتواصل معك بشكل دوري ضمن 
 .بالمشتركين خاصة بها للاعتناء آلية

3.64 72.81 9.87 *0.000 10 

11.  

تقوم الشركة بمكافأتك عند تعدد مرات الشراء من 
 .منتجاتها

3.47 69.36 6.73 *0.000 12 

 11 0.000* 8.75 70.88 3.54 .يتم تحديث بياناتك بصورة دورية  .11

12.  

يتم إشعارك بنهاية اشتراكك قبل نهاية الاشتراك 
 .بوقت كافي

4.05 81.03 18.46 *0.000 2 

  0.000* 20.94 75.87 3.79 جميع فقرات المجال معا   

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائيا  عند مستوي دلالة *  . 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:4.23من جدول )
بإمكانك الحصول على معلومات تتعلق بتاريخ انتهاء اشتراكك "الثالثةللفقرة المتوسط الحسابي  -

%، قيمة 82.56المتوسط الحسابي النسبي أن( أي 5)الدرجة الكلية من  4.13" يساوي 
متوسط  أنمما يدل على  ،0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن،23.43الاختبار 

هناك موافقة من قبل  أنوهذا يعني  2درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي 
المتوسط الحسابي  أنالفقرة الثانية عشر حيث  أيضا أكدتهما  هذاو  ،أفراد العينة على هذه الفقرة

)الدرجة  05..يتم إشعارك بنهاية اشتراكك قبل نهاية الاشتراك بوقت كافي " يساوي للفقرة "
القيمة  وأن ،1..24%، قيمة الاختبار 42.02المتوسط الحسابي النسبي أن( أي 5الكلية من 
متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد  أن،مما يدل على 0.000تساوي  (Sig).الاحتمالية 

وتعزو  ،هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة أنوهذا يعني  2عن درجة الحياد وهي 
انتهاء تاريخ اشتراكه  إلىاستخدام الشركة العديد من الوسائل التي تنبه المشترك  إلى ذلكالباحثة 
 الأسطواناتء الاشتراك بيومين واستخدام رسائل قبل انتها SMSرسائل قصيرة  إرسالمثل 
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علاوة على التواصل من موظفي قسم المبيعات مع المشتركين لتجديد  ،أيضا ذلكالمسجلة ل
 اشتراكهم لتجنب انقطاع الخدمة عنهم.

بإمكانك الحصول على معلومات تتعلق بتواريخ وفترة "الثانيةللفقرة المتوسط الحسابي  -
المتوسط الحسابي  أن( أي 5)الدرجة الكلية من  2.44استخدامك للخدمة " يساوي 

مما يدل  ،0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن،23.22%، قيمة الاختبار 33.54النسبي
هناك  أنوهذا يعني  2الحياد وهي  متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة أنعلى 

مع الفقرة الرابعة حيث المتوسط  أيضاويتفق  ،موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة
بإمكانك الحصول على معلومات متعلقة بجميع المشاكل السابقة التي واجهتك " للفقرة "الحسابي 
%، قيمة الاختبار 32..3النسبيالمتوسط الحسابي  أن( أي 5)الدرجة الكلية من  .2.3يساوي 
متوسط درجة الاستجابة  أنمما يدل على 0.000(تساوي Sig).القيمة الاحتمالية  وأن،23.14

هناك موافقة من قبل أفراد العينة على  أنوهذا يعني  ،2لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي 
 هذايقوم الدعم الفني باستخدامه حيث يحتوي  الذيللتطبيق  ذلك ةعزو الباحثتو ،هذه الفقرة 

التطبيق على معلومات متعددة وعلى معلومات سابقة تخص العميل مثل حجم التحميل وتواريخ 
يتم فيه تسجيل المشاكل  الذي ( ticket)التذكرةنظام  إلى بالإضافة ،الإنترنتوفترات استخدام 

في أي وقت لمعرفة المشاكل التي واجهت  التي تواجه العميل وتخزينها بحيث يمكن استعراضها
التكت حيث  هذهفي  الإشكالياتكان هناك بعض  نا  و  ،العميل مند بداية اشتراكه مع الشركة

 هذهلحل  إجراؤهاليست دائما تحتوي على تفاصيل المشكلة تماما والخطوات التي تم  أنها
يتم تسجيل كل ما يتعلق بالعميل من  أن أهميةومن هنا تظهر ،المشكلة بالشكل المطلوب 

 .ذلكمشاكل وغيره ليتسنى الاستفادة منها عند الحاجة ل
تقوم الشركة بتسجيل مكالمات المشتركين الواردة على الدعم "السابعةللفقرة المتوسط الحسابي  -

المتوسط الحسابي  أن( أي 5)الدرجة الكلية من  2.45الفني لضمان ضبط الجودة " يساوي 
،مما يدل 0.000(تساوي Sig).القيمة الاحتمالية وأن،25.33%، قيمة الاختبار 33.02بيالنس

 أنوهذا يعني  ،2متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي  أنعلى 
عند تقديم المشتركين الشكاوي  ذلكويظهر  ،هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

فيتم مراجعة التسجيلات الصوتية من قبل  الأخرى الأقساماحد موظفي  أوعلى الدعم الفني 
جراءحيث ييتم تتبع المشكلة  ،المسئول ويتم مراجعة الموظف المسئول  ذلكالتحقيق اللازم ل وا 

 كان هناك سوء تصرف صادر من أي احد من الموظفين. أنللعميل  الاعتذارويتم  ذلكعن 
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تقوم الشركة بمكافأتك عند تعدد مرات الشراء من منتجاتها " للفقرة العاشرة "المتوسط الحسابي  -
القيمة  وأن،6.73%، قيمة الاختبار69.36المتوسط الحسابي النسبي  أنأي 3.47يساوي

متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد  نأمما يدل على  ،0.000تساوي  (Sig).الاحتمالية 
 إلىهناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة  أنوهذا يعني  ، 2عن درجة الحياد وهي 

اتباع المزيد من السياسات الخاصة بمكافاة مشتركيها  إلىالشركة بحاجة  أنيعني  هذاحد ما و 
مرات معدودة من خلال تقديم اشهر  إلىمشتركيها  تكافئلم  أنهاوخاصة القدامى منهم حيث 

لبعض المشتركين الدين يقومون بطلب  ذلكمجانية لهم وبعض الخصومات وتقوم بتقديم  إنترنت
 لية خاصة لمكافئة العملاء.آوليس من ضمن  ذلك
 أنأي 3.54يتم تحديث بياناتك بصورة دورية " يساويللفقرة الحادية عشر "المتوسط الحسابي  -
 (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن ،8.75%، قيمة الاختبار70.88لمتوسط الحسابي النسبي ا

متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد  أنمما يدل على  ،0.000تساوي 
هناك  وأنحد ما  إلىهناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة  أنوهذا يعني  ،2وهي 

لا تصله  أنهتحديث للبيانات ولكن ليس بالمستوى المطلوب فمثلا هناك بعض المشتركين يشكو 
الهواتف  بأرقامنتيجة عدم تحديث البيانات المتعلقة  ذلكرسائل تنبيهية بموعد انتهاء اشتراكه و 

 لإخبارهمالخاص بالعملاء  الإلكترونيعدم استخدام شركة فيوجن للبريد  إلى بالإضافة ،النقالة 
بمجمله يؤثر على العملاء  هذاو  ،البيانات هذهنتيجة عدم وجود  ذلكخر الحملات والعروض و أب

تقوم الشركة بتحديث بيانات  أن أهميةومن هنا تظهر  ،داتالمستجخر أب تزويدهمحيث لا يتم 
 مشتركيها بشكل دوري.

المتوسط الحسابي النسبي  وأن، 3.79المتوسط الحسابي يساوي بأنبشكل عام يمكن القول  -
 (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن،20.94%، قيمة الاختبار75.87لجميع فقرات المجال يساوي 

المجال يختلف جوهريا  عن  متوسط درجة الاستجابة لهذا أنمما يدل على ، 0.000تساوي 
 ،المجال هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا أنوهذا يعني  ،2درجة الحياد وهي 

علاقة العملاء  إدارةللتنقيب عن البيانات كأحد مكونات  إحصائيةو دلالة ذ تأثيرهناك  أنأي 
حصول العميل على  إمكانية إلى ذلك ةعزو الباحثتو ،% 35.43في خلق ميزة تنافسية بنسبة 

تاريخ انتهاء اشتراكه و  ،حجم التحميل ،الإنترنتمعلومات تتعلق بتواريخ وفترة استخدامه لخدمة 
الحملات التي يتم طرحها  أن إلىبالإضافة  ،قدرته على معرفة المشاكل السابقة الموجودة لديه

 والإبلاغاية بالعملاء لية العنآمناسبة بدرجة معقولة حيث يتم الاتصال عليه بشكل دوري ضمن 
يتزود من  أننقاط البيع القريبة منه التي يمكن  إلىالحملات والعروض ويتم توجيهه  آخرعن 
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ة العملاء عند تعدد مرات أبعض السياسات المتبعة بمكاف إلى بالإضافة ،خر الحملات أخلالها ب
 .ذلككانت محدودة في  وأنالشراء 

 أشارتالتي  (Amofah and Ijaz, 2005)واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة 
يتم استخدام طرق التنقيب عن البيانات والبحث فيها لمعرفة حاجيات العملاء وعمل تعديل  أنه

التي  (Usama et.al., 2012) ومع دراسة   ،وتخصيص للخدمات المقدمة لهم حسب حاجتهم
علاقة عملاء فعال فإنه يتطلب جمع المعلومات الضرورية  إدارةلتطبيق نظام  أنه أشارت

وقت الفراغ ومعلومات المتعلقة ب والأنشطةاليومية للعميل  الأنشطةالمتعلقة بالعميل والتي تصف 
 Abu)ومع دراسة   ،تتعلق بالوضع المالي للعميل والمهنة والعمر واهتمامات العميل

laban,2013)   يتم استخدام النقيب عن البيانات في تصميم الحملات  أنه أشارتالتي
وتقديم الخصومات والحملات المجانية والجوائز  ،والعروض المناسبة بناء على سلوكيات العميل

ويتم استخدام التنقيب عن البيانات في تحليل ومعرفة المشاكل  ،والحوافز لعملائها للاحتفاظ بهم
من قبل العملاء وانه يتم  إقباليوجد عليها  إلىر المنتجات والخدمات كثأو  ،التي تواجه العملاء

جمع بيانات ومعلومات حول العملاء من جميع المصادر وتحديثها بشكل دوري وبناء قاعدة 
 بيانات دقيقة وصحيحة حول العملاء.

يتم استخدام التنقيب عن  أنه أشارتالتي  (Chopra et. al., 2011) واتفقت مع دراسة 
وتقديم منتجات مناسبة للعملاء من خلال  الأعمالالبيانات لمساعدة المؤسسة في حل مشاكل 

 العروض المناسبة. 
معظم الشركات  أن إلى أشارتالتي  (Gupta and Aggarwd, 2012)واتفقت مع دراسة 

تحليل سلوك  ،التنقيب عن البيانات في الحصول على معلومات حول العميل أهميةدركت أ
تعمل على تطوير  أنها إلى بالإضافة ،صحيح لما يلبي حاجة العميل فهداواستالعميل 

العملاء المزيد من الحوافز مما يزيد  إعطاءالعلاقات التجارية بين المؤسسة والعميل من خلال 
 مستوى ولائهم.

استخدام التنقيب عن البيانات  أن إلى أشارتالتي  (Nejad et. al., 2012)واتفقت مع دراسة 
ومع دراسة  ،للعملاء حسب احتياجهم أفضلتساعد المؤسسة في تقديم عروض ومنتجات 

(Sundari and Padmapriya, 2012) التنقيب عن البيانات  أن إلى أيضا أشارت التي
 ،تخصصا للعميل وتلبي احتياجاته بدلا من التسويق الشامل أكثريساعد في تقديم منتجات 

خر العروض المناسبة مما يوفر عليه أدائما ب إعلامهسيتم  أنهالعميل يستفيد   أنعلاوة على 
 الجهد والوقت.
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من خلال التنقيب  أن إلى أشارتالتي   (Ount and Erdem, 2001)مع دراسة  أيضاوتتفق 
ومراكز  الإنترنتعن البيانات يتم استخدام الحملات المستهدفة للعملاء عن طريق شبكة 

يتم تقديم عروض جذابة  أنه (Baha and Bhuvansewari, 2012) ومع دراسة  ،الاتصال
من خلال التنقيب عن  ذلكويتضح  ،ا على شرائهاو للعملاء بناء على المنتجات التي تعود

دراسة  أشارتعلاقة العملاء الموجودة في المؤسسة .وقد  إدارةالبيانات في برامج 
(Camilovic, 2008)  قدرات جمع المعلومات عن العملاء قد زادت وخاصة في شركات  أن

المعلومات في  هذهبيئة الاتصالات تعتبر بيئة منافسة ويتم الاستفادة من  أنالاتصالات حيث 
 Nasir)دراسة  أشارت وأيضا ،فهم سلوك العملاء والتواصل معهم لتقديم خدمات مرنة ومتقدمة

et. al., 2013)  علاقة العملاء تمكن البنوك من  إدارةاستخدام البيانات الموجودة في برامج  أن
تكييف منتجاتها وخدماتها وفقا لاحتياجات العميل وتقديمها في الوقت المناسب مما يعمل على 

الهدف من  أن  إلى أشارتالتي  (Lis, 2013) واتفقت مع دراسة  ،زيادة رضا وولاء العملاء
المعلومات الضرورية  إلىولة علاقة العملاء تزويد العملاء بإمكانية الوصول بسه إدارةبرامج 

وقد استخدمت العديد من  ،الخاصة بالعميل وتوفير المعلومات بشكل كامل وفي الوقت المناسب
لجمع وتخزين معلومات حول العميل ومن  أساسيعلاقة العملاء بشكل  إدارةالمؤسسات نظام 
معلومات  أن أشارتالتي  (Gartner, 2013)ومع دراسة  ،البيانات هذهثم القيام بتحليل 

التطوير والصيانة لبيانات عملاء  وأنعلاقة العملاء  لإدارةالعميل هي شريان الحياه بالنسبة 
 علاقة العملاء. إدارةنجاح  أساسعالية الجودة هي 

 
 " الإنترنتالخدمات عبر تحليل فقرات مجال " 1.1.1.1

لمعرفة ما إذا كانات متوساط درجاة الاساتجابة قاد وصالت إلاي درجاة الحيااد  Tتم استخدام اختبار 
 (.4.13النتائج موضحة في جدول ) أم لا. 3وهي 

 (3..2جدول )
 "الإنترنتالخدمات عبر " لكل فقرة من فقرات مجال(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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1.  

تتواصل مع الدعم الفني عادة من خلال البريد 
 .الإلكتروني

3.09 61.75 1.23 0.110 8 

2.  

تتواصل مع الدعم الفني عادة من خلال الصفحة 
 .الخاصة بالشركة الإلكترونية

3.11 62.24 1.60 0.055 7 

3.  

يتم التجاوب من قبل الدعم الفني على طلبك من 
 .بوقت مناسب الإنترنتخلال 

3.35 66.95 5.38 *0.000 3 

 5 0.013* 2.22 63.19 3.16 .الإنترنتلديك عبر  الإنترنتتقوم بتجديد اشتراك   .4

 9 0.483 0.04- 59.94 3.00 .الإنترنتتقوم بشراء منتجات الشركة عبر   .5

6.  

في  )الفيسبوك وغيرها(تستخدم المواقع الاجتماعية 
 .التواصل مع الشركة

3.28 65.67 4.13 *0.000 4 

7.  

شركة من خلال المواقع تتعرف على حملات ال
 .) الفيسبوك وغيرها(الاجتماعية

3.51 70.18 7.57 *0.000 1 

8.  

تتعرف على حملات الشركة من خلال الموقع 
 .للشركة الإلكتروني

3.40 68.09 5.90 *0.000 2 

9.  

تقوم باستخدام برامج المحادثة من الصفحة 
 .حال وجود أي استفسار لديك في الإلكترونية

3.14 62.89 1.98 *0.024 6 

  0.000* 4.18 64.55 3.23 جميع فقرات المجال معا   

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائيا  عند مستوي دلالة *  . 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:22..من جدول )
والمواقع الاجتماعية في التعرف على  الإلكترونيةوالصفحة  الإلكترونياستخدام البريد  -

الدعم الفني  أوعلى من استخدام نفس الوسائل في التواصل مع الشركة أالحملات بنسب 
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عندما يكون لديه مشكلة فإن  أنهعادة ما يعتقد العميل  أنه ذلكويفسر  ،لحل مشكلة معينة 
حيث تكون  ،سرع الوسائل استجابة ومساعدته في حل مشكلته هي الاتصال عبر الهاتفأ

يتم  أنيريد دائما  أنهراحة حيث  أكثرما يجعل العميل  هذاالحالة لحظية و  هذهفي  الإجابة
 حل مشكلته على وجه السرعة.

 3.00" يساوي  الإنترنتنتجات الشركة عبر تقوم بشراء مللفقرة الخامسة "المتوسط الحسابي  -
القيمة الاحتمالية وأن 0.04-%، قيمة الاختبار 59.94المتوسط الحسابي النسبي  أنأي 
.(Sig) متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة لا يختلف  أنمما يدل على  ،0.483تساوي

هناك موافقة متوسطة )حياد( من قبل أفراد  أنوهذا يعني  2جوهريا عن درجة الحياد وهي 
بشكل عام في فلسطين  الإنترنتالشراء عبر  أن إلى ذلكويرجع  ،العينة على هذه الفقرة

البطاقات البنكية التي تعمل عبر  أنيوجد عليه العديد من القيود وغير متوافر بسهولة حيث 
 متوفرة بشكل محدود جدا. الإنترنت

تتعرف على حملات الشركة من خلال المواقع ة السابعة " للفقر المتوسط الحسابي  -
المتوسط  أن( أي 5)الدرجة الكلية من  3.51الاجتماعية) الفيسبوك وغيرها( " يساوي 

 تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن 7.57%، قيمة الاختبار70.18الحسابي النسبي
ة قد زاد عن درجة الحياد وهي متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقر  أنمما يدل على ، 0.000

 أن إلى ذلكهناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة ويرجع  أنوهذا يعني ، 2
عن  الإعلانفي  أساسيشركة فيوجن تستخدم المواقع الاجتماعية مثل الفيسبوك بشكل 

ليس هناك جهة معينة مسئولة عن  أنهكون  ذلككان ليس بالشكل المطلوب و  نا  و حملاتها 
  .متابعة المواقع الاجتماعية

 
المتوسط الحسابي النسبي  وأن، 3.23المتوسط الحسابي يساوي بأنبشكل عام يمكن القول  -

 (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  4.18%، قيمة الاختبار64.55لجميع فقرات المجال يساوي 
متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهريا  عن درجة  أن، مما يدل على 0.000تساوي

 أنأي  هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال. أنوهذا يعني ، 2الحياد وهي 
علاقة العملاء في خلق  إدارةمكونات  كأحد الإنترنتلاستخدام  إحصائيةو دلالة ذهناك تأثير 

 بدرجة متوسطةهناك موافقة  أنيعني  هذاو ،%  55..1ميزة تنافسية بمتوسط حسابي نسبي 
الحملات من خلال البريد  آخرالتواصل مع الدعم الفني والتعرف على  إمكانيةمن خلال 
 والمواقع الاجتماعية . الإلكترونيةوالصفحة  الإلكتروني
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يمثل استخدام البريد  أن (Dawson, 2007)الدراسات كدراسة واتفقت هذه النتائج مع بعض
 ،% 4.2وبرامج المحادثة في التواصل مع العملاء بنسبة  الإلكترونيةوالصفحة  الإلكتروني

 أن إلى أشارتالتي   (Kingston, 2006) ومع دراسة  ،%  على التوالي 0.2 ،5.2%
في التواصل مع العملاء يمثل  الإلكترونيالمحادثة والبريد  برامجو  الإلكترونيةاستخدام الصفحة 

 % على التوالي.2..3% و 5..%و 3.3
فتح طرق  الإنترنت أن إلى أشارتالتي  (Khan and Shahzad, 2005)واتفقت مع دراسة 

 ، الإلكترونيةمثل الصفحة  الأخرىجديدة في التواصل مع العملاء لا توجد في وسائل الاتصال 
 أشارتالتي  (Ount and Erdem, 2001) ومع دراسة  ، الإلكترونيبرامج المحادثة و البريد 

ومراكز الاتصال في حملاته المستهدفة في التواصل مع  الإنترنتالبنك يستخدم  أن إلى
كوسيلة اتصال  الإنترنتدخول  إلى أشارتوالتي  (Srivastara, 2002)ومع دراسة  ،العملاء

الحملات  إدارةفي  الإلكترونينه يتم استخدام البريد أرخيصة في التواصل مع العملاء و 
 حيث يتم التعديل عليها بسرعة عند الحاجة. والإعلانات

في التواصل مع العملاء  الأساسيةالوسيلة  أن (Berfenfeldt, 2010) دراسة  أظهرتوقد 
دور صغير كأساس للتواصل  الإلكترونيةوتمثل الصفحة  الإلكترونيهي عبر الهاتف والبريد 
نه يتم أالتجارية و  الأعمالفي دورها في  لأهميتهافي زيادة  أصبحتمباشرة مع العميل ولكنها 

 Chen and )ودراسة استخدامها من قبل العملاء في حال وجود أي استفسارات فنية.

Popovich, 2003)   قصى أعلاقة العملاء هي نهج شامل لتحقيق  إدارة أن إلى أشارتالتي
 .الإلكترونيةوقنوات الاتصال  الإنترنتقدر من العلاقات مع العملاء من خلال 

 أساسيتركز بشكل  الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة أن (Usama et. Al., 2012) أشارتوقد 
نها تعتمد على أو  ،في التعامل بين المؤسسة والعملاء الإلكترونيةوالصفحات  الإنترنتعلى 

علاقة  إدارةفي  الإلكترونيوالتسويق  الإلكترونيوالبريد  الإنترنتالتكنولوجيا الحديثة مثل 
 العملاء.

في  (Baird  and Parasnis, 2011)النواحي الاجتماعية فقد اتفقت مع دراسة بوفيما يتعلق 
حوالي  وأن ،% من الشركات تستخدم المواقع الاجتماعية في التواصل مع العملاء.3حوالي  أنه
% يستخدمونها 10 وأنعلى تساؤلات العملاء  الإجابة% يستخدمون المواقع الاجتماعية في 15

 ,Wagner and Hughers)مع دراسة  أيضاطار الإ هذاواتفقت في  ،في الترويج للمنتجات

هناك زيادة في استخدام العملاء لصفحات المواقع الاجتماعية  أنه إلى أشارتالتي ، (2010
نه تم دمج أو  ،للاطلاع على المعلومات الهامة والموثوق بها من قبل المؤسسة وعن منتجاتها
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والتي بدورها  ،التسويق والمبيعات والخدمات لأغراضعلاقة العملاء الاجتماعية  إدارةعمليات 
% من العملاء 30حوالي  أنه أيضا وأشارت ،تعمل على تحسين العلاقات مع العملاء 

 يستخدمون المواقع الاجتماعية في معرفة معلومات حول المنتجات.
 

 "علاقة العملاء إدارةمكونات فقرات "تحليل جميع  2.3...2

درجاة الحيااد لمعرفة ما إذا كانات متوساط درجاة الاساتجابة قاد وصالت إلاي  Tتم استخدام اختبار 
 (.4.14النتائج موضحة في جدول ) أم لا. 3وهي 

 (1.11جدول )
 علاقة العملاء" إدارةلجميع فقرات "مكونات  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

 البند

بي
سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

بي 
نس
ي ال

ساب
الح

ط 
وس

لمت
ا

 

بار
لاخت

ة ا
قيم

 

ة )
مالي

لاحت
ة ا

قيم
ال

S
ig

). 

يب
ترت
ال

 

 1 0.000* 30.14 80.19 4.01 مركز الاتصال

 2 0.000* 21.82 76.73 3.84 الدعم الفني

 3 0.000* 20.94 75.87 3.79 التنقيب عن البيانات

 4 0.000* 4.18 64.55 3.23 الإنترنتالخدمات عبر 

  0.000* 21.51 74.35 3.72 علاقة العملاء إدارةمكونات 

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  *                        . 

علاقااة العماالاء"  إدارة " مكوناااتالمتوسااط الحسااابي لجميااع فقاارات  أن( تبااين .2..ماان جاادول )
قيمااااااة %، 74.35المتوسااااااط الحسااااااابي النساااااابي أن( أي 5)الدرجااااااة الكليااااااة ماااااان  3.72يساااااااوي 
متوسااط درجااة  أن،ممااا ياادل علااى 0.000تساااوي  (Sig).القيمااة الاحتماليااة وأن 21.51الاختبااار

هناك موافقة من قبل أفراد العينة علاى  أنوهذا يعني  ،2الاستجابة قد زاد عن درجة الحياد وهي 
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قيب التن ،الدعم الفني ،" بشكل عام من خلال مركز الاتصالعلاقة العملاء إدارةمكونات " فقرات
 %25..3بنسبة  الإنترنتالخدمات عبر  ،عن البيانات

هنااك رضاا عاالي  أنيعناي  هذا% و 81.19المتوسط الحسابي النسبي لمركز الاتصال هو  .1
حداثاة  إلاى ذلاكالعينة عن مركز الاتصال الموجود فاي شاركة فياوجن ويرجاع  أفرادمن قبل 

مهاااارات الاتصاااال والتواصااال التاااي  إلاااى بالإضاااافةنظاااام الاتصاااال المساااتخدم لااادى الشاااركة 
 يتمتع بها موظفي مركز الاتصال.

هنااك رضاا مان قباال  أنيعناي  هاذا% و 76.73المتوساط الحساابي النسابي للادعم الفناي هاو  .2
للمهااارات التااي يتمتااع بهااا  ذلااكالعينااة عاان الاادعم الفنااي الموجااود فااي شااركة فيااوجن ويرجااع 

 فريق الدعم الفني وقيامه بحل المشاكل الموجودة لدى العملاء في مدة زمنية مقبولة لديهم.

هنااك رضاا  أنيعناي  هاذا% و 75.87المتوسط الحساابي النسابي للتنقياب عان البياناات هاو  .3
 باااأن العميااال يشاااعر أن إلاااىيرجاااع  هاااذاو  ،العيناااة عااان التنقياااب عااان البياناااات أفااارادمااان قبااال 

الحماالات تلبااي احتياجاتااه حيااث تقااوم الشااركة بالتواصاال مااع العماالاء وتقاادم لهاام الحماالات 
 المناسبة لهم بناء على معلومات مسبقة لديها.

هناااك  أنيعنااي  هااذا%  و 64.55هااو  الإنترنااتالمتوسااط الحسااابي النساابي للخاادمات عباار  .4
ماان قباال العماالاء عاان الخاادمات المقدمااة  متوسااطةالعينااة ولكاان بنساابة  أفاارادرضااا ماان قباال 

باااالموقع  أساسااايعااادم الاهتماااام مااان قبااال الشاااركة بشاااكل  إلاااى ذلاااكويرجاااع  ،الإنترناااتعبااار 
وبااارامج  الإلكترونااايللشاااركة وتفعيااال وساااائل الاتصاااال مااان خلالاااه مثااال البرياااد  الإلكتروناااي
 المحادثة.

 
 " خلق ميزة تنافسيةتحليل فقرات القسم الثالث "

 مجال "الجودة "تحليل فقرات  1.1.1.1
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الحياد  Tتم استخدام اختبار 

 (.4.15النتائج موضحة في جدول ) أم لا. 3وهي 
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 (1.11جدول )
 لكل فقرة من فقرات مجال " الجودة " (.Sig) المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 8 0.000* 12.95 76.26 3.81 يتم الرد على اتصالك سريعا.  .1

2.  

تجد سهولة في الاتصال على مركز الاتصال 
 .للشركة

3.88 77.63 15.88 *0.000 6 

3.  

يقوم موظف الدعم الفني بالرد عليك بطريقة 
 .مهذبة

4.22 84.33 24.82 *0.000 1 

4.  

يتميز صوت موظف الدعم الفني عادة 
 .بالواضح وعدم وجود أي تشويش

4.14 82.79 23.21 *0.000 2 

 3 0.000* 22.16 81.64 4.08 يتم تزويدك بمعلومات دقيقة وصحيحة.  .5

6.  

يتم حل المشكلة الموجودة لديك في الخدمة 
 في أسرع وقت.

3.91 78.18 17.14 *0.000 4 

7.  

تبادر الشركة في حل المشكلة الموجودة لديك 
 .قبل الإبلاغ عنها

3.44 68.90 6.69 *0.000 11 

8.  

يتم تزويدك بكل المعلومات السابقة والحالية 
 .ذلكالمتعلقة باشتراكك في حالة تم طلب 

3.90 77.98 16.57 *0.000 5 

 7 0.000* 14.99 77.43 3.87بياناتك ومعلومات  إلىتستطيع الوصول   .9
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 اشتراكك بسهولة.

11.  

 يتميز نظام الدعم الفني الموجود بالشركة
 .بجودة الخدمات المقدمة عن منافسيها

3.74 74.83 12.35 *0.000 10 

11.  

يتم حل مشكلتك بسرعة وسهولة قياسا 
 بالمنافسين.

3.76 75.11 12.71 *0.000 9 

  0.000* 22.42 77.77 3.89 جميع فقرات المجال معا   

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائيا  عند مستوي دلالة *  . 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:25..من جدول )
يقوم موظف الدعم الفني بالرد عليك بطريقة مهذبة" يساوي "الثالثةللفقرة المتوسط الحسابي  -

قيمة %، 84.33المتوسط الحسابي النسبي أن( أي 5)الدرجة الكلية من 4.22
متوسط درجة  أن،مما يدل على 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن 24.82الاختبار

هناك موافقة من قبل أفراد  أنوهذا يعني  ،2الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي 
د على المراقبة الموجودة على نظام الاتصال وطريقة الر  إلى ذلكويعزى  ،العينة على هذه الفقرة

تم إدراج  أنهعلاوة على  ،أكبربشكل  كانت بحاجة للمزيد من الاهتمام والمتابعة وأنالاتصال 
في مراكز الاتصال في الفترة الصباحية لما يتميزن به من اللباقة وحسن  الإناثموظفين من 

 مهارات الاتصال والتواصل.
تبادر الشركة في حل المشكلة الموجودة لديك قبل الإبلاغ للفقرة السابعة "المتوسط الحسابي  -

 وأن،6.69%، قيمة الاختبار 68.90المتوسط الحسابي النسبي  أنأي  3.44عنها" يساوي 
متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة  أن،مما يدل على 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية 

هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة  أنوهذا يعني ، 2قد زاد عن درجة الحياد وهي 
حيث تقوم الشركة في التواصل مع  ،المزيد من التطوير والاهتمام إلىحد ما ولكنها بحاجة  إلى

يقوم العميل بالإخبار عنها مثل المشاكل  أنالمشتركين في نوعية معينة من المشاكل قبل 
عندما يقوم العميل  إلالا يتم حلها  أخرىاكل المتعلقة بالتقطيع في الخدمة و لكن هناك مش

 بالإخبار عنها.    
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المتوسط الحسابي النسبي  وأن، 3.89المتوسط الحسابي يساوي بأنبشكل عام يمكن القول 
مما ، 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن،22.42%، قيمة الاختبار77.77يساوي 

 ،2متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهريا  عن درجة الحياد وهي  أنيدل على 
تطبيق  أنيعني  هذاو  ،هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال أنوهذا يعني 

 إلى ذلكالميزة التنافسية ويرجع  أبعادحدى إعلاقة العملاء يعمل على تحقيق الجودة  إدارة برامج
بة ذسهولة الاتصال عل الشركة والرد السريع من قبل موظفي مركز الاتصال والرد بطريقة مه

في قسم مركز الاتصال في الفترة الصباحية لما  إناثتعيين  إلىالشركة  إدارةت أولبقة  حيث لج
كان هناك بعض الشكاوي التي  نا  و ،يتمتعن به من مهارات جيدة في الاتصال والتواصل واللباقة 

قامت الشركة باستحداث تطبيق يعمل على  ذلكالشركة بعدم الردود على مكالماتهم ل إلىصل ت
 استخراج المكالمات التي لم يتم الرد عليها وتقوم السكرتارية بالاتصال عليهم في اليوم التالي .

حالية متعلقة باشتراكه بطريقة صحيحة  أويتم تزويد المشترك باي معلومات سابقة  أنه بالإضافة
معدل  ،كلمة المرور ،تاريخ شحن البطاقة  ،تاريخ الانتهاء ،ودقيقة مثل تاريخ بدء الاشتراك

تحديث بشكل دائم وبتوسيع قاعدة  إلىالبيانات بحاجة  هذهكانت  وأن ذلكالتحميل والى غير 
 .برأكالبيانات الخاصة بالعملاء ليتم الاستفادة منها بشكل 

الزيارات  أوعنها سواء عن طريق الهاتف  الإبلاغعلاوة على حل المشاكل الفنية بمجرد 
كان هناك  وأنعنها في بعض الحالات  الإبلاغيتم  أنالميدانية والمبادرة في حل المشاكل قبل 

بعض القصور في الجانب الزيارات الميدانية بسبب قلة موظفي الدعم الفني الميداني وعدم 
 فهو بحاجة لمزيد من التفعيل. ، الأماكنتغطيته لكل 

 ذخأبضرورة  أوصت( التي 3022 ،واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة )الناظر
تلعبه تكنولوجيا المعلومات في  الذيتبار الدور الموظفين والعاملين في الشركة بعين الاع

الخدمات وبجودة عالية والتعرف على  أفضلالعلاقات مع المشتركين وتقديم  إدارةتحسين 
( 3022 ،ومع دراسة )شعبان ،مقترحاتهم ومعالجة مشاكلهم  إلىحاجاتهم ورغباتهم والاستماع 

س مال العلاقات بما فيها العلاقة مع أهناك علاقة بين توافر متطلبات ر  أن إلى أشارتالتي 
 العملاء في تحقيق الميزة التنافسية في مجال الجودة.

 إيجابيعلاقة العملاء تؤثر بشكل  إدارة أن إلى أشارتالتي  (Rootman, 2006)ومع دراسة 
 (Agus and Hassan, 2010)ومع دراسة  ،على مستوى جودة الخدمة المقدمة في البنوك

كبير في جودة الخدمات المقدمة  إيجابي تأثيرعلاقة العملاء لها  إدارة أن إلى أشارتالتي 
 ورضا العملاء في الشركات الصناعية الماليزية.
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 " المرونة والتسليمتحليل فقرات مجال " 1.1.1.1
لمعرفااة مااا إذا كاناات متوسااط درجااة الاسااتجابة قااد وصاالت إلااي درجااة  Tتاام اسااتخدام اختبااار 

 (.4.16النتائج موضحة في جدول ) أم لا. 3الحياد وهي 
 

 (3..2جدول )
 "والتسليمالمرونة لكل فقرة من فقرات مجال " (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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1.  

مثل  كلاحتياجاتتجد مرونة من خلال تلبية الشركة 
 تغيير كلمة المرور(. –) تمديد الاشتراك 

4.13 82.67 22.02 *0.000 2 

2.  

المعاملات الخاصة بك في وقت قصير  إنجازيتم 
 شحن البطاقة(. –مثل ) تفعيل الاشتراك 

4.15 83.04 22.60 *0.000 1 

3.  

يتم مواجهة التغيرات المحتملة في نوعية الخدمات 
رفع سرعة  -انقطاع الكهرباءالمقدمة لديك مثل ) 
 .خط النفاذ المجاني(

3.97 79.39 17.70 *0.000 3 

4.  

تجد استجابة سريعة للتغيرات المطلوبة في تصاميم 
خدمات الشركة مثل) تمديد الاشتراكات في حالة 

 انقطاع الرواتب(.
3.86 77.20 14.97 *0.000 5 

5.  

يتم تقديم الدعم الفني للخدمات المقدمة على مدار 
 الساعة.

3.90 77.90 14.88 *0.000 4 

  0.000* 23.59 80.04 4.00 جميع فقرات المجال معا   
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0.05المتوسط الحسابي دال إحصائيا  عند مستوي دلالة *  . 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:21..من جدول )
المعاملات الخاصة بك في وقت قصير مثل )  إنجازيتم "  الثانيةللفقرة المتوسط الحسابي  -

المتوسط  أن( أي 5)الدرجة الكلية من 4.15شحن البطاقة( " يساوي  –تفعيل الاشتراك 
تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن،22.60%، قيمة الاختبار 83.04الحسابي النسبي

متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي  أنمما يدل على ، 0.000
 هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة.  أنوهذا يعني  2

تجد استجابة سريعة  للتغيرات المطلوبة في تصاميم خدمات "الرابعةللفقرة المتوسط الحسابي  -
المتوسط  أنأي  3.86اتب( " يساوي الشركة مثل) تمديد الاشتراكات في حالة انقطاع الرو 

تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن،14.97%، قيمة الاختبار77.20الحسابي النسبي
متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي  أنمما يدل على ، 0.000

 هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة.  أنوهذا يعني  2
المتوسط الحسابي النسبي  وأن، 4.00المتوسط الحسابي يساوي بأنل عام يمكن القول بشك -

، 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن،23.59%، قيمة الاختبار80.04يساوي 
متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهريا  عن درجة الحياد  أنمما يدل على 

 وأن ،هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال أنوهذا يعني  ،2وهي 
الميزة  أبعادحدى إعلاقة العملاء يعمل على تحقيق المرونة والتسليم  إدارة برامجتطبيق 

المرونة التي تتبعها الشركة خاصة في ظل الظروف  إلى ذلك ةعزو الباحثتو  ،التنافسية 
 ،التي يتعرض لها قطاع غزة من سواء على صعيد المستوى الاقتصادي والمستوى المعيشي

عدم  إلىفتلجأ الشركة  الأخيرة الآونةالرواتب المستمرة والتي ظهرت في  أزمةفمثلا بسبب 
عطاء  قطع الخدمة عن عملائها بسبب عدم تسديد فواتيرهم وعدم تجديد شحن اشتراكاتهم وا 

الكهرباء وعدم استفادة العملاء من خدمة  أزمةبسبب  أنه بالإضافة ،ذلكمرونة في 
مجانية للاستفادة  بأيامخلال فترة انقطاع التيار الكهربائي فيتم تعويض المشتركين  الإنترنت

 .الإنترنتمن خدمة 
 الأغلبهناك سهولة وسرعة في تفعيل اشتراكات المشتركين الجدد وتتم في  ذلكعلاوة على 

 الإنترنتالخاصة بخدمة  داتالوحموظف ليقوم ببرمجة  إرساليتم  أومباشرة عن طريق الهاتف 
 ساعة في اليوم. 24الدعم الفني المتواجد تقريبا لمدة  إلى بالإضافة
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 أن أشارتالتي   (Camilovic, 2008)واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
الحقيقية للمؤسسة ولتحقيق ميزة تنافسية لهم يتم استخدام التنقيب عن  الأصولالعملاء هم 

ومع دراسة  ،البيانات في فهم سلوك العملاء لتقديم خدمات متقدمة ومرنة وتناسب احتياجاتهم 
(Nasir et. al., 2013)  علاقة  إدارةباستخدام البيانات الموجودة في  أنه إلى أشارتالتي
تكيف من منتجاتها وخدماتها وفقا لاحتياجات محددة لعملائها  أنالعملاء فانه يمكن للبنوك 

 وفي الوقت المناسب.
 

 " السعرتحليل فقرات مجال " 1.1.1.1
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الحياد  Tتم استخدام اختبار 

 (.4.17النتائج موضحة في جدول ) أم لا. 3وهي 
 (1.11جدول )

 "السعرلكل فقرة من فقرات مجال " (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 4 0.000* 12.28 75.12 3.76 تقدم الشركة منتجاتها بأسعار منافسة.  .1

2.  

يوفر استخدام الشركة للمواقع الاجتماعية ) 
الفيسبوك وغيرها( في الحملات التسويقية الجهد 

 الحملات. آخروالوقت عليك في التعرف على 
3.72 74.45 12.73 *0.000 5 

3.  

استخدام الشركة الاتصال المباشر معك يوفر 
 الحملات. آخرفي التعرف على  الجهد والوقت

3.88 77.68 15.48 *0.000 2 

 1 0.000* 17.47 80.24 4.01 تقدم الشركة دعم فني مجاني على مدار الساعة.  .4

 3 0.000* 14.61 77.67 3.88 توفر الشركة نظام اتصال هاتفي مجاني للعملاء  .5
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 على قسم خدمات المشتركين.

  0.000* 19.57 76.96 3.85 جميع فقرات المجال معا   

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائيا  عند مستوي دلالة *  . 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:23..من جدول )
تقدم الشركة دعم فني مجاني على مدار الساعة" يساوي للفقرة الرابعة"المتوسط الحسابي  -

%، قيمة الاختبار 80.24المتوسط الحسابي النسبي أن( أي 5)الدرجة الكلية من  4.01
متوسط درجة  أن، مما يدل على 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن،17.47

هناك موافقة من قبل أفراد  أنوهذا يعني  2الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي 
 العينة على هذه الفقرة. 

يوفر استخدام الشركة للمواقع الاجتماعية )الفيسبوك وغيرها( " الثانيةللفقرة المتوسط الحسابي  -
 أنأي 3.72الحملات" يساوي آخرالتعرف على  في الحملات التسويقية الجهد والوقت عليك في

 (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن،12.73%، قيمة الاختبار74.45المتوسط الحسابي النسبي 
متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد  أنمما يدل على ، 0.000 تساوي
 هذه الفقرة. هناك موافقة من قبل أفراد العينة على أنوهذا يعني  2وهي 

المتوسط الحسابي النسبي  وأن، 3.85المتوسط الحسابي يساوي بأنبشكل عام يمكن القول  -
مما ، 0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن ،19.57%، قيمة الاختبار76.96يساوي 

وهذا يعني  ،2المجال قد زاد عن درجة الحياد وهي  متوسط درجة الاستجابة لهذا أنيدل على 
علاقة  إدارة برامجتطبيق  وأنالمجال  هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا أن

 إلى ذلك ةعزو الباحثتو ،الميزة التنافسية  أبعاد كأحدالعملاء يعمل على تحقيق انخفاض السعر 
على تنويع خدماتها المقدمة للعملاء ومنها ما هي  الأخيرة الآونةالشركة حرصت في  أن

 حملات سعرية مثل حملة " الكوتا" وحملة " الكهرباء" التي تستهدف دوي الدخل المحدود.
والمواقع الاجتماعية  الإلكترونييعتبر وجود الحملات الدعائية في الموقع  آخروعلى صعيد 

نه إفي التسويق والمبيعات على المشتركين فوالإذاعات المحلية و الاتصال المباشر من قبل موظ
توفر رقم مجاني  إلى بالإضافة ،الحملات  آخريوفر على العميل الوقت والجهد في معرفة 
 خاص باستفسارات المشتركين وتقديم الشكاوي.
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من خلال  أوشركة فيوجن تقوم بتقديم الدعم المجاني سواء عن طريق الهاتف  أنعلاوة على 
يوفر الوقت والجهد والتكلفة على العميل ويميز الشركة عن بعض  ذلكانية وبالزيارات الميد

 الشركات المحلية التي لا تقوم بدعم ميداني مجاني للعملاء.
 إدارة أن إلى أشارتالتي   (Ranjan, 2009)واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة 

 ،ودراسة ) القروم ،العمليات أتمتهعلاقة العملاء تركز على التوفير في التكاليف من خلال 
في تسويق الخدمات المصرفية  الإنترنتوجود علاقة بين استخدام  إلى أشارت( التي 3001

 ومستوى المنافسة. الإنترنتبين التسويق عبر  وأيضا ،الأردنالخدمات في  هذهوكلفة تسويق 
 

 " والإبداعالتطوير فقرات مجال "تحليل  1.1.1.9
لمعرفة ما إذا كانات متوساط درجاة الاساتجابة قاد وصالت إلاي درجاة الحيااد  Tتم استخدام اختبار 

 (.4.18النتائج موضحة في جدول ) أم لا. 3وهي 
 (1.11جدول )

 والإبداع"لكل فقرة من فقرات مجال "التطوير  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 3 0.000* 13.32 75.24 3.76 تبادر الشركة بطرح خدمات جديدة تلبي احتياجاتي.  .1

 2 0.000* 15.39 76.90 3.84 خدماتها الحالية. تعمل الشركة على تحسين وتطوير  .2

3.  

تتبع الشركة أساليب تسويقية متنوعة مثل )اتصال  
 لكتروني(.إبريد  –رسالة عبر الهاتف النقال  –هاتفي

3.94 78.79 16.43 *0.000 1 

 4 0.000* 12.19 74.33 3.72 تتصف الشركة بالابتكارية والتطور السريع لمنتجاتها.  .4

 8 0.000* 10.38 72.69 3.63 ابتكاريه. أوتقوم الشركة بحل مشاكلك بطرق إبداعية   .5

 7 0.000* 10.77 72.78 3.64تعمل الشركة على تحديث وتطوير وسائل الاتصال   .6
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 بالعملاء لتزويدهم بالمعلومات عن مزايا المنتجات.

 5 0.000* 11.64 73.76 3.69 تعمل الشركة على التنويع في حملاتها التسويقية.  .7

 6 0.000* 10.36 73.09 3.65 بالمنافسين.تتميز الشركة في حملاتها مقارنة   .8

  0.000* 15.78 74.74 3.74 جميع فقرات المجال معا   

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائيا  عند مستوي دلالة *  . 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:24..من جدول )
 –تتبع الشركة أساليب تسويقية متنوعة مثل )اتصال  هاتفيللفقرة الثالثة" المتوسط الحسابي  -

 أن( أي 5)الدرجة الكلية من 3.94لكتروني( " يساوي إبريد  –رسالة عبر الهاتف النقال 
 تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن16.43%، قيمة الاختبار 78.79المتوسط الحسابي النسبي

 2متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي  أنمما يدل على ، 0.000
 هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة. أنوهذا يعني 

ابتكاريه "  أوتقوم الشركة بحل مشاكلك بطرق إبداعية للفقرة الخامسة "المتوسط الحسابي  -
القيمة وأن 10.38يمة الاختبار %، ق72.69المتوسط الحسابي النسبي  أنأي  3.63يساوي 

 متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد أن،مما يدل على 0.000تساوي (Sig).الاحتمالية 
 موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة. هناك أنوهذا يعني  2عن درجة الحياد وهي 

المتوسط الحسابي النسبي  وأن، 3.74المتوسط الحسابي يساوي بأنبشكل عام يمكن القول  -
 (Sig).القيمة الاحتمالية  وأن 15.78%، قيمة الاختبار 74.74لجميع فقرات المجال يساوي 

لف جوهريا  عن درجة متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يخت أن، مما يدل على 0.000تساوي
 وأنهناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال  أنوهذا يعني  ،2الحياد وهي 

الميزة التنافسية  أبعاد كأحد والإبداععلاقة العملاء يعمل على تحقيق التطور  إدارة برامجتطبيق 
شركة فيوجن تقوم بطرح الحملات التي تلبي حاجة العميل مثل  أن إلى ذلك ةعزو الباحثتو  ،

 ،قد لمست احتياجات العميل لأنهاالحملات نجاحا نظرا  أكثرحملة الكهرباء والتي تعتبر من 
وتعتبر  ،مجانية عن فترة انقطاع التيار الكهربائي إنترنت بأياموطرحها لحملة الكهرباء وتعويضه 

الحملات التي ميزت الشركة عن منافسيها نظرا  أهممن  أونلاين حملة الكهرباء وحملة راوترك
وقامت باستخدام  ،بعين الاعتبار الظروف المحيطة وأخذتلبت احتياجات العملاء  لأنها
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في تصميم هاتين الحملتين اللتان ميزتا  الإلكترونية والأدوات والبرمجياتالتكنولوجيا الحديثة 
 الشركة عن منافسيها.

وسهل عملية التسويق المباشر  أتاحعلاقة العملاء المطبق قد  إدارة برنامج أن إلى بالإضافة
العملاء  فهداواستالبيانات  هذهللحملات نتيجة وجود بيانات المشتركين والعمل على تحليل 

 ،الجانب هذاالمزيد من التطور في  إلىكانت بحاجة  وأنبالحملات التي قد تكون مناسبة لهم 
 والأسطوانات SMSعلاوة على استخدامها لوسائل التسويق المتنوعة من الرسائل القصيرة 

 الاتصال الهاتفي المباشر من قبل موظفي التسويق والمبيعات إلى بالإضافة IVRالمسجلة 
شركة فيوجن تقوم بحل المشاكل التي تواجه العملاء بالطرق الاعتيادية سواء  أن إلى بالإضافة

الميدانية علاوة على  بعض المشاكل التي تقوم الشركة  الزيارات أومن خلال الاتصال الهاتفي 
يوجد لدى الشركة حاليا  وأيضا ،عنها من قبل العميل  الإبلاغيتم  أنبالمبادرة في حلها قبل 

تم تطبيقه حيث لن  أنختبار سيعمل على تقديم نقلة نوعية في الدعم الفني برنامج تحت الا
نمافقط  الإنترنتيقتصر الدعم الفني لخدمة   الأليالحاسب  لأجهزةسيتم تقديم الدعم الفني  وا 

قد يواجه مشاكل  لأنههناك تخوفات من طرحه لدى المشترك النهائي  أن إلا ،والشبكة عن بعد
 لها علاقة بخصوصية بيانات المشترك.

استخدام  أن إلى أشارتالتي  (Turk, 2007)  واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
حيث  ،علاقة العملاء يعتبر عاملا فعالا في استراتيجية علاقة العملاء  إدارةالهاتف النقال في 

العملاء بغرض  إلىل تعتبر وسيلة فعالة للوصول الرسائل القصيرة عبر الهاتف النقا أن
( التي 2111 ،واتفقت مع دارسة )شعبان ،الحملات آخرعن  وللإعلانالتسويق المباشر 

همها علاقة العملاء في أس مال العلاقات و أهناك علاقة بين توافر متطلبات ر  أن إلى أشارت
 .الإبداعتحقيق الميزة التنافسية في مجال 

 
 "خلق ميزة تنافسيةفقرات "تحليل جميع  1.1.1.11

درجاة الحيااد لمعرفة ما إذا كانات متوساط درجاة الاساتجابة قاد وصالت إلاي  Tتم استخدام اختبار 
 (.4.19النتائج موضحة في جدول ) أم لا. 3وهي 
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 (1.19جدول )
 لجميع فقرات "خلق ميزة تنافسية" (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 2 0.000* 22.42 77.77 3.89 الجودة

 1 0.000* 23.59 80.04 4.00 المرونة والتسليم

 3 0.000* 19.57 76.96 3.85 السعر

 . 0.000* 15.78 74.74 3.74 التطوير والإبداع

  0.000* 22.13 71.11 3.81 خلق ميزة تنافسية

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  *                         . 

يساااوي " خلااق مياازة تنافسااية " المتوسااط الحسااابي لجميااع فقاارات  أن( تبااين 24..ماان جاادول )
%، قيمااااااااااة  0..33المتوسااااااااااط الحسااااااااااابي النساااااااااابي أن( أي 5)الدرجااااااااااة الكليااااااااااة ماااااااااان  3.87

متوساط درجاة  أن،مماا يادل علاى 0.000تسااوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  22.43الاختبار
هنااك موافقاة مان قبال  أنوهاذا يعناي  ،2قد زاد عان درجاة الحيااد وهاي  الاستجابة لجميع الفقرات
 ".خلق ميزة تنافسيةأفراد العينة على فقرات "

علاى متوساط حساابي نسابي يعاادل أبعد المرونة والتسليم قد حصل علاى  أنويتضح من الجدول 
بساابب المرونااة العاليااة التااي تنتهجهااا شااركة فيااوجن وخاصااة فااي الفتاارة الحاليااة  ذلااك% و .40.0

الرواتاب الحالياة  أزماةوفي ظال الظاروف الاقتصاادية الصاعبة التاي يعيشاها قطااع غازة وفاي ظال 
فكااان لشااركة فيااوجن  ،ساالبيا  تااأثيراعلااى جميااع مناااحي الحياااة  أثاارتالحاليااة التااي الكهرباااء  وأزمااة

 عن مشتركيها بسبب عدم الإنترنتالصدد فقد عملت على عدم انقطاع خدمة  هذادور فعال في 
 ذلاكمرونة واضاحة فاي  وأظهرت الإنترنتشحن بطاقات  إعادةعدم  أوتسديد الفواتير المستحقة 

من خالال تمدياد اشاتراكات المشاتركين وطرحهاا لحمالات تخاص دوي الادخل المحادود مثال حملاة 



  

151 
 

قيامهااا بتعااويض المشااتركين عاان فتاارة انقطاااع التيااار الكهربااائي وبطرحهااا  إلااى بالإضااافة ،"الكوتااا"
 إبااداعيبشااكل  إخراجهمااا"  اللتااان تاام أونلاياان حماالات متمياازة كحملااة " الكهرباااء" وحملااة "روتاارك

 اة مشكلة الكهرباء الموجودة .ومراع
الميازة التنافساية ولكان بنسابة اقال مثال بعاد الجاودة مان  أبعاادكان هناك موافقاة علاى بااقي  وأيضا

والحصااول علااى معلومااات  ،خاالال سااهولة الاتصااال والتواصاال مااع مركااز الاتصااال فااي الشااركة 
العناصاار  هااذهكاناات جميااع  وأندعاام فنااي جيااد  إلااى بالإضااافة،دقيقااة وصااحيحة تخااص العماالاء 

 تعزيز. إلىبحاجة 
"  أونلايان والتميز في حملاتها التسويقية مثل حملة "الكهرباء" وحملاة "روتارك الإبداعومن خلال 

مان  وأيضاا ،والاتصاال الهااتفي المباشار  SMS، IVRواساتخدمها لوساائل اتصاال حديثاة مثال 
 بالإضافة ،خلال تخفيض التكاليف المتمثلة في تقديم دعم فني مجاني وتقريبا على مدار الساعة

 التسااااويقيةعلااااى العمياااال فااااي التعاااارف علااااى الحماااالات  تااااوفير فااااي الوقاااات والجهااااد والتكلفااااة إلااااى
 أهمبعد التكلفة يعتبر من  لأننظرا  أيضاالبعد بحاجة لمزيد من التعزيز  هذاكان  نا  و  ،الموجودة
  التي تؤثر على العملاء. الأبعاد

 إدارة أن إلاى أشاارتالتاي  (Pokharel, 2010)واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراساة 
ب والحفااااظ علاااى ذيساااتخدمها لجااا أنعلاقاااة العمااالاء تعتبااار اساااتراتيجية تمياااز والتاااي يمكااان للبناااك 

 ،علاقاة العمالاء إدارةعلاقة مريحة مع العملاء من خلال تكوين ميزة تنافسية مستقرة عن طرياق 
بضاااارورة توساااايع اسااااتخدام نظااااام تساااايير  أوصاااات( التااااي 3004 ،نعيمااااة و مااااع دارسااااة ) منياااارو 

فاعلياة  أكثارعلاقاة العمالاء  إدارةالتساويقية بقصاد جعال  الأنشاطةكافاة  إلاىالعلاقات مع الزبائن 
% .4 أن إلاى أشاارتالتاي  (Nasir et. al., 2013)وماع دراساة  ،فاي تحقياق الميازة التنافساية

 علاقة العملاء تعتبر مصدر للميزة التنافسية في البنوك. إدارة أن أفادوامن العينة 
وجود دور لتقنية المعلومات في  إلى أشارت( التي 3003 ،يوسف ،مع دراسة ) يحييواتفقت 

من عوامل نجاح الميزة  أساسيالمصارف في جمع وتحليل البيانات بشكل كبير وكعامل 
بضرورة اخد الموظفين  أوصت( التي 3022 ،وفي نفس الاطار مع دراسة )الناظر ،التنافسية

 إدارةفي تحسين تلعبه تكنولوجيا المعلومات  الذيوالعاملين في الشركة بعين الاعتبار الدور 
 الخدمات وبجودة عالية.  أفضلالعلاقات مع المشتركين وتقديم 

 أنعلاقة العملاء يمكن  إدارة أن إلى أشارتالتي  (Milovice, 2012)وقد توافقت مع دراسة 
 إدارةنه يتم تصميم برامج أتلعب دورا هاما في اكتساب ميزة تنافسية في المؤسسات الصغيرة و 

جل تكوين ميزة أبغرض التحسين المتواصل من  ذلكو  ،علاقة العملاء بمثابة دائرة مستمرة
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مع  الأجلالعلاقات طويلة  أن( التي تعتبر 3002 ،ومع دراسة) حسن ،الأمدتنافسية طويلة 
 أن إلى وأشارتكثيفة المنافسة  أسواقالعملاء هي ميزة تنافسية دفاعية للمؤسسة في ظل 

سواء من  الأجلين يرتبطون مع المنظمة بعلاقات طويلة ذالمشاركة والتكامل مع العملاء ال
تقديم المنتج المطلوب من قبل العملاء مما  إلىخلال المعلومات والموارد والتكنولوجيا وصولا 

 يمكن المنظمة من تحقيق الميزة التنافسية من خلال العلاقة مع العملاء.
هناك علاقة بين توفر متطلبات  أن إلى أشارت( التي 3022 ،ة )شعباناتفقت مع دراس وأيضا

كان له  لعملاءمجال العلاقة مع ا وأنس مال العلاقات وتحقيق الميزة التنافسية لشركة جوال أر 
س أالمكونة لر  الأخرىفي تحقيق الميزة التنافسية من بين المجالات  الأكبرالعلاقة الارتباطية 

 مال العلاقات.
علاقة العملاء واحدة من  إدارة أن أشارتالتي  (Long et. al., 2013) واتفقت مع دارسة 

 توظف عن طريق المؤسسة لتحقيق الميزة التنافسية. أنالتي يمكن  الأساسيةالاستراتيجيات 
المعرفة  إدارةعدم وجود علاقة بين  إلى أشارت( التي 3004 ،واختلفت مع دراسة ) النسور

 لأهميةلعدم ادراك الشركة  ذلكويعود  ،التنافسي والأداءوالمعلومات لدى الشركات الدوائية 
التنافسي حيث تسهل المعلومات متابعة التغيرات المحلية والعالمية  الأداءالمعلومات في تحسين 
تياجات وخاصة متابعة المنافسين والفهم الدقيق للسوق وتلبية اح الأدويةفيما يخص قطاع 

 . يعزز الموقف التنافسي الذي الأمر أذواقهمالعملاء من خلال طرح منتجات تلبي 
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 مقدمة: 1.1.1
الدراسة على مجموعة من الفرضيات حاولت من خلالها التعرف على دور  هذهقامت الباحثة ببناء 

 وكانت الفرضية الرئيسة ،علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية في شركة فيوجن  إدارةبرامج 
 :هي  الأولى

العماالاء وخلااق مياازة تنافسااية  إدارة مكونااات باارامجلا توجااد علاقااة ذات دلالااة إحصااائية بااين دور 
 0.05عند مستوى دلالة 

 ويتفرع منها مجموعة من الفرضيات الفرعية هي: 
دلالة إحصاائية باين مركاز الاتصاالات وخلاق ميازة تنافساية عناد مساتوى لا توجد علاقة ذات  -

 .0.05دلالة 
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصاائية باين الادعم الفناي وخلاق ميازة تنافساية عناد مساتوى دلالاة  -

0.05 
لا توجااد علاقااة ذات دلالااة إحصااائية بااين تنقيااب البيانااات و خلااق مياازة تنافسااية عنااد مسااتوى  -

0.05. 
وخلااق مياازة تنافسااية عنااد  الإنترنااتقااة ذات دلالااة إحصااائية بااين الخاادمات عباار لا توجااد علا -

 .0.05مستوى دلالة 
باين  0.05الفرضية الرئيسة الثانياة: لا توجاد فاروق ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتوى دلالاة  -

علاقااة العماالاء فااي خلااق مياازة تنافسااية  إدارة باارامجمتوسااطات إجابااات المشااتركين حااول دور 
 ،ساارعة الاشااتراك ،مكااان السااكن ،المؤهاال العلمااي ،العماار ،كاال ماان متغياار)الجنس إلااىتعاازى 

 مهنة صاحب الاشتراك(. ،مستوى دخل المشترك ،مدة الاشتراك

يااااتم اختبااااار الفرضااااية  ختبااااار الفرضاااايات حااااول العلاقااااة بااااين متغياااارين ماااان متغياااارات الدراسااااةولا
 التالية الإحصائية

 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغيرين من متغيرات الدراسة  :الفرضية الصفرية

 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغيرين من متغيرات الدراسة :الفرضية البديلة

0.05مااان مساااتوى الدلالاااة  أكبااار Sig.(P-value)إذا كانااات    الفرضاااية فإناااه لا يمكااان رفاااض
لا توجاد علاقاة ذات دلالاة إحصاائية باين متغيارين مان متغيارات الدراساة ، أمااا  الصافرية وبالتاالي

0.05أقااال مااان مساااتوى الدلالاااة  Sig.(P-value)كانااات إذا    فياااتم رفاااض الفرضاااية الصااافرية
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توجاد علاقاة ذات دلالاة إحصاائية باين متغيارين مان متغيارات وقبول الفرضاية البديلاة القائلاة بأناه 
 .راسةالد

 :  الأولىالفرضية الرئيسة  2.3.3

العماالاء وخلااق مياازة تنافسااية عنااد  إدارة باارامجلا توجااد علاقااة ذات دلالااة إحصااائية بااين دور 
 :ويندرج منها الفرضيات الفرعية التالية 0.05مستوى دلالة 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مركاز الاتصاالات وخلاق ميازة تنافساية  1.1.1.1 -
 .1.11مستوى دلالة عند 
.( تساوي Sigالقيمة الاحتمالية ) وأن، 586.معامل الارتباط يساوي أن( 30..جدول )يبين 

وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة  α= 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة  0.000
 αإحصائية بين مركز الاتصالات وخلق ميزة تنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

=0.05.) 

 (: 2.33) جدول
 مركز الاتصالات وخلق ميزة تنافسية معامل الارتباط بين

 الفرضية
 بيرسونمعامل 

 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

مركز الاتصالات وخلق توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  لا
 0.05عند مستوى دلالة  ميزة تنافسية

.586 *0.000 

 . α=1.15دلالة الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي *

حداثة وكفاءة نظام الاتصالات المطبق لدى الشركة ومهارات الاتصال  إلىوتعزو الباحثة ذلك 
التي يعمل  والإجراءاتليات الآ إلى بالإضافة ،والتواصل التي يتمتع بها موظفي مركز الاتصال 

 بها مركز الاتصال مثل:
 إلىليا آيتم توجيه المكالمات من قبل مقسم الاتصالات في حال وردودها على الشركة  -

 كل موظف مسئول عن مجموعة من العملاء. أنالموظف المسئول حيث 
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 إلىفي حالة عدم وجود استجابة من أي قسم على المكالمات الواردة يتم تحويلها تلقائيا  -
 .الدعم لفني

التي لم يتم الرد عليها ليتم الاتصال عليها في اليوم التالي  يقوم النظام بتسجيل المكالمات -
 .من قبل السكرتارية

سهولة الاتصال على مركز الاتصال ووضوح الصوت وسرعة الرد  إلى بالإضافة ذلككل 
 .الأحيانعلى الاتصال في معظم 

 أن إلى أشارتالتي   (Stephen, 2005)واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة 
بعض مراكز الاتصال قد تبنت التكنولوجيا الجديدة مما زاد توقعات العملاء بالحصول على ميزة 

المؤسسات التي تستخدم  أن إلى أشارتالتي  (Kingistone, 2006)ومع دراسة  ،تنافسية
نه بإمكانها تحقيق إالتجارية ف فهداالأتكنولوجيا المعلومات بشكل فعال في مراكز الاتصال مع 

 ميزة تنافسية.
موظفي مراكز الاتصال يمكنهم خلق ميزة  أنالتي ترى    (Fulcher, 2003)واتفقت مع دراسة

التي  (Rasooli, 2006)ودراسة  ،تنافسية من خلال مراكز الاتصال وتحسين رضا العملاء
 ،الأخطاءالمعرفة عبر مراكز الاتصال سرعة كشف وتصحيح  إدارةمن فوائد  أنه إلى أشارت

يساعد مراكز  ذلكالراجعة من قبل العملاء فكل  التغذيةالاستفادة من ،المشاركة  ،تعزيز المعرفة
تحقيق ميزة تنافسية من خلال  إلىكفاءة والتي تعود بدورها  أفضل إلىالوصول  إلىالاتصال 

 رضا العملاء.
 

بااين الاادعم الفنااي وخلااق مياازة تنافسااية عنااد  إحصااائيةذات دلالااة  لا توجااد علاقااة 1.1.1.1
 .1.11مستوى دلالة 

.( تساوي Sigالقيمة الاحتمالية ). ، وأن.54معامل الارتباط يساوي  أن( 32..جدول )يبين 
وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة  α= 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة  0.000

 (.α =0.05عند مستوى دلالة إحصائية ) إحصائية بين الدعم الفني وخلق ميزة تنافسية
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 (: .2.3جدول )
 الدعم الفني وخلق ميزة تنافسية معامل الارتباط بين

 الفرضية
 بيرسونمعامل 

 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

بين الدعم الفني وخلق ميزة  إحصائيةذات دلالة  لا توجد علاقة
 0.05تنافسية عند مستوى دلالة 

.54. *0.000 

 . α=1.15الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة *

التي  الأماميةالتي يتمتع بها مركز الدعم الفني كونه الجهة  الأهمية إلىوتعزو الباحثة ذلك 
عن استفساراتهم وتساؤلاتهم وحل المشاكل الفنية  الإجابةتتواصل مع العملاء والمسئولة عن 

مبادرته في حل بعض المشاكل  إلى بالإضافة ،من خلال الزيارات الميدانية أوسواء عن بعد 
 طار.الإ هذاكانت بحاجة للمزيد من الجهد في  نا  و عنها  الإبلاغيتم  أنالتي قبل 

كانت  نا  و علاوة على المعرفة التي يتمتع بها موظفي الدعم الفني ومهارات الاتصال والتواصل 
ويستغرق حل المشاكل الموجودة لدى العملاء وقتا  ،التطوير والتدريب المستمر إلىدائما بحاجة 

 إلىولكن فيما يتعلق بالزيارات الميدانية فهي بحاجة  ،الأحيانغلب أمقبولا لدى العملاء في 
وقت طويل وغير مقبول  إلىحل المشاكل الميدانية  الأحيانتكثيف حيث تستغرق في بعض 

النقص في  إلى بالإضافة ،تغطية موظفي الدعم الفني لجميع المناطقلدى العملاء بسبب عدم 
 عدد الموظفين الميدانيين.

 أو أثناء الأغلبللعملاء ولكنها تتم في  رااعتذ إرسالوفي حالة وجود مشاكل عامة يتم عادة 
 . الأحيانلدى العملاء في بعض  والتذمرقد يثير الاستياء  هذابعد حل المشكلة و 

 أن إلى أشارتالتي  (Sheehan, 2007) النتائج مع بعض الدراسات كدراسةواتفقت هذه 
الهدف من مركز الدعم الفني هو  أنالدراسة عليها  إجراء% من المؤسسات التي تم 55حوالي 

ومع  ،المساعدة في خلق ميزة تنافسية للمؤسسة من خلال تقديم البنية التحتية والخدمات
خدمات ما  أنالمؤسسات في الوقت الحالي تعتبر  أن إلى أشارتالتي   (Jonke, 2012)دراسة

 بعد البيع المقدمة تعتبر كمصدر من مصادر الميزة التنافسية.
 



  

158 
 

و خلاق ميازة تنافساية عناد  تنقياب البيانااتباين  إحصائيةذات دلالة  لا توجد علاقة 1.1.1.1
 .1.11مستوى 

.( تساوي Sigالقيمة الاحتمالية ).، وأن141معامل الارتباط يساوي  أن( 33..جدول )يبين 
وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة  α= 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 0.000

 αعند مستوى دلالة إحصائية ) إحصائية بين تنقيب البيانات و خلق ميزة تنافسية
=0.05.) 

 (: 2.33جدول )
 البيانات وخلق ميزة تنافسية عن تنقيبال معامل الارتباط بين

 الفرضية
 بيرسونمعامل 

 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

البياناااات و خلاااق تنقياااب باااين  إحصاااائيةذات دلالاااة  لا توجااد علاقاااة
 0.05ميزة تنافسية عند مستوى 

.141 *0.000 

 . α=1.15الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة *

بإمكان عملاء شركة فيوجن الحصول على معلومات تتعلق  أنه إلىوتعزو الباحثة ذلك 
المشاكل  ،حجم التحميل ،الإنترنتوفترة استخدام  ،بالاشتراك كتاريخ بداية ونهاية الاشتراك

الشركة تقوم بالتسويق المباشر لمنتجاتها  أنعلاوة على  ،السابقة الخاصة باشتراك العميل 
الموجهة لتزويد العملاء  SMSرسائل  أووخدماتها من خلال الاتصال الهاتفي المباشر 

من واقع تحليلها لبيانات موجودة  ذلكبالحملات والعروض المناسبة لهم والتي تلبي احتياجاتهم و 
 لدى الشركة.

والتي يعتمد على بيانات العميل حيث يتم فتح تكت  "التذكرةوجود نظام التكت "  إلى بالإضافة
المشتركين الدين لديهم تقطيع في  ،تلقائيا لمتابعة العملاء مثل تكت متابعة المشتركين الجدد

الاستبانات الدورية والتكت  -والتكت الخاصة بالعناية بالعملاء مثل السؤال عن الخدمة ،الخدمة
لتكت يتم متابعتها تلقائيا من خلال بيانات العملاء ا هذهفكل  ،الخاصة بانتهاء الاشتراك

 علاقة العملاء. إدارة برنامجالموجودة في 
مزيد  إلىالفائدة من البيانات الموجودة لكن هناك العديد من الجوانب التي تحتاج  هذهرغم كل 

القدامى بسبب ة المشتركين أمن خلال بيانات العملاء مثل مكاف أكبرمن التحليل والتعزيز بشكل 
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 الأكثرنشاطا وتحديد المناطق  الأكثرتحديد نقاط التوزيع  ،تعدد مرات الشراء وتقديم الحوافز لهم
 .ذلكضعفا والى غير 

 أن إلى أشارتالتي  (Camilovic, 2008)واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة 
استخدام التنقيب عن  إلى أى تلجذل ،قطاع الاتصالات يعتبر من القطاعات المنافسة جدا

البيانات لفهم سلوك العملاء وللتعامل معهم وتقديم خدمات مناسبة لهم حسب احتياجاتهم من 
 (Nasir et. al., 2013)ومع دراسة ،التنقيب عن البيانات باستخدامجل تقديم ميزة تنافسية أ

العملاء فيما يتعلق بالمعلومات  لإدارةعلاقة العملاء هي طريقة  إدارة أن إلى أشارتالتي 
تعتبر كمصدر من  ذلكوالاستفادة منها في كسب مشتركين جدد والاحتفاظ بالمشتركين القدامى ل

 للمؤسسة. التنافسيةمصادر الميزة 
التنقيب عن  أن إلى أشارتالتي (Ranjan and Bhatnager, 2008) واتفقت مع دراسة 
تحسين رضا  ،لعلاقات العملاء أفضلعلاقة العملاء تعطي فهم  إدارةالبيانات في برامج 

 ومع دراسة ،واحتمالية كبيرة لتحقيق ميزة تنافسية  ،للمؤسسة أكثرربحية  ،العملاء
  (Bala et.al., 2011)  فعالة  أداةيكون  أنالتنقيب عن البيانات يمكن  أن إلى أشارتالتي

 لاكتشاف البيانات المهمة لخلق ميزة تنافسية.
 

وخلق ميزة تنافساية  الإنترنتدلالة إحصائية بين الخدمات عبر  ذاتلا توجد علاقة  1.1.1.1
 .1.11عند مستوى دلالة 

.( Sigالقيمة الاحتمالية ) وأن، 495.معامل الارتباط يساوي  أن( 32..جدول )يبين 
وهذا يدل على وجود علاقة ذات  α= 0.05مستوي الدلالة وهي أقل من 0.000تساوي 

وخلق ميزة تنافسية عند مستوى دلالة إحصائية  الإنترنتدلالة إحصائية بين الخدمات عبر 
(α =0.05.) 

 (: 2.33جدول )
 وخلق ميزة تنافسية الإنترنت الخدمات عبر معامل الارتباط بين

 الفرضية
 بيرسونمعامل 

 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

 الإنترناااتدلالاااة إحصاااائية باااين الخااادمات عبااار  ذاتلا توجاااد علاقاااة 
 0.05وخلق ميزة تنافسية عند مستوى دلالة 

.495 *0.000 
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 . α=1.15الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  * 

والمواقع الاجتماعية  الإلكترونيةوالصفحة  الإلكترونياستخدام البريد  إلىوتعزو الباحثة ذلك 
 أنهنه عادة ما يعتقد العميل أب ذلكفي التسويق منها في عمليات الدعم الفني ويفسر  أكبربشكل 

سرع الوسائل استجابة ومساعدته في حل المشكلة الموجدة لديه أن إفي حال وجود مشاكل فنية ف
مثل  الإلكترونيةيع وتعتبر المواض ،تكون لحظية الإجابة أنهي عبر الاتصال الهاتفي حيث 

الكثير من التعزيز  إلىبحاجة  الإلكترونيةالصفحة  ،المواقع الاجتماعية ،الإلكترونيالبريد 
 ،المصادر التي تعتبر غير مكلفة لكل من العميل والشركة على حد سواء هذهوالاستغلال ل

وتعزيزها  الإلكترونيةالوسائل  هذهعدم وجود جهة معينة مسئولة عن متابعة  إلى ذلكويرجع 
 بكل ما هو جديد من منتجات وحملات.

بشكل عام في فلسطين حيث هناك العديد  الإنترنتفي الشراء عبر  إشكاليةيوجد  أنه بالإضافة
 بشكل محدود جدا. إلا الإنترنتالموضوع وعدم توفر بطاقات الشراء عبر  هذامن القيود على 

 أشارتالتي   (Khan and Shahzad, 2005)كدراسة واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات 
بمثابة ميزة  الإلكترونيةن الصفحة إف ،ة والتي لها علامات تجاريةفالمعرو  المؤسسات أن إلى

التي  (Amofah and Ijaz, 2005)ومع دراسة  ،ب العملاءذتنافسية وأداه تعمل على ج
 على العملاء  تزود الشركة بوسائل فعالة للحفاظ الإلكترونيةعلاقة العملاء  إدارة أن إلى أشارت

و خدمة العملاء الحاليين وتقليل التكاليف وتميز الشركة عن غيرها من المنافسين وتعطيها ميزة 
 تنافسية.
في البنوك يتم تقديم  أنه إلى أشارتالتي  (Ahmed, 2009)تتفقع مع دراسة  أنها بالإضافة

 أنحيث يمكن للعميل  ،الإلكترونيةمنتجات منافسة ماليا وخدمات استشارية من خلال الصفحة 
والحصول على  ،السوق المالي  إلىوالوصول  الإنترنتمر الشراء عبر أيطلب  أويدفع الفاتورة 
عفاءاتخصومات  والشبكة  الإنترنتقنوات  وأن ،الإنترنتمن خلال تعدد المعاملات عبر  وا 
علاقة العملاء  إدارة أن إلى أشارتالتي  (Yousif, 2012)ومع دراسة  ،ميزة تنافسية أصبحت

تكون مفيدة للشركات في الحصول على الميزة التنافسية من  أنالاجتماعية لديها القدرة على 
 خلال خلق قيمة مميزة للعميل وخلق علاقات دائمة ومفيدة للطرفين.
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 :الأساسيةيمكن تحليل الفرضية  الأربعةوبناء على تحليل الفرضيات الفرعية 
العماالاء وخلااق مياازة تنافسااية عنااد  إدارة باارامجلا توجااد علاقااة ذات دلالااة إحصااائية بااين دور 

 1.11مستوى دلالة 
.( Sigالقيمة الاحتمالية ) وأن، 727.معامل الارتباط يساوي  أن( .3..جدول )يبين 
وهذا يدل على وجود علاقة ذات  α= 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة  0.000تساوي 

عند مستوى دلالة إحصائية  العملاء وخلق ميزة تنافسية إدارة برامج دلالة إحصائية بين دور
(α =0.05.) 

 (: 2.32جدول )
 العملاء وخلق ميزة تنافسية إدارة برامجبين دور معامل الارتباط 

 الفرضية
 بيرسونمعامل 

 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

 إدارة برامجلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين دور 
 .0.05العملاء وخلق ميزة تنافسية عند مستوى دلالة 

.727 *0.000 

 . α=1.15الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة * 

علاقة العملاء بمكوناته التكنولوجية من مراكز  إدارة برنامجتطبيق  أن إلىوتعزو الباحثة ذلك 
قد ساهم في تحسين جودة  الإنترنتاتصال ودعم فني وتنقيب عن البيانات والخدمات عبر 

يجادالخدمات المقدمة  مساهمته  إلى بالإضافة ،الخدمات  هذهالمرونة والسرعة المطلوبة في  وا 
للخدمات وتقديمه لحملات تسويقية والتكاليف خاصة في الدعم الفني  الأسعارفي تخفيض 
علاقة  إدارة برنامجوابتكار وتلبي حاجة العميل وبالتالي يكون لتطبيق  إبداعمتنوعة وبها 

 العملاء دور في خلق ميزة تنافسية.
 ذا إ أنه أشارتالتي  (Thompson, 2004)واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة 

تساعد المنظمة في زيادة الربحية وخلق ميزة  نهاإفعلاقة العملاء استراتيجية ناجحة  إدارةكانت 
علاقة العملاء تعتبر  إدارة أن إلى أشارتالتي   (Pokharel,  2011)ومع دارسة  ،تنافسية

ب والحفاظ على علاقة مريحة مع العملاء ذيستخدمها لج أناستراتيجية تميز والتي يمكن للبنك 
 علاقة العملاء. إدارةمن خلال تكوين ميزة تنافسية مستقرة عن طريق 
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علاقة العملاء يمكن  إدارة أن إلى أشارتالتي   (Milovice, 2012)مع دراسة  أيضاواتفقت 
نه يتم تصميم برامج أو  ،تلعب دورا هاما في اكتساب ميزة تنافسية في المؤسسات الصغيرة أن

جل تكوين ميزة أبغرض التحسين المتواصل من  ذلكعلاقة العملاء بمثابة دائرة مستمرة و  إدارة
علاقة العملاء  إدارة أن أشارتالتي  (Long et.al., 2013) ومع دراسة  ،الأمدتنافسية طويلة 

توظف عن طريق المؤسسة لتحقيق الميزة  أنالتي يمكن  الأساسيةواحدة من الاستراتيجيات 
 التنافسية.

 
بااين متوسااطات  1.11دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى دلالااة  ذاتلا توجااد فااروق  1.1.1.1

 إدارة علاقااة العماالاء فااي خلااق مياازة تنافسااية تعاازى إلااى باارامجإجابااات المشااتركين حااول دور 
 ، مادة الاشاتراك،سارعة الاشاتراكبعض المتغيرات الشخصية : الجنس، العمر، المؤهل العلمي، 

 مستوى دخل المشترك، مهنة صاحب الاشتراك"
" لمعرفااة مااا إذا كااان هناااك فااروق ذات دلالااة إحصااائية لعينتااين مسااتقلتين Tتاام اسااتخدام اختبااار "

كاذلك تام اساتخدام اختباار   ،وهو اختبار معلمي يصلح لمقارنة متوساطي مجماوعتين مان البياناات
لمعرفااة ماااا إذا كااان هنااااك فااروق ذات دلالاااة إحصااائية وهاااذا الاختبااار معلماااي  التباااين الأحاااادي 
 .أكثر أومتوسطات  3يصلح لمقارنة 

أكبر من مستوى  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية 35..من النتائج الموضحة في جدول ) 
لة إحصائية لكافة المتغيرات وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلا α ≤ 0.05الدلالة 

إدارة علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية  برامجبين متوسطات إجابات المبحوثين حول دور 
مثل الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سرعة الاشتراك، مدة  تعزى لبعض المتغيرات الشخصية

 .الاشتراك، مستوى دخل المشترك ومهنة صاحب الاشتراك
تراك، سارعة الاشا ،المؤهال العلمايالعمار،  ،الجانسوتعزو الباحثة دلك إلاى أن العمالاء بااختلاف 

مدة الاشتراك، مستوى الدخل والمهنة قاد لمساوا الميازة التنافساية الناتجاة عان اساتخدام بارامج إدارة 
دمات والمروناة وسارعة التساليم للخا ،في الشركة من خلال جودة الخدمات المقدماةعلاقة العملاء 

 والأدواتالابتكاااار والتنويااع فاااي الحمااالات  إلااى بالإضاااافة الأساااعاروتقلياال التكااااليف وانخفاااض  ،
 .التسويقية التي تستهدف العملاء وتلبي احتياجاتهم
( التي أشارت إلى عدم وجود فروق ذات 3022وقد اتفقت هذه النتائج مع دراسة )أبو عمرة، 
اليب الترويجية المستخدمة في شركات التأمين تعزي دلالة إحصائية حول رضا العملاء عن الأس

( التي 3001، واتفقت أيضا مع دراسة )حداد وجودة، والمؤهل العلمي والعمر إلى متغير الجنس



  

163 
 

أشارت إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية حول درجة ولاء العملاء في المصارف 
( 3004دراسة )أبو منديل، أيضا مع قت واتفوالمؤهل العلمي،  الأردنية تعزى إلى متغير الجنس

التي أشارت إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية حول أثر المزيج التسويقي المستخدم في 
 شركة الاتصالات الفلسطينية على درجة ولاء العملاء تعزو إلى متغير العمر 

نه لا توجد فروق ذات دلالة أ( التي أشارت 3022وقد اتفقت هذه النتائج مع دراسة )بلبل، 
إحصائية حول مدى نجاح شركة جوال في تطبيق نظام إدارة علاقة العملاء للمحافظة على ولاء 

 المشتركين تعزي إلى متغير مدة الاشتراك. 
نه توجد فروق ذات دلالة أ( التي أشارت 3022وقد اختلفت هذه النتائج مع دراسة )بلبل، 

وال في تطبيق نظام إدارة علاقة العملاء للمحافظة على ولاء إحصائية حول مدى نجاح شركة ج
 . ، العمر، المؤهل العلمي، مستوى الدخل ومهنة العميلالمشتركين تعزي إلى متغير الجنس

 
 (4..5جدول )

 المتغيرات الشخصية – "التباين الأحادي  لعينتين مستقلتين و - T" اختبارنتائج  

 اسم الاختبار تغيرالم
قيمة 
 الاختبار

القيمة الاحتمالية 
(Sig). 

لعينتين مستقلتين  -  الجنس T  0.959 0.338 
 0.080 2.541 التباين الأحادي العمر

 0.601 0.623 التباين الأحادي المؤهل العلمي
 0.154 1.762 التباين الأحادي سرعة الاشتراك
 0.078 2.295 التباين الأحادي مدة الاشتراك

 0.120 2.132 التباين الأحادي المشتركمستوى دخل 
 0.636 0.568 التباين الأحادي مهنة صاحب الاشتراك
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بين متوسطات  1.11دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  ذاتلا توجد فروق  1.1.1.1
مكان  إلىعلاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية تعزى  إدارة برامجإجابات المشتركين حول دور 

 السكن.
من  أقل“"التباين الأحادي  المقابلة لاختبار (.Sig)القيمة الاحتمالية  أن( 4.26من جدول )تبين 

خدمة  جودة ،التطوير والإبداع ،الجودة ،مركز الاتصالللمجالات "α≤0.05مستوى الدلالة
توجد فروق ذات  أنهوبذلك يمكن استنتاج  ،" والمجالات مجتمعة معاخلق ميزة تنافسية ،الإنترنت

عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة معا دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات 
  .مدينة غزة مكان السكن وذلك لصالح الذين يسكنون في إلىتعزى 

من مستوى الدلالة  أكبر(.Sig)القيمة الاحتمالية  أنأما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين 
0.05≥α  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات لا  أنهوبذلك يمكن استنتاج

 مكان السكن. إلىعينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى 
حصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدارسة تعزو إلى إات دلالة ذوتعزو الباحثة وجود فروق 

 فإن أغلب ذلكفيوجن يقع في مدينة غزة لمتغير مكان السكن نتيجة أن المقر الرئيسي لشركة 
موقع الشركة يقع في منتصف  أنوبالإضافة إلى   ،النشاط التسويقي والبيعي يقع في مدينة غزة 

على أن الزيارات  علاوة ،رجاء مدينة غزه أليه من كافة إمدينة غزة ويعتبر سهل الوصول 
 .جود طاقم فني يغطي جميع المناطقمدينة غزة نتيجة عدم و  يف أساسيالميدانية تتمركز بشكل 

التي أشارت انه توجد فروق ذات دلالة إحصائية ( 2111 ،وقد اتفقت النتائج مع دراسة )بلبل
حول مدى نجاح شركة جوال في تطبيق نظام إدارة علاقة العملاء للمحافظة على ولاء 

 المشتركين تعزي إلى متغير مكان السكن.
( التي أشارت إلى عدم وجود فروق ذات دلالة  (3022 ،واختلفت مع دراسة) أبو عمرة 

إحصائية حول رضا العملاء عن الأساليب الترويجية المستخدمة في شركات التأمين تعزي إلى 
 متغير مكان السكن.
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 (2..5جدول )
 مكان السكنالتباين الأحادي " اختبار  نتائج 

 المجال

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

 

مة 
القي

ية 
مال
لاحت

ا (
S

ig
).

 

شمال 
 غزة

 رفح خانيونس الوسطى غزة

 0.003* 4.122 4.09 4.07 3.69 4.06 4.05 0مركز الاتصال
 0.256 1.338 3.81 3.85 3.66 3.91 3.77 0الدعم الفني

 0.055 2.337 3.75 3.82 3.54 3.87 3.81 .التنقيب عن البيانات

 0.655 0.612 3.34 3.40 3.25 3.17 3.16 .الإنترنتالخدمات عبر 
 0.212 1.466 3.74 3.78 3.53 3.76 3.70 0علاقة العملاء إدارةمكونات 
 0.044* 2.473 3.80 3.80 3.66 3.99 3.92 0الجودة

 0.251 1.351 3.95 4.01 3.80 4.08 3.97 0المرونة والتسليم
 0.124 1.822 3.69 3.99 3.67 3.91 3.95 0السعر

 0.001* 4.817 3.64 3.75 3.31 3.88 3.79 0والإبداعالتطوير 
 0.008* 3.532 3.77 3.83 3.56 3.95 3.89 0خلق ميزة تنافسية
 0.038* 2.574 3.75 3.80 3.54 3.85 3.79 جميع المجالات معا

 .α≤0.05دال إحصائيا  عند مستوى دلالة اتالفرق بين المتوسط*
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 :مقدمة 1.1
 إلى بالإضافة ،الدراسة  هذهمن خلال  إليهاالتوصل الفصل خلاصة النتائج التي تم  هذايتناول 

 إدارة برامجتساهم في تطوير وتحسين  أننها أعرض لبعض التوصيات والمقترحات التي من ش
في شركة فيوجن وما ينطوي عليه من تعزيز الميزة التنافسية المقدمة  ةعلاقة العملاء المستخدم

 للعملاء.
 نتائج الدراسة: 1.1
 الدراسة النتائج التالية: أظهرتعلى تحليل النتائج  واختبار الفرضيات  لاعطالابعد 

العينة على أن مكونات إدارة علاقة العملاء التكنولوجية قد  أفرادأن هناك موافقة من قبل 

 كما هو موضح فيما يلي: %74.35ساهمت في خلق ميزة تنافسية بنسبة 

  وجود علاقة بين مركز الاتصال وهو أحد مكونات إدارة علاقة العملاء التكنولوجية

% وهذا  81.91وخلق ميزة تنافسية حيث أظهرت الدارسة الوزن النسبي لذلك هو 

يعني أن درجة  قوة هذه العلاقة تعبر قوية وهذا يعني أنه كلما زادت كفاءة مركز 

 الاتصال كلما  زاد ذلك من وجود ميزة تنافسية لدى الشركة0

  وجود علاقة بين الدعم الفني وهو أحد مكونات إدارة علاقة العملاء التكنولوجية

% وهذا 76.73سبي لذلك هو وخلق ميزة تنافسية حيث أظهرت الدراسة الوزن الن

يعني أن العلاقة جيدة، أي أنه كلما زادت كفاءة الدعم الفني كلما ساهم ذلك في تعزيز 

 الميزة التنافسية0 

  وجود علاقة بين التنقيب عن البيانات وهي أحد مكونات إدارة علاقة العملاء

لك هو التكنولوجية وخلق ميزة تنافسية حيث أظهرت الدراسة الوزن النسبي لذ

% وتعبر هذه العلاقة جيدة، وهذا يعني أنه كلما زادت كفاءة استخدام التنقيب 75.87

 عن البيانات كلما أدى ذلك إلى زيادة الميزة التنافسية للشركة0

  وجود علاقة بين الخدمات عبر الإنترنت وهي أحد مكونات إدارة علاقة العملاء

دراسة أن الوزن النسبي لذلك هو التكنولوجية وخلق ميزة تنافسية حيث أظهرت ال

% وتعتبر هذه النسبة مقبولة إلى حد ما ولكنها بحاجة للمزيد من الاهتمام 64.55

 والتعزيز لما لذلك من أثر على الميزة التنافسية0 
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  المبحوثين حول خلق ميزة تنافسية من  إجاباتبين  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة

المؤهل العلمي، المهنة،  الجنس، العمر،ء تعزى إلى إدارة علاقة العملا برامجخلال 

 سرعة الاشتراك، مده الاشتراك، مستوى الدخل، مكان السكن0 

 نتائج متعلقة بمكونات برامج إدارة علاقة العملاء:

 أولا: النتائج المتعلقة بمركز الاتصال
حد المكونات التكنولوجية أأن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على أن مركز الاتصال وهو 

 من خلال: ذلك% وظهر 81.19لإدارة علاقة العملاء من خلق ميزة تنافسية بنسبة 

 0قيام الموظف بالتعريف عن نفسه عند الرد على الاتصال الهاتفي 

 له أن يسأقيام الموظفة بسؤال العميل عن كيفية إمكانية تقديم المساعدة له وبأسلوب لبق ك

 0"" كيف يمكنني خدمتك

  قيام الموظف بشكر المتصل عند نهاية الاتصال بأسلوب لبق وسؤاله إن كان يحتاج

 0لخدمة أخرى

 خر عند تعثر آنه سيقوم بتحويل المكالمة إلى موظف أقيام الموظف بإخبار المتصل ب

 حله للمشكلة الموجودة لدى المتصل0

 بة لطلبه ومساعدته نه تمت الاستجاأتأكد الموظف من أن المشكلة قد حلت لدى العميل و

 في نهاية الاتصال0

 0إخبار المتصل بانه المكالمة مسجلة لضمان ضبط الجودة عند بداية المحادثة الهاتفية 

  مكوث المتصل لفترة معقولة في سماع الأسطوانة المسجلة قبل أن يقوم موظف الدعم

 الفني بالرد عليه وان كانت بحاجة للمزيد من التحسين0

 المتعلقة بالدعم الفنيثانيا: النتائج 

حد المكونات التكنولوجية أأن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على أن الدعم الفني وهو 

 من خلال: ذلك% وظهر 76.73لإدارة علاقة العملاء قد ساهم في خلق ميزة تنافسية بنسبة 

 0معرفة موظف الدعم الفني ودرايته بطبيعة الخدمة المقدمة للعملاء 

  الدعم الفني بمساعدة العميل في حل المشكلة الفنية الموجودة لديه0قيام 

 0إتمام حل المشكلة في وقت مقبول لدى العميل 

 0إتمام حل المشكلة عادة من خلال الاتصال الهاتفي 
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  حل المشكلة في بعض الأحيان من خلال الزيارات الميدانية عند تغدر حلها من خلال

 الهاتف0

 فني بالاتصال على العميل عند ملاحظته لوجود مشكلة لدى مبادرة موظفي الدعم ال

 العميل0

 0إبلاغ العميل في حالة وجود مشكلة عامة من قبل الشركة 

  0سعر ،مشكلة  ،إيجاد المتصل دائما إجابة عن أي استفسار لديه سواء عن حملة 

 0قيام الدعم الفني بالاتصال بالعميل للتأكد من أن المشكلة قد حلت لديه 

 متعلقة بالتنقيب عن البياناتالنتائج الا: ثالث

حد المكونات أموافقة من قبل أفراد العينة على أن التنقيب عن البيانات وهو  أن هناك

 ذلك% وظهر 75.87التكنولوجية لإدارة علاقة العملاء قد ساهم في خلق ميزة تنافسية بنسبة 

 من خلال:

  بحجم التحميل لديه خلال فترة إمكانية العميل من الوصول إلى معلومات متعلقة

 معينة0

  إمكانية العميل من الحصول على معلومات تتعلق بتواريخ وفترة استخدامه لخدمة

 الإنترنت0

 إمكانية العميل من الحصول على معلومات تتعلق بتاريخ انتهاء اشتراك الإنترنت لديه 

  السابقة التي إمكانية العميل من الحصول على معلومات تتعلق بجميع المشاكل

 واجهته0

 ن الحملات المقدمة من الشركة والموجهة له مناسبة لاحتياجاته0أشعور العميل ب 

 0توجيه العميل لنقاط البيع القريبة لمكان سكنه 

 0قيام الشركة بالاتصال المباشر عليه لتقوم بتسويق منتجاتها وخدماتها المناسبة له 

 ء ضمن آلية خاصة للاعتناء قيام الشركة بالتواصل بشكل دوري مع العملا

 بمشتركيها0

 ن كانت بحاجة إقيام الشركة بمكافئة عملائها عند تعدد مرات الشراء من منتجاتها و

 طار0الإ هذاللمزيد في 

 0قيام الشركة بتحديث بيانات العملاء بشكل دوري 

 0إشعار العميل قبل نهاية اشتراك الإنترنت لديه بوقت كافي 
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 الإنترنتقة بالخدمات عبر رابعا: النتائج المتعل

حد المكونات أأن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على أن الخدمات عبر الإنترنت وهي 

 ن كانإ% و64.55التكنولوجية لإدارة علاقة العملاء قد ساهمت في خلق ميزة تنافسية بنسبة 

 من خلال: ذلكالجانب بحاجة للمزيد من الاهتمام وقد ظهر  هذا

  قبل العملاء مع الدعم الفني من خلال البريد الإلكتروني0التواصل من 

  التواصل من قبل العملاء مع الدعم الفني من خلال الصفحة الإلكترونية الخاصة

 بالشركة 0

 0الاستجابة من قبل الدعم الفني على طلبات العميل من خلال الإنترنت بوقت مناسب 

 ل الصحفة الإلكترونية0قيام العميل بتجديد اشتراك الإنترنت لديه من خلا 

  استخدام العميل لمواقع التواصل الاجتماعي مثل الفيسبوك وغيرها للتواصل مع

  0الشركة

  خر الحملات والعروض من خلال المواقع الاجتماعية0آالتعرف من قبل العملاء على 

  استخدام برامج المحادثة الموجودة في الصفحة الإلكترونية من قبل العملاء في حال

 د استفسار أو مشكلة لديه0وجو

 توصيات الدراسة: 1.1
بناء على النتائج التي توصلت إليها الباحثة فإنها تقدم مجموعة من التوصيات لشركة 

بها لما فيه من تعزيز للميزة التنافسية من خلال برامج إدارة  ذفيوجن آمله أن يتم الأخ
 ه التوصيات:ذعلاقة العملاء ومن ه

 أولا: توصيات متعلقة بمركز الاتصال  

  أنالمسجلة قبل  الأسطوانةيمكث فيه المتصل في سماع  الذيالعمل على تقليل الوقت 
 يتم الرد عليه.

  التطوير المتسمر من مهارات موظفي مركز الاتصال من خلال عقد الدورات التدريبية
 وورش العمل المتعلقة بمهارات الاتصال والتواصل.

  هواتفهم في حالات  إغلاقمن  والتأكداقبة هواتف موظفي مركز الاتصال ضرورة مر
 المكالمات عليها. يتم تحويلالاستراحة والصلاة حتى لا 
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  العمل على التجديد بشكل دوري في التسجيلات الصوتية الموجودة على نظام الاتصال في
في حالات  إليهالمنع الرتابة والملل عندما يستمع المتصل  ذلكحالات الانتظار و 

 الانتظار.
  ضرورة تفعيل خط هاتف غير رقمي حتى يكون بمثابة خط احتياطي في حالة وجود

وبالتالي يضمن مشاكل في الشبكة الداخلية والتي تؤثر بدورها على نظام الاتصال الحالي 
 يكون هناك اتصال دائما من قبل العملاء على مركز الاتصال. أن

  المكالمات من قبل الجهات  هذهمراقبة مكالمات مركز الاتصال بشكل دوري وفحص جودة
 خروقات. أو إشكالياتالمسئولة لضمان عدم وجود أي 
 ثانيا: توصيات متعلقة بالدعم الفني

 .العمل على تكثيف الزيارات الميدانية لحل المشاكل التي لا يمكن حلها عن طريق الهاتف 
 يتم فيه تغطيه  أنيتم توزيعهم بشكل  أندعم الفني الميداني ويفضل زيادة عدد موظفي ال

 جميع مناطق قطاع غزة.
  التركيز على مبادرة الدعم الفني في الاتصال على المشترك عند ملاحظة وجود أي

 يقوم المشترك نفسه بالإبلاغ عن المشكلة. أنمشاكل لديه من خلال النظام المستخدم قبل 
  العمل على زيادة معدل الدوران الوظيفي في موظفي الدعم الفني وخاصة من الخريجين

التجدد  إلىالوظيفة تعتبر من الوظائف الروتينية والتي تحتاج  هذه أنهحيث  ،الجدد
 باستمرار.

  العمل على تحسين الاتصال والتواصل بين مستويات الدعم الفني وخاصة بين المستوى
 الثاني من المهندسين. المباشر والمستوىمن موظفي الدعم  الأول

 ثالثا: توصيات متعلقة بالتنقيب عن البيانات

 توسعة حجم البيانات  إلى بالإضافة ،العمل على تحديث بيانات المشتركين بشكل دوري
ليتم استغلالها فيما بعد لتقديم  ذلكالتفاصيل و  أدقالخاصة بالعملاء بحيث تشمل 

 المنتجات والخدمات التي تلبي احتياجاته.
 بغرض الاستفادة منها وتقديم مزيد من  ذلكو  أكبربيانات العملاء بشكل  ليلالعمل على تح

 المنتجات والخدمات التي تلبي حاجيات العميل.
  التسويق المباشر للمنتجات والخدمات بشكل ضرورة استخدام التنقيب عن البيانات في

 ( IVR – SMS -مثل ) الاتصال الهاتفي أكبر
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  الاستفادة من بيانات العملاء في وضع سياسة خاصة بمكافأة العملاء مثلا في حالة تعدد
 مرات الشراء.

  مثل عمل استبانة دورية خاصة بالعملاء  بالعملاءالخاصة بالاعتناء  الألياتتكثيف
على المشاكل التي يواجهونها والعمل على حلها ومعرفة متطلباتهم لتقديم لهم ما للاطلاع 
 يناسبهم.

 رابعا: توصيات متعلقة بالخدمات عبر الإنترنت

  أساسيةكوسيلة تسويق مباشر  الإلكترونيضرورة تعزيز استخدام البريد. 
  والمواقع  الإلكترونيةكالصفحة  الإلكترونيةتكليف جهة مسئولة عن متابعة الوسائل

 والحملات. داتالمستجالاجتماعية وتحديثها باخر 
  مثل الفيسبوك والتويتر على الصعيدين  أكبرتفعيل مواقع التواصل الاجتماعي بشكل

في التواصل في  الأساسيةمن الوسائل  أصبحتالوسائل  هذهالمهني والاجتماعي كون 
 الوقت الحالي.

  عبر المواقع  أو الإلكترونيةبرامج محادثة فعالة سواء عبر الصفحة  إيجادالعمل على
غيرهم سواء في معرفة  أوالفورية على تساؤلات واستفسارات العملاء  للإجابةالاجتماعية 

 على صعيد النواحي الفنية. أو والأسعارالحملات  آخر
 خامسا: توصيات متعلقة بالميزة التنافسية

  ساعة في اليوم. .3 إلىالدعم الفني للخدمات لتصل العمل على تمديد فترات 
  هذهيسود في  الذيمنافسة وتراعي ركود الاقتصادي  بأسعارحملات  إيجادالعمل على 

الفترة مثل تنفيد حملات تعتمد على نظام الساعة بدلا من الحملات الشهرية وتكون 
 منافسة وتراعي ظروف العملاء. بأسعار

 علاقة العملاء أي  إدارةائل التسويقية التي يتيحها برنامج على استخدام الوس التركيز
 -المواقع الاجتماعية -الإلكترونيةالصفحة  -الإلكترونيالتسويق المباشر مثل البريد 

عوضا عن استخدام وسائل  ذلكو المسجلة عبر الهاتف  الأسطوانات -الرسائل القصيرة
بغرض تخفيض  ذلكالتلفزيونية وغيرها و  والإعلاناتالتسويق الشامل مثل الجداريات 

 التكاليف بشكل كبير.
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  من  أكبرعلاقة العملاء في عمليات البيع بشكل  إدارةالتركيز على الاستفادة من برامج
عداد أكثرمن خلال استخدام التنقيب عن البيانات بفاعلية  ذلكو  الآنالموجود عليه   وا 

 علاقة العملاء الحالي. إدارة امجبرنوالحملات تلقائيا من خلال  الأسعارعروض 
  علاقة العملاء الحالي حتى يكون  إدارةالعمل على حل المشاكل الموجودة في برنامج

 .أكبرالنظام مقبولا ولا يلقي أي تعارض من قبل الموظفين وليتم التعاطي معه بفاعلية 

 دراسات مقترحة: 1.1
 الباحثة فقامتعلاقة العملاء  بإدارةوالدراسات السابقة التي تتعلق  الأدبياتبعد الاطلاع على 

 تكون موقع اهتمام الباحثين فيما بعد ومنها: أنمجموعة من العناوين التي يمكن  باقتراح

 علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية. إدارةدور العنصر البشري في برامج  -2
 في خلق ميزة تنافسية. دور العمليات في برامج إدارة علاقة العملاء -3
 علاقة العملاء في زيادة المبيعات. إدارةمدى فاعلية استخدام برامج  -2
 علاقة العملاء في تقليل التكاليف. إدارةمدى فاعلية استخدام برامج  -.
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 المراجع
 القرآن الكريم 

 المراجع العربية /أولا
" الموارد البشرية: مدخل لتحقيق الميزة التنافسية"  3001 ،مصطفى محمود ،أبو بكر -

 الدار الجامعية. الإسكندرية
" واقع استخدام المزيج التسويقي وأثره على ولاء  3004 ،محمد عبد الرحمن ،أبو منديل -

 ،الجامعة الإسلامية ،الزبائن )دراسة حالة شركة الاتصالات الفلسطينية(" رسالة ماجستير
 غزة.

" اثر استراتيجية التمايز في تحقيق ، 3022،فائز غازي  ،والبياتيالله يوسف عبد ،أحمد -
 جامعة بغداد. الميزة التنافسية دراسة استطلاعية مقارنة بين شركات خدمة الصيانة"

" دور نظم المعلومات في تحقيق ميزة تنافسية )دراسة في قطاع  ،3002،فادي  ،بدر -
جامعة  ، الإداريةكلية الاقتصاد والعلوم  ،رسالة ماجستير  ،("الأردنيالصناعات الدوائية 

 اليرموك.
رسالة  ،" دور الكفاءات المحورية في تدعيم الميزة التنافسية" 3005،فايزة  ،بريش -

 الجزائر. ،جامعة سعد دحلب بالبليدة ،ماجستير
جوال "تقييم مدى نجاح تطبيق نظام إدارة علاقة العملاء في شركة ،3022،ادهم  ،بلبل -

 ،" رسالة ماجستيرللمحافظة على مستوى ولاء المشتركين )دراسة حالة في قطاع غزة(
 غزة. ،الإسلاميةالجامعة 

 " طرق بناء المزايا التنافسية المستدامة "، 3020 ،بوزيدي  ،ولمجدعبدالله  ،بلوناس -
الملتقى الرابع حول المنافسة والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع 

 المحروقات في الدول العربية.
الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية: مصادرها، تنميتها  "3003،عمار  ،بوشناف -

 الجزائر. ،جامعة الجزائر ،رسالة ماجستير وتطويرها"



  

175 
 

 مستخدمي شركة ولاء على الزبائن مع العلاقة إدارة أثر" 3020،شيرين  ،التميمي -
جامعة  ،دراسة ماجستير "الغربية الضفة في جوال – الفلسطينية الخليوية الاتصالات
 الخليل.

 ، مكتبة الراتب العلمية، عمان."التسعير مدخل تسويقي"،  3003 ،علي ،الجياشي -
العملاء مع المصارف التجارية  أثر دوافع تعامل"  3001 ،محفوظ ،شفيق وجودة ،حداد -

المجلة  على درجة ولائهم ) دراسة ميدانية على عملاء المصارف التجارية الأردنية("
 المجلد السادس. ،العدد الثاني ،الأردنية للعلوم التطبيقية

التسويق ،الملتقى العربي الثاني  التسويق بالعلاقات" " ،3002 ،إلهام فخري أحمد ،حسن  -
 قطر. ،الدوحة  ،الفرص والتحديات ،العربيفي الوطن 

" استراتيجيات تكنولوجيا المعلومات ودورها في تعزيز الميزة ، .300،فالح ،الحوري -
جامعة عمان العربية  ،والمالية العليا الإداريةكلية الدراسات  ،رسالة ماجستير التنافسية"

 .الأردن ،للدراسات العليا
، مركز الإسكندرية، التنافسية في مجال الأعمال""الميزة   2444نبيل مرسي ، ،خليل -

 مصر.
العلاقة بين التوجه الاستراتيجي لدى الإدارة العليا في الجامعات " 3001 ،مروان  ،رهذاالد -

، رسالة ماجستير الفلسطينية  وميزتها التنافسية دراسة ميدانية على جامعات قطاع غزة"
 ، غزة.يةالإسلامغير منشورة، كلية التجارة، الجامعة 

" العلاقة بين الميزة التنافسية والتحليل البيئي دراسة  3003 ،محمود علي ،الروسان -
 العدد الثالث والستون. ،والاقتصاد  الإدارةمجلة  "الأردنيتطبيقية في القطاع المصرفي 

ثرها أ" الميزة التنافسية في المنتجات الدوائية للشركات الوطنية و ، 3020 ،عصام ،الزعانين -
الجامعة  ،رسالة ماجستير  على زيادة الحصة السوقية من وجهة نظر الزبون في قطاع غزة"

 غزة. ،الإسلامية
"استراتيجيات الريادة ودورها في تحقيق الميزة التنافسية وتحسين  ،3005،بلال  ،السكارنة -

 الإداريةكلية الدراسات  ،رسالة دكتوراه غير منشورة   الأردن"لشركات الاتصالات في  الأداء
 جامعة عمان العربية للدراسات العليا. ،والمالية العليا
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 ،دار غريب للنشر والطباعة ،"إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية" ،3002،علي ،السلمي  -
 .القاهرة

" ترجمة محمد " إدارة الاستراتيجية : مدخل متكامل، 3002،جونز ،وجاريتهل  ،شارلز -
 المريخ.دار ،السعودية  ،رفاعي 

دراسة  " التخطيط الاستراتيجي وعلاقته بالميزة التنافسية"، 3022 ،سائد حسن ،شراب -
الجامعة  ،رسالة ماجستير  ،في محافظات غزة الأدويةميدانية في شركات توزيع 

 غزة. ،الإسلامية
" رأس المال الفكري و دوره في تحليق الميزة  3022 ،مصطفى رجب علي ،شعبان -

 إدارةقسم  ،ماجستيررسالة  الاتصالات الخلوية الفلسطينية جوال" التنافسية لشركة
 غزة. ،الإسلامية الجامعة ،الأعمال

أثر  " 3022 ،، محمد سليم والشورة  ، سليمان إبراهيمعنبر إبراهيم و الحوري ،شلاس -
دراسات  استخدام التسويق الإلكتروني في تحقيق ميزة تنافسية لشركات الدواء الأردنية"

 .2، العدد  24م الإدارية، المجّلد العلو 
" العلاقة بين نظم المعلومات والميزة ، .300 ،فادي محمود ،وبدر فؤاد نجيب ،الشيخ -

 .2العدد ، ..المجلد  ،العامة  الإدارةدورية  "الأردني الأدويةالتنافسية في نظام قطاع 
العربي للتخطيط ، ، المعهد القدرة التنافسية وقياسها"،" 3002وديع محمد ،  ،عدنان -

 .الكويت، العدد الرابع والعشرون، السنة الثانية
مدخل كمي، دار وائل للنشر  "إدارة الإنتاج والعمليات"، 3000،عبد الستار محمد ،العلي -

 عمان. 
"تسويق الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت في ،  3001، أسماء فايق ،القروم -

المال والأعمال، جامعة آل البيت،  إدارة، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الأردن"
 المفرق.

واثره في تحقيق الميزة  الاستراتيجي،"الخيار   3003،محي الدين يحيى توفيق  ،القطب -
الجامعة ،رسالة دكتوراه  الأردنية، دراسة تطبيقية عن عينة من شركات التامين  التنافسية"

 العراق. ،المستنصرية



  

177 
 

" مجلة " اثر إعادة الهندسة في تحقيق المزايا التنافسية ،3003 ،دجلة مهدي ،محمود -
 .٢العدد  ،المجلد العشرون ،التقني 

" إدارة العلاقة مع الزبائن كأداة لتحقيق الميزة  3004 ،بارك ،ونعيمة نوري ،منير -
  التنافسية لمنظمات الأعمال المتطلبات والتوصيات"

 " الدور الاستراتيجي في تحقيق التفوق التنافسي"، .300 ،صالح أحلام ،مهدي -
" علاقة استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحقيق  3022 ،المجيدسيرين عبد  ،الناظر -

رسالة  الميزة التنافسية من وجهة نظر العاملين في شركة جوال في الضفة الغربية"
 .الأعمال إدارةقسم  ،جامعة الخليل ،ماجستير

 الأردنية الأدوية" الأداء التنافسي لشركات صناعة  3004 ،عبد الحكيم عبدالله ،ورالنس -
 ،جامعة تشرين ،رسالة دكتوراه في الاقتصاد والتخطيط  في ظل الانفتاح الاقتصادي"

 اللاذقية.
" الاستثمار في رأس المال المعرفي ودوره  في بناء الميزة  1111 ،طه حسين ،نوي -

 .المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية التنافسية للمنظمة"
" دور تقنية المعلومات في 3003 ،بسام عبدالرحمن ،ويوسفعلاء عبدالسلام يحيى  -

تحقيق المزايا التنافسية دراسة تحليلية لآراء عينة من مديري المصارف في محافظة 
 .5العدد  ، 2المجلد   ، والاقتصادية الإدارية" مجلة تكريت للعلوم نينوى

 
 :تقارير

 .(3022)في فسطين والإنترنتومؤشرات قطاع الاتصالات  إحصائيات -
 (.3020)،الخطة الاستراتيجية لشركة فيوجن -
 (.3023)،في شركة فيوجن الإنترنتتقرير فني لخدمة  -
 (.3023 )،وزارة الاتصالات وتكنلوجيا المعلومات -
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 (1ملحق رقم )
 قائمة بأسماء المحكمين 

 مكان العمل المسمى الوظيفي الاسم الرقم

 الإسلاميةالجامعة  أستاذ أ.د ماجد الفرا 2

 الإسلاميةالجامعة  أستاذ أ.د يوسف عاشور 3

 الجامعة الإسلامية مشارك أستاذ د. سامي ابو الروس 2

 الجامعة الإسلامية مشارك أستاذ د .يوسف بحر .

 الجامعة الإسلامية مساعدأستاذ  د. اكرم سمور 5

 الجامعة الإسلامية مساعدأستاذ  د. وسيم الهابيل 1

 الجامعة الإسلامية أستاذ مشارك د. خليل النمروطي 3

 الجامعة الإسلامية أستاذ مشارك د. سمير صافي 4

 الجامعة الإسلامية أستاذ  فارس أبو معمرأ.د  4

 الأزهرجامعة  مساعدأستاذ  رامز بديرد. 20

 الميرسي كور أعمالمطور  تيسير شقليه 22

 اذاتشركة سي  المدير العام م. فواز العلمي 23

 شركة فيوجن المدير العام خالد ابو حسنة . أ 22

 شركة فيوجن مدير المبيعات م. رامي مقداد  .2
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 غزة –الجامعة الإسلامية 

 عمادة الدراسات العليا 

  كلية التجارة
 الأعمال إدارةقسم 

 

 

 

 

 عزيزتي المشتركة /عزيزي المشترك

 السلام وعليكم ورحمة الله وبركاته ،،،

أتوجه إليكم بالشكر والتقدير راجية منكم حسن التعاون في إنجاح هذه الدراسة الميدانية التي 

دراسة حالة  علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية إدارةدور برامج معرفة  إلىتهدف 

وأنظمة الاتصالات والتي تأتي استكمالا لمتطلبات نيل درجة   الإنترنتشركة فيوجن لخدمات 

 بالجامعة الإسلامية0 الأعمال إدارةالماجستير في 

 العلم بكل صدق وموضوعية مع الاستبانةلذا نرجو منك عزيزي المشترك التفضل بتعبئة هذه 

 بشكل تقدمونها التي المعلومات مع التعامل وسيتم الامتناع أو المشاركة في الحرية مطلق لكم أن

 الجميع مصلحة فيه لما النتائج من سيتم الاستفادة فقط و الخدمات تطوير و البحث لهدف و سري

 الله0 بإذن

 

 شاكرة لكم حسن تعاونكم لما منحتموه من وقت وجهد  

 

    /الباحثة                                                                                   

 لما بسام الغصين
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 : البيانات الشخصية  أولا

 المناسبة الإجابة أمام(Xالرجاء وضع علامة )  

 

 الجنس                   ذكر                                 أنثى  -1
 

 سنة                41أقل من  – 31سنة                     من  31العمر                 أقل من  -2
                                  

 سنة فأكبر 51سنة            51أقل  إلى 41من            

 
 

 فما دون           دبلوم  المؤهل العملي          ثانوية عامة -3

 
 بكالوريوس                     ماجستير فاكثر               

 
 

 مكان السكن             شمال غزة                    غزة                           الوسطى -4

 
 خانيونس                       رفح               

 
 

 ميجابت 1 كيلوبت                  512سرعة الاشتراك         -5

 
 ميجابت   4ميجابت                      2              

 
 شهور    3أقل من  -مدة الاشتراك          أقل من شهر                             من شهر -6

      
 شهور 9أقل من  – 6شهور              من 6أقل من  – 3من         

             

 شهر فأكثر 12 شهر        12أقل من  – 9من          

 
 2511اقل من  إلى 1511ن م شيكل                       م 1511مستوى دخل           أقل من  -7

 شيكل                                                             
 المشترك

 شيكل فأكبر 3511شيكل          3511أقل من  إلى 2511من             

 
 مهنة صاحب            قطاع عام                                   قطاع خاص -8

 الاشتراك   
 لا يعمل                                      أخرى                        
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 علاقة العملاء إدارةثانيا : مكونات 

 الاختيار المناسب أمام( Xالرجاء وضع علامة )

 الفقرة الرقم
موافق 
بدرجة 
 كبيرة 

 محايد موافق 
غير 
 موافق 

غير 
موافق 
بدرجة 
 كبيرة 

 الاتصالالمحور الأول: مركز 
يعرف الموظف عن نفسه عند الرد على  -.

 المتصل0
     

يسأل الموظف المتصل عن كيفية تقديم  -3
 المساعدة كأن يقول " كيف يمكنني خدمتك"

     

يشكر الموظف المتصل كأن يقول " نشكركم  -3
 على اتصالكم بالشركة"

     

سيقوم بتحويل  أنهيبلغ الموظف المتصل  -2
عند عدم مقدرته  آخرموظف  إلىالمكالمة 

 على مساعدته

     

يتأكد الموظف من المتصل عند نهاية المكالمة  -3
 بانه قد تم الاستجابة لطلبه0

     

يشكر الموظف المتصل عند الانتهاء من  -3
" أخرىالمكالمة  كان يقول" هل هناك خدمة 

" نشكرك على الاتصال بالشركة ونتمنى  أو
 لك يوما سعيدا"

     

المكالمة مسجلة لضمان  بأنيتم إخبار المتصل  -7
 ضبط الجودة قبل بدء تسجيل المحادثة الهاتفية

     

 الأسطوانةتمكث فترة معقولة في سماع  -3
يقوم موظف الدعم الفني بالرد  أنالمسجلة قبل 

 عليك

     

 المحور الثاني: الدعم الفني
بطبيعة موظف الدعم الفني على معرفة ودراية  -.

 الخدمة المقدمة لك
     

يقوم موظف الدعم الفني بمساعدتك في حل  -3
 مشكلتك

     

يستغرق حل المشكلة الموجودة لديك وقت  -3
 مقبول 

     

يتم حل المشاكل الخاصة بك عن طريق  -2
 الهاتف 

     

يتم حل المشاكل الخاصة بك عن طريق   -3
 الزيارات الميدانية

     

موظف الدعم الفني بالاتصال عليك عند  يبادر -3
 حدوث مشكلة لديك

     

يتم إبلاغك في حالة وجود مشكلة عامة من  -7
 قبل الشركة

     

تجد دائما إجابة عن أي استفسار لديك) مشكلة  -3
 سعر( –حملة  –

     

     يتم الاتصال هاتفيا بك من قبل الدعم الفني  -3
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  المشكلة قد حلت لديك أنللتأكد من 
 

 الفقرة الرقم
موافق 
بدرجة 
 كبيرة 

 محايد موافق 
غير 
 موافق 

غير 
موافق 
بدرجة 
 كبيرة 

 المحور الثالث: التنقيب عن البيانات
معلومات تتعلق بحجم  إلىبإمكانك الوصول  -.

 التحميل لديك خلال فترة معينة
     

 بإمكانك الحصول على معلومات تتعلق -3
 بتواريخ وفترة استخدامك للخدمة

     

بإمكانك الحصول على معلومات تتعلق بتاريخ  -3
 انتهاء اشتراكك

     

بإمكانك الحصول على معلومات متعلقة بجميع  -2
 المشاكل السابقة التي واجهتك

     

الحملات الموجهة لك مناسبة  بأنتشعر  -3
 لاحتياجك

     

يتم توجيهك من قبل الشركة لنقاط البيع القريبة  -3
 منك 

     

تقوم الشركة بتسجيل مكالمات المشتركين  -7
 الواردة على الدعم الفني لضمان ضبط الجودة

     

تقوم الشركة بالاتصال المباشر عليك لتسويق  -3
 منتجاتها وخدماتها

     

تقوم الشركة بالتواصل معك بشكل دوري  -3
 ألية خاصة بها للاعتناء بالمشتركينضمن 

     

تقوم الشركة بمكافأتك عند تعدد مرات الشراء  -3.
 من منتجاتها 

     

      يتم تحديث بياناتك بصورة دورية  -..

يتم إشعارك بنهاية اشتراكك قبل نهاية  -3.
 الاشتراك بوقت كافي

     

 الإنترنتالمحور الرابع: الخدمات عبر 
تتواصل مع الدعم الفني عادة من خلال البريد  -.

 الإلكتروني
     

تتواصل مع الدعم الفني عادة من خلال   -3
 الخاصة بالشركة الإلكترونيةالصفحة 

     

يتم التجاوب من قبل الدعم الفني على طلبك  -3
 بوقت مناسب الإنترنتمن خلال 

     

لديك عبر  الإنترنتتقوم بتجديد اشتراك  -2
 الإنترنت

     

      الإنترنتتقوم بشراء منتجات الشركة عبر  -3
)الفيسبوك تستخدم المواقع الاجتماعية  -3

 في التواصل مع الشركة وغيرها(
     

تتعرف على حملات الشركة من خلال المواقع  -7
 الاجتماعية ) الفيسبوك وغيرها(

     

     تتعرف على حملات الشركة من خلال الموقع   -3
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 للشركة الإلكتروني

تقوم باستخدام برامج المحادثة من الصفحة  -3
 في حال وجود أي استفسار لديك   الإلكترونية

     

 

 

 ثالثا : خلق ميزة تنافسية

 ( أمام الاختيار المناسبXالرجاء وضع علامة )

 الفقرة الرقم
موافق 
بدرجة 
 كبيرة 

 محايد موافق 
غير 
 موافق 

غير 
موافق 
بدرجة 
 كبيرة 

 : الجودةالأولالمحور 
      يتم الرد على اتصالك سريعا -.
تجد سهولة في الاتصال على مركز الاتصال  -3

 للشركة
     

يقوم موظف الدعم الفني بالرد عليك بطريقة  -3
 مهذبة

     

يتميز صوت موظف الدعم الفني عادة بالواضح  -2
 وعدم وجود أي تشويش

     

      يتم تزويدك بمعلومات دقيقة وصحيحة -3

3- 
يتم حل المشكلة الموجودة لديك في الخدمة في 

 أسرع وقت
     

7-  
تبادر الشركة في حل المشكلة الموجودة لديك 

      قبل الإبلاغ عنها

3- 
يتم تزويدك  بكل المعلومات السابقة والحالية 

  ذلكالمتعلقة باشتراكك في حالة تم طلب 
     

3- 
بياناتك ومعلومات  إلىتستطيع الوصول 
 اشتراكك بسهولة 

     

.3- 
يتميز نظام الدعم الفني الموجود بالشركة بجودة 

 الخدمات المقدمة عن منافسيها
     

..- 
يتم حل مشكلتك بسرعة وسهولة قياسا 

 بالمنافسين
     

 المحور الثاني: المرونة والتسليم 

.- 
خلال تلبية الشركة لاحتياجاتك تجد مرونة من 

 تغيير كلمة المرور( –مثل ) تمديد الاشتراك 
     

3- 
يتم انجازات المعاملات الخاصة بك في وقت 

 شحن البطاقة( –قصير مثل ) تفعيل الاشتراك 
     

3- 
يتم مواجهة التغيرات المحتملة في نوعية 

 -الخدمات المقدمة لديك مثل ) انقطاع الكهرباء
 سرعة خط النفاذ المجاني(رفع 

     

2- 
تجد استجابة سريعة  للتغيرات المطلوبة في 

تصاميم خدمات الشركة مثل) تمديد الاشتراكات 
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 في حالة انقطاع الرواتب(

3- 
يتم تقديم الدعم الفني للخدمات المقدمة على مدار 

 الساعة 
     

 المحور الثالث: السعر
      تقدم الشركة منتجاتها بأسعار منافسة  -.

3- 
يوفر استخدام الشركة للمواقع الاجتماعية ) 

الفيسبوك وغيرها( في الحملات التسويقية الجهد 
 الحملات آخروالوقت عليك في التعرف على 

     

3- 
يوفر استخدام الشركة الاتصال المباشر معك 

 الحملات آخرالجهد والوقت في التعرف على 
     

 الفقرة الرقم
موافق 
بدرجة 
 كبيرة 

 محايد موافق 
غير 
 موافق 

غير 
موافق 
بدرجة 
 كبيرة 

      تقدم الشركة دعم فني مجاني على مدار الساعة -2

3- 
توفر الشركة نظام اتصال هاتفي مجاني للعملاء 

 على قسم خدمات المشتركين
     

 المحور الرابع: التطوير والابداع 

.- 
تبادر الشركة بطرح خدمات جديدة تلبي 

 احتياجاتي 
     

3- 
تعمل الشركة على تحسين وتطوير خدماتها 

 الحالية 
     

3- 
تتبع الشركة أساليب تسويقية متنوعة مثل 

 –رسالة عبر الهاتف النقال  –)اتصال  هاتفي
 بريد الكتروني(

     

2- 
تتصف الشركة بالابتكارية والتطور السريع 

 لمنتجاتها
     

3- 
 أوتقوم الشركة بحل مشاكلك بطرق إبداعية 

 ابتكارية 
     

3- 
تعمل الشركة على تحديث وتطوير وسائل 

الاتصال بالعملاء لتزويدهم بالمعلومات عن 
 مزايا المنتجات

     

      تعمل الشركة على التنويع في حملاتها التسويقية -7

      مقارنة بالمنافسينتتميز الشركة في حملاتها  -3
 الإنترنتالمحور الخامس: جودة خدمة 

.- 
بشكل  الإلكترونيةتزودك الشركة بتصفح للمواقع 

 مناسب
     

      تزودك الشركة بسرعة تحميل مناسبة لاشتراكك  -3

3- 
لمواقع البث المباشر )  بمشاهدهتزودك الشركة 

 غيرها ( بشكل مقبول —اليوتيوب 
     

2-  
لديك  الإنترنتيعتبر معدل التقطيع في خدمة 

 منخفض
     

 

 شكرا لتعاونكم
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