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 دور إدارة علاقات العملاء في تحسين رضا العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال

 1عبدالرحمن احمد مانع/أ. م. د ، 1عبدالملك محمد أحمد الحجاجي 

 

 المستخلص  

بأبعادها: )اكتساب العملاء، الاحتفاظ بالعملاء، جودة الخدمة، الثقة    هدفت هذه الدراسة إلى تحديد دور إدارة علاقات العملاء
في التعامل، التكنولوجيا المستخدمة(، في تحسين رضا العملاء بأبعاده: )الخدمة المقدمة، الاستجابة، الجودة، القيمة المدركة(،  
في شركة يمن موبايل. ولتحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضياتها فقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي, كما تم استخدام  
أداة الاستبانة لجمع المعلومات والبيانات, وتكونت عينة الدراسة من عينة عشوائية بسيطة من عملاء شركة يمن موبايل للهاتف  

(, ومن خلال  SPSS(، مفرده، ومن ثم تحليل بيانات الدراسة باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية )384النقال، بلغ عددها)
نتائج التحليل خلصت الدراسة إلى نتائج أهمها: أن مستوى ممارسة إدارة علاقات العملاء  في يمن موبايل للهاتف النقال كانت  
متوسطاً حسب   النقال جاء  للهاتف  موبايل  يمن  في شركة  العملاء  وأن مستوى رضا  الدراسة،  تقديرات عينة  متوسطة حسب 
تقديرات عينة الدراسة, كما تبين وجود دور ذو دلالة احصائية لإدارة علاقات العملاء في تحسين رضا العملاء في شركة يمن  

وخلصت الدراسة إلى عدد من التوصيات أهمها: تعزيز استراتيجيات اكتساب العملاء في إدارة علاقات  موبايل للهاتف النقال,  
من   جديدة  شرائح  لجذب  التنافسية  العروض  وتوسيع  التسويقية  الحملات  تحسين  من خلال  موبايل،  يمن  شركة  في  العملاء 
السوق, تطوير الشركة آليات وبرامج الاحتفاظ بالعملاء، كبرامج الولاء، والمتابعة الدورية لتجربة العميل بعد الاشتراك, العمل  
على تحسين تنافسية أسعار الخدمات لضمان تقديم قيمة أفضل مقارنة بالمنافسين, الاهتمام بالتكنولوجيا المستخدمة باعتبارها  

 .لها دور كبير في تحسين رضا العملاء
 

 . يمن موبايل  ،رضا العملاء ،إدارة علاقات العملاء: الكلمات المفتاحية
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The Role of Customer Relationship Management in Enhancing Customer 

Satisfaction at Yemen Mobile Company 

Abdulmalik Mohammed Ahmed Al-Hjaji1, Assoc. Prof. Dr. Abdulrahman Ahmed Manaa1 

 

Abstract  

This study seeks to examine the role of Customer Relationship Management (CRM) and its 

dimensions—namely customer acquisition, customer retention, service quality, trust in 

interactions, and the utilization of technology—in enhancing customer satisfaction, 

measured through its dimensions: service delivery, responsiveness, quality, and perceived 

value, within Yemen Mobile Company. To achieve the research objectives and test the 

proposed hypotheses, the descriptive-analytical approach was employed. Data were 

collected through a structured questionnaire distributed to a simple random sample of 384 

customers of Yemen Mobile. The collected data were analyzed using the Statistical Package 

for the Social Sciences (SPSS). The findings of the study indicate that the level of CRM 

practices at Yemen Mobile was assessed as moderate by the sample, and customer 

satisfaction was likewise found to be moderate. Moreover, the results demonstrate a 

statistically significant impact of CRM on enhancing customer satisfaction at Yemen 

Mobile. Based on these findings, the study provides several key recommendations, 

including: Strengthening customer acquisition strategies through improving marketing 

campaigns and expanding competitive offers to attract new market segments.Developing 

effective mechanisms and programs for customer retention, such as loyalty programs and 

periodic follow-ups of customer experiences after subscription. Enhancing the 

competitiveness of service pricing to ensure greater value compared to competitors. 

Emphasizing the adoption and advancement of technology, given its crucial role in 

improving customer satisfaction. 

 
Key Words: Customer Relationship Management, Customer Satisfaction , Yemen Mobile. 
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  :مقدمةال
في ظل التطور الكبيرر والمتسرارا الرذش تشرهده تقنيرات التواصرل وتطبيقرات التكنولوجيرا الحديثرة والرروال الكبيرر التري تلاقير  مرن  
قبل المستخدمين بمختلف شراحهم، وفي ظل بيئة تنافسية شديدة هدفها الحصرول علرى العمرلاء، حيرأ بردأت الشرركات تحرول اهتمامهرا  
نحو التركيز للحفاظ على العملاء على المدى الطويل وليس القصير من خلال بناء علاقة وطيدة معهرم بحيرأ تروفر قيمرة للعميرل مرن  

 خلال فهم القيمة التي يبحأ عنها ثم القيام بتلبيتها.
ويُعد رضرا العمرلاء مرن أكثرر المفراهيم أهميرة للشرركات والمنىمرات علرى حرد سرواءً، فقرد تصردر أكثرر المفراهيم ترداولًا فري قطراا  
الإدارة والأعمررال، حيررأ وجررد بعرري البرراحثين أن رضررا العمررلاء هررو أفضررل نافررذة للررولاء، ووجرردوا أيضرراً أن لرر  علاقررة مباشرررة مررع ربحيررة  

عدة مرات قبل التحول إلى البدائل لكرونهم أصربحوا مررتبطين عاطًيراً، ويخرافون   الشركة أو عائد الاستثمار، فالعملاء الراضون يفكرون 
 (Salim et al., 2019, 55أيضاً من ضعف الثقة بالبدائل)

وتُعد إدارة علاقات العملاء من أهم الاستراتيجيات والوسائل لكسرب أكبرر عردد مرن العمرلاء، فمرن خرلال بنراء العلاقرات الجيردة    
مررررع العميررررل يسررررهل كسررررب ثقترررر  والاحتفرررراظ برررر ، كمررررا تسررررهل معرفررررة أسرررراليب تفكيررررره تجرررراه الخرررردمات وتحديررررد نو يررررة الخرررردمات الترررري  

 (.1،  2018يرغبها)فضيلة،  
لهمررا تررأثير كبيررر  تنىيميررة    كمتغيرررات  الشررركاتفرري    إدارة علاقررات العمررلاء، ورضررا العمررلاءا  مرروانطلاقرراً مررن الأهميررة الترري تحتله

دور إدارة علاقات العملاء في تحسين رضا العملاء في شرركة  سعت الدراسة الحالية إلى معرفة  على اتجاه العملاء والمحافىة عليهم،
 يمن موبايل للهاتف النقال.

 :مشكلة الدراسة
تواجرر  منىمررات الأعمررال اليمنيررة وخاصررة المنىمررات العاملررة فرري قطرراا الاتصررالات فرري الجمهوريررة اليمنيررة، تحررديات كبيرررة فرري  
إدارة العلاقرررة مرررع العمرررلاء ونيرررل رضررراهم، ومرررا تاد مرررن تلرررم التحرررديات هرررو تعررردد المنىمرررات فررري ظرررل القطررراا الواحرررد، ومنهرررا قطررراا  
الاتصالات ما أوجد تنوعاً كبيراً في المنتجات والخدمات وهذا بدوره يوفر بدائل مختلفة لدى العملاء حيأ أصبح بمقدورهم التحول مرن  
شررركة لأخررررى مرررن خررلال المقارنرررة برررين مميررزات الخررردمات التررري تقرردمها شرررركات الاتصرررالت لررذا أصررربح لزامررراً علررى تلرررم الشرررركات إدارة  

 (.4، 2019)علوان،   علاقات العملاء بكفاءة وفاعلية بما يمكنها من رفع مستوى رضاهم
ومررن خررلال معايشررة الباحررأ للواقررع كونرر  أحررد مرروظفي خدمررة العمررلاء فرري شررركة يمررن موبايررل للهرراتف، تبررين وجررود العديررد مررن  
جوانب القصور في أداء إدارة خدمة العملاء في الشركة والتي بدورها تؤثر سلباً على رضا العمرلاء، هرذه الجوانرب تمثلرت فري: ضرعف  

  تلبري  وخردمات  عرروض  العمرلاء، وقصرور فري تقرديم  مرع  المسرتمر  التواصرل  العمرلاء والاسرتجابة الفوريرة لشركاويهم، وقلرة احتياجات فهم
واقتراحراتهم، بالإضرافة إلرى    العمرلاء  بررراء الأمثل، وضعف الاهتمرام الحديثة بالشكل التكنولوجيا توقعات العملاء، وقصور في استخدام

  إدارة  ت الأمرررر الرررذش يسرررتدعي اتخررراذ خطررروات تصرررحيحية لتحسرررين فعاليرررةالعمرررل  احتياجرررات  تناسرررب  التررري  الصرررلاحيات  تقررروييضرررعف  
 .  رضا العملاء  رفع يالعملاء وبالتال  علاقات

 رئيس لعديد من التساؤلات منها تساؤلالفجوة البحثية يمكن ترجمة    فقد جاءت هذه الدراسة استكمالًا للدراسات السابقة.  
 ؟إدارة علاقات العملاء في تحسين رضا العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقالما دور  

 من السؤال الرئيس التساؤلات الفر ية التالية:  يتفراو 
 ؟ إدارة علاقات العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال ممارسةما مستوى  
 ؟ رضا العملاء عن شركة يمن موبايل للهاتف النقالما مستوى  

 :أهداف الدراسة
يتمثررل الهرردف الرررئيس لهررذه الدراسررة فرري تحديررد دور إدارة علاقررات العمررلاء فرري تحسررين رضررا العمررلاء فرري شررركة يمررن موبايررل  

 للهاتف النقال، ويُشتق من  الأهداف الفر ية التالية:
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 . إدارة علاقات العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال  ممارسةمستوى  دراسة •

 . رضا العملاء عن شركة يمن موبايل للهاتف النقالمستوى تحديد  •

 في:النموذج المعر 

   
 ( النموذج المعرفي للدراسة. 1شكل رقم )

  :فرضيات الدراسة
 في ضوء المتغيرات الواردة في نموذل الدراسة، وبناءً على مشكلة الدراسة وأسئلتها، تم صياغة الفرضيات التالية: 

  التالية:
 : H1))  الأولىالفرضية الرئيسية  1 .6.1.1
   ".دارة علاقات العملاء في تحسين رضا العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقاللإ  ذو دلالة إحصائية دوريوجد  "
 :الفر ية التاليةويتفرا منها الفرضيات   

فري تحسرين رضرا العمرلاء فري شرركة يمرن  لاكتسراب العمرلاء    ذو دلالة إحصرائية دوريوجد  (:H1.1ولى )الفرضية الفرعية الأ 
 .موبايل للهاتف النقال

فري تحسرين رضرا العمرلاء فري شرركة يمرن    للاحتفراظ برالعملاء  ذو دلالرة إحصرائية  دوريوجد    (:H1.2)ثانيةالفرضية الفرعية ال
 .موبايل للهاتف النقال

فرري تحسررين رضررا العمررلاء فرري شررركة يمررن  لجررودة الخدمررة    ذو دلالررة إحصررائية  دوريوجررد    (:H1.3)  لثييةالفرضييية الفرعييية الثا
 .موبايل للهاتف النقال

فري تحسرين رضرا العمرلاء فري شرركة يمرن    للثقرة فري التعامرل  ذو دلالرة إحصرائية دوريوجرد  (:H1.4) رابعةالفرضية الفرعية ال
 .موبايل للهاتف النقال

فرري تحسررين رضررا العمررلاء فرري    للتكنولوجيررا المسررتخدمة  ذو دلالررة إحصررائية  دوريوجررد    (:H1.5)  خامسييةالفرضييية الفرعييية ال
 .شركة يمن موبايل للهاتف النقال
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 :H2)) ثانيةالفرضية الرئيسية ال
ورضررا العمررلاء فرري    إدارة علاقررات العمررلاء  حررول  أفررراد عينررة الدراسررة  إجابررةدلالررة إحصررائية بررين متوسررطات    اتوجررد فررروق ذ "ت 

مرردة اسررتخدام خدمررة  ،  مسررتوى الرردخلالنرروا، العمررر، المؤهررل العلمرري،  تُعررزى للمتغيرررات الديموغرا يررة: )  شررركة يمررن موبايررل للهرراتف النقررال
   ".(يمن موبايل, نوا الخدمة

 حدود الدراسة:
 الحدود الموضوعية

اكتسرراب العمررلاء، الاحتفرراظ بررالعملاء، جررودة الخدمررة، الثقررة فرري التعامررل،  ):دور إدارة علاقررات العمررلاء  تناول هررذه الدراسررة  سررت
فرري شررركة يمررن موبايررل    (الخدمررة المقدمررة، الاسررتجابة، الجررودة، القيمررة المدركررة  )سررين رضررا العمررلاءفرري تح،    (التكنولوجيررا المسررتخدمة

 .للهاتف النقال
  الحدود المكانية:

 بأمانة العاصمة. شركة يمن موبايل للهاتف النقالستطبق هذه الدراسة على  
 الحدود البشرية: 
 بأمانة العاصمة.  يمن موبايل للهاتف النقال  عملاء شركةعلى الدراسة  ستقتصر  

 :يميز الدراسة عن غيرهاما  
لقطاعررات  أجريررت الدراسررات السررابقة فرري مجتمعررات مختلفررة، أمررا الدراسررة الحاليررة فقررد اسررتهدفت قطاعرراً مهمرراً وحيويرراً مررن ا •

 .شركة الاتصالات )يمن موبايل(المتمثل في  الاقتصادية الخدمية،  
، التكنولوجيررررا  إدارة علاقررررات العمررررلاء بأبعرررراده )اكتسرررراب العمررررلاءتميررررزت الدراسررررة الحاليررررة بررررالتركيز علررررى متغيرررررين همررررا:   •

حيرأ تُعرد مرن الدراسرات النرادرة محليراً،  (، ورضا العمرلاء،  ،الثقة في التعامل،  جودة الخدمة، الاحتفاظ بالعملاءالمستخدمة، 
 .إدارة علاقات العملاء ورضا العملاءالتي تربط بين المتغيرين  

 مصطلحات الدراسة
 إدارة علاقات العملاء:  المتغير المستقل  .1

تعمررل علررى تحسررين الاتصررالات مررع العمررلاء وتطرروير علاقررات طويلررة  أعمررال  اسررتراتيجية    "تُعرررف إدارة علاقررات العمررلاء بأنهررا:
 (.2012،    الشبيل)"الأجل معهم

الاسررتراتيجية الترري تتبعهررا شررركة يمررن موبايررل للهرراتف النقررال فرري عمليررة بنرراء  ":  إدارة علاقررات العمررلاء  ويخلررُا الباحررأ إلررى أن
العلاقرررة المربحرررة مرررع العمرررلاء مرررن خرررلال تطررروير المحتررروى والتكنولوجيرررا المسرررتخدمة، والاسرررتجابة لمقترحرررات وشررركاوش العمرررلاء وتلبيرررة  

: أهميررة إدارة  احتياجرراتهم، والتصررميم المناسررب للخرردمات المقدمررة، والتواجررد المسررتمر لتقررديم الخرردمات، وتلبيررة الفوائررد المدركررة للعمررلاء".
 علاقات العملاء بالنسبة للعميل:

 (: 2014تبرت أهمية إدارة علاقات العملاء بالنسبة للعميل من خلال الآتي )الحسيني،    
 الحصول على امتياتات وحوافز كالتخًيضات، والهدايا بصورة دورية. .1
 إدراك العميل لارتفاا تكاليف التغير والتحويل من مؤسسة الى أخرى. .2
 الراحة والثقة في التعامل مع الجهة التي اعتاد العميل في التعامل معها. .3
 تحقيق العلاقات الاجتما ية مع المؤسسة أو مقدم الخدمة. .4
 شعور العميل بأهميت  لدى المؤسسة خاصة عند حصول  على كل رغبات  .5

الشرركة، حيرأ تكمرن أهميتهرا فري وضرع علاقرة تعاونيرة   نجرا  قلرب بمثابرة هري الجيردة العمرلاء علاقات إدارة أن  ويرى الباحث  
مربحة بين الشركة وعملائها، ومن خلالهرا يمكرن جرذب عمرلاء جردد عرن طريرق جرودة الخدمرة والتري لا يحصرلون عليهرا فري أش شرركة  
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أخرى، كما تعمل إدارة علاقات العمرلاء علرى تروفير الراحرة والاسرتمتاا مرن خرلال تلبيرة حاجرات العميرل ورغباتر  وكسرب رضراه، حيرأ  
أن إدارة علاقات العملاء تسمح لكل فروا الشركة وأجزائها من الاطلاا على نىام المعلومات لترتمكن مرن رفرع معلومرات عرن العميرل،  

 وبالتالي إمداده بالمنتجات التي تستجيب لحاجات  ورغبات .
 رضا العملاء:   المتغير التابع .2

يُعرف رضا العملاء بأن  "مدى مطابقة المنتج أو الخدمة لمنىمة ما مع توقعات العميل مرن هرذا المنرتج أو الخدمرة بعرد الشرراء  
 (.,6Lqbal et al, 2018ليولد لدي  الرغبة بالتعامل المستمر مع منتجات الشركة)

يُقررراض رضرررا عمرررلاء شرررركة يمرررن موبايرررل مرررن خرررلال مررردى تطرررابق الخررردمات المقدمرررة مرررع    : بأنررررضرررا العمرررلاء  ويعررررف الباحرررأ  
 توقعاتهم، وفاعلية الحلول المقدمة لمعالجة مشكلاتهم.

 :رضا العملاء أهمية
يُعررد رضررا العمررلاء بمثابررة الأسرراض لتوحيررد الأداء والتميررز فرري العديررد مررن الشررركات، كمررا أنرر  يسرراعد علررى تحديررد فررر  السرروق  
المحتملررة، ومررع ذلررم فرر ن مفهرروم رضررا العمررلاء لرريس مفهومررا جديرردا، وظهررر فرري قطاعررات الأعمررال فرري أوائررل الثمانينيررات حيررأ اعتبررر  
بعي الباحثين أن رضا العملاء هو أفضل نافذة للولاء، وأن ل  علاقة مباشرة مع ربحية الشرركة أو عائرد الاسرتثمار أو حصرة السروق،  
ا مررن   حيررأ يفكررر العمررلاء الراضررون مرررتين أو عرردة مرررات قبررل التحررول إلررى البرردائل، لأنهررم يصرربحون مرررتبطين عاطًيررا، ويخررافون أيضررً

 (Salim et al., 2019:55الإيمان بجودة البدائل)
أن رضا العميل يُعد هدفًا مهما لشركة يمن موبايل للهاتف النقال، باعتباره الأسراض لوجودهرا، ويجرب   ومما سبق يمكن القول:

أن تفهم الشركة هذا المفهوم فهو أساض الربحية وأساض البقاء والنمو بالإضافة إلى توقعات العميرل عرن طبيعرة وأداء الخدمرة وتكراليف  
 الخدمة والمنافع أو التكاليف الاجتما ية.

 الدراسات السابقة:
دراسة محلية وعربية وأجنبية, لكرن هنرا سرنكتفي برذكر بعري منهرا    (30)اعتمدت الدراسة الحالية في مجمل تفاصيلها على نحو

 فقط ما تم الاقتباض منة لغرض نشر البحأ.
 العملاء. رضا على العملاء مع العلاقات إدارة أنظمة تطبيق  ( تأثير2024. دراسة الخلايلة )

بالعرررراملين تررررم أخررررذ مجموعررررة مررررن الشررررركات التجاريررررة فرررري الأردن، وتررررم تحليررررل السررررجلات والوثررررائق الخاصررررة 
الوثررائق  , كمرا اسرتخدمت(تحليررل المحترروى   ), واستخدمت الدراسة المنهج الوصرفيردن, مكان التطبيق الأوالعملاء لتلم الشركات

أن تطبيررق أنىمررة إدارة العلاقررات مررع العمررلاء يسررهم فرري تيررادة مسررتوى كرأداة لجمرع البيانرات, وتوصرلت الدراسرة  والسجلات
رضا العملاء بشكل عام، كما توصلت الدراسة إلى أن تحسين تجربررة العمررلاء وتقررديم خدمررة مخصصررة يعتبررران مررن 

 .أهم العوامل في تعزيز رضا العملاء بعد تطبيق تلم الأنىمة
العملاء: دراسة حالية لحياملي وثيائق التيأمين فيي مدينية    رضا  على تعزيز  علاقات العملاء إدارة (، تأثير2024دراسة حمد ويابا ). 

 .أربيل
التررأمين فرري مدينررة العمررلاء: دراسررة حالررة لحرراملي وثررائق    رضررا   علررى تعزيررز  علاقات العمررلاء  إدارة  تأثير  تحديد

حرراملي وثررائق التررأمين فرري مدينررة أربيررل، تررم اختيررار العينررة   عينررة الدراسررة مررن. وتررم اسررتخدام المررنهج الوصررفي التحليلي,أربيررل
أن إدارة علاقرررات العمرررلاء لهرررا ترررأثير إيجرررابي كبيرررر علرررى رضرررا وتوصرررلت الدراسرررة  ,  (163العشررروائية البسررريطة لعررردد )

 .العملاء لحاملي وثائق التأمين
Cavaliere, et,al.(2022). The Impact Of Customer Relationship Management On Customer 

Satisfaction And Retention  
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 .بعنوان: تأثير إدارة علاقات العملاء على رضا العملاء والاحتفاظ بهم.  دراسة
. وكررران مرررنهج الدراسرررة  إدارة علاقرررات العمرررلاء علرررى رضرررا العمرررلاء والاحتفررراظ بهرررم أثرررر تحديررردهررردفت الدراسرررة إلرررى  

طريررق أخررذ  ( عمرريلًا عررن100) تررم اختيررارعمررلاء بعرري الشررركات التجاريررة، فرري التحليلرري, وكانررت العينررة مررن  الوصررفي  
 .وجود أثر لإدارة علاقات العملاء على رضا العملاء والاحتفاظ بهموخلصت الدراسة إلى   ,عشوائية بسيطة ةعين

 منهجية الدراسة وإجراءاتها:
ن هذا المرنهج  الى المنهج الوصفي التحليلي، حيأ  في ضوء مشكلة الدراسة، وتساؤلاتها وفرضياتهات اعتمدت الدراسة الحالية ع

مناسررب لمثررل هررذه الدراسررات الاجتما يررة، إذ يعتمررد علررى الواققيررة والوصررف الرردقيق للىررواهر محررل الدراسررة، ومررن خلالرر  يمكررن تحقيررق  
  ،دور إدارة علاقرات العمرلاء فري تحسرين رضرا العمرلاءوقد قام الباحأ بتصميم وتطوير اسرتبانة الكترونيرة لتحديرد  أهداف هذه الدراسة، 

وقررد تمررت عمليررة بنرراء الاسررتبانة مررن خررلال الرجرروا إلررى الأدبيررات العلميررة المختلفررة ذات العلاقررة بموضرروا الدراسررة، وتررم الاسررتعانة بهررا  
لتحديرررد مؤشررررات متغيررررات الدراسرررة وأبعادهرررا المتضرررمنة فررري محتررروى الاسرررتبانة، وقرررد سررراعد علرررى ذلرررم الاسرررتفادة مرررن بعررري النمررراذل  
والدراسات السابقة، وقد تم الاعتمراد فري بنراء فقررات متغيررات الدراسرة علرى مجموعرة مرن الدراسرات السرابقة، وحيرأ ترم تقسريم الاسرتبانة  

 إلى قسمين أساسيين، هما:  
)النررروا الاجتمررراعي، العمرررر، المؤهرررل  يتضرررمن المعلومرررات الديمغرا يرررة لعناصرررر مجتمرررع الدراسرررة والتررري شرررملت:    القسيييم الأول:

 العلمي، مستوى الدخل، مدة استخدام خدمة يمن موبايل، نوا الخدمة(.
 فقرة( مقسمة إلى محورين هما:  53يتضمن البيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة ويتكون من )  القسم الثاني:

فقررة(    31الخاصة بالمتغير المسرتقل )مسرتوى ممارسرة إدارة علاقرات العمرلاء( وهرو يتكرون مرن )  يتناول الأسئلة  المحور الأول:
 موتعة على خمسة أبعاد.
فقرررة( موتعررة علررى أربعررة    22ويتعلررق بالأسررئلة الخاصررة بررالمتغير التررابع )مسررتوى رضررا العمررلاء( ويتكررون مررن )  المحييور الثيياني:

 على مقياض ليكرت الخماسي.  الاستبانة اعتمدت, أبعاد 
 صدق وثبات أداة الدراسة:

 الصدق الظاهري )صدق المحتوى(:
المحكمرين    الاساتذة  من,  (12)للتعرف على الصدق الىاهرش لأداة الدراسة تم عرض الاستبانة في صورتها الأولية على عدد    

المختصين والخبراء في مجال البحأ العلمي، والإحصاء، وإدارة الأعمال من أعضراء هيئرة التردريس فري الجامعرات اليمنيرة والجامعرات  
 وتم أجراء ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة وبذلم خرل الاستبيان في صورت  النهائية.  الأخرى 

 صدق الاتساق الداخلي:
تررم حسرراب الاتسرراق الررداخلي للاسررتبيان لمعرفررة مرردى التجررانس الررداخلي لأداة الدراسررة, وذلررم مررن خررلال حسرراب معامررل الارتبررا   
)بيرسون( بين كل فقرة من متغيرات الدراسة والمتغير الذش تنتمري إليرة, ثرم ترم احتسراب معراملات ارتبرا  بيرسرون لكرل أبعراد المتغيررات  

 الذش تنتمي إلية, كما هو موضح في الجداول أدناه:   مع المتغير)المحور(
 لفقرات المحور  الكلية أبعاد محور إدارة علاقات العملاء والدرجة بين الارتباط ( معامل1جدول )

 مستوى الدلالة معامل ارتباط الأبعاد م
 0.000 **892. اكتساب العملاء 1
 0.000 **907. الاحتفاظ بالعملاء 2
 0.000 **926. جودة الخدمة  3
 0.000 **918. الثقة في التعامل  4
 0.000 **882. التكنولوجيا المستخدمة 5
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المتغيرر  أبعراد  ( أن جميرع  1يتضرح مرن الجردول )(  α.≤ 0.01)**( وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية عنيد مسيتوى الدلالية )  
وهرذا يبرين  (،  0.01جاءت مرتبطة بمتغيراتها بدرجات ارتبا  موجبة وذات دالرة إحصرائيا عنرد مسرتوى )المستقل إدارة علاقات العملاء 

ممرا يشرير إلرى عردم وجرود أبعراد قرد  مدى ارتبا  كل بعد من أبعاد محور إدارة علاقرات العمرلاء بالدرجرة الكليرة لجميرع فقررات المحرور،  
 وبذلم تعتبر جميع أبعاد المتغير المستقل صادقة لما وضعت لقياس .،  إدارة علاقات العملاء تضعف من المصداقية البنائية لأبعاد 

 .لفقرات المحور الكلية أبعاد المتغير التابع مستوى رضا العملاء والدرجة بين الارتباط معامل( 2جدول رقم)
 مستوى الدلالة معامل ارتباط الأبعاد م
 0.000 **912. الخدمة المقدمة  1
 0.000 **883. الاستجابة 2
 0.000 **921. الجودة  3
 0.000 **914. القيمة المدركة  4

 

 (α.≤ 0.01)**( وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )
جراءت مرتبطرة بمتغيراتهرا بردرجات ارتبرا  موجبرة  المتغيرر الترابع مسرتوى رضرا العمرلاء أبعاد ( أن جميع 2يتضح من الجدول )

وهذا يبين مدى ارتبا  كل بعد من أبعاد محور مستوى رضا العملاء بالدرجة الكلية لجميرع  (، 0.01وذات دالة إحصائيا عند مستوى )
وبرذلم تعتبرر جميرع  ،  مسرتوى رضرا العمرلاء  ممرا يشرير إلرى عردم وجرود أبعراد قرد تضرعف مرن المصرداقية البنائيرة لأبعراد فقرات المحور، 

 أبعاد المتغير التابع صادقة لما وضعت لقياس .
 اختبار ثبات الأداة:

لمعرفرررة درجرررة ثبرررات أداة جمرررع البيانرررات ومصرررداقية إجابرررات المجتمرررع عرررن فقررررات الاسرررتبانة ترررم إجرررراء اختبرررار ألفرررا كرونبرررا   
(Cronbach's Alpha  وذلم للتأكد من نسبة ثبات الاستبانة وصدق آراء المجتمع على مستوى المتغيرات الفر ية، وتجدر الإشرارة ،)

وجردول    (،Hair et al, 2014, 90( )0.70( إلرى )  0.60مرن )تترراو  نسربتة  إلى أن معاملات ثبات المقاييس الحد الادنى المقبرول  
 يوضح نتيجة هذا الاختبار.    (3)رقم  

 ( نتائج اختبار ألفا كرونباخ لأداة الدراسة3جدول ) 

 معامل المصداقية Alphaمعامل الثبات   عدد الفقرات محاور الاستبيان
√𝐀𝐥𝐩𝐡𝐚 

 0.970 0.941 7 اكتساب العملاء
 0.974 0.948 6 الاحتفاظ بالعملاء

 0.979 0.958 6 جودة الخدمة 
 0.977 0.955 5 الثقة في التعامل 

 0.968 0.936 6 التكنولوجيا المستخدمة
 0.981 0.963 30 إدارة علاقات العملاء

 0.977 0.954 8 الخدمة المقدمة 
 0.968 0.936 6 الاستجابة
 0.978 0.956 7 الجودة 

 0.974 0.949 8 القيمة المدركة 
 0.978 0.957 29 مستوى رضا العملاء
 0.990 0.980 59 الاستبيان بشكل عام 
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( وهررذا يعنرري أنهررا جرراءت  0.980يتضررح مررن الجرردول السررابق أن قيمررة معامررل الثبررات لأداة جمررع البيانررات بشرركل عررام بلغررت )
( وهررذا يعنرري أن درجررة مصررداقية الإجابررات مرتفعررة جررداً،  0.990بنسرربة ثبررات مرتفعررة جررداً، وجرراءت نسرربة المصررداقية لإجابررات العينررة )

 مما يؤهلها لتكون أداة قياض مناسبة وفاعلة لهذه الدراسة، ويمكن الاعتماد على النتائج في تعميمها على مجتمع الدراسة بدرجة كبيرة.
 :النتائج والمناقشة

 متغير النوع الاجتماعي:  
 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير النوع الاجتماعي4جدول رقم )

 النسبة %  التكرار  النوع الاجتماعي 
 85.7 329 ذكر
 14.3 55 أنثى

 100,0 384 الإجمالي
%( من عينة الدراسة هم من فئة الذكور، في حين أن نسبة العينة مرن الإنراك كانرت  85.7(  أن نسبة )4يتضح من الجدول )

(، وهذا التوتيع يتوافق مع عدد المشتركين الذكور في الشركة كون  أكبر من عدد الإناك، ويمكرن تفسرير ذلرم أن المشرتركين  14.3%)
في الشركة من الذكور أكثر من الإناك نىراً لطبيعة الىروف الثقا يرة والاجتما يرة والاقتصرادية، حيرأ إن الرذكور فري بعري الأحيران  
قررد يكررون لررديهم نسرربة أكبررر فرري اسررتخدام الهواتررف لثغررراض المختلفررة مثررل العمررل، الاتصررال الاجتمرراعي، أو التر يرر ، وقررد تكررون هررذه  
الىررراهرة ناتجرررة أيضررراً عرررن سرررلوكيات اسرررتهلاكية تتعلرررق بالعرررادات المحليرررة أو الىرررروف الاقتصرررادية التررري قرررد تررردفع الرررذكور لاسرررتخدام  
الخدمات الهاتًية بشكل أكبر من الإناك، وقد يكون للىروف الاجتما ية في المجتمرع اليمنري دوراً برارتاً، والتري تحرد مرن تمكرين المررأة  

 .من خدمة الهاتف النقال. ويرجع ذلم الى عادات وتقاليد المجتمع اليمني.
 متغير العمر:

 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير العمر5جدول رقم )
 النسبة%  التكرار  العمر

سنة   30أقل من    116 30.2 
سنة 40سنة إلى أقل من    30من    195 50.8 

سنة فأكثر  40  73 19.0 
 %100.0 384 الإجمالي

%(  30.2سرنة، ونسربة )  40سرنة إلرى أقرل مرن   30%( من عينة الدراسة أعمارهم مرن 50.8( أن نسبة )5يتبين من الجدول )
سنة فأكثر، وتشرير هرذه النترائج إلرى التنروا    40%( من عينة الدراسة أعمارهم  19سنة، ونسبة ) 30من عينة الدراسة أعمارهم أقل من 

سرنة(، وذلرم يشرير إلرى مجموعرة مرن التفسريرات المهمرة   40 - 30العمرش لأفراد عينة الدراسرة، وأن جميرع أفرراد العينرة أعمرارهم برين )
حرل  المرتبطة بسلوك العملاء في شركة يمن موبايل منها: القدرة الشرائية والاستقرار المالي، فهذه الفئة العمرية غالبًا ما يكونرون فري مرا

أكثرررر اسرررتقراراً ماليررراً ومهنيررراً، ممرررا يجعلهرررم أكثرررر قررردرة علرررى الاشرررتراك فررري باقرررات الهررراتف واسرررتخدام خررردمات مضرررافة مثرررل الإنترنرررت  
 والمكالمات، وكثرة استخدامهم للهاتف لأغراض متعددة، منها العمل، والتواصل الاجتماعي، وإدارة الأعمال.

 متغير المؤهل العلمي:
 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي 6جدول )

 النسبة التكرار  المؤهل العلمي 
 13.3 51 ثانوية فما دون 

 10.2 39 دبلوم 
 57.0 219 بكالوريوض
 15.6 60 ماجستير 
 3.9 15 دكتوراه 

 %  100.0 384 الإجمالي
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%(، يلريهم  57بكرالوريوض حيرأ جراءت بنسربة )أن اغلب أفراد عينة الدراسة هم من فئرة المؤهرل العلمري    (6يتبين من الجدول )
%(، يلريهم فئرة المؤهرل  13.3%(، يلريهم فئرة المؤهرل العلمري ثانويرة عامرة فمرا دون بنسربة )15.6فئة المؤهل العلمي ماجستير بنسبة )

%(  57%(، وهذه النتيجرة توضرح أن مرا يقرارب )3.9%(، وأخيراً فئة حاملي المؤهل العلمي دكتوراه بنسبة)10.2العلمي دبلوم بنسبة )
من أفراد العينة هرم مرن الحاصرلين علرى درجرة البكرالوريوض، وذلرم قرد يعكرس تزايرد الروعي والتعقيرد فري احتياجرات هرذه الفئرة، حيرأ إن  
هذه الفئة غالباً ما تكون في مراحل مهنية متقدمة، مما يجعلهم أكثر اعتماداً على خدمات الهراتف المحمرول لأغرراض العمرل والدراسرة،  

 وان هذه النتيجة تزيد من إيجابية نتائج الدراسة.
 :مستوى الدخلمتغير 

 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير مستوى الدخل 7جدول )
 النسبة التكرار  مستوى الدخل
 26.0 100 دخل عالي
 69.8 268 دخل متوسط 
 4.2 16 دخل ضقيف 

 %100.0 384 الإجمالي
%(، يليهررا ذوش  69.8( أن ذوش مسررتوى الرردخل متوسررط كانررت الأكثررر تمثرريلًا فرري عينررة الدراسررة بنسرربة )7يتبررين مررن الجرردول )

%( ، ويفسررر ذلررم بررأن ذوش الرردخل المتوسررط هررم الفئررة الأكثررر  4.2%(، وأخيرررا ذوش الرردخل ضررقيف بنسرربة )26الرردخل عررالي بنسرربة )
تمثرريلًا بررين المشررتركين فرري شررركة يمررن موبايررل، ويعررود ذلررم إلررى أن شررريحة كبيرررة مررن العمررلاء تتمتررع بقرردرة شرررائية معتدلررة تمكررنهم مررن  
الاشررتراك فرري خرردمات الشررركة واسررتخدامها بشرركل مسررتمر، وهررذه الفئررة غالبرراً مررا تكررون الأكثررر نشرراطاً فرري السرروق لأنهررا تسررعى للحصررول  

 على أفضل قيمة مقابل المال، مما يجعلها حساسة لجودة الخدمة وأسعارها.
 متغير سنوات الخدمة:

 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير مدة استخدام خدمة يمن موبايل 8جدول )
 النسبة التكرار  سنوات الخدمة

سنوات  3أقل من    10 2.6 
سنوات  6إلى   3من    39 10.2 

سنوات  10إلى أقل من   7من    79 20.6 
سنوات  10أكثر من    256 66.7 

 %  100 384 الإجمالي
سررنوات،    10%(، مررن عينررة الدراسررة مرردة اسررتخدامهم لخدمررة يمررن موبايررل أكثررر مررن  66.7( أن نسرربة )8يتبررين مررن الجرردول )

سررنوات،  يمررا نسرربة    10إلررى أقررل مررن    7%(، مررن عينررة الدراسررة مرردة اسررتخدامهم لخدمررة يمررن موبايررل تتررراو  بررين  20.6وجرراءت نسرربة )
%(، مرن عينرة الدراسرة مردة  2.6سرنوات، بينمرا نسربة )  6إلرى    3%(، من عينة الدراسة مدة استخدامهم لخدمة يمن موبايل مرن  10.2)

سنوات، وهذ يشرير إلرى أن الفئرة الأكثرر اسرتخداماً لخردمات يمرن موبايرل هري مرن المشرتركين   3استخدامهم لخدمة يمن موبايل أقل من 
سررنوات، وأن الشررركة تتمتررع بثقررة العمررلاء علررى المرردى الطويررل، الأمررر الررذش يتطلررب مررن    10الررذين تجرراوتت مرردة اسررتخدامهم أكثررر مررن  

 الشركة التركيز على تطوير الخدمات والابتكار للحفاظ على هذه الشريحة ومنع انتقالهم إلى المنافسين.
 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير نوع الخدمة9جدول )

 النسبة التكرار  نوع الخدمة
 5.7 22 مكالمات 
 0.5 2 أنترنت

 93.8 360 مكالمات + أنترنت
 %  100 384 الإجمالي
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%(، مرن  5.7%(، من عينة الدراسة نروا خردمتهم مكالمرات + أنترنرت وجراءت نسربة )93.8أن نسبة ) ( 9يتبين من الجدول )
%(، مررن عينررة نرروا الخدمررة أنترنررت، ومررن هررذه النتررائج يتضررح أن أكثررر خرردمات  0.5عينررة الدراسررة نرروا خرردمتهم مكالمررات،  يمررا نسرربة )

يمن موبايل استخدماً من قبل العملاء هي خدمة المكالمات + أنترنت، وذلرم يعكرس تحرولًا واضرحاً فري سرلوك العمرلاء نحرو الاسرتخدام  
المتكامل، فالمشرتركون لرم يعرودوا يكتفرون بخدمرة واحردة، برل يفضرلون الجمرع برين المكالمرات والأنترنرت لتلبيرة احتياجراتهم اليوميرة سرواء  
للعمل أو التواصل الاجتماعي أو التر ي ، لذا ينبغي على إدارة علاقات العملاء التركيز على تحسين جودة الأنترنت وخدمة المكالمرات  

 معاً، وتقديم باقات مدمجة تنافسية تلبي احتياجات العملاء، بما يعزت رضا العملاء وولائهم.
 التحليل الوصفي لأبعاد المتغير التابع: مستوى رضا العملاء: 1

 (.10د جاءت النتائج كما في الجدول )تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المقيارية والنسب المئوية، وق
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير مستوى ممارسة إدارة علاقات العملاء 10جدول )

المتوسط   البعد م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى   النسبة المئوية
 الممارسة

 الرتبة 

 3 متوسط 0.66 0.806 3.31 اكتساب العملاء 1
 5 متوسط 0.65 0.829 3.23 الاحتفاظ بالعملاء 2
 4 متوسط 0.66 0.833 3.31 جودة الخدمة  3
 2 عال   0.68 0.815 3.42 الثقة في التعامل  4
 1 عال   0.69 0.784 3.45 التكنولوجيا المستخدمة 5

 متوسط 0.67 0.736 3.34 متوسط ممارسة إدارة علاقات العملاء
يتضررح مررن الجرردول السررابق أن مسررتوى ممارسررة إدارة علاقررات العمررلاء كرران متوسررطاً حسررب تقررديرات عينررة الدراسررة، فقررد جرراء  

 (.0.67( وبنسبة )0.736(، وبلغ الانحراف المقيارش )3.34بمتوسط حسابي )
كمررا يتضررح مررن الجرردول السررابق أن جميررع أبعرراد ممارسررة إدارة علاقررات العمررلاء مترروفرة بمسررتويات متفاوتررة، حيررأ حصررل البعررد  
، وحصلت بقية الأبعاد على درجة متوسط، وقد جاء بُعد التكنولوجيا المستخدمة في المرتبرة الأولرى   )الخامس، والرابع( على درجة عال 

(، وجراء فري المرتبرة الثانيرة بُعرد الثقرة فري التعامرل بمتوسرط حسرابي  0.69( بنسبة )0.784( وبلغ الانحراف المقيارش)3.45بمتوسط )
(  3.31(، وجاء في المرتبة الثالثة بُعرد اكتسراب العمرلاء بمتوسرط حسرابي )0.68( بنسبة )0.815( وبلغ الانحراف المقيارش )3.42)

( وبلرررغ  3.31(، وجررراء فررري المرتبرررة الرابعرررة بُعرررد جرررودة الخدمرررة بمتوسرررط حسرررابي )0.66( بنسررربة )0.806وبلرررغ الانحرررراف المقيرررارش)
( وبلرررغ  3.23(، وجررراء فررري المرتبرررة الأخيررررة بُعرررد الاحتفررراظ برررالعملاء بمتوسرررط حسرررابي )0.66( بنسررربة )0.833الانحرررراف المقيرررارش)
(، ويعررزو الباحررأ ذلرم إلررى أن شررركة يمرن موبايررل مرا تالررت فرري مرحلرة التحررول الترردريجي  0.65( بنسربة )0.829الانحرراف المقيررارش )

نحررو تطبيررق ممارسررات احترا يررة لإدارة علاقررات العمررلاء، وأن هنرراك تفاوترراً فرري مسررتويات ممارسررة أبعرراد إدارة علاقررات العمررلاء، حيررأ  
العملاء  تُولي اهتماماً جيداً باستخدام التكنولوجيا الحديثة وبناء الثقة مع العملاء، إلا أن هناك قصوراً نسبياً في استراتيجيات الاحتفراظ بر

وجررودة الخدمررة المقدمررة، والترري تُعررد عناصررر حاسررمة لاسررتدامة العلاقررة مررع العمررلاء، وقررد يعررود ذلررم لعرردة أسررباب منهررا: ضررعف وجررود  
اسررتراتيجية متكاملررة لإدارة علاقررات العمررلاء تررربط جميررع الأبعرراد ببعضررها الرربعي بطريقررة منهجيررة، وقلررة الترردريب أو التو يررة الداخليررة  
حررول أهميررة كررل بُعررد مررن أبعرراد إدارة علاقررات العمررلاء، خاصررة  يمررا يتعلررق بخدمررة مررا بعررد البيررع، وضررعف التنسرريق بررين الإدارات ذات  
العلاقرررة )مثرررل التسرررويق وخدمرررة العمرررلاء(، ممرررا يرررؤثر علرررى جرررودة تنفيرررذ هرررذه الممارسرررات، وضرررعف أدوات التحليرررل والبيانرررات المتاحرررة  

 الاستفادة الكاملة منها لفهم احتياجات العملاء وسلوكهم بدقة.
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 التحليل الوصفي لأبعاد المتغير التابع: مستوى رضا العملاء:
 الحسابية والانحرافات المقيارية والنسب المئوية، وقد جاءت النتائج كما في الجدول التالي. تم استخدام المتوسطات

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير مستوى رضا العملاء 11جدول )

 البعد م
المتوسط  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسية 
 المئوية

مستوى  
 الرتبة  الممارسة

 1 متوسط 0.66 0.865 3.31 الخدمة المقدمة  1
 2 متوسط 0.66 0.891 3.31 الاستجابة 2
 3 متوسط 0.61 0.963 3.03 القيمة المدركة  4
 4 متوسط 0.60 0.918 3.02 الجودة  3

 متوسط 0.63 0.825 3.17 متوسط مستوى رضا العملاء 
يتضح من الجردول السرابق أن مسرتوى رضرا العمرلاء فري شرركة يمرن موبايرل للهراتف النقرال كران متوسرطاً حسرب تقرديرات عينرة  

 (.0.63( ونسبة )0.825(، وبلغ الانحراف المقيارش )3.17الدراسة، فقد جاء بمتوسط حسابي )
كما يتضح من نتائج الجدول السابق أن أبعاد رضا العملاء حصلت على درجرات متفاوترة، حيرأ حصرلت جميعهرا علرى درجرة  

(، وجراء بُعرد  0.66وبرنفس النسرية )(،  3.31في المرتبة الأولى برنفس المتوسرط )  "الاستجابة"و جاء بعدا "الخدمة المقدمة"متوسط، وقد  
(، وفري الأخيرر بُعرد )الجرودة(  0.61(، بنسبة )0.963( وبلغ الانحراف المقيارش )3.03)القيمة المدركة( في المرتبة الثانية بمتوسط )

رضرا العمرلاء لريس  (، وقرد يعرود ذلرم إلرى أن  0.60(، وبنسبة )0.918( وبلغ الانحراف المقيارش )3.02في المرتبة الرابعة بمتوسط )
منخفضاً لكن  ليس مرتفعاً بما يكفي لتحقيق التميز، وقد حصلت جميع الأبعاد على تقييم متوسط، ممرا يشرير إلرى أن رضرا العمرلاء لا  
تال دون المسررتوى المطلررروب مرررن الرضرررا، فقررد يشرررعر العمرررلاء بوجرررود اسررتجابة مقبولرررة واهتمرررام بتقرررديم الخدمررة، لكرررنهم لا يشرررعرون برررأن  
الخدمات المقدمرة ترواتش توقعراتهم مرن حيرأ الجرودة والفائردة مقابرل التكلفرة، ويعرزو الباحرأ ذلرم إلرى عردة عوامرل محتملرة، مرن أبرتهرا:  
ضعف اسرتمرارية تحسرين الجرودة الشراملة للخردمات المقدمرة، ممرا يرؤدش إلرى فجروة برين توقعرات العمرلاء ومرا يتلقونر  فعليراً، وقلرة وجرود  
برامج فعالة لتعزيز القيمة المدركة لدى العملاء، مثل توضيح المزايا التنافسية أو تقرديم عرروض إضرا ية تُشرعر العميرل بقيمرة مضرافة،  
والاعتمرراد علررى رد الفعررل أكثررر مررن المبررادرة، مررا يجعررل الاسررتجابة للعمررلاء جيرردة لكنهررا غيررر اسررتباقية أو متميررزة، وتفرراوت مسررتوى أداء  
المرروظفين أو محدوديررة المرروارد البشرررية والتقنيررة، مررا يررنعكس علررى جررودة الخدمررة والاسررتجابة، ونقررا المتابعررة والتقيرريم المسررتمر لآراء  

غياب آليات واضحة ومنهجية دورية لقياض رضا العملاء ومتابعة التحسين، مما ينعكس علرى اسرتقرار الأداء دون تطرور   العملاء، مع
 .ملموض في رضا العميل

 اختبار الفرضية الرئيسة الأولى:
يوجد دور ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات العملاء في تحسين رضا العميلاء فيي  : نصت الفرضية الرئيسة الأولى على أن   

 شركة يمن موبايل للهاتف النقال.
  ،وتهدف هذه الفرضية إلى تحديد دور إدارة علاقرات العمرلاء فري تحسرين رضرا العمرلاء فري شرركة يمرن موبايرل للهراتف النقرال  

للتأكد من دور أبعاد المتغيرر    Multiple Regression Analysisولاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار تحليل الانحدار المتعدد  
المسرررتقل إدارة علاقرررات العملاء)اكتسررراب العمرررلاء، الاحتفررراظ برررالعملاء، جرررودة الخدمرررة، الثقرررة فررري التعامرررل، التكنولوجيرررا المسرررتخدمة(  

  مجتمعة على المتغير التابع )تحسين رضا العملاء(، والجدول التالي يوضح ذلم:
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للتأكد من مدى تحديد أبعاد المتغير المستقل إدارة   Multiple Regression Analysis( نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد  12جدول )
 علاقات العملاء مجتمعة على المتغير التابع تحسين رضا العملاء 

 

 (Tمعاملات الانحدار واختبار ) (ANOVAتحليل التباين ) ملخص النماذج
المتغير 
 التابع

أبعاد المتغير 
 المستقل

R معامل
 الارتباط 

2R معامل 
 التحديد المعدل

 اختبار
F 

Sig.F مستوى  
 الدلالة

 الانحدار
Beta 

 اختبار
T 

Sig.T  مستوى
 الدلالة

تحسين  
رضا 
 العملاء

 اكتساب العملاء

.900 0.808 323.490 .000 

0.045 1.093 0.275 
الاحتفاظ  
 0.000 3.736 0.162 بالعملاء 

 0.000 4.366 0.208 جودة الخدمة 
 0.000 5.987 0.279 الثقة في التعامل 
التكنولوجيا 
 0.000 7.290 0.291 المستخدمة 

يتضح من الجدول السابق وجود دور لإدارة علاقات العملاء في تحسين رضا العملاء في شرركة يمرن موبايرل للهراتف النقرال،    
(، أش  0.808فقرد بلرغ ) R)2 (أمرا معامرل التحديرد المعردل  a)≥  .(0.05عنرد مسرررررررررررررتوى   (0.900) (R)حيررررأ بلرغ معامرل الارتبرا 

أن ما قيمت  من تحسين رضا العملاء ناتج عن إدارة علاقات العملاء، والنسبة الباقية ترجع إلى عوامل أخرى، ويؤكد هذا معنويرة هرذه  
التري تؤكرد كفراءة أبعراد المتغيرر    (a ≤ 0.05) (، وهري دالرة عنرد المسرتوى 323.490المحسروبة والتري بلغرت ) (F) الفاعليرة قيمرة

(،  β( )0.162( ،)0.208المستقل مجتمعة في تفسير المتغير التابع )تحسين رضرا العمرلاء( كمرا بلغرت قيمرة درجرة الأثرر للانحردار )
( لثبعرراد )الاحتفرراظ بررالعملاء، جررودة الخدمررة الثقررة فرري التعامررل، التكنولوجيررا المسررتخدمة( علررى الترروالي بمسررتوى  0.291(، )0.279)

، وهرذا يعنري أن الزيرادة بدرجرة  (a ≤ 0.05) ( على التوالي، وهما أقرل مرن مسرتوى 0.000(، )0.000(، )0.001(، )0.000دلالة )
في ممارسة )الاحتفاظ برالعملاء، جرودة الخدمرة الثقرة فري التعامرل، التكنولوجيرا المسرتخدمة( يرؤدش إلرى تيرادة فري تحسرين رضرا العمرلاء  

 (.0.94بدرجة )
(، والترري تعنرري اسررتبعاد الأبعرراد الترري لرريس لهررا أثررر بوجررود الأبعرراد  Tأمررا نمرروذل الانحرردار عنررد مسررتوى المعنويررة الجزئيررة قيمررة )

)الاحتفاظ بالعملاء، جودة الخدمة الثقة في التعامل، التكنولوجيا المستخدمة(، حيرأ تفاوترت مرا برين دال وغيرر دال، إذ يتبرين أن البعرد  
(، وهري أكبرر مرن مسرتوى الدلالرة  0.275)اكتساب العملاء(، ليس لها أثر في تحسرين رضرا العمرلاء حيرأ كانرت مسرتوى الدلالرة لهرا )

(a ≤ 0.05  )(، ما يعني أن  ليس لها أثر بوجود الأبعاد )الاحتفاظ بالعملاء، جرودة الخدمرة الثقرة فري التعامرل، التكنولوجيرا المسرتخدمة
 .(a ≤ 0.01)والتي كانت دالة عند مستوى  

 اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الأولى:
 كما يلي:  (Multiple Regression Analysis)تم اختبار الفرضيات الفر ية باستخدام الانحدار الخطي المتعدد  

 ( نتائج اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الأولى 13جدول )
  

 الانحدار نص الفرضية 
Β Beta اختبار 

T 
Sig.T 

 مستوى الدلالة
يوجرررررد دور ذو دلالرررررة إحصرررررائية لاكتسررررراب العمرررررلاء فررررري تحسرررررين رضرررررا  

 0.275 1.093 0.045 0.046 العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال

يوجررررد دور ذو دلالررررة إحصررررائية للاحتفرررراظ بررررالعملاء فرررري تحسررررين رضررررا  
 0.000 3.736 0.162 0.162 العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال

يوجررد دور ذو دلالررة إحصررائية لجررودة الخدمررة فرري تحسررين رضررا العمررلاء  
 0.000 4.366 0.208 0.206 في شركة يمن موبايل للهاتف النقال

يوجد دور ذو دلالة إحصائية للثقة في التعامل في تحسين رضا العمرلاء  
 0.000 5.987 0.279 0.283 في شركة يمن موبايل للهاتف النقال

يوجررد دور ذو دلالررة إحصررائية للتكنولوجيررا المسررتخدمة فرري تحسررين رضررا  
 0.000 7.290 0.291 0.306 العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال
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 الفرضية الفرعية الأولى:
( عردم وجرود دور ذش دلالرة إحصرائية لاكتسراب العمرلاء فري شرركة يمرن موبايرل للهراتف النقرال، حيرأ  13يتضح مرن الجردول )
( وهرري عنررد مسررتوى  0.275(، غيررر دالررة إحصررائياً، حيررأ بلغررت )1.093)  T، وكانررت قيمررة  β  (0.046بلغررت قيمررة معامررل الانحرردار  

(، وهررذا يشررير إلررى أن إدارة علاقررات العمررلاء لرريس لهررا دور فرري تحسررين رضررا العمررلاء فرري شررركة يمررن موبايررل  0.05دلالررة أكبررر مررن )
 ( التي تنا على أن :  0H( للدراسة، وقبول الفرضية العدمية )1Hمحل الدراسة، وبالتالي يمكن رفي الفرضية الفر ية الأولى )

 لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية لاكتساب العملاء في تحسين رضا العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال.  
عدم وجود دور ذش دلالة إحصائية لاكتساب العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال إلى أن اسرتراتيجيات  ويمكن تفسير   

اكتساب العملاء الحالية قد لا تكون فعّالة بالقدر الكافي في تلبية توقعات العملاء الجدد أو تعزيرز تجرربتهم بشركل يرنعكس إيجابراً علرى  
رضررراهم. ويُحتمرررل أن تركرررز جهرررود الشرررركة بدرجرررة أكبرررر علرررى جرررذب العمرررلاء دون أن تقتررررن هرررذه الجهرررود ببررررامج أو خررردمات تررردعم  
استمرارية رضاهم وولائهم، كما قد يعود ذلم إلى وجود فجوة بين الرسائل الترويجية التي تعتمدها الشركة في حملات الاكتسراب، وبرين  
الواقع الفعلي للخدمة المقدمة، ما يؤدش إلى انخفاض مستوى الرضا بعد الاشرتراك، بالإضرافة إلرى ذلرم، قرد يترأثر رضرا العمرلاء بشركل  
رئيسرري بعوامررل أخرررى أكثررر تررأثيراً، مثررل جررودة الشرربكة والرردعم الفنرري والتسررعير، الأمررر الررذش يقلررل مررن أهميررة تررأثير عامررل الاكتسرراب فرري  

 تفسير مستويات الرضا لدى العملاء.
 الفرضية الفرعية الثانية:

( وجود دور ذوش دلالة إحصائية للاحتفاظ بالعملاء في تحسين رضا العمرلاء فري شرركة يمرن موبايرل  13ويتضح من الجدول )
(  0.000(، دالررة إحصررائياً، حيررأ بلغررت )3.736)  T(، وكانررت قيمررة  0.162)  βللهرراتف النقررال، حيررأ بلغررت قيمررة معامررل الانحرردار  

(، وهرذا يشرير إلرى أنر  برافتراض تحييرد أثرر أش متغيررات أخررى لرم تخضرع للدراسرة فر ن الزيرادة  0.05وهي عند مستوى دلالرة أقرل مرن )
%( في تحسين رضا العملاء في شرركة يمرن  16.2%( في مستوى ممارسة الاحتفاظ بالعملاء سيؤدش إلى تيادة بمقدار )100بنسبة )

 ( للدراسة، والتي تنا على أن :2Hموبايل للهاتف النقال محل الدراسة، وبالتالي يمكن قبول الفرضية الفر ية الثانية )
 يوجد دور ذو دلالة إحصائية للاحتفاظ بالعملاء في تحسين رضا العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال.

ويمكن تفسير وجود دور دال إحصائيًا للاحتفاظ بالعملاء في تحسين رضا العملاء إلى أن بأن الجهود المبذولة فري الاحتفراظ    
بالعملاء تسهم في بناء علاقات طويلة الأمد معهم، ما يعرزت مرن مسرتوى رضراهم وولائهرم للشرركة. ويُعرزى ذلرم إلرى أن العمرلاء الرذين  
يشعرون بالاهتمام والمتابعة المستمرة، ويحصلون على خدمات مخصصة وعروض تحفيزية، غالبًا ما يكونون أكثر رضاً عن تجرربتهم  
مرررع الشرررركة. كمرررا أن اسرررتمرارية التواصرررل، وسررررعة الاسرررتجابة لملاحىررراتهم وشررركاواهم، تمثرررل عوامرررل مهمرررة تعرررزت الثقرررة وتعكرررس الترررزام  
الشركة بتقديم قيمرة مضرافة لعملائهرا الحراليين، ويُضراف إلرى ذلرم أن بررامج الاحتفراظ الناجحرة تسراهم فري تقليرل معردلات الانتقرال إلرى  
ا علررى   شرركات منافسررة، ممررا يرردفع الشرركة إلررى التركيررز علررى تحسرين جررودة الخدمررة وتطرروير العلاقرة مررع العميررل، وهررو مرا يررنعكس إيجابررً

 مستوى الرضا العام. 
 الفرضية الفرعية الثالثة:

( وجود دور ذوش دلالة إحصائية لجودة الخدمة في تحسين رضرا العمرلاء فري شرركة يمرن موبايرل  13يتضح من الجدول )كما   
(  0.000(، دالررة إحصررائياً، حيررأ بلغررت )4.366)  T(، وكانررت قيمررة  0.206)  βللهرراتف النقررال، حيررأ بلغررت قيمررة معامررل الانحرردار  

(، وهرذا يشرير إلرى أنر  برافتراض تحييرد أثرر أش متغيررات أخررى لرم تخضرع للدراسرة فر ن الزيرادة  0.05وهي عند مستوى دلالرة أقرل مرن )
%( فرري تحسررين رضررا العمررلاء فرري شررركة يمررن  20.6%( فرري مسررتوى ممارسررة جررودة الخدمررة سرريؤدش إلررى تيررادة بمقرردار )100بنسرربة )

 ( للدراسة، والتي تنا على أن :3Hموبايل للهاتف النقال محل الدراسة، وبالتالي يمكن قبول الفرضية الفر ية الثالثة )
 يوجد دور ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة في تحسين رضا العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال.

ويمكرررن تفسرررير وجرررود دور دال إحصرررائيًا لجرررودة الخدمرررة فررري تحسرررين رضرررا العمرررلاء إلرررى أن جرررودة الخدمرررة تُعرررد مرررن العوامرررل    
الجوهريرة التري ترؤثر بشركل مباشرر علرى تجربررة العميرل وانطباعر  العرام عرن الشرركة، فعنرردما يحصرل العميرل علرى خدمرة تتسرم بالكفرراءة  
والموثوقية والسرعة في الاستجابة لاحتياجات ، يشعر بالرضا ويزداد ارتباط  بالشركة. كما أن جودة الخدمة تساهم في بناء ثقرة العميرل  
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وتعزيرررز ولائررر ، خاصرررة فررري بيئرررة تنافسرررية مثرررل قطررراا الاتصرررالات، حيرررأ يُعرررد تقرررديم خدمرررة عاليرررة الجرررودة أحرررد أهرررم مقومرررات التفررروق  
سررواء علررى مسررتوى البنيررة التحتيررة، أو ترردريب الكررادر البشرررش، أو    –والاسررتمرارية. وبالتررالي، فرر ن الاسررتثمار فرري تحسررين جررودة الخدمررة  

  يؤدش إلى رفع مستوى رضا العملاء بشكل ملحوظ.  –تسهيل إجراءات الخدمة  
 الفرضية الفرعية الرابعة:

( وجود دور ذوش دلالة إحصائية للثقة في التعامل في تحسرين رضرا العمرلاء فري شرركة يمرن موبايرل  13يتضح من الجدول )و   
(  0.000(، دالررة إحصررائياً، حيررأ بلغررت )5.987)  T(، وكانررت قيمررة  0.283)  βللهرراتف النقررال، حيررأ بلغررت قيمررة معامررل الانحرردار  

(، وهرذا يشرير إلرى أنر  برافتراض تحييرد أثرر أش متغيررات أخررى لرم تخضرع للدراسرة فر ن الزيرادة  0.05وهي عند مستوى دلالرة أقرل مرن )
%( فري تحسرين رضرا العمرلاء فري شرركة يمرن  28.3%( في مستوى ممارسة الثقة في التعامل سيؤدش إلى تيادة بمقردار )100بنسبة )

 ( للدراسة، والتي تنا على أن :4Hموبايل للهاتف النقال محل الدراسة، وبالتالي يمكن قبول الفرضية الفر ية الرابعة )
 يوجد دور ذو دلالة إحصائية للثقة في التعامل في تحسين رضا العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال.

فري تحسرين رضرا العمرلاء إلرى أن الثقرة تُعرد أساسراً جوهريراً فري بنراء  للثقية فيي التعاميل  ويمكن تفسير وجرود دور دال إحصرائيًا  
العلاقة بين الشركة والعملاء، حيرأ يشرعر العمرلاء بالاطمئنران والارتيرا  عنرد تعراملهم مرع شرركة تتسرم بالشرفا ية والصردق والمصرداقية  
في تقديم خدماتها، وعندما يدرك العميل أن الشركة تلتزم بتعهداتها وتحترم حقوق  وتقدم ل  المعلومرات بوضرو ، فر ن ذلرم يعرزت شرعوره  
بالأمرران والرضررا، ويقلررل مررن حررالات الشررم أو التررردد فرري الاسررتمرار باسررتخدام خرردماتها، كمررا أن الثقررة تُسررهم فرري ترسرري  العلاقررة طويلررة  
الأمد مع العملاء، وتشجعهم على التفاعل الإيجرابي والتوصرية بخردمات الشرركة لنخررين، وهرو مرا يرنعكس إيجابراً علرى مسرتوى الرضرا  

 العام لديهم.
 الفرضية الفرعية الخامسة:

( وجرود دور ذوش دلالررة إحصررائية للتكنولوجيرا المسررتخدمة فرري تحسرين رضررا العمررلاء فري شررركة يمررن  13يتضرح مررن الجرردول )و   
(، دالرررة إحصرررائياً، حيرررأ بلغرررت  7.290)  T(، وكانرررت قيمرررة  0.306)  βموبايرررل للهررراتف النقرررال، حيرررأ بلغرررت قيمرررة معامرررل الانحررردار  

(، وهررذا يشررير إلررى أنرر  بررافتراض تحييررد أثررر أش متغيرررات أخرررى لررم تخضررع للدراسررة  0.05( وهري عنررد مسررتوى دلالررة أقررل مررن )0.000)
%( فررري تحسرررين رضرررا  30.6%( فررري مسرررتوى ممارسرررة التكنولوجيرررا المسرررتخدمة سررريؤدش إلرررى تيرررادة بمقررردار )100فررر ن الزيرررادة بنسررربة )

( للدراسرة، والتري ترنا  5H)الخامسرةالعملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال محل الدراسة، وبالتالي يمكن قبرول الفرضرية الفر يرة  
 على أن :

 يوجد دور ذو دلالة إحصائية للتكنولوجيا المستخدمة في تحسين رضا العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال.
ويمكررن تفسررير وجررود دور دال إحصررائيًا للاحتفرراظ بررالعملاء فرري تحسررين رضررا العمررلاء إلررى أن توظيررف التقنيررات الحديثررة فرري    

تقديم الخدمات يُسهم في تسهيل تجربة العميل، وتيادة كفاءتها، وتقليل الوقت والجهد المبرذول فري الحصرول علرى الخدمرة، فعلرى سربيل  
المثرررال، تررروفر التطبيقرررات الذكيرررة، وخررردمات الررردفع الإلكترونررري، والررردعم الفنررري عبرررر القنررروات الرقميرررة، تعرررزت مرررن سرررهولة الوصرررول إلرررى  

ن الشرركة  CRMالخدمات وتلبي احتياجات العملاء بشكل فورش وفعّال، كما أن استخدام أنىمة متقدمة لإدارة علاقرات العمرلاء ) ( يمكرّ
ا وجرودة، ولا شرم أن التحرول الرقمري والخردمات   من تتبع تفضيلات العملاء وسلوكياتهم بدقة، مما يسمح بتقديم خدمات أكثر تخصيصرً

 الذاتية قد عزتت من شعور العملاء بالتحكم والراحة، وهو ما ينعكس إيجابيًا على مستوى رضاهم وارتباطهم بالشركة.
 اختبار الفرضية الرئيسة الثانية:

توجرد فرروق ذات دلالرة إحصرائية برين متوسرطات إجابرة أفرراد عينرة الدراسرة حرول إدارة علاقرات  تنا هذه الفرضية علرى أنر :    
العمرلاء ورضرا العمرلاء فري شرركة يمرن موبايرل للهراتف النقرال تُعرزى للمتغيررات الديموغرا يرة: )النروا، العمرر، المؤهرل العلمري، المسررمى  

 الوظيفي، مدة استخدام خدمة يمن موبايل، نوا الخدمة(.
عررردم وجرررود فرررروق حرررول إدارة علاقرررات العمرررلاء ورضرررا العمرررلاء فررري شرررركة يمرررن موبايرررل للهررراتف النقرررال تُعرررزى للمتغيررررات  تبرررين  

 ، مدة استخدام خدمة يمن موبايل، نوا الخدمة(.المؤهل العلميالديموغرا ية: )النوا، العمر،  
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 ووجود فروق حول إدارة علاقات العملاء ورضا العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال تُعزى حسب المؤهل العلمي.
 :الخلاصة )شاملة لأهم النتائج والتوصيات(

تبرردش شررركة يمررن موبايررل اهتمامرراً متوسررطاً، بممارسررة إدارة علاقررات العمررلاء، وأن هنرراك تفاوترراً فرري مسررتويات ممارسررة أبعرراد   .1
إدارة علاقات العملاء، حيأ تُولي اهتماماً جيداً باستخدام التكنولوجيا الحديثة وبنراء الثقرة مرع العمرلاء، إلا أن هنراك قصروراً  
 نسبياً في استراتيجيات الاحتفاظ بالعملاء وجودة الخدمة المقدمة، والتي تُعد عناصر حاسمة لاستدامة العلاقة مع العملاء.

تبرردش شررركة يمررن موبايررل للهرراتف النقررال اهتمامرراً متوسررطاً بمسررتوى رضررا العمررلاء، وُيشررير ذلررم إلررى أن رضررا العمررلاء لرريس   .2
منخفضاً لكن  ليس مرتفعاً بما يكفي لتحقيق التميز، وقد حصلت جميع الأبعاد على تقييم متوسط، ممرا يشرير إلرى أن رضرا  
العملاء لا تال دون المستوى المطلوب من الرضا، فقد يشعر العملاء بوجود استجابة مقبولرة واهتمرام بتقرديم الخدمرة، لكرنهم  

 لا يشعرون بأن الخدمات المقدمة تواتش توقعاتهم من حيأ الجودة والفائدة مقابل التكلفة.
تعزيز اسرتراتيجيات اكتسراب العمرلاء فري إدارة علاقرات العمرلاء فري شرركة يمرن موبايرل، مرن  بناءً على ذلم توصي الدراسة   .3

 خلال تحسين الحملات التسويقية وتوسيع العروض التنافسية لجذب شرائح جديدة من السوق.
 اهتمام الشركة بقياض رضا العملاء بشكل منتىم من خلال استبيانات دورية وتحليلات مباشرة لتجربتهم .4
 الاهتمام بالتكنولوجيا المستخدمة باعتبارها لها دور كبير في تحسين رضا العملاء. .5
 .الاهتمام ب دارة علاقات العملاء لما لها من دور في تحسين رضا العملاء في شركة يمن موبايل للهاتف النقال .6

 المراجع 
 المراجع العربية:

(. العوامررل الداخليررة المررؤثرة فرري قرردرة 2019الحسين، عمرراد الرردين محمررد، والجزولرري، فاطمررة سرررال الرردين .) .1
، )فلسرررطين: المركرررز مجلييية العلييوم الاقتصيييادية والإدارييية والقانونييييةالمنىمرررات علرررى الاحتفررراظ برررالعملاء، 

 .77 -62(،      10( مج)3القومي للبحوك(، ا)
(. تأثير إدارة علاقات العملاء علررى تعزيررز رضررا العمررلاء: 2024حمد، كارتان قادر، ويابا، تابان كانبي .) .2

(، 20، مررج)، مجلية تكرييل للعليوم الإداريية والاقتصياديةدراسة حالة لحاملي وثائق التأمين في مدينة أربيل
 .291 -277(،   65ا)

 رضررا  علررى العمررلاء مررع العلاقررات إدارة أنىمررة تطبيررق  (. تررأثير2024الخلايلررة، محمررد عررادل طررلال .) .3
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رسيالة ماجسيتير وأثرها في بناء قيمة للزبون: دراسة على مجموعة من المتسوقين عبر البوابة الإلكترونية،  
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دراسررة  -إدارة علاقررات العمررلاء الإلكترونيررة وأثرهررا فرري رضررا العمررلاء (.2019علرروان، أحمررد عبررده نرراجي .) .5

، رسيالة ماجسيتير غيير منشيورةميدانيررة علررى شررركات اتصررالات الهرراتف المحمررول فرري الجمهوريررة اليمنيررة، 
 جامعة العلوم والتكنولوجيا، صنعاء.
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 الأداء بطاقررة باسررتخدام المؤسسرري الأداء علررى الزبررائن علاقررات إدارة (. أثررر2018فضرريلة، بررن ساسرري .) .6
رسيالة ماجسيتير غيير  ورقلررة، فرررا للتررأمين الجزائريررة للشررركة الجهويررة للمديريررة حالررة دراسررة -المتررواتن 
 ورقلة، الجزائر. -جامعة قاصدش مربا   ،منشورة
 المراجع الأجنبية:

1. Berber, N., & Slavić, A. (2016). The Practice of Employees' Training in Serbia based on Cranet 

Research. Economic Themes, 54(4),pp 535-548. 

2. Hair ،J. F.، & Black ،W. C.، & Babin ،B. J.، & Anderson ،R. E. (2014). Multivariate data 

Analysis. (7th ed.). New Jersey: Upper Saddle River ،Pearson Prentice Hall. 
3. Lqbal, Shahid, et al. (2018).” Impact of self-service technology (SST) service quality on customer 

loyalty and behavioral intention: The mediating role of customer”, Cogent Business & 

Management, p 1- 23. 

4. Salim, Bahzad Taher & Haji, Sirwan Latif & Hussein, Rizgar Saed. (2019). "Factors Affecting 

Customer Satisfaction In The Internet Service Industry: Exploratory Study Of Internet Service 

Providers In Erbil - Kurdistan Region", Polytechnic Journal, 9(1): 50-63 . 

 
 
 

 
 
 

 

 
 

 

 

  

 

 

 

  


