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 الاولالفصل 

 منهجية البحث

يستعرض ىذا المبحث الخطوات الاساسية لمبنية الإجرائية لمبحث والتي يعتمدىا الباحث وبحسب 
 الفقرات الآتية. 

 مشكمة البحث -1

اصبحت عممية الوصوؿ إلى الزبوف دائـ عممية صعبة ومعقدة جداً في ظؿ بيئة تتصؼ 
ت الزبائف. لذلؾ مف الضروري ايجاد اساليب بالمنافسة الشديدة والتغيير السريع لحاجات ورغبا

 وطرؽ اكثر اىتماماً ورعاية بالزبائف.

حيث تتمثؿ مشكمة البحث بالنسبة لشركات الاتصاؿ العاممة في العراؽ والتابعة إلى وزارة 
الاتصالات بقمة أدراكيا وادارتيا لمعوامؿ المؤثرة عمى رضا الزبوف, فضلًا عف قمة معرفتيا بالدور 

معبو ىذه الشريحة )الزبائف( في قطاع الاتصالات. وانطلاقا عمى ما تـ ذكره في اعلاه الذي ت
 يمكف صياغة مشكمة البحث بالتساؤلات الاتية:

ىؿ تمتمؾ الشركات العاممة في وزارت الاتصالات ومنيا شركات الاتصاؿ تصوراً واضحاً  -1
 عف العوامؿ المؤثرة عمى رضا الزبوف ومدى اىميتو.

 و مستوى اىتماـ الزبائف بشركات الاتصاؿ عينة البحث.ما ى -2

 ما ىو مستوى اىتماـ شركات الاتصاؿ برضا الزبوف. -3

 أهداف البحث -2

ييدؼ البحث إلى بياف تأثير مدى اىتماـ شركات الاتصاؿ عينة البحث برضا الزبائف, فضلًا 
 عف التعرؼ عمى مستوى ولاء الزبوف لدى شركات الاتصاؿ.

 

 



 اهمية البحث -3

تكمف أىمية البحث مف أىمية دراسة العوامؿ المؤثر عمى الزبوف في وزارة الاتصالات باعتباره 
 مف القطاعات الميمة ذات التأثير المباشر عمى الزبائف .

 فرضيات البحث -4

 يستند البحث إلى فرضيتيف مفادىما: 

 شركات الاتصالات .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف رضا الزبوف و  -1

 توجد علاقة ذات دلالة معنوية بيف تحميؿ العوامؿ المؤثر عمى الزبوف وشركات الاتصاؿ. -2

 وسائل جمع البيانات والمعمومات -5

أعتمد الباحث عمى الكتب العربية والاجنبية والبحوث والدوريات والرسائؿ والأطاريح وشبكة 
عتمد عمى تصميـ استمارة استبانة في انجاز الجانب الانترنت في أنجاز الجانب النظري, كما ا

 العممي.

 منهج البحث -6

اعتمد الباحث عمى المنيج الاستنباطي في انجاز الجانب العممي والمنيج التحميمي في انجاز 
 الجانب العممي .

 مجتمع وعينة البحث  -7

 أما عينتو عراقيةاعتمد الباحث عمى مجتمع متمثؿ بشركات العاممة في وزارة الاتصالات ال

 فتمثمت بشركة زيف للاتصالات

 

 

 



 الفصل الثاني

 المبحث الاول

 رضا الزبون

 أولًا : مفهوم رضا الزبون 

كبير مف الأىمية لأنو يمثؿ غاية كافة الشركات يعد مفيوـ رضا الزبوف شائكاً ومعقداً وعمى قدر 
)بطريقة مباشرة أو غير مباشرة( مف خلاؿ تعامميا مع الزبائف  وخاصةً شركات الاتصاؿ

عندما يتمقوف اكثر مما  الزبائفو اف الرضا يأتي في فكر ,  (308:  2013)المصطفى , 
( , فضلا عف انو يساىـ في تحسيف الجو السائد )الشعور Abro ,2012 : 785)  فيتوقعو 

يارات التفاعؿ وم  ع استمرارية تقديـ الخدماتويرتبط ذلؾ م راكز شركات الاتصاؿ العاـ(  في م
    فعمياً  ع الأنشطة التي حصؿ  عمييا الزبوف, والتطابؽ بيف الأنشطة المطموبة م الموظفيفمع 
 (Al-Eisa et al,2005 :10 و ىنا يكوف مرتبط بشعور القبوؿ والسعادة والإغاثة والإثارة )

لمقاييس التي أنشأت لقياس أحد ا ويعد رضا الزبوف( , Rahman et al,2012 : 26والفرحة )
يرتبط بعدد مف  , حيث أف رضا الزبوف مفيوـ نجاح خدمات الاتصاؿ المقدمة في شركات كافة

العوامؿ بما في ذلؾ نمط الحياة , والتجارب السابقة والتوقعات المستقبمية وقيمة كؿ مف الافراد 
, و أيضاً  النيائي مف الخدمات الاتصاؿ الجيدة ىو الزبوف مستفيدوبالتالي فإف ال والمجتمع ,

وجودة  , الاخرى مثؿ : جودة خدمات الاتصاؿعمى العديد مف العوامؿ  الزبوفيعتمد رضا 
 ( . Singh  et al , 2013: 172 – 173)موظفيف شركات الاتصاؿ وغيرىا 

( Agosta,2005: 21كمقياس ىاـ وصالح الكفاءة في تقديـ الخدمة ) الزبائفلذلؾ يعد إرضاء  
 تقييـ جودة الخدمة  المقدمة لمزباف, و أيضاً ىو المعيار الأساسي الذي مف خلالو يتـ 

(Shnishil & Mansour , 2013 : 2)  إذ اف تحديد مستوى رضا الزبوف قد يكوف أداة ,
ا عمى عف كيفية توفير خدمات ويستند ىذ ئفغاية لمحصوؿ عمى وجيات نظر الزبامفيدة لم

المقدمة, الاتصاؿ أفضؿ مصدر لممعمومات عف جودة خدمات  مبدأيف رئيسييف ىما: الزبوف وىو
 Nyongesa et al)الزبوفووجيات نظرىـ وىي احد العوامؿ المحددة في تخطيط وتقييـ رضا 

ى توقعات الزبائف لمخدمات ( , وأيضاً ىناؾ العديد مف العوامؿ التي تؤثر عم11 : 2014,
شكات ستجابة العامميف في اى المقدمة وتشمؿ الكفاءة والثقة والمصالح الشخصية والتي تؤثر عم

( , و قدـ العديد مف الكتاب Sreenivas & Babu ,2012:103)الزبائف لحاجات الاتصاؿ 
 :(  1نورد منيا كما موضح في الجدوؿ )  يـ عدة لرضا الزبوفمفاى والباحثيف



 ( مفهوم رضا الزبون حسب اراء الباحثين والكتاب1جدول )
 التعريف المؤلف والسنة

 
Al-as et al,2006 :280)) 

تمبية احتياجاتيـ وتوقعاتيـ مف خدمات الاتصاؿ المقدمة ليـ مدى شعور الزبائف ب
الموظفيف والاشخاص العامميف التي قدمت ويبقى  وتمثؿ حكـ الزبوف عمى الخدمة

 . صراً أساسياً في تحقيؽ رضا الزبوفعنفي شركات الاتصاؿ 
Sarandon et al, 2008 : 40)) الزبائف ويعتبر نتيجة ميمة لخدمات لتمبية احتياجات  ورغبات  قدرة مقدـ الخدمة

 . الاتصاؿ
Kwesiga , 2010 : 21))  لمزبوفبانو مدى أو درجة تحقيؽ الاىداؼ المرجوة . 

(Aldebasi & Ahmed, 2011 :813)  عف الخدمات المقدمة الزبوف أنو وسيمة لمحكـ عمى مدى رضا          . 
 (Ahmad et al,2011: 37)  بأنو  عممية  تقييـ  ردود الافعاؿ عمى أساس تحقيؽ التوقعات وىو مزيج  مف

 الخبرات و التوقعات و الاحتياجات .
(Chen , 2009 : 11) . تقييـ شامؿ لأداء المنظمة ما بعد عممية الشراء  أو الافادة مف الخدمة 
(Zacharias  et al , 2009 : 3)  التوقعات ردة فعؿ عاطفية تتعمؽ بمجموعة مف المعاملات  و يرتبط بقوة مع

 . السابقة لمزبوف
(Hanif et al  , 2010 : 46) . أنو عممية التقييـ المستمر لأداء المنظمة 
(Kaboli  et al , 2011 : 468) اتجاه الخدمات بعد استعماليا يمثؿ موقؼ أو شعور الزبوف 
(Duodu & Amankwah , 2011 : 21) الناتجة مف  مفيوـ سيكولوجي )نفسي( ينطوي عمى الاحساس بالرفاىية والسرور

 ما يأمؿ ويتوقع مف الخدماتعمى  حصوؿ الزبوف
(7 :2011   ,Lu)  الشامؿ لأداء الخدمة أو الاستفادة منيا .بأنو التقييـ 

(Mangnus , 2012 : 22) يؤدي الى مشاعر ايجابية . مية تقييـ لمشاعر الزبوف اي اف استعماؿ الخدمةعم 

 
 

 (119:  2013)اللامي , 

أنو مشاعر الشخص المبيجة أو خيبة الأمؿ الناتجة مف مقارنة أداء الخدمة 
غير بؿ التوقعات يصبح الزبوف فشؿ الأداء مقاالمحسوس مع توقعاتو فإذا ما 

ذا ما تماثؿ الأداء م (استياءراضياً ) راضياً أما إذا  ع التوقعات يعتبر الزبوف, وا 
 الأداء عف التوقعات ينظر الى الزبوف عمى أنو مبتيج . ازداد

 
(Egena , 2013 : 4) 

مف مدى توقعاتو الخاصة حوؿ  لخبرة التي قدميا الزبوفالتقييـ عمى أساس ا
الخصائص الفردية أو الوظيفية الكمية لمخدمات التي تـ الحصوؿ عمييا مف مقدـ 

 الخدمة .



(Khan , 2013 : 12) قيؽ حاجات ورغبات الزبوف مجموعة الخصائص أو المميزات التي تستطيع تح 
 ويتـ تقديميا بطريقة أفضؿ مف المنافسيف .

(Abbas , 2013 : 183) العاطفية . لة تمثؿ ردود فعؿ الزبوفأنو حالة فعا 

(Akbar , 2014 : 9)  حالة إيجابية عاطفية ذىنية ناتجة عف تقييـ جميع جوانب العمؿ مع الطرؼ
 الأخر .

 المصدر: اعداد الباحث عمى ضوء المصادر الواردة في الجدوؿ .  
 ثانياً : تحقيق رضا الزبون  . 

رضاء ال الزبوفخدمة  ىو أمر ميـ ودقيؽ ومتى ما تـ إدراكو وفيمو فأنو سيكوف سبباً في  زبوفوا 
ىو التفاوض مع  بوفلإرضاء الز  أسموبالانطلاؽ نحو الإبداع والإحساس بمتعة العمؿ فأفضؿ 

الزبائف بشاف الأىداؼ المشتركة والمتفؽ عمييا وتحديد ما تريد وما يريد الزبوف, وتتـ صياغة 
 .لإرضائوصاليا لمزبوف الأىداؼ والتأكد مف إي

والناجمة عف  فرح بعد الحصوؿ عمى الخدمةويعد رضا الزبوف عبارة عف شعور الزبوف بال
المقارنة بيف الأداء الفعمي لمخدمة والتوقعات التي يعمميا الزبوف, ويلاحظ اف ىناؾ ثلاث حالات 
يمكف اف تتحقؽ لدى الزبوف وىذا ما يستوجب  القياس المستمر لمستوى رضا الزبوف )الطراونة , 

2011 :38 ). 
قدمة وذلؾ عبر تطوير الم لاؿ تحسيف مستويات الخدماتمف خ ويتـ تحقيؽ رضا الزبوف

, و توجد عدد مف المؤشرات التي يمكف  (231: 2012الاجراءات والعمميات )النجار وجواد , 
 مف خلاليا تحقيؽ رضا الزبوف أىميا :

 
إشراؾ الزبائف في مناقشة خطط الجودة وطرائؽ تطويرىا وتخصيص مكافأة لكؿ مقترح  -1

 مف مقترحاتيـ التي تحقؽ نتائج إيجابية .
عمى نشاطاتيا و الطمب منيـ تقديـ مقترحاتيـ  واطلاعيـدعوة الزبائف لزيارة المنظمة  -2

 لتطويرىا .
 ميدانياً عمى أرائيـ ومقترحاتيـ . للاستماعزيارة الزبائف الميميف بيف الحيف والأخر  -3
خدمات المنظمة لمرة واحدة ولـ يكرروا عممية الشراء ثانيةً  اشتروامتابعة الزبائف الذيف  -4

 موقوؼ عمى السبب .ل



تقديـ ىدايا رمزية لمزبائف في المناسبات الرسمية وبطاقات تينئة بعبارات تنـ عف الاحتراـ  -5
 ( . 27 – 26:  2013والتقدير )حوا , 

 
   . خطوات )مراحل ( تحقيق رضا الزبونثالثاً : 

 مف خلاؿ إتباع جممة مف الخطوات يمكف تمثيميا بالاتي : يمكف تحقيؽ رضا الزبوف 
 

أف يكونوا عمى اتصاؿ  يتوجب عمى مقدمي خدمات الاتصالات : فهم حاجات الزبون .1
دائـ بالزبائف سواءً أكانوا الحالييف منيـ اـ المحتمميف ليتسنى ليـ معرفة العوامؿ التي 

الزبوف والالماـ بحاجاتو ورغباتو مف  اذ يعد فيـ تحدد السموؾ الشرائي ليؤلاء الزبائف ,
 .كثر الامور أىمية أ

ميا المسوقوف تتمثؿ ىذه الخطوة بالطرائؽ والاساليب التي يستخدالتغذية المرتدة لمزبون  .2
عف المنظمة لمعرفة مدى تمبيتيا لتوقعاتيـ ويمكف لممنظمة القياـ  لتعقب أراء الزبائف

 (.45:  2011, بذلؾ مف خلاؿ طريقة الاستجابة )العبيدي 
  مف تحديد الأولويات التي تحدد رضا الزبوف حالما تنتيي المنظمة  القياس المستمر :  .3

وجمع التغذية العكسية حوؿ الأداء الحالي  تقوـ بإنشاء او عمؿ برنامج لقياس رضا 
عمى مر الزمف بدلا مف معرفة مدى  لتتبع رضا الزبوف الزبوف , وىو نظاـ يقدـ إجراءً 

, مما يتيح ليا معرفة التغيرات في آراء الزبائف  ء المنظمة في وقت معيفتحسف أدا
:  2013ورضاىـ باستمرار مما يمكنيا مف وضع خطط تطورية لتحسيف الأداء )داود , 

 : Albro , 2011كما يمي ) رضا الزبوف ( , ويرى بعض الباحثيف خطوات تحقيؽ41
26: ) 

 
 ثقافة المنظمات وخاصة شركات الاتصاؿ ي جعؿ رضا الزبائف عنصرا حاسـ الأىمية ف -1
مة مف خلاؿ قياـ  شركات الاتصاؿ معرفة وتحديد رضا الزبائف عف الخدمات المقد -2

 بمسح شامؿ لمزبائف .
القياس المستمر لجودة عمؿ الموظفيف في تحقيؽ رضا الزبوف والسماح لكؿ موظؼ  -3

 بمعرفة نتائج التقييـ .
 بارىا واحدة مف فئات رضا الزبوف المراد قياسيا .تمبية حاجات وتوقعات الزبائف باعت -4

 
 
 



 اً : أهمية رضا الزبون رابع
     

والتي تدرؾ أف الاحتفاظ  بالنسبة لشركات الاتصاؿ مف العناصر الميمة رضا الزبوف يعد 
بالزبائف الحالييف يكوف أكثر أىمية مف الحاجة الى كسب زبائف جدد,  ولرضا الزبوف أىمية 

( , فالرضا يعد Naik et al , 2010 : 234) في نجاح عمؿ شركات الاتصاؿ ساسيودور أ
جدد لاستيلاؾ  زبائفالراضي يكوف مصدراً في جمب  لزبوفرابطاً قوياُ بيف الزبوف والخدمة فا

, حيث يتحدث ىؤلاء  الراضي يصبح في مرور الزمف وسيمة اعلانية لمخدمة والزبوف الخدمة
أخريف ومرتقبيف ويساىـ في تكويف قناعة  زبائف( لWord of Mouthالزبائف بالكممة الطيبة )

شركات ورضا لدييـ مف خلاؿ اخبارىـ واعلاميـ عف الخدمة المميزة مما يساىـ في اكساب 
 الجدد فيعزز الانطباع والصورة الجيدة لدى الاخريف . زبائفالمزيد مف الالاتصاؿ 

في حؿ ىذه  سيطة بؿ أنو يساعد المنظمةالب كما إف الزبوف الراضي سوؼ يتغاضى عف الاخطاء
عف أي مشكمة أو خطأ محتمؿ الوقوع ) أبو جميؿ وأخروف,  بأعلامياالمشكلات والأخطاء ويقوـ 

2013  :132. ) 
 : يأتيكما  يمكف اف يساعد رضا الزبوف  شركات الاتصاؿو      
تدريب مستقبلًا  ومدى حاجتيـ الى برامج مستوى اداء العامميف  في الشركةالكشؼ عف  -1

: 2013)عبد الرحمف واللامي ,  ي مختمؼ الجوانب الاداريةلرفع كفاءة اداء العامميف ف
44-45.) 

المعايير المستعممة في المقارنة المرجعية مع أداء المنظمات  ىو أحد رضا الزبوفيعد  -2
 المنافسة .

 احتفاظإلى ىدؼ أساسي لأغمب منظمات الخدمة فزيادة الرضا يؤدي  رضا الزبوفيعد  -3
تؤثر في  قبؿ الزبوفوزيادة ربحيتيا والكممة الإيجابية المنطوقة مف  بالزبائفالمنظمة 
 (.34:  2012زبائف جدد فضلًا عف تقميؿ المصروفات )أؿ مراد والدليمي , استقطاب

ييـ المستمر لرضا الزبوف  مف أف تكوف قريبة مف زبائنيا  فالتق يمكف لشركات الاتصاؿ -4
مطمعة عمى أي تغيرات قد تطرأ عمى رغبات واحتياجات زبائنيا  الاتصاؿيجعؿ شركات 

 مما يمكنيا مف اتخاذ السبؿ الكفيمة لإشباعيـ.
ميما في تطوير  أساسامف زبائنيا تعتبر التي تحصؿ عمييا المنظمة  إف المعمومات -5

 جديدة . دماتيا الحالية وتقديـ خدماتخ
كأداة مف أداوت  يوفرىا قياس رضا الزبوف يمكف استعماؿ البيانات والمعمومات التي -6

ومف ثـ يمكف اكتشاؼ الأخطاء الناتجة  , مى الأداء الداخمي لشركات الاتصاؿالرقابة ع



عف عدـ رضا الموظفيف أنفسيـ أو الصعوبات والعقبات المالية والمادية المسببة لعدـ 
 الرضا.

فتستطيع  و لتوقعات الزبائف مطابقتمف تقييـ أدائيا ومعرفة مدى  يمكف لشركات الاتصاؿ -7
 ( 89 – 88:  2011) أبو عمرة ,  بذلؾ تعديؿ استراتيجياتيا التسويقية تبعا لتمؾ النتائج

                مساً : خصائص رضا الزبون خا
   
 يمكف تحديد خصائص رضا الزبوف كما موضح عمى النحو الآتي : 

 الرضا الذاتي .  -1
أساسييف ىما: طبيعة ومستوى التوقعات  يتعمؽ رضا الزبوف ىنا بعنصريف

, والإدراؾ الذاتي لمخدمات المقدمة مف جية أخرى فنظرة  مف جية مزبوفالشخصية ل
فيما يخص موضوع الرضا  الاعتبارىي النظرة الوحيدة التي يمكف أخذىا بعيف  زبوفال
لا يحكـ عمى جودة الخدمة بواقعية وموضوعية فيو يحكـ عمى جودة الخدمة مف  لزبوففا

الذي يرى بأف الخدمة المقدمة بأنيا أحسف  لزبوففا ,المقدمةخلاؿ ما يتوقعو مف الخدمة 
آخر بأنيا أقؿ جودة مف الخدمات الموجودة  زبوفالمنافسة يراىا  لمشركاتمف الخدمات 

ية الإنتقاؿ مف النظرة الداخمية التي تركز عمى ) الجودة في السوؽ , ومف ىنا تظير أىم
الرضا ( فالمنظمة يجب  –الجودة المطابقة ( إلى النظرة الخارجية التي تعتمد عمى )  –

نما تنتج وفؽ ما يتوقعو ويحتاجو  أف لا تقدـ خدمات وفؽ مواصفات ومعايير محددة وا 
رة وجود عناصر مادية خاصة إف الخاصية الذاتية لمرضا ينتج عنيا ضرو  زبوف,ال

بالأنشطة الخدمية أيجعؿ العناصر المعنوية لمخدمة ممموسة حتى نجعؿ جودة الخدمة 
 (.115:  2007مرئية ومف أجؿ إظيار الرضا الخفي لدى الزبوف )نورالديف ,  ةمالمقد

 
 الرضا التطوري .   -2

يتغير رضا الزبوف مف خلاؿ تطوير ىذيف المعياريف)مستوى التوقع مف جية 
لجودة الخدمة   فمع مرور الزمف يمكف توقعاتومستوى الأداء المدرؾ مف جية أخرى( , 

والإدراؾ الزبوف ليا يمكف أف تعرؼ تطور نتيجة لظيور خدمات جديدة أو تطوير 
 ( .26:  2012المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة )بمحسف , 

 الرضا النسبي . -3
يقوـ كؿ زبوف بالمقارنة مف خلاؿ نظرتو لمعايير السوؽ لذا لا يتعمؽ الرضا ىنا 
بحالة مطمقة وانما بتقدير نسبي وعمى الرغـ مف أف الرضا ذاتي إلا أنو يتغير حسب مستويات 

أييما حوليا التوقع ففي حالة زبونيف يتمقياف نفس الخدمة والشروط نفسيا يمكف أف يكوف ر 



يفسر لنا بأنو ليست  , لأف توقعاتيما الأساسية نحو الخدمة مختمفة وىذا ما تمامامختمؼ 
الخدمات الأحسف ىي التي تباع بمعدلات كبيرة فالميـ ليس أف تكوف الأحسف ولكف يجب أف 

 ( 255:  2013مع توقعات الزبائف )شيت , ً تكوف الأكثر توافقا
  ونسادساً : محددات رضا الزب

 
ؿ عدة محددات تسعى إدارة والزبوف مف خلا  تتحدد العلاقة بيف الشركات الخاصة بالاتصاؿ   

 مف خلاؿ الجوانب الموضحة في أدناه : الزبوففي التعرؼ عمى  الشركات 
 تقرير متطمبات وتوقعات الزبون  .  -1

يكوف ذلؾ مف خلاؿ المتابعة المستمرة لما ينطوي عمى التغيير في نمط الاستيلاؾ المبني عمى  
جديدة ليا أثر تنافسي أو  اتصاؿ أساس التغير في الحاجات الرغبات أو عند دخوؿ خدمات

والانتقاؿ إلى منظمة أخرى تمتاز خدماتيا  لمعزوؼ عف خدمات الاتصاؿ أسباب تدفع الزبوف
 ( .201:  2007لجيد وبأسعار تنافسية )البرزنجي والجبوري , بالمستوى ا

وقد ينشا الشعور بالحاجة حيف يبدأ الزبوف بإدراؾ الفرؽ بيف الوضع الحقيقي الذي ىو عميو 
  والوضع الذي يرغب في الوصوؿ إليو ,

و يتكوف مف خلاؿ العلاقة بيف توقعات  الزبوف دائماً تجربة لعمميات الشركاتيتطمب رضا  و
وتجاربو لمخدمة , وبعبارة اخرى فإف الزبوف يقوـ دائماً بمقارنة التجارب مع توقعاتو  زبوفال

عمى  لمخدمات المنظمة ويحدث الرضا عندما تتطابؽ التوقعات مع التجارب ويحصؿ الزبوف
لاؿ صورة المنظمة التي تضع الى ذلؾ يتكوف مف خ وبالإضافةخدمات أكثر مما كاف يتوقع , 
( , ويمكف توضيح رضا الزبائف Lodenius , 2011 : 17 ) عمى رأس أولوياتيا رضا الزبائف

 ( ادناه :1مف خلاؿ الشكؿ )
 

 

 

 

 

 



 ( رضا الزبون1شكل )

 
Source :Soleimani , Mahshid & lafmejani , H. Nezhadali &Beigi , Z. 

Mohammad .(2014).Effective indicators in Bank customer 
satisfaction . UCT Journal of Social Sciences and Humanities 
Research .Volume 2,Issue 1.pp 2    .                                                  

 
    ة مع الزبونإدارة العلاق -2
بانيا مزيج مف الافراد والعمميات والتكنولوجيا تعمؿ عمى فيـ ومعرفة  إدارة العلاقة مع الزبوف تعد 

الشركة والزبوف  وتوضح المدخؿ الذي تركز عميو ادارة العلاقات بيف شركات الاتصاؿ  زبائف
عمى المدى البعيد وذلؾ  ؼ تحقؽ المنظمة رضا و ولاء الزبوفوكيفية الاحتفاظ بو, وبالتالي سو 

يجية ( بأنيا استراتCRMبفضؿ المكونات الاساسية الثلاث وتعد أيضاً ادارة العلاقة مع الزبوف )
مف خلاؿ التركيز عمى احتياجات الزبائف وخمؽ علاقة جيدة معيـ اذ انو العمؿ لتحسيف الخدمة 

 شخصي وتفاعمي.ينطوي عمى مدخؿ 

( بانيا عمميات المنظمة التي تستعمميا مف CRMالزبوف )و توصؼ أيضاً ادارة العلاقة مع  
 (CRM, فإف نظاـ تكنولوجيا ) اجؿ معرفة وفيـ حاجات ورغبات  الزبائف والاستجابة بسرعة ليا

كميات كبيرة مف بيانات الزبائف وتنفيذ استراتيجيات تقوـ عمى تمؾ  دارةلإيسمح لشركات الاتصاؿ 
خدماتيا الى الشرائح المستيدفة مف الزبائف , وباختصار فإف  المعمومات مما يسمح ليا بأف تكيؼ

ويمكنيا مف تقديـ شركات الاتصاؿ ( ىو نظاـ قائـ عمى زبائف CRMنظاـ ادارة علاقات الزبوف )

توقعات 

 الزبون

دراك إ

الزبائن 

 للجودة

 رضا الزبون

 



 Tinnstenلفترات طويمة )الزبوف واليدؼ منو كسب رضا و ولاء الزبائف أفضؿ الخدمات ليؤلاء 
, 2013 : 4. ) 

 ستراتيجيةكا( عمى السطح وبشكميا المبسط الواقعي CRM) ادارة العلاقة مع الزبوف وقد تظير
( يمكف وصفيا بنظاـ CRMمف اجمالي متكامؿ مف ) في حيف خدمة الزبوف,  خدمة الزبوف
 (.112:  2009)العمي والكنعاني ,  بيف العلاقات مع الزبائفدائري مغمؽ 

  
  الزبون.لمؤثرة عمى رضا سابعاً : العوامل ا

 
ىي المجاممة و الصداقة ,التوقيت الجيد ,  يرى البعض اف العوامؿ التي تؤثر عمى رضا الزبائف 

مساعدة الموظفيف , معرفة الموظفيف , الوضوح , جودة الخدمة , القيمة الجيدة , الدقة في 
 الفواتير  الاسعار التنافسية,  سرعة تقديـ الخدمة , 

 
 : لاتية مجتمعة تؤثر عمى رضا الزبوفالعوامؿ ا بينما يرى البعض الأخر أف

 . اسموب الملاكات في شركات الاتصالات في التعامؿ مع الزبوف -1
 المينية والتقنية .العاممة في شركات الاتصاؿ كفاءة الملاكات  -2
 وعلاقاتيـ الداخمية والشخصية .العامميف في شركات الاتصاؿ ميارات  -3
 اتيا .وخمفي البيئة الديموغرافية لمزبوف -4

رة عمى مستوى رضا الزبوف  ينصح خبراء الخدمة وبسبب اختلاؼ الباحثيف في العوامؿ المؤث 
كمواقؼ محددة أف يقوموا بعمؿ بحوثيـ  في شركات الاتصاؿ أف يتعامموا مع مسألة رضا الزبوف

)سويداف  برنامج لتحسيف شكؿ الخدمة المقدمة الخاصة الاساسية قبؿ شروعيـ بعمؿ أي
 (   .247:  2009والبرواري , 

 
 
 
 
 
 
 
 



 ( أدناه:2كما موضح في جدوؿ ) ؿ المؤثرة في رضا الزبوفوىناؾ مف يقترح العوام
 المؤثرة عمى رضا الزبون ( العوامل2جدول)

 التفاصيل العوامل المؤثرة في رضا الزبون ت
 
1 

 
 ( العوامؿ الظرفية ) الموقعيو

العوامؿ المحيطة بالزبائف  ترتبط العوامؿ الظرفية مع
وتشمؿ ىذه العوامؿ السياسية و الاقتصادية و 

 العوامؿ الاجتماعية .
 
2 

 
 العوامؿ الأساسية لمزبوف

العوامؿ الأساسية لمزبوف ىي التي يحقؽ مف خلاليا 
مكاسبو مف الخدمات وتشمؿ رأس الماؿ و مستوى 

 الدخؿ والشخصية ... الخ
 
3 

 
 الأسواؽ (العوامؿ السوقية ) 

بشكؿ اساسي ترتبط الأسواؽ التجارية مع حالة 
المنافسة مع المنظمات الاخرى وعمى سبيؿ المثاؿ 

المنافسيف الموجوديف في الأسواؽ ومدى قدرتيـ  عدد
عمى جذب الزبائف مف خلاؿ الخيارات البديمة ) 

 المتاحة (.
4 
 

شر عمى ىي جميع العوامؿ التي يكوف ليا تأثير مبا عوامؿ المنظمات
 المنظمات مثؿ التسويؽ والأسعار وما الى ذلؾ .

Source : Mercedes , Paola  & Pijuan , Tapia . (2013). Customer 
Satisfaction  Modeling for Mobile Data Services , Case study: T-Mobile , 
Master’s Thesis Management of Technology (MOT) ,  Delft University 
of Technology , Faculty of Technology, Policy and Management (TPM).                                                                

 
لتي تؤثر عمى رضا الزبوف في شركات الاتصاؿ ىي ومما تقدـ يمكف القوؿ أف اىـ العوامؿ ا

في  لية وقدرة شركات الاتصاؿ عمى تمبية حاجات ورغبات الزبائفعابجودة  تقديـ الخدمات 
 .الوقت المحدد والسرعة المطموبة وبأفضؿ الامكانات المادية والبشرية 

 ثامناً : السموكيات الناتجة عن رضا الزبون .
 سموؾ تكرار الشراء لمخدمة الصحية -1
 سموؾ التحدث بكلاـ ايجابي -2
 سموؾ الولاء -3
 



 الثانيالفصل 

 المبحث الثاني

 شركة زين للاتصالات

 نبذة عن شركة زين للاتصالات  -1

كأوؿ مشغؿ  1983مجموعة زيف وىي مجموعة الاتصالات المتنقمة " زيف " وتأسست في العاـ 
لخدمات الاتصالات المتنقمة في منطقة الشرؽ الأوسط وأفريقيا, وشركة زيف الآف واحدة مف أكبر 

مميوف مشترؾ ) كما في  45.2المنطقة بقاعدة مشتركيف يتجاوز عددىا  شركات الاتصالات في
 (. 2017نياية يونيو

وتعد شركة " زيف " مف الشركات الرائدة في مجاؿ الاتصالات المتنقمة في منطقة الشرؽ الأوسط 
بمداف, وتقدـ  8وشماؿ أفريقيا, فيي تتمتع بانتشار جغرافي مميز, وذلؾ بفضؿ تواجدىا في 

" زيف " خدماتيا في أسواؽ الكويت, ومممكة البحريف, والمممكة العربية السعودية,  مجموعة
والمممكة الأردنية الياشمية, والعراؽ, والسوداف, وجنوب السوداف, ولبناف ) عقد إدارة (, ىذا 

% في شركة انوي المغربية. وتعتبر زيف  15.5بالإضافة إلى المغرب مف خلاؿ امتلاكيا حصة 
كا رئيسيا لممجتمعات التي تقدـ فييا خدماتيا, فيي بخلاؼ أنيا تمتزـ بتقديـ مستوى نفسيا شري

عالمي لخدمات الاتصالات المتنقمة فيي ممتزمة بواجباتيا في مجالات المسؤولية الاجتماعية, 
كما أنيا تسعى إلى أف تسيـ مشاريعيا الاقتصادية والاجتماعية والثقافية في إحداث تأثير ايجابي 

 (Monster Bharti, Zain deal confirmedحياة الشعوب. )في 

مميوف  519مميوف دينار ) 157بإجمالي أرباح صافية بقيمة  2016وأنيت مجموعة زيف العاـ 
مميار  1.1في المئة, بينما بمغ إجمالي الإيرادات السنوية المجمعة  2دولار(, بنسبة نمو بمغت 

قبؿ خصـ الفوائد والضرائب والاستيلاكات الػ  دينار, ورفعت المجموعة مف حجـ أرباحيا
(EBITDA إلى نحو )2016في المئة في نياية العاـ  3مميوف دينار بنسبة نمو بمغت  512. 

, إيرادات مجمعة بقيمة 2017وقد حققت مجموعة زيف خلاؿ الأشير الستة الأولى مف العاـ 
ت الأرباح قبؿ خصـ الفوائد مميار دولار أمريكي(, وبمغ 1.67مميوف دينار كويتي ) 508



مميوف دولار أمريكي(, وبمغ ىامش  695مميوف دينار كويتي ) 212والضرائب والاستيلاكات 
مميوف  82٪, وبمغت الأرباح الصافية 41.7الربح قبؿ خصـ الفوائد والضرائب والاستيلاكات 

 مميوف دولار أمريكي(. 270دينار كويتي )

.ؾ( المدرجة في  .ـ زيف )ش-كة كميا لشركة الاتصالات المتنقمةوالعلامة التجارية " زيف " مممو 
 (.ZAINالبورصة الكويتية )رمز التداوؿ: 

 تأسيس الشركة -2

 25برأس ماؿ قدره  1983يونيو مف العاـ  22تأسست الشركة بموجب مرسوـ أميري بتاريخ 
ى اف تقدـ أفضؿ مميوف دينار كويتي كشركة مساىمة كويتية عامة, ومف ىذا التاريخ سعت إل

خدمات الاتصالات وفقاً لوسائؿ التكنولوجيا التي زامنت ىذه الفترة, حيث قدمت خدمات النقاؿ 
ت الشركة أعمنت الشركة رسمياً عف تدشيف خدماتيا التجارية. أطمق 1986والفاكس, وفي العاـ 

نطقة الشرؽ وكانت ىذه الخطوة ىي الأولى مف نوعيا في م -يتاكس انظاـ الاتصالات المطور 
, ولـ يمر عاـ عمى تشغيؿ ىذا النظاـ المتطور في ذاؾ العصر, إلا 1986في العاـ  -الأوسط 

قامت الشركة بتدشيف خدمات الػ  1994وقامت الشركة بإطلاؽ نظاـ خدمة المناداة وفي العاـ 
GSM ولـ يكف بناء شبكة الػ ,GSM  محطة في غاية الأىمية لشركة زيف فحسب, حيث فتحت

ه الشبكة آفاقاً جديدة لعملائيا, فبات بمقدورىـ ولأوؿ مرة إرساؿ الرسائؿ النصية القصيرة ) ىذ
SMS  رساؿ ( والاتصاؿ بشبكة الانترنت والتمتع بخدمات التجواؿ الدولي, وخدمات الطوارئ, وا 

ة واستقباؿ الفاكسات وتحويؿ المكالمات لرقـ اخر ومنع المكالمات. وفي العاـ الأوؿ مف الألفي
تحولت  2001الجديدة كانت شركة زيف عمى موعد مع حدث ميـ في مسيرتيا, ففي العاـ 

الشركة إلى العمؿ تحت إدارة القطاع الخاص, بعد اف تـ خصخصتيا, لتبدأ الشركة في تبني 
استراتيجية عمؿ جديدة تتمحور حوؿ ىدؼ واحد, وىو نقؿ عممياتيا إلى حدود جغرافية جديدة في 

نت زيف مف اولى الشركات التي أطمقت تكنولوجيا خدمات الجيؿ الثالث في العاـ المنطقة . وكا
, لتنقؿ قاعدة عملائيا إلى تقنية الاتصالات النقالة ذات القدرة عمى دعـ عدد أكبر مف 2004

 مستخدمي الصوت والبيانات في وقت واحد وبمعدلات نقؿ بيانات أسرع.

(https://www.globaltelecomsbusiness.com) 



 الانتشار والانطلاقة -3

أطمقت زيف استراتيجيتيا التوسعية, فقد كانت الشركة حينيا تعمؿ داخؿ الحدود  2002في العاـ 
ألؼ عميؿ, وىي تتحدث في استراتيجيتيا ىذه  600الجغرافية الكويتية بقاعدة عملاء تقارب الػ 

راتيجية الشركة حتى أبرمت زيف عف التحوؿ إلى شركة دولية. لـ يمر العاـ الأوؿ مف إعلاف است
اتفاقية شراكة في العلامة التجارية مع شركة فودافوف العالمية, وفي خلاؿ عاميف مف توقيع ىذه 
الاتفاقية, اخترقت زيف العديد مف الأسواؽ العربية لتؤسس منصة شبكاتيا في كؿ مف الأردف, 

أف تخرج مف صفة شركة محمية إلى البحريف, العراؽ, ولبناف . ورغـ أف الشركة نجحت وباقتدار 
شركة إقميمية, وفي جدوؿ زمني أقؿ بكثير مف الجدوؿ الزمني لإستراتجيتيا التوسعية, فقد أخذت 

بتحضير نفسيا لخطوة مف الحجـ الكبير, فكانت الأوساط المالية والاقتصادية  2005في العاـ 
ا في الاستحواذ عمى أصوؿ عمى موعد مع إعلاف شركة زيف بنجاحي 2005في مارس مف العاـ 

مميار دولار . لـ تتوقؼ زيف في توسعاتيا بعد ابراـ ىذه  3.4شركة في القارة الإفريقية بقيمة  13
الصفقة, حيث أبرمت صفقات استحواذ أخرى دخمت مف خلاليا إلى أسواؽ المممكة العربية 

اؽ الإفريقية ( ومدغشقر السعودية أكبر اقتصاديات منطقة دوؿ الخميج, ونيجيريا ) أكبر الأسو 
دولة  23وغانا, وأصبحت الشركة بعد خمس أعواـ مف إعلاف استراتجيتيا التوسعية تتواجد في 

 مميوف عميؿ. 73في منطقة الشرؽ الأوسط وقارة أفريقيا بقاعدة عملاء قاربت حينيا الػ 

 العلامة التجارية -4

رؾ بيا وتخاطب مف خلاليا عممت زيف أنيا بحاجة إلى ىوية واحدة تتح 2007في عاـ 
وتتواصؿ عبرىا مع أسواقيا وشعوب مجتمعاتيا ) حيث كانت عممياتيا في المنطقة تحت أكثر 
مف علامة تجارية (, اتخذت الشركة شعاراً وعلامة تجارية جديدة ليا, حيث أبصرت العلامة 

ة وتوحيدىا في التجارية " زيف " خلاؿ صيؼ ىذا العاـ, عندما تـ جمع كافة عمميات المجموع
مف  2007منطقة الشرؽ الأوسط وشماؿ أفريقيا تحت اسـ واحد . فقد ولدت علامة زيف في عاـ 

رحـ )إـ تي سي(, وباتت واحدة مف أشير العلامات التجارية في خدمات الاتصالات المتنقمة, 
نى دوؿ في منطقة الشرؽ الأوسط, لممع 8التي تنشط الآف في  -وجاء اختيار اسـ " زيف " 

الجميؿ الذي يحممو في المغة العربية " الجماؿ ". ولا ترمز " زيف " إلى تبني قيـ جديدة حوؿ 
عيش حياة جميمة فحسب, بؿ إلى نشر قيـ أساسية وىي )التألؽ(, )القمب( و )الانتماء(, وكاف 



تجارية  العبور بإستراتيجية المجموعة نحو المستوى التالي مف النمو لعممياتيا, بحاجة إلى علامة
جديدة )موحدة( لتجسد تفردىا وتطمعاتيا في الأسواؽ الدولية مف جية, ولبناء اسـ تجاري متفرد 
ذا كاف شعػار "زيف" يمثؿ  يجذب العملاء والمساىميف والمستثمريف لعالميا مف جية أخرى. وا 

ي إطلاؽ اليالة التي تشػع مف كؿ واحد منا كنتيجػة لتفػاعمنػا مع العالـ, فقد اعتمدت زيف ف
 Zain,2011 relatedعلامتيا عمى حملات إعلانيػة تروج لفكرة التعايش في " عػالـ جميػؿ ".)

articles) 
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تحرص شركة زيف عمى دعـ مجالات عممياتيا بمزيد مف التركيز والاىتماـ, لموصوؿ إلى أفضؿ 
تجربة  -مبادرات استراتيجية وىي : مستويات في الكفاءة والجودة, وعمى ىذا الأساس تتبنى أربع 

تنمية الأفراد . فػ زيف تيدؼ إلى تنصيب  -نمو الأعماؿ التجارية  -الفعالية التشغيمية  -العملاء 
نفسيا في موقع الشركة التي تعمؿ في إطار إرضاء " العميؿ ", وتوفير المناخ الذي يتحرؾ فيو 

مف " الثوابت " التي لف تتخمى عنيا الشركة,  بأريحية لإنجاز ميامو العممية والشخصية .., ىذه
وىي بالتأكيد ما يميزىا عف الآخريف, ومف ىنا جاء شعار علامتيا التجارية ... " زيف عالـ 

 جميؿ ".

ومؤخرا تبنت المجموعة استراتيجية تحمؿ معيا رؤية جديدة وىي.. بناء شركة اتصالات رقمية 
لأعماؿ, وتبنت المجموعة ست مبادرات تحوّلية مستدامة ومبتكرة تخدـ المجتمعات وقطاع ا

لخدمة العملاء الأفراد والمؤسسات مف خلاؿ تجربة نمط حياة ثرية, وىي: تجربة العملاء, 
", المنصة الرقمية والابتكار, B2Bالفعالية التشغيمية, إدارة القيمة, حموؿ قطاع الأعماؿ الػ "

 (https://www.globaltelecomsbusiness.comوتطوير المواىب. )

والشركة تعمؿ دائماً عمى أف تصؿ خدماتيا إلى ما وراء الاتصالات اللاسمكية... لتصبح مؤّمف 
 يؿ. ما وراء تطمعات المشتركيف الخدمات اللاسمكية الجيدة والمتجدّدة الرائد الذي يسدّ حاجات العم

لبحتة. إلى ما وراء النمو ... لتحتؿّ موقعاً ترفييياً صمباً يتخطّى خدمات الاتصالات اللاسمكيّة ا
 لتحقؽ التوسّع مف خلاؿ التوفيؽ بيف النمو والتجانس محفّزاً لابتكار القيمة.
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تتطمّع زيف دائماً إلى أحدث التقنيّات؛ فيي تستثمر في تقنيات قطاع الاتصالات المتنقمة القابمة 
لخدمات التي تعطي قيمةً لمعملاء, وفي للاستدامة, التي تؤمّف مجموعة كاممة متكاممة مف ا

المقابؿ فاف الشركة تستخدـ التكنولوجيا عمى أنّيا وسيمة تميّز أساسيّة, وىي تحرص مف خلاليا 
عمى ألا يكوف الابتكار مف الناحية التقنيّة فحسب, إنما عمى صعيد الفمسفة الداخميّة المُعتمَدة 

تشغيمية في الدوؿ التي تعمؿ بيا, أثبتت زيف أنيا ضمف جدراف المجموعة. فعبر كافة عممياتيا ال
في طميعة إدارة العالـ المتنامي والمتطوّر لشبكات الاتصالات المتنقمة, فمع ارتفاع الطمب عمى 
تحسيف نطاؽ التغطية والجودة خلاؿ السنوات الأخيرة, نجحت زيف في تركيب مواقع راديو جديدة 

شرىا في الشبكات بيدؼ تمبية ىذه المتطمبات. وكاف مف مزوّدة بتقنيات مختمفة, والعمؿ عمى ن
شأف ىذا النشر السريع لمتقنيات الجديدة أنو ساعد زيف كثيرا عمى إنشاء ىندسة شبكات متطوّرة 
ذا كاف ىذه الخطوة وضعت المجموعة في موقع متميز لمغاية عمى خريطة صناعة  جداً, وا 

قارة أفريقيا, فإنيا في ذات الوقت زادت مف الاتصالات المتنقمة في منطقة الشرؽ الأوسط و 
 (Monster Bharti, Zain deal confirmed التحدّي أماـ عممياتنا لإدارة الجودة والفعالية.)

وفي السنوات الأخيرة تبنت المجموعة استراتيجية فنية ساعدتيا كثيراً في تحسيف تجربة العملاء 
( وتطبيقيا في العديد Single RANيب النفاذ )وتأميف الأداء, حيث اعتمدت تقنية توحيد أسال

, 2Gمف عممياتيا . وقد شممت ىذه التقنية استخداـ منصة راديو واحدة لدعـ مختمؼ التقنيات )
3G ,LTE( بترددات مختمفة )غيغا ىرتز (, ومع 2.1ميغا ىرتز,  1800ميغا ىرتز,  900

المنظور التقني تشير الاحصاءات إلى تطور وتنوع تكنولوجيا الاتصالات المقدمة الآف, فإنو مف 
أف نشر نقؿ البيانات بسرعات عالية عبر خدمات الجيؿ الرابع آخذة في التنامي بشكؿ أوسع 
وخصوصا في منطقة عمميات شركات المجموعة, وعميو فقد كانت زيف سباقة في نشر ىذا النوع 

لانتشار الكبير لتقنيات الػ المتطور مف تقنيات الاتصالات عمى بعض شبكاتيا, وىو ما ترجمو ا
LTE  في كؿ مف الكويت والسعودية والبحريف وأخيرا لبناف. ومع تزايد الاستثمارات في تكنولوجيا

المعمومات لمقابمة النمو الكبير في خدمات البيانات, فقد بات واضحاً أف ىذه الصناعة تمعب 
عادة ى يكمة أساليب العمؿ والحياة دوراً جوىرياً عمى صعيد دفع عجمة النمو الاقتصادي وا 

الشخصية لممستخدميف في منطقة الشرؽ الأوسط, ومع كؿ ىذه الحقائؽ, فإف مجموعة زيف 



وجدت نفسيا أماـ ضرورة ممحة لمتحرؾ بسرعة وبحسـ فيما يخص قراراتيا الاستراتيجية, حتى 
 تبقى في بؤرة ىذه التطورات المتسارعة .
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يَيف نحو الأفراد, حيث تعزّز التعاوف ضمف ت عتمد مجموعة زيف عمى ثقافة وتنظيـ موجَّ
مصفوفتيا الإدارية, بيدؼ تحقيؽ التجانس وبموغ درجة الامتياز, وتؤمف مجموعة زيف بيئة عمؿ 
عمى أساس الميارات, فتكافئ الموظّفيف حسب الأداء, كما ندعـ روح المغامرة طالما ندرؾ 

ففي مجموعة زيف التحدي دائما ىو المحفز نحو  –يمة المحتممة والممكف تداركيا العواقب الوخ
 الإبداع..

 قيم الشركة -8

نحف فخوروف بأسسنا وبموظّفينا وبطريقة عممنا, التي تندرج كمّيا ضمف أىداؼ إستراتيجية شركتنا 
 التي تتمحور حوؿ:

 الامتياز -9

سوؽ الشرؽ الأوسط والسوؽ الأفريقية, مف خلاؿ  دفع امتياز الشركة إلى احتلاؿ موقع رائد في
تأميف الخدمات والمنتجات الأكثر ابتكاراً إلى عملائنا ومف خلاؿ العائدات الممتازة التي يحصدىا 
مساىمونا, نعمؿ وفؽ أعمى المعايير الدولية. إف تمسّكنا بالامتياز تمسؾ قوي ومتيف وسجؿ 

يعتمد عمينا, وعنصر المقاربة يمعب دوراً ميمّاً في  انجازاتنا كاف ولا يزاؿ يكتسب ثقة كؿ مف
 توطيد قوانا وتعزيز ديناميكيّتنا.

 التنوّع -10

نشأنا في العالـ العربي وتوسّعنا نحو أفريقيا, منطقتاف حيث غنى الثقافات سمة أساسية أماـ 
عممياتنا, وانطلاقاً مف سنوات تجربتنا الطويمة, نتطمّع إلى فيـ الخصوصيّات الداخميّة لكؿ 
مجتمع نعمؿ فيو بشكؿ أفضؿ, ممبّيف بذلؾ مختمؼ احتياجاتو. نعزّز التسامح والانفتاح لكي 

تمكّف موظّفونا مف منطؽ وتفكير وبيئات مختمفة أف يعمموا ويعربوا عف رأييـ, مف خلاؿ ىذه ي



الفمسفة, نتطمّع إلى تحقيؽ المرونة لمتكيّؼ وتحديات الأسواؽ الجديدة, والمنافسة, وتمبية حاجات 
 التوسّع.

 المسؤولية الاجتماعية )الاستدامة( -11

لإنسانية إلى مجاؿ الأعماؿ التجارية وأف تخمؽ أجواءً رسالة مجموعة زيف ىي أف تعيد الروح ا
مفعمة بالمودة والترابط داخؿ نسيج المجتمع, وذلؾ مف خلاؿ التزاميا بمبدأ المسؤولية 
الاجتماعية, فيي تحرص عمى تأسيس كياف ممتزـ بمعايير الشراكة الحقيقية التي تؤمف القدر 

تسعى زيف إلى خمؽ تأثير ايجابي عمى المجتمع سواء الكافي لتحقيؽ التنمية المجتمعية والبيئية. 
في الوقت الحالي أو في المستقبؿ, معتمدة في ذلؾ عمى روح المسؤولية الاجتماعية التي 
تصاحب حركتيا في نشاطاتيا التجارية. إف مبادرات المسؤولية الاجتماعية الخاصة بمجموعة 

الصورة, فمشاعر المودة والاحتراـ زيف تتحرؾ مف منطمؽ القضايا وليس مف منطمؽ تحسيف 
والمشاركة ىي الدوافع التي تتحرؾ مف خلاليا, وفي الوقت الذي تنظر فيو إلى المسؤولية 
الاجتماعية باعتبارىا غاية اجتماعية جديرة ببذؿ الجيود في سبيميا, فإنيا تؤمف أيضا باف 

في تحقيؽ الرخاء الاجتماعي المسؤولية الاجتماعية تشكؿ عنصرا تجاريا مؤثرا إذ أف الإسياـ 
والاقتصادي يعود بالفائدة عمى الشركات في نياية المطاؼ. وتؤمف زيف بأىمية الدور الكبير 
الذي تمعبو مؤسسات القطاع الخاص في التنمية الاجتماعية والاقتصادية, وذلؾ مف منطمؽ 

العاـ, وفي ظؿ ما تمتزـ إدراكيا بأف رفاىية المجتمع ىي أمر بالغ الأىمية بالنسبة إلى نجاحيا 
بو مف قيـ جوىرية, فإنيا تيدؼ إلى أف يمتد تأثير أنشطتيا الاجتماعية إلى إحداث التلاحـ 
الاجتماعي المنشود, وعلاوة عمى ذلؾ فإف شركة زيف تسعى إلى استخداـ مواردىا في سبيؿ 

يجية المسؤولية تشجيع وترويج التعافي الصحي والبدني, وبخاصة مف خلاؿ الرياضة. إف إسترات
الاجتماعية الخاصة بػ " زيف " ترتكز عمى مجموعة مف الركائز المترابطة وىي تعتمد عمى 
بعضيا البعض, ويأتي في مقدمة ىذه الركائز العمؿ والمجتمع والبيئة, وعمى ىذا الأساس تنطمؽ 

نجاز " زيف " في تنفيذ برامجيا الاجتماعية, فيي تؤمف بأف القيـ والطموح ورضا العملا ء وا 
 الرسالة ىي كميا أمور لا يمكف فصميا عف بعضيا البعض.

"Zain Group appoints chairman and CEO,2018." 



 الفصل الثالث

  الجانب العممي

الى تقييـ واقع جودة الخدمات  المقدمة مف قبؿ شركة زيف للاتصالات الفصؿ ييدؼ ىذا 
بالاعتماد عمى نتائج استطلاع الرأي )الاستبانة( الذي اجري عمى عدد مف الاشخاص المستفيديف 

 مف خدمات شركة زيف للاتصالات لمتعرؼ عمى أرائيـ وكما موضح عمى النحو الآتي : 

 -)الاستبانة( :الزبائن المشتركينأي ستطلاع ر لنتائج الخاصة باتحميل ا 
 

سيتـ تحميؿ نتائج استطلاع الرأي الذي أجري عمى عدد مف الافراد المستفيديف مف خدمات     
مف أجؿ التعرؼ عمى أرائيـ حوؿ  ,( مشترؾ120شركة زيف للاتصالات والبالغ عددىـ )

وذلؾ  ,قائمة الفحص  ( سؤاؿ مف10و تـ اختيار ) ,الخدمات المقدمة ليـ مف قبؿ الشركة
جابة لتعزيز و تأكيد االمستفيديف مف خدمات الشركة لارتباط ىذه الاسئمة بدرجة كبيرة برأي 

المقدمة مف , فضلا عف التحقؽ بشكؿ اكبر والتعرؼ عمى تقييـ الزبوف لجودة الخدمات الباحث  
 قبؿ الشركة

لانحرافات المعيارية المتعمقة بوجية الى النسبة المئوية و الاوساط الحسابية وانتائج التشير و 
عكس تإذ  ,المقدمة لمزبوف مف قبؿ الشركةحوؿ جودة الخدمات  نظر الزبائف المستطمعة ارئيـ

بمغت فقرة  , جاء بدرجة منخفضةو  (1.22( بانحراؼ معياري )2.66)بمغ  وسطا حسابيا عاما
( 1.14بمتوسط حسابي )الاولى  بأسعار مناسبة( بالمرتبة لممشتركيف  الخدمات شركة زيف )تقدـ 

 وفيما يمي تحميؿ نتائج الاستطلاع : , (0.37وانحراؼ معياري )
 , )تقدم الشركة خدمات الاتصال بأسعار مناسبة(تحميؿ النتائج الخاصة بالفقرة الاولى  -1

 لمجموع تكرارات عينة البحث .ي لممشتركيف ( نتائج تحميؿ استطلاع الرأ3ويبيف الجدوؿ )
 تكرارات للأسعارال( مجموع 3جدول )            

 

 

 انؼببراث

كبيرة 

 جدا

(7) 

 كبيرة

 

(6) 

 متوسطت

 

(5) 

 مقبولت

 

(4) 

 ضعيفت

 

(3) 

ضعيفت 

 جدا

(2) 

 معدومت

 

(1) 

الوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

1 
شركت زيٍ تقذو 

نهسبىٌ انخذيبث 

 بأسؼبر يُبسبت

 

104 

 

15 

 

1 

 

- 

 

- 

 

- 

 

- 
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( 104عينة اف أعمى عدد بمغ )ال بإجاباتالخاص  (3)يتضح مف البيانات الواردة في الجدوؿ    
( والبالغ كبيرة% ( ثـ الفقرة ) 87( وبنسبة مئوية بمغت ) كبيرة جدالفقرة المقياس )  شخص

 العدد شخصبمغ  و(  متوسطةوتمييا الفقرة )  %( , 12وبنسبة مئوية ) شخص (15عددىـ )
مما  ,( 0.37( والانحراؼ المعياري )1.14وبمغ الوسط الحسابي ) %( ,1وبنسبة مئوية )واحد 

( كانت ضمف الموافقة عمى 7,6,5يدؿ عمى أف اتجاىات أفراد العينة نحو فقرات المقياس )
والتي تكوف مناسبة جداً ويستطيع أي مواطف أف يشترييا  ركة تقدميا الشأسعار الخدمات التي 

 وىذه النتائج تؤكد عمى النتائج الموجودة في قائمة الفحص .
أقسام  شركة زين تكون متقاربة ومنتظمة حسب تحميؿ النتائج الخاصة بالفقرة الثانية )-2

لمجموع تكرارات عينة ف لممشتركي ( نتائج تحميؿ استطلاع الرأي 4, ويبيف الجدوؿ ) الاهمية(
 البحث .

 شركةتكرارات لأقسام الال( مجموع 4جدول )
 
 

 العبارات

كبيرة 

 جدا

(7) 

 كبيرة

 

(6) 

 متوسطت

 

(5) 

 مقبولت

 

(4) 

 ضعيفت

 

(3) 

ضعيفت 

 جدا

(2) 

 معدومت

 

(1) 

الوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

تكوف الشركة اقساـ  2
ومنتظمة حسب متقاربة 

 الاىمية

 

 

= 

 

 

 

7< 

 

 

:< 

 

 

6; 

 

 

= 

 

 

8 

 

 

6 

 

 

 

80.6 

 

 

6067 
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( 57اف أعمى عدد بمغ ) إذعينة ال( الخاص باجابات 4يتضح مف البيانات الواردة في الجدوؿ ) 

( والبالغ كبيرة, ثـ الفقرة ) % ( 47( وبنسبة مئوية بمغت ) متوسطةلفقرة المقياس )  شخص
( 16بمغ عددىـ ) و( مقبولةوتمييا الفقرة ) %( , 23وبنسبة مئوية ) شخص( 27عددىـ )
( والبالغ عدد كؿ اجابة  ضعيفة( و )كبيرة جداثـ الفقرتيف ) %( ,13.20وبنسبة مئوية ) شخص

      ( وبنسبة مئوية3( والبالغ عددىـ )ضعيفة جداالفقرة )وتمييا  ( , 7( فرد وبنسبة مئوية )8)
وبمغ الوسط الحسابي  %( , 0.8( وبنسبة )1( والتي بمغ عددىا )معدومة%(, وأخيرا الفقرة ) 3)
و مما سبؽ يتضح اف النسبة الاكبر مف اجابات  ,( 1.12والانحراؼ المعياري ) ,( 3.01)

  , (7 , 6 ,5العينة جاءت ضمف فقرات المقياس )



) الملاكات في شركة زين للاتصالات لديها الكفاءة تحميؿ النتائج الخاصة بالفقرة الثالثة -3
لممشتركيف ( نتائج تحميؿ استطلاع الرأي 5, ويبيف الجدوؿ ) والمهارة في تقديم الخدمات (
 لمجموع تكرارات عينة البحث .

 ( مجموع التكرارات الخاصة بكفاءة ومهارة الملاكات في شركة زين 5جدول )
 

 

 انؼببراث

كبيرة 

 جدا

(7) 

 كبيرة

 

(6) 

 متوسطت

 

(5) 

 مقبولت

 

(4) 

 ضعيفت

 

(3) 

ضعيفت 

 جدا

(2) 

 معدومت

 

(1) 

الوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

3 
في شركت انًلاكبث 

انكفبءة نذيهب زيٍ 

وانًهبرة في تقذيى 

 انخذيبث

 

 

23 

 

 

35 

 

 

41 

 

 

5 

 

 

7 

 

 

4 

 

 

5 
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( الخاص باجابات عينة البحث مف استطلاعات الرأي 5يتضح مف البيانات الواردة في الجدوؿ ) 
 % ( ,34.10( وبنسبة مئوية بمغت )متوسطةلفقرة المقياس )  شخص( 41أعمى عدد بمغ )أف 

        %(, وتمييا الفقرة  29.20وبنسبة مئوية ) شخص( 35( والبالغ عددىـ )كبيرةثـ الفقرة )
( والبالغ ضعيفةثـ الفقرة ) %( ,19.10وبنسبة مئوية ) شخص( 23بمغ عددىـ ) و( كبيرة جدا) 

 (5بمغ عددىـ ) و( معدومة( و )مقبولةوتمييا الفقرتيف ) ( ,% 5.90( وبنسبة مئوية )7عددىـ )
( وبنسبة 4( والبالغ عددىـ ) ضعيفة جدا%( , وأخيرا الفقرة ) 4.20لكؿ اجابة وبنسبة ) شخص
وبالتالي فأف  ,( 1.50( والانحراؼ المعياري )2.76وبمغ الوسط الحسابي ) %( , 3.30مئوية )

والتي تتجو نحو درجات الموافقة مما يدؿ   (5,6,7قرات )أغمب اجابات العينة  جاءت ضمف الف
 . الكفاءة والميارة في تقديـ الخدماتفي شركة زيف عمى امتلاؾ معظـ الملاكات 

)يتمتع العاممون في شركة زين للاتصالات بالمصداقية تحميؿ النتائج الخاصة بالفقرة الرابعة -4
لمزبائف ( نتائج تحميؿ استطلاع الرأي 6لجدوؿ ), ويبيف ا عند تعاممهم مع الزبائن المشتركين(

 لمجموع تكرارات عينة البحث .
 ( مجموع التكرارات لتعامل مع الزبائن بصدق6جدول )

 

 

 انؼببراث

كبيرة 

 جدا

(7) 

 كبيرة

 

(6) 

 متوسطت

 

(5) 

 مقبولت

 

(4) 

 ضعيفت

 

(3) 

ضعيفت 

 جدا

(2) 

 معدومت

 

(1) 

الوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

4 
يتًتغ انؼبيهىٌ في 

ببنًصذاقيت ػُذ انشركت 

 انسببئٍانتؼبيم يغ 

 

 

13 

 

 

41 

 

 

46 

 

 

9 

 

 

7 

 

 

2 

 

 

2 
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عينة البحث مف استطلاعات الرأي  الخاص باجابات (6)يتضح مف البيانات الواردة في الجدوؿ  

 % ( , 38.4( وبنسبة مئوية بمغت )متوسطةلفقرة المقياس )  شخص( 46اف أعمى عدد بمغ )
كبيرة وتمييا االفقرة )  %( , 34.1وبنسبة مئوية ) شخص( 41( والبالغ عددىـ )كبيرةثـ االفقرة )

بمغ  و(  مقبولةالفقرة )وتمييا  %( ,10.8وبنسبة مئوية ) شخص( 13بمغ عددىـ ) و(  جدا
( وبنسبة 7( والبالغ عددىـ )ضعيفةثـ الفقرة ) %( ,7.5وبنسبة مئوية ) شخص( 9عددىـ )
لكؿ اجابة  شخص( 2بمغت ) و( معدومة( و) ضعيفة جداثـ الفقرتيف ) %( , 5.8مئوية )
ؽ ومما سب ,( 1.20( والانحراؼ المعياري )2.75وبمغ الوسط الحسابي ) %( , 1.7وبنسبة )

( وىذا يدؿ عمى تمتع الكثير 7 , 6, 5فقرات الموافقة )ضمف  تتوزع أغمبية اجابات عينة البحث
 الزبائف . بالمصداقية عند تعامميـ معفي شركة زيف للاتصالات مف الملاكات 

 
تحميؿ النتائج الخاصة بالفقرة الخامسة )تقدـ الشركة)زيف للاتصالات( خدمات جديدة وتعتبر -5

لمجموع الزبائف ( نتائج تحميؿ استطلاع الرأي 7, ويبيف الجدوؿ )حافزاً للاشتراؾ في خدمة زيف( 
 تكرارات عينة البحث .

 ( مجموع التكرارات لحافز للاشتراك في خدمة زين7جدول )
 

 

 انؼببراث

كبيرة 

 جدا

(7) 

 كبيرة

 

(6) 

 متوسطت

 

(5) 

 مقبولت

 

(4) 

 ضعيفت

 

(3) 

ضعيفت 

 جدا

(2) 

 معدومت

 

(1) 

الوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

5 
خذيبث انشركت تقذو 

جذيذة وتؼتبر حبفساً 

نهذخىل ضًٍ زببئٍ 

 انشركت 

 

 

17 

 

 

25 

 

 

59 

 

 

12 

 

 

3 

 

 

2 
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( الخاص باجابات عينة البحث مف استطلاعات الرأي الى أعمى عدد بمغ 7يشير الجدوؿ )اذ   
( كبيرةثـ الفقرة ) % ( , 49.1( وبنسبة مئوية بمغت ) متوسطةلفقرة المقياس )  شخص( 59)

بمغ عددىـ  و(  كبيرة جداوتمييا الفقرة )  %( , 21وبنسبة مئوية ) شخص( 25والبالغ عددىـ )
 شخص( 12بمغ عددىـ ) و(  مقبولةوتمييا الفقرة ) %( ,14.2وبنسبة مئوية ) شخص( 17)

%(,  2.5وبنسبة مئوية ) شخص (3بمغ عددىـ ) و( ضعيفةثـ الفقرة ) %( ,10وبنسبة مئوية )
 %( , 1.6( شخص لكؿ اجابة وبنسبة )2بمغت ) و( ةمعدوم( و)ضعيفة جداوتمييا الفقرتيف )



عينة الاجابات  وبالتالي فإف( 1.16( والانحراؼ المعياري )2.77بينما بمغ الوسط الحسابي )
قدميا تجديدة التي ممتازة و  ( مما يدؿ وجود خدمات 7, 6 , 5توزع ضمف درجات الموافقة )

 شركة زيف للاتصالات .
تحميؿ النتائج الخاصة بالفقرة السادسة ) ترغب الملاكات العاممة في شركة زيف للاتصالات -6

لمجموع تكرارات الزبائف  ( نتائج تحميؿ استطلاع الرأي 8, ويبيف الجدوؿ )لمتعاوف مع الزبائف ( 
 عينة البحث .

  ( مجموع التكرارات لتعاون الملاكات العاممة في الشركة مع الزبائن8جدول )
 

 

 العباراث

كبيرة 

 جدا

(7) 

 كبيرة

 

(6) 

 متوسطت

 

(5) 

 مقبولت

 

(4) 

 ضعيفت

 

(3) 

ضعيفت 

 جدا

(2) 

 معدومت

 

(1) 

الوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

; 

ترغب انًلاكبث 

في انشركت انؼبيهت في 

الاستؼذاد نهتؼبوٌ يغ 

 انسببئٍ

 

 

21 
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الخاص باجابات عينة البحث مف استطلاعات  (8)يتضح مف البيانات الواردة في الجدوؿ   
 30.8%( وبنسبة مئوية بمغت )متوسطة( شخص لفقرة المقياس ) 37الرأي اف أعمى عدد بمغ )

           وتمييا الفقرة %( , 29.1( شخص وبنسبة مئوية )35عددىـ )( والبالغ كبيرةثـ الفقرة )
( و  مقبولةوتمييا الفقرة ) %( ,17.5( شخص وبنسبة مئوية )21( و بمغ عددىـ ) كبيرة جدا) 

( 5( والبالغ عددىـ )ضعيفة جداثـ الفقرة ) %( ,12.5( شخص وبنسبة مئوية )15بمغ عددىـ )
,  %( 3.4( وبنسبة مئوية )4( والبالغ عددىـ )ضعيفةالفقرة )%( وتمييا 4.2وبنسبة مئوية )
وبمغ الوسط الحسابي  %(,2.5( شخص وبنسبة مئوية )3( و بمغت )معدومةوأخيراً الفقرة )

  ضمف الفقراتجاءت مما يعني أف اجابات عينة البحث  , (1.14( والانحراؼ المعياري )2.78)
الشركة داخؿ الزبائف لمتعامؿ مع لعاممة في الشركة الملاكات ا( مما يدؿ عمى استعداد 5,6,7)

 كانت بدرجة متوسطة .
) سهولة الوصول الى مقدم الخدمات في شركة زين تحميؿ النتائج الخاصة بفقرة -7

لمجموع تكرارات عينة لمزبائف ( نتائج تحميؿ استطلاع الرأي 9, ويبيف الجدوؿ ) للاتصالات(
 البحث .

 
 
 



 ات سهولة الوصول الى مقدم الخدمة في الشركة( مجموع تكرار 9جدول )
 

 

 انؼببراث

كبيرة 

 جدا

(7) 

 كبيرة

 

(6) 

 متوسطت

 

(5) 

 مقبولت

 

(4) 

 ضعيفت

 

(3) 

ضعيفت 

 جدا

(2) 

 معدومت

 

(1) 

الوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

7 
سهىنت انىصىل 

انى يقذو انخذيبث 

 في شركت زيٍ

 

38 

 

49 

 

21 

 

4 

 

2 

 

3 

 

3 
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( شخص 49( الخاص باجابات عينة البحث اف أعمى عدد بمغ )9يتضح مف خلاؿ الجدوؿ ) 

( والبالغ عددىـ كبيرة جداثـ الفقرة ) % ( ,  40.8( وبنسبة مئوية بمغت ) كبيرةلفقرة المقياس ) 
( شخص 21( و بمغ عددىـ ) متوسطة%( , وتمييا الفقرة )  31.7( شخص وبنسبة مئوية )38)

 3.3( شخص وبنسبة مئوية )4( و بمغ عددىـ ) مقبولة%(,  وتمييا الفقرة )17.5وبنسبة مئوية )
%(  2.5( شخص لكؿ اجابة وبنسبة )3( و بمغت )معدومة( و) ضعيفة جدا%( , ثـ الفقرتيف )

وبمغ الوسط % ( ,  1.7( شخص وبنسبة مئوية ) 2( و بمغ عددىـ )ضعيفة, واخيرا الفقرة )
ضمف   العينة, ومما سبؽ تتوزع أغمبية اجابات ( 1.33( والانحراؼ المعياري )2.20الحسابي )

في الى مكاف تواجد مقدمي الخدمات الزبوف ( وىذا يعني سيولة وصوؿ 5,6,7درجات الموافقة )
 زيف للاتصالات.شركة 

) تقوم  الشركة بتسهيل اجراءات العمل لضمان سهولة تحميؿ النتائج الخاصة بالفقرة الثامنة -8
لمجموع الزبائف  ( نتائج تحميؿ استطلاع الرأي 10, ويبيف الجدوؿ ) تقديم الخدمات لمزبائن (

 تكرارات عينة البحث .
 ( مجموع التكرارات الخاصة باجراءات العمل10جدول )

 

 

 انؼببراث

كبيرة 

 جدا

(7) 

 كبيرة

 

(6) 

 متوسطت

 

(5) 

 مقبولت

 

(4) 

 ضعيفت

 

(3) 

ضعيفت 

 جدا

(2) 

 معدومت

 

(1) 

الوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 

8 

بتسهيم انشركت  تقىو 

اجراءاث انؼًم نضًبٌ 

سهىنت تقذيى انخذيبث 

 نهسببئٍ

 

 

26 

 

 

41 

 

 

39 
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   ( شخص لفقرة المقياس 41عينة اف أعمى عدد بمغ )ال( الخاص باجابات 10يوضح الجدوؿ ) 
( شخص 39( والبالغ عددىـ )متوسطة% ( ,ثـ الفقرة ) 34.1( وبنسبة مئوية بمغت )كبيرة) 



( فرد وبنسبة مئوية 26( و بمغ عددىـ ) كبيرة جدا%(, وتمييا الفقرة )  32.5وبنسبة مئوية )
%(, ثـ 8.4( شخص وبنسبة مئوية )10( و بمغ عددىـ ) مقبولةوتمييا الفقرة ) %( ,21.7)

ضعيفة %(, وأخيراً الفقرتيف ) 1.7( شخص وبنسبة مئوية )2( والبالغ عددىـ )ضعيفةالفقرة )
( 1.75وبمغ الوسط الحسابي ) %(, 0.8( فرد لكؿ اجابة وبنسبة )1( و بمغت )عدومةم( و) جدا

, مما يعني توزع أغمبية اجابات عينة البحث ضمف درجات ( 1.01والانحراؼ المعياري )
 الشركة. ( وىذا يدؿ عمى وجود مرونة في تسييؿ اجراءات العمؿ داخؿ5,6,7الموافقة )

,  )تعامل الملاكات العاممة بالشركة مع الزبائن بمطف(رة التاسعة تحميؿ النتائج الخاصة بالفق-9
 لمجموع تكرارات عينة البحث .لمزبائف ( نتائج تحميؿ استطلاع الرأي 11ويبيف الجدوؿ )

 ( مجموع التكرارات لتعامل الملاكات بمطف11جدول )
 

 

 انؼببراث

كبيرة 

 جدا

(7) 

 كبيرة

 

(6) 

 متوسطت

 

(5) 

 مقبولت

 

(4) 

 ضعيفت

 

(3) 

ضعيفت 

 جدا

(2) 

 معدومت

 

(1) 

الوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

9 
انؼبيهت تؼبيم انًلاكبث 

انسببئٍ يغ في انشركت 

 بهطف

 

9 

 

15 

 

32 

 

29 

 

21 

 

10 

 

4 

 

2185 
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 - - 313 813 1715 2412 2617 1215 715 انُسبت انًئىيت %

 
الخاص باجابات عينة البحث مف استطلاعات  (11)يتضح مف البيانات الواردة في الجدوؿ     

 26.7( وبنسبة مئوية بمغت ) متوسطة( شخص لدرجة المقياس ) 32الرأي اف أعمى عدد بمغ )
وتمييا الفقرة  %( , 24.2( فرد وبنسبة مئوية )29( والبالغ عددىـ )مقبولةثـ الفقرة ) % ( ,

( و بمغ كبيرةوتمييا الفقرة ) %( ,17.5( شخص وبنسبة مئوية )21مغ عددىـ )( و بضعيفة)
( 10( والبالغ عددىـ )ضعيفة جدا%( ثـ الفقرة )12.5( شخص وبنسبة مئوية )15عددىـ )

 %( , 7.5( اشخاص وبنسبة )9( و بمغت )كبيرة جدا%(, وتمييا الفقرة ) 8.3وبنسبة مئوية )
بينما بمغ الوسط  %( , 3.3( اشخاص وبنسبة مئوية )4الغ عددىـ )( والبمعدومةوأخيراً الفقرة )

العاممة تعامؿ الملاكات  سبؽ يتضحومما  ,( 1.29( والانحراؼ المعياري )2.85الحسابي )
 . بمطؼ بدرجة متوسطةالزبائف  مع بالشركة 

, ( ائنتقوم الشركة بتمبية حاجات ورغبات الزبتحميؿ النتائج الخاصة بالفقرة العاشرة )-10
 لمجموع تكرارات عينة البحث .الزبائف  ( نتائج تحميؿ استطلاع الرأي 12ويبيف الجدوؿ )

 
 
 



 ( مجموع التكرارت الخاصة بتمبية حاجات ورغبات الزبائن12جدول )
 

 

 انؼببراث

كبيرة 

 جدا

(7) 

 كبيرة

 

(6) 

 متوسطت

 

(5) 

 مقبولت

 

(4) 

 ضعيفت

 

(3) 

ضعيفت 

 جدا

(2) 

 معدومت

 

(1) 

الوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

 ث

 

10 

بتهبيت تقىو انشركت 

حبجبث ورغببث 

 انسببئٍ

 

22 

 

41 

 

43 

 

10 

 

1 

 

2 

 

1 
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 - - 018 116 018 815 3518 3412 1813 انُسبت انًئىيت %

 
( شخص لمفقرة المقياس 43عينة اف أعمى عدد بمغ )ال( الخاص باجابات 12يوضح الجدوؿ )   
( شخص 41( والبالغ عددىـ )كبيرةثـ الفقرة ) % ( , 35.8( وبنسبة مئوية بمغت )متوسطة) 

( شخص وبنسبة 22( و بمغ عددىـ ) كبيرة جداوتمييا الفقرة )  %( , 34.2وبنسبة مئوية )
 %( ,8.5( شخص وبنسبة مئوية )10( و بمغ عددىـ ) قبولةوتمييا الفقرة )م %( ,18.3مئوية )

و أخيراً الفقرتيف  %( , 1.6( فرد وبنسبة مئوية )2( والبالغ عددىـ )ضعيفة جداثـ الفقرة )
بينما بمغ الوسط  %( , 0.8لكؿ اجابة وبنسبة ) ً( و بمغت  شخصا واحدامعدومة( و) ضعيفة)

وىذا يعني توزع أغمبية اجابات عينة البحث  ,( 1.09( والانحراؼ المعياري )2.47الحسابي )
الحاجات الأساسية  شركة زيف للاتصالات ( مما يدؿ عمى توفير 5,6,7ضمف درجات الموافقة )

 . بصورة جيدةلمزبائف  والضرورية 

 
 
 
 

 

 

 

 



 الفصل الرابع
 الاستنتاجات والتوصيات

 المبحث الاول
 الاستنتاجات

فضلًا  ,عمى توفير أجيزة ومعدات متطورة وحديثة الشركة  تبيف وجود حرص مف قبؿ إدارة  -1
والتي تعد مف مقومات جودة الخدمات لمزبائف  عف توافر المستمزمات اللازمة لتوفير الخدمة 

 .الشركة فيلمزبائف المقدمة 
بيف نتائج قائمة الفحص واستطلاعات الرأي بخصوص الاسعار التي تقدـ  ىنالؾ اتفاؽ ما -2

 وىذه الاسعار ثابتة تقريباالزبائف  إذ تبيف أنيا ملائمة لجميع  ,الشركة بيا خدمات 
وىنالؾ مراعاة لحاجاتيـ لمزبائف  عمى توفير الاحتياجات الاساسية والضرورية عمؿ الشركة ت -3

 ورغباتيـ وتمبيتيا .
 تبيف مف خلاؿ النتائج الخاصة برضا الزبوف اف مستوى الرضا عف الخدمات المقدمة في  -4

 كاف مقبولا فضلا عف الولاء بدرجة متوسطة. الشركة 
ائج الخاصة بالرضا توزعت بيف اعمى مستوى اجابة والتي حققيا السؤاؿ الثاني تالن أكبر -5

 وأدنى مستوى اجابة والتي حققيا السؤاؿ السادس .
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 



 المبحث الثاني
 التوصيات

ضرورة حث الملاكات  العاممة في شركة زيف للاتصالات بالاىتماـ بحؿ مشاكؿ  الزبائف  -1
 والالتزاـ في تقديـ بعض الخدمات بموعدىا المحدد 

لزيادة الخبرات والاطلاع عمى التجارب العالمية العاممة داخؿ الشركة تحتاج الملاكات  -2
القطر لاكتساب الخبرة والميارة بشكؿ بمجاؿ اختصاصيـ مف خلاؿ ايفاد ىذه الملاكات لخارج 

 أوسع .
الاختصاص وبما يتناسب مع اعداد بأعداد مف الملاكات العاممة بالشركة  رفد  ضرورة -3

 المناسب بوقت مناسب .الخدمة  عمى الزبوف لكي يحصؿ الزبائف 
المقدمة مف قبؿ  البحث عف المؤشرات التي يحكـ مف خلاليا الزبائف عمى جودة الخدمات -4

 .لمزبائف المشتركيف  مف أجؿ التركيز عمييا في أداء تقديـ الخدماتشركة زيف للاتصالات 
خدمات تفوؽ رغبات و توقعات الزبائف والتي الشركة )زيف للاتصالات(  ضرورة أف تقدـ  -5

 تزيد مف مستوى رضاىـ عنيا
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 قائمة الملاحق
 (1الممحق رقم )

 قائمة الاستطلاع )الاستبانة(

 القسم الأول : المعمومات التعريفية :
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 القسم الثاني: معمومات قائمة الاستطلاع
لشركة زين  الزبائنعينة من ستطلاع رأي قائمة فحص خاصة بأسئمة ا

 للاتصالات
 

 

 ث

 

 

 انؼببراث

كبيرة 

 جذا

ضؼيفت  ضؼيفت يقبىنت يتىسطت كبيرة

 جذا

 يؼذويت

 

6 
بأسؼبر نهسببئٍ  انخذيبث انشركت  تقذو 

 0يُبسبت

       

 

7 
تكىٌ يتقبربت ويُتظًت انشركت  اقسبو 

 0حسب الاھًيت

       

 

8 
نذيهب انكفبءة في انشركت  انًلاكبث 

 0وانًهبرة في تقذيى انخذيبث

       

 

9 
ببنًصذاقيت انشركت  يتًتغ انؼبيهىٌ في 

 0انسببئٍ  ػُذ انتؼبيم يغ

       

 

: 
ذة وتؼتبر خذيبث جذيانشركت  تقذو 

 نهتؼبيم يؼهبحبفساً 

       

 

; 
في انشركت ترغب انًلاكبث انؼبيهت في 

 0انسببئٍ الاستؼذاد نهتؼبوٌ يغ

       

 

< 

في ت انىصىل انى يقذو انخذيبث سهىن

 0انشركت

       

 

= 

بتسهيم اجراءاث انؼًم انشركت  تقىو 

 0نهسببئٍ نضًبٌ سهىنت تقذيى انخذيبث

       

 

9 

 يغ في انشركت  تؼبيم انًلاكبث 

 0بهطفانسببئٍ 

       

 

10 

 بتهبيت حبجبث ورغببث  تقىو انشركت

 0انسببئٍ

       

 

 


