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The research aims to shed light on the nature of the use of customer relationship management techniques and know their 

impact on the quality of service provided by the Dora municipality to citizens. The research adopted the descriptive 

analytical approach through the questionnaire tool, and many results were reached, the most important of which was that 
the techniques of customer relationship management have a clear impact on the quality of services provided by the 

municipality. The study sample was random, consisting of (194) of the 437 employees in various departments and 

specializations (senior, middle and executive management), (administrators and supervisors of service activities in all 
departments of the municipality). Statistical tools (Facronbach coefficient, weighted mean, standard deviation, correlation 

analysis, as well as regression analysis) were adopted. The most important results of the analysis were that customer 

relationship management techniques have a tangible impact on the quality of service provided to the customer, and working 
with them leads to a clear improvement in efficiency and quality. Services provided by the municipal department. Among 

the conclusions of the research, it was found that the municipality suffers from the lack of software and manpower 

specialized in technical work related to customer service despite the availability of the required devices, and the most 

important thing that was recommended is the development of the work system to improve the quality of services provided 

through training workers more focused as well as benefiting from The labor force as a daily wage earner who has a 

technical administrative specialization. 
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لدية الدورة الى المواطنين. اعتمد  يهدف البحث الى تسليط الضوء على طبيعة استخدام تقنيات إدارة علاقات الزبون ومعرفة تأثيرها في جودة الخدمة المُـقَـدمَة من دائرة ب
لتقنيات إدارة علاقات الزبون تأثيراً واضحــاً على جودة الخدمات  البحث المنهج الوصفي التحليلي عبر أداة الاستبانة وقد تم التوصل الى العديد من النتائج، كان أهمها أن  

( فرداً في الإدارات والتخصصات المختلفة )الإدارة العليا والوسطى  437( فرداً من العاملين البالغ عددهم ) 194التي تقدمها البلدية. وكانت عينة الدراسة عشوائية تتألف من )

والمشرفين  )الإداريين  والانحراف    والتنفيذية(،  المرجح،  والوسط  الفاكرونباخ،  )معامل  الإحصائية  الادوات  اعتماد  وتم  كافة(.  البلدية  اقسام  في  الخدمية  الانشطة  على 
الخدمة المقدمة للزبون،    لموس في جودة المعياري، وتحليل الارتباط، فضلاً عن تحليل الانحدار( وكانت اهم نتائج التحليل الى ان تقنيات إدارة علاقات الزبون لها التأثير الم

ي من عدم توفر البرمجيات واليد  ويؤدي العمل بها إلى تحسين واضح في كفاءة وجودة الخدمات التي تقدمها الدائرة البلدية. ومن استنتاجات البحث وُجِدَ ان البلدية تعان

مطلوبة، واهم ما تم الايصاء به هو تطوير نظام العمل للنهوض بجودة الخدمات التي  العاملة المختصة بالعمل التقني الخاص بخدمة الزبون على الرغم من توفر الاجهزة ال
 .الإداري التقنييتم تقديمها من خلال تدريب العاملين بصورة أكثر تركيز فضلاً عن الاستفادة من اليد العاملة بصفة أجير يومي الذين هم من ذوي التخصص 

 . الزبون؛ تقنيات إدارة علاقات الزبون؛ جودة الخدمة؛ خدمات البلدية؛ بلدية الدورةإدارة علاقات  :الكلمات المفتاحية

 . المقدمة 1

المعاصرة جميعاً. وبظل التغييرات  تقنيات المعلومات والمعرفة" هو اللقب الذي تم إطلاقه على العصر الحالي وذلك للتداخل الحاصل في المعلومات المختلفة وبجوانب الحياة    عصرإن "

صة بتنمية العلاقات مع الزبائن. وينُظر إلى حاجة الشركات إلى تعزيز علاقتها المتسارعة الحاصلة في التقنيات، تزايد الاهتمام بين منظمات الخدمة فضلاً عن أنواع الأعمال الأخرى الخا
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( مساهمة  Nonaka and Takeuchi,1995ومن خلال كتابهما عن إنشاء المعرفة التنظيمية، قدم كل من ) [1] التجارية مع الزبائن كخطوة إستراتيجية لنمو الأعمال والقدرة التنافسية

ات المعلومات الأهمية الحاسمة في بعض مراحل  بارزة وبصورة متعمقة لتطوير منتج جديد داخل شركة يابانية، ويصفان عمليات المعرفة في الكثير من التفاصيل، وقد تم الإقرار بأن لتقني

( بالملاحظة التي مفادها أن "كل منظمة تجارية تريد الازدهار في مجتمع المعرفة يجب أن تدمج تقنيات المعلومات  Nonaka and Takeuchi,1995عملية تكوين المعرفة، وقد اختتم )

 [. 2] " لمعرفة والافراد العاملين بقدرات تعاونية لخلق المعرفة لتصبح" شركة تخلق المعرفةبشكل تآزري كأدوات لخلق ا 

ائن، والقدرة المعرفية تساهم بتحسين العلاقة مع  وإن جودة الخدمة المطلوبة تساهم بتحقيق شعور الرضا عند الزبون، وان تحسين جودة الخدمة من خلال الاستجابة الأكثر إيجابية تجاه الزب

 الزبون وهذا بدوره له المردود الإيجابي على المنظمة بالبقاء والنمو والاستمرار.  

للمواطنين )فنية وإدارية( سواء بوجودهم أم من   إن من اهم الدوافع التي ساهمت بتناول هذه المتغيرات في المنظمة محل الدراسة هو ان البلدية هي منظمة مختصة بتقديم الخدمات المختلفة

من دونه عند تقديم الخدمات، على سبيل المثال: خدمات البيئة والذوق العام، إجراءات صيانة   دونها، فالخدمات الفنية تتمثل بالأنشطة والفعاليات التي يتم تقديمها للمواطنين بوجودهم او 

والمتنزهات،..وغيرها . أما الخدمات الإدارية  الطرق، صيانة انابيب المياه الصالح للشرب، أنشطة التنظيف ورفع النفايات من المنازل والاسواق، التشجير والحدائق العامة، النافورات  

ت البنائية بوصولات ورقياً والكترونياً، تمثل بخدمات توثيق الأملاك والعقارات ضمن حدود مركز العاصمة بحسب المساحة والحصص والمالكين، خدمات توثيق تسديد الغرامات والمخالفا فت

نطاق الجغرافي المحدد للبلدية، خدمات تحديد المواقع الجغرافية ونوعية ملكيتها  خدمات تحصيل رسوم المهنة والاعلان من المحال التجارية والمكاتب والمهن الممارسة المختلفة ضمن ال

وغيرها من الخدمات الإدارية. وان الخدمات جميعاً أعلاه وغيرها تتطلب فريق عمل متخصص لتنفيذ المهام التي تتطلب تقنيين إداريين.   العالمي، (  GPS)حكومي، ملك خاص( عبر نظام )

إدارة علاقات الزبون وجودة  ن هذا البحث هو تقديم إطار مفاهيمي لكل من تقنيات إدارة علاقات الزبون وجودة الخدمة. ومن ثمََّ القيام بتشخيص العلاقة بين تقنيات  وبهذا يكون الهدف م

لدورة( نحو أهمية تقنيات المعلومات ومتخصصي التقنيات الإدارية، وأوجه الخدمة المقدمة من دائرة البلدية ومدى تأثيرها فيها، ويدعو البحث الى توجيه أنظار المنظمة قيد البحث )بلدية ا 

 تأثيرها في سرعة وجودة تقديم الخدمة. 

 منهجية البحث  2.

 البحث   مشكلة 2.1.

بالمستوى المتقدم، الذي ينعكس على علاقتها بتقديم الخدمات بصورة بعد القيام بدراسة استطلاعية في دائرة بلدية الدورة لوحِظَ أنه يوجد هناك تطبيق لتقنيات إدارة علاقات الزبون، لكنه ليس  

على هذه البرمجيات، وهذا بدوره له تأثير في    أفضل للزبون، وذلك من خلال التطبيقات او البرمجيات التي يتم تقديم الخدمات من خلالها، وكذلك عدم توفر اليد العاملة المختصة بالعمل 

( وأثرها في جودة الخدمة، إذ تساهم بالوصول الى المعلومات المطلوبة بوقت أقصر  CRMلدائرة البلدية للمواطنين. وبناءً على ذلك ولأهمية العلاقة بين تقنيات )جودة الخدمات التي تقدمها ا 

 وجهد أقل، سيتم طرح الأسئلة البحثية الآتية: 

 ( مع جودة الخدمة؟ CRMما طبيعة الارتباط بين تقنيات ) ▪

 ( في جودة الخدمة المقدمة؟ CRMهل هناك تأثير لتقنيات ) ▪

 البحث   اهمية 2.2.

 تنبع اهمية البحث من الآتي: 

 بين الافراد العاملين.  المعرفة اكتساب ونقل مستوى في الممكنة تأثيراتها واوجه التقنيات وتقنيات المعلومات  بتوجيه أنظار المنظمة قيد البحث الى أهمية المساهمة ▪

 ( في جودة الخدمة، ومعرفة مدى قبول المستخدم للنظام.CRMنظام )تقييم تأثير أتمتة  ▪

ت المقدمة )تنظيف المحلات السكنية، متابعة الحث على تطوير الدور الخدمي الذي تمارسه المنظمة قيد الدراسة يعدّ قطاعاً حيوياً مهماً لتنمية المجتمعات وتطويرها من خلال الخدما ▪

 ة مجاري الصرف الصحي، وغيرها من الخدمات(. المحال التجارية، الاهتمام بتوفير المياه الصافية، تشجير المناطق المخصصة، صيانة الطرق، متابع

نيات إدارة علاقات الزبون وجودة الخدمة إمداد المكتبات العراقية والعربية بمثل هذه المصادر، ولمساعدة الباحثين على الاطلاع على ما تم التوصل إليه في دول العالم بخصوص تق ▪

 في الدوائر البلدية. 

 البحث   هدف 2.3.

 إن الهدف من هذا البحث هو تحقيق الآتي: 

 على أهميتها وابعادها، والتطرق الى جودة الخدمة البلدية وتوضيح أهميتها وابعادها. التعرف مع علاقة الزبون، عن تقنيات إدارة مفاهيمي  إطار تقديم ▪

 علاقة الزبون ومدى تأثيرها في جودة الخدمة التي تقدمها المنظمة قيد الدراسة التي هي دائرة بلدية الدورة.  تشخيص العلاقة بين تقنيات إدارة ▪

والجهد  الزبون لتحقيق سرعة في الاستجابة عند تقديم الخدمات وتخفيض الوقت   مع العلاقات تحسين في تساهم التي الأساسية أهمية التطبيقات معرفة خلاله من يمكن نموذج بناء ▪

 .عليها المستحصل النتائج بناءً على لها توصيات تقديم عن فضلا الدراسة، المطلوبيَن للعمل في المنظمة محل

 البحث   منهج 2.4.

 لتقنيات إدارة المفاهيمية المختلفة الأطر وتوضيح وصف في الأنسب الذي يعدّ التحليلي الوصفي المنهج على الاعتماد تم الدراسة المرجوة ومعالجةً للمشكلة المتناولة في هذه تحقيقاً للأهداف

 الزبون، وجودة الخدمة. مع العلاقة

 البحث الفرضي  مخطط 2.5.

 علاقة الزبون( المتغير )تقنيات إدارة المتغير يمثل علاقة الزبون، جودة الخدمة(، إذ التأثير بين متغيري البحث )تقنيات إدارة البحث الفرضي، متضمناً علاقة مخطط ( 1يوضح الشكل )

    .التابع تمثل )جودة الخدمة( المتغير فيما المستقل،

 
 البحث الفرضي مخطط ( 1الشكل )
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 البحث   فرضيات 2.6.

 الأولى  الفرضية  2.6.1.

 .لتقنيات إدارة علاقات الزبون مع جودة الخدمة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية علاقة هناك

 الثانية الفرضية  2.6.2.

 .جودة الخدمة تأثير معنوية ذات دلالة إحصائية لتقنيات إدارة علاقات الزبون في علاقة هناك

 البيانات   جمع أساليب 2.7.

 الآتي:  وفقعلى  تم البحث بيانات جمع ان

 النظري  الجانب  2.7.1.

 الإنكليزية.  منشورة باللغة من دراسات أو دوريات  ما توافر النظري اعتماداً على الجانب لقد تمت تغطية

 العملي  الجانب 2.7.2.

 Five-pointالخماسي ) ليكرت الاستبانة التي تم تحكيمها من الأساتذة المختصين على وفقـ مقياس الميداني للمنظمة قيد البحث واستمارة  التواصل على العملي الجانب اغناء في الاعتماد تم

Likert Scale  .) 

 الأساليب الإحصائية . 2.8

 كرونباخ.  اختبار الفا ▪

 الوسط الحسابي. ▪

 الوسط المرجح.  ▪

 الانحراف المعياري.  ▪

 تحليل الارتباط.  ▪

 تحليل الانحدار.  ▪

 مجتمع وعينة البحث  2.9.

( عاملاً، وكانت العينة عشوائية، إذ إنها شملت المستويات الوظيفية المختلفة )إدارة عليا، إدارة وسطى، 437مجتمع البحث بالأفراد المنتسبين الى دائرة بلدية الدورة، الذين يبلغ عددهم )  تمثل

( فرداً على وفق  196)فني، إداري( والمناصب الوظيفية المختلفة )معاون، رئيس قسم، مدير شعبة، مسؤول وحدة، موظف اعتيادي(. وقد بلغت )   إدارة تنفيذية( والتخصصات المختلفة

 . ”Google Form“( استمارة إذ إن التوزيع كان بالاعتماد على تطبيق 194(لاحتساب عينة البحث. وقد بلغت الاستمارات التي تم استرجاعها )Thompsonقانون ثومبسون )

   البحث حدود 2.10.

 حدود شملت الدراسة دائرة بلدية الدورة، إحدى دوائر أمانة بغداد، وقد اقتصرت فقد المكانية البحث  حدود ان حين ، في2022/    5/    30الى    2022/    4/    1من   الزمانية البحث حدود تمثلت

 الزبون، وجودة الخدمة(.  علاقة )تقنيات إدارة البحث  على متغيرات الموضوعية البحث 

 الظاهري   الصدق قياس 2.11.

 وبعد الفقرات، واضافة بعض ملحوظاتهم تم تعديل وحذف ضوء وفي مضمون الاستبانة، حول آرائهم المختصين من أجل معرفة المحكمين من عدد على الاستبانة استمارة توزيع تم لقد

 %(. 95هو ) الفا  كرونباخ الظاهري الصدق معامل ان تبين ( SPSS v.24) برنامج في قياس البيانات

 النظري   الجانب 3.

 تقنيات إدارة علاقات الزبون  3.1.

جودة الخدمة، في تقديم الخدمات للمواطنين من   هذا البحث على تحديد تأثير التقنيات المُـطَـبَـقـة في إدارة علاقات الزبائن )من حيث المكونات المادية والبرمجيات الالكترونية( في  يركز

 دائرة بلدية الدورة.  

 المفهوم  3.1.1.

ديث بيانات الزبائن لغرض تعزيز  إدارة علاقات الزبون تكاملاً للممارسات التسويقية من خلال أدوات وبرامج أو تطبيقات الكترونية تساعد المنظمات على إدارة وتسجيل وتح  تعدّ تقنيات

ال المتكاملة أفقياً وتجمع كل من التقنيات التشغيلية، فضلاً عن التقنيات  العلاقات بين المنظمة وزبائنها، والوصول الى المعلومات بأسرع وقت وأقل كلفة، من خلال أتمتة عمليات الأعم

[. يعدّ تطبيق تقنيات إدارة علاقات الزبون الأكثر أهمية  3تتضمن التقنيات التشغيلية إدارة عمليات الأعمال الموجهة للمعاملات بينما تتضمن التقنيات التحليلية إدارة أداء البيانات ]التحليلية 

تي تستخدمها المنظمات لتمكين عملياتها رع نمواً وتغييراً في حصول الزبائن على معلومات حول المنتجات والخدمات. وتشمل التقنيات المعدات جميعاً والبرامج وروابط الاتصال الوالأس

ويعُرّف مصطلح تقنية او تقنيات إدارة علاقات الزبون على نطاق واسع بأنه   [.4أو تحسينها، بما في ذلك كل شيء من أجهزة العرض وأجهزة الكمبيوتر المحمولة، والهواتف المحمولة ]

ف بأنها كفاءة الشركة في استخدام تقنيات إدارة علاقات    "مجموعة من حلول تقنيات المعلومات المصممة لدعم عملية إدارة علاقات الزبون، أما فعالية تقنيات ادارة علاقات الزبون فتعُرَّ

 [. 5قات مع الزبائن والحفاظ عليها ]الزبون لبناء علا

 الأهمية  3.1.2.

دمة، وكذلك تحسين سلوك البيع التكيفي. وفي أن مندوبي المبيعات الذين يستخدمون تقنيات خاصة بإدارة علاقات الزبون قادرين على توفير الجهد من حيث ساعات العمل لتحقيق نتائج متق

  - دراسة لهما أن أتمتة ادارة المبيعات القائم على المعرفة المتحققة من نتائج سرعة الحصول على المعلومات يحسن من أداء المبيعات ( في  Ko & Dennis, 2004دراسة، أكد كل من )

ال لهذه التقنيات يرتبط بشكل إيجابي  خدام الفعّ فكلما ازدادت معرفة مندوبي المبيعات ازداد احتمال تجاوزهم لحصة مبيعاتهم، وهذا يعود لتقنيات إدارة علاقات الزبون، وعليه فإن الاست

 [. 5بالأداء ]

الإلكترونية مع الزبائن يمكن أن يكون أداة تنافسية   وقد تمت الإشارة إلى أن تقنيات إدارة علاقات الزبون لها علاقة إيجابية ومهمة مع الولاء، ومن ثم، فإن تعزيز ممارسات إدارة العلاقات

 [. 6إستراتيجية ]

ريب الموظفين على استخدامها من أجل زيادة  هذا وقد توجهت المنظمات باهتمامها نحو الاعتماد على التطورات في تقنيات المعلومات واستخدام قدراتها في جذبها والاستثمار فيها، وتد

إلى تعزيز ورفع مستوى الأداء، الذي يـُعَّـد حجر الاساس في الحفاظ على الزبائن، ومن  أعمالهم من أجل تلبية توقعات الزبائن التي تمتاز بالتطور المستمر والتنوع. فضلاً عن انها تهدف  

 [.  7ثم الحفاظ على مكانة المنظمة أمام المنافسين ]
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يق الإلكتروني والمباشر، وتعزيز نماذج مستقبل تقنيات إدارة علاقات الزبون إلى التحسينات الأساسية في أنظمة إدارة علاقات الزبون، التي ستكون قادرة على تحسين برامج التسوويشير 

ؤدي إلى إدارة بشكل أفضل، وتعزيز المبيعات وزيادة معدل عائدات الاستثمار فضلاً  التنبؤ، وتحسين أنظمة التخطيط لموارد المشروع، وتغيير إطار العمل وحتى الثقافة التنظيمية، وهذا سي

 [.8عن مساعدة المستخدمين على فهم المزايا التي قد يكتسبونها ]

ن الأجهزة والبرامج التي تتيح تبادل المعرفة  واليوم للوصول الى المعرفة الضمنية والصريحة فإن ذلك يتطلب أدوات تقنيات المعلومات والاتصالات لمشاركة المعرفة، إذ تتضمن كُـلاً م

 [. 9نظمة الأساسية التي تتيح للمستخدمين التعاون ]بين المستخدمين، مثل الملفات الرقمية للأدلة أو الإجراءات، فضلاً عن المواقع والمدونات والأ

(  Users Acceptance(، وقبول المستخدمين )Functionality(، والوظائفية )Automationإن الأبعاد ذات الصلة بالتقنيات المطبقة في إدارة علاقات الزبون؛ تشمل كُـلاً من الأتمتة )

. الوظائفية هي قدرة تقنية معينة على [. فتتضمن الأتمتة استخدام أنظمة لتشغيل معدات مثل الآلات أو العمليات في الشركات بأقل تدخل بشري أو من دون تدخل بشري على الإطلاق3]

الانشطة المقصودة بشكل جيد. ويشير القبول من المستخدمين إلى استعداد المستخدمين   تلبية احتياجات المستخدمين، بمعنى آخر عندما يكون للتقنيات منفعة للأفراد العاملين ومن خلالها تؤدى

 التقنيات المستخدمة في التطبيق تعمل على وفق احتياجاتهم. للاعتقاد بأن

 جودة الخدمة   3.2.

تجاه المنظمة وخدماتها فيما إذا كانت إيجاباً أو سلباً،  ن  تـُعَـد جودة الخدمة أمراً مهماً جدا في بيئة الأعمال وبالتحديد في قطاع الخدمات، إذ إنها تساهم في رسم التصور الكامل لنظرة الزبو

[. وقبل توضيح مفهوم جودة الخدمة، قد يكون مفيداً تعريف الجودة والخدمة كُـلاً على حدة أولاً، إذ تعُرّف  10وتحدد جودة الخدمة سمعة المنظمة وتساهم في تحسين سمعتها أو تقليلها ] 

( الجودة بأنها مدى ملاءمة الشيء  Yang, Ching- Chow[. وقد وصف )11ايا مع وصف لما تم إنجازه وكيف يتم ذلك لخلق قيمة لإرضاء الزبون ]الخدمة عمومـاً على أنها مجموعة مز

 [.  12للاستخدام ومدى توافقه مع المتطلبات والاحتياجات المحددة ]

 المفهوم      3.2.1.

 من الخدمة(  ( أنها تنطوي على تقييمات للنتيجة )أي على ما يتلقاه الزبون فعلاً Redchukعالمي، أو موقف يتعلق بتفوق الخدمة" وقد أوضح )وقد تم تعريف جودة الخدمة على أنها "حكم  

وتعُـَـد جودة الخدمة بمثابة تقييم الزبائن ورضاهم فيما يتعلق بالخدمات التي    ISO10002: 2004  ][13،]الطريقة التي يتم بها تقديم الخدمة( وهذا طبقاً للمواصفة الــ] وعملية الخدمة )أي

 [. 14لهم ] يتلقونها من المنظمات. لذلك، فإن نجاح أي منظمة ذات صلة بالخدمة يعتمد في الواقع على جودة الخدمة ورضا زبائنها عن الخدمات المقدمة

بتوقعات زبائنها. إذ إن الزبائن يطلبون الخدمات كاستجابة لاحتياجات محددة لديهم إما بوعي أو من دون وعي لمعايير  إن جودة الخدمة تـُـعَـد مقياساً لكيفية تقديم المنظمة لخدماتها مقارنة  

 . [15] قعات زبائنهامات تتوافق أو تتجاوز تووتوقعات معينة حول كيفية قيام المنظمة بتقديم الخدمات من أجل تلبية تلك الاحتياجات، وتقدم المنظمة التي تمتاز بجودة خدمة عالية خد

اً أو موقفــاً للزبون تجاه التميز أو التفوق في الخدمة  وتوصف جودة الخدمة بأنها مجموعة المواقف التي تعطي تقييمـاً كاملاً بعيد الأمد للخدمات التي يتم تلقيها، وتعُدَ جودة الخدمة حُكمـ

من خلال طريقة تقديم   وتمتاز الخدمات بخصائص متعددة تميزها عن السلع، وتعدّ طبيعتها بأنها غير ملموسة من أهم صفات الخدمات، هذا وإن التأثير السايكولوجي  [.16]المقدمة له  

[. إن جودة الخدمة من الممكن قياسها، وذلك من خلال تقييم الفرق بين التوقعات للخدمة والادراك لتلك التي يتم  17] الخدمة ولغة التقديم يمثل أهم العوامل التي تصقل خواص الخدمات  

 [. 18صول عليها، ويتم دعمها من خلال نموذج فجوات جودة الخدمة ] الح

 الأهمية.  3.2.2

[. وإن رضا الزبائن ضروري لكيانات القطاع العام الموجهة نحو تقديم 19الأبحاث إلى أنه إذا أرادت المنظمات أن تكون ناجحة يجب عليها أن تجعل الزبائن راضين باستمرار ]  تشير

[، وبهذا تحقق جودة الخدمة رضا الزبائن وولائهم الذي بدوره  20اوزها ]الخدمات مثل البلديات التي يجب أن تضمن حصول المواطنين على خدمات عالية الجودة، وتلبي توقعاتهم أو تتج

لبقاء من خلال جودة الخدمة المتميزة. وقد صرح يساهم بنجاح المنظمة وبقائها واستمرارها. فقد برز رضا الزبون كواحد من أقوى الأدوات للحفاظ على الميزة التنافسية لنجاح الأعمال وا

( بأن: "الخدمة الممتازة هي استراتيجية ربح، لأنها تؤدي إلى المزيد من الزبائن الجدد، وعدد أقل من الزبائن .Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. Lكل من )

( فقد صرحوا بأن: "زيادة إرضاء الزبائن Mentzer, Bienstock & Kahn[. أما )21المفقودين، والمزيد من العزل من المنافسة السعرية، وأخطاء أقل تتطلب إعادة أداء الخدمات " ]

 [. 23[ بالاتفاق مع ما جاء في دراسة ]22إلى الحد الأقصى ستزيد من الربحية وتوسع حصة السوق" ]

 الأبعاد .  3.2.3

. و)الموثوقية( التي تـُشير إلى قدرة المزود  جودة الخدمة التي تقوم عليها جودة الخدمة هي: )الملموسية( التي تشمل الموارد المادية الفعلية، مثل؛ مسؤولي التزويد وظهور الموظفين  أبعادإن  

رغبة في مساعدة الزبائن ودعمهم بطريقة فعاّلة. ويشمل )الضمان( الخصائص التنظيمية التي  على تقديم خدمات محددة بطريقة دقيقة ويمكن الاعتماد عليها. أما )الاستجابة( فتـُشير إلى ال

الثقة بإمكانية الوثوق بالمزود لتقديم وعد العلامة التجارية. وهذا يشمل كفاءة الموظفين. والبعد الأخير هو )التعاطف(، لاهتمام  الذي يشير إلى مدى استعداد مقدم الخدمة ل  تمنح الزبائن 

 [، أهمها:  23[. وإن جودة الخدمة لها مؤشرات عديدة ]24الشخصي بالزبائن ]

 القدرة على أداء الخدمات الموعودة.  ▪

 رعاية الزبائن. ▪

 الاستعداد لمساعدة الزبائن. ▪

 ظهور التسهيلات المادية. ▪

 الجانب العملي  4.

نها الإدارية، علماً ان الخدمات التي تقدمها البلدية لا  تعُدَ دائرة بلدية الدورة، إحدى دوائر أمانة بغداد منظمة خدمية عامة والخدمات التي تقدمها للمواطن مختلفة ومتعددة فمنها الفنية وم

( فردا بصفة موظف ملاك دائم وبعد تطبيق قانون ثومبسون  437لين في دائرة بلدية الدورة التي تضمنت )تتطلب وجود الزبون )المواطن( اثناء تقديم الخدمة. وتمثلت الفئة قيد البحث بالعام

-Five)اسي  الخم  ( استجابة تامة للاستبانة التي تم توزيعها لإغناء الجانب العملي وعلى وفقـ مقياس ليكرت 194( فرداً وبعد توزيع الاستبانة تم استلام ) 196للعينة بلغت العينة المطلوبة ) 

point Likert Scale)،  ( فقرات حول تقنيات  6( منها حول البيانات الشخصية للأفراد العاملين و)6( فقرة فكانت ) 29التي تضمنت )  إدارة علاقات الزبون أما متغير جودة الخدمة فقد كان

 أكبر قدر ممكن من البيانات التي توضح العلاقة والتأثير بين المتغيرات أعلاه. ( فقرة. وكان الهدف منها جميعاً هو الحصول على 17عدد الفقرات التي تختص به )

 توزيع بيانات العينة  4.1.

 ( توصيف عينة البحث على وفق الإجابات الواردة في فقرات الإستبانة.1يوضح الجدول )

 إجراء اختبار الثبات والصدق لفقرات الاستبانة المستخدمة . 4.2

على العينة نفسه، وهو يقيس   يقصد بالثبات استقرار المقياس وعدم تناقضه مع نفسه، أي أن المقياس يعطي نفس النتائج باحتمال مساوِ لقيمة المعامل إذا أعُيد تطبيقه:  معامل الفا كرونباخ 

(، او التجزئة النصفية Cronbach's Alphaمعامل الفــا كرونباخ )أيضاً درجة مصداقية البيانات من عكس نتائج العينة على مجتمع الدراسة، ويتم ذلك من خلال معاملات الثبات؛ مثل  

(Split-Half ،ًومعامل الثبات يأخذ قيماً تتراوح بين الصفر والواحد الصحيح. فإذا لم يكن هنالك ثبات في البيانات فإن قيمة المعامل ستكون صفرا ،)   ًوعلى العكس إذا كأن هنالك ثباتاً تامّا

عن طريق حساب جذر    Validityوضع لقياسه، ويمكن حساب معامل الصدق    في البيانات فإن قيمة المعامل سوف تساوي الواحد الصحيح. أما الصدق فيقصد به أن المقياس يقيس ما

(  0.95( وهي قيمة مرتفعة جداً، أي أن المقياس يعطي النتائج نفسه باحتمال )0.95( هي )Cronbach's Alpha( الآتي يتبين أن قيمة معامل الفا كرونباخ )2معامل الثبات. ومن الجدول )

 ( أن المقياس يقيس ما وضع لقياسه. 0.974نفسه وللاسئلة جميعا. كما أن هنالك ثقة مقدارها ) إذا أعُيد تطبيقه على العينة 
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 ( توصيف عينة البحث 1الجدول )

 التحليل النسبة العدد  توصيف عينة البحث ت

 بحسب 1

 النوع الاجتماعي

 ذكر

 أنثى 

129 

65 

194 

66 % 

34 % 

100 % 

من الإناث، أي أظهرت نتائج الاستبانة أن نسبة الذكور أعلى  

 أن طبيعة العينة ذكورية، وهذا بسبب طبيعة عمل تلك المنظمة.

بحسب التخصص   2

 الوظيفي 

 فني 

 إداري 

114 

80 

194 

59 % 

41 % 

100 % 

من   أعلى  كانت  الفنيين  نسبة  بأن  الاستبانة  نتائج  أظهرت 

 الإداريين، وهذا بسبب طبيعة عمل تلك المنظمة.

 ابتدائية  بحسب التحصيل الدراسي 3

 متوسطة

 اعدادية

 دبلوم

 بكالوريوس 

 دراسات عليا 

5 

16 

29 

18 

125 

1 

194 

3% 

8% 

15 % 

9% 

64 % 

1% 

100 % 

أظهرت نتائج الاستبانة بأن غالبية المشمولين كانوا من حملة  

ثم   الدبلوم،  ثم  الإعدادية،  يليهم  ثم  البكالوريوس،  شهادة 

 الدراسات العليا. المتوسطة، ثم الابتدائية، وأخيراً 

 بحسب 4

 عدد سنوات الخدمة 

 سنة 5اقل من 

 سنة  10  – 5

 سنة  15 –  10

 سنة  20 –  15

 سنة فأكـــثر  20

15 

43 

36 

49 

51 

194 

8% 

22 % 

19 % 

25 % 

26 % 

100 % 

لديهم   كانت  المشمولين  غالبية  بأن  الاستبانة  نتائج  أظهرت 

الأكثر  سنوات، ثم    10الى    5سنة، يليهم من    20الى    15خدمة من  

سنة، وبالمرتبة الأخيرة الأقل    15الى    10سنة، ثم من    20من  

 سنة.  5من 

 بحسب 5

 التماس مع المواطنين 

 تعم

 لا 

122 

72 

194 

63 % 

37 % 

100 % 

بالاستبانة   المشمولين  غالبية  بأن  الاستبانة  نتائج  أظهرت 

وهذا  كانوا على تماس مباشر مع المواطنين عند تقديم الخدمة،  

بصورة  للمواطنين  خدمات  بتقديم  يتعلق  لأنه  للبحث  ملائم 

 مباشرة.

 بحسب 6

 التصنيف الوظيفي 

 إدارة علــــيا 

 إدارة وسطى 

 إدارة تنفيذية 

9 

85 

100 

194 

5% 

44 % 

52 % 

100 % 

كانوا ضمن   المشمولين  غالبية  بأن  الاستبانة  نتائج  أظهرت 

ضمن  وأخيراً  الوسطى،  الادارة  ضمن  يليهم  التنفيذية،  الإدارة 

التي  المعلومات  طبيعية  بسبب  البحث  يخدم  وهذا  العليا  الإدارة 

 يمتلكونها.

 ( اختبار الثبات 2الجدول )

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

0.95 

 حساب المتوسط المرجح لمعرفة الاتجاه والاتفاق لآراء المستجيبين ولكل سؤال في الاستمارة  . 4.3

خمسِة خيارات فقد تم اعطاؤها الترميز    يتضمن هذا التحليل حساب الوسط الحسابي المرجح، والانحراف المعياري لكل سؤال لغرض معرفة اتجاه الاجابة، ولأن الاجابات هي واحداً من

 لمتوسط المرجح.(، يتم بعد ذلك احتساب الوسط الحسابي المرجح ثم ايجاد الاتجاه بحسب قيم ا3الرقمي وكما في الجدول )

 ( الإجابات قيم المتوسط المرجح للإجابات الواردة في استمارة الاستبانة3الجدول )

 المتوسط المرجح الإجابات الرمز 

 1.79الى   1من  لا أتفق تماماً  1

 2.59الى  1.8من  لا أتفق  2

 3.39الى  2.6من  محايد 3

 4.19الى  3.4من  أتفق  4

 5الى  4.2من  أتفق تماماً  5

 

 ( قد حُصرت فيما بينها أربع مسافات. 5- 4-3- 2-1( وقد حُسِبَت طول المدة على أساس أن الأرقام الخمسة ) 0.8( أي حوالي )4/5حظ أن طول المدة المستخدمة هنا هي ) نلا

 .( 4اتفاق( أو أقل من الواحد )وجود اتفاق(، والنتائج موضحة في الجدول )أيضاً معرفة الاتفاق على تلك الآراء من خلال إن قيم الانحراف المعياري أكبر من الواحد )عدم وجود 

 ( معرفة الاتجاه والاتفاق على الفقرات الواردة بالاستبانة 4الجدول )

 الفقرات او المحاور 
الوسط  

 المرجح 

الانحراف  

 المعياري 
 الاتفاق  الاتجاه 

جباية، برامج   وتقنيات تخدم المواطنين )برامج رواتب، برامجبتقنيات معينة تخدم الموظفين  تعمل البلدية-1

 تسجيل مراجعين(.
 لا يوجد اتفاق  أتفق  1.05 3.44

 يوجد اتفاق أتفق  0.97 3.66 .البيانات المطلوبة ورقياً وكذلك الكترونياً من خلال تطبيقات خاصة لذلك يتم الوصول الى-2

 يوجد اتفاق أتفق  GPS . 3.88 0.95تطبيقات خاصة لتقديم الخدمات كما في نظام  يتم العمل على-3

 يوجد اتفاق أتفق  0.88 3.51 البلدية علم ودراية بكل ما يهم المواطن من خلال اعتماد تقنيات الاتصالات المختلفة. تعتقد أن لدى-4

 يوجد اتفاق محايد 0.79 3.13 .لتثبيت المعرفة المتحققةفريق خاص لتتبع معلومات المواطنين  يتوافر لدى البلدية-5

الى دورات تدريبية حول تطوير القدرات التقنية من أجل تسهيل  ينضم موظفو البلدية المختصين بالتقنيات-6

 .المهام
 لا يوجد اتفاق  محايد 1.09 3.04

 يوجد اتفاق محايد 0.96 3.23 تقنيات إدارة علاقات الزبون

 يوجد اتفاق أتفق  0.91 3.53 .الإيفاء بالتزاماتها كافة فيما يتعلق بتقديم الخدمة البلدية علىتعمل -7
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، كما نلحظ وجود اتفاق على تلك الآراء من خلال القيمة الصغيرة للانحراف  متوسط آراء المشمولين بالاستبانة هو أتفق على تلك الاسئلةجميعاً تقريباً والمحاور نلحظ أن    للأسئلةبالنسبة  

 المعياري. 

 (Correlation Analysisتحليل الارتباط ). 4.4

معنوية أم   محاور الدراسة جميعاً، ومحاولة معرفة وجود علاقة بين المحاور ومعرفة أي محورين الاقوى ارتباطاً وأيهما الاقل ارتباطاً وهل العلاقةفي هذه الفقرة تتم دراسة الارتباط بين  

( وتشير القيمة الموجبة  1-،1( بين المحاور، إذ إن قيمة معامل الارتباط تتراوح ما بين )+Linear Correlation Coefficientلا، وذلك من خلال حساب معامل الارتباط الخطي البسيط ) 

سية "أي يقل أحد المتغيرين بزيادة المتغير الآخر  الى العلاقة الطردية بين المتغيرين، "أي يزداد أحد المتغيرين بزيادة المتغير الاخر والعكس صحيح" والقيمة السالبة الى العلاقة العك

%( في المؤشر على  99%( و) 95واحد دل ذلك على قوة العلاقة وتشير العلامة )*( و )**( الى وجود ثقة ومعنوية احصائية مقدارها ) والعكس صحيح"، وكلما اقترب المعامل من ال

 .( 5التوالي، ومن تحليل البيانات في الجدول )

 تحليل الارتباط( 5الجدول )

 جودة الخدمة  CRMتقنيات  المتغيرات 

  CRM 1.000تقنيات 

 1.000 0.735** جودة الخدمة 

 

 CRMوجودة الخدمة، أي كلما يزداد الاهتمام تكنلوجيا  CRM%( ما بين تكنلوجيا 99وجود علاقة طردية متوسطة القوة وذات معنوية احصائية بثقة مقدارها )وتشير البيانات أعلاه الى 

 .(**0.735تزداد جودة الخدمة والعكس صحيح. إذ بلغ معامل الارتباط الخطي البسيط ) 

 (Regression Analysisتحليل الانحدار ). 4.5

 ، ويتضمن المؤشرات الآتية: على المتغير المعتمد "جودة الخدمة" "CRMيهدف هذا التحليل الى معرفة أثر ومعنوية المتغير التوضيحي "تقنيات 

 ( 2Rمعامل التوضيح او التفسير ).  4.5.1

 ذها الباحث بالحسبان.ويمثل نسبة تفسير المتغير التوضيحي من التغيرات الحاصلة في المتغير المعتمد والنسبة المتبقية تعود الى العوامل الاخرى التي لم يأخ

 ( p-value of Fالمحتسبة ) Fالاحتمال المرافق لقيمة  .  4.5.2

( ونقبل الفرضية )وجود تأثير معنوي للمتغير التوضيحي على المتغير  0.05معنوية المتغيرات المستقلة بشكل اجمالي على المتغير المعتمد، فإذا كانت قيمتها أقل من )  لاختباروتستخدم  

 المعتمد( والعكس صحيح.

 ( Regression Coefficientمعلمية الانحدار ).  4.5.3

ر التوضيحي تسبب زيادة في المتغير المعتمد وإذا كانت  وتمثل مقدار التغير في المتغير المعتمد إذا تغير المتغير التوضيحي بمقدار وحدة واحدة، فإذا كانت الاشارة موجبة فالزيادة في المتغي

 عكس صحيح.الاشارة سالبة فالزيادة في المتغير التوضيحي تؤدي الى نقصان في المتغير المعتمد وال

 ( p-value of tالمحتسبة )( tالاحتمال المرافق لقيمة ) .  4.5.4

نرفض فرضية العدم )عدم وجود تأثير معنوي( ونقبل الفرضية )وجود    0.05وتستخدم لاختبار معنوية المتغيرات التوضيحية بشكل فردي على المتغير المعتمد، فاذا كانت قيمتها اقل من  

 (. 6نلاحظ الجدول )تأثير معنوي للمتغير التوضيحي على المتغير المعتمد( والعكس صحيح. ومن تحليل البيانات 

 تبين الآتي:من الاختبار 

% وهي نسبة جيدة جداً  53% من التغيرات الموجودة في جودة الخدمة، أما المتغيرات الاخرى فتساهم بنسبة  47ساهم بنسبة  ت  إدارة علاقات الزبونالمتغير التوضيحي تكنلوجيا  أن   -أ

 هذا المتغير. تعكس اهمية 

للمتغير التوضيحي تقنيات إدارة وبهذا تأكيد على الفرضية الثانية التي تنص بوجود تأثير معنوي  ،(3.89الجدولية البالغة ) F( وهي أكبر من قيمة 112.25المحتسبة ) Fكانت قيمة  -ب

 علاقات الزبون في جودة الخدمة. 

 يوجد اتفاق أتفق  0.98 3.69 .بالبلدية الأخطاء عند تقديم الخدمة يتجنب الموظفون-8

 لا يوجد اتفاق  محايد 1.12 3.26 .المستفيدين من خدماتها تحظى البلدية بثقة-9

 لا يوجد اتفاق  أتفق  1.03 3.73 .على استعداد دائم للتعاون مع المواطنين تعتقد أن الموظفين-10

 يوجد اتفاق أتفق  0.96 3.64 .الفورية للمواطن وعلى وفق أهمية الخدمة المطلوبة وخطورتها تتم الاستجابة-11

 لا يوجد اتفاق  محايد 1.07 3.36 .بإبلاغ المواطنين بموعد تقديم الخدمة بدقة تقوم البلدية-12

 يوجد اتفاق أتفق  0.98 3.84 .الفوري على استفسارات وشكاوى المواطنين تقوم البلدية بالرد -13

 لا يوجد اتفاق  أتفق  1.09 3.41 .إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان سرعة وسهولة تقديم الخدمة تبسط البلدية-14

 لا يوجد اتفاق  أتفق  1.00 3.89 .المواطنين مناسبة داخل البلديةانتظار  تعتقد أن أماكن -15

 لا يوجد اتفاق  محايد 1.10 3.17 .المستخدمة في أداء الخدمة حديثة ومتطورة قدر الممكن المعدات والأجهزة-16

 المواطن منمنشورات عن طبيعة الخدمات التي تقدمها حالياً أو مستقبلاً لكي يلمسها  تقوم البلدية بنشر-17

 .دون يستفسر عنها
 يوجد اتفاق أتفق  0.96 3.84

 يوجد اتفاق أتفق  0.97 3.68 .بالأمان على معلوماتهم الشخصية في التعامل مع البلدية يشعر المواطنين-18

 لا يوجد اتفاق  أتفق  1.05 3.44 .الموظفين يجعل المواطن يشعر بالثقة تعتقد أن سلوك -19

 يوجد اتفاق أتفق  0.98 3.61 .الكافية لدى الموظفين للإجابة عن أسئلة المواطنين المعرفةتتوفر -20

 يوجد اتفاق أتفق  0.93 3.74 .المواطن نصب الأعين مع الالتزام بالقوانين هي أساس التعامل بالبلدية تعتقد أن وضع مصلحة-21

 يوجد اتفاق أتفق  0.86 4.02 .وتقدير ظروفهممعاملة المواطنين واحترامهم  تهتم بالإحسان في-22

 يوجد اتفاق أتفق  0.95 3.51 .تعتقد أن الموظفين يتصفون بسلوك اللباقة والبراعة وحسن التعامل مع المواطنين-23

 يوجد اتفاق أتفق  0.75 3.61 جودة الخدمة 
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بمقدار وحدة واحدة يزداد الاهتمام بجودة الخدمة   CRMوهذا يدل على إنه كلما يزداد الاهتمام بتكنلوجيا    (، 0.533)  إدارة علاقات الزبونبلغت قيمة الميل الحدي لتأثير تكنلوجيا   -ت

 ( والعكس صحيح.0.533بمقدار ) 

" أي أن التأثير معنوي، وبهذا تأكيد على الفرضية التي تنص بوجود تأثير 1.56( الجدولية البالغة " t" وهي أكبر من قيمة )10.599المحتسبة للمتغير التوضيحي "  tكانت قيمة   -ث

 (. 1كما في المعادلة رقم )على جودة الخدمة. ومن ثم فإن المعادلة التقديرية ستصبح  إدارة علاقات الزبونمعنوي حقيقي لتكنلوجيا 

Ŷ = 1.655 + 0.533X                                                                                      (1) 

 . (2شكل )ومن اختبار بواقي الانموذج الرياضي تبين أن الاخطاء المقدرة تتوزع طبيعياً وهذا يؤكد صحة الانموذج الرياضي المفترض، وكما موضح بال

 الانحدار ( نتائج تحليل 6الجدول )

المتغير  

 التوضيحي 

المتغير  

 التابع

معامل  

 التوضيح

2R
 

 Fقيمة 

 المحتسبة 

 Fقيمة 

 الجدولية
 التعليق

الحــد  

 الـثـــابـت 

0b
 

معلمة الميل 

 الحدي

1b
 

 tقيمة 

 المحتسبة 
 الجدولية tقيمة 

نتيجة  

 التأثير 

إدارة تكنلوجيا 

علاقات  

 الزبون

جودة  

 الخدمة
47 % 112.25 3.89 

تأثير  

 معنوي 
1.655 0.533 10.599 1.56 

تأثير  

 معنوي 

 

 إدارة علاقات الزبون ( اختبار بواقي النموذج لتقنيات 2الشكل )

 والتوصيات  الاستنتاجات 5.

 نتائج البحث  5.1.

 يلي:من أهم ما تم التوصل إليه في البحث من نتائج ما 

(. أي إن العلاقة طردية 0.735لمتغيرين )إثبات الفرضية الأولى التي تشير الى أن هناك ارتباط قوي بين تقنيات إدارة علاقات الزبون وجودة الخدمة إذ بلغت قيمة الارتباط بين ا -أ

 بينهما.

( أي انه كلما ازدادت تقنيات إدارة علاقات الزبون بمقدار وحدة 0.533اثبات الفرضية الثانية التي تشير الى أن هناك تأثير لتقنيات إدارة علاقات الزبون في جودة الخدمة بمقدار )  - ب

 ( وحدة والعكس صحيح.0.533واحدة ازدادت جودة الخدمة بمقدار )

 الاستنتاجات 5.2.

مستوى جودة الخدمات وطرائق تقديمها للمواطن لكن بصورة متوسطة الى  اتضح ان البلدية تعمل على وفق تقنيات إدارة علاقات الزبون لكن بمستوى ضعيف، أي إنه يساهم برفع   -أ

 منخفضة.

ادراج واسترجاع البيانات في تطبيقات    ظهر ان البلدية ليس لديها فريق عمل متخصص بإنشاء تطبيقات الكترونية مخصصة للبلدية وإدارة علاقات الزبون انما فقط افراد يعملون على - ب

 مخصصة بنشاطات البلدية وهذا يتسبب ببعض التأخير في تقديم بعض الخدمات الإدارية.

وكذلك للوصول الى الموقع الذي يتطلب خدمات طارئة بأسرع وقت ممكن )كسر الانابيب،    GPSاشارت المعلومات الى ان البلدية تعمل بنظام تتبع الاليات الذي يعتمد على نظام   - ت

 خصص التقني الإداري. نضح المجاري،... وغيرها( لكن الاستجابة للصيانة )الخدمة( المطلوبة تتم بعد مدة زمنية طويلة نسبياً بسبب قلة الافراد العاملين بالت

 على وفق الاستنتاجات أعلاه يمكن الإشارة الى أهم التوصيات المطلوبة لتحسين جودة خدمات البلدية، وهي:5.3.

 والإداري من خلال زجهم في دورات تدريبية ومحاولة عمل معايشة مع دوائر أخرى لتطوير قدراتهم والاستفادة من تجاربهم. الحث على تدريب فرق العمل والنهوض بمستواهم الفني   -أ

 تطوير التقنيات المعمول بها في البلدية من أجهزة ونظم الكترونية وتحديث نظام العمل ككل لتحقيق أو زيادة جودة الخدمات.  - ب

التي تؤثر على جودة الخدمة المقدمة للمواطن، خاصةً وان تقديم الخدمة البلدية لا يشترط وجود الزبون كما ه - ت و الحال مع المنظمات الأخرى )التعليمية، الاهتمام بالعوامل جميعاً 

)مثل اجراء مسح ميداني على موقع عقار او قطعة ارض، رفع النفايات، صيانة   البنكية، الصحية، الفندقية، ...( مثل سرعة الاستجابة للمواطن الذي يتقدم بطلب لتقديم خدمة معينة

 (. ...الطرقات،

 زيادة قدرات العاملين المختصين بالتقنيات الإدارية وتشغيل الافراد ذوي التخصص التقني الإداري لتنفيذ تلك المهام. - ث
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لخدمات المقدمة )تنظيف المحلات السكنية، الحث على تطوير الدور الخدمي الذي تمارسه المنظمة قيد الدراسة الذي يعدّ قطاعاً حيوياً مهماً لتنمية المجتمعات وتطويرها من خلال ا -ج

 متابعة مجاري الصرف الصحي، وغيرها من الخدمات(. متابعة المحال التجارية، الاهتمام بتوفير المياه الصافية، تشجير المناطق المخصصة، صيانة الطرق، 
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