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 "والتكنولوجیا جامعة العلومفي  في ولاء الطلبة وأثره إدارة علاقات العملاء "مدى تطبیق نظام

 المُلخص
في ولاء الطلبة في  أثرهعلاقات العملاء و إدارةالكشف عن مستوى تطبیق نظام إلى ھدفت الدراسة 

جامعة العلوم والتكنولوجیا وت�م اختی�ار مجتم�ع الدراس�ة م�ن الطلب�ة ف�ي جامع�ة العل�وم والتكنولوجی�ا 

الباح�ث عل�ى الاس�تبانة ك�أداة رئیس�ة الدراس�ة اعتم�د أھ�داف المركز الرئیس وفرع الحدیدة ولتحقیق 

استبانة على الطلبة وقد تم استخدام العدید من الاسالیب الاحصائیة  )384لجمع البیانات وتم توزیع (

إل�ى الدراسة وبعد اجراء عملیة التحلیل لبیانات وفرضیات الدراسة توصلت الدراس�ة أھداف لتحقیق 

 عدد من النتائج كان أھمھا ما یلي: 

علاق�ات العم�لاء ف�ي  إدارةأظھرت نتائج الدراسة وجود درجات متفاوت�ة لمس�توى تطبی�ق أبع�اد  .1

 دارةفي المرتبة الأولى من بین الأبع�اد الس�تة لإ، وقد جاءت وسائل الاتصال، المنظمة المبحوثة

الثانی�ة وتلبیة احتیاجات الزبائن ف�ي الم�رتبتین ، بینما جاء بعُد الثقة في التعامل، علاقات العملاء

، یلیھ في المرتبة الرابعة قاعدة بیانات العمیل وأخی�راً بعُ�دي ج�ودة الخدم�ة، والثالثة على التوالي

  السادسة أو الأخیرة على التوالي.ووالعلاقة الجیدة مع العمیل في المرتبتین الخامسة 

، حوث�ةأظھرت نتائج الدراسة وج�ود تف�اوت ف�ي مس�توى ممارس�ة ولاء الطلب�ة ف�ي المنظم�ة المب .2

"عالی�ة" إلا أن و ج�داً" "عالی�ة أي أنھا كانت بین مستوى، )4.29-3.49وتراوحت فقراتھ بین (

 العالیة جدا.إلى المتوسط منھ إلى ھذه الأخیرة جاءت عند مستوى أقرب 

تدني مستوى استعداد الطالب لدفع أي س�عر إلى ولاء الطلبة كمتغیر تابع  یعود انخفاض مستوى .3

الأھمی�ة العالی�ة للس�عر ل�دى إل�ى و، الجامع�ة مقارن�ة بالجامع�ات المنافس�ةللحصول على خدمات 

ت�دني مس�توى ت�وفیر الجامع�ة الوس�ائل اللازم�ة إل�ى و، الطالب عند التعامل مع خ�دمات الجامع�ة

وج�ود اس�تعداد ع�الي ل�دى الطلب�ة لنق�ل معان�اتھم للمق�ربین  ث�م، لنقل شكاوى واستفسارات الطلبة

أي جامع�ة منافس�ة عن�د ح�دوث مش�كلة م�ع إل�ى وأخیرا الاستعداد النسبي للطال�ب للتح�ول ، منھم

ع�دم تحقی�ق درج�ة عالی�ة إل�ى إن انخفاض ھذه العوامل ع�ن المس�توى ال�لازم أدى ، جامعتھ ھذه

 جدا لولاء الطلبة في الجامعة المبحوثة.
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 التوصیات:

العلیا سیاسة تدریب لجمیع الع�املین ف�ي مج�ال التعام�ل م�ع العم�لاء بم�ا  دارةضرورة اعتماد الإ .1

یعزز من واقع تطبیق ھذه الفلسفة في حیاة المنظمة ویحقق لھا حصاد نتائج ھذا الجھد بمزید من 

 الولاء للجامعة من قبل الطلبة.

 الخدم�ة لحساس�یة نظ�را وذل�ك، والعم�لاء الجامع�ة ب�ین الثق�ة جس�ور بن�اء عل�ى التأكی�د ضرورة .2

العنص�ر  لأھمی�ة ونظ�را، علیھ�ا الحص�ول ف�ي العمی�ل یتكب�دھا الت�ي العالی�ة والمخاطرة التعلیمیة

 والرغب�ة الدافعی�ة ت�وافر ف�إن، الخدم�ة م�ن ج�زءاً  واعتب�اره، لتعلیمیة ا الخدمة تقدیم في البشري

 رض�ا لتحقی�ق وتض�حیتھم، ومدرس�ي الجامع�ة ف�ي تق�دیم الخدم�ة للعم�لاء موظفي لدى الصادقة

 الم�وظفین تحفی�ز م�ن الجامع�ة یتطل�ب وھ�ذا، بالجامع�ة العمی�ل ثق�ة على ینعكس سوف، العمیل

 .وجھ أكمل على بعملھم للقیام اللازمة الأدوات كافة وتوفیر، وتدریبھم

 اتصال لدیھم الذین الموظفین قبل من خاصة مع الطلبة الجید التعامل بضرورة الدراسة توصي .3

 ورغبات الطلبة  یتوافق بما وتحسین الخدمات، معھم الاتصال وسائل وتطویر الطلبة مع مباشر

أن تسعى الجامع�ة للتواص�ل م�ع الطلب�ة للتع�رف عل�ى التغی�رات الجدی�دة ح�ول بیان�اتھم وتركی�ز  .4

تقلی�ل التك�الیف بم�ا یقل�ل أس�عار  تنفیذ ب�رامج تھ�دف إل�ى اھتمامھا بتحقیق رضا الطلبة من خلال

 ، خدماتھا

مقترحات الطلبة لاستخدامھا ف�ي تط�ویر ج�ودة خ�دماتھا التعلیمی�ة المقدم�ة إل�ى الجامعة ب أن تھتم .5

 مستوى یلبي توقعات الطلاب وأسرھم.
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“The Implementation of Customer Relationship Management 
System and its Impact on the Students' Loyalty at 

the University of Science and Technology” 
 

Abstract 
 

This study aimed to explore the level of application of the system of customer relationship 

management and its impact on students' loyalty at the University of Science and 

Technology (UST). The population of the study was the students of the UST main branch, 

Sana'a in addition to Hodeidah branch. To achieve the objectives of the study, the 

questionnaire has been used as the main instrument to collect data. Three hundred eighty 

four (384) questionnaires have been distributed. Several statistical tools have been used to 

analyze the data to achieve the objectives of the study. After the analysis of the data and 

research hypothesis, the following are the major findings:  

1. There are different degrees of the level of the application of customer relationship 

management dimensions in the organization being investigated. Communication aids 

have got the first rank from the other six dimensions of customer relationship 

management; followed by trust of deal in the second rank and meeting customer needs 

in the third rank. After that, customer database has got the fifth rank, followed by 

service quality and good customer relationship respectively. 

2. There is variation in the level of students’ loyalty practice in the organization being 

investigated ranging between (3.49) to (4.29) i.e. between two levels: very high and 

high. However, the latter level is near to intermediate more than very high.  

3. The low level of students' loyalty, as an independent variable, is attributed to the low 

level of student’s aptitude to pay any price cost to get university services in comparison 

to the competitive universities. It is also due to the high importance of the cost in the 

viewpoint of the student when s/he deals with university services. In addition, there is a 

low level of the providing required aids to convey inquiries and complaints of the 

students. Moreover, there is a high aptitude of the students to confess their suffering to 

close relatives and friends. Lastly, there is a relative aptitude of the student to move to 

another competitive university if any university problem encounters him/her.  

4. The low level of these factors more than the expected level results in incapability to 

achieve high loyalty degree of the students in the university being investigated. 
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Recommendations: 

1. It is necessary that the high authority accredits a training policy to all employees in 

the field of customer's relationship that enhances the reality of applying this 

philosophy in organization life. The university can also achieve the results of this 

effort with more students' loyalty.  

2. The necessity to emphasize building bridge of trust between customers and the 

university due to the sensitivity of learning service and the high risk that the 

customer bears to get it. Due to the importance of people in providing the education 

service, as it is considered to be a part of the service; the availability of aptitude and 

the true desire of the employees of the university to provide the service and their 

sacrifice to satisfy customer will all reflex on customer trust of the university. That 

calls the university to motivate and train employees in addition to provide them with 

all requirements to do their best. 

3. It is necessary that the employees who directly communicate with the students 

should treat them well. They should also develop communication aids with them 

and improve services to satisfy their desires.  

4. The university should attempt to communicate with the students to recognize new 

changes related to their data and to concentrate their concerns to achieve students’ 

satisfaction through conducting programs to reduce expenses that will reduce the 

cost of the services. 

5. The university should pay attention to its students’ suggestions to develop its 

education quality services to a level meets the expectations of the students and their 

families. 
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