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 المؤسسات أو الهيئات أو الاشخاص عند طلبهم حسب التعليمات النافذة في الجامعة.
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 لتزام بقوانين جامعة آل البيت وأنظمتها وتعليماتهااإقرار و 

 

 1620502031 الجامعي:الرقم حنان نمر فرحان فهد                                  : ةأنا الطالب      

 الاقتصاد والعلوم الاداريةكلية:                                               إدارة أعمالتخصص:      

أعُلن بأني قد التزمت بقوانين جامعة آل البيت وأنظمتها وتعليماتها وقراراتها السخخخخخخخخخخخخخخخارية 

 ي بعنوان:عداد رسالتما قمت شخصياً بإر والدكتوراه عندالمفعول المتعلقة بإعداد رسائل الماجستي

: دراسة شركات لال جودة الخدمةأثر التسويق بالعلاقات على الاحتفاظ بالعميل من خ

 الاتصالات في الاردن

The Influence of Marketing Relationship on Customer Retention 

through Service Quality: A Study of Telecom Companies in Jordan  

العلمية.  حعارف عليها في كتابة الرسائل والاطاريوذلك بما ينسجم مع الأمانة العلمية المت

طاريح أو كتب أو أبحاث أو أي رسخخخخخخخخخائل أو أ ير منقولة أو مسخخخخخخخخختل  منكما أنني أعلن بأن هذه غ

منشخخورات علمية تم نشخخرها أو تخزينها في أي وسخخيلة إعوميةت وتأسخخيسخخاً على ما تقدح فأنني أتحمل 

المسخخخخخخخخخؤولية بأنواعها كافة فيما لو تبين غير ذلك بما في  حع مجل  العمداة في جامعة آل البيت 

عليها وسخخخخخحب شخخخخخهادة التخرص مني بعد  خخخخخدورها بإلغاة قرار منحي الدرجة العلمية التي حصخخخخخلت 

دون أن يأون لي الحع في التظلم أو الاعتراض أو الطعن بأي  خخخخخورة كانت في القرار الصخخخخخادر 

 عن مجل  العمداة بهذا الصدد.

التوقيع:..................................                                       
 ................التاريخ:..................
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 الاهداء

 من غرس بقلبي حب العلم  غيراًت وحقع الله حلم  وأنا كبيراً .. والدي العزيز..لى إ
 

 ت إلى الوج  الأول والكلمة الأولى.. أمي الحبيبة حفظك الله ..دعائها ورضاها  احبنيلى من إ
 

وبادلوني الحب والوفاةت فكانوا لي خير الرفقاةت أستنير بآرائهمت إلى من شاركوني طعم الحياةت 
 وأتشجع بأقوالهمت إخواني وأخواتي ..

 
 إلى من شجعني في خطوتي عندما غالبتها الأياحت وكان خير داعم ومعينت 

 لك مني كل الحب والامتنان .. 
 

 أهدي هذا العمل المتواضع .. 
 

                                    
 الباحثة: حنان نمر فهد
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 الشكر والتقدير

الحمد والشأر لله على عظيم فضل  وكثير عطاةه وفيض جوده .. الحمدلله الذي علم بالقلم .. 

علم الإنسان ما لم يعلم .. والصوة والسوح على معلم البشرية الأول والهادي إلى الصراط 

 الصوة وأزكى التسليم ..  المستقيم سيدنا ونبينا محمد وعلى آل  و حب  أفضل

ولأن حسن السجية يُلزح إبداة الشأر والتحيةت فإني أتقدح بالشأر والتقدير لمشرفي الدكتور "زياد  

الصمادي" الذي نهلت من تواضع  وسمو أخوق  مثلما نهلت من علم  ما شاة الله أن أنهلت 

العملت عبر دعم  الدائم لي من شاكراً ل  كل ما قدم  لي من يد المساعدة والعون لإتماح هذا 

خول توجيهات  القيمة التي ما برح يمدني بها عبر مراحل هذا العمل فلك أستاذي خالص شأري 

 وعرفاني..

كما أسجل شأري وتقديري لأعضاة اللجنة الكريمة الذين تفضلوا بالموافقة على مناقشة هذه  

ر محمد أبو الحسين( الذين بذلوا جهداً يُشأ الرسالة )الدكتور رياض أحمد أبازيدت والدكتور الحارث

ويُذكر ولا يُنكرت وأسدوا النصح والتوجي  رغم مشاغلهم العديدة ووقتهم الضيع فلهم مني جزيل 

 الشأر وجميل العرفان والامتنان ..

كما أتقدح بجزيل الشأر والامتنان لشركات الاتصالات في الأردن على تعاونهم لجمع أراة أفراد 

 العينة

متنان لجامعتي الحبيبة جامعة ال البيت و لكل يب لي أن أعرب عن كل العرفان والاكما يط 

أساتذتي الكراح في كلية الاقتصاد والعلوح الإدارية ولكل من قدح لي المساعدة من قريب أو بعيد 

 خول رحلتي في مرحلة الماجستير ..

 وآخر دعوانا أن الحمدلله رب العالمين ..  

  حنان نمر فهد: ةالباحث
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 إعداد الطالبة
 حنان نمر فرحان فهد
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 زياد الصمادي

 

 الملخص باللغة العربية  

ول من خوقات على الاحتفاظ بالعميل هدفت هذه الدراسخخخخخخخخخخخخة إلى معرفة أثر التسخخخخخخخخخخخخويع بالع

تم قياس التسخخخخخخخخويع بالعوقات من خول )الثقةت والالتزاحت والاتصخخخخخخخخالت والاختصخخخخخخخخاصت جودة المنتج. 

والتعخخاون(ت بينمخخا تم قيخخاس جودة المنتج من خول )المخخاديخخةت والاعتمخخاديخخةت والاسخخخخخخخخخخخخخختجخخابخخةت والأمخخانت 

( عميلت بحيث تم 468تكونت عينة الدراسخخخخخة من )والتعاطث(ت بالإضخخخخخافة لمتغير الاحتفاظ بالعميل. 

( 495ت وتم اسخخترداد ))زينت وأمنيةت وأورانج( ( اسخختبانة على عموة شخخركات الاتصخخالات550توزيع )

اع ةت وتم اتب( لعدح استكمال الإجابة عن كافة الأسئلة الخا ة بالاستبان27استبانةت وقد تم استبعاد )

واستخداح العديد من الأساليب الإحصائية مثل الإحصاة الو في وتحليل المنهج الو في والتحليليت 

 التباين الأحادي.

للتسخخخخويع  (α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخائية عند مسخخخختو  الدلالة )أظهرت النتائج بأن  

في العوقات على الاحتفاظ بالعميل من خول جودة المنتج في شخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخالات في الأردنت 

بأبعاده )الثقةت  ( للتسخخخخخخخويع بالعوقاتα≤0.05)دلالة إحصخخخخخخخائية عند مسخخخخخخختو  الدلالة  ويوجد أثر ذو

بخخأبعخخاده )المخخاديخخةت والاعتمخخاديخخةت وجودة المنتج  ت(والالتزاحت والاتصخخخخخخخخخخخخخخخالت والاختصخخخخخخخخخخخخخخخاصت والتعخخاون 

 حتفاظ بالعميلعلى الاوالاستجابةت والأمانت والتعاطث( 
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( للتسخخخخخخخويع α≤0.05)كما تبين بأن  يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخائية عند مسخخخخخخختو  الدلالة  

 بالعوقات على جودة المنتج في شركات الاتصالات في الأردن.

خبرة لذو اضخخرورة تركيز شخخركات الاتصخخالات على امتوظ الموظفين أو خخت الدراسخخة إلى 

مع العموة وتقديم أفضخخخخخخخل الخدماتت وعمل دراسخخخخخخخات مسخخخخخخختقبلية على  التعامل والكفاةة العالية في

 التسويع في العوقات في قطاعات مختلفة لمعرفة مستو  الاختوف.

ي ف الكلمات المفتاحية: التسويع بالعوقاتت الاحتفاظ بالعميلت جودة المنتجت شركات الاتصالات
 الأردن.
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  الفصل الأول

 الإطار العام للدراسة
 

 المقدمة:

التركيز على القطاع السخخخخخخخخخلعي أكثر من القطاع الخدميت بحيث  كان في الفترة الماضخخخخخخخخخية

انت النموت وقد كالقطاع الجدير بالاهتماح والذي من خول يمأن تحقيع  كان ينظر إلي  على أن 

النظرة للقطاع الخدمي على أساس أنها شركات هامشيةت لذلك لم تحظى باهتماح كبير وكافي من 

قبل العلوح التسخخخخويقيةت إلا أن النظرة قد اختلفت في الوقت الحاضخخخخرت وأ خخخخبح قطاع الخدمات هو 

الانفاق  نحو تقليلالسائد في الوضع الاقتصاديت وقد ظهر هذا الاهتماح من خول الاتجاه الكبير 

التي لعادية و ا على السخخلع الاسخختهوكية والذي قابلت  زيادة في الانفاق على جوانب أخر  في الحياة

 (.Jakson, 2014)تأخذ  فة الخدمات 

فإن تحقيع مستويات عالية من الجودة يعتبر الشريان الحيوي الذي يمد الشركة بالعموةت 

الاتصخخخخخخخخخالات بأن تقديم خدمة بجودة مرتفعة يعتبر من أكثر فقد أدركت الشخخخخخخخخخركات الخدمية ومنها 

الأسخخاليب فعالية لضخخمان تفوق الشخخركة على منافسخخيهات بحيث تسخختطيع الشخخركة أن تضخخمن لنفسخخها 

مركز تنافسخخخخخخخخخي متميز ما بين الشخخخخخخخخخركات المنافسخخخخخخخخخة عبر تقديم خدمة بجودة تنسخخخخخخخخخجم مع توقعات 

 ة دون الخوف من الشركات المنافس رة زمنية ممأنةالعموة وبالتالي الاحتفاظ بالعموة لأكبر فت

في ظل التطورات الحديثة والتغيرات التي شهدت العالمت ومع اشتداد المنافسة والاتجاه نحو و 

يأخذ التسخخخخخخخخخخويع أهمية قصخخخخخخخخخخو  ومهمة على مسخخخخخخخخخختو  معرفة وبظل العديد من المعطيات اقتصخخخخخخخخخخاد ال

رض نفسخخخخها عتحقيع رسخخخخالتها وأهدافهات مما تُ  لا يمأن للشخخخخركةفإن  من غير تسخخخخويع فعال الشخخخخركاتت 

لاسخخخختحواذ ا لحالية التي تعيشخخخخها الشخخخخركاتت هو بأنللخسخخخخارة والخروص من السخخخخوقت فإن ما يميز الفترة ا

 على السوق أ بح يشوب  العديد من الصعوباتت 

  



www.manaraa.com

3 

 

/العميل كما كان يحدث  وقد أ بح من غير الممأن فرض المنتج أو الخدمة على الزبون 

التعامل مع العموة لي  على أسخخخخخاس أنهم متشخخخخخابهون في الحاجات والرغبات بشخخخخخأل  سخخخخخابقاًت فإن

حيث تغير جوهر الأعمال من  مسخخخخخخخخخختمرت مما ترتب على الشخخخخخخخخخخركة جهد تسخخخخخخخخخخويقي لمواجهة ذلك.

لداخل للخارص ا نسخخختراتيجية التسخخخويقية ميعني تغير الات التوج  نحو المنتج إلى التوج  نحو الزبون 

وف ختنظراً لاجت جات الزبون بدلًا من خصخخائص المنتيركز على حاما الخارص للداخل وهذا ومن 

 (.Assia et al., 2018) ئهم وأذواقهم وعاداتهم الشرائيةالزبائن في أهوا

 يث يمثلحت على الأداة التسخخخخخخويقي بشخخخخخخأل مباشخخخخخخرالتسخخخخخخويع بالعوقات أ  تأثيرات وتنع

 أن تحقع النجاح المُسخخخخختهدف في الأعمال القائمةمن  شخخخخخركةالداة التسخخخخخويقي المد  الذي يمأن الأ

 ن  يعتبر عنصخخخراً محورياً لجميع فروع وحقولأهتماح علماة الإدارةت كما مثل القاسخخخم المشخخخترظ لايُ و 

ل  وجود والذي يتمحور حو  الشركاتالأكثر أهمية لمختلث المعرفة الإداريةت فضوً عن كون  البُعد 

لى أثر التسخخخخويع بالعوقات عوفي الدراسخخخخة الحالية فسخخخخوف يتم التعرف على   .امن عدمه شخخخخركةال

 شركات الاتصالات في الاردن لعميل من خول جودة المنتج على عموةالاحتفاظ با

 مشكلة الدراسة وأسئلتها:

في ظل التغيرات الاقتصادية المتتالية على الساحة واقتصاد السوقت فقد أ بحت شركات 

مجبرة على أن تراعي هذه التغيرات الحا لة في محيطها وأن تتفاعل معها  في الأردنالاتصالات 

إذا أرادت البقاةت فهذا الاهتماح بمحيط الشخخخخخخخخخخركة يأون من خول جمع كافة المعطيات والمعلومات 

لاحتفاظ االشخخخخخركات إلى  تسخخخخخعىلذلك . تسخخخخخمح بمتابعة كافة التحولات التي تحدث في السخخخخخوق التي 

 خمسخخخخة تعادلأن كلفة اكتسخخخخاب عميل جديد يأون نابع من  ت وهو مامسخخخختو  ولائهم بالعميل وزيادة

 الحالي أضعاف كلفة الاحتفاظ بالعميل
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لديها من أجل إرضخخخاة جودة المسخخختويات لذلك فإن الشخخخركات في  خخخراع مسخخختمر لتطوير  

ت والعمخل على بنخاة عوقخات ثقخة متبخادلخة طويلخة الأمخد معهمت ويتم ذلخك المحخافظخة عليهمعموئهخا و 

ت وهو ما يتطلب من (Assia et al., 2018) ويع بالعوقاتتسخخخخخخخخخخخخخمن خول بناة اسخخخخخخخخخخخخختراتيجية ال

 عموئهافاظ بلتسخخخخخخويع بالعوقات لوحتاعتماد اسخخخخخختراتيجية ا الشخخخخخخركات العمل بشخخخخخخأل مسخخخخخختمر على

اؤل ويمأن  خخخخخياغة المشخخخخخألة إلى التسخخخخخ وبالتالي ارتفاع مسخخخخختو  ولائهم واسخخخخختمراريتهم في الشخخخخخركةت

 : الرئيسي التالي

ن خول م تسخخخخخخويع في العوقات على الاحتفاظ بالعميلل: هل يوجد أثر لالرئيسططططي الأول السطططط ال

 في شركات الاتصالات في الأردن؟ جودة الخدمة 

 تسخخويع في العوقات على الاحتفاظ بالعميل في شخخركاتلهل يوجد أثر لالرئيسططي الثاني:  السطط ال

 الاتصالات في الأردن؟ ويتفرع من هذا السؤال عدة أسئلة فرعية وهي:

 هل يوجد أثر للثقة على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن؟ - 

 ل في شركات الاتصالات في الأردن؟هل يوجد أثر لولتزاح على الاحتفاظ بالعمي -

 هل يوجد أثر لوتصال على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن؟ -

 هل يوجد أثر لوختصاص على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن؟ -

 هل يوجد أثر للتعاون على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن؟ -

يل في شخخخخخخخخخخخخخخركات على الاحتفاظ بالعملجودة الخدمة أثر  هل يوجد الرئيسطططططططططي الثال : السططططططططط ال

 فرعية وهي: الاتصالات في الأردن؟ ويتفرع من هذا السؤال عدة أسئلة

 يل في شركات الاتصالات في الأردن؟مادية على الاحتفاظ بالعمجوانب اللهل يوجد أثر ل - 

يل في شخخخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخخخالات في حتفاظ بالعمعتمادية على الاجوانب الالهل يوجد أثر ل -

 الأردن؟

  



www.manaraa.com

5 

 

يل في شخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخالات في على الاحتفاظ بالعم سخخخخخخخخخخختجابةجوانب الاهل يوجد أثر ل -

 الأردن؟

 يل في شركات الاتصالات في الأردن؟مان على الاحتفاظ بالعمجوانب الأهل يوجد أثر ل -

شخخخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخخخخالات في  يل فيتعاطث على الاحتفاظ بالعمجوانب الهل يوجد أثر ل -

 الأردن؟

ي فمن خول جودة الخدمة ع بالعوقات على لتسخخخخخخخخخخخويلأثر  هل يوجد: الرئيسطططططططي الرابع السططططططط ال

 ؟شركات الاتصالات في الأردن

إحصائية لأثر التسويع في العوقات على هل يوجد فروقات ذو دلالة  :الرئيسي الخامس الس ال

في شخخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخخالات في الأردن تبعاً للمتغيرات جودة الخدمة الاحتفاظ بالعميل من خول 

 ت والعمل الحاليت والدخلالشخخخخخخخصخخخخخخية لأفراد عينة الدراسخخخخخخة )الجن ت والعمرت والمسخخخخخختو  التعليمي

 الشهري(؟

 أهداف الدراسة:

أثر التسخخخخخخخخخويع في العوقات على معرفة والذي يهدف إلى الدراسخخخخخخخخخة  في ضخخخخخخخخخوة مشخخخخخخخخخألة 

ت فإن الأهداف في شخخخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخخخالات في الاردنجودة الخدمة الاحتفاظ بالعميل من خول 

 تسعى إلى معرفة:الخا ة بالدراسة 

ة الخدمة جودأثر التسويع في العوقات على الاحتفاظ بالعميل من خول الهدف الرئيسي الأول: 

 .الأردنفي شركات الاتصالات في 
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الاتصالات  في شركات حتفاظ بالعميلأثر التسويع في العوقات على الا :الرئيسي الثاني الهدف

 ويتفرع من هذا الهدف عدة أهداف فرعية وهي:في الأردنت 

 أثر الثقة على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن. - 

 أثر الالتزاح على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن. -

 شركات الاتصالات في الأردن.أثر الاتصال على الاحتفاظ بالعميل في  -

 أثر الاختصاص على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن. -

 أثر التعاون على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن. -

على الاحتفاظ بالعميل في شخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخالات في  الخدمةأثر جودة : الهدف الرئيسطططططي الثال 

 الأردنت ويتفرع من هذا الهدف عدة أهداف فرعية وهي:

 المادية على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن.الجوانب معرفة أثر  - 

 الاعتمادية على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن. جوانب معرفة أثر -

 على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن. الاستجابة جوانب معرفة أثر -

 الامان على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن. جوانب معرفة أثر -

 التعاطث على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن.جوانب معرفة أثر  -

ي في شخخخخخركات الاتصخخخخخالات فجودة الخدمة  ع بالعوقات علىويأثر التسخخخخخ: الهدف الرئيسطططي الرابع

 الأردن.

( 0.05)عند مسخخخخخختو  الدلالة  معرفة الفروقات ذو الدلالة الإحصخخخخخخائية :الرئيسططططي الخامس الهدف

ودة الخدمة جلأثر التسخخخخويع في العوقات على الاحتفاظ بالعميل من خول  لاتجاهات أفراد العينة

الأردن تبعاً للمتغيرات الشخخخخخخخخصخخخخخخخية لأفراد عينة الدراسخخخخخخخة )الجن ت في شخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخالات في 

 والعمرت والمستو  التعليميت والعمل الحاليت والدخل الشهري(.
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 :أهمية الدراسة

معرفة أثر التسخخخخخخخخخخخويع في العوقات على الاحتفاظ بالعميل من  هذه الدراسخخخخخخخخخخخة على ركزت

المقايي   من خول أخذ مجموعة منت خول جودة المنتج في شخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخالات في الاردن

ذه هتصخخخخخخخخخخخالات الأردنيةت لذلك تعتبر تم قياس هذه الدراسخخخخخخخخخخخة على شخخخخخخخخخخخركات الالتلك المتغيراتت و 

 الدراسة ذات أهمية من خول:

 تعتبر هذه الدراسخخخة ذات أهمية للجهات والشخخخركات المهتمة في موضخخخوع الأهمية النظرية: -

 في شخخخخخخخخخركات ميل من خول جودة الخدمةأثر التسخخخخخخخخخويع في العوقات على الاحتفاظ بالع

ت وذلك من خول ما تقدم  من توضيح للتسويع بالعوقاتت وكيفية الاتصالات في الاردن

ي ف الإضخخخخخخخخافة لتوضخخخخخخخخيح مفهوح جودة الخدمةقياس التسخخخخخخخخويع بالعوقات في الشخخخخخخخخركاتت ب

ت الأردن فيقات وخصخخو خخاً في شخخركات الاتصخخالات الشخخركات وربطها في التسخخويع بالعو

 ومعرفة تأثير كل منهم على الاحتفاظ بالعميل.

الاتصخخخخخالات هذه الدراسخخخخخة ذات أهمية للعديد من الأطراف مثل شخخخخخركات  الأهمية العملية: -

فاظ بالعميل تأثر التسخخخخويع في العوقات على الاحعلى معرفة الأردنيةت بحيث تم التركيز 

 ت وتم تقديم نتائج خا خخخخخخخخخةفي شخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخالات في الاردن الخدمة من خول جودة

ويع  يات التي تساعد على تطوير التسوقتراحات والتو لبالإضافة  تبشركات الاتصالات

بالعوقات المتبع داخل الشخخخخخخركةت كما أنها ذات أهمية للمديرين في تلك الشخخخخخخركاتت بحيث 

لى أسخخخاليب التسخخخويع بالعوقات المتبعة أن نتائج الدراسخخخة سخخخوف تسخخخاعدهم في الاطوع ع

جودة المنتج المقدمة في الشخخركاتت بالإضخخافة  في الشخخركة ومسخختو  نجاحها وتأثيرها على

إلى أنها سخخخخخخخخوف تقدح نتائج حديثة لشخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخالات في الأردن توضخخخخخخخخح لهم كيفية 

 الاحتفاظ بالعميل لأطول فترة ممأنة.
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 الدراسة: أنموذج

 اسخخخخخة وكيفيةلدراسخخخخخة حسخخخخخب ما هو وارد في المتغيرات الخا خخخخخة في الدر تم اعداد أنموذص ا

 قياس كل منها كما يلي:

 المتغير التابع                                                 المتغير المستقل        

 الاحتفاظ بالعميل                                       التسويق في العلاقات             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( أنموذج الدراسة1-1)الشكل 

 ,Trenggana & Cahyaniمثل دراسخخخخخخة )ل الرجوع للعديد من الدراسخخخخخخات من اعداد الباحثة من خو المصططططدر:

 (.2017ت ودراسة عبد )(2019

  

 رضا العميل. -

 خصوصية العميل. -

 المصداقية مع العميل. -

 :جودة الخدمة

 المادية. -

 الاعتمادية. -

 الاستجابة. -

 الأمان. -

 التعاطف -

 

 الثقة

 الالتزام

 الاتصال

 الاختصاص

 التعاون 
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 :التعريفات الاجرائية

يرتبط مفهوح التسخخخويع بالعوقات بالعمل على تحديد عملية الاتصخخخال ما بين التسططويق بالعلاقات: 

البائع والمشتري بطريقة تدعم القيمة المدركة من قبل المستهلك أو العميلت وعدح التعاون والتنسيع 

ت ويتضخخخخخخخخخخخخخخمن الثقخخةت والالتزاحت (2016)النسخخخخخخخخخخخخخخور وآخرونت الخخدائم مخخا بين المسخخخخخخخخخخخخخخوقين والعموة 

 اونت والاتصال.والاختصاصت والتع

مسخخخخخختو  الرضخخخخخخا الذي يتم و خخخخخخول العميل ل  نتيجة رضخخخخخخاه عن الخدمةت وو خخخخخخول : جودة الخدمة

 وتشمل الابعاد التالية: الخدمة لأعلى مستويات الجودة والمنافسة للشركات الأخر .

دمة مثل مباني المؤسخخسخخة والتقنيات الحديثة المسخختخ المنتجتمثل الجوانب الملموسخخة والمتعلقة ب :اديةالم

 .في  والتسهيوت الداخلية للأبنية والتجهيزات الوزمة لتقديم الخدمة ومظهر الموظفين وغيره

لوقت في ا منتججهة نظر العموة على تقديم المن و شخخخخخخخخخخركة تعبر عن قدرة ال الاعتمادية:الجوانب 

تجاه ابالتزاماتها  شخخخخخخخخخخخخخخركةالالعميل وبدقة ترضخخخخخخخخخخخخخخي طموح  كذلك تعبر عن مد  وفاة   الذي يطلب

 .العميل

القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العموة والاسخخخخخخختجابة لشخخخخخخخأاويهم  الاسططططتجابة:الجوانب 

 والعمل على حلها بسخخخخخخرعة وكفاةه بما يقنع العموة بأنهم محل تقدير واحتراح من قبل المؤسخخخخخخسخخخخخخة التي

 يتعاملون معها.

 من الشخك والخطورةت ويتضخمن الأمخخخخخخخخخخخخخخخخان شخركةعأ  ذلك خلو المعاموت مع الي: لأمانا الجوانب

 لومات.المادي والمالي وسرية المع

والحرص على العميل وإشعاره بأهميت  والرغبة  من موظفي الشركة إبداة روح الصداقة التعاطف:الجوانب 

 .في تقديم الخدمة حسب حاجات 

 قدرة الشركة في تطبيع كافة الأساليب لكسب رضا العموة. الاحتفاظ بالعميل:
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 :حدود الدراسة

 :هي تشمل الدراسة على عدة حدود

ينت )ز  في الاردن شخخخخركات الاتصخخخخالاتفي العموة هذه الدراسخخخخة على  تقتصخخخخر ا الحدود المكانية: -

 أمنيةت واورانج(.و 

(ت بحيث 2019-2018زمنية الواقعة ما بين )الفترة الاقتصخخخخخخخخخخخرت الدراسخخخخخخخخخخخة على  الحدود الزمنية: -

عملت الباحثة على توزيع الاسخخخختبانات في نهاية الأسخخخخبوع )الخمي ت والجمعة والسخخخخبت( لمدة شخخخخهر 

 مساةً. 5ونصث ما بعد الساعة 

ن بالعوقات على الاحتفاظ بالعميل مالتسويع الدراسة على معرفة أثر  ركزتالحدود الموضوعية:  -

 )زينت وأمنيةت واورانج(. في الأردنجودة المنتج في شركات الاتصالات  خول

جودين في إقليم الشخخخخخخخمال المو  عينة مأونة من العموةعلى  ت الدراسخخخخخخخةتضخخخخخخخمنالحدود البشطططططرية:  -

 من الأردن. )اربدت والمفرقت وجرشت وعجلون(

 فرضيات الدراسة:

حسخخخخخخب أنموذص الدراسخخخخخخة الذي تم اعدادهت وأسخخخخخخئلة الدراسخخخخخخة التي يتم بناةهات فمن الممأن  خخخخخخياغة 

 يلي: كماالفرضيات بشأل ينسجم معهم وهي 

 (α≤0.05): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  الدلالة (H0ى )الأول ةالرئيسي الفرضية

ي في شخركات الاتصخالات ف جودة الخدمةللتسخويع في العوقات على الاحتفاظ بالعميل من خول 

 الأردن.
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: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخخختو  الدلالة (H01ة الثانية )الرئيسططططططططي الفرضططططططططية

(α≤0.05)  .للتسخخخخخخويع في العوقات على الاحتفاظ بالعميل في شخخخخخخركات الاتصخخخخخخالات في الأردن

 ويتفرع من هذه الفرضية عدة فرضيات تالية: 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخختو  الدلالة  (:110H.الفرضطططططططية الفرعية الأولى ) -

(α≤0.05) .للثقة على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخختو  الدلالة  (:120H.) الفرضطططططططية الفرعية الثانية -

(α≤0.05) .لولتزاح على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخختو  الدلالة  (:130H.) الفرضطططططططية الفرعية الثالثة -

(α≤0.05)  الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن.لوتصال على 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخختو  الدلالة  (:140H.) الفرضطططططططية الفرعية الرابعة -

(α≤0.05) .لوختصاص على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخائية عند مسخخخخخختو  الدلالة  (:150H.) الفرضططططية الفرعية الخامسططططة -

(α≤0.05) .للتعاون على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخخخختو  الدلالة  :(H02ة الثالثة )الرئيسططططططططي الفرضططططططططية

(α≤0.05) على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن. ودة الخدمةلج 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخختو  الدلالة  (:210H.الفرضطططططططية الفرعية الأولى ) -

(α≤0.05) مادية على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن.جوانب اللل 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخختو  الدلالة  (:2.20H) الفرضطططططططية الفرعية الثانية -

(α≤0.05) عتمادية على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن.جوانب الال 
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لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخختو  الدلالة  (:3.20H) الفرضطططططططية الفرعية الثالثة -

(α≤0.05) شركات الاتصالات في الأردن. ستجابة على الاحتفاظ بالعميل فيجوانب الال 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخختو  الدلالة  (:4.20H) الفرضطططططططية الفرعية الرابعة -

(α≤0.05) مان على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن.جوانب الأل 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخائية عند مسخخخخخختو  الدلالة  (:5.20H) الفرضططططية الفرعية الخامسططططة -

(α≤0.05) تعاطث على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن.جوانب الل 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخخخختو  الدلالة  (:H04الفرضططططططططية الرئيسططططططططية الرابعة )

(α≤0.05) في شركات الاتصالات في الأردن. سويع في العوقات على جودة الخدمةللت 

يوجد فروقات ذو دلالة إحصخخخخخائية عند مسخخخخختو  الدلالة لا  (:H05الفرضطططية الرئيسطططية الخامسطططة )

ات في شخخخخخخخرك تفاظ بالعميل من خول جودة الخدمةلأثر للتسخخخخخخخويع في العوقات على الاح (0.05)

الاتصخخخخالات في الأردن تبعاً للمتغيرات الشخخخخخصخخخخية لأفراد عينة الدراسخخخخة )الجن ت والعمرت والدرجة 

 العلميةت والعمل الحاليت والدخل الشهري(.
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 الإطار النظري والدراسات السابقة الفصل الثاني
 

 Relationship Marketingالمبح  الأول: التسويق بالعلاقات 
 التسويع بالعوقات( مفهوح 1-1-2)
 ( أهمية التسويع بالعوقات2-1-2)
 ( مرتكزات التسويع بالعوقات3-1-2)
 ( متطلبات تطبيع التسويع بالعوقات4-1-2)
 ( مراحل تطور التسويع بالعوقات5-1-2)
 ( أهداف التسويع بالعوقات6-1-2)
 ( أبعاد التسويع بالعوقات7-1-2)
 التقليدي والتسويع بالعوقات ( الاختوف ما بين التسويع8-1-2)

 المبح  الثاني: جودة الخدمة
 ( مفهوح الجودة1-2-2)
 ( أهمية الجودة2-2-2)
 ( أبعاد الجودة3-2-2)
 ( مستويات الجودة4-2-2)
 ( خصائص الجودة5-2-2)

 المبح  الثال : الاحتفاظ بالعميل
 ( مفهوح الاحتفاظ بالعميل1-3-2)
 الاحتفاظ على العميل( العوامل المؤثرة على 2-3-2)

 : أثر التسويق في العلاقات على الاحتفاظ بالعميل من خلال جودة المنتجالمبح  الرابع
 في شركات الاتصالات. تفاظ بالعميل من خول جودة الخدمة( أثر الالتزاح على الاح1-4-2)
 .الاتصالاتفي شركات الخدمة على الاحتفاظ بالعميل من خول جودة  لثقةأثر ا( 2-4-2)
 .في شركات الاتصالاتالخدمة على الاحتفاظ بالعميل من خول جودة  لاتصالأثر ا( 3-4-2)
 .في شركات الاتصالاتالخدمة أثر الاختصاص على الاحتفاظ بالعميل من خول جودة ( 4-4-2)
 .في شركات الاتصالاتالخدمة أثر التعاون على الاحتفاظ بالعميل من خول جودة ( 5-4-2)

 : الدراسات السابقةالمبح  الخامس
 ( الدراسات باللغة العربية1-5-2)
 ( الدراسات باللغة الاجنبية2-5-2)
 ( ملخص الدراسات السابقة3-5-2)
 ( ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة4-5-2)

  



www.manaraa.com

14 

 

  الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة
 

 بالعلاقاتالتسويق :  المبح  الأول

يعتمد المفهوح التقليدي للتسخخخخخخخخخويع على فكرة اغتناح الفرص التسخخخخخخخخخويقية السخخخخخخخخخريعةت والعمل 

المسخخخخخخخخخخخختمر لجذب العموة الجددت بحيث يتم التعامل معهم في معظم الأحيان بشخخخخخخخخخخخخأل مؤقتت ولا 

 نتعتبر كل عملية تبادلية مع العموة هي فر خخخخة تجد ذاتها ماريةت فيتمتع بصخخخخفة الدواح والاسخخخختمر 

غير الاهتمخخخخخاح بعمليخخخخخة التوا خخخخخخخخخخخخخخخخخخخل المسخخخخخخخخخخخخخختقبليت في حين أن مفهوح التسخخخخخخخخخخخخخخويع بخخخخخالعوقخخخخخات 

Relationship Marketing) دي المفهوح التقلي عن ما كان سائداً في( يرتكز على أس  مختلفة

وهي جذب العموةت  عوقات يعتمد على ثوثة أسخخخخخخخخخخخخخ  هامةللتسخخخخخخخخخخخخخويعت بحيث أن التسخخخخخخخخخخخخخويع بال

والاحتفاظ بهم وتعزيز الاشخخخخخخخخخخخخخخباع والولاة لديهم عبر تقديم المنافع المميزة والقيمة المضخخخخخخخخخخخخخخافة التي 

 يسعى العميل إلى تحقيقها.

يعتبر التسخخخخخخخخويع بالعوقات من القرارات الاسخخخخخخخختراتيجية للشخخخخخخخخركات والتي تتمثل في إقامة و

عامل مفهوح التسويع بالعوقات ومعرفة دوافع ت برعوقات مع كافة العموةت ونتيجة لذلك فإن  يعت

 سواة للشركة أو العموة. العموة مع الشركات والولاة ذو أهمية كبيرة

 مفهوم التسويق بالعلاقات:

هو عبارة عن مفهوح يعتمد على  (Relationship Marketing-RM)التسخخخخخويع العوقات 

قواعد مختلفة بشأل كامل لما كان معروف حسب المفهوح التقليدي للتسويعت وهو ما يقوح على ثوثة 

قواعد وهي جذب العموة والاحتفاظ بهمت وتعزيز الاشخخخخخخخخباع والولاة لهمت وذلك من خول تقديم المنافع 

 استهوك  للسلعة أو الخدمة  قها عبرقيمة المضافة التي يحاول العميل تحقيالمميزة وال
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 & Trennggana)كما يمأن توضخخخيح مفهوح التسخخخويع بالعوقات من خول دراسخخخة أجراها 

Cahyani, 2019)  إقامة حوار يؤدي  بحيث يتم خخخداقة مع العموةت بأن  عملية تسخخخويع عبر إقامة

ي من  شخخخخخخخخخيئاً مقابل الخدمات الت لتقوية العوقة مع العميلت ويعطي ل  الشخخخخخخخخخعور بأن الشخخخخخخخخخركة لا تريد

 تقدمها ل .

ن التسويع بالعوقات يعتمد على خلع قيمة مضافة جديدة إلى العموة عبر استهوكهم أو فإ

اسخختعمالهم للسخخلعة أو الخدمة المقدمةت وإدراظ الدور الأسخخاسخخي للعميل من خول تحديد القيمة والمنافع 

 (.Eisend et al., 2016)استهوظ السلعة أو الخدمة التي يرغب في تحقيقها عبر عملية اختيار و 

كما أن التسخخخخخخخويع بالعوقات هو أسخخخخخخخلوب متكامل يتم من خول  تصخخخخخخخديع العموة وتحديدهم 

والعمل على اسخخخخخختقطابهم ومن ثم العمل على اشخخخخخخباع حاجاتهم ورغباتهم وفع امأاناتهمت وإقامة عوقة 

على تحقيع مسخخخخختو  الأداة  بهمت مما يسخخخخخاعد المنظمةطويلة الاجل معهم وهو ما يدل على الاحتفاظ 

 (.2016المطلوب )قاشيت 

 أهمية التسويق بالعلاقات:

ت بحيث تعطي لد  الموظفين التسخخخخخخخخخخويع بالعوقات إلى العديد من النشخخخخخخخخخخاطات المهمةيؤدي 

ا بين مالمعلومات والعمليات المطلوبة لمعرفة العموة وفهم احتياجاتهمت وبناة العوقات بشخخخخخخخخأل فعال 

 عن أسخخخخخخخخخاس التنفيذ الناجح ةالشخخخخخخخخخركة والعموةت ومع ذلك فإن الإدارة الفاعلة لمعرفة العميل هي عبار 

لإدارة عوقات العموةت بحيث أن  يجب اسخخخخخخخختخداح ممارسخخخخخخخخات ومبادو المعرفة لضخخخخخخخخمان وجود البنية 

في  ةوالثقاف ااع المعرفة وجمعها والاشخخخخخختراظ بهالمناسخخخخخخبة والصخخخخخخحيحةت من أجل أداة عمليات اسخخخخخخترج

 ,Liu)وتنظيمها واسخخخترجاعها والاشخخختراظ بها وتوثيقها والاحتفاظ بها  مأان الحصخخخول عليها أو أسخخخرها

2015.) 
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الشخخخخخخخخخخركة التي يأون لديها المعرفة المناسخخخخخخخخخخبة وتتبنى منهج التسخخخخخخخخخخويع بالعوقات يأون لديها 

 :(2015الصميدعي والعوقت )القابلية على تحقيع العديد من الميزات وهي 

(: تعتمد على تعزيز الرضخخا Increase Customer Retention) زيادة الاحتفاظ بالعميل -

 وهي انعأاس لوستجابة الكبيرة.

(: بحيخخث يتم معخخاملتهم Most Profitable Customers) تحططديططد العملاء الأكثر ربحيططة -

من إيرادات ( %80من العموةت وهم ما يولدون ) %20( أي ما نسخخخبت  80-20حسخخخب القاعدة )

 قوا معاملة خا ة.لتي الشركةت ويجب أن

العمل على تطوير حموت (: Reduce Marketing Costsتقليل تكاليف التسطططططططططويق ) -

 مؤثرة ومستهدفة.

بيع الزيادة و  توالإضافي البيع المتعددعرض منتجات إضافية في القنوات للمبيعات المناسبة:  -

 من المنتج نفس . أغلى ثمناً  وتشجيع العموة على شراة أ ناف

وتتمتع عملية التسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات بأهمية كبيرةت وذلك لان اكتسخخخخخخخخخخخخخخاب عموة جدد يتطلب 

تكاليث باهظة أكثر من الاحتفاظ بالعموة الحاليينت وتُعد هذه الحقيقة واضحة ولا جدال فيهات بحيث 

يمأن حسخخخخخخخخخاب وتقدير التكاليث الخا خخخخخخخخخة باكتسخخخخخخخخخاب عموة جدد والاحتفاظ بالعموة الحاليين بدقةت 

مد  أهمية التسخخخخويع بالعوقات وهي )البأري والدليميت يمأن ابراز العديد من الجوانب التي توضخخخخح و 

2017:) 

 الاحتفاظ بولاة العموة على المد  البعيد للشركة. -

تحقيع العديد من الأرباح من خول العموةت لي  بسخخخبب الزيادة في شخخخراة المنتجات وانما بسخخخبب  -

اجة لاكتسخخخاب عموة آخرينت للمحافظة على حجم العمل ونشخخخاط تخفيض التكاليث الخا خخخة بالح

 الشركة.

 عميل مد  الحياة.بتساعد الشركات على الو ول إلى عميل وهو ما يعرف  -
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ويتضخخخخخخخخح من خول ما سخخخخخخخخبع بأن  التسخخخخخخخخويع بالعوقات يسخخخخخخخخاعد على اسخخخخخخخختهداف العميل 

وذلك ما يزيد من فعالية المناسخخخخخخخخخب والمربح وفي الوقت المناسخخخخخخخخخب ومن خول العروض المربحةت 

اسخخختراتيجية الاسخخختهدافت كما أن التسخخخويع بالعوقات يسخخخاعد على تحقيع الثقة والالتزاح والمشخخخاركة 

 في المعلومات بين الشركة وعموئها.

 مرتكزات التسويق بالعلاقات:

 & Ahmedوقات على سخخخخخخخخخخخخخختة مرتكزات رئيسخخخخخخخخخخخخخخية هي )يعتمد مفهوح التسخخخخخخخخخخخخخخويع بالع

Ashfaq, 2013:) 
خلع قيمة مضخخخخخخخافة جديدة للعموة من خول اسخخخخخخختهوكهم أو اسخخخخخخختعمالهم للسخخخخخخخلعة أو الخدمة  أولًا:

 المقدمة.

الأساسي للعميل في تحديد القيمة والمنافع التي يرغب في تحقيقها من خول دراظ الدور إ ثانياً:

 عملية اختيار واستهوظ السلعة أو الخدمة.

العمل على تحديد عملية الاتصال ما بين الشركة والعميل بشأل يدعم القيمة المدركة من  ثالثاً:

 قبل العميل.

 دعم التعاون والتنسيع المستمر بين المسوقين والعموة. رابعاً:

بناة شبأة من العوقات مع العموةت إضافة لشبأة من العوقات بين الشركة  خامساً:

 لموزعين والوسطاة وغيرهم من أ حاب المصالح مع الشركة.والمساهمين مثل الموردين وا

ويتضح بأن  التسويع بالعوقات ركيزت  الأساسية بناة عوقات جيدة مع العموة من أجل 

تحقيع الهدف الذي تسعى ل  الشركة وهو الاحتفاظ بعموئها لأطول فترة ممأنةت بحيث أن توطيد 

  فيما يخص الخدمات المقدمة من الشخخخركةت يولد شخخخعور العوقة مع العميل وتحقيع كافة احتياجات

 الولاة لد  العميل اتجاه الشركة.
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 متطلبات تطبيق التسويق بالعلاقات:

التحول من المفهوح التقليدي للتسخخخخخويع إلى مفهوح التسخخخخخويع بالعوقات لا يمأن أن يتم في 

ليلة وضخخخخخخخخخحاهات وانما تحتاص لتغيير كبير وجذري في فلسخخخخخخخخخفة وسخخخخخخخخخياسخخخخخخخخخة الشخخخخخخخخخركاتت وتوجهاتها 

-Alهذا التغيير في المجالات التالية )الاسخخخخخخخخختراتيجية طويلة الاجل وهياكلها التنظيميةت ويتضخخخخخخخخخح 

Hersh et al., 2014:) 
 التغيير في قيم وثقافة الشركة. -

 التغيير في عقلية إدارة الشركة. -

 التغير في نظاح المأافأة والحوافز المعمول بها في الشركة. -

التغيير في التوج  الاسخخخخخختراتيجي للشخخخخخخركةت من ناحية البحث عن العميل المربح ولي  السخخخخخخعي  -

عموة ولي  عددهمت والتعامل مع العميل وراة عدد العموةت بحيث يتم التركيز على نوعية ال

 المستهدف ولي  كافة العموة والمتابعة الدائمة والمستمرة للعموة.

ومن أجخخخخل تطبيع فعخخخخال ونخخخخاجح لمفهوح التسخخخخخخخخخخخخخخويع بخخخخالعوقخخخخاتت يجخخخخب تعري  العميخخخخل 

المسخخخخختهدف وتحديد خصخخخخخائصخخخخخ  وحاجات ت وبناة عوقات قوية العموة مما يتطلب أن يأون هدف 

نشخخطة والتطبيقات التسخخويقية للشخخركةت إضخخافة لقياس العوقة مع العموة على اعتبارها ميزة كافة الأ

 تنافسية للشركة.

 مراحل تطور التسويق بالعلاقات:

ل من قب العوقات ما بين العموة من خول عملية متتابعة عبر الزمنيتطور مسخخخخخخخخخخخخخختو  

 (:Datta, 2017)ت وتتصث هذه العملية في خم  مراحل عامة هي على النحو التالي الشركة

هي مخخا تخخدل على العوقخخة وتسخخخخخخخخخخخخخخمى الادراظ أو الوعيت و  خخخا خخخخخخخخخخخخخخخة بطبيعخخة المرحلة الأولى: -

 شركات الأخر .التصرف الذي يؤدي إلى أفضل طريقة ممأنة لزيادة الجذب إلى ال
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تعرف الاستكشاف ومرحلة البحث والتجريب في تبادل العوقاتت وهي مرحلة  المرحلة الثانية: -

يهتم من خولهخخخا جهخخخات التبخخخادل المتوقع بخخخالالتزامخخخات والمنخخخافع والأعبخخخاة ومسخخخخخخخخخخخخخختو  التعخخخاون 

 والمبادلة.

تعرف بالتوسخخخخخخخخخخخخخخع وتدل على الزيادة المسخخخخخخخخخخخخخختمرة والدائمة في العوائد التي يتم  المرحلة الثالثة: -

من خول الشركاة المتعاونين والاعتماد المتبادل المتزايدت والاختوف الأساسي  الحصول عليها

ما بين هذه المرحلة والمرحلة السخخخخخخابقة بأن  الشخخخخخخركاة يوثقون ببعضخخخخخخهم لحد كبير راضخخخخخخين عن 

 العوقة أكثر من السابع.

بين  اتتكون في حال حدث تطور في العوقاتت فهنا يتم تشخخخخخخخخخخخخخخأل الالتزاح م المرحلة الرابعة: -

فريقي العملت بحيث يعتبر الالتزاح أكثر الجوانب المطلوبة في العوقاتت وهو ما يشخخخخخخخير لتعهد 

 ضمني أو ظاهري لاستمرارية العوقة ما بين الأطراف المتبادلة.

تدل على الانتهاة أو التصخخخخفية للشخخخخراكةت وتبدأ هذه المرحلة بمرحلة نفسخخخخية  المرحلة الخامسطططة: -

د الشخخخخخخخركاة على تقييم عدح رضخخخخخخخاه عن الطرف الاخرت ويسخخخخخخختنتج بأن  داخليةت بحيث يعمل أح

ة وبعد ذلك تدخل العوقة في مرحل تتكاليث التعديل أو الاسخخخخخخخختمرارية تزيد من خسخخخخخخخخائر العوقة

متفاعلةت بحيث يتناقش الأطراف بعدح ارتباطهمت ويليها يطرح الانحول أو الانتهاة بصخخخخخخخخخخخخخخورة 

 علنية.

يخل بعخدة مراحخل متنوعخةت وذلخك لتصخخخخخخخخخخخخخخبح أقو  وأعمعت وتلك تمر عمليخة الاحتفخاظ بخالعم

 المراحل هي:

 :(Awarenessأولًا: الوعي )

تبدأ هذه المرحلة من العوقةت وذلك عندما ينظر العميل إلى الشخخخخخخخخخخركة على أنهم شخخخخخخخخخخريك 

 (.Ahmed et al., 2016)واحدت من الممأن تبادل المصالح 
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 :(Explorationثانياً: الاستكشاف )

هي فترة التحري والفحص التي يتم عبرها اسخخخخخخخخختكشخخخخخخخخخاف كو الطرفين قدرات وأداة الطرف 

الاخر من خول تجارب الشخخخخخخخخخخخخخخراةت وفي حال كانت التجربة غير ناجحة فإن تكلفة انهاة العوقة 

تكون قليلةت ومرحلة الاسخخخخخخخختكشخخخخخخخخاف تتألث من خمسخخخخخخخخة عمليات جزئيةت مثل الجذبت والتوا خخخخخخخخلت 

يت يحياو )عديد من أسخخخخخخخخخخاليب القوةت وتطوير عاداتت والعديد من التوقعات والمسخخخخخخخخخخاومةت وتطوير ال

2013.) 

 :(Expansion)ثالثاً: التوسع 

في هذه المرحلة يزيد مسخخخخخخخخخخخخخختو  التوافع ما بين الطرفين )الشخخخخخخخخخخخخخخركة والعميل(ت وهي عدة 

 (.2014)الحديد وآخرونت تعاموت تجارية تحدث وتبدأ الثقة بالتطور 

 :(Commitmentرابعاً: الالتزام )

تتصخخخخخخخخخخخخخخث هخخذه المرحلخخة في ارتفخخاع التكيث والفهم المتبخخادلت وذلخخك لأدوار كو الطرفينت 

والو خخخول لهذه المرحلة من العوقة مؤشخخخر على رضخخخا العميلت وتظهر مؤشخخخرات الاحتفاظ بالعميل 

 (.2014)الطائي والعباديت في سلوك  

 :(Dissolutionخامساً: الانهاء )

لا تصخخخخخخل كل العوقات لمرحلة الالتزاحت فربما يتم انهاة العوقة بأية مرحلة سخخخخخخابقةت وربما 

يأون انهخخاة العوقخخة ثنخخائي أو أحخخاديت فخخإن الانهخخاة الثنخخائي للعوقخخة يتم عنخخدمخخا يقرر الطرفخخان معخخاً 

 (.2017)خليفة وعليت انهاة العوقة بهدف انقاذ أية استثمارات منها 
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 بالعلاقات:أهداف التسويق 

دح وتقةت يهدف التسخخخخخخخخخخخويع بالعوقات إلى مجموعة من العنا خخخخخخخخخخخر التي تركز على العمو

 ,.Jackson et al)لت وفيما يلي توضخخخخخخخخخخخيح لتلك الأهداف وتطور عمل الشخخخخخخخخخخخركة نحو الأفضخخخخخخخخخخخ

2014:) 
الاحتفاظ بمستو  من التوا ل المستمر مع العموة ومحاولة تعزيز وتقوية العوقات الخا ة  -

خول أدوات محددة تسخخخخخاعد للو خخخخخول إليهم بشخخخخخأل سخخخخخريع ومناسخخخخخبت وربما تكون هذه  بهم من

يع مندوب وهو ما يعرف بالبالأدوات والوسخخائل كالإنترنتت والمأالمات الهاتفيةت أو من خول ال

 الشخصي.

 بناة والمحافظة على قاعدة من العموة المخلصين المربحين للشركة.التساعد في  -

 دد.ستقطاب عموة جاليين أكثر من فكرة السعي لاحتفاظ بالعموة الحالتركيز على مد  الا -

يؤدي إلى التركيز على جودة الخدمات المقدمة للعموةت ويسخخخخخخخخخخخخخخعى ل بداع والابتكار بشخخخخخخخخخخخخخخأل  -

مستمرت وهو عأ  التسويع التقليدي الذي يهدف لجذب العموة الجدد من غير محاولة لبناة 

 ات قوية وطويلة الاجل معهم.عوق

تسخخخخخخخخخخخخخهيل إجراةات عمليات التفاعل والاتصخخخخخخخخخخخخخال مع العموةت وذلك لمعرفة حاجاتهم ورغباتهم  -

والقدرة على تقديمها بالطرق التي يرغب بها العموة أنفسخخخخخخخهم وبشخخخخخخخأل أفضخخخخخخخل من المنافسخخخخخخخين 

 الآخرين.
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 أبعاد التسويق بالعلاقات:

حسخخخخخخخخب ما ورد في الدراسخخخخخخخخات  هاالعديد من الابعادت ويمأن حصخخخخخخخخر يمتلك مفهوح التسخخخخخخخخويع بالعوقات 

 السابقة كما يلي:

 :Commitmentأولًا: الالتزام 

عرف بالرغبة في الاسخخخختمرار بالعوقة والعمل على التأكد من اسخخخختمرارها في المسخخخختقبلت ولابد يُ 

أن يأون الاسخخخخخخخخخخخختمرار في العوقة هو عبارة عن رغبة ما بين طرفين لإيمانهم بأن ذلك سخخخخخخخخخخخخيحقع لهم 

عخخد الالتزاح من مفخخاتيح العوقخخات النخخاجحخخةت ممخخا يخخدل على تعهخخد ضخخخخخخخخخخخخخخمني بخخلت ويُ منخخافع في المسخخخخخخخخخخخخخختق

رارية ملاسخخخختمرارية العوقة ما بين الشخخخخركاةت والالتزاح مهم جداً في تطوير العوقات طويلة المد  لاسخخخخت

 (.Trenggana & Cahyani, 2019) العوقة ما بين العميل والشركة

 :Trustثانياً: الثقة 

الثقة ذو أهمية من أجل بناة العوقاتت وفي حال فُقدت الثقة فلن تعودت ولو عتبر عنصخخخخخخخخخخر يُ 

أنهم ت و نطرفيقة يأون مبني على عوقة ما بين بدأت فإنها سخخخخخخخخخخخخخخرعان ما تنتهيت بحيث أن مفهوح الث

منهمت ووعد أي شخخخخخخخريك يمثل التزاح قوي وسخخخخخخخوف لون قصخخخخخخخار  جهدهم لتحقيع منفعة لكل سخخخخخخخوف يبذ

 لابد من التنسيع ما بين الطرفين. لتحقيق ت لذلكيسعى كوهما 

 :Communicationثالثاً: الاتصالات 

ار إخبتسخخخخخخخختخدح الاتصخخخخخخخخالات عبر عتبر الاتصخخخخخخخخالات من عنا خخخخخخخخر التسخخخخخخخخويع بالعوقاتت و تُ 

العاملين بها واقناعهم والتعرف على كافة اتجاهاتهم وخصخخخخخخخخخخخخخخو خخخخخخخخخخخخخخاً الذين يمأن الاعتماد عليهم في 

لعاملين يأون اي تقدمها شخخخخركات الاتصخخخخالاتت وينتج عن هذه الاتصخخخخالات بأن  تالشخخخخركات الخدمية ال

افة كالاهتماح الكامل إلى  على دراية تامة بأافة الخطط التي تتبناها شخخخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخخخالات لتقديم

شخخخخخخخخخرة المبا العموة ومعرفة المشخخخخخخخخخاكل التي يتعرضخخخخخخخخخوا لها عند تقديم الخدمات لهم وقنوات الاتصخخخخخخخخخال

 .الدوريةت ت واللقاةات الدورية مع العموةت والأنشطة التفاعلية مع العموةكالنشرات 

  



www.manaraa.com

23 

 

 :Loyaltyرابعاً: الولاء 

عتبر ولاة العموة ركن رئيسي لنجاح الشركة والتكامل مع كافة العنا ر الأخر ت بحيث يُ 

ولوجية أتعد عملية الاحتفاظ بالعميل من القضخخخايا المهمة والصخخخعبة بسخخخبب التغيرات الخا خخخة بسخخخي

العموة وسخخخخخلوكهمت ويسخخخخختخدح الولاة على أن  دليل على تفضخخخخخيل العموة لطلب خدمات الشخخخخخركة. 

على  موقثت وبشأل عاح يمأن تعري  الولاةوح الولاة تحديد للسلوظ أكثر من تحديد الويعتبر مفه

حديد ت ت أو تكرار تردد العموة على الشخخخخخخركة. ويمأنار عملية شخخخخخخراة العموة من الشخخخخخخركةأن  تكر 

، الخفاجيالعميل يدين بالولاة للشخخخخخخخخخخخخخركة )لى أسخخخخخخخخخخخخخاس عادات العموة الشخخخخخخخخخخخخخرائيةت فولاة العميل ع

2017.) 
 الاختلاف ما اين التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقات:

يوجد اختوف ما بين التسخخخخويع التقليدي المتعارف علي  من قبل المؤسخخخخسخخخخات والشخخخخركاتت 

ما يعتبر حديثاً مقارنة بالتقليدي والمتداولت والجدول التالي  وما بين التسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقاتت وهو

 يوضح مستو  الاختوف ما بينهم:

 الاختلاف ما اين التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقات (2-1) الجدول
 التسويق بالعلاقات التسويق التقليدي

التركيز على إدارة محفظخخخة الشخخخخخخخخخخخخخخركخخخة من منتجخخخاتهخخخا 
 المزيج التسويقي.والتركيز على عنا ر 

التركيز على إدارة محفظة من عموئها وبناة عوقات 
 طويلة الاجل معهم.

 للعوقة مع الزبائن المد  طويلةنظرة  للعوقة مع الزبائن نظرة قصيرة المد 
 التركيز على التفاعل والعوقات والشبأات التركيز على عنا ر المزيج التسويقي

 التركيز على المنتج والخدمة والزبون  ة فقطالتركيز على المنتج والخدم
 التركيز على جذب الزبون والاحتفاظ ب  التركيز على جذب الزبون 

 الحوار للو ول إلى النتائج تقديم النتائج
 اتصال تفاعليت وتعلم وتكيث ثنائي اتصال من طرف واحد
 اعون شخصي اعون غير شخصي

والمبيعخخخخخخخات التركيز على الربحت وهخخخخخخخامش الربحت 
 والتكاليث

 تركيز إضافي على هامش الربح من الزبون الواحد

 

  Hashem (2012)المصدر: 
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تمر على الاتصخخخخال المسخخخخ ومن خول الجدول السخخخخابع يتبين بأن التسخخخخويع بالعوقات يركز

دراظ حاجاتهم ومشخخخخخاكلهمت والعمل على وإ فهم يم القيمة المضخخخخخافة لهمت وذلك عبروتقد مع العموة

حلها وتقديم الخدمات الإضافية المرافقة للمنتجات والخدماتت والعمل الدائم والمستمر على مواكبة 

توقعات العموة مع التركيز على أن  خخخخخخخخخيانة العوقة مع العموة هي مسخخخخخخخخخؤولية مشخخخخخخخخختركة لكافة 

 ويمأن اسخخختنتاص أهمية هذا التوج  في ظل ظروف تنافسخخخية قاسخخخيةت من أجل العاملين في الشخخخركة.

مسخخخخخاعدة الشخخخخخركة على بناة الميزة التنافسخخخخخية طويل الاجل عبر وضخخخخخع حاجات العموة في محور 

اهتماح الأنشخخخطة والتطبيقات التسخخخويقيةت والعمل على تكامل كافة الأنشخخخطة ووظائث التسخخخويع لبناة 

 عوقات طويل الاجل مع العموة.
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 جودة الخدمة:  المبح  الثاني

بعد أن و خخخخخخخث بعض الباحثين الجودة بمد  خدمة أو الخدمة بدأ الاهتماح بجودة المنتج 

المنتج لأغراض المسخخخختخدح بنجاح وذلك في مفهوم  الواسخخخخع النطاق للجودة "الموائمة لوسخخخختخداح"ت 

لخصخخخخخخخخائص  فإن جودة المنتج أو الخدمة تكون مرتكزة على جودة السخخخخخخخخلعة والخدمة انسخخخخخخخخجاح كلي

قعات يلبي تو  الخدمة أثناة الاسخخخخختخداحت وبشخخخخخألعة و هندسخخخخخةت وتصخخخخخنيعت وتسخخخخخويعت و خخخخخيانة السخخخخخل

 العميل.

وتطوير الشخخخخخخخخركة أ خخخخخخخخبح مسخخخخخخخخألة تحظى باهتماح بالى من جميع دول العالم وحتى الدول 

المتقدمة وأ خخخخخبح تطوير التعامل الشخخخخخغل الشخخخخخاغل للولايات المتحدة الأمريأية منذ  خخخخخدور التقرير 

الشهير بعنوان أمة في خطر وكذلك الأمر بالنسبة للأحزاب في بريطانيا التي ترفع شعار إ وح 

ليم عندما تخوض الانتخاباتت وألمانيا واليابان ولا شخخخخخخك أننا في عالمنا العربي بحاجة وتطوير التع

لإ خخخخخخخخوح أنظمة الاعمال وتطويرها والتحدي الراهن والمسخخخخخخخختقبلي لإ خخخخخخخخوح وتطوير الاعمال في 

 (.2006العالم العربي يتطلب قدرة غير مسبوقة للتعامل مع  )بريشت 

 مفهوم الجودة:

عات قالمد  الذي يمأن أن تصخخخخخخخخخخخخخخخل إلي  جودة المنتج في تلبية تو الجودة هي عبارة عن 

ذلك لأن  تلًا واسخخعاً للمنافسخخة بين الشخخركاتهذا التعري  يعطي مجاو . المسخختفيدين أو التفوق عليها

 Sivakumar)خارجياً على الجودة  تعد بحد ذاتها تعريفاً يتركزتوقعات العموة والتفوق عليها 

et al., 2018.) 
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من خول رسم سياسة الجودة وتشمل من المسؤول عن  شركاتتطبيع الجودة في الويتم 

كيث يتم مراقبة ومراجعة نظاح إدارة الجودة الشخخخخخخخخخخخخخخخاملة من جانب الإدارةت و إدارة الجودة وتطبيقها 

كيفية و كيفيخة مراقبخة تلخك الإجراةاتت و لهخات  ةتحخديخد المهخاح التي يجخب أن تتم الإجراةات المحخددو 

لعمل التصخخخخخخخخخخخخخخحيحي في حالة الإخفاق في الالتزاح بالإجراةاتت وتحديد الإجراةات والتي القياح با

لموارد وتعيين ا اختيارو التقويمت و ت تطويرالتخطيط و والتقديم المشخخخخخورةت و تشخخخخخمل التوثيع والتسخخخخخجيلت 

ت وتوضخخخخخخخخخخخخيح ونشخخخخخخخخخخخخر تعليمات العمل ويجب أن تكون هذه التعليمات االبشخخخخخخخخخخخخرية الإدارية وتطويره

على القياح بالعمل التصخخخخحيحي ويشخخخخمل تصخخخخحيح ما تم إغفال  أو قادرة وقابلة للتطبيعت و واضخخخخحة 

  (Eisend et al., 2016)عمل  بطريقة غير  حيحة 

 شخخخخخخخخخخركاتالمقدمة من ال منتجاتفوائد تطبيع الجودة في ال (Feng et al., 2017) وقد حدد

الارتقاة و  ولياتتؤ نتيجة وضخخوح الأدوار وتحديد المسخخ شخخركةوهي تتضخخمن تطوير النظاح الإداري في ال

والتي تنعأ  على جوانب شخخخخخخخخخصخخخخخخخخيتهمت وزيادة الكفاةة التعليمية  عميلبمسخخخخخخخختو  الخدمات المقدمة لل

والمجتمع والو خخخخخخخخول إلى رضخخخخخخخخاهمت  عميلداريينت والوفاة بمتطلبات الورفع مسخخخخخخخختو  الأداة لجميع الإ

ة من ركشخخخين العاملينت وتمأين إدارة الوقات الإنسخخخانية السخخخليمة بوتوفير جو من التفاهم والتعاون والع

حل المشخخخخخخخأوت بالطرق الصخخخخخخخحيحة والتعامل معها من خول الإجراةات التصخخخخخخخحيحية والوقائية لمنع 

براز إشخخخخخخركة عبر المسخخخخخختفيدين من خدمات ال حدوثها مسخخخخخختقبوًت والعمل على رفع مسخخخخخختو  الوعي لد 

بروح  والعمخخل شخخخخخخخخخخخخخخركخخةفي ال موظفينلمأخخانيخخة الترابط والتكخخامخخل بين جميع امع إ الالتزاح بنظخخاح الجودة

 جابية.احتراماً وتقديراً و ورة إي شركةيمنح ال الفريع الواحدت بالإضافة إلى تطبيع نظاح إدارة الجودة

عبخارة عن تحقيع نقلخة نوعيخة في عمليخة هي  جودة المنتجخاتبخأن ( 2010وأشخخخخخخخخخخخخخخخار العلي )

المنتجات والارتقاة بمسخخخخخخخخخخخختو  الخدمة في جميع الجوانب العقلية والجسخخخخخخخخخخخخمية والنفسخخخخخخخخخخخخية والاجتماعية 

 الأعمال وحسن إدارتها. كافة والثقافيةت ولا يتحقع ذلك إلا بإتقان 
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ذه ة هلذلك فإن جودة المنتج لا تتجسخخخخخخخخخخخخخخد في الخصخخخخخخخخخخخخخخائص والمميزات فقطت وانما في قدر 

الخصخخخخائص والمميزات على اشخخخخباع وارضخخخخاة الحاجات المعلنة والضخخخخمنية للعموةت بحيث تشخخخختمل 

الجودة على خصائص متعلقة بالسلعة أو الخدمة المقدمة إلى جانب الخصائص الخا ة بالعملية 

 ة.والإنتاجية والتسويقية والعمليات والافرادت وهي التي لها قدرة على تلبية حاجات وتوقعات العم

 أهمية الجودة:

الفلسفة الموجودة في الوقت الحالي تركز على الجودة في جميع المجالات وخصو اً في 

رنة ما درجة الرضخخخخخخخا عن جودة الخدمة يأون من خول عمل مقانظراً لأهميتهات و  منتجاتمجال ال

للحصول علي ت وما يمأن أن يحصل علي  بعد الاستفادة من الخدمة  عموةيمأن توقع  من قبل ال

 (.2016)العليت 

على جودة السخخخخخخخلع الملموسخخخخخخخة من غير الخدماتت ولكن  يخص الجودةفيما الجهود تركزت 

نظراً ات الخدمبفي جميع المجالات الخا خخخة  الفلسخخخفة السخخخائدة في الوقت الحالي تركز على الجودة

 (.2011مقدادي والشورةت لأهميتها )

ن يتوقع  العموة مقارنة ما كاا عن جودة الخدمة يأون من خول لذلك فإن درجة الرضخخخخخخخخخخخخ

وما يحصخخخخخخخخخلون علي  بعد الاسخخخخخخخخختفادة من الخدمةت لذلك فإن العميل أو الزبون  في الحصخخخخخخخخخول علي 

 ل إن  لمفإن  سخخخخخخخخوف يأون راضخخخخخخخخيت وفي حا صخخخخخخخخل على ما كان يتوقع الحصخخخخخخخخول علي عندما يح

بجودة  الت وهو ما يتعلع بطبيعة الحضخخخخخخيفإن  سخخخخخخوف يأون غير را يحصخخخخخخل على ما كان يتوقع 

 (.2010نور الدينت الخدمة المقدمة )
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 :جودةالأبعاد 

 شركاتلفي ا منتجاتأبعاد مختلفة لقياس جودة ال يمأن تحديد الجودةاعتماداً على مفهوح 

 (:2012)جودةت  بشأل عاح هي

 :(الملموسيةالمادية ) -

لمستخدمة ة والتقنيات الحديثة اشركمثل مباني ال المنتجمتعلقة بتمثل الجوانب الملموسة وال

 .يرهخدمة ومظهر الموظفين وغفي  والتسهيوت الداخلية للأبنية والتجهيزات الوزمة لتقديم ال

 الاعتمادية: -

رضخخخخخخخخخخخخي العميل وبدقة ت في الوقت الذي يطلب  منتجعلى تقديم ال شخخخخخخخخخخخخركةتعبر عن قدرة ال

 .تجاه العميلاة بالتزاماتها شرككذلك تعبر عن مد  وفاة الت وح طم

 الاستجابة: -

لى يهم والعمل عالقدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العموة والاسخخخخخخخختجابة لشخخخخخخخخأاو 

تعاملون ية التي شخخخخخخخخخخخركمحل تقدير واحتراح من قبل ال بما يقنع العموة بأنهم ةحلها بسخخخخخخخخخخخرعة وكفاة

معها. إضخخخخافة لذلك فان الاسخخخختجابة تعبر عن المبادرة في تقديم الخدمة من قبل الموظفين بصخخخخدر 

 .برح

 الضمان: -

الخدمة المقدمة للعموة تخلو من الخطأ أو الخطر أو  سابقاً ويدل على أنالاطمئنان هو 

 .الاطمئنان النفسي والمادي الشك شاموً 
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 التعاطف: -

يم ميت  والرغبة في تقدالصخخخخخخخخخداقة والحرص على العميل وإشخخخخخخخخخعاره بأهإبداة روح تدل على 

 .حاجات ل تبعاً الخدمة 

 :سهولة الحصول على الخدمة -

وذلك دمة من طرف العميلت يتضخخخخخمن هذا سخخخخخهولة الاتصخخخخخال وتيسخخخخخير الحصخخخخخول على الخ        

ي من كاف ة سخخاعات العمل للعميلت وتوفر عددبقصخخر فترة انتظار الحصخخول على الخدمةت وموةم

 .منافذ الحصول على الخدمة

 طاقة:اللبط -

ر من على قد تعني أن يأون موظفي الشخخخخخخخخخخخخركة وخا خخخخخخخخخخخخة من لهم اتصخخخخخخخخخخخخال مع العموة

 عموة.بروح الصداقة والود والاحتراح مع ال الاحتراح وحسن المظهرت والتمتع

 الاتصال: -

 حات والشخخرحالتوضخخي بالمعلومات وباللغة التي يفهمونهات وتقديم تزويد العموة يحتوي على

 والبدائل الممأنة. تبة عن الخدمةوالمزايا المتر  لوزح حول طبيعة الخدمة وتكلفتهاا

 المصداقية: -

ة والصخخخخخخخخخخخدق في التعامل مع العموةت مما يولد الثقة بين للأمان تتضخخخخخخخخخخخمن مراعاة الشخخخخخخخخخخخركة       

 .قائم على أساس الثقة عمللان الالطرفين 
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 :لأمانا -

المادي  من الشك والخطورة، ويتضمن الأمطان شركةال خلو معاملات يعكس ذلك  

 .والمالي وسرية المعاملات

 معرفة وتفهم العميل  -

 الاهتماح الفردي بالعميلتو ت منها والعامة بذل الجهد لفهم احتياجات العميل الخا خخخخخخخخخخخخخخخة

 .والتوجي  الوزحصح والاستشارة ت وتقديم النالدائم للشركة ومعرفة العميل

 مستويات الجودة:

 كافة وتشخخخخخأل الإطار العاح لمحاولة شخخخخخركاتفي ال الجودةفي قياس  أبعاد الجودة خدحتسخخخخخت    

في هذا المجال يشخخخخخخير إلى أن  منتجاتودة المسخخخخخختو  ج ت لذلك فإنقياس الجودة وتحديد مسخخخخخختواها

 & Nsiah) كما يلييمأن تحديدها  منتجات والخدماتلك خمسخخخخخخخخخخخخخخخة مسخخخخخخخخخخخخخختويات لجودة الهنا

Mensah, 2014:) 

 لعموةا وقعالتي يت تمثل مسخخخخخخخخختو  الجودةو  تتكون من قبل العموة الجودة المتوقعة: -

 ها.الذي يتعاملون مع شركةأن يحصلوا عليها من ال

في نوعية الخدمة التي تقدمها لعموئها والتي  شخركةما تدرك  إدارة ال الجودة المدركة: -

 تعتقد أنها تشبع حاجاتهم ورغباتهم بمستو  عال.

ع تخضخخخخخخخخخخخخخو  شخخخخخخخخخخخخخركةمن قبل موظفي ال مةبها الخد  الطريقة التي تؤد الجودة الفنية: -

 .شركةقبل المن ية للموا فات النوع

تعبر عن مد  التوافع والقدرة في اسخخخخخخخخخخختخداح أسخخخخخخخخخخخاليب تقديم الخدمة  الجودة الفعلية: -

  توقع مسخختو  شخخركةبارة أخر  كيث يرفع موظفي البشخخأل جيد يرضخخي العموة أي بع

 من قبل الشركة.الخدمة المقدمة العموة للحصول على 
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ل التي يمأن أن تحصخخخخخخخخخخخخخل عليها أي مد  الرضخخخخخخخخخخخخخا والقبو  الجودة المروجة للعملاء: -

 تلقيهم لتلك الخدمات. دمن عموئها عن ةشركال

إذن فجوة المنتج تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إليها مستو  الخدمة المقدمة للعموة ليقابل 

توقعاتهمت وبالتالي فإن تقديم خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابع مسخخخخختو  الجودة الفعلي مع توقعات 

تطابع توقعات العموة لأبعاد جودة الخدمة ومسخخخخخخخخخختو  وح جودة الخدمة يأمن في مد  فهالعموةت فم

 اد بالفعل في الخدمة المقدمة لهم.الأداة الفعلي الذي يعأ  مد  توافر تلك الأبع

 خصائص الجودة:

جموعة م بصخخفة الجودة في حال توافرت فيها المقدمة من قبل الشخخركات الخدمات تتصخخث

 المنافسة وهي: التي تميزها عن غيرها من الشركاتمن الخصائص 

 الخدمة غير الملموسة:  -

الخدمة الغير ملموسخخخخة لا يمأن رؤيتها أو تذوقها أو لمسخخخخها أو سخخخخماعها قبل شخخخخرائها مثل 

هم ةت فإنالسخخخخلع الماديةت ومن أجل أن يسخخخختطيع العموة التعرف على مسخخخختو  جودة الخدمة المقدم

ذلك الجودة المقدمةت لن مستو  ة يستطيعوا من خولها تكوين رؤية عيبحثون عن عومات ملموس

تقلب ة الخدم نا خر الملموسخة عند تقديمهو ابراز هذه العالرئيسخية لمقدمي الخدمة مهاح فإن من ال

 الأداء:

ث من موظث إلى أخر في يختل تقلخخب الأداةت بحيخخث أن أداة الخخخدمخخة تتميز الخخخدمخخة في

 ةت لذلك فإن الجودة في الخدمقد يختلث من وقت إلى أخر نف  الشخركةت فإن أداة الموظث نفسخ 

وكيث يتم تقديمهات فإن شخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخالات تسخخخخخخخخخخعى لتقديم  تعتمد على من يقدح الخدمة ومتى

خدمات ذات جودة عاليةت ولابد من وضخخع معايير لتقديم الخدمةت والعمل على رقابة الأداة حسخخب 

 (.2010المطيريت أل موحد في كافة الفروع )بش مقدمة هذه المعاييرت بحيث تكون الخدمة
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 الفناء: -

ت لاحعت ا في وقتتميز الخدمة بالفناةت بحيث أن  لا يمأن تخزينها لبيعها أو اسخخخخخخخخخختخدامه

 فإن  سخخخخخوف يؤدي ذلك لخسخخخخخارة الشخخخخخركةعن تقديم خدمتها لفترة زمنية طويلة  فإذا عجزت الشخخخخخركة

  وفترات أخر  مرتفعوقات يأون الطلب على خدماتها الخدمية تواج  أ أعمالهات فإن الشخخخخخخخخخخخخخخركات

يأون منخفضت ومن هذه الخصخخخخخخخخخخائص  خخخخخخخخخخعوبة تحديد وقياس جودة الخدمة مقارنة بالعنا خخخخخخخخخخر 

 (.2016الملموسة )الدرادك ت 

  



www.manaraa.com

33 

 

 الاحتفاظ بالعميل:  المبح  الثال 

ل عبر دفع العمين الأمور لوحتفاظ بالعميل وذلك العديد متمارس العديد من الشخخخخخخخخخخخركات 

لتعامل  مع الشخخخخخخخخخخخركات من أجل ألا يبتعد عنهات وفيما يخص الخدمات في للشخخخخخخخخخخخعور في الانتماة 

التسخخخويع تقوح العديد من الشخخخركات بممارسخخخة هذه الخطواتت من أجل أن تظهر الحاجة لاسخخختمرار 

 .العوقة مع العموة في الشركات

 مفهوم الاحتفاظ بالعميل:

يمأن تعري  مفهوح الاحتفاظ بالعميل على أن  ميل العميل لشخخراة سخخلعة أو طلب خدمةت مع 

تولد شخخخخعور إيجابي لدي ت وذلك ما يدفع  لاختيارها وشخخخخرائهات وبناةً على ذلك فقد يوضخخخخح مد  رضخخخخا 

 (.2012)بركاتت العميل عن السلع المقدمة والرغبة بشرائها 

قة ما بين الشخخخخخخخخخخخخخخركة والعميل وتكون مبينة على الثقة فإن الاحتفاظ بالعميل عبارة عن عو

والالتزاحت بحيث أن تطوير الثقة ما بين الطرفين يعتبر اسخخخخخخخخخخخخخختثمار في بناة عوقة تجنى أرباحها على 

المخخد  البعيخخدت وربمخخا يأون هخخذا الاسخخخخخخخخخخخخخختثمخخار مخخادي أي ملموست أو اسخخخخخخخخخخخخخختثمخخار غير ملموست وهخخذا 

 (.Ahmed & Ashfaq, 2013بين الشركة والعميل ) الاستثمار يُعد عائع لإنهاة العوقة ما

ه  نحو موج افيمأن توضخخخخخخخخخخيح الاحتفاظ بالعميل من خول أن ثقافة الشخخخخخخخخخخركة واسخخخخخخخخخختراتيجيته

العميلت فمن الطبيعي أنها تسخخعى بشخخأل مسخختمر لبناة عوقة طويلة الأمد مع ت وتعمل على ارضخخائ  

 (.Woodside & Davenport, 2015ل )واشباع كافة حاجات  للو ول لمرحلة الاحتفاظ بالعمي

لذلك فان الاحتفاظ بالعميل عبارة عن هدف اسخخخخخختراتيجي للحفاظ على عوقة طويلة الأمد مع  

العميلت وهو ما يعرف بنسخخخبة العموة الذين يتعاملون مع الشخخخركة في نهاية العاح بنف  النشخخخاط الذي 

ربحين لد  الشخخخخخخخركة أكثر من العموة الجدد لأنهم بدأوا في  ببداية العاحت لذلك فإن العموة الدائمين م

أ خخخخخخحاب تجربة إيجابية سخخخخخخابقة تؤثر بمن حولهمت ويعتبرون عموة مرجعين لما يبثون  من كلمة الفم 

 الإيجابية عن الشركةت كما أن  لا يستلزح العديد من النشاط الإعومي للو ول إليهم.
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 العوامل الم ثرة على الاحتفاظ على العميل:

في حال عرض خدمة أو سخخخخخخخخخخخخخخلعة جديدةت يجب مراعاة البيئة المحاطة بالعميلت وهي ما 

تحدد الاسخختراتيجية التي سخخيتم تطبيقها من أجل الحصخخول على الزبائن الجددت وهذه العوامل البيئية 

 تؤثر في نسبة الاحتفاظ بالعميل وهي:

 :أولًا: عدد المنافسين

بة الاحتفاظ بالعميل تتأثر بعدد الم نافسخخخخخخخخخخخخخخين في القطاعت فإن العديد من القطاعات نسخخخخخخخخخخخخخخ

المختصخخخخخة بالصخخخخخناعات الثقيلة يأون عدد المنافسخخخخخين فيها قليل مما يؤدي لأن تكون نسخخخخخب الاحتفاظ 

ت لان العميل لا يجد البديل المناسخخبت وبشخخأل عاح يأون مسخختو  (2010)المطيريت  بالزبائن مسخختقرة

غير راضخخخخخخخخخخخخخخيت على العأ  في القطخخاعخخات عخخاليخخة الخخخدمخخات متخخدني وفي الغخخالخخب مخخا يأون العميخخل 

 (.2015كبيرة في سبيل الاحتفاظ بالعميل )الضمورت  المنافسةت وهو ما يبذل المنافسون جهود

 :ثانياً: الثقافة المشتركة

في حال وجود ثقافة مشخخخخخخختركة ما بين الشخخخخخخخركة والعميل من جهة تقارب الأهداف للطرفين 

عميل عندما تهدف الشخخركة بناة عوقة طويلة الأمد مع العميلت فإنها تؤثر على نسخخبة الاحتفاظ بال

ياً في ة الاحتفاظ سخخخخخخخخخلببينما يأون الهدف لد  العميل هو عمل تبادل تجاري محدودت فتتأثر نسخخخخخخخخخب

 (.2015هذه الحالة )لحول وآخرونت 

 :ثالثاً: طريقة التواصل

يث أن العميل النهائيت حفي العديد من الشركات لا يتوفر لها التوا ل بشأل مباشر مع 

السخخخخلع تصخخخخل ل  من خول الوسخخخخطاة التجاريين مثل الوكوةت وفي هذه الحالة يأون رضخخخخا العميل 

عن الخدمات ولي  عن العوقةت وفي حال تشخخخخخأل عنده التزاح يأون التزاماً نحو أداة هذه السخخخخخلعة 

 (.2011)البراوي والحسنت  ولي  نحو الشركة بذاتها
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 :قات الشرائيةرابعاً: التطبي

العديد من إجراةات العملية الشخخخخخخخخخخخخخخرائية تكون منفرة للعميلت وتجعل نسخخخخخخخخخخخخخخبة الاحتفاظ ب  

 منخفضخخخخةت وتكون من أجل معرفة إن كان العميل راضخخخخي في الحصخخخخول على أعلى قيمة مسخخخختردة

 (.2012مقابل انفاق  النقدي )بلحسنت 

 :خامساً: توقعات المالكين

أ خخخخحاب الشخخخخركات وحاملي الأسخخخخهم يؤثروا على نسخخخخب الاحتفاظ بالعميل عبر العديد من 

التوقعات عن أداة الشخخخخخخخخخخخركة ويلزموا بها مجل  الإدارةت ومن ضخخخخخخخخخخخمن هذه التوقعات زيادة نسخخخخخخخخخخخبة 

المبيعات وانخفاض مسخخخخخخخخخخخخخختو  النفقاتت وتغيير العديد من خطوط الإنتاصت فإن كل هذه التوقعات 

ى القرار الاسخخخخخخخختراتيجي للشخخخخخخخخركةت وهو بدوره يؤثر على كل السخخخخخخخخياسخخخخخخخخات تؤثر بشخخخخخخخخأل واضخخخخخخخخح عل

والإجراةات التي تم  العميل في النهايةت وربما تكون هذه التوقعات إيجابية أو سخخخخخلبية في تطوير 

 (.2013)حواست العوقة مع العميل 

 :سادساً: الجوانب الأخلاقية

عديد تضخخمن اهتماح زبائنهمت مثل دعم الاهتماح الشخخركة في القضخخايا الثقافية والاجتماعية وت

من النشخخخخخخخخاطات الخيرية أو قيادة الحموت الداعمة لقضخخخخخخخخايا مجتمعية مهمة لها تأثير على نسخخخخخخخخبة 

 (.2014)الحديد وآخرونت  الاحتفاظ بالعميلت وترفع من نسبة الالتزاح والولاة لديهم

والخسائر  بحساب الأرباحوقياس رضى العميل أمر استراتيجي بالنسبة للشركاتت لأن  شبي  

 (:2017ت فإذا كان معدل الرضى )الخفاجيت للشركات

 ة تكون في حالة ربح متفوقت لأن شخخخخركت وهي حالة نادرةت فإن العميلأعلى مما يتوقع  ال

المعارف والقيم والمهارات المسخخخختهدفةت وسخخخخيأون  عميلة حققت أهدافها بإكسخخخخاب الشخخخخركال

 بشأل إيجابي. شركة  المهنيةت ويتحدث عن المسروراً ومبتهجاً في حيات عميلال
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 م تحقع أهدافها ولا ل شخخخخخخخخخخركةفي حالة خسخخخخخخخخخخارةت لأن الشخخخخخخخخخخركة أقل من المتوقعت فإن ال

 ركةشأخر ت أو يبقى في ال شركة ت أو ينتقل إلىعميلت وقد ينسحب العميلتوقعات ال

 ويتعامل معها بشأل سلبي.

يقصخخخخخخخخخد برضخخخخخخخخخا العميل اقتناع  بجودة المنتج والخدمات المقدمة ل  في البيئةت وثقت  بها و 

وتفاعل  معها واستجابت  لها على الوج  الذي يحقع الكثير من النتائج والإيجابياتت على المستو  

 (.2012الأكاديمي والنفسية )بلحسنت 
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 جودة الخدمة الاحتفاظ بالعميل من خلالأثر التسويق في العلاقات على :  المبح  الرابع

من الأمور أو العوامل التي تؤدي لنجاح الشخخركةت بحيث أن   يعتبر التسخخويع في العوقات

ة في لك سوف يؤدي لجودإن ذمن قبل الإدارة في الشركةت ف عندما يأون هنالك تسويع بالعوقات

أل كبير على توفي الأخطاة عد بشخخخخخخخخخخخخخيسخخخخخخخخخخخخخا ت بحيث أن جودة الخدمةهاقبلالمقدمة من  الخدمات

 ي من الممأن أن تتعرض لها الشركة وبالتالي الاحتفاظ بالعميل.والمشاكل الت

 :في شركات الاتصالات جودة الخدمة أثر الالتزام على الاحتفاظ بالعميل من خلال

يسخخاهم في شخخركات في ال عنصخخر الالتزاحبأن   (2016النسخخور وآخرون )أوضخخحت دراسخخة 

لد  الموظفين يقلل من فعالية إدارة الازماتت  ممارسخخخخخخخخخخخخت ن المشخخخخخخخخخخخخأوت المحتملةت وقلة التقليل م

ة في حل عقب تعتبر وممارسخخخخختهم لولتزاح بالخدمة المقدمة الموظفين بالإضخخخخخافة إلى أن قلة اشخخخخخراظ

اط القوة أشخخخخث نقت بالإضخخخخافة إلى أن  يوبالتالي خسخخخخارة فر خخخخة الاحتفاظ بالعميل مشخخخخأوت عديدة

دارة إالجودة مرتبط بأن  مسخخخختو  ( ب2014ت وقد أوضخخخخحت دراسخخخخة مرزوقة )شخخخخركةفي الوالضخخخخعث 

لجامعات ا الجودة الشخخاملة في كافة أبعاده )الرؤيةت والرسخخالةت والاهداف الاسخختراتيجيةت والوقت( في

 .الخا ة في الأردن

 ولالاحتفاظ بالعميل من خ جد أثر كبير لولتزاح علىويتضخخخح من خول ما سخخخبع بأن  يو 

 ت بحيث أن التسخخخخخخخخخخخويع بالعوقاتنالأردفي من قبل شخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخالات  المقدح جودة الخدمة

 قبل الإدارة العليا في الشخخخخركة أسخخخخاسخخخخها المحافظة على مسخخخختو  جودة الخدمة المقدمةمن  المطبقة

 فضل.وارتفاعها للأ
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 :في شركات الاتصالات جودة الخدمةعلى الاحتفاظ بالعميل من خلال  لثقةأثر ا

 فيممخا يعأ  طبيعخة العمخلت و عميخل لاهتمخاح أكبر من وجهخة نظر البحخاجخة  وجود الثقخة  

افر ويوحظ تو  عموةماح من قبل الشخخخخخخركة بمشخخخخخخاكل الهنالك اهتان جيدت ف ثقةكان مسخخخخخختو  الحال 

 من خولثقة عد اللبُ  عموةجود مسخخخخخخخخخختو  إدراظ جيد لد  الو و كافة أنواع الخدمات لد  الشخخخخخخخخخخركةت 

 (.2017)عبدت  الشركة مع الثقة في التعاملب عميلشعور ال

عرض من قبل الإدارة في شخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخالات عامل مهم تعد و تالتي  ثقةاليعتبر بُعد و   

وضخخخخخخخروري من أجل بناة جودة خدمة مميزة عن مختلث الشخخخخخخخركات المنافسخخخخخخخةت ومن الموحظ بأن 

 فقط. دة ومأونة من ثوث شركات اتصالاتمحدو شركات الاتصالات الموجودة في الأردن 

 :في شركات الاتصالات جودة الخدمة أثر الاتصال على الاحتفاظ بالعميل من خلال

بشخخخخخخخخأل كبيرت وقد أوضخخخخخخخخحت دراسخخخخخخخخة  شخخخخخخخخركاتذو أهمية لل تعتبر جودة الخدمات المقدمة

ت والاحتفاظ بهم عموةمن ناحية رضا ال شركةن  جودة الخدمات تؤثر على ال( بأ2010المطاريد )

والشخخركات غالباً ما تجد  خخعوبة في تحقيع أهدافها الاسخختراتيجيةت وقد تجد  خخعوبة أكبر في القياح 

أثير مد  ت توضخخخخخخخخخخخخخخحتجريبية يوجد أدلة بذلك عند العمل في الأسخخخخخخخخخخخخخخواق الخارجيةت وتبين بأن  لا 

 Trenngganaة )قالتي قد تؤثر على هذه العو والعوامل حتفاظ بالعميلالاتحقيع  في تصخخخخخالالا

& Cahyani, 2019.) 
لذلك عندما يأون هدف الشخخخركة واضخخخح فإن  سخخخوف تكون الخدمة المقدمة من قبلها تتمتع   

ي فبمسخختو  جودة عالي جداًت لأن  من أهداف الشخخركة الرئيسخخية هو تحقيع أعلى مسخختويات الجودة 

الشخخخركة والعميل فإن ذلك  ت وفي حال كان هنالك اتصخخخال ما بينالخدمة الصخخخادرة من قبل الشخخخركة

 عامل رئيسي في استمرارية العميل وضمان وجودة في الشركة على المد  البعيد.

  



www.manaraa.com

39 

 

 :في شركات الاتصالات جودة الخدمة أثر الاختصاص على الاحتفاظ بالعميل من خلال

كخخخافخخخة محخخخددات جودة خخخخدمخخخات الهخخخاتث النقخخخال والتي تتمثخخخل في الاعتمخخخاديخخخةت والأمخخخانت 

يأون لها أثر على مسخخخختويات الرضخخخخا والجدارةت والملموسخخخخةت والاتصخخخخال  والاسخخخختجابةتوالمصخخخخداقيةت 

وذلك من وجهة نظر العاملين في المؤسخخخخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخخخخات الأردنية نحو الخدمات المقدمةت كما تبين بأن  

موظفي شخخخركات الاتصخخخالات يمتلكوا مهارات عالية على الحوار والاتصخخخال وأنهم يتمتعوا بمسخخختو  

لذلك فإن عنصر  (.2011ص متعلقة بالخدمة المقدمة )مقدادي والشورةت عالي على شرح خصائ

 الاختصاص يساعد بشأل كبير في تحقيع عامل الاحتفاظ بالعميل.

مما يدل على أن  عندما تعمل إدارة الشخخخخخخخخخخخخخخركة على وضخخخخخخخخخخخخخخع خطة محأمة وبناة أهداف 

سخخخوف  وبالتالي فإن مدروسخخخة فإن  سخخخوف يتم تحليل الوضخخخع الموجود في الشخخخركات بشخخخأل واضخخخح 

لخخخدمخخات المقخخدمخخة لهمت ويأون عخخامخخل يأون هنخخالخخك ارتفخخاع مسخخخخخخخخخخخخخختو  عخخالي من الجودة في تلخخك ا

 الاختصاص لد  الموظفين في الشركات ذو أثر على الاحتفاظ بالعموة لأكبر فترة ممأنة.

 :أثر التعاون على الاحتفاظ بالعميل من خلال جودة المنتج في شركات الاتصالات

من أنجح العنا خخخخخخخخر التي تسخخخخخخخخاعد على  صخخخخخخخخر التعاون في التسخخخخخخخخويع بالعوقاتعن يعتبر  

ن مع و اسخخخخخخخختمرارية العميل في الشخخخخخخخخركة لأكبر فترة ممأنةت فعندما يأون لد  الشخخخخخخخخركة  خخخخخخخخفة التعا

الأسئلة المطروحةت ومساعدة العموة في حل جميع المشاكل  العموة من خول الإجابة عن كافة

 (.Ahmed & Ashfaq, 2013)بخصوص الخدمة المقدمة من الشركة التي تواجههم 

لذلك فإن اهتماح موظفي شخخركات الاتصخخالات بجميع عموئها يسخخاعد في حصخخول الرضخخا   

لد  العميل وبالتالي اتخاذه قرار الاسخخخختمرار مع الشخخخخركة في الخدمات المقدمةت إضخخخخافة لوجود ألية 

اكل التي يتعرض لها العميل بخصخخخوص الخدمة واضخخخحة في الشخخخركة تسخخخاعد على حل كافة المشخخخ

 يساعد بشأل واضح على الاحتفاظ بأكبر قدر ممأن من العموة.وبالتالي المقدمة من قبلهات 
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 الدراسات السابقة:  المبح  الخامس

مجموعة من الدراسخخخخخخات السخخخخخخابقة التي ركزت بعرض الجزة الثاني من هذا الفصخخخخخخل  يتعلع

أي من عنا رها مع بعضها البعضت بحيث تم وضع الدراسات  على موضوع الدراسة أو ربطت

ثم الأجنبيةت واعداد مخلص للدراسات السابقة يتم توضيح المتغيرات لكل دراسةت وفي  العربية ومن

 الدراسة عن الدراسات السابقة. النهاية عرض ما يميز هذه

 الدراسات باللغة العربية:

لاء وأثرها على جودة العلاقة والاحتفاظ بالعميل: دراسة "إدارة علاقات العم(: 2018دراسة محمد )

 تطبيقية".

هدفت هذه الدراسخخخخخخخخة إلى معرفة أثر إدارة عوقات العموة على جودة العوقةت كما هدفت 

تم  .في البنوظ المصخخخخخخخخخخخخخرية الدراسخخخخخخخخخخخخخة إلى معرفة أثر إدارة عوقات العموة على الاحتفاظ بالعميل

خول: )التركيز على كبخخخخخار العموةت وتنظيم إدارة عوقخخخخخات  قيخخخخخاس إدارة عوقخخخخخات العموة من

العموةت وإدارة معرفخخخة العموةت وإدارة عوقخخخات العموة المبنيخخخة على التكنولوجيخخخا(ت بينمخخخا متغير 

( 241جودة العوقة فقد تم قياس  من خول: )الثقةت والالتزاحت والرضا(. تكونت عينة الدراسة من )

لعموة في البنوظ المصرية. اتبعت الدراسة المنهج الو في والتحليليت وتم مدير للتسويع وخدمة ا

 استخداح العديد من الأساليب الإحصائية مثل الإحصاة الو فيت وتحليل الارتباط الجزئي.

أظهرت النتائج الخا خخخخخخخخخخخخخخخة بالدراسخخخخخخخخخخخخخخخة بأن  يوجد أثر لإدارة عوقات العموة على جودة 

ة عوقخخات العموة على الاحتفخخاظ بخخالعميخخلت كمخخا تبين بخخأنخخ  إدارة العوقخخةت كمخخا أنخخ  يوجخخد أثر لإدار 

عوقات العموة لها تأثير غير مباشخخخخر على الالتزاح من خول الثقةت ويوجد تأثير ايجابي ومباشخخخخر 

للثقة على التزاح العميلت وتأثير غير مباشخخخخخخخخخخر على الاحتفاظ بالعميل من خول عنصخخخخخخخخخخر الالتزاحت 

 نشطة إدارة عوقات العموة بحيث أن  تؤثر ممارسة أ
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وبالتالي تنعأ  بشخخخخخأل إيجابي على مسخخخخختو  جودة العوقة وزيادة الاحتفاظ بالعموة مما 

يعزز من الثقة لد  البنك. أو خخخخخخخخخخخخخخخت الدراسخخخخخخخخخخخخخخخة على اهتماح إدارة البنوظ التجارية بإدارة عوقات 

 بشأل إيجابي. عموئها بشأل الكتروني من خول الانترنت لما يعود على رضا العموة

"جودة الخدمات التأمينية وأثرها على رضا الزبون: دراسة تحليلية لآراء : (2017دراسة عبد )

 فرع الديوانية".-عينية من زبائن شركة التأمين العراقية

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مد  تأثير جودة الخدمات التأمينية على رضا الزبون في   

استخدمت الدراسة خمسة أبعاد لجودة الخدمات وهي الملموسيةت شركات التأمين العراقية. 

الاعتماديةت الاستجابةت الثقة والتعاطث. تكون مجتمع الدراسة من كافة الزبائن والمستهلكين في 

( زبون في شركة التأمين العراقيةت بحيث تم 60شركة التأمين العراقيةت وتكونت عينة الدراسة من )

 ( استبانة.60يهم ولكن الاستبانات التي كانت  الحة للتحليل بلى عددها )( استبانة عل75توزيع )

أظهرت النتائج الخا ة بالدراسة بأن  لم تظهر الملموسية مستو  عاليت بحيث أن المباني   

بحاجة لاهتماح أكبر من وجهة نظر الزبون مما يعأ  طبيعة العمل التأمينيةت وكان مستو  

د كان هنالك اهتماح من قبل الشركة بمشاكل الزبائن ويوحظ توافر كافة الاعتمادية مستو  جيدت فق

أنواع الخدمات لد  الشركةت وجود مستو  إدراظ جيد لد  الزبائن لبعد الأمان من خول شعور 

الزبون بالأمان والثقة في التعامل في الشركة. أو ت الشركة على ضرورة الاعتماد والاهتماح 

 لمقدمة للزبائن من أجل أن تكون الشركة قادرة على التناف  في المستقبل.بتحسين جودة الخدمات ا
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"أثر التسويق باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي على نية  (:2016النسور وآخرون )دراسة 

 الشراء في الأردن".

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر التسويع على استخداح وسائل التوا ل الاجتماعي في 

استخدمت الدراسة عدة متغيرات مثل )محتو  المستخدحت ومحتو  الشركةت  الشراة في الأردن.نية 

( شخخخخخخخخخص في الشخخخخخخخخركات والجامعات من أ خخخخخخخخل 394تكونت عينة الدراسخخخخخخخخة من ) ونية الشخخخخخخخخراة(.

 One(. وتم اسخخخخخخخخخخخخخختخداح العديد من الأسخخخخخخخخخخخخخخاليب الإحصخخخخخخخخخخخخخخائية مثل اختبار العينة الواحدة )400)

Sample T-Test.) 
النتائج الخا خخخخخة بالدراسخخخخخة بأن  يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخائية لتسخخخخخويع من خول  أظهرت

وسائل التوا ل الاجتماعي في نية الشراة في الأردنت كما تبين بأن  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

لمحتو  الشركة في وسائل التوا ل الاجتماعي على نية الشراة في الأردن. أو ت الدراسة على 

لشخخخخخخخركات وسخخخخخخخائل التوا خخخخخخخل الاجتماعي بأعمالها وتركيز جهودها في زيادة فاعلية ضخخخخخخخرورة تبني ا

 محتواها في شبأات التوا ل.

"الابعاد الأسططاسططية للتسططويق بالعلاقات وأثرها على جودة  (:2012دراسططة عبد الكريم وآخرون )

 خدمات المصارف الأردنية".

ات بأافة أبعاده على جودة خدمهدفت هذه الدراسخخخخخة إلى معرفة تأثير التسخخخخخويع بالعوقات 

المصخخخخخخخخخخخخخخارف الأردنيةت تم قياس التسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات من خول )توفر قاعدة معلوماتية للعموةت 

( من المصخخخخخخارف 20. تكون مجتمع الدراسخخخخخخة )وأسخخخخخخاليب الاتصخخخخخخال بالعموةت والتسخخخخخخويع الداخلي(

( 68الدراسخخخخخخخخخخخخخخخة من ) ت حيث تكونت عينةالتجارية الأردنية العاملة في جميع محافظات المملكة

موظث في المصخخخخخخخخخارف التجارية الأردنيةت وتم اسخخخخخخخخختخداح العديد من الأسخخخخخخخخخاليب الإحصخخخخخخخخخائية مثل 

 الإحصاة الو في وتحليل الانحدار المتعدد.
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أظهرت النتائج الخا خخخخخخخخخخخخخة بالدراسخخخخخخخخخخخخخة بأن  يوجد أثر لتوافر قاعدة معلوماتية للعموة لد  

خدماتها المصخخخخرفيةت وهنالك أثر لأسخخخخاليب الاتصخخخخال التي المصخخخخارف التجارية الأردنية على جودة 

تسخخخخختخدمها المصخخخخخارف على جودة خدماتها المصخخخخخرفيةت كما تبين بأن  يوجد أثر للتسخخخخخويع الداخلي 

المسخخخختخدح من قبل المصخخخخارف على جودة خدماتها المصخخخخرفية. أو خخخخت الدراسخخخخة على ضخخخخرورة أن 

 ى العموة تساعد على تلبية احتياجاتهم.تقوح البنوظ على توفير قواعد بيانات ومعلومات عل

"محددات جودة خدمات شطططططططركات الهاتف النقال الأردنية  (:2011دراسطططططططة مقدادي والشطططططططورة )

 وعلاقتها بمستويات الرضا: دراسة ميدانية".

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة محددات جودة خدمات شركات الهاتث النقال الأردنية ومعرفة 

اسخخخخخختخدمت الدراسخخخخخخة العديد من المتغيرات مثل )الاعتماديةت عوقة تلك المحددات بمسخخخخخختو  الرضخخخخخخا. 

تم أخذ العموة والأمانت والمصخخخخخخخداقيةت والاسخخخخخخختجابةت والجدارةت والملموسخخخخخخخيةت والاتصخخخخخخخالت والرضخخخخخخخا(. 

( جامعةت وقد تكونت 23لشخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخالات الأردنية الموجودين في الجامعات الأردنية وعددها )

( موظث من 100و ) ( عضخخخخو هيئة تدري ت100( عضخخخخوت مقسخخخخمين إلى )200عينة الدراسخخخخة من )

مختلث الجامعات الأردنيةت وتم اسخخخختخداح العديد من الأسخخخخاليب الإحصخخخخائية مثل الإحصخخخخاة الو خخخخفي 

 الانحدار المتعدد.وتحليل 

أظهرت النتائج الخا ة بالدراسة بأن  كافة محددات جودة خدمات الهاتث النقال والتي تتمثل 

في الاعتماديةت والأمانت والمصخخخخخداقيةت والاسخخخخختجابةت والجدارةت والملموسخخخخخةت والاتصخخخخخال ويأون لها أثر 

ية نحو الخدمات المقدمةت على مسخخخخختويات الرضخخخخخا وذلك من وجهة نظر العاملين في الجامعات الأردن

كما تبين بأن  موظفي شخخركات الاتصخخالات يمتلكوا مهارات عالية على الحوار والاتصخخال وأنهم يتمتعوا 

بمسخخختو  عالي على شخخخرح خصخخخائص متعلقة بالخدمة المقدمة. أو خخخت الدراسخخخة على ضخخخرورة حرص 

لتي يتم الإعون عنها أو الوعود اإدارة شخخركات الاتصخخالات الأردنية على الالتزاح الكافي بالوعود التي 

 يتم الاتفاق عليها مع العميل.
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"جودة الخدمات المقدمة من قبل الم سططسططات: دراسططة ميدانية على  (:2010مطاريد )دراسططة ال

 المستشفيات الاستثمارية في منطقة المعادي في مصر".

نطقة الاسخخختثمارية في مهدفت الدراسخخخة إلى معرفة وتقييم جودة الخدمات في المسخخختشخخخفيات 

المعادي في مصخخخخخخخخخخخرت وقد هدفت إلى تقييم جودة الخدمات الصخخخخخخخخخخخحية والمقدمة بالمسخخخخخخخخخخختشخخخخخخخخخخخفيات 

الاسخخختثمارية وتنمية مقياس موضخخخوعي من أجل قياس عنا خخخر جودة الخدمات الصخخخحية من وجهة 

ات ينظر العموة والعمل على التخلص من الفجوات المتعلقة بالجودة من خول اقتراح اسخخخخخخخخخخخختراتيج

عن هذه الخدمات في الأجل الطويل. تم استخداح  العوص المناسبة من أجل تحسين رضا العموة

عينة  تكونت العديد من المتغيرات مثل )الاعتماديةت والملموسيةت والأمانت والتعاطثت والاتصال(.

تخداح ستثمارية في منطقة المعادي في مصرت وتم ا( مراجع في المستشفيات الاس50الدراسة من )

 العديد من الأساليب الإحصائية مثل الإحصاة الو في وتحليل الانحدار المتعدد.

أظهرت النتائج بأن  نموذص فجوات جودة الخدمة وأداة القياس المنبثقة عن  من أفضخخخخخخخخخخخخخخل  

النماذص لدراسة الجودة المقدمةت كما تبين بأن  جودة الخدمات تؤثر على المؤسسة من ناحية رضا 

لمراجعين. أو خخخت الدراسخخخة على ضخخخرورة عمل دراسخخخات في المسخخختقبل تسخخخاعد في تطوير الزبائن وا

 وتنمية جودة الخدمات في المؤسسات الموجودة في مصر.
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 الدراسات باللغة الأجنبية:

 Trenggana & Cahyani (2019:)دراسة 

"The Influence of Relationship Marketing and Customer Retention". 

جعل تهدفت الدراسخخخخخخخخخخخخخخخة على معرفة تأثير التسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات على الاحتفاظ بالعميل. 

موة لي  عفهم الاحتفاظ بالت و سخخخخخخخخختراتيجيات الحفاظ على العموةلا المنافسخخخخخخخخخة التجارية وجود مهم

تم اسخخخخختخداح العديد من المتغيرات مثل: . عميلفقط من منظور الشخخخخخركةت ولكن أيضخخخخخا من جانب ال

والتوا خخخخخلت والالتزاحت والتعامل مع العميلت والاحتفاظ بالعموة(. تكونت عينة الدراسخخخخخة من )الثقةت 

( عميل لمنتجات سخخويتي في اندونيسخخيات وتم اسخختخداح العديد من الأسخخاليب الإحصخخائية مثل 100)

 الإحصاة الو في وتحليل التباين الأحادي.

ر والتوا خخخل لهم تأثير إيجابي ومباشخخخأظهرت النتائج الخا خخخة بالدراسخخخة بان أبعاد الالتزاح 

على الاحتفاظ بالعموةت بينما كل من الثقة والتعامل مع العميل يأون تأثيرها أقلت كما أظهرت 

النتائج بأن التسخخخخخخخويع بالعوقات ل  تأثير مباشخخخخخخخر على الاحتفاظ بالعموة من خول ما يتم اتباع  

معهم. أو خخخخت الدراسخخخخة على ضخخخخرورة للسخخخخعي بشخخخخأل مسخخخختمر على كسخخخخب ثقة العموة والتوا خخخخل 

تركيز الشخخخخخخركات على اتباع أسخخخخخخاليب التسخخخخخخويع بالعوقات بأافة أبعادها لما لها من تأثير مباشخخخخخخر 

 على عملها وتقدمها في ظل المنافسة الشديدة.
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  :Aissa et al., (2018) دراسة

"The Impact of Customer Relationship Management on Customer 

Behavior Case Study of Ooredoo for Telecommunications". 

في سخخخخخخخلوظ العميل. تم قياس إدارة  العموة عوقات هدفت هذه الدراسخخخخخخخة إلى معرفة أثر إدارة

ت والتعامل مع الشخخخخخخخخخخخخخأاوي(ت بينما عوقات العموة من خول: )التوا خخخخخخخخخخخخخل التفاعليت والخدمة المقدمة

( 384سخخخخخلوظ العميل فقد تم قياسخخخخخ  من خول: )الرضخخخخخات وإعادة الشخخخخخراة(. تكونت عينة الدراسخخخخخة من )

عميل في شخخخركات الاتصخخخالات في الجزائرت وتم اسخخختخداح العديد من الأسخخخاليب الإحصخخخائية مثل تحليل 

 التباين الأحادي.

يوجد أثر لإدارة عوقات العموة في سخخخخخلوظ العميلت أظهرت النتائج الخا خخخخخة بالدراسخخخخخة بأن  

وقد أ خخخخخبحت إدارة عوقات العموة ذات أهمية من خول تزويد الشخخخخخركة بالحصخخخخخص السخخخخخوقية الكبيرة 

 خول من كذل ويتم للعموةت ورؤيتها منتجاتها لتقديم ضخخخخمن سخخخخوق تنافسخخخخي ضخخخخخمت ويوجد آلية فعالة

 جراةإ خول من بالعموة أو ت الدراسة على الاهتماح .هاوعموئ المنظمة بين تفاعلي اتصال إنشاة

فعالت  ألبشخخخ وتحديدها ورغباتهم تطلعاتهم لمعرفة مسخخختمر بشخخخأل العموة دراسخخخات خا خخخة في سخخخلوظ

 .والمحتملين الحاليين والعمل على توطيد العوقة ما بين الشركة والعموة

 : Datta (2017)دراسة 

"Relationship Marketing and Customer Retention in Bangladesh’s 

Food Retailing Sector". 

بناة عوقات طويلة الأمد مع العموة  فيتسخخخخخخخخويع العوقات  فت هذه الدراسخخخخخخخخة إلى معرفةهد

في  بين العلماة كبيراً  المهمين الآخرين. لقد جذب هذا المفهوح اهتماماً  الحومختلث أ خخخخخخخخخحاب المصخخخخخخخخخ

تم اسخخخخخخخخختخداح العديد من  العقود الأخيرة وظهر في أدبيات تسخخخخخخخخخويع الخدمات كنموذص تسخخخخخخخخخويقي جديد.

ار عينة تم اختيالمتغيرات مثل: )الالتزاحت والولاةت والاتصخخخخالت والثقةت ورضخخخخا العميلت وخدمة العميل(. 

في  من أربعة محوت تجارية مختارة عميل لبيع المواد الغذائية بالتجزئة في عينة عشوائية( 202)من 

  داكا عا مة بنغوديش. 
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جودة الخدمة والثقة والسندات وإرضاة العموة أمر  أظهرت النتائج الخا ة بالدراسة بأن 

أربعة  زيادةفيما يتعلع ب وره يؤدي إلى الاحتفاظ بالعموةحيوي لخلع ولاة إيجابي للعموة والذي بد

تشخخخخخخخخخخير النتائج إلى أن شخخخخخخخخخخدة الولاة ت و المشخخخخخخخخخخترظ والحركي(و ت العاطفيو  تأنواع من الولاة )المعرفي

كما أن الولاة المشخخخخخخخخخخترظ أعلى من ولاة  تالولاة المخلصو ت رفي كانت أعلى من الولاة العاطفيالمع

ت من الممأن أاح وسندات جودة الخدمة المناسبةمن خول استخداح أحبأن  أو ت الدراسة  العمل.

 الجودة بين الأطراف.تعزيز وبناة عوقات 

 :Al-Hawary & Aldaihani (2016)  دراسة

"Customer Relationship Management and Innovation Capabilities of 

Kuwait Airways". 

 والابداع لد قدرات الابتكار  إدارة عوقات العموة على معرفةهذه الدراسخخخخخخخخخخخخخخة إلى  تهدف

 :من خول إدارة عوقخخات العموة في الخخدراسخخخخخخخخخخخخخخخخةتم قيخخاس في الخطوط الجويخخة الكويتيخخة. الموظفين 

حل المشخخخخخخخخخخخخخخاكل و مشخخخخخخخخخخخخخخاركة المعلوماتت ومشخخخخخخخخخخخخخخاركة العموةت وعوقات طويلة الأجل مع العموةت )

ت وتم تطبيع المنهج الخطوط الجوية الكويتية في موظث( 550) كونت عينة الدراسخخة منت. (المشخختركة

لعديد من الأسخخخاليب الإحصخخخائية مثل الإحصخخخاة الو خخخفي الو خخخفي والتحليلي في الدراسخخخةت واسخخختخداح ا

 وتحليل الانحدار البسيط.

هناظ  دكما أن  يوجدارة عوقات العموةت لإتبني أظهرت النتائج الخا ة بالدراسة بأن  يوجد 

العوقات طويلة الأمد مع العموةت وحل المشخخخخخخأوت و مشخخخخخخاركة العموةت و مشخخخخخخاركة المعلوماتت تأثير ل

ط الجوية في الخطو  والابداع وإدارة عوقات العموة المسخخخخختندة إلى التكنولوجيا على الابتكارالمشخخخخختركة 

مار قدرات الموظفين من خول التدريب والاسخخختث الاهتماح لتعزيز أو خخخت الدراسخخخة على تركيزالكويتية. 

اعية من أجل جتمفي التطبيقات التكنولوجية والتفاعل مع العموة من خول وسائل الإعوح التقنية والا

  والابداع.قدرات الخطوط الجوية الكويتية في الابتكار من توليد أفكار جديدة تحسن 
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 :Ahmed et al., (2016)دراسة 

"The Impact of Service Quality on Customer Satisfaction and 

Customer Loyalty: an Empirical Study on Islamic Banks in Bahrain". 

نوظ في الب دة الخدمات على رضخخخخا وولاة العموةالدراسخخخخة إلى معرفة تأثير جو  هدفت هذه

تم اسخخخخخخخخخخخخخختخداح العديد من المتغيرات مثل )الاعتماديةت والملموسخخخخخخخخخخخخخخيةت الاسخخخخخخخخخخخخخخومية في البحرين. 

 ( عميل237تكونت عينة الدراسخخة من )والتعاطثت والأمانت والتوا خخلت والولاةت ورضخخا العموة(. 

 ة في البحرينت واستخدمت الدراسة التكرار المئوي وتحليل الانحدار.البنوظ الاسوميفي 

ات دة الخدمأظهرت النتائج الخا خخخخخخخخة بالدراسخخخخخخخخة بأن  يوجد تأثير ذو دلالة احصخخخخخخخخائية لجو 

في البنوظ الاسخخخخخخومية في البحرينت كما تبين بأن  الموئمة والاسخخخخخختجابة  على رضخخخخخخا وولاة العموة

ضخخافة الإينت بفي البنوظ الاسخخومية في البحر  رضخخا وولاة العموةا خخر المؤثرة على من أكثر العن

تتمتع ظفي البنك على رضا وولاة العموةت و إلى ذلك يتبين بأن  يوجد تأثير لوستجابة من قبل مو 

نموذص اسخخختخداح ال. أو خخخت الدراسخخخة على في البحرين ببيئة فريدة من نوعهاالمصخخخارف الإسخخخومية 

في ثيرة م ت لما لنتائج الدراسخخخة من أهميةت والمناطع الأخر  في الصخخخناعاالهيألي للدراسخخخة الحالية 

ت سلكيةسلكية والو ناعات الخدمات الأخر  مثل التأمين والصحة والتعليم والنقل والاتصالات ال

تكرار هذه الدراسة والتحقع من  حة النتائج باستخداح بيانات من دول وثقافات جيد سيأون  لذلك

 أخر .
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 : Nsiah & Mensah (2014)دراسة 

The Effect of Service Quality on Customer Retention in the Banking 

Industry in Ghana: A Case Study of Asokore Rural Bank Limited. 

هدفت هذه الدراسخخخخخخخخخخخخخخة إلى معرفة تأثير جودة الخدمات على العوقة والاحتفاظ بالعميل في 

 الموئمةتو التوكيدت و الموثوقيةت ) :واسخخخخخخخخخخختخدمت الدراسخخخخخخخخخخخة خمسخخخخخخخخخخخة أبعاد هي البنوظ المدرجة في غانات

ت وتم ( من موظفي البنك20( من العموة و )100تكونت عينة الدراسخخخخة من )التعاطث والاسخخخختجابة(. و 

 استخداح العديد من الأساليب الإحصائية مثل الإحصاة الو في وتحليل الانحدار المتعدد.

أظهرت النتائج الخا خخخخخخخخخخخخخخة بالدراسخخخخخخخخخخخخخخة بأن  يوجد عوقة ايجابية ما بين أبعاد جودة الخدمة 

العموةت بفاظ حتالاوالاحتفاظ بالعميلت كما تبين بأن تقديم خدمات عالية الجودة لها تأثير ايجابي على 

 تعاطثج بأن الكما أوضحت النتائت الأمر الذي يؤدي بدوره إلى مستو  عالٍ من التزاح العموة وولائهم

 يراوأخ والضخخخخخخخخمانت الملموسخخخخخخخخةت يليهما بالعموةت الاحتفاظ مسخخخخخخخختو   ذو أهمية في دور لهم والاسخخخخخخخختجابة

شخخخخخخخأل ب بالاحتفاظ بعموئها بأن يجب الاهتماح أكثر من قبل البنوظ الدراسخخخخخخخة أو خخخخخخخت .البنوظ موثوقية

 سم بالتعاطث والتجاوب في تقديم خدماتهم.يت

 :Sivakumar et al., (2014) دراسة

"Service Quality: the Impact of Frequency, Timing, Proximity, and 

Sequence of Failures and Delights". 

هدفت هذه الدراسخخخخخخة إلى معرفة مد  تأثير كل من التردد والتوقيت وتتابع الفشخخخخخخل والمسخخخخخخرات 

 نم سخخخلسخخخلة على الخدمات تقديم ينطوي  ما اً غالبعلى جودة الخدمات المقدمة من قبل المؤسخخخسخخخاتت و 

 . تم اسخختخداح العديد من المتغيرات مثل: )الترددتعميلالو  الخدمة مقدح بين التبادل مراحل أو الأحداث

بلى  في مختلث المؤسخخخخسخخخخات وقد تكونت عينة الدراسخخخخة من الموظفين .(والتسخخخخلسخخخخل والقربت والتوقيتت

العديد من الأساليب الإحصائية مثل الإحصاة ( فرد في الولايات المتحدةت وتم استخداح 114) عددهم

 الو في واختبار العينة الواحدة.
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 والقرب وقيتوالت التردد) التوزيع نماطلأ تأثير أظهرت النتائج الخا خخة بالدراسخخة بأن  يوجد

 وفرتت كما تبين بأن  الخدمة لجودة العموة تصخخخخخخورات في المسخخخخخخرات وخدمة لأعطال( والتسخخخخخخلسخخخخخخل

 رضخخخخخا شخخخخخللف المختلفة للأنماط العموة باسخخخخختجابات للتنبؤ اً  خخخخخارم اً نظري اً منهج المحاسخخخخخبة مبادو

 يحدثأو خخخخخت الدراسخخخخخة على وضخخخخخع خطط محأمة لجودة الخدمة المقدمة من خول ما  . الخدمة

 عن تجةالنا الخسخخخائر وتقليل المسخخخرات من المأاسخخخب من قدر أقصخخخى لتحقيع والإفوس الفشخخخلمن 

 .الفشل

 :Al-Hersh et al., (2014)دراسة 

"The Impact of Customer Relationship Marketing on Customer 

Satisfaction of the Arab Bank Services". 

تأثير تسخخخخخخخخخويع عوقات العموة على رضخخخخخخخخخا العموة في معرفة الدراسخخخخخخخخخة إلى  ت هذههدف

العديد من المتغيرات مثل: تم اسخختخداح  الصخخناعة المصخخرفية في المملكة العربية السخخعودية والأردن.

ينة الدراسة . تكونت عالترابط الاجتماعي والوفاة بالوعود(و ت التعاطثو ت التوا لو ت لتزاحالاو ت الثقة)

( عميل في البنك العربي في المملكة العربية السخخعودية والأردنت وتم اسخختخداح العديد من 151من )

طات الحسخخخخابية والانحرافات المعياريةت الأسخخخخاليب الإحصخخخخائية مثل الإحصخخخخاة الو خخخخفي من المتوسخخخخ

 وتحليل الانحدار المتعدد.

ت التعاطثو  تالتوا لو ت لتزاحالاو ت عاد تسويع عوقات العموة )الثقةأبأظهرت النتائج بأن  

تسخخخخخويع لأثير تت وتشخخخخخير النتائج بأن  يوجد الوفاة بالوعود( على رضخخخخخا العموةالترابط الاجتماعي و و 

ة علة أو ت الدراسضا العموة بسبب الجن  والعمر والمستو  التعليمي. عوقات العموة على ر 

ي ف يجب أن يطبع تسخخخويع عوقات العموة من أجل الحفاظ على حصخخخت  السخخخوقية في السخخخوق أن  

 .كو الدولتين
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 ملخص الدراسات السابقة:

ن مللدراسات السابقةت وتوضيح المتغيرات لكل دراسة عرض ( 2-2يوضح الجدول رقم )

أجل معرفة المتغيرات التي اعتمدها الدراسخخخخخخخخخة الحاليةت وبالتالي ذكر ما يميز الدراسخخخخخخخخخة الحالية عن 

 الدراسات السابقة.

 ( ملخص الدراسات السابقة2-2الجدول )

 الاستفادة من الدراسة  النتائج العينة المتغيرات الباح  والسنة

 
 (2018محمد )

التركيز على كبخخخخخخار العموةت )
إدارة عوقخخخات العموةت وتنظيم 

وإدارة معرفخخخخخخخة العموةت وإدارة 
عوقخخخخات العموة المبنيخخخخة على 
التكنولوجيخخخخخات والثقخخخخخةت والالتزاحت 

 (.والرضا

( مدير للتسخخخخخخخخويع 241)
وخخخخخخخخدمخخخخخخخة الخخعخخمخخوة فخخي 

 البنوظ المصرية.

يخخخوجخخخخخخخد أثخخخر لإدارة 
عخخوقخخخخخخخات الخخعخخمخخوة 
على جودة العوقةت 
كمخخخا أنخخخ  يوجخخخد أثر 
لإدارة عخخخخخخخخخوقخخخخخخخخخات 

ة عخخخخخلخخخخخى الخخخخخعخخخخخمخخخخخو
 الاحتفاظ بالعميل.

 
 

 

 ربطها في نتائج الدراسة

 
 (2017عبد )

الملموسخخخخخخخخخخخخخيخخخخخةت الاعتمخخخخخاديخخخخخةت )
 .(الاستجابةت الثقة والتعاطث

( زبون في شخخخخخخخخخخركة 60)
 التأمين العراقية

لم تظهر الملموسية 
مسخخخخخخخخخخخخختو  عخخخخخخخاليت 
بحيخخخث أن المبخخخاني 
بحخخخخخخاجخخخخخخة لاهتمخخخخخخاح 
أكخخبخخر مخخن وجخخهخخخخخخخة 
نظر الزبون ممخخخخخخخا 
يخخخعخخخأخخخ  طخخخبخخخيخخخعخخخخخخخة 

 التأمينيةالعمل 

 

 
 اثراة الإطار النظري 

 
 

النسور وآخرون 
(2016) 

محتو  المسخخخخخخخخخخخخختخدحت ومحتو  )
 .(الشركةت ونية الشراة

( شخخخخص في 394من )
الشخخخخخخخخخخخخخركات والجامعات 

 (.400من أ ل )

يوجخخد أثر ذو دلالخخة 
إحصخخخخخائية لتسخخخخخويع 
من خول وسخخخخخخخخخخائل 
الخخخخخخخخخخختخخخخخخخخخخخوا خخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخل 
الاجتمخاعي في نيخة 
 الشراة في الأردن.

 
 
 

 نتائج الدراسةربطها في 
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عبد الكريم 
وآخرون 

(2012) 

توفر قخخخخخخاعخخخخخخدة معلومخخخخخخاتيخخخخخخة )
للعموةت وأسخخخخاليب الاتصخخخخال 
بخخخخخخخالخخخخعخخخخمخخخخوةت والخخخختسخخخخخخخخخخخخخخخخخويخخخخع 

 .(الداخلي

( موظث في 68من )
المصخخخخخخخخخخخخخخارف التجارية 

 الأردنية

كخخخخخخافخخخخخخة محخخخخخخددات 
جخخخودة خخخخخخخخدمخخخخخخخات 
الهخخخخخخخاتث النقخخخخخخخال 
والتي تتمثخخخخخخل في 
الاعخخخخخخختخخخخخخخمخخخخخخخاديخخخخخخخةت 
والأمخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخانت 
والمصخخخخخخخخخخخخخخخخخخخداقيخخخخخةت 
والاسخخخخخخخخخخخخخختجخخخخخخخابخخخخخخخةت 
والخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخجخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخدارةت 
والخخخمخخخلخخخمخخخوسخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخةت 

 والاتصال.

 
 
 

 ربطها في نتائج الدراسة

 

 
مقدادي والشورة 

(2011) 

الاعخخخختخخخخمخخخخخخخاديخخخخخخخةت والأمخخخخخخخانت )
والمصخخخخخخخخخداقيةت والاسخخخخخخخخختجابةت 
والجخخخخخخخدارةت والملموسخخخخخخخخخخخخخخيخخخخخخخةت 

 .(والاتصالت والرضا

( عضخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخوت 200)
( 100مقسخخخخخخخمين إلى )

عضخخخخخخخخخخو هيئة تدري ت 
( موظث من 100)و

مختلث الجخخخخخخخامعخخخخخخخات 
 الأردنية.

كخخخخخخافخخخخخخة محخخخخخخددات 
جخخخودة خخخخخخخخدمخخخخخخخات 
الهخخخخخخخاتث النقخخخخخخخال 
والتي تتمثخخخخخخل في 
الاعخخخخخخختخخخخخخخمخخخخخخخاديخخخخخخخةت 
والأمخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخانت 
والمصخخخخخخخخخخخخخخخخخخخداقيخخخخخةت 
والاسخخخخخخخخخخخخخختجخخخخخخخابخخخخخخخةت 
والخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخجخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخدارةت 
والخخخمخخخلخخخمخخخوسخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخةت 
والاتصخخخخال ويأون 
لخخخهخخخخخخخا أثخخخر عخخخلخخخى 
 .مستويات الرضا

 
 
 
 
 

 اثراة الإطار النظري 

 
 

 

 (2010المطاريد )

الاعتماديةت والملموسخخخخخخخخخخخخخخيةت )
والخخخخخخختخخخخخخخعخخخخخخخاطخخخخخخخثت والأمخخخخخخخانت 
 .(والاتصال

( مخخخخخخخراجخخخخخخخع فخخخخخخخي 50)
الخخخمسخخخخخخخخخخخخخخخخختشخخخخخخخخخخخخخخخخخفخخخيخخخخخخخات 
الاستثمارية في منطقة 
 المعادي في مصر.

جودة الخخخخخخخدمخخخخخخات 
تخخخخخخخخؤثخخخخخخخخر عخخخخخخخخلخخخخخخخخى 
المؤسخخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخخة من 
نخخخخخاحيخخخخخة رضخخخخخخخخخخخخخخخخخخخا 
الخخخخخخخخخخخخخخخخزبخخخخخخخخخخخخخخخخائخخخخخخخخخخخخخخخخن 

 والمراجعين.

 
 

 اثراة الإطار النظري 
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Trenggana et 

al., (2019) 

الثقةت والتوا خخخخخخخلت والالتزاحت )
والخختخخعخخخخخخخامخخخخخخخل مخخع الخخعخخمخخيخخخخخخخلت 

 (.بالعموة والاحتفاظ

( عخخخخخخخخخخمخخخخخخخخخخيخخخخخخخخخخل 100)
لمنتجات سخخخخخخخخخخويتي في 

 اندونيسيا.

أبخخخخخعخخخخخخخاد الالخخخخختخخخخخزاح 
والتوا خخخخخخخخخخخخخخخخخخل لهم 
تخخخخخخخأثخخيخخر إيخخجخخخخخخخابخخي 
ومبخخخخخخاشخخخخخخخخخخخخخخر على 
الاحخخخخخخخخخخخخخختخخخخخخخخخخخخخخفخخخخخخخخخخخخخخاظ 
بخخخخخخالعموةت بينمخخخخخخا 
كخخخخخخخل مخخن الخخثخخقخخخخخخخة 
والخخختخخخعخخخخخخخامخخخخخخخل مخخخع 
الخخخعخخخمخخخيخخخخخخخل يخخخأخخخون 

 تأثيرها أقل.

 
 
 

 ربطها في نتائج الدراسة

 

 
 

Aissa et al., 

(2018) 

التوا خخل التفاعليت والخدمة )
المقخخخخخخخدمخخخخخخخةت والتعخخخخخخخامخخخخخخخل مع 
الشخخخخخخخخخخأاويت الرضخخخخخخخخخخات وإعادة 

 .(الشراة

( عخخخمخخخيخخخخخخخل فخخخي 384)
شخخخخخخركات الاتصخخخخخخالات 

 في الجزائر.

يوجخخخخخخخد أثر لإدارة 
عوقخخخخخخات العموة 
 .في سلوظ العميل

 
 اثراة الاطار النظري 

 

 

 

 

 

Datta (2017) 

 

الالتزاحت والولاةت والاتصخخالت )
والثقةت ورضا العميلت وخدمة 

 .(العميل

عميخخخخخخخل لبيع ( 202)
الخخخخخمخخخخخواد الخخخخخغخخخخخخخذائخخخخخيخخخخخخخة 
بخخخخخخالتجزئخخخخخخة في عينخخخخخخة 
عشخخخخخخخخخخخخخخوائيخخة من أربعخخة 
محوت تجارية مختارة 
في داكخخخا عخخخا خخخخخخخخخخخخخخمخخخة 

 .بنغوديش

جخخخودة الخخخخخخخخخخخدمخخخخخخخة 
والثقة والسخخخخخخخخخخخندات 
وإرضخخخخخخخخاة العموة 
أمر حيوي لخلع 
ولاة إيخخخخخخخخجخخخخخخخخابخخخخخخخخي 
لخخلخخعخخمخخوة والخخخخخخخذي 
بخخخخخخدوره يؤدي إلى 
الاحخخخخخخخخخخخخخختخخخخخخخخخخخخخخفخخخخخخخخخخخخخخاظ 

 .بالعموة

 
 
 
 

 اثراة الاطار النظري 

 

Al-

Hawary &

Aldaihani 

(2016) 

مشخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخاركخخخخخخخة المعلومخخخخخخخاتت )
ومشخخخخخاركة العموةت وعوقات 
طويلخخخخة الأجخخخخل مع العموةت 

 .(حل المشاكل المشتركةو 

 فخخخي مخخخوظخخخث( 550)
الخخخخخخخخخطخخخخوط الخخخخجخخخخويخخخخخخخة 

 .الكويتية

ة دار لإتبني يوجخخخد 
عوقخخات العموةت 
 كمخخخخخخا أنخخخخخخ  يوجخخخخخخد

تخخخخخخخأثخخخخخيخخخخخر هخخخخخنخخخخخخخاظ 
مشخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخاركخخخخخخخخخخة لخخخخخخخخخخ

الخخخخخخمخخخخخخعخخخخخخلخخخخخخومخخخخخخخاتت 
مشخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخاركخخخخخخخخخخخخخة و 

الخخخخخخخخخخخخخخعخخخخخخخخخخخخخخمخخخخخخخخخخخخخخوةت 
 العوقخخخات طويلخخخةو 

 .الأمد مع العموة

 
 
 
 

 اثراة الاطار النظري 
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Ahmed et 

al.,  

(2016) 

الاعتماديةت والملموسخخخخخخخخخخخخخخيةت )
والخخخخخخختخخخخخخخعخخخخخخخاطخخخخخخخثت والأمخخخخخخخانت 
والتوا خخخخخخخخلت والولاةت ورضخخخخخخخخا 

 .(العموة

( عخخخمخخخيخخخخخخخل فخخخي 237)
البنوظ الاسخخخخخخومية في 

 .البحرين

يوجخخخخخخد تخخخخخخأثير ذو 
دلالة احصخخخخخخخخخخخخخائية 
لجودة الخخخخخخدمخخخخخات 
على رضخخخخخخخخا وولاة 

فخخخخخخخي  الخخخخخخخعخخخخخخخمخخخخخخخوة
البنوظ الاسخخخخومية 

 .في البحرين

 
 
 

 ربطها في نتائج الدراسة

 

 
 

 

Nsiah & 

Mensah 

(2014) 

)الخخخمخخخوثخخخوقخخخيخخخخخخخةت والخخختخخخوكخخخيخخخخخخخدت 
والخخخخمخخخخوئخخخخمخخخخخخخةت والخخخختخخخخعخخخخخخخاطخخخخث 

 والاستجابة(.

( من العموة و 100)
( مخخخخن مخخخخوظخخخخفخخخخي 20)

 .البنك

يخخخخخخوجخخخخخخخد عخخخخخخوقخخخخخخخة 
ايجخخخخابيخخخخة مخخخخا بين 
أبخخخخخخخخخعخخخخخخخخخاد جخخخخخخخخخودة 
الخدمة والاحتفاظ 

 .بالعميل

 
 الاطار النظري اثراة 

 
 

 
 

Sivakumar 

et al., 

(2014) 

 توالقرب والتوقيخخخخخختت الترددت)
 .(والتسلسل

( فخخخخخخخخخخرد فخخخخخخخخخخي 114)
 .الولايات المتحدة

 تخخخخخخخأثخخخخخيخخخخخر يخخخخخوجخخخخخخخد
 الخختخخوزيخخع لأنخخمخخخخخخخاط

 والتوقيخخخخخخت التردد)
( والتسلسل والقرب
 وخخخخدمخخخة لأعطخخخال

 فخخخي الخخخمسخخخخخخخخخخخخخخخخخرات
 العموة تصخخخخورات
 الخدمة لجودة

 
 

 اثراة الاطار النظري 

 

 

 

Al-Hersh et 

al., (2014) 

لت التوا خخخخخخخو الالتزاحت و الثقةت )
الخخخخخختخخخخخخرابخخخخخخط و الخخخخخختخخخخخخعخخخخخخخاطخخخخخخثت و 

 .(الاجتماعي والوفاة بالوعود

( عخخخمخخخيخخخخخخخل فخخخي 151)
الخخخبخخخنخخخخخخخك الخخخعخخخربخخخي فخخخي 
الخخخمخخخمخخخلخخخكخخخخخخخة الخخخعخخخربخخخيخخخخخخخة 

 .السعودية والأردن

ع أبعاد تسوييؤثر 
عوقخخخخخخات العموة 

 الالتزاحتو )الثقخخخخخخةت 
الخخخخخختخخخخخخوا خخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخلت و 
الخخخخخخخختخخخخخخخخعخخخخخخخخاطخخخخخخخخثت و 
الخخخخخخخخخخخخخخختخخخخخخخخخخخخخخخرابخخخخخخخخخخخخخخخط و 

الاجخخخخخخخختخخخخخخخخمخخخخخخخخاعخخخخخخخخي 
والوفخخخخاة بخخخخالوعود( 
عخخخخخخلخخخخخخى رضخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخا 

 .العموة

 
 
 

 ربطها في نتائج الدراسة
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 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:

ركزت الدراسخخخخخخخخخخخة الحالية على معرفة أثر التسخخخخخخخخخخخويع بالعوقات على الاحتفاظ بالعميل من 

خول جودة المنتج في شخخخخركات الاتصخخخخالات الأردنيةت وقد اعتمدت الدراسخخخخة على المنهج الو خخخخفي 

شأل روانجت وأمنية( ب)زينت واوالتحليليت وتم اختيار عينة من عموة شركات الاتصالات الأردنية 

من خول المولات والمؤسخخسخخات التجارية الكبيرةت وتعتبر هذه الدراسخخة ذات ميزة عن باقي  عشخخوائيت

الدراسخخخات السخخخابقة في اعتمدها على ثوثة متغيرات ومقايي  مغايرة في بعض المتغيراتت والجدول 

ا مالتالي يوضح الاختوف ما بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة القريبة من موضوع الدراسة و 

 يميز هذه الدراسة من أبزر النقاط:

 مقارنة الدراسات المقاربة لموضوع الدراسة مع الدراسة الحالية (2-3) لجدولا
 الدراسات السابقة

 العينة المتغيراتقياس  الهدف الدراسة
معرفخخخخة أثر إدارة عوقخخخخات  (2018محمد )

العموة على جودة العوقة 
 والاحتفاظ بالعميل.

ى التركيز علعوقات العموة بتم قياس إدارة  -
كبار العموةت وتنظيم إدارة عوقات العموةت 
وإدارة معرفة العموةت وإدارة عوقات العموة 

 كنولوجيا.المبنية على الت
زاحت الثقخةت والالتتم قيخاس الاحتفخاظ بخالعميخل بخ -

 والرضا.

( مدير للتسخخخخخخخخخخخخخويع وخدمة 241)
 العموة في البنوظ المصرية.

 

Trenggana 

et al.,  ) 2019( 
مخخعخخرفخخخخخخخة أثخخر الخختسخخخخخخخخخخخخخخويخخع 
بخخخالعوقخخخات على الاحتفخخخاظ 

 بالعميل.

تم قيخخخخخاس التسخخخخخخخخخخخخخويع بخخخخخالعوقخخخخخات بخخخخخالثقخخخخخةت  -
 والتوا لت والالتزاح.

تم قيخخخاس الاحتفخخخاظ بخخخالعميخخخل بخخخالتعخخخامخخخل مع  -
 العميلت والاحتفاظ بالعموة.

( عميل لمنتجات سخخخخخخخخويتي 100)
 في اندونيسيا.

Aissa et al., 

(2018) 
معرفخخخخة أثر إدارة عوقخخخخات 
الخخعخخمخخوة عخخلخخى سخخخخخخخخخخخخخخخلخخوظ 

 العموة. 

تم قياس إدارة عوقات بالتوا خخخخخخخخخخل التفاعليت  -
 والخدمة المقدمةت والتعامل مع الشأاوي.

تم قياس سخخخخخخخخخخخخلوظ العموة بالرضخخخخخخخخخخخخات وإعادة  -
 الشراة.

( عميخخخخخل في شخخخخخخخخخخخخخركخخخخخات 384)
 الاتصالات في الجزائر.

Datta (2017)  مخخعخخرفخخخخخخخة أثخخر الخختسخخخخخخخخخخخخخخويخخع
على الاحتفخخخاظ بخخخالعوقخخخات 

بخخالعميخخل لقطخخاع الغخخذاة في 
 بنغودش.

تم قياس التسخخخويع بالعوقات بالالتزاحت والولاةت -
 والاتصالت والثقة(.

تم قيخاس الاحتفخاظ بخالعميخل برضخخخخخخخخخخخخخخا العميخلت -
 وخدمة العميل.

عخخخمخخخيخخخخخخخل لخخخبخخخيخخخع الخخخمخخخواد ( 202)
الغخخخخخذائيخخخخخة بخخخخخالتجزئخخخخخة في عينخخخخخة 
عشخخخخخخخخخخخخخوائيخخخخخة من أربعخخخخخة محوت 

داكا عا خخخخخخمة تجارية مختارة في 
 .بنغوديش
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 الدراسة الحالية
 العينة المتغيراتقياس  الهدف الدراسة

أثر التسويق 

بالعلاقات على 

الاحتفاظ بالعميل 

من خلال جودة 

 المنتج 

مخخعخخرفخخخخخخخة أثخخر الخختسخخخخخخخخخخخخخخويخخع 
بخخخالعوقخخخات على الاحتفخخخاظ 
بخخالعميخخل عبر متغير جودة 
المنتج لعموة شخخخخخخخخخخخخخركخخخخات 
 الاتصالات في الأردن.

التسخخخخخخخخخخخخخويع بخالعوقخات من خول تم قيخاس  -
)الثقةت والالتزاحت والاتصالت والاختصاصت 

 والتعاون(.
تم قياس جودة المنتج من خول )الماديةت  -

والاعتمخخخخاديخخخخةت والاسخخخخخخخخخخخخختجخخخخابخخخخةت والأمخخخخانت 
 والتعاطث(.

تم قيخخخخاس الاحتفخخخخاظ بخخخخالعميخخخخل من خول  -
)رضخخخخخخخخخخا العميلت وخصخخخخخخخخخخو خخخخخخخخخخية العميلت 

 والمصداقية مع العميل(.

وة شخخخخخخخخخخخخخركخخخخخخات عم( من 468)
الاتصخخخخخخخخخخخخخخالات في الأردن )زينت 

 وأمنيةت أورانج(

 

من خول الجدول السابع بأن الدراسة الحالية تميزت في قياسها لكافة المتغيرات  ويتضح

ل ت وهو ما كان إضافة تخدح الدراسة بشأالخا ة بالدراسةت بالإضافة لاحتوائها على متغير وسيط

أفضخخخخخخخخخلت بالإضخخخخخخخخخافة إلى تطبيع الدراسخخخخخخخخخة على العموة في إقليم الشخخخخخخخخخمال )اربدت عجلونت جرشت 

 .2019المفرق( وذلك خول العاح 
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 الفصل الثال 

 والإجراءاتالطريقة 

 

 ( تمهيد1-3)

 منهج الدراسة( (2-3

 ( نوع الدراسة وطبيعتها3-3)

 وعينة الدراسة( مجتمع 4-3)

 أدوات التحليل المستخدمة( 5-3)

 والبيانات المعلومات جمع ( مصادر6-3)

 ( تطوير أداة الدراسة7-3)

 ( المعالجة الإحصائية المستخدمة8-3)
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  الفصل الثال 

 والإجراءاتالطريقة 
 

 تمهيد:

تشخخخخخخخخمل على و  تضخخخخخخخخمن هذا الجزة عرض للطريقة والاجراةات المسخخخخخخخختخدمة في الدراسخخخخخخخخةت

التي  ةمجتمع وعينة الدراسخخونوع الدراسخخة وطبيعتهات كما تتضخخمن و خخفاً لتوضخخيح لمنهج الدراسخخةت 

وأدوات التحليل المستخدمةت إضافة إلى مصادر جمع المعلومات والبياناتت والكشث ت تم اختيارها

حصخخخخخخخخخائية عن مراحل اعداد وتصخخخخخخخخخميم أداة الدراسخخخخخخخخخةت والتحقع من  خخخخخخخخخدقها وثباتهات والمعالجة الإ

 المستخدمة.

 منهج الدراسة:

التحليليت وهو ما يدل على دراسة ظاهرة معينة وتحليلها و الدراسة المنهج الو في  تتبعا

  وو فها بشأل يتناسب مع الواقعت وبأل مصداقية وذو دلالة واضحة وموجودة.

 نوع الدراسة وطبيعتها:

(ت من حيث غرضخخخخخخخخخها دراسخخخخخخخخخة ايضخخخخخخخخخاحية Field Studyتعتبر هذه الدراسخخخخخخخخخة من حيث طبيعتها دراسخخخخخخخخخة ميدانية )

(Explanatory Study ت كونها تعتمد على العوقة السخخخخخخخخخخخخخخببية بين المتغيراتت المتغير المسخخخخخخخخخخخخخختقل هو التسخخخخخخخخخخخخخخويع)

بالعوقاتت والمتغير التابع هو الاحتفاظ بالعميلت والمتغير الوسخخخخخخخيط هو جودة المنتج. إذ تهدف هذه الدراسخخخخخخخة إلى 

لتسخخخخخويع بالعوقات على الاحتفاظ بالعميل من خول جودة المنتج في شخخخخخركات الاتصخخخخخالات في التعرف على أثر ا

(ت كونها تجري في البيئة Non-Contrivedأما من حيث التخطيط وضخخخبط الدراسخخخة فهي غير مخططة ) الأردن.

 الطبيعية للمجموعة من غير تدخل.

 مجتمع وعينة الدراسة:

)اورانجت وأمنيةت وزين( ة في شخخخخخركات الاتصخخخخخالات تكون مجتمع الدراسخخخخخة من كافة العمو

( عميل في إقليم الشخخمال 468ت وتكونت عينة الدراسخخة من )(6ت 5خول شخخهر ) في إقليم الشخخمال
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( اسخخخخخخخخخخخخخختبخخانخخة على عموة شخخخخخخخخخخخخخخركخخات 550)اربخخدت والمفرقت وجرشت وعجلون(ت بحيخخث تم توزيع )

 ( استبانة495الاتصالاتت وتم استرداد )
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( لعدح اسخخختكمال الإجابة عن كافة الأسخخخئلة الخا خخخة بالاسخخختبانةت وتم 27) وقد تم اسخخختبعاد

اختيار هذه العينة بشخخخخخأل عشخخخخخوائيت وكان هنالك  خخخخخعوبة في تحديد عدد عموة كل شخخخخخركة على 

حدات بحيث تعتبر بيانات ومعلومات خا خخخة بالشخخخركة نفسخخخهات ويصخخخعب نشخخخرها بشخخخأل عاح ودقيع 

وة في المولات التجخخاريخخة خول الأيخخاح )الخمي ت والجمعخخةت بحيخخث تم التركيز على العم للعخخامخخةت

 والجدول التالي يوضح عدد أفراد عينة الدراسة:مساةً.  5والسبت( ما بعد الساعة 

 توزيع أفراد عينة الدراسة( 3-1) الجدول
 النسبة المئوية العدد الفئة المتغيرات

 

 الجنس
 60.9 285 ذكر

 39.1 183 أنثى

 100.0                             468                       المجموع

 
 

 

 العمر

 3.4 16 سنة وما دون  18

 9.0 42 سنة 19-29

 20.7 97 سنة 30-39

 35.9 168 سنة 40-49

 20.7 97 سنة 50-59

 10.3 48 سنة وما فوق  60

 100.0                                                  468  المجموع

 

 المستوى التعليمي

 15.6 73 وما دون دبلوح 

 50.2 235 بأالوريوس

 34.2 160 دراسات عليا

 100.0                                                468 المجموع
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 العمل الحالي

 1.3 6 قطاع حأومي

 4.9 23 قطاع خاص

 1.5 7 متقاعد 

 42.5 199 طالب

 49.8 233 عاطل عن العمل

 100.0                                                   468 المجموع

 

 الدخل الشهري 
 21.6 101 دينار 500أقل من 

 60.7 284 دينار1000وأقل من -500

 10.0 47 دينار1500وأقل من  -1000

 7.7 36 دينار فأكثر 1500

 100.0                                                   468 المجموع
 

 

 أدوات التحليل المستخدمة:

 الدراسة على الاستراتيجيات الأتية: في تطوير ةالباحث تاعتمد

 :أولًا: الإطار النظري 

دة المنتجت وجو ت بالعميلفهوح التسخخخويع بالعوقاتت ومفهوح الاحتفاظ تم من خول  تحديد م

 وطبيعة العوقة ما بين التسويع بالعوقات والاحتفاظ بالعميل من خول جودة المنتج.

 :ثانياً: الجانب التحليلي

أثر التسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات على الاحتفاظ بالعميل من خول من أجل التعرف على معرفة 

البيانات التي تم جمعها من  ت وذلك من خولجودة المنتج في شخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخالات في الاردن

 مجتمع الدراسة بواسطة أداة الدراسة )الاستبانة( والتي تم اعدادها لتحقيع هذا الهدف.
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 :والبيانات المعلوماتجمع  مصادر

 على نوعين من المصادر: الدراسة فان  تم الاعتماد أهداف لتحقيع

وزيعها ات التي تم تمن خول الاسخخخخخخخخخختبانالبيانات التي تم الحصخخخخخخخخخخول عليها أولًا: البيانات الأولية: 

 على عموة شركات الاتصالات في الأردن.

 الكتب منحصخخخخخخخخخخخخخخول عليها من المصخخخخخخخخخخخخخخخادر المأتبية ال تم البيانات التي :البيانات الثانويةثانياً: 

والدراسخخخخخخخخات السخخخخخخخخابقة مثل التسخخخخخخخخويع بالعوقات أو الاحتفاظ بالعميل أو جودة التدقيعت بالإضخخخخخخخخافة 

 بحاث المنشورة وغير المنشورةت ورسائل الماجستير واطروحات الدكتوراه.للدراسات والأ

 الدراسة: أداةتطوير 

بالاطوع على الدراسخخخات السخخخابقة المتعلقة بموضخخخوع الدراسخخخةت والتي تحدثت  ةالباحث تقام

ا خخخخخخخخخخخخخة خعن التسخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات والاحتفاظ بالعميل وجودة المنتجت بحيث تم تطوير اسخخخخخخخخخخخخختبانة 

 أجزاة رئيسية هي: وتوزيعها على أربعةبالموضوع 

ت والعمرت الجن : )مثلالعوامل الديموغرافية للعينة المبحوثة  على للتعرف يخصص :الأول الجزء

  (.والمستو  التعليميت والعمل الحاليت والدخل الشهري 

وقات مثل: التسخخخويع بالع المسخخختقلة الدراسخخخة متغيرات تقي  التي للعبارات يخصخخخص :الثاني الجزء

 والاختصاصت والتعاون(. الثقةت والالتزاحت والاتصالت)

 الوسخخخخخخخخخيط )الماديةت والاعتماديةت الدراسخخخخخخخخخة اتمتغير  تقي  التي للعبارات يخصخخخخخخخخخص الجزء الثال :

  (.والاستجابةت والأمانت والتعاطث

 )الاحتفاظ بالعميل(.الجزة الرابع: يخصص للعبارات التي تقي  متغير الدراسة التابع 

 تعومات 4 موافع تعومات 5 بشخخخخخخخخخخدة موافع) الخماسخخخخخخخخخخي ليأرت مقياس حاسخخخخخخخخخختخدتم او 

 (.واحدة عومةبشدة  موافع غير تعومتان موافع غير تعومات 3 موافع بشأل متوسط
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 الأداة: صدق

 بموضخخخخوع على الدراسخخخخات السخخخخابقة الخا خخخخة ةتم اعداد الاسخخخختبانة من خول اطوع الباحث 

 أسخخخاتذة نم متخصخخخصخخخينهيئة خبراة  على الاسخخختبانة عرض تم ومن ثمالدراسخخخة بصخخخورتها الأوليةت 

 لم الإدارة والتسخخويع ملحعبع والاختصخخاص الخبرة ذوي  من والخا خخة حأوميةال الأردنية الجامعات

يات المقترحاتأافة ب الأخذ تم حيث ت(1رقم )  اةر اجتم و  عباراتهات حول منهم الواردة والتو خخخخخخخخخخخخخخ

 (.2ت واعداد الاستبانة بصورتها النهائية كما في الملحع رقم )رائهملآ وفقا التعديل

 الأداة: ثبات

يقصخخخخخخد بثبات الأداة بأن  يعطي الاسخخخخخختبانة نف  النتائج إذا أعُيد تطبيق  عدة مرات متتالية 

 كل مرة(ت ويقصخخخخخخخخد ب  أيضخخخخخخخخاً درجة يعطى المقياس قراةات متقاربة عند 97: 2010)الجرجاويت 

(Resis, 2014 ت و)وذلك  تألفا كرونباخ معامل باسخخختخداح فقرات الاسخخختبانة اتسخخخاق مد  اختبار تم

  لقياس مصداقية درجة إجابات عينة الدراسة على أسئلة الاستبانة.

-2) ت كما يوضح ذلك الجدوليؤكد إمأانية الاعتماد على الاستبانة في اختبار الفرضيات

 :التالي( 3

 (3-2الجدول )
 أبعاد التسويق بالعلاقات وككل وجودة المنتج ككلخاصة بمعاملات كرونباخ ألفا ال

 معامل كرونباخ ألفا المجال ت
 0.767 الثقة 1
 0.813 الالتزاح  2
 0.735 الاتصال 3
 0.789 الاختصاص 4
 0.774 التعاون  5
 0.775 ككل  تسويق بالعلاقاتال 6
 0.785 ككل جودة المنتج 7
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 (3-3الجدول )
 بالاحتفاظ بالعميلخاصة معاملات كرونباخ ألفا ال

 معامل كرونباخ ألفا المجال ت
 0.834 الاحتفاظ بالعميل 7

 

 تراوحت التسطططويق بالعلاقات""لأبعادأن معاموت كرونباخ ألفا  (3-3يظهر من الجدول )

معخخامخخل  وبلى"، الاتصططططططططططال"لمجخخال  قلهخخاوأ ،"الالتزام"كخخان أعوهخخا لمجخخال  (0.813-0.735بين )

 تالدراسخخخخخخخخخخخخة ويعتبر مقبول من أجل .(0.775)بلى  كأل لأبعاد التسخخخخخخخخخخخخويع بالعوقاتكرونباخ ألفا 

في كما تبين ت (0.70عن ) في حال أن  ارتفعبات )كرونباخ ألفا( مقبول حيث يعتبر معامل الث

ومعامل كرونباخ ألفا (؛ 0.785) لجودة المنتج كأل بلىكرونباخ ألفا ( بأن معامل 3-2الجدول )

حيخخث يعتبر  تويعتبر مرتفع ومقبول لأغراض الخخدراسخخخخخخخخخخخخخخخخة( 0.834لوحتفخخاظ بخخالعميخخل كأخخل بلى )

 (.Gujarati, 2003) (0.70معامل الثبات )كرونباخ ألفا( مقبول إذا زاد عن )

 متوسخخخخخخخخخخخخطال على التعليع عند الدراسخخخخخخخخخخخخة في هذه دهااعتما تم  التي بالحدود يتعلع فيما أما

ثة مسخختويات ثويد حدولتحديد درجة المقياست فتم ت الدراسخخة أنموذص الواردة في للمتغيرات الحسخخابي

 هي )مرتفعت متوسطت منخفض( بناة على المعادلة الآتية:

  / عدد المستويات الحد الأدنى للبديل( –طول الفئة = )الحد الأعلى للبديل 

 :(Sekaran & Bougie, 2010)وبذلك تكون المستويات كالآتي  1.33= 4/3=  3( / 5-1)

 (.2.33) -(1)من  المنخفض

 (.3.67) – (2.34)من  المتوسط 

 (.5) إلى (3.68)من   المرتفع
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 المستخدمة: الإحصائيةالمعالجة 

 هخخخذه متغيرات حول الوزمخخخة والمعلومخخخات البيخخخانخخخات جمع عمليخخخة من الانتهخخخاة يتم أن بعخخخد

 حللعلو  الإحصخخخخخخخخائي البرنامج المناسخخخخخخخخبة ضخخخخخخخخمن بالأسخخخخخخخخاليب الإحصخخخخخخخخائية الاسخخخخخخخختعانة تم الدراسخخخخخخخخةت

 الأسخخخخخخخخخخخخخخخاليب اسخخخخخخخخخخخخخختخداحة عملت على الباحث نإف وبالتحديد ت(Amosو) SPSS)) الاجتماعية

 :التالية الإحصائية

: مثل الوسخخخخخط الحسخخخخخابي والتكرارات والنسخخخخخب المئويةت وذلك لو خخخخخث مقاييس النزعة المركزية -

ولتحديد أهمية العبارات الواردة في الاستبانةت وكذلك  آراة عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة

 .لبيان مد  تشتت الإجابات عن وسطها الحسابي الانحراف المعياري 

 تخأثير اختبخار أجخل من ذلخك: (Multiple Regression) المتعدد الخطي الانحدار تحليل -

 في معةمجتبالتسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات من خول جودة المنتج في المتمثلة  المسخخخخخخخخخخخخخختقلة المتغيرات

 الاحتفاظ بالعميل من وجهة نظر عموة شركات الاتصالات في الأردن. وهو التابع المتغير

 البيانات جمع أداة  ثبات مد  لاختبار ذلك: (Cronbach Alpha) كرونباخ ألفا اختبار -

 .الدراسة عليها اشتملت التي المتغيرات قياس في المستخدمة

اختبخخخار التبخخخاين  :(Variance Inflation Factor) (VIF)معططامططل تضطططططططططخم التبططاين  -

 (Multicollinearity)من أجل التأكد من عدح وجود ارتباط عالي  (Tolerance)المسموح 

 بين المتغيرات المستقلة.

يوضخخخخخخخخخخخخخخح مد  الارتباط ما بين  (:Matrix Correlationالارتباطات ما اين المتغيرات ) -

المتغيرات الخا خخخة بالدراسخخخةت بحيث أن  يرمز لدرجة الارتباط سخخخواة إيجابية أو سخخخلبية ما بين 

 كل متغير والأخر.
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تم اسخخخخخخخختخدام  لقياس أثر المتغير المسخخخخخخخختقل والوسخخخخخخخخيط على المتغير التابعت  التحليل العاملي: -

 يتم فحصها عبر هذا الأسلوب.رضيات الخا ة بأافة المتغيرات بحيث أن  الف

هو أسخخخخخخخخخخخخخخلوب يقوح على اختبار العوقة ما بين كافة  :(ANOVA)ختبار الأحادي التباين ا -

 المتغيرات الديمغرافية الخا ة بالدراسة مع المتغيرات الرئيسية بها.
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 الفصل الرابع

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات

 

 ( تمهيد1-4)

 ( تحليل أسئلة الدراسة2-4)
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  الفصل الرابع

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات
 

 تمهيد:

 

ميل من فاظ بالعأثر التسخخويع بالعوقات على الاحتهدفت هذه الدراسخخة إلى محاولة معرفة 

الو خخخخخخول لتحقيع ذلك الهدف ومن أجل  تشخخخخخخركات الاتصخخخخخخالات في الاردنخول جودة المنتج في 

عرض تم و بل أفراد العينةت جابة عليها من قالاسخخخخخخخخخخخخخختبانات ل دت الباحثة على توزيع عتمالرئي ت ا 

ومن ثم الأسخخخخخخخخخلوب  البداية الاسخخخخخخخخخئلة ومن ثم الفرضخخخخخخخخخياتت في النتائج من خول تسخخخخخخخخخلسخخخخخخخخخل منطقي

رات كافة الفقوفيما يلي عرض متسخخخخخخلسخخخخخخل ل لمناسخخخخخخب سخخخخخخواة للأسخخخخخخئلة أو الفرضخخخخخخياتتالاحصخخخخخخائي ا

 المتضمنة استبانة هذه الدراسة.

 راسة:الد تحليل أسئلة

 المتضمنة السؤال الأول والسؤال الثاني الأسئلةتضمن هذا الجزة من الدراسة تحليل لكافة 

 الخاص بالدراسة.

هل يوجد أثر للتسويق في العلاقات على الاحتفاظ بالعميل "لس ال الأول وقد نص على: نتائج ا

 "في شركات الاتصالات في الاردن؟من خلال جودة المنتج 

السخخخخخخخخخخخخخؤال تم اعداد المتوسخخخخخخخخخخخخخطات الحسخخخخخخخخخخخخخابية والانحرافات المعيارية لكل  ول جابة عن هذا

 المتغيرات مع فقراتهات والسؤال الثاني والثالث والرابع هما الإجابة الرئيسية عن هذا السؤال.
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هل يوجد أثر للتسطططططططططويق في العلاقات على الاحتفاظ "وقد نص على:  لسططططططططط ال الثانينتائج ا

 "الاتصالات في الاردن؟بالعميل في شركات 

 عموة شخخخخخخخخخخخركات لمعيارية لاتجاهاتتم حسخخخخخخخخخخخب المتوسخخخخخخخخخخخطات الحسخخخخخخخخخخخابية والانحرافات ا

و موضح كما ه التسويع بالعوقات أبعادمن  وعلى كل بُعد تالاتصالات الأردنية في إقليم الشمال

 التالي: (4-1)بالجدول 

 (4-1)الجدول 
يق لتسو ا ت أفراد عينة الدراسة على كل بُعد من أبعادلتقديراالمتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية 

 (N=468) بالعلاقات
 الرتبة المستوى  المتوسط الحسااي اسم البُعد رقم البُعد

 2 مرتفعة 4.17 الثقة 1
 1 مرتفعة 4.23 الالتزام 2
 3 مرتفعة 4.17 الاتصال 3
 4 مرتفعة 4.10 الاختصاص 4
 5 مرتفعة 4.07 التعاون  5

 مرتفعة 4.15 المجموع ككل
 

 

سخخخخخخخخخخخخخختو  التسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات في شخخخخخخخخخخخخخخركات بأن  م (4-1)يتبين من خول الجدول رقم 

وقد تراوحت المتوسخخخخطات الحسخخخخابية لتقديرات ت (4.15) بمتوسخخخخط حسخخخخابي في الأردنالاتصخخخخالات 

كما يوحظ من (ت 4.23-4.07بين ) التسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات ما دراسخخخخخخخخخخخخخخخة على أبعادأفراد عينة ال

 وهي كما يلي: تسخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات جاةت بمسخخخخخخخخخخخخختو  مرتفعال بأن كافة أبعاد (4-1)الجدول رقم 

بة الثاني الالتزاح بالمرت ختصخخخخخخخخخخخخخخاصت والتعاون(ت وقد جاة البُعد)الثقةت والالتزاحت والاتصخخخخخخخخخخخخخخالت والا

المرتبة الأخيرة وبمتوسط في ( التعاون ) الخام  بُعدت وقد جاة ال(4.23)وبمتوسط حسابي  الاولى

 .(4.07)حسابي 
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وقد تم حسخخخخاب المتوسخخخخطات الحسخخخخابية والانحرافات المعيارية من أجل تقديرات عموة في 

ةت التسخخخخخخخويع بالعوقات: )الثق ذلك على كل فقرة من فقرات أبعادشخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخالات الاردنيةت و 

 عرض لذلك:ت وفيما يلي (والالتزاحت والاتصالت والاختصاصت والتعاون 

 :الأول: الثقة البُعد

 ( 4-2الجدول )
لثقة ا لدراسة على كل فقرة من فقرات بُعدالمتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة ا

(N=468) 
المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسااي
الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة الدرجة

 5 مرتفعة 705. 4.12 ح بها.قو أالمأالمات التي  تهتم شركات الاتصالات بخصو ية 1
 6 مرتفعة 682. 4.10 تقدح شركات الاتصالات معلومات موثوقة. 2
 3 مرتفعة 672. 4.19 يحترح موظفو شركات الاتصالات العموة. 3
 2 مرتفعة 624. 4.20 تلتزح شركات الاتصالات بتحسين جوده الخدمة. 4
 1 مرتفعة 625. 4.24 شركات الاتصالات حقيقية.عد الوعود التي تقدمها تُ  5
 4 مرتفعة 646. 4.17 تعمل شركات الاتصالات بتعاون محأم مع العميل. 6

 مرتفعة 4.17 المجموع الكلي
 

قد كانت نتائجها من خول  أن بُعد الثقة من وجهة نظر العموة (4-2)يوحظ من الجدول 

 فراد عينة الدراسخة على فقراتالمتوسخطات الحسخابية لتقديرات أت وقد تراوحت (4.17)متوسخط حسخابي 

جاةت بمسخخخخخختو   بأن فقرات الثقة (4-2)(ت كما يوحظ من الجدول رقم 4.24-4.10الثقة بين ) بُعد

عد الوعود التي تقدمها تُ وقد نصخخخخخخخخخت الفقرة على " (5)ت وقد جاة أعلى متوسخخخخخخخخخط حسخخخخخخخخخابي للفقرة مرتفع

ت وذلك ما يدل على أن  يوجد ثقة من قبل (4.24)"ت وقد بلى متوسخخخخخطها شخخخخخركات الاتصخخخخخالات حقيقية

لعموة من وعود والوفاة بها بشخخأل العموة في شخخركات الاتصخخالات من حيث ما يتم تقديم  وإعطاة ل

تقدح شركات الاتصالات وقد نصت على " (2)كان للفقرة فقد واضح وعادلت أما أدنى متوسط حسابي 

يدل على أن شركات الاتصالات في الأردن وهي ت مما (4.10)بلى متوسطها  " وقدمعلومات موثوقة

أمنيةت واورانج تقدح معلومات حقيقية وموثوقة بشأل واضح من ناحية كسب ثقة العميل و كل من زينت 

  لديها.
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( مما يدل على عدح وجود تشخخخخخخخخخختت 1وقد كان الانحراف المعياري لكافة الفقرات أقل من )

( مما يدل 4.17ات أفراد عينة الدراسخخخخخخخخةت وقد بلى المتوسخخخخخخخخط الكلي لبُعد "الثقة" )كبير ما بين إجاب

على مد  أهمية هذا البُعد في تحقيع التسخخخخخخخويع بالعوقات في شخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخالات في الأردنت 

 بحيث أن الثقة تعتبر مصدر نجاح الشركة وجذبها لأكبر عدد من العموة.

شخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخالات في الأردنية تهتم بشخخخخخخخخأل كبير وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أن 

بخصو ية عموئها وتحافظ عليها بشأل دقيع وحرص كبيرت كما أنها تعمل بشأل حريص على 

الوفاة بأافة الوعود التي يتم تقديمها لعموة وذلك لكسخخخخب ثقتهمت وبسخخخخبب المنافسخخخخة العالية ما بين 

لى جودة في الخدمة أو المنتج المقدمينت لان شركات الاتصالات فإنها تسعى كل منها لتحقيع أع

الهدف الرئيسي لد  العميل اتجاه شركات الاتصالات بشأل خاص تحقيع مستو  جودة يتناسب 

  مع الخدمة المطلوبة.

 :الثاني: الالتزام البُعد

 

 (4-3) رقم الجدول
الالتزام  عدبُ المتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة الدراسة على كل فقرة من فقرات 

(N=468) 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسااي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة الدرجة

 3 متوسطة 640. 4.22 نشطتها بما ينسجم مع احتياجات العميل.أعلى تسوي   تعمل الشركة 1
 1 متوسطة 605. 4.27 العموة. ةو شركات الاتصالات الالتزاح بخدميظهر موظف 2
 4 متوسطة 658. 4.17 تلبي احتياجات العميل. ةتقدح شركات الاتصالات خدمات شخصي 3
الاحتياجات  ةلخدم ةلكافيا ةتمتلك شخخخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخخخالات المرون 4

 648. 4.25 المتنوعة للعموة.
 2 متوسطة

 متوسطة 4.23 المجموع الكلي
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الالتزاح في شخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخالات الاردنية من وجهة  ( أن بُعد4-3يوحظ من الجدول )

ت وقد تراوحت (4.23)نظر العموة أنفسخخخخخخخخخخخخخخهم قد كانت نتائجها من خول متوسخخخخخخخخخخخخخخط حسخخخخخخخخخخخخخخخابي 

(ت 4.27-4.17الالتزاح بين ) فراد عينة الدراسخخخخة على فقرات بُعدالمتوسخخخخطات الحسخخخخابية لتقديرات أ

ت وقد جاة أعلى جاةت بمسخخخخخخخخخخخخخختو  مرتفع بأن فقرات الالتزاح( 4-3كما يوحظ من الجدول رقم )

 ةيظهر موظفو شخخخركات الاتصخخخالات الالتزاح بخدمعلى "والتي نصخخخت  (2)متوسخخخط حسخخخابي للفقرة 

الموظفين العخخاملين في شخخخخخخخخخخخخخخركخخات  ممخخا يخخدل على أن ت(4.27)"ت وقخخد بلى متوسخخخخخخخخخخخخخخطهخخا العموة

الخدمات المقدمة من من ناحية خدمة كافة العموة بالاتصخخخخخخخخخخخخالات الأردنية لديهم  خخخخخخخخخخخخفة الالتزاح 

( والتي 4وذلك حسخخخخخخخخخخب وجهة نظر عموة شخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخالات في الأردنت والفقرة رقم ) قبلهم

" المتنوعة للعموةالاحتياجات  ةلخدم ةالكافي ةتمتلك شخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخالات المروننصخخخخخخخخت على "

(ت مما يدل على أن شخخركات الاتصخخالات الموجودة في الأردن لديها القدرة والمرونة الكافية 4.27)

 على خدمة وتلبية كافة احتياجات العموة والتي تتعلع فيما تقدم  الشركة.

تقدح شخخخخخركات الاتصخخخخخالات نصخخخخخت على " والتي (3)أما أدنى متوسخخخخخط حسخخخخخابي كان للفقرة 

وذلك يدل على أن إدارة  (4.17)وقد بلى متوسخخخخخخخطها " تلبي احتياجات العميل ةيخدمات شخخخخخخخخصخخخخخخخ

شخخخخركات الاتصخخخخالات الأردنية تحرص على التميز فيما بينها من ناحية الخدمات الشخخخخخصخخخخية التي 

  ها وانسجامها مع احتياجات العميل.يتم تقديم

يدل على عدح تشخخخخخخخخخخخخخختت ( مما 1وكان الانحراف المعياري لكافة فقرات "الالتزاح" أقل من )

( مما يدل 4.23واختوف ما بين إجابات أفراد العينةت وكان المجموع الكلي لهذا البُعد يسخخخخخخخخخخخخخاوي )

 على أهمية هذا البُعد في الدراسة ووجود تأثير ل  على تطبيع التسويع بالعوقات.
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ع يوتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى مد  التزاح شخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخالات في الأردن في تطب

جميع الإجراةات والالتزاح بأافة التعليمات التي تؤدي لكسخخخخخخخخخخخخخخب عموئها والمحافظة عليهمت بحيث 

تفع مع ي تركز إدارة شخخركات الاتصخخالات )زينت وأمنيةت وأورانج( على تسخخوية كافة أنشخخطتها بشخخأل

 احتياجات عموئها كافة.

 :الثال : الاتصال البُعد
 

 (4-4الجدول )
الاتصال  عدبُ المتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة الدراسة على كل فقرة من فقرات 

(N=468) 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسااي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة الدرجة

ول والاقتراحات من خ   ستقبال الشأاو اتقوح شركات الاتصالات ب 1
 723. 4.10 .وسائل الاتصال المتعددة التي تتيحها الشركة للعموة

 4 مرتفعة

تزود شخخخخخخركات الاتصخخخخخخالات العموة بشخخخخخخأل مسخخخخخختمر عن خدماتها  2
 678. 4.15 .ومنتجاتها الجديدة

 3 مرتفعة

للتوا خخخخخخخخل مع  ةالاتصخخخخخخخخالات برامج العوقات العام تنفذ شخخخخخخخخركات 3
 673. 4.19 العميل

 2 مرتفعة

 ةبالوقت المناسخخخخخخخخب وبالدق تقدح شخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخالات المعلومات 4
 624. 4.22 ة.المطلوب

 1 مرتفعة

 مرتفعة 4.17 المجموع الكلي
 

تي "الاتصال"ت وال ابية والانحرافات المعيارية لبُعدالمتوسطات الحس (4-4يظهر الجدول )

(ت وقد 4.17) "الاتصخخخخخال" الكلي لبُعد (ت فقد بلى المتوسخخخخخط4.22-4.10تراوح متوسخخخخخطها ما بين )

تقدح ( والتي تنص على "4ت فقد بلى أعلى متوسخخخخخخط حسخخخخخخابي للفقرة رقم )كانت المتوسخخخخخخطات مرتفعة

(ت وذلك ما يدل على 4.22ة" )المطلوبة شخخخخخركات الاتصخخخخخالات المعلومات بالوقت المناسخخخخخب وبالدق

ب ت الخا خخخخة بها بالوقت المناسخخخخأن  شخخخخركات الاتصخخخخالات تسخخخخعى بشخخخخأل دائم لتقديم كافة المعلوما

 منسجم مع كافة احتياجات عموئهاوبشأل دقيع و 

  



www.manaraa.com

74 

 

تقوح شخخخخركات الاتصخخخخالات ( والتي نصخخخخت على "1وقد بلى أدنى وسخخخخط حسخخخخابي للفقرة رقم )

 "والاقتراحات من خول وسخخخائل الاتصخخخال المتعددة التي تتيحها الشخخخركة للعموة   سخخختقبال الشخخخأاو اب

على أن شركات الاتصالات تعمل على استقبال كافة الشأاوي والاقتراحات (ت وذلك ما يدل 4.10)

المقدمة من قبل وسخخائل الاتصخخال المتنوعة التي يتم اتاحتها لد  العموة مثل الرسخخائل الالكترونيةت 

 الاتصال الشخصيت أو عبر الرسائل النصية.

عدح وجود تشخخخخخخخخخخخخخختت  ( مما يدل على1وقد بلى الانحراف المعياري لكافة فقرات أقل من )

" لاتصططططططالاواختوف كبير في إجابات أفراد عينة الدراسخخخخخخخخخة الحاليةت بينما بلى المجموع الكلي لبُعد "

( مما يدل على وجود أهمية كبير لعنصخخخخخخخخخخر الاتصخخخخخخخخخخال ما بين الشخخخخخخخخخخركة والعموة من أجل 4.17)

 تطبيع وتحقيع التسويع بالعوقات.

 الاتصخخخخخخخخخخالات في الأردن تسخخخخخخخخخخعى جاهدة إلىوتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أن شخخخخخخخخخخركات 

تحقيع التوا خخخل مع عموئهات بحيث تسخخختقبل كافة الشخخخأاوي والاقتراحات وتعمل على حلها بأسخخخرع 

وقت ممأنت كما أنها تعمل على تقديم كافة الخدمات الحديثة لعموئها واخبارهم عنها بشخخخخخخخخخخخخخخأل 

لومات عن الخدمة في وقت محددت مسخخخخختمرت والنقطة الأهم في ذلك بأن العميل يريد الو خخخخخول لمع

فإن  شخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخالات تعمل على تسخخخخخخخخخخهيل تلك الخدمة من خول اخباره عن أي خدمات أو 

 عروض جديدة عبر كافة الوسائل التي تتوفر لد  العميل.
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 :الرابع: الاختصاص البُعد
 

 (4-5الجدول )
 عدبُ المتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة الدراسة على كل فقرة من فقرات 

 (N=468) الاختصاص
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسااي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة الدرجة

 1 مرتفعة 668. 4.19 .شركات الاتصالات المعرفة التامة في تقديم خدماتها تمتلك 1
 4 مرتفعة 740. 4.05 .وضاختيار العر  ةلاتصالات النصائح للعميل في كيفيتقدح شركات ا 2
 3 مرتفعة 721. 4.07 .تقوح شركات الاتصالات بالترويج لخدماتها بشأل فعال 3
 2 مرتفعة 752. 4.09 .موةفي التعامل مع الع ةة الاتصالات الخبرة الكافيموظفين شركيمتلك  4

 مرتفعة 4.10 المجموع الكلي
 

المتوسخخخخخخخخخخخخخخطخخخات الحسخخخخخخخخخخخخخخخخخابيخخخة والانحرافخخخات المعيخخخاريخخخة لمجخخخال  (4-5يظهر الجخخخدول رقم )

(ت بحيث بلى المتوسخخخخط 4.19-4.05"الاختصخخخخخاص" فقد تراوحت المتوسخخخخخطات الحسخخخخخابية ما بين )

ت وقد بلى أعلى متوسخخط حسخخابي ( وبدرجة مرتفعة4.10) "الاختصخخاص" البُعدالحسخخابي الكلي لهذا 

 "شخخخخخخركات الاتصخخخخخخالات المعرفة التامة في تقديم خدماتها تمتلك( والتي نصخخخخخخت على "1)للفقرة رقم 

عرفة مال موظفين وإدارة يمتلكوا (ت وهو ما يدل على أن شخخخخركات الاتصخخخخالات الأردنية لديها4.19)

المعروضخخخةت بينما أدنى متوسخخخط حسخخخابي فقد كان للفقرة رقم  العالية في تقديم كافة خدمات الشخخخركة

 "روضاختيار الع ةتقدح شخخخخخخركات الاتصخخخخخخالات النصخخخخخخائح للعميل في كيفيوالتي نصخخخخخخت على "( 2)

( وهو ما يدل على أن يوجد ثقة لد  العميل من قبل الموظفين في شخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخالات 4.05)

 الأردنيةت وذلك من ناحية المساعدة التي يتم تقديمها لد  العموة في اختيار الخدمة الأنسب لهم.

( ممخخا يخخدل على أنخخ  لا يوجخخد اختوف كبير أو 1نحراف المعيخخاري أقخخل من )وقخخد كخخان الا

 تشتت في إجابات أفراد العينة كأل.

( مما يدل على وجود أهمية لعنصخخخخخخر 4.10وقد بلى المجموع الكلي لبُعد "الاختصخخخخخخاص" )

 الاختصاص في تحقيع التسويع بالعوقات.
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عنصخخخخخخخخخر الاختصخخخخخخخخخاص بحيث أن وجود موظفين وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى مد  أهمية 

مختصخخخين في الخدمات المقدمة لد  العموة يسخخخاعد بشخخخأل كبير على رضخخخا العميل والتزام  بالتعامل 

معهات بحيث شخخخخخخركات الاتصخخخخخخالات في الأردن تحرص بشخخخخخخأل كبير على تعيين موظفين لديهم القدرة 

طت درة على تزويدها لد  العموة بشأل مبسوالخبرة في التعامل مع الخدمات التي تقدمها الشركة والق

إضخخافة إلى أن الشخخركات تسخخعى بشخخأل مسخختمر إلى الترويج لكافة خدماتها من خول الوسخخائل المتاحة 

 سواة إذاعة أو تلفزيون أو شبأات الوسائل الاجتماعية المتوفرة.

 :الخامس: التعاون  البُعد
 

المعيارية لتقديرات أفراد عينة الدراسة على كل فقرة من المتوسطات الحسااية والانحرافات  (4-6الجدول )
 (N=468) التعاون  بُعد فقرات

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسااي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة الدرجة

 2 مرتفعة 709. 4.10 .كل حسب حاجتهء يهتم موظفو شركات الاتصالات بجميع العملا 1
عندما يواجه  لمشطططاكل العميل ةشطططركات الاتصطططالات حلول عمليتقدم  2

 725. 4.06 ة.العميل مشكل
 3 مرتفعة

 4 مرتفعة 746. 3.96 .تبدي شركات الاتصالات اهتماما انجاح العميل 3
 مرتفعة 4.07 المجموع الكلي

 

قد ف "التعاون" ابية والانحرافات المعيارية لبُعدالمتوسخخخخخخخطات الحسخخخخخخخ( 4-6يظهر الجدول رقم )

 لمتوسط الحسابي الكلي لهذا البُعد(ت بحيث بلى ا4.15-3.96تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين )

تسطططتثمر "( والتي نصخخخخت على 4ت وقد بلى أعلى متوسخخخخط حسخخخخابي للفقرة رقم )( وبدرجة مرتفعة4.07)

(ت وهو ما يدل على أن  شخخخخخخخخخخخخخركات 4.15) "الامد مع العميل ةشططططططططركات الاتصططططططططالات علاقات طويل

نجاح  مما يعأ  ذلكالاتصخخالات تسخختثمر بشخخأل كبير في العوقات على المد  الطويل مع العميلت 

( والتي 3الشخخخخخخركة واسخخخخخختمراريتها على المد  البعيدت بينما أدنى متوسخخخخخخط حسخخخخخخابي فقد كان للفقرة رقم )

كات ( وهو ما يدل على أن  شر 3.96) "تبدي شركات الاتصالات اهتماما انجاح العميل"نصت على 

 هتماح بنجاح العموة واستمراريتهم بشأل واضح.الاتصالات تسعى بشأل مستمر لو
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( مما يدل على أن  لا يوجد تشتت 1وقد كان الانحراف المعياري لكافة فقرات البُعد أقل من )

 أو اختوف كبير يذكر ما بين إجابات أفراد عينة الدراسة.

(ت مما يدل على أهمية التعاون القائم ما بين 4.07المجموع الكلي لبُعد "التعاون" )وقد بلى 

 الشركة والعموةت بحيث أن التعاون يعأ  نجاح الشركة ورضا عموئها.

وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أهمية عنصخخخر التعاون في تحقيع التسخخخويع بالعوقاتت بحيث 

شخخخركات الاتصخخخالات كافة والعموة الذين بحاجة للخدمة المقدمة  أن التعاون الذي يتم ما بين موظفي

من الشخخخخركة يؤدي لكسخخخخب ثقتهم والحصخخخخول على رضخخخخاهم وتحقيع الهدف المطلوب وهو الحفاظ على 

 تعامل العموة معهم لأطول فترة زمنية ممأنة.

ي فعلى الاحتفاظ بالعميل  جودة الخدمةللهل يوجد أثر والذي ينص على: " نتائج الس ال الثال 

 ":شركات الاتصالات في الاردن؟

تم حسخخخخخخخخخخخب المتوسخخخخخخخخخخخطات الحسخخخخخخخخخخخابية والانحرافات المعيارية لكافة تقديرات عموة شخخخخخخخخخخخركات 

وقد تم حسخخخخخخاب المتوسخخخخخخطات الحسخخخخخخابية جودة المنتجت  أبعادمن  بعد الاتصخخخخخخالات الاردنيةت وعلى كل

لى ت وذلك عفي الاردنيوة في شخخخخركات الاتصخخخخالات والانحرافات المعيارية من أجل تقديرات أراة عم

كل فقرة من فقرات كل مجال من مجالات جودة المنتج: )الماديةت والاعتماديةت والاسخخختجابةت والامانت 

 والتعاطث(ت وفيما يلي عرض لذلك:

ن أبعاد بُعد معلى كل ت أفراد عينة الدراسة المتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية لتقديرا (4-7)الجدول 
 (N=468) جودة الخدمة

 الرتبة المستوى  المتوسط الحسااي اسم البُعد رقم البُعد
 4 مرتفعة 4.09 المادية 1
 5 مرتفعة 3.95 الاعتمادية 2
 1 مرتفعة 4.20 ستجابةالا 3
 2 مرتفعة 4.20 الأمان 4
 3 مرتفعة 4.15 التعاطف 5

 مرتفعة 4.11 المجموع ككل
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في في شخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخالات  بأن  مسخخخخخخخختو  الجودة (4-7)يتبين من خول الجدول رقم 

وقد تراوحت المتوسخخخخطات الحسخخخخابية لتقديرات أفراد عينة ت (4.11) متوسخخخخط حسخخخخابيكانت ب الأردن

بأن كافة  (4-7)كما يوحظ من الجدول رقم ت (4.20-3.95بين ) مااسخخة على أبعاد الجودة در ال

جاةت بمسخخخخخخخخخخخخخختو  مرتفع وهي كما يلي: )الماديةت والاعتماديةت والاسخخخخخخخخخخخخخختجابةت  جودة المنتجأبعاد 

بمتوسخخخط و  بالمرتبة الاولى والتعاطث(ت وقد جاة البُعد الثالث والرابع )الاسخخختجابة والأمان(والامانت 

المرتبة الأخيرة وبمتوسخخخخخخخخخخخخط حسخخخخخخخخخخخخابي في  الاعتمادية() ت وقد جاة البُعد الثاني(4.20)حسخخخخخخخخخخخخابي 

(3.95). 

م حسخخخخاب المتوسخخخخطات الحسخخخخابية والانحرافات المعيارية من أجل تقديرات عموة في وقد ت

الماديةت )شخخخخركات الاتصخخخخالات الاردنيةت وذلك على كل فقرة من فقرات أبعاد التسخخخخويع بالعوقات: 

 وفيما يلي عرض لذلك:والاعتماديةت والاستجابةت والامانت والتعاطث(ت 

 :الماديةالجوانب الأول: البُعد 

 (4-8الجدول )
 المادية بالجوان بُعد المتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة الدراسة على كل فقرة من فقرات

(N=468) 
المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسااي
الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة الدرجة

 3 مرتفعة 703. 4.07 مواقع تقديم الخدمة مناسبة ويمأن الو ول إليها بسرعة. 1
 1 مرتفعة 718. 4.15 توفر الشركة معدات حديثة ومرافع جذابة. 2
 2 مرتفعة 706. 4.13 يتمتع العاملون في الشركة بمظهر لائع. 3
 4 مرتفعة 724. 4.01 يُوفر التصميم الداخلي للشركة جوا مريحا. 4

 مرتفعة 4.09 المجموع الكلي
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 الجوانب بُعدابية والانحرافات المعيارية لالمتوسخخخخخخخخخخخخطات الحسخخخخخخخخخخخخ( 4-8يظهر الجدول رقم )

ت بحيث بلى ( بدرجة مرتفعة4.15-4.01فقد تراوحت المتوسخخخخخخخخخطات الحسخخخخخخخخخابية ما بين ) "المادية"

ت وقد بلى أعلى متوسخخخخخخخخط بدرجة مرتفعة( و 4.09" )المادية" بُعدلمتوسخخخخخخخخخط الحسخخخخخخخخخابي الكلي لهذا الا

(ت 4.15) "توفر الشططركة معدات حديثة ومرافق جذابة" والتي نصخخخخت على (2حسخخخخابي للفقرة رقم )

راضخخخخخيين عن الخدمات المقدمة من  الأردنفي وهو ما يدل على أن  عموة شخخخخخركات الاتصخخخخخالات 

قبل الشخخخخخخركة المتعاملين معهات بحيث أن الشخخخخخخركة تحاول توفير المعدات والأسخخخخخخاليب الحديثة التي 

ل من أجل كسخخخب رضخخخا العمي التابعة لها المرافعيز الشخخخركة على ترضخخخي العميلت مع ضخخخرورة ترك

( والتي تنص على 4وضخخخمان اسخخختمراريت  في الشخخخركةت بينما بلى أدنى متوسخخخط حسخخخابي للفقرة رقم )

لى أن  التصخخخخخميم المتعلع وذلك ما يدل ع (ت4.01)يُوفر التصطططميم الداخلي للشطططركة جوا مريحاً" "

والمرتبت وهو ما يعطي شخخخخخخعور بالاطمئنان مسخخخخخختو  عالي من التصخخخخخخميم الانيع ب يتميزبالشخخخخخخركة 

 والراحة لد  العميل عند تواجده في الشركة.

( مما يدل على عدح وجود 1" أقل من )الماديةبلى الانحراف المعياري لكافة فقرات بُعد "

( مما 4.09تشختت واختوف كبير ما بين إجابات أفراد العينةت وقد بلى المجموع الكلي لهذا البُعد )

 ى مد  أهمية بُعد المادية في تحقيع الجودة في الخدمة المقدمة لد  العموة.يدل عل

وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أهمية عنصخخخخخخخخخخخر المادية في تحقيع الجودة لد  الشخخخخخخخخخخخركةت 

بحيث أن العموة يسخخخخخخعوا بشخخخخخخأل واضخخخخخخح للو خخخخخخول إلى الخدمة التي تتمتع بمسخخخخخختو  من الجودةت 

الأردن على توفير مواقع خا ة بالشركة تتناسب مع قدرة  بحيث تحرص شركات الاتصالات في

العموة للو خخخخخول إلى المأان والحصخخخخخول على الخدمة التي تناسخخخخخب ت بالإضخخخخخافة إلى أن المنافسخخخخخة 

الشخخخخخديدة ما بين الشخخخخخركات أدت لتوفر كافة المعدات والأجهزة الحديثةت واهتماح الشخخخخخركات بالمرافع 

 أل يناسب كافة أذواق العموة.التابعة لها واتصفت بالجاذبية وبش
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 :الاعتماديةالجوانب الثاني:  البُعد

 (4-9الجدول )
 الجوانب عدبُ  المتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة الدراسة على كل فقرة من فقرات

 (N=468) الاعتمادية
المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسااي
الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة الدرجة

يقدم العاملون نصائح في اختيار الخدمة الملائمة لطبيعة  1
 4 مرتفعة 748. 3.91 عملك.

 1 مرتفعة 735. 4.08 يسعى العاملون لحل المشاكل وإعادة النظر فيها. 2
توفر إدارة الشركة معلومات دقيقة ومنظمة يمكن العودة إليها  3

 701. 3.90 بسرعة وسهولة.
 5 مرتفعة

 3 مرتفعة 807. 3.93 يلتزم العاملون اتقديم الخدمة في الوقت المحدد. 4
 2 مرتفعة 741. 3.94 يقوم العاملون اتقديم خدمات خالية من الأخطاء. 5

 مرتفعة 3.95 المجموع الكلي
 

الجوانب ( المتوسخخخخخخخخخخخخخخطات الحسخخخخخخخخخخخخخخابية والانحرافات المعيارية لبُعد 4-9جدول )يوضخخخخخخخخخخخخخخح ال

( بدرجة مرتفعةت بحيث بلى 4.08-3.90تراوحت المتوسخخطات الحسخخابية ما بين )"الاعتمادية" فقد 

بلى أعلى وسخخخخط ( وبدرجة مرتفعةت حيث 3.95" )عتمادية"الا المتوسخخخخط الحسخخخخابي الكلي لهذا البُعد

" يسخخخخخخخخخخخخعى العاملون لحل المشخخخخخخخخخخخخاكل وإعادة النظر فيها( والتي تنص على "2حسخخخخخخخخخخخخابي للفقرة رقم )

على أن الموظفين في شخخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخخالات في الأردن )زينت وأمنيةت (ت وذلك ما يدل 4.08)

وارانج( يحر خخخخوا على حل كافة المشخخخخاكل التي يتعرض لها العموة جراة الخدمة المقدمة من قبل 

م بلى أدنى وسخخط حسخخخابي للفقرة رقالشخخركةت وبالتالي يدل على مسخختو  عالي من الجودة المقدمةت و 

ارة الشخخخخخخخخخخخخخخركة معلومات دقيقة ومنظمة يمأن العودة إليها بسخخخخخخخخخخخخخخرعة توفر إد( والتي تنص على "3)

تحرص على توفر كافة  في الاردنالاتصخالات شخركات وذلك ما يدل على أن (ت 3.90" )وسخهولة

المعلومات والبيانات الدقيقة وبشخخخخخخخخأل منظم ومرتب من أجل الو خخخخخخخخول إليها بشخخخخخخخخأل سخخخخخخخخريعت ففي 

الملث الخدمات التي يحصخخخخخخخل عليها العميلت الغالب يأون لكل عميل ملث خاص في ت يتضخخخخخخخمن 

 وأي مشاكل تعرض لها جراة هذه الخدمة.
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( مما يدل على عدح وجود 1أقل من ) عياري لكافة فقرات بُعد الاعتماديةبلى الانحراف الم

( 3.95اختوف وتشخختت كبير في إجابات أفراد عينة الدراسخخة. وقد بلى المجموع الكلي لهذا البعد )

 على أهميت  في تحقيع جودة الخدمة المقدمة لد  العموة.مما يدل 

من أجل اتصخخخخخخخاف الخدمة المقدمة  عنصخخخخخخخر الاعتماديةوتعزو الباحثة هذه الإجابة لأهمية 

من قبل شخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخالات في الأردن بالجودةت فقد تبين بأن الموظفين لديهم تعاون كبير في 

جة الخدمة التي تقدمها الشخخخخخخخركةت بالإضخخخخخخخافة إلى حل كافة المشخخخخخخخاكل التي يتعرض لها العموة نتي

حرص الشخخخخخخركات على توفير معلومات دقيقة و خخخخخخحيحة تسخخخخخخاعدهم في تلبية حاجات العموة في 

 أسرع فترة زمنية ممأنة.

 :الاستجابةالجوانب البُعد الثال : 

 (4-10الجدول )
الجوانب عد بُ  الدراسة على كل فقرة من فقراتالمتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة 

 (N=468) الاستجابة
المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسااي
الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة الدرجة

 3 مرتفعة 672. 4.19 يقوح العاملون بالرد الفوري على استفسارات وشأاوي العموة. 1
 2 مرتفعة 624. 4.20 يُبدي الموظث الرغبة الدائمة لمساعدة العميل. 2
 1 مرتفعة 625. 4.24 يُقدح العاملون الخدمة للعموة حسب الأولوية وبدون تجاوز. 3
يتعامل العاملون مع العموة بعناية فائقة ويضخخخعون مصخخخالحهم  4

 فوق كل اعتبار.
4.17 .646 

 4 مرتفعة

 مرتفعة 4.20 المجموع الكلي
 

 الجوانب المتوسخخخخخخخخخخخطات الحسخخخخخخخخخخخابية والانحرافات المعيارية لبُعد (4-10يوضخخخخخخخخخخخح الجدول )

بدرجة مرتفعةت بحيث بلى  (4.24-4.17فقد تراوحت المتوسخخطات الحسخخابية ما بين ) "ستجابة"الا

بلى أعلى وسخخخخط وبدرجة مرتفعةت حيث ( 4.20" )سططتجابةالاالمتوسخخخخط الحسخخخخابي الكلي لهذا البُعد "

يُقدم العاملون الخدمة للعملاء حسططططب الأولوية وبدون "والتي تنص على ( 3حسخخخخخابي للفقرة رقم )

 (4.20)" تجاوز
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الموظفين في شخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخالات في الأردن لديهم تعاون كبير وذلك ما يدل على أن 

على تلبية كافة حاجات العموة اتجاه الخدمةت بحيث لا يوجد أي تجاوز أو افضخخخخخخخخخخخخخخلية ما بين 

يتعامل العاملون مع العملاء " والتي تنص على (4وسخخخخط حسخخخخابي للفقرة رقم )ت وبلى أدنى العموة

شخخخخخخخخخركات وذلك ما يدل على أن ت (4.17)" بعناية فائقة ويضططططططعون مصططططططالحهم فوق كل اعتبار

على توفر كادر من العاملين يعملوا على الاهتماح بأافة العموة  تحرص في الاردنالاتصخخخخخخخخخالات 

 بشأل كامل سواة من تزويدهم بخدمة أو حل مشألة لهم نتيجة هذه الخدمة.

( مما يدل على عدح وجود 1وبلى الانحراف المعياري لكافة فقرات بُعد الاستجابة أقل من )

( 4.20وقد بلى المجموع الكلي لهذا البعد ) اختوف وتشخختت كبير في إجابات أفراد عينة الدراسخخة.

 مما يدل على أهميت  في تحقيع جودة الخدمة المقدمة لد  العموة.

في تحقيع جودة الخدمةت بحيث أن وتعزو الباحثة هذه الإجابة لأهمية عنصخخخر الاسخخختجابة 

قدمة المشخركات الاتصخالات في الأردن تحرص كامل الحرص على الاسختجابة عن كافة الشخأاو  

من قبل العموةت وتحقيع كافة الخدمات التي تتعلع بالشركة لجميع العموةت فيأون داخل الشركة 

 النظاح وعدح التحيز لأي من العموة عن الاخر في تقديم الخدمة.

 :الامانالجوانب البُعد الرابع: 

عينة الدراسة على كل فقرة من  المتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد (4-11الجدول )
 (N=468) الامان الجوانب بُعد فقرات

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة
 الحسااي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة الدرجة

 3 مرتفعة 640. 4.22 يُبدي العاملون المهارات والكفاءات اللازمة لتقديم الخدمة الجيدة. 1
والارتياح عند التعامل يجعل العاملون العملاء يشعرون بالأمان  2

 2 مرتفعة 605. 4.25 معهم.

 4 مرتفعة 658. 4.17 يتعامل العاملون مع العملاء بسرية تامة في معاملاتهم. 3
 1 مرتفعة 648. 4.27 يتعامل العاملون معي بكل احترام وبسلوك مهذب. 4
 5 مرتفعة 723. 4.10 يتابع العاملون معاملة العميل بصفة مستمرة. 5

 مرتفعة 4.20 المجموع الكلي
  



www.manaraa.com

83 

 

 

 الجوانب المتوسخخخخخخخخخخخطات الحسخخخخخخخخخخخابية والانحرافات المعيارية لبُعد (4-11يوضخخخخخخخخخخخح الجدول )

بدرجة مرتفعةت بحيث بلى  (4.27-4.10فقد تراوحت المتوسخخخخخخخخخخطات الحسخخخخخخخخخخابية ما بين ) "مان"الا

بلى أعلى وسخخخخخخخخخخط وبدرجة مرتفعةت حيث  (4.20" )مانالاالمتوسخخخخخخخخخخط الحسخخخخخخخخخخابي الكلي لهذا البُعد "

" يتعامل العاملون معي بكل احترام وبسطططططططططلوك مهذب"والتي تنص على ( 4حسخخخخخخخخخخخخخخابي للفقرة رقم )

مما يدل على رضخا العموة عن الموظفين الذين يعملون داخل شخركات الاتصخالات في ت (4.27)

الأردنت بحيث يتمتع ويتصخخخخخث الموظفين حسخخخخخب رأي العموة بالاحتراح والادب والسخخخخخلوظ المهذب 

والتي تنص  (5ت وبلى أدنى وسط حسابي للفقرة رقم )عند تقديمهم الخدمة والمساعدة لكافة العموة

شخخخخخخركات وذلك ما يدل على أن ت (4.10)" يتابع العاملون معاملة العميل بصططططفة مسططططتمرة" على

 ملوا على الاهتماح بأافة العموةتعلى توفر كادر من العاملين يع تحرص في الاردنالاتصخخخخالات 

وذلك من خول متابعة كافة العموة والخدمات المقدمة لهمت وحل كافة المشخخخخخخخخخخخخخخاكل والاجابة عن 

 الاستفسارات من قبل العموة.

( ممخخا يخخدل على عخخدح وجود 1أقخخل من ) ي لكخخافخخة فقرات بُعخخد الامخخانوبلى الانحراف المعيخخار 

( 4.20) الكلي لهذا البعداختوف وتشخختت كبير في إجابات أفراد عينة الدراسخخة. وقد بلى المجموع 

 مما يدل على أهميت  في تحقيع جودة الخدمة المقدمة لد  العموة.

لتمتعوا شركات الاتصالات في الأردن على توفر كادر وظيفي  النتيجةوتعزو الباحثة هذه 

يتمتع بصخخخخخخخخخخفات مميزة من أجل تحقيع كافة الخدمات التي يأون بحاجاتها العموة من الشخخخخخخخخخخركةت 

حرص شركات الاتصالات في الأردن على زرع شعور الأمان والارتياح لد  العموة  إضافة إلى

 عند التعامل مع كافة الموظفين المسؤولين عن تحقيع الخدمة لد  العموة.
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 :التعاطفالجوانب البُعد الخامس: 

 (4-12الجدول )
 الجوانب عدبُ  الدراسة على كل فقرة من فقراتالمتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة 

 (N=468) التعاطف
المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسااي
الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة الدرجة

 4 مرتفعة 678. 4.15 أشعر أنني معروف من قبل العاملين في الشركة 1
 2 مرتفعة 673. 4.19 يقدر الموظث ظروف العميل ويتعاطث مع . 2
 1 مرتفعة 624. 4.22 الشركة خدمات متوا لة طوال اليوح.توفر  3
 3 مرتفعة 668. 4.16 يتعامل العاملون بروح مرحة وبصداقة عالية مع العميل. 4
 5 مرتفعة 740. 4.05 يضع الموظث مصالح العميل في مقدمة اهتمامات . 5

 مرتفعة 4.15 المجموع الكلي
 

 

 الجوانب المتوسخخخخخخخخخخخطات الحسخخخخخخخخخخخابية والانحرافات المعيارية لبُعد (4-12يوضخخخخخخخخخخخح الجدول )

بدرجة مرتفعةت بحيث بلى  (4.22-4.05فقد تراوحت المتوسخخخخخطات الحسخخخخخابية ما بين ) "تعاطف"ال

بلى أعلى وسخخخخخخخط وبدرجة مرتفعةت حيث  (4.15" )تعاطفالالمتوسخخخخخخخط الحسخخخخخخخابي الكلي لهذا البُعد "

ت (4.22)" توفر الشطططركة خدمات متواصطططلة طوال اليوم"والتي تنص على ( 3حسخخخخخابي للفقرة رقم )

مما يدل على حرص شخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخالات على توافر كافة خدماتها ما بين أيدي عموئها على 

سخخط حسخخابي ت وبلى أدنى و مدار اليوحت فالتقدح التكنولوجي سخخاعد في تحقيع هذه الميزة بشخخأل كبير

ت (4.05)" مصططالح العميل في مقدمة اهتماماتهيضططع الموظف " والتي تنص على (5للفقرة رقم )

يتصخخخخفوا بالقدرة على إرضخخخخاة كافة  في الاردنالاتصخخخخالات شخخخخركات موظفي وذلك ما يدل على أن 

عموة الشخخخخخخخخركةت فيعمل الموظفين على تلبية حاجات العموة من دون أي تذمر او انزعاصت ومن 

متابعتهم لو خخخخخخخخول الخدمة وما بعد أولويات وحر خخخخخخخخهم تلبية كافة حاجات العموة بأسخخخخخخخخرع وقت و 

 ذلك.
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( مما يدل على عدح وجود 1وبلى الانحراف المعياري لكافة فقرات بُعد التعاطث أقل من )

( 4.20اختوف وتشخختت كبير في إجابات أفراد عينة الدراسخخة. وقد بلى المجموع الكلي لهذا البعد )

 العموة. مما يدل على أهميت  في تحقيع جودة الخدمة المقدمة لد 

حقيع على تشخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخالات في الأردن موظفي وتعزو الباحثة هذه النتيجة لتمتعوا 

كافة احتياجات العموة اتجاه الخدمة المقدمة من الشخخخخخخخخركةت كما يحرص الموظفين في الشخخخخخخخخركات 

على مراعخخاة ظروف العموةت ومثخخال على ذلخخك من الممأن أن يأون هنخخالخخك عميخخل لخخديخخ  إعخخاقخخة 

ينة أو عميل كبير في السخخخخخخخخخخخخخخنت فيحرص الموظفين على تلبية حاجاتهم ومسخخخخخخخخخخخخخخخاعدتهم حركية مع

 للو ول للخدمة التي يرغبوا في الحصول عليها.

 الاحتفاظ بالعميل:

 (4-13الجدول )
حتفاظ الا المتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة الدراسة على كل فقرة من فقرات

 (N=468)بالعميل 
المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسااي
الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة الدرجة

 3 مرتفعة 721. 4.07 تأخذ ادارة الشركة كافة الموحظات من العموة. 1
 2 مرتفعة 752. 4.09 تحرص ادارة الشركة على تعديل كافة متطلبات العموة. 2
 1 مرتفعة 709. 4.10 بعد ذلك.تتابع إدارة الشركة إتماح الخدمة للعميل وما  3
تلتزح إدارة الشخخخخخخركة على إتماح خدمة العموة في الوقت المتفع  4

 علي .
4.06 .725 

 4 مرتفعة

تحرص ادارة الشخخخخركة على تحسخخخخين خدماتها مقارنة بالشخخخخركات  5
 المنافسة لها.

3.96 .746 
 5 مرتفعة

 مرتفعة 4.06 المجموع الكلي
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ظ "الاحتفا( المتوسخخخخخطات الحسخخخخخابية والانحرافات المعيارية لمتغير 4-13الجدول )يوضخخخخخح 

( بدرجة مرتفعةت بحيث بلى 4.10-3.96فقد تراوحت المتوسخخخخخخخخخخطات الحسخخخخخخخخخخابية ما بين ) بالعميل"

بلى ( وبدرجة مرتفعةت حيث 4.06" )الاحتفاظ بالعميلالمتوسخخخخخخخخخخخخط الحسخخخخخخخخخخخخابي الكلي لهذا المتغير "

"تتابع إدارة الشركة إتمام الخدمة للعميل وما ( والتي تنص على 3رة رقم )أعلى وسط حسابي للفق

يدل على حرص شخخخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخخخخالات في الأردن على متابعة كافة (ت مما 4.10) بعد ذلك"

( والتي تنص 5العموة لديها حتى ما بعد تقديم الخدمةت وقد بلى أدنى وسخخخخخط حسخخخخخابي للفقرة رقم )

(ت 3.96) على تحسططططين خدماتها مقارنة بالشططططركات المنافسططططة لها""تحرص ادارة الشططططركة على 

وذلك ما يدل على أن المنافسخخخخخخخخة الشخخخخخخخخديدة ما بين شخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخالات في الأردن أد  لحرص 

 الشركات كافة على تقديم أفضل الخدمات وبأعلى جودة.

ا يدل على ( مم1أقل من ) "بالعميل الاحتفاظلمعياري لكافة فقرات متغير "وبلى الانحراف ا

ا د بلى المجموع الكلي لهذعدح وجود اختوف وتشخخخخخخخخخخختت كبير في إجابات أفراد عينة الدراسخخخخخخخخخخخة. وق

 نجاح الشركة ومنافستها للشركات الأخر .مما يدل على أهميت  في  (4.06المتغير )

إلى أن شخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخالات في الأردن تحرص على تقديم وتعزو الباحثة هذه النتيجة 

من أجل كسخخخب ثقة العموة لديها وضخخخمان اسخخختمراريتهم معها لأطول فترة زمنيةت أفضخخخل الخدمات 

لذلك فإن  يأون داخل الشخخخركة معايير خا خخخة بها تلتزح بها سخخخواة من إدارة أو موظفينت وذلك من 

 أجل تحقيع الهدف الرئيسي لديها وهو الاحتفاظ بالعموة.
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 ختبار التوزيع الطبيعي: ا

تبخخاع الاختبخخار مخخد   (Kolmogoroov _ Smirnov _ test)تم اسخخخخخخخخخخخخخختخخخداح اختبخخار  

البيخانخات للتوزيع الطبيعي حيخث تتبع البيخانخات التوزيع الطبيعي عنخدمخا تكون القيمخة المعنويخة أكبر 

 ( %5من مستو  الدلالة الإحصائية )

 نتائج الاختبار:  (4-14ويوضح الجدول )

 (4-14) جدولال
 تباع ايانات الدراسة للتوزيع الطبيعي ا( حول K-Sنتيجة اختبار )

 دلالة الفرق عن قيمة مستوى الدلالة Zقيمة  الفقرات
 توزيع الطبيعي

 النتيجة

 يتبع التوزيع الطبيعي لا توجد فروق دالة 0.4420 3.354 الثقة
 يتبع التوزيع الطبيعي لا توجد فروق دالة 0.3640 3.306 الالتزام
 يتبع التوزيع الطبيعي توجد فروق دالةلا  0.1274 3.269 الاتصال
 يتبع التوزيع الطبيعي لا توجد فروق دالة 0.3556 3.239 الاختصاص
 يتبع التوزيع الطبيعي لا توجد فروق دالة 0.3465 3.402 التعاون 

 يتبع التوزيع الطبيعي لا توجد فروق دالة 0.2869 3.202 الاحتفاظ بالعميل
 يتبع التوزيع الطبيعي لا توجد فروق دالة 0.4666 3.578 جودة المنتج ككل

 

نوحظ من الجدول أعوه أن قيمة مستو  الدلالة لكل المتغيرات المدروسة أكبر من القيمة  

توجد فروق دالة إحصائياً  ت مما يدل على أن %95 كان ما يقارب أي أن  عند مستو  الثقة ت0.05

 في توزيع قيم كل المتغيرات عن التوزيع الطبيعيت وبالتالي تقبل فرضية العدح والتي تقول أن

البيانات تتبع التوزيع الطبيعي وترفض الفرضية البديلة التي تقول أن البيانات لا تتبع التوزيع 

 .الانحدار المتعددح الطبيعيت وبالتالي فان  يمأن استخدا
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 :الارتباط المتعدد ما اين المتغيرات المستقلة

 (4-15) جدولال
 نتيجة اختبار الارتباط المتعدد اين المتغيرات المستقلة

التباين المسموح  VIF الفقرات
Tolerance 

 النتيجة

 لا يوجد ارتباط متعدد 0.951 1.023 الثقة
 لا يوجد ارتباط متعدد 0.964 1.021 الالتزام
 لا يوجد ارتباط متعدد 0.978 1.054 الاتصال
 لا يوجد ارتباط متعدد 0.971 1.071 الاختصاص
 لا يوجد ارتباط متعدد 0.959 1.056 التعاون 

 لا يوجد ارتباط متعدد 0.968 1.033 جودة المنتج ككل
 

 Variance) الخخخخاص بنتخخخائج معخخخامخخخل تضخخخخخخخخخخخخخخخم التبخخخاين (4-15نوحظ من الجخخخدول ) 

Inflation Factor (VIF)وبالتالي  5أقل من  معامل التضخخخخخخخخخم لكل محاور الدراسخخخخخخخخة قيمة ( أن

فان ذلك مؤشخخخخخخخخخخر على عدح وجود ارتباط متعدد عالي بين المتغيرات المسخخخخخخخخخختقلةت لذلك أ خخخخخخخخخخبحت 

 البيانات جاهزة للتحليل.

 اختبار الفرضيات:

يتضخخخخمن هذا الجزة اختبار لكافة الفرضخخخخيات المتعلقة بالدراسخخخخةت بحيث تم اسخخخختخداح العديد 

 من الأساليب الإحصائية لاختبار الفرضيات بالشأل الصحيح.

: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخائية عند مسخخخخخختو  الدلالة (H0ى )الأول ةالرئيسططططي الفرضططططيةاختبار 

(α≤0.05) في شخخخخخخخخخركات تفاظ بالعميل من خول جودة الخدمةللتسخخخخخخخخخويع في العوقات على الاح 

 الاتصالات في الأردن.

الفرضخخخية فقد تم اسخخختخداح الاختبار الخاص بالفرضخخخية الأولى والتي  اختبار هذهومن أجل 

 توضيح تأثير كل متغير مع الاخر سواة مستقل أو تابع أو وسيط.
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العميل الاحتفاظ ب لأثر التسويق في العلاقات على الرئيسية الاولى اختبار الفرضية (4-16الجدول )
 من خلال جودة الخدمة في شركات الاتصالات في الأردن.

استجابة  المتغير
 المسار

معامل  المتغير التابع
التأثير 
 القبلي

معامل  t sigقيمة 
التأثير 
 البعدي

الدلالة 
 الإحصائية

 0.000 1.456 0.000 0.566 0.865 الاحتفاظ التسويع 1
 0.000 1.246 0.004 0.644 0.764 جودة الخدمة التسويع 2
 0.000 1.567 0.001 0.567 0.865 الاحتفاظ جودة الخدمة 3

 

الأثر ما بين كافة المتغيرات الخا خخخخة بالدراسخخخخةت ومن خول يتضخخخخح من الجدول السخخخخابع 

الاطوع على معامل التأثير القبلي والبعدي لكافة المتغيرات فقد تبين بأن  يوجد في  انسخخخخخخخخخخخخخخجاحت 

كانت الدلالة الإحصخخخخخخخخائية للتأثير القبلي والبعدي أقل من مسخخخخخخخختو  الدلالة المتعارف علي  وبالتالي 

(ت وينتج عن  بأن  يوجد تأثير للتسخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات على الاحتفاظ بالعميل من خول 0.05وهو )

جودة المنتج في شخخخخخركات الاتصخخخخخالات في الأردنت بحيث أن كافة المتغيرات مترابطة مع بعضخخخخخها 

ت كما أن تفاظ بالعميلإن التسخخخخخخخخويع بالعوقات كان ل  تأثير إيجابي ومباشخخخخخخخخر على الاحالبعضت ف

جودة و كان لها تأثير إيجابي على الاحتفاظ بالعميلت وكل من التسخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات  جودة الخدمة

كان لهم تأثير إيجابي على الاحتفاظ بالعميل. لذلك يتم رفض الفرضخخخخخخخخية الرئيسخخخخخخخخية وقبول  الخدمة

يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخخخخختو  الدلالة البديلة والتي تنص على أن  " الفرضخخخخخخخخخخخخخخية

(α≤0.05) في شخخخخخخخخخركات تفاظ بالعميل من خول جودة الخدمةللتسخخخخخخخخخويع في العوقات على الاح 

 (.2018محمد )ت وتتفع هذه النتيجة مع نتائج دراسة الاتصالات في الأردن"
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التحليل  بحيث يعتبرل العامليت و تم اسخخخخختخداح التحليجل اختبار هذه الفرضخخخخخية فإن  من أو 

هات نالعاملي من أهم الأسخخخخخخخخخاليب التي يتم اسخخخخخخخخختخدامها من أجل اختبار المتغيرات المترابطة فيما بي

منةت ااختبار الفرضخخخخخخيات سخخخخخخواة أكانت بوجود أو غير وجود عوقة ما بين المتغيرات والعوامل الكو 

 .والجداول التالية توضح ذلك

 ( م شرات جودة المطابقة4-17ل )الجدو
 القيمة المستخرجة قاعدة جودة المطابقة الم شرات

 3.36 5أقل من  dfودرجات الحرية  2Xالنسبة بين القيم 
 0.96 0.90أكبر من  مستو  المطابقة 

 0.974 0.90أكبر من  مؤشر المطابقة المعياري 
 0.987 0.90أكبر من  مؤشر المطابقة المقارن 

 0.973 0.90أكبر من  مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي 
 0.989 0.90أكبر من  مؤشر حسن المطابقة غير المعياري 

 

 

 

 

يوضخخخخخح الجدول السخخخخخابع مؤشخخخخخرات جودة المطابقة ما بين متغيرات الدراسخخخخخة المسخخخخختخدمةت 

( وهي 0.96)(ت وقد كان مستو  المطابقة 3.36حسب القيمة المستخرجة ) 2xبحيث بلغت قيمة 

 ( حسب ما هو متعارف علي .0.90أعلى من )
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 Communalities (4-18) الجدول

 استخلاصي مبدئي المتغيرات
 0.869 1.000 الثقة

 0.823 1.000 الالتزام

 0.730 1.000 الاتصال

 0.844 1.000 الاختصاص

 0.913 1.000 التعاون

 0.373 1.000 المادية

 0.624 1.000 الاعتمادية

 0.806 1.000 الاستجابة

 0.939 1.000 الأمان

 0.906 1.000 التعاطف

 0.952 1.000 الاحتفاظ بالعميل

 

القيم الأولية والمسخخخخختخلصخخخخخة للمتغيراتت يتضخخخخخح من خول الاطوع على الجدول السخخخخخابع 

بحيث أن القيم الأولية تؤخذ مسخخخخخخاوية إلى الواحد في طريقة المأونات الأسخخخخخخاسخخخخخخيةت وذلك في حالة 

اعتماد مصفوفة الارتباطاتت وتؤخذ اشتراكات متساوية لتباين كل متغير في حالة اعتماد مصفوفة 

تقلة المتغيرات كافةت بحيث أن المتغيرات المسخخخخخخخخخخخخخخبأن  يوجد ارتباط عالي ما بين التباينات. وتبين 

بأافة مقاييسخخخخخخخخخها كانت مترابطة مع المتغير الوسخخخخخخخخخيط بأافة مقاييسخخخخخخخخخ  وكوهما مرتبط مع المتغير 

ت وبشخخخأل (%70التابع وهو الاحتفاظ بالعميلت بحيث أن مسخخختو  الارتباط العالي يأون أكثر من )

( للمتغير 0.373راتت حيث أن أقل نسخخخخخخبة هي )عاح يتضخخخخخخح بأن  يوجد تباين عالي ما بين المتغي

"المادية"ت وفي حالة الحصخخخخخخخخول على قيمة  خخخخخخخخغيرة لأحد المتغيرات فإن ذلك يدل على عدح أهمية 

 المتغير ويو ى باستبعاده.
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 الارتباط التجميعي (4-19)جدول ال
 

Extraction Method: Principal Component Analysis.a 

a. 5 components extracted. 

 
 

الجذور الكامنة لمصخخخخخخخخفوفة الارتباطات وهو ما يعبر عن تباين يوضخخخخخخخخح الجدول السخخخخخخخخابع 

( بقدر عدد المتغيراتت 11المأونات أو العواملت ومجموعها يسخخخخخخخخاوي رتبة المصخخخخخخخخفوفة ويسخخخخخخخخاوي )

ويسخخخخخخخخخخخخخخخاوي  امن أو تبخاينلخ  أكبر جخذر كخ خخام  "التعخاون"بحيخث أن مأون العخامخل الرئيسخخخخخخخخخخخخخخي ال

 ويع بالعوقات.من التباينات الكلية لمتغيرات التس (0.580)

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخائية عند مسخخخختو  الدلالة  :(H01الفرضطططية الرئيسطططية الثانية )اختبار 

(α≤0.05)  .للتسويع في العوقات على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

( Multiple Regression) المتعددتم اسخختخداح تحليل الانحدار  تلاختبار هذه الفرضخخية

 يوضح ذلك. (4-20والجدول ) تحتفاظ بالعميلعلى الامعرفة أثر التسويع بالعوقات ل

  

aComponent Matrix 

 المتغيرات

Component 

1 2 3 4 5 

 160. 476. 187. 706. 291. الثقة

 -421.- -450.- -143.- 507. 407. الالتزام

 456. -127.- -442.- 010. 557. الاتصال

 -354.- 337. -322.- -408.- 578. الاختصاص

 -098.- -117.- 680. -302.- 580. التعاون

 358. 223. -001.- -335.- 288. المادية

 471. 137. 374. 283. 405. الاعتمادية

 -352.- 433. 111. 653. 236. الاستجابة

 127. -568.- -257.- 339. 648. الأمان

 -105.- 337. -615.- -282.- 568. التعاطف

 -166.- -094.- 628. -392.- 607. الاحتفاظ بالعميل
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 لتسويقلمعرفة أثر ا( Multiple Regression) المتعددنتائج تحليل الانحدار  (4-20الجدول )
 (468=)ن على الاحتفاظ بالعميل بالعلاقات

 B T Sig المتغيرات
 0.021 1.237 0.020 الثقة
 0.028 2.210 0.048 الالتزام
 0.050 1.960 0.037 الاتصال
 0.000 14.034 0.254 الاختصاص
 0.000 56.205 1.047 التعاون 
Sig b.000 
F 7.017 

2R 0.887 
2Adj R 0.886 

 *المتغير التابع: الاحتفاظ بالعميل
 

(. وبلغت 000.وبدلالة إحصخخخخخائية ) F (.0177))(أن قيمة  (20-4يظهر من الجدول )

تغير مالتي تمثل نسخخخخخبة تأثير أو تفسخخخخخير جميع المتغيرات المسخخخخختقلة على الR (0.887 ))2(وقيمة 

( لتسويع بالعوقات 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستو  الدلالة )ثر أالتابعت مما يدل على وجود 

 لفرضخخخخخخية البديلةا وتقبل للدراسخخخخخخة ثانيةال الرئيسخخخخخخية الفرضخخخخخخية ترفضوبذلك  على الاحتفاظ بالعميلت

للتسطططويق  (α≤0.05)"يوجد أثر ذو دلالة إحصطططائية عند مسطططتوى الدلالة  والتي تنص على أن :

جة مع وتتفع هذه النتي في شططططركات الاتصططططالات في الأردن".في العلاقات على الاحتفاظ بالعميل 

 (.2016) النسور وآخرون دراسة 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخائية عند مسخخخخخختو  الدلالة  (:110H.الفرضططططية الفرعية الأولى )اختبار 

(α≤0.05) .للثقة على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

( وهي كانت أقل من مسخخخخخختو  الدلالة 0.021بلغت قيمة الدلالة الإحصخخخخخخائية لمتغير "الثقة" )

اسخخخخخخخخخخخخخختنتاص بأن  يوجد أثر إيجابي (ت وبالتالي يمأن 1.237) t(ت وبلغت قيمة 0.05المتعارف علي  )

ود في جت بحيث أن عنصخخر الثقة المو الأردن في للثقة على الاحتفاظ بالعميل في شخخركات الاتصخخالات

 .اظ بالعموة الخا ين لد  الشركةالاحتفعلى ساعد يعملية التسويع بالعوقات 
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نص على أن  والتي تومن خول ما سبع يتم رفض الفرضية الرئيسية وقبول الفرضية البديلة 

للثقة على الاحتفاظ بالعميل في شركات ( α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  الدلالة )"

 الاتصالات في الأردن".

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخائية عند مسخخخخختو  الدلالة  (:120H.) الفرضططططية الفرعية الثانيةاختبار 

(α≤0.05)  في شركات الاتصالات في الأردن.لولتزاح على الاحتفاظ بالعميل 

( وهي كانت أقل من مسختو  الدلالة 0.028" )لتزاحبلغت قيمة الدلالة الإحصخائية لمتغير "الا

(ت وبالتالي يمأن اسخخخخخخخخخخخخخختنتاص بأن  يوجد أثر إيجابي 2.210) t(ت وبلغت قيمة 0.05المتعارف علي  )

 لتزاحلأردنيةت بحيث أن عنصخخخخخر الاعلى الاحتفاظ بالعميل في شخخخخخركات الاتصخخخخخالات ا لتزاحلاعنصخخخخخر ل

الاحتفاظ بالعموة الخا خخخين لد  الشخخخركةت ومن  علىسخخخاعد يجود في عملية التسخخخويع بالعوقات المو 

وجد أثر ذو يخول ما سبع يتم رفض الفرضية الرئيسية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على أن  "

في شخخخخخخخخخخخخخخركات  على الاحتفاظ بالعميللتزاح لو( α≤0.05دلالة إحصخخخخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخخخخختو  الدلالة )

 .الاتصالات في الأردن"

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخائية عند مسخخخخخختو  الدلالة  (:130H.) الفرضططططية الفرعية الثالثةاختبار 

(α≤0.05) .لوتصال على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

مسخخخخخخخختو   تسخخخخخخخخاوي ( وهي كانت 0.050" )تصخخخخخخخخالبلغت قيمة الدلالة الإحصخخخخخخخخائية لمتغير "الا

(ت وبالتالي يمأن اسخخخخخخخخخخخخخختنتاص بأن  يوجد أثر 1.960) t(ت وبلغت قيمة 0.05الدلالة المتعارف علي  )

 تصالعلى الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات الأردنيةت بحيث أن عنصر الا تصالإيجابي لو

الاحتفاظ بالعموة الخا خخخين لد  الشخخخركةت ومن  علىسخخخاعد يالموجود في عملية التسخخخويع بالعوقات 

وجد أثر ذو يخول ما سبع يتم رفض الفرضية الرئيسية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على أن  "

على الاحتفاظ بالعميل في شخخخخخخخخخخركات  تصخخخخخخخخخخاللو( α≤0.05دلالة إحصخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخختو  الدلالة )

  الاتصالات في الأردن".



www.manaraa.com

95 

 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخائية عند مسخخخخختو  الدلالة  (:140H.) الفرعية الرابعةالفرضططططية اختبار 

(α≤0.05) .لوختصاص على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

( وهي كانت أقل من 0.000" )ختصخخخخخخخخخخخخخخاصلمتغير "الابلغت قيمة الدلالة الإحصخخخخخخخخخخخخخخائية 

(ت وبالتالي يمأن اسخخختنتاص بأن  14.034) t(ت وبلغت قيمة 0.05مسخخختو  الدلالة المتعارف علي  )

حيث أن ب على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات الأردنيةت ختصاصلويوجد أثر إيجابي 

الاحتفاظ بالعموة  على سخخخخخخخخاعديجود في عملية التسخخخخخخخخويع بالعوقات المو  ختصخخخخخخخخاصعنصخخخخخخخخر الا

الخا خخخين لد  الشخخخركةت ومن خول ما سخخخبع يتم رفض الفرضخخخية الرئيسخخخية وقبول الفرضخخخية البديلة 

 ختصاصللا( α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )"والتي تنص على أن  

 على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن".

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخائية عند مسخختو  الدلالة  (:150H.) الفرعية الخامسةالفرضية اختبار 

(α≤0.05) .للتعاون على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

( وهي كانت أقل من مسخخخخخخخخختو  0.000" )تعاون لمتغير "البلغت قيمة الدلالة الإحصخخخخخخخخخائية 

(ت وبالتالي يمأن اسخخخخخخخخخخخخخختنتاص بأن  يوجد 56.205) t(ت وبلغت قيمة 0.05الدلالة المتعارف علي  )

نصخخخخخر بحيث أن ع على الاحتفاظ بالعميل في شخخخخخركات الاتصخخخخخالات الأردنيةت تعاون للأثر إيجابي 

سخخخخخخخخخخاعد في الاحتفاظ بالعموة الخا خخخخخخخخخخين لد  يجود في عملية التسخخخخخخخخخخويع بالعوقات المو  تعاون ال

نص على وقبول الفرضية البديلة والتي ت الشركةت ومن خول ما سبع يتم رفض الفرضية الرئيسية

على الاحتفاظ  تعاون لل( α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصطططططططططائية عند مسطططططططططتوى الدلالة )"أن  

 بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن".
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 اختبار أثر التسويق بالعلاقات على الاحتفاظ بالعميل( 4-21الجدول )
 المتغير التابع التسويق بالعلاقات

 الاحتفاظ بالعميل
معامل غير 
 معياري 

 t Sigقيمة 

1 0.675 0.567 0.523 0.020 
2 0.765 0.776 0.664 0.002 
3 0.466 0.567 0.765 0.040 
4 1.457 0.775 0.876 0.000 
5 0.875 0.875 0.885 0.000 

تسخخخخخخخخخختخدح طريقة الإمأان الأعظم من أجل تقدير معالم النموذصت كما يسخخخخخخخخخختدل على مد  

جودة النموذص المقترح للنموذص المفترض لبيانات عينة الدراسخخخخخخخخخخةت من خول نف  مؤشخخخخخخخخخخرات جودة 

المطابقة في التحليل العاملي لافتراض التطابع ما بين المصخخخخخخخخخخخخخفوفة الخا خخخخخخخخخخخخخة بالتغاير للمتغيرات 

فوفة المفترضةت وأهم دليل مطلع بأن المتغير الوسيط "جودة المنتج" ودرجات الحرية الداخلة والمص

df  قةت ويتضخخح من ما سخخبع بأن المؤشخخرات أكثر انتشخخار ودبأن  (ت ويتميزوا 3.36) نتيجت  تسخخاوي

 .1كانت مماثلة لمعامل تحليل الانحدار المتعدد المضبوط وتكون نتيجتهم جيدة كلما اقتربت من 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخائية عند مسخخخخختو  الدلالة  :(H02ة الثالثة )الرئيسطططي الفرضطططيةاختبار 

(α≤0.05) على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن. لجودة الخدمة 

( Multiple Regression) المتعددتم اسخختخداح تحليل الانحدار  تلاختبار هذه الفرضخخية

 يوضح ذلك.( 4-22والجدول ) تحتفاظ بالعميلالاعلى معرفة أثر جودة المنتج ل

لمعرفة أثر جودة المنتج على ( Multiple Regression) المتعددنتائج تحليل الانحدار  (4-22الجدول )
 (468=)ن الاحتفاظ بالعميل

 B T Sig المتغيرات
 0.004 2.900 0.164 الماديةالجوانب 
 0.000 4.113 0.197 الاعتماديةالجوانب 
 0.000 0.258 0.016 الاستجابةالجوانب 
 0.039 2.074 0.111 الأمانالجوانب 
 0.005 0.300 0.015 التعاطفالجوانب 

Sig b.000 
F 7.557 

2R 0.076 
2Adj R 0.066 

  *المتغير التابع: الاحتفاظ بالعميل
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(. وبلغت 000.وبدلالة إحصخخخخخائية ) F (7.557))(أن قيمة  (23-4يظهر من الجدول )

تغير مالتي تمثل نسخخخخخبة تأثير أو تفسخخخخخير جميع المتغيرات المسخخخخختقلة على الR (0.076 ))2(وقيمة 

( لجودة المنتج 0.05ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخختو  الدلالة )ثر أالتابعت مما يدل على وجود 

 ة البديلةفرضخخخخخخيوتقبل ال للدراسخخخخخخة ثالثةال الرئيسخخخخخخية الفرضخخخخخخية ترفضوبذلك  على الاحتفاظ بالعميلت

لجودة المنتج  (α≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  الدلالة " والتي تنص على أن :

د وتتفع هذه النتيجة مع دراسخخخخخخة عب على الاحتفاظ بالعميل في شخخخخخخركات الاتصخخخخخخالات في الأردن".

 (.2012)الكريم وآخرون 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخائية عند مسخخخخخختو  الدلالة  (:210H.الفرضططططية الفرعية الأولى )اختبار 

(α≤0.05) .للمادية على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

( وهي كانت أقل من مسخخخخخخخخخختو  0.004" )ماديةلمتغير "البلغت قيمة الدلالة الإحصخخخخخخخخخخائية 

ت وبالتالي يمأن اسخخخختنتاص بأن  يوجد أثر t (2.900)(ت وبلغت قيمة 0.05الدلالة المتعارف علي  )

ي حيث أن المادية فب على الاحتفاظ بالعميل في شخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخالات الأردنيةتمادية للإيجابي 

جودة الخدمة التي تقدمها شركات الاتصالات في الأردن لها تأثير مباشر وايجابي على الاحتفاظ 

نص على ية وقبول الفرضية البديلة والتي تومن خول ما سبع يتم رفض الفرضية الرئيسبالعميلت 

على الاحتفاظ بالعميل  ماديةلل( α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخائية عند مسخخخخختو  الدلالة )أن  "

 في شركات الاتصالات في الأردن".
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لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخائية عند مسخخخخختو  الدلالة  (:2.20H) الفرضططططية الفرعية الثانيةاختبار 

(α≤0.05) .لوعتمادية على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

( وهي كانت أقل من مسخختو  0.000" )عتماديةلمتغير "الابلغت قيمة الدلالة الإحصخخائية 

ت وبالتالي يمأن اسخخخختنتاص بأن  يوجد أثر t (4.113)(ت وبلغت قيمة 0.05الدلالة المتعارف علي  )

عتمادية حيث أن الاب الاحتفاظ بالعميل في شخخخركات الاتصخخخالات الأردنيةتعلى عتمادية لوإيجابي 

في جودة الخدمة التي تقدمها شخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخالات في الأردن لها تأثير مباشخخخخخخخخخخر وايجابي على 

ومن خول ما سخخخبع يتم رفض الفرضخخخية الرئيسخخخية وقبول الفرضخخخية البديلة والتي الاحتفاظ بالعميلت 

على  عتماديةللا( α≤0.05و دلالة إحصطططائية عند مسطططتوى الدلالة )يوجد أثر ذ"تنص على أن  

 الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن".

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخائية عند مسخخخخخختو  الدلالة  (:3.20H) الفرضططططية الفرعية الثالثةاختبار 

(α≤0.05)  الأردن.لوستجابة على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في 

( وهي كانت أقل من مسخختو  0.000" )سخختجابةلمتغير "الابلغت قيمة الدلالة الإحصخخائية 

ت وبالتالي يمأن اسخخخختنتاص بأن  يوجد أثر t (0.258)(ت وبلغت قيمة 0.05الدلالة المتعارف علي  )

سخخختجابة حيث أن الاب على الاحتفاظ بالعميل في شخخخركات الاتصخخخالات الأردنيةتسخخختجابة لوإيجابي 

من و التي تكون من قبل الشخخخخخركة وموظفيها تؤثر بشخخخخخأل مباشخخخخخر وايجابي على الاحتفاظ بالعميلت 

يوجد أثر "خول ما سبع يتم رفض الفرضية الرئيسية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على أن  

لعميل في على الاحتفاظ با سططططططتجابةللا( α≤0.05ذو دلالة إحصططططططائية عند مسططططططتوى الدلالة )

 شركات الاتصالات في الأردن".
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لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخائية عند مسخخخخختو  الدلالة  (:4.20H) الفرضططططية الفرعية الرابعةاختبار 

(α≤0.05) .للأمان على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن 

أقل من مسخخخخخخخخخخختو  ( وهي كانت 0.039) مان"لمتغير "الأبلغت قيمة الدلالة الإحصخخخخخخخخخخخائية 

ت وبالتالي يمأن اسخخخختنتاص بأن  يوجد أثر t (2.074)(ت وبلغت قيمة 0.05الدلالة المتعارف علي  )

الامان  حيث أنب على الاحتفاظ بالعميل في شخخركات الاتصخخالات الأردنيةتمان لاعنصخخر الإيجابي 

الذي تعأسخخخخ  الشخخخخركة موظفيها عند تقديم الخدمة لد  العموة يؤثر بشخخخخأل إيجابي على الاحتفاظ 

ع ومن خول ما سخببالعميلت فإن العميل يبحث عن الأمان والاطمئنان في خصخو خية معلومات ت 

ذو دلالة د أثر يوج"يتم رفض الفرضخخخخخخخخية الرئيسخخخخخخخخية وقبول الفرضخخخخخخخخية البديلة والتي تنص على أن  

على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات  مانللأ( α≤0.05إحصائية عند مستوى الدلالة )

 في الأردن".

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخائية عند مسخختو  الدلالة  (:5.20H) الفرضية الفرعية الخامسةاختبار 

(α≤0.05)  الأردن.للتعاطث على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في 

( وهي كانت أقل من مسخخخخختو  0.005) تعاطث"لمتغير "البلغت قيمة الدلالة الإحصخخخخخائية 

ت وبالتالي يمأن اسخخخختنتاص بأن  يوجد أثر t (0.300)(ت وبلغت قيمة 0.05الدلالة المتعارف علي  )

تعاطث  فإن على الاحتفاظ بالعميل في شخخخخخركات الاتصخخخخخالات الأردنيةتتعاطث لعنصخخخخخر الإيجابي 

الموظفين والشخخخركة مع عموئها يزرع شخخخعور الاطمئنان والرضخخخا لد  هؤلاة العموة وبالتالي يأون 

ومن خول ما سخخخخبع يتم رفض الفرضخخخخية الرئيسخخخخية دافع لهم لوسخخخختمرار في الشخخخخركة لمد  الحياةت 

لدلالة ا يوجد أثر ذو دلالة إحصطططائية عند مسطططتوى "وقبول الفرضخخخخخية البديلة والتي تنص على أن  

(α≤0.05 )على الاحتفاظ بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن". تعاطفلل 
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لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخائية عند مسخخخخختو  الدلالة  (:H04الفرضطططية الرئيسطططية الرابعة )اختبار 

(α≤0.05) .للتسويع في العوقات على جودة المنتج في شركات الاتصالات في الأردن 

هذه الفرضخخخخية فإن  تم اسخخخختخداح تحليل الانحدار المتعدد من أجل معرفة ومن أجل اختبار 

 ( يوضح ذلك.4-23أثر التسويع بالعوقات على جودة المنتجت والجدول رقم )

لمعرفة أثر التسويق بالعلاقات ( Multiple Regression) المتعددنتائج تحليل الانحدار ( 4-23الجدول )
 (468=)ن على جودة المنتج

 B t Sig المتغيرات
 0.000 14.337 0.842 الثقة
 0.000 12.724 1.003 الالتزام
 0.000 16.158 1.119 الاتصال
 0.000 13.499 0.893 الاختصاص
 0.000 5.750 0.391 التعاون 
Sig b.000 
F 21.777 

2R 0.701 
2Adj R 0.698 

 المتغير التابع: جودة المنتج*
(. 000.وبخخدلالخخة إحصخخخخخخخخخخخخخخخخائيخخة ) F (21.777))(أن قيمخخة  (32-4يظهر من الجخخدول )

التي تمثل نسخخخخخخبة تأثير أو تفسخخخخخخير جميع المتغيرات المسخخخخخختقلة على R (0.701 ))2(وبلغت وقيمة 

( لتسخخخويع 0.05ذو دلالة إحصخخخائية عند مسخخختو  الدلالة )ثر أمتغير التابعت مما يدل على وجود ال

بل الفرضخخخخخخخية وتق للدراسخخخخخخخة رابعةال الرئيسخخخخخخخية رضخخخخخخخيةالف ترفضوبذلك  بالعوقات على جودة المنتجت

 (α≤0.05)"يوجد أثر ذو دلالة إحصطططططططائية عند مسطططططططتوى الدلالة  والتي تنص على أن : البديلة

يجة مع وتتفع هذه النت لتسويق بالعلاقات على جودة المنتج في شركات الاتصالات في الأردن".

 .Trenggana & Cahyani, 2019))دراسة 

  



www.manaraa.com

101 

 

يوجد فروقات ذو دلالة إحصخخخخائية عند مسخخخختو  لا  (:H05الفرضطططية الرئيسطططية الخامسطططة )اختبار 

ي ف تفاظ بالعميل من خول جودة الخدمةلأثر للتسخخخويع في العوقات على الاح (α≤0.05)الدلالة 

شخخخخركات الاتصخخخخالات في الأردن تبعاً للمتغيرات الشخخخخخصخخخخية لأفراد عينة الدراسخخخخة )الجن ت والعمرت 

 والدرجة العلميةت والعمل الحاليت والدخل الشهري(.

 لمعرفة( One Way Anova)حادي ت تم تطبيع تحليل التباين الالاختبار هذه الفرضية

( على ت والتعاون ت والاختصاصوالالتزاحت والاتصالةت الثق) أثر التسويع بالعوقات بمجالاتها

درجة )الجن ت والعمرت وال ةتعز  للمتغيرات الديمغرافيلاحتفاظ بالعميل من خول جودة المنتج ا

  والجداول أدناه توضح ذلك.والدخل الشهري(ت  والعمل الحاليت العلميةت والعمل الحاليت

التسويق بالعلاقات على الفروق في المتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية  (4-24الجدول )
 ت وتعز  للمتغيرات الديموغرافيةالاحتفاظ بالعميل من خلال جودة المنتج

المتوسط  العدد الفئة المتغيرات
 الحسااي

الانحراف 
 المعياري 

 

 الجنس
 0.31 4.30 285 ذكر

 0.43 4.34 183 أنثى

 

 

 عمرال

 0.35 4.34 16 سنة وما دون  18

 0.51 4.64 42 سنة 19-29

 0.31 4.13 97 سنة 30-39

 0.45 4.16 168 سنة 40-49

 0.43 4.15 97 سنة 50-59

 0.40 4.13 48 سنة وما فوق  60

 

 درجة العلميةال

 0.41 4.19 73 وما دون دبلوح 

 0.33 4.23 235 بأالوريوس

 0.42 4.38 160 دراسات عليا
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 العمل الحالي

 0.75 4.10 145 قطاع حأومي

 0.41 4.34 104 قطاع خاص

 0.43 4.05 54 متقاعد

 0.56 4.11 90 طالب

 0.67 4.54 75 عاطل عن العمل

 
 الدخل الشهري 

 0.35 4.22 101 دينار 500أقل من 

 0.32 4.19 284 دينار1000وأقل من -500

 0.37 4.17 47 دينار1500وأقل من  -1000

 0.43 4.15 36 دينار فأكثر 1500
 

وجود فروق ظخخاهريخخة بين متوسخخخخخخخخخخخخخخطخخات إجخخابخخات أفراد عينخخة ( 4-25من الجخخدول ) يظهر

لمنتج في جودة ا من خول حتفاظ بالعميلعلى الا مجالاتها في التسخخخويع بالعوقات بأافة الدراسخخخة

)الجن ت والعمرت والدرجة ت وتعز  للمتغيرات الديموغرافية: في الاردنشخخخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخخخخالات 

ولمعرفة الدلالة الإحصخخخخخخخخخخخائية لتلك الفروق تم تطبيع العلميةت والعمل الحاليت والدخل الشخخخخخخخخخخخهري(ت 

 يوضح ذلك.   (4-25) رقم تحليل التباين المتعددت والجدول

لى عالتسويق بالعلاقات معرفة أثر نتائج تحليل التباين المتعدد للكشف عن الفروق في  (4-25الجدول )
)الجنس، والعمر، والدرجة  وهي وتعزى للمتغيرات الديموغرافية الاحتفاظ بالعميل من خلال جودة المنتج

 العلمية، والعمل الحالي، والدخل الشهري(
مجموع  المتغير

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

" fدلالة " "fقيمة "
 الإحصائية

 0.000 10.345 1.404 1.087 1.434 الجنس
 0.005 1.053 0.154 3.976 0.375 عمرال

 0.000 4.564 0.645 3.579 2.245 درجة العلميةال
 0.000 2.564 0.345 3.456 1.933 العمل الحالي
 0.002 2.456 0.534 3.776 1.345 الدخل
   0.164 2678.08 32.455 الخطأ

    251.455 39.787 المجموع المصحح
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 يلي: ما (4-25يظهر من الجدول )

التسخخخخويع بالعوقات ثر لأ (α≤0.05)وجود فروق ذات دلالة إحصخخخخائية عند مسخخخختو  الدلالة  -

)الجن ت  وهي وتعز  للمتغيرات الديموغرافية على الاحتفاظ بالعميل من خول جودة المنتج

" إلى f" ةقيملم تصخخخخخخخخخخل حيث ت والعمرت والدرجة العلميةت والعمل الحاليت والدخل الشخخخخخخخخخخهري(

الجن ت والعمرت والدرجة العلميةت تبعاً لمتغير  (α≤0.05) الدلالة الإحصخخخخخخخخخخخخخخائيةمسخخخخخخخخخخخخخختو  

 .(Ahmed et al., 2016)وتتفع هذه النتيجة مع دراسة  .والعمل الحاليت والدخل الشهري 

ت تم (لميةدرجة الع)ال تبعا للمتغير التسخخخخخخخخخخخويع بالعوقاتمسخخخخخخخخخخختو   فيولمعرفة مواقع الفروق 

 يوضح ذلك. (4-26والجدول ) للمقارنات البعديةت( LSDتطبيع اختبار )

 (4-26الجدول )

 (درجة العلميةتبعا للمتغير )ال التسويق بالعلاقاتمستوى للمقارنات البعدية ل( LSDاختبار )نتائج  

المتوسط  الم هل العلمي
 الحسااي

وما  دالوم
 دون 

 دراسات عليا بكالوريوس

 0.5433 4.19 وما دون  دالوم
 

0.1564 
 

0.1564 
 

 0.3352 0.3352 - 4.43 بكالوريوس

 - -  4.23 دراسات عليا

 

 ت(يةلدرجة العلممتغير )اتبعا ل الفروقات للتسخخخخخخخويع بالعوقات (4-26يظهر من الجدول )

بي ( حيث بلى متوسخخخخطهم الحسخخخخابأالوريوسولصخخخخالح ) ت(دراسخخخخات عليا( و)بأالوريوسبين )وكانت 

تظهر فروق دالة إحصخخائياً ولم  ت(4.19) ()دبلوح وما دون بينما بلى المتوسخخط الحسخخابي  ت(4.43)

   التعليم الأخر . ياتبين مستو 
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 الفصل الخامس
 النتائج والتوصيات

 
 ( تمهيد1-5)

 ( النتائج2-5)

 ( التوصيات3-5)
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  الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات
 

 

 تمهيد:

نتائج الدراسخخخخخخخخخخخخخخخة التي تم التو خخخخخخخخخخخخخخخل لهات وأهم  هدف هذا الفصخخخخخخخخخخخخخخخل لتقديم ملخص لكافة

التو خخخخخياتت فقد تم تقسخخخخخيم الفصخخخخخل لجزأين إثنينت فقد تناول الجزة الأول ملخص لنتائج الدراسخخخخخةت 

 والجزة الثاني التو يات.
 

 النتائج:

 أظهرت النتائج الخا ة بالدراسة إلى أن :

فاظ تيوجد أثر للتسخخخخخخخخخخخويع بالعوقات على الاح لا: ىالأول مناقشطططططططة النتائج المتعلقة بالفرضطططططططية

 بالعميل من خول جودة الخدمة في شركات الاتصالات في الأردن.

يتضخخخح من خول جداول الإحصخخخاة الو خخخفي لكافة المتغيرات والاختبارات القبلية والبعدية 

وتحليل الانحدار بأن  يوجد تأثير للتسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات على الاحتفاظ بالعميل من خول جودة 

المنتج في شركات الاتصالات في الأردنت بحيث أن كافة المتغيرات مترابطة مع بعضها البعضت 

يع بالعوقات كان ل  تأثير إيجابي ومباشر على الاحتفاظ بالعميلت كما أن جودة المنتج فإن التسو 

كان  وجودة الخدمةكان لها تأثير إيجابي على الاحتفاظ بالعميلت وكل من التسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات 

 لهم تأثير إيجابي على الاحتفاظ بالعميل. 
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اظ د أثر للتسخخخخخخخويع في العوقات على الاحتفيوجلا  :النتائج المتعلقة بالفرضططططية الثانية مناقشططططة

 بالعميل في شركات الاتصالات في الأردن. 

سخخخخخخخخخخخخخختو  التسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات في شخخخخخخخخخخخخخخركات بأن  م (4-1)يتبين من خول الجدول رقم 

وقد تراوحت المتوسخخخخطات الحسخخخخابية لتقديرات ت (4.15) بمتوسخخخخط حسخخخخابيالاتصخخخخالات في الأردن 

كما يوحظ من (ت 4.23-4.07بين ) التسخخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات مادراسخخخخخخخخخخخخخخخة على أبعاد أفراد عينة ال

بأن كافة أبعاد التسخخخخخخخخخخخخخويع بالعوقات جاةت بمسخخخخخخخخخخخخختو  مرتفع وهي كما يلي:  (4-1)الجدول رقم 

)الثقةت والالتزاحت والاتصخخخخخخخخخخخخخخالت والاختصخخخخخخخخخخخخخخاصت والتعاون(ت وقد جاة البُعد الثاني الالتزاح بالمرتبة 

المرتبة الأخيرة وبمتوسط في ( التعاون ) جاة البُعد الخام ت وقد (4.23)وبمتوسط حسابي  الاولى

 .(4.07)حسابي 

R (0.887 ))2((. وبلغت وقيمة 000.وبدلالة إحصخخخخخخخخخخخخخخخائية ) F (7.017))( وتبين بأن

ا يدل على متغير التابعت ممالتي تمثل نسخخخخخخخخبة تأثير أو تفسخخخخخخخخير جميع المتغيرات المسخخخخخخخختقلة على ال

( لتسويع بالعوقات بأافة أبعادها )الثقةت 0.05مستو  الدلالة )ذو دلالة إحصائية عند ثر أوجود 

 والالتزاحت والتوا لت والاختصاصت والتعاون( على الاحتفاظ بالعميل.

يوحظ بأن  يوجد ثقة من قبل العموة في شخخخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخخخالات من حيث ما يتم تقديم  

ركات الاتصخالات في الأردن وهي وإعطاة للعموة من وعود والوفاة بها بشخأل واضخح وعادلت وأن شخ

كل من زينت وأمنيةت واورانج تقدح معلومات حقيقية وموثوقة بشأل واضح من ناحية كسب ثقة العميل 

 لديها.

بالتالي يسخخخخخختنتج بأن التسخخخخخخويع بالعوقات بأافة أبعاده كانت ل  أهمية من أجل تحقيع الهدف 

ات الاتصخخخخخالات في الأردنت ألا وهو الرئيسخخخخخي الذي تسخخخخخعى ل  الشخخخخخركات الخدمية وخصخخخخخو خخخخخاً شخخخخخرك

الاحتفاظ بالعميل لأطول فترة ممأنةت وعدح ذهاب العميل لأي شخخخخخخخخخخخخركة أخر  مهما كان السخخخخخخخخخخخخبب أو 

  العروض المقدمة من قبل الشركات المنافسة.
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ميل في على الاحتفاظ بالع يوجد أثر لجودة الخدمة لاالنتائج المتعلقة بالفرضططية الثالثة:  مناقشططة

 شركات الاتصالات في الأردن.

سخخخخخابقاً بأن  مسخخخخختو  الجودة في شخخخخخركات الاتصخخخخخالات في الأردن  (4-7)يوضخخخخخح الجدول 

اسخخخة در وقد تراوحت المتوسخخخطات الحسخخخابية لتقديرات أفراد عينة الت (4.11) متوسخخخط حسخخخابيكانت ب

بأن كافة أبعاد  (4-7)(ت كما يوحظ من الجدول رقم 4.20-3.95بين ) على أبعاد الجودة ما

جودة المنتج جاةت بمسخخخخخخختو  مرتفع وهي كما يلي: )الماديةت والاعتماديةت والاسخخخخخخختجابةت والامانت 

ط حسخخخخابي وبمتوسخخخخ والتعاطث(ت وقد جاة البُعد الثالث والرابع )الاسخخخختجابة والأمان( بالمرتبة الاولى

. (3.95)المرتبة الأخيرة وبمتوسخخخخخخخخخخخخخط حسخخخخخخخخخخخخخابي في  الاعتمادية() ت وقد جاة البُعد الثاني(4.20)

(. وبلغت وقيمة 000.وبدلالة إحصخخخخخخخخخائية ) F (7.557))(أن قيمة  (23-4يظهر من الجدول )و 

)2(R (0.076 )تغير التابعت مالتي تمثل نسخخخخبة تأثير أو تفسخخخخير جميع المتغيرات المسخخخختقلة على ال

( لجودة المنتج بأافة 0.05إحصخخخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخخخختو  الدلالة )ذو دلالة ثر أمما يدل على وجود 

 أبعاده )الماديةت والاعتماديةت والاستجابةت والأمانت والتعاطث( على الاحتفاظ بالعميل.

راضيين عن الخدمات المقدمة من قبل  الأردنفي أن  عموة شركات الاتصالات بيظهر 

ي وفير المعدات والأساليب الحديثة التي ترضالشركة المتعاملين معهات بحيث أن الشركة تحاول ت

من أجل كسخخب رضخخا العميل وضخخمان  التابعة لها يز الشخخركة على المرافعالعميلت مع ضخخرورة ترك

عالي من  مسخخخخخختو  ب يتميزأن  التصخخخخخخميم المتعلع بالشخخخخخخركة إضخخخخخخافة إلى اسخخخخخختمراريت  في الشخخخخخخركةت 

ي لد  العميل عند تواجده فوالراحة التصخخخخخخخميم الانيع والمرتبت وهو ما يعطي شخخخخخخخعور بالاطمئنان 

أن الموظفين في شخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخالات في الأردن )زينت وأمنيةت وارانج( ت كما تبين بالشخخخخخخخخخخخخركة

 ة الخدمة المقدمة من قبل الشركةيحر وا على حل كافة المشاكل التي يتعرض لها العموة جرا
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في الاتصخخخخخخخخالات كات شخخخخخخخخر كما أن وبالتالي يدل على مسخخخخخخخختو  عالي من الجودة المقدمةت 

تحرص على توفر كخخافخخة المعلومخخات والبيخخانخخات الخخدقيقخخة وبشخخخخخخخخخخخخخخأخخل منظم ومرتخخب من أجخخل  الاردن

الو خخخخخخخخخول إليها بشخخخخخخخخخأل سخخخخخخخخخريعت ففي الغالب يأون لكل عميل ملث خاص في ت يتضخخخخخخخخخمن الملث 

 الخدمات التي يحصل عليها العميلت وأي مشاكل تعرض لها جراة هذه الخدمة.

المنتج الذي تسعى ل  كافة الشركات يتحقع من خول الابعاد مجتمعة ويستنتج بأن جودة 

وبالتالي تؤدي إلى الاحتفاظ بالعميلت فإن العموة في الوقت الحالي أ خخخخخخخخخخخخخخبحوا أكثر ذكاةً مما 

مضىت بحيث أ بحوا يمتلكوا القدرة على التميز ما بين الخدمات الأفضل والانسبت والتي تتمتع 

 وتقدير وتقييم مستو  تلك الخدمات المقدمة.بجودة عالية عن غيرهات 

 الخدمة سويع في العوقات على جودةللت يوجد أثرلا  :ةالرابع النتائج المتعلقة بالفرضيةمناقشة 

 في شركات الاتصالات في الأردن.

(. 000.وبخخدلالخخة إحصخخخخخخخخخخخخخخخخائيخخة ) F (21.777))(أن قيمخخة  (24-4يظهر من الجخخدول )

التي تمثل نسخخخخخخبة تأثير أو تفسخخخخخخير جميع المتغيرات المسخخخخخختقلة على R (0.701 ))2(وبلغت وقيمة 

( لتسخخخويع 0.05ذو دلالة إحصخخخائية عند مسخخختو  الدلالة )ثر أمتغير التابعت مما يدل على وجود ال

الموظفين في شركات الاتصالات في الأردن لديهم تعاون أن بالعوقات على جودة المنتج. بحيث 

لعموة اتجاه الخدمةت بحيث لا يوجد أي تجاوز أو افضخخخلية ما بين كبير على تلبية كافة حاجات ا

تحرص على توفر كادر من العاملين يعملوا على الاهتماح بأافة العموة بشخخخخخخخخخأل كامل و ت العموة

 سواة من تزويدهم بخدمة أو حل مشألة لهم نتيجة هذه الخدمة.

أافة أبعادها ب جودة الخدمة أبعاده ل  تأثير على ويسخخخخخخخختنج بأن  التسخخخخخخخخويع بالعوقات بأافة

أيضاًت وذلك لان الهدف الرئيسي لكو العنصرين هو تحقيع رضا العموة والاحتفاظ بهمت كما أن 

 التسويع بالعوقات تتبعها الشركة من أجل تحقيع  فة الجودة في الخدمة التي تقدمها.
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يوجد فروقات ذو دلالة إحصخخخخائية عند مسخخخختو  لا : النتائج المتعلقة بالفرضطططية الخامسطططة مناقشطططة

لأثر للتسخخخخخخخخخخخخخخويع في العوقات على الاحتفاظ بالعميل من خول جودة المنتج في  (α≤0.05)الدلالة 

شخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخالات في الأردن تبعاً للمتغيرات الشخخخخخخخخصخخخخخخخية لأفراد عينة الدراسخخخخخخخة )الجن ت والعمرت 

 الشهري(.ت والعمل الحاليت والدخل والدرجة العلمية

 وجود فروق ظاهرية بين متوسخخخخخطات إجابات أفراد عينة الدراسخخخخخة( 4-24من الجدول ) يظهر

 من خول جودة المنتج في شخخخخخخخخخخركات حتفاظ بالعميلعلى الا مجالاتها في التسخخخخخخخخخخويع بالعوقات بأافة

)الجن ت والعمرت والدرجة العلميةت والعمل ت وتعز  للمتغيرات الديموغرافية: الاتصخخخخخخخخخخخخخخالات في الاردن

ثر لأ (α≤0.05)فروق ذات دلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  كما يوجدالحاليت والدخل الشهري(ت 

 وهي يةوتعز  للمتغيرات الديموغراف التسويع بالعوقات على الاحتفاظ بالعميل من خول جودة المنتج

" إلى f" ةقيملم تصخخخخخخخخخل حيث ت والعمل الحاليت والدخل الشخخخخخخخخخهري()الجن ت والعمرت والدرجة العلميةت 

الجن ت والعمرت والدرجة العلميةت والعمل تبعاً لمتغير  (α≤0.05) مسخخخخخخخخخخخخخختو  الدلالة الإحصخخخخخخخخخخخخخخائية

 .الحاليت والدخل الشهري 

ويسخخخختنج بأن  أراة أفراد العينة كانت مختلفةت وممأن أن يسخخخختند ذلك لاختوف اهتمامات أفراد 

الدراسخخخخة في الخدمات المقدمة من قبل شخخخخركات الاتصخخخخالات في الأردنت بحيث أن  يوجد عموة عينة 

يأون عملهم أغلب  من خول شخخخخخخخخبأات التوا خخخخخخخخل الاجتماعي أو عبر الهاتث الخلويت بينما يوجد فئة 

 من العموة لا يأون لهم اهتماح كبيرت لذلك يأون هنالك فروقات في إجابات أفراد العينة.

للتسخخخخخويع في العوقات على الاحتفاظ  (0.05)ثر ذو دلالة إحصخخخخخائية عند مسخخخخختو  الدلالة يوجد أ -

 ج في شركات الاتصالات في الأردن.بالعميل من خول جودة المنت

( للثقة على الاحتفاظ بالعميلت بحيث α≤0.05مستو  الدلالة ) عندذو دلالة إحصائية يوجد أثر  -

 والشركة يؤدي لتحقيع الهدف الرئيسي لكو الطرفينت فإن العميلأن الثقة المتبادلة ما بين العميل 

 يسعى للحصول على أفضل خدمة من قبل الشركةت والشركة تسعى لوحتفاظ بالعميل.
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ولتزاح على الاحتفاظ بالعميلت ( لα≤0.05مستو  الدلالة ) عندذو دلالة إحصائية يوجد أثر  -

يلت يؤثر بشأل كبير على مستو  الاحتفاظ بالعم بحيث أن الالتزاح من قبل شركات الاتصالات

وذلك لأن عنصر الالتزاح يعطي شعور لد  العموة بقدرة الشركة على الالتزاح بأافة الخدمات 

 التي تقدمها لأطول فترة ممأنة.

( لوتصال على الاحتفاظ بالعميل α≤0.05ذو دلالة إحصائية على مستو  الدلالة )يوجد أثر  -

على الاحتفاظ بالعميل من ناحية يؤثر منتجت بحيث أن عنصر الاتصال من خول جودة ال

 .جودة المنتج في شركات الاتصالات في الأردن

( لوختصاص على الاحتفاظ α≤0.05ذو دلالة إحصائية على مستو  الدلالة )يوجد أثر  -

لكافة الموظفين المقدمين الخدمة  الاختصاصن خول جودة المنتجت بحيث أن بالعميل م

يؤثر بشأل واضح على الاحتفاظ بالعميل من خول للعموة في شركات الاتصالات في الاردن 

 .جودة المنتج في شركات الاتصالات الأردنية

( للتعاون على الاحتفاظ بالعميل α≤0.05مستو  الدلالة ) عندذو دلالة إحصائية يوجد أثر  -

في شركات الاتصالات الاردنيةت بحيث أن  التعاون من قبل الشركات من خول جودة المنتج 

 حتفاظ بالعميل بشأل مناسب و حيح.تساعد في مستو  الا

لأثر للتسويع في العوقات على  (0.05)يوجد فروقات ذو دلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  -

الاحتفاظ بالعميل من خول جودة المنتج في شركات الاتصالات في الأردن تبعاً للمتغيرات 

الشخصية لأفراد عينة الدراسة )الجن ت والعمرت والدرجة العلميةت والعمل الحاليت والدخل 

 الشهري(.
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 التوصيات:

 

 أو ت الدراسة إلى ما يلي:

التركيز على مفهوح التسويع بالعوقات من قبل شركات الاتصالات في الأردن لما ل  من تأثير  -

ن عمل الموظفيإيجابي على رضا العموة والاحتفاظ بهم لأطول فترة ممأنةت وذلك من خول 

في شركات الاتصالات في الأردن على زرع الثقة المتبادلة بينهم وبين العموةت لما ذلك نتيجة 

 ابية في استمرار العموة في الشركةت وبالتالي تحقيع مستو  أرباح ينسجم مع عمل الشركة.إيج

اعتماد الشخخخخخخخخخخخخخخركات على تطوير جودة خدماتها لما لها من أثر إيجابي على اسخخخخخخخخخخخخخختمرارية عمل  -

سعي شركات الاتصالات في الأردن بشأل مستمر على الالتزاح بأافة ما الشركات وتطورها و 

فيجب أن يأون هنالك ألية وخطة معتمدة في العروض التي تسخختطيع الشخخركة تصخخدره للعموةت 

تقديمها للعميلت والالتزاح في تحقيقهات وبالتالي ينعأ  ذلك على تمتع الشخخركات بمسخختو  جودة 

 عالي في الخدمة.

أبحاث مستقبلية تركز على دراسة العوقة ما بين التسويع بالعوقات والاحتفاظ بالعميل عمل  -

 تأثيرها على الشركات كأل. ومد 
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 قائمة المراجع
 

 :أولًا: المراجع باللغة العربية

كفاةة وجودة الخدمات اللوجسخخخختيةت مفاهيم أسخخخخاسخخخخية وطرق القياس (. 2006ادري ت ثابت عبد الرحمنت )

 ت الإسأندريةت مصر.والتقييمت الدار الجامعية

أكاديمية ت "الكفاةة الإنتاجية في الوزارات الفلسخخخطينيةالتدوير الوظيفي ودوره في "(. 2016بدرت نضخخخالت )

 غزةت فلسطين. ،الإدارة والسياسة للدراسات العليا

عمانت الوراق ، إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة (.2011البراويت نزار عبد المجيد والحسخخنت باشخخيورت )

 للنشرت الطبعة الأولى.

الادراكخخات والتوقعخخات لقيخخاس جودة الخخخدمخخات التي تقخخدمهخخا جخخامعخخة الفجوة بين "(. 2012بركخخاتت زيخخادت )

للتربية  المجلة الفلسطينيةت "القدس المفتوحة من وجهة نظر الدارسين فيهات جامعة القدس المفتوحة

 .44-11(ت ص. 4) 2 ،المفتوحة عن بعد

جلة مت "التنافسخخخخخخخية للبنوظجودة الخدمات المصخخخخخخخرفية كمدخل لزيادة القدرة "(. 2005بريشت عبد القادرت )

 .3الجزائرت العدد ، اقتصاديات شمال افريقيا

 تنظاح المعلومات التسخخخخخويقية وأثره في اتخاذ القرار الاسخخخخختراتيجي(. 2017البأريت ثامر والدليميت حاتمت )

 دار أمجد للنشر والتوزيعت الطبعة العربيةت عمانت الأردن.

الخدمات على تحقيع رضخخخخخخا الزبون: دراسخخخخخخة حالة مؤسخخخخخخسخخخخخخة تأثير جودة " (.2012بلحسخخخخخخنت سخخخخخخميحةت )

 جامعة قا دي مرباحت رسالة ماجستير منشورةت ورقلةت الجزائر.، "موبيلي 

 ت مطبعة أبناة الجراحت غزةت فلسطين.2ت ط. القواعد المنهجية لبناة الاستبيان(. 2010الجرجاويت زيادت )
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العوامل المؤثرة على ولاة العموة في "(. 2014قاسخخخخخخخخخخمت )الحديدت أن  وشخخخخخخخخخخوترت عامرت بطاينةت عبدالله 

ت 2ت العدد. 41ت المجلد. دراسخخخخخخخخخات العلوح الإداريةت "القطاع المصخخخخخخخخخرفي الأردني: دراسخخخخخخخخخة ميدانية

312-325. 

أهمية جودة الخدمات في تحقيع ولاة المسخخختهلك: دراسخخخة حالة خدمات الهاتث "(. 2013حواست مولودت )

-145ت ص. ص. 3ت العدد مجلة أداة المؤسسات الجزائريةت "لوتصالات الجزائرالنقال للوطنية 

165. 

رضخا الزبون كمتغير وسخيط بين جودة الخدمة وولاة الزبون: دراسخة حالة في "(. 2017الخفاجيت حاكمت )

ت 5ت العدد. 2ت المجلد. الغري للعلوح الاقتصخخخخخخخادية والإداريةت "مصخخخخخخخرف بابل الأهلي / فرع النجث

 .114-74ص. 

أثر جودة الخدمة على ولاة العموة: دراسخخخة تطبيقية "(. 2017خليفةت أحمد حمزة وعليت عيسخخخى سخخخالمت )

 .21-1ت ص. 1ت المجلد. 1ت العدد. المجلة الاقتصاديةت "على الخدمات الفندقية بمدينة عدن

والتوزيعت عمانت  ت دار  خخخخخخخفاة للنشخخخخخخخرإدارة الجودة الشخخخخخخخاملة وخدمة العموة(. 1620الدرادكةت مأمونت )

 الأردن.

مسخخخخخختو  جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصخخخخخخى بغزة طبقاً "(. 2013سخخخخخخلمانت محمدت )

ت ص. ص. 17ت سخخخلسخخخلة العلوح الإنسخخخانيةت المجلد مجلة جامعة الأقصخخخىت "لمقياس جودة الخدمة

1-50. 

ت دار أساسيات التسويع الشامل والمتكامل(. 2015الصميدعيت محمود جاسمت والعوقت بشير عباست )

 المناهج للنشر والتوزيعت عمانت الأردن.

 ت عمانت الأردن.1ت دار وائل للنشر والتوزيعت ط تسويع الخدمات(. 5120الضمورت هاني حامدت )
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عمانت ت دار اليازوري للنشخخخخخخر والتوزيعت إدارة الجودة الشخخخخخخاملة(. 1620الطائيت عبدالله وقدادت عيسخخخخخخىت )

 الأردن.

ت "دور جودة المنتج في ابهاص الزبون باستخداح نموذص كانو"(. 2014الطائيت يوسث والعباديت هاشمت )

 .166-144ت ص. 10ت المجلد. 2ت العدد. الغري للعلوح الاقتصادية والإدارية

(. 2012عبد الكريمت ون  والهنداويت ون  وفريحاتت سخخخخخلطان وحسخخخخخون ت عبد الباسخخخخخط والوفيت خالدت )

كلية  مجلةت "الابعاد الأسخخخخاسخخخخية للتسخخخخويع بالعوقات وأثرها على جودة خدمات المصخخخخارف الأردنية"

 .187-159ت ص. 32ت العدد. بغداد للعلوح الاقتصادية

جودة الخدمات التأمينية وأثرها على رضخخخخخخخا الزبون: دراسخخخخخخخة تحليلية ل راة عينة "(. 2017عبدت افتخارت )

 .20-1ت ص. "فرع الديوانية –ن العراقية من زبائن شركة التأمي

 ت دار المسخخخخخخخخخرة للنشخخخخخخخخخر والتوزيعتمبادو التسخخخخخخخخخويع الحديث بين النظرية والتطبيع(. 2014عزاحت زكريات )

 عمانت الأردن.

 ت دار وائل للنشرت عمانت الأردن.تسويع الخدمات(. 2009العوقت بشير والطائيت حميدت )

ت دار المسخخخخيرة للنشخخخخر والتوزيعت الطبعة تطبيقات في إدارة الجودة الشخخخخاملة(. 1620العليت عبد السخخخختارت )

 الأولىت عمانت الأردن.

سخخخخخة ت مؤسخخخخخمع اشخخخخختداد المنافسخخخخخة تباين جودة المنتجات التأمينية  خخخخخحيفة الثورة(. 2010العليت ميسخخخخخات )

 الوحدة للصحافة والطباعة والنشرت دمشع سوريا.

ت دار اليازوري العلمية للنشخخخخخخخر ات التسخخخخخخخويقية مدخل لاتخاذ القرارنظاح المعلوم(. 2016)قاشخخخخخخخيت خالدت 

 والتوزيعت عمانت الأردن.

ار د القياس والتقييم )أسخخخخخخخخخخاليب القياس والتشخخخخخخخخخخخيص في التربية الخا خخخخخخخخخخة(ت(. 2015كوافحةت تيسخخخخخخخخخخيرت )

 المسيرةت عمانت الأردن.
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نظم المعلومات التسخخويقية في انتاص دور "(. 2015لحولت سخخامية والمقاوسخخيت  خخليحة وعقاريت زكرياةت )

-25ت ص. 1ت عدد. المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصخخخخخاديةت "المعرفة بمؤسخخخخخسخخخخخات النقل الجماعي

40. 

إدارة عوقخخات العموة وأثرهخخا على جودة العوقخخة والاحتفخخاظ بخخالعميخخل: "(. 2018محمدت أمنخخة أبو النجخخات )

 (.46-1ت ص. )بوابة البحثت "دراسة تطبيقية

أثر التخطيط الاستراتيجي لادارة الجودة الشاملة في تحسين أداة العاملين "(. 2014مرزوقةت هاني محمدت )

ت رسخخخخخالة ماجسخخخخختير منشخخخخخورةت جامعة الشخخخخخرق الأوسخخخخخطت عمانت "في الجامعات الخا خخخخخة في الأردن

 الأردن.

دراسخخخخخخخخخخخخخة ميدانية على جودة الخدمات المقدمة من قبل المؤسخخخخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخخخخات: "(. 2010المطاريدت ناهد محمدت )

العدد.  تالمجلة العلمية لوقتصاد والتجارةت "المستشفيات الاستثمارية في منطقة المعادي في مصر

 .23-1ت ص. 3

ت رسخخخخخخخالة "أثر جودة الخدمة والتسخخخخخخخويع بالعوقات على ولاة الزبائن"(. 2010المطيريت دخيل الله غناحت )

 الأردن.ماجستير منشورةت جامعة الشرق الأوسطت عمانت 

محددات جودة خدمات شركات الهاتث النقال الأردنية وعوقتها "(. 2011مقداديت يون  والشورةت محمدت )

 25ت مجلد مجلة جامعة النجاح للأبحاث العلوح الإنسخخخخخخخانيةت "بمسخخخخخخختويات الرضخخخخخخخا: دراسخخخخخخخة ميدانية

 .1117-1086(ت 4)

شركات الهاتث النقال الأردنية وعوقتها محددات جودة خدمات "(. 2011مقداديت يون  والشورةت محمدت )

ت 25 ت المجلد.مجلة جامعة النجاح للأبحاث والعلوح الإنسخخانيةت "بمسخختويات الرضخخا: دراسخخة ميدانية

 .117-1086ت ص. 4العدد. 
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أثر التسخخويع باسخختخداح وسخخائل "(. 2016النسخخورت حو بول والمنا خخرةت اكسخخمري والزياداتت محمد عوادت )

ت المجلد. المجلة الأردنية في إدارة الاعمالت "الاجتماعي على نية الشخخخخخخخخخخخراة في الأردنالتوا خخخخخخخخخخخل 

 .530-519ت ص. 3ت العدد. 12

رسخخالة ماجسخختير في التسخخويعت  ،"جودة الخدمات وأثرها على رضخخا الزبائن"(. 2010نور الدينت بوعنانت )

 جامعة محمد بن ضيعانت المسيلةت الجزائر.

دور نظاح المعلومات التسخخخخخويقية في تحسخخخخخين مبيعات المؤسخخخخخسخخخخخات الصخخخخخغيرة "(. 2013يحياويت مفيدةت )

ت 12ت العدد. مجلة الباحثت "(GMSوالمتوسطة: دراسة حالة مؤسسة المطاحن الكبر  للجنوب )

 .68-57ص. 
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 (1ملحق رقم )
 أسماء المحكمين

 مكان العمل الدرجة العلمية اسم المحكم التسلسل

 جامعة ال البيت أستاذ أ.د. وليد مجلي العواودة 1

 جامعة ال البيت أستاذ أ.د. بهجت الجوارنة 2

 جامعة ال البيت أستاذ أ.د. سالم العون 3

 جامعة اليرموك أستاذ أ.د. جمال أبو دولة  4

 جامعة ال البيت أستاذ مساعد هايل السرحاند.  5

 جامعة ال البيت أستاذ مساعد د. عبد الله العظامات  6

 جامعة ال البيت أستاذ مساعد د. علي القرعان 7

 جامعة اليرموك أستاذ مساعد د. شاكر العدوان  8

 جامعة فيلادلفيا أستاذ مساعد د. هيثم جعفر  9

 جامعة فيلادلفيا مساعدأستاذ  د. مروة احمد  10

 جامعة عجلون أستاذ مساعد د. فادي القضاة 11

 جامعة جدارا أستاذ مساعد د. فريد محمد القواسمة 12

 جامعة اربد الاهلية استاذ مساعد  د. حسين حراحشة  13
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  (2)ملحق رقم 
 الاستبانة النهائية

 
 :عموة... تحية طيبة وبعدال / عزيزتي عزيزي 

أثر التسطططططويق بالعلاقات على الاحتفاظ بالعميل من خلال "تقوح الباحثة بعمل دراسخخخخخخخة ميدانية بعنوان 

لإعداد رسخخخخخالة ماجسخخخخختير في ادارة الاعمالت "، جودة المنتج: دراسطططة شطططركات الاتصطططالات في الاردن

 ىيرجت ومن أجل ذلك ضخخخخمن عينة الدراسخخخخة لشخخخخركات الاتصخخخخالات الاردنية موةوذلك لمعرفة أراة الع

فة علماً بأن كا أسخخخخخخخئلة الاسخخخخخخختبيان بدقة والإجابة عن جميعها بموضخخخخخخخوعية.من حضخخخخخخخرتكم قراةة كافة 

 البيانات المقدمة من قبلكم سوف تعامل بسرية وحياد ولن تستخدح إلا لأغراض البحث العلمي.

 :والوظيفية أولًا: البيانات الشخصية

 في المأان الذي يناسبأم: (√) وذلك بوضع اشارة البيانات الشخصيةتعبئة كافة  يرجى
 :جنسال -1

  ذكر    أنثى 

 العمر:  -2

 18   وما دون  19-29  سنة  30-39 سنة 

 40-49  سنة 50-59  سنة 60  سنة وما فوق 

 :ستوى التعليميالم -3

 وما دون   دبلوح  بأالوريوس  دراسات عليا 

 عمل الحالي:ال -4

     قطاع حأومي  خاصقطاع 

 الدخل الشهري: -5
   دينار         500أقل من     500- دينار1000وأقل من 

  1000-  دينار 1500وأقل من 1500 دينار فأكثر  
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 أولًا: التسويق بالعلاقات

 :( في المكان المناسب×يرجى الاجابة عن كافة الاسئلة التالية من خلال وضع اشارة )
لا 
أوافق 
 أاداً 

لا 
 أوافق

موافق 
ادرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
رقم  الفقرات بشده

 الفقرة

 الثقة : الأول بعدال
 1 ها.قوح بأالمأالمات التي  تهتم شركات الاتصالات بخصو ية     
 2 تقدح شركات الاتصالات معلومات موثوقة.     
 3 يحترح موظفو شركات الاتصالات العموة.     
 4 جوده الخدمة. تلتزح شركات الاتصالات بتحسين     
 5 عد الوعود التي تقدمها شركات الاتصالات حقيقية.تُ      
 6 تعمل شركات الاتصالات بتعاون محأم مع العميل.     

 : الالتزامالثاني بعدال
نشخخخخخخخخطتها بما ينسخخخخخخخخجم مع احتياجات أعلى تسخخخخخخخخوي   تعمل الشخخخخخخخخركة     

 العميل.
7 

 8 العموة. ةالالتزاح بخدمو شركات الاتصالات يظهر موظف     
 9 تلبي احتياجات العميل.ة قدح شركات الاتصالات خدمات شخصيت     
الاحتياجات  ةلخدم ةلكافيا ةتمتلك شخخخخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخخخخالات المرون     

 المتنوعة للعموة.
10 

 : الاتصال الثال  بعدال
ل والاقتراحات من خو   سخختقبال الشخخأاو اتقوح شخخركات الاتصخخالات ب     

 11 .وسائل الاتصال المتعددة التي تتيحها الشركة للعموة

تزود شخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخالات العموة بشخخخخخخخأل مسخخخخخخختمر عن خدماتها      
 .ومنتجاتها الجديدة

12 

للتوا خخخخخخخخخخخل مع  ةالاتصخخخخخخخخخخخالات برامج العوقات العام تنفذ شخخخخخخخخخخخركات     
 العميل

13 

 ةبالوقت المناسخخخخخخخخخخب وبالدق المعلوماتتقدح شخخخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخخخالات      
 ة.المطلوب

14 
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 : الاختصاصالرابع بعدال
 15 .شركات الاتصالات المعرفة التامة في تقديم خدماتها تمتلك     
ار اختي ةلاتصخخخخخخخخخخخخخالات النصخخخخخخخخخخخخخائح للعميل في كيفيتقدح شخخخخخخخخخخخخخركات ا     

 .العروض
16 

 17 .فعالتقوح شركات الاتصالات بالترويج لخدماتها بشأل      
مع  في التعامل ةة الاتصخخخخخخخخخخالات الخبرة الكافيموظفين شخخخخخخخخخخركيمتلك      

 .العموة
18 

 الخامس: التعاون  بعدال
 19 .ت حسب حاج كوً ة و شركات الاتصالات بجميع العمويهتم موظف     
ج  عندما يوا لمشاكل العميل ةعمليشركات الاتصالات حلول تقدح      

 ة.العميل مشأل
20 

 21 .بنجاح العميل تبدي شركات الاتصالات اهتماماً      
 22 .الامد مع العميل ةثمر شركات الاتصالات عوقات طويلتست     
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 الأردن:في شركات الاتصالات في خدمة جودة الثانياً: 

 (:ةما يتعلق بفقرات مجال جودة الخدمة )المادي 

 :( في المكان المناسب×وضع اشارة ) يرجى الاجابة عن كافة الاسئلة التالية من خلال
لا 
أوافق 
 أاداً 

لا 
 أوافق

موافق 
ادرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
رقم  الفقرات بشده

 الفقرة

 1 مواقع تقديم الخدمة مناسبة ويمأن الو ول إليها بسرعة.     
 2 توفر الشركة معدات حديثة ومرافع جذابة.     
 3 لائع.يتمتع العاملون في الشركة بمظهر      
 4 يُوفر التصميم الداخلي للشركة جوا مريحا.     

 

 :)ما يتعلق بفقرات مجال جودة الخدمة )الاعتمادية 

 :( في المكان المناسب×يرجى الاجابة عن كافة الاسئلة التالية من خلال وضع اشارة )
لا 
أوافق 
 أاداً 

لا 
 أوافق

موافق 
ادرجة 
 متوسطة

 موافق
موافق 
 الفقرات بشده

رقم 
 الفقرة

 1 يقدح العاملون نصائح في اختيار الخدمة الموئمة لطبيعة عملك.     
 2 يسعى العاملون لحل المشاكل وإعادة النظر فيها.     
توفر إدارة الشركة معلومات دقيقة ومنظمة يمأن العودة إليها      

 بسرعة وسهولة.
3 

 4 المحدد.يلتزح العاملون بتقديم الخدمة في الوقت      
 5 يقوح العاملون بتقديم خدمات خالية من الأخطاة.     

 

 :)ما يتعلق بفقرات مجال جودة الخدمة )الاستجابة 

 :( في المكان المناسب×يرجى الاجابة عن كافة الاسئلة التالية من خلال وضع اشارة )
لا 
أوافق 
 أاداً 

لا 
 أوافق

موافق 
ادرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
رقم  الفقرات بشده

 الفقرة

 1 ة.العمو الرد الفوري على استفسارات وشأاو  يقوح العاملون ب     
 2 يُبدي الموظث الرغبة الدائمة لمساعدة العميل.     
 3 يُقدح العاملون الخدمة للعموة حسب الأولوية وبدون تجاوز.     
وق فيتعامل العاملون مع العموة بعناية فائقة ويضعون مصالحهم      

 كل اعتبار.
4 

 

  



www.manaraa.com

125 

 

 ( الأمانما يتعلق بفقرات مجال جودة الخدمة:) 

 ( في المكان المناسب:×يرجى الاجابة عن كافة الاسئلة التالية من خلال وضع اشارة )

لا 
أوافق 
 أاداً 

لا 
 أوافق

موافق 
ادرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 بشده

رقم  الفقرات
 الفقرة

 1 والكفاةات الوزمة لتقديم الخدمة الجيدة.يُبدي العاملون المهارات      
يجعل العاملون العموة يشعرون بالأمان والارتياح عند التعامل      

 معهم.
2 

 3 يتعامل العاملون مع العموة بسرية تامة في معاموتهم.     
 4 يتعامل العاملون معي بأل احتراح وبسلوظ مهذب.     
 5 العميل بصفة مستمرة.يتابع العاملون معاملة      

 

 :)ما يتعلق بفقرات مجال جودة الخدمة )التعاطف 

 :( في المكان المناسب×يرجى الاجابة عن كافة الاسئلة التالية من خلال وضع اشارة )
لا 
أوافق 
 أاداً 

لا 
 أوافق

موافق 
ادرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
رقم  الفقرات بشده

 الفقرة

 1 العاملين في الشركةأشعر أنني معروف من قبل      
 2 يقدر الموظث ظروف العميل ويتعاطث مع .     
 3 توفر الشركة خدمات متوا لة طوال اليوح.     
 4 يتعامل العاملون بروح مرحة وبصداقة عالية مع العميل.     
 5 يضع الموظث مصالح العميل في مقدمة اهتمامات .     

 

 :ثالثاً: الاحتفاظ بالعميل
 في الخانة التي تُمثل درجة استجابتك إزاة العبارات التالية: (√)الرجاة وضع إشارة 

لا 
أوافق 
 أاداً 

لا 
 أوافق

موافق 
ادرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
رقم  الفقرات بشده

 الفقرة

 1 تأخذ ادارة الشركة كافة الموحظات من العموة.     
 2 متطلبات العموة.تحرص ادارة الشركة على تعديل كافة      
 3 تتابع إدارة الشركة إتماح الخدمة للعميل وما بعد ذلك.     
تلتزح إدارة الشخخخخخخخخخخخخخخركخخة على إتمخخاح خخخدمخخة العموة في الوقخخت المتفع      

 علي .
4 

تحرص ادارة الشخخخخخخخخخخخركة على تحسخخخخخخخخخخخين خدماتها مقارنة بالشخخخخخخخخخخخركات      
 المنافسة لها.

5 
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 (3ملحق رقم )

 الاتصالات في الاردنشركات 

 رق الأردنغراف والبريد لإمارة شتم إنشاة دائرة البرق والبريد والتي تولت تقديم خدمات التل

قامت شخخخخخخركة الاتصخخخخخخالات البريطانية )شخخخخخخركة الكيبل والاتصخخخخخخالات الوسخخخخخخلكية( ت 1930وفي عاح 

تعاون مع اسخخختمر الت و الاتصخخخالات والروابط الدوليةبمسخخخاعدة دائرة البرق والبريد في تطوير خدمات 

ة تم إنشخخخخاة وزارة متخصخخخخصخخخخت ومن ثم الوسخخخخلكية لما يقرب أربعة عقود شخخخخركة الكيبل والاتصخخخخالات

ةح للموا خخخخخخوت كرسخخخخخخت جهودها لتحسخخخخخخين وتوسخخخخخخيع خدمات الاتصخخخخخخالات الهاتفية والبرقية بما يتو

خل ة داالاتصخخالات الوطنيلة بشخخأل كامل ومباشخخر عن كافة ؤو وحاجات البود حيث أ خخبحت مسخخ

 (.2019)وزارة الاتصالاتت  المملكة

 نشأة وتطور شركات الاتصالات في الأردن:

 5000تم تشخخخخغيل أول مقسخخخخم آلي في عمان بسخخخخعة تقريبية و خخخخلت إلى  1961وفي عاح 

شخخخخخخخخخركة الاتصخخخخخخخخخالات البريطانية )شخخخخخخخخخركة الكيبل والاتصخخخخخخخخخالات  تم إنهاة التعاون معت ومن ثم خط

تم إنشخخخخخخخاة مؤسخخخخخخخسخخخخخخخة  1971ت وفي عاح إلى وزارة الموا خخخخخخخوت ةالمسخخخخخخخؤوليالوسخخخخخخخلكية(ت وأوكلت 

ة حيث تولت تأمين الاتصخخخخخالات السخخخخخلكيت لوسخخخخخلكية والتي تملكها الحأومةالموا خخخخخوت السخخخخخلكية وا

( 1985-1973ت وفي الفترة الواقعة ما بين )منها والفضخائية للبود وتنظيمهاوالوسخلكية الأرضخية 

شخخخبأة الاتصخخخالات الأردنية بشخخخأل ملحوظ مع انتعاش أسخخخعار النفط وازدياد التحويل  تتمت توسخخخع

النقخخدي من المغتربينت وبخخذلخخك ازدهر الاقتصخخخخخخخخخخخخخخخخاد الأردني وازداد حجم الإنفخخاق العخخاح من جخخانخخب 

تم منح رخصخخخخخخخة للشخخخخخخخركة الأردنية للنداة الآلي لتقديم  1988وفي العاح الحأومة على الشخخخخخخخبأات. 

  .لينداة الآخدمة ال
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وتحديداً  تت إلى وزارة البريد والاتصخخخخخالاتتم تغيير اسخخخخخم وزارة الموا خخخخخووفي التسخخخخخعينات 

خط  12إلى  7.8 نسخخخبة انتشخخخار الخدمات الهاتفية منتم وضخخخع برنامج وطني لزيادة  1993عاح 

منح أول رخصة ت و بالاستثمار في مشاريع الاتصالاتسمح للقطاع الخاص ت و مواطن 100لكل 

ت نكت الهواتث المتنقلة / فاسخخخخخت ليخدمة الهواتث المتنقلة العامة للشخخخخخركة الأردنية لخدمالتشخخخخخغيل 

ت وفي نشخخخخخخخخاة هيئة تنظيم قطاع الاتصخخخخخخخخالاتوالذي تم بموجب  إ 13إقرار قانون الاتصخخخخخخخخالات رقم و 

تم تحويل مؤسسة الاتصالات السلكية والوسلكية إلى شركة تملكها الحأومة بالكامل  1997العاح 

كخطوة أولى نحو  "ةتسخخخخخخخجيلها في سخخخخخخخجل الشخخخخخخخركات تحت اسخخخخخخخم "شخخخخخخخركة الاتصخخخخخخخالات الأردنيوتم 

تم منح شخخركة البتراة الأردنية لوتصخخالات المتنقلة / موبايلكم رخصخخة لتقديم ت و خصخخخصخخة الشخخركة

 (.2019)وزارة الاتصالاتت  مة الهواتث المتنقلة في المملكةخد

في منظمة التجارة العالميةت  ل العضخخويةأ خخبح الأردن عضخخواً كام 2000وفي بداية عاح 

ى لقدح الأردن التزامات  فيما يتعلع بقطاع الاتصخخخخخالات ضخخخخخمن العروض التي قدمت لونضخخخخخماح إو 

من  %40تم بيع ت و 2004تصخخالات بالكامل بنهاية عاح والتي تضخخمنت تحرير قطاع الا منظمةال

لصالح مؤسسة  %8تيليأوح و فران ت الأردنية إلى البنخخخخخخخك العربخخخخخخخي و حصص شركخخخخخخخة الاتصخخخخخخخالا

تم تعديل قانون الاتصالات رقم ت و لموظفي شركة الاتصالات الأردنية %1الضمان الاجتماعي و

والذي تم  2002لسنة  8بموجب القانون المعدل لقانون الاتصالات المؤقت رقم  1995لسنة  13

" والتأكيد نولوجيا المعلوماتبموجب  تغيير اسخخم وزارة البريد والموا خخوت إلى "وزارة الاتصخخالات وتك

على اسخخخخخختقولية هيئة تنظيم قطاع الاتصخخخخخخالات كما أناط بالهيئة مهاح تنظيم خدمات الاتصخخخخخخالات 

من أسخهم شخركة  %10.49تم بيع ما نسخبت   2002ت وفي عاح تكنولوجيا المعلومات في المملكةو 

لحأومة في قطاعي  خخخخخخخخخخدرت وثيقة السخخخخخخخخخخياسخخخخخخخخخخة العامة لت و تصخخخخخخخخخخالات الأردنية في اكتتاب عاحالا

  نولوجيا المعلومات وقطاع البريدالاتصالات وتك
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وذلك ضمن سعي الحأومة لتنفيذ التزاماتها تجاه منظمة التجارة العالمية في تحرير قطاع 

الاتصخخخخخالاتت والتي أكدت على عزح الحأومة تحرير القطاع الفرعي لوتصخخخخخالات الثابتة مع نهاية 

)وزارة  2004اتث المتنقلخخة في بخخدايخخة عخخاح ائي لشخخخخخخخخخخخخخخركتي الهو وإنهخخاة الاحتكخخار الثنخخ 2004عخخاح 

 (.2019الاتصالاتت 

قامت الهيئة بنشخخخخخر برنامجها لإ خخخخخدار رخصخخخخخة إضخخخخخافية لمشخخخخخغل  2003وفي أواخر عاح 

للسخخخخخخخخخخياسخخخخخخخخخخة العامة للحأومة في قطاعي  جديد في قطاع الاتصخخخخخخخخخخالات المتنقلة في المملكة تطبيقاً 

قامت الهيئة بنشخخخخخخخخخخخخخخر وثيقة  2004ت وفي عاح وقطاع البريدنولوجيا المعلومات الاتصخخخخخخخخخخخخخخالات وتك

ير القطاع ر لوسخختشخخارة العامة حول برنامج التراخيص المسخختقبلي لقطاع الاتصخخالات الثابتة بعد تح

 لتقديم خدمات الاتصخخالاتتم منح رخصخخة لشخخركة أمنية للهواتث المتنقلة ت و 2004في نهاية العاح 

خيص الإضخخخخخخخخافي تطبيقا لوثيقة السخخخخخخخخياسخخخخخخخخة العامة للحأومة في برنامج التر تم إ خخخخخخخخدار "ت و المتنقلة

قطاعي الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وقطاع البريد" حيث عرض البرنامج أنواع الرخص التي 

تم  2005اح وفي عسخخختمنح للراغبين بالاسخخختثمار وتقسخخخم إلى قسخخخمين: رخص فردية ورخص فئوية. 

 ما يتعلع بالجزة المختص بالاتصخخخخخخالات المتنقلةت وذلكتطبيع آخر مراحل خطة الترقيم الوطنية في

تم إنهاة احتكارية (ت و 07الاتصخخخخخخخخخالات المتنقلة بالرقم )بإضخخخخخخخخخافة خانة جديدة )ثامنة( وتوحيد رمز 

ابتة سخخخخخوق الاتصخخخخخالات الث شخخخخخركة الاتصخخخخخالات الأردنية في تقديم خدمات الاتصخخخخخالات الثابتة وفتح

رديخة عخامخة للشخخخخخخخخخخخخخخركخة البحرينيخة الأردنيخة للتقنية تم منح أول رخصخخخخخخخخخخخخخخخة اتصخخخخخخخخخخخخخخخالات فت و بخالكخامخل

ين تم تحويل المرخصخخخخخختت ومن ثم لتقديم خدمات الاتصخخخخخخالات الثاب الأردن –والاتصخخخخخخالات/ بتلكو 

ي   ف( مرخصخخخخاً إلى النموذص الجديد للرخصخخخخة الفئوية والمشخخخخار إلي26الفئويين السخخخخابقين وعددهم )

 (.2019ت )وزارة الاتصالات برنامج التراخيص المستقبلي
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تم انتقال كل من شخخركة فاسخخت لينك وشخخركة أمنية وشخخركة اكسخخبرس إلى  2006وفي عاح 

من أسخخخخخخخخخخخهم  %41.5قررت الحأومة بيع حصخخخخخخخخخخختها البالغة ت و طار المتكامل للترخيص والتنظيمالإ

شخخخخخخخخخخركة الاتصخخخخخخخخخخالات الأردنية. حيث تم بيع الأسخخخخخخخخخخهم إلى فران  تيليأوح وبعض الجهات المحلية 

والإقليمية وتم طرح باقي الأسخخخخخخخخخخهم لوكتتاب في سخخخخخخخخخخوق عمان المالي إلا أن عملية البيع لم تنجح 

ائع أقرت الهيئة وثت و سخخخخخخهم الشخخخخخخركةمن أ %11.6بالكامل وبذلك بقيت الحأومة تمتلك ما نسخخخخخخبت  

عطاة رخص اسخخخخختخداح ترددات الطيث الراديوي في مجال خدمات النفاذ الوسخخخخخلكي الثابت بالحزح 

اسخخخخخخخخخخختناداً إلى قرار مجل   (FBWA Fixed Broadband Wireless Access)العريضخخخخخخخخخخخة 

المتضخخخخخخخخخمن الموافقة على إتباع "أسخخخخخخخخخلوب طرح العطاةات العامة"  ت2006-9-12الوزراة بتارين 

لمنح رخص الاستخداح للطيث الراديوي في مجال خدمات النفاذ الوسلكي الثابت بالحزح العريضة 

( رخص اسخخخخخخخخخخخخخختخداح ترددات إلى شخخخخخخخخخخخخخخركات لتقديم هذا النوع من 5والذي تم لاحقا بموجب  منح )

راة الموافقة على وثيقة السخخخياسخخخة العامة للحأومة لعاح قرر مجل  الوز  2007وفي عاح الخدمات. 

ن تم الانتهاة من نقل المرخصخخخخيت و ت وتكنولوجيا المعلومات والبريدفي قطاعات الاتصخخخخالا 2007

لات الأردنية تصخخخخاغير الفئويين إلى الإطار المتكامل للترخيص والتنظيم بانتقال كل من شخخخخركة الا

 (.2019)وزارة الاتصالاتت  وشركة موبايلكم

أتمت الحأومة بيع كامل حصتها في شركة الاتصالات الأردنية بحيث  2008وفي العاح 

من أسخخخخخخهم الشخخخخخخركةت إضخخخخخخافة إلى حصخخخخخخص موزعة ما بين  %51أ خخخخخخبحت فران  تيليأوح تمتلك 

المؤسخخسخخة العامة للضخخمان الاجتماعيت وشخخركة نور لوسخختثمار الماليت والقوات المسخخلحة والأجهزة 

قامت الهيئة بالإعون عن نيتها ت و سوق عمان الماليمن الأسهم للتداول في  %7الأمنيةت وتبقى 

تم منح شخركة أورانج الخلوي  2009وفي منتصخث عاح لإدخال خدمات الجيل الثالث في الأردن. 

  .م خدمات الجيل الثالث في المملكةرخصة لتقدي
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المتنقلة )زين( رخصخخخخخخخخخخخة لتقديم تم منح الشخخخخخخخخخخخركة الاردنية لخدمات الهواتث  2010وفي عاح 

( رخصخخخخخخخخخخخة لتقديم خدمات ةتم منح شخخخخخخخخخخخركة )أمني 2012وفي عاح  خدمات الجيل الثالث في المملكة.

قرر مجل  الوزراة الموافقة على وثيقة السخخخخخخخخخخخخخياسخخخخخخخخخخخخخة العامة للحأومة في ت و الجيل الثالث في المملكة

 (.2019ارة الاتصالاتت )وز  2012قطاعات الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات والبريد لعاح 

الموافقة على طلب الشخخخخخخخخخخخخخخركة الاردنية لخدمات الهواتث المتنقلة )زين( تم  2014وفي عاح 

الموافقخة على طلخب شخخخخخخخخخخخخخخركخة )اورانج موبخايل( تم  2015ت وفي عخاح لترخيص الترددات في النطخاقين

ات في التردد زمة منح( لترخيص ةالموافقة على طلب شخخخخخخخخخركة )أمنيت و لترخيص الترددات في النطاق

الموافقة على طلب شخخخخخخخركة البتراة الأردنية لوتصخخخخخخخالات المتنقلة )اورانج تم  2016ت وفي عاح النطاق

الموافقخخخة على طلخخب تم  2017ح. ه(ت وفي عخخخاح  2100موبخخخايخخخل( لترخيص الترددات في النطخخخاق )

 .الترددي في النطاقرخيص الترددات شركة البتراة الأردنية لوتصالات المتنقلة )اورانج موبايل( لت

 أنواع شركات الاتصالات في الأردن:

هي شخخخخخخخخخخخخخخركة عامة مدرجة في بور خخخخخخخخخخخخخخة عمان منذ  :شطططططططططركة الاتصطططططططططالات الأردنية )اورانج( -

ركز على خدمات الاتصخخخخخخخخخخخخخخالات تتعمل اورانج في قطاع خدمات الاتصخخخخخخخخخخخخخخالات و ت 2003أكتوبر

ت برامج وخدمات الإنترنتت وخدمالديها فروع تعمل في الأردن والبحرينت وتعمل على ت المتكاملة

يقع مقر أورانج في عمانت الأردنت وقد ت و الاتصخخخخالات الوسخخخخلكية وخدمات الاتصخخخخالات المتكاملة

 (. 2018)شركة أورانجت  1996تم تأسيس  في أكتوبر 

بتلكو " وتتبَع لشخخخخخركة ت2005عاح ت تأسخخخخخسخخخخخت أردنية اتصخخخخخالات خلويةهي شخخخخخركة  شطططركة أمنية: -

مليون مستخدح لخدمات  2.4و ل عدد مشتركي أمنية لما يزيد على  2012ت في عاح "البحرين

 (.2018)شركة أمنيةت  %31الخلوي وفي حصة سوقيّة بلغت 

  

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%AE%D9%84%D9%88%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%AE%D9%84%D9%88%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D8%AF%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D8%AF%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AA%D9%84%D9%83%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AA%D9%84%D9%83%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AA%D9%84%D9%83%D9%88
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كأول مشخخغل  1983هي مجموعة الاتصخخالات المتنقلة "زين" وتأسخخسخخت في العاح  :زين شططركة -

ت وشخخركة زين الآن واحدة من وأفريقيا الشخخرق الأوسخخطلخدمات الاتصخخالات المتنقلة في منطقة 

مليون مشخخخترظ  45.2أكبر شخخخركات الاتصخخخالات في المنطقة بقاعدة مشخخختركين يتجاوز عددها 

لشخخخخخخخركات الرائدة في مجال الاتصخخخخخخخالات وتعد شخخخخخخخركة "زين" من ا. 2017 كما في نهاية يونيو

ت فهي تتمتع بانتشخخخخار جغرافي مميزت وذلك أفريقياوشخخخخمال  الشخخخخرق الأوسخخخخطالمتنقلة في منطقة 

ومملكة  تالكويتبلدانت وتقدح مجموعة "زين" خدماتها في أسخخخخخخخخخخخخخخواق  8بفضخخخخخخخخخخخخخخل تواجدها في 

ت والمملكة العربية السخخعوديةت والمملكة الأردنية الهاشخخميةت والعراقت والسخخودانت وجنوب البحرين

 %15.5ول امتوكها حصخخة السخخودانت ولبنان )عقد إدارة(ت هذا بالإضخخافة إلى المغرب من خ

ح فيها خدماتهات للمجتمعات التي تقد رئيسياً  في شركة انوي المغربية. وتعتبر زين نفسها شريأاً 

فهي بخوف أنها تلتزح بتقديم مسخخخخخخخخخخخخخختو  عالمي لخدمات الاتصخخخخخخخخخخخخخخخالات المتنقلة فهي ملتزمة 

بواجباتها في مجالات المسخخخخخخخخخخؤولية الاجتماعيةت كما أنها تسخخخخخخخخخخعى إلى أن تسخخخخخخخخخخهم مشخخخخخخخخخخاريعها 

حققت  وقدت وبالاقتصخخخخخخخخخخخخخادية والاجتماعية والثقافية في إحداث تأثير ايجابي في حياة الشخخخخخخخخخخخخخع

 508ت إيرادات مجمعة بقيمة 2017مجموعة زين خول الأشخخخخخخخخخخخخهر السخخخخخخخخخخخختة الأولى من العاح 

مليار دولار أمريأي(ت وبلغت الأرباح قبل خصم الفوائد والضرائب  1.67مليون دينار كويتي )

مليون دولار أمريأي(ت وبلى هامش الربح قبل  695مليون دينار كويتي ) 212والاستهوكات 

مليون دينار  82ت وبلغت الأرباح الصخخخخخافية ٪41.7الفوائد والضخخخخخرائب والاسخخخخختهوكات  خصخخخخخم

 (.2018)شركة زينت  مليون دولار أمريأي 270ما يقارب كويتي 

  

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B3%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B3%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%81%D8%B1%D9%8A%D9%82%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%81%D8%B1%D9%8A%D9%82%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B3%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B3%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%81%D8%B1%D9%8A%D9%82%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%81%D8%B1%D9%8A%D9%82%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D9%8A%D9%86
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وتوضخخخخخخخخح المؤشخخخخخخخخرات التالية أوضخخخخخخخخاع شخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخالات خول الفترة الواقعة ما بين 

 الاتصالات:(ت حسب التقرير السنوي لهيئة تنظيم قطاع 2013-2017)

 (2017-2013الجدول الم شرات المتعلقة بخدمة الهاتف الثاات خلال الفترة )

 2017 2016 2015 2014 2013 الم شرات / العام
 328 356 369 376 379 أعداد المشتركين )ألف(

 3.2 3.6 4.0 5.0 5.2 نسبة الانتشار اين السكان

 (.2018السنوي، )المصدر: هيئة تنظيم قطاع الاتصالات، التقرير 

 (2017-2013الجدول الم شرات المتعلقة بخدمة الهاتف النقال الفعال خلال الفترة )

 2017 2016 2015 2014 2013 الم شرات / العام
 9703 9818 13798 11120 10314 أعداد الاشتراكات )ألف(

 97 100 145 147 142 نسبة الانتشار اين السكان

 (.2018الاتصالات، التقرير السنوي، )المصدر: هيئة تنظيم قطاع 

 (2017-2013الم شرات المتعلقة بمستخدمي خدمة الانترنت خلال الفترة )جدول ال

 2017 2016 2015 2014 2013 الم شرات / العام
 6.6 5.53 4.63 5.7 5.3 أعداد المستخدمين )مليون(
 65.7 56.4 48.4 46.2 41.4 نسبة الانتشار اين السكان

 (.2018هيئة تنظيم قطاع الاتصالات، التقرير السنوي، ) المصدر:

  ملاحظة: البيانات كانت من خلال حساب معدل النمو للأعوام السابقة لحين توفر معلومات فعلية.



www.manaraa.com

133 

 

The Influence of Marketing Relationship on Customer Retention through 

Service Quality: A Study of Telecom Companies in Jordan 

  

Hanan Nimer Farhan Fahid 

Supervisor: Dr. Sami Al-Smadi 

 

Abstract 

 

The aim of this study is to know the effect of relationship marketing on 

customer retention through service quality. Relationship marketing was 

measured through (trust, commitment, communication, competence, and 

collaboration). Service quality was measured by (materiality, reliability, 

responsiveness, safety and empathy), and customer retention. The study 

sample consisted of (468) customers, so that (550) questionnaires were 

distributed to customers of telecom companies in Jordan (Zain, Umniah and 

Orange). (495) questionnaires were retrieved and 27 were excluded for not 

answering all questions related to the questionnaire. The descriptive and 

analytical approach was followed and the use of many statistical methods such 

as descriptive statistics, ANOVA. 

 

The results showed that there is a statistically significant effect at the 

level of (α≤0.05) of the effect of relationship marketing on customer retention 

through service quality in the telecom companies in Jordan, and showed that 

there is a statistically significant effect at the level of significance (α≤0.05)  for 

relationship marketing with its dimensions (trust, commitment, communication, 

competence and cooperation), and service quality in its dimensions (materiality, 

reliability, responsiveness, safety and empathy) on customer retention.  The 

study was also found that there is a statistically significant effect at the level of 

significance (α≤0.05) for the Relationship marketing on service quality in 

companies Telecom in Jordan. 
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The study recommended that telecom companies should focus on 

having experienced and highly qualified employees in dealing with customers, 

providing the best services, and conducting future studies on marketing in 

relationships in different sectors to determine the level of difference. 

Keywords: Relationship Marketing, Customer Retention, Product Quality, 

Telecom Companies in Jordan. 


