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 المصرية الاتصالات شركات عملاء ولاء فى الدولية المعلومات شبكة خدمة جودة أثر دراسة

 1محمد  محمد طارق السيد أحمد

 مدرس مساعد بمعهد اكتوبر العالى للهندسة والتكنولوجيا

 

 صلخالم

  شددددركا عمدددد ء ولاء فدددد  الدوليددددة المعلومددددا  شدددد كة خدمددددة جددددو   أثددددر علددددى التعددددر  إلددددى الدراسددددة هدددد   تهددددد 

, المصددددر ة الاتصددددالا  شددددركا  فدددد  العمدددد ء وولاء الخدمددددة جددددو   مسددددتو  علددددى التعددددر  ع ددددر المصددددر ة الاتصددددالا 

 وقدددد. الدوليدددة المعلومدددا  شددد كة خدمدددة لجدددو   المصدددر ة الاتصدددالا  شدددركا  عمددد ء إ راك مسدددتو  فددد  الت دددا   وقيددداس

 فددد  مصدددر ة شدددركا  ثددد   علدددى لتسددداو با موزعدددة اسدددت ا ة( 450) قوامهدددا عشدددوا ية عيندددة علدددى الدراسدددة هددد   ط قددد 

 التحليلددد  الوصددد   المدددنه  الدراسدددة واعتمدددد ( موبينيددد  شدددركة, فو افدددو  شدددركة, اتصدددالا  شدددركة) هددد  القددداهر  محافظدددة

 الشدددركا  فددد  الخدمدددة جدددو   مددد  متوسددد  مسدددتو  وجدددو : أبرزهدددا كدددا ,  تدددا   عدددد  إلدددى وتوصدددل  وإجراءاتددد  بأ واتددد 

  لالدددة ذو معندددو  أثدددر وجدددو  و, الشدددركا  تلددد  فددد  العمددد ء ولاء مددد  متوسددد  سدددتو م وجدددو  و(, الدراسدددة عيندددة)الث  

 ت دددا   وجدددو  عددد  فضددد , المصدددر ة الاتصدددالا  شدددركا  عمددد ء ولاء فددد  الدوليدددة المعلومدددا  شددد كة خدمدددة لجدددو   إحصدددا ية

 علومددددا الم شدددد كة خدمددددة لجددددو   المصددددر ة الاتصددددالا  شددددركا  عمدددد ء إ راك مسددددتو  فدددد  إحصددددا ية  لالددددة ذ  معنددددو 

 .الدولية

 ضدددرور  و والمنافسدددة للتميددد  كاسدددتراتجية الخدمدددة لجدددو   الدددث   الشدددركا  إ ار  ت نددد  بضدددرور  الدراسدددة أوصددد  وقدددد

 إ ار  ت عيدددد  بضددددرور  أوصدددد  كمددددا, العمدددد ء معرفددددة وإ ار  العمدددد ء مدددد  الع قددددة إ ار  فدددد  مناسدددد ة سياسددددا  وضدددد 

 ضدددرور  إلدددى إضدددافة, متنوعدددة أسدددالي  باسدددتخدا  ومقترحددداته  العمددد ء شدددكاو  عددد  معلومدددا  جمددد  خددد   مددد  التسدددو  

 تأهيليدددة  ورا  تدددوفير ضدددرور (, الدراسدددة عيندددة)الث   الشدددركا  فددد  الإسدددتراتجية القدددرارا  اتخددداذ فددد  العميددد  إشدددراك

 المناسددد ة الحلدددو  إ جدددا  و وفهمهدددا, الشخصددديا  خ ا دددا علدددى للإطددد   والاجتمدددا  الدددن   علددد  مجدددا  فددد  الخددددما  لمقددددم 

 .معها لتعام ل

 .العم ء ولاء الخدمة، جو   الخدمة، الجو  ، كلمات داله:المحاسبة

Abstract 

     The countries seek -especially in the stages of major historical transformations -to 

review their development plans, whether in search of the causes of failure or to see the 

ways of success and excellence and prosperity. In this context, as countries confront 

fierce competition in which institutions are determined to remain or be extinct. The 

international information network and telecommunications companies in general 

constitute one of the most important strategic development channels that influence their 

fate and control their progress or backwardness. Unprecedented technological advances 

and the Internet revolution make the international information network one of the most 

important factors affecting competition in general and quality of service, in particular, 

for their role in "providing the foundations for customer relationship management 

through the establishment of direct sales channels with rapid customer interaction and 

shorter sales cycle. 

 المقدمـــة

إلدددى مراجعدددة خللهدددا التنمو دددة، سدددواء  بحثدددا   -خاصدددة فدددى مراحددد  التحدددولا  التار خيدددة الك دددر  -تسدددعى الددددو  

ددد   النجدددا. والت دددوق والإز هدددار. فددد  هددد ا الإطدددار، ومددد  مواجهدددة الددددو  لمنافسدددة شرسدددة  سدددا  لسل عددد  أسددد ال ال شددد  أو تلمل

شددد كة المعلومدددا  الدوليدددة وشدددركا  الاتصدددالا  عمومدددا ، إحدددد  أهددد   تقدددرر بموج هدددا بقددداء الماسسدددا  أو ا ددددثارها، تلشدددك   

فالتقددددد   .القنددددوا  الماسسددددية الاسددددتراتيجية التنمو ددددة التددددى تللقدددد  بتثارهددددا علددددى مصددددير الدددددو  وتددددتحك  بتقدددددمها أو تخل هددددا

هددد  العوامددد  التكنولدددوج  المتسدددار  بدددوتير  ةيدددر مسددد وقة وثدددور  الإ تر ددد   جعددد   مددد  شددد كة المعلومدددا  الدوليدددة إحدددد  أ
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 العمدد ء مدد  ع قددا  الأسدد  لإ ار المدداثر  فدد  تلدد  المنافسددة عامددة وفدد  جددو   الخدمددة خاصددة، لدددورهما فدد   تددوفير 

 الأقصر للم يعا .  والدور  م  الت اع  السر   للعمي  الم اشِر  ال ي  تأسي  قنوا  خ  
 

  راسا  سابقة:   -1

 : راسا  تناول  جو   الخدمة  أولاً:        

، التعدددر  علدددى تدددأثير إ ار  ع قدددا  ال بدددو  بجدددو   الخددددما ( والتددد  هددددف  إلدددى 2012 راسدددة )القيسددد  و أحمدددد ،  -1

وجددو  مسددتو  متددد  مدد  رضددا ال بددو   تددا   الدراسددة إلددى وتوصددل  ،  التعددر  علددى واقدد  تل يدد  الع قددة مدد  ال بددو 

 .قا  ال بو  وجو   الخدما وجو  ع قة بي  إ ار  ع , وجو   الخدما  ف  الشركة عينة الدراسة

تحد ددددد مسددددتو  تركيدددد  المصددددار  عينددددة ال حدددد  علددددى ( والتدددد  هدددددف  إلددددى 2012 راسددددة )حسددددي  والجندددداب ,  -2

، وتوصدددل   تدددا   الدراسدددة إلدددى وجدددو  قصدددور  حاجدددا  وتوقعدددا  ال بدددا   خددددماتها مددد  خددد   متبيدددر التوجددد   حدددو ال بدددو 

حاجددداته  وتوقعددداته  عددد  جدددو   لتركيددد  والتأكيدددد علدددى معرفدددة مددد  ق ددد  المصدددار  عيندددة ال حددد  تجدددا  زبا نهدددا بخصدددو  ا

 .الخدمة المقدمة له 

التعددر  علددى تقيددي  زبددا   المصددر  عينددة ال حدد  لمسددتو  جددو   والتدد  هدددف  إلددى  (2012 راسددة )الخ دداج ,  -3

دراسدددة إلدددى ، وتوصدددل   تدددا   الالخددددما  المصدددرفية المقدمدددة لهددد  مددد   احيدددة إ راكهددد  لمسدددتو  جدددو   الخددددما  المقدمدددة لهددد 

 ومقنعدة عاليدة تكد  الخدمدة لد  جدو   أ    إلدى  شدير وهد ا ال بدو  وولاء الخدمدة أ  وجدو  ع قدة موج دة ضدعي ة بدي  جدو  

 بالأحس .  رة و  وأ ه  ال با    ظر وجهة م 

التعدددر  علدددى أثدددر جدددو   الخدمدددة علدددى ولاء العمددد ء لل ندددا ق ( والتددد  هددددف  الددد  2015خلي دددة ووخدددرو ، راسدددة ) -4

، وتوصدددل   تدددا   الدراسدددة إلدددى وجدددو  ع قدددة طر  دددة بدددي  جدددو   الخدمدددة والاحت دددا  بدددالعم ء )ولاء  ندددة عدددد  اليمنيدددةفددد  مد

 العم ء(.

 : راسا  الت  تناول  ولاء العم ء  ثانياً:     

التعدددددر  علدددددى تدددددأثير السياسدددددا  الإع  يدددددة لشدددددركا   ( والتددددد  هددددددف  إلدددددى2010 راسدددددة ) جيددددد ,  -1

إلدددى وجدددو  مسدددتو  جيدددد مددد  ولاء المسدددتهلكي  وتوصدددل   تدددا   الدراسدددة ، لاء المسدددتهل التلي دددو  المحمدددو  علدددى و

 )عينة الدراسة(.ف  شركا  التيل و  المحمو  
 

تحد دددد الأبعدددا  التدددى تشدددك   مسدددتو  جدددو   الخددددما  التددد  تقددددمها هددددف  الدراسدددة إلددد   (2012أبدددو الخيدددر, و راسدددة )-2

إلدددى محدددد ا  أبعدددا  قيددداس جدددو   الخدمدددة المصدددرفية فدددى ال ندددوك لدراسدددة وتوصدددل   تدددا   ا ،ال ندددوك التجار دددة المصدددر ة

التجار دددة تتسددد  بالصددددق والث دددا  وتضددد  خمسدددة أبعدددا  ر يسدددية: الجوا ددد  الما  دددة الملموسدددة، الاعتما  دددة،التعاط  مددد  

 .العم ء، الثقة والأما ، سرعة الاستجابة
 

 لجدو    يندو  وبر دد اتصدالا  شدركة زبدا   قيدي ت معرفدة( حيد  هددف  هد   الدراسدة إلدى 2012و راسدة )أحمدد, -3

إلددى وجددو  مسددتو  وتوصددل   تددا   الدراسددة ، SERVPERFلمقيدداس  المكو ددة بحسدد  المعددا ير المقدمددة الخدددما 

  متوس  م  جو   الخدمة المقد مة ف  الماسسة)عينة الدراسة(.
 

: أوج  الش ة والاخت   بي  الدراسة الحالية والدراسا  السابثالثا  قة:ً 

 وجد تشاب  بي  الدراسة الحالية وبعض الدراسا  السابقة وذل  والت   لخصها فيما  ل : 

تتشددداب  الدراسدددة مددد  حيددد  المدددنه  ال حثددد  مددد  بعدددض الدراسدددا  السدددابقة وذلددد  مددد  خددد   الاعتمدددا  علدددى مدددنه  ال حددد   -1

 (.2012 ( و راسة )الخ اج ، 2015الوص   مث   راسة ك   م )خلي ة واخرو , 

( Manpower Company ) 2012 ,تتشدداب  الدراسددة الحاليددة مدد  أةلدد  الدراسددا  الأجن يددة مثدد   راسددة كدد   مدد  -2

 -بعددد الاعتما  ددة  -( فدد  الاعتمددا  علددى أبعددا  محددد   لقيدداس جددو   الخدمددة )بعددد الملموسددية  (Mathew, 2016و راسددة 

 بعد الأما (. -بعد التعاط   -بعد الاستجابة 

 مية النس ية لك  بلعد خا  بأبعا  جو   الخدمة تختل  باخت   الشركة مح  ال ح .اتضح أ  الأه -3

 أوج  )الاست ا  ( م  الدراسا  السابقة ف  الدراسة الحالية:  

 أست ا  ال اح  است ا   ك ير  م  عرض الدراسا  السابقة وذل  م  حي  النقاط التالية:   

 ة وأصالتها والحاجة الماسة إليها.إبراز أهمية تناو  مشكلة الدراسة الحالي 
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 .اختيار المنه  ال حث  الأكثر م  مة 

 .ت  الاست ا   م  الدراسا  السابقة ف  توجي  ال روض الإحصا ية للدراسة الحالية 

 .ت  الاست ا   م  الدراسا  السابقة ف  مناقشة وت سير النتا   المستمد  م  الدراسة الحالية 

   المراج  ذا  الصلة بموضو  ال ح .ت و د ال اح  بالعد د م 
 

 الدراسة الاستطلاعية  

قدددا  ال احددد  بعدددد  مددد  المقددداب   مددد  مجموعدددة مددد  عمددد ء شدددركا  الاتصدددالا  المصدددر ة )اتصدددالا ، وفو افدددو ،       

وموبينيددد (، وذلددد  ببدددرض التأكدددد مددد  المشدددكلة ال حثيدددة التددد  بصدددد ها ال احددد ، بالإضدددافة الددد  اسدددتعراض مسددد  ا  المشدددكلة 

وتحد ددددها، ومدددا  مكددد  اتخددداذ  مددد  خلدددوا  حيدددا  جدددو   الخدمدددة المقدمدددة للعمددد ء فددد  شدددركا  الاتصدددالا  المصدددر ة محددد  

 الدراسة.
 

 أسلوب الدراسة الاستطلاعية

قددددا  ال احدددد  بئعدددددا  قا مددددة استرشددددا    المقدددداب   الشخصددددية: بعددددد مددددا تمدددد  المقابلددددة معهدددد  فدددد  فددددرو  شددددركا  

 الك ر ؛ حي  أقٌيم  ه   المقاب   م  بعض العم ء.الاتصالا  ف  محافظا  القاهر  
 

  مشكلة الدراسة صياغة  

تلمث ددد  مددد  خددد    تدددا   الدراسدددة الاسدددتل عية وتحليددد  الدراسدددا  السدددابقة تددد  صدددياةة مشدددكلة ال حددد  كمدددا  لددد : 

ة المصدددر ة علدددى شددد كة المعلومدددا  الدوليدددة  الإ تر ددد   وشدددركا  الاتصدددالا  المصدددر ة تحدددد ا  هامدددة فدددى مجدددالا  التنميددد

اخدددت   أ واعهدددا )الاقتصدددا  ة، الاجتماعيدددة، الإ ار دددة، السياسدددية، الددد ...(، وفددد  تحسدددي  جدددو   الخدمدددة المقد مدددة، فدددى عدددال  

 شددهد حالددة مدد  التندداف  الشددرس حيدد  ال قدداء لتقددو . وتلمث دد  تلدد  الجددو   هاجسددا  لددد  العد ددد مدد  الماسسددا  المتنافسددة فدد  

  تلددد  الجدددو   ببدددرض التأكدددد مددد  تل يتهدددا لاحتياجدددا  العمددد ء ومناسددد تها لرة ددداته  وتحقيقهدددا القلدددا    سددد ، لقيددداس مسدددتو

لددددولا ه . خصوصددددا  أ   التعر دددد  الإ ار  الأكثددددر شدددديوعا  لجددددو   الخدمددددة م ندددد  علددددى ربلدددد  بمسددددتو  ولاء العميدددد  الدددد   

كددة أ  مددد  منظدددور العميدد    سددد  ددد  مدد  مسدددتو  الخدمدددة المدرو اسددة أثدددر جدددو   خدمددة شددد كة المعلومدددا  ولعددد    ر.  مكدد  تلمس 

الدوليدددة فدددى ولاء عمددد ء شدددركا  الاتصدددالا  المصدددر ة هددد  إحدددد  المجدددالا  العلميدددة التدددى تحدددت  تسدددلي  الضدددوء عليهدددا 

خاصدددة فدددى المرحلدددة الراهندددة، التددد  تقتضددد  الح دددا  علدددى العميددد  وتحقيددد  ولا ددد  بمتابعدددة التبي دددر الددد    لدددرأ علدددى حاجاتددد  

تهدددا بأفضددد  مسدددتو  لجدددو   الخدمدددة المقد مدددة لددد ، الددد    دددرته  بموج ددد  بقددداء شدددركا  الاتصدددالا  ورة اتددد  مددد  أجددد  تل ي

عد الإ سا ية.  المصر ة وإسهامها ف  المشرو  التنمو  المصر  ف  مختل  الصل
 

 تساؤلات الدراسة    

 مصر ة؟  ما أثر جو   خدمة ش كة المعلوما  الدولية ف  ولاء عم ء شركا  الاتصالا  ال          
 

 أهداف الدراسة  

 تسع  ه   الدراسة إلى تحقي  الأهدا  التالية: 

قيددداس الت دددا   فددد  مسدددتو  إ راك عمددد ء شدددركا  الاتصدددالا  )عيندددة الدراسدددة( لجدددو   خدمدددة شددد كة المعلومدددا   .1

 الدولية المقد مة له ..

 خدمة المقد مة له .  التعر  على مستو  ولاء عم ء شركا  الاتصالا )عينة الدراسة(  تيجة جو   ال .2

تعمددددي  بعددددض المقترحددددا  والتوصدددديا  التدددد  تنسددددج  والاسددددتنتاجا  التدددد  تدددد   التوصدددد  إليهددددا، والتدددد  مدددد  شددددأ ها  .3

 الإسها  ف  توفير مستو  أفض  ف  الخدما  المقد مة ف  تل  الشركا . 
 

 أهمية الدراسة  

  ل : قد ت يد أهمية الدراسة على المستو ي  )النظر  والميدا  ( كما

:  أولا  :أهمية  ظر ةً 

تمارسدد  جدددو   خدمددة شددد كة المعلومددا  الدوليدددة علددى ولاء عمددد ء شددركا  الاتصدددالا   تقددد   عددرض  ظدددر  للتددأثير الددد  

المصددددر ة، وتسددددلي  الضددددوء علددددى جهددددو  ال دددداحثي  إزاء موضددددو  علمدددد  إ ار  حددددد    تعلدددد  بال ملموسدددديا  فدددد  

 المجا  الإ ار .
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 : أهمية ميدا ية   ثانياً:

إمكا يددددة إ راه هدددد   الدراسددددة ضددددم  الدراسددددا  الإ ار ددددة المتعلقددددة بالتنميددددة فدددد  سددددياق ارت اطهددددا بددددئ ار  ع قددددة  -1

 ظدددرا  لمدددا تضدددلل  بددد  شددد كة المعلومدددا  الدوليدددة مددد   ور تنمدددو  مددداث ر فددد  مختلددد  مجدددالا  الحيدددا  العميددد ، 

خاصدددة المصدددر ة منهدددا، فددد  عدددال   الإ سدددا ية، وفددد  تحقيددد  جدددو   الخدمدددة المقدمدددة لعمددد ء شدددركا  الاتصدددالا ،

  شهد منافسة شرسة  رته  بموج ها  جا. الشركا  أو فشلها، بقاؤها أو ا دثارها.

التعدددر  علدددى مسدددتو  جدددو   خدمدددة شددد كة المعلومدددا  الدوليدددة، لمدددا لهدددا مددد   ور هدددا  فددد  تع  ددد  القددددر  التنافسدددية  -2

 السوقية والربحية والتنمية الشاملة. للشركا  والتمي  ف  الأ اء، الأمر ال    اثر بدور  على الحصة

الكشددد  عددد  أبدددرز  قددداط القدددو  والضدددع  وال دددر  والتهد ددددا  الموجدددو   فددد  تلددد  الشدددركا ، وعدددرض سددد ل    -3

 التقو   والمسارا  المستق لية الت  م  شأ ها الح ا  على الوجو .

التن دددا بقددددر  الشدددركا  الم حوثدددة )عيندددة الدراسدددة( بقددددرتها علدددى ال قددداء والاسدددتمرار مددد  خددد   إجدددراء مقار دددة  -4

 مرجعية بينها. 
 

 مصطلحات الدراسة   

 (1جدو  رق  )

 م هوم  المصللح

معيدددددار أو مجموعدددددة متلل دددددا  تقتضددددد  جهددددددا  متواصددددد   مددددد  أجددددد  التلدددددو ر  الجو  

بيددددة تحقيدددد  الهددددد  الأساسدددد  للمنظمددددة المتمث دددد  والتحسددددي  المسددددتمر فدددد  الأ اء، ب

 ف  تل ية رة ا  العمي  وتوقعات  ح ا ا  على بقا ها.

هددد  النشددداط أو المن عدددة التددد   لقدددد مها طدددر  إلدددى طدددر  وخدددر وتكدددو  فددد  الأسددداس  الخدمة

 ةير ملموسة.

مددددة, هدددد  أحددددد الاهتمامددددا  الحد ثددددة فدددد  المنظمددددا  الخدميددددة الخاصددددة منهددددا والعا جو   الخدمة

كددد  علدددى جدددو   الخدمدددة أو تقييمهدددا هددد  أ   هنددداك جوا ددد  كثيدددر  ةيدددر  ومشدددكلة الحل

قابلدددة للقيددداس الكمددد  فددد  الخدمدددة، وبالتدددال   دددت  الاعتمدددا  فددد  تقييمهدددا علدددى ا راء 

 والاتجاها  والتقيي  الشخص ، إلى جوا   أخر   مك  قياسها.

 المنظمة. بأ شلة يةت ا ل مشاركة ف  ورة ت  العمي  هو مقياس ولاء العم ء

 

 البحثفروض   

 تم  صياةة فروض الدراسة كالات : 

 وجددددد أثددددر معندددددو  ذو  لالددددة إحصددددا ية لجدددددو   خدمددددة شددددد كة المعلومددددا  الدوليددددة فددددد  ولاء عمدددد ء شدددددركا   8/1

 الاتصالا  المصر ة, و ن ث  م  ه ا ال رض ال روض ال رعية التالية:

لجدددو   خدمدددة شددد كة المعلومدددا  الدوليدددة فددد  الاتصدددالا  الشددد هية لعمددد ء   وجدددد أثدددر معندددو  ذو  لالدددة إحصدددا ية 8/1/1

 شركا  الاتصالا  المصر ة.

 وجدددد أثدددر معندددو  ذو  لالدددة إحصدددا ية لجدددو   خدمدددة شددد كة المعلومدددا  الدوليدددة فددد   يدددة الكلمدددة المنلوقدددة لعمددد ء  8/1/2

 شركا  الاتصالا  المصر ة.

   خدمدددة شددد كة المعلومدددا  الدوليدددة فددد  حساسدددية السدددعر لعمددد ء  وجدددد أثدددر معندددو  ذو  لالدددة إحصدددا ية لجدددو 8/1/3

 شركا  الاتصالا  المصر ة.

 وجددددد أثددددر معنددددو  ذو  لالددددة إحصددددا ية لجددددو   خدمددددة شدددد كة المعلومددددا  الدوليددددة فدددد                    سددددلوك  8/1/4

 الشكو  لعم ء شركا  الاتصالا  المصر ة.

مسدددتو  إ راك عمددد ء شدددركا  الاتصدددالا  المصدددر ة لجدددو   خدمدددة   وجدددد ت دددا   معندددو  ذو  لالدددة إحصدددا ية فددد  8/2

 ش كة المعلوما  الدولية.
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تددد  الاعتمدددا  علددد  المدددنه  الوصددد   التحليلددد  لتكدددو   الإطدددار النظدددر  الددد    قدددو  علددد  ت سدددير الوضددد  القدددا          

قدددا  بينهدددا بهددد  الا تهددداء إلدد  وصددد  علمددد  للظدداهر  أو المشدددكلة مدد  خددد   تحد دددد  روفهددا وأبعا هدددا وتوصددي  الع 

 قيددد  ومتكامددد  للظددداهر  أو المشدددكلة كمدددا  قدددو  علددد  الحقدددا   المرت لدددة بهدددا حيددد  لا  قتصدددر هددد ا المدددنه  علددد  عمليدددة 

وصددد  الظددداهر  وإ مدددا  شدددم  تحليددد  ال يا دددا  وقياسدددها وت سدددرها والتوصددد  إلددد  توصدددي   قيددد  للظددداهر  أو المشدددكلة 

ل حدددد  تحد ددددد كدددد  مدددد        )إطددددار مجتمدددد  ال حدددد  وعينددددة ال حدددد  و ددددو  ومصددددار جمدددد  و تا جهددددا، و شددددم  مددددنه  ا

ال يا ددددا  وتصدددددمي  قا مدددددة الاستقصددددداء وأسدددددالي  القيددددداس، وتقيددددي  المقيددددداس المسدددددتخد ، ثددددد  تحد دددددد أسدددددالي  التحليددددد  

 الإحصا  ( كما  ل :

 مجتم  ال ح : تحد د 9/1

 ة ف  جمهور ة مصر العربية. تمث  مجتم  ال ح  ف  عم ء شركا  الإتصالا  المصر 
 

 عينة الدراسة: 9/2

 ظدددرا  لتعددد ر أسدددلول المسدددح الشدددام  فددد  جمددد  ال يا دددا  بسددد   اعت دددارا  الوقددد  والجهدددد الك يدددر أ ضدددا  حجددد       

مجتمددد  الدراسدددة، اعتمدددد ال احددد  علددد  أسدددلول العيندددة العشدددوا ية لم دددر ا  عيندددة الدراسدددة المكو دددة مددد  )عمددد ء شدددركا  

 ة( فددد  جمهور دددة مصدددر العربيدددة. وتددد  تحد دددد حجددد  العيندددة بنددداءا  علددد  معا لدددة ) هيربدددو  أركددد  ( الاتصدددالا  المصدددر

 (:1وت  تحد د حج  العينة ع  طر   بر ام  الاكسي ، كما  ل )

                                    P(1-p) 

                       =            ____________________n 

                }  N   /1-P  )   )P  { +T ) /SE                       ) 

 (ES، )1.95وتسدددداو   0.95( الدرجددددة المعيار ددددة المقابلددددة لمسددددتو  الدلالددددة الإحصددددا ية T( حجدددد  العينددددة، )Nحيدددد  )

 .0.50(  س ة توفير الخاصية والمحا د  وتساو  P، )0.05 س ة الخلأ المعيار  و ساو  

 م ر  . 450 = بالتال  فئ  حج  العينة

 وتتمث  وحد  المعا نة ف  عم ء شركا  الاتصالا  المصر ة ف  جمهور ة مصر العربية.

 : تا   الدراسة وت سيرها  -10

تددد  حسدددال معامددد  الارت ددداط ال سدددي  ) بيرسدددو  ( بدددي  متبيدددرا  الدراسدددة عددددا المتبيدددرا  الد موةرافيدددة، وذلددد  للتعدددر  

متبيدددرا  الدراسدددة، فكلمدددا اقتربددد  قيمدددة معامددد  الارت ددداط مددد  الواحدددد الصدددحيح كددد   علدددى قدددو  واتجدددا  ومعنو دددة الع قدددة بدددي 

مدددا    ذلددد  علدددى قدددو  الارت ددداط بدددي  المتبيدددرا ، فددد  حدددي  تدددد  الإشدددار  الموج دددة علدددى أ  الع قدددة طر  دددة، وتدددد  الإشدددار  

 لخدمددددة( و )ولاء العمدددد ء(التاليددددة معامدددد  الارت دددداط لأبعددددا  )جددددو   االجددددداو  السددددال ة علددددى أ  الع قددددة عكسددددية. و وضددددح 

 المصر ة:الاتصالا  لشركا  

 معام  الارت اط لأبعا  )جو   الخدمة( و )ولاء العم ء( لشركة اتصالا ( 2جدو  )

 أبعا  جو   الخدمة

 الأما  التعاط  الاستجابة الاعتما  ة الملموسية ولاء العم ء

 **891. **621. **605. **775. **711. ولاء العم ء

 م ر   n  =300 0.01**الارت اط  الة احصا يا  عند مستو   لالة  صدر /  تا   التحلي  الاحصا  الم

( وجدددو  ع قدددة ارت اطيدددة ذا   لالدددة إحصدددا ية موج دددة، حيددد  تراوحددد  قيمدددة معامددد  الارت ددداط مدددا 2 تضدددح مددد  الجددددو  )

 –بعددد الاعتما  ددة  –عددد الملموسددية ) ب أبعددا  جددو   الخدمددةبددي    0.01عنددد مسددتو  معنو ددة 891.) إلدد    605.بددي  )

 .0.01( أق  م  Œبعد التعاط  وبعد الأما ( وبي  ولاء العم ء  حي  كا   قيمة أل ا ) –بعد الاستجابة 

 

 ( معام  الارت اط لأبعا  )جو   الخدمة( و )ولاء العم ء( لشركة فو افو 3جدو  )

 أبعا  جو   الخدمة

 ولاء العم ء
 الأما  التعاط  الاستجابة الاعتما  ة الملموسية

                                                           
   WWW. Raosoft Sample Size Calcualator .net كة الا تر  م  ش  م  خ   الراب  معا لة هيربو  أرك  (1)
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 **493. **466. **607. **441. **531. ولاء العم ء

 م ر   n  =300 0.01**الارت اط  الة احصا يا  عند مستو   لالة  المصدر /  تا   التحلي  الاحصا  

رت ددداط مدددا ( وجدددو  ع قدددة ارت اطيدددة ذا   لالدددة إحصدددا ية موج دددة، حيددد  تراوحددد  قيمدددة معامددد  الا3 تضدددح مددد  الجددددو  )

 –بعدددد الاعتما  دددة  –) بعدددد الملموسدددية  أبعدددا  جدددو   الخدمدددةبدددي    0.01عندددد مسدددتو  معنو دددة 607.) إلددد   441.بدددي  )

 .0.01( أق  م  Œبعد التعاط  وبعد الأما ( وبي  ولاء العم ء  حي  كا   قيمة أل ا ) –بعد الاستجابة 

 ء العم ء( لشركة موبيني ( معام  الارت اط لأبعا  )جو   الخدمة( و )ولا4جدو  )

 أبعا  جو   الخدمة

 ولاء العم ء
 الأما  التعاط  الاستجابة الاعتما  ة الملموسية

 **560. **384. **431. **489. **424. ولاء العم ء

 م ر   n  =300        0.01**الارت اط  الة احصا يا  عند مستو   لالة           المصدر /  تا   التحلي  الاحصا  

( وجدددو  ع قدددة ارت اطيدددة ذا   لالدددة إحصدددا ية موج دددة، حيددد  تراوحددد  قيمدددة معامددد  الارت ددداط مدددا 4 تضدددح مددد  الجددددو  )

 –بعدددد الاعتما  دددة  –) بعدددد الملموسدددية  أبعدددا  جدددو   الخدمدددةبدددي    0.01عندددد مسدددتو  معنو دددة ( 560. إلددد   384.بدددي  )

 .0.01( أق  م  Œالعم ء  حي  كا   قيمة أل ا )بعد التعاط  وبعد الأما ( وبي  ولاء  –بعد الاستجابة 
 

 توصيات الدراسة   

 والمنافسددة للتميدّد  كئسددتراتيجية الخدمددة لجددو   الشددركا  الث  )اتصددالا ، فو افددو ، موبينيدد ( إ ار  ت ندد  ضددرور  -1

مدد  العمدد ء مناسدد ة فدد  إ ار  الع قددة  سياسددا  وضدد  وضددرور  تقدددمها، التّدد  الخدددما  وتحسددي  علددى تلددو ر للعمدد 

 وإ ار  معرفة العم ء.

منهدا  متنوعدة، أسدالي  ومقترحداته  باسدتخدا  العمد ء شدكاو  عد  المعلومدا  جمد  خد   مد  التسدو   إ ار  ت عيد   2-

ومنهددا أ ضددا   المحافظددا  المصددر ة، كافددة فدد  المنتشددر  الخدددما  مراكدد  فدد  والاقتراحددا  الشددكاو  إ شدداء صددنا   

 إلكترو ددد  إقامدددة منتددد  سدددتمارا  التدد  تل دددي   مسددتو  جدددو   الخدمددة وولاء العمددد ء، وكدد ل الشخصددية والا المقدداب  

 ت ن دد  أو لهددا، حلددو  ووضدد  والاقتراحددا  هدد   الشددكاو  وتحليدد   راسددة علددى والعمدد  الخددا ، لموقدد  الشددركة

 دمة.المق للخدما  المستمر التلو ر والتحسي  أج  م  جد د ، خدما  إ جا  خ   م  الاقتراحا 

 ضرور  إشراك العمي  ف  اتخاذ القرارا  الاستراتيجية ف  الشركا  الث  )عينة الدراسة(. -3

دددر  ومدددا  بدددأ   الاحت دددا   لجدددو   الخدمدددة لتع  دد  الخمسدددة بالأبعددا  ضدددرور  ز ددا   الاهتمدددا 4 -  ولاء العمددد ء، مدد  الت ك 

 .بالعمي  أ  ى تكل ة م  خسارت 

 علدد  الددن   مجددا  فدد  الخدددما  لمقددد م  تأهيليددة  ورا    )عينددة الدراسددة( بتددوفيرالشددركا  الددث  ضددرور  قيددا  -5

 .معها المناس ة للتعام  الحلو  إ جا  وبالتال  وفهمها الشخصيا  خ ا ا على الإط    أج  م  والاجتما 
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