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 بحثملخص ال

 على الاحتفاظإلى التعرف على أثر جودة الخدمة  بحثال اهدف هذ

المنهج ، استخدم الباحث بحثالعملاء، ولغرض تحقيق أهداف الب

في جميع عملاء شركة يمن  بحثالوصفي التحليلي، وتمثل مجتمع ال

موبايل بمدينة ذمار، وتم اختيار عينة عشوائية بسيطة مكونة من 

عميل وفق أسلوب العينة العشوائية البسيطة غير المنتظمة،  190

عتماد على ستبانة بال اتم تطوير  بحثولجمع البيانات اللازمة لل

قة، وقد كان عدد الاستبانات المستردة والصالحة الدراسات الساب

بعد  بحثعتماد عليها في تحليل متغيرات ال(، والتي تم الا 180للتحليل )

أن تم التأكد من صدق استمارة الاستبيان من خلال استخدام معامل 

"كرونباخ الفا"، واستخدم الباحث أسلوب الانحدار الخطي المتعدد 

لتوصل إليها االتي تم  بحثأهم نتائج ال، ومن بحثال ةلختبار فرضي

 ما يلي:

أن الشركة تحرص على دقة التوقيت في تقديم الخدمة لعملائها، 

 ووفرت الخدمة للعميل في جو آمن يخلو من المخاطر قدر الإمكان.

( 05.0يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )

، الأمان، التعاطف، الاستجابة لموسبين جودة الخدمة )الجانب الم

 العملاء لشركة يمن موبايل بمدينة ذمار.ب الاحتفاظ( على السريعة

05.0ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )

العملاء لشركة يمن ب الاحتفاظ( بين جودة الخدمة )الاعتمادية( على 

 موبايل بمدينة ذمار.

نه يمكن تقديم التوصية إف بحثالنتائج التي توصل إليها ال في ضوءو

 التالية:

على شركة يمن موبايل أن تستمر بالهتمام بجودة الخدمات التي 

 العملاء.ب الاحتفاظتقدمها لما أظهرته الدراسة في تأثيرها الإيجابي على 

 الكلمات المفتاحية: جودة الخدمة، الاحتفاظ بالعملاء، ولء العملاء.
     

 

Abstract  
The present study aimed to identify the impact of service 

quality on customer preservation. To achieve the 

objectives of the research, the researcher used the 

descriptive analytical approach. The research population 

was represented by all customers of Yemen Mobile 

Company in Dhamar city, and a simple random sample of 

190 customers was selected according to the simple 

random sampling method. To collect the necessary data 

for the research, a questionnaire was developed based on 

previous studies. The number of questionnaires returned 

and valid for analysis was (180), which was relied upon in 

analyzing the research variables. The validity of the 

questionnaire was confirmed through the use of the 

“Cronbach’s Alpha” coefficient. The researcher used the 

multiple linear regression method to test the research 

hypothesis, and the most important research results that 

were revealed are as follows: 

1- The company is keen on to be time-oriented in 

providing the service to its customers, and the company 

provides the service to the customer in a safe and risk-

free atmosphere as much as possible. 

2- There is a statistically significant effect at a significant 

level ( 05.0 ) between the quality of service 

(tangible aspect, security, empathy, quick response) on 

customer preservation for Yemen Mobile Company in 

Dhamar city. 

3- There is no statistically significant effect at a significant 

level ( 05.0  ) between the quality of service 

(reliability) on customer retention for Yemen Mobile 

Company in Dhamar city. 

In light of the results of the research, the following 

recommendation can be made: Yemen Mobile must 

continue to pay attention to the quality of the services it 

provides, as the study has shown in its positive impact on 

customer preservation. 

Keywords: service quality, customer preservation, 

customer loyalty
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 المقدمة:

إن التطورات المتسارعة التي تشهدها بيئة الأعمال الدولية والمتمثلة بظاهرة العولمة، وتحرير 

التجارة والتطور الكبير في نظم المعلومات والاتصالت، وشدة المنافسة بين منظمات الأعمال، 

ودة الميدان أصبحت السمة المميزة للقرن الواحد والعشرين، وفي ظل هذه المتغيرات أضحت الج

 
ً
في تحقيق أهداف المنظمات سواء الإنتاجية أو الخدمية على حد سواء، بعد السعر الأكثر حسما

كما أن زيادة الحصة السوقية لهذه المنظمات وتحقيق الميزة التنافسية ل يمكن أن يتحقق إل من 

يوضح  مماتقديم المنتجات والخدمات بمستوى جودة ينسجم مع متطلبات العملاء ورغباتهم،  طريق

 ي توليه المنظمات لجودة منتجاتها وخدماتها بصورة مستمرة.ذبجلاء الاهتمام المتزايد ال

 الفكر في أهمية المواضيع أكثر من وكسب ولءهم العملاءالاحتفاظ ب موضوع كما يعد

 الجديد العميل فتكلفة المنظمة، ربحية واستمرارية ى استمرارعل أهمية من له الم الحديث التسويقي

 من وتجعل الحالي مصلحة العميل تصب في معطيات كلها الأخير وربحية الحالي بالعميل مقارنة

 منظمة ل لأي العملاء من القاعدة أن إلى إضافة قبل، من اإلحاحً  أكثر حتفاظ بالعميلالا  موضوع

 ذلك. على دليل إل العميل رأسمال عبارة بروز وما للمنظمة، المالية القوة عن أهمية تقل

 الشركاء، به يأتي الذي النقدي نفسها  الرأسمال ميزة  اله للمنظمة العملاء من قاعدة فتوفر

 مالية تراكمات وفريللمنظمة س خزان  نهاأها على يل إ ينظر المنظمة تملكها العملاء التي فقاعدة

 
ً
 طوال الشراء لعمليات ره تكرا طريق من العميل، حياة طول دورة التراكمات مع هذه وتزداد مستقبلا

 تأثير طريق من به يقوم الذي شهار المجانيعبر الإ  جدد لعملاء وجلبه ،جهة من المنظمة مع بقائه مدّة

  .أخرى  جهة من المنطوقة الكلمة

أهميته من أهمية  يستمدالعملاء و ب على الاحتفاظأثر جودة الخدمة  بدراسة بحثال اهتم

يساعد  احيويً  اوحداثة الموضوع ومتغيراته في بيئة الأعمال المعاصرة، حيث تعد الجودة موضوعً 

التموضع الذهني في  طريقالمنظمات على تعزيز مكانتها السوقية ورفع قيمتها لدى العملاء من 

 وأنشطتها المختلفة.أذهانهم، وكذلك تمكن المنظمة من السيطرة على عملياتها 

 مل،ميدان الع في عليها الاستحواذ يتم التي الحديثة الاتجاهات همأ من الخدمات قطاع يعد

، وتعد جمالي، ومن أهم هذه الخدمات خدمات الاتصالتالإ اتج القومي الن في المهمة لمساهمته وذلك

 عملاء هذه الشركة. عينة من تم تطبيق الدراسة علىوسي شركة يمن موبايل واحدة منها،

م عندما 2004وبدأت هذه الخدمة عام ، في اليمن CDMA2000 يمن موبايل هو مزود خدمة 

في اليمن. في بدايتها CDMA2000/1x أجازت وزارة الاتصالت اليمنية لشركة هواوي بافتتاح نظام 

ا )شركة جيً سمها الجديد تدرياا وظهر ا خاصً مؤسسة حكومية ثم أصبحت تحمل طابعً  تعدّ كانت 
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ن إشركة يمن موبايل تساهمية حيث  وتعدّ ا بكوادر محلية. وتدار منذ تأسيسها تقريبً  ،يمن موبايل(

، ولذلك فالإدارة للحكومة، وبالنظر إلى سوق الاتصالت لمواطنيناملك في % من أسهمها 50أقل من 

في اليمن فهو سوق احتكاري، حيث يوجد ثلاث شركات فقط تحتكر السوق، ثم إن شركة يمن 

موبايل تمتاز بمزايا ل تتمتع بها الشركتان الأخريان فالهواتف الثابتة في المكاتب الحكومية ل يسمح 

لمشتركين الآخرين، فقط عبر يمن موبايل، من ناحية أخرى فإن لها الاتصال بالهواتف النقالة ل

السوق اليمنية في أثناء إجراء البحث، تنقسم إلى سوقين: سوق يتعامل بعملة قديمة وتضم صنعاء 

وبعض المحافظات ويقدر سعر هذه العملة بأكثر من ضعفي العملة الجديدة مقارنة بسعر صرفها 

ة الجديدة  وتضم عدن وبعض المحافظات، وتتميز بانخفاض سعر مع الدولر، وسوق تتعامل بالعمل

 عن جودة الخدمة لشركة يمن موبايل نلاحظ 
ً
 بالدولر وبالعملة القديمة، وبعيدا

ً
صرفها مقارنة

 توحد أسعار الخدمات في السوقين بصنعاء وعدن، مما يعطي ميزة أكبر للمتواجدين في سوق عدن. 

 بحث:مشكلة ال

 أصبحت ،الاتصالت مجال في االعالم وخصوصً  يشهده الذي الكبير ولوجيالتكن التطور  مع

 تحقيق في سبيل التطورات تلك مع تتواكب خدمات بتقديم مطالبة اليمن في شركة يمن موبايل

خدمات الاتصالت عمومًا و اليمن  في الاتصالت خدمات نأ لىإ يشير الواقع نأ لإ الخدمة جودة

نها أل إبالرغم من المزايا والخصائص والمواصفات الجيدة التي تتمتع بها  خصوصًايمن موبايل  بشركة

إثارة  يؤدي إلى  مما  ، الخدمة جودة مستوى  على والفنية التقنية المشاكل من الكثير باتت تعاني

 التساؤلت الآتية التي ستحاول هذه الدراسة الإجابة عليها:

 ،الأمان، التعاطف ،جانب الملموس، الاعتماديةما مستوى ممارسة جودة الخدمة بأبعادها )ال -

 شركة يمن موبايل في مدينة ذمار؟ فيالاستجابة السريعة( 

 عملاء شركة يمن موبايل في مدينة ذمار؟ب على الاحتفاظما تأثير جودة الخدمة  -

 بحث:أهمية ال

قد تفيد  وعلى هذاللشركات اليمنية،  الهامة من الموضوعات حتفاظ بالعملاءالا  يعد موضوع

 العالمية التغيرات تفرضها التي تلك الشركات على مواجهة التحديات الاقتصادية بحثنتائج  ال

 العملاء.ب الاحتفاظ مزايا من واستفادة الشركات الحالية،

لى تحقيقها في دنيا الأعمال وذلك إجودة الخدمة من أهم المواضيع التي تسعى الشركات  تعدّ  

 .رتها على الصراع الواضح بين الشركات على اجتذاب العملاءفي استمرار الشركة وسيط
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خرج به من يتوصل إليه من نتائج، وما يبما يتوقع أن  بحثأما من الناحية التطبيقية فإن ال

 .بحثساهم في توضيح العلاقة بين المتغيرات في مجتمع اليتوصيات يمكن أن 

 بحث:أهداف ال

، العملاءب على الاحتفاظيتمثل الهدف الرئيس للدراسة في التعرف على أثر جودة الخدمة 

 في التالي: لبحثوتتمثل الأهداف الفرعية ل

 .العملاءب الاحتفاظتناول المفاهيم النظرية المتصلة بجودة الخدمة و  -1

الأمان،  ،مستوى ممارسة جودة الخدمة بأبعادها )الجانب الملموس، الاعتمادية التعرف على -2

 شركة يمن موبايل في مدينة ذمار؟ فيالاستجابة السريعة(  ،التعاطف

التعرف على أثر جودة الخدمة )الجانب الملموس، الاعتمادية، الأمان، التعاطف، الاستجابة  -3

 العملاء.ب على الاحتفاظالسريعة( 

فيد شركات من مجموعة تقديم -4
ُ
عام وشركة يمن الأعمال بشكل  النتائج والتوصيات التي قد ت

 موبايل بشكل خاص في اتخاذ قرارات رشيدة تسهم في تعزيز خططها التسويقية.

 بحث:موذج الن

( النموذج الافتراض ي لمتغيرات الدراسة بناءً على نتائج الدراسات السابقة، 1يعرض الشكل رقم ) 

 ي: ـكما يل

 الافتراض ي بحث( نموذج ال1) شكل

 

 

 

 

 

 

 
 المصدر: إعداد الباحث
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 بحث:ال ةفرضي

دبيات المتاحة ذات العلاقة بمتغيرات الدراسة، وفي ظل تحديد مشكلة ى الأ لإبعد الرجوع 

 ة وفق التالي:الدراسة ومعرفة أهميتها، ولتحقيق أهدافها، تم صياغة الفرضي

الخدمة ( بين أبعاد جودة 05.0ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية )» 

لشركة  الاحتفاظ بالعملاءمان، التعاطف، الاستجابة السريعة( و )الجانب الملموس، الاعتمادية، الأ 

 «.يمن موبايل

 بحث:منهج ال

 على تأثير للتعرف جودة الخدمة، مستوى  على للوقوفتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي 

 تحقيق في اعتمد وقد مدينة ذمار، في موبايلشركة يمن   لدى العملاءب على الاحتفاظجودة الخدمة 

 :على ذلك

يح للباحث من الأدبيات والمراجع والرسائل العلمية أتما  طريقالأسلوب النظري: من  -1

 .الحالي بحثموضوع الإلى المختلفة التي تطرقت 

بقصد الاختبار وتحديد من  بحثمسح مجتمع ال طريقمن  :الميداني المسح أسلوب -2

 .ذلك)الاستبانة( التي صُممت ل بحثسيتعامل مع أداة ال

 بحث:مجتمع وعينة ال

 :بحثمجتمع ال  -1

ى لإولكن نظرًا ، جميع العملاء في شركة يمن موبايل في مدينة ذمار في  البحثيتمثل مجتمع 

على استخدام أسلوب العينة  تم الاعتمادفي ظل قيود الوقت والجهد، فقد  بحثكبر حجم مجتمع ال

 العشوائية البسيطة غير المنتظمة لعملاء شركة يمن موبايل في مدينة ذمار.

 :بحثعينة ال -2

 لطريقة العينة العشوائية  ( مفردة، التي تم190تكون حجم العينة من )
ً
اختيارها وفقا

( استبانة، أي 182ها )( استبانة على عملاء شركة يمن موبايل، واسترجع من190البسيطة، وتم توزيع )

( 2%(، وبعد فحص الاستبيانات لمدى صلاحيتها للتحليل الاحصائي، تم استبعاد )93.30ما نسبته )

( 180استبانة منها لعدم صلاحيتها للتحليل، وبهذا يصبح عدد الاستمارات الصالحة للتحليل )

 ( يوضح ذلك:1-1%(.والجدول رقم )94.3استمارة وبنسبة )
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 توزيع استمارات الاستبيان( 1جدول )

 الاستمارات الموزعة
 القابلة للتحليل الملغية المستردة

F % F % F % 

190 182 0.93 2 02020 180 0.94 

 المصدر: إعداد الباحث

 بحث:حدود ال

 العملاء.ب على الاحتفاظتنحصر في دراسة أثر جودة الخدمة  الحدود الموضوعية: .1

 مدينة ذمار.الحدود المكانية: تنحصر في  .2

الحدود الزمانية: تنحصر الحدود الزمانية للدراسة النظرية والميدانية للعام الجامعي  .3

 م2020/2021

 :دراسات سابقة

 جودة الخدمةأثر دراسات السابقة التي تحدثت عن مجموعة من التم فيما يلي استعراض 

 لتعاقبها الزمني من الأ ، وذلك على الاحتفاظ بالعملاء
ً
 .إلى الأقدمحدث وفقا

 

 ملخص للدراسات السابقة( 2جدول )

 (2020)محمد،  دراسة  -1

أثر جودة الخدمة في تحقيق ولء الزبون: دراسة تطبيقية على عينة من مشتركي شركة ايرث لينك  عنوان الدراسة

 لخدمات الأنترنت في محافظة أربيل.

 تحديد أبعاد جودة الخدمة وأثرها في ولء الزبون في شركة ايرث لينك ماكس في مدينة أربيل. هدف الدراسة

 ( من زبائن شركة ايرث لينك ماكس في مدينة أربيل.00تكونت عينة الدراسة من ) عينة الدراسة 

 لى حد ما على استمرارية ولء الزبون.إأن متغيرات جودة الخدمة تؤثر - أهم النتائج

في ن أهم ما يحقق رضاهم يتمثل ألى حد ما عن الخدمة التي تقدمها الشركة، و إلزبون راض أن ا-

 الشعور بالعتمادية والموثوقية بالخدمات التي تقدمها الشركة.

  (2010)عبد القادر وأخرون،  دراسة -2

 السودانية.ثرها على ولء العملاء: بالتطبيق على بعض المصارف أجودة الخدمة و  عنوان الدراسة

 ثر جودة الخدمة على ولء العملاء.أالتعرف على  هدف الدراسة

( عميل من عملاء البنوك التالية )بنك فيصل الإسلامي، بنك 200شملت عينة الدراسة ) عينة الدراسة

 الخرطوم، بنك الادخار والتنمية الاجتماعية، البنك الزراعي(.

الاستجابة وولء العملاء، كما ل توجد علاقة إيجابية بين الاعتمادية  ل توجد علاقة إيجابية بين أهم النتائج

 وولء العملاء، وتوجد علاقة إيجابية بين الأمان وولء العملاء.
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 (2013)حواس وأخرون،  دراسة  -3

أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولء المستهلك: دراسة حالة خدمات الهاتف النقال للوطنية  عنوان الدراسة

 للاتصالت.

( WTAالبحث في أهمية جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسة الوطنية للاتصالت الجزائر ) هدف الدراسة

 لخدمات الهاتف النقال في تحقيق ولء زبائنها في ولية البويرة.

 ( في ولية البويرة.WTA( مفردة من مشتركي خدمات )400تكونت عينة الدراسة من ) عينة الدراسة 

( متوسط بشكل WTAن مستوى ولء مشتركي خدمات مؤسسة الوطنية للاتصالت الجزائر )أ - النتائج أهم

 عام.

وجود علاقة ذات دللة إحصائية معنوية بين أبعاد جودة خدمات الهاتف النقال وولء مشتركي  -

 (.WTAخدمات الوطنية للاتصالت الجزائر )

 (2000)الخفاجي،  دراسة  -4

رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولء الزبون: دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي فرع  الدراسةعنوان 

 النجف.

ى بيان إللاقة بين جودة الخدمة وولء الزبون، والسعي عاختبار المتغير الوسيط رضا الزبون في ال  هدف الدراسة

 أثره في تعزيز ولء الزبون.

 ( زبون من زبائن مصرف بابل الأهلي فرع النجف.440عينة الدراسة من )تكونت  عينة الدراسة 

لى وجود أثر لأبعاد رضا إوجود علاقة ذات دللة معنوية بين جودة الخدمة وولء الزبون، بالإضافة  أهم النتائج

 الزبون في العلاقة بين جودة الخدمة وولء الزبون.

مراجعة الدراسات السابقة يمكن استخلاص في ضوء  :السابقة الدراسات على التعقيب

 الملاحظات الآتية:

 مع دراسة )محمد، بعيدالحالي إلى حد  بحثتشابه الي -1
ً
(، 2013(، )حواس واخرون،2020جدا

وكذلك مجالت تطبيقها، بينما تشابهت  سواء من حيث متغيراتها المستقلة أو المعتمدة،

(، مع اختلاف مجال 2016خرون، آلقادر و مع دراسة )عبد ا بعيدالدراسة الحالية إلى حد 

 ىحدإالحالي مع بقية الدراسات السابقة الأخرى، وذلك في  البحثتطبيقها، في حين تشابه 

 (.واجتذابهم العملاءب الاحتفاظمتغيراتها )جودة الخدمة أو 

 مجتمعات اختلافمع في استخدام الاستبيان،  السابقة الدراسات مع  الحالي بحثاله تشاب -2

 . الزمنية الفترة ختلافوا الحالي، بحثال عن السابقة الدراسات

القليلة على مستوى البيئة اليمنية التي تناولت  البحوثالحالي بأنه من  بحثكما تميز ال -3

، خصوصًاوشركات الاتصالت  عمومًا،العملاء ب على الاحتفاظموضوع أثر جودة الخدمة 

 .طلاع الباحثاوذلك في حدود 
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، أو بحثالحالي من الدراسات السابقة، سواء في إثراء الإطار النظري لل بحثاستفاد ال -4

ي لم تركز عليها الدراسات ذتصميم أداة الدراسة، أو في التركيز على بعض الجوانب ال

 السابقة كونها تعد تكملة للدراسات السابقة في هذا المجال.

 الجانب النظري:

 :
ً
ا في مجال الخدمات التي أصبحت ا هامً الأخيرة تطورً لقد شهدت العقود  :جودة الخدمةأولا

تشكل أهمية كبيرة في اقتصاديات الدول، مما خلق منافسة شديدة بين مقدميها. وفي هذه الظروف، 

أصبح هناك وعي لدى الباحث والمهتمين بالأنشطة الخدمية بأهمية الجودة في تقديم الخدمات 

ميزة تنافسية وزيادة الربحية للمؤسسات الخدمية.  العميل من أجل خلقب الاحتفاظوأثرها على 

 (124، 2013)باعلوي، 

عرفت الجودة: "بأنها مجموع الصفات والخصائص للسلعة أو الخدمة  :الخدمة جودة مفهوم

 (18، 1992التي تؤدي إلى قدرتها على تحقيق رغبات معلنة أو مفترضة". )السلمي، 

ر الجودة في المفهوم الحديث إلى قدرة الخدمة على والتعريف الاصطلاحي الحديث للجودة: تشي

الوفاء بتوقعات العملاء والزبائن أو حتى تزيد عن توقعاتهم، وقد عرف إدوارد ديمنج رائد إدارة 

الجودة الشاملة الجودة على أساس أنها التوافق والاعتمادية مع السوق مع اختلاف التكلفة. )عبد 

 (                               21، 2010خرون، آالقادر و 

"هي إنتاج المنظمة سلعة أو تقديم خدمة بمستوى عالي من الجودة  والجودة بمعناها العام:

المتميزة، تكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها، بالشكل الذي يتفق مع 

 الرضا والسعادة لديهم،  توقعاتهم، وتحقيق
ً
لإنتاج  ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفا

 (13،2001السلعة أو تقديم الخدمة، وإيجاد صفة التميز فيهما". )عقيلي ،

عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة: "بأنها النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو 

 (20، 2009التي تعرض لرتباطها بسلعة معينة". )الضمور، 

كوتلر الخدمة: "على إنها كل نشاط أو إجراء يمكن لطرف أن يقدمه لطرف أخر،  كما عرف

 ".اديل ينتج عنة تملك لأي ش يء، وقد يرتبط تقديمة بمنتج مادي مأا غير ملموس، و يكون أساسً 

 (18، 2009)الضمور، 

 قدرة على به الخدمة تتميز لصفات متعادل مستوى  أنها الخدمة: "على ( جودةbadiroوعرف )

 الخدمة جودة قدرة تحدد التي مجموعة الصفات نأ العملاء، ويضيف واحتياجات الخدمية المنظمة
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خرون، آالمنظمة".)عبد القادر و  في عامل أو مستخدم مسؤولية كل وهي العملاء حاجات إشباع على

2010 ،22) 

 الشخص ي والبعد الإجرائي البعد على تشتمل التي الجودة تلك أنها "على:الخدمة جودة وتعرف

 النظم من الإجرائي الجانب يتكون  حيث العالية، الجودة ذات الخدمة في تقديم مهمة كأبعاد

 العاملون  يتفاعل كيف فهو للخدمة الشخص ي الجانب الخدمة أما لتقديم المحددة والإجراءات

 (90، 2010العملاء". )الصميدعي،  مع وممارساتهم وسلوكاتهم بمواقفهم

أو  التعاريف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بين العميل باستعراض

من  مقارنته بين ما يتوقعه طريقحيث يرى العميل جودة الخدمة من ، ومقدم الخدمة  الزبون 

 للخدمة. ةالفعلي خصائص والمنافعوال الخصائص والمنافع من الخدمة

كبيرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقيق لجودة الخدمة أهمية  :الخدمة جودة أهمية

النجاح والاستقرار، ففي مجال المنتجات السلعية يمكن استخدام التخطيط في الإنتاج، وتصنيف 

جل أا من ن العملاء والموظفين يتعاملون معً إلكن في مجال الخدمات ف ،المنتجات بانتظار العملاء

 خلق الخدمة وتقديمها على أعلى مستوى، فعل
ً
، لذلك ى المؤسسات الاهتمام بالموظفين والعملاء معا

، فهم العملاء ، زدياد المنافسةا ، نمو مجال الخدمة) تكمن أهمية الجودة في تقديم الخدمة فيما يلي:

خرون، آ)عبد القادر و و (123-120، 2013)باعلوي،  ( المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل

2010 ،20) 

أحد المداخل الأساسية لتحسين  تعدّ وتدل نتائج العديد من الدراسات على أن جودة الخدمة 

ففي الدراسة الشهيرة التي قام بها ، أداء المؤسسات الخدمية وتحقيق ميزة تنافسية في السوق 

(Kline,1993 بخصوص أهم الفوائد التي يمكن أن تحققها المؤسسات الحكومية في الوليات )

التقليل ، زيادة الإنتاجية) :إلىمن وراء تبني برنامج فعال لتحسين الجودة أدت نتائج الجودة المتحدة 

 عن مساعدة الدولة في حماية اقتصادها وكسب تأييد ، تخفيض التكلفة، من البيروقراطية
ً
فضلا

 (42، 2000-2002)عبد المحسن،  (زيادة الكفاءة وكسب تأييد القطاع الخاص، الرأي العام

هناك العديد من التقسيمات لأبعاد جودة الخدمة تحفل بها كتب  :الخدمة جودة أبعاد

أمكن في عام  التسويق عمومًا وكتب الجودة الشاملة خصوصًا، وسنختار إحداها، حيث

1988(Parasuraman et al ,1988 :دمج تلك الأبعاد في خمسة أبعاد فقط هي )(الجانب الملموس ،

 (18،  2002)ماض ي،   (التعاطف، الثقة في التعامل، السريعةالاستجابة ، الاعتمادية
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: الاحتفاظ بالعملاء: 
ً
 العملاء ب الاحتفاظيعد ثانيا

ً
على مدى نجاح المؤسسة في  اهامً  دليلا

وهذا في حد ذاته  ، إحداث تأثيرات إيجابيه عبر ممارستها التسويقية والأنشطة المختلفة المرتبطة بها

ءة المؤسسة من الناحية التسويقية ومدى ثقة عملائها بها عبر ما توفره لهم على مدى قوة وكفا دليل

من مزايا ومنافع، حيث يظهر ذلك في العادات الشرائية للعملاء التي تكون في شكل استمرارية في 

، 2019قبال المستمر على شراء منتجاتها دون غيرها من المنافسين. )السيد، التعامل مع المؤسسة والإ

289) 

يعني التركيز على العلاقة طويلة الأمد والاحتفاظ بالعميل  :العملاءب الاحتفاظ فهومم

الحالي, من خلال النجاح في تصميم استراتيجيات فعالة للاحتفاظ بالعملاء وتطوير العلاقة 

معهم للأمد البعيد, ومنذ أن يكون العميل غير معروف للمنظمة في بداية التعامل فتجذبه في 

يب المألوف لها فتحرص على تحقيق الرضا له, ثم تطوير عروضها وتعاملها إلى أن يصبح كالقر 

العلاقة إلى نمط الصداقة التي تتميز بالثقة وإضافة القيمة له والدقة في معرفة احتياجاته 

الخاصة لتلبيتها بشكل مميز, إلى أن تصل العلاقة مع العميل إلى ذروتها فتعامله المنظمة كشريك 

 بال
ً
تخصيص وبشكل فردي وتفاعلي فيستمر العميل بالتفاعل مع لها في القيمة تقدم له عروضا

عروضها المقدمة ويقدم النصح والاقتراحات ويتعمق لديه مستوى الثقة ويحرص عليها كما 

يحرص على مصالحه الخاصة, ويقبل منها المنتج الجديد وعروض الأسعار حتى لو كانت أعلى من 

 (163-151, 2112المنافسين. )عمر والعزام, 

 راتيجيات الاحتفاظ بالعملاء:است

 برنامج ولء العملاء. -1

 التسويق عبر البريد الإلكتروني. -2

 دعم عملاء رائع. -3

 برنامج الإعداد. -4

 برنامج تثقيف العملاء. -2

 بطاقات الشكر. -0

 الدليل الاجتماعي. -3

 وسوف يتم الاقتصار على الاستراتيجية الأولى فقط لشمولها ولإمكانية الدراسة. 
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 مجملها في ا تدور نهأ وجهات النظر، غير حسب وتختلف الولء تعاريف تتعدد :ولاء العملاء

الذي  العميل عقل في الانطباع ذلك هو العميل ولء نإ القول  يمكن نهإ ، حيثنفسه المحور  حول 

 مسوق  التحول إلى إلى به يصل نأ ويمكن الإيجابية التجارب تراكم من موقف اتخاذ إلى به يؤدي

 (32، 2010عنها. )عبد القادر وأخرون،  للشركة ومدافع

 ا الراهن الوقت في العملاء ولء ويلقى
ً
  هتماما

ً
التنافس  لزدياد نتيجة قبل، من أكثر شديدا

حسب  لأنه تسويق الخدمات، أدبيات في بالغة أهمية ذو المفهوم هذا ويعد العالمي،

Richheld,1994)للخدمة العملاء، فالولء مع المدى طويلة علاقة وإقامة لبناء الشركات ( يمكن 

 (09، 2013الشراء. )إسماعيل،  إعادة في النية أو الشراء، تكرار بأنه إليه يشار

 عن ويُعبر المنتج، نفس شراء في المتكرر  ه السلوك( الولء: "بأن08، 2014حيث عرف )علال، 

 التجارية".  المنتج أو العلامة ذلك تجاه للمستهلك الإيجابي الموقف

 40، 2013)الموسوي، وعرف 
ً
نه مجموعة من أ( الولء: "ب10، 2003 عن )ستون، ( نقلا

الأهداف الرامية إلى زيادة ارتباط العملاء بالمنظمة والاستمرارية بشراء منتجاتها دون اللجوء إلى 

 خرين".المنافسين الآ 

لى زيادة رضا ( الولء: "على أنه عبارة عن استراتيجية تهدف إWallance et al,2004كما عرف )

العملاء وزيادة إقبالهم على عملية الشراء وانتمائهم للتعامل مع نفس الشركة دون غيرها من 

 (10، 2011خرون، آالشركات المنافسة الأخرى". )حواوره و 

( الولء: "على أنه تكرار عملية 2003( نقلا عن )العلاق، 20، 2013خرون ،آكما عرف )بدوي و 

 أو تكرار تردد العميل على المنظمة". شراء العميل من المنظمة

 عن )( 03، 2013)توفيق، وعرف 
ً
 العميل من عميق التزام ( الولء: "بأنهOliver,1997نقلا

 المؤثرات من الرغم في المستقبل على مستمرة بصورة أو الخدمة التي يفضلها المنتج شراء بإعادة

 التحول". سلوك تسبب أن المحتمل التي من التسويقية الجهود الظرفية، أو

  :التالية المعاني يتضمن الولء فإن (Oliverوبناء على تعريف ) 

  مـدروس بعيـد اختيـار لكنـه علامـة أو لمتجـر مسـبق اختيـار لـه بـالتحيز: فالعميـل يتميـز مفهـوم .1

 العشوائية.من 

 معناه. فقد وإل سلوكية ترجمة له ضمني تعهد أو التزام .2

 أطول. لفترة للبقاء نية وجود مع الشراء عملية تكرار .3
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 .نفسية مقدمات له سلوك فالولء سلوكية، والأخرى  نفسية إحداهما عمليتين بين توليفة .4

 :العملي جانبال

 :
ً
سيتم إجراء اختبارات صلاحية فقرات المقياس، وأبعادها، : اختبـــار الصلاحيـــة والتناسقأولا

، حتى يمكن التأكد من صلاحية
ً
المقياس، وأداة جمع البيانات وضبط  واختبار تناسقها أيضا

 المقاييس، وأداة جمع البيانات بصورة دقيقة.

مــــن الصــــلاحية الداخليــــة لأداة  للتحقــــق اختبــــار الصــــلاحية الداخليــــة )اختبــــار دقــــة ا حتــــوى(:  -1

الاســتبيان، والتأكــد مــن دقــة فقــرات القيــاس، وتناســقها، وتوافقهــا، ووضــوحها، وملاءمتهــا للبيئــة 

وقـــــــــدرتها علــــــــى قيـــــــــاس المتغيـــــــــرات المــــــــراد قياســـــــــها تـــــــــم اســــــــتخدام اســـــــــلوب التحكـــــــــيم البحثيــــــــة، 

(Refereeingحيـث تـم ،) المحكمـين، والخبـراء والمتخصصـين  مـن مجموعـة علـى عـرض الاسـتبيان

 علــى تحكــيم الاســتبيان، حيــث تــم 
ً
 وخبيــرا

ً
فــي التســويق، وإدارة الأعمــال، وقــد وافــق .... متخصصــا

ى المحكمـــين، وإرفـــاق خطـــة الدراســـة التفصـــيلية وفروضـــها، وبعـــد توزيـــع نســـس مـــن الاســـتبيان علـــ

النســـــس الموزعـــــة، وإجـــــراء المقارنـــــة الدقيقـــــة بـــــين الآراء، والملاحظـــــات، والمقترحـــــات التـــــي  اســـــترجاع

أوصـــ ى بهـــا المحكمـــون، والمدونـــة علـــى نســـس الاســـتبيان المســـترجعة، فقـــد تـــم بنـــاءً علـــى ذلـــك إجـــراء 

 واستبعاد بعضها الآخر، وفق ما أسفرت عنه آراؤهم . بعض التعديلات على بعض الفقرات،

تــــم توضــــيح نتــــائج اختبــــار تناســــق  بيانــــات العينــــة التجريبيــــة: –اختبــــار التناســــق فــــي المقيــــا    -2

 باستخدام مُعامل 
ً
 :Cronbach's Alphaالمقياس تبعا

اختبــار الاتســاق  (، نتــائج3يوضــح الجــدول ) الاتســاا الــداخلي لمقيــا  مفهــوم جــودة الخدمــة:  -أ 

 لمعامـــــل الارتبـــــاط Reliability Of Measureالــــداخلي، أو اختبـــــار الثقــــة فـــــي المقيـــــاس )
ً
 .C(، وفقــــا

Alpha ويمثــــل العمــــود الثــــاني بُعــــد عمــــود الفقــــرات قيمــــة مُعامــــل الارتبــــاط ،C. Alpha المصــــ ح ،

مُعامــل الارتبــاط  بالتبــاين الكلــي لمقيــاس مفهــوم جــودة الخدمــة، بينمــا يمثــل العمــود الثالــث قيمــة

C. Alpha  بــافتراض أنــه ســيتم حــذف الفقــرات غيــر المتناســقة فــي المقيــاس )أي أن مُعامــل ارتبــاط

 %(.30تناسقها أقل من 

 .Cوتشير نتائج اختبار التناسق )ومن ثم استقرار الاستبيان(، إلى أن معاملات ارتباط     

Alpha  منها يتسم 30أكبر من المص حة بالتباين الكلي للمقياس، لكل الفقرات 
ً
%، مما يجعل كلا

 بالتناسق )الثقة(، والاستقرار.

وبناءً عليه يمكن القول بأن مقياس مفهوم جودة الخدمة، يتمتع بالتناسق، والاستقرار، ومن 

 ثم يتمتع بمستوى ثقة مناسبة.
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 ( نتائج اختبار تناسق مقيا  مفهوم جودة الخدمة3جدول )

 

 ا حور 
رقم 

 الفقرة

الارتباط المصحح بالتباين معامل 

 الكلي للمقيا 

Corrected Item-Total 

Correlation 

قيمـة آلفا 

 للمحور ككل

قيمة آلفا بُعد حذف 

 الفقرات غير المتناسقة

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

الفقرات 

 ا حذوفة

قيمـة آلفا 

للمحور ككل بُعد 

 الحذف

الجانب 

 الملمو 

1.  0.55 

0.83 

0.81 

 0.83 يوجد لا 

2.  0.59 0.80 

3.  0.41 0.82 

4.  0.61 0.80 

5.  0.35 0.83 

 الاعتمادية

6.  0.64 

1..2 

0.79 

 0.81 لا يوجد

2.  0.46 0.81 

..  0.47 0.81 

9.  0.51 0.81 

11.  0.55 0.80 

 الأمان

11.  0.56 

1..5 

0.83 

 0.84 لا يوجد

12.  0.59 0.83 

13.  0.50 0.84 

14.  0.54 0.83 

15.  0.55 0.83 

 التعاطف

16.  0.38 

0.80 

0.79 

 0.80 لا يوجد

12.  0.58 0.77 

1..  0.53 0.78 

19.  0.48 0.78 

21.  0.59 0.77 

الاستجابة 

 السريعة

  

1.29 

 

 1.29 لا يوجد

21.  0.32 0.80 

22.  0.33 0.80 

23.  0.60 0.77 

24.  0.49 0.78 

25.  0.48 0.78 

 0.94  0.94 جودة الخدمة ككلمتغير 
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(، نتـــائج اختبــــار 4يوضـــح الجــــدول ) :الاحتفــــاظ بـــالعملاء الاتســـاا الـــداخلي لمقيــــا  مفهـــوم -ب 

تشــــير نتـــــائج العملاء، حيــــث بــــ الاحتفــــاظالاتســــاق الــــداخلي أو اختبــــار الثقــــة لمقيــــاس مفهـــــوم 

المصــ حة  C. Alphaاختبــار التناســق )ومــن ثــم اســتقرار الاســتبيان(، إلــى أن معــاملات ارتبــاط 

 منهـا تتسـم بالتناسـق 30بالتباين الكلي للمقياس، لمعظم الفقـرات أكبـر مـن 
ً
%، ممـا يجعـل كـلا

العملاء، يتمتــع بــ الاحتفــاظ)الثقـة(، والاســتقرار، وبنــاءً عليــه يمكــن القــول بــأن مقيــاس مفهــوم 

 بالتناسق والاستقرار، ومن ثم يتمتع بمستوى ثقة مناسبة.

 العملاءب الاحتفاظر تناسق مقيا  مفهوم ( نتائج اختبا4جدول )

 

 :
ً
التي تم الحصول عليها من  البياناتواقع  طريقمن  :وصف خصائص أفراد العينةثانيا

 الآتي:باستمارات الاستبيان يمكن وصف خصائص أفراد عينة الدراسة 

 للنتائج الموضحة في الجدول ): خاصية النوع: 1
ً
مفردة، يمثلون  142(، بلغ عدد الذكور 2وفقا

% من 19.3، تمثل نحو مفردة 32% من حجم عينة الدراسة، بينما بلغ عدد الإناث نحو 80.3نحو 

حجم عينة الدراسة، مما يبين انخفاض نسبة العينة من الإناث من عملاء شركة يمن موبايل، وقد 

على المرأة حول خروجها إلى سوق العمل،  ايعود ذلك إلى واقع المجتمع اليمني الذي يفرض قيودً 

 ومساهمتها في خدمة المجتمع.

 ا حور 
رقم 

 الفقرة

معامل الارتباط المصحح 

 بالتباين الكلي للمقيا  

Corrected Item-Total 

Correlation 

قيمـة آلفا 

للمحور 

 ككل

قيمة آلفا بُعد حذف 

 الفقرات غير المتناسقة

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

الفقرات 

 ا حذوفة

آلفا للمحور  قيمـة

 ككل بُعد الحذف

 العملاءب الاحتفاظ

26. 0.51 

0.79 

0.76 

 0.76 لا يوجد

22. 0.55 0.75 

2.. 0.68 0.70 

29. 0.52 0.76 

31. 0.56 0.75 

 0.89   0.89 العملاء ككلب الاحتفاظمتغير 
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إلى  20نة، تتراوح أعمارهم من من حجم العي 82(، أن 2تبين نتائج الجدول ): خاصية العمر: 2

إلى  40مفردة من حجم عينة الدراسة تتراوح أعمارهم من  44%، بينما 42.8سنة، يمثلون نحو  40

 ن هذه الفئة تدرك أهمية تعبئة الاستبانة لنجاح الدراسة.إسنة، حيث  20أقل من 

مفــردة مــن أفــراد العينــة هــم  84(، أن 2تظهــر النتــائج فــي الجــدول ): خاصــية الملهــل العل ــي: 3

 42% مـن حجـم عينـة الدراسـة، بينمـا 40.3من حملـة الشـهادة الجامعيـة )بكـالوريوس(، ويمثلـون نحـو 

 30% مــن عينـــة الدراســة، فـــي حـــين أن 23.3مــن عينـــة الدراســة يحملـــون شــهادة دبلـــوم، ويمثلــون نحـــو 

مفـردة مــن حملـة شــهادات ماجســتير  24ومفـردة مــن أفـراد العينــة هـم مــن حملـة شــهادة ثانويـة فأقــل، 

%، وهذا يشير إلى أن أفراد عينة الدراسة يمتلكـون مسـتوى تعليمـي مرتفـع 13.3فأعلى وهم ما يمثلون 

يمكــنهم مــن إجابــة فقــرات الاســتبانة بموضــوعية وحياديــة، ويبــدو أن نســبة حملــة الشــهادة الجامعيــة 

 ن والحاصلين على شهادات جامعية.منطقية حيث إن أغلبية المجتمع اليمني من المتعلمي

 90(، أن 2تظهـــر النتـــائج فـــي الجـــدول ) : خاصـــية ســـنوات التعامـــل مـــع اـــركة يمـــن مو ايـــل: 4

% مــن عينــة 20مفــردة مــن عينــة الدراســة يتعــاملون مــع يمــن موبايــل لأقــل مــن عــامين، ويمثلــون حــوالي 

ن موبايـل منـذ عـامين إلـى أقـل مـن مفردة من عينة الدراسـة يتعـاملون مـع يمـ 34الدراسة الفعلي، بينما 

% مــن عينــة الدراســة الفعلــي، فــي حــين أن بــاةي أفــراد العينــة البــالغ عــددهم 41أعــوام، ويمثلــون نحــو  0

 .أطول يتعاملون مع يمن موبايل منذ فترات  10

 ( الملارات الإحصائية الوصفية لخصائص عينة الدراسة5جدول )

 مستوى الإجابة المتغير
 التكرار

F 

 المئوية النسبة

% 

 النوع

 0.803 145 ذكر

 0.197 35 أنثى

 1 180 الإجمالي

 العمر

 0.222 40 سنة 21أقل من 

 0.458 82 سنة 41-21من 

 0.247 44 سنة 51-41من 

 0.072 13 فأكثر 51

 1 180 الإجمالي
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 مستوى الإجابة المتغير
 التكرار

F 

 المئوية النسبة

% 

 الملهل العل ي

 0.167 30 ثانوية فاقل

 0.233 42 دبلوم

 0.467 84 بكالوريو 

 0.133 24 ماجستير فأعلى

 1 180 الإجمالي

سنوات 

التعامل مع 

اركة يمن 

 مو ايل

 0.5 90 قل من عامينأ

 0.41 74 أعوام 6من عامين إلى أقل من 

 0.05 10 أعوام 11أعوام إلى أقل من  6من 

 0.03 6 أعوام فأكثر 10

 1 180 الإجمالي

 

 :
ً
للإجابة عن تساؤلت الدراسة : متغيرات الدراسةتحليل إجابات أفراد العينة عن ثالثا

وتحقيق أهدافها، سيتم تحليل البيانات التي تم جمعها بواسطة الاستبانة باستخدام برنامج 

(، ولغرض إدخال البيانات إلى الحاسوب تم ترميزها وفق 20( النسخة )Spssالتحليل الإحصائي )

 مقياس ليكرت الخماس ي الذي يتدرج إلى الآتي:

 ( ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  (2موافق بشدة ـــــ

 ( ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ  ( 4موافق ـــ

  ـــ )إموافق ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  (3لى حد ما ـــ

  ــــــ )غير موافق ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  (2ـــــ

 ( ــــــ ــــ ــــ ــــ  ( 1غير موافق بشدة ــــــــ

 ( الذي يحتسب من الصيغة:3كما تم استخدام الوسط الحسابي المعياري للدراسة )

3 =2/12 ( =2+4+3+2+1 = )U. 

 
ً
يبين  :في اركة يمن مو ايلتحليل إجابات أفراد العينة عن مستوى جودة الخدمة : أولا

جودة  عن مستوى  عينة البحث( الإحصائيات الوصفية لآراء عينة الدراسة في الشركة 3-9الجدول )

 الخدمة ككل وكل متغير أو بُعد من أبعاده. 
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 بأبعادهجودة الخدمة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والأهمية النسبية لمتغير  (6جدول )

مستوى جودة الخدمة لدى شركة يمن يتبين من خلال النتائج الإحصائية في الجدول أعلاه أن 

(، وبنسبة موافقة على مضمون الفقرات التي تقيس هذا 3.93مرتفع، بمتوسط بلغ ) عمومًاموبايل 

، إذ يتضح من خلال عينة البحث(، مما يؤكد أهمية تلك الأبعاد لدى 38.0المتغير بأبعاده المختلفة )

 أن متغير التعاطف قد حصل على المرتبة الأولى بمتوسط حسابي جودة الخدمة تحليل أبعاد 
ً
سابقا

%(، 6.77موافقة على مضمون الفقرات التي تقيس هذا المتغير بلغت )(، وبنسبة 3.88مرتفع بلغ )

( وبنسبة موافقة بلغت 3.87يليه على التوالي متغير الجانب الملموس بمتوسط حسابي مقداره )

( وبنسبة موافقة 3.78%(، في حين جاء متغير الاعتمادية في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي )77.4)

 (.75.6ت )على مضمون الفقرات بلغ

عن أبعاد جودة الخدمة، استخدم الباحث الانحراف  عينة البحثولمعرفة مدى اتفاق آراء     

 فيما يخص  عينة البحث(، على أن آراء 0المعياري، وقد دلت نتائج الجدول رقم )
ً
كانت أكثر اتفاقا

لى التوالي متغيرات (، يليه ع0.89متغير "الاستجابة السريعة" وتؤكد ذلك قيمة الانحراف المعياري )

 (. 0.81"الجانب الملموس، الاعتمادية" بانحراف معياري )

شركة يمن موبايل بجودة  هونستدل من هذه النتيجة على ارتفاع مستوى الاهتمام الذي تولي

 خدماتها.

: تحليل إجابات أفراد العينة عن م
ً
 العملاء لدى عملاء شركة يمن موبايل:ب الاحتفاظ تغيرثانيا

أفراد العينة عن الفقرات التي تعبر عن الأبعاد أو المتغيرات التي  يأتي تحليل إجابات فيما  

 العملاء: ب الاحتفاظيقاس من خلالها متغير 

 الانحــراف المعيــاري  المتوسـط الحسـابي المتغير
همـيـة الأ 

 النسبيــة
 مستـوى المتوسـط

 مرتفع  33.4 0.81 3.87 الجانب الملموس

 مرتفع 32.0 0.81 3.78 الاعتمادية

 مرتفع 30.2 0.79 3.81 الأمان

 مرتفع 33.0 0.78 3.88 التعاطف

 مرتفع 76.8 0.89 3.84 الاستجابة السريعة

 مرتفع 78.6 0.82 3.93 الخدمة ككلجودة 
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عــن  عينــة البحــث( إلــى الإحصــائيات الوصــفية لآراء عينــة الدراســة فــي الشــركة 3يشــير الجــدول )

 فقـرات.( 2العملاء الذي اشتمل على )ب الاحتفاظفقرات متغير 

افات المعيارية والأهمية النسبية لفقرات متغير  (2جدول )  العملاءب الاحتفاظالمتوسطات الحسابية والانحر

 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

همية الأ 

 النسبية

مستوى 

 المتوسط

1 
البقاء كعميل لشركة يمن مو ايل لارتياحي في أرغب 

 باستمرار العلاقة مع الشركة.
4.43 1.36 88.6 

مرتفع 

 
ً
 جدا

 مرتفع 80.2 0.95 4.01 أشجع أصدقائي على التعامل مع اركة يمن مو ايل. 2

 مرتفع 78 1.04 3.90 أاعر بالفخر والتميز لكوني أحد عملاء اركة يمن مو ايل. 3

 مرتفع 76.8 1.08 3.84 أعتبر اركة يمن مو ايل اختياري الأول دائما. 4

5 
مع بعض الأخطاء التي تحدث تجاهي من ممكن أن أتسامح 

 قبل اركة يمن مو ايل.
 مرتفع 78.2 1.05 3.91

 مرتفع 80.4 0.96 4.02 العملاء ككلب الاحتفاظمتغير 

العملاء قد ب الاحتفاظيتضح من النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن أغلب فقرات محور 

(، حيث 4.43و 3.84الحسابية بين ) حصلت على درجة موافقة مرتفعة، وقد تراوحت المتوسطات

( مما يشير إلى أن العملاء يرغبون 4.43( على المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )1حازت الفقرة )

( بمتوسط حسابي بلغ 2بالبقاء كعميل لشركة يمن موبايل لرتياحهم بالستمرارية، تليها الفقرة رقم )

صدقائهم على التعامل مع شركة يمن أ( مما يشير إلى أن العملاء لهم الاستعداد على تشجيع 4.01)

 موبايل. 

( مما يشير إلى أن 3.84( على المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ )4بينما حازت الفقرة رقم )

 العملاء ل يعتبرون بدرجة كبيرة أن شركة يمن موبايل اختيارهم الأول. 

عن فقرات هذا المتغير، استخدم الباحث الانحراف  عينة البحثاتفاق آراء  ولمعرفة مدى

 على الفقرة رقم ) عينة البحثعلى أن آراء  المعياري، وقد دلت النتائج
ً
( التي تنص 2كانت أكثر اتفاقا

ويؤكد ذلك قيمة الانحراف المعياري لها  ،صدقائي على التعامل مع شركة يمن موبايل(أشجع أعلى )

عينة (، في حين كانت آراء 1.04( بانحراف معياري بلغ )3(، تليها على التوالي الفقرة رقم )0.95غة )البال

 في الفقرة رقم ) البحث
ً
البقاء كعميل لشركة يمن موبايل في رغب أ( التي تنص على )1أكثر تشتتا

 (.1.36لرتياحي باستمرار العلاقة مع الشركة( بانحراف معياري بلغ )
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على ذلك نجد أن هناك موافقة عالية على هذا المتغير من قبل أفراد العينة، حيث بلغ  وبناءً    

 الدراسة مجتمع أفراد (، مما يدل على أن ولء4.02المتوسط الحسابي لجميع فقرات هذا المتغير )

 .إيجابي لشركة يمن موبايل

 يؤهلها مما الأخرى،الشركات  حسنة بين بسمعة تتمتع شركة يمن موبايل نأ الباحثى وير    

 وجداول  خطط في وضع تساعدها التي والبيانات المعلومات متكاملة للعملاء، وتبادل لتقديم خدمات

 .العملاء لجمهور  مصداقية لإعطاء وخدماتها أنشطتها لتنفيذ زمنية

 :
ً
تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتعرف على أثر جودة : اختبار فرضيات الدراسةرابعا

لدى عملاء شركة يمن موبايل، وقبل تطبيق تحليل الانحدار لختبار العملاء ب على الاحتفاظالخدمة 

فرضيات الدراسة قام الباحث بإجراء بعض الاختبارات؛ من أجل ضمان ملائمة البيانات لفتراضات 

 ي:تحليل الانحدار، وهي كالآت

  التأكـــــــــــــــــــــــد مـــــــــــــــــــــــن وجـــــــــــــــــــــــود علاقـــــــــــــــــــــــة ارتباطيـــــــــــــــــــــــه شـــــــــــــــــــــــديدة بـــــــــــــــــــــــين المتغيـــــــــــــــــــــــرات المســـــــــــــــــــــــتقلة

(VarianceInflation Factor Multicollinearity :) 

(، واختبار التباين VIFsإذ قام الباحث بإجراء اختبار معامل تضخم التباين، الذي يرمز له بالرمز )   

( إلى أنه إذا كان  Keleinbaumمتغير من المتغيرات المستقلة، ويشير ) (  لكلToleranceالمسموح به )

(، فإنه 0.1(، وكانت قيمة التباين المسموح بها أقل من )10( أكبر من )VIFمعامل تضخم التباين )

يمكن القول بأن هذا المتغير له ارتباط عالٍ مع متغيرات أخرى، ومن ثم سيؤدي إلى حدوث مشكلة في 

(، وقد اعتمدت الدراسة على هذه القاعدة لختبار الارتباط 303، 2001دار )إسماعيل، تحليل الانح

( لجميع المتغيرات VIF( أن قيمة معامل تضخم التباين )8بين المتغيرات المستقلة، إذ يبين الجدول )

 أن قيمة التباين المسموح3.585إلى  2.881( وتتراوح من )10كانت أقل من )
ً
به  (، كما يلاحظ أيضا

(، وعليه يمكن  0.347إلى 0.279(، وتتراوح من )0.1لجميع أبعاد المتغير المستقل كانت أكبر من )

 القول بأنه ل يوجد مشكلة تتعلق بوجود ارتباط بين المتغيرات المستقلة. 

 ( لإيجاد قيمة معامل تضخم التباين لمتغيرات الدراسةTolerance, VIFنتائج اختبارات ) (.جدول )

 المتغير م
 التباين المسموح

Tolerance 

معامل تضخم 

 VIF التباين

 3.487 287. الجانب الملمو  1

 3.505 285. الاعتمادية 2

 3.585 279. الأمان 3

 2.881 347. التعاطف 4
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 المتغير م
 التباين المسموح

Tolerance 

معامل تضخم 

 VIF التباين

 2.761 327. الاستجابة السريعة 5

"ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية لجـودة الخدمـة   : التي تنص على الآتي:بحثاختبار فرضية ال

 علـــــى الاحتفـــــاظبأبعادهــــا )الجانـــــب الملمـــــوس، الاعتماديـــــة، الأمـــــان، التعــــاطف، الاســـــتجابة الســـــريعة( 

 العملاء لشركة يمن موبايل". ب

ولى، باستخدام بناءً على ثبات صلاحية النموذج يمكن اختبار فرضية الدراسة الرئيسة الأ   

 (: 9الانحدار المتعدد، كما هو موضح بالجدول )تحليل 

 نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار الفرضية الرئيسة الأولى (9جدول )

 B المتغير المستقل
الخطأ 

 المعياري 
Beta 

 Tقيمة 

 ا حسو ة

مستوى 

 Tدلالة 

 0.000 5.906 0.326 0.056 0.332 الجانب الملمو 

 0.632 0.480 0.027 0.057 0.027 الاعتمادية

 0.001 3.365 0.189 0.059 0.197 الأمان

 0.000 7.232 0.363 0.053 0.385 التعاطف

 0.000 6.132 0.163 0.052 0.275 الاستجابة السريعة

لأربعة أبعاد من ( إلى وجود أثر ذو دللة إحصائية 9تشير المعطيات الإحصائية في الجدول )

على كمتغيرات مستقلة هي )الجانب الملموس، الأمان، التعاطف، الاستجابة السريعة( جودة الخدمة 

، 0.382، 0.197، 0.332حيث بلغت درجات تأثير هذه الأبعاد )العملاء )المتغير التابع(، ب الاحتفاظ

، 7.232،  5.906،3.365( المحسوبة البالغة )T) ( على التوالي، ويستدل على ذلك من قيمة0.275

(، أما بخصوص بُعد 0.02( على التوالي عند مستوى دللة أقل من مستوى الدللة النظري )6.132

العملاء لدى عملاء شركة يمن موبايل، إذ بلغت ب على الاحتفاظؤثر تل  افقد تبين أنه الاعتمادية

( 0.480لغة )( إلى عدم معنوية هذا التأثير والباT(، وأشارت قيمة )0.027درجة تأثير هذا المتغير )

 (. 0.632عند مستوى دللة )

 فيما يخص بُعد )
ً
( وترفض الاعتماديةوعلى ضوء هذه النتائج تقبل الفرضية العدمية جزئيا

( لتحل محلها الفرضية الجانب الملموس، الأمان، التعاطف، والاستجابة السريعةفيما يخص أبعاد )

 حيث: البديلة
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جودة الخدمة )الجانب ل( 05.0معنوية ) يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى  -1

العملاء لشركة يمن ب الاحتفاظ( على ، الأمان، التعاطف، الاستجابة السريعةالملموس

 موبايل بمدينة ذمار.

جودة الخدمة ل( 05.0ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى معنوية ) -2

 العملاء لشركة يمن موبايل بمدينة ذمار.ب الاحتفاظ)الاعتمادية( على 

 وتعود هذه النتيجة إلى مجموعة من العوامل منها:

 أن التصميم والتنظيم الداخلي للشركة مرتب ومريح وجذاب وملائم بدرجة عالية. -3

الأساس في تكوين  بوصفهوجود اهتمام من قبل إدارة شركة يمن موبايل بالجانب الملموس  -4

 صورة حسنة عن الشركة. 

 يمن موبايل تحرص على تقليل الأخطاء عند تقديم الخدمة.  أن شركة -2

أن الشركة تحرص على دقة التوقيت في تقديم الخدمة لعملائها، ووفرت الشركة الخدمة  -0

 للعميل في جو آمن يخلو من المخاطر قدر الإمكان.

 سلوك الموظفين في الشركة يشعر العملاء بالثقة. أن -3

 تتناسب فترة دوام الشركة مع العملاء بدرجة كبيرة. -8

 تقوم الشركة بتحديث الخدمة لتلبية حاجات العملاء.  -9

 شركة يمن موبايل تتعاطف مع عملائها بالشكل المطلوب.  -10

 شركة يمن موبايل تحدد بدقة متى وكيف تقدم خدماتها لعملائها. -11

يمن موبايل تقدم العديد من الخدمات لعملائها بشكل فوري وتتميز بدرجة كبيرة من  شركة -12

 المصداقية.

 البقاء والاستمرار كعملاء لشركة يمن موبايل.في الكثير من العملاء يرغبون  -13

صدقائهم على التعامل مع شركة يمن أالعديد من العملاء لهم الاستعداد على تشجيع  -14

 موبايل.

لتقديم  يؤهلها مما الشركات الأخرى، بين من حسنة بسمعة ايل تتمتعشركة يمن موب نإ -12

 متكاملة للعملاء. خدمات

 التالية: قترحاتنه يمكن تقديم المإف بحثفي ضوء النتائج التي توصل إليها القترحات: الم

على شركة يمن موبايل أن تستمر بالهتمام بجودة الخدمات التي تقدمها لما أظهرته الدراسة في 

 العملاء. ب الاحتفاظتأثيرها الإيجابي على 
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، التكاليف( ،السعر ،العملاء مثل )الميزة التنافسيةب الاحتفاظدراسة أثر عوامل أخرى تؤثر على  .1

ويكون بشكل مقارنة بين شركة يمن موبايل التي توجد في سوق احتكار قلة مع شركة اتصالت في 

 بلد عربي آخر يمتاز بسوق منافسة. 

إجراء دراسة مشابهة للدراسة الحالية مع الاعتماد على قياس الولء من خلال الأبعاد المكونة له  .2

 ولء معرفي(. اتجاهي،ولء  ،)ولء سلوكي

 المحافظات الأخرى. في اتالدراسة على عينتطبيق  .3

 قائمة المراجع

دراسة حالة في  رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولء الزبون: ،م(2000)، الخفاجي، حاكم جبوري

 العراق، -جامعة الكوفة-مصرف بابل الأهلي فرع النجف، كلية الإدارة والاقتصاد

دار غريب للطباعة والنشر  ،2009الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للأيزو إدارة  ،م(1992)، السلمي، علي

 .والتوزيع

: دراسة ميدانية على عملاء البنوك دور مشاركة العملاء في زيادة الولء ،م(2019) السيد، عزيزة توفيق عبد الغفار

 .جامعة عين شمس، مصر-تسويق-إدارة أعمال-التجارية، كلية التجارة

 .، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن1، طتسويق الخدمات، م(2010)الصميدعي، 

 .، دار وائل للنشر، عمان، الأردن2، طتسويق الخدمات ،م(2009)، حامدالضمور، هاني 

دراسة استطلاعية  أبعاد التسويق بالعلاقات وتأثيره في تحقيق ولء الزبون: ،م(2013)، الموسوي، أحمد عبد العباس

تحليليه لآراء عينة من موظفي وزبائن المصارف الأهلية العراقية، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة 

 .كربلاء، العراق –كربلاء 

بالتطبيق على  أثر جودة الخدمة المدركة على ولء العملاء بشركات الاتصالت: ،م(2013)، إسماعيل، الطيب محمد

 .ت بالسودان، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، السودانقطاع الاتصال 

 ، مركز جامعة العلوم والتكنولوجيا للكتاب الجامعي،1، طتسويق الخدمات ،م(2013)، باعلوي، عبد الخالق أحمد

 .اليمن صنعاء،

، بحث تكميلي التجاريةأثر التسويق بالعلاقات على ولء العملاء بالمصارف  ،م(2013)، بدوي، مأمون يس، وآخرون

محايل عسير، المملكة العربية –مقدم لنيل درجة البكالوريوس في إدارة الأعمال، جامعة الملك خالد
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