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 التصىيكًة المتهاملة على ولاء العنلاء الاتصالاتأثر 

 ) دساعة مٕذاوٕة(
 

 ملخص: 

٠تّخلللً دٌٙلللام دٌؼلللفَ ٌٍاضلللج ةلللٟ الاد لللس ػقللللس دكاملللفكب دٌتاللل٠ٛم١س دٌّتىفٍِلللس    ؼفا٘لللف 

(  لللللٛكم دٌؼّلللللقم ٌ لللللدوفب ،  لللللؼد دٌخاِلللللس، دٌتٛ"٠غادٌّىلللللفْا، دٌتلللللد٠ٚذدٌّختٍفلللللس مدٌخاِلللللس

ٚ ٍللل  . ٌٚملللا دػتّلللا دٌافصلللج ػٍلللٝ   لللٍٛل دٌؼ١ٕلللس ٌزّلللغ دٌا١فٔلللفب دٌق"ِلللس ٌٍالاد لللس دكاملللفكب

 ٚاللللُ د للللتخادَ دلإ للللف١ٌ  د صمللللف ١سِللللٓ ػّللللقم تللللدوفب دكامللللفكب ِفللللدا   364صزّٙللللف 

 دٌّٕف اس ٌتض١ًٍ دٌا١فٔفب ٚدختافلا ةدٚن دٌالاد س.

ٚللللللا اٛللللللٍإ دٌالاد لللللس عٌلللللٝ ٚرلللللٛا ػقللللللس ِؼ٠ٕٛلللللس ٚاللللل ح١د للللللٛٞ  للللل١ٓ دكاملللللفكب 

( ٚٚكم ،  لللللؼد دٌخاِلللللس، دٌتٛ"٠غادٌّىلللللفْا، دٌتلللللد٠ٚذدٌتالللل٠ٛم١س دٌّتىفٍِلللللس    ؼفا٘لللللف مدٌخاِلللللس

 ِللللف  ف للللتخادَ دكٔضللللادلا دٌّتؼللللاا  م١للللف    ؼللللفا  ،دٌؼّللللقم  ف للللتخادَ   للللٍٛل دكٔضللللادلا دٌاالللل١ً

،  للللؼد دكامللللفكب دٌتالللل٠ٛم١س دٌّتىفٍِللللس ِتزّؼللللس ةىللللفْ ٕ٘للللفن الللل ح١د لللللٜٛ لإ ؼللللفا مدٌخاِللللس

( ػٍلللٝ ٚكم دٌؼّلللقم  ١ّٕلللف ك ٠ٛرلللا ِؼ٠ٕٛلللس ٌتللل ح١د  ءؼلللا دٌتٛ"٠لللغ ػٍلللٝ ٚكم ذدٌخاِلللس، ٚدٌتلللد٠ٚ

دٌؼّللقم ِّللف ٠ؼٕللٟ  ْ دلإ ؼللفا د٢خللدٜ ٌٙللف الل ح١د لللٜٛ ٠تؼللاٜ دٌتلل ح١د دٌاالل١ً رللاد ٌاءؼللا دٌتٛ"٠للغ 

 .ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم

ولللل ادٚدب  اٚ للللؼد دٌخاِللللس ٚدٌتٛ"٠غادٌّىللللفْ خاِللللسدٌ ْ اٛلللللٍإ دٌالاد للللس  ٠ىللللف عٌللللٝ 

، ٚك للللا  ْ  دكغفللللفي ػٕللللٗامللللفكب دٌتالللل٠ٛم١س دٌّتىفٍِللللس ٌىللللً ِٕٙللللف اٚلا دامللللفٌٟ ك ٠ّىللللٓ ٌق

 زفٔلللل  دٌتللللد٠ٚذ ةللللٟ دكامللللفكب دٌتالللل٠ٛم١س لا ١اللللس  دامللللفي ولللل اٚدب ٠ؤخللللفٚد ةللللٟ دكػتاللللفلا 

 دٌّتىفٍِس.

، ٚكم دٌؼّلللللقم ، تلللللدوفب دكاملللللفكب ، دكاملللللفكب دٌتاللللل٠ٛم١س دٌّتىفٍِلللللس  الكلمااااادا الذالاااااة:

 د١ٔسالاد س ١ِا
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 مكدمة 

دازٙإ دٌىخ١د ِٓ دٌّٕظّفب عٌٝ اتإٟ ةٍافس دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس، ٚذٌه ٔت١زس 

،  ٌٍّٕفةاس دٌضفا  ةٟ ِضفٌٚس اٍا١س دصت١فرفب دٌّاتٍٙى١ٓ ٚاضم١ك لاوفُ٘ ٚوا  دٌّزد٠ف دٌتٕفةا١س

 ّفِٙٛٙف  ١ّ٘س عصادث دٌتىفًِ  ١ٓ ػٕفلد دكامفكب دٌتا٠ٛم١س فب ٚدٌافصخ١ٓ وص١ج  الاوإ دٌ د

دٌا١غ  ،د ػقْ م ؛ِٓ  ّ٘ٙفٚةمً ػٍٝ ػٕفلد دٌّز٠ذ دٌتد٠ٚزٟ  وفْ ِؼتّادٚدٌفٞ  دٌتم١ٍاٞ

(  ض١ج اؼًّ ٘فٖ دٌؼٕفلد   ىً ٚدٌؼقلفب دٌؼفِس ،دٌتا٠ٛك دٌّافتد، اد٠ٚذ دٌّا١ؼفب ،دٌ خمٟ

عٌٝ دٌزّٙٛلا دٌّاتٙام ِٓ ِٕفمً، ٠ٚماَ وً ػٕمد ِٕٙف لا فٌس ِختٍفس ػٓ دٌؼٕمد دلإخد 

، ٌٚفٌه وفْ ٠ز   ْ اٙتُ تدوفب دكامفكب  تط٠ٛد دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتاؼس ػ١ٍّس دكامفي

 ةٟ اؼفٍِٙف ِغ دٌؼّقم ٚاما٠ُ دٌخاِفب. 

ػٍٝ اِذ ػٕفلد دٌّز٠ذ دٌتد٠ٚزٟ دٌتم١ٍا٠س ةمً،  ً ك امتمد ٌّتىفٍِس دكامفكب دٌتا٠ٛم١س د

اّخً ةٟ صا ذداٙف لا فٌس اّتا ٌت ًّ دلإٚدلا دكامف١ٌس ٌام١س ػٕفلد دٌّز٠ذ دٌتا٠ٛمٟ . ةفٌخاِس 

ءّالاوس  دامف١ٌس ِٓ خقي ِاتٜٛ رٛااٙف ٚوّفٔفاٙف، وّف  ْ  ؼد دٌخاِس ٠ٕمً اككب ػٓ دٌم١ّس دٌ

"٠غ ٠ؼىس لا ئً صٛي دٌتٛدةد ٚ ٌٙٛس دٌٛلٛي ٚ ٌٙٛس دٌضمٛي ػٍٝ دٌخاِس. ٘فٖ ،  ١ّٕف دٌتٛ

 دٌؼٕفلد ِتزّؼس اافُ٘ ةٟ ا ى١ً ٚكم دٌؼّقم.

ِّٚف ك ته ة١ٗ  ْ ٚكم دٌؼّقم ٌٍّٕظّفب ٘ٛ دٌّىا  دلإواد ، ص١ج  ْ دكصتففظ  فٌؼّقم 

ٚاختٍف  ،ٚوا  ٚك ُٙ ٠ٛةد ػٍٝ دٌ دوس اىف١ٌف اتضٍّٙف ِٓ  رً دٌضمٛي ػٍٝ ػّقم راا 

 ،لإخد ِمفلأس  تىٍفس دكصتففظ  فٌؼّقم دٌضف١١ٌٓفس دٌضمٛي ػٍٝ ػ١ًّ را٠ا ِٓ ِزفي ٔااس اىٍ

ِٓ ١ٓ ػٍٝ ذٌه ٚاٛلٍٛد عٌٝ  ْ اىٍفس رفل ػ١ًّ را٠ا لا امً لإوخد دٌالاد فب ٚدٌافصخ ٚ واب

خّاس  وؼفم اىٍفس دكصتففظ  فٌؼ١ًّ دٌضفٌٟ، ٠ٚؤاٞ "٠فا  ِؼاي دكصتففظ  فٌؼّقم عٌٝ "٠فا  

  لا فس دٌ دوس ّٚٔٛ٘ف ةٟ دلإ ٛدق.

ُِٙ ةٟ دٌت ح١د ػٍٝ ٚكم  د  اٚلا اٍؼ  ِّف  اك ٠تىش  ْ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٠ّىٓ  ْ

 دٌؼّقم.دٌؼّقم، ٚذٌه اةغ دٌافصج عٌٝ الاد س دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٚٚكم

 أولًا: مصطلشات الدراشة

 :المتغير المصتكل: الاتصالات التصىيكًة المتهاملة (1

دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس اؼدم   ٔٙف ِفَٙٛ تفًِ ٠ؼًّ ِٓ خقي دلإاٚدلا دكامف١ٌس  ٌىً 

ػٕمد ِٓ ػٕفلد دٌّز٠ذ دٌتا٠ٛمٟ دلإلا ؼس مدٌّٕتذ، دٌاؼد، دٌتٛ"٠غ، ٚدٌتد٠ٚذ( ١ٌٚس ِٓ خقي 
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ف دٌتد٠ٚذ ةمً، ٚاؼًّ ر١ّؼٙف ػٍٝ اٛل١ً لا فٌس ِٛصاٖ ٌٍؼّقم  فٌّؼٍِٛفب دٌىفة١س ػٓ وً ِ

٠خص دٌ دوس ِٕٚتزفاٙف ا ٍغ  ٚ خاِفبا ٚ  ؼفلا٘ف ٚو١ف١س دٌٛلٛي ع١ٌٙف،  ّف ٠افُ٘ ةٟ خٍك 

 ,Kailani, Sta˘ncioiu) اؤحد ةٟ اضم١ك ٚكم دٌؼّقم. ِٓ دٌّّىٓ  ْ دٌمٛلا  دٌف١ٕ٘س ٚدٌتٟ  اٚلا٘ف 

& Teodorescu, 2013) Šķiltere & Bormane، May 2018)  (دٌغد٠  ّفس دٌا١ا دٌااٚٞ م، 

2018) 

 :المتغير التابع: ولاء العنلاء (2

٠ّىٓ اؼد٠ف دٌٛكم   ٔٗ ذٌه دٌاٍٛن دٌفٞ ٠مالا ِٓ دٌؼ١ًّ  تىددلا دٌ ددم  ٚ عػفا  دٌتؼفًِ ِغ 

دٌ دوس ِّٙف وفٔإ دغددمدب دٌّٕفةا١ٓ ٌٗ ٚصدلٗ ػٍٝ دٌتضاث  إ٠زف ١س ػٓ دٌ دوس، ِغ افى١ٍٗ 

 de Leaniz & del) خاِفاٙف( ٚاٛل١س دلإلفلال ٚدٌّؼفلام  فٌتؼفًِ ِؼٙف.ٌٍ دوس ِٕٚتزفاٙف م

Bosque، Rodríguez، 2016)  ،ػمفَ م (2019م قَ  افَ ِضّا ػ١ٍفْ ٚ  صّا لفٌش دٌٕمد

  (2013خ١ًٍ، ػاادٌٙفاٞ ػٍٟ 

 ثاىًاً: الدراشات الصابكة 

ٕ٘فن دٌؼا٠ا ِٓ دٌالاد فب دٌاف مس دٌتٟ اطدلإ ٌالاد س ِتغ١ددب دٌالاد لس دٌضف١ٌلس ٚ٘لٟ  دٌّتغ١لد 

 ،اةلٟ اٚكم دٌؼّلقم دٌّتغ١لد دٌتلف غ ِتّلخقٚ ،دٌّاتمً ٠ٚتّخً ةٟ ادكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِسا

ص١ج اُ إفٚي ٘فٖ دلإ ؼفا ِٓ "ٚد٠ف ِختٍفس، ٚلا إٛػإ ٘فٖ دٌالاد فب  ١ٓ دٌؼد ١لس ٚدلإرٕا١لس دٌتلٟ 

ِلٓ دٌالاد لفب دٌتلٟ الُ دك لتففا   ػلااد٘لفٖ دٌالاد لس  ٚإفٌٚلإلا طإ  ١ٓ ٘فٖ دٌّتغ١ددب ٚ ؼىلٙف، 

 ٠ٚٛوش دٌافصج ػلاا ِلٓ ٘لفٖ دٌالاد لفب،  ١فْ دٌفزٛ  دٌؼ١ٍّس دٌتٟ اؼفٌزٙف دٌالاد س دٌضف١ٌسِغ ِٕٙف 

 ة١ّف ٠ٍٟ:ٚاضا٠ا دٌفزٛ  دٌاضخ١س ةٟ وٛم دٌالا فب دٌاف مس  ٠ٚٛوش   ؼفا ِتغ١ددب دٌالاد س

 الذساعدا التٓ تىدَلت الاتصدلاا التغُٔقٕة المتكدملة َعلاقتٍد بُلاء العملاء: (1)

  مالاد سBoateng & Agyei,2020)  ٘اةإ عٌٝ الاد س ا ح١د لاوفم دٌؼّقم ٚدكامفكب

دٌتا٠ٛم١س مدٌؼقلفب دٌؼفِس، دكػقْ، اد٠ٚذ دٌّا١ؼفب( ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم ةٟ لٕفػس دٌخاِفب 

 دٌّمدة١س دٌغف١ٔس.

ٚدكامفكب دٌتا٠ٛم١س ٚاتّخً   ؼفا٘ف  ،ملاوفم دٌؼّقماّخً دٌّتغ١د دٌّاتمً ةٟ ِتغ١ددْ ّٚ٘ف -

  ١ّٕف دٌّتغ١د دٌتف غ لا اّخً ةٟ اٚكم دٌؼّقما. ،ٚاد٠ٚذ دٌّا١ؼفبا ( ،ةٟ ادٌؼقلفب دٌؼفِس

ػ١ًّ  250ٚوفْ دٌّٕٙذ دٌّاتخاَ ةٟ دٌالاد س ٘ٛ دٌّٕٙذ دٌٛلفٟ، ٚاىٛٔإ ػ١ٕس دٌالاد س ِٓ  -

 ػٓ يد٠ك دك تا١فْ  ِٓ دٌإٛن ةٟ  ودد ٚاُ رّغ دٌا١فٔفب
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ٚا ١د ٔتف ذ دٌالاد س عٌٝ ٚرٛا ػقلس ل٠ٛس  ١ٓ لاوف دٌؼّقم ٚٚكم دٌؼّقم، ٚ ظٙدب  ٠ىف  -

ٚرٛا ػقلس ِؼتاٌس ٌٚىٕٙف ِّٙس  ١ٓ دٌؼقلفب دٌؼفِس ٚٚكم دٌؼّقم، ٚرٛا ػقلس ع٠زف ١س 

د ػقٔفب ٚٚكم وا١د   ١ٓ اد٠ٚذ دٌّا١ؼفب ٚٚكم دٌؼّقم، ٚرٛا ػقلس ع٠زف ١س وا١د   ١ٓ 

 دٌؼّقم.

  مالاد سTaye et al,2021)  ٘ادةٙف الاد س  حد دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ػاد  ِٓ

 د ٔتدٔإ ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم.

 ِف دٌّتغ١د دٌتف غ ةما اّخً ةٟ  ،اّخً دٌّتغ١د دٌّاتمً ةٟ  ادكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِسا -

 ٌؼّقما.اٚكم د

 ،(  ١ٕز١د٠فGTBٚوفْ ِزتّغ دٌاضج ٘ٛ ػّقم  ٕه م ،ٚدااؼإ ٘فٖ دٌالاد س دٌّٕٙذ دٌٛلفٟ  -

 (  ١ٕز١د٠ف.GTBِفداٖ ِٓ ػّقم  ٕه م 384ٚوفْ صزُ ػ١ٕس دٌالاد س 

ٚا ١د ٔتف ذ دٌالاد س عٌٝ ٚرٛا ا ح١د وا١د ٌقامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ػاد دكٔتدٔإ ػٍٝ  -

 ٚكم دٌؼّقم.

 ّٕالاد سف ٘اةإ  ١ )Adnan, Khan& Hayee, 2021( ٌٟدٌتضم١ك ةٟ ا ح١د دكامفكب  ع

دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم ِٓ خقي اٛ ١ً لاوف دٌؼّقم ِغ ا ح١د د تىفلا دٌّٕتذ 

 وّتغ١د ِؼاي.

ٚاد٠ٚذ اّخً دٌّتغ١د دٌّاتمً ةٟ ادكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِسا ٚاتّخً   ؼفاٖ ةٟ مد ػقْ  -

 ١ّٕف دٌّتغ١د دٌٛ ١ً ةىفْ  ،دٌّا١ؼفب ٚدٌا١غ دٌ خمٟ ٚدٌؼقلفب دٌؼفِس ٚدٌتا٠ٛك دٌّافتد(

ؼاي ٘ٛ اد تىفلا دٌّٕتذا ،٠تّخً ةٟ الاوفم دٌؼّقما ءّ  ِف دٌّتغ١د دٌتف غ ةما اّخً  ،ٚ دٌّتغ١د دٌ

 ةٟ اٚكم دٌؼّقما.

ِفداٖ ِٓ  ىفْ  200ٕس دٌالاد س ٚوفْ صزُ ػ١ ،ٚدااؼإ ٘فٖ دٌالاد س دٌّٕٙذ دٌٛلفٟ دٌتض١ٍٍٟ -

 .ٚدٌف٠ٓ ٠اتخاِْٛ دٌّٕتزفب دك تٙقو١س ،رٕٛل دٌإزفْ ةٟ  فواتفْ

ِٚٓ ٔتف ذ ٘فٖ دٌالاد س  ْ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس اؤحد ا ح١د لٛٞ ٚد٠زف ٟ ػٍٝ لاوفم  -

ٚكم دٌؼّقم، ٚ ْ لاوفم دٌؼّقم ٠تٛ ً دٌؼقلس  ١ٓ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٚٚكم 

 دٌؼّقم. 

  حد ٘اةإ عٌٝ دٌتؼدم ػٍٝ ٚالاد س  (2023مِضّا ػاادٌّؼز و١ف ع دد١ُ٘ ،  ١ّٕف الاد س 

، دٌؼقلفب دٌؼفِس، اطا١ك ِز٠ذ دكامفكب دٌتا٠ٛمٟ دٌّتىفًِ    ؼفاٖ دٌّتّخٍس ةٟ مد ػقْ
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إ ١ً دٌّا١ؼفب، دٌا١غ دٌ خمٟ، دٌتا٠ٛك دٌّافتد( ػٍٝ "٠فا  ٚكم دٌؼّقم    ؼفاٖ دٌّتّخٍس ةٟ 

٠اٞ د٠زٟ مدٌٛكم د ازفٟ٘، ٚدٌٛكم دٌاٍٛوٟ ( ةٟ دٌ دوس دٌّمد٠س ٌمٕفػس دٌاق ت١ه مدٌاٛ

  ق إ(

، دٌؼقلفب اّخً دٌّتغ١د دٌّاتمً ةٟ  ادكامفي دٌتا٠ٛمٟ دٌّتىفًِا ٚاتّخً   ؼفاٖ ةٟ مد ػقْ -

،  ِف دٌّتغ١د دٌتف غ ةما اّخً ةٟ  (دٌؼفِس، إ ١ً دٌّا١ؼفب، دٌا١غ دٌ خمٟ، دٌتا٠ٛك دٌّافتد

 وٟ (.اٚكم دٌؼّقما ٚاتّخً   ؼفاٖ ةٟ مدٌٛكم د ازفٟ٘، ٚدٌٛكم دٌاٍٛ

 ػتّاب دٌالاد س ػٍٝ دٌّٕٙذ ادٌٛلفٟ دٌتض١ٍٍٟا ٚاّخً ِزتّغ دٌاضج ةٟ الطفع دٌ دوفب  -

، ٚدػتّاب دٌالاد س ػٍٝ  خف  دٌّمٕؼس ٌٍاق ت١ه ةٟ ِمد ٚاّخٍٗ تدوس دٌا٠ٛاٞ عٌىتد٠ها

( ِفدا  ِٓ ػّقم دٌ دوس 363دٌؼ١ٕس دٌؼ ٛد ١س ِٓ ِزتّغ دٌاضج ، ٚوفْ صزُ ػ١ٕس دٌالاد س م

 ّغ دٌا١فٔفب ػٓ يد٠ك دك تممفم.، ٚاُ ر

ِٚٓ  ُ٘ ِف اٛلٍإ ع١ٌٗ  ٔٗ ٠ٛرا ا ح١د اٌقامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِسا    ؼفا٘ف دٌّتّخٍس ةٟ  -

( ػٍٝ اٚكم ، دٌؼقلفب دٌؼفِس، إ ١ً دٌّا١ؼفب، دٌا١غ دٌ خمٟ، دٌتا٠ٛك دٌّافتدمد ػقْ

 ٛكم دٌاٍٛوٟ (.دٌٛكم د ازفٟ٘، ٚدٌدٌؼّقما    ؼفاٖ ٚدٌّتّخٍس ةٟ م

  ٓةٟ وٛم دٌالاد فب دٌتٟ إفٌٚإ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٚػقلتٙف  ٛكم دٌؼّقم  ٠ّى

؛ اٛرا ػقلس ذدب اكٌس دصمف ١س  ١ٓ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٚ  ل١فغس دٌفدن دٌتفٌٟ

 . ّضفةظس دٌغد ١س ٚكم ػّقم تدوفب دكامفكب

 الخاصة بهل متغير مً متغيرات الدراشة اختًار الأبعاد (2) 

٠ٛوش دٌافصج و١ف اُ دخت١فلا دلإ ؼفا دٌخفلس  ىً  ،الاد فب دٌاف مس ٌٍ ؼا د تؼددن دٌافصج 

 : دٌتفٌِٟٓ خقي ٚذٌه ةٟ وٛم ٘فٖ دٌالاد فب ِتغ١د ِٓ ِتغ١ددب دٌالاد س دٌضف١ٌس 

(1 .أبعدد المتغٕش المغتقل "الاتصدلاا التغُٔقٕة المتكدملة" 

ُٚ٘  ،٠ٚتىّٓ  لا ؼس   ؼفا ،دٌّتغ١د دٌّاتمً ةٟ ػٕمد ادكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ا٠تّخً 

 .ٚدٌتد٠ٚذ( ،دٌتٛ"٠غ ادٌّىفْا ،دٌاؼد ،مدٌّٕتذ

دٌّفَٙٛ  ٠تىش ِٕٙف ،دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس دٌتٟ دػتّاب ػ١ٍٙف دٌالاد فب دٌاف مس

دٌضا٠ج ٌقامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس دٌفٞ ٠ٕص ػٍٝ د تخادَ وفةس ػٕفلد دٌّز٠ذ دٌتا٠ٛمٟ 

دٌتد٠ٚذا و اٚدب دامفكب اا٠ٛم١س ِتىفٍِس ٌُ ٠ خف صظٗ دٌٛدةد ِٓ  ،دٌتٛ"٠غ ،دٌاؼد ،ادٌّٕتذ
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دٌاف مس لاوزب ص١ج  ْ ِؼظُ دٌالاد فب  ،دٌالاد س ٌُٚ ٠ٍمٝ دك٘تّفَ دٌىفةٟ ةٟ دٌالاد فب دٌاف مس

ػٍٝ دٌّفَٙٛ دٌتم١ٍاٞ ٌقامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٚدٌفٞ ٠ ًّ دٌتىفًِ  ١ٓ ػٕفلد دٌّز٠ذ 

ٌفد ةما لاوز دٌافصج ةٟ دخت١فلاٖ ٌلأ ؼفا دٌخفلس  ّتغ١د دكامفكب دٌتا٠ٛم١س  ،دٌتد٠ٚزٟ ةمً

ٌتا٠ٛمٟ ٚدٌتٟ اتّخً دٌّتىفٍِس ادٌّتغ١د دٌّاتمًا ػٍٝ دلإاٚدلا دكامف١ٌس ٌز١ّغ ػٕفلد دٌّز٠ذ د

ص١ج اا١ٓ ِٓ ٔتف ذ دٌالاد س دك تطقػ١س دٌتٟ  ،ٚدٌتد٠ٚذ( ،دٌتٛ"٠غ ادٌّىفْا ،دٌاؼد ،ةٟ مدٌّٕتذ

ص١ج اتفك ٘فٖ دلإ ؼفا ِغ دٌّٕٛذد دٌفٞ  لفَ  ٙف دٌافصج   ْ ٘فٖ دلإ ؼفا ِتٛةد  ةٟ ِزفي دٌتطا١ك.

ٚدٌفٞ ٠ؼتّا ػ١ٍٗ دٌافصج ةٟ  ،Kailani، Sta˘ncioiu، & Teodorescu، 2013) مٚوؼٗ دٌافصخْٛ 

 دٌالاد س دٌضف١ٌس

(2 : " أبعدد المتغٕش التدبع "َلاء العملاء 

ةلللٟ ولللٛم ِددرؼلللس دٌالاد لللفب  اضا٠لللا   ؼلللفا٠ٖتّخلللً دٌّتغ١لللد دٌتلللف غ ةلللٟ اٚكم دٌؼّلللقما ٚالللُ 

 ءؼلللا٠ٓ ِتّخٍلللس  ةلللٟ دلإ ؼلللفا دٌخفللللس  ّتغ١لللد ٚكم دٌؼّلللقم ادٌّتغ١لللد دٌتلللف غا  ص١لللج  ْدٌالللف مس 

 Behavioral― دٌالللٍٛوٟٚ دٌلللٛكم  ،‖Attitudinal Loyalty―دكازلللفٟ٘ ف مدٌلللٛكم ّٚ٘للل

Loyalty‖) ٓٚاتفلللك دٌالاد لللس دٌضف١ٌلللس ِلللغ ٘لللفد دكازلللفٖ  ،ٚ٘لللفد ِلللف دافلللك ػ١ٍلللٗ ِؼظلللُ دٌالللفصخ١

ٚ٘لللفٖ دلإ ؼلللفا ص١لللج االلل١ٓ ِلللٓ ٔتلللف ذ دٌالاد لللس دك لللتطقػ١س دٌتلللٟ للللفَ  ٙلللف دٌافصلللج الللٛدةد ٘لللفٖ 

  دلإ ؼفا ةٟ ِزفي دٌتطا١ك.

 ىتائر الدراشات الصابكة وتحديد الفذىة البشجًة والجىاىب الإضافًة للدراشة. (3)

 . دكامفكبلٍس دٌالاد فب دٌتٟ إفٌٚإ لطفع تدوفب  -1

لٍلللللس دٌالاد لللللفب دٌتلللللٟ إفٌٚلللللإ دكاملللللفكب دٌتاللللل٠ٛم١س دٌّتىفٍِلللللس ٚػقلتٙلللللف  لللللفٌٛكم  -2

 ٚخفلس دٌالاد فب دٌؼد ١س.

ِضللللاٚا ِللللٓ   ؼللللفا دكامللللفكب دٌتالللل٠ٛم١س إفٌٚللللإ دٌالاد للللفب دٌاللللف مس  ءؼللللا  ٚ ػللللاا  -3

ةللٟ دكػتاللفلا   ؼللفا  خللدٜ  دٌّتىفٍِللس دٌتللٟ اللؤحد ػٍللٝ دٌللٛكم،  ١ّٕللف ٘للفٖ دٌالاد للس ا خللف

 :ّٚ٘ف ِتغ١د٠ٓ، ص١ج ا تًّ دٌالاد س دٌضف١ٌس ػٍٝ عوفة١س 

دٌّتغ١للللد دٌّاللللتمً ٚ٘للللٛ دكامللللفكب دٌتالللل٠ٛم١س دٌّتىفٍِللللس ٠ٚتىللللْٛ ِللللٓ دلإ ؼللللفا  -1

 دٌتف١ٌس:

 دٌتد٠ٚذ(ٚ ، ادٌّىفْا دٌتٛ"٠غ ،دٌخاِس ؼد  ،مدٌخاِس
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  دٌّتغ١د دٌتف غ ٚ٘ٛ ٚكم دٌؼّقم. -2

 دٌٛكم دٌاٍٛوٟ(ٚم دٌٛكم دكازفٟ٘، 

ٌلللُ اتطلللدق  ٞ الاد لللس ٌٍزّلللغ  للل١ٓ ِتغ١لللددب دٌالاد لللس ةلللٟ صلللاٚا ػٍلللُ دٌافصلللج صتلللٝ  -4

 افلا٠خٗ. 

 مصهلة الدراشة: ثالجاً

لاعااتعلاعٕة التاآ قاادا بٍااد ال د اا ،ت  الذساعاادا الغاادبقة َبىاادء علااّ وتااد ح الذساعااة افاآ ءااُء 

فآ تغاد ر س ٕغآ َٔت اشه مىاً عاذد ماه التغاد لاا ال شعٕاة علاّ الىحاُ  مشكلً ال حا صٕدغة 

 التدلٓ

 ؟ٍِس ٚٚكم ػّقم تدوفب دكامفكبِف ٟ٘ يا١ؼس دٌؼقلس  ١ٓ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىف 

 اٖتٕة:َٔت شه مه التغد ر الش ٕغٓ عذد مه التغد لاا ال شعٕة 

  .اٛرا ػقلس ذدب اكٌس دصمف ١س  ١ٓ دٌخاِس ٚ ٚكم ػّقم تدوفب دكامفكب ً٘ 

  .اٛرا ػقلس ذدب اكٌس دصمف ١س  ١ٓ  ؼد دٌخاِس ٚ ٚكم ػّقم تدوفب دكامفكب ً٘ 

  اٛرا ػقلس ذدب اكٌس دصمف ١س  ١ٓ دٌتٛ"٠غ مدٌّىفْ( ٚ ٚكم ػّقم تدوفب ً٘

 دكامفكب.

 ذدب اكٌس دصمف ١س  ١ٓ دٌتد٠ٚذ ٚ ٚكم ػّقم تدوفب دكامفكب. ً٘ اٛرا ػقلس 

  الدراشة: أٍنًة رابعاً

 الأٍنًة العلنًة:   (1

  الاد س دٌؼقلس  ١ٓ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س الاد س دٌضف١ٌس ِٓ  ١ّ٘س دلإ١ّ٘س دٌؼ١ٍّس ٌٍاتاٍٛلا

دٌالاد س ةٟ  دٌّتىفٍِس ٚٚكم دٌؼّقم ٌ دوفب دكامفكب  ّضفةظس دٌغد ١س، ص١ج  ْ ٘ف

 ٚي الاد س اد ً  ١ٓ ٘فٖ دٌّتغ١ددب    ؼفا٘ف دٌّختٍفس ػٓ اؼتاد صاٚا ػٍُ دٌافصج 

 دٌالاد فب دٌاف مس دٌتٟ إفٌٚإ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٚػقلتٙف  ٛكم دٌؼّقم.

  وّف  ْ ٘فٖ دٌالاد س اافُ٘ ةٟ دٌّىتاس دٌؼد ١س  إػتافلا٘ف ِٓ  صاث دٌالاد فب دٌتٟ اتٕفٚي

، ٚدٌتٟ افتش ٌ دوفب دكامفكب دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٚػقلتٙف  ٛكم دٌؼّقم 

   دٌطد٠ك ٌالاد س ٘فٖ دٌّتغ١ددب ِغ غ١د٘ف ِٓ دٌّتغ١ددب ةٟ ِزفي دٌتا٠ٛك. 
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 الأٍنًة العنلًة:  (2

 تّا دٌالاد س دٌضف١ٌس  ١ّ٘تٙف ةٟ دٌزفٔ  دٌتطا١مٟ ِٓ دٌٕتف ذ دٌّتٛلؼس  دٌتٟ ٠ّىٓ  ْ اا

اافُ٘ ةٟ ِؼدةس دٌٛدلغ دٌؼٍّٟ ٌّاٜ ا ح١د دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٌ دوفب 

 ؼّقم دٌضف١١ٌٓ ٌ دوفب دكامفكب.دكامفكب ػٍٝ ٚكم دٌ

  ًّةٟ دٌالاد فب دٌاف مس، ص١ج  ١تُ عرددم اختٍف  ١ئس دٌؼًّ ٌٙفٖ دٌالاد س ػٓ  ١ئس دٌؼ

دٌالاد س د١ٌّاد١ٔس ػٍٝ تدوفب دكامفكب، ٚ فٌتفٌٟ ٔتف ذ دٌالاد س دٌّتٛلؼس  تخاَ دٌا١ئس 

 دٌّمد٠س   ىً خفص ٚدٌا١ئس دٌؼد ١س   ىً ػفَ.

 : أٍداف الدراشة خامصاً

دكاملللفكب الاد لللس يا١ؼلللس دٌؼقللللس  للل١ٓ ٔتمثااال الٍاااذي الش ٕغااآ ماااه ٌااازي الذساعاااة فااآ : 

ب دكاملللفكب ِلللٓ خلللقي ِضلللفٚلا دٌالاد لللس دلإلا ؼلللس دٌتاللل٠ٛم١س دٌّتىفٍِلللس ٚٚكم ػّلللقم تلللدوف

 ( ٚذٌه ِٓ خقي اضم١ك دلإ٘ادم د٢ا١س:،  ؼد دٌخاِس، دٌتٛ"٠غ، ٚدٌتد٠ٚذمدٌخاِس

  ٓدكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم ٌ دوفب دكامفكب.  ػقلسدٌى ف ػ 

  ٓادٌخاِسا و صا   ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم  لسػقدٌى ف ػ

 ٌ دوفب دكامفكب. 

  ٓا ؼد دٌخاِسا و صا   ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم  ػقلسدٌى ف ػ

 ٌ دوفب دكامفكب. 

  ٍِٓس ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم ادٌتٛ"٠غا و صا   ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىف ػقلسدٌى ف ػ

 ٌ دوفب دكامفكب. 

  ٓادٌتد٠ٚذا و صا   ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم  ػقلسدٌى ف ػ

 ٌ دوفب دكامفكب. 

 : فروض الدراشة شادشاً

اٛرلللا ػقللللس ذدب اكٌلللس عصملللف ١س ٌقاملللفكب دٌتاللل٠ٛم١س دٌّتىفٍِلللس ةلللٟ  ل اااشل الش ٕغااآ:ا (1

٠ٚتفللللدع ِٕللللٗ دٌفللللدٚن دٌفدػ١للللس ٚكم ػّللللقم تللللدوفب دكامللللفكب  ّضفةظللللس دٌغد ١للللس، 

 د٢ا١س :
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اٛرا ػقلس ذدب اكٌس دصمف ١س  ١ٓ دٌخاِس ٚ ٚكم ػّقم تدوفب دكامفكب  ّضفةظس  -  

 دٌغد ١س . 

اٛرا ػقلس ذدب اكٌس دصمف ١س  ١ٓ  ؼد دٌخاِس ٚ ٚكم ػّقم تدوفب دكامفكب  -ل 

 .  ّضفةظس دٌغد ١س 

اٛرا ػقلس ذدب اكٌس دصمف ١س  ١ٓ دٌتٛ"٠غ مدٌّىفْ( ٚ ٚكم ػّقم تدوفب دكامفكب  -د 

  ّضفةظس دٌغد ١س .

اٛرا ػقلس ذدب اكٌس دصمف ١س  ١ٓ دٌتد٠ٚذ ٚ ٚكم ػّقم تدوفب دكامفكب  ّضفةظس  -ا 

 دٌغد ١س.

 الدراشة:  وعًية : مجتنعاًشابع

دٌظلللف٘د  دٌتلللٟ ٠الا لللٙف دٌافصلللج  ٞ  ٔلللٗ ر١ّلللغ ٠ؼلللدم ِزتّلللغ دٌالاد لللس   ٔلللٗ ولللً ِفلللدادب 

دلإةلللددا ٚدلإتللل١فم دٌّىٛٔلللس ٌّ لللىٍس دٌالاد لللس، ٚػٍلللٝ ذٌللله ٠ّىلللٓ اٛوللل١ش ِزتّلللغ دٌالاد لللس ِلللٓ 

 خقي د٢اٟ:

 ،تحديد مجتنع وعًية الدراشة  -

 مجتنع الدراشة  ( أ

 ،٠We، Orangeتّخً ِزتّغ دٌالاد س ةٟ ر١ّغ دٌؼّقم دٌضف١١ٌٓ ٌ دوفب دكامفكب  م

Etisalat، (Vodafone  ًةٟ رّٙٛلا٠س ِمد دٌؼد ١س، ٚٔظدد ٌم١ٛا دٌٛلإ ٚدٌزٙا، ٚ ١ّ٘س اّخ١

دٌافصج   خف دٌضا  ٚلفَِزتّغ دٌاضج ةٟ دٌؼ١ٕس  دٌّختفلا ،  تمتمد دٌالاد س ػٍٝ ِضفةظس دٌغد ١س ، 

ا ِفدا ، ٚذٌه  فك تؼفٔس  فٌزادٚي د صمف ١س دٌتٟ ٠ءؼتّا ػ١ٍٙف ةٟ اضا٠ 384دلإلمٝ ٌٍؼ١ٕس  ٚ٘ٛ 

%. 95 ٌف ِفدا  ٚذٌه  ّؼفًِ حمس  500صزُ دٌؼ١ٕس دٌّٕف   ػٕاِف ٠ىْٛ ِزتّغ دٌاضج  وخد ِٓ 

 (2018م صآ ِضّا ػٍٟ، 

( ٠ٛوش ػاا ػّقم تدوفب دكامفكب دٌّ تدو١ٓ ةٟ خاِس  4-3ٚةٟ دٌزاٚي دٌتفٌٟ لالُ م

دٌخف إ يامف ٌٍتمفلا٠د دٌد ١ّس دٌمفالا  ػٓ دٌزٙف" دٌّدوزٞ ٌٍتؼائس دٌؼفِس ٚد صمفم دكٔتدٔإ 

ةٟ  ػٛدَ   6 فٌٕ د  دٌا٠ٕٛس  صمفمدب دكامفكب دٌاٍى١س ٚدٌق ٍى١س لفضس لالُ 

      ( ،2021ٚعلادلا٘ف ةٟ ١ٔٛ٠ٛ  2020/2019( ، م2021ٚعلادلا٘ف ةٟ ةادد٠د  2019/2018م

 (. ١ٔٛ٠2023ٛ ٚعلادلا٘ف  2021 /2022م 
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 عذد مشتشكٓ خذمة الإوتشوت الثدبت بششكدا الاتصدلاا

 ١ٔٛ٠2022ٛ  ١ٔٛ٠2021ٛ  ١ٔٛ٠2020ٛ  ١ٔٛ٠2019ٛ  دٌإٛدب

 ١ٍِْٛ 10.5 ١ٍِْٛ 9.5 ١ٍِْٛ 8 ١ٍِْٛ 6.9 ػاا دٌؼّقم

 ِٓ عػادا دٌافصج  فكػتّفا ػٍٝ  ١فٔفب امفلا٠د دٌزٙف" دٌّدوزٞ ٌٍتؼائس دٌؼفِس ٚدكصمفم المصذس:

 عًية الدراشة  ( ب

 عٕىة الذساعة: د   -

 (2018مػٍٟ، اُ صافل ػ١ٕس دٌالاد س ػٓ يد٠ك ِؼفاٌس  ت١فٕخفِااْٛ 

  
        

⟦⌊           ⌋        ⟧
 

 ص١ج  ْ 

 n  د  العٕىة 

 N  د  المدتمع 

 Z 1.96تغدَْ  0.95الذسخة المعٕدسٔة المقدبلة لمغتُِ الذلالة 

 d 0.05وغ ة الخعأ َتغدَْ 

 p 0.50وغ ة تُفش الخدصٕة َالمحدٔذة 

 وُه العٕىة: -

ِفدادب دٌؼ١ٕس ِتٛدةد ة١ُٙ خاد   اىْٟٛٚ٘ دٌؼ١ٕس دٌّ دٚيس  ض١ج  "؛عمذٔة"دخت١فلا ػ١ٕس  اُ

٠ىٛٔللٛد ِللٓ ػّللقم تللدوفب  ْ ٚ ؛دٌتؼفِللً ِللغ دٌ للدوفب ِللٓ  للٕس عٌللٟ  وخللد ِللٓ حقحللس  للٕٛدب

ِفلدا  ِلٓ  384 ٚ ٍل  صزلُ دٌؼ١ٕلس ادلإلاولٟا، دكامفكب دٌّ تدو١ٓ ةٟ خاِلس دكٔتدٔلإ دٌخف لإ

 ،We، Orange، Etisalatِ لتدوٟ خاِلس دكٔتدٔلإ دٌخف لإ مدٌّٕزٌلٟ(   لدوفب دكاملفكب  م

Vodafone اللُ از١ّللغ دٌا١فٔللفب ػللٓ يد٠للك دٌّمف ٍللس دٌ خملل١س ٚدػتللددن ، ٚ(  ّضفةظللس دٌغد ١للس

م ، ِٚللٓ خللقي دك تممللفم د ٌىتدٚٔللٟ ٌؼّللقدٌد ١الل١س ٌٍ للدوفب للفٌّددوز دٌؼّللقم  حٕللفم ٚرللٛاُ٘ 

، ٚرللفمب ٔاللاس ػللاا دك للتّفلادب دٌمللض١ضس دٌتللٟ اللُ رّؼٙللف  دٌ للدوفب ػاللد دٌاد٠للا د ٌىتدٚٔللٟ

 .د تّفلا  20%  ٛدلغ 5.2 ِف دك تّفلادب دٌتفٌفس وفٔإ ٔااتٙف د تّفلا   364 ٛدلغ  94.8%

 َ ذة المعدٔىة:  -

 تدوفب دكامفكب  ّضفةظس دٌغد ١س.ػّقم ةٟ  اتّخً ٚصا  دٌّؼف٠ٕس

 م شدة 384إرا العٕىة الكلٕة =  
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 : نمىذز الدراشة اًثامي

 

 

 

 

 

 

 

 

  شلىب الدراشةأ: اًتاشع

امغ ةٟ عيفلا دٌاضٛث دٌٛلف١س دٌتٟ اٙام عٌٝ ٚلف دلإصادث ٚدلإتخفص ٚدٌّؼتمادب 

ٚدكازف٘فب ٚدٌم١ُ ٚدلإ٘ادم ٚ ّٔفي دٌاٍٛن دٌّختٍفس، ٚك ٠تٛلف ذٌه دٌٛلف ػٕا دٌٛلف 

دٌّزدا ٌٍظف٘د  ٚػٕفلد٘ف ةمً،  ً ٠ّتا ١ٌ ًّ ٚلف دٌؼقلفب ٚدٌت ح١ددب دٌّتافاٌس ٚدٌٛلٛي 

 ؼقلفب دٌااا١س ٚا ح١دداٙف.  عٌٟ ٔتف ذ افاد دٌ

دٌافصج ػٍٝ دٌّٕٙذ دٌٛلفٟ دٌتض١ٍٍٟ دٌفٞ ٠مَٛ ػٍٝ افا١د دٌٛوغ دٌمف ُ ٌٍظف٘د  ِٓ  دػتّا

خقي اضا٠ا ظدٚةٙف ٚ  ؼفا٘ف ٚاٛل١ف دٌؼقلس  ١ٕٙف  ٙام دٌٛلٛي عٌٝ ٚلف ػٍّٟ ال١ك 

ك ٠ممد ٘فد دٌّٕٙذ ػٍٝ  ِٚتىفًِ ٌٍظف٘د   ٚ دٌّ ىٍس، وّف ٠مَٛ ػٍٝ دٌضمف ك دٌّدااطس  ٙف ص١ج

ػ١ٍّس ٚلف دٌظف٘د  ةمً، ٚعّٔف ٠ ًّ اض١ًٍ دٌا١فٔفب ٚل١ف ٙف ٚافا١د٘ف ٚدٌتٛلً عٌٝ اٛل١ف 

 : ٠ٚتىّٓ ِٕٙذ دٌالاد س دٌؼٕفلد دٌتف١ٌسال١ك ٌٍظف٘د   ٚ دٌّ ىٍس ٚٔتف زٙف 

 ىىع ومصادر بًاىات الدراشة:  -

 البًاىات الجاىىية:  (1

دٌافصج ػٍٝ رّغ ٚاض١ًٍ دٌا١فٔفب ٚدٌّؼٍِٛفب دٌٛدلاا  ةٟ دٌىت  ٚدٌاٚلا٠فب دٌؼ١ٍّس  دػتّا

دٌؼد ١س ٚدلإرٕا١س ٚدٌّمفكب ٚدٌاضٛث دٌؼد ١س ٚدلإرٕا١س دٌّٕ ٛلا  ٚغ١د دٌّٕ ٛلا  ٚتاىس 

دٌّؼٍِٛفب د ٌىتد١ٔٚس مدكٔتدٔإ( دٌّدااطس  فٌّٛوٛع ٚػٍٝ ِددرؼس دٌالاد فب دٌؼ١ٍّس 

 ولاء العملاء

 المتغير المستقل 

 الخدمة المتغير التابع 

 الاتصالات التسويقية المتكاملة

 سعر الخدمة

 التوزيع "المكان"

 الترويج 

 نموذج وفروض الدراسة
 المصدر : من إعداد الباحث في ضوء الدراسات السابقة
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قلس  فٌالاد س،  ف وفةس عٌٟ دػتّفا دٌالاد س ػٍٝ دٌا١فٔفب د صمف ١س دٌاف مس ذدب دٌؼ

   .ٚدٌتمفلا٠د دٌّتفصس

 البًاىات الأولًة: (2

ِٓ خقي لف ّس  ف  رّؼٙف ١ِاد١ٔاُ ٟٚ٘ دٌا١فٔفب دٌّدااطس  فٌالاد س د١ٌّاد١ٔس ٚدٌتٟ 

دك تممفم دٌتٟ اُ عػادا٘ف  ٕفم  ػٍٝ ِف اٛلً ع١ٌٗ دٌافصج ِٓ ٔتف ذ دٌالاد فب دٌاف مس 

ٚذٌه ، ف وفةس عٌٝ دٌالاد س دك تطقػ١س ٚػٍٝ ِمف١٠س ِاتخاِس ةٟ ٘فٖ دٌالاد فب، 

ٌتضا٠ا دٌّتغ١ددب دٌّددا ل١ف ٙف ٚدٌّدااطس  ّٛوٛع دٌالاد س ا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س 

 ٚكم دٌؼّقم ا.دٌّتىفٍِس ا ٚ ا 

 أداة الدراشة: -

 قائنة الاشتكصاء ( أ

ٌٙام دٌالاد س ػٓ يد٠ك عػادا  ف  ام١ُّ لف ّس د تممفم ِؼا  خم١م اُ دكػتّفا ػٍٝ -

ِزّٛػس ِٓ دٌّمف١٠س ٚدٌؼافلادب دٌتٟ اُ د تخادِٙف ِٓ دٌافصخ١ٓ ةٟ  ؼه دٌالاد فب دٌاف مس 

ِغ عاخفي  ؼه دٌتؼا٠قب ػ١ٍٙف % 60ٚدٌتٟ ات١ّز  فلااففع ِؼفًِ دٌخافب ٌٙف   وخد ِٓ 

 ،We)اٛ"٠ؼٙف ػٍٝ ػّقم تدوفب دكامفكب ٚاُ ٌتٕف   يا١ؼس ِزتّغ دٌالاد س، 

Orange، Etisalat، Vodafone) . 

 قًاس متغيرات الدراشة :  ( ب

 قٕدط متغٕشاا الذساعة

 دٌتؼد٠ف د ردد ٟ دٌّتغ١د

المتغٕش المغتقل: 

دكامفكب 

 دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس

ِمُّ  ؼافلادب ِٚمف١٠س ِٓ دٌالاد فب دٌاف مس،  د تممفمٚ ٛم ٠تُ ل١ف  دٌّتغ١د دٌّاتمً ػٓ يد٠ك 

م ّفس دٌا١ا دٌااٚٞ  ، (Makanyeza & Chikazhe، 2017)ص١ج  ْ دٌخاِس امف   فكػتّفا ػٍٝ الاد س 

مت١ّفم  ،(2016، ِمؼ  ػّد ِضّا  صّا دٌّىٟ، ٚ ػاادٌّٕؼُ ِضّا ػٍٟ عالا٠سم (، ،(2018دٌغد٠ ، 

،  ١ّٕف  ؼد دٌخاِس  فكػتّفا ػٍٝ الاد س، (2014دٌ ٍاٟ، خفٌا لفٌش دٌافِدد ٟ ٚ لا٠فن ةدصفْ 

(Šķiltere & Bormane، May 2018)  ،(Rahmadaniar، Natsir، & Ardianto، 2022) ِٓف ػ  ،

 & Šķiltere)  ،  (Lerkjarijumpon، 2015) دٌتٛ"٠غ  ٚ دٌّىفْ  ١ىْٛ  فكػتّفا ػٍٝ الاد س ،

Bormane، May 2018) ١ّ١2016ا، م الا ِضّا ػااالله دٌّض، ٚدٌتد٠ٚذ  فكػتّفا ػٍٝ ِم١ف  الاد س)  ٚ

 (.2019 ،مػ١ٍفْ ٚدٌٕمد
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 دٌتؼد٠ف د ردد ٟ دٌّتغ١د

 المتغٕش التدبع: 

 ٚكم دٌؼّقم

 ،Zeithaml، Berry، & Parasuraman)ٚ ٛم ٠تُ ل١ف  دٌّتغ١د دٌتف غ ِٓ خقي دكػتّفا ػٍٝ ِم١ف  

،  (Zilakaki & Dimitriadis، 2019)،  (Chang & Yeh، 2017)ٚدٌّاتخاَ ةٟ الاد س وق  ِٓ،  (1996

(Özkan P. ، Süer، Keser، & Kocakoç، 2019)   ،(Alam & Noor، 2020)  ،(Hamid & 

Jusoh، 2021) ، (Thanh & Anh, 2023)  ، (Siti , Maulan, & Jusoh, 2023)  ٌٝف وفةس ع 

 .(2019صآ  ىدٞ، ٚ ِضّا  ١ٍّفْ ػاادٌض١ّا،  م ّد ػٍٟ يٍؼإ،  ٛ"دْدكػتّفا ػٍٝ الاد س  

  ِٓ عػادا دٌافصج ةٟ وٛم دٌالاد فب دٌاف مس :الدذَر

 : تصنًه أداة الدراشةز( 

 لافَ لا ١ا١س دلإٚي ٌم١ف  ِتغ١ددب دكامفكب  حقحسعٌٝ  اُ اما١ُ د تّفلا  دك تممفم

ٚدلإخ١د ةٙٛ ٠تىّٓ  دٌخفٌج،  ِف دٌماُ ٚكم دٌؼّقمدٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس، ٚدٌخفٟٔ ٌم١ف  ِتغ١ددب 

 دٌا١فٔفب دٌا٠ّٛغددة١س. 

ٚكم ةٟ عٌٝ اضا٠ا ٚ ف ً دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٚ حد٘ف  لف ّس دك تممفمٚاٙام 

ػّقم تدوفب دكامفكب. ػٍّف    ْ دٌالاد س  ٛم ااتخاَ ِم١ف  ١ٌىدث دٌخّف ٟ ٌتضا٠ا ِاٞ 

 –ِٛدةك  –١ٕس دٌاضج ػٍٝ ػافلادب دك تممفم م ِٛدةك اّفِف  ِٛدةمس  ٚ ػاَ ِٛدةمس ِفدادب ػ

 غ١د ِٛدةك ػٍٝ د يقق ( .  –غ١د ِٛدةك  –ِضف٠ا 

 متغٕشاا الذساعة مقٕدطعذد فقشاا 

 عذد الع دساا لكل متغٕش  أسقدا الع دساا  المتغٕشاا َالأبعدد

 دٌّتىفٍِس (دٌّتغ١د دٌّاتمً ٚ  ؼفاءٖ دٌفدػ١س مدكامفكب دٌتا٠ٛم١س 

 دٌخاِس 

  ؼد دٌخاِس 

 دٌتٛ"٠غ ادٌّىفْا

 دٌتد٠ٚذ 

 (35-1م

1 - 6 

7 - 12 

13 - 18 

19 - 35 

 (35م

6 

6 

6 

17 

 11 (46 -36م دٌّتغ١د دٌتف غ مٚكم دٌؼّقم(

 ادا دٌافصج ػٍٝ لف ّس د  تممفمِٓ عػ: المصذس 

 المكًاس  (1

( دٌخّف لللٟ، ١ٌختلللفلا دٌؼّلللقم ِلللٓ  للل١ٓ ٘لللفٖ دكخت١لللفلادب Likert ١الللتخاَ دٌافصلللج ِم١لللف  م 

 دٌخّاس، ٚاُ ٚوغ ٚ"ْ ٔااٟ ٌىً ِٕٙف وّف ٘ٛ ِٛوش  فٌزاٚي دٌتفٌٟ: 

 الُصن الىغ ٓ لذسخدا المقٕدط

 1 2 3 4 5 دٌالارس

 الارس ل١ٍٍس راد الارس ل١ٍٍس الارس ِتٛ طس الارس ػف١ٌس الارس ػف١ٌس راد ِاتٜٛ دٌّٛدةمس

  دٌافصجِٓ عػادا المصذس: 
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 َت   غدب مذِ المقٕدط الخمدعٓ فٓ الذساعة كمد ٔلٓ 

 0.80=  5  /(1-5صافل دٌّاٜ = م

 .د  ٠ّخً  الارس ل١ٍٍس را 1.8عٌٝ  لً ِٓ  1.00ِٓ  (1

 ٠ّخً  الارس ل١ٍٍس. 2.6عٌٝ  لً ِٓ  1.80ِٓ  (2

 ٠ّخً  الارس ِتٛ طس. 3.4عٌٝ  لً ِٓ  2.60ِٓ  (3

 ِدافؼس.٠ّخً  الارس  4.2عٌٝ  لً ِٓ  3.40ِٓ  (4

 .د  ٠ّخً  الارس ِدافؼس را 5.00عٌٝ  لً ِٓ  4.20ِٓ  (5

 الصدم والجبات: (2

٠اتخاَ ٌا١فْ ِاٜ لاق ػافلادب لف ّس دك تممفم ةٟ ل١ف  ِف لّّإ ِٓ  :صذق المقٕدط ( أ

 اُ ل١ف  لاق دك تممفم ػٓ يد٠ك يد٠مت١ٓ ِٛوض١ٓ ة١ّف ٠ٍٟ:  ٚلا،  رٍٗ

الللُ ػلللدن ػالللفلادب لف ّلللس دك تمملللفم ػٍلللٝ دك لللفافٖ  ػىلللفم ١٘ئلللس  :الصاااذق الرااادٌشْ (1

، دٌتللللالا٠س دٌّختملللل١١ٓ ةللللٟ اخمللللص عادلا  دلإػّللللفي  ؼللللاا ِللللٓ دٌزفِؼللللفب دٌّمللللد٠س 

 لاد ٙلللُ ةلللٟ ػالللفلادب دٌّم١لللف  دٌّالللتخاَ ةلللٟ ل١لللف  ِتغ١لللددب دٌالاد لللس ، ص١لللج الللُ  خلللف 

  .ا١كٚاُ اؼا٠ً دٌؼافلادب  ّف ٠تٕف   ِغ ل١ف  ِتغ١ددب دٌالاد س ِٚزفي دٌتط

 صذق الاتغدق الذاخلٓ :  (2

ٌغلللدن دٌتضملللك ِلللٓ دكاالللفق دٌلللادخٍٟ ٌمف ّلللس دك تمملللفم، للللفَ دٌافصلللج  ضالللفل ِؼفِلللً 

دلااالللفي  ١د لللْٛ  للل١ٓ ولللً ػالللفلا  ِلللٓ ػالللفلادب دٌمف ّلللس ٚدٌاءؼلللا دٌلللفٞ إلللالاد ولللّٕٗ، ٚذٌللله 

  ٙام دٌت وا ِٓ ِاٜ دلااافي دٌؼافلادب  ّىف١ِٓ دلإ ؼفا دٌتٟ ام١اٙف.
 

 الاتغدق الذاخلٓ للمتغٕش المغتقل:  -1

( للللل١ُ 4-3اللللُ ػّللللً دكختاللللفلا ػٍللللٝ عرّللللفٌٟ صزللللُ دٌؼ١ٕللللس ٠ٚٛوللللش دٌزللللاٚي لالللللُ م

 ِؼفِقب دلااافي دٌؼافلادب ِغ دٌاؼا دٌفٞ إتّٟ ع١ٌٗ ٚل١ّس دٌاكٌس ٚدٌماق.
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 َالصذققٕ  معدملاا است دط الع دساا مع ال عُذ )المضٔح التغُٔقٓ( الزْ تىتمٓ َقٕمة الذلالة 

 ؼفا دٌد ١ا١س ٌٍّتغ١د دٌّاتمً دلإ

 مدكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس (

 لالفَ 

 دٌؼافلادب

ِؼفًِ دلااافي دٌؼافلادب ِغ 

دٌاءؼا دٌفٞ إتّٟ ع١ٌٗ ٚل١ّس 

 دٌاكٌس ٚدٌماق

ل١ّس دٌاكٌس 

 ٌىً ػافلا 
 دٌماق

 عٌٝ ِٓ

 ٠ٛرا لاق 0.000 0.800 0.653 (6 - 1م  دٌاءؼا دلإٚي : دٌخاِس

 ٠ٛرا لاق 0.000 0.873 0.712 ( 12-7م دٌاءؼا دٌخفٟٔ:  ؼد دٌخاِس 

 ٠ٛرا لاق 0.000 0.774 0.613 (18-13م دٌّىفْ / دٌاءؼا دٌخفٌج: دٌتٛ"٠غ

 ٠ٛرا لاق 0.000 0.752 0.303 (35 - 19م دٌاءؼا دٌدد غ: دٌتد٠ٚذ

 ٠ٛرا لاق 0.000 0.767 0.318 (35 - 1م دٌّتغ١د دٌّاتمً  فٌىفًِ 

 spss دٔفِذ  دٌتض١ًٍ د صمف ٟ  ف تخادَ   ِٓ عػادا دٌافصج  فكػتّفا ػٍٝ ٔتف ذدٌّمالا : 

 ْ ِؼلللفِقب دلااالللفي ر١ّلللغ دٌؼالللفلادب ِلللغ دٌاءؼلللا ٚدٌّتغ١لللد دٌلللفٞ  ٠ٚتىلللش ِلللٓ دٌزلللاٚي دٌالللف ك

%( ٚ فٌتلللفٌٟ للللاق اٍللله دٌؼالللفلادب 5%( ٚم1إتّلللٟ ع١ٌلللٗ ادي عصملللف ١ف ػٕلللا ِالللتٜٛ ِؼ٠ٕٛلللس م

 ةٟ ل١ف  ِف لّّإ ِٓ  رٍٗ. 

 الاتصام الداخلٌ للنتغير التابع:  -

دٌللللفٞ إتّللللٟ ع١ٌللللٗ  دٌّتغ١للللدللللل١ُ ِؼللللفِقب دلاااللللفي دٌؼاللللفلادب ِللللغ ٠ٚٛولللش دٌزللللاٚي دٌتللللفٌٟ 

 ٚل١ّس دٌاكٌس ٚدٌماق.

 ( الزْ تىتمٓ َقٕمة الذلالة َالصذقَلاء العملاء) متغٕشقٕ  معدملاا است دط الع دساا مع 

 دٌّتغ١د دٌتف غ
 لالفَ 

 دٌؼافلادب

ِؼفًِ دلااافي دٌؼافلادب ِغ 

دٌاءؼا دٌفٞ إتّٟ ع١ٌٗ ٚل١ّس 

 دٌاكٌس ٚدٌماق

ل١ّس دٌاكٌس 

 ٌىً ػافلا 
 دٌماق

 عٌٝ ِٓ

 ٠ٛرا لاق 0.000 0.892 0.416 (46-36م ٚكم دٌؼّقم

 spss دٔفِذ  دٌتض١ًٍ د صمف ٟ  ف تخادَ   ِٓ عػادا دٌافصج  فكػتّفا ػٍٝ ٔتف ذدٌّمالا : 

 ْ ِؼلللفِقب دلااالللفي ر١ّلللغ دٌؼالللفلادب ِلللغ دٌّتغ١لللد دٌلللفٞ إتّلللٟ دٌالللف ك ٠ٚتىلللش ِلللٓ دٌزلللاٚي 

%( ٚ فٌتللللفٌٟ لللللاق اٍلللله دٌؼاللللفلادب ةللللٟ 5%( ٚم1ع١ٌللللٗ ادي عصمللللف ١ف ػٕللللا ِاللللتٜٛ ِؼ٠ٕٛللللس م

 ل١ف  ِف لّّإ ِٓ  رٍٗ. 

 ثبات المكًاس: ( ب

٠ءاتخاَ دختافلا دٌخافب ٌم١ف  ِاٜ عِىف١ٔس دكػتّفا ػٍٝ  اد  دك تممفم ةٟ اٛة١د  ١فٔفب اتاُ 

 (Cronbach’s Alpha) ك تمددلا ٚدٌّٛحٛل١س. ٚةٟ ٘فٖ دٌالاد س، اُ صافل ِؼفًِ  ٌفف ودٚٔافط ف

ٌىً  ءؼا ِٓ دلإ ؼفا دٌد ١اس ةٟ  اد  دك تممفم،  ف وفةس عٌٝ دٌّم١ف  وىً. ٠ٚءؼا ِؼفًِ دٌخافب 
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ة وخد، ص١ج ا ١د ٘فٖ دٌم١ّس عٌٝ ِاتٜٛ ِماٛي  0.60ِٓ دٌٕفص١س د صمف ١س عذد  ٍغإ ل١ّتٗ  ِماٛك  

م صآ ِضّا ػٍٟ، ِٓ دكاافق ٠اّش  فكػتّفا ػٍٝ دلإاد  ةٟ رّغ  ١فٔفب لفٌضس ٌٍتض١ًٍ. 

2018) 

 بأبعاده:  قًاس ثبات المتغير المصتكل -

ٔتلللف ذ دختالللفلا دٌخالللفب ٌٍّتغ١لللد دٌّالللتمً مدكاملللفكب دٌتاللل٠ٛم١س  دٌتلللف٠ٌٟٚٛولللش دٌزلللاٚي 

٠ٚتىلللش ذٌللله ة١ّلللف  (Cronbach’s Alpha)دٌّتىفٍِلللس(  ف لللتخادَ ِؼفِلللً  ٌفلللف ودٚٔالللفط 

 :ٍٟ٠ 

 وتد ح اخت دس الث دا للمتغٕش المغتقل )الاتصدلاا التغُٔقٕة المتكدملة(

 ِؼفًِ  ٌفف ل١ّس   مف ّس دك تممفم دٌؼافلادب  لالفَ دٌّتغ١د دٌّاتمً

 0.828 (6 - 1م دٌاءؼا دلإٚي : دٌخاِس

 0.876 ( 12-7م دٌاءؼا دٌخفٟٔ:  ؼد دٌخاِس 

 0.811 (18-13م دٌّىفْ/دٌاءؼا دٌخفٌج: دٌتٛ"٠غ

 0.803 (35 - 19م دٌاءؼا دٌدد غ: دٌتد٠ٚذ

 0.917 (35 - 1م دٌّتغ١د دٌّاتمً  فٌىفًِ 

 spssبشودمح  التحلٕل الإ صد ٓ بدعتخذاا   مه إعذاد ال د   بدلاعتمدد علّ وتد حالمصذس : 

ٔتف ذ دختافلا دٌخافب ٌٍّتغ١د دٌّاتمً مدكامفكب دٌتا٠ٛم١س   ْدٌاف ك ٠تىش ِٓ دٌزاٚي 

ٌلأ ؼفا ، ص١ج اددٚصإ ل١ُ ِؼفًِ  ٌفف ودٚٔافط د  دٌّتىفٍِس(  ْ ر١ّغ   ؼفاٖ اتّتغ  ّٛحٛل١س ر١ا  را

. ٠ ١د ٘فد عٌٝ 0.876ٚ  0.803، دٌتد٠ٚذ(  ١ٓ دٌّىفْ /دلإلا ؼس مدٌخاِس،  ؼد دٌخاِس، دٌتٛ"٠غ

 داافق ادخٍٟ لٛٞ ٌٍؼافلادب دٌّاتخاِس ٌم١ف  وً  ءؼا، ِّف ٠ؼىس رٛا   اد  دٌم١ف .

ل١ّس ، ٟٚ٘ 0.917 ِف  فٌٕااس ٌٍّتغ١د دٌّاتمً  فٌىفًِ، ةما  ٍغإ ل١ّس ِؼفًِ  ٌفف ودٚٔافط 

ٌق تا١فْ وىً. ااػُ ٘فٖ دٌٕتف ذ د تخادَ دلإاد  ٌم١ف  دٌّتغ١د  د  ِّتف"  اؤوا ِٛحٛل١س ػف١ٌس را

 دٌّاتمً  خمس ةٟ دٌالاد س.

 ل١ف  حافب دٌّتغ١د دٌتف غ:  -

(  ف لللتخادَ ٚكم دٌؼّلللقمم دٌتلللف غٔتلللف ذ دختالللفلا دٌخالللفب ٌٍّتغ١لللد  دٌتلللف٠ٌٟٚٛولللش دٌزلللاٚي 

 ٠ٚتىش ذٌه ة١ّف ٠ٍٟ:  (Cronbach’s Alpha)ِؼفًِ  ٌفف ودٚٔافط 
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 (َلاء العملاءوتد ح اخت دس الث دا للمتغٕش المغتقل )

 ل١ّس ِؼفًِ  ٌفف   لالفَ دٌؼافلادب  مف ّس دك تممفم دٌّتغ١د دٌٛ ١ً

 0.908 (46 - 36م ٚكم دٌؼّقم

 spss دٔفِذ  دٌتض١ًٍ د صمف ٟ  ف تخادَ   ِٓ عػادا دٌافصج  فكػتّفا ػٍٝ ٔتف ذدٌّمالا : 

ٔتف ذ دختافلا دٌخافب ٌٍّتغ١د دٌتف غ مٚكم دٌؼّقم(.ص١ج  ٍغإ ل١ّس ِؼفًِ  دٌزاٚي دٌاف ك٠ءظٙد 

ٌلأاد  دٌّاتخاِس  د  ، ٟٚ٘ ل١ّس ِّتف"  ا ١د عٌٝ ِٛحٛل١س ػف١ٌس را0.908 ٌفف ودٚٔافط ٌٙفد دٌّتغ١د 

ٕت١زس ػٍٝ  ْ دٌؼافلادب دٌّاتخاِس ٌم١ف  ٚكم دٌؼّقم ِتامس ةٟ ل١ف  ٚكم دٌؼّقم. ااي ٘فٖ دٌ

اٙف دٌّتؼٍمس   ىً ِّتف"، ِّف ٠ؼز" دٌخمس ةٟ الس ِٚٛحٛل١س دٌا١فٔفب دٌتٟ اُ رّؼٙف ٚاض١ٍق ف  ادخ١ٍ

  ٙفد دٌّتغ١د دٌٙفَ.

 ل١ف  حافب دٌّم١ف  دٌىٍٟ :  -

ٔتف ذ دختافلا دٌخافب ٌّتغ١ددب دٌالاد س دٌّتّخٍس ةٟ دٌّتغ١د دٌّاتمً دٌتفٌٟ  ٠ٚٛوش دٌزاٚي

ٚ٘ٛ مدكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس( ، ٚدٌّتغ١د دٌتف غ مٚكم دٌؼّقم(  ف تخادَ ِؼفًِ  ٌفف 

 ٠ٚتىش ذٌه ة١ّف ٠ٍٟ:  (Cronbach’s Alpha)ودٚٔافط 

 وتد ح اخت دس الث دا للمتغٕشاا الذساعة بدلكدمل

 ل١ّس ِؼفًِ  ٌفف  لالفَ دٌؼافلادب  مف ّس دك تممفم دلإ ؼفا

 0.908 (46 - 1م حافب دٌّم١ف  دٌىٍٟ 

 spss دٔفِذ  دٌتض١ًٍ د صمف ٟ  ف تخادَ   دٌّمالا : ِٓ عػادا دٌافصج  فكػتّفا ػٍٝ ٔتف ذ

ٔتف ذ دختافلا دٌخافب دٌىٍٟ ٌز١ّغ ِتغ١ددب دٌالاد س ِزتّؼس.  ٍغإ ل١ّس  دٌزاٚي دٌاف ك٠ٛوش 

ٚااي ػٍٝ ِٛحٛل١س  د  ، ٟٚ٘ ل١ّس ِّتف"  را0.908ِؼفًِ  ٌفف ودٚٔافط ٌـ احافب دٌّم١ف   فٌىفًِا 

ػف١ٌس ٚد تخٕف ١س لإاد  دك تممفم وىً. ٚا ١د ٘فٖ دٌٕت١زس عٌٝ  ْ ر١ّغ دٌؼافلادب دٌّاتخاِس ٌم١ف  

  ىً وا١د، ِّف ٠ؼز"  مٛ  دٌخمس ةٟ رٛا  ٚ قِس  ف  ددب دٌّختٍفس ةٟ دٌالاد س ِتامس ادخ١ٍدٌّتغ١

 .دٌا١فٔفب دٌتٟ اُ رّؼٙف ٚدٌتض١ٍقب د صمف ١س دٌّاتٕا  ع١ٌٙف
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 : ىتائر التشلًل الاسصائٌ للبشح اًعاشر

 أولًا: التشلًل الىصفٌ لمتغيرات البشح

ٙام دٌتض١ًٍ دٌٛلفٟ عٌٝ اما٠ُ ٔظد  تفٍِس ٌٍا١فٔفب دٌتلٟ الُ رّؼٙلف ِلٓ ػ١ٕلس دٌالاد لس، ٚذٌله ٠

٠ملاَ ص١لج ػاد اٍخ١ص دٌخمف ص دلإ ف ل١س ٌٍّتغ١لددب  ف لتخادَ دٌّملف١٠س د صملف ١س دٌٛللف١س. 

دٌّمف١٠س دٌٛلف١س ٌلأ ؼلفا دٌد ١ال١س ٌٍالاد لس، ِخلً دٌّتٛ لً دٌضالف ٟ ٚدكٔضلددم دٌّؼ١لفلاٞ  راٚي

 ٠ّىٓ دٌتؼا١د ػٓ ذٌه ِٓ خقي دٌزادٚي دٌتف١ٌس: .ؼاٚالارس دٌتٛدةد ٌىً  ء 

 المقدٕٔظ الإ صد ٕة الُص ٕة لمتغٕشاا الذساعة

 د صمف ١سدٌّمف١٠س             

 دلإ ؼفا 

دٌّتٛ ً 

 دٌضاف ٟ

دكٔضددم 

 دٌّؼ١فلاٞ
 الارس دٌتٛدةد

 الارس ِدافؼس 73. 3.41 دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس 

 الارس ِتٛ طس 83. 3.31 دٌخاِس 

 الارس ِتٛ طس  95. 2.89  ؼد دٌخاِس 

 الارس ِدافؼس 76. 3.67 دٌّىفْ  /دٌتٛ"٠غ 

 الارس ِدافؼس 82. 3.53 دٌتد٠ٚذ

 الارس ِتٛ طس  87. 3.34 ٚكم دٌؼّقم

اتّتغ  ٕمفي لٛ  ٚدوضس ةٟ   ؼفا دٌتٛ"٠غ/دٌّىفْ،  فب ْ دٌ دودٌاف ك اءظٙد ٔتف ذ دٌزاٚي 

ٚدٌتد٠ٚذ، ص١ج صمٍإ ٘فٖ دلإ ؼفا ػٍٝ ام١١ُ ِدافغ ِٓ لاً ػ١ٕس دٌالاد س. ٚػٍٝ دٌٕم١ه ِٓ 

، ِّف ٠ ١د عٌٝ ٚرٛا ةدلس ف  ذٌه، ةإْ ام١١ُ دلإ ؼفا دٌّتؼٍمس  ـ دٌخاِس ٚٚكم دٌؼّقم رفم ِتٛ ط

، ِّف ٠اتاػٟ 2.89 ّتٛ ً  ف   ؼد دٌخاِس وفْ ٘ٛ دلإلً ام١١ّؼا . ٚدلإُ٘ ِٓ ذٌه،  ْ  ء  ٌٍتضا١ٓ

خً ٔمطس وؼف لا ١ا١س لا اؤحد  ف  خفل ف  د٘تّفِ  .ػٍٝ ٚكم دٌؼّقملإٔٗ ٠ءّ

 ثاىًاً: اختبار فروض البشح

 علاقات الارتباط بين المتغيرات وبعضَا البعض: (1

فاد   ءّ  دٌّتغ١د دٌتف غ مدٌظف٘د (.  مدٌّاتمٍس( ِغٟٚ٘ ل١ف  ػقلس دٌّتغ١ددب دٌ

 ٚرف إ دٌٕتف ذ وّف ٠ٍٟ:
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 ملاا الاست دط ل ٕشعُن بٕه متغٕشاا الذساعة َبعضٍددمع

 ِؼفِقب دكلااافي  ١ٓ ِتغ١ددب دٌالاد س ِٚؼ٠ٕٛتٙف

 دٌّتغ١ددب

دكامفكب 

دٌتا٠ٛم١س 

 دٌّتىفٍِس 

X 

x1 

 دٌخاِس

x2 

  ؼد دٌخاِس

x3 

 دٌتٛ"٠غ

x4  

 دٌتد٠ٚذ

Y 

ٚكم ام١١ُ 

 دٌؼّقم

  دٌخاِس   

Pearson 

Correlation 
.880

**
 1 .762

**
 .541

**
 .672

**
 .760

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

  ؼد دٌخاِس

Pearson 

Correlation 
.867

**
 .762

**
 1 .492

**
 .640

**
 .708

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

 دٌتٛ"٠غ  

Pearson 

Correlation 
.777

**
 .541

**
 .492

**
 1 .667

**
 .668

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

 دٌتد٠ٚذ  

Pearson 

Correlation 
.872

**
 .672

**
 .640

**
 .667

**
 1 .534

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

ب دٌتا٠ٛم١س دكامفك

 دٌّتىفٍِس  

Pearson 

Correlation 
1 .880

**
 .867

**
 .777

**
 .872

**
 .760

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

 مام١١ُ ٚكم دٌؼّق

Pearson 

Correlation 
.760

**
 .708

**
 .668

**
 .534

**
 .667

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

 SPSSالمصذس: مه إعذاد ال د   فٓ ءُء وتد ح       

  ءؼا( ٘ٛ  لٜٛ x1م  ءؼا دٌخاِس المتكدملة التغُٔقٕة الاتصدلاا أٌمٕة دٌزاٚي دٌاف ك٠ٛوش 

ػٕا ِاتٜٛ  ف  ٚ٘ٛ ادي عصمف ١ 708.0(، ص١ج ٠اٍ  ِؼفًِ دكلااافي  ١ّٕٙف yِدااً  ٛكم دٌؼّقم م

 ٚٚكم دٌؼّقم. دٌخاِس ١ٓ  ل٠ٛس(. ٘فد ٠ؤوا ٚرٛا ػقلس p < 0.001م 0.000اكٌس 

اظٙد ر١ّغ   ؼفا دكامفكب  :ُلاء العملاءب المتكدملة است دط أبعدد الاتصدلاا التغُٔقٕة

( دلااافيفب ع٠زف ١س x4، ٚدٌتد٠ٚذ x3، دٌتٛ"٠غ x2،  ؼد دٌخاِس x1مدٌخاِس ٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس د

 (.yام١١ُ ٚكم دٌؼّقم م( ِغ p  <0.001،  ٞ 0.000مر١ّغ ل١ُ دٌاكٌس  ف  ٚادٌس عصمف ١

 (X1–X2–X3–X4دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس م  ؼفا  ١ٓ  دكلااافيفب ِؼفًِ ص١ج  ٍ 

( x3، مدٌتٛ"٠غ  x2 )0.668، م ؼد دٌخاِس  x1 )0.708مدٌخاِس  ( وّف Yٍٟ٠م ٚٚكم دٌؼّقم

 ٚٚكم دٌؼّقم (X،  ِف دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ِتزّؼس مx4) 0.667، ٚمدٌتد٠ٚذ  0.534

 (0.760م
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اٛرا دلااافيفب ع٠زف ١س ل٠ٛس ٚادٌس  :المتكدملة  التكدمل بٕه عىدصش الاتصدلاا التغُٔقٕة

 دٌّتىفٍِس (  ١ٓ   ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١سp  <0.001،  ٞ 0.000مر١ّغ ل١ُ دٌاكٌس  ف  عصمف ١

 ٚ٘فد ٠ ١د عٌٝ  ْ ٘فٖ دٌؼٕفلد ِتدد طس ٚاؼًّ  تٕفغُ. ؼىٙف دٌاؼه. ٚ

دٌّفوٛلا  ةٟ دٌزاٚي ٟ٘ ع٠زف ١س ماتددٚس  ف  ر١ّغ دكلااافيفب دٌادٌس عصمف ١ ط ٕعة الاست دطدا:

>  pم 0.000( ٚر١ّؼٙف ادٌس ػٕا ِاتٜٛ اكٌس 0.880عٌٝ  0.492ِؼفِقب دكلااافي ِٓ 

ِٚتامس  ١ٓ دٌّتغ١ددب، ص١ج ا١ًّ دٌم١ُ دٌّدافؼس  ل٠ٛس دلااافي (. ٘فد ٠ؤوا ٚرٛا ػقلس 0.001

 ل١ُ ِدافؼس ٌٍّتغ١د د٢خد.  لإصا دٌّتغ١ددب عٌٝ دٌتٛدةك ِغ

 اختبار فروض الدراشة: (2

اٛرا ػقلس ذدب اكٌس عصمف ١س ٌقامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ةٟ ٚكم  أَلا: ال شل الش ٕغٓ:

 ػّقم تدوفب دكامفكب  ّضفةظس دٌغد ١س.

(، ٠ٚءؼا ٘فد Multiple Regression Analysisد تخاَ دٌافصج اض١ًٍ دكٔضادلا دٌّتؼاا م

دلإ ٍٛل د صمف ٟ  اد  ِٕٙز١س ٌتم١١ُ يا١ؼس ٚلٛ  دٌؼقلس  ١ٓ ِتغ١د اف غ ٚدصا مٚكم دٌؼّقم( 

ؼد ٚػاا ِٓ دٌّتغ١ددب دٌّاتمٍس دٌتٟ اّخٍإ ةٟ   ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس مدٌخاِس،  

دٌّىفْ، ٚدٌتد٠ٚذ(. ٠ٚٙام ٘فد دٌتض١ًٍ عٌٝ دٌى ف ػٓ ِاٜ ا ح١د وً  ءؼا ػٍٝ  /دٌخاِس، دٌتٛ"٠غ

 لإ ؼفا دلإخدٜ ادخً دٌّٕٛذد ذداٗ. صا  ةٟ افا١د دٌتاف٠ٓ ةٟ ٚكم دٌؼّقم ةٟ ظً ٚرٛا د

 ت ح١د   ّفداٖ كختافلا دٌفدن دٌد ١اٟ دٌّتؼٍك ف  عك  ْ اض١ًٍ دكٔضادلا دٌّتؼاا ك ٠ءؼا وفة١

لإْ ٘فد دٌّٕٛذد ٠ختاد ا ح١د وً  ءؼا  د  دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس وىً ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم، ٔظد

 إٔ فم ِؤتد  ف  ةٟ  ١فق اٛدرا  فلٟ دلإ ؼفا. ٌٚتم١١ُ دٌفدن دٌد ١اٟ  مٛلا  ال١مس، لفَ دٌافصج  ٠ى

ِدو  ٠ؼىس دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس وّفَٙٛ ِٛصّا، ِٓ خقي دصتافل دٌّتٛ ً دٌضاف ٟ 

 ٌلأ ؼفا دلإلا ؼس، حُ عرددم اض١ًٍ دٔضادلا  ا١ً  ١ٓ ٘فد دٌّتٛ ً ٚٚكم دٌؼّقم.

ٍس وّف اُ دختافلا دٌفدٚن دٌفدػ١س دٌّتؼٍمس  ىً  ءؼا ِٓ   ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفِ

 مٛلا  ِاتمٍس، ِٓ خقي اض١ًٍ دكٔضادلا دٌاا١ً ٌىً  ءؼا ػٍٝ صا ، ٚذٌه ٌتضا٠ا  حدٖ دٌفداٞ ةٟ 

افا١د ٚكم دٌؼّقم  ّؼزي ػٓ ا ح١د دلإ ؼفا دلإخدٜ، ٚ٘ٛ ِف ٠ّٕش لاؤ٠س  وخد الس صٛي ِاٜ 

دٌٕضٛ  ٚ فٌتفٌٟ ٠ّىٓ ػدن ٔتف ذ اض١ًٍ دكٔضادلا ػٍٝ ِافّ٘س وً ػٕمد ةٟ ا ى١ً ٚكم دٌؼّقم،

 دٌتفٌٟ:
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 تصىيكًة المتهاملة في ولاء العنلاء.أبعاد الاتصالات الثر الانحدار المتعدد لأ (1

 (Enterوتد ح تحلٕل الاوحذاس المتعذد لأثش أبعدد الاتصدلاا التغُٔقٕة المتكدملة علّ الُلاء طشٔقة )

 دٌؼّقم.اض١ًٍ دكٔضادلا دٌّتؼاا لإحد دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ػٍٝ ٚكم 

  VIF دٌاكٌس.مSig( ل١ّس مβ) )Tِؼفِقب  دكٔضادلا م دٌّتغ١ددب دٌّاتمٍس

  028. 2.211 343. دٌّمادلا دٌخف إ

 344 5.812 .000 2.813.  (X1)  دٌخاِس

 195 3.951 .000 2.571.  (X2)  ؼد دٌخاِس

 093 1.769 .078 1.855.  (X3) دٌّىفْ  /دٌتٛ"٠غ

 267 4.721 .000 2.520.  (X4) دٌتد٠ٚذ

ِؼفًِ دٌتضا٠ا م      .R  = )768م ِؼفًِ دكلااافي 
2

R   = )58.9  %    م
2

R = 58.5( دٌّؼاٌس  %     

 sig  = 0.000دٌاكٌس                                     F       =128.689ل١ّس 

Y=.343 +.344 X1 + .195 X2 + .093 X3 + .267 X4                      ّٔٛذد دكٔضادلا :        

 SPSSدٌّمالا: ِٓ عػادا دٌافصج ةٟ وٛم ٔتف ذ 

 ٠تىش ِٓ دٌزاٚي دٌاف ك ٌتض١ًٍ ّٔٛذد دكٔضادلا: ٠تىش دٌتفٌٟ:

 ٕ ص١ج  ٍغإ ل١ّس   :د  الىمُرج معىُْ إ صد(F=138.689) اكٌس عصملف ١س ٚ ،(p=0.000) ،

، ٚ ْ   ؼللفا ف  (. ٘للفد ٠ؤوللا  ْ دٌّٕللٛذد وىللً ادي عصمللف 0.05١مٚ٘للٟ  لللً ِللٓ ِاللتٜٛ دٌاكٌللس 

 .دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ِزتّؼس ٌٙف ا ح١د ِؼٕٛٞ ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم

 :ِؼفًِ دكلااالفي دٌّتؼلاا  القُة الت غٕشٔة للىمُرج(R)   ٌ٠ ل١د عٌلٝ دلااالفي للٛٞ  0.768دٌالف

R) ٍغإ ل١ّس ِؼفًِ دٌتضا٠ا ٚ
2
ِلٓ  % ٠58.9 ١د عٌٝ  ْ ّٔٛذد دكٔضادلا ٠فاد، ِّف 0.589 (

 ٚكم دٌؼّلقمِلٓ دٌتغ١لددب ةلٟ % 41.1 .  ١ّٕف ادرغ دٌٕااس دٌّتام١سٚكم دٌؼّقمدٌتغ١ددب ةٟ 

عٌٝ ػٛدًِ ػ ٛد ١س  خدٜ ٌُ ااخً  فٌّٕٛذد ٚك اؼٕٝ  ّٛوٛع دٌالاد س، عٌٝ رفٔ  دلإخطلفم 

 .ٚصادب ل١ف  دٌّتغ١ددبدٌؼ ٛد ١س دٌٕفرّس ػٓ دخت١فلا ػ١ٕس دٌالاد س ٚالس 

  ولاء العنلاءتأثير المتغيرات المصتكلة على: 

ٚكم دٌؼّقم ٚذد اكٌس عصمف ١س ل٠ٛس ػٍٝ  ف  ع٠زف ١ د  اءظٙد ا ح١د :(X1) الخذمة (1

(β=.344,p=0.000) ْ  ٟٕو اد  ِٓ  اٚدب دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس دٌخاِس  ٘فد ٠ؼ

 .ٚكم دٌؼّقم  ٚ ِاتٜٛ  اد ٙف ٠ؤحد ةٟ
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ػٍٝ دٌٛكم  ل٠ٛسٚذد اكٌس عصمف ١س  ف  ع٠زف ١ د  اءازً ا ح١د  (X2) :ععش الخذمة (2

(β=0.195,p=0.001) ٌو اد  ِٓ  اٚدب ٝ  ْ  ؼد دٌخاِس ٘فد ٠ ١د  ٛوٛس ع

 .ِاتٜٛ دٌٛكم ٌاٜ دٌؼّقم "٠فا  ١ّ٠ً عٌٝدكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس 

ٚكم ذد اكٌس عصمف ١س ػٍٝ  د  دٌٕم١ه، ٌُ ٠ءظٙد ٘فد دٌاءؼا ا ح١دػٍٝ  :(X3التُصٔع/المكدن) (3

دٌتٛ"٠غ  ٚ دٌّىفْ و اد  ِٓ  اٚدب . ٠ ١د ذٌه عٌٝ  ْ (β=.093,p=0.078) دٌؼّقم

ةٟ اضا٠ا ٚكم دٌؼّقم ةٟ ٘فد  ف  ِٚؼ٠ٕٛ ف  صف ّ ١ٌس ػفِق  دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس 

ا  ِزتّغ دٌالاد س ٚػ١ٕس دٌاضج  ظٙفلا ِاٜ دٌت ح١د ِّف ٠تطٍ  ةٟ دٌّاتماً "٠ف .دٌا١فق

 .دٌّتٛلغ ٌٍتٛ"٠غ ػٍٝ ، ٚكم دٌؼّقم عْ ٚرا

  ,ٚذد اكٌس عصمف ١س ػف١ٌس ػٍٝ  ف  ع٠زف ١ د  ٠ءاد" ا ح١د: (X4) التشَٔح (4

(β=0.267,p=0.000) ٚو اد  ِٓ  اٚدب دٌتد٠ٚذ  ٠ؤوا ٘فد ػٍٝ  ْ ٚكم دٌؼّقم

 .ٚاؼز٠زٖ ٚكم دٌؼّقمةٟ  ٕفم  دٌّتىفٍِس ٠ؤحددكامفكب دٌتا٠ٛم١س 

   معدمل التضخVIF : ٓر١ّغ ل١ُ ِؼفًِ اىخُ دٌتاف٠ (VIF) ٓ2.813)1.855ٚ (اددٚصإ  ١ 

، ِّف ٠ٕفٟ ٚرٛا  ٞ ِ ىٍس اؼاا٠س خط١س  ١ٓ دٌّتغ١ددب دٌّاتمٍس، 5 لً  ىخ١د ِٓ  ٟٚ٘ 

 .٠ٚىّٓ  فٌتفٌٟ ِٛحٛل١س ٘فٖ دٌٕتف ذ

 نمىذز الانحدار:   

 ف  اٛو١ض Y=0.343+0.344 X1+195 X2+0.093 X3+0.267 X4 اءماَ ِؼفاٌس دكٔضادلا

٠ ١د دٌّمادلا دٌخف إ  .(Y) دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٚٚكم دٌؼّقم ٌٍؼقلس  ١ٓ   ؼفا ف  و١ّ

عٌٝ ِتٛ ً ل١ّس ٚكم دٌؼّقم ػٕا غ١فل ا ح١د دٌّتغ١ددب دٌّاتمٍس  ٞ ػٕاِف اىْٛ ل١ّس   0.343

، 0.344ِٚؼفٍِٙف دٌّٛر   (X1) ا ح١د دٌّتغ١ددب دٌّاتمٍس اافٚٞ لفد. اءظٙد دٌّؼفاٌس  ْ دٌخاِس

، 0.093 ّؼفًِ ِٛر   (X3) ، ٚدٌتٛ"٠غ/دٌّىف0.195ْ ّؼفًِ ِٛر   (X2) ٚ ؼد دٌخاِس

ةٟ اؼز٠ز ٚكم دٌؼّقم. ٘فد ٠ؼٕٟ  ْ وً  ف  ، وٍٙف ااُٙ ع٠زف 0.267 ّؼفًِ ِٛر   (X4) ٚدٌتد٠ٚذ

 ."٠فا  ةٟ  ٞ ِٓ ٘فٖ دلإ ؼفا دلإلا ؼس ادااً  ز٠فا  ةٟ ِاتٜٛ دٌٛكم
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 الانحدار البصًط لأثر الاتصالات التصىيكًة المتهاملة في ولاء العنلاء. (2

 (Enterالاتصدلاا التغُٔقٕة المتكدملة علّ َلاء العملاء طشٔقة )وتد ح تحلٕل الاوحذاس ال غٕظ لأثش 

 اض١ًٍ دكٔضادلا دٌاا١ً لإحد دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم.

 (Sigدٌاكٌس م ل١ّس مβ) )Tِؼفِقب  دكٔضادلا م دٌّتغ١ددب دٌّاتمٍس

 000. 1.754 249. دٌّمادلا دٌخف إ

 920 22.279 .000. (X)  دٌّتىفٍِسدكامفكب دٌتا٠ٛم١س 

م    2R   = )57.8%.     ِؼفًِ دٌتضا٠ا مR  = )760م ِؼفًِ دكلااافي 
2

R = 57.7( دٌّؼاٌس%     

 sig   =0.000دٌاكٌس                        F       =496.357ل١ّس 

Y=0.249+.920 X1 : ّٔٛذد دكٔضادلا 

 SPSSالمصذس: مه إعذاد ال د   فٓ ءُء وتد ح 

 ٠تىش ِٓ دٌزاٚي دٌاف ك ٌتض١ًٍ ّٔٛذد دكٔضادلا: ٠تىش دٌتفٌٟ:

 ٕ ص١لج  ٍغلإ ل١ّلسد  ٠ءظٙد دٌّٕٛذد ِؼ٠ٕٛس عصملف ١س ػف١ٌلس رلا :د  معىُٔة الىمُرج إ صد ، (F) 

(. 0.05م، ٟٚ٘  للً  ىخ١لد ِلٓ ِالتٜٛ دٌاكٌلس (Sig = 0.000) ، ٚ اكٌس عصمف ١س496.357

، ٚ ْ ٌقاملفكب دٌتال٠ٛم١س دٌّتىفٍِلس ف  ٘فد ٠ؤولا  ْ ّٔلٛذد دكٔضلادلا دٌاال١ً وىلً ادي عصملف ١

 .ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم ف  ِؼ٠ٕٛ د  ا ح١د

 ٍلل  ِؼفِللً دكلاااللفي :القاُة الت غاإشٔة للىمااُرج (R)  0.760  ِّللف ٠ لل١د عٌللٝ ٚرللٛا دلاااللفي ،

  ١ٓ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٚٚكم دٌؼّلقم.  ِلف ل١ّلس ِؼفِلً دٌتضا٠لا د  ع٠زف ٟ ٚلٛٞ را

(R2)  دٌتغ١ددب ةٟ ٚكم دٌؼّلقم ٠ّىلٓ افال١د٘ف 57.8%، ِّف ٠ؼٕٟ  ْ 57.8ةما  ٍغإ ِٓ %

، الاي ػٍلٝ  ْ ٚ٘لفٖ ٔالاس افال١د ػف١ٌلس  . ٛد طس دٌتغ١ددب ةٟ دكامفكب دٌتال٠ٛم١س دٌّتىفٍِلس

تٍه لالا  وا١د  ػٍلٝ افال١د دٌتالف٠ٓ ةلٟ دٌّتغ١لد دٌتلف غ. ٚ ٍل  ِؼفِلً دٌتضا٠لا دٌّتغ١د دٌّاتمً ٠ّ

 .، ٚ٘ٛ ِف ٠ؼز" دٌخمس ةٟ دٌمٛ  دٌتفا١د٠س ٌٍّٕٛذد57.7% (Adjusted R2) دٌّؼاي

 اءظٙللد ٔتللف ذ  :تااأثٕش المتغٕااش المغااتقل )الاتصاادلاا التغاأُقٕة المتكدملااة( علااّ َلاء العماالاء

ٚذد اكٌلس عصملف ١س  ف  ع٠زف ١ل د  ال ح١د (X) ب دٌتال٠ٛم١س دٌّتىفٍِلسِؼلفِقب دكٔضلادلا  ْ ٌقاملفك

، 22.279 (T) ، ٚل١ّلس0.920 (β) ػٍلٝ ٚكم دٌؼّلقم.  ٍغلإ ل١ّلس ِؼفِلً دكٔضلادلا د  ل٠ٛس رلا

٘فد ٠ؼٕٟ  ْ وً "٠فا  ةٟ ِاتٜٛ دكاملفكب . ٚ (0.000اافٚٞ م (Sig)  ٚدٌاكٌس د صمف ١س

 .فا  ِؼ٠ٕٛس ِّٚٙس ةٟ ِاتٜٛ ٚكم دٌؼّقمدٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ادااً  ز٠

 اءماَ ِؼفاٌس دكٔضادلا :معددلة الاوحذاس Y = 0.249 + 0.920 X1 ٌٍؼقلس  ١ٓ  ف  و١ّ ف  اٛو١ض

عٌٝ ِتٛ ً  ٠0.249 ١د دٌّمادلا دٌخف إ  .(Y) دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ٚٚكم دٌؼّقم
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دٌّاتمً م ٞ ػٕاِف اىْٛ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س ل١ّس ٚكم دٌؼّقم ػٕا غ١فل ا ح١د دٌّتغ١د 

( ة١ؤوا  ْ وً "٠فا  0.920دٌّتىفٍِس اافٚٞ لفد(.  ِف دٌّؼفًِ دٌّٛر  ٌٍّتغ١د دٌّاتمً م

 0.920 ّمادلا ٚصا  ٚدصا  ةٟ ِاتٜٛ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ادااً  ز٠فا  ِمادلا٘ف 

 .ةٟ ِاتٜٛ ٚكم دٌؼّقم

 الرئًصٌ:الفروض الفرعًة للفرض 

تىدددد علاقددة ذات دلالددة اسصددائًة بددين الخدمددة و ولاء عنددلاء شددرنات الاتصددالات  شافظددة    - أ

 الغربًة . 

 فػتافلاٖ  (Simple Regression Analysis) د تخاَ دٌافصج اض١ًٍ دكٔضادلا دٌاا١ً

ٌم١ف  يا١ؼس ٚلٛ  دٌؼقلس  ١ٓ ِتغ١د اف غ ٚدصا مٚكم دٌؼّقم( ِٚتغ١د ِاتمً  ف  عصمف ١ ف    ٍٛ 

ٚدصا م ءؼا دٌخاِس(، ٚ٘ٛ  صا   ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس. ٠ّٚىٓ ِٓ خقي ذٌه 

 ػدن ٔتف ذ دٌتض١ًٍ ةٟ دٌتفٌٟ:

 (Enterوتد ح تحلٕل الاوحذاس ال غٕظ لأثش الخذمة علّ َلاء العملاء طشٔقة )

 ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم. دٌخاِس لإحد  دٌاا١ًاض١ًٍ دكٔضادلا 

 (Sigدٌاكٌس م ل١ّس مβ) )Tِؼفِقب  دكٔضادلا م دٌّتغ١ددب دٌّاتمٍس

 000. 6.722 891. دٌّمادلا دٌخف إ

 739 19.056 .000. (X1)   دٌخاِس

ِؼفًِ دٌتضا٠ا م.     R  = )708م ِؼفًِ دكلااافي 
2

R   = )50.1%    م
2

R = 49.9( دٌّؼاٌس  %     

 sig   =0.000دٌاكٌس                         F       =363.132ل١ّس 

Y=0.891+.739 X1 : ّٔٛذد دكٔضادلا 

 SPSSدٌّمالا: ِٓ عػادا دٌافصج ةٟ وٛم ٔتف ذ 

 ٠تىش ِٓ دٌزاٚي دٌاف ك ٌتض١ًٍ ّٔٛذد دكٔضادلا: ٠تىش دٌتفٌٟ:

 ٕ ص١ج  ٍغإ ل١ّسد  دٌّٕٛذد ِؼ٠ٕٛس عصمف ١س ػف١ٌس را ٠ءظٙد :د  معىُٔة الىمُرج إ صد ، (F) 

(. 0.05، ٟٚ٘  لً  ىخ١د ِٓ ِاتٜٛ دٌاكٌس م(Sig = 0.000) ، ٚ اكٌس عصمف ١س363.132

 ف  ِؼ٠ٕٛ د  ا ح١د (X1) ، ٚ ْ ٌاءؼا دٌخاِسف  ٘فد ٠ؤوا  ْ ّٔٛذد دكٔضادلا دٌاا١ً وىً ادي عصمف ١

 .ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم

 ِؼفًِ دكلااافي :للىمُرج القُة الت غٕشٔة  ٍ (R)   0.708 ِّف ٠ ١د عٌٝ ٚرٛا دلااافي ،

R) ع٠زف ٟ ٚلٛٞ  ١ٓ دٌخاِس ٚٚكم دٌؼّقم.  ِف ل١ّس ِؼفًِ دٌتضا٠ا
2
%، ِّف 50.1ةما  ٍغإ  (

% ِٓ دٌتغ١ددب ةٟ ٚكم دٌؼّقم ٠ّىٓ افا١د٘ف  ٛد طس دٌتغ١ددب ةٟ  ءؼا ٠50.1ؼٕٟ  ْ 
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دٌخاِس ػفًِ لا ١اٟ ِٚفاد ر١ا ٌززم وا١د ِٓ دٌتاف٠ٓ ةٟ ٚكم دٌخاِس. ٘فد ٠ ١د عٌٝ  ْ 

، ِّف ٠ؤوا ٘فٖ دٌمٛ  دٌتفا١د٠س 49.9% (Adjusted R2) دٌؼّقم. ٚ ٍ  ِؼفًِ دٌتضا٠ا دٌّؼاي

 .دٌؼف١ٌس

  اءظٙد ٔتف ذ ِؼفِقب دكٔضادلا  ْ ٌاءؼا دٌخاِس :)الخذمة( علّ َلاء العملاء بعُذتأثٕش (X1) 

 = βمِؼفًِ دكٔضادلا ص١ج  ٍ  ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم  د  ٚذد اكٌس عصمف ١س ل٠ٛس را ف  ع٠زف ١ د  ا ح١د

٘فد ٠ؼٕٟ  ْ "٠فا  ِاتٜٛ دٌخاِس  .(Sig = 0.000) ، ٚدٌاكٌسt = 19.056  ، ٚل١ّس0.739

 .٠دااً  ز٠فا  ِؼ٠ٕٛس ةٟ ِاتٜٛ ٚكم دٌؼّقم

 اءماَ ِؼفاٌس دكٔضادلا : معددلة الاوحذاس Y = 0.891 + 0.739 X1 ٌٍؼقلس  ١ٓ  ف  و١ّ ف  اٛو١ض

عٌٝ ِتٛ ً ل١ّس ٚكم دٌؼّقم ػٕاِف  ٠0.891 ١د دٌّمادلا دٌخف إ  . (Y) دٌخاِس ٚٚكم دٌؼّقم

( ة١ؤوا  ْ وً "٠فا  0.739.  ِف دٌّؼفًِ دٌّٛر  ٌاءؼا دٌخاِس مد  اىْٛ ل١ّس دٌخاِس لفد

 .ةٟ ِاتٜٛ ٚكم دٌؼّقم 0.739ز٠فا  ِمادلا٘ف  ّمادلا ٚصا  ٚدصا  ةٟ ِاتٜٛ دٌخاِس ادااً  

تىدددد علاقددة ذات دلالددة اسصددائًة بددين شددعر الخدمددة و ولاء عنددلاء شددرنات الاتصددالات      - ب

  شافظة الغربًة . 

 ف   فػتافلاٖ   ٍٛ  (Simple Regression Analysis) د تخاَ دٌافصج اض١ًٍ دكٔضادلا دٌاا١ً

ٌم١ف  يا١ؼس ٚلٛ  دٌؼقلس  ١ٓ ِتغ١د اف غ ٚدصا مٚكم دٌؼّقم( ِٚتغ١د ِاتمً ٚدصا م ءؼا  ف  عصمف ١

 ؼد دٌخاِس(، ٚ٘ٛ  صا   ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس. ٠ّٚىٓ ِٓ خقي ذٌه ػدن ٔتف ذ 

 دٌتض١ًٍ ةٟ دٌتفٌٟ:

 (Enter) وتد ح تحلٕل الاوحذاس ال غٕظ لأثش ععش الخذمة علّ َلاء العملاء طشٔقة

 اض١ًٍ دكٔضادلا دٌاا١ً لإحد  ؼد دٌخاِس  ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم.

 (Sigدٌاكٌس م (Tل١ّس م (βِؼفِقب  دكٔضادلا م دٌّتغ١ددب دٌّاتمٍس

 000. 14.561 1.580 دٌّمادلا دٌخف إ

 609 17.081 .000. (X2)   ؼد دٌخاِس

.      ِؼفًِ دٌتضا٠ا مR  = )668م ِؼفًِ دكلااافي 
2

R   = )44.6  %    م
2

R = 44.5( دٌّؼاٌس  %     

 sig   =0.000دٌاكٌس                                     F       =291.767ل١ّس 

Y=1.580 +.607 X2     :  ّٔٛذد دكٔضادلا 

 SPSSدٌّمالا: ِٓ عػادا دٌافصج ةٟ وٛم ٔتف ذ 
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 ٠تىش دٌتفٌٟ:٠تىش ِٓ دٌزاٚي دٌاف ك ٌتض١ًٍ ّٔٛذد دكٔضادلا: 

 ٕ ص١ج  ٍغإ ل١ّسد  ٠ءظٙد دٌّٕٛذد ِؼ٠ٕٛس عصمف ١س ػف١ٌس را: د  معىُٔة الىمُرج إ صد ، (F) 

(. 0.05، ٟٚ٘  لً  ىخ١د ِٓ ِاتٜٛ دٌاكٌس م(Sig = 0.000) ، ٚ اكٌس عصمف ١س291.767

ػٍٝ  ف  ِؼ٠ٕٛ د  ، ٚ ْ ٌاؼد دٌخاِس ا ح١دف  ٘فد ٠ؤوا  ْ ّٔٛذد دكٔضادلا دٌاا١ً وىً ادي عصمف ١

 .ٚكم دٌؼّقم

 :ِؼفًِ دكلااافي  القُة الت غٕشٔة للىمُرج  ٍ (R) 0.668 ِّف ٠ ١د عٌٝ ٚرٛا دلااافي ،

R) ع٠زف ٟ ٚلٛٞ  ١ٓ  ؼد دٌخاِس ٚٚكم دٌؼّقم.  ِف ل١ّس ِؼفًِ دٌتضا٠ا
2
ةما  ٍغإ  (

طس % ِٓ دٌتغ١ددب ةٟ ٚكم دٌؼّقم ٠ّىٓ افا١د٘ف  ٛد 44.6%، ِّف ٠ؼٕٟ  ْ 44.6

دٌتغ١ددب ةٟ  ؼد دٌخاِس. ٘فٖ ٔااس افا١د ر١ا ، ااي ػٍٝ  ْ  ؼد دٌخاِس ػفًِ ُِٙ ةٟ 

Adjusted R) افا١د رزم وا١د ِٓ دٌتاف٠ٓ ةٟ ٚكم دٌؼّقم. ٚ ٍ  ِؼفًِ دٌتضا٠ا دٌّؼاي
2
) 

 .، ٚ٘ٛ ِف ٠ؼز" دٌخمس ةٟ دٌمٛ  دٌتفا١د٠س ٌٍّٕٛذد44.5%

  اءظٙد ٔتف ذ ِؼفِقب دكٔضادلا  ْ ٌاؼد دٌخاِس ء:)ععش الخذمة( علّ َلاء العملا بعُذتأثٕش 

(X2) ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم.  ٍغإ ل١ّس ِؼفًِ دكٔضادلا د  ٚذد اكٌس عصمف ١س ل٠ٛس را ف  ع٠زف ١ د  ا ح١د 

(β) 0.609ٚل١ّس م ،t ) 17.081ٚدٌاكٌس د صمف ١س ، (Sig)  ٞٚ٘فد ٠ؼٕٟ  ْ  0.000ااف

 . ؼد دٌخاِس ادااً  ز٠فا  ِؼ٠ٕٛس ِّٚٙس ةٟ ِاتٜٛ ٚكم دٌؼّقم د١ٌفا   ٚ دٌتضآ ةٟ

 :اءماَ ِؼفاٌس دكٔضادلا  معددلة الاوحذاس Y = 1.580 + 0.607 X2 ٌٍؼقلس  ١ٓ  ف  و١ّ ف  اٛو١ض

عٌٝ ِتٛ ً ل١ّس ٚكم دٌؼّقم  ٠1.580 ١د دٌّمادلا دٌخف إ  .(Y)  ؼد دٌخاِس ٚٚكم دٌؼّقم

( ة١ؤوا  ْ 0.607.  ِف دٌّؼفًِ دٌّٛر  ٌٍّتغ١د دٌّاتمً مد  اِس لفدػٕاِف ٠ىْٛ ا ح١د  ؼد دٌخ

ةٟ  0.607وً "٠فا   ّمادلا ٚصا  ٚدصا  ةٟ ِاتٜٛ  ؼد دٌخاِس ادااً  ز٠فا  ِمادلا٘ف 

 .ِاتٜٛ ٚكم دٌؼّقم

شددرنات الاتصددالات  تىدددد علاقددة ذات دلالددة اسصددائًة بددين التىزيددع )المهدداٌ( و ولاء عنددلاء      _ز

 .الغربًة شافظة 

 ف   فػتافلاٖ   ٍٛ  (Simple Regression Analysis) د تخاَ دٌافصج اض١ًٍ دكٔضادلا دٌاا١ً

ٌم١ف  يا١ؼس ٚلٛ  دٌؼقلس  ١ٓ ِتغ١د اف غ ٚدصا مٚكم دٌؼّقم( ِٚتغ١د ِاتمً ٚدصا م ءؼا  ف  عصمف ١

دٌّىفْ(، ٚ٘ٛ  صا   ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس. ٠ّٚىٓ ِٓ خقي ذٌه ػدن  /دٌتٛ"٠غ

 ٔتف ذ دٌتض١ًٍ ةٟ دٌتفٌٟ:
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 (Enterالمكدن علّ َلاء العملاء طشٔقة ) /وتد ح تحلٕل الاوحذاس ال غٕظ لأثش التُصٔع

 SPSSدٌّمالا: ِٓ عػادا دٌافصج ةٟ وٛم ٔتف ذ 

 ٠تىش ِٓ دٌزاٚي دٌاف ك ٌتض١ًٍ ّٔٛذد دكٔضادلا: ٠تىش دٌتفٌٟ:

 ٕ ص١ج  ٍغإ ل١ّسد  ٠ءظٙد دٌّٕٛذد ِؼ٠ٕٛس عصمف ١س ػف١ٌس را :د  معىُٔة الىمُرج إ صد ، (F) 

(. 0.05، ٟٚ٘  لً  ىخ١د ِٓ ِاتٜٛ دٌاكٌس م(Sig = 0.000)  ، ٚ اكٌس عصمف ١س144.763

ػٍٝ  ف  ِؼ٠ٕٛ د  ، ٚ ْ ٌٍتٛ"٠غ/دٌّىفْ ا ح١دف  ٘فد ٠ؤوا  ْ ّٔٛذد دكٔضادلا دٌاا١ً وىً ادي عصمف ١

 .ٚكم دٌؼّقم

 ِؼفًِ دكلااافي :القُة الت غٕشٔة للىمُرج  ٍ   (R)  0.534 ِّف ٠ ١د عٌٝ ٚرٛا دلااافي ،

ةما  ٍغإ  (R2) ع٠زف ٟ ِتٛ ً  ١ٓ دٌتٛ"٠غ/دٌّىفْ ٚٚكم دٌؼّقم.  ِف ل١ّس ِؼفًِ دٌتضا٠ا

% ِٓ دٌتغ١ددب ةٟ ٚكم دٌؼّقم ٠ّىٓ افا١د٘ف  ٛد طس 28.6%، ِّف ٠ؼٕٟ  ْ 28.6

٠افُ٘ ةٟ افا١د رزم  ٘فٖ دٌٕااس ا ١د عٌٝ  ْ دٌتٛ"٠غ/دٌّىفْٚدٌتغ١ددب ةٟ دٌتٛ"٠غ/دٌّىفْ. 

ِٓ دٌتاف٠ٓ ةٟ ٚكم دٌؼّقم، ٚعْ وفٔإ  لً ِمفلأس  اؼه دٌّتغ١ددب دلإخدٜ دٌتٟ اُ اض١ٍٍٙف 

Adjusted R)  ف مف . ٚ ٍ  ِؼفًِ دٌتضا٠ا دٌّؼاي
2
، ٚ٘ٛ ِف ٠ؼز" دٌخمس ةٟ دٌمٛ  28.4% (

 .دٌتفا١د٠س ٌٍّٕٛذد

  اءظٙد ٔتف ذ ِؼفِقب دكٔضادلا  ْ  :)التُصٔع/المكدن( علّ َلاء العملاء بعُذتأثٕش

ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم.  ٍغإ ل١ّس  د  ٚذد اكٌس عصمف ١س ل٠ٛس را ف  ع٠زف ١ د  ا ح١د (X3) ٌٍتٛ"٠غ/دٌّىفْ

٘فد  (Sig= 0.000) ، ٚدٌاكٌس د صمف ١س 12.032 (t) ، ٚل١ّس0.609 (β) ِؼفًِ دكٔضادلا

ادااً  ز٠فا  ِؼ٠ٕٛس ةٟ ِاتٜٛ ٚكم  ٠ؼٕٟ  ْ وً "٠فا  ةٟ ةؼف١ٌس دٌتٛ"٠غ  ٚ اضا١ٓ دٌّىفْ

 .دٌؼّقم

 اءماَ ِؼفاٌس دكٔضادلا :معددلة الاوحذاس Y = 1.106 + 0.609 X3 ٌٍؼقلس  ١ٓ  ف  و١ّ ف  اٛو١ض

عٌٝ ِتٛ ً ل١ّس ٚكم دٌؼّقم  ٠1.106 ١د دٌّمادلا دٌخف إ  .(Y) دٌتٛ"٠غ/دٌّىفْ ٚٚكم دٌؼّقم

( ة١ؤوا 0.609.  ِف دٌّؼفًِ دٌّٛر  ٌٍّتغ١د دٌّاتمً مد  ػٕاِف ٠ىْٛ ا ح١د دٌتٛ"٠غ/دٌّىفْ لفد

 دٌّىفْ  ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم. /اض١ًٍ دكٔضادلا دٌاا١ً لإحد دٌتٛ"٠غ 

 (Sigدٌاكٌس م ل١ّس مβ) )Tِؼفِقب  دكٔضادلا م دٌّاتمٍسدٌّتغ١ددب 

 000. 5.836 1.106 دٌّمادلا دٌخف إ

 609 12.032 .000. (X3)  دٌّىفْ  /دٌتٛ"٠غ 

.      ِؼفًِ دٌتضا٠ا مR  = )534م ِؼفًِ دكلااافي 
2

R   = )28.6 %    م
2

R = 28.4( دٌّؼاٌس  %     

 sig   =0.000دٌاكٌس                                     F       =144.763ل١ّس 

Y=1.106 +.609 X3 : ّٔٛذد دكٔضادلا 
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ةٟ  0.609 ْ وً "٠فا   ّمادلا ٚصا  ٚدصا  ةٟ  ءؼا دٌتٛ"٠غ/دٌّىفْ ادااً  ز٠فا  ِمادلا٘ف 

 .ِاتٜٛ ٚكم دٌؼّقم

ػٍٝ  (X3)  ةٟ دٌاكٌس د صمف ١س ٌت ح١د  ءؼا دٌتٛ"٠غ/دٌّىفْ ف  ٠ءظٙد اض١ًٍ دكٔضادلا ااف٠ٕ ملحُظة:

 ١ٓ دٌّٕٛذد دٌاا١ً ٚدٌّتؼاا. ةفٟ ص١ٓ و ف ّٔٛذد دكٔضادلا دٌاا١ً ػٓ ا ح١د (Y) ؼّقمٚكم دٌ

، ةما ٌٛصع ةمادْ ٘فٖ دٌاكٌس β = 0.609 ،(Sig = 0.000))ٌٍاؼا مِؼفًِ  ف  ع٠زف ٟ ٚادي عصمف ١

ىٓ افا١د ٘فد دٌتاف٠ٓ ةٟ  ،((β = 0.093 ،Sig = 0.078)ةٟ ّٔٛذد دكٔضادلا دٌّتؼاا مِؼفًِ  ٠ءّ

َّْ ا ح١دٖ ٠تادخً ِغ ا ح١د دٌّتغ١ددب دلإخدٜ ةٟ ّٔٛذد دكٔضادلا  اكٌس ا ح١د دٌتٛ"٠غ/دٌّىفْ   

دٌّتؼاا مدٌخاِس،  ؼد دٌخاِس، ٚدٌتد٠ٚذ(. ةؼٕاِف اءالاد ٘فٖ دٌّتغ١ددب دلإخدٜ، دٌتٟ لا اىْٛ 

٠ماش  وخد  ١ّ٘س، ةإٔٙف ااتضٛذ ػٍٝ ِؼظُ دٌت ح١د دٌّ تدن ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم.  فٌتفٌٟ، 

دٌتٛ"٠غ/دٌّىفْ غ١د ذٞ اكٌس عصمف ١س  ّفداٖ ػٕا ل١ف  ا ح١دٖ  زفٔ  ٘فٖ دٌؼٛدًِ دلإخدٜ، ِّف 

 .٠ؼٕٟ  ْ ِافّ٘تٗ اماش حف٠ٛٔس وّٓ دٌّٕٛذد دٌىٍٟ ٌقامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس

تىدددد علاقددة ذات دلالددة اسصددائًة بددين ال ويددر و ولاء عنددلاء شددرنات الاتصددالات  شافظددة     - د

 الغربًة.

 ف   فػتافلاٖ   ٍٛ  (Simple Regression Analysis) د تخاَ دٌافصج اض١ًٍ دكٔضادلا دٌاا١ً

ٌم١ف  يا١ؼس ٚلٛ  دٌؼقلس  ١ٓ ِتغ١د اف غ ٚدصا مٚكم دٌؼّقم( ِٚتغ١د ِاتمً ٚدصا م ءؼا  ف  عصمف ١

دٌتد٠ٚذ(، ٚ٘ٛ  صا   ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس. ٠ّٚىٓ ِٓ خقي ذٌه ػدن ٔتف ذ 

 دٌتض١ًٍ ةٟ دٌتفٌٟ:

 (Enterوتد ح تحلٕل الاوحذاس ال غٕظ لأثش التشَٔح علّ َلاء العملاء طشٔقة )
 اض١ًٍ دكٔضادلا دٌاا١ً لإحد دٌتد٠ٚذ ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم.

 (Sigدٌاكٌس م ل١ّس مβ) )Tِؼفِقب  دكٔضادلا م دٌّتغ١ددب دٌّاتمٍس

 000. 5.583 841. دٌّمادلا دٌخف إ

 701 17.018 .000. (X4)  دٌتد٠ٚذ  

.      ِؼفًِ دٌتضا٠ا مR  = )667م ِؼفًِ دكلااافي 
2

R   = )44.4  %    م
2

R = 44.3( دٌّؼاٌس  %     

 sig   =0.000دٌاكٌس                                     F       =289.612ل١ّس 

Y=.841 +.701 X4 : ّٔٛذد دكٔضادلا 

 SPSSدٌّمالا: ِٓ عػادا دٌافصج ةٟ وٛم ٔتف ذ 
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 ٠تىش ِٓ دٌزاٚي دٌاف ك ٌتض١ًٍ ّٔٛذد دكٔضادلا: ٠تىش دٌتفٌٟ:

  ص١لج  ٍغلإ ل١ّلسد  ٠ءظٙد دٌّٕٛذد ِؼ٠ٕٛس عصملف ١س ػف١ٌلس رلا :د  إ صد ٕمعىُٔة الىمُرج ، (F) 

(. 0.05، ٟٚ٘  للً  ىخ١لد ِلٓ ِالتٜٛ دٌاكٌلس م(Sig = 0.000) ، ٚ اكٌس عصمف ١س289.612

ػٍلٝ ٚكم  ف  ِؼ٠ٕٛل د  ، ٚ ْ ٌٍتلد٠ٚذ ال ح١دف  ٘فد ٠ؤوا  ْ ّٔٛذد دكٔضادلا دٌاا١ً وىلً ادي عصملف ١

 .دٌؼّقم

  ٍل  ِؼفِلً دكلااالفي  غٕشٔة للىماُرج:القُة الت  (R)   0.667 ِّلف ٠ ل١د عٌلٝ ٚرلٛا دلااالفي ،

R) ع٠زف ٟ ٚلٛٞ  ل١ٓ دٌتلد٠ٚذ ٚٚكم دٌؼّلقم.  ِلف ل١ّلس ِؼفِلً دٌتضا٠لا
2
%، 44.4ةملا  ٍغلإ  (

% ِللٓ دٌتغ١للددب ةللٟ ٚكم دٌؼّللقم ٠ّىللٓ افالل١د٘ف  ٛد للطس دٌتغ١للددب ةللٟ 44.4ِّللف ٠ؼٕللٟ  ْ 

افا١د ر١ا ، ااي ػٍٝ  ْ دٌتد٠ٚذ ػفًِ ُِٙ ةٟ افا١د رزم وا١د ِٓ دٌتاف٠ٓ دٌتد٠ٚذ. ٘فٖ ٔااس 

Adjusted R) ةٟ ٚكم دٌؼّقم. ٚ ٍ  ِؼفًِ دٌتضا٠ا دٌّؼاي
2
، ٚ٘لٛ ِلف ٠ؼلز" دٌخملس 44.3% (

 .ةٟ دٌمٛ  دٌتفا١د٠س ٌٍّٕٛذد

 :ذاءظٙلد ٔتلف ذ ِؼلفِقب دكٔضلادلا  ْ ٌٍتلد٠ٚ تاأثٕش بعُاذ )التاشَٔح( علاّ َلاء العمالاء (X4) 

  ٍغإ ل١ّس ِؼفًِ دكٔضلادلاص١ج ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم.  د  ٚذد اكٌس عصمف ١س ل٠ٛس را ف  ع٠زف ١ د  ا ح١د

(β) 0.701 ٚل١ّلس ، (T)  17.018ٚدٌاكٌلس د صملف ١س ، (Sig) 0.000.  ً٘لفد ٠ؼٕلٟ  ْ ول

 ."٠فا  ةٟ ةؼف١ٌس دٌتد٠ٚذ ادااً  ز٠فا  ِؼ٠ٕٛس ِّٚٙس ةٟ ِاتٜٛ ٚكم دٌؼّقم

 اءماَ ِؼفاٌلس دكٔضلادلا الاوحذاس: معددلة Y= 0.841 + 0.701 X4 ٌٍؼقللس  ل١ٓ  ف  و١ّل ف  اٛول١ض

عٌٝ ِتٛ ً ل١ّس ٚكم دٌؼّقم ػٕلاِف  ٠0.841 ١د دٌّمادلا دٌخف إ  .(Y) دٌتد٠ٚذ ٚٚكم دٌؼّقم

( ة١ؤوا  ْ ولً "٠لفا  0.701.  ِف دٌّؼفًِ دٌّٛر  ٌٍّتغ١د دٌّاتمً مد  ٠ىْٛ ا ح١د دٌتد٠ٚذ لفد

 .ةٟ ِاتٜٛ ٚكم دٌؼّقم 0.701ادلا ٚصا  ٚدصا  ةٟ  ءؼا دٌتد٠ٚذ ادااً  ز٠فا  ِمادلا٘ف  ّم

 وتد ح الذساعة: الحددْ عشش: 

اٛلٍإ دٌالاد س عٌٝ ٚرٛا ػقلس ِؼ٠ٕٛس ٚا ح١د لٛٞ  ١ٓ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس 

دٌؼّقم  ف تخادَ   ٍٛل ( ٚٚكم ،  ؼد دٌخاِس، دٌتٛ"٠غادٌّىفْا، دٌتد٠ٚذ   ؼفا٘ف مدٌخاِس

 ِف  ف تخادَ دكٔضادلا دٌّتؼاا  م١ف    ؼفا دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ِتزّؼس  ،دكٔضادلا دٌاا١ً

( ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم  ١ّٕف ك ٠ٛرا ،  ؼد دٌخاِس، ٚدٌتد٠ٚذةىفْ ٕ٘فن ا ح١د لٜٛ لإ ؼفا مدٌخاِس

٠ؼٕٟ  ْ دلإ ؼفا د٢خدٜ ٌٙف ا ح١د لٜٛ ٠تؼاٜ ِؼ٠ٕٛس ٌت ح١د  ءؼا دٌتٛ"٠غ ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم ِّف 

 .دٌت ح١د دٌاا١ً راد ٌاءؼا دٌتٛ"٠غ ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم
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اُ لاٛي دٌفدٚن دٌاا٠ٍس دٌتٟ إص ػٍٝ ٚرٛا ػقلس ذدب اكٌس ِؼ٠ٕٛس  علّ الىتد ح: ا  َبىدء

اٛلٍإ ٚ  ١ٓ  دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس    ؼفا٘ف ٚ ٚكم دٌؼّقم ٌٍ دوفب دكامفكب.

ٚ ؼد دٌخاِس ٚدٌتٛ"٠غادٌّىفْ و ادٚدب ٌقامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس  ٌٍخاِسدٌالاد س  ٠ىف عٌٝ 

س ١ٌىً ِٕٙف اٚلا دامفٌٟ ك ٠ّىٓ دكغففي ػٕٗ ، ٚك ا  ْ ٠ؤخفٚد ةٟ دكػتافلا  و اٚدب دامفي لا ١ا

  زفٔ  دٌتد٠ٚذ ةٟ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس.

 الدراشة: تىصًات الجاىٌ عصر: 

، ٠ّىٓ ٌٍافصج  ْ ٠ىغ ِزّٛػلس ِلٓ دٌتٛلل١فب دٌتلٟ اخلاَ  فٓ ءُء وتد ح الذساعة الغدبقة

 ِزتّغ دٌالاد س ، ػٍٝ دٌٕضٛ دٌتفٌٟ:

دٌؼّللً ػٍللٝ دااللفع دلإ للف١ٌ  دٌؼ١ٍّللس دٌضا٠خللس ةللٟ دكامللفكب دٌتالل٠ٛم١س دٌّتىفٍِللس ٚدلإخللف ةللٟ  (1

دٌتا٠ٛمٟ دلإخلدٜ مدٌخاِلس ،  لؼد دٌخاِلس ، دكػتافلا دلإاٚدلا دكامف١ٌس ٌز١ّغ ػٕفلد دٌّز٠ذ 

دٌتٛ"٠غ ادٌّىفْا(  زفٔ  ػٕمد ادٌتد٠ٚذا ص١ج  ْ دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ك اتٛلف 

 ، ػٍٝ دٌتٕا١ك  ١ٓ  اٚدب دٌتد٠ٚذ ةمً  لً دلإخلف ةلٟ دكػتالفلا  لفلٝ ػٕفللد دٌّلز٠ذ دٌتال٠ٛمٟ

 ٌٍ دوفب. "٠فا  ٚكم دٌؼّقمِّف ٠تدا  ػ١ٍٗ 

دك٘تّلللفَ  ّٛد ّلللس دٌخاِلللس كصت١فرلللفب دٌؼّلللقم ِلللٓ ص١لللج املللا٠ُ دٌىلللّفٔفب دٌىفة١لللس  وللدٚلا  (2

 دٌٍّّٛ س ٌُٙ ػٕا دٔمطفع دٌخاِس.

الاولس ٌٍؼّلقم  (3 ءّ عػفا  دٌٕظد ةٟ  ١ف فب دٌتالؼ١د ِلٓ ص١لج ِٕف لاس  لؼد دٌخاِلس ِلغ رٛااٙلف دٌ

ؼد دٌخاِلس دٌّماِلس ص١ج  ْ دٌؼّقم ٠دٚد  ْ دٌفف ا   ٚ دٌم١ّس دٌتٟ ٠ضمٍْٛ ػ١ٍٙلف ك االتضك  ل

.ٌُٙ 

ودٚلا  د٘تّفَ دٌ دوفب  تما٠ُ افا١ددب ٌٍؼّقم ٚاٛػ١تُٙ  فلإ افل دٌّٕطم١لس ةلٟ صلفي اغ١١لد  (4

 دٌاؼد.  

ودٚلا  د٘تّفَ دٌ دوفب   ىً  واد  تما٠ُ دٌٙاد٠ف ٚدٌضٛدةز دٌت ز١ؼ١س ٌٍؼّقم كوتافل ٚك ُٙ  (5

 .ٌتٟ اماِٙف دٌ دوفبص١ج ا ١د دٌٕتف ذ عٌٝ وؼف ةٟ آ١ٌفب دٌتؼ٠ٛه ٚدٌضٛدةز د

ودٚلا  دك٘تّفَ  تٛػ١س دٌؼّقم  ٛرٛا  دٔفِذ د تاادي دٌٕمفي دٌّخمص ٌز٠فا  ٌٛكم دٌؼّقم  (6

 ص١ج  ٔٗ ِتٛةد ةٟ دٌ دوفب ٌٚىٓ غفٌا١س دٌؼّقم ١ٌس ػٕاُ٘ ػٍُ  فٌه. 
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غُ دك٘تّفَ  ز٠فا  ٚاؼز٠ز ٚكم دٌؼّقم ٚاٛػ١تُٙ    افل دٌز٠فادب ةلٟ دلإ لؼفلا لإٔلٗ ػٍلٝ دٌلد (7

 ّلف ٠ىفلٟ ١ٌتضّلً  ف  ، عك  ْ دٌلٛكم ٌل١س ل٠ٛلِٓ  ْ  ؼله دٌؼّلقم ١ّ٠ٍلْٛ ٌٍاملفم ِلغ دٌ لدوفب 

 دٌز٠فادب دٌّضتٍّس ةٟ دلإ ؼفلا.

ٌٍتال١ًٙ ػٍلٝ دٌؼّلقم ِددولز املا٠ُ دٌخلاِفب اٛة١د وً دٌخاِفب دٌتٟ ٠د٠ا٘ف دٌؼّقم ةٟ ر١ّغ  (8

 دٌُٙ ِّف ٠افُ٘ ةٟ وا  ٚك ُٙ .ةٟ صً دٌّ فوً دٌتٟ ٠ٛدرٙٛٔٙف ِٓ  رً ٚاٛة١د ٚلتُٙ ٚ ِٛ

 تٛ ؼس ِادخً ِددوز اما٠ُ دٌخاِس ٚاٛ ؼس دٌمالا  دك ت١ؼف ١س ٌٍؼّقم خقي دٔتظفلاُ٘ دك٘تّفَ  (9

 ، لإْ ذٌه ٠ؼا ِٓ  ُ٘ دٌؼٛد ك دٌتٟ امف ً دٌؼّقم.

 ِضفٌٚس اٛة١د ِٛدلف ٌٍا١فلادب ٌّددوز اما٠ُ دٌخاِفب.  (10
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 المرادع

العربية:المراجع   

(.  حد دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ػٍٝ  ٕفم دٌمٛلا  2016 الا ِضّا ػااالله دٌّض١ّ١ا. م٠ٕف٠د، 

دٌف١ٕ٘س ٌ دوفب دٌزٛدي  فٌٍّّىس دٌؼد ١س دٌاؼٛا٠س. ِزٍس و١ٍس دٌتزفلا  ٌٍاضٛث دٌؼ١ٍّس، 

 .87-53دٌمفضفب 

١ٓ دٌٕظد٠س ٚدٌتطا١م١س. و١ٍس دٌتزفلا  (. دٌتض١ًٍ دكصمف ٟ ٌٍا١فٔفب ِٓ دٌٛرٙت2018صآ ِضّا ػٍٟ. م

 ، رفِؼس دٌزلف"٠ك: دٌزٕاٞ ٌٍطافػس  فٌزلف"٠ك.

(.  حـد دكامفكب دٌتا٠ٛم١ـس دٌّتىفٍِس ةٟ 2019 قَ  افَ ِضّا ػ١ٍفْ، ٚ  صّا لفٌش دٌٕمد. م

اضم١ـك دٌٛكم ٌٍؼقِـس دٌتزفلا٠ــس ةٟ دٌإٛن د  ق١ِس دٌؼفٍِس ةٟ دلإلااْ. ملا فٌس ِفرات١د 

 غ١د ِٕ ٛلا (. رفِؼس ػّفْ دٌؼد ١س، ػّفْ. 

(.  حد د تخادَ ٚ ف ً دكامفكب دٌتا٠ٛم١س دٌّتىفٍِس ػٍٝ  ٍٛن 2018 ّفس دٌا١ا دٌااٚٞ دٌغد٠ . م

دٌّاتٍٙه  فٌتطا١ك ػٍٝ تدوفب ِاتضىددب دٌتز١ًّ. رفِؼس دلإ"٘د، و١ٍس دٌتزفلا  ةدع 

 ٛلا  .دٌإفب، لاُ عادلا  دلإػّفي: لا فٌس ِفرات١د غ١د ِٕ 

(. الاد س ا ح١د  ؼد 2019 ّد ػٍٟ يٍؼإ،  ٛ"دْ صآ  ىدٞ، ٚ ِضّا  ١ٍّفْ ػاادٌض١ّا. م

دٌخاِفب ٚدٌمٛلا  دٌف١ٕ٘س ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم ٌٍّمما دٌا١فصٟ دٌّمدٞ. دٌّزٍس دٌا١ٌٚس 

 .168-153(، دٌمفضفب 1، دٌؼاا 13ٌٍتددث ٚدٌا١فصس ٚدٌى١فةس مدٌّزٍا 

(. دٌؼقلس  ١ٓ ػٛدًِ دٌخمس ٚ لاوف 2014لا٠فن ةدصفْ دٌ ٍاٟ. م ت١ّفم خفٌا لفٌش دٌافِدد ٟ، ٚ

دٌّاتخا١ِٓ ةٟ خاِس دٌتزفلا  د ٌىتد١ٔٚس. رفِؼس ػّفْ دٌؼد ١س ملا فٌس ِفرات١د غ١د 

 ِٕ ٛلا (.

(. ا ح١د دٌمٛلا  دٌف١ٕ٘س ػٍٝ ٚكم دٌؼّقم الاد س ػٍٝ ِطفػُ 2013ػمفَ ػاادٌٙفاٞ ػٍٟ خ١ًٍ . م

دٌّمد٠س ٌٍالاد فب دٌتزفلا٠س،و١ٍس دٌتزفلا ،رفِؼس دٌّٕمٛلا مِزٍا  دٌٛرافب دٌاد٠ؼس. دٌّزٍس

 . 150-97(، دٌمفضفب 1،دٌؼاا 35

(.  حد اطا١ك ِز٠ذ د امفي دٌتا٠ٛمٟ دٌّتىفًِ ػٍٝ "٠فا  2023ِضّا ػاادٌّؼز و١ف ع دد١ُ٘ . م

د فب ٚكم دٌؼّقم  فٌتطا١ك ػٍٝ لطفع دٌمٕفػفب دٌاق ت١ى١س ةٟ ِمد. دٌّزٍس دٌؼ١ٍّس ٌٍالا

 .691 -663دٌتزفلا٠س ٚدٌا١ئ١س، 

(.  حد خاِفب ِف  ؼا دٌا١غ 2016ِمؼ  ػّد ِضّا  صّا دٌّىٟ، ٚ ػاادٌّٕؼُ ِضّا ػٍٟ عالا٠س. م

َ صتٝ  2000ػٍٝ صزُ دٌّا١ؼفب: الاد س اطا١م١س ػٍٝ تدوس د١ٍ١ٌٕٓ ٌٍٕٙا س ٚلطغ دٌغ١فلا 

 د غ١د ِٕ ٛلا (.َ. رفِؼس  َ الاِفْ دك ق١ِس،  َ الاِفْ، ملا فٌس ِفرات١ 2010
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Abstract 

The main objective of this research is to examine the relationship between 

integrated marketing communications (IMC) and its various dimensions 

(service, service price, distribution ―place,‖ and promotion) and customer 

loyalty to telecommunication companies. The researcher employed a 

sample-based approach to collect the necessary data, with a total sample 

size of 364 respondents from telecommunication company customers. 

Appropriate statistical methods were used to analyze the data and test the 

research hypotheses. 

The findings revealed a significant relationship and strong impact between 

IMC dimensions (service, service price, distribution ―place,‖ and 

promotion) and customer loyalty using simple regression analysis. 

However, when applying multiple regression to assess the combined effect 

of IMC dimensions, the results indicated that service, service price, and 

promotion had a strong effect on customer loyalty, whereas distribution 

showed no significant impact. This implies that the other dimensions exert 

a stronger influence that outweighs the very limited effect of distribution on 

customer loyalty. 

The study also concluded that service, service price, and distribution 

―place,‖ as IMC tools, each play a communicative role that cannot be 

overlooked and should be considered as core communication tools 

alongside promotion in integrated marketing communications. 

Keywords: Integrated Marketing Communications (IMC), Customer 

Loyalty,Telecommunication Companies, Field Study. 


