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1. المقدمة 

شهد العالم تغيراً كبيرا في مجمل نواحي الحیاة، و فى مجال الاعمال تتسارع الخطى نحو 

تغیيرات جذرية في اسالیب العمل و الممارسات الادارية، و في العقد الاخير من القرن 

الماضي كانت هناك نقلّ نوعیة و جذرية، انعكست تأ ثيراتها بوضوح على الممارسات 

طبیعة العلاقات التنظيمیة في المنظمات المختلفة. و لقد جاءت هذه الادارية و 

 
 

التطورات و الاحداث في ظل ظروف تمثلت في اش تداد حدة المنافسة بين شركات 

الاعمال من اجل المحافظة على اس تمرارية الموقع التنافسى في السوق، تدويل الاسواق، 

التقنیة المتسارعة في ظل العولمة. و  تعدد السلع و الخدمات المقدمة للزبائن، التطورات

 .في مس تقبل المنظمات عموما، و منظمات الخدمية بشكل خاص

و من ابرز تلك الفلسفات هي فلسفة الرشاقة فى التسويق و شكلت هذه الفلسفة 

مناهج فكرية تطويرية مهمه لعادة تشكيل و تأ هیل و تحديث العديد من المنظمات و 

تحسين جودة خدماتها بكفاءة و فى ضوء ذلك جاءت فلسفة منها شركات التصالت ل 

التسويق الرش یق التى تقوم على مبادئ التفكير الرش یق لتعظيم القيمة المضافة للزبائن، 

 دور التسويق الرش یق في جودة خدمة التصالت
العراق دراسة تحلیلیة لآراء عینية من العاملين في شركة كورك للاتصالت في مدينة أ ربیل/ اقليم كردس تان   
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 المس تخلص

ابعاد للتسويق الرش یق ) تخفيض الفعالیات، تقلیل وقت الانتظار، تقلیل هدفت البحث الى ايجاد علاقه التسويق الرش یق و جودة خدمة التصالت من خلال التركيز على اربع 

من  ( الامان و الملموس یة ه، التعاطف،الافراط من الكلف، تنش یط المواهب غير المس تغله ( و التركيز أ يضاً على اربع أ بعاد للجودة الخدمات للاتصالت ) الاعتمادية، الاس تجاب

تباين ك للاتصالت فى مدينة اربیل.يمثل الإطار العام للبحث بمشكلة البحث و التي حددت بأ ثاره تساؤلت عدة حول طبیعة العلاقة و ال ثر و ال وجهة نظر العاملين فى شركة كور

كورك للاتصالت فرع اربیل و البالغ عددهم مثل مجتمع البحث الحالي جمیع العاملين في شركة  ،بين متغير المس تقل ) التسويق الرش یق ( و المتغیير المعتمد ) جودة خدمة التصالت(

س تمارة استبانة وعدد الاس تمارة الصالحة لتحلیل )50في ) العاملينصممت اس تمارة استبانة بوصفها أ داة لجمع البیانات، تم توزيعها على ( عاملًا و  250)  ( اس تمارة استبانة. وتم 48( اإ

كالصدق الظاهري والثبات  البحثوالتاكد من صلاحيتها في قياس متغيرات  الموثوقيةستبانة وبعدها للتحقق من صدق وثبات و اجراء العديد من الاختبارات قبل توزيع اس تمارة الا

بحث اإلى وتوصل ال  المنهج الوصفي التحلیلي،البحث (، واعتمد SPSS,V.22خلال اس تخدام الاسالیب الاحصائیة بواسطة البرنامج الحاسوبي ) وذلك من )معامل أ لفا كرونباخ(.

كشفت نتائج تحلیل ال رتباط عن وجود مجموعة كبيرة من علاقات الارتباط المعنوية الموجبة بين التسويق الرش یق و جودة خدمة التصالت   مجموعة من الاس تنتاجات الرئيس یة منها

ة المبحوثة هم من الذكور و من الفئة العمرية الشابیة و اغلبيتهم من حملّ شهادة على مس توى الكلى و الجزئي. اظهرت نتائج الوصف لخصائص المس تجبين بأ ن اغلبیة عاملين في الشرك

 بكالوريوس و لديهم خبرة في مجال التصالت لداء مهامهم الوظیفية.

 الكلمات المفتاحية: التسويق الرش یق، جودة خدمة التصالت، شركة كورك للاتصالت.
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و تقديم خدمات ذات الجودة العالیة، بتخفيض الفعالیات، و تقلیل وقت الانتظار، و 

 .تقلیل الافراط فى كلف، و تنش یط المواهب غير المس تغله

ت لقد شهدت شركات التصالت فى العقود الاخيرة تطور هاماً فى مجال الخدما

 تمامالتى تقدمها، مما خلق المنافسة شديدة بين مقدمها، و اصبحت لديهم و على اه

نشطة الخدمية و تطمیع الى التقدم و التطور فى طريق تقديم و عرض الخدما ت بل 

س تخدام، الاعتمادية، و الاس ت التصالت و تنويعها و تحسين جودتها و و  جابةذلك باإ

 .التعاطف و الامان و الملموس یه

فصل تأ سيساً على ما تقدم سوف تتضمن الدراسة الحالیة أ ربعة فصول،  تم تخصیص ال

ثانى ل ال الاول للدراسات السابقة و الاطار العام للدراسة و منهجیتها، و يش تمل الفص

 ثالث لجانب المیدانى، فيما تختم الدراسةعلى الجانب النظرى و خصص الفصل ال 

 بالفصل الرابع و الخامس بالس تنتاجات و المقترحات و الدراسات المس تقلیة.

 الفصل الاول : منهجیة البحث

 أ ولً/ مشكلة البحث

ه وظیفتسعى شركات التصالت الى تحقيق الكفاءة و استبعاد الهدر فى الوظائف ال

ت ئف الوظیفة التسويقية، لكي تس تطیع هذه الشركاالتى تقدمها، و من هذه الوظا

ق الاس تفادة بشكل كبير من ما هو متوفر لديها من موارد تلجأ  الى تبنى التسوي

اً أ سيستالرش یق و أ بعاده لكي تتمكن من تحقيق الكفاءة و تقديم خدمات بجودة عالیة. 

يق دور التسو  على ما س بق يطرح الباحث التساؤل البحثى الرئيسي للدراسة و هو ما

الرش یق فى جودة خدمات التصالت فى شركه كورك للاتصالت و ينبثق عن 

 السؤال البحثى الرئيسى عدد من الاس ئلّ الفرعیة.

 دهاما مس توى مفهوم التسويق الرش یق فى الشركه المبحوثة، يسعى لدارتها اعتما

 فى جودة الخدمات المقدمه ؟

آراء المبحوثين   تجاه متغير التسويق الرش یق و جودة خدمةهل يمكن ان تتفق أ

 التصالت؟

 هل هناك علاقة ارتباط و تأ ثير بين متغيري الدراسة و أ بعادهم؟

هل هناك فروقات معنوية تجاه متغيري الدراسة على وفق السمات الشخصیة 

 للمس تجبين في الشركة المبحوثه.

 تى:الآ  تتجسد اهمیة البحث فى جانبين يمكن اس تعراضها في ثانیاً: أ همیة الدراسة:

 الاهمیة الاكاديمیة: -1

هتماحداثة الدرا -أ   م من سة التى تناولت متغير )التسويق الرش یق( ل نه لم يحظ بلاإ

لتسويق ير اقبل الباحثين، و علیه لبد من البحث التجريبي لدراسة الحالیة دراسة المتغ

 خدمة التصالت.الرش یق مع متغير جودة 

وردس تان/العراق بحاجة ماسة الى دراسة هذا المجال من مجالت كبيئة اقليم  -ب 

اصة خالتسويق المعاصرة للوصول الى رفع كفاءة الانشطة التسويقية فى منظماتها و 

 شركات التصالت.

 الاهمیة المیدانیة: -2

ات التعنقدية  بين متغير فادة من طبیعة العلاقات الارتباطیة و التأ ثير و الا -أ  

 الدراسة بالشكل الذى ينعكس على صورة شركة كورك للاتصالت ايجابًا.

تظهر اهمیة المیدانیة للدراسة من اهمیة القطاع المبحوث حيث ان ) شركة  -ب 

كورك للاتصالت ( تمثل قطاع حيوي فى دعم نشاط و المواصلات فى اقليم 

 كوردس تان/العراق.

 

لخاصة االى تقديم جوانب فكرية تفسر المفاهيم  بحثسعى ال ي  لبحث:اهداف ا ثالثاً:

 لیة:التا دف الى معرفة الجوانبيهفضلا عن تقديم اطار ميداني  هوابعاد بحثبمتغيري ال 

آراء الافراد المس تجبين تجاه متغيرات الكشف عن مس   -1 تويات التفاق بين أ

 الدراسة.

و اي من أ بعاده أ كثر تأ ثيراً في لتعرف على مدى تطبیق التسويق الرش یق ا -2

 جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظر العاملين فى شركة كورك للاتصالت.

س تويات تعنقد أ بعاد متغيرات الدراسة بحسب مس تويات م التعرف على  -3

 التشابه فيما بينهم.

 لتعرف على طبیعة العلاقة و التأ ثير بين متغيرات الدراسة.ا -4

صالت و التعرف على علاقة ذلك التباين فى جودة خدمه التتحديد التباين  -5

 .بالتسويق الرش یق وفق المعطیات المیدانیة

أ قل من عمود واحد واسعة، كما التوسعات المتطرفة قد تشوه الصور الخاصة بك  

ذا كانت الصورة أ كبر قلیلا،  لى ضعف الاس تنساخ. ولذلك، فمن ال فضل اإ ويؤدي اإ

قام الباحث بصیاغة عدد من الفرضیات  بغیة تحقيق اهداف خامساً: فرضیات البحث: 

 الدراسة الحالیة و كما يلي:

حصائیه بين التسو توجد علاقه معنويالفرضیه الرئيسه الاولى:  - يق ة  ذات دلله اإ

 الرش یق و جودة خدمة التصالت مجتمعه و منفرده.

حصائیه للتسويق الر ثير معنو يوجد تأ  الفرضیه الرئيسه الثانیة:  - ش یق ى ذو دلله اإ

 فى جوده خدمه التصال.

رك للاتصالت فى جودة خدمة تتباين شركه كو الفرضیه الرئيسه الثالثة:  -

 التصالت تبعاً لتباين ممارس تها ل بعاد التسويق الرش یق.

 

:                    :        
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ى لوصفااعتمد البحث الحالیة في اختیار فرضیاتها على منهج  سادساً: منهج البحث:

بين  وقاتالتحلیلى عبر دراسة علاقة الارتباط و التأ ثير و التباين و التعنقد و الفر 

آراء الموظفين في شركات اصة الخ متغيرى الدراسة، ل نها تركز على اس تطلاع و تحلیل ل

 .المبحوثة وتتميز هذه الطريقة بنظرة شمولیة

ا اقتصرت الدراسة على معرفه التسويق الرش یق و دوره لحدود العلمیة:ا -1

 فى جودة خدمة التصالت فى شركة كورك للاتصالت فى مدينه اربیل.

 .تنجز الدراسة فى شركه كورك للاتصالت فرع اربیل الحدود المكانیة: -2

 فىاملين تختبر الدراسة الحالیه فرضیاتها على عینه من العالحدود البشرية:  -3

 .( شخصاً  250شركه كورك للاتصالت فى مدينه اربیل و البالغ عددهم )  

ك تمثلت مدة اعداد الدراسة التطبیقية في شركه كور الحدود الزمانیة: -4

ا لیلهللاتصالت، التى بدأ ت بتوزيع اس تمارة الاستبانه و استرجاعها و تح 

 .9/3/2022الى  22/1/2022 امتدت من التى

لنظري ااعتمدت البحث على عدة مصادر لتغطیة الإطار ثامناً: أ سالیب جمع البیانات: 

 والمیداني من خلال الطرق التالیة:

الإطار النظري: لغرض تغطیة الجانب النظري للبحث، اعتمد الباحث  -1

  ائل والاطاريحعلى المصادر العربیة وال جنبیة المتمثلّ والكتب والرس

الجامعیة  والدوريات والمؤتمرات العلمیة وكذلك الوصول اإلى ش بكة 

 المعلومات العالمیة )الإنترنت(.

د الإطار المیداني: للحصول على بیانات الخاصه بالجانب المیداني اعتم -2

 الباحث على ال سالیب اس تمارة الاستبانة وزيارات المیدانیة.

ل للحصو  رئيسةالاعتماد على ال ستبانة لكونه تعد ال داة ال تم أ ولً: مضامين الاستبانة:

رة س تماعلى بیانات فيها يتعلق بالجانب العلمي وقد اعتمد البحث في تحديد عبارات الا

 استبانة على جانب النظري للبحث.

يضم البیانات الشخصیة ل فراد عینة وتمثل بكل  المعلومات الشخصیة: -أ  

عدد س نوات الخدمه وان الوظیفة، من)الجنس، العمر، الشهادة، عن

 (.عدد س نوات الخدمه في مجال التصالت،  الاجمالیه

تقل ( سؤالً عبارة لقياس المتغير المس  20وضع ) متغير التسويق الرش یق: -ب

في  تقلیل الافراط،  تقلیل وقت الانتظار،  تخفيض الفعالیاتوأ بعادها )

دة لعتماد و الاس تفاكلف التصالت، تنش یط المواهب غير المس تغلّ( با

( و )حمدى و 2018( )الهاشمى،2020من دراسة )الجناي و الجبورى،

 (.2012رؤوف،

( سؤالً عبارة لقياس المتغير التابع وأ بعادها 25وضع ) متغير جودة خدمة التصالت:

من ، التعاطف، الامان، الملموس یة ( بالعتماد والاس تفادة الاس تجابة،  الاعتماديه)

( فى أ بعاد جودة الخدمة و هى نفسها أ بعاد نموذج 2017دراسة )أ خرس،

SERVQVAL   و نموذج SERVPERF .الخمسه 

كما تبنت البحث مقياس )لیكرت الخماسي( والذي يتكون من خمس  -ت

 اس تجابات تمثلت من )اتفق بشدة، اتفق، اتفق الى حد ما، ل اتفق، ل

 اتفق بشدة(.

یل ، ع أ رب قام الباحث بزيارات المیدانیة لشركة كورك فر  نیة:ثانیاً: الزيارات المیدا

 للحصول على البیانات ال ولیة وتحديد مجتمع البحث.

 المبحث الثاني: الجانب النظري

 المحور ال ول: التسويق الرش یق

 اولً: مفهوم وتعريف التسويق الرش یق

ق طري من المال عن يشير التسويق الرش یق بمنظور الباحثين بأ نه وس یلّ لكسب المزيد

خفض ال نفاق، وهو تسويق "قلیل الهدر" انه يركز على تحديد وخفض او التخلص 

 من الهدر الكامن في ال نشطة التسويقية ، وابتكار تخفيض الكلف ، وقياس خطة

وجيا كنولالتسويق من خلال الاس تخدام المتميز للتكنولوجيا والاعداد المس بق لها، الت 

وجيا كنوللسماح لفلسفة التسويق الرش یق بالزدهار ، باس تخدام الت لديها تمكين كبير ل 

يمكنك أ ن تصل الى الجمهور لحظات، انشاء، تطوير وأ تمتة حملات التسويق. 

(2003:15 ,Jenkins and Gregory ّكما ويشير التسويق الرش یق الى الوس یل. )

ه بتريد القيام التي تجعلك أ كثر فاعلیة من منافس یك، شيء مهم بعض من المنظمات 

 یفيةك للتغلب على منافس يها ، هو في ال ساس نظام نقل المعرفة، نظام التدريب على 

يس من ل ة ، تحديد الفجوات المعرفية واغلاقها، يأ خذ منظور مختلفة تماما في نقل المعرف

ة وجهة نظر تعليم الزبائن، بل هو من وجهة نظر التعلم من الزبائن، وفهم كیفي

 عینةقبل الزبائن وما هي فوائد منتجاتك وخدماتك، ويس تهدف انواع م  اس تخدامها من

عل مجرد ف  منمن المنظمات التي تتمتع فعلا بالتعليم، والتي تلتزم بالتحسين المس تمر بدل

 ( مفاهيم1ويتناول الجدول) (.Dager,2010: 1ال ش یاء وادارة ال مور كما هي. )

 لمصادر المعتمدة عليها: متعددة بخصوص التسويق الرش یق بأ ختلاف ا
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و يرى الباحث بأ ن التسويق الرش یق هو عملیه لتقديم الخدمات بجودة عالیه من خلال 

تخفيض الفعالیات و تقلیل وقت الانتظار، و تقلیل الافراط فى الكلف و تنش یط 

 المواهب غير المس تغله.

 ثانیاً: أ بعاد التسويق الرش یق

 نشطةيمكن تحقيق الجوانب التي يتضمنها التسويق الرش یق من خلال تحديد أ ي من ال  

 لنقود،ا باالتسويقية هي ال كثر قيمة بالنس بة للزبون والذي هو على اس تعداد لدفع قيمته

ل من خلال تفعیل ال بعاد ال ساس یة للتسويق الرش یق والتي  عد تول يتحقق ذلك اإ

لیه هذا الموضوع بمثابة ركائز تضمن تحقيق ا بين اهم ( ي 2والجدول )لهدف الذي يسعى اإ

 ابعاد التسويق الرش یق بحسب أ راء عدد الكتاب والباحثين:

 

 

 

عتمد البحث على الابعاد الذي اعتمدتها أ كثر الكتاب والباحثين في دراسة ا يق لتسو اإ

یل الفعالیات، تقل تخفيض ) -الرش یق وملائمة مع ميدان الدراسة البحث، والابعاد هي:

 لّ(.وقت الانتظار، تقلیل الافراط في كلف التصالت، تنش یط المواهب غير المس تغ

حيث يعمل العديد من ال فراد في أ نشطة متعددة وأ غلب تلك تخفيض الفعالیات: -

لى ضعف التخطیط في الشركة فالعديد من ال فراد ل  ال نشطة تكون غير ذات ذلك اإ

بالتالي، فالعديد من ال نشطة التسويقية تعد غير ذات قيمة يدرك الهدف من عمله و

وتثقل كاهل الشركة ويمكن اس تخدام معدل العائد على الاستثمار في تحديد قيمة 

ال نشطة التسويقية وتحديد أ ي ال نشطة أ كثر ربحیة و بالتالي اإمكانیة استبعاد ال نشطة 

فراط في الانتاج حدث الا. (Debbie Jenkins, 2003, 31) غير المربحة.

والتسويق عندما يكون هناك انحراف بين ما تقدمة المنظمة من حيث الوثائق 

والمعلومات او الوظائف ، مقارنة بالحتیاجات الفعلیة للسوق، مثال ذلك أ ن نصب 

جهاز الكتروني يوضع للاس تعمال للمرة ال ولى دون أ ن تكون هناك حاجة لس تخدامه 

هي نتيجة لعملیة البحث والتطوير، وتحتاج الى فريق من  يعد هدرا ل ن تلك الوظیفة

الملاكات الفنیة للتصميم والتنفيذ، وبالتالي تولد كلف غير ضرورية، و اذا لم يكن هناك 

طلب لوظیفة، وثیقة، او مادة ملحقة مع جهاز ما، فلن تصبح أ بدا سمة مميزة تساعد 

ن يتعرضون لضغوط كبيرة كلما الزبائن في عملیة صنع القرار، المصممون والمهندسو

يعملون على اصدار منتج جديد، في النتيجة الاس ئلّ التي تطرح حول تصميم المنتج 
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وسهولة الاس تخدام هي أ قل أ همیة مما ينبغي، وعلاوة على ذلك، عند العمل على نطاق 

واسع غالبا ما يكون من المس تحیل اجراء دراسات سوقية قادرة على التأ كد بالضبط 

 Merholz et al) .,. 2008:220تم اس تخدام المنتج )كیف ي

لقيمة هي المدة الزمنیة المنتهیة قبل أ ن يتلقى الزبائن ا:تقلیل وقت الانتظار -2

در ، هنها المطلوبة، فاذا كانت مدة الانتظار غير مخطط لها عادة ما ينظر اليها على ا

ل ن  ،انها مدة مقبولة  كما ل ينظر الى مدة الانتظار من وجهة نظر الزبون ، على

علاوة ة، و غرف الانتظار او قوائم الانتظار تثير بشكل عام ال فكار أ و المشاعر السلبی

درا على ذلك ، في الوقت الحاضر يعد الوقت موردأ  ثمینة ، لذلك يعد الانتظار "ه

 للوقت" كیف ينظر الى الوقت ، فضلا عن الوقت الذي ينتهيي فعلا ، كونه عنصرا

يسهم  (.Bateson, 1993:211 تقديم الخدمة او بیع السلع للزبائن )أ ساس یا في

حداث حال ت الاعتماد على هیكل اتصالت تقلیدي في تعقيد العمل و التسبب في اإ

 قيقةمن الهدر من خلال بعض ال حداث غير المهمة والحلقات الزائدة وانطلاقا من ح 

 لتاليلتسويقية في المنظمة وباأ ن الفرص السوقية واس تغلالها يمثل جوهر ال نشطة ا

وير يصبح انتظار الزبون وتعقد عملیات التصال بمثابة معضلّ أ ساس یة، فينبغي تط

 س یاسة التصالت وتمكين زبائن الشركة من التعامل بسهول و يسرمع المنظمة في

يصال أ صواتهم . )  (Debbie Jenkins, 2003, 31اإ

 من اس تخدام ال سالیب التقلیدية فييتزاقلیل الافراط في كلف التصالت:ت  -3

ب س توجي التصالت ، كالهاتف والفاكس مع ارتفاع في الكلف على   من فاعلیتها ،مما 

ذ يعد الإنترنت أ كثر  لى عدرة قالمزج بينها وبين طرائق أ كثر فاعلیة منحیث الكلفة، اإ

صدار نشرة شهرية لتعريف الزبا ئن تخفيض كلف التصالت قيام بعض الشركات باإ

(. في حين أ ن Michael, 2005, 26بالشركة ومنتجاتها سيتضمن كلفة مرتبطة. )

 ( س یخفض من الكفemailتضمين المعلومات نفسها باس تخدام البريد الالكتروني )

المرتبطة بالتوزيع، فضلا عن تقلیص عدد الخطوات بما يسهم في تقلیص الوقت 

جابة وتخفيض الكلف ، كما تس تنزف العديد من المنظمات عن  الكثير من ال وقات للاإ

ن نشر الحقائق والمعلومات عن الشرك  ة علىأ س ئلّ متكررة من قبل الزبائن، في حين اإ

ضافة اإ ( سيسهم في تخفيض الوقت والكلفة وبما يسهم في websiteالموقع الالكتروني )

لى الزبون.)   (.Cravens & Piercy, 2006, 366قيمة جديدة اإ

:هذا البعد يشير الى الهدر الناتج جراء سوء المس تغلّ تنش یط المواهب غير -4

بداع العامل غير المستثمر بمثابة هدر، مثل ضیاع  اس تخدام أ بداع العاملين ، كما يعد اإ

شراك العاملين  الوقت والمهارات وال فكار والتحسينات وفرص التعلم عن طريق عدم اإ

ليهم، نظرا ل ن العاملين هم مركز المنظ مة لذا يجب تدريبهم على رؤية أ و الاس تماع اإ

( الى ان العاملين Locher(.يشير )Liker, 2004:44الضائعات وحل المشكلات )

ل يس تخدمون مهاراتهم وقدراتهم الكاملّ، وغالبا ما يعطي الناس أ دوارة ومسؤولیات 

محددة جدا، وفي الواقع، فأ نهم يمكن أ ن يتحملوا أ كثر من ذلك بكثير اذا كانت العملیة 

(. يطلق ايضا على هذا النوع من  Locher,2008:16تم تصحیحها بفاعلیة. )  قد

(، ای دم اس تخدام الموهبة A Waste of Talent -الهدر باسم )الهدر في الموهبة 

الكاملّ للعاملين، المهارات، والمعرفة ، كما أ ن العاملين ل تتم ترقيتهم على اساس قدراتهم 

 (.Wessle, 2013:50الذاتیة)

 جودة خدمه التصالتالمحور الثاني: 

 مفهوم جودة الخدمة و تعاريفهاأ ولً: 

ن أ  تعتبر جودة الخدمات عن مدى تحقيق توقعات الزبون أ ي التطابق بين ما يتمنى 

مة، وال داء الفعلي للمؤسسة، وذلك في جمیع مراحل وجوانب تقديم الخد يحصل علیه

لى جودة الخالزبون، ويمكن القو  كما تعتبر من محددات ن دمة مل أ نه لبد من النظر اإ

من و دمة، يعتبرها التطابق مع المواصفات الموضوعة لتقديم الخ وجهة نظر مقدمها والتي

(.تعد جودة الخدمة 180: 2014مع حجته )وداد،  وجهة نظر الزبون وهي التطابق

ذ مفهومة مركبا ينطوي على مجموعة من ال بعاد التي تشكل محتواه المفاهيمي، صد بها يق اإ

تهم درأكاالمعايير المس تخدمة من قبل العملاء للحكم على جودة الخدمة أ و التي تشكل اإ 

عام  Zeithamlوزيثامل Berryوبيري  Parasurmanلها، اإذ قدم باراسورامان 

مة مقياسا لجودة الخدمة مكون من خمسة أ بعاد أ طلق عليها نموذج جودة الخد 1985

(Quality Servicesلقياس ) ل داء الفجوة بين توقعات العملاء لجودة الخدمة وبين ا

آراء عدد من الباحثين حول تعار 3) رقم وجدول الفعلي لمقدمي الخدمة.  يف( يبين أ

 جودة خدمة التصالت.
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دى ميرى الباحث بأ ن جودة الخدمة هي عبارة عن احتفاظ بالعمیل أ و المشترين الى 

ب و من الخدمات  بشكل مس تمر ،في وقت المناسالبعید من خلال تقديم نوعیة عالیة 

 بجودة العالیة ل ش باع الحاجات و رغاباتهم الحالیة و المس تقبلیة.

 ثانیاً: أ بعاد جودة خدمة التصالت

 ( فى ابعاد جودة الخدمه و هى2017اعتمدت الدراسة الحالیة على دراسة )أ خرس،

الخمسه و هى: SERVPERF و نموذج   SERVQVALنفسها ابعاد نموذج 

 .الملموس یه.5.الامان، 4.التعاطف، 3.الاس تجابة، 2الاعتماديه، .1

مة والمقدرة ) الضمانات ( وهي الضمانات المقدReliabilityالاعتمادية  الاعتمادية: -1

مكانیة الاعتماد على م لخدمة اقدم على الالتزام بالمواعید المحددة للقيام بال عمال واإ

ويحتوي (. ,Zeithaml & et.al 2006:116ل عماله. ) ةوالاحتفاظ بسجلات دقيق

ما هتماهذا البعد متغيرات تقيس حرص الموظفين على زرع الثقة في نفوس المس تفيدين ا

ن، وتفهمهم لحاجاتهم، وملائمة ساعات عمل الشركة لتناسب جمیع المس تفيدي شخصیة

آخرونم )الزامل و مصلحتهم العلیا، والدراية الكافية باحتیاجاته وحرص الشركة على ، أ

2012.) 

وهي أ خبار العملاء بالوقت الصحیح لتأ دية  Responsiveness الاس تجابة -2

 تمامالخدمة والحصول على خدمة فورية و الرغبة لدى الموظفين ال داء الخدمة و اه

ل (. هى التفاع,Zeithaml & et.al 2006:116الموظفين بتلبیة طلبیات العملاء. )

 دات والمرونة في اجراءات ووسائل تقديم الخدمة وتلبیةالمس تجبسرعة مع 

لخدمة المرونة في اجراءات ووسائل تقديم ا هيالطارئة للزبائن، وتمثل  الاحتیاجات

 . (2017بوسطیلّ، .)وتلبیة الاحتیاجات الطارئة للزبائن

مدى وهو الرعاية وحسن التعامل ومدى الاهتمام بعمیل دون الآخر و  التعاطف: -3

 (، ويشير هذا2012ومصلحة العمیل )الخالدي،  الموظفين بحاجات الزبائن معرفة

لى تركيز الاهتمام بالزبائن وتقديم الخدمة لهم بل ق بشكل ودي ولطیف من  البعد اإ

م ويقصد بها التعاطف والرعاية ، والاهتما (.2015العاملين في الشركة )ال سدي، 

لى عظفين وقدرة المو  الموظفين فيها، لالالفردي الذي تبديه الشركة تجاه الزبائن من خ

ظهار اللباقة والاحترام لطالبي الخدمة، وفي هذا البعد يتم التركيز أ يضا   ياسلى ق عاإ

ل ملائمة الجو العام داخل الشركة لحتیاجات المس تفيدين بالنس بة لساعات العم

  (.2013)سلمان، 

شعور الزبون واطمئنانه بأ ن الخدمة خالیة من الخطورة، ويقصد به  الامان: -4

الخدمة وكیاس تهم، وقدراتهم على توفير الضمان في مجال  معلومات القائمين على تقديم

ويرى البعض بأ نه السمات التي يتسم بها العاملون من معرفة وقدرة وثقة في  الخدمة.

یة نسبية في الجودة قياسا بال بعاد %( ك هم 19هذا البعد ) تقديم الخدمة، ويمثل

السمعة والمكانة المعرفة والمهارة لمقدمي الخدمة،  ال خرى، ومن معايير تقييم هذا البعد

ونشر الثقة والصدق، والتصالت بين  والصفات الشخصیة للعاملين وحسن المعاملّ

هومدى وجود موظفين  (.17: 2008الخدمات والعملاء )أ وسو وبطرس،  مقدمي

يتحلون  وثق بهم والشعور بال مانة في التعامل مع الزبائن، كما يعني وجود موظفيني

لى الدعم الذي يتلقاه الموظفين من اداراتهم وانعكاس  ضافة اإ بال دب وال خلاق الحمیدة، اإ

 . (2012الخالدي، )تقديم خدمة أ فضل  ذلك على

 على الخدمات فيهي الخدمة المصرفية التي تمكن العمیل الحصول . الملموس یة:5

ت المصارف الذي يمكن لمسها أ و حملها أ و تخزينها وأ ن هذه صفة تبين أ ن الخدما

ل عند حضور ال  المصرفية تنتج آن واحد، فهيي ل تظهر ول تباع اإ عمیل وتس تهلك في أ

لى التسهیلات المادية المتاحة لدى (. 2015)كريمة،أ و طلبه لها. الخدمية  مةالمنظويشير اإ

حيان الخدمة وأ دوات ووسائل الإتصال معهم ، ففي الكثير من ال   ومظهرمثل المعدات 

لى الحكم على جودة الخدمة من خلال الخصائص الشكلیة المرافقة يلجأ  الزبون  مةللخد اإ

 اخليكالتسهیلات المادية ، التكنولوجيا المس تخدمة في تقديم الخدمة ، المظهر الد

 .(7:2007نور الدين، .)و مريح للزبونوتصميم المحل أ و المؤسسة وديكوره لخلق ج

ة المحور الثالث: العلاقه النظريه بين متغير التسويق الرش یق ومتغير جودة خدم

 التصالت

يس تهدف هذا المبحث تقديم اطار نظرى يبرز طبیعة العلاقة بين متغيرى الدراسة 

التابع و  المتمثلّ بالتسويق الرش یق كمتغير مس تقل و جودة خدمه التصالت كمتغير

لعدم تناول الدراسات و البحوث التى تطرقت للعلاقة بين المتغيرين على نحو مباشر 

بهدف تعزيز ما ذهبت الیه الدراسة الحالیة من وجود العلاقة بين المتغيرين شهد 

ذ تعد  شركات التصالت عملیة تطوير سريع في أ سالیب تقديم الخدمات بالجودة عالیه اإ

عناصر المزيج التسويقى و الوس یلّ لش باع احتیاجات  الخدمه أ هم عنصر من

المس تهلكين و رغباتهم، و التى ل تس تطیع الشركة من دونها تصميم أ ى استراتیجیة 

تسويقية مما أ دى ل ن تصبح ظاهرة الجودة بمضامنها اساساً فى جمیع مجالت الحیاة، و 

ذ البقاء فيها للافضل و ذلك بسبب العولمة و التنافس یة العالمیة التى تحكمها الج ودة اإ

يتطلب تحسين جودة الخدمه من خلال الاعتمادية، الاس تجابة، التعاطف، الامان و 

الملموس یة عمقاً اكبر من مجرد الحمله التقلیديه لرسم الابتسامه على وجه العمیل و 

يحتاج الى معايير متكاملّ يتم تطبیقها عن طريق كل شخص من مدير الشركه حتى 

ديد، و ان تحسين جودة الخدمات هو عمل يتطلب تحسينات متزامنة لعدد موظف ج

(. يس تهدف التسويق الرش یق انواعاً معینه  18،2014من الاتجاهات المتباينه )مقداد،

من المنظمات التى تتمتع فعلًا بالجودة و التحسين المس تمر بدلً من مجرد فعل أ ش یاء و 

الى ان الانظمة الرش یقة هي  Dewell,2007,24)ادارة الامور كما هي. و يشير )

منهجیة راسخة للتخلص من الهدر و زيادة الكفاعة، و زيادة مهنة الافراد العاملين و 

التركيز يكون على ادارة تطبیقات الهاتف الجوال، و قناة التصال الالكترونیة، و ادارة 

التسويق بوصفه الاصول الرقمیة.التسويق الرش یق هو قواعد لظبط العمل فى عملیات 

وس یله للتفكير و فعل الاش یاء بالطريقه الرش یقه.ان التسويق الرش یق يجب ان ينظر 
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الیه بوصفه استراتیجیة لموائمة عملیات التسويق مع استراتیجیة الاعمال بهدف التخلص 

من الهدر فى التسويق لتحقيق اهداف الاعمال، و لجعل تقديم الخدمات بجودة عالیه، 

یات، و تقلیل وقت الانتظار، و تقلیل الافراط فى الكلف، و تنش یط تخفيض الفعال 

 المواهب غير المس تغلّ.

 

  المصدر: من اعداد الباحثين

 المبحث الثالث: الجانب المیداني

 اولً: ال دوات الإحسائیة لتحلیل البیانات

قد ا، فوال هداف التي تسعى اإلى تحقيقها ومن اجل فريضیاته بحثاعتماد على طبیعة ال 

عتماد على )برنامج الإحص بحثاس تخدام ال   ائیةمجموعة من ال دوات الإحسائیة عبر اإ

ذ يرمز له Statistical Package Social Sciences –للعلوم الإجتماعىة  (، اإ

(SPSS Ver. 24لإجراء التحلیلات الإحصائیة المطلوبة، لس تك ) یدانيمال الجانب الم 

 للدراسة واختبار فرضیاتها وكانت كالآتي: 

(: يس تخدم Cronbach’s Alpha Coefficientمعامل أ لفا كرونباخ ) -1

 للتحقبق ثبات من نتائج اس تمارة الاستبانة.

الوسط  –: )نس بة المئوية بحثال دوات الخاصة لتشخیص متغيرات ال  -2

 –الانحراف العیاري  –امل الاختلاف مع –لتكرارات ا –الحسابي 

 نس بة التفاق(.

معامل الارتباط البس یط والمتعدد بطريقة بيرسون: يس تخدم لقياس  -3

 فيمعنوية العلاقة وطبیعتها بين متغيري الدراسة، فضلًا عن اس تخدامه 

 تحديد الاتساق الداخلي لعبارات متغيري الدراسة.  

 معنوية تأ ثير الانحدار الخطي البس یط والمتعدد: يس تخدم للتعرف على -4

 متغير تفسيري في المتغير المس تجیب.

 بحثثانیاً: صدق وثبات اداة ال 

 Reliabilityلقياس ثبات الاستبانة تم اس تخدام تحلیل الثبات ) .1

Analysis كرونباخ ) -(، ومن خلال مقياس أ لفاAlpha - 

Cronbach وقد يكون مقبولً عندما تكون هذه القيمة مساوية أ و ،)

(، ولغرض التأ كد من دقة قياس متغيرات الاستبانة فقد 0.60أ كبر من )

جراء اختبار أ ولي لمتغيرات الاستبانة لعینة مؤلفة من ) ( 25قام الباحث باإ

جابات 20، وأ عید الاختبار بعد )عاملا ( يوماَ وتبين أ ن هناك تطابقا في اإ

( وهذا 0.05د أ فراد العینة حيث كانت كلها معنوية عند مس توى )أ فرا

( وقد أ خذت الاستبانة 0.60مؤشر للثبات المرتفع ل ن كل قيم أ كبر من )

( تبين أ ن قيمة 4صیغتها النهائیة قبل التوزيع. ومن خلال الجدول رقم )

 (:9معامل الفا كرونباخ مرتفعة وعدد الابعاد هو)

 

 بحثال  ثالثاً: مجتمع وعینة

سهاماً مباشرا في نجاح ال  بحثمجتمع ال  ، شلهوف  بحثمن المحاور المهمة التي تسهم اإ

ة لدراستمثلت عینة اباعتباره المصدر ال ساس للحصول على البیانات الخاصة بالبحث، 

ة نهجیعدد من العاملين في شركة كورك للاتصالت فرع اربیل، تم اختیارهم بطريقة م 

 %( من مجتمع الدراسة وقام الباحث بتوزيع20عاملا وبنس بة )( 50بلغت عددهم )

ة للتحلیل ( اس تمارة غير صالح2( اس تمارة اس تبيان وتم اعادتها جمیعا، ومن بينها )50)

 س تمارة.ا( 48نتيجة عدم اكمال البیانات فيها. بذلك عدد اس تمارات التي تم تحلیلها )

نس، ربعة متغيرات المتمثلّ ب) الج وفقاً ل   بحثتم تصنیف خصائص عینة ال رابعاً: 

دمة عنوان الوظیفة,عدد س نوات الخدمة الإجمالیة،عدد س نوات الخ، الشهادةالعمر، 

 (، وفيما يلي توضیح لكل منها:في مجال التصالت
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( تفصیل لفراد عینة الدراسة حسب الجنس فاقت 5ورد في الجدول )الجنس:  .1

( عامل بينما بلغت نس بة 25، وبتكرار )(52.1%)نس بة العاملين الذكور 

لى ا( عاملا، رغم تفوق عدد العاملين 23وبتكرار ) (47.9%)العاملات الاناث 

نفين ان متقاربتين نسبيا حيث تعد الخدمات المقدمة في هذه الشركة تحتاج للص 

 .من العاملين

 

 توزيع أ فراد عینة الدراسة على وفق العمر: .2

اعلى  راد عینة الدراسة على وفق سمة العمر، اذ تبين ان( توزيع أ ف6يوضح الجدول )

سبتهم س نة( والتي بلغت ن  30نس بة من ال فراد كانت من بين الفئة العمرية )اقل من 

(، وجاءت بالمرتبة س نه 40 - 30%( للفئة العمرية )39.6%(، وتلتها نس بة )52.1)

. مما يدل على ان %(8.3س نة( وبنس بة بلغت ) 50 - 40الاخيرة الفئة العمرية )

 ت تمتلكزاللغالبیة العاملين في الشركة المبحوثة هم من الفئة العمرية الش بابیة والتي 

 القدرات الذهنیة والجسمانیة المؤهلّ للعمل وبمس تويات عالیة.

 

( ان 7ول )يتبين من المعلومات في الجد توزيع أ فراد عینة الدراسة على وفق الشهادة:3.

ن هم م حسب سمة الشهادة بأ ن غالبیة أ فراد عینة الدراسة الدراسة توزيع أ فراد عینة

%( 87.5الذين يمتلكون مؤهلات أكاديمیة ومن حملّ شهادة بكالوريوس والتي بلغت )

 في حين كان نس بة الحاصلين على شهادة ماجس تير جاءت في المرتبة الثانیة حيث

 ثانوية فأ قل بالمرتبة%( جاءت حاملي شهادة 4.2%(، وبنس بة )8.3بلغت نسبته )

لداء  فيةكاالاخيرة. مما يشبر الى ان المؤهل العلمي لغلبیة العاملين في هذه الشركة 

 مهامهم الوظیفية. 

 

 مات فييتبين من المعلو  توزيع أ فراد عینة الدراسة على وفق عنوان الوظیفة: .4

ن أ  ( ان توزيع أ فراد عینة الدراسة حسب سمة عنوان الوظیفة ب8الجدول )

تي غالبیة أ فراد عینة الدراسة هم من الذين يمتلكون عنوان )موظف( وال

 %( هم من اللذين يمتلكون عنوان12.5%(، تلتها بالنس بة )77.1بلغت )

)رئيس القسم(، في حين كان نس بة أ فراد العینة ممتلكين على عنوان 

%(، وجاءت بالمرتبة ال خيرة حاملي عنوان 8.3)مدير( قد بلغت )

%(. مما يشير الى ان العاملون في هذه الشركة 2.1اذ بلغت ))اخرى( 

 يمارسون مهامهم الوظیفية بعناوين وظائف مناس بة لداء وظیفتهم. 

 

 يوضحتوزيع أ فراد عینة الدراسة على وفق عدد س نوات الخدمة الإجمالیة:  .5

( أ ن النس بة الكبرى من أ فراد عینة الدراسة لديهم خدمة 9الجدول )

جمالیة في مجال الوظیفي تقع بين )اقل من  م س نة( والتي شكلت نسبته 5اإ

س نة(، حيث بلغت نس بة  10واقل من  5%(، ثم تلتها فئة )37.5)

س نة(   15واقل من  10%(، ثم جاءت ال فراد الذين لهم خدمة )29.2)

ذ بلغت  س نة فاكثر(  15 ال فراد الذين لهم خدمة )، ومن ثم(27.1%)اإ

ت %( في المرتبة ال خيرة، مما يدل على تراكم الخبرا6.3تأ تي بنس بة )

  الوظیفية لدى العاملين في الشركة المبحوثة.

(       6                                        )

             %      

       30     25 52.1 

30 - 40     19 39.6 

40 - 50     4 8.3 

   51           0 0 

        48 100 

                                   :       
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توزيع أ فراد عینة الدراسة على وفق عدد س نوات الخدمة في مجال  .6

( أ ن النس بة الكبرى من أ فراد عینة 10يوضح الجدول )التصالت: 

( س نة 10واقل من  5الدراسة لديهم خدمة في مجال التصالت تقع بين )

س نة(، حيث  5%(، ثم تلتها فئة )اقل من 35.4والتي شكلت نسبتهم )

يهم ، ثم جاءت في المرتبة الثالثة الافراد الذين لد(33.3%)بلغت نس بة 

س نة( بنس بة  15واقل من  10خدمة في مجال التصالت ما بين )

رتبة س نة فأ كثر( وتأ تي بالم 15%(، ومن ثم ال فراد الذين لهم خدمة ) 25)

ات . مما يدل بان افراد العینة لديهم س نو (6.3%)ال خيرة، بنس بة بلغت 

 خدمة جيدة في مجال التصالت لداء مهامهم الوظیفية.

 

فر خصصت الفقرة الحالیة لمعرفة مدى توا :ووصفها بحثخامساً: تشخیص متغيرات ال 

شركة كورك لدى عینة من  جودة خدمة التصالتو  الرش یقالتطبیق التسويق 

س تخدام ال سالیب  للاتصالت آراء أ فراد المس تجیبين ذلك باإ من خلال تحلیل أ

 لي فيواهمیة نس بة وترتبها( كما ي التفاقالإحصائیة مثل: )الوسط الحسابي ونس بة 

 (.11الجدول رقم )

 الرش یق:وصف وتحلیل اراء عینة المبحوثين حول المتغير التسويق  -1

 

لى ال همیة الترتیبية ل بعاد التسويق الرش یق حيث احتلت11يشير الجدول ) أ بعاد  ( اإ

اهب لمو تنش یط ا تخفيض الفعالیات، تقلیل وقت الانتظار، تقلیل الافراط في الكلف،

ذ جاء بعد ،  غير المس تغلّ ال ولى  بالمرتبة تقلیل الافراط في الكلفأ همیة مختلفة، اإ

%(، في حين جاء بعد تقلیل وقت 80.42( وبنس بة التفاق )4.02وبوسط حسابي )

%(. ثم 78.58( وبنس بة التفاق )3.93الانتظار بالمرتبة الثانیة بوسط الحسابي بلغ )

( 3.92)بوسط الحسابي بلغت تنش یط المواهب غير المس تغلّ د جاء بالمرتبة الثالثة بع

لرابعة ا%(،في حين جاء بعد تخفيض الفعالیات جاء في المرتبة 78.33وبنس بة التفاق )

 %(. مما يمكن الاس تنتاج76.92( ونس بة التفاق )3.85والاخيرة بوسط الحسابي)

لفة مخت بمس تويات ترتیبية معه أ ن الشركة المبحوثة تعتمد على أ بعاد التسويق الرش یق

 وعلى وفق رؤية أ فراد العینة.

 جودة خدمة التصالت:وصف وتحلیل اراء عینة المبحوثين حول المتغير  -1

 

جاءت أ بعاد جودة خدمة التصالت بأ همیة ترتیبية متباينة أ يضاً حيث احتلت أ بعاد 

أ همیة مختلفة. وجاء الملموس یة، الاعتمادية، الاس تجابة، التوزيع، الامان مس تويات 

%(. في 85.08( و بنس بة التفاق )4.25بعد الامان بالمرتبة ال ولى وبوسط حسابي )

حين جاء بعد الاس تجابة بالمرتبة الثانیة بنفس الوسط الحسابي لكن بنس بة التفاق 

  (4.23%(، تليها بالمرتبة الثالثة بعد الملموس یة بوسط حسابي )85مختلفة بلغت )
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%(، وفي المرتبة الرابعة جاءت بعد التعاطف بوسط الحسابي 84.67اق )بنس بة التف

%(، وفي المرتبة الاخيرة بعد الاعتمادية بوسط 84.08( ووسط الحسابي )4.20)

%(. مما يمكن الاس تنتاج معه أ ن الشركة 82.75( و نس بة التفاق )4.14الحسابي )

يات ترتیبية مختلفة وعلى وفق المبحوثة تعتمد على أ بعاد جودة خدمة التصالت بمس تو

وهذه المعطیات الإحصائیة تقود اإلى صحة اختبار الفرضیة الرئيسة  رؤية أ فراد العینة.

تختلف الاهمیة الترتیبية لنواع متغيري الدراسة باختلاف الثانیة والتي تنص على انه" 

 ".اراء افراد العینة المبحوثة 

ة بين يتضمن هذا المحور تحلیل العلاق :بحثسادساَ: تحلیل العلاقات بين متغيري ال 

 خدمة بجودةوالمتغير المعتمد المتمثل  الرش یقالمتغير المس تقل المتمثلّ بالتسويق 

ت على مس توى الكلي والجزئي بهدف اختبار الفرضیة الرئيسة والفرضیا التصالت

 الفرعیة المنبثقة منها وعلى النحو التالي:

 على مس توى الكلي في و جودة خدمة التصالت یقالرش  العلاقة بين التسويق  -

ؤشر بینت نتائج تحلیل الارتباط بين متغيري الدراسة وحسب الم المبحوثة:الشركة 

( وجود علاقة ارتباط معنوية وموجبة بين تلك 13الكلي الموضحة في الجدول )

ذ بلغت قيمة معامل الارت  ين ط بباالمتغيرات وعلى مس توى المؤشر وبمس تويات عالیة، اإ

( وعند **0.726متغير التسويق الرش یق ومتغير جودة خدمة التصالت قيمة )

ذ تؤكد هذه النتيجة أ ن هنالك تلازماً بين المتغيري0.01مس توى معنوية ) كن ن مما يم(، اإ

 اإلى معه الاس تنتاج بأ ن زيادة اعتماد الشركة المبحوثة على التسويق الرش یق يؤدي

ن يمك ت لدى الشركة المبحوثة. وبناءاً على هذه النتيجةتحسين جودة خدمة التصال

من التلازم بين متغيري  هنالك مس تويات معنوية عالیةللباحث الاس تنتاج بأ ن 

لتسويق ل وثة الدراسة لدى الشركة المبحوثة، مما يشير اإلى أ نه كلما اعتمدت الشركة المبح

 الرش یق تساعد ذلك في جودة خدمة التصالت.

على مس توى الكلي في  و جودة خدمة التصالت الرش یقالعلاقة بين التسويق  -1

بینت نتائج تحلیل الارتباط بين متغيري الدراسة وحسب المؤشر  المبحوثة:الشركة 

( وجود علاقة ارتباط معنوية وموجبة بين تلك 13الكلي الموضحة في الجدول )

ذ بلغت قيمة معامل الارتباط بين المتغيرات وعلى مس توى المؤشر وبمس تويات عالیة،  اإ

( وعند **0.726متغير التسويق الرش یق ومتغير جودة خدمة التصالت قيمة )

ذ تؤكد هذه النتيجة أ ن هنالك تلازماً بين المتغيرين مما يمكن 0.01مس توى معنوية ) (، اإ

معه الاس تنتاج بأ ن زيادة اعتماد الشركة المبحوثة على التسويق الرش یق يؤدي اإلى 

تحسين جودة خدمة التصالت لدى الشركة المبحوثة. وبناءاً على هذه النتيجة يمكن 

من التلازم بين متغيري  هنالك مس تويات معنوية عالیةللباحث الاس تنتاج بأ ن 

الدراسة لدى الشركة المبحوثة، مما يشير اإلى أ نه كلما اعتمدت الشركة المبحوثة للتسويق 

 ة التصالت.الرش یق تساعد ذلك في جودة خدم

 ( علاقات ارتباطات بين متغغيرى الدراسة المنفردة و المجتمعة13الجدول )

 

على وفق نتائج التحلیل الاحصائي ينالمصدر: اإعداد الباحث  
 

** معنوية عالیة عندما تكون القيمة الاحتمالیة   (Sig.≤ 0.01) 
N= 48 

یل تدعم وبقوة نتائج تحل وبذلك فاإن نتائج تحلیل العلاقات على المس توى الجزئي 

بول تم ق العلاقات بين متغيرات الدراسة الرئيسة على المس توى الكلي والعام، وعلیه ي

لرش یق يق اتوجد علاقة معنوية بين التسو الفرضیة الرئيسة الرابعة والتي تنص على أ نه )

 (. مجتمعة و منفردة و بين جودة خدمة التصالت مجتمعة ومنفردة

التأ ثير لكافة ابعاد المتغير المس تقل التسويق الرش یق في المتغير المعتمد  العلاقة بين -2

لى تحلیل الانحدار المتعدد بطريقة  :والمتمثل بجودة خدمة التصالت فقد تم اللجوء اإ

(Stepwise) )ذ أ فصحت نتائج التحلیل عن وجود عدة نماذج للانحدار )التأ ثير ، اإ

      (  وكالآتي:  14الموضحة في الجدول )

 فيراط تقلیل الاف: تبين أ ن أ على تأ ثير بحسب هذا ال نموذج كان لبعد النموذج ال ول

ذ بلغت قيمة مس توى المعنوية الكلف (، ويدلل على 0.000) المحسوبة (P-Value)، اإ

راط في ( حيث أ ن بعد تقلیل الاف0.446والتي بلغت ) )2R(قوة تأ ثير هذا البعد قيمة 

%( من التغير الذي يحصل في متغير جودة 44.6بته )الكلف يفسر لوحده ما نس 

( 6.089والتي بلغت ) (t)خدمة التصالت. ويؤكد هذا التحلیل قيمة معامل الاختبار 

 (. 47وبدرجة حرية ) (1.678وهي أ كبر من قيمتها الجدولیة والبالغة )

 (Stepwise)ة في المرحلّ الثانیة وبحسب تحلیل الإنحدار المتعدد بطريق النموذج الثاني:

خطوة بخطوة تم دخول بعد تنش یط المواهب غير المس تغلّ اإلى ال نموذج السابق 

 

                                            

 

                

                  (Y) 
       

                                                 

 

        

(       X )

                
0.340*

* 

0.391*

* 

0.468*

* 

0.333

** 

0.305

** 

0.446*

* 

                  
0.507*

* 

0.504*

* 

0.489*

* 

0.354

** 

0.397

** 

0.547*

* 

                      
0.536*

* 

0.618*

* 

0.592*

* 

0.501

** 

0.501

** 

0.668*

* 

                  

         

0.510*

* 

0.492*

* 

0.534*

* 

0.481

** 

0.647

** 

0.647*

* 

             
0.593*

* 

0.630*

* 

0.660*

* 

0.526

** 

0.578

** 

0.726*

* 
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بحسب هذا  )2R(لترتفع قوة التأ ثير تقلیل الافراط في الكلف للمشاركة مع بعد 

لى قيمة ) تقلیل الافراط في الكلف وتنش یط ( حيث أ ن بعدي 0.522ال نموذج اإ

%( من التغير الذي يحصل لمتغير 52.2معاً يفسران ما نسبته ) المواهب غير المس تغلّ

والتي بلغت  (t)جودة خدمة التصالت. ويؤكد هذا التحلیل قيم معامل الاختبار 

 (1.678( وعلى التوالي وهي أ كبر من قيمتها الجدولیة والبالغة )2.660( و )3.117)

 (. 47وبدرجة حرية )

لى ل نمفي المرحلّ الثا النموذج الثالث:  السابق وذجلثة تم دخول بعد تخفيض الفعالیات اإ

تفع لتر تقلیل الافراط في الكلف وتنش یط المواهب غير المس تغلّ للمشاركة مع بعدي 

لاثة معاً ( حيث أ ن ال بعاد الث0.563بحسب هذا ال نموذج اإلى قيمة ) )2R(قوة التأ ثير 

ودة خدمة التصالت. %( من التغير الذي يحصل لمتغير ج56.3تفسر ما نسبته )

 و( 2.598( و )2.663والتي بلغت ) (t)ويؤكد هذا التحلیل قيم معامل الاختبار 

ة حرية وبدرج (1.678( وعلى التوالي وهي أ كبر من قيمتها الجدولیة والبالغة )2.053)

(47 .) 

أ ثير الت وبحسب الإنحدار المتعدد فأ نه تم استبعاد بعد تقلیل وقت الانتظار من نماذج

ي أ ن أ  ت ، الثلاثة والتي تبين أ نها عدم معنوية تأ ثيرها في متغير جودة خدمة التصال

 جودة خدمة التصالت لتس تمد خصائصها من بعد تقلیل وقت الانتظار وذلك على

يرية لتأ ثاوفق نتائج تحلیل. مما يمكن للباحث من الاس تنتاج بأ ن أ فضل أ نموذج للعلاقة 

لانحدار لثالث لذج االمتغير المعتمد في الدراسة الحالیة هو ال نمو  ل بعاد المتغير المس تقل في

بعاد.  كونه يضم أ كبر عدد من ال بعاد فضلًا عن ارتفاع القوة التأ ثيرية لل 

 

 
تحلیل الإنحدار فأ نه يمكن القول بقبول  فرضیة الرئيسة الخامسة  وتأ سيساً على نتائج

يوجد تاثير معنوي ذات دللة احصائیة لبعاد التسويق الرش یق  التي تنص على أ نه "

 ".في جودة خدمة التصالت. 

ار اإش تأ ثير التسويق الرش یق على جودة خدمة التصالت الشركة المبحوثة: -2

لمتغير ( الى وجود تأ ثير معنوي ل 15نتائج تحلیل الإنحدار في الجدول رقم )

المس تجیب أ و المعتمد )جودة المس تقل )التسويق الرش یق( في المتغير 

ذ بلغت قيمة مس توى  خدمة التصالت( وعلى مس توى المؤشر الكلي، اإ

كثير من قيمة مس توى ( وهي أ قل ب 0.000المحسوبة ) (P-Value)المعنوية 

 (F)المعنوية الافتراضي والذي اعتمدته الدراسة، ويدعم ذلك أ ن قيمة 

غة تها الجدولیة والبال( كانت أ كبر من قيم51.123المحسوبة والبالغة )

لى معنوية التأ ثير وعند 46، 1وبدرجات حرية ) (4.052) ( مما يشير اإ

لى هذه النتيجة يمكن الاس تنتاج بوجود 0.05مس توى ) (. واستناداً اإ

ت تصالالعلاقة التأ ثيرية لمتغير التسويق الرش یق في متغير جودة خدمة ال

 ؤثر فيعلى التسويق الرش یق ي والذي يشير اإلى أ ن اعتماد الشركة المبحوثة

 جودة خدمة التصالت لديهم.
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وى (  تأ ثير التسويق الرش یق في جودة خدمة التصالت على المس ت15دول )الج

 الكلي

 

عداد الباحث الیة ع** معنوية  على وفق نتائج التحلیل الاحصائي    ينالمصدر: اإ

   Sig.(    = 4.05246)(1, F  N= 48≥ 0.05( عندما تكون القيمة الاحتمالیة

 ثامناً:اختبار فرضیة التباين

لى اإ لختبار الفرضیة الرئيسة السادسة والمسماة بفرضیة التباين تم اللجوء 

، لكونه ال داة (One Way ANOVA)اس تخدام معامل التباين ال حادي 

ث ، حيالإحصائیة المناس بة للتعرف على التباين بين متغيرات الدراسة وأ بعادها

 تي:( ، وكما يأ  0.05قبول قيمة الخطأ  الإحصائي لمعنوية التباين لغاية )يتم 

لى تحلیل التباين ال  16يشير الجدول ) الاختبار على المس توى الكلي: حادي ( اإ

ت والمتصل بمدى وجود تباين ذات دللة اإحصائیة لمتغير جودة خدمة التصال

آراء ال   د . وقفراد عینة الدراسةيمكن أ ن تعزى لمتغير التسويق الرش یق وبحسب أ

حصائیة في   تغيرم دلت نتائج هذا الاختبار على وجود تباين معنوية ذات دللة اإ

لى التسويق الرش یق وبحسب  جودة خدمة التصالت وأ ن هذه التباين تعزى اإ

آراء ال فراد عینة الدراسة. وبلغت قيمة معامل التباين  ( 3.860المحسوبة ) (F)أ

 31ت حرية )( وبدرجا2.188نتها بقيمتها الجدولیة والبالغة )وهي دالة معنويًا بمقار 

(. ومعنى ذلك أ ن 0.003( وبمس توى دللة محسوب والذي بلغت قيمته )16، 

ها ركيز المدروسة تتباين في عملیة جودة خدمة التصالت تبعاً لتباين ت الشركة

 . على التسويق الرش یق في أ ثناء أ دائها ل نشطتها المختلفة في بیئتها

 

التي و دسة وتأ سيساً على نتائج التباين السابقة فأ نه يمكن قبول الفرضیة الرئيسة السا

ى لمس تو اتتباين الشركة المبحوثة في بناء جودة خدمة التصالت وفقا  تنص على أ نه "

 ".تركيزها على ابعاد التسويق الرش یق

 المبحث الرابع: الإس تنتاجات والمقترحات

 :الاس تنتاجات 

 موجبةاكدت نتائج التحلیل وجود علاقه ارتباط معنويه  .1

جودة ومتغير  التسويق الرش یقبين متغير  وبمس توى عالي

ويشير ذلك كل ما اعتمدت الشركة المبحوثة  خدمة التصالت

 تقديم خدماتها بجودة عالیة.تس تطیع  التسويق الرش یقعلى 

اوضحت نتائج التحلیل على مس توى الابعاد وجود علاقه  .2

 تنش یط المواهب غير المس تغلّبين بعد  وبمس توى عاليارتباط 

بتنش یط مما يشير كل ما اهتم الشركة المبحوثة وبعد الامان 

مواهبها غير المس تغلّ يؤدي الى توفر الامان لمس تخدمي 

 .خدماتها

رتباط بين ابعاد اوضحت نتائج التحلیل بان اقوى علاقة الا .3

التسويق الرش یق ومتعير جودة خدمة التصالت وهي بين 

بعد تقلیل الافراط في الكلف و بعد تنش یط المواهب غير 

 المس تغلّ.

التسويق اكدت نتائج الانحدار وجود تاثير معنوي لمتغير  .4

و تس تنتج من هذه  جودة خدمة التصالتفي متغير  الرش یق

جودة  بنس بة معقولة فيتؤثر  الرش یقالتسويق العلاقه بان 

اي ان التغيرات التي تحدث في جودة  خدمة التصالت 

                                  

 

                

                  

-      B0  Β1 F 2R 

               

775.0 

t(2.746 ) 

Sig.(0.000 )** 

177.1 

t(7.150 ) 

Sig.(0.000 )** 

51.123 

Sig.(0.000 )** 

52.6 %

 

(       16                                      ) 

                     
      

         

      

         

      

       

     F 

         

     P-

Value 

         

        

       

              11.030  0.356  31 

3.860  0.003                 1.475  0.092  16 

        12.505  - 47 

             :                                            N = 48         F(31,16 ) = 2.188  ,  
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في  خدمة التصالت تعود الى التسويق الرش یق بهذه النس بة

 .كورك للاتصالتالشركة 

وجود تاثير ب على مس توى الابعاد اكدت نتائج الانحدار .5

خدمة جودة في متغير  لجمیع ابعاد التسويق الرش یقمعنوي 

 التصالت ما عدا بعد تقلیل وقت الانتظار.

ة المبحوثه تتباين في عملی الشركةاظهرت نتائج التباين بان  .6

التسويق تبعا لتباين اعتمادها على  جودة خدمة اتصالتها

 .وابعادهالرش یق 

تبين نتائج اختبارات الفروق الى عدم وجود فروق في  .7

يمكن ان تعزى  جودة خدمة التصالتو  التسويق الرش یق

في الشركة  للعاملينالى الاختلاف في السمات الشخصیه 

ت غيراالمبحوثة الا ان لديها نظره متساويه او متقاربه اتجاه مت

 .الدراسه

 التوصیات 

لين ضرورة تكلیف شركة كورك لل تصالت الفئة العمرية الناضجة من العام .1

 م.بينه الخبرات والمعارفجنبا الى جنب مع الفئة العمرية الش بابیة لتبادل 

ضرورة اس تخدام الشركة المبحوثة خرائط تدفق العملیة للنشاطات  .2

 التسويقية.

ضرورة تبني شركة التصالت المبحوثة منظومتها مع الموردين  .3

 والمس تفيدين.

ضیف ضرورة عمل الشركة على استبعاد كافة العملیات التسويقية التي ل ت  .4

 قيمة للزبون.

 طويرتشركة بتوظیف قدرات العاملين الموهوبين لديها عند ضرورة اهتمام ال  .5

 وتقديم مزيجها التسويقية.

 ضرورة عمل ادارة الشركة على اظهار موظفيها بمظهر انیق وحسن. .6

 ن.فيديضرورة قيام الشركة بتوفير كافة الخدمات المتعلقة باحتیاجات المس ت  .7

 ا الجديدة.ضرورة قيام الشركة باعلان المعلومات المتعلقة بخدماته .8

لى ضرورة قيام الباحثين بدراسة ومعرفة المتغيرات الاخرى التي تؤثر ع .9

 جودة خدمة التصالت.

ضرورة دراسة المتغيرين في ميادين اخرى ومعرفة دورهما في متغيرات  .10

 اخرى.

 

 

Summary: 

The aim of the research is to find a relationship of 

marketing agile and quality communication service by 

focusing on four dimensions of agile marketing (reducing 

events, reducing waiting time, reducing cost, stimulating 

untapped talent) and also focusing on four dimensions of 

quality services for communications (reliability, response, 

empathy, safety and concrete) from the point of view of 

the employees of Cork Telecommunications company in 

Erbil city. The general framework for research represents 

the research problem, which has raised several questions 

about the nature of the relationship, the impact and the 

contrast between the independent variable (agile 

marketing) and the approved change (quality of 

communication service), The current research community 

represented all 250 employees of Cork 

Telecommunications, Erbil, and a questionnaire form was 

designed as a data collection tool, distributed to the 

employees of (50) questionnaires and the number of valid 

forms for analysis (48) of the questionnaire. Several tests 

were conducted before and after the distribution of the 

resolution form to verify the sincerity, stability and 
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reliability of the questionnaire and to ensure its validity in 

measuring search variables such as virtual honesty and 

stability (Alpha Kronbach coefficient). Using statistical 

methods through software (SPSS,V.22), the research 

adopted the analytical descriptive approach, and the 

research reached a set of key conclusions, including the 

results of the association analysis revealed a wide range of 

positive moral correlations between agile marketing and 

the quality of communication service at the kidney and 

micro level. The results of the description of the 

characteristics of the respondents showed that the majority 

of employees of the research company are male and young 

age group and the majority of them have bachelor's degree 

holders and have experience in the field of 

communications to perform their careers. 

Keywords:AgileMarketing,CommunicationsServiceQuality,

Cork Communications. 
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