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 شكر وتقدير

الحمِد لله رب العالمين والصلاة والسلام على معلم البشرية وهادي الإنسانية وعلى آله وصحبه ومن تبعهم بإحسان 
 إلى يوم الدين.

نتوجه بالشكر الجزيل لكل من ساهم في إخراج هذا المشروع إلى حيز التنفيذ, إلى كل من كان سببا في تعليمنا 
 تنا.وتوجيهنا و مساعد

 إلى الفاضل الاستاذ عبد الناصر دعنا , حيث لم يأل جهدا في إرشادنا وتوجيهنا أثناء عملنا في المشروع .

لى طلاب  وطالبات جامعة بوليتكنك فلسطين, الذين قدمو   لنا كل المساعدة في انجاز هذا المشروع . اوا 

 

 كل الشكر والتقدير لكم جميعا
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 ملخص الدراسة

هدفت هذه الدراسة الى معرفة الاسباب التي أدت الى تحول عينة من طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين          
الاتصالات من شركة جوال الى شركة الوطنية موبايل ,و معرفة علاقة اختلاف العوامل الديموغرافية  في قطاع 

, والتعرف   في تحول عينة من طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين من شركة جوال الى شركة الوطنية موبايل
 معتكنك فلسطين تعاملهم على اكثر العوامل التي كان لها الاثر الاكبر في تحول عينة من طلاب جامعة بولي

شركة جوال الى شركة الوطنية موبايل مثل عامل السعر/الانزعاج/الفشل في تقديم الخدمة وغيرها من العوامل 
 الاخرى...  

 كأداةواستخدم فريق البحث الاستبانة  تم استخدام المنهج الوصفي وذلك كونه يتناسب مع طبيعة الدراسة وأهدافها,

فة العوامل المؤثرة على تحول عينة من طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين في قطاع لجمع البيانات ولمعر 

الاتصالات من شركة جوال الى شركة الوطنية موبايل تم توزيع الاستبانات على عينة من طلاب جامعة 

بوليتكنك , بحيث تم اختيار عينة الصدفة الممثلة  بطلاب وطالبات جامعة بوليتكنك فلسطين المكونة 

( استبانات وذلك لوجود بعض الاخطاء فيها 5( اشخاص تم توزيع الاستبانات عليهم وتم اهمال) 105من) 

 ونظرا لعدم ارجاع كافة الاستبانات.

(والمعالجات الإحصائية للبيانات باستخراج  SPSSوقد تم استخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية )     

(  ANOVA( وتحليل التباين الأحادي ) T.testات المعيارية, اختبار ) والانحراف    المتوسطات الحسابية 

 .   α≤0.05,ولقد تم استخدام الدلالة الإحصائية

 

 ومن خلال تحليل اْسئلة الدراسة وفرضياتها توصل فريق البحث الى النتائج التالية :             

من شركة  جامعة بوليتكنك فلسطينمن طلاب العوامل التي كان لها الاثر الاكبر في تحول عينة أن أكثر  .1

حيث بلغ المتوسط الحسابي )  اسعار المكالمات في شركة جوال عاليةموبايل ان  جوال الى شركة وطنية

تزايد اسعار خدمات شركة جوال في (, يليها من العوامل ذات الاثر الاكبر ان 1.84



 ه

 

 

وتجدر الاشارة الى ان معظم العوامل التي , اسعار الخدمات في شركة جوال مخادعةتلاه ان  مستمر 

  كان لها الاثر الاكبر في التحول كانت ذات علاقة  بالسعر بشكل خاص.

مراكز توزيع الخدمات لدى شركة جوال اظهرت نتائج الدراسة الى ان الدرجة كانت متوسطة بالنسبة لان  .2

دمات لدى شركة جوال غير قريبة معارض توزيع الخثم ان  ,لا يقدمون الخدمات للمشتركين بشكل سريع

 موزعين شركة جوال لا يلتزمون بتقديم الخدمة حسب المواصفات المطلوبةالسكن, واخيرا ان من مكان 

على تحول على العوامل المؤثرة  α≤0.05ة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلال .3

لدخل للجنس ولتعزى  الوطنية موبايلشركة  من شركة جوال الى عينة من طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين

وهي غير دالة إحصائيا, وبذلك قبلت الفرضية  α≤0.05, حيث كانت الدلالة الإحصائية الاقتصادي

 الصفرية.

اظهرت نتائج الدراسة الى ان الدرجة كانت متوسطة بالنسبة لفشل الاستجابة في تقديم الخدمة بعد حدوث  .4

, ناك استجابة سلبية من قبل موظفي شركة جوال في حل الشكاوي المقدمةأن هالمشكلة, جاء في مقدمتها 

وجود واخيرا   ,مشاكلهم لحل  ة الزبائنفي الرد على اسئل جوال عدم المبالاة لدى موظفين شركةتلاها 

 استجابة مترددة وغير سريعة من قبل مقدمي خدمات شركة جوال في تعاملهم لحل المشكلة
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 الأولالفصل 

 الإطار العام للدراسة

 المقدمة  1.1

فييي ظيييل التغييييرات الاقتصيييادية الحاليييية لييم يعيييد اهتميييام المؤسسييية محصيييور علييى تعظييييم اليييرب  إنميييا الاهتميييام بكيفيييية 

ديد لتحقيق ي غضون الصراع والتنافس الجفالاحتفاظ واكتساب المكانة التي تسم  لها بالبقاء والاستمرار في السوق 

رضا الزبائن وولائهم, والاقتراب منهم والبحث عما يريدونه مستقبلًا, ولهيذا أصيبحت المؤسسية حساسية للتغييرات التيي 

تحيدث فيي رغبيات ومتطلبييات الزبيائن, وهيذا يكييون مين خيلال استشييعار حاجية وطليب الزبييائن والاسيتجابة الفوريية لهييا 

حول إلى شركة منافسية أخيرى, فتحقييق رضيا الزبيائن وكسيب ولائهيم بهدف تحقيق رضاهم وكسب ولائهم لها وعدم الت

 مفتاح نجاح أي مؤسسية, كميا أنهيا خطيوة نحيو مواجهية التحيديات المختلفية ومين أهيم التوجهيات الحديثية للمؤسسيات

2012) Kotler ,). 

لخدمة المقدمة أو وأن الانطباع الجيد وكسب الزبائن لدى الشركات لا يمكن أن يتم بصفة مرضية إلا إذا كانت ا

توافق متطلبات الزبائن ورغباتهم وتصوراتهم من حيث الجودة والقيمة المدركة لها, لذلك تسعى منظمات المنتج 

الأعمال والشركات اليوم إلى تعظيم القيمة والمنافع التي تقدمها للمستهلكين وذلك من خلال توفير الوقت والجهد 

أو خدمة بجودة أعلى وبسعر معقول, فإذا ما تحققت هذه العناصر  الذي يبذله المستهلك للحصول على منتج

 (.2013)عيطة,  تتحول الصورة الذهنية الموجودة لدى المستهلك إلى تمسكه بالمنتج أو الخدمة المقدمة وولائه لها

بشييكل  سيياس لبقيياء الشييركة وتطورهييا فييي ظييل الظييروف الراهنيية  والييذي ييينعكسأالعلاقييات مييع الزبييائن هييو  إدارةن ولأ

بحيث انه يعتبر عليم وفين فيي جيذب زبيائن جيدد , كبير  على مؤسسات القطاع المحلي المقدمة لخدمات الاتصالات

لييذلك كييل مؤسسيية  , حتفيياظ بالزبييائن الحيياليين وتحقيييق النمييو الييلازم فييي تنمييية العلاقييات مييع الزبييائن المييربحين لاول

خيلال علاقية مباشيرة مبنيية عليى فهيم اعميق  للاحتياجيات تهدف الى تحقيق اعلى درجة من التفاعل مع زبائنهيا مين 

دراك افضل لتفضيلات الزبائن وفاعلية اعلى في استخدام الاستراتيجيات التسويقية الفعالة التيي مين شياانها  المتغيرة وا 
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دون تتبعهيا فيي سيبيل الحفياظ عليى الزبيائن  أنفان بذلك ادارة علاقيات الزبيون يجيب  , دعم تحقيق الاهداف المرجوة

الحيلولة بالتحول للمنافس تتبيع  لتوجهياتهم المتغييرة باسيتمرار بنياءا عليى الظيروف المحيطية  واخيذ تغذيية راجعيه بعيد 

حصييوله علييى الخييدمات للوصييول الييى اكبيير قييدر ميين المعلومييات المرجعييية بييالتنبؤ فييي السييلوك القييادم للزبييون نتيجيية 

تكييون النتيجيية امييا الاسييتمرار او التييرك والتحييول الييى  الرضييى او عدمييه ومييدى تركيييز المؤسسيية علييى تحقيييق  هدفييه

 .( Kotler,2009)  مؤسسة تحقق له مراده

عليى عينية تكشيافي تيم توزيعية بطريقية الصيدفة من خلال استبيان اولي اس ومن خلال  استطلاع أجراه فريق البحث 

تحول من شيركة جيوال والاسيتغناء عين قاموا باليستهان بها من الذين  من طلاب الجامعة  تبين لنا ان هناك نسبة لا

مين %40شيركة جيوال إليى شيركة الوطنيية مين قيد بلغيت نسيبة المحيولين الوطنيية موباييل  شيركة إليى نهائييا  تهاخدما

 وهذه النسبة ليست بالبسيطة حسب رأي فريق البحث. أصل مئة طالب تم توجيه السؤال لهم 

 
علييى تحييول عينيية ميين طييلاب جامعيية بوليتكنييك لعوامييل المييؤثرة التعييرف علييى ابييرز ا وهييذا ممييا دفييع فريييق البحييث إلييى

اخييذين بعيين الاعتبييار جميييع العواميل التييي تلعييب  , ميين شيركة جييوال الييى نظيرتهيا المنافسيية الوطنييية موباييل فلسيطين

ؤثرات في التأثير على رضا الزبون تجاه الخدمة المقدمة وما يرافقه مين تحيول للمنيافس انجيذابا لأحيدى المي كبيراً  دوراً 

الطرق المناسبة لإدارة علاقات ناجحية وطويلية الاميد ميع الزبيائن  أفضل والتعرف على, الأخرىوالعروض الخدماتية 

مبنييية علييى الفهييم والإدراك الصييحي  والييدائم لمتطلبيياتهم وبنيياء الثقيية المتبادليية مسيياهمة بييذلك الييى تحقيييق المنفعيية لكييلا 

 الطرفين.

 

 :دراسةمشكلة ال 1.2

وبسييبب طبيعيية المنافسيية  فالتنييافس مؤسسييتين تقييدمان خدميية مشييابهة للزبييائن الوطنييية موبايييل تي جييوال و باعتبيار شييرك

الييى شييركة جييوال  ميينلمعرفيية نسييبة اللييذين قيياموا بييالتحول  مبييدأيم فريييق البحييث بعمييل اسييتطلاع , فقيياالحييادة بينهمييا 

 .(%40بلغت النسبة ) موبايل حيث شركة الوطنية

 الخدمية زبائنها المنظمة خسارة يعني فالتحول الخدمية؛ للمنظمة مدمراً  يعتبر أخرى خدمة مزود إلى الزبائن فتحول

 من لذلك بالزبون الحالي, الاحتفاظ تكلفة أضعاف خمسة تعادل جديد زبون جذب تكلفة أن سيما ولا المنافسين لصال 
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 لتجنب السبل إرضاءهم بكافة على ملوالع جيد بشكل ومعالجتها الراضيين غير الزبائن بشكاوي الاهتمام الضروري

 آخر. خدمة مزود إلى تحولهم

 أسباب التحول والعوامل المؤثرة فيه.ما دفع فريق البحث لدراسة وهذا  

ليه تتمثل مشكلة هذه الدراسة في دراسة اهم المؤثرات والاسباب  التي من شأنها أن تدفع الزبون للتحول من وع 

 بايل ويمكن تلخيص مشكلة الدراسة بالأسئلة التالية:شركة جوال الى شركة الوطنية مو 

مين شيركة جيوال اليى شيركة عينية مين طيلاب جامعية بوليتكنيك فلسيطين  ما هي ابرز العوامل التي تكمن وراء تحيول .1

 ؟الوطنية موبايل

( فيييي العوامييل المييؤثرة علييى تحيييول الزبييائن فييي قطييياع 0.05هييل توجييد فييروق ذات دلالييية إحصييائية عنييد المسييتوى ) .2

الآتييية: )الجيينس,, المسييتوى  لديموغرافيييةا لاتصييالات ميين شييركة جييوال إلييى شييركة الوطنييية موبايييل تعييزى للمتغيييراتا

 الاقتصادي( ؟

 فرضيات الدراسة 1.3

 

 ( في العوامل المؤثرة على تحول الزبائن في قطاع 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى )
 ة الوطنية موبايل تعزى لمتغير الجنسالاتصالات من شركة جوال إلى شرك

 
 ( في العوامل المؤثرة على تحول الزبائن في قطاع 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى )

 الاتصالات من شركة جوال إلى شركة الوطنية موبايل تعزى لمتغير الوضع الاقتصادي.

 

 هداف الدراسةأ 1.4

من شركة في قطاع الاتصالات   عينة من طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين معرفة الاسباب التي أدت الى تحول .1

 الوطنية موبايل.جوال الى شركة 

مين طيلاب جامعية بوليتكنيك  فيي تحيولالوضيع الاقتصيادي ( ,)الجينس معرفية علاقية اخيتلاف العواميل الديموغرافيية  .2

 .من شركة جوال الى شركة وطنية فلسطين
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 أهمية الدراسة1.5 

  الدراسات الاوائل في فلسطين التي بحثت في موضوع تحول الزبائنتعتبر من  •

معرفة دور المحددات الرئيسية على تحول الزبائن بين مزودي خدمات الاتصالات  •

  الخلوية

دراسة العوامل المؤثرة في تحول الزبائن التي  قد تفيد مزودي خدمات الاتصالات  •

لتحول من الشركات التي تقدم خدمات بمعلومات تساعد في تقليل عدد المشتركين في ا

متشابهة مما يساعد على زيادة ارباحها، والعمل على مساعدة تلك الشركات في بناء نظام 

  ادارة علاقات الزبائن

  تكمن أهمية الدراسة بالنسبة لفريق البحث بالعمل على تنمية قدرات البحثية والتحليلية

اديمية جديدة تفيد المجتمع كما أن هذه لموضوع الدراسة والعمل على اضافة دراسة أك

الدراسة هي استكمالا لمتطلبات الجامعة للحصول على درجة البكالوريوس في جامعة 

 بوليتكنك فلسطين.

 

 

  حدود الدراسة  1.6

 : ومن حدود الدراسة ما يلي

 جامعة بوليتكنك فلسطين.الحدود المكانية: 

راسيييييييي الأول إليييييييى الفصيييييييل الدراسيييييييي الثييييييياني للسييييييينة الدراسيييييييية الحيييييييدود الزمانيييييييية: ممثلييييييية مييييييين بدايييييييية الفصيييييييل الد

 .(م2016_2015)

 بتحويل اشتراكاتهم في شرائ  الهواتف النقّالةوالذين قاموا  جامعة بوليتكنك فلسطين عينة من طلابالحدود البشرية: 

 .موبايل من شركة جوال للاتصالات الخلوية لشركة الوطنية

 

قطيياع الاتصييالات  عينيية مين طييلاب جامعيية بوليتكنييك فلسييطين فيييؤثرة علييى تحييول العوامييل المييالحيدود الموضييوعية: 

 .موبايل من شركة جوال إلى شركة الوطنية
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محددات الدراسة  1.7  

 

  واجه فريق البحث صعوبة في ايجاد العينة التي حولت من شركة جوال الى شركة الوطنية موبايل من
 جامعة بوليتكنك فلسطين.

 

 صعوبة في جمع البيانات من الطلاب وذلك بسبب رهبة الطلاب من تعبئة البيانات لبحث واجه فريق ا
 الموزعة عليهم.

 

 

 لمصطلحات الاجرائية 1.8

 آخر خدمة مزود إلى خدمة مزود من الزبون انتقال  :(Service Provider Switching) تحول الزبائن

 .(Chiu, et,al. 2005) الرضا عدم عن تلفآخر يخ سبب نتيجة آو الخدمة تقديم عن رضاه عدم نتيجة

 إلى خدمة مزود من انتقاله نتيجة المستهلك يتحملها التي التكاليف هي (:Switching Costs) التحول تكاليف

 . (Chou, P.F. & Lu, C.S. 2009) نفسية أو اجتماعية أو اقتصادية التكاليف هذه تكون وقد خدمة مزود

 

ة :الهيكل التنظيمي للدراس 1.9  

 
 

 

  ومشكلتها وأحداثها وأهميتها وحدودها  ,الفصل الأول الاطار العام للدراسة يتضمن مقدمة الدراسة

 والمصطلحات الاجرائية.

  على تحول عينة من طلاب  الفصل الثاني الاطار النظري والدراسات السابقة يتضمن العوامل المؤثرة
 يل .جامعة بوليتكنك فلسطين من جوال اللى الوطنية موبا

 

  الفصل الثالث طريقة واجراءات الدراسة يتضمن منهجية الدراسة من حيث المنهج الذي سيتم اتباعه

 مجتمع الدراسة وصدق الاداة والمعالجة الاحصائية للبيانات. ,وكذلك اداة جمع المعلومات والبيانات 

 

 اسة .الفصل الرابع عرض وتحليل نتائج الدراسة يتضمن مناقشة وتحليل اسئلة الدر 

 

 .الفصل الخامس النتائج يتضمن هذا الفصل عرض التي ستوصل لها فريق البحث في هذه الدراسة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



7 

 

 

 

 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة 

 
 

 
 المبحث الأول :الإطار النظري للدراسة 

 
 

 المبحث الثاني :الدراسات السابقة 
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 ول المبحث الأ  
 الإطار النظري للدراسة 

 مقدمة ●

 

 مفهوم ادارة علاقات العملاء ●
 

 ادارة دورة حياة الزبون ●

 

 الرضا ●

 

 الولاء ●

 

 أنواع تحول الزبائن ●

 

 التحول من التعامل مع المنظمة الى المنافسين  ●

 

 العوامل التي تؤثر على تحول الزبائن  ●

 

 المحافظة على ولاء الزبائن وعملية الحد من تحولهم ●

 ف التحول تكالي ●

 

 قطاع الاتصالات في فلسطين )جوال والوطنية موبايل (

 الطبيعة التنافسية ●

 

 نظرة عامة عن شركة جوال ●

 

 لمحة عن شركة الوطنية موبايل  ●
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 :الفصل الثاني 

 النظري والدراسات السابقة الإطار 

 بييالاطلاعام فريييق البحييث يتضييمن هييذا الفصييل مراجعيية الأدب النظييري السييابق المتعلييق بموضييوع الدراسيية , حيييث قيي

على الكتب والمقالات والابحاث العلمية والدراسات التي ركزت على موضوع العوامل المؤثرة على تحيول الزبيائن فيي 

قطاع الاتصالات , ولقد تم تقسيم مكونيات هيذا الفصيل اليى مبحثيين , الاول : تيم تنياول فييه مفهيوم تحيول الزبيائن , 

, المحافظيية علييى الزبييائن وكيفييية الحييد ميين تحييولهم , وادارة علاقييات الزبييائن والتعييرف  والعوامييل المييؤثرة علييى تحييولهم

عليييى قطييياع الاتصيييالات وشيييركتي جيييوال ووطنيييية . فيييي حيييين تنييياول المبحيييث الثييياني الدراسيييات السيييابقة ذات الصيييلة 

 .سات الى ملخص لتلك الدرا بالإضافةالدراسات السابقة  بموضوع هذه الدراسة ,توضي  ما قدمته هذه
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 الإطار النظري للدراسة  المبحث الأول: 2.1

 المقدمة 2.1.1 

 سلوك لقيها التي ذاتها بالدرجة الباحثين قبل من الاهتمام الخدمات مزودي بين التحول سلوك يلق   لمذكرنا سابقاً بان 

 يعني فالتحول الخدمية للمنظمة مدمراً  ئنالزبا تحول يكون فقد السلوك لهذا الكبيرة الأهمية من على الرغم الشراء

تكلفة  أضعاف خمسة تعادل جديد زبون جذب تكلفة أن سيما ولا المنافسين لصال  زبائنها الخدمية خسارة المنظمة

 جيد والعمل بشكل ومعالجتها الراضيين غير الزبائن بشكاوى الاهتمام الضروري من لذلك الحالي, بالزبون الاحتفاظ

 قبل السلبي من الكلام توليد لتجنب بالإضافة آخر خدمة مزود إلى تحولهم لتجنب السبل بكافة زبائنال إرضاء على

 .((Blodgett, J.G., 1994الراضيين  غير الزبائن

 

 الكلام العوامل هذه أهم ضمن ومن الخدمات مزودي بين الزبائن تحول تسبب أن يمكن التي العوامل تتعدد

 الآخرين الزبائن توصيات على الخدمات مجال في الزبائن لاعتماد نتيجة وذلك لخدمةا مزود عن السلبي المتناقل

 .كبير بشكل

 بالإضافة لتوضي  عليه المؤثرة والعوامل التحول سلوك عن مفصل بشكل الضوء لا بد من تسليط ذلك سياق وفي

 يضم والذي الخدمات مزودي ينب التحول نموذج واستعراض الخدمات, مزودي بين بالتحول المتعلقة المفاهيم بعض

 خدمات الاتصالات الخلوية في فلسطين. مزودي بين التحول سلوك على تؤثر التي المتغيرات معظم

 

 (CRM) العملاء:دارة علاقات مفهوم ا 2.1.2

ة وتم تعريف ادارة علاقات الزبائن على انه عمليية بنياء علاقيات طويلية الاميد ومربحية ميع الزبيائن ومحاولية المحافظي

عليييى هييييذه العلاقييية واسييييتقطاب الزبيييائن الييييى الشييييركة والعميييل علييييى ارضييياء احتياجيييياتهم لزييييادة ولاء الزبييييائن للشييييركة 

 Lovelock and) والمحافظييية علييييهم بتقيييديم لهيييم العيييروض المجانيييية وخفيييض الاسيييعار وزييييادة جيييودة الخدمييية

Wirtz,2007) 

اميا  ,حيث, الحصيول,  والحفياظ عليى الزبيائنالبتعنيي:  (CRM)  دارة علاقاات العمالاءا وبمصيطلحات بسييطة فيإن

التعيياريف الأساسييية الخاصيية بهييذا المفهييوم فهييي كثيييرة ومتعييددة وتتخييذ أشييكال متنوعيية وقييد تييم اختيييار التعيياريف ادنيياه 

 كونها الأكثر شمولا لهذا المفهوم :
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ميوارد وجهيود المنظمية لتقيديم الفلسفة التي تضع الزبائن في نقطة تصميم المنتجات من اجيل توجييه  كما تعني بأنها 

 (Janjicek, 2004عزيز وتعظيم ولاء الزبائن لها .)  افضل الخدمات وت

جهود المنظمة وخزينتها المعرفية في مجال الابيداع والابتكيار اليذي يقودهيا اليى اختييار طريقتهيا الممييزة وتعني أيضاً 

 ((lipscomb,2004تكسب رضائهم وولائهم .التي تربطها بزبائنها و 

 الزبائندارة دورة حياة إ2.1.3

وهييو ميين المفيياهيم الحديثيية الييذي يلاقييي قبييولا واسييعا فييي ادبيييات الفكيير التسييويقي الحييديث . لمييا لييه ميين ارتبيياط وثيييق 

التييي تختارهييا المنظميية فييي ادارة علاقاتهييا مييع الزبييائن , ويركييز هييذا المفهييوم علييى ان المنظميية لا يمكيين ان  بالطبقيية

استقطاب الزبائن والحفاظ عليهم ضيمن اطيار زمنيي محيدد , وانميا يجيب ان تيدار العلاقية مين  تنظر الى نجاحها في

وجهيية نظيير فلسييفية مرحلييية تبنييى علييى اسيياس تتبييع المراحييل التييي يميير بهييا الزبييائن فييي علاقيياتهم مييع المنظميية بهييدف 

, ي الاميدين القصيير والطوييلرادات فياختيار المحفظة التي تضم مجموعة الزبيائن اليذين يحققيون للمنظمية اعليى الإيي

 ويمكن تصور العلاقة الجدلية ضمن المراحل الأربعة : 

 الزبائن:استقطاب  -1

المنظمية فيي اسيتقطاب الزبيائن , ومين خيلال اقنياع المسيتهلك للعيودة مين  لاسيتراتيجياتوتمثل نقطة النجياح الاوليى  

ه المرحلية بعيد انفياق مبيالغ كبييرة عيادة , وبييذل جدييد واسيتخدام منتجيات المنظمية وخيدماتها ,وتصيل المنظمية الييى هيذ

جهود  تسيويقية تحياول مين خلالهيا اضيافة هيذا الزبيون اليى محفظتهيا الحاليية وتنظير المنظميات اليى هيذا الزبيون مين 

خييلال الييدور الييذي سيمارسييه فييي تحقيييق اهييدافها البيعييية ميين ناحييية وميين خييلال تييأثيره علييى صييياغة الاسييتراتيجيات 

ة فيي مجييال الانتياج والتيرويج مين ناحييية اخيرى , ولا تتوقيع المنظمية فييي هيذه المرحلية تحقييق اربيياح التسيويقية وخاصي

 . ((Danish,2015عالية

  الزبائن:استثمار  -2

تمثييل المرحليية الثانييية عملييية توطيييد العلاقيية مييع الزبييون ميين خييلال جمييع كييل المعلومييات الاساسييية عنييه والتييي تمكيين 

ها الخاصييية بجيييذب الزبيييائن , وهيييي المرحلييية التيييي تبيييدأ مييين خلالهيييا المنظمييية باسيييترجاع المنظمييية اختييييار اسيييتراتيجيات

اسيييتثماراتها السيييابقة , وتحيييدد عليييى اساسيييها ميييدى الاربييياح التيييي يمكييين تحقيقهيييا , حييييث تحييياول اقنييياع هيييذا الزبيييون 
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ختيار الذي انفقت علييه باستخدام منتجاتها الحالية وتبني المنتجات الجديدة , كما تحدد هذه المرحلة دقة وصواب الا

المنظمة ومدى ربحيية هيذا الاختييار , ويتحيدد الخياص بالإبقياء عليى هيذا الزبيون وموقعيه فيي محفظتهيا الاسيتثمارية. 

Danish, 2015)) 

  الزبائن:المحافظة على  -3

سييتراتيجياتها فييي هييذه المرحليية يكييون الزبييون قييد تحييول الييى اسييتثمارات مربحيية بالنسييبة للمنظميية للييك تحيياول اسييتخدام ا

على المؤسسة ان تضع غاية اهتمامها بيالزبون لان الزبيون هيو الرصييد للمحافظة على الزبائن اطول فترة ممكنة  و 

الحقيقي للشركة وهو مصيدر التيدفقات النقديية للشيركة ويجيب الانتبياه دائميا اليى المتابعية المسيتمرة لتقويية العلاقية ميع 

ذه العلاقيية مين بيرود او ربميا تقصيير معيين لان الشيركة اذا خسيرت زبييون لا الزبيون حييث قيد تعياني فيي مرحلية ميا هي

  . تنسى ابدا بأن هذا الزبون تحول الى مؤسسة ثانية

وتعد المحافظة على العملاء هي العنصر الاهم والاساسي في قطاع الاتصالات ويجب على المنظمية الحفياظ عليى 

وانمياطهم الشيرائية وتحوييل هيذه المعرفية اليى الواقيع بشيكل افضيل العملاء مين خيلال قيدرتها عليى فهيم سيلوك زبائنهيا 

مييين المنافسيييين ونجاحهيييا فيييي ادارة علاقاتهيييا ميييع عملائهيييا وقيييدرة المنظمييية عليييى التجدييييد والابتكيييار والابيييداع لخدمييية 

 ( Danish,2015الاحتياجات المتغيرة لعملائها. )  

 : ومن الوسائل المتبعة للمحافظة على الزبائن

  بالأهميةالزبائن بشكل دائم لإشعارهم احترام. 

 بناء ثقة متبادلة 

 مصداقية بالتعامل 

 معالجة اي شكوى فورا 

 تقديم هدايا 

 أسعار تشجيعية 

  للطلبتلبية سريعة Danish,2015)). 
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 (Switching customer Or Customer churns ):وتحولهم الزبائن  خسارة -4

تخدام منتجات الشركة  وهو الذي يعرف بأنه مييل العميلاء , اي أنيه ليم هي المرحلة التي يتحول فيها العميل عن اس

يعد يتصل مع نفس الشركة التي كان يتعامل معهيا . ولنكيون اكثير دقية فيي خيدمات الاتصيالات فيإن تحيول العميلاء 

بديل مشترياته يعني تآكل العملاء وخسارتهم . وبعبارة اخرى فإن تحول العملاء هو العمليات التي يقوم بها العميل لت

 (Hejazinia, 2014) .آخرالى سوق 

تحول العملاء الى شركة اخرى يسبب فقدان الإيرادات ويقود الى مشاكل ماليية واجتماعيية ليدى الشيركة وينطبيق هيذا 

واللاسيييييلكية والبنيييييوك وصيييييناعات الاتصيييييالات السيييييلكية  التيييييأمينالموضيييييوع عليييييى الصيييييناعات المختلفييييية بميييييا ذليييييك 

(Hejazinia, 2014). 

 (Satisfaction) الرضا 2.1.4

 (Oliver, 1999للمنتج ) الفعلي والأداء الزبائن توقعات بين المدرك الاختلاف تقييم أنه على الرضا يٌعرّف

 بحاجته  ورغبته, تفي الاستهلاكية تجربته بان الزبون إحساس" أنه على الرضا ( Oliver, 1999يعرّف ) حين في

 .سعيداً  الزبون يكون لذلك ونتيجة هدفه

 يرتبط معينة, وهو خدمة أو لمنتج الزبون استخدام على الإيجابي الحكم بأنه (الرضاYen& Su, 2004وعرف )

 .معينة توقعات على بناء للأداء الزبون بتقييم كبير بشكل

 (Levels of Satisfactionالرضا ) مستويات

 توقعات على بناء مستويات ثلاثة لىإ يقسم الزبائن رضا ( فإنHoffman and Bateson, 2002وفقاً لي )

 :هي المستويات هذه الزبائن

 غير يكون الحالة هذه في الزبون فإن للخدمة الفعلي الأداء من أكبر الزبون توقعات تكون عندما :الأول المستوى

 .راض  

 .راض   الحالة ههذ في يكون الزبون فإن للخدمة الفعلي الأداء مع الزبون توقعات تتطابق عندما :الثاني المستوى

 أعلى وهي سعادة حالة في الزبون يكون الزبون توقعات من أعلى للخدمة الفعلي الأداء يكون عندما :الثالث المستوى

 .الخدمة مزود عن للحديث الزبون تدفع قد السعادة هذه الرضا من مستويات مستوى
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 (Loyaltyالولاء )2.1.5

المرات  عدد نسبة" ( بأنهCustomer Loyaltyون  )الزب ولاء  (Yang and Peterson,2004)عرّف 

 أو المنتج لنفس الإجمالي رء ا الش رت ا م عدد إلى بالمقارنة الخدمة أو المنتج نفس الزبون فيها يختار التي

 ."الخدمة

 أو الشراء للمنتج بإعادة المستهلك قبل من العميق الالتزام" بأنه الزبون ولاء (Oliver, 1999عرّف ) حين في

 "المستقبل في باستمرار المفضلة الخدمة

 (Loyalty Phasesالولاء ) مراحل

 هي: الزبائن لولاء مراحل (أربعةOliver, 1999)  اقترح

 على التجارية للعلامة ولاءه الزبون يبني الإدراكي الولاء مرحلة : في(Cognitive Loyaltyالإدراكي ) الولاء 

 أساس على يكون التجارية العلامة لهذه الولاء آخر بمعنى لعلامة التجارية,ا هذه عن له المتوفرة المعلومات أساس

 السابقة المعرفة خلال من أو السابقة رئية ا الش تجربته نتيجة العلامة التجارية هذه عن الزبون يبنيها التي المعتقدات

 .المنتج في

 بالعلامة الإعجاب نتيجة الولاء يكون ءالولا من الثانية المرحلة : في(Affective Loyaltyالعاطفي ) الولاء

 التجارية العلامة عن الرضا بسبب الزبون لدى يتكون والذي العلامة التجارية هذه تجاه الإيجابي والموقف التجارية

 .التجارية للعلامة الزبون حب درجة عن الولاء يعبر المرحلة هذه لها, في وحبه التجارية بالعلامة الزبون وتعلّق

 إلى الزبون ولاء يشير السلوكية النوايا مرحلة أو الإرادي الولاء مرحلة في (:Conative Loyalty) ديالإر ا الولاء

 لإعادة نية الزبون لدى يكون أي التجارية العلامة نفس من الشراء الزبون لتكرار يبديه الذي الكبير الالتزام مستوى

 الشراء بإعادة الزبون يقوم لا قد الشراء إعادة نية وجود من الرغم على المستقبل, ولكن في الشركة منتجات شراء

 .مؤكد بشكل

 سلوك إلى الشراء إعادة نية مستوى من المستهلك ينتقل المستوى هذا : في(Action Loyaltyالسلوكي ) الولاء

 من الشراء عملية تعوق أن يمكن التي العقبات كافة مواجهة الزبون التجارية ويحاول العلامة من المستمر الشراء

 العلامة منتجات يشتري الزبون أن حيث الولاء من الأعلى المستوى هو من الولاء المستوى وهذا التجارية العلامة

 .الأخرى التجارية العلامات من المنتجات شراء في يفكر أن دون التجارية
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 مراحل الولاء بالشكل الآتي: (Lovelock and Wirtz, 2007)ولخص 

 

 
 

 :مراحل الولا  1 توضيحي رسم

 الزبائننواع تحول أ 2.1.6

: يحدث هذا عندما يفشل العملاء في دفع فواتيرهم ونتيجة لذلك فإن مزود الخدمة يعميل عليى  التحول غير الطوعي .1

 . انهاء الخدمة المقدمة لهذا العميل

نيدما يتعيرض العمييل اليى الميوت او المهياجرة اليى خيارج : يحيدث هيذا النيوع ع التحول الاجبااري والاذي لا مفار مناه .2

 ميل من قبل الشركة المزودة للخدمة.البلد مما يؤدي الى اهماله للسوق تماما وخسارة هذا الع

هييا علييى المزيييد ميين : يحييدث هييذا التحييول عنييدما يفضييل العمييلاء التحييول الييى شييركة اخييرى لاحتوائ التحااول الطااوعي .3

 Hejazinia,2014) القيمة والخدمات.)

 التحول عن التعامل مع المنظمة إلى المنافسين2.1.7 

يعد تحول العميل رد فعل سلوكي ناتج عن حدوث عيدم الرضيا عين المنيتج مميا ينيتج عنيه حيالات هيروب العميلاء,  

وهييذا عيين طريييق القضيياء علييى أسييباب  %100لييذا يجييب علييى المنظميية الوصييول إلييى صييفر عيييب أو رضييا بنسييبة 

 :كر منهاالتحول والتي نذ

 عدم إظهار اهتمام العملاء الداخليين الذين يحتلون الواجهة الأمامية بالعميل الخارجي. 

 استغراق وقت طويل للاستجابة لمتطلبات العميل. 

 عدم توفر المنتج المطلوب. 
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 ىمستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسين مع سعر أعل.  

 ءعدم قدرة المنظمة على الوفا.  

 الزبائنالتي تؤدي الى تحول العوامل 2.1.8

من الصعب جدا ان نفهم سلوك الزبون وخاصة في مجيال الخيدمات النقالية , حييث أن جمييع الشيركات تيوفر الكثيير 

من الحزم وهذا يؤدي الى زيادة المنافسة بين الشركات في كيفية اقناع العميل للتحويل من شركة اليى اخيرى , ولكين 

يييام عنييدما يقييدم المنييافس الكثييير ميين الخييدمات فإنييه ميين الممكيين الاحتفيياظ بييالعملاء بييالرغم ميين هييذا فييإن فييي هييذه الأ

 . وجعل لهم ولاء مع الشركة

 
 

طين من شركة تحول عينة من طلاب جامعة بوليتكنك فلس وراءابرز العوامل التي تكمن بإجمال  قام فريق البحث
كما يلي :جوال الى الوطنية موبايل   

 

 : السعر .1

والشركات تضع في اعتبارها ان العملاء يقيع اختييارهم عليى الشيركة التيي   ,ن دائما السعر المنخفضملاء يفضلو الع

ن عاميل مهيم جيدا واليذي مين الممكين أ فيالثمن هيو ايضياً   ,قائق مجانيية ورسيائل قصييرة مجانييةتعطي حزم مجانا ود

 (Saeed, 2013) . يجبر العملاء على التحول من شبكة الى اخرى

 : نزعاجالإ  .2

فيإذا كيان الوقيت اليذي  , يتوقع الاستجابة له في وقت محدد عندما يطلب العملاء من شركة الاتصالات الخدمة فإنه

تستغرقه الشركة في تفعيل الحزمة طويل فإن ذلك لن يرضي العملاء وسيشعرهم بالانزعاج ويدفعهم الى التحيول مين 

 (Saeed, 2013) . ن الشركةمزود خدمة الى اخر لان الجميع يريد الاستجابة السريعة م

 : فشل الخدمة .3

جودة الإشارة في خدمة الاتصال المقدمة من الشركة مهمة جدا للعميل لأنه اذا كان هنياك تشيويها فيي الصيوت فيإن 

ومن المفترض أن العميل يتحول مين علامية تجاريية   ,ى شبكة اخرى تقدم صوت اوض  وأفضلالعملاء ستتحول ال

فيإن الدراسيات اثبتيت انيه مين المحتميل ان العمييل   ,تواجهيه اثنياء التعاميل ميع الخدمية ييةالى اخرى بسبب مشاكل فن

. وبينت ميل وفشل الخدمةيحول من علامة تجارية الى اخرى بسبب انخفاض معدل الاشارة وقطع الاتصال لدى الع
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 ,Saeed ). وفشل الخدمة الدراسات انه يوجد علاقة ايجابية بين تبديل سلوك العميل من علامة تجارية الى اخرى

2013) 
 

 : التكلفة .4

وبطبيعية الحيال . المنافسيينت التكاليف التي تدفع للشركة عالية فإن العملاء يرغبون في التحيول اليى خيدمات ناذا كا

, فيإن هييذه التكيياليف ليسييت فقييط اقتصييادية بييل هييي ايضيا جسييدية وعاطفييية والوقييت الطويييل , فييي الواقييع عنييدما يقييوم 

فإنهم في الغالب يتوجهون للشركات التي تعرض خدمات توفر الوقت والطاقة والمال  المنافسينحول الى العملاء بالت

 .(Hejazinia, 2014) .العميل تكبدها,لذا يتم التحويل من مزود خدمة الى اخر بسبب التكاليف المختلفة التي 

  :المنافسة مع التكنولوجيا المتفوقة .5

الييذين يعملييوا علييى تطبيييق تكنولوجيييات أفضييل واكثيير تقييدما ,فيتوجييه  المنافسييينوقيية هييم المنافسيية مييع التكنولوجيييا المتف

 المنافسيينعليى سيبيل المثيال, يعيرض . أفضيل التقنييات بأقيل الأسيعار يعرضيوااليذين  المنافسيينالعملاء الى شركات 

. حييث ان للمنافسيينوالتوجيه  خدمات فائقة السرعة وكبيرة وهذا يدفع العملاء للتخلي عن الشركة التيي يتعياملوا معهيا

, وبعبييارة ديل بسييهولة ميين مييزود خدميية الييى اخييرالمنافسيية الشييديدة فييي قطيياع الاتصييالات تييوفر الفرصيية للعمييلاء للتبيي

 .اخيييرى اذا كانيييت الخدمييية لا ترضيييي العميييلاء فيييإنهم يكونيييوا حريصيييين عليييى التحيييول مييين ميييزود خدمييية اليييى اخييير

(Hejazinia, 2014) 
 

 : الجودة .6

 ,Parasuraman) ذكير, فقيد ن ادراك ميا يتوقعيه العميلاء وميا يحصيلون علييه فعلييا مين الخيدماتهيو الفيرق بيي

لييذلك فييإن تنظيييم الخدميية والجييودة  ,خييدمات الفعلييية والخييدمات المتوقعيةجييودة الخدميية هيو الفييرق بييين ال أن  (1998

صيييال تتكيييون مييين جيييودة ويشيييير ان جيييودة الخدمييية للات  ,توقعيييات العميييلاء مييين شيييركات المحميييوليعتميييد عليييى كميييية 

والجيودة هيي احيد العواميل الميؤثرة عليى اختييار العميلاء   ,وخدمات النصيوص المقدمية مين المشيغلالصوت والفيديو 

  .للشركة وان لم تكن مرضية للزبائن فإنه من المحتمل تحول الزبائن من مزود خدمة الى اخر

 : الرضا .7
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, اي بعبييارة اخييرى اذا كييان العميييل يشييعر بييأن مييلاء قييد تحققييتمتصييورة لتوقعييات العرضييا العمييلاء يعنييي ان القيميية ال

القيمة التي تلقاها تساوي ما توقعه من الشركة فإنيه يشيعر بالارتيياح .فيإذا ليم تكين القيمية التيي حصيل عليهيا العميلاء 

 (Hejazinia,2014) .لأخرتساوي القيمة المتوقعة لديه فهذا يدفع العميل الى التحول من مزود خدمة 

 : ق الأمنيالقل .8

مخاوف أمنية تشير الى الخوف من فقدان البيانات او المعلومات الشخصيية بسيبب الشيركة , يبيدو ان القليق الأمنيي 

يتسيبب عيادة عيين نقيص الثقية بمييزود الخدمية , فيإن انعييدام الثقية ييدفع العمييلاء اليى قليق بشييأن الاميان . وعليى سييبيل 

شيركات والتنصيت خيلال الاتصيال الهياتفي وتعيرض الشيركة للاختيراق المثال , القلق من ان يتم السيطرة على هيذه ال

فيإن الفشيل فيي صيياغة حيل  .او القلق على شيركات الهياتف التيي ليديها كيم هائيل مين المعلوميات الشخصيية للعميلاء

 (Hejazinia,2014). للمنافسينللمخاوف الأمنية يتسبب في جذب العملاء  وتحولهم 

 الاعلان: .9

انيييه شييكل ميين اشيييكال التواصييل اليييي يعييرض ميين خلاليييه مجموعيية مييين الافكييار والمنتجيييات هييو الييذي يعيييرف علييى   

والخدمات التي تتطلب دفع رسيوم , والشيركة تقيوم بهيذه الاعلانيات مين اجيل الميال, والغيرض مين الاعيلان هيو لييس 

ولييذلك فييإن فقييط السيييطرة علييى السييوق ولكيين ايضييا خلييق الاعتقيياد فييي اعميياق العمييلاء لاختيييار الشييركة مسييتقبلا , 

 (Hejazinia,2014) .لأخرالاعلان كاف لمساعدة المنظمة على جذب الزبائن ودفعهم للتحول من مزود خدمة 

 السياسات الحكومية :  .10

العملاء واتفاقيات جديدة بشأن التجارة  ةلحمايعمل الشركة المنافسة تغيرات في التنظيم والخصخصة وقواعد جديدة  

  Lovelock and, 2007)آخيير الييى التحييول ميين مييزود خدميية الييى العميييل فييي الخييدمات هييذا بشييأنه يييدفع 

Wirtz). 

 التغيرات الاجتماعية : .11

ارتفاع توقعات المستهلكين بالشركة المنافسة انها توفر المزيد من الخدمة وبأقل وقت وزيادة الثيراء ليدى المسيتهلكين  

التحيول اليى هيذه الشيركة المنافسية وسيهولة الحصيول وارتفاع الملكية لديهم لشراء اجهزة المحمول مين شيركة اخيرى  و 

 (.Lovelock and  Wirtz, 2007) على المعلومات منها 
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زيييادة القيميية لييدى الشييركة المنافسيية وتركيييزهم بشييكل اكبيير علييى الانتاجييية وخفييض التكيياليف    الاتجاهااات التجاريااة: .12

يييز علييى جييودة الخدميية ورضييى العمييلاء ونمييو وعمييل تحالفييات اكثيير اسييتراتيجية والاسييتعانة بمصييادر خارجييية والترك

 (.Lovelock and  Wirtz, 2007آخر )ى التحول من مزود خدمة الى الامتياز هذا كله يدفع الزبون ال

 susanولتسهيل فهم الأسباب والعوامل المؤثرة لتحول الزبائن من مزود خدمة الى اخر في قطاع الاتصالات قامت

keveancy, 1995 )  ) ن قيرار التحيول مين خدمية وقيد وصيفت سيوزان أ  (1.1 )لشيكل التيالي رقيمعليى عميل ا

 الى اخرى ناتج عن حوادث مترابطة مثل فشل خدمة يعقبه انتعاش خدمة غير مرضية .

 العوامل المؤثرة على تحول الزبائن : 1.1   :شكل

 

 

 
، Source: Adapted from susan M.Keaveney  لزبائنا تحول على المؤثرة العوامل: 2 توضيحي رسم

"customer switching behavior in service industries. (April, 1995) 
 

 فشل الخدمة قيمة الخدمة المطروحة 
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 وعملية الحد من تحول الزبائنالزبائن ولاء المحافظة على 2.1.9

الزبيائن مين  معالجة العوامل التي تدفع الى تحول أهميةفي ( Lovelock and  Wirtz, 2007كلًا من  )بحث 

خلال تقديم خدمات عالية الجودة والتقليل من الانزعاج والتكاليف غير النقدية الاخرى وتقديم السعر العادل والشفاف 

, وفي حال وجود سبب شائع لمشيتركي جيوال للتحيول اليى شيركة وطنيية ووقيف العلاقية ميع الشيركة ففيي هيذه الحالية 

وتقييديم اشييتراكات منخفضيية بشييكل كبييير علييى فتييرات منتظميية او يييتم وضييع خطييط اشييتراك جديييدة لييدى شييركة جييوال 

 توفير خط مجاني  للمشتركين وقيمة عالية للخدمة المقدمة لهم .

بالإضافة الى هذه التدابير ييتم وضيع خطيط اسيتباقية  تشيمل ميوظفين ميدربين تيدريب خياص ييتم وضيعهم فيي مركيز 

حاولييية معالجتهيييا ميييع التركييييز عليييى الهيييدف الرئيسيييي وهيييو الاتصيييال للاسيييتماع اليييى احتياجيييات العميييلاء والقضيييايا وم

للحييد ميين تحييول العمييلاء وهييي زيييادة تكيياليف التحييول ميين الشييركة الييى  أخييرىوهنيياك طريقيية  المحافظيية علييى العمييلاء,

 ضع عقوبات تعاقدية للتحويل.سة وو الشركة المناف

التسييويق المتكامييل, التسييويق الييداخلي, ( فييي إمكانييية تطبيييق إدارة الجييودة التسييويقية )2010كمييا بحييث أبييو رحميية )

التسويق المجتمعي, التسويق بالعلاقات( في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية )جوال( في قطياع غيزة, وقيد تبيين 

قبولية ( وهيذه نسيبة عاليية وم%81.1متطلبات إدارة الجودة التسويقية بجميع عناصرها متوفرة في الشركة بنسيبة )أن 

 ات الأخرى.مقارنة مع الشرك

 (Switching Costs)التحول تكاليف2.1.10

 

 مزود من انتقاله عند المستهلك يتحملها التي التكاليف" هي التحول تكاليف فإن( Chou et al., 2005يي )ل وفقاً 

 ".جديد خدمة مزود إلى الحالي الخدمة

 حيث تختلف عاطفية أو فسيةن تكاليف تكون أن يمكن بل فحسب اقتصادية تكاليف مجرد ليست التحول تكاليف

 المنتجات المثال في سبيل فعلى الزبائن الأعمال, مجال المنتجات, نوع باختلاف التحول تكاليف على المؤثرة العوامل

 بين التحول التحول مثل تكاليف من تزيد الجديدة التجارية العلامة منتجات مع والتأقلم التوافق صعوبة التكنولوجية

 أثبتت وقد معه,للتأقلم  بالقصيرة ليست زمنية مدة إلى يحتاج Macإلى نظام التشغيل  Windows التشغيل نظام

 التحول تكاليف تكون فعندما والولاء الزبائن رضا بين للعلاقة مُعدّلاً  راً دو  تلعب التحول تكاليف أن ساتاالدر  من العديد
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 تفكك ويقاومون الحاليين الخدمة مزودي مع طيبةال العلاقات على للحفاظ يضطرون ضييناالر  غير الزبائن فإن كبيرة

 أن أي المدركة الرضا مستويات نحو المستهلكين حساسية من تقلل التحول تكاليف أخرى ناحية من معهم, العلاقة

 فإن الولاء على التحول تكاليف تأثير عن أما الكبيرة, التحول تكاليف نتيجة المنخفض الرضا بمستوى يقتنعون الزبائن

 خلال من معينة تجارية لعلامة الموالين الزبائن لدى التحول تكاليف على للتغلب المنافسون يسعى حيث نسبي ثيرالتأ

 المثال سبيل على منتجاتهم إلى لها الموالين التجارية العلامات منتجات من لتحويلهم الجدد للزبائن حوافز تقديم

 التعامل من التحول على لتحفيزهم وذلك مجاناً  التأمين أقساط جددال للزبائن تقدم الوساطة وشركات الالكترونية البنوك

 . (Yang, Z. & Peterson, R.T. 2004)معهم التعامل إلى المنافسة الشركات أو البنوك مع

 داز  فكلما؛ العميل وولاء الخدمة جودة بين وسيط هي التحول تكاليف فإن( Chou et al, 2005) للباحثين ووفقاً 

 تكاليف تكون عندما أخرى ناحية من التحول, تكاليف دتاز  كلما العميل وولاء الخدمة جودة بين جابيالإي الارتباط

 أو آخر خدمة مزود إلى يتحولوا أن يمكن المنخفضة الخدمة جودة نتيجة ضييناالر  غير الزبائن فإن منخفضة التحول

 ضييناالر  غير الزبائن نفإ مرتفعة التحول تكاليف كانت إذا إما الخدمة مزود إلى يشتكوا أن

 .التحول تكاليف تحمل على قدرتهم عدم نتيجة الشركة لدى سيبقون المنخفضة الخدمة جودة نتيجة

 دفعها التي رسوم الاشتراك تكلفة تتضمن خدمات الاتصالات الخلوية مجال في التحول تكاليف أن فريق البحث يرىو 

 ,شركة اتصالات أخرى إلى انتقاله عن سيخسرها والتي ةشركات الاتصالات الخلوي أحد في الزبون لاشتراكه

 لإعادة سيضطر وبالتالي اشتراكه في الخدمة   إلغاءه عند الزبون سيخسره الذي والجهد الوقت تكاليف بالإضافة إلى

جدد, المشتركين ال مع العلاقات وبناء التعود تكلفةلدى الشركة المزودة الجديدة, بالإضافة إلى   دفع اشتراك جديد

 .للمشترك بالنسبة ونفسية اجتماعية تكاليف تمثل التكاليف وهذه مزود آخر إلى تحوله عند سيخسرها التيو 

 الاتصالات خدمات مزودي بين الزبائن تحول على ستهمادر  في Sathis et al., 2011))  الباحثون وجد وقد

 خدمة الاتصالات, مزود يقدمها التي لزبائنا خدمة العوامل من وكل الزبائن تحول بين علاقة هناك أن الخليوية

 أن الدراسة هذه من خلال تبين وكذلك الخليوية, الاتصالات خدمة استخدام تكلفة التغطية, كسوء الخدمة في المشاكل

 من التحول قرار عند اتخاذهم والأصدقاء العائلة بتوصيات كبير بشكل يتأثرون الخليوية الاتصالات خدمة مستخدمي

  .آخر اتصالات خدمة مزود إلى اتصالات ةخدم مزود
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 زيادة استخدام للسعر, الزبائن حساسية انخفاض إلى تؤدي الزبائن مع الأجل طويلة علاقات الشركة بناء كما أن

 الزبائن للكلام المتناقل مشاركة زيادة إلى بالإضافة الشركة, من الجديدة للمنتجات الزبائن تقبل زيادة الشركة, خدمات

 إليهم هؤلاء الزبائن بالتحول لإقناع محاولتهم في المنافسين مقاومة إلى بالإضافة الخدمة مزودة الشركة عن ابيالإيج

 .أخرى شركة إلى الخدمة مزودة الشركة مع الأجل طويلة علاقة لديهم الذين الزبائن تحول صعوبة وبالتالي

 :هي الخدمات مزودي بين لتحولا رالقر  محددات ثلاثةهناك  Lopez et al., 2006)ي )ل ووفقاً 

 مزود إلى الحالي الخدمة مزود من الزبون تحول تسبب التي العوامل(: Push Determinants) الدفع محددات -1

 .جديد خدمة

 الخدمة مزود إلى العودة على الزبون تحفز التي العوامل وهي(: pulling determinant)السحب محددات -2
 .الأصلي

 القرارتعزز  أو تخفف أن يمكن ولكن نفسها تلقاء من التحول تسبب لا العوامل وهذه( Swayerمعدّلة ) محددات -3

 .الزبون لدى التحول

 
 (The Service Provider Switching Model) الخدمات مزودي بين التحول نموذج
الشكل  يوض  كما الخدمات مزودي بين للتحول نموذج(  Bansal and Taylor, 1999) الباحثان اقترح
 :هي عناصر عدة على النموذج هذا ويشملتي, الآ

 Switching Intentions.التحول  نوايا -

 Switching Behaviour التحول سلوك -

 
 Service Quality .الخدمة جودة -

 
 Perceived Relevanceالخدمة  لجودة المدركة الأهمية -

 

 (SQ*PRالخدمة ) لجودة دّركةالم والأهمية الخدمة جودة بين التفاعل الاعتبار بعين النموذج أخذ كذلك
 

 Switching Costsالتحول  تكاليف - 
 Attitude toward switching.التحول  سلوك تجاه الموقف -

 
( أي إدراك الزبون Subjective Normالاجتماعي( )( الذاتي المعيار أو الزبون على الآخرين المستهلكين تأثير
 .الخدمة مزود لدى بالبقاء أو بالتحول واءس به يقوم بأن الآخرون المستهلكون يريده ما

 (Service satisfaction) الخدمة عن الرضا -



23 

 

 (SPSM) الخدمات مزودي بين للتحول Bansal and Taylorنموذج
 
 
 

 
 

 الخدمات مزودي بين للتحول: نماذج  3 توضيحي رسم
Source: Bansal, H.S. and Taylor, S.F. (1999), " The Service Provider Switching 
Model 
(SPSM): A Model of Consumer Switching Behavior in the Services Industry", 
Op cit.,P: 202 
 
 

 موبايل( ، الوطنيةشركات الاتصالات المتمثلة بكل من )جوال نبذة تعريفية عن2.1.11

 الطبيعة التنافسية :

 سطين قائمة في المقام الأول على شركتين في السوق هما:إن مجال الاتصالات في فل 

م وهييي شييركة 1999هييي المشييغل المسييطر للهيياتف المتنقييل فييي فلسييطين وقيييد بييدأت جيييوال خيييدماتها فيييي العييام جااوال

 مملوكة بالكامل لمجموعة بالتل, التي هي المشيغل المسييطر لقطياع الاتصالات الثابتة في فلسطين .
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هييي المشييغل الثيياني للاتصييالات المتنقليية فييي فلسييطين وقييد بييدأت خييدماتها فييي تشيييرين الثيياني ميين  الوطنيااة موباياال

م, وقد ازدادت المنافسة بدخول الوطنية موبايل إلي سوق كان محتكييراً فييي السيابق, كميا تيوفرت خييارات 2009العام

لييى صييناعة رئيسييية فييي فلسييطين ) . كثيييرة للمسييتهلكين , ويمثييل هييذا التطييور المييرة الأولييى التييي تييدخل المنافسيية ع

(. وقيييييد بليييييغ عيييييدد المشيييييتركين فيييييي الوطنيييييية موباييييييل  2009التقريييييير السييييينوي, مجموعييييية الاتصيييييالات الفلسيييييطينية, 

و ذلك خلال ستة أسابيع فقط من بدء عملياتها في تشرين الثاني  2009كانون الأول  31مشترك في  110,835

تقريبياً مين سيوق  ٪ 19وهذا يمثل حصة تسياوي  2010أيلول 30في  302,404, كما وصل عددهم إلى 2009

الهيياتف المتنقييل فييي الضييفة الغربييية, وتييم التييرخيص للوطنييية بالعمييل فييي قطيياع غييزة, ولكنهييا لييم تبييدأ عملياتهييا هنيياك 

 بسبب الوضع السياسي القائم في ذلك الوقت.

لية النمو الكبييرة التيي يتمتيع بهيا الوافيدين كون أن السوق ذو مشغلين اثنين فقط يجعله سوق جذاب جداً وذلك لاحتما

ن تطور الحصة السوقية للشركات المماثلة من مزودي خدمية الهياتف المتنقيل الجيدد فيي أسيواق  الجدد في السوق, وا 

 المنطقة.

 نظرة عامة عن شركة جوال:

كأول مشغل 1999عيام بدأت شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية )جوال( العمل كإحدى مجموعة الاتصالات فيي 

 2والتقيدم حتيى وصيلت إليى أكثير مين  فلسطيني للاتصال الخلوي, وفيي كيل عيام تمضيي الشيركة قيدما فييي الانتشييار

 ( ,2010  . )مجموعة الاتصالات الفلسطينية2010رك في عام مليون مشت

استطاعت البحث عين الفيرص وبرغم كل الصعاب والتحديات والعراقيل التي واجهت شركة جوال منذ نشأتها إلا أنها 

واسيتغلالها, حييث تمكنيت مين تكييريس نفسييها كشييركة رائييدة لهييا بصيييمتها وحضيورها الخياص فيي المشيهد الاقتصييادي 

الفلسييطيني, ومييع تييوالي الانجييازات باتييت علييى يقييين بتقييديم أفضييل الخييدمات والإمكانييات لجمهييور مشييتركيها ولتؤكييد 

يم الاقتصاد الوطني وتقديم سلسلة مين الأبعياد التنمويية لكافية شيرائ  المجتميع الشركة من جديد على دفع التنميية ودع

 الفلسطيني.

  النشأة والتقدم لشركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية )جوال( :

نشأت شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية)جوال( منذ بدايتها على مبدأ المنافسة المهنية في السيوق الخلوية, حييث 

ارة عيين شييركة محلييية صييغيرة تتنييافس مييع أربييع شييركات إسييرائيلية عملاقيية فيييي صييناعة الاتصييالات الخلوييية كانييت عبيي
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والتييي رفضييت حينهييا التوقيييع علييى اتفاقيييات تسييم  لمشييتركي جييوال بإرسييال واسييتقبال المكالمييات مييع أي ميينهم بهييدف 

ال(, باعتبارهييا أول شييبكة اتصييالات فييرض العزليية علليهييا ميين هنييا تميييزت شييركة الاتصييالات الخلوييية الفلسييطينية )جييو 

خلوية فلسطينية تيربط أجيزاء فلسيطين فييي ظييل تقطييع أوصيال اليوطن وصيعوبة التواصيل بيين الأهيل والأحبية. جيوال 

وقيد احتليت سيوق الخليوي فيي فلسيطين المرتبية الثالثية عليى قائمية الأسيواق الخلويية العربيية , بعيد الأردن  ( 2010

, بمؤشر حده المنافسة الخلوية السنوي, حيث بينيت نتيائج المؤشير السينوي لقيياس مسيتوى  والمملكة العربية السعودية

يتبعييييه  %81المركيييييز الأول بعلامييية  ان الأردن يحتيييل 2010التنيييافس فيييي أسييييواق الخليييوي العربيييية لشييييهر حزييييران 

 .( 2010مجموعة المرشيدين العرب ,)( 69ثم فلسطين )% %75السعودية ثانياً بعلامة 

جهيية أخييرى اسييتطاعت شييركة الاتصييالات الخلوييية الفلسييطينية)جوال( تعزيييز قيمتهييا الاقتصيييادية بشييكل متزايييد وميين   

, وهيا هيي الآن تتخطيى الملييونين مشيترك, 2007ومنتظم ولقد تخطّت "جوال" حاجز المليون مشترك في نهاية عام 

مامها بكل فئة من فئاته, وبكل فرد من أفيراده, مثبتة قدرتها على أن تمد جسورا من الثقة مع المجتميع مين خيلال اهت

ذا أردنا أن نذكر بعض الحقائق الاقتصيادية, فإن "جوال" بدأت بتحقييق الأربياح منيذ العيام الثياني مين البيدء بالعميل وا  

, كمييا أن لجييوال دورا فيياعلا فيييي دعييم الاقتصيياد الفلسييطيني ميين خييلال اسييتثمارها فييي عييدد ميين المشيياريع الاسييتثمارية 

 ن آلاف العائلات الفلسطينية تعتمد في دخلها على شركة "جيوالالهامة في السيوق الفلسطينية, وتجدر الإشارة إلى أ

 .(2012)شركة جوال, سواء كان بشكل مباشر أو غير مباشر  "

تمكّنت "جوّال" من تحقيق نجاحات متتاليية وملموسية عليى أرض الواقيع, منيذ اللحظية التيي بيدأت فيهيا تقيديم خيدماتها 

ت الخلوييية فييي فلسييطين, وصييولًا لاختيارهييا ميين قِبييل أكثيير ميين , وأثبتييت وجودهييا كييأول شييركة للاتصييالا1999عييام 

. مثبتيية بييذلك قييدرتها الفائقيية علييى مييدّ جسييور الثقيية والكفيياءة والاعتمادييية مييع 2012مليييون مشييترك فييي عييام  2.45

المجتمييع, عبيير اهتمامهييا بجميييع الفئييات والأفييراد, ومنييذ انطلاقتهييا, نجحييت "جييوّال" فييي وقييت قصييير للغاييية بتحقيييق 

ميين السييوق الفلسييطينية, بالإضييافة لحصييولها  %81.5هييداف التييي وضييعتها نصييب أعينهييا, بحصيية سييوقية تمثييل الأ

 29, وعبير شيبكة مراكيز خيدماتها التيي تضيم 2004عيام  (ISO14001) على شهادة "جودة إدارة البيئية" العالميية

منفيذ بييع فييي  10,000ر ميين ميوزع رئيسييي وفرعيي, وأكثي 1,000مركيزاً مجهيزة علييى أعليى المسيتويات, وأكثيير مين 

الضفة وقطاع غزة, تمكنت "جوّال" من تأدية المهمة الصعبة, حيث أصبحت جيزء أساسيياً مين حيياة مشيتركيها اليذين 

نجياز أعميالهم. وبالإضيافة إليى تيوفير خدمية التجيوال اليدولي ميع أكثير مين  يعتمدون عليها في التواصيل فيميا بيينهم وا 
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و عدد  من مناطق الضفة وقطاع غيزة ( %98ة, وبمستوى تغطية يصل إلى دول 160مشغلا, في أكثر من  391

 .(2012)شركة جوال,  مشتركي "جوال" تخطى  مليوني مشترك

 لمحة عن شركة الوطنية موبايل: 

خيدماتها تجاريياً فيي شيهر تشيرين الثياني مين  Ooredoo إحيدى شيركات مجموعية -ااطلقيت شيركة الوطنيية موباييل 

شيركة اتصيالات متنقّلية عاديية, فمنيذ البدايية كانيت أولويتهيا إرضياء المشيتركين عبير تقييديم  , وهيي ليسيت2009عيام 

أفضييل الخييدمات والمنتجييات المتميّييزة لهييم, وهييذا مييا يظهيير فييي رؤيتهييا, وقيمهييا, ورسييالتها حيييث تقييوم جميعهييا علييى 

رى جهييدها لتصييب  خيييار أولوييية تقييديم أفضييل الخييدمات للمشييتركين. هييذه هييي مهمتهييا وهييذه هييي رؤيتهييا, تبييذل قصييا

 .المشيييييييييييييترك الأول فيييييييييييييي مجيييييييييييييال الاتصيييييييييييييالات المتنقّلييييييييييييية والخييييييييييييييار الأول للبييييييييييييياحثين عييييييييييييين فرصييييييييييييية عميييييييييييييل

تعمل على تقديم مجموعة من الخدمات والمنتجات التي تتناسب مع احتياجات الأفيراد والأعميال فيي فلسيطين, وتقيدم 

ضيافة إلييى أفضييل تغطيية, أفضييل جييودة, وأفضييل ليك بييرامج اتصييالات كاملية وسييهلة الاسييتخدام تمنحيك قيميية حقيقيية إ

 .خدمات

أُنشييئت الوطنيّيية موبايييل بالشييراكة مييا بييين الشييركة الوطنيّيية الدوليّيية منطقيية حييرّة, المملوكيية بالكامييل ميين شييركة الوطنيّيية 

, وبييين شييركة صييندوق الاسييتثمار   Ooredoo التييي تملييك غالبيتهييا مجموعيية (NMTC) للاتصييالات المتنقليية

ميين رأس مييال الوطنيّيية موبايييل للعمييوم بموجييب اكتتيياب أوليييّ عييام حيييث أصييبحت  %15قييد تييمّ طييرح الفلسييطيني, و 

وملكييية شيركة صييندوق الاسيتثمار الفلسييطيني تعييادل  %48.45منطقية حييرة تعيادل  –ملكيية الشييركة الوطنيّية الدولييية 

 (2014)موقع شركة موبايل الوطنية,  تعود ملكيتها للعموم %17.52و  34.03%

دولية, فتيوفر  14الطويلية فيي مجيال الاتصيالات المتنقلية, والتيي نمّتهيا مين خيلال عملهيا فيي  Ooredoo بيرةأمّيا خ

للوطنييية موباييييل ولفلسييطين أعليييى مقييياييس خدميية الهييياتف المتنقّيييل وتغطييية مثاليييية للمشيييتركين. هييذا ويعميييل صيييندوق 

عبيير اسيتثماره فييي مجيالات اسييتراتيجية  الاسيتثمار الفلسيطيني علييى بنياء اقتصيياد فلسيطيني مسييتقل, وحييوي, ومتنيامي

 (2014)موقع شركة موبايل الوطنية, مثل مجال الاتصالات

قيدرة الميزج بيين خيدمات   Ooredoo إحدى شركات مجموعية -إن هذا المزيج من الشركاء يعطي الوطنية موبايل 

نماء في الاقتصاد الفلسط يني, لتوفير فرص العمل وتطيوير الاتصال ذات الجودة العالية والعمل نحو تحقيق تغيير وا 

 (2014)موقع شركة موبايل الوطنية, الأعمال والشركات في فلسطين
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  السابقة:الدراسات  الثاني:المبحث 2.2 

وع الدراسيية والتييي السييابقة المتعلقيية والمرتبطيية بموضييعمييل فريييق البحييث علييى الاطييلاع علييى مجموعيية ميين الدراسييات 

 الدراسات الأجنبية ويتم عرض هذه الدراسات وفق الترتيب الزمني من الاحدث الى الاقدم : تتكون من 

 الاجنبيةالدراسات 2.2.1

  العوامل التي تؤثر على تحويل العلامة التجارية في قطاع الاتصالات :بعنوان  (Raza, 2015) دراسة -1

Factors affecting brand switching in telecommunication sector  

هدفت هذه الدراسة الى تحديد العوامل التي تؤثر على قرار التحول للزبون من شركة الى اخرى في شيركات خيدمات 

خييدمات اسيية مهييم جييدا لصييناعة الر الاتصييالات , أجريييت هييذه الدراسيية فييي باكسييتان حيييث انهييم اعتبييروا ان نطيياق الد

المتنقلة والتي تواجه نموا سريعا , وتواجه هذه الصناعة منافسة كبيرة وهناك عدد كبير من المستخدمين الذين تحولوا 

من خدمة الى اخرى فيي قطياع الاتصيالات .وكانيت الدراسية داعمية لمعرفية العواميل التيي تيؤثر عليى تحوييل العلاقية 

تحليلهييا لهييذا البحييث واجريييت باسييتخدام و  ات مختلفيية لجمييع البيانيياتخدم تقنيييالتجارييية وتحليييل تفضيييل العمييلاء ,وتسييت

 .  spssالحزمة الاحصائية 

 وتم التوصل الى النتائج الآتية : 

يشيير البحييث اليى العديييد ميين العواميل التييي تلعييب دورا مهميا فييي تحييول المسيتهلكين فييي قطيياع الاتصيالات وميين هييذه 

لسعر وصورة العلامة التجارية والقيمية المقدمية والثقية ورضيا وولاء العميلاء المتغيرات التي تم التوصل اليها الجودة وا

 . 

العواميل التيي تيؤثر عليى الاحتفياظ بيالعملاء فيي قطياع الاتصيالات فيي " :بعنيوان ( Danish، 2015) دراسة -2

 Factors affecting customer retention in telecom sector of     "باكسييتان

pakistan  

على العملاء مثل الارتياح والثقية ومسيتوى المختلفة التي تؤثر على المحافظة ه الدراسة الى تحليل العوامل هدفت هذ

الالتزام والولاء وسلوك تحول العملاء .وتم جمع بيانات من خلال الاستبيانات للعميلاء مين مختليف مقيدمي الخيدمات 

نيات صيالحة للاسيتخدام ومين ثيم تيم اسيتخدام مين البيا %68شيخص ومعيدل الاسيتجابة كانيت  300وكانيت العينية 

 البيانات بغرض التحليل .
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 وتم التوصل الى النتائج الآتية: 

يتم الاحتفاظ بالعملاء من خلال منحهم الثقية وزييادة رضيا العمييل وولائهيم وتشيجيع العميلاء عليى اعيادة الشيراء حتيى 

 يكون راضي عن الشركة لخدمة المقدمة . 

العواميل التيي تيؤثر عليى تحيول سيلوك العلامية التجاريية فيي صيناعة  :بعنوان  (Makwana, 2014) دراسة -3

  واللاسلكيةالاتصالات السلكية 

Factors influencing consumer brand switching behavior in 

telecommunication industry : an empirical study 

حييول العلاميية التجارييية فييي صييناعة الاتصييالات السييلكية هييدفت هييذه الدراسيية الييى تحديييد العوامييل التييي تييؤثر علييى ت

وايضييا استكشييفت مييا اذا كانييت هييذه العوامييل تختلييف بييين الييذكور والانيياث علييى اسيياس ميين الاسييتبيانات  واللاسييلكية

, وتكشف الدراسة ان خدمات القيمة المضيافة واسيتراتيجيات التسيعير  واللاسلكيةللمستهلكين في الاتصالات السلكية 

 العوامل المهمة التي تؤثر على سلوك المستهلك اثناء تحويل العلامة التجارية في قطاع الاتصالات .هم من 

 ومن النتائج التي تم التوصل اليها : 

هو توفير افضل قيمة واقامة علاقات جيدة مع العملاء من خلال تقديم خدمات بكفياءة عاليية للعميلاء وتعزييز اليولاء 

الحفياظ عليى نزاهية اسيعار الخيدمات و يمكين لمقيدمي خدمية الاتصيالات السييطرة عليى للماركة وببساطة عين طرييق 

 سلوك التحويل للمستهلك ويمكن الاحتفاظ بالعملاء عن طريقة اقامة علاقة مربحة طويلة الامد مع العملاء .

 العوامل المؤثرة على تحديد اولويات تحول العملاء  :بعنوان (Hejazinia ،2014) ةدراس -4

Prioritizing factors influencing customer churn  

هييدفت هييذه الدراسيية الييى تقييديم نمييوذج جديييد لتحييول العمييلاء فييي شييركات الاتصييالات علييى اسيياس مراجعيية الادبيييات 

وطريقة البحث والدراسة هي نموذجية من كرة عرضية الى دراسة مقطعية ثم استخدام المس  وجمع المعلوميات عليى 

شيخص مين شيركات الاتصيالات وتيم اجيراء اختبيار فرييدمان لتحلييل البيانيات  415توزيعهيا عليى  اسياس اسيتبيان تيم

 التي تم جمعها على فترة ثلاثة اشهر .

 وتم التوصل الى النتائج الآتية : 
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هيي ان الخيدمات هيي مين اهيم العواميل التيي تيم اتباعهيا مين قبيل العميلاء ورضيا العميلاء والمنافسيين ميع التكنولوجييا 

فوقيية وتكلفيية الغييير والاعييلان علييى التييوالي , حيييث ان هييذه النتييائج تقييدم الآثييار المترتبيية علييى تحييول العمييلاء فييي المت

 شركات الاتصالات وكذلك السياسات التنافسية في صناعة الهاتف المحمول .

ت السيلكية العوامل التي تؤثر عليى تحيول العلامية التجاريية فيي الاتصيالا" :بعنوان ( saeed، 2014) دراسة -5

  "في منطقة ساهيوال , باكستان واللاسلكية

Factors affecting brand switching in telecommunication  

هييدفت هييذه الدراسيية الييى التحقييق ميين العوامييل وراء التحييول للعلاميية التجارييية فييي صييناعة الاتصييالات فييي باكسييتان 

شيخص كيانوا المجيبيين عليى اسياس  (150) نة تتكون مينواجريت هذه الدراسة في مدينة ساهيوال وقد تم اختيار عي

زنتميال     اخذ عينة مريحة وتم استخدام استبيان للحصول عليى رد المسيتطلعين , وقيد تيم جميع البيانيات مين خيلال 

 وبنتر , وباستخدام الشبكات المحلية اللاسلكية الناشئة واستخدام النهج الكمي لتحليل البيانات .

 تائج الآتية :وتم التوصل الى الن

ان العواميل التيي تيؤثر عليى التحيول تيتلخص فييي الازعياج وثمين المكالميات والرسيائل القصييرة وان الجيي بييي آر اس 

 هو السبب وراء تحويل العلامة التجارية وفشل الخدمة لا يؤثر كثيرا على التحول. 

 
ء وتحوييل السيلوك فيي خيدمات العواميل التيي تيؤثر عليى رضيا العميلا" :بعنيوانKouser, 2012) )   دراساة -6

  "الهاتف الخلوي في باكستان

"Factors influencing the customers satisfaction and switching behavior in 

cellular services of Pakistan"  

هييدفت هييذه الدراسيية الييى ايجيياد الاسييباب وراء تحييول سييلوك العمييلاء فييي قطيياع الخييدمات الخلوييية ميين باكسييتان وتييم 

شيييخص عبييير منييياطق مختلفييية مييين اليييبلاد وتيييم اختييييار المجيبيييين عليييى  480الاطيييلاع مييين خيييلال الاسيييتبيان عليييى 

الاسييتبيان علييى اسيياس الراحيية . ويييدور البحييث حييول تحديييد العوامييل الاساسييية التييي ترضييي العمييلاء وتسيياعد علييى 

تيييم الاسيييتنتاج ان المتغييييرات  المحافظييية علييييهم واسيييباب تحيييولهم . وعييين طرييييق الانحيييدار اللوجسيييتي ونسيييبة النميييوذج

المقترحة لها علاقة كبيرة مع التحويل في الشركات وانه ينبغي التركيز على هذه العواميل للاحتفياظ بيالعملاء الحيالين 

. 
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 وتم التوصل للنتائج الآتية : 

 وتغطية   ةشبكخدمة الالمحافظة على العملاء يعتمد بشكل كبير على الدعوة واسعار الرسائل القصيرة ومن ثم على 

 بعنوان: (mburu,2012)دراسة  -7

"Consumer’s Propensity To Switch; A Case On Mobile Phone Industry In 

Botswana ، International Journal Of Engineering &Management Sciences" 

 ل .حول للعملاء بين مزودي خدمات الهاتف المحمو ت ببدراسة الى توضي  ستسعى هذه ال

تم الحصول على بيانات هذه الدراسة من خلال مراجعة الأدبيات للبيانات الثانوية, فضلا عن البيانات الأولية التي و 

 .المستهدفة 250من  154ا من خلال الاستبيانات في مدينة غابورون حيث  يتمثل حجم عينة من تم جمعه

 :وتم التوصل الى النتائج الاتية 

لاء ع اليى مقيدم خدمية اخير تتيأثر بمجموعية مين العواميل؛ بعضيها عواميل الرضيا خدمية العمياظهرت النتائج ان النيزو 

 والبعض الآخر يتعلق بالسوق .

 , من بين أمور أخرى لها تأثر علىمثل : عوامل أداء الخدمة مثل مد الشبكات, ونوعية الخدمة, وتكاليف الدعوة

لتنقل عدد تفعل  رل الشبكة والسياسة على الشبكة عبهاء, فشالميل للتبديل. في الوقت نفسه عوامل السوق مثل الانت

تبديل والعوامل المحددة تختلف بين الذكور والإناث للتبديل بين المحمول مزودي خدمية التأثير على التبديل. الميل لل

   .الشبكة

    "استكشاف الفروق الثقافية في تبديل المستهلك"  :بعنوان  ( Mariusz,2007)دراسة  -8

An Exploration of Cultural Differences in Consumer Switching 

الييى معرفيية أسييباب التحييول ومعرفيية التجييارب التييي تخلييق الرضييا وعييدم الرضييا للعمييلاء وقييد تييم  ه الدراسيية هييذهييدف 

ولاييات من أدوات البحث  لعينة مكونة من خمس دول) البرازيل, الصيين, بولنيدا, روسييا, وال كأداةاستخدام الاستبانة 

 المتحدة( لاكتشاف هذه القضايا.

وقييد تييم التوصييل الييى أن اسييباب التحييول فييي الصييين  كانييت بسييبب الانزعيياج ميين مييزود الخدميية , بينمييا فييي كييل ميين 

الصين وروسيا بسيبب عيدم التفاعيل الامثيل مين قبيل الميوظفين ميع العميلاء , أميا بولنيدا بسيبب فقيدان الجيودة العاليية 
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وكانيت النتيجية فيي كيل مين البرازييل والولاييات المتحيدة بسيبب تصيرف ميزود الخدمية بطريقية من قبل مزود الخدمة , 

 غير مشروعة وغير امنة مع العملاء.

 خدمة الهاتف المحمول والهاتف  -التأثير على تحويل العملاء  : بعنوان ( Pirc،2005)  دراسة -9

"Mobile service and phone as consumption system – the impact on 

customer switching"  
الى اكتشاف تأثير الاستخدام , وقييود الميزانيية ,وخصيائص ومشياركة العميلاء عليى نيية العميلاء  ذه الدراسة ه هدف

 1000لتبييديل مييزود خدميية الهيياتف المحمييول ,و شييرح عوامييل تحييول العمييلاء. وقييد تييم اسييتخدام عينيية عشييوائية ميين 

عاما . وتبين أن تأثير استخدام خيدمات الهياتف المحميول عليى نواييا التحيول  74-14شخص, تتراوح أعمارهم بين 

, هو منحني الأضلاع )الخطي الإيجابية والسلبية الدرجة الثانية( وأن قيود الميزانية ليس لها تأثير على نواييا التحيول

 ego /serviceة وهييي )وقييد تييم اسييتخدام ثلاثيية انييواع ميين المشيياركة  لمعرفيية أثرهييا علييى نييية تبييديل مييزود الخدميي

category involvement  /(purchase involvement  (  وتبيييين أنego لهيييا تيييأثير سيييلبي بينميييا )

(service category involvement  /(purchase involvement لها تأثير ايجابي على التبديل. 

   

لعميييلاء فيييي الخدمييية الكوريييية أثييير تحوييييل الحيييواجز عليييى الحفييياظ عليييى ا" :بعنيييوان ( (Park,2001دراساااة  -10

 "الاتصالات المتنقلة, ومعهد البحوث الالكترونية والاتصالات

(The Effect of Switching Barriers on Customer Retention in Korean Mobile 

 telecommunication service ،electronic and telecommunications research 

institute)   
علييى الاحتفيياظ  وتييأثيرهدور التبييديل للعمييلاء بييين خييدمات الاتصييال المتنقليية  علييى  إلييى التعييرف هييدفت هييذه الدراسيية 

وتحلييل العلاقية بيين رضيا العميلاء فيي  , دراسة العوامل الميؤثرة فيي التحيول مثيل جاذبيية البيدائلطريق بالعملاء عن 

 على التحول . التأثير

طيرح مجموعية مين الاسيئلة عليى فئيات عمريية مختلفية مين حيث تم جمع المعلوميات مين مجتميع الدراسية عليى شيكل 

 طلاب المدارس والجامعات واستخدم التحليل الاحصائي لتفسير النتائج

 : و تم التوصل الى النتائج الاتية 
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مثيل التكلفية الاسيتمرارية والتكلفية  لأخيرى التوصل اليى مجموعية مين العواميل الميؤثرة عليى تكياليف التنقيل مين منشياة 

 ة, العلاقة بين الأشخاص.التعاقدي

 .اولا : جاذبية البدائل هي عوامل أساسية في تحديد المحافظة على العملاء

 يلعب دور في قرار التحول وكذلك يؤثر على  والزبونالعلاقات الشخصية بين مقدم الخدمة  تأثيرثانيا: 

 لنقال لتبني رضا العملاء والاحتفاظ بهم. يمكن للنتائج أن تساعد مشغلي شبكات الهاتف ا

 استراتيجية موجهة للعملاء من خلال تحديد عدد قليل من العوامل الرئيسية تعزيز الربط مع الزبائن.

 الدراسات العربية 2.2.2

 
 ميدانياة الاتصاال دراساة خادمات تجاا  الزباون وولاء لرضاا المحددة العوامل( بعنوان: "2014دراسة )محدة،  -1

 "بورقلة قاصدي مرباح بجامعة بةطل موبيليس شريحة مستخدمي" حول

هدفت الدراسة التأكيد على أهمية تحقيق رضا الزبائن وكسيب ولائهيم مين خيلال عيدة عواميل "اقتصيادية, واجتماعيية, 

ونفسية( والتي من شأنها أن تحسن من القدرة التنافسية للمؤسسية, ولمعالجية هيذا الموضيوع تيم الاسيتناد عليى المينهج 

لتعرف على مختلف المفاهيم المتعلقة بالرضا واليولاء وكيذلك الاتصيال, ولتوضيي  ذليك تيم الوصفي وذلك من خلال ا

( نسييخة علييى مسييتخدمي شييريحة مييوبيليس ميين 150علييى ) توزيعييه, تييم اسييتبيانالاسييتعانة بدراسيية ميدانييية باسييتعمال 

 طلبة من جامعة قاصدي مرباح بمدينة ورقلة في الجزائر.

ينها أن الرضا والولاء هما ذلك الشعور الذي ينتاب الزبيون بعيد عمليية شيرائه لمنيتج وتم التوصل إلى عدة نتائج من ب

الخدميييية )خدميييية, سييييلعة(, وان أهييييم العوامييييل المييييؤثرة فييييي رضييييا وولاء الزبييييون تجيييياه خييييدمات الاتصييييال هييييي الأسييييرة 

 والأصدقاء.

 مزودي بين الزبائن لتحو على السلبي المتناقل الكلام محددات دور ( بعنوان: "2013دراسة الغريب ) -2

 .حلب مدينة في الخدمات التعليمية

 في الخدمات التعليمية مزودي بين الزبائن تحول على السلبي المتناقل الكلام محددات دور معرفة إلى الدراسة هد فت

 .حلب مدينة
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 جمع وتحليل تمو  حلب, مدينة في التعليمية المراكز زبائن على استبانة 250 بتوزيع الدّراسة خلال الباحث قام

  الأساليب الاحصائية. باستخدام الفرضيات واختبار البيانات

 قوة الصلة, المرسل, خبرة الثقة, السلبي المتناقل الكلام محددات أن الدراسة إليها توصلت التي النتائج أهم ومن

 بين تحول الزبائن على سلبيال المتناقل الكلام تأثير مدى في إيجابي معنوي أثر لها التشابه, المعلومات, عن البحث

 على المتناقل السلبي الكلام تأثير مدى في معنوياً  يؤثر لم المستقبل خبرة عامل بينما التعليمية, الخدمات مزودي

 .التعليمية الخدمات مزودي بين الزبائن تحول

 
ة تطبيقياة علاى بناك )دراسا العوامل المباشرة التاي تاؤثر علاى تحويال العمالاء بعنوان:  (2011مراد، ( دراسة -3

 (فلسطين وبنك القاهرة عمان في قطاع غزة

هييدفت هييذه الدراسيية إلييى بحييث نوايييا تحويييل الزبييون كظيياهرة معقييدة تتييأثر بسلسييلة ميين أداء البنييوك ميين حيييث جييودة 

ف الخدمة والسعر والالتزام كعوامل مباشرة, بالإضافة إلى عوامل أخرى وهي مشياركة الزبيون فيي اتخياذ القيرار وتكيالي

زبيون مين بنيك فلسيطين وبنيك  550التحويل والبدائل الجذابة ومدة علاقة الزبون وقد تم استخدام اسيتبانة مكونية مين 

القيياهرة عمييان , وقييد تييم التوصييل إلييى أن نوايييا تحويييل الزبييون تختلييف حسييب البنييك وفئيية الزبييون حيييث تييرتبط بييأداء 

علاقيية عكسييية بييين جييودة الخدميية والسييعر الالتييزام ونوايييا البنييوك ميين حيييث جييودة الخدميية والسييعر والالتييزام  , ووجييود 

 تحويل الزبون , بالإضافة إلى أن المشاركة المرتفعة تعزز  تأثير التزام البنك على نوايا تحويل الزبون.
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 الفصل الثالث 

 منهجية واجراءات الدراسة
 
 

 المقدمة  ●

 منهجية الدراسة ●

 أداة الدراسة ●

 مجتمع الدراسة ●

 لدراسةعينة ا ●

 صدق الأداة ●

 خطوات تطبيق واجراءات الدراسة ●

 ثبات الأداة ●

 المعالجة الإحصائية ●

 تصحيح المقياس ●
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 ثالثالفصل ال

 طريقة واجراءات الدراسة

 

يتناول هذا الفصل وصفاً  مفصلًا للطريقة والإجراءات التي قام بها فريق البحث  لتنفيذ هذه الدراسة وشمل وصف 

صدق الاداة , خطوات تطبيق , مجتمع الدراسة ,عينة الدراسة , اداة الدراسة , اجراءات الدراسة , منهج الدراسة

  الدراسة.

 

 منهجية الدراسة 3.1

(, وذلك كونه يتناسب مع طبيعة الدراسة وأهدافها , يمتاز descriptiveاعتمد فريق البحث المنهج الوصفي ) 

الي من كافة جوانبها ومن ثم وصفها والتعبير عنها تعبيرا كميا وكيفيا هذا المنهج بتشخيص المشكلة في وضعها الح

, والذي يعتمد على وصف اشخاص موقف ما , احداث يتم وصفها وصفا دقيقا يؤدي الى الوصول الى نتائج 

 .(Robson,  2002معينة من خلال جمع أكبر قدر من المعلومات عن هذه الظاهرة )

 أداة الدراسة3.2 

العوامل المؤثرة على تحول عينة من طلاب جامعة لجمع البيانات, ولمعرفة  كأداةق البحث الاستبانة اعتمد فري 

تم توزيع استبانة على عينة من  بوليتكنك فلسطين في قطاع الاتصالات من شركة جوال الى شركة الوطنية موبايل

 SPSS لبرنامج الاحصائي المحوسبطلاب جامعة بوليتكنك فلسطين . وتم تحليل البيانات عن طريق استخدام ا

العوامل المؤثرة على تحول عينة من طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين في قطاع الاتصالات من شركة وصولا الى 

 جوال الى شركة الوطنية موبايل.

 مجتمع الدراسة3.3

هرية باستثناء )طلاب مبنى أبو رمان , طلاب واد ال يتكون مجتمع الدراسة من طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين

 .طلبة الماجستير(



37 

 

 عينة الدراسة3.4

الذين قاموا بالتحول من شركة جوال الى  من طلاب وطالبات جامعة بوليتكنك فلسطين الصدفة تم اختيار عينة

استبانات وذلك لوجود  5اشخاص تم توزيع الاستبانات عليهم وتم اهمال  105 والتي بلغت  شركة الوطنية موبايل 

 فيها ونظرا لعدم ارجاع كافة الاستبانات بعض الاخطاء

   ة صدق الأدا 3.5

لغرض التحقق من صدق أداة الدراسة تم مناقشتها مع المشرف الأستاذ عبد الناصر دعنا, كما تم عرض اسئلة  
الاستبانة على مجموعة من المحكمين وهم )الدكتورة ديانا حسونة, المدرسة هناء اقطيط ( والذين أبدو بعض 

 حظات مما كان لهم دور في  تحسين الاستبانة بشكلها النهائي . الملا

 خطوات تطبيق الدراسة 3.6

تحديد موضوع الدراسة والمتمثل في التعرف على العوامل المؤثرة على تحول الزبائن من شركة  .1
 جوال الى شركة الوطنية موبايل في جامعة بوليتكنك فلسطين من وجهة نظر الطلاب

نة على عينة من ا( استب105ق أداة الدراسة قام فريق البحث بطبع وتوزيع )بعد التأكد من صد .2
 .تكنك فلسطين طلاب جامعة بولي

 منهم.قام الطلاب بتعبئة الاستبانة بما هو مطلوب منهم وبعد ذلك  قام فريق البحث بجمعها  .3

حليل قام فريق البحث بعمل تحليل احصائي من خلال ادخال البيانات الى جهاز الحاسوب لت .4
 (.SPss)  النتائج باستخدام برنامج التحليل الاحصائي

 ثبات الأداة  3.7

 (كرونباخ ألفا)للتحقق من ثبات أداة الدراسة تم استخدم الاتساق الداخلي لفقرات الأداة بحساب معامل 

Cronbach Alpha ( وبذلك تتمتع الأداة بدرجة عالية من الثبات 0.85على العينة الكلية حيث بلغت ). 

  الدراسة أداة لثبات ألفا كرونباخ معامل نتائج: 1 جدول
 

Cronbach 

Alpha 

 الفقره العدد

  المجال الاول  18 0.72
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  المجال الثاني 13 0.76

 الكلي 31 0.85

 

لثاني يحتوي على فشل يحتوي المجال الأول على  قيمة العروض المقدمة )السعر,الملائمة, المنافسة(, أما المجال ا

 الخدمة/استعادة الخدمة)لحظة مواجهة الفشل في الخدمة, فشل الاستجابة في تقديم الخدمة بعد حدوث المشكلة(,

 

 المعالجة الإحصائية3.8

(والمعالجيييييات الإحصيييييائية للبيانيييييات باسيييييتخراج  SPSSتيييييم اسيييييتخدام البرنيييييامج الإحصيييييائي للعليييييوم الاجتماعيييييية ) 

 (  ANOVA( وتحليل التباين الأحادي ) T.testوالانحرافات المعيارية, اختبار ) المتوسطات الحسابية 

 لفهم الدراسة يمكن الاستعانة بمفتاح المتوسطات الحسابية التالية.

 

 الحسابي الوسط مقياس: 2 جدول

 المعيار الدرجة المتوسط الحسابي

 سط+انحراف معياري من الو  مرتفعة 1-2.33

 الوسط متوسطة 2.34-3.66

 انحراف معياري عن الوسط- منخفضه 3.67-5
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 تحليل نتائج الدراسة  ●
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 الفصل الرابع

  تحليل أسئلة الدراسة

 المقدمة4.1

تها .أجل الاجابة على أسئل يتضمن هذا الفصل تحليلا احصائيا للبيانات الناتجة عن الدراسة وذلك من  
 

 الديموغرافية تحليل خصائص العينة 4.2

)الجينس, المسيتوى الدراسيي, الكليية, واليدخل الاقتصيادي( :لقد شملت خصائص العينة الديمغرافية الخصيائص التاليية

 .ويبين الجدول الآتي الخصائص الديموغرافية التي تم اعتمادها في عينه الدراسة

 

 الديموغرافية العوامل: 3 جدول

 المتغيرات  التكرار النسبة المئوية

 الجنس ذكر 52 52%

 انثى 48 48%

 المستوى الدراسي سنه اولى 40 40%

 

 

 سنه ثانيه 26 26%

 سنه ثالثة 17 17%

 سنه رابعة 15 15%
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 سنه خامسة 2 2%

 الكلية كلية الهندسة 34 34%

 وم الادارية ونظم المعلوماتكلية العل 22 22%

 وهندسة الحاسوب كلية تكنولوجيا المعلومات 3 3%

 كلية العلوم التطبيقية 23 23%

 كلية المهن التطبيقية 18 18%

 الدخل الاقتصادي منخفض 18 18%

  متوسط 72 72%

  مرتفع 10 10%

 

)قيمة العروض المقدمة,فشل الخدمة  للمجالين الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية( 4 )يبين الجدول رقم

 .في الدراسة /استعادة الخدمة(

 المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات: 4 جدول 

 الفقرة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

 مرتفعة 870. 1.84 اسعار المكالمات في شركة جوال عالية

 مرتفعة 1.102 2.09 ت شركة جوال في تزايد مستمراسعار خدما

 مرتفعة 1.127 2.14 السعر له تأثير كبير في تحولي لشركة الوطنية موبايل
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 مرتفعة 1.063 2.23 تسعير الخدمات في شركة جوال غير عادل

 مرتفعة 1.207 2.07 اسعار الخدمات في شركة جوال مخادعة

 مرتفعة 1.005 2.11 ل غير مقنعة وتفتقد للمصداقيةاسعار الخدمات في اعلانات شركة جوا

 مرتفعة 1.005 2.14 عروض الخدمات المجانية لدى شركة جوال غير حقيقية

 مرتفعة 1.118 2.18 التخفيضات التي تمنحها شركة جوال على اسعار المكالمات قليلة

 متوسطة 1.144 2.34 شركة جوال تقدم القليل من الجوائز لمشتركيها

 متوسطة 1.167 2.46 كز توزيع الخدمات لدى شركة جوال لا يقدمون الخدمات للمشتركين بشكل سريعمرا

 متوسطة 1.195 2.63 معارض توزيع الخدمات لدى شركة جوال غير قريبة من مكان سكني

 متوسطة 1.153 2.73 موزعين شركة جوال لا يلتزمون بتقديم الخدمة حسب المواصفات المطلوبة

 مرتفعة 1.055 2.28 ل لا تعرض اعلانات جذابة وفعالة مقارنة بشركة الوطنية موبايلشركة جوا

 مرتفعة 1.066 2.29 تركز شركة الوطنية موبايل على تقديم خدمات مميزة بالسعر مقارنة مع شركة جوال

 مرتفعة 1.088 2.22 تركز شركة الوطنية موبايل على تقديم خدمات مميزة بالجودة مقارنة مع شركة جوال

 مرتفعة 1.060 2.22 وجود ميزة في تقديم خدمات فريدة في شركة الوطنية موبايل

حجم الخدمات التي تفدمها شركة جوال قليل مقارنة بحجم الخدمات التي تقدمها شركة 

 الوطنية موبايل
 متوسطة 1.136 2.39

 مرتفعة 1.227 2.17 جوال ظهور الوطنية موبايل كمنافس جديد لشركة جوال هو ما دفعني لترك شركة

 متوسطة 1.176 2.69 واجهت انقطاع في خدمة الاتصالات لدى شركة جوال

 متوسطة 1.133 2.52 واجهت خلل في تغطية شبكة الاتصالات لدى شركة جوال

 متوسطة 1.189 2.79 واجهت مشاكل في طريقة الدفع في شركة جوال

 متوسطة 1.127 2.82 كة جوالواجهت أخطاء في الفواتير المطلوب دفعها لشر 

 متوسطة 1.054 2.97 واجهت صعوبة في تعامل موظفي شركة جوال مع شكاوي وانتقادات المشتركين
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 متوسطة 1.135 2.66 قلة المتابعة المستمرة نحو حاجات وتفضيلات المشترك في شركة جوال

 تفعةمر  1.222 2.25 تراجع اهتمام شركة جوال في تقديم الخدمات لمشتركيها

لاحظت أن اسلوب التعامل من قبل موظفي شركة جوال مع الشكوى المقدمة اليهم غير 

 لائق
 متوسطة 1.258 2.82

 متوسطة 1.139 2.58 لاحظت عدم وجود استجابة سريعة في تلبية مطالبي من قبل مقدمي خدمة شركة جوال

لازمة في تقديم لاحظت أن مقدمي الخدمات في شركة جوال يفتقروا الى المعلومات ال

 الخدمات والتعامل مع الزبائن
 متوسطة 1.100 2.77

 متوسطة 1.304 2.76 لاحظت أن هناك استجابة سلبية من قبل موظفي شركة جوال في حل الشكاوي المقدمة

 متوسطة 1.235 2.90 لاحظت عدم المبالاة لدى موظفين شركة جوال في الرد على اسئلتي لحل المشكلة

ستجابة مترددة وغير سريعة من قبل مقدمي خدمات شركة جوال في لاحظت وجود ا

 تعاملهم لحل المشكلة
 متوسطة 1.223 3.14

 

 المكالمات في شركة جوال عالية لأسعاركان ذو اتجاه مرتفع بالنسبة يبين الجدول السابق أن الوسط الحسابي 

حيث بلغ المتوسط الحسابي  زايد مستمرجوال في ت ةوأن اسعار خدمات شرك, 1.84حيث بلغ المتوسط الحسابي 

واسعار الخدمات في   2.23حيث بلغ المتوسط الحسابي  ل تسعير الخدمات في شركة جوال غير عادان و  2.09

حسب اراء الطلاب وكذلك  2.11حيث بلغ المتوسط الحسابي  اعلانات شركة جوال غير مقنعة وتفتقد للمصداقية

 عروضوأيضا  2.14حيث بلغ المتوسط الحسابي  ل الى شركة الوطنية موبايلأن السعر له تأثير كبير في التحو

والتخفيضات التي تمنحها  2.14بلغ المتوسط الحسابي حيث الخدمات المجانية لدى شركة جوال غير حقيقية 

 .2.18حيث بلغ المتوسط الحسابي  على أسعار المكالمات قليلة

حيث بلغ  شركة جوال تقدم القليل من الجوائز لمشتركيهافي أن بينما كان الوسط الحسابي ذو اتجاه متوسط  

حيث بلغ   توزيع الخدمات لها لا يقدمون الخدمات للمشتركين بشكل سريعومراكز   2.34المتوسط الحسابي 

ه من مكان سكن الطلاب وأن معارض توزيع الخدمات لدى شركة جوال غير قريب 2.46المتوسط الحسابي 
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وكذلك أن موزعين  الشركة لا يلتزمون بتقديم الخدمة حسب المواصفات  2.63لحسابي حيث بلغ المتوسط ا

 .2.73حيث بلغ المتوسط الحسابي  المطلوبة

في  أن شركة جوال لا تعرض اعلانات جذابة  وايضا يبين الجدول أعلاه أن الوسط الحسابي  كان ذو اتجاه مرتفع 

وأن شركة الوطنية موبايل تركز على ,  2.28غ المتوسط الحسابي حيث بل وفعالة مقارنة بشركة الوطنية موبايل

وكذلك وجود  ,  2.29حيث بلغ المتوسط الحسابي تقديم خدمات مميزة بالسعر والجودة مقارنة مع شركة جوال 

وأن حجم الخدمات  2.22حيث بلغ المتوسط الحسابي  ميزة في تقديم خدمات فريدة في شركة الوطنية موبايل

حيث بلغ المتوسط  مها شركة جوال قليل مقارنة مع حجم الخدمات التي تقدمها شركة الوطنية موبايلالتي تقد

 .2.39الحسابي 

حيث   في  مواجهة الانقطاع في خدمة الاتصالات لدى شركة جوالبينما كان الوسط الحسابي ذو اتجاه متوسط  

, 2.52حيث بلغ المتوسط الحسابي  صالاتومواجهة خلل في تغطية شبكة الات, 2.69بلغ المتوسط الحسابي 

 وأيضا مواجهة أخطاء في الفواتير المطلوب دفعها 2.79حيث بلغ المتوسط الحسابي   ومشاكل في طريقة الدفع

مع  وكذلك مواجهة صعوبة في تعامل موظفين  الشركة,  2.82حيث بلغ المتوسط الحسابي  لدى شركة جوال

قلة المتابعة المستمرة نحو حاجات وتفضيلات و , 2.97غ المتوسط الحسابي حيث بل شكاوي وانتقادات المشتركين

. وتبين أن الوسط الحسابي أيضا متوسط في أن 2.66حيث بلغ المتوسط الحسابي  المشترك في شركة جوال

حيث بلغ  الطلاب لمقدمة اليهم غير لائق حسب اراءأسلوب التعامل من قبل موظفي شركة جوال مع الشكوى ا

عدم وجود استجابة سريعة في تلبية مطالبهم من قبل مقدمي خدمة شركة , وكذلك 2.82سط الحسابي المتو 

قار مقدمي  الخدمات في الشركة الى المعلومات اللازمة في تقديم , وافت2.58حيث بلغ المتوسط الحسابي  جوال

استجابة سلبية من قبل  هناك, وأيضا أن 2.77حيث بلغ المتوسط الحسابي  الخدمات والتعامل مع الزبائن

وعدم المبالاة لدى موظفين   2.76حيث بلغ المتوسط الحسابي  موظفي شركة جوال في حل الشكاوي المقدمة

 .2.90حيث بلغ المتوسط الحسابي  شركة جوال في الرد على أسئلة الطلاب لحل مشاكلهم

ة جوال في تعاملهم لحل مشكلة ددة وغير سريعة من قبل مقدمي خدمات شركوجود استجابة متر ويبين أيضا 

 .3.14حيث بلغ المتوسط الحسابي  الطلاب
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يم مرتفع  في تراجع اهتمام شركة جوال في تقدوأخيرا يبين الجدول أعلاه أن الوسط الحسابي كان ذو اتجاه 

 .2.25حيث بلغ المتوسط الحسابي  الطلابالخدمات لمشتركيها حسب اراء 

 فرضيات الدراسة 4.3 

العوامل المؤثرة روق في المتغيرات الشخصية موضع الدراسة )الجنس, الوضع الاقتصادي( على كل من ما أثر الف

على تحول عينة من طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين في قطاع الاتصالات من شركة جوال الى شركة الوطنية 

 موبايل

 في فلسطين بوليتكنك جامعة طلاب من عينة تحول على مؤثرةال العوامل في للفروق( ت) اختبار نتائج: 5 جدول

 .الجنس لمتغير تعزى موبايل الوطنية شركة الى جوال شركة من الاتصالات قطاع

 مجالات الدراسة
 الجنس

 

 العدد

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 درجات الحرية

قيمة ت 

 المحسوبة

الدلالة 

 الإحصائية

 المجال الاول
 25543. 2.0225 52 ذكر

1.871 -.532 .596 
 28172. 2.0438 48 أنثى

 المجال الثاني
 20363. 1.9923 52 ذكر

1.871 -.748 .456 
 15181. 2.0130 42 أنثى

 

 α( عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية ذات دلالة عند مستوى )5يتبين من المعطيات الواردة في الجدول رقم )

ل المؤثرة على تحول عينة من طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين في قطاع الاتصالات من العوام( على  0.05= 

 .(0.05أكبر من  0.596ان ) حيث أن تعزى لمتغير الجنس. حيث  شركة جوال الى شركة الوطنية موبايل
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 جامعة طلاب من عينة تحول على المؤثرة العوامل في للفروق الاحادي التباين تحليل اختبار نتائج : 6 جدول

 موبايل الوطنية شركة الى جوال شركة من الاتصالات قطاع في فلسطين بوليتكنك

درجة  مصدر التباين 

 الحرية

مجموع 

 المربعات

متوسط 

 المربعات

قيمة ف 

 المحسوبة

الدلالة 

 الإحصائية

 

 المجال الاول

 969. 2.907 2 بين المجموعات

 056. 9.800 97 ل المجموعاتداخ 06. 17.400

 --- 12.707 99 المجموع

 

 المجال الثاني

 

 

 100. 299. 2 بين المجموعات

3.075 .059 

 032. 5.701 97 داخل المجموعات

 ---- 6.000 99 المجموع

 

تحول عينة من  للعوامل المؤثرة علىدلاله إحصائية فروق ذات ( أنه لا  يوجد 6نلاحظ من الجدول أعلاه  رقم )

تعزى للدخل  طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين في قطاع الاتصالات من شركة جوال الى شركة الوطنية موبايل

 .  0.05الاقتصادي )المجالين(. حيث كان مستوى الدلالة اكبر من  
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 الفصل الخامس 

 النتائج 
 

 

 

 

  نتائجال ●

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

 

 الفصل الخامس

 التوصياتالنتائج و 
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 مقدمة: 5.1

اهم العوامل والاسباب المؤثرة على تحول عينة من طلاب جامعة بوليتكنك هدفت هذه الدراسة الى التعرف على 

اختلاف  اثرفلسطين في قطاع الاتصالات من شركة جوال الى شركة الوطنية موبايل, وكذلك التعرف على 

, وبعد أن شركة الوطنية موبايلمن شركة جوال الى  نك فلسطينطلاب جامعة بوليتك العوامل الديموغرافية في تحول

 تمت الإجابة على أسئلة الدراسة ظهرت النتائج التالية: 

من  جامعة بوليتكنك فلسطينالعوامل التي كان لها الاثر الاكبر في تحول عينة من طلاب أن أكثر  -

حيث بلغ المتوسط  جوال عاليةاسعار المكالمات في شركة موبايل ان  شركة جوال الى شركة وطنية

تزايد اسعار خدمات شركة جوال في (, يليها من العوامل ذات الاثر الاكبر ان 1.84الحسابي ) 

, وتجدر الاشارة الى ان معظم العوامل التي اسعار الخدمات في شركة جوال مخادعةتلاه ان  مستمر

  كل خاص.كان لها الاثر الاكبر في التحول كانت ذات علاقة  بالسعر بش

 

مراكز توزيع الخدمات لدى شركة لان  بالنسبة كانت  متوسطةاظهرت نتائج الدراسة الى ان الدرجة  -

معارض توزيع الخدمات لدى شركة جوال ثم ان  ,جوال لا يقدمون الخدمات للمشتركين بشكل سريع

مة حسب موزعين شركة جوال لا يلتزمون بتقديم الخدالسكن, واخيرا ان غير قريبة من مكان 

 .المواصفات المطلوبة

ز شركة الوطنية موبايل على تقديم خدمات مميزة يترك تشير النتائج فيما يتعلق في المنافسة الى ان -

وجود (, يليها 2.17حيث بلغ المتوسط الحسابي )  مرتفعة كان بالجودة مقارنة مع شركة جوال

تركز على  شركة الوطنية موبايلان , ثم في تقديم خدمات فريدة في شركة الوطنية موبايل مميزات

شركة الوطنية موبايل تركز على , يليها ان  تقديم خدمات مميزة بالجودة مقارنة مع شركة جوال

شركة جوال لا تعرض اعلانات جذابة , كما ان تقديم خدمات مميزة بالسعر مقارنة مع شركة جوال

ت التي تفدمها شركة جوال قليل مقارنة حجم الخدما, واخيرا وفعالة مقارنة بشركة الوطنية موبايل

 .بحجم الخدمات التي تقدمها شركة الوطنية موبايل
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حيث جاءت في مقدمتها  متوسطةالدرجة كانت  تشير النتائج فيما يتعلق في فشل الخدمة الى ان -

قلة المتابعة , يليها 2.52بمتوسط حسابي  خلل في تغطية شبكة الاتصالات لدى شركة جوالوجود 

انقطاع في خدمة الاتصالات , ثم وجود تمرة نحو حاجات وتفضيلات المشترك في شركة جوالالمس

أخطاء في الفواتير , يليها وجود مشاكل في طريقة الدفع في شركة جوال, ثم وجود لدى شركة جوال

صعوبة تعامل موظفي شركة جوال مع شكاوي وانتقادات , واخيرا المطلوب دفعها لشركة جوال

 المشتركين

 

تراجع اهتمام شركة جوال ان  اظهرت النتائج فيما يتعلق في لحظة مواجهة الفشل في تقديم الخدمة -

عدم وجود (, يليها 2.25حيث بلغ المتوسط الحسابي )  مرتفعاكان  افي تقديم الخدمات لمشتركيه

ي أن مقدمي الخدمات ف, ثم مطالب من قبل مقدمي خدمة شركة جوالالاستجابة سريعة في تلبية 

أن , يليها الى المعلومات اللازمة في تقديم الخدمات والتعامل مع الزبائنن شركة جوال يفتقرو 

 .اسلوب التعامل من قبل موظفي شركة جوال مع الشكوى المقدمة اليهم غير لائق

 

بالنسبة لفشل الاستجابة في تقديم الخدمة بعد متوسطة اظهرت نتائج الدراسة الى ان الدرجة كانت   -

أن هناك استجابة سلبية من قبل موظفي شركة جوال في حل المشكلة, جاء في مقدمتها حدوث 

ئلة الزبائن لحل ظفين شركة جوال في الرد على اسعدم المبالاة لدى مو , تلاها الشكاوي المقدمة

وجود استجابة مترددة وغير سريعة من قبل مقدمي خدمات شركة جوال في , واخيرا مشاكلهم 

 مشكلةتعاملهم لحل ال

 

على تحول ة المؤثر  العوامل على α≤0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  -

تعزى لمتغير  الوطنية موبايلمن شركة جوال الى شركة  عينة من طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين

ة وهي غير دالة إحصائيا, وبذلك قبلت الفرضي 0.05الجنس, حيث كانت الدلالة الإحصائية <

 الصفرية.
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على تحول مؤثرة ال العوامل على α≤0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  -

للدخل تعزى  الوطنية موبايلمن شركة جوال الى شركة  عينة من طلاب جامعة بوليتكنك فلسطين

الفرضية  وهي غير دالة إحصائيا, وبذلك قبلت 0.05, حيث كانت الدلالة الإحصائية <الاقتصادي

  الصفرية.
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 عربيةالمراجع ال ●
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 جنبيةالمراجع الأ ●

 
 

 المصادر والمراجع الإلكترونية  ●
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  العربية المراجع

 حول ميدانية دراسة تصالالا خدمات تجاه الزبون وولاء لرضا المحددة العوامل(.2014. )محدة, إبراهيم 

 منشورة, جامعة غير ماجستير بورقلة, رسالة مرباح قاصدي بجامعة طلبة موبيليس شريحة مستخدمي"

 .مرباح, الجزائر قاصدي

 صورتها بناء على واثرها للمنظمات الاجتماعية المسؤولية دور (, قياس2013رمزي) عطية, سمير 

التجارة,  منشورة, كلية غير اجستير  بمصر, رسالة لغازيةا المشروبات شركات على بالتطبيق الذهنية

 .والآداب للعلوم هولندا أكاديمية

 الخدمات مزودي بين الزبائن تحول على السلبي المتناقل الكلام محددات دور(. 2013. )الغريب, محمد 

 .حلب منشورة, جامعة غير ماجستير حلب, رسالة مدينة في التعليمية

 بنك على تطبيقية دراسة)  العملاء تحويل على تؤثر التي المباشرة العوامل (.2011. )مراد, محمد 

 .الإسلامية, غزة منشورة, الجامعة غير ماجستير غزة, رسالة قطاع في عمان القاهرة وبنك فلسطين

 الاتصالات شركات حالة دراسة: التسويقية الجودة إدارة تطبيق متطلبات(. 2010. )رحمة, إبراهيم ابو 

 .الأزهر, غزة منشورة, جامعة غير ماجستير الفلسطينية, جوال, رسالة ةالخلوي

 بعد ما بسلوك وعلاقته المقدمة الخدمة عن العميل رضا قياس(. 2002. )صال  محمد الألفي, ريم 

 .شمس, مصر عين ماجستير, جامعة الشراء, رسالة
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: أسماء محكمي الاستبانة  1ملحق   
 

 
 الجامعة

 
 الاسم 

 جامعة بوليتكنك فلسطين
 
 
 

 أ.عبد الناصر دعنا 
 
 

 د.ديانا حسونة جامعة بوليتكنك فلسطين

 أ.هناء اقطيط  جامعة بوليتكنك فلسطين
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 :الاستبانة  2ملحق 

 
 
 

 

 بوليتكنك فلسطين جامعة

 ونظم المعلومات الإداريةالعلوم  كلية

 تبانةاس

 الطالبة/ أختي الطالب أخي

 طيبة وبعد: تحية

العوامل المؤثرة على تحول عينة من طلاب جامعة بوليتكناك فلساطين فاي "  بعنواندراسة  بإجراء فريق البحث يقوم
 ة جوال الى شركة الوطنية موبايل(قطاع الاتصالات )من شرك

العلييوم  كليييةالحصييول علييى درجيية البكييالوريوس فييي  توتعييدّ هييذه الدراسيية جييزءاً ميين بحييث علمييي اسييتكمالًا لمتطلبييا"
فقيييرات الاسيييتبانة  ليييىليييذا نرجيييو مييين حضيييرتكم الإجابييية ع ,الإداريييية ونظيييم المعلوميييات فيييي جامعييية بوليتكنيييك فلسيييطين

 إلا لأغراض البحث العلمي فقط. ت لن تستخدموماه المعلهذ ونحيطكم علما بان بموضوعيه

      
 : اعداد الطالبات

        هنمهديل شراونة                               هبة غوا

    نهيل أبو سنينة       

 عبد الناصر دعنا الأستاذ:  إشراف
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 الأول: معلومات عامة القسم

 المناسبة لك.( في مربع الإجابة Xوضع إشارة ) الرجاء

    لا-ب        نعم -هل لديك شريحة وطنية :أ .1
 هل قمت بالتحول من شركة جوال الى شركة الوطنيةموبايل،مع الاستغناءعن شركة جوال نهائيا: .2
 لا    -ب     نعم   -أ .3

 اذا كانت الاجابة على السؤال السابق ب لا ، نهاية الاستبيان .

 أنثى -ب                    ذكر -أ     :الجنس .4
سنة -هي  سنة رابعة-د   ثالثة سنة –ج ثانية   سنة-ب سنة أولى -أ: الدراسي لمستوىا .5

  خامسة  
المعلومات وهندسة  تكنولوجيا-ج   العلوم الإدارية ونظم المعلومات-ب   الهندسة -أ: الكلية .6

    الحاسوب
    المهن التطبيقية -ه      العلوم التطبيقية -د        

 منخفض    -ج        متوسط -ب     مرتفع   -أ : الدخل ألاقتصادي  .7
 

( Xالعوامل المؤثرة على تحاول الزباائن فاي قطااع الاتصاالات، فالرجااء وضاع إشاارة ) الفقرات الآتية تدور حول  القسم الثاني: 
 .أمام الدرجة التي تعبر عن رأيك بها 

موافق  الفقرات الرقم
 بشدة

معارض   معارض محايد موافق
 بشدة

  value propositionمقدمة  قيمة العروض ال: لأولا المجال

 السعر .1
      عالية.أسعار المكالمات في شركة جوال   .1

       .أسعار خدمات شركة جوال في تزايد مستمرأرى أن   .2

      .تأثير كبير في تحولي لشركة الوطنية موبايل السعر له   .3

      .الخدمات في شركة جوال غير عادل تسعير  .4
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      .ي شركة جوال مخادعةالخدمات ف سعارأشعر أن أ  .5

لخدمات في إعلانات شركة جوال غير مقنعة  أسعاراأرى أن   .6
 .وتفتقد للمصداقية

     

      .الخدمات المجانية لدى شركة جوال غير حقيقيةأرى أن عروض   .7

      .التخفيضات التي تمنحها شركة جوال على أسعار المكالمات قليلة  .8
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Abstract 

This study aimed to find out the reasons that led to a sample of the Palestine 

Polytechnic University students in the telecommunications sector to turn from  

Jawwal to Wataniya Mobile.Also it aim to figure the difference relationship in 

demographic factors in a sample of PPU students from a Jawwal turning to Wataniya 

Mobile. In addition, it identifies the factors that have had the greatest impact in a 

sample of students from the same university turned their dealings with Jawwal to 

Wataniya Mobile such as the price factor, discomfortness, failure in the provision of 

service and others. 
 

Descriptive approach was used as it suits the nature of the study and its objectives. 

The search team has used the questionnaire as a tool for data collection and to find 

out the factors affecting the sample of students from PPU shift in the 

telecommunications sector from Jawwal to Wataniya Mobile .The questionnaires were 

distributed to a sample of students from PPU.A random sample was selected from 

there. It consisted of 105 people who were given questionnaires, and 5 questionnaires 

were neglected since there were some errors in view and the fact that not all the 

questionnaires were returned. 
 

The statistical program for Social Sciences (SPSS) and statistical treatment of the data 

extracted averages, standard deviations, test (T.test) and analysis of variance (ANOVA) 

have being used, and it has also been using the statistical significance α≤0.05. 
 

Through the analysis of the study questions and hypotheses The research team has 

reached the following results: 
 

1. The most effective factors that have had the greatest impact in turning a sample of  

PPU students from a Jawwal  into Wataniya Mobile is the  high prices of calls in 

Jawwal. They reach the arithmetic average (1.84).It is followed by the greatest impact 

factors that prices Services continue to increase. Next, Jawwal's prices are deceptive. 
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It should be noted that most of the factors that have had the greatest impact in the 

transformation was related to the price in particular. 
 

2.The study results showed that the class was a medium in percentage because the 

service distribution centers with Jawwal does not provide services to subscribers 

rapidly. Also, the distribution services centers aren't close to the place of 

residence.And finally, the distributors of Jawwal aren't committed to provide the 

service according to the required specifications 
 

 3. There were no statistically significant differences at the level of significance α≤0.05 

on the factors affecting the sample of PPU students turning from Jawwal to Wataniya 

Mobile attributed to economic income. As the statistical significance was α≤0.05 with 

non-statistically significance and thus accepted null hypothesis. 
 
 


