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بدم الله الرحمن الرحيم 
 

رَبِّ أَوْزِرْنِي أَنْ أَذْكُرَ نِطْمَتَكَ الَِّتِي أَنْطَمْتَ رَلَيَِّ 
اهُ وَأَدْخِلْنِي وَرَلَى وَالِدَيَِّ وَأَنْ أَرْمَلَ صَالِحّا تَرْضَ

 بِرَحْمَتِكَ فِي رِبَادِكَ الصَِّالِحِينَ

 
 صدق الله الطظيم

 
 [91]النمل: 
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 الأسخار انذكخٕس/ جًال انذيٍ يذًذ انًشسي
 الأػّبي اٌّتفـؽ أمتبؽ ئػاؿح                           

 ؿئ١ل لنُ ئػاؿح الأػّبيٚ                        

           () ؿئ١نب               ربِؼخ إٌّٛف١خ اٌنبثك -ٚػ١ّؼ و١ٍخ اٌتزبؿح                      

 
 
 

 الأسخار انذكخٕس/ ثابج ػبذ انشدًٍ إدسيس
 الأػّبي اٌّتفـؽأمتبؽ ئػاؿح                         

 اٌنبثك إٌّٛف١خٚٔبئت ؿئ١ل ربِؼخ                    

 ) ِشـفب  ٚػؼٛا (                                ٌشئْٛ اٌؼؿامبد اٌؼ١ٍب ٚاٌجضٛث                     

 

 

 

 الأسخار انذكخٕس/ سيضاٌ يذًٕد ػبذ انسلاو
 الأػّبي أمتبؽ ئػاؿح                                 

 ربِؼخ وفـ اٌش١ظ –ٚو١ً و١ٍخ اٌتزبؿح ٚ                   

 )ػؼٛا (                       ٌشئْٛ اٌؼؿامبد اٌؼ١ٍب ٚاٌجضٛث                      

 

 

 

 

 

 

ُاَلشَتِ ٔانذُكى    ًُ    نجُتَ اُن
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 إني سٔح أيُي                     اسكُٓا الله فسيخ جُاحّ      
 

                                 ********* 

 

انــــذي                      أطــــال الله في ػًـــشِ    َٔ  إني 
 

                                ********* 

 

 إني أٔلادي                        فهــــزة كبــــــــذي 
 

                                ********* 

 اً ٔٔسػاً إني انشيخ انذكخٕس سهطاٌ انماسًي    صادِ الله ػهً

 

                                ********* 

 إني إخٕحي                       جضاْى الله ػُي خيشاً    
 

                               ********* 
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الحمد لله العلي القدير علي ما أنعم علي وأسأل الله أن يجعلني من الشاكرين .......إن بلاغة  اللسةان   

أسةةتال إدار  ) ثابتتع دبتتر منتتدريس  ردٌتت تكفةةي إحترامةةاق وتقةةديراق  سةةتال  الفاذةةل ا سةةتال الةةدكتور / 

( راسةا  العليةا والبحةو لشةبون الدالسةابق  ونابة  ربةيج جامعة  المنو ية ا عمال والتسويق المتفةر  

,والةةل  أحةةابني بكامةةل رعايتةةي ولةةدم لةةي المسةةاعد  الكا يةة   ةةي إتبةةاي المنثجيةة  ال ةةحيح   ةةي البحةة  

العلمي حتي أنجز  هلا العمل . وبإشرا ي علي هله الرسال  أذفي عليثةا ليمة  علمية  وأدبية  ي ةع   

ن يجعل هلا العمل  ي ميزان حسةناتي. و  تقديرها ,  شكراق لسيادتي علي تشجيعي الدابم لي وأسأل الله أ

ألول عني إ  كمةا لةال رسةول الله  ةلي الله عليةي وسةلم   إن الله الةق رجةا ق اات ةثم بقذةا  حةواب  

 الناج أولبك هم الآمنون يوم القيام     دق رسول الله  لي الله عليي وسلم .

ا حتةرام والشةكر والتقةدير  سةتال  وبكةل الفاةر وا متنةان يسةعدني ويشةر ني أن أتقةدم بأسةم   يةا  

ربيج لسم إدار  وا عمال المتفر  أستال إدار  ) جيال منرٌس يرير منيدسًالفاذل ا ستال الدكتور / 

ا عمال وعميد كلي  التجار  جامع  المنو ي  السابق( ليج  قب علي تفذةلي بقبةول المشةارك   ةي لجنة  

أيذاق علةي حر ةي وتوجيثةي للباحة  بشةكل مسةتمر , ويعةد  المنالش  والحكم علي هله الرسال  , وإنما

لبةةول سةةيادتي ا شةةتراك  ةةي لجنةة  الحكةةم والمنالشةة  إلةةرا ق عفيمةةاق للبحةة  للاسةةتفاد  مةةن أرابةةي العلميةة  

 الغزير  وأدعو الله أن يبارك لي  ي علمي ويجزيي عني اير الجزا  .

أٌ  حنةون حبة  لةي العلةم ووذةعني علةي  اذةل و لكما أتقةدم بأسةم   يةا  الشةكر والتقةدير إلةي أسةتا

ا عمةةال أسةةتال إدار  ) ديضتتاس يريتعر دبتتر منست  بريةق البحةة  العلمةي ال ةةحيا ا سةتال الةةدكتور/ 

(.والةةل  لةةدم لةةي إرشةةادا  لشةةبون الدراسةةا  العليةةا والبحو وكيةةل كليةة  التجةةار  جامعةة  كفةةر الشةةي  و

علمية  والعملية  . واكةرر شةكر  علةي تفذةلي م ذيب  , وتوجيثا  سديد  ومساند  ودعماق  ي حيةاتي ال

 بقبول المشارك   ي لجن  الحكم والمنالش  علي هله الرسال  , وجزاه الله عني اير الجزا .  

كما أتقدم بالشكر والتقدير إلي كةل مةن أسةاتلتي وزملابةي بقسةم إدار  ا عمةال بكليتةي التجةار  جامعة  

يل مثمة  الباحة   ةي جمةب البيانةا  اللازمة   وأاة  المنو ي  وكفر الشي  , وكةل مةن سةاهم  ةي تسةث

 باللكر إدار  الموارد البشري  بشرك  موبينيل , والعلالا  العام  بشرك  ات ا  .                        

و  انسي أهل لريتي اللين تحملوا معانا  السفر والحذور  شكراق علي تقديرهم لي . وااةتم اعتةزاز  

والتي اشعر دابماق بوجودها  ي  رحةي وهمةي  ةاللثم اجعلثةا  ةي الفةردوج ا علةي و ار  بروح أمي 

.ولس  أر  لنفسي  ذلاق بل الفذل لله عز وجل وما كان من جثد  يي إ  جثد المقل  إن أحسن   من 

 الله وإن أابأ  أو ل ر   من نفسي ومن الشيبان وأار دعوانا أن الحمد لله ر  العالمين .

  

 كرُوتقديرشُ 
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 لائًت يذخٕياث انبذثأٔلاً : 

 انصفذت ٕعـــــــــــــــانًٕض

 1 يُهخص انبذث  -

 3 الإطاس انؼاو نهبذث: انفصم الأٔل

 4 ِمؼِخ  -

 6 اٌّظطٍضبد ٚاٌّفب١ُ٘ الأمبم١خ -

 9 طٕبػخ عؼِخ اٌٙبتف اٌّضّٛي فٟ ِظـ -

 11 اٌؼؿامخ الامتطلاػ١خ -

 02 ِشىٍخ ٚتنبؤلاد اٌجضج -

 01 أ٘ؼاف اٌجضج -

 00 فـٚع اٌجضج -

 03 أ١ّ٘خ اٌجضج -

 04 أمٍٛة اٌجضج -

 05 صؼٚػ اٌجضج -

 01 عطخ اٌجضج -

 09 انميًـت انًذسكـت نهؼًيـم: انفصــم انثاَي

 32 اٌم١ّخ اٌّؼؿوخ ٌٍؼ١ًِّفَٙٛ ّٚٔبؽد  ث الأٔل:ــانًبذ -

 40 ِضـؼػاد اٌم١ّخ اٌّؼؿوخ ٌٍؼ١ًّ انثاَي:  انًبذث -

 12 ٔٛاتـذ اٌم١ّخ اٌّؼؿوخ ٌٍؼ١ًّ انًبذث انثانث : -

ٍغض اٌفظً اٌخبٟٔ - ُِ 91 

 93 حصًيى انبذث: انفصــم انثانث

 94 ِمؼِخ  -

 94 ٔٛع اٌجضج -

 95 ِزتّغ اٌجضج -

 96 ػ١ٕخ اٌجضج -

 123 اٌّتغ١ـاد ٚاٌم١بك -

 111 رّغ اٌج١بٔبد -

 114 تز١ٙق اٌج١بٔبد لأغـاع اٌتض١ًٍ الإصظبئٟ -

 115 أمب١ٌت تض١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاعتجبؿاد فـٚع اٌجضج -

 111 ١٘ىً ِٕٚٙز١خ اٌجضج -

 103 ٍِغض اٌفظً اٌخبٌج -
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 حابغ أٔلاً : لائًت يذخٕياث انبذث

 انصفذت ٕعـــــــــــــــانًٕض

 104 نشابغ: َخائج انذساست انًيذاَيتانفصم ا

 105 ِمــــــؼِخ  -

 106 تم١١ُ اٌخمخ / اٌخجبد ٚاٌّظؼال١خ فٟ اٌّمب١٠ل :الأٔلث ـانًبذ -

 ػّلاء لطبع اٌت١ٍفْٛ اٌّضّٛي ٔضٛ ِضؼػاد اٌم١ّخ اٌّؼؿوخ  اتزب٘بد انًبذث انثاَي: -

 ـاف١خغعظبئظُٙ اٌؼ٠ّٛجؼغ ٌٍؼ١ًّ ٚفمب  ٌ                      

 

143 

 خ ـــٔضٛ اٌم١ّ لاءـــــــــخ اٌؼّـٚعؼِ ػؿان ِؼ٠ـٞ اٌتن٠ٛك ٚاٌّج١ؼبدئ انًبذث انثانث: -

 ٌٍؼ١ًّ اٌّؼؿوخ                       

 

163 

 خ اٌّؼؿوخ ـــٔــٛاتذ اٌم١ّ ػّلاء لطبع اٌت١ٍفْٛ اٌّضّٛي ٔضٛ اتزب٘بد انًبذث انشابغ: -

 ـاف١خغعظبئظُٙ اٌؼ٠ّٛجؼغ ٌٍؼ١ًّ ٚفمب  ٌ                       

 

169 

 عؼِخ  لاءــــــــــٌؼّ خ اٌّؼؿوخــــــاٌؼلالخ ث١ٓ ِضؼػاد ٚٔٛاتذ اٌم١ّ انًبذث انخايس: -

 ٌّضّٛيا اٌت١ٍفْٛ                          

 

115 

 022 ٍِغض اٌفظً اٌـاثغ -

 021 نخايس: انُخائج انؼايت ٔانخٕصياثانفصــم ا

 020 ِمؼِـــخ -

 023 ٔتـــــبئذ اٌؼؿامـــخ ث الأٔل:ــانًبذ -

 002 تٛط١ــبد اٌؼؿامـــخ انًبذث انثـاَي: -

 001 اٌجضـــٛث اٌّنتمج١ٍخ -

 009 :لائًت انًشاجغ

 032 اٌّـارغ اٌؼـث١خ أٔلا : -

 030 اٌّـارغ الأرٕج١خ ثاَيا : -

 041 :كـــــــــانًلاد

 040 ِٛافمخ اٌزٙبف اٌّـوقٞ ٌٍتؼجئخ اٌؼبِخ ٚالاصظبء ػٍٟ ئرـاء اٌؼؿامخ. :(1يهذك سلى ) -

 044 ٚامتمظبء اٌّؼ٠ـ٠ٓ. اٌؼّلاء ,امتمظبء ّٔٛؽد لبئّخ  (:0يهذك سلى ) -

 051 رؼاٚي اٌتض١ًٍ الإصظبئٟ. (:3يهذك سلى ) -
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 ثاَياً: لائًت انجـــذأل

 الصفحة الجــــــداول رقم الجدول

 11 تٛط١ف ٌشـوبد اٌت١ٍفْٛ اٌّضّٛي فٟ ِظـ. 1/1

 12 َ.1212اٌمب٘ـح ٚإٌّٛف١خ ٚوفـ اٌش١ظ فٟ ٔٙب٠خ ػبَ ػؼػ مىبْ ِضبفظبد  1/1

 84 غؼِــــخ.بػ رٛػح اٌـــــأثؼ 1/1

 22 .ؽـق تغف١غ اٌّغبؽـ اٌّؼؿوخ 1/1

 ٗػـػةة)الأوخةةـ ٚوةةً ِةةٓ اٌّنةةتٍٙه ٚإٌّتزةةبد  حاٌؼلالةةخ ثةة١ٓ ٔةةٛع اٌّغةةبؽـ 1/3

 21 .ٍّغبؽـح(ٌ

 21   .اٌم١ّخ اٌّؼؿوخ ٌٍؼ١ًّ ٚاٌـػب أٚرٗ الاعتلاف ث١ٓ 1/8

 24 .ٔٛع اٌؼ١ًّ ٚفمب  ٌؼؿربد اٌـػب ٚاٌٛلاء 1/5

 62 ٌٍشـوبد اٌخلاحخ اٌؼبٍِخ ثّظـ.اٌٙبتف اٌّضّٛي  ِٓ ػّلاءِزتّـغ اٌجضج  3/1

 66 تٛف٠غ صزُ اٌؼ١ٕخ ػٍٟ اٌشـوبد اٌغبػؼخ ٌٍؼؿامخ. 3/1

 122 اٌتٛف٠غ اٌّتٕبمت. صزُ اٌؼ١ٕخ ٚفمب  ٌٍّضبفظبد اٌخلاحخ ثطـ٠ك 3/3

 122 صزُ اٌؼ١ٕخ ٌىً شـوخ ِٛفػخ ػٍٟ ِـاوق ٚأص١بء اٌّضبفظبد اٌخلاحخ. 3/8

ِةةٓ اٌّةةؼ٠ـ٠ٓ اٌمةةبئ١ّٓ ػٍةةٟ أٔشةةطخ اٌتنةة٠ٛك ٚاٌج١ةةغ ٚاٌؼٕب٠ةةخ ِزتّةةـغ اٌجضةةج  3/5

 121 ِٛث١ٕ١ً , فٛػافْٛ , اتظبلاد.ثبٌشـوبد اٌخلاحخ ثبٌؼّلاء 

 128 .ٚاٌفـػ١خ ٌّضؼػاد اٌم١ّخ اٌّؼؿوخ ٌٍؼ١ًّاٌّتغ١ـاد الأمبم١خ  3/2

 122 .اٌّتغ١ـاد الأمبم١خ ٚاٌفـػ١خ ٌٍم١ّخ اٌّؼؿوخ ٌٍؼ١ًّ 3/2

 112 ١٘ىً ِٕٚٙز١خ اٌؼؿامخ. 3/4

 112 ِؼؼلاد امتزبثخ ػّلاء عؼِخ اٌٙبتف اٌّضّٛي ٌلامتمظبء. 8/1

 112 ٌلامتمظبءِؼ٠ـٞ اٌتن٠ٛك ٚاٌؼٕب٠خ ثبٌؼّلاء ٚاٌّج١ؼبد  امتزبثخِؼؼلاد  8/1

تم١ةة١ُ ػؿرةةخ الاتنةةبق اٌةةؼاعٍٟ ثةة١ٓ ِضت٠ٛةةبد ِم١ةةبك رةةٛػح اٌغؼِةةخ اٌّؼؿوةةخ  8/3

 116   .ثبمتغؼاَ ِؼبًِ الاؿتجبؽ "أٌفب"

تم١ة١ُ ػؿرةةخ الاتنةبق اٌةةؼاعٍٟ ثةة١ٓ ِضت٠ٛةبد ِم١ةةبك اٌنةؼـ اٌّةةؼؿن ثبمةةتغؼاَ  8/8

 132 ."أٌفبِؼبًِ الاؿتجبؽ "

تم١ةةة١ُ ػؿرةةةخ الاتنةةةبق اٌةةةؼاعٍٟ ثةةة١ٓ ِضت٠ٛةةةبد ِم١ةةةبك اٌّغةةةبؽـح اٌّؼؿوةةةخ  8/5

 131 .ثبمتغؼاَ ِؼبًِ الاؿتجبؽ "أٌفب"

تم١ةة١ُ ػؿرةةخ الاتنةةبق اٌةةؼاعٍٟ ثةة١ٓ ِضت٠ٛةةبد ِم١ةةبك رةةٛػح اٌؼلالةةخ ثبمةةتغؼاَ  8/2

 131 أٌفب".ِؼبًِ الاؿتجبؽ "
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 حابغ ثاَياً: لائًت انجـــذأل

 الصفحة الجــــــداول رقم الجدول

تم١ةة١ُ ػؿرةةخ الاتنةةبق اٌةةؼاعٍٟ ثةة١ٓ ِضت٠ٛةةبد ِم١ةةبك ِضةةؼػاد اٌم١ّةةخ اٌّؼؿوةةخ  8/2

 131 .ٌٍؼ١ًّ ثبمتغؼاَ ِؼبًِ الاؿتجبؽ "أٌفب"

اٌم١ّةخ اٌّؼؿوةخ  أثؼةبػ ف٠ةبػحتم١١ُ ػؿرخ الاتنبق اٌؼاعٍٟ ث١ٓ ِضت٠ٛبد ِم١ةبك  8/4

 133 ".ٌٍؼ١ًّ ثبمتغؼاَ ِؼبًِ الاؿتجبؽ "أٌفب
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 رية:ـيق 1/1

 , وكلر  العةرو  أمةام العمةلا  وأ ةبح  الاةدما  أكلةرا اير  الآون ازداد  حد  المنا س  الال 

ونتيج  لكلةر  المعةرو  تحةول العميةل إلة  البةرى ا لةوع  ةي العلالة  التةي ترببةي بالبةابب  تعقيداق, 

 علي مقدمي الادم  أن يتبنوا إسةتراتيجي  تمكةنثم مةن ا حتفةاف ومحورياق  وبالتالي  وأ با دوره هاماق 

المزايةا  بالعملا  الحاليين أكلر من تركيزهم علي اجتلا  عملا  جدد, وللةك حتةي يتمكنةوا مةن تحقيةق

(Turel & Alexander,2006)التنا سةي  للشةرك  
. وو قةا لةللك أدركة  الشةركا  ذةرور  ا هتمةام (1)

بالعميةةل ا مةةر الةةل  أدع  نتشةةار بعةة  المفةةاهيم كالتوجةةي بالعميةةل, وعميةةل مةةدع الحيةةا , وتسةةويق 

 .العلالا  , وليم  العميل

ولقد با  التعرى عل  ما يريده العميل ذرور  لذمان تحقيق الميز  التنا سي   ةي السةوق  ومةن هنةا 

فثر  أهمي  التعةرى علة  القيمة  المدركة  للعميةل والتةي يكمةن  ةعوب   ثمثةا  ةي كونثةا تقةاج مةن 

ل إل   ثم منفور العميل الل    يتعدع كوني مجرد مشاعر و را   ردي , وتحتاج القيم  المدرك  للعمي

  بل بتحليل محةددا  الشرك وتحليل أعمق   يرتبب  قب بالمراحل التي يمر بثا العميل  ي علالتي مب 

تعفيم القيم  المدركة  للعميةل والتةي مةن الالثةا يمكةن الو ةول إلة  مجموعة  مةن النةوات  المرغوبة  

حيةة  وتحقيةةق الميةةز  للشةةركا  والمترتبةة  علةة  تعفةةيم تلةةك القيمةة  ملةةل رذةةا  العميةةل وو بةةي مةةن نا

 التنا سي  للشرك  من ناحي  أارع.

واهتم  العديد من الدراسا   ي الآون  ا اير  بمفثوم ليم  العميل باعتباره أ ل ينبغي إدارتي  وإني 

اه التةام ـويبني هلا المفثوم عل  مدال المنفع    العميل يشعر برذ السب  الربيسي  لام  المؤسسا ,

ب أكلر من التذحيا  التي تحملثا للح ول علة  ــه إلا أدرك أني يح ل عل  منا   ألمؤداــعن الادم

ب ـةـب عنةدما يشةعر بةأن مةا يح ةل عليةي مةن منا ـةـله الادم   بمعن  أن القيم  المدرك  للعميل ترتفــه

( Sinha & Desarbo,1998) وا  نقدي  أوغير نقدي ـس   من تذحيا ــأعفم مما أعب
(2). 

 
(

1
) Ofir, T., & Alexander, S., (2006). "Satisfaction with Mobile Services in Canada: An Empirical 

Investigation" , Telecommunications Policy, Vol.30, pp. 314–331. 

(
2
) Sinha, I., & Desarbo, W.S., (1998). "An Integrated Approach toward the Special Modeling of Perceived 

Customer Value" Journal of Marketing Research, Vol.35, pp. 236-249. 
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عد ادمة  ا ت ةا   وا و ةاق اللاسةلكي  مةن الاةدما  التةي تشةثد تبةوراق سةريعاق  ةي العديةد مةن تو

   واجثثةةا ادمةة  ا ت ةةا   الم ةةريتاةةدماتثا  وإزا  التغيةةرا  العالميةة  والتحةةديا  التةةي يتولةةب أن 

م ةر بموجة  ا لتةزام باتفالية   اتاةل  ب عجل  التنمي   ةي م ةر   قةد دوتنامي دور هلا الادم   ي 

 ون ا ت ا   الل  تذمنـتحرير تجار  ادما  ا ت ا   عدداق من ا جرا ا  منثا إ دار لان

 National Telecommunication Regulatory Authority (NTRA)  إنشةا  جثةاز تنفةيم ا ت ةا 

باعتباره هيب  مستقل  ولثا السلبا  التي كفلثا لي لانون ا ت ا   للتأكد من جود  الادما  المقدمة   

وكةةللك إنشةةا  مركةةز ادمةة  المةةوابنين لتلقةةي شةةكاوع  .وإعةةداد التقةةارير الشةةثري  عةةن هةةله الاةةدما 

قةةديم الاةةدما  المشةةتركين ومتابعتثةةا بمةةا يكفةةل مواجثةة  المنا سةة  المتزايةةد   ةةي المسةةتقبل  وذةةمان ت

  (1).(2005)أبو ورد  , لمشتركين بكفا   عالي 

سثل  عل  عميل ادم  الثاتى المحمول التي أ بح  ويعتبر التحول من شرك   ارع من القرارا  

 ةةي هةةله ا يةةام نفةةراق  نافةةا  أسةةعار الابةةوب )الجةةز  ا كبةةر مةةن تكلفةة  التحةةول( مةةن جثةة  وتقةةديم 

و دور لرار الجثاز لعرو  الترويجي  بشكل مستمر من جث  أارع  الشركا  المنا س  للعديد من ا

والتي تمكةن  Mobile Number Portability (MNP)القومي لتنفيم ا ت ا   بإتاح  ادم  نقل الرلم 

العميةةل مةةن ا حتفةةاف بةةنفج رلةةم هاتفةةي المحمةةول عنةةد ا نتقةةال إلةةي مشةةغل أاةةر للادمةة  مةةن جثةة  

هةةله ا يةةام لتعفةةيم القيمةة  المدركةة  للعميةةل وللةةك للحفةةاف علةة  العميةةل  وبالتالي تسةةع  الشةةركا لاللةة .

الحالي ومحاول  استقبا  عملا  جدد  وا و اق بعد محاكا  الشركا  المتنا س  بعذثا الةبع   ةي 

 العرو  الترويجي .

  أو التبابق  ي اتجاها تحليل التباينويسعي البح  الحالي من الال التق ي والتحليل إلي تو يى و

 قةاق لا اب ةثم للةك وعملا  ادم  الثةاتى المحمةول نحةو محةددا  ونةوات  القيمة  المدركة  للعميةل و

عن نوي ولو  العلال  بةين محةددا  القيمة  المدركة   إلي الكشىأيذاق  البح سع  يرا ي , كما غالديمو

نةوات  بةين , وللعميل )جود  الادم  المدركة , والسةعر المةدرك, والماةابر  المدركة , وجةود  العلالة (

سةلوكي  )الرذةا والةو   للعلامة ( أو غيةر سةلوكي  )تحقيةق الميةز   كانة  القيم  المدرك  للعميل سوا 

 . التنا سي (

بالقيمةة   العنايةة  بةةالعملا و المبيعةةا و التسةةويق ووعةةي مةةدرا  تو ةةيى  دراك وأايةةراق يقةةدم البحةة 

سوق ادم  الثاتى المحمول  ي م ر هي  ا  المتنا س   يالمدرك  للعميل وللك بااتلاى نوي الشرك

 شركا  ادم  الثاتى المحمول  ي  يمكن أن يعاونات ا  , ا مر الل  , و ودا ون, وموبينيل

 
)
1

، و١ٍةخ اٌتزةبؿح، ربِؼةخ  سساانت دكخإساِ رياش يُشإسةٚؿػح ، ش١ـ٠ٓ صبِؼ . " امتغؼاَ ِةؼعً تزقئةخ اٌنةٛق ٌتؼظة١ُ اٌم١ّةخ ٌٍؼ١ّةً " ,  أثٛ ) 

 .1( , ص1225إٌّظٛؿح , ) 



 

 ك 

نةوات   ثةا  ةي تحسةينا سةتفاد  من ثاوالتي يمكن, أهم محددا  القيم  المدرك  للعميل  تحديدالنثاي  إل  

من جث  للشرك  من جث  وتحقيق الميز  التنا سي   بي وو بيالقيم  المدرك  للعميل, ومن لم زياد  رذا

 أارع.

نبةـل  عةن  الف ةل ا بةار العةام للبحة  متمةللاق  ةي الم ةبلحا  والمفةاهيم ا ساسةي   لةميتناول هةلا و

الدراسة  ا سةتبلاعي   وكةللك مشةكل  وتسةاؤ   البحة      ناع  ادم  الثاتى المحمةول  ةي م ةر

أسةلو  كما يشتمل هةلا ا بةار علةي وأهدا ي  و روذي  وأهميتي من الناحيتين ا كاديمي  والتببيقي   

 الحدود الزمني  والمكاني  والبشري  للبح    وأايراق اب  البح .وح   الب
 

 :بانتطبٌق دلً شدكاع خرية منهاتف منيريعل منيصطلراع عمنيفاهٌ  ملأساسٌة 1/2
 

كان يج  مةن البداية  توذةيحثا اشتمل هلا البح  عل  عدد من الم بلحا  والمفاهيم ا ساسي  التي 

 سوا   ي الدراس  النفري  أو الميداني .حي  سوى يعتمد البح  عليثا 
 

 :Customer Perceived Value منقٌية منيردكة نلعيٌل 1/2/1
 

الفرق بين ما يح ل عليي العميل نتيج  امتلاك واسـتادام منت  ما وبين   هي القيم  المدرك  للعميل 

. وبشكل مشابي يراها (1)(33, 2004)إدريج , والمرسي , التكلف  الم احب  لشرا  هلا المنت  

((Kotler & Armstrong, 2010, p:37   أنثا  تقييم العميل للفرق بين إجمالي المنا ب والتكاليى المدرك

 القيم  المدرك  . و ي ذو  للك يمكن تعريى(2) حد العرو  مقارن  بالعرو  ا ار  البديل  

لعميل ادم  الثاتى المحمول علي أنثا  الفرق بين ما يح ل عليي عميل ادم  الثاتى المحمول من 

منا ب نتيج  امتلاكي واستادامي لاب هاتى احد  شركا  تقديم الادم  وبين التكلف  الم احب  لشرا  

 .واستعمال هلا المنت  مقارن  بابوب هواتى الشركا  ا ار   ي نفج السوق 

 :Perceived Service Qualityرة منخرية منيردكة جع 1/2/2

Bitner et al.,1994))    تقييم العميل لدرج  تفوق الادم  المقدم هيجود  الادم  المدرك  
وبشكل  (3)

نتاج الفرق بين تولعا  المستفيد النثابي للادم  الممتاز  وبين   بأنثا (2012)إدريج , مشابي يعر ثا 

لعميل جود  الادم  المدرك   وهكلا يمكن تعريى (4) التي يح ل عليثا بالفعلإدراكي  دا  الادم  

ادم  الثاتى تقييم العميل لدرج  ا متياز أو التفوق الكلي  ي أدا   ادم  الثاتى المحمول علي أنثا  

 .المحمول  
 
   .33الدار الجامعي  با سكندري ,   ( التسويق المعا ر, 2004( إدريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. )1)

(2)  Kotler, P. & Armstrong, G. (2010) Principles of Marketing , 13th edition.  Pearson. Miletski, J, p.33.   

(3) Bitner, Mary, J., Bernard, H., Booms, & Lois, A. (1994), "Critical Service Encounters: The 

Employee’s View", Journal of Marketing, Vol. 58, pp. 95-106.  

(  معولةةا  إدار  الجةةود  وا عتمةةاد  ةةي الجامعةةا  الم ةةري  الحكوميةة  و قةةاق  دراكةةا  القيةةادا  2012عبةةد الةةرحمن .) إدريةةج , لابةة (  4)
ا ول, لمنو ية  , السةن  الرابعة  والعشةرون ,العةدد , كلية  التجةار  , جامعة  اجرٌرة نلردمساع منتجادٌتة  يجلة أفاقا كاديمي  : دراس  تببيقي   , 

  9-33. 



 

 ع 
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اللمن الل  يج  علي المشترين د عةي  ةي مقابةل الح ةول علةي المنفعة  المدركة    هو السعر المدرك 

وبةةللك  ةةإن العلالةة  بةةين المنفعةة  والسةةعر هةةي التةةي تحةةدد القيمةة  المدركةة  للعميةةل )إدريةةج والمرسةةي , 

Kim et al., 2011))  وبشةةكل مشةةابي يةةراه  ,(1)(230,   2004
انةةي المسةةتو  المةةدرك للسةةعر  (2)

السةعر  الماد  من الشرك  مقدم  الادمة  مقارنة  بالشةركا  ا اةر  المماللة . ومةن لةم يمكةن تعريةى

امتلاك العميل ما يتم التالي عني )التذحي  بي( مقابل  لعميل ادم  الثاتى المحمول علي أني  المدرك 

 .واستادامي لاب تليفون احد  شركا  تقديم الادم   

 :Perceived Risk  منيخاطدة منيردكة 1/2/4
 

Sweeney  et al.,1999))  التولةب الشا ةي للاسةار   هيالماابر  المدرك  
كةل   ةي حةين يعر ثةا ,(3)

  ةي  تقدير العميل  حتمةال ولةوي اسةار  ومةدع حجةم الاسةار    (4)بأنثا (Yeung & Morris, 2006) من

 لعميةل ادمةـ  الثةاتى المحمةول علةي أنثةا  ر  المدركة  ـالماابة ومن لم يمكن تعريةى . حال ولوعثا

عن امتلاك العميةل واسةتادامي لاةب تليفةون احةد  إدراك العميل لكل من عدم التأكد والعوال  الناتج  

 . بداي  من الشرا  وحت  المراحل التالي  للشرا  شركا  تقديم الادم  
 

 

 :Relationship Quality ةـعرة منع قـج 1/2/5

درج  لو  العلال  مب العملا  والتي تحقق منا ب ايجابي  لثم ارتباباق بثةله العلالة   ثةي   هي جود  العلال  

 (Kong., 2008, p:10) كةل مةن ويراهةا  وسةيل  شةامل  لتقيةيم لةو  العلالة  بةين الشةرك  والعمةلا 
(5)

وبشةكل  

(Phavaphan et al, 2011)مشابي يعر ثا 
(6)

العميةل لكيفية  تحقيةق العلالة  لرغباتةي ادراكةا     أنثةاعلةي  

وأهدا ةةي وتولعاتةةي المرتببةة  بثةةله العلالةة  
 
مةةب عميةةل ادمةة  جةةود  العلالةة  وهكةةلا يمكةةن تعريةةى  

لعمةلا  ادمة  الثةاتى  درج  ملابم  العلالة  التةي تحقةق منةا ب ايجابية  الثاتى المحمول علي أنثا  

 .المحمول  

 
 .23,   يدجع سابق ذكده( التسويق المعا ر , 2004( إدريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. )1)

(2)  Kim, H., Xu ,Y., & Gupta, S.(2011). "Which is More Important in Internet Shopping, Perceived Price or 

Trust?", Electronic Commerce Research and Applications, pp. 1-12. 

(3)  Sweeney, J.C., Soutar, G.N., & Johnson, L.W., (1999).  "The Role of Perceived Risk in The Quality-

Value Relationship: A Study in A Retail Environment", Journal of Retailing,Vol. 75, PP.77-105. 

(4)  Yeung, R.M.W., & Morris, J., (2006)," An Empirical Study of the Impact of Consumer Perceived Risk on 

Purchase Likelihood: A Modeling Approach". International Journal of Consumer Studies, Vol. 30, No. 3, 

pp. 294-305. 

(5) Kong, S.Y., (2008) "Customer Perceived Quality, Relationship Quality and Business Loyalty :An 

Example of B2B Organization "Master thesis, Faculty of Business and Accountancy, University of Malaya.. 
(6) Phavaphan, S., Donyaprueth, K., & John, C.S. (2011). "Effects of E-CRM on Customer–Bank 

Relationship Quality and Outcomes: The case of Thailand", Journal of High Technology Management 

Research, Vol. 22, NO. 2, pp. 141–157. 

 

http://dspace.fsktm.um.edu.my/browse?type=author&value=Kong%2C+Shin+Yee
http://www.google.com.eg/url?sa=t&rct=j&q=yee+customer+perceived+quality+master+thiese+2008&source=web&cd=3&ved=0CG8QFjAC&url=http%3A%2F%2Fhh.diva-portal.org%2Fsmash%2Fget%2Fdiva2%3A239882%2FFULLTEXT01&ei=jNGqT7GfMoSChQf5ucCdCg&usg=AFQjCNHjuqUBWBQQpculG_IgTz9CJs-clQ
http://www.sciencedirect.com/science/journal/10478310/22/2
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هو شعور شا ي للعميل بالسعاد  أو ا ستيا  النةات  مةن مقارنة  ا دا  المةدرك للادمة  رذا العميل 

(Kotler.,2003,p:60)مب تولعا  العميل 
(Gustafsson  et al.,2005) نفةج السةياق يعر ةي ي  و(1)

بأنةي  (2)

 إحسةةاج أو شةةعور يةةتم التعبيةةر عنةةي كعابفةة  أو اتجاهةةا  إيجابيةة  أو سةةلبي  نحةةو المنةةت  كالشةةعور :

عميل ادم  الثاتى المحمول علي أني    رذاو ي ذو  للك يمكن تعريى بالسرور وعدم السرور . 

 . لادم ثله االعابفي  لتقييم الفرق بين التولعا  وا دا  الفعلي ل محمولعميل ادم  الثاتى ال استجاب 

 :Loyalty علاءـمن 1/2/7

هو مستو  ا تجاها  ا يجابي  التي يحملثا العميل نحو العلام  التجاري  والتزامةي بثةا الو   للعلام  

( Mowen & Minor, 2001, p: 210)ونيتي بتكرار شراؤها  ي المستقبل 
(3) .

 
 Caruana)يشير كل من ما ك 

& Msida , 2002)
إلي الةو   للعلامة  علةي أنةي   ميةل العمةلا   تاةال سةلوك تكةرار  للشةرا  مةن نفةج  (4)

, وهكةلا مقدم الادم  وتوا ر اتجاه إيجابي نحو التعامل معةي  ةي كةل مةر  يحتةاج  يثةا العميةل لثةله الادمة  

 تاةال  عميل ادم  الثةاتى المحمةول ميليمكن تعريى و   عميل ادم  الثاتى المحمول علي أني   

بشةكل  اوتةوا ر اتجةاه إيجةابي نحةو التعامةل معثة شةرك  تقةديم الادمة  نفةج للتعامل مةبسلوك تكرار  

  .مستمر دون التحول لشرك  أار  
 

 :Competitive Advantage منيٌزة منتنافسٌة 1/2/8

  لدر  الشرك  عل  تببيق بع  استراتجيا  الق القيمة  التةي يعجةز المنا سةون هي الميز  التنا سي  

(Hoffman, 2000) عن تببيقثا وليج لةديثم القةدر  علة  تقليةدها أو ا سةتفاد  منثةا  
وبشةكل مشةابي  .(5)

بقةةدر  اعلةةي مةةن منا سةةيثا  ةةي اسةةتغلال الفةةر  مجةةال تتمتةةب  يةةي المنفمةة   يمكةةن تعريفثةةا علةةي أنثةةا  

 أوالاارجيةة  أو الحةةد مةةن ألةةر التثديةةدا   وتنبةةب مةةن لةةدر  المنفمةة  علةةي اسةةتغلال مواردهةةا الماديةة  

البشري , والتي لد تتعلق بالجود  أو التكنولوجيا أو القدر  علي تافي  التكلف  أو الكفةا   التسةويقي  أو 

أو امةةةةتلاك مةةةةوارد بشةةةةري   ا دار وارد الماليةةةة  أو تميةةةةز الفكةةةةر ا بتكةةةةار والتبةةةةوير أو و ةةةةر  المةةةة

 (6).(53, 2001)إدريج , المرسي , مؤهلي
 

(1)   Kotler, P., (2003). Marketing Management, 11th edition.: Prentice-Hall, New Jersey ,pp: 60. 

(2) Gustafsson, A., Michael, D., & Inger, R., (2005). "The Effects of Customer Satisfaction, Relationship 

Commitment Dimensions and Triggers on Customer Retention," Journal of Marketing, Vol. 47, pp: 210-218. 

(3)  Mowen, J.C., & Minor, M.S., (2001), Consumer Behavior: A Framework. Prentice-Hall, Inc., Upper Saddle 

River, New Jersey, p: 210. 

(4)  Caruana, A., & Msida, M., (2002), "Service Loyalty: The Effect of Service Quality and the Mediating Role of 

Customer Satisfaction", European Journal of Marketing, Vol. 36, No.7/8, pp. 811-828. 

(5)  Hoffman, N.P., (2000), " An Examination of the Sustainable Competitive Advantage, Concept: Past, Present, 

and Future", Academy of Marketing Science Review, Vol, No. 4, Available: 

http://www.amsreview.org/articles/hoffman04. 
(6 )

.   ,ا ولةي,الببع  با سةكندري   ـالةدار الجامعية, ا ستراتيجي  ا دار  , (2001جمال الدين محمد.) رسي,, لاب  عبد الرحمن., المإدريج
53. 
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لةدر  لشةرك  تقةديم ادمة  الثةاتى المحمةول علةي أنثةا  الميةز  التنا سةي  و ي ذو  للك يمكن تعريى 

عل  تببيق بع  استراتجيا  الةق القيمة  التةي يعجةز المنا سةون  شرك  تقديم ادم  الثاتى المحمول

 عن تببيقثا وليج لديثم القدر  عل  تقليدها أو ا ستفاد  منثا  .
 
  :صنادة خرية منهاتف منيريعل فً يصد 1/3
 عةدد ت ةاعد اسةتمر , NTT))شةرك   مةن اليابةان  ةي 1999عةام تجةـار  متنقةل هةاتى نفةام أول منةل

  في .عالي بمعدل و ملحوف بشكل ا اير  السنوا  الال حول العالـم المحمول الثاتى  ي المشتركين

 ابوب عدد ألل من أ   قب مشترك مليون 215 المحمول الثاتى  ي المشتركين عدد كان 1999 عام

 عةـدد  ةاق  2003عةـام   ةي لكةن م, 2002 عةام ا لنةان تسةاوع لةم اةب( مليةون 992اللابة ) الثةاتى

 مليةون 1290اللابة ) الثةاتى ابةوب عةـدد أذةعاى مليون( 4100) المحمول الثاتى  ي المشتركين

 .(1) قب(
 

بلة   حتة  م 1999عةام دو ر بليةون 496مةن ا ت ةا   واةدما  معةدا  عابةدا  كما ارتفب إجمالي

 أكبةر الاةدما  ن ةي  كةان بينمةا دو ر بليةون 300 منثةا ن ةي  المعةدا  دو ر.وكان بليون 1426

 (دو ر بليةون1419 ما لدره 2005عــام  بدورها ازداد  والتي دو ر بليون 1126بلـ   حي  بكلير

الثاتى  ( نمو عدد المشتركين  ي ادم 1/1الشكل رلم ) ( , ويوذا2009للات ا  , الدولي ا تحاد

 حول العالم.المحمول 
 ( 1/1ل )شك

  2008  عرتً 1997رعل منعان  يس منهاتف منيريعل  تطعد درر دي ء
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أبةةو بكةةر سةةلبان   الثةةاتى الجةةوال : بةةين الماةةابر والنمةةو   مشةةروي برنةةام  ا مةةم المتحةةد  ا نمةةاب  لةةدع وزار  اارجيةة  ,أحمةةد  : الم ةةدر

 م.2009, نقلاق عن التحاد الدولي للات ا    3  السعودي    الريا    المملك  العربي  السعودي    لم يلكر سن  النشر.

 

بةةين الماةةابر والنمةةو   مشةةروي برنةةام  ا مةةم المتحةةد  ا نمةةاب  لةةدع وزار  اارجيةة  السةةعودي    أبةةو بكةةر سةةلبان   الثةةاتى الجةةوال : ,أحمةةد 

 .1  الريا    المملك  العربي  السعودي    لم يلكر سن  النشر.



 

 ق 

وتعتبر  ةناع  ادمة  الثةاتى المحمةول مةن ال ةناعا  الحديلة  نسةبياق  ةي م ةر, وسةوى يسةتعر  

ن التف ةةيل مةةن اةةلال تةةاري  هةةله ال ةةناع , والشةةركا  الباحةة  هةةله ال ةةناع   ةةي م ةةر بشةةي  مةة

المتنا سة   ةي تقةديم ادمة  الثةاتى المحمةول  ةةي م ةر, ودور الجثةاز القةومي لتنفةيم ا ت ةا    ةةي 

الرلابـ  علي هله الشركا , وأايراق تقريةر جةود  الادمة  للشةركا  المتنا سة   ةي تقةديم ادمة  الثةاتى 

وللةك  2011ومي لتنفةيم ا ت ةا   للربةـب اللالة  مةن عةام المحمول  ي م ر من الال الجثاز القة

 النحو التالي: يعل
 

دس تادٌخ هذه منصنادة منبٌاناع منينشعدة نبعض منجهاع ) أ( بعض
(1) 

 

  م1996لام  الحكوم  الم ري  بإداال ادم  الثاتى المحمول عام. 

  الاا   ي مجال إنشا  وتبوير وتحدي  وتوزيب شةبكا  المحمةول وتوسةيب  القبايتم داول

 م.1993ادماتي بم ر عام 

  ودا ةون, وموبينيةل, وات ةا  (  م للشركا  الةللا 2005ديسمبر  30بل  عدد العملا   ي ( 

 مليون عميل. 12ما يقر  من 

  مليون عميل. 42م للشركا  الللا  ما يقر  من 2003ديسمبر  30بل  عدد العملا   ي 

 عميل. مليون 56م للشركا  الللا  ما يقر  من2009ديسمبر 30أار إح ابي  للعملا   ي 

   لةر  با ذةا   إلة   195بدأ سعر اب الثاتى المحمول بةأكلر مةن ألفةي جنيةي وسةعر الدليقة

  يتعدع سعر اب الثاتى المحمول  ي هله ا يام الامس  جنيثةا ,  , وا نذريب  المبيعا  

ازديةاد عةدد العمةلا  مةن لد يؤد  للك إلي لر , و 15انافذ  سعر الدليق  إل  ألل من كما 

 ناحي  وسثول  تحولثم من شرك   ارع من ناحي  أارع.
 

 )ب( منشدكاع منيتنافسة رمخل صنادة خرية منهاتف منيريعل فً يصد:

تقدم ادما  الثاتى المحمول  ي م ر من الال للال  شركا  هي ) ودا ون, وموبينيل, وات ا  ( 

 كما يلي: كل منثا وبيانا 
 

 ڤعرمفـعس يصد(*)  : 

العالمي    وكان  تةدع   ةي السةابق  ڤودا ونڤودا ون م ر جز  من مجموع  شركا    وتعتبر شرك

 .وهي مزود لادما  ات ـا   متكامل  تشمل ادما  (Click GSM)كليك چي اج ام 
 
 :يمكن الرجوي إلي( 1)
(  تألير اللق  وتكاليى التحةول وجةود  الادمة  المدركة  علةي و   العمةلا   ةي مجةال ادمة  الثةاتى المحمةول   ,  2003شفيق  من  يوسى ) -

 .156. كلي  التجار  , جامع  بنبا , المجلد اللال  ,   منيجلة منعليٌة نلتجادة عمنتيعٌل
 www.Mobinil.com   , www.Etisalat.com.egwww.Vodafone.com.eg &مولب شركا  المحمول الللال  كما يلي :  -

 www.Ntra.gov.egِٛلغ اٌزٙبف اٌمِٟٛ ٌتٕظ١ُ الاتظبلاد    -

 . ٌىً شـوخ ِمبثلاد شغظ١خ ٌٍجبصج ِغ لنُ الامتؼلاِبد ثبٌّـوق اٌـئ١نٟ  -
 

 . www.Vodafone.com.eg ِٛلغ شـوخ فٛػافْٛ  - (*) 

  . ِمبثلاد شغظ١خ ٌٍجبصج ِغ لنُ الامتؼلاِبد ثبٌّـوق اٌـئ١نٟ ٌٍشـوخ  -        

http://ar.wikipedia.org/wiki/%DA%A4%D9%88%D8%AF%D8%A7%D9%81%D9%88%D9%86
http://www.vodafone.com.eg/
http://www.ntra.gov.eg/
http://www.vodafone.com.eg/
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أنشةةبتثا  ةةي  , ومنةةل بةةدأ ADSL))ال ةةو  ونقةةل بيانةةا  والجيةةل اللالةة  برودبانةةد وا نترنةة  اللابةة  

تستفيد الشرك  من إمكانا  مجموع  ڤودا ون العالمي  كما تستعين ببحولثا التي تجريثا بنفسثا  1993

لتقديم منتجا  مبتكر  ا ي اق لتوا ق متبلبا  السةوق الم ةري . وازداد وذةب  ودا ةون م ةر لةو  

٪ إلة   25‚5مةن   ي السوق الم ري  عندما لرر  الم ري  للات ةا   زيةاد  ح ةتثا  ةي الشةرك 

٪ وللك عن بريق عملي  شرا   سثمثا  ي سوق ا وراق المالي .وما تةزال مجموعة   ودا ةون 44‚9

 ٪ من  ودا ون م ر.54‚9العالمي  مسيبر  علي ح   لدرها 
 

 يـعبٌنٌـل(*): 

وتعتبر شرك  موبينيل )الشرك  الم ري  لادما  الثاتى المحمول( هي أول مشةغل للثةاتى المحمةول 

 ةرانج .كمةا أن الشةرك  مملوكة  با غلبية  مةن لبةل مجموعة  1993 مةايوم ةر  ولةد أنشةب   ةي  ي 

% مةةن  موبينيةةل للات ةةا   . 91.25دمَجةة  بالكامةةل بثةةا   تمتلةةك المجموعةة    وم  أورانةة / تيليكةةوم

وتعتبر موبينيل أول شرك  ات ا   عن بعد  ي م ر والشرق ا وسب تفوز بشثاد  منفم  المعةايير 

 14001وكةللك ح ةل  موبينيةل علة  تجديةد رسةمي لشةثاد  ا يةزو  (ISO 14001)الدولية  )ا يةزو(. 

 لي.لرابب سن  عل  التوا
 

 متصــالاع(**) : 

, ولقد بةدأ  ات ةا   شرك  ات ا   ا مارا وتنبلق ات ا   م ر من الشرك  ا م  ي ا مارا  

الجيةل اللالة  . ومن لةم أعلةن بةد  اةدما  2009الب  الفعلي للادم   ي اليوم ا اير من شثر أبريل 

. وتبعةةاق لت ةةنيى مجلةة  الشةةرق ا وسةةب تعتبةةر ات ةةا   سةةادج أكبةةر شةةرك   ةةي م ةةر ةةي  للمحمةةول

عالميةةاق مةةن حيةة  رأج المةةال,  140المنبقةة  مةةن حيةة  رأج المةةال وا ربةةاح. وأيذةةاق هةةي الشةةرك  الةةـ

مليون عميةل حةول العةالم. ومةن هةله الةدول  450دول  وتادم أكلر من  14وتعمل ات ا   حالياق  ي 

.والجدير بالةلكر ح ةول وأ غانسةتان  م ةر  ولكة  العربية  السةعودي المم  وا مارا  العربي  المتحد 

علةة  التوالي.ويوذةةا  2010و  2009  لقةة  أ ذةةل مشةةغل محمةةول  ةةي أ ريقيةةا عةةامي الشةةرك  علةة

( البيانا  المتعلق  بكل شرك  من حي  اسم الشرك , والشرك  ا م, والشعار, وتاري  1/1الجدول رلم)

 م.2010حت  ديسمبر التأسيج, والنوي, وعدد المشتركين 
 
 

 .  www.Mobinil.comِٛلغ شـوخ ِٛث١ٕ١ً - 

 . ِمبثلاد شغظ١خ ٌٍجبصج ِغ لنُ الامتؼلاِبد ثبٌّـوق اٌـئ١نٟ ٌٍشـوخ -  


 . www.Etisalat.com.eg ِٛلغ شـوخ اتظبلاد - 

 . ِمبثلاد شغظ١خ ٌٍجبصج ِغ لنُ الامتؼلاِبد ثبٌّـوق اٌـئ١نٟ ٌٍشـوخ -  

 ( 1/1جرعل )

 منيريعل فً يصد نهاتفشدكاع متعصٌف ن

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/1998
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D8%A7%D9%86%D8%B3_%D8%AA%D9%8A%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%88%D9%85
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D8%A7%D9%86%D8%B3_%D8%AA%D9%8A%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%88%D9%85
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D8%A7%D9%86%D8%B3_%D8%AA%D9%8A%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%88%D9%85
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%86%D8%AC
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA_%D9%84%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D9%84%D8%AB_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D9%84%D8%AB_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D9%84%D8%AB_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%85%D9%84%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%81%D8%BA%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86
http://www.mobinil.com/
http://www.etisalat.com.eg/
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مس  
 منشدكة

 منشعاد منشدكة ملأ 
تادٌخ 
 منتأسٌ 

 مننعع
درر منيشتدكٌس رتى 

  2010رٌسيبد 

ون ــمجموع   ودا  فعرمفعس
 المملك  المتحد 

 31244163 شركي اا   1993 القوه بين يديك

 رانج تليكوم  يعبٌنٌل
 واراسكوم للات ا  

شرك  مساهم   1993 اتكلم من القل 
 م ري 

32118444 

ارا  ــمؤسس  ا م متصالاع
 للات ا  

 4282418 شركي اا   2009 دلولت  ولتثا

 .تنفيم ا ت ا  لالم در : الجثاز القومي 
 

 شدكاع خرية منهاتف منيريعل:( منخرياع منتً تقريها جـ)

 تقدم شركا  الثاتى المحمول مجموع  من الادما  ا ساسي  لعملابثا منثا:

 ا ت ال المربي وال وتي عل  الثاتى المحمول. - 

 مودم ا ت ال با نترن  و ندوق ا ت ال اللاسلكي با نترن  للمؤسسا  - 

 وادم  ا عمال.     

 المحمول.نقل البيانا  عبر الثاتى  -

ويمكن القول بان شةركا  تقةديم الادمة  تببةق إسةتراتيجي  التشةكيل مةن اةلال إداةال ادمة  ا ت ةال 

المربي با ذا   للات ال المسموي , كما أنثا تببق إستراتيجي  التبوير من الال نقل البيانةا  عبةر 

جةةا  جديةةد  كادمةة  الثةةاتى , وأايةةراق تببةةق الشةةركا  إسةةتراتيجي  التنويةةب مةةن اةةلال إذةةا تثا لمنت

 . USBبشبك  ا نترن  أو ما يبلق عليثا  لالشريح  الاا   با ت ا
 

 عرعده مندقابً دلً شدكاع (NTRA)نتنظٌ  ملاتصالاع  ً)ر( منجهاز منقعي
خرية منهاتف منيريعل    

(*)
 

 

 :ذة دس منجهازـنب -

 م,2003لعةام  10ا ت ةا   رلةم ون تنفةيم ـةـا   بمقتذة  لانـلتنفيم ا ت ة القومياز ـأسج الجث

 يلتنفيم ا ت ا   هو هيب  لومية  مسةبول  عةن تنفةيم ادمة  ا ت ةا   يعتمةد عملة القوميوالجثاز 

عل  مبادئ ربيسي  منثا المحا ف  عل  مبدأ الشفا ي  والمنا س  الحر  والادم  الشامل  وحماية  حقةوق 

 المستادم.

حفةةةف التةةةوازن بةةةين الدولةةة  و ةةةناع  ا ت ةةةا    إلةةة لتنفةةةيم ا ت ةةةا    القةةةومييثةةةدى الجثةةةاز و

 ا ذلاي بين الدول  وال ناع  والمستادم عن رؤي    المتساويعكج هلا الملل  , ووالمستادم
 


 . www.Ntra.gov.egِٛلغ اٌزٙبف اٌمِٟٛ ٌتٕظ١ُ الاتظبلاد     -  

 ِمبثلاد شغظ١خ ِغ ثؼغ اٌؼب١ٍِٓ ػاعً اٌزٙبف اٌمِٟٛ ٌتٕظ١ُ الاتظبلاد .  -   

http://www.ntra.gov.eg/
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تقةوم الدولة  , وسياق التحو   العالمي  سريع  الابة   يللات ا   وهلا الملل  يقب  القوميالجثاز 

 قعلةة  حقةةوالاا ةة  بالمنا سةة  الحةةر  بةةين أبةةراى ال ةةناع  مةةب المحا فةة   والمبةةادئا سةةج بتحديةةد 

 دم.المستا

 :ملاتصالاع نتنظٌ  منقعيًمنجهاز  يها  -

 :(*)تتملل المثام الربيسي  للجثاز القومي لتنفيم ا ت ا    يما يلي

  وذب الابب والبرام. 

  مراعا  المعايير ال حي  والبيبي.  

  ا ت ا   إعداد ونشر البيانا  الاا   بادما. 

 وذب ا سج العام  للتشغيل. 

    غير ا لت اديتحديد معايير وذوابب ادما  ا ت ا . 

  المستادمين وذب لواعد حماي. 

  ا سعار ذمان تو ير أحد  الادما  بأنس. 

  ذمان جود  أدا  الادما. 

 وإداراتثا وذب نفام تلقي الشكاوع. 

 الترااي  وذب القواعد اللازم  لمنا. 

 للات ا   وذب اب  الترليم القومي. 

 المعدا  اللازم  لمنا ت اريا وذب القواعد. 

  والبيبي  وذب القواعد الفني  المتعلق  بالسلام  ال حي. 

  الشامل  إنشا  وتشغيل  ندوق الادم. 

  التبوير البح  العلمي والتدري  ودراسا. 
 

ولقةةد وذةةب الجثةةاز القةةومي لتنفةةيم ا ت ةةا   مجموعةة  مةةن الشةةروب لذةةمان جةةود  ادمةة  الثةةاتى 

 لزام الشركا  بتنفيلها وه  :المحمول  ي م ر وإ

 % . 2 ≥نسب  عدم إتمام المكالما   -

 % . 35 ≤نسب  تغبي  الشبك  للمنابق المسكون   -

 % . 2 ≥نسب  لبب الحدي  ألنا  المكالم   -

 جود  ال و  ببقاق للموا فا  القياسي  العالمي  . -
 
 :دؤٌة منجهاز منقعيً نتنظٌ  ملاتصالاع -

تحقيةق النمةو السةريب  تحريةر سةوق ا ت ةا   بثةدى إلة لتنفةيم ا ت ةا    القةومييسةع  الجثةاز 

لتنفةيم  القومي هم الجثازايس, وا عتبار  يللادم  مب وذب ا عتبارا  القومي  وحقوق المستادمين 

 وللك لسد الفجو   والدوليا لليم   ا ت ا   مساهم   اعل  عل  المستويين

 

 . www.Ntra.gov.eg   ِٛلغ اٌزٙبف اٌمِٟٛ ٌتٕظ١ُ الاتظبلاد  

http://www.ntra.gov.eg/
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 وا  ريقي العربيمستوع العالم  واا   عل  والناميبين العالمين المتقدم  الرلمي 
 :رمف منجهازـأه  -

وتبوير ونشر جميب ادماتي عل  ادم  ا ت ا    يثدى الجثاز القومي لتنفيم ا ت ا   إل  تنفيم

ويلبة  جميةب احتياجةا  المسةتادمين بأنسة  ا سةعار ويشةجب , نحو يواك  أحةد  وسةابل التكنولوجيةا

  هلا المجال  ي إبار من لواعد المنا س  الحر  ا ستلمار الوبني والدولي  ي

 :التالي ويمكن إيجاز أهم أهداى الجثاز عل  النحو

  الجمثوري    إل  جميب منابقذمان و ول ادما  ا ت ا. 

 العليا للدول  حماي  ا من القومي والم الا. 

 العابد مني ذمان ا ستادام ا ملل للبيى التردد  وتعفيم. 

  النا ل  والقرارا  ال ادر  عن المنفما   ذمان ا لتزام بأحكام ا تفاليا  الدولي 

 .الدول  الدولي  وا لليمي  التي تقرها        

  ا لت ةةةةادي  لماتلةةةةى اةةةةدما   مرالبةةةة  تحقيةةةةق بةةةةرام  الكفةةةةا   الفنيةةةة  والدراسةةةةا

 .ا ت ا  
 

 :منسٌاساع عمنتدمخٌص -

  القوميةة  للات ةةا    لذةةمان إنشةةا   وذةب سياسةة  تنفيميةة  تف ةةيلي  متوا قةة  مةةب الابةة

 .بأسعار مناسب  لجميب الموابنين شبكا  ات ا   حديل  وتقديم ادما  لا  جود  عالي 

   ةةا  تفاليةة  2005بنثايةة  عةةام  ا لتةةزام بتحقيةةق متبلبةةا  تحريةةر سةةوق ا ت ةةا   ببقق

 .ا ساسي  التجار  العالمي  واتفالي  ا ت ا  

   حر ةةاق علةة  تكةةوين منةةار اسةةتلمار   وذةةب إبةةار عةةام للتةةرااي  للاةةدما  المحةةرر

 . حي يتمتب بالشفا ي  وا ستقرار

   وتقةديم الاةدما   سةوا  للتةرااي   الشةبكا وذةب نفةام  جةرا ا  التةراي  لتركية

 .ا ت ا   ترااي  الفبا  لجميب تببيقا  المستقل  أو
 

 

 :رياٌة منينافسة منردة -

  ا ت ا   الممارسا  الذار  بالمنا س  ملل  يمنب ا بار العام لسياس  التنا ج  ي ادم

الذةغب و   الذةروري ر ة  تقةديم التسةثيلا  و الدعم المتبادل و سو  استادام السلب  

وسةةو  اسةةتغلال المعلومةةا  وا تفالةةا   الرأسةةي لعسةةعار وا غةةراق وا سةةعار الجزا يةة 

 .المقيد 

 سةةوق ا ت ةةا   مةةن اةةلال  يحةةر  الجثةةاز علةة  إعةةداد منةةار  ةةحي مناسةة  لتحريةةر

 .وعدم ا حتكار المنا س  الحر  وتشجيب ا ستلمار مب مراعا  مبدأ المساوا 



 

 ط 

 

  :ٌاع منتدمبطتعجهاع متفاق - 

عامةةاق  تفاليةةا  التةةرابب والاةةدما  المتبادلةة  بةةين  أ ةةدر الجثةةاز القةةومي لتنفةةيم ا ت ةةا   إبةةاراق 

ا بار عل  أن يعامل جميب المرا  لثةم بمبةدأ المسةاوا  والعةدل  المشغلين المرا  لثم. ويؤكد هلا

 والتنفيمية  التةي مةن شةأنثا ذةمان انذةبابالقواعد الفني  والتجاري  والقانونية   وعدم التمييز  وكللك

 .اتفاليا  الترابب بين المشغلين
 

 :منيبارئ منتنظٌيٌة نلجهاز - 

 ,متسةق  ومراجعة  لا  أهةداى سياسةي  واذةح  يقةوم الجثةاز بةدوره الرلةابي مةن اةلال ابة  سةنوي 

للمحاسةب  وشةفا   مةن تدالاتي مبني  عل  أساج سليم ومتناسةب  ومسةتقيم  ولابلة   لتأكد من أن جميبوا

  ي.تألير أ  إجرا  تنفيمي لبل  رذ وتقييم, التابيب والنات  حي 

منث ثة نلشدكاع 2010جعرة منيريعل فً مندبع منثانً يس دا  تقدٌد( ْـ)
(1)

: 

ويقسم تقريةر جةود  ادمة  الثةاتى المحمةول )ي ةدر عةن الجثةاز القةومي لتنفةيم ا ت ةا  ( منةابق 

المحمول  ي م ر إل  امج منابق وهي: القةاهر   إسةكندري   الةدلتا   منبقة  تغبي  شبكا  الثاتى 

 سينا     عيد م ر.

 وتو ل الباح  إلي مجموع  من ا ستنتاجا  الاا   بالتقرير وهي كما يلي:
 

  :اشتمل  العنا ر التي تحدد مستو  جود  الادم   ي التقريرعلي للال  عنا ر وهي 
 

 .Call Block Rate المكالما نسب  عدم إتمام  -

 .Call Drop Rateنسب  لبب الحدي  ألنا  المكالم   -

 .Bad Voice Quality  نسب  سو  جود  ال و  -
 

    لةنفج الشةرك   لآاةر لنفج المنبق , بل ومن منبقة   لآار تاتلى نسب  كل عن ر من شرك

 أيذاق, ويقسمثا التقرير لامس  منابق ربيسي  وهي كما يلي: 

 :باننسبة نينطقة منقاهدة
 

 :كما يلي لكهناك ااتلاى بين الشركا  الللال  من حي  جود  الادم  بمنبق  القاهر  ول 

بشةرك  ات ةا   عةن   Call Block Rateارتفاي ملحوف بع  الشةي  لنسةب  عةدم إتمةام المكالمةا   -

 الشركا  المنا س  ا ار .

 
تٛرؼ ثؼغ الإصظبئ١بد ٚاٌتمبؿ٠ـ ػٓ اٌؼّلاء ِٚمؼِٟ اٌغؼِخ فٟ ِظـ ِتبصخ ػٍٟ اٌّٛلغ الاٌىتـٟٚٔ ٌٍزٙبف اٌمِٟٛ ٌتٕظ١ُ الاتظةبلاد (   1)
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بشةرك   ودا ةون   Call Drop Rateارتفاي ملحوف بع  الشي  لنسب  لبب الحةدي  ألنةا  المكالمة    -

 عن الشركا  المنا س  ا ار .

بشةركتي ات ةا     Bad Voice Quality ارتفاي ملحوف بعة  الشةي  لنسةب  سةو  جةود  ال ةو   -

 وموبينيل عن شرك   ودا ون.
 

 منسارل منشيانً(: -يطدعح -)ملإسكنردٌةباننسبة نينطقة ملإسكنردٌة 

 والل  تملل  ي:   من حي  جود  الادم  بمنبق  ا سكندري ــاك ااتلاى بين الشركا  الللالـهن

بشةرك  موبينيةل   Call Block Rateارتفاي ملحوف بع  الشةي  لنسةب  عةدم إتمةام المكالمةا    -

  ي شرق إسكندري  و ودا ون  ي غر  إسكندري  والساحل الشمالي وات ا    ي مبروح.

بشةرك    Call Drop Rateارتفةاي ملحةوف بعة  الشةي  لنسةب  لبةب الحةدي  ألنةا  المكالمة    -

 موبينيل با سكندري  والساحل الشمالي وات ا   بمبروح .

لشرك  موبينيل عةن الشةركا    Bad Voice Quality ال و ارتفاي ملحوف لنسب  سو  جود    -

 المنا س .

 
 :باننسبة نينطقة منرنتا

 :بمنبق  الدلتا والل  تملل  ي    من حي  جود  الادم ــاك ااتلاى بين الشركا  الللالـهن

بشةرك  موبينيةل   Call Block Rateارتفاي ملحوف بع  الشةي  لنسةب  عةدم إتمةام المكالمةا   -

 ي )المحل  وشبين الكوم( و ودا ون )ببنبا ودمنثور ودمياب وكفر الةدوار( وات ةا   )بكفةر الشةي  

 والعاشر وبنثا والمن ور  والزلازيق(.  

بشةرك    Call Drop Rateارتفةاي ملحةوف بعة  الشةي  لنسةب  لبةب الحةدي  ألنةا  المكالمة   -

 ودا ون  ي )بنبا وبنثا والمن ور  والزلازيق وشبين وكفةر موبينيل  ي )كفر الدوار والمن ور ( و

 الشي ( وات ا    ي )العاشر ودمياب(.  

لشةةرك  ات ةةا   عةةن   Bad Voice Quality ارتفةةاي ملحةةوف لنسةةب  سةةو  جةةود  ال ةةو  -

 الشركا  المنا س   ي أغل  مدن هله المنبق .

 
 :باننسبة نينطقة سٌناء

 :بمنبق  سينا  والل  تملل  ي    من حي  جود  الادم ــللالاك ااتلاى بين الشركا  الـهن

بشةركتي موبينيةل   Call Block Rateارتفاي ملحوف بع  الشي  لنسب  عدم إتمام المكالمةا    -

 وات ا   عن  ودا ون  ي اغل  مدن هله المنبق .

بشةرك  موبينيةل   Call Drop Rateارتفاي ملحوف بع  الشي  لنسب  لبب الحدي  ألنةا  المكالمة   -  

 و ودا ون عن ات ا  .  



 

 ع 

اغلة   لشةرك  موبينيةل  ةي  Bad Voice Quality ارتفةاي ملحةوف لنسةب  سةو  جةود  ال ةو   -

 مدن هله المنبق .
 

 :باننسبة نينطقة صعٌر يصد
 :بمنبق   عيد م ر والل  تملل  ي    من حي  جود  الادم ــاك ااتلاى بين الشركا  الللالـهن

بشةركتي موبينيةل و ودا ةون  ةي  Call Block Rateارتفاي ملحوف لنسب  عدم إتمام المكالما   -

 اغل  مدن هله المنبق .  

بشركتي موبينيل و ودا ون   Call Drop Rateارتفاي ملحوف لنسب  لبب الحدي  ألنا  المكالم  -

  ي اغل  مدن هله المنبق .

لشرك  موبينيل  ي اغل  مدن   Bad Voice Quality ارتفاي ملحوف لنسب  سو  جود  ال و  -

 هله المنبق .
 

و قةاق  لآاةر وتجةدر ا شةار  إلةي انةي بةالرغم مةن وجةود تبةاين  ةي مسةتو  جةود  الادمة  مةن شةرك  

للمنابق الماتلف  ,أ  أن نسبتي عدم إتمام المكالما  , ولبةب الحةدي  ألنةا  المكالمة  للشةركا  الللالة  

سموح بثا من لبل الجثاز القومي لتنفةيم ا ت ةا   , ومةب للةك يةر  الباحة  موجود  ي المنبق  الم

ذرور  سعي الشركا  التي ترغ   ي البقا  والمنا س  دابماق الو ول بمسةتو  الجةود  إلةي ا متيةاز 

 أو التفوق, وليس  لمجرد اتفالثا مب النس  المتعارى عليثا للمستو  المقبول لجود  ادم  المحمول.

 منردمسة ملاستط دٌة: 1/4

 (1):, وللك لتحقيق ا هداى التالي لام الباح  بإجرا  دراس  استبلاعي 

 ي التببيق العملي سوا  من وجث  نفر العملا  أو مقدمي الادم  بموذوي الدراس   المعر  زياد    -

 .من المديرين والعاملين  ي شركا  الثاتى المحمول  ي م ر

 ديد وبلور  مشكل  وتساؤ   البح .مساعد  الباح   ي تح  -

 تنمي  الفرو  التي سيقوم عليثا البح  ويسعي إلي التحقق من  حتثا أو عدم  حتثا.   -

 الا اب  العام  لمجتمب البح .تحديد وتو يى   -
 
 

 .133الدارالجامعي , ا سكندري     (,  بحو  التسويق:أسالي  القياج والتحليل وااتبار الفرو  , 2009إدريج, لاب  عبد الرحمن) (1)

 

 

 

 
 ولد تم  هله الدراس  عل  مرحلتين كما يلي:

 منردمسة ملاستط دٌة:أسلعب )أ( 



 

 ؽ 

اعتمةةد  الدراسةة  ا سةةتبلاعي  علةةي أسةةلو  المقةةابلا  الفرديةة  المتعمقةة , وكةةللك أسةةلو  المقةةابلا  

الجماعي  المتعمق  مب عين  محدود  من كل من العملا  والمديرين العاملين بشركا  الثةاتى المحمةول 

المقةابلا   العامل   ةي م ةر وهةي,  ودا ةون, وموبينيةل, وات ةا  . وبالنسةب  للعمةلا   قةد تةم إجةرا 

لشةرك   عميل 22ون, وــلشرك   ودا  عميل20عميل من عملا  الشركا  الللالـ  منثا50بنوعيثا مب 

. كمةةا تةةم إجةةرا  مقةةابلا   رديةة  متعمقةة  مةةب عةةدد مةةن مةةدرا  لشةةرك  ات ةةا    عمةةلا  3موبينيةةل, و

 .(*)ااذع  للدراس الفروي ومدرا  التسويق والمبيعا  والعناي  بالعملا  بشركا  الثاتى المحمول ال
 

 التالي  : الجوان  لتغبي ولد وجث  هله المقابلا  

   شرك  من الشركا  الللال . للعملا  من جان  كلجود  الادم  المقدم  مستو 

 .لقا   جود  العلال  لد  عملا  ادم  الثاتى المحمول  ي م ر 

  لةد  عمةلا  ادمة  دور كل من السعر المدرك وجةود  الادمة   ةي اتاةال القةرار الشةرابي

 الثاتى المحمول  ي م ر.

    لد  عملا  ادم  الثاتى المحمول  ي م ر.أو التحول لعلام  أار  درج  الو 

    تعفيم القيم  المدرك  للعميل  همي القابمين علي تقديم الادم   إدراكمد. 
 

 ( نتائج منردمسة ملاستط دٌة:ب)

راسة  ا سةتبلاعي  , تو ةل الباحة  إلةي مجموعة  مةن  ي ذو  المقابلا  الماتلف  التي تم   ي الد

 ا ستنتاجا  علي النحو التالي:

  يعد التوسب والتبوير  ي المزي  الادمي من ا يجابيا  التسويقي  لشركا  تقةديم ادمة  الثةاتى

 المحمول.

  نسةةب  كبيةةر  مةةن العمةةلا  أكةةدوا علةةي شةةعورهم با لفةة  عنةةد التعامةةل مةةب مقةةدمي ادمةة  الثةةاتى

 المحمول .

 الفردي .  اتسم مدير  الفروي با د  وحسن الالق والتعاون مب الباح  ألنا  المقابلا 

 . حف الباح  ليام مقدمي الادم  بفروي الشركا  الللال  علي حل مشاكل العملا  

 .أحياناق ما ينتفر العميل لفتر  بويل  حتي يأتي دوره عند الرد علي شكواه او استفساراتي 

 

, با ذا     الباح  بإجرا  مقابلا   ردي  مب مدير  الفروي بشركا  ادم  الثاتى المحمول الللال  بمحا فتي الغربي  وكفر الشي لام  

ي  لبع  العاملين داال هله الفروي , مب العلم بان شرك   ودا ون لم يكن لديثا  روي بمحا ف  كفر الشي  ألنا  القيام بالدراس  ا ستبلاع
 م .2010

 كد مدير  الفروي أن دورهم هةو التعامةل مةب العمةلا  وحةل مشةاكلثم ولةيج لثةم علالة  بتكلفة  أ

 المكالما   تحديدها هو مسبولي  المركز الربيسي.
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   هناك ل ور  ي الدور الةل  تؤديةي شةركا  الثةاتى المحمةول علةي ماتلةى أنواعثةا  ةي بعة

 :ما يليحي  تركز  معفم شكاوع العملا  عل  , ادماتي 

ال و  )ا و اق داال المنابق المغلق  ملل الم اعد ومترو ا نفاق وبع    جود  -

 المنابق داال المنازل( .

 ا نتفار مد  بويل  أحياناق لرد مركز الادم  عل  استفسارا  العملا  .  -

 عدم ا لتزام بالعرو  المقدم  للعميل كنفام الحسا  باللاني  .  -

  .لاني  60لاني  وليس   59ي  تحس  الدليق    عدم الدل   ي المحاسب  المالي  ح  -

 .كلره العرو  وتقاربثا وعدم استقرارها تعمل عل  تشتي  لهن العميل -

إليثم للرد علي  ذعى ا ستجاب  لد  العاملين  ي أجثز  أوألسام ادم  العملا ,عند اللجو  -

 استفسارا  العملا .
 

 إل  التركيز علة  جانة  المنةا ب مةن ادمة  الثةاتى  ا  راد لو  الداول الشثري  المرتفع ميل ي

إلة   ا  ةراد لو  الةداول الشةثري  المنافذة بينمةا تميةل , المحمول )ا و اق جود  الادمة ( 

 التركيز عل  جان  التذحيا  )وا و اق السعر(.

  الماتلف  . الادما ااتلاى ا همي  النسبي  لدوا ب البل  عل  ادما  الثاتى المحمول بين 

 راك العميل بانافا  تكاليى التحول من شرك   ارع   وكلر  عرو  الشركا  المتنا سة  إد

, أد  إلي انافا  مستويا  الو   لد  العملا  من جثة  , بةل وامةتلاك بعة  العمةلا   كلةر 

 من اب تليفون محمول لشركا  ماتلف  من جث  أار .

 ار الشةرابي أكلةر مةن اهتمةامثم بعن ةر معفم العملا  اهتموا بدور تكلف  الشحن  ةي اتاةال القةر

 جود  الادم .

  يوجد تحديد دليق  بعاد معين  لجود  الادم  المقدم  للعمةلا  مةن للبةل ا دار  بشةركا  تقةديم  

ادم  الثاتى المحمول , حي  ت حدد من للبل الجثاز القةومي لتنفةيم ا ت ةا   بللالة  عنا ةـر 

  قب هي:

 . Call Block Rateنسب  عدم إتمام المكالما   -

 . Call Drop Rateنسب  لبب الحدي  ألنا  المكالم   -

 .Bad Voice Quality  نسب  سو  جود  ال و  -
 

 وبالتالي  ثي  تدرك بالتحديـد تولعا  العمــلا  حول أبعـاد جــود  الادم  الاا   بالثاتى المحمول.
 

  م , تكون المنا س  بين مشغلي ادما  الثةاتى المحمةول  ةي م ةر لةد دالة  2009بنثاي  عام

مرحل  جديد  , وللك بعد  دور لرار الجثاز القومي لتنفيم ا ت ا   بإتاح  ادم  نقل الرلم 

(MNP)
(1)

Mobile Number Portability   والتةي تمكةن العميةل مةن ا حتفةاف بةنفج رلةم هاتفةي



 

 أ أ 

المحمول عند ا نتقال إلي مشغل أار للادم  , مما يساعد العميل علي البح  عن مشغل الادم  

 ا  ذل من وجثي نفره. 

  و قاق للتقارير وا ح ابيا  الربب سنوي  المتو ر  لد  الجثاز القومي لتنفةيم ا ت ةا   اةلال

 م تبين ا تي: 2011 -م 2010عامي 

استحول  شرك  موبينيل علي اعلي ح   سولي  بين الشركا  الللال  منل بداي  داول   -

 .م2010الادم  جمثوري  م ر العربي  حتي بداي  عام 

استحول  شرك   ودا ـون علـي اعلي ح   سولي  بين الشركا  الللالـ  منـل بدايـ  عام  -

 .م حتي الآن 2010

  اللالل  من حي  الح   السولي  أ  أنثا تعد بالرغم من أن شرك  ات ا    ي المرتب  -

 م .2011الشرك  ا علي نمواق بين الشركا  الللال   ي عدد العملا   ي عام 
 

القةةابمين علةةي تقةةديم الادمةة  مةةن المةةديرين إلةةي وجةةود ل ةةور لةةد    تجةةدر ا شةةار ةةي ذةةو  مةةا تقةةدم 

 وأهمية  القيم  المدرك  للعميةلبي  ي ا دراك والوع والعاملين  ي شركا  الثاتى المحمول  ي م ر

وكيا  السةلبي  للعمةلا  كانافةا  مسةتويا  الرذةا مما لد يكون سبباق مباشراق للعديد من السلثا, تعفيم

والو   من جث  أو  قد الشرك  للميز  التنا سي   ي فل بيب  شديد  المنا س  والتغيير من جثة  أاةر , 

وانافا  أسعار الابوب, والتي ترت  عليثا انافا   (MNP)وا و اق مب داول ادم  نقل الرلم 

 درج  موانب التحول إلي مشغل ادم  أار.
 

 يشكلة عتساؤلاع منبرث:  1/5

وجةود ل ةور  ةي إدراك أهمية  مفثةوم القيمة  المدركة   اتذةا  ي ذو  نتاب  الدراسة  ا سةتبلاعي  

م ر, بالشكل الةل  يةنعكج علةي  المديرين والعاملين  ي شركا  الثاتى المحمول  يللعميل من لبل 

, وهةةو مةةا يبةةرر حاجةة  شةةركا  الثةةاتى المحمةةول العاملةة  بم ةةر إلةة  دراسةة , الادمةة  المقدمةة  للعميةةل

وتفسير  تجاها  العملا  نحو محددا  ونوات  تحسين القيم  المدرك  للعميل والعلال  بينثما, وتحديد 

ا لزياد  مستويا  الرذا والو   وتحقيق الميز  أهم محددا  القيم  المدرك  للعميل التي يمكن تحسينث

وتليةر هةله المشةكل  عةدداق مةن التسةاؤ   والتةي يسةع  البحة  لهجابة  عليثةا مةن  .التنا سي  للشركا 

 :كما يلي الال التق ي والتحليل وهي
 

(1 )
 م.2009القومي لتنفيم ا ت ا  , دليل المستادمين لنقل ا رلام بين مقدمي ادما  الثاتى المحمول ال ادر عن الجثاز 

 

)أ(   ما هي اتجاها  عملا  شةركا  الثةاتى المحمةول المتنا سة   ةي م ةر ) ودا ةون , وموبينيةل ,  

يوجةد ااةتلاى بةين اتجاهةا  عمةلا  شةركا  للعميةل  وهةل القيم  المدركة  وات ا  ( نحو محددا  



 

 ة ة 

بعةة  , وللةةك بةةااتلاى للعميةةلركةة  بم ةةر نحةةو محةةددا  القيمةة  المد المتنا سةة الثةةاتى المحمةةول 

 .را ي  )النوي   والسن   والدال الشثر , ومستو  التعليم( غا اب ثم الديمو

العنايةة  بةةالعملا   ةةي شةةركا  الثةةاتى المحمةةول والمبيعةةا  ومةةا مةةد  وعةةي مةةدير  التسةةويق ) (   

الشةةركا  ااتلاى وعي بةهةةلا الةهةل ياتلةى و  بأبعةاد زيةةاد  القيمة  المدركة  للعميةةل بم ةر  متنا سة ال

  .ات ا  , و ودا ون, وموبينيل الربيسي  المتنا س   ي سوق هله الادم   ي م ر

(  ما هي اتجاها  عملا  شةركا  الثةاتى المحمةول المتنا سة   ةي م ةر ) ودا ةون , وموبينيةل , رـ)

يوجةةد ااةةتلاى بةةين اتجاهةةا  عمةةلا  شةةركا  للعميةةل  وهةةل القيمةة  المدركةة  وات ةةا  ( نحةةو نةةوات  

ا اب ثم بع  , وللك بااتلاى للعميلالقيم  المدرك   نوات بم ر نحو  المتنا س الثاتى المحمول 

 را ي  )النوي   والسن  والدال الشثر , ومستو  التعليم( غالديمو

ول , وبةين نةوات  هل هنةاك علالة  بةين محةددا  القيمة  المدركة  لعمةلا  شةركا  الثةاتى المحمة) د(  

القيم  المدرك  للعميل   وما هي أهةم تلةك المحةددا  التةي يمكةن للشةركا  ا سةتفاد  مةن تحسةينثا  ةي 

 زياد  نوات  القيم  المدرك  للعميل  

القيم  المدرك  للعميةل, مةن اجةل  الثاتى المحمول العامل   ي م ر أن تحسنشركا  لهل يمكن ( ٘ـ)

 ةي سةوق هةله الميةز  التنا سةي   لعملابثةا إذةا   إلةي تحقيةقوالةو    تحقيق درجا  عالي  من الرذةا

  الادم   ي م ر

 
 رمف منبرث:ـأه 1/6

 :الآتي تتملل اهداى هلا البح   ي ا هداى  

للعميل  ي ذو  اتجاها  عملا  شركا  الثاتى المحمول القيم  المدرك  )أ(  تحديد وتحليل محددا  

عن مدع ا اتلاى بين اتجاها   وموبينيل , وات ا  (, والكشىالمتنا س   ي م ر ) ودا ون, 

را ي  )النوي  والسن  والدال غا اب ثم الديموبع  محددا  وللك بااتلاى هله العملا  نحو ال

 الشثر   ومستو  التعليم(.

 بأبعاد زياد  القيم لا  ــ  بالعمـالعنايوالمبيعا  ور  التسويق ـي مديـوع ) ( التحقق من مـد 

 الشركا  الربيسي  المتنا س   ي سوق هـله الادم   ي م ر.المدرك  للعميل وللك بااتلاى 

 ي ذو  اتجاها  عملا  شركا  الثاتى المحمول القيم  المدرك , (  تحديد وتحليل نوات  رـ)

عن مدع ا اتلاى بين اتجاها   المتنا س   ي م ر ) ودا ون , وموبينيل , وات ا  (, والكشى

ل ـ  والدا والسن وي ـرا ي  )النغا اب ثم الديموبع  وللك بااتلاى  هله النوات عملا  نحو ال

 الشثر    ومستو  التعليم(.



 

 د د 

بين العلال  بين محددا  القيم  المدرك  لعملا  ادم  الثاتى المحمول, و ) د(  الكشى عن ببيع 

ا  القيم  المدرك  للعميل  ي زياد  كل , وللك بغر  ا ستفاد  من محددنوات  القيم  المدرك  للعميل 

 .من رذا وو   العميل وتحقيق الميز  التنا سي   ي سوق ادم  الثاتى المحمول  ي م ر

القيم  علي تحسين  الثاتى المحمول العامل   ي م رالتو ل إلي نمولج عملي يساعد شركا   ( ٘ـ)

 لو   والميز  التنا سي  للشركا  .درجا  عالي  من الرذا وا ومن لم تحقيق ,المدرك  للعميل 
 

 فدعض منبرث:  1/7

 ;Chung , 2010; Dodds et al,1991; Fornell et al , 1996)والدراسةا  السةابق   البحةو  ةي ذةو   

Snoj et al ,2004; Jiatao & Depeng,2008  )(1 )  ومةن والةب الدراسة   ةي أدبيةا  تسةويق الاةدما ,

الباح  با ذا   إل  الملاحف  والابةر  الشا ةي  )حية  يعةد الباحة  احةد ا ستبلاعي  التي لام بثا 

 عملا  ادم  الثاتى المحمول( , تم  تنمي   رو  البح   ي  يغ  العدم وللك عل  النحو التالي:

  يوجةةد ااةةتلاى لو د لةة  إح ةةابي  بةةين اتجاهةةا  عمةةلا  ادمةة  الثةةاتى المحمةةول  :منفتتدض ملأعل

را ية  ) النةوي   والسةن   والةدال الشةثر    ومسةتو  التعلةيم( , غالديموا اب ةثم بع  بااتلاى 

)جود   اوللك نحو محددا  القيم  المدرك  للعميل مأاولاق بشكل اجمالي, ونحو كل متغير من متغيراتث

 الادم  المدرك    والسعر المدرك   والماابر  المدرك    وجود  العلال ( عل  حده.

 (1) See the following: 
- Wang, Chung-Yu (2010), "Service Quality, Perceived Value, Corporate Image, and Customer  Loyalty in 

the Context of Varying Levels of Switching Costs," Psychology & Marketing, Vol. 27, No. 3, pp. 252-262. 
- Dodds, William B., Kent B. Monroe., Dhruv Grewal. (1991). “Effects of Price, Brand, and Store 

Information on Buyers’ Product Evaluations,” Journal of Marketing Research, Vol. 28, pp: 307–319 

- Fornell, C., Johnson, M., Anderson, E., Cha, J., and Everitt, B. (1996)," The American Satisfaction 

Index: Nature, Purpose and Findings", Journal of Marketing, Vol. 60, No. 4, October, pp. 7-18 

- Snoj, Boris., Aleksandra Pisnik Korda., Damijan Mumel. (2004), “The Relationships among Perceived Quality, Perceived 

Risk and Perceived Product Value,” The Journal of Product and Brand Management, Vol. 13,  No. 2/3,  pp. 156-167. 
- Jiatao Huang., Depeng Zhang.( 2008), "Customer Value and Brand Loyalty: Multi-Dimensional Empirical Test," 

International Seminar on Future Information Technology and Management Engineering, fitme, pp.102-106. 

العناية  والمبيعةا  ووعةي مةدير  التسةويق  بةين  يوجد ااةتلاى لو د لة  إح ةابي   :ثانًمنفدض من

)موبينيل بااتلاى الشركا  الربيسةي  المتنا سة   ةي سةوق ادمة  الثةاتى المحمةول  ةي م ةربالعملا  

 بعةد, ونحو كةل إجماليبشكل   ولـمأا القيم  المدرك  للعميلأبعاد زياد   نحو ات ا  (, وونـ ودا ,و

( علةة  التذةحي   و المنةا ب النفسةةي  ا جتماعية ل  ومنةا ب ا سةتحوا  و منةا ب المعةةاملا ) أبعادهةامةن 

  .حده

بااتلاى   يوجد ااتلاى لو د ل  إح ابي  بين اتجاها  عملا  ادم  الثاتى المحمول  :نثنفدض منثام

را ية  )النةوي  والسةن  والةدال الشةثر   ومسةتو  التعلةيم( , وللةك نحةو نةوات  القيمة  غا اب ثم الديمو



 

 ػ ػ 

)رذةا العميةل   والةو   للعلامة     االمدرك  للعميل مأاولاق بشكل اجمالي, ونحةو كةل متغيةر مةن متغيراتثة

 وتحقيق الميز  التنا سي ( عل  حده.

لا  د ل  إح ابي  بين محددا  القيم  المدرك  للعميل )جود  الادم    توجد علال   :دمبعمنفدض من

نةوات  القيمة  المدركة  للعميةل  وبةين المدرك   والسعر المدرك   والماابر  المدرك    وجود  العلال (

 عل  حده.كل )رذا العميل  والو   للعلام   وتحقيق الميز  التنا سي ( 
 

 أهيٌة منبرث: 1/8
 

 أعلاً: يس مننارٌة ملأكارٌيٌة: 

تن   أهمي  البح  من الناحية  ا كاديمية  علةي الجوانة  التةي يتميةز بثةا هةلا البحة  عةن الدراسةا  

 تتملل  ي: التي السابق  و

تعميةةق الفثةةم بموذةةوي ليمةة  العميةةل )مةةن اةةلال تو ةةيى وتحليةةل محةةددا  ونةةوات  القيمةة   )أ(

بين مفثوم القيم  المدركة  للعميةل وبعة  المفةاهيم ا اةرع المرتببة   الواسبالب الالمدرك (  ي فل 

عةدم التمييةز الكةا ي با ذا   إلي  ,بي ملل رذا العميل وجود  الادم    وليم  العميل بالنسب  للشرك 

(Ravald&Gronroos,1996)  للمفثوم  ي بع  المراجب العلمي 
 التي تناول  هلا المفثوم.( 1)

التةي يمكةن أن يسةتادمثا البةاحلون اللقة  /اللبةا  والم ةدالي  وبتنمي  المتغيرا  التي تتمتب  ) (

سةةوا   ةةي  ةةناع  ادمةة   لقيةةاج كةةل مةن محةةددا  ونةةوات  القيمةة  المدركةة  للعميةل  ةي مجةةال التسةةويق

 . الثاتى المحمول أو أ   ناع  ادما  أار 
 

(1) Ravald, A., & Gronroos, C., (1996) "The Value Concept and Relationship Marketing" 

.30-, Vol. 30, No. 2, pp: 19Journal of Marketing European 

 ثانٌاً: يس مننارٌة منتطبٌقٌة:

 : ي التاليأهمي  البح  من الناحي  التببيقي  تملل ت

اةدما  تأكيد  لسف  التوجةي بالعميةل  ةي المنفمةا  الم ةري  ومعاونة  إدار  شةركا  تقةديم  أ()

علة  النحةو الةل  يةدعم  ,الثاتى المحمول  ي رسم اسةتراتيجي  لتعفةيم منةا ب العميةل وتدنيةي تذةحياتي

وو بي للعلام  التجاري  من جث     العميلدرج  رذامن جث  وزياد   المركز التنا سي لثله الشركا 

 أارع.
  

من نتاب  هله الدراس   ي   العامل   ي م ر ا ستفاديمكن  دار  شركا  الثاتى المحمول  ( )

 :المجا   التالي  التي تساعدها علي دعم لدرتثا التنا سي   ي سوق الادم 



 

  ٖٖ 

 .تحسين القيم  المدرك   للعميل بوجي عام 

  محددا  القيم  المدرك  للعميل التي يلزم تنميتثا وتحسينثا بشكل يزيد من تحسين تحديد

 نوات  القيم  المدرك  للعميل بشكل عام.

 أهةةم محةةددا  القيمة  المدركةة  للعميةةل )جةةود  الادمة  المدركةة , والسةةعر المةةدرك, يةد تحد

والماابر  المدرك , وجود  العلال ( التي يمكن للشرك  ا ستفاد  من تحسينثا  ي زياد  

 .والميز  التنا سي   مستويا  الرذا والو   لد  العميل
 

 :أسلعب منبرث 1/9

  ةيكبيةر  تسةتادم علةي نبةاقوالتةي   Descriptive Researchيعتبر هلا البح  من البحو  الو ةفي  

وتعتمةد هةله البحةو  علةي دراسة  وتحليةل العلالةا  وا اتلا ةا  بةين المتغيةرا   .البحو  التسويقي  

 .(1)المجموعا , كما تستند إلي  رو  معين  بغر  التحقق من  حتثا أوعدم  حتثا أوا  راد أو

وللح ول علي البيانا  اللازم  لتحقيق أهداى البح , اعتمد الباح  علي الدراس  المكتبي  والدراسة  

 :الميداني . ويمكن توذيا هاتين الدراستين  يما يلي
 

 :منردمسة منيكتبٌة أعلاً: 

العربية  اتةيا للباحة  مةن الكتة  العربية  وا جنبية    والبحةو  المنشةور   ةي المجةلا   وتتذمن مةا 

وا جنبيةةة   با ذةةةا   لةةةبع  الرسةةةابل العلميةةة  المتعلقةةة  بموذةةةوي البحةةة  والتةةةي تركةةةز  حةةةول 

 الموذوعا  التالي :

 .القيم  المدرك  للعميل 

 . جود  الادم  المدرك 
 

 
 

 .116     يدجع سبق ذكده. (2009إدريج , لاب  عبد الرحمن ) (1)

 

 

 .السعر المدرك 

 . الماابر  المدرك 

 . جود  العلال 

 .رذا العميل 

 . الو   للعلام 

  . تحقيق الميز  التنا سي 

لا  هةةلا إلةة  جانةة  البيانةةا  الموجةةود   ةةي التقةةارير المنشةةور  والغيةةر منشةةور  للثيبةةا  المتا  ةة  

 : ال ل  بموذوي البح  وهي

 . وزار  ا ت ا   وتكنولوجيا المعلوما 



 

  ٚٚ 

 .  الجثاز القومي لتنفيم ا ت ا 
 

  للات ا  .ا تحاد الدولي 

 . الجثاز المركز  للتعبب  العام  وا ح ا 

 . مركز المعلوما  ودعم اتاال القرار بمحا ف  كفر الشي 

حية  أنثةا سةاعد  علة  درجة  عالية  مةن ا همية  التي تم الح ول عليثةا البيانا  اللانوي   لد كان و

 .عليثا التي تم الح ولالبح  و ياغ  الفرو  وأهداى مشكل   الباح  علي تحديد

 
 :منردمسة منيٌرمنٌةثانٌاً: 

وهي تلك الدراس  التي تم  من الال جمب البيانا  ا ولي  اللازم  لهجاب  علي تساؤ   البح  

وتحقيق أهدا ي, وللك من كل من عملا  الثاتى المحمول, والمديرين والعاملين بشركا  الثاتى 

الربيسي  والفرعي  التي اشتمل  عليثا الدراس   المحمول. ولقد تم جمب هله البيانا  حول المتغيرا 

 .(1)وللك باستادام ا ستق ا  الموجي لكل من العملا  والمديرين

 رعر منبرث: ـر 1/10

 يمكن تقسيم حدود هلا البح  إل :   
 

 يكانٌة نلبرث:منرعر ـرمن  -

والمديرين العاملين وتتملل  ي أماكن المستق ي منثم المستثد ين  ي هـلا البح  وهم العمـلا  

والتي الت ر  علي محا فا  القاهر   وات ا  (   و ودا ون , )موبينيل بشركا  الثاتى المحمول

 سوا  بالنسب  للعملا   أو بالنسب  للمديرين أيذاق لعسبا  التالي :  والمنو ي  وكفر الشي

  

وبريق  جمب البيانا  ا ولي  متوا ر   ي الف ل اللال  والاا  مزيد من التفا يل حول متغيرا  الدراس  وأسالي  القياج ( 1)
 بت ميم البح 

  تعبر محا ف  القاهر  عن المحا فا  الكبرع , بينما يعبرا محا فتي المنو ي  وكفر الشي  عن

 محا فا  الدلتا وا لاليم.

 سكان ( من عدد 13252136% )13  يملل عدد سكان محا فا  القاهر  والمنو ي  وكفر الشي

 (. 1/2سكان م ر )انفر الجدول رلم  1/5( أ  ما يقار  99602650م ر)

  من ناحي  , وعدم وجود إبار محدد  ي جميب أنحا  م ر كبر حجم المجتمب وانتشاره جغرا ياق

 .ودليق لمفردا  المجتمب من ناحي  أار 

 ركا  الللال   ري( من  روي الش103% )33  تستحول محا فا  القاهر  والمنو ي  وكفر الشي

 .(2) ري(295 ي م ر )



 

 ف ف 

  نفراق  متلاك  ب  كبير  من أ راد المجتمب ابوب للثاتى المحمول دون تسجيل أسمابثم  قد تعلر

 وجود إبار دليق  سما  عملا  ادم  الثاتى المحمول لكل محا ف  علي حده.
 

 

 (1/0جذٔل سلى )

 و.0212في َٓايت ػاو  خػذد سكاٌ يذافظاث انماْشة ٔانًُٕفيت ٔكفش انشي
 

 يذافظاث انذنخا ٔانماْـــشة و0212ػذد انسكاٌ دخي ديسًبش 

 اٌمب٘ــــــح 2321441

 إٌّٛف١ـــــخ  3542316

 وفـ اٌش١ظ 1428634

 إجًـــــــاني 13151139

 اٌّظؼؿ  اٌزٙبف اٌّـوقٞ ٌٍتؼجئخ اٌؼبِخ ٚالإصظبء 

 

 رعر بشدٌة: ـر  -
 

راد  قب ولم تأال  ي اعتبارها العملا  من المنفما   كما ــالعملا  ا  تركز  الدراس  عل  

الت ر  الدراس  عل  مستادمي الادم  الحاليين اع اللين ح لوا عل  الادم  بالفعل  وللك 

  علي مدير  ـكما تركز  الدراس.  دراكثم بالمنا ب والتذحيا  المترتب  عل  الح ول عل  الادم 

لا  لكل شرك  من الشركا  الللال  العامل  بم ر موبينيل , ـالعناي  بالعمو المبيعا والتسويق 

 و ودا ون , وات ا   , با ذا   لمدير  ادم  العملا  بفروي هله الشركا  بمحا فا  القاهر  ,

 , وكفر الشي . المنو ي و
 

 
 مزيد من التفا يل حول مجتمب وعين  البح  بالتف يل متوا ر   ي الف ل اللال  والاا  بت ميم البح . (2)

 

 رعر زينٌة: ـر  -
 

م ببقاق  ارإح ابي  أعدها 2010الت ر  الدراس  علي مستادمي الادم  الفعليين حت  نثاي  

ك العميل للادم  من جث  الجثاز القومي لتنفيم ا ت ا   من جث  وحت  يمكن الحكم علي إدرا

العناي  بالعملا  لكل شرك  من والمبيعا  وأار , كما الت ر  الدراس  أيذا علي مدير  التسويق 

 م.30/4/2011الشركا  الللال  حت  

 خطة منبرث:  1/11

 اشتمل  اب  هلا البح  عل  امس    ول يمكن عرذثا عل  النحو التالي:
 



 

 س س 

, لةم  ةناع  ويتنةاول الم ةبلحا  والمفةاهيم ا ساسةي  للبحة   نلبرتث:ملإطاد منعتا   منفصل ملأعل:

والدراسةة  ا سةةتبلاعي   ومشةةكل  وتسةةاؤ   وأهةةداى و ةةرو  ادمةة  الثةةاتى المحمةةول  ةةي م ةةر, 

البح   وأهمي  البحة  مةن النةاحيتين ا كاديمية  والتببيقية , وا سةلو  الةل  تةم إتباعةي لهجابة  علة  

 اى الدراس    والحدود المكاني  والبشري  والزمني  للبح  واب  البح . تساؤ   البح  وتحقيق أهد
 

يتذةةمن هةةلا الف ةةل مفةةاهيم ومحةةددا  القيمةة  المدركةة   منفصتتل منثتتانً: منقٌيتتة منيردكتتة نلعيٌتتل:

ينقسةم هةةلا الف ةةل إلةة  للالة  مباحةة  ربيسةةي   المبحةة  ا ول  يتنةاول ا بةةار الفكةةر  للقيمةة  للعميل.و

من الال مفثومثا, وابعادها, وبعة  النمةالج الاا ة  بثةا   ةي حةين ينةال  المبحة  المدرك  للعميل 

اللةةاني ا بةةار الفكةةر  لمحةةددا  القيمةة  المدركةة  للعميةةل )جةةود  الادمةة  المدركةة   والسةةعر المةةدرك  

والماابر  المدرك   وجود  العلال ( مةن حية  المفثةوم وا نةواي وعلالتثةا بالقيمة  المدركة  للعميةل , 

ا يتنةةاول المبحةة  اللالةة  ا بةةار الفكةةر  لنةةوات  القيمةة  المدركةة  للعميةةل )رذةةا العميةةل   والةةو   بينمةة

 للعلام    وتحقيق الميز  التنا سي (  وعلالتثا بالقيم  المدرك  للعميل.
 

ابوا  ت ميم البح  من حي : مجتمب وعينةا  هلا الف ل  يعر منفصل منثانث: تصيٌ  منبرث:

يةة  الدراسةة  الميدانيةة   ومتغيةةرا  البحةة   والمقةةاييج المسةةتادم   ةةي الدراسةة  البحةة   وهيكةةل ومنثج

الميدانية , وتجثيةز البيانةا   غةرا  التحليةل ا ح ةةاب   وأسةالي  تحليةل البيانةا  وااتبةار  ةةرو  

 البح .
 

نتةاب  الدراسة  الميدانية  وللةك  ينةال  هةلا الف ةل منفصل مندمبع: يناقشة نتائج منردمسة منيٌرمنٌة:

من اةلال امسة  مباحة  ربيسةي  , يسةتعر  المبحة  ا ول معةد   اسةتجاب  عمةلا  ادمة  الثةاتى 

العنايةة  بةةالعملا  لكةةل شةةرك  مةةن الشةةركا  والمبيعةةا  وومةةدير  التسةةويق  المحمةةول محةةل الدراسةة  ,

الو ةى الةديموجرا ي لعينةا  لةم يتنةاول الللال  العامل  بم ر )موبينيةل , و ودا ةون , وات ةا  ( , 

عملية  تقيةيم ا عتمادية  وأايةرا يتنةاول البح  , وا ح ا  الو في للمقاييج المستادم   ي البح  , 

 وال لاحي  التي تتمتب بثا المقاييج التي اعتمد  عليثا الدراس .

بينمةةا ينةةةال  المبحةة  اللةةةاني ا اتلا ةةا  بةةةين اتجاهةةةا  عمةةلا  ادمةةة  المحمةةول و قةةةاق لا اب ةةةثم 

ينةال  المبحة  اللالة  ا اتلا ةا  بةين  ةي حةين ا  القيمة  المدركة  للعميةل  الديموجرا ي  نحةو محةدد

اتجاها  عملا  ادم  المحمول و قاق لا اب ثم الديموجرا ي  نحو نوات  القيم  المدركة  للعميةل, امةا 

المبحةةةة  الرابةةةةب  ينةةةةال  العلالةةةة  بةةةةين محةةةةددا  ونةةةةوات  القيمةةةة  المدركةةةة  لعمةةةةلا  ادمةةةة  الثةةةةاتى 

ر  التسةةويق ـمديةة )إدراك( يـعةةو بةةينا  ـةةـيسةةتعر  المبحةة  الاةةامج للااتلا  وأايراق ول,ـالمحمةة

ا    للعميةةل وللةةك بةةااتلاى الشةةركـالقيمةة  المدركةةمحةةددا  زيةةاد  لا  بـةةـ  بالعمـةةـايـالعنوا  ـالمبيعةةو

 )موبينيل / ودا ون /ات ا  ( . المتنا س   ي سوق الادم   ي م ر



 

 ؽ ؽ 

 

يتذةةمن هةةلا الف ةةل كةةل مةةن النتةةاب  والتو ةةيا   عمنتعصتتٌاع:منفصتتل منختتاي : مننتتتائج منعايتتة 

المبحة   ومجا   البحو  المستقبلي  . و ي ذو  للك ينقسم الف ل إلةي للالة  مباحة  حية  يعةر 

وابةة  العمةةل ا ول منةةي النتةةاب  العامةة  للبحةة   بينمةةا يسةةتعر  المبحةة  اللةةاني تو ةةيا  الدراسةة   

يةتم اسةتعرا  البحةو  التةي  وأايراق , ا  القيم  المدرك  للعميلالتنفيلي  لثله التو يا  لتحسين محدد

 تتعلق بموذوي  الدراس  والتي يمكن أجراؤها مستقبلاق.
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 منفصل منثانً

  لـة منيردكـة نلعيٌـمنقٌي

 )منيرررمع عمننعمتج(
 

  :عنياذج منقٌية منيردكة نلعيٌل. يفهع منيبرث ملأعل 

 .منيبرث منثانً: يرررمع منقٌية منيردكة نلعيٌل 

 .منيبرث منثانث: نعمتج منقٌية منيردكة نلعيٌل 

 .ًيلخص منفصل منثان 
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 منيبرث ملأعل
 عنياذج منقٌية منيردكة نلعيٌل يفهع  

 

 رية:ـيق  1
 

ري  لثا, ـل كفلسف   كـالشركا  تبني  لسف  العمي اد  والعشرين عل ـرن الحـتفر  تحديا  الق

بحي  تكةون تلةك الشةركا  موجثة  بالعميةل ومد وعة  باتجاهةا  السةوق لكةي يتحقةق ا دا  التسةويقي 

وليج من لبيل المفاجأ  أن نجد سةيلاق , (1)(96,  2005)ابورد  , التنا سي عل  أساج القيم  للعميل

وتركةز حةول معنةي واحةد وهةو أن النجةاح  ةي فةل بيبة  تسةويقي  من الكتابا  التي تدور حول العميل 

متغير  يستلزم تركيزاق لوياق علي السةوق والتةزام المسةبولين عةن أنشةب  التسةويق بتحقيةق أل ةي ليمة  

 . (2)(140,   2004ممكن  لعملابثم )ادريج , والمرسي ,

لمدركة  للعميةل, لةةم اد القيمة  اـلا المبحة  مفثةوم وابعةـللةك  سةوى نسةتعر   ةي هة و ـذةو ةي 

القيم  المدرك  للعميةل بشةي  مةن التف ةيل والتةي تشةتمل علةي نمةـولج معةدل المنةا ب نتعر  لنمالج 

 لقيم  المدرك  للعميل.للتكاليى, ونمـولج الوسابل والنثايا , وأايراق نتعر  لت نيى العملا  و قاق ل

 يفهع  منقٌية منيردكة نلعيٌل:  2
 

( حينما لال   1954وم لديم لدمي بيتر دراكر )ـل م بلا جديد لمفثـللعميتعتبر القيم  المدرك  

مةةن الابةةأ الكبيةةر  ثةةم ليمةة  ا عمةةال أو الشةةرك  مةةن اةةلال التركيةةز علةة  ا ربةةاح , بةةل يجةة  علةة  

الشركا  تغيير رسالتثا وأهةدا ثا إلة  الةق العميةل مةن اةلال ا جابة  علة  هةله التسةاؤ   : مةا هةي 

عليثةا العميةل نتيجة  اسةتادامي وامتلاكةي للسةلب والاةدما    وهةل تملةل السةلع  أو القيم  التي يح ةل 

(Walter& Gemünden,2001) الادم  ليم  للعميل
  , وسوى يقوم الباح  بعةر  بعة  المفةاهيم (3)

للقيمة  المدركة   م وأشةملـول إلة  تعريةى أعةـلا المفثةوم بثةدى الو ةـالتي ورد  لبع  المثتمين بث

 : للعميل

Kerin,2003,p.14))ها يرا
 المةزي  المميةز مةن المنةا ب المقدمة  للعمةلا  مةن  أنثةا عبةار  عةن وزملابةي 

 .(4)جود  وسعر وتسليم وول  مناس  
 

 

 .96,   ق ذكدهبيدجع س, (2005)أبورد    شيرين حامد. ( 1)

    .140   , يدجع سابق ذكده (,2004)دريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. ( إ2)

(3) Walter, A., Ritter, T., Gemünden, H.G. (2001), "Value-Creation in Buyer-Seller Relationships: 

Theoretical Considerations and Empirical Results from a Supplier’s Perspective", Industrial 

Marketing Management, Vol. 30, No. 4, pp. 365-377. 

(4) Kerin, R A., Eric, N., Berkowitz, S W., and William R. (2003), Marketing, 7
th

 ed, McGraw-Hill/ Irwin, 

New York: , p.14. 



 

 ي ي 

  تقييم العميل لمنفع  المنت  والقابم عل  إدراكي بمةا أاةل مقابةل أنثا  Woodruff, 1997))يراها   ي حين

عل  أنثا  نسب  المنا ب المدرك  إلة  السةعر  (Sweeney& Soutar,2001)كل من ويزعم , (1)ما أعبي 

 .(2)المدرك للعميل 

 القيم  المدرك  = المنا ب المدرك  / السعر المدرك.

علة  أنثةا:  التقةدير الكلةي للمنفعة  الاا ة  بكةل  Zeithaml, et al ,1988))يعر ثةا  و ةي نفةج السةياق

 :(3)المعادل  التالي عميل والمبني  عل  إدراكي لما تم الح ول عليي وما أعباه   , وللك من الال 

 .مالا اعبي /  مالا استلم القيم  المدرك   = 

المنةةا ب :علةة  أنثةةا   النسةةب  بةةين (Ravald & Gronroos,1996) كةةل مةةن يراهةةاو ةةي تعريةةى ممالةةل 

 :  (4)المدرك  والتذحيا  المدرك    , والتي يمكن ا شار  إليثا من الال النسب  التالي 

 التذحيا  المدرك . القيم  المدرك  = المنا ب المدرك  /

الفةةرق بةةين الفوابةةد التةةي يةةدركثا العميةةل مةةن اسةةتادام المنةةت   أنثةةا   (Slater,1997)  ةةي حةةين يراهةةا 

يتحملثا  ي مقابل الح ول عل  المنت   وكلما زاد  الفوابد عن التذةحيا   سةوى والتذحيا  التي  

 :  (5)يكرر العميل الشرا  مر  أارع    وبالتالي يمكن  ياغتثا  ي المعادل  التالي 

 التذحيا .  –وابد ـ  = الفـالقيم 

علة  أنثةا مدركة  حية  عر ةا القيمة  ال: (Churchill & Peter,1998) وهةو المفثةوم الةل  تبنةاه كةل مةن

 الفرق بين المنا ب المدرك  للعميل نتيجة  شةراؤه واسةتادامي السةلب أو الاةدما  والمتمللة   ةي: المنةا ب 

الوفيفي  وا جتماعي  والشا ةي  والتجريبية , وبةين التكةاليى المدركة  للعميةل الناتجة  عةن تبةادل هةله 

 .(6)ي  والسيكولوجي  والسلوكي  السلب أو الادما  والمتملل   ي: التكاليى النقدي  والزمن

 موازنةة  العميةةل بةةين المنةةا ب التةةي يح ةةل عليثةةا والتذةةحيا  التةةي   يراهةةا:(Jobber,2004,p.14) أمةةا

 .(9)( مكونا  القيم  و قاق لثلا التعريى2/1شكل رلم )اليتحملثا للح ول عل  هله الادم  , ويبين 
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 ( 1/ 2شـكل دقـ  )

 منقٌيــة منيردكة نلعيٌل دناصد
 

 

 

 

 

 

 

 
 

     * Source: Jobber, D. (2004),“ Principles of Marketing” ,(4
th 

ed), McGraw- Hill, London,p.14. 
 

التعريفةا  شةمو ق للقيمة  المدركة  للعميةل هةو مةا تناولةي كةل مةن  اكلرقً يعتقد الباح  أن وأايرا

((Kotler, P.,& Armstrong, 2010, p.37  علي انثا تقييم العميل للااتلا ا  الموجود  بين كل المنا ب

التي يمكن ان يح ل عليثا وكل التكاليى التي يتحملثةا عنةد مقارنة  العةر  التسةويقي مةب العةرو  

 .(1)ا بالي الشركا  المنا س ا ار  التي تقدمث
 

( أن القيم  التي تقوم المنشأ  بالقثةا لعملابثةا 139,   2009وأشار كل من )ادريج , والمرسي ,

 :(2)تعتمد علي عاملين ربيسيين هما
 

   المنفعUtility . الاا   بالسلب أو الادما  والمدرك  من جان  العملا 

  السعرPrice   من أجل هله السلب أو الادما .الل  يج  علي العميل د عي 
 

( أن العلالةة  بةةين المنفعةة  والسةةعر هةةي التةةي تحةةدد القيمةة  ,  كلمةةا زاد  2/2ويشةةير الشةةكل رلةةم )

مستويا  المنفع  بالمقارن  بالسعر كلما زاد  القيم  المدرك  للعميل . وكلما زاد  درجة  اسةتعداده للشةرا  

, وعنةةدما يزيةةد السةةعر المبلةةو  عةةن المنفعةة   ةةإن القيمةة   مةةن علامةة  معينةة  مسةةتكملاق بةةللك عمليةة  التبةةادل

المدرك  للعميل ت با سلبي  , و  يكون هناك احتما   ممكن  للتبادل. و ي هله الحال  يتالةي العميةل عةن 

الشرا  أو يتجي إلي علام  أار  تعر  لي ليم  أ ذةل .أ  أن العميةل   يقةوم بالتعامةل مةب هةله العلامة  

 منفع  ألل من السعر المبال  أن يد عي.إلا أدرك أن ال

 
(1) Kotler, P. & Armstrong, G. (2010)  Op.Cit. P.37. 

(2)
  
المنشأ  التسويقي  ادار  منا ل التوزيب ,الدار الجامعي  للبباع  والنشر, دريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. إ

 .139  , 2009 ا سكندري  ,

  

 واصفاتم ةـمالي تكاليف تكاليف وقت
منتجال

 مدركة منافع مدركة تضحيات

 ات مع العملاءعلاق

 ليالعم قيمة

 طاقة تكاليف

 خدمات مابعد البيع

 نفسية تكاليف المنتج جودة



 

  ْْ 

المنفع  علي أنثا ا همي  أو الفابد  للمنت  كما يدركي العميل , وتحدد المنفع  مقدار النقةود وينفر الي 

التةةي علةةي اسةةتعداد أن يةةد عثا العميةةل. ونفةةراق  ن المنفعةة  تعتمةةد علةةي مةةدركا  العميةةل  ةةإن المجموعةةا  

نةةت    احتياجةةا  الماتلفةة  مةةن العمةةلا  سةةوى يكةةون لثةةم مسةةتويا  ماتلفةة  مةةن المنفعةة  بالنسةةب  لةةنفج الم

 ورغبا  والواق وتفذيلا  العملا  المتفاوت  تقرر مستو  المنفع  المدرك  لكل عميل.
 

 ( 2/2شكل دق  )
 يرــررمع منقٌيـــة 

  

 

 

 

 

 )انميًت حكٌٕ ايجابيت ػُذيا حفٕق انًُفؼت انثًٍ(    )انميًت حكٌٕ سهبيت ػُذيا يفٕق انثًٍ انًُفؼت(                            
 

 .140  , منيدجع منسابق يباشدة. دريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمدالم در:إ 
 

 ي:ويستنت  الباح  من التعريفا  السابق  للقيم  المدرك  للعميل ما يل

كجود  المنت  وموا فاتي, وغير مادي  كادما  مابعةد البيةب المنا ب هي مزي  من الا اب  المادي  (  أ) 

 أما التذحيا   ثي مزي  من التكاليى النقدي  وغير النقدي . والعلالا  مب العملا . 

ياتلةةى ادراك القيمةة  مةةن عميةةل  اةةر بةةل نفةةج العميةةل مةةن مولةةى  اةةر   ةةااتلاى الا ةةاب   ( )

الجوهري  المفذل  للعميل تجعل من القيم  مفثوم نسبي   قد يفذل أحةد العمةلا  التعامةل مةب إحةدع 

ل )تكلفة  المكالمة ( بغة  النفةر عةن جةود  الشةبك  وتغبيتثةا ـشركا  المحمول  احب  السعر ا لة

البسيب(   ي حين يفذل عميل أار )رجال ا عمال( التعامل مةب إحةدع شةركا  المحمةول )الرجل 

  احب  الجود  والتغبي  الجيد  للشبك  بغ  النفرعن سعرها )تكلف  المكالم (.

وأشةمل مةن مفثةوم الجةود    القيمة  تشةتمل علة  الجةود  كأحةد أهةم عنا ةر أعم يعتبر مفثوم القيم   (  رـ)

المنا ب  وعل  السعر كأحد أهم عنا ر التذحيا , باعتبار أن لرار العميل عند التعامل مةب علامة  

مةن  التةي يح ةل عليثةاتجاري  معين    يرتبب بارتفاي جود  العلام   قةب بةل بتقيةيم العميةل للجةود  

 المد وع  من جث  أارع.والتكلف  , جث 

لبل الشرا  وبعده ,  العميل يقةوم بحسةا  القيمة  القيم  المدرك  للعميل هي مح ل  أو نتاج عملي  ما   (د) 

ا  تراذي  لبل اتاال لرار الشرا  وعنةد المفاذةل  بةين العلامةا  الماتلفة  اسةتناداق علةي المعلومةا  

 .المتاح  من م ادرها الماتلف  

 

 - القيمة
 

 + القيمة

 

 السعر
 

 المنفعة

 

  المنفعة

 السعر



 

 ك ك 

 ح ةل عليةي ةالبع  يراهةا  ةي شةكل نسةب  بةين مةا , دم إجمةاي حةول مفثةوم القيمة  للعميةل عةهناك    (٘ـ)

وابد ـ ةةي الفةةرق بةةين الفةةالةةبع  ا اريراهةةا  بينمةةا, (Zeithaml ,et al ,1988) لدمةةيالعميةةل ومةةا 

ا  ريةةق لالةة  يراـ, وأاةة(Slater,1997)والتذةةحيا   ب المدركةة  والسةةعر ـةةـنسةةب  بةةين المنا ك يراهـةةـ

(Sweeney& Soutar,2001)المدرك 
 (1)

. 

مكةن للباحة  امفثةوم القيمة  المدركة  للعميةل المراجع   دبيا  القيمة  المدركة   يمةا يتعلةق ب الالومن 

التو ةةل لتعريةةى للقيمةة  المدركةة  للعميةةل علةة  أنثةةا   القيمةة  التةةي أدركثةةا العميةةل والمتمللةة   ةةي المقارنةة  بةةين 

والتذحيا  التي لام بثا مقابل الح ول عل  هةلا المنةت  , والتةي تاتلةى نسةبياق مةن  التي ح ل عليثاالمنا ب 

 نفج المنت  .ل الشرا عميل  ار  ي ميولي نحو الشعور بالرذا والني  لتكرار 

والمةؤلر  لثلا المفثوم عل  اعتبار أن الجةود  المدركة  ليسة  هةي العن ةر الوحيةد تأييدهويبرر الباح  

رار ملةل منةا ب الادمة , ـةـالمدرك   بل هناك عنا ر أاةرع مةؤلر  أيذةاق  ةي اتاةال الق من عنا ر المنا ب

  كمةةا أن السةةعر المةةدرك لةةيج العن ةةر الوحيةةد مةةن مةةا شةةابي للةةكواةةدما  مةةا بعةةد البيةةب ومنةةا ب العلالةة  و

عنا ر التذحيا  المؤلر  ي اتاال القرار  بةل هنةاك عنا ةر أاةرع هامة  ملةل تكةاليى الولة , والجثةد, 

 والماابر  المدرك .

 نياذج منقٌية منيردكة نلعيٌل:  3

 ةإن هنةاك اتفةاق عةام علة  أن القيمة   ,علي الرغم من تعدد المفاهيم الاا   بالقيمة  المدركة  للعميةل

ولقد لسةم  بعة  الدراسةا  النمةالج الاا ة  بالقيمة  إلة  نةوعين مةن النمةالج  .دراك العميل  تتحدد و قاق 

 .النثايا  -لج الوسابلونم, والتكاليى -المنا ب  معدللج ونم هما

 :Benefits-Costs Ratio Model منتكانٌف -منينافع يعرلذج ع)أ( ني

 الفرق بين إدراك العميل للمنا ب التي يح ل عليثا مقابةل  هيالقيم  و قاق لثلا النوي من النمالج  إن 

  بالنسب  للسةلع  أو الادمة   ـوتشتمل المنا ب عل  الا اب  المادي  وغير المادي .التذحيا  التي يقدمثا  

عل  تكلف  الول   غير المالي  تشتمل التذحيا ,بينما تشتمل التذحيا  عل  العوامل المالي  وغير المالي   

 .والبح  والتعلم والماابر المالي  وا جتماعي  والسيكولوجي  والعابفي 

المنا ب والتذحيا  بالشمولي   حي  تنفر إل  القيم  من منفور زمني أبول, كما أنثةا وتتميز نمالج 

الج ولكن يعا  علي .ر دور  نشاب العميلـتحتو  عل  جميب عنا  له النمةـ أنثةا   تثةتم كليةراق بمرونة   هةـ

(Khalifa , 2004)إليي وابد والتذحيا  بما يرغ  العميل  ي الو ولـبنا  القيم ,  ثي   تربب الف
(2)

  . 

 
(1) See the following : 

- Zeithaml, V.A., Parasuraman, A. and Berry, L.L., (1988). Op.Cit, , pp: 35-48. 

- Slater, Stanley F. (1997). )  Op.Cit, Vol. 25, pp.162- 167.. 

- Sweeney, J. C., Soutar, G. N. (2001). )  Op.Cit, Vol. 77, No. 2, pp. 203-220. 
(2)Khalifa, A.S. (2004), “Customer Value: A Review of Recent Literature and an Integrative Configuration“, 

Management Decision, Vol. 42, No. 5, pp. 645 – 666. 



 

 ع ع 

 :Means-Ends Model منغاٌاع -ذج منعسائلع)ب( ني

عل  أنثا   التفذةيل المةدرك مةن العميةل لكةل مةن يتم تعريى القيم   ي ذو  هلا النوي من النمالج 

ا اب  المنت  وأدا  هله الا اب   والنتاب  المترتبة  علة  ا سةتادام والتةي تسةثل مةن تحقيةق أهةداى 

المنةت  للو ةول إلة   شةترونالعميل  ي موالى ا ستادام الماتلف  , وتعتمد هله النمالج عل  أن العمةلا  ي

غاي  معين   وبالتالي  إن العميل ياتار بين العرو  الماتلف  المتاح  أمامي والتي تحقةق النتةاب  المرغةو  

(Huber et al., 2001)  يثا وتقلل من النتاب  غير المرغو   يثا
(1).   

ترتبةة  علةة  وتةةربب هةةله النمةةالج بةةين كةةل مةةن الوسةةابل )ا ةةاب  المنةةت ( والنثايةةا  )النتةةاب  الم

وإلا ركةةز  المنفمةة  علةة  هةةله الا ةةاب   سةةيدرك العميةةل  .ا سةةتادام والقةةيم الشا ةةي  الثامةة  للعميةةل(

ي,  إدراك ا  راد لعشيا  وا حةدا  يتةألر بمتغيةرا  متعةدد  ـح ولي علي ليم  عالي  وبالتالي تتحقق اهدا 

هةةله المتغيةةرا  . را يةة غاب  الديمووالميةةول العابفيةة , والا ةة منثةةا الا ةةاب  ا دراكيةة  أوالمعر يةة ,

وبنةا ق علة  الموابمة  بةين القةيم . الللال  هي التي تالق حاجا  العملا  وبالتالي تكون القةيم الشا ةي  لةديثم

, (2)من ا اب  ماتلف   للمنت  يحد  إشةباي أو عةدم إشةباي  ويةتم إدراك القيمة  تم ادراكيالشا ي  وما ي

 (. 2/3شكل رلم )الويوذا للك 
 

 

 (2/3شكل دق  )
 نلقٌيــة منغاٌاعنيعذج منعسائل ع
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

Source: Ibid., p: 44.  
 

(1) Huber, F., Hemnann, A. and Morgan R. (2001), "Gaining Competitive Advantage through Customer 

Value Oriented Management ",  Journal of Consumer Marketing,Vol. 18,No. 1, pp: 41-53. 

(2)  Ibid.,p:44. 

 

 ميولُعاطفية

 

 

 الخصائصُالإدراكية

 

 عناصرُديموجرافية

 

 

 الحاجاتُالمتباينةُللعميل

 
 

 قيمُشخصيةُللعملاء

 

الوسائل)المنتجات(ُوالنهاياتُالموائمةُبينُ
 )حاجاتُالعملاءُوقيمهمُالشخصية(

 

 خصائصُالمنتج

 

 

 المنتجاتُوالخدماتُالمختلفة

 

 

 القيمةُالمدركةُُللعميل

 



 

 ف ف 

(Khalifa ,2004)ويرع 
أن نمالج الوسابل والنثايا  لم تعبي اهتمام كا ي للتذحيا  التي يتحملثا  

الق ةور التذةحيا  علاجةاق أ ذةل لثةلا  –العميل لح ولي واستادامي لثلا المنت   لةلا تقةدم نمةالج المنةا ب 

 .(1)كما تقدم أساساق أ ذل يمكن ا عتماد عليي لقياج القيم 
 

 منقٌية منيردكة نلعيٌل: دناصد)يكعناع( 4

يرع الباح  أن معفم الدراسا  السابق  لم تثتم بوذب إبار واذةا وشةامل لتحديةد مكونةا  القيمة  

 ةي محاولة  للو ةول إلة  مةزي  ملابةم  يسةتدعي ذةرور  اسةتعرا  هةله المكونةا المدرك  للعميل  ممةا 

 للقيم  المدرك .

 :(2)هما عن رين أن القيم  المدرك  تتكون من (Zeithaml , et al , 1988) ير 
   .الا اب  الداالي  للمنت  )الجود ( -

 الا اب  الاارجي  للمنت  )ا سم التجار  والعبو (. -

 :(3)هما عن رينتتكون من  المدرك  أن القيم  ( Henk& Rik , 1997) كل منكما يشير
 المنفع  الوفيفي . -

 التكاليى النقدي  وغير النقدي . -

(Grewal ,et al, 1998) اشارو
 :(4)أن القيم  تتكون من 

ليمةة  ا سةةتحوال: وهةةي  ةةا ي المكاسةة  الاا ةة  بةةالعملا  نتيجةة  امةةتلاكثم للمنةةت  أو الادمةة    -
 والسعر.والناتج  عن المقارن  بين الجود  

ليم  التعاملا : والناتج  من إدراك العميل أ  تافيذا  تةؤد   نافةا  السةعر عةن أ   سةعر   -
 بيب سابق بمعن  أار تسم  بالتو ير.

 :(5)الي (Kusum  , et al, 2001) ي حين يقسمثا  
 ليم  المنفع  أو القيم  ا لت ادي  وتشمل الجود  والتو ير.  -
 السيكواجتماعي  وتشمل ا ستكشاى والتسلي  والتعبيرعن اللا .القيم  الجمالي  أو   -

 التكاليى وتشمل تكاليى التحول عن المنت   تكاليى البح   تكاليى التفكير  تكاليى التازين.  -

 :(6)عنا رأن القيم  المدرك  كمفثوم تحتو  عل  للال   (Liu, et al, 2005)ويزعم 
 

وهي تقييم العميل للتبادل بين الجود  والسعر للمسوق الحالي بالنسةب  القيم  ا لت ادي   ي التبادل:  -
 للمنا سين.

 
(1) Khalifa , A.S. (2004)., Op.Cit., pp. 645 –666. 

(2) Zeithaml, V.A., Parasuraman, A. and Berry, L.L., (1988). Op.Cit, , pp: 35-48. 

(3) Henk R.,and Rik P.. (1997), "The Nomological Net of Perceived Quality ", International Journal of 

Service Industry Management, Vol. 8, No. 4, pp. 336-351. 

(4) Grewal, D., Monroe, K.B., Krishnan, R. (1998), "The Effects of Price-Comparison Advertising on Buyers’ 

Perceptions of Acquisition Value, Transaction Value and Behavioral Intentions". Journal of Marketing, 

Vol. 62, pp. 46-59 

(5) Kusum Ailawadi., Scott Neslin., Karen Gedenk. (2001), “Pursuing the Value Conscious Consumer: Store 

Brands Versus National Brand Promotions," Journal of Marketing, Vol. 65, No. 1, pp.71-89. 

(6) Liu, A. H., M. P. Leach., K. L. Bernhardt. (2005), “Examining Customer Value Perceptions of 

Organizational Buyers when Sourcing from Multiple Vendors.”, Journal of Business Research, Vol. 58, 

pp. 559– 568. 



 

 ص ص 

القيم   ي الادم : وهةي المنةا ب التةي تعةود علة  المشةتر  مةن الادمة  المقدمة  بشةكل مباشةر مةن  -
 المسوق الحالي بالنسب  للمنا سين.

 القيم  من الادم  المدعم : وهي جود  العلال  بين المشتر  والعاملين للمسوق بالنسب  للمنا سين. -

Sheth, et al, 1991))ويقسمثا 
 :(1)رار العميل بالشرا  وا اتياروهيـامس  ليم تؤلر عل  ل إلي  

 

 ترتبب بالمنفع  ا لت ادي  والتي تشير إل  الفوابد المرتبب  بالتنا  المنت .  :ـالقيم  الوفيفي  -

 تشير إل  الفوابد المرتبب  بانتما  العميل إل   ب  اجتماعي  معين . القيم  ا جتماعي :  -

 تملل لدر  الادم  أو المنت  عل  تحريك المشاعر.  :ـالقيم  العابفي  -

 وهي لدر  المنت  عل  إذفا  ما هو جديد. القيم  ا بتكاري :  -

رار ـد اتاةال لةـا   التةي يواجثثةا العميةل عنةـرى عل  أنثةا الفةروى والحةـتع القيم  الشربي :  -
 الشرا .

مةةزي  القيمةة  المدركةة  مةةن اكلةةر الت ةةنيفا  اسةةتاداماق  ةةي وربمةةا يكةةون الت ةةنييى التةةالي لعنا ةةر 

 :(2)ا دبيا  لا  ال ل 
 

 : Benefits عـمنيناف: علاً أ
 

 : هماولسم  إل  نوعين من المنا ب 
 

 :Economic Benefit منينفعة ملاقتصارٌة)أ( 
 

عليثةةا نتيجةة  وهةةي المنفعةة  الملموسةة  المتعلقةة  بالوفةةابى ا ساسةةي  الماديةة  والتةةي يةةتم الح ةةول 
 :هما وتتكون المنفع  ا لت ادي  من جزبين, شرا  وامتلاك واستادام السلع  أو الادم 

 

 ينفعة ملاسترعمذ أعمنينفعة منعظٌفٌة Acquisition /Functional Benefit :  
 

هي  ا ي المكاس  التي يتم الح ول عليثا نتيج  ا ستحوال علة  أو امةتلاك المنةت   ويمكةن و
 عنثا من الال المعادل  ا تي :التعبير 

 

 

 .تكانٌف منشدمء( –قٌية ملاسترعمذ / أع منقٌية منعظٌفٌة = )ينفعة شدمء منينتج 

  ـشرا  المنت , والتي تتحدد عن بريق ا اب  المنت  التي تشبب حاج منفع وبالتالي  ثي دال   ي 
 ب الشرا ــازن بين منا   للتوـله المنفع  هي نتيجـالمشتر  وتكاليى الشرا  وبالتالي  ث

 
(1)  Sheth, J. N., Newman, B. I., Gross, B. L.(1991)," Why We Buy What We Buy: A Theory of Consumption 

Values", Journal of Business Research, Vol. 22, pp.159-170. 

 , نقلاق عن :39 ,   يدجع سبق ذكده (, 2005) رد    شيرين حامد.وأبو (2)

- Gilbert A. Churchill, Jr. and J. Paul peter. (1999), Marketing: Creating Value for Customers, 2
nd

 edition, 

Burr Ridge, IL: Irwin McGraw-Hill, p. 18. 

 - Lichtenstein, Donald R., Richard G. Netemeyer, and Scot Burton. 1990."Distinguishing Coupon Proneness 

From Value Consciousness: An Acquisition-Transaction Utility Theory Perspective." Journal of 

Marketing , Vol. 54, pp: 54-67. 

- Valarie A,Zeithaml. (1988)., Op.Cit., pp. 2-22. 

 



 

 ق ق 

أو ا سةتحوال عةن بريةق تحسةين الجةود  المدركة  ليمة  وتةزداد  الوفيفي  وبين تكةاليى الشةرا .

 تافي  السعر أو تحقيق التوازن بينثما.
 

  ينفعة منصفقةTransaction Benfit : 
 

وهي ا شةباي النفسةي النةات  عةن بعة  المزايةا المالية  عنةد الشةرا  ويمكةن تحديةدها مةن اةلال 
 المعادل  ا تي :

 عد منشدمء ــس –ينفعة منصفقة = منسعد منيدجعً منرمخلً 

  لكةةل مةةن السةةعر المرجعةةي وسةةعر الشةةرا , ـمنفعةة  ال ةةفق  هةةي دالةةله المعادلةة  أن ـةةـه وتفثةةر

رك  أو ـلال أسةةعار الشةةرا  السةةابق  للمنتجةةا  المليلةة  لةةنفج الشةةـويتحةدد السةةعر المرجعةةي إمةةا مةةن اةة

أسعار الشةرا  للمنتجةا  المليلة  للشةركا  ا اةرع  وبالتةالي كلمةا كةان سةعر شةرا  المنةت  ألةل مةن 

ا زاد  منفعة  ال ةفق  ويبلةق  ريةق مةن البةاحلين علةي منفعة  ال ةفق  السعر المرجعي الداالي كلمة

بالتو ير السعر  وبالتالي  إن العرو  السعري  تةؤلر تةأليراق إيجابيةاق علةي منفعة  ال ةفق  مةن اةلال 

 .زياد  المتع  النفسي  نتيج  الح ول عل  المكاس  المالي  الملابم 
 

 :Psychosocial Benfit  جتيادٌةنفسٌة عملامنينفعة من)ب( 
 

وهي المنا ب المرتبب  بالا اب  غير الملموس  والتي يتفاعل معثا العميةل وتشةبب لةي رغبةا  
داالي    ثي المنفع  التي تمد العميل با رذا  الحسي أوا لار , وتشتمل هله المنفع  عل  للال  أنواي 

 من المنا ب:
 

 عميل من لبل ا ارين نتيج  امتلاكي للمنت .المنفع  ا جتماعي  وهي الشعور ا يجابي لل 

 ل نتيجة  امتلاكةي ـ  الشا ةي  والتةي يح ةل عليثةا العميةـالمنفع  الشا ي  وهي الشعور بالمتعة

 للمنت .

 ل نتيجةة  امتلاكةةي ـا العميةةـل عليثةةـ  الحسةةي  والتةةي يح ةةـالمنفعةة  التجريبيةة  وهةةي الشةةعور بالمتعةة

 للمنت .
 

 :Sacrifices  منتضرٌاع:ثانٌاً 
وهي إجمالي التكاليى النقدي  وغير النقدي  والتي يذحي بثا العميل  ةي سةبيل التنةا  المنةت  حية  

 يمكن تقسيم التذحيا  إل  نوعين  وهما:
 

 ة:ـمننقرٌ منتكانٌف )أ(
ويق د بثا النقود التي يتم د عثا للح ول عل  المنت   وتشمل سعر الشرا  والتركية  وتكةاليى 

وماةابر الاسةار  المالية  الناتجة  عةن  شةل أو ذةعى أدا  المنةت  والتحةول عنةي, ال يان  وا  لاح 
ويشير الباح  ان التكاليى النقدي   ي القباي المستادم  ةي الدراسة  وهةو لبةاي ا ت ةا   اللاسةلكي  
تشتمل عل  نوي أار من التكاليى النقدي  وهي تكلفة  المكالمةا  سةوا  المحسةوب  بةاللواني أو الةدلابق  

لم يعد سعر شرا  المنت  )اب الثاتى( لو أهمي  كبير   ي اتاال لرار شةراؤه, وللةك  نافةا  سةعر  
المنت  بل و ل  ي أحيان كلير  إل  ال فر, وبالتالي  إن السعر المدرك مةن وجثة  نفةر الباحة  هةو 

 المكالم . إجـرا ب بمد  ــ  المكالم , وهي تكلف  متغير  ترتبـتكلف

 
 



 

 ؿ ؿ 

 ٌد مننقرٌة:)ب( منتكانٌف غ
 

ويق د بثا تكةاليى التسةوق أو تكةاليى المعةاملا  وهةي عبةار  عةن التكةاليى غيةر النقدية  التةي 

 يتحملثا العميل للح ول عل  المنت  وتشمل:
 

وتشير إل  الزمن الل  يقذيي العميل  ي شرا   المنت  وا نتفةار للح ةول علة   تكانٌف منعقع:

 هلا المنت .

وتشير إل  المجثود اللهني والذغوب التي يشعر بثا عنةد اتاةال القةرار والقلةق النةات   تكانٌف منتفكٌد:

 عن هلا ا اتيار.

ويق ةد بثةا تكةاليى البحة  اللازمة  ل ةنب القةرار الشةرابي وتشةتمل علة  البحة  عةن  تكانٌف منبرث:

 ر.المعلوما  الاا   بالمنت  وتقييمثا  ستالا  المعلوما  التي تدال  ي  نب القرا
 

واستناداق إل  تقسيم أبعاد القيم  إلي مجموع  من المنا ب والتذحيا  المدرك   ير  البع  ان هنةاك 

 Lemon  et al., 2001))بريقتان لزياد  القيم  المدرك  للعميل هما
(1): 

 

والتةةي تحتةةاج الةةي معر ةة  متبلبةةا  وا ةةاب  وأولويةةا  العميةةل حيةة   زٌتتارة ينفعتتة منعيٌتتل:معلاً: 

معفةةم العمةةلا  بالح ةةول علةة  منتجةةا  لا  جةةود  مقبولةة  بالنسةةب  لثةةم   ويمكةةن يرغةة  

بالبحو  التسويقي  أن تتعرى عل  الا اب  التةي يجة  إذةا تثا  للمنفما  من الال القيام

للمنةةت  لي ةةبا أكلةةر ليمةة  للعميةةل  ونفةةراق  اةةتلاى إدراك الجةةود  مةةن عميةةل  اةةر,  يةةرع 

ن تقةةوم بتقسةةيم السةةوق إلةة  مجموعةة  مةةن القباعةةا  كةةل الباحةة  أنةةي مةةن المفذةةل للشةةركا  أ

لباي يملل  ب  معينة  مةن العمةلا  لثةا حاجاتثةا المتباينة  عةن الفبةا  ا اةر   ويمكةن تعفةيم 

 القيم  من الال تحقيق رغبا  كل  ب  علي حده.
 

عليثةةا  زيةةاد  القيمةة  ليسةة   قةةب مةةن اةةلال زيةةاد  المنفعةة  التةةي يح ةةل  تقلٌتتل تضتترٌة منعيٌتتل:ثانٌتتاً: 

 العميل بل أيذا من الال تافي  التكاليى التي يتحملثا للح ول عل  المنت .
 

 تصنٌف منعي ء عفقاً نلقٌية:  5

يةةر  الةةبع  أن هنةةاك علالةة  تبادليةة  بةةين العمةةلا  والمنفمةة   حيةة  يقةةدم كةةل بةةرى لعاةةر ليمةة  

تقديمثا للمنت , كمةا يقةدم العمةلا   تشجعي عل  ا ستمرار بثله العلال ,  المنفم  تقدم للعميل ليم  من الال

ليم  للمنفم     شكل ا رباح التي تجنيثا المنفم  منثم بول  تر  تعاملثم معثةا  وبنةا  علة  هةله العلالة  

Zeithaml et al., 2006)) تم ت نيى العملا  ذمن أربع  أ ناى هي
  (2): 

 

(1) Lemon, K.N., Rust, R.T.,Zeithaml, V.A. (2001)," What Drives Customer Equity", Marketing 

Management, Vol. 10, No. 1,Mc Graw-Hill, pp. 20-25. 

(2) Zeithaml, Valarie A., Ruth N. Bolton, John Deighton, Timothy L. Keiningham,N. Katherine, J. Lemon 

and Andrew Petersen (2006), "Forward Looking Focus: Can Firms Have Adaptive Foresight?," Journal 

of Service Research, Vol. 9, No. 2, pp: 168–183. 
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يح ةل هةلا النةوي مةن العمةلا  علة  ليمة  عالية  مةن المنفمة  وللةك عةن : Star Customer ل منتنج منعيٌت

بريق السةلب والاةدما  التةي تقةدمثا المنفمة  , ويقةدم أيذةا ليمة  عالية  للمنفمة  مةن اةلال 

و ؤه واستمرار تعاملي معثا لول  بويل وتقديم هام  ربا مرتفب    العلالة  بةين البةر ين 

تفيد كل برى من ا ار وتسع  المنفما  عاد  إل  التعامل مب هلا النةوي مةن متوازن  ويس

 العملا .

  يح ل هلا العميةل علة  ليمة  عالية  مةن : Lost Causes Customer (لخسادةنسبب منيفقعر )منيمنعيٌل 

السةةلب والاةةدما  التةةي تقةةدمثا المنفمةة    كمةةا أنةةي   يقةةدم لةةيم عاليةة  للمنفمةة  وهنةةا علةة  

المنفما  أن تقلل من استلمارها  ي هله الشريح  من العمةلا  إ  إلا وجةد مبةرراق للاسةتلمار 

  يثا ملل ا ستفاد  من و ورا  الحجم.

يقةدم هةلا العميةل : Vulnerable Customer (منقابل نلترتعل  نتى ينظيتاع أختد منيعدض نلهجع  )منعيٌل 

الية  منثةا  وعلة  المنفمةا  ا سةتلمار  ةي ليم  عالي  للمنفم  إ  أني   يح ل عل  ليم  ع

هله الشريح  من العملا  عن بريق تقديم منتجةا  أ ذةل  واةدما  إذةا ي  تشةجعثم علة  

 ا ستمرار بالتعامل معثا.

وهو العميل الل  يح ل عل  ليم  عالية  مةن اسةتادامي : Free Rider Customer (منردمندمكب منيجانً )

  يعتبةر لو ليمة  عالية  بالنسةب  لثةا  ويبةدو هةلا واذةحاق ألنةا  لسلب وادما  المنفم   بينما 

العةةرو  السةةعري  التةةي تقةةدمثا المتةةاجر الكبيةةر  لجةةل  عمةةلا  جةةدد    ةةلا تتولةةب المتةةاجر 

   العةرو  السةعري  بةل يكةون هةد ثا جةل  العمةلا  الح ول عل  أرباح كلير  ألنةا  تقةديم

القيم الماتلف  التي يح ل عليثا العميةل مةن ( أنواي العملا  حس  2/4شكل رلم )الويوذا 

 المنفم  والتي يقدمثا العميل لثا.
 

 (2/4شكل دق  ) 

 لينظية(نلقٌية )نلعيٌل عن عفقاً أنعمع منعي ء 
   

 العميل النجم
 Star Customer 

 المعر  للثجومالعميل 
  Vulnerable Customer  منتً منقٌية مرتفع 

ٌقريها منعيٌل 
 العميل الحر نلينظية

 Free Rider 
 العميل المفقود

   Lost Cause Customer  منافذ 

 منافذ  مرتفع 
 

 منقٌية منتً تقريها منينظية نلعيٌل
 

 Source: Zeithaml, Valarie A., Ruth N. Bolton, John Deighton, Timothy L. Keiningham,N. Katherine, J. 

Lemon and Andrew Petersen (2006), “Forward Looking Focus: Can Firms Have Adaptive Foresight?,” 

Journal of Service Research, Vol. 9, No. 2, pp:174. 
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 الباح  ما يلي:مما سبق يستنت  

 رتكةز علة  الةل  يتشثد الفتر  الحالي  تحول معفم شركا  ا عمال إل  التسويق الموجةي بالقيمة  و

مفثوم القيم  المدرك  للعميل كوسيل  لتحقيق ا هداى  والتحول من ا هتمام بالمزي  التسويقي إل  

 ا هتمام بتحديد مزي  القيم  للعميل.

 ل مةن المفةاهيم التةي مازالة  تحتةاج المزيةد مةن الدراسة  علة  كةل مةن مفثوم القيم  المدركة  للعمية

 المستويين النفر  والعملي.

   القيم  المدرك  للعميل هي مفثوم نسبي  يتم إدراكةي والشةعور بةي بعةد الشةرا  ويكةون نتةاج مقارنة

 المنفع  بالتذحي  , ويتكون من جزأين الجز  ا ول )إدراكةي( نةات  مةن ابةر  العميةل با ةاب 

المنةت  )القيمة  ا لت ةادي (, والجةز  ا اةر )تةألير ( نةات  عةن ابةر  العميةل بةالنواحي التر يثية  

 )القيم  السيكواجتماعي (.

    تتكةةون القيمةة  المدركةة  للعميةةل مةةن المنةةا ب المدركةة  )وفيفيةة   وتعةةاملا   واجتماعيةة   وعابفيةة

 قدي (. و ني ( ومجموع  من التذحيا  المدرك  )تكاليى نقدي  وغير ن

  هناك اهتمام متزايد من الباحلين بتحديد أبعاد القيمة  المدركة  للعميةل وأن ااتلفة  ا بعةاد بةااتلاى

  .وجثا  النفر من جث  وااتلاى الادم  من جث  أار

 ة:ـــمنخ ص

تناول الباح   ي هلا المبح  ا بار الفكر  للقيم  المدرك  للعميل, حي  استعر  الباحة  مفثةوم 

القيمةة  المدركةة  للعميةةل مةةن اةةلال ارا  بعةة  البةةاحلين, لةةم اسةةتعر  الباحةة  لنةةوعين مةةن نمةةالج القيمةة  

 –ي هةو نمةالج الوسةابل التكاليى, بينما النةوي اللةان –المنا ب  معدل, النوي ا ول هو نمالج للعميلالمدرك  

النثايا , لم تناول الباح  ابعاد القيم  المدرك  للعميل بشي  من التف يل, واايةراق تنةاول الباحة  ت ةنييى 

العملا  و قاق للقيم  سوا  التي تحققثا الشرك  من التعامةل مةب العميةل أو التةي يحققثةا العميةل نتيجة  التعامةل 

   .مب الشرك 
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 ثانىمنيبرث من
 منقٌية منيردكة نلعيٌليرررمع  

 رية:ـيق  1
 

مب داول المؤسسا  معترك القرن الحاد  والعشرين  إن نجاحثا, بل وبقابثا  ي السوق سوى 

يستند إلي مد  توجثثا بالعملا   ي كل أنشبتثا وعملياتثا,  لا يكون كا ياق أن تكـون المؤسس  موجث  

ت ةميمي أوموجثة  بالتكنولوجيةا مثمةا كانة  متقدمة  أو متفةرد  بالمنت  مثما كانة  جودتةي أو مسةتو  

حتي تحقق النجاح  ي السوق, بل يج  أن تأال بعين ا عتبار رد  عل السوق ومد  القيم  التي يمكن 

يتنةةاول و ,(1)(140,   2004للعميةةل الح ةةول عليثةةا مةةن التعامةةل  ةةي المنةةت  )ادريةةج, والمرسةةي,

لفكر  لمحددا  القيم  المدرك  للعميل والتي تشةتمل و قةاق لمةا أوردتةي الباح   ي هلا المبح  ا بار ا

 (2) (2009خلٌتل    ; Dodds et al,1991; Fornell et al , 1996; Snoj et al ,2004)الدراسةا  السةابق  

 عل  أربب محددا  وهي:
 

 . جود  الادم  المدرك 

  .الســعر المدرك 

 ر  المدرك .ـالمااب 

 ــجـود  العلال.  
 

 ,ثةةامفثوم, وللةةك مةةن حيةة  وسةةوى يسةةتعر  الباحةة  هةةله المحةةددا  بشةةي  مةةن التف ةةيل

نواتجثةا ونواتجثةا السةلوكي  كالرذةا والةو   للعلامة , و. , وعلالتثا بالقيمة  المدركة  للعميةلثاوانواع

 غير السلوكي  كتحقيق الميز  التنا سي  للشرك .
 

 :يرررمع منقٌية منيردكة نلعيٌل  2
 

 منخرية منيردكة:جعرة   2/1
 

تعتبر لذي  جود  الادم  من القذايا التةي ألةار  اهتمةام البةاحلين والممارسةين علة  السةوا  

 الال السنوا  القليل  الماذي  ولد تنوع  المجثودا  البحلي  التي تناول  هله القذي  بالمعالج 

 
   .140   ,مرجب سبق لكره  (,2004) دريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد.( إ1)

(2) See the following: 

319–pp: 307 ,Op.Cit,Dodds, William B., Kent B. Monroe., Dhruv Grewal. (1991).  - 

18-, pp. 7Op.Cit, Fornell, C., Johnson, M., Anderson, E., Cha, J., and Everitt, B. (1996), - 

167-, ,  pp. 156Op.Cit,Snoj, Boris., Aleksandra Pisnik Korda., Damijan Mumel. (2004),  - 

  كلي   دسانة ركتعدمه غٌد ينشعدةاليل   ع ام عبد الثاد  علي.   نمولج مقترح  دراك العميل لقيم  المنت  كمدال لتحسين الميز  التنا سي       -

 (.2009التجار    جامع  عين شمج   )
 



 

 ط ط 

  للا كان من الذةرور  اسةتعرا  هةله القذةي  مةن اةلال (1)(1993)إدريج , والمرسي , والتحليل
 الزوايا التالي :

 . مفثوم الادم 

 . مفثوم جود  الادم 

 . أبعاد جود  الادم 

 قياج جود  الادم .البرق الشابع  ل 

 . مداال لياج جود  الادم 

 . علال  الجود  بالقيم 
 

 ع  منخرية:ـيفه  2/1/1
 

يستعمل الناج  ي حياتثم اليومية  الكليةر مةن الاةدما  مللمةا يسةتثلكون السةلب   ملةل اةدما  
 ا الثاتى  والتعليم  وال ح   والادما  الم ر ي  وغيرها, وسوى نسلب الذةو  علة  بعة  التعريفة

 الاا   بالادم  وا اب ثا وأنواعثا.
( بأنثةةةا   نتيجةةة  مجثةةةودا  انسةةةاني  تببيقيةةة  أو مجثةةةودا  422,  :2002)ابةةةراهيم , يعر ثةةةا 

ميكانيكي  تقدم للناج أو لعشةيا  .  الاةدما  إلن عبةار  عةن منتجةا  غيةر ملموسة  تشةتمل علةي  ةنع  

 . (2)وأدا  أو مجثود والل    يمكن تملكي مادياق 
 

نشاب غير ملموج يثةدى  شةباي حاجة  أو   بأنثاوزملاؤه   (99,  : 2006)رذوان ,يعر ثا و

تحقيق منفع  مقابل مبل  مةالي  , وبالتةالي  ةإن الاةدما  المجانية  التةي تةؤد  سةوا  مةن جثة  اا ة  أو 

 .  .(3)حكومي    تعتبر ادما  و قاق لثلا المفثوم

  ادا   أو مجثةودا   اـبأنثة (365,  : 2009)ادريج & بي ,  كل من و ي نفج السياق يراهـا

مبلولةة  موجثةة   شةةباي حاجةةا  معينةة  و قةةاق لرغبةةا  ماتلفةة  . وبةةالرغم مةةن للةةك  ةةإن بعةة  الاةةدما  

 .(4) تنبو  علي تقديم سلع  مادي  ملل تقديم وجبا  البعام  ي مؤسسا  البيران المدني
 

او ل او أدا  بأنثةةا    Kotler& Armstrong ,2010,p:248))كةةل مةةن  يراهةةـ دمي بةةرى أ   عةةـ يقةةـ

لبرى اار وتكون لا  ببيع  غيةر ملموسة  و  ينةت  عنثةا أ  ملكية  وتكةون مرتببة  بمنةت  مةاد  أو   

 (Kotler.,2003,p:440) يشيرو. (5)تكون  
حسة   نةواي  أامسةإلة  تقسةيم المةزي  الاةدمي  أنةي يمكةن  (6)

 ببيع  الادم  وهي:
 
 
 

الدين محمد.  لياج جود  الادمة  وتحليةل العلالة  بينثةا وبةين كةل مةن الشةعور بالرذةا والميةل إدريج  لاب  عبد الرحمن؛ المرس   جمال ( 1)
دد ا ول  السةن  اللاللةة  عشةةر, ) ـةةـبا  العـار   جامعةة  بنةـ  كلية  التجةةمنيجلتتة منعليٌتتة نلتجتادة عمنتيعٌتتلل منثجةةي تببيقةي(  ـللشرا )مداة

1993   ,)149-200. 
 .811, ص  ِىتجخ ػ١ٓ شّل"ئػاؿح اٌتن٠ٛك أمل ِٚجبػئ ػ١ٍّخ " اٌمب٘ـح , (1221ئثـا١ُ٘ , ِضّؼ ِضّؼ ) (1)

، ِؼعً امتـات١زٟ  اٌتن٠ٛكئػاؿح  (.1222ؿػٛاْ , فبؿٚق ػجؼ اٌفتبس ., ػجؼ اٌنلاَ , ؿِؼبْ ِضّٛػ ., اٌـفبػٟ , ٔزٛٞ ػجؼ اٌؼظ١ُ )( 3)

 .62طـ   ,جامع  بنبا  مكتب  كلي  التجار  

 .365,    مكتب  كلي  التجار  , جامع  المنو ي , ا دار  العام ( 2009. )بي , حسانين السيدإدريج  لاب  عبد الرحمن ؛ ( 4)
(5) Kotler, P. & Armstrong, G. (2010). Op.Cit, p.248. 

(6) Kotler, P. (2003). Op.Cit, p: 440. 
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 : Pure Serviceمنخرية منخانصة)أ( 
ادم  وحيد  دون أن يكون للك مرتبباق بمنت  مةاد  أو اةدما  أاةرع مرا قة ,  حي  تقدم المؤسس 

 له الادما  الحذور الشا ي للعميل.ــم, وغيرها كما تتبل  هـملل ادما  التأمين والتعلي

 بينتج ياري صاربةة منيــمنخري)ب(  
                     Major Service with Accompanying Minor Goods or Service : 

 

حيةةة  تقةةةدم المؤسسةةة  ادمةةة  أساسةةةي  لكةةةن تكتمةةةل بةةةبع  المنتجةةةا  أو الاةةةدما  , ملةةةل اةةةدما  

الموا لا  الجوي  التي تقدم ادم  أساسي  والمتمللة   ةي النقةل لكنثةا تتذةمن عةد  منتجةا  واةدما  ملةل 

وغيرهةا   ومةن هةله الاةدما  أيذةاق الببية  الةل  يحتةاج إلة  تجثيةزا  المجلا   والمشةروبا  والتغلية  

 لتقديم ادما  التمري .

 : Tangible Good with Accompanying Service بعرة خرياع صارَبمنينتج مني  ( جـ)
 

والكمبيةةةوتر حيةةة  تعةةةر  المؤسسةةة  منتجاتثةةةا مر قةةة  بعةةةد  اةةةدما  ملةةةل بيةةةب أجثةةةز  التليفزيةةةون 

الكثربابي  ا ارع والمر ق  بالذمان لمد  معين ,  كلما كان المنت  متبور تكنولوجيا  وا دوا والسيارا  

 كلما كان بيعي يتبل  ادما  مر ق  كالنقل وال يان  والذمان.

 :Hybird ) ر( منهجٌس أع منخلٌط
 

 حي  تقدم المؤسس  منتجثا اليب مةن الادمة  والسةلع  بالتسةاو  ملةل تقةديم وجبةـ  غلابيـةـ   ةي أحةد
 المباعم.

 :Pure Tangible Good ( منسلعة منخانصةْـ)
 

حية  تعةر  المؤسسةة  منتجاتثةا الماديةة  دون أن يرا قثةا أ  اةدما  ملةةل شةرا  السةةلب المادية  مةةن 
 محلا  السوبر مارك .

 

ويعتبر تحديد الا اب  المميز  للادم  مةدالاق أساسةياق عنةد معالجة  الجةود   ةي منفمةا  الاةدما  

ملموسي  الادمة  يجعةل مةن ال ةعوب  تحديةد مسةتوع جودتثةا, حية  تتولةى علة  إدراكةا  وللك  ن عدم 

كما أن عدم نمبي  الادم  يستوج  التعرى المستمر علة  رغبةا  وحاجةا   .واتجاها  وتولعا  العملا 

Mitra, 1993,p.38))ويةرع  .العملا  وتبوير الادم  بما يتناسة  مةب تلةك الرغبةا  والحاجةا 
أن سةلوك  

  كمةا يشةير (1)  الادم  يؤلر عل  مستوع جود  هله الادم  نفراق  شتراكي  ي عملي  الح ول عليثةامتلق

أن اا ي  استثلاك الادم  لحف  إنتاجثا تتبلة  ذةرور  تقةديمثا ببريقة   (453,   2000, ادريج)

 .(2) حيح  من المر  ا ول  حي    توجد  ر   لت حيا الابأ  ي الادم  المقدم 

 

(1) Mitra, A., (1993). Fundamentals of Quality Control and Improvement, New York: Macmillan, p.38. 

 .453   (. المدال الحدي   ي ا دار  العام  ,الدار الجامعي  للبباع  والنشر والتوزيب  ا سكندري  2000ادريج , لاب  عبد الرحمن )( 2)
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تزايةةد ا هتمةةام بموذةةوي جةةود  الادمةة  اةةلال السةةنوا  ا ايةةر  وتعةةدد  الدراسةةا  التةةي تناولةة  

بالشرح والتحليةل هةلا الموذةوي حية  تباينة  ا را  التةي أوردهةا الكتةا  والمثتمةين  ةي هةلا المجةال  ةي 

  ا ن تعريةى نثةابي متفةق عليةي لمفثةوم جةود  وذب تعريةى واذةا لجةود  الادمة    حية    يوجةد حتة

Cronin& Taylor,1992)) الادم 
 (1). 

ويميز البةاحلون بةين نةوعين مةن وجثةا  النفةر أيذةاق عنةد تنةاول مفثةوم جةود  الادمة    ا ولة   نية  

 جةود  الادمة  مةن الناحية  الفنية  تركةز علة  مةا تحملةي مةن موا ةفا   نية  ,حية  عةرى  .واللانية  تسةويقي  

جود  الادم  بأنثا مجموع  الا اب  والموا فا  الفني  المتعلق  بالادم  والتي تتولةى عليثةا لةدر   البع 

Black &Porter,1996))هله الادمة  علة  إشةباي حاجة  محةدود 
التسةويقي   أمةا جةود  الادمة  مةن الناحية  .(2) 

 ترتكز عل  أن لرار الجود  يبةدأ وينتثةي بالمسةتثلك شةأني  ةي للةك شةأن ماتلةى القةرارا  ا اةرع المتعلقة  

 بالسةةةلع  أو الادمةةة  بشةةةكل اةةةا  والعنا ةةةر ا اةةةرع  ةةةي المةةةزي  التسةةةويقي بشةةةكل عةةةام
((Dean & 

Bowen,1994
 (3)  . 

Parasuraman., 1988)) ةةي حةةين يعر ثةةا 
بأنثةةا:   تبةةابق الادمةة  الفعليةة  مةةب الادمةة  وزملابةةي   

Cronin& Taylor,1992))ويؤيد للك ا تجاه ( .4)المتولع    
من الال تعريفثم لجود  الادم  بأنثا  تتحةدد  

 ي ذو  المقارنا  التي يجريثا العميل بين ما يتولب الح ول عليي من المنفم  الادمي  وبةين مةا يح ةل 

 .(5)عليي  علياق من ادما   

بأنثا ا دراك الكلةي لتفةوق جةود  المنةت   يمةا ياة  الوفيفة   وزملابي Zeithaml.,1988)) ثاويعر 

Bitner., 1994))وبشةكل مشةابي يعر ثةا ا ارع. بالمقارن  مب البدابل  مني وللكالمبلوب  
لابي    بأنثةا  وزمةـ

 (لا  ال ةل  الدراسةا   بعة  وهةو لا  المفثةوم الةل  تبنتةي المقدمة  .العميل لدرج  تفوق الادمة    تقييم

 ةي تعريةى وليةاج الجةود , مةن حية  كونثةا   ( ; Cronin& Taylor,1992 1993ادريةج , والمرسةي ,

 .  (6)تعكج تقييم العميل لدرج  ا متياز أو التفوق الكلي  ي أدا  الادم 
 

(1) Cronin, J. Joseph, Jr. and Steven A. Taylor. (1992), "Measuring Service Quality: A Reexamination and 

Extension," Journal of Marketing, Vol. 56, pp. 5-68. 

(2) Black, S. and Porter, L. (1996) "Identification of Critical Factors of TQM ", Decision Sciences, Vol. 27, No. 1, pp. 

1-21. 

(3) Dean, J.W. and Bowen, D. E. (1994)," Management Theory and Total Quality: Improving Research and 

Practice through Theory Development", Academy of Management Review, Vol. 19, pp: 392-419. 

(4)  Parasuraman, A., Zeithaml, V.A.& Berry, L.L. (1988). Op.Cit., pp.12-37. 

(5)  Cronin, J. Joseph, Jr. and Steven A. Taylor (1992)., Op.Cit.,pp.5-68. 

 : ( راحب  ي للك6)
 151,   يدجع سبق ذكده(, 1993إدريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. ) -

- Zeithaml, V.A., Parasuraman, A. and Berry, L.L. (1988), "Communication and Control Processes in 

Delivery of Service Quality", Journal of Marketing, Vol. 52, No. 2, pp: 35-48. 

- Bitner, Mary J., Bernard H. Booms, and Lois A. (1994), "Critical Service Encounters: The Employee’s 

View", Journal of Marketing, Vol, 58, pp: 95-106. 
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أن كةل ا هتمامةا  الاا ة  بتعريةى الجةود  المدركة   (1993كل من )ادريج , والمرسةي ,ويرع 

تتركةز علةة  حقيقةة  وهةةي أن  الجةةود  المدركةة  هةةي حكةم أو تقةةدير شا ةةي للعمةةلا   أ  شةةكل مةةن أشةةكال 

, حية  (1)نةت  عةن ليةامثم بالمقارنة  بةين تولعةاتثم للادمة  وإدراكةاتثم لةعدا  الفعلةي لثةاا تجاها  والةل  ي

يشير مفثوم التولعا  إل  تبلعا  أو رغبا  العمةلا  والتةي تكونة   ةي ذةو  الابةر  السةابق  مةب منفمة  

الادم  لاتثا أو المنا سين أو مةن اةلال تعرذةثم    شةكل مةن أشةكال ا ت ةا   التسةويقي  والترويجية  

 لمنفما  ا عمال بوجي عام. 

ركة  شةي  غيةر ملمةوج   ثةي شةعور أو إحسةاج عةام أن الجود  المد  Aaker , 1991, p.85))ويرع

حول العلام  التجاري  وبالرغم من للك  ثي تعتمةد علة  أبعةاد أساسةي  تتذةمن سةما  المنةت  الةل  تنتمةي 

 .  (2)إليي العلام  التجاري 

بأنثةةا نتةةاج عمليةة  التقيةةيم يقةةوم  يثةةا العميةةل  Myungsook & Yonghwi , 2009))ويراهةةا كةةل مةةن 

 بأنثةا (2012. و ةي نفةج السةياق يراهةا )إدريةج , (3)اتةي مةب إدراكةي للادمة  المسةتلم  بالفعةلبمقارن  تولع

نتاج الفرق بين تولعةا  المسةتفيد النثةابي للادمة  الممتةاز  وبةين إدراكةي  دا  الادمة  التةي يح ةل عليثةا  

 .(4) بالفعل

ج حكم العميةل علة  التفةوق ويميل الباح  إل  تبني مفثوم جود  الادم  المدرك  من حي  كونثا تقي

 أو ا متياز الكلي للادم  بد  من حكمي عل  العنا ر المفرد  للجود .
 

Swanson, 2003))و ي سياق مت ل يميز 
بين جود  الادم  والرذا ,  جود  الادمة  ناتجة  عةن  (5)

ليام العميل بالمقارن  بين الادم  التي يريدها من الشرك  )المرغوب ( والادم  الفعلي  التي تلقاها  أمةا رذةا 

العميل  ثو درج  القناع  لدع العميل الناتج  مةن المقارنة  بةين الادمة  المتولعة  والادمة  المتلقةاه  وبالتةالي 

 غي التمييز بين للال  م بلحا  للجود :ينب
 

 وتعني ما يتولعي العملا  من جود  الادم  المقدم  لثم. منجعرة منيتعقعة:

 بثا العميل ألنا  ح ولي الفعلي عل  الادم . وهي الجود  التي يشعر منجعرة منيجدبة:

 جود  المتولع .هي الجود  التي يقدرها العميل عند ليامي بمقارنتثا مب ال منجعرة منيردكة:

 
 .151,   يدجع سبق ذكده(, 1993إدريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. )( 1)

(2) Aaker, D.A., (1991), Managing Brand Equity: Capitalizing on The Value of a Brand Name. New York: 

Free Press, p.85 

(3) Myungsook, A., & Yonghwi, N., (2009). "Airline Customer Satisfaction and Loyalty: Impact of In-

Flight Service Quality “,Service Business Vol 3, pp: 293-307. 

.12(. مرجب سبق لكره,  2012( إدريج , لاب  عبد الرجمن )4)  
(5) Swanson, S. R. (2003)," The Relationship of Differential with Perceived Quality and Behavioral 

Intentions". Journal of Services Marketing, Vol. 17, No. 2, pp: 202-219. 

 

 

http://www.authormapper.com/?val=journal%3aService+Business&val=name%3aNoh%2c+Yonghwi&val=name%3aAn%2c+Myungsook
http://www.springerlink.com/openurl.asp?id=doi:10.1007/s11628-009-0068-4
http://www.springerlink.com/openurl.asp?id=doi:10.1007/s11628-009-0068-4
http://www.springerlink.com/content/1862-8508
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عليثا جةود  الادمة   إ  أنةي   يوجةد اتفةاق  تناول  بع  الدراسا  المكونا  أو ا بعاد التي تشتمل

عام  يما بينثا حول ماهي  تلك ا بعاد عل  وجي التحديد  ويرع الباح  أن السةب  الربيسةي لثةلا ا اةتلاى 

وسةوى  .يرجب إل  ببيع  الادما  وا اب ثا مةن جثة  وتبةاين إدراك العمةلا  للجةود  مةن جثة  أاةرع

كمةةا هةةو موذةةا  ةةي  وللةةك تناولةة  أبعةةاد جةةود  الادمةة  تاريايةةاق بعةة  الدراسةةا  التةةي  يسةةتعر  الباحةة 

 .(1)(2/1) رلم الجدول
 

أبعاد جود  الادم  تاتلى من لبةاي اةدمي  اةر  ويةرع الباحة  أنةي علة  الةرغم  وكما يتذا  إن

من ااتلاى وجثا  النفر نحو أبعاد جود  الادم  وعددها إ  أن هناك امس  أبعاد تلقةي لبةو ق كبيةراق لةد  

Parasuraman .et al , 1985))معفم الادما  وهي ا بعاد التي لام 
امسة   بتبويرها من عشر  أبعةاد إلة   

 :(2)أبعاد وهي
 

)التجسيد( وتشمل التسثيلا  المادي  والمعةدا  والمفثةر الاةارجي Tangibles:  ةـمننعمرً منيارٌ  )أ( 

 للموففين.

الرغب   ةي مسةاعد  العميةل والةرد السةريب علة  استفسةاراتي وتبةوير  Responsiveness: ملاستجابة  ) (

 الادم  المقدم  لي.

 مستوع العناي  وا هتمام الشا ي المقدم للعميل. Courtesy:)التعابى(  منيجايلة )رـ(

 القدر  عل  أدا  الادم  كما تم الوعد بللك. Reliability: ملادتيارٌة ( )د

 إعبا  اللق  وا مان للعميل. : Security اسـملأي )٘ـ(
 

  ( يمكن الرجوي الي ما يلي:1)

 194,   يدجع سبق ذكده(, 1993إدريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. ) -
   .21,   يدجع سبق ذكده(, 1996إدريج  لاب  عبد الرحمن) -

- Brady, M.K. and Cronin, J.J. Jr (2001), "Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service 

Quality: a Hierarchical Approach", Journal of Marketing, Vol. 65, pp. 34-49. 

- Pakdil F,& Aydin O (2007). "Expectations and Perceptions in Airline Services: An Analysis Using 

Weighted SERVQUAL Score". Journal of Air Transportation Management, Vol. 13, pp: 229-237. 

- Myungsook, A .,And, Yonghwi , N .(2009). " Airline Customer Satisfaction and Loyalty: Impact of In-

Flight Service Quality ",Service Business Vol 3, pp: 293-307. 

-  Siew, P., Ayankunle A, Hanisah M, and Alan G. D (2011)." Service Quality and Customer Satisfaction in a 

Telecommunication Service Provider", International Conference on Financial Management and 

Economics, Vol.11,pp:24-29. 

-Randheer,A. A. AL-Motawa, V.J.Prince.( 2011), "Measuring Commuters’ Perception on Service Quality 

Using SERVQUAL in Public Transportation". International Journal of Marketing Studies, Vol 3, No. 1, 

pp: 1-14. 

- Ratnamiasih.I., Govindaraju.R., Prihartono.B.,and Sudirman, I.(2012)." LEADERSHIP AND HOSPITAL 

SERVICE QUALITY",3rd INTERNATIONAL CONFERENCE ON BUSINESS AND ECONOMIC 

RESEARCH, Bandung, Indonesia,pp.1-9. 

- Wang.Y., Lo .H.,and Yang .Y.(2004) " An Integrated Framework for Service Quality,Customer Value 

Satisfaction : Evidence from China s Telecommunication Industry ".Information System Frontiers 

Vol.6,pp:324-340. 

(2) Parasuraman,A.;Berry,Leonard L.;Zeithaml,Valarie A., (1985). “A Conceptual Model of Service Quality 

and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol. 49, Spring, pp:41-50.. 

http://www.authormapper.com/?val=journal%3aService+Business&val=name%3aNoh%2c+Yonghwi&val=name%3aAn%2c+Myungsook
http://www.springerlink.com/openurl.asp?id=doi:10.1007/s11628-009-0068-4
http://www.springerlink.com/openurl.asp?id=doi:10.1007/s11628-009-0068-4
http://www.springerlink.com/content/1862-8508
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 (1/ 2جرعل دق  )
 جعرة منخريــــةأبعـــــار 

 

 ـــارـــملأبع منبـارـث

الملموسةةةي    ةةةي مجةةةالي النقةةةل الجةةةو , والادمةةة  الم ةةةر ي : 1993عمنيدسً, & مردٌ  
 .والتعابى الذمانوا عتمادي  وا ستجاب  و

وا عتماديةة  الملموسةة   لجوانةة ا:  ةةي مجةةال الادمةة  ال ةةحي  1996مردٌ , 
 .والتعابى   مانوا ستجاب  وا

Brady, Cronin, 2001 . الجود  التفاعلي   جود  البيب   جود  نتاب  الادم 

Wang et al,2004  , ةةي مجةةةال ا ت ةةةا  : جةةةود  الشةةةبك , والجوانةةة  الملموسةةة 
 والتعابى., والبمأنين , وا ستجاب  ,وا عتمادي 

Pakdil & Aydin,2007  :وا عتماديةةةةة , التجثيةةةةةزا  الماديةةةةة  ةةةةةي مجةةةةةال البيةةةةةران ,
 وا تاح , وال ور  اللهني ,  ,والتعابى, وا ستجاب 

Myungsook& 
Yonghwi,2009 

التجثيزا  المادية  وا عتمادية  وا سةتجاب   ي مجال البيران: 
وجةةةةود  البعةةةةام وجةةةةود  المشةةةةروبا   والبمأنينةةةة  والتعةةةةابى

 الكحولي  وجود  المشروبا  غير الكحولي .

Siew et al ,2011  :وا عتماديةة  وا سةةتجاب  التجثيةةزا  الماديةة  ةةي مجةةال النقةةل 
 والبمأنين  والتعابى.

Randheer et al ,2011  :وا عتماديةةة  وا سةةةتجاب   الماديةةة  لجوانةةة ا ةةةي مجةةةال النقةةةل
 واللقا  . والتعابى  مانوا

Ratnamiasih et al 2012  ,ةةي مجةةال الادمةة  ال ةةحي : البنيةة  التحتيةة  وبريقةة  العةةلاج 
ا داريةةة , ومؤشةةةرا  ا مةةةان, وجةةةود  الادمةةة  وا جةةةرا ا  

 الشا ي , والمسبولي  ا جتماعي  للمستشفي.
 

 

 :ةمنطدق منشائعة نقٌا  جعرة منخري  2/1/4
 

تملل لذي  لياج الجةود  وتقييمثةا مشةكل  سةوا  علة  مسةتوع البحة  أو التببيةق بسةب  الجةدل 

وعلةي الةرغم مةن تعةدد النمةالج التةي تةم التو ةل الدابر حول أكلر هله المقاييج لباتةاق وم ةدالي  ووالعية   

الرذا ومقيةاج  اليثا  ي ادبيا  تسويق الادما  لقياج وتقييم جود  الادم  كمقياج عدد الشكاو  ومقياج

العميل الموجي بالقيم . إ  ان الباح  سةيتناول المقةاييج ا كلةر انتشةاراق  ةي مجةال تسةويق الاةدما  والتةي 

 تتركز  ي للال  نمالج اساسي  هي:

 

 



 

 ة ة ة 

5Q)أ( نيعذج منخي  كٌع
(1)

: 

 حي  يركزهلا النمولج علي لياج وتقييم امس  انواي من الجود  والتي تتملل  ي التالي:

 منشتًٌء جتعرة Quality of the Object :  والتةي تملةل الجةود  الوفيفية  للمنةت . ملةال للةك  ةي

 مجال ادم  الثاتى المحمول سرع  ا رسال وا ستقبال, ووذوح ال و  ونقاؤه.

 جعرة منعيلٌتة Quality of the Process :   والتةي تملةل الجةود  الفنية  بمعنةي كيفية  تقةديم الادمة

 ادم  الثاتى المحمول إجرا  التجار  علي اب الثاتى المحمول.ملال للك  ي مجال 

 جتعرة منبنٌتة منترتٌتة Quality of the infrastructure :  ملةال للةك المةوارد البشةري   ةي شةرك

 الثاتى المحمول, وشبكا  ا رسال ...... وما شابي.

 جعرة منتفادل عملاتصالاع Quality of the interaction and communication:  ملةال للةك  ةي

مجال ادم  الثاتى المحمول التفاعةل وا ت ةا   بةين العةاملين  ةي ادار  ادمة  وبةين العمةلا  

 انفسثم.

 جعرة منجع منيرٌط Quality of the Atmosphere:  ملال للك  ي مجال ادمة  الثةاتى المحمةول

والثيكةل التنفيمةي, ونمةب ا لتزام, واللقا   السابد  داال شركا  تقديم ادم  الثةاتى المحمةول, 

 القياد .

 
 :SERVQUALيقٌا  منفجعمع  )ب(

 

ود  ـولج جةـوأبلةق عليةي نمة (Parasuraman, et al , 1985)ي ـل إليةـو المقيةاج الةل  تو ةـوهة

ويعتمةد علة  مقارنة  تولعةا   (Expectation– Performance)أو نمةولج الفجةو   SERVQUALالادم  

العملا  للادمة  وإدراكةاتثم لمسةتوع جةود  الادمة  المقدمة  بالفعةل ومةن لةم تحديةد الفجةو  بةين التولعةا  

 :  (2)وا دراكا   ويعبر عن هلا المقياج رياذياق عل  الوجي التالي

 ا .ــالتولع –  = ا دا  ــود  الادمــج

بأربعة   إل  أن إدراكةا  العميةل للجةود  تتةألر (Parsuraman , et al , 1985)ولقد تو ل  دراس  

أنواي من الفجوا   والتي أد  إلة  بةروز العديةد مةن العقبةا   ةي تحديةد مفثةوم الجةود  وبةرق لياسةثا. 

 ( عل  النحو التالي:2/5وتتلا  هله الفجوا  كما يوذحثا شكل رلم )

ا دار  لثةةله التولعةةا  بمعنةة  أن إدراكةةا  ا دار   بةةين مةةا يتولعةةي العمةةلا  وبةةين إدراك :منفجتعة ملأعنتتى

لتولعةةا  العمةةلا  تاتلةةى عةةن إدراكةةا  العمةةلا  أنفسةةثم لتولعةةاتثم أ  أن المةةديرين   يعر ةةون 

 الل  يريده أو يرغبي العميل من منفم  الادم . بالذرور  ما
 
ي الجامعةةا  الم ةةري  الحكوميةة  و قةةاق  دراكةةا  القيةةادا  (  معولةةا  إدار  الجةةود  وا عتمةةاد  ةة2012(  إدريةةج, لابةة  عبةةد الةةرجمن )1)

 .13ا كاديمي : دراس  تببيقي   . مرجب سبق لكره,  
 

(2) Parasuraman,A.;Berry,Leonard L.;Zeithaml,Valarie A., (1985). ., Op.Cit.,pp:41-50. 



 

 د د د 

بين إدراكا  ا دار  لتولعا  العملا  وبين الموا ةفا  المحةدد  للجةود , بمعنة  أنةي حتة   منفجعة منثانٌة:

لو كان  حاجا  العملا  معرو ة  لةلادار   إنةي ي ةع  ترجمتثةا الة  الموا ةفا  المبلوبة  نفةراق 

لمحدودي  موارد المنفم  أو وجود بع  القيود التنفيمية  التةي تحةد مةن حريتثةا أو حتة  لذةعى 

 دار  بفلسف  الجود . تعثد ا 
 

بين الموا فا  المحدد  للجود  من لبل ا دار  وبين مةاهو مقةدم بالفعةل  وتبةرز مةن كةون  منفجعة منثانثة:

جود  الادم  المؤدا  بالفعل   ترل  إل  المستويا  التي حددتثا ا دار   ولد يرجب للك إلة  تةدني 

جةب بةدوره إلة  ذةعى القةدر  أو الرغبة  لةدع المستوع المثةار  للقةابمين بةأدا  الادمة  والةل  ير

 هؤ   العاملين.
 

بين موا فا  الادم  المقدم  وبين ما وعد بي العميل مةن لبةل ا دار   وتنةت  عةن الالةل  منفجعة مندمبعة:

 ي م دالي  منفم  الادم   بمعن  أنةي مةا يقةال مةن مسةتويا  الادمة  وأسةلو  أدابثةا مةن اةلال 

 ياتلى تماماق عن والب أدا  تلك الادم . جثود المنفم  الترويجي 
 

 ( 2/5شكل دق )
 نيعذج منفــــجعمع

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

 

Source: Parasuraman,A., Zeithaml,V.A.and Berry,L.L. (1985),"A Conceptual Model of Service 

Quality and Its Implications for Future Research",  Journal of Marketing , Vol. 49, pp:44.    
 

الممتةةاز  : بةين مةةا يتولعةي العمةلا  لموا ةةفا  الادمة  فجتعة خايستتةهةله الفجةوا  ا ربةةب أد  إلة  

هةله الفجةوا   ةي  (453,   2000, ادريةج)ولةد لاة   وبين إدراكاتثم لعدا  الفعلي للادم  المقدم .

 .(2/6شكل رلم )ال

             

 الاتصالات عن طريق الاهل والاقارب احتياجات العميل الخبرة والتجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة

 دركةالخدمة الم

 مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل

 ادراكات الادارة لمواصفات جودة الخدمة

توقعات لالإدارة  ادراكات
 العملاء

لمنظمة بالعملاء الإتصالات ا
 بخصوص الخدمة الموعودة

 لعميلا  

 (3الفجوة )   (1)الفجوة 

 (2الفجوة ) 

 (5الفجوة)

 (4الفجوة )  

المنظمة 
 مقدمة الخدمة



 

 ػ ػ ػ 

أن الجود  المدركة  للادمة  هةي دالة  الفجةو  بةين المسةتوع  (1) (1993)ادريج , والمرسي ,ويرع 

 ةةإن تحسةةين جةةود  الادمةة  يعنةةي بالذةةرور  المتولةةب  دا  الادمةة  والمسةةتوع الفعلةةي لةةللك ا دا  ومةةن لةةم 

أن نمةولج الفجةوا  يعتبةر أدا   (2) (Parsuraman, et al , 1985)كمةا يةرع  محاولة  تذةييق تلةك الفجةو .

محكم    متعةدد  ا بعةاد لو درجة  عالية  مةن اللبةا  وال ةلاحي  ويمكةن اسةتادامي  ةي تحقيةق  ثةم أ ذةل 

للتولعا  وا دراكا  التي يكونثا العملا  وكللك  ةي الحكةم علة  مسةتوع ا دا  الفعلة  لجةود  الادمة  مةن 

 .وجث   نفر هؤ   العملا 
 (2/6شكل دق  )

 SERVQUAL  ننيعذج جعمع منخي منف
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الم در:ادريج ,لاب  عبد الرحمن.  المدال الحدي   ي ا دار  العام   ,الدار الجامعي  للبباع  والنشر والتوزيب ا سكندري ,
     2000,   493- 501. 

 لعد  انتقادا  منثا: غير أن مقياج الفجوا  تعر  

ن مقياج الفجوا  ينبو  عل  العديد من المشكلا  التةي مةن شةأنثا تقليةل  ةلاحي  هةلا المقيةاج  وإن إ -

Kenneth , 1993))أهم هله المشكلا  هي  عوب  تعريى تولعا  العملا 
 (3).   

المسةةتادم  يمكةةن يتسةةم المقيةةاج بةةالغمو  و  يمكةةن ا عتمةةاد عليةةي  ذةةلاق أن عنا ةةر جةةود  الادمةة   -

 (Pitt  et al.,1997)تببيقثا لقياج جود  الادم   ي أ  لباي من القباعا  الادمي  ا ارع
(4).   

 
(1)

 
 .152,    يدجع سبق ذكده(, 1993إدريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. ) 

(2)  Parasuraman, A., Zeithaml, V.A.and Berry, L.L. (1985)., Op.Cit, pp.12-37. 

(3) Kenneth.R. T., (1993)," Expectations Performance Evaluation and Consumer Perceptions of Quality" 

Journal of Marketing , Vol.57, pp.18-34 

(4) Pitt, I.F., Watson , R.T. and Karan ,C.B.(1997)" Measuring Information System Service Quality 

:Concerns for a Complete Canvas ,MIS Quarterly ,Vol. 21, pp.209-221. 
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 كات الادارة لتوقعات العملاءادر ا         

 ةتاز توقعات العملاء لمخدمة المم

 إدراكات الادارة لممواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة

 مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل لمعملاء

 الاتصالات والوعود المقدمة من المنظمة والعاممين

 العملاء لمستوى الخدمة المقدمة لهم بالفعلإدراكات 



 

  ٖ ٖٖ 

عكس  احد  الدراسا  مجموع  من المشكلا  تتعلق ب عوب  استادام المقاييج بعذثا يتعلق بالجانة   -

المفاهيمي والتي تتملةل  ةي الحكةم علة  مسةتوع جةود  الادمة  مةن اةلال معر ة  التبةابق بةين التولعةا  

الفعل    والبع  ا ار يتعلق بالجان  التببيقي والتي تتملل  ي ذعى ا عتماد عليةي وا  تقةار وا دا  

 .  (1)إل  ال لاحي  وذعى مرونتي التنبؤي 
 

ود  الادمة  باسةتادام مقيةاج الفجةوا  إ  انةي   ـدد محةاو   ليةاج جةـويتذا مما سبق أني رغم تعة

 مؤيداق  ستادام المقياج والبع  ا ار جا  معارذاق  ستادامي.يوجد اتفاق بين نتابجثا   البع  جا  
 

 :SERFPERF يقٌا  ملأرمء منفعلً نلخرية (جـ)

تم استادام نمولج ا دا  الفعلي  ني سثل التببيق من الناحية  العلمية  مقارنة  بنمةولج الفجةوا  حية  

جودتثا,أما نمولج الفجةو   ةإل  جانة  تحديةده  دراك يعتمد عل  إدراك العملا  لعدا  الفعل  للادم  لتقييم 

العمةةلا  لةةعدا  الفعلةة  للادمةة  إ  أنةةي يقةةوم بتحديةةد تولعةةا  العمةةلا  لتحديةةد الفجةةو  بةةين الادمةة  المدركةة  

 والادم  المتولع .

Cronin& Taylor,1992)) كةةل مةةن وهةةو المقيةةاج الةةل  تو ةةل إليةةي
, وابلةةق عليةةي مقيةةاج ا دا , (2)

   يي  كر  الفجو  بين إدراكا  العملا  وتولعاتثم حي  يركز هةلا المقيةاج علة  ا دا  الفعلةي والل  ير 

للادمةة  المقدمةة  باعتبةةار أن جةةود  الادمةة  يمكةةن الحكةةم عليثةةا بشةةكل مباشةةر مةةن اةةلال اتجاهةةا  العمةةلا   

 ويمكن التعبير عن للك بالمعادل  ا تي :

 Performance = Service Quality    ة = ملأرمء منفعلًـعرة منخريـج
 

 

ولم ياتلى هلا المقيةاج عةن ليةاج الفجةوا  مةن حية  ا بعةاد المسةتادم   ةي ليةاج مفةاهر جةود  

وتو ةلا   (3)(1996)ادريج ,  الادم  الاا   بالملموسي   وا عتمادي   وا ستجاب   وا مان  والتعابى

لةدر  كبيةر  علة  ليةاج إدراك العمةلا  لجةود  الادمة  عنةد قياج ا دا  الفعلي لةي مكرونين وتايلور إل  أن 

لياج الفجو  ,كما يةرع أ ةحا  هةلا المقيةاج إنةي يتميةز عةن سةابق  بالبسةاب  وسةثول  ا سةتادام, وكةللك 

زيةةاد  درجةة  م ةةداليتي ووالعيتةةي  نةةي يسةةتبعد عمليةةا  البةةرح بةةين تولعةةا  العميةةل وإدراكةةاتثم لمسةةتوع 

قد أوذةح  بعة  الدراسةا  أن المقيةاج لةد أغفةل عن ةراق بةال  ا همية  وهةو الادم , وبالرغم من للك  

ليةةةاج تولعةةةا  العمةةةلا , إذةةةا   إلةةة  بعةةة  ا نتقةةةادا  الاا ةةة  بمنثجيةةة  القيةةةاج والبةةةرق ا ح ةةةابي  

 .(4)المستادم  للتحقق من لباتي وم داليتي

 

(1) Van Dyke.T.P.,Kappelman.L.A. and Prybutok ,V.R. (1997), " Measuring Information System Service 

Quality :Concerns on the Use of the SERVQUAL Questionnaire", MIS Quarterly ,Vol.21,.pp.195-208. 

(2) Cronin., J. Joseph, Jr. and Steven A. Taylor (1992)., Op.Cit., pp.5-68. 

ادريج , لاب  عبد الرحمن. لياج جود  الادم  باستادام مقياج الفجو  بين ا دراكا  والتولعا : دراس  منثجي  بالتببيق عل  الادم  ( 3)
 .15م( ,   1996)نو مبر  1  العدد4, المجلد منيجلة منعدبٌة نلعلع  ملإرمدٌةال حي  بدول  الكوي  , 

(4) Parasuraman, A., Zeithaml, V.A.and Berry, L.L. (1994)., Op.Cit., pp.111-124 

 



 

  ٚ ٚٚ 

كأول دراس  عربية  رابةد   ةي هةلا المجةال, ويرجةب  (1)(1993وبرز  دراس  )أدريج والمرسي   

السةةب   ةةي للةةك إلةة  فثةةور هةةله الدراسةة   ةةي العةةام التةةالي مباشةةر  لتبنةةي تةةايلور وكةةرونين مقيةةاج ا دا , 

المقياسةين لقيةاج جةود  الادمة  وتحديةد المقيةاج ا كلةةر وحاولة  الدراسة  التحقةق مةن مةدع م ةدالي  كةةلا 

 ةةلاحي  لتقيةةيم العمةةلا  للجةةود   ةةي  ةةناع  الاةةدما , وتو ةةل  الدراسةة  إلةة  أن تحليةةل ا عتماديةة  لكةةلا 

المقياسين لد كشى عن ولوي درج  ا تساق الداالي ا جمالي  بين محتويا  المقياسةين  ةي المةدع المقبةول 

مادي  المستادم   ي العلوم ا جتماعي  ,مما يعكج إمكاني  ا عتماد عل  كلا المقياسين و قاق لمستويا  ا عت

 ي لياج جود  الادم , كمةا تو ةلا أيذةا إلة  تمتةب كةلا المقياسةين بال ةلاحي  الداالية  لمكوناتثمةا إ  أن 

لكلي  للادم  المدركة  مقياج ا دا  الفعلي يعتبر أكلر  لاحي  ولدر  عل  تفسير القياج  ي إدراك الجود  ا

 .من جان  العملا  عن مقياج الفجوا 
 

ومازال الجدل سابر حول  اعلي  كل من هلين المقياسين لجود  الادم  مةا بةين مؤيةدين ومعارذةين 

ثما, ويرع الباح  أني بالرغم مةن ا نتقةادا  الموجثة  لكةلا المقياسةين, إ  أن كةلا المقياسةين منلكل مقياج 

 نوعي   ي مجال لياج جود  الادم .يعتبرا نقل  
 

 :  Perceived Price منسعد منيردك  2/2
 

يعتبةةر السةةةعر المةةةدرك أحةةد محةةةددا  القيمةةة  المدركةة  للعميةةةل بةةةل أشةةار  العديةةةد مةةةن النفريةةةا   

 Dodds., et al)ا لت ادي  وا داري  عل  وجود علال  ارتبابي  بةين سةعر المنةت  واتاةال القةرار الشةراب 

,1991; Voss., 1998; Yoo & Lee, 2000; Sweeney & Soutar,2001)
  وسةوى يسةتعر  الباحة  (2) 

 مفثوم السعر المدرك من الال ارا  بع  الباحلين.  

الةلمن الةل  يجة  علةي المشةترين د عةي بأني    (230,   2004)أدريج والمرسي   كل من يعر ي  -

ل  بين المنفع  والسعر هي التةي تحةدد القيمة   ي مقابل الح ول علي المنفع   , وبللك يتذا أن العلا

 .(3) وبالتالي  إن السعر هو احد المحددا  الربيسي  للقيم  المدرك  للعميل

(Kim, et al , 2011)    حين يعر ي  -
 المستو  المدرك للسعر المةاد  مةن لبةل الشةرك  بأني  وزملاؤه 

   .(4)مقدم  الادم  مقارن  بالشركا  ا ار  الممالل   
 

ادريج , لاب  عبد الرحمن , المرسي ,جمال الدين محمد , لياج جود  الادم  وتحليل العلال  بينثا وبين كل من الشعور بالرذا والميل ( 1)
 .193,    يدجع سبق ذكدهللشرا  , 

(2) Dodds, William B., Kent B. Monroe. and Dhruv Grewal. (1991)., Op.Cit., pp.307–319. 

 - Voss, G.B., Parasuraman, A. and Grewal, D. (1998),"The Role of Price, Performance and Expectations 

in Determining Satisfaction in Service Exchanges", Journal of Marketing, Vol. 62, pp. 46-61. 

 - Yoo, B., Donthu, N., Lee, S. (2000). "An Examination of Selected Marketing Mix Elements and Brand 

Equity",  Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 28, No. 2, pp. 195-211. 

 - Sweeney, Jillian C. and Geoffrey N. Soutar (2001), "Consumer-Perceived Value: The Development of 

a Multiple Item Scale", Journal of Retailing, Vol. 77, No. 2, pp. 203-220. 

 .230,    يدجع سبق ذكده (. 2004) .ادريج , لاب  عبد الرحمن , المرسي ,جمال الدين محمد( 3)
(4) Kim ,H., Xu ,Y.,Gupta ,S., (2011)." which is More Important in Internet Shopping , Perceived Price or 

Trust ? ", Electronic Commerce Research and Applications, pp. 1-12. 



 

 ف ف ف 

أن السعر هو أحد مكونا  جان  التذحيا  وأكلةر حساسةي  بالنسةب  لقيمة   (Zeithaml , 2000) ويشير

 .  (1)العميل عن التكاليى ا ارع غير النقدي 

وا كلةر أهمية   ة  جانة  أنةي إلا كانة  الجةود  المدركة  هة  العن ةر الربيسة   (Berry , 1995)ويةرع   -

 .(2)المنا ب  إن السعر المدرك هو العن ر الربيس  وا كلر أهمي     جان  التذحيا 
 

(Thaler,1985)ويفرق 
 :(3)بين نوعين من السعر 

ويشةير إلة  المبلة  ا جمةال  الةل  يرغة  العميةل  ة  د عةي للاسةتحوال  Objective Priceالسعر الموذةوع  

 عل  المنت .

 .ويشير إل  السعر اللع يتولب العميل د عي للاستحوال عل  المنت  Reference Priceالسعر المرجع  
 

 رجعةيأن العميل دابماق ما يقةارن بةين السةعر الفعلة  والسةعر الم (Dodds., et al ,1991)كل من ويزعم 

سةةعر الفعلةةي مةةب السةةعر عنةةد اتاةةال لةةراره الشةةرابي  العميةةل علةةي اسةةتعداد لشةةرا  المنةةت  عنةةدما يتسةةاو  ال

 .(4)يقل عني أو رجعيالم
 

(Thaler,1985) ويتفق  ةي للةك
نةوي مةن المنةا ب يبلةق عليةي منفعة  ال ةفق  ويعتمةد هةلا  علةي وجةود 

عةن السةعر رجعةي والسعر المرجعة  ,  كلمةا زاد السةعر الم فعليالنوي من المنا ب عل  الفرق بين السعر ال

 .(5)كلما زاد  منفع  ال فق  ,كما يرع أيذاق أن السعر المرجع  نات  عن الابرا  السابق  للعملا  الفعلي
 

(Blattberg,1995)وير 
ان هناك نوعين أارين من السعر يسم  ا ول بالسةعر المقنب,والةلع يعكةج  

شةرك  ا ت ةا   التة  إدراك العميل للسعر بالنسب  للمنا سين  كأن يقول العميل أن الم رو ا  ا داري  ل

 Priceأتعامل معثا مقنع , بينما النوي اللاني يسم  بالسعر الترويج  أوما يبلق عليي بالترويجا  السعري  

Promotions رار ـجثة  وعلة  اتاةال القة والل  يعد ا كلةر أهمية  وتةأليراق علة  القيمة  المدركة  للعميةل مةن

  و السعر المناف  عنـر , وأن السعر الترويجي هـالشراب  من جث  اا

 

 

(1)  Zeithaml, Valarie A. (2000), "Service Quality, Profitability, and the Economic Worth of Customers: What 

We Know and What We Need to Learn, " Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 28, No. 

1, pp. 67- 85. 

(2) Berry, Leonard L.(1995), "Relationship Marketing of Services: Growing Interest, Emerging Perspectives", 

Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 23, No. 4, pp. 236–46. 

(3)  Thaler, Richard. (1985), "Mental Accounting and Consumer Choice", Marketing Science, Vol. 4, No. 3, 

pp. 199-214. 

(4)  Dodds, W.B., Monroe, KB. and Grewal, D.(1991)., Op.Cit., pp. 307 -19. 

(5)  See the following: 

-  Thaler, Richard. (1985)., Op.Cit, pp.199-214. 

-  Ranaweera, Chatura. and Neely, Andy (2003), "Some Moderating Effects on the Service Quality Customer  

Retention Link’, International Journal of Operations and Production Management, Vol. 23, No. 2, pp. 

230-248. 
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ويةرع الباحة  أن لبةاي  .(1)  مب المنا سين مةب زيةاد  الكمية  المنا سين عند نفج الكمي  أو السعر المتساو

ا ت ةةا   اللاسةةلكي  أكلرارتبابةةاق بالترويجةةا  السةةعري  حيةة  تقةةوم الشةةركا  بتقةةديم عةةرو  ترويجيةة  

دليق  ر يد إذةا   علة  كةار  العشةر  جنيثةا  أو ليةام 15تنا سي  كل  تر  كقيام إحدع الشركا  بإذا  

 لر . 14إل   19ف  الدليق  من شرك  أارع بتافي  تكل
 

كما يرع الباح  أن السعر اللع يذح  بي العميل  ة  هةلا النةوي مةن الاةدما  لةيج سةعر ا سةتحوال 

عل  المنت  , وا و ةاق أن سةعر الاةب انافة  بةل أ ةبح  هنةاك عةرو  مقابةل ا سةتحوال علة  الاةب 

ا يةرع الباحة  أن السةعر الةلع يذةح  بةي بدون مقابل ,كقيام الشرك  بعر  دلابق مجاني  عل  كل اةب , لةل

هو تكلف  وفيفي  وليس  تكلف  ا ستحوال )تكلف  المد  الزمني  للمكالم ( واللع يعد تكلف  متغيةر  للعميةل العميل 

تتحكم  يثا الشرك  , كما أني يملل ليمة  مرتفعة  جةداق للعميةل  ح ةول العميةل علةي نفةج المةد  وبةنفج الجةود  

زياد  المد  الزمني  الت  يح ل عليثا وبنفج السعر تعتبر انافا  بجان  التذةحيا  ممةا مقابل سعر ألل أو 

 يزيد  ي النثاي  من ليم  العميل.

عل  الرغم من انافا  تكلف  التحول من شرك   ارع والمتملل الجز  ا كبر منثا  ةي سةعر الاةب و

ع الحيا , ارتبةاب العميةل باةب تليفةون معةين  إن عميل هلا النوي من الشركا  غالباق ما يبلةق عليةي عميةل مةد

 وح ول ا  دلا  وا لار  عل  رلم الاب يجعل من ال ع  التحول إل  اب  ار.
 

(Zeithaml & Bitner, 2003,p:175) كةل مةن ولةدم
إبةار لمجموعة  مةن ا سةتراتجيا  السةعري    

 :  (2)ع أن القيم يمكن للشرك  إتباعثا لتحقيق القيم  عند العميل ,  إن كان العميل ير
 

تتحقق عندما تقدم الشرك  المنت  بسعر مناف   إن أ ذل إستراتجي  لثةلا النةوي مةن العمةلا  هةو  - أ

 التركيز عل  الا وما  والتسعير النفس  )عملا  لو داول منافذ (.

تسةةاوع الح ةةول علةة  مةةا أرغبةةي مةةن  ةةفا  معينةة  )أع أن السةةعر لةةيج ا هتمةةام ا ساسةة (   -  

 ا سعار العالي  ) ب  الشبا (. و تستادم الشرك  سياس  كشب ا سعار 

  تسةاوع مةا اح ةل عليةي مقابةل مةا أذةح  بةي  يجة  ا هتمةام بحةزم التسةعير وا سةعار المكملة   -جةـ 

   .والمولفي 

تساوع الجود  الت  أح ل عليثا مقابل السعر المةد وي  يجة  التسةعير حسة  التميةز وعلة  أسةاج  -د

 لباعا  السوق. 

 

 

(1) Blattberg, R.C., Briesh, R, and Fox , E.J. (1995)," How Promotion Work", Marketing science, Vol. 14, 

No. 3, pp: 122-132. 

(2) Zeithaml, A.V., Bitner, J.M. (2003), Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm, 

Mc Grow- Hill, 3
rd

 Ed, New York, p. 175. 

 



 

 ؽ ؽ ؽ 

(Zeithaml, 1988)ويةربب 
العلالة  بةين السةعر المةدرك والقيمة  المدركة  للعميةل مةن اةلال اتجةاهين  

 :(1)ماتلفين احداهما مباشر وا ار غير مباشر كما يلي

العلالةةة  المباشةةةر  بةةةين السةةةعر المةةةدرك والقيمةةة  المدركةةة  للعميةةةل    كلمةةةا زاد السةةةعر المةةةدرك زاد  
ر   كلمةا زاد السةعر  لال  غيةر المباشــةـ تذحيا  العميل وبالتالي انافذ  القيم  المدرك  للعميل , اما العــةـ

  , كلمةا زاد  القيمة  المدركة  المدرك  ازداد إدراك العملا  بان السةعر المرتفةب هةو مؤشةر  رتفةاي الجةود
 للعميل.

أيذةاق سةؤا ق اسةتراتيجياق  (291,   2004والمرسةي , &)ادريج و ي نفج السياق يوذا كل من

اار يتعلق بالتسعير من حي  ما إلا كان العميل ينفر إلي مستو  السعر كمؤشةر لجةود  المنةت  . وإلا كةان 

للك هو ما يحةد  بالفعةل  ةي السةوق  ةإن هةلا يعنةي بالنسةب   دار  التسةويق أنثةا إلا لامة  بتافةي  سةعر 

ي ا جل الق ير ولكنثا ربمةا أيذةاق تفقةد مجموعة  أاةر  المنت   إنثا ربما تجل  مجموعا  من العملا   

من العملا  اللين يشعرون نتيج  لللك بأن جود  المنت  لةد تةم تعةديلثا, أو مجةرد يشةعرون أن السةعر ا لةل 

 .(1)يعني جود  ألل
 

( Monroe, 1976  McConnell, 1968; Venkataraman,1981; ) ولقــد الب  دراســا  
أيذةاق  (3)

أن العميل الل  تتوا ر لديي المعلوما  الكا ي  حول التفاو  بين العلاما  من المنت , والتي تمكني من القيةام 

بعمل المقارنا  عند الشرا ,  إني من غير المحتمل أن يفتر  بأن ا سعار ا علةي تعنةي مسةتويا  جةود  

 أ ذل. 

ان القيمةة  المدركةة , ولةةللك با ذةةا   لمحاولةة  وكمةةا اشةةرنا مةةن لبةةل  ةةإن المنفعةة  والسةةعر معةةاق يحةةدد

المؤسسا  لزياد  المنفع   إنثا يج  أن تتحكم ب ةف  مسةتمر   ةي تكاليفثةا, ومةن لةم يمنكثةا تافةي  سةعر 

  (8)(139,   2009)ادريج , والمرسي ,منتجاتثا مقارن  بالمنا سين
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 Stone)وم ا اةرع,  يعتقةد ـي  ة  العلةـلوك العميل عما هو عليـالابر    مجال سوم ـلد ياتلى مفث

& Gronhaug, 1993)
بأن مفثوم الابر    علوم ملل ا لت اد وعلم النفج يرتبب بحا   ا اتيةار بةين  

عدد من البدابل الت  يرا ق كل منثا نتاب  سلبي  وإيجابي  محتمل   أما عند دراس  الابر المدرك  ة  مجةال 

    (5)سلوك العميل يكون التركيز بشكل أساس  عل  النتاب  السلبي  المحتمل   قب 
 

(1) Zeithaml, Valerie A. (1988)., Op.Cit., pp. 2-22. 

 .291  , يدجع سبق ذكده , (2004)دريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. ( يمكن الرجوي  ي للك الي إ2)
3- See the following: 

- Monroe, K.B., (1976). "The Influence of Price Differences and Brand Familiarity on Brand Preferences". 

Journal of Consumer Research, Vol. 3, No. 1, pp. 42-49. 

- McConnell, J. D., (1968), “Effects of Pricing on Perceptions of Product Quality,” Journal of Applied 

Psychology, Vol.52, pp.331–334. 

- Venkataraman, V.K. 1981.” The Price-Quality Relationship in an Experimental Setting”. Journal of 

Advertising Research, Vol. 21, pp: 49-52. 
 .145,  139  , يدجع سبق ذكده(, 2009)دريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. ( إ4)

(5)  Stone, R. N. and K. Gronhaug. (1993), "Perceived Risk: Further Considerations for The Marketing Discipline", 

50-, Vol. 27, No. 3, pp. 39European Journal of Marketing 
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ليلثةا, وأايةراق للا سوى يستعر  الباح  الماابر  المدرك  من حي  المفثوم  ا نةواي  بةرق تق

 أشكال الماابر  المدرك  للثاتى المحمول.
   

   :يفهع  منيخاطدة منيردكة 2/3/1

(Dowling& Staelin, 1994) كةل مةن  يعر ثةا
بأنثةا: إدراك العميةل لعةدم التأكةد نتيجة  التنةا   (1) 

 .المنت  بداي  من الشرا  وحت  المراحل التالي  للشرا 

تولعا  العميل بحدو  الاسابر بحي  كلمةا زاد احتمةال حةدو  هةله  بانثا (Mitchell, 1999)يراها و

 .(2)الاسابر يزداد اعتقاد المستثلك بوجود الابر

بأنثا  تقدير العميل  حتمال ولوي اسار  ومدع  (Yeung& Morris, 2006) كل من  ي حين يعر ثا

 .  (3) حجم الاسار     حال ولوعثا 

أنثةا   ادراك العميةل لكةل مةن عةدم التأكةد والعوالة    (Chang& Fen, 2011)واايةراق يراهةا كةل مةنق 

وبالتةةالي  ةةإن ادراك الماةةابر  يحتةةو  علةةي  .(4)المترتبةة  علةةي لةةرار الشةةرا  وا سةةتحوال علةةي المنةةت   

  مكونين هما:

  .  عدم التأكد وهي  حال  عدم التأكد الت  يدركثا العميل بالنسب  لمارجا  أو نتاب  لرار الشرا 

 ال  الشرا  وهي  مدع أهمي  النتاب  المترتب  عل  لرار شراب  معين . عو 
 

أن العمةةلا  يتةةألرون  قةةب بالماةةابر  التةة  يةةدركونثا بغةة  النفرعمةةا إلا كانةة  هةةله الباحةة   ويةةرع

الماةةابر  موجةةود   عةةلاق أم     الماةةابر  غيةةر المدركةة  أيةةا كانةة  أهميتثةةا   تةةؤلر علةة  سةةلوك العمةةلا , 

 ي اذرار للعميل دون ان يشعر,  قد يفذل العميل التعامل مب الشرك  التي تعبةي للك د يتسب  ل وبالتالي

عرو  اسعار للتحةد  لفتةر  بويلة  عبرالثةاتى المحمةول دون ان يةدرك الماةابر ال ةحي  الناجمة  عةن 

 التحد  لفترا  بويل  عبر الثاتى المحمول.

سيفل غير محةدد ومحيةر ويرجةب للةك لعةد  أن مفثوم الماابر  المدرك   (1999, شريى)ويذيى 
 :  (5)منثا أسبا 
لةةد يكةةون  ةة  نبةةاق تحمةةل  مةةا لةةد يعتبةةره شةةا  اةةارج نبةةاق لدرتةةي لتحمةةل الماةةابر المدركةة , -

 شا   ار. 

أنواي الماابر  المدرك  الت  يدركثا شا  عند شرا  منت  معين  لةد   تكةون هة  نفةج أنةواي  -
 الماابر  الت  يدركثا شا   ار.

 ما لد يدركي الشا  بأني ابيراق    ول  ما لد   يكون كللك    ول  اار.  -
 

(1)  Dowling, R.G. and Staelin, R. (1994), "A Model of Perceived Risk and Intended Risk Handling Activity",  

Journal of Consumer Research, Vol. 21, pp.119-133. 

(2)  Mitchell, V. W. (1999)," Consumer Perceived Risk: Conceptualization and Models", European Journal of 

Marketing, Vol. 33, No. 1/2, pp. 163-195. 
(3)  Yeung, R., & Morris. J., (2006)," An Empirical Study of the Impact of Consumer Perceived Risk on Purchase 

Likelihood: A Modeling Approach". International Journal of Consumer Studies, Vol. 30, No. 3, pp. 294-305. 

(4)  En – Chi Chang ,.and Ya – Fen (2011).” E-store image, perceived value and perceived risk”, Journal of Business 

Research.,in press, pp:1-7. 
 )5( شريى , شريى محمد , الماابر  المدرك  واستراتيجيا  تقليلثا  , يجلة منبرعث منتجادٌة, جامع  الزلازيق, يناير 1999,   663.

 



 

 ن ن ن 

(Assael, 1998)ويرع 
 :  (1) أن عدم التأكد والعوال  المرتبب  بقرار الشرا  ربما يكون م در  

 لل  المعلوما  عن  با  المنت  أو الادم . -

 جديد.المنت   -

 .المنت  يحتوع عل  تكنولوجيا معقد  -

 السعر مرتفب. -

 هناك تباين    الجود  بين العلاما . -

 الشرا  هام للعميل. -

 العميل ليج لديي اللق  الكا ي  لاتياق    العلام  التجاري . -
 

 أنعمع منيخاطدة منيردكة:  2/3/2

يتعر  العميل  نةواي ماتلفة  مةن الماةابر  لبةل والنةا  وبعةد اتاةاله القةرار الشةراب , ولقةد لةام 

العديد من الباحلين بتناولثا حي  يميز البع  بين مجمةوعتين مةن أنةواي الماةابر  المدركة  همةا: ا نةواي 

 العام  للماابر  المدرك   وا نواي المحدد  للماابر   المدرك . 
 

(Bettman, 1973)اي العام  للماابر  المدرك  نوعين هماوتشمل ا نو
 (2) : 

 

وهة  درجة  ال ةراي المتأ ةل  والتة  يحةدلثا المنةت   ة  المشةترع  Inherent Risk منيختاطدة منيتأصتلة

 حينما   يكون لديي معلوما  عن البدابل الماتلف  من ماركا  هلا المنت .
 

مقدار ال راي أو الماابر  الت  يحةدلثا إاتيةار العميةل لماركة  وه   Handled Risk منيخاطدة منيعانجة
معينةة  وعةةاد  تكةةون الماةةابر  المعالجةة  ألةةل مةةن الماةةابر  المتأ ةةل  بةةل وتتنةةال  الماةةابر  

 المعالج  بمرور الول  حينما يح ل المشترع عل  معلوما  عن المنت .
د الشرا  ـدد  الت  يدركثا العميل عنــالمح واي المحدد  للماابر  المدرك   ث  الاسابرــأما ا ن

 .وياش  ولوعثا

ر  ـواي من الماابــت  أنـ  سـتقسميثا إلالي (Chang& Fen, 2011) يقسمثا كل من   ي حين

 :(3)وه 

   الماابر المرتبب  بأدا  المنت  أو الماابر  الوفيفيPerformance or Functional Risk:  وتشةير

 مبابق  المنت  للفوابد والمنا ب المتولع  مني. إل  حال  اوى العميل من عدم

   الماابر  الماديPhysical Risk. وه  الماابر  التي لد تنت  عن استعمال العميل للمنت : 

   الماابر  الماليFinancial Risk: .وتشيرإل  الاوى من ان المنت    يستحق اللمن اللع د ب  يي 
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   الماابر  ا جتماعيSocial Risk :  وتشير إل  الاوى من أن ا اتيار الاابا للمنةت  سةيؤدع إلة

 إحراج العميل من لبل الآارين.

    الماابر  النفسيPsychological Riskره للاتةي : وتشير إل  تألير المنةت  علة  نفسةي  العميةل وتقةدي

 والاوى من أن ا اتيار الاابا للمنت  سيؤلر سلبا عل  نفسي  العميل .

   الماابر  الزمنيTime Risk   وتشير إل  اوى العميل من إذةاع  الولة   ة  البحة  عةن المنةت :

 المراد شرا ه. 
 

 :(1)أن البرق ا كلر شيوعاق لتقليل الماابر  ه  (1999, شريى)وير  

المعلوما  سوا  مةن م ةادر غيةر رسةمي  )ا  ةدلا  وا سةر (, أو مةن م ةادر رسةمي  البح  عن  -

)المتاجر  رجال البيب  ا علانا (, ومن السثل    عميل يرغة   ةي شةرا  اةب تليفةون محمةول ان 

 يح ل علي معلوما  من ا  دلا  وا سر  من الال رايي  يما يتعلق بالاب الل  يستادمي.

كن تجنةة  الماةةابر  با سةةتمرار  ةة  شةةرا  الماركةة  التةة  سةةبق ولةةاموا بشةةرا  الةةو   للعلامةة   ةةيم -

 وتجربتثا من لبل وحاز  عل  رذابثم.

شرا  مارك  ربيسي  ومعرو  :  الماركا  لا  السمع  البيب  والمولوق  يثا مةن لبةل العمةلا  تسةاعد  -

 عل  تقليل الماابر  المدرك  عند شرا  المنتجا .

  .عتقادهم أن الشثر  والسمع  الجيد  لثله المتاجرلم تأت  من  را  ومشثورمن متجرربيس   الشرا  -

إستراتيجي  التأكةد والذةمان: وللةك مةن اةلال عةد  بةرق ملةل ذةمان اسةترداد المبةال  المد وعة   ة   -

السلع     حال  إرجاعثا, وايذاق من الال الت ديق من جثا  حكومي  عل  جود  المنت  وأيذاق مةن 

 السلع  لبل الشرا .الال تجري  

((Fan, 2007, pp.24 مـويزع
و قاق  واي الماتلف  للماابر  المدرك ,ـأني يمكن تافي  ا ن( 2)

 .(2/2لمجموع  من الوسابل كما هو موذا    الجدول رلم )
 

أن التنةا  المنةت  مةن الممكةن  (143,   2009)ادريةج , والمرسةي , يتفق مب ما سبق كل منو

بالنسةةب  للعمةةلا , ومةةن هنةةا  ةةإن المؤسسةةا  يمكنثةةا أن تزيةةد مةةن القيمةة  المدركةة   أن ينبةةو  علةةي ماةةابر

بواستبثم وللةك عةن بريةق تقليةل العنةا  أو هةله الماةابر. ومةن بةين ا سةالي  التةي يجة  أن تسةعي إلةي 

 :(3)اتباعثا المؤسسا   ي سبيل تقليل ماابر التنا  المنت  ما يلي

 

 

 .633,    ق ذكدهبيدجع س(, 1999شريى , شريى محمد.) (1) 
(1) Lan, Fan,(2007). "The Influence of Perceived Risk on Customer Behavior in Product in Purchasing High-

Price Products Online". UK, The University of Sheffield, Master thesis, pp. 24. 
 143   (, مرجب سبق لكره, 2009)دريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. ( إ2)
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  تزويةةد العمةةلا  بالمعلومةةا  الكا يةة  واللازمةة  عةةن المنتجةةا  بمةةا يةةو ر الجثةةد المبةةلول  ةةي سةةبيل

 الح ول علي المنت  المرغو  من ناحي , ويقلل ماابر الشرا  الاابي  للمنت  من ناحي  اار .

  سياس  المرتجعا  )كاعاد  الشحن  ةي حالة  وجةود كةار  شةحن ارلامةي غيةر  ةحيح ( وللةك تبني
 كما هو مببق  ي البيب بالبريد علي وجي الا و .

   . منا شثاد  الذمان علي بع  المنتجا 

 (2/2جرعل )

 طدق تخفٌض منيخاطد منيردكة

 ثاــ  تافيذــكيفي الماابر  المدرك 

 تأاير الد ب  -             السابق  للعميلالابر   - منيخاطدة منيانٌة

 ذمان المنتا.  -                     سمع  المنت   - 

 الابر  السابق  للعميل  -                  تقارير ا اتبار  - دة ملأرمءـيخاط

 الموا فا  الفني   -                    سمع  المنت   - 

  التجرب  لبل الشرا  - 

 المحتوع أو التركيب    -                تقارير ا اتبار  - دة يارٌةـيخاط

 سمع  المنت   -                الابر  السابق    - 

 ابر  الآارين  -         ذمان ا سم التجارع  - يخاطدة مجتيادٌة

 ربب السعر بالجود   -                 وسابل ا علام  - 

 الملاحف  ا جتماعي  -                   سمع  المنت   - 

  الابر  السابق  - منيخاطدة مننفسٌة
 

Source: Lan. F., (2007)." The Influence of Perceived Risk on Customer Behavior in Product in 

Purchasing High-Price Products Online", UK, The University of Sheffield, Master thesis, p. 24. 
 

بقبةةاي الثةةاتى المحمةةول هةة  الماةةابر  الماديةة   ارتبابةةاالماةةابر   أنةةوايويةةرع الباحةة  أن أكلةةر 

 أنةةواي أهةةممةةن  أيذةةاالماةةابر الماليةة   أن إ الابةةوب  أسةةعار, وبةةالرغم مةةن انافةةا  ا دا وماةةابر  

بتكلفةة  المكالمةةا  والتةةي يسةةتثلكثا العميةةل يوميةةاق, وتعةةد  أيذةةاتتعلةةق   نثةةاارتبابةةاق بثةةلا القبةةاي  الماةةابر

دلةابق   ةيثةاتى لثةلا القبةاي, باعتبةار أنةي مةن السةثل الح ةول علة  اةب ال أهمية  ا للالماابر الزمني  

 ., با ذا   لعدم شعور العميل بأ  أابار جسدي  ألنا  استادام الادم معدود 

(Solomon, 2004)ويةةربب 
ا كلةةر عرذةةي  بةةين نةةوي الماةةابر  وكةةل من)المسةةتثلك والمنتجةةا (  

 .(1)(2/3جدول رلم )الللماابر     

 
(1) Solomon, M., (2004). "Consumer Behavior: Buying, Having and Being", 6

th
 edition, New 

Jersey: Pearson Prentice Hall, PP. 267. 
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 (2/3جرعل دق  )
 منع قة بٌس نعع منيخاطدة عكل يس منيستهلك عمنينتجاع )ملاكثد ددضه نليخاطدة(

 منينتجاع ملأكثد ددضة نلخطد منيستهلك ملأكثد ددضة نلخطد نعع منيخاطد

 المنتجا  مرتفع  السعر الت  تتبل  إنفاق كبير  المستثلك ا لل نسبياق    الدال  ةـانٌـي

المنتجةةا  التةة  يتبلةة  شةةرا ها واسةةتعمالثا ح ةةرع  المستثلك العمل   ةـعظٌفٌ
 من العميل 

 السلب الميكانيكي  أو الكثربابي  المستثلك ا كبر سناق  ةـارٌـي

السلب الرمزي  أوالسلب المستثلك  المعتمةد  علةي ارا   المستثلك غير الوالق من نفسي  مجتيادٌة
النةةةةاج ملةةةةل السةةةةيارا  والملابةةةةج والمجةةةةةوهرا  

 والمعدا  الرياذي  

مسةةةةتثلك يعةةةةان  مةةةةن الةةةةنق   ةةةة   ةـٌـنفس
 احترام اللا  

 المنتجا  الشا ي  القاهري  ملل المنتجا  المعمر  

 

Source: Solomon, Michael. (2004)," Consumer Behavior: Buying, Having and Being", 6
th

 edition, New 

Jersey: Pearson Prentice Hall,PP.267.  
 

(Teas & Agarwal, 2000) دراس  كل مةن وتو ل 
الةي وجةود علالة  عكسةي  معنوية  بةين للالة   

القيم  المدرك  للعميل  وأن شةثادا  الذةمان تقلةل أنواي من الماابر  المدرك  )مالي    أدا    اا  ( مب 
 .(1)من الماابر  المالي 

 

(Snoj.,et al , 2004) دراسة   حةين تو ةل   ةي
الجةود  المدركة  لثةا تةأليرين أحةداهما مباشةر ن أ 

 والآارغير مباشر عل  القيم  المدرك  للعميل, وان التألير الغير مباشر يتم من الال تافي  الابر 
القيمةة  المدركةة  للعميةةل  وأن الابةةر   أكبةةر علةةكمةةا أن وجةةود الابةةر كمتغيةةر وسةةيب يجعةةل تةةألير الجةةود  

 .(2)أهم أنواي الابر الت  لثا تألير عل  القيم  المدرك  للعميل نفسيوال ا جتماعي
 

ولام  هيبا  ومؤسسا  حكومي  ومراكز أبحا  أكاديمي  وأاةرع تقةوم بتمويلثةا  ةناع  الثواتةى 

المتنقل   بدراس  ماابر استادام الثاتى المتنقل عل  ال ح  ووذب معايير ومقاييج المستويا  الق ةوع 

هةله الثيبةا  الآمن  الت    ينبغ  التعر   كلةر منثةا لسةلام  ا سةتادام وعةدم التعةر  للاذةرار ومةن 

المعني  بمعايير ومقاييج المستويا  الآمن  لسةلام  اسةتادام الثةاتى المتنقةل مركةز أمةان الكثرومغنابيسةي  

وا تحةاد الةدول  للحماية  مةن    CENELEC  واللجن  ا وربي  للمعايير التقني  والكثربةا  CEMSالروس  

WHO, ومنفم  ال ح  العالمي  SFSاييرـ  وا تحاد الفنلندع للمعNCRPا شعاي والقياسا  
(3)   

 

 (1) Teas, R. and Agarwal, S. (2000), "The Effects of Extrinsic Product Cues on Consumers' Perceptions of 

Quality, Sacrifice, and Value", Journal of the Academy of Marketing Science, Vol.28, No. 2, pp.278-90. 
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 .11-1الريا    المملك  العربي  السعودي    لم يلكر سن  النشر,  
 



 

 ك ك ك 

ومب فثور وانتشار الثاتى المحمول  فثر جدل بين جمثور الباحلين حول ا لار الذار  المحتمل  

 ةة  إرسةةال واسةةتقبال ا شةةارا  مةةن جثةةاز الثةةاتى عنةةد التعةةر  للبالةة  الكثرومغنابيسةةي  التةة  تسةةتادم 

المحمول اليدوع وا رتباب الشديد  ستادام الثاتى المحمةول مةب أمةرا  عذةوي  ملةل السةربان  نقة  

المناع  والايا الحمل لدع النسا , وأ با أمان استادام الثاتى المحمول مشةكل  ملحة  الآن لبلايةين البشةر 

 بر  حي  وغير  حي .والي ا  مد  يتعر  العميل لماا
 

وتشةةير احةةد  الدراسةةا  الةةي وجةةود للالةة  عوامةةل تةةرتبب بمةةد  تعةةر  العميةةل لماةةابر  ةةحي  

 :(1)(1999, واارون  ليالحق) هيوالناتج  عن استادام الثاتى 
 

زمةةن ا سةةتادام )كلمةةا ل ةةر الةةزمن كلمةةا ذةةعى احتمةةال التةةألير الحةةرارع لقةةو  مجةةال ا شةةعاعا   -

 الكثرومغنابيسي (.

المسةةا   مةةن محبةة  القاعةةد  )كلمةةا بعةةد  المسةةا   كلمةةا ذةةعى مةةن احتمةةال التةةألير الحةةرارع لقةةو  مجةةال  -

 ا شعاعا  الكثرومغنابيسي (.

الحاج  الوال  )وجود حاج  والة  يذةعى مةن احتمةال التةألير الحةرارع وغيةر الحةرارع  مت ةا   -

 جز  غير ذبيل من بال  ا شعاعا  الكثرومغنابيسي (. 
 

ويرع الباح  أن ماابر ا دا  أيذاق من الماابر التة  تسةتحول عليثةا إدراكةا  العميةل  رتبابثةا 
 .الكبير بجود  الادم  من الال تغبي  الشبك , ومدع نقا  ال و , ونسب  انقباي المكالم  ألنا  الحدي 
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تاتلى جود  العلال  من مشروي  ار حي  تحتاج مشروعا  معين  إل  درجة  أعلة  مةن جةود  
العلال  عن مشروعا  أارع وا و اق المشروعا  لا  الشةرا  المتكةرر ملةل تجةار  الجملة  وشةركا  

(Michael et al., 1998)يمتاز  يثا العميل ببول العلال  والتيا ت ا   
 (2). 

 

العلالةة  إلةة   جةةود  التعةةاملا  مةةب العميةةل والتةة  تةةؤدع بةةدورها إلةة  إلامةة  ويشةةير مفثةةوم جةةود  
 علالا  بويل  مب العميل 

(Gummesson, 1998)
(3). 

 

علةي انثةا   لةدر  رجةل البيةب علةي تافةي  عةدم  وزملابةي (Crosby.,et al , 1990)كل من  ويراها

(4) المدرك من لبل العميل  التأكد
. 

 

هـ ( دراس  ميداني  لشد   1419علمان.  والرديج   عبد العزيز سالم., وعفيف    م بف  سيد   والحرلان  ايز عبد الله ) ل   زياد يالحق (1) 
  بح  مدعم من مدين  الملك عبد العزيز للعوم والتقني   54-15المجا   الكثرومغنابيسي     مدين  الريا    مشروي رلم : أ  

 المملك  العربي  السعودي .
(2)  Michael J. Dorsch., Scott R. Swanson., Scott W. Kelley. (1998), "The Role of Relationship Quality in 

The Stratification of Vendors As Perceived by Customers". Journal of The Academy Marketing 

Science, Vol.26, No.2, pp. 128-142. 

(3) Gummesson. E., (1998). "Productivity, Quality and Relationship Marketing in Service Operations", 

International Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol. 10, No.1, pp. 4-15. 

(4) Crosby, L. A., Evans, K. R., Cowles, D. (1990). Relationship Quality in Services Selling: An 

Interpersonal Influence Perspective. Journal of Marketing, Vol. 54, pp. 68–81. 
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  ونستال  من كةل للةك أن الماةابر المدركة  تلعة  دور حيةوع  ة  اتاةال القةرار الشةراب  لعلامة  معينة

   لنوايا الشرابي .والو  , وا  كلما لل  الماابر المدرك  زاد  القيم  المدرك  لدع العميل ومن لم الرذا,
   

 

ولعل أهم انعكاسا  تسويق العلالا  عل  بةرام  وأهةداى التسةويق للمنشةو  هةو تحولثةا مةن التنةا  

وجل  مستثلكين جدد  قب إلة  تةدعيمثا وتبويرهةا لبةرام  تثةدى للحفةاف علة  العمةلا  الحةاليين وتبةوير 

 العلالا  معثم.
 

(Gwinner. et al, 1988)ويشةير
الةي وجةود أربعة  أنةواي مةن منةا ب العلالةا  التة  يح ةل  وزملابةي 

 :  (1)عليثا العملا  وه 
 

  ـعلال ودـز  العابف     العلال    العميل يسعد بوجـالمنا ب ا جتماعي  والت  تشير إل  الج -

 إيجابي  مب الموفى بل ويله  البع  إل  تسميتثا بمنا ب ال دال . 

 الشعور بعدم التأكد لدع العميل    التعامل مب العلام .المنا ب النفسي  وتشير إل  تافي   -

 المنا ب ا لت ادي  وتتذمن مزايا مالي  وغير مالي . -

 منا ب المعامل  الشا ي  للعميل. -

تقسيمثا  ي مجال الاةدما  إلة  للالة  من الال  (Zeithaml& Bitner, 2003) كل من ويتفق  ي للك

 :(2)بـمنا 
 

تم ا شار  إليثا مسبقاق بالمنا ب النفسي   ث  الشعور بالراح  وتافي  حجم القلق لما  والتيمنا ب اللق   -

 يتولعي العميل من المورد أو المنت .

  الت  لد تحد  بين ـلالا  ا جتماعيـب اجتماعي  من الال الشعور با لف  وا ستمتاي بالعـمنا  -

 البر ين.

 غيرها.منا ب اا   ملل المزايا السعري  والجود  و -
 

البةابب  ب تتحقق للعميل أما بالنسب  للمنا ب المتحقق  للمنشأ  أوــومن الملاحف أن المنا ب السابق  كلثا منا 

 :(3) هله المنا ب  يما يلي(Knox, 1996)   قد بين  دراس
 

يؤدع تحسين العلالا  مب العملا  إل  زياد  مشترياتثم من المنشأ   ومن لم زياد  ا يرادا   -

 اد  ـدع الدراسا  إل  أن الزيـ نافا     التكاليى ا داري  والتسويقي    تو ل  إحوا

 

 (1)  Gwinner, K., Gremler, D. & Bitner, M. (1988)," Relational Benefits in Services Industries: The 

Customer Perspective", Journal of Academy of Marketing Science, Vol. 26, pp. 101-114. 

(2) Zeithaml, V.A., & Bitner, M. J., (2003). Op.Cit, pp. 668. 

(3) Knox, S. (1996)," The Death of Brand Deference: Can Brand Management Stop the Rot", Marketing 

Intelligence & Planning, Vol. 14, No. 7, pp. 35-39. 



 

 ف ف ف 

العملا  يتسب     زياد   ا   القيم  الحالي  لعرباح المتولد     مستوع الحفاف عل   ٪5بمقدار

٪ وللك    مجال الادما   كما تزداد هله القيم     الادما  البنكي  عنثا    30 -٪ 30 عنثا بين

 مجال السيارا .

 بالعملا اف ـمن ا حتف  ــا  عاليــاق    المنشو  الت  لديثا درجـالعمال  إيجابي دل دورانــيتألرمع -

(Zeithaml& Bitner, 2003)
(1). 

تشارك جود  العلال     نجاح الجثود التسويقي  من الال ليام العملا  بتقديم إعلان مجان  للمنشأ   -

وا شار   Word of Mouthعبر إشاع  السمع  الجيد  عن المنشا  أو ما يبلق عليثا بالكلم  المنبول  

(Helm, 2003)  المرتقبينللعملا referralsإل  منتجا  المنشأ  
(2). 

أن تكاليى الحفاف عل  العملا  الحاليين وبنا  العلالا  معثم ألل من تكاليى جل  عملا  جدد كما أن  -

(Zeithaml& Bitner, 2003) تكاليى الحفاف عل  العميل تقل بمرور الول 
(3). 

 

(Zeithaml& Bitner, 2003)ويله  
العلالةا  مةب العميةل مةن جثة , إل  وذب إبار يربب بين منا ب  

جيا  التعامةل ي( استرات2/9)رلم  وما يناس  هله العلال  من استراتيجيا  من جث  أارع, ويوذا الشكل

 :  (4)ا ربع  ل فا  المستثلكين وه 

 إستراتيجي  الروابب المالي : وتركز عل  السعر  حجم المشتريا   المكا و ....ال . -

 عي : وتركز عل  عوامل البيب الشا   والعلالا  ا جتماعي .إستراتيجي  الروابب ا جتما -

 إستراتيجي  روابب التكيى: وتركز عل  تفذيل العملا  للمنتجا  وا بتكاري . -

 إستراتيجي  الروابب الثيكلي : وتركز عل  الشراك  مب العميل. -

 قةد تحةد  بعة  السةلبيا  وعل  الرغم من المنا ب الكلير  المترتب  عل  العلال  بين المنفم  والعميل 

 :(5)(2002)مباريد, من إلام  هله العلال  تحد من استمرارها عل  النحو التال 
 

 .حرماني من حري  ا اتيار -

 .إعال  ممارستي لسلوك البح  عن تشكليي -

 .الحاج  إل  الا و ي  -

 عنثا. الاوى من  قدان ا ستقلالي  وهو شعور داال  لدع العميل بالتبعي  و عوب  ا نف ال -

 
 

 

 (1) Zeithaml, V.A., & Bitner, M.J., (2003). Op.Cit, pp. 668. 

(2) Helm, S.(2003)," Calculating The Value of Customers’ Referrals", Managing Service Quality, Vol. 13, 

No. 2, pp. 124-133. 

(3) Zeithaml, V.A., & Bitner, M.J., (2003)., Op.Cit, pp. 668. 

(4) Ibid., pp. 668 

(5)
 

يجلة   نفام علالا  العملا  والمحا ف  عليثم وبرام  الو    ي متاجر ا دوا  والملابج الرياذي   , . (2002مباريد , ناهد محمد.)
 .240-161,    163, العدد  42, كلي  التجار  جامع  القاهر  , المجلد منيراسبة عملارمدة عمنتايٌس 
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 (2/7)شكل دق  
  ءـة يع منعيـجٌاع منع قٌمستدمت

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Zeithaml, A.V., Bitner, J.M. (2003), "Services Marketing: Integrating Customer Focus across 
the Firm", Mc Grow- Hill, 3

rd
   Edition, New York, pp.175. 

 : ةـجعرة منع قأبعـار   2/4/1
  إ  أني   يوجد اتفاق بين الباحلين عل  هله ا بعاد  حي  نجد أن  ا بعادجود  العلال  هو متغير متعدد 

(Anderson & Narus, 1990)بعةة  الدراسةةا  تعتبةةر اللقةة  ورذةةا العلالةة  مةةن أبعةةاد جةةود  العلالةة 
(1 ) ,

  والبع  ا ار يذيى لثا بعد ا لتزام
(Simpson & Mayo, 1997)
 ا  أارع تذيى ـوهناك دراس  (2)

 

(1) Anderson, J.C., & Narus, J.A. (1990), "A Model of Distributor Firm and Manufacturer Firm Working 

Partnerships ". Journal of Marketing, Vol. 54, No.1, pp.42-58. 

(2)  Simpson, J.T., & Mayo. D.T., (1997), " Relationship Management: A Call for Fewer Influence Attempts", 

Journal of Business Research, Vol. 39, No 3, p. 209-219. 
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 ق ق ق 

 تعداد للاسةةتلمار  ةة  العلالةة ـي بالعميةةل  وا سةةـازي , والنةةزاي  والتوجةةـا ا نتثةةـملةةل: للةة  النوايةة أاةةر اد ـأبعةة

(Kumar et al., 1995)
التف ةيل , وسةوى يسةتعر  الباحة  أبعةاد اللقة  وا لتةزام والرذةا بشةي  مةن  (1) 

 باعتبارها أكلر ا بعاد اتفالاق بين الباحلين.

  منثقـةبعـر Trust : 
 

 كةل مةن اـينفر الباحلون إل  م بلا اللق  من جثتين ا ول  إدراكي  واللانية  سةلوكي    حية  يراهة

(Anderson & Narus, 1990)  مسةتقبلا بأنثا  إيمان العميل ب دق وجدار  البابب وإمكانية  ا عتمةاد عليةي

(Moorman., 1993)ا ـ,    حين يراه(2) )منفور إدارك ( 
تعداد للتعامل مةب بةرى ـا س نثا  وزملابـي أ 

 & Patterson) كةةل مةةن اـ, وبةةالرغم مةةن للةةك يراهةة(3) )منفةةور سةةلوك ( ر  معةةيـر وتحمةةل الماابةةـ اةة

Sharma, 2000)   درجةة  ا عتمةةاد عليثةةا علةةي أنثةةا   درجةة  شةةعور العميةةل باللقةة   ةة  الشةةرك  مةةن حيةة

 : ي أن لللق  للال  أبعاد وه. و (4)وأالالياتثا
 

دع اعتقةاد العميةل أن الشةرك  تثةتم بم ةلحتي وبتحقيةق منةا ب مشةترك  ـمة ا الحسن  وتشير إل   ــالنواي -

  . لثما

 ماتثا . ا مان  أو النزاه  )الم دالي ( وه   اعتقاد العميل أن الشرك  تتعثد بكلمتثا وتؤدع التزا -

  مدع اعتقاد العميةل أن الشةرك  لةديثا الابةر  والمقةدر  علة  أدا  المثةام المبلوبة   المقدر  ويشير إل  -

 . كما ينبغ 

 لانتـزم بعـر مCommitment : 
 

يعد ا لتزام بالعلال   توجةي بويةل ا جةل يحمةل  ةوراق مةن التعةاون وا نةدماج بةين العميةل والبةابب 

(Moore, 1998)وذمان استمرارها للو ول  ة  النثاية  إلة  تبةادل المنةا ب بينثمةا للحفاف عل  العلال  
(5) 

(Garbarino & Mark, 1999) كل من ويعتبره
  (Selness, 1993), ويعر ةي(6)أساج بنا  تسةويق العلالةا  

بقةا  العلالة  بينثمةا  إلةيعلي أني   لو  وهمية  غيةر مربية  تةربب العلالة  التبادلية  بةين بةر ين, ممةا يةؤد  

 .(9)واستبعاد بدابل أار 
 

 (1)  Kumar. N., Lisa. K & Steenkamp. E., (1995), "The Effects of Supplier Fairness on Vulnerable 

Resellers". Journal of Marketing Research, Vol. 32, No. 1, pp. 54. 

(2)  Anderson, J.C., & Narus, J.A. (1990).  Op.Cit., PP.42-58. 

(3) Moorman, C., Deshpande. R., & Zaltman. G., (1993). "Factors Affecting Trust in Market Research 

Relationships".  Journal of Marketing, Vol. 57, No. 1, pp: 81-102. 

 (4) Patterson, P.G. & Sharma, N. (2000), "Switching Costs, Alternative Attractiveness and Experience as 

Moderators of Relationship Commitment in Professional Consumer Services", International Journal of 

Service Industry Management, Vol. 11 No. 5, pp. 470-90. 

(5) Moore, K. R. (1998). "Trust and Relationship Commitment in Logistics Alliances: A Buyer Perspective". 

International Journal of Purchasing and Materials Management,Vol. 34, No. 1, pp: 24-37 

(6) Garbarino. E., & Mark S., (1999), "The Different Roles of Satisfaction, Trust, and Commitment in 

Customer Relationships", Journal of Marketing, Vol. 63, No. 2, pp: 70-87. 

(7) Selness,F., (1993), "An Examination of The Effect of Product Performance on Brand Reputation , 

Satisfaction and Loyalty ",European Journal of Marketing , Vol. 27, No. 9, pp.19-35. 
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(Morgan & Hunt, 1999)كل من  ي حين يعر ي 
بأني   الرغب   ي القيام ببع  التذحيا  علي   

 .(1)المد  الق ير من أجل ا بقا  علي العلال   
 

(Zineldin, 2000)ويشير 
 :(2)إل  وجود نوعين من ا لتزام 

 التزام وجدان  هو رغب  أحد ا براى     يان  علالتي بالبرى ا ار.  -

 تقليل تكاليى  س  العلال  أو التحول.التزام تقديرع وهو الرغب      -
 

(Morgan & Hunt, 1999) كل من ويذيى
نوي أار وهو ا لتزام ا الالي والل  يعتبر  التزام  

الفرد بالبقا   ي العلال   ويعكج هلا النوي من ا لتزام ا اب  الشا  بد ق من العلال   ثو  تعلق 

ديولوجي  ونتاب  ا هداى  , ويحد  ا لتزام عندما يعتقد الفرد با تحاد علي اساج نفج القيم ملل ا ي

  .(3)الشريك أن العلال  هام  بشكل كا   لذمان تحقيق أل   الجثود

أن ا لتزام يرتبب إيجابياق بالو   وتكرار الشرا  باعتبار أن أدا  العلام  هام  (2001,شلبي)زعم تو

يساعد العملا  عل  تنمي  النوايا ا يجابي  تجاه ا متداد    اتاال لرارا  الشرا  مر  أارع   ا لتزام 

 :(4)للعلام     الفبا  الجديد من المنتجا , وأن ا لتزام تجاه العلام  يعتمد عل  للال  توابب سلوكي  وهي

 إعاد  شرا  العلام  -

 المقاوم  الناشب  من تعديلا  المنا سين -

 .ومقاوم  الشعور السلب  المتولد من عدم الرذا -
 

 دضابعـر من Satisfaction  : 

(Smith & Barclay, 1997)كل من عر ثا  -
بأنثا  شعور إيجاب  نات  عن تقيةيم لكا ة  نةواح  العلالة    

 .(5)مقارن  بعلالا  بديل  أو سابق  , بمعن  أني حال  رذا نات  عن تقييم لكا   نواح  العلال  

(Garbarino & Johnson, 1999)كل من  كما يراها -
 بأنثا التقييم ا جمال  والتراكم  لابرا  العميل   

 . (6) الشرابي  للمنت  أو الادم  

 

  

(1) Morgan, R.M. and Hunt, S. (1999) "Relationship-Based Competitive Advantage: The Role of Relationship 

Marketing in Marketing Strategy". Journal of Business Research, Vol. 46, pp: 281-290. 

(2) Zineldin, M., (2000), "Beyond Relationship Marketing: Technological ship Marketing ", Journal of 

Marketing Intelligence & Planning, Vol. 18, No. 1, pp. 9 – 23 

(3) Morgan, R.M., & Hunt, S. (1999). Op.Cit., pp: 281-290 

, كلي  منيجلة منعليٌة ن قتصار عمنتجادة( الر جود  العلال  علي نوايا تحول عملا  البنوك التجاري   , 2011عبد المنعم.) سثي  شلبي (4)
 .569-519مجلد لاني ,    –التجار  , جامع  عين شمج , العدد اللاني , ابريل 

(5) Smith. J.B., & Barclay. D.W., (1997), "The Effects of Organizational Differences and Trust on the 

Effectiveness of Selling Partner Relationships", Journal of Marketing, Vol.61, No.1, pp.3-21. 

(6) Garbarino, E., Johnson, M. S. (1999). "The Different Roles of Satisfaction, Trust and Commitment in 

Customer Relationships", Journal of Marketing, Vol. 63, pp: 70-87 
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(Thorsten., et al, 2002)ويذةةيى  -
ان لجةةود  العلالةة  دور هةةام  ةةي تحقيةةق و   العميةةل  وزملابةةي  

للعلامةة , حيةة  ان ةةب  الدراسةة  علةة  بعةةدين  قةةب لجةةود  العلالةة  وهمةةا ا لتةةزام والرذةةا  وتو ةةل  
الدراس  إل  أن العلال  بين منا ب العلالة  وكةل مةن و   العميةل والكلمة  المنبولة  إيجابية  هة  علالة  

 .  (1)غير مباشر  من الال جود  العلال 
 

عل  دور جةود  العلالة   ة  تحقيةق الةو  , واشةتمل   (Papassapa. et al, 2007)وان ب  دراس  
أبعاد جود  العلالة   ة  هةله الدراسة  علة  أربعة  أبعةاد )جةود  الادمة   اللقة   ا لتةزام  الرذةا( وتو ةل  
الدراس  إل  ان أبعاد جود  العلال  تؤلر كل منثا عل  مكونا  الو   ا تجةاه  , وان بعةدع رذةا العلالة  

 .  (2)يؤلران عل  الو   السلوك  )النوايا الشرابي ( وجود  الادم    قب
وبالرغم من إتفاق معفم الباحلين علة  اللقة  وا لتةزام والرذةا كأبعةاد لجةود  العلالة   سةوى تعتمةد 

الدراس  عل  بعدع اللق  وا لتزام حت    يحد  ازدواج أو الب لدع المستق   منثم بةين متغيةرع رذةا 

 العلال  ورذا العميل.

 :بناء منع قاع يع منعي ء بدميج  2/4/2
 

يمكن للمنفما  بنا  علالا  بويل  ا جل مب عملابثا من الال تبةوير مجموعة  مةن البةرام  
 :  (3) و يما يل  شرح  هم هله البرام 

 

: وه  عةرو  مؤجلة  لفوابةد الت ةادي  يح ةل عليثةا العميةل عنةدما Loyalty Programsبرام  الو    -
مشترياتي إل  حد معةين وتكةون عةاد  علة  شةكل نقةاب يةتم اسةتبدالثا عنةدما ت ةل لحةد معةين ي ل حجم 

بثدايا أو منتجا  مجاني , ويرع الباح  أن هله البرام  هام     لباي الدراس  الحةال  بةل وتببقثةا كةل 
 الشركا  ملل ليام الشرك  بإذا   ر يد عندما يقوم العميل بشرا  كار  بمبل  معين.

 

أن هةةدى بةةرام  الةةو   هةةو الحفةةاف علةة  العمةةلا    (Dowling & Uncles, 1997)كةةل مةةن  ويعتبةر
الشرك  , وتشجيب عملا  المنفم  الحاليين عل  شرا  المنتجا  ا ارع  وأرباحالحاليين ومستو  مبيعا  

 .(4)للشرك , وزياد  و   عملا  المنفم  الحاليين
 

: حي  تقدم بعة  الشةركا  مكا ةو  لعملابثةا  Special Treatment Programsبرام  المعامل  الاا    -
مقابةةل سةةلوكثم  وأحيانةةاق يتةةألر العمةةلا  بالمكا ةةو  غيةةر النقديةة  ملةةل المعاملةة  الاا ةة  بشةةكل أكبةةر مةةن 
المكا و  النقدي , ملل عدم الولوى     فوى ا نتفةار   والةدعوا  الاا ة  لحذةور مناسةبا  معينة  

المحمول بإرسال دعوا  اا   للعمةلا  الةلين تابةوا مبلة  معةين للشةرا   ملل ليام أحد شركا  الثاتى
 لتناول أحد الوجبا  مب أحد  مشاهير المجتمب. 

: حيةة  تح ةةل الشةةرك  علةة  معلومةةا  عةةن  Knowledge Building Programبةةرام  بنةةا  المعر ةة   -
قةوم الشةرك  باسةتادام هةله العميل    كل مر  يتعامل معثا  يثةا   ونفةج الشةيا للعميةل عةن الشةرك , وت

 المعلوما  لبنا  العلالا  مب العميل أو  جرا   فقا  مستقبلي  أكلر  عالي  بالنسب  للعميل.
 

. 

(1) Thorsten H. Thurau., Kevin P. Gwinner ,.Dwayne D. Gremler.( 2002)," Understanding Relationship 

Marketing Outcomes An Integration of Relational Benefits and Relationship Quality", Journal of Service 

Research, Vol. 4, No. 3, pp. 230-247. 

(2) Papassapa R., Kenneth E. Miller., Nigel. J., & Barrett. (2007)," Relationship Quality as A Predictor of 

B2B Customer Loyalty", Journal of Business Research, Vol. 60, pp: 21-31. 

(3) Uncles, M.D., Dowling. G.R., & Hammond. K., (2003), "Customer Loyalty and Customer Loyalty 

Programs", Journal of Consumer Marketing. Vol. 20, No. 4, pp. 294-316. 

(4) Dowling, G.R. & Uncles, M. (1997), "Do Customer Loyalty Programs Really Work?" Sloan 

Management Review , Vol. 38, No. 4, pp. 71-82. 
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 ة:ــمنخ ص
 

الفكر  لمحددا  القيم  المدركة  للعميةل وتشةمل اربعة  محةددا  تناول الباح   ي هلا المبح  ا بار 

 تناولثا الباح  كما يلي:

جود  الادم  المدرك , والتي تناولثا الباح  من الال تعريى الادمة , لةم تنةاول الباحة  مفثةوم جةود   -

 ادم .الادم , واستعر  الباح  بعد للك أبعاد جود  الادم , واايراق البرق الشابع  لقياج جود  ال

السةةعرالمدرك, والةةل  تناولةةي الباحةة  مةةن اةةلال تعريةةى السةةعر المةةدرك, وانةةواي السةةعر, واايةةراق  -

 استعر  الباح  ا ستراتيجيا  السعري  التي يمكن اتباعثا لتحقيق القيم  المدرك  للعميل.

احة   نةواي الماابر  المدرك , والتي تناولثا الباح  من الال ماهي  الماابر  المدرك , لم تنةاول الب -

 الماابر  المدرك , وكيفي  تافيذثا, وأايراق علال  الماابر  المدرك  بالقيم  المدرك  للعميل.

جود  العلال , وتناولثا الباح  من الال تعريى جود  العلال , لم تناول انواي المنا ب التةي يحققثةا كةل  -

 , لةم تتبةرق الباحة   بعةاد جةود  من المنت  والعميةل مةن العلالة , واسةتراتيجيا  التعامةل مةب العمةلا

العلالةة  مةةب شةةرح  بعةةاد اللقةة  وا لتةةزام والرذةةا باعتبارهةةا اكلةةر ا بعةةاد اتفالةةاق بةةين البةةاحلين, واايةةراق 

 .محددا  بنا  العلالا  مب العملا 
  

, كما تبرق الباح   هم الدراسا  التي تتعلق بثله المحددا  وعلالتثا بتعفةيم القيمة  المدركة  للعميةل

 والتي اتفق  الي حد ما علي ما يلي:

جةةود  الادمةة  المدركةة  تلعةة  دوراق هامةةاق  ةةي تحقيةةق مسةةتويا  مرتفعةة  مةةن القيمةة  المدركةة  للعميةةل  -

  .  ( Snoj et al, 2004)ونواتجثا رذا العميل, وو بي, وتحقيق الميز  التنا سي  للشرك 

ج المزيد من التق ي والتحليل , حية  تو ةل  العلال  بين السعر المدرك والقيم  المدرك  للعميل تحتا -

الدراسا  لا  ال ل  بتسويق الادما  الي وجةود علالة  لا  اتجةاهين ا ول مباشةر بمعنةي كلمةا زاد 

السعر المةدرك انافذة  القيمة  المدركة  للعميةل , واللةاني غيةر مباشةر بمعنةي ان زيةاد  السةعر يراهةا 

 .(Zeithaml , 1988)ن لم ارتفاي القيم  المدرك  للعميل العميل انثا مؤشر  رتفاي جود  الادم  وم

تلع  الماابر  المدرك  دورا  هاماق  ي تحديد مستويا  القيم  المدرك   كلما زادا  الماابر  المدركة   -

 .(Teas & Agarwal, 2000)انافذ  القيم  المدرك  للعميل 

ل, وو بةي جـود  العلالـ  تلع  دوراق هـاماق  ي تحقيـق مسةتويا  مرتف - ا العميـةـ   Thorsten)عـةـ  لرذـةـ

et al., 2002)
    

لم تتبرق الدراسا  السابق  للعلال  بين جود  العلال  وكةل مةن القيمة  المدركة  للعميةل وتحقيةق الميةز   -

 التنا سي .  
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 ثانثمنيبرث من
 منقٌية منيردكة نلعيٌلنعمتج  

 رية:ـيق  1
 

أن تكلفة  الح ةول علةي العميةل الجديةد  ةي  (Turel &Alexander,2006)تقدر احد  الدراسا  

  وبالتةالي (1)( دو ر امريكةي130-25مجال ادما  الثاتى المحمةول يكلةى مشةغل الادمة  مةا بةين )

 علي مشغلي ادما  الثاتى المحمول أن يتبنوا إستراتيجي  تمكنثم من ا حتفاف بالعملا  الحاليين أكلر 

مةةلا  جةةدد, وللةةك حتةةي يتمكنةةوا مةةن تحقيةةق الميةةز  التنا سةةي  وتافةةي  مةةن تركيةةزهم علةةي اجتةةلا  ع

التكاليى التشغيلي , ومب السماح للعملا  بنقل أرلام تليفوناتثم بين مشغلي ادما  الثاتى المحمول  ةي 

, بدا أن هله الشركا  تواجي نوعاق جديداق من المنا س  علي ا حتفاف بعملابثا,  مب تةوا ر هةله (2)م ر

 من جث  وانافا  اسعار الابوب من جث  أار   إن درج  و   العميل للعلام  ستناف . الادم 
 

ويملل احتفاف العميل برلم تليفوني المحمول عند ا نتقال إلةي مشةغل ااةر للادمة , احةد العوامةل 

  التي تساعد العميل علي التفكير  ي اتاال لرار نقل الرلم, وبالتالي تناف  درجة  موانةب التحةول لةد

و ي المقابل  إن رذا العميل عن الادم  التي يح ل عليثا من مشغل الادم  الحالي تملل  , (3)العميل

عةةةةاملاق مسةةةةاعداق  حتفةةةةاف العميةةةةل بالتعامةةةةل معةةةةي , وبالتةةةةالي يزيةةةةد و   العميةةةةل لمشةةةةغل الادمةةةة  

(Reichheld,2003)الحالي
 (4). 

 

 :منقٌية منيردكة نلعيٌل نعمتج 2
القيمة  المدركة  للعميةل والتةي تشةتمل و قةاق لمةا  نةوات هلا المبح  ا بار الفكر  ليتناول الباح   ي 

للالة  علة   ; Fornell et al , 1996; Jiatao & Depeng,2008)2009)اليةل ,  أوردتةي الدراسةا  السةابق 

 :(5)وهي نوات 

 رذا العميل. 

  الو   للعلام  . 

  تحقيق الميز  التنا سي. 

 

(1) Turel. O.A., & Serenko. A., (2006) “Satisfaction with Mobile Services in Canada:An Empirical 

Investigation”,  Telecommunications Policy, Vol. 30, pp: 314–331.  

 م.2009دليل المستادمين لنقل ا رلام بين مقدمي ادما  الثاتى المحمول ال ادر عن الجثاز القومي لتنفيم ا ت ا  , ( 2)
(3) Turel,O., A. Serenko, A. (2006) ). Op.Cit., pp. 314–331. 

(4) Reichheld, F.F., (2003). "The One Number you Need to Grow". Harvard Business Review, pp: 46–54. 

(5) See the following: 

- Fornell, C., Johnson, M., Anderson, E., Cha, J., and Everitt, B. (1996), Op.Cit, pp. 7-18 

- Jiatao Huang., Depeng Zhang.( 2008), "Customer Value and Brand Loyalty: Multi-Dimensional Empirical Test," International 

Seminar on Future Information Technology and Management Engineering, fitme, pp.102-106. 
- اليل   ع ام عبد الثاد  علي.   نمولج مقترح  دراك العميل لقيم  المنت  كمدال لتحسين الميز  التنا سي      دسانة ركتعدمه غٌد ينشعدة   كلي  التجار  

(.2009  جامع  عين شمج   )  
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 العلالة  الا ةاب , بشي  مةن التف ةيل مةن اةلال المفثةوم, نوات وسوى يستعر  الباح  هله ال

 بالقيم  المدرك  للعميل.

 :Customer  Satisfaction دضا منعيٌل  2/1
يحتةةل مفثةةوم رذةةا العميةةل مركةةزاق هامةةاق  ةةي مجةةال الفكةةر والتببيةةق التسةةويقي  ثةةو نتيجةة  ربيسةةي  

للنشاب التسويقي  ويرجب ا هتمةام المتزايةد برذةا العمةلا  إلة  أن العميةل المشةبب والراذةي يعتبةر وسةيل  

  عنثةةا  ةةي الةةق ميةةز  تفذةةيلي   ةةي البيبةة  التنا سةةي  الحاليةة  مةةن جثةة , وزيةةاد  و   العميةةل ربيسةةي    غنةة

وسوى يتنةاول الباحة  ماهية  الرذةا وا اب ةي, وعلالتةي بكةل مةن , (1) أار  من جث التجاري  للعلام  

 جود  الادم  المدرك , والقيم  المدرك  للعميل, واايراق علالتي بالو   للعلام .
 

 ا:ـمندضيفهع  
 

(Gustafsson 2005)ا  يراهةةـلةةدم البةةاحلون تعريفةةا  عديةةد  لمفثةةوم الرذةةا  
علةةي انةةي وزملابةةي  

 إحساج أو شعور يةتم التعبيةر عنةي كعابفة  أو اتجاهةا  إيجابية  أو سةلبي  نحةو المنةت  كالشةعور بالسةرور 

 .(2) وعدم السرور 

(Vavra,2002)نفج السياق يعر ةي  ي و
اسةتجاب  العميةل العابفية  لتقيةيم الفةرق بةين التولعةا    بأنةي 

 .(3)  وا دا  الفعلي للادم 

( بأنةةي  مقارنةة  ا دا  المةةدرك للمنةةت  بعةةد اسةةتادامي بتولعةةا  36,   2003ويراهةةا )ابوالنجةةا , 

 .(4)العميل المسبق عن ادا  هلا المنت   

 مةد  مبابقة  ا دا  المةدرك بأنةي  Kotler & Armstrong ,2010,p:37)) كةل مةن يعر ةي واايةراق 

للمنةةت  مةةب تولعةةا  العمةةلا , بمعنةةي شةةعور العميةةل بالسةةعاد  أو ا سةةتيا  نتيجةة  مقارنةة  ا دا  الفعلةةي مةةب 

 .(5) تولعاتي

 مما سبق يرع الباح  أن تعريى الرذا يمكن وذعي  ي شكل معادل  مكوناتثا كا تي:

 بــا دا  المتول –ي ـا = ا دا  الفعلـالرذ
 

وبالتالي يشعر العميل بالرذا عندما يفوق ا دا  الفعلي تولعاتي  ةي حةين يشةعر بعةدم الرذةا عنةدما 

 :(6)تفوق تولعا  العميل ادابي الفعلي , وبنا اق عل  للك يشتمل الرذا علي المكونا  التالي 
  

هي تبلعا  العميل بشأن احتمال ارتباب أدا  المنت  با ةاب  ومزايةا معينة  يتولةب العميةل أن اع: ـمنتعقع

 يح ل عليثا من هله الادم . 

 
(1) Anderson. E.W., & Mary. W.S., (1993), "The Antecedents and Consequences of Customer Satisfaction for 

Firms," Marketing Science, Vol. 12, pp: 125-143. 

(2) Gustafsson. A.M., , & Inger. R., (2005), "The Effects of Customer Satisfaction, Relationship Commitment 

Dimensions and Triggers on Customer Retention," Journal of Marketing, Vol. 47, pp: 210-218. 

(3) Vavra. T.G., (2002), "Customer Satisfaction Measurement Simplified: A Step-by-Step Guide for ISO 

9001:2000 Certification", Milwaukee, WI: ASQ Quality Press, p. 5. 

 .36,   يدجع سبق ذكده (.2003( ابوالنجا , محمد عبد العفيم.)4)
(5) Kotler, P. & Armstrong, G. (2010), Op.Cit, p.37. 

(6) Vavra, T.G., (2002), Op.Cit., p. 5. 
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 هو مستوع ا دا  المدرك للعميل عند استعمالي المنت  أو ح ولي عل  الادم .  ً:ـملأرمء منفعل

تتحقق التولعا  عندما يتساوع ا دا  الفعلةي للادمة  مةب التولعةا   أمةا عةدم  ترقق منتعقعاع/در  ترققها:

تحقق التولعا   ثو انحراى عن المتولب  إلا تفوق ا دا  الفعلي علة  التولعةا  يحةد  عةدم التحقةق 

 .ا يجابي وإلا كان ا دا  الفعلي ألل من التولعا  يحد  عدم التحقق السلبي
 

(Eggert & Ulaga,2002)كةةل مةةن دد ـويحةة
مجموعةة  مةةن ا اتلا ةةا  الثامةة  أيذةةاق بةةين الرذةةا  (1)

 (.2/4والقيم  المدرك  كما هو موذا بالجدول رلم )

 (2/4جرعل )
  معجه ملاخت ف بٌس منقٌية منيردكة نلعيٌل عمندضا

 اــمنــدض منقٌية منيـردكة

   ـمفثوم يعتمد عل  العابف   ـمفثوم يعتمد عل  المعر 

المقارنةة  بةةين حجةةم المنةةا ب والتذةةحيا , يعتمةةد علةة  

وتةةةةزداد بزيةةةةاد  المنةةةةا ب المدركةةةة  عةةةةن التذةةةةحيا  

  .المدرك 

يعتمد علة  المقارنة  بةين التولعةا  وا دا  المةدرك 

  .ا بزياد  التولعا  عن ا دا  المدركـويزداد الرذ

مفثوم مسةتقل عةن التولية  الةل  يسةتادم  يةي العمةلا  

  .بمرحل  لبل الشرا  وبعدهالمنت  وبالتالي تثتم 

يثتم بالتولي  بعد عملي  الشةرا  حتة  يمكةن إجةرا  

  .مقارن  بين التولعا  وا دا  الفعلي المدرك

تركةةةز علةةة  العمةةةلا  الحةةةاليين والمةةةرتقبين  ثةةةي لا  

توجةةي اسةةتراتيجي مسةةتقبلي يثةةدى لتحديةةد كيةةى يمكةةن 

الق ليم  للعميل وتحديد الوسابل التي تجعةل عةرو  

  .تجين تقابل متبلبا  العملا المن

الرذا يتحقق للعملا  الحاليين  قب حي  أن الرذا 

يقةةيج كيةةى يت ةةرى المنةةت  مةةب عةةرو  السةةوق 

 الحالي .

Source: Eggert, A., Ulaga, W. (2002)" Customer Perceived Value: A Substitute for Satisfaction in Business 

Markets". The Journal of Business & Industrial Marketing, Vol. 17, No. 2/3, pp: 107-118. 
 

وعل  الرغم من أن غالبي  الباحلين يعتر ون بأن القياج الحالي  دراكا  العميل لجود  الادم  

يتوا ق إل  حد بعيد مب  كر  نمولج عدم ا تساق  إ  أنثم يعتر ون كللك بأن جود  الادم  والرذا هما 

(Bolton & James, 1991) ماتلفان ومتميزانشيبان 
  (3)(1993)ادريج, والمرسي,كل من , ويذيى(2)

بأن الفارق بين الجود  والرذا إنما يقب  ي البريق  التي يتم بثا التعبير عن عدم ا تساق بين ا دا  الفعلي 

ا جاب  علي السؤال والتولعا    عند لياج الجود  المدرك  للادم   إن مستوع المقارن  ين   عل  

  .ما الل  يج  أن يتولعي العميل  التالي:

 العميل . يما الل  يتولعالتالي:  بينما  ي لياج الرذا  إن مستوع المقارن  ين   عل  السؤال
 

(1) Eggert. A., & Ulaga. W., (2002). "Customer Perceived Value: A substitute for Satisfaction in Business 

Markets". The Journal of Business & Industrial Marketing, Vol. 17, No. 2/3, pp: 107-118. 

(2) Bolton, Ruth. N., James H. & Drew., (1991)," A Multistage Model of Consumers' Assessments of Service 

Quality and Value". Journal of Consumer Research, Vol. 17, pp: 375-384. 

 , نقلا عن: 156,    يدجع سبق ذكده, (1993. )ادريج , لاب  عبد الرحمن., المرسي ,جمال الدين محمد( 3)
 - Parasuraman. A., Zeithaml. V.A., & Berry. L.L., (1985)., Op.Cit, pp: 41-50. 



 

 ع ع ع 

مةن الرذةا الثةدى وعل  الرغم من أهمي  الرذا الكل  للعميل   قةد   يكةون تحقيةق مسةتويا  عالية  

ا هم بالنسب  للمنفما   ن زياد  رذا العمةلا  لةد يرجةب سةببي إلة  انافةا  ا سةعار أو زيةاد  الاةدما  

المقدم  لي, وهلا بدوره يقلل من أرباح المنفم   مما يد ب المنفمة  إلة  التميةز بةين العمةلا  والتركيةز علة  

(Kotler & Keller, 2006, p. 144) كةل مةن  العميل المناس  لثا والل  عر ي
بأنةي   العميةل الةل  يقةدم   (1)

للمنفم  تد قا  نقدية  لابتة    ويحقةق عابةد مةربا  سةتلمارا  المنفمة    كمةا تسةتبيب المنفمة  أن تكسة  

 .و بي وأن تحا ف عليي
 

(Woo & Fock, 2004) كةةل مةن و ة  نفةةج السةياق ي ةةنى 
العمةةلا  و قةةاق لةدرجتي الرذةةا سةةوا   (2)

(. ويتذةا مةن الشةكل أنةي يمكةن 2/3) شةكل رلةمالالرذا الكل  او الرذا عن ا اب  المنت  من اةلال 

التمييز بةين العميةل المناسة  والغيةر مناسة  وا سةتراتيجيا  المناسةب  لكةل  بة  مةن العمةلا  و قةاق لةدرجتي 

 لمنت  كما يلي:الرذا سوا  الرذا الكل  او الرذا عن ا اب  ا

العميل الل  يشعر بالرذا العام من جث  والرذا عن ا اب  المنت  من جثة  أاةرع ويبلةق عليةي  -

بالعميل المناس   وعل  المنفم  أن تشجعي للاستمرار بالتعامل معثا من الال تقديم المكا و  المادية  

 والمعنوي  وأن ترال  باستمرار عرو  المنفما  المنا س . 

    يشعر بالرذا العام من جث , والرذةا عةن ا ةاب  المنةت  مةن جثة  أاةرع ويبلةق العميل الل -

 عليي العميل غير المناس  وأ ذل إستراتيجي  تتبعثا المنفم  هي التال  مني. 

العميل الل    يشعر بالرذا تجاه بع  ا اب  المنت  ولكنةي يشةعر بالرذةا العةام )عميةل مناسة   -

نفم  أن تبةور مسةتوع الادمة  المقدمة  وتعمةل علة  تحسةين ا ةاب  يحتمل  قداني(  وهنا عل  الم

 المنت  التي لم يشعر العميل بالرذا عنثا. 

العميل الل  يشعر بالرذا تجاه ا اب  المنت  ولكني   يشعر بالرذا العةام )عميةل مناسة  يحتمةل  -

د المباعم بةالرغم  قداني(  كشعور أحد ا شاا  بعدم الرذا نتيج  سقوب أمبار عليي لبل داولي اح

من تقديم المبعم أ ذل ادم    عل  المنفم  أن تعمل عل  تحسين مستوع الادمة  المقدمة  للح ةول 

 عل  رذا العميل الكل .
 

(Ching & Meng,2008) دراسةـ  كةةل مةنوتو ةل  
الةةي وجةود علالةة  بردية  معنويةة  بةين القيمةة    

مةةن للةةك تو ةةل  الدراسةة  إلةة  أن تةةوا ر رذةةا المدركةة  للعميةةل وكةةل  مةةن رذةةا وو   العميةةل, وبةةالرغم 

 .(3)العميل   يؤلر عل  درج  و  ه للعلام  التجاري 
 
 

(1) Kotler, P., & Keller, K..L., (2006),"Marketing Management", 12 edition. Upper Saddle River, NJ: Pearson 

Prentice Hall, p.144. 

(2) Woo, k.H., & Fock. K.Y., (2004), "Retailing and Divesting Customer : An Exploratory Study of Right 

Customers' "at –Risk Right Customers and Wrong Customers" Journal of Service Marketing, Vol. 18, 

No. 3, pp:187-197. 

(3) Ching-Fu Chen., Meng-Huan & Tsai., (2008). "Perceived Value, Satisfaction, and Loyalty of TV Travel 

Product Shopping: Involvement As A moderator", Tourism Management, Vol. 29, pp: 1166-1171. 
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 ( 2/8شكل دق   )
 مندضالأنعمع  عفقاً تصنٌف منعي ء 

 

 ىــمندضـــا منكل

 منافـ  مـرتفب

 ل المناس (ـ)العمي
مرالبةةة  المنا سةةةين وتشةةةجيب العميةةةل  -

 عل  استمرار تعاملي مب المنفم  

 )عميل مناس  يحتمل  قداني(
تحسةةةةةين الادمةةةةة  والعمةةةةةل علةةةةة   -

 استرداد العميل 
 مرتفب

الرذا عن 
ا اب  
 المنت 

 )عميل مناس  يحتمل  قداني(
 تبوير ا اب  الادم   -

 )العميل غير المناس (
  مرالب  تكلف  ادم  العميل -
 التال  مني  -

 مناف 

 

Source: Woo, k. H. and Fock ,K.Y(2004)" Retailing and Divesting Customer : An Exploratory Study of Right 
Customers' at –Risk Right Customers and Wrong Customers " Journal Of Services Marketing, Vol. 18, No.3, 
pp.187-197. 

 

نتةاب  الدراسة  السةابق   عةن (;2003Eggert & Ulaga,2002, شةفيق)كةل مةن  ا دراسةوتاتلةى 

حي  تو ةل  الدراسة  إلة  دور رذةا العميةل كمتغيةر وسةيب بةين القيمة  المدركة  للعميةل وبعة  النةوات  

السةلوكي  ملةل تكةرار الشةرا  والكلمة  ا يجابية  المنبولة  وانافةا  البحة  عةن بةدابل لتحقيةق نتةاب  أكلةر 

 ج  ببيعي  لتعفيم القيم  المدرك  للعميل..واستالا اق لما سبق,  إن رذا العميل هو نتي(1)معنوي 

 :Brand loyalty منــعلاء نلـع ية  2/2
 

أ بح  مثم  إدار  الو   للعلام  التجاري  التحد  ا دار  الل  يواجي منفما  ا عمال  وللةك 

بسب  تزايد حةد  المنا سة  علة  المسةتوع العةالمي وسةرع  داةول منتجةا  واةدما  جديةد  با ذةا   إلة  

(Light, 1997) مرحل  النذوج التي و ةل  إليثةا أسةواق الاةدما 
,ويسةتعر  الباحة  مفثةوم الةو    (2)

 من الال التعريفا  التي اوردها بع  الباحلين.

 يراهةةا 
(Chaudhuri, 1995) 

تفذةةيل العميةةل لمقةةدم ادمةة  معةةين نتيجةة  ارتفةةاي مسةةتوع جةةود   أنثةةا   

 .(3)   الادم  لديي

(Knox, 1996) اـيراه ي حين 
استجاب  سلوكي  بتكرار التعامةل مةب نفةج مقةدم الادمة  والنةات   بأنثا    

 .(4) عن عمليا  نفسي  وسيكولوجي  معين  

(Baldinger & Rubinson, 1996) كل من ويشير اليثا
التزام من جانة  العميةل لمنةت  أو مقةدم  بانثا   

 .(5) ادم  معين 
(1) Eggert. A., & Ulaga. W., (2002), Op.Cit., pp.107-18. 

منيجلة (  تألير اللق  وتكاليى التحول وجود  الادم  المدرك  عل  و   العملا     مجال ادم  الثاتى المحمول   2003شفيق ,من  يوسى.)  -
 .154, كلي  التجار , جامع  بنبا , المجلد اللال  ,   منعليٌة نلتجادة عمنتيعٌل

(2) Light, L. (1997), "Brand Loyalty Management: The Basis for Enduring Profitable Growth'', Direct Marketing, Vol. 

59, No. 11, pp: 36-43. 

(3) Chaudhuri. A., (1995), "Brand Equity or Double Jeopardy?", Journal of Product & Brand Management, Vol. 4, No. 

1, pp: 26-32. 

(4) Knox, S. (1996).  Op.Cit, pp: 35-39. 

(5) Baldinger. A., & Rubinson. J., (1996) "Brand Loyalty: The Link between Attitude and Behavior," Journal of 

Advertising Research, Vol. 36, No. 6, pp: 22-35. 
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( Caruana & Msida, 2002)هو ما اشار اليةي كةل مةن  التعريفا  اتفالاق بين الباحلين أكلرأما 
علةي  

أني   ميل العملا   تاال سلوك تكرار  للشرا  مةن نفةج مقةدم الادمة  وتةوا ر اتجةاه إيجةابي نحةو التعامةل 

 .  (1)معي  ي كل مر  يحتاج  يثا العميل لثله الادم   

وا تجةاه    بةالرغم مةن تركيةز ويركز هةلا التعريةى علة  الةدم  بةين الجانة  السةلوكي والعةابفي 

معفم الدراسا  عل  الجان  السلوكي  قب,  إن هناك دراسا  ترع أن ا تجةاه هةو الةل  يميةز بةين الةو   

الحقيقةةي )الةةدابم( والةةو   المزيةةى )المؤلةة (,  ةةالو   المزيةةى يركةةز علةة  الجانةة  السةةلوكي  قةةب )تكةةرار 

ج كيى ولمالا يحد  السلوك  أما الو   الحقيقي  ثةو يعنة  الشرا ( ولكني   يذمن ا ستمرار,  ثو   يقي

إ رار والتزام العميل بتكرار الشرا  من نفج مقدم الادم  ولديي اتجاه إيجةابي نحةو مقةدمثا  وبالتةالي  ةإن 

 :(2) (2003, شفيق) الو   الفعلي يستدل عليي من الال ما يلي

 منبول .انافا  معد   الشكاوع ووجود كلم  إيجابي   -

 انافا  درج  الحساسي  للسعر.  -

 توا ر اتجاه إيجابي نحو مقدم الادم   وتو ي  الآارين بالتعامل معي. -

   .وجود ني  للتعامل المستقبلي -
 

  مكونةا  ـاق للتعريةى السةابق لللالةـونا  الةو   و قةـمكة  (Jones & Taylor, 2007) كةل مةنويقسةم 

 : (3)وهي

   المكون السلوكي: وهو عبار  عن السلوك الشرابي المتكرر للعميل, بمعن   ار هو ليام العميل بةالعود

 إل  الشرا  من نفج مقدم الادم  وللك عبر  تر  زمني  ممتد . 

 ابي لةدع العميةل نحةو إحةدع منفمةا  الادمة  التةي يتعامةل ـو للةك الشةعور ا يجةـالمكون ا تجاه : ه

  معثا.

 عر ةي: هةو اسةتادام العميةل لةنفج الادمة  عنةدما تفثةر الحاجة  لديةي, بمعنة  أن العميةل لةد المكون الم

يكون ملماق بوجةود منفمةا  أاةرع تقةدم نفةج الادمة   ولكنةي ياتةار نفةج المنفمة  التةي يتعامةل معثةا 

 عندما يحتاج إل  الادم  مر  أارع.

واي مةةن سةةلوك ـأنةة  ـود أربعةةـ  وجةةـإلةة (Backman & Compton, 1991) كةةل مةةن ويشةةير

الو  
(4)

: 
 

(1) Caruana, Albert, Msida, & Malta, (2002), "Service Loyalty: The Effect of Service Quality and The 

Mediating Role of Customer Satisfaction", European Journal of Marketing, Vol.36, No7/8, pp.811-828. 

 .165,    يدجع سبق ذكده , ( 2003شفيق ,من  يوسى. ) ( 2)
(3) Jones. T., & Taylor. S.F., (2007). "the Conceptual Domain of Service Loyalty: How Many Dimensions?", 

Journal of Services Marketing, Vol. 21, , No. 1, pp: 36-51. 

(4) Backman, S.J., Compton, J.L. (1991)." The Usefulness of Selected Variables for Predicting Activity 

Loyalty", Leisure Sciences, 13,pp: 205-220. 
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 :وهم أولبك ا  راد اللين يشعرون بدرج  عالي  من الو   السلوكي والنفسي للادم .  الو   العالي 

  الةةو   الفةةاهر : وهةةم ا  ةةراد الةةلين يفثةةرون درجةة  عاليةة  مةةن الةةو   سةةلوكياق ولكةةن درجةة  و بثةةم

 النفسي للادم  منافذ . 

   الو   الافي )غير الفاهر (: وهةم ا  ةراد لوع الةو   السةلوكي المةناف  ولكةنثم يفثةرون درجة

 عالي  من الو   النفسي. 

   ا  منافذة  مةن الةو   السةلوكي والةو   النفسةي ـيفثةرون درجةراد الةلين ـالو   المحدود: وهم ا

  .معاق 
 

أن ا تجاهةا  ا يجابية  النسةبي  نحةو العلامة   (Dick & Kunal, 1994)كل من  ي نفج السياق يرع 

شةكل الويوذا  .(1)التجاري  مب التكرار الشرابي لثا يقود إل  أربع  فروى محدد  للو   للعلام  التجاري 

 ( م فو   ا تجاها  نحو العلام  التجاري  والتكرار الشرابي لثا. 2/9)رلم 
 

 (2/9شكل)

 منشدمئً. أنعمع منعلاء عفقاً نيستعٌاع ملاتجاهاع مننسبٌة عمنتكدمد
 

 
 دمد  منشدمئًـمنتك

 ضعٌف قـــع 

 ملاتجاهاع

 ملإٌجابٌة  

 مننسبٌة

 منتجادٌةعلاء كايس منع ية  علاء نلع ية منتجادٌة قــعٌة

 در  علاء نلع ية منتجادٌة علاء زمئف عٌفةـض

Source: Dick, Alan S. and Kunal Basu (1994), "Customer Loyalty: Toward an Integrated 

Conceptual Framework" Journal of The Academy of Marketing Science, Vol. 22, No. 2, pp.99-113. 

 

 وهي:  أنوايأن الو   للعلام  التجاري  يمر بأربع   (2)(2005)الاذر  ,م ـويزع
 

   "Congnitive Loyalty " منعلاء منيعدفً)أ( 
 

وهةةله  وهةة  المرحلةة  ا ولةة  للةةو   وهةة  الةةو   القةةابم علةة   را  العميةةل حةةول العلامةة  التجاريةة ,

تعتمد عل  تجرب  حديل  للعلامة  معلوما   المعر   أما لابم  عل  معلوما  سابق  أو مقدم  من الآارين أو

 التجاري , وحال  العميل  ي هله المرحل  لا  ببيع  سبحي .

 

(1) Dick, Alan S., Kunal Basu (1994), "Customer Loyalty: Toward an Integrated Conceptual Framework, " 

Journal of The Academy of Marketing Science, Vol. 22, No. 2, pp: 99-113. 

دراس  تحليلي  للعوامل المؤلر  عل  و   بلا  الجامعا  للعلام  التجاري  لسلب التسويق غير   (,2005)الاذرع   محمد  الا   (2)
 .110  كلي  التجار    جامع  عين شمج ,   دسانة ياجستٌد غٌد ينشعدةالمعمر    
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 "Affective Loyalty"منعلاء منعاطفً )ب( 

وبينمةا تكةون  وا تجاها  نحو العلام  علة  أسةاج اسةتعما تثا المتراكمة  المرذةي ,تتبور الميول 

المعر   عرذ  للآرا  المتنالذ   إن العابف  ليج من السةثل إزالتثةا, ومةب للةك يبقة  هةلا النةوي عرذةي 

 للتغيير كقيام نسب  كبير  من العملا  للتحول لعلام  أارع بالرغم من أنثم كانوا راذيين مسبقاق عنثا. 
 

 "Conative Loyalty "منعلاء ملإدمري ( جـ)

نوايا السلوكي     ا راد  تتذمن التزام العميةل بتكةرار الشةرا  لةنفج العلامة   حية  ويبلق عليي  ال

يرغ  العميل بإعاد  الشرا  للعلام  التجاري  ولكن بشكل ممالل    نية  حسةن  ومةب للةك يمكةن أن تكةون 

 هله الرغب  متولع  ولكن حدولثا غير مؤكد. 
 

 "Action Loyalty"منعلاء منفعلً )ر( 

لدع العميةل  ةي هةله المرحلة  رغبة  لوية   عةاد  شةرا  العلامة  التجارية  و قةب تلةك العلامة   تتولد 

ويكون لد ح ل عل  المثارا  المبلوب  للتغلة  علة  تثديةدا  وعقبةا  هةلا المبلة  )مبلة  شةرا  هةله 

عدم تةوا ر  العلام  التجاري   قب(  كما يتجن  عرو  العلاما  التجاري  المنا س    و   هله المرحل   إن

(Oliver, 1999)العلام  هو  قب الل  سيسب  تجري  العميل لعلام  تجاري  أارع
(1) 

كةل وبالرغم من اتفاق معفم الدراسا  السابق  عل  دور الرذا كأحةد المحةددا  الثامة  للةو    ةإن 

(Anderson & Mary, 1993; Bolton, 1998; Taylor& Baker, 1994)مةن 
يةر  أن العميةل لةد يسةتمر  (2) 

بالتعامل مب المنفم  عل  الرغم من شعوره بعدم الرذةا , ولةد يتحةول للمنا سةين علة  الةرغم مةن شةعوره 

 :  (3)بالرذا ويرجب  للك لعسبا  التالي 

 :لةةد ياشةة  العميةةل الماةةابر المرتببةة  بةةالتغيير  علةة  سةةبيل الملةةال لةةد يةةر    يختتاطد تكلفتتة منتغٌٌتتد

 العميل تغير شرك  المحمول التي يتعامل معثا بسب  ارتباب ا ارين بالرلم الشا ي الاا  بي.

  وتشتمل علي تكلف  شرا  جديد  وتكلف  البح  عةن مقةدم ادمة  أ ذةل با ذةا   إلةي  ٌٌد:ـة منتغــتكلف

   تكلف  الول .

  لةد تةد ب رغبة  العميةل بزيةاد  ابرتةي إلة  التعامةل مةب العديةد مةن المنفمةا  وعةدم  دة:ـتـمكتساب منخب

 ا كتفا  بالتعامل مب منفم  واحد   قب عل  الرغم من الشعور بالرذا ألنا  التعامل معثا. 

 

(1) Oliver. & Richard. L., (1999). Op.Cit, pp. 33-44. 

 الي:( يمكن الرجوي  ي للك 2)
- Anderson, E.W., & Mary. W.S., (1993). Op.Cit, pp.125-143. 
- Bolton. & Ruth. N., (1998), "A dynamic Model of the Duration of the Customer's Relationship with a 

Continuous Service Provider: The Role of Satisfaction". Marketing Science Vol. 17, No. 1, pp: 45-65. 

- Taylor. S.A., & Baker, T.L., (1994), "An Assessment of the Relationship between Service Quality and 

Customer Satisfaction in the Formation of Consumers' Purchase Intentions", Journal of Retailing, 

Vol. 70, No. 2, pp: 163-178. 

(3) Keiningham, T.L., Tiffany. P.M., & Terry G.V (2005), "The Brand-Customer Connections," Marketing 

Management, Vol. 14, No. 4, pp: 33-37. 
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 : يفذل العملا   ي العديد من ال ناعا  التعامل مب مورد وحيةد للمةواد  منتغٌٌد برمفع رياٌة مننف  

   التعامل مب عد  موردين للتافيى من درج  الماابر .ا ساسي   للا يلجبون إل
 

ويفثةر  (1)نفةج وجثة  النفةر  ةي علالة  الرذةا بةالو   (Jones,& Sasser, 1995) كل من ويتبن 

 ( 5/ 2جدول رلم )المن الال للك 

وينبغةةي علةةي المنفمةةا   ثةةم اتجاهةةا  وسةةلوك عملابثةةا بنةةا ق علةة  ا اب ةةثم السةةلوكي   ودرجةة  

عةةدم رذةةاهم عةةن الادمةة   وللةةك بثةةدى تحويةةل عملابثةةا لةةدر ا مكةةان إلةة  عمةةلا  مةةوالين  رذةةاهم أو

ومةةةدا عين عةةةن المنفمةةة   وتافةةةي  نسةةةب  العمةةةلا  المرتةةةدين والملت ةةةقين بالمنفمةةة  الةةةلين   يشةةةعرون 

 (.  2)بالرذا

 (2/5جرعل )

 نعع منعيٌل عفقاً نردجاع مندضا عمنعلاء

 لعكــمنس علاءـمن اــمندض نعع منعيٌل

ا سةةةةةتمرار بالتعامةةةةةل مةةةةةب المنفمةةةةة    يــعال يــعال العميل الموال  

  .والد اي عنثا

ولى التعامل مب المنفم  وعةدم السةعاد   متوسب –مناف  متوسب –مناف  العميل المرتد  

  .بالتعامل معثا

غير ملتزم بالتعامةل مةب المنفمة   ينتقةل  متوسب -مناف  يــعال العميل المتنقل 

  .العديد من المنفما بين 

 غير لادر عل  التحول. يــعال متوسب –مناف  العميل الملت ق

Source: Jones, T. and Sasser, E. (1995), "Why Satisfied Customer Defect" Harvard Business Review, Vol. 73, 

No. 6, pp. 87- 101. 
 

الي ان الرذا التام للعملا  ومن لم الح ول  (52,  2004)ادريج, والمرسي, ويشير كل من 

علي و بثم يتحقق من اةلال ا سةتمرار  ةي تقةديم ليمة  اسةتلنابي  للعمةلا , وأن العميةل لو الةو   المرتفةب 

يمكني التألير علي عملا  اارين لحلثم علي التعامل مب المنفم  التي يةدين لثةا بةالو  , حية  يمكنةي جةل  

ما يمكني د ب أسعار مرتفع  نسةبياق مقابةل ح ةولي علةي القيمة  المرغوبة  أو التةي عملا  أارين, ك 6-4من 

  .    (3)يتولعثا من المنفم  التي يفذلثا  ي التعامل

(Reinartz,& Kumar, 2002) كل مةن ويشير
إلة  إمكانية  ت ةنيى العمةلا  إلة  أربعة  أنةواي و قةاق  

ا المنفم  من التعامةل معةي, وأايةراق السياسةا  المناسةب  لبول مد  تعاملي مب المنفم   وا رباح التي تجنيث

 :(4)وللك كما يلي( 2/10والتي يوذحثا الشكل رلم )لكل نوي 
 

(1) Jones, T. & Sasser, E. (1995). "Why Satisfied Customer Defect " Harvard Business Review, Vol. 73, 

No.6, pp: 87-101. 

(2) Ibid.,  pp: 87-101. 

 )3( إدريج  لاب  عبد الرحمن ؛ المرس   جمال الدين محمد. )2004(,  يدجع سبق ذكده,   52.   
(4) Reinartz. W., & Kumar. V., (2002), "The Mismanagement of Customer Loyalty", Harvard Business 

Review, Vol. 80, No. 7, pp: 86-94. 
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 فدمشاع من(Butter Flies) : وهم العملا  اللين يحققون ا رباح للمنفم  ويتعاملون مب منفمةا  أاةرع

 غيرها  وهنا عل  المنفم  محاول  ا ستفاد  منثم لدر  المستباي. 

  اءـدبـمنغ (Strangers) :  وهم عملا    يحققون ا رباح للمنفم  وغيةر مةوالين لثةا  ومةن المفذةل أ

  . تستلمر الشرك   ي هلا النوي من العملا

 (2/10شكل) 

 عمنسٌاساع منيناسبة نكل نعع منعي ءأنعمع 

 أصرقاء رقٌقٌعس 
 تشبب المنفم  حاجاتثم  -
 تتولب المنفم  منثم أعل  ا رباح  -

 سياس  المنفم :

 بنا  و   سلوكي واتجاهي.  -

 العمل عل  المحا ف  عليثم. -

 )منفدمشاع(منيتنقلعس 
 تشبب المنفم  حاجتثم. -

 من المحتمل أن يحققوا أرباح عالي   -

 سياس  المنفم :
محاولةةةةةة  ا سةةةةةةتفاد  مةةةةةةنثم لةةةةةةدر  -

 المستباي 
عةةةةدم ا كتفةةةةا  بةةةةالو   ا تجةةةةاه   -

 والسعي  جرا  ال فقا 

 أرباح
 عالي 

 منيلتصقعس بانينظية
 عرو  المنفم  ملابم  بحاجاتثم  -

 أرباح منافذ  -

 سياس  المنفم :
 لياج لدرتثم عل  ا نفاق  -
إلا كانةةة  لةةةدرتثم ا نفاليةةة  منافذةةة   -

 يج  التركيز عل  البيب العابر
 

 منغدباء
   تشبب المنفم  كا   حاجتثم  -

 أرباح منافذ   -

 سياس  المنفم :
 عدم إلام  علالا  بويل  ا جل معثم -

 
 
 أرباح
 منافذ 

 مب المنفم  ل ير مد  التعامل  مد  التعامل مب المنفم  بويل 
 

Source: Reinartz, W. and Kumar, V. (2002)," The Mismanagement of Customer Loyalty", Harvard 
Business Review, Vol. 80, No. 7, pp. 86-94. 
 
 

 ملأصترقاء منرقٌقٌتتعس (True Friends) :  وهةةم عمةةلا  يحققةةون ا ربةةاح للمنفمةة  ومةةوالين لثةةا  وعلةة

 المنفم  أن تعمل عل  المحا ف  عل  رذا هله الشريح   نثا ا كلر ليم  بالنسب  لثا. 

 منيلتصقعس (Barnacles) :  وهم عملا  موالين للمنفم  لكن   يحققون ا ربةاح  ن  ةفقاتثم  ةغير

الشريح  منافذ  جةداق  ةلا يكةون لثةا اع ليمة  بالنسةب  للمنفمة ,أما جداق  إلا كان  القدر  الشرابي  لثله 

  . إلا كان بإمكانثم زياد  إنفالثم  يج  عل  المنفم  ا هتمام بثم

ويسةةتال  الباحةة  ممةةا سةةبق انةةي لةةيج بالذةةرور  تةةوا ر الرذةةا أن يتحقةةق الةةو  , وبالتةةالي علةةي 

والتةي سةبق وان تعةر  لثةا الباحة   ةي المبحة   المنفما  البح  عن المحددا  ا ار  للو   وتنميتثا

 السابق والمتملل   ي محددا  القيم  المدرك  للعميل.
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 :Competitive Advantageمنيٌزة منتنافسٌة   2/3
تزايد ا هتمام  ي مجال التسويق بأحد الموذوعا  التي تملةل للة  ومحةور ا دار  ا سةتراتيجي  

التنا سي  سةوا  علة  مسةتوع المنفمةا  أو علة  مسةتوع الةدول باعتبارهةا  ي ع رنا الحالي وهي الميز  
سبباق لبقا  أو عةدم بقةا  المنفمةا  ولةللك سةنحاول إلقةا  الذةو  علة  الميةز  التنا سةي  مةن اةلال تعريفثةا  

 وم ادرها علي النحو التالي:
 
 

 يفهع  منيٌزة منتنافسٌة:  2/3/1
 

من الباحلين بمفثوم الميز  التنا سي  سوا  من الناحي  ا لت ادي  أو التسويقي , ومب للك يعتبر  العديداهتم 
مايكل بورتر هو رابد ا دار  ا ستراتيجي   ي هلا المجال , وتبن  ا تجاها  الفكري  الحديل  عد  

( Porter, 1985) ٠ـٜومحاو   لتحديد مفثوم الميز  التنا سي , 
(1)

 ػٍٝ اٌّإمنخ لؼؿح " ٟ٘ اٌتٕبفن١خ ا١ٌّقح اْ 

 .اٌمؼؿح الاصتفبظ ثٙؾٖ ئِىب١ٔخ ِغ الأمٛاق فٟ ٔظ١ـٖ ػٓ ِت١ّق ِٕٚتذ ألً ٔفمخ ؽاد عؼِخ اٚ تمؼ٠ُ مٍؼخ

(Hoffman, 2000)يراها و
بأنثا  لدر  الشرك  عل  تببيةق بعة  اسةتراتجيا  الةق القيمة  التةي  (2)

  .لديثم القدر  عل  تقليدها أو ا ستفاد  منثايعجز المنا سون عن تببيقثا وليج 

علةة  أنثةةا   فةةرى معةةين يمكةةن للشةةرك  مةةن الالةةي (3)وزملابةةي (Lippman, 2003) ةةي حةةين يعر ثةةا 

وبما يترت  عل  للةك مةن تحقيةق  التشغيل ببريق  أكلر كفا   أو بأسلو  أ ذل جود  عن الشركا  المنا س ,

ل   يقةال ـ  ألةـن ولكةن بتكلفةوشرك  تقديم نفج المنا ب التي يقدمثا المنا س ,  عندما تستبيب  منا ب لثله الشرك 

 ن  يقةال أنثةا تحقةق ميةز  )التميةز(,ول( أو تقةدم منةا ب تزيةد عمةا يقدمةي المنا سةـ) التكلفة  ا لة أنثا تحقةق ميةز 

لا  عةن بريةةق وبالتةالي  ةإن هةلا المفثةوم ينفةر إلةة  تحقيةق الميةز  التنا سةي  مةن اةلال الةةق ليمة  أكبةر للعمة

 وسابل لتافي  التكلف  أو عن بريق تحقيق منا ب وادم  أ ذل للعملا .
 

(Lindgreen & Wynstra, 2005) كةل مةن ويعر ثا
بأنثةا القةدر  علة  إعبةا  العميةل المسةتثدى     (4)

 عر  أعل  ليم  من عرو  المنا سين .

(Chaharbaghi & Lynch, 2003) كل من  ي حين يراها
أ  شي  متفرد ومتميز تتمتب بي  أنثا   (5) 

 .المنفم  عن المنا سين 
 

كةةل مةةا تاةةت  بةةي المؤسسةة  دون غيرهةةا مةةن   يةةر  أنثةةا   (6) (39,  1999 ,عبدالحميةةد)أمةةا 

المؤسسا   وما يعبي ليم  مذا   إل  العملا  بشكل يزيد أو ياتلى عن ما يقدمي المنا سون  ةي السةوق  

 من المنا ب أكلر من المنا سين  أو تقديم نفج المنا ب بسعر ألل.  بحي  تستبيب المؤسس  تقديم مجموع 

 
(1) Michael E. Porter, (1985).Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance New York,: Free 

Press 

(2) Hoffman, & Andrew. J., (2000), "Competitive Environmental Strategy: A Guide to the Changing Business 

Landscape", Island Press p. 105 

(3) Lippman, Steven. A., Richard. P., & Rumelt (2003), "A Bargaining Perspective on Resource Advantage," 

Strategic Management Journal, Vol. 24, pp: 1069-1086. 

(4) Lindgreen. A., & Wynstra. F., (2005), "Value in Business Markets: What Do We Know? Where are We 

Going?", Industrial Marketing Management, Vol. 34, pp: 732-748. 

(5) Chaharbaghi. K., & Lynch. R., (1999), "Sustainable Competitive Advantage: Towards A dynamic 

Resource-Based Strategy", Management Decision , Vol. 37, No. 1, pp: 45-50. 

 .40-39مكتبي الجلا  الجديد ,  -,المن ور  21التسويق المتكامل: بريق التقدم ال  القرن أسج (,1999بلع  اسعد.) عبدالحميد (5)
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علةي انثةا   مجةال تتمتةب  يةي المنفمة  بقةدر   (1)(53,  2001والمرسي , ادريج)واايراق يراها 

اعلي من منا سيثا  ي استغلال الفر  الاارجي  أو الحد من ألر التثديدا   والتي تنبةب مةن لةدر  المنفمة  

علي استغلال مواردها المادي  او البشري , والتي لةد تتعلةق بةالجود  أو التكنولوجيةا أو القةدر  علةي تافةي  

تسويقي  أو ا بتكار والتبوير أو و ر  المةوارد المالية  أو تميةز الفكةر ا دار  أو امةتلاك التكلف  أو الكفا   ال

   موارد بشري  مؤهلي.

(Woodruff, 1997)كما يؤكةد 
أن الميةز  التنا سةي  تتحقةق مةن اةلال اكتشةاى بةرق حديلة  لمقابلة   (2)

 وبالتالي إدراك أ ذل للقيم .احتياجا  العملا , وتقديم القيم  التي يرغبونثا بشكل أ ذل 
 

(Slater, 1997)ويبين 
ان تقديم ليمة  للعميةل غيةر كةا ي لتحقيةق ميةز  تنا سةي ,  لابةد ان تكةون هةله  (3)

القيم  أ ذل مما يقدمي المنا سون, ويمكن تحقيق الميز  التنا سي  بمنا العملا  اعلي مستو  مةن الفوابةد أو 

 الل تكلف  مقارن  بالمنا سين. 
  

 :(4) ـارا  الللال  التاليـيز   انثا يج  ان تنجا  ي ا اتبـدار  متمــرك  لا  جـكي نعتبر الشول

 يج  ان تقوم الشرك  بمساهما  لا  د ل  للقيم  المدرك  من جان  العملا .منعيٌل ةــقٌي : 

 وا ةاب  ون متميةز  با ةاب  متفةرد  تفةوق امكانيةا  ـ: يج  علي الشرك  أن تكةمنتنافسً منتفدر

 المنا ج.

 يج  علي الشرك  أن تملل شيباق يمكةن اسةتادامي لتنمية  منتجةا  جديةد  أو للةداول أعملانبساط منتيرر :

  سواق جديد . 
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 نثةا يمكةن تببيقثةا بواسةب  أ  منفمة  , نفةراق بثةلا ا سةم ترجب تسمي   ا سةتراتيجيا  العامة  

اعمال بالرغم من ا اتلاى من حي  نةوي النشةاب أو الحجةم, كمةا يمكةن تببيقثةا بواسةب  المنفمةا  غيةر 

تلك التو يا  التي جا  بثا بورتر والتي حدد مةن الالثةا ا سةتراتيجيا  العامة  الثاد   الربا  وبنا  عل  

 واسةةتراتيجي  التميةةز  واسةةتراتيجي  التركيةةز,, يجي  ريةةاد  التكلفةة للتنةةا ج وح ةةرها  ةةي للالةة  هةةي اسةةترات

 :(5)(2/11)رلم , وللك كما هو موذا  ي الشكل (255,  :2001)ادريج والمرسي, 
 

 لي,الببع  ا و   با سكندري ,ـدار الجامعيـالا ستراتيجي  , ا دار  (,2001عبد الرحمن.,المرسي,جمال الدين محمد.) ( ادريج, لاب 1)

 53. 
(2)  Woodruff. R.B., (1997), "Customer Value: The Next Source for Competitive Advantage" Academy of 

Marketing Science Journal; Vol. 25, pp: 139-153. 

(3)  Slater. & Stanley. F., (1997), "Developing a Customer Value Based Theory of the Firm", Academy of 

Marketing Science Journal, Vol. 25, No. 2, pp: 167. 

 .319 , ق ذكدهبيدجع س(, 2001ادريج , لاب  عبد الرحمن , المرسي ,جمال الدين محمد ) (4)

 .256 -253:  , يباشدةسابق منيدجع من (5)

 

 

 

 

 



 

 ف ف ف ف 

 : Overall Cost Leadership Strategyٌارة منتكلفةد ةمستدمتٌجٌ -أ
 

استراتيجي  تنا سي  تعتمد عل  التكلف  المنافذ  وموجث  إل  أسةواق مسةتثد   كبيةر  وتتبلة    هي

أسالي  وأدوا  محكمة  تتعلةق بالتسةثيلا  البيعية  لا  الكفةا   العالية   وملاحقة  مسةتمر  ومحكمة  للتكلفة  

واف  لتكاليى بع  المجةا   ملةل البحةو   بغر  افذثا  ورلاب   ارم  عليثا وعل  هام  الربا

وتسع  الشرك  مةن ورا  إتبةاي هةله ا سةتراتيجي     والتبوير والادم  البيعي  وا علان والتروي  وغيرها

 ن التركيةز علة  افة  التكلفة  يجعةل الشةرك  لةادر  علة  تغييةر  إل  تحقيق التفوق عل  المنا سين نفةراق 

ل من أسعار منتجةا  المنا سةين  و ةي نفةج الولة  تحقةق حجةم مرذةي مةن أسعار منتجاتثا لتكون دابما أل

 ا رباح.

 (2/11شكل دق  )

  منتسعٌقٌة منتنافسٌة ملاستدمتٌجٌاع
 

                    Competitive Advantageمنيٌزة منتنافسٌة                                                   
 

  
  

 مننطاق
 منتنافسً

Competitive 

Scope 
 
 

 

 .354:   ,يباشدةسابق منيدجع من (, 2001ادريج , لاب  عبد الرحمن , المرسي ,جمال الدين محمد )الم در:     

 

 :Differentiation Strategyنعٌع أع منتياٌزمستدمتٌجٌة منت -ب

هي استراتيجي  تنا سي  موجث  للسوق كبير الحجم وتنبو  عل  ا بتكار وتبوير  ي المنت   

, وبا ذا   إل  للك  إن استراتيجي   أوالادم  عل  النحو الل  يتم إدراكي عل  أني شي   ريد أومميز

ا سلو  التسويقي  أ  أن التميز يمكن أن تركز عل  المنت   ي حد لاتي أو عل  نفام التوزيب أوعل  

 للقباي الل  تنشب  يي الشرك . برق التمييز تاتلى تبعاق 
 

 :  Focus Strategy ستدمتٌجٌة منتدكٌز -جـ

هي استراتيجي  تنا سي  موجث  إل  لباي محدود من السوق المستثدى  أو إل  مجموع  معين  من  

إستراتيجي  التركيزإل  بنا  ميز   وتثدى من التعامل مب السوق ككل وللك بد ق  المشترين دون غيرهم 

بواسب   وع  من المستثلكين  أوـباي حاجا  لمجمـلال إشـتنا سي  وتحقيق مولب أ ذل  ي السوق من ا

 عل  استاداما  معين  للمنت . التركيزعل  سوق جغرا ي محدود  أوالتركيز

 

 

  منتياٌز                         منتكلفة ملأقل          

       (Differentiaion)                   (Lower  Cost)  

 سعق يستهرف عمسع

 

 

 يستهرف ضٌق سعق

 استراتيجي  رياد  التكلف 

Cost Leadership  
 زـاستراتيجي  التماي

Differentiation  

 استراتيجي  التركيزعل  التكلف 

Cost Focus  
 استراتيجي  التركيزعل  التمايز

Differentiation Focus  
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 يصارد منيٌزة منتنافسٌة:  2/3/3

 : (1)  م ادر للميز  التنا سي  كما يليبعس  (Flamholtz,2003)حدد 

  تحديد السوق المستثدى(: لنجاح المنفم  وبقابثةا  ةي السةوق  إنةي عليثةا تحديةد حاجةا  ا سواق(

 السوق من المنتجا , وكلما زاد   عالي  المنفم   ي للك كلما زاد   ر  نجاحثا وبقابثا.

  تبوير المنتجا (: يعتبر تنويب المنتجا  الم در اللاني لح ول المنفمة  علةي الميةز   المنتجا(

 التنا سي  وتشمل عملي  تبوير المنتجا  مرحلتي ت ميم وت نيب المنتجا .

 إن نجاح المنفم   ي سولثا المسةتثدى وزيةاد  البلة  علةي منتجاتثةا ,  ةإن للةك يتبلة  الموارد :

دما  التي تشبب هةله الحاجةا  والرغبةا  وهةلا يتبلة  مةوارد إذةا ي  إنتاج مزيـد من السلب والا

 أكلر.

 ويق ةةد بثةةا تبةةوير نفةةم التشةةغيل اليوميةة  بالمنفمةة  والتةةي تشةةمل نفةةام نفةةم العمليةةا  والتشةةغيل :

لان وتةةدري  ا  ةةراد  واتير الاا ةة  بةةالموردين وتجميةةب المعلومةةا  وا عةةـ داد الفةةـ المحاسةةب  وسـةةـ

 .....ال .

  م ا : ويق ةةد بثةةا تبةةوير الةةنفم ا داريةة  والتةةي تشةةمل التابةةيب والتنفةةيم والتوجيةةي داريـةةـ النفـةةـ

 والرلاب .

  ويق د بثا تبوير وادار  اللقا   التنفيمي  للمنشأ .اللقــا ــ : 

  وهةةي لةةدرا  وإمكانيةةا  المنفمةة  سةةوا  كانةة  مةةوارد ملموسةة  أو غيةةر البنيةة  ا ساسةةي  للمنفمةة :

 ملموس  لتدعيم نمو وتبوير المنفم  وعملياتثا اليومي .    
 

 :(2)أن هناك عشر  م ادر للميز  التنا سي  كما يلي (2003,  مرس ) ي حين ير  
 

 تحسين ول  تسليم المنت . - انبباي عام وسمع  جيد . -

 تافي  عدد المرتجعا . - التنا سي. تحسين المركز -

 تحسين كفا   ا نتاج - تافي  عدد شكاوع العملا . -

 تافي  تكلف  ا نتاج. - تافي  التكاليى والثالك. -

 تحسين المركز التنا سي  ي العرو . - زياد  معد   الربحي . -

له المنفما  ويساعدها أن ا هتمام بجود  الادم  يفيد إدار  ه( 1993المرسي,  &ادريج )ويشير

 ي رسم ا ستراتيجي  لمنفم  الادم  ودعم مركزها التنا سي من جث  ومساعد  متال  القرارا  

ر ـالتسويقي   ي تلك المنفما   ي تحديد ببيع  الثدى النثابي لجثود تقديم الادم  من جث  أارع  ا م

 .(3)الل  يؤدع إل  تحقيق رذا العملا  عن هله الادما 
 

  

(1) Flamholtz. E., & Hua. W., (2003), "Searching for Competitive Advantage in the Black Box", European 

Management Journal, Vol. 21, No. 2, pp: 222-236. 

منيراسبة عملارمدة يجلة   9000ا يزو   بالتببيق عل  استراتيجي  التنا سي  معولا  الميز و  م ادر 2003مرس , نبيل محمد, ( 2)
 .905 – 345  , كلي  التجار , جامع  القاهر  العدد الواحد والسبعون, الجز  ا ول,عمنتايٌس

 .163,  ,ق ذكدهبيدجع س, (1993) .جمال الدين محمد ,المرس  ,.إدريج, لاب  عبد الرحمن (3)
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الال تحسين محددا  تلك  ولكي تحقق الشرك  مزايا تنا سي   عليثا تعفيم القيم  المدرك  للعميل من

(Guenzi& Troilo,2006)القيم  من جود  وسعر وغيرها,  في هلا السياق يشير
إلي وجود للال   (1) 

 مستويا  للقيم  المدرك  )نسب  المنا ب /التكاليى(, والوذب التنا سي للمنفم  كما يلي:
 

 

  التنا ج.زياد  التكاليى عن المنا ب )ذعى القيم  المدرك ( تؤد  الي ذعى 

 القيم  المتولع  للعميل( ذرور  المنا س . تساو  التكاليى مب المنا ب( 

 القيم  الفابق  للعميل( ميز  تنا سي . انافا  التكاليى عن المنا ب( 
 

وبالتالي  ان المنفم  التي تستبيب أن تحقق منا ب اعلي للعميل من التكاليى التةي يتحملثةا  ثةي منفمة  

(Woodruff, 1997)ويةةرع  المنفمةةا  ا اةةر  المنا سةة , تحقةةق ميةةز  تنا سةةي  عةةن
أن القيمةة  المدركةة    (2) 

إلة  أن المنفمةا   (3) (2009, اليةل)دراسة  للعميل ه  م در ربيسة  لزيةاد  الميةز  التنا سةي , وتو ةل  

الت  تتبن  منث  القيم  المدرك  للعميل تحقق ميز  تنا سي  ويزداد  ر  نجاحثا بدرج  كبير   كمةا أن الميةز  

 التنا سي  الت  تحققثا المنفم  يج  أن تنعكج    القيم  المقدم  للعميل.
 

أن تحقيةق الميةز  التنا سةي  يةتم مةن اةلال تنفيةل المنشةأ  لوفةابى تعمةل  (Kotler, 2000,p.10)ويةر  

 ةةي مجةا   تافةةي  التكةةاليى مقارنةة  بمنا سةةيثا أو العمةةل علةةي أدابثةةا   Creation-Valueعلةي الةةق ليمةة  

باسالي  تقود الي التميز وأن تافي  التكلف  وتحقيق التميز عن ا ارين يمكةن أن يتحقةق مةن اةلال الوسةابل 

 :(4)ي ا ت
 

 منكفتتاءة منيتفعقتتةSuperior Efficiency  تتعلةةق بتكةةاليى المةةدالا  اللازمةة   نتةةاج مارجةةا :

 معين ,  ا نتاجي  العالي  تقود إلي تحقيق كفا   متفول .

 منجعرة منيتفعقةSuperior Quality   تقاج الجود  مةن اةلال مةا تحققةي المنتجةا  مةن لبةول لةد :

المنتجةةا , والجةةود  المرتفعةة  مةةن شةةأنثا أن تسةةاعد علةةي تكةةوين اسةةم العمةةلا , ومسةةتو  أدا  هةةله 

 تجار  ل  سمع  جيد  وتقليل الجثد والول  الل  يستغرق  ي ا لاح العيو   ي ا نتاج.

 رمع منيتفتتعق : يتحقةةق مةةن اةةلال تقةةديم منةةت  جديةةد أو العمةةل Superior Innovativeness ملابتتـ

 باسلو  جديد ماتلى عن المنا سين.

 جابة منيتفعقة نري منعي ءملاست Superior Customer Responsiveness  يتبل  للةك حساسةي :

عاليةة  ومعر ةة  دليقةة  باحتياجةةا  العمةةلا , لةةم التركيةةز علةةي هةةله ا حتياجةةا  التةةي يمكةةن ادراكثةةا 

 لتحقيق مستو  جود  معين ي ع  تحقيقي من لبل المنا سين.
 

(1) Guenzi. P., & Troilo. G., (2006), "Developing Marketing Capabilities for Customer Value Creation 

through Marketing-Sales Integration", Industrial Marketing Management, Vol. 35 No. 8, pp: 974-88. 

(2) Woodruff. R.B., (1997)., Op.Cit, pp: 139-53. 

دسانة (.   نمولج مقترح  دراك العميل لقيم  المنت  كمدال لتحسين الميز  التنا سي     2009), د  علياليل   ع ام عبد الثا(  3)
 .130     كلي  التجار   جامع  عين شمج ركتعدمه غٌد ينشعدة

(4) Kotler. P.,  (2000), Marketing Management. 10th edition, New Jersey, Prentice-Hall,p,10. 
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وتو ةل  حفي مفثوم القيم  المدركة  للعميةل باهتمةام بةال  مةن لبةل البةاحلين  ةي ا ونة  ا ايةر  ,

بعذثم لمجموع  من النمالج المقترح  الت  تدرج القيم  المدرك  ومحدداتثا والنوات  المترتب  عل  تعفةيم 

يستعر  الباح  هله النمالج مب شرح مبسب لكل نمولج ,من اجل الو ةول  ة  النثاية  إلة  تلك القيم , و

 نمولج تكاملي لمحددا  ونوات  القيم  المدرك  للعميل.

  

 (:Dodds et al,1991) نيعذج

تكةاملي للقيمةة  المدركةة  للعميةةل مةةن اةلال مجموعةة  مةةن المتغيةةرا  يوذةةحثا  إبةةاريقةدم هةةلا النمةةولج 

 (.12/ 2شكل رلم )ال

 (12/ 2شكل دق  )

 نلقٌية منيردكة نلعيٌل يتكايل  طاد
 

 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

Sources: Dodds, William B., Kent B. Monroe., Dhruv Grewal. (1991). “Effects of Price, Brand, and Store 

Information on Buyers’ Product Evaluations,” Journal of Marketing Research, Vol. 28, pp: 307–319. 

 

ويوذا النمةولج أن للسةعر المةدرك ألةرين علة  القيمة  المدركة  للعميةل ا ول بةرد  بمعنةي أنةي 

العميل أن الجود  مرتفع , مما يترتة  علة  للةك ارتفةاي القيمة  المدركة   أدرككلما زاد السعر المدرك كلما 

عكسي  بمعني أني كلما زاد السعر المدرك ارتفع  التذحيا  المدركة  ويترتة  علة  للةك  واللانيللعميل, 

 انافا  القيم  المدرك  للعميل وأن القيم  المدرك  للعميل تلع  دوراق هاماق  ي نوايا العميل الشرابي . 
 

 (:1993نيعذج ) ردٌ  عمنيدسً   

تعتبر هله الدراس  من الدراسا  السبال   ي ليةاج جةود  الادمة , حية  فثةر  هةله الدراسة   ةي 

والتةي تو ةل   يثةا الةي مقيةاج ا دا  الفعلةي  (Cronin & Taylor ,1992)العةام التةالي مباشةر  لدراسة  

مةن جثة  ورذةا العميةل  المدركة  , ولدم  الدراس  نمولج للعلال  بين جود  الادمة SERVPERFللجود  

,وبين هلين المتغيرين ونوايا العميل الشرابي  من ناحي  اار , بةالتببيق علة  لبةاعين ربيسةين  ة  مجةال 

  .الادما     دول  الكوي  ه  الادما  الم ر ي  والنقل الجوع

وتو ل  الدراسا     بع  نتابجثا إل  وجود علال  ابي  موجبة  ولا  د لة  إح ةابي  بةين كةل 

الادم , ومحددا  الشعور بالرذا )مأاول  ب ف  اجمالي ( والميل لتكةرار الشةرا , وأن  من محددا  جود 
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  منسعد منيعضعى
 

                                                                      ردمك منسعد

 

 منتضرٌاع منيردكة

  منقٌية منيردكة 

 

مننٌة 
 نلشدمء



 

 ن ن ن ن 

العلال  بين الشعور بالرذا والميل لتكرار الشرا  تفوق نفيرتثا بين جود  الادمة  والميةل لتكةرار الشةرا , 

أليرهةا علة  الرذةا تؤلر    النوايا الشرابي  من الال ت المدرك  كما تو ل  الدراس  إل  أن جود  الادم 

وليج ب ف  مباشةر , ويتذةا مةن النمةولج السةابق أن العلالة  بةين الجةود  والرذةا والنوايةا الشةرابي  هة  

علال  لنابي  ا تجاه واا   ما بين الجود  وكل من الرذا والنوايا الشةرابي , وعلةي الةرغم مةن للةك يةؤلر 

/ 2شةكل رلةم)الويوذةا للةك النمةولج  الشةرابي .الرذا بدرج  اكبةر مةن الجةود  الكلية  علةي نوايةا العميةل 

13). 

 (13/ 2منشكل دق  )

 عمندضا عمننعمٌا منشدمئٌة نلخرية جعرةمنمنع قة بٌس 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 
يةل الم در:إدريج  لاب  عبةد الةرحمن ؛ المرسة   جمةال الةدين محمةد.  ليةاج جةود  الادمة  وتحليةل العلالة  بينثةا وبةين كةل مةن الشةعور بالرذةا والم

-149(,   1993)    كلي  التجار   جامع  بنبا  العدد ا ول  السةن  اللاللة  عشةر,منيجلة منعليٌة نلتجادة عمنتيعٌلللشرا  )مدال منثجي تببيقي(  

200. 

     

 :(Fornell et al , 1996)نيعذج 
ويبلق عل  هلا النمولج بنمولج دليل رذا العميل وتتذا علالا  هلا النمولج كمةا هةو موذةا  ة  

 (14/ 2شكل رلم ) ال

 (14/ 2شكل دق  ) 

 ل دضا منعيٌلــنيعذج رنٌ

 
 

 

 

 

 

Source: Fornell, C., Johnson, M., Anderson, E., Cha, J., and Everitt, B. (1996)," The American Satisfaction 

Index: Nature, Purpose and Findings", Journal of Marketing, Vol. 60, No. 4, October, pp. 7-18. 
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 علاء منعي ء

 شكاعي منعي ء
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 ي ي ي ي 

ويةةربب النمةةولج بةةين مجموعةة  مةةن المتغيةةرا , حيةة  يشةةير النمةةولج الةةي دور جةةود  الادمةة  المدركةة  

وتولعا  العميل  ي تحقيق القيم  المدرك , والرذا العةام للعميةل مةن جثة  ودور القيمة  المدركة , والرذةا 

 العام للعميل  ي تحديد و   العميل للعلام  من جث  اار .

 

 :(Heskett et al , 1997) نيعذج
وهو نمولج يدرج العلال  بين )رذا وو   ولدر  العاملين( من جث  و)رذا وو   العميل والنمةو 

والربحيةة ( مةةن جثةة  أاةةرع  ةة  وجةةود القيمةة  المدركةة  للعميةةل, ويوذةةا النمةةولج أن الشةةرك  التةة  تمتلةةك 

ا  عالية  مةن القيمة  للعميةل, ومةن لةم حقق مسةتويتعاملين عل  درج  عالي  من الرذا والةو   والقةدر  سة

ارتفاي درج  الرذا والو   لدع العميل من جث  وارتفاي معدل النمو والربحية  للشةرك  مةن جثة  أاةرع, 

 ( يوذا للك. 2/15الادم , والشكل رلم ) –ويسم  هلا النمولج بنمولج سلسل  الربا 

 ( 15/ 2شكل دق  )
 منخرية –نيعذج سلسلة مندبح 

 
 
 
 
 

 
Source: Heskett, J.L., Sasser, W.E. and Schlesinger, L.A. (1997), The Service Profit Chain: How Leading 

Companies Link Profit and Growth to Loyalty, Satisfaction, and Value, the Free Press, New York, p.12 
                 

   :(Snoj et al ,2004)نيعذج     

ويةةربب هةةلا النمةةولج بةةين الجةةود  المدركةة  والماةةابر  المدركةة  وعلالتثمةةا بالقيمةة  المدركةة  للعميةةل, 

  .(16/ 2شكل رلم )الويتذا للك    

 (16/ 2شكل دق  )

 منقٌية منيردكة نلعيٌل.بٌس منجعرة منيردكة عمنيخاطدة منيردكة عمنع قة بٌس 
 

 

 

 
 
 
 
 

Source: Snoj, Boris., Aleksandra Pisnik Korda., Damijan Mumel. (2004), “The Relationships among Perceived Quality, 

-, Vol. 13,  No. 2/3,  pp. 156The Journal of Product and Brand ManagementPerceived Risk and Perceived Product Value,” 

167 

 منعايلٌسعلاء 
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 قردة منعايلٌس

 يخدجاع + جعرة ديلٌاع                  
 قٌية منعيٌل = 

 سعد + تكانٌف أخد                    

 دضا منعيٌل

 

 علاء منعيٌل

 

 نيع ملإٌدمر

 منجعرة منيردكة

 منقٌية منيردكة

 منيخاطدة منيردكة



 

  َ َ ََ 

ويوذا النمولج أن زياد  الجود  المدرك  تقلل من الماابر  المدركة  لةدع العميةل مةن جثة  وتزيةد 

مةةن القيمةة  المدركةة  للعميةةل مةةن جثةة  أاةةرع, كمةةا أن ارتفةةاي الماةةابر  المدركةة  للعميةةل تقلةةل مةةن القيمةة  

 المدرك  لديي. 

 :(Marta & Guillen ,2004)نيعذج 

وهةةو نمةةةولج للةةةربب بةةةين الجةةةود  المدركةةة    والسةةعر المةةةدرك وعلالتثمةةةا بالرذةةةا ويوذةةةا للةةةك 

 (  2/19شكل)ال

 (17/ 2شكل دق  )
 دضا منعيٌل بٌسمنجعرة منيردكة عمنسعد منيردك عمنع قة بٌس 

 

 

 

 
 

 

 

 

Source: Pedraja Marta Iglesias., Yague Jesus Guillen. (2004), “Perceived Quality and Price: their Impact on the 

Satisfaction of Restaurant Customers”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol. 16, No. 6, 

pp. 373-379. 

بردية  بةين الجةود  المدركة  والرذةا مةن ناحية  وعلالة  عكسةي  بةين   وجةود علالة إلةيوتو ل النمةولج 
 أار السعر المدرك الكل  والرذا من ناحي  

 

 (:Chakrabarty et al , 2007نيعذج )
 

يتحقق النمولج من العلال  بين جود  الادم    وجود  العلال  من جث  وعلالتثمةا بالرذةا مةن جثة  

اار ,  وتو ل النمولج إل  وجةود علالة  تبادلية  بردية  بةين جةود  العلالة  وجةود  الادمة  كمةا تو ةل 

يل, ويوذا الشةكل النمولج أيذاق إل  وجود علال  إيجابي  لكل من جود  العلال  وجود  الادم  برذا العم

 (.13/ 2رلم ) 

 (18/ 2شكل دق  ) 
 دضا منعيٌلبٌس منجعرة منيردكة عجعرة منع قة عمنع قة بٌس 

 

 

 

 
 

 

 

Chakrabarty, S., Whitten, D., Green, K. (2007)." Understanding Service Quality and Relationship Quality in IS 

Outsourcing: Client Orientation & Promotion, Project Management Effectiveness, and the Task-Technology-Structure 

Fit". Journal of Computer Information Systems, , pp. 1-15. 
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 ع قــةجعرة من

 جعرة منخريــة

 

 دضا منعيٌل



 

  ْ ْ ْْ 

 :( Jiatao & Depeng,2008)نيعذج 
وهو نمولج يوذا العلال  بين أبعاد القيمة  والسةعر المةدرك وعلالتثمةا بةالو   وهةل تاتلةى تلةك   

 (19/ 2شكل رلم )الا بعاد    تفسيرها للو   ويفثر للك    
 (19/ 2شكل دق  ) 

 منعلاء نلع يةبٌس أبعار منقٌية عمنسعد منيردك عمنع قة بٌس 
 

 

 

 

 

 
 

Source: Jiatao Huang., Depeng Zhang.( 2008), "Customer Value and Brand Loyalty: Multi-Dimensional Empirical Test," 

International Seminar on Future Information Technology and Management Engineering, fitme, pp.102-106. 
 

وتو ل  الدراس  إل  القيم  الوفيفي  والرمزي  تؤلران    الو   بنوعيةي علة  حةد سةوا   ة  حةين 
 يؤلر السعر المدرك بشكل غير مباشر عل  الو   السلوك  من الال الو   ا تجاه . 

 

 (: 2009نيعذج )خلٌل   

لعميل ترتبب بالفوابةد الكلية  التة  يح ةل عليثةا العميةل والتة  حي  حدد النمولج أن القيم  المدرك  ل

 التيتشتمل عل   وابد مرتبب بالمنت  وأارع بالادم  ولالل  بالعلالا , كما ترتبب أيذا بالتذحيا  الكلي  

تشتمل عل  تذةحيا  نقدية  )السةعر( وغيةر نقدية  )الولة  والجثةد وغيةره(, والشةكل  والتييتحملثا العميل 

 ( يوذا تلك العلالا .20/ 2رلم )
 

 (20/ 2شكل دق  )

 منيٌزة منتنافسٌة نلشدكةٌس بع منقٌية منيردكة نلعيٌل بٌس ع قة من
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 دسانة ركتعدمه غٌد ينشعدةالم در: اليل   ع ام عبد الثاد  علي.   نمولج مقترح  دراك العميل لقيم  المنت  كمدال لتحسين الميز  التنا سي      

 (.2009  كلي  التجار    جامع  عين شمج   )
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 ك ك ك ك 

تتبنةة  مةنث  القيمةة  المدركة  للعميةةل تحقةق ميةةز  تنا سةةي   التةيوتو ةل  الدراسةة  إلة  أن المنفمةةا  

تحققثةا المنفمةة  يجةة  أن تةةنعكج  ةة   التةةيويةزداد  ةةر  نجاحثةةا بدرجةة  كبيةر   كمةةا أن الميةةز  التنا سةةي  

 القيم  المقدم  للعميل.  

 :(Chung , 2010) نيعذج
 

ويدرج هلا النمولج علال  كل من القيم  المدرك  وجود  الادم  وال ور  اللهنية  بةالو    ة  حةالت  

 (.21/ 2شكل رلم )الارتفاي وانافا  تكاليى التحول ويفثر للك    
 

 (2/21شكل)

 نلع ية منعلاء بٌسمنقٌية منيردكة عجعرة منخرية عمنصعدة منذهنٌة عمنع قة بٌس 

 

 

 

 

 
 

 
 

Source: Wang, Chung-Yu (2010), "Service Quality, Perceived Value, Corporate Image, and Customer  Loyalty 

in the Context of Varying Levels of Switching Costs," Psychology & Marketing, Vol. 27, No. 3, pp. 252-262. 
 

لةة  متغيةةرا  وهةة  القيمةة  المدركةة  للعميةةل يتذةةا مةةن النمةةولج السةةابق, أن و   العميةةل يتةةألر بللاو

 وجود  الادم  وال ور  اللهني  وتزداد لو  هله العلال  عندما ترتفب تكاليى التحول.
  

 

مةةن العةةر  السةةابق للنمةةالج المقترحةة  لمحةةددا  ونةةوات  القيمةة  المدركةة  للعميةةل يسةةتال  الباحةة  

 اربع  انواي من النمالج المقترح  وهي:

من النمالج تفثر مجموع  من المحددا  ودورها  ي تحقيق مستويا  مرتفع  للقيم  المدركة   مننعع ملأعل

 .;Snoj et al ,2004) 2009)اليل , للعميل

من النمالج تفثر دور القيم  المدرك  للعميل    تحقيق مجموع  مةن النةوات  السةلوكي  وغيةر  مننعع منثانى

 .(Change , 2010; Jiatao & Depeng,2008)السلوكي  للقيم  المدرك  للعميل 

لقيمةة  المدركةة  للعميةةل ودورهةةا  ةةي تحقيةةق لمةةن النمةةالج يةةربب بةةين مجموعةة  مةةن المحةةددا   مننتتعع منثانتتث

مجموع  من النوات  السلوكي  وغير السلوكي  للقيم  المدرك  للعميل من الال القيم  المدرك  للعميةل 

 Heskett et al 1997 ; Fornell et al.1996 , Monroe & Krishnan , 1985) كمتغيةر وسةيب

Jackie.2010). 

لج يربب بين مجموع  مةن محةددا  القيمة  المدركة  للعميةل مةب مجموعة  مةن نةوات  امن النممننعع مندمبع 

   .(; 1993Chakrabarty et al , 2007هله القيم  )إدريج والمرس    

 

     تكاليف التحول
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 ع ع ع ع 
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للالةة    ومةةن لةةم  قةةد تذةةمن ا بةةار الفكةةر  للقيمة  المدركةة  للعميةةلتنةاول الباحةة   ةةي هةةلا الف ةةل 

ددا  القيمة  المدركة  للعميةل, ونةوات  القيمة  المدركة  مباح  ربيسي   تنةال  القيمة  المدركةـ  للعميةل, ومحةـ

 للعميل. 

للعميةل  القيمة  المدركة بع  الكتابةا  التةي تناولة  لة يما يتعلق بالمبح  ا ول  إن الباح  تعةر  

نمةالج القيمة  المدركة  لةم تنةاول الباحة  , من حي   مفثوم القيم  المدرك  واكلر المفاهيم اتفالاق بين الباحلين

النثايةا ,  -لج الوسابلونم, والتكاليى -المنا ب معدللج ونم هماإل  نوعين من النمالج التي تنقسم للعميل و

, واايراق تنةاول الباحة  ت ةنييى العمةلا  فالاق بين الباحلينواكلر العنا ر ات القيم  المدرك  للعميل عنا ر 

 و قاق للقيم  المدرك .

القيمةة   يمةةا يتعلةةق بالمبحةة  اللةةاني  ةةإن الباحةة  اسةةتعر  الدراسةةا  السةةابق  التةةي تناولةة  محةةددا  

(, حيةة  جةةود  الادمةة  المدركةة , والسةةعر المةةدرك, والماةةابر  المدركةة , وجةةود  العلالةة للعميةةل ) المدركةة 

البةرق الشةابع  استعر  الباح  ا بار الفكةر  لجةود  الادمة  المدركة  مةن اةلال المفثةوم وا بعةاد, لةم 

العلالةة  بةةين جةةود  الادمةة  المدركةة  والقيمةة  واكلةةر المقةةاييج اتفالةةاق بةةين البةةاحلين, و لقيةةاج جةةود  الاةةدما 

ا سةتراتجيا  مةن اةلال المفثةوم,  . لةم اسةتعر  الباحة  ا بةار الفكةر  للسةعر المةدرك المدرك  للعميل

العلال  بين السعر المةدرك والقيمة  المدركة  , ويمكن للشرك  إتباعثا لتحقيق القيم  عند العميلالتي السعري  

أنةواي الماةابر  , لم اسةتعر  الباحة  ا بةار الفكةر  للماةابر  المدركة  مةن اةلال المفثةوم, لةم للعميل

 بةةرق تافةةي  الماةةابر المدركةة , لةةم والقيمةة  المدركةة  للعميةةل  مدركةةال ماةةابر العلالةة  بةةين ال,  المدركةة 

ابعةةاد جةةود  العلالةة ,  واايةةراق اسةةتعر  الباحةة  ا بةةار الفكةةر  لجةةود  العلالةة  مةةن اةةلال المفثةةوم, لةةم 

 جةود  العلالة العلالة  بةين , واايةراق بنةا  العلالةا  مةب العمةلا  لةم بةرام جيا  العلال  مب العملا  ياسترات 

   المدرك  للعميل.والقيم

د  اول  نةوات  تعةر  الباحة  واايراق وبالنسب  للمبحة  اللالة   قةـ ا  السةابق  التةي تنةـ القيمة  للدراسةـ

حية  اسةتعر  الباحة  , (تحقيةق الميةز  التنا سةي  رذا العميل, والو   للعلام , وأايةراق للعميل ) المدرك 

ا اتلا ةا  الثامة  أيذةاق بةين الرذةا والقيمة    ,ومن الال المفثوم والمكونا رذا العميلا بار الفكر  ل

, وت ةةنيى العمةةلا  و قةةاق لرذةةا العميةةل,  العلالةة  بةةين القيمةة  المدركةة  ا ةةاب  رذةةا العميةةل,لم المدركةة 

للعميةةل ومسةةتويا  الرذةةا لديةةي. لةةم اسةةتعر  الباحةة  ا بةةار الفكةةر  لةةو   العميةةل مةةن اةةلال المفثةةوم, 

, وعلالة  القيمة  المدركة  للعميةل بةالو   للعلامة , لةم رجا  الرذةا والةو  نوي العميل و قاق لةدو وا نواي,

للتنةا ج, لةم  ا سةتراتيجيا  العامة   استعر  الباح  ا بار الفكر  للميةز  التنا سةي  مةن اةلال المفثةوم,



 

 ف ف ف ف 

  الباحة  واايةراق اسةتعروعلال  القيم  المدرك  للعميل بتحقيق الميز  التنا سةي ,  م ادر الميز  التنا سي ,

 .ددا  ونوات  القيم  المدرك  للعميلـل اليثا الباحلون لمحـالج التي تو ـلبع  النم
 

وال  الباح  من هلا الف ل الي أن هنةاك مجموعة  مةن المحةددا  للقيمة  المدركة  للعميةل تتملةل 

. هله المحةددا  تلعة  دور جود  الادم  المدرك , والسعر المدرك, والماابر  المدرك , وجود  العلال  ي 

تحقيةق  رذةا العميةل, والةو   للعلامة , وأايةراق هام  ي تحقيق القيم  المدرك  للعميل ونواتجثا المتمللة   ةي 

. وأن هناك بع  العلالا  التي يلار حولثةا الجةدل كعلالة  الجةود  المدركة  برذةا العميةل, الميز  التنا سي 

لمحددا  ونوات  القيمة  المدركة  للعميةل مةب ذةرور  التحقةق للا يرع الباح  ذرور  وذب ابار مقترح 

 من بع  العلالا :

المةدرك  (  و)السةعرالمدرك  وايثمةا يةؤلر  ةي ا اةر الت  يلار حولثا الجدل كعلال  )الرذا بالجود  -1

 المدرك  للعميل وهل هي علال  بردي  ام عكسي (.بالقيم  

لةة  كةةل مةةن )الماةةابر المدركةة , والسةةعر المةةدرك, وجةةود  التةة  لةةم تةةرد بالدراسةةا  السةةابق  ملةةل علا -2

 العلال ( بالميز  التنا سي .

 التحقق من مد  ادراك القابمين علي تقديم الادم  بالقيم  المدرك  للعميل واهميتثا. -3
 

, مةن اةلال تقديم نمولج تببيقي لتقييم وتحسةين نةوات  القيمة  المدركة  للعميةلل واايراق يسعي الباح 

 القيم  المدرك  للعميل. محددا 
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 الفصل الثالث

 تصـمٌم البحـث
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 دمة. ـمق 

 .نوع البحث 

  .مجتمع البحث 

 البحث.ات عٌن 

 .هٌكل ومنهجٌة الدراسة المٌدانٌة 

 .المتغٌرات والقٌاس 

 .جمع البٌانات 

 .ًتجهٌز البٌانات لأغراض التحلٌل الإحصائ 

 .أسالٌب تحلٌل البٌانات واختبارات فروض البحث 

  .ملخص الفصل الثالث 
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 الفصل الثالث
 تصـمٌم البحـــث

Research Design 

 

 مقدمـة:  1
 

بل وٌمثل  ٌعتبر تصمٌم البحث من المراحل الأساسٌة الهامة فً إعداد وتنفٌذ البحث،

المرحلة الحرجة فً التخطٌط والإعداد للبحوث, حٌث تستخدم خطة البحث كمرشد للمراحل 

والخطوات التالٌة للبحث وخاصة جمع البٌانات وتحلٌلها، فهً تؤكد للباحث أن الدراسة سوف 

تكون متصلة بمشكلة البحث وأن المتغٌرات والبٌانات التً سوف ٌتم جمعها تساعد فً الإجابة 

ى أسئلة البحث وتحقٌق أهدافه المخططة، وأن أسالٌب التحلٌل التً سوف ٌتم استخدامها عل

 النتائج التً تحقق أهداف البحث، وأن تكالٌف الدراسة مناسبةاستخلاص سوف تساعد على 

(531,ص7002)إدرٌس, 
(5)

. 
 

الدراسة وتجدر الإشارة إلى أن التصمٌم الجٌد للبحث هو الذي ٌحدد الإطار العام لمجال 

ومحتوٌاتها ومتغٌراتها وحدودها، كما أنه ٌرشد الباحث إلى تحدٌد مجتمع وعٌنة البحث، وطرق 

, وٌتناول هذا الفصل: نوع البحث, مجتمع وعٌنات البحث, .(7)(5997)إدرٌس,  تحلٌل البٌانات

وهٌكل ومنهجٌة الدراسة المٌدانٌة, ثم متغٌرات البحث, والمقاٌٌس المستخدمة فً قٌاس 

المتغٌرات التً ٌشتمل علٌها البحث. وكذلك أسالٌب جمــع البٌانات, وتجهٌز البٌانات لأغراض 

 التحلٌل الإحصائً, وأخٌراً أسالٌب تحلٌل البٌانات واختبار فروض البحث.
 

 

 نوع البحـث:  2

تصنف بحوث التسوٌق على أساس الهدف الرئٌسً من تصمٌم البحث إلى بحوث 

وبصفة عامة فإن التركٌز الأساسً للبحث  .وصفٌة وثالثة سببٌةاستطلاعٌة وأخرى 

الاستطلاعً هو استكشاف الأفكار واستطلاع الموقف بنظرات ثاقبة, أما البحوث الوصفٌة فتهتم 

 ة أوالتباٌن بٌن بعض المتغٌرات أوـالعلاق بصفة أساسٌة بتحدٌد تكرار حدوث الأشٌاء، أو

فالهدف  .كون موجهة بمجموعة من الفروض لإثبات صحتهات راد أوالأشٌاء، وغالباً ماـالأف

,  عبد المحسن) الرئٌسً لهذه البحوث هو التحدٌد الدقٌق لبعض خصائص البٌئة التسوٌقٌة

ة وتستخدم ـلاقات السبب والنتٌجـز البحوث السببٌة على عـفً حٌن ترك, (3)(64, ص5991

ٌؤثر فً متغٌر أخـر, أو ون من الضروري توضٌح أن هناك متغٌر ــدما ٌكـوث السببٌة عنــالبح

 . (6)(532,ص: 7002)إدرٌس,  التغٌر فٌه ٌسبب فً إحــداث تغٌٌراً فً الأخر

 
 .534 – 531، مرجع سبق ذكره ، ص (7002)إدرٌس ، ثابت عبد الرحمن  )5(
. "تحلٌل الضغوط التنظٌمٌة لمدٌري التسوٌق فً المنظمات الصناعٌة لخدمة الأعمال العام" (5997) إدرٌس ، ثابت عبد الرحمن( 7)

 .، العدد الأول ، كلٌة التجارة ، جامعة المنوفٌة  مجلة أفاق جدٌدة، 
 .62-64, ص 5991. " بحوث التسوٌق" , دار النهضة العربٌة , مصر ,(5991) عبد المحسن , توفٌق محمد( 3)
 .562 ,532، ص  مرجع سبق ذكره، (7002)ثابت عبد الرحمن إدرٌس ،  (6)
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وٌتعلق هذا البحث بدراسة الاتجاهات التقوٌمٌة لعملاء خدمة الهاتف المحمول فً مصر 

نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل من جهة ونواتج القٌمة المدركة للعمٌل من جهة أخرى, 

المدخل الوصفً, وذلك بغرض وصف الخصائص وبالتالً فإن تصمٌم هذا البحث ٌعتمد على 

والمتغٌرات الخاصة بمشكلة البحث، وكذلك العلاقات والاختلافات بٌن هذه المتغٌرات والتً 

تتمثل فً محددات القٌمة المدركة للعمٌل كمتغٌرات مستقلة، ونواتج القٌمة المدركة للعمٌل 

ة العلاقة بٌن محددات ونواتج القٌمة بدراسأٌضاً وٌهتم هذا البحث  .كمتغٌر أو متغٌرات تابعة

كما ٌهتم هذا البحث بدراسة الاختلافات بٌن اتجاهات  .المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول

العملاء نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل من ناحٌة والنواتج المترتبة على تلك القٌمة من 

 ناحٌة أخرى.
 

 البحث:وعٌنة مجتمع   3

"جمٌع المفردات التً تمثل  (5)البحث من وجهة نظر إحصائٌة على أنهٌشٌر مجتمع 

 .الظاهرة موضوع البحث، وتشترك فً صفة معٌنة أو أكثر، ومطلوب جمع البٌانات حولها"

عملاء شركات الهاتف  ، فإن مجتمع هذا البحث ٌتكون من مجتمعٌن اثنٌن هماوفً ضوء ذلك

والمدٌرٌن القائمٌن علً أنشطة التسوٌق والبٌع والعناٌة , المحمول العاملة فً السوق المصرٌة

 بالعملاء فً نفس الشركات.
 

 :عملاء شركات الهاتف المحمول مجتمع أولا ً:

المحمول العاملة فً السوق المصرٌة من وزارة الاتصالات  الهاتفوقد تم حصر شركات 

 وتكنولوجٌا المعلومات وهذه الشركات هً:
 

 لخدمات الهاتف المحمول )موبٌنٌل(.الشركة المصرٌة   -

 شركة فودافون مصر.  -

 شركة اتصالات مصر.  -
 

والذي ٌقدره  من عملاء الهاتف المحمول ( مجتمع البحث3/5دول رقم)ـجالوٌوضح 

 7050دٌسمبر 35ة بتارٌخــر إحصائٌــاً لآخـوفق (NTRA) الاتـومً لتنظٌم الاتصـالجهاز الق

 .مفردة  :600;;50بنحو 

 

 

(1) Malhotra, N.K., (2011), Basic Marketing Research: Integration of Social Media, 4
th

 edition, 

Prentice Hall ,pp. 366 
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 ( 3/1جدول رقم ) 
 للشركات الثلاثة العاملة بمصرالهاتف المحمول  من عملاءمجتمـع البحث   

 2212 نهاٌةعدد المشتركٌن حتى  اسم الشركة

 ;9288:1; فودافون

 888>::8; موبٌنٌل

 >:28><8 اتصالات

 =988<<28 الًـالإجم
 

 (.NTRAمصدر: الجهاز القومً لتنظٌم الاتصالات )ال       
 

من أن مجتمع البحث ٌجب أن ٌشتمل على جمٌع عملاء الهاتف المحمول فً  وبالرغم

عملاء ثلاثة لٌقتصرعلى جمهورٌة مصر العربٌة، إلا أنه تقرر تضٌٌق نطاق هذا المجتمع 

, وٌرجع ذلك لعدة محافظات هً محافظة القاهرة بالإضافة إلً محافظتً المنوفٌة وكفر الشٌخ

 اعتبارات رئٌسٌة وهى كما ٌلً:

 .ضخامة حجم مجتمع البحث وما ٌرتبط بذلك من قٌود تتعلق بالوقت والجهد والتكلفة 

 ٌعبرا محافظتً المنوفٌة وكفر الشٌخ الكبرى, بٌنما  المحافظاتعن  تعبر محافظة القاهرة

 عن محافظات الدلتا والأقالٌم .

  ( 685:5681% )51ٌمثل عدد سكان محافظات القاهرة وكفر الشٌخ والمنوفٌة نحو

سكان مصر حتً نهاٌة  5/1( أي ما ٌقارب 29407410من عدد سكان مصر)

 (5)م.7050

 البحث لأسباب تتعلق بسرٌة كشف بأسماء وعناوٌن مفردات مجتمع  عدم وجود إطار أو

 العملاء.

  تسهٌل عملٌة جمع البٌانات والحصول على الردود نظراً للتشتت الجغرافً فً توزٌع

 كافة مفردات مجتمع البحث والذي ٌنتشر فً كافة محافظات مصر.

  تقسٌم العٌنة إلً طبقات كل طبقة متجانسة فٌما بٌنها تمثل شركة معٌنة حٌث لا تختلف

 .لآخريخصائصها من منطقة 
 

 عٌنة البحث من العملاء: ا ً:ثانٌ

، وعدم وجود إطار دقٌق ٌحتوى على بٌانات العملاء العملاءنظراً لكبر حجم مجتمع 

واعتبارات الوقت  بجمهورٌة مصر العربٌة،المشتركٌن بشركات الهاتف المحمول العاملة 

فقد تم الاعتماد على أسلوب العٌنات لتجمٌع  والتكلفة التً تعتبر قٌداً علً البحوث الفردٌة

 المتعلقة بالعملاء.البٌانات اللازمة للدراسة المٌدانٌة 
 

)
5

 الفصل الأول والخاص بالإطار العام للبحث.  لمزٌد من التفاصٌل حول عدد سكان  محافظة القاهرة ومحافظات الدلتا متوفرة فً )
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 :العملاءحجم عٌنة  )أ(

عٌنة عملاء الهاتف المحمول فً الشركات الثلاثة المختارة  حجماعتمد الباحث فً تحدٌد 

 :(5)(106,ص7002)إدرٌس , مجتمع البحث علً المعادلة التالٌة بمعلومٌة 
 

 

n = 
N(Z

2
 × σ

2
) 

N e
2
 + (Z × σ)

2
 

 : أن حٌث

N   البحث.= حجم مجتمع 

n  .حجم العٌنة = 

Z  حدود الخطأ المعٌاري فً ظل درجة الثقة المطلوبة للتقدٌر =. 

E   1= مقدار الخطأ المسموح به عند التقدٌر، وقد اعتبره الباحث.% 

σ الانحراف المعٌاري لمجتمع البحث = . 
 

n = 
28>>988= × (1..62

 × 2.6.12
) 

= 313 28>>988= × (2.25)
2
 + (1..6 × 2.6.1)

2
 

 

وهى نفس النتٌجة التً توصل إلٌها الباحث عند استخدام قانون تحدٌد حجم العٌنة فً 

 مجتمع غٌر محدد الحجم باستخدام القانون التالً:
 

313 = 
(1..62

 × 2.6.12
) 

= 
 (Z

2
 × σ

2
) 

n = 
(2.25)

2
  e

2
  

 

 :العملاءنوع وإجراءات عٌنة  )ب(

وعات أو طبقات تجعله مجتمعاً غٌر ــمن مجمٌتألف  ثــالبحمجتمع  نلا راً ـنظ

ٌجب تقسٌم هذا  من حٌث بعض خصائص مفرداته, فانه  Non- homogeneousمتجانس

بٌنما تختلف مفردات  ,المجتمع إلً طبقات بشرط أن تكون مفردات كل طبقة متجانسة فٌما بٌنها

 العٌنة الطبقٌة العشوائٌةتم إتباع إجراءات  وبالتالً, كل طبقة عن مفردات الطبقات الاخري

البسٌطة ذات المراحل لسحب عٌنة العملاء, والتً تعتمد علً النسبة والتناسب, وٌتم تنفٌذها 

( , حٌث قام 3/5مراحل سحب هذه العٌنة من خلال الشكل رقم ) علً مراحل. وٌمكن توضٌح

 :(7)(5994ٌس, )إدرٌلً بإجراء أربعة خطوات وهً كما  الباحث
 

 

  .106، ص  ذكرهق بمرجع س، (7002. )إدرٌس ، ثابت عبد الرحمن( 5)

  الدرجدة المعٌارٌدة تم تحدٌددZ  حسداب .كمدا تدم% وهدو المسدتوى الأكثدر اسدتخداماً فدً بحدوث التسدوٌق 91, وذلدك عندد مسدتوى ثقدة  5.94بدـ 

قٌدام الباحدث باختٌدار خدلال  حٌث أن الأخٌر غٌر معلوم. ولقد تم ذلك منلمجتمع ل( σ) بدلا من الانحراف المعٌاري ةالانحراف المعٌاري للعٌن
مفردة من المستقصً منهم ,  31ثم قام بتوزٌعه علً عٌنه مكونة من , احد أسئلة الاستقصاء التً توقع اختلاف إجابات المستقصً منهم علٌها 
 لمزٌدد مدن التفاصدٌل ٌمكدن الرجدوع للمرجدع السدابق  . 0.681 لسدؤال حٌدث كدان الانحدراف المعٌداري لإجابدات المستقصدً مدنهم علدً هدذا ا

  .107,  692,  697  ، صمباشرة 
 .65-9، ص  ذكرهق بمرجع س، (5994. )إدرٌس ، ثابت عبد الرحمن (7)
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 (3/1) شكل

 مراحل سحب عٌنة العملاء

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الباحث*   
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 ع البحث والذي تم تقدٌره بـ ــمن مجتم ــاالً المطلوب اختٌارهـتحدٌد حجم العٌنة الإجم

 مفردة. 253

  بداخلها ومتباٌنة فٌما بٌنها حٌث تقسٌم مجتمع البحث محل الاهتمام إلً طبقات متجانسة

قسم الباحث مجتمع البحث إلً ثلاثة طبقات كل طبقة تمثل عملاء شركة معٌنة من 

 اتصالات(., وموبٌنٌل, وشركات المحمول الثلاثة )فودافون

  تطبٌق الطرٌقة البسٌطة )طرٌقة النسب( للعٌنة الطبقٌة العشوائٌة حٌث تم توزٌع حجم

مستهدفة فً الدراسة وفقاً لعدد العملاء لدي كل شركة )طبقة( العٌنة علً الطبقات ال

( ما ٌخص كل 3/7جدول )الم, وٌوضح 35/57/7050حتً أخر إحصائٌة بتارٌخ 

 شركة من مفردات عٌنة البحث.

 ( 3/2جدول )

  توزٌع حجم العٌنة علً الشركات الخاضعة للدراسة

 الشركة
 )العملاء(عدد المشتركٌن 

 م31/12/2212حتى  
 مفردات العٌنة النسبة

 870 %:9 86588718 فىدافىٌ

 :80 %97.55 80779888 يىبٍٍُم

 88 %67.78 95879;8 اتصبلاث

 568 ٪600 :600;;50 الإجًبنً

 .(NTRA)الجهاز القومً لتنظٌم الاتصالات  المصدر:            
 

 ,والساحل(,  اختٌار اثنٌن من أحٌاء محافظة القاهرة بشكل عشوائً علً )مدٌنة نصر

وكذلك اختٌار مركزٌن بشكل عشوائً لكل من محافظة كفر الشٌخ)كفرالشٌخ, 

والرٌاض( ومحافظة المنوفٌة )شبٌن الكوم, وبركة السبع(.حٌث روعً ان تكون منهم 

 عاصمة المحافظة لتعبر عن المدٌنة الراقٌة .

 راكز وأحٌاء تحدٌد عدد عملاء كل شركة من الشركات الثلاثة موزعة بالتناسب علً م

 (. 3/6(, )3/3المحافظات الثلاثة كما هو موضح بالجدولٌن رقم )

 

 

 

 

 (3/3)رقم جدول 

 حجم العٌنة وفقاً للمحافظات الثلاثة بطرٌق التوزٌع المتناسب
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 َصٍب

 كم يحبفظت

 يٍ انعٍُت

 َصٍب

 كم يشكز / حً

 يٍ انعٍُت

 انًحبفظت انًشكز/انحً عذد انسكبٌ انُسبت انًئىٌت

787 
 يذيُح َصش 68;71: %;.77 6;6

 انماْــــشج
 انسادم 7;7759 1.5% 56

795 
 شثيٍ انكٕو 0798;: 78.1% 650

 انًُٕفيـــح
 تشكح انسثغ 556;:7 60.1% 55

789 
 كفش انشيخ 8;797: 77.9% 0;6

 خكفش انشي
 انشياض 8;7997 :.60 59

 إجًبنً يفشداث انعٍُت  8:<:>;:  ;29 ;29
 

 الحصول علً هذه الإحصائٌات الخاصة بعدد السكان من المصادر التالٌة: تمالمصدر: *
المركزي للتعبئة العامة والإحصاء, والبوابة الالكترونٌة لكل محافظة , ومركز المعلومات ودعم اتخداذ القدرار بمحافظدة كفدر  الجهاز

 .الشٌخ, والبوابة الالكترونٌة لوزارة التنمٌة الإدارٌة

 

 ( 3/4)رقم جدول 

 حجم العٌنة لكل شركة موزعة علً مراكز وأحٌاء المحافظات الثلاثة

َصٍب كم 

يشكــز أو حً 

 يٍ انعٍُت

 انًحبفظت انًشاكز/ الاحٍبء

 َصٍب

كم ششكت 

 يٍ انعٍُت

 انُسبت

إجًبنً انعًلاء 

حتى َهبٌت 

:898 

 انششكت

 يذيُح َصش 1;
 انماْشج

80: 97.55% 80779888 

 

 

 يٕتيُيم

 

 

 انسادم 80

 شثيٍ انكٕو 58
 انًُٕفيح

 تشكح انسثغ 88

 كفش انشيخ 8;
 كفش انشيخ

 انشياض 87

 يذيُح َصش 58
 انماْشج

 فٕدافٌٕ 86588718 %:9 870

 انسادم 86

 شثيٍ انكٕو ;5
 انًُٕفيح

 تشكح انسثغ 89

 كفش انشيخ 57
 كفش انشيخ

 انشياض 89

 َصشيذيُح  70
 انماْشج

88 67.78% 8;95879 

 

 

 اذصالاخ

 

 

 انسادم 1

 شثيٍ انكٕو 76
 انًُٕفيح

 تشكح انسثغ 60

 كفش انشيخ 61
 كفش انشيخ

 انشياض 1

29;   29;  28>>988= 
إجًبنً 

 يفشداث انعٍُت

: 

 

 اختٌار مفردات كل طبقة: ( جـ)

إمكانٌة الحصول علً إطار محدد ودقٌق لمفردات مجتمع البحث لأسباب تتعلق  لعدمنظراً 

الباحث علً  اعتمدبسرٌة البٌانات الخاصة بكل عمٌل سواء الاسم أو رقم الهاتف أو العنوان, 
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اختٌار مفردات كل طبقة عن طرٌق أسلوب العٌنة الاعتراضٌة مع استخدام بعض الضوابط التً 

 :(5)شوائٌة ومن بٌن هذه الضوابطتعكس روح العٌنات الع
 

  ذكرها. قوالأحٌاء السابمراكز الالاختٌار العشوائً لمراكز الخدمة داخل  -

الخدمة, لإمكانٌة الحكم علً  ألا تقل فترة تعامل العمٌل مع الشركة عن سنة مألوفٌة -

مستوي إدراك العمٌل لمحددات القٌمة المدركة للعمٌل )جودة الخدمة المدركة, والسعر 

المدرك, والمخاطرة المدركة, وجودة العلاقة( من جهة, ونواتج القٌمة المدركة للعمٌل 

 )رضا العمٌل, والولاء للعلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( من جهة أخري.

دقٌقة وذلك أمام مراكز خدمة العملاء ومراكز  70راض عمٌل واحد من العملاء كلاعت -

 البٌع.

اعتراض العملاء المترددٌن علً مراكز الخدمة فً فترات زمنٌة مختلفة صباحٌة  -

 تناوب الفترة الزمنٌة خلال أٌام الأسبوع.ومسائٌة مع 
 

 )د( وحدة المعاٌنـة:

من عملاء شركات الهاتف المحمول فً هذا البحث فً العمٌل الفرد ة ـدة المعاٌنـوتتمثل وح

ون مصري الجنسٌة وسبق له التعامل مع ـعلً أن ٌكالإناث, ر أو ـوذكمن الة سواء ـالثلاث

 Aaker) ى ما ٌلًــة علـــردات العٌنــانات من مفــع البٌــلال جمـرص الباحث خـوح الشركة.
et al.,2001,p.384)
(7): 

)نظراً لاحتواء مفردات البحث على  بنفسه وبعنوان وأهداف البحث ومصطلحاته التعرٌف -

 نسبة معٌنة من الأمٌٌن(.

  .التأكد من توافر وقت لدى العمٌل ٌسمح له بالإجابة على أسئلة الاستقصاء بشكل دقٌق -

جمع البٌانات خلال أٌام الأسبوع المختلفة وبأوقات مختلفة وذلك من أجل تخفٌض تحٌز  -

 ت والمكان.الوق
 

 المدٌرٌن:  مجتمع اً:ثالث

اسلوب الحصر الشامل فقد تم استخدام وانتشاره  نظراً لصغر حجم هذا المجتمع من المدراء,

ة ـبالشركات الثلاثالقائمٌن علً أنشطة التسوٌق والبٌع والعناٌة بالعمـلاء  المدٌرٌنلجمٌع 

 ركة من الشركات الثلاثةـالرئٌسً لكل ش رالإداريــ, وذلك بالمقموبٌنٌل, وفودافون, واتصالات
 

 .52, ص مرجــع سبق ذكــره  (,5994)ن.ــإدرٌس ، ثابت عبد الرحم )5(

(2) Aaker, D.A, Kumar, V. and Day, G., Op.Cit., p. 384. 

 المنوفٌةالعاملة بمصر, وأٌضاً مدٌري خدمة العملاء بفروع هذه الشركات بمحافظات القاهرة و

 وٌرجع ذلك لعدة اعتبارات رئٌسٌة وهً كما ٌلً: ,وكفر الشٌخ
 

 المدٌرٌن القائمٌن علً أنشطة التسوٌق والبٌع والعناٌة الحصر الشامل لجمٌع  أسلوب

 559% )60تمثل  وكفر الشٌخ المنوفٌةبالشركات الثلاثة بمحافظات القاهرة وبالعملاء 

 مدٌر(.791مدٌر( من إجمالً المدراء بالمركز الرئٌسً والفروع للشركات الثلاثة )
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  تعبر محافظة القاهرة عن المحافظات الكبرى, بٌنما تعبرا محافظتً كفر الشٌخ

 والمنوفٌة عن محافظات الدلتا والأقالٌم.

 روع كل شركة كل محافظة من المحافظات الاخري بها فرع واحد أو اثنٌن من ف

 باستثناء محافظة الإسكندرٌة. 

بالشركات وٌمكن توضٌح أعداد المدٌرٌن القائمٌن علً أنشطة التسوٌق والبٌع والعناٌة بالعملاء 

 (.3/1محل الدراسة من خلال الجدول رقم ) الثلاثة
 

 ( 3/5جدول رقم )

 والعناٌةمن المدٌرٌن القائمٌن علً أنشطة التسوٌق والبٌع البحث  مجتمع  

 )موبٌنٌل, وفودافون, واتصالات(بالشركات الثلاثة بالعملاء  

 المنطقة  

 

 الشركة  

 اهرة ــالق

كفر 
 خالشٌ

 

 الإجمالً المنوفٌة
باقً 

محافظات 
 مصر

النسبة المئوٌة 
للمحافظات 

 الثلاثة لإجمالً

 المحافظات 
 الفروع ًالمركز الرئٌس

 %61 13 69 5 5 66 3 موبٌنٌل

 %61 37 51 - 5 56 3 اتصالات

 %34 95 17 5 - 61 3 فودافون

 %42 136 .11 2 2 126 . الإجمالً

 

موبٌنٌل, بالشركات الثلاثة تم توفٌر كافة البٌانات المتعلقة المدٌرٌن القائمٌن علً أنشطة التسوٌق والبٌع والعناٌة بالعملاء المصدر: 
الجهاز  –الموقع الرسمً لكل شركة  –المركز الرئٌسً لكل شركة من المصادر التالٌة:  7055, اتصالات فً بداٌة عام فودافون

 .القومً لتنظٌم الاتصالات
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المتغٌرات والقٌاس:  5

ٌتناول هـذا الجـزء من تصمٌم البحث كل من متغٌرات الدراسـة المٌدانٌة, وأسالٌب قٌاس هذه 

 ات.المتغٌر
 

 متغٌرات البحث: لاً:وأ

أربعة  البحث وفروضه، ٌمكن تصنٌف متغٌرات البحث إلى دافـوء مشكلة وأهـفً ض 

 مجموعات كما ٌلً:
 

 :من وجهة نظر العمٌل محددات القٌمة المدركة للعمٌل (أ)
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 : تتلخص فً الأتً اً فرعٌ اً متغٌر 39, و رئٌسٌةأربع متغٌرات  تضمو

 .جودة الخدمة المدركة  

 .السعـر المدرك 

 .المخاطـرة المدركة  

 .جــودة العلاقة 
 

عتمد الباحث فً تنمٌة متغٌرات الدراسة المتعلقة بمحددات القٌمة المدركة للعمٌل علً وإ

 Aydin & Ozer, 2005; Dodd's .,et al, 1991; 5993الدراسات السابقة )إدرٌس والمرسى ,

Andreas& Simon 2007 ; Subrata ,et al 2008; Jiatao & Dipeng , 2008)
ضافة لاإ. ب(5)

 قام الباحث بإجراء بعض التعدٌل والحذف والإضافة بما ٌتفق مع البٌئة المصرٌة. إلً ذلك

 ( المتغٌرات الأساسٌة والفرعٌة لمحددات القٌمة المدركة للعمٌل. 3/4جدول رقم )الوٌوضح 

 

 

 ذلك الً :ٌمكن الرجوع فً  (5)

 .700-562, ص  ق ذكرهبمرجع س(, 5993إدرٌس، ثابت عبد الرحمن ؛ المرسى، جمال الدٌن محمد. )   -

- Aydin. S., & Özer. G., (2005). "The Analysis of Antecedents of Customer Loyalty in the Turkish Mobile 

Telecommunication Market". European Journal of Marketing, Vol. 39, No. 7/8, pp. 910-925. 

- Dodds. W., Kent. B., & Dhruv. G., (1991). "Effects of Price, Brand, and Store Information on Buyers’ Product 

Evaluations," Journal of Marketing Research, Vol. 28, pp. 307-319. 

- Jiatao. H., & Depeng. Z., (2008). "Customer Value and Brand Loyalty: Multi-Dimensional Empirical Test", 

International Seminar on Future Information Technology and Management Engineering, pp.102-106. 

- Subrata. CH. Dwayne. W., & Ken G., (2008). "Understanding Service Quality and Relationship Quality in IS 

Outsourcing: Client Orientation & Promotion, Project Management Effectiveness, and the Task-Technology-

Structure Fit”, Journal of Computer Information Systems, Vol .48, No. 2, pp.1-150. 

- Andreas, B.E& Simon, J.B. (2007). "Maintaining Customer Relationships in high Credence Services”, Journal 

of Services Marketing, Vol. 21, No. 4, pp. 253-262. 

 (3/6جدول رقم )
 المتغٌرات الأساسٌة والفرعٌة لمحددات القٌمة المدركة للعمٌل

 

المتغٌرات 
 الرئٌسٌة

عدد المتغٌرات 
 الفرعٌة

 المتغٌرات الفــــرعٌةأنواع 

جودة الخدمة 
 المدركة

13 

 

 ة:ــودة الخدمـاد جـأبع
  الملموسة:الجوانب 

 تغطٌة الشبكة للمناطق الجغرافٌة المختلفة. -
 وضوح ونقاء الصوت. -
 سرعة الاستجابة للإرسال والاستقبال.  -

 :الاعتمادٌة 
 الوفاء بالوعود فً المواعٌد المحددة. -
 الدقة وعدم الأخطاء فً نظم الدفع. -
 الحرص علً حل مشكلات العملاء. -
 الصدق فً المعلومات المقدمة للعملاء. -

 ان:ـالأم 
 الشعور بالأمان فً التعامل. -
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 الأدب وحسن الخلق لدي العاملٌن بالشركة. -
 سرٌة المعلومات الخاصة بالعملاء. -

 الاستجابة: 
 العاملٌن للتعاون مع العملاء.الاستعداد الدائم من جانب  -
 الرد الفوري علً الاستفسارات والشكاوى.-
  .الاستجابة الفورٌة لاحتٌاجات العملاء مهما كانت درجة الانشغال -

 التعاطف: 
 تفهم احتٌاجات العملاء. -
 وضع مصالح العمٌل فً مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملٌن. -
 العناٌة الشخصٌة بكل عمٌل. -
  ح المرحة والصداقة فً التعامل مع العمٌل.الرو -

 6 السعرالمدرك

 قبول السعر من قبل العمٌل. -
 ملائمة تكلفة الشحن مع أداء الخدمة. -
 تكلفة الشحن التً تضعها الشركة تحقق توقعات العمٌل. -
 تكلفة الشحن بالمقارنة بالمنافسٌن. -
 عروض أسعار الشركة بالنسبة للمنافسٌن. -
 مٌزات التً ٌحصل علٌها العمٌل بالمقارنة بالمنافسٌن.مال -

المخاطرة 
 المدركة

6 

  .الشعور بالمعاناة عند الحصول علً معلومات )البحث عن معلومات( -
  .الشعور بالضٌق لعدم توافق الأداء مع التوقعات )وظٌفٌة( -
 .الشعور بالحرج والسخرٌة بسبب ارتباطه بالعلامة )اجتماعٌة( -
  .الخدمة لم تقدم المنافع المتوقعة ) نفسٌة( -
 .الشعور بإحداث أضرار جسدٌة عند التعامل مع هذه الخدمة )جسدٌة( -

 .الشعور بعدم الأمان لدي العمٌل تجاه نظم الدفع )التعامل( -     

 3 جودة العلاقة

 الشعور بالألفة فً التعامل مع مقدم الخدمة. -
 للعمٌل من مقدم الخدمة.الشعور بالاهتمام الشخصً  -
 إمكانٌة الاعتماد علً هذه الخدمة. -
 الثقة فً التعامل مع مقدمً الخدمة. -
 الحرص علً مصالح العملاء. -
 الحرص علً احترام الاتفاقٌات. -
 الحرص علً عدم خداع العمٌل. -
 

والسعر الكلً   Overall Qualityبالإضافة إلً متغٌرٌن منفصلٌن ٌتعلقان بكل من الجودة الكلٌة

Overall Price  .عن الخدمة المقدمة لعملاء الهاتف المحمول 
 

 نواتج القٌمة المدركة للعمٌل: (ب)

 وتضم ثلاثة متغٌرات رئٌسٌة, وهً كما ٌلً: 

  .رضا العمٌل 

  .الـولاء للعلامة 

  تحقٌق المٌزة التنافسٌة. 
 

 معبراً عنها بالإقرار الشخصً العام من قبل العملاء تجاه كل واحد من هذه النواتج. 
 

أبعاد زٌادة القٌمة وتضم  وجهة المدٌرٌن: نللعمٌل مة ــة المدركـالقٌم( أبعاد زٌادة جـ)

ًٌ ــفرع اً متغٌر 52ع متغٌرات رئٌسٌة, وـأربالمدركة للعمٌل من وجهة نظر المدٌرٌن  تتلخص  ا

 ٌلً: فٌما
 

 منافع وظٌفٌة )الاستحواذ(. -.           منافع الصفقة )المعاملات( -

 التضحٌة. -                 منافع سٌكواجتماعٌة. -
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أبعاد زٌادة القٌمة المدركة للعمٌل من وجهة واعتمد الباحث فً تنمٌة متغٌرات الدراسة المتعلقة ب

 ,7004Linchtenstein,1990 ; Lassar et al )أبوردة, السابقة الدراسات علً نظر المدٌرٌن

1995 ;  Grewal et al ,1998;)
إضافة إلً ذلك قام الباحث بإجراء بعض التعدٌل والحذف  (5)

 .والإضافة بما ٌتفق مع البٌئة المصرٌة

( المتغٌرات الأساسٌة والفرعٌة للقٌمة المدركة للعمٌل بالإضافة إلً 3/2جدول رقم )الوٌوضح 

 . Overall Perceived Value ٌتعلق بالقٌمة المدركة الكلٌة متغٌر منفصل

 

 

 ٌمكن الرجوع فً ذلك الً : (5)

 .69 -67, ص ق ذكرهبمرجع س .(:700)  ,أتٕسدج ، شيشيٍ دايذ  -

- Grewal. D., Monroe. K.B., Krishnan. R. (1998), "The Effects of Price-Comparison Advertising on 

Buyers’ Perceptions of Acquisition Value, Transaction Value and Behavioral Intentions", Journal of 

Marketing, Vol. 62, pp. 46-59. 

- Lichtenstein. D.R., Netemeyer. R.G., Burton, S. (1990). "Distinguishing Coupon Proneness from 

Value Consciousness: An Acquisition–Transaction Utility Theory Perspective". Journal of Marketing, 

Vol.54, No. 3, pp. 47-54 

- Lassar, W., Mittal, B., & Sharma, A. (1995). "Measuring Customer-Based Brand Equity". The 

Journal of Consumer Marketing, Vol. 12, No. 4, pp. 11–19. 

 

 

 

 

 (3/3جدول رقم )

 لأبعاد زٌادة القٌمة المدركة للعمٌل من وجهة نظر المنظمةالمتغٌرات الأساسٌة والفرعٌة 

 المتغٌرات الأساسٌة

عدد 
المتغٌرات 

 الفرعٌة

 المتغٌرات الفــــرعٌةأنواع 

منافع الصفقة 
 )المعاملات(

5 

 

 الحصول علً مزاٌا سعرٌة من شركة المحمول المتعاقد معها. -
 تقدم الشركة مجموعة من التخفٌضات السعرٌة. -
 تقدم الشركة عروض وتخفٌضات أكثر من الشركات الاخري. -
 تستحق هذه الخدمة السعر المدفوع فٌها. -
 تقدم الشركة عروض أكثر جاذبٌة.  -
 

منافع وظٌفٌة 
 )الاستحواذ(

5 

 حداثة الشبكات والمحطات. -
 سرعة الاستجابة للإرسال والاستقبال. -
 وضوح الصوت ونقائه. -
 انخفاض نسبة عدم إتمام المكالمات. -
 انخفاض نسبة قطع الحدٌث أثناء المكالمات. -

نفسٌة  منافع
 اجتماعٌةو

3 
 سمعة الشركة. -
 شخصٌة العمٌل.توافق معاملة الشركة مع  -
 .متلكهاتعبر العلامة عن شخصٌة من ٌ -

 4 التضحٌة
 تكالٌف نقدٌة: 6/5
 تقدم الشركة خدمة بتكلفة اقل من الشركات المنافسة. -
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 نقدٌة: غٌر تكالٌف 6/7
 توفر الشركة للعمٌل المزٌد من المعلومات عن الخدمة المقدمة )بحث(.  -
    توضح الشركة للعمٌل الامتٌازات التً ٌمكنه الحصول علٌها مقارنة  -

 بالشركات الاخري ) تفكٌر(.
 عدم شعور العمٌل بالضٌق عند ذهابه لفروع الشركة ) زمنٌة (. -
 

 

 رافٌة لعملاء خدمة الهاتف المحمول: غالمتغٌرات الدٌمو -د

 وتضم أربع متغٌرات هً كما ٌلً:  

 .أنثً(و, )ذكرالنوع  -

سنة  61 و سنة, 61لأقل من  30منوسنة,  30لأقل من  70من وسنة,  70)اقل من  السن -

 .فأكثر(

درجة وثانوٌة عامة وما ٌعادلها, وتعلٌم متوسط أو اقل, و)لا ٌقرأ ولا ٌكتب,  مستوي التعلٌم -

 .ماجستٌر أو دكتوراه( وجامعٌة, 

لأقل من  5000من وجنٌه,  5000لأقل من  100من وجنٌه,  100)اقل من  الدخل الشهري -

 جنٌه فأكثر(. 3000 و جنٌه, 3000لأقل من  7000من وجنٌه,  7000

المٌدانٌة وفً ضوء ما تقدم، ٌمكن توضٌح الإطار العام للمتغٌرات التً اشتملت علٌها الدراسة 

القٌمة المدركة رافٌة للعملاء، نواتج غ)محددات القٌمة المدركة للعمٌل، الخصائص الدٌمو

 (. 3/7)رقم شكل النموذج المقترح فً المن خلال . للعمٌل( 

 
 

 (3/2شكل رقم )

  نمـوذج الدراسة)المتغٌرات , والعلاقات والتشابه أو الاختلافات(

 
( التشابه / الاختلاف فً اتجاهات المدٌرٌن نحو أبعاد         2( التشابه / الاختلاف فً اتجاهات العملاء نحو محددات     )1)  

ومتغٌةرات زٌةادة القٌمةة المدركةة للعمٌةل مةن وجهةة نظةر االقٌمة المدركةة للعمٌةل وفقةا للنةوع والسةن والةدخل والتعلةٌم        

 نالمدٌرٌ
                                                               

 

 انفشض الأول                                                                  انفشض انثبًَ       

                                       

 
 انُٕع                                                                                             

 
 انُٕع  ٔانسٍ                                                                                ششكح                

 
 انُٕع  ٔانسٍ ٔانذخم                                                                       ششكح  )أ(    
 
 ٔانرؼهيى                                                                                      )ب(انسٍ  ٔانذخم     

   
 ششكح                                                                        انذخم ٔانرؼهيى      
 

 ٔانرؼهيى                                                                                                 )ض(     
 
 

 
 
 

 

القٌمةةةة  أبعةةةاد زٌةةةادة
 المدركة للعمٌل

 منةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةافع

 المعاملات

منافع وظٌفٌة 

 منةةةةافع نفسةةةةٌة

 واجتماعٌة

تضحية 
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( العلاقة بٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل وبٌن نواتج     4( التشابه / الاختلاف فً اتجاهات العملاء            )3)
نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل وفقا للنوع            القٌمة المدركة للعمٌل وفقا لاتجاهات عملاء الهاتف المحمول 

                          والسن/ والدخل /والتعلٌم         
                     

         انفشض انثبنث                                                             انفشض انشابع                                                 
 
 
 
 

 انُٕع                                
 

 انُٕع     ٔانسٍ                    
  

 انُٕع    ٔانسٍ   ٔانذخم          
 

 ٔانسٍ   ٔانذخم ٔانرؼهيى          
    

 ٔانذخم  ٔانرؼهيى         
   

 ٔانرؼهيى         
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 انًصذس: يٍ إػذاد انثادس

توصٌف وتحلٌل الاختلافات بٌن عملاء شركات الهاتف إلً ونظراً لأن هذا البحث ٌهدف 

المحمول الخاضعة للدراسة من حٌث كل من محددات ونواتج القٌمة المدركة للعمٌل من جهة, 

ونواتج القٌمة المدركة  بٌن كل من محددات القٌمة المدركة للعمٌل وتوصٌف وتحلٌل العلاقة

 . للعمٌل 

, المخاطرة المدركة, و السعر المدرك,و جودة الخدمة المدركة)محددات القٌمة المدركة للعمٌل وبالتالً فإن 
انىلاء , و رضا العميل)نواتج القٌمة المدركة للعمٌلتمثل المتغٌرات المستقلة كما أن  (جــودة العلاقةو 

 .تمثل المتغٌرات التابعة كل علً حده ( و انًٍزة انتُبفسٍت, لمعلامة

 :Measurementالقٌاس  ثانٌاً:
"عملٌة متكاملة لتحدٌد القٌم الرقمٌة للأشخاص أو الأحداث أو  (5)ٌمكن تعرٌف القٌاس علً انه

 ة علً ثلاثة أبعاد ــوقد اشتملت الدراسة الحالٌ ." د معٌنةـاهٌم موضع القٌاس وفقاً لقواعـالمف

عنها  دركة للعمٌل أمكن التعبٌررئٌسٌة هً: محددات القٌمة المدركة للعمٌل، ونواتج القٌمة الم

( متغٌراً, 52) والقٌمة المدركة للعمٌل أمكن التعبٌر عنهما من خلال ( متغٌراً،67من خلال )

رافٌة للعملاء التً تم استخدام الأسئلة المغلقة متعددة الاستجابات غبالإضافة للخصائص الدٌمو

تً اشتملت علٌها, وطبٌعة الأسئلة ذه الأبعاد من حٌث عدد المتغٌرات الـوقد تفاوتت ه .لها

ٌرات البحث الخاضعة ـوٌمكن توضٌح كٌفٌة قٌاس متغ .الخاصة بها, وأخٌراً أسالٌب قٌاسها

 :الموضح أدناهو ـللدراسة على النح
 

 أولاً: مقاٌٌس محددات القٌمة المدركة للعمٌل:
 

المدركة للعمٌل من خلال مراجعة قام الباحث بتنمٌة عدد من المتغٌرات المتعلقة بمحددات القٌمة 

(Aydin & Ozer, 2005 ; Dodd's  et al., 1991; 5993)إدرٌس والمرسى , ات السابقةـالدراس
(7 )

 

 رضا العمٌل

 

 الولاء للعلامة

 

 المٌزة التنافسٌة

 

 مستقلةمتغٌرات 

 جةةةةةةةةةةةةةةةةةةودة

 الخدمة المدركة

 السةةةةةةةةةةةةةةةةةعر

 المدرك

 المخةةةةةةةةةاطرة

 المدركة

جـةةةةةةةةةةةةةةةـودة 

 

نةةةةةةةةواتج القٌمةةةةةةةةة 

 :المدركة للعمٌل
 رضةةةةةةةةةةةةةةةا

 العمٌل

 الةةةةةةةةةةةةولاء

 للعلامة
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مع إجراء بعض التعدٌلات والحذف والإضافة بما ٌتناسب مع مجال التطبٌق وقد اشتملت هذه 

 المحددات علً أربعة متغٌرات رئٌسٌة تم قٌاسها علً النحو التالً: 
 

 جودة الخدمة المدركة:)أ(  
 مقاٌٌس جودة الخدمة المدركة والتً تضمنت مقٌاسٌن مختلفٌن علً النحو التالً:     

 

 :(Parasuraman , et al,1988) هئالأول: مقٌاس جودة الخدمة لباراشورامان وزملا
 

)تم استبعاد احـد المتغٌرات الفرعٌــة بعـد عرض القائمة علً عبارة  52واشتملت علً 

متماثلة تماماً من حٌث مجموعة من المحكمٌن وهذا المتغٌر متعلق بحداثة الشبكات والمحطات( 

مختلفة من حٌث الصٌاغة وتمثل هذه العبارات ادراكات المستقصً منهم المحتوي ولكنها 

لمستوي الأداء الفعلً لخدمة الهاتف المحمول المقدمة لهم وتعكس عبارات هذا السؤال الأبعاد 

 وهً: وزملائه, (Parasuraman .,et al,1988)الخمسة الرئٌسٌة لجودة الخدمة كما حددها

  .ة, والاستجابة, والأمان, والتعاطفالجوانب الملموسة, والاعتمادٌ
 

(1) Joseph. F., Hair. Jr., Robert. P., Bush. D., "Marketing Research" 2
nd

, McGraw-Hill/Irwin, 2003, 

pp.377 

 ٌمكن الرجوع فً ذلك الً : (7)
 .700-562, ص  مرجع سابق ذكره(, 5993إدرٌس، ثابت عبد الرحمن ؛ المرسى، جمال الدٌن محمد. )   -

- Aydin S. & Özer, G. (2005). Op.Cit., pp. 910-925. 

- Dodds. W.B., Kent. B.M., & Dhruv. G., (1991). Op.Cit., pp. 307-319.  

 

كما تم تنمٌة بعض المتغٌرات الخاصة بكل بعد فً ضوء الدراسات السابقة ذات العلاقة 

بالإضافة إلً بعضها الأخر من المتغٌرات التً تم تنمٌتها بما ٌتناسب وطبٌعة الخدمة موضوع 

الدراسة, وقد تم قٌاس المتغٌرات باستخدام مقٌاس لٌكرت المكون من خمس درجات 

( إلى عدم 5( إلى الموافقة التامة بٌنما ٌشٌر الرقم )1حٌث ٌشٌر الرقم ) للموافقة/عدم الموافقة

 الموافقة تماماً مع وجود درجة محاٌدة فً المنتصف. 
 

 الثانً: مقٌاس الإقـرار الشخصً العام لجودة الخدمة الكلٌة:
 

( إلدى كدون الخدمدة المقدمدة مدن شدركة 5نقداط متدرجدة حٌدث ٌشدٌر الدرقم ) 1والذي ٌتكون مدن 

المقدمدة مدن شدركة الهداتف  ( إلدى كدون الخدمدة1بٌنما ٌشدٌر الدرقم )الهاتف المحمول سٌئة جداً, 

( مدع 5993والمرسدى , ادرٌدسوقدد تدم اتخداذ بندود هدذا المقٌداس مدن دراسدة ) .ممتازة المحمول

 .(5)درجات 1درجات إلى  2تعدٌل درجاته من 
 

 درك:ـالسعر الم)ب( 
 وهما:وتضمن هذا المحدد مقٌاسٌن أٌضاً 

 

( متغٌرات تم 4وٌضم ) :الأول: قٌاس اتجاهات العمٌل نحو السعر المدرك متعدد البنود
 ,.Dodd's., 1991 ;  Andreas) تحدٌدها من خلال مراجعة الدراسات السابقة فً هذا الصدد

2007 ; Jiatao & Dipeng , 2008)
(7)

المكون من خمس  وقد تم الاعتماد على مقٌاس لٌكرت. 

( إلى 5( إلى الموافقة التامة بٌنما ٌشٌر الرقم)1) درجات للموافقة/ عدم الموافقة حٌث ٌشٌر الرقم
 عدم الموافقة تماماً.

 

مقٌاس الإقرار الشخصً العام ذو المحتوى الواحد والخاص بقٌاس السعر المدرك  الثانً:
 ,.Sweeney et al)وقد تم الاعتماد على مقٌاس  :للخدمة التً تقدمها شركة الهاتف المحمول
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كون السعر إلى  (5بنود بٌن منخفض جداً, ومرتفع جداً، حٌث ٌشٌر الرقم) 1المكون من (1997
 .(3)مرتفع جداً المدرك إلى كون السعر  (1) الرقم منخفض جداً بٌنما ٌشٌرالمدرك 

 

 المخاطرة المدركــة: (جـ)

( 4) دد البنود وٌضمــة متعـو المخاطرة المدركـل نحـالعمٌتخدم الباحث مقٌاس اتجاهات ـاس
 , Fan Lan ;5991ذا الصدد ) شرٌف، ــمتغٌرات تم تحدٌدها من خلال الدراسات السابقة فً ه

2007 ; Stone & Gronhaug, 1993)
، وقد تم الاعتماد على مقٌاس لٌكرت خماسً على (6) 

 الوجه المشار إلٌه سابقاً.
 

 . 700-562, ص  مرجع سبق ذكره(, 5993إدرٌس، ثابت عبد الرحمن ؛ المرسى، جمال الدٌن محمد. ) ( 5)
 ( ٌمكن الرجوع فً ذلك الً :7)

- Dodds. W.B., Kent. B.M., & Dhruv. G., (1991). Op.Cit., pp. 307-319.  
- Jiatao. H., & Depeng. Z., (2008). Op.Cit., pp.102-106.. 

- Andreas, B.E. & Simon, J.B. (2007). Op.Cit., pp. 253-262 

(3) Sweeney. J., Soutar, G., & Johnson, L. (1997). "Retail service quality and perceived value". Journal of 

Retailing and Consumer Services, Vol. 4, No. 1, pp. 39-48  

 ( ٌمكن الرجوع فً ذلك الً :6)
   .61. ص ق ذكرهبمرجع س ,(5991. )شرٌف , شرٌف محمد

- Stone, R.N., & Gronhaug, K. (1993). "Perceived risk: further considerations for the marketing 

discipline". European Journal of Marketing, Vol. 27, No. 3, pp: 39-50. 

- Lan. F., (2007) Op.Cit., pp. 37. 

 ة:ـجـودة الـعلاق (د)

استخدم الباحث مقٌاس اتجاهات العملاء نحو بعدٌن هامٌن لجودة العلاقة وهما بعدي الثقة 

( متغٌرات تم تحدٌدها من الدراسات 2) والالتزام, وٌعد هذا المقٌاس متعدد البنود وٌحتوى على

(;7001Subrata & Ken , 2008 شفٌق ،;7009السابقة فً هذا الصدد )خلٌل ، 
وقد تم  (5)

 الاعتماد على مقٌاس لٌكرت خماسً على الوجه المشار إلٌه سابقاً.
 

 ثانٌاً: نواتج القٌمة المدركة للعمٌل:
 

الباحث عند قٌاسه لنواتج القٌمة المدركة للعمٌل علً مقاٌٌس الإقرار الشخصً العام ذات  عتمدإ

المحتوي الواحد والخاصة بقٌاس كل من الشعور العام بالرضا والولاء للعلامة وتحقٌق المٌزة 

 التنافسٌة للشركة وذلك علً النحو التالً:

 ل:ــا العمٌـرض -أ
 
 

الباحث فً قٌاس رضاء العمٌل علً مقٌاس الإقرار الشخصً للشعور العام بالرضا عن  عتمدإ

(, وقام الباحث 5993درجات استناداً إلً دراسة )إدرٌس والمرسى , 2الخدمة والمكون من 

( إلى 1عن الخدمة والرقم ) التام( إلى عدم الرضا 5درجات, حٌث ٌشٌر الرقم ) 1بتعدٌله إلى 

 م عن الخدمة مع وجود درجات متفاوتة للرضا فٌما بٌنها.درجة الرضا التا

 الــولاء للعلامة: -ب
 

عتمد الباحث فً قٌاس الولاء للعلامة علً مقٌاس الإقرار الشخصً للشعور العام بالولاء إ

واشتمل المقٌاس علً خمس نقاط متدرجة, حٌث ٌشٌر الرقم , لشركة المحمول التً ٌتعامل معها

( إلى أقصً درجات الولاء للعلامة مع 1ت عدم الولاء للعلامة والرقم )( إلى أقصً درجا5)

 وجود درجات متفاوتة للولاء فٌما بٌنها.



 001 

 تحقٌق المٌزة التنافسٌة: -جـ
 

عتمد الباحث فً قٌاس المٌزة التنافسٌة علً سؤال ذو المحتوي الواحد استناداً إلً مقاٌٌس إ

من خلال المقاٌٌس البٌانٌة   Comparative Rating Scalesالتصنٌف المتدرجة المقارنة 

) نقاط متدرجة الاستجابة فً شكل مربعات بٌانٌة , حٌث ٌشٌر المربع الأولً  3والمشتملة علً 

وٌشٌر المربع , إلً أن شركة المحمول التً ٌتعامل معها العمٌل هً الاعلً تمٌزاً ( 3الرقم 

إلً أن شركة المحمول التً ٌتعامل معها العمٌل لٌست الاعلً ولا الأقل تمٌزاً ( 7) الرقم الثانً 

إلً أن شركة المحمول التً ٌتعامل معها العمٌل هً ( 3) الرقم فً حٌن ٌشٌر المربع الثالث , 

 الأقل تمٌزاً.
 

 ٌمكن الرجوع فً ذلك الً : (6)
 .761 ,  صق ذكرهبمرجع س  (,7001) .شفٌق، منى ٌوسف - 

 .68 ,  صق ذكرهبمرجع س  ,7009خلٌل ، عصام عبد الهادي علً ) -

- Subrata. CH. Dwayne. W., & Ken G., (2008). Op.Cit., pp.1-150. 
 

 :من وجهة نظر الشركة  القٌمة المدركة للعمٌلمتغٌرات أبعاد زٌادة ثالثاً: قٌاس 
 

أربعة مقاٌٌس, وقد ضمت هذه تم قٌاس المتغٌرات الخاصة بعناصر القٌمة المدركة من خلال 

 7004, ة)أبو ورد ذه المقاٌٌس علً كل منــاء هــعبارة, واعتمد الباحث عند بن 51المقاٌٌس 

Linchtenstein et al ,1990 ;Lassar et al, 1995 ;Grewal et al ,1998; )
وقد تم الاعتماد , (5)

وعدم الموافقة علً الإطلاق  اط بٌن الموافقة التامةــعلً مقٌاس لٌكرت المكون من خمس نق

 ع المتمثلة فًــوتتمثل المقاٌٌس الرئٌسٌة للقٌمة فً أنواع المناف على الوجه المشار إلٌه سابقاً,

(, Hedonicالسٌكواجتماعٌة ,و Transactionالمعاملات, وAcquisitionمنافع )الامتلاك

 والتضحٌة المتمثلة فً )التكالٌف النقدٌة وغٌر النقدٌة(.
 

 رافٌة لعملاء خدمة الهاتف المحمول بمصر:غرابعاً: قٌاس الخصائص الدٌمو

رافٌة لعملاء خدمة الهاتف المحمول، تم استخدام الأسئلة المغلقة غلقٌاس الخصائص الدٌمو

متعددة الاستجابات وذلك لاختٌار الاستجابة المناسبة، وهى أسئلة مباشرة تتعلق  بـ )النوع 

 ومستوي التعلٌم(.,والسن, الدخل الشهري, 
 

 جمـع البٌانات:  6

اعتمد هذا البحث علً نوعٌن من البٌانات اللازمة لتحقٌق أهــداف الدراسة والتحقق من 

 صحة/عدم صحة الفروض, وٌمكن توضٌح ذلك علً النحو التالً:
 

 أولاً: البٌانات الثانوٌة:

اعتمد الباحث علً مجموعة من البٌانات الثانوٌة اللازمة لتحقٌق أهداف البحث, وتتمثل فً 

البٌانات الخاصة بشركات تقدٌم خدمة الهاتف المحمول فً مصر, وطبٌعة خدمتها, وعدد عملاء 

كل شركة, وأجهزة الدولة الرقابٌة علً هذه الشركة, ومعاٌٌر الحكم علً جودة هذه الخدمة. كما 

مل علً التقارٌرالربع سنوٌة عن مستوي جـودة الخدمة لكل شركة, هـذا بالإضافة إلً اشت
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الأدبٌات التً تناولت الموضوعات ذات العلاقة بقضٌة البحث )القٌمة المدركة للعمٌل, ومحددات 

 القٌمة المدركة للعمٌل, ونواتج القٌمة المدركة للعمٌل(.
 

نات الثانوٌة علً مصادرها المختلفة والتً تمثلت فً ولقد اعتمد الباحث فً الحصول علً البٌا

المراجع العربٌة والأجنبٌة, والمجلات والدورٌات العلمٌة, والبحوث المنشورة للجهات ذات 

الصلة بمجال البحث, والبحـوث غٌر المنشورة, والإحصائٌات والتقـارٌر المتاحة بالجهات 

 المعنٌة
 

 ( ٌمكن الرجوع الً:5)

 .69 -67, ص ق ذكرهبمرجع س .(:700)  ,، شيشيٍ دايذ أتٕسدج  -
.59-pp. 46 Op.Cit., Grewal. D., Monroe. K.B., Krishnan. R. (1998). - 

54.-, pp. 47Op.CitLichtenstein. D.R., Netemeyer. R.G., Burton, S. (1990).  - 

19.–11, pp. Op.CitLassar, W., Mittal, B., & Sharma, A. (1995).  - 

)الجهاز المركزي للتعبئة العامة والإحصاء, والجهاز القومً لتنظٌم الاتصالات, والمركز 

الرئٌسً لكل شركة من شركات تقدٌم خدمة الهاتف المحمول, والبوابة الالكترونٌة لوزارة 

 (. خالتنمٌة الإدارٌة, بالإضافة لمركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار بمحافظة كفر الشٌ
 

 ٌاً: البٌانات الأولٌـة: ثان
 

بالإضافـة إلً البٌانات الثانوٌـة التً ساعدت علً بلورة مشكلة وأسئلة البحث, وصٌاغة 

 ةفروضه, ولتحدٌد الملامح الأساسٌة لمجتمع البحث, فقد تم الاعتماد علً البٌانات الأولٌة اللازم

وملائمة للموضوع وصحٌحة لتحقٌق أهداف البحث, حٌث قد تكون البٌانات الثانوٌة متوافرة 

ولكنها قد لا تكون كافٌة من حٌث المحتوي أو الفائدة بحٌث لا تجٌب علً كافة التساؤلات التً 

تثٌرها مشكلة البحث , وفً هذه الحالة لا ٌجد الباحث أمامه سوي أن ٌقوم بجمع البٌانات الأولٌة 

  (.5)التً تمكنه من الإجابة علً هذه التساؤلات 

وقـام الباحث بتجمٌع البٌانات الأولٌة من خلال قائمتً استقصاء إحداهما موجهة لعملاء الهاتف 

المحمول والاخري للقائمٌن علً أنشطة التسوٌق والمبٌعات والعناٌة بالعملاء بشركات تقدٌم 

 (.7, ورقم 5خدمة الهاتف المحمول )انظر قائمتً الاستقصاء فً الملحق رقم 
 

دمة الهاتف المحمول فً مصر, ـلاء خـه لكل من عمـلً الاستقصاء الموجتم الاعتماد عو

, فودافون, والعناٌة بالعملاء بالشركات الثلاثة )موبٌنٌلوالمبٌعات, و ,ومدٌري التسوٌق

ونظـراً لوجـود عٌنتٌن مستقلتٌن فً هـذه الدراسـة فقـد تم تصمٌم قائمتٌن مختلفتٌن  اتصالات(.و

 :هو موضح أدناهوذلك كما لمفردات كل منهما علً حده للاستقصاء لتوجٌههما 
 

  استقصاء اتجاهات عملاء الهاتف المحمول فً مصر:قائمة 

 :مختلفة من المتغٌرات كما ٌلًثلاثة مجموعات أجزاء رئٌسٌة تضم وتضم 

الأولددً: محددددات القٌمددة المدركددة للعمٌددل )جددودة الخدمددة المدركددة, والسددعر المدددرك,  المجموعدة

 والمخاطرة المدركة, وجودة العلاقة(.
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المجموعة الثانٌة: نواتج القٌمة المدركة للعمٌل )رضا العمٌدل, والدولاء للعلامدة, وتحقٌدق المٌدزة 

 التنافسٌة(.

المجموعة الثالثة: الخصائص الدٌموجرافٌة لعمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول )ممدثلاً فدً: الندوع, 

 لٌم(.والدخل الشهري, ومستوي التع والسن,

 . 592ص ,  المنصورة, المكتبة العصرٌة ("بحوث التسوٌق المنهجٌة والتطبٌق"7004) رمضان محمود، ( عبد السلام5)

 

 

 

وتشتمل قائمة الاستقصاء الأولً والخاصة بعملاء خدمة الهاتف المحمول علً خمس صفحات 

عبارة تغطً  65ضمن توت, )بما فٌها صفحة الغلاف والتقدٌم وطلب التعاون لاستٌفاء الأسئلة(

المتغٌرات محل الدراسة )محددات ونواتج القٌمة المدركة للعمٌل( بالإضافة إلً أربعة أسئلة 

قائمة انظر رافٌة لعملاء خدمة الهاتف المحمول فً مصر )غمتعلقة بالخصائص الدٌمو

 .بالملحق رقم أ( 5الاستقصاء رقم

  استقصاء اتجاهات المدٌرٌن:قائمة  

القائمة علً المتغٌرات الخاصة بأبعاد زٌادة القٌمة المدركة للعمٌل من وجهة نظر وتشتمل هذه 

تضحٌات( بالإضافة إلً و منافع سٌكواجتماعٌة,ومنافع معاملات, ومنافع وظٌفٌة,  )المدٌرٌن

 سؤال واحد خاص باسم الشركة التً ٌعمل بها كل مدٌر.
 

العناٌة بالعملاء بالشركات ,والمبٌعات,ووٌقمدٌري التس إلًقائمة الاستقصاء الثانٌة  تم توجٌه

)بما فٌها صفحة الغلاف والتقدٌم  صفحتٌنعلً , وتشتمل اتصالات, وفودافون, والثلاثة موبٌنٌل

انظر ). عبارة تغطً المتغٌرات محل الدراسة 52وطلب التعاون لاستٌفاء الأسئلة( وتضمنت 

 بالملحق رقم ب(. 7قائمة الاستقصاء رقم

)إدرٌس , هً ارات ـوعة من الاعتبـئلة الاستقصاء مجمـد صٌاغة أسـعنً ـد روعـوق

 :Joseph  et al.,2003,p.450)(5) ; 305,ص7002

مجٌدي القراءة الاستخدام كلمات بسٌطة وواضحة حتى تتلاءم مع بعض العملاء غٌر   -

 والكتابة.

 الكلمات أو الجمل التً تحمل اللبس أو أكثر من معنى. تجنب  -

 الأسئلة الإٌحائٌة.تجنب   -

 تجنب الافتراضات الضمنٌة منعاً للتحٌز.   -

 تجنب التعمٌم والتقدٌر.  -

 تجنب الازدواج )الأسئلة الحركٌة(.  -

 .تجنب الأسئلة الطوٌلة  -
 

 :ما ٌلًاً ـكما راعى الباحث أٌض

 ،خصوصاً للمتغٌرات المستقلةعدم الاكتفاء بالسؤال الواحد الخاص بقٌاس خاصٌة واحدة  -

قدرتها على تصوٌر الشئ محل القٌاس من خلال جوانبه المختلفة من ناحٌة وعدم لعدم 
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أٌضاً على مقاٌٌس الخصائص المتعددة  للاعتماددقتها من ناحٌة أخرى, مما دعً الباحث 

Multi - Items Measures 
 (7). 

 

 ٌمكن الرجوع الً : )5(

 .305ص , مرجع سابق ذكره(, 7002إدرٌس، ثابت عبد الرحمن. )  -
p.450 Op.Cit., Joseph. F., Hair. Jr., Robert. P., Bush. D., (2003). -  

 .391ص , مرجع سابق ذكره(, 7002إدرٌس، ثابت عبد الرحمن. )  )7(

دٌد الخصائص ـوم النظري حٌث ٌركز على تحـد وتعرٌف المفهـالتعرٌف العملً فً تحدٌ -

حٌث تترجم الخصائص إلى متغٌرات المتغٌرات الأساسٌة للمفهوم موضوع البحث،  أو

 تمهٌداً لقٌاسها من خلال وضع قٌم رقمٌة لهذه المتغٌرات.

 التحقق من صدق وثبات المقاٌٌس التً استند إلٌها الباحث من الدراسات السابقة. -

دٌلات وإضافات بسٌطة تتم تنمٌتها بما ٌتفق مع طبٌعة الخدمة من ناحٌة وطبٌعة ـراء تعـإج -

 منهم من ناحٌة أخرى. المستقصى

فً ضوء مقاٌٌس التصنٌف المتدرج فإن خمس درجات للاستجابة ٌعتبر كافٌاً, فلا ٌمكن أن  -

نتوقع من جمٌع المستقصى منهم أن ٌكونوا على نفس القدرة والمعرفة على التمٌٌز بٌن 

 درجات المقٌاس.
 

 تجهٌز البٌانات لأغراض التحلٌل الإحصائً:  3

بٌانات اللازمة والتً تتطلبها طبٌعة مشكلة الدراسة وقبدل البددء فدً مرحلدة بعد جمع ومراجعة ال

التحلٌل الإحصائً , كان من الضروري القٌام بعدة خطوات لتجهٌز البٌانات لهدذه المرحلدة, فقدد 

تم مراجعة البٌانات التً اشتملت علٌها قائمة الاستقصاء, وترمٌزها, وبعد ذلك تم إدخدال بٌاندات 

توفاة مباشرة فً الحاسب الآلً لتكون جاهزة لعملٌة التحلٌل وذلدك مدن خدلال حزمدة القوائم المس

وتتلخص خطدوات إعدداد البٌاندات لأغدراض  SPSSأسالٌب التحالٌل الإحصائٌة للعلوم الإنسانٌة 

 :(5) (121,ص7002)إدرٌس , التحلٌل فً الأتً 
 

 )أ( مراجعة تحرٌر البٌانات:

وقددد قددام الباحددث فددً هددذه الخطددوة بمراجعددة كتابددة البٌانددات مددن خددلال تحدٌددد كددل مددن الإجابددات 

المحذوفة, وكذلك التً تنطوي علً لبس أو غموض أو أخطداء, وبمراجعدة تحرٌدر البٌاندات فقدد 

وجِد انخفاض هذه الأخطاء نظراً لزٌادة عدد القوائم الموزعة عن حجم العٌنة المطلوب من جهة 

 احث علً التواجد مع كل مفردة علً حده من جهة ثانٌة.  وحرص الب
 

 )ب( ترمٌز البٌـانات:

وفً هذه الخطوة تم القٌام بالترمٌز اللازم للمتغٌرات المختلفة للاستقصاء التً سوف تستخدم فً 

 التحلٌل باستخدام الحاسب الآلً. 
 

 ( إدخال البٌانات مباشرة فً الحاسب الآلً:جـ)

ة البٌانات التً سبق التأكد من صلاحٌتها لأغراض التحلٌدل فدً الحاسدب الآلدً وقد تم إدخال كاف

وذلددك بعددد إتبدداع الخطددوات اللازمددة لهددذه المرحلددة. حٌددث قددام الباحددث باسددتخدام برنددامج إدخددال 
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المتدوافر فدً حزمدة الأسدالٌب الإحصدائٌة المخصصدة للبحدوث الاجتماعٌدة  Date Entryالبٌانات

SPSS. 
 

 .121ص , مرجع سابق ذكره(, 7002إدرٌس، ثابت عبد الرحمن. )  (5)
 

  :أسالٌب تحلٌل البٌانات واختبارات فروض البحث  .

صل إلً مرحلة تحلٌل البٌانات المتعلقدة بمشدكلة والباحث عندما  تمن أكثر التحدٌات التً واجه

وٌمكدن تعرٌدف التحلٌدل البحث, ذلدك القدرار الخداص باختٌدار مدنهج وأسدلوب التحلٌدل المناسدب, 

الإحصائً بأنه: مجموعة من الأسالٌب الإحصائٌة التدً ٌدتم اسدتخدامها فدً ضدوء طبٌعدة وندوع 

البٌانات والقٌاس وحجم العٌنة وعدد المتغٌرات وذلك بغرض التوصل إلً النتدائج المنشدودة مدن 

 (.5)(194,ص7002)إدرٌس ,  البحث بصورة كمٌة
 

اسددة بأنهددا متعددددة المتغٌددرات ، كمددا أن أغددراض التحلٌددل وتتسدم طبٌعددة بٌانددات هددذه الدر 

واختبدارات الفدروض تنطدوي علددى التحقدق مدن نددوع ودرجدة العلاقدة والاخددتلاف بدٌن أكثدر مددن 

متغٌرٌن فً نفس الوقت، ومن ثم كان من الضروري أن ٌدتم تحلٌلهدا باسدتخدام بعدض الأسدالٌب 

مدت منهجٌة معالجة بٌانات هذه الدراسة علدى ولقد اعت .الإحصائٌة  المناسبة للمتغٌرات المتعددة

, وذلدك (SPSS)بعض أسالٌب التحلٌل المتقدمة والمتوفرة فً حزمة أسدالٌب التحلٌدل الإحصدائً 

فددً ضددوء طبٌعددة متغٌددرات الدراسددة وعددددها وأسددالٌب القٌدداس ونددوع العٌنددات المسددتخدمة فددً 

لدذا تقدرر اسدتخدام ,ة أخدرى الدراسة من ناحٌدة, وأغدراض التحلٌدل واختبدار الفدروض مدن ناحٌد

 الأسالٌب والاختبارات الإحصائٌة التالٌة:
 

 : Data Analysis Techniquesأولاً: أسالٌب تحلٌل البٌانات

 ٌمكن توضٌح أسالٌب تحلٌل البٌانات المستخدمة فً الدراسة فٌما ٌلً:
 

 )أ( أسالٌب التحلٌل الوصفً: 
 

وخاصة الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري أسالٌب التحلٌل الوصفً عتمد الباحث على ا

مدى وجود اختلافات بٌن  وذلك فً تحلٌل ووصف استجابات المستقصً منهم والكشف عن

بعض خصائصهم ة باختلاف ـدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسـلاء خـاتجاهات عم

 وذلك نحو:  الدٌموغرافٌة )النوع, والسن, ومستوي التعلٌم, والدخل الشهري(
 

 مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته محددات القٌمة المدركة للعمٌل 

 )الخدمة المدركة، والسعر المدرك، والمخاطرة المدركة، وجودة العلاقة( على حده.

  نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذة بشكل إجمالً، وكل متغٌر من متغٌراته )رضا

 ٌق المٌزة التنافسٌة( كل على حده.العمٌل، والولاء للعلامة، وتحق

 

  .194: , ص مرجع سابق ذكره (,7002إدرٌس، ثابت عبد الرحمن. )  )6(
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  :Alpha Correlation coefficient  أسلوب معامل الارتباط ألفا )ب(

وذلك لاختبار درجة الاعتمادٌة فً المقاٌٌس متعددة البنود فً الدراسة الحالٌة، وتم  

 الأسلوب دون غٌره من الأسالٌب الإحصائٌة المستخدمة فً تحلٌل الاعتمادٌةاختٌار هذا 

بٌن البنود أو المتغٌرات التً   Internal Consistencyدرجة التناسق الداخلً ىـلتركٌزه عل

ة باتجاهات ـوٌتعلق هذا الأسلوب فً الدراسة الحالٌ .ٌتكون منها المقٌاس الخاضع للاختبار

المحمول نحو محددات ونواتج القٌمة المدركة للعمٌل بالنسبة للمقاٌٌس دمة الهاتف ـعملاء خ

 .(5)(520,ص5993)إدرٌس والمرسً, متعددة البنود 
 

  : Factor Analysis ( أسلوب التحلٌل العاملًجـ)

ود ـددة البنـلنفس المقاٌٌس متع Internal Validity وذلك لاختبار وتقٌٌم درجة الصلاحٌة الداخلٌة

 ل العناصددر )المكونددات( الأساسددٌةـلوب تحلٌددـة، وٌعتبددر أسددـددـة الحالٌـوالمسددتخدمة فددً الدراسدد
(PCA) Principal Components Analysis  ًمن أكثر صور أسلوب تحلٌل العوامل استخداماً ف

وٌركدز هدذا الأسدلوب علدى  .البحوث الاجتماعٌدة بصدفة عامدة وبحدوث التسدوٌق بصدفة خاصدة 

الرئٌسدٌة مدن البٌاندات الأصدلٌة الخاضدعة للتحلٌدل مدع ترتٌبهدا بشدكل تندازلً استخراج العناصر 

بمعنى  .حسب نسبة مساهمة كل منها فً تفسٌر التباٌن فً المتغٌرات الأصلٌة الخاضعة للتحلٌل 

آخددر اشددتقاق العوامددل الرئٌسددٌة مددن البٌانددات الأصددلٌة التددً ٌحتددوى علٌهددا كددل مقٌدداس خاضددع 

بعاد التً سبق افتراضها عند تصمٌم الاستقصاء وجمع البٌاندات ومدن ثدم للاختبار ومقارنتها بالأ

 .( 7)(520,ص5993)إدرٌس والمرسً, تقٌٌم درجة صلاحٌتها الداخلٌة 

وبالتالً فان التحلٌل العاملً ٌعمل علً تخفٌض البٌانات من جهة , واقتراح الأبعاد الحقٌقٌة من  

جهدة ثانٌددة , وترتٌدب هددذه الأبعداد بشددكل تندازلً وفقدداً لمسداهمة كددل منهدا فددً تفسدٌر التبدداٌن فددً 

 المتغٌر الأصلً من جهة ثالثة .

 

 :  One – Way ANOVA )د( أسلوب تحلٌل التباٌن أحادى الاتجاه

وٌعتبر أسلوب تحلٌل التباٌن أحادى الاتجاه أحد الأسالٌب الإحصدائٌة التدً ٌمكدن اسدتخدامها فدً 

عتمد الباحث علً أسلوب تحلٌدل التبداٌن او. (3)تحدٌد الفروق بٌن متوسطات المجتمعات المختلفة

, بغدرض  (SPSS) الإحصدائٌة الجداهزة أحادى الاتجاه فً هذا البحث من خلال حزمدة البدرامج

الكشددف عددن مدددى الاخددتلاف بددٌن اتجاهددات عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول الخاضددعة للدراسددة 

 باختلاف خصائصهم الدٌموجرافٌة )السن ، والدخل الشهري, ومستوى التعلٌم( وذلك نحو:

محددددات القٌمددة المدركددة للعمٌددل )جددودة الخدمددة المدركددة، والسددعر المدددرك, والمخدداطرة  -

 قة( كل على حده.المدركة, وجودة العلا

)رضا العمٌل، والولاء للعلامة، وتحقٌق المٌدزة التنافسدٌة( كدل  ة للعمٌلـنواتج القٌمة المدرك -

 على حده.
 

 .520, ص  مرجع سبق ذكره(, 5993إدرٌس، ثابت عبد الرحمن ؛ المرسى، جمال الدٌن محمد. )  (5)

 .520ص  المرجع السابق مباشرةإدرٌس والمرسى : )7(
601. p. Op.Cit., (2003). (3)Joseph. F., Hair. Jr., Robert. P., Bush. D.,  
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م هذا الأسلوب أٌضاً بغرض الكشف عن مدي الاختلاف فً وعً وإدراك مدٌري استخدتم اكما 

القٌمدددة المدركدددة بددداختلاف محدددددات بأبعددداد زٌدددادة العناٌدددة بدددالعملاء( ب, والمبٌعدددات, و)التسدددوٌق

, فودافدددون, و)موبٌنٌدددل فدددً سدددوق خدمدددة الهددداتف المحمدددول فدددً مصدددرالشدددركات المتنافسدددة 

 .اتصالات(و
 

 Multiple Regression/Correlation  ( أسلوب تحلٌل الانحدار والارتباط المتعددهـ)

Analysis: 

تحلٌل الانحدار المتعدد وتحلٌل الارتباط المتعدد من أسالٌب التحلٌل التً تتعامل مدع  أسلوبًٌعتبر 

المتغٌرات المتعددة، وغالباً ٌتم استخدام هذٌن الأسلوبٌن معاً وذلك بغرض الكشدف عدن ندوع وقدوة 

العلاقددة بددٌن المتغٌددر التددابع والمتغٌددرات المسددتقلة، حٌددث ٌسدداعد أسددلوب تحلٌددل الانحدددار المتعدددد 

الباحث على التحقق من وجود علاقة بٌن المتغٌر التابع وعدد من المتغٌرات المستقلة, كما ٌستخدم 

مع هذا الأسلوب فً التحلٌل أسدلوب تحلٌدل الارتبداط المتعددد وذلدك لتحدٌدد قدوة العلاقدة بدٌن هدذٌن 

لأغدراض لتحقٌدق ا . وتم استخدام هذا الأسلوب الإحصائً فً هدذه الدراسدةالنوعٌن من المتغٌرات

 :(5)التالٌة
 

التحقق من نوعٌة ودرجة العلاقة بٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل ونواتج القٌمة المدركة  -

للعمٌل وذلك بما ٌساعد على اختٌار المحدد الأكثر قدرة على تفسٌر التباٌن فً ندواتج القٌمدة 

 .المدركة للعمٌل والتنبؤ بها

للعمٌدل التدً ٌمكدن أن تدؤدى إلدى التنبدؤ بندواتج القٌمدة ة ـم محدددات القٌمدة المدركدـتحدٌد أه -

 المدركة للعمٌل.
 

 :  Hypothesis Testing ثانٌاً: اختبار فروض البحث

طبٌعدة علدى عددد مدن الاختبدارات الإحصدائٌة والتدً تتناسدب مدع  دراسةال هفً هذ الباحثعتمد ا

 : (7)التالً فًهذه الاختبارات وتتمثل  وأنواع الفروض التً تم صٌاغتها.
 

تم استخدامه بغرض و المصاحب لأسلوب تحلٌل التباٌن أحادى الاتجاه: F-Testاختبار  ( أ)

 التالٌة:البحث اختبار فروض 

والدذي ٌتعلدق بالكشدف عدن مددى الاخدتلاف بدٌن اتجاهدات عمدلاء خدمدة الهدداتف  :الفةرض الأول

الدٌموجرافٌة )السن،  المحمول بجمهورٌة مصر العربٌة الخاضعة للدراسة باختلاف خصائصهم

مدأخوذاً بشدكل  والدخل الشدهري, ومسدتوى التعلدٌم( وذلدك نحدو محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل

)الخدمة المدركة، والسعر المدرك، والمخداطرة المدركدة،  اجمالً, ونحوكل متغٌر من متغٌراتها

 وجودة العلاقة( على حده.
 

 ( يمكن الرجوع الي:0)
- Malhotra, N.K. (2004), Marketing Research: An Applied Orientation,4th edition), Prentice Hall ,p. 

519 
578.p. Op.Cit., (2003). Joseph. F., Hair. Jr., Robert. P., Bush. D., - 

 يمكن الرجوع الي : (7)

454.p. Op.Cit.,Malhotra, N. K. (2004). - 
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- Aaker. D.A., Kumar. V., &  Day. G., (2001). Op.Cit., p.586. 

, وعدً وإدراك مددٌري )التسدوٌق بدٌنوالذي ٌتعلق بالكشف عن مدي الاختلاف  :ثانًالفرض ال

الشددركات المتنافسددة فددً سددوق خدمددة العناٌددة بددالعملاء( بالقٌمددة المدركددة بدداختلاف , والمبٌعدداتو

 .اتصالات(, وفودافون, و)موبٌنٌل الهاتف المحمول فً مصر

والذي ٌتعلدق بالكشدف عدن مددى الاخدتلاف بدٌن اتجاهدات عمدلاء خدمدة الهداتف  :لثلثااالفرض 

المحمول بجمهورٌة مصر العربٌة الخاضعة للدراسة باختلاف خصائصهم الدٌموجرافٌة )السن، 

والدددخل الشددهري، ومسددتوى التعلددٌم( وذلددك نحددو نددواتج القٌمددة المدركددة للعمٌددل مددأخوذة بشددكل 

تحقٌق المٌزة التنافسٌة( والولاء للعلامة، وراته )رضا العمٌل، إجمالً، ونحو كل متغٌر من متغٌ

 على حده. 
 

 التالٌة:البحث بغرض اختبار فروض وتم استخدامه  t- Test)ب( اختبار 
 

والدذي ٌتعلدق بالكشدف عدن مددى الاخدتلاف بدٌن اتجاهدات عمدلاء خدمدة الهداتف الفرض الأول: 

وذلدك نحدو محدددات , )عٌنتدٌن مسدتقلتٌن(ذكر/انثدً المحمول الخاضعة للدراسة باختلاف الندوع 

)جددودة الخدمددة  مددأخوذاً بشددكل اجمددالً, ونحددو كددل متغٌددر مددن متغٌراتددهالقٌمددة المدركددة للعمٌددل 

 والمخاطرة المدركة، وجودة العلاقة(على حده. المدركة، والسعر المدرك،
 

لاء خدمدة الهداتف والذي ٌتعلق بالكشدف عدن مددى الاخدتلاف بدٌن اتجاهدات عمد: الثالفرض الث

وذلدك نحدو ندواتج , )عٌنتدٌن مسدتقلتٌن(ذكدر/ أنثدً المحمول الخاضدعة للدراسدة بداختلاف الندوع 

القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذة بشكل إجمالً، ولكل متغٌر من متغٌراتده )رضدا العمٌدل، والدولاء 

 للعلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( على حده.
 

  t-Testواختبار ت  F-Testاختبار ف  -جـ

 التالً:  فرض البحثختبار إتحلٌل الانحدار وقد تم استخدامها بهدف  لأسلوبالمصاحبان 

: والذي ٌتعلق بتحدٌد نوع وقوة العلاقة بٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل )جودة لرابعالفرض ا

وبددٌن نددواتج القٌمددة الخدمددة المدركددة، والسددعر المدددرك، والمخدداطرة المدركددة، وجددودة العلاقددة(, 

 المدركة للعمٌل )رضا العمٌل، والولاء للعلامة، وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( كل علً حده.
 

 ملخص هٌكل ومنهجٌة البحث:  .
 

تساؤلات  ٌقدم الباحث هذا الجزء ملخص لهٌكل ومنهجٌة البحث الحالً, والذي ٌشتمل علً

س وأسالٌب التحلٌل والاختبارات القٌا وأهداف وفروض ومتغٌرات البحث، بالإضافة إلى

 (.3/1الجدول رقم ) كما هو موضح فًاستخدمها وذلك تم الإحصائٌة التً 
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 ملخص الفصل الثالث
 

تم تخصٌص الفصل الثالث فً هذا البحث لعرض وتفسٌر تصمٌم البحث, والذي ٌعتبر 

والتحلٌل والتوصل إلً النتائج، ومن المرشد الرئٌسً للباحث فً المراحل التالٌـة المختلفة للتنفٌذ 

ثم فقد تضمن هذا الفصل, نوع البحث الذي تم إتباعه, وتحدٌد مجتمع البحث بنـاء على ما ورد 

فً حدود الدراسة، حٌث تركزت الدراسة على عملاء خدمة الهاتف المحمول فً مصر والتً 

م الإشارة إلى الاعتبارات اتصالات(. ولقد ت –موبٌنٌل  –تتعامل مع ثلاثة شركات )فودافون 

التً تكمن وراء اختٌار محافظة القاهرة, ومحافظتً كفر الشٌخ والمنوفٌة كمجال لتطبٌق 

الدراسة الحالٌة، كما تركزت الدراسة أٌضاً علً مدٌري )التسوٌق, والمبٌعات, والعناٌة 

 بالعملاء( بشركات تقدٌم خدمة الهاتف المحمول.
 

لحصر الشامل فٌما ٌتعلق بمجتمع المدٌرٌن موضوع واعتمد الباحث على أسلوب ا

الاهتمام فً البحث, بٌنما تم استخدام أسلوب العٌنات بالنسبة لمجتمع عملاء الهاتف المحمول. 

وبالنسبة لعٌنة العملاء فقد تم تطبٌق إجراءات العٌنة الطبقٌة التً تحمل روح العٌنات العشوائٌة, 

وذج الدراسة وكٌفٌة قٌاس هذه المتغٌرات, وذلك عن ثم تناول الفصل متغٌرات البحث ونم

طرٌق تصمٌم قائمتً الاستقصاء والتً تضمنت أربعة مجموعات رئٌسٌة من الأسئلة، ٌختص 

النوع الأول منها بقٌاس محددات القٌمة المدركة للعمٌل فٌما ٌختص النوع الثانً بقٌاس نواتج 

لأسئلة فٌختص بقٌاس القٌمة المدركة للعمٌل وأخٌراً القٌمة المدركة للعمٌل، أما النوع الثالث من ا

النوع الرابع من الأسئلة فٌختص بقٌاس بالخصائص الدٌموجرافٌة الخاصة بالفئات المختلفة من 

 عملاء خدمة الهاتف المحمول.
 

كما اشتمل الفصل علً أسالٌب تحلٌل البٌانات, ذلك من حٌث طبٌعة كل أسلوب 

. كما عرض الباحث فً هـذا الفصل الاختبارات الإحصائٌة ومبررات استخدامه فً البحث

المستخدمة لاختٌار كل فرض من فروض البحث والتً تناسب أسالٌب التحلٌل المستخدمة معها. 

وفً نهاٌة الفصل قام الباحث بعرض ملخص ٌوضح هٌكل ومنهجٌة الدراسة المٌدانٌة لهذا 

ومتغٌراته وكٌفٌة قٌاسها, وأخٌراً أسالٌب  البحث مشتملاً علً تساؤلات وأهداف وفروض البحث

 التحلٌل والاختبارات الإحصائٌة.
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 رابعالفصل ال

  نتائج الدراسة المٌدانٌة
 

 .مقـدمة 

 :تقٌةةةٌم الاعتمادٌةةةة والمصةةةداقٌة فةةةً  المبحةةةث الأول

 اٌٌس.ـالمق

 :ًالهةةةةاتف  خدمةةةةةاتجاهةةةةات عمةةةةلاء  المبحةةةةث الثةةةةان

المحمةةةول بالشةةةركات العاملةةةة بمصةةةر نحةةةو محةةةددات 

القٌمةةةةةةةة المدركةةةةةةةة للعمٌةةةةةةةل وفقةةةةةةةاً لخصائصةةةةةةةهم 

 رافٌة. غالدٌمو

  أبعةةاد وعوامةةل نحةةو  نمةةدٌرٌالالمبحةةث الثالةةث: إدراك

 .القٌمة المدركة للعمٌلزٌادة 

  الهةةةةاتف  خدمةةةةةالمبحةةةةث الرابةةةةع: اتجاهةةةةات عمةةةةلاء

المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نةواتج القٌمةة 

 رافٌة.غالمدركة للعمٌل وفقاً لخصائصهم الدٌمو

  المبحث الخامس: العلاقة بٌن محددات ونواتج القٌمة

المدركةةة لعمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول بجمهورٌةةة 

  مصر العربٌة.

 .ملخص الفصل الرابع 
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 الفصـل الرابـع

 الدراسة المٌدانٌةنتائج 

 مقـدمة:

تعظٌم القٌمة المدركة للعمٌل باعتبارها أحد توجهات التسوٌق الحددٌث مدن ناحٌدة,  إدراكاً لأهمٌة

ٌسدعً وبما تحققه من رضا وولاء للعمٌل وتحقٌق المٌزة التنافسٌة للشدركات مدن ناحٌدة أخدري, 

المتعلقة بهذه القٌمة, ومن ثم الباحث فً هذا الفصل للتحقق من صحة/عدم صحة فروض البحث 

ٌتندداول المبحدث الأول مددن هدذا الفصددل  ٌنداق  هدذا الفصددل نتدائج تحلٌددل الدراسدة المٌدانٌددة حٌدث

 التحقق من الثبات والمصداقٌة فً المقاٌٌس المستخدمة فً البحث. 

ل ملاء خدمة الهاتف المحمدوتحلٌل وتفسٌر اتجاهات عالفصل هذا  فً الثانًكما ٌتناول المبحث 

والمتمثلدة نحدو محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل والخاضعة للدراسة مصر فً بالشركات العاملة 

, إضافة إلً ذلك فدإن ٌدركها العملاء كما جودة الخدمة, والسعر, والمخاطرة, وجودة العلاقةفً 

وت هذا المبحث ٌهتم بالتحقق من ما إذا كانت اتجاهات العملاء نحدو هدذه المحدددات تتفداوت بتفدا

ومددن ثددم إثبددات , السددن, والنددوع, ومسددتوي التعلددٌم, والدددخل الشددهري رافٌددةغخصائصددهم الدٌمو

 هذا البحث.من صحة/عدم صحة الفرض الأول 

التسوٌق, وخدمة العملاء, تحلٌل وتفسٌر ادراكات مدٌري هذا الفصل  فً الثالثٌتناول المبحث و

من وجهة نظر المدٌرٌن. إضافة إلً ذلدك فدإن  القٌمة المدركة للعمٌلنحو أبعاد زٌادة  والمبٌعات

لشركات المتنافسة فدً هذا المبحث ٌهتم بالتحقق من مدي تشابه أواختلاف هؤلاء المدٌرٌن وفقاً ل

مدن حٌدث إدراكهدم بأبعداد  ,موبٌنٌل, فودافدون, اتصدالات فً مصرالهاتف المحمول سوق خدمة 

 دم صحة الفرض الثانً من هذا البحث.ومن ثم إثبات صحة/عزٌادة القٌمة المدركة للعمٌل, 

تحلٌل وتفسٌر اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمدول هذا الفصل  فً الرابعٌتناول المبحث كما 

والمتمثلدة فدً القٌمة المدركدة للعمٌدل  نواتجنحو والخاضعة للدراسة مصر فً بالشركات العاملة 

. إضافة إلدً ذلدك فدإن هدذا المبحدث ٌهدتم ةرضا العمٌل, والولاء للعلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسٌ

خصائصدددهم بددالتحقق مدددن مددا إذا كاندددت اتجاهددات العمدددلاء نحدددو هددذه الندددواتج تتفدداوت بتفددداوت 

ومن ثم إثبات صحة/عدم صحة , السن, والنوع, ومستوي التعلٌم, والدخل الشهري رافٌةغالدٌمو

 هذا البحث.من  الفرض الثالث

بدٌن محدددات وندواتج  الكشف عن طبٌعة العلاقدةهذا الفصل  فً خامسٌتناول المبحث ال وأخٌرا

ومدددن ثدددم إثبدددات , القٌمددة المدركدددة لعمدددلاء خدمدددة الهدداتف المحمدددول بجمهورٌدددة مصدددر العربٌددة

 هذا البحث.من  صحة/عدم صحة الفرض الرابع
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 ولالمبحث الأ

 والمصداقٌة فً المقاٌٌس  لاعتمادٌةتقٌٌم ا
 

 مقـدمة:
 

 Validity والمصدداقٌة Reliability  التعرض لتقٌدٌم الثبدات أو الاعتمادٌدةفً هذا المبحث, وقبل 

عملاء خدمة الهاتف كل من معدلات استجابة  ٌناق  الباحثفً المقاٌٌس المستخدمة فً البحث, 

بالشركات محدل الدراسدة  والمبٌعات المحمول محل الدراسة, ومدٌري التسوٌق والعناٌة بالعملاء

 :لكل منهماللاستقصاء الموجه 
 

 :للاستقصاءمعدلات استجابة عملاء خدمة الهاتف المحمول  (أ)
 

قائمدة الاستقصداء لٌمكن توضٌح معدلات استجابة عملاء خدمة الهداتف المحمدول محدل الدراسدة 

 (.6/5الأولً من خلال الجدول رقم )

 (4/1جدول رقم )

 للاستقصاءمعدلات استجابة عملاء خدمة الهاتف المحمول 

 الشركة

 عدد

القوائم 

 الموزعة

 عدد

القوائم التً 

 تم تجمٌعها

عدد القوائم 

مستوفاة الغٌر 

 بالكامل

عدد القوائم 

الصالحة 

 للتحلٌل

معدل 

 الاستجابة

 %3. 322 12 332 332 فودافون

 %3. 325 12 315 315 موبٌنٌل

 %.. .. 2 2. 2. اتصالات

 %3. 313 22 335 335 الإجمالً

 

وٌلاحظ من الجدول السابق أن معددلات اسدتجابة عمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول محدل الدراسدة 

 لعدة أسباب هً: , وٌرجع ذلك%92تصل إلً 

مفردة, بغرض  (253( عن حجم العٌنة المطلوبة )312زٌادة عدد القوائم الموزعة )تقرر   -

 .(5)(5994)إدرٌس ,  تحقٌق معدلات عالٌة للاستجابة

 تواجد مفردات العٌنة أمام مراكز خدمة العملاء.سهولة  -

 تواجد الباحث مع مفردات العٌنة بشكل مباشر. -
 

)
5

, ثابدت عبدد الدرحمن. قٌداس جدودة الخدمدة باسدتخدام مقٌداس الفجدوة بدٌن الإدراكدات  إدرٌدس, (5994)إدرٌس، ثابت عبدد الدرحمن. )

 .52مرجع سابق ذكره , صوالتوقعات: 

سهولة تغطٌة كل حً أو مركـز, حٌث لا ٌتخطً العـدد المطلوب فً كل مركــز أو حً عن   -

 مفردة. 571

 :للاستقصاء نمدٌرٌالمعدلات استجابة ( ب) 
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ٌمكن توضٌح معددلات اسدتجابة مددٌري التسدوٌق والعناٌدة بدالعملاء والمبٌعدات بالشدركات محدل 

  .(6/7الثانٌة, من خلال الجدول رقم )الدراسة والمتعلقة بقائمة الاستقصاء 
 

 (4/2جدول رقم )

 للاستقصاءمعدلات إستجابة مدٌري التسوٌق والعناٌة بالعملاء والمبٌعات 

 

 المنطقة       
 

 

 

 

 

 الشركة  

 توزٌع مفردات مجتمع البحث من المدٌرٌن

 الردود
 معدل

 الاستجابة 

  رة ـالقاه

 المنوفٌة
كفر 

 الشٌخ
المركز  الإجمالً

 الرئٌسً

 الفروع

 %4.حوالً 41 .4 1 1 44 3 موبٌنٌل

 %.3 14 .1 1 - 14 3 اتصالات

 %1.حوالً 42 52 *- 1 .4 3 فودافون

 %1.5. 3. .11 2 2 126 . الإجمالً

 م.7055* لم ٌتم افتتاح فروع لشركة فودافون بمحافظة كفر الشٌخ أثناء جمع البٌانات فً بداٌة 
 

وٌلاحظ من الجدول السابق أن معددلات اسدتجابة مددٌري التسدوٌق والعناٌدة بدالعملاء والمبٌعدات 

لمحدودٌدة عددد ٌرجدع ذلدك  , وقدد%.1.5تمثل نسبة عالٌدة تصدل إلدً بالشركات محل الدراسة 

وبدالرغم مدن ذلدك فقدد  .الفروع من ناحٌة, وتفهم مدٌري الفروع لطبٌعة الدراسة من جهة أخري

علً مساعدة المركز الرئٌسً لشركة فودافون فً الحصول علً بٌانات ومن ثم؛  تعذر الحصول

 اعتمد الباحث علً مدٌري فروع هذه الشركة بالمحافظات دون المركز الرئٌسً.
 

: ًً  الثبات :أوالاعتمادٌة فً المقاٌٌس المستخدمة فً البحث تقٌٌم ثانٌاً
 

التدً اعتمددت علٌهدا الدراسدة المٌدانٌدة تضدم كما سبق الإشارة فً تصمٌم البحدث فدإن المقداٌٌس 

مجموعتٌن, الأولً تتعلق بمحدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل )قائمدة الاستقصداء الأولدً الموجهدة 

للعملاء(, بٌنما تضم المجموعة الثانٌة أبعاد )محددات زٌدادة( القٌمدة المدركدة للعمٌدل مدن وجهدة 

هة للمدٌرٌن( ومن ثم ٌتنداول الباحدث تقٌدٌم الثبدات نظر المدٌرٌن )قائمة الاستقصاء الثانٌة الموج

 فً المقاٌٌس المستخدمة لكلا القائمتٌن وذلك علً النحو التالً:

 

 

 : (1لمقاٌٌس محددات القٌمة المدركة للعمٌل )قائمة الاستقصاء رقمبالنسبة   1
 

المقٌاس المسدتخدم فدً الدرجة التً ٌتمتع بها  ٌشٌر مفهوم الثبات أو الاعتمادٌة فً القٌاس إلً "

ددة, ولكن لقٌاس نفس الخاصٌة ـل ظروف متنوعة ومستقلة لأسئلة متعـتوفٌر نتائج مُتسقة فً ظ

)إدرٌددددس, الموضددددوع محددددل الاهتمددددام, وباسددددتخدام نفددددس مجموعددددة المستقصددددً مددددنهم " أو
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, لددذا ٌحددرص الباحددث علددً التأكددد مددن أن المقدداٌٌس المسددتخدمة فددً البحددث (6)(651,ص7002

 بدرجة عالٌة من الثبات أو الاعتمادٌة عند تحلٌل البٌانات الأولٌة الخاصة بالدراسة. تتمتع 
 

من أكثر الطرق المستخدمة فدً تقٌدٌم  Coefficient Alpha وٌعتبر إسلوب معامل الارتباط "ألفا"

فً القٌاس, وتتسم بدرجة عالٌة من الدقة من حٌث قدرتها علً قٌداس درجدة  الثبات أوالاعتمادٌة

, 7002)إدرٌددددس ,  الاتسدددداق أوالتوافددددق فٌمددددا بددددٌن المحتوٌددددات المتعددددددة للقٌدددداس المسددددتخدم

 .(7)(673ص
 

مدرات منفصدلة , وذلدك للتحقدق مدن درجدة  خمدسوقـد تم تطبٌق أسلوب معامدل الارتبداط "ألفدا" 

كل مقٌاس فرعً مدن المقداٌٌس ثم من مستوي الثبات أو الاعتمادٌة  فً  ومن؛ الاتساق الداخلً 

)جددودة وتضددم قٌدداس  محةةددات القٌمةةة المدركةةة للعمٌةةلالخاضددعة للدراسددة والمسددتخدمة لقٌدداس 

, والاعتمادٌدة الملموسدٌة والأمدان والاسدتجابة والتعداطف متمثلة فدً متغٌر(52) الخدمة المدركة

, متغٌرات( 2), وجودة العلاقةمتغٌرات( 4), والمخاطرة المدركة متغٌرات( 4) والسعر المدرك

 (.متغٌر 34بالإضافة إلً المقٌاس الإجمالً المستخدم لقٌاس هذا المستوي )
 

Item-أي متغٌر ٌحصل علً معامل ارتبداط إجمدالً  ستبعادوقبل إجراء هذا التحلٌل, فقد تقرر ا

Total Correlation إدرٌدددس,  المتغٌدددرات فدددً المقٌددداس نفسدددهبٌنددده وبدددٌن بددداقً 3.0أقدددل مدددن(

(, وبعددد 6/4,  6/1,  6/6,  6/3ول رقددم )اوكمددا هددو موضددح فددً الجددد .(8) (600,ص7002

فحددص معدداملات الارتبدداط الكُلٌددة لكددل متغٌددر مددن المتغٌددرات الفرعٌددة المسددتخدمة فددً قٌدداس 

مقاٌٌس الرئٌسٌة فً فإنه تم استبعاد أي متغٌر تابع لأي من هذه ال علً حده, المقاٌٌس الرئٌسٌة

 حالة عدم قدرته علً الوفاء بهذا المعٌار.
 

 مستوي الثبات/الاعتمادٌة فً مقٌاس جودة الخدمة المدركة: 1/1

بتطبٌق المعٌار السابق الإشارة إلٌه بعد فحص معاملات الارتباط للمتغٌرات التً اشدتمل علٌهدا  

معاملات ارتباط أقل من حصل كل منهم علً  متغٌرات( 6)تبٌن أن هناك متغٌر(  52المقٌاس )

 ومن ثم تقرر استبعادهم وهم الصدق فً المعلومات المقدمة للعملاء, والشعوربالأمان فً,  0.3
 

 

 .651, ص  مرجع سبق ذكرهادرٌس , ثابت عبد الرحمن , " بحوث التسوٌق : اسالٌب القٌاس والتحلٌل واختبار الفروض " , ( 6)

 .673, ص  مباشرة المرجع السابق( 7)

 .600, ص  المرجع السابق مباشرة( 8)

 

 

وبددذلك  التعامدل, وتفهدم احتٌاجددات العمدلاء, والددروح المرحدة والصدداقة فددً التعامدل مددع العمٌدل,

 متغٌر(. 52متغٌر( فقط بدلاً من ) 53هذا المقٌاس الرئٌسً لجودة الخدمة المدركة ٌضم )أصبح 
 

 (4/3جدول رقم )

 الاتساق الداخلً بٌن محتوٌات مقٌاس جودة الخدمة المدركةتقٌٌم درجة 

 باستخدام معامل الارتباط "ألفا" 
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محتوٌات مقٌاس جودة الخدمة  

 المدركة
 

 المحاولة الثانٌة المحاولة الأولً

عدد 
 المتغٌرات

الارتباط  معامل
 للمتغٌر/الكلً

 Item-Total 

Correlation 

معامل 
 ألفا

Alpha 

عدد 
 المتغٌرات

الارتباط  معامل
 للمتغٌر/الكلً

 Item-Total 

Correlation 

معامل 
 ألفا

Alpha 

 انجىاَب انًهًىست: -9
 ذغطيح انشثكح نهًُاغك انجغشافيح انًخرهفح  -
 ٔظٕح َٔماء انصٕخ . -

 .سشػح الاسرجاتح نلإسسال ٔالاسرمثال  -

 

3 
 

88218> 

881:81 

  881:>1   

 

8888: 

 

 

; 

 

 

 

88218> 

881:81 

  881:>1 
 

 

8888: 

 

 الاعتًبدٌت: -:
 انذلح ٔػذو الأخطاء في َظى انذفغ . -

 انذشص ػهي دم يشكلاخ انؼًلاء. -

 انٕفاء تانٕػٕد في انًٕاػيذ انًذذدج . -

 انصذق في انًؼهٕياخ انًمذيح نهؼًلاء . -

 

 

4 

 

888882 

888>22 

8888<8 

88:<91 
 

 

 

88><= 

 

 

; 

 

881;:8 

888=:2 

888:>: 

 

 

881;> 

 

 الأيبٌ: -;
 انشؼٕس تالأياٌ في انرؼايم . -

 الأدب ٔدسٍ انخهك نذي انؼايهيٍ تانششكح  -

 سشيح انًؼهٕياخ انخاصح تانؼًلاء . -

 

 

; 

 

88:1;= 

881:;= 

8818<8 

 

 

88>1< 

 

 

 

: 

 
 

881<<9 

881;<8 

 

 
88189 

 

 الاستجببت: ->
 انشد انفٕسي ػهي الاسرفساساخ ٔانشكأي  -

الاسرؼذاد انذائى يٍ جاَة انؼايهيٍ نهرؼأٌ  -

 يغ انؼًلاء 

الاسرجاتح انفٕسيح لادرياجاخ انؼًلاء  -

 يًٓا كاَد دسجح الاَشغال 

 

 

; 

 

888;81 

881<18 

 

881:18 

 

 

881== 

 

 

; 

 

888;81 

881<18 

 

881:18 

 

 

881== 

 انتعبطف: -=
ٔظغ يصانخ انؼًيم في يمذيح اْرًاياخ  -

 الإداسج ٔانؼايهيٍ .

 انؼُايح انشخصيح تكم ػًيم . -

 ذفٓى ادرياجاخ انؼًلاء . -

انشٔح انًشدح ٔانصذالح في انرؼايم يغ  -

 انؼًيم 

 

 

 

< 

 

881>12 

 

881=2< 

88:<<< 

88:2<< 

 

 

 

88=88 

 

 

 

: 

 
8812<: 

 
8812<: 

 

 
88182 

 >8888   ;9    <8828 92 انًقٍبس انكهً

 
 

ورغبة فً تحسٌن درجة الاعتمادٌة لدنفس المقٌداس بعدد ( 6/3وكما هو موضح بالجدول رقم )  

الارتبداط ألفدا مدرة ثانٌدة حٌدث ارتفدع معامدل ألفدا للمقٌداس معامل تعدٌله فقد تقرر تطبٌق إسلوب 

ة من الثبات ـة عالٌـامل ألفا الذي تم التوصل إلٌه درجـوٌعكس مع 0.116 إلً 0.214 ككل من

 .(5)فً البحوث الإنسانٌة والتسوٌقٌةأو الاعتمادٌة  فً المقاٌٌس المستخدمة 
 

 مستوي الثبات / الاعتمادٌة فً مقٌاس السعر المدرك:  1/2

بتطبٌق المعٌار السابق الإشارة إلٌه بعد فحص معاملات الارتباط للمتغٌدرات التدً اشدتمل علٌهدا 

جمدالً نظراً لعددم وجدود معامدل ارتبداط إ, تقرر عدم استبعاد أي متغٌر , متغٌرات( 4المقٌاس )

كمدا أظهدرت نتدائج تحلٌدل  .3.0بٌن أي متغٌر والمتغٌرات الاخدري فدً نفدس المقٌداس أقدل مدن 

إلددً  السددعر المدددركمعامددل "ألفددا" وصددل للمقٌدداس الإجمددالً المسددتخدم فددً قٌدداس  أنالاعتمادٌددة 
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, و ٌعكس معامل ألفا الذي تم التوصدل إلٌده درجدة عالٌدة مدن الثبدات أو الاعتمادٌدة  فدً 0.129

 المقاٌٌس المستخدمة فً البحوث الإنسانٌة والتسوٌقٌة.

 (4/4جدول رقم )
 تقٌٌم درجة الاتساق الداخلً بٌن محتوٌات مقٌاس السعر المدرك

 "ألفاباستخدام معامل الارتباط "

 محتوٌات مقٌاس السعر المدرك
عدد 

 المتغٌرات

معامل الارتباط 
 للمتغٌر/الكلً
Item-Total 

Correlation 

 املـمع
 ألفا

Alpha 

 لثٕل انسؼش يٍ لثم انؼًيم. -

 يلائًح ذكهفح انشذٍ يغ أداء انخذيح. -

 ذكهفح انشذٍ انري ذعؼٓا انششكح ذذمك ذٕلؼاخ انؼًيم. -

 ذكهفح انشذٍ تانًماسَح تانًُافسيٍ. -

 ػشٔض أسؼاس انششكح  تانُسثح نهًُافسيٍ. -

 تانًُافسيٍ.انًًيضاخ انري يذصم ػهيٓا انؼًيم تانًماسَح  -

> 

8828<= 

8818<= 

8821<8 

88288; 

88281< 

88>288 

88821 

 

 مستوي الثبات/ الاعتمادٌة فً مقٌاس المخاطرة المدركة:  1/3

اعتماداً علً المعٌار السابق الإشارة إلٌه وبعد فحص معاملات الارتباط للمتغٌدرات التدً اشدتمل 

, تقرر عدم اسدتبعاد أي متغٌدر , نظدراً لعددم وجدود معامدل ارتبداط متغٌرات(  4علٌها المقٌاس )

, كمدا أظهدرت نتدائج 0.3إجمالً بٌن أي متغٌر والمتغٌرات الاخري فً نفدس المقٌداس أقدل مدن 

المخاطـددـرة ل للمقٌدداس الإجمددالً المسددتخدم فددً قٌدداس ـامل "ألفددا" وصددـمعدد أنتحلٌددل الاعتمادٌددة 

ل ألفدا الدذي تدم التوصدل إلٌده درجدة عالٌدة مدن الثبدات أو , و ٌعكس معام 0.1406إلً  المدركة

 الاعتمادٌة  فً المقاٌٌس المستخدمة فً البحوث الإنسانٌة والتسوٌقٌة.
 

,جمال الدٌن محمد , "قٌاس جودة الخدمة وتحلٌدل العلاقدة بٌنهدا وبدٌن كدل مدن الشدعور بالرضدا والمٌدل  , المرسً., ثابت عبد الرحمن  إدرٌس   (6)

 .523, صمرجع سبق ذكرهللشراء",  

 
  (4/5جدول رقم )

 تقٌٌم درجة الاتساق الداخلً بٌن محتوٌات مقٌاس المخاطرة المدركة
 باستخدام معامل الارتباط "ألفا"

 المدركمحتوٌات مقٌاس السعر 
عدد 

 المتغٌرات

معامل الارتباط 
 للمتغٌر/الكلً
Item-Total 

Correlation 

 املـمع
 ألفا

Alpha 

 انشؼٕس تانًؼاَاج ػُذ انذصٕل ػهي يؼهٕياخ ػٍ انخذيح. -

 انشؼٕس تانعيك نؼذو ذٕافك أداء انخذيح يغ ذٕلؼاخ انؼًيم. -

 انشؼٕس تانذشض ٔانسخشيح تسثة اسذثاغّ تٓزِ انؼلايح. -

 انخذيح نى ذمذو نهؼًيم انًُافغ انًرٕلؼح . -

 انشؼٕس تإدذاز أظشاس جسذيح ػُذ انرؼايم يغ ْزِ انخذيح . -

 انشؼٕس تؼذو الأياٌ نذي انؼًيم ذجاِ َظى انذفغ. -

> 

882>88 

88282> 

882=18 

8821:> 

882=2; 

882818 

888>8< 
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 مستوي الثبات/ الاعتمادٌة فً مقٌاس جودة العلاقة:  1/4

بتطبٌق المعٌار السابق الإشارة إلٌه بعد فحص معاملات الارتباط للمتغٌدرات التدً اشدتمل علٌهدا 

,  0.3معاملات ارتباط أقل من متغٌر واحد قد حصل علً تبٌن أن هناك متغٌرات(  2المقٌاس )

هدذا وبدذلك أصدبح  بالحرص علً عددم خدداع العمٌدل.,متغٌر ٌتعلق ومن ثم تقرر استبعاده وهو 

 .متغٌرات(  2متغٌرات( فقط بدلاً من ) 4اس الرئٌسً لجودة العلاقة ٌضم )المقٌ

 

 (4/6جدول رقم )
 تقٌٌم درجة الاتساق الداخلً بٌن محتوٌات مقٌاس جودة العلاقة

 "ألفاباستخدام معامل الارتباط "

 

 جودة العلاقة محتوٌات مقٌاس  

 المحاولة الثانٌة المحاولة الأولً

عدد 
 المتغٌرات

الارتباط  معامل
 للمتغٌر/الكلً

 Item-Total 

Correlation 

معامل 
 ألفا

Alpha 

عدد 
 المتغٌرات

الارتباط  معامل
 الكلً/للمتغٌر

 Item-Total 

Correlation 

معامل 
 ألفا

Alpha 

 

انشؼٕس تالأنفح في انرؼايم يغ يمذو   -

 انخذيح.

انشؼٕس تالاْرًاو انشخصي نهؼًيم   -

 يٍ يمذو انخذيح.

 إيكاَيح الاػرًاد ػهي ْزِ انخذيح.  -

 انصمح في انرؼايم يغ يمذيي انخذيح.  -

 انذشص ػهي يصانخ انؼًلاء .  -

 انذشص ػهي ادرشاو الاذفالياخ.  -

 انذشص ػهي ػذو خذاع انؼًيم.  -

 

 
 
 
3 
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881:99 

88818; 
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8819<= 
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888=81 
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الارتبداط  أسدلوبورغبة فً تحسٌن درجة الاعتمادٌة لنفس المقٌاس بعد تعدٌله فقد تقرر تطبٌدق 

 امل ألفدا للمقٌداس ككدل مدنـدـ( حٌث ارتفع مع6/4ألفا مرة ثانٌة , كما هو موضح بالجدول رقم )

ة مددن الثبددات أو ـة عالٌددـالتوصددل إلٌدده درجددامل ألفددا الددذي تددم ـوٌعكددس معدد 0.139 إلدد0.261ً

 .الاعتمادٌة  فً المقاٌٌس المستخدمة فً البحوث الإنسانٌة والتسوٌقٌة
 

قد  ددات القٌمة المدركة للعمٌل(ـ)مح وتظهر نتائج تحلٌل الاعتمادٌة أن معامل ألفا للمقٌاس ككل

, ومتغٌر متغٌرات لجودة الخدمة المدركة , وذلك بعد استبعاد أربعــة 0.179إلً 0.224 منارتفع 

(, وٌعكس معامل ألفا الذي تم التوصل إلٌه درجة عالٌة 0.3)معامل ارتباطها أقل من لجودة العلاقـة 

وبالتالً أصبح  ة والتسوٌقٌة,ــمن الثبات أوالاعتمادٌة فً المقاٌٌس المستخدمة فً البحوث الإنسانٌ

متغٌر, وٌوضح ذلك جدول  34دلاً من ـمتغٌر ب 35ا المتغٌر هوذـعدد المتغٌرات التً ٌتكون منها ه

 (.6/2رقم )

 (4/3جدول رقم )
 تقٌٌم درجة الاتساق الداخلً بٌن محتوٌات مقٌاس محددات القٌمة المدركة للعمٌل

 باستخدام معامل الارتباط "ألفا" 

 انًحبونت انثبٍَت انًحبونت الاونً محددات القٌمة المدركة للعمٌل
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عذد  Alpha  أنفبيعبيم  نعببساثاعذد 

 انعببساث

 Alpha  نفبأيعبيم 

 1;8888 ;9 ><8828 92 جودة الخدمة المدركة

 - < :88821 < عر المدركــــالس

 - < >8<888 < ةـرة المدركـالمخاط

 88;888 < <2>882 2 ةـــودة العلاقـج

 ;888:1 9; 9<8822 <; المقٌاس الكلً
 

  فلي ذى ذطثيك ْزا الاسهٕب ػهي كم يذذد يٍ يذذداخ انميًح انًذسكح نهؼًيلم ػهلي دلذِ , تالاظلافح انلي انًميلاط الاجًلاني ٔرنل   * 

 يٍ انًذأنح الأني ٔانصاَيح. كم 

  سجلحد  ٔرنل  تغلشض ذذسليٍ 0.8ذى ذطثيلك انًذأنلح انصاَيلح تؼلذ إسلرثؼاد انؼثلاسج انرلي دصلهد ػهلي يؼلايلاخ إسذثلاغ أللم يلٍ   **

 الإػرًاديح نهًمياط .
 

لمقاٌٌس أبعاد زٌادة القٌمة المدركة للعمٌل من وجهه نظر المدٌرٌن )قائمة بالنسبة   2

 : (2الاستقصاء رقم 

تم للتحقق من مستوي الاتساق الداخلً والثبات فً بنـود المقٌاس الكلً المستخدم بالقائمة الثانٌة. 

مرات منفصلة, وذلك للتحقق من درجة الاتساق  خمستطبٌق أسلوب معامل الارتباط "ألفا" 

ومن ثم من مستوي الثبات أو الاعتمادٌة فً كل مقٌاس فرعً من المقاٌٌس الخاضعة ؛ الداخلً

 1)منافع المعاملات , وتضم قٌاس القٌمة المدركة للعمٌل محددات زٌادةللدراسة والمستخدمة لقٌاس 

 6) تضحٌةوال, متغٌرات( 3)سٌكوإجتماعٌة المنافع ال, و(متغٌرات 1) وظٌفٌةالمنافع وال, متغٌرات(

 . (متغٌر 52, بالإضافة إلً المقٌاس الإجمالً المستخدم لقٌاس هذا المستوي )متغٌرات(

( , وبعد فحص معاملات الارتباط الكُلٌة لكل متغٌر من 6/1وكما هو موضح فً الجدول رقم )

فإنه تم استبعاد أي متغٌر تابع  علً حده, المقاٌٌس الرئٌسٌةالمتغٌرات الفرعٌة المستخدمة فً قٌاس 

 لأي من هذه المقاٌٌس الرئٌسٌة فً حالة عدم قدرته علً الوفاء بهذا المعٌار.
 

 (./4جدول رقم )
 القٌمة المدركة للعمٌل أبعاد زٌادةتقٌٌم درجة الاتساق الداخلً بٌن محتوٌات مقٌاس 

 "باستخدام معامل الارتباط "ألفا 
 

   
محتوٌات مقٌاس أبعاد زٌادة القٌمة   

 المدركة
 

 المحاولة الثانٌة المحاولة الأولً

عدد 
 المتغٌرات

الارتباط  معامل
 للمتغٌر/الكلً

 Item-Total 

Correlation 

معامل 
 ألفا

Alpha 

عدد 
 المتغٌرات

الارتباط  معامل
 للمتغٌر/الكلً

 Item-Total 

Correlation 

معامل 
 ألفا

Alpha 

 :منافع المعاملات -1
ا سؼشيح يٍ ششكح ــــــانذصٕل ػهي يضاي -

 انًذًٕل انًرؼالذ يؼٓا

 ذمذيى انششكح يجًٕػح يٍ انؼشٔض انسؼشيح -

ذمذيى انششكح ػشٔض ٔذخفيعاخ أكصش يٍ  -

 انششكاخ الاخشي

 اسرذماق ْزِ انخذيح انسؼش انًذفٕع فيٓا  -

 أكصش جارتيح أسؼاسذمذيى انششكح نؼشٔض  -

 

 
 
5 

 

 

8888<8 

 

88>88; 

 

88=:8> 

881991 

88<8<8 
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88=:8> 

881991 

88<8<8 
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 :وظٌفٌةالمنافع ال -2
 دذاشح انشثكاخ ٔانًذطاخ  -

 سشػح الاسرجاتح نلإسسال ٔالاسرمثال -

 ٔظٕح انصٕخ َٔمائّ -

 اَخفاض َسثح ػذو إذًاو انًكانًاخ -

 انذذيس أشُاء انًكانًاخاَخفاض َسثح لطغ  -

 

 

= 

 

88>>1; 

88=:8; 

88>>82 

88>82= 

88:;=8 

 

 

88>19 

 

 

< 

 

88=11: 

88>:89 

88>292 

88>12: 

 

 

88218 

 : سٌكواجتماعٌةال منافعال -3
 ذٕافك يؼايهح انششكح يغ شخصيح انؼًيم -

 انسًؼح انطيثح نهششكح -

 يًرهكٓاذؼثيش انؼلايح ػٍ شخصيح يٍ  -

 

 

; 

 

888>;> 

8828<; 

882=2; 

 

 

8881> 

 

 

; 

 

888>;> 

8828<; 

882=2; 

 

 

8881> 

 :تضحٌةال -4
ذمذيى انششكح خذيح تركهفح الم يٍ انششكاخ  -

 انًُافسح

ذٕفيش انششكح انًضيذ يٍ انًؼهٕياخ نهؼًيم  -

 ػٍ انخذيح

ذٕظيخ انششكح نهؼًيم الايرياصاخ انري يًكُّ  -

 انذصٕل ػهيٓا يماسَح تانششكاخ الاخشي

انؼًيم تانعيك ػُذ رْاتّ نفشٔع ػذو شؼٕس  -

 انششكح

 

 

 

< 

 

88>198 

 

88>198 

 

88:2>8 

 

 

88:1<8 

 

 

 

88>8< 
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 =:888   >9   ;;882  92 انًقٍبس انكهً

 
 

وبتطبٌق المعٌار السابق الإشارة إلٌه بعد فحص معاملات الارتباط للمتغٌرات التً اشتمل علٌهدا 

معاملات ارتباط أقل من حصل كل منهم علً  متغٌرات( 3)تبٌن أن هناك متغٌر(  52المقٌاس )

توضدٌح , و انخفداض نسدبة قطدع الحددٌث أثنداء المكالمداتومن ثدم تقدرر اسدتبعادهم وهدم ,  0.3

عددم شدعور ,  وللعمٌل الامتٌازات التً ٌمكنه الحصول علٌها مقارنة بالشركات الاخري الشركة

 لمحةددات زٌةادةهذا المقٌداس الرئٌسدً وبذلك أصبح  ,العمٌل بالضٌق عند ذهابه لفروع الشركة

 .متغٌر( 52متغٌر( فقط بدلاً من ) 56ٌضم ) القٌمة المدركة للعمٌل
 

ورغبدة فدً تحسدٌن درجدة الاعتمادٌدة لدنفس المقٌداس بعدد ( 6/1وكما هو موضح بالجدول رقم )

الارتبداط ألفدا مدرة ثانٌدة حٌدث ارتفدع معامدل ألفدا للمقٌداس معامل  أسلوبتعدٌله فقد تقرر تطبٌق 

ة من الثبات ــامل ألفا الذي تم التوصل إلٌه درجة عالٌــوٌعكس مع 0.171 إلً 0.233 ككل من

 .فً البحوث الإنسانٌة والتسوٌقٌة أو الاعتمادٌة  فً المقاٌٌس المستخدمة
 

وبناء علً نتائج التحلٌل السابقة فقد أمكن التوصل إلً مقٌاسدٌن الأول لمحدددات القٌمدة المدركدة 

 65)من وجهة نظدر المددٌرٌن القٌمة المدركة للعمٌل زٌادة متغٌر( , والثانً لأبعاد  53للعمٌل )

الداخلً بٌن محتوٌاته وٌمكن الاعتماد علٌه فً متغٌر( ٌتمتع كل منهما بدرجة عالٌة من الاتساق 

 المراحل اللاحقة من التحلٌل فً هذه الدراسة.
 

 فً المقاٌٌس المستخدمة فً البحث: Validityتقٌٌم المصداقٌة  اً:ثالث
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ٌُفتدرض قٌاسده وبغدرض , (6) "ٌشٌر مفهوم المصداقٌة إلدً "مددي قددرة المقٌداس علدً قٌداس مدا 

)  إتبدداع أكثددر مددن طرٌقددةزٌددادة التحقددق مددن درجددة مصددداقٌة المقٌدداس الخاضددع للاختبددار تقددرر 

 Contentصدق المحتويالطرٌقة الأولً التً تم إتباعها هً طرٌقة  (.60, ص 7057إدرٌس, 

 Validity  من خلال قٌام الباحث ببعض الإجراءات التً تبدو مختلفة ولكنهدا تتكامدل مدع بعضدها

 . (7)أكبر درجة من مصداقٌة المحتوي لتحقٌق
 

فقددد حدداول الباحددث إجددراء مسددح واسددع للدراسددات العربٌددة والأجنبٌددة المنشددورة والتددً تتعلددق 

بمحددددات ونددواتج القٌمددة المدركددة للعمٌددل والتددً علددً أساسددها تددم تنمٌددة المفدداهٌم والتعرٌفددات 

تقصدداء علددً مجموعددة مددن والمتغٌددرات الخاصددة بالدراسددة الحالٌددة, كمددا تددم عددرض قددائمتً الاس

, خوالهٌئددة المعاونددة بقسددم إدارة الأعمددال كلٌددة التجددارة جامعددة كفددر الشددٌ أعضدداء هٌئددة التدددرٌس

وأخٌددراً تددم عددرض القائمددة علددً عدددد محدددود مددن مفددردات العٌنددة,  وبعددد الحصددول علددً ردود 

 .أفعالهم تم إجراء بعض التعدٌلات فً بنود المقٌاس ككل
 

 .676, ص المرجع السابق مباشرة (  6)

( "معوقددات إدارة الجددودة والاعتمدداد فددً الجامعددات المصددرٌة الحكومٌددة وفقدداً لادراكددات 7057إدرٌددس , ثابددت عبددد الددرحمن .)  (7)

   . 60, ص  مرجع سابق ذكرهالقٌادات الأكادٌمٌة : دراسة تطبٌقٌة ", 

صةدق  المقداٌٌس الخاضدعة للدراسدة طرٌقدةومن الطدرق التدً ٌمكدن إتباعهدا للتحقدق مدن صددق 

والتً تشٌر إلً الدرجة التً ٌمكن مدن خلالهدا للمقٌداس الخاضدع  Construct Validity المفهوم

للاختبار أن ٌؤكد أحد الفروض الذي تم تنمٌته مدن نظرٌدة معٌندة تعتمدد علدً المفداهٌم موضدوع 

 الدراسة. 
 

باعتباره مفٌداً من حٌث قدرتده  (EFA) الاستكشافًالعاملً ولقد تقرر استخدام أسلوب التحلٌل 

علً اقتراح الأبعاد الحقٌقة للمقٌاس الخاضع للاختبار, إضافة إلً قدرته علدً تخفدٌض البٌاندات 

خلال استبعاد محتوٌات المقٌاس التً تحصل علً معاملات تحمٌل أقل مدن المعداملات التدً  نم

 ن عامل من العوامل المستخرجة.ٌقررها الباحث أو أن تكون محملة علً أكثر م
 

مرتٌن منفصلتٌن, الأولً علدً مقٌداس   Factor Analysisتطبٌق أسلوب التحلٌل العاملًولقد تم 

القٌمدة المدركدة للعمٌدل, وأعتمدد  محددات زٌدادةمحددات القٌمة المدركة للعمٌل, والثانٌة لمقٌاس 

لاستخلاص العوامدل بشدرط   Principal Components الباحث علً طرٌقة المكونات الأساسٌة 

لهددا عددن الواحددد الصددحٌح , وعلددً طرٌقددة تدددوٌر المحدداور   Eigen Valueألا تقددل قٌمددة أٌجددن 

ل معامدل التحمٌدل "التشدبع" علدً العوامدل ـذه العوامدل, وألا ٌقدـعند تدوٌر ه Varimax ةــبطرٌق

 .(6)شكل معنويمع عدم تحمٌل أي متغٌر علً أكثر من عامل ب0.4عن 
 

 : (1لمقاٌٌس محددات القٌمة المدركة للعمٌل )قائمة الاستقصاء رقم بالنسبة  1

قبددل التعددرض لنتددائج التحلٌددل العدداملً قددام الباحددث بالتأكـددـد مددن مدددي كفاٌددـة العٌنـددـة مددن جهددة, 

   (KMO)وإمكانٌــة استخدام التحلٌل العاملً من جهة أخـري. حٌث قام الباحدث بتطبٌدق اختبدار

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy  لتحدٌددد مدددى كفاٌددة العٌنددة حٌددث

 the Observed Correlationمعددداملات الارتبددداط المشددداهدة Magnitudesٌقدددارن مقدددادٌر 

Coefficients معدداملات الارتبدداط الجزئددً  بمقددادٌرthe Partial Correlation Coefficients  ,
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مؤشر إلى أن استخدام التحلٌل العاملً ربما لم ٌكن فكرة  KMOوٌعتبر القٌمة الصغٌرة للمقٌاس 

.(7) جٌدة فً الدراسة
 

القٌمة المدركة للعمٌل, محددات ( لمقٌاس 0.965قٌمته تساوى )واظهرت نتائج هذا الاختبار أن 

وهذا ٌدل على كفاٌدة حجدم العٌندة علدى فً العلوم الإنسانٌة وهو أكبر من الحد الأدنى المرغوب 

 (.6/9انظر الجدول رقم ).(8) (0.10أن الحد غٌر المقبول هو أقل من )بنحو جٌد. علما 
 

   . 65, ص  المرجع السابق مباشرة  (6)
 

 (2) Julie Pallant,(2003).  SPSS Survival Manual ,Sr Edmundsbury, Press Ltd ,Version 10, Mc Graw-Hill ,p. 

159 

(3) See the following: 

- Nasrin. P., Trisha .D.(2009)"Developing and Validating A Questionnaire to Measure Spirittuality ; A 

Psychometric Process" Global Journal of Health Science,Vol.1,No.1,pp.2-11. 

- Favour .B.,Aranuwa.F.(2012)" Statistical Evaluation of the import of ICT on Nigerian Universities " 

International Journal of  Education and Development Using Information and Communication 

Technology,Vol.8 ,Issue.1,pp.104-120.  
 

 

 

لاختبددار المعنوٌددة الكلٌددة لكددل   Bartlett's Test of Sphericityكمددا قددام الباحددث بددإجراء اختبددار 

 لٌسدت مدن ندوعللمجتمع  ٌةمصفوفة الارتباطالأن للتحقق من الارتباطات داخل المصفوفة، وٌستخدم 

. بمعنً أنها لٌست من نوع المصفوفات التً ٌكون قٌم العناصدر  Identity Matrixمصفوفة الوحدة 

 p-value الاختبددار قٌمددةكانددت  فددإذا القطرٌددة مسدداوٌة للواحددد الصددحٌح وبقٌددة العناصددر صددفرٌة.

دا فٌدددل ذلددك علددى عدددم تسدداوى مصددفوفة ـصددغٌر جدد .(sig) مسددتوي المعنوٌددةالمحسددوبة كبٌددرة و

وبقٌددة  الصددحٌحقددٌم العناصددر القطرٌددة مسدداوٌة للواحددد )دة ـاط للمجتمددع مددع مصددفوفة الوحددـددـالارتب

ى ـدـد علـدـتعتمالقٌمدة ذه ـدـل العداملً، وهـذه الحالدة ٌوصدى باسدتخدام التحلٌدـوفً ه ة(العناصر صفرٌ

لمحدد المصفوفة بدرجات حرٌدة ومسدتوى معنوٌدة   chi-Square Transformation ( 2)كاتحوٌل 

α ًوالتوزٌددع التقرٌبدد ،the Asymptotic Distribution ,وهددو دال بدلالددة لا تقددل عددن  للإحصددائٌة

(0.05)(6). 
 

ومسددتوى قٌمددة كبٌددرة جددداً ( وهددً 3.38322قٌمتدده تسدداوى )واظهددرت نتددائج هددذا الاختبددار أن 

اط للمجتمددع مددع ـددـعدددم تسدداوى مصددفوفة الارتبممددا ٌدددل علددً  صددغٌرة وتصددل إلددً الصددفر معنوٌددة

 (.6/9انظر الجدول رقم )تكفً لاستخدام التحلٌل العاملً ,  ممادة ـمصفوفة الوح

 (./4الجدول رقم )

 للمقاٌٌس المستخدمة فً الدراسة KMO and Bartlett's  اختبار 

 الخاصة بمحددات القٌمة المدركة للعمٌل  
 

 محددات القٌمة المدركة للعمٌل

 KMO 881<9اختبار 

 3.38322 ( 2مربع كاى )كا Bartlett'sاختبار 
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 2.222 المعنوٌة 
 

وطبقاً لنتٌجة الاختبارٌن السابقٌن فقد تقرر تطبٌدق التحلٌدل العداملً علدً القائمدة الأولدً , حٌدث 

متغٌدراً( مدن متغٌدرات 79أن ) (6/50التحلٌدل العداملً الموضدحة بالجددول رقدم )نتائج أظهرت 

متغٌراً(  أمكن تحمٌلها  35) المستخرجة من تحلٌل الثباتمقٌاس محددات القٌمة المدركة للعمٌل 

( 5فالعامدل المسدتخرج رقدم ) .علً أربعة عوامدل فقدط تطدابق محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل 

التحمٌدل  تمتغٌر( كما هدو دون تغٌٌدر لان معداملا53ٌضم ) "خدمة المدركةجودة الوالمسمً "ب

 .فأكثر 0.4  ذه المتغٌرات هًالخاصة به

 

 (1)  Jackson, E., A.(1991) "User Guide to Principal Components", New York: John Wiley,.pp.212.   

 
 
 (4/12جدول رقم )

 بمحددات القٌمة المدركة للعمٌلالخاصة والعوامل الرئٌسٌة المستخرجة 
 (Factor Analysis التحلٌل العاملً أسلوبمخرجات قائمة استقصاء العملاء: )

 الأصلٌــــةالمتغٌرات 
 العامل

(1) 
 العامل

(2) 
 العامل

(3) 
 العامل

(4) 

 02280- 02180 02325- 02820 ذغطيح انشثكح نهًُاغك انجغشافيح انًخرهفح. -6
 02218- 02257 02278- 02752 انصٕخ.ٔظٕح َٔماء  -7
 02210- 02249 02251- 02766 سشػح الاسرجاتح نلإسسال ٔالاسرمثال. -8

 02375- 02261 02226- 02736 انذلح ٔػذو الأخطاء في َظى انذفغ. -9
 02291- 02127 02165- 02792 انذشص ػهي دم يشكلاخ انؼًلاء. -:
 02387- 02203 02235- 02761 انًذذدج.انٕفاء تانٕػٕد في انًٕاػيذ  -;

 02269- 02154 02254- 02817 الأدب ٔدسٍ انخهك نذي انؼايهيٍ تانششكح. -5
 02285- 02136 02216- 02818 سشيح انًؼهٕياخ انخاصح تانؼًلاء. -8

 02327- 02252 02254- 02770 انشد انفٕسي ػهي الاسرفساساخ ٔانشكأي.  -1
 02136- 02315 02311- 02791 الاسرؼذاد انذائى يٍ جاَة انؼايهيٍ نهرؼأٌ يغ انؼًلاء.  -60
 02130- 02302 02332- 02791 الاسرجاتح انفٕسيح لادرياجاخ انؼًلاء يًٓا كاَد دسجح الاَشغال.  -66
 02180- 02435 02216- 02734 ٔظغ يصانخ انؼًيم في يمذيح اْرًاياخ الإداسج ٔانؼايهيٍ . -67
 02194- 02427 02184- 02734 انؼُايح انشخصيح تكم ػًيم. -68
 02238 02167- 02852  02358- لثٕل انسؼش يٍ لثم انؼًيم. -69

 02242 02164- 02846 02371- يلائًح ذكهفح انشذٍ يغ أداء انخذيح. -:6
 02241 02182- 02821 02380- ذكهفح انشذٍ انري ذعؼٓا انششكح ذذمك ذٕلؼاخ انؼًيم. -;6
 02185 02362- 02798 02252- ذكهفح انشذٍ تانًماسَح تانًُافسيٍ. -65
 02324 02322- 02687 02278- ػشٔض أسؼاس انششكح  تانُسثح نهًُافسيٍ. -68
 02464 02398- 02507 02214- انًًيضاخ انري يذصم ػهيٓا انؼًيم تانًماسَح تانًُافسيٍ. -61
 02698 02332- 02320 02390- ػُذ انذصٕل ػهي يؼهٕياخ ػٍ انخذيح.انشؼٕس تانًؼاَاج  -70
 02795 02358- 02182 02321- انشؼٕس تانعيك نؼذو ذٕافك أداء انخذيح يغ ذٕلؼاخ انؼًيم. -76

 02743 02458- 02189 02298- انشؼٕس تانذشض ٔانسخشيح تسثة اسذثاغّ تٓزِ انؼلايح. -77
 02758 02177- 02334 02356- انًُافغ انًرٕلؼح.انخذيح نى ذمذو نهؼًيم  -78
 02560 02227- 02481 02476- انشؼٕس تإدذاز أظشاس جسذيح ػُذ انرؼايم يغ ْزِ انخذيح. -79
 02684 02190- 02395 02406- انشؼٕس تؼذو الأياٌ نذي انؼًيم ذجاِ َظى انذفغ.  -:7
 02162- 02280 02314- 02108 انشؼٕس تالأنفح في انرؼايم يغ يمذو انخذيح . -;7
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 02271- 02657 02422- 02341 انشؼٕس تالاْرًاو انشخصي نهؼًيم يٍ يمذو انخذيح . -75
 02208- 02814 02224- 02385 إيكاَيح الاػرًاد ػهي ْزِ انخذيح. -78
 02240- 02838 02171- 02314 انصمح في انرؼايم يغ يمذيي انخذيح. -71
 02282- 02802 02225- 02224 انؼًلاء.انذشص ػهي يصانخ  -80

 02366- 02685 02311- 02337 انذشص ػهي ادرشاو الاذفالياخ. -86
 152744 162096 172736 322857 .َسثح انرثايٍ انزي ذى ذفسيشِ نكم ػايم يسرخشض

 822433 662689 502593 322857  .انُسثح انًجًؼح نهرثايٍ انزي ذى ذفسيشِ نهؼٕايم انًسرخشجح

 :الأصلٌةالعوامل التً تم استخراجها من المتغٌرات  -
 ( المتغٌرات 5فالعامل المستخرج رقم:) 53,57,55,50,9,1,2,4,1,6,3,7,5( ) جودة الخدمة المدركة. 
 ( المتغٌرات7العامل المستخرج رقم :)51,52,54,51 ,56( )السعر المدرك. 
 ( المتغٌرات 3العامل المستخرج رقم :)35,30,79,71.72( )جودة العلاقة . 
 ( المتغٌرات. 6العامل المستخرج رقم :)71,76,73,77,75,70( )المخاطرة المدركة. 

 

 بدلا منمتغٌرات  1أصبح ٌضم "  السعر المدركوالمسمً " ب( 7م )ـبٌنما العامل المستخرج رق

تقدرر اسدتبعاد  , حٌدثفدأكثر 0.4  لهدذه المتغٌدرات هدًالتحمٌدل  حٌدث أن معداملات متغٌرات 4

( وهدو الممٌدزات 0.4أقدل مدن  الخداص بده معامل التحمٌدل) واحد من المتغٌرات الأصلٌة متغٌر

 التً ٌحصل علٌها العمٌل بالمقارنة بالمنافسٌن. 
 

 تمتغٌدرات )معداملا 1 أصبح ٌضم " ةـجودة العلاقوالمسمً " ب( 3) العامل المستخرج رقمأما 

مدن  متغٌر واحد فقطاستبعاد , حٌث تقرر متغٌرات 4من  بدلاً فأكثر(  0.4التحمٌل الخاصة بها  

وٌتعلدق هدذا المتغٌدر بالشدعور  0.4أقدل مدن الخداص بده معامل التحمٌل لان  المتغٌرات الأصلٌة

والمسددمً ( 6العامددل المسددتخرج رقددم )هندداك أخٌددراً بالألفددة فددً التعامددل مددع مقدددم الخدمددة. و

التحمٌل الخاصة  تمتغٌرات كما هو دون تغٌٌر لان معاملا 4ٌضم أٌضاً  "المخاطرة المدركة"ب

 فاكثر. 0.4 ذه المتغٌرات هًبه
 

فدً تفسدٌر متغٌدراً(  35متغٌدراً بددلاً مدن  79عوامل تضدم  6)وقد ساهمت العوامل المستخرجة 

المتغٌددرات الأصددلٌة التددً خضددعت للتحلٌددل ,وذلددك كمددا هددو  فددًمددن التبدداٌن الكلددً  %17حددوالً

 (.6/50وضح فً الجدول رقم )م
 

( فددإن العوامددل المسددتخرجة ومددا ٌشددتمل علٌدده مددن 6/50وكمددا هددو ملاحددظ مددن الجدددول رقددم )

 متغٌرات ذات درجة عالٌة من المصداقٌة تتمثل فً الأتً:
 

 ( متغٌر وهً:13الأول جودة الخدمة المدركة ) العامل
 

 تغطٌة الشبكة للمناطق الجغرافٌة المختلفة. -

 الصوت. وضوح ونقاء -

 سرعة الاستجابة للإرسال والاستقبال -

 الدقة وعدم الأخطاء فً نظم الدفع -

 الحرص علً حل مشكلات العملاء. -

 الوفاء بالوعود فً المواعٌد المحددة . -
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 الأدب وحسن الخلق لدي العاملٌن بالشركة. -

 سرٌة المعلومات الخاصة بالعملاء. -

 الرد الفوري علً الاستفسارات والشكاوي . -

 الاستعداد الدائم من جانب العاملٌن للتعاون مع العملاء. -

 

 

 

 الاستجابة الفورٌة لاحتٌاجات العملاء مهما كانت درجة الانشغال. -

 وضع مصالح العمٌل فً مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملٌن. -

 العناٌة الشخصٌة بكل عمٌل. -
 

 ( متغٌرات وهً:5العامل الثانً السعر المدرك )

 قبل العمٌل. قبول السعر من -

 ملائمة تكلفة الشحن مع أداء الخدمة. -

 تكلفة الشحن التً تضعها الشركة تحقق توقعات العمٌل. -

 تكلفة الشحن بالمقارنة بالمنافسٌن. -

 عروض أسعار الشركة  بالنسبة للمنافسٌن. -
 

 ( متغٌرات وهً:5العامل الثالث جودة العلاقة )

 الخدمة.الشعور بالاهتمام الشخصً للعمٌل من مقدم  -

 إمكانٌة الاعتماد علً هذه الخدمة. -

 الثقة فً التعامل مع مقدمً الخدمة. -

 الحرص علً مصالح العملاء. -

 الحرص علً احترام الاتفاقٌات. -
 

 ( متغٌرات وهً:6العامل الرابع المخاطرة المدركة)

 الشعور بالمعاناة عند الحصول علً معلومات عن الخدمة. -

 ء الخدمة مع توقعات العمٌل.الشعور بالضٌق لعدم توافق أدا -

 الشعور بالحرج والسخرٌة بسبب ارتباطه بهذه العلامة. -

 الخدمة لم تقدم للعمٌل المنافع المتوقعة. -

 الشعور بإحداث أضرار جسدٌة عند التعامل مع هذه الخدمة. -

 الشعور بعدم الأمان لدي العمٌل تجاه نظم الدفع. -
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القٌمة المدركة للعمٌل من وجهة نظر المدٌرٌن لمقاٌٌس أبعاد زٌادة بالنسبة   2

 : (2)قائمة الاستقصاء رقم 
 

قٌمتدده  ان   Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling  (KMO)أظهددرت نتددائج اختبددار 

القٌمددة المدركددة للعمٌددل, وهددو أكبددر مددن الحددد الأدنددى أبعدداد زٌددادة ( لمقٌدداس 0.205تسدداوى )

 Bartlett'sاختبدار نتائج كما أظهرت  العٌنة على نحو جٌد. المرغوب وهذا ٌدل على كفاٌة حجم

Test of Sphericity  ومسددتوى معنوٌددةقٌمددة كبٌددرة جددداً ( وهددً 23..424قٌمتدده تسدداوى )أن 

الخاضعة أي ٌوجد ارتباطات معنوٌة على الأقل بٌن بعض المتغٌرات  صغٌرة وتصل إلً الصفر

, وٌوضدح ، تكفً لاستخدام التحلٌل العاملًدركة للعمٌلللاختبار والمتعلقة بأبعاد زٌادة القٌمة الم

 .(6/55ذلك الجدول رقم )
 

 (4/11الجدول رقم )

 للمقاٌٌس المستخدمة فً الدراسة   KMO and Bartlett's  اختبار 

 القٌمة المدركة للعمٌل بأبعاد زٌادةالخاصة 
 

 أبعاد القٌمة المدركة للعمٌل

 KMO 2.321 ارــاختب

 Bartlett's اختبار
 23..424 (2مربع كاى )كا

 2.222 المعنوٌة

 

 نتددائج التحلٌددل العدداملًوباسددتخدام  ,القٌمةةة المدركةةة للعمٌةةل زٌةةادة أبعةةاد وفٌمددا ٌتعلددق بمقٌدداس

محددددات متغٌددراً( مددن متغٌددرات مقٌدداس 53أن ) النتددائج أظهددرت ,(6/57الموضددحة بالجدددول رقددم )

متغٌدراً(  أمكدن تحمٌلهدا علدً أربعدة  56) المستخرجة من تحلٌدل الثبداتالقٌمة المدركة للعمٌل  زٌادة

 عوامل فقط تطابق أبعاد القٌمة المدركة للعمٌل.
 

منةةةافع "ب والمسدددمً( 5( فالعامدددل المسدددتخرج رقدددم )6/57وكمدددا هدددو موضدددح فدددً الجددددول رقدددم )

ذه المتغٌدرات التحمٌل الخاصة به تاملاـمتغٌرات كما هو دون تغٌٌر لان مع( 1) ٌضم "المعاملات

 6ٌضددم  "المنةةافع الوظٌفٌةةة"ب والمسددمً( 7العامددل المسددتخرج رقددم ) كمددا أن .فددأكثر  0.4 هددً

 .فأكثر أٌضاً  0.4  ذه المتغٌرات هًالتحمٌل الخاصة به تمتغٌرات كما هو دون تغٌٌر لان معاملا
 

 ٌنأصدبح ٌضدم متغٌدر "جتماعٌةالاالنفسٌة منافع "بال والمسمً( 3العامل المستخرج رقم ) بٌنما

اسدتبعاد , حٌدث تقدرر فدأكثر 0.4متغٌرات حٌث أن معاملات التحمٌل لهذٌن المتغٌرٌن هدً  3بدلامًن
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وٌتعلدق هدذا  0.4أقدل مدن الخداص بده التحمٌدل واحد فقط من المتغٌدرات الأصدلٌة لان معامدل متغٌر 

( 6رقددم) العامددل المسددتخرجهندداك وأخٌددراً  .توافددق معاملددة الشددركة مددع شخصددٌة العمٌددلب المتغٌددر

ذٌن التحمٌددل الخاصددة بهدد تٌضددم متغٌددرٌن كمددا هددو دون تغٌٌددر لان معدداملا "التضددحٌةوالمسددمً "ب

% مددن 43.174فددأكثر. وقددد سدداهمت العوامددل المسددتخرجة فددً تفسددٌر حددوالً  0.4 المتغٌددرٌن هددً

 التباٌن الكلً بٌن المتغٌرات الأصلٌة التً خضعت للتحلٌل.

 (4/12جدول رقم )

 القٌمة المدركة للعمٌل بأبعاد زٌادةالخاصة والعوامل الرئٌسٌة المستخرجة 

 (Factor Analysis التحلٌل العاملً أسلوبمخرجات قائمة استقصاء المدٌرٌن: ) 

 الأصلٌـــةالمتغٌرات 
 العامل

(1) 
 العامل

(2) 
 العامل

(3) 
 العامل

(4) 

 0.597 0.795 -0.310 0.105 انًرؼالذ يؼٓاانذصٕل ػهي يضايا سؼشيح يٍ ششكح انًذًٕل  -6

 0.701 -0.590 -0.302 0.117 ذمذيى انششكح يجًٕػح يٍ انؼشٔض انسؼشيح -7

 -0.542 -0.041 0.010 0.111 ذمذيى انششكح ػشٔض ٔذخفيعاخ أكصش يٍ انششكاخ الاخشي -8

 -0.539 -0.621 -0.097 0.272 اسرذماق ْزِ انخذيح انسؼش انًذفٕع فيٓا  -9

 0.541 -0.069 0.007 0.239 أكصش جارتيح  أسؼاسذمذيى انششكح نؼشٔض  -:

 0.567 0.511 0.221 -0.500 دذاشح انشثكاخ ٔانًذطاخ  -;

 0.513 -0.522 0.472 -0.707 سشػح الاسرجاتح نلإسسال ٔالاسرمثال -5

 -0.313 -0.513 0.153 0.073 ٔظٕح انصٕخ َٔمائّ -8

 -0.042 0.041 0.231 -0.713 إذًاو انًكانًاخاَخفاض َسثح ػذو  -1

 -0.315 0.154 0.501 0.007 ذٕافك يؼايهح انششكح يغ شخصيح انؼًيم -60

 -0.032 0.261 -0.533 0.045 انسًؼح انطيثح نهششكح -66

 -0.555 0.409 -0.570 0.564 يًرهكٓاذؼثيش انؼلايح ػٍ شخصيح يٍ  -67

 0.222 0.060 0.547 -0.707 الم يٍ انششكاخ انًُافسحذمذيى انششكح خذيح تركهفح  -68

 0.461 0.000 -0.750 0.704 ذٕفيش انششكح انًضيذ يٍ انًؼهٕياخ نهؼًيم ػٍ انخذيح -69

 122815 132823 142894 222294 نسبة التباٌن الذي تم تفسٌره لكل عامل مستخرج

 43.174 15.055 32.511 222294 النسبة المجمعة للتباٌن الذي تم تفسٌره للعوامل المستخرجة 

 :الأصلٌةالعوامل التً تم استخراجها من المتغٌرات 
 .1,6,3,7,5( )منافع المعاملات(: المتغٌرات 5العامل المستخرج رقم )
 .9,1,2,4( )المنافع الوظٌفٌة(: المتغٌرات 7العامل المستخرج رقم )
 .57,55اجتماعٌة(: المتغٌراتنفسٌة ( )منافع 3فالعامل المستخرج رقم)
 .56,53( )التضحٌة(: المتغٌرات 6العامل المستخرج رقم )

 

 

 

( فإن العوامل المستخرجة وما ٌشتمل علٌه من متغٌرات 6/57وكما هو ملاحظ من الجدول رقم )

 متغٌراً وذلك كالأتً: 53تضم  عوامل 6ذات درجة عالٌة من المصداقٌة تتمثل فً 

 

 

 

 
 

 ( متغٌرات وهً:5) منافع المعاملاتالعامل الأول 
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 .الحصول علً مزاٌا سعرٌة من شركة المحمول المتعاقد معها -

 .تقدٌم الشركة مجموعة من العروض السعرٌة -

 .تقدٌم الشركة عروض وتخفٌضات أكثر من الشركات الاخري -

 .فٌها استحقاق هذه الخدمة السعر المدفوع -

 .تقدٌم الشركة لعروض اسعار أكثر جاذبٌة -
 

 ( متغٌرات وهً:4وظٌفٌة )منافع الالعامل الثانً ال

 .حداثة الشبكات والمحطات -

 .سرعة الاستجابة للإرسال والاستقبال -

 .وضوح الصوت ونقائه -

 .انخفاض نسبة عدم إتمام المكالمات -
 

 وهً: ( متغٌر2نفسٌة الاجتماعٌة )منافع الالعامل الثالث ال

 .السمعة الطٌبة للشركة -

 .هاٌمتلكتعبٌر العلامة عن شخصٌة من  -
 

 ( متغٌر وهً:2العامل الرابع التضحٌة )

 .تقدٌم الشركة خدمة بتكلفة اقل من الشركات المنافسة -

 .توفٌر الشركة المزٌد من المعلومات للعمٌل عن الخدمة -

 

 فً هذا البحث: تعلٌق عام علً الثبات والمصداقٌة فً المقاٌٌس المستخدمة
 

فددً المقدداٌٌس  فددً ضددوء النتددائج السددابقة والخاصددة بتقٌددٌم الثبددات أو الاعتمادٌددة  والمصددداقٌة

متغٌددراً لقٌدداس محددددات القٌمددة  79المسددتخدمة فددً هددذا البحددث, ٌتضددح إمكانٌددة الاعتمدداد علددً 

 القٌمدة المدركدة للعمٌدل أبعداد زٌدادةمتغٌدراً لقٌداس  35, ووفقاً لاتجاهات العملاءالمدركة للعمٌل 

 , حٌث تتمتع جمٌعها بدرجة عالٌة من الثبات والمصداقٌة.وفقاً لاتجاهات المدٌرٌن
 

ومددن ناحٌددة أخددري فإندده ٌمكددن الادعدداء بددأن هندداك نددوعٌن مددن المقدداٌٌس التددً تتمتددع بالثبددات 

مجدال  والمصداقٌة والتً ٌمكن أن تستخدمها شركات الهاتف المحمول من ناحٌة, والبداحثٌن فدً

خدمات الهاتف المحمول مدن ناحٌدة أخدري فدً قٌداس كدل مدن محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل, 

 وأبعاد زٌادة القٌمة المدركة للعمٌل.
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 الثانًالمبحث 

 اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول

 نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل
 

 مقدمـة:
 

البٌاندات التدً تدم جمعهدا ومراجعتهدا ومعالجتهدا إحصدائٌاً ٌتناول هذا المبحث نتائج تحلٌل 

 علً النحو الذي ٌساعد علً الإجابة علً التساؤل الأول للبحث والذي ٌنص علً:
 

للعمٌدددل )جدددودة الخدمدددة المدركدددة, والسدددعر المددددرك, القٌمدددة المدركدددة مددداهً محدددددات 

الهدداتف المحمددول  والمخدداطرة المدركددة, وجددودة العلاقددة( فددً ضددوء اتجاهددات عمددلاء شددركات

ٌوجد اختلاف بٌن اتجاهدات عمدلاء المتنافسة فً مصر )فودافون, وموبٌنٌل, واتصالات(؟ وهل 

, وذلدك بداختلاف للعمٌدلبمصر نحو محددات القٌمة المدركة  المتنافسةشركات الهاتف المحمول 

ن ثدم . ومدرافٌة )النوع، والسن، والدخل الشدهري, ومسدتوي التعلدٌم(؟غخصائصهم الدٌموبعض 

 التحقق من صحة/عدم صحة الفرض الأول من هذا البحث.
 

 وفً ضوء ذلك فإن هذا المبحث سوف ٌركزعلً محورٌن أساسٌن هما كما ٌلً: 

 . توصٌف اتجاهات العملاء نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل 

  اتجاهددات العمدددلاء نحدددو محدددددات القٌمدددة المدركدددة للعمٌدددل وفقددداً لدددبعض خصائصدددهم

 ٌة.الدٌموغراف
 

 توصٌف اتجاهات العملاء نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل:( 1)
 

الجددزء وصددف وتفسددٌر لاتجاهددات عمددلاء شددركات الهدداتف المحمددول نحددو  ٌتندداول هددذا

( بصددفة عامدة ووفقدداً لاتجاهددات 6/53محدددات القٌمددة المدركدة للعمٌددل. وٌوضددح الجددول رقددم )

عملاء شركات الهاتف المحمول الخاضعة للدراسدة أنده فدً مقدمدة العوامدل التدً تحظدً بأهمٌدة 

( 3.43ة للعمٌدل تلدك المتعلقدة بجدودة الخدمدة المدركدة )نسبٌة عالٌة كأحد محددات القٌمة المدرك

( )الأدب وحسدن الخلدق لددي العداملٌن بالشدركة, 3.14وخاصة العوامل المرتبطدة ببعدد الأمدان )

 وسرٌة المعلومات الخاصة بالعملاء(.

 

 

 

 

 

 ( 6/53)جدول رقم 
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 المحمول فً مصرمحددات القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لاتجاهات عملاء خدمة الهاتف 

 محددات وعناصر القٌمة المدركة للعمٌل
انىسط 

 انحسببً*

الاَحشاف 

 انًعٍبسي

 جودة الخدمة المدركة -5
 الجوانب الملموسة: –أ 

 ذغطيح انشثكح نهًُاغك انجغشافيح انًخرهفح . -

 ٔظٕح َٔماء انصٕخ . -

 سشػح الاسرجاتح نلإسسال ٔالاسرمثال  -

 الاعتمادٌة:  –ب
 ٔػذو الأخطاء في َظى انذفغ .انذلح  -

 انذشص ػهي دم يشكلاخ انؼًلاء. -

 انٕفاء تانٕػٕد في انًٕاػيذ انًذذدج . -

 الأمان: – جـ

 الأدب ٔدسٍ انخهك نذي انؼايهيٍ تانششكح . -

 سشيح انًؼهٕياخ انخاصح تانؼًلاء . -

 الاستجابة: –د 
 انشد انفٕسي ػهي الاسرفساساخ ٔانشكأي .  -

 الاسرؼذاد انذائى يٍ جاَة انؼايهيٍ نهرؼأٌ يغ انؼًلاء  -

 الاسرجاتح انفٕسيح لادرياجاخ انؼًلاء يًٓا كاَد دسجح الاَشغال -

 التعاطف: –هـ 
 ٔظغ يصانخ انؼًيم في يمذيح اْرًاياخ الإداسج ٔانؼايهيٍ . -

 انؼُايح انشخصيح تكم ػًيم . -

 
.3.3 
3230 
3237 
3229 
.3.3 
3264 
3266 
3266 
.3.. 
3283 
3288 
.3.3 
3277 
3274 
3262 
.3.3 
3266 
3265 

 

 
333. 
0297 
0287 
0295 
33.. 
0278 
0266 
0284 
3333 
0292 
0294 
33.. 
1210 
1210 
1213 
333. 
1222 
1222 

 

 :881 ;<8; انتقٍٍى انعبو نجىدة انخذيت انًذسكت

 السعر المدرك: -2

 لثٕل انسؼش يٍ لثم انؼًيم . -

 انشذٍ يغ أداء انخذيح .يلائًح ذكهفح  -

 ذكهفح انشذٍ انري ذعؼٓا انششكح ذذمك ذٕلؼاخ انؼًيم. -

 ذكهفح انشذٍ تانًماسَح تانًُافسيٍ. -

  ػشٔض أسؼاس انششكح  تانُسثح نهًُافسيٍ . -

 
2218 
2218 
2229 
2219 
2240 

 
1213 
1213 
1220 
1224 

 1226  

 9881 =:8: انتقٍٍى انعبو نهسعش انًذسك

 المخاطر المدركة: – 3

 انشؼٕس تانًؼاَاج ػُذ انذصٕل ػهي يؼهٕياخ ػٍ انخذيح. -

 انشؼٕس تانعيك نؼذو ذٕافك أداء انخذيح يغ ذٕلؼاخ انؼًيم. -

 انشؼٕس تانذشض ٔانسخشيح تسثة اسذثاغّ تٓزِ انؼلايح -

 انخذيح نى ذمذو نهؼًيم انًُافغ انًرٕلؼح . -

 انرؼايم يغ ْزِ انخذيح .انشؼٕس تإدذاز أظشاس جسذيح ػُذ  -

 انشؼٕس تؼذو الأياٌ نذي انؼًيم ذجاِ َظى انذفغ . -

2267 
2286 
2280 
2280 
2272 
2288 

-1238  
1232 
0294 
1237 
0284 
1227 

 ;=881 821: انتقٍٍى انعبو نهًخبطش انًذسكت

 جودة العلاقة: -4
 انشؼٕس تالاْرًاو انشخصي نهؼًيم يٍ يمذو انخذيح . -

 الاػرًاد ػهي ْزِ انخذيح .إيكاَيح  -

 انصمح في انرؼايم يغ يمذيي انخذيح . -

 انذشص ػهي يصانخ انؼًلاء . -

 انذشص ػهي ادرشاو الاذفالياخ . -

3260 
3240 
3235 
3251 
3238 

1212 
1214 
1202 
1202 
1215 

 =881 =>8; انتقٍٍى انعـــــــبو نجىدة انعلاقــــت

( إلدً الموافقدة التامدة مدع وجدود نقطدة 1( إلً عدم الموافقة تماماً بٌنمدا ٌشدٌر الدرقم )5نقاط  حٌث ٌشٌر الرقم )* المقٌاس المستخدم متدرج من خمس 
 ( فً المنتصف3حٌادٌة )

كما تأتً العوامدل الخاصدة ببعدد الاسدتجابة فدً المرتبدة التالٌدة كأحدـد أبعداد جدودة الخدمدة 

رات والشدكاوي, والاسدتعداد الددائم مدن ( ممثلة فً )الرد الفدوري علدً الاستفسدا3.25المدركة )

جانب العاملٌن للتعاون مع العملاء, والاسدتجابة الفورٌدة لاحتٌاجدات العمدلاء مهمدا كاندت درجدة 
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الانشدغال(.ٌلً ذلددك مجموعدة أخددري مدن العوامددل والخاصددة ببعدد الاعتمادٌددة كأحدد أبعدداد جددودة 

نظدم الددفع, والحدرص علدً حدل ( ممثلدة فدً) الدقدة وعددم الأخطداء فدً 3.41الخدمة المدركة )

 مشكلات العملاء, والوفاء بالوعود فً المواعٌد المحددة(.

أما العوامل الخاصة ببعدد التعداطف فتدأتً فدً المرتبدة الرابعدة كأحدـد أبعداد جدودة الخدمدة 

( ممثلددة فددً )وضددع مصددالح العمٌددل فددً مقدمددة اهتمامددات الإدارة والعدداملٌن, 3.47المدركددة )

بكل عمٌل(. وأخٌراً تمثل العوامل الخاصة ببعد الجوانب الملموسدة مجموعدة والعناٌة الشخصٌة 

( ممثلدة فدً )تغطٌدة الشدبكة للمنداطق الجغرافٌدة 3.37أخري كأحد أبعاد جودة الخدمة المدركدة )

 المختلفة, ووضوح ونقاء الصوت, سرعة الاستجابة للإرسال والاستقبال(. 

اع الهاتف المحمول نحو جودة الخدمة المدركة وٌشٌر التحلٌل السابق لاتجاهات عملاء قط

أن الجوانددب الملموسددة هددً أقددل أبعدداد جددودة الخدمددة المدركددة موافقددة وتأٌٌددد مددن  قِبددل العمددلاء . 

وربما ٌرجع ذلك إلً تباٌن معدل تغطٌدة الشدبكة مدن منطقدة لآخدري لدنفس الشدركة ومدن شدركة 

 سابق عرضه بالفصل الأول .لآخري لنفس المنطقة كما ورد سابقا بتقرٌر الجودة ال

ٌلددً ذلددك مددن حٌددث كونهددا مددن المحددددات الرئٌسددٌة للقٌمددة المدركددة للعمٌددل والتددً تحظددً 

( متمثلددة فددً الشددعور بالاهتمددـام 3.61بأهمٌددة نسددبٌة اعلددً مددن المتوسددط هددً جددودة العلاقددـة )

ٌدة (. وإمكان3.15(. والحدرص علدً مصدالح العمدلاء )3.4الشخصً للعمٌل من مقددم الخدمدة )

(, والثقـددـة فددً 3.31(, والحددرص علددً احددـترام الاتفاقٌددات )3.6الاعتمدداد علددً هددذه الخدمددة )

 (.3.31التعامل مع مقدمً الخدمة )

ٌلددً ذلددك مددن حٌددث كونهددا مددن المحددددات الرئٌسددٌة للقٌمددة المدركددة للعمٌددل والتددً تحظددً 

عوامددل المتعلقددة (, وتتمثددل ال7.29بأهمٌددة نسددبٌة اقددل مددن المتوسددط هددً المخدداطرة المدركددة )

( حٌددث ٌددري 7.11بالمخدداطرة المدركددة فددً الشددعور بعدددم الأمددان لدددي العمٌددل تجدداه نظددم الدددفع)

ثانٌة, والشدعور بالضدٌق لعددم توافدق  11العمٌل أن هناك مبالغة فً نظم الدفع كاحتساب الدقٌقة 

عمٌدل بهدذه (, والشعور بالحرج والسخرٌة بسبب ارتبداط ال7.14أداء الخدمة مع توقعات العمٌل)

(, والشعور بإحدداث أضدرار 7.10(, وان الخدمة لم تقدم للعمٌل المنافع المتوقعة)7.10العلامة)

(, وأخٌددراً الشددعور بالمعاندداة عنددد الحصددول علددً 7.27جسدددٌة عنددد التعامددل مددع هددذه الخدمددة)

 ( .  7.42معلومات عن الخدمة)

للقٌمددة المدركددة للعمٌددل حٌددث  وأخٌددراً لا ٌمثددل السددـعر المدددرك احددـد المحددـددات الرئٌسددٌة

تراوحت متوسـدـط اسدتجابات العمـدـلاء مدا  (. كما7.71ٌحظً بأهمٌة نسبٌة اقــل من المتوسط )

. وتتمثل العوامل المتعلقة بالسعر المدرك فً )قبدول السدعر مدن قبدل العمٌدل 7.60 – 7.51بٌن 

فددة الشددحن التددً تضددعها (, كمددا أن تكل7.51(, وملائمددة تكلفددة الشددحن مددع أداء الخدمددة )7.51)

(, 7.59(, وان تكلفدة الشدحن مقبولدة بالمقارندة بالمنافسدٌن)7.79الشركة تحقق توقعدات العمٌدل)

(. وربمددا ٌرجددع ذلددك إلددً كثددرة 7.60وأخٌددراً عددروض أسددعار الشددركات مقبولددة لدددي العمٌددل)
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لقدرارات فدً اتخداذ ا ةالعروض السعرٌة أما العملاء فً فترات وجٌزة بالشدكل الدذي تثٌدر الحٌدر

 المرتبطة بالنواٌا الشرائٌة لهم .

وتجدر الإشدارة انده علدً شدركات خدمدة الهداتف المحمدول )وفقداً لنتدائج الجددول السدابق( 

العمددل علددً تحسددٌن مسددتوٌات كددل مددن جددودة الخدمددة المدركددة )وخصوصدداً العوامددل المتعلقددة 

ببعدد التعدداطف كالعناٌددة  بالجواندب الملموسددة كتغطٌدة الشددبكة ونقدداء الصدوت, والعوامددل المتعلقددة

الشخصٌة بكل عمٌل(, وجودة العلاقة وخصوصاً الثقة فً مقدم الخدمة, وإمكانٌة الاعتمداد علدً 

هذه الخدمة, كما ٌنبغً علً هذه الشركات العمل علً تخفٌض مستوٌات السدعر والمخداطر كمدا 

 ٌدركها العمٌل وخصوصاً المتعلقة بعدم الأمان تجاه نظم الدفع.
 

 اتجاهات العملاء نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لبعض( 2)

 خصائصهم الدٌموغرافٌة:     
 

مناقشة نتائج التحلٌل الإحصدائً الخداص بالكشدف عدن مددي الاخدتلاف  الجزءٌتناول هذا 

بددٌن اتجاهددات عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول بالشددركات العاملددة بمصددر بدداختلاف خصائصددهم 

, وذلدك نحدو محدددات القٌمدة رافٌة )النوع, والسن, والدخل الشدهري, ومسدتوي التعلدٌم( غالدٌمو

)جدودة الخدمدة المدركدة,  االمدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌدر مدن متغٌراتهد

الباحدث . وفدً ضدوء ذلدك قدام والسعر المدرك, والمخاطرة المدركة, وجدودة العلاقدة( علدً حدده

 التالٌٌن: الإحصائٌٌن بٌنالأسلوبتطبٌق 

أسدددلوب الوصدددف الإحصدددائً باسدددتخدام كدددل مدددن الوسدددط الحسدددابً)كمقٌاس للنزعدددة   )أ(

"ت"  اختبددار إلددً بالإضددافةالمركزٌددة( والانحددراف المعٌدداري )كمقٌدداس  للتشددتت(, 

 بالنوع)ذكر/ أنثى(. رافً المتعلقغلعٌنتٌن مستقلتٌن, وذلك بالنسبة للمتغٌر الدٌمو

، وذلدك بالنسدبة للمتغٌدرات   Way ANOVA–Oneأسلوب تحلٌل التباٌن أحادى الاتجداه  )ب(

 (.رافٌة المتعلقة بكل من )السن، والدخل الشهري، ومستوى التعلٌمغالدٌمو

 

 فٌما ٌلً: الإحصائٌٌن الأسلوبٌنوقد تمثلت نتائج استخدام هذٌن 
 

القٌمة  لة بمصر نحو محددات( اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العام1)

 المدركة 

 للعمٌل وفقاً للنوع:     
 

لتحدٌد الاختلافات بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر 

نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذة بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته )جودة 

جددودة العلاقددة( علددً حددده, وذلددك والمخدداطرة المدركددة , والسددعر المدددرك, والخدمددة المدركددة, 

بدداختلاف النددوع, قددام الباحددث بتطبٌددق أسددلوب الوصددف الإحصددائً باسددتخدام كددل مددن الوسددط 
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 إلددً بالإضددافةالحسددابً)كمقٌاس للنزعددة المركزٌددة( والانحددراف المعٌدداري )كمقٌدداس للتشددتت(, 

 .(6/56)موضح بالجدول رقم اختبار "ت" لعٌنتٌن مستقلتٌن حٌث جاءت النتائج كما هو 
 

 (4/14جدول رقم )
 اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر 

 نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للنوع

 محددات القٌمة المدركة للعمٌل

للاستجاباتالوسط الحسابً 
(5)

 

 للنوعوفقاً 
الوسط الحسابً 

 الإجمالً
 أنثً ذكر

بشكل  المدركة للعمٌل القٌمةمحددات 
 **إجمالً

3.26 3.22 
3.14 

 3.53 3.24 3..3 **جودة الخدمة المدركــــة

 2.54 3.26 2.23 **دركــــعر المــالس

 3.26 3.61 2.51 **المخاطرة المدركــــة

 3.42 6..2 6..3 **المخاطرة المدركــــة

مدع وجدود نقطدة حٌادٌدة  ( إنلي انًٕافملح انرايلح:( إني ػذو انًٕافمح ذًاياً تيًُا يشليش انلشلى )6ديس يشيش انشلى )  :-6انًمياط انًسرخذو يًرذ يٍ  ( 5)

 ( فً المنتصف3)

 (.t- Test) ت% وفقاً لاختبار 1عند مستوي  إحصائٌةدلالة     *
 (.t- Test) ت% وفقاً لاختبار 5عند مستوي  إحصائٌةدلالة   **

 

 اتجاهاتذات دلالة إحصائٌة بٌن  اختلافات( علً وجود 6/56وتؤكد نتائج الجدول رقم )

عملاء خدمة الهداتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر نحدو محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل 

)جودة الخدمة المدركدة, والسدعر المددرك,  امأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

)ت(  والمخدداطرة المدركددة, وجددودة العلاقددة( علددً حددده, وذلددك بدداختلاف النددوع, حٌددث أن قٌمددة

 .0.05 إحصائٌةمعنوٌة عند مستوي دلالة 

لاء خدمددة الهدداتف ـعمدد اتجاهدداتلافات بددٌن ـروق والاختددـوحتددً ٌمكددن التحقددق مددن الفدد

نحو محددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل مدأخوذاً بشدكل إجمدالً, المحمول بالشركات العاملة بمصر 

)جدودة الخدمدة المدركدة, والسدعر المددرك, والمخداطرة المدركدة,  اونحو كل متغٌر من متغٌراته

وجودة العلاقة( علً حدده, وذلدك بداختلاف الندوع, فقدد تدم اسدتخدام الوسدط الحسدابً مدن ناحٌدة, 

 .أخري( من ناحٌة 6/5والذي ٌوضحه شكل رقم ) Profile Analysis تحلٌل البروفٌل وأسلوب
 

 (4/1شكل رقم ) 
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 للعمٌلتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول نحو محددات القٌمة المدركة بروفٌل تصوٌري لا
 للنوع وفقا

  
 

 Profile تحلٌل البروفٌل وأسلوب( 6/56الوارد بالجدول رقم ) الإحصائًالوصف ٌشٌر و

Analysis ( (, أن هذه الاختلافات لصالح الذكور بالنسبة لمتغٌري )جودة 6/5الوارد بالشكل رقم

الخدمة المدركة, وجدودة العلاقدة( حٌدث بلغدت قدٌم الوسدط الحسدابً لاتجاهدات مسدتخدمً خدمدة 

( بالنسددبة لمتغٌددري )جددودة الخدمددة المدركددة, وجددودة 3.14و  3.13الهدداتف المحمددول الددذكور )

( لمسددتخدمً خدمددة الهدداتف المحمددول 7.94و  3.76لً, وذلددك فددً مقابددل )العلاقددة( علددً التددوا

 الإناث لنفس المتغٌرات علً التوالً.

  ل البروفٌلــتحلٌ وأسلوب( 6/56دول رقم )ــوارد بالجـال الإحصـائًكما ٌشٌر الوصف 

Profile Analysis( أن هذه الاختلافات لصالح الإناث بالنسبة لم6/5الوارد بالشكل رقم ) حدددات

القٌمدددة المدركدددة للعمٌدددل مدددأخوذاً بشدددكل إجمدددالً, وأٌضددداً بالنسدددبة لمتغٌدددري )السدددعر المددددرك, 

والمخدداطرة المدركددة(, حٌددث بلغددت قددٌم الوسددط الحسددابً لاتجاهددات مسددتخدمً خدمددة الهدداتف 

( بالنسددبة لمحددددات القٌمددة المدركددة للعمٌددل مددأخوذاً 3.45و  3.04و  3.77المحمددول الإندداث )

, وأٌضدداً بالنسددبة لمتغٌددري )السددعر المدددرك ,والمخدداطرة المدركددة( علددً التددوالً, بشددكل إجمددالً

( لمسددتخدمً خدمددة الهدداتف المحمددول الددذكور, لددنفس 7.15و  7.03و  3.04وذلدك فددً مقابددل )

 المتغٌرات علً التوالً.
  

أن هددذه الاختلافددات لصددالح عمددلاء الخدمددة الددذكور مقابددل عمددلاء الخدمددة  وٌةةري الباحةةث

الإنداث نحدو )جدودة الخدمددة المدركدة, وجدودة العلاقدة(, ولصددالح عمدلاء الخدمدة الإنداث بالنسددبة 

لمتغٌري السدعر, والمخداطر كمدا ٌددركها العمدلاء, إنمدا ٌعندً أن جدودة الخدمدة المدركدة وجدودة 

ٌددد مددن جانددب عمددلاء الخدمددة الددذكور بشددكل أكبددر مددن عمددلاء الخدمددة العلاقددة تلقددً القبددول والتأٌ

الإندداث, وان عمددلاء الخدمددة الإندداث هددم أكثددر إدراكدداً لإرتفدداع السددعر والمخدداطر مقارنددة بعمددلاء 

 الخدمة الذكور.
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وربما تتفق هذه النتٌجة مع الواقع حٌث تعتبر الإناث أكثر حساسدٌة مقارندة بالدذكور تجداه 

المدرك علً اعتبار أن الذكور غالباً هم من ٌمتلكون القـدرة المالٌة عن الإناث السعر والمخاطر 

من جهة وهم أكثدر تحمدل للمخداطر سدواء صدحٌة أو مادٌدة أو وظٌفٌدة ومدا شدابه ذلدك مدن جهدة 

 أخري.
 

علً ضرورة إعادة النظر فً السٌاسات الحالٌة لشركات الهاتف المحمول  وٌؤكد الباحث

قٌمدة المدركدة للعمٌدل, حٌدث ٌنبغدً علدً هدذه الشدركات التعامدل مدع التبداٌن المتعلقة بمحددات ال

الموجود بٌن خصائص العملاء من خلال الوقوف علً مسببات انخفاض درجة التأٌٌد من جانب 

هدذه المحدددات ومحاولدة الحدد منهدا مثدل قٌدام إدارة التسدوٌق بتحدٌدد  تجداه الإنداثعملاء الخدمة 

الموجهة بالعمٌل وبالتدالً ٌنبغدً أن ٌكدون لددٌها درجدة عالٌدة مدن الدوعً الأسعار وفقاً للطرٌقة 

والمعرفددة بمسددتوٌات طلددب العمددلاء عنددد الأسددعار المختلفددة وحساسددٌة العمددلاء للتغٌددرات فددً 

الأسددعار, وتددوفٌر المعلومددات الكافٌددة والدقٌقددة المتعلقددة بالخدمددة للعمددلاء بطرٌقددة سددهلة وبسددٌطة 

  .وخلافهر الشبكات, والرد السرٌع علً استفسارات العملاء ....ودون معاناه, وتحسٌن وتطوٌ
 

اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو محددات القٌمة ( 2)

 المدركة 

 للعمٌل وفقاً للفئة العمرٌة:     

بمصدر لتحدٌد الاختلافات بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمدول بالشدركات العاملدة 

)جودة  انحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

المدددرك, والمخدداطرة المدركددة, وجددودة العلاقددة( علددً حددده, وذلددك  الخدمددة المدركددة, والسددعر

 One –Wayباختلاف الفئة العمرٌدة, قدام الباحدث بتطبٌدق أسدلوب تحلٌدل التبداٌن أحدادى الاتجداه 

ANOVA  حٌث ٌمكن توضٌح نتائج تحلٌل التباٌن بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمدول ,

بشدكل إجمدالً, ونحدو كدل  ةبالشركات العاملة بمصر نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذ

 (. 6/51علً حده باختلاف الفئة العمرٌة لهم وذلك من خلال الجدول رقم ) امتغٌر من متغٌراته

 

 

 

 

 

 (4/15جدول رقم )

 اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو محددات

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للفئة العمرٌة 
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 محددات القٌمة المدركة للعمٌل

لاستجابات كل فئة عمرٌةالوسط الحسابً 
(5)

الوسط  
الحسابً 
 الإجمالً

أقل من 
 سنة22

  - 22من 
 سنة 32

  - 31من 
 سنة 45

 45أكثر من 
 سنة

 المدركة محددات القٌمة
 للعمٌل بشكل إجمالً**

3.53 3.25 2..2 2... 3.12 

 .3.4 3.23 3.21 3.32 3.32 جودة الخدمة المدركة *

 .2.5 .2.4 2.36 2.42 3.12 درك *ــالسعر الم

 ...2 2.26 2.31 2.32 4..3 المخاطرة المدركة **

 3.45 3.52 3.41 3.33 3.52 ةــودة العلاقــج

مدع وجدود نقطدة حٌادٌدة  ( إنلي انًٕافملح انرايلح:( إني ػذو انًٕافمح ذًاياً تيًُا يشليش انلشلى )6ديس يشيش انشلى )  :-6انًمياط انًسرخذو يًرذ يٍ  ( 5)

 ( فً المنتصف3)

 ( . F- Test% وفقاً لاختبار ف )1عند مستوي  إحصائٌة* دلالة 
 (. F- Test% وفقاً لاختبار ف  )5عند مستوي إحصائٌة** دلالة 

 

 اتجاهاتذات دلالة إحصائٌة بٌن  اختلافات( علً وجود 6/51وتؤكد نتائج الجدول رقم )

عملاء خدمة الهداتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر نحدو محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل 

)جودة الخدمة المدركة, والسدعر المددرك,  هً ابشكل إجمالً , ونحو ثلاثة من متغٌراته ةمأخوذ

علً حده, وذلك باختلاف الفئة العمرٌدة للعمدلاء , حٌدث أن قٌمدة )ف( كل والمخاطرة المدركة( 

فً حٌن تؤكدد نتدائج الجددول السدابق علدً  0.01 و , 0.05 إحصائٌةمعنوٌة عند مستوي دلالة 

خدمة الهاتف المحمول بالشركات عملاء  اتجاهاتذات دلالة إحصائٌة بٌن  اختلافاتعدم وجود 

 وذلك باختلاف الفئة العمرٌة للعملاء. جودة العلاقةالعاملة بمصر نحو متغٌر 

 ل البروفٌدلـدـتحلٌ وأسدـلوب( 6/51وارد بالجدول رقم )ـال الإحصـائًف ـكما ٌشٌر الوص

Profile Analysis ( 6/7الددوارد بالشددكل رقددم ) ًبددٌن  ود اختلافددات ذات دلالددة إحصددائٌةـوجددإلدد

اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملدة بمصدر بداختلاف الفئدات العمرٌدة لهدم 

 من حٌث:

 
 

 

 

 

 

 )أ( محددات القٌمة المدركة للعمٌل بشكل إجمالً: 

وذلدك بددرجات حرٌدة  0.05 إحصائٌـدـةة ـد مسدتوي دلالدـة )ف( معنوٌة عنــأن قٌمحٌث 

سددنة( 70تبدٌن أن هدذه الاختلافدات تقدع بددٌن اتجاهدات الفئدة العمرٌدة )أقدل مدن  كمدا(, 209،  3)

وبدداقً الفئددات العمرٌدددة محددل الدراسددة, وقدددد أكددد الوصددف الإحصدددائً للبٌانددات علددً أن هدددذه 
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اهات ـط الحسابً لاتجـسنة(, حٌث بلغت قٌمة الوس70الاختلافات لصالح الفئة العمرٌة )أقل من 

( للفئددات 7.11و,  7.97و,  3.01(, فددً مقابددل  )3.13ول بهددا )لاء خدمددة الهدداتف المحمددـعمدد

 سنة( علً التوالً. 61سنة , أكثر من  61 - 35سنة , من  30 - 70رٌة )من ــالعم
 

 (4/2شكل رقم )

 تجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول نحو محددات القٌمة المدركةبروفٌل تصوٌري لا

   للعمٌل وفقاً للفئة العمرٌة 
 

 
 

 جودة الخدمة المدركة: )ب(

, وذلدك بددرجات حرٌدة  0.01 إحصائٌـةة ـد مستوي دلالـة )ف( معنوٌة عنــحٌث أن قٌم

سدنة 70تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن اتجاهات الفئتٌن العمرٌتٌن )أقل مدن  كما( , 209،  3)

سنة(, وقد أكدد  61أكثر من , سنة 61 - 35سنة( واتجاهات الفئتٌن العمرٌتٌن ) 30 - 70, من 

ات لصددالح الفئتددٌن العمددرٌتٌن )أقددل مددن ـذه الاختلافددـددـالوصددف الإحصددائً للبٌانددات علددً أن ه

لاء خدمدة الهداتف ـسنة(, حٌث بلغت قٌمة الوسط الحسابً لاتجاهات عم 30- 70سنة , من 70

 35) ( للفئتٌن العمرٌتٌن3.72 , و 3.75(, فً مقابل )3.27 و  3.20المحمول لهاتٌن الفئتٌن )

 سنة(علً التوالً. 61أكثر من , سنة  61-

 
 

 ( السعر المدرك:جـ)

, وذلك بدرجات حرٌدة  0.01 إحصائٌــةة ــد مستوي دلالـة )ف( معنوٌة عنـحٌث أن قٌم

سددنة( 70تبدٌن أن هدذه الاختلافدات تقدع بددٌن اتجاهدات الفئدة العمرٌدة )أقدل مدن  كمدا(, 209،  3)

د الوصددف الإحصددائً للبٌانددات علددً أن هددذه ـة, وقددد أكددـوبدداقى الفئددات العمرٌددة محددل الدراسدد

سنة(, حٌث بلغت قٌمة الوسدط الحسدابً لاتجاهدات 70الاختلافات لصالح الفئة العمرٌة )أقل من 
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( للفئات العمرٌدة 7.61و 7.34و 7.60ابل )ـ(, فً مق3.50عملاء خدمة الهاتف المحمول بها )

 سنة( علً التوالً. 61سنة , أكثر من  61- 35سنة, من  30- 70)من 
 

 المخاطرة المدركة: )د(

, وذلك بدرجات حرٌدة   0.05 إحصائٌــةة ـد مستوي دلالـة )ف( معنوٌة عنـحٌث أن قٌم

سدنة( 70تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بدٌن اتجاهدات الفئدة العمرٌدة )أقدل مدن  كما(  , 209،  3)

ائً للبٌانددات علددً أن هدددذه الفئددات العمرٌدددة محددل الدراسددة, وقدددد أكددد الوصددف الإحصددد وبدداقً

سنة(, حٌث بلغت قٌمة الوسدط الحسدابً لاتجاهدات 70الاختلافات لصالح الفئة العمرٌة )أقل من 

( للفئددات 7.74و 7.25و 7.20ل )ـددـ(, فددً مقاب3.16ة الهدداتف المحمددول بهددا )ـلاء خدمددـددـعم

 سنة( علً التوالً. 61سنة , أكثر من  61- 35سنة , من  30- 70العمرٌة )من 
 

 

سنة( واتجاهات  61كما تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن اتجاهات الفئة العمرٌة )أكثر من 

سنة( , وقد أكدد الوصدف الإحصدائً للبٌاندات  61 - 35سنة ,  30 - 70)من  الفئتٌن العمرٌتٌن

سدنة(, حٌدث  61- 35سدنة ,  30 - 70)مدن  الفئتدٌن العمدرٌتٌنعلً أن هذه الاختلافات لصالح 

و  7.20)  اتٌن الفئتدٌنمة الوسط الحسابً لاتجاهات عمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول لهدبلغت قٌ

 سنة(. 61( للفئة العمرٌة )أكثر من 7.74( على التوالً فً مقابل )7.25
 

 لاقة: ـودة العـ( جهـ)

, وذلدك بددرجات  0.01 إحصائٌدـةة ـمعنوٌدة عندد مسدتوي دلالدغٌدر ة )ف( ـحٌث أن قٌمد

 (.209،  3حرٌة )

رٌة )أقدل ـدـة العمـدـلاف الحقٌقدً لصدالح اتجاهدات الفئـذا الاختدـود هدـأن وج ٌري الباحث

, والسدعر, والمخداطر كمدا جدودة الخدمدةكدل مدن نحدو الفئات الاخري مقابل عملاء  سنة(70من 

جدودة  أنإنمدا ٌعندً الفئدات الاخدري, عمدلاء اتجاهدات , وذلدك بدرجدة أكبدر مدن ٌدركها العمدلاء

كما ٌدركها عملاء هذه الفئة تلقً القبول بشكل اكبر من الفئات الاخري, وان عملاء هذه الخدمة 

 الفئة العمرٌة هم أكثر إدراكاً لإرتفاع السعر والمخاطر مقارنة بالفئات العمرٌة الاعلً.
 

وربما تتفق هذه النتٌجة مع الواقع حٌث تعدد هدذه الفئدة الأصدغر سدناً ومدن ثدم تعتبدر أكثدر 

نظدراً لعددم تدوافر  سعر المدرك والمخاطرة المدركة مقارنة بالفئات العمرٌدة الاعلدً, حساسٌة لل

الإمكانٌات المالٌة لدي هذه الفئة بالشكل الكافً مقارنة بالفئدات الاعلدً سدناً مدن جهدة, والشدعور 

 المتلازم لدي عملاء هذه الفئة بعدم الثقة فً نظم الدفع التً تقدمها الشركة من جهة أخري.
 

جددودة  أن اتفدداق عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول الخاضددعة للدراسددة نحددوالباحةةث  وٌةةري

الفئة العمرٌدة إنمدا ٌرجدع إلدً نمطٌدة الددور الدذي ٌقدوم بده العداملٌن بهدذه  وذلك باختلافالعلاقة 
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بالشدكل الدذي ٌحقدق الشركات واهتمدامهم الشخصدً دون تفرقدة بدٌن العمدلاء مدن قبدل الشدركات 

 جودة العلاقة مع العاملٌن بالشركات.  اتجاهات عملاء الشركات الثلاثة نحوالتقارب فً 
 

علددً ضددرورة إعددادة النظددر فددً السٌاسددات الحالٌددة لشددركات الهددداتف وٌؤكةةد الباحةةث 

المحمول المتعلقة بالسعر والمخاطر المدركة لهذه الفئة العمرٌدة صدغٌرة السدن ,وأن ٌكدون لددٌها 

بمسددتوٌات طلددب العمددلاء عنددد الأسددعار المختلفددة وحساسددٌة درجددة عالٌددة مددن الددوعً والمعرفددة 

العملاء للتغٌرات فً الأسدعار والمخداطر المدركدة وخصوصداً الثقدة فدً نظدم الددفع التدً تقددمها 

الشركة والتً ٌراها الباحث القاسم المشترك بٌن السعر والمخاطر المدركة.وعلً الرغم من ذلك 

اهات معظدم الفئدات العمرٌدة الاعلدً سدناً علدً السٌاسدة ٌري الباحث أن هناك شبه اتفاق بٌن اتج

السعرٌة للشدركات, وٌرجدع الباحدث ذلدك إلدً تعددد الأنظمدة السدعرٌة لددي شدركات تقددٌم خدمدة 

 الهاتف المحمول.
 

 اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو محددات ( 3)

 الشهري: القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للدخل     
 

لتحدٌد الاختلافات بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر 

)جودة  انحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

والسددعر المدددرك, والمخدداطرة المدركددة, وجددودة العلاقددة( علددً حددده, وذلددك  الخدمددة المدركددة,

 One –Wayختلاف الدخل الشهري, قام الباحث بتطبٌق أسلوب تحلٌدل التبداٌن أحدادى الاتجداه با

ANOVA ,  حٌث ٌمكن توضٌح نتائج تحلٌل التباٌن بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهداتف المحمدول

بالشركات العاملة بمصر نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل مدأخوذاً بشدكل إجمدالً, ونحدو كدل 

علددً حدده بدداختلاف الددخل الشددهري لهدم وذلددك مدن خددلال الجددول رقددـم )  اتغٌراتهدمتغٌدر مددن م

6/54 . ) 

 

 

 

 ( 4/16جدول رقم ) 

 اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو محددات

 مالقٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للدخل الشهري له 
 

محددات القٌمة 
 المدركة للعمٌل

ةالشهرٌ هملودخستجابات العملاء وفقاً للاالوسط الحسابً 
(5)

 
الوسط 

الحسابً 
 الإجمالً

أقل من 
 جنٌه 522

  -522من 
1222 
 جنٌه

من 
1221– 

2222 
 جنٌه

  -2221من 
3222 
 جنٌه

أكثر من 
3222 
 جنٌه
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المدركة  محددات القٌمة
 للعمٌل بشكل إجمالً**

3.52 3.21 3.22 3.25 3.23 3.1. 

 3.32 3.55 3.45 3.46 3.62 4.52 **ةالخدمة المدركجودة 

 .2.3 1.21 ...1 2.32 2..2 3.33 درك**ــعر المـالس

 2.62 3.44 3.32 3..2 3..1 ...1 رة المدركة**ـالمخاط

 3.64 4.12 3.45 4..2 .3.5 4.14 ة**ــودة العلاقـج

مدع وجدود نقطدة حٌادٌدة  ( إنلي انًٕافملح انرايلح:( إني ػذو انًٕافمح ذًاياً تيًُا يشليش انلشلى )6ديس يشيش انشلى )  :-6انًمياط انًسرخذو يًرذ يٍ  ( 5)

 ( فً المنتصف3)

 ( . F- Test% وفقاً لاختبار ف )1عند مستوي  إحصائٌة* دلالة 
 (. F- Test% وفقاً لاختبار ف  )5عند مستوي  إحصائٌة** دلالة 

 

 

 اتجاهاتذات دلالة إحصائٌة بٌن  اختلافات( علً وجود 6/54وتؤكد نتائج الجدول رقم )
عملاء خدمدة الهداتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر نحدو محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل 

, ) جودة الخدمة المدركة, والسعر المددرك امأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته
والمخاطرة المدركة, وجودة العلاقة ( علً حده, وذلدك بداختلاف الددخل الشدهري لهدم, حٌدث أن 

 . 0.05 إحصائٌةقٌمة )ف( معنوٌة عند مستوي دلالة 
 

  ل البروفٌدلـتحلٌ وأسـلوب( 6/54دول رقم )ـالوارد بالج الإحصـائًف ـكما ٌشٌر الوص

Profile Analysis ( 6/3الددوارد بالشددكل رقددم )ًوجددود اختلافددات ذات دلالددة إحصددائٌة بددٌن  إلدد

اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملدة بمصدر بداختلاف الددخل الشدهري مدن 

 حٌث:

 :بشكل إجمالً )أ( محددات القٌمة المدركة للعمٌل
  

, وذلدك بددرجات حرٌدة 0.05 إحصائٌـةة ـد مستوي دلالـة عنــة )ف( معنوٌـحٌث أن قٌم
أقدل تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن اتجاهات فئة أصحاب الددخل الشدهري ) كما(, , 201،  6)

, وقد أكد الوصف الإحصائً الأعلى( واتجاهات الفئات أصحاب الدخول الشهرٌة جنٌه 100من 
(, حٌث جنٌه 100أقل من أصحاب الدخل الشهري ) ةللبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح فئ

لاء خدمددة الهدداتف المحمددول أصددحاب لهددذه الفئددة ـالحسددابً لاتجاهددات عمددبلغددت قٌمددة الوسددط 
, جنٌده 5000 -100مدن( للفئات الاخدري )3.03و 3.01و 3.07و 3.05(, فً مقابل )3.10)

 جنٌه( علً التوالً. 3000جنٌه , أكثر من  3000 - 7005جنٌه , 7000 – 5005من 

 
 (4/3شكل رقم ) 

 خدمة الهاتف المحمول نحو محددات القٌمة المدركةتجاهات عملاء بروفٌل تصوٌري لا

 للعمٌل وفقاً للدخل الشهري  
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 :جودة الخدمة المدركة )ب( 
 

, وذلك بدرجات حرٌة   0.05 إحصائٌــةة ـد مستوي دلالـة عنـحٌث أن قٌمة )ف( معنوٌ

تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بدٌن اتجاهدات فئدة أصدحاب الددخل الشدهري )أقدل  كما(, 201،  6)

, وقد أكد الوصف الإحصائً الأعلىجنٌه( واتجاهات الفئات أصحاب الدخول الشهرٌة  100من 

جنٌه(, حٌث  100أصحاب الدخل الشهري )أقل من  ئةللبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح ف

ة ـلاتجاهددات عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول أصددحاب لهددذه الفئددبلغددت قٌمددة الوسددط الحسددابً 

 5000- 100ري )مدددن ـ( للفئدددات الاخددد3.11و 3.61و  3.64و  3.40(, فدددً مقابدددل )6.17)

 جنٌه( علً التوالً.  3000جنٌه , أكثر من  3000 - 7005جنٌه , 7000 – 5005جنٌه, من 

 ( السعر المدرك:جـ)
 

, وذلدك بددرجات حرٌدة  0.05 إحصائٌــةة ـتوي دلالد مسـة )ف( معنوٌة عنـحٌث أن قٌم

ل الشدهري )أقدل ـتبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن اتجاهدات فئدة أصدحاب الدخد كما(, 201،  6)

جنٌده,  5000  - 100)مدن  الأعلدى جنٌه( واتجاهات فئات أصحاب الددخول الشدهرٌة 100من 

جنٌه(, وقد أكدد الوصدف  3000جنٌه , أكثر من  3000  - 7005جنٌه , 7000 – 5005من 

 100ذه الاختلافات لصالح فئة أصحاب الدخل الشهري )أقدل مدن ـالإحصائً للبٌانات علً أن ه

 (3.33)جنٌه( حٌث بلغت قٌمة الوسط الحسابً لاتجاهات عمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول لهدذه 

- 100)مددن  صددحاب الدددخول الشددهرٌة الأعلددىلأ(  5.05و 5.99و7.20و 3.97فددً مقابددل )

جنٌده( علدً  3000جنٌه, أكثر مدن  3000  - 7005جنٌه, 7000 – 5005جنٌه, من  5000

 .التوالً
 

ة ل الشدهرٌوأصدحاب الددخ تدٌنفئالات ـدـذه الاختلافات تقع بدٌن اتجاهـكما تبٌن أٌضاً أن ه

ل وأصدددحاب الددددخ تدددٌنفئالجنٌددده( واتجاهدددات 7000 – 5005جنٌددده, مدددن  5000- 100)مدددن 

وقد أكد الوصف الإحصائً للبٌانات , جنٌه(  3000جنٌه , أكثر من  3000 - 7005) ةالشهرٌ
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 5000 - 100)مدن ة ل الشدهرٌوأصحاب الددخ تٌنفئالعلً أن هذه الاختلافات لصالح اتجاهات 

(, فدً 7.20و  7.97) ماجنٌه(, حٌث بلغت قٌمة الوسط الحسابً له7000 – 5005جنٌه, من 

 3000 - 7005)ة ل الشددهرٌوأصددحاب الدددخ تددٌنفئال( لصددالح اتجاهددات 5.05و 5.99مقابددل )

 .جنٌه( 3000جنٌه , أكثر من 
 

 )د( المخاطرة المدركة:
 

, وذلك بدرجات حرٌة   0.05 إحصائٌـةة ــة عند مستوي دلالــحٌث أن قٌمة )ف( معنوٌ

تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن اتجاهات فئات أصحاب الدخول الشهرٌة )أقل  كما(, 201،  6)

 تدددٌنفئالاتجاهددات وجنٌددده(  7000 – 5005جنٌددده, مددن  5000  - 100مددن , جنٌددده 100ن مدد

وقدد أكدد الوصدف  ,جنٌده( 3000جنٌده, أكثدر مدن  3000  - 7005)ة ل الشدهرٌوأصحاب الدخ

 - 7005)ة ل الشدهرٌوأصحاب الددخ تٌنفئالالإحصائً للبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح 

جنٌه( حٌث بلغت قٌمة الوسدط الحسدابً لاتجاهدات عمدلاء خدمدة  3000جنٌه, أكثر من  3000

( 7.92,  5.93, 5.91(  , فددددً مقابددددل )3.66و  3.30)لهدددداتٌن الفئتددددٌن الهدددداتف المحمددددول 

جنٌه, مدن  5000  - 100من , جنٌه  100ول الشهرٌة )أقل من ـتجاهات فئات أصحاب الدخلا

 علً التوالً. (جنٌه7000 – 5005

)مدن  ل الشهريــة أصحاب الدخـع بٌن اتجاهات فئــذه الاختلافات تقـكما تبٌن أٌضاً أن ه

 100من , جنٌه 100الدخل الشهري )أقل من  صاحبتا الفئتٌنجنٌه( واتجاهات 7000 – 5005

ئدة لافات لصدالح فـذه الاختدـد الوصدف الإحصدائً للبٌاندات علدً أن هدــ, وقد أك(جنٌه 5000  -

 ئةجنٌه( حٌث بلغت قٌمة الوسط الحسابً لهذه الف7000 – 5005)من  أصحاب الدخل الشهري

 100ل الشهري )أقل من ــالدخ صاحبتا الفئتٌنتجاهات لا( 5.93و  5.91) ( , فً مقابل7.92)

 علً التوالً.( جنٌه 5000  - 100من , جنٌه
 

 لاقة: ـودة العـ( جهـ)
 

, وذلك بدرجات حرٌة   0.05 إحصائٌـةة ـد مستوي دلالـة عنـة )ف( معنوٌـحٌث أن قٌم

تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن اتجاهات فئات أصحاب الدخول الشهرٌة )من  كما(, 201،  6)

 تددٌنفئالاتجاهددات وجنٌدده(   3000 - 7005,  جنٌدده7000 – 5005جنٌدده, مددن  5000- 100

وقددد أكددد الوصددف  ,جنٌدده( 3000, أكثددر مددن  جنٌدده 100اقددل مددن )ة ل الشددهرٌوأصددحاب الدددخ

اقدل مدن )ة ل الشدهرٌوأصدحاب الددخ تدٌنفئالالإحصائً للبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح 

جنٌده(حٌث بلغدت قٌمدة الوسدط الحسدابً لاتجاهدات عمدلاء خدمدة  3000, أكثر مدن  جنٌه 100

,  7.96, 3.11مقابددل ) , فددً علددً التددوالً( 6.70و 6.76)لهدداتٌن الفئتددٌن الهدداتف المحمددول 

 – 5005جنٌدده, مددن  5000 - 100تجاهددات فئددات أصددحاب الدددخول الشددهرٌة )مددن لا( 3.61

, كما تبٌن أٌضاً أن هدذه الاختلافدات تقدع بدٌن علً التوالًجنٌه(  3000 - 7005,  جنٌه7000

 صداحبتا الفئتدٌنجنٌده( واتجاهدات 7000 – 5005)مدن  اتجاهات فئة أصدحاب الددخل الشدهري

, وقددد أكددد الوصددف ( جنٌدده3000 – 7005مددن , جنٌدده 5000  - 100ل الشددهري )مددن الدددخ

  - 100الدخل الشهري )مدن  صاحبتا الفئتٌنالإحصائً للبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح 

, 3.11) لهمدداحٌددث بلغددت قٌمددة الوسددط الحسددابً  (جنٌدده 3000 – 7005مددن , جنٌدده 5000
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 – 5005)مدن  تجاهات فئة أصحاب الدخل الشهريلا( 7.96) , فً مقابل علً التوالً (3.61

 جنٌه(.7000
 

الددخل الشدهري صداحبة  لصدالح اتجاهدات الفئدةتمٌدل هدذه الاختلافدات أن  وٌري الباحث

 , وجدودة العلاقدة,السدعر المددركو ,جودة الخدمة المدركةكل من بالنسبة ل جنٌه(  100)أقل من 

أن هددذه الفئددة الأقددل دخددلاً هددً الأكثددر قبددولاً وتأٌٌددداً لجددودة الخدمددة المدركددة وجددودة إنمددا ٌعنددً 

العلاقدة, وأنهدا الأكثدر حساسددٌة بالسدعر المددرك مقارنددة بالفئدات الدخلٌدة الاعلددً. وقدد تتفدق هددذه 

النتٌجة مع الواقع نظراً لانخفاض القدرة المالٌة, وانخفاض مستوي جودة الخدمة المرغوب لددي 

( مدن Cosmas ,1982مقارنة بالفئات الاعلً دخلاً من جهة , مع الدراسات السدابقة ) لفئةهده ا

  جهة أخري .

تددٌن صدداحبتا الدددخل لصددالح اتجاهددات الفئتمٌددل هددذه الاختلافددات أن كمةةا ٌةةري الباحةةث 

للمخداطرة المدركدة  أكثدر حساسدٌة هاتٌن الفئتٌنأن  المرتفع بالنسبة للمخاطرة المدركة أنما ٌعنً

ارنة بالفئات الأقل, وٌرجع الباحث ذلك إلدً أن اغلدب أصدحاب هدذه الفئدة هدم مدن كبدار السدن مق

 .وبالتالً فهم أكثر إدراكاً بالمخاطر المدركة عن الفئات الاخري
  

إلدً ضدرورة تبندً الشدركات نفدس السٌاسدة السدعرٌة المشدار إلٌهدا سدابقاً وٌنوه الباحةث 

, وان تراعددً الفئددات العمرٌددة الاعلددً سددناً مددن حٌددث سددرعة بحٌددث تددتلائم مددع كددل فئددة دخلٌددة

 , وتوفٌر المعلومات المتعلقة بالخدمة لهم دون معاناه, وحسن معاملتهم.مالاستجابة لاستفساراته
  

 ( اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو محددات 4)

 تعلٌم:القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لمستوي ال     

لتحدٌد الاختلافات بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر 

)جودة  انحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

الخدمددة المدركددة, والسددعر المدددرك, والمخدداطرة المدركددة, وجددودة العلاقددة( علددً حددده , وذلددك 

 One –Wayلاف المستوي التعلٌمً, قام الباحث بتطبٌق أسلوب تحلٌل التباٌن أحادى الاتجاه باخت

ANOVA  حٌث ٌمكن توضٌح نتائج تحلٌل التباٌن بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهداتف المحمدول ,

بالشركات العاملة بمصر نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل مدأخوذاً بشدكل إجمدالً, ونحدو كدل 

علدً حدده بداختلاف المسدتوي التعلٌمدً لهدم وذلدك مدن خدلال الجددول رقدم  امتغٌر مدن متغٌراتهد

(6/52 .) 
 

 

 

 

 

 

 (4/13جدول رقم ) 

 اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو محددات

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لمستوي التعلٌم
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محددات القٌمة المدركة 
 للعمٌل

ستجابات العملاء وفقاً لمستوى التعلٌمالوسط الحسابً لا
(5)

 
الحسابً  الوسط

لا ٌقرأ ولا  الإجمالً
 ٌكتب

تعلٌم متوسط 
 أو أقل

ثانوٌة عامة 
 وما ٌعادلها

درجة 
 جامعٌة

ماجستٌر أو 
 دكتوراه

المدركة  محددات القٌمة
 للعمٌل بشكل إجمالً*

3.23 3.23 3.13 2.33 2..4 3.26 

 .3.3 2.32 2.63 4.42 .4.5 4.62 **ةالخدمة المدركجودة 

 2.32 1.62 .1.3 2.63 2.34 2.36 درك*ــعر المــالس

 2.62 2..2 5..2 .2.4 .2.3 2.33 رة المدركة*ـالمخاط

 3.54 4.12 3.32 3.13 3.33 3.32 ة**ــودة العلاقـج

مدع وجدود نقطدة حٌادٌدة  ( إنلي انًٕافملح انرايلح:( إني ػذو انًٕافمح ذًاياً تيًُا يشليش انلشلى )6ديس يشيش انشلى )  :-6انًمياط انًسرخذو يًرذ يٍ  ( 5)

 ( فً المنتصف3)

 ( . F- Test% وفقاً لاختبار ف )1 عند مستوي إحصائٌة* دلالة 
 (. F- Test% وفقاً لاختبار ف  )5عند مستوي  إحصائٌة** دلالة 

 اتجاهاتذات دلالة إحصائٌة بٌن  اختلافات( علً وجود 6/52وتؤكد نتائج الجدول رقم )

قٌمدة المدركدة للعمٌدل عملاء خدمدة الهداتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر نحدو محدددات ال

مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته )جدودة الخدمدة المدركدة, والسدعر المددرك, 

ة( علً حده, وذلدك بداختلاف المسدتوي التعلٌمدً لهدم, حٌدث ـودة العلاقـوالمخاطرة المدركة, وج

  . 0.05, و0.01 إحصائٌة)ف( معنوٌة عند مستوي دلالة  أن قٌمة
 

 (4/4)شكل رقم 
 تجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول نحو محددات بروفٌل تصوٌري لا

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للمستوي التعلٌمً
 

 
 

  ل البروفٌدلـتحلٌ وأسلوب( 6/52دول رقم )ـالوارد بالج الإحصــائًف ـكما ٌشٌر الوص

Profile Analysis ( 6/6الددوارد بالشددكل رقددم) ًذات دلالددة إحصددائٌة بددٌن ود اختلافددات ـوجدد إلدد

 المسدتوي التعلٌمدًلاء خدمة الهاتف المحمول بالشدركات العاملدة بمصدر بداختلاف ـاتجاهات عم

 لهم من حٌث: 
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 :بشكل إجمالً محددات القٌمة المدركة للعمٌل)أ( 

ة ـ, وذلك بددرجات حرٌد0.01 إحصائٌــةة ـد مستوي دلالـة عنـة )ف( معنوٌـحٌث أن قٌم

رأ ولا ٌكتدب, تعلدٌم ـتبدٌن أن هدذه الاختلافدات تقدع بدٌن الفئدات التعلٌمٌدة )لا ٌقد كما(, 201،  6)

ة جامعٌدة, ماجسدتٌر أو ـالفئتدٌن التعلٌمٌتدٌن )درجدوة ومدا ٌعادلهدا(, ـدـثانوٌة عام, متوسط أو أقل

 الفئدات التعلٌمٌدة , وقد أكد الوصف الإحصائً للبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصدالح(دكتوراه

)لا ٌقددرأ ولا ٌكتددب, تعلددٌم متوسددط أو أقددل, ثانوٌددة عامددة ومددا ٌعادلهددا(, حٌددث بلغددت قٌمددة  الأقددل

 3.72و  3.72الوسط الحسابً لاتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول لهذه الفئدات التعلٌمٌدة )

ة جامعٌددة, ـددـلفئتددٌن التعلٌمٌتددٌن )درجل( 7.16و  7.22ل )ـً مقابددـددـوالً, فـ( علددى التدد3.52، 

 أو دكتوراه( على التوالً.  وماجستٌر
 

 )ب( جودة الخدمة المدركة:

, وذلدك بددرجات حرٌدة 0.05 إحصائٌــةة ـد مستوي دلالـة عنـة )ف( معنوٌـحٌث أن قٌم

تبددٌن أن هددذه الاختلافددات تقددع بددٌن الفئددات التعلٌمٌددة )لا ٌقددرأ ولا ٌكتددب, تعلددٌم  كمددا(, 201،  6)

ة جامعٌدة, ماجسدتٌر أو ـدـالفئتٌن التعلٌمٌتٌن )درجوة وما ٌعادلها(, ـة عامــثانوٌ, لـمتوسط أو أق

 الفئات التعلٌمٌدة , وقد أكد الوصف الإحصائً للبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح(دكتوراه

الأقددل )لا ٌقددرأ ولا ٌكتددب, تعلددٌم متوسددط أو أقددل, ثانوٌددة عامددة ومددا ٌعادلهددا(, حٌددث بلغددت قٌمددة 

 6.19و  6.47ات عملاء خدمة الهاتف المحمول لهذه الفئدات التعلٌمٌدة )الوسط الحسابً لاتجاه

لفئتدددٌن التعلٌمٌتدددٌن )درجدددة جامعٌدددة , ل( 7.27و  7.43( علدددى التدددوالً, فدددً مقابدددل )6.60، 

 وماجستٌر أو دكتوراه( على التوالً. 
 

 ( السعر المدرك: جـ)

, وذلك بدرجات حرٌة   0.01 إحصائٌــةة ـة عند مستوي دلالـة )ف( معنوٌـحٌث أن قٌم

تبددٌن أن هددذه الاختلافددات تقددع بددٌن الفئددات التعلٌمٌددة )لا ٌقددرأ ولا ٌكتددب, تعلددٌم  كمددا(, 201،  6)

ة جامعٌدة, ماجسدتٌر أو ـدـالفئتٌن التعلٌمٌتٌن )درجوة وما ٌعادلها(, ـة عامـثانوٌ, ل ـمتوسط أو أق

الفئدات التعلٌمٌدة  ختلافات لصدالح, وقد أكد الوصف الإحصائً للبٌانات علً أن هذه الا(دكتوراه

ثانوٌدة عامدة ومدا ٌعادلهدا(, حٌدث بلغدت قٌمدة الوسدط , )لا ٌقرأ ولا ٌكتب, تعلٌم متوسدط أو أقدل 

و  7.26و 7.24الحسددابً لاتجاهددات عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول لهددذه الفئددات التعلٌمٌددة )

التعلٌمٌتدٌن )درجدة جامعٌدة, ماجسدتٌر ( للفئتدٌن 5.40و  5.29( على التوالً, فً مقابل )7.43

 .(أو دكتوراه

 المخاطرة المدركة: )د(

, وذلك بدرجات حرٌة   0.01 إحصائٌـةة ـد مستوي دلالـة عنـة )ف( معنوٌـحٌث أن قٌم

تبددٌن أن هددذه الاختلافددات تقددع بددٌن الفئددات التعلٌمٌددة )لا ٌقددرأ ولا ٌكتددب, تعلددٌم  كمددا(, 201،  6)

)درجددة جامعٌددة,  ة ومددا ٌعادلهددا( واتجاهددات الفئتددٌن التعلٌمٌتددٌنـعامددة ـثانوٌدد ,متوسددط أو أقددل

 ماجستٌر أو دكتوراه(, وقدد أكدد الوصدف الإحصدائً للبٌاندات علدً أن هدذه الاختلافدات لصدالح

ط الحسدابً ـت قٌمدة الوسدـ)درجدة جامعٌدة, ماجسدتٌر أو دكتدوراه(, حٌدث بلغد الفئتٌن التعلٌمٌتدٌن
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( علددى 7.97 و7.91) تددٌنالتعلٌمٌ لهدداتٌن الفئتددٌنالمحمددول اهات عمددلاء خدمددة الهدداتف ـلاتجدد

)لا ٌقرأ ولا ٌكتب, تعلدٌم متوسدط  للفئات التعلٌمٌة( 7.61,  7.31و  7.32والً, فً مقابل )ـالت

 ثانوٌة عامة وما ٌعادلها( على التوالً. ,أو أقل

 لاقة:ـودة العـ( جهـ)
 

, وذلك بدرجات حرٌة   0.05 إحصائٌـةة ـد مستوي دلالـة )ف( معنوٌة عنــحٌث أن قٌم

تبددٌن أن هددذه الاختلافددات تقددع بددٌن الفئددات التعلٌمٌددة الأعلددى )درجددة جامعٌددة,  كمددا(, 201،  6)

( واتجاهات الفئات التعلٌمٌة الأقل )ثانـوٌة عامة ومدا ٌعدـادلها ولا ٌقدرأ ولا  ماجستٌر أو دكتوراه

الإحصدائً للبٌاندات علدً أن هدذه الاختلافدات ٌكتب, تعلدٌم متوسدط أو أقدل( , وقدد أكدد الوصدف 

لصالح الفئات التعلٌمٌة الأعلى )درجة جامعٌة , ماجستٌر أو دكتوراه(, حٌث بلغت قٌمدة الوسدط 

(علددً 6.57و 3.27الحسددابً لاتجاهددات عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول للفئتددٌن التعلٌمٌتددٌن )

ئات التعلٌمٌة الأقل )ثانوٌة عامة ومدا ( لاتجاهات الف3.52و 3.32و 3.37والً , فً مقابل )ـالت

 .ٌعادلها ولا ٌقرأ ولا ٌكتب, تعلٌم متوسط أو أقل على التوالً
 

واتجاهدات  كما تبدٌن أن هدذه الاختلافدات تقدع بدٌن الفئدة التعلٌمٌدة )ماجسدتٌر أو دكتدوراه( 

ختلافدات الفئة التعلٌمٌة )درجة جامعٌة(, وقدد أكدد الوصدف الإحصدائً للبٌاندات علدً أن هدذه الا

لصالح الفئة التعلٌمٌة )ماجستٌر أو دكتوراه(, حٌث بلغت قٌمة الوسط الحسابً لاتجاهات عملاء 

( لاتجاهدددات الفئدددة التعلٌمٌدددة )درجدددة 3.27( فدددً مقابدددل )6.57خدمدددة الهددداتف المحمدددول بهدددا )

 جامعٌة(.
 

لنسبة لكل الفئات التعلٌمٌة الأقل با لصالح اتجاهاتتمٌل هذه الاختلافات أن  ٌري الباحث

أن هذه الفئدات التعلٌمٌدة الأقدل هدً الأكثدر إنما ٌعنً  من جودة الخدمة المدركة والسعر المدرك,

قبددولاً وتأٌٌددداً لجددودة الخدمددة المدركددة, وأنهددا الأكثددر حساسددٌة بالسددعر المدددرك مقارنددة بالفئددات 

لمالٌدة )نظدراً لارتبداط التعلٌمٌة الاعلً. وقد تتفق هذه النتٌجة مع الواقع نظراً لانخفداض القددرة ا

مقارنة  الدخل الشهري غالباً بالمؤهل(, وانخفاض مستوي جودة الخدمة المرغوب لدي هده الفئة

  . بالفئات الاعلً تعلٌمٌاً 
  

لصددالح اتجاهددات الفئددة التعلٌمٌددة )درجددة تمٌددل هددذه الاختلافددات أن  كمةةا ٌةةري الباحةةث

 الفئددة التعلٌمٌددة أكثددر حساسددٌةهددذه إنمددا ٌعنددً أن  ة,المدركدد لمخدداطرةالنسددبة لمتغٌددر ا جامعٌددة(

هدذه الفئدة تعدد مدن الفئدات , وربما ٌرجع ذلدك إلدً أن للمخاطرة المدركة مقارنة بالفئات الاخري

 .إدراكاً للمخاطرة المدركة مقارنة بالفئات الأقل تعلٌماً كثر الاعلً الأ

الفئدات التعلٌمٌدة الأعلدى لصالح اتجاهدات تمٌل هذه الاختلافات أن  ٌري الباحث وأخٌرا

, وذلدك هدذه الفئداتعمدلاء  أن جدودة العلاقدة تلقدً القبدول مدن بالنسبة لجودة العلاقة , أنمدا ٌعندً

الفئات التعلٌمٌة الأقل, حٌث قدرتهم علً التحدث مع مقدم الخدمدة بشدكل عملاء  منبدرجة أكبر 

لشدكل الدذي ٌزٌدد مدن مسددتوي جٌدد ممدا ٌترتدب علٌده تبدادل نفدس لغدة اللٌاقدة مدن مقددم الخدمدة با
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الالتزام وحسن الخلق فً المعاملة مدن قببدل القدائمٌن علدً الخدمدة مدن جهدة والثقدة والرضدا عدن 

 العلاقة من قبل العملاء من جهة أخري.
 

 ( اختبار صحة الفرض الأول:5)

ٌنص الفرض الأول فً هذا البحدث علدً أنده " لا ٌوجدد اخدتلاف ذو دلالدة إحصدائٌة بدٌن 

رافٌددة )النددوع، والسددن، غعمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول بدداختلاف خصائصددهم الدٌمواتجاهددات 

والدخل الشهري، ومستوي التعلدٌم(, وذلدك نحدو محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل مدأخوذاً بشدكل 

)جدودة الخدمدة المدركدة، والسدعر المددرك، والمخداطرة  اإجمالً, ونحو كل متغٌدر مدن متغٌراتهد

" ,   Fة( على حده ", وفً ضوء نتائج التحلٌل السابق ونتائج اختبداري "المدركة، وجودة العلاق

"t  "  كما ٌلً: للفئة العمرٌةفإنه ٌمكن قبول فرض العدم بالنسبة 
 

  عدم وجةود اختلافةات ذات دلالةة إحصةائٌة بةٌن اتجاهةات عمةلاء خدمةة الهةاتف المحمةول

 لعمرٌة. الخاضعة للدراسة نحو جودة العلاقة وذلك باختلاف الفئة ا

كما  الخصائص الدٌموغرافٌـةمن  الأخـربالنسبة للبعض  دمـرض العــض فـرفب ـبٌنما ٌج

 ٌلً: 

  " ٌوجد اختلاف ذو دلالة إحصائٌة بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بةاختلاف

رافٌةة )النةوعو والسةنو والةدخل الشةهريو ومسةتوي التعلةٌم(, وذلةك غخصائصهم الدٌمو

القٌمةة المدركةة للعمٌةل مةأخوذاً بشةكل إجمةالً, ونحةو ثلاثةة متغٌةرات مةن نحو محددات 

 على حده.كل جودة الخدمة المدركةو والسعر المدركو والمخاطر المدركة  ا هًمتغٌراته

  " ٌوجد اختلاف ذو دلالة إحصائٌة بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بةاختلاف

 ذلك نحو جودة العلاقة.النوعو والسنو والدخل الشهري, و كل من

 
 

 تعلٌق عام علً نتائج الفرض الأول:

الباحدث أن  ٌدريبناءً علً نتدائج اختبدار صدحة الفدرض الأول مدن فدروض هدذا البحدث , 

اتفاق عملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة نحو جودة العلاقدة, وذلدك بداختلاف الفئدة 

العمرٌة, إنما ٌرجع لنمطٌة العلاقة بٌن الشركة والعمٌل بالشكل الذي لا ٌختلف علٌده أحدد,  وأن 

و محدددات التباٌن الواضح بدٌن اتجاهدات عمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة نحد

رافٌدة, قدد ٌرجدع غالقٌمة المدركة للعمٌل بشكل إجمالً وبصورة منفردة وفقاً لخصائصدهم الدٌمو

من ناحٌة, ومستوي إشباع هذه الفئة نحو هذه المحددات إلً التباٌن فً حاجات ورغبات كل فئة 

 من جهة أخري. 
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أن نتائج الدراسدة المٌدانٌدة الحالٌدة تتفدق مدع مدا أشدارت  ٌريوفً ضوء ذلك فان الباحث 

 & Doods et al, 1991; Fronell, 1996; Snoj et al, 2004;Johnson)الٌده الدراسدات السدابقة

Sirikit , 2002)  فدً هدذا الصددد , حٌدث تبدٌن أن هنداك محدددات للقٌمدة المدركدة للعمٌدل تتعلدق

هنداك فدروق مخداطرة المدركدة , وجدودة العلاقدة , وان بالجودة المدركة , والسدعر المددرك , وال

كمدا ٌشدٌر الباحدث إلدً ان نتدائج .ه المحددات ذمعنوٌة بٌن عملاء الهاتف المحمول فٌما ٌتعلق به

( علدً ضدرورة تقسدٌم سدوق عمدلاء 7001هذه الدراسة قد جاءت متفقة مع دراسدة )أبدو وردة ,

مختلفدة وفقداً لمجموعدة مدن الخصدائص  خدمة الهاتف المحمول فً مصر إلً مجموعات سدوقٌة

 الدٌموغرافٌة ومحاولة تحسٌن مدخلات القٌمة لكل مجموعة حتً تصل إلً الامثلٌة.
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 ثالثالمبحث ال
 أبعاد زٌادةنحو  نمدٌرٌالإدراك 

 القٌمة المدركة للعمٌل 
 

 مقــدمة:
 

الإحصائً الذي ٌساعد علً الإجابة علً التساؤل الثانً ٌناق  هذا المبحث نتائج التحلٌـل 

 للبحث والذي ٌنص علً:

العناٌة بالعملاء فدً شدركات الهداتف المحمدول والمبٌعات وما مدي وعً مدٌري التسوٌق 

الشركات وعً باختلاف هذا الهل ٌختلف والقٌمة المدركة للعمٌل؟ أبعاد زٌادة بمصر ب متنافسةال

؟. ومن ثم التحقدق مدن  اتصالات, وفودافون, وموبٌنٌل الخدمة فً مصر المتنافسة فً سوق هذه

صحة/عدم صحة الفرض الثانً من هذا البحث, وفً ضوء ذلك فدإن هدذا المبحدث سدوف ٌركدز 

 علً محورٌن أساسٌن هما كما ٌلً: 
 

 .ادراكات المدٌرٌن نحو أبعاد زٌادة القٌمة المدركة للعمٌل 

  زٌددادة القٌمددة المدركددة للعمٌددل وفقدداً لأنددواع الشددركات ادراكددات المدددٌرٌن نحددو أبعدداد

 .اتصالات, وفودافون, وموبٌنٌل الرئٌسٌة المتنافسة فً سوق هذه الخدمة فً مصر
 

 القٌمة المدركة للعمٌل: ( ادراكات المدٌرٌن نحو أبعاد زٌادة1)
 

 الجزء وصف وتفسٌر لادراكات المدٌرٌن بصدفة عامدة نحدو محدددات زٌدادة ٌتناول هذا

( أن 6/51الدوارد بالجددول رقدم ) الإحصدائًتؤكدد نتدائج الوصدف  حٌدث القٌمة المدركة للعمٌل.

بصفة  - مدٌري )التسوٌق, وخدمة العملاء, والمبٌعات( بشركات المحمول الثلاثة العاملة بمصر

المختلفةة  االقٌمةة المدركةة للعمٌةل وأبعادهةب والإدراكً ـة مةن الوعةـتحظً بدرجة عالٌة -عامة

" كمةا أن التفةاوت بةٌن ادراكةات المةدٌرٌن ٌبةدو  ق تمامةاً ـموافة و " ق"ـتتراوح ما بةٌن "موافة

 .غٌر ملحوظ
 

, فإنده فدً المددٌرٌن نحدو أبعداد زٌدادة القٌمدة المدركدة للعمٌدلأنه وفقاً لإدراكدات كما ٌتبٌن 

ة المدركدة للعمٌددل تلددك القٌمددأبعدداد زٌدادة كأحدد  مقدمدة العوامددل التدً تحظددً بأهمٌدة نسددبٌة عالٌددة

تعبٌر العلامدة و, (6.19)ممثلة فً سمعة الشركة ( 6.12) المتعلقة ببعد المنافع السٌكواجتماعٌة

 .(6.11)( ٌمتلكهاعن شخصٌة من 
 

 أبعاد زٌادةد ـكأح ل التً تحظً بأهمٌة نسبٌة عالٌةـكما تأتً فً المرتبة الثانٌة من العوام

ة الشدبكات ـممثلدة فدً حداثد (6.46) ع الوظٌفٌدةـالمتعلقدة ببعدد المنافدة للعمٌل تلدك ـالقٌمة المدرك

ضدوح الصدوت ونقائده و, و(6.27)سرعة الاستجابة للإرسدال والاسدتقبالو, (6.45)والمحطات

 .(6.35)انخفاض نسبة عدم إتمام المكالماتو, (6.90)
 

 (.4/1جدول رقم )
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 لادراكات المدٌرٌن بصفة عامةأبعاد وعوامل زٌادة القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً 

 أبعاد زٌادة القٌمة المدركة للعمٌل
انىسط 

انحسببً
(5)

 

الاَحشاف 

 انًعٍبسي
 

 منافع المعاملات: -أ 
الحصول علً مزاٌا سعرٌة من شركة المحمول المتعاقد  -

 معها
 تقدٌم الشركة مجموعة من العروض السعرٌة -
تقدٌم الشركة عروض وتخفٌضات أكثر من الشركات  -

 الاخري
 استحقاق هذه الخدمة السعر المدفوع فٌها  -
 أكثر جاذبٌة  أسعارتقدٌم الشركة لعروض  -

 
4247 
4244 
4266 
4216 
4230 

 
.346 
.337 
.355 
.328 
.336 

 3.3. 3.3. التقييم العام لمنافع المعاملات
 

 منافع وظيفية: -ب

 حداثة الشبكات والمحطات  -
 سرعة الاستجابة للإرسال والاستقبال -
 وضوح الصوت ونقائه -
 انخفاض نسبة عدم إتمام المكالمات -

 
4261 
4272 
4290 
4231 

 
.344 
.332 
.322 
.340 

 ..3. ..3. التقييم العام للمنافع الوظيفية
 

 منافع سيكواجتماعية: –جـ 

 السمعة الطٌبة للشركة -
 ٌمتلكهاتعبٌر العلامة عن شخصٌة من  -

 
4289 
4285 

 
.374 
.370 

 3.3. ..3. التقييم العام للمنافع السيكواجتماعية
 

التضحية: -د  

 تقدٌم الشركة خدمة بتكلفة اقل من الشركات المنافسة -
 توفٌر الشركة المزٌد من المعلومات للعمٌل عن الخدمة -

 
4249 
4202 

 
.326 
.326 

 

 التقييم العام للتضحية 
 

.333 .33. 

مدع وجدود نقطدة حٌادٌدة  ( إنلي انًٕافملح انرايلح:( إني ػذو انًٕافمح ذًاياً تيًُا يشليش انلشلى )6ديس يشيش انشلى )  :-6انًمياط انًسرخذو يًرذ يٍ  ( 5)

 ( فً المنتصف3)

أبعداد العوامل التً تحظً بأهمٌة نسبٌة عالٌة كأحد  وتأتً فً المرتبة الثالثة مجموعة من

ممثلددة فددً حصددول  (6.65المعدداملات )القٌمددة المدركددة للعمٌددل تلددك المتعلقددة ببعددد منددافع  زٌددادة

تقددٌم الشدركة مجموعدة و, (6.62)د معهداـالعمٌل علً مزاٌا سعرٌة من شركة المحمدول المتعاقد

 تقدٌم الشركة عروض وتخفٌضات أكثر من الشركات الاخريو, (6.66) من العروض السعرٌة

 تقددٌم الشدركة عدروض أكثدر جاذبٌدةو, (6.54)استحقاق الخدمة السعر المدفوع فٌهدا(, و6.44)

(6.30). 

أبعداد كأحدد  من العوامل التً تحظدً بأهمٌدة نسدبٌة عالٌدة الرابعةتأتً فً المرتبة وأخٌراً 

ممثلدة فدً تقددٌم الشدركة خدمدة  (6.76التضدحٌة )متعلقة ببعد القٌمة المدركة للعمٌل تلك الزٌادة 

, تددوفٌر الشددركة المزٌددد مددن المعلومددات للعمٌددل عددن (6.69)بتكلفددة اقددل مددن الشددركات المنافسددة

 .(6.07)الخدمة
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( ادراكات المدٌرٌن نحو أبعاد زٌادة القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للشركات 2)

 مول:المتنافسة فً سوق خدمة الهاتف المح
 

مناقشة نتائج التحلٌل الاحصدائً الخداص بالكشدف عدن مددي الاخدتلاف  الجزءٌتناول هذا 

مدٌري التسوٌق وخدمة العملاء والمبٌعات بداختلاف الشدركات الرئٌسدٌة المتنافسدة  إدراكاتبٌن 

 ةً القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذأبعاد زٌادة فً مصر, وذلك نحو الهاتف المحمول فً سوق خدمة 

)مندددافع المعددداملات, ومندددافع الامدددتلاك, ومندددافع  ابشدددكل إجمدددالً, ونحدددو كدددل بعدددد مدددن أبعادهددد

, والذي ٌنص علدً ثانًسٌكواجتماعٌة, والتضحٌة( على حده؛ وذلك من خلال اختبار الفرض ال

 أنه:
  

العناٌةةة والمبٌعةةات و" لا ٌوجةةد اخةةتلاف ذو دلالةةة إحصةةائٌة فةةً وعةةً مةةدٌري التسةةوٌق 

, )موبٌنٌةلباختلاف الشركات المتنافسة فً سةوق خدمةة الهةاتف المحمةول فةً مصةر بالعملاء 

, ونحةو إجمةالًبشةكل  ةمةأخوذ القٌمةة المدركةة للعمٌةلنحو أبعاد زٌادة  اتصالات(, وفودافونو

و المنةةةافع السةةةٌكواجتماعٌةذو ومنةةةافع الاسةةةتحواو ومنةةةافع المعةةةاملات) أبعادهةةةامةةةن  بعةةةدكةةةل 

  ".( على حدهالتضحٌةو
 

مدٌري )التسوٌق, وخدمة العملاء, والمبٌعات( بشركات  دراكاتلتحدٌد الاختلافات بٌن إو

بشدكل إجمدالً,  ةالقٌمدة المدركدة للعمٌدل مدأخوذأبعداد زٌدادة المحمول الثلاثة العاملة بمصر نحو 

)مندددافع المعددداملات, ومندددافع الامدددتلاك, ومندددافع سدددٌكواجتماعٌة,  اونحدددو كدددل بعدددد مدددن أبعادهددد

فدً الهداتف المحمدول لى حده, وذلك باختلاف الشركات المتنافسة فً سدوق خدمدة والتضحٌة( ع

, حٌدث  One –Way ANOVAمصر, قام الباحدث بتطبٌدق أسدلوب تحلٌدل التبداٌن أحدادى الاتجداه 

مددٌري )التسدوٌق, وخدمدة العمدلاء, والمبٌعدات(  دراكاتٌمكن توضٌح نتائج تحلٌل التباٌن بٌن إ

بشدكل  ةالقٌمدة المدركدة للعمٌدل مدأخوذأبعداد زٌدادة لعاملة بمصر نحو بشركات المحمول الثلاثة ا

علً حدده بداختلاف الشدركة التدً ٌعمدل بهدا وذلدك مدن خدلال  اإجمالً, ونحو كل بعد من أبعاده

 (.6/59الجدول رقم )
  

الددوارد  Profile Analysis تحلٌددل البروفٌددل وأسددلوب( 6/59وتؤكددد نتددائج الجدددول رقددم )

 One –Wayالمعتمدد علدً مخرجدات أسدلوب تحلٌدل التبداٌن أحدادى الاتجداه  (6/1بالشكل رقدم )

ANOVA  ( 0.01أو 0.05, علً عدم وجود إختلافات ذات دلالة إحصائٌة )سواء عندد مسدتوي

مدٌري )التسوٌق, وخدمة العمدلاء, والمبٌعدات( بشدركات المحمدول الثلاثدة العاملدة  دراكاتبٌن إ

)  ابشكل إجمالً, ونحو كل بعد من أبعاده ةدركة للعمٌل مأخوذالقٌمة المأبعاد زٌادة بمصر نحو 

اجتماعٌددة, والتضددحٌة( علددى حددده, وذلددك نفسددٌة منددافع المعدداملات, ومنددافع  الامددتلاك, ومنددافع 

 فً مصر.الهاتف المحمول باختلاف أنواع الشركات المتنافسة فً سوق خدمة 
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 (.4/1جدول رقم )

 القٌمة المدركة للعمٌل  أبعاد زٌادةالتسوٌق, وخدمة العملاء, والمبٌعات نحو  المدٌرٌن دراكاتإ

 المدركة للعمٌل القٌمةأبعاد 
الوسط الحسابً للاستجابات
(5)

الوسط الحسابً  

 اتصالات فودافون موبٌنٌل الإجمالً

القٌمة المدركة للعمٌل  أبعـاد
 nsبشكل إجمالً

4.51 4.52 4.52 4.52 

 ns 4.33 4.43 4.42 4.42الصفقةمنافع 

 ns 4.66 4.66 4.56 4.63منافع وظٌفٌة

 ns 4.35 4.6. 4.33 4.32اجتماعٌةنفسٌة منافع 

 ns 4.25 4.21 4.2. 4.25التضحٌة

مفهوم القٌمة المدركة للعمٌل 
 nsبشكل عام

4.24 4.24 4.25 4.24 

مدع وجدود نقطدة حٌادٌدة  ( إنلي انًٕافملح انرايلح:( إني ػذو انًٕافمح ذًاياً تيًُا يشليش انلشلى )6ديس يشيش انشلى )  :-6انًمياط انًسرخذو يًرذ يٍ  ( 5)

 ( فً المنتصف3)

 ( . F- Test% وفقاً لاختبار ف )1عند مستوي  إحصائٌة* دلالة 

 (. F- Test% وفقاً لاختبار ف  )5** دلالة إحصائٌة عند مستوي 
ns   .ًغٌر دال معنوٌا 

 

ل ـتحلٌدد وأسددلوب( 6/59دول رقددم )ـالددوارد بالجدد الإحصددـائًائج الوصددف ـد نتددـكمددا تؤكدد

( المعتمدد علدً مخرجدات أسدلوب تحلٌدل 6/1الدوارد بالشدكل رقدم ) Profile Analysis البروفٌدل

,عددم وجدود اختلافددات ذات دلالدة إحصدائٌة بددٌن  One –Way ANOVAالتبداٌن أحدادى الاتجداه 

مدٌري )التسوٌق, وخدمة العملاء, والمبٌعات( بشركات المحمول الثلاثة العاملة بمصر  اتجاهات

 فً مصر من حٌث:الهاتف المحمول وذلك باختلاف الشركات المتنافسة فً سوق خدمة 
 

قٌمدددة "ف" المحسدددوبة إلدددً : حٌدددث وصدددلت أبعةةةاد القٌمةةةة المدركةةةة للعمٌةةةل بشةةةكل عةةةام )أ( 

(, وذلدك بددرجات حرٌدة 0.01عند مستوي ) الإحصائٌة(, مما ٌؤكد عدم دلالتها 0.744)

(7 , 96.) 

(, مما ٌؤكد عدم دلالتها 0.616: حٌث وصلت قٌمة "ف" المحسوبة إلً )منافع المعاملات)ب( 

 (.96,  7(, وذلك بدرجات حرٌة )0.01عند مستوي ) الإحصائٌة

(, ممدا ٌؤكدد عددم 0.727: حٌث وصلت قٌمدة "ف" المحسدوبة إلدً ) الاستحواذ() الامتلاكمنافع ( جـ)

 (. 96,  7(, وذلك بدرجات حرٌة )0.01عند مستوي ) الإحصائٌةدلالتها 
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 (4/5شكل رقم )
القٌمة  أبعاد زٌادةنحو  ن بشركات المحمول العاملة بمصرمدٌرٌالتجاهات بروفٌل تصوٌري لا

 وفقاً الشركات التً ٌعملون بهاالمدركة للعمٌل 

  

(, مما ٌؤكد عددم 0.312: حٌث وصلت قٌمة "ف" المحسوبة إلً )إجتماعٌةنفسٌة منافع   د( )

 (. 96،  7(, وذلك بدرجات حرٌة )0.01دلالتها الاحصائٌة عند مستوي )

ة ـالاحصائٌدد دلالتها ـ(, مما ٌؤك5.062: حٌث وصلت قٌمة "ف" المحسوبة إلً )التضحٌة( ْـ)

 (. 96,  7(, وذلك بدرجات حرٌة )0.01عند مستوي ) 
 

 :لثانًصحة الفرض ا اختبار (5)

 فً هذا البحث علً أنه: ثانًٌنص الفرض ال
 

" لا ٌوجةةةةةةد اخةةةةةةتلاف ذو دلالةةةةةةة إحصةةةةةةائٌة فةةةةةةً وعةةةةةةً وادراك مةةةةةةدٌري التسةةةةةةوٌق 

بشكل إجمالً  ةالقٌمة المدركة للعمٌل مأخوذ أبعاد زٌادةالعناٌة بالعملاء نحو ,والمبٌعات,و

)منةافع المعةاملات, ومنةافع الامةتلاك, ومنةافع سةٌكواجتماعٌة,  ا, ونحو كل بعد من أبعادهة

الهةةةاتف والتضةةحٌة( علةةى حةةده, وذلةةك بةةاختلاف الشةةةركات المتنافسةةة فةةً سةةوق خدمةةة 

 .فً مصر"المحمول 
 

 أي انه:  دمـقبول فرض الع, فإنه ٌجب " F "إختبار وفً ضوء نتائج التحلٌل السابق ونتائج

, المبٌعةةات, وة إحصةةائٌة فةةً وعةةً وادراك مةةدٌري التسةةوٌقـلا ٌوجةةد اخةةتلاف ذو دلالةة" 

بشكل إجمالً, ونحةو كةل  ةالقٌمة المدركة للعمٌل مأخوذ أبعاد زٌادةالعناٌة بالعملاء نحو و

اجتماعٌةة, والتضةحٌة( ٌة نفس)منافع المعاملات, ومنافع الامتلاك, ومنافع  ابعد من أبعاده

فةةً الهةةاتف المحمةةول علةةى حةةده, وذلةةك بةةاختلاف الشةةركات المتنافسةةة فةةً سةةوق خدمةةة 

 .مصر"
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 :لثانًتعلٌق عام علً نتائج الفرض ا
 

مدن فدروض هدذا البحدث, ٌعتقدد الباحدث أن  ثدانًبناءً علً نتدائج اختبدار صدحة الفدرض ال

القٌمة المدركة للعمٌل ونحدو أبعاد زٌادة )التسوٌق/المبٌعات/ العناٌة بالعملاء( نحو  اتفاق مدٌري

)منافع المعاملات, ومنافع الامتلاك, ومنافع سٌكواجتماعٌة, والتضحٌة( على  اكل بعد من أبعاده

فدً مصدر, إنمدا الهداتف المحمدول حده وذلك باختلاف أنواع الشركات المتنافسة فً سوق خدمة 

القٌمددة أبعدداد زٌددادة دٌد بددٌن ادراكددات المدددٌرٌن بالشددركات الثلاثددة نحددو ـً التقددارب الشددٌرجددع الدد

 والإدراكوعً ارتفاع درجدة الدل بالشكل الذي لا ٌختلف علٌه أحد, مما ٌدل علً ـالمدركة للعمٌ

 المدٌرٌن بهذه الشركات باهمٌة القٌمة المدركة للعمٌل.لدي 
 

الدراسددة  إلٌددهإن النتددائج السددابقة تختلددف مددع مددا توصددلت  ومةةن وجهةةة نظةةر الباحةةث

, مدددٌري التسددوٌقلدددي قصددور وجددود الاسددتطلاعٌة التددً قددام بهددا الباحددث والتددً تؤكددد علددً 

مدن بمفهدوم وأهمٌدة تعظدٌم القٌمدة المدركدة للعمٌدل  إدراكهدمالعناٌة بدالعملاء وعددم , والمبٌعاتو

إلٌهدا نتدائج الفدرض الأول مدن انخفداض درجدة جهة, كما تختلف أٌضاً مع النتائج التً توصدلت 

القبول والتأٌٌدد لددي بعدض الفئدات تجداه محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل جدودة الخدمدة والسدعر 

 وجودة العلاقة. ,والمخاطر كما ٌدركها العملاء
  

 أن هذه النتائج تعكس نقطتٌن هامتٌن علً المستوي النظري والتطبٌقً: الباحث ٌريو

العناٌة بدالعملاء لددٌهم , والمبٌعات, والنظري ٌمكن القول أن مدٌري التسوٌق علً المستوي -5

 المختلفة . وأبعادهاالدراٌة والوعً بالقٌمة المدركة للعمٌل 

, علددً المسددتوي التطبٌقدددً ٌمكددن القددول أن هنددداك بعددض القصددور لددددي مدددٌري التسدددوٌق -7

 للعمٌل. هامتعظٌ وأهمٌةالعناٌة بالعملاء بالقٌمة المدركة , والمبٌعاتو

وربما ترجع هذه الفجوة إلً تباٌن حاجات وتوقعات العملاء بالشكل الذي ٌحدث تباٌن فً 

مسددتوٌات الإشددباع مددن فئددة لآخددري والددذي ٌترتددب علٌدده إحددداث فجددوة بددٌن العلددم والتطبٌددق أو 

 الممارسة .
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 رابعالمبحث ال

 اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول نحو نواتج
 القٌمة المدركة للعمٌل 

 

 مقـدمة:
 

ٌتناول هذا المبحث نتائج تحلٌل البٌاندات التدً تدم جمعهدا ومراجعتهدا ومعالجتهدا إحصدائٌاً 

 علً النحو الذي ٌساعد علً الإجابة علً التساؤل الثالث للبحث والذي ٌنص علً:
 

وتحقٌددق المٌددزة )رضددا العمٌددل، والددولاء للعلامددة, للعمٌلالقٌمددة المدركددة مددا هددً نددواتج 

فً ضوء اتجاهات عمدلاء شدركات الهداتف المحمدول المتنافسدة فدً مصدر )فودافدون,  التنافسٌة(

ٌوجددد اخددتلاف بددٌن اتجاهددات عمددلاء شددركات الهدداتف المحمددول وموبٌنٌددل, واتصددالات( ؟ وهددل 

خصائصدددهم بعدددض , وذلدددك بددداختلاف للعمٌدددلالقٌمدددة المدركدددة  ندددواتجبمصدددر نحدددو  المتنافسدددة

.ومن ثدددم التحقدددق مدددن )الندددوع، والسدددن، والددددخل الشدددهري, ومسدددتوي التعلدددٌم(؟ رافٌدددةغالدٌمو

صحة/عدم صحة الفرض الثالث من هذا البحث.وفً ضدوء ذلدك فدإن هدذا المبحدث سدوف ٌركدز 

 علً محورٌن أساسٌن هما كما ٌلً:
  

 .اتجاهات العملاء نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل 

 مدركدددة للعمٌدددل وفقددداً لدددبعض خصائصدددهم اتجاهدددات العمدددلاء نحدددو ندددواتج القٌمدددة ال

 الدٌموغرافٌة.
 

 ( اتجاهات العملاء نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل:1)
 

الجزء وصف وتفسٌر لاتجاهات عملاء شدركات الهداتف المحمدول بشدكل عدام  ٌتناول هذا

( بصفة عامة ووفقاً لاتجاهدات 6/70نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل. وٌتبٌن من الجدول رقم )

عمدلاء شدركات الهداتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة فدإنهم ٌقدرون برضدائهم وولائهدم لشددركات 

ن معها الً حـد ما وان هـذه الشركات قـد اقتربت من تحقٌق مٌزة الهاتف المحمول التً ٌتعاملـو

 تنافسٌة مرتفعة.
 

( أن متوسط اسدتجابات العمدلاء نحدو الرضدا العدام للعمٌدل 6/70وٌتبٌن من الجدول رقم )

(, وهدذه النتٌجدة ربمدا تحتداج المزٌدد مدن البحدوث 3.71عن الخدمة المقدمة له كانت متوسطة ) 

لزٌادة مسدتوٌات الرضدا لددي العمدلاء, وٌعدزو الباحدث هدذه النتٌجدة إلدً  والتطوٌر من الشركات

الارتفاع الملحوظ فً المخاطرة المدركة من جهة وعدم وصول جودة الخدمة وجودة العلاقة إلً 

المسددتوٌات المرتفعددة وذلددك وفقدداً لنتددائج التحلٌددل الإحصددائً الخدداص بمحددددات القٌمددة المدركددة 

 للعمٌل.
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 (4/22)جدول رقم 

 نواتج القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لاتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول فً مصر

الوسط الحسابً نواتج القٌمة المدركة للعمٌل
(5)

 الانحراف المعٌاري 

 0.91 3.71 رضا العمٌل

 5.01 3.17 الولاء للعلامة

 0.95 7.39 المٌزة التنافسٌة

(5)
( الددً الرضددا التددام ,والمقٌدداس 1( إلددً غٌددر راضددً تمامدداً بٌنمددا الددرقم )5) مالمقٌداس المسددتخدم لرضددا العمٌددل متدددرج مددن خمددس نقدداط ٌشددٌر الددرق 

 ( الدً الدولاء التدام , أمدا المقٌداس المسدتخدم1( إلً عددم الدولاء علدً الإطدلاق بٌنمدا الدرقم )5) مالمستخدم للولاء متدرج من خمس نقاط ٌشٌر الرق

 .( إلً الاعلً تمٌزاً , مع وجود درجة حٌادٌة فً المنتصف3( إلً الأقل تمٌزاً بٌنما الرقم )5) مللمٌزة التنافسٌة متدرج من ثلاثة نقاط ٌشٌر الرق
 

وٌشٌر التحلٌل الإحصائً أن متوسط استجابات العمدلاء نحدو الدولاء للعلامدة كاندت اعلدً 

( وٌعدزو الباحدث هدذه النتٌجدة الدً نفدس 3.17ء ) من المتوسط ولكنها لم تصل الً درجدة الدولا

أسددباب انخفدداض مسددتوٌات الرضددا, كمددا ٌعددزو الباحددث سددبب ارتفدداع مسددتوٌات الددولاء مقارنددة 

بالرضا الً تمسك العمٌل أحٌانداً بخدط تلٌفونده لارتبداط الأهدل والأقدارب والدزملاء بده مدن جهدة 

الرغم مدن ذلدك ٌرجدع الباحدث والخوف من التعامل مدع الشدركات الاخدري مدن جهدة أخدري. وبد

السبب الرئٌسً لعدم وصول العملاء لمستوي الولاء الً انخفداض تكدالٌف التحدول الدً شدركات 

 أخري منافسة.
 

وبالرغم من انخفاض المتوسط العام لاستجابات العملاء للرضا العام عن الخدمدة والدولاء 

( حٌددث تعتبددر القٌمددة 7.39ط )للعلامددة ألا أن الشددركات تحقددق مزاٌددا تنافسددٌة أعلددً مددن المتوسدد

(, وٌعزو الباحث ذلك لإتباع شركات الهاتف المحمول استراتٌجٌات 3الاقصً لهذا المقٌاس هً)

سدعرٌة تحقدق تكلفدة اقدل بالنسدبة للعمٌدل, بدل وتقددم كدل شدركة مدن الشدركات الثلاثدة العدٌدد مددن 

اعلدً مدن منافسدٌها  العروض السعرٌة. وٌعزو الباحث ذلدك إلدً إمكانٌدة تمتدع كدل شدركة بقددرة

علً استغلال بعض الفدرص أو الحدد مدن التهدٌددات , فقدد تتمتدع شدركة بدالفكر الإداري المتمٌدز 

 وأخري بامتلاك موارد بشرٌة مؤهلة وثالثة بالقدرة علً تخفٌض التكلفة أو الكفاءة التسوٌقٌة.
 

 ( اتجـاهات العمــلاء نحــو نواتج القٌمـة المدركــة للعمٌـل وفقـاً لبعض 2)

 خصائصهم الدٌموغرافٌة:     
       

مناقشة نتائج التحلٌل الإحصدائً الخداص بالكشدف عدن مددي الاخدتلاف  الجزءٌتناول هذا 

صددهم بددٌن اتجاهددات عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول بالشددركات العاملددة بمصددر بدداختلاف خصائ

رافٌددة )السددن, والنددوع, والدددخل الشددهري, ومسددتوي التعلددٌم(, وذلددك نحددو نددواتج القٌمددة غالدٌمو

)رضدا العمٌدل, والدولاء  االمدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمدالً, ونحدو كدل متغٌدر مدن متغٌراتهد

, حٌدث قدام الثالدثللعلامة، وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( على حده, وذلك مدن خدلال اختبدار الفدرض 

 لباحث بتطبٌق الاسلوبٌن الاحصائٌٌن التالٌٌن:ا
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باستخدام كل من الوسط الحسابً)كمقٌاس للنزعة  )أ( أسلوب الوصف الإحصائً

"ت"  المركزٌة( والانحراف المعٌاري )كمقٌاس  للتشتت(, بالاضافة الً اختبار

 أنثى(.)ذكر/  لعٌنتٌن مستقلتٌن, وذلك بالنسبة للمتغٌر الدٌموجرافً المتعلق بالنوع
 

وذلك بالنسبة  ، One –Way ANOVAأسلوب تحلٌل التباٌن أحادى الاتجاه  )ب(

 للمتغٌرات الدٌموجرافٌة المتعلقة بكل من )السن، والدخل الشهري، ومستوى التعلٌم(.
 

 وقد تمثلت نتائج استخدام هذٌن الاسلوبٌن الاحصائٌٌن فٌما ٌلً: 
 

 و نواتج القٌمة ـول بالشركات العاملة بمصر نحـة الهاتف المحمـلاء خدمـاتجاهات عم( 1)

 المدركة للعمٌل وفقاً للنوع:     
 

لتحدٌد الاختلافات بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر 

)رضدا  انحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذة بشكل إجمالً, ونحو كدل متغٌدر مدن متغٌراتهد

العمٌل, والولاء للعلامة، وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( على حده, وذلك باختلاف النوع, قدام الباحدث 

بتطبٌق أسلوب الوصف الإحصائً باستخدام كل من الوسط الحسابً)كمقٌاس للنزعة المركزٌة( 

ث والانحددراف المعٌدداري )كمقٌدداس للتشددتت(, بالاضددافة الددً اختبددار "ت" لعٌنتددٌن مسددتقلتٌن حٌدد

 (.6/75جاءت النتائج كما هو موضح بالجدول رقم )

 (4/21جدول رقم )
 اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج 

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للنوع

 محددات القٌمة المدركة للعمٌل

لاستجابات العملاء وفقاً الوسط الحسابً 

للنوع
(5)

 الوسط الحسابً 
 الإجمالً

 أنثً ذكر

 2..2 2.53 3.23 إجمالً** المدركة للعمٌل بشكل نواتج القٌمة

 3.12 2.32 3.52 رضا العمٌل**

 3.42 1..2 ...3 الولاء للعلامة**

 2.25 5..1 2.55 تحقٌق المٌزة التنافسٌة **

(5)
( الً الرضا التام ,والمقٌاس 1( إلً غٌر راضً تماماً بٌنما الرقم )5) مالمقٌاس المستخدم لرضا العمٌل متدرج من خمس نقاط ٌشٌر الرق 

( الً الولاء التام , أما المقٌاس المستخدم للمٌزة 1( إلً عدم الولاء علً الإطلاق بٌنما الرقم )5) مالمستخدم للولاء متدرج من خمس نقاط ٌشٌر الرق
 ( إلً الاعلً تمٌزاً , مع وجود درجة حٌادٌة فً المنتصف3لأقل تمٌزاً بٌنما الرقم )( إلً ا5) مالتنافسٌة متدرج من ثلاثة نقاط ٌشٌر الرق

 ( . t- Test% وفقاً لاختبار ت )1عند مستوي  إحصائٌة* دلالة 

 (.t- Test% وفقاً لاختبار ت ) 5** دلالة احصائٌة عند مستوي 
 

ذات دلالة إحصائٌة بٌن إتجاهات  ( علً وجود إختلافات6/75وتؤكد نتائج الجدول رقم )

عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول بالشددركات العاملددة بمصددر نحددو نددواتج القٌمددة المدركددة للعمٌددل 

ة، ـا العمٌددل, والددولاء للعلامددـ)رضدد او كددل متغٌددر مددن متغٌراتهددـالً, ونحددـبشددكل إجمدد ةمددأخوذ

)ت( معنوٌددة عنددد  مددةده, وذلددك بدداختلاف النددوع, حٌددث أن قٌـوتحقٌددق المٌددزة التنافسددٌة( علددً حدد

 .0.05مستوي دلالة احصائٌة 

وحتً ٌمكن التحقق من الفروق والاختلافات بٌن إتجاهات عملاء خدمة الهداتف المحمدول 

بالشركات العاملة بمصدر نحدو ندواتج القٌمدة المدركدة للعمٌدل مدأخوذاً بشدكل إجمدالً, ونحدو كدل 
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ٌق المٌدزة التنافسدٌة( علدً حدده, وذلدك متغٌر من متغٌراته )رضا العمٌل, والولاء للعلامة، وتحق

 Profile باختلاف النوع, فقد تم استخدام الوسدط الحسدابً مدن ناحٌدة, واسدلوب تحلٌدل البروفٌدل

Analysis ( من ناحٌة اخري.6/4والذي ٌوضحه شكل رقم ) 
 

 (4/6شكل رقم )
 نواتجتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول نحو بروفٌل تصوٌري لا

  المدركة للعمٌل وفقاً للنوعالقٌمة 

 

  تحلٌل البروفٌل وأسلوب( 6/75الوارد بالجدول رقم ) الإحصائًوفٌما ٌتعلق بكل من الوصف 

Profile Analysis ( فإنه ٌشٌر إلً أن هذه الاختلافات لصدالح 6/4الوارد بالشكل رقم ,)الدذكور 

 اونحددو كددل متغٌددر مددن متغٌراتهدد بالنسددبة لنددواتج القٌمددة المدركددة للعمٌددل مددأخوذاً بشددكل إجمددالً,

)رضدا العمٌدل, والددولاء للعلامدة، وتحقٌددق المٌدزة التنافسددٌة( علدً حددده, حٌدث بلغددت قدٌم الوسددط 

( 7.11و 3.19و  3.1و  3.72) الدذكورالحسابً لاتجاهات مستخدمً خدمة الهاتف المحمدول 

بالنسددبة لكددل متغٌددر مددن بالنسددبة لنددواتج القٌمددة المدركددة للعمٌددل مددأخوذاً بشددكل إجمددالً, وأٌضدداً 

ة، وتحقٌدق المٌدزة التنافسدٌة( علدً التدوالً, وذلدك فدً ـ)رضدا العمٌدل, والدولاء للعلامد امتغٌراته

لدددنفس  الإنددداث( لمسدددتخدمً خدمدددة الهددداتف المحمدددول 5.91و 7.95و 7.20و 7.13ل )ـمقابددد

 المتغٌرات علً التوالً.
 

مقابل عملاء  الذكورء الخدمة أن وجود هذا الاختلاف الحقٌقً لصالح عملا ٌري الباحثو

نحو ندواتج القٌمدة المدركدة للعمٌدل مدأخوذاً بشدكل إجمدالً, ونحدو كدل متغٌدر مدن  الإناثالخدمة 

)رضا العمٌل, والولاء للعلامة, تحقٌق المٌزة التنافسٌة( علدً حدده, إنمدا ٌعندً رضداء  امتغٌراته

اً بشكل إجمدالً, ونحدو كدل متغٌدر عن نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذ الذكورعملاء الخدمة 

عمدلاء , وان )رضا العمٌدل, والدولاء للعلامدة, تحقٌدق المٌدزة التنافسدٌة( علدً حدده امن متغٌراته

الذكور أكثر إدراكاً عملاء الخدمة الذكور أكثر ولاءً للعلامة, كما ٌشٌر ذلك أٌضاً إلً أن الخدمة 

 الإناث.بر من عملاء الخدمة وذلك بدرجة أكبتحقٌق شركاتهم لمٌزة تنافسٌة أعلً 
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الذكورعن محدددات القٌمدة عملاء الخدمة لدرجة القبول والتأٌٌد من قبل وربما ٌرجع ذلك 

 السددعر المدددرك, المخدداطرة المدركددة, جددودة العلاقددة( )جددودة الخدمددة المدركددة,المدركددة للعمٌددل 

و واضدح مسدبقاً الإنداث عدن هدذه المحدددات كمدا هد بدرجة أكبر من درجة رضاء عملاء الخدمة

بنتائج الفرض الأول والتً ٌري الباحث أهمٌتها فً تحقٌق مستوٌات مرتفعة من الرضا والولاء 

 وتحقٌق المٌزة التنافسٌة للشركات.

 , Heskett et al 1997 ; Fornell et al.1996)وتتفدق هدذه النتٌجدة مدع الدراسدات السدابقة  

Monroe & Krishnan , 1985 Jackie.2010).  حٌث توجد علاقة بدٌن درجدة قبدول وتأٌٌدد عمدلاء

الخدمة لكل من جودة الخدمة المدركة والسعر المدرك والمخاطر المدركدة وجدودة العلامدة وبدٌن 

 درجة رضاهم وولائهم للعلامة التجارٌة وتحقٌق الشركة للمٌزة التنافسٌة.
 

 و نواتج القٌمة ـصر نحول بالشركات العاملة بمـدمة الهاتف المحمـلاء خـاتجاهات عم( 2)

 المدركة للعمٌل وفقاً للفئة العمرٌة:     
 

لتحدٌد الاختلافات بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر 

)رضدا  انحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كدل متغٌدر مدن متغٌراتهد

العمٌل, والولاء للعلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسدٌة(علً حدده, وذلدك بداختلاف الفئدة العمرٌدة قدام 

حٌث ٌمكن توضدٌح  , One–Way ANOVA الباحث بتطبٌق أسلوب تحلٌل التباٌن أحادى الاتجاه

و نتائج تحلٌل التباٌن بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهداتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر نحد

علدً حدده  انواتج القٌمة المدركة للعمٌل مدأخوذاً بشدكل إجمدالً, ونحدو كدل متغٌدر مدن متغٌراتهد

 (. 6/77باختلاف الفئة العمرٌة لهم وذلك من خلال الجدول رقم )
 

 اتجاهاتذات دلالة إحصائٌة بٌن  اختلافات( علً وجود 6/77وتؤكد نتائج الجدول رقم )

ات العاملددة بمصددر نحددو نددواتج القٌمددة المدركددة للعمٌددل عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول بالشددرك

)رضا العمٌدل, والدولاء للعلامدة, وتحقٌدق  امأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

المٌزة التنافسٌة( علً حده, وذلك بداختلاف الفئدة العمرٌدة للعمدلاء, حٌدث أن قٌمدة )ف( معنوٌدة 

 .0.05 إحصائٌةعند مستوي دلالة 

 

 

 (4/22رقم )جدول 
 اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للفئة العمرٌة

 محددات القٌمة المدركة للعمٌل

فئة العمرٌةستجابات العملاء وفقا للالوسط الحسابً للا
(5)

الوسط  
الحسابً 
 سنة22أقل من الإجمالً

 32  - 22من 
 سنة

 45  - 31من 
 سنة

 45أكثر من 
 سنة

المدركة  نواتج القٌمة
 للعمٌل بشكل إجمالً**

2.14 3.31 3.32 3.43 3.24 
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 3.25 3.32 3.53 3.43 2.31 رضا العمٌل**

 3.56 4.21 3.33 3.36 .2.6 الولاء للعلامة**

 2.34 2.62 2.63 2.32 1.41 تحقٌق المٌزة التنافسٌة**

(5)
( الً الرضا التام ,والمقٌاس 1( إلً غٌر راضً تماماً بٌنما الرقم )5) مالمقٌاس المستخدم لرضا العمٌل متدرج من خمس نقاط ٌشٌر الرق 

للمٌزة  ( الً الولاء التام , أما المقٌاس المستخدم1( إلً عدم الولاء علً الإطلاق بٌنما الرقم )5) مالمستخدم للولاء متدرج من خمس نقاط ٌشٌر الرق
 ( إلً الاعلً تمٌزاً , مع وجود درجة حٌادٌة فً المنتصف3( إلً الأقل تمٌزاً بٌنما الرقم )5) مالتنافسٌة متدرج من ثلاثة نقاط ٌشٌر الرق

 (. F- Test% وفقاً لاختبار ف )1عند مستوي  إحصائٌة* دلالة 

 (. F- Test% وفقاً لاختبار ف )5** دلالة احصائٌة عند مستوي 
 

 اتجاهاتذات دلالة إحصائٌة بٌن  اختلافات( علً وجود 6/77وتؤكد نتائج الجدول رقم )

عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول بالشددركات العاملددة بمصددر نحددو نددواتج القٌمددة المدركددة للعمٌددل 

)رضا العمٌدل, والدولاء للعلامدة, وتحقٌدق  امأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

المٌزة التنافسٌة( علً حده, وذلك بداختلاف الفئدة العمرٌدة للعمدلاء, حٌدث أن قٌمدة )ف( معنوٌدة 

 .0.05 إحصائٌةعند مستوي دلالة 
 

 تحلٌددل البروفٌددل وأسددلوب( 6/77الددوارد بالجدددول رقددم ) الإحصددائًكمددا ٌشددٌر الوصددف 

Profile Analysis ( علدً وجدود اختلافدات ذات دلالدة إحصدائٌة بدٌن 6/2ل رقدم )الدوارد بالشدك

اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصدر بداختلاف الفئدات العمرٌدة لهدم 

 من حٌث:
 

 :بشكل إجمالً  )أ( نواتج القٌمة المدركة للعمٌل
 

، 3وذلدك بددرجات حرٌدة) 0.05 إحصدائٌةة)ف( معنوٌدة عندد مسدتوي دلالدة مأن قٌحٌث 

سدنة( واتجاهدات الفئدات  70تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن الفئة العمرٌة )أقل مدن كما(, 209

سدنة(, وقدد أكدد الوصدف  61سدنة, أكثدر مدن  61 -35سدنة, مدن  30-70العمرٌة الاخري )مدن

-70ري )من ـذه الاختلافات لصالح اتجاهات الفئات العمرٌة الاخـالإحصائً للبٌانات علً أن ه

سدنة(, حٌدث بلغدت قٌمدة الوسدط الحسدابً لاتجاهدات  61مدن  سنة, أكثر 61 -35سنة, من  30

( علددً التددوالً , وذلددك فددً 3.63, 3.35, 3.35عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول بهددذه الفئددات )

 .سنة(70( لاتجاهات الفئة العمرٌة)أقل من 7.56مقابل )

   

 (4/3شكل رقم )

  نواتجتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول نحو بروفٌل تصوٌري لا

  القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للفئة العمرٌة
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 ل:ـ)ب( رضا العمٌ

، 3وذلدك بددرجات حرٌدة ) 0.05إحصدائٌةأن قٌمة)ف( معنوٌدة عندد مسدتوي دلالدة حٌث 

سنة( واتجاهدات الفئدات  70تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن الفئة العمرٌة )أقل من  كما(, 209

سددنة(, وقدد أكددد الوصددف  61سددنة, أكثدر مددن  61 -35سدنة, مددن 30-70العمرٌدة الاخددري )مددن

-70ري )منـات العمرٌة الاخـذه الاختلافات لصالح اتجاهات الفئـالإحصائً للبٌانات علً أن ه

سدنة(, حٌدث بلغدت قٌمدة الوسدط الحسدابً لاتجاهدات  61سدنة, أكثدر مدن  61-35سنة, من  30

( علددً التددوالً, وذلددك فددً 3.20, 3.13, 3.62عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول بهددذه الفئددات )

 سنة(.70( لاتجاهات الفئة العمرٌة)أقل من 7.35) مقابل
 

 لامة:ـالولاء للع (جـ)

، 3وذلدك بددرجات حرٌدة )0.05 إحصدائٌةأن قٌمة)ف( معنوٌدة عندد مسدتوي دلالدة حٌث 

سدنة( واتجاهدات الفئدات 70تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن الفئة العمرٌة )أقل مدن  كما(, 209

سددنة(, وقدد أكددد الوصددف  61سددنة, أكثدر مددن  61 -35سدنة, مددن 30-70)مددن العمرٌدة الاخددري

-70ري )من ـذه الاختلافات لصالح اتجاهات الفئات العمرٌة الاخـالإحصائً للبٌانات علً أن ه

سدنة(, حٌدث بلغدت قٌمدة الوسدط الحسدابً لاتجاهدات  61ة, أكثر مدن سن 61 - 35سنة, من 30

والً, وذلدك فدً ـ( علدً التد6.05,  3.22 , 3.24عملاء خدمة الهاتف المحمدول بهدذه الفئدات )

 سنة(.70( لاتجاهات الفئة العمرٌة)أقل من 7.49مقابل )

 

 تحقٌق المٌزة التنافسٌة:  )د(
 

، 3وذلدك بددرجات حرٌدة) 0.05 إحصدائٌةأن قٌمة)ف( معنوٌدة عندد مسدتوي دلالدة حٌث 

سدنة( واتجاهدات الفئدات 70تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن الفئة العمرٌة )أقل مدن  كما(, 209

سدنة(, وقدد أكدد الوصدف  61سدنة, أكثدر مدن  61 -35سنة, مدن  30-70)من  العمرٌة الاخري
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-70ري )من ـذه الاختلافات لصالح اتجاهات الفئات العمرٌة الاخـالإحصائً للبٌانات علً أن ه

سدنة(, حٌدث بلغدت قٌمدة الوسدط الحسدابً لاتجاهدات  61سنة, أكثر مدن  61 -35سنة, من  30

( علدً التدوالً, وذلدك فدً 7.40,  7.43,  7.20عملاء خدمة الهداتف المحمدول بهدذه الفئدات )

 سنة(.70ن ( لاتجاهات الفئة العمرٌة)أقل م5.65مقابل )
 

 لصدالح أصدحاب الفئدات العمرٌدة الاعلدًأن وجود هدذا الاخدتلاف الحقٌقدً  ٌري الباحثو

نحو نواتج القٌمة المدركدة للعمٌدل مدأخوذاً بشدكل إجمدالً,  أصحاب الفئات العمرٌة الادنًمقابل 

)رضدا العمٌدل, والدولاء للعلامدة, تحقٌدق المٌدزة التنافسدٌة( علدً  اونحو كل متغٌر من متغٌراتهد

عن نواتج القٌمدة المدركدة  أصحاب الفئات العمرٌة الاعلًحده, إنما ٌعنً رضاء عملاء الخدمة 

)رضدا العمٌدل, والدولاء للعلامدة,  اللعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌدر مدن متغٌراتهد

أصدحاب الفئدات العمرٌدة الاعلدً أكثدر عمدلاء الخدمدة , وان حدده تحقٌق المٌدزة التنافسدٌة( علدً

أصدحاب الفئدات العمرٌدة الاعلدً أكثدر عملاء الخدمة ولاءً للعلامة, كما ٌشٌر ذلك أٌضاً إلً أن 

أصددحاب وذلددك بدرجددة أكبددر مددن عمددلاء الخدمددة إدراكدداً بتحقٌددق شددركاتهم لمٌددزة تنافسددٌة اعلددً 

 الفئات العمرٌة الأدنى.
 

أصدحاب الفئدات العمرٌدة الاعلدً  أن وجود هدذا الاخدتلاف الحقٌقدً لصدالح حثٌري الباو

إلً عدم انشغال هدذه الفئدة بدالتحول مدن شدركة لآخدري حٌدث ٌتمسدك أصدحاب هدذه ربما ٌرجع 

هواتفهم الشخصٌة وذلك لارتباط الأهل والأقارب والأصددقاء بهدذا الدرقم مدن جهدة,  مالفئة بأرقا

من جهة ثانٌة , وارتفاع مستوي الحساسٌة للتكنولوجٌا لدي هدذه والخوف من التغٌٌر والمخاطر 

الفئات الاعلً سناً من جهة ثالثة . كما أن هذه الفئات هً اقل حساسٌة نحو السدعر المددرك عدن 

 .أصحاب الفئات العمرٌة الادنً
 

 و نواتج ـر نحـلاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصـاتجاهات عم( 3)

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للدخل الشهري:     

لتحدٌد الاختلافات بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر 

)رضا  انحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

لً حده, وذلك باختلاف الدخل الشهري, العمٌل, والولاء للعلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( ع

حٌث ٌمكن  , One –Way ANOVAقام الباحث بتطبٌق أسلوب تحلٌل التباٌن أحادى الاتجاه

توضٌح نتائج تحلٌل التباٌن بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة 

 اكل متغٌر من متغٌراتهبمصر نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو 

  (.6/73علً حده باختلاف الدخل الشهري لهم وذلك من خلال الجدول رقم )

 

 

 (4/23جدول رقم )
 اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للدخل الشهري

ةالشهرٌ هملودخستجابات العملاء وفقاً للاالوسط الحسابً محددات القٌمة المدركة 
(5)

الوسط  



 060 

 للعمٌل

أقل من 
 جنٌه 522

  -522من 
1222 
 جنٌه

من 
1221– 

2222 
 جنٌه

  -2221من 
3222 
 جنٌه

أكثر من 
3222 
 جنٌه

الحسابً 
 الإجمالً

 لمدركة ةــنواتج القٌم

 للعمٌل بشكل إجمالً*
3.36 2..1 2..2 2... 3.46 3.11 

 3.34 4.11 2..2 2.35 6..2 4.13 ل**ــا العمٌــرض

 3.63 3.35 3.52 3.51 .3.5 3.33 ةـــالولاء للعلام

 2.33 2.55 2.66 2.51 2.21 2.11 *المٌزة التنافسٌة تحقٌق

(5)
( الً الرضا التام ,والمقٌاس 1( إلً غٌر راضً تماماً بٌنما الرقم )5) مالمقٌاس المستخدم لرضا العمٌل متدرج من خمس نقاط ٌشٌر الرق 

( الً الولاء التام , أما المقٌاس المستخدم للمٌزة 1( إلً عدم الولاء علً الإطلاق بٌنما الرقم )5) مالمستخدم للولاء متدرج من خمس نقاط ٌشٌر الرق
 ( إلً الاعلً تمٌزاً , مع وجود درجة حٌادٌة فً المنتصف3لأقل تمٌزاً بٌنما الرقم )( إلً ا5) مالتنافسٌة متدرج من ثلاثة نقاط ٌشٌر الرق

 (. F- Test% وفقاً لاختبار ف )1عند مستوي  إحصائٌة* دلالة 

 (.F- Test% وفقاً لاختبار ف )5** دلالة احصائٌة عند مستوي 
 

ذات دلالة إحصائٌة بٌن إتجاهات  علً وجود إختلافات (6/73) وتؤكد نتائج الجدول رقم

عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل 

( علً وتحقٌق المٌزة التنافسٌة)رضا العمٌل,  امأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو اثنٌن من متغٌراته

ند مستوي دلالة احصائٌة حده, وذلك باختلاف الدخل الشهري لهم, حٌث أن قٌمة)ف(معنوٌة ع

فً حٌن تؤكد نتائج الجدول السابق علً عدم وجود إختلافات ذات دلالة  0.05و  ,0.01

إحصائٌة بٌن إتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو متغٌر 

 , وذلك باختلاف الدخل الشهري للعملاء.الولاء للعلامة

  تحلٌل البروفٌل وأسلوب (6/73) ارد بالجدول رقمالو الإحصائًكما ٌشٌر الوصف 
Profile Analysis ( علً وجود اختلافات ذات دلالة إحصائٌة بٌن 6/1الوارد بالشكل رقم )

اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر باختلاف الدخل الشهري من 

 :حٌث
 

 :بشكل إجمالً  نواتج القٌمة المدركة للعمٌل )أ(

، 6وذلك بدرجات حرٌة) 0.01 إحصائٌةمعنوٌة عند مستوي دلالة  أن قٌمة)ف(حٌث 

الدخل الشهري )أقل من  صاحبتاتبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن اتجاهات الفئتٌن  كما(, 201

صاحبة الدخل الشهري )من  جنٌه ( واتجاهات الفئات الاخري 3000جنٌه, أكثر من  100

جنٌه(, وقد أكد الوصف 3000-7005جنٌه, من7000-5005من , جنٌه 5000- 100

أن هذه الاختلافات لصالح اتجاهات الفئتٌن أصحاب الدخل الشهري  الإحصائً للبٌانات علً

جنٌه( حٌث بلغت قٌمة الوسط الحسابً لاتجاهات عملاء  3000جنٌه, أكثر من  100)أقل من 

( 7.99,  7.97 , 7.15( فً مقابل)3.34,3.64) الهاتف المحمول بهاتٌن الفئتٌنخدمة 

- 5005جنٌه, من  5000- 100لاتجاهات الفئات الاخري صاحبة الدخل الشهري )من 

 جنٌه( علً التوالً. 3000-7005جنٌه, من7000

 

 ا العمٌل:ـ)ب( رض

، 6درجات حرٌة)وذلك ب0.05إحصائٌةأن قٌمة)ف( معنوٌة عند مستوي دلالة حٌث 

الدخل الشهري )أقل  صاحبتاتبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن اتجاهات الفئتٌن  كما(, 201
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جنٌه( واتجاهات الفئات الاخري صاحبة الدخل الشهري )من  3000جنٌه, أكثر من  100من

جنٌه(, وقد أكد الوصف 3000 - 7005جنٌه, من7000- 5005من , جنٌه 5000 - 100

للبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح اتجاهات الفئتٌن أصحاب الدخل الشهري الإحصائً 

جنٌه( حٌث بلغت قٌمة الوسط الحسابً لاتجاهات عملاء  3000جنٌه, أكثر من  100)أقل من 

 , 7.21 ,7.14) ( فً مقابل6.15,  3.92) خدمة الهاتف المحمول بهاتٌن الفئتٌن

-5005جنٌه, من  5000-100ة الدخل الشهري )من (لاتجاهات الفئات الاخري صاحب7.10

 جنٌه( علً التوالً. 3000 -7005جنٌه, من7000
 

 لامة:ـ( الولاء للعجـ)

وذلك بدرجات  0.01إحصائٌـة ة ـد مستوي دلالـعن ةغٌر معنوٌـ )ف( ةـأن قٌمحٌث 

 . مما ٌؤكد عدم دلالتها الإحصائٌة (201، 6حرٌة)
 

 (./4شكل رقم )
 نواتجتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول نحو بروفٌل تصوٌري لا

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للدخل الشهري 
 

 

  
 )د( تحقٌق المٌزة التنافسٌة:

 

، 6وذلك بدرجات حرٌة) 0.01إحصائٌة أن قٌمة)ف( معنوٌة عند مستوي دلالة حٌث 

الدخل الشهري )أقل من  صاحبتاتبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن اتجاهات الفئتٌن  كما(, 201

 -5005صاحبة الدخل الشهري )من  الفئاتجنٌه( واتجاهات 5000 - 100جنٌه, من  100

جنٌه(, وقد أكد الوصف الإحصائً  3000أكثر من, جنٌه3000 - 7005جنٌه, من7000

- 5005 هري )منـل الشـاهات صاحبة الدخـالح اتجـلافات لصـللبٌانات علً أن هذه الاخت

ط الحسابً ـحٌث بلغت قٌمة الوس جنٌه( 3000أكثر من , جنٌه3000 - 7005من ه,ـجن7000ٌ

فً  علً التوالً (7.11,  7.44,  7.15)ذه الفئات لاء خدمة الهاتف المحمول بهـلاتجاهات عم
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 5000 - 100ل الشهري )من ـري صاحبة الدخـاهات الفئات الاخـ( لاتج7.05, 7.55) مقابل

 .جنٌه( علً التوال3000ً - 7005, من جنٌه7000 - 5005ومن  ,جنٌه
 

الولاء الباحث أن اتفاق عملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة نحو  وٌري

حدة المنافسة بٌن  ارتفاع إلًٌرجع  إنما, وذلك باختلاف الدخل الشهري للعملاء, للعلامة

من جهة,  وضالشركات الثلاثة من خلال تقدٌمها للعدٌد من العروض وتقارب هذه العر

بالشكل الذي ٌحقق التقارب والحرص علً الاحتفاظ بالرقم الشخصً الخاص من جهة أخري  

 الولاء للعلامة.فً اتجاهات عملاء الشركات الثلاثة نحو 
 

وأن وجود اختلاف حقٌقً بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة  

جنٌه( نحو نواتج القٌمة المدركة  3000ري أكثر من بمصر )ٌمٌل فً أغلبه لفئة الدخل الشه

وتحقٌق المٌزة رضا العمٌل ,هً  اتهامتغٌراثنٌن من للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو 

علً حده باختلاف الدخل الشهري. ربما ٌرجع إلً أن هذه الفئة أقل حساسٌة كل  التنافسٌة

 .اتفاقاً مع ما جاء مسبقاً بنتائج الفرض الأول مقارنة بالفئات الأقل دخلاً وذلك الأسعار لارتفاع

 

 ر نحو نواتج ـدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصـلاء خـاتجاهات عم (4)

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لمستوي التعلٌم:     
 

لتحدٌد الاختلافات بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر 

)رضا  اتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراتهنحو نوا

العمٌل, والولاء للعلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( علً حده, وذلك باختلاف المستوي التعلٌمً 

, حٌث ٌمكن  One –Way ANOVAام الباحث بتطبٌق أسلوب تحلٌل التباٌن أحادى الاتجاه ـلهم, ق

نتائج تحلٌل التباٌن بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة  توضٌح

 ابمصر نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

 (.6/76علً حده باختلاف المستوي التعلٌمً لهم وذلك من خلال الجدول رقم )

 

 (4/24جدول رقم )

 عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتجاتجاهات 

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لمستوي التعلٌم

محددات القٌمة المدركة 
 للعمٌل

لمستوى التعلٌمط الحسابً ـــالوس
(5)

 
 الوسط

الحسابً 
لا ٌقرأ ولا  الإجمالً

 ٌكتب
تعلٌم 

متوسط أو 

ثانوٌة عامة 
 وما ٌعادلها

درجة 
 جامعٌة

ماجستٌر أو 
 دكتوراه
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 أقل

المدركة  نواتج القٌمة
 للعمٌل بشكل إجمالً*

2.56 2..3 3.23 3.12 3.62 3.25 

 3.32 4.45 3.12 3.13 .3.3 2.42 **ا العمٌلــرض

 3.56 3.61 3.51 3.52 3.65 3.51 لامةــالولاء للع

ق المٌزة ـــتحقٌ
 **التنافسٌة

1.36 1.33 2.62 2.35 2..6 2.32 

(5)
( الً الرضا التام ,والمقٌاس 1( إلً غٌر راضً تماماً بٌنما الرقم )5) مالمقٌاس المستخدم لرضا العمٌل متدرج من خمس نقاط ٌشٌر الرق 

للمٌزة  ( الً الولاء التام , أما المقٌاس المستخدم1( إلً عدم الولاء علً الإطلاق بٌنما الرقم )5) مالمستخدم للولاء متدرج من خمس نقاط ٌشٌر الرق
 ( إلً الاعلً تمٌزاً , مع وجود درجة حٌادٌة فً المنتصف3( إلً الأقل تمٌزاً بٌنما الرقم )5) مالتنافسٌة متدرج من ثلاثة نقاط ٌشٌر الرق

 ( . F- Test% وفقاً لاختبار ف )1* دلالة احصائٌة عند مستوي 

 (. F- Test% وفقاً لاختبار ف  )5عند مستوي  إحصائٌة** دلالة 

 

( علً وجود إختلافات ذات دلالة إحصائٌة بٌن إتجاهات 6/76وتؤكد نتائج الجدول رقم )

عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل 

)رضا العمٌل, وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( علً  امأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو اثنٌن من متغٌراته

ة ــتوي دلالـد مسـوٌة عنـ)ف( معن ةـم, حٌث أن قٌمـتوي التعلٌمً لهـلاف المسـاختحده, وذلك ب

فً حٌن تؤكد نتائج الجدول السابق علً عدم وجود إختلافات ذات  0.01 أو0.05احصائٌة

دلالة إحصائٌة بٌن إتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو متغٌر 

 لك باختلاف المستوي التعلٌمً للعملاء.الولاء للعلامة, وذ

 

 
 
 
 (./4شكل رقم )

 نواتجتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول نحو بروفٌل تصوٌري لا
 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لمستوي التعلٌم 
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  تحلٌل البروفٌل وأسلوب( 6/76الوارد بالجدول رقم ) الإحصائًكما ٌشٌر الوصف 

Profile Analysis ( علً وجود اختلافات ذات دلالة إحصائٌة بٌن 6/9الوارد بالشكل رقم )

 المستوي التعلٌمً اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر باختلاف

 :لهم من حٌث
 

 :بشكل إجمالً )أ( نواتج القٌمة المدركة للعمٌل
 

، 6ذلك بدرجات حرٌة )و0.01 إحصائٌةأن قٌمة)ف( معنوٌة عند مستوي دلالة حٌث 

تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن الفئة التعلٌمٌة )ماجستٌر أو دكتوراه( واتجاهات  كما(, 201

 الفئات التعلٌمٌة الاخري, وقد أكد الوصف الإحصائً للبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح

 3.02و 7.93و 7.14( فً مقابل)3.19هذه الفئة, حٌث بلغت قٌمة الوسط الحسابً بها)

لاتجاهات الفئات التعلٌمٌة )لا ٌقرأ ولا ٌكتب, تعلٌم متوسط أو أقل, ثانوٌة عامة وما  (3.57و

 .ٌعادلها, درجة جامعٌة(علً التوالً

كما تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن الفئة التعلٌمٌة )لا ٌقرأ ولا ٌكتب( واتجاهات الفئات  

) تعلٌم متوسط أو أقل, ثانوٌة عامة وما ٌعادلها, درجة جامعٌة(, وقد أكد  التعلٌمٌة الاخري

الوصف الإحصائً للبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح اتجاهات الفئات التعلٌمٌة الاخري 

م ـاهات الفئات التعلٌمٌة )تعلٌـ( لاتج3.57و 3.02 و 7.93ط الحسابً )ـحٌث بلغت قٌمة الوس

( 7.14نوٌة عامة وما ٌعادلها, درجة جامعٌة( علً التوالً فً مقابل )ل, ثاـأق ط أوــمتوس

 لاتجاهات الفئة التعلٌمٌة )لا ٌقرأ ولا ٌكتب(.

 

 

 ا العمٌل:ـ)ب( رض
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، 6وذلك بدرجات حرٌة )0.05 إحصائٌةأن قٌمة)ف( معنوٌة عند مستوي دلالة حٌث 

تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن الفئة التعلٌمٌة )ماجستٌر أو دكتوراه( واتجاهات  كما(, 201

الفئات التعلٌمٌة الاخري, وقد أكد الوصف الإحصائً للبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح 

 3.53و 3.39و 7.67) لــفً مقاب (6.61) هذه الفئة, حٌث بلغت قٌمة الوسط الحسابً بها

ة وما ـل, ثانوٌة عامـأق رأ ولا ٌكتب, تعلٌم متوسط أوـت الفئات التعلٌمٌة )لا ٌق( لاتجاها3.57و

 .ٌعادلها, درجة جامعٌة( علً التوالً
 

كما تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن الفئة التعلٌمٌة )لا ٌقرأ ولا ٌكتب( واتجاهات الفئات  

رجة جامعٌة(, وقد أكد الوصف أقل, ثانوٌة عامة وما ٌعادلها, د التعلٌمٌة)تعلٌم متوسط أو

الإحصائً للبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح اتجاهات الفئات التعلٌمٌة الاخري حٌث 

( لاتجاهات الفئات التعلٌمٌة )تعلٌم متوسط 3.57و 3.53و 3.39بلغت قٌمة الوسط الحسابً )

( لاتجاهات 7.67مقابل )علً التوالً فً  ل, ثانوٌة عامة وما ٌعادلها, درجة جامعٌة(ـأو أق

 رأ ولا ٌكتب(. ـة التعلٌمٌة )لا ٌقـالفئ
 

 ة: ـ( الولاء للعلامجـ)
 

وذلك بدرجات  0.01 إحصائٌـةة ـد مستوي دلالـعن ةغٌر معنوٌة )ف( ـأن قٌمحٌث 

 .مما ٌؤكد عدم دلالتها الإحصائٌة (201،  6حرٌة )

 

 )د( تحقٌق المٌزة التنافسٌة: 
 

، 6وذلك بدرجات حرٌة) 0.05 إحصائٌةأن قٌمة)ف( معنوٌة عند مستوي دلالة حٌث 

تبٌن أن هذه الاختلافات تقع بٌن الفئتٌن التعلٌمٌتٌن )لا ٌقرأ ولا ٌكتب, تعلٌم متوسط  كما(, 201

ماجستٌر أو  ,ثانوٌة عامة وما ٌعادلها, درجة جامعٌة) الاعلًأو أقل( واتجاهات الفئات التعلٌمٌة 

ه(, وقد أكد الوصف الإحصائً للبٌانات علً أن هذه الاختلافات لصالح الفئات التعلٌمٌة دكتورا

ماجستٌر أو دكتوراه(, حٌث بلغت قٌمة الوسط  ,ثانوٌة عامة وما ٌعادلها, درجة جامعٌة) الاعلً

( علً التوالً فً مقابل 7.41و 7.21و 7.40) هذه الفئات التعلٌمٌةالحسابً لاتجاهات 

( لاتجاهات الفئتٌن التعلٌمٌتٌن )لا ٌقرأ ولا ٌكتب, تعلٌم متوسط أو أقل( علً 5.23 و ,5.24)

 التوالً.
 

الولاء و ـة نحـلاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسـاق عمـأن اتف الباحث وٌري

حدة المنافسة بٌن  ارتفاع إلًٌرجع  إنماللعملاء,  المستوي التعلٌمً, وذلك باختلاف للعلامة

كات الثلاثة من خلال تقدٌمها للعدٌد من العروض وتقارب هذه العروض بالشكل الذي الشر

 الولاء للعلامة.ٌحقق التقارب فً اتجاهات عملاء الشركات الثلاثة نحو 
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وأن وجود اختلاف حقٌقً بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة 

ماجستٌر أو دكتوراه( نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل التعلٌمٌة فئة لبمصر )ٌمٌل فً أغلبه ل

( علً وتحقٌق المٌزة التنافسٌة)رضا العمٌل , اثنٌن من متغٌراتهمأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو 

ارتفاع مستوٌات الرضا لدي هذه الفئة عن للعملاء. ربما ٌرجع إلً  وفقاً للمستوي التعلٌمًحده 

 .  لشركات لعملائهاعروض الأسعار التً تقدمها هذه ا
 

 :لث( اختبار صحة الفرض الثا5)

ة إحصائٌة بٌن ــد اختلاف ذو دلالــلا ٌوجفً هذا البحث علً أنه " لثٌنص الفرض الثا

رافٌة )النوعو والسنو غاتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول باختلاف خصائصهم الدٌمو

القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل والدخل الشهريو ومستوي التعلٌم(, وذلك نحو نواتج 

)رضا العمٌل, الولاء للعلامة, تحقٌق المٌزة التنافسٌة(  اإجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

 .على حده
 

 ول فرض العدمـقبفإنه ٌمكن  "F" , "t"ائج اختباريـوء نتائج التحلٌل السابق ونتـوفً ض

 كما ٌلً: لكل من الدخل الشهري ومستوي التعلٌمبالنسبة 
 

 لاء خدمة الهاتف المحمول ــة إحصائٌة بٌن اتجاهات عمـ"عدم وجود اختلافات ذات دلال

ل الشهري ــالدخكل من , وذلك باختلاف الولاء للعلامةة نحو ـالخاضعة للدراس

 ". والمستوي التعلٌمً للعملاء
 

 كما ٌلً: الدٌموغرافٌةالخصائص بالنسبة للبعض الاخر من  رفض فرض العدمبٌنما ٌجب 
 

 لاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة ـة إحصائٌة بٌن اتجاهات عمــٌوجد اختلاف ذو دلال

ل الشهريو ــوالسنو والدخ رافٌة )النوعوغللدراسة باختلاف خصائصهم الدٌمو

 نحو كل من نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً,وذلك ومستوي التعلٌم( 

 ., وتحقٌق المٌزة التنافسٌة كل علً حدهرضا العمٌلونحو اثنٌن من متغٌراتها هً 
 

 لاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة ـة إحصائٌة بٌن اتجاهات عمــٌوجد اختلاف ذو دلال

 النوعو والسن نحو الولاء للعلامة التجارٌة".كل من للدراسة باختلاف 

 :لثتعلٌق عام علً نتائج الفرض الثا
 

الباحث أن  ٌريمن فروض هذا البحث,  لثبناءً علً نتائج اختبار صحة الفرض الثا

كل , وذلك باختلاف الولاء للعلامةاتفاق عملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة نحو 

للعملاء, إنما ٌرجع إلً ارتفاع حدة المنافسة بٌن  والمستوي التعلٌمً الدخل الشهريمن 

خلال تقدٌمها للعدٌد من العروض وتقارب هذه العروض بالشكل الذي  الشركات الثلاثة من

, وان التباٌن الواضح الولاء للعلامةٌحقق التقارب فً اتجاهات عملاء الشركات الثلاثة نحو 
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بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل 

رافٌة, قد ٌرجع الً تباٌن مستوٌات غة وفقاً لخصائصهم الدٌموبشكل إجمالً وبصورة منفرد

 الاشباع المتعلقة بالرضا والولاء وتحقٌق المٌزة التنافسٌة من شرٌحة لآخري.
 

وفً ضوء ذلك فإن الباحث ٌري أن نتائج الدراسدة المٌدانٌدة الحالٌدة تتفدق مدع مدا أشدارت 

 ,Heskett et al., 1997 ; Jiatao and Depengإلٌده نتدائج الدراسدات السدابقة فدً هدذا الصددد )

2008 ; Chung, 2010  , ندواتج للقٌمدة المدركدة للعمٌدل تتعلدق  تشدٌر إلدً, حٌث (7009؛ خلٌل

برضدا العمٌددل, والددولاء للعلامددة, وتحقٌددق المٌددزة التنافسددٌة, وان هددذه النددواتج تتفدداوت مددن حٌددث 

 توافرها بتفاوت الخصائص الدٌموجرافٌة للعملاء. 
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 خامسالمبحث ال
 العلاقة بٌن محددات ونواتج القٌمة المدركة

 لعملاء خدمة الهاتف المحمول 
 

 مقــدمة:
 

 الرابعالإحصائً الخاص بالإجابة علً التساؤل  \ٌتناول هذا المبحث مناقشة نتائج التحلٌل

للبحدث, والدذي ٌتعلدق بتحدٌدد ندوع ودرجدة العلاقدة بدٌن محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل )جدودة 

نددواتج القٌمددة  وبددٌنالخدمددة المدركددة، والسددعرالمدرك, والمخدداطرة المدركددة, وجددودة العلاقددة(، 

 علً حده, ومن ثم:كل المدركة للعمٌل )رضا العمٌل, والولاء للعلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( 

تحدٌد نوع ودرجة قوة العلاقة بٌن محددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول   ■

 الخاضعة للدراسة ورضا العمٌل.

تحدٌد نوع ودرجة قوة العلاقة بٌن محددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول   ■

 الخاضعة للدراسة والولاء للعلامة.

علاقة بٌن محددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول تحدٌد نوع ودرجة قوة ال  ■

 الخاضعة للدراسة وتحقٌق المٌزة التنافسٌة.

من فروض الدراسة,والذي ٌنص علً  رابعوبالتالً ٌتناول هذا المبحث اختبار صحة الفرض ال

 :أنه
 

" لا توجةةد علاقةةة ذات دلالةةة إحصةةائٌة بةةٌن محةةددات القٌمةةة المدركةةة للعمٌةةل )جةةودة الخدمةةة 

نواتج القٌمة المدركة وبٌن المدركةو والسعر المدركو والمخاطرة المدركةو وجودة العلاقة(, 

 على حده ".كل للعمٌل )رضا العمٌلو والولاء للعلامةو وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( 
 

تطبٌق أسلوب تحلٌل الانحدار والارتباط المتعدد بغرض تحدٌدد ندوع وقدوة وٌقوم الباحث ب

العلاقة بٌن محدددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة )جدودة 

 وبدٌنالخدمة المدركة، والسعرالمدرك, والمخاطرة المدركة, وجودة العلاقة( كمتغٌرات مسدتقلة, 

علدً كدل لعمٌل )رضا العمٌل, والولاء للعلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسدٌة( نواتج القٌمة المدركة ل

 , حٌث تمثلت النتائج فٌما ٌلً:كمتغٌرات تابعة  حده
 

رضةةا و:العلاقةةة بةةٌن محةةددات القٌمةةة المدركةةة لعمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول أولاً 

 العمٌل:
 

علدً العلاقدة بدٌن محدددات قام الباحث بتطبٌق أسلوب تحلٌل الانحددار والارتبداط المتعددد 

ندواتج أحدد القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة كمتغٌرات مستقلة, و

ة, ـوة هدذه العلاقدـوع وقدـالقٌمة المدركة للعمٌل )رضدا العمٌدل( كمتغٌدر تدابع, وٌمكدن توضدٌح ند

حمدول الخاضدعة للدراسدة فدً النسبٌة لمحددات القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف الم والأهمٌة

 :الموضح أدناهعلاقتها برضا العمٌل, وذلك علً النحو 
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 ة:ـوة العلاقـوع وقـن ■
 

ٌمكن تلخٌص تحلٌل الانحدار والارتباط المتعدد علً العلاقة بٌن محددات القٌمة المدركدة 

المدددرك, لعمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول الخاضددعة للدراسددة )جددودة الخدمددة المدركددة، والسددعر 

تدابع, وذلدك مدن  والمخاطرة المدركة, وجودة العلاقة( كمتغٌرات مستقلة, ورضا العمٌل كمتغٌدر

  (.6/17خلال الجدول رقم )
 

 ( ٌتضح أن:6/17وبالنظر إلً الجدول رقم )
 

هندداك علاقددة ذات دلالددة إحصددائٌة بددٌن محددددات القٌمددة المدركددة لعمددلاء خدمددة الهدداتف   (  أ )

للدراسة)مأخوذة بشدكل إجمدالً(, ورضدا العمٌدل, وهدذه العلاقدة ذات المحمول الخاضعة 

 فً النموذج(. Rوفقاً لمعامل الارتباط  51.0قوة عالٌة )
 

محددات القٌمة المدركة )مأخوذة بشكل إجمالً( لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة   )ب( 

النمددوذج( مددن  فددً R²)وفقدداً لمعامددل التحدٌددد  440.للدراسددة ٌمكددن أن تفسددر حددوالً 

 التغٌرات فً رضا العمٌل.
 

 الأهمٌة النسبٌة لمحددات القٌمة المدركة: ■
 

 (, نستنتج أن:6/17بناءً علً النتائج الواردة بالجدول رقم )
 

متغٌراً تمثل محدددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة  79متغٌرات فقط )من بٌن53هناك  (  أ )

الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة طردٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنهدا 

 وبٌن رضا العمٌل.
 

متغٌراً تمثل محدددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة  79متغٌرات فقط )من بٌن 1 هناك  )ب( 

الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة عكسٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنهدا 

 وبٌن رضا العمٌل.
 

متغٌرات فقط من محددات القٌمدة المدركدة لٌسدت ذات دلالدة إحصدائٌة مدن حٌدث  1هناك   (جـ)

علاقتها برضا العمٌل, ولا تساهم إلا بنسدب بسدٌط فدً تفسدٌر التبداٌن فدً المتغٌدر التدابع 

 .(6/17% )انظر الجدول رقم 77-% 5.6)الرضا( والذي ٌتراوح بٌن 

 

 (4/52جدول رقم )
 رضا العمٌلوبٌن دات القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول نوع وقوة العلاقة بٌن محد

 (Multiple Regression Analysis )مخرجات تحلٌل الانحدار المتعدد  

 محددات القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة
 رضا العمٌلللدراسة الاكثر تاثٌراً فً 

 معامل الانحدار
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحدٌد
R² 
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 ( جودة الخدمة المدركة:1)
 انذلح ٔػذو الأخطاء في َظى انذفغ . -  

 الاسرؼذاد انذائى يٍ جاَة انؼايهيٍ نهرؼأٌ يغ انؼًلاء  -  

 انشد انفٕسي ػهي الاسرفساساخ ٔانشكأي .  -  

 ذغطيح انشثكح نهًُاغك انجغشافيح انًخرهفح . -  

 انذشص ػهي دم يشكلاخ انؼًلاء. -  

الاسرجاتح انفٕسيح لادرياجاخ انؼًلاء يًٓا كاَد دسجح  -  

 الاَشغال 

 ٔظٕح َٔماء انصٕخ . -  

 سشػح الاسرجاتح نلإسسال ٔالاسرمثال . -  

 انؼُايح انشخصيح تكم ػًيم . -  

 ٔظغ يصانخ انؼًيم في يمذيح اْرًاياخ الإداسج ٔانؼايهيٍ . -  

 انٕفاء تانٕػٕد في انًٕاػيذ انًذذدج . -  

 سشيح انًؼهٕياخ انخاصح تانؼًلاء . -  

 الأدب ٔدسٍ انخهك نذي انؼايهيٍ تانششكح . -  

 
0.656** 
0.609** 
0.321** 
0.351** 
0.721** 
0.724** 
0.763** 
0.599** 
0.592* 
0.590* 
0.544* 
0.090 
0.017 

 
0.163 
0.132 
0.104 
0.260 
0.493 
0.490 
0.469 
0.111 
0.111 
0.121 
0.131 
0.399 
0.302 

 

 
0.250 
0.200 
0.469 
0.162 
0.610 
0.624 
0.675 
0.361 
0.367 
0.330 
0.719 
0.519 
0.096 

 ( السعر المدرك:2)
 ػشٔض أسؼاس انششكح  تانُسثح نهًُافسيٍ . -  

 ذكهفح انشذٍ انري ذعؼٓا انششكح ذذمك ذٕلؼاخ انؼًيم. -  

 لثٕل انسؼش يٍ لثم انؼًيم . -  

 يلائًح ذكهفح انشذٍ يغ أداء انخذيح . -  

 ذكهفح انشذٍ تانًماسَح تانًُافسيٍ. -  

0.340-** 
0.357-** 
0.534-* 
0.574- 
0.502- 

0.212 
0.236 
0.624 
0.620 
0.636 

 
0.459 
0.131 
0.774 
0.770 
0.511 

 ( المخاطر المدركة:3)
 انشؼٕس تانًؼاَاج ػُذ انذصٕل ػهي يؼهٕياخ ػٍ انخذيح. -  

 انشؼٕس تإدذاز أظشاس جسذيح ػُذ انرؼايم يغ ْزِ انخذيح. - 

 انخذيح نى ذمذو نهؼًيم انًُافغ انًرٕلؼح . -  

 انشؼٕس تانعيك نؼذو ذٕافك أداء انخذيح يغ ذٕلؼاخ انؼًيم. -  

 ى انذفغ انشؼٕس تؼذو الأياٌ نذي انؼًيم ذجاِ َظ -  

 انشؼٕس تانذشض ٔانسخشيح تسثة اسذثاغّ تٓزِ انؼلايح -  

0.657-** 
0.364-** 
0.309-** 
0.747-** 
0.592-* 
0.553- 

0.165 
0.227 
0.230 
0.423 
0.111 
0.611 

 
0.202 
0.194 
0.137 
0.613 
0.367 
0.709 

 ( جودة العلاقـة:3)

 إيكاَيح الاػرًاد ػهي ْزِ انخذيح . -  

 انذشص ػهي ادرشاو الاذفالياخ . -  

 انشؼٕس تالاْرًاو انشخصي نهؼًيم يٍ يمذو انخذيح . -  

 انصمح في انرؼايم يغ يمذيي انخذيح . -  

 انذشص ػهي يصانخ انؼًلاء . -  

0.329** 
0.736** 
0.579 
0.077 
0.002 

0.102 
0.434 
0.620 
0.737 
0.551 

 
0.415 
0.606 
0.775 
0.013 
0.056 

   R  الاستببط فً انًُىرج يعبيم

 R²  يعبيم انتحذٌذ فً انًُىرج

 قًٍت ف انًحسىبت

 دسجبث انحشٌت 

 الإحصبئٍتيستىي انذلانت 

2..12 
2.65. 

3..225 
6.3 ,2.  
2.221 

 05.0عند مستوي Test-T**تشٌر إلً معنوٌة اختبار 
 01.0عند مستوي Test-T*تشٌر إلً معنوٌة اختبار 

 

 

فً ضوء مدا كشدفت عنده نتدائج العلاقدة بدٌن محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل وبدٌن رضدا  ( د )

العمٌددل, فددإن أي محدداولات لتحسددٌن مسددتوٌات رضددا العمٌددل ٌجددب أن تددتم مددن خددلال قٌددام 

شركات تقدٌم خدمة الهاتف المحمول بتحسدٌن محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل وذلدك مدن 

ٌدة لتكدون موجهدة إلدً تحسدٌن كدل مدن جدودة الخدمدة خلال تقٌدٌم سٌاسدتها وخططهدا الحال

 :المدركة, والسعر المدرك, والمخاطرة المدركة, وجودة العلاقة كما ٌلً
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  :وٌتحقق ذلك من خلال ما ٌلً جودة الخدمة المدركة ●

 انذفغ . نظمانذلح ٔػذو الأخطاء في   -  

 الاستعداد الدائم من جانب العاملٌن للتعاون مع العملاء  -             

 الرد الفوري علً الاستفسارات والشكاوي .  -  

 تغطٌة الشبكة للمناطق الجغرافٌة المختلفة . -  

 الحرص علً حل مشكلات العملاء. -  

 الاستجابة الفورٌة لاحتٌاجات العملاء مهما كانت درجة الانشغال  -  

 وضوح ونقاء الصوت . -  

 سرعة الاستجابة للإرسال والاستقبال . -  

 العناٌة الشخصٌة بكل عمٌل . -  

 وضع مصالح العمٌل فً مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملٌن . -  

 الوفاء بالوعود فً المواعٌد المحددة -  
 

 :رسم سٌاسة سعرٌة تحقق وذلك من خلالالسعرالمدرك  ●

 لتكلفة تقدٌم الخدمة.قبول العمٌل  -

تحقق توقعات العملاء, حٌث تسعر الشركة منتجاتها علً أساس المنفعة المدركة  -

 .للعمٌل

 عروض أسعار أفضل من الشركات المنافسة.تقدٌم  -

 تناسب مع المنافع التً ٌحصل علٌها العمٌل.  -
 

 :وٌتحقق ذلك من خلال قٌام المسئولٌن بتخفٌض كل من مخاطرة المدركةال ●

 الشعور بالمعاناة عند الحصول علً معلومات عن الخدمة.   -

 جسدٌة عند التعامل مع هذه الخدمة.انشؼٕس تإدذاز أظشاس    -

 الخدمة لم تقدم للعمٌل المنافع المتوقعة .  -

 الشعور بالضٌق لعدم توافق أداء الخدمة مع توقعات العمٌل.  -

 انؼًيم ذجاِ َظى انذفغ  الشعور بعدم الأمان لدي  -

 

 :وٌتحقق ذلك من خلال ما ٌلً ةـودة العلاقـج ●

 هذه الخدمة . إيكاَيح الاػرًاد ػهي -

 الاذفالياخ . الحرص علً احترام -
 

,  0.05 إحصددائٌةالسددابق وجددود علاقددة جوهرٌددة عنددد مسددتوي دلالددة  التحلٌددلوٌتضددح مددن 

وأن بعددي " بٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل وبٌن رضا العمٌدل,  وفقاً لاختبار" ف  0.01و

ة ـة إحصائٌدـوٌة ذات دلالدـردٌة قدـلاقة طدـة( تتمتعدان بعدـ)جودة الخدمة المدركدة, وجدودة العلاقد

ات التدً قامدت بهدا )إدرٌدس ـائج الدراسدـدـذه النتٌجة مع نتـق هـل, وتتفــا العمٌـبٌنهما وبٌن رض
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 ,5993Fornell et al, 1996;  ; Marta & Guillen, 2004 ; Chakrabarty et alوالمرسدً، 

2007). 
 

ة عكسددٌة قوٌددة ذات ـلاقدــرة المدركدة( تتمتعددان بعـدرك, والمخاطددـكمدا أن بعدددي )السعرالمد 

ائج الدراسدات التدً قامدت ـدـا العمٌل, وتتفق هذه النتٌجدة مدع نتــدلالة إحصائٌة بٌنهما وبٌن رض

 (.Marta & Guillen, 2004) دراسة كل من بها
 

ة ذات دلالةة إحصةائٌة ـد علاقـرفض فرض العدم القائل لا توج فقد تقرروفً ضوء ما تقدم 

وذلةك بعةد أن . د تم قبول الفرض البدٌلـبٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل ورضا العمٌل, ولق

ة عنةد مسةتوي دلالةة احصةائٌة ـاظهر نمةوذج تحلٌةل الانحةدار المتعةدد أن هنةاك علاقةة جوهرٌة

محددات القٌمةة المدركةة للعمٌةل ورضةا العمٌل.كمةا تقةرر رفةض  )وفقاً لاختبار ف( بٌن 21.2

متغٌةراً فقةط مةن العةدد الاجمةالً للمتغٌةرات المسةتقلة  21فرض العدم وقبول الفرض البدٌل لـ 

متغٌراً( وذلك لوجود علاقة ذات دلالة احصائٌة بةٌن كةل مةنهم  .2فً نموذج تحلٌل الانحدار )

 وذلك )وفقاً لاختبار ت(. 25.2أو  21.2حصائٌة وبٌن رضا العمٌل عند مستوي دلالة ا
 

اً:العلاقة بٌن محددات القٌمةة المدركةة لعمةلاء خدمةة الهةاتف المحمةول والةولاء نٌثا
 : للعلامة

 

قام الباحث بتطبٌق أسلوب تحلٌل الانحددار والارتبداط المتعددد علدً العلاقدة بدٌن محدددات 

ندواتج أحدد الخاضعة للدراسة كمتغٌرات مستقلة, والقٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول 

القٌمة المدركة للعمٌدل )الدولاء للعلامدة( كمتغٌدر تدابع, وٌمكدن توضدٌح ندوع وقدوة هدذه العلاقدة, 

والأهمٌة النسبٌة لمحددات القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة فدً 

 و التالً:ـوذلك علً النح لامة,ـعلاقتها بالولاء للع
 

 ة:ـوة العلاقـوع وقـن ■
 

ٌمكن تلخٌص تحلٌل الانحدار والارتباط المتعدد علً العلاقة بٌن محددات القٌمة المدركدة 

لعمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول الخاضددعة للدراسددة )جددودة الخدمددة المدركددة، والسددعر المدددرك, 

للعلامة كمتغٌر تابع, وذلك من والمخاطرة المدركة, وجودة العلاقة( كمتغٌرات مستقلة, والولاء 

 (.6/74خلال الجدول رقم )

 
 

 
 (4/26جدول رقم )

ة الولاء للعلاموبٌن نوع وقوة العلاقة بٌن محددات القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول 
 (Multiple Regression Analysis)مخرجات تحلٌل الانحدار المتعدد 
 

 الخاضعة خدمة الهاتف المحمولمحددات القٌمة المدركة لعملاء 
 الولاء للعلامةللدراسة الاكثر تاثٌراً فً 

 الانحدار معامل
Beta 

 الارتباط معامل
R 

معامل 
 التحدٌد

R² 
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 ( جودة الخدمة المدركة:1)
 سشيح انًؼهٕياخ انخاصح تانؼًلاء . -  

 ذغطيح انشثكح نهًُاغك انجغشافيح انًخرهفح .  -  

 انذشص ػهي دم يشكلاخ انؼًلاء. -  

 سشػح الاسرجاتح نلإسسال ٔالاسرمثال . -  

 ٔظغ يصانخ انؼًيم في يمذيح اْرًاياخ الإداسج ٔانؼايهيٍ . -  

 انشد انفٕسي ػهي الاسرفساساخ ٔانشكأي .  -  

 انذلح ٔػذو الأخطاء في َظى انذفغ . -  

 ٔظٕح َٔماء انصٕخ -  

 يٍ جاَة انؼايهيٍ نهرؼأٌ يغ انؼًلاء الاسرؼذاد انذائى  -  

 الأدب ٔدسٍ انخهك نذي انؼايهيٍ تانششكح . -  

 انؼُايح انشخصيح تكم ػًيم . -  

 انٕفاء تانٕػٕد في انًٕاػيذ انًذذدج . -  

الاسرجاتح انفٕسيح لادرياجاخ انؼًلاء يًٓا كاَد دسجح  -  

 الاَشغال 

 

**0.313  
**0.765  
**0.750  
**0.511  
*0.569  
*0.537  
*0.574  
*0.506  

0.017 
0.029 
0.040 
0.076 
0.051 

 

0.221 
0.465 
0.405 
0.141 
0.101 
0.629 
0.649 
0.674 
0.326 
0.327 
0.374 
0.713 
0.775 

 

0.402 
0.655 
0.345 
0.359 
0.711 
0.779 
0.770 
0.515 
0.539 
0.531 
0.504 
0.046 
0.069 

 ( السعر المدرك:2)

 ػشٔض أسؼاس انششكح  تانُسثح نهًُافسيٍ . -  

 ذكهفح انشذٍ انري ذعؼٓا انششكح ذذمك ذٕلؼاخ انؼًيم. -  

 ذكهفح انشذٍ تانًماسَح تانًُافسيٍ. -  

 لثٕل انسؼش يٍ لثم انؼًيم . -  

 يلائًح ذكهفح انشذٍ يغ أداء انخذيح . -  

**-02316  
**-02315  
-02068  

02014 
02014 

02734 
02732 
02365 
02209 
02143 

 
0.131 
0.134 
02133 
02043 
02020 

 ( المخاطر المدركة:3)
 انشؼٕس تإدذاز أظشاس جسذيح ػُذ انرؼايم يغ ْزِ انخذيح . - 

 انشؼٕس تؼذو الأياٌ نذي انؼًيم ذجاِ َظى انذفغ  -  

 انشؼٕس تانذشض ٔانسخشيح تسثة اسذثاغّ تٓزِ انؼلايح -  

 . انخذيح نى ذمذو نهؼًيم انًُافغ انًرٕلؼح .-  

 انشؼٕس تانًؼاَاج ػُذ انذصٕل ػهي يؼهٕياخ ػٍ انخذيح. -  

 انشؼٕس تانعيك نؼذو ذٕافك أداء انخذيح يغ ذٕلؼاخ انؼًيم. -  

**-02343 
**-02229 
*-02145 
*-02086 
-02075 
-02059 

02764 
02627 
02501 
02381 
02162 
02160 

 
0.113 
0.393 
0.715 
0.561 
0.074 
0.071 

 ( جودة العلاقـة:4)
 إيكاَيح الاػرًاد ػهي ْزِ انخذيح . -  

 انصمح في انرؼايم يغ يمذيي انخذيح . -  

 انذشص ػهي ادرشاو الاذفالياخ . -  

 انذشص ػهي يصانخ انؼًلاء . -  

 انشؼٕس تالاْرًاو انشخصي نهؼًيم يٍ يمذو انخذيح . -  

**02304 
**02237 
*02093 

02035 
02026 

02720 
02638 
02404 
02326 
02323 

 
0.151 
0.602 
0.543 
0.504 
0.506 

   Rالاستببط فً انًُىرج معامل 

 R²يعبيم انتحذٌذ فً انًُىرج 

 قًٍت ف انًحسىبت

 دسجبث انحشٌت 

   يستىي انذلانت الاحصبئٍت

2...5 
2.3.3 

123.242 
2. ,6.3  

2.221 

 0.05عند مستوي T-Test**تشٌر إلً معنوٌة اختبار 
 0.01عند مستوي T-Test*تشٌر إلً معنوٌة اختبار 

 

 

 ( ٌتضح أن:6/74الجدول رقم ) إلًوبالنظر 
 

هندداك علاقددة ذات دلالددة إحصددائٌة بددٌن محددددات القٌمددة المدركددة )مددأخوذة بشددكل إجمددالً( ) أ ( 

العلاقة ذات قدوة لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة, والولاء للعلامة, وهذه 

 (.R وفقاً لمعامل الارتباط فً النموذج0.111عالٌة )
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محددات القٌمة المدركة )مأخوذة بشكل إجمالً( لعملاء خدمة الهاتف المحمدول الخاضدعة )ب(  

فددً النمددوذج( مددن  R²)وفقدداً لمعامددل التحدٌددد  0.213للدراسددة ٌمكددن أن تفسددر حددوالً 

 .التغٌرات فً الولاء للعلامة 

 

 الأهمٌة النسبٌة لمحددات القٌمة المدركة: ■
 

 (, نستنتج أن:6/74بناءً علً النتائج الواردة بالجدول رقم )
 

متغٌراً تمثدل محدددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة  79متغٌرات فقط )من بٌن  55هناك ) أ ( 

الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة طردٌدة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا 

 وبٌن الولاء للعلامة.
 

متغٌدراً تمثدل محدددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة  79متغٌرات فقط )من بدٌن  4هناك  )ب( 

لدراسة( تتمتع بعلاقة عكسدٌة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا الهاتف المحمول الخاضعة ل

 وبٌن الولاء للعلامة.
 

متغٌر فقدط مدن محدددات القٌمدة المدركدة لٌسدت ذات دلالدة إحصدائٌة مدن حٌدث  57هناك   (جـ)

علاقتها بالولاء للعلامة, ولا تساهم إلا بنسدب بسدٌط فدً تفسدٌر التبداٌن فدً المتغٌدر التدابع 

 .(6/74% ) انظر الجدول رقم 53 -% 7ٌتراوح بٌن )الولاء( والذي 
 

فً ضوء ما كشفت عنه نتائج العلاقــة بدٌن محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل وبدٌن الدولاء  ( د )

للعلامة, فإن أي محاولات لتحسٌن مستوٌات الولاء ٌجدب أن تدتم مدن خدلال قٌدام شدركات 

لمدركة للعمٌل وذلك من خلال تقٌٌم تقدٌم خدمة الهاتف المحمول بتحسٌن محددات القٌمة ا

سٌاسددتها وخططهددا الحالٌددة لتكددون موجهددة إلددً تحسددٌن  كددل مددن جددودة الخدمددة المدركددة, 

 :والسعر المدرك, والمخاطرة المدركة, وجودة العلاقة كما ٌلً
 

  :وٌتحقق ذلك من خلال ما ٌلً جودة الخدمة المدركة ●

 مات الخاصة بالعملاء .سشيح انًؼهٕ   -

 الشبكة للمناطق الجغرافٌة المختلفة .تغطٌة   -

 الحرص علً حل مشكلات العملاء.  -

 سرعة الاستجابة للإرسال والاستقبال .  -

 وضع مصالح العمٌل فً مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملٌن .  -

 الرد الفوري علً الاستفسارات والشكاوي .   -

 الدقة وعدم الأخطاء فً نظم الدفع .  -

 انصٕخ وضوح ونقاء  -
 

 :رسم سٌاسة سعرٌة تحقق وذلك من خلالالسعرالمدرك  ●
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 أسعار الشركة  بالنسبة للمنافسٌن .ػشٔض   -

 ذعؼٓا انششكح ذذمك ذٕلؼاخ انؼًيم. تكلفة الشحن التً  -
 

 :وٌتحقق ذلك من خلال قٌام المسئولٌن بتخفٌض كل من مخاطرة المدركةال ●

 انشؼٕس تإدذاز أظشاس جسذيح ػُذ انرؼايم يغ ْزِ انخذيح .  -

 انشؼٕس تؼذو الأياٌ نذي انؼًيم ذجاِ َظى انذفغ   -

 انشؼٕس تانذشض ٔانسخشيح تسثة اسذثاغّ تٓزِ انؼلايح -

 انخذيح نى ذمذو نهؼًيم انًُافغ انًرٕلؼح  -

 :وٌتحقق ذلك من خلال ما ٌلً ةـودة العلاقـج ●

 هذه الخدمة . إيكاَيح الاػرًاد ػهي -

 الاذفالياخ . الحرص علً احترام -

 الثقة فً التعامل مع مقدمً الخدمة -
 

,  0.05 إحصدائٌةالسدابق وجدود علاقدة جوهرٌدة عندد مسدتوي دلالدة  التحلٌلوٌتضح من 

وفقاً لاختبار "ف" بٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل وبٌن الدولاء للعلامدة, وأن بعددي  0.01و

العلاقة( تتمتعان بعلاقة طردٌة قوٌة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهمدا  كة, وجودة)جودة الخدمة المدر

 ; Chung, 2010وبٌن الولاء للعلامة, وتتفق هدذه النتٌجدة مدع نتدائج الدراسدات التدً قامدت بهدا )

Monroe & Krishnan,1985 ;  Fornell et al , 1996). 
 

كما أن بعدي )السعر المددرك, والمخداطرة المدركدة ( تتمتعدان بعلاقدة عكسدٌة قوٌدة ذات  

دلالة إحصائٌة بٌنهما وبٌن الولاء للعلامة, وتتفق هذه النتٌجة مع نتائج الدراسات التً قامت بها 

(Jiatao & Depeng,2008 ; Monroe & Krishnan,1985.) 

 

 

رفض فرض العدم القائل بانه: لا توجد علاقة ذات دلالة  ررـوفً ضوء ما تقدم فقد تق

وذلك . إحصائٌة بٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل والولاء للعلامة, ولقد تم قبول الفرض البدٌل

د أن اظهر نموذج تحلٌل الانحدار المتعدد أن هناك علاقة جوهرٌة عند مستوي دلالة ـبع

كما تقرر  ددات القٌمة المدركة للعمٌل والولاء للعلامة.)وفقاً لاختبار ف( بٌن مح2.21احصائٌة

دد الاجمالً للمتغٌرات ــمتغٌراً فقط من الع 13ل لــدم وقبول الفرض البدٌـرفض فرض الع

متغٌراً( وذلك لوجود علاقة ذات دلالة احصائٌة بٌن كل  .2المستقلة فً نموذج تحلٌل الانحدار)

 وذلك )وفقاً لاختبار ت(. 2.25أو  2.21دلالة احصائٌة  منهم وبٌن الولاء للعلامة عند مستوي
 

:العلاقة بٌن محددات القٌمة المدركةة لعمةلاء خدمةة الهةاتف المحمةول وتحقٌةق ثالثاً 

 المٌزة التنافسٌة:
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قام الباحث بتطبٌق أسلوب تحلٌل الانحددار والارتبداط المتعددد علدً العلاقدة بدٌن محدددات 

الهداتف المحمدول الخاضدعة للدراسددة كمتغٌدرات مسدتقلة, وتحقٌددق القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمددة 

المٌزة التنافسٌة كمتغٌر تابع, وٌمكن توضٌح نوع وقوة هذه العلاقة, والأهمٌة النسدبٌة لمحدددات 

القٌمددة المدركددة لعمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول الخاضددعة للدراسددة فددً علاقتهددا بتحقٌددق المٌددزة 

 الً:التنافسٌة, وذلك علً النحو الت
 

 ة:ـوة العلاقـوع وقـن ■
 

ٌمكن تلخٌص تحلٌل الانحدار والارتباط المتعدد علً العلاقة بٌن محددات القٌمة المدركدة 

لعمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول الخاضددعة للدراسددة )جددودة الخدمددة المدركددة، والسددعر المدددرك, 

 التنافسدٌة كمتغٌدر تدابع, والمخاطرة المدركة, وجودة العلاقة( كمتغٌرات مستقلة, وتحقٌق المٌدزة

 (.6/72وذلك من خلال الجدول رقم )
 

 ( ٌتضح أن:6/72وبالنظر إلً الجدول رقم )
 

هندداك علاقددة ذات دلالددة إحصددائٌة بددٌن محددددات القٌمددة المدركددة )مددأخوذة بشددكل إجمددالً( ) أ ( 

العلاقدة لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة, وتحقٌدق المٌدزة التنافسدٌة وهدذه 

 (.R وفقاً لمعامل الارتباط فً النموذج0.213ذات قوة عالٌة )
 

محددات القٌمة المدركة )مأخوذة بشكل إجمالً( لعملاء خدمة الهاتف المحمدول الخاضدعة )ب(  

فدددً النمدددوذج( مدددن  R²)وفقددداً لمعامدددل التحدٌدددد  0.142للدراسدددة ٌمكدددن أن تفسدددر حدددوالً

 التغٌرات فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة.

 
 

 
 

 (4/23جدول رقم )
تحقٌق المٌزة  وبٌننوع وقوة العلاقة بٌن محددات القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول 

 (Multiple Regression Analysisالتنافسٌة)مخرجات تحلٌل الانحدار المتعدد 

 محددات القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة
 تحقٌق المٌزة التنافسٌةتاثٌراً فً للدراسة الاكثر 

 معامل الانحدار
Beta 

 معامل الارتباط
R 

 التحدٌد معامل
R² 
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 )أ( جودة الخدمة المدركة:
 الاسرؼذاد انذائى يٍ جاَة انؼايهيٍ نهرؼأٌ يغ انؼًلاء  -  

 انشد انفٕسي ػهي الاسرفساساخ ٔانشكأي .  -  

الاسرجاتح انفٕسيح لادرياجاخ انؼًلاء يًٓا كاَد دسجح  -  

 الاَشغال 

 ٔظغ يصانخ انؼًيم في يمذيح اْرًاياخ الإداسج ٔانؼايهيٍ . -  

 ذغطيح انشثكح نهًُاغك انجغشافيح انًخرهفح .  - 

 انؼُايح انشخصيح تكم ػًيم . -  

 انذلح ٔػذو الأخطاء في َظى انذفغ . -  

 انذشص ػهي دم يشكلاخ انؼًلاء. -  

 الأدب ٔدسٍ انخهك نذي انؼايهيٍ تانششكح . -  

 انٕفاء تانٕػٕد في انًٕاػيذ انًذذدج . -  

 ٔظٕح َٔماء انصٕخ . -  

 سشيح انًؼهٕياخ انخاصح تانؼًلاء . -  

 سشػح الاسرجاتح نلإسسال ٔالاسرمثال . -  

 
**0.171  
**0.723  
**0.710  
*0.512  
*0.516  
*0.521  
*0.526  
*0.504  

0.099 
0.019 
0.012 
0.015 
0.061 

 

 
0.934 
0.410 
0.415 
0.141 
0.145 
0.115 
0.161 
0.672 
0.651 
0.393 
0.311 
0.799 
0.790 

 

 
0.124 
0.647 
0.676 
0.359 
0.356 
0.303 
0.792 
0.517 
0.527 
0.516 
0.515 
0.019 
0.016 

 )ب( السعر المدرك:
 ػشٔض أسؼاس انششكح  تانُسثح نهًُافسيٍ . -  

 ذكهفح انشذٍ انري ذعؼٓا انششكح ذذمك ذٕلؼاخ انؼًيم. -  

 لثٕل انسؼش يٍ لثم انؼًيم . -  

 يلائًح ذكهفح انشذٍ يغ أداء انخذيح . -  

 ذكهفح انشذٍ تانًماسَح تانًُافسيٍ. -  

*-02160 
*-02127 
-02080 
-02080 
-02005  

0.170 
0.642 
0.323 
0.323 
0.099 

 
0.720 
0.751 
0.539 
0.539 
0.009 

 ( المخاطر المدركة:جـ)
 انشؼٕس تإدذاز أظشاس جسذيح ػُذ انرؼايم يغ ْزِ انخذيح . -  

 انشؼٕس تانذشض ٔانسخشيح تسثة اسذثاغّ تٓزِ انؼلايح -  

 انشؼٕس تانعيك نؼذو ذٕافك أداء انخذيح يغ ذٕلؼاخ انؼًيم. -  

 انشؼٕس تؼذو الأياٌ نذي انؼًيم ذجاِ َظى انذفغ  -  

 انخذيح نى ذمذو نهؼًيم انًُافغ انًرٕلؼح . -  

 انشؼٕس تانًؼاَاج ػُذ انذصٕل ػهي يؼهٕياخ ػٍ انخذيح. -  

**-02220 
**-02219 
*-02130 
*-02120 
*-02113 
*-02101 

0.455 
0.409 
0.623 
0.613 
0.660 
0.659 

 
0.323 
0.320 
0.773 
0.701 
0.593 
0.521 

 )د( جودة العلاقـة:

 انذشص ػهي ادرشاو الاذفالياخ . -  

 إيكاَيح الاػرًاد ػهي ْزِ انخذيح . -  

 انشؼٕس تالاْرًاو انشخصي نهؼًيم يٍ يمذو انخذيح . -  

 انذشص ػهي يصانخ انؼًلاء . -  

 انصمح في انرؼايم يغ يمذيي انخذيح . -  

**02312 
**02270 
*02182 

02026 
02024 

0.274 
0.424 
0.112 
0.751 
0.704 

 
0.172 
0.612 
0.350 
0.062 
0.067 

   Rالاستببط فً انًُىرج معامل   

 R²انتحذٌذ فً انًُىرج  معامل  

 المحسوبةقًٍت ف   

 الحرٌةدسجبث   

     الإحصبئٍتيستىي انذلانت   

.3.3. 

.33.. 
136.263 

2.  ,6.3  
2.221 

 0.05عند مستوي T-Test**تشٌر إلً معنوٌة اختبار 
 0.01عند مستوي T-Test*تشٌر إلً معنوٌة اختبار 

 

 

 :الأهمٌة النسبٌة لمحددات القٌمة المدركة ■
 

 

 (, نستنتج أن:6/72بناءً علً النتائج الواردة بالجدول رقم )
 

متغٌراً تمثل محددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة  79فقط )من بٌن  اتمتغٌر 55هناك  (  أ )

الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة طردٌدة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا 

 وبٌن تحقٌق المٌزة التنافسٌة.
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متغٌدراً تمثدل محدددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة  79متغٌرات فقط )من بدٌن  1 هناك )ب( 

لخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة عكسدٌة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا الهاتف المحمول ا

 .وبٌن تحقٌق المٌزة التنافسٌة
 

متغٌر من محددات القٌمة المدركة لٌست ذات دلالة إحصدائٌة مدن حٌدث علاقتهدا  50هناك  (جـ)

بالمٌزة التنافسٌة, ولا تساهم إلا بنسب بسٌط فً تفسدٌر التبداٌن فدً المتغٌدر التدابع )المٌدزة 

 .(6/72% ) انظر الجدول رقم 52-% 0.1التنافسٌة( والذي ٌتراوح بٌن 
 

ئج العلاقدة بدٌن محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل وبدٌن تحقٌدق فً ضوء ما كشفت عنده نتدا ( د )

المٌزة التنافسٌة, فدإن أي محداولات لتحقٌدق المٌدزة التنافسدٌة ٌجدب أن تدتم مدن خدلال قٌدام 

شركات تقدٌم خدمة الهاتف المحمول بتحسدٌن محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل وذلدك مدن 

ة إلدً تحسدٌن  كدل مدن جدودة الخدمدة خلال تقٌٌم سٌاستها وخططهدا الحالٌدة لتكدون موجهد

 :المدركة, والسعر المدرك, والمخاطرة المدركة, وجودة العلاقة كما ٌلً
 

  :وٌتحقق ذلك من خلال ما ٌلً جودة الخدمة المدركة ●

 جانب العاملٌن للتعاون مع العملاء الاسرؼذاد انذائى يٍ     -

 الرد الفوري علً الاستفسارات والشكاوي .     -

 الاستجابة الفورٌة لاحتٌاجات العملاء مهما كانت درجة الانشغال     -

 وضع مصالح العمٌل فً مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملٌن .   -

 تغطٌة الشبكة للمناطق الجغرافٌة المختلفة .    -

 العناٌة الشخصٌة بكل عمٌل .    -

 الدقة وعدم الأخطاء فً نظم الدفع .   -

 انؼًلاء.يشكلاخ الحرص علً حل    -

 :رسم سٌاسة سعرٌة تحقق وذلك من خلالالسعرالمدرك  ●

 للمنافسٌن . ػشٔض أسؼاس انششكح  تانُسثح   -

 ذذمك ذٕلؼاخ انؼًيمتكلفة الشحن التً تضعها الشركة   -

 :وٌتحقق ذلك من خلال قٌام المسئولٌن بتخفٌض كل من مخاطرة المدركةال ●

 مع هذه الخدمة .أضرار جسدٌة عند التعامل انشؼٕس تإدذاز    -

 الشعور بالحرج والسخرٌة بسبب ارتباطه بهذه العلامة  -

 الشعور بالضٌق لعدم توافق أداء الخدمة مع توقعات العمٌل.  -

 الشعور بعدم الأمان لدي العمٌل تجاه نظم الدفع   -

 انًُافغ انًرٕلؼح . الخدمة لم تقدم للعمٌل  -

 خدمةالشعور بالمعاناة عند الحصول علً معلومات عن ال -
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 :وٌتحقق ذلك من خلال ما ٌلً ةـودة العلاقـج ●.

 الحرص علً احترام الاتفاقٌات .  -

 إمكانٌة الاعتماد علً هذه الخدمة .  -

 الشعور بالاهتمام الشخصً للعمٌل من مقدم الخدمة .  -
  

,  0.05 إحصدائٌةالسدابق وجدود علاقدة جوهرٌدة عندد مسدتوي دلالدة  التحلٌلوٌتضح من 

وفقاً لاختبار " ف" بٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌدل وبدٌن تحقٌدق المٌدزة التنافسدٌة,   0.01و

وأن بعدددي )جددودة الخدمددة المدركددة , وجددودة العلاقددة( تتمتعددان بعلاقددة طردٌددة قوٌددة ذات دلالددة 

إحصددائٌة بٌنهمددا وبددٌن تحقٌددق المٌددزة التنافسددٌة, كمددا أن بعدددي )السددعر المدددرك, والمخدداطرة 

تمتعان بعلاقة عكسٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنهمدا وبدٌن تحقٌدق المٌدزة التنافسدٌة, المدركة( ت

 (.7009)خلٌل ، دراسة وتتفق هذه النتٌجة مع نتائج 
 

رر رفض فرض العدم القائل بانه: لا توجد علاقة ذات دلالة ـتق وفً ضوء ما تقدم فقد

د تم قبول الفرض ـالمٌزة التنافسٌة, ولقإحصائٌة بٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل وتحقٌق 

المتعدد أن هناك علاقة جوهرٌة عند مستوي  وذلك بعد أن اظهر نموذج تحلٌل الانحدار البدٌل,

)وفقاً لاختبار ف( بٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل وتحقٌق المٌزة  2.21دلالة احصائٌة 

متغٌراً فقط من العدد الاجمالً  .1ٌل لـالتنافسٌة.كما تقرر رفض فرض العدم وقبول الفرض البد

ة ذات دلالة ــود علاقـمتغٌراً( وذلك لوج .2للمتغٌرات المستقلة فً نموذج تحلٌل الانحدار)

أو  2.21احصائٌة بٌن كل منهم وبٌن وتحقٌق المٌزة التنافسٌة عند مستوي دلالة احصائٌة 

 وذلك )وفقاً لاختبار ت(. 2.25

 

 

 

 :لرابعصحة الفرض ا اختبارخلاصة  خامساً:
 

لا توجةةد علاقةةة ذات دلالةةة إحصةةائٌة بةةٌن فددً هددذا البحددث علددً أندده "  رابددعٌددنص الفددرض ال

محةةددات القٌمةةة المدركةةة للعمٌةةل)جودة الخدمةةة المدركةةةو والسةةعر المةةدركو والمخةةاطرة المدركةةةو 

ةو وتحقٌةةق ـا العمٌةةلو والةةولاء للعلامةةـنةةواتج القٌمةةة المدركةةة للعمٌةةل رضةة وبةةٌنوجةةودة العلاقةةة(, 

 ."على حده  كل المٌزة التنافسٌة

رفض فرض العدم وقبةول , ٌجب  tوفً ضوء نتائج التحلٌل الإحصائً السابق ونتائج اختبار 

توجةةد علاقةةة ذات دلالةةة إحصةةائٌة بةةٌن محةةددات القٌمةةة المدركةةة للعمٌةةل  أي اندده " الفةةرض البةةدٌل

نةةواتج  وبةةٌن)جةةودة الخدمةةة المدركةةةو والسةةعر المةةدركو والمخةةاطرة المدركةةةو وجةةودة العلاقةةة(, 

 ". على حده  كل رضا العمٌلو والولاء للعلامةو وتحقٌق المٌزة التنافسٌة القٌمة المدركة للعمٌل
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دم وقبةةول الفةةرض البةةدٌل بالنسةةبة لةةبعض ـرفةةض فةةرض العةةومددن ناحٌددة أخددري, ٌجددب 

 , حٌث ثبت أن:المتغٌرات
 

  متغٌددراً تمثددل محددددات القٌمددة المدركددة لعمددلاء خدمددة  79متغٌددرات فقددط )مددن بددٌن53هندداك

الهاتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة( تتمتدع بعلاقدة طردٌدة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا 

متغٌدراً تمثدل محدددات القٌمدة المدركدة  79متغٌدرات فقدط )مدن بدٌن  1وبٌن رضا العمٌل, و

لعمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول الخاضددعة للدراسددة( تتمتددع بعلاقددة عكسددٌة قوٌددة ذات دلالددة 

 إحصائٌة بٌنها وبٌن رضا العمٌل.

  متغٌدراً تمثدل محدددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة  79متغٌرات فقط )مدن بدٌن  55هناك

مدول الخاضدعة للدراسدة( تتمتدع بعلاقدة طردٌدة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا الهاتف المح

متغٌدراً تمثدل محدددات القٌمدة المدركدة  79متغٌدراً فقدط ) مدن بدٌن  4وبٌن الولاء للعلامة, و

لعمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول الخاضددعة للدراسددة( تتمتددع بعلاقددة عكسددٌة قوٌددة ذات دلالددة 

 للعلامة.إحصائٌة بٌنها وبٌن الولاء 

  متغٌدراً تمثدل محدددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة  79فقط )مدن بدٌن  اتمتغٌر 55هناك

الهاتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة( تتمتدع بعلاقدة طردٌدة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا 

متغٌدراً تمثدل محدددات القٌمدة  79متغٌرات فقط )من بٌن  1 وبٌن تحقٌق المٌزة التنافسٌة, و

ة لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضدعة للدراسدة( تتمتدع بعلاقدة عكسدٌة قوٌدة ذات المدرك

 دلالة إحصائٌة بٌنها وبٌن تحقٌق المٌزة التنافسٌة.

  بعدددي )جددودة الخدمددة المدركددة, وجددودة العلاقددة( تتمتعددان بعلاقددة طردٌددة قوٌددة ذات دلالددة

لدولاء للعلامدة، وتحقٌدق المٌدزة إحصائٌة بٌنهما وبٌن نواتج القٌمة المدركة رضدا العمٌدل، وا

علدى حدده, وأن بعددي )السدعر المددرك, والمخداطرة المدركدة( تتمتعدان بعلاقدة  كل التنافسٌة

رضدا العمٌدل، )عكسٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنهما وبدٌن ندواتج القٌمدة المدركدة للعمٌدل 

 على حده.( كل  والولاء للعلامة، وتحقٌق المٌزة التنافسٌة

 

 
 

 :رابععام علً نتائج اختبار الفرض ال تعلٌق -
 

بمقارنددة نتددائج البحددث بنتددائج دراسددات اخددري مماثلددة , وتحقٌقددا للمصددداقٌة الخارجٌددة 

 Validity External  فقددد توصددلت هددذه الدراسددة الددً مجموعددة مددن النتددائج بعضددها ٌتفددق مددع

 الدراسات السابقة والبعض الاخر ٌختلف معها وذلك علً النحو التالً :

بالنسبة للعلاقة بٌن جودة الخدمة المدركة ورضا العمٌل , فقد توصلت هذه الدراسة الدً  -

أن الادراكات الخاصة بجودة الخدمة تؤثر مباشرة علً رضا العمٌل وهً نفس النتٌجدة 

( من حٌث أن جودة الخدمدة Cronin & Tylor,1992التً توصلت الٌها دراسة كل من )

لمؤثرة فً رضا العمٌل , واٌضداً دراسدة كدل مدن )إدرٌدس تعتبر أحد المدخلات الهامة ا

( من حٌث ان جودة الخدمدة تدؤثر بدرجدة أكبدر علدً الرضدا بدالرغم 3..1والمرسً ,

من وجود علاقة تبادلٌة بٌنهما . فً حٌن اختلفت هذه الدراسة مع ما توصل إلٌه كل من 
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(Drew,1991 Bolton & مددن حٌددث أن تقٌددٌم الجددودة مددا هددو إلا شددكل ) مددن اشددكال

 الاتجاهات للزعم بأن الرضا ٌعتبر أحد الجوانب الحاكمة فً تقٌٌم جودة الخدمة .

أما بالنسبة لعلاقة جودة الخدمة بالولاء للعلامة فقد توصلت هدذه الدراسدة إلدً أن جدودة  -

الخدمة المدركة لها دور هام فً تحقٌق الولاء للعلامة وهً نفس النتٌجدة التدً توصدلت 

والتً توصلت الً أن الولاء للعلامة ٌتأثر بثلاثة متغٌرات  (Chung,2010)إلٌها دراسة 

هددً جددودة الخدمددة المدركددة , والقٌمددة المدركددة للعمٌددل , والصددورة الذهنٌددة . وبالنسددبة 

للعلاقة بٌن جودة الخدمة المدركة وتحقٌق المٌزة التنافسٌة فقد توصلت هذه الدراسة إلً 

هام فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة وهً نفس النتٌجة التً  أن جودة الخدمة المدركة لها دور

( حٌدث تدري أن إسدتراتٌجٌة الجدودة مدن أهدم 7050توصلت إلٌها دراسة )عبد القادر , 

الإستراتٌجٌات التنافسٌة التً ٌجب علً المؤسسة تبنٌها لزٌادة وتطوٌر قدرتها التنافسٌة 

 والصمود فً وجه المنافسة الحادة .

المدددددرك فقددددد اتفقددددت نتددددائج هددددذه الدراسددددة مددددع دراسددددة كددددل مددددن  بالنسددددبة للسددددعر  -

(Deping&Jiatao,2008 مددن حٌددث أن السددعر كمددا ٌدركدده العمددلاء لدده علاقددة عكسددٌة )

( مدن حٌدث أن السدعر Marta&Guillen,2004بالولاء للعلامة . كما اتفقت مدع دراسدة )

نتائج هذه الدراسة مع كما ٌدركه العملاء له علاقة عكسٌة برضا العمٌل . وإخٌراً اتفقت 

( من حٌث أن السعر كأحد محددات القٌمة المدركة للعمٌل 7009نتائج دراسة  )خلٌل , 

 له دور هام فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة للشركة .

بالنسبة للمخاطر المدركة فقد توصلت هذه الدراسة إلً أن المخاطر المدركة لها علاقة   -

ء للعلامة وتحقٌق المٌدزة التنافسدٌة للشدركة , فدً عكسٌة مع كل من رضا العمٌل والولا

( حٌدث توصدلت الدً أن Perez&Garcia,2012حٌن اختلفت هذه الدراسدة مدع كدل مدن )

تقٌٌم العمٌدل للمخداطر المدركدة هدو نتٌجدة طبٌعٌدة لدرجدة الرضدا وان التدأثٌر الاٌجدابً 

المنطوقددة ٌددزداد للرضددا علددً كددل مددن نواٌددا إعددادة الشددراء والالتددزام والكلمددة الاٌجابٌددة 

 بوجود المخاطرة المدركة كمتغٌر وسٌط .

اخٌراً وبالنسبة لجودة العلاقة فقد توصدلت الدراسدة الدً أن الادراكدات الخاصدة بجدودة   -

العلاقة تؤثر مباشرة علً كل من رضا العمٌل وولائده وتحقٌدق المٌدزة التنافسدٌة . ولقدد 

( حٌث توصدلت suren,2011Chen&Myagmarاتفقت هذه الدراسة مع دراسة كل من )

الً أن جودة العلاقة لها تأثٌر إٌجابً علً كل من قٌمة العلاقة وولاء العمٌدل للعلامدة , 

وأن قٌمة العلاقة لها تأثٌر إٌجابً علً الولاء للعلامة , كمدا اتفقدت الدراسدة مدع دراسدة 

( حٌددث توصددلت الددً أن جددودة العلاقددة وجددودة Chakrabarty&Green,2007كددل مددن  )

لخدمة لهما تأثٌر إٌجابً علً رضا العمٌل . فً حٌن لم تتطرق الدراسات السدابقة الدً ا

 العلاقة بٌن جودة العلاقة وتحقٌق المٌزة التنافسٌة للشركة .
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 ملخص الفصل الرابع
 

تم تخصٌص الفصل الرابع فً هذا البحث لعرض نتائج تحلٌل الدراسة المٌدانٌة، ومن ثم 

تضمن هذا الفصل خمسة مباحث رئٌسٌة, حٌث تناول المبحث الأول من هذا الفصل التحقق فقد 

من الثبات والمصداقٌة فً المقاٌٌس المستخدمة فً البحث. وفً ضوء النتائج السابقة والخاصة 

فً المقاٌٌس المستخدمة فً هذا البحث, اتضح إمكانٌة  بتقٌٌم الثبات أو الاعتمادٌة والمصداقٌة

متغٌراً لقٌاس محددات القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لاتجاهات العملاء, 79الاعتماد علً

متغٌراً لقٌاس محددات زٌادة القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لاتجاهات المدٌرٌن, حٌث تتمتع 53و

 .جمٌعها بدرجة عالٌة من الثبات والمصداقٌة
 

تفسٌر اتجاهات عمــلاء خدمة الهاتف كما تناول المبحث الثانً من هذا الفصل تحلٌــل و

نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل والخاضعة للدراسة مصر فً بالشركات العاملة المحمول 

ٌدركها العملاء, إضافة إلً  كما جودة الخدمة, والسعر, والمخاطرة, وجودة العلاقةوالمتمثلة فً 



 083 

العملاء نحو هذه المحددات تتفاوت ذلك اهتم هذا المبحث بالتحقق من ما إذا كانت اتجاهات 

 .السن, والنوع, ومستوي التعلٌم, والدخل الشهري رافٌةغخصائصهم الدٌموبتفاوت 
 

التسوٌق, فً حٌن تناول المبحث الثالث من هذا الفصل تحلٌل وتفسٌر ادراكات مدٌري 

ذلك فإن هذا  . إضافة إلًالقٌمة المدركة للعمٌلنحو محددات زٌادة  وخدمة العملاء, والمبٌعات

نوع الشركات المتنافسة المبحث اهتم بالتحقق من مدي تشابه أواختلاف هؤلاء المدٌرٌن وفقاً ل

من حٌث إدراكهم  ,موبٌنٌل, فودافون, اتصالات فً مصرالهاتف المحمول فً سوق خدمة 

 بالقٌمة المدركة للعمٌل.
 

عملاء خدمة الهاتف وتناول المبحث الرابع من هـذا الفصل تحلٌل وتفسٌر اتجاهات 

القٌمة المدركة للعمٌل  نواتجنحو والخاضعة للدراسة مصر فً بالشركات العاملة المحمول 

, إضافة إلً ذلك فإن هذا رضا العمٌل, والولاء للعلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسٌةوالمتمثلة فً 

تفاوت بتفاوت المبحث اهتم بالتحقق من ما إذا كانت اتجاهات العملاء نحو هذه النواتج ت

 .السن, والنوع, ومستوي التعلٌم, والدخل الشهري رافٌةغخصائصهم الدٌمو
 

بٌن محددات  وأخٌراً تناول المبحث الخامس من هذا الفصل الكشف عن طبٌعة العلاقة

والسعر المدرك, والمخاطرة المدركة, وجودة , القٌمة المدركة للعمٌل )جودة الخدمة المدركة

 .نواتج القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول بجمهورٌة مصر العربٌةبٌن و( العلاقة
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 الفصل الخامس

 ة والتوصٌاتـالنتائج العام
 

 
 

 .مقدمــة 

 :نتـائج الدراســة. المبحث الأول 

 .المبحث الثانً: توصٌـات الدراسـة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ل الخامسـالفص

 ة والتوصٌاتـالعامالنتائج 
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 دمـة:ـمق

ٌتناول المبحث الاول من هذا الفصل النتائج التً توصلت الٌها الدراسة, وذلك فٌما ٌتعلدق 

بالتحقق من الاختلافات بٌن إتجاهات عمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر 

لمدددرك, والمخدداطرة )جددودة الخدمددة المدركددة, والسددعر ا نحددو محددددات القٌمددة المدركددة للعمٌددل

رافٌدة )الندوع, والسدن, ومسدتوي غخصائصدهم الدٌموبعدض المدركة, وجودة العلاقة(, باختلاف 

مددٌري )التسدوٌق,  دراكداتٌتنداول التحقدق مدن الاختلافدات بدٌن إ . ثدمالتعلٌم, والددخل الشدهري(

ات المتنافسدة الشركالقٌمة المدركة للعمٌل باختلاف نحو أبعاد زٌادة وخدمة العملاء, والمبٌعات( 

 )فودافون, وموبٌنٌل, وإتصالات(. فً سوق خدمة الهاتف المحمول فً مصر 

عمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول بالشدركات  اتجاهداتثم ٌناق  التحقق من الاختلافات بٌن 

العاملة بمصدر نحدو ندواتج القٌمدة المدركدة للعمٌل)رضدا العمٌدل ,الدولاء للعلامدة, تحقٌدق المٌدزة 

رافٌدة )الندوع, والسدن, ومسدتوي التعلدٌم, والددخل غخصائصدهم الدٌموبعض ( باختلاف التنافسٌة

وأخٌراً تحدٌد نوع ودرجدة قدوة العلاقدة بدٌن محدددات وندواتج القٌمدة المدركدة لعمدلاء . الشهري(

 خدمة الهاتف المحمول بجمهورٌة مصر العربٌة.

محدددات القٌمدة جموعدة مدن مأما المبحث الثانً, فٌتناول توصٌات الدراسدة لبنداء وتنمٌدة 

علددً مسددتوٌات الرضددا والددولاء للعلامددة, وتحقٌددق لأالمدركددة للعمٌددل, وذلددك مددن أجددل الوصددول 

المٌزة التنافسٌة للشركات, حٌث تنقسدم هدذه التوصدٌات الدً مجمدوعتٌن: الاولدً تتعلدق بالجاندب 

مدن المؤسسدات  الاكادٌمً, بٌنمدا تتعلدق الثانٌدة بشدركات تقددٌم خدمدة الهداتف المحمدول وغٌرهدا

, حٌددث عددرض الباحددث التوصددٌات المتعلقددة بشددركات تقدددٌم خدمددة الهدداتف المحمددول الخدمٌددة

ومتطلبدات تنفٌددذها فدً شددكل خطدة عمددل تنفٌذٌدة ٌتحدددد فٌهدا التوصددٌة ومجالهدا وطرٌقددة تنفٌددذها 

  والمسئول عن التنفٌذ من داخل الشركة.

ة, وٌمكدن القٌدام ـلدق بموضدوع الدراسدوث التدً تتعـدداً من البحـترح الباحث عـٌراً ٌقـوأخ

 بها مستقبلاً.

 

 

 
 الأولالمبحث 

 ائج الدراســةــنت
 

 دمة:ـمقـ
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ٌناق  هذا المبحث أهم النتائج التً توصل الٌهدا هدذا البحدث , والتدً تشدمل: نتدائج تحلٌدل 

عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصدر نحدو محدددات  الاختلافات بٌن إتجاهات

 دراكداتنتدائج تحلٌدل الاختلافدات بدٌن إورافٌدة, غالقٌمة المدركة للعمٌل وفقداً لخصائصدهم الدٌمو

ات القٌمة المدركة للعمٌدل بداختلاف الشدركنحو مدٌري )التسوٌق , وخدمة العملاء , والمبٌعات( 

(. ثم نتائج واتصالات)فودافون, وموبٌنٌل, المتنافسة فً سوق خدمة الهاتف المحمول فً مصر 

عمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول بالشدركات العاملدة بمصدر نحدو  اتجاهداتتحلٌل الاختلافات بٌن 

قدة رافٌة وأخٌدراً ٌتنداول نتدائج تحلٌدل العلاغنواتج القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لخصائصهم الدٌمو

 بٌن محددات ونواتج القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول محل الدراسة.

 

عمةةةلاء خدمةةةة الهةةةاتف المحمةةةول بالشةةةركات العاملةةةة بمصةةةر نحةةةو  اتجاهةةةات أولاً:

 :بوجه عام محددات القٌمة المدركة للعمٌل 

ف توصددلت الدراسددة إلددً مجموعددة مددن النتددائج التددً تتعلددق باتجاهددات عمددلاء خدمددة الهددات

المحمول الخاضعة للدراسة بوجه عدام , حٌدث توصدلت الدراسدة إلدً أن جدودة الخدمدة المدركدة 

تأتً فً مقدمة العوامل التً تحظً بأهمٌة نسبٌة عالٌة كأحدد محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل , 

ٌلٌها من حٌث كونها من المحددات الرئٌسٌة للقٌمة المدركة للعمٌدل والتدً حظٌدت بأهمٌدة نسدبٌة 

علدً مدن المتوسدط جدودة العلاقدة , ثدم المخدداطر المدركدة والتدً حظٌدت بأهمٌدة نسدبٌة اقدل مددن ا

المتوسط , وأخٌراً ٌأتً السعر المدرك فً المرتبدة الرابعدة والددي حظدً بأهمٌدة نسدبٌة اقدل مدن 

 المتوسط أٌضاً. 
 

عمةةةلاء خدمةةةة الهةةةاتف المحمةةةول بالشةةةركات العاملةةةة بمصةةةر نحةةةو  اتجاهةةةات اً:ثانٌ

 رافٌة:غالقٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لخصائصهم الدٌمو محددات
 

ٌمكددن توضددٌح نتددائج تحلٌددل الاخددتلاف بددٌن إتجاهددات عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول 

رافٌدة, غبالشركات العاملة بمصر نحو محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل وفقداً لخصائصدهم الدٌمو

 وذلك من خلال العرض التالً:

 

 

عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول بالشةةركات العاملةةة بمصةةر نحةةو  اتجاهةةات ( اخةةتلاف1)

 محددات القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للنوع:
 

اهات عمدلاء ـة إلً مجموعة من النتدائج التدً تتعلدق بدالاختلاف بدٌن إتجدــتوصلت الدراس

اً ددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل مدأخوذـدـخدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحدو مح

لاف الندوع, وذلدك علدً ـدـعلدً حدده, وذلدك باخت االً, ونحو كل متغٌدر مدن متغٌراتهدـبشكل إجم

 النحو التالً:
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وجود إختلاف حقٌقً بٌن إتجاهةات عمةلاء خدمةة الهةاتف المحمةول بالشةركات العاملةة بمصةر 

 امتغٌراتهةوذاً بشةكل إجمةالً, ونحةو كةل متغٌةر مةن ـنحو محددات القٌمةة المدركةة للعمٌةل مأخة

درك, والمخةاطرة المدركةة, وجةودة العلاقةة( علةً حةده, ـة, والسةعر المةـ)جودة الخدمةة المدركة

 .وذلك باختلاف النوع

 

أن هددذه الاختلافددات لصددالح عمددلاء الخدمددة الددذكور مقابددل عمددلاء الخدمددة  وٌةةري الباحةةث

الإنداث بالنسددبة  الإنداث نحدو )جدودة الخدمددة المدركدة, وجدودة العلاقدة(, ولصددالح عمدلاء الخدمدة

لمتغٌري السعر, والمخداطر كمدا ٌددركها العمدلاء, إنمدا ٌعندً أن جدودة الخدمدة المدركدة وجدـودة 

العلاقــة تلقً القبدول والتأٌٌدد مدن جاندب عمدلاء الخدمدة الدذكور بشدكل أكبدر مدن عمدلاء الخدمدة 

المدركدـة مقدـارنة  الإناث, وان عمـلاء الخدمة الإناث هم أكثر تأثراً بالسدعر المدـدرك والمخداطر

 بعملاء الخدمة الذكور. 
 

وربما تتفق هذه النتٌجة مع الواقع حٌث تعتبر الإناث أكثر حساسدٌة مقارندة بالدذكور تجداه 

السعر والمخاطـر المدرك علً اعتبار أن الذكور غالباً هم من ٌمتلكون القدرة المالٌة عن الإناث 

مادٌدة أو وظٌفٌدة ومدا شدابه ذلدك مدن جهدة من جهة وهم أكثدر تحمدل للمخداطر سدواء صدحٌة أو 

 أخري.

 

اخةةتلاف اتجاهةةات عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول بالشةةركات العاملةةة بمصةةر نحةةو (2)

 محددات القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للفئة العمرٌة:

عمدلاء  ة إلدً مجموعدة مدن النتدائج التدً تتعلدق بدالاختلاف بدٌن إتجاهداتـتوصلت الدراس

ددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل مدأخوذاً ـخدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصدر نحدو محد

علدً حدده, وذلدك بداختلاف الفئدة العمرٌدة, حٌدث  ابشكل إجمالً, ونحو كل متغٌدر مدن متغٌراتهد

 تتلخص أهم هذه النتائج فً:
 

 

  بالشةةركات العاملةةة وجةةود اخةةتلاف حقٌقةةً بةةٌن إتجاهةةات عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول

ثلاثةةة مةةن بمصةةر نحةةو محةةددات القٌمةةة المدركةةة للعمٌةةل مةةأخوذاً بشةةكل إجمةةالً, ونحةةو 

علةً حةده  كةل المخةاطرة المدركةةوالسعر المدرك, و وجودة الخدمة المدركةا هً متغٌراته

 باختلاف الفئة العمرٌة التً ٌنتمون إلٌها.
 

      

  عةةدم وجةةود اختلافةةات ذات دلالةةة إحصةةائٌة بةةٌن اتجاهةةات عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول

 الخاضعة للدراسة نحو جودة العلاقة وذلك باختلاف الفئة العمرٌة. 
 

أن وجدود هدذا الاخدتلاف الحقٌقدً لصدالح اتجاهدات الفئدة العمرٌدة )أقدل مدن ٌري الباحث 

, والسعر, والمخاطر كما ٌدركها جودة الخدمةكل من نحو الفئات الاخري مقابل عملاء  سنة(70

كمدا جودة الخدمدة  أنإنما ٌعنً الفئات الاخري, عملاء اتجاهات , وذلك بدرجة أكبر من العملاء
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, وان عمددلاء هددذه الفئددة ٌدددركها عمددلاء هددذه الفئددة تلقددً القبددول بشددكل اكبددر مددن الفئددات الاخددري

 العمرٌة هم أكثر شعوراً وتأثراً بالسعر والمخاطر المدركة مقارنة بالفئات العمرٌة الاعلً.
 

وربما تتفق هذه النتٌجة مع الواقع حٌث  تعد هدذه الفئدة الأصدغر سدناً ومدن ثدم تعتبدر أكثدر 

نظدراً لعددم تدوافر  لدً,حساسٌة للسعر المدرك والمخاطرة المدركة مقارندة بالفئدات العمرٌدة الاع

الإمكانٌات المالٌة لدي هذه الفئة بالشكل الكافً مقارنة بالفئدات الاعلدً سدناً مدن جهدة, والشدعور 

 المتلازم لدي عملاء هذه الفئة بعدم الثقة فً نظم الدفع التً تقدمها الشركة من جهة أخري.
 

جددودة  اسددة نحددوأن اتفدداق عمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول الخاضددعة للدرالباحةةث  وٌةةري

الفئة العمرٌدة إنمدا ٌرجدع إلدً نمطٌدة الددور الدذي ٌقدوم بده العداملٌن بهدذه  وذلك باختلافالعلاقة 

بالشدكل الدذي ٌحقدق الشركات واهتمدامهم الشخصدً دون تفرقدة بدٌن العمدلاء مدن قبدل الشدركات 

 ات.جودة العلاقة مع العاملٌن بالشرك التقارب فً اتجاهات عملاء الشركات الثلاثة نحو
  

اخةةتلاف اتجاهةةات عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول بالشةةركات العاملةةة بمصةةر نحةةو ( 3)

 محددات القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للدخل الشهري:
 

عمددلاء  توصدلت الدراسددة إلددً مجموعددة مددن النتددائج التدً تتعلددق بددالاختلاف بددٌن إتجاهددات

خدمة الهاتف المحمول بالشدركات العاملدة بمصدر نحدو محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل مدأخوذاً 

علً حده, وذلدك بداختلاف الددخل الشدهري, حٌدث  ابشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

 : تتلخص أهم هذه النتائج فً
 

 عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول بالشةةركات العاملةةة  وجةةود اخةةتلاف حقٌقةةً بةةٌن إتجاهةةات

بمصر نحو محددات القٌمةة المدركةة للعمٌةل مةأخوذاً بشةكل إجمةالً, ونحةو كةل متغٌةر مةن 

ة( ـودة العلاقةـجوالمخاطرة المدركة, والسعر المدرك, و)جودة الخدمة المدركة,  امتغٌراته

 ل الشهري. ـعلً حده باختلاف الدخ

ل الشدهري ـالدخدصداحبة  لصدالح اتجاهدات الفئدةتمٌل لافات ـالاختذه ـهأن وٌري الباحث 

 , وجدودة العلاقدة,السدعر المددركو ,جودة الخدمة المدركةكل من بالنسبة ل جنٌه(  100)أقل من 

أن هذه الفئة الأقل دخلاً هً الأكثر قبولاً وتأٌٌداً لجودة الخدمة المدركة وجودة العلاقة إنما ٌعنً 

سٌة بالسعر المدرك مقارنة بالفئات الدخلٌة الاعلً. وقد تتفق هذه النتٌجة مدع , وأنها الأكثر حسا

 الواقع نظراً لانخفاض القدرة المالٌة, وانخفاض مستوي جودة الخدمدة المرغدوب لددي هدده الفئدة

 . مقارنة بالفئات الاعلً دخلاً 

الدددخل تددٌن صدداحبتا لصددالح اتجاهددات الفئتمٌددل هددذه الاختلافددات أن كمةةا ٌةةري الباحةةث  

للمخداطرة المدركدة  أكثر حساسدٌة هاتٌن الفئتٌنأن  المرتفع بالنسبة للمخاطرة المدركة أنما ٌعنً

مقارنة بالفئات الأقل, وٌرجع الباحث ذلك إلدً أن اغلدب أصدحاب هدذه الفئدة هدم مدن كبدار السدن 

 .وبالتالً فهم أكثر إدراكاً بالمخاطر المدركة عن الفئات الاخري
  

عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول بالشةةركات العاملةةة بمصةةر نحةةو  هةةاتاتجا ( اخةةتلاف4)

 محددات القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لمستوي التعلٌم:
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عمددلاء  توصدلت الدراسددة إلددً مجموعددة مددن النتددائج التدً تتعلددق بددالاختلاف بددٌن إتجاهددات

خدمة الهاتف المحمول بالشدركات العاملدة بمصدر نحدو محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل مدأخوذاً 

علً حدده, وذلدك بداختلاف مسدتوي التعلدٌم, حٌدث  ابشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

 تتلخص أهم هذه النتائج فً:
 

 لشةةركات العاملةةة وجةةود اخةةتلاف حقٌقةةً بةةٌن اتجاهةةات عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول با

بمصر نحو محددات القٌمة المدركةة للعمٌةل مةأخوذاً بشةكل إجمةالً, ونحةو كةل متغٌةر مةـن 

ة( ـجةودة العلاقةوالمخاطرة المدركةة, والسعر المدرك, و )جودة الخدمة المدركة, امتغٌراته

 علً حده باختلاف مستوي التعلٌم.
 

الفئات التعلٌمٌة الأقل بالنسدبة لكدل  لصالح اتجاهاتتمٌل هذه الاختلافات أن ٌري الباحث 

أن هذه الفئدات التعلٌمٌدة الأقدل هدً الأكثدر إنما ٌعنً  من جودة الخدمة المدركة والسعر المدرك,

قبددولاً وتأٌٌددداً لجددودة الخدمددة المدركددة, وأنهددا الأكثددر حساسددٌة بالسددعر المدددرك مقددـارنة بالفئددات 

واقع نظراً لانخفاض القدرة المالٌة ) نظدراً لارتبداط التعلٌمٌة الأعلً. وقد تتفق هذه النتٌجة مع ال

مقارنة  الدخل الشهري غالباً بالمؤهل(, وانخفاض مستوي جودة الخدمة المرغوب لدي هده الفئة

   .بالفئات الاعلً تعلٌمٌاً 
  

 لصالح اتجاهات الفئة التعلٌمٌة )درجة جامعٌة(تمٌل هذه الاختلافات أن كما ٌري الباحث 

للمخدداطرة  الفئددة التعلٌمٌددة أكثددر حساسددٌةهددذه إنمددا ٌعنددً أن  ة,المدركدد لمخدداطرةتغٌددر ابالنسددبة لم

هدذه الفئددة تعدد مدن الفئدات الاعلددً , وربمددا ٌرجدع ذلدك إلدً أن المدركدة مقارندة بالفئدات الاخدري

 .إدراكاً للمخاطرة المدركة مقارنة بالفئات الأقل تعلٌماً كثر الأ
 

الفئدات التعلٌمٌدة الأعلدى لصدالح اتجاهدات تمٌدل هذه الاختلافدات أن ٌري الباحث  وأخٌرا

, وذلدك هدذه الفئداتعمدلاء  ان جدودة العلاقدة تلقدً القبدول مدن بالنسبة لجدودة العلاقدة, أنمدا ٌعندً

 الفئات التعلٌمٌة الأقل.عملاء  منبدرجة أكبر 
 

خدمددة مددن نتددائج تحلٌدل الاخددتلاف بددٌن اتجاهددات عمددلاء  ٌسةةتخلص الباحةةثوبشدكل عددام 

الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو محددات القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لخصائصدهم 

 الدٌموجرافٌة ما ٌلً:

  عةةدم وجةةود اختلافةةات ذات دلالةةة إحصةةائٌة بةةٌن اتجاهةةات عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول

 الخاضعة للدراسة نحو جودة العلاقة وذلك باختلاف الفئة العمرٌة. 
 

  اخةتلاف ذو دلالةةة إحصةائٌة بةةٌن اتجاهةات عمةةلاء خدمةة الهةةاتف المحمةول بةةاختلاف ٌوجةد

رافٌة )النوعو والسنو والدخل الشهريو ومستوي التعلٌم(, وذلك نحةو غخصائصهم الدٌمو

ا محددات القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو ثلاثة متغٌرات مةن متغٌراتهة

 على حده.كل سعر المدركو والمخاطر المدركة جودة الخدمة المدركةو وال هً
 

  كةل ٌوجد اختلاف ذو دلالة إحصائٌة بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بةاختلاف

 .النوعو والسنو والدخل الشهري, وذلك نحو جودة العلاقة من
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 ًً ً أبعةاد زٌةادة مدٌري )التسةوٌق, وخدمةة العمةلاء, والمبٌعةات( نحةو  اتجاهات :ثالثا

ة المدركةةة للعمٌةةل وذلةةك بةةاختلاف الشةةركات المتنافسةةة فةةً سةةوق خدمةةة القٌمةة

 فً مصر:الهاتف المحمول 

مددٌري  اتجاهداتتوصلت الدراسدة إلدً مجموعدة مدن النتدائج التدً تتعلدق بدالاختلاف بدٌن 

 أبعاد زٌادة)التسوٌق, وخدمة العملاء, والمبٌعات( بشركات المحمول الثلاثة العاملة بمصر نحو 

)مندافع المعداملات,  االقٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراتهد

ومنددافع  الامددتلاك, ومنددافع سددٌكوإجتماعٌة, والتضددحٌة( علددى حددده, وذلددك بدداختلاف الشددركات 

 فً مصر, حٌث تتلخص أهم هذه النتائج فً:الهاتف المحمول المتنافسة فً سوق خدمة 
 

  مدٌري )التسوٌق, وخدمةة العمةلاء , والمبٌعةات(  اتجاهاتبٌن  حقٌقً لافاختعدم وجود

ل مةأخوذاً ـالقٌمةة المدركةة للعمٌة أبعاد زٌادةبشركات المحمول الثلاثة العاملة بمصر نحو 

ع الامتلاك, ومنةافع ـ)منافع المعاملات, ومناف ابشكل إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

حٌة( على حده, وذلك بةاختلاف الشةركات المتنافسةة فةً سةوق , والتضالنفسٌة الاجتماعٌة

 فً مصر.الهاتف المحمول خدمة 
 

من فروض هذا البحث, ٌعتقد الباحث أن اتفاق  ثانًبناءً علً نتائج اختبار صحة الفرض ال

مدأخوذة القٌمدة المدركدة للعمٌدل  أبعداد زٌدادةمدٌري )التسوٌق /المبٌعات / العناٌة بالعملاء( نحدو 

نفسددٌة )منددافع المعدداملات, ومنددافع الامددتلاك, ومنددافع  اونحددو كددل بعددد مددن أبعادهددبشددكل إجمددالً 

الهدداتف اجتماعٌددة, والتضددحٌة( علددى حددده وذلددك بدداختلاف الشددركات المتنافسددة فددً سددوق خدمددة 

التقدارب الشددٌد بدٌن ادراكدات المددٌرٌن بالشدركات الثلاثدة  إلدًع ـفً مصر, إنمدا ٌرجدالمحمول 

وعً ارتفاع درجة الدالقٌمة المدركة للعمٌل بالشكل الذي لا ٌختلف علٌه أحد, مما ٌدل علً نحو 

 القٌمة المدركة للعمٌل. بأهمٌةالمدٌرٌن بهذه الشركات لدي  والإدراك
 

عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نةواتج  اتجاهات اً:رابع

 رافٌة:غالقٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لخصائصهم الدٌمو
 

ٌمكددن توضدددٌح نتدددائج تحلٌدددل الاخدددتلاف بدددٌن اتجاهدددات عمدددلاء خدمدددة الهددداتف المحمدددول 

رافٌة, وذلك غبالشركات العاملة بمصر نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً لخصائصهم الدٌمو

 من خلال العرض التالً:
 

اختلاف اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج ( 1)

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للنوع:
 

توصدلت الدراسددة إلددً مجموعددة مددن النتددائج التدً تتعلددق بددالاختلاف بددٌن اتجاهددات عمددلاء 

املة بمصر نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل خدمة الهاتف المحمول بالشركات الع

 إجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته علً حده, وذلك باختلاف النوع, وذلك علً النحو التالً:
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  ًاتجاهةات الةذكور والانةاث مةن عمةلاء خدمةة الهةاتف المحمةول  بةٌنوجود اخةتلاف حقٌقة

بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج القٌمة المدركةة للعمٌةل مةأخوذاً بشةكل إجمةالً, ونحةو 

)رضا العمٌةل, والةولاء للعلامةة, وتحقٌةق المٌةزة التنافسةٌة( علةً  اكل متغٌر من متغٌراته

 حده. 
 

مقابددل  الددذكورحقٌقددً لصددالح عمددلاء الخدمددة أن وجددود هددذا الاخددتلاف الٌةةري الباحةةث و

نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمدالً, ونحدو كدل متغٌدر  الإناثعملاء الخدمة 

)رضددا العمٌدل, والددولاء للعلامدة, تحقٌددق المٌدزة التنافسددٌة( علدً حددده, إنمدا ٌعنددً  امدن متغٌراتهد

كة للعمٌل مأخوذاً بشدكل إجمدالً, ونحدو كدل عن نواتج القٌمة المدرالذكوررضاء عملاء الخدمة 

, وان )رضدا العمٌدل, والدولاء للعلامدة, تحقٌدق المٌدزة التنافسدٌة( علدً حدده امتغٌر من متغٌراتهد

الدذكور عمدلاء الخدمدة الدذكور أكثدر ولاءً للعلامدة, كمدا ٌشدٌر ذلدك أٌضداً إلدً أن عملاء الخدمة 

وذلك بدرجة أكبر مدن درجدة رضداء عمدلاء الخدمدة أكثر إدراكاً بتحقٌق شركاتهم لمٌزة تنافسٌة 

 الإناث.
 

الذكور عن محددات القٌمة عملاء الخدمة لدرجة القبول والتأٌٌد من قبل وربما ٌرجع ذلك  

 السددعر المدددرك, المخدداطرة المدركددة, جددودة العلاقددة( )جددودة الخدمددة المدركددة,المدركددة للعمٌددل 

نداث عدن هدذه المحدددات كمدا هدو واضدح مسدبقاً الإ بدرجة أكبر من درجة رضاء عملاء الخدمة

بنتائج الفرض الأول والتً ٌري الباحث أهمٌتها فً تحقٌق مستوٌات مرتفعة من الرضا والولاء 

 .وتحقٌق المٌزة التنافسٌة للشركات

عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج  اتجاهات اختلاف (2)

 وفقاً للفئة العمرٌة:القٌمة المدركة للعمٌل 
 

توصدلت الدراسددة إلددً مجموعددة مددن النتددائج التدً تتعلددق بددالاختلاف بددٌن اتجاهددات عمددلاء 

خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل 

حٌدث تدتلخص علً حده, وذلك بداختلاف الفئدة العمرٌدة,  اإجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

 : أهم هذه النتائج فً
 

 لاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول بالشةةركات العاملةةة ـوجةةود اخةةتلاف حقٌقةةً بةةٌن اتجاهةةات عمةة

ر نحةةو نةةواتج القٌمةةة المدركةةة للعمٌةةل مةةأخوذاً بشةةكل إجمةةالً, ونحةةو كةةل متغٌةةر مةةن ـبمصةة

ده بةاختلاف ـلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسةٌة( علةً حةـ)رضا العمٌل, والولاء للع امتغٌراته

 الفئة العمرٌة التً ٌنتمون إلٌها. 
 

 لصدالح أصدحاب الفئدات العمرٌدة الأعلدًأن وجود هذا الاختلاف الحقٌقدً ٌري الباحث و

نحو نواتج القٌمدة المدركدة للعمٌدل مدأخوذاً بشدكل إجمدالً,  أصحاب الفئات العمرٌة الادنًمقابل 

ونحو كل متغٌر من متغٌراته )رضا العمٌل, والولاء للعلامة, تحقٌق المٌزة التنافسٌة( علً حده, 

عن نواتج القٌمة المدركة للعمٌل  أصحاب الفئات العمرٌة الاعلًإنما ٌعنً رضاء عملاء الخدمة 

)رضدا العمٌدل, والدولاء للعلامدة, تحقٌدق  اكدل متغٌدر مدن متغٌراتهدمأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو 
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أصددحاب الفئددات العمرٌددة الاعلددً أكثددر ولاءً عمددلاء الخدمددة , وان المٌددزة التنافسددٌة( علددً حددده

أصحاب الفئات العمرٌة الاعلً أكثدر إدراكداً عملاء الخدمة للعلامة, كما ٌشٌر ذلك أٌضاً إلً أن 

أصددحاب وذلددك بدرجدة أكبدر مدن درجددة رضداء عمدلاء الخدمدة ٌة بتحقٌدق شدركاتهم لمٌدزة تنافسد

 الفئات العمرٌة الأدنى.
 

أصدحاب الفئدات العمرٌدة الاعلدً  أن وجود هذا الاختلاف الحقٌقدً لصدالحٌري الباحث و

إلً عدم انشغال هذه الفئة بالتحول من شركة لآخري حٌث ٌتمسك أصحاب هذه الفئة ربما ٌرجع 

وذلددك لارتبدداط الأهددل والأقددارب والأصدددقاء بهددذا الددرقم مددن جهددة, هددواتفهم الشخصددٌة  مبأرقددا

  .وانخفاض مستوي الحساسٌة لدٌهم نحو السعر المدرك عن أصحاب الفئات العمرٌة الادنً

 
 

عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج  اتجاهات ( اختلاف3)

 القٌمة المدركة للعمٌل وفقاً للدخل الشهري:
 

لاء ـلاف بدٌن إتجاهدات عمدـة إلً مجموعة من النتدائج التدً تتعلدق بالاختدـتوصلت الدراس

خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل 

 )رضا العمٌل, والولاء للعلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( اإجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

 علً حده, وذلك باختلاف الدخل الشهري, حٌث تتلخص أهم هذه النتائج فً:
 

  وجةةود اخةةتلاف حقٌقةةً بةةٌن اتجاهةةات عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول بالشةةركات العاملةةة

اتةه متغٌراثنةٌن مةن بمصر نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, ونحو 

 )رضا العمٌل, وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( علً حده باختلاف الدخل الشهري. هً
 

  عةةدم وجةةود اختلافةةات ذات دلالةةة إحصةةائٌة بةةٌن إتجاهةةات عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول

 الخاضعة للدراسة نحو الولاء للعلامة, وذلك باختلاف الدخل الشهري لهم".
 

الددولاء مددول الخاضددعة للدراسددة نحددو أن اتفدداق عمددلاء خدمددة الهدداتف المحالباحةةث  وٌةةري

حدددة المنافسددة بددٌن  ارتفدداع إلددًٌرجددع  إنمددا, وذلددك بدداختلاف الدددخل الشددهري للعمددلاء, للعلامددة

مددن جهددة,  الشددركات الثلاثددة مددن خددلال تقدددٌمها للعدٌددد مددن العددروض وتقددارب هددذه العددروض

بالشدكل الدذي ٌحقدق التقدارب والحرص علً الاحتفاظ بالرقم الشخصً الخاص من جهدة أخدري 

 الولاء للعلامة.فً اتجاهات عملاء الشركات الثلاثة نحو 
 

وأن وجود اختلاف حقٌقً بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملدة  

جنٌده( نحدو ندواتج القٌمدة المدركدة  3000بمصر )ٌمٌل فً أغلبه لفئة الدخل الشدهري أكثدر مدن 

وتحقٌددق المٌددزة رضددا العمٌددل ,هددً  اتهددامتغٌراثنددٌن مددن للعمٌددل مددأخوذاً بشددكل إجمددالً, ونحددو 

ً حددده بدداختلاف الدددخل الشددهري. ربمددا ٌرجددع إلددً أن هددذه الفئددة أقددل حساسددٌة علددكددل  التنافسددٌة

 .مقارنة بالفئات الأقل دخلاً وذلك اتفاقاً مع ما جاء مسبقاً بنتائج الفرض الأول الأسعار لارتفاع
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عملاء خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج  اتجاهات ( اختلاف4)

 ٌل وفقاً لمستوي التعلٌم:القٌمة المدركة للعم
 

لاء ـلاف بدٌن اتجاهدات عمدـة إلً مجموعة من النتدائج التدً تتعلدق بالاختدـتوصلت الدراس

خدمة الهاتف المحمول بالشركات العاملة بمصر نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل 

)رضا العمٌل ,والولاء للعلامة, وتحقٌق المٌزة التنافسٌة(  اإجمالً, ونحو كل متغٌر من متغٌراته

 علً حده, وذلك باختلاف مستوي التعلٌم, حٌث تتلخص أهم هذه النتائج فً:
 

 

  وجةةود اخةةتلاف حقٌقةةً بةةٌن اتجاهةةات عمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول بالشةةركات العاملةةة

 اثنةٌن مةن متغٌراتةهونحو بمصر نحو نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمالً, 

 )رضا العمٌل, وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( علً حده باختلاف مستوي التعلٌم.
 

 

  عدم وجةود اختلافةات ذات دلالةة إحصةائٌة بةٌن اتجاهةات عمةلاء خدمةة الهةاتف المحمةول"

 ". الخاضعة للدراسة نحو الولاء للعلامة التجارٌة, وذلك باختلاف المستوي التعلٌمً لهم
 

الددولاء ة نحدو ـأن اتفداق عمدلاء خدمدة الهدداتف المحمدول الخاضدعة للدراسدالباحةث  وٌةري

حددة المنافسدة بدٌن  ارتفداع إلدًٌرجدع  إنمداللعمدلاء,  المسدتوي التعلٌمدً, وذلك بداختلاف للعلامة

الشدركات الثلاثدة مدن خدلال تقددٌمها للعدٌدد مدن العدروض وتقدارب هدذه العدروض بالشدكل الدذي 

 الولاء للعلامة.هات عملاء الشركات الثلاثة نحو ٌحقق التقارب فً اتجا
 

وأن وجود اختلاف حقٌقً بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمدول بالشدركات العاملدة 

ماجسدتٌر أو دكتدوراه( نحدو ندواتج القٌمدة المدركدة للعمٌدل التعلٌمٌدة فئة لبمصر )ٌمٌل فً أغلبه ل

( علددً حددده وتحقٌددق المٌددزة التنافسددٌةل ,مددأخوذاً بشددكل إجمددالً, ونحددو متغٌرٌدده )رضددا العمٌدد

ارتفاع مستوٌات الرضا لدي هذه الفئة عدن عدروض للعملاء. ربما ٌرجع إلً  المستوي التعلٌمً

 .  الأسعار التً تقدمها هذه الشركات لعملائها
 

وبشددكل عددام ٌسددتخلص الباحددث مددن نتددائج تحلٌددل الاخددتلاف بددٌن اتجاهددات عمددلاء خدمددة 

اً لخصائصدهم ـر نحو نواتج القٌمة المدركدة للعمٌدل وفقدـبالشركات العاملة بمصالهاتف المحمول 

 رافٌة ما ٌلً:غالدٌمو
 

 لاء خدمةة الهةاتف المحمةول ـود اختلافةات ذات دلالةة إحصةائٌة بةٌن اتجاهةات عمةـدم وجـع

والمسةتوي الةدخل الشةهري كةل مةن , وذلك باختلاف الولاء للعلامةالخاضعة للدراسة نحو 

 ". للعملاءالتعلٌمً 
 

 

 لاء خدمةة الهةاتف المحمةول الخاضةعة ـة إحصائٌة بٌن اتجاهات عمةـد اختلاف ذو دلالـٌوج

ل الشةهريو ومسةتوي ـوعو والسنو والدخـرافٌة )النغللدراسة باختلاف خصائصهم الدٌمو

اثنةٌن  ونحونحو كل من نواتج القٌمة المدركة للعمٌل مأخوذاً بشكل إجمةالً,وذلك التعلٌم( 

 ., وتحقٌق المٌزة التنافسٌة كل علً حدهرضا العمٌلمن متغٌراتها هً 
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 لاء خدمةة الهةاتف المحمةول الخاضةعة ـة إحصائٌة بٌن اتجاهات عمةـد اختلاف ذو دلالـٌوج

 النوعو والسن نحو الولاء للعلامة التجارٌة".كل من للدراسة باختلاف 

 
 :لثتعلٌق عام علً نتائج الفرض الثا -

 

الباحدث أن  ٌدريمدن فدروض هدذا البحدث ,  لدثبناءً علً نتائج اختبدار صدحة الفدرض الثا

كدل , وذلدك بداختلاف الدولاء للعلامدةاتفاق عملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة نحو 

للعمددلاء, إنمددا ٌرجددع إلددً ارتفدداع حدددة المنافسددة بددٌن  والمسددتوي التعلٌمددً الدددخل الشددهريمددن 

ن خدلال تقددٌمها للعدٌدد مدن العدروض وتقدارب هدذه العدروض بالشدكل الدذي الشدركات الثلاثدة مد

 الولاء للعلامة.ٌحقق التقارب فً اتجاهات عملاء الشركات الثلاثة نحو 
 

وان التباٌن الواضح بٌن اتجاهات عملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضدعة للدراسدة نحدو  

رافٌدة, قدد غفردة وفقداً لخصائصدهم الدٌمونواتج القٌمة المدركة للعمٌل بشكل إجمالً وبصورة من

المتعلقة بالرضا والولاء وتحقٌق المٌزة التنافسٌة مدن شدرٌحة  الإشباعتباٌن مستوٌات  إلًٌرجع 

 لآخري.
 

ة بةةةٌن محةةةددات ونةةةواتج القٌمةةةة المدركةةةة لعمةةةلاء خدمةةةة الهةةةاتف ـالعلاقةةة اً:خامسةةة

 المحمول محل الدراسة:
 

ٌمكددن توضددٌح نتددائج تحلٌددل العلاقددة بددٌن محددددات ونددواتج القٌمددة المدركددة لعمددلاء خدمددة 

 الهاتف المحمول محل الدراسة, وذلك من خلال العرض التالً: 
 

العلاقةةة بةةٌن محةةددات القٌمةةة المدركةةة لعمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول الخاضةةعة ( 1)

 للدراسة ورضا العمٌل:
 

النتدائج التدً تتعلدق بالعلاقدة بدٌن محدددات القٌمدة المدركدة أظهرت الدراسدة مجموعدة مدن 

لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة )متغٌرات مستقلة( ورضا العمٌل )متغٌر تابع( 

 , حٌث تتلخص أهم النتائج فٌما ٌلً:
 

متغٌدراً تمثدل محددددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمددة  79متغٌدرات فقدط )مددن بدٌن53( هنداك  أ )

الهاتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة( تتمتدع بعلاقدة طردٌدة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا 

 وبٌن رضا العمٌل.
 

متغٌددراً تمثددل محددددات القٌمددة المدركددة لعمددلاء خدمددة  79متغٌددرات فقددط )مددن بددٌن 1هندداك  )ب(

( تتمتدع بعلاقدة عكسدٌة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا الهاتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة

 وبٌن رضا العمٌل.
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( محددات القٌمة المدركدة لعمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة الأكثدر تفسدٌراً جـ)

للتغٌرات فً رضا العمٌل مرتبة وفقا لًلمحددات الفرعٌة للقٌمة المدركة للعمٌل ووفقاً لدرجة 

 :أهمٌتها تتمثل فً
 

 ودة الخدمة المدركة:ـج ●
 

ع بشكل ٌحقق الثقة ـم الدفــاء فً نظــدم الأخطـة وعـرص الشركة علً الدقـأن تح -

 والمصداقٌة فٌها.

 أن ٌكون لدي جمٌع العاملٌن بالشركة الاستعداد الدائم علً تقدٌم الخدمة المرغوبة للعملاء. -

 والسرٌع علً استفسارات العملاء.حرص مقدمً خدمة الهاتف المحمول علً الرد الفوري  -

بقدرة الشبكة علً تغطٌة المناطق تشجٌع البحث والتطوٌر فً مجال التحسٌنات الخاصة  -

 من خلال إدارة البحوث والتطوٌر. الجغرافٌة المختلفة

أن تحرص إدارة الشركة علً حل أي مشاكل ٌتعرض لها العمٌل عند استخدامه لهذه  -

 الخدمة.

الهاتف المحمول علً الرد علً استفسارات العملاء مهما كانت  أن ٌحرص مقدمً خدمة -

 درجة انشغالهم.

بقدرة الشبكة علً وضوح الصوت تشجٌع البحث والتطوٌر فً مجال التحسٌنات الخاصة  -

 من خلال إدارة البحوث والتطوٌر.ونقاؤه 

بقدرة الشبكة علً الإرسال تشجٌع البحث والتطوٌر فً مجال التحسٌنات الخاصة  -

 من خلال إدارة البحوث والتطوٌر. والاستقبال بشكل سرٌع

 ضرورة حرص إدارة الشركة علً الاهتمام الشخصً بكل عمٌل عند طلبه للخدمة. -

ٌجب علً إدارة الشركة أن تضع مصالح العملاء فً مقدمة اهتمامها وأن العمٌل هو رأس  -

 مال الشركة.

 .نة ٌتم الوفاء بها فً موعدهاعند تقدٌم إدارة الشركة وعود للقٌام بأشٌاء معٌ -
 

 السعر المدرك: ●

 زٌادة حرص إدارة الشركة علً تقدٌم عروض أسعار أفضل من الشركات المنافسة. -

ضرورة سعً إدارة الشركة علً إقرار سٌاسة سعرٌة تحقق توقعات العملاء, حٌث تسعر  -

 .الشركة منتجاتها علً أساس المنفعة المدركة للعمٌل

تجعل العمٌل راضً بشكل عام عن الشركة علً إقرار سٌاسة سعرٌة ضرورة سعً إدارة  -

 هذه السٌاسة ولدٌه القناعة بتناسبها مع المنافع التً ٌحصل علٌها. 
 

 رة المدركة:ـالمخاط ●

مراعاة إدارة الشركة علً تقدٌم المعلومات عن الخدمة بسهولة وٌسر دون معاناه من العمٌل  -

 للحصول علٌها.
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بعض التحسٌنات الخاصة باستخدام الهاتف المحمول مدة طوٌلة دون أن  الاهتمام بإدخال -

 .ٌسبب أضرار جسدٌة للعمٌل, وذلك من خلال إدارة البحوث والتطوٌر

الحرص علً تقدٌم العدٌد من المنافع التً تحقق توقعات العمٌل من اقتنائه للخدمة, كتقدٌم  -

لغ معٌن, وتقدٌم الأخبار فرص للحصول علً شقق للشباب لمن تتعدي مكالماتهم مب

 .الاقتصادٌة والبورصة ٌوم بٌوم لرجال الأعمال

توقعات العمٌل, كتقدٌم برامج خاصة بفن الطهً,  تناسبالحرص علً تقدٌم خدمة ت -

 والموضة, وعالم التجمٌل للمرأة.

 الحرص علً تقدٌم الخدمة بالشكل الذي ٌحقق ثقة العمٌل فً نظم الدفع التً تقرها الشركة. -
 

 

 لاقة:ـودة العـج ●

أن ٌحرص مقدمً خدمة الهاتف المحمول علً جودة التعامل مع العمٌل بالشكل الذي ٌحقق  -

 للعمٌل الشعور بإمكانٌة الاعتماد على هذه الشركة فً خدمته بصورة جٌدة.

 حرص إدارة الشركة دائماً علً احترام اتفاقٌتها مع العمٌل. -
 

ة طردٌددة قوٌددة ذات دلالددة ـددـوجددودة العلاقددة( تتمتعددان بعلاقبعدددي )جددودة الخدمددة المدركددة,  )د(

إحصائٌة بٌنهما ورضا العمٌدل, وأن بعددي )السدعر المددرك, والمخداطرة المدركدة( تتمتعدان 

 .رضا العمٌلبٌن بعلاقة عكسٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنهما و
 

دات القٌمددة متغٌددراً تمثددل محددد 79متغٌددراتً فقددط ) مددن بددٌن 53وٌددري الباحددث ان وجددود 

المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة طردٌدة قوٌدة ذات دلالدة 

متغٌراً تمثدل محدددات القٌمدة  79متغٌرات فقط )من بٌن 1و إحصائٌة بٌنها وبٌن ورضا العمٌل,

ة ـذات دلالد المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة عكسٌة قوٌة

ٌعنً أنه ٌمكن تحسٌن مستوٌات )رضا العمٌل(, وذلك  إنماة بٌنها وبٌن ورضا العمٌل, ـإحصائٌ

ة, وبصدفة خاصدة مدن ـمن خلال تنمٌة وتحسٌن محددات القٌمة المدركدة للعمٌدل بصدورة إجمالٌد

حسدٌن خلال تحسٌن بعدي )جودة الخدمة المدركة, وجودة العلاقة( بشكل ٌزٌد من مستوٌاتها, وت

 بعدي )السعر والمخاطرة المدركة( بشكل ٌقلل من مستوٌاتها.  
 

العلاقةةة بةةٌن محةةددات القٌمةةة المدركةةة لعمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول الخاضةةعة ( 2)

 للدراسة والولاء للعلامة:
 

أظهرت الدراسدة مجموعدة مدن النتدائج التدً تتعلدق بالعلاقدة بدٌن محدددات القٌمدة المدركدة 

الهداتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة )متغٌدرات مسدتقلة( والدولاء للعلامدة )متغٌدر لعملاء خدمدة 

 تابع( , حٌث تتلخص أهم النتائج فٌما ٌلً:
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متغٌدراً تمثدل محدددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة  79متغٌرات فقط )من بٌن  55هناك ) أ ( 

دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا الهاتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة( تتمتدع بعلاقدة طردٌدة قوٌدة ذات 

 .والولاء للعلامة
 

متغٌددراً تمثددل محددددات القٌمددة المدركددة لعمددلاء خدمددة  79متغٌددرات فقددط )مددن بددٌن  4هندداك  )ب(

الهاتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة( تتمتدع بعلاقدة عكسدٌة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا 

 .وبٌن الولاء للعلامة
 

خدمدة الهداتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة الأكثدر تفسدٌراً ( محددات القٌمة المدركدة لعمدلاء جـ)

للتغٌددرات فددً الددولاء للعلامددة مرتبددة وفقددا لًلمحددددات الفرعٌددة للقٌمددة المدركددة للعمٌددل ووفقدداً 

 لدرجة أهمٌتها تتمثل فً:
 

 ودة الخدمة المدركة:ـج ●

 حرص إدارة الشركة علً سرٌة المعلومات الخاصة بكل عمٌل.  -

بقدرة الشبكة علً تغطٌة المناطق تشجٌع البحث والتطوٌر فً مجال التحسٌنات الخاصة  -

 من خلال إدارة البحوث والتطوٌر. الجغرافٌة المختلفة

أن تحرص إدارة الشركة علً حل أي مشاكل ٌتعرض لها العمٌل عند استخدامه لهذه  -

 الخدمة.

بقدرة الشبكة علً الإرسال تشجٌع البحث والتطوٌر فً مجال التحسٌنات الخاصة  -

 .من خلال إدارة البحوث والتطوٌر والاستقبال بشكل سرٌع

تجعل العمٌل راضً  تتعلق بالجودة المدركةضرورة سعً إدارة الشركة علً إقرار سٌاسة  -

بشكل عام عن هذه السٌاسة ولدٌه القناعة بتناسبها مع ما ٌضحً به العمٌل من اجل 

 الاستحواذ علً الخدمة.

علً إدارة الشركة أن تضع مصالح العملاء فً مقدمة اهتمامها وأن العمٌل هو رأس ٌجب  -

 مال الشركة.

 حرص مقدمً خدمة الهاتف المحمول علً الرد الفوري والسرٌع علً استفسارات العملاء. -

بقدرة الشبكة علً وضوح الصوت تشجٌع البحث والتطوٌر فً مجال التحسٌنات الخاصة  -

 .ة البحوث والتطوٌرمن خلال إدارونقاؤه 
 

 السعر المدرك: ●

تجعل العمٌل راضً بشكل عام عن ضرورة سعً إدارة الشركة علً إقرار سٌاسة سعرٌة  -

 هذه السٌاسة ولدٌه القناعة بتناسبها مع المنافع التً ٌحصل علٌها. 

 زٌادة حرص إدارة الشركة علً تقدٌم عروض أسعار أفضل من الشركات المنافسة. -

ارة الشركة علً إقرار سٌاسة سعرٌة تحقدق توقعدات العمدلاء, حٌدث تسدعر ضرورة سعً إد -

 .الشركة منتجاتها علً أساس المنفعة المدركة للعمٌل
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 رة المدركة:ـالمخاط ●

الاهتمام بإدخال بعدض التحسدٌنات الخاصدة باسدتخدام الهداتف المحمدول مددة طوٌلدة دون أن  -

 البحوث والتطوٌر.ٌسبب أضرار جسدٌة للعمٌل, وذلك من خلال إدارة 

الحرص علً تقدٌم الخدمة بالشكل الذي ٌحقق للعمٌل التبداهً والتفداخر أمدام زملائده بسدبب  -

ارتباطه بهذه الشركة, مثل قٌام مشداهٌر الفدن والرٌاضدة بتقددٌم إعلاندات للشدركة, وتقددٌم 

 تهنئة للعمٌل فً أعٌاد المٌلاد والمناسبات العامة.

 ل الذي ٌحقق ثقة العمٌل فً نظم الدفع التً تقرها الشركة.الحرص علً تقدٌم الخدمة بالشك -

 .الحرص علً تقدٌم العدٌد من المنافع التً تحقق توقعات العمٌل من اقتنائه للخدمة -
 

 لاقة:ـودة العـج ●

أن ٌحرص مقدمً خدمة الهاتف المحمول علً جودة التعامل مع العمٌل بالشكل الذي ٌحقدق  -

 الاعتماد على هذه الشركة فً خدمته بصورة جٌدة.للعمٌل الشعور بإمكانٌة 

زٌادة حرص إدارة الشركة علً إكساب العمٌل الثقة فً التعامل مع الشركة من خلال الوفاء  -

 بالوعود التً تقدمها الشركة.

 تحرص الشركة علً الدقة وعدم الأخطاء فً نظم الدفع بشكل ٌحقق الثقة والمصداقٌة فٌها. -

 .ماً علً احترام اتفاقٌتها مع العمٌلحرص إدارة الشركة دائ -
 

بعدددي )جددودة الخدمددة المدركددة, وجددودة العلاقددة( تتمتعددان بعلاقددة طردٌددة قوٌددة ذات دلالددة  )د(

الددولاء للعلامددة, وأن بعدددي )السددعر المدددرك, والمخدداطرة المدركددة( وبددٌن إحصددائٌة بٌنهمددا 

 .ولاء للعلامةتتمتعان بعلاقة عكسٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنهما وبٌن ال

متغٌراً تمثل محددات القٌمدة المدركدة  79متغٌر فقط )من بٌن 55وٌري الباحث أن وجود 

لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة طردٌة قوٌة ذات دلالة إحصدائٌة 

المدركدة  متغٌدراً تمثدل محدددات القٌمدة79متغٌرات فقط )من بٌن  4و بٌنها وبٌن الولاء للعلامة,

لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة عكسٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة 

ٌعندً أنده ٌمكدن تحسدٌن مسدتوٌات )الدولاء للعلامدة(, وذلدك مدن  إنمدابٌنها وبٌن الدولاء للعلامدة, 

خدلال  خلال تنمٌة وتحسٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل بصورة إجمالٌة, وبصفة خاصدة مدن

تحسٌن بعدي )جودة الخدمة المدركة, وجودة العلاقة( بشكل ٌزٌد من مستوٌاتها, وتحسٌن بعددي 

 ) السعر والمخاطرة المدركة( بشكل ٌقلل من مستوٌاتها.
 

العلاقةةة بةةٌن محةةددات القٌمةةة المدركةةة لعمةةلاء خدمةةة الهةةاتف المحمةةول الخاضةةعة ( 3)

 للدراسة وتحقٌق المٌزة التنافسٌة:
 

الدراسددة مجموعددة مددن النتددائج التددً تتعلددق بالعلاقددة بددٌن محددددات القٌمددة المدركددة أظهددرت 

لعملاء خدمة الهداتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة )متغٌدرات مسدتقلة( وتحقٌدق المٌدزة التنافسدٌة 

 )متغٌر تابع( , حٌث تتلخص أهم النتائج فٌما ٌلً:
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ددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة متغٌدراً تمثدل محد 79فقط )من بٌن  اتمتغٌر 55هناك  ( أ )

الهاتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة( تتمتدع بعلاقدة طردٌدة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا 

 .وبٌن تحقٌق المٌزة التنافسٌة
 

متغٌددراً تمثددل محددددات القٌمددة المدركددة لعمددلاء خدمددة  79متغٌددرات فقددط )مددن بددٌن  1 هندداك )ب(

تمتدع بعلاقدة عكسدٌة قوٌدة ذات دلالدة إحصدائٌة بٌنهدا الهاتف المحمدول الخاضدعة للدراسدة( ت

 وبٌن تحقٌق المٌزة التنافسٌة
 

محدددات القٌمددة المدركدة لعمددلاء خدمددة الهداتف المحمددول الخاضددعة للدراسدة الأكثددر تفسددٌراً  (جـ)

للتغٌرات فً تحقٌق المٌزة التنافسدٌة مرتبدة وفقداً للمحدددات الفرعٌدة للقٌمدة المدركدة للعمٌدل 

 لدرجة أهمٌتها تتمثل فً:ووفقاً 
 
 

 ودة الخدمة المدركة:ـج ●

 أن ٌكون لدي جمٌع العاملٌن بالشركة الاستعداد الدائم علً تقدٌم الخدمة المرغوبة للعملاء. -

 حرص مقدمً خدمة الهاتف المحمول علً الرد الفوري والسرٌع علً استفسارات العملاء. -

علدً استفسدارات العمدلاء مهمدا كاندت أن ٌحرص مقدمً خدمة الهاتف المحمول علدً الدرد  -

 درجة انشغالهم.

 الحرص علً تقدٌم الخدمة بالشكل الذي ٌحقق ثقة العمٌل فً نظم الدفع التً تقرها الشركة. -

ٌجب علً إدارة الشركة أن تضع مصالح العملاء فً مقدمة اهتمامهدا وأن العمٌدل هدو رأس  -

 مال الشركة.

بقددرة الشدبكة علدً تغطٌدة المنداطق تشجٌع البحث والتطوٌر فدً مجدال التحسدٌنات الخاصدة  -

 من خلال إدارة البحوث والتطوٌر. الجغرافٌة المختلفة

 ضرورة حرص إدارة الشركة علً الاهتمام الشخصً بكل عمٌل عند طلبه للخدمة. -

تخدامه لهددذه أن تحددرص إدارة الشددركة علددً حددل أي مشدداكل ٌتعددرض لهددا العمٌددل عنددد اسدد -

 الخدمة.

 

 السعر المدرك: ●

تجعل العمٌل راضً بشكل عدام عدن ضرورة سعً إدارة الشركة علً إقرار سٌاسة سعرٌة  -

 هذه السٌاسة ولدٌه القناعة بتناسبها مع المنافع التً ٌحصل علٌها.

 .زٌادة حرص إدارة الشركة علً تقدٌم عروض أسعار أفضل من الشركات المنافسة -

شددركة علددً وضددع تكلفددة شددحن تتناسدب مددع أداء الخدمددة بشددكل ٌحقددق إقندداع حدرص إدارة ال -

 .للعمٌل بتناسب هذه العلاقة بمعنً أخر تناسب السعر مع جودة الخدمة المقدمة
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ضرورة سعً إدارة الشركة علً إقرار سٌاسة سعرٌة تحقدق توقعدات العمدلاء, حٌدث تسدعر  -

 .الشركة منتجاتها علً أساس المنفعة المدركة للعمٌل

 
 

 

 رة المدركة:ـالمخاط ●

الاهتمام بإدخال بعدض التحسدٌنات الخاصدة باسدتخدام الهداتف المحمدول مددة طوٌلدة دون أن  -

 ٌسبب أضرار جسدٌة للعمٌل, وذلك من خلال إدارة البحوث والتطوٌر.

الحرص علً تقدٌم الخدمة بالشكل الذي ٌحقق للعمٌل التبداهً والتفداخر أمدام زملائده بسدبب  -

بهذه الشركة, مثل قٌام مشداهٌر الفدن والرٌاضدة بتقددٌم إعلاندات للشدركة, وتقددٌم ارتباطه 

 تهنئة للعمٌل فً أعٌاد المٌلاد والمناسبات العامة.

 .الحرص علً تقدٌم العدٌد من المنافع التً تحقق توقعات العمٌل من اقتنائه للخدمة -

وٌسر دون معاناه من العمٌل مراعاة إدارة الشركة علً تقدٌم المعلومات عن الخدمة بسهولة  -

 للحصول علٌها.
 
 

 لاقة:ـودة العـج ●

 حرص إدارة الشركة دائماً علً احترام اتفاقٌتها مع العمٌل. -

أن ٌحرص مقدمً خدمة الهاتف المحمول علً جودة التعامل مع العمٌل بالشكل الذي ٌحقدق  -

 جٌدة.للعمٌل الشعور بإمكانٌة الاعتماد على هذه الشركة فً خدمته بصورة 

 توجٌه المزٌد من الاهتمام من العاملٌن بالشركة بكل عمٌل وبشكل شخصً -

 .تحرص الشركة علً الدقة وعدم الأخطاء فً نظم الدفع بشكل ٌحقق الثقة والمصداقٌة فٌها -
 

بعدددي )جددودة الخدمددة المدركددة, وجددودة العلاقددة( تتمتعددان بعلاقددة طردٌددة قوٌددة ذات دلالددة  )د(

تحقٌددق المٌددزة التنافسددٌة, وأن بعدددي )السددعر المدددرك, والمخدداطرة إحصددائٌة بٌنهمددا وبددٌن 

المدركددة( تتمتعددان بعلاقددة عكسددٌة قوٌددة ذات دلالددة إحصددائٌة بٌنهمددا وبددٌن تحقٌددق المٌددزة 

 .التنافسٌة
 

متغٌراً تمثل محددات القٌمدة المدركدة  79متغٌراً فقط )من بٌن 55وجود أنوٌري الباحث 

ة ـة طردٌددة قوٌددة ذات دلالددـة( تتمتددع بعلاقددـلعمددلاء خدمددة الهدداتف المحمددول الخاضددعة للدراسدد

متغٌراً تمثدل محدددات 79متغٌرات فقط )من بٌن  1إحصائٌة بٌنها وبٌن تحقٌق المٌزة التنافسٌة, 

دراسة( تتمتع بعلاقة عكسٌة قوٌدة ذات القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهاتف المحمول الخاضعة لل

دلالة إحصائٌة بٌنها وبٌن نواتج القٌمة المدركة للعمٌل من حٌث )تحقٌدق المٌدزة التنافسدٌة(, انمدا 

ٌعنددً أندده ٌمكددن تحسددٌن مسددتوٌات )تحقٌددق المٌددزة التنافسددٌة(, وذلددك مددن خددلال تنمٌددة وتحسددٌن 

خاصة من خدلال تحسدٌن بعددي )جدودة محددات القٌمة المدركة للعمٌل بصورة إجمالٌة, وبصفة 

الخدمة المدركة, وجودة العلاقة( بشكل ٌزٌد مـن مستوٌاتها, وتحسٌن بعدي )السدعر والمخداطرة 

 المدركة( بشكل ٌقلل من مستوٌاتها.
 

 بالتالً ٌمكن القول انه :و
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 " علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل )جودة الخدمة المدركةةو  هناك

 نةةواتج القٌمةةة المدركةةة للعمٌةةل وبةةٌنوالسةةعر المةةدركو والمخةةاطرة المدركةةةو وجةةودة العلاقةةة(, 

 ". على حده  كل رضا العمٌلو والولاء للعلامةو وتحقٌق المٌزة التنافسٌة

 

 
 

 أن: تحلٌل الانحدار المتعدد ولقد أظهرت نتائج أسلوب
 

متغٌددراً تمثددل محددددات القٌمددة المدركددة لعمددلاء خدمددة  79متغٌددرات فقددط )مددن بددٌن 53هندداك  ●

 الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة طردٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنها وبدٌن

متغٌدراً تمثدل محدددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء  79متغٌدرات فقدط )مدن بدٌن  1رضا العمٌل, و

خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة عكسٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنها 

 وبٌن رضا العمٌل.
 

متغٌددراً تمثددل محددددات القٌمددة المدركددة لعمددلاء خدمددة  79متغٌددرات فقددط )مددن بددٌن  55هندداك  ●

( تتمتع بعلاقة طردٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنها وبدٌن الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة

متغٌدراً تمثدل محدددات القٌمدة المدركدة لعمدلاء  79متغٌدراً فقدط ) مدن بدٌن  4الولاء للعلامة, و

خدمة الهاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة عكسٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنها 

 وبٌن الولاء للعلامة.
 

متغٌراً تمثل محددات القٌمة المدركة لعملاء خدمة الهداتف  79فقط )من بٌن  اً متغٌر 55هناك  ●

المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة طردٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنهدا وبدٌن تحقٌدق 

متغٌراً تمثل محددات القٌمة المدركة لعمدلاء  79متغٌرات فقط )من بٌن  1, و المٌزة التنافسٌة

هاتف المحمول الخاضعة للدراسة( تتمتع بعلاقة عكسٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌنها خدمة ال

 وبٌن تحقٌق المٌزة التنافسٌة.
 

بعدي )جودة الخدمة المدركة, وجودة العلاقة( تتمتعان بعلاقة طردٌة قوٌة ذات دلالة إحصائٌة  ●

للعلامددة، وتحقٌددق المٌددزة بٌنهمددا وبددٌن نددواتج القٌمددة المدركددة للعمٌددل رضددا العمٌددل، والددولاء 

علددى حددده, وأن بعدددي )السددعر المدددرك , والمخدداطرة المدركددة تتمتعددان بعلاقددة  كددل التنافسددٌة

عكسددٌة قوٌددة ذات دلالددة إحصددائٌة بٌنهمددا وبددٌن نددواتج القٌمددة المدركددة للعمٌددل رضددا العمٌددل، 

 على حده.كل والولاء للعلامة، وتحقٌق المٌزة التنافسٌة( 
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 الثانًالمبحث 
 الدراســة توصٌات

 

 دمة:ـمقـ
 

 

الٌها الباحث بناءً علً نتائج الدراسة, والتً  ٌناق  هذا المبحث أهم التوصٌات التً إنتهً

ٌمكن تصنٌفها الً مجمدوعتٌن: الاولدً تتعلدق بالجاندب الاكدادٌمً, بٌنمدا تتعلدق الثانٌدة بشدركات 

تقدٌم خدمة الهاتف المحمول وغٌرها من المؤسسات الخدمٌة , وٌمكن تناول هذه التوصٌات مدن 

 خلال العرض التالً:
 

 لجانب الاكادٌمً:             أولاً: توصٌات تتعلق با
 

فً ضوء نتائج الدراسة, تم التوصل الدً عددد مدن التوصدٌات تتعلدق بالجاندب الاكدادٌمً, 

وٌمكن تلخٌص هذه التوصٌات وآلٌة تنفٌذها فً عقد دورات تدرٌبٌة لمدٌري التسوٌق والمبٌعات 

 توجٌه إهتمامهم نحو:والعناٌة بالعملاء ومقدمً خدمة الهاتف المحمول, والباحثٌن تستهدف 

تعمٌق الفهم بموضوع القٌمة المدركة للعمٌل فً ظل وجدود خلدط واضدح بدٌن مفهدوم القٌمدة   (أ)

المدركة للعمٌل, وبعض المفاهٌم الاخري المرتبطة به مثدل ) قٌمدة العمٌدل بالنسدبة للشدركة, 

 جودة الخدمة, رضا العمٌل(..

الخدمٌددة المصددرٌة ومحاولددة رسددم إسددتراتٌجٌة )ب( تأكٌددد فلسددفة التوجدده بالعمٌددل فددً المنظمددات 

 .للشركات لتعظٌم منافع العمٌل لدٌها وتدنٌة تضحٌاته 

, العمٌدل  بمسدتوٌات رضدا بدور محدددات القٌمدة المدركدة للعمٌدل فدً الارتقداء تعمٌق الفهم( جـ)

 . مٌزة تنافسٌةالشركة , وتحقٌق وولائه للعلامة 

ذكره فً المبحث الثالث, من حٌث الفهم العمٌق لهذا النموذج, النموذج التطبٌقً الذي سٌرد ( و) 

 وطرٌقة تقدٌره, وخطواته, وكٌفٌة تطبٌقه بشكل مبسط.

القددائمٌن علددً إعـددـداد اللددوائح الاكادٌمٌددة بتخصددٌص مقددـرر دراسددً ٌسددـمً  اهتمددامتوجٌدده )ح(  

عد فددً إعددداد بددـ)إدارة العمٌددل( ضددمن برنددامج إدارة الاعمددال بكلٌددات التجددارة , بحٌددث ٌسددا

 كوادر علمٌة مؤهلة للتعامل مع العملاء فً سوق العمل .  
 

 ثانٌاً : توصٌات تتعلق بشركات تقدٌم خدمة الهاتف المحمول:             
 

فً ضوء نتائج الدراسة, تم التوصل الً عددد مدن التوصدٌات التدً تتعلدق بشدركات تقددٌم 

مٌدددة الاخدددري, وٌمكدددن تصدددنٌٌف هدددذه خدمدددة الهددداتف المحمدددول وغٌرهدددا مدددن المؤسسدددات الخد

التوصددٌات الددً: توصددٌات عامددة لتحسددٌن نددواتج القٌمددة المدركددة للعمٌددل , وتوصددٌات خاصددة 

 بتحسٌن وتطوٌر محددات القٌمة المدركة للعمٌل لتحسٌن نواتج القٌمة المدركة للعمٌل.

 
 

 :*توصٌات عامة لتحسٌن نواتج القٌمة المدركة للعمٌل  ( أ
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فً ضوء تحلٌدل التبداٌن بدٌن إتجاهدات عمدلاء الهداتف المحمدول محدل الدراسدة مدن حٌدث 

نواتج القٌمة المدركة للعمٌل, ٌمكن تقدٌم مجموعة من التوصٌات وآلٌات تنفٌدذها فٌمدا ٌلدً: قٌدام 

 القائمٌن علً تقدٌم خدمة الهاتف المحمول باتخاذ الإجراءات اللازمة لتدعٌم وتحسٌن كل من:
 

 من خلال مقابلة توقعات العملاء عن طرٌق: مٌلرضا الع  -5
 

ٌمثل فئة معٌنة متجانسة فٌما بٌنها وفقاً للخصدائص  قطاعكل  قطاعاتتقسٌم السوق الً   -

رافٌة ومحاولة التعدرف علدً رغبدات كدل فئدة وتحقٌقهدا علدً حددة اعتمدادا علدً غالدٌمو

 قاعدة البٌانات المتوفرة عن العملاء لدي الشركة.

رتباط أداء المنتج بخصائص ومزاٌا احتمال امحاولة التعرف علً تطلعات العمٌل بشأن   -

معٌنة ٌتوقع العمٌل أن ٌحصل علٌها من هذه الخدمة ومحاولة تحقٌقهدا أو تحقٌدق مدا هدو 

, بما ٌحقق فً النهاٌة مستوٌات عالٌة من الرضا, والتطوٌربحوث الأعلً منها من خلال 

ت من خلال )الاستبٌانات, المناقشات, المقابلات الشخصٌة, تلقً وتتم دراسة هذه التوقعا

 الشكاوي والمقترحات .....الخ(.

توفٌر خطدوط مجانٌدة لتلقدً الشدكاوي والمقترحدات والاستفسدارات, والاعدلان عدن هدذه  -

 الخطوط فً شكل رسائل او مكالمات صوتٌة قصٌرة.
 

 ظ علً العمٌل عن طرٌق:من خلال برامج للحفا الولاء للعلامة التجارٌة, -2

توعٌة العملاء بالاثار السلبٌة المترتبة علٌهم فً حالة إتخاذهم قرار التحدول الدً شدركة  -أ

 أخري مثل:
 

 برقم الهاتف الخاص بالعمٌل. والأقاربالزملاء  ارتباط -

وعددود مسددتقبلٌة متوقعددة فددً حالددة تخطددً العمٌددل عدددد سددنوات معٌنددة فددً تعاملدده مددع  -

 الشركة.

 إقامة علاقات طوٌلة الاجل مع العمٌل تصل الً مستوي الشراكة فً وضع القرار. -
 

التركٌز علً تطوٌر وتحسٌن علاقات دائمة وقوٌة مع العملاء, وذلك من خلال التركٌز  -ب

علً جودة الخدمة والابتكار وزٌادة مساهمة الشركة فدً خدمدة المجتمدع المحدٌط بهدا, 

 التعامل مع العمٌل. والحرص علً الصدق والصراحة فً

تقدٌم برامج مجانٌة عبر الهاتف تتناسب مع كل فئة مثل تقدٌم بدرامج للطهدً والموضدة  -جـ
والجمددال والتسددوق للاندداث, وبددرامج لمواقددع بهددا فددرص عمددل لفئددة الشددباب, وبددرامج 
العاب لفئة الاطفال, وأخٌدراً بدرامج تتعلدق بالاخبدار الاقتصدادٌة وتقددٌم خدمدة تحوٌدل 

 صفقات شراء الاوراق المالٌة لفئة رجال الاعمال.  وإتمامعبر الهاتف  الاموال
 

*
 تم تاجٌل بعض التوصٌات بإضافتها الً محددات القٌمة المدركة للعمٌل لسببٌن: 

 تاثر نواتج القٌمة المدركة للعمٌل بأكثر من محدد من محددات القٌمة المدركة للعمٌل. -
 )المحددات والنواتج (. منعاً لتكرار التوصٌات بالقسمٌن -
 
 

  من خلال:تحقٌق المٌزة التنافسٌة للشركة,  -3

التفددرد الدددائم والمسددتمر فددً عناصددر او أحددد عناصددر تقدددٌم الخدمددة كددالتفرد بخصددائص   -

 ومزاٌا معٌنة فً الخدمة أو التفرد بالتكلفة الاقل أو كلاهما.
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التنافسٌة للشركة عن الشدركات المنافسدة دعم البحوث والتطوٌر بما ٌضمن تحقٌق المٌزة   -

 لها فً السوق المحلٌة.
 

توصةةٌات خاصةةة بتحسةةٌن وتطةةوٌر محةةددات القٌمةةة المدركةةة للعمٌةةل لتحسةةٌن نةةواتج  ( ب

 القٌمة المدركة للعمٌل:

فً ضوء نتائج تحلٌل العلاقة بٌن محدددات وندواتج القٌمدة المدركدة لعمدلاء خدمدة الهداتف 

ؤسسات الخدمٌة الاخري, توصل الباحث الً عدد من التوصٌات المحمول وغٌره من عملاء الم

تتعلق بتطوٌر وتحسٌن محددات القٌمة المدركة للعمٌل لزٌادة مستوٌات الرضدا والدولاء وتحقٌدق 

المٌزة التنافسٌة للشركة . وٌتناول الباحث التوصٌات التدً أمكدن التوصدل إلٌهدا مدع عدرض هدذه 

والمسئول عدن تنفٌدذها فدً شدكل خطدة عمدل تنفٌذٌدة علدً  التوصٌات ومجالها ومتطلبات تنفٌذها

 (.1/5النحو المبٌن فً الجدول رقم )

 (9/=جذول سقى )

 انخطت انتُفٍزٌت انًقتشحت نتحسٍٍ وتطىٌش يحذداث انقًٍت انًذسكت نهعًٍم

مجةةةةةةةةةةال 

 التوصٌة

 المسئول      متطلبات التنفٌذ    التوصٌة           

 عن التنفٌذ   

جةةةةةةةةةةودة 

الخدمةةةةةةة 

المدركةةةةة 

لعمةةةةةةةلاء 

خدمةةةةةةةةةةة 

الهةةةةةةاتف 

 المحمول

ذًُيح انًٓاساخ انسهٕكيح نًمذيي  -6

انخذيح تٓزِ انششكاخ نرذسيٍ جلٕدج 

 انخذيـح انًذسكح يٍ خلال: 
الاسرؼذاد انذائى ػهي ذمذيى انخذيلح  -   

 انًشغٕتح نهؼًلاء.

انلللللشد انفلللللٕسي ٔانسلللللشيغ ػهلللللي  -   

 اسرفساساخ انؼًلاء.

ٓلللللا دلللللم أي يشلللللاكم يرؼلللللشض ن -   

 انؼًيم ػُذ اسرخذايّ نٓزِ انخذيح.

انلللشد ػهلللي اسرفسلللاساخ انؼًللللاء  -    

 يًٓا كاَد دسجح اَشغانٓى.

الاْرًاو انشخصي تكم ػًيم ػُذ  -   

 .غهثّ نهخذيح

يصلانخ انؼًللاء فلي يمذيلح ٔظغ  -   

 .اْرًايٓا

 .تانٕػٕد في يٕػذْاانٕفاء  -    

دورات تدرٌبٌدددددة داخلٌدددددة  -

وخارجٌددددة وور  عمددددل 

لمقدددددمً الخدمددددة خاصددددة 

بتنمٌة مهداراتهم السدلوكٌة 

 فً التعامل مع العمٌل .

الاسددتعانة بمجموعددة مدددن  -

الاكددادٌمٌن والخبددراء فددً 

مجدددال السدددلوك التنظٌمدددً 

وإدارة التسدددددوٌق مؤهلدددددة 

ومتخصصدددة فدددً تددددرٌب 

 العاملٌن .

إدارة المددددددددددوارد -

البشددرٌة بشددركات 

تقددددددددددٌم خدمدددددددددة 

 الهاتف المحمول 

 

إدارة أو قسدددددددددددم -

 التدرٌب بالشركة

 

 

 

 (9/=تببع جذول سقى )

 انخطت انتُفٍزٌت انًقتشحت نتحسٍٍ وتطىٌش يحذداث انقًٍت انًذسكت نهعًٍم

مجةةةةةةةةةةال 

 التوصٌة

 المسئول      متطلبات التنفٌذ    التوصٌة           

 عن التنفٌذ   
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ذطلللٕيش انجٕاَلللة انًهًٕسلللح فلللي  -7

خذيللح انٓللاذم انًذًللٕل يللٍ خلللال 

انثذللس ٔانرطللٕيش فللي يجللال ذشللجيغ 

 انرذسيُاخ انخاصح تًا يهي :
 

ػهلي ذغطيلح انًُلاغك  انشثكحلذسج  -

 .انجغشافيح انًخرهفح
 

ػهي ٔظٕح انصلٕخ  انشثكحلذسج  -

 .َٔماؤِ
 

ػهللللللي الإسسللللللال  انشللللللثكحلللللللذسج  -

 ٔالاسرمثال تشكم سشيغ.

كدددددوادر بشدددددرٌة مؤهلدددددة  -

ومتخصصددددة فددددً مجددددال 

البحدث والتطددوٌر المتعلددق 

 الهاتف المحمول.بشبكات 

مبدددانً ومعددددات وأجهدددزة  -

ومعامددددل مجهددددزة للخبددددراء 

 بإدارة البحوث والتطوٌر

 

 

إدارة البحدددددددددوث -

 والتطوٌر

) وتسددددددمً فددددددً  

شددددددركات تقدددددددٌم 

خدمدددددددة الهددددددداتف 

المحمددددول بددددإدارة 

الابتكددددددددددددددددددار او 

 الإبداع(

 

 

السةةةةةةةةةعر 

المةةةةةةدرك 

لعمةةةةةةةلاء 

خدمةةةةةةةةةةة 

الهةةةةةةاتف 

 المحمول

 

ذثُللللي انًسللللتٕنيٍ ٔيرخللللزي انمللللشاس 

انخاصلللح تخذيلللح انٓلللاذم انًذًلللٕل 

 :سياساخ سؼشيح ذشذكض ػهي
 

انؼًيلللللم نركهفلللللح ذملللللذيى  قبدددددول -  

 انخذيح.
 

ك ذٕلؼللاخ انؼًلللاء, ديللس يللذذم -  

ذسلللؼش انشلللشكح يُرجاذٓلللا ػهلللي 

 .أساط انًُفؼح انًذسكح نهؼًيم
 

ػشٔض أسؼاس أفعم يٍ ذمذيى  -   

 انششكاخ انًُافسح.
 

ذُاسللة انسللؼش يللغ انًُللافغ انرللي  -   

  العمٌل. يذصم ػهيٓا

 

 قطاعات إلًتقسٌم السوق  -

علدددً رغبدددات  التعدددرفو

علددً  قطدداعكددل وتوقعدات 

والمتعلقددددة بالعلاقددددة حدددددة 

بٌن السعر والمدة الزمنٌدة 

. 

 

 إدارة التسوٌق -

 

 

 

 

 

 
 (9/=تببع جذول سقى )

 انقًٍت انًذسكت نهعًٍمانخطت انتُفٍزٌت انًقتشحت نتحسٍٍ وتطىٌش يحذداث 

مجةةةةةةةةةةةال 

 التوصٌة

 المسئول      متطلبات التنفٌذ    التوصٌة           

 عن التنفٌذ   

 

 

 

قٌددام المسددئولٌن عددن خدمددة  -5

الهددداتف المحمدددول بالشدددركات 

بتدددددوفٌر المعلومدددددات الكافٌدددددة 

إنشدداء مركددز للمعلومددات مسددئول عددن  -

عددن طرٌقددة أداء الخدمددة إخبددار العمددلاء 

وإرشدددداداتها وكددددل مددددا هددددو جدٌددددد عددددن 

قسددددددم الاسددددددتعلام   -

عبدددددددددددر الهددددددددددداتف 

 بالمركز الرئٌسً
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المخاطرة 

المدركةةةةة 

لعمةةةةةةةلاء 

خدمةةةةةةةةةةة 

الهةةةةةةاتف 

   المحمول

والدقٌقددة التددً تتعلددق بالخدمددة 

المقدمة للعملاء بسدهولة وٌسدر 

 دون معاناه من العمٌل.

القدددددائمٌن علدددددً   -  العروض التً تقدمها .

الخدمددة وجهدداً لوجدده 

مدددع العمٌدددل بفدددروع 

 الشركات

تشدددجٌع البحدددث والتطدددوٌر  -7

 فً مجال التحسدٌنات الخاصدة

باستخدام الهاتف المحمول مدة 

طوٌلة دون أن ٌسبب أضدرار 

 جسدٌة للعمٌل

كوادر بشرٌة مؤهلة ومتخصصدة فدً  -

البحث والتطوٌر المتعلق بشبكات مجال 

الهدداتف المحمددول والحددد مددن الموجددات 

والترددات الناتجة مدن اسدتعمال الهداتف 

بالجسدددم والمسدددببة  ةالمحمدددول والضدددار

 لبعض الأمراض . 

مبددددانً ومعدددددات وأجهددددزة ومعامددددل  -

مجهددددددزة للخبددددددراء بددددددإدارة البحددددددوث 

 والتطوٌر

 

 

إدارة البحددددددددددددوث  -

والتطددددددددددددوٌر)إدارة 

 الإبداع(الابتكار أو 

 

انًسلللللللللللتٕنيٍ  حدددددددددددرص -3

ٔيرخللللزي انمللللشاس انخاصللللح 

تخذيللللح انٓللللاذم انًذًللللٕل 

ػهي ذصًيى سياساخ خاصح 

ترخفلللللللللللليط يسللللللللللللرٕياخ 

 انًخاغشج انًذسكح

تقدددٌم العدٌددد مددن المنددافع التددً تحقددق  -

توقعددات العمٌددل مددن اقتنائدده للخدمددة, 

كتقددددٌم فدددرص للحصدددول علدددً شدددقق 

للشددباب لمددن تتعدددي مكالمدداتهم مبلددغ 

وتقددددٌم الأخبدددار الاقتصدددادٌة  معدددٌن ,

 .والبورصة ٌوم بٌوم لرجال الأعمال

توقعددددات مددددع  تناسددددبتقدددددٌم خدمددددة ت -

العمٌدددل, كتقددددٌم بدددرامج خاصدددة بفدددن 

الطهدددً, والموضدددة, وعدددالم التجمٌدددل 

 للمرأة.

تقدٌم الخدمدة بالشدكل الدذي ٌحقدق ثقدة  -

 العمٌل فً نظم الدفع 

الإدارة العلٌددددددددددددددا  -

 بالشركة

 

 إدارة التسوٌق  -

 

 (9/=تببع جذول سقى )

 انخطت انتُفٍزٌت انًقتشحت نتحسٍٍ وتطىٌش يحذداث انقًٍت انًذسكت نهعًٍم

مجةةةةةةةةةةال 

 التوصٌة

 المسئول      متطلبات التنفٌذ    التوصٌة           

 عن التنفٌذ   
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جةةةةةةةةةةودة 

العلاقةةةةةةةة 

لعمةةةةةةةلاء 

خدمةةةةةةةةةةة 

الهةةةةةةاتف 

 المحمول

 

تنمٌدددة المهدددارات السدددلوكٌة لمقددددمً  -5

لتحسدٌن جدودة  انشلشكاخالخدمة بهذه 

بالشدددكل الدددذي التعامدددل مدددع العمدددلاء 
ة ـق للعمٌددددل الشددددعور بإمكانٌددددـددددـٌحق

ذه الشركة فً خدمته ــالاعتماد على ه
 بصورة جٌدة

دورات تدرٌبٌدددددة داخلٌدددددة  -

وخارجٌددددة وور  عمددددل 

لمقدمً الخدمة خاصة فً 

 التعامل مع العمٌل

كدددددوادر بشدددددرٌة مؤهلدددددة  -

ومتخصصددددة فددددً مجددددال 

 تسوٌق العلاقات .

مكدددددددان مجهدددددددز لهدددددددذا   -

 الغرض .

إدارة المددددددددددوارد -

البشددرٌة بشددركات 

تقددددددددددٌم خدمدددددددددة 

 الهاتف المحمول 

 

إدارة أو قسدددددددددددم -

 التدرٌب بالشركة

حددددرص المسددددئولٌن ومتخددددذي القددددرار 

المحمددددول  انٓللللاذمالخاصددددة بخدمددددة 

 :علً
إكساب العمٌل الثقة فدً التعامدل مدع  -

 الشركة
 .احترام اتفاقٌتها مع العمٌل -

 

تتعهد الوفاء بالوعود التً  -

 الشركة بها

التددزام الشددركة باتفاقٌاتهددا  -

 مع العملاء .

توجٌه المزٌد من الاهتمام  -

من العاملٌن بالشركة بكدل 

 عمٌل وبشكل شخصً

 

 الإدارة العلٌا  -

 

مقددددمً الخدمدددة  -

بددالمركز الرئٌسددً 

 والفروع

 

 

 

 

 

 

 

 

  :للعمٌلالمدركة  تحسٌن نواتج القٌمةلنموذج تطبٌقً )جـ( 
 

صدحة  اختبدارفً ضوء الخطوات المنهجٌدة التدً طبقهدا الباحدث فدً هدذا البحدث بغدرض 

وفً ضوء النتائج التً كشف عنها النمدوذج الاحصدائً لتحلٌدل , أهدافهفروضه, ومن ثم تحقٌق 

الانحدار بخصوص نوع وقوة العلاقة بٌن محددات ونواتج القٌمة المدركة لعملاء خدمدة الهداتف 

نموذج وصفً لهذه العلاقة ٌمكن تطبٌقده مدن جاندب الادارة أمكن التوصل الً  ،مصرالمحمول ب
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, بهدف زٌادة مستوٌات رضا وولاء العملاء من جهدة شركات تقدٌم خدمة الهاتف المحمول على

 (. 1/5فً الشكل رقم  )أخري, وذلك كما هو مبٌن وتحقٌق المٌزة التنافسٌة للشركة من جهة 
 

 (*5/1شكل رقم )

 للعمٌل تحسٌن نواتج القٌمة المدركةلنموذج تطبٌقً 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 *المصدر: من اعداد الباحث.

 

عوامل )محدددات( للقٌمدة المدركدة  أربعة( فإن هناك 1/5وكما هو مبٌن فً الشكل رقم  )

فً شدركات تقددٌم خدمدة الهداتف المحمدول بشدرط أن تكدون  الإدارةللعمٌل ٌجب أن تركز علٌها 

ورغبددات العمددلاء, ومددن ثددم ٌمكددن أن تسددهم هددذه المحددددات فددً  واحتٌاجدداتموجهددة بخصددائص 

 , وتحقٌق المٌزة التنافسٌة للشركة.مة, والولاء للعلاالعمٌلتحقٌق درجة عالٌة من رضا 

 

الرضدا سدواء السدلوكٌة ك نواتجهدامن النموذج المقترح لتحسدٌن القٌمدة المدركدة للعمٌدل وو

فدً  تحقٌق المٌزة التنافسدٌة للشدركة مدن جهدة اخدريالغٌر سلوكٌة ك وأمن جهة  علامةوالولاء لل

ٌجدب ان شركات تقددٌم خدمدة الهداتف المحمدول ( , حٌث ٌتضح أن الادارة فً 1/5الشكل رقم )

المدركة متمثلة فً ابعاد هدذه تهتم بمحددات القٌمة المدركة للعمٌل والتً تتمثل فً جودة الخدمة 

الجودة )الجوانب الملموسة , والاعتمادٌة , والامان , والاستجابة, والتعاطف( , والسعر المدرك 

 

 لـــــــا العميـــــرض

 

 الولاء للعـــــلامــــة

 

 تحقيق الميزة التنافسية

 

 نواتج القيمة المدركة للعميل

 

 القيمة المدركة للعميل محددات

 

 جودة الخدمة المدركة

 

 الســعر المــــــدرك

 

 المدركــةالمخاطــرة 

 

 جــــــــودة العلاقـــــة
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)من خلال تبنً سٌاسة سعرٌة تتلائم مدع المندافع التدً ٌحصدل علٌده العمٌدل مدن جهدة وتوقعدات 

ً سٌاسدة تقلدل مدن الحجدم ورغبات العمٌل من جهة اخري(, والمخاطرة المدركة )من خلال تبند

والاثار المترتبة علً الانواع المختلفة لمخاطر امتلاك واستخدام الهاتف المحمول سواء وظٌفٌدة 

)مددن خددلال التددزام الشددركة بوعودهددا ,  أو صددحٌة أو مادٌة....وخلافدده( , واخٌددراً جددودة العلاقددة

وجدودة تعامدل مقددمً الخدمدة  والعمل علً تأكٌد ثقة العمٌل بالشركة, وامكانٌة الاعتماد علٌها ,

 . مع العمٌل (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 :بحوث مستقبلٌة)د( توصٌات ب
 

بددالرغم مددن أن الدراسددة الحالٌددة حاولددت الكشددف عددن محددددات القٌمددة المدركددة للعمٌددل 

وعلاقتهددا بنددواتج القٌمددة المدركددة للعمٌددل, ومدددي ادراك مدددٌري التسددوٌق, والمبٌعددات, والعناٌددة 

, الا أن نطداق الدراسدة بالقٌمدة المدركدة للعمٌدلبالعملاء بشركات تقددٌم خدمدة الهداتف المحمدول 

مستخدمة فٌها والنتائج التً توصلت إلٌها تشٌر إلً وجود مجالات لدراسات اخدري والاسالٌب ال

 مستقبلٌة لا تقل أهمٌة فً هذا الصدد, ومن بٌن هذه المجالات البحثٌة ما ٌلً:
 

 إمكانٌة التحقق من بعض العلاقات المثٌرة للجدل مثل علاقة السعر بالنواٌا الشرائٌة. -5
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اٌٌس التدً تدم التوصدل الٌهدا فدً هدذه الدراسدة والخاصدة إمكانٌة التحقق من صدلاحٌة المقد -7

بقٌاس محددات وأبعاد القٌمة المدركدة للعمٌدل, وذلدك مدن خدلال اسدتخدامها فدً مؤسسدات 

 خدمٌة أخري مثل المؤسسات التعلٌمٌة, والفندقٌة, والمستشفٌات, وغٌرها.

 قٌاس مستوي إنتشار القٌمة المدركة للعمٌل فً المنظمات الخدمٌة.  -3

 دراسة وتحلٌل محددات رضا العمٌل فً المنظمات الخدمٌة. -6

إمكانٌة التحقق من علاقة رضا العمٌل بالولاء للعلامة نظراً للجدل المتواجد بٌن الباحثٌن   -1

المهتمددٌن بهددذا المجددال, فبددالرغم مددن إتفدداق معظددم البدداحثٌن علددً دور الرضددا فددً تحقٌددق 

ري أن توافر الرضا لا ٌشترط تدوافر الدولاء الولاء للعلامة, الا أن هناك بعض الباحثٌن ت

 للعلامة والعكس أٌضاً صحٌح.

تحلٌل وتحدٌد أهم اسباب الفجوة القائمة بٌن درجة الوعً العلمً للمدٌرٌن بمفهوم القٌمدة   -4

 ً له, وكٌف ٌمكن تقلٌل هذه الفجوة.ملالمدركة للعمٌل وأهمٌة تعظٌمه, والتطبٌق الع

اهدات عمدلاء خدمدة الهداتف المحمدول نحدو محدددات وندواتج تحلٌل وتحدٌد التباٌن فً اتج -2

 القٌمة المدركة للعمٌل باختلاف الشركات المتنافسة فً سوق الهاتف المحمول فً مصر.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


