
 

 عمادة الدراسات العميا                                                                                                                                            

 جامعة القدس                                                                                   
                                       

    
 

 
 

 سموؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخموي في فمسطيف 

 
 
 

 محمد يوسؼ أحمد عَيّاد
 
 
 

 رسالة ماجستير
 
 
 
 
 
 

فمسطيف- القدس   

   ـ2013-  ىػ 1434



 

 عمادة الدراسات العميا  
 

     جامعة القدس

 

 
 

 

 رسالة ماجستير بعنواف

 
 

 سموؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخموي في فمسطيف 

 

 
 

  

 
 محمد يوسؼ أحمد عَيّاد

 
 
 
 

 

 

 
فمسطيف- القدس   

   ـ2013-  ىػ 1434



 

 سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم في فمسطيف 

 
 

 :إعداد الطالب
 

 محمد يكسؼ أحمد عَيّاد
 

  جامعة القدس–بكالكريكس عمكـ تنمكية كاقتصادية كاجتماعية 

 

 إشراؼ
 

 سمير بيْضوف. د

 
 قدمت ىذه الرسالة استكمالًا لمتطمبات نيؿ درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ

 بكمية الدراسات العميا

 
 
 
 

 فمسطيف- القدس 

   ـ2013-  ىػ 1434



 

ىداء الإ

 

 إلى كالدمَّ الحبيبيف المذيف لـ يكلب بالدّعاء لي كمساندتي

 إلى زكجتي كرفيقة دربي كشريكتي الغالية إسراء 

لياس  إلى طفميَّ العزيزيف ريّاف كا 

 إلى أخكمَّ كجدم كأحمد

 إلى صديقي الدكتكر أحمد حرز الله 

 إلى كؿّ أصدقائي المخمصيف 

 

 أىدييـ عممي المتواضع

 

 

 

 

 محمد يوسؼ عيّاد

 



 

 

 

 

 

 

  إقرار

أقر أنا مقدـ الرسالة أنيا قدمت لجامعة القدس؛ لنيؿ درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ كأنيا نتيجة 

ّـ الإشارة إليو حيث كرد،  كأف ىذه الرسالة أك أم جزء منيا لـ يقدـ  أبحاثي الخاصة، باستثناء ما ت

 .لنيؿ درجة عميا لأم جامعة أك معيد آخر

 :...............................................   التكقيع
 

 محمد يكسؼ أحمد عياد : الاسـ
 

   ـ22/06/2013: التاريخ
 
  

                                                                   

 

 

 

 



 

 شكر وتقدير
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 . كعمى آلو كصحبو، كمف اتبّع ىداه كاستف بسنتو إلى يكـ الديف- صمّى الله عميو كسمـ - محمد
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أستاذم كمعممي، كما كأقدـ شكرم الخاص لمدكتكر بشير  (شخصيان رائدان فمسطينيان لمبحث العممي

 .الريس عمى المعمكمات القيمة التي أفادني بيا

كلكلا دعاؤؾ لما كصمت، كقد أكفيت -  عز كجؿ-أمّي الغالية، رضاؾ ىك غايتي بعد رضا الله 

بكعدم بفضمؾ أنت يا ىالتي الغالية، كحب ممزكج برائحة قيكة الصّباح لزكجتي الغالية إسراء، 

الصّاحبة التي لـ تتخؿَّ عني في أحمؾ الظركؼ كأشد المآسي ،أخي أحمد كأخي كجدم، أشكركما 

كأدعك ربي أف يقدرني عمى رد الجميؿ، كلف أنسى ما قدمتما لي في سنكات عجاؼ، كما كأدعك الله 

 .أف يكفقكما لما يحب كيرضى-  عز كجؿ-



 

كفي النياية، أشكر كؿ مف ساندني مف أصدقائي، بشار، معتز، أيمف، كالعزيز خالد ، ككؿ مف ساىـ 

في إنجاح ىذا الجيد المتكاضع، سكاء عمى الصعيد العممي أك العممي كخصكصان الزملبء الأعزاء في 

 .قطاع غزة الحبيب محمد كسامر، أشكركـ جميعان كأتمنى لكـ دكاـ الصحة كالعافية
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 ممخص الدراسة

 



 

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى أىـ العكامؿ المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ الفمسطيني تجاه 

خدمات الياتؼ الخمكم، كالتي تشكؿ بمجمكعيا المحددات الرئيسة لسمكؾ المستيمؾ، حيث تـ اعتماد 

 استمارة تشكؿ 850الاسمكب الكصفي التحميمي، باستخداـ العينة العشكائية البسيطة كذلؾ بتكزيع 

 فقرة تقيس ست محددات رئيسية 45مف مجتمع الدراسة، حيث كانت تحتكم الاستمارة عمى % 95

حسب مقياس ليكرت كتشكؿ بمجمكعيا العكامؿ المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ، كمف ثـ تـ تحميؿ 

 .الاستمارة باستخداـ مقياس تحميؿ معامؿ الانحدار

كتكمف أىمية ىذه الدراسة؛ في ككنيا تتناكؿ سمكؾ المستيمؾ الفمسطيني تجاه خدمات الياتؼ الخمكم 

كبالتالي فقد  (الكطنية مكبايؿ )العربي الجديد للبستثمار في الأراضي الفمسطينية بعد دخكؿ المشغؿ 

تحتكر السكؽ  (المشغؿ الأكؿ  ) بعد أف كانت شركة جكاؿ فأصبحت المنافسة بيف مشغميف فمسطينيي

الفمسطيني، بالاضافة إلى ذلؾ، فتتزامف ىذه الدراسة مع بدء الحديث حكؿ تسييلبت اقتصادية مف 

، إلا 3Gالجانب الإسرائيمي، تتمثؿ بتزكيد الجانب الفمسطيني لمترددات اللبزمة لتشغيؿ الجيؿ الثالث 

أنو تـ استثناء المشتركيف الفمسطينييف مف سكاف القدس كذلؾ لصعكبة التكاصؿ الجغرافي، بإستثناء 

 .مف تكاجد منيـ في مناطؽ الضفة الغربية أثناء تكزيع الاستمارة

أشارت نتائج الدراسة إلى أف العكامؿ الشخصية تعتبر مف أكثر العكامؿ تأثيران في سمكؾ المستيمؾ 

 كتأتي عناصر المزيج التركيجي في المرتبة الثانية؛ مف ،الفمسطيني تجاه خدمات الياتؼ الخمكم

حيث درجة التأثير في سمكؾ الأفراد؛ لسمككيـ الشرائي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم المختمفة ، في 

 .حيف تحتؿ العكامؿ الاقتصادية المرتبة الثالثة مف حيث درجة التأثير

كأشارت النتائج إلى تأثر العكامؿ الثقافية أك البيئية في سمكؾ المستيمكيف تجاه خدمات الياتؼ 

الخمكم، في حيف تحتؿ العكامؿ الاجتماعية المرتبة الخامسة مف حيث درجة التأثير، بينما تحتؿ 

 .العكامؿ السيككلكجية المرتبة السادسة كالأخيرة مف حيث درجة التأثير



 

مكاكبة إحداث التغييرات الإيجابية لقطاع المستيمكيف : كمف أىـ التكصيات التي خرجت بيا الدراسة

الإبقاء عمى بالإضافة إلى  الاجتماعية،أك المشتركيف عمى خدمات الياتؼ النقاؿ بكافة شرائحيـ 

 كذلؾ بزيادة كفاءة الإعلبنات في ، كالعلبمة التجاريةركيجيديمكمة الاستثمار بعناصر المزيج الت

 . كقنكات الإعلبـ الاجتماعي،الجرائد كالمجلبت
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Abstract  

 

 

This study aims at identifying the most critical factors affecting consumer of 
cell phones services in Palestine, 850 questionnaires were distributed to a 
random sample of the Palestinian mobile users. The questionnaires contain 
45 items measured on a six point -likert scale. The data was analyzed 
using regression analysis. 

 

Importance of this study lays in the fact that it closely observes the 
Palestinian consumer behavior towards Cellular phone services , after the 
new operator (Wataniya Mobile) has entered the market for investment, and 
so the competition began between both operators, after Jawwal (first 
operator) was monopolizing the Palestinian market for years, In addition to 
that,  this study comes along with the start of a talk about economic 
facilities by the Israeli side, through providing the Palestinian side with the 
frequency needed for the 3rd generation, excluding the Palestinian 
consumers living in Jerusalem, since it is geographically hard to 
communicate, except for those of them who were present in the West bank 
when the surveys were distributed.  
Study’s results point out that the personal factors are considered one of the 
most effective factors in the Palestinian consumer behavior towards cellular 
phone services, whereas the promotional combination comes in second, 
then the economical factor comes in third. 



 

Results also indicated that environmental & cultural factors have an effect 
as well then in the fifth rank come social factors, and the sixth and final 
rank is taken by psychological factors. 
Amongst the most important recommendation of this study: constantly 
making positive changes to consumers segment is very important, in 
addition to maintaining investing in elements of the promotional mix and 
brand enhancement, through good newspaper, magazine, and social media 
ads . 
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 الفصؿ الأوؿ

 مدخؿ إلى الدراسة



 

ة  مقدـ1.1

     يعتبر سمكؾ المستيمؾ حجر الزاكية في التسكيؽ الحديث عمكمان، كفي التسكيؽ لخدمات الياتؼ الخمكم 

بشكؿ خاص، حيث تيدؼ الدراسات التسكيقية إلى التعرؼ عمى حاجات المستيمؾ، كرغباتو في محاكلة لإمكانية 

مكائمة السمعة أك الخدمة المقدمة التي تتناسب مع حاجات المستيمؾ كرغباتو، فالتسكيؽ عمكمان ييدؼ مف خلبؿ 

الدراسات التي تقكـ بيا كحدات البحكث في إدارات التسكيؽ المختمفة إلى بحث حاجات المستيمكيف، ككيؼ يمكف 

 .لمشركات المختمفة أف تحقؽ رغباتيـ كحاجاتيـ

كبما أف خدمة الاتصالات عمكمان ىي خدمة متجددة كمتطكرة؛ فيذا يؤدم بالضركرة إلى تزايد حاجات المشتركيف 

كرغباتيـ ، الأمر الذم يستدعي قياـ شركات الاتصالات بتكفير كؿ ما ىك جديد؛ ليتناسب مع أذكاؽ المشتركيف 

مجمكعة الأنشطة كالتصرفات التي يقدـ عمييا المستيمككف، أك فما سمكؾ المستيمؾ إلا عبارة عف كرغباتيـ، 

المشترككف أثناء بحثيـ عف المنتجات كالخدمات التي يحتاجكف إلييا؛ بيدؼ إشباع حاجاتيـ، كأثناء تقييميـ ليا 

 كمف ىنا نشأت فكرة نظامي كحصكليـ عمييا كاستعماليـ ليا، كتخمصيـ منيا كما يصاحب ذلؾ مف اتخاذ قرارات،

كنظاـ الفاتكرة كالتي تمكّف المشترؾ مف الحصكؿ عمى باقة مف الخدمات كالميّزات حسب  (الدفع المسبؽ)الكرت 

نكع الاشتراؾ، كعمى كلب الحالتيف، فإف اليدؼ الأسمى لشركات المحمكؿ ىك الحصكؿ عمى مشترؾ جديد يستمر 

بالانتماء لنفس الشركة ، بغض النظر عف النظاـ الذم سيستخدـ، كىذا بالطبع يزيد مف الحصّة السّكقية لمشّركة  

بالإضافة إلى زيادة ىامش الأرباح التي تقكـ بتحقيقيا، كالمشترؾ يسعى لتحقيؽ أىدافو الشخصيّة المادية كالنفسية  

. (  2006الدويؾ، ) .حسب رغباتو كقناعاتو

 لا بد مف دراسة سمكؾ المستيمؾ بدقة أكثر، كمف ىنا صارت أصبحكمع احتداد المنافسة ما بيف شركات الاتصاؿ، 

الشركات كمف خلبؿ أقساـ البحكث المكجكدة فييا، كمف خلبؿ الشركات الكسيطة التي تعمؿ معيا بنفس المجاؿ 

تركّز عمى أصناؼ المشتركيف كأعمارىـ، كحالتيـ الاجتماعية ككظائفيـ، كمستكل دخميـ، كميكليـ، كتكجياتيـ، في 



 

محاكلة منيا لاستيدافيـ بالخدمة المقدمة، ككأنيا صنعت خصيصان ليـ، كىذا ما يؤدم إلى التركيز عمى القطاعات 

 .المجتمعيّة لممستيمكيف مف خلبؿ باقات الحملبت كالدعايات كالعركض المقدمة ليـ

 عف طريؽ الاتصاؿ اللبسمكيأشكاؿ أدكات الاتصاؿ كالذم يعتمد عمى بأنيا أحد : تعرؼ خدمة الياتؼ النقّاؿ

 مف أبراج البث المكزّعة ضمف مساحة معينة، مع تطكر أجيزة الياتؼ النقاؿ أصبحت الأجيزة أكثر مف شبكة

، البريد الصكتيمجرد كسيمة اتصاؿ صكتي، بحيث أصبحت تستخدـ كأجيزة الحاسكب الكفيّ لممكاعيد، كاستقباؿ 

كتصفّح الشبكة، كالأجيزة الجديدة يمكنيا التصكير بنفس نقاء ككضكح الكاميرات الرقمية، كما  أصبحت اليكاتؼ 

 ، كذلؾ كبسبب التنافس الشديد بيف مشغمي أجيزة الياتؼ النقاؿ أصبحت تكمفة الإعلبفالنّقالة أحدل كسائؿ 

المكالمات كتبادؿ المعطيات في متناكؿ جميع فئات المجتمع، لذا فإف عدد مستخدمي ىذه الأجيزة في العالـ يتزايد 

 .أجيزة الاتصاؿ الثابتةبشكؿ يكمي ليحؿ محؿ 

أف ىناؾ العديد مف العكامؿ التي تؤثر في قرارات المشترؾ في خدمة الياتؼ النقاؿ، بدءان بالتأثر بسعر دقيقة 

الاتصاؿ كجكدة التغطية كاستمراريتيا، كانتياء بباقة الخدمات المضافة التي تقدميا الشركة المزكدة ، كقد قامت 

العديد مف الشركات عمى اتباع عدة أساليب؛ لمتعرؼ عمى حاجات المشترؾ كرغباتو كاتبّاع الأساليب التسكيقية 

الحديثة التي تؤثر عمى قرار الشراء، إضافة إلى قياـ شركات الياتؼ النقاؿ بتحميؿ فئات المشتركيف كتقسيميـ 

كمحاكلة منيا لممكائمة بيف حاجاتيـ، كاستخداـ الأسمكب التسكيقي الذم يتناسب مع أذكاقيـ كرغباتيـ كصكلان إلى 

 .( 2004وقاد،  )بناء ما يسمى بفكرة المشترؾ المستقبمي عمى الشبكة 

 كمف ىنا تعددت الأساليب التركيجية التي تقكـ بيا شركات الياتؼ المحمكؿ، مف بيع شخصي كعلبقات عامة، 

كتسكيؽ تجارم كتنكيع لقنكات التكزيع، كتنكع لأساليب الدعاية كالإعلبف، حتى أف معظـ شركات الياتؼ المحمكؿ 

 مف صافي الأرباح كمكازنة لمتسكيؽ لمسنة القادمة، كبالطبع فقد تزداد ىذه %40إلى %36 تخصص ما نسبتو 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D9%84%D8%A7_%D8%B3%D9%84%D9%83%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D9%84%D8%A7_%D8%B3%D9%84%D9%83%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D8%B5%D9%88%D8%AA%D9%8A&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D8%B5%D9%88%D8%AA%D9%8A&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%AB%D8%A7%D8%A8%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%AB%D8%A7%D8%A8%D8%AA


 

التقرير : 2009مجموعة الاتصالات الفمسطينية،  ) .النسبة بزيادة حدة المنافسة ما بيف شركات الياتؼ النقاؿ

. (السنوي 

مف خلبؿ ىذه الدراسة تـ معالجة العكامؿ المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ النقاؿ، كالتي تؤثر 

بالتالي عمى قرار الشراء، حيث تتـ التركيز عمى العكامؿ الاقتصادية ، كالبيئية كالسيككلكجية كالشخصية 

كالاجتماعية، إضافةن إلى دراسة أىـ السياسات المتبعة مف قبؿ شركات الياتؼ النقاؿ لمتأثير عمى المستيمؾ 

كالمحددات التي تؤثر عمى اقتناء خدمة الياتؼ النقاؿ لديو، كالأسباب التي تساىـ في بقائو ككلائو لشركة 

. الياتؼ النقاؿ

والوطنية ... جواؿ 
؛ ليتحكؿ بعد  (بالتؿ)ـ تأسست شركة جكاؿ كمشركع تابع لشركة الاتصالات الفمسطينية 1999 في عاـ 

مع العمـ أف السمطة  (Pal Cell)  ذلؾ إلى شركة مساىمة خاصة باسـ شركة الاتصالات الخمكية الفمسطينية

بنياية  (بالتؿ)مف أسيـ جكاؿ، كقامت ببيعيا لشركة الاتصالات الفمسطينية % 35الفمسطينية كانت تمتمؾ 

ـ، تـ دمج جكاؿ في مجمكعة الاتصالات الفمسطينية، كالتي يدكر في 2005 ـ، كفي عاـ 2003   عاـ 

الاتصالات الفمسطينية جكاؿ، بالميديا، حضارة، حمكؿ، مؤسسة مجمكعة الاتصالات : فمكيا سبع شركات ىي

.  www.jawwal.ps .لمتنمية المجتمعية كريتش

 مشترؾ مع نياية العاـ 820,000ليصمكا إلى % 44تشير البيانات إلى نمك عدد مشتركي جكاؿ بنسبة 

ـ  ليتجاكز عدد المشتركيف المميكف مشترؾ، 2007مع نياية العاـ % 24 ـ كليزداد النمك بنسبة 2006

 ليصؿ إلى % 5.8كيبقى النمك في ازدياد كلكف بنسبة متناقصة، حيث ازداد عدد المشتركيف بنسبة 

.  ـ2008مميكف مشترؾ مع نياية العاـ 10.81

 

http://www.jawwal.ps/


 

كبالتالي فإف الشركة الفمسطينية الجديدة بدأت في ظؿ ظركؼ غير عادية، متمثمةن في أربعة منافسيف غير 

إضافة إلى القيكد الفنية التي يفرضيا الجانب الإسرائيمي،  (سمككـ، بمفكف، أكرنج، ميرس  )قانكنييف كىـ 

كالمتمثمة في حجز المعدات كالأبراج في المكانئ الإسرائيمية كعدـ إعطاء الرخص لجكاؿ بكضع أبراج في 

مناطؽ معينة؛ بحجج كذرائع أمنية ، كىذا ما أدل إلى زيادة القيكد التسكيقية عمى جكاؿ، مما أدل في بداية 

؛ كذلؾ لتكسيع الشبكة كلتمكيف " بمندف"ـ إلى أف تعمؿ جكاؿ عمى ربط مكالماتيا في مقسـ 2006 عاـ 

مشتركييا مف إجراء المكالمات بكؿ يسر، كبذلؾ تككف جكاؿ أكؿ شركة بالشرؽ الأكسط تربط مكالماتيا بدكلو 

إف ىذا يقع في : أجنبية عمى صعيد الاتصاؿ الداخمي، كىذا بالطبع ما يرىؽ جكاؿ ماديان ، كيمكننا القكؿ

. إطار الحرب التي يشنيا الإسرائيميكف عمى الاقتصاد الفمسطيني ككؿ

 

بقيت جكاؿ المشغؿ الفمسطيني الكحيد كالمحتكر لسكؽ الياتؼ الخمكم في الأراضي الفمسطينية لغاية تشريف 

ـ، كبانتياء احتكار جكاؿ لمسكؽ الفمسطيني أصبح بالإمكاف دخكؿ مشغؿ جديد، كقد 2006 الأكؿ مف العاـ 

فازت الشركة الكطنية الدكلية للبتصالات بحؽ الدخكؿ كمشغؿ ثاف، كبعد أف تقدمت بأعمى عرض مالي بمغ 

 مميكف دكلار أمريكي، كبذلؾ أصبح المشترؾ الفمسطيني قادران 355 مميكف دينار أردني أم ما يعادؿ  241

عمى الاختيار كالتمييز بيف الشركتيف، إضافة إلى أف دخكؿ مشغؿ جديد زاد مف فرص المشتركيف، 

كتكجياتيـ نحك الخدمة الأفضؿ كالأقؿ سعران، كقد كعدت السمطة الفمسطينية الكطنية مكبايؿ بالمرحمة الأكلى 

 ميجاىرتز، كالتي 2*4.8 كالبالغ 2007بتكفير الحد الأدنى مف الترددات بمكجب الترخيص الممنكح بالعاـ 

 ـ بيف السمطة الفمسطينية كالحككمة الإسرائيمية، إلا أف 2008تـ التأكيد عمييا في الاتفاقية المكقعة في العاـ 

ميجاىرتز، كبذلؾ فلب تستطيع الشركة الكطنية 3.8*2 الحككمة الإسرائيمية قامت بإعطاء الكطنية مكبايؿ 

كتتكقع الكطنية  مكظؼ، 200إطلبؽ خدماتيا التجارية، مع العمـ أف الشركة الكطنية تكظؼ ما مجمكعو 

كظيفة غير مباشرة، مع العمـ أف  3000 مكبايؿ أف يؤدم التشغيؿ الكامؿ لعمميات الشركة لإيجاد أكثر مف 



 

 ـ، كقد كصؿ عدد المشتركيف فييا قبؿ نياية العاـ 2006الكطنية مكبايؿ قد بدأت عممياتيا الفنية بداية العاـ 

 مف الحصة السكقية لخدمة %14مجمكعوألؼ مشترؾ، كبذلؾ فقد أصبحت تستحكذ عمى ما 230 إلى 

 www.wataniya.ps. الغربيةالياتؼ المحمكؿ في الضفة

 

 مشكمة الدراسة 1.2
 ـ لمقياـ بالعديد مف الحملبت كالعركض كالخدمات؛ كمحاكلة منيا إلى 2006سعت جكاؿ منذ العاـ بداية العاـ 

ملبئمة أسعار خدماتيا كبرامجيا مع القدرة الشرائية لممكاطف الفمسطيني، ككاف ذلؾ بالتزامف مع انتياء رخصة 

الاحتكار الممنكحة ليا مف قبؿ السمطة الفمسطينية، كالتكقع بدخكؿ منافس محمي، كقياميا بتكسعة الشبكة ، كفتح 

ـ، ككانت 2005 بعد أف تكقؼ بيع الشرائح لأكثر مف ثمانية أشير، أم منذ أيمكؿ  (لندف )مقسـ جديد ليا في 

حيث تـ إعادة بيع خطكط الدفع  (حميناىا)البداية مع الحممة الأكسع انتشاران لجكاؿ، كالتي أطمؽ عمييا آنذاؾ اسـ 

المسبؽ كالفاتكرة كتغيير شعار الشركة،    كبيدؼ زيادة الطمب دأبت جكاؿ عمى تكسعة كزيادة خدماتيا المقدمة 

لنظامي الكرت كالفاتكرة، كالمتمثمة بباقة البرامج الجديدة عمى نظاـ الفاتكرة، كالتنكيع ببطاقات الدفع المسبؽ، 

كمحاكلة العمؿ عمى تكفير الأجيزة الخمكية المتنكعة تمبية لرغبات مشتركييا، بالإضافة إلى العديد مف الخصكمات 

كالتقسيط ؛ بيدؼ زيادة الاشتراؾ عمى نظاـ الفاتكرة، ناىيؾ عف التخفيض عمى أسعار المكالمات المحمية كالدكلية 

. كأسعار التجكاؿ الدكلي كالرسائؿ القصيرة

 أما عمى صعيد نظاـ الكرت، يتـ الاعتماد عمى بيع بطاقات الدفع المسبؽ مف خلبؿ قنكات التكزيع الرئيسة لجكاؿ 

 معرض بيع كخدمات في الضفة 16، كالمنتشرة في جميع أنحاء الضفة الغربية كقطاع غزة، فتمتمؾ جكاؿ حكالي 

 معارض في قطاع غزة، بالإضافة إلى تعاقد جكاؿ مع مكزع حصرم في الضفة الغربية، كمكزعيف 8الغربية ك

مف بطاقات الدفع المسبؽ، فيما تقكـ % 82حصرييف في قطاع غزة، حيث يقكـ ىؤلاء المكزعكف ببيع أكثر مف 

 ـ تـ إضافة برنامج مرتبط 2008مف ىذه البطاقات، كلاحقان كفي خلبؿ العاـ % 18باقي المعارض مجتمعةن ببيع 



 

مع الشركة مباشرةن يقكـ مف خلبلو المكزعكف الحصريكف كغير الحصرييف أيضان بتفعيؿ اشتراكات المشتركيف عمى 

نظاـ الفاتكرة، كىذا ما أدل إلى تمكيف المكزعيف مف تقديـ خدمتي الكرت كالفاتكرة معان لممشتركيف، كتنيي جكاؿ 

 .(2006الدويؾ،  )  ـ بقاعدة كبيرة مف مشتركييا كالبالغيف مميكف مشترؾ2007العاـ 

 
 ـ حققت جكاؿ نجاحان حيث حافظت عمى ريادتيا في السكؽ الفمسطيني في مجاؿ خدمات 2008كبانتياء العاـ 

 العاـ بداية مشترؾ مع 2,000,000الاتصاؿ الخمكم، كاستطاعت تكسيع قاعدة مشتركييا؛ لتصؿ إلى أكثر مف 

 فيما بقيت الحصة المتبقية مف نصيب الشركات 85.5% ـ رافعة بذلؾ حصتيا السكقية إلى ما يقارب 2010

ـ، فيما كانت تشكؿ جكاؿ آنذاؾ 2004  في العاـ  53% بعد أف كانت تشكؿ 14.5%الإسرائيمية مجتمعة تشكؿ 

 بعد 12% مف سكؽ الاتصاؿ الخمكم الفمسطيني، كليرتفع عدد المشتركيف عمى نظاـ الفاتكرة إلى أكثر مف %47

، بعد أف كانكا يشكمكف 88% ـ، كيشكؿ أيضان مشتركك نظاـ الكرت 2004 بالمقارنة مع العاـ 10%أف كاف يشكؿ 

 ـ مف تكفير خدمة التجكاؿ الدكلي في 2008 ـ،كقد تمكنت جكاؿ مع نياية العاـ 2004  بالمقارنة مع العاـ %99

أنحاء العالـ، بالإضافة إلى مساىمة شركات المجمكعة  شبكة خمكية في جميع 285 دكلة كعمى 126أكثر مف 

 مف إجمالي الناتج القكمي، حيث تعتبر مجمكعة الاتصالات الفمسطينية أكبر مشغؿ 12%مجتمعةن بما نسبتو 

 مكظؼ مف مختمؼ المحافظات في الضفة الغربية 3000كطني مف القطاع الخاص؛ حيث تكظؼ أكثر مف 

، في حيف أف أكلى حملبت الكطنية (التقرير السنوي : 2009مجموعة الاتصالات الفمسطينية،  )كقطاع غزة 

  2009.مكبايؿ قد بدأت في أكتكبر مف العاـ 

 

إف أسعار البرامج كالخدمات المقدمة مف جكاؿ ىي أغمى مف أسعار الاتصاؿ عمى الشبكات الإسرائيمية بمعنى أف 

سعر دقيقة الاتصاؿ ما بيف الشبكات الإسرائيمية ىك سعر أقؿ مقارنة مع جكاؿ، باستثناء الاتصاؿ مف الشبكات 

الإسرائيمية باتجاه جكاؿ، أم أف المشترؾ عمى شبكة سيميككـ الإسرائيمية إذا ما أراد الاتصاؿ عمى مشترؾ جكاؿ 



 

فإف سعر الدقيقة يتجاكز الشيقؿ الكاحد، ككذلؾ الأمر بالنسبة لمشترؾ جكاؿ، ناىيؾ عف أسعار الاتصاؿ الدكلي، 

فسعر دقيقة الاتصاؿ مف خلبؿ الشبكات الإسرائيمية عمى الأرقاـ الدكلية ىي الأرخص عمى الإطلبؽ؛ كذلؾ بسبب 

الإسرائيمية ، كىك الذم مف خلبلو يتـ إجراء المكالمات الدكلية،  (بيزؾ  )أف المقسـ الدكلي ىك ممؾ لشركة 

بالإضافة إلى ما سبؽ، فإف الأسعار سكاء لمبرامج أك الخدمات التي تقدميا جكاؿ أك الكطنية تقدـ عمى شكؿ تقرير 

لييئة تنظيـ قطاع الاتصالات في كزارة الاتصالات كتكنكلكجيا المعمكمات، كالذم يتضمف تحميلبن لنفس الخدمة 

المقدمة عند مشغميف آخريف كخصكصان في الكطف العربي، كتحميلبن لمتكاليؼ كالمستكل العاـ للؤسعار كىامش 

الربح، كىنا تقكـ الييئة بقبكؿ أك رفض الأسعار المقدمة أك التعديؿ عمييا، كيتكجب عمى الشركات المحمية 

. الاستجابة لطمب الييئة كبغير ذلؾ لا يمكف إطلبؽ الحممة أك الخدمة

 
  كيمكف تقسيـ الحصة السكقية كالتالي %60إف نسبة انتشار الياتؼ الخمكم في الضفة الغربية ىي ، :

  76الحصة السكقية لشركة جكاؿ ىي .%

  14الحصة السكقية لشركة الكطنية مكبايؿ ىي% . 

  10ىي  (سمككـ، أكرنج كبمفكف  )الحصة السكقية لممشغميف الإسرائيمييف% . 

تستحكذ عمييا شركة جكاؿ بنسبة % 51  أما بالنسبة لنسبة الانتشار لخدمة الياتؼ الخمكم في قطاع غزة فيي 

، فيما تحتؿ الشركات الإسرائيمية مجتمعةن الحصة المتبقية، فيما لا تستحكذ الكطنية مكبايؿ عمى أم حصة % 98

. سكقية نتيجة عدـ دخكليا كمشغؿ في قطاع غزة لغاية الآف

 

فقد قامت الكطنية مكبايؿ بأكلى حملبتيا التركيجية  (الكطنية مكبايؿ)أما عمى صعيد الشركة المنافسة 

كتتيح ىذه الحممة لكافة المكاطنيف حجز أرقاـ ىكاتفيـ المتنقمة عمى شبكة الكطنية مكبايؿ،  (احجز رقمؾ )

كالتي يفضمكنيا، كذلؾ عبر تكجييـ إلى أحد فركع بنؾ فمسطيف، أك أحد ككلبء الشركة، كالمنتشريف في 

مناطؽ الضفة الغربية، كالتي أفردت الكطنية مكبايؿ صفحة خاصة بعناكينيـ عمى مكقعيا الإلكتركني 



 

www.wataniya.ps ،كيستمـ المشترككف عند عممية الحجز، رزمة مككنة مف شريحة الكطنية مكبايؿ، 

ككصؿ الدفع كنمكذج حجز الرقـ، كاتفاقية كشركط الاشتراؾ، كستككف أسعار الشرائح في حدكد ثلبث فئات، 

مصنفة بحسب تميز الرقـ المطمكب، مع العمـ بأف جميع الأرقاـ المحجكزة سكؼ تعرؼ تحت نظاـ الدفع 

. المسبؽ، مع إمكانية التحكيؿ إلى برنامج الفاتكرة عند انطلبقة الشركة التجارية مجانان 

www.alresalah.ps . 

 

: مما سبؽ يتبيف ما يأتي
 

 ـ ، كالتي 2006إنشاء الكطنية مكبايؿ في فمسطيف بالشراكة مع الكطنية الدكلية في حزيراف مف العاـ . 1

مف أسيـ الكطنية مكبايؿ ، كبيف % 40بنسبة ممكية بمغت  (كيكتؿ  )تممؾ غالبيتيا شركة اتصالات قطر 

تعكد ممكيتيا لممساىميف ، أدل إلى % 30مف أسيميا، ك% 30صندكؽ الاستثمار الفمسطيني الذم يممؾ 

كجكد مؤشرات لـ يتـ معالجتيا في دراسات محمية تناكلت مكضكع الاتصالات بشكؿ عاـ، كىك كجكد منافس 

محمي يستحكذ عمى نصؼ مميكف مشترؾ خلبؿ عاميف مف بدء نشاطاتو التشغيمية، كيرفع حصتو السكقية 

   ألؼ مشترؾ نياية العاـ 353 ـ بعد أف كاف عدد المشتركيف 2012مع بداية العاـ % 14إلى أكثر مف 

 ـ 2011، كبالتالي حققت الكطنية مكبايؿ نتائج إيجابية قكية عمى صعيد أدائيا المالي خلبؿ عاـ 2010

 ـ 2011 مميكف دكلار أمريكي نياية عاـ 75لتصؿ إلى % 96أدت إلى ارتفاع في إيرادات الشركة بنسبة 

 www.wataniya.ps 2010 مميكف دكلار نياية عاـ 38مقارنة مع 

 

في ظؿ دخكؿ المنافس المحمي، أصبح لا بد لجكاؿ مف المحافظة عمى قاعدة مشتركييا في ظؿ زيادة . 2

عدد المشتركيف لدل المنافس، كيككف ذلؾ مف خلبؿ النشاطات التسكيقية التي تحقؽ ىذا اليدؼ، بالإضافة 

http://www.wataniya.ps/
http://www.alresalah.ps/
http://www.wataniya.ps/
http://www.wataniya.ps/


 

إلى المنافسة في إطار المسؤكلية الاجتماعية، كتبني الفعاليات كالرّعاية المحمية كالمجتمعية، كالتي بدأت 

. جكاؿ تنافس بيا مف خلبؿ مجمكعة الاتصالات الفمسطينية كأذرعيا التنمكية

تجدر الإشارة ىنا إلى أف المشتركيف عمى شبكة الكطنية مكبايؿ لـ يتخمكا بالضركرة عف شرائح شبكاتيـ 

السابقة، فالبعض منيـ يستخدـ شريحتيف سكاء شريحة عمى شبكات إسرائيمية أك شريحة جكاؿ، بالإضافة إلى 

شريحة الكطنية، كمع ذلؾ فإف ىامش الربح بالنسبة لممشغؿ يكمف في عدد بطاقات الدفع المسبؽ 

المستخدمة، أك الفكاتير الشيرية التي يتـ تسديدىا ، كلكف المحافظة عمى القاعدة العريضة مف المشتركيف 

: تكمف في تقديـ المزايا، كالعركض لمجمكعة الأشخاص ممف يصنفكف في خانة كبار المشتركيف مثؿ

الكزارات، كالأجيزة الأمنية، كالبمديات، كمؤسسات المجتمع المدني، حيث أف عدد المشتركيف ممف يصنفكف 

في ىذه الخانة ىك عدد كبير بالإضافة إلى أف التسديد يككف مف خلبؿ المفكض، فيك الشخص المحاسب 

. مف قبؿ جكاؿ، كيككف المخكؿ بتسديد كافة فكاتير المنتسبيف مف خلبؿ الكزارة أك البمدية أك الجياز ألامني

أف فرض القيكد الفنية كالتقنية يحد مف قياـ الشركتيف مف بناء الأبراج ببعض المناطؽ التي تعتبر أمنية . 3

بالنسبة لمجانب الإسرائيمي، كبالتالي فإف التغطية لمشركتيف الفمسطينيتيف ستككف معدكمة ببعض المناطؽ، 

عمى عكس الشبكات الإسرائيمية، كالتي يتكفر ليا التغطية بكؿ المناطؽ كمف بينيا تمؾ المناطؽ الخاضعة 

لمسمطة الفمسطينية، كمع ذلؾ فقد قاـ المكاطف الفمسطيني بحجز رقمو مف الشركة الجديدة كىك يعمـ أف 

التغطية لف تككف مكفرة لو في بعض الأكقات ،كبالتالي فإف عزكؼ المكاطنيف عف اقتناء خط إحدل 

الشركتيف سيككف لصالح الشركات الإسرائيمية، كخصكصان تمؾ المناطؽ كالمحافظات التي لا تتكفر فييا 

. التغطية الكافية

 أك ما يطمؽ ، التأثير الآخر لمقيكد الفنية يتمثؿ في الحد مف قدرة الشبكة عمى حمؿ المكالمة الياتفيةأف. 4

، فلب يستطيع المشترؾ مف إكماؿ المكالمة نظران لضغط الشبكة، (Call Drop  )عميو بالإنجميزية مصطمح 

 لتصؿ إلى أقؿ ؛ الشركة الأكلى جكاؿ بحؿ المشكمة عف طريؽ ربط مكالماتيا بمقسـ في لندفاستطاعتكقد 



 

 أما جكاؿ فقط حققت 1.7% الحد الأعمى المسمكح بو دكليان ىك أفمف الحد الأعمى لضغط الشبكة حيث 

 إكماؿ المكالمة  مف أكالاتصاؿ،يتمكف مف   مشترؾ قد لا100عنى أف مشترؾ كاحد مف بيف ـ، ب%100

 إلى شبكة أخرل كقد تككف كاحدة مف الشبكات الانتقاؿنظران لضغط الشبكة، كىذا ما قد يدعك إلى 

 .الإسرائيمية

كالتي تمكف كؿ  (حجز رقمؾ ) ـ بحممة 2009قامت الشركة الكطنية بالعاشر مف أكتكبر مف العاـ . 5

 أم عمى الشبكة  056*******مف استبداؿ رقمو بالمقدمة  (عمى الشبكة الأكلى )مشترؾ يحمؿ جكاؿ 

الجديدة ، كبالتالي أتاحت لممشترؾ مف الحصكؿ عمى رقـ بنفس رقمو الجكاؿ ، كقامت الشركة الجديدة فيما 

بعد بإطلبؽ خدماتيا التجارية بالأكؿ مف تشريف الثاني مف نفس العاـ،  كممخص ىذا الإطلبؽ أف كؿ 

 شيقؿ ، عمى الفكر أما المشترؾ 60مشترؾ قاـ بحجز رقمو يمكنو تشغيؿ رقمو الجديد كسيككف برصيده 

 شيقؿ، في حيف أف الشركات الإسرائيمية تبيع شرائحيا بنفس 100الذم يريد شراء خط جديد فيجب أف يدفع 

قيمة الرصيد المضاؼ، كىذا مما يجعؿ المشترؾ الفمسطيني في حيرة مف الحممة التسكيقية لمشركة الجديدة، 

 مشترؾ قد انضمكا لمشركة الجديدة، في حيف أف أسعار الشبكة الجديدة 20,000مع العمـ أف ىناؾ أكثر مف 

. أغمى مف أسعار الشركة القديمة بعض الشيء

 

كبالتالي فإف مشكمة البحث الرئيسة التي تمت معالجتيا في ىذه الدراسة تكمف في التعرؼ عمى أىـ  

المحددات لسمكؾ المشترؾ الشرائي لخدمة الياتؼ الخمكم، كتقييـ بدائمو مف خلبؿ الشبكات المتاحة كتمييز 

خياراتو مف خلبؿ حجـ الاستيلبؾ المتكقؼ عمى حجـ المكالمات، كاستخدامو لمخدمات المضافة عمى 

الشبكة، إضافة إلى مناقشة أىـ العكامؿ المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ كالمحددة لقراره الشرائي مف عدة محاكر 

: أىميا

 



 

 كىي العكامؿ التي ترتبط مباشرةن بالشخصية، كالسف، النكع، الدخؿ، مستكل : العكامؿ الشخصية

التعميـ، المينة، الديانة، كما ليذه العكامؿ مف تأثير عمى النمط الاستيلبكي كالسمكؾ الشرائي 

. لممستيمكيف

 كالمتمثمة بالإعلبنات المرئية كالمسمكعة، كالعلبقات العامة كالبيع : أثر عناصر المزيج التركيجي

.  الشخصي، كما يتبعيا مف آثار عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ الخمكم

  كالتي تعتبر مف أىـ العكامؿ المحددة لقرار الشراء لدل المستيمؾ، بؿ كالتي : العكامؿ الاقتصادية

دخؿ المستيمؾ كسعر السمعة التي سيتـ : تؤثر مباشرةن في قراره الاستيلبكي، كأىـ ىذه العكامؿ

استيلبكيا، بالإضافة إلى ذكؽ المستيمؾ كتفضيمو لقرار الشراء، بالإضافة إلى دراسة تأثير عناصر 

. المزيج التسكيقي مجتمعة عمى سمكؾ المستيمؾ

 كىي مجمكعة العكامؿ التي تتضمف في محتكاىا المناخ الاجتماعي، : العكامؿ البيئية أك الثقافية

كالقيـ الاجتماعية، ككسائؿ الإعلبـ ، كالطبقات الاجتماعية كما ليا مف تأثير عمى القرار الشرائي 

. لممستيمؾ

  كعمكمان تعتبر مف العكامؿ الأقؿ أىمية في التأثير عمى سمكؾ المستيمؾ، : العكامؿ الاجتماعية

. كتتككف مف الأسرة كالجماعات المرجعية

 كتقسـ إلى الحاجات كالدكافع، الإدراؾ، التعمـ، الاتجاىات، كما ليا مف تأثير : العكامؿ السيككلكجية

 .عمى القرار الشرائي لممستيمؾ

: كبالتالي كمف خلبؿ الاطلبع عمى مشاكؿ البحكث في الدراسات السابقة فيظير لمباحث

 

  إف معظـ الدراسات قد ذىبت لمعرفة المحدد للبشتراؾ في خدمات الياتؼ النقاؿ في ظؿ

فعند إجراء دراسة لمعرفة المحدد الرئيس : منافسة بيف عدد مف المشغميف، فعمى سبيؿ المثاؿ



 

زيف،  )لسمكؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في الأردف ؛ نجد أف ثلبث شركات 

تتنافس في ظؿ تكفر نفس الإمكانيات المتاحة، مف حيث المعدات، بناء  (أكرنج، أمنية 

محطات التقكية، مجاؿ الترددات المرخصة، كبالتالي عند تقييـ كيفية تأثير الأسعار كمحدد 

دراكو لأسعار  لسمكؾ المستيمؾ عمى خدمة الاشتراؾ، كمعرفتو بأسس التسعير المعتمدة كا 

الخدمة، فعند ذلؾ فإف التقييـ لسمكؾ المستيمؾ يككف ضمف سمككو الاستيلبكي في ظؿ 

المنافسة ما بيف المشغميف مف حيث مستكل الأسعار المقدمة، كالعركض كالحملبت التي 

 .تقكـ بيا الشركات المنافسة

 

  أما في ىذه الدراسة فتـ دراسة سمكؾ المستيمؾ في ظؿ تكفر كجكد ست شركات متنافسة

تتميز أربعة منيا بآخر التطكرات التكنكلكجية، في حيف أف شركتيف محركمتاف مف ىذه 

التكنكلكجيا، فما زالت كلغاية الآف الشركتاف الفمسطينيتاف تدير عممياتيما التشغيمية بالاعتماد 

 كىذا ما يعزز مف 3.5G ، في حيف أف الشركات الإسرائيمية تتمتع بنظاـ 2Gعمى نظاـ 

 عمى الشبكات الإسرائيمية، كبالتالي يمكف اعتبار باقة فاشتراؾ بعض المشتركيف الفمسطينيي

 كالمعمكؿ بو عمى الشبكات الإسرائيمية ىك المحدد لانتماء 3Gالخدمات المضافة عمى نظاـ 

بعض الفمسطينييف عمى ىذه الشبكات، فبالحد الأدنى فإف المشترؾ الفمسطيني يستطيع 

 ،كلكنو لا يستطيع أف يتمتع بيا ؛ كذلؾ لأنيا غير متكفرة لدل 3Gاقتناء جياز يدعـ خدمة 

المشغؿ،  بالإضافة إلى ذلؾ فقد تمحكرت معظـ الدراسات الحديثة حكؿ أثر باقة الخدمات 

المقدمة عمى ىذا النظاـ، أم أنو أصبح سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ النقاؿ يقاس 

، 3Gفي ظؿ انتمائو لشبكة تدير عممياتيا الفنية في ظؿ استخداـ الجيؿ الثالث أك ما يسمى 

كأصبحت الدراسات الحديثة تناقش مكضكع مدل مكائمة كملبئمة الخدمات المضافة عمى 



 

 لحاجات كرغبات المشتركيف في ظؿ إضافة بعض الخدمات الجديدة عمى ىذا 3Gنظاـ 

. النظاـ 

  سعر دقيقة الاتصاؿ بيف الشبكات الإسرائيمية كالشبكات الفمسطينية يتـ تحديده مف خلبؿ

ضماف حد معيف مف ىامش الأرباح، تقكـ الشركات الإسرائيمية بفرضو عمى الشبكات 

الفمسطينية؛ لتقكـ بفتح خطكطيا باتجاه الشبكات الفمسطينية، كىذا ما تـ ذكره بالسابؽ، أم 

أف ىيئة تنظيـ قطاع الاتصالات لا تمارس دكر الرقيب في ىذه الحالة بؿ يتـ فرض 

الأسعار عمييا مف خلبؿ الجانب الإسرائيمي، كىذا ما يختمؼ عف مشاكؿ الدراسات التي 

ناقشت نفس المكضكع، فالمشترؾ عمى شبكة جكاؿ كاف لا يستطيع إجراء مكالمة باتجاه 

 ،ككاف ذلؾ نتيجة لتعنت الشركات 2003 إلى 1998شبكة سمككـ الإسرائيمية خلبؿ الأعكاـ 

الإسرائيمية بفرض حد أدنى لسعر دقيقة الاتصاؿ، كىذا ما يبرر إلى السعر العالي لدقيقة 

الاتصاؿ ما بيف الشبكات الفمسطينية كالشبكات الإسرائيمية، كىذا ما يتبعو لخدمات الاتصاؿ 

الدكلي كالتجكاؿ الدكلي، فسعر دقيقة الاتصاؿ الدكلي مف خلبؿ الشبكات الإسرائيمية أرخص 

بالمقارنة مع نفس سعر الدقيقة مف خلبؿ الشبكات الفمسطينية، كما أف مفيكـ التجكاؿ 

الدكلي في الأراضي الفمسطينية يختمؼ عف نظيره في باقي الدكؿ، كبكؿ بساطة فعند 

الانتقاؿ مف منطقة إلى أخرل داخؿ الأراضي الفمسطينية، كنتيجة لتعذر تكفر التغطية 

ببعض المناطؽ، بسبب منع الجانب الإسرائيمي مف تركيب محطات التقكية فييا، فإف 

المشترؾ مجبر عمى استخداـ خدمة التجكاؿ الدكلي لإجراء المكالمة أك تأجيميا، فخدمة 

التجكاؿ الدكلي تككف فييا المحاسبة في أثناء الإرساؿ أك الاستقباؿ، كلا بد إلى الإشارة إلى 

أف سعر دقيقة الاتصاؿ أك الاستقباؿ في أثناء التجكاؿ عمى شبكة أكرنج الإسرائيمية ىك 

ثلبثة أضعاؼ سعر دقيقة الاتصاؿ داخؿ نفس الشبكة سكاء جكاؿ أك كطنية، كىنا لا بد مف 



 

ذكر أف التغطية المتكفرة لمشبكات الإسرائيمية ىي تغطية استباحية، أم أف الجانب 

الفمسطيني لا يتقاضى أم عائد مادم مف الشركات الإسرائيمية ؛ نتيجة لاستخداميا المجاؿ 

 تقكـ بدفع الضرائب لمجانب ةأك الأثير الفمسطيني، في حيف أف الشركات الفمسطيني

الفمسطيني، بالإضافة إلى أنيا تدفع إيجار استخداـ أماكف كجكد محطات التغطية لممؤجريف 

مف السكاف المحمييف، كىذا ما يزيد مف تكاليفيا، كمما يجدر ذكره ىنا، أف الشركات 

الفمسطينية لك تـ السماح ليا ببناء محطات تقكية كبيرة في مناطؽ معينة فيذا يؤدم إلى 

الاستغناء عف محطات التقكية الصغيرة كالتي تقكـ ببنائيا في بعض المناطؽ لدعـ التغطية 

. فييا

  أم بعد ثماني سنكات مف بدء أعماؿ المشغؿ الأكؿ، 2006دخكؿ مشغؿ جديد في العاـ 

 مميكف دكلار أمريكي يعتبر الأكبر في منطقة الشرؽ الأكسط، فيذا يدؿ عمى 355كبمبمغ 

التكقعات العالية لممشغؿ الجديد بأف السكؽ الفمسطيني مشجع للبستثمار في قطاع 

الاتصالات مف كجية نظره، كىذا عمى عكس الدراسات المحمية السابقة التي لـ تتناكؿ كجكد 

. منافس محمي

 

  إف دراسة سمكؾ المستيمؾ الفمسطيني ستككف في ظؿ عدـ قدرة المشغميف الفمسطينييف عمى

تكفير كؿ الإمكانيات المتاحة لممستيمؾ، كفي ظؿ الييمنة كالاحتلبؿ الإسرائيمي الذم يقكـ 

بكضع المعيقات كخصكصان السياسية كالاقتصادية التي تحكؿ دكف تطكر قطاع الاتصالات، 

كىذا كجو الاختلبؼ الأكبر ما بيف ىذه الدراسة كالدراسات السابقة، فيي عبارة عف دراسة 

 .في ظؿ الاحتلبؿ لقطاع حيكم ىك قطاع الاتصالات

 



 

 فرضيات الدراسة 1.3

كسمكؾ المستيمؾ الفمسطيني تجاه خدمات الياتؼ الخمكم الشخصية ىناؾ علبقة إيجابية بيف العكامؿ  .1

 .في فمسطيف

 كسمكؾ المستيمؾ الفمسطيني تجاه خدمات الياتؼ ركيجيىناؾ علبقة إيجابية بيف عناصر المزيج الت. 2

 .الخمكم في فمسطيف

 كسمكؾ المستيمؾ الفمسطيني تجاه خدمات الياتؼ الخمكم الاقتصاديةالعكامؿ  ىناؾ علبقة إيجابية بيف. 3

. في فمسطيف

كسمكؾ المستيمؾ الفمسطيني تجاه خدمات الياتؼ "البيئية " ىناؾ علبقة إيجابية بيف العكامؿ الثقافية . 4

. الخمكم في فمسطيف

كسمكؾ المستيمؾ الفمسطيني تجاه خدمات الياتؼ الخمكم الاجتماعية ىناؾ علبقة إيجابية بيف العكامؿ . 5

 .في فمسطيف

كسمكؾ المستيمؾ الفمسطيني تجاه خدمات الياتؼ الخمكم  السيككلكجية العكامؿ ىناؾ علبقة إيجابية بيف. 6

. في فمسطيف

لا يكجد تفاكت بيف العكامؿ المحددة لمسمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، . 7

الجنس، العمر، المستكل التعميمي،  )كالعكامؿ الديمكغرافية لممستيمؾ الفمسطيني تبعان لمفركقات التالية 

 .(المينة، مكاف السكف، الدخؿ، شبكة الاتصاؿ ، نكع الاشتراؾ 

 

الدراسة - أىداؼ - أسئمة 1.4

ما ىي العكامؿ الشخصية التي تؤدم إلى اختلبؼ الأنماط الاستيلبكية تجاه خدمات الياتؼ الخمكم  . 1

لممستيمؾ الفمسطيني؟ 



 

التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في ما ىك أثر عناصر المزيج التسكيقي . 2

فمسطيف ؟  

 ما ىي العكامؿ الاقتصادية التي تؤثر في اقتناء خدمات الياتؼ الخمكم بالنسبة لممشترؾ الفمسطيني؟. 3

التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في " البيئية " ما ىي العكامؿ الثقافية . 4

فمسطيف ؟ 

ما ىي العكامؿ الاجتماعية التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف ؟ . 5

ما ىي العكامؿ السيككلكجية التي تؤثر في اقتناء خدمات الياتؼ الخمكم بالنسبة لممشترؾ الفمسطيني؟ . 6

ىؿ يختمؼ أثر السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف حسب المستكيات التحميمية . 7

الجنس، العمر، المستكل التعميمي، المينة، مكاف السكف، الدخؿ، شبكة الاتصاؿ ، نكع الاشتراؾ  ؟ :التالية 

ما ىي النتائج كالتكصيات التي يمكف الخركج بيا لمتأثير عمى سمكؾ المستيمؾ الفمسطيني تجاه خدمات . 8

 الياتؼ الخمكم؟

أىمية الدراسة  1.5
 
: لمباحثيف، الطلبب، كالمختصيف بما يميكيمكف تحديد أىمية الدراسة : عمى المستكل العممي. أ

 خلبؿ الأربع سنكات الماضية ما يدعك لدراسة 32%إف لزيادة الحصة السكقية لشركة جكاؿ بما يزيد عف . 1

أىـ  العكامؿ التي ساعدت في التأثير عمى اتجاىات المستيمكيف كدكافع الشراء لدييـ، عمى الرغـ مف أف 

ىناؾ عدة خيارات كبدائؿ لممشترؾ الفمسطيني في اقتنائو لخط آخر غير خط الجكاؿ، كبالتالي لابد مف 

 كأثرىا الإيجابي في زيادة المبيعات؛ مما أدل إلى عدد المشتركيفدراسة أىـ العكامؿ التي ساعدت في زيادة 

. 2008في نياية العاـ 85.5 %زيادة الحصة السكقية لتشكؿ 



 

كبرأس ماؿ  (الكطنية مكبايؿ )إف لدخكؿ المشغؿ العربي الجديد للبستثمار في الأراضي الفمسطينية . 2

ضخـ كبمخاطرة عالية، ما يدعك لمدراسة ، كخصكصان في ظؿ التكقع بأداء تشغيمي جيد في ظؿ المنافسة 

، كىك ما يفسر أف بيئة الاتصالات في الضفة الغربية كقطاع غزة ىي بيئة خصبة  (جكاؿ )لمشركة المحمية 

لممنافسة في ىذا القطاع ، كتفسير ذلؾ يكمف بمعرفة المشغؿ الجديد 

بظركؼ العمؿ في السكؽ الفمسطيني كالمعيقات التي يضعيا الجانب الإسرائيمي، كالتي  (الكطنية مكبايؿ  ) 

تحكؿ دكف تطكر ىذا القطاع، أم أف المنافس سيقكـ بالمنافسة في ظؿ نفس الظركؼ التي يعاني منيا 

. (جكاؿ  )المشغؿ الأكؿ 

إف ارتفاع الأداء التشغيمي لمشركتيف المتنافستيف، كزيادة الدخؿ التشغيمي ليما مف خلبؿ الزيادة في عدد . 3

المشتركيف كتنامي الإيرادات بشكؿ ممحكظ، ما يدعك لمدراسة كتقديـ التكصيات المناسبة، كبنفس الكقت تقييـ 

النتائج التي تخص مقدرات السمطة الفمسطينية مف خلبؿ استثمارىا في مجاؿ الاتصالات كحمايتيا مف 

التآكؿ، مف خلبؿ ضماف المنافسة لمشركتيف كحمايتيما، كتقديـ التسييلبت اللبزمة ليما مف خلبؿ التعاكف 

المشترؾ، بالإضافة إلى كبح جماح المنافسيف غير الشرعييف، كمعاممة الشركات الإسرائيمية العاممة في مجاؿ 

. الاتصالات معاممة بضائع المستكطنات الإسرائيمية بالحد الأدنى

نضكب الدراسات المحكمة حكؿ مكضكع الاتصالات في البمدأف العربية بشكؿ عاـ، كأف كاف ىناؾ . 4

بعض الدراسات التي تشير إلى تكجيات الزبائف نحك الأجيزة الإلكتركنية بشكؿ خاص، إلا أف أىمية ىذه 

الدراسة جاءت لتكضيح العلبقة بيف سمكؾ المستيمكيف المتمثؿ بالعديد مف العكامؿ كقرار الشراء أك النمط 

الاستيلبكي لخدمة الياتؼ الخمكم، بالإضافة إلى تغير ىذا السمكؾ في ظؿ المتغيرات الجديدة التي سيتـ 

تجسيدىا عمى أرض الكاقع كأبرزىا دخكؿ منافس محمي في قطاع الاتصالات الخمكية في الأراضي 

الفمسطينية، ككانت آخر الدراسات العربية  الحديثة التي تمحكرت حكؿ نفس الدراسة مكضكع البحث كالتي تـ 

كتـ نشرىا  (  Journal of Economic & Administrative Science)نشرىا في مجمة محكمة ىي 



 

 قد تناكلت أىـ العكامؿ المؤثرة في السمكؾ التحكلي لمستخدمي خدمة اليكاتؼ الخمكية في 2010في العاـ 

 .الاردف

كيمكف تحديد أىـ المؤثرات العممية كالتي يمكف لمشركات العاممة الاستفادة منيا : عمى المستوى العممي. ب

: في

تتزامف ىذه الدراسة بالتزامف مع احتداد المنافسة ما بيف الشركتيف المحميتيف؛ كىك ما سيزيد مف تكقعات . 1

المشتركيف بتقديـ خدمة أفضؿ كبجكدة عالية، كىذا ما يزيد الحصة السكقية لمشركتيف، بالإضافة إلى شعكر 

المشترؾ بانتمائو إلى شبكة عالمية جديدة، تتلبءـ أسعارىا مع نمط استخدامو ، كأنو سيككف منتميان لشبكة 

تكاكب أحدث ما تـ التكصؿ إليو في مجاؿ تكنكلكجيا الاتصالات في العالـ، كبالتالي فإف الأىمية العممية 

تكمف في دراسة المرحمة المفصمية التي تمر بيا جكاؿ كالتي ترمي إلى الكصكؿ إلى عدد أكبر مف 

. 2006المشتركيف، كىك ما تـ تبنيو منذ بداية العاـ 

 

أيضان تتزامف ىذه الدراسة مع بدء الحديث حكؿ تسييلبت اقتصادية مف الجانب الإسرائيمي تتمثؿ بتزكيد . 2

بالإضافة إلى قياـ الشركة الكطنية باعتماد  3Gالجانب الفمسطيني لمترددات اللبزمة لتشغيؿ الجيؿ الثالث 

 مكزع حصرم ليا في الضفة الغربية، كقياميا باستقطاب العديد مف الميارات كالكفاءات 60أكثر مف 

 .الفمسطينية، كىذا ما يعزز الميزة التنافسية لدخكؿ المنافس المحمي

 .دراسة أىـ العكامؿ المؤثرة في النمط الاستيلبكي لخدمة الياتؼ الخمكم. 3

 .تقييـ كزف الكسائؿ المتبعة في التأثير عمى القرار الشرائي لممشتركيف عمى الشبكتيف. 4

. مشتركييا في نفكس تاف المتنافستافدراسة مقدار الثقة التي تبنييا الشرؾ. 5

 
 منيجية الدراسة 1.6



 

تـ اتباع الأسمكب الكصفي التحميمي، كذلؾ  بالاعتماد عمى المعايير التالية في جمع بيانات الدراسة مكضكع 

 :البحث

:  البيانات الأولية . أ

 مشترؾ ، سكاء كاف مشترؾ 850كتـ الحصكؿ عمييا مف خلبؿ تصميـ الاستبانة التي تـ تكزيعيا عمى 

فاتكرة أك كرت أك الاثنيف معان ، كبغض النظر عف الشبكة المشترؾ عمييا سكاء كانت شبكات إسرائيمية، 

جكاؿ أك الكطنية مكبايؿ، بالإضافة إلى أف الاستمارات تـ تكزيعيا عمى مختمؼ مناطؽ الضفة الغربية 

كتـ ذلؾ لتحديد دكافع الشراء لخدمات الياتؼ الخمكم كالأنماط  (شماؿ، كسط، جنكب)كقطاع غزة 

 .الاستيلبكية لاقتناء خدمة الياتؼ النقاؿ

 

 

 

 

 
 :  البيانات الثانوية. ب

  دراسات محكمةكتـ مف خلبؿ دراسة الأدبيات السابقة المتعمقة بالدراسة مكضكع البحث، سكاءن كانت 

 .منشكرة،أك تقارير قامت الشركات بنشرىا

 بالإضافة إلى البحكث كالدراسات التي ناقشت نفس المكضكع أك مكاضيع ذات علبقة . 

  تـ مراجعة التقارير الصادرة مف المكاقع الإلكتركنية المتخصصة في مجاؿ الاتصالات كتكنكلكجيا 

 .المعمكمات كمتابعة الجرائد الرسمية كالتقارير الصحفية 

 بالإضافة لمكتب المتخصصة في السمكؾ الاستيلبكي للؤفراد ككتب التسكيؽ ذات العلبقة . 

: المقابلات الشخصية. ج



 

تـ إجراء المقابلبت الشخصية غير المييكمة مع عدد مف المكظفيف كالمسئكليف في إدارة التسكيؽ لمشركتيف 

 .لمحصكؿ عمى أكبر قدر مف المعمكمات دكف المساس بسرية المعمكمات التي سيتـ الحصكؿ عمييا

 

: محددات الدراسة 1.7

: تـ تحديد الدراسة مف خلبؿ ثلبثة محاكر أىميا

 محدكدية ىذه الدراسة عمى مشتركي خدمة الياتؼ الخمكم في الضفة  :الفئة المستيدفة مف الدراسة 

 دكف محافظة القدس، باستثناء المشتركيف الذيف تكاجدكا في إحدل  كقطاع غزة الغربية كقطاع

محافظات الضفة الغربية مف سكاف القدس في أثناء تكزيع الاستمارات، أك المشتركيف مف سكاف 

القدس ، كالذيف يعممكف في الضفة الغربية سكاء كانكا مشتركيف عمى إحدل الشبكات الفمسطينية أك 

الإسرائيمية، كبالتالي فإف نتائج ىذه الدراسة لا يمكف تعميميا؛ نظران لاختلبؼ السكؽ كتكجيات 

المستيمكيف كتكقعاتيـ كاختلبؼ الظركؼ السياسية كالاجتماعية كالاقتصادية، إلا في بعض القضايا 

. التي تؤثر بشكؿ عاـ عمى السمكؾ الاستيلبكي كالنمط الشرائي لممستيمكيف عمكمان 

 
 كحتى نياية تشريف 2006تـ تحديد الدراسة مف بداية كانكف الثاني مف العاـ : المحددات الزمنية 

، مع العمـ أف الشركتيف الفمسطينيتيف تعملبف في نفس الظركؼ، باستثناء 2012الثاني مف العاـ 

الكطنية  )العمؿ في قطاع غزة، حيث أنو كلغاية إعداد ىذه الدراسة لـ يتـ السماح لممشغؿ الثاني 

. بالبدء بأعماؿ الشركة تجاريان  (مكبايؿ 

 

 تـ دراسة المشتركيف في الضفة الغربية ك قطاع غزة ، بالإضافة أنو قد تـ التأكد : المحددات المكانية

مف صحة البيانات كالمعمكمات المناسبة، كاللبزمة لمدراسة مكضكع البحث مف خلبؿ بعض الزملبء 



 

حيث تـ انتداب بعض الزملبء الذيف يعممكف في الإدارة ، (المحافظات الجنكبية  )في قطاع غزة أك 

عادة تجميعيا كعمؿ المسح الضكئي ليا   )الإقميمية في قطاع غزة؛ لمقياـ بتكزيع الاستمارات كا 

Scanning  ) كمف ثـ إعادة إرساليا مف خلبؿ الايميؿ لمضفة الغربية ليتـ تحميميا.   
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الفصؿ الثاني  

الإطار النظري والدراسات السّابقة 

 الإطار النظري 2.1
 مقدمة  2.1.1



 

تعتبر دراسة سمكؾ المستيمؾ كاحدة مف أىـ الأنشطة التسكيقية سكاء كانت للؤفراد أـ      

لمشركات، فتكسيع قاعدة المشتركيف كنمكىا، كالمحافظة عمى القاعدة العريضة منيـ، كالتحديات 

جية المنافسيف كالحفاظ عمى كاسارعة في عالـ الاتصالات ، كـتالتكنكلكجية التي تنمك بكتيرة ـ

 لأف كؿ ما ؛الحصة السكقية كمحاكلة رفعيا، كؿ ىذه الأسباب تدعك لدراسة نكعية الزبائف كتكجياتيـ

 يرتكز عمى دراسة سمكؾ المستيمؾ كمجمؿ الظركؼ ،سبؽ لا يتأتى إلا مف خلبؿ نشاط تسكيقي

 كأنماط استيلبكو، كىذا لا يككف إلا مف خلبؿ التحرم كالترصد قكالعكامؿ المؤثرة كالمحددة لتفضيؿ،

. المستمر لمجمؿ تصرفاتو كآرائو حكؿ ما يطرح عميو كما يرغب كيتمنى الحصكؿ عميو

كفي ىذا الفصؿ سيتـ عرض المفاىيـ الخاصة بسمكؾ المستيمؾ، كفكائد دراسة سمكؾ المستيمؾ 

كأىميتيا بالنسبة للؤفراد أك المؤسسات، كما ىي العكامؿ البيئية التي تؤثر في سمكؾ المستيمؾ، كما 

ىي العكامؿ الاجتماعية التي تؤثر في سمكؾ المستيمؾ كفي اتخاذ قراره الشرائي، كما ىي العكامؿ 

الشخصية التي تؤثر في سمكؾ المستيمؾ، بالإضافة إلى ذلؾ سيتـ التطرؽ إلى دراسة أىـ العكامؿ 

السيككلكجية التي تؤثر في اتخاذ قرار الشراء، كستنكب الدراسة أيضان عمى تحديد أىـ العكامؿ الأخرل 

، ىذا مف   أك غير مباشرة عمى سمكؾ المستيمؾ كاتخاذ قراره الشرائي ،التي تؤثر بطريقة مباشرة، 

 أىـ الدراسات سكاء العربية أك الأجنبية التي تناكلت نفس المكضكع دراسةكمف جية أخرل سيتـ  جية

. بالدراسة كالتحميؿ

 التعريؼ بسموؾ المستيمؾ 2.1.2

سموؾ المستيمؾ . 1

بأنو الدراسة التي تنكب عمى دراسة سمكؾ، الأفراد كالجماعات، كالمؤسسات : يعرؼ سمكؾ المستيمؾ

لعممية اختيارىـ، شرائيـ، كاستخداميـ كتخمصيـ مف السمع كالخدمات، كاستخداـ أفكارىـ كتكجياتيـ أك 

 .(  Kotler,2005 )خبراتيـ لمكائمة حاجاتيـ مع متطمباتيـ كسد احتياجاتيـ 



 

كما يعرؼ عمى أنو ذلؾ السمكؾ الذم يبرزه المستيمؾ في البحث كالشراء كاستخداـ السمع أك الخدمات 

عامر، )أك الأفكار التي يتكقع أنيا ستشبع رغباتو أك حاجاتو حسب الإمكانيات الشرائية المتاحة 

2006 ). 

كما يعرؼ سمكؾ المستيمؾ عمى أنو مجمكعة مف التصرفات التي تتضمف الشراء كاستخداـ السمع 

 .( 2007باية،  )كالخدمات، كتشمؿ أيضان القرارات التي تسبؽ كتحدد ىذه التصرفات 

كما يعرؼ سمكؾ المستيمؾ بأنو النمط الذم يتبعو المستيمؾ في سمككو؛ لمبحث أك الشراء أك 

أسعد،  )الاستخداـ أك التقييـ لمسمع كالخدمات كالأفكار التي يتكقع منيا أف تشبع حاجاتو كرغباتو 

. ( 2008الخازندار، 

عف دافع داخمي يعبر عف الرغبة : مف خلبؿ التعريفات السابقة نجد أف سمكؾ المستيمؾ ىك عبارة

باتخاذ قرار نيائي في حدكد الإمكانيات؛ لإشباع حاجات كرغبات ، كمف ىنا نجد أف محكر دراسة 

سمكؾ المستيمؾ كعمـ يستيدؼ الكيفية التي تمر بيا قرارات المستيمؾ بدءان بالرغبة كانتياءن بإشباع 

الحاجة، كبالتالي فإف سمكؾ المستيمؾ ىك عبارة عف مجمكعة مف الأفعاؿ كردكد الأفعاؿ التي تصدر 

شباع رغباتو المتغيرة كالمتطكرة كالمستمرة كالمتجددة، كبالتالي فإف  عف الإنساف؛ لتحقيؽ أىدافو كا 

سمكؾ المستيمؾ يتمثؿ بالأفعاؿ كالاستجابات التي يعبر عنيا الإنساف عف قبكلو أك رفضو لمحاكلات 

التأثير المكجية إليو مف عناصر البيئة المحيطة بو، سكاء كانت عناصر بشرية أك عناصر مادية، 

كبالتالي فسمكؾ المستيمؾ ما ىك إلا عبارة عف جميع تصرفات الفرد التي تتضمف شراء كاستخداـ 

السمع كالخدمات بما في ذلؾ عممية اتخاذ القرارات التي تسبؽ تمؾ التصرفات كتحددىا ، كىك جانب 

مف جكانب السمكؾ الإنساني، كىك عبارة عف تمؾ التصرفات التي تنتج عف شخص ما ، نتيجة 

تعرضو إلى منبو داخمي أك خارجي حياؿ ما ىك معركض عميو كذلؾ مف أجؿ إشباع حاجاتو 

. كرغباتو



 

فوائد دراسة سموؾ المستيمؾ . 2

لدراسة سمكؾ المستيمؾ العديد مف الفكائد كالمزايا سكاء لمشركات أك للؤفراد كحتى لمدكؿ، كيمكف إبراز 

 :( 2000سميماف،  )أىـ ىذه الفكائد كالتالي 

. اكتشاؼ الفرص التسكيقية المكاتية* 

. تجزئة السكؽ كاختيار القطاعات المربحة * 

. الاستجابة السريعة لمتغيرات في حاجات كخصائص المستيمكيف* 

. تطكير كتحسيف الخدمات التي تقدميا الشركة لعملبئيا* 

. التأثير في الاتجاىات النفسية لممستيمكيف* 

. مراعاة التقاليد كالقيـ السائدة في المجتمع عند إعداد الاستراتيجيات التسكيقية* 

.  التعرؼ عمى العكامؿ الشرائية المؤثرة في القرار الشرائي* 

أىمية دراسة سموؾ المستيمؾ .  3

تكمف أىمية دراسة السمكؾ الشرائي للؤفراد في أنيا تشمؿ جميع الأطراؼ المشاركيف في العممية 

. (2001عبيدات ،): التبادلية بدءان بالمستيمؾ ككصكلان إلى الشركة أك المؤسسة المنتجة كذلؾ حسب 

يمكنيـ التعرؼ عمى كافة البيانات كالمعمكمات التي تساعد المستيمكيف في الاختيار  : الأفراد* 

الأمثؿ لمسمع كالخدمات كفؽ إمكانياتيـ الشرائية كأذكاقيـ، بالإضافة إلى ذلؾ، فإف نتائج الدراسات 

السمككية حكؿ المستيمكيف تفيد المستيمكيف في تحديد حاجاتيـ كرغباتيـ حسب الأكلكيات التي 

. تحددىا مكاردىـ المالية كالظركؼ البيئية المحيطة

:  المؤسسات الصناعية والتجارية* 

تساعد نتائج دراسات سمكؾ المستيمؾ في تخطيط ما يجب إنتاجو كمان كنكعان بيدؼ إرضاء  - 

. حاجات كرغبات المستيمكيف كفؽ إمكانياتيـ ك أذكاقيـ



 

كما تساعد دراسات سمكؾ المستيمؾ في تحديد عناصر المزيج التسكيقي السمعي أك الخدماتي - 

. الأكثر ملبئمة

بالإضافة إلى أنيا تفيد كافة أطراؼ العممية الإنتاجية كالتسكيقية في تحديد أكلكيات الاستثمار - 

المربحة لممنتجيف كالمسكقيف مف جية، كأكلكيات الإنفاؽ كتكزيع المكارد المالية المتاحة لدل ىذه 

المشركعات بما يضمف ليا الأرباح اللبزمة لاستمرارية العمؿ كالتكسعات المطمكبة في ظؿ المتغيرات 

. البيئية المختمفة

 كبالتالي فإف سمكؾ المستيمؾ ىك سمكؾ ىادؼ متنكع كمرف، يختمؼ مف إنساف لآخر، كىك يتعدّؿ 

كيتبدؿ كيتغير مف شخص لآخر، كفي النياية ىك محصمة لدافع شخصي أك عدة دكافع، كيرتبط 

 في أغمب الأحياف، بالإضافة  يمكف التنبؤ بو بأحداث كأفعاؿ قد سبقتو كأخرل قد تتبعو، كأحيانان لا

إلى أف اللبشعكر يتدخؿ أحيانان كثيرة في إحداث السمكؾ الاستيلبكي كبالتالي صنع القرار الشرائي 

. لدل المستيمكيف

  العوامؿ والمتغيرات المؤثرة في سموؾ المستيمؾ 3.1.2
تختمؼ تقسيمات عمماء التسكيؽ الحديث في دراسة العكامؿ المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ، فمنيـ مف 

سمكؾ المستيمؾ في يقسميا عمى أساس الأفراد كيدرج فييا جميع العكامؿ ذات العلبقة في التأثير 

كالعكامؿ الثقافية كالاجتماعية كالبيئية كالسيككلكجية، كمف جية أخرل يدرج اتخاذ قرار الشراء أك صنع 

القرار الاستيلبكي حيف يككف المستيمؾ كشركة، كمنيـ مف قسميا عمى أساس عكامؿ داخمية 

 )كخارجية، كفي ىذا الإطار سيتـ تقسيـ العكامؿ المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ كما قسميا 

Kotler,2005  )كالتالي  :

 (البيئية  )العوامؿ الثقافية . 1
تعتبر العكامؿ الثقافية مف أىـ العكامؿ التي تؤثر بعمؽ في سمكؾ المستيمؾ كاتخاذه لمقرار الشرائي، 

كتعرؼ الثقافة عمى أنيا المبادئ التي يتبناىا الفرد في تحديد سمككو كتقييـ احتياجاتو، فالفرد كفي 



 

أثناء نمكه كبمكغو يتعرض لمجمكعة مف القيـ، كالتكجيات كيتخذ لنفسو المرجعيات التي يكتسبيا مف 

. (  Kotler,2005 )خلبؿ أسرتو  

: كتقسـ العكامؿ الثقافية المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ إلى

الطبقات الاجتماعية * 

 ،كيقصد بيا المجمكعات مف الناس الذيف يتماثمكف إلى حد كبير في السمكؾ، كالقيـ، كأنماط الحياة

 لتقسيـ أفراد - شريحة  - كيكجد في كؿ مجتمع مف المجتمعات الإنسانية نظاـ اجتماعي معيف

المجتمع إلى طبقات أك مستكيات اجتماعية معينة، بحيث يتحدد مكقع كؿ طبقة بالقياس إلى مكقع 

غيرىا مف الطبقات، بالإضافة إلى ذلؾ فالأفراد الذيف يقعكف في طبقة اجتماعية كاحدة يشترككف أك 

يتشابيكف في اتجاىاتيـ كقيميـ كسمككيـ كتطمعاتيـ كاىتماماتيـ كأذكاقيـ كنظاـ حياتيـ ، كبالتالي 

فمف المتكقع أف يتشابيكا أك يتقاربكا في أذكاقيـ الاستيلبكية كسمككياتيـ الشرائية، كمف ىنا نشأت فكرة 

خمؽ دائرة القطاعات في الإدارة الحديثة لمتسكيؽ كالتي تعنى بالزبائف مف ىذه الطبقة أك تمؾ  

(Kotler,2005  ). 

المجموعات الثقافية * 

كيقصد بيا تمؾ الجماعات الصغيرة ،كالتي يتميز أفرادىا بدرجة أكبر مف الخصكصية في التصرؼ 

كالحراؾ الاجتماعي بناء عمى عدة متغيرات كالقكمية ، كالديف ، كمكاف السكف، كالتكطف ، أك التكزع 

الجغرافي، كبالتالي فإف تكجيات الشركات في اليدؼ البيعي تجاه تمؾ الجماعات لا بد مف أف يككف 

بحذر كيتميز بنكع مف الخصكصية ، كينبغي فيو التحضير لمبرنامج التسكيقي المستيدؼ بدقة كعناية 

كقد كاكبت  (  Multicultural marketing )فائقتيف، كىك ما أدل بالضركرة لبناء ما يسمى بػ 

الشركات اليكـ لبناء فكرة إدارة القطاعات كجزء مف إدارة التسكيؽ؛ كذلؾ لاستيداؼ مثؿ تمؾ 

. (  Kotler,2005 )المجمكعات بما يتلبءـ كحاجاتيا المبنية أصلبن عمى قيميا كعاداتيا الشرائية 



 

المناخ الاجتماعي * 

ىك المحدد الأساسي لحاجات المستيمكيف – الجك العاـ في المجتمع – يعتبر المناخ الاجتماعي 

كرغباتيـ، كتحديد سمككيـ الشرائي، كيتمخص المناخ الاجتماعي بمجمكعة الظركؼ البيئية المحيطة 

بالفرد كالمحددة لسمككو الشرائي، كبالتالي فالفرد ىنا  يؤثر كيتأثر بالجك المحيط، كبالتالي يقكـ 

بتعريؼ نفسو عمى أساس الاختلبط الحاصؿ بينو كبيف أفراد البيئة المحيطة بو،  فالمستيمؾ في ظؿ 

المناخ الاجتماعي الذم يعيش فيو يككف فعّالان بطريقة أكثر مف خلبؿ تحديده لأنماط الاتصاؿ 

بالآخريف،  فالفرد ىنا يتصرؼ بككنو قائدان أك تابعان لباقي الأفراد الذيف يدكركف في فمؾ مناخو 

الاجتماعي، كبالتالي فالفرد كفي ظؿ مناخو الاجتماعي يمكف أف يككف منغمقان عمى نفسو، أك عمى 

 .(Chisnall,1997)اطّلبع يحدد تصرفاتو كسمككو في اتصالاتو بباقي الأفراد مف حكلو 

القيـ الاجتماعية * 

يمكف تعريؼ القيـ بأنيا المعايير التي تحدد الأنماط المقبكلة كغير المقبكلة، المستحسنة كالمستيجنة ، 

كالمرغكبة كغير المرغكبة، التي يتقاسميا جميع أك معظـ أفراد مجتمع معيف، فالقيـ عبارة عف مفاىيـ 

عامة مجردة تعبر عنيا القكاعد كالأنماط التي تحكـ الاتجاىات كالسمككيات في كؿ مكقؼ مف 

 :المكاقؼ في حياة أفراد المجتمع كتقسـ القيـ إلى نكعيف

 

 . (أساسية )قيـ مركزية - 

.  (ثانكية  )قيـ فرعية - 

كبالتالي فإف ىناؾ محدديف رئيسيف لمقيـ الاجتماعية في سمكؾ الفرد، ىما التفضيؿ مف خلبؿ قدرتو 

قراره أك تحديده لمخيار الأفضؿ مف خلبؿ معتقداتو كأفكاره  عمى التقييـ لمبدائؿ المتاحة، كا 

(Kotler,2006  ) .
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تعتبر العكامؿ الاجتماعية عمكمان مف العكامؿ الأقؿ تأثيران عمى سمكؾ المستيمؾ في التأثير عمى قراره 

: الشرائي، كمف العكامؿ الاجتماعية في التأثير عمى سمكؾ المستيمؾ

الجماعات المرجعية * 

تعرؼ الجماعة المرجعية بأنيا تمؾ المجمكعة التي يككف ليا تأثير مباشر، أك غير مباشر في سمكؾ 

الفرد كتصرفاتو  كالتي يتخذ فييا قيـ كمعتقدات الجماعة كأساس لسمككو، كيكفي مجرد كجكد 

 (  (Kotler,2005 .المجمكعة في الحياة لكي يتأثر فييا الفرد فكران كسمككان 

كتقسـ الجماعات المرجعية إلى جماعات يككف الفرد عضكان فييا، كيككف ليا تأثير كاضح عمى 

الجماعات الأكلية كالتي تبنى فييا علبقة الفرد بصيغة منتظمة نتيجة : تصرفاتو كسمككو كمف أىميا

لتفاعمو فييا مع فرد أك أكثر مثؿ العائمة، الأصدقاء، زملبء العمؿ، كفي ىذا النكع مف الجماعات 

يتضمف اتصالا شخصيان كاحتكاكا مباشران كبشكؿ متكرر، كما يتضمف تأثيران كبيران عمى فكر الأعضاء 

ف اختمفت درجة التأثير، في حيف تعرؼ الجماعات الثانكية بأنيا تمؾ الجماعات التي  كسمككيـ كا 

يككف فييا أثر الاختيار بالنسبة لمفرد كتساىـ بشكؿ أك بآخر في تكجيو سمككو مثؿ انتماء الفرد لديانة 

  )معينة، الجماعات السياسية  أك الاتحادات الاقتصادية التي يككف الفرد عضكان فييا 

Chisnall,1997). 

في حيف أف ىناؾ جماعات يتطمع الفرد لأف يككف عضكان فييا  فتحتؿ معتقداتيا كقيميا أىمية خاصة 

بالنسبة لو؛ فيعمؿ جاىدان ليتـ قبكلو عضكان فييا، كأيضان فيناؾ جماعات يتحاشى الفرد في أف يككف 

 .( Kotler,2005  ) عضكان فييا؛ لأف قيميا كسمكؾ أفرادىا غير مرغكبة بالنسبة لمفرد



 

كؿ ما سبؽ يؤدم بالضركرة لأف يككف تأثير الجماعات المرجعية مف خلبؿ شخص يقكـ بالتأثير 

عمى السمكؾ لمفرد المنتمي لتمؾ الجماعات، كالذم يسمى بالقائد، كيعرؼ بأنو الشخص المؤثر في 

. ( McCarthy,2005 )الآخريف داخؿ المجمكعة 

الأسرة  * 

تعد الأسرة مف أىـ العكامؿ الرئيسة المشاركة في صنع القرار الشرائي في المجتمع، كيعتبر أفرادىا 

مف أىـ المؤثريف كجماعة أكلية في سمكؾ المستيمؾ، كتزداد كتيرة التأثير مف الأسرة النككية إلى 

، بالإضافة إلى ذلؾ فممتقاليد ( Kotler,2005)الأسرة الممتدة باختلبؼ أعداد الأفراد المككنيف ليا، 

العائمية دكر كبير في التأثير بسمكؾ أفرادىا مف حيث تكجيييـ، كتصرفاتيـ، كحتى تحفيزىـ، كلا 

 .(Chisnall,1997)ينتيي ىذا الدكر عند مرحمة معينة بؿ يمتد خلبؿ فترة حياة الأفراد 

مف الميـ بمكاف أف ينصب الاىتماـ عمى الأسرة ككنيا الخمية الأكلى في تحديد القرار الاستيلبكي 

لمفرد؛ فيي المكجو الرئيسي لاتخاذ الفرد لقراره الشرائي لمسمع كالخدمات، فدكر الأـ مثلبن ىك المحدد 

إف الطمب عمى ملببس الأطفاؿ، : لمعظـ القرارات الشرائية لمعائمة في أمريكا، كيمكف القكؿ مثلبن 

الطعاـ، ىك طمب مشتؽ مف طمب الأـ، في حيف يتقاسـ الزكجاف الأدكار الشرائية في ما يخص شراء 

بعض المنتجات مثؿ البيت، السيارة، أك حتى قرار قضاء العطؿ، فمف ىنا نرل أف دكر العائمة قد 

تطكر في مراحؿ معينة، حتى أف الطمب عمى السمع الإليكتركنية مثلُب يككف بالغالب قرار الشراء فيو 

  .)  ( Kotler,2005مف قبؿ الزكجات في الكلايات المتحدة الأمريكية 

الأدوار والمبادئ * 

إف المستيمؾ كفي إطار القياـ بدكره داخؿ الجماعة أك المجمكعة  يساىـ بمجمكعو مف : يمكف القكؿ

بأنيا مجمكع النشاطات التي يقكـ بيا الفرد داخؿ مجمكعتو، كفي : المبادئ كالأدكار، كتعرؼ المبادئ

كؿ مبدأ يقكـ بو الفرد فيناؾ دكر يحممو كينقمو للآخريف، كبالتالي فإف الأفراد كفي أثناء قياميـ بتمؾ 



 

الأدكار يقكمكف بتجسيد ركح الجماعة التي ينتمكف ليا، كبالتالي فإف الأفراد كفي أثناء سمككيـ الشرائي 

 . (  (Kotler,2005يعكسكف المبادئ كالأدكار لمجمكعتيـ كتأثيرىا الشرائي داخؿ المجتمع ككؿ 
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ينصرؼ بعض العمماء لمتقميؿ مف أىمية العكامؿ الشخصية في التأثير في سمكؾ المستيمؾ، كبالتالي 

فمدراء التسكيؽ لـ يجدكا الطريقة المناسبة بعد لاستخداـ العكامؿ الشخصية في التخطيط الاستراتيجي 

لمتسكيؽ، كبالنتيجة فقد قؿ التركيز عمى المحددات الشخصية كقياس أثرىا في سمكؾ المستيمؾ، كتـ 

التكجو لمتطرؽ لعكامؿ أخرل ذات علبقة مثؿ نمط الحياة كالطبقات الاجتماعية 

(McCarthy,2005)إف لكؿ إنساف شخصيتو المستقمة كالتي تميزه عف غيره : ، كلكف يمكف القكؿ

مف الناس، فالشخصية ىي عبارة عف تمؾ الخصائص كالمكنكنات التي يتميز بيا شخص معيف كالتي 

تؤدم إلى الاتساؽ ك الثبات النسبي في استجابتو لممؤثرات البيئية المحيطة بو، كتعتبر الشخصية 

بمفيكميا الكاسع كالمتضمف المجمكع مف الكممات التي تقكدنا إلى نظريات في تعريفيا عنصر مساعد 

في تحميؿ سمكؾ المستيمؾ عف طريؽ إيجاد ارتباط بيف منتجات كخدمات كعلبمة تجارية ترتبط 

: ، كمف أىـ العكامؿ الشخصية المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ( Chisnall,1997 )بخصائص معينة 

السف والنوع خلاؿ دورة الحياة * 

السمكؾ الشرائي يمر بعدة مراحؿ خلبؿ دكرة حياة الأسرة كيتحدد مف خلبؿ أعضائيا كأعمارىـ 

كجنسيـ، فيك يرتبط بالحاجات البيكلكجية لجسـ الإنساف، كما يرتبط ببعض الحاجات الاجتماعية بما 

ينعكس عمى استيلبؾ مجمكعة متنكعة مف السمع كالخدمات، كىنا كاف لا بد بمكاف مف اىتماـ 

 لتكفير احتياجات كؿ فئة عمرية بما يتناسب معيا ؛التسكيؽ الحديث بتقسيـ السكؽ إلى فئات عمرية

مف خلبؿ رسـ كسيمة الاتصاؿ التسكيقية الملبئمة كفي كؿ منطقة جغرافية كاتخاذىا أساسان لسياسة 

. المنتجات كمخاطبة كؿ فئة عمرية بما تحتاجو



 

العوامؿ الاقتصادية  * 

تعتبر العكامؿ الاقتصادية مف أىـ العكامؿ المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ كفي اتخاذه لمقرار الشرائي، 

كيعتبر الاقتصاديكف أكؿ مف درس السمكؾ الاقتصادم للؤفراد كتحميؿ سمكؾ المستيمؾ، حيث اعتمدكا 

 كفي تعظيمو لممنفعة التي ،عمى العقلبنية كاتخاذ القرار الرشيد مف قبؿ الفرد في سمككو الاستيلبكي

كمف ىنا يمكف تقسيـ أىـ ،  كالاختيار في سد حاجاتو ،يحصؿ عمييا كفي تقييمو لمعادلة التضحية

: العكامؿ الاقتصادية المؤثرة في سمكؾ الفرد الشرائي كالتالي

 

الشخصية والسمات - 

تتككف الشخصية مف عدة سمات تؤثر في سمكؾ الفرد الاستيلبكي، فما الشخصية إلا عبارة عف كؿ 

متكامؿ مف الحاجات السيككلكجية اللبمتناىية ، التي تؤثر كتتأثر بالبيئة المحيطة فييا، كتتككف مف 

بكلادة التكجو لمشخصية نحك : الأفعاؿ كردكد الأفعاؿ تجاه الأشياء المحيطة، كمف ىنا يمكف القكؿ

العلبمة التجارية لممنتج، كالتي تعني تكجو المستيمؾ لامتلبؾ الماركة التجارية التي تتكافؽ مع 

كيفية حبو " شخصيتو، كالتي تحدد بمجمكعيا كتصنيفاتيا الكؿ المكمؿ لشخصية الفرد كبالتالي 

كيفية " ك " كيفية حبو لمظيكر أماـ الآخريف " كأيضان تشكؿ العلبمة التجارية لمشخص في " لمظيكر 

ىك مدل : كبالتالي فإف الغالب في اختيار العلبمة التجارية كمككف لمشخصية" نظر الآخريف لو 

حساسية الفرد المستيمؾ في كيفية نظر الآخريف لو، كالذم بمعناه بأف الفرد يقكـ باختيار الماركة 

 . (  Kotler,2005)المميزة لو كالتي تتكافؽ مع سمككو الاستيلبكي 

القيـ  الاجتماعية ونمط الحياة - 

كجكد الأفراد في أنماط حياة معينة سيؤدم بالضركرة إلى اختلبؼ ميكليـ كسمككيـ الاستيلبكي، 

كبالتالي سيؤدم إلى اختلبؼ تكجياتيـ، رغباتيـ كآرائيـ السمككية، كىي في النياية تشكؿ الكؿ الفردم 



 

في التصرؼ مع البيئة المحيطة، كبالتالي فستككف ىنا كظيفة التسكيؽ في المكائمة ما بيف الحاجات 

. كالرغبات التي تتلبءـ كطبيعة الفرد الاجتماعية كالتي فرضيا عميو نمط الحياة الذم اختار

إف العلبقة ما بيف القيـ الاجتماعية كنمط الحياة التي يتبعيا الفرد ىي علبقة مغمقة : كيمكف القكؿ

كمعقدة، بالإضافة إلى أف نمط حياة الفرد داخؿ مظمة القيـ الاجتماعية ىي علبقة قديمة كبغالب 

الأحياف بدأت منذ الكلادة كتطكرت لتصؿ إلى ما كصمت إليو الآف، ىذا كيعكؼ معظـ المتخصصيف 

في بحكث التسكيؽ عمى دراسة تمؾ العلبقات في محاكلة لخمؽ المنتج الذم يتكاءـ مع كؿ حالة عمى 

 . ( Chisnall,1997 )حدا 

الدخؿ  - 

يعتبر الدخؿ مف أىـ العكامؿ الاقتصادية التي تؤثر في سمكؾ المستيمؾ إف لـ يكف أىميا، إذ أنو 

المحدد لمقدرة الشرائية كبو يتحدد الطمب الفعاؿ، ففي حيف تمثؿ العكامؿ الأخرل جانبان كاحدان لمطمب 

كىك جانب الرغبة الشرائية، يمثؿ الدخؿ الجانب الآخر لمطمب حتى يصبح طمبان فعالان، كبمكف تقييـ 

الدخؿ مف خلبؿ الدخؿ الشخصي أك الدخؿ القكمي الإجمالي لمدكلة، كأيضان ينظر لمدخؿ مف خلبؿ 

الدخؿ المنفؽ، أك الاكتناز، السيكلة المالية أك المدخرات، كبناءن عمى مجمكع الدخكؿ يمكف لممسكقيف 

تصميـ البضائع كالخدمات حسب الظركؼ الاقتصادية العامة كالمحيطة، كأحيانان تتـ إعادة لتسعير 

بعض المنتجات، أك رفع أسعار بضائع بعض العلبمات التجارية المميزة، كبالتالي الاستمرار بتحسيف 

 .( Kotler,2006  )جكدة المنتجات التي تتلبءـ كدخؿ المستيمكيف 

العوامؿ السيكولوجية . 4

 تعتبر دراسة العكامؿ السيككلكجية لسمكؾ المستيمؾ حجر الزاكية ؛ لمعرفة كافة المؤثرات كالمنبيات 

المؤثرة في سمككو الشرائي ، كتعتبر المدخؿ لكعي المستيمؾ في سمككو الاستيلبكي، كىي التي تشكؿ 

بمجمكعيا شخصية المستيمؾ التي تتحكـ في النياية بقراره الشرائي، كالتي يستطيع مف خلبليا 



 

المفاضمة بيف الخيارات مف خلبؿ تكجياتو كمكنكناتو النفسية كاتخاذه لمقرار النيائي بالشراء بناءن عمى 

الظركؼ البيئية المحيطة بو كالتي يؤثر كيتأثر بيا، بالإضافة إلى المؤثرات التسكيقية المحيطة 

كالمتمثمة بالدعاية كالإعلبف كالتركيج، كىنا سيتـ التطرؽ  لدراسة العكامؿ السيككلكجية بجمكعيا كالتي 

الحاجات كالدكافع، كالإدراؾ، كالتعمـ، كالذاكرة : تشكؿ العلبقة المباشرة بالسمكؾ الشرائي لمفرد مثؿ

 )الذىنية، كما كسيتـ التطرؽ لبعض العكامؿ ذات العلبقة مثؿ المينة، كالاتجاىات كالديانة 

McCarthy,2005 ). 

الحاجات والدوافع * 

إف الحاجات ىي مجمكع الخصائص البيكلكجية المككنة لمفرد كالتي تدفعو لمتصرؼ : يمكف القكؿ

كالتي يمكف ليا أف تنمك كتتطكر مف خلبؿ نمك العكامؿ النفسية لمفرد كتطكرىا ، كالمأكؿ كالمشرب 

كالممبس، كالحاجة بمضمكنيا تخمؽ الدافع كراء التصرؼ السمككي، كبالتالي فإف الحاجة تتكلد نتيجة 

الشعكر بالحرماف الذم يكلد حالة مف عدـ الاستقرار التي تؤدم في النياية إلى السعي نحك الإشباع 

لتحقيؽ التكازف المطمكب، كىناؾ عدة نظريات بيذا المجاؿ التي درست حاجات كدكافع الأفراد 

. ( perreault , McCarthy,2005, 112 )المجمكعة : كأىميا

نظرية فرويد  - 

يتصرؼ بلب كعي تجاه حاجاتو، كىك ليس قادران عمى تحديد الذم  الفرد حكؿتتمحكر نظرية فركيد 

كبالتالي فإف الفرد كفي أثناء سمككو الاستيلبكي لا يمتفت لمعلبمة ، كفيـ الدكافع المحركة لتصرفاتو 

. التجارية فقط، بؿ لمكزف كالحجـ كنكعية المادة المصنعة كغيرىا

نظرية ماسمو - 

الشعكر الداخمي بالنقص،  فلب بد مف كازع يدفع الفرد لأف يسد ىذا النقص ؛ : بما أف الحاجة ىي

بالحاجات : لإشباع حاجاتو، كمف ىنا قاـ ماسمك بتقسيـ الحاجات إلى خمسة أنكاع تبدأ أىميتيا



 

كالحب : كالمأكؿ كالمشرب كالمأكل، حاجات الأمف كالأماف، كالحاجات الاجتماعية: الفسيكلكجية

كالصداقة كالانتماء مركران بالحاجات الذاتية كالاحتراـ كالنجاح كصكلان إلى تحقيؽ الذات ،كالذم يعد 

 .( Kotler,2005  )  الحاجة الأقؿ أىمية بنظره

نظرية ىيرزبرغ - 

حاجات مرضية، كحاجات : كتتمخص ىذه النظرية بأف الحاجات يمكف تقسيميا لقسميف رئيسيف ىما

ىي الحاجات غير الكافية كالتي تستكجب كجكد : غير مرضية، كبنظره فإف الحاجات غير المرضية

الدافع لمسمكؾ الشرائي، بمعنى أف أم حاجة مرضية يجب أف تقترف بمحفز لمشراء كالعكس صحيح، 

:  كقد اعتمد ىيرزبرغ  في تطبيقو لمنظرية عمى عامميف رئيسيف ىما

. إف البائعيف يجب أف يقكمكا بعرض الأفضؿ كتكفيره؛ كذلؾ لتجنب عدـ الرضا مف المشتريف- أكلان 

قياـ البائعيف بتحديد معيار الرضا كالدافع لمشراء مف قبؿ المشتريف في السكؽ مف خلبؿ - ثانيان 

العرض ، كمف خلبؿ ذلؾ سيتـ تحديد مظاىر الاختلبؼ بيف البضائع المعركضة، مف خلبؿ 

 .(  Kotler,2005)تكجيات المستيمكيف لبضاعة عمى حساب أخرل 

:  الإدراؾ* 

يشير الإدراؾ إلى الطريقة التي يقكـ بيا الأفراد بالتعرؼ، كالتفسير كالحكـ عمى المؤثرات البيئية التي 

عممية يعطي الفرد عف طريقيا معاني للؤشياء المحيطة بو كالتي : يتعرضكف ليا كبذلؾ فيك عبارة عف

 .( Chisnall,1997)يستقبميا بحكاسو  

كفي عمـ التسكيؽ تحديدان فإف الإدراؾ أك الخياؿ أىـ مف الكاقع أك الحقيقة؛ فيك المحرؾ كالمؤثر في 

السمكؾ الاستيلبكي لمفرد، فالأفراد كمف خلبؿ تحديدىـ للؤىداؼ يمركف بعدة مراحؿ للئدراؾ الحسي 

تتمثؿ في الانتباه الانتقائي كالذم يككف المستيمؾ مف خلبلو قادران عمى التمييز بيف العديد مف 

المنتجات، كالخدمات التي يتعرض ليا يكميان، كىذا ما يحدك برجاؿ التسكيؽ ببذؿ المزيد مف الجيد 



 

لجذب انتباه المستيمؾ تجاه السمعة أك الخدمة المقدمة، كتككف المرحمة الثانية مف مراحؿ الإدراؾ 

الحسي في الانتقائية المشكىة، أك انتقائية التشكيو كالتي يقكـ مف خلبليا المستيمؾ بالميؿ لتفسير 

الأفكار التي كاف يحممكنيا مسبقان حكؿ علبمة تجارية معينة كانت كما زالت ىي الأمثؿ في نظرىـ، 

كتككف المرحمة الثالثة مف مراحؿ الإدراؾ الحسي في انتقائية الاحتفاظ حيث يحتفظ المستيمككف 

بمعمكماتيـ كتكجياتيـ كمعتقداتيـ تجاه سمعة أك خدمة معينة، في حيف يتجاىمكف أك تخكنيـ الذاكرة 

مما يضيؼ ميزة نسبية لسمعة منافسة لنفس السمعة أك الخدمة التي يميمكف أك يفضمكنيا، كتككف 

المرحمة الرابعة مف مراحؿ الإدراؾ الحسي في إدراؾ الكعي تجاه السمعة أك الخدمة المقدمة، كالتي 

تتطمب حكـ المستيمؾ كاتخاذه لمقرار الشرائي ، كتعتبر ىذه المرحمة مف أىـ المراحؿ التي لا يمكف 

 .( Kotler,2005 )لرجاؿ التسكيؽ التأثير فييا عمى المستيمكيف بطريقة منظمة 

التعمـ * 

تكمف أىمية التعمـ في أنيا المحدد كالمحرؾ النامي لمسمكؾ الشرائي لمفرد المعتمد عمى عامؿ الخبرة 

التغير المستديـ كطكيؿ الأجؿ في السمكؾ الناتج عف الخبرة الشخصية : السابقة، فالتعمـ يعني

لممستيمؾ، كنظريات العمـ تجزـ بأف التعميـ المصحكب بالخبرة ناتج عف تفاعلبت ما بيف مجمكعة 

مف المحركات الداخمية كالمنبيات التي تؤدم لبناء المكاعظ كالتي يككف مف خلبليا الفرد قادران عمى 

الاستجابة كالتمييز، كىنا لا يمكف لسياسات التركيج كالدعاية كالإعلبف أف تفي بالغرض البيعي بؿ لا 

شباعيا  بد مف تحقيؽ تعزيز إيجابي في نفس المستيمؾ يككف مصحكبان بأداء مرضي لمسمعة كا 

 (Chisnall,1997)  .لمحاجة

الذاكرة الذىنية  * 

 حيث يعتمد معظـ الأفراد في سمككيـ الشرائي عمى خبرات بناءن عمى مكاقؼ كاجيتيـ في السابؽ 

خلبؿ مرحمة حياتيـ، كىنا لابد مف الإشارة إلى الآجاؿ بالنسبة لذاكرة ىؤلاء الأفراد، فيناؾ مف يحمؿ 



 

ذاكرة مؤقتة تزكؿ بعد مركر كقت قصير مف شرائو لسمعة أك خدمة، كىناؾ مف يحمؿ ذاكرة دائمة 

تؤكد التزامو الشرائي تجاه منتج بعينو، كىذا الارتباط الذىني يقكـ المستيمؾ باستحضاره في المحظة 

التي يتكارد فييا السمعة أك الخدمة المحبذة لديو، كالتي يككف بينيا كبينو عقد لا ينفؾ أبدان مثؿ التزامو 

بماركة أك علبمة تجارية مميزة ذات سمعة، كتمر الذاكرة الذىنية لممستيمؾ بمرحمتيف أساسيتيف تككف 

أكليما بالترميز الذىني بالعلبمة التجارية، كالتي تتككف كمجسـ ذىني في نفس المستيمؾ، كثانييما 

بالاسترجاع الذىني كالذم يككف باستحضار العلبمة حالما ذكر أم منتج يمثميا أك ينافسيا، بكقت 

. (  (Kotler,2005. معيف أك في لحظة معينة، بدكف نسياف

المينة  * 

ترتبط المينة  بمستكل التعمـ فكمما زاد مستكل التعمـ يزيد مستكل الميارة، كيصبح الفرد مؤىلبن لشغؿ 

كظيفة أفضؿ كىي تؤثر بطريقة مباشرة أك غير مباشرة عمى السمكؾ الشرائي لمفرد ،كعمى ىذا 

الأساس يقكـ عمماء التسكيؽ بدراسة ىذا العنصر كتقسيـ السكؽ عمى أساس الميف المختمفة كىذا ما 

 .(  Kotler,2005). يتضح جميان بالسياسات التسكيقية المتبعة

الاتجاىات والديانة  * 

ترتبط الاتجاىات ارتباطا كثيقان بالديانة فما الاتجاه إلا ميؿ للبستجابة بطريقة ما نحك مثير معيف، 

كأحيانان تككف الاستجابة عمى درجة كبيرة مف الثبات إلى أف يستجد ما يستكجب تغييرىا، كلكنيا لا 

 )تتغير بسيكلة، كالمثير ليا قد يككف شخصان أك فكرة أك قضية، كتتككف الاتجاىات مف 

McCarthy,2005 ) :

.  بالديفان  مباشران كىك الخاص بالفكر كالاعتقاد كيرتبط ارتباط: مككف عقمي- 

. كىك المككف الخاص بالمشاعر كالأحاسيس: مككف عاطفي - 

. كىك المككف الخاص بالميؿ لمتصرؼ في الاتجاه الذم يتفؽ مع المككنيف السابقيف: مككف سمككي- 



 

كمما لاشؾ فيو أف لمديانة كدرجة التديف تأثير أيضان عمى النمط الاستيلبكي كالسمكؾ الشرائي 

أىؿ ديف يستخدمكف سمعان كيطمبكف خدمات معينة تختمؼ عف  أك،لممستيمكيف، فنجد أف كؿ ديانة 

تمؾ التي يطمبيا غيرىـ، ككؿ ذلؾ يمثؿ فرصان تسكيقية متاحة يجب العمؿ عمى استثمارىا مف جانب 

. رجاؿ التسكيؽ المعنييف

 رويجيعناصر المزيج الت. 5

تعرؼ عناصر المزيج التركيجي أك ما تسمى عناصر مزيج الاتصالات التسكيقية، بأنيا الخميط 

التسكيقي لكسائؿ الدعاية، كالإعلبف، كالتركيج ، كالعلبقات العامة، كالفعاليات، كالبيع الشخصي 

كالتسكيؽ المباشر التي تستخدميا الشركة أك المؤسسة في استيدافيا لممستيمؾ المتكقع مف خلبؿ 

. (  Kotler,2005 )قنكاتيا التجارية 

كما تعرؼ عناصر المزيج التركيجي بأنيا الكسائؿ التي يتـ استخداميا لمتكاصؿ مع أكبر عدد مف 

:  كمف أىـ عناصر المزيج التسكيقي،(  ( McCarthy,2005الزبائف في نفس الكقت 

إعلبنات الجرائد كالمجلبت، كالبكسترات، كالفميرات  )المطبكعات أك الإعلبنات المقركءة - 

. (كالبركشكرات 

إعلبنات المكحات في الجزر كالشكارع، كالتمفزيكف، كالإنترنت كمكاقع  ): الإعلبنات المرئية مثؿ- 

. (التكاصؿ الاجتماعي 

. (الإعلبنات عبر الياتؼ، كالراديك  ): الإعلبنات المسمكعة  مثؿ- 

. الفعاليات التركيجية في قنكات التكزيع- 

. المسؤكلية الاجتماعية تجاه شرائح المجتمع المدني- 

. العلبقات العامة- 

. الرعايات لمختمؼ الأنشطة كالفعاليات- 



 

. التسكيؽ المباشر- 

. البيع الشخصي- 

 & Hombug )إظيار اليكية التجارية لمشركة أك المؤسسة مف خلبؿ التركيج  لمعلبمة التجارية- 

Krohmer, 2009 ).  

كيتـ قياس تأثير قدرة عناصر المزيج التركيجي في القرار الشرائي لممستيمؾ مف خلبؿ النتائج 

الصادرة مف اتباع المؤسسة لخميط عناصر الاتصالات التسكيقية، كىذا يككف نتيجة أف عناصر 

المزيج التركيجي كانت مكجية لقطاع معيف مف المستيمكيف، كبالتالي يمكف قياس أثر الدعاية 

. كالإعلبف عمييـ، كقدرة عناصر المزيج التسكيقي بالتأثير في قرارىـ الشرائي

بالإضافة إلى ما سبؽ، فتعتبر عناصر المزيج التركيجي مف أىـ العكامؿ التي تساىـ بزيادة الكعي 

تجاه المنتج سكاء كاف سمعة أك خدمة، كما يمكف قياس أثرىا في نفس المستيمؾ إذا ما كاف المنتج 

الذم تـ التركيج لو يتلبءـ مع حاجات المستيمكيف كرغباتيـ أك الزبائف، كيتكافؽ مع تكقعاتيـ 

الاستيلبكية كبالتالي فيك معيار لنجاح أك فشؿ الخدمة أك السمعة كخصكصان إذا ما تـ استخداـ جميع 

. العناصر في المزيج التسكيقي

كما يمكف دراسة أىـ عناصر المزيج التي ساىمت باليدؼ البيعي ،أك زيادة الكعي تجاه المنتج 

كبالتالي تساىـ في نجاح أك فشؿ الحممة التركيجية لممنتج بكؿ سيكلة، كذلؾ مف خلبؿ قياس تأثير 

كؿ عنصر مف عناصر المزيج التركيجي مف خلبؿ استبانة يتـ إعدادىا خصيصان لدراسة تأثير 

. (  (Kotler,2005عناصر المزيج التركيجي في  المستيمكيف النيائييف 

 

 

 



 

 

 الدراسات السابقة 2.2 

 مقدمة 2.2.1

كبسبب التسارع في مجاؿ الخدمات المقدمة مف خلبؿ  تعتبر خدمة الياتؼ النقاؿ خدمة حديثة نسبيان،

المزكديف فلب يمكف تحديد أثر ذلؾ عمى المشتركيف خلبؿ فترة زمنية كاحدة، بمعنى أف بدايات الخدمة 

رساؿ الرسائؿ النصية القصيرة لتمتد بعد ذلؾ إلى الرسائؿ  كانت تقتصر عمى إجراء المكالمات كا 

المصكرة، كخدمة البريد الإلكتركني مف خلبؿ الياتؼ النقاؿ، كما لذلؾ مف تأثير عمى سمكؾ المشترؾ 

لنياية عمى قرار الشراء، ناىيؾ عف ذلؾ  أف ىناؾ الكثير مف في اتجاه الخدمات المضافة كالتأثير 

الخدمات لا يمكف تقديميا لممشترؾ الفمسطيني مف خلبؿ المشغؿ المحمي بسبب عدـ سماح الجانب 

الإسرائيمي بمركر المعدات المزكدة ليا، لذلؾ سيتـ التركيز في ىذا الإطار عمى الدراسات الأجنبية 

التي تناكلت ىذا المكضكع، كتأثير التسارع في مجاؿ الخدمات المقدمة مف خلبؿ الياتؼ النقاؿ عمى 

المشتركيف، كالتطرؽ لبعض الدراسات العربية التي تناكلت المشكمة، ليتـ صياغة المشكمة كتحميؿ 

. نتائج الدراسة مكضكع البحث

الدراسات العربية   2.2.2

  ( 2006عامر، )دراسة . 1

دراسة حالة قطاع خدمة الياتؼ : أثر السعر عمى قرار الشراء  "كىي دراسة حالة تمحكرت حكؿ 

 مشترؾ بخدمة 227 كلاية ب 16كقد تـ إسقاط الدراسة عمى عينة ممثمة كعمى  " النقاؿ في الجزائر

 (جازم، مكبيميس، نجمة  ): الياتؼ النقاؿ كمقسميف عمى الشبكات الثلبث العاممة في الجزائر كىي

عمى نصيب الأسد ، مف حيث  (جازم  )في ما تحتؿ الشبكة الثانية مف حيث الدخكؿ لمسكؽ 

التجييزات التقنية، كالتي تكفر ضمانات جكدة التغطية، بينما تحتؿ الشبكتاف الأخرياف المركزيف الثاني 



 

 (جازم  )كالثالث مف حيث التجييزات، مع العمـ أف الحصة السكقية الأكبر بقيت لممشغؿ الثاني 

كذلؾ بسبب أسبقيتيا في تقديـ خدمة الدفع المسبؽ بالسكؽ، بالإضافة لجكدة تغطيتيا النسبية 

: كاستراتيجياتيا التسكيقية الفعالة كقد خمصت الدراسة إلى

  %لتصؿ إلى    (جازم، مكبيميس، نجمة  ): تفاكتت الحصة السكقية بيف المشغميف الثلبثة   * 

  35.93%ك  53.27

 عمى التكالي بسبب  التنافس بيف الشركات الثلبث الذم يعتمد عمى خدمة الدفع 10.81% ك 

المسبؽ ، كذلؾ يعكد إلى أف القطاع السكقي المستيدؼ مف خلبؿ ىذه الخدمة قابؿ لمنمك كالزيادة 

بمعدلات أكبر بالنسبة لخدمة الفاتكرة، كذلؾ بسبب أف خدمة الدفع المسبؽ تتناسب مع متكسط دخؿ 

. أغمب الجزائرييف

أشارت الدراسة إلى تضاعؼ عدد المشتركيف بثلبثة أضعاؼ عمى خدمة الدفع المسبؽ خلبؿ سنة * 

كاحدة، مع زيادة طفيفة بعدد المشتركيف عمى نظاـ الفاتكرة في نفس السنة كىذا يعكد إلى تأثير عكامؿ 

عديدة بشكؿ متداخؿ عمى تسعير خدمة الاتصاؿ عبر الياتؼ النقاؿ كالتي تتمثؿ بالتكمفة ، 

. كالتشريعات القانكنية، كالمنافسة بيف الشركات

كما كأظيرت الدراسة  أف اقتناء المشترؾ الجزائرم لخط الياتؼ المحمكؿ  يتحدد بثلبثة عكامؿ * 

جكدة التغطية، أسعار المكالمات، كمف ثـ أثر الجماعات المرجعية، كىذا يعطي : رئيسة أىميا

كبصكرة كاضحة  أف السعر سكاء سعر المكالمات أك سعر شراء  الخط ليس ىك المحدد الرئيسي 

لغالبية المستيمكيف الجزائرييف عند اتخاذ قرار شراء خدمة الاتصاؿ، مع العمـ أف عدد المشتركيف في 

.  مميكف مشترؾ عمى الشبكات الثلبث آنفة الذكر23 كصؿ إلى 2007الجزائر حتى نياية العاـ 

   ( 2010حاج صالح، )دراسة . 2



 

" كىي دراسة ميدانية تـ أجراؤىا حكؿ مشترم أجيزة الياتؼ المحمكؿ في مدينة دمشؽ تمحكرت حكؿ 

كقد تـ ،" أثر مكاصفات المنتج كالعكامؿ الشخصية كالاجتماعية لممستيمؾ نحك الكلاء لمعلبمة التجارية 

إسقاط الدراسة عمى عينة ممثمة بمائة مشترؾ بخدمة الياتؼ النقاؿ، مع العمـ أف عدد المشتركيف في 

 مميكف مشترؾ، كقد خمصت الدراسة إلى تفاكت العلبقة بيف 7.304سكريا بخدمة الياتؼ النقاؿ يبمغ  

مكاصفات الياتؼ المحمكؿ كالكلاء لعلبمتو التجارية، فالعلبقة عكسية مف ناحية السعر كضعيفة مف 

ناحية شكؿ الجياز الخارجي، كمقبكلة لجكدة المكاصفات كسيكلة استخداـ الجياز، بالإضافة إلى ما 

 فقد أظيرت الدراسة  تفاكت علبقة الارتباط بيف العكامؿ الشخصية لمشترم جياز الياتؼ ،سبؽ

المحمكؿ ، كالكلاء نحك علبمتو التجارية، فيي ضعيفة بالنسبة لعمر المشترم كنكعو فيما إذا كاف ذكران 

 كنمط حياة مشترم الياتؼ المحمكؿ، كقد ، لسيكلة استخداـ الجياز؛أـ أنثى كعكسية لمدخؿ كمقبكلة

– كعكامؿ اجتماعية - أظيرت الدراسة أيضان بأنو لا يكجد ارتباط بيف رأم الجماعات المرجعية 

كالكلاء نحك علبمة تجارية محددة لأجيزة الياتؼ المحمكؿ، في حيف أشارت الدراسة أيضان إلى أنو 

يمكف أف يصنؼ نحك العلبمات التجارية لأجيزة الياتؼ المحمكؿ لدل مجتمع البحث ضمف الكلاء 

.  الكامف لكجكد كلاء مع اتجاه سمككي غير كامؿ لإعادة شراء العلبمة التجارية نفسيا مستقبلبن 

 ( 2008باية، )دراسة . 3

دراسة حالة شركة إكراسككـ : أثر العلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ النيائي " بعنكاف  كىي دراسة

 مشترؾ بخدمة الياتؼ النقاؿ عمى 210كقد تـ إسقاط الدراسة عمى عينة ممثمة ب  "للبتصالات 

: شبكة أكراسككـ للبتصالات، كمف أىـ النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة

أشارت الدراسة إلى أف جكدة التغطية ىي المحدد الرئيس لمقرار الشرائي بخدمة الياتؼ النقاؿ، فقد * 

مف المستطمعة أراؤىـ يقتنكف خدمة الياتؼ النقاؿ كالمفاضمة بيف % 74.80بينت الدراسة أف 

المشغميف بناء عمى جكدة التغطية المقدمة مف المشغؿ، في حيف تحتؿ سمعة الشركة كعلبمتيا 



 

مف المبحكثيف، في ما يأتي سعر % 52التجارية المركز الثاني في تحديد قرار الشراء كبنسبة 

. الاشتراؾ كأسعار المكالمات بالمرتبة الثالثة

كىذا يكضح أف لمعلبقات العامة كمف خلبؿ رسـ الصكرة الذىنية لمشركة الأثر الكبير في اختيار * 

المشغؿ، كىذا إف دؿ عمى شيء فإنما يدؿ كيعبر عف مساىمة العلبقات العامة في التأثير عمى 

القرار الشرائي لممستيمؾ النيائي بخدمة الياتؼ النقاؿ مف خلبؿ كينكنات العلبقات العامة كالمتمثمة 

بالرعايات كالمنتديات كالأنشطة الرياضية كالفعاليات مع الجامعات كمؤسسات المجتمع المدني، كالقياـ 

لقاء المحاضرات كالتصريحات الصحفية . بالأعماؿ الخيرية كا 

 ( 2006الدويؾ، )دراسة  4.

فقد تـ إجراء الدراسة عمى " مزيج الاتصالات التسكيقية في شركات الياتؼ الخمكم " تناكلت الدراسة 

 مشترؾ في خدمة الياتؼ الخمكم في شركة جكاؿ ،سكاء مشترؾ دفع مسبؽ أك فاتكرة، كقد 552

أف مف أىـ الأسباب في إقباؿ المشتركيف يعزل إلى ككف الشركة فمسطينية، :خمصت الدراسة إلى 

بالإضافة إلى عاممي جكدة التغطية كجكدة الخدمة المقدمة، كقد تفكقت ىذه العناصر عمى الأسباب 

الأخرل مثؿ تكفر مراكز المبيعات، الخدمات المضافة، الصيانة كمعقكلية الأسعار، كقد تبيف أيضان 

مف عدد المبحكثيف بالدراسة يفضمكف شراء أجيزتيـ مف الشركة ؛كذلؾ بسبب نظامي % 60

الكفالات كالتقسيط ، بالإضافة إلى تكفر الصيانة، كما كجد أيضاَ أف لخدمة الرسائؿ القصيرة كخدمة 

تحكيؿ الرصيد : مضافة تأثيران باشتراؾ المشترؾ عمى الشبكة بالنسبة لباقي الخدمات المضافة مثؿ

.  كتحميؿ الشعارات كالرنات

كمف أىـ النتائج التي تـ التكصؿ إلييا أيضان أف عاممي السعر كالجكدة ىي مف أىـ العكامؿ المؤثرة 

في الانتقاؿ لشركة فمسطينية منافسة، في حيف تعتبر كسائؿ الدعاية كالإعلبف مف أضعؼ الكسائؿ 

. كالمؤثرات في جذب المشتركيف كخصكصان عمى نظاـ الكرت



 

 (2004وقاد، )دراسة   .5

فقد تـ " العكامؿ المحددة لمطمب عمى الياتؼ المحمكؿ في الضفة الغربية "  حيث تناكلت الدراسة 

 مشترؾ في خدمة الياتؼ الخمكم، كقد خمصت الدراسة إلى أنو مف أىـ 500إسقاط الدراسة عمى 

العكامؿ المؤثرة في اختيار شركة المحمكؿ ىي جكدة الصكت كالتغطية، إظيار رقـ المتصؿ مجانان 

كسيكلة استخداـ الخدمات المتكفرة عمى الشبكة، أما بالنسبة لأىـ العكامؿ المؤثرة عمى اختيار النظاـ 

فكجد أف عدد الدقائؽ المجانية كمقدار رسكـ الاشتراؾ الشيرم كسعر دقيقة الاتصاؿ كالاتصاؿ 

بشبكات أخرل ىي مف أىـ العكامؿ المؤثرة في اختيار نظاـ الفاتكرة، أما بالنسبة لأىـ العكامؿ 

المؤثرة في اختيار نظاـ الكرت فيي عدـ كجكد رسكـ اشتراؾ كالتحكـ في الإنفاؽ، كتكفر كرتات 

التعبئة في كؿ مكاف، ككجد أف مف أىـ أسباب اقتناء المحمكؿ ىك إجراء المكالمات الصكتية، 

كالاتصاؿ عمى الياتؼ الثابت كالمحمكؿ الإسرائيمي بالإضافة إلى إرساؿ الرسائؿ، كمف أىـ النتائج 

أيضان أف المناطؽ الجغرافية متشابية في نظرتيا لأىمية الكثير مف العكامؿ في اختيار شبكة جكاؿ، 

كلكنيا تختمؼ في نظرتيا لأىمية سعر دقيقة الاتصاؿ، كالعركض الخاصة بمشتركي نظاـ الفاتكرة، 

كمدة الكفالة عمى الأجيزة، كتكفر كرتات التعبئة في كؿ مكاف، كاتصاؿ الجكاؿ عمى المحمكؿ 

. الإسرائيمي كتكفر خدمة التجكاؿ الدكلي

 

   (2006عبد العميـ، )دراسة . 6

 700 فقد تـ إسقاط الدراسة عمى  تناكلت الدراسة سكؽ خدمة اتصالات الياتؼ النقاؿ في الجزائر

مشترؾ في خدمة الياتؼ الخمكم، كقد خمصت الدراسة إلى أنو مف أىـ العكامؿ المؤثرة في اختيار 

المشغؿ ىك جكدة الخدمة المقدمة، السعر، العلبمة التجارية، ثـ يأتي في المرتبة الثانية العلبقات 

الشخصية الناتجة عف البيع الشخصي كالميزة التنافسية لمشركة، بالإضافة إلى ما سبؽ فإف مف أىـ 



 

رساؿ الرسائؿ النصية،  المعايير لاقتناء المحمكؿ في الجزائر ىك إجراء المكالمات الياتفية كا 

بالإضافة إلى خدمة فحص الرصيد المتكفرة عمى الشبكة، ثـ يأتي بعد ذلؾ باقة الخدمات المضافة 

خفاء الرقـ ، كالاتصاؿ الدكلي، كالتجكاؿ : مثؿ الرسائؿ المصكرة كالصكتية ، كتحكيؿ المكالمات،  كا 

. الدكلي

:  الدراسات الأجنبية2.2.3

 ( Barutcu,2007   )دراسة . 1

 Consumers’ Attitudes Towards Mobile Marketing And  "كالتي كانت بعنكاف

Mobile Commerce In Consumer Markets "  كالتي ىدؼ مف خلبليا إلى تحميؿ سمكؾ

المستيمكيف في تركيا  تجاه خدمة الياتؼ الخمكم، خصكصان بعد الزيادة المضطردة بعدد المشتركيف  

 مميكف 58، ليصؿ إلى 2003 مميكف عاـ 27بخدمة الياتؼ النقاؿ، حيث كاف عدد المشتركيف 

كقد عزل ذلؾ لعدد مف المتغيرات  مشترؾ، 389 كقد تـ إجراء الدراسة عمى، 2007بنياية عاـ 

: أىميا

الدعاية، كالحملبت كالتخفيضات، كالإعلبنات  )تعتبر الكسائؿ الدعائية كالإعلبنية بشتى أنكاعيا * 

 .مف أىـ العكامؿ المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ التركي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم (التجارية

ىناؾ علبقة سمبية بيف تكجيات المستيمكيف كالأجيزة الخمكية المكجكدة في السكؽ بدعكل أنيا لا * 

. أذكاقيـ كاحتياجاتيـكـ ءلاتت

كما أظيرت الدراسة أف ىناؾ تشابو كبير لتأثير كسائؿ الدعاية كالإعلبف عمى مستخدمي شبكة * 

 حيث أف تأثير التخفيضات عمى ؛الإنترنت كغير المستخدميف ليا، باستثناء التخفيضات التجارية

 .المستخدميف لمشبكة العنكبكتية يككف بكتيرة أقؿ نسبيان 



 

السف، الدخؿ، التعميـ، )كما أشارت الدراسة إلى أنو لا يكجد تأثير لمخصائص الديمكغرافية *

. عمى اقتناء خدمة الياتؼ الخمكم(العمؿ

 ( Heikki &Karjaluto,2001    (دراسة . 2

 Factors Affecting"   فنمندا، بعنكاف في Ouloكىك عبارة عف بحث قاـ بو الباحثكف في جامعة 

Consumer Choice Of mobile Phones : Tow Studies From Finland"  حيث ،

تمحكرت الدراستاف حكؿ تحميؿ محددات سمكؾ المستيمؾ تجاه الشراء لنكع الياتؼ الخمكم، كدراسة 

المؤثرات التي تساىـ في تغيير القرار الشرائي، كتحميؿ العكامؿ التي تقؼ كراء ذلؾ، كقد تـ تحديد 

 طالبان ممف أنيكا التعميـ 79كبمغ عدد المبحكثيف "  مجمكعات التركيز" العينة لمدراسة الأكلى بمبدأ 

الجامعي، كتـ تقسيميـ إلى أربع مجمكعات، في حيف تـ عمؿ عينة لمدراسة الثانية بمبدأ الاستبياف 

: مبحكثاُ، كقد خمصت الدراسة الأكلى إلى النتائج التالية196 حيث بمغ عدد المبحكثيف 

 مف 80%، كىذا يعزل أف "نككيا"معظـ المبحكثيف في فنمندا يفضمكف اقتناء المحمكؿ مف نكع * 

 .الأجيزة المكجكدة في السكؽ ىي مف نفس العلبمة التجارية

ىناؾ العديد مف المبحكثيف ممف يحممكف أكثر مف أربعة ىكاتؼ نقالة، يفضمكف اقتناء نفس العلبمة * 

 .التجارية لمياتؼ النقاؿ كلكف بنكعيات مختمفة

أشار أكثر مف نصؼ المبحكثيف أنيـ يقكمكف بتغيير ىكاتفيـ النقالة سنكيان، مع العمـ أف أسعار * 

 .اليكاتؼ النقالة في فنمندا ذات سعر مرتفع بالنسبة لباقي دكؿ الاتحاد الأكركبي

مف حيث المبدأ فإف عكامؿ السعر، العلبمة التجارية، كحجـ الياتؼ ىي مف أىـ العكامؿ المحددة * 

 .لاختيار جياز الياتؼ النقاؿ

 .ىنالؾ ضعؼ تجاه الخدمات المضافة بالياتؼ الخمكم تجاه عدد كبير مف المبحكثيف*

: أما بالنسبة لمدراسة الثانية فقد خمصت إلى النتائج التالية



 

خدمة الاتصاؿ ىي المحدد كراء قرار الشراء، في حيف أف باقة الخدمات المضافة تأتي بالمرتبة * 

 .الثانية لقرار الشراء

مكاكبة الجياز لمخدمات المتجددة،  )أف المحدد لقرار الشراء النيائي بالنسبة لممبحكثيف يتمخص في *

قدرة الجياز عمى إرساؿ رسائؿ مصكرة، تصميـ الجياز، العلبمة التجارية لمجياز،السعر، درجة الثقة، 

. (درجة التأثير 

 

 

 

  (  Haghirian,2008)دراسة . 3

 Consumer"  مستخدـ لمياتؼ النقاؿ في النمسا ككانت بعنكاف  815الدراسة عمى  فقد تـ إسقاط

Attitude Toward Advertising Via Mobile Devices – An Empirical Investigation 

Among Austrian Users"فكجد أف ، :

ىنالؾ تأثيران كبدرجة عالية لتكجيات المستيمكيف تجاه الإعلبنات المرسمة كتكرارىا عبر ىكاتفيـ * 

 .النقالة

لا يكجد تأثير لمعكامؿ الشخصية حكؿ تكجيات المستيمكيف لمدعاية كالإعلبف التي يتـ إرساليا * 

لميكاتؼ الخمكية، كبالتالي فإف الرسائؿ التي يتـ إرساليا عبر اليكاتؼ الخمكية ىي التي تحمؿ القيمة 

 .كتؤثر بالضركرة عمى سمكؾ المستيمؾ

كبالتالي فتكصي الدراسة أنو مف الأجدل لشركات الدعاية كالإعلبف تكخي الحذر في تصميـ * 

الرسالة التي تحمؿ نص الحممة، أك الخدمة المراد تقديميا لممستيمؾ النيائي لتحقيؽ اليدؼ المرجك 

 .منيا



 

  ( Nickerson,2008)دراسة .  4

 – A multi" بعنكاف  بدراسة  (San Francisco state)مف جامعة حيث قاـ الباحث المتخصص 

national study of attitudes about mobile phone use in social setting "   كأجريت

أمريكا،فرنسا، إيطاليا، تركيا، فنمندا، حيث تـ إسقاط الدراسة عمى أكثر : في خمس دكؿ ىيالدراسة 

 قد Int.J.mobile Communications كتـ نشرىا في مجمة طالب في الدكؿ المذككرة، 1080مف 

: خمصت الدراسة إلى

رساؿ الرسائؿ القصيرة *  لا تأثير لكؿ مف عكامؿ السكف، العمر كمدة المكالمة، في إجراء المكالمة كا 

 . بغض النظر عف المكاف العاـ الذم تجرل فيو المكالمة

أف ىنالؾ تأثيران لمعكامؿ الاجتماعية كالبيئة الثقافية في كيفية استخداـ الياتؼ المحمكؿ، ففي حيف *  

أنو في فرنسا يحظر استخداـ الياتؼ المحمكؿ أثناء القيادة ، إلا أنو في أمريكا فإف استخداـ الياتؼ 

 .المحمكؿ أمر طبيعي، كلدرجة أنو يمكف التحدث بالياتؼ لمحمكؿ داخؿ المسرح أك السينما

ف لمبيئة الاجتماعية دكران مؤثران في استخداـ الياتؼ النقاؿ، تختمؼ مف بيئة إ :كبالنياية يمكف القكؿ* 

اجتماعية إلى أخرل كبالتالي فإف السمكؾ الاجتماعي لممستيمؾ يختمؼ مف دكلة إلى أخرل كمف كقت 

 .إلى آخر

  (Liaogang, 2007)دراسة . 5

 (International Management Review )حيث تمحكرت الدراسة كالتي تـ نشرىا في مجمة 

 Customer – based Brand Equity and Improvement Strategy for Mobile" حكؿ 

Phone Brands: Foreign Versus Local in Chinese Market" عمى طلبب جامعة 

(Beijing)  في الصيف، كقد أخضعت لمدراسة أربع شركات أجنبية كشركتاف محميتاف، كقد شممت

 طالبان في الجامعة، كمف أىـ النتائج التي خرجت بيا الدراسة أف مف أىـ العكامؿ المؤثرة 176الدراسة 



 

جكدة التغطية، العلبمة التجارية كقكة التحمؿ لمجياز الداعـ : في تفضيلبت المستيمؾ الشرائية ىي

السعر، التركيج كالإعلبف تأتي في المرتبة الثانية في التأثير : لمخدمة، في حيف أف عكامؿ أخرل مثؿ

عمى قرار المستيمؾ، بالإضافة إلى ما سبؽ، فقد أشارت الدراسة إلى تميز الشركات الأجنبية عف 

الشركات المحمية مف حيث قكة تأثير العلبمة التجارية كأثرىا العميؽ في نفس المستيمؾ الصيني، مما 

 .يزيد مف مبيعات تمؾ الشركات عمى حساب الشركات المحمية

  ( Yoon , 2008)دراسة . 6

 ) كتـ نشرىا في مجمة في ككريا،  (KDI)مف مدرسة كىي عبارة عف دراسة مقارنة قاـ بيا الباحث 

Journal of Business & Economics Research)  حكؿ "Assessing User Attitudes 

Toward Mobile Consumers In the U.S Vs Korea: Implications For M- 

Commerce CRM " مستخدـ لممحمكؿ في الدكلتيف، كقد أشارت 570كقد تـ إجراء الدراسة عمى 

الدراسة إلى أف مف أىـ محددات استخداـ الشبكة ىي قدرتيا عمى تكفير خدمة الإنترنت عمى 

المحمكؿ ككمية المعمكمات التي يمكف تحميميا عمى الجياز، في حيف أف عكامؿ السعر، التغطية 

 في التأثير بقرار الشراء لدل المستيمؾ الككرم ةتأتي في المرحمة الثاني" الممحقات"كالخدمات المتطكرة 

فقط ، في حيف أف عكامؿ الدعاية كالإعلبف كالتركيج لا تؤثر في القرار الشرائي لدل المستيمكيف في 

. سكؽ كمتا الدكلتيف

  (   Abu ghannam, 2009)دراسة . 7

 -M"  كتركزت حكؿ "  Mobile services adoption model "حيث كانت الدراسة بعنكاف 

Commerce  "  فقد تكصؿ الباحث إلى أف المزايا المقدمة مف خلبؿ  أؿ "E-Commerce " 

يمكف ليا المساىمة في إعطاء القكة لممشغلبت مف خلبؿ تكفير باقة ىذه الخدمات لممشتركيف فييا، 

كىذا ما سيؤدم بالضركرة إلى زيادة الطمب عمى باقة ىذه الخدمات في السنكات القادمة ،كبالتالي 



 

زيادة عدد المشتركيف عمى المشغؿ، كلكف التطكر التكنكلكجي في نكعية الأجيزة كالخدمات المكجكدة 

 -M" فييا كشيرتيا كسرعة انتشارىا لا يعني بالضركرة زيادة الإقباؿ عمييا بسبب تكفر خدمات  أؿ 

Commerce  "  حيث أف معظـ الدراسات تدكر حكؿ أف الإقباؿ يزيد عمى اقتناء الياتؼ الخمكم ،

" كبالتالي كفي ظؿ ما سبؽ فإف أؿ  "  M- Service" بسبب تكفر خدمة الاتصاؿ فيو أك ما يسمى 

M- Commerce  "  يمكف ليا النجاح مستقبلبن ، كلكف لف يتـ تبنييا مف قبؿ المشتركيف عمى

الشبكة إلا إذا تـ تكفرىا لجميع المشتركيف كبسيكلة استخداـ تمكف كؿ المشتركيف مف اقتنائيا 

. كمزاكلتيا

 ( Pakola & Pietila, 2008  )دراسة . 8

 An investigation of consumer behavior in " حيث أجريت الدراسة  في فنمندا بعنكاف

mobile phone markets in Finland"  مف قبؿ الباحثيف في جامعة،   "University of 

Oulu  "  حكؿ المحفزات لقرار شراء الأجيزة الخمكية مف أفضؿ أسكاؽ البيع ليا، كالمقصكد ىنا ىك

سكؽ فنمندا ىذا مف جية ، كمف جية أخرل دراسة المحفزات لقرار الاشتراؾ مع المشغؿ، كقد تـ 

 مبحكث مف السكاف المحمييف، ككاف مف أىـ نتائجيا أف لعاممي السعر، 397إسقاط الدراسة عمى 

كالخدمات التكنكلكجية عالية التقنية المكجكدة داخؿ الجياز الأثر الكبير في شراء جياز جديد، في 

المشغؿ ىو السعر، وعدد الأصدقاء والأقارب عمى نفس حيف أف مف أىـ المحددات لاختيار 

% 83، مما يعني الحصة السكقية لممشغؿ ليا الأثر الكبير في الانتماء إليو، حيث كجد أف المشغؿ

% 82مف المبحكثيف يشترككف عمى الشبكة أك المشغؿ بناءن عمى سعر دقيقة الاتصاؿ، في حيف أف 

مف المبحكثيف يركف أف انتماء أصدقائيـ كأقاربيـ ىك المحفز ليـ للبنتماء إلى نفس المشغؿ، في 

الدقائؽ المجانية : حيف أف تأثير العكامؿ الأخرل كاف ضعيفان بالنسبة لمعامميف سابقي الذكر، مثؿ

. الممنكحة لممشتركيف عمى نظاـ الفاتكرة، كتأثير رجاؿ المبيعات في قرار الانتماء عمى الشبكة



 

 

 (  Ahslund, 2006)دراسة . 9

 Ericssonكىي أطركحة ماجستير تمت مناقشيا في المعيد الممكي في السكيد بالتعاكف مع شركة  

كقد   "Consumer Behavior Statistics of Mobile Telephone Services"بعنكاف 

تمحكرت الدراسة حكؿ سمكؾ المستيمكيف عمى الخدمات المقدمة عمى الشبكة، مف خلبؿ دراسة أعداد 

 ) WAPالمشتركيف عمى كؿ خدمة مثؿ إرساؿ الرسائؿ القصيرة، الرسائؿ المصكرة كاستخداـ أؿ 

wireless application protocol )  2004في الفترة الكاقعة ما بيف تشريف الأكؿ مف العاـ 

:  كقد تكصمت الدراسة إلى النتائج التالية2005كلغاية كانكف الأكؿ مف العاـ 

مف الذيف يقكمكف باستخداـ الخدمات المضافة عمى الشبكة كانكا قد تعرفكا عمى ىذه % 75أف * 

منيـ فقط ىـ مف تعرفكا عمييا مف خلبؿ الأصدقاء % 9الخدمات بشكؿ شخصي في حيف أف 

منيـ فقط تعرؼ عمى ىذه الخدمات  مف خلبؿ كسائؿ % 1.56كالجماعات المرجعية في حيف أف 

. الدعاية كالإعلبف التي يقكـ المشغؿ بالتركيج ليا

مف مجمكع المشتركيف في السكيد يقكمكف باستخداـ ما بيف خدمة % 61أظيرت الدراسة أف * 

. مضافة إلى خدمتيف كؿ شير

مف مجمكع المشتركيف يقكمكف باستخداـ الخدمات المضافة عمى % 77.6كما أظيرت الدراسة أف * 

. الشبكة لمدة أربعة شيكر خلبؿ السنة

. مف المشتركيف يقكمكف باستخداـ الخدمات المضافة في حاؿ كانت مجانية% 55في حيف أف * 

 10مف مجمكع المشتركيف في السكيد ينفقكف ما مجمكعو  % 37.4كأشارت الدراسة إلى أف * 

مف % 28ككنكر سكيدم كؿ شير عمى الخدمات المضافة المدعكمة مف المشغؿ، مع العمـ أف 

. مف مجمؿ نفقاتيـ الشيرية% 90المستخدميف ىـ المسؤكلكف عف 



 

 (  Oh & Xu,2003 )دراسة . 10

 طالب مشترؾ بخدمات الياتؼ الخمكم  42 كفي كرقة بحث تـ إجراؤىا في جامعة سنغافكرة عمى 

 Effects Of" كتمت مناقشتيا في المؤتمر العالمي الرابع كالعشريف لنظـ المعمكمات، بعنكاف 

Multimedia On Mobile Consumer Behavior: An Empirical Study of Location 

–Aware Advertising " ،  كقد أظيرت الدراسة : 

مف المبحكثيف يتعرفكف عمى مجمؿ الخدمات عمى الياتؼ المحمكؿ مف خلبؿ الرسائؿ % 42أف * 

. المصكرة كليس مف خلبؿ كسائؿ الإعلبـ العادية

مف المبحكثيف يقكمكف بالاشتراؾ بالخدمات المضافة عمى الشبكة مف خلبؿ % 26في حيف أف * 

. الإعلبنات التي يقكـ بيا المشغؿ بالتركيج حكؿ ىذه الخدمات بالإضافة إلى تكاليفيا

مف المبحكثيف بشراء تذاكر السينما مثلُب مف خلبؿ استخداـ الإنترنت المدعكمة عمى % 27يقكـ * 

أجيزتيـ ،بعد أف تصميـ رسالة نصية يتبعيا رسالة مصكرة تفيدىـ بآخر الأفلبـ المعركضة،  مكعد 

الفيمـ، السينما الذم يعرض فييا، كىذا ما يؤدم بالضركرة إلى إصدارىـ لأمر الشراء بالاشتراؾ 

. بحضكر الفيمـ

 

 (  Bauer & Barnes, 2005 )دراسة . 11

 : Driving Consumer Acceptance of Mobile Marketing" حيث كانت الدراسة بعنكاف 

A Theoretical Framework And empirical Study  "  في 2005كتـ نشرىا في العاـ 

 420، فقد تـ إجراء الدراسة عمى (  Journal of electronic Commerce research )مجمة 

: مشترؾ مف خلبؿ إرساؿ الاستبانة ليـ مف خلبؿ البريد الإلكتركني كقد أظيرت نتائج الدراسة ما يمي



 

يقكمكف % 88.5مف المبحكثيف يقكمكف باستخداـ المكالمات الياتفية لأغراض تسكيقية، منيـ % 9* 

يستخدمكف % 4.7 ك WAPباستخداـ إؿ % 8.7 في حيف يقكـ SMSباستخداـ الرسائؿ القصيرة 

.  لتحقيؽ نفس الغرض السابؽMMSخدمة الرسائؿ المصكرة 

مف المبحكثيف أف تصميـ الرسالة التركيجية لمسمعة المركج ليا مف خلبؿ % 62في حيف يرل * 

. الياتؼ النقاؿ يساعد في اتخاذ قرار الشراء

كقد خمصت الدراسة إلى أف درجة الكعي تجاه الخدمات المضافة عمى الياتؼ المحمكؿ ىي التي * 

. تساعد المستيمؾ في اتخاذ القرار النيائي بشراء الخدمة أك المنتج

  (Anckar  ، 2003)دراسة  . 12

 Factors Affecting Consumer Adoption decisions and" حيث كانت الدراسة بعنكاف 

Intents in Mobile Commerce : Empirical Insights 16 ) كتـ مناقشتو خلبؿ مؤتمرth 

Bled e Commerce Conference e Transformation )  1000فقد تـ إجراء الدراسة عمى 

فنمندم مف خلبؿ إرساؿ الاستبانة ليـ عبر البريد الإلكتركني ممف يستخدمكف الياتؼ النقاؿ كتـ 

: التكصؿ إلى أف

مف المبحكثيف يركف بأف تحسيف جكدة التغطية، كتكفير الدعـ الإلكتركني مف خلبؿ المشغؿ % 69* 

. عمى أجيزتيـ ىي مف أىـ أسباب المفاضمة ما بيف الشركات المتنافسة

مف المشتركيف أف التغيير في أسعار الخدمات المضافة ىي المحدد لاستمرار % 74في حيف يرل * 

. انتمائيـ لنفس المشغؿ

مف المشتركيف بأف محدكدية التغطية كالتكاليؼ العالية ىي المحدد % 800في حيف يجزـ * 

. لاستخداميـ التجارة الإلكتركنية عبر ىكاتفيـ النقالة

 ( Mallat,2007)دراسة . 13



 

 Exploring" بدراسة بعنكاف  ( Helsinki School of Economics )حيث قامت الباحثة  في 

Consumer Adoption of Mobile Payments – A Qualitative Study " كقد تـ إجراء ،

 شخص ممف يستخدمكف الياتؼ النقاؿ كقد أفضت الدراسة 49البحث عف طريؽ المقابمة الشخصية لػ 

: إلى 

 شخص مف المستطمعة آراؤىـ لدييـ الخبرة بالدفع مف خلبؿ الياتؼ النقاؿ، بمعنى أنيـ 39* 

. يقكمكف باستخداـ الخدمات المضافة كيدفعكف ثمنان ليا

 مف المستطمعة آراؤىـ بأف ليس لدييـ أدنى مشكمة بتحمؿ أم عبء مالي في حاؿ تكفر 46يرل * 

الخدمات المضافة المقدمة مف المشغؿ في الكقت كالمكاف المناسبيف، كبالتالي لا أثر لمسعر مقابؿ 

. الجكدة

 مف المراىقيف المشمكليف بالمقابمة، أف مف أىـ فكائد الياتؼ النقاؿ أنو يسيؿ طريقة الدفع 8يرل * 

 مف الطلبب الذيف تمت مقابمتيـ أف الياتؼ النقاؿ يسيؿ 7لحضكر فيمـ في السينما، في حيف يرل 

 .حجز مكقؼ لسيارتيـ، مع العمـ أنيـ لا يممككف النقكد في تمؾ الحالة لدفع أجر مكقؼ السيارة

 (  Awwad & Neimat, 2010 )دراسة . 14

 Factors affecting switching behavior of mobile service" حيث كانت الدراسة بعنكاف 

users: The case of Jordan  "  كتـ نشرىا في ،( Journal of Economic& 

Administrative science )  فقد قاـ الباحثاف بدراسة أىـ العكامؿ المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ في

 مشترؾ عمى شبكات الياتؼ الخمكم في 580التحكؿ مف شبكة لأخرل، كتـ إسقاط الدراسة عمى 

الأردف، كقد أفضت الدراسة إلى أف أىـ العكامؿ باختيار الشبكة ىك السعر، حيث يشعر معظـ 

المبحكثيف بأف ىناؾ خداعان في الأسعار، كأنيا غير عادلة كمضممة، كالعامؿ الثاني المؤثر باختيار 

الشبكة ىك رداءة الخدمة المقدمة لممشترؾ؛ حيث أنو يقكـ بالانتظار طكيلبن ليأتي دكره بالاستفسار أك 



 

فيتمثؿ في جكدة الخدمات الأساسية المقدمة مف : حؿ مشكمة في ىاتفو المحمكؿ، أما العامؿ الثالث

قبؿ شركة الياتؼ المحمكؿ، حيث يشكك المشترؾ الأردني مف تدني جكدة الخدمة المقدمة لو مف قبؿ 

مكظفي شركة المحمكؿ، بالإضافة إلى أف المكظؼ لا يقكـ بإعطاء المعمكمة لممشترؾ بالشكؿ الكامؿ 

كالصحيح، كالتي أدت لظيكر السبب الرابع كالمؤثر في نفس المشترؾ بقرار الاشتراؾ، كىك إظيار 

. عدـ الاىتماـ بالزبكف، نتيجة عدـ تكفر المعمكمة الكاممة لدل المكظفيف

 

 

 (  Bohlin & Srinuan,2010)دراسة . 15

 An analysis of switching behavior in the Thai cellarer market" كالتي كانت بعنكاف 

 مشترؾ عمى شبكات الياتؼ الخمكم في تايمند ، كقد أفضت 1425فقد تـ إسقاط الدراسة عمى " 

الدراسة إلى تزايد عدد المشتركيف عمى الشبكة الأكثر تكمفة بالأسعار، سكاء بأسعار المكالمات أك 

الخدمات المضافة؛ كىذا كنتيجة لجكدة التغطية المقدمة ، كتكفر خدمة التجكاؿ فييا، في حيف 

أظيرت الدراسة أنو يمكف لباقي الشركات العاممة منافسة الشبكة الأكبر كذلؾ تحسيف جكدة تغطيتيا 

. كتخفيض أسعارىا

 ( Kau, 2006 )  دراسة. 16

 The effects of service recovery on consumer satisfaction : A" كىي دراسة بعنكاف 

comparison between complaints and non- complaints "  فقد تـ إسقاط الدراسة عمى

 فقد أفضت الدراسة إلى أف أىـ 2006 مشترؾ في خدمات الياتؼ الخمكم في سنغافكرة عاـ 428

" العدالة في تكزيع الخدمة : " العكامؿ المؤثرة في رضا المشتركيف عمى شبكات الياتؼ الخمكم ىي

ىك جكدة التغطية كتكفرىا في كؿ مكاف كزماف، بؿ كيعتبر عامؿ جكدة التغطية مف : كالمقصكد ىنا



 

أىـ العكامؿ كذلؾ؛ كذلؾ بسبب شعكر المشترؾ بالعدالة مف قبؿ المشغؿ، كىذا ما يؤدم بالضركرة 

إلى ثقة المشترؾ بالشبكة المنتمي إلييا، كىذا ما يعزز مكانة العلبمة التجارية لممشغؿ؛ نتيجة رضا 

 World of Mouthالمشتركيف، كالذم يتـ الإفصاح عنو مف خلبؿ الإعلبـ الاجتماعي أك ما يسمى 

 " WOM " كالذم لا يؤدم في النياية فقط إلى زيادة عدد المشتركيف عمى الشبكة، بؿ يعزز الكلاء

. كالانتماء لممشتركيف الحالييف

 

 (  Lee & Feick,2001)دراسة . 17

 The impact of switching cost on the" حيث تناكلت الدراسة كالتي كانت بعنكاف 

consumer satisfaction –loyalty link: Mobile phone service in France "  كالتي

 256 ، فقد تـ إجراء مقابمة شخصية عشكائية مع  Journal of services marketنشرت في 

: شخصان ممف يستخدمكف خدمات الياتؼ الخمكم، كقد أفضت الدراسة إلى

أنو لا تأثير للؤسعار عمى انتماء المشترؾ لمشبكة، بمعنى أف ىناؾ قطاعان معينان مف المشتركيف * 

الذيف يقكمكف بإجراء المكالمات الطكيمة، كالتي تتعدل حد البرامج المشتركيف عمييا، كبالتالي 

. فالمشترؾ لا مشكمة لديو بسعر المكالمات في ىذه الحالة

– كبالتالي فإف معيار الكلاء يختمؼ لمشبكة المشغمة ما بيف المشتركيف العادييف ككبار المشتركيف * 

كتختمؼ بينيـ درجة الحساسية أك المركنة لأسعار المكالمات كالخدمات – إف صحت التسمية 

المضافة ، ففي حيف أنو لا تأثير لكبار المشتركيف عمى الأسعار نجد أف المشتركيف العادييف يتأثركف 

. بأسعار الخدمات كالمكالمات كبدرجة عالية

 (  Turkyilmaz & Ozkan, 2007)دراسة . 18



 

 Development of customer satisfaction index model : An" كالتي كانت بعنكاف 

application to the Turkish mobile phone sector  "  ك تـ نشرىا فيIndustrial 

management and data system مشترؾ في خدمات 700، فقد تـ إسقاط الدراسة عمى 

 CSI " (معيار رضا المستيمكيف  )الياتؼ الخمكم في مدينة إسطنبكؿ كذلؾ لبناء نمكذج يسمى 

customer satisfaction Index  " كتـ إضافة بعض المعايير عميو؛ لاختلبؼ سمكؾ المستيمكيف

مف دكلة إلى أخرل، مثؿ الخدمات المضافة، تسعيرة الربط أك الاشتراؾ لدل المشغؿ، قكة العلبمة 

التجارية لممشغؿ، بالإضافة إلى بعض المعايير المعتادة في القياس كجكدة التغطية كتكقعات 

:  المستيمكيف، كالقيمة المضافة مف خدمات شبكة الاتصاؿ، كقد أفضت الدراسة إلى

تعتبر القيمة المضافة كجكدة التغطية المقدمة مف المشغؿ مف أىـ العكامؿ المؤثرة في رضا * 

. المستيمؾ التركي كعمى جميع شبكات الياتؼ المحمكؿ في تركيا

في حيف تأتي العلبمة التجارية كتكقعات المستيمكيف في الدرجتيف الثالثة كالرابعة عمى التكالي مف  * 

حيث التأثير بمعنى أف تكقعات المستيمكيف لا تعد بالضركرة مف معايير الرضا بشكؿ عاـ لدل 

. المستيمؾ التركي

كبالنتيجة فإف النمكذج التركي في قياس رضا المستيمكيف يتشابو مف النمكذج الأكركبي كالأمريكي * 

. كالمذيف قملب مف تأثير تكقعات المستيمكيف عمى الرضا العاـ

 (  Sichtmann, 2007)دراسة . 19

 An analysis of antecedents and consequence of trust" حيث كانت الدراسة بعنكاف 

in a corporate brand " كتـ نشرىا في "European Journal of Marketing 2007 عاـ 

 أشخاص ممف يستخدمكف خدمة الياتؼ الخمكم، كقد أفضت 308حيث تـ إجراء مقابلبت مع 

: الدراسة إلى أف 



 

ىناؾ علبقة إيجابية كبدرجة عالية جدان بيف مصداقية المشغؿ، أك شبكة الاتصاؿ كدرجة ثقة * 

المشترؾ بيا، فكمما زادت المصداقية مف حيث الأسعار، أسعار الخدمات المضافة، طريقة 

الاحتساب، زادت ثقة المشترؾ كبالتالي انتماؤه ليذا المشغؿ كلعلبمتو التجارية، في حيف تأتي كفاءة 

المشغؿ في المرتبة الثانية، حيث تساىـ كفاءة شبكة الاتصاؿ بزيادة درجة الكلاء لمعلبمة التجارية مف 

. قبؿ المشتركيف عمييا كلكف بدرجة أقؿ مف المصداقية

بيف – كلكف بكتيرة أقؿ - بالإضافة إلى ما سبؽ فقد خمصت الدراسة إلى أف ىناؾ علبقة إيجابية   *

الثقة في العلبمة التجارية كقرار الشراء الحالي، في حيف لا تعتبر الثقة في العلبمة التجارية لممشغؿ 

مبرران لشراء منتجات جديدة أك خدمات جديدة يقكـ بتقديميا لممشتركيف، بمعنى أف ىناؾ شركات 

منافسة أخرل يمكف لممشترؾ شراء الخدمات الجديدة منيا، في حيف تساىـ ثقة المشترؾ في العلبمة 

. ( WOM )التجارية لممشغؿ بتحسيف سمعة المشغؿ مف خلبؿ الإعلبـ الاجتماعي أك ما يسمى 

 علاقة ىذه الدراسة بالدراسات السابقة 2.2.4

ىك طمب مشتؽ مف الطمب عمى الاشتراؾ بشبكة الاتصاؿ، : إف قرار الاستخداـ لخدمة الياتؼ النقاؿ

 مف دكلة إلى أخرل لممجتمعات التي الظركؼ كبالتالي كمف خلبؿ الدراسات السابقة نجد أف اختلبؼ

معظـ العكامؿ المؤثرة حيث كانت   أدت بالضركرة إلى اختلبؼ النتائجأجريت فييا ىذه الدراسات،

 ،تتأرجح بيف العكامؿ الاقتصادية كالمؤثرات البيئية ،فنجد أف لسرعة انتشار المحمكؿ بيف المجتمعات

في حيف أف سعر الخدمة كالذكؽ كاستخداـ عناصر ،  لاقتنائوبؿ كاعتباره سمعة أساسية الأثر الكبير 

 فإف كؿ العكامؿ ،كبالتالي تأتي كمرتبة ثانية في اقتناء خدمة الياتؼ المحمكؿ ركيجيالمزيج الت

 كسيختمؼ تأثيرىا مف مجتمع إلى آخر ، ،المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ ستتفاكت مف دراسة إلى أخرل

 لاستخداـ باقة الخدمات المضافة في قرار الاشتراؾ في بعض الدكؿ، ان فمثلبن نجد أف ىناؾ تأثيران عالي

 إلا أننا نجد أيضان أف سعر دقيقة الاتصاؿ ىك المحدد لاقتناء الخدمة في بعض المجتمعات الأخرل،



 

 كىذا ما يؤدم بالضركرة إلى أف نتائج المتغيرات كالعكامؿ قد اختمؼ بناء عمى اختلبؼ الظركؼ،

كمف ناحية أخرل نجد أف ىناؾ علبقة إيجابية جدان بيف تأثير الإعلبنات كالقرار الشرائي في مجتمعات 

أخرل، كلكف كفي حالة مجتمعنا الفمسطيني كالذم يختمؼ عف المجتمعات الأخرل حيث يعاني مف 

 فمعظـ الدراسات كانت قد أجريت بيف مشتركيف لشركات بينيا ،الاحتلبؿ كالحصار الاقتصادم

منافسة عادلة تقريبان بعكس الكاقع الفمسطيني، ففي حيف أف دكلة مثلُب مثؿ مصر يبمغ عدد سكانيا 

ىا ثلبثة مشغميف فقط، في حيف أف شركتيف محميتيف تتنافساف عمى أقؿ مف في يكجد  ، مميكف نسمة80

 كبكجكد أربعة مشغميف إسرائيمييف يستبيحكف الأثير الفمسطيني، بالإضافة ،خمسة ملبييف فمسطيني

 أف المشغميف الإسرائيمييف حيثلمقيكد الفنية كالتسكيقية التي يفرضكنيا عمى المشغميف المحمييف، 

 كدفع ،ف بتسكيؽ خدماتيـ في مناطؽ السمطة الفمسطينية بدكف دفع أم التزاـ لمسمطة الفمسطينيةكيقكـ

 أك تشغيؿ مكظفيف مف الضفة الغربية أك قطاع غزة مثلُب، أك تقديـ المساعدة الاجتماعية ،الضرائب

 .أك المساىمة في بناء الاقتصاد الفمسطيني

 :وبالتالي فإف ىذه الدراسة

 السياسية الظركؼ : مجتمع تختمؼ فيو ظركؼ قطاع الاتصالات بشكؿ عاـ كأىميادرست. أ

 شركة الكطنية - لـ يتـ إعطاء رخصة لممشغؿ الثاني ،لغاية إعداد ىذه الدراسةك فمثلبن  ،كالاقتصادية

 لمعمؿ في قطاع غزة كبنفس الكقت تقكـ السمطات الإسرائيمية بالتمكؤ كالتباطؤ بالسماح -مكبايؿ 

كقطع الغيار اللبزمة لتقكية الشبكة، بؿ كقامت ،كأبراج البث ، لشركة جكاؿ بإدخاؿ المكلدات 

 كنتيجة لأعماؿ التجريؼ بقطع ككابؿ شركة الاتصالات 2011السمطات الإسرائيمية بنياية العاـ 

كبالتالي تـ فصؿ القطاع كاملبن عف الشبكة العنكبكتية كعف الاتصاؿ بالعالـ " بالتؿ " الفمسطينية 

، كقد تـ تكضيح ىذه الظركؼ لدراستيا كالتعقيب عمييا مف خلبؿ سؤاؿ المبحكثيف عمى أم الخارجي

إف " شبكة يشترككف، حيث أنو تـ إدراج الشبكات الاسرائيمية تحت ىذا البند، كما أنو تـ إدراج عبارة 



 

كعامؿ مف العكامؿ الثقافية أك  "  لكطني يحدد لي التفضيؿ بيف المشغميف الفمسطينييف فقطانتمائي

 .البيئية التي تؤثر في سمكؾ المستيمؾ

تـ التركيز فييا عمى أىـ المحددات التي تممس كاقع الشعب الفمسطيني بالإضافة إلى أنو تـ .  ب

. دراسة كافة الجكانب التي تؤثر في استخداـ المكاطف الفمسطيني لشبكة ىاتفو النقاؿ كمستيمؾ نيائي

لنياية  تحت في اقياس رضا المستيمؾ الفمسطيني كاف تحت قياس يشكبو بعض الغمكض، فيك . ج

ضغط الاحتلبؿ الذم يؤثر بكافة معايير القياس سكاء مف حيث المعايير الاقتصادية أك السياسية أك 

. الاجتماعية

يتكفر لدل المستيمؾ الفمسطيني عدة بدائؿ كخيارات في اختياره لسكؽ ىاتفو النقاؿ، فيك يتأرجح .  د

بيف خمسة مشغميف اثنيف محمييف كثلبثة إسرائيمييف ، مع العمـ أف التحكؿ في سكؽ الاتصالات 

الفمسطيني جاء نتيجة لدخكؿ منافس محمي، كبالتالي فقد خسر المشغمكف الإسرائيميكف ما يقارب مف 

ثلبثة ملبييف فمسطيني مقسميف بيف الشركتيف المحميتيف إلا أف ىناؾ أكثر مف ىذا العدد بحكزة 

. الشركات الإسرائيمية
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الفصؿ الثالث  

 عرض إجراءات البحث

  مقدمة 3.1

   يعرض ىذا الفصؿ طبيعة البحث كالمنيجية المستخدمة بما يشمؿ مجتمع الدراسة، عينة الدراسة 

كثبات الأداة، كسيتـ العمؿ عمى  (الاستبانة  )مف حيث الحجـ كطرؽ الاختيار، كأدكات الدراسة 

تحميؿ البيانات، عينة الدراسة، كالنتائج المتعمقة بأسئمة كفرضيات الدراسة مف خلبؿ التحميؿ الكصفي 



 

لمبيانات الشخصية، المؤىؿ العممي، كالحالة العممية كالدخؿ الشيرم، بالإضافة إلى عرض التحميؿ 

 .الكصفي كالإحصائي لعينة الدراسة مكضكع البحث

طار العينة 3.2  مجتمع الدراسة، عينة الدراسة وا 

يتككف مجتمع الدراسة مف المشتركيف بخدمة الياتؼ الخمكم، كتككف إطار العينة مف المشتركيف عمى 

جميع شبكات الياتؼ الخمكم سكاء في الضفة الغربية أك في قطاع غزة، كتـ اختيار عينة الدراسة 

بطريقة العينة العشكائية البسيطة؛ كذلؾ بسبب أف التصميـ العشكائي البسيط يعطي اقؿ مستكل مف 

التحيز، كأكبر فرصة لتعميـ نتائج الدراسة، بالإضافة إلى أف لكؿ عنصر مف عناصر المجتمع فرصة 

معركفة كمتساكية لأف يتـ اختياره عضكان مف بيف أعضاء العينة التي تدرس إجاباتيـ  

(Sekaran,2004) بالإضافة إلى ما سبؽ، فقد تـ تحديد حجـ عينة الدراسة التي يتـ سحبيا مف ، 

 حيث تمت الإشارة إلى Krejcie & Morgan ) ( 1970مجتمع الدراسة  بالاعتماد عمى جدكؿ 

 عنصران 784 عنصر فلب بد أف يككف حجـ العينة 2,500.000أنو كلدراسة مجتمع يتككف مف 

 استمارة  850 فقط  تـ تكزيع ، كبالتالي%3.5كبيامش خطأ % 95لمحصكؿ عمى درجة ثقة بمقدار 

استمارة ككاف عدد الاستبيانات التي تـ استبعادىا 776 في الضفة الغربية ك قطاع غزة كتـ استرجاع 

 3.1) استمارة، كتـ تكزيع أفراد العينة حسب متغيرات الدراسة كما يبدك في الجداكؿ أدناه مف رقـ  74

 :التالية  ( 3.8)كحتى رقـ  (

 متغير الجنستوزيع أفراد العينة حسب : (.13)جدوؿ 

 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير

 الجنس

 57% 442 ذكر

 43% 334 أنثى

 

 متغير المستوى التعميميتوزيع أفراد العينة حسب : (3.2)جدوؿ 



 

 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير

 المستوى التعميمي

 22.2% 172  اقؿأكثانكية عامة 

 15.2% 118 دبمكـ

 53.1% 412 بكالكريكس

 9.5% 74 فأعمىماجستير 

 

 

 

 

 

 متغير العمرتوزيع أفراد العينة حسب : (3.3)جدوؿ 

 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير

 العمر

 44.8% 348 سنة 25 أقؿ مف

 سنة إلى أقؿ 25مف 

  سنة30مف 
164 %21.1 

 سنة إلى أقؿ 31مف 

  سنة35مف 
112 %14.4 

 سنة إلى أقؿ 36مف 

  سنة40مف 
72 %9.3 

 سنة إلى أقؿ 41مف 

  سنة45مف 
30 %3.9 

 50   إلىسنة  46

 سنة
40 %5.2 

 1.3% 10 سنة فأكثر 51



 

 

 متغير المينةتوزيع أفراد العينة حسب : (3.4)جدوؿ 

 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير

 المينة

 27.8% 216 طالب

 5.2% 40 عامؿ

 8% 62 تاجر

 44.1% 342 مكظؼ

 14.9% 116 عاطؿ عف العمؿ

 

 متغير مكاف السكفتوزيع أفراد العينة حسب : (3.5)جدوؿ 

 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير

 مكاف السكف

 15.7% 122 قرية

 75.8% 588 مدينة

 8.5% 66 مخيـ

 

 متغير نوع الاشتراؾتوزيع أفراد العينة حسب : ( 3.6)جدوؿ 

 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير

 نوع الاشتراؾ

 66% 512         كرت

 20.1% 156               فاتكرة

 13.9% 108   فاتكرة ككرت معان 

 

 متغير الدخؿتوزيع أفراد العينة حسب : (3.7)جدوؿ 



 

 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير

 الدخؿ

 43% 334  شيقؿ1500أقؿ مف 

1500  -1999 

 شيقؿ
104 %13.4 

 - 2000  
 شيقؿ2999

152 %19.6 

3000 – 3999  

 شيقؿ
96 %12.4 

 3.6% 28  شيقؿ4999-4000

 5000أكثر مف 

 شيقؿ
62 %8 

 

 متغير الشبكةتوزيع أفراد العينة حسب : (8.3)جدوؿ 

 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير

مشترؾ بخدمة الياتؼ 

 الخموي عمى شبكة

 87.6% 680 جكاؿ

 4.4% 34 الكطنية مكبايؿ

 5.4% 42 جكاؿ كالكطنية

 1.5% 12 شبكات إسرائيمية

جكاؿ كشبكات 

 إسرائيمية
4 %0.5 

كطنية كشبكات 

 إسرائيمية
4 %0.5 

 



 

  أداة الدراسة وتصميميا3.3

اعتمدت ىذه الدراسة عمى المسح الميداني لعينة ممثمة لممجمكعة المستيدفة، كقد كانت أداة المسح 

الرئيسة ىي استبانة خاصة بمشتركي خدمة الياتؼ النقاؿ، تـ تكزيعيا عمى المشتركيف بالخدمة، 

التي تـ الحصكؿ عمييا مف الدراسات السابقة المتعمقة - كتمت الاستفادة مف الدراسات الثانكية 

حيث تمت -في بناء أداة الدراسة الرئيسة - كالمعنية بسمكؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ الخمكم 

مزيج الاتصالات التسكيقي في شركات الياتؼ الاستفادة مف دراسة أركل الدكيؾ كالتي تتمحكر حكؿ 

ؿ، كما تمت الاستفادة مف دراسة مناؿ عريقات كالتي تناكلت شركة جكا"حالة تطبيقية -الخمكم 

 في شركتي – دراسة تطبيقية –دكر التكنكلكجيا في تعزيز الرضا كالاندماج الكظيفي " مكضكع 

 :كالتالي- الاتصالات الفمسطينية بالتؿ كجكاؿ 

 الجزء الأوؿ مف الاستبانة 

تضمف الجزء الأكؿ مف الاستبانة الاستعلبـ عف البيانات المتعمقة بالمشتركيف مثؿ البيانات الشخصية 

كفي آخر سؤاليف في  (الجنس، العمر، مستكل التعميـ، مستكل الدخؿ، المينة، مكاف السكف  )كىي 

جكاؿ أك الكطنية مكبايؿ أك  )الجزء الأكؿ تـ الاستعلبـ عف الشبكة المشترؾ عمييا سكاء محمية 

كنكعية الاشتراؾ في ما إذا كاف ( سمككـ، بمفكف، أكرنج، ميرس ) أك شبكة إسرائيمية  (الشبكتيف معان 

 .كرت أك فاتكرة أك الاثنيف معان 

 الجزء الثاني مف الاستبانة: 

تضمف ىذا الجزء الأسئمة التي تقيس سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم، حيث تـ تقسيـ 

يشمؿ الأسئمة المتعمقة بتحديد أثر العكامؿ الاقتصادية عمى : الأسئمة إلى ستة أقساـ، القسـ الأكؿ

الدخؿ الشخصي، الدخؿ الاضافي، أسعار السمع : سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم كىي



 

البديمة، حيث تـ استخداـ ست فقرات للئجابة عمى ىذا المتغير، في حيف تضمف القسـ الثاني مف 

:  عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم كىي الثقافية أك البيئيةالأسئمة بتحديد أثر العكامؿ 

حيث تـ استخداـ  ، كالطبقات الاجتماعية، ككسائؿ الإعلبـ، القيـ الاجتماعية ك ،المناخ الاجتماعي

خمس فقرات للئجابة عمى ىذا المتغير، أما القسـ الثالث فيشمؿ الأسئمة المتعمقة بتحديد أثر العكامؿ 

،  كالجماعات المرجعية، الأسرة : الاجتماعية عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم كىي 

حيث تـ استخداـ أربع فقرات للئجابة عمى ىذا المتغير، كالقسـ الرابع فيشمؿ الأسئمة المتعمقة بتحديد 

أثر العكامؿ الشخصية عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم ،حيث تـ ذكر بعض ىذه 

العكامؿ في الجزء الأكؿ مف الاستبانة، إلا أنو قد تـ استخداـ ثلبث فقرات للئجابة عف ىذا المتغير؛ 

بصفتو متغير يؤثر بالنمط الاستيلبكي لمفرد مثؿ الشخصية كالسف، بينما تضمف القسـ الخامس 

الأسئمة المتعمقة بتحديد أثر العكامؿ السيككلكجية عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم 

حيث تـ استخداـ ثماني فقرات للئجابة عمى  التعمـ، كالاتجاىاتكالحاجات كالدكافع، الإدراؾ، : كىي 

ىذا المتغير، في حيف تـ استخداـ عشر فقرات للئجابة عف المتغير السادس كالأخير كالمتعمؽ بدراسة 

الدعاية : أثر عناصر المزيج التركيجي عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم كىي 

كالإعلبف، كالعلبمة التجارية، كالمسؤكلية الاجتماعية، كقنكات التكزيع، كالتركيج، ككفاءة المعمكمات 

المقدمة، بالإضافة إلى الحملبت كالعركض كالتخفيضات، كتجدر الإشارة ىنا أنو تمت محاكلة إدراج 

 .كؿ الفقرات التي تساىـ في التأثير عمى سمكؾ المستيمؾ بمعنى أنو قد تـ أخذىا بالتفصيؿ

  ثبات الأداة  3.4

بعد أف تـ الانتياء مف تصميـ الشكؿ قبؿ النيائي للبستبانة بعد التشاكر مع المشرفيف عمى الدراسة 

الدكتكر محمد خميفة، كالدكتكر محمد بدر، بالإضافة إلى الأستاذ : كعرضيا عمى محكميف كىـ

صلبح العكدة مف كمية التجارة كالاقتصاد في جامعة القدس، كرئيس كحدة الأبحاث في شركة جكاؿ 



 

 اختبارىاكمف ثـ فقد تـ داريف خميؿ، فقد تـ إجراء بعض التعديلبت بناء عمى الملبحظات كالتعميقات 

 ؛ لتكزيع تجريبي عمى مجمكعة مف المشتركيفبإخضاعيا كذلؾ ،قبؿ القياـ بتكزيعيا بالشكؿ النيائي

ليتـ تحديد الفقرات الغامضة أك التي تحتاج لتكضيح، كلمتأكد مف الدقة كدرجة الاتساؽ بيف العبارات 

. كالفقرات، كمف ثـ تـ تكزيعيا بشكميا النيائي

 حساب ثبات باستخداـ  فقد تـ استخداـ ثبات الاتساؽ الداخمي لفقرات الأداةكلقياس ثبات أداة الدراسة

 عمى عينة الدراسة لمجالات الدراسة حسب معادلة الثبات كركنباخ الفا الدرجة الكمية لمعامؿ الثبات

 (3.9)كما ىك مكضح في الجدكؿ الدرجة الكمية في كؿ مجاؿ مف مجالات الاستبانة، بالإضافة إلى 

 تمتع إلىكىذه النتيجة تشير  (0.922) حيث يلبحظ مف الجدكؿ أف قيمة كركنباخ الفا قد بمغت ،أدناه

 . التي كضعت مف أجميافي بأغراض الدراسةلت  كالاتساؽ الداخميثباتاؿ الاستبانة بدرجة عالية مف

 لأبعاد الدراسة (  Cronbach Alpha  )  والدرجة الكميةالاستبانةمعامؿ الثبات لمجالات نتائج : ( 3.9 )جدوؿ

 معامؿ الثبات عدد الفقراتالمجاؿ 

 العكامؿ الاقتصادية عمى سمكؾ المستيمؾأثر 
6 0.786 

 عمى سمكؾ المستيمؾ" البيئية " العكامؿ الثقافية أثر 
7 0.746 

  عمى سمكؾ المستيمؾالاجتماعيةالعكامؿ أثر 
4 0.718 

 العكامؿ الشخصية عمى سمكؾ المستيمؾأثر 
5 0.702 

 العكامؿ السيككلكجية عمى سمكؾ المستيمؾأثر 
8 0.819 

  عمى سمكؾ المستيمؾركيجيعناصر المزيج التأثر 
15 0.892 

الدرجة الكمية 
45 0.922 

 

  العمؿ الميداني والمعالجة الإحصائية5.3



 

 كذلؾ بتكزيع الاستمارات في محافظات غزة، حيث تـ التكزيع بمساعدة ؛تـ العمؿ الميداني عمى شقيف

 فقد تـ ،، كقد تـ اختيار أفراد العينة عشكائيان (المحافظات الجنكبية  )بعض الزملبء في محافظات غزة 

 بالإضافة لمتكجو إلى بعض الأماكف العامة ،كمراكز بيع كخدمات جكاؿ،التكجو لمجامعة الإسلبمية 

التي يرتادىا الناس، كمف ثـ تـ الانتقاؿ لمضفة الغربية، كتـ شمؿ معظـ المحافظات بالاستمارات، 

حيث تـ التكقؼ عمى مدخؿ مراكز ؛ كبنفس الطريقة التي تـ اتباعيا في قطاع غزة، كبفارؽ بسيط 

 كذلؾ لضماف أف المشتركيف ؛بيع كخدمات شركة الكطنية مكبايؿ في طكلكرـ كالخميؿ كنابمس كالبيرة

الذيف يرتادكف ىذه المراكز ىـ مف مشتركي الكطنية مكبايؿ، بالإضافة لمتكجو لبعض النكادم 

. الرياضية 

إعطائيا أرقامان كذلؾ ب تـ ترميزىا ، فقد كالتأكد مف صلبحيتيا لمتحميؿ كمراجعتيابعد جمع الاستبيانات 

 ، مكافؽ 5، أم بتحكيؿ الإجابات المفظية إلى رقمية، حيث أعطيت مكافؽ بشدة الدرجة رقـ معينة

، 1، كغير مكافؽ بشدة الدرجة رقـ 2، غير مكافؽ الدرجة رقـ 3محايد الدرجة رقـ  ، 4الدرجة رقـ 

بحيث تـ تكضيح العلبقة الطردية بيف زيادة الدرجات كمستكل تأثير كؿ عنصر مف العناصر ، فكمما 

زادت الدرجة زاد تأثير العنصر الذم يؤثر بالسمكؾ الشرائي للؤفراد، بالإضافة إلى ذلؾ فقد تمت 

 المتكسطات الحسابية المعالجة الإحصائية اللبزمة لمبيانات باستخراج الأعداد كالنسب المئكية ك

 عف طريؽ  ( α ≤ 0.05)، كقد تـ فحص فرضيات الدراسة عند المستكل كالانحرافات المعيارية

كاختبار  ،(Cronbach Alpha)الثبات كركنباخ ألفا   لمعينات المستقمة كمعامؿ (t- test)اختبار 

كذلؾ باستخداـ الرزـ ، كمعامؿ ارتباط بيرسكف، (One Way ANOVA)التبايف الأحادم تحميؿ 

كتـ حساب مفتاح ، (Statistical Package For Social Sciences )(SPSS)الإحصائية 

، حيث تـ حساب فرؽ أدنى قيمة كىي ( 5-1 )التصحيح بعد إعطاء اتجاىات أفراد العينة أرقاـ مف 

 3كىك ما يسمى المدل، ثـ تـ قسمة قيمة المدل عمى عدد البدائؿ كىك 4-5  مف أعمى قيمة كىي 1



 

 كبالتالي نستمر في زيادة ىذه القيمة ابتداء مف أدنى قيمة كذلؾ لإعطاء 1.33 = 3/4ليصبح الناتج 

 الفترات الخاصة بتحديد الحالة أك الاتجاه بالاعتماد عمى الكسط الحسابي كما يبدك في الجدكؿ 

  . في الممحؽ(0.3)

  نتائج التحميؿ الوصفي للاستبانة عرض3.6

يعرض ىذا الجزء البيانات المتعمقة بعينة الدراسة، حيث تـ إجراء التحميؿ الكصفي لعينة الدراسة  مف 

 تكزيع  عرض لمنتائج الرئيسية المتعمقة بالعينة ،ك(3.1)يبيف الجدكؿ المشتركيف المبحكثيف بالعينة ك

 العمر، المستكل التعميمي، الدخؿ، المينة، مكاف السكف، الشبكة أك عينة حسب الجنس،اؿأفراد 

 .الشركة المرتبط أك المشترؾ عمييا كنكع الاشتراؾ

  البيانات الشخصية3.6.1

  ىـمف عينة الدراسة% 57كيظير أف  مشترؾ بخدمات الياتؼ الخمكم،  776بمغ عدد المبحكثيف 

 :، كقد شكمت نسب الفئات العمرية كالتاليمف الإناث% 43مف الذككر، كنسبة 

 31مف )،  % 21.1 (  سنة30 إلى أقؿ مف25مف)، % 44.8  (  سنة25لأقؿ مف  )الفئة العمرية 

  إلى أقؿ 41مف )، مف   %9.3 (  سنة40 إلى أقؿ مف36 مف )، % 14.4 (  سنة35إلى أقؿ مف

 سنة 51 ) لعمر% 1.3، كنسبة %5.2 ( سنة50إلى أقؿ مف 46 مف)، % 3.9 (  سنة45مف

 عامان ،مما 25، مما يشير إلى أف أغمب المشتركيف ىـ مف جيؿ الشباب، كتقؿ أعمارىـ عف (فأكبر

يشير بالضركرة إلى أف معظـ المستيمكيف لخدمة الياتؼ النقاؿ ىـ مف جيؿ الشباب كالطلبب الذيف 

يكاكبكف التطكر، كالتسابؽ في مجاؿ المعمكماتية ،كالتطكر التكنكلكجي في مجاؿ الاتصالات، كما 

 مف الإناث %43يظير أيضان أف الأمر ليس مقتصران عمى الشباب الذككر فقط بؿ نلبحظ أيضاَ أف 

 . ليف القدرة عمى مكاكبة التطكر في سكؽ الاتصالات–أم النصؼ تقريبان - 

  بيانات المستوى التعميمي3.6.2



 

 نسبة  تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستكل التعميمي، كيظير أف( 3.2 ) كيبيف الجدكؿ

، في حيف  %22.2 ىـ لثانكية عامة فأقؿا لمف يحممكف درجة  المشتركيف بخدمة الياتؼ الخمكم

 كقد أظيرت النتائج أيضاُ أف ،% 15.2  لمدبمكـ المشتركيف بالخدمة لمف يحممكف درجة كانت نسبة

في حيف كانت نسبة المشتركيف لبكالكريكس،  مف المشتركيف ىـ مف حممة درجة ا% 53.1 ما نسبتو

كىذا يدؿ عمى أف السكاد الأعظـ % 9.5 بخدمات الياتؼ الخمكم مف حممة درجة الماجستير فأعمى

 .مف المشتركيف ىـ مف الطمبة كخصكصان في الدرجة الجامعية الأكلى

 

 

  البيانات المتعمقة بالمينة3.6.3

  ،أف المشتركيف بخدمات الياتؼ النقاؿ ىـ مف في مقتبؿ العمر أيضان ( 3.4 )يبدك مف الجدكؿ  

 ، ىـ مف الطلبب%27.8 في حيف أف مف المشتركيف ىـ مف المكظفيف % 44.1حيث أف 

كانت مف % 8نسبة في حيف أف ، ىـ عامميف% 5.2 ك ،  عف العمؿيفلعاطؿا  ىـ مف%14.9ك

التجار، كيظير مما سبؽ بأف الخدمة متاحة لمجميع، كلا يمكف الاستغناء عنيا حتى العاطؿ عف 

 .العمؿ، مما يدؿ بالضركرة بأف خدمة الياتؼ النقاؿ أصبحت تعد مف الخدمات الأساسية

 بمكاف السكف  البيانات المتعمقة3.6.4

مف المشتركيف عمى خدمات الياتؼ النقاؿ ىـ % 75.8 كذلؾ بأف ما نسبتو )  3.5 )كيبيف الجدكؿ 

 مف %8.5، ك يسكنكف القرل مف المشتركيف % 15.7نسبة ، في حيف أف ما نسبتو  المدينةمف سكاف

المشتركيف ىـ مف سكاف المخيمات، كىذا أمر طبيعي كذلؾ بسبب أف المدينة يكاكبيا التطكر في 

 .مجاؿ صناعة الاتصالات بطريقة أسرع منيا في القرل كالمخيمات

 بالدخؿ  البيانات المتعمقة3.6.5



 

 مف المشتركيف بخدمات الياتؼ النقاؿ ىـ %43 أف ما نسبتو ( 3.7 ) في الجدكؿ  أظيرت النتائج

 2000  المشتركيف يتراكح دخميـ ما بيف مف% 19.6شيقؿ، في حيف أف 1500مف يقؿ دخميـ عف 

لمف % 12.4 ك شيقؿ، 1999 إلى1500 لمف تتراكح دخكليـ ما بيف % 13.4 شيقؿ، ك 2999إلى

  تتأرجح دخكليـ ما بيفمفؿ% 3.6 شيقؿ، ك 3999 إلى أقؿ مف3000 تتراكح دخكليـ ما بيف

، كىذا إف دؿ عمى  شيقؿ5000 أكثر مف  لمف دخكليـ %8 شيقؿ، كنسبة 4999إلى أقؿ مف 4000

 .شيء فإنما يدؿ عمى أىمية خدمات الاتصاؿ في كقتنا الحاضر حتى مع تدني الدخكؿ

 بشبكة الاتصاؿ  البيانات المتعمقة3.6.6

 مف المشتركيف ىـ مف مستخدمي% 87.6 نسبة  ما متغير نكع الشبكة أف( 3.8 ) الجدكؿ كيبيف

لكطنية ا  مف المشتركيف ىـ مف المشتركيف عمى خدمات شبكة%4.4  في حيف أف شبكة جكاؿ،

 شبكات  مشترككف عمى%1.5 كالكطنية، كيستخدمكف جكاؿ  مف المشتركيف % 5.4مكبايؿ، ك 

 معان ككطنية كشبكات إسرائيمية كشبكات ،مف جكاؿ مشترككف بخدمات كؿ % 0.5، كنسبة إسرائيمية

الكطنية " ىك عدـ بدء عمؿ المشغؿ الثاني : فالأكؿ:  عمى التكالي، كىذا يعكد لسببيف معان إسرائيمية

كىك اتساع الحصة السكقية لممشغؿ : في قطاع غزة؛ مما يؤدم بالضركرة لمسبب الثاني" مكبايؿ 

 " .جكاؿ " الأكؿ 

 بنوع الاشتراؾ  البيانات المتعمقة3.6.7

 مف المشتركيف بخدمات الياتؼ النقاؿ ىـ مف مشتركي نظاـ %66 أف  (3.6 )يبدك مف الجدكؿ 

يستخدمكف % 13.9، ك يستخدمكف نظاـ الفاتكرة %20.1، في حيف أف "الكرت " الدفع المسبؽ 

؛ كىذا يعكد بطبيعة الحاؿ لمشركط التي تفرضيا شركات الاتصاؿ للبشتراؾ عمى نظاـ النظاميف معان 

الفاتكرة، كالذم يتطمب إيداع تأمينات لصالح شركات الاتصاؿ ، بالإضافة إلى دفع تأمينات إضافية 

الاتصاؿ الدكلي، كالتجكاؿ الدكلي، ىذا عمى صعيد الشركات : في حاؿ إضافة خدمات معينة مثؿ



 

الكطنية، أما عمى صعيد الشركات الإسرائيمية، فلب يمكف الاشتراؾ بخدمات الفاتكرة لحممة ىكية 

الضفة الغربية ، كقطاع غزة؛ لأف ذلؾ يتطمب كجكد حسابات بنكية لدييـ في البنكؾ الإسرائيمية، 

كذلؾ كجزء مف نظاـ التسديد الآلي التي تعتمده الشركات الإسرائيمية؛ لتحصيؿ فكاتيرىا مف 

 .المشتركيف
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عرض و تحميؿ نتائج الدراسة 

مقدمة  4.1 



 

 تحميؿ النتائج المتعمقة بفرضيات الدراسة كبأسئمة الجزء الثاني مف يتضمف ىذا الفصؿ      

 اتخدـكأثرىا في سمككو الشرائي ؿ ،سمكؾ المستيمؾؿ الاستبانة، كالتي بحثت في العكامؿ المحددة

كبياف أثر كؿ مف المتغيرات مف ، حيث تـ تحميؿ إجابات المبحكثيف، الياتؼ الخمكم في فمسطيف

 كما  أفراد العينة عمى أداة الدراسة، كتحميؿ البيانات الإحصائية التي تـ الحصكؿ عمييا،إجاباتخلبؿ 

تـ استخداـ عدة اختبارات إحصائية؛ لتحميؿ النتائج كاختبار الفرضيات، فقد تـ استخداـ المتكسطات 

الحسابية، كالانحرافات المعيارية؛ لمتعرؼ عمى التفاكت في مستكل تأثير المحددات لمسمكؾ 

لمتعرؼ عمى درجة  ( t-test )الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ المحمكؿ، كتـ استخداـ اختبار 

استجابة المشتركيف  لمعكامؿ المؤثرة في سمككيـ الشرائي تجاه خدمات الياتؼ النقاؿ، كذلؾ مف خلبؿ 

التعرؼ عمى أثر العكامؿ المحددة لمسمكؾ الاستيلبكي لخدمات الياتؼ النقاؿ لمعرفة درجة أىمية 

تأثر السمكؾ الشرائي مف كجية نظر المشتركيف، كأييا أكثر تأثراُ بالعكامؿ المحددة لمسمكؾ الشرائي 

 . لإجابات المبحكثيفtمف خلبؿ مقارنة المتكسطات الحسابية كقيـ 

؛ لمعرفة ما إذا كاف (  One way analysis of variance )كتـ استخداـ تحميؿ التبايف الأحادم 

ىناؾ تفاكت في أثر العكامؿ المحددة لسمكؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ الخمكم عمى أفراد العينة 

حسب العكامؿ الديمكغرافية التي تـ سؤاؿ المبحكثيف عنيا، كقد جاءت النتائج الإحصائية في جداكؿ 

 :تـ إرفاقيا في ممحؽ الدراسة، ككانت النتائج عمى النحك التالي

تحميؿ أسئمة الدراسة   4.2

التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات الياتؼ الخموي الشخصية ما ىي العوامؿ  4.2.1

في فمسطيف؟ 

التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الشخصية  العكامؿ  أىـ أف (4.1)يشير الجدكؿ رقـ 

 العكامؿ أبرز كلقد كانت 2.10 كانت عالية بشكؿ عاـ  كبمتكسط حسابي الياتؼ الخمكم في فمسطيف



 

عتبر خدمة أساسية لا يمكف الاستغناء عنيا حيث بمغ متكسطيا ت الياتؼ النقاؿ بأف خدمة  :تتمثؿ

بمغت قيمة  حيث  لمياتؼ النقاؿ في شخصيتي الاستيلبكيةاستخداميؤثر متلبىا  ، (1.53)الحسابي 

 حيث  لخدمة الياتؼ النقاؿاستخداميفي " عمرم " يؤثر سني ، تلبىا  (2.19)المتكسط الحسابي 

تساىـ رغبتي في المعرفة كالتغيير بمكاكبة أحدث ، تلبىا (2.20)بمغت قيمة المتكسط الحسابي 

تدفعني ، تلبىا (2.27) حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي ، لشبكة ىاتفي النقاؿبانتمائيالتطكرات 

 .(2.32) لشبكة ىاتفي النقاؿ حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي باختيارمالرغبة في التميز 

 (4.1)جدوؿ رقـ 

التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات الشخصية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمعوامؿ 

الياتؼ الخموي في فمسطيف 

 

الرقـ 
التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات الياتؼ العوامؿ الشخصية 

 الخموي في فمسطيف
الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي 

 785. 1.53الياتؼ النقاؿ يعتبر خدمة أساسية لا يمكف الاستغناء عنيا  1

 1.117 2.20  لخدمة الياتؼ النقاؿاستخداميفي " عمرم " يؤثر سني  2

 1.026 2.19 لمياتؼ النقاؿ في شخصيتي الاستيلبكية استخدامييؤثر  3

 1.159 2.32 لشبكة ىاتفي النقاؿ باختيارمتدفعني الرغبة في التميز  4

5 
 لشبكة بانتمائيتساىـ رغبتي في المعرفة كالتغيير بمكاكبة أحدث التطكرات 

. ىاتفي النقاؿ
2.27 1.063 

المتوسط الحسابي العاـ  
2.102 1.03 

 

 



 

ما مدى تأثير عناصر المزيج الترويجي عمى سموؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ الخموي  4.2.2

في فمسطيف؟ 

 عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ تركيجيأؿاثر عناصر المزيج  أف (4.2)يشير الجدكؿ رقـ 

 الآثار ىذه أبرزكلقد كانت ،  2.136 كانت عالية بشكؿ عاـ  كبمتكسط حسابي الخمكم في فمسطيف

 حيث بمغت قيمة المتكسط  لشبكة ىاتفي النقاؿاختيارميؤثر سعر خدمة الاتصاؿ في   :تتمثؿ في

 حيث  لشبكة ىاتفي النقاؿاختيارمفي تساىـ جكدة التغطية كالاتصاؿ تلبىا  ، (1.65)الحسابي 

لشبكة  اختيارم، تلبىا تساىـ أسعار الاتصاؿ الدكلي في  (1.84)بمغت قيمة المتكسط الحسابي 

، تلبىا تساىـ أسعار الخدمات المضافة في (1.92) حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي ىاتفي النقاؿ

 .(1.93) حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي  لشبكة ىاتفي النقاؿانتقائي

 

 

 

 

 

 (4.2) جدوؿ رقـ

 عمى سموؾ المستيمؾ تجاه خدمات الترويجيالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية نحو اثر عناصر المزيج 

 .الياتؼ الخموي في فمسطيف

 

الرقـ 
التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه عناصر المزيج الترويجي 

 خدمات الياتؼ الخموي في فمسطيف
الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي 

 791. 1.65 . لشبكة ىاتفي النقاؿاختيارميؤثر سعر خدمة الاتصاؿ في  1

 950. 1.92 .لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارمتساىـ أسعار الاتصاؿ الدكلي في  2



 

 985. 1.93 . لشبكة ىاتفي النقاؿانتقائيتساىـ أسعار الخدمات المضافة في  3

 980. 1.84 . لشبكة ىاتفي النقاؿاختيارمفي تساىـ جكدة التغطية كالاتصاؿ  4

5 
 لشبكة ىاتفي اختيارمفي "الراديك " تؤثر كسائؿ الدعاية  المسمكعة 

 .النقاؿ
2.48 1.175 

6 
 اختيارمفي  الإعلبنية المرئي كالتمفزيكف كالمكحات الإعلبفتؤثر كسائؿ 

 .لشبكة ىاتفي النقاؿ
2.44 1.101 

7 
" فيسبكؾ، تكيتر " تساىـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي الاليكتركنية مثؿ 

.  لشبكة ىاتفي النقاؿاختيارمفي 
2.46 1.104 

 1.092 2.54 . لشبكة ىاتفي النقاؿاختيارمفي تؤثر إعلبنات الجرائد كالمجلبت  8

9 
 لشبكة ىاتفي اختيارمفي تكفر قنكات البيع لشبكة ىاتفي النقاؿ يساىـ 

 .النقاؿ
2.38 1.069 

 985. 1.94 . لشبكة ىاتفي النقاؿاختيارمفي تساىـ الحملبت كالتخفيضات  10

 1.021 2.15 . لياانضماميتساىـ الشيرة التجارية لشبكة الاتصاؿ في  11

 958. 2.06 . لشبكة ىاتفي النقاؿاختيارم يساىـ في كالأجيزةتنكع الحملبت  12

13 
كفاءة المعمكمات المتكفرة كالسريعة عف الخدمات كالعركضات تساىـ 

 . لشبكة ىاتفي النقاؿاختيارمفي 
1.98 .951 

14 
 المتكفرة كالعركضات المقدمة عمييا مف الأجيزةتكفر المعمكمات عف 

.  ليااختيارمخلبؿ شركة الاتصاؿ يساىـ في 
2.05 .984 

15 
تساىـ المسؤكلية الاجتماعية كالرعايات التي تقكـ بيا شركات 

 . ليااختيارمالاتصالات في 
2.22 1.018 

 1.01 2.136المتوسط الحسابي العاـ  

 



 

ما ىي العوامؿ الاقتصادية التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات الياتؼ الخموي  4.2.3

في فمسطيف ؟ 

أف العكامؿ الاقتصادية التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات  (4.3)يكضح الجدكؿ رقـ 

كلقد كانت أبرز ىذه العكامؿ المؤثرة في  ( 2.14)الياتؼ الخمكم في فمسطيف كانت فكؽ المتكسط 

 لجياز انتقائييساىـ دخمي في  : السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف كانت

 تلبىا ،1.81متكسط حسابي لخ  حيث بمغ إ....نككيا، سامسكنج، أم فكف، بلبؾ بيرم"الاتصاؿ 

 اختيارميؤثر دخمي في تلبىا   ،1.96 بمتكسط حسابي  ليااختيارمتعزز أسعار خدمات الشبكة مف 

يساىـ دخمي بشرائي لياتفي ، ثـ تلبىا (2.01)بمتكسط حسابيخدمة الاتصاؿ " لشبكة ىاتفي النقاؿ 

يعزز عمؿ أحد تلبىا  ( 2.34 ) بمتكسط حسابيالنقاؿ مف نفس الشركة التي تقدـ لي خدمة الاتصاؿ

تؤثر تلبىا  ( 2.35)بمتكسط حسابي " خدمة الاتصاؿ "  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارمأفراد أسرتي في 

 . (2.37 ) بمتكسط حسابي لشبكة ىاتفي النقاؿاختيارمزيادة دخمي عمى 

 (4.3)جدوؿ رقـ 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمعوامؿ الاقتصادية التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات 

الياتؼ الخموي في فمسطيف 

المتوسطات الحسابية  الانحرافات المعيارية
العوامؿ الاقتصادية التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات الياتؼ 

 الخموي في فمسطيف

 الرقـ

 1 ."خدمة الاتصاؿ "  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارميؤثر دخمي في  2.01 1.098

.857 1.81 

نككيا، سامسكنج، أم فكف، بلبؾ " لجياز الاتصاؿ انتقائييساىـ دخمي في 

 ."الخ ....بيرم
2 

1.085 2.35 

خدمة "  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارميعزز عمؿ أحد أفراد أسرتي في 

 ".الاتصاؿ 
3 



 

.  ليااختيارمتعزز أسعار خدمات الشبكة مف  1.96 896. 4 

.  لشبكة ىاتفي النقاؿاختيارمتؤثر زيادة دخمي عمى  2.37 1.190 5 

1.166 2.34 

يساىـ دخمي بشرائي لياتفي النقاؿ مف نفس الشركة التي تقدـ لي خدمة 

 .الاتصاؿ
6 

1.048 2.14 
 المتوسط الحسابي العاـ

 

 

 

التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات الياتؼ " البيئية "  ما ىي العوامؿ الثقافية 4.2.4

الخموي في فمسطيف؟ 

التي تؤثر في السمكؾ  الاستيلبكي تجاه " البيئية " الثقافية  العكامؿ  أىـ أف (4.4)يشير الجدكؿ رقـ 

كلقد كانت ،  2.401كانت عالية بشكؿ عاـ  كبمتكسط حسابي خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف 

 لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارم تؤثر تفضيلبتي الشخصية كذكقي الخاص في : أبرز العكامؿ تتمثؿ في

 لكطني يحدد لي انتمائيتلبىا إف  ، (2.16) حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي ،"خدمة الاتصاؿ " 

تفرض ، تلبىا  (2.33)بمغت قيمة المتكسط الحسابي  حيث التفضيؿ بيف المشغميف الفمسطينييف فقط

 داخؿ الأقؿ مف أسعار الاتصاؿ كاستفادة لأحدل شركات الياتؼ الخمكم بانتمائيعمي طبيعة عممي 

. (2.37)نفس الشبكة حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 

 

 (4.4)جدوؿ رقـ 

تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه التي " البيئية " عوامؿ الثقافية لؿالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

خدمات الياتؼ الخموي في فمسطيف 

 



 

الرقـ 
التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه " البيئية " العوامؿ الثقافية 

 خدمات الياتؼ الخموي في فمسطيف

المتوسط 

الحسابي 
الانحراؼ المعياري 

1 
"  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارم زملبئي في العمؿ في اختياريعزز 

 ."خدمة الاتصاؿ 
2.43 1.142 

2 
خدمة "  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارم مف حكلي في اختياريساىـ 

 ."الاتصاؿ 
2.48 1.074 

3 
خدمة "  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارمتؤثر علبقاتي الشخصية في 

 ."الاتصاؿ 
2.49 1.139 

4 
 لشبكة ىاتفي اختيارمؤثر تفضيلبتي الشخصية كذكقي الخاص في ت

 ."خدمة الاتصاؿ " النقاؿ 
2.16 1.038 

5 
 لكطني يحدد لي التفضيؿ بيف المشغميف الفمسطينييف انتمائيإف 

. فقط
2.33 1.193 

 1.242 2.55.  لشبكة ىاتفي النقاؿباختيارميكثر مركزم الكظيفي  6

7 
 لأحدل شركات الياتؼ الخمكم بانتمائيتفرض عمي طبيعة عممي 

.  داخؿ نفس الشبكةالأقؿ مف أسعار الاتصاؿ كاستفادة
2.37 1.172 

المتوسط الحسابي العاـ  
2.401 1.142 

 

 

ما ىي العوامؿ الاجتماعية التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات الياتؼ الخموي  4.2.5 

 في فمسطيف؟

  

الاجتماعية التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات  العكامؿ  أىـ أف (4.5)يشير الجدكؿ رقـ 

كلقد كانت أبرز ، 2.41كانت عالية بشكؿ عاـ  كبمتكسط حسابي الياتؼ الخمكم في فمسطيف 



 

 حيث بمغت قيمة المتكسط  لخدمة الياتؼ النقاؿاستخداميفي العكامؿ تتمثؿ في يؤثر عممي 

  لنفس الشبكةلاستخدامي أحد أفراد أسرتي لشبكة محددة استخداـتلبىا يساىـ  ، (2.22)الحسابي 

تساىـ ظركؼ عممي بتحديد شبكة الاتصاؿ التي ، تلبىا  (2.24)بمغت قيمة المتكسط الحسابي حيث 

 أحد أفراد أسرتي لنكعية اختياريساىـ ، تلبىا (2.42)أقتنييا حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي 

 .(2.77) لنفس النكعية حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي باقتنائي الأجيزةمعينة مف 

 (4.5)جدوؿ رقـ  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمعوامؿ الاجتماعية التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات 

 الياتؼ الخموي في فمسطيف

الرقـ 
التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات العوامؿ الاجتماعية 

 الياتؼ الخموي في فمسطيف
الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي 

 1.098 2.24 . لنفس الشبكةلاستخدامي أحد أفراد أسرتي لشبكة محددة استخداـيساىـ  1

2 
 لنفس باقتنائي الأجيزة أحد أفراد أسرتي لنكعية معينة مف اختياريساىـ 

. النكعية 
2.77 1.134 

 979. 2.22 . لخدمة الياتؼ النقاؿاستخداميفي يؤثر عممي  3

 1.150 2.42 .تساىـ ظركؼ عممي بتحديد شبكة الاتصاؿ التي أقتنييا 4

 1.09 2.41المتوسط الحسابي العاـ  

 

التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات الياتؼ السيكولوجية ما ىي العوامؿ  4.2.6

 الخموي في فمسطيف؟

التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه السيككلكجية  العكامؿ  أىـ أف (4.6)يشير الجدكؿ رقـ 

 كلقد كانت أبرز 2.46 كانت عالية بشكؿ عاـ  كبمتكسط حسابي خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف



 

 حيث بمغت قيمة  لخدمة الياتؼ النقاؿاستيلبكيمجالي الميني يعزز مف  : العكامؿ تتمثؿ في

 لخدمة الياتؼ النقاؿ باستخدامي لدم كالإدراؾتؤثر درجة الكعي تلبىا  ، (2.09)المتكسط الحسابي 

 استخدامي في كاىتماماتي، تلبىا يساىـ ذكقي، تفضيمي  (2.15)بمغت قيمة المتكسط الحسابي حيث 

، تلبىا يؤثر المناخ الاجتماعي (2.21) حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي لخدمة الياتؼ النقاؿ

 حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي  لخدمة الياتؼ النقاؿاستخداميكالجك العاـ في المجتمع في 

(2.29). 

 

 (4.6)جدوؿ رقـ 

التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه السيكولوجية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية نحو اثر العوامؿ 

 خدمات الياتؼ الخموي في فمسطيف

 الرقـ
التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه خدمات الياتؼ العوامؿ السيكولوجية 

 الخموي في فمسطيف
الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي 

1 
 لخدمة الياتؼ استخدامييؤثر المناخ الاجتماعي كالجك العاـ في المجتمع في 

 .النقاؿ
2.27 1.075 

 966. 2.21 . لخدمة الياتؼ النقاؿاستخدامي في كاىتماماتييساىـ ذكقي، تفضيمي  2

 1.155 2.54 . لخدمة الياتؼ النقاؿ استخدامييؤثر مستكل تحصيمي العممي في  3

 998. 2.09 . لخدمة الياتؼ النقاؿاستيلبكيمجالي الميني يعزز مف  4

 1.291 2.79 .لخدمة الياتؼ النقاؿ كما يتبعيا مف خدمات مضافة اقتنائييؤثر الديف في  5

 1.248 2.87 . لخدمة الياتؼ النقاؿاستخداميتساىـ العادات كالتقاليد السائدة في  6

 1.191 2.76 . لخدمة الياتؼ النقاؿاستخداميتساىـ القيـ الاجتماعية السائدة في  7

 980. 2.15 . لخدمة الياتؼ النقاؿباستخدامي لدم كالإدراؾتؤثر درجة الكعي  8

المتوسط الحسابي العاـ  
2.46 1.113 



 

 

 

يستدؿ مف خلبؿ المتكسط الحسابي العاـ مما كرد في الدراسة أف أكثر العكامؿ تأثيران في سمكؾ 

المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف ىي العكامؿ الشخصية ،كذلؾ ما تبيف مف خلبؿ 

، تلبىا أثر عناصر المزيج التركيجي كذلؾ ما تبيف مف ( 2.10 )قيمة المتكسط الحسابي كالتي بمغت 

، كتأتي العكامؿ الاقتصادية في المرتبة الثالثة ( 2.136 )خلبؿ قيمة المتكسط الحسابي كالتي بمغت 

، فيما ( 2.14 )مف حيث درجة التأثير كذلؾ ما تبيف مف خلبؿ قيمة المتكسط الحسابي كالتي بمغت 

المرتبة الرابعة مف حيث التأثير ،كذلؾ ما تبيف مف خلبؿ قيمة " البيئية " تحتؿ العكامؿ الثقافية 

، بينما تأتي العكامؿ الاجتماعية في المرتبة الخامسة مف ( 2.401 )المتكسط الحسابي كالتي بمغت 

حيث درجة التأثير في سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ الخمكم ،كذلؾ ما تبيف مف خلبؿ قيمة 

، كأخيران تعتبر العكامؿ السيككلكجية ىي العكامؿ الأقؿ تأثيران ( 2.41 )المتكسط الحسابي كالتي بمغت 

في سمكؾ المستيمؾ الفمسطيني تجاه خدمات الياتؼ النقاؿ كذلؾ ما تبيف مف خلبؿ قيمة المتكسط 

 : ، كيظير ذلؾ كالتالي( 2.46 )الحسابي كالتي بمغت 

 (4.7)جدوؿ 

 تجاه خدمة الياتؼ لأثر العوامؿ المؤثرةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

  مجتمعةالخموي في فمسطيف

المجاؿ  الرقـ
المتوسط 

 الحسابي

الانحراؼ 

 المعياري

 الدرجة

قيمة 

tالمحسوبة  

الدلالة 

الاحصائية 

 .العكامؿ الشخصية عمى سمكؾ المستيمؾأثر  1
2.1010 0.70148 

 منخفضة
83.435 0.000 

 .عناصر المزيج التسكيقي عمى سمكؾ المستيمؾأثر  2
2.1354 0.64082 

منخفضة 
92.827 0.000 

 .العكامؿ الاقتصادية عمى سمكؾ المستيمؾأثر  3
2.1409 0.65903 

منخفضة 
90.495 0.000 



 

 .عمى سمكؾ المستيمؾ" البيئية " العكامؿ الثقافية أثر  4
2.4024 0.72054 

 متكسطة
92.880 0.000 

 . عمى سمكؾ المستيمؾالاجتماعيةالعكامؿ أثر  5
2.4156 0.74582 

 متكسطة
90.223 0.000 

 .العكامؿ السيككلكجية عمى سمكؾ المستيمؾأثر  6
2.4588 0.74324 

 متكسطة
92.155 0.000 

الدرجة الكمية 
2.2562 0.50738 

 منخفضة
123.874 0.000 

 

العوامؿ المؤثرة في سموؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخموي في فمسطيف عمى صعيد   4.2.7

 .العوامؿ الديموغرافية

المتعمقة بالبحث في مدل اختلبؼ تأثير  الدراسة يتناكؿ ىذا الجزء عرضاَ لنتائج اختبار فرضيات 

العكامؿ المحددة لسمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم في فمسطيف حسب اختلبؼ العكامؿ 

 نكع ،الجنس، العمر، المستكل التعميمي، المينة، مكاف السكف، الدخؿ، الشبكةالديمكغرافية، مف حيث 

 . الاشتراؾ

لا يكجد تفاكت بيف العكامؿ المحددة لمسمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في : الفرضية

الجنس، العمر، المستكل  ):فمسطيف، كالعكامؿ الديمكغرافية لممستيمؾ الفمسطيني تبعان لمفركؽ التالية 

 .(التعميمي، المينة، مكاف السكف، الدخؿ، شبكة الاتصاؿ ، نكع الاشتراؾ 

حيث أنو كبعد التعرؼ عمى مدل اختلبؼ تأثير العكامؿ المحددة لسكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ 

الخمكم في فمسطيف، فإف ىذا الجزء يركز عمى البحث في اختلبؼ تأثر المبحكثيف باختلبؼ تمؾ 

؛ لمتعرؼ ( Anova) كاختبار التبايف الأحادم  (  t- test )العكامؿ الديمكغرافية مف خلبؿ اختبار 

حّددة لسمككيـ الشرائي تجاه خدمة عمى كيفية اختلبؼ استجابة أنكاع المبحكثيف لأثر العكامؿ الـ

الياتؼ الخمكم، كلمحاكلة الاستفادة مف ىذا الاختلبؼ لصالح لمتحسيف مف السمكؾ الاستيلبكي 

 .لخدمات الياتؼ الخمكم بالنسبة لممشترؾ الفمسطيني

  عمى صعيد متغير الجنس4.2.7.1



 

كالتي تعرض نتائج الفركؽ في آراء المبحكثيف كالمبحكثات تجاه  (4.8) الجدكؿ تشير البيانات في

أنو تكجد فركؽ في   تعزل لمتغير الجنس،العكامؿ المؤثرة في سمككيـ تجاه خدمة الياتؼ النقاؿ

، حيث السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير الجنس

البيئية، " الاقتصادية، الثقافية  )، كيظير ذلؾ جميان في المجالات 0.05كانت قيمة الدلالة أقؿ مف 

 .عناصر المزيج التسكيقيباستثناء أثر  (الاجتماعية، الشخصية كالسيككلكجية 

 ككانت ىذه 0.05 حيث كجد فركؽ في آراء المبحكثيف كالمبحكثات ؛ لأف قيمة الدالة أكبر مف 

الفركؽ لصالح فئة الإناث مقابؿ فئة المبحكثيف الذككر، أم أف الإناث يتأثرف في سمككيف 

الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في كؿ المجالات آنفة الذكر كبدرجة أكبر مف تأثر الذككر، 

 تجاه خدمات الياتؼ عناصر المزيج التسكيقيفي حيف أجمع المبحكثيف كالمبحكثات بدرجة تأثرىـ ب

 .الخمكم 

كما يشير الجدكؿ  بأف العكامؿ الاقتصادية، كالثقافية كالاجتماعية كاف ليا تأثير أكبر كلصالح 

، ككانت درجة التأثير لمعكامؿ الاقتصادية في 0.05الإناث؛ لأف قيمة الدلالة الإحصائية أقؿ مف 

 :الفقرات كالتالي

 . ليااختيارمتعزز أسعار خدمات الشبكة مف . 1

 ."خدمة الاتصاؿ"  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارميعزز عمؿ أحد أفراد أسرتي في  .2

  ."الخ ....فكف، بلبؾ بيرمآمنككيا، سامسكنج، " لجياز الاتصاؿ انتقائييساىـ دخمي في . 3

 .يساىـ دخمي بشرائي لياتفي النقاؿ مف نفس الشركة التي تقدـ لي خدمة الاتصاؿ. 4

 .اؿػػػ لشبكة ىاتفي النؽاختيارمتؤثر زيادة دخمي عمى . 5

 ."خدمة الاتصاؿ "  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارميؤثر دخمي في . 6



 

كما يشير الجدكؿ بأف العكامؿ الثقافية كاف ليا تأثير أكبر كلصالح الإناث لأف قيمة الدلالة 

 :في الفقرات كالتالي" البيئية" ، ككانت درجة التأثير لمعكامؿ الثقافية 0.05الإحصائية أقؿ مف 

 ."خدمة الاتصاؿ "  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارم مف حكلي في اختياريساىـ . 1

 ."خدمة الاتصاؿ "  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارمتؤثر علبقاتي الشخصية في  . 2

 ."خدمة الاتصاؿ "  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارم زملبئي في العمؿ في اختياريعزز . 3

 ."خدمة الاتصاؿ "  لشبكة ىاتفي النقاؿ اختيارمتؤثر تفضيلبتي الشخصية كذكقي الخاص في . 4

  . لشبكة ىاتفي النقاؿباختيارميكثر مركزم الكظيفي . 5

 مف أسعار الاتصاؿ كاستفادة لأحدل شركات الياتؼ الخمكم بانتمائيتفرض عمي طبيعة عممي . 6

 .  داخؿ نفس الشبكةالأقؿ

 . لكطني يحدد لي التفضيؿ بيف المشغميف الفمسطينييف فقطانتمائيإف . 7

كما يشير الجدكؿ بأف العكامؿ الاجتماعية كاف ليا تأثير أكبر كلصالح الإناث لأف قيمة الدلالة 

 :، ككانت درجة التأثير لمعكامؿ الاجتماعية في الفقرات كالتالي0.05الإحصائية أقؿ مف 

 . لنفس النكعيةباقتنائي الأجيزة أحد أفراد أسرتي لنكعية معينة مف اختياريساىـ  -1

 . لخدمة الياتؼ النقاؿاستخداميفي يؤثر عممي   -2

 .تساىـ ظركؼ عممي بتحديد شبكة الاتصاؿ التي أقتنييا  -3

.  لنفس الشبكةلاستخدامي أحد أفراد أسرتي لشبكة محددة استخداـيساىـ    -4

كيلبحظ مف الجدكؿ أف درجة تأثير العكامؿ السيككلكجية كانت مرتبة مف الأكبر في التأثير إلى الأقؿ 

 درجة ، الذكؽ كالتفضيؿ ، العادات كالتقاليد ،تساىـ القيـ الاجتماعية السائدة  ): في المتغيرات التالية

 بالإضافة لممجاؿالمناخ الاجتماعي كالجك العاـ في المجتمع ،  التحصيؿ مستكل ، كالإدراؾالكعي 

في حيف أف درجة تأثير العكامؿ الشخصية كانت مرتبة مف الأكبر في التأثير إلى الأقؿ في  ( الميني



 

 في المعرفة ةرغب ، اؿ الاستيلبكيةةشخصياؿىاتؼ النقاؿ في اؿ استخداـ تأثير ): المتغيرات التالية

 ( الياتؼ النقاؿ يعتبر خدمة أساسية لا يمكف الاستغناء عنياكأف ، العمر الرغبة في التميز، كالتغيير

لا يكجد فركؽ بيف إجابات الذككر كالإناث في ما يخص تأثير عناصر المزيج التسكيقي عمى بينما 

سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، كيلبحظ مف الجدكؿ أف درجة تأثير 

 ): عناصر المزيج التسكيقي كانت مرتبة مف الأكبر في التأثير إلى الأقؿ في المتغيرات التالية

 الإعلبف كسائؿ ،تكفر قنكات البيع لشبكة ،  مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ،إعلبنات الجرائد كالمجلبت 

تنكع ،  المسؤكلية الاجتماعية كالرعايات التي تقكـ بيا شركات الاتصالات ،المرئي كالتمفزيكف 

 ، سعر خدمة الاتصاؿ ، الشيرة التجارية لشبكة الاتصاؿ ، كسائؿ الدعاية  المسمكعة ،الحملبت 

 الحملبت ، أسعار الاتصاؿ الدكلي ،كفاءة المعمكمات ،  المتكفرة الأجيزةالمعمكمات عف 

 . (  جكدة التغطيةك أسعار الخدمات المضافة ،كالتخفيضات 

  عمى صعيد متغير العمر  4.2.7.2

تجاه خدمات الياتؼ الخمكم  كالتي تبيف الفركؽ في آراء المبحكثيف (4.9) الجدكؿ تشير البيانات في

عدـ كجكد فركؽ ظاىره في السمكؾ الاستيلبكي تجاه ، إلى لممستيمؾ الفمسطيني  يعزل لمتغير العمر

 حيث كاف مستكل الدلالة أكبر مف خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني  يعزل لمتغير العمر،

  ."أثر العكامؿ الاقتصادية"   في المجالات باستثناء 0.05

 ككانت ىذه 0.05حيث تبيف كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية حيث كانت قيمة الدلالة أقؿ مف 

، ككانت ( سنة 45 سنة إلى أقؿ مف 41) مقابؿ الفئة مف  ( سنة 25أقؿ مف  )الفركؽ الصالح الفئة 

، ككذلؾ الأمر لصالح ( سنة فأكثر 51) مقابؿ الفئة  ( سنة 25أقؿ مف  )الفركؽ أيضان لصالح الفئة 

، بالإضافة إلى ( سنة 35 سنة إلى أقؿ مف 31) مقابؿ الفئة  ( سنة 30 سنة إلى أقؿ مف 25 )الفئة 

، كأيضان لصالح ( سنة 40 سنة إلى أقؿ مف 36) مقابؿ  ( سنة 30 سنة إلى أقؿ مف 25مف   )الفئة 



 

كلصالح الفئة  ( سنة 45 سنة إلى أقؿ مف 41) مقابؿ  ( سنة 30 سنة إلى أقؿ مف 25مف   )الفئة 

، كلـ يلبحظ كجكد فركؽ بيف الفئات ( سنة فأكثر 51) مقابؿ  ( سنة 30 سنة إلى أقؿ مف 25مف   )

 30 سنة كلا تزيد عف 25، كبالتالي نجد أف المبحكثيف التي تقؿ أعمارىـ عف الأخرل في ما بينيا

سنة، ىـ أكثر المتأثريف بالعكامؿ الاقتصادية في سمككيـ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم 

لممقارنات  (LSD)نتائج اختبار يكضح  (4.9.1 )أكثر مف المبحكثيف مف الأعمار الأخرل، كالجدكؿ 

 .  العمرالبعدية بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة حسب متغير

في السمكؾ الاستيلبكي تجاه كيتبيف مف الجدكؿ أيضان بأنو لا يكجد اختلبؼ في آراء المبحكثيف 

 : في المجالات التاليةخدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني  يعزل لمتغير العمر،

العكامؿ . 4. العكامؿ الشخصية. 3. العكامؿ الاجتماعية. 2".  البيئية" العكامؿ الثقافية . 1

عناصر المزيج التسكيقي، ككاف ترتيب درجة تأثر الفئات مرتبة حسب الأكساط . 5. السيككلكجية

 : الحسابية كالتالي

 . سنة30 سنة إلى أقؿ مف 25مف  . 1

 . سنة 50 سنة إلى أقؿ مف 46مف . 2

 . سنة25أقؿ مف . 3

 . سنة45 سنة إلى أقؿ مف 41مف . 4

 . سنة40 سنة إلى أقؿ مف 36مف . 5

 . سنة35 سنة إلى أقؿ مف 31مف . 6

 . سنة فأكثر51. 7

المستوى التعميمي  عمى صعيد متغير 4.2.7.3



 

تجاه خدمات الياتؼ الخمكم كالتي تبيف الفركؽ في آراء المبحكثيف  (4.10)  الجدكؿتشير البيانات في

 في السمكؾ الاستيلبكي ةكجكد فركؽ ظاىرر المستكل التعميمي إلى لممستيمؾ الفمسطيني  يعزل لمتغي

حيث كاف مستكل تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير المستكل التعميمي، 

 : عند المجالات التالية0.05الدلالة أقؿ مف 

ثانكية عامة أك  )مقابؿ فئة  (بكالكريكس  )ككانت ىذه الفركؽ لصالح فئة : العكامؿ الاقتصادية .1

بالإضافة إلى الفركؽ ( دبمكـ ) مقابؿ فئة ( بكالكريكس ) ، كأيضان كانت الفركؽ لصالح فئة (أقؿ 

ماجستير  )، كأيضان لصالح فئة (ثانكية عامة أك أقؿ  )مقابؿ فئة  (ماجستير فأعمى  )لصالح فئة 

مقابؿ دبمكـ، كلـ يلبحظ كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا مما يشير إلى تأثر  (فأعمى 

المبحكثيف مف ذكم التعميـ العالي بالعكامؿ الاقتصادية المختمفة كالتي تؤثر في سمككيـ الاستيلبكي 

 .تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف

ثانكية عامة  )مقابؿ فئة  (ماجستير فأعمى  )ككانت الفركؽ لصالح " : البيئية " العكامؿ الثقافية . 2

) بالإضافة إلى الفركؽ لصالح فئة ( دبمكـ ) مقابؿ فئة ( ماجستير فأعمى ) ، كأيضان لصالح (أك أقؿ 

، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا، مما يشير إلى تأثر المبحكثيف (بكالكريكس 

المختمفة كالتي تؤثر في " البيئية " بالعكامؿ الثقافية  (ماجستير فأعمى  )مف ذكم التعميـ العالي 

 .سمككيـ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف

ثانكية عامة أك أقؿ  )مقابؿ فئة  (ماجستير فأعمى  )ككانت الفركؽ لصالح : العكامؿ الاجتماعية. 3

) بالإضافة إلى الفركؽ لصالح فئة ( دبمكـ ) مقابؿ فئة ( ماجستير فأعمى ) ، كأيضان لصالح       (

، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا، مما يشير إلى تأثر المبحكثيف (بكالكريكس 

بالعكامؿ الاجتماعية المختمفة كالتي تؤثر في سمككيـ  (ماجستير فأعمى  )مف ذكم التعميـ العالي 

الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، كما يلبحظ أيضان أف العكامؿ الاجتماعية تؤثر 



 

في سمكؾ المبحكثيف الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، كتزداد مجمؿ ىذه 

 . التأثيرات بزيادة المستكل التعميمي ليـ

ثانكية عامة أك أقؿ  )مقابؿ فئة  (ماجستير فأعمى  )ككانت الفركؽ لصالح : العكامؿ السيككلكجية. 4

) بالإضافة إلى الفركؽ لصالح فئة ( دبمكـ ) مقابؿ فئة ( ماجستير فأعمى ) ، كأيضان لصالح (

، كلـ يلبحظ كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا، مما يبيف أف العكامؿ (بكالكريكس 

السيككلكجية تؤثر عمى مف ىـ مف حممة الماجستير فأكثر مف تأثيرىا عمى باقي الفئات، مما يؤدم 

 .بالضركرة في التأثير عمى سمككيـ الاستيلبكي

كما يتبيف أنو لا يكجد فركؽ في آراء المبحكثيف باختلبؼ مستكياتيـ التعميمية تجاه العكامؿ المؤثرة في 

سمككيـ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، حيث كانت مستكل الدلالة أكبر مف 

 لمجالات العكامؿ الشخصية، ككاف ترتيب درجة تأثر الفئات مرتبة حسب الأكساط الحسابية 0.05

. 4 (ثانكية عامة أك أقؿ  ). 3 (بكالكريكس  ). 2 (ماجستير فأعمى  ). 1: ( 10.1.4)في الجدكؿ 

، بالإضافة إلى أنو تبيف لا يكجد فركؽ في آراء المبحكثيف باختلبؼ مستكياتيـ التعميمية (دبمكـ  )

تجاه العكامؿ المؤثرة في سمككيـ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، حيث كانت 

 لأثر عناصر المزيج التسكيقي ككاف ترتيب درجة تأثر الفئات مرتبة 0.05مستكل الدلالة أكبر مف 

. 4 (بكالكريكس  ). 3 (ثانكية عامة أك أقؿ  ). 2 (ماجستير فأعمى  ). 1حسب الأكساط الحسابية 

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات  (LSD)نتائج اختبار يكضح  ( 10.2.4 )كالجدكؿ ، (دبمكـ  )

 . المستكل التعميميالحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

  عمى صعيد متغير المينة4.2.7.4

تجاه خدمات الياتؼ الخمكم كالتي تبيف الفركؽ في آراء المبحكثيف  (4.11)تشير البيانات في الجدكؿ 

كجكد فركؽ ظاىره في السمكؾ الاستيلبكي تجاه ر المينة، إلى يعزل لمتغي لممستيمؾ الفمسطيني



 

حيث كاف مستكل الدلالة أقؿ مف ، المينةخدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير 

 : عند المجالات التالية0.05

، كأيضان لصالح (عامؿ  )مقابؿ  (طالب  )ككانت ىذه الفركؽ لصالح الفئة : العكامؿ الاقتصادية. 1

 (مكظؼ  )، كأيضان لصالح (تاجر  )مقابؿ  (مكظؼ  )بالإضافة إلى  (عامؿ  )مقابؿ  (مكظؼ  )

، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا، مما يشير إلى (عاطؿ عف العمؿ  )مقابؿ 

تأثر فئة المبحكثيف مف المكظفيف بسمككيـ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم أكثر مف تأثر 

 .باقي المبحكثيف في باقي الميف

، كأيضان (طالب  )مقابؿ  (عامؿ )ككانت ىذه الفركؽ لصالح الفئة " : البيئية " العكامؿ الثقافية . 2

 (عامؿ )، بالإضافة أف الفركؽ كانت لصالح الفئة (طالب  )مقابؿ  (عاطؿ عف العمؿ  )لصالح 

 )كأخيران كانت الفركؽ أيضان لصالح  (تاجر  )مقابؿ  (مكظؼ  )، كأيضان لصالح (تاجر  )مقابؿ 

 .، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا(تاجر ) مقابؿ  (عاطؿ عف العمؿ 

، كأيضان لصالح (طالب  )مقابؿ  (عامؿ )ككانت ىذه الفركؽ لصالح الفئة : العكامؿ السيككلكجية. 3

، كأيضان (مكظؼ  )مقابؿ  (عامؿ )، بالإضافة أف الفركؽ كانت لصالح الفئة (تاجر  )مقابؿ  (عامؿ)

 )مقابؿ  (مكظؼ  )، كأخيران كانت الفركؽ أيضان لصالح (عاطؿ عف العمؿ  )مقابؿ  (عامؿ)لصالح 

، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا، مما يشير أف فئة العماؿ يتأثركف (طالب 

أكثر مف غيرىـ بالعكامؿ السيككلكجية في سمككيـ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في 

 .فمسطيف

، كأيضان (طالب  )مقابؿ  (عامؿ )حيث كانت الفركؽ لصالح الفئة : أثر عناصر المزيج التسكيقي. 4

 )مقابؿ  (مكظؼ  )، كأخيران كانت الفركؽ أيضان لصالح (عاطؿ عف العمؿ  )مقابؿ  (عامؿ)لصالح 

، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا، مما يؤكد أيضان أف فئة العماؿ (طالب 



 

يتأثركف أكثر مف غيرىـ بالعكامؿ السيككلكجية في سمككيـ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم 

 .في فمسطيف

كجكد فركؽ ظاىره في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم كما تبيف أيضاُ إلى عدـ 

 لمجالات العكامؿ 0.05حيث كاف مستكل الدلالة أكبر مف ، المينةلممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير 

 (4.11.1))الاجتماعية، ككاف ترتيب درجة تأثر الفئات مرتبة حسب الأكساط الحسابية في الجدكؿ 

طالب، كمجالات العكامؿ الشخصية ككاف . 5عامؿ. 4تاجر . 3عاطؿ عف العمؿ. 2مكظؼ . 1

عاطؿ . 4طالب . 3مكظؼ. 2عامؿ. 1ترتيب درجة تأثر الفئات مرتبة حسب الأكساط الحسابية، 

تاجر، كبالتالي فإنو لا يكجد تأثير لمعكامؿ الاجتماعية كالشخصية عمى السمكؾ . 5عف العمؿ

نتائج يكضح  ( 4.11.2)كالجدكؿ الاستيلبكي لممبحكثيف كبغض النظر عف الميف التي يمارسكنيا، 

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة حسب  (LSD)اختبار 

 . المينةمتغير 

  عمى صعيد متغير مكاف السكف4.2.7.5   

تجاه خدمات الياتؼ الخمكم  كالتي تبيف الفركؽ في آراء المبحكثيف (4.12)تشير البيانات في الجدكؿ 

 في السمكؾ الاستيلبكي ةكجكد فركؽ ظاىرر مكاف السكف إلى عدـ يعزل لمتغي لممستيمؾ الفمسطيني

حيث كاف مستكل  ، مكاف السكفتجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير

، كلكف تبيف كجكد فركؽ في العكامؿ الاقتصادية كالاجتماعية حيث كاف 0.05الدلالة أكبر مف 

  :0.05مستكل الدلالة أقؿ مف 

كأيضان لصالح  (مخيـ  )مقابؿ  (قرية  )حيث كانت الفركؽ لصالح الفئة : العكامؿ الاقتصادية. 1

 .، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا(مخيـ  )مقابؿ  (مدينة  )الفئة 



 

كأيضان لصالح  (مخيـ  )مقابؿ  (قرية  )حيث كانت الفركؽ لصالح الفئة : العكامؿ الاجتماعية. 2

 . (مخيـ  )مقابؿ  (مدينة  )الفئة 

كتبيف أيضان أنو لا يكجد فركؽ بيف آراء المبحكثيف باختلبؼ مكاف السكف، لممجالات الثقافية، 

الشخصية، السيككلكجية كتأثير عناصر المزيج التسكيقي، ككاف ترتيب درجة تأثر الفئات مرتبة حسب 

 . مخيـ. 3مدينة . 2قرية . 1 ( 4.12.1)الأكساط الحسابية في الجدكؿ 

كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا، مما يشير إلى أف المبحكثيف مف سكاف القرل 

كالمدف يتأثركف بالعكامؿ الاقتصادية كالاجتماعية في سمككيـ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ 

الخمكم أكثر مف سكاف المخيمات، في حيف أنو لا يكجد تأثير لسمكؾ السكاف الاستيلبكي كباختلبؼ 

كالجدكؿ . أماكف سكنيـ لمعكامؿ الثقافية، الشخصية، السيككلكجية كتأثير عناصر المزيج التسكيقي

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات  (LSD)نتائج اختبار يكضح  ( 4.12.2)

 . مكاف السكفأفراد عينة الدراسة حسب متغير 

  عمى صعيد متغير الدخؿ4.2.7.6

تجاه خدمات الياتؼ  كالتي تبيف الفركؽ في آراء المبحكثيف (4.13)يلبحظ مف البيانات في الجدكؿ 

 في السمكؾ الاستيلبكي ةكجكد فركؽ ظاىرر الدخؿ، إلى يعزل لمتغي الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني

حيث كاف مستكل الدلالة أقؿ ، الدخؿتجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير 

 : عند المجالات التالية0.05مف 

 ( شيقؿ 2999 – 2000 )حيث كانت الفركؽ لصالح الفئة ذات الدخكؿ : المجالات الاقتصادية. 1

) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 3999- 3000) ، كأيضان لصالح الفئة ( شيقؿ 1500أقؿ مف  )مقابؿ الفئة 

 1999 – 1500) مقابؿ الفئة  ( 3999- 3000) بالإضافة لصالح الفئة ( شيقؿ 1500أقؿ مف 



 

، كلـ ( شيقؿ 1500أقؿ مف ) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 5000أكثر مف ) كأخيران لصالح الفئة  (شيقؿ 

 .يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا

أقؿ مف ) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 2999 – 2000 )حيث كانت لصالح الفئة : المجالات الاجتماعية. 2

 شيقؿ 1999 – 1500) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 2999 – 2000) ، كأيضان لصالح الفئة ( شيقؿ 1500

، ( شيقؿ 4999 – 4000) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 2999 – 2000) ، كذلؾ الأمر كلصالح الفئة (

، كلـ ( شيقؿ 1999 – 1500) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 3999- 3000 )بالإضافة كلصالح الفئة مف 

 .يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا

أقؿ مف ) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 2999 – 2000 )حيث كانت لصالح الفئة : المجالات الشخصية. 3

 شيقؿ 4999 – 4000) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 2999 – 2000) ، كأيضان لصالح الفئة ( شيقؿ 1500

، كلـ ( شيقؿ 4999 – 4000) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 5000أكثر مف ) ، كأخيران كلصالح الفئة (

 .يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا

أقؿ ) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 2999 – 2000 )حيث كانت لصالح الفئة : عناصر المزيج التسكيقي. 4

 1999 – 1500) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 2999 – 2000) ، كأيضان لصالح الفئة ( شيقؿ 1500مف 

، كأخيران ( شيقؿ 1500أكثر مف ) مقابؿ الفئة  ( شيقؿ 5000أكثر مف ) ، كذلؾ لصالح الفئة (شيقؿ 

، كلـ يتضح كجكد فركؽ ( شيقؿ 1999 – 1500) مقابؿ  ( شيقؿ 1500أكثر مف  )كلصالح الفئة 

بيف الفئات الأخرل في ما بينيا، مما يشير إلى أف الزيادة في الدخؿ تؤدم إلى زيادة السمكؾ 

الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ النقاؿ في فمسطيف، مما يؤدم إلى تأثر السمكؾ الشرائي للؤفراد بناء 

عمى زيادة دخكليـ في ظؿ تأثرىـ بالعكامؿ الاقتصادية، كالاجتماعية كالشخصية كبعناصر المزيج 

 .التسكيقي



 

 ظاىره في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات أنو لا تكجد فركؽ في (4.13.1) مف الجدكؿ يلبحظك

 0.05حيث كاف مستكل الدلالة أكبر مف ، الدخؿالياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير 

أكثر  ).1لمجالات العكامؿ الثقافية، ككاف ترتيب درجة تأثر الفئات مرتبة حسب الأكساط الحسابية 

- 3000 ). 4 ( شيقؿ 1500أقؿ مف  ). 3 ( شيقؿ 2999 – 2000 ). 2 ( شيقؿ 5000مف 

، بالإضافة لمجالات ( شيقؿ 4999 – 4000 ). 6( شيقؿ 1999 – 1500 ). 5 ( شيقؿ 3999

 – 2000 ). 1العكامؿ السيككلكجية، ككاف ترتيب درجة تأثر الفئات مرتبة حسب الأكساط الحسابية 

 1500أقؿ مف  ). 4 ( شيقؿ 1999 – 1500 ). 3( شيقؿ 5000أكثر مف  ). .2 ( شيقؿ 2999

، مما يشير إلى أنو لا يكجد ( شيقؿ 4999 – 4000 ). 6 ( شيقؿ 3999- 3000 ). 5 (شيقؿ 

ظاىره السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل اختلبؼ في 

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات  (LSD)نتائج اختبار يكضح  ( 4.13.2 )كالجدكؿ الدخؿ، لمتغير 

 . الدخؿالحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

  عمى صعيد متغير الشبكة 4.2.7.7

تجاه خدمات الياتؼ الخمكم  كالتي تبيف الفركؽ في آراء المبحكثيف (4.14)تشير البيانات في الجدكؿ 

كجكد فركؽ في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات ر الشبكة، إلى يعزل لمتغي لممستيمؾ الفمسطيني

، 0.05حيث كاف مستكل الدلالة أقؿ مف ،  الشبكةالياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير

 :عند المجالات التالية

، كأيضان (جكاؿ  )مقابؿ  (الكطنية مكبايؿ  )حيث كانت الفركؽ لصالح : العكامؿ الاقتصادية. 1

 (جكاؿ  )مقابؿ  (الشبكات الإسرائيمية  )كذلؾ كلصالح  (جكاؿ  )مقابؿ  (جكاؿ كالكطنية  )لصالح 

الكطنية  )كأخيران لصالح  (جكاؿ  )مقابؿ  (الكطنية مكبايؿ كالشبكات الإسرائيمية  )بالإضافة كلصالح 

، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل (الكطنية مكبايؿ ) مقابؿ  (مكبايؿ كالشبكات الإسرائيمية 



 

في ما بينيا، مما يشير إلى تأثير العكامؿ الاقتصادية لصالح الفئات المذككرة بدرجة أكبر مف العكامؿ 

 .تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطينيالأخرل 

كذلؾ  (جكاؿ  )مقابؿ  (جكاؿ كالكطنية  )حيث كانت الفركؽ لصالح " : البيئية" العكامؿ الثقافية . 2

، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما (جكاؿ )مقابؿ  (الشبكات الإسرائيمية  )كلصالح 

بينيا، مما يشير إلى تأثير العكامؿ الثقافية لصالح الفئات المذككرة بدرجة أكبر مف العكامؿ الأخرل 

 .تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني

، كأيضان (جكاؿ  )مقابؿ  (الكطنية مكبايؿ  )حيث كانت الفركؽ لصالح : العكامؿ الاجتماعية. 3

 )مقابؿ  (الشبكات الإسرائيمية  )، بالإضافة إلى كلصالح (جكاؿ  )مقابؿ  (جكاؿ كالكطنية  )لصالح 

، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات (الكطنية) مقابؿ ( جكاؿ كالكطنية ) ، كأخيران كلصالح (جكاؿ

 .الأخرل في ما بينيا

، بالإضافة إلى (جكاؿ  )مقابؿ  (جكاؿ كالكطنية  )حيث كانت الفركؽ لصالح : العكامؿ الشخصية. 4

 )مقابؿ  (جكاؿ كالكطنية  )كأخيران كلصالح  (جكاؿ  )مقابؿ  (جكاؿ كشبكات إسرائيمية  )كلصالح 

 .، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا(الكطنية

، بالإضافة (جكاؿ  )مقابؿ  (جكاؿ كالكطنية  )حيث كانت الفركؽ لصالح : العكامؿ السيككلكجية. 5

الكطنية  )مقابؿ  (جكاؿ كالكطنية  )، كأيضان (جكاؿ  )مقابؿ  (جكاؿ كشبكات إسرائيمية  )إلى كلصالح 

، كلـ يتضح كجكد فركؽ بيف (الكطنية) مقابؿ ( جكاؿ كشبكات إسرائيمية ) ، بالإضافة إلى كلصالح (

 .الفئات الأخرل في ما بينيا

مما يشير إؿ تأثير العكامؿ الاقتصادية كالثقافية كالاجتماعية كالشخصية كالسيككلكجية عمى سمكؾ 

 .المستيمكيف في تكجياتيـ الشرائية كبغض النظر عف الشبكة التي ينتمكف إلييا



 

في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ أنو لا تكجد فركؽ  ( 4.14.1) مف الجدكؿ يلبحظك

 لمجاؿ 0.05حيث كاف مستكل الدلالة أكبر مف ، الشبكةالخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير 

عناصر المزيج التسكيقي ، ككاف ترتيب درجة تأثر الفئات مرتبة حسب الأكساط الحسابية في الجدكؿ 

جكاؿ  ). 3 (الشبكات الإسرائيمية  ). 2 (الكطنية مكبايؿ كالشبكات الإسرائيمية  ). 1 ( 4.14.2 )

، مما يشير أنو لا يكجد (جكاؿ كشبكات إسرائيمية  ). 6 (جكاؿ  ). 5 (الكطنية ). 4 (كالكطنية 

عزل لمتغير تلممستيمؾ الفمسطيني بالنسبة لسمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم اختلبؼ ؿ

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات  (LSD)نتائج اختبار يكضح  ( 4.14.2 )كالجدكؿ الشبكة، 

 .الشبكةالحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

  عمى صعيد متغير نوع الاشتراؾ 4.2.7.8

تجاه خدمات الياتؼ  كالتي تبيف الفركؽ في آراء المبحكثيف (4.15)يلبحظ مف البيانات في الجدكؿ 

 فركؽ في السمكؾ ر نكع الاشتراؾ، إلى أنو لا تكجديعزل لمتغي الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني

حيث  ، نكع الاشتراؾالاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير 

 ، كلكف تبيف أنو يكجد فركؽ لممجالات التالية كالتي كاف مستكل 0.05كاف مستكل الدلالة أكبر مف 

 : كىي0.05الدلالة ليا  أقؿ مف 

 )، كأيضاُ لصالح (فاتكرة  )مقابؿ  (كرت  )حيث كانت الفركؽ لصالح : العكامؿ الاقتصادية. 1

، كلـ يتضح ( فاتكرة ) مقابؿ ( فاتكرة ككرت معان ) كأخيران لصالح ( كرت ) مقابؿ  (فاتكرة ككرت معان 

 .كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا

، كلـ يتضح (فاتكرة  )مقابؿ  (كرت  )حيث كانت الفركؽ لصالح " : البيئية " العكامؿ الثقافية . 2

 .كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا



 

، كلـ يتضح (كرت  )مقابؿ  (فاتكرة ككرت معان  )حيث كانت الفركؽ لصالح : العكامؿ الاجتماعية. 3

كجكد فركؽ بيف الفئات الأخرل في ما بينيا، مما يدؿ إلى عمى تأثير كؿ مف العكامؿ الاقتصادية، 

 .الثقافية كالاجتماعية في سمكؾ المستيمكيف الشرائية كبغض النظر عف نكع الاشتراؾ

في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ أنو لا تكجد فركؽ   ( 4.15.1 )كما يشير الجدكؿ 

 0.05حيث كاف مستكل الدلالة أكبر مف ، نكع الاشتراؾالخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير 

لمجالات العكامؿ السيككلكجية، كعناصر المزيج التسكيقي ، ككاف ترتيب درجة تأثر الفئات مرتبة 

، (كرت  ). 3 (فاتكرة  ). 2 (فاتكرة ككرت معان  ). 1 ( 28.4 )حسب جدكؿ الأكساط الحسابية 

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات الحسابية  (LSD)نتائج اختبار يكضح  ( 4.15.2 )كالجدكؿ 

 .نكع الاشتراؾلاستجابات أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

الفصؿ الخامس 

النتائج والتوصيات 

  مقدمة5.1

  نتائج الدراسة5.2
ما ىي العكامؿ الشخصية التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه : الأكؿالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف ؟ 

 عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه ركيجيما مدل تأثير عناصر المزيج الت: الثانيالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف ؟ 

ما ىي العكامؿ الاقتصادية التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه : الثالثالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف ؟ 

التي تؤثر في السمكؾ  الاستيلبكي " البيئية " ما ىي العكامؿ الثقافية : الرابعالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف ؟ 

ما ىي العكامؿ الاجتماعية التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي :  الخامس النتائج المتعمقة بالسؤاؿ

تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف؟ 

ما ىي العكامؿ السيككلكجية التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه : السادسالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف؟ 

التوصيات  5.3

 الفصؿ الخامس

 



 

  مقدمة5.1

          يعرض ىذا الفصؿ النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة كالتي بحثت في سمكؾ المستيمؾ 

تجاه خدمة الياتؼ الخمكم في فمسطيف، كمف ثـ سيتـ استعراض أىـ التكصيات التي تـ التكصؿ 

إلييا؛ كذلؾ لتمكيف الاستفادة منيا سكاء عمى مستكل الأفراد أك عمى مستكل الشركات العاممة 

 .كالميتمة بالسمكؾ الشرائي للؤفراد

  نتائج الدراسة5.2

 :يتناكؿ ىذا الجزء عرضان لأىـ النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة كالتي كاف مف أىميا

ما ىي العوامؿ الشخصية التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه : الأوؿالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

خدمات الياتؼ الخموي في فمسطيف ؟ 

 اقرب أنياأم  (2.12)كيستدؿ مف خلبؿ قيمة المتكسط الحسابي كالتي بمغ متكسطيا الحسابي العاـ 

 كعلبقة كبيرة ان  كبيرتأثيران مما يدؿ عمى أف ىناؾ ؛ إلى الدرجة الثانية حسب مقياس ليكرت الخماسي 

لمعكامؿ الشخصية عمى السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، كىذا ما يعزكه 

 المستقمة شخصيتو إنساف فمكؿ آخر؛ تختمؼ مف فرد إلى الإنسانيةالباحث إلى ككف أف الشخصية 

 مف رغباتو أساسان  كتككف مدفكعة آخرالتي تحرؾ سمككو كتدفعو نحك تفضيؿ منتج عمى منتج 

 كالتي بينت أف أكثر مف Heikki &Karjaluto,2001 دراسة أكدتوكاحتياجاتو الشخصية، كىذا ما 

نصؼ المبحكثيف أنيـ يقكمكف بتغيير ىكاتفيـ النقالة سنكيان، مع العمـ أف أسعار اليكاتؼ النقالة في 

. فنمندا ذات سعر مرتفع بالنسبة لباقي دكؿ الاتحاد الأكركبي

 عمى سموؾ المستيمؾ رويجيما مدى تأثير عناصر المزيج الت: الثانيالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

تجاه خدمات الياتؼ الخموي في فمسطيف ؟ 



 

 اقرب أنياأم  (2013)كيستدؿ مف خلبؿ قيمة المتكسط الحسابي كالتي بمغ متكسطيا الحسابي العاـ 

 كعلبقة كبيرة ان  كبيرتأثيران  مما يدؿ عمى أف ىناؾ ،إلى الدرجة الثانية حسب مقياس ليكرت الخماسي

 عمى السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في ركيجيلمعكامؿ لعناصر المزيج الت

 كطبيعة الخدمات ،دمات المقدمة كجكدة الخدماتخسعار اؿأفمسطيف، كىذا ما يعزكه الباحث إلى ككف 

 السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، كىذا ما ؿبتفعيتمعب دكران رئيسان كبارزان 

كالتي بينت  أف اقتناء المشترؾ الجزائرم لخط  (2006) العديد مف الدراسات كدراسة عامر أكدتو

 كأكدت أىميا جكدة التغطية، أسعار المكالمات، كما :الياتؼ المحمكؿ  يتحدد بثلبثة عكامؿ رئيسة

، كالتي خمصت إلى أف مف أىـ الأسباب في إقباؿ المشتركيف يعزل إلى ككف (2006)دراسة الدكيؾ 

 دراسة كقاد كأكدت بالإضافة إلى عاممي جكدة التغطية كجكدة الخدمة المقدمة، كما ،الشركة فمسطينية

 دراسة أماأف أىـ العكامؿ المؤثرة في اختيار شركة المحمكؿ ىي جكدة الصكت كالتغطية،  (2004)

(Barutcu,2007 ) الدعاية، كالحملبت  )  فقد بينت أف الكسائؿ الدعائية كالإعلبنية بشتى أنكاعيا

مف أىـ العكامؿ المؤثرة في سمكؾ المستيمؾ التركي تجاه خدمات  (كالتخفيضات، كالإعلبنات التجارية

. الياتؼ الخمكم

 

ما ىي العوامؿ الاقتصادية التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي تجاه : الثالثالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

خدمات الياتؼ الخموي في فمسطيف ؟ 

 اقرب إلى الدرجة الثانية أنياأم  (2.14)كيستدؿ مف خلبؿ قيمة المتكسط الحسابي كالتي بمغت 

 كعلبقة كبيرة لمعكامؿ الاقتصادية ان  كبيرتأثيران مما يدؿ عمى أف ىناؾ ، حسب مقياس ليكرت الخماسي 

عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، كىذا ما يعزكه الباحث إلى ككف 



 

العامؿ الاقتصادم كالمتمثؿ في مستكل دؿ الفرد كمستكاىا الشيرم يؤثر بشكؿ كبير كمباشر عمى 

. السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف

التي تؤثر في السموؾ  " البيئية " ما ىي العوامؿ الثقافية : الرابعالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

الاستيلاكي تجاه خدمات الياتؼ الخموي في فمسطيف ؟ 

 اقرب أنياأم  (2.401)كيستدؿ مف خلبؿ قيمة المتكسط الحسابي كالتي بمغ متكسطيا الحسابي العاـ 

 كعلبقة كبيرة ان  كبيرتأثيران مما يدؿ عمى أف ىناؾ ،إلى الدرجة الثانية حسب مقياس ليكرت الخماسي 

لمعكامؿ الثقافية البيئية عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، كىذا ما يعزكه 

 بشكؿ كاضح كمباشر بطبيعة الثقافة التي يتأثر ان  مكتسبان  سمكؾالإنسانيالباحث إلى ككف السمكؾ 

. تسكد المجتمع

ما ىي العوامؿ الاجتماعية التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي :  الخامس النتائج المتعمقة بالسؤاؿ

تجاه خدمات الياتؼ الخموي في فمسطيف؟ 

 اقرب أنياأم  (2.41)كيستدؿ مف خلبؿ قيمة المتكسط الحسابي كالتي بمغ متكسطيا الحسابي العاـ 

 كعلبقة كبيرة ان  كبيرتأثيران مما يدؿ عمى أف ىناؾ ، إلى الدرجة الثانية حسب مقياس ليكرت الخماسي 

لمعكامؿ الاجتماعية عمى السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، كىذا ما 

 حيث ، المحيطة بوالأسرية بالعكامؿ يتأثر ان  متغيران  سمكؾالإنسانييعزكه الباحث إلى ككف أف السمكؾ 

 في الياتؼ أخرل المجتمع الذم يعايشو يفرض عميو اختيار شبكة دكف أكأف طبيعة تكجو الأسرة 

 العكامؿ التي تؤثر عمى أىـ، كالتي بينت أف مف (2006) دراسة عامر أكدتوالخمكم، كىذا ما 

 خدمات الياتؼ الخمكم تمثمت في الجماعات المرجعية، في حيف أف دراسة قالسمكؾ الاستيلبكي تجا

كعكامؿ اجتماعية - بينت أنو بأنو لا يكجد ارتباط بيف رأم الجماعات المرجعية  (2010)الحاج صالح

. كالكلاء نحك علبمة تجارية محددة لأجيزة الياتؼ المحمكؿ– 



 

ما ىي العوامؿ السيكولوجية التي تؤثر في السموؾ الاستيلاكي : السادسالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

تجاه خدمات الياتؼ الخموي في فمسطيف؟ 

 اقرب أنياأم  (2.46)كيستدؿ مف خلبؿ قيمة المتكسط الحسابي كالتي بمغ متكسطيا الحسابي العاـ 

 كعلبقة كبيرة ان  كبيرتأثيران مما يدؿ عمى أف ىناؾ ،إلى الدرجة الثانية حسب مقياس ليكرت الخماسي 

لمعكامؿ السيككلكجية عمى السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، كىذا ما 

 ؛يعزكه الباحث إلى أف طبيعة السمكؾ الاستيلبكي لمفرد يخضع لمعديد مف المتغيرات التي تؤثر عميو

فالعادات كالتقاليد السائدة كالمستكل التعميمي كالتكجو الديني لدل الفرد تؤثر بكؿ كاضع عمى سمكؾ 

 (2008) باية دراسة أكدتودمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، كىذا ما خالفرد نحك تفضيؿ كاختيار 

 عمى أف لمعلبقات العامة كمف خلبؿ رسـ الصكرة الذىنية لمشركة الأثر الكبير في اختيار أكدتكالتي 

نما يدؿ كيعبر عف مساىمة العلبقات العامة في التأثير عمى إالمشغؿ، كىذا أف دؿ عمى شيء ؼ

 .القرار الشرائي لممستيمؾ النيائي بخدمة الياتؼ النقاؿ

 

 

 

 

 

 

 

 

التوصيات  5.3



 

بعدما تـ تناكؿ أىـ النتائج التي تـ التكصؿ إلييا مف خلبؿ تحميؿ البيانات كالنتائج الإحصائية، كالتي 

بينت أثر العكامؿ المحددة لسكؾ المستيمؾ تجاه خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف، فإنو سيتـ في 

 :ىذا الجزء تناكؿ أىـ التكصيات التي تـ التكصؿ إلييا عمى ضكء ىذه النتائج كأىميا

  مكاكبة إحداث التغييرات الإيجابية لقطاع المستيمكيف أك المشتركيف عمى خدمات الياتؼ

النقاؿ بكافة شرائحيـ الاجتماعية، كيككف ذلؾ مف خلبؿ مكائمة الحملبت كالخصكمات لكؿ 

طبقة مف طبقات المشتركيف، فمجمكعة الظركؼ البيئية التي يعيش فييا المستيمؾ كيؤثر 

كيتأثر بيا، تقكد بالضركرة إلى زيادة عدد المشتركيف عمى الشبكة كبالتالي زيادة الحصة 

 .السكقية لممشغؿ

  كذلؾ بزيادة ، الإبقاء عمى ديمكمة الاستثمار بعناصر المزيج التسكيقي كالعلبمة التجارية

كفاءة الإعلبنات في الجرائد كالمجلبت كقنكات الإعلبـ الاجتماعي كمراكز خدمات البيع 

بالتكازم مع إحداث بعض التغييرات في جكدة التغطية، كأسعار خدمات الاتصاؿ كالاتصاؿ 

 .الدكلي كباقة الخدمات المضافة المقدمة مف قبؿ شبكات الاتصاؿ

  أف يتـ استيداؼ كافة شرائح المجتمع باختلبؼ أعمارىـ، مستكياتيـ التعميمية، مينيـ، أماكف

نكا مشتركيف عمى إحدل الشبكات اتكاجدىـ، كحتى دخميـ كطريقة اشتراكيـ في ما إذا ما ؾ

نكا مشتركيف كرت أـ فاتكرة أك حتى الاثنيف معان اؾأالفمسطينية أك حتى الإسرائيمية، كسكاء 

 كذلؾ لتعزيز بناء جسكر الثقة معيـ ، بحيث لا يتـ ؛بالحملبت كالخصكمات كالميزات البيعية

خرل،  أك قطاع معيف دكف آخر سكاء مف المشتركيف الحالييف أالتركيز عمى فئة معينة دكف 

مما يزيد مف زيادة فرص بناء علبقات بيف جميع شرائح  ؛ أك المستيمكيف المستقبمييف

المجتمع كشبكة الاتصاؿ، بمحاكلة العمؿ عمى تصميـ البرامج التي تتلبءـ كحاجاتيـ، 

بالإضافة إلى الانكباب عمى ضركرة استمالة المشتركيف عمى الشبكات الإسرائيمية بزيادة 



 

دراكيـ كمحاكلة زيادة درجة الكعي لدييـ حكؿ الإمؾ الميزات التي تتكفر لدل كنيات اكعييـ كا 

 .ىـ الإسرائيمييف كالذيف يعممكف في ظركؼ مختمفةافالمشغميف الفمسطينييف مقارنة مع أقر

 بمحاكلة إدخاؿ المزيد مف التحسينات  (الكطنية ك جكاؿ  )ف اف الفمسطينيتاأف تقكـ الشركت

كالأدكات التقنية التي تقكـ بدعـ الخدمات المقدمة مف قبميا عمى اليكاتؼ الشخصية 

 .نتمائيـ ليا كالتزاميـ بشكؿ أكبر مع الشبكة أك المشغؿا كذلؾ لتعزيز ؛لمشتركييا

  ،تعزيز التكاصؿ مع المشتركيف كمحاكلة الإبقاء عمى علبقة معيـ في كافة أماكف تكاجدىـ

تماء ما بيف المشترؾ كالشبكة، فكعمؿ الزيارات اللبزمة ليـ كنكع مف بناء  علبقة الا

. كخصكصان في ظؿ المنافسة

 

 

انجذاول 
 "جذاول انخصبئص انذيًىغرافية نعيُة انذراسة : " جذاول انفصم انثبنث

 ٍفخبح اىخصذُخ : (3.0)جضوه 

مدى متوسطيا الحسابي الدرجة 

  فأقؿ2.33منخفضة 

 3.67-2.34 متكسطة

  فأعمى3.68 عالية

 
 ٍخغُر اىجْصحىزَع أفراص اىعُْت دطب : (3.1)جضوه 

 انًئىية انُسبة انعذد انًستىي انًتغير

 انجُس
 57% 442 طمر

 43% 334 أّثً

 

 ٍخغُر اىَطخىي اىخعيٍَُحىزَع أفراص اىعُْت دطب : (3.2)جضوه 

 انًئىية انُسبة انعذد انًستىي انًتغير

 22.2% 172  اقوأوثبّىَت عبٍت  انًستىي انتعهيًي



 

 15.2% 118 صبيىً

 53.1% 412 بنبىىرَىش

 9.5% 74 فأعيًٍبجطخُر 

 

 

 

 

 

 

 ٍخغُر اىعَرحىزَع أفراص اىعُْت دطب : (3.3)جضوه 

 انًئىية انُسبة انعذد انًستىي انًتغير

 انعًر

 44.8% 348 ضْت 25 أقو ٍِ

 ضْت ئىً أقو 25ٍِ 

  ضْت30ٍِ 
164 %21.1 

 ضْت ئىً أقو 31ٍِ 

  ضْت35ٍِ 
112 %14.4 

 ضْت ئىً أقو 36ٍِ 

  ضْت40ٍِ 
72 %9.3 

 ضْت ئىً أقو 41ٍِ 

  ضْت45ٍِ 
30 %3.9 

 50   ئىًضْت  46

 ضْت
40 %5.2 

 1.3% 10 ضْت فأمثر 51

 

 ٍخغُر اىَهْتحىزَع أفراص اىعُْت دطب : (4.3)جضوه 

 انًئىية انُسبة انعذد انًستىي انًتغير

 انًهُة

 27.8% 216 طبىب

 5.2% 40 عبٍو

 8% 62 حبجر

 44.1% 342 ٍىظف

 14.9% 116 عبطو عِ اىعَو

 

 ٍخغُر ٍنبُ اىطنِحىزَع أفراص اىعُْت دطب : (5.3)جضوه 

 انًئىية انُسبة انعذد انًستىي انًتغير

 يكبٌ انسكٍ

 15.7% 122 قرَت

 75.8% 588 ٍضَْت

 8.5% 66 ٍشٌُ

 

 



 

 

 

 ٍخغُر ّىع الاشخراكحىزَع أفراص اىعُْت دطب : (6.3)جضوه 

 انًئىية انُسبة انعذد انًستىي انًتغير

 َىع الاشتراك

 66% 512         مرث

 20.1% 156               فبحىرة

 13.9% 108   فبحىرة ومرث ٍعباً 

 

 ٍخغُر اىضسوحىزَع أفراص اىعُْت دطب : (7.3)جضوه 

 انًئىية انُسبة انعذد انًستىي انًتغير

 انذخم

 43% 334  شُنو1500أقو ٍِ 

1500  -1999 

 شُنو
104 %13.4 

 - 2000  

 شُنو2999
152 %19.6 

3000 – 3999  

 شُنو
96 %12.4 

 3.6% 28  شُنو4999-4000

 5000أمثر ٍِ 

 شُنو
62 %8 

 

 ٍخغُر اىشبنتحىزَع أفراص اىعُْت دطب : (8.3)جضوه 

 المئوية النسبة العدد المستوى المتغير

مشترؾ بخدمة الياتؼ 
 الخموي عمى شبكة

 87.6% 680 جكاؿ

 4.4% 34 الكطنية مكبايؿ

 5.4% 42 جكاؿ كالكطنية

 1.5% 12 شبكات إسرائيمية

جكاؿ كشبكات 
 إسرائيمية

4 %0.5 

كطنية كشبكات 
 إسرائيمية

4 %0.5 

 

 

 

 لأبعبص اىضراضت (  Cronbach Alpha  )  واىضرجت اىنيُتالاضخببّتٍعبٍو اىثببث ىَجبلاث ّخبئج : (9.3)جضوه

 يعبيم انثببت عذد انفقراتانًجبل 

 0.786 6 اىعىاٍو الاقخصبصَت عيً ضيىك اىَطخهيلأثر 



 

 0.746 7 عيً ضيىك اىَطخهيل" اىبُئُت " اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

 0.718 4  عيً ضيىك اىَطخهيلالاجخَبعُتاىعىاٍو أثر 

 0.702 5 اىعىاٍو اىششصُت عيً ضيىك اىَطخهيلأثر 

 0.819 8 اىعىاٍو اىطُنىىىجُت عيً ضيىك اىَطخهيلأثر 

 0.892 15  عيً ضيىك اىَطخهيلروَجٍعْبصر اىَسَج اىجأثر 

 0.922 45انذرجة انكهية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جذاول َتبئج انتحبنيم الاحصبئية: جذاول انفصم انرابع

 

 (4.1)جذول رقى 

 

التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الشخصية المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لمعكامؿ 
الخمكم في فمسطيف 

 

انرقى 
انتي تؤثر في انسهىك الاستهلاكي تجبِ خذيبت انهبتف انعىايم انشخصية 

 انخهىي في فهسطيٍ
الاَحراف انًعيبري انًتىسط انحسببي 

 785. 1.53اىهبحف اىْقبه َعخبر سضٍت أضبضُت لا ََنِ الاضخغْبء عْهب  1

 1.117 2.20  ىشضٍت اىهبحف اىْقبهاضخشضاٍٍفٍ " عَرٌ " َإثر ضٍْ  2

 1.026 2.19 ىيهبحف اىْقبه فٍ ششصُخٍ الاضخهلامُت اضخشضاٍٍَإثر  3

 1.159 2.32 ىشبنت هبحفٍ اىْقبه ببسخُبرٌحضفعٍْ اىرغبت فٍ اىخَُس  4

5 
 ىشبنت ببّخَبئٍحطبهٌ رغبخٍ فٍ اىَعرفت واىخغُُر بَىامبت أدضد اىخطىراث 

. هبحفٍ اىْقبه
2.27 1.063 

 1.03 2.102انًتىسط انحسببي انعبو  

 

العكامؿ الشخصية المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لأثر : (4.1.1)جدكؿ 
عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم في فمسطيف 



 

 انفقرات انرقى
انًتىسط 

 انحسببي

الاَحراف 

 انًعيبري
 انذرجة

قيًة 

tانًحسىبة  
انذلانة الاحصبئية 

1 
اىهبحف اىْقبه َعخبر سضٍت أضبضُت لا ََنِ 

الاضخغْبء عْهب 
 0.000 54.247 ٍْشفضت 0.785 1.53

2 
 ىشضٍت اضخشضاٍٍفٍ " عَرٌ " َإثر ضٍْ 

 اىهبحف اىْقبه
 0.000 54.813 ٍْشفضت 1.117 2.20

3 
 ىيهبحف اىْقبه فٍ ششصُخٍ اضخشضاٍٍَإثر 

الاضخهلامُت 
 0.000 59.482 ٍْشفضت 1.026 2.19

4 
 ىشبنت ببسخُبرٌحضفعٍْ اىرغبت فٍ اىخَُس 

هبحفٍ اىْقبه 
 0.000 55.760 ٍْشفضت 1.159 2.32

5 

حطبهٌ رغبخٍ فٍ اىَعرفت واىخغُُر بَىامبت 

 ىشبنت هبحفٍ ببّخَبئٍأدضد اىخطىراث 

. اىْقبه
 0.000 59.418 ٍْشفضت 1.063 2.27

 0.000 83.435 ٍْشفضت 0.70148 2.1010اىضرجت اىنيُت 

 

 ( 4.2 ) جذول رقى

 عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمات التركيجيالمتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية نحك اثر عناصر المزيج 
. الياتؼ الخمكم في فمسطيف

انرقى 
انتي تؤثر في انسهىك الاستهلاكي تجبِ عُبصر انًزيج انترويجي 

 خذيبت انهبتف انخهىي في فهسطيٍ
الاَحراف انًعيبري انًتىسط انحسببي 

 791. 1.65 ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌَإثر ضعر سضٍت الاحصبه فٍ  1

 950. 1.92 ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌحطبهٌ أضعبر الاحصبه اىضوىٍ فٍ  2

 985. 1.93 ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اّخقبئٍحطبهٌ أضعبر اىشضٍبث اىَضبفت فٍ  3

 980. 1.84  ىشبنت هبحفٍ اىْقبهاسخُبرٌفٍ حطبهٌ جىصة اىخغطُت والاحصبه  4

5 
 ىشبنت هبحفٍ اسخُبرٌفٍ "اىراصَى " حإثر وضبئو اىضعبَت  اىَطَىعت 

 اىْقبه
2.48 1.175 

6 
فٍ  الإعلاُّت اىَرئٍ مبىخيفسَىُ واىيىدبث الإعلاُحإثر وضبئو 

  ىشبنت هبحفٍ اىْقبهاسخُبرٌ
2.44 1.101 

7 
" فُطبىك، حىَخر " حطبهٌ ٍىاقع اىخىاصو الاجخَبعٍ الاىُنخروُّت ٍثو 

.  ىشبنت هبحفٍ اىْقبهاسخُبرٌفٍ 
2.46 1.104 

 1.092 2.54 . ىشبنت هبحفٍ اىْقبهاسخُبرٌفٍ حإثر ئعلاّبث اىجرائض واىَجلاث  8

9 
 ىشبنت هبحفٍ اسخُبرٌفٍ حىفر قْىاث اىبُع ىشبنت هبحفٍ اىْقبه َطبهٌ 

 اىْقبه
2.38 1.069 

 985. 1.94  ىشبنت هبحفٍ اىْقبهاسخُبرٌفٍ حطبهٌ اىذَلاث واىخشفُضبث  10

 1.021 2.15 ىهب اّضَبٍٍحطبهٌ اىشهرة اىخجبرَت ىشبنت الاحصبه فٍ  11

 958. 2.06 ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌ َطبهٌ فٍ والأجهسةحْىع اىذَلاث  12

13 
مفبءة اىَعيىٍبث اىَخىفرة واىطرَعت عِ اىشضٍبث واىعروضبث حطبهٌ 

 ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌفٍ 
1.98 .951 

14 
 اىَخىفرة واىعروضبث اىَقضٍت عيُهب ٍِ الأجهسةحىفر اىَعيىٍبث عِ 

.  ىهباسخُبرٌسلاه شرمت الاحصبه َطبهٌ فٍ 
2.05 .984 

15 
حطبهٌ اىَطإوىُت الاجخَبعُت واىرعبَبث اىخٍ حقىً بهب شرمبث 

 ىهب اسخُبرٌالاحصبلاث فٍ 
2.22 1.018 

 1.01 2.136انًتىسط انحسببي انعبو  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

عناصر المزيج المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لأثر : (4.2.1)جدكؿ 
عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم في فمسطيف  ركيجيالت

 انفقرات انرقى
انًتىسط 

 انحسببي

الاَحراف 

 انًعيبري
 انذرجة

قيًة 

t 

 انًحسىبة

انذلانة الاحصبئية 

1 
 ىشبنت هبحفٍ اسخُبرٌَإثر ضعر سضٍت الاحصبه فٍ 

اىْقبه 
 0.000 58.105 ٍْشفضت 0.791 1.65

2 
ىشبنت  اسخُبرٌحطبهٌ أضعبر الاحصبه اىضوىٍ فٍ 

 هبحفٍ اىْقبه
 0.000 56.256 ٍْشفضت 0.950 1.92

3 
 ىشبنت اّخقبئٍحطبهٌ أضعبر اىشضٍبث اىَضبفت فٍ 

هبحفٍ اىْقبه 
 0.000 54.645 ٍْشفضت 0.985 1.93

4 
 ىشبنت اسخُبرٌفٍ حطبهٌ جىصة اىخغطُت والاحصبه 

 هبحفٍ اىْقبه
 0.000 52.313 ٍْشفضت 0.980 1.84

5 
فٍ "اىراصَى " حإثر وضبئو اىضعبَت  اىَطَىعت 

  ىشبنت هبحفٍ اىْقبهاسخُبرٌ
 0.000 58.731 ٍخىضطت 1.175 2.48

6 
 اىَرئٍ مبىخيفسَىُ واىيىدبث الإعلاُحإثر وضبئو 

  ىشبنت هبحفٍ اىْقبهاسخُبرٌفٍ  الإعلاُّت
 0.000 61.702 ٍخىضطت 1.101 2.44

7 
" حطبهٌ ٍىاقع اىخىاصو الاجخَبعٍ الاىُنخروُّت ٍثو 

.  ىشبنت هبحفٍ اىْقبهاسخُبرٌفٍ " فُطبىك، حىَخر 
 0.000 62.098 ٍخىضطت 1.104 2.46

8 
 ىشبنت اسخُبرٌفٍ حإثر ئعلاّبث اىجرائض واىَجلاث 

 .هبحفٍ اىْقبه
 0.000 64.808 ٍخىضطت 1.092 2.54

9 
فٍ حىفر قْىاث اىبُع ىشبنت هبحفٍ اىْقبه َطبهٌ 

  ىشبنت هبحفٍ اىْقبهاسخُبرٌ
 0.000 61.906 ٍخىضطت 1.069 2.38

10 
 ىشبنت هبحفٍ اسخُبرٌفٍ حطبهٌ اىذَلاث واىخشفُضبث 

 اىْقبه
 0.000 54.909 ٍْشفضت 0.985 1.94

11 
 اّضَبٍٍحطبهٌ اىشهرة اىخجبرَت ىشبنت الاحصبه فٍ 

ىهب 
 0.000 58.710 ٍْشفضت 1.021 2.15

12 
 ىشبنت اسخُبرٌ َطبهٌ فٍ والأجهسةحْىع اىذَلاث 

هبحفٍ اىْقبه 
 0.000 59.880 ٍْشفضت 0.958 2.06

13 
مفبءة اىَعيىٍبث اىَخىفرة واىطرَعت عِ اىشضٍبث 

 ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌواىعروضبث حطبهٌ فٍ 
 0.000 57.877 ٍْشفضت 0.951 1.98

14 

 اىَخىفرة واىعروضبث الأجهسةحىفر اىَعيىٍبث عِ 

اىَقضٍت عيُهب ٍِ سلاه شرمت الاحصبه َطبهٌ فٍ 

.  ىهباسخُبرٌ
 0.000 58.097 ٍْشفضت 0.984 2.05

15 
حطبهٌ اىَطإوىُت الاجخَبعُت واىرعبَبث اىخٍ حقىً بهب 

 ىهب اسخُبرٌشرمبث الاحصبلاث فٍ 
 0.000 60.635 ٍْشفضت 1.018 2.22

 0.000 92.827 ٍْشفضت 0.64082 2.1354اىضرجت اىنيُت 

 

 (4.3)جذول رقى 

المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لمعكامؿ الاقتصادية التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات 
الياتؼ الخمكم في فمسطيف 



 

انًتىسطبت انحسببية  الاَحرافبت انًعيبرية
انعىايم الاقتصبدية انتي تؤثر في انسهىك الاستهلاكي تجبِ خذيبت انهبتف 

 انخهىي في فهسطيٍ
 انرقى

" سضٍت الاحصبه "  ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌَإثر صسيٍ فٍ  2.01 1.098 1 

.857 1.81 
ّىمُب، ضبٍطىّج، أٌ فىُ، بلاك " ىجهبز الاحصبه اّخقبئٍَطبهٌ صسيٍ فٍ 

 "اىز ....بُرٌ
2 

1.085 2.35 
سضٍت "  ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌَعسز عَو أدض أفراص أضرحٍ فٍ 

 ".الاحصبه 
3 

.  ىهباسخُبرٌحعسز أضعبر سضٍبث اىشبنت ٍِ  1.96 896. 4 

.  ىشبنت هبحفٍ اىْقبهاسخُبرٌحإثر زَبصة صسيٍ عيً  2.37 1.190 5 

1.166 2.34 
َطبهٌ صسيٍ بشرائٍ ىهبحفٍ اىْقبه ٍِ ّفص اىشرمت اىخٍ حقضً ىٍ سضٍت 

. الاحصبه
6 

  انًتىسط انحسببي انعبو 2.14 1.048

 

 

 

المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لأثر العكامؿ الاقتصادية : (4.3.1)جدكؿ 
عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم في فمسطيف 

 انفقرات انرقى
انًتىسط 

 انحسببي

الاَحراف 

 انًعيبري
 انذرجة

قيًة 

tانًحسىبة  
انذلانة الاحصبئية 

1 

سضٍت الاحصبه "  ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌَإثر صسيٍ فٍ 

 51.081 ٍْشفضت 1.098 2.01" 
0.000 

2 

ّىمُب، ضبٍطىّج، " ىجهبز الاحصبه اّخقبئٍَطبهٌ صسيٍ فٍ 

 58.974 ٍْشفضت 0.857 1.81 "اىز ....أٌ فىُ، بلاك بُرٌ
0.000 

3 

 ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌَعسز عَو أدض أفراص أضرحٍ فٍ 

 60.292 ٍخىضطت 1.085 2.35 "سضٍت الاحصبه" 
0.000 

 0.000 60.874 ٍْشفضت 0.896 1.96.  ىهباسخُبرٌحعسز أضعبر سضٍبث اىشبنت ٍِ  4

 0.000 55.563 ٍخىضطت 1.190 2.37.  ىشبنت هبحفٍ اىْقبهاسخُبرٌحإثر زَبصة صسيٍ عيً  5

6 

َطبهٌ صسيٍ بشرائٍ ىهبحفٍ اىْقبه ٍِ ّفص اىشرمت اىخٍ حقضً 

 55.851 ٍخىضطت 1.166 2.34. ىٍ سضٍت الاحصبه
0.000 

 0.000 90.495 ٍْشفضت 0.65903 2.1409اىضرجت اىنيُت 

 

 (4.4)جذول رقى 
تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات التي " البيئية " عكامؿ الثقافية لؿالمتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 

الياتؼ الخمكم في فمسطيف 
 

انرقى 
انتي تؤثر في انسهىك الاستهلاكي " انبيئية " انعىايم انثقبفية 

 تجبِ خذيبت انهبتف انخهىي في فهسطيٍ

انًتىسط 

انحسببي 
الاَحراف انًعيبري 

1 
"  ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌ زٍلائٍ فٍ اىعَو فٍ اسخُبرَعسز 

" سضٍت الاحصبه 
2.43 1.142 

2 
سضٍت "  ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌ ٍِ دىىٍ فٍ اسخُبرَطبهٌ 

" الاحصبه 
2.48 1.074 

3 
سضٍت "  ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌحإثر علاقبحٍ اىششصُت فٍ 

" الاحصبه 
2.49 1.139 



 

4 
 ىشبنت هبحفٍ اسخُبرٌؤثر حفضُلاحٍ اىششصُت وطوقٍ اىشبص فٍ ث

" سضٍت الاحصبه " اىْقبه 
2.16 1.038 

 1.193 2.33.  ىىطٍْ َذضص ىٍ اىخفضُو بُِ اىَشغيُِ اىفيططُُُِْ فقظاّخَبئٍئُ  5

 1.242 2.55.  ىشبنت هبحفٍ اىْقبهببسخُبرٌَىثر ٍرمسٌ اىىظُفٍ  6

7 
 لأدضي شرمبث اىهبحف اىشيىٌ ببّخَبئٍحفرض عيٍ طبُعت عَيٍ 

.  صاسو ّفص اىشبنتالأقو ٍِ أضعبر الاحصبه مبضخفبصة
2.37 1.172 

 1.142 2.401انًتىسط انحسببي انعبو  

 

" العكامؿ الثقافية المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لأثر : (4.1.4.)جدكؿ 
عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم في فمسطيف "  البيئية 

 انفقرات انرقى
انًتىسط 

 انحسببي

الاَحراف 

 انًعيبري
 انذرجة

قيًة 

tانًحسىبة  
انذلانة الاحصبئية 

1 
 ىشبنت اسخُبرٌ زٍلائٍ فٍ اىعَو فٍ اسخُبرَعسز 

" سضٍت الاحصبه " هبحفٍ اىْقبه 
 0.000 59.299 ٍخىضطت 1.142 2.43

2 
 ىشبنت هبحفٍ اسخُبرٌ ٍِ دىىٍ فٍ اسخُبرَطبهٌ 

" سضٍت الاحصبه " اىْقبه 
 0.000 64.383 ٍخىضطت 1.074 2.48

3 
 ىشبنت هبحفٍ اسخُبرٌحإثر علاقبحٍ اىششصُت فٍ 

" سضٍت الاحصبه " اىْقبه 
 0.000 61.000 ٍخىضطت 1.139 2.49

4 
حإثر حفضُلاحٍ اىششصُت وطوقٍ اىشبص فٍ 

" سضٍت الاحصبه "  ىشبنت هبحفٍ اىْقبه اسخُبرٌ
 0.000 57.900 ٍْشفضت 1.038 2.16

5 
 ىىطٍْ َذضص ىٍ اىخفضُو بُِ اىَشغيُِ اّخَبئٍئُ 

. اىفيططُُُِْ فقظ
 0.000 54.391 ٍْشفضت 1.193 2.33

6 
 ىشبنت هبحفٍ ببسخُبرٌَىثر ٍرمسٌ اىىظُفٍ 

. اىْقبه
 0.000 57.218 ٍخىضطت 1.242 2.55

7 

 لأدضي شرمبث ببّخَبئٍحفرض عيٍ طبُعت عَيٍ 

 الأقو ٍِ أضعبر الاحصبه مبضخفبصةاىهبحف اىشيىٌ 

. صاسو ّفص اىشبنت
 0.000 56.343 ٍخىضطت 1.172 2.37

 0.000 92.880 ٍخىضطت 0.72054 2.4024اىضرجت اىنيُت 

 

 

 

 

 ( 4.5 )جذول رقى  

  

المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لمعكامؿ الاجتماعية التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات 
 الياتؼ الخمكم في فمسطيف

انرقى 
انتي تؤثر في انسهىك الاستهلاكي تجبِ خذيبت انعىايم الاجتًبعية 

 انهبتف انخهىي في فهسطيٍ
الاَحراف انًعيبري انًتىسط انحسببي 

 1.098 2.24 . ىْفص اىشبنتلاضخشضاٍٍ أدض أفراص أضرحٍ ىشبنت ٍذضصة اضخشضاًَطبهٌ  1

2 
 ىْفص ببقخْبئٍ الأجهسة أدض أفراص أضرحٍ ىْىعُت ٍعُْت ٍِ اسخُبرَطبهٌ 

. اىْىعُت 
2.77 1.134 

 979. 2.22  ىشضٍت اىهبحف اىْقبهاضخشضاٍٍفٍ َإثر عَيٍ  3

 1.150 2.42حطبهٌ ظروف عَيٍ بخذضَض شبنت الاحصبه اىخٍ أقخُْهب  4



 

 1.09 2.41انًتىسط انحسببي انعبو  

 
 الاجتماعيةالعكامؿ المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لأثر : (4.5.1)جدكؿ 

عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم في فمسطيف 

 انفقرات انرقى
انًتىسط 

 انحسببي

الاَحراف 

 انًعيبري
 انذرجة

قيًة 

tانًحسىبة  
انذلانة الاحصبئية 

1 
 أدض أفراص أضرحٍ ىشبنت ٍذضصة اضخشضاًَطبهٌ 

 . ىْفص اىشبنتلاضخشضاٍٍ
 0.000 56.884 ٍْشفضت 1.098 2.24

2 
 أدض أفراص أضرحٍ ىْىعُت ٍعُْت ٍِ اسخُبرَطبهٌ 

 ىْفص اىْىعُت ببقخْبئٍ الأجهسة
 0.000 68.142 ٍخىضطت 1.134 2.77

 0.000 63.281 ٍْشفضت 0.979 2.22  ىشضٍت اىهبحف اىْقبهاضخشضاٍٍفٍ َإثر عَيٍ  3

4 
حطبهٌ ظروف عَيٍ بخذضَض شبنت الاحصبه اىخٍ 

أقخُْهب 
 0.000 58.673 ٍخىضطت 1.150 2.42

 0.000 90.223 ٍخىضطت 0.74582 2.4156اىضرجت اىنيُت 

 

 

 

 

 

 

 (4.6)جذول رقى 

التي تؤثر في السمكؾ الاستيلبكي تجاه السيككلكجية المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية نحك اثر العكامؿ 
 خدمات الياتؼ الخمكم في فمسطيف

 
 انرقى

انتي تؤثر في انسهىك الاستهلاكي تجبِ خذيبت انهبتف انعىايم انسيكىنىجية 

 انخهىي في فهسطيٍ
الاَحراف انًعيبري انًتىسط انحسببي 

 1.075 2.27 ىشضٍت اىهبحف اىْقبه اضخشضاٍٍَإثر اىَْبر الاجخَبعٍ واىجى اىعبً فٍ اىَجخَع فٍ  1

 966. 2.21 ىشضٍت اىهبحف اىْقبه اضخشضاٍٍ فٍ واهخَبٍبحٍَطبهٌ طوقٍ، حفضُيٍ  2

 1.155 2.54 ىشضٍت اىهبحف اىْقبه  اضخشضاٍٍَإثر ٍطخىي حذصُيٍ اىعيٍَ فٍ  3

 998. 2.09 ىشضٍت اىهبحف اىْقبه اضخهلامٍٍجبىٍ اىَهٍْ َعسز ٍِ  4

 1.291 2.79 .ىشضٍت اىهبحف اىْقبه وٍب َخبعهب ٍِ سضٍبث ٍضبفت اقخْبئٍَإثر اىضَِ فٍ  5

 1.248 2.87 ىشضٍت اىهبحف اىْقبه اضخشضاٍٍحطبهٌ اىعبصاث واىخقبىُض اىطبئضة فٍ  6

 1.191 2.76 ىشضٍت اىهبحف اىْقبه اضخشضاٍٍحطبهٌ اىقٌُ الاجخَبعُت اىطبئضة فٍ  7

 980. 2.15 ىشضٍت اىهبحف اىْقبه ببضخشضاٍٍ ىضٌ والإصراكحإثر صرجت اىىعٍ  8

 1.113 2.46انًتىسط انحسببي انعبو  

 

العكامؿ السيككلكجية المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لأثر : (4.6.1)جدكؿ 
عمى سمكؾ المستيمؾ تجاه خدمة الياتؼ الخمكم في فمسطيف 

 انفقرات انرقى
انًتىسط 

 انحسببي

الاَحراف 

 انًعيبري
 انذرجة

قيًة 

tانًحسىبة  
انذلانة الاحصبئية 

1 
َإثر اىَْبر الاجخَبعٍ واىجى اىعبً فٍ اىَجخَع فٍ 

 ىشضٍت اىهبحف اىْقبه اضخشضاٍٍ
 0.000 58.715 ٍْشفضت 1.075 2.27



 

2 
 ىشضٍت اضخشضاٍٍ فٍ واهخَبٍبحٍَطبهٌ طوقٍ، حفضُيٍ 

اىهبحف اىْقبه 
 0.000 63.628 ٍْشفضت 0.966 2.21

3 
 ىشضٍت اىهبحف اضخشضاٍٍَإثر ٍطخىي حذصُيٍ اىعيٍَ فٍ 

اىْقبه 
 0.000 61.192 ٍخىضطت 1.155 2.54

 0.000 58.351 ٍْشفضت 0.998 2.09 ىشضٍت اىهبحف اىْقبه اضخهلامٍٍجبىٍ اىَهٍْ َعسز ٍِ  4

5 
ىشضٍت اىهبحف اىْقبه وٍب َخبعهب ٍِ  اقخْبئٍَإثر اىضَِ فٍ 

 .سضٍبث ٍضبفت
 0.000 60.217 ٍخىضطت 1.291 2.79

6 
 ىشضٍت اىهبحف اضخشضاٍٍحطبهٌ اىعبصاث واىخقبىُض اىطبئضة فٍ 

اىْقبه 
 0.000 64.086 ٍخىضطت 1.248 2.87

7 
 ىشضٍت اىهبحف اضخشضاٍٍحطبهٌ اىقٌُ الاجخَبعُت اىطبئضة فٍ 

اىْقبه 
 0.000 64.527 ٍخىضطت 1.191 2.76

8 
 ىشضٍت اىهبحف ببضخشضاٍٍ ىضٌ والإصراكحإثر صرجت اىىعٍ 

اىْقبه 
 0.000 61.183ٍْشفضت  0.980 2.15

 0.000 92.155 ٍخىضطت 0.74324 2.4588اىضرجت اىنيُت 

 

 تجاه لأثر العكامؿ المؤثرةالمتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة : (7.4)جدكؿ 
  مجتمعةخدمة الياتؼ الخمكم في فمسطيف

انًجبل  انرقى
انًتىسط 

 انحسببي

الاَحراف 

 انًعيبري
 انذرجة

قيًة 

tانًحسىبة  
انذلانة الاحصبئية 

 0.000 83.435 ٍْشفضت 0.70148 2.1010 اىعىاٍو اىششصُت عيً ضيىك اىَطخهيلأثر  1

 0.000 92.827ٍْشفضت  0.64082 2.1354 عْبصر اىَسَج اىخطىَقٍ عيً ضيىك اىَطخهيلأثر  2

 0.000 90.495ٍْشفضت  0.65903 2.1409 اىعىاٍو الاقخصبصَت عيً ضيىك اىَطخهيلأثر  3

 0.000 92.880 ٍخىضطت 0.72054 2.4024 عيً ضيىك اىَطخهيل" اىبُئُت " اىعىاٍو اىثقبفُت أثر  4

 0.000 90.223 ٍخىضطت 0.74582 2.4156  عيً ضيىك اىَطخهيلالاجخَبعُتاىعىاٍو أثر  5

 0.000 92.155 ٍخىضطت 0.74324 2.4588 اىعىاٍو اىطُنىىىجُت عيً ضيىك اىَطخهيلأثر  6

 0.000 123.874 ٍْشفضت 0.50738 2.2562اىضرجت اىنيُت 

 

 

 

 

 

 

 

 

لسمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ ؿلمعينات المستقمة لاستجابة أفراد العينة " t"نتائج اختبار : (8.4)جدكؿ 
الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني  يعزل لمتغير الجنس 

 انعذدانجُس انًجبل 
انًتىسط 

انحسببي 
يستىي انذلانة " t"قيًة الاَحراف انًعيبري

اىعىاٍو الاقخصبصَت عيً ضيىك أثر 

 اىَطخهيل

 0.64150 2.0505 442طمر 
4.447 0.000 

 0.66379 2.2605 334أّثً 

عيً " اىبُئُت " اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.72023 2.3135 442طمر 
3.993 0.000 

 0.70495 2.5201 334أّثً 



 

 عيً ضيىك الاجخَبعُتاىعىاٍو أثر 

 اىَطخهيل

 0.73351 2.3303 442طمر 
3.694 0.000 

 0.74808 2.5284 334أّثً 

اىعىاٍو اىششصُت عيً ضيىك أثر 

 اىَطخهيل

 0.74075 2.0525 442طمر 
2.223 0.026 

 0.64131 2.1653 334أّثً 

اىعىاٍو اىطُنىىىجُت عيً ضيىك أثر 

 اىَطخهيل

 0.78077 2.3942 442طمر 
2.795 0.005 

 0.68226 2.5442 334أّثً 

عْبصر اىَسَج اىخطىَقٍ عيً ضيىك أثر 

 اىَطخهيل

 0.61972 2.1385 442طمر 
0.153 0.878 

 0.66864 2.1313 334أّثً 

اىضرجت اىنيُت 
 0.50571 2.2069 442طمر 

3.132 0.002 
 0.50295 2.3215 334أّثً 

 

 

 

 

 

 

 

 نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات :( 9.4)جدكؿ 
 الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني  يعزل لمتغير العمر

يصذر انتببيٍ انًجبل 
يجًىع 

انًربعبت 

درجبت 

انحرية 

يتىسط 

انًربعبت 

" ف"قيًة 

 انًحسىبة
يستىي انذلانة 

العكامؿ الاقتصادية أثر 
 عمى سمكؾ المستيمؾ

 1.651 6 9.906بيف المجمكعات 
3.886 

 

0.001 

 
 769 326.690داخؿ المجمكعات 

0.425 
 775 336.596المجمكع  

" العكامؿ الثقافية أثر 
عمى سمكؾ " البيئية 

 المستيمؾ

 0.618 6 3.706بيف المجمكعات 

1.191 

 

0.309 

 
 0.518 769 398.662داخؿ المجمكعات 

 775 402.368المجمكع  
العكامؿ الاجتماعية أثر 

 عمى سمكؾ المستيمؾ

 0.504 6 3.027بيف المجمكعات 

0.906 

 

0.490 

 
 0.557 769 428.069داخؿ المجمكعات 

 775 431.096المجمكع  
العكامؿ الشخصية أثر 

 عمى سمكؾ المستيمؾ

 0.174 6 1.042بيف المجمكعات 

0.351 

 

0.909 

 
 0.495 769 380.317داخؿ المجمكعات 

 775 381.359المجمكع  
العكامؿ أثر 

السيككلكجية عمى 
 سمكؾ المستيمؾ

 0.633 6 3.796بيف المجمكعات 

1.147 

 

0.333 

 
 0.552 769 424.322داخؿ المجمكعات 

 775 428.118المجمكع  
عناصر المزيج أثر 

التسكيقي عمى سمكؾ 
 المستيمؾ

 0.746 6 4.474بيف المجمكعات 

1.827 

 

0.091 

 
 0.408 769 313.780داخؿ المجمكعات 

 775 318.254المجمكع  



 

 الدرجة الكمية
 0.406 6 2.438بيف المجمكعات 

1.585 

 

0.148 

 
 0.256 769 197.077داخؿ المجمكعات 

 775 199.515المجمكع  
 

 في متكسطات السمكؾ  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة:(4.9.1)دكؿ ج
الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني  يعزل لمتغير العمر 

انعذد انعًر انًجبل 
انًتىسط 

انحسببي 
الاَحراف انًعيبري 

اىعىاٍو الاقخصبصَت عيً أثر 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.61246 2.1849 348  ضْت25أقو ٍِ 

 0.75047 2.2541 164  ضْت30 ضْت ئىً أقو ٍِ 25ٍِ 

 0.59648 2.0595 112  ضْت35 ضْت ئىً أقو ٍِ 31ٍِ 

 0.53683 2.0231 72  ضْت40 ضْت ئىً أقو ٍِ 36ٍِ 

 0.75167 1.8222 30  ضْت45 ضْت ئىً أقو ٍِ 41ٍِ 

 0.73859 2.0917 40  ضْت50 –  ضْت 46

 0.88889 1.6667 10  ضْت فأمثر51

اىبُئُت " اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل" 

 0.68239 2.3892 348  ضْت25أقو ٍِ 

 0.67309 2.4826 164  ضْت30 ضْت ئىً أقو ٍِ 25ٍِ 

 0.70335 2.2704 112  ضْت35 ضْت ئىً أقو ٍِ 31ٍِ 

 0.74593 2.4365 72  ضْت40 ضْت ئىً أقو ٍِ 36ٍِ 

 1.01483 2.3619 30  ضْت45 ضْت ئىً أقو ٍِ 41ٍِ 

 0.90409 2.5000 40  ضْت50 –  ضْت 46

 0.88628 2.5143 10  ضْت فأمثر51

 عيً الاجخَبعُتاىعىاٍو أثر 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.74650 2.4052 348  ضْت25أقو ٍِ 

 0.71335 2.4817 164  ضْت30 ضْت ئىً أقو ٍِ 25ٍِ 

 0.81085 2.3616 112  ضْت35 ضْت ئىً أقو ٍِ 31ٍِ 

 0.65494 2.4236 72  ضْت40 ضْت ئىً أقو ٍِ 36ٍِ 

 0.93772 2.5000 30  ضْت45 ضْت ئىً أقو ٍِ 41ٍِ 

 0.70835 2.4125 40  ضْت50 –  ضْت 46

 0.60093 2.0000 10  ضْت فأمثر51

اىعىاٍو اىششصُت عيً أثر 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.64082 2.1230 348  ضْت25أقو ٍِ 

 0.66029 2.0902 164  ضْت30 ضْت ئىً أقو ٍِ 25ٍِ 

 0.68579 2.0679 112  ضْت35 ضْت ئىً أقو ٍِ 31ٍِ 

 0.82289 2.1056 72  ضْت40 ضْت ئىً أقو ٍِ 36ٍِ 

 0.95258 1.9867 30  ضْت45 ضْت ئىً أقو ٍِ 41ٍِ 

 0.79072 2.0800 40  ضْت50 –  ضْت 46

 1.32397 2.2800 10  ضْت فأمثر51

اىعىاٍو اىطُنىىىجُت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.70731 2.4519 348  ضْت25أقو ٍِ 

 0.77434 2.5488 164  ضْت30 ضْت ئىً أقو ٍِ 25ٍِ 

 0.67055 2.3281 112  ضْت35 ضْت ئىً أقو ٍِ 31ٍِ 

 0.77623 2.4410 72  ضْت40 ضْت ئىً أقو ٍِ 36ٍِ 

 0.84188 2.5667 30  ضْت45 ضْت ئىً أقو ٍِ 41ٍِ 



 

 0.89018 2.4938 40  ضْت50 –  ضْت 46

 0.99093 2.3500 10  ضْت فأمثر51

عْبصر اىَسَج اىخطىَقٍ أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.62023 2.1586 348  ضْت25أقو ٍِ 

 0.72054 2.1659 164  ضْت30 ضْت ئىً أقو ٍِ 25ٍِ 

 0.57031 2.0107 112  ضْت35 ضْت ئىً أقو ٍِ 31ٍِ 

 0.58623 2.1000 72  ضْت40 ضْت ئىً أقو ٍِ 36ٍِ 

 0.83210 2.2178 30  ضْت45 ضْت ئىً أقو ٍِ 41ٍِ 

 0.59332 2.2567 40  ضْت50 –  ضْت 46

 0.38848 1.7467 10  ضْت فأمثر51

اىضرجت اىنيُت 

 0.49745 2.2681 348  ضْت25أقو ٍِ 

 0.52905 2.3146 164  ضْت30 ضْت ئىً أقو ٍِ 25ٍِ 

 0.46386 2.1516 112  ضْت35 ضْت ئىً أقو ٍِ 31ٍِ 

 0.43961 2.2321 72  ضْت40 ضْت ئىً أقو ٍِ 36ٍِ 

 0.64132 2.2489 30  ضْت45 ضْت ئىً أقو ٍِ 41ٍِ 

 0.58249 2.3089 40  ضْت50 –  ضْت 46

 0.56003 2.0444 10  ضْت فأمثر51

 

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  (LSD) نتائج اختبار :( 4.9.2)جدكؿ 
 العكامؿ الاقتصادية عمى سمكؾ المستيمؾحسب متغير العمر لمجاؿ أثر 

يستىي انذلانة انفروق في انًتىسطبت انًتغيرات 

  سنة25أقؿ مف 

 0.263 0.06920-  سنة30 سنة إلى أقؿ مف 25 مف

 0.077 0.12534  سنة35 سنة إلى أقؿ مف 31مف 

 0.056 0.16172  سنة40 سنة إلى أقؿ مف 36 مف

0.36264  سنة45 سنة إلى أقؿ مف 41مف 
*

 0.004 

 0.392 0.09320  سنة50 –  سنة 46

0.51820  سنة فأكثر51
*

 0.013 

 سنة إلى أقؿ مف 25 مف
  سنة30

 0.263 0.06920  سنة25أقؿ مف 

0.19454  سنة35 سنة إلى أقؿ مف 31مف 
*

 0.015 

0.23092  سنة40 سنة إلى أقؿ مف 36 مف
*

 0.012 

0.43184  سنة45 سنة إلى أقؿ مف 41مف 
*

 0.001 

 0.158 0.16240  سنة50 –  سنة 46

0.58740  سنة فأكثر51
*

 0.006 

 سنة إلى أقؿ مف 31مف 
  سنة35

 0.077 0.12534-  سنة25أقؿ مف 

0.19454-  سنة30 سنة إلى أقؿ مف 25 مف
*

 0.015 

 0.712 0.03638  سنة40 سنة إلى أقؿ مف 36 مف

 0.077 0.23730  سنة45 سنة إلى أقؿ مف 41مف 

 0.789 0.03214-  سنة50 –  سنة 46

 0.068 0.39286  سنة فأكثر51

 سنة إلى أقؿ مف 36 مف
  سنة40

 0.056 0.16172-  سنة25أقؿ مف 

0.23092-  سنة30 سنة إلى أقؿ مف 25 مف
*

 0.012 

 0.712 0.03638-  سنة35 سنة إلى أقؿ مف 31مف 



 

 0.156 0.20093  سنة45 سنة إلى أقؿ مف 41مف 

 0.594 0.06852-  سنة50 –  سنة 46

 0.106 0.35648  سنة فأكثر51

 سنة إلى أقؿ مف 41مف 
  سنة45

0.36264-  سنة25أقؿ مف 
*

 0.004 

0.43184-  سنة30 سنة إلى أقؿ مف 25 مف
*

 0.001 

 0.077 0.23730-  سنة35 سنة إلى أقؿ مف 31مف 

 0.156 0.20093-  سنة40 سنة إلى أقؿ مف 36 مف

 0.087 0.26944-  سنة50 –  سنة 46

 0.514 0.15556  سنة فأكثر51

  سنة50 –  سنة 46

 0.392 0.09320-  سنة25أقؿ مف 

 0.158 0.16240-  سنة30 سنة إلى أقؿ مف 25 مف

 0.789 0.03214  سنة35 سنة إلى أقؿ مف 31مف 

 0.594 0.06852  سنة40 سنة إلى أقؿ مف 36 مف

 0.087 0.26944  سنة45 سنة إلى أقؿ مف 41مف 

 0.066 0.42500  سنة فأكثر51

  سنة فأكثر51

0.51820-  سنة25أقؿ مف 
*

 0.013 

0.58740-  سنة30 سنة إلى أقؿ مف 25 مف
*

 0.006 

 0.068 0.39286-  سنة35 سنة إلى أقؿ مف 31مف 

 0.106 0.35648-  سنة40 سنة إلى أقؿ مف 36 مف

 0.514 0.15556-  سنة45 سنة إلى أقؿ مف 41مف 

 0.066 0.42500-  سنة50 –  سنة 46

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات : (4. 10)جدكؿ
 الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني  يعزل لمتغير المستكل التعميمي

يصذر انتببيٍ انًجبل 
يجًىع 

انًربعبت 

درجبت 

انحرية 

يتىسط 

انًربعبت 

" ف"قيًة 

 انًحسىبة
يستىي انذلانة 

اىعىاٍو أثر 

الاقخصبصَت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 7.467 3 22.401بُِ اىَجَىعبث 
18.347 

 

0.000 

 
 0.407 772 314.195صاسو اىَجَىعبث 

 775 336.596اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

اىبُئُت " اىثقبفُت 

عيً ضيىك " 

 اىَطخهيل

 2.574 3 7.723بُِ اىَجَىعبث 
5.036 

 

0.002 

 
 772 394.645صاسو اىَجَىعبث 

0.511 

 775 402.368اىَجَىع  

 0.000 15.988 8.406 3 25.217بُِ اىَجَىعبث اىعىاٍو أثر 



 

 عيً الاجخَبعُت

 ضيىك اىَطخهيل

 0.526 772 405.879صاسو اىَجَىعبث 

 
  

 775 431.096اىَجَىع 

اىعىاٍو أثر 

اىششصُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.744 3 2.233بُِ اىَجَىعبث 
1.515 

 

0.209 

 
 0.491 772 379.127صاسو اىَجَىعبث 

 775 381.359اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

اىطُنىىىجُت 

عيً ضيىك 

 اىَطخهيل

 1.736 3 5.208بُِ اىَجَىعبث 
3.169 

 

0.024 

 
 772 422.910صاسو اىَجَىعبث 

0.548 

 775 428.118اىَجَىع  

عْبصر أثر 

اىَسَج اىخطىَقٍ 

عيً ضيىك 

 اىَطخهيل

 0.511 3 1.534بُِ اىَجَىعبث 
1.246 

 

0.292 

 
 772 316.721صاسو اىَجَىعبث 

0.410 

 775 318.254اىَجَىع  

اىضرجت اىنيُت 
 1.389 3 4.168بُِ اىَجَىعبث 

5.490 

 

0.001 

 
 0.253 772 195.347صاسو اىَجَىعبث 

 775 199.515اىَجَىع  

 

 في متكسطات السمكؾ  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة:(10.1.4)جدكؿ 
الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني  يعزل لمتغير المستكل التعميمي 

الاَحراف انًعيبري انًتىسط انحسببي انعذد انًستىي انتعهيًي انًجبل 

اىعىاٍو أثر 

الاقخصبصَت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.52264 1.9012 172  اقوأوثبّىَت عبٍت 

 0.58312 1.9520 118 صبيىً

 0.66750 2.2710 412 بنبىىرَىش

 0.78146 2.2748 74 فبعيٍٍبجطخُر 

" اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

عيً ضيىك " اىبُئُت 

 اىَطخهيل

 0.79144 2.3156 172  اقوأوثبّىَت عبٍت 

 0.69256 2.3826 118 صبيىً

 0.68952 2.3918 412 بنبىىرَىش

 0.70238 2.6950 74 فبعيٍٍبجطخُر 

اىعىاٍو أثر 

 عيً الاجخَبعُت

 ضيىك اىَطخهيل

 0.68118 2.1483 172  اقوأوثبّىَت عبٍت 

 0.65706 2.3220 118 صبيىً

 0.76587 2.4891 412 بنبىىرَىش

 0.69189 2.7770 74 فأعيًٍبجطخُر 

اىعىاٍو اىششصُت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.80083 2.0535 172 ثبّىَت عبٍت او اقو

 0.65994 2.0373 118 صبيىً

 0.65264 2.1155 412 بنبىىرَىش

 0.77143 2.2324 74 ٍبجطخُر فبعيً

اىعىاٍو أثر 

اىطُنىىىجُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.75853 2.3968 172 ثبّىَت عبٍت او اقو

 0.74278 2.3559 118 صبيىً

 0.72216 2.4769 412 بنبىىرَىش

 0.79060 2.6655 74 ٍبجطخُر فبعيً

عْبصر اىَسَج أثر 

اىخطىَقٍ عيً ضيىك 

 اىَطخهيل

 0.65682 2.1814 172 ثبّىَت عبٍت او اقو

 0.57375 2.0542 118 صبيىً

 0.67200 2.1269 412 بنبىىرَىش



 

 0.50793 2.2054 74 ٍبجطخُر فبعيً

اىضرجت اىنيُت 

 0.45811 2.1860 172 ثبّىَت عبٍت او اقو

 0.47469 2.1672 118 صبيىً

 0.53226 2.2805 412 بنبىىرَىش

 0.47771 2.4264 74 ٍبجطخُر فبعيً

 

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  (LSD)نتائج اختبار : (10.2.4)الجدكؿ 
 المستكل التعميميحسب متغير 

يستىي انذلانة انفروق في انًتىسطبت انًتغيرات انًجبل 

العكامؿ أثر 
الاقتصادية 
عمى سمكؾ 
 المستيمؾ

ثانكية عامة أك 
 اقؿ

 0.505 0.05081- دبمكـ

0.36987- بكالكريكس
*

 0.000 

0.37361- ماجستير فاعمى
*

 0.000 

 دبمكـ
 0.505 0.05081 ثانكية عامة أك اقؿ

0.31906- بكالكريكس
*

 0.000 

0.32280- ماجستير فاعمى
*

 0.001 

 بكالكريكس

0.36987 ثانكية عامة اك اقؿ
*

 0.000 

0.31906 دبمكـ
*

 0.000 

 0.963 0.00374- ماجستير فاعمى

 ماجستير فاعمى
0.37361 ثانكية عامة اك اقؿ

*
 0.000 

0.32280 دبمكـ
*

 0.001 

 0.963 0.00374 بكالكريكس

العكامؿ أثر 
" الثقافية 
عمى " البيئية 

سمكؾ 
 المستيمؾ

ثانكية عامة اك 
 اقؿ

 0.434 0.06695- دبمكـ

 0.241 0.07620- بكالكريكس

0.37937- ماجستير فاعمى
*

 0.000 

 دبمكـ
 0.434 0.06695 ثانكية عامة اك اقؿ

 0.901 0.00925- بكالكريكس

0.31241- ماجستير فاعمى
*

 0.003 

 بكالكريكس

 0.241 0.07620 ثانكية عامة اك اقؿ

 0.901 0.00925 دبمكـ

0.30316- ماجستير فاعمى
*

 0.001 

 ماجستير فاعمى
0.37937 ثانكية عامة اك اقؿ

*
 0.000 

0.31241 دبمكـ
*

 0.003 

0.30316 بكالكريكس
*

 0.001 

العكامؿ أثر 
الاجتماعية 

ثانكية عامة اك 
 اقؿ

0.17378- دبمكـ
*

 0.045 

0.34082- بكالكريكس
*

 0.000 



 

عمى سمكؾ 
 المستيمؾ

0.62877- ماجستير فاعمى
*

 0.000 

 دبمكـ
0.17378 ثانكية عامة اك اقؿ

*
 0.045 

0.16704- بكالكريكس
*

 0.028 

0.45499- ماجستير فاعمى
*

 0.000 

 بكالكريكس

0.34082 ثانكية عامة اك اقؿ
*

 0.000 

0.16704 دبمكـ
*

 0.028 

0.28795- ماجستير فاعمى
*

 0.002 

 ماجستير فاعمى
0.62877 ثانكية عامة اك اقؿ

*
 0.000 

0.45499 دبمكـ
*

 0.000 

0.28795 بكالكريكس
*

 0.002 

العكامؿ أثر 
السيككلكجية 
عمى سمكؾ 
 المستيمؾ

ثانكية عامة اك 
 اقؿ

 0.644 0.04087 دبمكـ

 0.233 0.08014- بكالكريكس

0.26874- ماجستير فاعمى
*

 0.009 

 دبمكـ
 0.644 0.04087- ثانكية عامة اك اقؿ

 0.118 0.12101- بكالكريكس

0.30961- ماجستير فاعمى
*

 0.005 

 بكالكريكس

 0.233 0.08014 ثانكية عامة اك اقؿ

 0.118 0.12101 دبمكـ

0.18860- ماجستير فاعمى
*

 0.044 

 ماجستير فاعمى
0.26874 ثانكية عامة اك اقؿ

*
 0.009 

0.30961 دبمكـ
*

 0.005 

018860. بكالكريكس
*

 0.044 

 الدرجة الكمية

ثانكية عامة اك 
 اقؿ

 0.754 0.01881 دبمكـ

0.09443- بكالكريكس
*

 0.039 

0.24038- ماجستير فاعمى
*

 0.001 

 دبمكـ
 0.754 0.01881- ثانكية عامة اك اقؿ

0.11324- بكالكريكس
*

 0.031 

0.25919- ماجستير فاعمى
*

 0.001 

 بكالكريكس

0.09443 ثانكية عامة اك اقؿ
*

 0.039 

0.11324 دبمكـ
*

 0.031 

0.14595- ماجستير فاعمى
*

 0.022 

 ماجستير فاعمى
0.24038 ثانكية عامة اك اقؿ

*
 0.001 

0.25919 دبمكـ
*

 0.001 

0.14595 بكالكريكس
*

 0.022 



 

 

نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ : (11.4)جدكؿ
 الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني  يعزل لمتغير المينة

يصذر انتببيٍ انًجبل 
يجًىع 

انًربعبت 

درجبت 

انحرية 

يتىسط 

انًربعبت 

" ف"قيًة 

 انًحسىبة
يستىي انذلانة 

اىعىاٍو أثر 

الاقخصبصَت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 2.910 4 11.642بُِ اىَجَىعبث 
6.905 

 

0.000 

 
 0.421 771 324.954صاسو اىَجَىعبث 

 775 336.596اىَجَىع  

اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

عيً " اىبُئُت " 

 ضيىك اىَطخهيل

 1.934 4 7.738بُِ اىَجَىعبث 
3.779 

 

0.005 

 
 0.512 771 394.630صاسو اىَجَىعبث 

 775 402.368اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

 عيً الاجخَبعُت

 ضيىك اىَطخهيل

 0.979 4 3.917بُِ اىَجَىعبث 
1.768 

 

0.133 

 
 0.554 771 427.179صاسو اىَجَىعبث 

 775 431.096اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

اىششصُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 1.132 4 4.530بُِ اىَجَىعبث 
2.317 

 

0.056 

 
 0.489 771 376.830صاسو اىَجَىعبث 

 775 381.359اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

اىطُنىىىجُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 2.498 4 9.990بُِ اىَجَىعبث 
4.605 

 

0.001 

 
 0.542 771 418.128صاسو اىَجَىعبث 

 775 428.118اىَجَىع  

عْبصر اىَسَج أثر 

 عيً روَجٍاىج

 ضيىك اىَطخهيل

 1.068 4 4.271بُِ اىَجَىعبث 
2.622 

 

0.034 

 
 0.407 771 313.984صاسو اىَجَىعبث 

 775 318.254اىَجَىع  

اىضرجت اىنيُت 

 0.767 4 3.068بُِ اىَجَىعبث 
3.010 

 

0.018 

 
 0.255 771 196.447صاسو اىَجَىعبث 

 775 199.515اىَجَىع  

 

 في متكسطات السمكؾ  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة:(11.1.4)جدكؿ 
الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني  يعزل لمتغير المينة 

الاَحراف انًعيبري انًتىسط انحسببي انعذد  انًهُةانًجبل 

اىعىاٍو الاقخصبصَت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.56208 2.1481 216طبىب 

 0.43453 1.8083 40عبٍو 

 0.56838 1.9839 62حبجر 

 0.73641 2.2466 342ٍىظف 

 0.62576 2.0144 116عبطو عِ اىعَو 

" اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

عيً ضيىك " اىبُئُت 

 اىَطخهيل

 0.66461 2.3175 216طبىب 

 0.71976 2.6429 40عبٍو 

 0.72046 2.2166 62حبجر 

 0.71270 2.4219 342ٍىظف 

 0.80535 2.5197 116عبطو عِ اىعَو 

 الاجخَبعُتاىعىاٍو أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.73384 2.3125 216طبىب 

 0.71387 2.3750 40عبٍو 

 0.52703 2.3952 62حبجر 

 0.76056 2.4810 342ٍىظف 



 

 0.82001 2.4397 116عبطو عِ اىعَو 

اىعىاٍو اىششصُت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.58238 2.0407 216طبىب 

 0.99697 2.3300 40عبٍو 

 0.61746 2.0194 62حبجر 

 0.72503 2.1485 342ٍىظف 

 0.73799 2.0379 116عبطو عِ اىعَو 

اىعىاٍو أثر 

اىطُنىىىجُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.70851 2.3345 216طبىب 

 0.63976 2.8250 40عبٍو 

 0.65861 2.3629 62حبجر 

 0.78106 2.4993 342ٍىظف 

 0.72080 2.4957 116عبطو عِ اىعَو 

عْبصر اىَسَج أثر 

 عيً ضيىك روَجٍاىج

 اىَطخهيل

 0.55487 2.0537 216طبىب 

 0.56806 2.3400 40عبٍو 

 0.77584 2.2215 62حبجر 

 0.67256 2.1665 342ٍىظف 

 0.62023 2.0793 116عبطو عِ اىعَو 

اىضرجت اىنيُت 

 0.45368 2.1788 216طبىب 

 0.33582 2.4044 40عبٍو 

 0.45429 2.2072 62حبجر 

 0.54504 2.3020 342ٍىظف 

 0.54299 2.2406 116عبطو عِ اىعَو 

 

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  (LSD)نتائج اختبار : (11.2.4)الجدكؿ 
حسب متغير المينة 

يستىي انذلانة انفروق في انًتىسطبت انًتغيرات انًجبل 

اىعىاٍو الاقخصبصَت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 طبىب

0.33981 عبٍو
*

 0.002 

 0.079 0.16428 حبجر

 0.081 0.09844- ٍىظف

 0.074 0.13378 عبطو عِ اىعَو

 عبٍو

0.33981- طبىب
*

 0.002 

 0.183 0.17554- حبجر

0.43826- ٍىظف
*

 0.000 

 0.084 0.20603- عبطو عِ اىعَو

 حبجر

 0.079 0.16428- طبىب

 0.183 0.17554 عبٍو

0.26272- ٍىظف
*

 0.003 

 0.765 0.03050- عبطو عِ اىعَو

 ٍىظف

 0.081 0.09844 طبىب

0.43826 عبٍو
*

 0.000 

0.26272 حبجر
*

 0.003 

0.23222 عبطو عِ اىعَو
*

 0.001 

 0.074 013378.- طبىب عبطو عِ اىعَو



 

 0.084 0.20603 عبٍو

 0.765 0.03050 حبجر

0.23222- ٍىظف
*

 0.001 

اىبُئُت " اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل" 

 طبىب

0.32540- عبٍو
*

 0.008 

 0.328 0.10087 حبجر

 0.093 0.10443- ٍىظف

0.20224- عبطو عِ اىعَو
*

 0.014 

 عبٍو

0.32540 طبىب
*

 0.008 

0.42627 حبجر
*

 0.003 

 0.065 0.22097 ٍىظف

 0.348 0.12315 عبطو عِ اىعَو

 حبجر

 0.328 0.10087- طبىب

0.42627- عبٍو
*

 0.003 

0.20530- ٍىظف
*

 0.038 

0.30311- عبطو عِ اىعَو
*

 0.007 

 ٍىظف

 0.093 0.10443 طبىب

 0.065 0.22097- عبٍو

0.20530 حبجر
*

 0.038 

 0.204 0.09782- عبطو عِ اىعَو

 عبطو عِ اىعَو

0.20224 طبىب
*

 0.014 

 0.348 0.12315- عبٍو

0.30311 حبجر
*

 0.007 

 0.204 0.09782 ٍىظف

اىعىاٍو اىطُنىىىجُت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 طبىب

0.49051- عبٍو
*

 0.000 

 0.789 0.02841- حبجر

0.16478- ٍىظف
*

 0.010 

 0.058 16120.-0 عبطو عِ اىعَو

 عبٍو

0.49051 طبىب
*

 0.000 

0.46210 حبجر
*

 0.002 

0.32573 ٍىظف
*

 0.008 

0.32931 عبطو عِ اىعَو
*

 0.015 

 حبجر
 0.789 0.02841 طبىب

0.46210- عبٍو
*

 0.002 

 0.180 0.13637- ٍىظف 

 0.252 0.13279- عبطو عِ اىعَو

 ٍىظف

0.16478 طبىب
*

 0.010 

0.32573- عبٍو
*

 0.008 

 0.180 0.13637 حبجر

 0.964 0.00358 عبطو عِ اىعَو

 عبطو عِ اىعَو
 0.058 0.16120 طبىب

0.32931- عبٍو
*

 0.015 

 0.252 0.13279 حبجر



 

 0.964 0.00358- ٍىظف

عْبصر اىَسَج أثر 

 عيً ضيىك روَجٍاىج

 اىَطخهيل

 طبىب

0.28630- عبٍو
*

 0.009 

 0.068 0.16780- حبجر

0.11277- ٍىظف
*

 0.042 

 0.727 0.02561- عبطو عِ اىعَو

 عبٍو

0.28630 طبىب
*

 0.009 

 0.360 0.11849 حبجر

 0.104 0.17353 ٍىظف

0.26069 عبطو عِ اىعَو
*

 0.026 

 حبجر

 0.068 0.16780 طبىب

 0.360 0.11849- عبٍو

 0.532 0.05503 ٍىظف

 0.157 0.14220 عبطو عِ اىعَو

 ٍىظف

0.11277 طبىب
*

 0.042 

 0.104 0.17353- عبٍو

 0.532 0.05503- حبجر

 0.204 0.08716 عبطو عِ اىعَو

 عبطو عِ اىعَو

 0.727 0.02561 طبىب

0.26069- عبٍو
*

 0.026 

 0.157 0.14220- حبجر

 0.204 0.08716- ٍىظف

 الدرجة الكمية

 طبىب

0.22564- عبٍو
*

 0.010 

 0.697 0.02836- حبجر

0.12321- ٍىظف
*

 0.005 

 0.288 0.06181- عبطو عِ اىعَو

 عبٍو

0.22564 طبىب
*

 0.010 

 0.054 0.19728 حبجر

 0.225 0.10243 ٍىظف

 0.077 0.16383 عبطو عِ اىعَو

 حبجر

 0.697 0.02836 طبىب

 0.054 0.19728- عبٍو

 0.174 0.09485- ٍىظف

 0.674 0.03344- عبطو عِ اىعَو

 ٍىظف

0.12321 طبىب
*

 0.005 

 0.225 0.10243- عبٍو

 0.174 0.09485 حبجر

 0.258 0.06140 عبطو عِ اىعَو

 عبطو عِ اىعَو

 0.288 0.06181 طبىب

 0.077 0.16383- عبٍو

 0.674 0.03344 حبجر

 0.258 0.06140- ٍىظف

 



 

نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات : (4 12.)جدكؿ
 الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير مكاف السكف

يصذر انتببيٍ انًجبل 
يجًىع 

انًربعبت 

درجبت 

انحرية 

يتىسط 

انًربعبت 

" ف"قيًة 

 انًحسىبة
يستىي انذلانة 

اىعىاٍو أثر 

الاقخصبصَت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 1.932 5 9.658بُِ اىَجَىعبث 
4.549 

 

.0000 

 
 0.425 770 326.938صاسو اىَجَىعبث 

 775 336.596اىَجَىع  

اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

عيً " اىبُئُت " 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.960 5 4.800بُِ اىَجَىعبث 
1.859 

 

0.099 

 
 0.516 770 397.568صاسو اىَجَىعبث 

 775 402.368اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

 عيً الاجخَبعُت

 ضيىك اىَطخهيل

 2.920 5 14.598بُِ اىَجَىعبث 
5.398 

 

0.000 

 
 0.541 770 416.498صاسو اىَجَىعبث 

 775 431.096اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

اىششصُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 1.206 5 6.028بُِ اىَجَىعبث 
2.473 

 

0.031 

 
 0.487 770 375.331صاسو اىَجَىعبث 

 775 381.359اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

اىطُنىىىجُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.971 5 4.853بُِ اىَجَىعبث 
1.766 

 

0.118 

 
 0.550 770 423.265صاسو اىَجَىعبث 

 775 428.118اىَجَىع  

عْبصر اىَسَج أثر 

 عيً اىخروَجٍ

 ضيىك اىَطخهيل

 1.075 5 5.375بُِ اىَجَىعبث 
2.646 

 

0.022 

 
 0.406 770 312.880صاسو اىَجَىعبث 

 775 318.254اىَجَىع  

اىضرجت اىنيُت 

 0.914 5 4.571بُِ اىَجَىعبث 
3.611 

 

0.003 

 
 0.253 770 194.944صاسو اىَجَىعبث 

 775 199.515اىَجَىع  

 

 في متكسطات السمكؾ  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة:(12.1.4)جدكؿ 
الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير مكاف السكف 

الاَحراف انًعيبري انًتىسط انحسببي انعذد يكبٌ انسكٍ انًجبل 

اىعىاٍو الاقخصبصَت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.62660 2.2568 122قرَت 

 0.67629 2.1440 588ٍضَْت 

 0.48205 1.8990 66ٍشٌُ 

" اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

عيً ضيىك " اىبُئُت 

 اىَطخهيل

 0.64863 2.3536 122قرَت 

 0.72651 2.4062 588ٍضَْت 

 0.79540 2.4589 66ٍشٌُ 

 الاجخَبعُتاىعىاٍو أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.79768 2.4918 122قرَت 

 0.73441 2.4269 588ٍضَْت 

 0.71113 2.1742 66ٍشٌُ 

اىعىاٍو اىششصُت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.70339 2.0754 122قرَت 

 0.70278 2.1218 588ٍضَْت 

 0.67928 1.9636 66ٍشٌُ 

اىعىاٍو أثر 

اىطُنىىىجُت عيً 

 0.67243 2.4488 122قرَت 

 0.75367 2.4515 588ٍضَْت 



 

 0.77934 2.5417 66ٍشٌُ  ضيىك اىَطخهيل

عْبصر اىَسَج أثر 

 عيً ضيىك اىخروَجٍ

 اىَطخهيل

 0.63255 2.1803 122قرَت 

 0.65336 2.1392 588ٍضَْت 

 0.52773 2.0182 66ٍشٌُ 

اىضرجت اىنيُت 

 0.47632 2.2812 122قرَت 

 0.52238 2.2605 588ٍضَْت 

 0.41737 2.1717 66ٍشٌُ 

 

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  (LSD)نتائج اختبار : (4.12.2)الجدكؿ 
 حسب متغير مكاف السكف

يستىي انذلانة انفروق في انًتىسطبت انًتغيرات انًجبل 

العكامؿ أثر 
الاقتصادية 
عمى سمكؾ 
 المستيمؾ

 قرَت
 0.083 0.11284 ٍضَْت

0.35784 ٍشٌُ
*

 0.000 

 ٍضَْت
 0.083 0.11284- قرَت

0.24500 ٍشٌُ
*

 0.004 

 ٍشٌُ
0.35784- قرَت

*
 0.000 

0.24500- ٍضَْت
*

 0.004 

العكامؿ أثر 
الاجتماعية 
عمى سمكؾ 
 المستيمؾ

 قرَت
 0.380 0.06493 ٍضَْت

031756. ٍشٌُ
*

 0.005 

 ٍضَْت
 0.380 0.06493- قرَت

0.25263 ٍشٌُ
*

 0.009 

 ٍشٌُ
0.31756- قرَت

*
 0.005 

0.25263- ٍضَْت
*

 0.009 

 

نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ : (4.13)جدكؿ
 الدخؿالخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير 

يصذر انتببيٍ انًجبل 
يجًىع 

انًربعبت 

درجبت 

انحرية 

يتىسط 

انًربعبت 

" ف"قيًة 

 انًحسىبة
يستىي انذلانة 

العكامؿ أثر 
الاقتصادية عمى 
 سمكؾ المستيمؾ

 1.932 5 9.658بيف المجمكعات 
4.549 

 

.0000 

 
 770 326.938داخؿ المجمكعات 

0.425 
 775 336.596المجمكع  

العكامؿ الثقافية أثر 
عمى " البيئية " 

 سمكؾ المستيمؾ

 0.960 5 4.800بيف المجمكعات 
1.859 

 

0.099 

 
 770 397.568داخؿ المجمكعات 

0.516 
 775 402.368المجمكع  

العكامؿ أثر 
الاجتماعية عمى 
 سمكؾ المستيمؾ

 2.920 5 14.598بيف المجمكعات 
5.398 

 

0.000 

 
 770 416.498داخؿ المجمكعات 

0.541 
 775 431.096المجمكع  

العكامؿ أثر 
الشخصية عمى 

 2.473 1.206 5 6.028بيف المجمكعات 

 

0.031 

 770 375.331داخؿ المجمكعات  
0.487 



 

  775 381.359المجمكع  سمكؾ المستيمؾ
العكامؿ أثر 

السيككلكجية عمى 
 سمكؾ المستيمؾ

 0.971 5 4.853بيف المجمكعات 

1.766 

 

0.118 

 
 0.550 770 423.265داخؿ المجمكعات 

 775 428.118المجمكع  
عناصر المزيج أثر 

 عمى اىخروَجٍ
 سمكؾ المستيمؾ

 1.075 5 5.375بيف المجمكعات 

2.646 

 

0.022 

 
 0.406 770 312.880داخؿ المجمكعات 

 775 318.254المجمكع  

 الدرجة الكمية
 0.914 5 4.571بيف المجمكعات 

3.611 

 

0.003 

 
 0.253 770 194.944داخؿ المجمكعات 

 775 199.515المجمكع  
 

 في متكسطات السمكؾ  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة:(4.13.1)جدكؿ 
الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير الدخؿ 

الاَحراف انًعيبري انًتىسط انحسببي انعذد انذخم انًجبل 

اىعىاٍو الاقخصبصَت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.57973 2.0329 334  شُنو1500أقو ٍِ 

 0.54140 2.1378 104  شُنو1999- 1500

 0.78004 2.1754 152  شُنو2000-2999

 0.70868 2.3229 96  شُنو3999- 3000

 0.78875 2.2024 28  شُنو4000-4999

 0.68286 2.3333 62  شُنو5000أمثر ٍِ 

" اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

عيً ضيىك " اىبُئُت 

 اىَطخهيل

 0.73058 2.4055 334  شُنو1500أقو ٍِ 

 0.64441 2.2912 104  شُنو1999- 1500

 0.75571 2.4925 152  شُنو2000-2999

 0.67014 2.3393 96  شُنو3999- 3000

 0.66374 2.2245 28  شُنو4000-4999

 0.77100 2.5300 62  شُنو5000أمثر ٍِ 

 الاجخَبعُتاىعىاٍو أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.74338 2.3383 334  شُنو1500أقو ٍِ 

 0.66091 2.2404 104  شُنو1999- 1500

 0.81311 2.6414 152  شُنو2000-2999

 0.74764 2.4844 96  شُنو3999- 3000

 0.67259 2.2857 28  شُنو4000-4999

 0.60515 2.5242 62  شُنو5000أمثر ٍِ 

اىعىاٍو اىششصُت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.71910 2.0479 334  شُنو1500أقو ٍِ 

 0.59567 2.0885 104  شُنو1999- 1500

 0.78917 2.2158 152  شُنو2000-2999

 0.63423 2.1167 96  شُنو3999- 3000

 0.49205 1.8286 28  شُنو4000-4999

 0.67507 2.2258 62  شُنو5000أمثر ٍِ 

 0.76615 2.4162 334  شُنو1500أقو ٍِ اىعىاٍو أثر 



 

اىطُنىىىجُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل
 0.65593 2.4760 104  شُنو1999- 1500

 0.75873 2.5888 152  شُنو2000-2999

 0.73135 2.3750 96  شُنو3999- 3000

 0.68338 2.3125 28  شُنو4000-4999

 0.73704 2.5363 62  شُنو5000أمثر ٍِ 

عْبصر اىَسَج أثر 

 عيً ضيىك اىخروَجٍ

 اىَطخهيل

 0.55724 2.0743 334  شُنو1500أقو ٍِ 

 0.65002 2.0423 104  شُنو1999- 1500

 0.73689 2.2456 152  شُنو2000-2999

 0.72235 2.1889 96  شُنو3999- 3000

 0.75773 2.1333 28  شُنو4000-4999

 0.55646 2.2688 62  شُنو5000أمثر ٍِ 

اىضرجت اىنيُت 

 0.46951 2.2016 334  شُنو1500أقو ٍِ 

 0.42264 2.1936 104  شُنو1999- 1500

 0.59788 2.3675 152  شُنو2000-2999

 0.48719 2.2815 96  شُنو3999- 3000

 0.62619 2.1683 28  شُنو4000-4999

 0.51259 2.3835 62  شُنو5000أمثر ٍِ 

 

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  (LSD)نتائج اختبار : (4.13.2)الجدكؿ 
 الدخؿحسب متغير 

يستىي انذلانة انفروق في انًتىسطبت انًتغيرات انًجبل 

العكامؿ أثر 
الاقتصادية 
عمى سمكؾ 
 المستيمؾ

 1500أقؿ مف 
 شيكؿ

 0.152 0.10489-  شيكؿ  1999- 1500

0.14250-  شيكؿ2000-2999
*

 0.026 

0.28998-  شيكؿ    3999- 3000
*

 0.000 

 0.187 0.16945-  شيكؿ4000-4999

0.30040-  شيكؿ5000أكثر مف 
*

 0.001 

1500 -1999 
 شيكؿ

 0.152 0.10489  شيكؿ1500أقؿ مف 

 0.650 0.03762-  شيكؿ2000-2999

0.18510-  شيكؿ    3999- 3000
*

 0.045 

 0.642 0.06456-  شيكؿ4000-4999

 0.062 0.19551-  شيكؿ5000أكثر مف 

2000-2999 
 شيكؿ

0.14250  شيكؿ1500أقؿ مف 
*

 0.026 

 0.650 0.03762  شيكؿ  1999- 1500

 0.083 0.14748-  شيكؿ    3999- 3000

 0.841 0.02694-  شيكؿ4000-4999

 0.108 0.15789-  شيكؿ5000أكثر مف 

3000 -3999 
 شيكؿ

0.28998  شيكؿ1500أقؿ مف 
*

 0.000 

0.18510  شيكؿ  1999- 1500
*

 0.045 



 

 0.083 0.14748  شيكؿ2000-2999

 0.389 0.12054 ؿ0 شيؾ4000-4999

 0.922 0.01042-  شيكؿ5000أكثر مف 

4000-4999 
 شيكؿ

 0.187 0.16945  شيكؿ1500أقؿ مف 

 0.642 0.06456  شيكؿ  1999- 1500

 0.841 0.02694  شيكؿ2000-2999

 0.389 0.12054-  شيكؿ    3999- 3000

 0.378 0.13095-  شيكؿ5000أكثر مف 

 5000أكثر مف 
 شيكؿ

0.30040  شيكؿ1500أقؿ مف 
*

 0.001 

 0.062 0.19551  شيكؿ  1999- 1500

 0.108 0.15789  شيكؿ2000-2999

 0.922 0.01042  شيكؿ    3999- 3000

 0.378 0.13095  شيكؿ4000-4999

العكامؿ أثر 
الإجتماعية 
عمى سمكؾ 
 المستيمؾ

 1500أقؿ مف 
 شيكؿ

 0.236 0.09794  شيكؿ  1999- 1500

0.30312-  شيكؿ2000-2999
*

 0.000 

 0.087 0.14605-  شيكؿ    3999- 3000

 0.716 0.05261  شيكؿ4000-4999

 0.068 0.18587-  شيكؿ5000أكثر مف 

1500 -1999 
 شيكؿ

 0.236 0.09794-  شيكؿ1500أقؿ مف 

0.40106-  شيكؿ2000-2999
*

 0.000 

0.24399-  شيكؿ    3999- 3000
*

 0.019 

 0.772 0.04533-  شيكؿ4000-4999

0.28381-  شيكؿ5000أكثر مف 
*

 0.016 

2000-2999 
 شيكؿ

0.30312  شيكؿ1500أقؿ مف 
*

 0.000 

0.40106  شيكؿ  1999- 1500
*

 0.000 

 0.102 0.15707  شيكؿ    3999- 3000

0.35573  شيكؿ4000-4999
*

 0.019 

 0.290 0.11725  شيكؿ5000أكثر مف 

3000 -3999 
 شيكؿ

 0.087 0.14605  شيكؿ1500أقؿ مف 

0.24399  شيكؿ  1999- 1500
*

 0.019 

 0.102 0.15707-  شيكؿ2000-2999

 0.209 0.19866  شيكؿ4000-4999

 0.740 0.03982-  شيكؿ5000أكثر مف 

 0.716 0.05261-  شيكؿ1500أقؿ مف  4000-4999



 

 0.772 0.04533  شيكؿ  1999- 1500 شيكؿ

0.35573-  شيكؿ2000-2999
*

 0.019 

 0.209 0.19866-  شيكؿ    3999- 3000

 0.155 0.23848-  شيكؿ5000أكثر مف 

 5000أكثر مف 
 شيكؿ

 0.068 0.18587  شيكؿ1500أقؿ مف 

0.28381  شيكؿ  1999- 1500
*

 0.016 

 0.290 0.11725-  شيكؿ2000-2999

 0.740 0.03982  شيكؿ    3999- 3000

 0.155 0.23848  شيكؿ4000-4999

العكامؿ أثر 
الشخصية عمى 

سمكؾ 
 المستيمؾ

 1500أقؿ مف 
 شيكؿ

 0.605 0.04056-  شيكؿ  1999- 1500

0.16789-  شيكؿ2000-2999
*

 0.014 

 0.395 0.06876-  شيكؿ    3999- 3000

 0.111 0.21933  شيكؿ4000-4999

 0.066 0.17790-  شيكؿ5000أكثر مف 

1500 -1999 
 شيكؿ

 0.605 0.04056  شيكؿ1500أقؿ مف 

 0.152 0.12733-  شيكؿ2000-2999

 0.775 0.02821-  شيكؿ    3999- 3000

 0.081 0.25989  شيكؿ4000-4999

 0.221 0.13734-  شيكؿ5000أكثر مف 

2000-2999 
 شيكؿ

0.16789  شيكؿ1500أقؿ مف 
*

 0.014 

 0.152 0.12733  شيكؿ  1999- 1500

 0.276 0.09912  شيكؿ    3999- 3000

0.38722  شيكؿ4000-4999
*

 0.007 

 0.924 0.01002-  شيكؿ5000أكثر مف 

3000 -3999 
 شيكؿ

 0.395 0.06876  شيكؿ1500أقؿ مف 

 0.775 0.02821  شيكؿ  1999- 1500

 0.276 0.09912-  شيكؿ2000-2999

 0.055 0.28810  شيكؿ4000-4999

 0.338 0.10914-  شيكؿ5000أكثر مف 

4000-4999 
 شيكؿ

 0.111 0.21933-  شيكؿ1500أقؿ مف 

 0.081 0.25989-  شيكؿ  1999- 1500

0.38722-  شيكؿ2000-2999
*

 0.007 

 0.055 0.28810-  شيكؿ    3999- 3000

0.39724-  شيكؿ5000أكثر مف 
*

 0.013 



 

 5000أكثر مف 
 شيكؿ

 0.066 0.17790  شيكؿ1500أقؿ مف 

 0.221 0.13734  شيكؿ  1999- 1500

 0.924 0.01002  شيكؿ2000-2999

 0.338 0.10914  شيكؿ    3999- 3000

0.39724  شيكؿ4000-4999
*

 0.013 

عناصر أثر 
المزيج 

 عمى اىخروَجٍ
سمكؾ 
 المستيمؾ

 1500أقؿ مف 
 شيكؿ

 0.656 0.03194  شيكؿ  1999- 1500

0.17136-  شيكؿ2000-2999
*

 0.006 

 0.121 0.11464-  شيكؿ    3999- 3000

 0.638 0.05908-  شيكؿ4000-4999

0.19457-  شيكؿ5000أكثر مف 
*

 0.028 

1500 -1999 
 شيكؿ

 0.656 0.03194-  شيكؿ1500أقؿ مف 

0.20331-  شيكؿ2000-2999
*

 0.012 

 0.105 0.14658-  شيكؿ    3999- 3000

 0.503 0.09103-  شيكؿ4000-4999

0.22651-  شيكؿ5000أكثر مف 
*

 0.027 

2000-2999 
 شيكؿ

0.17136  شيكؿ1500أقؿ مف 
*

 0.006 

0.20331  شيكؿ  1999- 1500
*

 0.012 

 0.495 0.05673  شيكؿ    3999- 3000

 0.392 0.11228  شيكؿ4000-4999

 0.809 0.02320-  شيكؿ5000أكثر مف 

3000 -3999 
 شيكؿ

 0.121 0.11464  شيكؿ1500أقؿ مف 

 0.105 0.14658  شيكؿ  1999- 1500

 0.495 0.05673-  شيكؿ2000-2999

 0.685 0.05556  شيكؿ4000-4999

 0.442 0.07993-  شيكؿ5000أكثر مف 

4000-4999 
 شيكؿ

 0.638 0.05908  شيكؿ1500أقؿ مف 

 0.503 0.09103  شيكؿ  1999- 1500

 0.392 0.11228-  شيكؿ2000-2999

 0.685 0.05556-  شيكؿ    3999- 3000

 0.351 0.13548-  شيكؿ5000أكثر مف 

 5000أكثر مف 
 شيكؿ

0.19457  شيكؿ1500أقؿ مف 
*

 0.028 

0.22651  شيكؿ  1999- 1500
*

 0.027 

 0.809 0.02320  شيكؿ2000-2999

 0.442 0.07993  شيكؿ    3999- 3000



 

 0.351 0.13548  شيكؿ4000-4999

 الدرجة الكمية

 1500أقؿ مف 
 شيكؿ

 0.887 0.00801  شيكؿ  1999- 1500

0.16595-  شيكؿ2000-2999
*

 0.001 

 0.171 0.07988-  شيكؿ    3999- 3000

 0.736 0.03334  شيكؿ4000-4999

0.18192-  شيكؿ5000أكثر مف 
*

 0.009 

1500 -1999 
 شيكؿ

 0.887 0.00801-  شيكؿ1500أقؿ مف 

0.17395-  شيكؿ2000-2999
*

 0.007 

 0.218 0.08789-  شيكؿ    3999- 3000

 0.813 0.02534  شيكؿ4000-4999

0.18992-  شيكؿ5000أكثر مف 
*

 0.019 

2000-2999 
 شيكؿ

0.16595  شيكؿ1500أقؿ مف 
*

 0.001 

0.17395  شيكؿ  1999- 1500
*

 0.007 

 0.190 0.08606  شيكؿ    3999- 3000

 0.054 0.19929  شيكؿ4000-4999

 0.833 0.01597-  شيكؿ5000أكثر مف 

3000 -3999 
 شيكؿ

 0.171 0.07988  شيكؿ1500أقؿ مف 

 0.218 0.08789  شيكؿ  1999- 1500

 0.190 0.08606-  شيكؿ2000-2999

 0.295 0.11323  شيكؿ4000-4999

 0.214 0.10203-  شيكؿ5000أكثر مف 

4000-4999 
 شيكؿ

 0.736 0.03334-  شيكؿ1500أقؿ مف 

 0.813 0.02534-  شيكؿ  1999- 1500

 0.054 0.19929-  شيكؿ2000-2999

 0.295 0.11323-  شيكؿ    3999- 3000

 0.061 0.21526-  شيكؿ5000أكثر مف 

 5000أكثر مف 
 شيكؿ

0.18192  شيكؿ1500أقؿ مف 
*

 0.009 

0.18992  شيكؿ  1999- 1500
*

 0.019 

 0.833 0.01597  شيكؿ2000-2999

 0.214 0.10203  شيكؿ    3999- 3000

 0.061 0.21526  شيكؿ4000-4999

 

نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ : (4.14)جدكؿ
 الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير الشبكة



 

يصذر انتببيٍ انًجبل 
يجًىع 

انًربعبت 

درجبت 

انحرية 

يتىسط 

انًربعبت 

" ف"قيًة 

 انًحسىبة
يستىي انذلانة 

اىعىاٍو أثر 

الاقخصبصَت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 5.564 5 27.819بُِ اىَجَىعبث 
13.875 

 

0.000 

 
 0.401 770 308.776صاسو اىَجَىعبث 

 775 336.596اىَجَىع  

اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

عيً " اىبُئُت " 

 ضيىك اىَطخهيل

 1.675 5 8.375بُِ اىَجَىعبث 
3.273 

 

0.006 

 
 0.512 770 393.993صاسو اىَجَىعبث 

 775 402.368اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

 عيً الاجخَبعُت

 ضيىك اىَطخهيل

 6.026 5 30.132بُِ اىَجَىعبث 
11.573 

 

0.000 

 
 0.521 770 400.964صاسو اىَجَىعبث 

 775 431.096اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

اىششصُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 3.230 5 16.149بُِ اىَجَىعبث 
6.810 

 

0.000 

 
 0.474 770 365.210صاسو اىَجَىعبث 

 775 381.359اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

اىطُنىىىجُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 4.592 5 22.960بُِ اىَجَىعبث 
8.727 

 

0.000 

 
 0.526 770 405.158صاسو اىَجَىعبث 

 775 428.118اىَجَىع  

عْبصر اىَسَج أثر 

 عيً اىخروَجٍ

 ضيىك اىَطخهيل

 0.742 5 3.712بُِ اىَجَىعبث 
1.818 

 

0.107 

 
 0.408 770 314.542صاسو اىَجَىعبث 

 775 318.254اىَجَىع  

اىضرجت اىنيُت 

 2.263 5 11.314بُِ اىَجَىعبث 
9.258 

 

0.000 

 
 0.244 770 188.201صاسو اىَجَىعبث 

 775 199.515اىَجَىع  

 

 في متكسطات السمكؾ  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة:(4.14.1)جدكؿ 
الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير الشبكة 

الاَحراف انًعيبري انًتىسط انحسببي انعذد انشبكة انًجبل 

اىعىاٍو الاقخصبصَت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.63167 2.0784 680 جىاه

 0.45971 2.3824 34 اىىطُْت ٍىببَو

 0.76442 2.6349 42 جىاه واىىطُْت

 0.68902 2.6667 12 شبنبث ئضرائُيُت

جىاه وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 2.4167 0.48113 

وطُْت وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 3.6667 0.57735 

" اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

عيً ضيىك " اىبُئُت 

 اىَطخهيل

 0.73549 2.3685 680 جىاه

 0.39789 2.5714 34 اىىطُْت ٍىببَو

 0.65817 2.6327 42 جىاه واىىطُْت

 0.51267 2.9762 12 شبنبث ئضرائُيُت

جىاه وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 2.7143 0.49487 

وطُْت وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 2.2857 0.16496 

 الاجخَبعُتاىعىاٍو أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.72742 2.3456 680 جىاه

 0.70427 2.7647 34 اىىطُْت ٍىببَو



 

 0.70092 3.1071 42 جىاه واىىطُْت

 0.66430 2.7917 12 شبنبث ئضرائُيُت

جىاه وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 2.8750 0.14434 

وطُْت وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 2.5000 0.28868 

اىعىاٍو اىششصُت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.67752 2.0553 680 جىاه

 0.64661 2.1647 34 اىىطُْت ٍىببَو

 0.88324 2.6190 42 جىاه واىىطُْت

 0.76673 2.4333 12 شبنبث ئضرائُيُت

جىاه وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 2.8000 0.46188 

وطُْت وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 2.2000 0.46188 

اىعىاٍو أثر 

اىطُنىىىجُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.73641 2.4029 680 جىاه

 0.67105 2.5368 34 اىىطُْت ٍىببَو

 0.60612 3.0000 42 جىاه واىىطُْت

 0.67840 3.0000 12 شبنبث ئضرائُيُت

جىاه وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 3.3750 0.72169 

وطُْت وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 3.0625 0.36084 

عْبصر اىَسَج أثر 

 عيً ضيىك اىخروَجٍ

 اىَطخهيل

 0.63476 2.1122 680 جىاه

 0.71393 2.2353 34 اىىطُْت ٍىببَو

 0.56400 2.3206 42 جىاه واىىطُْت

 0.97103 2.4111 12 شبنبث ئضرائُيُت

جىاه وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 2.0667 0.38490 

وطُْت وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 2.5333 0.30792 

اىضرجت اىنيُت 

 0.49526 2.2137 680 جىاه

 0.46453 2.4000 34 اىىطُْت ٍىببَو

 0.47049 2.6349 42 جىاه واىىطُْت

 0.66026 2.6741 12 شبنبث ئضرائُيُت

جىاه وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 2.6000 0.46188 

وطُْت وشبنبث 

ئضرائُيُت 
4 2.7000 0.08981 

 

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  (LSD)نتائج اختبار : (4.14.2)الجدكؿ 
حسب متغير الشبكة  

يستىي انذلانة انفروق في انًتىسطبت انًتغيرات انًجبل 

العكامؿ أثر 
الاقتصادية 

 جكاؿ
0.30392- الكطنية مكبايؿ

*
 0.006 

0.55649- جكاؿ كالكطنية
*

 0.000 



 

عمى سمكؾ 
 المستيمؾ

0.58824- شبكات إسرائيمية
*

 0.001 

 0.287 0.33824- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

1.58824- كطنية كشبكات إسرائيمية
*

 0.000 

 الكطنية مكبايؿ

0.30392 جكاؿ          
*

 0.006 

 0.084 0.25257- جكاؿ كالكطنية

 0.182 0.28431- شبكات إسرائيمية

 0.918 0.03431- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

1.28431- كطنية كشبكات إسرائيمية
*

 0.000 

 جكاؿ كالكطنية

0.55649 جكاؿ          
*

 0.000 

 0.084 0.25257 الكطنية مكبايؿ

 0.878 0.03175- شبكات إسرائيمية

 0.510 0.21825 جكاؿ كشبكات إسرائيمية

1.03175- كطنية كشبكات إسرائيمية
*

 0.002 

 شبكات إسرائيمية

0.58824 جكاؿ          
*

 0.001 

 0.182 0.28431 الكطنية مكبايؿ

 0.878 0.03175 جكاؿ كالكطنية

 0.494 0.25000 جكاؿ كشبكات إسرائيمية

1.00000- كطنية كشبكات إسرائيمية
*

 0.006 

جكاؿ كشبكات 
 إسرائيمية

 0.287 0.33824 جكاؿ          

 0.918 0.03431 الكطنية مكبايؿ

 0.510 0.21825- جكاؿ كالكطنية

 0.494 0.25000- شبكات إسرائيمية

1.25000- كطنية كشبكات إسرائيمية
*

 0.005 

كطنية كشبكات 
 إسرائيمية

1.58824 جكاؿ          
*

 0.000 

1.28431 الكطنية مكبايؿ
*

 0.000 

1.03175 جكاؿ كالكطنية
*

 0.002 

1.00000 شبكات إسرائيمية
*

 0.006 

1.25000 جكاؿ كشبكات إسرائيمية
*

 0.005 

العكامؿ أثر 
البيئية " الثقافية 

عمى سمكؾ " 
 المستيمؾ

 جكاؿ

 0.107 0.20294- الكطنية مكبايؿ

0.26417- جكاؿ كالكطنية
*

 0.020 

0.60770- شبكات إسرائيمية
*

 0.004 

 0.335 0.34580- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.818 0.08277 كطنية كشبكات إسرائيمية

 0.107 0.20294 جكاؿ           الكطنية مكبايؿ



 

 0.711 0.06122- جكاؿ كالكطنية

 0.092 0.40476- شبكات إسرائيمية

 0.706 0.14286- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.450 0.28571 كطنية كشبكات إسرائيمية

 جكاؿ كالكطنية

0.26417 جكاؿ          
*

 0.020 

 0.711 0.06122 الكطنية مكبايؿ

 0.143 0.34354- شبكات إسرائيمية

 0.827 0.08163- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.354 0.34694 كطنية كشبكات إسرائيمية

 شبكات إسرائيمية

0.60770 جكاؿ          
*

 0.004 

 0.092 0.40476 الكطنية مكبايؿ

 0.143 0.34354 جكاؿ كالكطنية

 0.526 0.26190 جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.095 0.69048 كطنية كشبكات إسرائيمية

جكاؿ كشبكات 
 إسرائيمية

 0.335 0.34580 جكاؿ          

 0.706 0.14286 الكطنية مكبايؿ

 0.827 0.08163 جكاؿ كالكطنية

 0.526 0.26190- شبكات إسرائيمية

 0.397 0.42857 كطنية كشبكات إسرائيمية

كطنية كشبكات 
 إسرائيمية

 0.818 0.08277- جكاؿ          

 0.450 0.28571- الكطنية مكبايؿ

 0.354 0.34694- جكاؿ كالكطنية

 0.095 0.69048- شبكات إسرائيمية

 0.397 0.42857- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

العكامؿ أثر 
الاجتماعية 
عمى سمكؾ 
 المستيمؾ

 جكاؿ

0.41912- الكطنية مكبايؿ
*

 0.001 

0.76155- جكاؿ كالكطنية
*

 0.000 

0.44608- شبكات إسرائيمية
*

 0.034 

 0.144 0.52941- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.670 0.15441- كطنية كشبكات إسرائيمية

 الكطنية مكبايؿ

0.41912 جكاؿ          
*

 0.001 

0.34244- جكاؿ كالكطنية
*

 0.040 

 0.911 0.02696- شبكات إسرائيمية

 0.773 0.11029- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.488 0.26471 كطنية كشبكات إسرائيمية



 

 جكاؿ كالكطنية

076155. جكاؿ          
*

 0.000 

034244. الكطنية مكبايؿ
*

 0.040 

 0.182 0.31548 شبكات إسرائيمية

 0.539 0.23214 جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.108 0.60714 كطنية كشبكات إسرائيمية

 شبكات إسرائيمية

0.44608 جكاؿ          
*

 0.034 

 0.911 0.02696 الكطنية مكبايؿ

 0.182 0.31548- جكاؿ كالكطنية

 0.842 0.08333- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.484 0.29167 كطنية كشبكات إسرائيمية

جكاؿ كشبكات 
 إسرائيمية

 0.144 0.52941 جكاؿ          

 0.773 0.11029 الكطنية مكبايؿ

 0.539 0.23214- جكاؿ كالكطنية

 0.842 0.08333 شبكات إسرائيمية

 0.463 0.37500 كطنية كشبكات إسرائيمية

كطنية كشبكات 
 إسرائيمية

 0.670 0.15441 جكاؿ          

 0.488 0.26471- الكطنية مكبايؿ

 0.108 0.60714- جكاؿ كالكطنية

 0.484 0.29167- شبكات إسرائيمية

 0.463 0.37500- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

العكامؿ أثر 
الشخصية عمى 

سمكؾ 
 المستيمؾ

 جكاؿ

 0.366 0.10941- الكطنية مكبايؿ

0.56375- جكاؿ كالكطنية
*

 0.000 

 0.060 0.37804- شبكات إسرائيمية

0.74471- جكاؿ كشبكات إسرائيمية
*

 0.031 

 0.675 0.14471- كطنية كشبكات إسرائيمية

 الكطنية مكبايؿ

 0.366 0.10941 جكاؿ          

0.45434- جكاؿ كالكطنية
*

 0.004 

 0.246 0.26863- شبكات إسرائيمية

 0.081 0.63529- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.923 0.03529- كطنية كشبكات إسرائيمية

 جكاؿ كالكطنية

0.56375 جكاؿ          
*

 0.000 

0.45434 الكطنية مكبايؿ
*

 0.004 

 0.410 0.18571 شبكات إسرائيمية

 0.616 0.18095- جكاؿ كشبكات إسرائيمية



 

 0.245 0.41905 كطنية كشبكات إسرائيمية

 شبكات إسرائيمية

 0.060 0.37804 جكاؿ          

 0.246 0.26863 الكطنية مكبايؿ

 0.410 0.18571- جكاؿ كالكطنية

 0.357 0.36667- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.557 0.23333 كطنية كشبكات إسرائيمية

جكاؿ كشبكات 
 إسرائيمية

0.74471 جكاؿ          
*

 0.031 

 0.081 0.63529 الكطنية مكبايؿ

 0.616 0.18095 جكاؿ كالكطنية

 0.357 0.36667 شبكات إسرائيمية

 0.218 0.60000 كطنية كشبكات إسرائيمية

كطنية كشبكات 
 إسرائيمية

 0.675 0.14471 جكاؿ          

 0.923 0.03529 الكطنية مكبايؿ

 0.245 0.41905- جكاؿ كالكطنية

 0.557 0.23333- شبكات إسرائيمية

 0.218 0.60000- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

العكامؿ أثر 
السيككلكجية 
عمى سمكؾ 
 المستيمؾ

 جكاؿ

 0.294 0.13382- الكطنية مكبايؿ

0.59706- جكاؿ كالكطنية
*

 0.000 

0.59706- شبكات إسرائيمية
*

 0.005 

0.97206- جكاؿ كشبكات إسرائيمية
*

 0.008 

 0.070 0.65956- كطنية كشبكات إسرائيمية

 الكطنية مكبايؿ

 0.294 0.13382 جكاؿ          

0.46324- جكاؿ كالكطنية
*

 0.006 

 0.058 0.46324- شبكات إسرائيمية

0.83824- جكاؿ كشبكات إسرائيمية
*

 0.029 

 0.171 0.52574- كطنية كشبكات إسرائيمية

 جكاؿ كالكطنية

0.59706 جكاؿ          
*

 0.000 

0.46324 الكطنية مكبايؿ
*

 0.006 

 1.000 0.00000 شبكات إسرائيمية

 0.323 0.37500- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.869 0.06250- كطنية كشبكات إسرائيمية

 شبكات إسرائيمية

059706. جكاؿ          
*

 0.005 

 0.058 0.46324 الكطنية مكبايؿ

 1.000 0.00000 جكاؿ كالكطنية



 

 0.371 0.37500- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.881 0.06250- كطنية كشبكات إسرائيمية

جكاؿ كشبكات 
 إسرائيمية

0.97206 جكاؿ          
*

 0.008 

0.83824 الكطنية مكبايؿ
*

 0.029 

 0.323 0.37500 جكاؿ كالكطنية

 0.371 0.37500 شبكات إسرائيمية

 0.543 0.31250 كطنية كشبكات إسرائيمية

كطنية كشبكات 
 إسرائيمية

 0.070 0.65956 جكاؿ          

 0.171 0.52574 الكطنية مكبايؿ

 0.869 0.06250 جكاؿ كالكطنية

 0.881 0.06250 شبكات إسرائيمية

 0.543 0.31250- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 الدرجة الكمية

 جكاؿ

0.18634- الكطنية مكبايؿ
*

 0.032 

0.42126- جكاؿ كالكطنية
*

 0.000 

0.46041- شبكات إسرائيمية
*

 0.001 

 0.120 0.38634- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.050 0.48634- كطنية كشبكات إسرائيمية

 الكطنية مكبايؿ

0.18634 جكاؿ          
*

 0.032 

0.23492- جكاؿ كالكطنية
*

 0.040 

 0.099 0.27407- شبكات إسرائيمية

 0.444 0.20000- جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.251 0.30000- كطنية كشبكات إسرائيمية

 جكاؿ كالكطنية

0.42126 جكاؿ          
*

 0.000 

0.23492 الكطنية مكبايؿ
*

 0.040 

 0.809 0.03915- شبكات إسرائيمية

 0.893 0.03492 جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.801 0.06508- كطنية كشبكات إسرائيمية

 شبكات إسرائيمية

0.46041 جكاؿ          
*

 0.001 

 0.099 0.27407 الكطنية مكبايؿ

 0.809 0.03915 جكاؿ كالكطنية

 0.795 0.07407 جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 0.928 0.02593- كطنية كشبكات إسرائيمية

جكاؿ كشبكات 
 إسرائيمية

 0.120 0.38634 جكاؿ          

 0.444 0.20000 الكطنية مكبايؿ



 

 0.893 0.03492- جكاؿ كالكطنية

 0.795 0.07407- شبكات إسرائيمية

 0.775 0.10000- كطنية كشبكات إسرائيمية

كطنية كشبكات 
 إسرائيمية

 0.050 0.48634 جكاؿ          

 0.251 0.30000 الكطنية مكبايؿ

 0.801 0.06508 جكاؿ كالكطنية

 0.928 0.02593 شبكات إسرائيمية

 0.775 0.10000 جكاؿ كشبكات إسرائيمية

 

نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في السمكؾ الاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ : (4.15)جدكؿ
 الاشتراؾالخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير 

يصذر انتببيٍ انًجبل 
يجًىع 

انًربعبت 

درجبت 

انحرية 

يتىسط 

انًربعبت 

" ف"قيًة 

 انًحسىبة
يستىي انذلانة 

اىعىاٍو أثر 

الاقخصبصَت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 3.896 2 7.791بُِ اىَجَىعبث 
9.159 

 

0.000 

 
 0.425 773 328.804صاسو اىَجَىعبث 

 775 336.596اىَجَىع  

اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 

عيً " اىبُئُت " 

 ضيىك اىَطخهيل

 2.701 2 5.401بُِ اىَجَىعبث 
5.259 

 

0.005 

 
 0.514 773 396.967صاسو اىَجَىعبث 

 775 402.368اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

 عيً الاجخَبعُت

 ضيىك اىَطخهيل

 1.896 2 3.793بُِ اىَجَىعبث 
3.430 

 

0.033 

 
 0.553 773 427.304صاسو اىَجَىعبث 

 775 431.096اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

اىششصُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 1.265 2 2.529بُِ اىَجَىعبث 
2.581 

 

0.076 

 
 0.490 773 378.830صاسو اىَجَىعبث 

 775 381.359اىَجَىع  

اىعىاٍو أثر 

اىطُنىىىجُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.103 2 0.206بُِ اىَجَىعبث 
0.186 

 

0.830 

 
 0.554 773 427.912صاسو اىَجَىعبث 

 775 428.118اىَجَىع  

عْبصر اىَسَج أثر 

 عيً اىخروَجٍ

 ضيىك اىَطخهيل

 0.006 2 0.013بُِ اىَجَىعبث 
0.015 

 

0.985 

 
 0.412 773 318.242صاسو اىَجَىعبث 

 775 318.254اىَجَىع  

اىضرجت اىنيُت 

 0.505 2 1.011بُِ اىَجَىعبث 
1.968 

 

0.140 

 
 0.257 773 198.504صاسو اىَجَىعبث 

 775 199.515اىَجَىع  

 

 في متكسطات السمكؾ  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة:(4.15.1)جدكؿ 
 الاشتراؾالاستيلبكي تجاه خدمات الياتؼ الخمكم لممستيمؾ الفمسطيني يعزل لمتغير 

الاَحراف انًعيبري انًتىسط انحسببي انعذد  الاشتراكانًجبل 

اىعىاٍو الاقخصبصَت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.64086 2.1602 512 مرث

 0.67699 1.9658 156 فبحىرة

 0.66906 2.3025 108 فبحىرة ومرث ٍعباً 

 0.71505 2.4593 512 مرث" اىعىاٍو اىثقبفُت أثر 



 

عيً ضيىك " اىبُئُت 

 اىَطخهيل
 0.76101 2.2546 156 فبحىرة

 0.65515 2.3466 108 فبحىرة ومرث ٍعباً 

 الاجخَبعُتاىعىاٍو أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.74576 2.3994 512 مرث

 0.75502 2.3526 156 فبحىرة

 0.71532 2.5833 108 فبحىرة ومرث ٍعباً 

اىعىاٍو اىششصُت أثر 

 عيً ضيىك اىَطخهيل

 0.70089 2.1047 512 مرث

 0.73430 2.0128 156 فبحىرة

 0.64291 2.2111 108 فبحىرة ومرث ٍعباً 

اىعىاٍو أثر 

اىطُنىىىجُت عيً 

 ضيىك اىَطخهيل

 0.75275 2.4673 512 مرث

 0.78915 2.4263 156 فبحىرة

 0.62531 2.4653 108 فبحىرة ومرث ٍعباً 

عْبصر اىَسَج أثر 

 عيً ضيىك اىخروَجٍ

 اىَطخهيل

 0.63578 2.1383 512 مرث

 0.70402 2.1291 156 فبحىرة

 0.57080 2.1309 108 فبحىرة ومرث ٍعباً 

اىضرجت اىنيُت 

 0.50311 2.2691 512 مرث

 0.54908 2.1866 156 فبحىرة

 0.45786 2.2959 108 فبحىرة ومرث ٍعباً 

 

لممقارنات البعدية بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  (LSD)نتائج اختبار : ( 4.15.2)الجدكؿ 
 الاشتراؾحسب متغير 

الفروؽ في المتغيرات  المجاؿ
المتوسطات 

مستوى الدلالة 

اىعىاٍو أثر 

الاقخصبصَت 

عيً ضيىك 

 اىَطخهيل

 

 كرت
0.19434 فاتكرة

*
 0.001 

0.14231- فاتكرة ككرت معان 
*

 0.040 

 فاتكرة
0.19434- كرت

*
 0.001 

0.33666- فاتكرة
*

 0.000 

 فاتكرة ككرت معان 
0.14231 مرث

*
 0.040 

0.33666 فاتكرة
*

 0.000 

اىعىاٍو أثر 

" اىثقبفُت 

عيً " اىبُئُت 

ضيىك 

 اىَطخهيل

 كرت
0.20468 فاتكرة

*
 0.002 

 0.138 0.11270 فاتكرة ككرت معان 

 فاتكرة
0.20468- كرت

*
 0.002 

 0.306 0.09198- فاتكرة

 فاتكرة ككرت معان 
 0.138 0.11270- مرث

 0.306 0.09198 فاتكرة

اىعىاٍو أثر 

 الاجخَبعُت

عيً ضيىك 

 اىَطخهيل

 كرت
 0.491 0.04685 فاتكرة

0.18392- فاتكرة ككرت معان 
*

 0.020 

 فاتكرة
 0.491 0.04685- كرت

0.23077- فاتكرة
*

 0.013 



 

 فاتكرة ككرت معان 
0.18392 مرث

*
 0.020 

0.23077 فاتكرة
*

 0.013 
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