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 ممخص ال

تقدميا الشركات المزودة لخدمة تطوراً من حيث الخدمات التي في فمسطين مؤخراً شيد قطاع الاتصالات المتنقمة 
الوطنية  ىذا الى جانب توسع شركةالجيل الثالث خدمة إطلاق  ، حيث تمجوال والوطنيةشركتي  وىم، الياتف النقال

رضا موضوع من تين وجعل افسة بين الشركزيادة المنالأمر الذي أدى إلى غزة قطاع في لتقديم خدماتيا موبايل 
وعميو  .ديل مزودي الخدمة بسيولةمكنيم تبحقيقة أن العملاء يفي ظل وجود  ، لا سيماىميةأكثر أ مالعملاء وولائي

 العلامة الخدمة، جودة مثل السعر، العوامل بعض بين العلاقة تقييم إلى الرسالة ىذه ىدفتوبناءاً عمى ما سبق 
لدى مقدمي خدمة الياتف  ولاء الزبائنرضى و التحويل بين مزودي الخدمات؛ و  وتكمفة الديموغرافية ، العواملالتجارية

  والعمر. ،والدخل الشيري ،حيث تضمنت العوامل الديموغرافية مكان العمل .فمسطين في النقال
عملاء لمشغمي الياتف المحمول في بصفتيم وزارة التربية والتعميم، تألف مجتمع الدراسة من موظفي وزارة الداخمية و و 

بحيث تكونت ٪ 24بنسبة كعينة طبقية متناسبة  عينة الدراسة، وتم اختيار اً موظف 056 ىمإجمالي عددوبمغ فمسطين 
، تم تحميل لجمع البيانات ذات الصمة من العينةتم تصميمو استبيان منظم  رسالةاستخدمت الو  اً.موظف 472من 

الياتف النقال لفيم تصور المشتركين في خدمة والنسب المئوية،  جداول توزيع التكرارات لكل فئةبياناتو باستخدام 
واختبار الانحدار لتقييم العلاقة التباين الأحادي ميل م تحا، في حين استخدلذكرتجاه كل عامل من العوامل سابقة ا

إلى أن السعر وجودة  رسالةخمصت نتائج ىذه الو .تجاه مزودي خدمة الياتف النقال لاءالو و  االرضالعوامل و ىذه بين 
 زودي خدمةتجاه م وولائيم زبائنال ىرضبالخدمة وصورة العلامة التجارية وتكمفة التحويل ترتبط بشكل إيجابي 

تبين بغض النظر عن العمر الذي  زبائنا بمكان العمل ومستوى دخل الفي فمسطين، والتي تأثر أيضً  نقالالياتف ال
الأكثر  ىم العواملوجودة الخدمة ، السعرصورة العلامة التجارية،  أشارت النتائج أن. و بأن ليس لديو دلالة إحصائية

  .زبائنلولاء او  ارضعمى  تأثيراً 
 

أن تركز الشركات المزودة لخدمة الياتف النقال عمى تقديم  ، أوصت الرسالةإلييا التوصل تم التي النتائج ضوء في
ودراسة أسعار الخدمات المقدمة نظراً من أجل تحسين صورة العلامة التجارية خدمات ذات جودة عالية لممشتركين 

 سعرعمى تقييميم الدائم ل ل أساسيشراء الخدمات والذي يرتكز بشكلأىمية ىذين العاممين عمى قرار المشتركين ب
رضائيم و  ياتف النقالفيما يتعمق باختيار مشغمي ال، الأمر الذي يؤثر بشكل مباشر عمى قرارىم الجودة/  الخدمة

ء علاقات ابنتكثيف جيودىم للارتقاء بأدائيم و ب نقالال الياتفخدمة مزودو تم التوصية بأن يقوم كما و ولائيم. و 
من خلال تطوير برامج وخدمات ذات قيمة لإرضائيم، مثل برامج المكافآت والخصومات  زبائنطويمة الأمد مع ال

 من مستويات الدخل وبيئات العمل المختمفة. زبائنال ات متخصصة تتلاءم مع احتياجات وتوقعاتخدمتقديم و 

  


