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 يمثسم الله الرحمن الرح

 

ي غِنْدَهُ ػِلٌْْ مِنَ الكِْذاَبِ أَنَ  ﴿ ِ َْمَ كاَلَ الَّذ َ ل
ل
ََ أَنْ ٍرَْثدَذ ا  أثَِٓمَ تِوِ كدَْ

ََحْلوَُنِِ أَأَصْكُرُ  َِ رَبِّّ لِ ا غِنْدَهُ كاَلَ ىَذَا مِنْ فضَْ خَلِرًّ ا رَأهُٓ مُس ْ طَرْفمَُ فلَمَذ

نذ رَبِّّ ؾنٌَِِّ نَرِيٌ 
ل
ذمَا ٌضَْكُرُ لِنفَْسِوِ وَمَنْ نَفَرَ فاَ ه

ل
  ﴾ أَمْ أَنْفُرُ وَمَنْ صَكَرَ فاَ
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 الٕىــــــــــــــــــــــــــداء

 

هون ىنا الَوم.. لأإلى الَّي أٔوظلنِ إلى ىنا تبتٔدسامذو، وكلحو، ووجوده بجاهبي، الَّي أٔمدنِ باللوة 

 والدي الؼزٍز...

 لى ثلك الضمؼة التي تحرق هفسيا لخضيء لنا الطرًق نحو النجاح والاس تمرارإ 

 الححُدة ..والدتي 

 ةلى كرة غَنِ وشرٍك دام  ي  ي  مسيرتي الخؼلميَة، إ الثانِ، ونخفي الثاتت الَّي كان خيرلى هعفي إ 

 لَة .. الااتيحِاتي.. زوج

 ..وأٔزواجهم وأٔتنائهم إخوتي وأٔخواتي حلو الؼُش ومرىا ثلاسمت مؼيم إلى الٍَّن

 ساثذة الكرام..حرة والٔ .. الدكالى ىنا، وجئنا إليهم لنبخٔذ من خبراتهم الؼلمَة والؼملَة إلى من جاؤوا إ 

لحزًنة التي كضَناىا مؼا، إلى من جمؼخنِ بهم دروب الحَاة، ملاػد الدراسة، اللحظات الدَلة وا 

 ...تدونهمل يحلو المكان  الٍَّناظدكائي 

 .شرنة الوطنَة موباًَ .....  مسيرة الخؼليم والؼمَ إلى من كاهت الدام  والس ند ي  

 ، لمن أٔفدًو جروحي وكل ما أٔملك وطنِ الٔجمَ .. فلسطين الى منحع هرامة أٔىَ الٔرض 

 الحة ..إلى كل من س َلرأٔ ىذه الحروف لكم كل. 

 

 البــــــاحــث
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 صكـــــــــــر وثلـــــــــدًــــــــر

وات وملـ  الٔرض وملـ  مـا تُـاا والعـ ة الذدلله حمـدا  نثـيرا  طَحـا  مدـاركا  فِـو ملـ  السـا

ٓ ا محمد وػلى والس م ػلى هحُن  وتؼد. له وصححو وسلْ .........أ

فالضكر لله الَّي منَ ػلَنا ثساتؽ فضله وأٔجَ هؼمو، حِر ىدان للؼلْ وتلانا مناىله، ومن ثم 

 ىفإن وافر صكري ونثير امذنانِ أٔكدمو إلى من مد ي  ًده داغا  جهودي المحذولة ومداركا  خط

 ىذا الؼمَ. 

وهة الَّي ثفضــَ بالٕشراف ػــلى ىــذه الدراســة، حســ أٔخــط بالضــكر ســؼادة الدنخــور محمــد

 ومنحنِ جهدا  ووكذا ، ولم ًدخر وسؼا  ي  ثوجيهيي ومذاتؼتي.

نا أٔثلدم تحالؽ الضكر ونثير الامذنان إلى من أٔػاهنِ وكدم دغا  أٔو جسـيَ ت ليـذه الدراسـة  

َ ووأٔخط بالضكر سؼادة الدنخور سمير اتو زهَد /عمَد كلَة  الخلََ، جامؼة  الادارة ي التموً

من جامؼـة الخلَـَ الاسدداهة ومحكمي ومناكشي ىذه الدراسة، محمد الجؼبري،  الدنخوروسؼادة 

وجامؼة تولَخكنم فلسطين وجامؼة اللدس المفذوحة ػلى ما ثفضلوا تو من ثؼدً ت أٔسـيمت 

م ئي لسدداهة. نا اود صكر شرنة الوطنَة موباًَ   شرنة اورًدو فلسطين   وزبابالرثلاء 

 .الدراسةتمام ىذه الاغزاء، ػلى ما منحوه ي  من جسيَ ت لٕ 

أٔما فِغ صكري وامذنانِ وفائق ثلدٍري وغرفانِ فلوالدي الححُة وأٔمي الححُدة اللذٍـن أٔفااـا 

، ولزوجتي الححُدة دهَا التي بادرثنِ باىتمامها ودعميـا وجضـعَؼيا ػلي تدػائها الدائم ي  بالخوفِق

الَّي  وما ىذا الجيـدي ، ولٕتنِ نصر الَّي صارننِ تحمَ غناء طرًلي. المخواظَ لٔحلق ىد

ر فـإن وفلـت فدفضـَ مـن الله وهؼمـو وإن كان  أٔاؼو تين أًٔدٍكم إل مساهمة أٔردت بها الخطـوٍ

ــالمين  ــر دغــوان أٔن الذــد لله رب الؼ ــنلط سمــة أٔغــال الخعــ. وأخٓ ػــدا  فح  ســ بي أٔن ال

س َدن محمد وػلى اله وصححو وسلْوالع ة والس م ػلى أٔشرف المرسلين 
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 المحتـــــويــــــــــــــــــات فيـــرس
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 ب آية قرآنية *
 ت الإىداء *
 ث شكر وتقدير *
 ج فيرس المحتويات *
 د فيرس الجداوؿ *
 ر فيرس الملبحؽ *
 ز ممخص الدراسة بالمغة العربية *  
 س لدراسة بالمغة الانجميزيةممخص ا *
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 3 أىداؼ الدراسة 0-3
 3 أىمية الدراسة 0-4
 4 فرضيات الدراسة 0-5
 6 حدود الدراسة 0-6
 6 محددات الدراسة 0-7
 6 الييكؿ التنظيمي لمدراسة 0-8
 7  لمصطمحات الدراسة تعريفات الإجرائيةال 0-9

 ةلإطار النظري والدراسات السابقاني: االفصــــــــل الثـــــــ
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 9 مفيوـ الاتجاىات   9-0-0
 01 تعريؼ الاتجاىات   9-0-9
 00 المكونات الأساسية للبتجاىات 9-0-3
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 99 الخموية أوريدو للبتصالاتشركة  9-9-9
 95 ةللبتصالات الخموي أوريدوالخدمات المقدمة مف شركة  9-9-3

  دراسات السابقةال :المبحث الثالث 9-3
 97 الدراسات العربية  9-3-0
 37 الدراسات الأجنبية 9-3-9
 43 التعقيب عمى الدراسات السابقة 9-3-3

جراءات ا  لدراسةالفصـــــــــل الثـــــالـــــــث: طريقة وا 
 47 مقدمة  3-0
 47 منيج الدراسة 3-9
 47 مجتمع الدراسة 3-3
 47 عينة الدراسة 3-4
 48 أسموب ومصادر جمع البيانات والمعمومات 3-5
 49 الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة 3-6
 55 صدؽ أداة الدراسة 3-7
 57 ثبات أداة الدراسة 3-8
 58 المعالجة الاحصائية لمبيانات 3-9

 الفصل الرابع: عرض وتحميل نتائج الدراسة
 61 مقػػدمػػة 4-0
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 61 نتائج أسئمة الدراسة 4-9
 65 فرضيات الدراسةاختبار  4-3

 الفصــل الخامــس: النتائج والتوصيات
 75  مناقشة نتائج أسئمة الدراسة 5-0
 79 مناقشة نتائج فرضيات الدراسة   5-9
 84 ممخص نتائج الدراسة 5-3
 85 التوصيات 5-4

 المراجـــــع
 87 العربية المراجع 
 90 المراجع الأجنبية 

 الملاحـــــق
 I (: نموذج الاستبانة1ممحؽ رقـ ) 
 V (: قائمة أسماء المحكميف2ممحؽ رقـ ) 
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 49 لدراسة وفقا لمتغير الجنسالتوزيع التكراري لأفراد عينة ا 3-0
 49 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير العمر 3-9
 51 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير مكاف السكف 3-3
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 ممخص الدراسة بالمغة العربية

 فمسطينفي اوريدو نحو خدمات شركة  زبائناتجاىات ال

 
 فمسطيففي أوريدو قدمة مف قبؿ شركة تجاه الخدمات الم زبائفالى التعرؼ عمى اتجاىات الىدفت الدراسة الحالية 

تحديد فيما إذا كاف ، و زبائفوالعاطفي والسموكي لدى الالتعرؼ عمى مدى توفر المكوف المعرفي وذلؾ مف خلبؿ 
تبعا لػػ )الجنس،  فمسطيففي  أوريدونحو الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة زبائف ىناؾ اختلبؼ في اتجاىات ال

 (.شركة أوريدومدة الاشتراؾ في خدمات ، العممي، المينةف السكف، المؤىؿ العمر، مكا
 الضفة الغربيةفي  أوريدوشركة  زبائفجميع اعتمد الباحث المنيج الوصفي التحميمي، وتكوف مجتمع الدراسة مف 

 نسبة الاسترداد تبمغلقد و  ،واستردادىاى العينة تـ توزيع الاستبانات عم، زبوف (600)تكونت مف وتـ اختيار عينة 
  .SPSSوتـ تحميؿ البيانات باستخداـ برنامج الرزـ الإحصائية لمعموـ الاجتماعية  %،100

في الضفة أوريدو نحو الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة  زبائفوجود اتجاىات سمبية لدى اللدراسة الى توصمت ا
تجاه  زبائففي والملبئـ لدى الوذلؾ لعدـ توفر المكوف المعرفي والعاطفي والسموكي الايجابي بالشكؿ الكا الغربية

نحو الخدمات المقدمة مف قبؿ  زبائفتجاىات الكما بينت النتائج أيضا عدـ وجود اختلبؼ في ا الخدمات المقدمة.
مدة الاشتراؾ في خدمات لمينة، مكاف السكف، المؤىؿ العممي، افي الضفة الغربية تبعا لػػ )الجنس،  أوريدوشركة 

أظيرت النتائج أيضا أف موظفي شركة كذلؾ متغير العمر. تبعا لكاف ىناؾ اختلبؼ  ، في حيف(الوطنية موبايؿ
وسموكيـ لا يعطي انطباعا بالثقة، وأف النسبة ، الجدد زبائفغير مستعديف او راغبيف في تقديـ المساعدة لم أوريدو

ويعتبروف أف وسيمة  تركيفزيارة مركز خدمات المشالأكبر مف أفراد العينة يفضموف التواصؿ مع الشركة مف خلبؿ 
 .smsالاعلبف المفضمة ىي وسائؿ التواصؿ الاجتماعي والرسائؿ النصية القصيرة 

برفع مستوى المكوف المعرفي الشركة ضرورة اىتماـ مف خلبؿ نتائج الدراسة، قدـ الباحث عدة توصيات، أىميا: 
وتكويف اتجاه عاطفي  زبائفمكوف العاطفي لموالمستفيديف المتوقعيف مف الخدمات، والحرص عمى تدعيـ ال زبائفلم

بالخدمات لمتأثير عمى سموكيـ بشكؿ ايجابي  زبائفايجابي لدييـ، والعمؿ عمى زيادة رضا وثقة وقناعة واعجاب ال
نحو الخدمات المقدمة مف الشركة. كذلؾ ضرورة الاىتماـ بتحسيف وتطوير الجانب السموكي لدى مقدمي الخدمات 

ختمؼ المستويات ووضع برامج تدريبية ليـ. إضافة لذلؾ ضرورة العمؿ عمى توفير الجوانب لجميع الكوادر وم
العمؿ باستمرار لتطوير وتحسيف التكنولوجيا المستخدمة في و المادية في تقديـ الخدمة بالشكؿ الملبئـ والمناسب 

 التسويؽ. ادارةتفعيؿ دور ، ىذا إضافة لزبائفلخدمات المقدمة لما
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Abstract 

Customers Attitudes Towards the Services Provided by  

“Ooredoo”1 Company in Palestine 

The objective of this study is to identify the attitudes of customers towards the services 

provided by Ooredoo Company in Palestine by identifying the availability of the 

cognitive, emotional and behavioral components of the customers and to determine 

whether there is a difference in the attitudes of customers towards the services provided 

by Ooredoo Company in Palestine according to (gender, age, place of residence, 

qualification, profession, duration of participating in Ooredoo Company services). 

The researcher adopted the analytical descriptive approach. The study population 

consisted of all Ooredoo Company customers in the West Bank, and a sample of 600 

customers were selected. The questionnaire was distributed and retrieved, and the 

recovery rate was 100%. The data was analyzed using SPSS. 

The study found negative attitudes towards the services offered by Ooredoo in the West 

Bank due to the lack of sufficient cognitive, emotional and positive behavior among the 

participants towards the services provided. The results also indicate that there is no 

difference in the attitudes of the customers towards the services provided by Ooredoo in 

the West Bank according to gender, place of residence, qualification, profession, and 

duration of participation in Ooredoo Company services, while there was a difference 

according to the age. The results also showed that customers believe that the employees 

of the company are not willing to provide assistance to new customers and that their 

behavior does not give the impression of confidence, and the majority of customers 

prefer to communicate with the company by visiting the customer service center and 

that the preferred ways of advertising are social media and SMS. 

Through the results of the study, the researcher made several recommendations, the 

most important of which are: the need to pay attention to raise the level of customers 

knowledge, ensure the strengthening of the emotional component of customers and the 

formation of a positive emotional attitude to them, increase the satisfaction, confidence, 

conviction and admiration of customers to influence their behavior positively towards 

the services provided by the company, the need to pay attention to improve and develop 

the behavioral aspect of service providers and develop training programs for them, 

moreover, it is necessary to provide the material aspects of providing the service in an 

appropriate manner and constantly work to develop and improve the technology used in 

the services provided to customers, in addition to activating the role of marketing 

department. 
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 الفصل الأول
 الإطار العام لمدراسة

 مقدمة 0-0
لقد شكمت الاتجاىات حمقة ميمة في مجاؿ دراسة الاتصاؿ والمتمثمة في إطار عممية الاتصاؿ بيف 

عمى سموكيـ بشكؿ سمبي أو إيجابي، فطبيعة الاتجاىات  المرسؿ والمستقبؿ، بحيث تنعكس

وتكوينيا وأسباب استمرارىا وكيفية تغييرىا يعد جزء مف النظرية الإعلبمية، وقد كانت المؤسسات 

تعتمد بشكؿ أساسي عمى العلبقات العامة في نقؿ المعمومات والآراء واتجاىات جميورىا، وتحويؿ 

سيس خطة اتصالاتيا، فمذلؾ يتطمب مف العلبقات العامة وعياً تمؾ المعمومات إلى نقاط عمؿ لتأ

رائو عما تقدمو وكيفية الاستفادة مف الاتجاىات والآراء في خمؽ اتجاىات آإيجابياً تجاه جميورىا و 

يجاد حموؿ واتخاذ قرارات سميمة تدعـ الشركة )ذو الغفار،   (.2004إيجابية حقيقية عف الشركة وا 

اىتماـ الكثير مف الباحثيف، فمنيـ مف درس الاتجاىات نحو منتج معيف، لقد حظيت الاتجاىات ب

ومنيـ مف درس الاتجاىات نحو علبمة تجارية معينة، أو خدمة معينة تقدـ لممستيمؾ، وىناؾ 

عوامؿ نفسية تؤثر في سموؾ المستيمؾ تجاه السمعة أو الخدمة المقدمة، فالاتجاىات تأخذ حيزا 

دراؾ الأشياء وتقييميا بقصد تكويف كبير في حياة المستيمؾ و  التي تنحصر بعممية المشاىدة وا 

اتجاىات معينة نحوىا، وذلؾ ينعكس عمى سموكو نحوىا بشكؿ إيجابي أو سمبي. ويؤثر عمى 

الطرؽ التي يستخدميا الفرد في بناء أحكامو وسموكو نحو الأشياء، وعميو يعد فيـ ودراسة اتجاىات 

 (.2015ية في عممية التسويؽ )مجاىدي، المستيمؾ أمراً بالغ الأىم

الاتجاىات ليا علبقة قوية مرتبطة بحياة الانساف وبأفكاره وقيمو وثقافتو وسموكو، فكؿ إنساف يشكؿ 

اتجاىاتو الخاصة تجاه الكثير مف القضايا سواء كانت سياسية واجتماعية واقتصادية أو غيرىا، 
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حؿ التنشئة الاجتماعية، والظروؼ الخاصة التي وتتشكؿ الاتجاىات لدى الفرد وتتكوف خلبؿ مرا

يعيشيا الفرد وكذلؾ مف خلبؿ الخبرات التي تكونت لديو، وطبيعة المجتمع والبيئة التي نشأ وترعرع 

  (.2012فييا )صديؽ، 

 مشكمة الدراسة 0-9

ت شيد قطاع الاتصالات في الآونة الأخيرة اىتماما ونموا ممحوظا، ولعؿ مرد ذلؾ يعود إلى التغيرا

التي تشيدىا البيئة الاقتصادية العالمية نتيجة التقدـ اليائؿ في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات 

والاتصالات، والذي بدوره أدى إلى إلغاء الحواجز المكانية والزمانية، الأمر الذي يتطمب مف 

ت شركات الاتصالات التكيؼ مع ىذه التغيرات مف أجؿ تقديـ خدمات متطورة تمبي حاجات ورغبا

 العملبء الحالييف والمرتقبيف.

تتركز مشكمة الدراسة في محاولة التعرؼ عمى اتجاىات الزبائف نحو الخدمات المقدمة مف قبؿ 

 شركة أوريدو في الضفة الغربية، وعميو يمكف تمخيص مشكمة الدراسة بالسؤاؿ الرئيس التالي:

 يدو في الضفة الغربية؟ما ىي اتجاىات الزبائن نحو الخدمات المقدمة من قبل شركة أور 

 ويتفرع عف ىذا السؤاؿ الأسئمة الفرعية التالية:

ما مدى توفر المكوف المعرفي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو  .1

 في الضفة الغربية؟

ما مدى توفر المكوف العاطفي لدى المستفيديف مف الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو  .2

 غربية؟في الضفة ال
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ما مدى توفر المكوف السموكي لدى المستفيديف مف الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو  .3

 في الضفة الغربية؟

ىؿ تختمؼ اتجاىات الزبائف نحو الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو في الضفة  .4

ؾ في مدة الاشترامكاف السكف، المؤىؿ العممي، المينة، الغربية تبعا لػػ )الجنس، العمر، 

 (؟خدمات شركة أوريدو

 

 أىداف الدراسة 0-3

 تيدؼ ىذه الدراسة إلى ما يمي:

التعرؼ عمى مدى توفر المكوف المعرفي والعاطفي والسموكي لدى الزبائف تجاه الخدمات  -1
 المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو في الضفة الغربية.

مقدمة مف قبؿ تحديد فيما إذا كاف ىناؾ اختلبؼ في اتجاىات الزبائف نحو الخدمات ال -2

مكاف السكف، المؤىؿ العممي، شركة أوريدو في الضفة الغربية تبعا لػػ )الجنس، العمر، 

 (.مدة الاشتراؾ في خدمات الشركةالمينة، 

المساىمة بتقديـ توصيات ومقترحات مف شأنيا الارتقاء بمستوى جودة الخدمات المقدمة  -3
مع اتجاىات الزبائف نحو الخدمات  مف قبؿ شركة أوريدو في الضفة الغربية بما يتناسب

 .المقدمة ليـ

 أىمية الدراسة 0-4

تكتسب ىذه الدراسة أىميتيا مف أىمية قطاع الاتصالات والذي يمعب دورا أساسيا في دعـ 

أىميتيا لشركة أوريدو، مكتبات الاقتصاد الوطني، كما تمتد أىمية ىذه الدراسة إلى مياديف مختمفة: 
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والمجتمع، إضافة الى أىميتيا بالنسبة لمباحث، ويمكف توضيح جوانب ىذه المؤسسات الأكاديمية، 

 الأىمية كما يمي: 

 :أىمية الدراسة لشركة أوريدو 

يؤمؿ اف تساىـ ىذه الدراسة في مساعدة شركة أوريدو إلى التعرؼ عمى اتجاىات الزبائف 

ى ما ستتوصؿ لو نحو الخدمات التي تقدميا، وبالتالي اتخاذ القرارات اللبزمة بناءً عم

 الدراسة مف نتائج وتوصيات.

   :أىمية الدراسة لمكتبات المؤسسات الأكاديمية 

يمكف اف تشكؿ ىذه الدراسة مرجعا عمميا لمباحثيف وأصحاب القرار في الشركات وغيرىـ، 

 لتوضيح أىمية دراسة اتجاىات العملبء نحو ما تقدمو الشركات وتأثير ذلؾ عمى الشركات.

 سة لممجتمعأىمية الدرا: 
تمعب ىذه الدراسة دورا كبيرا في تحسيف الخدمات التي تقدميا شركة أوريدو لممجتمع وذلؾ 

 مف خلبؿ دراسة احتياجات واتجاىات الزبائف تجاه الخدمات التي تقدميا الشركة.

 :أىمية الدراسة لمباحث 

كما أنيا تساعد تكمف اىمية ىذه الدراسة في زيادة المعرفة لدى الباحث بموضوع الدراسة، 

 الباحث في إكماؿ المتطمبات الإجبارية لمحصوؿ عمى درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ.

 فرضيات الدراسة 0-5

 الفرضية الأولى: 0-5-0

في درجة اتجاىات الزبائف نحو  α ≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد 

 الضفة الغربية تعزى لمتغير الجنس.الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في 
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 الفرضية الثانية: 0-5-9

في درجة اتجاىات الزبائف نحو  α ≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد 

 الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير العمر.

 الفرضية الثالثة: 0-5-3

في درجة اتجاىات الزبائف نحو  α ≤05 .0حصائية عند مستوى الدلالة فروؽ ذات دلالة إلا توجد 

 الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير مكاف السكف.

 الفرضية الرابعة: 1-5-4

في درجة اتجاىات الزبائف نحو  α ≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد 

 مة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير المؤىؿ العممي.الخدمات المقد

 الفرضية الخامسة: 0-5-5

في درجة اتجاىات الزبائف نحو  α ≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد 

 الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير المينة.

 ادسة:الفرضية الس 0-5-6

في درجة اتجاىات الزبائف نحو  α ≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد 

الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير مدة الاشتراؾ في خدمات 

 الشركة.
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 حدود الدراسة 0-6

ات التي تقدميا شركة أوريدو اقتصرت الدراسة عمى الأفراد المشتركيف في الخدم الحدود البشرية:

 في الضفة الغربية.

 اقتصرت الدراسة عمى زبائف شركة أوريدو في الضفة الغربية. الحدود المكانية:

 .2018-2017 خلبؿ العاـ الأكاديمي طبقت ىذه الدراسةالحدود الزمانية: 

لمقدمة مف تجاه الخدمات ا الزبائف اقتصرت الدراسة عمى دراسة اتجاىاتالحدود الموضوعية: 

 شركة أوريدو في الضفة الغربية.

 محددات الدراسة 0-7

 يتمثؿ المحدد الرئيسي في عدـ توافر دراسات سابقة تبحث في موضوع الدراسة بشكؿ مباشر.

 الييكل التنظيمي لمدراسة 0-8

 تشتمؿ الدراسة عمى خمسة فصوؿ وىي كالآتي:

 الفصل الأول: الإطار العام لمدراسة

، مشكمة الدراسة وأسئمتيا، أىدافيا، أىميتيا، حدودىا، محدداتيا، والييكؿ تضمف ىذا الفصؿ المقدمة

 التنظيمي لمحتويات وفصوؿ الدراسة.

 الفصل الثاني: الإطار النظري لمدراسة

تناوؿ ىذا الفصؿ الإطار النظري المتعمؽ بموضوع الدراسة، إضافة إلى استعراض الأبحاث 

 لتي تناولت موضوع الدارسة.والدراسات السابقة العربية والأجنبية ا
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 الفصل الثالث: الطريقة والإجراءات

تضمف ىذا الفصؿ إجراءات الدراسة الميدانية مف حيث تحديد ووصؼ منيج الدراسة، أدوات جمع 

البيانات والمعمومات، مجتمع وعينة الدراسة، أداة الدراسة التي استخدمت لتحقيؽ أىداؼ الدراسة، 

ة إعدادىا، الإجراءات التي اتخذت لمتأكد مف صدقيا وثباتيا، الطريقة وصؼ دقيؽ لإجراءات وطريق

 التي اتبعت لتطبيقيا، والمعالجات الإحصائية التي استخدمت في تحميؿ البيانات واستخراج النتائج.

 الفصل الرابع: عرض وتحميل نتائج الدراسة

 يتضمف ىذا الفصؿ عرض وتحميؿ لبيانات ونتائج الدراسة.

 مس: الاستنتاجات والتوصياتالفصل الخا

يتناوؿ ىذا الفصؿ أىـ الاستنتاجات التي تـ التوصؿ إلييا وكذلؾ أىـ التوصيات التي يرى الباحث 

 ضرورة الأخذ بيا.

 التعريفات الاجرائية لمصطمحات الدراسة 0-9

ىي عممية معرفية ذىنية معقدة تتمثؿ بالنزوع والميؿ الثابت نسبيا نحو الاشياء الاتجاىات: 

 (191، ص2003لاشخاص. )سمطاف، وا

يشتمؿ المكوف المعرفي للبتجاه عمى جممة المعمومات والمعارؼ والحقائؽ المكون المعرفي: 

 (2001لدى الفرد عف موضوع الاتجاه. )منصور،  المتوافرة
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يشير إلى المشاعر المرتبطة بموضوع الاتجاه، التي تجعؿ منو موضوعاً ساراً أو المكون العاطفي: 

ار، محبوباً أو مكروىاً، مقبولًا أو مرفوضاً. وىذه الصبغة الانفعالية العاطفية، ىي التي غير س

 (2001تكسب الاتجاه صفتو الدافعية وقوتو المحركة والموجية. )منصور، 

ميؿ الفرد لمسموؾ بطريقة معينة نحو الأشياء، وىذه الأفعاؿ يمكف تقديرىا المكون السموكي: 

 (167، ص2001لسموكي في الاتجاىات. )حسف، وقياسيا لفحص الجانب ا

 

  

  

 

  



 

 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 المبحث الأول: الاتجاىات 9-0
 مفيوـ الاتجاىات   2-1-1
 تعريؼ الاتجاىات   2-1-2
 المكونات الأساسية للبتجاىات 2-1-3
  أىمية التجاىات 2-1-4
 خصائص الاتجاىات   2-1-5
 نواع الاتجاىات أ 2-1-6
 وظائؼ الاتجاىات 2-1-7
 تكويف الاتجاىات 2-1-8
 تعديؿ الاتجاىات وتغييرىا  2-1-9
 قياس الاتجاىات 2-1-10
 المبحث الثاني: قطاع الاتصالات في فمسطين 2-2
 مقدمة 2-2-1
 شركة اوريدو 2-2-2
 الخدمات المقدمة مف شركة اوريدو 2-2-3
 ابقةالمبحث الثالث: الدراسات الس 9-3
 الدراسات العربية 2-3-1
 الدراسات الاجنبية 2-3-2
 التعقيب عمى الدراسات السابقة 2-3-3
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 الفصل الثاني 

 الإطار النظري والدراسات السابقة 

يتضمف ىذا الفصؿ مراجعة للؤدب النظري السابؽ المتعمؽ بموضوع الدراسة، حيث قاـ الباحث 

سات التي ركزت عمى موضوع الاتجاىات، ولقد تـ تقسيـ بالاطلبع عمى الكتب والمقالات والدرا

مكونات ىذا الفصؿ إلى ثلبثة مباحث، الأوؿ: تـ فيو تناوؿ الاتجاىات مف حيث مفيوميا، 

تعريفيا، مكوناتيا، أىميتيا، خصائصيا، أنواعيا، وظائفيا، تكويف الاتجاىات، تعديؿ الاتجاىات 

ثاني فيركز عمى قطاع الاتصالات في فمسطيف، وشركة وتغيرىا، وقياس الاتجاىات. أما المبحث ال

أوريدو للبتصالات الخموية، في حيف تناوؿ المبحث الثالث الدراسات السابقة ذات الصمة بموضوع 

ىذه الدراسة؛ لتوضيح ما قدمتو ىذه الدراسات لأدبيات الموضوع إضافة إلى ممخص لما يميز ىذه 

 الدراسة عف الدراسات السابقة.

 بحث الأول: الاتجاىاتالم 9-0

 مفيوم الاتجاىات   9-0-0

الاتجاه ىو ميؿ مستقر إلى حد كبير للبستجابة بطريقة متسقة لبعض الأشياء، والمواقؼ، والأفراد، 

أو مجموعة معينة مف الأفراد، وتتضمف الاتجاىات مجموعة مف المشاعر والعواطؼ موجية 

ية رئيسو في العمؿ، فأوؿ ما يفكر فيو، ىو مدى لأىداؼ معينة، فعندما نسأؿ فرد عف اتجاىو ناح

تفضيمو أو حبو لرئيسو، ويفسر ىذا الجانب العاطفي للبتجاىات، فإف الاتجاىات تعد أكثر 

خصوصية عف القيـ، والتي تممي فقط تفضيلبت عامة، فعمى سبيؿ المثاؿ، قد تعطي قيمة عالية 
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ي تؤدييا. إف الاتجاىات جميعيا ليس ليا لمعمؿ، ولكنؾ في نفس الوقت، قد لا تحب الوظيفة الت

نفس القوة، ولكف بعض الاتجاىات تكوف أقؿ قوة عف غيرىا، ومف ثـ يمكف أف تكوف قابمة لمتغيير، 

فإذا كاف اتجاىؾ سمبيًا تجاه رئيسؾ فقط، نتيجة موقؼ معيف تعرضت لو معو، فإنو مف المحتمؿ 

مع رئيسؾ في مواقؼ أخرى طيبة. أيضًا، فإف أف يتغير ىذا الاتجاه، إذا ما زادت قوة علبقتؾ 

تعريؼ الاتجاىات ينطوي عمى كونيا ميوؿ للبستجابة ليدؼ معيف )شيء، فرد، جماعة(، لذلؾ 

  .(2011فإف الاتجاىات تؤثر عمى سموؾ الفرد تجاه ىذا الشيء، أو الفرد، أو الجماعة )اسماعيؿ، 

 تعريف الاتجاىات   9-0-9

مماء حوؿ تعريؼ محدد للبتجاىات، فقد تعددت التعريفات والآراء وذلؾ ليس ىناؾ إجماع بيف الع

لاختلبؼ الفكر والمرجع لكؿ منيـ، فقد عرؼ ألبرت الاتجاه بأنو "إحدى حالات التييؤ والتأىب 

العقمي العصبي والنفسي التي تنظميا الخبرة الشخصية، وليا فعؿ توجيو عمى استجابات الأفراد 

(. وقد تشابو كؿ مف بوجاردوس وديموزير في تعريؼ 2012ختمفة " )صديؽ، للؤشياء والمواقؼ الم

الاتجاه عمى أنو حالة ذىنية أو نزعة لمتصرؼ لدى الفرد تعكس مدى ايجابيتو أو سمبيتو تجاه شيء 

 (.1983(، )بمقيس، 2015أو حدث أو مفيوـ ما )مجاىدي، 

بسموؾ معيف تجاه موضوع معيف بناءً عمى وقد عرؼ تايمور وكينر الاتجاه عمى أنو "إدراؾ الأفراد 

المعرفة والتقييـ"، وىذا ما يراه عنابي حيث يعرؼ الاتجاه بأنو مجموعة مف الأفكار والمعتقدات 

الثابتة التي يؤمف بيا الفرد ويتخذىا معيار لتقييـ الأمور وتحديد السموؾ والاستجابة لممواقؼ 

وزملبءه بأف  Hawkins(. ويرى ىاوكنز 2003 والأحداث في البيئة المحيطة بالفرد )عنابي،
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الاتجاه يعبر عف طريقة التفكير والشعور والتصرؼ تجاه بعض المواضيع التي تحيط بالفرد وذلؾ 

 (.2015مف خلبؿ تفاعمو مع البيئة المحيطة )مجاىدي، 

لتي مة مف الأحاسيس والرغبات والمخاوؼ والمعتقدات والميوؿ اجموعرؼ شيؼ الاتجاه عمى أنو "

كونت نمطاً مميزاً لمقياـ بعمؿ ما أو الاستجابة نحو موقؼ محدد وذلؾ مف خلبؿ الرجوع لمخبرات 

(. كما عرؼ كؿ مف رايتسماف ودوكس الاتجاه 1948السابقة التي يكتسبيا الفرد مف البيئة" )جلبؿ، 

 (.45، ص1984لله، عمى " أنو توجو ثابت وتنظيـ لمعمميات المعرفية والانفعالية والسموكية " )عبد ا

ويعرؼ زنانيكي الاتجاه عمى أنو " الموقؼ النفسي لمفرد حياؿ إحدى القيـ أو المعايير وىو اتجاه 

 (. 46، ص1991نفسي يحدد المعايير الاجتماعية القائمة " )أحمد، 

كذلؾ عرؼ راجح الاتجاه عمى أنو " استعداد وجداني مكتسب، ثابت نسبياً يميؿ بالفرد إلى 

معينة فيجعمو يقبؿ عمييا وفضيا أو يرحب بيا أو يميؿ بو عنيا فيجعمو يعرض عنيا  موضوعات

 (.95، ص1973أو يرفضيا أو يكرىيا " )راجح، 

أما عمـ النفس الحديث والتربية فيعرؼ الاتجاه عمى أنو " الشعور بالتأييد أو المعرضة إزاء موضوع 

تجاه نحو القومية العربية أو نحو المرأة معيف كجماعة معينة أو فكرة أو فمسفة أو قضية كالا

 (.21، ص1987ويتكوف مف خلبؿ الخبرة والاكتساب وسمكف تعديمو " )عيسوي، 

 المكونات الأساسية للاتجاىات 9-0-3

إف الاتجاىات ىي نتاج اجتماعي ثقافي والذي يتمثؿ بالتنشئة الاجتماعية وتفاعؿ اجتماعي وخبرات 

ضافة إلى  الظروؼ التي مر بيا كؿ فرد وطبيعة مجتمعو، وللبتجاىات مكونات سابقة إلى آخره، وا 

 ثلبثة رئيسة ىي:
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ويتضمف جميع معتقدات ومعمومات المستيمؾ نحو الأشياء حسب  المكون المعرفي: .0

موضوع الاتجاه سواء كاف سمعة أـ خدمة، فقد يعتقد المستيمؾ أف كؿ سمعة مرتفعة الثمف 

ثر اتجاىاتو نحو السمع والخدمات بحسب تمؾ المعتقدات، تكوف دائماً مرتفعة الجودة، وتتأ

ويرتبط موضوع الاتجاه بمقدار ما يعممو الفرد عف الموضوع فكمما كانت معرفتو عف 

 (.1983، نشواتي، 1993الموضوع أكبر كاف اتجاىو واضحاً أكثر )سعيد، 

تبعاً لنظاـ مف  يتمثؿ بمشاعر الفرد لشيء معيفالمكون العاطفي الانفعالي أو الوجداني:  .9
المعتقدات والمفاىيـ والمشاعر مما يؤدي إلى اتخاذ سموؾ تجاه مواقؼ معينة أو موضوع 
أو قضية أو قيمة معينة والاستجابة قد تكوف إيجابية أو سمبية وىذا يرجع إلى الجانب 
العاطفي الوجداني لكؿ فرد، وقد تكوف المشاعر تجاه ىذه الأشياء غير منطقية وليس ليا 

 (.2006، عمر، 2012وغ كالكره والحب والقبوؿ أو الرفض )صديؽ، مس
ىو المكوف الناتج عف المكونيف السابقيف المعرفي والانفعالي، ويتمثؿ  المكون السموكي: .3

باستجابة الفرد بسموؾ معيف تجاه فعؿ أو موضوع معيف، وقد تكوف الاستجابة سمبية أو 

ية التي يمر بيا الفرد في مراحؿ حياتو والبيئة إيجابية، وىذا يعود إلى التنشئة الاجتماع

التي يعيش فييا. وقد يطغى مكوف عمى آخر في الاتجاه نحو موضوع معيف )الصميدعي، 

 (.   2012، صديؽ، 2007

 أىمية الاتجاىات 9-0-4

  ا:لسببيف ىم (2014تظير أىمية الاتجاىات في السموؾ التنظيمي كما بينيا )ماىر، 

 ة تؤثر في سموؾ الفرد داخؿ العمؿ، وعمى الأخص في مجالات معينة الاتجاىات النفسي

أىميا الغياب، والتأخير، وترؾ العمؿ، والرضا، والانتماء لموظيفة أو المنظمة. كما أف تطوير 
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المنظمات يحتاج إلى تطوير في مشاعر واتجاىات العامميف تجاه قضايا محددة. فالشركة 

أياـ عمؿ مثلًب( تحتاج  5أياـ إلى  6عمؿ وعدد أيامو )مف التي تود أف تغير أنظمة ساعات ال

لا كاف ىذا التطوير  بالتأكيد إلى تنمية اتجاىات بالتفضيؿ والارتياح إلى ىذا التغيير، وا 

 .والتغير فاشلبً 

  الاتجاىات النفسية ىدؼ مطموب تحقيقو بشكؿ إيجابي، فأي منظمة مطالبة بتحسيف مشاعر
مختمفة وتجاه كؿ ما يمس العمؿ، وذلؾ لأف العمؿ ىو جزء كبير  العامميف فييا تجاه قضايا

مف حياتنا، وعمى كؿ منظمة، إذاً، أف تقوـ بتحسيف جودة حياة الناس في العمؿ، وبالتالي فإف 
 .تحسيف الاتجاىات النفسية ىو ىدؼ في حد ذاتو

 خصائص الاتجاىات  9-0-5

 ز بعدة خصائص مف أىميا: ( بأف الاتجاىات تتمي307، ص2012وقد أوضح )صديؽ، 

 الاتجاىات مكتسبة متعممة وىي قابمة لمتعديؿ والتطوير. .0
 تتمتع الاتجاىات بخاصية الثبات والاستقرار النسبي. .9
 الاتجاىات متدرجة مف الإيجابية الشديدة إلى السمبية الشديدة  .3
 تتعد الاتجاىات وتتنوع وذلؾ بحسب المتغيرات والمثيرات المرتبطة بيا .4
 ث مكونات أساسية: سموكية ومعرفية وعاطفية.ليا ثلب .5
 قابمة لمقياس والتقويـ.  .6

قد تكوف في أحياف معينة متناقضة بيف اتجاىات الشخص المتكونة مف خبراتو الخاصة،  .7

 وبيف الاتجاىات التي يجب أف يتمثميا تبعاً لثقافة مجتمعو وقيمو وعاداتو وقوانينو.

 كثيرة. توجو سموؾ الأفراد والجماعات في أحياف .8

 ترتبط الاتجاىات بثقافة المجتمع وقيمو وعاداتو وتختمؼ مف بيئة اجتماعية إلى أخرى. .9



14 

 

 أنواع الاتجاىات  9-0-6

 ( عدة أنواع مف الاتجاىات وىي:2012أوضح )صديؽ، 

: إذ تعبر الاتجاىات الجماعية عف آراء عدد الاتجاىات الجماعية والاتجاىات الفردية .1

، في حيف أف الاتجاىات الفردية فيي تميز فرداً عف آخر تجاه كبير مف أفراد المجتمع

 موضوع أو شيء معيف.

: إذ تقوـ الاتجاىات الموجبة عمى تأييد الفرد الاتجاىات الموجبة والاتجاىات السالبة .2

وموافقتو في حيف الاتجاىات السمبية تقوـ عمى معارضة الفرد وعدـ موافقتو تجاه موضوع 

 مة معينة.أو شيء أو سمعة أو خد

الاتجاه القوي ىو ذلؾ الاتجاه الذي يبقى قوياً الاتجاىات القوية والاتجاىات الضعيفة:  .3

عمى مر الزماف ويكوف متشبث بو عمى أنو مسمـ بو، أما الاتجاه الضعيؼ فيو الاتجاه 

 الذي يمكف لمفرد أف يتخمى عنو بسيولة.

 وظائف الاتجاىات  9-0-7

ة في حياة الفرد، حيث تساعده عمى التكيؼ في مجتمعو بكؿ تقوـ الاتجاىات بوظائؼ متعدد

مؤسساتو، ويقدـ لو القدرة عمى التعبير عف ذاتو وتحديد ىويتو إطار العلبقات والتفاعلبت 

الاجتماعية، وأيضا تساعد الفرد عمى اتخاذ قراراتو في المواقؼ التي يتعرض ليا، وتنظـ سموكو 

الأشياء داخؿ المجتمع ضمف العادات والنظـ والأعراؼ المتعارؼ ومعرفتو وانفعالاتو تجاه المواقؼ و 

 (.2012عمييا في كؿ مجتمع )صديؽ، 

 ( ما يمي:1993ومف أىـ الوظائؼ التي تحدث عنيا )الزحيمي، 
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 يحدد الاتجاه طريؽ السموؾ ويفسره .1

ينظـ الاتجاه العمميات الإدراكية والمعرفية والدافعية عف بعض النواحي الموجودة في  .2

 المجاؿ الذي يعيش فيو الفرد

 تنعكس الاتجاىات في سموؾ الفرد وفي أقوالو وأفعالو وتفاعمو مع الآخريف ضمف مجتمعو .3

 تيسر لو القدرة عمى اتخاذ القرارات في المواقؼ الاجتماعية والنفسية المتنوعة  .4

 توضح الاتجاىات العلبقة بيف الفرد وبيئتو الاجتماعية. .5

 اد والجماعات بشكؿ شبو ثابت.يحدد الاتجاه سموؾ الأفر  .6

 يجعؿ الاتجاه الفرد يفكر ويناقش ويدرؾ موضوعات ومشكلبت ومعتقدات مجتمعو. .7
تعبر الاتجاىات المعمنة في أحياف معينة عف مسايرة الفرد لما يسود مجتمعو مف معايير  .8

 ومعتقدات، وىذه الوظائؼ مترابطة بعضيا بالآخر.

 تكوين الاتجاىات  9-0-8

 ( بأف الاتجاىات تمر في تكوينيا بثلبث مراحؿ أساسية تتمثؿ بالآتي:2003الزبيدي، لقد أوضح )

 وىذه المرحمة التي يصؿ فييا الفرد إلى إدراؾ موضوع الاتجاه، المرحمة الإدراكية المعرفية :

وذلؾ مف خلبؿ اتصالو بالبيئة الطبيعية والاجتماعية المحيطة بو، ومثاؿ عمى ذلؾ تكويف 

و مواضيع مادية معينة كالكتاب أو نحو الأفراد كالإخوة والأصدقاء والمدرسيف، الاتجاىات نح

أو نحو قيـ اجتماعية مثؿ التعاوف والخير والحؽ، ونحو سمعة أو خدمة معينة كخدمات 

 الاتصاؿ لشركة معينة.

 عند تقييـ اتجاه معيف بشكؿ إيجابي أو سمبي وذلؾ بتأييده أو رفضو المرحمة التقييمية :

 وع معيف ويتـ التقييـ مف خلبؿ تواصمو مع الآخريف والموضوعات والمواقؼ المختمفة.لموض



16 

 

 وأخيراً يصؿ الفرد إلى مرحمة مف الاستقرار والثبات في اتخاذ القرار نحو المرحمة التقريرية :

 موضوعات معينة تحيط بالفرد والتي تتمثؿ بالقبوؿ أو الرفض. 

 ي:وتتمخص شروط تكوين الاتجاىات بالتال

تكرار اتصاؿ افرد بموضوع الاتجاه في مواقؼ مختمفة، بحيث ترضي فيو دوافع، وتثير في  .0

نفسو مشاعر سارة، أو تحبط لديو بعض الدوافع وتثير في نفسو مشاعر منفرة ومؤلمة 

(. فمثاؿ عمى ذلؾ عندما يجد الفرد صعوبة في مادة معينة 59، ص1999)دويدار، 

الفرد اتجاه معيف حوؿ ىذه المادة كالكره، وينصح الآخريف  كالرياضيات مثلًب، عندىا يكوف

 (. 2003بعدـ دراسة الرياضيات ودراسة مواد أدبية )الزبيدي، 

يتكوف الاتجاه نتيجة صدمة انفعالية واحدة وتتمثؿ بسرعة تصديؽ الفرد وتقبمو للآراء دوف  .9

ة أو ذات نقد أو مناقشة أو تمحيص، وخصوصاً إذا كانت صادرة عف شخصيات بارز 

نفوذ، أو إذا كاف يعتنقيا عدد كبير مف الناس، وىذا ىو الاستيواء الذي يقوـ بدور كبير 

 (. 1999في تكوف الاتجاىات )دويدار،

تكامؿ الخبرة: فعندما تتكامؿ الخبرات الفردية المتشابية في وحدة كمية كاممة، فتصبح ىذه  .3
لممواقؼ التي يمر بيا الانساف والتي الوحدة إطار ومرجع تصدر عنو أحكامنا، والاستجابة 

تكوف مشابية لموقؼ سابؽ قد حصؿ معو والخبرة السابقة عف الموضوع، فعندما يفشؿ 
نما يزداد  الطالب في مادة معينة كالرياضيات فعنيا لا يكوف اتجاه سمبي ضد المدرسة، وا 

 (. 2014فشمو في مواد أخرى وىنا تتكامؿ الخبرة ويتكوف الاتجاه )كنزة، 

تمايز الخبرة: يعتبر تمايز الخبرة شرط ضروري لتكويف الاتجاىات، وذلؾ مف خلبؿ تعميـ الخبرات 

الفردية المتتالية إلى تحديد الاتجاه تحديداً واضحاً ويكوف الاتجاه قوياً، وبذلؾ يتميز عف غيره في 
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ة تكويف أنو مستقؿ عف غيره باتجاه معيف يختمؼ بو عف اتجاه الآخريف، وبذلؾ تكوف عممي

 (.2003الاتجاىات قد اكتممت وأصبحت أكثر وضوحاً )الزبيدي، 

 تعديل الاتجاىات وتغييرىا  9-0-9

إف عممية تغيير الاتجاىات وتعديميا تكوف صعبة وخصوصاً إذا كاف الشخص متمسؾ بالاتجاه 

ؿ فيي أصبحت جزءاً مف شخصيتو، وخاصة إذا كانت الاتجاىات قوية، ومع ذلؾ فإف ىناؾ عوام

 تساعد في تغيير الاتجاه وتعديمو وتتمثؿ بالآتي:

 أف يكوف الاتجاه ضعيفاً وغير ثابت ويتميز بعدـ الوضوح والسطحية. .0

أف تكوف ىناؾ عدة اتجاىات متساوية في القوة وعمى الفرد أف يختار إحداىا )كماؿ،  .9

 (.212 -211، ص ص 2005

حساسو بالطمأنينة نحو اتجاه جديد. .3  ارتياح الفرد وا 

الكبير ليذا الأخير عمى الاتجاىات، كتغيير الفرد  نظراً لمتأثير غيير الإطار المرجعيت .4

 لحزبو أو انتقاؿ الفتاة القروية مف جماعتيا المرجعية إلى جماعة جديدة بالجامعة.

تأثير رأي الأغمبية أو رأي الخبراء، غالباً ما يؤدي إلى التغيير في اتجاىاتنا نحو  .5
ذلؾ في الأصؿ إلى عامؿ الثقة برأي الجماعة والخبراء )جابر مواضيع معينة ويرجع 

 (.108-107، ص ص2006ولوكيا، 
 كما أف لوسائؿ الإعلبـ بكافة أنواعو دوراً لا بأس بو في تعديؿ الاتجاىات. .6

ولمدور تأثير كبير في الاتجاه، فإف أي شخص أدى دوراً يتعارض مع اتجاه يتبناه فإف  .7

، ص 2000لاتجاه وتبني اتجاه آخر )الكبيسي والداىري، ذلؾ يؤدي إلى تغيير ىذا ا

 (.79-78ص
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كما أف الاتجاه البسيط تكوف قابميتو لمتغيير أكثر مف الاتجاىات المركبة والمعقدة أو  .8

 (.145، ص 2002متعددة المكونات )عكاشة وزكي، 

في يؤدي التغير التكنولوجي والتطور العممي إلى إحداث تغيير ممموس في الاتجاىات  .9

 (.280، ص2004الأسرة والريؼ والحضر )بني جابر، 

إف الاتجاىات قابمة لمتغيير بنسبية ثابتة، ومف العوامؿ المؤثرة في تغيير الاتجاىات كما 

 ( ما يمي:2015أوضح )مجاىدي، 

 : فيناؾ عدة جوانب تتميز بيا طبيعة الاتجاىات يمكف تمخيصيا بالآتي:طبيعة الاتجاىات .0

 كمما كانت اتجاىات المستيمؾ غير متجانسةاىات وخصائصيا: درجة تجانس الاتج . أ

كمما كانت قابمة لمتغيير بشكؿ أكبر، فمف أجؿ الحفاظ عمى اتجاىات ثابتة يجب أف 

 يكوف تجانس في المكونات المعرفية والعاطفية للبتجاه.

الفرد بقيـ دينية أو  عندما يتعمؽمدى ارتباط اتجاىات المستيمك ببعض القيم:  . ب

دات تكوف بالنسبة لو قيـ ثابتة لا يمكف التراجع عنيا أو تغييرىا فبذلؾ يصعب معتق

التغيير في الاتجاه وذلؾ لوجود معمومات كافية لديو عف الموضوع، وأيضاً المستيمؾ 

 عندما يكوف لديو معمومات كافية وراسخة يصعب عميو التغيير.

لمفرد فإذا كاف متأكد مف  وىذا يرجع إلى الاىتماـ الشخصيدرجة رسوخ الاتجاىات:  . ت
تقييمو لعلبمة معينة ويبدي اىتماماً كبيراً فبذلؾ يكوف صعوبة في تغيير الاتجاه وذلؾ 

 بسبب توفير المعمومات الكافية والعكس كمما كاف ىناؾ سيولة في التغيير.

ف الشخصية ليا تأثير كبير في عممية قابمية التغيير للبتجاه، شخصية المستيمك: إ .9
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ة التي تتميز بالانطواء يصعب عميو التغيير في الاتجاه، بالعكس مف الشخصية فالشخصي

 المنبسطة والمنفتحة والمتكيفة مع الآخريف وذلؾ لتفاعمو مع الآخريف.

وذلؾ يعود إلى الموقؼ الذي يمر بو الفرد ويتطمب طبيعة الموقف الذي يحدث فيو التغيير: 

و والقيـ الراسخة لديو ودرجة ثقة المصدر، فمثلًب التغيير في الاتجاه، دوف أف يعارض مبادئ

إذا انتقؿ المستيمؾ مف طبقة إلى طبقة أعمى، فإذا كاف يشتري منتجات رخيصة الثمف فإنو 

 سيشتري منتجات باىظة الثمف لتتناسب مع الطبقة الجديدة التي انتمى إلييا.

 قياس الاتجاىات  9-0-01

 عددة للاتجاىات، ومن الطرق الممكنة لقياس الاتجاىات:لقد ابتكر العمماء مقاييس وأساليب مت

لقياس اتجاىات الناس نحو مواضيع متعددة قاـ ثرستوف بإعداد مقاييس طريقة ثرستون:  -0

( فيي متساوية في المسافات بيف البنود ظاو عبارات 2000متساوية في البعد والظيور )عيد، 

عمـ النفس الفيزيائي، وذلؾ مف أجؿ الوصوؿ  مقاييس الاتجاه وذلؾ بالاعتماد عمى مجالو في

لمقاييس متساوية مف أجؿ قياس مجموعة مف الخصائص للؤفراد كالوزف والطوؿ إذا كاف الفرؽ في 

الطوؿ بيف الشخصيف ضئيلًب، كاف عدد المميزيف قميلًب والعكس صحيح، وقد توصؿ ثرستوف إلى 

ي جمع عدد كبير مف البنود التي تقيس اتجاه طريقة الفئات المتساوية ظاىرياً وتتمخص الطريقة ف

( 1ما، ويتـ عرضيا عمى مجموعة مف المبحوثيف ويطمب منيـ تصنيؼ البطاقات في الفئات مف )

( الرفض الكامؿ، يقوـ الحكاـ بقراءة العبارة ثـ وضعيا تحت الرقـ 11ويمثؿ الاتفاؽ الكامؿ و)

بند، ولكي يتـ التصنيؼ حسب محتوى المناسب بغض النظر عف رأي الشخص لو بالنسبة لكؿ 

 (. 37، ص2014العبارة توضع علبمة بالاتجاه المراد قياسو )كنزة، 
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مقياس ليكرت ىو مف المقاييس الكثيرة الاستخداـ في مجاؿ قياس الاتجاىات، مقياس ليكرت:  -9

درج إذ يعتمد فيو يوفر الوقت والجيد بعكس مقياس ثرستوف ومقياس ليكرت أيضاً ىو نوع مف أنواع الت

(، فطريقة ليكرت 1999عمى تدريج العبارة الواحدة، بدلا مف استخداـ العبارات المتدرجة)عبد الرحمف،

تنحصر في اختيار عدد مف العبارات التي تقيس موضوع الاتجاه، فيقوـ المبحوث باختيار استجابتو 

فؽ، أو يوافؽ بشدة، فالدرجة تدؿ مف بيف خمسة بدائؿ تتمثؿ ب: موافؽ بشدة، أو موافؽ، التردد، لا يوا

 (.2007الاتجاه الموجب، والدرجة المنخفضة تدؿ الاتجاه السالب )الأنصاري ومحمود،

كانت أوؿ محاولة لقياس الاتجاىات في تمؾ الدراسة التي قػاـ بيػا مقياس بوجاردس:  -3

تقبػؿ الفرد أو  لممسافة الاجتماعية، والتي أراد بيا التعرؼ عمى مدى Bogardis بوجػارديس 

نفورىـ مف أبناء القوميات الأخرى أو الأجناس الأخرى، وقد طبؽ ىذا المقياس عمى عينة تقرب مف 

(. وقد 2007ألفيف مف الأمريكييف لمعرفة اتجاىاتيـ نحو أربعيف قومية )الأنصاري ومحمود، 

المقياس وقد عدؿ استخدـ ىذا المقياس أكثر مف مرة وعمى دراسات عديدة والغرض الميـ في ىذا 

ىذا المقياس لمرات عديدة، فيو يقيس التعصب العنصري والعرقي، لأف ىذا الاتجاه يتصؼ بمجاؿ 

إدراكي والذي قد يكوف منتظـ أو منتظـ وقد يكوف خاطئ وبدرجة انفعالية عالية والسموؾ قد يكوف 

 (.1999ظاىري أو غير ذلؾ )السيد وعبد الرحمف، 

 الاتصالات في فمسطين  المبحث الثاني: قطاع 9-9

 المقدمة 9-9-0

إف قطاع الاتصالات في فمسطيف شيد مراحؿ مختمفة، فبعد قدوـ السمطة الوطنية الفمسطينية، 

استممت وزارة البريد والاتصالات شبكة اتصالات ضعيفة مف الاحتلبؿ الإسرائيمي، فحاولػت الػوزارة 
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بخصخصة قطاع الاتصالات كما ىو الحاؿ تطوير ىذه الشبكة ضمف الإمكانات المتاحة، وقامت 

في معظـ دوؿ العالـ، وذلؾ مف اجؿ النيوض بيذا القطاع الحيوي والياـ حتى يصؿ إلى كينونة 

بموجب اتفاقيػة مػا  4/5/1995الدوؿ المتقدمة. حيث تأسست شركة الاتصالات الفمسطينية في 

لمؤسسػات والييئػات الاسػتثمارية بػيف السمطة الوطنية الفمسطينية ومجموعة مػف الشػركات وا

 ، ويبمغ رأس ماؿ الشركة مػا15/11/1996الفمسطينية، وقد وقعت اتفاقية منح الرخصة بتاريخ 

 (.2006( مميوف دينار أردني )أحمد، 45مجموعو )

في الوقت الراىف تسعى فمسطيف إلى بناء اقتصادىا في ظؿ الظروؼ السياسية الصعبة، وتأسيس 

ية متينة، فيي عنصر أساسي مف عناصر التنمية البشرية، وبذلؾ تصؿ إلى منظومة اجتماع

مكونات الاقتصاد المتطور والمتمثمة بالاستقلبلية والاعتماد عمى الذات والذي يتجسد في عناصر 

ىامة كتبني برامج تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وتقديـ الحموؿ مف أجؿ خمؽ اقتصاد قائـ عمى 

لعقود القميمة الماضية تمكنت++ بعض مف الدوؿ النامية إلى تحسيف قدراتيا في المعرفة. ففي ا

استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، وذلؾ مف خلبؿ تخصيص الجيد والماؿ للبستثمار في 

قطاع تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، لتحقيؽ أكبر قدر ممكف مف النمو الاقتصادي والاستقرار، 

وتوظيؼ رأس الماؿ البشري كمصدر دائـ لمتنمية البشرية، فاستطاعت دوؿ كفيتناـ  وذلؾ بتطور

واليند أف تحسف الظروؼ المعيشية لقطاعات كبيرة مف مواطنييا. وبما أف فمسطيف مف أكثر 

المجتمعات تعميما في المنطقة فعمييا أف ترفع القيمة المضافة عمى تكنولوجيا المعمومات 

سر الحواجز الاقتصادية ويسرع مف نمو القطاع الخاص والعاـ عمى الرغـ والاتصالات مف أجؿ ك

 (2012مف كافة المعيقات )توكر، 
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 شركة أوريدو للاتصالات الخموية 9-9-9
، وىي ليست شركة 2009خدماتيا تجارياً في شير تشريف الثاني مف عاـ  شركة أوريدوأطمقت 

لويتيا إرضاء الزبائف عبر تقديـ أفضؿ الخدمات اتصالات متنقّمة عادية. فمنذ البداية كانت أو 

والمنتجات المتميّزة، وىذا ما يظير في رؤيتيا، وقيميا، ورسالتيا حيث تقوـ جميعيا عمى أولوية 

تقديـ أفضؿ الخدمات لمزبائف. فيي تبذؿ قصارى جيدىا لتصبح الخيار الأوؿ لمزبائف في مجاؿ 

 شركة أوريدوثيف عف فرصة عمؿ. يعمؿ المسؤوليف في الاتصالات المتنقّمة والخيار الأوؿ لمباح

عمى تقديـ مجموعة مف الخدمات والمنتجات التي تتناسب مع احتياجات الأفراد والأعماؿ في 

فمسطيف، وتقديـ برامج اتصالات كاممة وسيمة الاستخداـ تمنحؾ قيمة حقيقية إضافة إلى أفضؿ 

ومقرىا  –بالشراكة مع الوطنية الدولية أوريدوشركة تغطية، وأفضؿ جودة، وأفضؿ خدمات. أنشأت 

% مف أسيـ 57الكويت، والتي تممؾ غالبيتيا شركة اتصالات قطر )كيوتؿ(، بنسبة ممكية بمغت 

% مف أسيميا. ىذا  43وبيف صندوؽ الاستثمار الفمسطيني الذي ممؾ في حينيا شركة أوريدو، 

% مف رأس ماؿ الشركة حيث 15عاـ بقيمة لغايات إجراء طرح  شركة أوريدووقد تـ رفع رأس ماؿ 

% وممكية صندوؽ الإستثمار الفمسطيني 48.45تعادؿ –أصبحت ممكية شركة الوطنية الدولية 

% تعود ممكيتيا لمعموـ. أمّا خبرة كيوتؿ الطويمة في مجاؿ الاتصالات المتنقمة، 15% و 36.55

ولفمسطيف أعمى مقاييس خدمة  يدوشركة أور دولة، فتوفر ل 16والتي نمّتيا مف خلبؿ عمميا في 

قدرة  شركة أوريدوالياتؼ المتنقّؿ وتغطية مثالية لممشتركيف. إف ىذا المزيج مف الشركاء يعطي 

نماء في الاقتصاد  المزج بيف خدمات الاتصاؿ ذات الجودة العالية والعمؿ نحو تحقيؽ تغيير وا 

-07-2018ي فمسطيف )نسيبة، الفمسطيني، لتوفير فرص العمؿ وتطوير الأعماؿ والشركات ف

  .(2018، اكتتاب ثانوي عاـ، 09
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 استراتيجية الشركة: 

( أف الشركة تركز عمى ثلبثة 6ص -5، ص2018) شركة أوريدووقد أوضح اكتتاب ثانوي عاـ ل

 أىداؼ استراتيجية رئيسية مف أجؿ تحقيؽ رؤيتيا وذلؾ مف خلبؿ:

 التركيز عمى النمو والإرادات عبر: .0

 نافسية عمى نيج جديد أقرب إلى نمط حياة مشتركي الشركة مف خلبؿ إرساء أسس ت

 إدخاؿ خدمات متخصصة تتسؽ مع جغرافيا المكاف وسموكيات المشتركيف.

  العمؿ عمى رفع النمو وزيادة الإيرادات بنسب أعمى مف ذي قبؿ، بالإضافة إلى

 ترشيد المصاريؼ.

  وتطوير شبكة الاتصاؿ العمؿ عمى تطوير برامج الحفاظ عمى مشتركي الشركة

 كمنصة لخمؽ منتجات وخدمات متنوعة مدرة لمدخؿ.

 تقديـ عرض مختمؼ عبر: .9

 .المضي قدما بتعزيز شبكة الاتصاؿ، وتطبيؽ مخططات التوسعة 

 .تعزيز شبكة مبيعات التوزيع بشكميا المباشر والغير مباشر 

 شرائية السعي نحو جعؿ عروض الشركة كافة قائمة عمى أساس تحسيف القيمة ال
 لخدمات الشركة.

 .التفرد في نوعية الخدمات المقدمة 

  النيوض بمكانة الشركة فيما يتعمؽ بالتنمية المستدامة مف حيث المسؤولية

 المجتمعية، والمساىمة الاقتصادية، وحماية البيئة.

 عبر: Ooredooالانتفاع بروافد مجموعة  .3
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 .مشاركة المعرفة 

 .التجواؿ والربط البيني 

 ف القدرة الشرائية لممجموعة.الانتفاع م 

 .منتجات وخدمات القيمة المضافة 

 .المبادرات الإقميمية 

  الخدمات المقدمة من شركة أوريدو للاتصالات الخموية 9-9-3

( أف الشركة تقدـ مجموعة مف 7ص-6، ص2018أوضح اكتتاب ثانوي عاـ لشركة أوريدو )

 التالي:الخدمات وفقاً لمغايات التي تأسست مف أجميا وىي ك

 الاتصالات السمكية واللاسمكية: .0
 .خدمات الياتؼ السمكية واللبسمكية 

  .خدمات البرؽ والتمكس 

 .خدمات نقؿ الصوت والصور عبر الأقمار الصناعية 

 .خدمات نقؿ الإذاعة والتمفزيوف 

 .خدمات صيانة شبكة الياتؼ 

 .خدمات اتصالات سمكية ولا سمكية أخرى 

 تركيب المباني: .9
  الاتصالات السمكية واللبسمكية.تركيب محطات 

 .تركيب شبكات وتوصيلبت الياتؼ 

 .صلبح محطات وشبكات الاتصالات السمكية واللبسمكية  صيانة وا 
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 تنظيم الأنشطة التجارية والإسيام في تشغيميا بمزيد من الكفاءة: .3

 .إدارة شؤوف التنقؿ والاتصالات 

  جيؿ الثاني في الضفة الغربية خدمات ال شركة أوريدوخدمات الجيؿ الثاني: فقد أطمقت

أطمقت الشركة خدماتيا التجارية  2017، وفي تشريف الأوؿ مف 2009مع نياية العاـ 

 سنوات. 10في قطاع غزة بعد حرماف داـ أكثر مف 

  خدمات الجيؿ الثالث في الضفة  شركة أوريدوخدمات الجيؿ الثالث: فقد أطمقت

يع عمى استخداـ الانترنت وتطبيقات ، وىذا سيساعد الجم2018الغربية مع بداية 

الياتؼ الذكي في أي وقت وفي أي مكاف، وأسيمت في تطوير قطاع تطبيقات الياتؼ 

 المحموؿ في فمسطيف بشكؿ كبير.

  شركة خدمات البوابة الدولية: تعرؼ البوابة الدولية بحسب الرخصة الممنوحة مف

ـ تحويؿ يعمؿ عمى تسيير عمى أنيا نظا 2007الفمسطينية للبتصالات عاـ  أوريدو

حركة الاتصالات الدولية بيف شبكة اتصالات يتـ تشغيميا مف أي موقع خارج 

الأراضي الفمسطينية وشبكة اتصالات يتـ تشغيميا مف داخؿ الأراضي الفمسطينية 

 والعكس صحيح. 

 الدراسات السابقة :المبحث الثالث 9-3

بية والأجنبية ذات الصمة بموضوع ىذه الدراسة يتناوؿ ىذا المبحث بعض الدراسات السابقة العر 

والتي تمكف الباحث مف الاطلبع عمييا، وتقديـ ممخص لتمؾ الدراسات وما قدمتو لأدبيات 

 .الموضوع، ويبدأ بعرض الدراسات العربية أولًا ومف ثـ الدراسات الأجنبية
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 الدراسات العربية 9-3-0

راسة اتجاىات المستيمك الجزائري نحو ( بعنوان " د9105دراسة )مجاىدي وبراىيمي،  .0

 " . ENIEعلامة المؤسسة الوطنية لمصناعات الالكترونية 

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى اتجاىات المستيمؾ الجزائري نحو علبمة المؤسسة الوطنية 

لمصناعات الالكترونية، ومدى تأثير العلبمات التجارية عمى الخصائص الديمغرافية 

تـ اختيار إحدى العلبمات التجارية الجزائرية والمتمثمة في علبمة المؤسسة لممستيمؾ، وقد 

، فيي مف أقدـ المؤسسات الجزائرية التي ما زالت ENIEالوطنية لمصناعات الالكترونية 

تنافس رغـ المنافسة الشديدة في السوؽ الوطني والانفتاح عمى السوؽ العالمي، وتسميط 

جاىات المستيمؾ كأحد المتغيرات السموكية. ومف أجؿ الضوء عمى مفاىيـ عامة حوؿ ات

تحقيؽ ىذا اليدؼ تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي وأسموب المسح الميداني مف 

أجؿ جمع البيانات، فقد استخدـ أداة الاستبانة ليذا الغرض. وتكوف مجتمع البحث مف 

لكترونيات في الجزائر، واعتمد جميع المستيمكيف النيائييف المحتمميف لمنتجات قطاع الإ

 ( مفردة مف المستيمكيف الجزائرييف.817عمى العينة الميسرة فقد طبقيا عمى )

ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة أف اتجاىات المستيمكيف نحو العلبمة التجارية 

ENIE قة لا تختمؼ باختلبؼ الجنس والمستوى التعميمي وذلؾ لأف المنتج ليس لو علب

بجنس المستيمؾ فقد توحد كلب لجنسيف في استخداـ المنتجات الالكترونية، كما لا يوجد 

علبقة بيف المستوى التعميمي واقتناء ىذه المنتجات، وأيضاً توصمت الدراسة إلى وجود 

 فروؽ بيف اتجاىات المستيمكيف باختلبؼ العمر واختلبؼ مستوى الدخؿ.
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المؤسسة متابعة ورصد اتجاىات المستيمكيف بشكؿ  وقد أوصت الدراسة بأنو ينبغي عمى

دائـ ومستمر، حتى تتمكف مف معرفة نقاط القصور عمى مستوى المكوف المعرفي لدييـ 

وبالتالي معالجتو وتعزيزه حتى تضمف استمرارية الرضا والتفضيؿ، كما وينبغي عمى 

تتضمف معمومات عف  المؤسسات دراسة كيفية تحميؿ المستيمكيف لرسائميا الإعلبنية التي

علبمتيا التجارية وكيفية إدراكيا، وذلؾ لصياغة رسالة إعلبنية تتضمف معمومات مرغوب 

فييا مف قبؿ المستيمؾ، كذلؾ ينبغي عمى المؤسسة أف تحاوؿ تقسيـ سوقيا المستيدؼ 

وفؽ معيار العمر ومستوى الدخؿ مف أجؿ تخصيص عمميات اتصالية لكؿ قطاع سوقي 

شريحة ذات الدخؿ المرتفع مع حفاظيا عمى ذات الدخؿ المحدود حتى تستقطب ال

 واستقطاب فئة الشباب.
 

( بعنوان: " أثر الصورة الذىنية لممنظمات الخدمية عمى بعض 2011دراسة )الخشروم،  .9

دراسة ميدانية عمى الزبائن خدمة الياتف المحمول  قرارات الشراء المستقبمية لمزبائن:

 في حمب "

لمشركات العاممة في مجاؿ الاتصالات  لذىنيةاإلى تحديد مستوى الصورة ىدفت الدراسة 

الخميوية عند الزبائف، والوقوؼ عمى علبقة بعض المتغيرات الشخصية لمزبائف، والصورة 

لمشركة العاممة في مجاؿ الاتصالات الخميوية، وأيضاً الكشؼ عف أثر الصورة  لذىنيةا

مجاؿ الاتصالات الخميوية عمى بعض قرارات الشراء لمشركة الخدمية العاممة في  لذىنيةا

المستقبمية لمزبائف، ولتحقيؽ ىدؼ الدراسة تـ الاعتماد بالاعتماد عمى المنيج الوصفي 

الكمي، وقد تكوف مجتمع البحث مف مستخدمي خدمة الياتؼ المحموؿ مف طلبب جامعة 
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، وقد تـ ٩٠٠٢/٩٠٠٠عي ، والمقيديف في العاـ الجاملمعاىداحمب، ومف مختمؼ الكميات 

بالاعتماد  اختيارىـ وقد تـتصميـ استمارة تغطي جميع الجوانب المتعمقة بمتغيرات البحث،

 طالباً و طالبة. ٩٥٠عمى أسموب العينة الميسرة فتمثمت بػ

مف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة: يتبايف الزبائف في مستويات تقييميـ لمصورة 

لاتصالات الخميوية وفقاً لنوع الزبوف وعدد سنوات الاشتراؾ، لـ يتبايف لشركتي ا لذىنيةا

لشركتي الاتصالات الخميوية لا بحسب اسـ  الذىنية الزبائف في مستويات تقييميـ لمصورة

الشركة ولا بحسب نظاـ التعاقد مع الشركة، جميع متغيرات البحث لـ ترؽ إلى الدرجة 

لشركتي الاتصالات الخميوية أثرت معنوياً في بعض لذىنية االجيدة لممقياس، إف الصورة 

  .الشراء المستقبمية لمزبائف قرارات

ىنية ذ. إنشاء قسـ إداري متخصصُ يعنى بترسيخ صورة 1وقد أوصت الدراسة بالآتي: 

 ىتماـاالقسـ عمى الترويج لحملبت مكثفة تبرز  ذاهإيجابية لمشركة، يحرص القائموف في 

. عقد مؤتمرات وورش عمؿ تكوف 2رصيا عمى خدمتيـ بصورة جيدة، الشركة بزبائنيا  وح

. تقديـ مزايا وعروض تخفيض فعمية تعزز الصور 3الشركة بزبائنيا،  برىاعوسيمة تتصؿ 

 الإيجابية لمشركة. هنيةالذ
 

 ( بعنوان " اتجاىات العملاء نحو جودة الخدمة "9119دراسة )ىدى،  .3

ة الميدانية مف خلبؿ الاقتراب مف الواقع الفعمي ىدفت الدراسة في مجمميا عمى البرىن

لممؤسسة محؿ الدراسة، لمتحقؽ ميدانياً مف العلبقة الجدلية القائمة بيف تأثير الجودة في 

الخدمة عمى اتجاىات العملبء، وتسعى الدراسة لقياس اتجاىات العملبء نحو الجودة 
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الباحثة في دراستيا عمى  والخدمة المقدمة. ومف أجؿ تحقيؽ ىذا اليدؼ فقد اعتمدت

المنيج الوصفي الكمي والكيفي في تحميؿ البيانات، فتـ الرجوع إلى والكتب والأبحاث 

والدراسات والأدبيات المتخصصة في ىذا المجاؿ، وتـ الاعتماد عمى أداة الاستبانة التي 

صممت خصيصا لمحصوؿ عمى المعمومات باستخداـ مقياس ليكرت الخماسي، وأيضاً 

 451دت عمى الملبحظة والمقابمة لجمع المعمومات. وقد قدر مجتمع البحث باعتم

 % مف مجتمع البحث.10مفردة، أي نسبة  45عميلًب، وقد تـ اختيار عينة مقدارىا 

. اعتماد نظاـ الجودة دوف ممارستو أو 1مف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة: 

. افتقار المؤسسة 3بيف المؤسسة وعملبئيا.  . ضعؼ الجانب التفاعمي2تجسيده واقعياً. 

إلى دورات تكوينية لعماليا أثر عمى مياراتيـ التفاعمية مع العميؿ مما أنتج عنو اتجاىات 

 . تدىور سمعة ومكانة المؤسسة عند عملبئيا.4سمبية وضعيفة جداً. 

فو بدقة . عمى المسؤوؿ أف يحدد أىدا1وقد أوصت الدراسة بالعديد مف التوصيات منيا: 

سعاده.  . معاممة العميؿ عمى أنو إنساف لو أحاسيسو 2وليكف أوليا إرضاء العميؿ وا 

عطائو الوقت الكافي وتوفير 3ودوافعو الشخصية.  . الإنصات الجيد لما يقولو العميؿ وا 

 المعمومات الكافية والضرورية ليشعر بالاىتماـ.

لتسويقية عمى ولاء العملاء في ( بعنوان "أثر وجود العلاقات ا9116دراسة )القرشي،  .4
 شركات الياتف النقال".

التسويقية عمى ولاء العملبء في شركات  ىدفت الدراسة إلى بياف أثر جودة العلبقات

الياتؼ النقاؿ. ولتحقيؽ ىدؼ الدراسة قاـ الباحث بالاعتماد عمى المنيج الوصفي الكمي 

متعمقة بالدراسة. وقد تكوف مجتمع مف خلبؿ تصميـ أداة استبانة مف أجؿ جمع البيانات ال
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البحث مف عملبء شركات الياتؼ النقاؿ في الأردف )زيف، أورانج، أمنية(، وقد تمثمت عينة 

 % مف مجموع العينة التي تـ توزيعيا.91مف العملبء، أي ما نسبتو  500الدراسة ب 

ويقية بعناصرىا . تؤثر جودة العلبقات التس1مف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة: 

. لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف 2عمى ولاء العملبء في شركات الياتؼ النقاؿ. 

التسويقية عمى ولاء العملبء في شركات الياتؼ النقاؿ تعزى لمتغير  جودة العلبقات

التسويقية عمى ولاء  . توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف جودة العلبقات3الجنس. 

شركات الياتؼ النقاؿ تعزى لمتغيرات )المستوى التعميمي، سنوات التعامؿ مع العملبء في 

 الشركة، الدخؿ، طبيعة العمؿ(.

. ضرورة أف تزيد شركات الياتؼ النقاؿ 1وقد أوصت الدراسة بالعديد مف التوصيات منيا: 

 مف درجة اىتماميا باحتياجات العملبء وزيادة درجة التعاطؼ والاحتراـ لمزبائف بشكؿ

. وأف تسعى الشركات إلى زيادة مستوى الثقة بيف عملبئيا وتقديـ الخدمة 2مستمر. 

. وأف 4. وأف يستمر تعاوف مقدمي الخدمة مع الزبائف إلى ما بعد البيع. 3الأفضؿ ليـ. 

تقوـ بتوسيع تغطيتيا لتشمؿ أكبر مساحة جغرافية ممكنة، مف أجؿ زيادة رضا العملبء عف 

 خدماتيا.

( بعنوان" إدراك عملاء شركة الاتصالات الأردنية لجودة 9115شيخة، دراسة )أبو  .5
 خدماتيا "

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى إدراؾ عملبء شركة الاتصالات الأردنية لجودة 

الخدمات المقدمة ليـ وتقييميـ ليا، بالإضافة إلى معرفة توقعاتيـ لتمؾ الخدمات. وكذلؾ 

ى إدراؾ العامميف لجودة ىذه الخدمات. ومف أجؿ تحديد أثر الخصائص الشخصية عم
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تحقيؽ ىذا اليدؼ فقد اعتمد الباحث في دراستو عمى المنيج الوصفي الكمي والكيفي في 

تحميؿ البيانات، فتـ الرجوع إلى والكتب والأبحاث والدراسات والأدبيات المتخصصة في ىذا 

خصيصا لمحصوؿ عمى عمى المجاؿ   وتـ الاعتماد عمى أداة الاستبانة التي صممت 

المعمومات باستخداـ مقياس ليكرت الخماسي. وقد تكوف مجتمع الدراسة مف جميع 

( 660المشتركيف في خدمة الاتصاؿ الثابت في شركة الاتصالات الأردنية والبالغ عددىـ )

 ( فرداً. 290ألؼ مشترؾ تقريباً، وتـ أخذ عينة عشوائية بسيطة المتمثمة )

. ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف 1سة إلى عدة نتائج أىميا: وقد توصمت الدرا

دراؾ العملبء لجودة الخدمات المقدمة ليـ  . كما أظيرت أف 2بعض المتغيرات الشخصية وا 

اتجاىات العملبء سمبية نحو سرعة الاستجابة، ونحو أجور الخدمات التي تتقاضاىا 

 الشركة. 

. إعادة النظر في أجور الخدمات التي 1ات منيا: وقد أوصت الدراسة بالعديد مف التوصي

. تقديـ وتوفير 2تتقاضاىا الشركة، وأف تأخذ بعيف الاعتبار متوسط الدخوؿ في الأردف. 

 خدمة الاتصالات في المكاف والوقت المناسبيف لمعملبء.
 

اتجاىات موظفي المؤسسة العامة القطرية  بعنوان: " ( 1998محارمة،) دراسة .6

 لسمكية واللاسمكية ) كيوتل ( نحو الخصخصة : دراسة ميدانية "للاتصالات ا

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى اتجاىات موظفي المؤسسة العامة للبتصالات السمكية 

واللبسمكية نحو الخصخصة بشكؿ عاـ، وتحديد تصورات موظفي المؤسسة العامة 

مف: الموظفيف، للبتصالات السمكية واللبسمكية لآثار الخصخصة عمى أداء كؿ 
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الجنس، الجنسية،  (والخدمات، والدولة، وأيضاً الكشؼ عمى أثر بعض المتغيرات المستقمة 

اتجاىات موظفي المؤسسة العامة القطرية  العمر، المؤىؿ العممي الخبرة ( عمى 

للبتصالات السمكية واللبسمكية ) كيوتؿ ( نحو الخصخصة، ولتحقيؽ ىدؼ الدراسة تـ 

لمنيج الوصفي الكمي التحميمي، وأسموب الدراسة الميدانية، واستمدت الاعتماد عمى ا

بياناتيا مف المصادر الثانوية: الكتب، الدراسات السابقة، ومف المصادر الاولية ممثمة 

بالبيانات التي يتـ جمعيا باستخداـ الاستبانة، تـ استخداـ العينة العشوائية البسيطة لاختيار 

 موظؼ.  116عينة حجميا

مف أفراد عينة الدراسة، تقؿ أعمارىـ  %20أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة:  مف

سنة.  35مف أفراد عينة الدراسة، تزيد أعمارىـ عف  %40سنة، في حيف أف  25عف 

سنوات،  10مف أفراد العينة، لدييـ خبرة اكثر مف  %45وفيما يتعمؽ بالخبرة، نلبحظ أف 

سنوات. وبالنسبة لممؤىؿ العممي، نلبحظ  5برة أقؿ مف منيـ لدييـ خ %37في حيف أف 

فقط مف افراد العينة لدييـ مؤىؿ عممي دراسات عميا مثؿ الماجستير والدكتوراة،  %7أف 

مف أفراد العينة ىـ مف  %84مف أفراد العينة يحمؿ المؤىؿ العممي. و %45في حيف أف 

وأخيرا، نجد اف الجنسية القطرية  مف حجـ العينة، %16الذكور، في حيف أف الإناث يمثمف 

مف حجـ العينة. وقد كانت  %31مف حجـ العينة، ويشكؿ العرب والأجانب  %69تمثؿ 

اتجاىات أفراد العينة نحو الخصخصة بشكؿ عاـ إيجابية، وأيضاً لا توجد فروؽ ذات دلالة 

الجنس،   إحصائية في اتجاىات أفراد العينة نحو الخصخصة  تعزى لممتغيرات المستقمة: 

 الجنسية، العمر، المؤىؿ العممي الخبرة.
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. عقد المزيد مف المقاءات والندوات والبرامج التدريبية في 1وقد أوصت الدراسة بالآتي: 

. إجراء المزيد مف الدراسات حوؿ اتجاىات 2موضوعات ليا علبقة مباشرة بالخصخصة. 

. محاولة 3دولة قطر.  الموظفيف نحو الخصخصة في المؤسسات، والييئات العامة في

. 4تطبيؽ بعض أساليب القطاع الخاص في المؤسسات، والييئات العامة في دولة قطر. 

 بناء استراتيجية وطنية قطرية، تنبع مف احتياجات ومتطمبات البيئة القطرية.   
 

 الدراسات الأجنبية: 9-3-9

ن نحو اتجاىات المستيمكي( بعنوان "shura &zabadi, 2012دراسة شورى وزبادي ) .0

 بين المستخدمين الأردنيين" SMSإعلان الرسائل القصيرة 

وقد ىدفت الدراسة إلى تحديد ما إذا كاف ىناؾ ترابط بيف تصورات المستيمؾ قيمة الترفيو ، 

والمستيمكيف الموقؼ العاـ تجاه إعلبنات  SMSالمعموماتية ، تييج ومصداقية إعلبنات 

سياؽ الأردني. ولتحقيؽ ىدؼ الدراسة تـ الاعتماد الرسائؿ القصيرة بيف المستيمكيف في ال

عمى المنيج الوصفي الكمي، فقد اعتمد عمى أداة الاستبانة واستخدما مقياس ليكرت 

الخماسي في جمع البيانات والمعمومات، قد تمثؿ مجتمع الدراسة عمى جميع المستيمكيف 

ا عمى ثلبثة مراكز استبيان 50في عماف وتـ توزيع ما يقارب  SMSلمرسائؿ القصيرة 

 130تسوؽ كبيرة في عماف، وقد تـ جمع الاستبانات وتـ الحصوؿ عمى عينة مقدارىا 

 مستيمؾ.

٪( الذكور  53) 69. يشمؿ المستجوبيف 1أىـ النتائج التي توصمت ليا الدراسة ما يمي: 

% منيـ كاف طالبًا ، مما 88% منيـ دوف سف الثلبثيف. 55٪( مف الإناث.  47) 61و 
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ؿ عمى أف المستجيبيف كانوا في المقاـ الأوؿ مف الشباب ومثقفيف بشكؿ جيد. وكاف يد

معظميـ المستخدميف الثقيمة مف الرسائؿ القصيرة ، فإنيا تشكؿ مجموعة جيدة المستيدفة 

% مف المستطمعيف يقوموا بقراءة رسائؿ الإعلبف المحموؿ 89مف الإعلبنات المتنقمة. 

سنوات مف  4٪ مف المستجيبيف كاف لدييـ أكثر مف 92مف  المستممة عمى الفور. أكثر

المرسمة والمستممة مف  SMS. يتضح عدد رسائؿ 2الخبرة باستخداـ اليواتؼ المحمولة. 

المستجيبيف )في اليوـ الواحد( إلى أف المشاركيف يشاركوف إلى حد كبير في الاتصاؿ 

بالخبرة في استخداـ اليواتؼ  بالرسائؿ القصيرة وظيفة مف ىواتفيـ المحمولة ويتمتعوف

. النتائج تشير إلى أف المستجيب مف 3المحمولة ، وعمى الأخص ، الرسائؿ القصيرة. 

خلبؿ مستوى عاؿ مف المشاركة مع ىواتفيـ المحمولة يعتمد عمى ذلؾ كوسيمة لمتواصؿ 

 مع الأصدقاء وربما المعمنيف.

في المستقبؿ استخداـ عينة أكبر مف . يمكف لمباحثيف 1وقد توصمت الدراسة إلى ما يمي : 

المستجيبيف ، وحيثما أمكف يمكنيـ استخداـ أخذ العينات العشوائية عند اختيار المجيبيف 

. يجب عمى الباحثيف في المستقبؿ أيضا تطوير مقياس جديد 2لممشاركة في الدراسة. 

. 3صر. ، والتي تتضمف المزيد مف العنا SMSلقياس الكمي المواقؼ تجاه إعلبنات 

وعلبوة عمى ذلؾ، قد يتعيف بذؿ جيود خاصة لمعرفة العوامؿ التي تساىـ بالفعؿ في 

. ىناؾ 4المواقؼ السمبية نحو الإعلبف عمى الجوّاؿ ، وكيؼ يمكف تغيير المواقؼ. 

امكانية لمممارسيف استخداـ النتائج لتصميـ برامج التسويؽ مع إعلبنات الجواؿ التي تخمؽ 

 جنب الآثار السمبية المحتممة.مواقؼ إيجابية وت
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( بعنوان "موقف المستيمك other, 2006 &Chowdhury دراسة شودري وآخرون  ) .9

 تجاه الياتف المحمول".

وتيدؼ الدراسة إلى التعرؼ عمى اتجاىات المستيمكيف نحو الإعلبنات القائمة عمى 

عتماد عمى المنيج الرسائؿ النصية القصيرة في بنغلبديش، ولتحقيؽ ىدؼ الدراسة تـ الا

الوصفي الكمي، واعتمد عمى الاستبانة باستخداـ مقياس ليكرت السباعي في جمع 

المعمومات وكاف مجتمع البحث متمثؿ في طلبب الجامعات في بنغلبديش الخاصة 

شخص تـ توزيعيا في فئات  309المتنقمة، وتـ اختبار الاستبانة عمى عينة مقدارىا 

 ي بنغلبديش.الأعماؿ في جامعة وطنية ف

أىـ النتائج التي توصمت ليا الدراسة: تظير النتائج أف تأثير الترفيو المدركة عمى الموقؼ 

تجاه إعلبنات الجواؿ سمبي وغير ىاـ ربما لـ يتعرضوا لمعديد مف الترفيو أو إعلبنات 

ه جواؿ غنية بالمعمومات ، أو ربما كانت كذلؾ بسبب العوامؿ الثقافية. ومع ذلؾ، تظير ىذ

النتيجة ذلؾ نجاح أنشطة الإعلبنات المتنقمة يعتمد بقوة عمى خصائص الرسالة. ىناؾ 

تصورات في مصداقية إعلبنات الجواؿ بأف لو تأثير إيجابي مباشر عمى الموقؼ تجاه 

إعلبنات الجوّاؿ. النتائج تدعـ ىذه الفرضية باعتبارىا الطريؽ بيف المصداقية كما أف 

 جواؿ أمر إيجابي وميـ. الموقؼ تجاه إعلبنات ال

ينبغي أف البحوث المستقبمية الاستمرار في اختبار وتحسيف العلبقات التي تـ التحقيؽ فييا  

في ىذه الدراسة والمتغيرات التي تيدئيـ. بشكؿ أكثر تحديدا ، وتقترح ىذه الدراسة اتجاىيف 

عطاء فيـ خصب لمبحوث في المستقبؿ. مف الواضح أف البحوث المستقبمية مطموب لإ
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أكثر اكتمالا ليذه الظاىرة تحيط الجودة المدركة لغرض التعميـ لػ الدوؿ الناشئة في جنوب 

آسيا. لقد حاولت ىذه الدراسة تحديد الخطوط العريضة يجب أف تؤثر المتغيرات الرئيسية 

التي مف المنطقي والنظري عمى الروابط في الموقؼ تجاه إعلبنات الجواؿ في بنغلبديش. 

ذلؾ، يجب أف تكوف البيانات جمعيا مف دوؿ العالـ الثالث لتأكيد ما إذا كاف ىو نفسو ومع 

   نتائج نموذج الجودة المدرؾ.
 

( بعنوان " اتجاىات المستيمكين تجاه Laforet & Li, 2006دراسة لافوريت ولي ) .3

 المصرفية عبر الياتف المحمول والانترنت في الصين ".

ف حالة السوؽ لمخدمات المصرفية عبر الإنترنت / الجوّاؿ في تيدؼ الدراسة إلى التحقؽ م

الصيف. مع نمو عاؿ مف الخدمات المصرفية الإلكترونية الصينية مؤخرا والتوقعات. 

ويتطمب الفحص إذا كاف لديو القدرة عمى تطوير اقتصاد الإنترنت عمى مستوى العالـ، 

نترنت والياتؼ المحموؿ،  وفيـ تحديد العملبء المستيدفيف لمخدمات المصرفية عبر الإ

الخصائص الديموغرافية لممستخدميف وغير المستخدميف، ومقارنة مواقؼ المستخدميف 

وغير المستخدميف نحو الخدمات المصرفية الإلكترونية مع فيما يتعمؽ بعدد مف العوامؿ 

لجديدة ، مثؿ التكنولوجيا ، الأمف ، الراحة ، مف قبؿ الكمبيوتر / تجربة التكنولوجيا ا

 / WAPوالخبرة المصرفية الشخصية السابقة وامتلبؾ بطاقة الائتماف / الخصـ المباشر و 

CDMA  وكذلؾ المستخدميف مواقؼ غير المستخدميف تجاه سمات المنتج والمجموعات

المرجعية في الطلبقة.  ولتحقيؽ ىدؼ الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي والكمي 

ص مف ست مدف رئيسية في الصيف ، بما في ذلؾ عاصمة الصيف شخ 300فقد استجاب 
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بكيف، تـ طرحيا عشوائيا في الشوارع وأجرى مقابلبت مع فريؽ صغير مف المقابلبت. 

أجاب المستفتييف شفييا عمى استبياف منظـ إجاباتيـ تـ تسجيميا وفقا لذلؾ مف قبؿ 

طلبع السوؽ الاستيلبكية في المحاوريف. كانت التقنية المستخدمة مشابية لذلؾ مف است

مشارؾ في ىذا الاستطلبع ، مع إعطاء  128السوؽ عالية الشارع. في المجموع ، شارؾ 

 في المائة. 43معدؿ استجابة بنسبة 

. ىناؾ امكانات جيدة لتقديـ الخدمات المصرفية 1أىـ النتائج التي توصمت ليا الدراسة : 

ذ اعتماد المصرفية عبر الياتؼ المحموؿ ليس عبر الإنترنت والياتؼ المحموؿ المزدوج من

. كانت ىناؾ العديد مف القضايا الحرجة ، والتي برزت كونيا عقبات 2بعيدا عف السابؽ. 

أماـ اعتماد المستيمؾ لمخدمات المصرفية عبر الإنترنت والياتؼ المحموؿ بيف ىذه كانت 

كثر أىمية والتي يمكف أف . تـ العثور عمى عامؿ الأماف السمة الأ3مواقؼ المستيمكيف. 

كاف ينظر  4تحفز مواقؼ المستيمكيف تجاه الخدمات المصرفية عبر الإنترنت في الصيف. 

إلى الحواجز التي تحوؿ دوف اعتماد الصينية مف الخدمات المصرفية عبر الإنترنت 

فية المخاطر والحاسوب والميارات التكنولوجية الجديدة والعادة الصينية مف الخدمات المصر 

 المحمولة. 

. قد يتـ استيداؼ المزيد مف النساء أو زبوف معيف المؤيديف. 1وأوصت الدراسة بما يمي : 

. يمكف أف تؤكد الرسائؿ الإعلبنية عمى الأماف عبر الإنترنت المصرفية والجدية 2

. يمكف إجراء دراسة أكثر تفصيلًب لاكتساب رؤى حوؿ 3المصرفية عبر الياتؼ المحموؿ. 

 ة ، استنادًا إلى حجـ عينة أكبر وأفضؿ توزيع لمتركيبة السكانية لممستجيبيف.الظاىر 
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( بعنوان " تصور المستيمك Massoud & Gupta, 2003دراسة مسعود وجوبتا ) .4
 وموقفو تجاه الاتصالات المتنقمة " 

وقد ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى تصور المستيمؾ وموقفو مف الاتصالات المتنقمة 

ىذا اليدؼ تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي الكمي، فمذلؾ تـ جمع البيانات  ولتحقيؽ

بشكؿ عشوائي مف مراكز التسوؽ والمسارح والجامعات والمدارس الثانوية المختمفة في 

منطقة العاصمة الكبرى في مدينة ىيوستف. طُمب مف المشاركيف إجراء مسح عف آرائيـ 

كاف المسح الثاني أيضا أجريت باستخداـ الأعماؿ حوؿ مستقبؿ التجارة الإلكترونية، و 

التجارية الصغيرة في ىيوستف وتمريرىا إلى غرفة التجارة الصغيرة والأعماؿ التجارية 

 Excelوكذلؾ في المجمعات التجارية والساحات الصغيرة، تـ استخداـ جدوؿ بيانات 

نشاء المخططات. تـ إرجاع ما مجموعو   200ح مف أصؿ مسو  136لمعالجة الردود وا 

٪( مف الإناث  53مفردة التي تـ تمريرىا إلى المشاركيف المستيمؾ. وكاف اثناف وسبعوف )

 26٪( يعيشوف في منطقة حضرية و 81٪( مف الذكور. واحد مائة وعشرة ) 47) 64و 

 45سنة ،  18٪( أقؿ مف 21٪( يعيشوف في منطقة ريفية. كاف تسعة وعشروف )19)

 24، و  40-26٪( كانت في الفئة العمرية 28) 38سنة ،  25-18٪( أعمارىـ 33)

 200شركة صغيرة المساحات مف  83سنة. أعاد ما مجموعو  40٪( أكبر مف 18)

٪( كانت في تجارة  12٪( كانوا في قطاع الأغذية ، عشرة ) 24استمارة. عشروف )

٪( في كتب /  18) 15٪( كانت في منتجات الكمبيوتر ،  9الملببس ، سبعة )

 21) 17٪( في قطاع تأجير السيارات، و8٪( في تذاكر الجو، سبعة )6) 5السجلبت، 

 ٪( كانوا في أعماؿ الفنادؽ/ الموتيلبت.
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٪ مف المستجيبيف عمى استعداد 58ومف أىـ النتائج التي توصمت ليا الدراسة ما يمي: أف 

٪  10عماؿ ، مع لمثقة في الأجيزة والشبكات الجوالة لممعاملبت التجارية وتطبيقات الأ

٪ مف الشركات غير  42أخرى عمى استعداد لمثقة ليـ لواحد أو آخر. ومع ذلؾ ، فإف 

مستعدة لمسماح بالوصوؿ إلى شبكاتيـ الخاصة عبر الأجيزة المحمولة ، مما يوحي بأف 

لدييـ مستويات أعمى مف الثقة في العمميات الخارجية. مف الواضح أف عدـ اليقيف عمى 

التالي وعدـ معرفة حموؿ المحموؿ المتوفرة الآف ولكف لا تحتاج إلى  شبكات الجيؿ

الاتصاؿ اللبسمكي التكنولوجيا ، وعقد السوؽ مرة أخرى. ثمانية وعشروف في المئة مف 

الشركات التي شممتيا الدراسة الاستقصائية فوائد غير واضحة وعدـ وجود الطمب الأساسي 

عمى الرغـ مف ىذه المفاىيـ الخاطئة حوؿ قدرات  كمثبطات لمتجارة عبر الياتؼ النقاؿ.

 التكنولوجيا المتاحة الآف ، ىناؾ طمب كبير عمى حموؿ التجارة عبر الياتؼ النقاؿ. 

وقد أوصت الدراسة بما يمي: سيكوف عمى المشغميف أف يقطعوا الضجة ويخبروف الشركات 

ف الواضح أف الناس يريدوف بالضبط ما الذي يمكف عممو الآف وماذا سيكوف ممكنًا غدا.  م

الوصوؿ إلى الخدمات بينما المحموؿ بعيدا عف مكاتبيـ. ىذا الطمب مف العملبء سوؼ 

يدفع الشركات إلى تقديـ خدمات المحموؿ. جميع الشركات في جميع الصناعات سوؼ 

 تحتاج إلى التكيؼ لمحفاظ عمى ميزة تنافسية.

 راسة الحاليةالتعقيب عمى الدراسات السابقة وما يميز الد 9-3-3

( اتجاىات المستيمؾ الجزائري نحو علبمة المؤسسة 2015تناولت دراسة )مجاىدي وبراىيمي، 

الوطنية لصناعات الالكترونيات، حيث لـ تتناوؿ ىذه الدراسة اتجاىات المستيمكيف نحو خدمة 
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لاتجاىات معينة او منتج معيف، وانما تطرقت فقط لمعلبمة الخاصة بالمؤسسة وتـ دراسة اختلبؼ ا

مف ناحية النوع الاجتماعي والمستوى التعميمي والعمر ومستوى الدخؿ، اما الدراسة الثانية دراسة 

( تناولت اثر ادارة علبقة العملبء مف خلبؿ ذكائيـ، وتـ مف خلبؿ ىذه الدراسة 2015)المحاميد، 

ينة عمى تكنموجيا التطرؽ الى زيادة رضا وولاء العملبء مف خلبؿ  ادارة علبقات العملبء المب

( 2013، ولـ تتطرؽ الدراسة للبتجاىات بشكؿ مباشر، في حيف تناولت دراسة )حسف،  المعمومات

ولاء العميؿ المصري نحو العلبمة التجارية الخاصة بالأجيزة المحمولة، واف كاف ىناؾ اي علبقة 

زة حيث لـ ذه الاجيبيف بمد الصنع وبمد المنشأ الخاص بالجياز المحموؿ وولاء العميؿ تجاه ى

تتطرؽ ىذه الدراسة للبتجاىات بشكؿ مباشر وانما قاست ولاء العميؿ والذي يتشكؿ بعد تشكؿ 

 ، ( درست وبشكؿ مفصؿ أثر الصورة الذىنية لمشركات 2011الاتجاىات، اما دراسة )الخشروـ

الخدماتية عمى قرارات الشراء المستقبمية الخاصة بالزبائف، وعممت عمى معرفة علبقة بعض 

لمتغيرات الشخصية لمزبائف والصورة الذىنية لمشركة العاممة في مجاؿ الاتصالات الخموية، في ا

( تأثير الحودة في الخدمة عمى اتجاىات العملبء، وسيت لقياس  2009حيف تناولة دراسة )ىدى، 

 (  دراسة أثر 2016اتجاىات العملبء نحو الجودة والخدمة المقدمة، وتناولت دراسة ) القرشي، 

جودة العلبقات التسويقية عمى ولاء العملبء في شركات الياتؼ النقاؿ، واقتصرت الدراسة عمى اثر 

وجودة العلبقات التسويقية بعناصرىا عمى ولاء العملبء في شركات الياتؼ النقاؿ، كما عممت 

ة ( الى التعرؼ عمى مدى ادراؾ عملبء شركة الاتصالات الأردنية لجود2015دراسة )أبو شيخة، 

الخدمات المقجمة ليـ وتقييميـ ليا، واقتصر تحميؿ العينات بيذه الدراسة عمى استخداـ مقياس 

( فقد قامت بقياس اتجاىات موظفي المؤسسة العامة 1998ليكرت الخماسي، أما دراسة )محارمة، 
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القطرية للبتصالات السمكية وللباسمكية )كيوتؿ( نحو الخصخصة، وىدفت لتحديد تصورات موظفي 

المؤسسة العامة لآثار الخصخصة عمى اداؾ كؿ مف : الموظفيف، والخدمات، والدولة، ولـ تتناوؿ 

 الدراسة اي مف المشتركيف بالخدمة.

( اتجاىات المستيمكيف نحو اعلبف الرسائؿ القصيرة shura & zabadi,2012تناولت دراسة )

SMS  قؼ العاـ تجاه اعلبنات بيف المستخدميف الأردنييف، حيث اقتصرت الدراسة عمى المو

الرسائؿ القصيرة بيف المستيمكيف الاردنييف، كما اقتصرت فقط عمى احدى خدمات الاتصالات وىي 

تصورات العملبء  (Ahmad & Haron,2011)، في حيف تناولة دراسة SMSالرسائؿ القصيرة 

زت الدراسة عمى مف الشركات الماليزية نحو المنتجات والخدمات المصرفية الاسلبمية، حيث  ترك

فيـ العملبء لمنظاـ المصرفي الاسلبمي،  والرأي الشخصي في مختمؼ جوانب المنتجات المصرفية 

(  تناولت التعرؼ عمى other, 2006 &Chowdhury الاسلبمية في ماليزيا، أما دراسة )

، في حيف اتجاىات المستيمكيف نحو الإعلبنات القائمة عمى الرسائؿ النصية القصيرة في بنغلبديش

( اتجاىات المستيمكيف تجاه المصرفية عبر الياتؼ Laforet & Li, 2006تناولت دراست )

المحموؿ والانترنت في الصيف، في ظؿ النمو الكبير في التحوؿ لمخدمات المصرفية الالكترونية، 

( ىدفت الى التعرؼ عمى تصور المستيمؾ وموقفو Massoud & Gupta, 2003كما اف دراسة )

 لاتصالات المتنقمة، ومدى وثوؽ الجميور في ىذه الخدمات ومدى تقبميـ ليا.مف ا

في ظؿ ىذه الدراسات، كاف ىناؾ توافؽ كبير بيف الدراسة الحالية ودراسة )مجاىدي 

 & shura( و دراسة )1998(  و دراسة )محارمة، 2009( ودراسة )ىدى، 2015وبراىيمي،

zabadi,2012( ودراسة ) other, 2006 &Chowdhury حيث تركزت جميع ىذه الدراسات  )
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عمى دراسات الاتجاىات بشكؿ مباشر واىميتيا في قرارات المستيمكيف، حيث توافقت الدراسة 

& other, 2006 و) (Ahmad & Haron,2011)الحالية بشكؿ كبير مع دراسة كؿ مف

Chowdhury ،راسات السابقة، (، فيما لـ تختمؼ الدراسة الحالية مع اي مف الد2009( و)ىدى

حيث جميع ىذه الدراسات تؤكد عمى اىمية الاتجاىات وعدـ وجود اختلبفات جوىرية في 

 الاتجاىات نتيجة لممتغيرات المستقمة.

التي ركزت عمى دراسة  -في حدود عمـ الباحث-تتميز ىذه الدراسة بأنيا الدراسة الاولى والوحيدة 

في الضفة الغربية، يسعى الباحث مف  ة أوريدوشركالاتجاىات الخاصة بالمشتركيف في خدمات 

في  شركة أوريدوخلبؿ الدراسة الحالية الى دراسة اتجاىات المشتركيف تجاه الخدمات المقدمة مف 

الضفة الغربية بصورة مباشرة، مف أجؿ تحديد مستوى اتجاىات المشتركيف والسعي لجعميا 

 اتجاىاتيـ إيجابية.
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 الفصل الثالث

 ت الدراسةطريقة واجراءا

 مقدمة  3-0

يتناوؿ ىذا الفصؿ وصفا لمطريقة والإجراءات التي تـ اتباعيا في تنفيذ ىذه الدراسة، وقد شمؿ ذلؾ 

وصفا لمنيج الدراسة، الطريقة التي اتبعت لتطبيقيا، مجتمع الدراسة، عينة الدراسة، مصادر جمع 

تطبيؽ الدراسة، المعالجة الإحصائية المعمومات، أداة الدراسة، صدؽ الأداة، ثبات الأداة، خطوات 

 لبيانات الدراسة، ومفاتيح التصحيح.

 منيج الدراسة 3-9

اعتمد الباحث في ىذه الدراسة المنيج الوصفي التحميمي باعتباره المنيج المناسب في الابحاث 

وذلؾ مف خلبؿ جمع البيانات اللبزمة والدراسات التي تيدؼ لوصؼ الظاىرة كما ىي في الواقع، 

 أعدت ليذا الغرض.  ةباستخداـ استبان

 مجتمع الدراسة 3-3

 يتكوف مجتمع الدراسػػة مف جميع المشتركيف في خدمات شركة أوريدو في الضفة الغربية.

 عينة الدراسة 3-4

مشترؾ ( 600، ولقد تـ اختيار عينة تكونت مف )بسيطةقاـ الباحث باستخداـ العينة العشوائية ال

تـ توزيع الاستبانات عمى جميع الزبائف الذيف قاموا بزيارة ة أوريدو، حيث ومشتركة في خدمات شرك

معارض شركة أوريدو في الضفة الغربية خلبؿ ساعات الدواـ في ثلبث أياـ متتالية، وقد كانت 

 جميع الاستبانات التي تـ استردادىا صالحة لمتحميؿ. 
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 أسموب ومصادر جمع البيانات والمعمومات 3-5

 دراسة أىدافيا اعتمد الباحث عمى مصدريف أساسييف لجمع البيانات والمعمومات وىما:لكي تحقؽ ال

اعتمد الباحث في معالجة الإطار النظري لمدراسة عمى مصادر البيانات الثانوية  المصادر الثانوية:

ت والتي تتمثؿ في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلبقة، إضافة الى الدوريات والمقالا

والتقارير والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة، وكذلؾ البحث والمطالعة في 

 مواقع الانترنت المختمفة.

لمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة، لجأ الباحث إلى جمع البيانات  المصادر الأولية:

يصاً ليذا الغرض، ولقد تـ توزيع الأولية مف خلبؿ الاستبانة كأداة رئيسة لمدراسة صممت خص

( استبانة بنسبة استرداد 600( استبانة عمى عينة الدراسة، وبمغ عدد الاستبانات المستردة )600)

(100.)% 

 :الأقساـ التالية مف الدراسة إستبانة تكونت
 يتكوف مف معمومات عامة عف المبحوثيف. :الأوؿ القسـ
 الثاني: يتكوف مف محاور لمدراسة: القسـ

 (.13-1رة )الفقرات ( فق13المحور الأوؿ: المكوف المعرفي ويتكوف مف )
 (.26-14( فقرة )الفقرات 13المحور الثاني: المكوف العاطفي ويتكوف مف )

 (.36-27( فقرات )الفقرات 10تكوف مف )ويالمحور الثالث: المكوف السموكي 
 Likertخماسي عمى نمط ليكرت ) طريقة الإجابة عف أداة الدّراسة في الاختيار مف سمـتركزت 

Scale وذلؾ كما يأتي: موافؽ بدرجة كبيرة، موافؽ، موافؽ بدرجة متوسطة، معارض، ومعارض ،)

 بدرجة كبيرة.
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 الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة 3-6

( أدناه الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة وفقاً لمتغيرات: 9-3( الى )1-3توضح الجداوؿ )
لعمر، مكاف السكف، المؤىؿ العممي، المينة، مستوى الاستفادة مف الخدمات المقدمة مف الجنس، ا

الشركة، مدة الاشتراؾ في خدمات الشركة، طريقة التواصؿ المفضمة، وأفضؿ وسيمة اعلبف عف 
 خدمات الشركة وذلؾ كما يمي:

 (0-3جدول رقم )

 سالتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجن

 النسبة المئوية العدد الجنس
 %73.7 442 ذكر
 %26.3 158 أنثى 
 %100 600 المجموع

%( مف أفراد عينة الدراسة في 73.7( بأف الذكور يشكموف ما نسبتو )1-3يتبيف مف الجدوؿ رقـ )

 %(.26.3حيف تشكؿ الاناث نسبة )

 (9-3جدول رقم )

 غير العمرالتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمت

 النسبة المئوية العدد العمر
 %30.7 184 25أقؿ مف 

 %35.7 214 35أقؿ مف  -25مف 
 %15.3 92 45أقؿ مف  -35
 %11.0 66 55أقؿ مف  -45

 %7.3 44 فأكثر 55
 %100 600 المجموع
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%  30.7عاما يشكموف  25( بأف المشتركيف الذيف تقؿ أعمارىـ عف 2-3يتبيف مف الجدوؿ رقـ )

عاما كانت  35أقؿ مف  – 25أفراد عينة الدراسة، وأف نسبة مف تتراوح أعمارىـ ما بيف  مف

عاما  45أقؿ مف  – 35%، وكانت نسبة المشتركيف الذيف تتراوح أعمارىـ ما بيف 35.7

%، في حيف 11.0عاما  55أقؿ مف  – 45%، وشكمت نسبة الذيف تتراوح أعمارىـ ما بيف 15.3

 %. 7.3عاما  55وز أعمارىـ كانت نسبة الذيف تتجا

عاما، وىذا يعني أف  35% مف أفراد عينة الدراسة تقؿ أعمارىـ عف 66.4ويوضح الجدوؿ اف 

 معظـ المبحوثيف ىـ مف فئة الشباب. 

 

 (3-3جدول رقم )

 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير مكان السكن

 النسبة المئوية العدد مكان السكن
 %51.0 306 مدينة 
 %41.3 248 قرية 
 %7.7 46 مخيـ

 %100 600 المجموع
 

% مف أفراد عينة الدراسة يسكنوف في المدف، 51.0( بأف ما نسبتو 3-3يتبيف مف الجدوؿ رقـ )

% يسكنوف في القرى، في حيف كانت نسبة المشتركيف الذيف يسكنوف في 41.3وأف نسبة 

 %.7.7المخيمات 
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 (4-3جدول رقم )

 المؤىل العمميزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير التو 

 النسبة المئوية العدد المؤىل العممي
 %33.7 202 ثانوي فما دوف 

 %24.3 146 دبموـ
 %34.3 206 بكالوريوس
 %7.7 46 دراسات عميا
 %100 600 المجموع

 الثانوية او أقؿ يشكموف نسبة ( بأف المشتركيف الذيف يحمموف شيادة4-3يتبيف مف الجدوؿ رقـ )

، وكانت نسبة 24.3% مف أفراد عينة الدراسة، وأف نسبة 33.7 % منيـ يحمموف شيادة الدبموـ

 %.7.7%، في حيف بمغت نسبة حممة الشيادات العميا 34.3الذيف يحمموف شيادة البكالوريوس 

 (5-3جدول رقم )

 المينة التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير

 النسبة المئوية العدد المينة
 %28.7 172 موظؼ )مدني، عسكري(

 %17.0 102 طالب
 %6.0 36 بلب عمؿ
 %7.3 44 ربة منزؿ
 %11.0 66 عامؿ

 %18.3 110 أعماؿ حرة
 %11.7 70 ميف حرة
 %100 600 المجموع
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الدراسة، وأف  % مف أفراد عينة28.7( بأف الموظفيف يشكموف 5-3يتبيف مف الجدوؿ رقـ )

% يقوموف 18.3% عماؿ، 11.0% ربات بيوت، 7.3% بلب عمؿ، 6.0% منيـ طلبب، 17.0

 % مف أصحاب الميف الحرة. 11.7بأعماؿ حرة، وأف 

 

 (6-3جدول رقم )

 شركة أوريدومدة الاشتراك في خدمات التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا ل

شركة مدة الاشتراك في خدمات 
 وأوريد

 النسبة المئوية العدد

 %22.3 134 أقؿ مف سنة
 %31.0 186 سنوات 3أقؿ مف  -1
 %19.7 118 سنوات 5أقؿ مف  -3
 %27.0 162 سنوات فأكثر 5

 %100 600 المجموع
 

( بأف المشتركيف الذيف تقؿ مدة اشتراكيـ عف عاـ يشكموف ما نسبتو 6-3يوضح الجدوؿ رقـ )

 شركة أوريدو% منيـ تتراوح مدة اشتراكيـ في خدمات 31.0وأف % مف أفراد عينة الدراسة، 22.3

%، 19.7أعواـ كانت نسبتيـ  5-3سنوات، أما الذيف تتراوح مدة اشتراكيـ ما بيف  3-1ما بيف 

 %. 27.0سنوات  5ونسبة الذيف تتجاوز مدة اشتراكيـ 
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 (7-3جدول رقم )

 لتواصل المفضمةالتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لطريقة ا

طريقة التواصل المفضمة لديك 
 مع شركة أوريدو

 النسبة المئوية العدد

 %40.0 240 زيارة مركز خدمات المشتركيف
 %24.3 146 الاتصاؿ بمركز الاستعلبمات

 %14.0 84 مدير الحساب
 %11.7 70 موقع الشركة عمى الانترنت
 %5.7 34 تطبيؽ الشركة عمى الياتؼ

 %4.3 26 طريقة أخرى
 %100 600 المجموع

 

 شركة أوريدوأفراد عينة الدراسة يفضموف التواصؿ مع ( بأف معظـ 7-3يتضح مف الجدوؿ رقـ )

% 24.3%، وأف نسبة 40.0مف خلبؿ زيارة مركز خدمات المشتركيف حيث بمغت نسبتيـ 

مع مدير % يفضموف التواصؿ 14.0يفضموف التواصؿ مف خلبؿ الاتصاؿ بمركز الاستعلبمات، و 

% ىي موقع الشركة عمى الانترنت، في حيف أف 11.7الحساب، أما الطريقة المفضمة لدى 

 % بطرؽ أخرى. 4.3% ىي عبر تطبيؽ الشركة عمى الياتؼ، و 5.7الطريقة المفضمة لدى 
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 (8-3جدول رقم )

 ريدوالتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لأفضل وسيمة إعلان عن خدمات شركة أو 

أفضل وسيمة إعلان عن خدمات 
 شركة أوريدو

 النسبة المئوية العدد

 %6.7 40 الإيميؿ
 %6.0 36 الصحؼ والمجلبت

 %7.7 46 محطات الإذاعة المحمية
 %35.0 210 مواقع التواصؿ الاجتماعي

 %11.3 68 الموحات الاعلبنية
 8.3% 50 الإعلبف عبر الياتؼ

 sms 21.7 130 الرسائؿ القصيرة% 
 %3.3 20 طريقة أخرى
 %100 600 المجموع

% مف أفراد عينة الدراسة يفضموف الإعلبف عف 6.7( بأف نسبة 8-3يتبيف مف الجدوؿ رقـ )

% منيـ يفضموف الاعلبف مف خلبؿ الصحؼ 6.0خدمات شركة أوريدو عبر الايميؿ، وأف نسبة 

% 35.0محمية، في حيف يفضؿ % يفضموف الاعلبف عبر محطات الإذاعة ال7.7والمجلبت، وأف 

مف المشتركيف استخداـ الشركة لمواقع التواصؿ الاجتماعي للئعلبف عف الخدمات، أما الذيف 

%، 8.3%، 11.3، فكانت نسبتيـ smsيفضموف الموحات الاعلبنية، الياتؼ، والرسائؿ القصيرة 

بروف أف أفضؿ وسيمة مف الملبحظ أف النسبة الأكبر مف أفراد العينة يعت% عمى التوالي. 21.7

اعلبف عف خدمات الشركة ىي وسائؿ التواصؿ الاجتماعي وذلؾ لسرعة وصوؿ الاعلبف في كؿ 

 الاوقات والأماكف.



51 

 

 صدق أداة الدراسة 3-7

تـ التحقؽ مف صدؽ أداة الدّراسة قبؿ عممية تطبيقيا عمى عينة الدراسة بعرضيا عمى مجموعة مف 
( والذيف أبدوا بعض الملبحظات حوليا تـ 2محؽ رقـ المحكميف مف ذوي الاختصاص )انظر م

أخذىا بعيف الاعتبار عند إخراج الاستبانة بشكميا النيائي، ىذا مف ناحية، ومف ناحية أخرى تـ 
( لفقرات الأداة، وذلؾ Factor Analysisالتحقؽ مف صدؽ الأداة أيضاً بحساب التحميؿ العاممي )

 (.11-3) –( 9-3كما ىو موضح في الجداوؿ رقـ )

 (9-3جدول رقم )

 نتائج التحميل العاممي لفقرات الاستبانة التي توضح

 اتجاىات المشتركين في خدمات شركة أوريدو في الضفة الغربية حول المكون المعرفي 

 درجة التشبع الفقرات الرقم
 0.666 .المظير العاـ لمشركة مف مباني يعتبر جذابا  .1
 0.683 .الأثاث ملبئـ ومناسب لطبيعة العمؿالتصميـ الداخمي لمشركة و  .2
 0.743 .الأجيزة والمعدات التي يستخدميا الموظفوف داخؿ الشركة متطورة وحديثة وتلبئـ طبيعة العمؿ .3
 0.564 .الخدمات التي تقدميا الشركة كافية وملبئمة لحاجات ورغبات المشتركيف .4
 0.534 .خطاءبيانات المشتركيف لدى الشركة خالية مف الأ .5
 0.597 .ساعات عمؿ الشركة ملبئمة لممشتركيف .6
 0.716 أسعار الخدمات والمكالمات التي تقدميا شركة أوريدو مناسبة .7
 0.662 .تقوـ الشركة بعمؿ عروض عمى الخدمات التي تقدميا .8
 0.722 .المظير العاـ لموظفي الشركة أنيؽ وملبئـ لطبيعة العمؿ .9
تقافيقوـ الم .10  0.612 وظفوف بتقديـ الخدمات لممشتركيف بدقة وا 
 0.767 .يقوـ الموظفوف بتقديـ الخدمات لممشتركيف دوف إبطاء أو تأخير .11
 0.413 .تغطي شبكة شركة أوريدو كافة المناطؽ التي احتاجيا بجودة عالية .12
 0.745 .تيتـ شركة اأوريدو بالمسؤولية الاجتماعية .13
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( أف التحميؿ العاممي لأغمبية فقرات أداة الدراسة داؿ 9-3ت الواردة في الجدوؿ )تشير المعطيا

إحصائياً، وتتمتع بدرجة مقبولة مف التشبع، وأنيا تشترؾ معاً في قياس )اتجاىات الزبائف نحو 

الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو في الضفة الغربية( في ضوء الإطار النظري الذي بني 

 ى أساسو.   المقياس عم

 (01-3جدول رقم )                                      

 نتائج التحميل العاممي لفقرات الاستبانة التي توضح

 اتجاىات المشتركين في خدمات شركة أوريدو في الضفة الغربية حول المكون العاطفي. 

 0.668 .أشعر بالثقة بشركة أوريدو .14
 0.771 .التي تقدميا شركة أوريدوأشعر بالرضا عف الخدمات  .15
 0.821 .أرى بأف ىناؾ اىتماـ مف قبؿ الشركة باحتياجات وطمبات المشتركيف .16
 0.599 .أشعر بالرضا مف الطرؽ التي تتواصؿ بيا الشركة مع مشتركييا .17
 0.625 .أشعر بالرضا عف أسعار المكالمات والخدمات التي تقدميا الشركة .18
 0.723 .بالعروضات والمزايا التي تقدميا الشركة أنا معجب .19
 0.513 .أرى بأف ساعات عمؿ الشركة ملبئمة لممشتركيف .20
 0.617 أشعر بأف الموظفيف لدييـ القدرة عمى تقديـ الخدمات لممشتركيف بدقة .21
 0.655 .أشعر بأف الموظفيف يسعوف دائما إلى تقديـ أفضؿ الخدمات لممشتركيف .22
 0.739 .رى بأف جودة شبكة شركة أوريدو عاليةأ .23
 0.721 .أرى بأف شركة أوريدو تمتاز بسمعة جيدة بيف المشتركيف .24
 0.642 .ارى بأف شركة أوريدو ميتمة جيدا بالمسؤولية الاجتماعية. .25
 0.564 .أرى بأف شركة أوريدو منافسا قويا لشركات الاتصالات الأخرى .26

( أف التحميؿ العاممي لأغمبية فقرات أداة الدراسة داؿ 10-3لواردة في الجدوؿ )تشير المعطيات ا

إحصائياً، وتتمتع بدرجة مقبولة مف التشبع، وأنيا تشترؾ معاً في قياس )اتجاىات الزبائف نحو 
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الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو في الضفة الغربية( في ضوء الإطار النظري الذي بني 

      أساسو.          المقياس عمى 

 (00-3جدول رقم )

 نتائج التحميل العاممي لفقرات الاستبانة التي توضح

 اتجاىات المشتركين في خدمات شركة أوريدو في الضفة الغربية حول المكون السموكي 

 0.626 .أتابع شركة أوريدو وما تقدمو مف خدمات وعروض .27
 0.593 .تابع إعلبنات شركة أوريدو .28
 0.667 .أستفيد مف الخدمات والعروضات التي تقدميا شركة أوريدو .29
 0.533 .استخدـ خدمات شركة أوريدو أثناء سفري .30
 0.534 المقدـ مف قبؿ شركة أوريدو  3Gاستخدـ شبكة اؿ  .31
 0.515 أشارؾ في البرامج والأنشطة التي تقدميا الشركة .32
 0.650 .ة أوريدو عمى خدماتياأشارؾ بالعروض التي تقدميا شرك .33
 0.611 .أقوـ بزيارة مركز الخدمات لشركة أوريدو .34
 0.743 .سأستمر باستخداـ خدمات شركة أوريدو .35
 0.735 .أنصح الآخريف بالاستفادة مف خدمات شركة أوريدو .36

داة الدراسة داؿ ( أف التحميؿ العاممي لأغمبية فقرات أ11-3تشير المعطيات الواردة في الجدوؿ )

إحصائياً، وتتمتع بدرجة مقبولة مف التشبع، وأنيا تشترؾ معاً في قياس )اتجاىات الزبائف نحو 

الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو في الضفة الغربية( في ضوء الإطار النظري الذي بني 

            المقياس عمى أساسو.

 ثبات أداة الدراسة 3-8

ساؽ الداخمي لفقرات الأداة وتقييـ تماسؾ الأداة بحساب معامؿ الثبات كرونباخ تـ اختبار مدى الات
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والذي يشير إلى قوة التماسؾ بيف فقرات الأداة، ومدى الاتساؽ الداخمي  Cronbach Alpha)ألفا )

-3للبستبانة ككؿ، ولكؿ متغير مف المتغيرات. وكانت النتائج كما ىي موضحة في الجدوؿ رقـ )

12.) 

 (09-3جدول )

 نتائج معامل الثبات كرونباخ ألفا  لثبات أداة الدراسة 

 معامل )كرونباخ ألفا( رقم الفقرة في الاستبانة اسم المتغير 
 0.804 13 -1 المكوف المعرفي
 0.779 26 -14 المكوف العاطفي
 0.864 36 -27 المكوف السموكي
 0.911 36-1 الاستبانة ككؿ

 

( عمى أف الاستبانة تتمتع بدرجة عالية جداً مف 12-3جدوؿ رقـ )وتدؿ معاملبت الثبات في ال

 (، وىذا يعني قدرتيا عمى تحقيؽ أغراض الدراسة.  0.91الثبات )

 المعالجة الاحصائية لمبيانات 3-9

تمييداً لإدخاليا لمحاسوب لعمؿ المعالجة وذلؾ بعد جمع استبانات الدّراسة قاـ الباحث بمراجعتيا 

نات، وقد تـ ادخاليا وذلؾ بإعطائيا أرقاماً معينة، حيث أعطي كؿ مستوى مف الإحصائية لمبيا

(، بحيث كمما ازدادت 13-3مستويات درجة الموافقة درجة معينة كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ )

الدرجة ازدادت الاتجاىات الايجابية لمزبائف نحو الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة 

 حيح.الغربية والعكس ص



55 

 

 (03-3جدول رقم 

 الإجابات المفظية ومقدراىا بالدرجات
 الرقم " الدرجة " الإجابة

 5 موافؽ بدرجة كبيرة
 4 موافؽ

 3 موافؽ بدرجة متوسطة
 2 معارض

 1 معارض بدرجة كبيرة
 وقد تمت المعالجة الإحصائية اللبزمة لمبيانات باستخداـ الأساليب والاختبارات الإحصائية الآتية:

 النسب المئوية والتكرارات والمتوسطات الحسابية. .0
 (.Factor analysisالتحميؿ العاممي )  .9
 لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة.  (Cronbach Alphaاختبار كرونباخ ألفا ) .3
4. (Independent-samples T Test)  
 One way anova)اختبار تحميؿ التبايف الأحادي ) .5

(، ولفيـ نتائج SPSSالرزـ الإحصائية لمعموـ الاجتماعية )تـ ذلؾ باستخداـ الحاسوب وبرنامج 

 (.14-3الدّراسة يمكف الاستعانة بمفتاح المتوسطات الحسابية كما ىو واضح في الجدوؿ رقـ )

 (14-3جدول رقم )

 مفتاح المتوسطات الحسابية
 درجة او مستوى الموافقة المتوسط الحسابي

 منخفض 1-2.33
 متوسط 2.34-3.67

 عالي 3.68-5
 



 

 

 

 الفصل الرابع

 عرض وتحميل نتائج الدراسة

 

 مقدمة 4-0

 نتائج أسئمة الدراسة 4-9

 اختبار فرضيات الدراسة 4-3
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 الفصل الرابع

 عرض وتحميل نتائج الدراسة

 مقدمة 4-0

يتضمف ىذا الفصؿ عرضاً كاملًب ومفصلًب لنتائج الدراسة حوؿ اتجاىات الزبائف نحو الخدمات 

كة أوريدو في الضفة الغربية، وذلؾ مف خلبؿ الإجابة عف أسئمة الدّراسة المقدمة مف قبؿ شر 

 وأىدافيا واختبار فرضياتيا باستخداـ التقنيات الإحصائية المناسبة.

 نتائج أسئمة الدراسة 4-9

ما مدى توفر المكون المعرفي لدى الزبائن تجاه الخدمات سؤال الدراسة الأول:  4-9-0

 في الضفة الغربية؟المقدمة من قبل شركة أوريدو 

للئجابة عف ىذا السؤاؿ استخرجت الأعداد، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، والنسب 

مدى توفر المكوف المعرفي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو في المئوية، ل

ة لكؿ مؤشر مف مؤشرات المكوف وحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري الضفة الغربية

     :(1-4المعرفي، وذلؾ كما ىو واضح في جدوؿ رقـ )
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 (0-4جدول رقم )

 مدى توفر المكون المعرفي لدى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدو

( مدى توفر المكوف المعرفي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ 1-4جدوؿ رقـ )يوضح ال
شركة أوريدو، ونجد أف ىناؾ مستوى منخفضاً مف الموافقة عمى الفقرات أعلبه وذلؾ لأف المتوسط 

(، "شبكة 12( يعكس مستوى موافقة منخفض، ويبيف الجدوؿ أف الفقرة رقـ )2.094العاـ البالغ )
(، "تيتـ شركة 13أوريدو تغطي كافة المناطؽ التي احتاجيا بجودة عالية "، والفقرة رقـ )شركة 

(، "المظير 1أوريدو بالمسؤولية الاجتماعية "، ىي أكثر الفقرات موافقة، بينما كانت الفقرة رقـ )
ت لممشتركيف (، " يقوـ الموظفوف بتقديـ الخدما9العاـ لمشركة مف مباني يعتبر جذابا "، والفقرة رقـ )

ترتي
ب 
 الفقرة

رقم  الفقرات
 الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 متوسطة 1.22 2.36 12 ة أوريدو تغطي كافة المناطؽ التي احتاجيا بجودة عالية.شبكة شرك 1
 متوسطة 1.16 2.34 13 تيتـ شركة أوريدو بالمسؤولية الاجتماعية. 2
 منخفضة 0.97 2.31 7 أسعار الخدمات والمكالمات التي تقدميا الشركة مناسبة. 3
 منخفضة 0.85 2.24 5 ء.بيانات المشتركيف لدى الشركة خالية مف الأخطا 4
 منخفضة 0.88 2.16 4 الخدمات التي تقدميا الشركة كافية وملبئمة لحاجات ورغبات المشتركيف. 5
 منخفضة 1.95 2.15 11 يقوـ الموظفوف بتقديـ الخدمات لممشتركيف دوف إبطاء أو تأخير. 6
 خفضةمن 0.91 2.08 8 تقوـ الشركة بعمؿ عروض عمى الخدمات التي تقدميا. 7
 منخفضة 1.051 2.01 6 ساعات عمؿ الشركة ملبئمة لممشتركيف 8
الأجيزة والمعدات التي يستخدميا الموظفوف داخؿ الشركة  9

 متطورة وحديثة وتلبئـ طبيعة العمؿ.
 منخفضة 0.78 1.98 3

 منخفضة 0.69 1.95 2 يقوـ الموظفوف بتقديـ الخدمات لممشتركيف بدقة واتقاف. 10
 منخفضة 0.83 1.90 10 الداخمي لمشركة والأثاث ملبئـ ومناسب لطبيعة العمؿ. التصميـ 11
 منخفضة 1.24 1.88 9 يقوـ الموظفوف بتقديـ الخدمات لممشتركيف بدقة واتقاف. 12
 منخفضة 0.84 1.84 1 المظير العاـ لمشركة مف مباني يعتبر جذابا. 13

 منخفضة 1.6198 2.194  الدرجة الكمية 
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 بدقة واتقاف "، ىي أقؿ الفقرات موافقة. 
سؤال الدراسة الثاني: ما مدى توفر المكون العاطفي لدى الزبائن تجاه الخدمات  4-9-9

 المقدمة من قبل شركة أوريدو في الضفة الغربية؟
، والنسب للئجابة عف ىذا السؤاؿ استخرجت الأعداد، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية

مدى توفر المكوف العاطفي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو في المئوية ل

وحساب المتوسطات والانحرافات المعيارية لكؿ مؤشر مف مؤشرات المكوف  الضفة الغربية

 (2-4العاطفي، وذلؾ كما ىو واضح في جدوؿ رقـ )

 (9-4جدول رقم )
 ي لدى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدومدى توفر المكون العاطف

 ترتيب
 الفقرة

رقم  الفقرات
 الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 متوسطة 2.035 2.38 25 أرى بأف شركة أوريدو ميتمة جيدا بالمسؤولية الاجتماعية. 1
 منخفضة 1.17 2.25 18 ميا الشركة.أشعر بالرضا عف أسعار المكالمات والخدمات التي تقد 2
 منخفضة 2.63 2.21 16 أرى بأف ىناؾ اىتماـ مف قبؿ الشركة باحتياجات وطمبات المشتركيف. 3
 منخفضة 0.85 2.24 15 أشعر بالرضا عف الخدمات التي تقدميا شركة أوريدو. 4
 منخفضة 0.92 2.13 23 أرى بأف جودة شبكة شركة أوريدو عالية. 5
 منخفضة 0.84 2.11 17 بالرضا مف الطرؽ التي تتواصؿ بيا الشركة مع مشتركييا.أشعر  6
 منخفضة 0.92 2.067 19 أنا معجب بالعروضات والمزايا التي تقدميا الشركة. 7
 منخفضة 0.83 2.04 24 أرى بأف شركة أوريدو تمتاز بسمعة جيدة بيف المشتركيف. 8
 منخفضة 0.94 2.02 26 ركات الاتصالات الأخرى.أرى بأف شركة أوريدو منافسا قويا لش 9
 منخفضة 0.93 2.01 21 اشعر بأف الموظفيف لدييـ القدرة عمى تقديـ الخدمات لممشتركيف بدقة. 10
 منخفضة 0.95 1.99 14 أشعر بالثقة بشركة أوريدو. 11
 منخفضة 0.72 1.96 20 أرى أف ساعات عمؿ الشركة ملبئمة لممشتركيف. 12
 منخفضة 0.79 1.94 22 بأف الموظفيف يسعوف دائما إلى تقديـ أفضؿ الخدمات لممشتركيف. أشعر 13

 منخفضة 1.64 9.18  الدرجة الكمية 
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( مدى توفر المكوف العاطفي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ 2-4يوضح الجدوؿ رقـ )

الفقرات أعلبه وذلؾ لأف المتوسط  شركة أوريدو، ونجد أف ىناؾ مستوى منخفضاً مف الموافقة عمى

(، " أرى بأف 25( يعكس مستوى موافقة منخفض، ويبيف الجدوؿ أف الفقرة رقـ )2.08العاـ البالغ )

شركة أوريدو ميتمة جيدا بالمسؤولية الاجتماعية( "، ىي أكثر الفقرات موافقة، بينما كانت الفقرة رقـ 

(، 22ى تقديـ الخدمات لممشتركيف بدقة "، والفقرة رقـ )(، " اشعر بأف الموظفيف لدييـ القدرة عم20)

" أشعر بأف الموظفيف يسعوف دائما إلى تقديـ أفضؿ الخدمات لممشتركيف "، ىي أقؿ الفقرات 

 موافقة.

ما مدى توفر المكون السموكي لدى الزبائن تجاه الخدمات سؤال الدراسة الثالث:  4-9-3
 ة الغربية؟المقدمة من قبل شركة أوريدو في الضف

للئجابة عف ىذا السؤاؿ استخرجت الأعداد، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، والنسب 

مدى توفر المكوف السموكي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو في المئوية ل

د الأداة، وذلؾ كما ىو وحساب المتوسطات والانحرافات المعيارية لكؿ بعد مف أبعا الضفة الغربية

 (:3-4واضح في جدوؿ رقـ )
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 (3-4جدول رقم )

 مدى توفر المكون السموكي لدى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدو

( مدى توفر المكوف السموكي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ 3-4يوضح الجدوؿ رقـ )

ف ىناؾ مستوى منخفضاً مف الموافقة عمى الفقرات أعلبه وذلؾ لأف المتوسط شركة أوريدو، ونجد أ

(، " أشارؾ 32( يعكس مستوى موافقة منخفض، ويبيف الجدوؿ أف الفقرة رقـ )2.22العاـ البالغ )

(، " أشارؾ بالعروض التي تقدميا 33في البرامج والأنشطة التي تقدميا الشركة "، والفقرة رقـ )

(، " أنصح 36ى خدماتيا "، ىي أكثر الفقرات موافقة، بينما كانت الفقرة رقـ )شركة أوريدو عم

(، " أتابع شركة أوريدو وما تقدمو 27الآخريف بالاستفادة مف خدمات شركة أوريدو"، والفقرة رقـ )

 مف خدمات وعروض "، ىي أقؿ الفقرات موافقة. 

 ترتيب
 الفقرة

رقم  الفقرات
 الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 متوسطة 1.62 2.6 32 الشركة. أشارؾ في البرامج والأنشطة التي تقدميا 1
 متوسطة 1.07 2.36 33 أشارؾ بالعروض التي تقدميا شركة أوريدو عمى خدماتيا. 2
 منخفضة 0.04 2.28 30 استخدـ خدمات شركة أوريدو أثناء سفري. 3
 منخفضة 1.12 2.27 31 المقدـ مف قبؿ الشركة. 3Gأستخدـ الانترنت مف خلبؿ شبكة اؿ  4
 منخفضة 0.85 2.23 28 ات شركة أوريدو.أتابع اعلبن 5
 منخفضة 1.003 2.17 34 أقوـ بزيارة مركز الخدمات لشركة أوريدو. 6
 منخفضة 0.94 2.14 29 أستفيد مف الخدمات والعروضات التي تقدميا شركة أوريدو. 7
 منخفضة 1.05 2.06 35 سأستمر باستخداـ خدمات شركة أوريدو. 8
 منخفضة  0.94 2.04 27 ا تقدمو مف خدمات وعروض.أتابع شركة أوريدو وم 9
 منخفضة 0.90 1.90 36 أنصح الآخريف بالاستفادة مف خدمات شركة أوريدو. 10

 منخفضة 1.69 9.99  الدرجة الكمية 
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ات الزبائف )المكوف المعرفي، المكوف ( أدناه العلبقة بيف مكونات اتجاى4-4يوضح الجدوؿ رقـ )

العاطفي، المكوف السموكي( ومستوى اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة 

أوريدو، حيث تشير المعطيات الواردة في الجدوؿ الى وجود اتجاىات سمبية لمزبائف نحو الخدمات 

( وفقا لممقياس كما في 3داة القياس )المقدمة وذلؾ لأف المتوسط الحسابي العاـ أقؿ مف متوسط أ

 (. 14-3الجدوؿ رقـ )

 (4-4جدول رقم )

 مكونات اتجاىات الزبائن ومستوى اتجاىاتيم تجاه الخدمات المقدمة
 العلاقة الدرجة المتوسط الحسابي 

 سمبية منخفضة 2.09 المكوف المعرفي
 سمبية منخفضة 2.08 المكوف العاطفي
 سمبية ضةمنخف 2.22 المكوف السموكي
 سمبية منخفضة  الدرجة الكمية

 
 اختبار فرضيات الدراسة 4-3

في  α ≤ 05.0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد الفرضية الأولى:  4-3-0

درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير 

 الجنس.

 (Independent-samples T Test)الفرضية السابقة تـ استخداـ اختبار ت  لمتحقؽ مف صحة

درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمفروؽ في 

 (.5-4، وذلؾ كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ )لمتغير الجنس
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 (5-4جدول رقم )

ىات الزبائن تجاه الخدمات المقدمة من شركة أوريدو في درجة اتجافي نتائج اختبار ت لمفروق 
 الضفة الغربية تعزى لمتغير الجنس 

المتوسط  العدد الجنس 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

قيمة ت 
 المحسوبة

 الدلالة الإحصائية

المكوف 
 المعرفي

  0.62 2.115 442 ذكر
574 

 
1.08 

 
0.43 

 0.56 2.028 158 أنثى 
المكوف 
 العاطفي

  0.60 2.114 442 ذكر
574 

 

 
1.03 

 
0.128 

 0.76 2.025 158 أنثى 
المكوف 
 السموكي 

  0.72 2.209 442 ذكر
574 

 
0.14 

 
0.56 

 0.70 2.196 158 أنثى 
  0.56 2.141 442 ذكر المجموع الكمي

574 
 
0.89 

 
 0.57 2.074 158 أنثى  0.97

(، 0.43( أف قيمة مستوى الدلالة لممكوف المعرفي )5-4ي الجدوؿ رقـ )تشير المعطيات الواردة ف

(، وىذه القيـ أكبر مف القيمة المحددة في 0.97(، والمكوف السموكي )0.128والمكوف العاطفي )

في  α ≤ 0.05، وبذلؾ نقوؿ بأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند المستوى 0.05الفرض 

اه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية نحو )المكوف درجة اتجاىات الزبائف تج

 ، وبذلؾ تكوف الفرضية قد قبمت.المعرفي، المكوف العاطفي، والمكوف السموكي( تعزى لمتغير الجنس

في  α ≤05 .0لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الفرضية الثانية:  4-3-9

تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير  درجة اتجاىات الزبائف

 العمر.
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 one way analysis of لمتحقؽ مف صحة الفرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي )

variance لمفروؽ في درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة )

 (6-4لمتغير العمر، وذلؾ كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ )الغربية تعزى 

 (6-4جدول رقم )
 نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في درجة اتجاىات الزبائن 

 تجاه الخدمات المقدمة من شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير العمر
درجات  مصدر التباين 

 الحرية
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 بعاتالمر 

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائية

 0.039 2.55 0.929 3.71 8 بيف المجموعات المكوف المعرفي

 0.364 107.48 592 داخؿ المجموعات 

  111.19 600 المجموع 

 0.001 5.07 2.03 8.13 8 بيف المجموعات المكوف العاطفي

 0.401 118.29 592 داخؿ المجموعات 

  126.42 600 المجموع 

 0.016 3.101 1.74 6.96 8 بيف المجموعات المكوف السموكي

 

 

 0.56 165.64 592 داخؿ المجموعات 

  172.602 600 المجموع 

 0.003 4.02 1.25 5.01 8 بيف المجموعات المجموع الكمي

 0.31 91.62 592 داخؿ المجموعات 

  96.63 600 المجموع 
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إلى وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند المستوى ( 6-4رقـ )ة في الجدوؿ تشير المعطيات الوارد

α ≤ 0.05  درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية في

( 0.039تعزى لمتغير العمر، فقد تبيف مف الجدوؿ بأف قيـ مستوى الدلالة لممكوف المعرفي )

( أقؿ مف القيمة المحددة في الفرضية 0.016( والمكوف السموكي )0.001والمكوف العاطفي )

 وبذلؾ تكوف الفرضية قد رفضت. 0.05

 

في  α ≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد الفرضية الثالثة:  4-3-3

لمتغير  درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى

 مكاف السكف.

 one way analysis of لمتحقؽ مف صحة الفرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي )

variance لمفروؽ في درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة )

 (.7-4الغربية تعزى لمتغير مكاف السكف، وذلؾ كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ )
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 (7-4جدول رقم )

 نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في درجة اتجاىات الزبائن 

 تجاه الخدمات المقدمة من شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير مكان السكن

درجات  مصدر التباين 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 يةالاحصائ

 0.37 1.06 0.397 1.58 8 بيف المجموعات المكوف المعرفي
 0.372 109.61 592 داخؿ المجموعات 
  111.19 600 المجموع 

 0.55 0.752 0.319 1.276 8 بيف المجموعات المكوف العاطفي
 0.424 125.14 592 داخؿ المجموعات 
  126.42 600 المجموع 

 0.67 0.58 0.301 1.205 8 وعاتبيف المجم المكوف السموكي
 

 
 0.516 152.17 592 داخؿ المجموعات 
  153.38 600 المجموع 

 0.56 0.742 0.24 0.966 8 بيف المجموعات المجموع الكمي
 0.326 96.23 592 داخؿ المجموعات 
  96.98 600 المجموع 

(، 0.37توى الدلالة لممكوف المعرفي )أف قيمة مس( 7-4رقـ )تشير المعطيات الواردة في الجدوؿ 

(، وىذه القيـ أكبر مف القيمة المحددة في 0.67(، والمكوف السموكي )0.55والمكوف العاطفي )

في  α ≤ 0.05، وبذلؾ نقوؿ بأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند المستوى 0.05الفرض 

يدو في الضفة الغربية نحو )المكوف درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أور 

، وبذلؾ تكوف الفرضية قد المعرفي، المكوف العاطفي، والمكوف السموكي( تعزى لمتغير مكاف السكف

 قبمت.



66 

 

في  α  ≤05.0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد  الفرضية الرابعة: 4-3-4

شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف 

 المؤىؿ العممي.

 one way analysis of لمتحقؽ مف صحة الفرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي )

variance لمفروؽ في درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة )

 (8-4ممي، وذلؾ كما ىو موضح في الجدوؿ )الغربية تعزى لمتغير المؤىؿ الع

 (8-4جدول رقم )
 نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في درجة اتجاىات الزبائن

 تجاه الخدمات المقدمة من شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير المؤىل العممي
درجات  مصدر التباين 

 الحرية
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

يمة ف ق
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائية

 0.84 0.35 0.131 0.525 8 بيف المجموعات المكوف المعرفي
 0.375 110.67 592 داخؿ المجموعات 
  111.199 600 المجموع 

 0.407 1.001 0.42 1.69 8 بيف المجموعات المكوف العاطفي
 0.42 124.73 592 داخؿ المجموعات 
   600 المجموع 

 0.56 0.74 0.38 1.52 8 بيف المجموعات المكوف السموكي
 

 
  151.85 592 داخؿ المجموعات 
  153.38 600 المجموع 

 0.48 0.87 0.28 1.134 8 بيف المجموعات المجموع الكمي
 0.325 95.85 592 داخؿ المجموعات 
 0.516 96.98 600 المجموع 
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(، 0.84أف قيمة مستوى الدلالة لممكوف المعرفي )( 8-4رقـ ) تشير المعطيات الواردة في الجدوؿ

(، وىذه القيـ أكبر مف القيمة المحددة في 0.56(، والمكوف السموكي )0.407والمكوف العاطفي )

في  α ≤ 0.05، وبذلؾ نقوؿ بأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند المستوى 0.05الفرض 

ات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية نحو )المكوف درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدم

، وبذلؾ تكوف الفرضية المعرفي، المكوف العاطفي، المكوف السموكي( تعزى لمتغير المؤىؿ العممي

 قد قبمت.

 α  ≤05.0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد الفرضية الخامسة:  4-3-5

تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير في درجة اتجاىات الزبائف 

 المينة.

 one way analysis of لمتحقؽ مف صحة الفرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي )

variance لمفروؽ في درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة )

 (9-4لمتغير المينة، وذلؾ كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ )الغربية تعزى 
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 (9-4جدول رقم )

 نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في درجة اتجاىات الزبائن 

 تجاه الخدمات المقدمة من شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير المينة 

درجات  مصدر التباين 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

توسط م
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائية

 0.702 0.635 0.238 1.427 12 بيف المجموعات المكوف المعرفي
 0.375 109.77 588 داخؿ المجموعات 
  111.199 600 المجموع 

 0.602 0.759 0.323 1.936 12 بيف المجموعات المكوف العاطفي
 0.425 124.489 588 داخؿ المجموعات 
  126.425 600 المجموع 

 0.074 1.943 0.978 5.868 12 بيف المجموعات المكوف السموكي
 

 
 0.503 147.512 588 داخؿ المجموعات 
  153.38 600 المجموع 

 0.395 1.047 0.339 2.035 12 بيف المجموعات المجموع الكمي
 0.324 94.95 588 داخؿ المجموعات 
  96.98 600 المجموع 

أف قيمة مستوى الدلالة لممكوف المعرفي ( 9-4رقـ )تشير المعطيات الواردة في الجدوؿ 

(، وىذه القيـ أكبر مف القيمة 0.074(، والمكوف السموكي )0.602(، والمكوف العاطفي )0.702)

 α، وبذلؾ نقوؿ بأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند المستوى 0.05المحددة في الفرض 

درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية في  0.05 ≥

، وبذلؾ تكوف نحو )المكوف المعرفي، المكوف العاطفي، المكوف السموكي( تعزى لمتغير المينة

 الفرضية قد قبمت.
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 α  ≤05.0ة فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلاللا توجد الفرضية السادسة:  4-3-6

في درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير 

 سنوات الاشتراؾ في خدمات شركة أوريدو.

 one way analysis of لمتحقؽ مف صحة الفرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي )

varianceزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة ( لمفروؽ في درجة اتجاىات ال

الغربية تعزى لمتغير سنوات الاشتراؾ في خدمات شركة أوريدو، وذلؾ كما ىو موضح في الجدوؿ 

 (10-4رقـ )

 

 (01-4جدول رقم )

نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في درجة اتجاىات الزبائن تجاه الخدمات المقدمة 
 ة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير سنوات الاشتراك  من شرك

درجات  مصدر التباين 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائية

 0.868 0.315 0.118 0.472 8 بيف المجموعات المكوف المعرفي
 0.375 110.726 592 داخؿ المجموعات 
  111.199 600 المجموع 

 0.895 0.273 0.117 0.466 8 بيف المجموعات المكوف العاطفي
 0.427 125.959 592 داخؿ المجموعات 
  126.425 600 المجموع 

 0.892 0.278 0.144 0.575 8 بيف المجموعات المكوف السموكي
 

 
 0.518 152.806 592 داخؿ المجموعات 
  153.38 600 المجموع 
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أف قيمة مستوى الدلالة لممكوف المعرفي ( 10-4رقـ )يات الواردة في الجدوؿ تشير المعط

(، وىذه القيـ أكبر مف القيمة 0.892(، والمكوف السموكي )0.895(، والمكوف العاطفي )0.868)

 α، وبذلؾ نقوؿ بأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند المستوى 0.05المحددة في الفرض 

جاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية درجة اتفي  0.05 ≥

نحو )المكوف المعرفي، المكوف العاطفي، المكوف السموكي( تعزى لمتغير مدة الاشتراؾ في خدمات 

 ، وبذلؾ تكوف الفرضية قد قبمت.شركة أوريدو



 

 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

 ةمناقشة نتائج أسئمة الدراس 5-0

 مناقشة نتائج فرضيات الدراسة 5-9

 ممخص نتائج الدراسة 5-3

 التوصيات 5-4
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 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

يتضمف ىذا الفصؿ مناقشة لنتائج أسئمة وفرضيات الدراسة وممخصا لنتائج الدراسة، وكذلؾ أىـ 

 التوصيات التي يرى الباحث ضرورة الأخذ بيا.

 دراسةمناقشة نتائج أسئمة ال 5-0

تتمخص مشكمة ىذه الدراسة بالسؤاؿ الرئيس التالي: ما ىي اتجاىات الزبائف نحو الخدمات المقدمة 

 مف قبؿ شركة أوريدو في الضفة الغربية؟ 

 ويتفرع عف ىذا السؤاؿ عدد مف الأسئمة الفرعية، وفيما يمي مناقشة لنتائج تمؾ الأسئمة:

معرفي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ ما مدى توفر المكوف الالسؤال الأول:  5-0-0

 شركة أوريدو في الضفة الغربية؟

تشير النتائج الى اف ىناؾ مستوى منخفضا مف الموافقة عمى الفقرات المتعمقة بمدى توفر المكوف 

المعرفي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو حيث بمغ المتوسط العاـ 

(، "شبكة شركة أوريدو تغطي كافة المناطؽ التي احتاجيا بجودة 12كانت الفقرة رقـ )(، و 2.094)

(، "تيتـ شركة أوريدو بالمسؤولية الاجتماعية"، ىي أكثر الفقرات موافقة، 13عالية"، والفقرة رقـ )

وىذا يوضح اف الزبائف يعتقدوف بأف جودة الشبكة تغطي المناطؽ التي يحتاجونيا بجودة ودرجة 

وسطة، وىذا يفرض عمى شركة أوريدو إبداء مزيد مف الاىتماـ بتقديـ خدمات أفضؿ لمزبائف مت

لتصؿ إلى أكبر قدر ممكف مف المناطؽ وبجودة عالية، كما يعتقد الزبائف بأف اىتماـ شركة أوريدو 
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بالمسؤولية المجتمعية بدرجة متوسطة، وعميو يجب عمى الشركة العمؿ عمى الاىتماـ بالمسؤولية 

الاجتماعية بشكؿ يجعؿ الزبائف يعمموف بشكؿ واضح ما تقدمو الشركة في مجاؿ المسؤولية 

( في أف الشركات تيتـ باحتياجات الزبائف 2016الاجتماعية، وىذا يتفؽ مع دراسة )القرشي، 

( بأف شركات الاتصالات )شركة زيف بحسب 2014وأيضاً تتفؽ مع دراسة )أحمد وآخروف، 

 يصاؿ خدماتيا إلى كافة المدف وتوسيع مراكز خدمة العملبء.الدراسة ( تسعى لإ

(، " يقوـ 9(، "المظير العاـ لمشركة مف مباني يعتبر جذابا "، والفقرة رقـ )1بينما كانت الفقرة رقـ )

الموظفوف بتقديـ الخدمات لمزبائف بدقة واتقاف "، ىي أقؿ الفقرات موافقة، بينما كانت الفقرة رقـ 

(، " يقوـ الموظفوف بتقديـ 9العاـ لمشركة مف مباني يعتبر جذابا "، والفقرة رقـ )(، "المظير 1)

الخدمات لمزبائف بدقة واتقاف "، ىي أقؿ الفقرات موافقة حيث جاءت تمؾ الفقرات بدرجة موافقة 

 لدى الزبائف بالخصوص. وىذا يعكس مستوى منخفض مف الخبرة المعرفيةمنخفضة، 

المتعمقة بالمكوف المعرفي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة وبشكؿ عاـ فإف النتائج 

أوريدو تشير الى عدـ توفر المكوف المعرفي لدى الزبائف بالشكؿ الكافي والملبئـ مما يضع عمى 

دراؾ الزبائف لمخدمات  كاىؿ الشركة تحد كبير مف أجؿ العمؿ عمى زيادة معمومات ومعرفة وا 

، كما يدفع الشركة نحو تحسيف الخدمات المقدمة بشكؿ أفضؿ مف أجؿ مقابمة المقدمة مف الشركة

 توقعات الزبائف.

ما مدى توفر المكوف العاطفي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف السؤال الثاني:  5-0-9

 قبؿ شركة أوريدو في الضفة الغربية؟

الفقرات المتعمقة بمدى توفر المكوف تشير النتائج الى اف ىناؾ مستوى منخفضا مف الموافقة عمى 
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العاطفي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو حيث بمغ المتوسط العاـ 

(، " أرى بأف شركة أوريدو ميتمة جيدا بالمسؤولية الاجتماعية( "، 25(، وكانت الفقرة رقـ )2.08)

، " اشعر بأف الموظفيف لدييـ القدرة عمى (20ىي أكثر الفقرات موافقة، بينما كانت الفقرة رقـ )

(، " أشعر بأف الموظفيف يسعوف دائما إلى تقديـ 22تقديـ الخدمات لمزبائف بدقة "، والفقرة رقـ )

أفضؿ الخدمات لمزبائف"، ىي أقؿ الفقرات موافقة. وىذا يعكس مستوى منخفض مف المشاعر 

 الشركة. الايجابية لدى الزبائف نحو الخدمات المقدمة مف قبؿ

وبشكؿ عاـ فإف النتائج المتعمقة بالمكوف العاطفي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ 

شركة أوريدو تشير الى عدـ توفر المكوف العاطفي بالشكؿ الايجابي الكافي والملبئـ لدى الزبائف 

والتفضيؿ لدى وىذا يتطمب مف الشركة ضرورة العمؿ عمى زيادة مشاعر الرضا والثقة والاعجاب 

 الزبائف لمخدمات المقدمة مف الشركة.

يعزو الباحث تمؾ النتائج إلى أف الزبائف يتطمعوف لخدمة افضؿ اثناء التعامؿ مع الموظفيف مف 

أجؿ الإجابة عمى استفساراتيـ وحؿ مشكلبتيـ حيث يرى الزبائف انو يمكف تقديـ ىذه الخدمات 

( بأف الزبائف يتوقعوف امتلبؾ الموظفيف 2016ي، بشكؿ افضؿ، وىذا يتفؽ مع دراسة ) القرش

المعرفة التامة للئجابة عمى استفساراتيـ وحؿ مشكلبتيـ، وعميو يجب عمى الشركة أف تيتـ 

باتجاىات الزبائف العاطفية وذلؾ بتوفير وقت وجيد أكبر مف قبؿ الموظفيف لمزبائف وذلؾ لإقناعيـ 

 فضؿ مف جميع النواحي. بجودة ما تقدمو الشركة حتى ترقى لمستوى أ

ما مدى توفر المكوف السموكي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف السؤال الثالث:  5-0-3

 قبؿ شركة أوريدو في الضفة الغربية؟



74 

 

تشير النتائج الى اف ىناؾ مستوى منخفضا مف الموافقة عمى الفقرات المتعمقة بمدى توفر المكوف 

دمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو حيث بمغ المتوسط العاـ السموكي لدى الزبائف تجاه الخ

(، " أشارؾ في البرامج والأنشطة التي تقدميا الشركة "، والفقرة رقـ 32(، وكانت الفقرة رقـ )2.22)

(، " أشارؾ بالعروض التي تقدميا شركة أوريدو عمى خدماتيا "، ىي أكثر الفقرات موافقة، 33)

(، " أنصح الآخريف بالاستفادة مف خدمات شركة أوريدو"، والفقرة رقـ 36بينما كانت الفقرة رقـ )

(، " أتابع شركة أوريدو وما تقدمو مف خدمات وعروض"، ىي أقؿ الفقرات موافقة، وىذا يعكس 27)

مستوى منخفض مف الاستعداد لدى الزبائف لمسموؾ عمى نحو إيجابي تجاه الخدمات المقدمة مف 

 قبؿ الشركة.

فإف النتائج المتعمقة بالمكوف السموكي لدى الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ وبشكؿ عاـ 

شركة أوريدو تشير الى عدـ توفر المكوف السموكي بالشكؿ الايجابي الكافي والملبئـ لدى الزبائف 

وىذا يتطمب مف الشركة ضرورة العمؿ عمى زيادة الاستعداد لدى الزبائف لمسموؾ بشكؿ ايجابي تجاه 

 لخدمات المقدمة مف الشركة.ا

ويتضح بأف أىـ مؤشرات المكوف السموكي ىي )أشارؾ في البرامج والأنشطة التي تقدميا الشركة(  

ويمييا )أشارؾ بالعروض التي تقدميا شركة أوريدو عمى خدماتيا( و)أستخدـ خدمات شركة أوريدو 

ف قبؿ الشركة(، وىذا يعبر عف المقدـ م 3Gأثناء سفري( و)أستخدـ الانترنت مف خلبؿ شبكة اؿ 

سموؾ الأفراد تجاه الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو وذلؾ مف خلبؿ مشاركة الأفراد مف فئات 

المجتمع المختمفة بالأنشطة والبرامج وعروض الانترنت التي تقدميا شركة أوريدو. أما مؤشرات 

ات والعروضات التي تقدميا شركة المكوف السموكي المنخفضة بشكؿ كبير ىي )أستفيد مف الخدم
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و)سأستمر باستخداـ خدمات شركة أوريدو(، و )أتابع شركة أوريدو وما تقدمو مف خدمات  (،أوريدو

فقرات توضح أنو (، فيذه الوعروض( وأخيراً )أنصح الآخريف بالاستفادة مف خدمات شركة أوريدو

مة مف الشركة، إلا أف ىناؾ انخفاضا عمى الرغـ مف استخداـ واستفادة الزبائف مف الخدمات المقد

في مستوى المتوسط الحسابي، ويعزو الباحث ذلؾ الانخفاض إلى عدـ الثقة الكبيرة بيا مف قبؿ 

الزبائف، وىذا يتضح مف سموؾ الفرد تجاه الخدمات مف خلبؿ عدـ نصح الآخريف بالتعامؿ مع 

ركة، وىذا يتفؽ مع دراسة )القرشي، الشركة والاستمرار بالاستفادة مف الخدمات التي تقدميا الش

(. ويرى الباحث انو يمكف مف خلبؿ الجانب الإيجابي المتمثؿ باستفادة الزبائف مف خدمات 2016

وعروض الشركة العمؿ عمى زيادة رضا وثقة وقناعة واعجاب الزبائف بالخدمات وبالتالي التأثير 

 ة.عمى سموكيـ بشكؿ ايجابي نحو الخدمات المقدمة مف الشرك

 مناقشة نتائج فرضيات الدراسة 5-9

في  α≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد الفرضية الأولى:  5-9-0

درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير 

 الجنس.

درجة في  α ≤ 0.05حصائية عند المستوى تشير النتائج الى أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إ

اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير الجنس 

( ودراسة )حسف، 2015( ودراسة )مجاىدي والبراىيمي، 2016وىذا ما يتفؽ مع دراسة )القرشي، 

ناحية الجنس، وتختمؼ مع دراسة  ( في أنو لا توجد فروؽ مف1998( ودراسة )محارمة، 2013

( في أنو يتبايف الزبائف في 2011( ودراسة )الخشروـ،Laforet & Li, 2006لافوريت ولي )
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لشركتي الاتصالات الخموية وفقاً لنوع الزبوف. وىذه النتيجة  هنيةمستويات تقييميـ لمصورة الذ

اىاتيـ نحو الخدمات التي توضح بأنو لا يوجد أي اختلبؼ بيف الذكور والإناث في درجة اتج

 تقدميا الشركة.

في  α ≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد الفرضية الثانية:  5-9-9

درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير 

 العمر.

درجة في  α ≤ 0.05ة إحصائية عند المستوى توصمت النتائج إلى أنو توجد فروؽ ذات دلال

اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير العمر، 

( 2013(، وتعارضت مع دراسة )حسف، 2015وىذا ما يتفؽ مع دراسة )مجاىدي والبراىيمي، 

ي مستويات ولاء العملبء لمعلبمة ( في أنو لا يوجد اختلبؼ معنوي ف1998ودراسة )محارمة، 

التجارية باختلبؼ أعمارىـ. وىذه النتيجة توضح الاختلبؼ في احتياجات الزبائف لنوع الخدمات 

تبعا لاختلبؼ العمر، فاحتياجات فئة الشباب مف الخدمات تختمؼ عف احتياجات فئة كبار السف، 

ترنت في حيف اف احتياج فئة كبار ففئة الشباب عمى سبيؿ المثاؿ يتركز اىتماميا بخدمات الان

% مف أفراد عينة الدراسة تقؿ 66.4السف ليذه الخدمة وتركيزىـ عمييا يكوف أقؿ. ولقد كاف 

 عاما. 35أعمارىـ عف 

 α ≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد الفرضية الثالثة :  5-9-3

قدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير في درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات الم

 مكاف السكف.
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درجة في  α ≤ 0.05لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند المستوى توصمت الدراسة إلى أنو 

اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير مكاف 

 مف الدراسات السابقة التي تعرضنا ليا في الدراسة.  السكف، والتي لـ تتطرؽ لو أي

اف عدـ وجود اختلبؼ مف ناحية مكاف السكف تجاه الخدمات التي تقدميا الشركة يعود إلى أف 

الشركة تقدـ خدماتيا لجميع الزبائف بنفس الكيفية، كما أف الزبائف في مختمؼ المناطؽ يحتاجوف 

 ويركزوف عمى نفس الخدمات.

في  α≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد ضية الرابعة: الفر  5-9-4

درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير 

 المؤىؿ العممي.

درجة في  α ≤ 0.05لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند المستوى  تشير النتائج إلى أنو

اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير المؤىؿ 

( في أنيا لا 1998( ودراسة )محارمة، 2015العممي وىذا يتفؽ مع دراسة )مجاىدي والبراىيمي، 

( ودراسة حسف في أنو لا 2016تختمؼ باختلبؼ المؤىؿ العممي، وتتعارض مع دراسة )القرشي، 

 وجد فروؽ مف ناحية المؤىؿ العممي. ت

 35يعزو الباحث ىذه النتيجة الى اف معظـ افراد عينة الدراسة مف الأفراد الذيف تقؿ أعمارىـ عف 

عاما وأيضا معظـ أفراد العينة ىـ ممف يحمموف شيادات عممية تتراوح ما بيف الدبموـ المتوسط 

الدراسة يحتاجوف ويطمبوف نفس الخدمات وخاصة  والشيادات العميا، وبالتالي فإف معظـ أفراد عينة
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الحديثة والمتعمقة بكؿ جديد في مجاؿ الانترنت والأجيزة الذكية والمظير الخاص بالمبنى والتصميـ 

 الداخمي والأثاث.

 α≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد الفرضية الخامسة :  5-9-5

تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير  في درجة اتجاىات الزبائف

 المينة.

درجة في  α ≤ 0.05توصمت الدراسة إلى أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند المستوى 

اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير المينة، 

( في أنو توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف جودة 2016مع دراسة )القرشي،  وىذا يتعارض

 التسويقية عمى ولاء العملبء في شركات الياتؼ النقاؿ تعزى لمتغير طبيعة العمؿ.  العلبقات

يعزو الباحث ىذه النتيجة الى اف احتياجات الأفراد في الميف المختمفة تتشابو لأف الافراد في أي 

ف في خدمات الاتصالات مف أجؿ التواصؿ مع الآخريف وبالتالي يحتاجوف لنفس مينة يشتركو 

الخدمات التي يبحث عنيا معظـ الزبائف مف مختمؼ الفئات، وىذا ما يحث الشركة عمى تقديـ 

خدمات حديثة ومتجددة باستمرار لتمبية حاجات وتوقعات الزبائف عمى اختلبؼ فئاتيـ مف حيث 

 المينة.

 α≤05 .0فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد السادسة: الفرضية  5-9-6

في درجة اتجاىات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير 

 مدة الاشتراؾ.
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درجة في  α ≤ 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند المستوى تشير النتائج الى أنو لا 

ات الزبائف تجاه الخدمات المقدمة مف شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير مدة اتجاى

 ، ( التي توصمت إلى 2011الاشتراؾ في خدمات شركة أوريدو، وىذا يتعارض مع دراسة )الخشروـ

لشركتي الاتصالات الخموية وفقاً لعدد  هنيةأف ىناؾ تباينا في مستويات تقييـ الزبائف لمصورة الذ

( التي توصمت الى اف ىناؾ فروقا 2016وات الاشتراؾ، وتتعارض أيضاً مع دراسة )القرشي، سن

 بالنسبة لعدد سنوات الاشتراؾ. 

يرى الباحث اف عدـ وجود اختلبؼ او فروؽ في درجة اتجاىات الزبائف نحو الخدمات المقدمة مف 

التي تقدميا الشركة ىي ذات  قبؿ شركة أوريدو تعزى لمتغير مدة الاشتراؾ يعود الى أف الخدمات

أىمية بالنسبة لجميع الزبائف الجدد والقدامى، لأنو يجب عمى الشركة تقديـ كؿ ما ىو جديد في 

عالـ تكنولوجيا الاتصالات مف أجؿ تمبية ومراعاة توقعات واحتياجات جميع الزبائف مف الخدمات 

 الزبائف. وأيضا اف تكوف جميع البرامج والعروضات التي تطرحيا لجميع 

 ممخص نتائج الدراسة 5-3

عدـ توفر المكوف المعرفي لدى الزبائف بالشكؿ الكافي والملبئـ لمخدمات المقدمة مف قبؿ  -0

 شركة أوريدو.

عدـ توفر المكوف العاطفي بالشكؿ الايجابي الكافي والملبئـ لدى الزبائف في خدمات شركة  -9

 أوريدو.

ابي بالشكؿ الكافي والملبئـ لدى الزبائف تجاه الخدمات عدـ توفر المكوف السموكي الايج -3

 المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو.
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وجود اتجاىات سمبية لدى الزبائف نحو الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو في الضفة  -4

 الغربية.

بعا لا تختمؼ اتجاىات الزبائف نحو الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو في الضفة الغربية ت -5

 مدة الاشتراؾ في خدمات الشركة.لػػ )الجنس، مكاف السكف، المؤىؿ العممي، المينة، 

تختمؼ اتجاىات الزبائف نحو الخدمات المقدمة مف قبؿ شركة أوريدو في الضفة الغربية تبعا  -6

 لػمتغير العمر. 

كيـ لا يعطي موظفو شركة أوريدو غير مستعديف او راغبيف في تقديـ المساعدة لمزبائف وسمو  -7

 انطباعا بالثقة.

النسبة الأكبر مف أفراد العينة يفضموف التواصؿ مع الشركة مف خلبؿ زيارة مركز خدمات  -8

 المشتركيف.

وسيمة الاعلبف المفضمة لدى النسبة الأكبر مف أفراد العينة ىي وسائؿ التواصؿ الاجتماعي  -9

 .smsوالرسائؿ النصية القصيرة 

شركة مف مباني وتصميـ داخمي وأثاث وأجيزة ومعدات غير ملبئمة أو المظير العاـ لم -01

 مناسبة وغير متطورة أو حديثة مف وجية نظر الزبائف.

 الخدمات التي تقدميا الشركة غير كافية أو ملبئمة لحاجات ورغبات الزبائف.  -00
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 التوصيات 5-4

 رورة:من خلال النتائج التي توصمت إلييا الدارسة، يوصي الباحث بض

الاىتماـ برفع مستوى المكوف المعرفي لممشتركيف والمستفيديف المتوقعيف مف الخدمات المقدمة  -0

مف شركة أوريدو في الضفة الغربية وذلؾ مف خلبؿ العمؿ عمى زيادة معمومات ومعرفة 

دراؾ ووعي الزبائف المشتركيف بالخدمات المقدمة مف خلبؿ الوسائؿ المختمفة )الاعلبنات  وا 

  ية والمسموعة، الرسائؿ النصية، النشرات المطبوعة، وغيرىا(.المرئ

الحرص عمى تدعيـ المكوف العاطفي لممستفيديف مف الخدمات وذلؾ عف طريؽ تقديـ الخدمات  -9

بدرجة عالية مف الثقة والأماف والراحة وتوفير المناخ الملبئـ لتكويف جانب ايجابي عاطفي لدى 

 ايجابي لدييـ.المستفيديف وتكويف اتجاه عاطفي 

الاىتماـ باتجاىات الزبائف العاطفية وذلؾ بتوفير وقت وجيد أكبر مف قبؿ الموظفيف لمزبائف  -3

 لإقناعيـ بجودة ما تقدمو الشركة.

العمؿ عمى زيادة رضا وثقة وقناعة واعجاب الزبائف المشتركيف بالخدمات لمتأثير عمى سموكيـ  -4

 ة.بشكؿ ايجابي نحو الخدمات المقدمة مف الشرك

الاىتماـ بتحسيف وتطوير الجانب السموكي لدى مقدمي الخدمات لجميع الكوادر ومختمؼ  -5

المستويات وذلؾ بحسف المعاممة والعدالة والالتزاـ بدقة المواعيد والسرعة في انجاز المعاملبت 

وتمبية مطالب الزبائف والاستماع ليـ وارضائيـ وكسب ثقتيـ لتحقيؽ السموؾ الايجابي عند 

 فيديف.المست

ضرورة وضع برامج تدريبية لمموظفيف العامميف في الخطوط الأمامية في مقابمة الزبائف لزيادة  -6
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وعييـ وتأىيميـ بميارات البيع والتسويؽ والسرعة في انجاز المعاملبت والاستماع لمزبائف والعمؿ 

 عمى ارضائيـ وكسب ثقتيـ لكي تتحسف نسب الاستجابة والتعاطؼ. 

لمادية في تقديـ الخدمة بالشكؿ الملبئـ والمناسب لأف ذلؾ مف شأنو أف يؤدي توفير الجوانب ا -7

 الى رضا الزبائف المشتركيف وتكويف اتجاىات ايجابية.

العمؿ باستمرار لتطوير وتحسيف التكنولوجيا المستخدمة في الخدمات المقدمة لمزبائف  -8

 المشتركيف.

عف شكاوي ومقترحات الزبائف باستخداـ تفعيؿ دور ادارة التسويؽ مف خلبؿ جمع المعمومات  -9

أساليب مختمفة مثؿ صناديؽ الشكاوي والاقتراحات في مراكز الخدمات المنتشرة في كافة 

المحافظات أو المقابلبت الشخصية أو عمؿ منتدى الكتروني مف خلبؿ موقع الشركة الخاص 

 مف أجؿ التطوير والتحسيف المستمر لمخدمات المقدمة.
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ـــة الخــلــيـــــــــــــــــــــــــــــــــل   جـــــامعـــــــــــــــــــــــ

ـــــــــات ا ـــــــــــــــ ــــــــــاكليــــــــــــــــــــــــــــة الدزاســـــــــــــ  لعليـــــــــــــــــــــــــــ

 ماجسحير ادازة الأعمــــــــــال

 

 الأخ الكسيم/ الأدد الكسيمة....

 ثحية طيبة وبعد ،،،

ًقوم الباحث بدزاسة بعنوان "اثجاهات الزبائن هحو الخدمات المقدمة من قبل شسكة 

 لمحطلبات الحصول على د
ً
زجة الماجسحير  في إدازة أوزيدو  في فلسطين" وذلك اسحكمالا

 الأعمال من جامعة الخليل.

ًسجى من حضسثكم الحفضل بقساءة فقسات الاسخباهة والإجابة عنها بدقة وموضوعية لما 

 بأن المعلومات التي 
ً
لسأًكم من أهمية وأثس كبير في إهجاح إعداد وإثمام هره الدزاسة، علما

 لا لأغساض البحث العلمي فقط.سحدلون بها سوف جعامل بسسية ثامة ولن جسحذدم إ

 شاكسا لكم حسن جعاوهكم

 الباحث: سامح هاصس عبد المجيد هخشة

 إشساف: الدكحوز محمد فذسي حسوهة
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 القسم الأول: بيانات عامة
 في المكاف المناسب لاختياركـ: (√إشارة ) يرجى الإجابة عف ما يمي بوضع

 :الجنس   ذكر     أنثى 
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 45 –  55أقؿ مف   55 فأكثر 

 :مكان السكن   مدينة     قرية    مخيـ 

 :المؤىل العممي  ثانوي فما دوف    دبموـ      بكالوريوس 

 دراسات عميا 

 :المينة   مدني، عسكري (  موظؼ (  طالب       بلب عمؿ

    ربة منزؿ    عامؿ    ماؿ حرة   أع 

  طبيب، محامي، محاسب، الخ ... (  ميف حرة ( 

 مدة الاشتراك في خدمات شركة أوريدو: 

                           أقل من سنة     1 –  سنوات 3أقل من 

                           3 –  سنوات 5أقل من   5 سنوات فأكثر  

 :طريقة التواصل المفضمة لديك مع الشركة  

 زيارة مركز خدمات المشتركيف  الاتصاؿ بمركز الاستعلبمات 

 مدير الحساب    موقع الشركة عمى الانترنت 

 تطبيؽ الشركة عمى الياتؼ  ............. :) طريقة أخرى ) حدد 

  إعلان عن خدمات شركة أوريدو وسيمةأفضل: 

 الإيميؿ    الصحؼ والمجلبت 

  محطات الاذاعة المحمية   مواقع التواصؿ الاجتماعي  

 الموحات الاعلبنية    الاعلبف عبر الياتؼtelemarketing  

  الرسائؿ القصيرةSMS   ............. :) طريقة أخرى ) حدد 
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