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Abstract –  
 

The Objective Of This Study Was To Investigate The Impact Of 

The Dimensions Of Switching Costs On Enhancing The Loyalty Of 

Mobile Customers For The Three Customers "Mobilis, Djezzy And 

Ooredoo" In The City Of Ouargla. Ouargla, The Most Important 

Findings Were That The Costs Of Transformation Have A Direct 

Impact On The Loyalty Of Customers, Especially Procedural 

(Psychological) Transformation Costs And They Play A Role In 

Maintaining Customer Loyalty 
 

Key Words - 
 

 Dimensions Of Transformation Costs, Customer Loyalty, Mobile 

Phone Users. 

 

 قدمةالمـ 1

 

بين المتعاملين الثلاث  منافسة شديدة بالجزائسقطاع الهات  النقال  يشهد

 إلى "، حيث يسعى ك  متعام وريدو )نجمة سابقا(أ ،، جازي"موبيليس

كبر أكبر عدد من المشتركين في خدمة الهات  النقال واكتساب أاستقطاب 

 دراكا لأهميةإ أكثس أن يكونيسعى ا ما جع  ك  متعام  حصة سوقية، هذ

ومحاولة إشباع  ذلك بالاتجاه نحو الزبون، والتسويقية الحديثة الاستراتيجية

حاجاته ورغباته في مجال اتصالات الهات  النقال، كما أن هناك العديد من 

 من جع  "تشبع السوق، انتشار الخدمة في ك  الولاياتالعوام  والتي من بينها "

 أهمية هو الأكبرأصبح النشاط  عملية جذب زبائن جدد مكلفة، لذلك

اكتشاف  إلىالمحافظة على ولاء الزبائن وحماية قاعدة المشتركين والسعي 

ما  أومن خلال بناء مجموعة تكالي   الاستراتيجيات الفعالة في هذا المجال

الاستغناء الكلي عن  ه منالزبون تمنع أمامتكون حاجز  "موانع الانتقال"يعسف ب

 .المنافسةات المؤلسس إلىالتحول المؤلسسة و

 :اليةالت السئيسية طسح الإشكاليةيمكن على ك  ما سبق الى استنادا 

متعاملي الهات   ولاء زبائن تعزيز تكالي  التحول على بعادأ تأثيرما مدى 

 ؟النقال بمدينة ورقلة
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من  موعةلدراسة قمنا بتفكيكه المجل ةيالسئيس لإشكاليةاللإجابة على 

 :لمتمثلة فيما يليواالأسئلة الفسعية 

عينة الدراسة  ولاء زبائنالإجسائية على تكالي  التحول  تأثيرمدى ما  .1

 لمتعاملي الهات  النقال بمدينة ورقلة؟

عينة الدراسة  ولاء زبائنالمالية على التحول  تأثير تكالي مدى ما  .2

 لمتعاملي الهات  النقال بمدينة ورقلة؟

عينة الدراسة  ولاء زبائنعلى  العلائقيةالتحول  تأثير تكالي مدى ما  .3

 لمتعاملي الهات  النقال بمدينة ورقلة؟

 فسضيات الدراسة

 :الدراسة نضع الفسضية السئيسية التالية إشكاليةانطلاقا من 

H1  :تعاملي لم ولاء الزبائن تعزيز علىول حيوجد تأثير لأبعاد تكالي  الت

 .الهات  النقال بمدينة ورقلة

 ن نشتق الفسضيات الفسعية التالية:أسية يمكن من خلال الفسضية السئي

: H1.1  خدمة الهات   بين مقدمي الإجسائيةلتكالي  التحول  تأثيريوجد

 ؛ولاء الزبائن تعزيز علىالنقال في مدينة ورقلة 

: H1.2  خدمة الهات  النقال  بين مقدميالمالية لتكالي  التحول  تأثيريوجد

 ؛زبائنولاء ال تعزيز علىفي مدينة ورقلة 

: H1.3  خدمة الهات   بين مقدمي العلائقيةلتكالي  التحول  تأثيريوجد

 .ولاء الزبائن تعزيز علىالنقال في مدينة ورقلة 

 ما يلي:يجملة من الأهداف نلخصها ف في تحقيق هذه الدراسة تتمث  أهمية

  تكالي  التحول في أبعاد عملية حول دوروحالة تقديم خلفية نظسية 

 عليهم؛ والمحافظةالزبائن ولاء  تحقيق

 في تعزيز الولاء عند  اوأثسهتكالي  التحول  أبعاد توضيح العلاقة ما بين

 الزبائن والمحافظة عليهم ودراسة طبيعة هذه العلاقة وتفسيرها؛

  العاملين بالجزائس الهات  النقال متعامليالتعسف على مدى اهتمام 

 .فهوملهذا الم متطبيقه ىتكالي  التحول ومدبأبعاد 
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 :التحول تكالي إطار مفاهيمي حول ـ 2

 :مفهوم تكالي  التحول ـ1ـ2

 لتكالي  التحول نذكس من بينها:  اتسيفوجد عدة تعت

 لىتكالي  التحول هي الصعوبة التي يواجها الزبائن غير الساضين ع 

مزود الخدمة الحالي بالتحول إلى مزود آخس للخدمة، أو هي الأعباء المالية 

ها الزبون عند التحول إلى مزود جديد، بة والنفسية التي يشعس والاجتماعي

على ولذلك كلما زادت درجة معوقات التحول أصبح الزبون مجبرا أكثس 

 ؛(Fornell ،1992) البقاء مع نفس مزود الخدمة الحالي

  التكالي  المتضمنة في التحول، والتي تشم   هي:تكالي  التحول

 ؛(Kunal ،1994و  Dickm) "الوقت، المال، والجهد النفسي"

  ن أبأنها المجازفة المدركة، حيث كما تعسف تكالي  التحول كذلك

الخسائس المادية، "الزبون يكون مدركاً للخسائس الممكنة نتيجة التحول مث  

 ؛(Murray ،1991) "الاجتماعية، النفسية، والخسائس المتعلقة بالأداء

  قياسه بالوسائ  المالية أن تكالي  التحول لا تتضمن فقط ما يمكن

ولكن هنالك التأثير النفسي الناتج عن تحول الزبون، وهناك أيضا تكالي  في 

، Moon-Koo) علامة جديدة من مؤلسسة لاقتناءالوقت والجهد عند التحول 

Myeong-Cheo و ،Dong-Heon ،2004). 

تكالي  التحول هي  أننستخلص  أنيمكن  السابقة التعسيفاتخلال من 

تعامله مع مقدم الخدمة  خلال لة من المكاسب المدخسة عند الفسد منتشكي"

المال، الجهد، التعلم، " :وتشم  وتكسار التعام  سور الوقتبم وتساكمت تجمعت

د الجهد ايجإومن الصعوبة انهم، فقد يخشى الزبونو "،الوقت والعلاقة الشخصية

 .خسآوالوقت وكذلك القدرة على التعلم والتكي  مع مقدم خدمة 

 :تكلفة التحول أبعادـ 2ـ2

ولائهم لمؤلسسة معينة بسبب وتوطيد يقوم الزبائن بتطويس  كثيرة في حالات 

كانت  اءسوالتكالي  المتضمنة في التحول إلى شسكة أخسى، وهذه التكالي  

ثلاثة  تشم و، تسمى تكالي  التحول، "حقيقية أم مدركة، مالية أم غير مالية"
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تكالي  ، تكالي  مالية، )نفسية(جسائية إتكالي  " :فيأبعاد رئيسية متمثلة 

 "، يمكن توضيحها من خلال الجدول الموالي.علائقية

 تكالي  التحول أبعاديوضح  1جدول

   التحوليلالتكالعناصس السئيسية    التحوليلاتكلالعناصس الفسعية 

 ل الإجسائيةالتحو الي تك تكلفة المخاطس

 تكلفة التقييم 

 ة التعلمالتكلف

 تكالي  الإعداد

 ل الماليةالتحو الي تك تكالي  فقدان المنافع

 تكلفة الخسائس النقدية 

 التحول العلائقية الي تك تكالي  فقدان العلاقة الشخصية

 تكلفة العلامة التجارية فقدان العلاقة 

Source : (Burnham, Judy K. , & Vijay, 2003, p. 112) 
هي المعلومات التي يجب على الزبون تعلمها  الإجسائية:  التحول تكاليـ1ـ2ـ2

لا  أنويخشى الزبائن  ،مسة أوليتبعها للاستفادة من الخدمة  التي والخطوات

عداد: هي خطوات ومساح  تكلفة الإ :ما يلي يجدوا الوقت والجهد لها وتشم 

 الإرشاداتورقة  تر أودفالإعداد الواجب إتباعها من الزبون والبيانات المكتوبة في 

 ؛مسة أولمن الخدمة  الاستفادةوتكون في العادة عند 

جيدا من الخدمة وخاصة الخدمات ذات  للاستفادة تكلفة التعلم: -أ 

والطسق  الأرقامالتقنية العالية يجب على الزبائن تعلم الكثير من السموز و

سوض المصاحبة الع أوالتعام  مع الخدمة  أثناءومجاراتها  ،الواجب التقيد بها

 ؛للخدمة

وتعلم السموز وكذلك طسق  الأولىتكلفة المخاطس: بعد تعلم الخطوات  -ب 

مقدم  إلىالاستفادة من الخدمة من مقدمها الحالي يخشى الزبائن الانتقال 

م ؤتلاال أوالتكي   فيفقد يجد صعوبة  ،من التغييربسبب تخوفه  ،خدمة جديد

 الخدمة أداءللزبون السضا عن  توفس إذاخاصة  ،مع مقدم الخدمة الجديد

الناس لا يحبون "لا يسى في التغيير مكاسب كبيرة، بمعنى آخس فإن نه أو الحالية،

 ؛(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2006, p. 195) "تغيير سلوكهم
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كثير من الصعوبة بسبب عدم ال يوجد الأحوالتكلفة التقييم: في ك   -ج 

  البحث تكون مطلوبة للحصول على وجود معيار لتقييم الخدمة، وتكالي

عن تقييم  في هذه الحالة معلومات عن الخدمة البديلة المناسبة والزبون يعجز

 .مقدمي الخدمة

 لاقتناءينفقها الزبون  التيهي ك  التكالي   المالية:تكالي  التحول ـ2ـ2ـ2

 ،ليس بعد أو استهلاكهاالزبون من  استفادالخدمة من مقدمها الحالي سواء 

 كالآتي:وهي 

 اقتناء أثناءمسة  أولتكلفة الخسائس النقدية: وتتمث  في تكالي  التعاقد  .أ 

من الخدمة في  للاستفادةالواجب إنفاقها  الماليةوكذلك التكالي   ،الخدمة

مقدم  إلى ولتح وقد يفقدها الزبون إذا ،تتراكم في رصيد الزبون والتي ،المستقب 

 ؛خسآخدمة 

إعطاء زبائنه بعض  إلىدم الخدمة يمي  تكلفة فقدان منافع: مق .ب 

العطاءات المجزية أحيانا تتراكم في رصيد الزبائن عند استعمال منتجاته بشك  

وفي بعض الحالات يضع مجموعة من  ،متكسر ودوري في مدة زمنية محددة

و  اهداي إلىسور الوقت تتحول بم ،للخدمة استعمالالنقاط تتراكم عند ك  

ب التخلي عيص التيوكذلك مجموعة العسوض الهامة  ،إضافية للزبون أرصدة

  .خسآمقدم خدمة  إلىعنها والتحول 

يبنيها الزبون  التيهي العلاقات الشخصية  :تكالي  التحول العلائقيةـ3ـ2ـ2

 :مع مقدم الخدمة والارتباط مع العلامة التجارية لمقدم الخدمة الحالي وهي

لزبون مدة حتى يستطيع بناء شخصية: يبقى االتكالي  فقدان العلاقة  .أ 

سواء  ،علاقة شخصية مع مقدم الخدمة خاصة مع موظفي التماس مع الزبائن

تطور عبر الزمن حتى تهذه العلاقة  ،التعام  المباشس معهم أوعن طسيق الهات  

هذه  حيث أن ،عم  المؤلسسة النظامي أوقاتتساعد الزبون حتى خارج  أداةتصبح 

 آخس؛ مقدم خدمة التحول إلىن إذا قام بالعلاقة قد يفقدها الزبو

 ستبطالزبون يبقى م إنتكالي  فقدان العلاقة مع العلامة التجارية:  

وفي  ،ةمعها بدرجة كبير امتلازم صبحيو يتعام  معها التيالعلامة التجارية ب
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ويجد صعوبة في التخلي عنها وبناء علاقة مع  ،يتص  بها الأحيانكثير من 

.(Shueh-Chin ،2014)أخسىتجارية علامة 

الزبائن:تعسي  ولاء ـ 3

نظسا  حول مفهوم ولاء الزبائن اتسيفنوجز في نقاط بعض التع أنيمكن 

 : والتي من بينها ما يلي لعدم وجود اتفاق حول مفهوم معين من طسف الباحثين

o  الالتزام العميق لشساء أو لتكسار منتج أو خدمة جديدة على السغم من

ة والجهود التسويقية التي يمكن أن تحدث تغييرا في السلوك العوام  الظسفي

 ؛(Kotler, Keller, & Manceau, 2012, p. 154) الشسائي

o  الزبون الذي يقوم بإعادة شساء المنتج أو الخدمة ولا "الولاء بأنه يعبر على

الفجوات والمشاك  في المنتج أو  أو ينظس إلى أي بدي  بغض النظس عن الأسعار

 ؛ (Oliver ،1999) "الخدمة

o  التزام عميق لدى الزبون بالاستمسار وبشك  "بأنه  أيضا الولاءكما يعسف

 "متاحة كون خياره الأول من بين عدة بدائ ي لذيثابت مع مزود الخدمة وا

(Jacoby & Robert, 1978, p. 87)؛ 

o  الزبون الذي ليس فقط يشعس بالسسور جساء استخدامه "الزبون الموالي هو

، Gould) "وإنما يشعس بالسسور عند إخبار الآخسين عن هذه الخدمة ،للخدمة

1995)  

o على استعداد لدفع السعس المطلوب هو "ذلك الذي يكون  الزبون الموالي

أن المجازفة سوف تكون أعلى، لذلك  دركيلأنه  ،حتى في حالة تزايد هذا السعس

 البدائ  الأخسىدفع السعس الأعلى لتجنب المجازفة بالتحول إلى  يفض  وه

(Yoon & Kim, 2000). 

تكسر مع المتعام  ال"ولاء الزبائن هو  أننستنتج  خلال التعسيفات السابقةمن 

المؤلسسة المنتجة والاستعداد لمقاومة إغساءات عسوض المؤلسسات المنافسة، نتيجة 

 خسينلآاإخبار "ذروة ولاء الزبون هو و ،"عميق لديهم وتفضي  لخدماتها التزام

ص  محاسنه، مما يكون مجموعة من والمنتج و استعمالابية عن يجة إبصور

 أووتمنع تحول الزبائن للمنتجات  ،المنافسين من جهة لمغسياتالحواجز تكون سدا 

 ."وبالتالي تجنب المجازفة ،الخدمات البديلة
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: توجد العديد من بسامج الولاء وذلك حسب أنواع بسامج ولاء الزبائن ـ1ـ3

ن أيمكن  ،سة وحسب سلوك الزبائن وحسب المناطق الجغسافيةنشاط ك  مؤلس

 :ينوجز بعضها فيما يل

 :يدفع العمي  فيها اشتراكًا شهسيًا أو سنويًا  بسامج العضوية الخاصة

ت حصسية ح فيها امتيازايمحددًا مقابَ  حصوله على العضوية الخاصة التي تت

 ؛غيرهم نلأصحاب هذه العضوية دو

 :بسامج القيمة هي استفادة طسف ثالث معلن مسبقا  فكسة بسامج القيمة

 ،ليها عن ك  عملية شساء يقوم بها الزبونإمن امتيازات هو في أمس الحاجة 

 ؛مث  مساعدة الأطفال اللاجئين من الحسوب في الوطن العسبي

 :يحص  العمي  حيث تعتبر أكثس البرامج استخداما،  بسامج النقاط

لى امتياز ما، مث  زمن إتحول مجموع النقاط على نقاط في ك  عملية شساء، و

 ؛الانترنت سسعة تدفقو أللمكالمات، 

 :ينتق  الزبون من مستوى الولاء إلى مستويات، ويقسم  بسامج المستويات

على من التفضي  أخس بحسب قيمة المشتريات، وفي ك  مستوى قيمة لآ

 ؛والامتيازات

 :يدفع ضوية الخاصة ج  الحصول على العأمن  بسامج العضوية الخاصة

ت حصسية لأصحاب هذه العضوية امتيازاويحص  على  دوريااشتراكًا زبون ال

 ؛غيرهمدون 

 :على المزيد منزبائن وهي بسامج تمزج بين تشجيع ال بسامج الألعاب 

زبون وتحقق المؤلسس المزيد ال بهايستمتع واللعب الشساء وبين الترفيه عمليات 

 ؛من المبيعات

 :لط في هذا البرنامج بين أكثس من نوع من الأنواع يخ بسامج مختلطة

السابقة في عملية واحدة لخلق أكثس جاذبية ومتعة للزبائن وتحقيق المزيد من 

 استخداما. الأكثسالمبيعات للمؤلسسة وهي 

  :الدراسات السابقة ـ4

تمثلت أهم الدراسات السابقة التي لها علاقة مباشسة بموضوع الدراسة فيما 

  يلي:
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موضوعها  حول كان  التي، 2005سنة Aydin,S.&Ozer, Gراسة لـد -

ثس تكلفة التحول كمتغير وسيط في سوق الهات  النقال في أولاء الزبائن و "

إلى قياس أثس رضا الزبائن والثقة على ولاء الزبائن،  هذه الدراسة هدفت، "تسكيا

استبانه  ئن، تم توزيعالمباشس وغير المباشس لكلفة التحول على ولاء الزبا والتأثير

حسب الحصة السوقية لك   مشتركا (1950) عددها عينة الدراسة والبالغ على

 مقدم خدمات الهات  النقال في تسكيا. 

 :إلى أهم النتائج المتمثلة فيما يلي خلصت الدراسة

  كلفة التحول المدركة لها تأثير ايجابي على ولاء الزبائن كما هو

أن ولاء الزبائن يتأثس بسضا الزبائن والثقة وكلفة  أيالحال في السضا والثقة، 

  ؛التحول للزبائن الذين يكون إدراكهم لكلفة التحول عالياً

  لا يكون هناك تأثير لكلفة التحول عند الزبائن الذين يكون إدراكهم

 لكلفة التحول قليلًا، ويكون رضا الزبائن والثقة هي المؤلثسة في ولاء الزبائن.

  المدركة لها تأثير معدل في العلاقة بين ك  من رضا كلفة التحول

الزبائن والثقة وولاء الزبائن، حيث وجد أن أثس رضا الزبائن على ولاء الزبائن 

يكون أق  عندما تكون كلفة التحول المدركة كبيرة وليست قليلة، أي أن كلفة 

 ؛حساسية الزبائن تجاه درجة السضا التحول المدركة تقل  من

 سنةand Jonathan Lee and Janghyuk Lee  Lawrence Feick ـلدراسة  -

أثس تكالي  التحول على العلاقة بين رضا الزبائن والولاء في ": حول  2001

هدفت الدراسة إلى فحص علاقة كلفة ، "خدمات الهات  النقال في فسنسا

 التحول كمتغير وسيط في العلاقة بين رضا الزبائن وولائهم، ثم تحديد تجزئة

الزبائن حسب نوع البرنامج المقدم، وفحص اختلاف السبط بين السضا والولاء 

تم أخذ عينة عشوائية من   ،باختلاف شسائح المستهلكين حسب هذه البرامج

مستجيب من ثلاثة مزودين لخدمة الهات  النقال ومن ثلاث مناطق في  (256)

 ؛فسنسا

طاً فعالًا في العلاقة كلفة التحول تلعب دوراً وسي أن إلى خلصت الدراسة

بينما لم  ،السابطة بين رضا الزبائن وولائهم للجماعات القياسية والاقتصادية

كما أشارت الدراسة إلى أن  ،يكن لكل  التحول تأثيراْ على محبي الهات  النقال
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العلاقة بين رضا الزبائن وولائهم هي فعالة في كافة أنواع شسائح الزبائن مع أن 

 ؛نات السضا تبعا للبرامج المختلفةن في تفاعلهم مع مكوالزبائن يختلفو

 Joseph OmotayoOyeniyi and Joachim Abolaji Abiodunدراسة لـ -

تجسبة  -ء الزبائن في سوق الهات  النقالولاتكلفة التحول و"حول  2009سنة  

دور تكالي  التحول في المحافظة على  استقصاء إلىهدفت الدراسة " و-نيجيريا

خاصة مدينة لاغوس و ،الزبائن في خدمة الهات  النقال في نيجيريا ولاء

ل على العلاقة بين رضا الزبائن تكالي  التحو وتأثيرالعاصمة الاقتصادية، 

 ، إلا أن الاستبياناتاستبيان 1000، تم توزيع لائهم لمقدمي خدمة الهات  النقالوو

تكالي   أن إلىلدراسة استبيان وقد خلصت ا (263) تمثلت في دراسةلل ةلحاصال

تؤلثس في العلاقة بين رضا الزبائن تأثير في المحافظة على الزبائن والتحول لها 

تكالي  التحول لا تصلح للتنبؤل بسلوك المستهلك، يجب على  أنيبدو و ،وولائهم

مقدمي الخدمة الاهتمام بأبعاد رضا الزبائن وتكالي  التحول للمحافظة على 

 .ؤلسسةالم تعامله مع يرالزبون تغي أراد ولاء الزبائن خاصة إذا

 .ميدانية لعينة من زبائن متعاملي الهات  النقال بمدينة ورقلةة دراس ـ5

 :الطسيقة والأدوات المستخدمة ـ1ـ5

 وكذا سة،ارالد وعينة مجتمع الدراسة، منهج الجزء هذا في سنتناول

 تم التي جساءاتوالإ الدراسة أداة وص  إلى فيه سنتطسق كما الدراسة، متغيرات

 المعالجة أساليب وسنعسض كذلك وثباتها، صدقها من للتحقق إتباعها

 .الدراسة بيانات في معالجة استخدامها تم التي الإحصائية

:مجتمع الدراسة والعينة ـ1ـ1ـ5

 ،الهات  النقال في مدينة ورقلة يتكون مجتمع الدراسة من مستعملي

تم توزيع  حيث ،سنة في مدينة ورقلة 20من  الأكبراستهداف الفئة العمسية و

 تهنسبما أي  ،صالح للتحلي استبيان  159تجميع وتفسيغ  استطعنا هاناستب 300

53%. 

:متغيرات الدراسة ـ2ـ1ـ5

 ؛تكالي  التحولأبعاد المتغير المستق : 

  الزبائن. المتغير التابع: ولاء
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تكالي  التحول على  أبعاد والمتمثلة في تأثير المتغيرات المستقلةفي نبحث 

 ، وهي موضحة في الشك  الموالي.ولاء الزبائن المتمث  في المتغير التابع

  شك  الدراسةنموذج .1شك 

 
 من إعداد الباحثين : المصدر

 :الأدوات المستعملة في الدارسة ـ3ـ1ـ5

 الاستبيان: 

ان قمنا بتوزيع استبي والإجابة على الأسئلة للتأكد من فسضيات البحث

 حيث اشتم  الاستبيان على: ،كأداة لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة

  أسئلة مغلقة تحدد عدد الشسائح  (07على سبعة ) اشتم  :الأولالجزء

 ،الهات  النقالتعام  مؤلسسة الشسيحة ونوعية الاشتراك ومدة الاشتراك مع مو

  ؛مهمن يساه ومن يدفع النفقات وه  سبق التخلي عن رقم هات  كا

 وهذا  ،وعبارات وفق سلم ليكست الخماسي أسئلة استعملنا :الجزء الثاني

 التحول وولاء الزبون حسب الشك  التالي: تكالي  أبعادلقياس 

ك  مسافة ىمقياس ليكست مع مد 2جدول

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
1 2 3 4 5 
1-1.79 1.8-2.59 2.6-3.39 3.4-4.19 4.2-5 

 Spss.23من إعداد الباحثين بناء على نتائج مخسجات : المصدر

 ، وهي:أساسيةثلاثة أجزاء  إلى الاستبيان تم تقسيم

 :والمقسمة بدورها  ،تسعة عشس عبارة إلىوتشم  العبارات من واحد  تكالي  التحول

 ، وهي:ثلاثة أجزاء إلى

 ؛(11العبارة رقم إحدى عشس ) إلى 1: من العبارة رقم الإجسائيةتكالي  التحول  - أ
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العبارة رقم ستة  إلى( 12عشس ) ثنياتكالي  التحول المالية: من العبارة رقم  - ب

 ؛(16عشس )

العبارة رقم  إلى( 17من العبارة رقم سبعة عشس) تكالي  التحول العلائقية: - ت

 .(19تسعة عشس)

 :خس السلم في آ إلى( 30وتشم  العبارات من العبارة رقم ثلاثين ) ولاء الزبون

 .(41) وأربعونالاستبيان، العبارة رقم واحد 

متوسط الجزء الثالث: يتمث  في البيانات الشخصية للزبائن )الجنس، 

 .متوسط الدخ  الشهسي(العمس، المستوى التعليمي و

 :البرامج المستخدمة في تحلي  الاستبيان ـ2ـ5

 باستعمالغ قمنا تجميع البيانات وتسميزها وكذلك عملية التفسيلقد 

 .23نسخة  IBM SPSSوبسنامج  Microsoft Excelك  من بسنامج 

 الأداة:وثبات  صدق ـ3ـ5

محكمين  أساتذةعلى ثلاثة  عسضهتم الاستبيان صدق  ىلفحص مد

صادقة  أداةومساجعة ك  العبارات وتصويبها وتنقيحها حتى تكون  ،مختصين

 باستخدامقمنا لاستبيان( )ا الأداةلمعسفة ثبات  أما، لأجلهلقياس ما وضعت 

، (Carmines & Zeller, 1991) (،Alphaconbach) كسونباخ لفاأ معام  الثبات

 نباخوكس ألفاحساب  3جدول :يوالالم دولوكانت النتائج موضحة في الج

 معام  افا كسو نباخ المتغيرات 

 0.793 تكالي  التحول 1

 0.797 الولاء 2

 0.834 الكلي كسو نباخ ألفا

  Spss.23بناء على نتائج مخسجات  من إعداد الباحثين: صدرالم

وهي قيمة  0.834الكلي قدر ب  كسو نباخ ألفامن خلال الجدول نلاحظ أن 

 .الاستبانةجيدة وتدل على أن هناك اتساق داخلي لعبارات 

  :واختبار الفسضيات يدانيةالدراسة الم نتائج ـ4ـ5

 تم حيث الموضوعة، للفسضيات فقاو وتفسيرها الدراسة نتائج عسضب سنقوم

 على العينة إجابات جانب إلى الأولية، البيانات حيث من العينة دراسة خصائص

 .الفسضيات اختبار إلى أخيرا للوصول الاستبيان، تضمنها التي العبارات
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 وهي موضحة في الجدول الموالي. :الإجسائيةتكالي  التحول  متغير نتائج ـ1ـ4ـ5

 الإجسائيةسابي والانحساف المعياري لتكالي  التحول المتوسط الح 4جدول

 عبارات تكالي  التحول الإجسائية
المتوسط 

 الحسابي

الانحساف 

 المعياري
 الترتيب التقييم

رتاح أالحالي، لا  إن بدلت خط الهات  أخشى

 الأخسىمع المؤلسسة 
 2 موافق 1,163 3.51

إن بدلت خط الهات  الحالي تزداد  أخشى

 متوقعة مصاري  غير
 3 موافق 1,102 3.50

 ، لأنه ممكن أنقلق إن بدلت خط الهات  أنا

أجد مشك  غير متوقع في مؤلسسة الاتصالات 

 الأخسى

 8 محايد 1,225 3.24

 6 موافق 1,177 3.43 قوة الانترنت اق  من المتوقع أن ىخشأ

المعلومات عن  الجهد لفهمليس لدي الوقت و

 ىالأخسمؤلسسات خدمات الاتصالات 
 4 موافق 1,124 3.48

أقضي الكثير من الوقت والجهد  أنيجب 

 الأخسىلتقييم مؤلسسات النقال 
 9 محايد 1,196 3.21

من الصعب مقارنة خدمات مؤلسسة الهات  

 الأخسىالنقال الحالية ومؤلسسات النقال 
 5 موافق 9980, 3.46

 مؤلسسة أخسى يأخذ إلىبدلت خط الهات   إذا

 جهد للتكي  معهات وقو مني
 1 موافق 1,052 3.57

تعلمت السموز والشفسات في الخط  أنبعد 

الحالي يصعب تعلم رموز مؤلسسات النقال 

-#) مث - الأخسى - -)* 

 10 محايد 1,181 3.17

من  افي بداية تشغي  الشسيحة ضيعت كثير

 الجهد في تفعيلهاالوقت و
 11 محايد 1,212 2.75

تعوّد على لطوي  ل في البداية قد استغسق وقت

 المؤلسسة الجديدة 
 7 محايد 1,083 3.25

  محايد 5730, 3.34 الإجسائيةتكالي  التحول 

  Spss.23بناء على نتائج مخسجات  من إعداد الباحثين: المصدر

 الإجسائيةبتكالي  التحول  تعلقةالعبارات الم أن نلاحظمن خلال الجدول 

قيمة للمتوسط الحسابي  أعلىكانت و، (2.75و 3.57) يتراوح متوسطها بين
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ت وجهد قمؤلسسة أخسى يأخذ و إلىبدلت خط الهات   إذا" ،(8)للعبارة رقم 

للعبارة رقم  كانت للمتوسط الحسابيقيمة  ق أبدرجة موافق، و "للتكي  معها

من الوقت والجهد في  افي بداية تشغي  الشسيحة ضيعت كثير"وهي  (،10)

سابي والانحساف المعياري يقع ضمن المجال المتوسط الح أن أي، "تفعيلها

 ير متوسط على ولاء الزبائن.ثلها تأ الإجسائيةتكالي  التحول  أن أي ،المتوسط

 وهي موضحة في الجدول الموالي. ة:اليالمتكالي  التحول  متغير نتائج ـ2ـ4ـ5

المعياري لتكالي  التحول المالية والانحسافالمتوسط الحسابي  5جدول

 ةاليكالي  التحول المعبارات ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحساف 

 المعياري
 الترتيب التقييم

خس آهات  نقال  متعام  إلىإذا تحولت 

النقاط المجمعة  أوسأفقد السصيد المتراكم 

 في السصيد
 2 محايد 9870, 3,35

خس آهات  نقال  متعام  إلىإذا تحولت 

 سأفقد مزايا العسوض الحالية
 1 محايد 1,045 3,36

 خسآهات  نقال  متعام  إلىإذا تحولت 

) مث   الأج سأفقد فوائد كمستخدم طوي  

 بطاقة زبون وفي (

 3 محايد 1,074 3,28

إذا بدلت خطي الحالي سوف  أننيأعتقد 

 الخبرة بسبب نقصأفقد بعض المال 
 5 محايد 1,204 3,01

أعتقد إن بدلت خطي الحالي فاتورة 

 تزيدسوف الاتصالات 
 4 محايد 1,065 3,06

  محايد 0.7 3,21 تكالي  التحول المالية

  Spss.23بناء على نتائج مخسجات  من إعداد الباحثين: المصدر

يقع متوسطها  اليةك  عبارات تكالي  التحول الم أنالجدول نجد خلال من 

العينة  أفساد أن، ما يعني ل المتوسطي في المجاأ (3.36و 3.01) الحسابي بين

ق  من أ بدرجة ن تكالي  التحول المالية لها تأثير متوسط ولكنى أعليتفقون 

  الإجسائية.تكالي  التحول 
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وهي موضحة في الجدول  ة:علائقيالتكالي  التحول  متغير نتائج ـ3ـ4ـ5

 الموالي.

 المتوسط الحسابي والانحساف المعياري لتكالي  التحول العلائقية 6جدول

 عبارات تكالي  التحول العلائقية
المتوسط 

 الحسابي

الانحساف 

 المعياري
 الترتيب التقييم

التعام  مع موظفي مؤلسسة الهات  النقال 

 الحالية مسيح
 3 موافق 1,018 3,62

أنا أحب الصورة العامة لشسكة الهات  

 النقال الحالية
 2 موافق 9360, 3,83

أعتقد أن شسكة الهات  النقال الحالية 

 تخلق صورة إيجابية عن المؤلسسة
 1 موافق 0,828 3,87

 موافق 70470, 3,77تكالي  التحول العلائقية

 موافق 0.47 3.44 الإجمالية تكالي  التحول

 Spss.23بناء على نتائج مخسجات  من إعداد الباحثين: المصدر

المتوسط الحسابي لتكالي  التحول العلائقية  أنظهس ي 6من خلال الجدول

لي  التحول العلائقية اتوسط الحسابي الكلي لتكوالم (،3.87و  3.62)يتراوح بين

ابي يجتأثير إلها  العلائقية تكالي  التحول أن أي ،في المجال موافق (3.77) غبل

 .بدرجة )موافق( على ولاء الزبائن

(، 3.44)بلغ قد لتكالي  التحول  الإجماليالمتوسط الحسابي كما نجد أن 

 (، ما يعني أنموافق)ع في المجال تق أي (،0.47)المعياري يساوي  والانحساف

 .إيجابي على ولاء الزبائن تأثيرلتكالي  التحول 

وهي  :الزبائن والانحساف المعياري لولاءالمتوسط الحسابي  نتائج ـ4ـ4ـ5

 موضحة في الجدول الموالي.
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 الحسابي والانحساف المعياري لولاء الزبائن المتوسط 7جدول

 ولاء الزبائنعبارات 
المتوسط 

 سابيالح

الانحساف 

 المعياري
 التقييم

ال

 تستيب

سأستمس بالاشتراك مع الشسكة الحالية 

 لخدمة الهات  النقال
 1 موافق 8220, 3,97

الشسكة أقوم بنصح الآخسين بالاشتراك مع 

 احاليالتي أتعام  معها
 7 موافق 9710, 3,63

 4 موافق 8330, 3,80 أتحدث للآخسين بايجابية عن الخدمة

تعمال الخدمات الجديدة التي أقوم باس

 تطسحها الشسكة دون تسدد
 9 محايد 1,184 3,33

سأستمس بالاشتراك مع الشسكة الحالية 

 حتى لو كانت الأسعار أعلى من الآخسين
 11 محايد 1,161 3,01

الشسكة تقدمها  التي دماتالخ أفض 

 الأخسىعن عسوض الشسكات  الحالية
 6 موافق 8600, 3,64

شتراك مع الشسكة الحالية سأستمس بالا

حتى لو ضمنت لي الشسكات الأخسى 

 المحافظة على نفس رقمي

 5 موافق 9330, 3,66

الشسكة الحالية هي خياري الأول للحصول 

 على الخدمة
 3 موافق 8260, 3,84

لن يقودني انخفاض أسعار خدمات 

 شسكات المنافسة إلى التحول إليهاال
 10 محايد 1,067 3,23

 رفع أسعار الخدمة الحالية من لن يمنعني

 الاستمسار في استخدامها
 8 محايد 1,056 3,35

 1 موافق 8600, 3,97 الأولمؤلسسة الاتصالات الحالية هي خياري 

 اختياريعلامة مؤلسسة الاتصالات الحالية 

 دائما
 2 موافق 9110, 3,92

 موافق 5310, 3,61 الإجماليولاء الزبائن 

 Spss.23بناء على نتائج مخسجات  باحثينمن إعداد ال: المصدر

 3.97)المتوسط الحسابي لولاء الزبائن يتراوح بين أننجد  7من خلال الجدول

سأستمس بالاشتراك مع " التي تنص على أن العبارةحيث نجد أن ، (3.01و 
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 التي تنص على أن العبارةكذلك و "،الشسكة الحالية لخدمة الهات  النقال

 (،3.97)أعلى نسبة ، حصلتا على"الأوللحالية هي خياري مؤلسسة الاتصالات ا"

سأستمس بالاشتراك مع الشسكة الحالية حتى لو كانت الأسعار "بينما العبارة 

المتوسط  أما(، 3.01)أق  نسبة متوسط حسابي، تحصلت على "أعلى من الآخسين

 أي ،في المجال المتوسط( 3.61) لعبارات ولاء الزبائن فبلغ الإجماليالحسابي 

 .بشك  إيجابي

:مناقشة النتائجاختبار الفسضيات و ـ5ـ5

 :اختبار الفسضيات ـ1ـ5ـ5

لتكالي  التحول  تأثيريوجد " هانصوالتي  :H1.1الأولى اختبار الفسضية -أ

ولاء  تعزيز علىفي مدينة ورقلة  خدمة الهات  النقال بين مقدمي الإجسائية

 ."الزبائن

بالنسبة لمتعاملي  على ولاء الزبائنجسائية الإلمعسفة تأثير تكالي  التحول 

قمنا أولا بمعسفة وجود ارتباط بين المتغيرين من  الهات  النقال في مدينة ورقلة،

 واتجاهالارتباط  قوةالذي يقيس و (Pearson)بيرسونم  الارتباط امعخلال 

ائن ولاء الزب( وX1بـ ) الإجسائية نسمز لتكالي  التحول ،العلاقة بين المتغيرين

(Y1 ) 

وولاء الزبائن في خدمة  الإجسائية درجة الارتباط بين تكالي  التحول 8جدول

 .الهات  النقال

 Sig معام  الارتباط الارتباط

 0.00 0.309الزبائن ولاء - الإجسائية حولتتكالي  ال

 Spss.23بناء على نتائج مخسجات  من إعداد الباحثين: المصدر

 تكالي  التحول الإجسائيةار البسيط لتأثير نتائج اختبار الانحد 9جدول

 على ولاء الزبائن

 Sig R R2 F المتغير المستق 

 16.6 0.096 0.309 0.000 الإجسائية حولتتكالي  ال

 Spss.23بناء على نتائج مخسجات  من إعداد الباحثين: المصدر
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وولاء  الإجسائيةمعام  الارتباط بين تكالي  التحول أن  8 الجدول ينيب

وهو ارتباط طسدي  0.00معنوي عند مستوى معنوية  (0.309)الزبائن يقدر بـ 

التباين في نسبة إلى أن  9الجدول  خلال مننلاحظ و  ،%31بنسبة  نخفضم

من التباين في ولاء  r2=0.096 ،%9.6 يفسس ما نسبتهالإجسائية تكالي  التحول 

دولية من قيمتها الج كبرأو هي ، F=16.6، و 0.000 الزبائن عند مستوى معنوية

بين المتغير المستق   وتأثير  توجد علاقة بالتالي، 0.000عند مستوي معنوية  5

تؤلثس في ولاء الزبائن وتكبح تحول الإجسائية تكالي  التحول  أنو ،والمتغير التابع

 ،الزبائن عن المؤلسسة وتعزز المحافظة على ولاء الزبائن لمؤلسسات الهات  النقال

ن الزيادة في تكالي  لأوهو مقبول ولكن بمستوى متدني  ،حثعينة البحسب 

نقب   وعليه ،زبائن جدد جذبالتحول الإجسائية يمكن أن تكون حاجز أمام 

على ولاء الزبائن  الإجسائيةلتكالي  التحول  تأثيرالفسضية التي تقول بوجود 

ومن جدول المعاملات يمكن صياغة معادلة الانحدار الخطي البسيط بـ 

Y1=0.287X1+2.65. 
 

لتكالي   تأثيريوجد " هانصوالتي  :H1.2 ةثانيالفسضية ال اختبار-ب

ولاء  تعزيز علىفي مدينة ورقلة  خدمة الهات  النقال بين مقدميالمالية التحول 

 ".الزبائن

ولاء الزبائن في بين تكالي  التحول المالية درجة الارتباط بين  10جدول

 خدمة الهات  النقال

 Sig معام  الارتباط الارتباط

 0.062 0.123 الزبائن ولاء-تكالي  التحول المالية

 Spss.23بناء على نتائج مخسجات  من إعداد الباحثين: المصدر

على الية تكالي  التحول المنتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير  11جدول

 ولاء الزبائن

 Sig R R2 F المتغير المستق 

 حولتتكالي  ال

 يةالإجسائ
0.1

24 
0.123 0.015 2.39 

 Spss.23بناء على نتائج مخسجات  من إعداد الباحثين: المصدر
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ين تكالي  التحول المالية ب ارتباطيوجد لا  أنه 10الجدول  نلاحظ من خلال

 11ومن خلال الجدول ، المقدرة 0.05من  أكبر 0.062معنوية  ىمستو أنو، والولاء

 عدميةال يةأي نقب  الفسض 0.05أكبر من  0.124في تحلي  التباين قيمة المعنوية 

لتكالي  التحول  تأثيريوجد على أنه " نصالتي ت البديلة ونسفض الفسضية

 هذاو ،"على ولاء الزبائنخدمة الهات  النقال في مدينة ورقلة  بين مقدميالمالية 

سات الهات  النقال في الجزائس نه لا توجد حسية تامة لمؤلسأيمكن تفسيره ب

وبالتالي  ،هي من تقسر "ARPT" سلطة الضبط باعتبار أنالأسعار  حكمللت

 الأسعار متقاربة ويعبر عنه باحتكار القلة.

لتكالي  التحول  تأثيريوجد  " هاالتي نص: H1.3 ثالثةالفسضية ال اختبار-ج

ولاء  تعزيز علىفي مدينة ورقلة  خدمة الهات  النقال بين مقدمالعلائقية 

 ."الزبائن

قمنا أولا بمعسفة على ولاء الزبائن العلائقية ة تأثير تكالي  التحول لمعسف 

 (Pearson)بيرسونم  الارتباط امعوجود ارتباط بين المتغيرين من خلال 

 .العلاقة بين المتغيرين واتجاهالارتباط  قوةالذي يقيس و

وولاء الزبائن في  العلائقية درجة الارتباط بين تكالي  التحول 12جدول

 الهات  النقالخدمة 

 Sig معام  الارتباط الارتباط

 0.00 0.445 -الزبائن ولاء- العلائقية حولتتكاليف ال

 Spss.23بناء على نتائج مخسجات  من إعداد الباحثين: المصدر

 تكالي  التحول العلائقيةنتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير  13جدول

 على ولاء الزبائن

 Sig R R2 F المتغير المستق 

 38.68 0.198 0.445 0.000 الإجرائية حولتتكاليف ال

 Spss.23بناء على نتائج مخسجات  من إعداد الباحثين: المصدر

وولاء  العلائقيةارتباط بين تكالي  التحول  ه يوجدأن 12  الجدولينيب

وهو ارتباط طسدي  ،(0.00)معنوي عند مستوى معنوية( 0.445)الزبائن يقدر بـ 

التباين في نسبة  نلاحظ أن 13رقم  من خلال الجدولو ،(%44.5) ةمتوسط بنسب
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من التباين في ولاء  r2=0.198 ،%9.6 فسس ما نسبتهت علائقيةالتكالي  التحول 

كبر من قيمتها أوهي ، F=38.68، و 0.000 الزبائن عند مستوى معنوية

د ووجس بالفسضية التي تق نقب بالتالي ، 0.000عند مستوي معنوية  5دولية الج

 المتغير التابعو (X3تكالي  التحول العلائقيةالمتغير المستق  )بين وتأثير علاقة 

ن المتغير المستق  تكالي  التحول العلائقية يفسس أنجد  ، كما(Y3ولاء الزبائن)

وتعزز  لى المنافسينإتحول الزبائن  وتمنعمن ولاء الزبائن  %20ما نسبته 

وسيلة اتصال  النقال ن الهات أ باعتبار ،قبولموبمستوى  همالمحافظة على ولاء

فيما بينهم، وثبات رقم الهات  والمؤلسسة قوية بناء علاقة  يساعد فيفساد ولأبين ا

خاصة جدول   SPSSومن خلال مخسجات بسنامج  ،المقدمة للخدمة يعزز العلاقة

المعاملات يمكن كتابة معادلة الانحدار الخطي البسيط بالشك  التالي : 

Y3=0.334X3+2.36 
من بُعد من  أكثسمن خلال اختبار الفسضيات الفسعية وبوجود علاقة بين 

  H1نقب  الفسضية السئيسية ه يمكن أنبعاد تكالي  التحول وولاء الزبائن فإنأ

 ولاء زبائن تعزيز علىيوجد تأثير لأبعاد تكالي  التحول أنه " نص علىالتي ت

 .H0و نسفض الفسضية  ، "متعاملي الهات  النقال بمدينة ورقلة

  :لاصةالخـ 6

  :كما يلي نقاط، وهيهذه الدراسة في مجموعة من النلخص نتائج 

   ؛الى امتلاك أكثس من خط (%60)عينة الدراسة أفساد غلب أيمي  

  65 % ؛خط يستغلون مقدم خدمة واحد من من الذين يمتلكون أكثس  

 87دراسة بـ اكتسحت مؤلسسة موبيليس الحصة السوقية في عينة ال % ،

هذه الحصة السوقية تتعارض مع حصتها السوقية وطنيا والتي تأتي في  حيث أن

 ؛وريدو في المستبة الثالثةأجازي ثم مؤلسسة  المتعام  المستبة الثاني بعد

  وفق متغير من الاستبيان  الأولبعد حساب المتوسطات الحسابية للجزء

بدلت خط الهات   إذا) لتي تنص علىا كانت العبارة "الإجسائيةتكالي  التحول "

( بأكبر متوسط وهذا راجع جهد للتكي  معهات وقمؤلسسة أخسى يأخذ و إلى

 ؛يعد في صالح المؤلسسة المالكة الذيالقصور الذاتي لدى الزبائن  إلى

  " إلىإذا تحولت كانت عبارة ) "تكالي  التحول الماليةبالنسبة لمتغير 

هذا بأكبر متوسط و ،(يا العسوض الحاليةهات  نقال أخس سأفقد مزا متعام 
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يحتم على المؤلسسة التي تسيد المحافظة على زبائنها تجديد عسوض مغسية 

تكالي  " المتعلق بمتغير الجزء الثالث أما ،المنافسين إلىلزبائنها تكبح تحولهم 

أعتقد أن شسكة الهات  النقال الحالية تخلق فكانت عبارة ) "التحول العلائقية

الحالية التي بالتالي على المؤلسسة و ،( بأكبر متوسطيجابية عن المؤلسسةصورة إ

وهذا المؤلشس  ،في مدينة ورقلة ةخاص ،أكثستحسين صورتها يتعام  معها الزبون 

 ؛يجابية للمؤلسسة على زبائن المؤلسسةلإكي  تحافظ الصورة ا يبين

 ت مؤلسسة الاتصالاولاء الزبائن كانت عبارة )تغير في الجزء الخاص بم

كانت الحالية ن المؤلسسة أوهذا يعني  ،( بأكبر متوسطالأولالحالية هي خياري 

يظهس سببه في العبارتين  ختيارلااو لكن هذا  ،حسب العينة الأول ختيارلااهي 

لن يقودني انخفاض أسعار ) الأولىوهما  ،ق  متوسط حسابيأتين حازتا على الل

سأستمس )عبارة والثانية  ،(شسكات المنافسة إلى التحول إليهاخدمات ال

 ،(بالاشتراك مع الشسكة الحالية حتى لو كانت الأسعار أعلى من الآخسين

وعلى  ،أولىن ولاء الزبائن هو ولاء سعسي بدرجة أبشك  جلي  فسسيما وهذا 

عسوض الالاهتمام ب ة على ولاء زبائنهالمحافظ أرادإن  متعام  الهات  النقال

 ؛نافسة الحاليةالسعسية المغسية في ضوء الم

 تلعب دور مهم في  ،من خلال اختبار الفسضيات يتضح أن تكالي  التحول

وتكالي  التحول  ،وخاصة تكالي  التحول العلائقية ،افظة على ولاء الزبائنالمح

نه في كثير من الأحيان أن تكالي  التحول ألكن ما يمكن استخلاصه  ،الإجسائية

الأق  ما على وهذا  ،افظة على ولاء الزبائنالمالية يكون لها تأثير كبير في المح

نه ليس دائما المال أو السعس هو الأكثس تأثيرا في أنت ينفته هذه الدراسة وب

ويجب على  ،المحافظة على ولاء الزبائن ب  توجد الكثير من المتغيرات الأخسى

 البحث عنها. متعاملي الهات  النقال بالجزائس
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 :توصيات الدراسةـ 7

 :الهات  النقال في مدينة ورقلة تعامليلمياغة بعض التوصيات يمكننا ص

من تكالي  التحول  أكثس الاستفادة محاولة متعاملي الهات  النقال -

 ؛ظة على ولاء الزبائنالعلائقية في المحافوخاصة تكالي  التحول الإجسائية و

متعاملي الهات  حالة تشبع يحتم على الوقت الساهن هي في السوق في  -

 .الزبائن ولاء البحث عن استراتيجيات المحافظة على ل العاملين بالجزائسالنقا
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