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تقوم المجلة بنشر البحوث والدراسات ومراجعات الكتب 
والتقارير والترجمات وفقًا للقواعد الآتية:

قواعد النشر 

يعتمــد النشــر علــى رأي اثنــن مــن المحكمــن المتخصصــن في تحديــد 
صلاحيــة المــادة للنشــر.

أو  محكمــة  علميــة  مجلــة  أي  في  نشــره  ســبق  قــد  البحــث  يكــون  ألا 
علميًــا. مؤتمــرًا 

لا يقــل البحــث عــن خمســة آلاف كلمــة ولا يزيــد عــن عشــرة آلاف كلمــة 
... وفي حالــة الزيــادة يتحمــل الباحــث فــروق تكلفة النشــر.

يجب ألا يزيد عنوان البحث –الرئيسي والفرعي- عن 20 كلمة.

يرســل مــع كل بحــث ملخــص باللغــة العربيــة وآخــر باللغــة الانجليزية 
لا يزيــد عــن 250 كلمــة.

يــزود الباحــث المجلــة بثــلاث نســخ مــن البحــث مطبوعــة بالكمبيوتــر 
.... ونســخة علــى  C D، علــى أن يكتــب اســم الباحــث وعنــوان بحثــه 
علــى غــلاف مســتقل ويشــار إلــى المراجــع والهوامــش في المــن بأرقــام 

وتــرد قائمتهــا في نهايــة البحــث لا في أســفل الصفحــة.

لا تــرد الأبحــاث المنشــورة إلــى أصحابهــا .... وتحتفــظ المجلــة بكافــة 
حقــوق النشــر، ويلــزم الحصــول علــى موافقــة كتابيــة قبــل إعــادة نشــر 

مــادة نشــرت فيهــا.

تنشر الأبحاث بأسبقية قبولها للنشر .

ترد الأبحاث التي لا تقبل النشر لأصحابها.



العلاقــة بــن جــودة الخدمــات والإعلانــات في تشــكيل 

الصــورة الذهنيــة لشــركات الاتصــالات، بالتطبيــق 

علــى شــركة )فودافــون مصــر( »دراســة ميدانيــة«

 د / سحر عبد المنعم الخولى

مدرس بقسم التسويق والأعمال الدولية، في كلية الإدارة والتكنولوجيا ، 

بالأكاديمية العربية للعلوم والتكنولوجيا والنقل البحرى





213

د . سحر الخولى

مجلة البحوث الإعلامية  -  ع  48 /  ج 1

مقدمة:

شــهدت العقــود الأخيــرة تطــورًا مهمًــا فــي مجــال الخدمــات التــي أصبحــت تشــكل أهميــة كبيــرة فــي 
اقتصاديــات الــدول؛ ممــا خلــق منافســة شــديدة بيــن مقدميهــا، وفــي هــذه الظــروف، أصبــح هنــاك وعــي 
لــدى الباحثيــن والمهتميــن بالأنشــطة الخدميــة بأهميــة الجــودة فــي تقديــم الخدمــات وأثرهــا علــى رضــا 

العميــل مــن أجــل خلــق ميــزة تنافســية وزيــادة الربحيــة للمؤسســات الخدميــة.
ومــن أجــل النمــو والتطــور أصبحــت إدارة الجــودة وتحقيــق رضــا العميــل هاجســا للمؤسســات 
الخدميــة، حيــث أصبــح رضــا العميــل محــور اهتمامهــا، ودائمــة البحــث والتعــرف علــى حاجــات 
وتوقعــات العميــل، وتقديــم خدمــة تحقــق رضــاه وولاءه للمؤسســة التــي تقدمهــا، خاصــة وأن ثــورة 
تكنولوجيــا الاتصــالات والمعلوماتيــة مكنــت العميــل مــن أن يســتطيع المفاضلــة بيــن الخدمــات حســب 

رغباتــه واختياراتــه.
كمــا شــهدت ســوق الاتصــالات فــي مصــر فــي الســنوات الأخيــرة إقبــالًا واســعًا وملحوظًــا مــن 
قبــل العمــاء، ممــا أدى إلــى زيــادة حجــم التنافــس بيــن شــركات المحمــول المختلفــة، وســعت هــذه 
الشــركات لاكتســاب عمــاء جــدد والمحافظــة علــى العمــاء الحالييــن، وذلــك باســتخدام وســائل 

الترويــج المختلفــة ويأتــي علــى رأس القائمــة الإعانــات والخدمــات التــي تقــدم للعمــاء.
وفــي ظــل المنافســة الاقتصاديــة وباعتبــار أن الإعــان أداة لا يمكــن الاســتغناء عنهــا فــي 
العصر الحديث وفي ظل اقتصاديات الســوق، ومهما اختلفت الآراء والتوجهات حول اســتخداماته 
وأســاليبه فــي كل مجتمــع طبقــاً لطبيعتــه وظروفــه، لكــن فــي جميــع الحــالات يعــد الإعــان واحــداً مــن 
أســس الاقتصــاد والصناعــة)1(، بــل ويعــد مــن أقــوى المؤثــرات التقنيــة والاقتصاديــة والاجتماعيــة فــي 

مجتمعنــا حتــى أصبــح لا يحــدد مــا تشــتريه فقــط بــل ويشــكل نظرتنــا للحيــاة)2(.
وكذلــك إقنــاع العمــاء بأهميــة المنظمــة وأهميــة الــدور الــذي تؤديــه فــي الاقتصــاد القومــي وبجــودة 
نجازاتهــا  قناعهــم بــأن سياســات المنظمــة صادقــة وبــأن برامجهــا واإ مــا تقدمــه مــن الســلع والخدمــات واإ
ناجحــة واقتناعهــم كذلــك بمناســبة أســعار المنتجــات وبكفــاءة سياســة الائتمــان والتحصيــل والخدمــة 
وبــأن المنظمــة ترمــي مصالــح المســتهلكين بالدرجــة الأولــى وتعمــل جاهــدة علــى تحقيــق رغبتهــم فــي 

الحصــول علــى أجــود الســلع بأرخــص الأســعار)3(.
فقــد تميــزت الآونــة الأخيــرة بمجموعــة مــن الظــروف المعقــدة، ومنهــا ازديــاد شــدة المنافســة، 
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العلاقة بين جودة الخدمات والإعلانات في تشكيل الصورة الذهنية  ...

والتعــدد والتنــوع المتزايــد للمنتجــات، وبــروز احتياجــات جديــدة للعمــاء تتعلــق بالجــودة، إضافــة إلــى 
الســعر، الأمــر الــذي أدى بالشــركات إلــى الاهتمــام والتركيــز علــى جــودة المنتجــات لغــرض إرضــاء 
العمــاء، وفــي الوقــت نفســه عامــل الجــودة وســيلة لتحقيــق ميــزة تنافســية للتفــوق علــى الشــركات 
المنافســة؛ لــذا اكتســبت إدارة الجــودة أهميــة أكبــر مــن ذي قبــل، ليــس فقــط علــى مســتوى المنظمــة 
أو الشــركة كوظيفــة مــن وظائفهــا؛ ولكــن ظهــرت منظمــات محليــة ودوليــة مهمتهــا تتمثــل فــي إدارة 

الجــودة مــن أشــهرها المنظمــة العالميــة للمعاييــر »الأيــزو«.
وفيما يتعلق بقطاع الاتصالات فإن حاجة الجمهور للخدمات التي تقدمها شركات الاتصالات 
تــزداد يومًــا بعــد يــوم، فقــد نذهــب يومًــا لشــركة الاتصــالات للحصــول علــى خدمــة معينــة ونخــرج 
بانطبــاع رائــع عــن تلــك الخدمــات التــي تقدمهــا تلــك، وقــد يحــدث العكــس، وهــذا الانطبــاع يعكــس 

مــدى مــا توليــه الإدارة لمعاييــر الجــودة فــي الخدمــات المقدمــة.
وعلــى هــذا جــاءت هــذه الدراســة التــي تــدرس علاقــة جــودة الخدمــات بالإعلانــات فــي تشــكيل 

الصــورة الذهنيــة لشــركات الاتصــالات بالتطبيــق علــى شــركة )فودافــون مصــر(
- الدراسات السابقة :

المحور الأول:- الدراسات التي تناولت شركات المحمول العاملة في مصر:
دراســة أحمــد فــاروق )2017م(، بعنــوان »أثــر الانضبــاط الإداري للعامليــن علــى . 1

جــودة الخدمــة : بالتطبيــق علــى الشــركة المصريــة للاتصــالات« )4(.
اســتهدفت دراســة أثــر الانضبــاط الإداري للعامليــن علــى جــودة الخدمــة، وتــم تطبيقــه علــى قطــاع 
تنفيــذ شــبكات إســكندرية وبحــري بالشــركة المصريــة لاتصــالات، وقــد اعتمــد الباحــث فــي تحديــد 
مفــردات البحــث علــى أســلوب العينــة العشــوائية للعامليــن بالقطــاع والتــي بلــغ عددهــا 317 مفــردة، 
واســتخدم الباحــث قائمــة اســتقصاء تــم إعدادهــا لغــرض جمــع البيانــات عــن متغيــرات الدراســة، والتــي 
تمثلــت فــي الانضبــاط الإداري كمتغيــر مســتقل، وجــودة الخدمــة كمتغيــر تابــع، كمــا اســتخدم الباحــث 
معامــل ألفــا )Alpha( كرونبــاخ لحســاب معاملــي الثبــات والصــدق، بينمــا اســتخدم كاً مــن معامــل 
الارتبــاط لبيرســون، وأســلوب تحليــل الانحــدار البســيط والمتعــدد لتحليــل بيانــات الدراســة الميدانيــة. 

وقــد توصــل الباحــث إلــى عــدة نتائــج تمثلــت فــي وجــود عاقــة ارتبــاط معنويــة بيــن جميــع 
أبعــاد الانضبــاط الإداري للعامليــن وجــودة الخدمــة، فضــاً عــن وجــود تأثيــر معنــوي لجميــع أبعــاد 
الانضبــاط الإداري للعامليــن علــى جــودة الخدمــة بقطــاع تنفيــذ شــبكات إســكندرية وبحــري بالشــركة 

المصريــة لاتصــالات.
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التواصــل . 2 وســائل  »دور  وموضوعهــا  )2017م(،  الديــن  عــلاء  نرميــن  دراســة 
الاجتماعــي فــي إدارة ســمعة المنظمــات- دراســة ميدانيــة تحليليــة لقطــاع الاتصــالات 

فــي مصــر« )5(.
القائميــن علــى  قبــل  مــن  الموضوعــة  الســمعة  إدارة  آليــات وخطــط  التعــرف علــى  اســتهدفت 
إدارة قنــوات التواصــل الاجتماعــي فــي المنظمــات عينــة الدراســة، واعتمــدت الدراســة علــى المنهــج 

التحليلــي.
ومن نتائج الدراسة:

اتفــق القائمــون علــى الوســائل موضــوع الدراســة علــى أن الفيــس بــوك يعــد أهــم تلــك الوســائل - 
التــي يتــم الاعتمــاد عليهــا.

اتفقــت الشــركات الثــاث عينــة الدراســة علــى أن اللهجــة العاميــة هــي الأكثــر اســتخداما فــي - 
الفيســبوك بواقــع 99,2% وكذلــك علــى تويتــر بواقــع97,26.

دراســة إســلام الشــاذلي )2015م(، بعنــوان” دور المواقــع الإلكترونيــة فــي بنــاء . 3
ســمعة المنظمــة “)6(.

اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى دور المواقــع الإلكترونيــة فــي بنــاء ســمعة المنظمــة، واســتخدمت 
الدراســة منهــج المســح بالعينــة، واســتخدم الباحــث اســتمارة الاســتبيان كأداة لجمــع المعلومــات، حيــث 
تــم تطبيــق الاســتمارة علــى شــركات المحمــول العاملــة فــي مصــر( فودافــون- موبينيــل – اتصــالات 
)وعلــى عينــة قوامهــا 450 مفــردة مــن مســتخدمي المواقــع الإلكترونيــة لتلــك الشــركات، وتوصلــت 
النتائــج، مــن أهمهــا: تميــز موقــع شــركة فودافــون كأكبــر معــدل اســتخدام  إلــى بعــض  الدراســة 
الجمهــور الخارجــي للمواقــع الإلكترونيــة لشــركات المحمــول، ثــم موبينيــل فــي المركــز الثانــي، وفــي 
المركــز الأخيــر جــاءت شــركة اتصــالات، وجــاء عامــل قــدرة الموقــع علــى كســب الثقــة فــي المنظمــة 
فــي أكثــر العوامــل المؤثــرة فــي بنــاء ســمعة المنظمــة، كمــا كشــفت النتائــج أن اســتخدام عنصــر 
الصــور مــن أكثــر وســائل الوســائط المتعــددة علــى مواقــع الشــركات عينــة الدراســة، وتميــز موقــع 

موبينيــل كأفضــل موقــع اســتخداما للصــور يليــه فودافــون ثــم اتصــالات.
دراســة رشــا كمــال الســيد )2015م(، بعنــوان: » أثــر تطبيــق التســويق الاجتماعــي . 4

علــى قيمــة مســاهمة العلامــة التجاريــة »)7(.
ســعت هــذه الدراســة إلــى تحديــد تأثيــر الأبعــاد المختلفــة للتســويق الاجتماعــي )والتــي تتضمــن 
خصائــص البرنامــج الاجتماعــي، وأهدافــه، آليــة توصيلــه، والقطــاع المســتهدف( علــى قيمــة مســاهمة 
العامــة التجاريــة، وتوضيــح العاقــة بيــن أبعــاد التســويق الاجتماعــي وقيمــة مســاهمة العامــة 
التجاريــة، وذلــك بالتطبيــق علــى شــركات المحمــول فــي القاهــرة الكبــرى واســتخدمت الدراســة منهــج 
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المســح بالعينــة، واعتمــدت الباحثــة علــى اســتمارة الاســتبيان كأداة لجمــع المعلومــات، وتــم تطبيقهــا 
فــروع  فــي  التليفــون المحمــول  علــى عينــة عشــوائية بســيطة قوامهــا )401( مفــردة مــن عمــاء 
شــركات المحمــول الثــاث، وتوصلــت الدراســة إلــى أن هنــاك عاقــة إيجابيــة ذات دلالــة معنويــة بيــن 

خصائــص برنامــج التســويق الاجتماعــي وقيمــة مســاهمة العامــة التجاريــة.
دراســة ســماح عبــد الــرازق )2014م(، بعنــوان: »اســتخدام الإنترنــت فــي ممارســة . 5

أنشــطة العلاقــات العامــة« )8(.
هدفــت هــذه الدراســة إلــى وصــف وتحليــل اســتخدام ممارســي العاقــات العامــة للإنترنــت فــي 
ممارســة أنشــطة العاقــات العامــة بالمؤسســات الإنتاجيــة والخدميــة علــى اختــاف أنمــاط ملكيتهــا 
لتحقيــق درجــة مــن الحــوار والاتصــال التفاعلــي بيــن المؤسســة وجماهيرهــا معتمــدة علــى نظريــة 

الحــوار.
واســتخدمت الدراســة منهجــي المســح وتحليــل المضمــون، مســتعينة بأداتيــن لجمــع البيانــات همــا: 
اســتمارة الاســتقصاء واســتمارة تحليــل المضمــون بالتطبيــق علــى عينــة عمديــة مــن 48 مؤسســة مــن 

بينهــا شــركات: فودافــون، موبينيــل، اتصــالات.
وتوصلــت الدراســة إلــى أن الإنترنــت يعــد وســيلة مهمــة لممارســي العاقــات العامــة أدت إلــى 
تطويــر أدائهــم لعملهــم، وتمكنــوا مــن خالهــا مــن إجــراء البحــوث والتخطيــط والاتصــال بفئــات 
الجماهيــر المتنوعــة مــن أجــل بنــاء صــورة ذهنيــة إيجابيــة عــن المؤسســة وبنــاء العاقــات والتواصــل 
مــع هــذه الفئــات، وتقييــم أنشــطة العاقــات العامــة عبــر الإنترنــت، كمــا أكــدت الدراســة علــى نجــاح 
المواقــع الإلكترونيــة للمؤسســات محــل الدراســة فــي تحقيــق أول شــروط بنــاء عاقــة حواريــة بيــن 
المؤسســة وجمهورهــا، بينمــا لــم تنجــح هــذه المواقــع فــي تحقيــق أعلــى مراحــل بنــاء العاقــة، وهــي 

الوصــول للحــوار التفاعلــي بيــن المؤسســة وجمهورهــا.
دراســة ماريــان مــراد أنيــس )2013م(، بعنــوان: »اســتخدام الجمهــور المصــري . 6

.)9( الاجتماعــي«  بالتفاعــل  المحمــول وعلاقتــه  للتليفــون 
ســعت الدراســة إلــى التعــرف علــى أشــكال التفاعــات الاجتماعيــة التــي تحــدث عبــر التليفــون 
المحمــول ومعرفــة المرتبــة التــي يحتلهــا التليفــون المحمــول بيــن مختلــف الوســائل الإعاميــة التقليديــة 

والحديثــة.
الاســتبيان  اســتمارة  الباحثــة  واســتخدمت  الإعامــي،  المســح  منهــج  علــى  الدراســة  واعتمــدت 
ومجموعــات المناقشــة المركــزة كأدوات لجمــع البيانــات، وأجريــت الدراســة علــى عينــة متاحــة مكونــة 
مــن 500 مفــردة فــي محافظــة القاهــرة، وتوصلــت الدراســة لبعــض النتائــج مــن أهمهــا: تبيــن التأثيــر 
الكبيــر لعامــل الســن فــي اســتخدام الجمهــور المصــري للخدمــات عبــر الهاتــف المحمــول والإشــباعات 
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المتحققــة مــن اســتخدام التليفــون المحمــول، كمــا تبيــن وجــود عاقــة بيــن المكانــة التــي يحتلهــا الراديــو 
والتليفزيــون والصحــف والمجــات والانترنــت والموبايــل ومتغيــر الســن، كمــا تبيــن وجــود عاقــة 
بيــن الإحســاس بالخصوصيــة والدخــول علــى الانترنــت والدخــول علــى الفيــس بــوك والكتابــة علــى 

المدونــة، كمــا عبــر أغلــب المبحوثيــن عــن أنهــم لا يســتطيعون الاســتغناء عــن الموبايــل.
بعنــوان: »محــددات جــودة . 7 الشــورة )2011م(،  دراســة يوســف مقــدادي ومحمــد 

خدمــات شــركات الهاتــف النقــال الأردنيــة وعلاقتهــا بمســتويات الرضــا » )10(.
تقدمهــا شــركات  التــي  النقــال  الهاتــف  إلــى معرفــة محــددات جــودة خدمــات  الدراســة  هدفــت 
الاتصــالات الأردنيــة وعاقتهــا بمســتويات الرضــا لــدى عمــاء تلــك الشــركات مــن وجهــة نظــر 
العامليــن فــي الجامعــات الأردنيــة فــي مدينــة عمــان، وعددهــا 23 جامعــة، واســتخدم الباحــث منهــج 
المســح بالعينــة، واســتخدم اســتمارة الاســتبيان كأداة لجمــع المعلومــات، وتــم تطبيــق الاســتمارة علــى 
عينــة الدراســة مــن 200 عضــو، وهــم 100 عضــو هيئــة تدريــس و100 موظــف مــن مختلــف 
الجامعــات الأردنيــة، وتوصلــت الدراســة إلــى النتائــج الآتيــة: أن جميــع محــددات جــودة خدمــات 
الهاتــف النقــال المتمثلــة بالاعتماديــة والأمــان والمصداقيــة والاســتجابة لهــا أثــر علــى مســتويات 
الرضــا مــن وجهــة نظــر العامليــن فــي الجامعــات الأردنيــة تجــاه الخدمــات المقدمــة، وبنــاء عليــه فقــد 
تقــدم الباحثــان بمجموعــة مــن التوصيــات لتحســين مســتوى جــودة خدمــات الهاتــف النقــال التــي تقدمهــا 

شــركات الاتصــالات الأردنيــة لرفــع مســتويات الرضــا لــدى عماءهــا.
المحور الثاني:- دراسات تناولت الصورة الذهنية:

الحواريــة . 8 البرامــج  “دور  وموضوعهــا  )2017م(،  الرحمــن  عبــد  أميــرة  دراســة 
ــدى طــلاب  ــة ل ــورة المصري ــة للث ــي تشــكيل الصــورة الذهني ــة ف ــات المصري بالفضائي

الجامعــات”)11(.
ــورة الإعاميَّــة ”إيجابيَّة-ســلبيَّة” التــي تقُدِّمهــا البرامــج الحواريَّــة  اســتهدفت التَّعــرُّف علــى الصُّ
ــورة الذِّهنيِّــة التــي تعكســها البرامــج  لأحــداث الثّـَـورة المصريَّــة، كمــا اســتهدفت التَّعــرُّف علــى الصُّ

الحواريَّــة لأحــداث الثّـَـورة المصريَّــة لــدى طــاب الجامعــة.
أظهــرت نتائــج الدراســة أن البرامــج الحواريــة )بلدنــا بالمصــري, هنــا العاصمــة( وصفــت - 

أحداث الثَّورة المصريَّة من خال استخدام المفردات والمعاني السلبية بالتغطية الإعامية 
للأحــداث بصــورة أكبــر مــن اســتخدام المفــردات والمعانــي الإيجابيــة خــال التنــاول الإعامــي 

لوصــف أحــداث الثَّــورة المصريَّــة بالمرحلتيــن
أشــارت نتائــج الدراســة إلــى أنَّ البرامــج الحواريــة )بلدنــا بالمصــري وهنــا العاصمــة( تعكــس - 

”صــورة ذهنيــة ســلبية”بصورة غالبــة ”الصــورة الســائدة” أكثــر مــن ”الصــورة الذهنيــة الإيجابيــة” 
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و”الصــورة الذهنيــة المحايــدة ” بشــأن أحــداث الثــورة المصريــة 2013م”.
دراســة حمــد راشــد )2017م(، وموضوعهــا، »اســتخدام وســائل الاتصــال فــي إدارة . 9

الصــورة الذهنيــة فــي الــدول الخارجيــة« )12(.
تحــدّدت مشــكلة هــذه الدراســة فــي التعــرف علــى الــدور الــذي تســهم بــه وســائل الاتصــال فــي 
الجهــود  المصــري، وطبيعــة  العــام  الــرأي  لــدى  المُتَّحــدة  العربيّــة  الإمــارات  دولــة  تشــكيل صــورة 
الاتصاليّــة التقليديّــة والجديــدة التــي يوظفهــا القائمــون بالاتصــال لتحســين هــذه الصــورة؟ ومــا تأثيــر 

تلــك الجهــود علــى الصــورة الذهنيــة للدولــة لــدى الــرأي العــام المصــري؟. 
مُقدّمــة الوســائل  فــي  النتائــج أهمهــا: جــاءت المطبوعــات  الدراســة لمجموعــة مــن  وتوصلــت 
الاتصاليّــة التــي تنُفّذهــا الأجهــزة الإماراتيّــة المســئولة لتحســين صــورة دولــة الإمــارات العربيــة المُتَّحِــدة 
لــدى شــعوب العالــم الخارجــي، وتاهــا المــواد الإلكترونيــة علــى شــبكة الإنترنــت، وأخيــرًا المــواد 
الفيلميــة، -أوضحــت النســبة الأكبــر مــن الجمهــور المصــري عينــة الدراســة أنّهــم يتابعــون مــا ينشــر 
أو يــذاع عــن دولــة الإمــارات فــي وســائل الاتصــال والإعــام المختلفــة أحيانــاً، فــي حيــن أكّــد البعــض 
أنّهــم يتابعــون مــا ينشــر أو يــذاع عــن دولــة الإمــارات فــي وســائل الاتصــال والإعــام المختلفــة دائمــاً.

دراســة خالــد الصوفــي )2012()13(:بعنــوان » دور وســائل الإعــلام فــي تشــكيل . 10
الصــورة الذهنيــة للحــكام العــرب لــدي الشــباب اليمنــي بعــد ثــورات الربيــع العربــي ».

اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى وســائل الإعــام التــي يتعــرض لهــا الشــباب اليمنــي – عينــة 
الدراســة – ورصــد مــدى اعتماديــة الشــباب اليمنــي علــى وســائل الإعــام فــي اســتقاء معلوماتهــم 
ودورهــا فــي تشــكيل الصــورة الذهنيــة عــن الحــكام العــرب بعــد ثــورات الربيــع العربــي وتــم إجــراء دراســة 
ميدانيــة لعينــة عشــوائية طبقيــة قوامهــا )400( مبحــوث مــن الشــباب اليمنــي. وتوصلــت الدراســة إلــى 

عــدة نتائــج, مــن أهمهــا:
جــاءت الفضائيــات غيــر اليمنيــة كالجزيــرة والعربيــة فــي مقدمــة المصــادر التــي يتابعهــا - 

جمهــور الشــباب اليمنــي, ويســتقي منهــا المعلومــات حــول الثــورات العربيــة بنســبة )%33,9(.
تتسم الصورة العامة للحكام العرب لدى الشباب اليمني بالسلبية بنسبة )%70,7(.- 
توجــد عاقــة ارتباطيــة ســلبية بيــن كثافــة التعــرض لوســائل الإعــام والصــورة المدركــة عــن - 

الحــكام العــرب لــدي المبحوثيــن .
دراســة احمــد ســالم )2012()14(:بعنــوان« تأثيــر الفضائيــات الموجهــة بالعربيــة فــي . 11

تشــكيل الصــورة الذهنيــة عــن الــدول الأوروبيــة لــدي المصرييــن«. 
اســتهدفت الدراســة الكشــف عــن دور الفضائيــات الأوروبيــة الموجهــة فــي عمليــة الصــورة الذهنيــة 
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مــن حيــث )تكوينهــا – تحســينها – إعــادة تشــكيلها( والكشــف عــن مــدي أهميــة الــدول العربيــة لــدي 
الــدول المالكــة لهــذه القنــوات وتأثيــر هــذه القضايــا علــى الصــورة الذهنيــة للأوروبييــن لــدي الجمهــور 

المصــري وتوصلــت الدراســة إلــى عــدة نتائــج منهــا:
العربيــة  باللغــة  الموجهــة  الأوروبيــة  الفضائيــات  هــذه  إبــراز  محاولــة  إلــى  الدراســة  توصلــت 
لمجموعــة مــن الســمات الايجابيــة التــي تتعلــق بالمجتمعــات والشــعوب والأنظمــة السياســية الأوروبيــة 
والمواطنيــن الأوروبييــن بهــدف تكويــن انطباعــات ايجابيــة لــدي الجماهيــر العربيــة نحــو الأوروبييــن 

عمومــا.
توصلــت الدراســة إلــى نجــاح الفضائيــات الأوروبيــة الموجهــة باللغــة العربيــة فــي إحــداث تأثيــر 
الــذي يشــاهد هــذه الفضائيــات حيــث اختــار الجمهــور المصــري هــذه  لــدى الجمهــور المصــري 
الفضائيــات الموجهــة كوســيلة أولــي مــن بيــن الوســائل التــي تســهم فــي تكويــن انطباعــات ايجابيــة 
عــن الأوروبييــن بالرغــم مــن معــدل المشــاهدة المتوســط لهــذه الفضائيــات مــن جانــب المبحوثيــن الذيــن 

يشــاهدون الفضائيــات الأوروبيــة الموجهــة باللغــة العربيــة.
التعليق على الدراسات السابقة:

من خال مراجعة الدراسات السابقة وأهدافها ونتائجها لاحظت الباحثة ما يأتي:
1- قلــة الدراســات العربيــة والمصريــة التــي تتنــاول تأثيــر الخدمــات والإعانــات بشــكل مســتقل 
ومفصل، وذلك على الرغم من الانتشــار الواســع لاســتخدام هذه الأســاليب في الســوق العربية 

بوجــه عــام والمصريــة بوجــه خــاص.
الســلع  الخدمــات أو الإعانــات ركــزت علــى مجــال  تناولــت دور  التــي  الدراســات  أغلــب   -2
الاســتهاكية، فــي غيــاب ملحــوظ لدراســة أســاليب تنشــيط المبيعــات فــي القطــاع الخدمــي والتــي 

يعــد قطــاع الاتصــالات مــن أهــم وأبــرز أشــكالها.
أو الإعانــات  الخدمــات  تتنــاول دور  لــم  قطــاع الاتصــالات  تناولــت  التــي  الدراســات  إن   -3
نمــا ركــزت  للشــركات عينــة الدراســة وأثرهــا فــي تحســين الصــورة الذهنيــة لــدى العمــاء، واإ
دراســتها علــى أهميــة الهاتــف المحمــول لمســتخدميه، وأنمــاط هــذا الاســتخدام، أو تأثيــر المواقــع 
الإلكترونيــة لشــركات المحمــول علــى ســمعة المؤسســة، مقابــل الاهتمــام الضعيــف بالصــورة 

الذهنيــة لشــركات المحمــول.
4- كشــفت الدراســات الســابقة عــن التأثيــر الواضــح للصــورة الذهنيــة فــي جــذب المســتهلكين 
والعمــاء نحــو المنتــج أو الخدمــة وتأثيرهــا الملحــوظ علــى ســلوكهم الشــرائي، وهــو مــا يتطلــب 
مزيدًا من الدراســات في هذا المجال، مما يثقل من هذه الدراســة كونها تتناول أســاليب تنشــيط 
المبيعــات وعاقتهــا بالســلوك الشــرائي للعمــاء فــي قطــاع خدمــي مهــم وهــو قطــاع اتصــالات 
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التليفــون المحمــول.
5- تختلــف دراســتنا عــن هــذه الدراســات مــن خــال تناولهــا للعاقــة بيــن دور جــودة الخدمــات 
والإعانات في تحســين الصورة الذهنية لدى الشــركات الخدمية في مجال الاتصالات وتقديم 
خدمــات الهاتــف المحمــول والإنترنــت والتــي أصبحــت أكثــر انتشــارًا فــي عالمنــا المعاصــر، 

وذلــك بالتطبيــق علــى إحــدى الشــركات الأكثــر شــيوعاً فــي مصــر.
الإفادة من الدراسات السابقة:

1- شــكلت نتائــج الدراســات الســابقة أساسًــا مهمًــا استرشــدت بــه الباحثــة فــي معرفــة مواطــن 
القصــور فــي تلــك الدراســات؛ ومــن ثــم إكمــال هــذه الجوانــب .

2- ســاعدت الدراســات الســابقة علــى اختيــار المنهــج المائــم لهــذه البحــث وكذلــك الأدوات البحثيــة 
التــي تصلــح للتطبيــق وتغطــي جوانــب البحــث.

فــروض  دقيقــا وصياغــة  تحديــدًا  الدراســة  تحديــد مشــكلة  فــي  الســابقة  الدراســات  ســاعدت   -3
البحــث. إليهــا  التــي توصــل  النتائــج  تفســير  البحــث، كمــا ســاعدته علــى  وتســاؤلات 

4- اســتطاعت الباحثــة مــن خــال الدراســات الســابقة تحديــد المحــاور التــي يجــب توافرهــا فــي 
اســتمارة الاســتبيان واختيــار أهــم الأســئلة التــي يجــب توافرهــا بالاســتمارات.

- مشكلة الدراسة :
نظــرًا للتنافــس الشــديد بيــن شــركات الاتصــالات فــي جــذب عمــاء جــدد، إضافــة إلــى محاولــة 
كل شــركة الاســتفادة بأكبــر قــدر مــن العمــاء الحالييــن، ومــن ثــم تتخــذ هــذه الشــركات كل الوســائل 
الإعانيــة فــي ســبيل تحقيــق زيــادة عمائهــا، كمــا أنهــا تســعى لتطويــر خدماتهــا للحفــاظ علــى 
عمائهــا وكســب عمــاء آخريــن، ومــن ثــم تتحــدد مشــكلة هــذا البحــث فــي التعــرف علــى العاقــة بيــن 
جــودة الخدمــات والإعانــات فــي تشــكيل الصــورة الذهنيــة بالنســبة للشــركات الاتصــالات فــي مصــر 
بالتطبيــق علــى شــركة )فودافــون مصــر(، ودورهمــا فــي تشــكيل الصــورة الذهنيــة، وأيهمــا أكثــر تأثيــرًا 
فــي الصــورة الذهنيــة للعمــاء، واتجاهــات الجمهــور نحــو هــذه الأســاليب، وتفضيــات العمــاء لهــا.

- أهداف الدراسة:
التعرف على اتجاهات العماء نحو شركة فودافون مصر والعروض التي تقدمها.. 1
تحديــد العوامــل المؤثــرة فــي تشــكيل الصــورة الذهنيــة لعمــاء شــركات المحمــول بالتطبيــق علــى . 2

شــركة )فودافــون مصــر(.
تحديد أي الوسائل )الإعانات-جودة الخدمات( أكثر تأثيرًا في تشكيل الصورة الذهنية.. 3
إظهــار مــدى مســاهمة جــودة الخدمــات والإعانــات فــي تحســين صــورة الشــركة الخدميــة لــدى . 4

الجمهور.
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تحليل العاقة الموجودة بين جودة الخدمة المدركة والإعانات ورضا العماء.. 5
- أهمية الدراسة:

- تكتســب الدراســة أهميتهــا مــن أهميــة قطــاع الاتصــالات الــذي يعــد مــن أكبــر القطاعــات، 
إلــى جانــب حجــم الخدمــات التــي يقدمهــا لشــريحة كبيــرة مــن المجتمــع الأمــر الــذي كان حافــزا لهــذه 

الدراســة لاختيــار مثــل هــذا القطــاع.
- إثــراء المكتبــة المعرفيــة فــي مجــال بحثــي جديــد وهــو دراســة العاقــة بيــن الإعانــات وجــودة 

الخدمــات، والــذي يقــل التتطــرق إليــه فــي الدراســات والأبحــاث العربيــة .
- الاســتفادة مــن نتائــج الدراســة فــي شــركات الاتصــالات للتركيــز علــى جانــب الإعانــات أو 

تحســين جــودة الخدمــات.

- تساؤلات الدراسة:
1- ما أسباب تفضيل المبحوثين لشركة فودافون مصر، أو عدم تعامل بعضهم معها؟

2- ما العوامل التي تؤثر في اختيار المبحوثين لشركة فودافون، وما مدى تأثيرها؟
3- مــا مــدى ثقــة المبحوثيــن نحــو العــروض الخاصــة التــي تقدمهــا شــركة فودافــون، واتجاهاتهــم 

نحوهــا؟
4 – مــا مــدى تأثيــر الجوانــب الملموســة )الشــكلية( فــي شــركة »فودافــون« علــى الصــورة الذهنيــة 

لهــا؟
6- ما مدى تأثير الخدمات في الصورة الذهنية لشركة »فودافون«؟

8 - ما اتجاهات الجمهور نحو الإعانات التي تستخدمها شركة »فودافون« ومدى ثقته بها؟
7- مــا مــدى تأثيرهــا الوســائل الإعانيــة التــي تســتخدمها شــركة »فودافــون« مصــر فــي تحســين 

صورتهــا وجــذب عمــاء جــدد ؟
فروض الدراسة:

توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن اتجاهــات المبحوثيــن نحــو الجوانــب الشــكلية . 1
العامــة )الملموســة( فــي شــركة »فودافــون« مصــر، وآرائهــم فــي الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة 

»فودافــون« مصــر 
شــركة . 2 تقدمهــا  التــي  الخدمــات  تأثيــر  بيــن  إحصائيــة  دلالــة  ذات  ارتباطيــة  عاقــة  توجــد 

المبحوثيــن لــدى  الذهنيــة  الصــورة  فــي  الإعانــات  وتأثيــر  »فودافــون« 
توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن آراء المبحوثيــن فــي العــروض التــي تقدمهــا . 3
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شــركة »فودافــون«، ومــدى توافــر جوانــب الأمــان فــي تعامــل المبحوثيــن مــع شــركة »فودافــون«,.
توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن العوامــل المؤثــرة فــي اختيــار المبحوثيــن . 4

لشــركة فودافــون مصــر، وآراء المبحوثيــن فــي الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« 
مصــر.

توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن العوامــل المؤثــرة فــي اختيــار المبحوثيــن . 5
لشــركة فودافــون مصــر، وتأثيــر الخدمــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« فــي الصــورة الذهنيــة 

لــدى المبحوثيــن .
توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مــدى توافــر جوانــب الأمــان فــي تعامــل . 6

تقدمهــا شــركة  التــي  فــي الإعانــات  المبحوثيــن  المبحوثيــن مــع شــركة »فودافــون«، وآراء 
مصــر. »فودافــون« 

نوع الدراسة:
يمكــن تصنيــف هــذه الدراســة تحــت فئــة الدراســات الوصفيــة التــي تهــدف إلــى تصويــر وتحليــل 
خصائــص ظاهــرة معينــة، وذلــك بهــدف الحصــول علــى معلومــات كافيــة ودقيقــة عنهــا دون الدخــول 
نمــا تمتــد  فــي أســبابها أو التحكــم فيهــا، ولا تقتصــر البحــوث الوصفيــة علــى مجــرد جمــع البيانــات واإ
إلــى تصنيــف البيانــات والحقائــق التــي تــم تجميعهــا وتفســيرها وتحليلهــا تحليــا شــاما )15(، وقــد 
ســعت الباحثــة فــي هــذه الدراســة إلــى الحصــول علــى معلومــات كافيــة ودقيقــة عــن عاقــة جــودة 
شــركة  علــى  بالتطبيــق  المحمــول  لشــركات  الذهنيــة  الصــورة  تشــكيل  فــي  بالإعانــات  الخدمــات 
)فودافــون مصــر(، وذلــك بغــرض الوصــول إلــى نتائــج ودلالات يمكــن مــن خالهــا إصــدار تعميمــات 
بشــأن مــدى هــذا التأثيــر علــى العمــاء، ومــدى أهميــة اســتخدام هــذه الأســاليب مــن جانــب الشــركات.

منهج الدراسة:
تعتمــد الدراســة علــى منهــج المســح Survey Method، وهــو شــكل مــن أشــكال التجميــع 
المنظــم للبيانــات بغــرض الوصــف أو التنبــؤ بفعــل معيــن أو بغــرض تحليــل العاقــات بيــن المتغيــرات 
)16(، وتــم تطبيــق هــذا المنهــج باســتخدام المســح بالعينــة. وفــي هــذا الإطــار تتبــع الدراســة منهــج 

المســح بشــقيه:
الوصفــي_: الــذي يســتهدف تصويــر وتوثيــق الوقائــع والحقائــق الجاريــة، وجمــع البيانــات 
والمعلومــات عــن الظاهــرة موضــع البحــث ورســم صــورة واقعيــة لهــا، وعليــه فقــد اســتخدمت الباحثــة 
منهــج المســح بالعينــة: والــذي اســتخدم فــي الدراســة الميدانيــة لعينــة مــن عمــاء شــركات المحمــول 
العاملــة فــي مصــر، وذلــك بهــدف جمــع بيانــات ومعلومــات حــول أســاليب تشــكيل الصــورة الذهنيــة 

التــي تســتخدمها هــذه الشــركات، وعاقــة هــذه الأســاليب بالصــورة الذهنيــة لــدى العمــاء.
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ــي: بهــدف اختبــار العاقــة بيــن متغيــرات الدراســة واســتخاص نتائجهــا، وقــد قامــت  التحليل
الباحثــة باســتخدام المنهــج التحليلــي لاســتخاص نتائــج الدراســة مــن خــال اختبــار فــروض الدراســة 
وردود عينة البحث، والتعرف على دلالات هذه النتائج ومقارنتها بمثياتها في الدراســات الســابقة.

مجتمع الدراسة: 
تمثــل مجتمــع البحــث فــي الجمهــور الخارجــي لشــركة الاتصــالات )فودافــون مصــر( لتقديــم 

خدمــات الهاتــف المحمــول والإنترنــت، والــذي يتعامــل مــع الشــركة ويســتفيد مــن خدماتهــا.
عينة البحث:

تــم تطبيــق الدراســة الميدانيــة علــى عينــة عشــوائية قوامهــا )400( مفــردة مــن الجمهــور العــام 
مــن مختلــف المناطــق والمســتويات، وبعــد جمــع الاســتمارات تــم اســتبعاد 8 اســتمارات باطلــة لتصبــح 

العينــة النهائيــة 392 مفــردة.
أداة جمع البيانات :

تــم جمــع البيانــات عــن طريــق إعــداد اســتمارة اســتبيان لمجتمــع الدراســة للحصــول علــى 
إجابــات مجتمــع البحــث، وقــد قامــت الباحثــة بتصميــم صحيفــة اســتبيان تتضمــن بنــودًا وأســئلة تــؤدي 

الإجابــة عنهــا إلــى الحصــول علــى البيانــات الازمــة للإجابــة عــن تســاؤلات الدراســة.
وقــد روعــى أن تكــون أســئلة الاســتمارة واضحــة بعيــدة عــن الغمــوض وتغطــى الإجابــة علــى 
تســاؤلات البحــث، مــع الحــرص أن تكــون الأســئلة تشــمل علــى أســئلة معرفيــة وأســئلة رأي، وقــد 

تضمنــت هــذه الأســئلة مجموعــة مــن العبــارات تحقــق أهــداف البحــث، وهــي كالآتــي:
- عبــارات تبيــن أســباب تفضيــل المبحوثيــن لشــركة فودافــون مصــر، وأســباب عــدم تعامــل بعضهــم 

معها.
- عبارات تبين آراء المبحوثين في العروض التي تقدمها شركة »فودافون«.

- عبــارات تبيــن اتجاهــات المبحوثيــن نحــو الجوانــب الشــكلية العامــة )الملموســة( فــي شــركة 
»فودافــون« - عبــارات تبيــن مــدى توافــر جوانــب الأمــان فــي تعامــل المبحوثيــن مــع شــركة 

»فودافــون«.
لــدى  الذهنيــة  فــي الصــورة  التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون«  تأثيــر الخدمــات  تبيــن  - عبــارات 

المبحوثيــن.
- عبــارات تبيــن تأثيــر الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« فــي الصــورة الذهنيــة لــدى 

المبحوثيــن.
- عبارات تبين اتجاهات المبحوثين نحو الإعانات التي تقدمها شركة »فودافون« مصر.
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إجراءات الصدق والثبات:
Validity:أولا:اختبار الصدق

يقصــد باختبــار الصــدق صاحيــة الأســلوب أو الأداة لقيــاس مــا هــو مــراد قياســه، أو بمعنــى 
آخــر صاحيــة أداة البحــث فــي تحقيــق أهــداف الدراســة، وبالتالــي ارتفــاع مســتوى الثقــة فيمــا يتوصــل 
إليــه الباحــث مــن نتائــج بحيــث يمكــن الانتقــال منهــا إلــى التعميــم )17(، وبحيــث تتطابــق المعلومــات 
التــي يتــم جمعهــا بواســطتها مــع الحقائــق الموضوعيــة وبحيــث تعكــس المعنــى الحقيقــي والفعلــي 
للمفاهيــم الــواردة بالدراســة بدرجــة كافيــة ويســتعان فــي هــذا الاختبــار بعــدد مــن المحكميــن مــن خبــراء 
البحــوث فــي ضــوء أهــداف البحــث وفروضــه وبنــوده )18( ولتحقيــق ذلــك اعتمــدت الباحثــة علــى 
معيــار الصــدق الظاهــري وذلــك بعــرض صحيفــة تحليــل المضمــون وصحيفــة الاســتبيان علــى عــدد 
مــن الأســاتذة المحكميــن فــي مجــال الإعــام والإعــان والعلــوم الاجتماعيــة ومناهــج البحــث، وبنــاء 

علــى إرشــاداتهم وتوصياتهــم قــام الباحــث بإجــراء التغيــرات والتعديــات التــي أشــاروا إليهــا.
Stability :ثانيا: اختبار الثبات

ويقصــد باختبــار الثبــات دقــة القيــاس أو اتســاقه، وهــو مــدى ثبــات النتائــج التــي يتوصــل إليهــا 
بتكــرار القيــاس علــى الخاصيــة ذاتهــا ويقــدر الثبــات بتحديــد نســبة التغييــر المنتظــم فــي المقيــاس، 
والــذي يقــاس مــن خــال حســاب مــدى الارتبــاط بيــن درجــات القيــاس التــي يحصــل عليهــا عبــر 
كان   )Test and re-test(، تطبيــق  قويــا  الارتبــاط  كان  فــإذا  للمقيــاس  المختلفــة  التطبيقــات 
المقيــاس أكثــر ثباتــا. وتوجــد عــدة أســاليب لتقديــر مــدى ثبــات المقيــاس وهــي )أشــكال مختلفــة 

للمقيــاس، وأســاليب الاتســاق الداخلــي)19(.
الباحثــة  قامــت  وقــد   )Alpha cronbach(، الدراســة،  لمتغيــرات  المحتــوى  ثبــات  لقيــاس 
باســتخدام معامــل ألفــا كرونبــاخ وكذلــك معامــل التجزئــة الوصفيــة، لقيــاس ثبــات المحتــوى لمتغيــرات 
الدراســة، وقــد تبيــن أن معامــل الثبــات لإجمالــي متغيــرات الدراســة«، قــد بلــغ )0.815(، مــا يــدل 
علــى الثبــات المرتفــع الــذي انعكــس أثــره علــى الصــدق الذاتــي )الــذي يمثــل الجــذر التربيعــي لمعامــل 

الثبــات(، فبلــغ )0.902(. طبقــا لــردود عينــة الدراســة.
المعالجة الإحصائية للبيانات:

بعد الانتهاء من عملية جمع بيانات الدراســة بواســطة الاســتمارات، قامت الباحثة بالمراجعة 
الدقيقــة لتلــك الاســتمارات، للتأكــد مــن اســتيفائها البيانــات المطلوبــة واســتبعاد الاســتمارات الخاطئــة، 
أو غيــر المســتوفاة بعــض البيانــات، وبعــد ذلــك تمــت عمليــة ترميــز الاســتمارات ، ثــم تــم ترميــز 
دخالهــا للحاســب الآلــي، لتحليلهــا إحصائيــا باســتخدام برنامــج » الحزمــة الإحصائيــة  البيانــات واإ

 SPSS » Statistical Package for the Social Science للعلــوم الاجتماعيــة
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وتم اللجوء إلى المعامات والاختبارات الإحصائية الآتية في تحليل بيانات الدراسة:
التكرارات البسيطة والنسب المئوية.- 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية.- 
معامل ارتباط بيرسون للعاقة الخطية بين متغيرين.- 
الحســابية -  المتوســطات  بيــن  للفــروق  الإحصائيــة  الدلالــة  لدراســة   )T- Test( اختبــار 

 .)Interval Or Ratio( النســبة  أو  الفئــة  متغيــرات  أحــد  فــي  المبحوثيــن  مــن  لمجموعتيــن 
الإطار المعرفي للدراسة
أولًا: الصورة الذهنية:

يعــرف )Lippmann( الصــورة الذهنيــة بأنهــا الصــورة التــي نحملهــا فــي رؤوســنا وأنهــا تكامــل 
عقلــي يســتخدمه الشــخص لتفســير الأحــداث المختلفــة فــي ضــوء القيــم والمعتقــدات والميــول الخاصــة 
بــه, بينمــا يفســرها )Boulding( بأنهــا تفاعــل معرفــة الإنســان بالمــكان الــذي يعيــش فيــه الفــرد 

والعاقــات الشــخصية والمعلومــات التاريخيــة والثقافيــة التــي يكتســبها الإنســان)20( .
ويعرفهــا أيمــن منصــور نــدا بأنهــا عمليــة معرفيــة نفســية نســبية ذات أصــول ثقافيــة, تقــوم 
علــى إدراك الأفــراد الانتقائــي, المباشــر وغيــر المباشــر, لخصائــص وســمات موضــوع مــا )شــركة – 
مؤسســة – فــرد - جماعــة – مجتمــع ...( وتكويــن اتجاهــات عاطفيــة نحــوه )إيجابيــة أو ســلبية( ومــا 
ينتــج عــن ذلــك مــن توجهــات ســلوكية )ظاهــرة – باطنــه( فــي إطــار مجتمــع معيــن . وقــد تأخــذ هــذه 

المــدركات والاتجاهــات والتوجهــات شــكاً ثابتــاً أو غيــر ثابــت, دقيقــاً أو غيــر دقيــق)21(. 
ويطبــق مصطلــح الصــورة الذهنيــة الآن فــي نطــاق واســع ويشــيع اســتخدامه فــي أوســاط النــاس 
عامــة, والصــورة هــي عبــارة تفســير عقلــي وشــعوري مركــب, وهــي الإدراك لشــخص أو لشــيء مــا تــم 
التوصــل إليــه مــن خــال الاســتنتاج القائــم علــى كل الدلائــل الممكنــة ســواء كانــت واقعيــة أو تخيليــة, 
كمــا تشــتمل الانطباعــات والمعتقــدات والأفــكار والمشــاعر الموجــودة لــدى الفــرد ويمكــن أن تكــون 
الصــورة انعكاســا دقيقــا للواقــع وقــد تكــون صــورة وهميــة كمــا قــد تكــون الصــورة أمينــة نســبياً أو خادعــة 

وقــد تصــل للجمهــور بشــكل عشــوائي أو بشــكل عمــدي )22( .
خصائص الصورة الذهنية:

الصــورة الذهنيــة عمليــة ديناميكيــة وليســت عمليــة إســتاتيكية ولذلــك فهــي لا تتصــف بالثبــات . 1
نمــا تتســم بالمرونــة والتفاعــل المســتمر وتتغيــر طــول الحيــاة )23(. والجمــود, واإ

الصــورة الذهنيــة تتمتــع بتخطــي حــدود الزمــان والمــكان, فالإنســان يتمتــع بصــورة ذهنيــة تتخطــى . 2
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حــدود المــكان بشــكل كبيــر, فهــو لا يقــع فريســة للحــدود بــل يحطمهــا ليكــون صــوراً ذهنيــة عــن 
بلــده ثــم قارتــه ثــم العالــم الــذي يعيــش فيــه, بــل وتمتــد هــذه الصــورة إلــى مــا وراء المجــرة التــي 

يســكنها )24( .
الصورة الذهنية تعمل على تكريس التحيز والبعد عن الموضوعية )25( .. 3
تمثــل الصــورة الذهنيــة جــزءاً مــن الواقــع الكلــي ويتــم التضحيــة بالكثيــر مــن التفاصيــل وبالتالــي . 4

تكــون الصــورة المتكونــة منقوصــة وغيــر كاملــة وتغفــل العديــد مــن المعلومــات )26( 
سمات الصورة الذهنية

تتسم الصورة الذهنية بعدد من السمات يمكن إجمالها فيما يلي )27(:
أنها ليست مجرد محاكاة ولكنها إطار للذاكرة وعملية بناء التصورات .. 1
أنها قد تتسم بالوضوح والغموض, أو الحقيقة, أو عدم الحقيقة .. 2
أنها تعد محصلة لكل خبرات الفرد السابقة .. 3
أنهــا نتــاج تفاعــل عناصــر المعرفــة والإدراك, كمــا أن الســياق الاجتماعــي والتاريخــي يؤثــر فــي . 4

تشــكيل الصــورة الذهنيــة المختلفــة .
وترجع أهمية الصورة إلى عدة أمور أهمها :

تؤثر في سلوك الفرد وتصرفاته:. 1
    لا يســتطيع الفــرد إدراك كل جــزء مــن أجــزاء الصــورة فــي نفــس الوقــت وبنفــس الكفــاءة, 
حيــث أن عقــل الفــرد عبــارة عــن مخــزن صغيــر مــن الذكريــات والخبــرات النفســية, ويعتبــر هــذا 
يفهمهــا,  الفــرد أن  الســلوك والتصرفــات بطريقــة لا يســتطيع  تؤثــر علــى  المخــزن صــورة ذهنيــة 

وبالتالــي فجميــع تصرفــات الأفــراد يحكمهــا الصــورة الذهنيــة ونظــام القيــم الخــاص بهــا )28( .
 تشكل آراء الفرد عن الآخرين :. 2

   تمثــل الصــورة الذهنيــة إطــار لذاكــرة الفــرد, فهــي عمليــة بنــاء تصــورات وربــط متغيــرات 
وتفســير للصــورة والرمــوز والمشــاعر والأفــكار )29(.

وبذلك يتداخل الإدراك مع الصورة الذهنية؛ حيث يستخدم الفرد معلوماته وأفكاره وانطباعاته 
لتكويــن أحــكام علــى أشــخاص, أو دول, أو مؤسســات, وهــو مــا يســمى بعمليــة الإدراك, ثــم إن هــذا 

الإدراك يشــكل الصــورة الذهنيــة التــي تجعــل الفــرد يتخــذ قــرارات نفســية )30( .
دعم اتخاذ القرار :. 3

البيئــة  توفــر  القــرارات, حيــث  العــام لاتخــاذ  النفســي  الإطــار  الذهنيــة  الصــورة  تمثــل      
الســيكولوجية التــي يتــم فيهــا عمليــة صنــع القــرار واختبــاره وتنفيــذه, والتعــرف علــى الصــورة الذهنيــة 
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الموجــودة لــدى الشــخص تســاعد علــى التعــرف علــى ردود الفعــل لديــه تجــاه المواقــف المختلفــة )31(.
كمــا تســاعد الصــورة الذهنيــة الذاكــرة مــن خــال تقديمهــا لأطــر جاهــزة لجوانــب الحيــاة المختلفــة 
وتحويــل العالــم إلــى عالــم أســهل وأكثــر تنظيمــاً, بمــا يحقــق للفــرد قــدرة أكبــر علــى التكيــف علــى 

ظــروف الحيــاة المعقــدة )32( .
ثانيًا: انتشار الهاتف المحمول في مصر)33(:

20 عامــاً هــي عمــر الهواتــف المحمولــة فــي مصــر، منــذ جيلهــا الأول الــذي ســبق مرحلــة 
الإنتشــار ليصبــح فعليــاً المحمــول فــي يــد الجميــع .

وعلــى مــدار عقديــن مــن الزمــان تعاقــب علــى ســوق الموبايــل المصــري 4 أجيــال مــن الهواتــف 
المحمولــة،

مثــل بعضهــا طفــرات ســاعدت علــى توســيع قاعــدة مســتخدميها، لتتحــول مــن مجــرد ديكــور فــي 
ســيارات رجــال الأعمــال وكبــار السياســيين، إلــى واحــدة مــن أهــم مفــردات العصــر، التــي لا يمكــن 

الاســتغناء عنهــا
وبــدأت خدمــات الهاتــف المحمــول فــي مصــر منتصــف التســعينات، لكــن هــذا النــوع مــن الهواتــف 
لــم يكــن متوافــراً فــي الســوق المحلــي، وكان علــى الراغبيــن فــي شــرائه اســتقدامه مــن الخــارج. ولــم 

مكانيــات هواتــف اليــوم، إذ كانــت مجــرد أجهــزة لإجــراء واســتقبال المكالمــات. تكــن هواتفــه بتنــوع واإ
تــم إدخــال أول خدمــات الهاتــف المحمــول بالنظــام العالمــي لاتصــالات المتنقلــة فــي مصــر عــام، 

1996 ويوجــد بمصــر أربــع شــركات تقــدم خدمــة الهاتــف المحمــول وهــي)34( :
- شــركة أورنــچ مصــر التابعــة لمجموعــة اورنــچ الفرنســية وقــد تــم بــث الخدمــة فــي مــارس 1998 

تحــت اســم موبينيــل .
- شركة ڤودافون مصر وهي شركة مساهمة تملكها ڤودافون جروپ والشركة المصرية

لاتصالات وهي الشبكة الثانية في مصر وكانت تسمى كليك چي إس إم حتى عام 2001.
 -شــركة اتصــالات مصــر وهــي التــي فــازت برخصــة شــبكة المحمــول الثالثــة وقــد فــاز بهــا تحالــف 
كا مــن )مؤسســة الإمــارات لاتصــالات والبريــد المصــري والبنــك التجــاري الدولــي والبنــك 
الأهلــي المصــري( انطلــق العمــل فيهــا فــي 2007 كأول مشــغل لخدمــات الجيــل الثالــث فــي 

مصــر.
- الشــركة المصريــة لاتصــالات وفــازت بالرخصــة الرابعــة للهاتــف المحمــول فــي مصــر، فــي 
2017 أطلقــت المصريــة لاتصــالات خدمــات الهاتــف المحمــول فــي الســوق المصــري لتصبــح 

أول مشــغل متكامــل فــي مصــر ورابــع شــركة اتصــالات محمولــة.
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تاريخ شركة )فودافون مصر()35(:
نشــأت فودافــون ومســاهميها الأساســيين فــي عــام 1998، بــدأت فودافــون مصــر التــي عرفــت 
باســم مصــر فــون لاتصــالات/ كليــك جــي إس إم ســابقاً عملهــا بالســوق المصريــة بوصفهــا المشــغل 
الثانــي للمحمــول، وجــاء ذلــك مــن خــال ائتــاف بيــن فودافــون العالميــة، وشــركة إيــر تاتــش، وبعــض 
تاتــش، كمــا  إيــر  اســتحوذت مجموعــة فودافــون علــى حصــة  ثــم  المحلييــن والدولييــن،  الشــركاء 

اســتطاعت فــي عــام، أن تســتحوذ علــى حصــة الشــريك الفرنســي الدولــي.
وفــي ينايــر عــام 2002، تغيــرت العامــة التجاريــة للشــركة مــن كليــك جــي إس إم إلــى فودافــون 

مصر.
وقد شهد عام 2006 إطاق شركة فودافون مصر للخدمات الدولية والتي تعمل على

تقديم خدمات تكنولوجيا المعلومات سواء لمجموعة شركات فودافون أو غيرها. 
وتقــدم الشــركة خدماتهــا مــن خــال أكثــر مــن 2200 موظفــاً، يتحدثــون عشــر لغــات مختلفــة، 
وذلــك لتوفيــر خدمــات الدعــم الفنــي وخدمــة العمــاء علــى أعلــى المســتويات العالميــة للعمــاء فــي 

80 بلــدا
وفــي إطــار ســعيها للتوســع فــي خدماتهــا المتكاملــة مــن الخدمــات الصوتيــة وخدمــات الإنترنــت 
عبــر المحمــول، نمــت الشــركة لتســيطر علــى أشــهر مواقــع وخدمــات الإنترنــت، ســواء الثابــت أو 

المتنقــل، فــي مصــر. 
وقــد نمــت شــركة فودافــون مصــر لتصبــح شــركة المحمــول الرائــدة فــي مصــر، ليــس فقــط مــن 
حيــث حصــة الإيــرادات بالســوق المصريــة، ولكــن أيضــاً لتصبــح شــبكة المحمــول الأولــى فــي مصــر 
بأكبــر قاعــدة عمــاء، وتقــدم فودافــون خدمــة لأكثــر مــن  36,3 مليــون عميــل فــي )ديســمبر 2011( 
حيــث تقــدم أحــدث تكنولوجيــا لعمائهــا، وأفضــل بيئــة عمــل ل 6500 موظــف، وأقــوى مبــادرات 

المســئولية المجتمعيــة .
 وارتكــزت ســمعة فودافــون مصــر وقيمــة عامتهــا التجاريــة إلــى التــزام شــركة فودافــون العالميــة 
بمبــادئ المســئولية وأخاقيــات العمــل التجــاري فــي المجتمعــات التــي تعمــل فيهــا، وفــي ضــوء ذلــك 
تأسســت مؤسســة فودافــون مصــر لتنميــة المجتمــع عــام 2003م، وهــي مؤسســة مانحــة، تدعــم 
المنظمــات غيــر الحكوميــة ومنظمــات المجتمــع المدنــي مــن أجــل تنفيــذ المشــروعات التنمويــة فــي 
مجــالات الصحــة وتعليــم الأطفــال، وتنميــة المجتمــع، واســتخدام تكنولوجيــا المحمــول مــن أجــل 
التنميــة، وتيســير الوصــول لوســائل الاتصــال، كذلــك مشــاركة موظفيهــا فــي العمــل التطوعــي وخدمــة 

المجتمــع.
ولا تقتصــر المنافســة بيــن شــركات المحمــول علــى مجــرد الاتصــال مــع العمــاء المحتمليــن عبــر 
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الهاتــف، بــل تمتــد إلــى إرســال منــدوب شــركة المحمــول للعميــل، لإبــرام التعاقــد معــه، لانتقــال إليهــان 
وتعمــل علــى توســيع قاعــدة الخدمــات التــي تقدمهــا لعمائهــا بمــا يحقــق أهدافهــا الاســتثمارية، للحفــاظ 
علــى الاســتقرار الداخلــي للشــركة تبعــاً لمنهجيتهــا الإداريــة بمــا يؤهــل “فودافــون مصــر« لتنفيــذ جميــع 

أهدافها الإســتراتيجية.
- نتائج الدراسة الميدانية: 

جدول )1( خصائص عينة الدراسة

النسبة العددالمتغير
النسبة المجموعالمئوية

المئوية

النوع
22858.2ذكر

392%100
16441.8أنثى

السن

1813534.4 إلى أقل من 30

392%100
17043.4من 30 إلى أقل من 40
6215.8من 40 إلى أقل من 50

256.4من 50 سنة فأكثر

الحالة الاجتماعية

19950.8متزوج

392%100
16040.8غير متزوج
246.1مطلق/ مطلقة
92.3أرمل/ أرملة

الوظيفة

5814.8طالب

392%100
27570.2مهني حكومة / خاص

348.7أعمال حرة
256.4لا يعمل

المستوى التعليمي

6817.3مؤهل متوسط

392%100
5113.0فوق المتوسط

10827.6جامعي
16542.1فوق الجامعي

متوسط الدخل الشهري

13434.2أقل من 3000 جنيه

392%100 من 3000 جنيه إلى 5000 آلاف 
17143.6جنيه

8722.2أكثر من 5000 جنيه شهرياً

تشير بيانات الجدول السابق إلى الآتي:
تفوقــت نســبة الذكــور علــى نســبة الإنــاث فــي العينــة، حيــث بلغــت نســبة الذكــور%58.2، - 

ونســبة الإنــاث 41.8%، وتعــد هــذه نتيجــة منطقيــة حيــث إن المشــاركة مــن الذكــور فــي 



230

العلاقة بين جودة الخدمات والإعلانات في تشكيل الصورة الذهنية  ...

الإجابــة علــى الاســتبيانات تكــون أكثــر، نظــرا لســهولة التعامــل معهــم ووجودهــم فــي الشــارع 
بصــورة أكبــر مــن الإنــاث.

تنوعت المراحل العمرية للمبحوثين على النحو الآتي: حيث إن )34.4%( من المبحوثين - 
يقعــون فــي الفئــة العمريــة مــن 18 إلــى أقــل مــن 30ســنة، فــي حيــن أن )43,4%( مــن 
المبحوثيــن يقعــون فــي الفئــة العمريــة مــن 30 إلــى أقــل مــن 40ســنة، ونســبة )15,8%( مــن 
المبحوثيــن يقعــون فــي الفئــة العمريــة مــن 40 إلــى أقــل مــن 50 ســنة، ونســبة )6,4%( مــن 

المبحوثيــن يقعــون فــي الفئــة العمريــة مــن50 ســنة فأكثــر. 
عكســت عينــة الدراســة الحــالات الاجتماعيــة المختلفــة فــي جمهوريــة مصــر العربيــة حيــث - 

بلــغ نســبة المتزوجــون )50,8%(، مــن أفــراد العينــة، فــي حيــن نســبة غيــر المتزوجيــن جــاءت 
)40,8%(، كمــا جــاءت نســبة المطلــق/ المطلقــة )6,1%(، وأخيــرا جــاءت نســبة أرمل/أرملــة 

.)%2,3(

تنوعــت الحالــة الوظيفيــة للمبحوثيــن حيــث إن )14.8%( مــن المبحوثيــن طــاب، فــي حيــن - 
)70,2%( مــن المبحوثيــن يعملــون فــي القطــاع الحكومــي أو الخــاص أو المهنــي، بينمــا 

)8,7%( مــن المبحوثيــن يعملــون أعمــالا حــرة، وأخيــرًا )6,4%( مــن المبحوثيــن لا يعملــون.

عكســت عينــة الدراســة مختلــف المؤهــات العلميــة فــي جمهوريــة مصــر العربيــة، حيــث - 
بلغــت نســبة الحاصليــن علــى تعليــم متوســط )27,6%(، فــي حيــن بلغــت نســبة الحاصليــن 
علــى مؤهــات متوســطة )17,3%(، ونســبة الحاصليــن علــى مؤهــل جامعــي )%42,1(، 
بنســبة  دكتــوراه«  ماجســتير-  عليــا–  »دراســات  جامعــي  فــوق  مؤهــل  علــى  والحاصليــن 

.)%13,0(

عكســت عينة الدراســة عدة مســتوىات للدخل الشــهري، حيث جاء أصحاب الدخل الشــهري - 
المنخفــض » أقــل مــن ثاثــة آلاف« بنســبة)34.2%(، بينمــا جــاء أصحــاب الدخــل الشــهري 
جــاء  وأخيــرًا   ،)%43.6( بنســبة  آلاف«  خمســة  أقــل  إلــى  آلاف  ثاثــة  »مــن  المتوســط 
أصحــاب الدخــل المرتفــع »مــن خمســة آلاف« فأكثــر بنســبة )22.2%(، بواقــع 87 مفــردة.

جدول )2( فترة تعامل المبحوثين مع شركات المحمول 
الانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالنسبة المئويةالتكراراتالفترة الزمنية

174.3أقل من ثلاث سنوات

2.913340789.
7017.9من ثلاث إلى خمس سنوات

30577.8أكثر من خمس سنوات

392100الإجمالي
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يوضح الجدول الســابق فترة تعامل المبحوثين مع شــركات المحمول حيث إن نســبة )%77,8( 
مــن المبحوثيــن مــر عليهــم أكثــر مــن خمــس ســنوات فــي اســتخدام المحمــول، وهــي نســبة مرتفعــة 
فــي المرتبــة الأولــى، فــي حيــن أن نســبة )17,9%( مــر عليهــم مــن ثــاث إلــى خمــس ســنوات فــي 
اســتخدام المحمول، وهذه هي المرتبة الثانية، في حين أن نســبة )4,3%( لم يمر على اســتخدامهم 

للمحمــول ثــاث ســنوات وهــذه هــي المرتبــة الثالثــة والأخيــرة، وهــي قليلــة جــدا.
ممــا يدلنــا علــى زيــادة الإقبــال علــى خدمــات شــركات المحمــول فــي الســنوات الأخيــرة، وهــو مــا 
يتفــق دراســة)محمد المغــاوري 2008()33(، حيــث أكــدت الدراســة علــى انتشــار اســتخدام المحمــول 
مــن جميــع فئــات المجتمــع، وأن الهاتــف المحمــول أصبــح ذا أهميــة عمليــة لأكثــر مــن 90% مــن 

مالكيــه؛ لارتباطــه بمجــال العمــل، وكذلــك الطــاب.
كمــا أن اســتخدامات الهاتــف المحمــول تعــددت ولــم تقتصــر علــى المكالمــات الهاتفيــة، لا ســيما 
مكانيــة التصفــح العــام لشــبكة  بعــد الطفــرة التكنولوجيــة الهائلــة فــي مجــال صناعــة الاتصــالات، واإ
المعلومــات الدوليــة )الإنترنــت(، للحصــول علــى المعلومــات وبــث الرســائل المصــورة، والتســلية، 
إضافــة إلــى خــواص التقــاط الصــور ومكالمــات الفيديــو، حيــث يتميــز اســتخدام المحمــول فــي الدخــول 
علــى شــبكة الانترنــت بالخصوصيــة وســهولة الاســتخدام فــي أي مــكان؛ لســهولة حملــه وصغــر 

حجمــه.
جدول )3( مدى تعامل المبحوثين مع شركة »فودافون« مصر

الانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالنسبة المئويةالتكراراتالتعامل مع شركة فودافون مصر

31279.6نعم

1.204140354. 8020.4لا

392100الإجمالي

يوضــح الجــدول الســابق مــدى تعامــل المبحوثيــن مــع شــركة »فودافــون« مصــر، حيــث إن )%79,6( 
مــن المبحوثيــن يتعاملــون مــع شــركة فودافــون ولديهــم خطوطًــا اتصاليــة مــع هــذه الشــركة ، فــي 
نمــا يتعاملــون مــع شــركات  حيــن أن نســبة )20,4%( لا يتعاملــون مــع شــركة »فودافــون« مصــر واإ
الاتصــال الأخــرى، وهــو مــا يــدل علــى تنــوع اســتخدامات الجمهــور لشــبكات المحمــول وعــدم احتــكار 

شــبكة واحــدة للجمهــور بأكملــه.
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جدول )4( أسباب عدم تعامل بعض المبحوثين مع شركة فودافون مصر

النسبة من إجمالي التكراراتالأسباب
التكرارات

النسبة من عدد 
المفردات غير 

المستخدمين

77.28.8لتدني مستوى خدماتها التي تقدمها للعملاء

2525.831.3لقلة العروض والتخفيضات في شبكة ”فودافون“

1616.520.0لأن الشبكة التي أتعامل معها الآن أرخص في مكالماتها

3233.040.0لأن أهلي وأصدقائي لا يستخدمون ”فودافون“

1717.521.3لضعف الشبكة وبطئها وتغطيتها المحدودة

97100.0121.3الإجمالي

يوضــح الجــدول الســابق أســباب عــدم تعامــل بعــض المبحوثيــن مــع شــركة فودافــون مصــر، والتــي 
جــاء مقدمتهــا لأن الأهــل والأصدقــاء لا يســتخدمون “فودافــون” وذلــك فــي المرتبــة الأولــى بنســبة 
)40,0%(، وهــذا يرجــع إلــى طبيعــة المحــاكاة للشــعب المصــري، كمــا أن شــركات المحمــول تخفــض 

ســعر المكالمــات إذا كان الاتصــال للشــبكة ذاتهــا، وتطــرح عروضــا وهدايــا أيضًــا للشــبكة ذاتهــا، 
وهــذا يجعــل الفــرد يســتعمل شــريحة الاتصــال التــي يســتعملها أهلــه وأصدقائــه، لأن هــذا ســيوفر 
لــه كثيــرًا، وجــاء فــي المرتبــة الثانيــة مــن أســباب عــدم التعامــل مــع شــركة فودافــون »قلــة العــروض 
والتخفيضــات فــي شــبكة “فودافــون« وذلــك بنســبة )31,3%(، فــي حيــن جــاء فــي المرتبــة الثالثــة 
»ضعــف الشــبكة وبطئهــا وتغطيتهــا المحــدودة« وذلــك بنســبة )21,3%(، بينمــا جــاء فــي المرتبــة 
الرابعــة »لأن الشــبكة التــي أتعامــل معهــا الآن أرخــص فــي مكالماتهــا« بنســبة )20,0%(، وفــي 

المرتبــة الخامســة »لتدنــي مســتوى خدماتهــا التــي تقدمهــا للعمــاء« بنســبة )%8,8(.
وتختلف هذه النتائج من دراسة )سامح البدري 2017م( )34(، التي أشارت إلى أن التخفيضات 
تصدرت فئة المواد المتعلقة بأســاليب تنشــيط المبيعات المطروحة في المواقع الإلكترونية لشــركات 
المحمــول الثــاث )فودافــون- أورانــج- اتصــالات( بصفــة عامــة بنســبة بلغــت 28 %، وربمــا يرجــع 
ذلــك إلــى الإقبــال الكثيــف مــن العمــاء علــى هــذا الشــكل مــن أســاليب التنشــيط، فئــة العينــات 
المجانيــة، ثــم فئــة الهدايــا التشــجيعية،  كمــا أشــارت إلــى أن فئــة التخفيضــات احتلــت المركــز الثانــي 
بنســبة بغــت 24.7 %، متنوعــة مــا بيــن: تخفيضــات علــى خدمــات الشــركة نفســها مثــل: )باقــات 
سوشــيال الأســبوعية: ادخــل ع السوشــيال ميديــا لمــدة أســبوع ب 3.5 جنيــه فقــط(، وتخفيضــات 
علــى خدمــات وســلع أخــرى مثــل) تخفيضــات علــى هاتــف سامســونج جالاكســي تصــل إلــى 1000 
جنيــه(، وجــاءت فئــة الهدايــا التشــجيعية فــي المركــز الثالــث بنســبة بلغــت 8.7 %، متنوعــة مــا بيــن: 
هدايــا تذكاريــة مثــل) عــرض ،)Red هديــة( وهدايــا ترويجيــة مثــل) فودافــون Gear واحصــل علــى 
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نظــارة سامســونج S اشــتري سامســونج.
جدول )5( أسباب تفضيل المبحوثين لشركة »فودافون« مصر

النسبة من إجمالي التكراراتالأسباب
التكرارات

النسبة من عدد 
مفردات العينة

16419.750.2لجودة وقوة تغطية الشبكة

506.015.3لأن هذه الشركة قدمت عرضًا جيدًا وقت شرائي للمحمول

13015.639.8لأن عائلتي تستخدم هذه الشركة

11213.534.3لأن أصدقائي يستخدمونها

769.123.2لأن زملائي في العمل يستخدمونها

627.519.0لجودة خدمة العملاء

718.521.7لأنها تقدم عروضًا حقيقية باستمرار

لأن الشبكة تستخدم تقنيات متطورة تنعكس على الخدمات 
536.416.2المقدمة

9711.729.7لأنها الشبكة الأكثر توفرًا

172.05.2لأن الخط كان هدية مجانية

832100.0254.4الإجمالي

تشير بيانات الجدول السابق إلى أسباب تفضيل المبحوثين لشركة «فودافون» مصر
 والتي جاءت كالآتي:

جــاءت »جــودة وقــوة تغطيــة الشــبكة« فــي المرتبــة الأولــى بنســبة )50,2%( مــن إجمالــي عــدد 
مفــردات العينــة الذيــن يتعاملــون مــع شــركة »فودافــون«، بينمــا جــاء » لأن عائلتــي تســتخدم هــذه 
الشــركة« فــي المرتبــة الثانيــة بنســبة )39,8%( مــن أســباب تفضيــل المبحوثيــن لشــركة »فودافــون« 
مصــر ، فيمــا جــاء »لأن أصدقائــي يســتخدمونها« فــي المرتبــة الثالثــة بنســبة )34,3%(، فــي حيــن 
جــاء »لأنهــا الشــبكة الأكثــر توفــرًا« فــي المرتبــة الرابعــة بنســبة )29,7%(، ثــم جــاء » لأن زمائــي 
فــي العمــل يســتخدمونها « فــي المرتبــة الخامســة بنســبة )23,2%(، كمــا جــاء » لأنهــا تقــدم عروضًــا 
حقيقيــة باســتمرار « فــي المرتبــة السادســة بنســبة )21,7%(، وجــاء فــي المرتبــة الســابعة » جــودة 
خدمــة العمــاء « بنســبة )19,0%(، وفــي المرتبــة الثامنــة جــاء » لأن الشــبكة تســتخدم تقنيــات 
متطــورة تنعكــس علــى الخدمــات المقدمــة « بنســبة )16,2%(، بينمــا جــاء» لأن هــذه الشــركة قدمــت 
عرضًــا جيــدًا وقــت شــرائي للمحمــول « فــي المرتبــة التاســعة بنســبة )15,3%(، وأخيــرًا »لأن الخــط 

كان هديــة مجانيــة « بنســبة )%5,2(.
وتشــير هــذه النتائــج إلــى التأثيــر المرتفــع لجــودة التغطيــة، حيــث جــاءت فــي المرتبــة الأولــى 
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ــر، وهــو مــا يتفــق مــع  الدراســات التــي  ــون» مص ــركة «فوداف ــن لش ــل المبحوثي ــباب تفضي لأس
أكــدت علــى أن الخدمــة تشــكل جــزءا مــن تقــدم شــركات المحمــول، وبتزايــد حــدة المنافســة بيــن 
الشــركات تنامــى الاهتمــام بجــودة الخدمــة المقدمــة، وأن كفــاءة الشــبكة تمثــل العنصــر الأهــم بيــن 

المقدمــة. الخدمــات 
كمــا تشــير هــذه النتائــج إلــى أهميــة الــدور الــذي تقــوم بــه الأســرة والأصدقــاء فــي التأثيــر علــى 
الســلوك الشــرائي، فالجماعــات المتجانســة تميــل غالبــا إلــى اســتخدام شــركة محمــول واحــدة، حيــث 
غالبــا مــا تقتصــر عــروض شــركات المحمــول فــي تقديــم الدقائــق والرســائل المجانيــة لعمــاء الشــركة 

فقــط.
وتختلــف هــذه النتيجــة مــع نتيجــة )ســامح البــدري 2017م( والتــي توصلــت إلــى أن التخفيضــات 
الســعرية والمتمثلــة فــي انخفــاض تكلفــة الاشــتراك، والتوفيــر فــي ســعر الدقيقــة والميجابايتــس تأتــي 

فــي مقدمــة المميــزات التــي يفضلهــا العمــاء فــي العــروض التــي يشــتركون بهــا.
جدول )6( العوامل المؤثرة في اختيار المبحوثين لشركة فودافون مصر

العوامل
درجة التأثير

المتوسط الإجمالي
الحسابي

الانحراف 
المعياري بدرجة ضعيفةبدرجة متوسطةبدرجة كبيرة

%ك%ك%ك%ك

.15048.115349.092.931279.62.451955350جودة التغطية

.10634.017255.13410.931279.62.230862987جودة الخدمات

.8727.918258.34313.831279.62.141063092أسعار المكالمات 

.10333.013844.27122.831279.62.102674090سعر الاشتراك 
.7724.716753.56821.831279.62.028868220العروض الخاصة
نصيحة الأهل 

.8126.014646.88527.231279.61.987273048والأصدقاء

.8627.69831.412841.031279.61.865481849الدعاية والإعلانات

.4213.512339.414747.131279.61.663570292الهدايا

أسعار الرسائل 
sms 165.19430.120264.731279.61.403858688النصية.

تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى العوامــل المؤثــرة فــي اختيــار المبحوثيــن لشــركة فودافــون 
مصــر والتــي جــاءت كالآتــي:

جــاءت »جــودة التغطيــة« فــي المرتبــة الأولــى وذلــك بالمتوســط الحســابي )2,4519(، فــي حيــن 
جــاءت» جــودة الخدمــات« فــي المرتبــة الثانيــة بالمتوســط الحســابي )2,2308(، فيمــا جــاءت» 
أســعار المكالمــات« فــي المرتبــة الثالثــة بالمتوســط الحســابي )2,1410(، فــي حيــن جــاء » ســعر 
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الاشــتراك « فــي المرتبــة الرابعــة بالمتوســط الحســابي )2,1026(، ثــم جــاءت» العــروض الخاصــة« 
فــي المرتبــة الخامســة بالمتوســط الحســابي )2,0288(، كمــا جــاءت» نصيحــة الأهــل والأصدقــاء« 
فــي  الدعايــة والإعانــات«  بالمتوســط الحســابي )1,9872(، وجــاءت »  فــي المرتبــة السادســة 
 » الهدايــا  جــاءت»  الثامنــة  المرتبــة  وفــي   ،)1,8654( الحســابي  بالمتوســط  الســابعة  المرتبــة 
بالمتوســط الحســابي )1,6635(، وأخيــرًا جــاءت» أســعار الرســائل النصيــة sms« فــي المرتبــة 

التاســعة بالمتوســط الحســابي )1,4038(.
وتشــير هــذه النتائــج إلــى أهميــة عاملــي جــودة التغطيــة وجــودة الخدمــات ومــدى تأثيــره علــى 
اختيــار العمــاء لشــركة المحمــول، وذلــك لأنــه كلمــا زادت جــودة الشــبكة المســتخدمة ســاعد ذلــك 

علــى نجــاح عمليــة الاتصــال والحصــول علــى خدمــات الشــركة بشــكل جيــد. 
وتختلــف هــذه النتيجــة مــع مــا توصلــت إليــه دراســة )أحمــد عبــد الســام 2011م( )35( والتــي 
أشــارت إلــى زيــادة تفضيــل المســتهلك لأســاليب تنشــيط المبيعــات الســعرية مقارنــة بأســاليب تنشــيط 
المبيعات غير الســعرية، كما تختلف مع توصلت إليه دراســة )ســلوى ســليمان 2009م(،)36( والتي 

أكــدت علــى أهميــة معيــار رخــص الأســعار والتوفيــر، لكونــه ســببا رئيســيا فــي جــذب العمــاء.
جدول )7( آراء المبحوثين في العروض التي تقدمها شركة »فودافون«،

العبارات

درجة الموافقة
المتوسط الإجمالي

الحسابي
الانحراف 
المعياري

معارضمحايدموافق

%ك%ك%ك%ك

تتسم العروض التي تقدمها شركة 
”فودافون“ بالمصداقية

13844.213242.34213.531279.62.307769556.

تقدم خدمة العملاء المعلومات التي 
أطلبها عن العروض بشكل جيد

17455.810533.73310.631279.62.451967875.

أرى أن الشركة تقدم العروض 
للاحتفاظ بعملائها

21970.29329.8--31279.62.701945815.

أرى أن الشركة تقدم العروض 
لتحقيق مزيدًا من الأرباح

23475.06119.6175.431279.62.695556726.

لا بد أن أحصل على معلومات حول 
العرض قبل الاشتراك فيه

26083.35216.7--31279.62.833337328.

العروض التي تقدمها الشركة كانت 
سببا رئيسيا لانضمامي لعملائها

8727.915349.07223.131279.62.048171340.

يمكن أن أغير الشبكة التي أتعامل 
معها إذا قدمت الشركات الأخرى 

عروضًا أكثر توفيرا
10032.19028.812239.131279.61.92951.9295

 أشعر بالرضا عن العروض التي 
تقدمها شركة ”فودافون“، حيث إنها 
متنوعة وتتناسب مع حاجات العملاء

15549.710734.35016.031279.62.336573861.
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تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى اتجاهــات المبحوثيــن نحــو العــروض التــي تقدمهــا شــركة 
»فودافــون«، والتــي جــاءت كالآتــي:

قبــل  العــرض  عــن  للمعلومــات  علــى حصولهــم  المبحوثيــن  تأكيــد  الأولــى  المرتبــة  فــي  جــاء 
الاشــتراك فيــه وذلــك بالمتوســط الحســابي )2,8333(، وهــو مــا يشــير إلــى أن المبحوثيــن يقومــون 
بحســاب الفوائــد الماديــة المتحققــة مــن العــرض قبــل الاشــتراك بــه، ويفكــرون جيــدا قبــل التفاعــل مــع 
اتخــاذ القــرارات الشــرائية، وهــو مــا يشــير إلــى أن الاســتمالات المنطقيــة هــي الأفضــل فــي الاســتخدام 

مــع العمــاء، وأن نصيحــة الأصدقــاء تشــكل عامــا مهمــا يؤثــر فــي الســلوك الشــرائي للعمــاء.
 وفــي المرتبــة الثانيــة رأيهــم أن الشــركة تقــدم العــروض لاحتفــاظ بعمائهــا بالمتوســط الحســابي 
)2,7019(، فيمــا يــرى المبحوثــون أن الشــركة تقــدم العــروض لتحقيــق مزيــدًا مــن الأربــاح فــي 

المرتبــة الثالثــة بالمتوســط الحســابي )2,6955(، وتشــير هــذه النتيجــة  إلــى أن العمــاء عينــة 
الدراســة ينظــرون لشــركات المحمــول علــى أنهــا تبحــث عــن مصلحتهــا الخاصــة )مصلحــة الشــركة(، 
حيــث يــرى المبحوثــون أن هــذه الشــركات تهــدف إلــى زيــادة الأربــاح وعــدد العمــاء، وفــي ســبيل ذلــك 
فإنهــا تقــدم عروضــا متنوعــة ومعلومــات حــول هــذه العــروض بغــرض تحقيــق أهدافهــا الخاصــة، 

ويشــير أيضــا إلــى أن الاتجــاه العــام للمبحوثيــن يؤمــن بمصداقيــة الشــركة بشــكل محــدود.
-وعليــه فيجــب علــى الشــركات أن تحــرص علــى كســب ثقــة العمــاء بــأن تلتــزم بالمصداقيــة، 

وبجــودة
الخدمــات المقدمــة، وتوفيــر كافــة التفاصيــل حــول الخدمــات والعــروض التــي تقدمهــا، وهــو مــا 
تؤكــده دراســة) إنجــي فتحــي مفيــد 2012(، والتــي توصلــت إلــى وجــود مجموعــة مــن العوامــل التــي 
تتحكــم فــي الســلوك الشــرائي للمبحوثيــن، مــن بينهــا: ســعر الســلعة، توافــر الثقــة، جــودة الســلعة 

المعلــن عنهــا، فضــا عــن توافــر معلومــات وتفاصيــل عــن مواصفــات وخصائــص الســلعة.
 فــي حيــن يــرى المبحوثــون أن خدمــة العمــاء تقــدم المعلومــات التــي يطلبهــا عــن العــروض 
بشــكل جيد وذلك في المرتبة الرابعة بالمتوســط الحســابي )2,4519(، ثم جاءت شــعور المبحوثين 
بالرضــا عــن العــروض التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون«، حيــث إنهــا متنوعــة وتتناســب مــع حاجــات 
العمــاء فــي المرتبــة الخامســة بالمتوســط الحســابي )2,3365(، بينمــا جــاء رأي المبحوثيــن أن 
بالمتوســط  السادســة  المرتبــة  فــي  بالمصداقيــة  تتســم  شــركة »فودافــون«  تقدمهــا  التــي  العــروض 
الحســابي )2,3077(، فــي حيــن جــاء فــي المرتبــة الســابعة أن العــروض التــي تقدمهــا الشــركة كانــت 
ســببا رئيســيا لانضمــام المبحــوث لعمائهــا وذلــك بالمتوســط الحســابي )2,0481(، وفــي المرتبــة 
الثامنــة والأخيــرة يــرى بعــض المبحوثيــن أنهــم يمكــن أن يغيــروا الشــبكة التــي يتعاملــون معهــا إذا 

قدمــت الشــركات الأخــرى عروضًــا أكثــر توفيــرا وذلــك بالمتوســط الحســابي )1,9295(.
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جدول )8( اتجاهات المبحوثين نحو الجوانب الشكلية العامة )الملموسة( في شركة »فودافون« مصر

العبارات
درجة الموافقة

المتوسط الإجمالي
الحسابي

الانحراف 
المعياري معارضمحايدموافق

%ك%ك%ك%ك

القاعات المخصصة 
للعملاء تعتبر متطورة 

وجذابة
12740.715148.43410.931279.62.298165464.

”فودافون“ لها شعارًا 
.22873.16019.2247.731279.62.653861758واسمًا مميزًا

العاملون بالشركة يظهرون 
.18659.69430.13210.331279.62.493667569بمظهر جيد وأنيق

التكييف في صالات 
استقبال العملاء جيد وهناك 
نظام للتعامل مع الازدحام

16452.610333.04514.431279.62.381472532.

الأجهزة التي تستخدمها 
الشركة تعتبر حديثة وتعمل 

بصورة جيدة
21568.98828.292.931279.62.660353190.

المظهر العام للفروع 
”فودافون“ جيد من حيث 
الديكورات والأرضيات 

والحوائط

18358.711235.9175.431279.62.532159925.

المطبوعات والمواد 
الإعلانية التي أحصل عليها 

عند التعامل مع الشركة 
واضحة ومفهومة.

19963.86922.14414.131279.62.496873058.

المتوسط الحسابي = 14.9840                    الانحراف المعياري= 2.04052
تشير بيانات الجدول السابق إلى اتجاهات المبحوثين نحو الجوانب الشكلية العامة )الملموسة( 

في شركة »فودافون« مصر والتي جاءت كالآتي:
جــاء فــي المرتبــة الأولــى أن »الأجهــزة التــي تســتخدمها الشــركة تعتبــر حديثــة وتعمــل بصــورة 
جيــدة« وذلــك بالمتوســط الحســابي )2,6603(، بينمــا جــاء فــي المرتبــة الثانيــة أن »»فودافــون« 
لهــا شــعارًا واســمًا مميــزًا« بالمتوســط الحســابي )2,6538(، فيمــا جــاء أن »المظهــر العــام للفــروع 
بالمتوســط  الثالثــة  المرتبــة  فــي  والحوائــط«  الديكــورات والأرضيــات  مــن حيــث  جيــد  »فودافــون« 
الحســابي )2,5321(، فــي حيــن جــاء أن »المطبوعــات والمــواد الإعانيــة التــي يحصــل عليهــا 
عنــد التعامــل مــع الشــركة واضحــة ومفهومــة« فــي المرتبــة الرابعــة بالمتوســط الحســابي )2,4968(، 
ثــم جــاء فــي المرتبــة الخامســة أن »العاملــون بالشــركة يظهــرون بمظهــر جيــد وأنيــق« بالمتوســط 
الحســابي )2,4936(، كمــا جــاء أن »التكييــف فــي صــالات اســتقبال العمــاء جيــد وهنــاك نظــام 
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للتعامــل مــع الازدحــام« فــي المرتبــة السادســة بالمتوســط الحســابي )2,3814(، وأخيــرا جــاء أن» 
القاعــات المخصصــة للعمــاء تعتبــر متطــورة وجذابــة« فــي المرتبــة الســابعة بالمتوســط الحســابي 

.)2,2981(

جدول )9( مدى توافر جوانب الأمان في تعامل المبحوثين مع شركة »فودافون«

العبارات

درجة الموافقة
المتوسط الإجمالي

الحسابي
الانحراف 
المعياري معارضمحايدموافق

%ك%ك%ك%ك

أشعر بالأمان في تعاملاتي 
مع العاملين بالشركة فهم دائمًا 

صادقون فيما يقولون
14847.410433.36019.231279.62.282176746.

أشعر بأن الشركة تبذل كل ما 
وسعها من أجل خدمة عملائها 

بشكل متميز 
11336.213342.66621.231279.62.150674350.

تكلفة الخدمات التي أدفعها 
للشركة هي تكلفة تتناسب مع 
ما أحصل عليه من الخدمات 

التي توفرها لي الشركة

10533.710132.410634.031279.61.996882368.

تكلفة الخدمات لشركة 
”فودافون“ مرتفعة عن تكلفة 

خدمات الشركات الأخرى.
11938.19630.89731.131279.62.070583039.

العاملون بالشركة يعرفون 
حاجات العملاء بشكل واضح 
وينجزونها بتقدير واحترام 

للعميل

5918.914044.911336.231279.61.826972319.

تقوم شركة ”فودافون“ بتوفير 
الخدمات التي يتم الإعلان 
عنها دون تأخير أو إبطاء.

11938.115248.74113.131279.62.250067214.

تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى مــدى توافــر جوانــب الأمــان فــي تعامــل المبحوثيــن مــع شــركة 
»فودافون«والتــي جــاءت كالآتــي:

جــاء فــي المرتبــة الأولــى أن المبحوثيــن يشــعرون بالأمــان فــي تعاماتهــم مــع العامليــن بالشــركة 
فهــم دائمًــا صادقــون فيمــا يقولــون وذلــك بالمتوســط الحســابي )2,2821(، بينمــا جــاء فــي المرتبــة 
الثانيــة أن »شــركة »فودافــون« تقــوم بتوفيــر الخدمــات التــي يتــم الإعــان عنهــا دون تأخيــر أو 
إبطــاء« بالمتوســط الحســابي )2,2500(، فــي حيــن جــاء أن المبحــوث يشــعر بــأن الشــركة تبــذل 
كل مــا وســعها مــن أجــل خدمــة عمائهــا بشــكل متميــز وذلــك فــي المرتبــة الثالثــة بالمتوســط الحســابي 
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تكلفــة خدمــات  لشــركة »فودافــون« مرتفعــة عــن  الخدمــات  فيمــا جــاء أن »تكلفــة   ،)2,1506(

الشــركات الأخــرى« فــي المرتبــة الرابعــة بالمتوســط الحســابي )2,0705(، ثــم جــاء فــي المرتبــة 
الخامســة أن تكلفــة الخدمــات التــي يدفعهــا المبحــوث للشــركة هــي تكلفــة تتناســب مــع مــا يحصــل 
عليــه مــن الخدمــات وذلــك بالمتوســط الحســابي )1,9968(، وأخيــرًا جــاء أن »العامليــن بالشــركة 
يعرفــون حاجــات العمــاء بشــكل واضــح وينجزونهــا بتقديــر واحتــرام للعميــل« وذلــك فــي المرتبــة 

السادســة بالمتوســط الحســابي )1,8269(. 
جدول )11( تأثير الخدمات التي تقدمها شركة »فودافون« في الصورة الذهنية لدى المبحوثين

العبارات

درجة الموافقة
المتوسط الإجمالي

الحسابي
الانحراف 
المعياري معارضمحايدموافق

%ك%ك%ك%ك

الخدمات التي تقدمها شركة 
”فودافون“ يجعلها متميزة وفريدة 

من نوعها
15850.610433.35016.031279.62.346274068.

الشعار واللوجو الذي تستخدمه 
”فودافون“ له تأثير إيجابي نحو 

الشركة
15549.713944.6185.831279.62.439160236.

حصولي على الخدمات يشعرني 
بتبادل المنفعة بيني وبين الشركة، 

ومن ثم يمثل فائدة لي 
14847.413944.6258.031279.62.394263273.

استمرارية خدمات ”فودافون“ من 
أهم أسباب تكوين الصورة الذهنية 

لها
18258.311235.9185.831279.62.525660490.

اشعر برغبة أكيدة في الحصول على 
مزيد من الخدمات التي تقدمها شركة 

”فودافون“.
17355.49530.44414.131279.62.413572543.

تحظى ”فودافون“ بثقة المجتمع 
وتتمتع بقبول عام لدى الجمهور 

المصري.
15650.014044.9165.131279.62.448759250.

تقوم ”فودافون“ بغرس الثقة في 
نفوس العملاء من خلال سلوك 

العاملين بالشركة
15650.09530.46119.631279.62.304577765.

لا أهتم بالإعلانات مايهمني هو 
.17556.112138.8165.131279.62.509659465الخدمات الجيدة

أدعو الجمهور إلى تشجيع شركة 
.12941.317556.182.631279.62.387853817فودافون بناء على خدماتها للعملاء

أشعر بأن شركة ”فودافون“ هي 
أفضل شركة موجودة بالسوق، فهي 

تقدم لي أفضل الخدمات.
11336.214747.15216.731279.62.195570157.

المتوسط الحسابي = 23.9647                              الانحراف المعياري= 3.65234
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تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى تأثيــر الخدمــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« فــي الصــورة 
الذهنيــة لــدى المبحوثيــن، والتــي جــاءت كالآتــي:

جــاءت فئــة »اســتمرارية خدمــات »فودافــون« مــن أهــم أســباب تكويــن الصــورة الذهنيــة لهــا« فــي 
المرتبــة الأولــى وذلــك بالمتوســط الحســابي )2,5256(، فــي حيــن جــاءت فئــة »لا أهتــم بالإعلانــات 
ــدة« فــي المرتبــة الثانيــة بالمتوســط الحســابي )2,5096(، بينمــا  ــات الجي ــو الخدم ــي ه ــا يهمن م
جــاء فــي المرتبــة الثالثــة أن »فودافــون« تحظــى بثقــة المجتمــع وتتمتــع بقبــول عــام لــدى الجمهــور 
المصــري وذلــك بالمتوســط الحســابي )2,4487(، وفــي المرتبــة الرابعــة جــاء أن »الشــعار واللوجــو 
الــذي تســتخدمه »فودافــون« لــه تأثيــر إيجابــي نحــو الشــركة« بالمتوســط الحســابي )2,4391(، ثــم 
فــي المرتبــة الخامســة جــاء أن المبحوثيــن يشــعرون برغبــة فــي الحصــول علــى مزيــد مــن الخدمــات 
التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« بالمتوســط الحســابي )2,4135(، كمــا جــاء فــي المرتبــة السادســة 
أن حصــول المبحــوث علــى الخدمــات يشــعره بتبــادل المنفعــة بينــه وبيــن الشــركة، وذلــك بالمتوســط 
الحســابي )2,3942(، وجــاء فــي المرتبــة الســابعة أن المبحوثيــن يدعــون الجمهــور إلــى تشــجيع 
شــركة فودافــون بنــاء علــى خدماتهــا للعمــاء، وذلــك بالمتوســط الحســابي )2,3878(، وفــي المرتبــة 
الثامنــة جــاء أن »الخدمــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« يجعلهــا متميــزة وفريــدة مــن نوعهــا« 
بالمتوســط الحســابي )2,3462(، وجــاء فــي المرتبــة التاســعة أن »فودافــون« تقــوم بغــرس الثقــة فــي 
نفوس العماء من خال ســلوك العاملين بالشــركة، وذلك بالمتوســط الحســابي )2,3045(، وأخيرًا 
في المرتبة العاشــرة جاء أن المبحوثين يشــعرون بأن شــركة »فودافون« هي أفضل شــركة موجودة 

بالســوق، فهــي تقــدم لــي أفضــل الخدمــات وذلــك بالمتوســط الحســابي )2,1955(. 
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جدول )12( تأثير الإعلانات التي تقدمها شركة »فودافون« في الصورة الذهنية لدى المبحوثين

العبارات

درجة الموافقة
المتوسط الإجمالي

الحسابي
الانحراف 
المعياري معارضمحايدموافق

%ك%ك%ك%ك

إعلانات التليفزيون جعلتني أفضل هذه 
.7825.06922.116552.931279.61.721283866الشركة عن غيرها

إعلانات الصحف زادت من الترابط 
.6019.26821.818459.031279.61.602679127بيني وبين الشركة

إعلانات الإنترنت كونت لدي صورة 
.8025.616653.26621.231279.62.044968369ذهنية إيجابية عن الشركة

إعلانات الرسائل النصية SMS أفادتني 
بمعلومات كثيرة عن العروض والباقات 

المتاحة
10433.311436.59430.131279.62.032179726.

إعلانات الطرق جعلت صورة الشركة 
.5918.913142.012239.131279.61.798173559الإيجابية حاضرة في ذهني

اتصال خدمة العملاء بي أسهم في إزالة 
.5918.910634.014747.131279.61.717976326بعض الأفكار المغلوطة عن الشركة

تكرار الإعلانات وعرضها في أكثر 
من وسيلة يسهم بفاعلية في بناء صورة 
ذهنية مميزة عن الشركة لدى الجمهور 

17455.85417.38426.931279.62.288586377.

جاذبية الإعلان وبقاؤه فترة أدخل عملاء 
.9731.17022.414546.531279.61.846286856جدد في الشركة

تشكل الإعلانات أهمية لي أكثر من 
.5417.36119.619763.131279.61.541777222الخدمات الجيدة

التواصل مع العملاء عبر الإعلانات زاد 
.8727.915048.17524.031279.62.038572071من الترابط بين الجمهور والشركة

المتوسط الحسابي = 18.6058                              الانحراف المعياري= 3.64348

تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى تأثيــر الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« فــي الصــورة 
الذهنيــة لــدى المبحوثيــن، والتــي جــاءت كالآتي:

جــاء فــي المرتبــة الأولــى أن »تكــرار الإعانــات وعرضهــا فــي أكثــر مــن وســيلة يســهم بفاعليــة 
فــي بنــاء صــورة ذهنيــة مميــزة عــن الشــركة لــدى الجمهــور« وذلــك بالمتوســط الحســابي )2,2885(، 
بينمــا جــاء أن »إعانــات الإنترنــت كونــت لــدى المبحــوث صــورة ذهنيــة إيجابيــة عــن الشــركة« فــي 
المرتبــة الثانيــة بالمتوســط الحســابي )2,0449(، ثــم فــي المرتبــة الثالثــة أن »التواصــل مــع العمــاء 
عبــر الإعانــات زاد مــن الترابــط بيــن الجمهــور والشــركة« بالمتوســط الحســابي )2,0385(، فيمــا 
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جــاء أن »إعانــات الرســائل النصيــة SMS أفادتنــي بمعلومــات كثيــرة عــن العــروض والباقــات 
المتاحــة « فــي المرتبــة الرابعــة بالمتوســط الحســابي )2,0321(، ثــم فــي المرتبــة الخامســة جــاء أن 
»جاذبيــة الإعــان وبقــاؤه فتــرة أدخــل عمــاء جــدد فــي الشــركة« بالمتوســط الحســابي )1,8462(، 
كمــا جــاء فــي المرتبــة السادســة أن »إعانــات الطــرق جعلــت صــورة الشــركة الإيجابيــة حاضــرة فــي 
ذهنــي « بالمتوســط الحســابي )1,7981(، وجــاء فــي المرتبــة الســابعة أن »إعانــات التليفزيــون 
جعلتنــي أفضــل هــذه الشــركة عــن غيرهــا« بالمتوســط الحســابي )1,7212(، وفــي المرتبــة الثامنــة 
جــاء أن »اتصــال خدمــة العمــاء بــي أســهم فــي إزالــة بعــض الأفــكار المغلوطــة عــن الشــركة« 
بالمتوســط الحســابي )1,7179(، وجــاء أن » إعانــات الصحــف زادت مــن الترابــط بينــي وبيــن 
الشركة« في المرتبة التاسعة بالمتوسط الحسابي )1,6026(، وأخيرًا جاء أن » تشكل الإعانات 

أهميــة لــي أكثــر مــن الخدمــات الجيــدة« فــي المرتبــة التاســعة بالمتوســط الحســابي )1,5417(. 
جدول )13( آراء المبحوثين في الإعلانات التي تقدمها شركة »فودافون« مصر 

العبارات

درجة الموافقة
المتوسط الإجمالي

الحسابي
الانحراف 
المعياري

معارضمحايدموافق

%ك%ك%ك%ك

إعلانات فودافون مفيدة وتساعدني 
في التعرف على )الأسعار، 

الخدمات( الموجودة، والاختيار بينها.
10533.710634.010132.431279.62.012881377.

الإعلانات صادقة وصحيحة ولا 
يشوبها كذب 

6921.55316.519962.031279.61.595082035.

أغلب الإعلانات لا تقدم أي قيمة 
مهمة

12941.39630.88727.931279.62.134682241.

أغلب إعلانات فودافون مرتبة 
ومنظمة وليست فوضوية

17255.110734.33310.631279.62.445567827.

.22572.17122.8165.131279.62.669956987الإعلانات مسلية وغير مملة

أفكار الإعلانات وأساليبها متجددة 
ومتغيرة

24377.94313.8268.331279.62.695561616.

لا يضايقني تكرار وإعادة عرض 
الإعلانات، فأنا أرى الإعلانات 

مسلية
10232.77022.414044.931279.61.878287364.

الكثير من الإعلانات تهدف إلى 
الترويج والبيع فقط، لذلك لا أثق 

فيما أراه
16452.610533.74313.831279.62.387871743.

تستفزني إعلانات فودافون بكثرة 
ظهورها وتواجدها في ما أتابعه مما 

يسبب تجنبها
92.910533.719863.531279.61.394254540.

الكثير من الإعلانات الآن تستخف 
بعقلية وذكاء الجمهور 

7022.411235.913041.731279.61.807777845.

المتوسط الحسابي = 25.3045                                          الانحراف المعياري= 3.54488
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تشير بيانات الجدول السابق إلى آراء المبحوثين في الإعانات التي تقدمها شركة »فودافون« 
مصر، والتي جاءت كالآتي:

جــاء فــي المرتبــة الأولــى أن »أفــكار الإعانــات وأســاليبها متجــددة ومتغيــرة« وذلــك بالمتوســط 
مملــة«  وغيــر  مســلية  »الإعانــات  أن  الثانيــة  المرتبــة  فــي  جــاء  بينمــا   ،)2,6955( الحســابي 
بالمتوســط الحســابي )2,6699(، فــي حيــن جــاء أن »أغلــب إعانــات فودافــون مرتبــة ومنظمــة 
وليســت فوضويــة.« فــي المرتبــة الثالثــة بالمتوســط الحســابي )2,4455(، فيمــا جــاء أن »الكثيــر 
مــن الإعانــات تهــدف إلــى الترويــج والبيــع فقــط، لذلــك لا أثــق فيمــا أراه« فــي المرتبــة الرابعــة 
بالمتوســط الحســابي )2,3878(، ثــم فــي المرتبــة الخامســة جــاء أن »أغلــب الإعانــات لا تقــدم 
أي قيمــة مهمــة« بالمتوســط الحســابي )2,1346(، كمــا جــاء فــي المرتبــة السادســة أن »إعانــات 
فودافــون مفيــدة وتســاعدني فــي التعــرف علــى )الأســعار، الخدمــات( الموجــودة، والاختيــار بينهــا« 
عــادة  بالمتوســط الحســابي )2,0128(، وجــاء فــي المرتبــة الســابعة أنــه »لا يضايقنــي تكــرار واإ
عــرض الإعانــات، فأنــا أرى الإعانــات مســلية« بالمتوســط الحســابي )1,8782(، وفــي المرتبــة 
بالمتوســط  الجمهــور«  وذكاء  بعقليــة  تســتخف  الآن  الإعانــات  مــن  »الكثيــر  أن  جــاء  الثامنــة 
الحســابي )1,8077(، وجــاء فــي المرتبــة التاســعة أن »الإعانــات صادقــة وصحيحــة ولا يشــوبها 
كــذب« بالمتوســط الحســابي )1,5950(، وأخيــرًا جــاء »تســتفزني إعانــات فودافــون بكثــرة ظهورهــا 
وتواجدهــا فيمــا أتابعــه ممــا يســبب تجنبهــا« فــي المرتبــة العاشــرة بالمتوســط الحســابي )1,3942(. 

نتائج اختبار فروض الدراسة 
جدول )14( العلاقة بين اتجاهات المبحوثين نحو الجوانب الشكلية العامة )الملموسة(

 في شركة »فودافون« مصر، وآرائهم في الإعلانات التي تقدمها شركة »فودافون« مصر 

آراء المبحوثين في الإعلانات

.473
معامل الارتباط
مستوى الدلالة

العدد
اتجاهات المبحوثين نحو الجوانب 

000.الشكلية

312

تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى وجــود عاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن اتجاهــات المبحوثيــن نحــو 
الجوانــب الشــكلية وآراء المبحوثيــن فــي الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« مصــر  , حيــث 
بلــغ معامــل ارتبــاط بيرســون 347. , وهــي دالــة عنــد مســتوى معنويــة 000. , وهــذا يــدل علــى 
أنــه كلمــا زادت اتجاهــات المبحوثيــن الإيجابيــة نحــو الجوانــب الشــكلية زادت آرائهــم الإيجابيــة فــي 

الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« مصــر, والعكــس صحيــح .
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وبذلــك يمكــن قبــول الفــرض العلمــي القائــل بوجــود عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن 
اتجاهــات المبحوثيــن نحــو الجوانــب الشــكلية العامــة )الملموســة( فــي شــركة »فودافــون« مصــر، 

وآرائهــم فــي الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« مصــر 
جدول )15( العلاقة بين تأثير الخدمات

 التي تقدمها شركة »فودافون« وتأثير الإعلانات في الصورة الذهنية لدى المبحوثين
تأثير الإعلانات

-.315 معامل الارتباط
مستوى الدلالة

العدد
000.تأثير الخدمات

312

تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى وجــود عاقــة ارتباطيــة عكســية بيــن تأثيــر الخدمــات التــي 
تقدمهــا شــركة »فودافــون« وتأثيــر الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« فــي الصــورة الذهنيــة 
لــدى المبحوثيــن , حيــث بلــغ معامــل ارتبــاط بيرســون 315.- , وهــي دالــة عنــد مســتوى معنويــة 
000. , وهــذا يــدل علــى أنــه كلمــا زاد تأثيــر الخدمــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« قــل تأثيــر 

الإعانــات فــي الصــورة الذهنيــة لــدى المبحوثيــن, والعكــس صحيــح .
القائــل بوجــود عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة  العلمــي  الفــرض  قبــول  وبذلــك يمكــن 
إحصائيــة بيــن تأثيــر الخدمــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« وتأثيــر الإعانــات فــي 

المبحوثيــن لــدى  الذهنيــة  الصــورة 
جدول )16( العلاقة بين آراء المبحوثين في العروض

 التي تقدمها شركة »فودافون«، ومدى توافر جوانب الأمان في تعامل المبحوثين مع شركة »فودافون«
مدى توافر جوانب الأمان

.113 معامل الارتباط
مستوى الدلالة

العدد
020.آراء المبحوثين في العروض

312

تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى وجــود عاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن آراء المبحوثيــن فــي 
العــروض التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون«، ومــدى توافــر جوانــب الأمــان فــي تعامــل المبحوثيــن مــع 
شــركة »فودافــون«, حيــث بلــغ معامــل ارتبــاط بيرســون 113. , وهــي دالــة عنــد مســتوى معنويــة 
020. , وهــذا يــدل علــى أنــه كلمــا زادت آراء المبحوثيــن الإيجابيــة فــي العــروض التــي تقدمهــا شــركة 
»فودافــون«،  زاد شــعور المبحوثيــن بتوافــر جوانــب الأمــان فــي التعامــل مــع شــركة »فودافــون«,, 

والعكــس صحيــح .
وبذلــك يمكــن قبــول الفــرض العلمــي القائــل بوجــود عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن 
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آراء المبحوثيــن فــي العــروض التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون«، ومــدى توافــر جوانــب الأمــان فــي 
تعامــل المبحوثيــن مــع شــركة »فودافــون«.

جدول )17( العلاقة بين العوامل المؤثرة في اختيار المبحوثين
 لشركة فودافون مصر،  وآرائهم في الإعلانات التي تقدمها شركة »فودافون« مصر 

آراء المبحوثين في الإعلانات
.089 معامل الارتباط

مستوى الدلالة
العدد

066.العوامل المؤثرة
312

تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى عــدم وجــود عاقــة ارتباطيــة بيــن العوامــل المؤثــرة فــي اختيــار 
المبحوثيــن لشــركة فودافــون مصــر، وآراء المبحوثيــن فــي الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« 

مصــر, حيــث بلــغ معامــل ارتبــاط بيرســون 089. , وهــي غيــر دالــة عنــد مســتوى معنويــة 066. .
وبذلــك يمكــن رفــض الفــرض العلمــي القائــل بوجــود عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن 
العوامــل المؤثــرة فــي اختيــار المبحوثيــن لشــركة فودافــون مصــر، وآراء المبحوثيــن فــي الإعانــات 

التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« مصــر.
جدول )18( العلاقة بين العوامل المؤثرة في اختيار المبحوثين

 لشركة فودافون مصر، وتأثير الخدمات التي تقدمها شركة »فودافون« في الصورة الذهنية لدى المبحوثين
تأثير الخدمات

.131 معامل الارتباط
مستوى الدلالة

العدد
006.العوامل المؤثرة

312

تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى وجــود عاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن العوامــل المؤثــرة فــي 
اختيــار المبحوثيــن لشــركة فودافــون مصــر، وتأثيــر الخدمــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« فــي 
الصورة الذهنية لدى المبحوثين, حيث بلغ معامل ارتباط بيرســون 131. , وهي دالة عند مســتوى 
معنويــة 006. , وهــذا يــدل علــى أنــه كلمــا زادت موافقــة المبحوثيــن للعوامــل المؤثــرة فــي اختيــار 
لشــركة فودافــون مصــر، زادت الموافقــة علــى تأثيــر الخدمــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« فــي 

الصــورة الذهنيــة, والعكــس صحيــح .
وبذلــك يمكــن قبــول الفــرض العلمــي القائــل بوجــود عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة 
بيــن العوامــل المؤثــرة فــي اختيــار المبحوثيــن لشــركة فودافــون مصــر، وتأثيــر الخدمــات التــي تقدمهــا 

شــركة »فودافــون« فــي الصــورة الذهنيــة لــدى المبحوثيــن .
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جدول )19( العلاقة بين مدى توافر جوانب الأمان في تعامل المبحوثين
 مع شركة »فودافون«،  وآرائهم في الإعلانات التي تقدمها شركة »فودافون« مصر 

آراء المبحوثين في الإعلانات 
-.088 معامل الارتباط

مستوى الدلالة
العدد

070.مدى توافر جوانب الأمان
312

توافــر جوانــب  مــدى  بيــن  ارتباطيــة  إلــى عــدم وجــود عاقــة  الســابق  الجــدول  بيانــات  تشــير 
الأمــان فــي تعامــل المبحوثيــن مــع شــركة »فودافــون«، وآرائهــم فــي الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة 
»فودافــون« مصــر, حيــث بلــغ معامــل ارتبــاط بيرســون 088.- , وهــي غيــر دالــة عنــد مســتوى 

معنويــة 070. .
وبذلــك يمكــن رفــض الفــرض العلمــي القائــل بوجــود عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة 
بيــن مــدى توافــر جوانــب الأمــان فــي تعامــل المبحوثيــن مــع شــركة »فودافــون«، وآراء المبحوثيــن فــي 

الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« مصــر.
- النتائج العامة للبحث:

أوضحــت نتائــج الدراســة الميدانيــة إلــى تقديــم المبحوثيــن لــدور الخدمــات فــي تشــكيل الصــورة 
الذهنيــة أكثــر مــن دور الإعانــات فــي هــذا الأمــر، وهــو مــا يمكــن عرضــه فــي الآتــي:

أشــارت نتائج التســاؤل الخاص بأســباب تفضيل المبحوثين لشــركة »فودافون« مصر، إلى - 
أن »جــودة وقــوة تغطيــة الشــبكة« جــاءت فــي المرتبــة الأولــى، بينمــا جــاء » لأن عائلتــي 
تســتخدم هــذه الشــركة« فــي المرتبــة الثانيــة، فيمــا جــاء »لأن أصدقائــي يســتخدمونها« فــي 

المرتبــة الثالثــة.
أشــارت نتائــج التســاؤل الخــاص بالعوامــل المؤثــرة فــي اختيــار المبحوثيــن لشــركة فودافــون - 

مصــر، إلــى أن »جــودة التغطيــة« جــاءت فــي المرتبــة الأولــى، ثــم جــاءت» جــودة الخدمات« 
فــي المرتبــة الثانيــة، فيمــا جــاءت» أســعار المكالمــات« فــي المرتبــة الثالثــة .

أشارت نتائج التساؤل الخاص بالجوانب الشكلية العامة )الملموسة( في شركة »فودافون« - 
مصــر، إلــى أن »الأجهــزة التــي تســتخدمها الشــركة تعتبــر حديثــة وتعمــل بصــورة جيــدة« 
جــاءت فــي المرتبــة الأولــى، ثــم فــي المرتبــة الثانيــة أن »»فودافــون« لهــا شــعارًا واســمًا 
مميــزًا«، ثــم أن »المظهــر العــام للفــروع »فودافــون« جيــد مــن حيــث الديكــورات والأرضيــات 

والحوائــط« فــي المرتبــة الثالثــة .
فــي -  تقدمهــا شــركة »فودافــون«  التــي  الخدمــات  بتأثيــر  الخــاص  التســاؤل  نتائــج  أشــارت 
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الصــورة الذهنيــة لــدى المبحوثيــن إلــى أن تقــدم فئــة »اســتمرارية خدمــات »فودافــون« مــن 
أهــم أســباب تكويــن الصــورة الذهنيــة لهــا« فــي المرتبــة الأولــى، كمــا جــاءت فئــة »لا أهتــم 
بالإعانــات مــا يهمنــي هــو الخدمــات الجيــدة« فــي المرتبــة الثانيــة، بينمــا جــاء فــي المرتبــة 
الثالثــة أن »فودافــون« تحظــى بثقــة المجتمــع وتتمتــع بقبــول عــام لــدى الجمهــور المصــري .

أشــارت نتائــج التســاؤل الخــاص بتأثيــر الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« فــي - 
الصــورة الذهنيــة لــدى المبحوثيــن، إلــى أن »تكــرار الإعانــات وعرضهــا فــي أكثــر مــن وســيلة 
يســهم بفاعليــة فــي بنــاء صــورة ذهنيــة مميــزة عــن الشــركة لــدى الجمهــور« جــاء فــي المرتبــة 
الأولــى،  بينمــا جــاء أن »إعانــات الإنترنــت كونــت لــدى المبحــوث صــورة ذهنيــة إيجابيــة 
عــن الشــركة« فــي المرتبــة الثانيــة، ثــم فــي المرتبــة الثالثــة أن »التواصــل مــع العمــاء عبــر 

الإعانــات زاد مــن الترابــط بيــن الجمهــور والشــركة«.
شــركة -  تقدمهــا  التــي  الإعانــات  فــي  المبحوثيــن  بــآراء  الخــاص  التســاؤل  نتائــج  أشــارت 

»فودافــون« مصــر، إلــى أن »أفــكار الإعانــات وأســاليبها متجــددة ومتغيــرة.« وذلــك فــي 
المرتبــة الأولــى، ثــم أن »الإعانــات مســلية وغيــر مملــة« فــي المرتبــة الثانيــة، فــي حيــن 
جــاء أن »أغلــب إعانــات فودافــون مرتبــة ومنظمــة وليســت فوضويــة« فــي المرتبــة الثالثــة.

كما أشارت النتائج إلى:
زيــادة عــدد المقبليــن علــى التعامــل مــع خدمــات شــركة فودافــون مصــر، ممــا يــدل علــى - 

اتســاع قاعــدة الشــركة الجماهيريــة.
أن أفــراد العينــة لديهــم عاقــة وطيــدة بالشــركة ولهــم ولاء للتعامــل معهــا وعــدم الإنصــراف - 

إلــى شــركة أخــرى. 
مصداقية الخدمات التى تقدمها شركة فودافون مصر لجمهورها من وجهة نظر العينة. - 
حرص الشركة على الحفاظ على ثقة اللعماء وولائهم لها. - 
أن الصورة الذهنية للشركة لدى الجماهير تلقى إستحساناً.- 
تقدير العينة لمستوى الخدمة المقدمة لهم من الشركة.- 
العــروض -  تقديــم  خــال  مــن  وبيــن جمهورهــا  بينهــا  الثقــة  مســتوى  رفــع  الشــركة  محاولــة 

والخدمــات.
حرص الشركة على ارتباط عروضها وخدماتها باحتياجات الجماهير.- 

نتائج اختبار فروض الدراسة 
الجوانــب -  نحــو  المبحوثيــن  اتجاهــات  بيــن  ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة  وجــود عاقــة 
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الشــكلية العامــة )الملموســة( فــي شــركة »فودافــون« مصــر، وآرائهــم فــي الإعانــات التــي 
تقدمهــا شــركة »فودافــون« مصــر

وجــود عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن تأثيــر الخدمــات التــي تقدمهــا شــركة - 
المبحوثيــن لــدى  الذهنيــة  الصــورة  فــي  الإعانــات  وتأثيــر  »فودافــون« 

التــي -  العــروض  فــي  المبحوثيــن  بيــن آراء  وجــود عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة 
تقدمهــا شــركة »فودافــون«، ومــدى توافــر جوانــب الأمــان فــي تعامــل المبحوثيــن مــع شــركة 

»فودافــون«,.
عدم وجود عاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين العوامل المؤثرة في اختيار المبحوثين - 

لشــركة فودافــون مصــر، وآراء المبحوثيــن فــي الإعانــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« 
مصر.

بوجــود عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن العوامــل المؤثــرة فــي اختيــار المبحوثيــن - 
لشــركة فودافــون مصــر، وتأثيــر الخدمــات التــي تقدمهــا شــركة »فودافــون« فــي الصــورة 

الذهنيــة لــدى المبحوثيــن .
عــدم وجــود عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مــدى توافــر جوانــب الأمــان فــي - 

تعامــل المبحوثيــن مــع شــركة »فودافــون«، وآراء المبحوثيــن فــي الإعانــات التــي تقدمهــا 
شــركة »فودافــون« مصــر.

التوصيات
ضــرورة تبنــي مفهــوم جــودة الخدمــة واعتمــاده كاســتراتيجية للمنافســة والتميــز، وأن يكــون - 

تطويــر وتحســين جــودة الخدمــات التــي تقدمهــا شــركات الاتصــالات مــن أولوياتهــا.
الاهتمــام فــي المحتــوى الإعانــي بالتركيــز علــى جــودة الخدمــة المقدمــة للجمهــور المعلــن، - 

مــع التركيــز علــى إعانــات الانترنــت، ومواقــع التواصــل الاجتماعــي.
التكنولوجيــا -  وتحســين  تطويــر  علــى  باســتمرار  الاتصــالات  شــركات  تعمــل  أن  ضــرورة 

المســتخدمة فــي الخدمــات الهاتفيــة، ممــا يــؤدي إلــى تحســين جــودة الخدمــات المقدمــة، ومــن 
ثــم تحســين الصــورة الذهنيــة لهــذه الشــركات.

العمــل علــى حــل مشــكات العمــاء بصــورة أســرع وأفضــل، وذلــك حتــى لا يتحــول العميــل - 
عــن التعامــل مــع الشــركة للشــركات المنافســة.

الاهتمام بدراسة احتياجات العماء والعمل على تحقيقها بشكل أفضل. - 
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