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Abstract 
This study aimed to examine and analyze the impact of network 

outage risk management on service continuity and customer satisfaction 

among customers of Mobily in the Kingdom of Saudi Arabia, in light of the 

accelerating digital transformation and the growing reliance on 

telecommunications and data services. The study was based on the hypothesis 

that effective network outage risk management contributes to enhancing 

service continuity and improving customer satisfaction, either directly or 

indirectly through the mediating role of service continuity. 

The study adopted the descriptive-analytical approach to describe and 

evaluate the current state of network outage risk management, service 

continuity, and their relationship with customer satisfaction. The descriptive 

approach seeks to provide an accurate and comprehensive understanding of 

the elements of an existing phenomenon or problem in order to achieve a 

deeper understanding and support the formulation of appropriate future 

policies and procedures (Al-Rifai, 1998), which is consistent with the nature 

of the present study. A stratified random sampling technique was employed. A 

total of 120 questionnaires were distributed to customers of Mobily, with the 

assistance of the company's employees during the distribution process. As 

indicated in Table (8), 103 questionnaires were returned. After excluding three 

questionnaires due to incomplete or unreliable responses, 100 valid 

questionnaires remained for statistical analysis, representing a response rate of 

83.33%, as presented in Table (9). 

The significance of this study lies in its integration of the operational 

dimension represented by network outage risk management with the 

marketing dimension represented by customer satisfaction, thereby 

contributing to a more comprehensive understanding of the factors influencing 

customer experience within the telecommunications sector. Furthermore, the 

findings provide practical insights that can assist telecommunications 

companies in improving network stability, mitigating the adverse effects of 

network outages, enhancing customer satisfaction, and strengthening 

sustainable competitive advantage. 

The findings revealed that the actual quality of Mobily's network and 

services has not yet met customers' high expectations. In addition, a gap was 

identified in the competence and expertise of frontline employees. 

Accordingly, the study recommends the immediate development of the 

company's network infrastructure, the implementation of intensive training 

programs for employees, and the activation of continuous channels for 

receiving and analyzing customer complaints in order to enhance customer 

satisfaction and achieve a sustainable competitive advantage. 

Keywords: Network Outage Risk Management, Service Continuity, 

Customer Satisfaction, Telecommunications Sector, Mobily, Kingdom of 

Saudi Arabia. 
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 يصطهحاخ انذراسح -

(Network Outage Risk Management) 

.

Risk management of telecommunications network outages 

is a systematic approach aimed at identifying potential risks and 

threats, analyzing and evaluating them, and then implementing 

appropriate measures to address them, thereby reducing the 

likelihood of network infrastructure disruptions and minimizing 

their consequences as much as possible. 

. 

(Service Continuity) 

. 

Business continuity refers to an organization's ability to 

continue performing its activities and delivering its services and 

products at predefined and acceptable performance levels, even 

when disruptions or interruptions affect its operational processes. 
                                                             

1
 Al-Khouri, A. M. (2018). Risk Management and Business Continuity in Telecom Sector. 

International Journal of Information Management, 38(1), 45-56. 
2
 ISO 22301 (2019). Security and resilience — Business continuity management systems — 

Requirements. International Organization for Standardization. 
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In the telecommunications sector, it involves ensuring service 

availability and maintaining uninterrupted operations without 

unplanned outages. 

. 

(Customer Satisfaction) 

.

Customer satisfaction reflects the emotional state that 

develops when a customer evaluates the service received and 

compares it with prior expectations. Satisfaction increases when 

the actual performance exceeds expectations, whereas 

dissatisfaction occurs when the performance falls below those 

expectations. 

(Mobily Customers)  

. 

                                                             
1
 Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15th ed.). Pearson Education. 
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- Introduction 

. 

   

SERVQUAL  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988)

 Cronin and Taylor (1992) 

. 

 (Aydin & Özer, 2005; Kim et al., 2004). 

 Zenithal, Berry, and Parasuraman (1996) 

. 

. 

                                                             
1 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item 

scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 

12–40. 
2 Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A reexamination and 

extension. Journal of Marketing, 56(3), 55–68. 
3 Aydin, S., & Özer, G. (2005). The analysis of antecedents of customer loyalty in the Turkish 

mobile telecommunication market. European Journal of Marketing, 39(7/8), 910–925. 
4 Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences of 

service quality. Journal of Marketing, 60(2), 31–46. 
() حثيير دي اح الة فيخ ضيي، عميب ال ديكا ضيي، اير بد اورييبود ال يي  ا خ) فك يخ دبف يخ الد يي          8102السهراني،  حمدي )     5

 .008–28(  8 01س  ا ل    م الإااع خ  
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. 

 Mobily 

.

- Research Problem 

 ( Huang et al., 2025. 

. 

                                                             
.ييخ الد   فيبد ضي، الدد ايخ ال رثييخ ال يي  ا خ)      () رةر ير سي ا اوريييبود لرة  8180هيئيخ اورييبود لالاءيبا لالزة.ييخ)       1

 .الر بض: الهيئخ
2 Huang, C.-W., Llorca, J., Tulino, A. M., & Molisch, A. F. (2025). Resilient and reliable 

cloud network control. arXiv. 
 .الكبف يخالإسا. ع خ: ال اع  .إااعح الدةبطر لالأزفبد (8112مدبا  طبعا عج  ال بل)   3
 .الةبهرح: ااع غر ت ل .شر .الأ سل الزأهل إااعح الك اح الشبف خ لفزط جبد .(8110ال  د،  ع ،)   4
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 (Zeithaml et al., 

1996) Customer Satisfaction in Telecom Industry, 2023). 

 

- research importance 
 

 (Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al., 1996)

 (ISO, 2018) 

 (Kim et al., 2004; Aydin & Özer, 2005)

. 

                                                             
1 Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences of 

service quality. Journal of Marketing, 60(2), 31–46. 
2 Customer Satisfaction in the Telecom Industry: A Survey Research Approach. (2023). 

Research study. 
3
 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item 

scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 

12–40. 
4
 International Organization for Standardization (ISO). (2018). ISO 31000: Risk management 

— Guidelines. ISO. 
5
 Kim, M. K., Park, M. C., & Jeong, D. H. (2004). The effects of customer satisfaction and 

switching barrier on customer loyalty in Korean mobile telecommunication services. 

Telecommunications Policy, 28(2), 145–159. 
6
 Aydin, S., & Özer, G. (2005). The analysis of antecedents of customer loyalty in the Turkish 

mobile telecommunication market. European Journal of Marketing, 39(7/8), 910–925. 
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 (ISO, 2018; ISO, 2019). 

 (Al-Dmour et al., 2022). 

 

 (ITU, 2022). 

. 

( 

 (Zeithaml 

et al., 1996; Al-Dmour et al., 2022). 

                                                             
1
 International Organization for Standardization (ISO). (2019). ISO 22301: Security and 

resilience — Business continuity management systems — Requirements. ISO. 
2
 Al-Dmour, H., Al-Dmour, R., & Al-Rowwad, A. (2022). The impact of service quality 

dimensions on customer satisfaction and loyalty in the telecommunications industry. 

International Journal of Quality & Reliability Management, 39(4), 1058–1078. 
3
 International Telecommunication Union (ITU). (2022). Measuring digital development: ICT 

Development Index. ITU. 
4
 Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences of 

service quality. Journal of Marketing, 60(2), 31–46. 



18 
 

- Objectives of the Study 
 

Mobily

 

 

. 

 . 

 . 

 

. 

 . 

 . 

 . 

 . 

 . 

 . 

 . 

 

. 

 

. 

 

. 

 . 



19 
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.  

: 
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 : 

                                                             
0
خ اوريييبود قيييبش ديي اح الةيي فبد الزيي، رةيي فهب ايير      .(8118الاييبع ع   ع)  )  )   &  .ال .ييس    ) ة)  )  ) ح 

  .عسبلخ فبد زير() دبف خ اليرف ك  الأعا )ال   ا خ: اعاسخ في انيخ فةبعنخ 
8
–28(  8 82() إااعح الدةبطر الزشييي يخ لحثرهيب ضي، اسيزدراع خ الأعديبل) الدك يخ ال رثييخ لي ااعح          8112مدبا  م) ش)   

088. 
0
() حثر د اح الة فخ ع ى عمب ال ديكا ضي، اير بد اورييبود ال ي  ا خ) فك يخ الإااعح ال بفيخ         8102السهران،   ) م)   

82 0  )048–022. 
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. 

: 

. 

 : 

. 

(

.  

                                                             
0
() حثر د اح الشجاخ ع ى عمب عدكا ار بد اوريبود الدز.ة خ ض، الدد اخ ال رثيخ ال   ا خ) 8108ال لسر   ف)  )   

 .801–810(  0 00 س لكقزيبا لالإااعح  فك خ دبف خ الد   عج ال س
8
() الع إااعح الدةييبطر ضيي، ر س ييس الأااا الديس يي، ضيي، الشيير بد الة فيييخ     8180الحرثيي،   )  )   &  .ال زيجيي،  ش) م 

 .044–008(  8 82ال   ا خ) الدك خ ال رثيخ ل    م الإااع خ  
0
 .(8188كييبل اوريييبود الدز.ة ييخ ثد.طةييخ الكيي ف)    اعاسييخ رةيييير حثيير حث ييبا ديي اح الةيي فبد ع ييى عمييب ال دييكا ضيي، ف     

EcoLink.  
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.  

 

 Herbane (2019) : 

Rethinking organizational resilience and business continuity 

management 

.

 Almarshad (2020) :

Customer satisfaction and network quality in mobile 

telecommunications 

. 

 Singh & Sharma (2021) : 

Operational risk management and business continuity in 

telecommunication sector 

                                                             
0
  .حعايف الإنزرنذ .(اعاسخ قيبش د اح الة فخ الدة فخ فن ار خ ف ثب  ، لكريبود)  ث ل  ربع خ نشر فح ا 

2
 Herbane, B. (2019). Rethinking organizational resilience and business continuity 

management. Business Process Management Journal, 25(2), 282–300. 
3
 Almarshad, S. (2020). Customer satisfaction and network quality in mobile 

telecommunications. Telecommunications Policy, 44(9), 102036. 
4
 Singh, A., & Sharma, P. (2021). Operational risk management and business continuity in 

telecommunication sector. Journal of Risk Research, 24(8), 1054–1072. 



28 
 

. 

 Al-Dmour et al. (2022) : 

The impact of service quality on customer satisfaction in 

telecommunication companies 

. 

 Kaur & Soch (2023) : 

Service reliability, perceived value, and customer satisfaction 

in digital services 

. 

 

                                                             
1
 Al-Dmour, H., Al-Dmour, R., & Khalaf, R. (2022). The impact of service quality on 

customer satisfaction in telecommunication companies. International Journal of Quality 

& Reliability Management, 39(6), 1421–1440. 
2
 Kaur, H., & Soch, H. (2023). Service reliability, perceived value, and customer satisfaction 

in digital services. Journal of Retailing and Consumer Services, 71, 103214. 



29 
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 (Singh & Sharma, 2021 
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(

(

 (Network Outages) 

                                                             
0
إااعح الدةبطر الزشيي يخ ع ى الأااا الدبل، لشير بد اورييبود الد عديخ ضي، الأسي اا      حثر  .(2022) .ال زيج،  ث. ع فحد  

 .884-810(  0 04فك خ دبف خ الد   س  ا ل    م الإااع خ   .الدبليخ ال رثيخ
8
 .رطجيةييخ رةييير الدةيبطر الزشييي يخ ضي، قطيب  اورييبود ال.بفييخ: اعاسيخ          .(2023) .الشدر   خبل  ضه   لث  د جيب   سي ير   

 .82-48(  0 08فك خ الجح س الإااع خ لاوقزيبا خ  
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. 

 (Business Continuity). 

. 

. 

                                                             
0
الأث يبا الةبن نييخ لاوقزييبا خ لإنةطيب  خي فبد اورييبود لالإنزرنيذ ضي، الد.شي د           .(2021) .الدبلا،  عج  الله ثين سي ي    

 .048-001(  8 8فك خ الاةه لالةبن   لالأثحبس الأ با ديخ   .الحي  خ
8
ااع الييبزلع    .الدرلنخ الزشيي يخ لإااعح انةطب  الشجابد ض، الجيئيبد الرقدييخ الد ةي ح    .(2024) .اعج  الرزاا  عدر ضبعل 

 .ال  ديخ ل .شر لالز ز ع
0
الدك يخ   .إااعح اسزدراع خ الأعدبل ضي، اير بد اورييبود لرأثيرهيب ع يى عميب ال ديكا        .(2021) .م ين  فيطاى حمد  

 .008-008(  8 40ال رثيخ ل ااعح  
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. 

                                                             
0
الدك يخ ال للييخ لنفين     .آليبد إااعح الأزفبد الا.يخ ض، اجابد اوريبود الة   خ الح  ثيخ  .(2025) ..ي ع  خبل  س يدب ف 

 .22-88(  0 2ال يجران، لالزشيي ،  
8
 .الح  دخ الرقدييخ لحثرهيب ضي، الحي  فين فةيبطر اوسيزثدبع ضي، قطيب  اورييبود ال رثي،            .(2023) .س يدب   حمد  ر ضيق 

 .004-28(  4 84اوقزيبا لال   م ال يبسيخ  فك خ 
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 (Hillson, 2019).

 (Calculated Risks) 

 (Hampton, 2015).

                                                             
0
 . (2021). . 

.
2
 Hillson, D. (2019). Capturing Upside Risk: Finding and Managing Opportunities in Projects. 

CRC Press. 
0
 . (2022). . 

.
4
 Hampton, J. J. (2015). Fundamentals of Enterprise Risk Management: How Top Companies 

Assess Risk, Manage Exposure, and Seize Opportunity (2nd ed.). Amacom. 
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 (ISO 31000) 

(. 

 (ISO, 2018). 

 COSO 

. 

                                                             
0
 . (2022).  ISO 31000: . 

.
2
 ISO. (2018). ISO 31000:2018 Risk Management — Guidelines. International Organization 

for Standardization. 
0
 . (2023).  COSO 

. .
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.

 

. 

 (Hopkin, 2021).

  (Risk Identification)أولًا: مسحلة تحديد وتخصيص المخاطس

                                                             
إْٚزيييت إقوثييي٨   .قيييبعو ارايييزوار٪غ٪خ ٣إز ييين٪ٖ٪خ ىييي٨ إٚإاسيييبد إؾل٩ضيييخ   ئكاهح إٚ .(2022) .إسييي٪لح دؽٚيييل ٙ يييغي٦  1

 .ٕٖٚقبهه
2 Hopkin, P. (2021). Fundamentals of Risk Management: Understanding, Evaluating and 

Implementing Effective Enterprise Risk Management (6th ed.). Kogan Page. 
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. 

 

(Sadgrove, 2016). 

  (Risk Analysis)ثاىياً: مسحلة تحليل المخاطس

. 

 

(Qualitative Analysis)

 

                                                             
 .إؾ٤ّٚخ ٣اازٚواه٩خ الأفٚبٓ ٣فلاٍز٢ب ثاكاهح إٚقبعو ى٨ إ يوّبد إقلٙ٪يخ   .(2023) .إوش٪ل٧ح فجل إوؽٜٚ اٖ٪ٚبٛ 1

 .178-145(ح 1)29ٙغٖخ إق٤ٖٗ الإكاه٩خ ٣ارٍز بك٩خح 
2 Sadgrove, K. (2016). The Complete Guide to Business Risk Management (3rd ed.). 

Routledge. 
ٙغٖييخ إلهااييبد إٚبٕ٪ييخ  .الأاييبٕ٪ت إْٚ٪ييخ ٣ا٤ٕٞف٪ييخ ىيي٨ رؾٖ٪يئ ٣رَ٪يي٪٘ إٚقييبعو الإكاه٩ييخ  .(2021) .ح هاٙيي٨ عيي٤اكفسييبه 3

 .112-88(ح 3)٣12إزغبه٩خح 
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(Quantitative Analysis)

 

(Hubbard, 2020).

  (Risk Evaluation)ثالجاً: مسحلة تقييه المخاطس

" (Risk Appetite)

. 

 (Dionne, 2019). 

  (Risk Treatment)زابعاً: مسحلة معاتدة المخاطس

                                                             
1 Hubbard, D. W. (2020). The Failure of Risk Management: Why It's Broken and How to Fix It 

(2nd ed.). Wiley. 
إٚغٖيخ إقوث٪يخ    .إٚو٣ٝخ إزٞؾ٪ٚ٪خ ٣دصو١ب ى٨ ريق٪ٔ ٙواؽٔ ئكاهح إٚقبعو: كهاايخ رغج٪َ٪يخ   .(2024) .إقز٪ج٨ح فبٕل ٙغو 2

 .241-215(ح 2)44ٕلإكاهحح 
3 Dionne, G. (2019). Corporate Risk Management: Theories and Applications. Wiley. 
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. 

 (Kaplan & Mikes, 2012).

   Review)(Monitoring andخامشاً: مسحلة السقابة والمسادعة المشتنسة

. 

 

(Lam, 2014).

                                                             
كاه الإعييبكح  .د ىي٨ إٚٞؾٚييبد إنّ٪ييخ: ئعييبه فٚيئ رغج٪َيي٨ ئكاهح إٚقييبعو ٣الأىٙييب .(2023) .إؾيبهص٨ح ٙبعييل ثييٜ فييب    1

 .ٕٖٞ و ٣إز٤ى٩ـ
2 Kaplan, R. S., & Mikes, A. (2012). Managing Risks: A New Framework. Harvard Business 

Review, 90(6), 48-60. 
كاه إؾبٙيييل ٕٖٞ يييو  .ٙقب يييو إوٍبثيييخ إلافٖ٪يييخ ٣ئكاهح إٚقييبعو إز ييين٪ٖ٪خ: ٙٞؾييي٤ه  .(2022) .إسييبٙوا ٨ح ٢ٙيييل٧  يييبٕؼ  3

 .٣إز٤ى٩ـ
4 Lam, J. (2014). Enterprise Risk Management: From Incentives to Controls (2nd ed.). Wiley. 
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. 

 تصييف مصادز المخاطس التصغيلية في شسكات الاتصالات

. 

                                                             
0
 .رةييير الدةيبطر الزشييي يخ ضي، قطيب  اورييبود ال.بفييخ: اعاسيخ رطجيةييخ          .(2023) .الشدر   خبل  ضه   لث  د جيب   سي ير   

 .82-48(  0 08 خ لاوقزيبا خ  فك خ الجح س الإااع
8
ااع الييبزلع    .الدرلنخ الزشيي يخ لإااعح انةطب  الشجابد ض، الجيئيبد الرقدييخ الد ةي ح    .(2024) .عج  الرزاا  عدر ضبعلا 

 .ال  ديخ ل .شر لالز ز ع
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 (Soni, 2022). 

 

                                                             
1
 Soni, V. (2022). Human Factors and Configuration Risks in Next-Generation Telecom 

Networks. IEEE Communications Magazine, 60(8), 112-118. 
8
حثر إااعح الدةبطر الزشيي يخ ع ى الأااا الدبل، لشير بد اورييبود الد عديخ ضي، الأسي اا       .(2022) .ال زيج،  ث. ع فحد  

 .884-810(  0 04فك خ دبف خ الد   س  ا ل    م الإااع خ   .الدبليخ ال رثيخ
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 (Al-Khouri, 2023).

 

 الآثاز المترتبة على المخاطس التصغيلية في قطاع الاتصالات

. 

 (Hasan, 2024).

                                                             
1
 Al-Khouri, A. M. (2023). Critical Infrastructure Protection in the Digital Age: The Case of 

Telecommunications. International Journal of Network Security, 11(2), 89-104. 
8
الدك يخ ال للييخ لنفين     .ح  ثيخ آليبد إااعح الأزفبد الا.يخ ض، اجابد اوريبود الة   خ ال .(2025) .ف.ي ع  خبل  س يدب  

 .22-88(  0 2ال يجران، لالزشيي ،  
3
 Hasan, M. R. (2024). The Impact of Network Service Failures on Customer Loyalty and 

Churn Behavior in Telecom Industry. Global Business Review, 25(1), 45-63. 
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 استنسازية اتردمة وزضا العنلاء في قطاع الاتصالات

 إطاز مفاٍيني وتحليلي 

 المقدمة

 استنسازية اتردمة في قطاع الاتصالاتالمحوز الأول: 

 ِفهىَ اسزّرارَخ اٌخذِخ 

 اٌؼلالخ ثُٓ اسزّرارَخ الأػّبي واسزّرارَخ اٌخذِخ 

 ِؤشراد لُبش اسزّرارَخ اٌخذِخ فٍ لطبع الارصبلاد 

 أهُّخ اسزّرارَخ اٌخذِخ فٍ لطبع الارصبلاد 

 أصر اسزّرارَخ اٌخذِخ ػًٍ اٌضمخ اٌّؤسسُخ 

 

 العنلاء في شسكات الاتصالاتالمحوز الجاىي: زضا 

 ِفهىَ رضب اٌؼّلاء 

 إٌظرَبد اٌّفسرح ٌرضب اٌؼّلاء 

 ٔظرَخ اٌزىلغ والأداء  .1

 ٔظرَخ جىدح اٌخذِخ  .2

 ٔظرَخ اٌمُّخ اٌّذروخ  )0

 أثؼبد رضب اٌؼّلاء فٍ لطبع الارصبلاد 

 اٌؼىاًِ اٌّؤصرح فٍ رضب اٌؼّلاء 

  الارصبلاداٌؼلالخ ثُٓ اسزّرارَخ اٌخذِخ ورضب اٌؼّلاء فٍ شروبد 
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 أولًا : الإطار انؼاو نًُهجيح انذراسح

 انًثحث الأول : الإجراءاخ انًُهجيح نهذراسح انًيذاَيح.

 دا٤ٖة إلهااخ :◙ 

اازقلٗ إجبؽش ى٨ دا٤ٖة إلهااخ ا٢ٕٞٚظ ا٤ٕ ي٨ إزؾٖ٪٨ٖ ٣إن٧ ٩ؾب٣ٓ ٣ و ٣رَ٪٪٘ 

٤ٚٝمعبً"  ٣Mobilyاٍـ "ٍ٪بً ع٤كح إقلٙخ ٣فلاٍز٢ب ثوضب إقٚلاء "كهااخ ؽبٕخ شوّخ 

ؽ٪ش ٩قوه ا٢ٕٞٚظ ا٤ٕ ي٨ ثأ٠ٝ ٙؾب٣ٕخ ا٤ٕ ٤ٓ ئ٦ٕ إٚقوىخ إلٍ٪َخ ٣إزي ٪ٖ٪خ 

٤ٖٕ ٤ٓ ئ٦ٕ ى٢٘ دىضٔ ٣دكً د٣ ٣ضـ إس٪بابد ٕقٞب و ٙ ْٖخ د٣ ؽب١وح ٍب ٚخ 

( ح ١٣نا ٙب ٩ٞغجٌ ف٦ٖ عج٪قخ ٣1998الإعواءاد إٚسزَجٖ٪خ إقب خ ث٢ب )إوىبف٨ ح 

 إلهااخ إَٚلٙخ ٜٙ إجبؽش.

 وقذ اسرخذو انثاحث يصذريٍ أساسيٍ نهًؼهىياخ :

إٚ بكه الأ٣ٕ٪خ : ٕٚقبٕغخ إغ٤اٝت إزؾٖ٪ٖ٪خ ٤ٕٚض٤ؿ إجؾش ٕغأ إجبؽش ئ٦ٕ  -1

عٚـ إج٪بٝبد الأ٣ٕ٪خ ٜٙ فلآ ارازجبٝخ ّأكاح ه ٪س٪خ ٕٖجؾش ح  ٚٚذ ف ٪ ب 

 Mobilyٜٙ فٚلاء شوّخ  ٢ٕ120نا إنوض ح ٣٣ىفذ ف٦ٖ ف٪ٞخ ٤ْٙٝخ ٜٙ 

 ٕقلٙبد ارٝزوٝذ ثبْٕٖٚٚخ إقوث٪خ إسق٤ك٩خ

ٕضب٩٤ٝخ : ؽ٪ش ارغ٠ إجبؽش ى٨ ٙقبٕغخ الإعبه إٞؾو٧ ٕٖجؾش ئ٦ٕ إٚ بكه ا -2

ٙ بكه إج٪بٝبد إضب٩٤ٝخ ٣إز٨ رزٚضٔ ى٨ إْزت ٣إٚواعـ إقوث٪خ ٣الأعٞج٪خ ماد 

إقلاٍخ ح ٣إل٣ه٩بد ٣إَٚبرد ٣إزَبه٩و ح ٣إلهاابد إسبثَخ إز٨ رٞب٣ٕذ 

 ٝذ إٚقزٖيخ.٤ٙض٤ؿ إلهااخ ح ٣إجؾش ٣إٚغبٕقخ ى٨ ٤ٙاٍـ الإٝزو

 ٙغزٚـ ٣ف٪ٞخ إلهااخ :◙ 

 يجرًغ انذراسح :

ى٨ إْٖٚٚخ إقوث٪خ إسق٤ك٩خ ٩٣جٖل  ٩Mobilyز٤ْٛ ٙغزٚـ إلهااخ ٜٙ فٚلاء شوّخ 

% ٜٙ ٙغٚٔ 19ى٨ إْٖٚٚخ إقوث٪خ إسق٤ك٩خ. ؽ٤ا٨ٕ  Mobilyفلك فٚلاء شوّخ 

ى٨ إْٖٚٚخ إقوث٪خ إسق٤ك٩خ. إٖن٩ٜ ٩سزق٤ٖٚٛ ارٝزوٝذ  Mobilyفٚلاء ارٝزوٝذ 

 ٙ زوُ. 150000ث٤ااغخ إغ٤آ ٣إجبٕل ؽ٤ا٨ٕ 

 ف٪ٞخ إلهااخ :◙ 

اازجبٝخ ف٦ٖ  120ٍبٗ إجبؽش ثبازقلاٗ عو٩َخ إق٪ٞخ إغجَ٪خ إق ٤ا ٪خ ح ؽ٪ش ر٘ ر٤ى٩ـ 

قبٝخ ث٤ٚؽي٨ ٣ر٘ ر٤ى٩ق٢ب شق ٪ب ٙـ اراز Mobilyف٪ٞخ إلهااخ ٜٙ فٚلاء شوّخ 

( ؽ٪ش ر٘ إؾ ٤ٓ ف٦ٖ 8إ وّخ ى٨ فٖٚ٪خ إز٤ى٩ـ ح ّٚب ٤١ ٤ٙضؼ ى٨ إغل٣ٓ هٍ٘ )

اازج٪بٝبد ٕقلٗ عل٩خ الإعبثخ ٜٙ ٍجٔ إٚجؾ٤ص٪ٜ ح  3اازجبٝخ ح ٣ٍل ر٘ اازجقبك  103

% ح ؽ٪ش ر٘ 83.33اازجبٝخ ثٞسجخ اازوكاك  100ٕ٪ جؼ فلك ارازج٪بٝبد ا٢ٕٞب ٪خ 

 (.٢ٝ9ب ٨ عل٣ٓ هٍ٘ ) ارفزٚبك فٖ٪٢ب ث ْٔ
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ثبْٕٖٚٚخ إقوث٪خ  Mobily( : ر٤ى٩ـ ارازج٪بٝبد ٣ىٌ ٝسجخ فلك فٚلاء شوّخ 1عل٣ٓ )

 إسق٤ك٩خ

 الإعٚب٨ٕ م٪و مِٕ إو٩بض علٟ إٚل٩ٞخ ْٙخ إٚل٩ٞخ

 120 20 20 20 30 30 فلك إق٪ٞبد

إٞسجخ إٚئ٩٤خ ٕقلك 

 إقٚلاء

%25 %25 %16.66 %16.66 %16.66 %100 

 إٚ له : ئؽ ب ٪خ دفلاك إقٚلاء ح ٜٙ ئفلاك إجبؽش ثٞبء ف٦ٖ ر٤ى٩ـ ارازج٪بٝبد.

 

 ( : ٤٩ضؼ فلك ارازج٪بٝبد ا٤ٕٚىفخ ٣إٚسزوكح ٣إٚسزجقلح ٜٙ إزؾٖ٪2ٔعل٣ٓ )

فلك ارازج٪بٝبد  إٚل٩ٞخ ٗ

 ا٤ٕٚىفخ

فلك ارازج٪بٝبد 

 إٚسزوكح

فلك ارازج٪بٝبد 

 إٚسزجقل

ٝسجخ ارازج٪بٝبد 

 إٚسزوكح ٣إ بٕؾخ

 24.17% 1 30 35 ْٙخ 1.

 21.66% 1 27 30 إٚل٩ٞخ 2.

 15.83% 0 19 25 علٟ 3.

 14.17% 1 18 20 إو٩بض 4.

 7.5% 0 9 10 م٪و مِٕ 5.

 83.33% 3 103 120 إٚغ٤ٚؿ 

 إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش

 أداج انذراسح :◙ 

ر٘ ئفلاك اازجبٝخ ؽ٤ٓ "ٍ٪بً ع٤كح إقلٙخ ٣فلاٍز٢ب ثوضب إقٚلاء "كهااخ ؽبٕخ شوّخ 

Mobily  ًئ٤ٚٝمعبً" ؽست ىَواد ٤ٚٝمط إَ٪بSERVQUAL  ٜارصٞ٪ٜ ٣إق و٩

ا٤اء إٚزقَٖخ ثغ٤كح إقلٙخ إٚز٤ٍقخ د٣ إقلٙخ إٚلهّخ ح رنغ٨ فٚسخ ٙؾلكاد دابا٪خ 

ٚبك٩خ ح ارازغبثخ ح الأٙبٛ ح إزقبعو( ح ٣َٕل ر٘ ٕٖغ٤كح )إقٞب و ا٤ٖٕٚٚاخ ح ارفز

ئضبىخ ثقل ابكً ى٨ ١نٟ إلهااخ ٤١٣ ثقل" ع٤كح إ جْخ "ٕ٪زٞبات ٙـ عج٪قخ فٚٔ 

( ٤٩ضؼ 10ىَوح ح ٣إغل٣ٓ هٍ٘ ) 26ؽ٪ش د جؼ فلك ىَواد ا٤ٕٚٞمط  Mobilyشوّخ 

 ٦ٖ ٍ٪با٢ب :دثقبك إغ٤كح ٣فجبهاد ارازج٪بٛ د٣ ا٤ٕٚٞمط إز٨ رقجو ف٢ٞب ٣رقٚٔ ف
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 ( دثقبك إغ٤كح ٣ىَواد ٤ٚٝمط إَ٪بً إٚورجغخ ث٢ب3عل٣ٓ هٍ٘ )

ىَواد ا٤ٕٚٞمط  دثقبك ع٤كح إقلٙخ

 إٚورجغخ ث٢ب

فلك 

 إيَواد

 4-1 4 (Tangible)فٞب و ا٤ٖٕٚٚا٪خ                  

 9-5 5 (Reliability)فٞب و ارفزٚبك٩خ                

 13-10 4 (Responsiveness)فٞب و ارازغبثخ     

 17-14 4              (Assurance)فٞب و الأٙبٛ     

 22-18 5               (Empathy)فٞب و إزقبعو     

 26-23 4 (Network Quality)فٞب و ع٤كح إ جْخ   

 26 ٙغ٤ٚؿ فلك إيَواد

 

 انثياَاخ(ذحذيذ أسهىب انذراسح: )أسهىب جًغ ◙ 

َٕل ر٘ عٚـ إج٪بٝبد إلاىٙخ ٕٖلهااخ ٜٙ فلآ إَٚبثٖخ إ ق ٪خ إجبؽش ٙـ إ وّخ 

٣اازقلاٗ دا٤ٖة ارازسَبء ٕٖقٚلاء ثؾ٪ش ٍٚٞب ثز ٚ٪٘ اازج٪بٛ ٤ٙع٠ ٕقٚلاء شوّخ 

Mobily  ٕٛنوض ٙقوىخ ٣رَ٪٪٘ الأكاء إيق٨ٖ ٕقلٙبر٢ب إَٚلٙخ ٕقٚلا ٢ب ح ثؾ٪ش ٩ز٤ْ

 ١نا ارازج٪بٛ ٜٙ ٍسٚ٪ٜ ١٣ٚب :

٤١٣ فجبهح فٜ إسٚبد إ ق ٪خ فٜ إٚسزغ٪ت ح ٤١٣ ٩زضٜٚ دائٖخ  انقسى الأول :

شق ٪خ ٙزقَٖخ ثبٕقٚ٪ٔ ٣إز٨ رزٚضٔ ى٨ : إغٞس ح إقٚو ح إٚسز٥٤ إزقٖ٪٨ٚ ح ْٙبٛ 

 بٙخ ... ئٕـالإٍ

٤١٣ فجبهح فٜ ٙغبرد إلهااخ ح ٤١٣ ٙزقٌٖ ثزؾل٩ل ٙسز٥٤ ع٤كح  انقسى انثاَي :

فجبهح  26إقلٙبد إز٨ ٩له٢ّب إقٚ٪ٔ فٜ إ وّخ ح ثؾ٪ش ٩ؾز٧٤ ١نا إَس٘ ف٦ٖ 

( ٨١٣ )ا٤ٖٕٚٚا٪خ ح ٣SERVPERFرزوع٘ ثبٕٚإشواد إقٚسخ الأابا٪خ ٤ٕٚٞمط )

ٛ ح إزقبعو ئضبىخ ئ٦ٕ ع٤كح إ جْخ( ٣ّبٝذ إقجبهاد ارفزٚبك٩خ ح ارازغبثخ ح الأٙب

 ٤ٙىفخ ّٚب ٨ٖ٩ :

 04ئ٦ٕ  01ا٤ٖٕٚٚا٪خ : ٣رز٤ْٛ ٜٙ دهثـ فجبهاد إز٨ ر ٪و ئ٦ٕ إقجبهاد ٜٙ  -1

٣إٚزقَٖخ ثبٕغبٝت إٚبك٧ ٕ وّخ ف٦ٖ اج٪ٔ إٚضبٓ ٙؾ٢و إٚج٨ٞ إقبهع٨ ٕٖ وّخ 

 هح.ح إل٤ْ٩هاد إلافٖ٪خ ح إٚقلاد ٣الأع٢يح إٚزغ٤

٩٣قزٚل ى٪٢ب  09ئ٦ٕ  05ارفزٚبك٩خ : ٣رز٤ْٛ ٜٙ فٚس فجبهاد د٧ ٜٙ إقجبهح  -2

إقٚ٪ٔ ف٦ٖ إ وّخ ى٨ رَل٩٘ إقلٙخ ٣مِٕ ٜٙ فلآ ٣ىبء إ وّخ ث٤ف٤ك١ب ح 

 رَل٢ٙب ٕقلٙبد ماد ع٤كح فبٕ٪خ.
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 10ارازغبثخ : ٩٣زضٜٚ ١نا إٚإشو دهثـ فجبهاد ٣إز٨ ر ٪و ئ٦ٕ إقجبهاد ٜٙ  -3

٨ رزٚضٔ ى٨ ٙل٥ ارازغبثخ إي٤ه٩خ ح ٣ّنا ٙسز٥٤ رَل٩٘ إ وّخ ٣إز 13ئ٦ٕ 

 ٕٖقلٙبد ئضبىخ ئ٦ٕ ٙل٥ ارازغبثخ إي٤ه٩خ ٕؾبعبد إقٚلاء.

٣ر٤ضؼ ٙسز٥٤  17ئ٦ٕ  14الأٙبٛ : ٩٣ؾز٧٤ ١نا إٚإشو ف٦ٖ إقجبهاد ٜٙ  -4

الأٙبٛ إن٧ ٩ضق٠ إيث٤ٛ ى٨ إ وّخ ٩٣ؾ٢و مِٕ ٜٙ فلآ شق٤ه١ب ثبلأٙبٛ 

 قبٙٔ ٙـ إ وّخ ح ٣صَخ إقٚ٪ٔ ى٨ إقبٖٙ٪ٜ ثبٕ وّخ.دصٞبء إز

 22ئ٦ٕ  18إزقبعو : ٩٣زضٜٚ ١نا إٚإشو فٚس فجبهاد د٧ ٜٙ إقجبهح  -5

٣رقجو ١نٟ إقجبهاد ف٦ٖ إٚقبٖٙخ إٖجَخ إز٨ ٩ْزسج٢ب فٚبٓ إ وّخ فٞل رَل٢ٚ٩٘ 

ٕٖقلٙبد ح ١٣نٟ إقجبهاد ر وػ عبٝت ار١زٚبٗ ثبٕقٚلاء ٣رَل٩و ؽو٣ى٢٘ 

 إزقبٙٔ ٙق٢٘.٣

وَظرًا نخصىصيح انخذيح ذى إضافح يحىر آخر وانًرًثم في يحىر جىدج انشثكح وضى 

 26-23انفرراخ يٍ 

٣ر٤ْٛ الإعبثخ ف٦ٖ ١نٟ إقجبهاد ٣ىٌ كهعخ ا٤ٕٚاىَخ ٜٙ فلآ اٖ٘ ٕ٪ْود إ ٢٪و ◙ 

 إن٧ ٩ؾز٧٤ ف٦ٖ فٚس كهعبد ٣إن٧ ٩قزجو ٜٙ إَٚب٩٪س إٚٞباجخ ٤١٣ ّٚب ٨ٖ٩ :

٤ٙاىٌ م٪و 

 ث لح

 د٣اىٌ ث لح د٣اىٌ ٙؾب٩ل م٪و ٤ٙاىٌ

1 2 3 4 5 

 انًثحث انثاَي : أدواخ ذحهيم انثياَاخ.

 أدواخ ذحهيم انثياَاخ )الأسانية الإحصائيح انًسرؼًهح نرحهيم انثياَاخ( :◙ 

١٣نا ثقل إَ٪بٗ  SPSS V 21ٍل ر٘ رؾٖ٪ٔ ث٪بٝبد ١نٟ إلهااخ ثبرازقبٝخ ثجوٝبٙظ 

ثبرعلاؿ ٣إٚواعقخ ْٕٔ ح ٤ٍا ٘ ارازج٪بٝبد إٚزؾ ٔ فٖ٪٢ب ح ١٣نا ٜٙ دعٔ ها٘ 

 الأشْبٓ إج٪بٝ٪خ ٣ثبازقلاٗ الأك٣اد إزبٕ٪خ :

 .إٞست إٚئ٩٤خ ٣إزْواهاد ى٨ ٣ و ث٪بٝبد إق٪ٞخ 

  إٚز٤اظ إؾسبث٨ ٕٚقوىخ كهعخ ٤ٙاىَخ إقٚلاء ٕٖقلٙبد إَٚلٙخ ٜٙ عوه شوّخ

Mobily  ٣ف٦ٖ ّٔ ثقل ٜٙ دثقبك ع٤كح إقلٙخ )ا٤ٖٕٚٚا٪خ ح ارفزٚبك٩خ ح

ارازغبثخ ح الأٙبٛ ح إزقبعو ح ٣ع٤كح إ جْخ( ح ٣ٕٚقبٕغخ ١نٟ ا٤َٕا ٘ افزٚلٝب 

ف٦ٖ إغو٩َخ ا٫ٕ٪خ ث٤ااغخ ثوٝبٙظ ٙزق ص ى٨ رؾ٩٤ٔ إٞزب ظ ئ٦ٕ علا٣ٓ 

خ ٣ى٨ ٙلح ٍ ٪وح ئؽ ب ٪خ ٣ف٦ٖ شْٔ ٝست ح ثنوض إؾ ٤ٓ ف٦ٖ ٝزب ظ كٍ٪َ

 ١٣نا ٜٙ فلآ روٙ٪ي ٣رسٚ٪خ إٚزن٪واد ٕزس٢٪ٔ إقٚٔ.

 ٣مِٕ ؽست هؤ٩خ إجبؽش إٚزضٚٞخ إ وط إزب٨ٕ :

 ئٝغبى دّجو فٚٔ ْٜٙٚ ح ثأٍٔ ىزوح ىٙٞ٪خ ح ثأٍٔ إزْبٕ٪و ح ٣ثبٕغ٤كح إٚغ٤ٖثخ.

 .افزجبه إق٪ٞبد 
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 ثاَيًا : ػرض وذحهيم تياَاخ انذراسح واخرثار انفرضياخ

 انًثحث الأول : وصف خصائص انؼيُح.

رقزجو ١نٟ إٚوؽٖخ ٢ٙٚخ علا ئم رزضٜٚ فلح فغ٤اد ٜٙ إضو٣ه٧ ئرجبف٢ب ح ٣رزٚضٔ ى٨ 

ٙواعقخ ٤ٍا ٘ ارازج٪بٛ ٣إقٚٔ ف٦ٖ رغ٢٪ي١ب ٜٙ دعٔ إَ٪بٗ ثقٖٚ٪خ إزج٩٤ت ح ١٣نا ثقل 

١نٟ إٞزب ظ ث يخ إزأّل ٜٙ الاٙخ إق٪ٞخ إٚقزبهح ٕٚغزٚـ إلهااخ ٤ٖٕ ٤ٓ ئ٦ٕ عل٣ٕخ 

ٖٙق خ رسبفل ى٨ ئفلاك إزَو٩و ا٢ٕٞب ٨ إن٧ ٩ز٘ ٜٙ فلا٢ٕب رَل٩٘ إز٤ ٪بد 

 ٣ارٍزواؽبد إلاىٙخ ح ٩٣ْٜٚ ر٤ض٪ؼ ١نٟ إقغ٤اد ّٚب ٨ٖ٩ :

 وصف خصائص ػيُح انذراسح :◙ 

ٜٙ دعٔ إزقوه ف٦ٖ إق ب ص إ ق ٪خ لأىواك ف٪ٞخ إلهااخ ح اٞزٞب٣ٓ إَس٘ الأ٣ٓ 

 ٪بٛ :ٜٙ ارازج

 إغٞس : ٩٣ز٘ ر٤ض٪ؼ مِٕ ثبٕغل٣ٓ إزب٨ٕ : -1

 ( ر٤ى٩ـ دىواك إق٪ٞخ ؽست ٙزن٪و إغٞس.4إغل٣ٓ هٍ٘ )

 إٞست إٚئ٩٤خ % إزْواه إغٞس

 52% 52 ارٝبس

 48% 48 إن٤ّه

 100% 100 إٚغ٤ٚؿ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكًا ف٦ٖ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

مّو ثٞسجخ  48دٝض٨ ٣  52كهااخ إق٪ٞخ ٜٙ ٝبؽ٪خ إغٞس : رز٤ْٛ ف٪ٞخ إلهااخ ٜٙ ◄ 

 ف٦ٖ إز٤ا٨ٕ ٩٣ْٜٚ ئثواى مِٕ ٜٙ فلآ إلا وح إٞسج٪خ إزبٕ٪خ : ٣%48  %52

 ( : رٚض٪ٔ ٍغبف٨ لأىواك إق٪ٞخ ؽست ٙزن٪و إغٞس1إ ْٔ هٍ٘ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS V21إٚ له : ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 

 ارٝبس 
52% 

 إن٤ّه
48% 
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ٕق٪ٞخ ٜٙ ٝبؽ٪خ إقٚو : ر٘ ر٤ى٩ـ دىواك إق٪ٞخ ؽست إقٚو ئ٦ٕ فٚس ىئبد كهااخ ا -2

 ٩َس٢ٚب إغل٣ٓ إزب٨ٕ :

 ( : ر٤ى٩ـ دىواك إق٪ٞخ ؽست ٙزن٪و إقٚو5إغل٣ٓ هٍ٘ )

 إٞست إٚئ٩٤خ % إزْواهاد إقٚو

 18% 18 اٞخ 20دٍٔ ٜٙ 

 40% 40 اٞخ 30-20ٜٙ 

 20% 20 اٞخ 40-31ٜٙ 

 18% 18 اٞخ 50-41ٜٙ 

 4% 4 اٞخ ىأّضو 51ٜٙ 

 100% 100 إٚغ٤ٚؿ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ف٦ٖ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 

ٜٙ ؽ٪ش  Mobilyٝلاؽؼ ٜٙ فلآ إٞست إَٚلٙخ ثأٛ دّجو ٝسجخ ٕٖٚ زوّ٪ٜ ى٨ شوّخ 

ح ٠ٞٙ٣ ٝسزقٖص ثأٛ دمٖت  40%اٞخ ثٞسجخ  20-30إقٚو ٨١ إيئخ ماد إقٚو ٜٙ 

 شجبة. Mobilyإيثب ٜ إٚ زوّ٪ٜ ى٨ شوّخ 

 ٤ٝ٣ضؼ مِٕ ٜٙ فلآ إوا٘ إج٪ب٨ٝ إزب٨ٕ :

 

 ( : ذًثيم قطاػي لأفراد انؼيُح حسة يرغير انؼًر2انشكم رقى )
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دىواك ف٪ٞخ إلهااخ ؽست إٚسز٥٤ إٚسز٥٤ إزقٖ٪٨ٚ : ٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دكٝبٟ ر٤ى٩ـ  -3

 إزقٖ٪٨ٚ:

 ( : ر٤ى٩ـ دىواك إق٪ٞخ ؽست إٚسز٥٤ إزقٖ٪6٨ٚإغل٣ٓ هٍ٘ )

 إٞست إٚئ٩٤خ % إزْواهاد إٚسز٥٤ إزقٖ٪٨ٚ

 16% 16 إزقٖ٪٘ الأابا٨

 4% 4 ارفلاك٩خ

 26% 26 إضب٩٤ٝخ / إٚق٢ل

 54% 54 عبٙق٨ / كهاابد فٖ٪ب

 100% 100 إٚغ٤ٚؿ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ئ٦ٕ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 

ٜٙ ؽ٪ش إٚسز٥٤  Mobilyٝلاؽؼ ٜٙ إغل٣ٓ دٛ دّجو ٝسجخ ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٙـ شوّخ 

ح ٣ٝسزٞزظ دٛ  54%إزقٖ٪٨ٚ ٙسز٥٤ إغبٙق٨ ٣إلهاابد إقٖ٪ب ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجز٢٘ 

ق٨ ٣إلهاابد إقٖ٪ب ح إ وّخ ااز٢لىذ دّجو ٙسز٥٤ ٜٙ فٚلا ٢ب ٤١ إٚسز٧٤ إغبٙ

١٣نا ٩ق٨ٞ دٛ إٚجؾ٤ص٪ٜ ٙإ١ٖ٪ٜ فٖٚ٪ب ٕزقجئخ ارازجبٝخ ٣إزقج٪و فٜ ٙل٥ ر٤ٍقبر٢٘ 

٣رقغ٨ صَخ ثبٕٞزب ظ إز٨ ر٤ ٖذ ٢ٕب  ٣Mobilyاكها٢ّ٘ ٕغ٤كح إقلٙخ إَٚلٙخ ٜٙ شوّخ 

 إلهااخ ٣ا٤ٞضؼ مِٕ ى٨ إوا٘ إج٪ب٨ٝ :

 ٞخ ؽست ٙزن٪و إٚسز٥٤ إزقٖ٪٨ٚ( : رٚض٪ٔ ٍغبف٨ لأىواك إق٪3إ ْٔ هٍ٘ )
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ا٢ٕٚٞخ / إقٚٔ : ٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دكٝبٟ ر٤ى٩ـ دىواك ف٪ٞخ إلهااخ ؽست ا٢ٕٚٞخ /  -4

 إقٚٔ :

 ( : ر٤ى٩ـ دىواك إق٪ٞخ ؽست ا٢ٕٚٞخ / إق7ٔٚإغل٣ٓ هٍ٘ )

 إٞست إٚئ٩٤خ % إزْواهاد ا٢ٕٚٞخ

 14% 14 ٤ٙؽو ؽ٨ٙ٤ْ

 8% 8 ٤ٙؽو ٍغبؿ فبص

 26% 26 دفٚبٓ ؽوح

 52% 52 عبٕت

 100% 100 إٚغ٤ٚؿ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ئ٦ٕ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 

ٜٙ ؽ٪ش ا٢ٕٚٞخ ّبٝذ  Mobilyٝلاؽؼ ٜٙ إغل٣ٓ دٛ دّجو ٝسجخ ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٙـ شوّخ 

ح ٣ٝسزٞزظ دٛ إ وّخ ااز٢لىذ دّجو  52%إغٖجخ ٣إغلاة إغبٙق٨ ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجز٢٘ 

ٙسز٥٤ ٜٙ فٚلا ٢ب ٤١ عٖجخ إْٖٚٚخ ا٤اء ّب٤ٝا ى٨ إغبٙقبد ٣إٚلاهً ١نا ٩قْس اٛ 

 ارٝزوٝذ د جؼ ٜٙ إقلٙبد ا٢ٕبٙخ ٣إضو٣ه٩خ ح ٣ا٤ٞضؼ مِٕ ى٨ إوا٘ إج٪ب٨ٝ :

 ( : رٚض٪ٔ ٍغبف٨ لأىواك إق٪ٞخ ؽست ٙزن٪و ا٢ٕٚٞخ / إقٚٔ.4إ ْٔ هٍ٘ )
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إلفٔ إ ٢و٧ : ٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دكٝبٟ ر٤ى٩ـ دىواك ف٪ٞخ إلهااخ ؽست إلفٔ  -5

 إ ٢و٧ :

 ( : ر٤ى٩ـ دىواك إق٪ٞخ ؽست إلفٔ إ ٢و8٧إغل٣ٓ هٍ٘ )

 إٞست إٚئ٩٤خ % إزْواهاد ا٢ٕٚٞخ

 16% 16 دٕو ٣ٙب ك٣ٛ 60

 36% 36 دٕو 100

 4% 4 دٕو 200-100ٜٙ 

 44% 44 ر ٤٩عل

 100% 100 إٚغ٤ٚؿ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ئ٦ٕ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 

ٜٙ ؽ٪ش إلفٔ إ ٢و٧  Mobilyٝلاؽؼ ٜٙ إغل٣ٓ دٛ دّجو ٝسجخ ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٙـ شوّخ 

ح ٣ٝسزٞزظ دٛ  44%ّبٝذ إيئخ إز٨ ر رِٖٚ كفٔ صبثذ ٍبثٔ َٕٖ٪بً ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجز٢٘ 

فٚلاء إ وّخ ر ٤ْٖٚ٩ٛ كفٔ ش٢و٧ صبثذ ٣مِٕ ٤ّٛ إٞسجخ الأّجو ٨١ ٜٙ ىئخ إغٖجخ 

ح ٣ا٤ٞضؼ مِٕ  52%ى٨ إغبٙقبد ٣إٚلاهً ٣إز٨ ثٖنذ ٝسجز٢٘ ؽست إيَوح إسبثَخ 

 ى٨ إوا٘ إج٪ب٨ٝ :

 ( : رٚض٪ٔ ٍغبف٨ لأىواك إق٪ٞخ ؽست ٙزن٪و إلفٔ إ ٢و5.٧إ ْٔ هٍ٘ )
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ٙز٤اظ اراز٢لاُ ف٦ٖ ارٝزوٝذ )ّٔ ش٢و( : ٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دكٝبٟ ر٤ى٩ـ دىواك  -6

 ف٪ٞخ إلهااخ ؽست ٙز٤اظ اراز٢لاُ ف٦ٖ ارٝزوٝذ ْٕٔ ش٢و :

ٙز٤اظ اراز٢لاُ ف٦ٖ 

 ارٝزوٝذ

 إٞست إٚئ٩٤خ % إزْواهاد

 38% 38 ه٩بٓ اق٤ك٧ 200دٍٔ ٜٙ 

500-200 42 %42 

1000-500 16 %16 

 4% 4 ىأّضو ه٩بٓ اق٤ك٥ 1000

 100% 100 إٚغ٤ٚؿ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ئ٦ٕ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

ٜٙ ؽ٪ش ٙز٤اظ  Mobilyٝلاؽؼ ٜٙ إغل٣ٓ دٛ دّجو ٝسجخ ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٙـ شوّخ 

ه٩بٓ ٣ٙب ك٣ٛ ٣ّنِٕ ىئخ إز٨ ر٤َٗ  200اراز٢لاُ ف٦ٖ ارٝزوٝذ ْٕٔ ش٢و ّبٝذ إيئخ 

ه٩بٓ ّٔ ش٢و ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجز٢٘ ف٦ٖ  500ئ٦ٕ  200ثبٕزقجئخ ثَٚلاه ٩زوا٣ػ ٙب ث٪ٜ 

ح ٣ٝسزٞزظ دٛ فٚلاء إ وّخ ٩ومج٤ٛ ثبلإريبً ف٦ٖ ارٝزوٝذ  38%٣  42%إز٤ا٨ٕ 

 ّٚب دٛ إ وّخ ااز٢لىذ دّجو ٙسز٧٤ ٜٙ فٚلا ٢ب ١٣٘ إقٚلاء ماد إلفٔ إٚؾل٣ك ح

 ٣رقزجو ١نٟ اازوار٪غ٪خ إ وّخ ى٨ إْٖٚٚخ ٣ا٤ٞضؼ مِٕ ى٨ إوا٘ إج٪ب٨ٝ:

 ( : رٚض٪ٔ ٍغبف٨ لأىواك إق٪ٞخ ؽست ٙزن٪و ٙز٤اظ اراز٢لاُ ف٦ٖ ارٝزوٝذ.6إ ْٔ هٍ٘ )
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٤ٝؿ ٤ٝؿ إقلٙخ ٕل٩ِ : ٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دكٝبٟ ر٤ى٩ـ دىواك ف٪ٞخ إلهااخ ؽست  -7

 إقلٙخ :

 ( : ر٤ى٩ـ دىواك إق٪ٞخ ؽست ٤ٝؿ إقلٙخ ٕل9ِ٩إغل٣ٓ هٍ٘ )

 إٞست إٚئ٩٤خ % إزْواهاد ٤ٝؿ إقلٙخ

4G/LTE 49 %49 

 24% 24 اشزواُ ٙٞي٨ٕ

 MIX 27 %27ارشزواّ٪ٜ ا٩٤ب 

 100% 100 إٚغ٤ٚؿ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ئ٦ٕ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 

ٜٙ ؽ٪ش ٤ٝؿ إقلٙخ  Mobilyٝلاؽؼ ٜٙ إغل٣ٓ دٛ دّجو ٝسجخ ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٙـ شوّخ 

ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجز٢٘  4G/LTEٕل٧ إقٚ٪ٔ ّبٝذ إٞسجخ الأّجو ٜٙ إقٚلاء ٩ٚزِٖ فلٙخ 

ح ٣ٝسزٞزظ دٛ إ وّخ ااز٢لىذ دّجو ٙسز٥٤ ٜٙ فٚلا ٢ب ٤١ إٚسز٥٤ إقلٙبد  %49

 ضؼ مِٕ ى٨ إوا٘ إج٪ب٨ٝ :ح ٣ا٤ٞ 4G SIM Cardفجو شوا ؼ إجغبٍخ 

 

 ( : رٚض٪ٔ ٍغبف٨ لأىواك إق٪ٞخ ؽست ٙزن٪و ٤ٝؿ إقلٙخ ٕل٩ِ.7إ ْٔ هٍ٘ )
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ٙٞن : ٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دكٝبٟ ر٤ى٩ـ دىواك ف٪ٞخ إلهااخ  Mobilyاشزوّذ ى٨ فلٙبد  -8

 ؽست إيزوح إيٙٞ٪خ ٕلاشزواُ :

 ( : ر٤ى٩ـ دىواك إق٪ٞخ ؽست ٙلح ارشزوا10ُ) إغل٣ٓ هٍ٘

 إٞست إٚئ٩٤خ % إزْواهاد ٙٞن Mobilyاشزوّذ ى٨ فلٙبد 

 32% 32 دش٢و 3دٍٔ ٜٙ 

 50% 50 دش٢و 3-9ٙٞن 

 18% 18 دش٢و ٣ٙب ى٤ً 9

 100% 100 إٚغ٤ٚؿ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ئ٦ٕ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 

ٜٙ ؽ٪ش إيزوح إيٙٞ٪خ  Mobilyٝلاؽؼ ٜٙ إغل٣ٓ دٛ دّجو ٝسجخ ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٙـ شوّخ 

ٕلاشزواُ ٕل٧ إقٚ٪ٔ ّبٝذ إٞسجخ الأّجو ٜٙ إقٚلاء ٩ٚزِٖ ٍل ّبٛ اشزوا٢ّ٘ ٕيزوح ٜٙ 

ح ٣ٝسزٞزظ دٛ إ وّخ رِٖٚ فٚلاء دّجو ٙٞن إيزوح  50%دش٢و ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجز٢٘  9-3

 دش٢و ٜٙ فٚلا ٢ب ح ٣ا٤ٞضؼ مِٕ ى٨ إوا٘ إج٪ب٨ٝ : 9-3

( : رٚض٪ٔ ٍغبف٨ لأىواك إق٪ٞخ ؽست ٙزن٪و ارشزواُ ى٨ فلٙبد 8إ ْٔ هٍ٘ )

Mobily .ٙٞن 
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: ٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دكٝبٟ ر٤ى٩ـ دىواك ف٪ٞخ  ٩Mobilyقزجو ارشزواُ ثقلٙبد شوّخ  -9

 : Mobilyإلهااخ ؽست ٙق٪به ارشزواُ ثقلٙبد شوّخ 

 Mobily( : ر٤ى٩ـ دىواك إق٪ٞخ ؽست ارشزواُ ثقلٙبد شوّخ 11إغل٣ٓ هٍ٘ )

٩قزجو ارشزواُ ثقلٙبد شوّخ 

Mobily 

 إٞست إٚئ٩٤خ % إزْواهاد

 64% 64 ٜٙ إقلٙبد إضو٣ه٩خ ٣ا٢ٕبٙخ

 32% 32 إقلٙبد إْٚبٕ٪خٜٙ 

 100% 100 إٚغ٤ٚؿ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ئ٦ٕ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 

ٜٙ ؽ٪ش ٙق٪به ٩قزجو  Mobilyٝلاؽؼ ٜٙ إغل٣ٓ دٛ دّجو ٝسجخ ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٙـ شوّخ 

ّبٝذ رو٥ د٢ٝب ٜٙ إقلٙبد إضو٣ه٩خ ٣ا٢ٕبٙخ ؽ٪ش  Mobilyارشزواُ ثقلٙبد شوّخ 

ح ٣ٝسزٞزظ دٛ فلٙبد إ وّخ ٢ٕب د١ٚ٪خ ثبٕنخ ى٨ ؽ٪بح ا٤ٕٚاعٞ٪ٜ ى٨  64%ٝسجز٢٘ ثٖنذ 

إْٖٚٚخ إقوث٪خ إسق٤ك٩خ ٣مِٕ ٝؾوًا ٕٖؾو٣ه إز٨ رق٪ ٢ب إٚٞغَخ ح ٣ا٤ٞضؼ مِٕ ى٨ 

 إوا٘ إج٪ب٨ٝ :

( : رٚض٪ٔ ٍغبف٨ لأىواك إق٪ٞخ ؽست ٙزن٪و ارشزواُ ثقلٙبد شوّخ 9إ ْٔ هٍ٘ )

Mobily 
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ٜٙ فلآ : ٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دكٝبٟ ر٤ى٩ـ دىواك  Mobilyدىضٔ إز٤ا ٔ ٙـ شوّخ  -11

 : Mobilyف٪ٞخ إلهااخ ؽست ٙق٪به إز٤ا ٔ ٙـ شوّخ 

 Mobily( : ر٤ى٩ـ دىواك إق٪ٞخ ؽست ٙق٪به إز٤ا ٔ شوّخ 12إغل٣ٓ هٍ٘ )

 إٞست إٚئ٩٤خ % إزْواهاد ٜٙ فلآ Mobilyدىضٔ إز٤ا ٔ ٙـ شوّخ 

 38% 38 ى٩بهح ٙوّي فلٙخ إقٚلاء

 49% 49 ارر بٓ ف٦ٖ دهٍبٗ فلٙخ إقٚلاء

ى٩بهح ٤ٍٙـ إ وّخ ف٦ٖ ارٝزوٝذ 

my.Mobily.me د٣ فجو إجو٩ل ارْٕزو٨ٝ٣ 

13 %13 

 100% 100 إٚغ٤ٚؿ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ئ٦ٕ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 

ٜٙ ؽ٪ش ٙق٪به دىضٔ  Mobilyٝلاؽؼ ٜٙ إغل٣ٓ دٛ دّجو ٝسجخ ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٙـ شوّخ 

ٜٙ فلآ ّبٝذ رو٥ د٢ٝب ريضٔ إز٤ا ٔ ٙـ ٙوّي  Mobilyإز٤ا ٔ ٙـ شوّخ 

ح  49%إقلٙبد ٣مِٕ فجو ارر بٓ ف٦ٖ دهٍبٗ فلٙخ إقٚلاء ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجز٢٘ 

 ٣ا٤ٞضؼ مِٕ ى٨ إوا٘ إج٪ب٨ٝ :

( : رٚض٪ٔ ٍغبف٨ لأىواك إق٪ٞخ ؽست دىضٔ إز٤ا ٔ ٙـ شوّخ 10هٍ٘ )إ ْٔ 

Mobily .ٓفلا ٜٙ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS V21إٚ له : ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 



115 
 

٤ْ٩ٛ : ٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دكٝبٟ ر٤ى٩ـ  Mobilyدّضو٩خ اازقلاِٙ ٕلأٝزوٝذ شوّخ  -11

 Mobilyدىواك ف٪ٞخ إلهااخ ؽست ٙق٪به دّضو٩خ اازقلاِٙ ٕلأٝزوٝذ شوّخ 

: ٛ٤ْ٩ 

( : ر٤ى٩ـ دىواك إق٪ٞخ ؽست ٙق٪به دّضو٩خ اازقلاٗ ارٝزوٝذ ٕ وّخ 13إغل٣ٓ هٍ٘ )

Mobily 

 إٞست إٚئ٩٤خ % إزْواهاد ٤ْ٩ٛ Mobilyدّضو٩خ اازقلاِٙ ٕلإٝزوٝذ شوّخ 

 15% 15 ٙسبءا 8 جبؽب ئ٦ٕ  ٢ٝ8بها ٜٙ إسبفخ 

 37% 37  جبؽب 8ٕ٪لا ئ٦ٕ  8ٕ٪لا ٜٙ إسبفخ 

 48% 48 ٕ٪لًا ٢ٝ٣بها ؽست إؾبعخ

 100% 100 إٚغ٤ٚؿ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ئ٦ٕ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 

ٜٙ ؽ٪ش ٙق٪به دّضو٩خ  Mobilyٝلاؽؼ ٜٙ إغل٣ٓ دٛ دّجو ٝسجخ ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٙـ شوّخ 

٤ْ٩ٛ ّبٝذ رو٥ د٢ٝب ريضٔ اازقلاٗ ارٝزوٝذ ٕ٪لا  Mobilyاازقلاِٙ ٕلإٝزوٝذ شوّخ 

 ح ٣ا٤ٞضؼ مِٕ ى٨ إوا٘ إج٪ب٨ٝ : 48%٢ٝ٣بها ؽست إؾبعخ ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجز٢٘ 

( : رٚض٪ٔ ٍغبف٨ لأىواك إق٪ٞخ ؽست دّضو٩خ اازقلاِٙ ٕلأٝزوٝذ شوّخ 11إ ْٔ هٍ٘ )

Mobily .ٛ٤ْ٩ 
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 انًثحث انثاَي : اخرثار انفرضياخ

 أولا : اخرثار ثثاخ الاسرثياٌ

٩َ ل ثضجبد ارازج٪بٛ دٛ ٩قغ٨ ٝيس إٞز٪غخ ؽز٦ ٤ٕ ر٘ ئفبكح ر٤ى٩ق٠ دّضو ٜٙ ٙوح رؾذ 

ٝيس إؾو٣ه ٣إ و٣ط ح د٣ ثقجبهح دفو٥ ئٛ صجبد ارازج٪بٛ ٩ق٨ٞ ارازَواه ى٨ إٞزب ظ 

بكح ر٤ى٩ق٢ب ف٦ٖ دىواك إق٪ٞخ فلح ٙواد فلآ ٣فلٗ رن٪و١ب ث ْٔ ّج٪و ى٪ٚب ٤ٕ ر٘ ئف

 ىزواد ىٙٞ٪خ ٙق٪ٞخ.

٣ٍل ر٘ إزؾٌَ ٜٙ صجبد ارازج٪بٛ ا٤ٕٚع٠ ٕٖلهااخ ٜٙ فلآ عو٩َخ ٙقبٙٔ دٕيب ّو٣ٝجبؿ 

 ٣مِٕ ّٚب ٨ٖ٩ :

 ( : ٝزب ظ افزجبه ٙقبٙٔ إضجبد إقبص ثبرازج٪ب14ٛإغل٣ٓ هٍ٘ )

 ٙقبٙٔ دٕيب ّو٣ٝجبؿ إقجبهاد

26 0,821 

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ف٦ٖ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

ح ٨١٣ ٍ٪ٚخ ع٪لح ح ٣ثبٕزب٨ٕ ىا٠ٝ  82,1%ٜٙ فلآ إغل٣ٓ إسبثٌ ثٖل ٙقبٙٔ إضجبد 

٩ْٜٚ ا٤َٕٓ ثأٛ إَٚ٪بً إٚسزقٚٔ ى٨ إلهااخ )ارازٚبهح( صبثزخ ٣م٪و ٙزٞبٍضخ ثؾ٪ش ٤ٕ 

ظ ح ّٚب رجوى ٍ٪ٚخ ١نا إٚقبٙٔ ٙل٥ ارهرجبط ر٘ ئفبكح ر٤ى٩ق٢ب ا٤ه رقغ٨ ٝيس إٞزب 

 ث٪ٜ فجبهاد ارازج٪بٛ.

 إ لً : ٣رفزجبه  لً ارازٚبهح ر٤َٗ ثؾسبة ٙقبٙٔ إ لً

 0.906إ لً = إغنه إزوث٪ق٨ ٕٚقبٙٔ إضجبد = 

 ثاَيا : اخرثار انرىزيغ انطثيؼي

H0 .رز٤ىؿ ئعبثبد دىواك ف٪ٞخ إلهااخ ر٤ى٩قب عج٪ق٪ب : 

H1 .ر رز٤ىؿ ئعبثبد دىواك ف٪ٞخ إلهااخ ر٤ى٩قب عج٪ق٪ب : 

 ثبرفزٚبك ف٦ٖ افزجبه إز٤ى٩ـ إغج٪ق٨ ر٘ إؾ ٤ٓ ف٦ٖ إغل٣ٓ إزب٨ٕ :

 

ى٪ٚب ئما  Kolmogorov-smirnov( : ٤٩ضؼ ٝزب ظ ٕزؾل٩ل افزجبه 15إغل٣ٓ هٍ٘ )

 ّبٝذ الإعبثبد رز٤ىؿ ر٤ى٩قب عج٪ق٪ب :

 Sig Ddl Statistique 

 0,377 100 0,000 إغ٤كح

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ف٦ٖ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

٤١٣ دٍٔ ٜٙ ٙسز٥٤ إلرٕخ  0,000ٜٙ فلآ إغل٣ٓ ٝغل دٛ ٙسز٥٤ إلرٕخ ٩َله ثـ 

 ٠ٞٙ٣ َٝجٔ إيوض٪خ إجل٩ٖخ د٧ دٛ إج٪بٝبد ر رزجـ إز٤ى٩ـ إغج٪ق٨. 0,04إٚقزٚل 
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 خثانثا : اخرثار انفرضيا

 Mobilyا٤ه ٩ز٘ رؾٖ٪ٔ إج٪بٝبد إٚزقَٖخ ثٚإشواد ع٤كح إقلٙبد إز٨ رَل٢ٙب شوّخ 

ٕقٚلا ٢ب ح ٩٣ز٘ رؾل٩ل ٙسز٥٤ إغ٤كح ّْٔ ح ٣مِٕ ٜٙ فلآ فوض ئعبثبد دىواك ف٪ٞخ 

إلهااخ ؽ٤ٓ فجبهاد ا٤ٕٚٞمط إٚسزقلٗ )٤ٚٝمط الأكاء إيق٨ٖ( ح ٣مِٕ ؽست ّٔ ٙإشو 

 ٖ٪٢ب إقٚلاء ى٨ رَ٪٪٢ٚ٘ ٕغ٤كح إقلٙخ إَٚلٙخ ٢ٕ٘ شوّخٜٙ إٚإشواد إز٨ ٩قزٚل ف

 انفرضيح الأونً :

 Mobilyرزٚضٔ إيوض٪خ الأ٦ٕ٣ ى٨ افزجبه ئما ّبٝذ إقلٙبد إَٚلٙخ ٜٙ عوه شوّخ 

رزٚزـ ثغ٤كح ٙوريقخ ٣رفزجبه ١نٟ إيوض٪خ ٍٚٞب ثاعواء افزجبه إق٪ٞبد ؽست افزجبه 

 إق٪ٞخ ا٤ٕؽ٪لح ٕلافزجبهاد إلاٙقٖٚ٪خ.

H0  إقلٙبد إَٚلٙخ ٜٙ عوه شوّخ :Mobily .ر رزٚزـ ثغ٤كح ٙوريقخ 

H1  إقلٙبد إَٚلٙخ ٜٙ عوه شوّخ :Mobily .رزٚزـ ثغ٤كح ٙوريقخ 

 : ٤٩ضؼ افزجبه إق٪ٞبد إلاٙقٖٚ٪خ ٕٚسز٥٤ إغ٤كح( 16إغل٣ٓ هٍ٘ )

 ٙسز٥٤ إلرٕخ الأائٖخ ى٨ ارازج٪بٛ د

دع٢يح ٣ٙقلاد ؽل٩ضخ ح )ٙضلا دع٢يح إْٚج٪٤رو ح  Mobilyرٚزِٖ شوّخ  1

 فز٘ إي٤ار٪و ح دفزبٗ َٝبط إج٪ـ ... ئٕـ(

0,00 

صبس ح عناثًب ح )إٚجب٨ٝ ح الأ Mobilyدشقو دٛ إٚؾ٢و إقبٗ ٕ وّخ  2

 ٣اع٢بد إ وّخ ح ك٤ْ٩هاد إ برد ... ئٕـ(

0,00 

 0,009 درؽؼ دٛ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ثٚؾ٢و دٝ٪ٌ ٣ؽسٜ. 3

دشقو دٛ ا٤ٕٚاك إٚزقَٖخ ثقلٙبد إ وّخ عناثخ إٚؾ٢و ح )إٚغج٤فبد ح  4

 ا٤ٕهٍ٪بد ح  يؾبد إز٤ا ٔ ارعزٚبف٨ ... ئٕـ(

0,001 

ى٨ ٣ٍذ ٙب ٙؾلك ى٪غت دٛ رٖزيٗ  رٖزيٗ ئكاهح إ وّخ ثبَٕ٪بٗ ثقٚٔ ٙب 5

ثنِٕ ح )ٙضلًا : ئما ٍبٙذ إ وّخ ثبلإفلاٛ فٜ ثلء ر ن٪ٔ إزنغ٪خ ى٨ 

 ٙٞغَخ عل٩لح ٣ٍبٙذ ثز٤ى٪و١ب ى٨ ا٤ٍٕذ إٚؾلك(

0,023 

ئما ٣اع٠ إٚ زوُ ٙ ْٖخ ٙب ح ى٪غت ف٦ٖ ٤ٙؽو إ وّخ دٛ ٩جل٧  6

 ا١زٚبٙبً  بكٍبً ثؾ٢ٖب.

0,001 

ثزأك٩خ إقلٙبد إز٨ رَل٢ٙب إ وّخ ثبٕ ْٔ ٤َ٩ٗ ٤ٙؽي٨ إ وّخ  7

 إ ؾ٪ؼ ٣إٚغ٤ٖة ٣ٜٙ إٚوح الأ٦ٕ٣.

0,002 

٤َ٩ٗ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ثزَل٩٘ إقلٙبد ثب٤ٕٚاف٪ل إٚزيٌ فٖ٪٢ب ح )د٧  8

فٞلٙب ٩قل ا٤ٕٚؽو دؽل إٚ زوّ٪ٜ ح ثأٛ إٚ ْٖخ ا٪ز٘ ئٝغبى١ب ثبٕ٪٤ٗ 

 إزب٨ٕ ح ىا٠ٝ ٩غت دٛ ٩ٖزيٗ ثنِٕ(

0,002 

ص ئكاهح إ وّخ ف٦ٖ دٛ ر٤ْٛ اغلاد ٣ٙقبٙلاد إٚ زوّ٪ٜ رؾو 9

 فبٕ٪خ ٜٙ الأفغبء.

0,00 
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٤َ٩ٗ ٤ٙؽي٨ إقلٙخ ثاثلاك إٚ زوّ٪ٜ ث ْٔ ٙؾلك فٜ ا٤ٍٕذ إٚغ٤ٖة  10

 لإٝغبى فلٙخ ٙق٪ٞخ د٣  ٪بٝخ ٙق٪ٞخ.

0,001 

ٙسزقل٩ٜ ٣ٙزؾيي٩ٜ ٕزَل٩٘ إقلٙبد  Mobilyدشقو دٛ ٤ٙؽي٨ شوّخ  11

 ٕٖيثب ٜ ٣إٚ زوّ٪ٜ ث ٤هح ى٤ه٩خ ٣ثل٣ٛ رجبعإ د٣ رأف٪و.

0,010 

دشقو دٛ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ٙسزقل٩ٜ ٣هامج٪ٜ ى٨ رَل٩٘ إٚسبفلح  12

 ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٣إيثب ٜ إغلك.

0,00 

٩َلٗ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ارازغبثخ إي٤ه٩خ ٕغٖجبد إٚ زوّ٪ٜ ٢ٙٚب ّب٤ٝا  13

 ٜ ثأفٚب٢ٕ٘ إلافٖ٪خٙٞ نٖ٪

0,002 

دشقو دٛ ا٤ُٖ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ٩قغ٨ اٝغجبؿ ثبٕضَخ ٕل٥ إٚ زوّ٪ٜ  14

 ٣إقٚلاء إغلك.

0,00 

 Mobily 0,001دشقو ثبلأٙبٛ ى٨ رقبٙلار٨ ٙـ إ وّخ  15

٩زٚزـ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ثبٕٖجبٍخ ٣إٚغبٖٙخ فٞل رقب٢ٖٙ٘ ٙـ إٚ زوّ٪ٜ  16

 ٣إقٚلاء إغلك.

0,00 

٩ٚزِٖ ٤ٙؽي٨ إ وّخ إٚقوىخ إزبٙخ ٕلإعبثخ ف٦ٖ الأائٖخ ٣اازيسبهاد  17

 إٚ زوّ٪ٜ.

0,00 

ر٨ٕ٤ إ وّخ ٙ زوّ٪٢ب ار١زٚبٗ إ ق ٨ )ٙضلًا : ى٨ ؽبٓ ر٤ى٪و  18

 فلٙبد د٣ ٙ٪ياد عل٩لح رٞبات ىئخ ٙق٪ٞخ ٣ؽو٣ى٢٘(

0,023 

 0,009 ٣إٚ زوّ٪ٜ.دشقو دٛ ابفبد إقٚٔ ى٨ إ وّخ ٙلا ٚخ ٕغٚ٪ـ إيئبد  19

٨ٕ٤٩ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ٙ زوّ٪٢ب ا١زٚبٙب شق ٪ب )ٙضبٓ : ئما ّبٛ دؽل  20

إٚ زوّ٪ٜ ٩زوكك ف٦ٖ ٙوّي إقلٙبد ث ٤هح ٙٞزؾٚخ ح ى٪غت ف٦ٖ 

 ٤ٙؽي٨ إ وّخ دٛ ٩ؾ٢و٣ا ٙقوىز٢٘ ثنِٕ(

0,002 

رضـ ٙ ٖؾخ ٙ زوّ٪٢ب ى٨ َٙلٙخ د٩٤ٕ٣بر٢ب  Mobilyدشقو ئٛ شوّخ  21

 ٣ا١زٚبٙبر٢ب

0,001 

٩زي٢٘ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ارؽز٪بعبد إٚؾلكح ٕٖٚ زوّ٪ٜ )ٙضلًا : ثبٍبد  22

 رٞبات إلفٔ ٣اراز٢لاُ ... ئٕـ(

0,00 

 0,001 دشقو دٛ فلٙخ ارٝزوٝذ رسزٚو ثل٣ٛ د٧ اَٝغبؿ. 23

 0,001 دشقو دٛ ع٤كح ارٝزوٝذ فبٕ٪خ ٣ماد اوفبد فبٕ٪خ ك٣ٙبً. 24

٣صبثزخ ى٨ د٧ ْٙبٛ كافٔ د٣ فبهط الأثٞ٪خ د٣ ى٨ دشقو دٛ الإشبهح ٩٤ٍخ  25

 إغوٍبد إو ٪س٪خ ٣إيوف٪خ.

0,002 

دشقو دٛ إ جْخ ر٤ْٛ ٙسزَوح ٣م٪و ٙزَغقخ فٞل إؾبعخ ئٕ٪٢ب د٣ ئعواء  26

 ار بٓ فجو ارٝزوٝذ

0,012 
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ىاٝٞب ٝوى  ىوض٪خ إقلٗ  0,04ثٚب دٛ ٙسز٥٤ إلرٕخ ْٕٔ دائٖخ ارازج٪بٛ ّبٝذ دٍٔ ٜٙ 

رزٚزـ  ٣Mobilyرَجٔ إيوض٪خ إجل٩ٖخ ١٣نا ٩ق٨ٞ دٛ إقلٙبد إز٨ رَل٢ٙب شوّخ 

 ثبٕغ٤كح.

 

 Mobilyرقزجو ١نٟ إيوض٪خ الأ١ٚ٪خ إٞسج٪خ ٫هاء فٚلاء شوّخ  انفرضيح انثاَيح :

 ٙبد إَٚلٙخ ٢ٕ٘ ث٪ٜ ثقل ٣آفو ٜٙ دثقبك إغ٤كح.ٕٚسز٥٤ ع٤كح إقل

 

 ٣رفزجبه ١نٟ إيوض٪خ ٍٚٞب ثزَ٪٪٘ ع٤كح إقلٙبد ؽست ّٔ ثقل :

 ٕقٚلا ٢ب : Mobilyرؾٖ٪ٔ إج٪بٝبد إٚزقَٖخ ثزَ٪٪٘ ع٤كح إقلٙخ إز٨ رَل٢ٙب  -1

ئٛ رَ٪٪٘ إقلٙخ ٕٖقٚلاء ٩ز٘ ٜٙ فلآ ٙإشواد ٙورجغخ ثغ٤اٝت ٤ٖٚٙاخ ٣دفو٥ م٪و 

 فجبهح َٙسٚخ ف٦ٖ ١نٟ إٚإشواد : ٤ٖٚٙ26اخ ٕٖقلٙبد ٣مِٕ افزٚبكا ف٦ٖ 

 انًهًىسيح : -1

 ٜٙ ٝبؽ٪خ ٙإشو ا٤ٖٕٚٚا٪خ Mobily( : رَ٪٪٘ ع٤كح فلٙخ 17إغل٣ٓ هٍ٘ )

 إزَ٪٪٘ ٗ.إؾسبث٨ إزْواهاد ٣إٞست إٚئ٩٤خ إقجبهح إوٍ٘

م٪و   

٤ٙاىٌ 

 ث لح

م٪و 

 ٤ٙاىٌ

٤ٙاىٌ 

ث لح 

 ٙز٤اغخ

٤ٙاىٌ  ٤ٙاىٌ

ث لح 

 ّج٪وح

  

 Mobilyرٚزِٖ شوّخ  1

 دع٢يح ٣ٙقلاد ؽل٩ضخ.

 فب٨ٕ 4.31 36 61 1 2 0

%0 %2 %1 %61 %36 

دشقو دٛ إٚؾ٢و إقبٗ  2

 عناثبً Mobilyٕ وّخ 

 ٙز٤اظ 3.98 32 42 20 4 2

%2 %4 %20 %42 %32 

درؽؼ دٛ ٙؾ٢و ٤ٙؽي٨  3

 إ وّخ دٝ٪ٌ ٣ؽسٜ.

 فب٨ٕ 4.16 30 60 6 4 0

%0 %4 %6 %60 %30 

دشقو دٛ ا٤ٕٚاك إٚزقَٖخ  4

ثقلٙبد إ وّخ عناثخ 

إٚؾ٢و ح )إٚغج٤فبد ح 

إز٤ا ٔ ارعزٚبف٨ .. 

 ئٕـ(

 فب٨ٕ 4.02 26 52 20 2 0

%0 %2 %20 %52 %26 

 فب٨ٕ 4.1175 إٚز٤اظ إؾسبث٨ إقبٗ ٕٚإشو ا٤ٖٕٚٚا٪خ
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ٝلاؽؼ ٜٙ إغل٣ٓ دفلاٟ ٣إن٧ ٩ؾٚٔ ٙإشو ا٤ٖٕٚٚا٪خ ثأٛ رَ٪٪٘ دىواك إق٪ٞخ ٕٖقجبهاد 

( ف٦ٖ ٙز٤اظ ؽسبث٨ 01( ّبٛ ضٜٚ كهعخ فبٕ٪خ ح ثؾ٪ش ٍلهد إقجبهح هٍ٘ )٣3  1)

ح ٣ٜٙ  ٦ٖ4,16 ٙز٤اظ ؽسبث٨ ٍلهٟ ( رؾز٧٤ ف3ث٪ٞٚب ّبٝذ إقجبهح هٍ٘ ) 3.31ٍلهٟ 

١ٞب ٝسزٞزظ ثأٛ ١نٟ الإؽ ب ٪بد رإّل ثأٛ دمٖت إيثب ٜ ٤ٙاىَ٪ٜ ف٦ٖ اٙزلاُ إ وّخ 

لأع٢يح ٣ٙقلاد ؽل٩ضخ ٣اٛ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ٢ٕ٘ ٙؾ٢و دٝ٪ٌ. ٕنا ٩ْٜٚ ا٤َٕٓ ثأٛ دمٖج٪خ 

بٗ ٩َله ثـ إيثب ٜ ٩َ٪٤ٚٛ ٙإشو ا٤ٖٕٚٚا٪خ ثزَ٪٪٘ ئ٩غبث٨ ح لأٛ إٚز٤اظ إؾسبث٨ إق

ؽ٪ش ٩قجو فٜ كهعخ ٤ٙاىَخ فبٕ٪خ ف٦ٖ فٞب و ا٤ٖٕٚٚا٪خ ٕقلٙخ شوّخ  4.1175

Mobily 

 

 : الاػرًاديح -2

 ٜٙ ٝبؽ٪خ ٙإشو ارفزٚبك٩خ Mobily( : رَ٪٪٘ ع٤كح فلٙخ 18إغل٣ٓ هٍ٘ )

 إزَ٪٪٘ ٗ.إؾسبث٨ إزْواهاد ٣إٞست إٚئ٩٤خ إقجبهح إوٍ٘

م٪و   

٤ٙاىٌ 

 ث لح

م٪و 

 ٤ٙاىٌ

٤ٙاىٌ 

ث لح 

 ٙز٤اغخ

٤ٙاىٌ  ٤ٙاىٌ

ث لح 

 ّج٪وح

  

رٖزيٗ ئكاهح إ وّخ ثبَٕ٪بٗ ثقٚٔ  5

ٙب ى٨ ٣ٍذ ٙب ٙؾلك ى٪غت دٛ 

 رٖزيٗ ثنِٕ

 ٙز٤اظ 3.76 28 34 26 10 2

%2 %10 %26 %34 %28 

ئما ٣اع٠ إٚ زوُ ٙ ْٖخ ٙب ح  6

ى٪غت ف٦ٖ ٤ٙؽو إ وّخ دٛ 

 ٩جل٧ ا١زٚبٙبً  بكٍبً ثؾ٢ٖب.

 ٙز٤اظ 3.58 20 42 14 24 0

%0 %24 %14 %42 %20 

٤َ٩ٗ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ثزأك٩خ  7

إقلٙبد إز٨ رَل٢ٙب إ وّخ 

ثبٕ ْٔ إ ؾ٪ؼ ٣إٚغ٤ٖة ٣ٜٙ 

 إٚوح الأ٦ٕ٣.

 ٙز٤اظ 3.60 22 40 18 16 4

%4 %16 %18 %40 %22 

٤َ٩ٗ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ثزَل٩٘  8

 إقلٙبد ثب٤ٕٚاف٪ل إٚزيٌ فٖ٪٢ب.

 ٙز٤اظ 3.58 20 42 20 12 6

%6 %12 %20 %42 %20 

رؾوص ئكاهح إ وّخ ف٦ٖ دٛ  9

ر٤ْٛ اغلاد ٣ٙقبٙلاد 

 إٚ زوّ٪ٜ فبٕ٪خ ٜٙ الأفغبء.

 ٙز٤اظ 3.86 24 52 10 14 0

%0 %14 %10 %52 %24 

 ٙز٤اظ 3.6760 إٚز٤اظ إؾسبث٨ إقبٗ ٕٚإشو ارفزٚبك٩خ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ف٦ٖ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 
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٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دفلاٟ إقجبهاد إٚزقَٖخ ثٚإشو ارفزٚبك٩خ ٣ّبٝذ دف٦ٖ ٝسجخ لإعبثبد 

إٚزقبٖٙ٪ٜ ٜٙ إقٚلاء رزٚؾ٤ه ث٪ٜ ٤ٙاىٌ ٤ٙ٣اىٌ ث لح ّج٪وح ح ؽ٪ش ّبٝذ دّجو ٝسجخ 

ف٦ٖ دٛ ر٤ْٛ  Mobilyئكاهح شوّخ ( ٣إز٨ ر ٪و ئ٦ٕ "رؾوص 09ى٨ إقجبهح هٍ٘ )

 52%اغلاد ٣ٙقبٙلاد إٚ زوّ٪ٜ فبٕ٪خ ٜٙ الأفغبء "ثؾ٪ش ثٖنذ ٝسجخ ٤ٙاىٌ ثـ 

( عبءد ى٨ إٚورجخ إضبٝ٪خ 5ّٚب ئٛ إقجبهح هٍ٘ ) 24%٣ثٖنذ ٝسجخ ٤ٙاىٌ ث لح ثـ 

٣إز٨ ّبٝذ رٞص ف٦ٖ "رٖزيٗ إ وّخ ثبَٕ٪بٗ ثقٚٔ ٙب ى٨ ٣ٍذ ٙب ٙؾلك ى٪غت دٛ رٖزيٗ 

. ٣ثبٕزب٦ٕ ىاٛ دىواك إق٪ٞخ 28%٤ٙ٣اىٌ ث لح  34%نِٕ "ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجخ ٤ٙاىٌ ث

ٕقٚلا ٢ب ٣إٚزقبٖٙ٪ٜ  ٩Mobilyقغ٤ٛ رَ٪٪ٚب ٙز٤اغب ٕغ٤كح إقلٙخ إز٨ رَل٢ٙب شوّخ 

 د٧ إزَل٩و ٙز٤اظ. 3.676ٙق٢ب ؽ٪ش ثٖل إٚز٤اظ إقبٗ ٕٚإشو ارفزٚبك٩خ 

 

 : الاسرجاتح -3

 ٜٙ ٝبؽ٪خ ٙإشو ارازغبثخ Mobily٘ ع٤كح فلٙخ ( : رَ٪٪19إغل٣ٓ هٍ٘ )

 إزَ٪٪٘ ٗ.إؾسبث٨ إزْواهاد ٣إٞست إٚئ٩٤خ إقجبهح إوٍ٘

م٪و   

٤ٙاىٌ 

 ث لح

م٪و 

 ٤ٙاىٌ

٤ٙاىٌ 

ث لح 

 ٙز٤اغخ

٤ٙاىٌ  ٤ٙاىٌ

ث لح 

 ّج٪وح

  

٤َ٩ٗ ٤ٙؽي٨ إقلٙخ ثاثلاك  10

إٚ زوّ٪ٜ ث ْٔ ٙؾلك فٜ ا٤ٍٕذ 

د٣ إٚغ٤ٖة لإٝغبى فلٙخ ٙق٪ٞخ 

  ٪بٝخ ٙق٪ٞخ

 فب٨ٕ 4.01 30 49 14 6 1

%1 %6 %14 %49 %30 

 Mobilyدشقو دٛ ٤ٙؽي٨ شوّخ  11

ٙسزقل٩ٜ ٣ٙزؾيي٩ٜ ٕزَل٩٘ إقلٙبد 

ٕٖيثب ٜ ٣إٚ زوّ٪ٜ ث ٤هح ى٤ه٩خ 

 ٣ثل٣ٛ رجبعإ د٣ رأف٪و

 ٙز٤اظ 3.60 20 38 26 14 2

%2 %14 %26 %38 %20 

 دشقو دٛ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ٙسزقل٩ٜ 12

٣هامج٪ٜ ى٨ رَل٩٘ إٚسبفلح 

 ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٣إيثب ٜ إغلك.

 ٙز٤اظ 3.71 17 51 22 6 4

%4 %6 %22 %51 %17 

٩َلٗ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ارازغبثخ  13

إي٤ه٩خ ٕغٖجبد إٚ زوّ٪ٜ ٢ٙٚب 

 ّب٤ٝا ٙٞ نٖ٪ٜ ثأفٚب٢ٕ٘ إلافٖ٪خ.

 ٙز٤اظ 3.29 18 17 42 22 1

%1 %22 %42 %17 %18 

 ٙز٤اظ 3.6525 إؾسبث٨ إقبٗ ٕٚإشو ارازغبثخإٚز٤اظ 

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ف٦ٖ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 
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٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دفلاٟ إقجبهاد إز٨ ر٤ضؼ ٝست ارازغبثخ إز٨ ٩ْزسج٢ب إقٚ٪ٔ فٜ شوّخ 

Mobily ( ٍ٘٣إز٨ ر ٪و 10ح ؽ٪ش ٝلاؽؼ دٛ دّجو ٙز٤اظ ؽسبث٨ ضٚز٠ إقجبهح ه )

ئ٦ٕ "٤َ٩ٗ ٤ٙؽي٨ إقلٙخ ثاثلاك إٚ زوّ٪ٜ ث ْٔ ٙؾلك فٜ ا٤ٍٕذ إٚغ٤ٖة لإٝغبى 

ى٨ ؽ٪ٜ ثٖنذ ٝسجخ  49%فلٙخ ٙق٪ٞخ د٣  ٪بٝخ ٙق٪ٞخ. "ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجخ ٤ٙاىٌ ثـ 

ح ّٚب ٝلاؽؼ دٛ دّجو ٙز٤اظ ؽسبث٨ ضٜٚ ىئخ ٙز٤اظ ضٚز٠  30%٤ٙاىٌ ث لح ّج٪وح 

٪و ئ٦ٕ "دشقو دٛ ٤ٙؽي٨ إ وّخ ٙسزقل٩ٜ ٣هامج٪ٜ ى٨ رَل٩٘ ( ٣إز٨ ر 12إقجبهح هٍ٘ )

ى٨ ؽ٪ٜ ثٖنذ  51%إٚسبفلح ٕٖٚ زوّ٪ٜ ٣إيثب ٜ إغلك. ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجخ ٤ٙاىٌ ثـ 

ح ٣ثبٕزب٨ٕ ىاٛ دىواك إق٪ٞخ ٩قغ٤ٛ رَ٪٪ٚب ٙز٤اغب ٕغ٤كح إقلٙخ إز٨  22%ٝسجخ ٤ٙاىٌ 

ش ثٖل إٚز٤اظ إقبٗ ٕٚإشو ٕقٚلا ٢ب ٣إٚزقبٖٙ٪ٜ ٙق٢ب ؽ٪ Mobilyرَل٢ٙب شوّخ 

 د٧ إزَل٩و ٙز٤اظ. 3.6525ارازغبثخ 

 : الأياٌ -4

 ٜٙ ٝبؽ٪خ ٙإشو الأٙبٛ Mobily( : رَ٪٪٘ ع٤كح فلٙخ 20إغل٣ٓ هٍ٘ )

 إزَ٪٪٘ ٗ.إؾسبث٨ إزْواهاد ٣إٞست إٚئ٩٤خ إقجبهح إوٍ٘

م٪و   

٤ٙاىٌ 

 ث لح

م٪و 

 ٤ٙاىٌ

٤ٙاىٌ 

ث لح 

 ٙز٤اغخ

٤ٙاىٌ  ٤ٙاىٌ

ث لح 

 ّج٪وح

  

دشقو دٛ ا٤ُٖ ٤ٙؽي٨  14

إ وّخ ٩قغ٨ اٝغجبؿ ثبٕضَخ 

ٕل٧ إٚ زوّ٪ٜ ٣إقٚلاء 

 إغلك.

 ٙز٤اظ 3.72 14 52 28 4 2

%2 %4 %28 %52 %14 

دشقو ثبلأٙبٛ ى٨ رقبٙلار٨ ٙـ  15

 Mobilyإ وّخ 

 فب٨ٕ 4.14 34 50 12 4 0

%0 %4 %12 %50 %34 

ثبٕٖجبٍخ ٩زٚزـ ٤ٙؽي٨ إ وّخ  16

٣إٚغبٖٙخ فٞل رقب٢ٖٙ٘ ٙـ 

 إٚ زوّ٪ٜ ٣إقٚلاء إغلك.

 ٙز٤اظ 3.94 20 60 14 6 0

%0 %6 %14 %60 %20 

٩ٚزِٖ ٤ٙؽي٨ إ وّخ إٚقوىخ  17

إزبٙخ ٕلإعبثخ ف٦ٖ الأائٖخ 

 ٣اازيسبهاد إٚ زوّ٪ٜ

 ٙز٤اظ 3.59 16 49 18 12 5

%5 %12 %18 %49 %16 

 ٙز٤اظ 3.8475 إقبٗ ٕٚإشو الأٙبٛإٚز٤اظ إؾسبث٨ 

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ف٦ٖ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

٩ج٪ٜ إغل٣ٓ دفلاٟ إقجبهاد إز٨ ر٤ضؼ ٝست الأٙبٛ إقب خ ثبٕقٚ٪ٔ ى٨ شوّخ 

Mobily ( ٍ٘٣إز٨ ر ٪و 15ح ؽ٪ش ٝلاؽؼ دٛ دّجو ٙز٤اظ ؽسبث٨ ضٚز٠ إقجبهح ه )
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" ح ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجخ ٤ٙاىٌ ثـ Mobilyئ٦ٕ "دشقو ثبلأٙبٛ ى٨ رقبٙلار٨ ٙـ إ وّخ 

ح ّٚب ٝلاؽؼ دٛ دّجو ٙز٤اظ  34%ى٨ ؽ٪ٜ ثٖنذ ٝسجخ ٤ٙاىٌ ث لح ّج٪وح  %50

( ٣إز٨ ر ٪و ئ٦ٕ "٩زٚزـ ٤ٙؽي٨ 16ؽسبث٨ ضٜٚ ىئخ ٙز٤اظ ضٚز٠ إقجبهح هٍ٘ )

ب٢ٖٙ٘ ٙـ إٚ زوّ٪ٜ ٣إقٚلاء إغلك". ؽ٪ش ثٖنذ ٝسجخ إ وّخ ثبٕٖجبٍخ ٣إٚغبٖٙخ فٞل رق

ح ٣ثبٕزب٨ٕ ىاٛ دىواك إق٪ٞخ ٩قغ٤ٛ  20%ى٨ ؽ٪ٜ ثٖنذ ٝسجخ ٤ٙاىٌ  60%٤ٙاىٌ ثـ 

إقب خ ثجقل الأٙبٛ ٕقٚلا ٢ب  Mobilyرَ٪٪ٚب ٙز٤اغب ٕغ٤كح إقلٙخ إز٨ رَل٢ٙب شوّخ 

د٧ إزَل٩و  ٣3.8475إٚزقبٖٙ٪ٜ ٙق٢ب ؽ٪ش ثٖل إٚز٤اظ إقبٗ ٕٚإشو ارازغبثخ 

 ٙز٤اظ.

 : جىدج انشثكح -5

 ٜٙ ٝبؽ٪خ ٙإشو ع٤كح إ جْخ Mobily( : رَ٪٪٘ ع٤كح فلٙخ 21إغل٣ٓ هٍ٘ )

 إزَ٪٪٘ ٗ.إؾسبث٨ إزْواهاد ٣إٞست إٚئ٩٤خ إقجبهح إوٍ٘

 م٪و  

٤ٙاىٌ 

 ث لح

م٪و 

 ٤ٙاىٌ

٤ٙاىٌ 

ث لح 

 ٙز٤اغخ

٤ٙاىٌ  ٤ٙاىٌ

ث لح 

 ّج٪وح

  

دشقو دٛ فلٙخ ارٝزوٝذ  23

 رسزٚو ثل٣ٛ د٧ اَٝغبؿ

 ٙز٤اظ 3.37 21 35 17 14 13

%13 %14 %17 %35 %21 

دشقو دٛ ع٤كح ارٝزوٝذ فبٕ٪خ  24

 ٣ماد اوفبد فبٕ٪خ ك٣ٙبً.

 ٙز٤اظ 3.42 22 36 16 14 12

%12 %14 %16 %36 %22 

دشقو دٛ الإشبهح ٩٤ٍخ ٣صبثزخ  25

ى٨ د٧ ْٙبٛ كافٔ د٣ فبهط 

الأثٞ٪خ د٣ ى٨ إغوٍبد 

 إو ٪س٪خ ٣إيوف٪خ.

 ٙز٤اظ 3.36 17 37 22 13 11

%11 %13 %22 %37 %17 

دشقو دٛ إ جْخ ر٤ْٛ ٙسزَوح  26

٣م٪و ٙزَغقخ فٞل إؾبعخ 

ئٕ٪٢ب د٣ ئعواء ار بٓ فجو 

 ارٝزوٝذ

 ٙز٤اظ 3.17 15 32 23 15 15

%15 %15 %23 %32 %15 

 ٙز٤اظ 3.3333 إٚز٤اظ إؾسبث٨ إقبٗ ٕٚإشو ع٤كح إ جْخ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ف٦ٖ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

( 24ٝلاؽؼ ٜٙ إغل٣ٓ إسبثٌ ٣إن٧ ٣ضؼ ع٤كح إ جْخ دٛ دّجو ٝسجخ ى٨ إقجبهح هٍ٘ )

ى٨ ؽ٪ٜ ثٖل  36%٣إز٨ ّبٝذ ٙقؾ٘ الإعبثبد روّي ف٦ٖ ٤ٙاىٌ ث لح ؽ٪ش ثٖنذ 

( ؽ٪ش ٣ ٔ إٚز٤اظ 23ح ٣ثقل١ب رأر٨ إقجبهح هٍ٘ ) 3.42إٚز٤اظ إؾسبث٨ ثـ 

٣ٝلاؽؼ ى٨  21%٤ٙ٣اىٌ ث لح ثـ  35%٣ٍل ثٖنذ ٝسجخ ٤ٙاىٌ ثـ  3.37إؾسبث٨ 
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ح دٙب إٞست إٚزجَ٪خ  37%ٍلهد ثـ ( دٛ دّجو ٝسجخ ّبٝذ ٤ٙاىٌ ؽ٪ش 25إقجبهح هٍ٘ )

ىَل ر٤ىفذ ف٦ٖ ثب٨ٍ إلهعبد ٣ثبٕزب٨ٕ ىاٛ رَ٪٪٘ إقٚلاء ٕغ٤كح إقلٙخ إَٚلٙخ ٜٙ 

ؽ٤ٓ ثقل ع٤كح إ جْخ ّبٝذ ٙز٤اغخ ح ؽ٪ش ثٖل إٚز٤اظ إقبٗ  Mobilyعوه شوّخ 

 د٧ إزَل٩و ٙز٤اظ. 3.3333ٕٚإشو إزقبعو 

 

ٜٙ فلآ  Mobilyٖ٪خ إز٨ رَل٢ٙب شوّخ ٠ٞٙ٣ ح ٩ْٜٚ إؾ ٤ٓ ف٦ٖ إغ٤كح إْ

 إؾ ٤ٓ ف٦ٖ إٚز٤اظ إؾسبث٨ ٕلأثقبك إسزخ ٕٖغ٤كح.

 ( : ٤٩ضؼ ٙز٤اظ إغ٤كح إْٖ٪خ ٣دثقبك١ب :22إغ٤كح هٍ٘ )

 إٚز٤اظ إجقل د

 4.1175 ا٤ٖٕٚٚا٪خ 1

 3.6760 ارفزٚبك٩خ 2

 3.6525 ارازغبثخ 3

 3.8475 الأٙبٛ 4

 3.6740 إزقبعو 5

 3.3333 ع٤كح إ جْخ 6

 3.7168 إغ٤كح إْٖ٪خ

 SPSS V21إٚ له : ٜٙ ئفلاك إجبؽش اازٞبكا ف٦ٖ ٙقوعبد ثوٝبٙظ 

 

ٜٙ فلآ إزؾٖ٪ٔ إسبثٌ رج٪ٜ ٕٞب دٛ رَ٪٪٘ إقٚلاء ٕغ٤كح إقلٙخ ٜٙ عوه شوّخ  -

Mobily  ّبٝذ ٙزجب٩ٞخ ؽست ّٔ ثقل ثؾ٪ش دفغ٦ إقٚلاء ٝيس إزَ٪٪٘ )رَو٩جًب( ٕجقل٧

ارفزٚبك٩خ ٣ارازغبثخ ث٪ٞٚب ّبٝذ الأ١ٚ٪خ إْجو٧ ٕجقل ا٤ٖٕٚٚا٪خ ٩ٖ٪٠ الأٙبٛ ص٘ إزقبعو 

 ٣ثقل١ب ثقل ع٤كح إ جْخ.

ه ى٨ إَواه : ثٞبءا ف٦ٖ إزؾٖ٪ٔ إسبثٌ ىا٠ٝ ٩ْٜٚ ٍج٤ٓ إيوض٪خ الأ ٖ٪خ ٤ٕع٤ك افزلا

ٕٚسز٥٤ ع٤كح إقلٙبد إَٚلٙخ ٢ٕ٘ ث٪ٜ  Mobilyالأ١ٚ٪خ إٞسج٪خ ٫هاء فٚلاء شوّخ 

 ثقل ٣آفو ٜٙ دثقبك إغ٤كح.

 نجىدج ذقييًهى ػُذ( انؼًلاء) انًشرركيٍ يسرخذيها انري انًؼايير أهًيح ذحذيذ◙ 

 Mobily شركح يٍ انًقذيح انخذياخ

 

 د١٘ ٜٙ إ جْخ ع٤كح دٛ ٩قزجو٣ٛ إق٪ٞخ دىواك ٜٙ% 43 ٝسجز٠ ٙب دٛ( 32) عل٣ٓ ث٪٪ٜ

 ٜٙ الأ٦ٕ٣ إٚورجخ ٩٣ؾزٔ ح Mobily شوّخ ٜٙ إَٚلٙخ إقلٙبد ع٤كح إزَ٪٪٘ إٚقب٩٪و

 الأع٢يح ٣ٙؾ٢و ح Mobily ٕ وّخ إقبٗ إٚؾ٢و دٛ ٩قزجو٣ا% 22 ٣ ح الأ١ٚ٪خ ؽ٪ش

 إضبٝ٪خ إٚورجخ ٩٣ؾزٔ إٚقب٩٪و د١٘ ٜٙ إقبٖٙ٪ٜ ٣ٙؾ٢و ح إٚسزقلٙخ ٣ا٤ٕٚاك ٣إٚقلاد



125 
 

 ثبٕ ْٔ Mobily فلٙبد دكاء ف٦ٖ إَلهح دٛ ٩قزجو٣ٛ% 11 ٣دٛ ح الأ١ٚ٪خ ؽ٪ش ٜٙ

 شوّخ ٤ٙؽي٦ ٣كف٘ رقبعو دٛ ٩قزجو٣ٛ% 11 ٣د٩ضًب ح إٚغ٤ٖثخ ٣ثبٕلٍخ إٚغ٤ٖة

Mobily الأ١ٚ٪خ ؽ٪ش ٜٙ إضبٕضخ إٚورجخ ٩٣ؾزلاٛ إٚقب٩٪و د١٘ ٜٙ إٚ بّٔ ٤ٙاع٢خ فٞل 

 ٣ر ٌ ثس٪ظ ث ْٔ إقلٙخ ٣رَل٩٘ إٚ زوّ٪ٜ ٙسبفلح ى٨ إومجخ دٛ ٩قزجو٣ٛ% 7 ٣دٛ ح

 إ ق٤ه دٛ ٩قزجو٣ٛ% 6 ٣ ح الأ١ٚ٪خ ؽ٪ش ٜٙ إقبٙسخ إٚورجخ ٩٣ؾزٔ إٚقب٩٪و د١٘ ٜٙ

 إٚورجخ ٩٣ؾزٔ إٚقب٩٪و د١٘ ٜٙ Mobily شوّخ ٤ٙؽي٨ ٙـ إزقبٙٔ ى٨ ٣الأٙبٛ ثبٕضَخ

 إق٪ٞخ دىواك ٜٙ الأّجو إٞسجخ دٛ إجبؽش ٩٣قي٣ ح الأ١ٚ٪خ ؽ٪ش ٜٙ ٣الأف٪وح إسبكاخ

 شوّخ ٜٙ إَٚلٙخ إقلٙبد ع٤كح إزَ٪٪٘ إٚقب٩٪و د١٘ ٜٙ إ جْخ ع٤كح دٛ ٩قزجو٣ٛ

Mobily ٔإٚ زوّ٪ٜ شْب٧٣ ّضوح ئ٦ٕ الأ١ٚ٪خ ؽ٪ش ٜٙ الأ٦ٕ٣ إٚورجخ ٩٣ؾز ٜٙ 

 .إَٞبٓ ا٢ٕبرو ث٤ااغخ ارٝزوٝذ اازقلاٗ فلآ ٤٩اع٢ٝ٤٢ب إز٨ إزَٞ٪خ إٚ بّٔ

 

 إغ٤كح رَ٪٪٢ٚ٘ فٞل( إقٚلاء) إٚ زوّ٪ٜ ٩سزقل٢ٙب إز٨ إٚقب٩٪و : (23) هٍ٘ إغل٣ٓ

 شوّخ ٜٙ إَٚلٙخ إقلٙبد

إٞسجخ إٚئ٩٤خ  إقلك إٚقب٩٪و

ٕلأ١ٚ٪خ 

 إَ ٥٤

رور٪ت 

 الأ١ٚ٪خ

 الأع٢يح ٣ٙؾ٢و ح Mobily ٕ وّخ إقبٗ إٚؾ٢و

 إٚسزقلٙخ ح ٣ٙؾ٢و إقبٖٙ٪ٜ. ٣ا٤ٕٚاك ٣إٚقلاد

22 %22 2 

 ثبٕ ْٔ Mobily فلٙبد دكاء ف٦ٖ إَلهح

 .إٚغ٤ٖثخ ٣ثبٕلٍخ إٚغ٤ٖة

11 %11 3 

 ث ْٔ إقلٙخ ٣رَل٩٘ إٚ زوّ٪ٜ ٙسبفلح ى٨ إومجخ

 .٣ر ٌ ثس٪ظ

7 %7 5 

 ٤ٙؽي٨ ٙـ إزقبٙٔ ى٨ ٣الأٙبٛ ثبٕضَخ إ ق٤ه

 Mobily شوّخ

6 %6 6 

 فٞل Mobily شوّخ ٤ٙؽي٨ ٣كف٘ رقبعو

 .إٚ بّٔ ٤ٙاع٢خ

11 %11 4 

 1 43% 43 .إ جْخ ع٤كح

  100% 100 ا٨ْٖٕ إٚغ٤ٚؿ

 إجبؽش ئفلاك ٜٙ: إٚ له
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 أولًا : َرائج انذراسح

 ٣ٙ زو٨ّ فٚلاء ٜٙ اىوكً 100 ؽغ٢ٚب ّبٛ ثق٪ٞخ ثبرازقبٝخ ٍٚٞب إلهااخ ١نٟ لإعواء

 Mobily شوّخ

 إَٚلٙخ إقلٙبد ع٤كح ٍ٪بً ى٨ ٣إٚزٚضٖخ الأ٦ٕ٣ الأ ٖ٪خ إجؾش ىوض٪خ رفزجبه ٣مِٕ

 ئصجبد ر٘ ىا٠ٝ إلرٕخ ٙسز٥٤ ٣ؽست ح إقٚلاء ٝؾو ٣ع٢خ ٜٙ Mobily شوّخ عوه ٜٙ

 رَ٪٪٘ ٙقوىخ ى٨ إضبٝ٪خ إيوض٪خ ّبٝذ ث٪ٞٚب ح Mobily شوّخ فلٙبد ع٤كح ٣ع٤ك

 إٞزب ظ ١نٟ مّو ٩٣ْٚٞٞب إزَ٪٪٘ ى٨ رجب٩ٜ ١ٞبُ ّبٛ ؽ٪ش ثقل ّٔ ؽست ٕٖغ٤كح إقٚلاء

 : ٨ٖ٩ ٙب ٣ىٌ

 ّبٝذ إَٚلٙخ ٕٖقلٙبد Mobily شوّخ ى٨ إقٚلاء ٍجٔ ٜٙ إٚز٤ٍقخ إغ٤كح -1

 إقب خ ثبٕقلٙبد إقٚلاء ٣ف٨ ٙإشو فٜ بٝبرغً ٤ْ٩ٛ ٍل ١٣نا ح ٙوريقخ

 ح ٣الإْٕزو٣ٝ٪خ ٣إْٚز٤ثخ ٣إٚس٤ٚفخ إٚو ٪خ الإفلاٝبد فلآ ٜٙ ح ثبلأٝزوٝذ

 ثٞ و١ب Mobily شوّخ ر٤َٗ إز٨ح  إٚغج٤فخ ّبٕٞ واد إزو٩٣غ٪خ ٣ا٤ٕٚاك

 ٙزٚ٪يح. فلٙبد ٕزَل٩٘ فٚلا ٢ب ف٦ٖ ٣ر٤ى٩ق٢ب

 با٩غبثً٪ ّبٛ بىقًٖ٪ إَٚلٙخ إقلٙبد ع٤كح إٚسز٥٤ Mobily شوّخ فٚلاء رَ٪٪٘ ئٛ -2

 .إقٚلاء ر٤ٍقبد ٙسز٥٤ ئ٦ٕ ٩ور٦َ ر ٣ْٕٜ

 ٣ٙوىَبر٢ب ح ثبٕ وّخ إقب خ إٚغج٤فبد د٧ ح Mobily ثقلٙبد إٚزقَٖخ ا٤ٕٚاك -3

 ثبٕلهعخ عناة ٙؾ٢و ماد ٕـ. ئ.. ثبٕ وّخ إقب خ الإْٕزو٣ٝ٪خ ٣ا٤ٕٚاٍـ ح

 .إغلك إقٚلاء راز٢لاه ا٤ٕٚاك رِٖ ى٩بكح ٩ز٤عت ْٕٜ إٚز٤ٍقخ

 إٚسبفلح ٕزَل٩٘ إٚز٤ٍقخ ثبٕلهعخ ٣هامج٪ٜ ٙسزقل٩ٜ م٪و Mobily شوّخ ٤ٙؽي٤ -4

 إْبى٪خ إزَٞ٪خ إقجواد ر٤اىو ٕقلٗ إغلك( ٙز٤اظ رَ٪٪٘) ٣إقٚلاء ٕٖٚ زوّ٪ٜ

 .إغل٩لح الأائٖخ ف٦ٖ ٕلإعبثخ

 ٕل٥ إٚز٤ٍقخ ثبٕلهعخ ثبٕضَخ باٝغجبفً ٩قغ٨ ر Mobily شوّخ ٤ٙؽي٨ ا٤ُٖ -5

 .إغلك ٣إقٚلاء إٚ زوّ٪ٜ

 ئ٦ٕ ٩ور٦َ ٣ر بٙزلًٝ٪ ّبٛ إ جْخ ع٤كح إٚسز٥٤ Mobily شوّخ ىثب ٜ رَ٪٪٘ ئٛ -6

 ثقلٙبد إقب خ إقٚلاء ٣ف٨ ٙل٥ رقْس إز٨ إقبٕ٪خ إقٚلاء ر٤ٍقبد ٙسز٥٤

 .ارٝزوٝذ

 دثقبك رؾل٩ل ى٨ ٕٖٚسبفلح ٙٞزؾٚخ ث ٤هح إقلٙخ ع٤كح ثَٚ٪بً ارازقبٝخ د١ٚ٪خ -7

 ٙسز٥٤ ٣ٙقوىخ ح ٕز٢ٚ٩٤َب Mobily شوّخ ٜٙ إَٚلٙخ ثبٕقلٙبد إقب خ إغ٤كح

 (SERVQUAL) ثَٚ٪بً ارازقبٝخ ٩٣ْٜٚ ح ئٕ٪٠ ا٤ٕ ٤ٓ إٚغ٤ٖة إغ٤كح

 ٜٙ إَٚلٙخ إغ٤كح ٙسز٥٤ ى٨ إزغ٤ه فٜ  ؾ٪ؼ ٙإشو ئ٦ٕ ٤ٖٕ ٤ٓ ٣مِٕ

 .إقٚلاء ٝؾو ٣ع٢خ
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 فٞل Mobily شوّخ فٚلاء ٩سزقل٢ٙب إز٨ ٕٖٚقب٩٪و إٞسج٪خ الأ١ٚ٪خ افزلاه -8

 الأ٦ٕ٣ إٚورجخ ى٨ إ جْخ ع٤كح ثقل عبء ؽ٪ش ح إَٚلٙخ إقلٙبد إغ٤كح رَ٪٪٢ٚ٘

 ٣عبء ح إضبٝ٪خ إٚورجخ ى٨ ا٤ٖٕٚٚاخ إٚبك٩خ إقٞب و ثقل ٩ٖ٪٠ ح الأ١ٚ٪خ ؽ٪ش ٜٙ

 إٚورجخ ى٨ ارازغبثخ ثقل ص٘ ح إضبٕضخ إٚورجخ ى٨ ٣إزقبعو ارفزٚبك٩خ ثقل ٜٙ ّلًا

 رغج٪َ٪خ د١ٚ٪خ ٠ٕ إزور٪ت ١٣نا ح إقبٙسخ إٚورجخ ى٨ الأٙبٛ ثقل ا٣دف٪وً ح إواثقخ

 الأثقبك رور٪ت ارفزجبه ثق٪ٜ الأفن Mobily شوّخ ئكاهح ف٦ٖ ٩غت د٠ٝ ش٪ثؾ

 إقلٙبد ع٤كح ٣رؾس٪ٜ رغ٩٤و ثقٖٚ٪خ إَ٪بٗ فٞل إيثب ٜ ٤٩ٕ٪٢ب ّٚب إسٞخ

 .ارٝزوٝذ

 ٍجٔ ٜٙ إٚلهّخ إغ٤كح ؽ٤ٓ ٙزيب٣رخ ثلهعبد إل٤ٚ٩مواى٪خ ٕٖق٤اٙٔ رأص٪و ٤٩عل -9

 إٚإ١ٔ - إقٚو - إلفٔ - إقٚٔ عج٪قخ) ف٤اٙٔ فلح ئ٦ٕ رقي٥ ٣إز٨ إقٚلاء

 (.إغٞس - إق٨ٖٚ

 ارر بٓ فلآ ٜٙ Mobily شوّخ ٙـ ٩ز٤ا ٤ٖٛ إق٪ٞخ دىواك ٜٙ الأّجو إٞسجخ -11

 .شوّخ فلٙبد فٜ ٕلإفلاٛ ٣ا٪ٖخ دىضٔ دٛ ٩٣قزجو٣ٛ إقٚلاء فلٙخ ثٚوّي

 انذراسح ذىصياخ:  ثاَيًا

 انُحى ػهً انرىصياخ يٍ انؼذيذ ذقذيى يًكُُا ػهيها ، حصهُا انري انُرائج ػهً تُاءاً

 :انراني

 إز٤ٕ٤ْٞع٪ب ٣رؾس٪ٜ ٕزغ٩٤و ثبازٚواه Mobily شوّخ ئكاهح رقٚٔ دٛ ضو٣هح -1

 ى٨ إٚسزقلٙخ إز٤ٕ٤ْٞع٪ب دٛ ؽ٪ش ح ٕٖقٚلاء إَٚلٙخ إقلٙبد ى٨ إٚسزقلٙخ

 إقٞب و ٨١٣ إسٞخ الأثقبك دؽل ٜٙ ٨١ إٚلهثخ إج و٩خ ٣إقٞب و إقلٙبد

 فلآ ٜٙ إٚقزٖيخ إقلٙخ ع٤كح دثقبك رؾس٪ٜ ف٦ٖ رقٚٔ ٣إز٨ ح ا٤ٖٕٚٚاخ إٚبك٩خ

 ارازغبثخ اوفخ ف٦ٖ ٣رسبفل ح الأفغبء ٣رَٖ٪ٔ ح إٚقبٙلاد ئٝغبى اوفخ

 ٜٙ إَٚلٙخ إقلٙبد فٜ إقٚلاء ٕل٧ ع٪لًا باٝغجبفً ٩قغ٨ ٙٚب ح إقٚلاء ٕغٖجبد

 ث ٤هح إَٚلٙخ إقلٙبد ع٤كح ٙسز٥٤ رؾس٪ٜ ئ٦ٕ ٩إك٧ ٙٚب ح Mobily ٍجٔ

 .ّٖ٪خ

 ٣َٙزوؽبد شْب٥٣ فٜ إٚق٤ٖٙبد عٚـ فلآ ٜٙ إزس٩٤ٌ ئكاهح ك٣ه ريق٪ٔ -2

 ٙواّي ى٨ ٣ارٍزواؽبد إ ْب٥٣  ٞبك٩ٌ ٙضٔ ح ٙقزٖيخ دابٕ٪ت ثبازقلاٗ إقٚلاء

 فٚٔ د٣ ح إ ق ٪خ إَٚبثلاد د٣ ح إْٖٚٚخ ٙلٛ ّبىخ ى٨ إٚٞز وح إقلٙبد

 ١نٟ ٣رؾٖ٪ٔ كهااخ ف٦ٖ ٣إقٚٔ إقبص إ وّخ ٤ٍٙـ فلآ ٜٙ إْزو٨ٝ٣ ٙٞزل٥

 ئ٩غبك فلآ ٜٙ ارٍزواؽبد رج٦ٞ د٣. ٢ٕب ؽ٤ٖٓ ٣٣ضـ ح ٣ارٍزواؽبد إ ْب٥٣

 .إَٚلٙخ ٕٖقلٙبد إٚسزٚو ٣إزؾس٪ٜ إزغ٩٤و دعٔ ٜٙ ح عل٩لح فلٙبد

 إزبثقخ الإهابٓ ٣ٙؾغبد إ جْخ ٙسز٥٤ رل٨ٝ ٕٚقبٕغخ إي٤ه٩خ إؾ٤ٖٓ ئ٩غبك -3

 . Mobily ٕ وّخ
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 َٙبثٖخ ى٨ الأٙبٙ٪خ إقغ٤ط ى٨ إقبٖٙ٪ٜ ٤ٖٕٚؽي٪ٜ رله٩ج٪خ ثواٙظ ٣ضـ ضو٣هح -4

 ٣إزس٩٤ٌ إج٪ـ ث٢ٚبهاد ٣رأ١٪٢ٖ٘ ح إقلٙخ ع٤كح ثٚي٤٢ٗ ٣ف٪٢٘ ٕي٩بكح إقٚلاء

 .٣إزقبعو ارازغبثخ ٝست رزؾسٜ ٨ّ ح إغ٤٢ٚه ٙـ إٚقبٖٙخ ٣ؽسٜ

 ع٤كح رؾس٪ٜ ى٨ إقٚلاء ف٦ٖ عوؽز٢ب إز٨ ثب٤ٕف٤ك إ وّخ إزياٗ عل٩خ ئؽ٢به -5

 .إقلٙخ

 .Mobily شوّخ ر٤اع٠ إز٨ ٣إزؾل٩بد ثبٕٚق٪َبد إيثب ٜ ٣ئفلاٗ ر٤ض٪ؼ -6

 ٣ٙقبٙلاد اغلاد ر٤ْٛ دٛ ف٦ٖ Mobily شوّخ ئكاهح رؾوص دٛ ضو٣هح -7

 .الأفغبء ٜٙ فبٕ٪خ إٚ زوّ٪ٜ

 ٣رٖج٪خ ٤ٙاع٢خ عٔد ٜٙ إزس٨َ٩٤ إٚي٩ظ فٞب و ى٨ إٚسزٚو ٣إزغ٩٤و إزؾل٩ش -8

 .هضب١٘ ئ٦ٕ ا٤ٕ ٤ٓ ٣ثبٕزب٨ٕ إقٚلاء اؽز٪بعبد

 ٣همجبد ؽبعبد ٕزٖج٪خ إ جْخ ّيبءح ٣ى٩بكح إ جْخ ع٤كح ف٦ٖ إؾيبػ رؾَ٪ٌ -9

 .ٙسزٚو ث ْٔ إقٚلاء

 فٖ٪٢ب. ٣إٚؾبىؾخ إٚغ٤ٖثخ إغ٤كح رؾَ٪ٌ ف٦ٖ ٣ثَلهار٢٘ ٤ٕٚؽي٪٢ب إضَخ ٙٞؼ -11

 ىوص ئ٦ٕ إ ْب٧٣ رؾ٩٤ٔ ف٦ٖ ٣إقٚٔ ح إقٚلاء ث ْب٧٣ ار١زٚبٗ ٣ع٤ة -11

 إقٚلاء ٣ر٤ٍقبد ٣همجبد إؾب ٖخ إزن٪واد ٤ٙاّجخ فلا٢ٕب ٜٙ ٩ْٜٚ ؽ٪ش

 إْج٪و ا٤ٕف٨ ؽٔ ى٨ علك فٚلاء ٣عنة إؾبٕ٪٪ٜ إقٚلاء ف٦ٖ ٕٖٚؾبىؾخ ١٣نا

 .إْٖٚٚخ ى٨ إ جْخ ٣ع٤كح ارٝزوٝذ ارغبٟ إٞبً فبٙخ ٕل٥

 هضب ف٦ٖ ّج٪و رأص٪و ٢ٕب إز٨ إغ٤كح دثقبك ف٦ٖ Mobily شوّخ روّ٪ي ضو٣هح -12

 ٣ر٤َٗ ح ٙورَج٪ٜ فٚلاء ٣ّست إ واء فٖٚ٪خ ئفبكح دعٔ ٜٙ ٣مِٕ ح إقٚلاء

 إقٚلاء إؾبٕ٪٪ٜ إقٚلاء ٣همجبد ؽبعبد لإشجبؿ ٙسزٚوح رؾس٪ٞبد ثاعواء

 رْٜٚ ٣إز٨ إزٞبىس٪خ ٙ٪يح ّست دعٔ ٜٙ ٣مِٕ إقبهع٪٪ٜ ٣إقٚلاء إلافٖ٪٪ٜ

Mobily ٜٙ إس٤ً ى٨ ٣ارازٚواه إجَبء. 
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 استبياٌ

دوز إدازة مخاطس اىقطاع الصبكات في تعزيز استنسازية اتردمة وتحشين زضا العنلاء: دزاسة 

 المنلكة العسبية الشعوديةميداىية على عنلاء موبايلي في 

 

انسااادج انًشاااركىٌ : يهااذا هاايا الاساارثياٌ إنااً انرؼاارا ػهااً آرائكااى حااىل دور إدارج     
يخاطر اَقطاع انشاثكاخ فاي ذؼسياس اسارًراريح انخذياح وذحسايٍ رضاا انؼًالاء ناذي شاركح           

 .يىتايهي. وذسرخذو انثياَاخ لأغراض انثحث انؼهًي فقط
 

 أولًا: البياىات الصخصية

 :انُىع( 1

 حنثى     ذ ر

 
 :انؼًر( 2

 سٕخ  20 - 30 سٕخ 22ألً ِٓ  

 سٕخ 55أوضر ِٓ    سٕخ  40-55  سٕخ  40-31

 
 :انًؤهم انؼهًي( 3

 ِزىسط   ألً ِٓ ِزىسط   ثذوْ ِؤهً 

 دراسبد ػٍُب     جبِؼٍ    فىق ِزىسط 

 

 :يذج اسرخذاو خذياخ يىتايهي( 4

 سُىاخ 3سُح إنً أقم يٍ يٍ        أقم يٍ سُح  

 سُىاخ فأكثر5    سُىاخ 5إنً أقم يٍ  3يٍ    
 
 :َىع انخذيح انًسرخذيح( 5

 اذصالاخ وإَررَد يؼًا     إَررَد    اذصالاخ  
 

 :يرجً اخريار درجح يىافقرك ػهً كم ػثارج وفقًا نهًقياش انراني
= غير  5= غير يىافق ،  4،  = يحايذ 3= يىافق  ،  2يىافق تشذج  ،  =  1 :  )انًقياش

 يىافق تشذج(
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 المحوز الأول: إدازة مخاطس اىقطاع الصبكات

ِىافك 

 ثشذح
 ِحبَذ ِىافك

غُر 

 ِىافك

غُر ِىافك 

 ثشذح

رؼّللللللللً اٌشللللللللروخ ػٍللللللللً رمٍُللللللللً   .1

احزّلللللبلاد أمطلللللبع اٌشلللللجىخ للللللذر  

 الإِىبْ.

     

رّزٍللللله اٌشلللللروخ خططًلللللب واضلللللحخ  .2

 ٌٍزؼبًِ ِغ الأػطبي اٌّفبجئخ
     

رسللللزجُت اٌشللللروخ ثسللللرػخ ػٕلللللذ     .3

 حذوس أمطبع فٍ اٌخذِخ.
     

َللزُ إصللللاط الأػطللبي اٌفُٕلللخ خللللاي    .4

 فزرح زُِٕخ ِٕبسجخ
     

رلللىفر اٌشلللروخ ِؼٍىِلللبد واضلللحخ     .5

 ٌٍؼّلاء ػٕذ حذوس الأمطبػبد.
     

رسللللزخذَ اٌشللللروخ رمُٕللللبد حذَضللللخ    .6

 ٌٍحذ ِٓ الأػطبي.
     

رؼّللً اٌشلللروخ ػٍللً رطلللىَر اٌجُٕلللخ    .7

 اٌزحزُخ ٌٍشجىخ ثبسزّرار
     

رّزٍللللللله اٌشلللللللروخ ثلللللللذائً فؼبٌلللللللخ    .8

لاسلللللزّرار اٌخذِلللللخ ػٕلللللذ حلللللذوس  

 الأػطبي.

     

رزللللبثغ اٌشللللروخ اٌّشللللىلاد اٌفُٕللللخ   .9

 لجً رفبلّهب
     

أشلللللللللؼر أْ اٌشلللللللللروخ رلللللللللذَر    .12

 اٌّخبطر اٌفُٕخ ثىفبءح.
     

َللللللللزُ اٌزؼبِللللللللً ِللللللللغ الأػطللللللللبي   .11

 اٌطبرئخ ثشىً احزرافٍ.
     

إجللللراءاد ولبئُللللخ رزخللللش اٌشللللروخ  .12

ٌٍحلللللللللللللذ ِلللللللللللللٓ الأمطبػلللللللللللللبد 

 اٌّسزمجٍُخ.

     

رزىللللللللللرر أمطبػللللللللللبد اٌشللللللللللجىخ  .13

 ثصىرح ِسػجخ.
     

رسلللللزلرق اٌشلللللروخ ولزًلللللب طىًٍَلللللب   .14

 فٍ ِؼبٌجخ الأػطبي.
     

لا أصللللك فللللٍ لللللذرح اٌشللللروخ ػٍللللً  .15

 ِٕغ الأمطبػبد اٌّسزمجٍُخ.
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 المحوز الجاىي: استنسازية اتردمة

ِىافك 

 ثشذح
 ِحبَذ ِىافك

غُر 

 ِىافك

غُر ِىافك 

 ثشذح

أسلللزطُغ الاػزّلللبد ػٍلللً خلللذِبد   .16

 ِىثبٍٍَ فٍ أغٍت الأولبد
     

اٌخذِللللللللللخ ِزبحللللللللللخ ثصللللللللللىرح   .17

ِسلللللللللللللزّرح دوْ أمطبػلللللللللللللبد 

 ِزىررح.

     

جلللللىدح اٌشللللللجىخ ِسلللللزمرح فللللللٍ    .18

 ِؼظُ الأولبد.
     

رسلللللللللزؼُذ اٌشلللللللللروخ اٌخذِلللللللللخ    .19

 ثسرػخ ثؼذ حذوس الأػطبي.
     

اٌّؤلزللللللللخ لا رللللللللؤصر الأػطللللللللبي   .22

ثشللللىً وجُلللللر ػٍللللً اسلللللزخذاٍِ   

 ٌٍخذِخ.

     

رلطُلللللخ اٌشللللللجىخ ِٕبسلللللجخ فللللللٍ    .21

 إٌّبطك اٌزٍ أرىاجذ ثهب.
     

أداء اٌشلللللللجىخ ِسللللللللزمر خلللللللللاي   .22

 أولبد اٌشروح.
     

رزّزلللغ خلللذِبد اٌشلللروخ ثذرجلللخ     .23

 ػبٌُخ ِٓ الاػزّبدَخ.
     

ِسللللللزىي اسللللللزّرارَخ اٌخذِللللللخ  .24

 ٍَجٍ احزُبجبرٍ.
     

اٌخذِلللخ أصٕلللبء  ٔلللبدرًا ِلللب رٕمطلللغ   .25

 الاسزخذاَ.
     

َّىٕٕللللللللٍ اسللللللللزخذاَ خللللللللذِبد    .26

اٌشلللللللللللللللروخ دوْ ِشلللللللللللللللىلاد  

 ِزىررح.

     

رزُّلللس اٌشللللجىخ ثسللللرػخ اٌؼللللىدح   .27

 إًٌ اٌؼًّ ثؼذ الأػطبي.
     

أشللللللؼر ثؼللللللذَ الاسللللللزمرار فللللللٍ    .28

 جىدح اٌخذِخ اٌّمذِخ.
     

رللللللؤصر الأمطبػللللللبد اٌّزىللللللررح    .29

ػٍلللللً للللللذررٍ ػٍلللللً اسلللللزخذاَ    

 اٌخذِخ.

     

اٌشلللروخ ِسلللزىي ِررفؼًلللب   رلللىفر  .32

 ِٓ اسزّرارَخ اٌخذِخ.
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 المحوز الجالح: زضا العنلاء

ِىافك 

 ثشذح
 ِحبَذ ِىافك

غُر 

 ِىافك

غُر ِىافك 

 ثشذح

أشلللللللؼر ثبٌرضلللللللب اٌؼلللللللبَ ػلللللللٓ    .31

 خذِبد ِىثبٍٍَ
     

جلللىدح اٌخذِلللخ اٌّمذِلللخ رزىافلللك   .32

 ِغ رىلؼبرٍ
     

لُّللللخ اٌخذِللللخ ِٕبسللللجخ ِمبرٔللللخ   .33

 أدفؼهب.ثبٌزىٍفخ اٌزٍ 
     

أوصلللللللٍ اِخلللللللرَٓ ثبسلللللللزخذاَ   .34

 خذِبد ِىثبٍٍَ.
     

سأسلللزّر فلللٍ اسلللزخذاَ خلللذِبد    .35

 ِىثبٍٍَ خلاي اٌفزرح اٌمبدِخ.
     

رؼبِلللللً اٌشلللللروخ ِلللللغ الأػطلللللبي   .36

َسلللللللبهُ فلللللللٍ رفلللللللغ ِسلللللللزىي  

 رضبٌ.

     

سلللللللللللرػخ الإٔزرٔلللللللللللذ رٍجلللللللللللٍ   .37

 احزُبجبرٍ اٌُىُِخ.
     

خذِلللللللللخ اٌؼّللللللللللاء رسلللللللللزجُت    .38

 لاسزفسبرارٍ ثشىً جُذ.
     

أصللللك فللللٍ لللللذرح اٌشللللروخ ػٍللللً     .39

 رحسُٓ خذِبرهب ثبسزّرار.
     

أشللللللللللؼر أْ اٌشللللللللللروخ رهللللللللللزُ    .42

 ثّلاحظبد اٌؼّلاء.
     

أشلللللللؼر ثبٌرضلللللللب ػلللللللٓ جلللللللىدح  .41

 اٌزلطُخ اٌشجىُخ.
     

أشللللللؼر ثبٌرضللللللب ػللللللٓ سللللللرػخ   .42

 ِؼبٌجخ اٌشىبوي
     

رٍجلللللللللللٍ خلللللللللللذِبد اٌشلللللللللللروخ    .43

 احزُبجبرٍ اٌحبٌُخ.
     

أشلللللؼر ثبٌضمللللللخ ػٕلللللذ الاػزّللللللبد    .44

 ػًٍ خذِبد اٌشروخ.
     

رزّزللللغ اٌشلللللروخ ثسلللللّؼخ جُلللللذح   .45

 ِٓ وجهخ ٔظرٌ.
     

اٌخلللللللذِبد اٌّمذِلللللللخ رسلللللللزحك    .46

 الاسزّرار فٍ الاشزران ثهب.
     

أشلللللللؼر ثبٌرضلللللللب ػلللللللٓ جلللللللىدح  .47

 الإٔزرٔذ اٌّمذِخ.
     



148 
 

أشلللللؼر ثبٌرضلللللب ػلللللٓ ِسلللللزىي    .48

 اٌذػُ اٌفٍٕ.
     

أري أْ اٌشللللروخ رمللللذَ خللللذِبد    .49

 أفضً ِٓ ثؼض إٌّبفسُٓ.
     

ثشللللللىً ػللللللبَ أٔللللللب را   ػلللللللٓ     .52

ِسلللزىي اٌخلللذِبد اٌزلللٍ رملللذِهب  

 ِىثبٍٍَ.

     

 

 الأسئلة المفتوحة

 ِب أثرز اٌّشىلاد اٌزٍ رىاجهه ػٕذ اسزخذاَ خذِبد ِىثبٍٍَ؟ .51
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 

 ِب اٌّمزرحبد اٌزٍ رراهب ِٕبسجخ ٌٍحذ ِٓ أمطبع اٌشجىبد؟ .52
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 

 وُف َّىٓ ٌّىثبٍٍَ رحسُٓ اسزّرارَخ اٌخذِخ ِٓ وجهخ ٔظرن؟ .53
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........................................................................................................................................................... 
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 ِب أوضر اٌؼىاًِ اٌزٍ رؤصر ػًٍ ِسزىي رضبن ػٓ خذِبد ِىثبٍٍَ؟ .54
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 هً ٌذَه أٌ ِمزرحبد أو ِلاحظبد أخري َّىٓ أْ رسبػذ فٍ رطىَر اٌخذِبد؟ .55
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