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 ملخص البحث باللغة العربية:

ج لشركات الاتصالات يهد ف هذا البحث أساسًا إلى تحديد درجة صافي المُرَوِّ

ص لها بتقديم خدمات شبكات الاتصال للهواتف الذكيةة والمحمولةة رخ  المُ  ،ةويتي  الكُ 

ة ،شةركات (3)اللاسلكية بدولة الكويت وعةددها  ا كُوديً  ًُ  ،اثةم إعاةاك كةل م هةا رمة

وخاصةة وأ   ؛حث لأغراض غير علميةةوذلك حرصًا على عدم استخدام  تائج الب

وقةد تةم تقةديم شةرص تفصةيلي لمقيةا   .ال تائج متفاوتة بةي  درجةات هةذل الشةركات

ج    صافي فةي مقدمةة ، وكيفيةة حسةاب   Net Promoter Score( NPS)درجة المُرَوِّ

ج لشةةركات  البحةث. وتمثلةت مشةكلة البحةث أساسًةا فةةي تحديةد صةافي درجةة المُةرَوِّ

وقد تم الرجةو  إلةى عةدد مة  البحةوث السةابقة  المرخص لها،ويتية الاتصالات الك

م  حيث  ظرتها مع الحرص على أ  تكو  هذل البحوث مت وعة  ،في هذا المجال

والبعض الآخةر يعةارض  ،اعتبارل أفضل مؤشر لتحديد ولاك العملاكبالمقيا   إلى

عَيِّ ةة بلتةت علةى وقد تم إجةراك الاسةتبيا   .استخدام سؤال وحيد رئي  للقيام بذلك

عة  ارية   ىستقصًةمُ  395وكا ت الةردود الكاملةة لقرُابَةة  ،م هم ىستقصً مُ  502

 Survey)موقع الشركة المتخصصة في إجراك البحوث م  خلال شةبكة ان تر ةت 

Monkey). وقد تم توجي  الاستبيا  إلى مفردات العَيِّ ة م  خةلال هةواتفهم الذكيةة، 

ج ي وقةةام موقةةع الشةةركة بتلقِّةة انجابةةات وتحليلهةةا وحسةةا  درجةةة صةةافي المُةةرَوِّ

 ،على درجة )صفر(حصلت ( Cالتالي: شركة )ص كوالتي كا ت  ،للشركات الثلاث

 -( علةةى درجةةة )Cبي مةةا حصةةلت شةةركة )ا  ؛(3-( علةةى درجةةة )Cوشةةركة )هةة  

 -) (شةةةركات الةةةثلاث معًةةةاال))قاةةةا  الاتصةةةالات(، ( وكةةةا  متوسةةةا القاةةةا  28

10.33 . ) 
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Abstract 

The aim of the research it is to define net promoter score (NPS) for 

Kuwait communication companies, (3 companies, we used a code for 

every company instead of its real name because the competition between 

throw we explained in details the NPS, concept and how to make the 

score in the introduction we made a score using defend research used the 

make a questioner from 3 questions regarding the score, and the site 

arranged and applied it through – to a – of about (502) uses of 3 

companies services through their smartphones the results ware as 

follows.  

The first company (c ح) (o).  

Best score, the second are (c هـ) (-3) and the third are (C ط) (-28) and 

the average (NPS) for the sector was (- 10.33).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 - 172 - 

 مقدمة البحث - 1

ج ة المُ  ةة ي درج   ةةاف ر ص ةة ا  أو مؤش مقيةة د   عةةيُ   Net Promoter)ي   ةة رَوِّ

Score) ، : علامة تجارية مسجلة باسم كل م 

Boir & Company inc satinetrix inc and Fredricheld(1).  

ج إ مًا هو المقيا  الأكثر شةهر  واسةتخدا (NPS)  مقيا  صافي درجة المُرَوِّ

بسةااة و  القول أ  سهولة ويمك ،في العالم لقيا  وإعداد استراتيجية ولاك العميل

ةؤدي إلى ُياد  قدرت  علةى تُويةد الشةركات بة دا  تُ تالمقيا  في حد ذات   م فةي هس 

 مة  ،وتعمةل علةى ب ةاك اسةتراتيجية عمليةة لُيةاد  مسةتوا أداك الشةركات ، جاحها

 خلال إيجاد عملاك ذوي ولاك ويحققو  ربحية للشركات بفاعلي ة كبير . 

ج % مةة  الشةةركات فةةي  35  إ العةةالم تسةةتخدم مقيةةا  صةةافي درجةةة المُةةرَوِّ

(NPS)،    فقةةا مةة  هةةذل الشةةركات قةةد قامةةت فعةةلًا بتعظةةيم أداك 5ومةةع ذلةةك فةة %

ولاك م  خلال تابي   ظام تشتيلي ثم إعدادل بعد إجةراك عمليةة القيةا  لة ، شااها

 العمل. 

 لما درجة احتمالية أ  توصةي بالتعامة" التاليويتال  المقيا  ارص السؤال 

ى ( إلة0  )وذلك باختيار رقم مةا بةي ،ج أو الخدمة أو الماركة( ت  مع )الشركة أو المُ 

لا يمكةة  أ  يةةتم ذلةةك أو غيةةر محتمةةل علةةى أ ةة  ( 0حيةةث تع ةةي ال قاةةة ) ؛(10)

( أ  ةةي سةةوف أقةةوم بالتوصةةية بكةةل ت كيةةد للمعةةارف 10وتع ةةي ال قاةةة ) ،اناةةلا 

ا علةى هةةذ لاكئج اسةتجابات العمةوالأقةار  والةُملاك والأصةدقاك. وع ةد تحليةل  تةا

 هي:  ؛السؤال يمك  تقسيم العملاك إلى ثلاث فئات

وتُعةةد  هةةذل الفئةةة فئةةة  ،(6 – 0مةةا بةةي  ) ا: وهةةي مةة  يعاةةي رقمًةةالفئةةة الولةة 

 ــــــــــ
ا  البحث ياب  على شركات الاتصالات الكويتية التابعة لقاا  الاتصةالات والةذي تشةرف  (1)

 (.1صالات وتق ية المعلومات لمُيد م  المعلومات راجع ملح  )علي  الهيئة العامة للات
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 .غير الراضي ي  أو ستائ  ضي  أو المُ فالرا

  أو ووهةم العمةلاك المحايةد ،(8أو  7: وتشمل م  اختار درجة )الفئة الثانية

   الذي  لا يستايعو  تحديد موقفهم بوضوص. ومترددال

لاك وهةي تمثةل العمة ،(10أو  9وهي الفئة التةي تعاةي درجةة ) :الفئة الثالثة

ى فئةةةالراضةةةي  تمامًةةةا عةةة  الشةةةركة أو الم ةةةتج أو الخدمةةةة أو الماركةةةة ة ، وتُسةةةم 

جي   .المُرَوِّ

ال سةبة اختياريةة بوتُعد  إضافة  قاة إضافية )غير المبي ( إلى المقيا  عمليةة 

 ( . 10 – 0إلى العملاك الذي  لا يرغبو  في الت شير على أي  قاة بي  )

جي إ هم  - ( على المقيا 10 – 9وهم الذي  يختارو  درجة بي  ) -   المُرَوِّ

ة ؛أهميةة للشةركة يالعملاك الذي  يمثلةو  عمةلاك ذو  تكلفةة ة وأقةللأ هةم أكثةر فاعلي 

ع لشةركة علةى اسةتعداد لةدفاو، قةل حساسةية لعسةعار خةدمات وأ مة  تقدم لهةم فيما

دورًا  كمةا أ هةم يلعبةو  هةا؛أكثر مقابل القيمة التي يحصلو  عليهةا مة  التعامةل مع

 ا في اجتذا  وإق ا  عملاك جدد للتعامل مع الشركة. رئيسً 

كما أثبتت عدد م  البحوث أ  ه اك علاقة بةي  مقيةا  صةافي درجةة العميةل 

(NPS) ومعدل  مو الشركة الي للشركةوالأداك الم . 

ج تُ   اب  المعادلة التالية:   ولحسا  صافي درجة المُرَوِّ

جي  )م  أعاوا  عدد                                      (6 إلى 0غير الراضي  )م  أعاوا م  دد ع –( 10أو  9المُرَوِّ

ج =  100×                                 درجة صافي المُرَوِّ

 صافي عدد المستقصي م هم 

عةدد مة  أعاةوا درجةة   وأ ،400ى مة هم ستقصَة:  فترض أ  عدد المُ  مثال

  . إذًا:50( 6إلى  0وأ  م  أعاوا درجة م  ) 300( 10و أ 9)
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                             300 - 50        250  

ج =   62.5  = 100×      =         درجة صافي المُرَوِّ
     400            400        

وأ  مة  أعاةوا  ،150( 10أو  9:  فترض أ  م  أعاةوا درجةة )مثال آخر

  إذًا: .250( 6- 0درجة م  )

                             150 – 250             -100 
ج          25-=  100×     =  100×          = درجة صافي المُرَوِّ
                                 400                  400 

قةد يعاةي  تيجةة موجبةة أو  (NPS)يتضح م  العرض السةاب  أ  مقيةا     

مةا  ويتةراوص مةدا  تيجةة المقيةا  ،سالبة ب اك على ردود العملاك المستقصى م هم

( 100ة المقيا  موجبة وأقر  إلةى )+وكلما كا ت  تيج ،(100و + 100-بي  )

رجةةة  ظمةةة أو السةةلعة أو الخدمةةة أو الماركةةة تحظةةى بدكةةا  هةةذا دلةةيلًا علةةى أ  الم

ى  لةإلبة أو أقةر  اوإذا كا ةت ال تيجةة سة ؛عالية م  الرضا وانعجا  م  العمةلاك

ك قدر كبير م  عدم الرضا أو التض  أو الاستياك مة  الم ظمةة ( كا  ه ا100-)

 أو الخدمة أو الم تج أو الماركة. 

يع ي  ف ذا كا ت موجبة فهذا ،بة أو سالبةإ   تيجة المقيا  قد تكو   سبة موج

جي  الةةذي  يوصةةو  بالتعامةةل مةةع الم ظمةةة أو الم ةةتج أو ال سةةلعة أو أ   سةةبة المُةةرَوِّ

بة فة   وإذا كا ةت ال سةبة سةال ؛الراضي  أو المستائي غير  سبة  لىالماركة تُيد ع

  سةةبة الراضةةي  أو لةةىهةةذا يع ةةي أ   سةةبة غيةةر الراضةةي  أو المسةةتائي  تُيةةد ع

جي .  المُرَوِّ

 ،أفضةل مة  المقةايي  الأخةرا المتعلقةة برضةاك العمةلاك (NPS)مقيا   عد  ويُ 

 يجةةوهذا يقود إلةى  ت ،د اختلاف فيما بي ها م  حيث الأهدافووج على الرغم م 

 ت ي ع  الآخر. أ  أحدها لا يُ  مفادها
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يج  العمةل علةى إعةداد بر ةامج متكامةل   وقد أوضحت العديد م  البحوث أ 

ج باسةتمرار وال ؛داخل الم ظمة عمةل لمتابعة احتسةا  مقيةا  صةافي درجةة المُةرَوِّ

علةةى تحليةةل المتتيةةرات أو العوامةةل التةةي تةةؤدي إلةةى ارتفةةا  أو ا خفةةاض درجةةة 

عاةائهم إوذلك بالتعرف علةى الأسةبا  التةي يةذكرها العمةلاك عة  سةب   ،المقيا 

 للدرجة التي يختارو ها على المقيا . 

اب  لتحديةةد العمةةلاك الةةذي  سةةيُ  80/20عةةرف بقاعةةد  يةة  مةةا يُ كمةةا يمكةة  تاب

 ركة. وهم العملاك الذي  يحققو  أكبر عوائد للشالرئي  للاريقة، عليهم السؤال 

ا لأ  الشركة التةي تابة  هةذ ؛دار  خبر  العميلار  إم   NPSمقيا   عد  ويُ 

ابي علةى المقيا  هةي التةي تهةتم وتعت ةي بةالعملاك وترغة  فةي إحةداث تة ثير إيجة

فةةي تحسةةي  أداك إدار  خبةةر   NPSويسةةاعد اسةةتخدام مقيةةا   .حيةةاتهم وسةةلوكهم

جي  ؛العميةةل مةة  خةةلال تقسةةيم العمةةلاك إلةةى مجموعةةات  ،وهةةي : مجموعةةة المُةةرَوِّ

 ي . ستائ  ومجموعة المحايدي  ومجموعة غير الراضي  أو المُ 

قيةا  استخدام مالخارجية ب الأ مااويمك  القيام بعمليات مقار ة أو قيا  إلى 

NPS،  خليةة داوالالخارجيةة  الأ مةااوفي هذا الش   يمك  القيام بعمليات قيا  إلى

فيةتم مة  خةلال إجةراك الاسةتبيا  الخةاص على فترات ربع سة وية،  NPSأو قيا  

أمةةا  ؛بالمقيةةا  علةةى عةةد  فتةةرات علةةى مةةدار السةة ة ويفضةةل أ  تكةةو  ربةةع سةة وية

مةع  فةيمك  أ  تكةو  مقار ةة ،الخارجيةة  مةااالأبال سةبة إلةى عمليةات القيةا  إلةى 

للصةةة اعة التةةةي ت تمةةةي إليهةةةا الشةةةركة أو مقار ةةةة مةةةع الم افسةةةي   (NPS)متوسةةةا 

 المباشري . 

ج لةة  ارتبةةاا بمسةةتوا  وأشةةارت بعةةض البحةةوث إلةةى أ  مؤشةةر صةةافي المُةةرَوِّ

حيةةث كلمةةا ارتفعةةت  تيجةةة المقيةةا  ارتفعةةت معةة   ؛العوائةةد التةةي تحققهةةا الشةةركات

  إلى أهمية أ  يكو  ائد التي تحققها الشركة والعك  صحيح، ولك  يج  الت ب  العو
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ودراسةة المةؤثرات أو العوامةل  ،ه اك بر امج متكامةل لمتابعةة  تةائج هةذا المقيةا 

التي تؤدي إلى ارتفاع  وا خفاضة ورصد المتتيةرات التةي تةرتبا بالمؤشةر سةواك 

ةى آلةإخارجيةة. وبال سةبة  مكا ت داخليةة أأ فة   اةرص السةؤال  ،ة تابية  المقيةا لي 

ئي  والحصول على إجابة م  العملاك ثم احتسا   تيجة المقيا  لا يكفةي بةل  ،الر 

ثةةم  ،يجةة  العمةةل علةةى تحديةةد أو تعليةةل أسةةبا  مةة ح الدرجةةة التةةي يختارهةةا العميةةل

 لدرجةى الإرات التي يحددها العملاك بال سبة برِّ تجميع أكبر قدر م  التعليقات والمُ 

 التي يختارو ها على المقيا .

  يةةيجةة  انشةةار  إلةةى التحةةديات التةةي يمكةة  أ  تواجههةةا أث ةةاك تاب ،وأخيةةرًا

 الخوف م  عرف بالمقاومة الداخلية للتتيير أو  أكبر هذل التحديات ما يُ إ ؛المقيا 

 مةة  أعلةةى هةةرم الةةذلك يجةة  أ  يكةةو  تابيةة  البر ةةامج مةةدعومً  ؛ تةةائج الاسةةتبيا 

ت وه اك مشةاكل أخةرا تتعلة  بعةدم  ضةج أ ظمةة إدار  العلاقةا .مةالسلاة بالم ظ

أو أ   وذلك لعدم وجود  ظام م  الأسةا  ؛مع العملاك أو إدار  الخبر  مع العملاك

معرفة عرف بمشكلة الوعي والال أو كفك، وه اك ما يُ غير فع   لك  ال ظام موجود 

 سةمعة أوبعةرف لم ظمة أو ما يُ ة لوقي  بالمقيا  وكيفية حساب  وعلاقت  بالحصة الس  

اص الصور  الذه ية للم ظمة، كما يجة  انشةار  إلةى أ  مة  أهةم أسةبا  عةدم ال جة

ةة ، ئةةتابيةة  المقيةةا  يتعلةة  بعةةدم وضةةوص الهةةدف مةة  إجرا بع ت  سةةتُ  التةةي ةومةةا الآلي 

 لاستفاد  م   تائج  والعمل على تحسي  ال تائج م  فتر  لأخرا. ل
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 أهمية البحث - 2

ة د  عا البحث يُ هذ -1  ؛ام  البحوث الحديثة عة  مقيةا  حظةي بشةهر  واسةعة عالميً 

اد  عةشةار إليهةا لشركات العالمية عابر  القةارات والتةي يُ ى الإوخاصة بال سبة 

 ( . 500)فورش  

 ة. هذا البحث إضافة لأدبيات البحث في مجال التسوي  باللتة العربي د  عيُ  -2

ج يُ  -3 قسيمهم   الم ظمات م  معرفة العملاك وتمكِّ إ  مقيا  صافي درجة المُرَوِّ

 هم:  ؛إلى ثلاثة أ وا 

جي  )وهم عملاك لديهم ولاك كبير للم ظ -أ      مة(. المُرَوِّ

جاهةاتهم  حةو ي  )وهم العملاك الذي  لةم يحةددوا بدرجةة واضةحة اتالسلبيِّ  -  

 الم ظمة(.

 غير الراضي  ع  الم ظمة وخدماتها أو م تجاتها.  -ج 

مةع  عةرف بمفهةوم إدار  العلاقةاته اك علاقة بي  هذا المقيا  وبةي  مةا يُ أ    -4

ك حيث أ  هذا المفهوم يتال  معرفةة سةلوك واتجاهةات العمةلاك وب ةا ؛العملاك

 ،قاعد  بيا ات خاصة بهم والعمل على وضع سياسات للتعامل والعلاقات معهم

  الش  . يوفر لهم معلومات قيمة في هذاوم  الواضح أ  هذا المقيا  
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 أهداف البحث - 3

ئيسإ  ة إلىلهذا البحث هو تحديد درجة ولاك العميل بال سب ي  الهدف الر 

 تقدم خدمات الاتصال م  خلال شركات 3وعددها  ،شركات الاتصال الكويتية

 شبكاتها.

 م ها ما يلي:  ؛أخرا ضافيةً إ اكما أ  ه اك أهدافً 

ج م اقشة إيجابي ات وسلبيات مقيا  صاف -1  .NPS ي درجة المُرَوِّ

 التوصل إلى عدد م  الاقتراحات لتاوير وتحسي   تائج المقيا .  -2

و أإعةةداد  مةةوذج مقتةةرص يتعلةة  بكيفيةةة قيةةا  ولاك العمةةلاك للسةةلعة أو الخدمةةة  -3

 الم ظمة. 

 وهي: ؛تحديد أهم أسبا  تقسيم العملاك إلى الفئات الخاصة بالمقيا  -4

جي  ،   -أ   ، ويمكةة  تحقيةة  ذلةةك مةة  غيةةر الراضةةي  -، جلسةةلبيي ا -المُةةرَوِّ

لتةي عاةائهم الدرجةة اإى م هم، فيما يتعل  بسب  ستقصَ تحليل تعليقات المُ 

 اختاروها للشركة. 
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 مشكلة البحث وتساؤلاته  -4

ج إ  موضو  أو مشكلة البحث يدور حول تحديد صافي درجة ولاك المُرَوِّ    

لاك م  خلال استخدام مقيا  صافي درجة و ،لشركات الاتصال الكويتية المت افسة

ج   . NPSالمُرَوِّ

 وتتمثل أهم تساؤلات البحث فيما يلي: 

 ما هو متوسا درجة صافي المروج بال سبة لقاا  الاتصالات )الشركات التي -1

 تقدم خدمات الاتصال للهاتف المحمول م  خلال شبكاتها(.

ج  -2  . حث على حد لكل شركة م  شركات البما درجة صافي المُرَوِّ

ما هو الفر  بي  درجة صافي المروج لكل شةركة علةى حةد  ومتوسةا درجةة  -3

 صافي المروج لقاا  الاتصالات ككل.
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 حدود البحث -5

 ستكون حدود البحث عل  النحو التالي: 

 : شركات الاتصالات الحاصلة على ترخيص عمل بدولة الكويت. امكاني    -1

 . ( )أبريل، مايو، يو ي م2018الثا ي م  عام : فتر  خلال الربع ازماني    -2

 : يركُ البحث على ولاك العملاك لشركات الاتصال الكويتية. اموضوعي    -3

    

 ةالبحوث السابق - 6

 باللغة العربيةالبحوث  -6/1

عة  "التسةوي  بالعلاقةات وتابيقاتة   بحةث، ، ودراجي رابحةيمنصف شرفي – 1

ق ال في   الجُائر".لدا متعاملي الهاتف ال  

ةة: شةةهدت  هايةةة حقبةةة الثما ي البحةةث ملخةةص ات وبدايةةة ي  ات، وحقبةةة التسةةعي ي 

القر  الواحد والعشري  اهتمامًا بمفهوم التسوي  بالعلاقات، و ح  في هذل الدراسة 

ق ةال فةي الجُائةر لمفهةوم التسةوي  حاول ا استعراض مدا تب ِّ  ي متعاملي الهةاتف ال  

وقةةد  .السةةو ، معتمةةدي  علةةى المةة هج الوصةةفي التحليلةةيبالعلاقةةات والتوجةة   حةةو 

أ  المتعةةةاملي  لةةةديهم تابيةةة  غيةةةر متةةةواُ  للتسةةةوي  إلةةةى فةةةي الأخيةةةر   اخلصةةة

 .(1)وجد ا أ  لديها مؤشر تابي  متعارض  بالعلاقات، وفي الوقت  فس

 

 ــــــــــ
 20جامعةة  – الملتقى الوا ي حول التسوي  بالعلاقات ودورل في الرفع مة  أداك المؤسسةة (1)

الجُائةةةر، سةةةكيكد ، كليةةةة العلةةةوم الاقتصةةةادية والتجاريةةةة وعلةةةوم التسةةةيير،  – 1955أوت 

2014 . 
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إدار   وأ   محمةد جهةاد الحسةي ي، دراسةة عة  "أثةراميد، سعود محمد المح – 2

ةةعلاقةةات العمةةلا ة علةةى ك فةةي ولاك العمةةلاك مةة  خةةلال ذكةةائهم: دراسةةة ميدا ي 

 شركات الاتصالات الأرد ية". 

إلةى اختبةار أثةر إدار  علاقةات العمةلاك فةي  البحةث ا: هدف هةذالبحث ملخص

ولاك العمةةلاك مةة  خةةلال ذكةةائهم فةةي شةةركات الاتصةةالات الأرد يةةة. تةة لف مجتمةةع 

و ظةرًا لعةدم القةدر   ؛لات الأرد يةةالدراسة م  جميع العاملي  في شةركات الاتصةا

على توفير قائمة ب سماك العاملي  في تلك الشركات، تم الاعتماد علةى عَيِّ ةة هادفةة 

عتقةد أ هةم الأقةدر م  العاملي  في دوائر خدمات العملاك والتسوي  والمبيعات؛ إذ يُ 

( اسةتبا ة مةة  أصةةل 117علةى انجابةةة عة  فقةةرات الاسةةتبا ة. وقةد تةةم اسةةترجا  )

( استبا ة لعةدم صةلاحيتها 11( استبا ة تم توُيعها. وبعد الفرُ تم استبعاد )150)

، ات( استبا 106)في حصائي؛ فتمثلت عَيِّ ة الدراسة ال هائية لأغراض التحليل ان

( م  العَيِّ ة. وأشارت  تائج الدراسة إلى وجود أثر %71وتمثل  سبة الاسترجا  )

علاقات العمةلاك فةي ولاك العمةلاك، ووجةود أثةر  إيجابي ذي دلالة إحصائية ندار 

ذي دلالةةة إحصةةائية لقةةدر  شةةركات الاتصةةالات الأرد يةةة علةةى استشةةعار حاجةةات 

فة   قةدر   ؛لك ها لا تتوسةا أثةر إدار  علاقةات العمةلاك. إضةافة إلةى ذلةك ؛العملاك

الاستجابة لحاجات العملاك تتوسا بشكل كامل العلاقة مةا بةي  التركيةُ علةى كبةار 

العمةةلاك وولائهةةم. علةةى حةةي  تتوسةةا بشةةكل جُئةةي العلاقةةة مةةا بةةي  إدار  علاقةةات 

لك هةا لا تتوسةا أثةر ت ظةيم إدار   ؛العملاك المب ية على التك ولوجيا وولاك العمةلاك

علاقات العملاك، وإدار  معرفة العملاك في ولائهم. وب اكً على  تائج الدراسة التي 

 .(1)ة م  التوصيات العلمية والعمليةتم التوصل إليها، تم تقديم مجموع

 

 ــــــــــ
 (. 2015، الس ة 2، العدد 22المجلد رقم مجلة القا و  ) –جامعة الكويت  (1)
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ترافيةة "ت ثير العوامةل الديمُ  :راسة بع وا دبورقعة فاطمة،  –وش محمد كرب –3

 على ولاك المستهلك لعلامات الملاب  الرياضية". 

ترافيةة لةولاك مُ الضوك علةى أثةر العوامةل الدي البحث القي هذ: تُ البحثملخص 

 ة م  الملاب  الرياضية عَي  ل شراك علامات مُ المستهلك للعلامة التجارية، م  خلا

بي ، وقةد تةم الحصةول سةتجوَ في الجُائر ع  اري  أخذ عَيِّ ة عشوائية بسةياة للمُ 

حالةة قابلةة للاسةتخدام والتحليةل، وكا ةت  تةائج تحليةل التبةاي  الأحةادي  780على 

ANOVA   توصلت إلى وجود فرو  جوهرية ذات دلالة إحصةائية للجة   والسة

 . (1)وعدم وجود فرو  جوهرية ذات دلالة إحصائية للدخل ،مستوا التعليميوال

فةرا لتك ولوجيةا التواصةل الاجتمةاعي هةل الاسةتخدام المُ ، (2)حسن بو عبةاس -4

 ظاهر  صحية أم مَرَضي ة؟ 

ُائةد   د رفاهية وحاجةةعُ :  ظرًا لأ  تك ولوجيا المعلومات لم تَ  ملخص البحث

ةة؛ وخاصةة مةا يُ بل أصب ،للإ سا  المعاصر عةرف حت واقعًا عي يً ا وضرور  حياتي 

رجةة أ  لد ،بالهواتف الذكية وتابيقاتها والتي ا تشرت كا تشار ال يرا  فةي الهشةيم

ُ    سا  اليةوم يشةعر ب  ة  بةدو ها مسةلو ُ إ ئو  شةعة  إدار  كثيةرم مة   انراد  عةاج

ةة. لكة  لهةذل التك ولو حيات  الشخصية والعائلية ه ي   بية؛ مة جيةا جوا ة  سةلبةل والم 

تةويتر أهمها اندما  أو الاستخدام المفرا؛ وخاصة للتابيقات الآتية: فةي  بةوك و

و يةة والواتسا  وعلاقتهةا ببعضةها وبةبعض السةلوكيات ال فسةية السةلبية، بةل والقا 

 أيضًا. 

  ُِّ وقد استُخدم في جمع بيا ات البحث استبيا  يتكو  م  عد  أجةُاك، وقةد وُ

 ــــــــــ
 –جامعةةة أبةةو بكةةر بلقايةةد تلمسةةا   -م شةةورات كليةةة العلةةوم الاقتصةةادية التجاريةةة والتسةةيير (1)

 . 2015، يو ي  15الجُائر، العدد 

 . 6الكويت، ص  – 10/8/2018 – 14204جريد  الرأي الكويتية، العدد  (2)
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اسةتبياً ا لأخاةار  26مقةرر ، بعةد اسةتبعاد  511على عَيِّ ةة مكو ةة مة  الاستبيا  

 مختلفة بي ها. 

 وكا ت أهم  تائج البحث ما يلي: 

 ل أ  انفراا في الاستخدام مؤشر للإصابة ب حد الأمراض ال فسية مث

الخجل أو الشعور بالوحد ، قد تستدعي التدخل الابةي؛ كمةا يجة  أ  

لذكيةة بة ومتابعةة أولادهةم وب ةاتهم للهواتةف ايهتم أولياك الأمور بمراق

 وتابيقاتها؛ وخاصة الأافال المراهقي  م هم.

 الأجنبية:  باللغة البحوث – 6/2

 :بع ةوا  بحةثكنةدن،  .مإت كي، وداليا قنةديل، وأنةدن نيلةي، وجانيةزمحمد  – 1

ج".   "ُيف مقيا  صافي درجة المُرَوِّ

ج والةةذي يعتمةةد علةةى سةةؤال : إ  مقيةةا  صةةافي درجةةة المُةةرَ البحةةثملخةةص  وِّ

( 500الشركات على ترتية  )فورشة   أفضلصبح مشهورًا وم تشرًا بي  أ ،وحيد

أ  البحةةوث  مةة  وذلةةك بةةالرغم ،لتحديةةد مةةدا ولاك العمةةلاك  حةةو هةةذل الشةةركات

لذلك فة   علةى الشةركات  ؛الحديثة قد أوضحت أ  ولاك العميل هو متعدد الجوا  

صةةول علةةى بيا ةةات كافيةةة توضةةح هةةذل الأبعةةاد أ  تبحةةث عةة  اريقةةة جديةةد  للح

ؤ بةولاك العميةل مة  خةلال للت ب   اأو  موذجً  اوهذا البحث يقدم إاارً  .المتعدد  للولاك

ل دخ  عةرف بمُةمة  خةلال مةا يُ  ،مصادر توفير بيا ات ع  اتجاهات وسةلوك العميةل

لا  (B2B)البيا ات الكبير  مع الت كيد على أ  مقيا  درجة العميل هو م  م ظةور 

إ  هةةذا  .بةةل يعكةة  مجةةرد اتجاهاتةة  ،يعكةة  بالضةةرور  السةةلوك الفعلةةي للعميةةل

ال موذج يستخدم تعليقات والشكوا والتتذيةة المرتجعةة التةي تصةل مة  المتعةاملي  

بةدلًا مة  الاعتمةاد علةى السةؤال  ،ة الفعليةة للعميةلمع الم ظمة لتحديد السلوك وال ي  
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 . (1)الوحيد لمقيا  صافي درجة العميل

"تة ثير الصةور  الذه يةة للماركةة وتة ثير  :بع ةوا  حةثبأناندا سةبيل حسةين،  – 2

ة سةةي  ي دو الخبةةر  المرتباةةة بالماركةةة علةةى الةةولاك للماركةةة فةةي الماةةاعم ان

 الفاخر  ودور رضاك المستهلك". 

إلةةى تحديةةد التةة ثيرات المباشةةر  وغيةةر  البحةةث اهةةدف هةةذي: البحةةثملخةةص 

ركةة وبحث الت ثير المتوسةا لأصةل الما ،يل على الماركةالمباشر  على خبر  العم

 ة الفاخر .  دو يسي  في المااعم ان

وأيضًةا  ،هذل الدراسة تحلل الت ثير المباشر لخبر  الماركة على الولاك للماركة

حيةةث ركةةُت هةذل الدراسةةة علةةى  ؛التة ثير غيةةر المباشةةر مة  خةةلال رضةةاك العميةل

  الماركةةة وعلةى رضةةاك المسةتهلك وعلةةى صةل الماركةة كعامةةل متتيةر علةةى خبةرأ

 Covarianceتةم اسةتخدام مقيةا   ؛ فقةدم هجيةة الدراسةة . أمةا عة الةولاك للماركةة

base SEM وقد تم ت كيد  تائج هذا المقيا  مة  خةلال التحليةل  ،في تحليل البيا ات

وتحليةل  ،يةر المباشةرغلمعرفةة التة ثير  (Sobel)تةم اسةتخدام اختبةار  ؛ كماالعاملي 

 . (2)خدم لبحث الت ثير المتوسا لأصل الماركةتعدد المجموعات استُ م

لذه يةة للماركةة ا"ت ثير الصور   :بع وا  بحث، فرنسيسكا أندرينال وآخرون – 3

  ."كموجِّ  لشركة ماكدو الدُ ئ رضا مععلى ولاك العميل 

 

إ  هدف هذا البحث هو فحص ت ثير الصور  الذه يةة لماركةة  :البحثملخص 

ةةر )علا مةةة( ماكدو الةةدُ علةةى ولاك المسةةتهلك، مةةع رضةةاك العميةةل كوسةةيا أو مُيسِّ

 ــــــــــ
(1) University Cambridge, Cambridge service Alliance, October 2016. 

 . 2018، س ة  132 – 119، الصفحات،  1، رقم 24إدار  السياحة والضيافة ، مجلد  (2)
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ةةةا اريقةةةة المربعةةةات الصةةةترا  للتحليةةةل.  (PLS)باسةةةتخدام أدوات وصةةةفية وجُئي ً

فةروض قةد قُبلةت؛ ممةا يع ةي أ ة  كةا  ه ةاك تة ثير إيجةابي  3ال تائج أوضةحت أ  

ةةا قو ةةا علةةى كةةل مةة  رضةةاك للماركةةة علةةى ولاك العميةةل، وأ  ه ةةاك تةة ثيرًا إيجابي ً ي ً

العميل ومعدل ولائ ، وأ  رضاك العميل ل  ت ثير مباشر وقوي علةى درجةة ولائة  

 .(1)للماركة

"إدار  خبةر  العميةل: عامةل أسةا  فةي ب ةاك  :ونديفا، إلينةا، دراسةة بعنةوانل – 4

  .ولاك العميل"

 (CEM)البحث يركُ على العلاقة بي  إدار  خبةر  العميةل : البحثملخص    

الم هجية المتبعة هي الةدمج بةي  الخلفيةة ال ظريةة والممارسةة  .(CL)وولاك العميل 

فر  ع هما ع د استخدامها ام  أجل تسهيل تابي  المعرفة المتو ؛العملية للموضو 

الهةةدف تةةم فحةةص المفهةةومي   افةةي اسةةتراتيجيات الأعمةةال الفعليةةة، ولتحقيةة  هةةذ

 ؛لوصول إلى تعظةيم خبةر  العميةلبالتفصيل ثم استعراض حالات عملية م  أجل ا

اةار عمةل مة  أجةل مسةاعد  إوتةم تصةميم  .بالتالي ُياد  احتمةالات ولاك العميةلو

 ةي البحةث بُ قةد و ،الم ظمات على وضع خاةا لتابية  إدار  خبةر  العميةل ب جةاص

 ،الُاويةةةة فةةةي تحقيةةة  ولاك العميةةةل رعلةةةى افتةةةراض أ  إدار  خبةةةر  العميةةةل حجةةة

 .تة إ .رست كا ت لشركة )أبل( وشةركة )ديعملية التي دُ لحالات الى الإوبال سبة 

وتم  ،أ  ه اك علاقة إيجابية بي  إدار  خبر  العميل وولائ  البحث ثبتأوقد  .(.لإ

بانضةافة  ؛لةولاكى الةإاقتراص  و  م  التحسي  لاتجاهات وسلوك العميةل بال سةبة 

مرتجعةةة تتذيةةة  ثبةةت هةةذل العلاقةةة مةة  خةةلال الاعتمةةاد علةةى تقةةديرأإلةةى أ  البحةةث 

داخليةةة وابتكةةار إداري داخلةةي، ومةةع ذلةةك فةة   الباحثةةة قةةد اسةةتخدمت مةة  البحةةوث 

أ  ب ةاك ولاك العميةل يمكة  تحقيقة  مة    تيجةةً مفادهةا، قة فةي هةذا الموضةو بالسا

 ــــــــــ
(1) Journal Management Dan Kawirausahan, Vol 14. No 1. March 2012.  
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وتوصةي الباحثةة  .خلال ار  أخرا بدو  الحاجة إلى التركيُ على خبر  العميةل

اار الذي توصلت استخدام ان ، يج ر  العميلب    م  أجل تحسي  استراتيجية خب

 . (1)ربع خاواتأإلي  والذي يتكو  م  

"تحسي  صلاحية الت بؤ لمقيةا   :دراسة بع وا لي بابا، الصين، عمجموعة  – 5

  صافي درجة العميل في الاستبيا ات الخاصة برضاك العميل".

 ،ة واسةعةخدم باريقةإ  مقيا  صةافي درجةة العميةل قةد اسةتُ : البحثملخص 

وك ولاك إلي  تحديات فيما يتعل  بصلاحية الت بؤ بسةل تهجِّ وُ   ولك  في الوقت  فس

الات لت بةؤ باحتمةا  مدا صلاحية مقيا  قهذا البحث ي ا .العاملي  وتقدم الم ظمة

 تالي: خدم المقيا  على ال حو اللس ياريوهات استُ ى الإوبال سبة  ،تقدم الم ظمة

 اوير عملاك جدد مقابل العملاك الم تظمي . بال سبة إلى الم ظمة لت -1

صةةافي درجةةة العميةةل مةة  خةةلال اسةةتبيا  فةةي ان تر ةةت مقابةةل الاسةةتبيا   -2

 العادي. 

ماركت ل   ان تر ت خاص بسوبربباستخدام البيا ات م  خلال استبيا  وذلك 

ى مةةة هم قبةةةل وبعةةةد ستقصَةةةومتابعةةةة السةةةلوك الشةةةرائي للمُ  ،موقةةةع فةةةي ان تر ةةةت

ج يةؤدي ةوقد توصةل الباحثةا  إلةى أ  مقيةا  صةافي درجةالاستبيا ،  إلةى  المُةرَوِّ

 تةائج أفضةةل بال سةةبة إلةى العمةةلاك الجةةدد أكثةر مةة  العمةةلاك المسةتمري  فةةي عمليةةة 

بانضةةةافة إلةةةى أ   ؛الت بةةةؤ بسةةةلوك إعةةةاد  الشةةةراك وحجةةةم الشةةةراك وقيمةةةة الشةةةراك

 :إلةةى ثلاثةةة أ ةةوا  جةةري بان تر ةةت قةد ركةةُ علةةى تقسةةيم العمةلاكالاسةتبيا  الةةذي أُ 

جي ، والسةلبيي  وغيةر الراضةي ( ة ،)المُرَوِّ   صةلاحية المقيةا  وهةذا التقسةيم يحسِّ

 ــــــــــ
(1) https://www.theseus.fi/handle/10024/141660 
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 . (1)ددُ بالت بؤ بالسلوك الشرائي للعملاك الجُ 

 :بع ةةوا  بحةةثرس جرونهولةةدت، آنةةي مارتنسةةين، وكةةان كريستينسةةين، لا – 6

 ات". "العلاقة بي  رضاك العميل والولاك: الاختلافات عبر الص اع

 : إ  رضاك العميل هو موضو  أسا  لكل م ظمةة ترغة  فةيالبحثملخص 

ك أفضل وبالتالي تستايع أ  تحق  مستوا أدا ،تُيد ولاك العملاك للتعامل معها أ 

وهةةةو )مةةةا العلاقةةةة بةةةي  رضةةةاك العميةةةل وولاك  هةةةم  مُ وه ةةةاك سةةةؤال  ،فةةي أعمالهةةةا

وأ  يبحةةةث  ،لهةةةذا السةةةؤا  إ  هةةةدف هةةةذا البحةةةث هةةةو الجةةةوا  عةةة .العميةةةل؟(

ة وقةةد تةةم ت فيةةذ دراسةة ،دراسةةتها تالاختلافةةات الموجةةود  بةةي  الصةة اعات التةةي تمةة

ة على بيا ات تم الحصةول عليهةا مة  )دولةة الةد مارك( والمعروضة تعتمدتجريبية 

شةةركة  30دراسةةة قرُابَةةة  توتمةة ،بةةي(وعةةرف )مؤشةةر رضةةاك العميةةل الأورفيمةةا يُ 

 بما يلي: يوصي الباحثو و .رئيسة في ص اعات مختلفة في الد مارك

 : الم هجية الخاصة بمؤشر رضا المستهلك الأوروبي. أولا  

ا  : ثم توضيح الجُك الد ماركي م  هذا المؤشر. ثاني 

ا م سةي  فهةمة  أجةل تح ؛: الدراسة التجريبية وال تائج التي تم التوصل إليهاثالث 

 أ  رضاك المستهلك يؤثر على ولاك المستهلك. 

ال تةةائج لهةةا  فتبةةي   أ  ت بةةي  الصةة اعات فةةي هةةذا الشةة  ،وتةةم فحةةص انضةةافا

ستخدم مة  أجةل اكتسةا  تابيقات م هجية للم ظمات ولاستراتيجية التسوي  التي تُ 

 ــــــــــ
(1) improving the Predictive Validity of NPS in Customer Satisfaction Surveys, 

International on Cross-Cultural Design; CCD2014: Cross-Cultural Design pp458-

469| Cite as *Gang Huang(1). *Huai-lin Wang(1); Alibaba Group, User Experience 

Researcher, Hangzhou, China; Conference paper *3 Reader. *2.4 k Downloads; Part 

of the Lecture Notes in Computer Science book series (LNCS, volume 8528). 
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 . (1)ئ رضاك العميل وب اك ولا

  العلاقة بي  ولاك العميل ورضاك العميل"." :بع وا  بحثجون تي بوين،  – 7

اريقةةة قيةةا  مةةدا ولاك العميةةل قةةد  قةةيابِّ ري ومُ اةةوِّ : إ  مُ البحةةثملخةةص 

إ  هةذا البحةث  ؛الفرصة لم ظمات الضيافة والف دقة أ  تستخدم هذل الاةر  اأتاحو

 قيةا  الةولاكجةد عَيِّ ةة مة  جماعةات توو ،الف ةاد بلأية قاعد  بيا ةات  يرسم اريقًا

د وقة .ةاي  وقد ثبت أ  العلاقة بي ها ليست خَ  ،العميل يميل لقيا  مدا ولاكعبر ان

 .(2)تم استخدام البيا ات لتاوير عمليات مقار ة للخاا الداخلية

 :تحليل البحوث السابقة

 ة لموضو ت اولت أبعادًا مختلف أحد عشر بحثًا،بلغ عدد البحوث السابقة قرُابَة 

ج  لةى ع تعليقات اوفيما يلي ملخص ع  أهم  ،(NPSبحث ا ع  )صافي درجة المُرَوِّ

 هذل البحوث: 

 ي مسةتخدميب ِّ لبحوث موضو  مفهوم التسوي  بالعلاقات ومدا تَ ت اول أحد ا

ال حيةةث تبةةي  لةةديهم اتجةة ؛الهواتةةف الذكيةةة بةةالجُائر لمفهةةوم التسةةوي  بالعلاقةةات

ي  بةمتواُ   حو هذا المفهوم مع ميل أكثةر  حةو تابية  م هجيةة تسةويقية تعاو يةة 

 شركات مقدمي الخدمة والعملاك مستقبلي هذل الخدمة. 

موضو  أثةر إدار  علاقةات العمةلاك فةي الحصةول  ثا  ت اول بحث   على حي 

ةة ،علةةى ولاك العمةةلاك ة علةةى شةةركات الاتصةةالات الأرد يةةة بةة جراك دراسةةة ميدا ي 

ة على ولاك العميل ترافي  يمُ على أثر الدِّ  ثالث   بي ما ركُ بحث   ؛ومستخدمي خدماتها

قةةد توصةةل البحةةث إلةةى و .بةةالتابي  علةةى علامةةات أو ماركةةات الملابةة  الرياضةةية

 ــــــــــ
(1) total Quality Management, Volume 11, 2000 – Issue 4-6. 
(2) international Journal of Contemporary Hospitality Management, ISSN: 0959-6119 

Online. from:1989. 
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 ،وجود فرو  جوهرية ذات دلالة إحصائية مع وية لكل م  الج   والس  والتعليم

 وعدم وجود فرو  جوهرية ذات دلالة إحصائية مع وية بال سبة إلى الدخل. 

هةو عةدم مصةداقية مقيةا  صةافي درجةة  رابةع كا  موضو  بحثم  على حي 

ج لتحديةةد مسةةتوا ولاك العمةةلاك ك أوضةةح هةةذا البحةةث أ  مفهةةوم ولا حيةةث ؛المُةةرَوِّ

د دِّ حةأ  يالعملاك مفهوم متعدد الجوا   لا يستايع مقيا  يعتمد على سةؤال وحيةد 

دام ، وقةةد اقتةةرص البحةةث اسةةتخدرجةةة الةةولاك باسةةتخدام الجوا ةة  المتعلقةةة بةة  كافةةةً 

ئي  بمقيةةا  درجةةة صةةافي   مةوذج يعتمةةد علةةى عةةد  أسةةئلة إلةةى جا ةة  السةةؤال الةةر 

ج   بعاد المؤثر  على الولاك في الحسبا .الأ جميعحتى يمك  أخذ  ؛المُرَوِّ

 ،(Brand)عةةرف بالصةور  الذه يةةة للماركةةة أثةةر مةا يُ  خةةام  كمةا ت ةةاول بحةث  

 المباشر لتحديد كل م  الت ثير ؛ دو يسيةبالتابي  على قاا  المااعم والأغذية ان

لةةى لاك للماركةةة ععةرف بالصةةور  الذه يةةة المدركةةة لةدا العمةةوغيةر المباشةةر لمةةا يُ 

 رضائهم وولائهم. 

ل ث ظةاهر  الاسةتخدام المفةرا لتك ولوجيةا التواصةوالبحة أحةدوأخيرًا، ت ةاول 

 الاجتماعي كظاهر  سلبي ة مَرَضي ة.
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 منهجية وطريقة البحث - 7

ج  ت والذي ظهر في مقالة  شر (NPS)تم استخدام مقيا  صافي درجة المُرَوِّ

 لأول مر . لية إدار  الأعمالك - بمجلة جامعة هارفارد

  ُى مة هم مة  خةلال موقةع ستقصَةتةم جمةع البيا ةات مة  عَيِّ ةة الم(Survey 

Monkey) ،  .المتخصص في إجراك الاستبيا ات عبر ان تر ت 

    تصةال ة القصةير  للاتصةال بعمةلاك شةركات الاي  صِّ تم استخدام الرسائل ال

 - مةة  وجهةةة  ظةةرهم - لةة  مةة هم تحديةةد الدرجةةة الم اسةةبةواُ  ،الكويتيةةة

 وذلةك بانجابةةة مة  واقةع خبةةرتهم فةي التعامةل معهةاوالمتعلقةة بالشةركات 

 على أسئلة انستبيا .

  :احتوت قائمة الاستبيا  على ثلاثة أسئلة 

o يتعلةةةة  بتحديةةةةد اسةةةةم الشةةةةركة التةةةةي يتعامةةةةل معهةةةةا :السةةةةؤال الول 

 . المُستقصَى م  

o تحديةةد الدرجةةة التةةي يعايهةةا مةة  واقةةع خبرتةة  فةةي  :نيالسةةؤال الثةةا

 . NPSعلى مقيا  ( 10وتتراوص م  )صفر إلى  ،التعامل معها

o الدرجةةةة الخاصةةةة بالشةةةركة علةةةى  مةةة حمةةةا أسةةةبا   :السةةةؤال الثالةةةث

 بالسؤال الثا ي. الموجود المقيا  
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 (1)ةداني  ي  الدراسة المَ  - 8

ا مة  ؤد  ف ع  البحوث الأخرا ب  هةا تُةتختل لهذا البحث إ  الدراسة الميدا ية

وم هةا  ؛سةتخدم علةى  اةا  واسةع فةي الشةركات العالميةةخلال استبيا  مشةهور ويُ 

 .(2)(500عدد م  قائمة )فورش  

 

 تائج الدراسة الميدانيةن  -9

جةة وتتعل  هذل ال تائج بالسؤال الثا ي بالاستبيا  الخاص باحتسةا  صةافي در

 باحتسابها. Survey Monkeyموقع والتي قام المروج لكل شركة على حد  

رجة صافي المروج لهةذل الشةركة الاستبيا  د  تيجة توكا (:  Cالشركة )ح  – 1

 .(NPS )أفضل درجة هو )صفر(

 النسبة المئوية العدد نوع التعليق

 67.2 37 التعليقات انيجابية 

 14.5 8 التعليقات السلبية 

 18.3 10 التعليقات المحايد  

 0.0 7 غير مبي  

 %100 62 المجموع

بَةة يتضح م  بيا ات هذا الجدول أ  إجمالي المستقصى م هم لهذل الشةركة قرُا

رجةة وقد قام بالتعلي  على الدرجة المم وحة أو تتير سةب  إعاةاك هةذل الد ،(62)

 (. 7ى م هم، ولم يعل  قرُابَة )تقصً س  ( مُ 55قرُابَة )

 ــــــــــ
 تفاصيل لكيفية القيام بالدراسة الميدا ية. وضحتم هجية البحث  (1)

 . WWW.FORSHNE.COM)موقع الوي (  500فورش   (2)
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 ( وعةةدد8وعةةدد التعليقةةات السةةلبية ) ،(37) ووصةةل عةةدد التعليقةةات انيجابيةةة

 (. 10التعليقات المحايد  )

عة  هةذل  يقات التي وردت م  المستقصةى مة همالتعلعي ة م  وفيما يلي بيا  

 .الشركة

جين(:أولاا   : التعليقات الإيجابية )تعليقات المُرَوِّ

 خدمة جيد .  -1

 خدمة جيد .  -2

 خدمة جيد .  -3

 خدمة جيد .  -4

 خدمة كاملة.  -5

تجربتي الشخصية أرا أ ها أفضل شةركة فةي الكويةت مة   احيةة حس   -6

 المعاملة والشبكة السعر، لك  م  الممك  أ  تتحس  بشكل أكبر. 

 لديهم إ تر ت جيد وسريع وعدد كبير م  مراكُ الخدمة.  -7

 خدمة جيد .  -8

 . 10الدرجة ال هائية  -9

 خدماتهم جيد .  -10

  تر ت. أسعار جيد  وخدمة عملاك متميُ  واتصال جيد بان -11

 العروض والأسعار أفضل م  غيرها.  -12

 ا.  ها شركة جيد  جدً  إ -13

لقد رأيت م  خلال خةدماتهم أ هةم ي صةحو ك باةر  مختلفةة لكةي تةوفر  -14

 . شركة أخراوهذا لعسف لم أحصل علي  م  تعاملي مع  ،أموالك

 خدمتهم سريعة.  -15

 خدمة جيد .  -16
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ر  عة  خةدمات فك ةلا توجد شكوا رئيسة تجال خدماتهم ولي  ع دي أي   -17

لةةذلك فةة   الدرجةةة التةةي أخةةذتها ب ةةاك علةةى  ؛الشةةركات الم افسةةة الأخةةرا

 خبرتي في التعامل مع الشركة المُود  لي بخدمات ان تر ت. 

 اتصال سريع.  -18

 تتميُ ب   الاتصال بان تر ت سريع.  -19

 خدمة جيد .  -20

 لأ هم يقدمو  خدمة كاملة.  -21

 الشبكة جيد .  -22

 م اقتي. لديهم أفضل شبكة إ تر ت في  -23

حيةث  را؛لا يحدثو  العملاك ويحصلو  علةى أمةوالهم مة  شةركات أخة -24

 خةةةلال عةةةرض الةةةرقم فقةةةا بةةة  مةةة    فاجةةةوتُ  ، ةةةا يرد 5تقةةةوم ب ضةةةافة 

 . استعمال عادي ولي  مكثفً الا

 سرعة الشبكة ممتاُ  وقوية.  -25

 جيد .  -26

 . هذل الشركةل لأ ي أفضِّ  -27

   خاصة متميُ . اان تر ت جيد كما أ ها تقدم عروضً  -28

  .ان تر ت جيد -29

  .خدماتهم ممتاُ  -30

 .هذل الشركةأفضل  -31

 .خدمات جيد  -32

  .ممتاُ  -33

  .هي الأفضل في الكويت -34

 .ت  أداك الشبكة وسرعة ال ِّ س  حُ  -35
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  .هي الأفضل في الكويت -36

 سعيد بخدماتها.  -37

ا: التعليقات السلبية:   ثانيا

  .أحياً ا ان تر ت سيئ -1

 ها. ئغير مضبواة في أدا -2

  (.4أعايتها درجة ) -3

  ظرًا لأ  الشبكة ضعيفة.  -4

 (. 5أعايتها درجة ) -5

  .تتاية سيئة -6

 (. 5لا تستح  الرقم ) -7

 ان تر ت تحتاج أ  تكو  أسر  والشبكة أ  تكو  تتايتها أوسع.  -8

ا: التعليقات المحايدة:   ثالثا

 غير مبي .  25 -1

، ضةةعيفة قةةوي فةةي بعةةض  وضةةوص وشةةفافية فةةي الفةةواتير تعةةاملهم را م  -2

 (. 10) أعايتهاك ت  وإلاالم اا  

 .متوساة -3

  .لأ  هذا رقمي السعيد -4

 لأ  هذا تقديري لمستوا أدائهم.  -5

الأسعار بصفة عامة جيد  ولك  الخدمات فةي بعةض الأحيةا  ضةعيفة أو  -6

 تقاع في بعض الم اا . 

سةةلو  أ  أوهةةي  ،الخةةدمات جيةةد  ولكةة  كا ةةت لةةي تجربةةة لةةم تكةة  جيةةد  -7

 ا. غ المالو  ضئيل جدً  أ  المبل عم اك  م اسبً يمتابعة السداد لم 



 

 - 195 - 

 .خراأجر  شركة أحتى  -8

 لوجود مُايا وعيو  في ذات الوقت. 7أعايت رقم  -9

 . والبعض الآخر ب  عيو  معقولةبعض خدماتها   -10

 (3-  درجة صافي المروج لهةذل الشةركة هةو )وكا ت  تيجة الاستبيا(:  Cالشركة )هـ  – 2

 (NPS)ثا ي أفضل درجة 

 لمئويةالنسبة ا العدد نوع التعليق
 % 71.5 143 التعليقات الإيجابية 

 % 19 38 التعليقات السلبية 

 % 9.5 19 التعليقات المحايدة 

 % 0.0 5 غير مبين 

 % 100 205 المجموع

بَةة يتضح م  بيا ات هذا الجدول أ  إجمالي المستقصى م هم لهذل الشةركة قرُا

 (NPS)جةةة علةةى مقيةةا  وقةةد قةةام بةةالتعلي  وتحديةةد مبةةررات اختيةةار الدر ،(205)

 وقةةد وصةةل عةةدد .( مقةةرر 5ولةةم يعلةة  قرُابَةةة ) ،ى مةة همستقصًةة( مُ 200قرُابَةةة )

ت ( وعةةةدد التعليقةةةا38وعةةةدد التعليقةةةات السةةةلبية ) ،(143التعليقةةةات انيجابيةةةة )

 وفيما يلي عي ة م  هذل التعليقات:  (19المحايد  )

جة(  :أولا: التعليقات الإيجابية )التعليقات المُرَوِّ

الخةةدمات جيةةد  وسةةريعة لكةةل المتعةةاملي  لكةة  الأسةةعار مرتفعةةة بعةةض  -1

 الشيك. 

 .خدمة جيد  -2

 .خدمة جيد  -3

 خدمة جيد  -4

  .شبكة جيد  -5
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 .خدمة جيد  -6

  .معاملة ودية -7

 .خدمة جيد  -8

  .أفضل خدماتهم -9

  .بالأداك -10

 .خدمة جيد  -11

  .تتاية ممتاُ  -12

  .حتاج أ ها تساوي ما إ -13

 .ُ خدمات جيد  وأسعار م اسبة وعروض متمي -14

 .خدمة جيد  -15

  . تائج ايبة -16

 .خدمة جيد  -17

 .خدمة جيد  -18

 .خدمة جيد  -19

 .خدمة جيد  -20

  .خدمة عملاك جيد  -21

والشبكة متميُ  في جميةع  ،لى مستوا سمعتهاإترقى  هذل الشركةخدمة  -22

  حاك الكويت.أ

  .حتاج أموفري  لي كل ما  -23

  .شبكة قوية -24

  .تتاية جيد وشركة سريعة  -25

  .شبكة قوية -26

  .خدمات أفضل -27
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  .ية وخدمات جيد تتا -28

 .خدمة جيد  -29

 .خدمة جيد  -30

  .أفضل شركة في الم اقة -31

 .خدمة جيد  -32

  .هذل الشركة ا أفضل خدمات أ -33

  . اشار  وإ تر ت قوي  إ -34

  .شبكة ذات تتاية -35

  .رسال وسرعة إ تر تإقو   -36

  .تتاية ممتاُ  -37

  .خدمة ممتاُ  -38

  . حاك الكويتأتتاية جيد  في جميع  -39

  .رسال قويإ -40

  .اقةفضل في الم الأ -41

  .اتصال جيد -42

  .د للخدمةُوِّ أفضل مُ  -43

 الشركة تُود بخدمات جيد  وتتاية متميُ  وب سعار م اسبة تعاي قيمة -44

  .لخدماتها

  .رسال قوي للمكالمات وان تر تإ -45

 .شركة تستح  التقدير لخدماتها المتميُ  فعلاً  ها لأ -46

 .خدمة جيد  -47

  .حبهاأ ا أ -48

 .تتاية متميُ  وخاصة في موقع عملي -49
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 .رسالها قوي في كل مكا إ  لأ -50

 الشبكة جيد .  -51

 بسب  مستوا الخدمة.  -52

 هي أفضل شركة تُود أفضل خدمة.  -53

 خدماتها جيد .  -54

 أعتقد أ ها م  أفضل الشركات في الكويت. -55

 تقديمها لأفضل الخدمات.  -56

 أفضل م  حيث المعاملة للعملاك وتقدم باقات تحظى بالقبول. -57

 لأ ها الأفضل م  الجميع.  -58

 وإ تر ت ممتاُ.خدمات جيد   -59

 الخدمة جيد  وان تر ت أيضًا سريع. -60

 ا: التعليقات السلبية:ثانيا 

 جميع شركات الاتصالات متشابهة م  حيث ارتفا  تكلفة الخدمات.  -1

 لأ  لدي  خبر  سيئة في التعامل مع هذل الشركة.  -2

 كا  أداك الشركة في الماضي أفضل لك   أصبح الآ  أكثر سوكًا. -3

 ضعيفة في ج و  الكويت. شبكات هذل الشركة -4

 . 5لا تستح  الشركة أكثر م  درجة  -5

 لا يوجد مرو ة في تعاملها م  ال احية المالية. -6

ا.  -7  لأ ها غالية جد ً

ا. -8  خدمات ان تر ت بايئة جدً 

 مكلفة.  -9

 لأ  أسعارها أحياً ا تكو  أعلى م  المتوسا.  -10

 الأسعار مرتفعة بصفة عامة.  -11
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 خدماتها تتدهور بشكل مستمر. -12

 حظة أ  أسلو  متابعة السداد غير مَر  .ملا -13

 لأ  الشركات الم افسة تقدم عروضًا أفضل.  -14

 الشبكة ضعيفة وبايئة. -15

 أحياً ا خدمات ان تر ت تكو  ضعيفة.  -16

 بسب  ارتفا  أسعارها.  -17

 . 4إ ها لا تستح  أكثر م  رقم  -18

 لأ ي أعتقد أ  خدماتهم غير متميُ .  -19

ا.  -20  مكلفة جدً 

ت تفةرض أسةعارًا مرتفعةة للحصةول علةى أعلةى جميع شركات الاتصالا -21

 قيمة م  العملاك. 

 مكلفة وعروض قليلة للعملاك.  -22

 لا يوجد لديها تسوي  أو ترويج متميُ مثل الشركات الأج بية.  -23

 لأ ها لا تتاي م اقتي بشكل جيد. -24

 لوجود بعض الملاحظات في الفتر  الأخير  على مستوا خدماتها.  -25

ا المماثلةةةة لهةةةا، تجبةةةر العمةةةلاك علةةةى هةةةذل الشةةةركة والشةةةركات الأخةةةر -26

 الاشتراك في خدمات لا يحتاجو  لها. 

 هذل الشركة ليست جيد  لأ  شبكتها ضعيفة.  -27

 ان تر ت في الخارج يكو  أقوا م  ان تر ت المقدم م  خلالها. -28

 أحياً ا ي قاع الاتصال وتصبح الشركة ضعيفة.  -29

ا: التعليقات المحايدة:  ثالثا

 م خدمات جيد ، ف   الأسعار أعلى م  غيرها. بالرغم م  أ ها تقد -1

 متوساة المستوا. -2
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 هي جيد  في الاتصال لك  ضعيفة في ان تر ت.  -3

 شبكة متوساة القو .  -4

 تحتاج إلى تاوير وتقديم خدمات أفضل.  -5

لا أعلةةم مسةةتوا الشةةركات الأخةةرا حتةةى أسةةتايع أ  أحكةةم علةةى هةةذل  -6

 الشركة. 

 لا تعلي .  -7

 لا تعلي .  -8

ت الشركة تقدم خدمات معقولة، ف  ها يمك  أ  تقةدم خةدما بالرغم م  أ  -9

 أفضل وأسعارًا أفضل وعقودًا مر ة. 

 خدماتها متوساة.  -10

 لا تعلي .  -11

 لا تعلي .  -12

  لا تعلي . -13

أقل ) (28-) هوفي المروج لهذل الشركة وكا ت  تيجة الاستبيا  درجة صا(:  C طالشركة ) – 3

 (NPSدرجة في 

 ة المئويةالنسب العدد نوع التعليق

 %62 57 التعليقات انيجابية

 %28.2 26 التعليقات السلبية

 %9.8 9 التعليقات المحايد 

 %100 92 المجمو  

ى م هم لهذل الشةركة قرُابَةة ستقصَ يتضح م  بيا ات هذا الجدول أ  إجمالي المُ 

ة قرُابَة (NPS)وقد قام بالتعلي  وتحديد مبررات اختيار الدرجة على مقيا   ،(92)

وعةدد التعليقةات  ،(57وقد وصل عدد التعليقات انيجابية ) ،ى م همستقصً ( مُ 92)
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 وفيما يلي عي ة م  هذل التعليقات: (9( وعدد التعليقات المحايد  )26السلبية )

جة(أولاا   :: التعليقات الإيجابية )التعليقات المُرَوِّ

 . 10تستح  أكثر م   -1

 خدمات جيد .  -2

 خدمات أكثر م  جيد .  -3

 دمات جيد . خ -4

 خدمات متكاملة.  -5

 لديهم إ تر ت سريع.  -6

 خدمات جيد .  -7

 . 10يستح   -8

 حس  تجربتي الشخصية، تُعد  أفضل شركة.  -9

  ظرًا لخدماتها المتميُ .  -10

  الفواتير.وضوص في التعامل وشفافية في  -11

 العروض والأسعار أفضل م  الشركات الأخرا.  -12

ا.  -13  جيد  جدً 

ا.  -14  جيد  جدً 

دماتهم أ هم يقدمو  أفضل ال صةائح للمحافظةة علةى شعرت م  خلال خ -15

 أموال العملاك.

 خدماتهم سريعة.  -16

 خدماتهم جيد .  -17

 للمستوا المتميُ لخدماتهم.  -18

 الاتصال سريع.  -19

 ومتميُ.ان تر ت سريع  -20



 

 - 202 - 

ا: التعليقات السلبية:   ثانيا

 أحياً ا ان تر ت رديك للتاية.  -1

 غير مضبواة في أدائها.  -2

 فقا.  4تستح   -3

 لأ  الشبكة ضعيفة.   ظرًا -4

 الخدمة في بعض الأحيا  ضعيفة وفي بعض الأماك  سيئة.  -5

 فقا.  5تستح   -6

 كا  لي تجربة سيئة معهم بال سبة إلى متابعة السداد.  -7

ا.  -8  تتاية سيئة جدً 

 شبكة ضعيفة في بعض الأماك .  -9

ا: التعليقات المحايدة:   ثالثا

 متوساة الخدمات.  -1

 أعرف مستوا الشركات الأخرا.لا يوجد شكوا محدد  ولك  لا  -2

 لأ ها تبدأ برقمي السعيد.  -3

 حتى أجر  شركة أخرا.  -4

 خدماتها متوساة.  -5

  تاوير.تحتاج إلى  -6

 لا تعلي .  -7

 لا تعلي . -8
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 تحليل نتائج الاستبيان - 10

  م  بوالذي تم جمع البيا ات الخاصة  ،الاستبيا  الذي يتكو  م  ثلاثة أسئلة

 .(Online)المتخصص في إجراك الاستبيا ات  (Survey Monkey)خلال موقع 

عهةا مإ  السؤال الأول بالاستبيا  والمتعل  بتحديةد اسةم الشةركة التةي يتعامةل 

  كا ةت انجابةة عة ،المستقصى م هم ويحصلو  على خدمات الهواتف الذكية م ها

 هذا السؤال على ال حو التالي: 

مةة  إجمةةالي عةةدد %  55.78( بةةالمركُ الأول ب سةةبة Cحظيةةت شةةركة )هةة  

( إجابةاتهم كاملةة علةى 395( مستقصى م هم )502والذي بلغ ) ،المستقصى م هم

( فةةي المركةةُ الثةةا ي وحصةةلت علةةى  سةةبة Cالأسةةئلة الثلاثةةة، وكا ةةت شةةركة )ا 

 %. 17.33( على المركُ الثالث ب سبة Cوحصلت شركة )ص  ،26.89%

ا كةل شةركة سة جد التي حصلت عليهة (NPS)وع د مقار ة هذل ال تائج بدرجة 

 الآتي: 

 اسم الشركة
 NPSدرجة  نسبة المستقص  منهم

 الترتيب الدرجة الترتيب  النسبة 

 C 55.78 % 1 -3  2ه  

 C 26.89 % 2 -28    3ا 

 1 صفر C 17.33 % 3ص 

يلاحظ م  الجدول السةاب  أ   سةبة المستقصةى مة هم لةم يكة  لهةا تة ثير علةى 

الشركة التي حصلت علةى أعلةى  سةبة مة  المستقصةى بدليل أ   ،(NPS) تيجة ال  

ى بي مةا الشةركة التةي تُعةد   سةبة المستقصة ؛NPSم هم لم تحصل على أعلى درجة 

 صويقتر (NPS)م هم الذي  يتعاملو  معها هي الأقل كا ت الأفضل م  حيث  تيجة 

 م  ردودهم NPSالباحثا  ب   تكو  أعداد المستقصى م هم التي يتم حسا  درجة 

 متساوية. 
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ج  بال سةةبة إلةةى الشةةركات  (NPS)تةةم احتسةةا  متوسةةا درجةةة صةةافي المُةةرَوِّ

 :على عدد الشركات (NPS)الثلاث بقسمة مجمو  درجات 

 ( 31-) = ( + )صفر( 28 -( + )3 -)

               3                   3 

ج  و سةةتعرض فةةي الجةةدول التةةالي مقار ةةة بةةي  متوسةةا درجةةة صةةافي المُةةرَوِّ

 مع الدرجة التي حصلت عليها كل م ها:  ،للشركات الثلاث مجتمعة

 )الفرق( المقارنة NPSدرجة  اسم الشركة

 10.33 - صفر C ص

 C - 3 - 7.33 ه 

 C - 28 - 17.7 ا

 NPSكا ةةت درجةةة  (Cهةة  )و  (Cص )لاحةةظ مةة  الجةةدول السةةاب  أ  شةةركة يُ 

 بي مةا  جةد أ  ؛ث مجتمعةةالخاصة بهما أفضل م  متوسا الدرجةة للشةركات الةثلا

ج بال سبة إل (Cا )الشركة  رجةة متوسةا الد أ م ها أسويكا ت درجة صافي المُرَوِّ

 للشركات الثلاث مجتمعة. 

 ، وباستعراض ردود المستقصى م هم بال سبة إلى السؤال الثالث في الاسةتبيا

علةى  ركةل  م هم تحديد أو تبرير الدرجة التي م حوها أو اختاروها للشةاُ   والذي

 فقد كا ت  تائج التعليقات أو الردود على ال حو التالي:  ،NPSمقيا  

 النسبة المئوية  عددالتعليقات  اسم الشركة

 C 55 15.6% ص

 C 205 58.2% ه 

 C 92 26.13% ا

 352 100% 

التعليقةةات الخاصةةة ( الأعلةةى يليهةةا cحيةةث كا ةةت التعليمةةات الخاصةةة بشةةركة ) هةة  

= (- 10.33) 
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   (.2خيراً التعليقات الخاصة بشركة ) ص( وأCبشركة ) ا 

  :دَ عداد التعليقات الخاصة بكل شركة على ح  أتوضح الجداول التالية  وعية و

  Cيقات الخاصة بشركة  ح التعل – 1

 انيجابية
ال سبة 

 المئوية
 المحايد 

ال سبة 

 المئوية
 السلبية

ال سبة 

 المئوية
 جماليان

37 67.2% 10 18.18% 8 14.54% 55 

  Cعليقات الخاصة بشركة  هـ الت – 2

 انيجابية
ال سبة 

 المئوية
 المحايد 

ال سبة 

 المئوية
 السلبية

ال سبة 

 المئوية
 جماليان

142 69.26% 26 12.68% 37 18.04% 205 

  Cيقات الخاصة بشركة  ط التعل – 3

 انيجابية
ال سبة 

 المئوية
 المحايد 

ال سبة 

 المئوية
 السلبية

ال سبة 

 المئوية
 جماليان

57 61.95% 9 9.78% 26 28.26% 92 

 

 ا جةةد أ  ه ةةاك تبريةةرً  ،وبمقار ةةة  تةةائج التعليقةةات الخاصةةة بالشةةركات الةةثلاث

ج التةةي حصةةلت عليهةةا كةةل شةةركة حيةةث أ  الشةةركة التةةي  ؛لدرجةةة صةةافي المُةةرَوِّ

وهةةي  - كا ةةت  سةةبة التعليقةةات السةةلبية الخاصةةة بهةةا 28 –حصةةلت علةةى درجةةة 

سةبة  سبة تعليقات سلبية بي  الشركات الةثلاث، وأيضًةا كا ةت   أعلى - 28.26%

ات هةةي الأقةةل بةةي  الشةةرك - %61.95وهةةي  - التعليقةةات انيجابيةةة الخاصةةة بهةةا

 الثلاث. 
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 نتائج البحث - 11

 يلي:  أهمها ما ؛توصل الباحثا  م  إجراك هذا البحث إلى عدد م  ال تائج

ج قد اكتس  -1  يشةهر  واسةعة وا تشةر سةريعًا فة أ  مقيا  صافي درجة المُرَوِّ

بواسةاة العديةد مة  الشةركات العالميةة والمجةلات المتخصصةة فةي  ،التابي 

 الأعمال. 

أ  العديةةد مةة  الشةةركات الكويتيةةة تسةةتخدم المقيةةا  للتعةةرف علةةى مةةدا ولاك  -2

وشةةةركة ماكدو الةةةدُ الكويةةةت  NPSل المثةةةال شةةةركة وعلةةةى سةةةبي ؛عملائهةةةا

 لكترو يات.للإ exitوشركة 

% مةةة  الشةةةركات علةةةى مسةةةتوا العةةةالم مقيةةةا  صةةةافي درجةةةة 35دم تسةةةتخ -3

ج خدام مت م  أدائها م  خلال است% م  هذل الشركات قد عظ  5لك   ؛المُرَوِّ

 . الماب  التشتيلي للتسوي  لديها ال ظام 

أ  الشةركات  NPSوقد تبي  م  خةلال متابعةة الشةركات التةي ابقةت مقيةا   -4

 ت معةدلًا قد حققة ،الاستبيا  على مستوا العالمابقًا ل تائج  ،الرائد  والمتميُ 

ئةة وذلةك بسةب  ارتفةا  عةدد العمةلاك فةي ف ؛م  المحافظة على العمةلاك اعاليً 

جي .   المُرَوِّ

 بةي  معةدل المقيةا  الةذي تحصةل علية  ايوجد احتمال كبير أ  ه ةاك ارتبااًة -5

تحتةةاج الةةى دراسةةات  سةةتوا أدائهةةا المةةالي ومعةةدل  موهةةاوبةةي  م ،الشةةركة

 تقبلية.مس

ج  -6 ى عدسةة الشةركات للتعةرف علة د  عيُ  (NPS)أ  مقيا  صافي درجة المُرَوِّ

 وهم العملاك. ،أهم أصولها

ج سةةاعد الشةةركات علةةى تحديةةد مأ   -7 هةةم فئةةات أقيةةا  صةةافي درجةةة المُةةرَوِّ

ول علةةى خةةدمات  هةةا مةة  عمةةل  ظةةام يعاةةيهم أولويةةة الحصةةمكِّ ويُ  ،عملائهةةا

 ملاك إلى شركاك.وتحويلهم م  ع وم تجات م  الشركة
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ةةة -8 ج يمكِّ   الشةةةركات مةةة  الحصةةةول علةةةى أ  مقيةةةا  صةةةافي درجةةةة المُةةةرَوِّ

ج وتوصةيل ال تةائ (NPS)م  خلال اسةتبيا   ،المعلومات الم اسبة م  العملاك

عامةل تإلى العاملي  الم اسبي  في الوقت الم اس  لاستخدامها في إثراك خبر  

 العملاك مع الشركة.

جي  وفئةةة المحايةةديقسةةم عمةةلا (NPS)أ  مقيةةا   -9 ي  ك الشةةركة إلةةى فئةةة المُةةرَوِّ

ة مة  للتعامل مع كل فئعداد سياسة إ  الشركة م  مكِّ ويُ  ،وفئة غير الراضي 

  تتماشى مع اتجاهاتهم. هذل الفئات

جي   ظرًا لةدورهم الفعةا -10 مة   ،لأ  الشركات يج  أ  تدعم وتكافئ فئة المُرَوِّ

 خلال الاتصال الشفوي للترويج للشركة. 

ج -11  ةاك تعمل على ب ،أ  الشركات الرائد  في إجراك مقيا  صافي درجة المُرَوِّ

 صول الشركة. أهم أثقافة ت ظيمية داخلية تركُ على العملاك باعتبارهم 

ي  تعمل علةى  شةر  تةائج المقيةا  بة ،أ  الشركات الرائد  في إجراك المقيا  -12

 جميع العاملي  لديها وت ثيرها على ربحية الشركة. 

 تابي  المقيا  باريقة صحيحة يتال  القيام بما يلي:أ   -13

o  جميع العاملي  في الشركة في إجراك الاستبيا .  /اشتراك معظم 

o  سبا  أو شكاوا غير الراضي  ع  خةدمات أو م تجةات أالعمل على حل

 الشركة. 

o  جي  فةي العمةل علةى تةرويج خةدمات وم تجةات دعم ومشةاركة فئةة المُةرَوِّ

 الشركة. 

o جي   ؛تيجيات متوسةاة واويلةة المةداوضع استرا  مة لتمكةي  فئةة المُةرَوِّ

 المشاركة في الترويج للشركة.

رسةم سياسةة خاصةة للتعامةل مةع كةل فئةة ل NPSمقيا   تستخدمأ  الشركات  -14

 م  عملائها ابقًا ل تائج الاستبيا . 
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م ى مةة هستقصَةيالةة  مة  المُ  للمقيةا  سةؤال   الأساسةةي   يجة  أ  يتبةع السةؤالَ  -15

ام واسةتخد ،الدرجة التي م حوها للشركة على المقيا  إعااكسبا  أو أ إبداك

ودعةةم فئةةة  ،أو التبريةةرات فةةي حةةل المشةةاكل لفئةةة غيةةر الراضةةي  التعليقةةات

جي  ومساعد  فئة المحايدي  على الا تقال إلى فئة المُرَوِّ   .جي المُرَوِّ

 

 توصيات البحث  - 12

 -م  التوصيات الخاصة ب  كما يلي: توصل الباحثا  إلى مجموعة 

ج   -1 قةد يشةجع  (NPS)إ  بسااة وسةهولة إجةراك مقيةا  صةافي درجةة المُةرَوِّ

كيةُ لك  الأكثر أهمية والذي يحتاج إلةى تر ؛م  الشركات على إجرائ  امُيدً 

هةا  ها م  تحسي  الدرجة التي حصلوا عليمكِّ هو كيف تاب  الشركات  ظام يُ 

 م  المقيا . 

ة عةرف باسةتراتيجيممارسة للاستفاد  م  المقيا  هةي إعةداد مةا يُ إ  أفضل   -2

لعملاك والتي تهدف إلى الوصول إلى أكبر قاعد  م  ا ،العميل القابلة للتابي 

 الذي  لديهم ولاك للشركة أو الم تج أو الخدمة أو الماركة. 

جي    -3  هةةودجلأ هةةم يحتةةاجو  إلةةى  ؛اهمةةة جةةدً  مإ  معرفةةة فئةةة العمةةلاك المُةةرَوِّ

ية ولأ هةم أقةل حساسة ،ر معقد  لكي يُيدوا م  ارتبااهم بالشةركةيتسويقية غ

  فةةي العمةةل علةةى ب ةةاك وسةةمعة إيجابيةةة ولأسةةعار الم ةةتج أو الخدمةةة وراغبةة

وأ هةةم سةةيعملو  علةةى جةةذ  عمةةلاك جةةدد  ،للشةةركة أو م تجاتهةةا أو خةةدماتها

 للتعامل مع الشركة. 

ج تظهر أهمي  -4 بتتهةا ثأت  م  خلال العلاقة التي إ  مقيا  درجة صافي المُرَوِّ

صةل فالشةركات التةي تح ،البحوث بي   وبي  أداك الشةركة مة  ال احيةة الماليةة

 على درجات إيجابية أعلى على هذا المقيا  هي الشركات التي تحق  ربحية

 أعلى. 
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ج سيوفر للشركة قاعد  بيا ات   -5 ا ع  همة جدً  مإ  مقيا  صافي درجة المُرَوِّ

جي  المُرَ  :وهم ؛تقسيمهم إلى ثلاث فئات مهمةبصة فيما يتعل  وخا ؛العملاك وِّ

 والمحايدي  وغير الراضي . 

تبيا  يجة  توصةيل  تةائج الاسة ،ى مة   تةائج المقيةا ثلَ لتحقي  الاستفاد  المُ   -6

مةةع  ،إلةةى العةةاملي  المسةةئولي  عةة  التعامةةل مةةع العمةةلاك ب سةةر  وقةةت ممكةة 

   الفئات الخاصة بالاستبيا . رشادات لكيفية التعامل مع كل فئة مإ

جي  بةة  هم خةةا الةةدفا  الأول عةة    -7  ي إشةةاعات أوأيجةة  التعامةةل مةةع المُةةرَوِّ

ةةاتجاهةةات سةةلبية قةةد تُ  ل كةة  إلةةى الشةةركة أو الم ظمةةة، فيجةة  أ  تقةةدم لهةةم وج 

 مساعد  ممك ة لكي يقوموا بهذا الدور بفاعلي ة. 

ة لتحسةي  علاقةة الم ظمة عداد  مةوذج مقتةرص للاسةتفاد  مة   تةائج المقيةا إ  -8

علةى  NPSالخاص بالتحسي  والتاوير لل  ويمك  توضيح ال موذج  ،بالعملاك

 ال حو التالي:  

 : إجراك الاستبيا . الخطوة الول 

 .  في تخصص ل  خاار  تائج الاستبيا  للعاملي  كُ إ: الخطوة الثانية

 ،سةتبيا  تةائج الا : قيام العاملي  بة جراكات لتحسةي  أو معالجةةالخطوة الثالثة

 إعداد تقرير ع  ال تائج المستفاد  م  الاستبيا .   وفي الوقت  فس

عةةداد تخاةةيا اسةةتراتيجي يحتةةوي علةةى قةةرارات لاسةةتثمار إ: الخطةةوة الرابعةةة

  تائج الاستبيا . 

  . عداد تخايا تسويقي واتصالي ابقًا ل تائج الاستبياإ: الخطوة الخامسة

 ؛بيا خاةيا التسةويقي الجديةد ابقًةا ل تةائج الاسةت: تابية  التالخطوة السادسةة

جي   :وخاصةةة تقسةةيم العمةةلاك إلةةى الفئةةات الةةثلاث غيةةر –المحايةةدي   –)المُةةرَوِّ

  .الراضي (
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س لتحسين وتطوير تطبيق مقيا النموذج المُقترَح - 13

(NPS) 

 :NPSفيما يلي عرض لل موذج المقترص م  الباحثي   لتابي  مقيا  

ج  فةةي ب ةةاك ولاك  (NPS)لتوضةةيح دور  (NPS)مقيةةا  صةةافي درجةةة المُةةرَوِّ

 العملاك م  م ظور تسويقي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جودة الخدمة والمنتج
1 

 

 رضاء العميل
2 

 

 

 المنظمة/ الخدمة/ المنتج/ الفرد. /العميل للماركة تفضيل

4 

 

وتشارك الجهةة المسةئولة عة  التسةوي  فةي الم ظمةة 

لمراحةةل، مةة  خةةلال سياسةةات فةةي دعةةم جميةةع هةةذل ا

 واستراتيجيات وخاا التسوي  المابقة.

 يضاعف من إيجابية خبرة العميل

 

3 

 

 الفرد. تكوين اتجاه إيجابي نحو الماركة/ المنظمة/ الخدمة/ المنتج/

 

5 

 

 

 ولاء العميل للماركة/ المنظمة/ الخدمة/ المنتج/ الفرد.

 

6 

 

 

مشاركة العميل من خلال الاتصال الشفون للترويج     

 للماركة/ المنظمة/ الخدمة/ المنتج/ الفرد.

 

7 
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 المستقبلية المقترحة للبحثبحوث ال - 14

 : مستقبلاً  القيام بالبحوث التاليةالباحثا  يقترص 

 العلاقة بي  رضاك العميل وولاك العميل وربحية الم ظمة. -1

 العلاقة بي  خبر  العميل ورضاك العميل وولاك العميل. -2

 تحديد أثر الاتصال الشفهي م  م ظور تسويقي. مقيا   موذج ل -3

جتؤدي إلى تحسي  مقيا  درجة  يسالي  أو الار  التالأ -4  . صافي المرو 
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 الملاحق – 16

 ملحق )أ(

 (1)صالات وتق ية المعلومات بالكويت()الهيئة العامة للات

وتتةةولى  2014ت سسةةت الهيئةةة العامةةة للاتصةةالات وتق يةةة المعلومةةات فةةي عةةام 

مسةئولية الاشةراف علةةى قاةا  الاتصةالات ورقابةةة وحمايةة مصةالح المسةةتتخدمي  

ة ت بالكويت وتقوم الهيئومُودي الخدمات وت ظيم خدمات جميع شبكات الاتصالا

بحيةث  وتحةديثهاحالياً ب عاد  ال ظر في التراخيص المم وحةة والمعمةول بهةا حاليةاً 

كجهةةةة مشةةةرفة وم ظمةةةة لقاةةةا  الاتصةةةالات وبال سةةةبة تصةةةبح خاضةةةعة للهيئةةةة 

مةةا للتةةراخيص المسةةتقبلية سةةيتم ارحهةةا وم حهةةا وفةة  قيمةةة ماليةةة يةةتم تحديةةدها ، ك

ولةةة بالد المعلومةةاتالاتصةةالات وتق يةةة ليليةةة لقاةةا  سةةتقوم الهيئةةة بعمةةل دراسةةة تح

وبصةةدد إعةةداد وإصةةدار لائحةةة بضةةوابا وشةةروا مةة ح تةةراخيص مُاولةةة  شةةاا 

 وخدمات الاتصالات وتق ية المعلومات. شبكات 
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