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 : ملخص

مداولت مٗغفت مضي جأزير مٗىكاث الخدىٌ ٖلى ولاء الؼبىن، وهُفُت خضور هظا الخأزير، هضفذ هظه الضعاؾت ئلى 

خُث جىنلذ الضعاؾت الى أن مٗىكاث الخدىٌ جضف٘ بالؼبىن الى الخٗلم باالإىخج أي بىاء جىخه ئًجابي هدىه، لُلىم هظا الأزير 

   .ىٌ الى بىاء ولاء خلُلي هدىهبترحمت هظا الخىحه الى ؾلىن ئٖاصة قغاء هفـ االإىخىج وبالخالي الىن

مؿخسضم لخضمت الهىاجف الىلالت في الجؼائغ الٗانمت، وجىنلذ هخائج الضعاؾت الى أهه  400وكض قملذ الضعاؾت 

ًىحض جأزير مباقغ الإٗىكاث الخدىٌ ٖلى ولاء الؼبائً، هما جبين أن الخيالُف الىفؿُت عي الأهثر جأزيرا ٖلى مؿخىي ولائهم 

 ف الخٗلم وجيالُف البدث والخيالُف االإفلىصة وجيالُف الاهخلاٌ.   ملاعهت بخيالُ

، ولاء الؼبىن.كلماث مفتاحيت:  ، جيالُف الخدىٌ  مٗىكاث الخدىٌ

 .JEL  :D24 ،M39 اثجصييف

Abstract:  

This study aimed to try to find out the extent of the impact of transformation 

obstacles on customer loyalty, and how this effect occurs. Getting to build real 

loyalty to him. 

The study included 400 users of mobile phone service in Algiers, and the results 

of the study concluded that there is a direct impact of transformation obstacles on 

customer loyalty, and it was found that psychological costs have the most impact on 

their loyalty level compared to learning costs, research costs, lost costs and 

transportation costs. 

Keywords: Transformation barriers; transformation costs; customer loyalty. 

JEL Classification Codes: D24, M39. 
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  :مقدمت .1

ىض ولوكغ طلً في ول كؿم مً أكؿامها  والؤكغاع بأهمُتالىاك٘ الُىم ًفغى ٖلى االإإؾؿت الخىحه هدى الؼبىن  ان  وٖ

 والاؾخمغاع.هدى هلُت جغهيز عئِؿُت جمىً االإإؾؿت مً الىجاح  وجىخض الاججاهاثافغ الجهىص ًٖامل فيها، مً أحل ج

وان الىعي بًغوعة الخىانل م٘ هظا الؼبىن بضءا باكىاٖه أهه مدىع الاهخمام، الى غاًت اقغاهه في اجساط مً زمت 

ضه بل والخُل٘ الى أهثر مً طلً وهى ما ًمىدها فغنت بىاء ٖلاكت  م الخلغب مىه حضًا، والبدث ًٖ ما ًغٍ اللغاعاث ًٖ َغٍ

لت الأحل مٗه، والتي ًخٗين ٖلى االإإؾؿت خ ؿً يبُها وحؿُيرها مً زلاٌ الترهيز ٖلى صعاؾت الىلاء الخلُلي جفاٖلُت َىٍ

لؼبىن اججاه االإىخج خُث ٌٗخبر أكىي أؾباب بلائها وهمىها، هما ٌٗخبر مإقغا مهما ٖلى هجاح االإإؾؿت في جلضًم مىخجاث 

 ث لخدلُله.جخىافم م٘ خاحاث وعغباث الؼبائً، لظلً أنبذ جدلُم ولاء الؼبىن هضفا اؾتراجُجُا حؿعى االإإؾؿا

اصة فٗالُت  ولأن جفًُل مىخج مٗين ًجب أن ًغجبِ بٗىامل مُٗىت، فان صعاؾت جلً الٗىامل ؾىف ٌؿاهم في ػٍ

ُفها هدى جدلُم أهضافها.  أوكُت االإإؾؿت وبغامجها، وطلً مً زلاٌ جىْ

وحٗخبر مٗىكاث الخدىٌ أخض هظه الٗىامل، باٖخباعها مضزل مً االإضازل الغئِؿُت لخدلُم الىجاح والخُىع وهؿب 

 مياهه ؾىكُت مميزة مً زلاٌ جدلُم ولاء الؼبىن.      

 مما ؾبم ًمىً َغح الاقياٌ الخالي: 

 مدى جأثير معوقاث التحول على ولاء السبون هحو متعاملي الهاجف الىقال؟ما 

ُت والتي و  ت مً الأؾئلت الفغٖ مً أحل الاالإام بجمُ٘ حىاهب االإىيىٕ كمىا بخلؿُم الدؿاؤٌ الغئِس ي الى مجمىٖ

 هىعصها فُما ًلي:

 خدىٌ ًٖ ملضم الخضمت ٖلى ولاء الؼبىن؟لهل جإزغ الخيالُف الىفؿُت ل -

 خدىٌ ًٖ ملضم الخضمت ٖلى ولاء الؼبىن؟لهل جإزغ جيالُف الخٗلم ل -

 دىٌ ًٖ ملضم الخضمت ٖلى ولاء الؼبىن؟جيالُف البدث للخهل جإزغ  -

 هل ًسخلف مؿخىي الىلاء لضي الؼبائً بازخلاف الٗىامل الضًمغغافُت؟ -

 هل جإزغ مٗىكاث الخدىٌ مجخمٗت ٖلى ولاء الؼبىن.  -

ت مً الفغيُاث التي ؾىداوٌ ازباث صختها أو هف يها مً زلاٌ وهاحابت أولُت ٖلى هظه الأؾئلت هداوٌ جلضًم مجمىٖ

 الضعاؾت وهي هما ًلي:

 خدىٌ ًٖ ملضم الخضمت ٖلى ولاء الؼبىن.للا جإزغ الخيالُف الىفؿُت ل -

 خدىٌ ًٖ ملضم الخضمت ٖلى ولاء الؼبىن.للا جإزغ جيالُف الخٗلم ل -

 خدىٌ ًٖ ملضم الخضمت ٖلى ولاء الؼبىن.للا جإزغ جيالُف البدث ل -

 ٖلى ولائه.     ؼبىن للا جإزغ الخهائو الصخهُت ل -

 لا ًىحض جأزير الإٗىكاث الخدىٌ مجخمٗت بضعحت هبيرة ٖلى ولاء الؼبىن. -

 :اومىهجيته الدراستأهداف 

ٌ هى مداولت  ه الضعاؾتمً هظ الأؾاس ي الهضف ومضي جأزيرها ٖلى مؿخىي الىلاء لضي  ،جدلُل مىيىٕ مٗىكاث الخدى

خماص وكض ، وهُفُت خضور هظا الخأزير، في الجؼائغ ػبائً مخٗاملي زضمت الهاجف الىلاٌ في هظه الضعاؾت ٖلى االإىهج جم اٖلا

حل الؤحابت ٖلى الؤقياٌ والدؿاؤلاث االإُغوخت ؾابلت، وطلً مً زلاٌ الخدب٘ والخلص ي وحم٘ البُاهاث أالاؾخلغائي مً 

م جىاوٌ الجؼئُاث بالخدلُل زم حٗمُم هظه   الىخائج.واالإٗلىماث بغغى الىنىٌ ئلى الىخائج ًٖ َغٍ
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 دراست معوقاث التحول  .2

 :مفهوم معوقاث التحول  1.2

ىخىج الخالي بالخدىٌ الى مٗىكاث الخدىٌ بأنها: الهٗىبت التي ًىاحهها الؼبائً غير الغايين ًٖ االإ  formellٖغف 

، ولما أنبذ الؼبىن مجبرا أهثر ٖلى البلاء م٘ هفـ مىخىج آزغ،   االإىخج الخاليلظلً ولما ػاصث صعحت مٗىكاث الخدىٌ

(fialon ،2007 06، نفدت). 

خُث أن الؼبىن ًيىن مضعوا للخؿائغ االإمىىت هدُجت الخدىٌ مثل غفها ٖلى أنها االإجاػفت االإضعهت، فلض ٖ Murrayأما 

 الخؿائغ االإاصًت والاحخماُٖت والىفؿُت والخؿائغ االإخٗللت بالأصاء.

ت مً الٗىائم التي كض ججٗل مً الهٗب ٖلُه الخدىٌ مً مىخىحه الخالض ًىاحه ف لي، والبضء ببىاء الؼبىن مجمىٖ

زغ، فمٗىكاث الخدىٌ جإزغ في كغاعاث الؼبىن بترن الٗلاكت م٘ االإإؾؿت، وبخالي فهي حؿاٖض في حؿهُل ٖلاكت م٘ مىخج آ

 ٖملُت الاخخفاّ بالؼبائً.

غ ٖلاكت م٘ االإإؾؿاث، هى الجهض الظي جخُلبه ٖملُت الخدىٌ وكض ن أخض الأؾباب التي ججٗل الؼبائً ًئ لتزمىن بخُىٍ

ن واهىا غير عايين ًٖ هظه الٗلاكت، فلض اكترح ٓىن ٖلى ٖلاكاتهم بكيل ٖام ختى وئَغح الباخثىن هلاف خىٌ الظًً ًداف

غ أؾالُب الباخثىن أن هإلاء الأشخام ًدافٓىن ٖلى ٖلاكاتهم لأن هؿغ الٗلاكت ًخُلب منهم ئٖا صة بىاء خُاتهم، وجُىٍ

 فغاص ٌكيل ٖام لا ًدبىن حغُير ؾلىههم.نضاكاث حضًضة، بمٗنى آزغ فان الأ  حضًضة للِٗل وبىاء

غ ولائهم الإإؾؿت مُٗىت بؿبب الخيالُف االإخًمىت في ٖملُت الخدىٌ الى  ففي مغاخل هثيرة ًلىم الؼبائً بخُىٍ

، وجيالُف مإؾؿاث أزغي، و هظه الخيالُف ؾىاء أن واهذ  خلُلُت أم مضعهت، مالُت أو غير مالُت، حؿمى جيالُف الخدىٌ

الخدىٌ حكمل الاؾدثماع في الىكذ والجهض واالإاٌ مثل جيالُف الخأؾِـ، جيالُف البدث، جيالُف الخٗلم و جيالُف الخٗاكض، 

حاث غالبا ما جملً زهائو وحمُ٘ هظه الخيالُف كض حكيل ٖائلا أمام الؼبائً للخدىٌ الى مإؾؿت أزغي، ولأن االإىخى 

ججٗل مً الهٗب جلُُمها، فخيالُف البدث جيىن مُلىبت للخهىٌ ٖلى االإٗلىماث ًٖ االإىخىحاث البضًلت االإىاؾبت، أما 

حمُ٘ جيالُف الخٗلم فهي جٓهغ ٖىضما ًُلب مً الؼبىن أن ًضف٘ الغغامت هدُجت جدىله الى مإؾؿت أزغي، وبالىدُجت فان 

، fialon ،2007) اط لم ًىً مؿخدُلا ٖلى الؼبىن أن ًلىم بانهاء مبىغ للٗلاكت م٘ االإىخىج الهٗب هظه الخيالُف ججٗل مً

 .   (04نفدت 

هٗب جلُُمها ٖائلا أمام الؼبائً للخدىٌ الى مإؾؿت أزغي، ولأن االإىخىحاث غالبا ما جملً زهائو ججٗل مً ال

مُلىبت للخهىٌ ٖلى االإٗلىماث ًٖ االإىخىحاث البضًلت االإىاؾبت، أما جيالُف الخٗلم فهي جٓهغ ٖىضما فخيالُف البدث جيىن 

ًُلب مً الؼبىن أن ًضف٘ الغغامت هدُجت جدىله الى مإؾؿت أزغي، وبالىدُجت فان حمُ٘ هظه الخيالُف ججٗل مً الهٗب، 

 .   (03، نفدت kovesi ،2005) ٘ االإىخىجاط لم ًىً مؿخدُلا ٖلى الؼبىن أن ًلىم بانهاء مبىغ للٗلاكت م

زغ هي أٖلى في مجاٌ الىاججت ًٖ الخدىٌ مً مىخىج الى آبأن الخيالُف    gremier and Brownوكض وحض ول مً 

الؼبائً للخضماث طاث الٗضص الخضماث، منها في مجاٌ الؿل٘، هما أن جيالُف الخدىٌ كلُلت وؿبُا باليؿبت للٗضص الأهبر مً 

 .(249، نفدت autres ،1995و  Luc) الىافغ مً االإلضمين لها

لى الٗىـ جماما، فباليؿبت للخضماث التي ًهٗب جلُُمها،  وكض ًلىصها هظا الى ٖضم كضعة الؼبائً ٖلى الخمُيز بُنها، وٖ

 مدضوصا جيىن جيالُف الخدىٌ ٖالُت.أو التي ًيىن فيها ٖضص االإؼوصًً 

 جكاليف التحول: 2.2

غي  ما ًمىً كُاؾه بالىؾائل االإالُت فلِ، ولىً ًىحض الخأزير الىفس ي  ًأن جيالُف الخدىٌ لا جخًم Kim and alوٍ

لُه  ىحض أًًا جيالُف في الىكذ والجهض ٖىض الخدىٌ لكغاء مىخىج حضًض مً مإؾؿت مُٗىت، وٖ الىاجج ًٖ جدىٌ الؼبىن، وٍ

 : (03ت ، نفدautres ،1995و  Luc) فلض حمٗذ جيالُف الخدىٌ في الٗىانغ
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 :التكاليف المفقودة -

هي الخيالُف الىاحمت ًٖ ئصعان الؼبائً بالخؿاعة الىاحمت ًٖ الخدىٌ ًٖ االإىخىج اللضًم، خُث هجض أن ملضم و  

ت أخُاها خُث جتراهم في عنُض الؼبائً ٖىض اؾخٗماٌ مىخجاجه بكيل  الخضمت ًمُل الى ئُٖاء ػبائىه بٌٗ الُٗاءاث االإجؼٍ

 وصوعي في مضة ػمىُت مدضصة، والتي ًهٗب الخسلي ٖنها والخدىٌ الى ملضم زضمت ازغ.مخىغع 

 جكاليف الاهتقال: -

وهي الخيلفت االإضعهت هدُجت الخدىٌ الى مىخىج ازغ مثل: الخاحت الى الخىُف، خُث أن الخدىٌ ًفغى ٖلى الؼبىن 

سش ى هظا الأزير ألا ًجض الىكذ البدث ًٖ االإٗلىماث الىاحب ٖلُه حٗلمها والخُىاث التي ًدبٗها  للاؾخفاصة مً الخضمت، وٍ

 والجهض لها.

 جكاليف التعلم: -

للاؾخفاصة حُضا مً الخضمت وزانت الخضماث طاث الخلىُت الٗالُت ًجب ٖلى الؼبائً حٗلم الىثير مً الغمىػ والأعكام 

 االإهاخبت للخضمت.  والُغق الىاحب الخلُض بها، ومجاعاتها أزىاء الخٗامل م٘ الخضمت أو الٗغوى

 جكاليف البحث: -

في ول الأخىاٌ ًىحض الىثير مً الهٗىبت بؿبب ٖضم وحىص مُٗاع لخلُُم الخضمت، وجيالُف البدث جيىن مُلىبت 

 للخهىٌ ٖلى مٗلىماث ًٖ الخضمت البضًلت االإىاؾبت والؼبىن ٌعجؼ في هظه الخالت ًٖ جلُُم ملضمي الخضمت.

ٖلى طلً ًمىً اللىٌ أن جيلفت الخدىٌ هي مفهىم مخٗلم بالؼبىن هفؿه، أما الخيلفت الىفؿُت فهي الخيلفت  وبىاء

ضم الخأهض و  االإساَغة االإغفلت للخدىٌ الإىخىج االإضعهت والتي أنلها مً الغوابِ الاحخماُٖت، التي جدكيل م٘ مغوع الىكذ، وٖ

 .(117، نفدت 2020)الىػان،  زغآ

  أهماط معوقاث التحول: 3.2

 ًمىً طهغ الأهىإ الخالُت:

 فلضان االإىاف٘ الاكخهاصًت، جيالُف االإٗاملت )الٗملُت(.   قيود اقتصادًت: -

ُفُت، صعحت االإساَغة، االإىكف.  قيود وظيفيت: -  االإىاف٘ الىْ

 الخغُير الٗلائلي، االإىاف٘ الٗلائلُت.  القيود العلائقيت: -

 الىكذ، هلو البضائل. قيود ظرفيت: -

 هظه الأهىإ جغجىؼ ٖلى أعبٗت أبٗاص أؾاؾُت وهي:

.  البعد الاقتصادي لتحول: -  مثل الخؿاعة الىلضًت الىاحمت ًٖ الخدىٌ

 مثل جيالُف الخلُُم، وجيالُف الخٗلم، والخيبإ باالإساَغ والغبذ أو الفائضة االإفلىصة.  البعد الوظيفي لتحول: -

ٗبر ًٖ الٗلاكت بين الؼبىن واالإإؾؿت أو االإىخىج في خض طاجه.  البعد الىفس ي: -  وَ

.   البعد الظرفي: -  ًخٗلم بالبِئت الؿىكُت، التي وٗني بها وحىص بضائل مخاخت للؼبىن مً أحل اللُام بٗملُت الخدىٌ

 السبائً ولاء .3

 مفهوم الولاء: 1.3

فه للىلاء  للىلاء بؿبب الازخلاف في الأؾـ التي ًىُلمخلف الباخثىن ٖلى وي٘ حٗغٍف واضح زا منها ول منهم في حٗغٍ

غوج لها، في خين ًغي  فمنهم مً ًغي بأن الىلاء هى ٖباعة ًٖ مىاكف ومكاٖغ وهىاًا الؼبائً هدى ما ًُغح مً مىخجاث وٍ

 زغون بأهه الؿلىن الظي جم جدلله فٗلا.آ

في ٖلل وهفؿُت الؼبىن، ولا ًٓهغ أزغه ولا هخائجه، أما الغأي الثاوي مٗىاه خؿب الغأي الأوٌ فان الىلاء ًيىن خبِؿا 

أن الىلاء ًٓهغ في اػصًاص مٗضٌ جىغاع قغاء هفـ االإىخج االإلضم مً َغف االإإؾؿت، واالإكيلت هىا هي أن الفغص كض ًىغع الكغاء 

ضًضة لضًه، وبخالي لا ًيىن للى   لاء هىا وحىص مىُلي.لهظا االإىخج هدُجت ٖضم وحىص بضائل ملىٗت وٖ
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اصة جفًُل هفـ ملضم الخضمت أو االإإؾؿت بكيل مدؿم، خُث ًيىن هظا و  َٗغف الىلاء ٖلى أهه عغبت الؼبىن لٖإ

ل  لُت التي تهضف الى جدىٍ الخفًُل أوٌ ازخُاع له مً بين البضائل، وطلً بهغف الىٓغ ًٖ االإإزغاث االإىكفُت والجهىص الدؿىٍ

 .  (37، نفدت 2009)ٖباؽ ،  الؿلىن

 واالإىكف الؤًجابي ججاه الكغاء ٍخًمً جىغاعإؾؿت، و ًٖ االإىخج االإلضم مً كبل االإ هدُجت لغياه االإؿتهلً ولاءَٗض و 

ٌ  وجلضًم ،ومىخجاتها االإإؾؿت ً خى يىن الغيا  ،(57، نفدت 2017)خماص،  مٗها خٗاملها والمن الكغاء الخىنُاث ئِلى الآزغٍ وٍ

لظي ًدكيل مً زلاٌ االإلاعهت بين أصاء االإىخج وجىكٗاث ، واكغاء أو الاؾتهلانالهدُجت الاهُبإ الاًجابي أو الؿلبي ججاه ججغبت 

  . (8، نفدت 2017)ههىع و خماص،  االإؿتهلً

ٖلى أهه ؾلىن الؼبىن االإخمثل في ئٖاصة الكغاء مً االإإؾؿت وقٗىعهم بالىلاء لها، وبٗضم هما ًمىً حٗغٍف الىلاء 

 . (42، نفدت Kandampully ،2014) وحىص أي هُت للخدىٌ هدى ٖلاماث مىخج

ٗغف أًًا أهه اعجباٍ هفس ي صائم مً الؼبائً اججاه ملضمي الخضمت، والظي ًإصي  بالىدُجت الى ٖضم جدىٌ الؼبائً وَ

ًلى االإىافؿين الآ هدى االإىافؿين للمإؾؿت م٘ الخىافم الىبير م٘ ملضم الخضمت م٘ وحىص الخفًُل الإلضم الخضمت ٖ  زغٍ

(butche  وOthers ،2001 310، نفدت). 

 مستوياث الولاء: 2.3

لُت  اث مً الىلاء للمىخج وفي ول مؿخىي هجض قيل مسخلف لأنل االإىخج ومكاول حؿىٍ ًمىً أن هدضص ٖضة مؿخىٍ

 :(Oliver, 1999, p. 33) مسخلفت، هماًلي

 المستوى الأول: -

ً وهم ًغون أن ول االإىخجاث ًمىً أن جغييهم بكيل  ُت االإىخج لا ًإصي باليؿبت هجض الؼبائً غير االإخميزً حُض، وهىٖ

لهم أي صوع في كغاع الكغاء، خُث أن الؼبائً ًيىهىن خؿاؾين فلِ لؿٗغ، خُث ٌكترون أي ٖلامت مخىفغة وهىا جٓهغ 

 أهمُت قبىت الخىػَ٘ وجيكُِ االإبُٗاث بخسفٌُ الؿٗغ هؿُاؾاث لابض ٖلى االإإؾؿت مً جبُنها م٘ هظا االإؿخىي.

  المستوى الثاوي: -

ائض الخغُير فُ خباع جيلفت وٖ ائض الخغُير االإدافٓين هم الؼبائً عايين لىنهم ًأزظون بٗين اٖلا  لىمىن بدؿاب جيلفت وٖ

فُبلىن أوفُاء ئطا وان الخغُير ًيلف أهثر ملاعهت بالبلاء، ئيافت الى زُغ أصاء أصوى، ًخجه هإلاء الؼبائً هدى الٗغوى الأهثر 

 جميز مؿخمغ مً أحل االإدافٓت ٖليهم.حاطبُت لظلً ٖلى االإإؾؿت جدلُم 

  المستوى الرابع: -

هجض هىا الؼبائً الٗاَفُين، هم الؼبائً ًدبىن االإىخج لهىعجه، للهتها لغمىػها وللخبرة التي ًدهلىن ٖليها مً 

جب االإدافٓت ٖليهم.  زلاٌ الخٗامل مٗها، ٌٗخبرون أنضكاء االإىخج وحٗللهم بها خلُلي وٍ

  المستوى الخامس: -

ً بالخٗامل م٘ االإىخج و  ، هم ػبائً خٗضون لبظٌ ول مجهىص للخهىٌ ٖلُه، و مؿاؾخٗمالاجههم الؼبائً مؿغوعٍ

ٗخبرون مً أنىٌ االإىخج، مً بين االإىخجاث التي خللذ جمىك٘ حُض في هظا االإؿخىي   claeyssen) مىايلىن مً أحل االإىخج وَ

& Outhers, 2011, p. 148). 

 أبعاد الولاء: 3.3

ا وجبيُا مً َغف 1999هظا الخهيُف لأبٗاص الىلاء ؾىت   Oliverكضم  ، والظي ٌٗخبر مً أهثر الخهيُفاث قُىٖ

لي، خُث ًخضعج الىلاء هخالي      :(605-604، الهفداث 2010) ئبغاهُم و نالح،  الىخاب واالإسخهين في االإُضان الدؿىٍ

  :(الولاء الادراكي )المعرفي -

في االإغخلت الأولى للىلاء، حكير مٗلىماث الؼبىن ًٖ نفاث وزهائو االإىخجاث الى أن مىخج واخض مفًل ًٖ غيره مً 

مىً لهظا االإٗغفت أن جيىن كائمت ٖلى ء االإٗغفي أو الىلاء اللائم ٖلى أاالإىخجاث البضًلت، وحؿمى هظه االإغخلت بالىلا عاء الؼبىن وٍ
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اث أصاء االإىخذ وبخالي  ً، والىلاء في هظه االإغخلت هى هدُجت االإٗلىماث االإخاخت ًٖ مؿخىٍ مٗلىماث ؾابلت أو ملضمت مً الازغٍ

اث أصاء االإىخج، وخالت الؼبىن في هظه االإغخلت طاث َبُٗت ؾُدُت  .(n’goala, 2003, p. 10) فهى ٌٗخمض ٖلى مؿخىٍ

 الولاء العاطفي )الشعوري(: -

كاع الى الىلاء  جخُىع في االإغخلت الثاهُت مُىٌ واججاهاث هدى االإىخج وطلً ٖلى أؾاؽ اؾخٗمالاتها االإتراهمت االإغض ي، وَ

لِـ مً الؿهل اػالتها، وبكيل ان الٗاَفت عاء االإًاصة فبِىما جيىن االإٗغفت ٖغيت لل في هظه االإغخلت بالىلاء الٗاَفي، و 

مكابه للىلاء االإٗغفي ًبلى هظا الىىٕ مً الىلاء ٖغيت للخغير هما أزبذ مً زلاٌ البُاهاث التي جٓهغ بأن وؿبت هبيرة مً 

 االإخدىلين ًٖ االإىخج كض اصٖىا بأنهم واهىا عايين مؿبلا ٖىه.

  الولاء السلوكي: -

ب الؼبىن باٖاصة قغاء االإىخج ولىً هي مغخلت الاعاصًت ) الىُت  الؿلىهُت ( والؤعاصة هي الالتزام بخىغاع قغاء االإىخج، ًغٖ

 بكيل ممازل لأي هُت خؿىت ًمىً أن جيىن هظه الغغبت مخىكٗت ولىً خضر غير مإهض.

جاث فخجغبت ُٖىاث مً مىخوبغغم أن هظا الىىٕ مً الىلاء ًجلب الؼبىن الى مؿخىي أكىي فان لضًه هلاٍ يٗف، 

خالي فان هظا لِـ بخجىب ٖغوى حضًضة وبالوؾائل جيكُِ االإبُٗاث كض جيىن مإزغة لأن الؼبىن كض التزم باالإىخج و مىافؿت و 

ت االإىافؿت.  الؼبىن لم ًُىع مً خُث هىاًاه كغاعا بخجىب الٗلاماث الخجاعٍ

  الولاء الفعلي: -

ت  يىن كض خهل ٖلى جخىلض لضي الؼبىن الظي ًمغ في هظه االإغخلت عغبت كىٍ اصة قغاء االإىخج وفلِ طلً االإىخج وٍ لٖإ

لباث مُلب قغاء  هظا االإىخج فلِ، ومً االإخىك٘ بأن ًخسلو بكيل عوجُني مً  االإهاعاث االإُلىبت للخغلب ٖلى تهضًضاث وٖ

ىسغٍ ببدث حاص ومًني ًٖ مىخجه االإفًل، وكض ًخجىب ٖغوى مىخجاث مىافؿت، مً هاخُت ز اهُت الغؾائل االإىافؿت وٍ

بالإيافت الى  أصاء جضهىع أصاء االإىخج والظي هى ؾبب مدخمل لجٗل الؼبىن ًخدىٌ ٖنها في ول مغخلت مً مغاخل الىلاء فان 

ب الؼبىن الإىخجاث أزغي.  ٖضم جىافغ االإىخج هى فلِ الظي ؾِؿبب ججغٍ

 جحليل الىتائج: .4

 مىهجيت الدراست وهىدست  الاستبيان: 1.4

لت مً أهم ؾبر ل  كمىا بضعاؾت مغجىؼة ٖلى ، اط حٗخبر هظه الُغٍ ت مً الؼبائً مً أحل مٗالجت االإىيىٕ عاء مجمىٖ

الُغق االإخبٗت في ججمُ٘ البِىاث واالإٗلىماث خىٌ هفؿُت الؼبىن والخدىلاث الخانلت في كغاعاجه الكغائُت، التي جيىن في غالب 

 الأخُان مٗلضة ونٗبت الفهم.

خماص وحٗخبر كائمت الاؾخلهاء، أفًل أؾلى  ب للخهىٌ ٖلى ئحاباث مباقغة ًٖ االإىيىٕ االإضعوؽ، لظلً فلض جم اٖلا

خماص ٖلى بٌٗ الضعاؾاث الؿابلت التي لها ٖلاكت بمىيىٕ  ٖلُه لجم٘ االإٗلىماث، خُث جم جهمُم كائمت أؾئلت بالٖا

 الضعاؾت.

خيىن الاؾخبُان مً حؼئين عئِؿين هما:  وٍ

ت بالخهائو الضًمغغافُت لُٗىت الضعاؾت ) الجيـ، الؿً، االإؿخىي الٗلمي، ًدخىي ٖلى مٗلىماث مخٗلل الجسء الأول: -

 مؿخىي الضزل(.

ٖباعة ملؿمت الى مدىعًٍ، الأوٌ ٌٗمل ٖلى كُاؽ جأزير أبٗاص مٗىكاث الخدىٌ و الثاوي ًلِـ  15ًدخىي ٖلى  الجسء الثاوي: -

 مضي ولاء االإؿخجىب.  

 :وعيىت الدراستمجتمع  2.4

خماص ٖلى الىلاٌ في ولاًت الجؼائغ الٗانمت، و جم جُبُم الضعاؾت ٖلى مجمىٕ ػبائً مخٗاملي زضمت الهاجف  جم اٖلا

لُت الخانت بؿلىهُاث الؼبائً، وكض جم جدضًض  أؾلىب الُٗىاث غير الٗكىائُت والتي حٗخمض ٖليها مٗٓم الضعاؾاث الدؿىٍ

 اؾدباهت. 388اث االإؿترحٗت والهالخت لخدلُل مفغصة، وكض وان ٖضص الاؾخماع  400حجم الُٗىت بـ 
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 ساليب المعالجت الحصائيت لبياهاث أداة الدراست:أ 3.4

ٗخبر  لخدلُم أهضاف الضعاؾت وجدلُل البُاهاث االإجمٗت جم اؾخسضام بغهامج الخؼم الؤخهائُت للٗلىم الاحخماُٖت، وَ

 في الخُبُلاث الؤخهائُت.هظا البرهامج بمسخلف انضاعاجه مً البرامج الأؾاؾُت واالإهمت 

 أداة الدراست:اختبار ثباث  4.4

لهض بالثباث أن ٌُٗي الازخباع الىخائج طاتها في  ًلهض بازخباع أصاة الضعاؾت كُاؽ مضي زباث ونضق الاؾخبُان، وٍ

ت وفي هفـ الٓغوف في وكذ لاخم، وللُاؽ الثباث وؿخسضم مٗامل ألفا  خاٌ جمذ ئٖاصة اؾخسضامه ٖلى هفـ االإجمىٖ

 هغوهبار.

 0.95و 0.7جىدهغ كُم هظا االإٗامل بين الهفغ والىاخض وفي الضعاؾاث الاؾخُلاُٖت جىدهغ اللُم االإلبىلت له بين و 

 ي كُمت حض ملبىلت.هو  0.9137لغذ كُمت ألفا هغوهبار فُما ًسو الضعاؾت الخالُت بو 

 جحليل هتائج الدراست و اختبار الفرضياث: 5.4

ت ؾابلا.خاولىا في هظا الجؼء ٖغى   هخائج الخدلُل الاخهائي للبُاهاث مً أحل ازخباع الفغيُاث االإىيىٖ

 جقييم مفرداث العيىت لأبعاد معوقاث التحول: -

ٌؿخٗغى الجضوٌ االإىالي كُم االإخىؾِ الخؿابي والاهدغاف االإُٗاعي لأوػان الٗباعاث الخانت بأبٗاص مٗىكاث 

.  الخدىٌ

 أبعاد معوقاث التحول  (: جقييم01الجدول رقم )

الأهميت  الاهحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارة

 اليسبيت

أًَ أهه ؾىف أجدمل جيالُف مالُت في خالت حغُير 

 االإخٗامل

 مغجفٗت 0.613 4.05

حغيري للمخٗامل الخالي لا ٌٗني بالًغوعة جسفٌُ 

 الخيلفت

 مغجفٗت 1.51 3.70

للمخٗامل ًمىً أن ًدضر لي نٗىبت في  حغُيري 

 اؾخسضام الخضماث والاؾخفاصة منها

 مغجفٗت 1.08 3.49

ل حضًض ًيلفني الىثير مً الىكذ البدث ًٖ مخٗام

 الجهضو 

 مغجفٗت 1.19 3.57

الخىلل الى مإؾؿت حضًضة ًخُلب مني عؾم جأؾِـ 

 حضًضة

 مغجفٗت 1.22 3.66

   SPSSالمصدر: مً اعداد الباحثتين بالاعتماد على برهامج 

هظا ٌكير الى أن و  3.49و 4.05ًىضح الجضوٌ الأوٌ أن االإخىؾُاث الخؿابُت الإجاٌ مٗىكاث الخدىٌ جغاوخذ ما بين 

 .اؾخجاباث أفغاص ُٖىت الضعاؾت لجمُ٘ الفلغاث واهذ ئًجابُت

 جقييم ولاء مفرداث العيىت:  -

لت الخلُُم الؿابلت مً زلاٌ خؿاب كُم االإخىؾُاث الخؿابُت  ٌٗخمض جدلُل الىخائج في هظا الجؼء هفـ َغٍ

ت للٗباعاث االإٗخمضة في الاؾخبُان.  والاهدغافاث االإُٗاعٍ
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 (: جقييم الولاء02الجدول رقم )

المتوسط  العبارة

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

الأهميت 

 اليسبيت

 مغجفٗت 1.19 3.53 بالاقتران م٘ االإخٗامل الخاليأعغب في الاؾخمغاع 

ؾأكىم بمىانلت الخٗامل م٘ االإخٗامل الخالي ختى لى واهذ 

 الأؾٗاع أٖلى

 مخىؾُت 1.164 3.42

ً بالاقتران م٘ هفـأك  مخىؾُت 1.08 3.45 االإخٗامل ىم بىصح الأزغٍ

ً باًجابُت ًٖ الخضماث االإلضمت  مغجفٗت 0.95 3.68 أجدضر للزغٍ

 مغجفٗت 1.2 3.77 حعجبني ول الخضماث الجضًضة التي ًلضمها االإخٗامل

ً  مغجفٗت 1.06 3.68 أفًل زضماث هظا االإخٗامل ٖلى باقي زضماث االإخٗاملين الازغٍ

 مغجفٗت 1.46 3.61 لا أهخم بالٗغوى التي ًلضمها االإىافؿىن 

 مخىؾُت 0.99 3.49 أهىي الاؾخمغاع بالخٗامل م٘ هفـ االإخٗامل الخالي

 مغجفٗت 1.56 3.81 اهسفاى أؾٗاع االإىافؿين لً ًضفٗني لخدىٌ ًٖ االإخٗامل الخالي

ًبلى هظا االإخٗامل الأفًل باليؿبت لي ختى في خالت اعجفإ أؾٗاع 

 الخضماث الخالُت

 مغجفٗت 1.89 3.57

     SPSSالمصدر: مً اعداد الباحثتين بالاعتماد على برهامج 

 3.81ٖباعاث الىلاء حكير الى أن االإخىؾُاث الخؿابُت الإجاٌ ولاء الؼبائً جغاوخذ ما بين  هلاخٔ أن هخائج جلُُم

يىن االإإؾؿت طلً ل حٍ٘غ ، و وهظا ٌكير الى أن ئحاباث أفغاص ُٖىت الضعاؾت لجمُ٘ الفلغاث واهذ ئًجابُت بيؿبت هبيرة 3.42و

غ زضماتها مً زلاٌ مداولت جلضًم أصاء ًخفىق ٖلى االإىافؿين مً أحل االإدافٓت ٖلى  الاكخهاصًت حٗمل صائما ٖلى جُىٍ

لت مؿخمغة.و  ،ُتكاٖضتها الؼبائي  مداولت جىمُتها بُغٍ

 دراست العلاقت بين متغيراث الدراست: -

 ٌؿخٗغى الجضوٌ االإىالي كُم ازخباع اهدضاع لخأزير أبٗاص مٗىكاث الخدىٌ ٖلى ولاء الؼبىن.

 أبعاد معوقاث التحول على ولاء السبون (: اختبار اهحدار جأثير 03الجدول رقم )

 F Sig R R المتغير

 0.609 0.781 0.000 98.201 الخيالُف الىفؿُت

 0.357 0.598 0.000 104.842 جيالُف الخٗلم

 0.327 0.572 0.000 107.751 جيالُف البدث

   SPSSالمصدر: مً اعداد الباحثتين بالاعتماد على برهامج 

باالإئت مً  60.9خُث جفؿغ ما ملضاعه خيالُف الىفؿُت هي الأهثر جفؿيرا، الىخائج أن ال في الجضوٌ الثالث أقاعث

 32.7باالإئت مً الخغير في ولاء الؼبائً، وجفؿغ جيالُف البدث  35.7الخغير الخانل في ولاء الؼبائً، بِىما جفؿغ جيالُف الخٗلم 

والخيالُف االإفلىصة لأن الخأزير يُٗف حضا، و بخالي حٗخبر الخيالُف باالإئت في ولاء الؼبىن، هما أهىا لم هضعج جيالُف الاهخلاٌ 

خه أهثر ختى ؿت نب اهخمامها ٖلى هظا الٗامل و خالي ٖلى االإإؾالبامل طو الأهمُت اليؿبُت الأهبر و الىفؿُت الٗ مداولت جلىٍ

 جمى٘ جدىٌ ػبائنها الى مىخجاث أزغي مىافؿت.
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 اد معوقاث التحول مجتمعت على ولاء السبون (: اختبار جأثير أبع 04الجدول رقم )

 المجدولت Sig R r t t المتغير

 ٌ  3.98 18.693 0.760 0.872 0.000 مٗىكاث الخدى

   SPSSالمصدر: مً اعداد الباحثتين بالاعتماد على برهامج 

 tاللُم الىاعصة في الجضوٌ أٖلاه جأزير طي صلالت ئخهائُت الإٗىكاث الخدىٌ ٖلى ولاء الؼبائً، خُث بلغذ  حكير 

ت  tوهي أهبر مً كُمت  18.693االإدؿىبت  ، هما جىضح الىخائج الى وحىص ٖلاكت جأزير 0.000االإجضولت وهظا ٖىض صعحت مٗىىٍ

أي أن الخغير في مؿخىي مٗىكاث الخدىٌ بىخضة واخضة ًإزغ ؛ 0.760 ، وبمٗامل جدضًض0.872جابُت مىحبت بمٗامل اعجباٍ ئً

 اليؿبت االإخبلُت في الخغير حٗؼي الى ٖىامل أزغي لِؿذ مدل الضعاؾت.، و باالإئت 76ٖلى ولاء الؼبىن بـ 

 (: اختبار جأثير العوامل الشخصيت على ولاء مفرداث العيىت لمتعاملي الهاجف الىقال05الجدول رقم )

 Sig المحسوبت f الجدوليت f الشخصيتالعوامل 

 0.004 1.413 2.535 الجيـ

 0.079 0.702 2.114 الٗمغ

 0.000 0.469 5.234 االإؿخىي الٗلمي

 0.000 0.549 4.885 مؿخىي الضزل

   SPSSالمصدر: مً اعداد الباحثتين بالاعتماد على برهامج 

مً زلاٌ الجضوٌ الؿابم هلاخٔ أهه لا ًىحض ازخلاف في ولاء الؼبائً بازخلاف زهائههم الصخهُت خُث أهىا 

ت الىخائج االإخدهل ٖليها خُث كُمت  االإدؿىبت، هظا ما ًلىصها الى  fالجضولُت ليل الٗىامل أهبر مً  fجىنلىا الى ٖضم مٗىىٍ

 زخلاف الخانل في  ولاء الؼبىن.الضًمغغافُت والا لاكت بين الخهائو اللىٌ أهه لا جىحض ٖ

 اختبار فرضياث الدراست:  -

 اؾتهضفذ الضعاؾت ازخباع الفغيُاث الخالُت:

بسهىم الفغيُت الأولى االإخٗللت بأهه لا جإزغ الخيالُف الىفؿُت لخدىٌ ًٖ ملضم الخضمت ٖلى ولاء الؼبىن غير مدللت  -

 ُت جإزغ بكيل هبير ٖلى ولاء الؼبىن .خُث بُيذ الىخائج أن الخيالُف الىفؿ

بسهىم الفغيُت الثاهُت لا جإزغ جيالُف الخٗلم لخدىٌ ًٖ ملضم الخضمت ٖلى ولاء الؼبىن، هي فغيُت زاَئت وطلً لأن  -

 باالإئت.  35.6جدلُل الاهدضاع لبِىاث الاؾخبُان أزبدذ أهه ًىحض جأزير بيؿبت 

لا جإزغ جيالُف البدث لخدىٌ ًٖ ملضم الخضمت ٖلى ولاء الؼبىن، أًًا هظه : يالفغيُت الثالثت واهذ جىو ٖلى ما ًل -

ت خؿب ازخباع فِكغ. 0.598الفغيُت غير صخُدت خُث أهه ًىحض أزغ بضعحت   والىخائج طاث مٗىىٍ

ط أهه لم هجض أي ى ولائه، هظه الفغيُت صخُدت خُث ئبسهىم الفغيُت الغابٗت لا جإزغ الخهائو الصخهُت لؼبىن ٖل -

 أزغ للمخغيراث الصخهُت ٖلى ولاء الؼبىن هدى مخٗاملي الهاجف الىلاٌ.     

لا ًىحض جأزير الإٗىكاث الخدىٌ مجخمٗت بضعحت هبيرة ٖلى ولاء الؼبىن، هظه بسهىم الفغيُت الأزيرة االإخٗللت بأهه  -

ؾخسغحىاه ا الفغيُت لم جخدلم أط أهه جىحض ٖلاكت جأزير الإٗىكاث الخدىٌ مجخمٗت ٖلى ولاء الؼبىن اججاه مخٗامله وهظا ما

 مً جدلُل البُاهاث االإخدهل ٖليها.

 :خاجمت .5

ُىع هٓم الخىىىلىحُا واالإٗلىماث، واػصًاص وعي الؼبائً الأمغ الضولي وجاالإدلي و ن اقخضاص االإىافؿت ٖلى الهُٗضًً ئ

الظي أصي الى ْهىع اخخُاحاث وجُلٗاث حضًضة له ، الأمغ الظي ًفغى ٖلى االإإؾؿت حغُُتها والىفاء بها ومً بين الخدضًاث 

 التي جىاحه االإإؾؿاث في مسخلف اللُاٖاث ْاهغة الخدىٌ ًٖ االإىخج.
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الأؾاؽ خاولىا مً زلاٌ هظه الضعاؾت جدلُل مىيىٕ مٗىكاث الخدىٌ ومضي جأزيرها ٖلى مؿخىي الىلاء ٖلى هظا 

 لضي ػبائً مخٗاملي زضمت الهاجف الىلاٌ.

ت مً الىخائج هىعصها فُما ًلي:  وكض زلهذ الضعاؾت الى مجمىٖ

ت بين مٗىكاث الخدىٌ وولاء الؼب -  kim andىن، وهظا ما ًخفم م٘ ما أقاع الُه أقاعث هخائج الضعاؾت الى وحىص ٖلاكت مٗىىٍ

all 2004  .ًبأهه ًىحض جأزير مباقغ وفٗاٌ الإٗىكاث الخدىٌ ٖلى ولاء الؼبائ 

بأن مٗىكاث الخدىٌ لها أزغ ئًجابي ٖلى ولاء الؼبىن وحٗخبر مً  aydi et allهما جخفم هخائج الضعاؾت الخالُت م٘ هخائج صعاؾت  -

لؼبائً الظًً ًضعوىن بأن جيلفت الخدىٌ ٖالُت بِىما لِـ لها أي جأزير باليؿبت لؼبائً الظًً ًيىن االإخغيراث االإكيلت لىلاء ا

 اصعاههم لخيالُف الخدىٌ كلُل.

وحضها أن الخيالُف الىفؿُت وجيالُف الخٗلم و جيالُف البدث مإزغة ٖلى ولاء الؼبائً، بِىما لم نهخم في الضعاؾت  هما -

 بالخيالُف االإفلىصة و جيالُف الاهخلاٌ بؿبب يٗف جأزيرها ٖلى الىلاء.

 اٌ زضماث الهاجف الىلاٌ.باليؿبت للخهائو الىفؿُت لم جىً لها أي جأزير ٖلى مؿخىي الىلاء للفئت االإضعوؾت في مج  -

  . قائمت المراجع:6

أزغ مىانفاث االإىخذ و الٗىامل الصخهُت و الاحخماُٖت للمؿتهلً هدى الىلاء للٗلامت  .(2010) .ح .م ,نالح & ,.ٕ .ا ,ئبغاهُم -

ت  .ؾىعٍا، 01، الٗضص  26مجلت حامٗت صمكم للٗلىم الاكخهاصًت و اللاهىهُت، االإجلض  .الخجاعٍ

-butche, K., & Others. (2001). evaluative and relational influences on service loyalty. 

international journal of service industry management, vol 12( issue ). 

-claeyssen , Y., & Outhers. (2011). le marketing client multicanal. France: 3éme 

édition. 

-fialon, A. (2007). perception de barriéres au changement et fidélité au site le cas de 

l’achat en ligne . université de bordeaux iv, France. 

-Kandampully, j. (2014). customer experience management. england: kendall hunt 

publishing. 

-kovesi, K. ( 2005). comment le client percoit-il les barriéres au changement une 

application pour le marché des télécommunications. 1ére journée de recherche 

en maeketing. IRIS-IAE de lyon. 

-Luc , m., & autres. (1995). barriéres au changement. France: 4éme édition, béreal 

édition. 

-n’goala, G. (2003). mesurer la fidélité du consommateure a la marque dans une 

perspctive relationnelles. France: édition d’organisation. 

-Oliver. (1999). whence consumer loyalty. journal of marketing, vol 63 special issue. 

ؼ ولاء الؼبائً مخٗاملي الهاجف الىلاٌ بالجؼائغ أزغ أ .(2020) .ب ,الىػان - صعاؾت مُضاهُت  –بٗاص جيالُف الخدىٌ ٖلى حٗؼٍ

 .،1الٗضص  13مجلت الىاخاث للبدىر والضعاؾاث، االإجلض  . بمضًىت وعكلت 

ت  .(2017) .م ,خماص - لان ٖبر مىاك٘ الخىانل الؤحخماعي ٖلى ولاء االإؿتهلً للٗلامت الخجاعٍ صعاؾت مسخُت ٖلى )جأزير اٖلؤ

ماٌ، ولُت الاكهاص، حامٗت حكغًٍ .عؾالت ماحؿخير .(ٖملاء قغهت ؾيرجُل في الؿاخل الؿىعي  ,كؿم اصاعة اٖلا

 .الجمهىعة الٗغبُت الؿىعٍت

 .الضاع الجامُٗت :مهغ .ولاء الؼبىن هُفُت جدلُله والخفاّ ٖلُه .(2009) .ٕ .ٕ ,ٖباؽ  -

ت جأ .(2017) .م ,خماص & ,.ع ,ههىع  - لان ٖير مىجل٘ الخىانل الاحخماعي في عيا االإؿتهلً ٖلى الٗلامت الخجاعٍ صعاؾت )زير اٖلا

احؿل في مدافٓت اللاطكُت ً، ؾلؿلت الٗلىم الاكخهاصًت  .(مسخُت ٖلى ٖملاء قغهت ؾيرً مجلت حامٗت حكغٍ

 .39، الٗضص 04واللاهىهُت، االإجلض 


