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 اليمنية ن مستوى تسويق خدمات شركات الاتصالاتينترنت في تحسدور الإ
 عينة من عملاء شركة يمن موبايل لآراءدراسة ميدانية 

 

ىاني سالدين بلعفير د.                                      خالد لزمد الكلدي             د.                   
 أستاذ مشارك بقسم إدارة الأعمال                                   أستاذ مساعد بقسم إدارة الأعمال           

 حضرموت، جامعة كلية العلوم الإدارية                                 جامعة حضرموت ،كلية العلوم الإدارية      

 :الملخص
. ة يمن موبايلنترنت في برسن مستوى تسويق خدمات شركدور الإلذ التعرف على إيهدف ىذا البحث 

حافظة فراد مدينة الدكلا بدأ فردًا من( 161جابات عينة من عملاء الشركة بلغت )إمن خلال برليل وذلك 
الدفترض لذذه الدراسة  الدرجح الحسابيربع بدرجة تفوق الدتوسط وقد تم قبول فرضيات البحث الأ .حضرموت
ت يستخدم بدرجة متوسطة في برسين نترنن الإأىم النتائج أومن  .قياس ليكرت الخماس لد وفقًا( 3والدقدر )

ا ن شركة يمن موبايل بسلك موقعً أسفرت النتائج أها وتوزيعها، كما تسعيرىا وترولغفي نشطة خدمات الاتصال و أ
بعرض  نها تقومألبيع خدماتها، كما  (وبايل)ريــال م ا يسمىم تطبيقً نها تستخدأية، كما ا متوسط الفاعللكترونيً إ

لكترونية الحكومية والتجارية لترويج عن خدماتها وغيرىا من النتائج الدتضمنة في مضمون نافذىا في الدواقع الإ
تلفة من خدمات الاتصال نواع لسبتقديم أالاىتمام  ضرورة عدة ألعها: البحث، وقد قدمت الدراسة توصيات

العملاء واقتراحاتهم الدرتبطة  بشكاوىالاىتمام و ، ل على تطويرىا باستمرارتتناسب مع شرائح المجتمع، والعم
 ،لكترونيوني وتفعيلها على موقع الشركة الإلكتر وتوفير طرق متعددة للدفع الإ الدقدمة من الشركة، بالخدمات

 .وغيرىا من التوصيات ،ليوإلكترونية الدؤدية نشر لستلف الروابط الإ، و لكترونيالتوسع في نشر موقع الشركة الإو 
 :المقدمة
التسويقية التي تسلكها الشركات  تكبيراً في تغيير الاستراتيجيا  ي الإنترنت في وقتنا الحاضر دوراًيؤد

ا، تعدت بكثير تلك الدختلفة وخاصة شركات الاتصالات الخلوية، إذ مكنها من تقديم خدمات كثيرة لعملائه
الخدمات التي كانت تقدمها في السابق، قبل ظهور شبكة الإنترنت، والدتمثلة بالاتصالات الصوتية فقط، 

في كيفية  عملاءىاإرسال معلومات معينة تساعد فشبكة الإنترنت بسكن شركات الاتصالات الخلوية من 
من دفع أي مستحقات مالية عبر  لو السماحمكانية ، وإلكترونيالإ مالحصول على الخدمات الدطلوبة عبر بريدى

طرح شكواىم بللعملاء  ، كما أصبح بإمكان شركات الاتصالات وعبر موقعها الإلكتروني السماحنترنتالإ
تقدمها لذم، كما مكنت شبكة الإنترنت شركات واستفساراتهم الدرتبطة بفئات خدمات الاتصال التي 
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الخاصة التي تساعدىا على عرض وبيع خدماتها الدختلفة لعملائها الاتصالات من استخدام التطبيقات 
 الدختلفين.

نترنت في برسين خدمات الاتصال التي للتعرف على أثر استخدام الإ ا البحثىذ جاءفقد ومن ىنا 
في ىذا  لظوذجًا يمن موبايل للاتصالات شركة، ولأجل ذلك تم أخذ ات الاتصالات الخلوية اليمنيةتقدمها شرك

وكذا التعرف على درجة  ،إحدى الشركات الرائدة في خدمات الاتصالات الدتميزة في اليمنالبحث، كونها 
التي تقدمها الشركة،  هاوتوزيع ىاوتسعير  نترنت في أنشطتها التسويقية الدختلفة كترويج الخدماتالإ تطبيق خدمة

 لضو الافضل. ا التسويقيةسياساته لذ تطويرإلة من التوصيات تهدف ومن ثم تقديم جم
 

 مشكلة البحث:
ت الخلوية م، وازداد استخدامو مع دخول شركات الاتصالا1996نترنت في اليمن عام أ استخدام الإبد

ا في تقوم أربع شركات يمنية للهاتف لزمول بتقديم خدماتها الدختلفة لعملائهالعمل في السوق اليمني؛ إذ 
ىذه الشركات  نترنت في اليمن. ومنيم خدماتها الإلكترونية على خدمة الإفي تقد اليمن، وتعتمد اعتمادا كليًا

سها  . إلا أن ىذه الشركات وعلى رأ (1)( مليون مشترك8)ـ   بذاوز عدد الدشتركين فيها الشركة يمن موبايل التي
عن الانقطاع  بشكل عام، فضلًا  في اليمن وبطئها نترنتا من ضعف خدمة الإشركة يمن موبايل تعاني كثيرً 

الامر الذي أصبح مُدْركًَا لدى عامة الناس فضلًا عن  م2015وبالتحديد منذ العام  للإنترنتالدتكرر 
مر سيكون لو انعكاس على خططها واستراتيجياتها وبرالرها التسويقية الدوجهة خواصهم، ولاشك أن ىذا الأ

نترنت في برسين الإ ؤديوا حقيقة الدور الذي ين ىذا البحث سيكشف لنإف يووبناء عل لعملائها الدختلفين.
ولقد قام  لذ الآن .تحديات إذي مازال يكتنفو الكثير من التسويق خدمات الاتصالات في الشركات اليمنية ال

 كما يأتي:إلذ لرموعة من الأسئلة   يتفرعواحد  صياغة مشكلة البحث في تساؤل رئيسالباحثان ب
 اليمنية. شركة يمن موبايلالاتصالات في تسويق خدمات  نترنت في برسين مستوىدور الإ ما 

 :يةت، نطرح الأسئلة الفرعية الآوللإحاطة أكثر بالإشكالية
 اليمنية ؟ .شركة يمن موبايل يم خدمات الاتصالات في نترنت في برسين مستوى تصمما دور الإ 
 اليمنية ؟ .شركة يمن موبايل نترنت في برسين مستوى تسعير خدمات الاتصالات في ما دور الإ 
 اليمنية ؟ . شركة يمن موبايلنترنت في برسين مستوى توزيع خدمات الاتصالات في ما دور الإ 
 اليمنية ؟.شركة يمن موبايل نترنت في برسين مستوى ترويج خدمات الاتصالات في ما دور الإ 
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 :فرضية البحث
 ، يمكننا صياغة الفرضية الآتية:  ئلةية البحث وبرديدىا على شكل أسبعد بلورة إشكال     

شركة يمن في  هاتسويقو  في تحسين خدمات الاتصالات للإنترنت ذو دلالة إحصائية يوجد دور "
 " .3 وزونكبر أو يساوي قيمة الوسط الحسابي المأاليمنية بمستوى  موبايل

 ومن ىذه الفرضية الرئيسة السابقة يمكن اشتقاق الفرضيات الفرعية الآتية:
 شركة يمن في برسين مستوى تصميم خدمات الاتصالات في  للإنترنت ذو دلالة إحصائية يوجد دور

 .3أو يساوي قيمة الوسط الحسابي الدوزون  كبرأاليمنية بدستوى  موبايل
  شركة يمن في برسين مستوى تسعير خدمات الاتصالات في  للإنترنت ذو دلالة إحصائيةيوجد دور

 .3أو يساوي قيمة الوسط الحسابي الدوزون  كبرأاليمنية بدستوى  موبايل
  شركة يمن موبايلفي برسين مستوى توزيع خدمات الاتصالات في  للإنترنت ذو دلالة إحصائيةيوجد دور 

 .3أو يساوي قيمة الوسط الحسابي الدوزون  كبرأاليمنية بدستوى 
  شركة يمن الاتصالات في في برسين مستوى ترويج خدمات  للإنترنت ذو دلالة إحصائيةيوجد دور

 .3أو يساوي قيمة الوسط الحسابي الدوزون  كبرأاليمنية بدستوى  موبايل
 :بحثأىداف ال

 :أتيتتمثل أىداف البحث في ما ي
من خلال التطرق إلذ  عبر الإنترنت نترنت والتسويقالتعرف على الجوانب النظرية الدتعلقة بكل من الإ - (1

 لرموعة من الدفاىيم ذات العلاقة بهذه الدواضيع  . 
بغرض توضح  مستوى الدور الذي  تها،ودراس يمن موبايل الاتصالات ةعملاء شرك عينة من راءآبرليل  - (2

، لتوضيح الرؤية أمام من يهمو الأمر بجوانب القوة ةنترنت في تسويق خدمات ىذه الشركيلعبو الإ
 نترنت . التسويق عبر الإوالضعف في

تساعد في إعطاء صورة واضحة عن الدستوى  والاقتراحات التي يمكن أن توصياتتقديم جملة من ال -  (3
نترنت في برسين مستوى خدمات الاتصالات في الجمهورية اليمنية وتقديم الدقترحات الذي يلعبو الإ

 للارتقاء بالتسويق الخاص بهذه الوسيلة  لضو الأفضل.
 ة البحث:أىمي

 تكمن ألعية البحث في النقاط الآتية:
يعتبر موضوع ىذا البحث من الدوضوعات الحيوية التي تتناول دور الإنترنت في برسين خدمات  -1

 الاتصال، والتي يندر توفرىا في مكتبتنا اليمنية على وجو الخصوص.
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ميدانية لإثراء أبحاثهم الدرتبطة بتقينات حثين والدهتمين بدعلومات نظرية و تزود ىذه الدراسة لستلف البا -2
 الإنترنت ودورىا في تطوير تسويق خدمات الاتصال.

تقديم جملة من التوصيات والدقترحات التي نأمل أن تفيد الشركة الدبحوثة وتطوير نشاطها التسويق   -3
 عبر الإنترنت.

لة في لرال الاتصال لتحسين تقدم ىذه الدراسة معلومات قد تفيد الكثير من الشركات الدماثلة العام -4
 عمليات تسويق خدماتها عبر الإنترنت وتطويرىا. 

 مجتمع البحث وعينتو:
، وقد تم أخذ يتكون لرتمع البحث من لستلف الدشتركين في خدمات الاتصال لشركة يمن موبايل اليمنية

 وذلك في مدينة الدكلا فقط . ىذا البحث كعينة لإجراء( مفردة  200)
 المعلومات: تم الاعتماد على المصدرين الآتيين:مصادر جمع 

جنبية د على لستلف الدراجع العربية والأتم كتابة الجانب النظري لذذا البحث بالاعتما المصادر الثانوية: -1
 . ذات العلاقة بدوضوع البحثالدتوفرة 

 يث تم توزيع، حتم إعداد قائمة استبيان لغرض جمع الدعلومات الديدانية للبحث :وليةالمصادر الأ -2
غير صالحة  خران بعضها وإلغاء البعض الآة استردادىا وفحصها تم فقد( استبانة، وأثناء عملي200)

 حصائ . ( استبانة صالحة للتحليل الإ161)( استبانة، وقد تبقى 39بإجمالر ) للتحليل الإحصائ 
الدراسة على عينة من عملاء شركة يمن موبايل الدوجودين في مدينة الدكلا بدحافظة  طبُقت :حدود الدراسة

 م.2020يوليو/ –م 2019حضرموت اليمنية، وألصزت ىذه الدراسة في الفترة بين يونيو/
 :الدراسات السابقة

 :أتيكما ي  بحثنا ىذاسات السابقة الدتعلقة بدوضوع استعراض بعض الدرا يمكن
فاق ـ دراسة نترنت في سوريا )الواقع والآم( بعنوان: التسويق عبر شبكة الإ0222ا )دراسة: السق -1

 :(2)نترنت(تطبيقية على منظمات القطاعين العام والخاص المرتبطة عبر شبكة الإ
 نترنتشبكة الإها إلقاء الضوء على خدمات نم ،الدراسة إلذ برقيق عدد من الأىداف ىدفت ىذهو 
لمحلية في سوريا مع . كما تهدف إلذ دراسة الواقع التسويق  لدى الدنظمات اويقيةمن الناحية التس هاومنافع

 على الدنظمات المحلية التجارية عدم قدرة ألعها عدة نتائج وقد توصلت الدراسة إلذ .نترنتدخول شبكة الإ
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الدعلوماتية للبدء في ية نترنت عن طريق مؤسسة الاتصال والجمعموقع لذا على شبكة الإو ص صفحات يبزص
 لكتروني بشكل سليم. التسويق الإ

 :(3)نترنت في التسويق المباشر بين منشآت الأعمال( بعنوان: دور الإ0222دراسة: مبارك )  -0
منشآت نترنت في عملية التسويق الدباشر بين لتعرف على التأثير الذي يلعبو الإإلذ ا دراسةال تىدف
 منشآتلغابية ملموسة من قبل إ اثارً آللإنترنت ألعها إن عدة  سة إلذ نتائجوقد توصلت الدرا الأعمال.

الدعوقات التي  ، كما أبرزت الدراسة وجود بعضاتها للتسويق الدباشر فيما بينهاالأعمال فيما يتعلق بدمارس
منشآت الأعمال لرملها قانونية أو فنية، كما أوضحت نترنت في التسويق الدباشر بين تكتنف استخدام الإ

وقد تم تطبيق الدراسة  ،منشآت الأعمالا في أنشطة التسويق الدباشر بين ا حيويً دورً  ؤدينترنت تن الإأالدراسة 
 الدصرية . نشآتعلى عينة من الد

     ولاء الزبائن  خدام المزيج التسويقي وأثره علىــم( بعنوان واقع است0228دراسة: أبو منديل ) -3
 (4)من وجهة نظر الزبائن في قطاع غزة ": –شركات الاتصالات الفلسطينية  –"دراسة حالة 

الخدمة، التسعير، الترويج، التوزيع( في شركة ى واقع استخدام الدزيج التسويق )ىدفت الدراسة للتعرف عل
ن الدزيج أالزبائن. وخلصت الدراسة إلذ لاء ثر استخدام الدزيج التسويق  على و أو  ،الاتصالات الفلسطينية

لغابي ويلبي احتياجات الزبائن، ولكن بدرجات إالفلسطينية  التسويق  الذي تقدمو شركة الاتصالات
الخدمة، التسعير، الترويج، التوزيع(، حيث تقدم ) ومستويات لستلفة لكل عنصر من عناصر الدزيج الأربعة

حدث الخدمات العالدية في لرال الاتصال وتكنولوجيا أا يتلاءم مع الخدمات الدتنوعة بدالشركة العديد من 
 الدعلومات .

نترنت في مجال تسويق الخدمات )دراسة حالق قطاع : دور الإ(5)بعنوان م(0211) عالية دراسة: -2
 الاتصالات(. 

وقد توصلت النتائج الإحصائية  نترنت في مؤسسات الاتصالات الجزائرية.وىدف البحث إلذ إبراز دور الإ
نترنت كاستخدام بذاىات الحديثة في التسويق بالإخدمة الاتصالات لزل الدراسة لا يعمل بها وفق الا إلذ أن

على كل من  للإنترنتنو لا يوجد تأثير وأ، هاوتصميم الحاسوب والتقنيات الأخرى في إنتاج خدمة الاتصال
نترنت في ؤسسات تستعين بإفرازات تقنيات الإن الدأا أيضً  ينت الدراسةب ، كماهاوتوزيع ير خدمة الاتصالتسع

 لكترونية .الدواقع الإ الإعلان عن خدماتها عبر
 :(6)بعنوان Bakeir and other (2009)دراسة  -5

 Applying E-marketing Methodologies In The Mobile Industry: The Case of Orange, Jordan:                                                              
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 :لكتروني في قطاع الذواتف الدتحركةعنوان تطبيق منهجيات التسويق الإوتهدف ىذه الدراسة التي جاءت ب
لكتـروني الدستخدمة من قبل شركة أورنج، كـما ستـراتيجية التـسويق الإاللتعــرف على  ،الأردنب أورنج حالة

ا ا إلذ مساعدة شركة أورنج لاكتساب الخبرة من أنشطة الدول الأخرى والدنظمات الأخرى فيمىـدفت أيضً 
لكتروني كأداة فعالة لاكتساب الاستفادة من استخدام التسويق الإ يةلكتروني، ومعرفة كيفيتعلق بالتسويق الإ

 ،نترنتعدد قليل من مستخدم  الإيوجد بها ن السوق الأردنية أتنافسية. وقد توصلت الدراسة إلذ ميزة 
 الآنلكترونية الإ عمالبالأالشركة من القيام  علىات القليلة الدقبلة، لذلك لابد ولكنها ستكون واعدة في السنو 

 ولزاولة جذب الزبائن .
  Internet Marketing Indian Telecom Sector :(7)بعنوانGoni (2010)  دراسة  -6

نترنت الدتعلق بخدمات الذاتف المحمول في إجراء برليل معمق للتسويق عبر الإوالذدف من ىذه الدراسة ىو 
نترنت  ، وكذا تقييم لفهم ألعية شبكة الإنترنت في فاعلية أعمال الدنظمةالعة التسويق عبر الإمس ةمعرفو  ،الذند
ىائلة للنمو،  ن سوق الاتصالات الذندية ما زالت بستلك إمكانياتأة تسويق. وقد توصلت الدراسة إلذ كقنا

ن نترنت، لأن لذا وجود على الإن الشركات برتاج أن يكو أفاض الكثافة الذاتفية في البلاد. و ويعزى ذلك إلذ الط
  ذلك ىو أفضل وسيلة لشكنة لجذب الزبائن .

 :الجانب النظري
 نترنت:الإ

وعبر  (8)،الكترونيً إة بهم إن غالبية الأفراد في عالد اليوم الحديث لػصلون على الكثير من الدعلومات الخاص
 لذؤلاءلوصول لنترنت من أىم الوسائل أو الأدوات إن لد تكن ألعها الإ شبكة نترنت. لذلك أصبحتوسيلة الإ

كبر لتزويد أنترنت كأداة تسويقية يتيح للشركات فرصة كما إن استخدام الإ .عملاءالأفراد من الدستهلكين أو ال
ت والتطورات التكنولوجية والفعليين بأحدث الدعلومات حول الدنتجات والخدماالدلايين من العملاء المحتملين 

ن تفعل ذلك بأقل التكاليف الدمكنة، أا بلكترونيً إنترنت المجال أمام الشركات التي تتعامل ... ويتيح الإوالبحوث
ساليب الورقية التي يغنيها عن إجراء تعاملاتها التجارية وفق الأ فهو ،طائلة نترنت يوفر أموالًا حيث إن الإ
نترنت يسهل على العملاء إمكانية الحصول ن استخدام الإإ كبيرين. علاوة على ذلك، فا ومالًا تكلف جهدً 

 .(9)على معلومات عن الدنتجات والخدمات والإعلانات والأسعار والتسليم وخدمات ما بعد البيع وغيرىا 
الأسواق العالدية، وقدمت لذا فرصة  نترنت مكنت الشركات من الوصول إلذالإشبكت كما إن  

إلذ أىم وسيلتين للتسويق عبر  . ويمكن التطرق(10)لتخصيص استراتيجياتهم والعروض بطريقة لد يسبق لذا مثيل 
 :أتينترنت كما يالإ
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وقسم  ،ولػتوي على لزرك بحث ،يتفاعل مع الزائر اديناميكيً  لكترونيلابد أن يكون الدوقع الإالموقع:  -1
.   فعن طريقو يمكن (11)رة دخول وصفحات استطلاع ومقترحاتخاص بالأعضاء، لو كلمة مرور وشف

ن الفرصة سوف تذىب إ لغد موقع الشركة أثناء البحث فالوصول لعدد كبير من الدستخدمين، فالعميل إذا لد
 .(12)لأحد الدنافسين  

ألعية من  في العادة أفضل أو أكثر لكترونيبريد الإن التسويق عبر الأيعتقد البعض  :لكترونيالبريد الإ -0
 عميللكتروني عادة ترسل إلذ الالإ . فرسائل التسويق الدرسلة عبر البريد(13) لكترونية نفسهاالتسويق في الدواقع الإ
بأنو مهم ولزل تقدير من قبل الشركة الدرسلة  للرسالة  عميليؤدي في العادة إلذ شعور البالاسم، وىذا ما 

 تسويقية .ال
 التسويق: 
ن في و والاقتصادي ،ل أفلاطون وأرسطون مثو فقد مارسو الفلاسفة اليوناني ،الشارسة التسويق قديمة جدً إن 

. ومع ذلك برز الدفهوم  و على السلوك التسويقآدم سميث ودافيد ريكارد أفكار عكستان ، حيثوقت لاحق
 . (14)سنة في بداية القرن العشرين  100فقط قبل  الرسم  للتسويق

يشعر العملاء بحيث التسويق ىو عملية برديد احتياجات العملاء وتلبيتها على لضو مقبول لكلا الطرفين، 
 .(15) احتياجاتهم والوفاء بها بسعر عادل معرفةتم  أنو

 من Neil Borden بوردن نيلىو الأستاذ )الذي يعني الدزيج التسويق (  Ps4إن أول من قدم رمز 
 ، إذBusiness reviewمفهوم الدزيج التسويق   في لرلة بيزنس ريفيو بعنوان   وفي مقال، وذلك جامعة ىارفارد

وصف لرموعة متنوعة من عناصر التسويق الدختلفة التي لغب أن تأتي ىو لن مصطلح الدزيج التسويق  أرأى 
 .(16) ا لإنتاج خطة تسويقية فعالةمعً 

 نترنت:التسويق عبر الإ
 :نترنت كما يأتيرق إلذ أىم عناصر التسويق عبر الإيمكن لنا التط

التي تعرض أو  ،النشاطات والدنافع التي تعرض للبيعلتسويق الأمريكية الخدمة بأنها  عرفت جمعية ا: الخدمة -1
غير لزسوسة وبسثل الذدف  نا الخدمات بأنها نشاطات معرفة ولكوتعرف أيضً . (17)  لارتباطها بسلعة معينة

 نشآتجلو سياسات الدألش ء التي تعمل من والخدمة ى  ا .(18)لتعامل ما غرضو برقيق رضا الزبائن الرئيس
العنصر الحقيق  والوحيد في عناصر التسويق الذي يستفيد منو الدستهلك  د. كذلك فه  تعهاوخطط الدختلفة

 بشكل مباشر .
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مة الدنافع التي لػصل عليها الدشتري أو الدستهلك بالقيم النقدية مواءعملية    :يعرف السعر بأنو التسعير: -0
. ويعتبر عنصر التسعير من أىم العوامل أو العناصر التي تؤثر على تسويق السلع (19)التي يمكن أن يدفعها 

في الأسواق الدستهدفة الدختلفة، وحجم  أو الخدمة والخدمات، فعلى أساسو تتحدد طبيعة الطلب على السلعة
الدبيعات والأرباح الدتوقع الحصول عليها، كما يؤثر على سياسات التسويق الأخرى الدتعلقة بتصميم السلعة أو 

 الخدمة وتوزيعها وترولغها.
 ن بهدف جعل طالب الخدمة أنو يع الأنشطة التي يقوم بها العامل: تشمل جمتوزيع الخدمات: التوزيع -3

ات وكفاءة التوزيع على وتتيح شبكة الإنترنت أرخص الخيار  .(20)يرغب بالحصول عليهالػصل على الدنافع التي 
، وبالتالر برقيق وفورات في يات توزيع منتجاتها عبر الإنترنتلشركات البرلرالإنترنت. على سبيل الدثال، يمكن 

 .(21)الدوجود في الأسواق عبر الحدود  الآنالاتصال والدعم التقني تكون تكاليف إضافية. ويمكن لدراكز 

ىو ذلك الجزء من الاتصالات التي تتكون من رسائل الشركة والتي تهدف إلذ برفيز الوع ، الترويج:  -2
. وقد بذلت لزاولات عدة من خلال قطاعات (22)والاىتمام، والشراء للمنتجات والخدمات الدختلفة

ا، وبشكل أكثر برديدً  ،بين مصالح مستخدم الكمبيوتر وتفضيلاتو التكنولوجيا والتسويق للتغلب على الذوة
 منترنت وجمع لمحات عن مصالحهم وتقديم الإعلانات التي تروق لتفضيلاتهبرديد الدستخدمين على شبكة الإ

 .(23)الخاصة 
 :اليمنية شركات الاتصالات

 ىذه الجسور بين الناس وبين مة لبناءهمأصبحت الشركات التي تقدم خدمات الاتصالات الدتنقلة وسيلة 
ويمكن تشبيو ، وذلك من خلال امتلاكها لتكنولوجيا الدعلومات. (24)الشركات، بغض النظر عن موقعهم

لكترونية أو قد يقض  إلتحويل الدؤسسة الحالية لدؤسسة  تكنولوجيا الدعلومات بالحريق الذي قد يعط  طاقة
ا في القدرات التنافسية لبعض الدؤسسات  كبيرً جدنا برولًا على الدؤسسة بالكامل. فف  العقدين السابقين و 
ونستعرض فيما يأتي الشركات اليمنية العاملة في لرال  .(25)بسبب توظيف تكنولوجيا الاتصالات والدعلومات

 خدمات الاتصال وى :
 :سبأفون
تقوم بتزويد العملاء  ،م كشبكة اتصالات خلوية واسعة الددى2001نطلقت شركة سبأفون في فبرايرا

% 68ن تغط  لآاوى   ،تضم الشركة خمسة شركاءو  ،بأحدث التقنيات في لرال خدمات الاتصالات الذاتفية
في الدستقبل. مناطق جديدة أماكن و  لذإتعمل على مواصلة لرهوداتها لتصل مهورية و من التوزيع السكاني في الج
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ىا ؤ الاتصالات العالدية ك  يبقى عملاع لرموعة من شركات من اتفاقيات التجوال م ادً وقد أبرمت الشركة عد
إظهار ): خدمة الكاشف وتضم لرموعة من الخدمات منها ،م مع الوطن في جميع ألضاء العالداتصال دائ على

انتظار الدكالدات، وضع الدكالدات في حالة انتظار، برويل الدكالدات، خدمة الرسائل القصيرة  ،(ىوية الدتصل
 .(26)، باقات الرسائل القصيرة وغيرىا من الخدمات الأساسية والإضافية الأخرىMSN عبر الـ
 :MTN Yemenشركة 

  ؛كشركة مسالعة لزلية ودولية لتصبح الخيار الأول للمجتمع  م2000 سبتمبرفي  MTN Yemen تأسست
من  اجزءً التي أصبحت (Spacetel Yemen) برت الاسم التجاري  (GSM)ــمزودة لخدمة ألكونها شركة 

م 2006العالدية في سبتمبر ( (MTNستكوم ويومن ثم تم الاندماج بين لرموعة إنف ،لرموعة إنفيستكوم
 ،لرموعة اتصالات متعددة الجنسيات ى  MTNلرموعة و  .MTN Yemen إلذ Spacetel Yemen لتتحول

من أفريقيا في سعيها بعد أنطاقها إلذ  ومنذ ذلك الوقت اتسع، م1994عام تأسست في جنوب أفريقيا في 
وتقدم الشركة لرموعة من  ،شركة إلذ تغطية جميع أجزاء اليمنالدستمر لتطوير الأسواق الناشئة. وتعمل ال

 .(27) مورغباته هائعملاالخدمات التي تلبي احتياجات 
 :شركة يمن موبايل

وى   ،ـ: يمن موبايلــب سلكية خدمة الذاتف النقال لشثلًا دشنت الدؤسسة العامة للاتصالات السلكية واللا
وتقدم خدمة الذاتف النقال بدا يتناسب والقدرة الشرائية  ،وتدار بكوادر لزلية مؤىلة ،%100يمنية خالصة 
 وى  الشركة العربية الأولذ التي تعمل بنظام ، تقنية تغط  عموم مناطق الجمهوريةبوسائل  ،للمواطن اليمني

CDMA ،تصالات الوحيدة التي يتشارك في ملكيتها الدولة والقطاع الخاص وتنفرد يمن موبايل بأنها شركة الا
   (28)والصناديق الائتمانية وقطاع واسع من الدواطنين

 :ياشركة و 
، ت الخلوية في الجمهورية اليمنية، وتقوم بتقديم خدمات الاتصالاا( مسالعً 35ى  شركة لشلوكة لعدد )و 

منها خدمة التجوال، خدمة الرسائل، خدمة  ،خدمة الاتصالوتقوم بتقديم لرموعة من الخدمات إضافة إلذ 
. وتعمل الشركة اتصل بي وغيرىاالأخبار عبر الرسائل، خدمة برويل الرصيد، خدمة الرسائل الصوتية خدمة 

 .(29)"  . أس .أمجبنظام الـ  
  :الجانب العملي

 : الوصف الديموغرافي لعينة البحثأولًا 
  :أتيلخصائص الديموغرافية، وذلك كما يا لعينة البحث وفقً ا لتوزيع  نقدم وصفً أتيفيما ي
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 توزيع عينة البحث حسب نوع خط الاتصال المستخدم  -1
 ( يبين توزيع عينة البحث حسب نوع خط الاتصال الدستخدم1جدول رقم )

 

 

 

 

 

 
 

وقد بلغت نسبتها  ،ن معظم العينة الدبحوثة بسلك خط اتصال الدفع الدسبقأنلاحظ من الجدول السابق 
%( 12.4شهرية( بلغت نسبتهم )أي الدعتمد على الفاتورة الخط الفوترة ) ونبينما الذين يملك %(،87.6)

معظم الدشتركين في الشركة الاتصالات النقالة ن إويطابق الواقع حيث  ،اطبيعيً  ا. وىذا يعد أمرً جمالر العينةإمن 
كثر من الدشتركين الذين يملكون خطوط اتصال الدعتمد على أون خطوط اتصال ذات الدفع الدسبق كليم
 لفاتورة الشهرية .ا

  :توزيع عينة البحث حسب الجنس -0
 ( يبين توزيع عينة البحث حسب الجنس2جدول رقم )

 % يةالنسبة المئو  العدد نوع الجنس
 84.5 136 ذكر
 15.5 25 أنثى

 100 161 جماليالإ

%(، 84.5م )ن معظم العينة الدبحوثة ىم من الذكور، حيث بلغ نسبتهأنلاحظ في الجدول السابق 
ا كثر استخدامً أناث قد يكن ن الإأجمالر العينة. وبالرغم من إ%( من 15.5اث )نبينما بلغت نسبة الإ

اصل والحصول ذلك الالطفاض لصعوبة التو  ننا نعزوفإ النسبة الدذكورة في الجدولمن جهزة الاتصال النقالة لأ
، لذا تم الاعتماد بشكل كبير على الذكور في الحصول ا لعوائق اجتماعية متعددةناث نظرً على الدعلومات من الإ

 الدطلوبة لذذا البحث . على الدعلومات
 :توزيع عينة البحث حسب فئات العمر -3

 يبين توزيع عينة البحث حسب فئات العمر( 3جدول رقم )
 

 
 
 
 
 

 % النسبة المئوية العدد نوع خط الاتصال
 87.6 141 دفع مسبق

 12.4 20 فوترة
 100 161 جماليالإ

 % النسبة المئوية العدد فئات العمر
15 - 25 107 66.5 
26 - 35 47 29.2 
36 - 45 4 2.5 
46 - 55 2 1.2 

 6. 1 كثرأ  من 56
 100 161 جماليالإ
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 ة منكبير النسبة ال، حيث لصد ان ينة البحث توزعت على فئات لستلفةن عأنلاحظ من الجدول السابق 
( توزعت على %4.3ولذ والثانية، بينما النسبة الدتبقية )زعت على الفئتين الأ%( تو 95.7) عينة البحث
بالرغبة والقدرة ن معظم عينة البحث ىم من فئة الشباب الذين يتميزون أخرى. ونستنتج من ذلك الفئات الأ

 لفة وىذا بالفعل ما يعكسو الواقع في بلد البحث. جهزة الاتصال النقالة الحديثة والدختأعلى التعامل مع 
 :توزيع عينة البحث حسب المستوى التعليمي -2

 ( يبين توزيع عينة البحث حسب الدستوى التعليم 4جدول رقم )
 % النسبة المئوية العدد المستوى التعليمي

 8.7  14 ثانوي
  73.9 119 بكالوريوس

 17.4 28 دارسات عليا
 100 161 جماليالإ

 

ن أد لص يثحن عينة البحث توزعت بنسب متفاوتة بين الدستويات التعليمية، أيلاحظ في الجدول السابق 
الدراسات العليا بنسبة  ويها في، تل%(73.9نة البحث ىم من حملة البكالوريوس بنسبة )معظم عي

البحث  ةا من عينكبيرة جدً ن نسبة  أ%(، وىذا يعني 8.7بنسبة )وذلك ، ثم حملة شهادة الثانوية %(17.4)
تهم لرتمعة ب( التي بلغت نسسات العلياالبكالاريوس، والدراعلمة وخاصة الفئتين الاخيريتين )ىم فئة مت

 .  كثر موثوقية ومصداقيةأن بيانات البحث التي تم جمعها أ%( لشا يعني 91.3)
  :توزيع عينة البحث حسب المهنة -5

 البحث حسب الدهنة( يبين توزيع عينة 5جدول رقم )

 % النسبة المئوية العدد المهنة
 71.4 115 طالب

 16.8 27 موظف حكومي 

 11.8 19 موظف خاص 

 100 161 جماليالإ
 

ن معظم أد ا لخاصية الدهنة، حيث لصن عينة البحث توزعت بنسب متفاوتة وفقً أعلاه نلاحظ أفي الجدول 
%(، ثم فئة 16.8)(، تليها فئة الدوظــفين الحكوميين بنسبة %71.4البحث ىم من فئة الطلاب بنسبة ) عينة
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معظمهم  -ن عينة البحث تركز في فئة الطلاب أ%(، وىذا يعني 87الخــاص بنسبة ) موظف  القطــاع
 الاتصالات النقالة .   ةجهز ا لأكثر استخدامً وىم الفئة الأ - بكالوريوس

 عينة البحث لإجابات ي: الوصف التحليليًاثان
وسيتم  ا البحث،لستلف لزاور ىذ نت عينة البحث عا لإجاباحصائيً إا ية وصفً تقدم في الفقرات الآسن
 :تيجابات عينة البحث باستخدام الدتوسط الحسابي الذي لػمل الدقاييس الدوضحة في الجدول الآإوصف 

 جابات عينة  الدراسةإ( يوضح مستويات الدقياس الخماس  الدستخدم لوصف 6جدول رقم )
 

 موافق موافق بشدة مستوى المقياس
موافق بدرجة 

 غير موافق متوسطة
غير موافق 

 اطلاقً إ

 1 0 3 2 5 المتوسط المرجح

  بالاعتماد على مقياس ليكرت الخماس .ينعداد الباحثإ :الدصدر
بار فرضيات ىذا ( وىو الدعتمد لاخت3ن الوسط الدرجح ىو الدتوسط )أمن الجدول أعلاه يتبين لنا 

وسوف  ،جابات عينة البحثإياري والابذاه لوصف لذ ذلك سيتم استخدام الالضراف الدعإالبحث، بالإضافة 
 :تيكالآ ا للمحاور الددروسةنة البحث وفقً لإجابات عينبدأ بالتحليل الوصف  

من قبل شركة  بخدمات الاتصال المقدمةجابات عينة البحث المرتبطة إ وتحليل ول: وصفالمحور الأ
 يمن موبايل:

يوضح  الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات عينة البحث حول الفقرات   جدولًا أتينقدم فيما ي
 (.3ل، وذلك بناء على الدتوسط الفرض  لذذه الدراسة وىو )ايالاتصال لشركة يمن موب اتالدرتبطة بتوزيع خدم
 لضراف الدعياري والابذاه الخاصة بخدمات الاتصال الدقدمة( يوضح الدتوسط الحسابي والا7جدول رقم )

 المتوسط العبارات م
الانحراف 
 الاتجاه المعياري

 موافق 1.116 3.64 لكتروني فئات متعددة من خدمات الاتصال لعملائها.تقدم الشركة عبر موقعها الإ  .1
 موافق 969. 3.80 الاتصال لعملائها.تقدم الشركة عبر أجهزة الذاتف النقال فئات متعددة من خدمات   .2

3.  
لكتروني بالتصميم التفاعل  إذ يسمح للعملاء من طرح يتميز موقع الشركة الإ

 شكواىم واستفساراتهم الدرتبطة بفئات ونوعية خدمات الاتصال التي يقدمها.
 موافق 1.209 3.73

 موافق 1.151 3.54 لذ آخر.إعلى موقعها من وقت  هاتهتم الشركة بتطوير خدماتها وبرسين  .4
 موافق 1.191 3.42 لذ آخر.إكة من وقت لذ موقع الشر إىناك خدمات جديدة يتم إضافتها   .5

 موافق 0.151 3.63 جماليالإ
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ن الدتوسط العام للمحور الخاص بخدمات الاتصال الدقدمة من قبل شركة يمن أنلاحظ من الجدول السابق 
(، 6الدتوسط الدرجح الدعتمد للدراسة الدوضح في الجدول السابق رقم )(، وىو أكبر من 3663موبايل قد بلغ )
 وقد ،عمود الابذاهضح يو يع فقرات ىذا المحور، كما جمعلى عظم عينة البحث يوافقون ن مأوىذا يدل على 

الذي يشير إلذ تقارب إجابات عينة البحث لضو درجات الدوافقة  (06151الالضراف الدعياري العام )بلغ 
، إلا أن ىذا التشتت جاباتهمإفي  ان ىناك تشتتً أ لصدلكن إذا نظرنا إلذ الالضراف الدعياري لكل فقرة و  لفة.الدخت
)موافق، موافق بشدة(، وما يؤكد ذلك أن الدتوسطات الحسابية لكل فقرة تفوق  ابذاه درجات الدوافقةىو ب

اقش كل تلك الفقرات بشكل أكثر الدتوسط الدرجح للدراسة وعمود الابذاه الخاص بكل فقرة. وسوف نن
 تفصيلًا في الفقرات الآتية:

 

وىذا  الدرجح لذذه الدراسة،(، وىو أكبر من الدتوسط 3664بلغ )جاءت الفقرة الأول بدتوسط حسابي 
من خدمات لكتروني فئات متعددة ن الشركة تقدم عبر موقعها الإأعينة البحث على معظم يدل على موافقة 
لشا يعني تشتت إجاباتهم إلا أن معظمها ( (1.116كما بلغ الالضراف الدعياري لذذه الفقرة  ،الاتصال لعملائها

 في ابذاه درجات الدوافقة.
 

كبر أعلى التوالر ولعا  (3680و 3673( فقد بلغ متوسطهما الحسابي ))الثانية والثالثة ناأما الفقرت
ن الشركة تقدم فئات متعددة من أوثة يوافق على ن معظم العينة الدبحأالمحور، لشا يعني  في ىذاالدتوسطات 

وني يتميز بالتصميم لكتر ن موقع الشركة الإأا عبر أجهزة الذاتف النقال، كما خدمات الاتصال لعملائه
الاتصال، وفئاتها... كما يمكن للعملاء طرح شكواىم واستفساراتهم حول نوعية خدمات  التفاعل  حيث

الدعياري لذما، ت عينة البحث حول ىاتين الفقرتين كما يوضح ذلك الالضراف جاباإفي  ان ىناك تشتتً أنلاحظ 
حث كانت في ابذاه جابات عينة البإمعظم  فإنوبرغم ذلك التشتت  ،(16209و 0.969حيث بلغ )

 3654) بلغ متوسطهمافقد خيرتين لفقرتين الأبالنسبة ل ، كما يبين ذلك عمود الابذاه. أمادرجات الدوافقة
ن الشركة أ ىن معظم عينة البحث ير أ، لشا يعني رجح للدراسةكبر من الدتوسط الدأوالر ولعا (، على الت3642و

لذ موقعها من وقت إنها تضيف خدمات جديدة ألكتروني، كما على موقعها الإ هاوبرسين تهتم بتطوير خدماتها
على التوالر، لشا يدل على تشتت إجابات  (16191و 16151)، وقد بلغ الالضراف الدعياري لذما لذ آخرإ

معظم عينة البحث وتوزعها على درجات الدوافقة بشكل أكبر من درجات عدم الدوافقة، كما يؤكد ذلك عمود 
 الابذاه لذما.
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ت المقدمة من قبل شركة يمن بتسعير الخدماجابات عينة البحث المرتبطة إالمحور الثاني: وصف 
 موبايل:

الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات عينة البحث حول الفقرات   يوضحولًا  جدأتينقدم فيما ي
 (.3الدرتبطة بتوزيع خدمة الاتصال لشركة يمن موبل، وذلك بناء على الدتوسط الفرض  لذذه الدراسة وىو )

 الخدمات( يوضح الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري والرتبة والابذاه الخاصة بتسعير 8جدول رقم )

 المتوسط العبارات م
الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 موافق 1.189 3.50 نترنت من دفع أي مستحقات مالية عبر الإ لكتروني امكانية  دفع العميلتوفر الشركة في موقعها الإ 1

طريق عن  تقدم الشركة بعض الخدمات المجانية ) كالاستعلام عن الرصيد، أو عن الدكالدات الفائتة ( 2
 موافق 1.256 3.69 ي سبب كانا العميل غير قادر على الاتصال لأنترنت، خاصة في الحالات التي يكون فيهالإ

لكتروني أو عبر البريد عها الإتقوم الشركة بإرسال تفاصيل بالخصومات التي تقدمها لعملائها عبر موق 3
 موافق 1.262 3.41 لكتروني العملاء.الإ

 موافق 1.204 3.47 لكتروني العملاء.لكتروني أو عبر البريد الإعها الإرسال تفاصيل بأسعار خدماتها عبر موقإتقوم الشركة ب 4
 موافق 1.141 4.13 تقدم الشركة خدمات معينة في بعض الدناسبات كالرسائل القصيرة المجانية. 5

 موافق 2933. 3.64 جماليالإ
(، 3664بلغ )ن الدتوسط العام للمحور والخاص بسعر خدمات الاتصال قد أنلاحظ من الجدول السابق 

ن ابذاه أ(، وىذا يدل على 6الدرجح الدعتمد للدراسة الدوضحة في الجدول السابق رقم ) وىو أكبر من الدتوسط
جابات معظم عينة البحث بسيل لضو درجة الدوافقة على جميع فقرات ىذا المحور، كما ىو واضح من عمود إ

 (.062933الابذاه، كما بلغ الالضراف الدعياري العام )
ن موقع أ( والذي يدل على 4613متوسط بلغ )كبر أن أ نلاحظ في الجدول أعلاه تفصيلًا  وبشكل أكثر

ن الفقرتين أيل  ذلك لصد  ،يقدم خدمات معينة لرانية في بعض الدناسبات كالرسائل القصيرةلكتروني الشركة الإ
ن أبر من الدتوسط الفرض ، لشا يعني كأالتوالر ولعا (، على 3669و 3650ولذ والثانية بلغ متوسطهما )الأ

الرصيد، أو عن الدكالدات كالاستعلام عن ) ن الشركة تقدم بعض الخدمات المجانيةأ ىمعظم عينة البحث ير 
قادر على الاتصال، كما يوفر  نترنت، خاصة في الحالات التي يكون فيها العميل غيرعن طريق الإ (الفائتة
  ان ىناك تشتتً أنلاحظ  نترنت. ولكنحقات مالية عبر الإمكانية دفع العميل أي مستإلكتروني ع الشركة الإموق
من عينة البحث  ان ىناك جزءً دل على أن إجاباتهم غير متقاربة، أي أجابات عينة البحث لشا يإفي  اكبيرً 

جاباتهم إ من عينة البحث كانت ن الكثيرأافقة، ولكن بشكل عام لصد دم الدو جاباتهم بين درجات عإتوزعت 
كبر من أ(، ولعا 3669و 3650) قل الدتوسطات لعاأما أفقة كما يوضح ذلك عمود الابذاه. لضو درجة الدوا
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بعض الخدمات ن الشركة تقدم أكثير من عينة البحث يوافقون على ن الأتوسط الفرض  للدراسة، لشا يعني الد
نترنت كالاستعلام عن الرصيد، أو عن الدكالدات الفائتة التي يكون فيها العميل غير قادر انية عن طريق الإالمج

العميل أي مستحقات  دفع مكانيةإلكتروني ن، كما توفر الشركة في موقعها الإي سبب كاعلى الاتصال لأ
 نترنت.مالية عبر الإ

بترويج خدمات الاتصال المقدمة من قبل شركة  جابات عينة البحث المرتبطةإ: وصف المحور الثالث
 يمن موبايل:
الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري والابذاه لإجابات عينة البحث حول  يوضح  جدولٌ أتيفيما ي

 الفقرات الدرتبطة بتوزيع خدمة الاتصال لشركة يمن موبايل
 والابذاه الخاصة بترويج الخدمات الدقدمة ( يوضح الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري والرتبة9جدول رقم )

 المتوسط العبارات م
الانحراف 
 الاتجاه المعياري

 موافق 1.211 3.65 لكترونيخدماتها الدختلفة عبر موقعها الإ تقوم الشركة بالإعلان عن  .1

2.  
لعديد من الدواقع قوم الشركة بالإعلان والدعاية عن خدمتها الدختلفة في ا

 موافق 1.010 3.68 خرى.الإلكترونية الأ

والبروشرات، والذدايا، عروض الترولغية كالأفلام، التقوم الشركة بإرسال   .3
 لكتروني لتحفيزىم على شراء خدماتها.لذ العملاء عبر بريدىم الإإوالبرامج 

    موافق 1.177 3.30

4.  
سواء عبر  ماحاتهواقتر  العملاءتقوم الشركة بالرد الفوري على استفسارات 

 موافق 1.272 3.68 لكتروني أو عبر بريد الشركة. بريدىم الإ

نترنت بشكل على الإ لكترونية الدعروضةتقوم الشركة بتصميم خدماتها الإ  .5
 العملاء على شرائها.جذاب يشجع 

 موافق 1.142 3.77

6.  
وذلك ترولغية مثل الرسائل المجانية، خفض تسعيرة معينة..الخ،  اتقدم الشركة عروضً 

 موافق بشدة 946. 4.42 الخ. ..عياد الوطنيةاد الدينية، الأعيناسبات معينة مثل )شهر رمضان، الأفي م

بر العملاء بوجود خدمات علانية خاصة بزإتقوم الشركة بإرسال رسائل   .7
 لكتروني. وذلك عبر موقع الشركة وبريدىا الإو تعليمات جديدة، أجديدة، 

 موافق بشدة 4.005 4.24

 موافق 26167 3.70 العام لإجماليا
ث والخاص بترويج خدمات الاتصال من قبل لن الدتوسط العام للمحور الثاأالجدول السابق  نلاحظ من

الدرجح الدعتمد للدراسة الدوضحة في الجدول السابق  (، وىو أكبر من الدتوسط3.72بلغ )شركة يمن موبايل قد 
على معظم فقرات ىذا المحور، كما بلغ الالضراف  البحث يوافقن معظم عينة أ(، وىذا يدل عل 6رقم )

ا لتوزان الالضرافات ( لشا يدل على وجود تشتت ضعيف في إجابات عينة البحث نظرً 06167الدعياري العام )
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ولذ، وى  الدرتبطة بالفقرات الثلاث الأقل من الواحد الصحيح، أن بعضها إالتفصيلية في الجدول السابق حيث 
ي أ ،لغابيةإن ىذه الالضرافات ى  الضرافات أا كبر من الواحد الصحيح، علمً أخيرة جاءت الفقرات الأبينما 

 ا .كبر من/ يساوي الوسط الدرجح الدعتمد للدراسة الدذكور آنفً أن معظمها تنحرف بدرجات متفاوتة إ
ن أولذ، فهم يرون ث الأعلى الفقرات الثلا توافقن عينة البحث أ لمحور الدراسة لصد أكثر تفصيلًا وبشكل 

، كالفيسبوك، بكات التواصل الاجتماع  الدشهورةلكتروني في شتقوم بعرض روابط لدوقعها الإ شركة يمن موبايل
لكتروني في الدواقع الحكومية مثل موقع وزارة نها تقوم بعرض نافذة لدوقعها الإإتويتر، واتس آب..الخ، كما 

كز التجارية. وقد ا نها تعرض خدماتها في مواقع لزلية خاصة كالدر ألذ إ صالات، السياحة ..الخ، بالإضافةالات
ا بة جدً (. وبالضرافات معيارية متقار 3653و  3661و 3679لدتوسطات الدرجحة لذذه الفقرات )بلغت قيم ا

 . حول تلك التساؤلات الدقابلة لذا متفاوتة نوعًا ماجاباتهم إن أا( لشا يدل على تقريبً  069)بلغت جميعها 
جابات عينة البحث المرتبطة بتوزيع خدمات الاتصال المقدمة من قبل شركة إالمحور الرابع: وصف 

 يمن موبايل:
الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري والابذاه لإجابات عينة البحث حول   يوضح جدولًا أتينقدم فيما ي

 .الفقرات الدرتبطة بتوزيع خدمة الاتصال لشركة يمن موبايل
 ( يوضح الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري والرتبة والابذاه الخاصة بتوزيع الخدمات الدقدمة10رقم )جدول 

 المتوسط العبارات م
الانحراف 
 الاتجاه المعياري

8.  
بكات التواصل الاجتماع  لكتروني في شم الشركة بعرض روابط  لدوقعها الإتقو 

 موافق  971. 3.79 ، كالفيسبوك، تويتر، واتس آب..الخ الدشهورة

لكتروني في الدواقع الحكومية مثل موقع وزارة لشركة بعرض نافذة لدوقعها الإتقوم ا  .9
 الاتصالات، السياحة ..الخ 

 موافق 896. 3.61

 موافق 942. 3.53 ز التجارية.اكتلفة في مواقع لزلية خاصة كالدر تقوم الشركة بعرض خدماتها الدخ  .10

 موافق 1.159 3.86 الدختلفة  في مواقع أخرى بستاز بكثرة زائريها.تقوم الشركة بعرض خدماتها   .11

12.  
الحصول على تقوم الشركة بإرسال معلومات معينة لتساعد العميل في كيفية 

 موافق 1.297 3.68 لكتروني .الخدمات الدطلوبة عبر بريده الإ

 الحصول علىتقوم الشركة بإرسال معلومات معينة لتساعد العميل في كيفية   .13
 لكتروني .موقع الشركة الإ الخدمات الدطلوبة عبر

 موافق 1.024 3.98

 موافق 1.279 3.56 .هاوبيعبعض خدماتها ا لعرض ا خاصً تطبيقً  تستخدم الشركة  .14
 موافق 2.167 3.70 العام الإجمالي



 

323 

 (5) م. الرقن التسلسلي2020 ديسوبر ،(2الوجلد الثالث، العدد ) ISSN:2708-3659هجلة الرياى للعلوم الإنسانية والتطبيقية،  

 

 د.خالد لزمد الكلدي، د.ىاني سالدين بلعفير ... مستوى تسويق خدمات شركات الاتصالاتيننترنت في برسدور الإ

ول والخاص بتوزيع خدمات الاتصال الدقدمة من ن الدتوسط العام للمحور الأأنلاحظ من الجدول السابق 
الدرجح الدعتمد للدراسة الدوضحة في الجدول  (، وىو أكبر من الدتوسط3.72بلغ )قبل شركة يمن موبايل قد 

على معظم فقرات ىذا المحور، كما بلغ الالضراف  ن معظم عينة البحث يوافقأ(، وىذا يدل عل 6السابق رقم )
ا لتوزان الالضرافات ( لشا يدل على وجود تشتت ضعيف في إجابات عينة البحث نظرً 06167الدعياري العام )

ولذ، وى  الدرتبطة بالفقرات الثلاث الأقل من الواحد الصحيح، أن بعضها إالتفصيلية في الجدول السابق حيث 
ن إي ألغابية إن ىذه الالضرافات ى  الضرافات أكبر من الواحد الصحيح، علما أخيرة جاءت بينما الفقرات الأ

 ا. كبر من/ يساوي الوسط الدرجح الدعتمد للدراسة الدذكور آنفً أمعظمها تنحرف بدرجات متفاوتة 
ولذ، فهم يرون على الفقرات الثلاث الأ ن عينة البحث يوافقونأ لمحور الدراسة لصد أكثر تفصيلًا وبشكل 

،  جتماع  الدشهورةلكتروني في شبكات التواصل الاوابط لدوقعها الإشركة يمن موبايل تقوم بعرض ر ن أ
لكتروني في الدواقع الحكومية مثل نها تقوم بعرض نافذة لدوقعها الإإتويتر، واتس آب..الخ، كما  كالفيسبوك،

ز كا نها تعرض خدماتها في مواقع لزلية خاصة كالدر ألذ إصالات، السياحة ..الخ، بالإضافة موقع وزارة الات
(. وبالضرافات معيارية متقاربة 3653و 3661و 3679غت قيم الدتوسطات لذذه الفقرات )التجارية. وقد بل

 حول تلك التساؤلات الدقابلة لذا . متفاوتةجاباتهم إن أا( لشا يدل على تقريبً  069يعها بلغت جما )جدً 
( 3698و  3656بين ) ةة ولزصور لذا متقارب ن الدتوسطاتأربع الاخيرة فنلاحظ أما بالنسبة للفقرات الأ

ربع، فهم يوافقون بشكل عام على نة البحث على تلك الفقرات الأجابات عيإوىذا يدل على موافقة معظمها 
الخدمات الدطلوبة عبر موقعها  ن الشركة تقوم بإرسال معلومات للعميل لتساعده على كيفية الحصول علىأ
ا لعرض وبيع بعض خدماتها،  ا خاصً للعميل، كما تستخدم الشركة تطبيقً لكتروني بريد الإاللكتروني أو عبر الإ

ن الالضرافات الدعيارية لتلك ألاحظ ي أخرى بستاز بكثرة زائريها. ولكن نها تعرض خدماتها في مواقعأكما 
  ف ت العينة الدبحوثة وذلك يعود لاختلااجابإ فيا ا كبيرً ن ىناك تشتتً أكبر من الواحد لشا يعني أجابة الإ
جاباتهم إلا معظم إمات ابذاىاتهم حول تلك الخد على جاباتهم حول الدقياس الدستخدم لذذه الدراسة بناءً إ

 والدوافقة الشديدة.   قد توزعت بين الدوافقة لدتوسطةعام وبشكل 
 :اختبار فرضيات البحث

 :تيةوالفقرات الآوذلك كما في الجداول  (T-test)ار فرضيات البحث باستخدام اختبار بتم اخت
شركة   يوجد دور للإنترنت في برسين مستوى تسويق خدمات الاتصالات في  :* الفرضية الرئيسة: تنص على

 . 3كبر من أو يساوي قيمة الوسط الحسابي الدوزون أاليمنية بدستوى  يمن موبايل
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ستوى تصميم خدمات :  يوجد دور للإنترنت في برسين مالتي تنص * اختبار الفرضية الفرعية الأولذ:
 . 3كبر من أو يساوي قيمة الوسط الحسابي الدوزون أاليمنية بدستوى  شركة يمن موبايلالاتصالات في 

 :وفيما يل  جدول يوضح اختبار ىذه الفرضية
 

 نترنت في برسين خدمات الاتصالاتلدور الإ (T)( يوضح نتائج اختبار11جدول رقم )

 الحرية درجات Tقيمة  .sigمستوى الدلالة  
 المتوسط 
 متوسط الفرق الحسابي

.001 9.274 4 3.63 .62602 
 

وىو أقل من  (001.( وبدستوى دلالة )9.274بلغت ) Tن قيمة أدول أعلاه نلاحظ الجخلال من 
 (، وىذا يدل على وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الدتوسط الحسابي المحسوب050.)مستوى الدلالة 

ن إف يو(، وعل62600.كبر من الدتوسط الفرض ، وقد بلغ متوسط الفرق )أ( والدتوسط الفرض ، وىو 3.63)
في برسين مستوى خدمات الاتصالات الدقدمة  للإنترنت رتفعًام ان ىناك دورً أقبولة، لشا يدل الفرضية السابقة م

 من الشركة.
  :اختبار الفرضية الفرعية الثانية

 شركة يمن موبايلفي برسين مستوى تسعير خدمات الاتصالات في  للإنترنتيوجد دور   :نص الفرضية 
. وفيما يل  جدول يوضح اختبار ىذه 3الدوزون كبر من أو يساوي قيمة الوسط الحسابي أاليمنية بدستوى 

 :الفرضية
 نترنت في برسين تسعير خدمات الاتصالاتلدور الإ (T)( يوضح نتائج اختبار12جدول رقم )

 المتوسط  درجات الحرية Tقيمة  .sigمستوى الدلالة  
 الحسابي

 متوسط الفرق

.0082 4.880 4 3.64 .64002 
 

( 4.880( بلغت )Tن قيمة )أ( في الجدول السابق نلاحظ Tمن خلال جدول نتائج اختبار )
لذ إ(، وىذا يشير 050.( وىو أقل من مستوى الدلالة الدعتمد للدراسة البالغ )0080.وبدستوى دلالة )

( والدتوسط الفرض ، حيث بلغ متوسط الفرق 643.) وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الدتوسط الحسابي
في برسين تسعير  للإنترنت ان ىناك دورً إن الفرضية السابقة مقبولة، أي أ(، وىكذا نستنتج 64000.)

 خدمات الاتصال لشركة يمن موبايل.
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 :الثالثةاختبار الفرضية الفرعية 
  اليمنية بدستوى  شركة يمن موبايلفي برسين مستوى ترويج خدمات الاتصالات في  للإنترنتيوجد دور

 :. وفيما يل  جدول يوضح اختبار ىذه الفرضية 3الدوزون كبر من أو يساوي قيمة الوسط الحسابي أ
 خدمات الاتصالات نترنت في برسين مستوى ترويجلدور الإ (T) ( يوضح نتائج اختبار13جدول رقم )

 

 درجات الحرية Tقيمة  .sigمستوى الدلالة  
 المتوسط 
 الحسابي

 متوسط الفرق

.0012 6.058 6 3.77 .77292 
 

( وىذا 001.( وبدستوى دلالة )6.058بلغت ) Tن قيمة أ( لصد Tمن خلال جدول نتائج اختبار )
( والدتوسط الفرض ، حيث بلغ 3.77) يدل على وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الدتوسط الحسابي

ن ىناك إة بدرجة فوق الدتوسطة، لشا يعني ن الفرضية السابقة مقبولإ، وعلى ىذا ف(77290.متوسط الفرق )
 في برسين مستوى ترويج خدمات الاتصال لشركة يمن موبايل تتم مقبولة. للإنترنت ادورً 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 
  كبر أاليمنية بدستوى  شركة يمن موبايلفي برسين مستوى توزيع خدمات الاتصالات في  للإنترنتيوجد دور

 :. وفيما يل  جدول يوضح اختبار ىذه الفرضية 3الدوزون من أو يساوي قيمة الوسط الحسابي 
 

 نترنت في برسين مستوى توزيع خدمات الاتصالاتلدور الإ (T)( يوضح نتائج اختبار14جدول رقم )

 متوسط الفرق الدتوسط درجات الحرية Tقيمة  .sigمستوى الدلالة  

.0000 11.338 6 3.72 .71570 
 

( 0.000( وبدستوى دلالة )11.338بلغت ) Tن قيمة أ( نلاحظ Tمن خلال جدول نتائج اختبار )
حيث بلغ  ( والدتوسط الفرض ،3.72وىذا يدل على وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الدتوسط الحسابي )

مات ن الفرضية السابقة مقبولة، وىذا يدل على أن مستوى توزيع خدفإ وبالتالر(، 71570.متوسط الفرق )
 مرتفعٌ.الاتصال لشركة يمن موبايل 

 

م يقدتجابات عينة البحث، واختبار الفرضيات الفرعية البحث يمكن إبعد العرض السابق لمناقشة 
 : تيةالآ نتائجال
ا في دورً  للإنترنتن إة لذا، وعليو فة، من خلال قبول جميع الفرضيات الفرعيالبحث الرئيستم قبول فرضية  .1

يمة ق منكبر أبايل بالجمهورية اليمنية بدستوى برسين مستوى تسويق خدمات الاتصالات لشركة يمن مو 
 . بحثالوسط الحسابي الدرجح لل
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 تقدمها شركة يمكن موبايل . في برسين خدمة الاتصالات التي للإنترنت رتفعٌ م ىناك دورٌ  .2
 في برسين تسعير خدمات الاتصالات التي تقدمها شركة يمكن موبايل . للإنترنت رتفعٌ م ىناك دورٌ  .3
 في برسين ترويج خدمات الاتصالات التي تقدمها شركة يمكن موبايل . للإنترنت رتفعٌ م ىناك دورٌ  .4
 في برسين توزيع خدمات الاتصالات التي تقدمها شركة يمكن موبايل . للإنترنت رتفعٌ م ىناك دورٌ  .5
ا في برسين مستوى الخدمات التي تقدمها شركة يمن موبايل دورً  للإنترنتن أالبحث يوافق على معظم عينة  .6

 (.3663، وذلك بدتوسط حسابي )الدتوسط الدعتمد للدراسة وذلك بدرجة أكبر من
نها تضيف إلكتروني، كما على موقعها الإ هاوبرسين ة تهتم بتطوير خدماتهان الشركأ ىمعظم عينة البحث ير  .7

 .على التوالر (3642و 3654)، وذلك بدتوسط حسابي لذ آخرإلذ موقعها من وقت إجديدة  خدمات
ن الشركة تقدم فئات متعددة من خدمات الاتصال لعملائها عبر أجهزة أمعظم العينة الدبحوثة يوافق على  .8

 (.3673بدرجة مرتفعة، وذلك بدتوسط حسابي )ال الذاتف النق
ل  حيث يمكن للعملاء طرح لكتروني يتميز بالتصميم التفاعالشركة الإن موقع أى ير معظم عينة البحث  .9

 (.3680)، وذلك بدتوسط حسابي بلغ واستفساراتهم حول نوعية خدمات الاتصال، وفئاتها شكواىم
يقدم خدمات معينة لرانية في بعض الدناسبات كالرسائل القصيرة لكتروني ن موقع شركة يمن موبايل الإأ .10

 (.4613)بلغ  بدتوسط حسابيبدرجة مرتفعة جدًا، وذلك  وذلك
، وذلك بدتوسط حسابي دفع العميل لأي مستحقات ماليةمكانية إلكتروني توفر الشركة عبر موقعها الإ .11

 (.3669)بلغ 
،  بكات التواصل الاجتماع  الدشهورةلكتروني في شن موبايل بعرض روابط لدوقعها الإتقوم شركة يم .12

 (.3679كالفيسبوك، تويتر، واتس آب.. الخ، وذلك بدتوسط حسابي ) 
لكتروني في الدواقع الحكومية مثل موقع وزارة الاتصالات، ن موبايل بعرض نافذة لدوقعها الإتقوم شركة يم .13

 (. 3653و  3661جارية. وذلك بدتوسط )كز التا السياحة ..الخ، وكذلك في مواقع لزلية خاصة كالدر 
الخدمات الدطلوبة عبر  تقوم شركة يمن موابل بإرسال معلومات للعميل لتساعده على كيفية الحصول على .14

 (.  3668)وذلك بدتوسط حسابي  ،لكتروني للعميلأو عبر البريد الإلكتروني موقعها الإ
 (.3656) ا، وذلك بدتوسط حسابيوبيعه ا لعرض بعض خدماتهاا خاصً بيقً تستخدم الشركة تط .15
 (.3686) تقوم الشركة بعرض خدماتها الدختلفة في مواقع أخرى بستاز بكثرة زائريها .16
ى الخدمات الدطلوبة عبر بريده تقوم الشركة بإرسال معلومات معينة لتساعد العميل في كيفية الحصول عل .17

 (. 3668) ، وذلك بدتوسط حسابي بلغلكترونيالإ
صال التي تقدمها تخدمات الا سويقة في برسين ترتفعنترنت يساىم بدرجة من الإأج تبشكل عام نستن .18

 شركة يمن موبايل.
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 : التوصيات:ارابعً 
 :أتيي دارة شركة يمن موبايل بداإيوص  الباحثان 

نواع لستلفة من خدمات الاتصال تتناسب مع شرائح المجتمع، والعمل على تطويرىا أالعمل على تقديم  .1
 باستمرار .

العملاء واقتراحاتهم وتقديم التوصيات لذم بشأن كيفية  همالتواصل مع العملاء من خلال الاىتمام بشكاوي .2
 لكتروني . لتي تقدمها الشركة على موقعها الإالاستفادة من لستلف الخدمات ا

 تزويد العملاء بالدعلومات اللازمة الدرتبطة باستخدام الخدمات التي تقدمها الشركة . .3
لون تناسب مع دخل العملاء من ذوي الدخل المحدود والدتوسط الذين يشكتديم الخدمات بأسعار لزاولة تق .4

 مكن ذلك وخاصة في الدناسبات الدينية والوطنية.أالمجتمع. ولزاولة بزفيضها ما  دفراأغالب 
 فراد المجتمع .أ وساطأى سمعة الشركة وشهرتها في لغابي علإلخدمات المجانية لدا لذا من أثر الاىتمام بتقديم ا .5
لذ تفضيل وزيادة إلكتروني لشا يؤدي الإلكتروني وتفعيلها على موقع الشركة توفير طرق متعددة للدفع الإ .6

 لكتروني للشركة.بة العملاء للتعامل مع الدوقع الإورغ
ر، وذلك في لكتروني باستمرالذ زيارة موقعها الإإيو العملاء الحاليين والدرتقبين الترويج لخدمات الشركة وتوج .7

 و الدناسبات الوطنية .أف الدناسبات التي تقيمها الشركة لستل
أخرى ورفع درجة فاعليتو مع زواره من خلال تقديم العروض و لكتروني بين فترة وقع الشركة الإبرسين م .8

 للشركة.لكتروني ورغبتهم في التعامل مع الدوقع الإالترولغية والذدايا الإلكترونية بدا يضمن جذب الزوار 
تي ني وسهولة الحصول على الخدمات اللكترو مزايا التعامل مع موقع الشركة الإالتوسع والاستمرار في نشر  .9

 تقدمها الشركة فيو، وذلك في لستلف شبكات التواصل الاجتماع  .
ية علام الدرئلكتروني في لستلف وسائل الإمزايا التعامل مع موقع الشركة الإالتوسع والاستمرار في نشر  .10

 والدسموعة والدقروءة.
بالتقنيات اللازمة التي بسكن العملاء من الحصول على  هتطوير موقع الشركة باستمرار من خلال تزويد .11

 لستلف الخدمات التي يرغبونها بشكل مباشر وبسهولة ويسر .
، وذلك في لكترونية الدؤدية اليووني، وكذلك نشر لستلف الروابط الإلكتر التوسع في نشر موقع الشركة الإ .12

 لستلف الدواقع الحكومية والتجارية، ولزركات البحث ومواقع التواصل الاجتماع  الدختلفة .
دمات الدرغوبة وذلك عبر الاىتمام بتزويد العملاء بدختلف الدعلومات الدرتبطة بكيفية الحصول على الخ .13

 ...الخ.لكترونية كالبريد الإلكترونية، والرسائل الالكترونية الإ الوسائل لستلف
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The Role of the Internet in Improving the Level of Marketing  
of Yemen Mobile Services. 

A field study on the clients' view of Yemen mobile company 
 

  Abstract:  
This research aims at identifying the role of the Internet in improving the level of 

marketing of Yemen Mobile services. And that is by analyzing the answers of a sample of 

the company’s clients, that are about 161 individuals from the city of Mukalla, Hadramout 

governorate. The four research hypotheses were accepted with a degree higher than the 

arithmetic mean assumed for this study, estimated (3) according to the Likert scale. Among 

the most important results are that the Internet is used to a moderate degree in improving 

the activities of communication services and in their pricing, promotion and distribution. 

Yemen Mobile has a medium-efficient website, and it also uses an application called (Rial 

Mobile) to sell its services. The company also displays its window on government and 

commercial websites to promote its services. The study made several recommendations, 

the most important of which are: The need to pay attention to providing different types of 

communication services that are appropriate for the segments of society, and work to 

develop them continuously. Paying attention to customer complaints and suggestions 

related to the services provided by the company. And provide multiple methods of 

electronic payment and activate them on the company's website. And the expansion of 

publishing the company's website. And the publication of various electronic links leading 

to it . 
 


