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  أ

  لإهداءا
  

  

  رفة المعكفاح وسلاحها العلم وأن الدنيا ي علمن  من إلى

  ي ونجاحي م يبخل عليي بأي شيئ و سعى لاجل راحت الذي لى إل

  الكون ز رجل في عظم وأ أعإلى 

  الحبيب  والدي 

  

  إلى من ساندتني في صلاتها و دعائها                      

 عطف و الحنان ى نبع اللإ                     

  لا نهاية لعطائها  إلى من

  الحنونة  والدتي 

  

  

  ريكة العمرش و  حفاالكرفيقة ى إل

  عون لي في مسيرتي إلى من كانت خير 

  اسمها بإسمي و إقترن إلى من أحبها  

  زوجتي الغالية  

  

  

  وأخواتي  يوانأخ زوتي وسندي في الحياةم عمن هإلى 

  ائي جميعا أصدق وفياءكانو لي أ منإلى 

  ي حرفا إلى كل من علمن 

  إلى كل من ساندني ولو بإبتسامة 

  

  

  



  
 

  ب 

  ير وتقد شكر
  

  

 

 فترة دراستي خلال جانبي وقف إلى من كل إلى والعرفان الشكر بجزيل أتقدم أن  بالجميل اعرفان لي يطيب 

 والتوجيه لي الدعم قدم ذي ال البلخي راتب  الدراسة الدكتور على المشرف الكريم يأستاذ  بالذكر وأخص  هذه،

  النور  العمل هذا أبصر حتى والإرشاد 

  

  دارة الأعمال معهد العالي لإفي اللأعمال إدارة ا  ماجستيرس في ى أعضاء هيئة التدريكما أتقدم بالشكر إل

  

دورهم   وعلى المشروع شرفوني بمناقشة الذين الأفاضل المناقشة للجنة الامتنان وعظيم التقدير بوافر وأتقدم

  .وتوجيهاتهم بملاحظاتهم إثراءه في الكبير

  

على مساعدته   في شركة سيريتل ليلتحالعلومات ووحدة الممدير  هخياط سمير وأشمل بشكري وامتناني السيد 

الذين كان لهم الدور الكبير في  وحدة المعلومات والتحليلودعمه في أصعب الظروف وكافة العاملين في  

  الدراسةهذه إنجاز 

  

اد والطباعة  الدراسة سواء بالخبرة والإرش  هذه في بعيد  أو قريب  من ساهم من لكل الجزيل ربالشك أتقدم كما

  همتي من خلال توفير المعلومات والبيانات وتسهيل م  ق والتحكيموالتدقي

  

  شكرا لهم جميعا. 

  

  

  

  



  
 

  ت 

  ملخص مشروع البحث
  

  حسني المصري حسان الطالب: 

عوامل    هم باستخدامالتنبؤ بتسربو  كة الاتصالات النقالةن شرزبائ دراسة العوامل المؤثرة على تسرب العنوان: 
 تعليم الآلة (دراسة حالة زبائن شركة سيريتل) رزميات واخ  عتماد علىوبالإنت نترجودة خدمة الإ

  مشروع التخرج           العالي لإدارة الأعمال عهد الم

  راتب البلخي: إشراف الدكتور

المستت التحليل  أثر  إلى معرفة  الدراسة  في    مرهدف  الإنترنت  خدمة  جودة  محددات  لأهم  الدورية  والمراقبة 

نت وإمكانية الوصول إلى خدمة الإنترنت على ترخدمة الإن وإتاحية    تمثلة بسرعة الانترنت شركة سيريتل والم

  .الحد من تسرب زبائن الشركة

زه في منطقة الممن سكان    زبون  14843  من  تم أخد عينةيتألف مجتمع البحث من زبائن شركة سيريتل وقد  

  ة بيانات من خلال دراسوذلك  سيريتل    الإنترنت المقدمة من شركةلدراسة اتجاهاتهم نحو جودة خدمة    دمشق

است المخدمة وقد استخدم خد سجلات  الخدمة والمتولدة من الأجهزة  بجودة  المتخصصة  لخدمة الإنترنت  امهم 

  دراسة.ل نتائج اللعرض وتحلي Jupyterبرنامج الباحث الأساليب الإحصائية في 

   Anaconda package mangerيستخدم    فتوح المصدرهو تطبيق م  Jupyterالذكر بأن برنامج  بريجد ال

وقد استخدم لتعليم الآله بواسطة عينة الدراسه ومن ثم  تي تستخدم لتعليم الآلة, ال  python  ة البرمجةغلتشغيل ل

  استنتاج العلاقات المطلوبة لإثبات نظريات البحث.

  الدراسة بتقديم مجموعة من الحلول والمقترحات ....  تهت وان

  :تاحية ت المفالكلما

لوصول إلى خدمة الإنترنت، تسرب الزبائن، رضا  ا  ، إمكانيةت الإنترن  لإنترنت، إتاحية خدمةسرعة خدمة ا

  الزبائن.

تم    ملاحظة  شركة ل  اخد   المعلومات   خصوصية على    الحفاظ  الاعتباربعين    الأخذ مع    الدراسة  هذه  عداد إ: 

  .سيريتل وخصوصية زبائنها 
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  ح

  قائمة الجداول 
  

  عينة البحث. ):  1الجدول (

  ): نتائج التنبؤ بفقدان الزبائن.2الجدول (

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  
 

  خ

  قائمة الأشكال 
  

  ) متغيرات البحث.1مخطط رقم (

  ) يبين مفهوم جودة الخدمة.2( مخطط رقم

  خدمة.اد جودة ال) يمثل ابع 3مخطط رقم (

  ) يمثل ابعاد ولاء الزبون. 4(طط رقم خم

  ) مراحل تطور الزبون. 5مخطط رقم (

  فقدان الزبون. امل ) عو6مخطط رقم (

  . ) أنماط فقدان الزبائن7مخطط رقم (

   .لجوا ات اللبيان لأداء الرئيسيةا مؤشرات ) 8مخطط رقم (

   ئج الخورازميات نتا )9مخطط رقم (

  املأهمية العو ) 10م (مخطط رق

   ات خوارزميالنتائج ) 11مخطط رقم (

  

  

  

  

  

  

  



  
 

  د

  مصطلحات البحث
  

 :Accessibilityالوصول لخدمة الإنترنت  مكانيةإ  

: Integrity  سرعة خدمة الإنترنت  

: Availability  إتاحية خدمة الإنترنت  

:Customers Churn  تسرب الزبائن  

: KPI  داء ات الأمحدد  

Jupyterيحتوي على توح المصدر : برنامج مفAnaconda package manger  لتشغيل لغةpython  

تعليم الآله ات ق خوارزميطري  له عنالمستخدمة لتعليم الآ
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 مقدمة المشروع: الأولالفصل 

 المقدمة 
  

قط لجميع  والأخير  الأول  الهدف  هو  بالعملاء،  وخصوالاحتفاظ  فالزبائن  الأعمال  الولاء  اعات  أصحاب  صا 

  ربح للشركات ر المصد  منهم فهم

تصاد  ققطاعات الاأهم  ل من  لات ومنها شركة سيريتا لدولة تعتبر شركات الاتصعلى المستوى الاقتصادي ل

ئها  الداعمة للاقتصاد الوطني وبالتالي كان لابد لها من العمل والتركيز بشكل مستمر على الحفاظ على عملا

  داح بالطرق الأكثر نفعا ومردوبهدف الحفاظ على الأربا

  ئنها ى زباصالات بهدف الحفاظ علما تسعى إليه شركات الات ويعتبر بناء ميزة تنافسية للشركة من أهم

تقوم شركة سيريتل باستمرار باتباع جميع السبل الممكنة للحفاظ على زبائنها فالزبون هو صاحب الحق الأول  

الأخذ   المقويتم  الخدمات  جميع  في  الشبرأيه  سيريتل  تعتبر  ولهذا  لتميزها  ة  ركدمة  بامتياز  السورية  الأولى 

  زبائنها المنقطعة النظيربخدمة 

رها المباشر على قدرة شركات الاتصالات على تحديث أجهزتها  أثها سوريه  مر بلتي تإن للأوضاع الراهنة ا

ا العملية  تتطلبه  ما  كل  تأمين  وعلى  مستمر  تبد بشكر  وقطع  صيانة  من  إمكانية  لتشغيلية  إلى  بالإضافة  يل 

ثير  ل الكلذلك تبذل شركة سيريتكامل الجغرافيا السورية ولمواقع التجهيزات حيت أنها تنتشر على    ولوصال

  لأموال للحفاظ على جودة خدماتها وبالتالي الحفاظ على زبائنها وامن الجهد 

ا والمثابرة  للمراقبة  جديده  ابتكار طرق  الإن  أداء  مراقبة  على  الألمستمرة  لها  لتجهيزات  القصوى  دى  همية 

سيريتل مست  شركة  على  الحفاظ  بهدف  لجميع  وذلك  المطلوب  الجودة  ولجميع  وى  الشركة  ات الخدمزبائن 

  هم في ظل التنافس الشديد مع الشركات المنافسةئلشركة الحفاظ على زبائنها وزيادة ولا ا بذلك تضمنو

  من الأجهزة التي تقدم  دمة الإنترنت المأخوذةجودة خ  محددات  حث بدراسة مجموعة منسوف نقوم في هذا الب

نية الوصول لها كافة إلى إملإضامة بالإنترنت وإتاحية الخد تضمن هذه المحددات سرعة اخدمات الانترنت وت

رفة مدى تأثير  وبتحليل هذه المحددات وبالمقارنة مع بيانات الزبائن الذين تسربوا من الشركة نهدف إلى مع

  مة على تسرب العملاءالجودة المقد 

  ليهم فاظ عؤ بتدهور الجودة والحهؤلاء الزبائن بهدف التنبلأهم الحلول اللي يمكن تقديمها لالتطرق    كما سيتم

  هم قبل تسرب
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  هدف الدراسة
  

سيريتل   شركة  لمساعدة  المعلومات  تحليل  باستخدام  جديده  طريقه  ابتكار  إلى  الدراسة  هذه  منع  تهدف  على 

مة ومن صول للخد نت من سرعه وإتاحية وإمكانية و تر ن بدراسة محددات جودة خدمة الإتسرب زبائنها وذلك  

ن الشركة وبالتالي يمكننا إثبات تأثير جودة خدمة  م   المتسربينمة وللخد   ات الزبائن المستخدمةثم مقارنتها ببيان

  .الإنترنت على تسرب الزبائن

سرب زبائنها من  نترنت في شركة سيريتل على تلإاديد أثر محددات جودة خدمة  إن الهدف من الدراسة هو تح

 على التالي:   خلال الإجابة

o  وتسرب زبائن شركة سيريتل  ما العلاقة بين إتاحية خدمة الإنترنت  

o يريتل كة سئن شر ة الإنترنت وتسرب زبا ا العلاقة بين سرعة خدمم  

o  ما العلاقة بين إمكانية الوصول لخدمة الإنترنت وتسرب زبائن شركة سيريتل  
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  أهمية الدراسة
  

عرض  ي يتة التتحليل المشاكل التقنيعلى زبائنها من مراقبة و   شركات الاتصالات التي تعمل على الحفاظد للاب

بائن ومن ثم حلها بهدف منع تسرب الزبائن ومن هنا تأتي أهمية هذه الدراسة حيث سيتم إثبات وجود لزلها ا

ة وبين تسرب الزبائن دهور جودة الخدمدي بدورها إلى تؤنترنت التي ت المشاكل التقنية لخدمة الإ  علاقة بين 

 .ن تعرضوا لهذه المشاكلالذي

هزية التجهيزات المخدمة للإنترنت فإنه سيؤدي ذلك بلا شك إلى  جافعت درجة  ارت  كلما  نه مما لا شك فيه أنهإ

  . عدم تسرب الزبائن  ة للشركة بشكل عام وبالتاليرضى الزبائن وإلى رفع درجة الميزة التنافسي
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 الأهمية العلمية والعملية
  

قصوى للحفاظ على الزبائن    يةمستمر أهمشكل  رنت بعلى جودة خدمة الإنت   التقنية المئثرةالمشاكل    إن لتحليل

ن من أجل معرفة أسباب فيجب تحليل مخرجات الأجهزة التقنية ومقارنتها بشكل مستمر ببيانات تسرب الزبائ 

  .ى زبائن الشركةعلظ م وحل المشاكل من أجل الحفاتسربه 

ومقارنتها مع   تلشركة سيريفي    نترنت الأجهزة المخدمة للإ  يانات التقنية منخراج البلبحث است اسيتم في هذا  

أن   يمكن  التي  الحلول  واقتراح  الأسباب  لاستنتاج  وذلك  الشركة  من  المتسربين  الزبائن  إلى  بيانات  تؤدي 

  ن تخفيف تسرب الزبائ 

  . ب تسرب الزبائن ومعالجتهاللبحث عن أسباة بشكل دوري من قبل الشركة كما يمكن اعتماد هذه الطريق 
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  ثالبح مشكلة
  

الزبائن ومما لا شك فيه فإن  تسرب   -  كما هو الحال في جميع المؤسسات   -ه من الملاحظ في شركة سيريتل  نإ

تبذ  هم وانتمائهم للشركة  ئولا   ا ورفع مستوىالولاء لمشتركيه  ل أقصى الجهود من أجل زيادةشركة سيريتل 

  الشركةيات مستو  همية القصوى لدى جميعهي في الدرجة الأولى والأفخدمة الزبائن  

وبالتالي   السوقية  الحصة  على  الحفاظ  أجل  من  الزبائن  على  الحفاظ  إلى  بالنهاية  تهدف  الجهود  هذه  أن  لابد 

  أرباح الشركة زيادة 

وتنتهي بالعروض ببات تبدأ بخدمة الزبائن  ة سيريتل إلى مسالزبائن في شرك  المؤدية لتسرب ترجع الأسباب  

  الإنترنت ليست كما يتوقعها الزبون  دةا كانت جوض إذ العروجودتها فلا فائدة من المقدمة و

الز  128813  عدد تشير الأرقام إلى وجود   م  ا عمن    هر الثلاث الأولىالأش  خلال  كةادرو الشرغ  قد بائن  من 

2022  

جودة خدمة الإنترنت من خلال لجودة المقدمة للزبائن وهو  ى عامل مهم من عوامل افي هذا البحث سنشير إل

وإمكانيدراسة عوامل س الخرعة الإنترنت  الوصول وإتاحية  المخدمة  رجبتحليل مخ دمة وذلك  ة  ات الأجهزة 

على  قيمها  تأثير  مدى  ودراسة  وته  للإنترنت  كما  الزبائن  تسرب  إجراقرار  أثر  لإثبات  الدراسة  ه ذ هء  دف 

لخدمة المقدمة لهم  الي تقليل تسربهم وذلك بحل مشاكل الجودة لالتحاليل العميقة على زيادة رضا الزبائن وبالت

  .محفاظ عليه ل تسربهم وبالتالي القب

  مكن صياغة مشكلة البحث كالتالي: يوبالتالي 

 ريتلرنت وتسرب زبائن شركة سي نتالإ  ةما علاقة جودة خدم .  
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  فرضيات الدراسة 
  

 : ات البحث البديلة هي ضيفر

o ن شركة سيريتلتوجد علاقة بين إتاحية خدمة الإنترنت وتسرب زبائ.  

o كة سيريتلالإنترنت وتسرب زبائن شر وجد علاقة بين سرعة خدمةت.  

o  سيريتلة زبائن شركنت وتسرب وصول إلى خدمة الإنتربين إمكانية ال  علاقةتوجد.  

  : لأساسية التاليةن الفرضية اوهي تتشعب م 

 رب زبائن شركة سيريتلجد علاقة بين الجودة لتجهيزات خدمة الإنترنت وتسوت .  
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  ث ت البحمتغيرا
  

  :التالي متغيرات البحث يوضح الشكل 

 

  (إعداد الباحث) ) متغيرات البحث. 1رقم (مخطط 
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  مجتمع وعينة البحث 
  

ببيانات ت وتحليلها ومقارنتها د البيانات من قواعلمخدمة لخدمة الإنترن نات أداء التجهيزات امع بيا سيتم ج

  .الزبائن

  .الدراسة وسيتم ذلك من خلال بحث وصفي تحليلي لإتمام

  . : زبائن شركة سيريتلثمجتمع البح

لى مجموعه مماثلة  افة إبالإض  ,من زبائن شركة سيريتل من الذين تسربوا من الشركة  ة: مجموعبحثعينة ال

لازالولزبا الزب  ائن  جميع  منمشتركين,  هم  العينه  في  من   ائن  في  الإنترنت  خدمة  من  طقة  مستخدمي  المزه 

  .محافظة دمشق
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  دراسات السابقةلا
 

  دراسةHejazinia & Kazemi )2014(   :بعنوان  
Prioritizing factors influencing customer churn  

  ى تسرب العملاءعوامل التي تؤثر عللويات التحديد أو

 

  شركات الاتصالات ذج جديد يعتمد على تسرب العملاء لإلى تقديم نمو تهدف الدراسة 

حليل  لتفريدمان  اء اختبارات الاتصالات. تم إجرمن عملاء شرك 415البيانات من  تم استخدام الاستبيان لجمع 

  ر.البيانات التي تم جمعها على مدار ثلاثة أشه

غيير  والمنافسون بتقنية فائقة وتكلفة الت  هرضاعميل وليه الدة الخدمة هي أهم عامل يأشارت النتائج إلى أن جو

  والإعلان. على التوالي. 

العملاء لأن جذب   اءمار في بق ها الاستثلمها التنافسي ، فعليت البقاء في عاا أرادت الشركافي الواقع ، إذ 

  ن المصاريف.  العملاء الجدد يستوجب الكثير م

ؤثر على  ليست من العوامل الهامة التي ت ة وتكلفة الخدمة ن المخاوف الأمني ة، تم إثبات أ في هذه الدراس

 ليه إرضاءالخدمة هي أهم عامل ي. أشارت النتائج إلى أن جودة ) Hejazinia   ،2013اضطراب العملاء (

، إذا لم يقدم مشغلو  تغيير والإعلان. نتيجة لذلكالمنافسون الذين يتمتعون بتقنية فائقة، تكلفة الو العملاء،

  لاء أعلى من الأسباب الأخرى.  ، ستكون احتمالية حدوث اضطراب في العممات مؤهلةالجوال خد 
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  دراسةBabu et al   )2014  :بعنوان ( 
A Survey on Factors Impacting Churn in Telecommunication using Data mining Techniques  

تخدام تقنيات التنقيب عن الاتصالات باس سرب العملاء فيتالتي تؤثر على  اسة استقصائية عن العوامل رد 

  ت البيانا

فضة.  تكلفة التحويل المنخ ات التي تنشط في الصناعات ذات تسرب العملاء هو الشغل الشاغل لمعظم الشرك

خدمة  تعاني من هذه المشكلة. في  عة الاتصالات على رأس القائمة بين الصناعات التينااعتبار ص يمكن

ن. ومع ذلك، ي د العملاء المتسربلإدارة علاقة العملاء بقصد تقليل عد  CRMبتطبيق و الخدمة الجوال قام مقدم

  ل التسرب. معد  ة الاتصالات تواجه ارتفاعلا تزال صناع

اب العميل في خدمة  البحثية هي تحديد عوامل التأثير العالية التي تتسبب في اضطرالدراسة  أهداف هذه

عمال. تم تحليل  م إجراؤها تحت فئة الطلاب والمهنيين ورجال الأت  750ت. تم مسح استبانة من عينة  الاتصالا

طراب اضتتسبب في لية التي ع عوامل التأثير العاتخدام شجرة القرار من أجل توقالبيانات التي تم جمعها باس

  العملاء.  

امل  كبر كعوثر الأوالتسهيلات المعززة الأ بكة، الاتصال، الإنترنت الش جودةل بناء على الدراسة وجدنا أن 

  .تصالات التي تسبب تسرب العملاء في قطاع الا 
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  دراسةStrenitzerová & Gana   (2018)  :بعنوان  
Customer Satisfaction and Loyalty as a Part of Customer-Based Corporate Sustainability in the 

Sector of Mobile Communications Services  

ء في قطاع خدمات الاتصالات هم كجزء من استدامة الشركة القائمة على العملاؤرضا العملاء وولا 

 المتنقلة 

  

 لتسويق للشركة ولكن له أيضًا ا  دة وأنشطةدارة الجوا ارتباطًا وثيقاً بإ مرتبطً  ليس فقط العملاءح رضا  إن نجا 

على   كبيرة  الش مستقبلتأثيرات  واستدامة  العالشركة  على  القائمة  على    رضا  يؤثر ملاء.ركة  العملاء 

عل تعد مؤشرات  التي  الهدف من هذه   ىالمتغيرات  ولفترة طويلة.  العملاء  معلومات  ولاء  توفير  هو  الورقة 

ء لات وإظهار نتائج التطبيق الأوروبية نموذج مؤشر رضا العملاا صمات الاتبجودة خد  رضا العملاءحول  

ECSI  الاتص في سوق  أشاالمنفذ  السلوفاكية.  االات  بحثنا  إر  نموذج  لتسويقي  أن  يوفر   ECSIلى  أن  يمكن 

المعقفهمًا   لـلعلاقات  ورضا  أفضل  ولاء  لمتغيرات  ادة  على  وتأثيرها  الاتصالات    ستدامةالعملاء  مزود 

  وفاكية. السل

 

  

  

  

  

  

  

  

  

 



  
 

12 

  دراسةOde  )2013  :بعنوان (  
The Impact of Service Quality on Customer Loyalty in the Nigerian Mobile Telecommunication 

Industry  

  النيجيرية ة الاتصالات المتنقلة ولاء العملاء في صناع  تأثير جودة الخدمة على

  

ت   المقالة  علىتتناول  الخدمة  جودة  الع  أثير  فيولاء  مجتمع   ملاء  النيجيرية.  المتنقلة  الاتصالات  صناعة 

المتنقلة،مشتركا من مستخدمي خدم  532  الدراسة الاتصالات  است  ات  اس تم  المعلومات من خدام  لجمع  تبيان 

ت حول  ت المستخدم  المصاغة  الفرضيات  الخدمة.  جودة  نحو  ارصوراته  معامل  باستخدام  اختبارها  تباط  م 

Pearson    حصائي  وبمساعدة البرنامج الإ %0.05    ن المتغيرات عند مستوى دلالةبي ة  العلاق  لتحديدSPSS   

نتيجة من  البيانا  لوحظ  علاقتحليل  وجود  إلى  ج ت  بين  إيجابية  وبينة   ، العملاء  ورضا  الخدمة  جودة   ودة 

لعملاء. ية ورضا اسلبية بين تبديل الن  التحليل أيضًا إلى وجود علاقةالخدمة و ولاء العميل. ومع ذلك، أشار  

يتأكدوا من أن جودة   قدمو خدمة الاتصالات يجب أنفإن الدراسة توصي، لمنع المشتركين من التسرب، م  ذال

دائمًا إرضاء العملاء بمستوىالية لضماخدماتهم ع إلى ذلك، يجب على شركات    ن ضمانها  بالإضافة  عالٍ. 

معالخ لتحقيق  جاهدة  تسعى  أن  م دمات  عملائهم  توقعات  حيث جود رفة  الخدمة  ن  هذه  وكة  تلبية  يمكنهم  يف 

  التوقعات.
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  (2017) دراسة Mahajan et al ان: بعنو  
Review on factors affecting customer churn in telecom sector 

لاتصالات ي تؤثر على تسرب العملاء في قطاع اعوامل التمراجعة ال  

 

سلكية والسلكية. نجاح الصناعة يتوقع أفضل لالخدمات الت جديدة لآخذ في الظهور بتقنياإن قطاع الاتصالات  

ير على الشركات وأرباحها ومن  تأثير كب   لعملاء لهعالية للخدمة. تسرب امتطلبات العملاء والجودة التصور ل

ميع  من قبل الباحثين في جبالتالي، تم إجراء بحث كبير   لتركيز عليه لتبقى تنافسية الشركة وأرباحها.الأفضل ا

من    حديثاً (بدءًا  مقالاً صحفيًا  75جعة حوالي م ديناميكيات تسرب العملاء. تقدم هذه الورقة مرافه العالم ل  أنحاء

ل2000عام   الملتع)  وعلاقاتها  المختلفة  التسرب  عوامل  على  يعطي رف  الحالي.  الاتصالات  زخم  في  عقدة 

م تم  ناقشة  البحث  التي  للعوامل  الد مفصلة  مختلف  في  وأحتحديدها  العينراسات  والطريقة ة  جام  المستخدمة 

وج التي  وامل التم وذج على علسابقة. تم اقتراح نم حديد الثغرات في الدراسات االمستخدمة للدراسة. كما تم ت

 .رب خارطة طريق ، للبناء على تقنيات إدارة التس تم تحديدها من الدراسة بمثابة

التأثير على تسرب العميل ويتم قياس الجودة  لمعقدةلاقاتها االعديد من العوامل وعتظهر نتائج الاستطلاع أن  

ا اللخدمات  مزود  من  المتلقاة  إلىلمختلفة  الخدمة   لخدمة  جودة  المشترك.  الميزات  مجموع  مثل  هي  رئيسية 

الشبكة، وخدمةوج تغطية  العملاء  خدمة  الإشارة،  قوة  الصوت،  إذا  دة  المضافة.  الع القيمة  أن رأى  ميل 

المتل أخرى. أدى ذلك  لى من حيث الموثوقية والاستجابة و عوامل ملموسة  أعودة خدمة  قاة ذات جالخدمات 

ياس رضا العملاء.  ية للشركة أيضًا مؤشرًا مهمًا جداً لقمة التجارورة العلاقة في الخدمات. تعد صإلى بناء الث

  .لى زيادة رضا العملاءإيجابية للعلامة التجارية وإ جودة خدمة أعلى تؤدي لصورة

ولاء يعطيالعملا  إن  العميل  ولاء  الإيجابية.  الخدمة  تجربة  نتاج  هو  الخ  ء  مزود  مع  للمشترك  دمة الثقة 

ب  ويشجعه الخدمات  ولاستخدام  اتساقًا  أكثر  التحول  شكل  من  المشترك  يمنع  يعكس  هذا  الآخرين.  للمنافسين 

احتم المخلص  و العميل  للتبديل  نادرًا  معد   بالتاليالاً  انخفاض  إلى  التسرب.يؤدي  بين    قةهناك علا  ل  عكسية 

المسبق    لاء الدفعع الآجل، لا يلتزم عملنموذج. على عكس عملاء الدفولاء العملاء وتقلّبهم كما يتضح من ا

معدل تسربهم. عامل آخر  الأسباب. وبالتالي، من الصعب جداً التنبؤ ب   عقود الخدمة وغالبًا ما يتسربون لأبسطب

العملاء الذي قد تحهو ولا الخدمة. قضايا مثل  جوالعملاء ودده خدمة  ء  تغطية  دة المنتج التي يقدمها مزودو 

جودة تؤثر  وقد  العملا  الشبكة  على  للانتقالاستقبال  الء  إلى  أفضل.  ال  استقبال  جودة  على  للحصول  منافس 

ت العملاء  انشقاق  احتمال  من  تزيد  أخرى  كاعوامل  غير  أو  بطيئة  استجابة  وأخطاء  تضمن  للشكاوى  فية 

ألفواتير.  ا تكون  غ يضً قد  والميزات  والتغليف  التعبئة  أسعار  مثل  عوامل  اا  والتكنولوجيا  الملائمة  لقديمة  ير 

التوجه لمن يشعرون أنه يوفر قيمة ا يقارن العملاء مزوديهم مع الآخرين وغالبًا م  العملاء.  تسبب في لتسرب 

  ضل. إجمالية أف
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  بقة تعقيب على الدراسات السا
  

ى الزبائن وبالتالي  ابقة أن لجودة خدمات الاتصالات التأثير الأكبر على رضات السمن الدراسيمكن الاستنتاج  

  ني الجودة.ل تد ي حاب زبائن شركات الاتصالات فعلى تسر

السابقة الدراسات  التركيز على دراسة جودة خ  بالاستفادة من  ل  ي شركة سيرتالمقدمة من    دمة الإنترنت سيتم 

  .ةركزبائن الشها بتسرب الي التوصل إلى علاقتوبالت
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 Customer Churn الفصل الثاني: فقدان الزبون
 

  مقدمة 
  

شرتعتب ال  سيريتلكة  ر  المنظمات  خدممن  الى  تسعى  وجودها تي  ان  اذ  وارضائهم  زبائنها  هذا    ة  على  قائم 

الا عالم  ويحظى  السامي,  بالاهوتصالات  الهدف  اليوم  يتعالإنترنت  فيما  الاكبر  بمجال  تمام  للق   ما الخدمات 

التطور   ائمة وتطلع للمزيد منيجعل من المستخدم في رغبة د يقدمه من مزايا وامكانيات هائلة للمستخدمين ما  

ا الاتصالات وتقديم  شركات  قبل  من  الخدمات  كمفضل  ان,  يتعل إ  ا  فيما  الاتصالات  منظمات  وفهم  ق  دراك 

جغرافية وعاداتهم وما يمثله  الي بيئتها  للسكان ف  خصوص للخصائص المميزةبخدمات الإنترنت على وجه ال

م أذلك  ين  حيث  امكاهمية,  من  في  عزز  المنظمة  الزنية  رغبات  ومواكبة  تحقيق  مبائن  في  جال  تطلعاتهم 

في تنافسية  قيمة  لخلق  الزبون    الإنترنت  رضا  من  ممكن  قدر  اكبر  وتحقيق  جودة  السوق  تطابق  من خلال 

ال  الخدمة مع ها نه من خلال ذلك يمكن للمنظمة ان تحقق اهدافإكفاءة عالية فوبة  المنظم  زبون منما يتوقعه 

الذي  المتمثلة بالحصول على ولا  تسعى ظمات الأعمال  هو غاية كل منء الزبون  الذي  وهدفها الاستراتيجي 

  سين. لضمان عدم خسارته وتسربه إلى المناف  تحقيقهالى 

هذا العقد وما تمخض عن ذلك التطور  ي  العالم ف  لذي يشهدهالعلمي والتكنولوجي اومع تسارع وتيرة التطور  

هائل قفزات  والإنترمن  الاتصالات  نظم  في  اة  تكاليفه  وانخفاض  الذ نت  إللأمر  ادى  في  ي  جذري  تغيير  ى 

ت  يادة هائلة في الطلب على خدماراد والمؤسسات لأعمالهم مما انعكس على شكل زطريقة وأسلوب أداء الأف

 .زمة لأداء تلك الأعمال على الشكل المطلوب لاالجودة المستمر عن الإنترنت والبحث ال
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  جـودة الخـدمـة
  

سبب التنافس الكبير  ها جميع منظمات الأعمال بالأساسية التي تسعى اليلخدمة أحد اهم العوامل  جودة اتعتبر  

  قديم أفضل الخدمات.لى كسب ولاء الزبون من خلال تبين المؤسسات في السعي إ

  

 ة الخدمة مفهوم جود  

الى قدرة الخدمة على   في علم الإدارة والذي يشير  إن مصطلح الجودة يعد من المصطلحات الحديثة نوعا ما

ة مع  عن توقعاتهم فهي تعبر عن التوافق والاعتماديت العملاء والزبائن او حتى تلك التي تزيد  بتوقعالوفاء  ا

النظر عن الاخ التكلفةالسوق بغض  فالخ  اما  .تلاف في  الجمعية الأمريكية للخدمات على أنها  قد عردمة  فتها 

  ترتبط بسلعة معينة. ا  نهض للبيع او يتم عرضها على انشاطات او المنافع التي تعرمجموعة من ال

من   لخدمة فمنهمتعريف خاص لجودة االادارة في تحديد  فلم يتفق الباحثين وعلماء  وفيما يتعلق بجودة الخدمة  

مين للحصول مة الخدمة بشكل فعلي لتوقعات الأشخاص المتقد ءملاى  م يعكس مد ة عن مفهو عرفها بانها عبار

الخدمة   هذه  اعلى  تسليم  ان  ابمعنى  يعني  لموالخدمة  للتوقلمطابقة  المقدمة  الخدمة  الخاصصفات  لهذه عات  ة 

  ).Kotler, 2012نها بشكل فعلي (لمستفيد مة الخدمة هو الطرف ان الذي يحكم على جود مواصفات لذا فإال

جات العملاء ايلتي تتميز بها الخدمة واحت نها مستوى متعادل للصفات اوقد عرفت جودة الخدمة أيضا على أ

ل جودة الخدمة المقدمة وتكون من  حاجات العملاء من خلاات التي تحدد امكانية اشباع  فهي مجموعة الصف 

  مستخدم او عامل في المنظمة. مسؤولية كل

بأ اللمجمونها اوعرفها اخرون  لتي تقدمها  للخصائص والمزايا التي تؤثر في قدرة السلعة أو الخدمة اكلي  ع 

المنتج   لفة تتفق مع محيط الأفراد والتي تتمحور حول خلوتخمية حاجات معينة، وهي أشياء  المنظمة على تلب 

ا أو مجال عملهلأي مؤسسة مهما كان    ت الزبون، اذ ان مفتاح النجاحمن العيوب والأخطاء بما يطابق توقعا

وما ويرتبط بهما من  ية سواء كانت سلعة أو خدمة  النشاط التي تؤديه هو تقديم منتجات ذات جودة عالة  طبيع

  لشكل التالي: وهو ما يبينه ا)  2016د القادر واخرون , ملاء (عبرضاء للعإ
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  )22, ص 2016ر واخرون , عبد القاد(المصدر  دة الخدمة.) يبين مفهوم جو2مخطط رقم (

  

ة على  بانه يمكن تعريف جودة الخدما سبق ذكره من تعاريف مختلفة لجودة الخدمة يرى الباحث  لال م ومن خ

تع التي  النتيجة  مع مءن مدى ملاع  برانها  المنظمة  تقدمها  التي  الخدمة  الزبون وما  مة  او  المستفيد  يتوقعه  ا 

ا يرتضيه العملاء م  الخدمة معطابق نوع  ل معيارا لقياس مدى تدمات المنظمة فهي تمثمستوى لختظره من  ين 

  .لديهمن بما يحقق الرضا واو المستفيد 

  

  

 همية جودة الخدمة أ  

  ما يلي:   باب ومن أبرزهاالى العديد من الأس  ت في الوقت الحاضر ويرجع ذلكازداد الاهتمام بجودة الخدما

  ) 2009, الطائي واخرون(

o الخدمة تزاينمو مجال  الأخيرة: حيث  الآونة  في  ملح  دت  أعداد  بشكل  تعمل الوظ  التي  منظمات 

  . سابقر مما كانت عليه في أي وقت على تقديم خدمات الاتصالات أكث

o المنافسة حدة  أ  ذ إ  :زيادة  المعلوم  بقاءمن  ب  ن  يعتمد  وديمومتها  على  المنظمات  أساسي  شكل 

الكإ القدر  على  المنافسة،مكانية حصولها  من  فإ  افي  توعليه  في  ن  الخدمة  جودة  المنتجات  وافر 

  . المنظمة سوف يوفر لها مزايا تنافسية عديدة هاالتي تقدم

o الخدمدلوالم أ  ة:ل الاقتصادي لجودة  المنظمات تحرص فحيث  الحاضر على  صبحت  الوقت  ي 

ما يعني   مستمر،  لائها وتوسيع قاعدة العملاء الخاصة بها بشكلرورة استمرار التعامل مع عمض

ن تحافظ على هؤلاء  الجدد ولكن يجب عليها أ   لاءمعبائن والجذب الز  تهدف فقط إلىأنها لم تعد  

لاست السالعملاء  التنافس  في  وجودها  القوقي  مرار  الأهمية  تظهر  هنا  خدمة  ومن  لجودة  صوى 

  .دفي ضمان الوصول لذلك اله العملاء ف
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o   :ها ومعاملتهم بصورة ئطبيعة عملا ات الأعمال إلى فهمدائما ما تسعى منظمالسعي لفهم العملاء  

مات التي تركز فقط ظنن البعض من العملاء غالبا ما يكرهون التعامل مع تلك المث أحي  جيده،

والفهم  ن توفر المعاملة الجيدة  ذات جودة وسعر معقول بدوذ لا يكفي تقديم منتجات  دمة إعلى الخ

  .الأكبر للعملاء

عل الخدمة  جودة  ما  أنهاى  تعرف  الانحراف  أو  ل  الفجوة  الزبون  توقعات  وإد بين  الجود لخدمة  بعد  ة  راك 

من    لالمحققة فعبين المزايا ابوجود علاقة    أساساالخدمة    حسب هذا التعريف تتعلق جودةواستهلاك الخدمة  

منه استع المرجوة  والفوائد  الخدمة  استهلاك  أو  إعطاء  مال  يمكن  كما  لجودة  ا.  شمولية  أكثر  الخدمة تعريف 

على أنه درجة واتجاه التباين بين    1985  سنة  ) Zeithaml, Parasuraman and Berry(   قترح من طرفا

ما كانت لأداء الخدمة حيث كلت الزبائن وإدراكهم  بين توقعاوالفجوة    دمةحو الخدمة المقاك والتوقعات نالإدر

وقالفجوة صغيرة كلما ك مرتفع.  الزبون  جيدة ورضا  الخدمة  قياسيل  انت جودة  وى  لمدى مطابقة مست  إنها 

لت المقدمة  الزوقعالخدمة  فات  جودةبون،  ذات  خدمة  الزبون  لمطابقة    معينة  تقديم  ثابت   هوتوقعات    أساس 

ل مقارنته  تفيد الفعلي منها، وهذا من خلاودة الخدمة هو المسأن الذي يحكم على جيتبين لنا  . ومن هنا  للقياس

نتيجة    نهابأ   1984ة  ) فعرفها سنGrönroos( للخدمة التي يحصل عليها. أما  بين توقعاته وبين الأداء الفعلي  

بأنها مجمو   تقييم يقارن فيها الزبون توقعاته بالخدمة المقدمة عة من الصفات والخصائص  له. وعرفت أيضا 

الزبماالإج على تحقيق رضا  قادرة  والتي تكون  للخدمة  إدراك وون وإشباع حاجاته  لية  أنها  أو على   رغباته 

تلبية الخدم الدرجة من الرضا التي يمكن أن  تلإذن فهي    التوقعات.وقعاته أو تجاوز تلك  ة لتالزبون لمدى  ك 

  اتهم. هم وتوقعم ورغباتإشباع وتلبية حاجاته  لمستفيدين والزبائن عن طريقتحققها الخدمة ل

  

 بشكل عام  بعاد جودة الخدمةأ  

ميرى   فال  أن  )Zeithaml, Parasuraman and Berry(   نكل  عليها  يعتمد  التي  جودة  معايير  تقييم  ي 

الالخدمة   تلك  الزبائن لجودة الخدمةا  تي يحددهاهي  فتقييم  الخدمة،  أبعاد   لمستفيد من  يتحدد من خلال عشر 

ومعرفة حاجات الزبون،    الاعتمادية، الملموسية، المصداقية، فهم  ئن، وهي:سب الزباتفاوت درجة أهميتها حت

الت الأمان،  الخدمالاتصال،  على  الحصول  سهولة  الاستجابة  مكين،  هذ ف.  والتعاطة،  السيوفي  حدد ا   اق، 

)Parasuraman and Berry  ( ة الخدمات أطلق  اس لجود رة كمقي ن بين العشرة المذكوخمسة أبعاد أساسية م

ا مقياسعليه  الم   Servqual سم  في  عالية  كفاءة  أثبت  هيحيث  الأبعاد  وهذه  العملي.  الاعتمادية،   :جال 

  :ما يليفق تفصيلها ووالتي يمكن  والتعاطفسية، الاستجابة، الأمان لملموا

  بالالملموسية والمتعلقة  الملموسة  الجوانب  تمثل  مثل  :  والتقنيات الخدمة  المستخ  مباني  فيه  الحديثة  دمة 

  .اللازمة لتقديم الخدمة ين...ومظهر الموظف  ة للأبنية والتجهيزات هيلات الداخليوالتس
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  تالاعتمادية من وجهة    عبر:  المؤسسة  قدرة  تقدي عن  على  الزبائن  الخدمة  نظر  الوقت  م  يطلبها  الفي  ذي 

  ون. التزاماتها تجاه الزبعن مدى وفاء هذه المؤسسات بالزبون وبدقة ترضي طموحه. وكذلك تعبر 

 متطلةتجابالاس كل  مع  الفعال  التعامل  على  القدرة  عل : هي  والعمل  لشكاويهم  والاستجابة  الزبائن    ى بات 

بما عالية  وكفاءة  بسرعة  بأنهم    حلها  الزبائن  تقديريقنع  يتعاملون   منواحترام    محل  التي  المؤسسة  قبل 

  صدر رحب.موظفين بن قبل الرة في تقديم الخدمة من الاستجابة تعبر عن المباد معها. إضافة لذلك فا

 شكلخطأ أو الخطر أو الة للزبائن تخلو من الزبون بأن الخدمة المقدم : هو الاطمئنان من قبل االأمان.   

 ال اطفالتع روح  إبداء  هو  وال:  على  صداقة  الخدمة حرص  تقديم  في  والرغبة  بأهميته  وإشعاره  الزبون 

  . ب حاجاتهحس

  

  

  )2020وب, در (أي. المصبعاد جودة الخدمةأيمثل ) 3مخطط رقم (
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  الاتصالات النقالة  الانترنت في قطاعابعاد جودة خدمة  

  

ل انا من  تبين  المخدمة لخدمةخلال النظر في مخرجات  المراقبة لجودة خدمة  ت  أن محددا   الإنترنت   لأجهزة 

  الإنترنت هي كالتالي: 

 : Accessibility لزبون من تصفح مواقع نترنت, وتعني تمكن الخدمة الإ الوصول  إمكانية

  . شكل اعتياديالانترنت واستخدام خدماته ب 

 : Integrity لبيانات لدى الزبونل وتحميل ات, وتعني سرعة تنزي سرعة خدمة الإنترن .  

 : Availability  سمح بالوصول مة مما يفي الخد  التجهيزات إتاحية خدمة الإنترنت, وتعني تواجد

 . ةدة المطلوبمات الإنترنت بالجوإلى خد 
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  ولاء الــزبــون
  

تحقيق جودة الخدمة  ها منظمات الأعمال وتؤدي الى  السمة الأساسية التي تتميز من خلال   لزبون هو ن ولاء اإ

سوق  لى البقاء في الالتي تسعى إلجميع المنظمات    ظمة وبالتالي أصبح الهدف الأسمىمننافسية لللق قيمة توخ

  .خدمات مشابهة خرى التي تقدمع الشركات الأوالمنافسة م

  

  مفهوم ولاء الزبون  

لتعريفات لرغم من اختلاف تلك ان وعلى اوالاقتصاديو   الادارة  ن وعلماءتعاريف عديدة بينها الباحثو   للولاء

حيث   جميعها مننها تتفق  أ  التعاريف وجدنا  بحث في مجمل تلكاغة اللغوية إلا اننا من خلال الصيمن حيث ال

يعر اذ  بانهالمضمون  البعض  أ  فه  الزبون  التمسك  والتجدد  العميل  بشراو  رغبته  في  معينة  مستمر  سلعة  ء 

. )Aydin & Ozer 2005(   لةاو البدي  من المنتجات الشبيهة  و الحرص على طلبها دون غيرهاأ   والاحتفاظ

زاما قويا  لزبون يمتلك التون ومثل هذا اء من قبل الزبة إعادة الشرانه مقياس لدرجبأ   خرون الولاءوعرف آ

تجارية بما يحقق ميزة  مؤسسة وتفضيل منتجاتها وخدماتها وعلامتها الء تجربته السابقة بالتعامل مع الفي ضو

التعلق الحصري نسبيا لعلامة أو مجموعة من العى أعل ه  من عرف  . وهناكعلى منافسيها  للمؤسسة مات لانه 

ويختلف الولاء عن الجمود وهو   .امعين اتيارمحصلة مسار نفسي يجر اخ ل فهوعمليات الشراء المتواص خلال

يع بالشراما  المتكرر أرف  البسيط  المزيف ء  الولاء  با  و  يتمثل  بالمنظم والذي  إعادة شرالتمسك    ء ة من خلال 

  إيجابي. و الاستمرار بطلب الخدمات نفسها دون موقف ذاتها أالعلامة 

بأ ذلوب القول  الك يمكن  لولاتعريفات ان جميع  الزبونلسابقة  أ تدور حو  ء  الزبون  ل محور  التزام  ساسي وهو 

ن وجود البديل ولذلك  ون غيرها على الرغم ممعينة د   من خدمة  الاستفادةل على شراء سلعة معينة او  بالإقبا

ين رة عن ارتباط مادي ومعنوي ب نه يمكن استنتاج تعريف لولاء الزبون مما سبق على انه عباث أيرى الباح

أ  ف و خدمة معيالعميل ومنظمة  تتمثل  الزبون على الاقبال على شرانة  استمرار  و الاستفادة من  أء منتجها  ي 

  .نبوي نفس الزوذهنية ف مجموعة دوافع عاطفية ود البديل المنافس، وذلك بسبب خدماتها حتى مع وج
  

 همية ولاء الزبون أ  

ويمكن    ليه،حصول عمات للعمال الاقتصادية والخد عى المؤسسات الخاصة بالأي تسيجابمدلول إ  لكلمة الولاء

نه على أ  لى الولاءأو النظر إ  خرى،أي بدائل  ر التعامل دون اختيار أل تكرالى الولاء كسلوك من خلاالنظر إ

خطى مجرد  عره تجاه الخدمة فيكون الأمر في هذه الحالة قد تشاعواطفه ومد قد كون  اتجاه وهنا يكون الفر

تخدام مع هذه المؤسسة او اس  خرين وتشجيعهم على التعاملليتعداها الى مرحلة حث الأمل  ر التعاعملية تكرا

  خدمات معينة. 
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ربحية  ى  لمباشر علوتأثيره االفوائد الناجمة عنه  لى  إ  ولة كسب ولاء العملاء محالى  ويرجع سعي المؤسسات إ

  :وتتمثل في همية الكبيرة لولاء الزبونالمؤسسات فقد اثبتت العديد من الدراسات الأ

 ف اجتذاب عملاء جدد،رنته مع تكاليذا ما تمت مقايكون أقل إ  الولاء  اظ بالعملاء ذوين تكاليف الاحتفإ  

يبلغ أ  ن تكلفة جذب عملاءأالدراسات    حيث أثبتت  بالعملاء الحاليين وكسب  ة الاحتفا ضعاف تكلفجدد  ظ 

  ولائهم. 

 ديدة، يام بأنشطة جليها عند القتي يمكن الرجوع إرا من المصادر اللمؤسسة مصد يعتبر العميل ذو الولاء ل 

حمل المؤسسة أي تكلفة  تت ن جدد من دون أ ملاءتؤدي غالبا الى اجتذاب عن توصيات هؤلاء العملاء كما أ

  ية إضافية.تسويق 

 ت االحد من  الولاءعسلأ قديم  ذو  العميل  وان  التشجيعية خصوصا  على استعداد   ار  أ  يكون  على لدفع سعر 

على   المر للحصول  العميالقيمة  أن  كما  إغوبة  يحتاج  الجديد  معد ل  بنفس  يشتري  كي  سنوات  عدة  ل  لى 

  .سةالعميل القديم الذي ترك المؤس

  فرد العادي أي البيع لل  فق في عرض فقط من الوقت المن  50سسة او مزود الخدمة % وظف المؤيستغرق م

 لنسبة يع بان ينفقه على العميل الجديد عند تقديمه لعروض البن أستهلك نصف الوقت الذي من الممك انه ي

الولاء، ذو  أ  للعميل  يعكما  العملاء  للمؤسسات وخدماتني وجود جماعات مرن ولاء  قوية  ها حيث جعية 

العملا هؤلاء  وأم  ءيتحدث  أصدقائهم  خدم  قربائهمع  مسوقي ا  ات عن  يجعلهم  مما  ومزاياها  ن لمؤسسة 

  ن يكلف ذلك المؤسسة أي تكاليف. دون أ لخدمات المؤسسة ومنتجاتها 

 ا ولاء  أ   ءلعملايعد  بالمقارنة  أكثر  الخدمي  القطاع  في  القهمية  المع  إطاع  الى  يعود  وذلك  دراك سلعي 

عن   التحول في السلع فضلا  كثر مقارنة بتكاليفتكاليف التحول في قطاع الخدمات أ   ارتفاع  نبأ  العملاء

عملية   أأن  فرصا  تشكل  الخدمة  فيمكثتقديم  الشخصي  والتفاعل  للاتصال  وبينر  العميل  بين    مقدم   ا 

  .و مقدم الخدمةسسة أالمؤ

 يح نجاح البرامج التسويقية  مفاتلكونه من أهم    تسويق تداولاء من أهم مصطلحات الخيرا فقد أصبح الولاوأ

 موح تريده.يات المنظمة وأعلى طمن أولوالعملية التسويقية فإن ولاء العميل ان العميل هو مركز فإذا ك

  

ه الأخيرة أصبحت  ذ هوفسة سواء على المستوى المحلي أو العالمي  المناإلى    هذا الاهتمام المتزايد بالولاء يعود 

الذهبي لقياس   اليوم يشكل الأساس ء جدد أكثر صعوبة لذا فان الولاءجعل الحصول على عملاأكثر شراسة ما 

ء  الولا فتحقيق    المنظمة،ودليل على رضا العملاء بمنتجات  ء الحقيقي يدوم لفترة أطول  لاوفالنوعية العلاقة  

  ) luarn & Huilin, 2003. (قةة العلايد في متانوهو ما يز يعني أن المنظمة حققت مصلحة العملاء
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 ـاد ولاء الـزبـون بـعأ  

  

  ما يلي: عاد لولاء الزبون كهناك ثلاثة أب

o الرضا  

  كية لإدراما من الناحية استجابة إيجابية تجاه المؤسسة, وأة الشعورية على أنه عملية االرضا من الناحي   يعرف

إ شعور  افهو  وسلوكهم  وممثليها  المؤسسة  مع  العلاقة  جوانب  تقييم  عن  ناتج  ومقارنتها  ليجابي  تعاوني 

تعو  مدى  أي  س بالتوقعات,  المنتج  خدمةيض  او  سلعة  للتضحيات ب  واء  ملائمة  ا  طريقة  من  لزبون  المقدمة 

غير ملاحظة   نه ظاهرةعلى أ  الرضا  ا بين الناحية الشعورية والإدراكية فيمكن تعريفذا جمعنلغرض نيله, وإ

 اتجة عن المقارنة بين أداء المنتج ت الأساسية, تكون نأو حكم تقييمي ناتج عن التجربة والمقارنة مع التفضيلا 

فان الزبون في هذه الحالة  فق مع مستوى توقعات الزبون الزبون فإذا كان أداء المنـتج يتوا او الخدمة وتوقعات 

ة تحقيق ولائه للمؤسسة, أما إذا كان هذا الأداء أقل من التوقعات مكانييعزز من إو ما  هقد تحقق لديه الرضا و 

  ) 2016خرون,  عبد الرسول وآ(لاستياء ان الزبون سيشعر باف

  

o  الثقة  

أ اوهي  وتنحد  العلاقة،  لتنمية  الأساسية  التبادل  لشروط  احترام شريك  من  القابع  العقد للبعد  او  للصفقة  نوني 

نما  يتسم ليس فقط بالسلوك وإ  دارة العناية به لأنهعلى شريك التبادل وإ  عداد للاعتماد الاستنها  وتعرف على أ

جوهرية   والمبخصائص  والأمانة  والكفاءة  واكالدافعية  والنزاهة  شعور صداقية  وهي  المساعدة،  نحو  لميل 

  لحفاظ على العلاقة.اد لانتهاج مسلك المخاطرة لواستعد 

  

o  الالتزام المتبادل  

العلا  م عاملا مؤثرالتزايعتبر الا المؤسسة أعلى جودة  بين  وبالتالي فهو مققة  لبناء و الخدمة والزبون،  ياس 

الز يكون متباد ولاء  يجب ان  والالتزام  العلابون،  بين طرفي  العلاقلا  الوعد لمواصلة  يأخذ شكل  إذ  بين  قة  ة 

استعداد   فهو  باختالطرفين  قيامه  إمكانية  باستبعاد  الزبون  قبل  من  أنفسي  ضمنيار  أخر  بديل  مجموعة    ي 

 Kotler & Debois. (زبائنقيق جودة الخدمة للالاعتبارات يقابله التزام من المؤسسة بوفائها بالوعود بتح

يعتبر الالتزام قكم  )2013 الولاءا  لتمييز  مهمة  أللعلا  اعدة  المت  ومة  كرر الأخرى الخدمة عن صيغ الشراء 

يتضمن  الالصيغة    هو  فالولاء حيث  للحفاظ  إرادةتزام  الشراء    الزبون  وضعيات  تغيرات  العلاقة رغم  على 

  ) luarn & Huilin, 2003. ( ئنلتزام بتمييز الزبا كنقص المخزون حيث يسمح الا
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  )2020المصدر (أيوب,  .اد ولاء الزبون) يمثل ابع4ط رقم (مخط
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 الزبون    فقدان
  

من كلمتي التغير والتحول   churnتق مصطلح  سية الجديد، اشالهند حسب معجم المصطلحات العلمية والفنية و

  فهولشركة وكذلك الأمر  ن الزبون واويعني إنهاء العقد بي  لح شائع الاستخدام.)، وهو مصط2012(الخطيب ,  

لقريب وذلك بالانتقال إلى المنافسين سعيا إلى  ون عن الشركة في المستقبل ايطلق على الزبائن الذين قد يتخل 

د فق  وهو   churnمصطلح  ومستوى أفضل للجودة والرضا، بشكل عام يستخدم    على خدمات أفضلحصول  ال

ف الزبون  تخلي  قراأو  عن  للتعبير  الاتصالات  شركات  الت ي  في  المشتركين  منافسهر  شركة  إلى  . حول 

)Huong, Emilia, 2011(  

  

  دورة حياة الزبون  
  

ويتطلب ذلك بناء علاقات قوية  ة حياة الزبون  ى دورأضحى اهتمام الشركات في العصر الحديث منصبا عل 

ف  يكن تعرن خلال تحقيق حاجاته ورغباته. ويم ك مويتم ذل قت ممكنمعه وذلك من أجل الحفاظ عليه لأكبر و

عامل الزبون مع المؤسسة إلى غاية  رة التي تتراوح بين بداية تالزبون على أنها عبارة عن تلك الفت دورة حياة

  : مراحل تطور الزبون ودورة حياته  ويمكن تقديم النموذج التالي ليبين  لة التخلي عنهاو مرحمرحلة الولاء أ

  

 )Kattan, 2017, 6المصدر ( راحل تطور الزبون.) م5مخطط رقم (

  

انتهاء العلاقة عند هذه المرحلة ارجية وداخلية ومن المحتمل لزبون بالبحث عن معلومات من مصادر خيبدأ ا

ركة وهنا يصبح الزبون غير مؤهل. أما إذا كانت المعلومات مقنعة ت ضد مصلحة الشعلوماإذا ما كانت الم

شراء لتأثره بمصادر بالونا جديدا يقوم لشركة فإن الزبون المحتمل يصبح زببون وتصب في صالح اللز

ح زبونا  ليصب لديه انطباع معين يقوم على أساسه بتكرار الشراء رته السابقة. بعد ذلك يتكونو بخبمعلوماته أ 
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علامة عند  بالشراء من هذه ال  ومن ثم يصبح بعد التكرار زبونا وفي للعلامة التجارية مما يسمح له متكررا

ا مؤسسة إدراك هذ عند زبائن آخرين. من هنا بجب على الأيضا بالدعاية لها طرح منتجات أخرى ويقوم 

نه في حال تقصير  إلى أ ويجب الانتباه راكة.بالش ااس ولد لدى الطرفين إحسوالحفاظ عليه مما ي الحليف لها

المراحل ليصبح زبونا غير فعال.  في أي مرحلة من هذهالشركة فإن الزبون سيكون عرضة للتخلي عنها 

  لال أدوات كسب الولاء.لزبون من خاهذه الحالة أن تنشط هذا يجب على الشركة في و

  

 اب فقدان الزبون أسب  
  

شركات الاتصالات لزبائنها ابتداء من تراكم الفواتير أسبابا لفقدان عتبر هناك العديد من الأسباب اللي ت

  .افسةبة من الشركات المنات المقدمة وانتهاء بالعروض الجذاعدم الرضى عن الخدمالمرتفعة إلى 

 Hejazinia, Roya, Mahdi(  مالها بالتالي:الأسباب يمكن إج لأدبيات أنلقول من خلال مراجعة اويمكن ا

Kazemi, 2014 ( 

o جذب الزبون  كمية المال التي يجب على الزبون دفعها مقابل الخدمة وفي الواقع ين: سعر الخدمة

تكاليفها من أجل الحفاظ على  عى الشركات لتخفيض الخدمات الأرخص بشكل عام ولذلك تسلأسعار 

 . ائنالزب ع له أثر سلبي على فقدانفى زبائنها فالسعر المرتمنخفضة وبالتالي الحفاظ عل  أسعارها

o هذه التكاليف ليست  و ون جراء تحوله إلى مزود خدمات آخر: يقصد بها ما يتحمله الزب حويل تكلفة الت

 ما. يل ويعتبر الوقت أيضا عاملا مهللتحو ائية وعاطفيه وجهد اقتصادية فقط بل هناك تكاليف فيزي

o ثون أجهزتهم ويحد  : ويقصد بهم المنافسون الذين يطورونجيا المتقدمة المنافسون ذوي التكنولو

خدمات  يطورون ذين تقنية بشكل أسرع وأفضل من غيرها من المنافسين حيث أن المنافسين الال

لآخرين لأنه سيكون سبب مقنع  طر على المنافسين اسرعه أكبر من غيرهم يكونون مصدر خب

 . للتحول

o لة لاتصالات النقاكات اه الزبون عما تقدمة الخدمة له ففي شرعف ما يتوق: يقصد بالجودة اختلا الجودة

فيديو  دة التصفح وجودة الجودة الخدمة إلى جودة المكالمات وجودة خدمات الإنترنت وجو تشير

 . والرسائل وغيرها

o نه إذا التي يتوقعها ويمكن القول ايدركها الزبون مطروحا منها القيمة  رضا هو القيمة التي: الالرضا

ضا قد تحقق وذلك يساهم في منع  توقعها فإن الرالتي ها الزبون مع ا ق تساوت قيمة الرضا التي تل

  .فقدانه
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o  من قبل الشركةيب معلومات الزبون : الخوف من تسرالقلق الأمني. 

o الزبون ليختار منتجات مكن القول بأنه خلق إيمان راسخ لدى علان لهدفه الذي ي: تحقيق الإ الإعلان

  . زبون وتمنع فقدانهزيادة ولاء ال د علىة في المستقبل لذلك فإن الإعلانات المناسبة تساعالشرك

  

  

  )Kattan, 2017, 12المصدر ( .) عوامل فقدان الزبون6مخطط رقم (

 

  أنماط فقد الزبائن  
  

 ,Shaaban, Essam et al( نفين أساسين هما طوعي وغير طوعيقدان الزبائن إلى صيمكن تصنيف ف

2012 (  

o  عدم الدفع أو عدم   الزبون لأسباب  مة عن: يتم عندما تقرر الشركة حجب الخد فقدان غير طوعي

  . استخدام الخدمة لفترة طويلة

o متعمد وغير   اقد همخدمته وهناك نوعان لهذا الف نهاءإ عندما يقرر الزبون : يحدث فقدان طوعي

  متعمد 

o  أوضاع الزبون الاقتصادية : يحدث بسبب سوءفقد غير متعمد .  
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o زبون خدمات متطورة أكثر يه كأن يريد النولوج : يحدث لأسباب متعمده منها تقنيه أو تك فقد متعمد

  . موضوع دراستنا وهذا الفقد هو الذي تسعى الشركات لحله وهو

  

  )Shaaban, 2012, 693المصدر ( .) أنماط فقدان الزبائن7مخطط رقم (
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 ء الشبكة أدا محددات
  

ال الزيادة  افي ظل  البيانات  نطاق  مستخدمي  لأعداد  والسريعة  الجوالمستمرة  والاستخدام  للتطبيقات  ة  لمهول 

لذكر والجدير با  جدا،نات بسرعات كبيرة  خدمات نقل البيا لة  المعتمدة عليها كالألعاب والفيديو السريع بالإضاف

  ) Agiwal, Roy & Saxena, 2016(  مر وسريع جدالمتصلة بهذه الشبكة تتزايد بشكل مستأن الطرفيات ا

ومية  ي  تحديات غاية. لذلك فإن شركات الاتصالات تواجه لأيام معقدة للهذه الذا أصبحت شبكات الاتصالات في 

تتعلق ن  ومستمرة  معدل  ابزيادة  باسم  قل  يعرف  ما  أو  أنو   السرعةلبيانات  القول  محدد   سرعةال  يمكننا  هي 

من لاء وتقييمهم لجودة خدمات الإنترنت المقدمة لهم  بشكل مباشر على تجربة العم  أساسي ومهم وميزة تؤثر

البنل شركات الاتصاقب المتنقلة. تفرض السرعة على مشغلي الاتصالات الاستثمار في  لتلبية  لات  التحتية  ية 

سين. أي أن رضا  تطلبات العملاء بالمقارنة مع المنافللوصول إلى تلبية م مستويات أعلى من السرعة وبالتالي  

  . رعة عاملا رئيسيامع اعتبار الس  لشبكةء ا عدم رضاهم يتم تحديده بشكل أساسي من خلال أداالعملاء أو 

  

  جودة الشبكة
  

لى تدهور ية هي من أهم العوامل اللي تؤدي إلى أن البنية التحت ) إMtaho & Ishengoma, 2014خلص (

ة خدمة متردية وبالإضافة  جانب فسوف يؤدي ذلك إلى جود كة فإذا أهمل مشغل الاتصالات هذا الجودة الشب

ف المحمولة كل ذلك يؤثر بشكل مباشر على جودة خدمات س وجودة الهواتتضارييمثل عوامل أخرى مثل ال

  مة.الإنترنت المقد 

الشبي نا عن بعد ويمكن الحديث ه التن يؤثران على جودة  الجانب  الوظيفي حيث ينظر  كة وهما  قني والجانب 

وارد  ن كيف تعمل الميدركوعلى أنها نتيجة لعمل الموارد التقنية لكنهم لا    ء إلى الخدمات المقدمة لهمالعملا

خدم جودة الخدمة عندما  لإنترنت يدرك المستولذلك يكون من الصعب تقييمها فعلى سبيل المثال عند استخدام ا 

السرعةيتصل بسهول تقنية تقدم له الخدمة فالمطلوبة لكنه ومع علمه أن هناك مو  ة ويحصل على  هو لا ارد 

العملاء   تقييم  لذلك فإن  الوظيكون  يعلم كيف يقيمها.  للبعد  أداء فقط  يقيم  الذي  التقني  للبعد  للخدمة وليس  يفي 

  ني. دة التقنية كبعد تقتبار الجانب التقني باستخدام الجوذه الدراسة في الاع لذلك تأخذ هموارده. 

أو   التجارية  المحال  أصحاب  اتصالايبحث  شبكة  جودة  عن  تأمين  المكاتب  المهم  فمن  لأعمالهم  مناسبة  ت 

  مهما من أعمالهم اليومية.  إنترنت فذلك يمثل لهم جزءا ال وسرعةدة اتص ة وجوتغطية ممتاز
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تصالات اللاسلكية، مواردها وتعتبر الابشكل أساسي تحت الجودة التقنية ل  جودة الشبكة تندرج  ومن ثم، فإن

هاتف مات اليومية، لذلك فإن الطلب يستمر على خدمات المحمولة من أساسيات الاستخداوخاصة الأجهزة ال

 لية ابكة ذات جودة عوي ومتصاعد. وبالتالي، يتعين على شركات الاتصالات النقالة إنشاء شالمحمول بشكل ق

Munyanti et al., 2018).(  

على أداء عدة    عتمد ت  فهياية إلى النهاية.  مة كل جوانب الخدمة المقدمة من البد ام، تشمل جودة الخد بشكل ع 

عدة   على مستوى شبكة الوصول. هناك ا في الشبكةلمستخدمة)، أيضكية ا(المعدات أو الأجهزة اللاسل  أنظمة

تتنا ومفاهيم  م  قد   الخدمة،  جودةول  معايير  لتحديد  الأساسية  المعايير  إذا تعمل  تغطي كان ا  المنطقة  يتم  ة 

الشبكة،   إلى  القوة). ارة،الإش(الوصول  أو  الهاتف  في   الجودة  مشغلي  من  الحكومية  الجهات  تطلب  الغالب 

جودة  محمولال للمستخدمي   التزامات  المحمول  الهاتف  شبكة  جودة  من  الأدنى  الحد  لضمان  وفي   ن.الخدمة 

هو   غرض الوحيد من هذه المعلومات ال  المستخدمين،إلى  يطلب من المشغلين إيصال معلومات    بعض الأحيان

السعر    ي لا تعتمد علىم التخياراته علومات واضحة ودقيقة، لتمكينهم من اتخاذ يد المستخدمين النهائيين بمتزو 

أي   إنشاء  دون  احتياجاتهم  يناسب  الذي  المشغل  ليختاروا  المشغلين.فقط،  على  قد   قيود  ذلك،  إلى  بالإضافة 

ال بعض  التضع  التنظيمية  مهيئات  فعادة  الخدمة  لجودة  مختلفة  الأتزامات  استخدام  متطلبات  تكون  جهزة  ا 

السفر (بالسيارة أو القطار أو من تلك المفروضة في الهواء الطلق، أو في    رو) أقل تطلباالمت المحمولة عند 

  خدمات البيانات.  ولمكالمات الصوتية أسواء ل الاستخدام الثابت.

في   ا أيضأخذ  وسلامتها. وي لخدمة لقياس إمكانية الوصول إلى ا  KPIsية  شرات الأداء الرئيس يتم استخدام مؤ 

 لخدمات البيانات.  ل عامالسرعة بشكط متوس الاعتبار استمرارية الخدمة، مع تطبيق اختبار

 

  

  

  

  لبيانات الجوال. الرئيسية) مؤشرات الأداء  8مخطط رقم (

  ) Fratel, 2020(لمصدر ا
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ع للبيانات.  اختبار سرعات التحميل والرفا  خدمات البيانات. يتم أيض ستمراريةإمكانية الوصول وا  لييتم تحل 

ذلك، غ نظر  ومع  البيانات  خدمات  لأن  مت ا  من  ير  أكثر  إلى  جانسة  الوصول  ذلك  في  (بما  الاتصال  خدمات 

ح نجا  معدل يمكن قياسما إلى ذلك) فللوصول إلى الخدمة،  التدفق، والسرعة، و الملفات،  وتحميل  الإنترنت،

الحجب، معدل  أو  بالإنترنت  لإمتوسط   الاتصال  المستغرق  معدلالوقت  بالإنترنت،  اتصال  الاتصال  نشاء 

نجا   أو الفشل للاتصال بخادم بعيد   النجاح ية، معدلالفترة الزمن ة مجموعالناجح ضمن   أو معدل  ح  أو محلي 

الفيديو. بالسرعة، يمكن حساب في تدفق  يبلغسرعة تحميل أو  ط  متوس  ما يتعلق  حجمه عدة ميغا   تنزيل ملف 

عات خدمة، فتقاس سر ية الأما فيما يتعلق باستمرار  في البلد أو في الخارج.موجودة   إلى / من خادم بعيد بايت  

 ). Fratel, 2020ولة (جودة مثالية أو مقب تدفق الفيديو بدقائق) أو القدرة على   5أو   3ة تصفح الويب (لمد 

الصوت وعدم وجود أعطال في وخارجية ممتازة، سرعة بيانات، وضوح  تغطية داخلية    تعني  جودة الشبكة

  .لاء العملاءعلى و لاتصال بالشبكة. إن جودة الشبكة لها تأثير كبير  ا
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  البيانات في مشغل الهاتف النقال  مصادر
  

العملية شركا  تنتج  في  أالتشغيلية  من  الآلاف  الخليوية  الاتصالات  مت  وهي  السجلات  جميع  نواع  خرجات 

  والتي تج كل هذه الأنماط الملايين من السجلات اليومية  ملية التشغيلية للشركة. وتن الأجهزة المنخرطة في الع

ئن فة إلى سجلات الزبا هزة بحد ذاتها بالإضافة إلى حالة عمليات الزبائن المستمرة. بالإضاتصف حالة الأج

  ت الزبائن. الثابتة وهي التي تحتوي معلوما

قس ايعرف  القسم  بأنه  المعلومات  نظم  إدارة  وتصم  وتنسيق  تجميع  عن  هذه لمسؤول  جميع  وتخزين  نيف 

بأنها ذات طيف واسع من حيث الاستخدام، فهي تستخدم من  ج تقارير تعرف  لإنتاالبيانات ومن ثم استخدامها  

الثابتة أو الجارية جلات الزبائن سواء  حتياجاته ورغباته. فمثلا تستخدم سام الشركة كل حسب اقبل جميع أقس

تصنيف   عملية  لاستفي  تجهيزا  الزبائن  مسبوتقسيم  المستنتجة  رغباتهم  مع  متوافقة  بخدمات  كهدافهم  ما  قا. 

مر دون  أداء الأجهزة المستلات الناتجة عن عملية التشغيل المعقدة للأجهزة المخدمة في مراقبة  تستخدم السج

استن  يمكن  الطارئتوقف ومن خلالها  الأعطال  كمتاج  الفور  الشبكة وإصلاحها على  لمعرفة  ة على  تستخدم  ا 

لزبائن المتضررين  ة يمكن تعويض االحالمتأثرين بمشاكل قد تكون حصلت بشكل عرضي وفي هذه  الزبائن ال

رير ة. كما يقوم هذا القسم بإنتاج تقارضا عن خدمات الشركال  ب منأو الاهتمام بإعادتهم إلى المستوى المطلو

  ب من الحصول. حفاظ على الزبائن ومنع عمليات التسر مستمرة تهدف لل

  صة تبدأ بالعقد م بياناته الخامستخد مليون مستخدم، لكل    12: تخدم شركة سيريتل حوالي  بيانات الزبون

الشركة ولا تنتهي عند حد  بينه وبين  فاالمبرم  بالزبون    كة في بحث مستمر عنلشرود  الخاصة  البيانات 

وم بتغذيتها علاقة العملاء المتكامل وتقظ الشركة بكل هذه البيانات في نظام  ة لاهتماماته. تحتف الموصف و

 اليومي للمعلومات.  تقوم بالتحديث  رادفةوتحديثها بشكل مستمر عن طريق أنظمة 

 ث  باستمرار من الأجهزة المخدمة. حي  اه والتي يتم توليد   : وهي بيانات محددات أداء الشبكةبيانات الشبكة

  ة التشغيلية. ات التقنية التي توصف الحال الاتصالات بتوليد كم هائل من البيان تقوم معدات شبكة 

 الزبائن من جلسات إنترنت ومكالمات ورسائل  ت التي قام بهاعملياال : تحوي جميعسجل تفاصيل المكالمة

 وعمليات تعبئة وغيرها. 
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 لدراسة العمليةالفصل الثالث: ا
 

  مقدمة 
  

بشكل مستمر  شركة  تسعى في سبي  سيريتل  السوقية وتقدم  م لزيادة حصتها  ذلك كل ما هو ممكن سواء  ن  ل 

وهي  والسعي المستمر إلى تلبيتها.طلبات زبائنها متو  ح طمو   تكنولوجي أو من حيث البحث عن الحيث التطور  

  جاتهم بشكل مستمر وقدر المستطاع. ائنها بتلبية إحتيا تسعى بذلك إلى الحفاظ على رضا زب

تأسيس سير   منذ  موبايل  2000عام    يتل شركة  سيريتل  وشركة  الرائدة  ،  الشركة  هي  مجال  تيليكوم  في 

س بناء  استطاعت  حيث  سورية،  في  خلا  معتهاالاتصالات  من  رضا الجيدة  وكسب  الاجتماعية  مشاركتها  ل 

  زبائنها. 

سعار لخدمات الممتازة بأقديم مجموعة كبيرة من المنتجات واأولى مسؤولياتها ت  من   تؤمن شركة سيريتل بأن

  ا وتأمين التسهيلات لهم. مناسبة لتلبية احتياجات زبائنه

في كل من دمشق وحلب   مراكز للتواصل  4ة، ومركز خدمة تغطي جميع المناطق السوري  26ى سيريتل  لد 

  زبون يومياً.  28000واللاذقية وطرطوس تقدم المساعدة لأكثر من  

السريع كمتت بنموها  بينهم  5000  فلديها حوالي  شغل خلوي في سورية،ميز شركة سيريتل   908  موظفاً من 

اختيار تم  وشابة  جمي شاباً  إن  حيث  الجامعيين،  الطلاب  دعم  برنامج  موظهم ضمن  ذ ع  من  سيريتل  وي  في 

  . مليون زبون 11المهارات العالية ويقدمون أفضل الخدمات لأكثر من 

  لرابع. الجيلين الثالث وا موقعاً للاتصالات متضمنة خدمات  4926وتمتلك سيريتل 

الذي تتواجد فيه، وذلك من خلال مساهمتها في  نة جيدة عبر دعمها للمجتمع  تسعى سيريتل لتكون شركة مواط

المتبادل بين  ورعايتها. إنّ سيريتل تسعى دائما لتكون أنموذجا من خلال الاحترام  تماعية مختلفة  ات اجنشاط

رها ترافية، وإيجاد فرص عمل وتطوير كواد الجماعي في بيئة احها وتشجيعهم على تعزيز روح العمل  موظفي

  )Syriatel website, 2022( ترقيتها.ذوي الكفاءات العالية و 

ذي المليون مستخدم, ومن هنا يأتي دور تحليل البيانات    11ة سيريتل ال  ي لمستخدمي شركالفعل  تجاوز العدد 

لات ثالث في سوريا حيث يضع  تشغيل مشغل اتصا   ء د الحديث عن ب  ءمع بد ا جدا لا سيما  فيدا ومهمأصبح م

  ة.ة للشركيصة السوق حرباح والالأمية ضمن واقع يهدد تسرب الزبائن أمر غاية الأهالتصدي ل
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سيت  في البحث  وتحليلهذا  دراسة  من    KPI  بيانات   م  والمتولدة  هواوي  شركة  قبل  من  الأجهزة مخصصه 

  وهي التالي   KPIsة من تلاثة أنواع رئيسي وصول إلى الإنترنت. وقد تم اعتماد المخدمة لل

 (Setup Success Rate) Accessibility 

 Integrity )DL User Throughput Mbps (  

 Availability )Unavailable Duration (  

بيانات   البيانات بالاعتماد على قواعد    SQLقواعد البيانت  ام لغة التخاطب مع  باستخد   Oracleوقد تم جمع 

  لي: على الشكل التا

  2022من سنة    ىولالأشهر الثلاث الأ لل خلامن شركة سيريت االزبائن الذين تسربواستخراج ارقام  .1

  دمشق والناتجه عن مخدمات توصيل الإنترنت للزبائن  في مزهقة الالمتعلقة بمنط KPIاستخراج بيانات  .2

  Cell IDوذلك عن طريق   KPIانات  ي ربين من الشركة ببربط أرقام الزبائن المتس .3

  جلسات لكل زبونوتحديد عدد ال اما لكل زبونالأكثر استخد  Cell IDاستنباط  .4

ت .5 الخدمة من محددات  تحديد مدى  الزبائ   KPIأثير جودة  المعلى تسرب  لهاستخدمين  باستخدام   ن  وذلك 

  لزبائن تدريب الآله للحصول على نموذج إستنباط تلقائي لتسرب ا
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  العمليةالدراسة 
  

 2022من عام  خلال الأشهر الثلاث الأولىلشركة ائن الذين غادروا االزب أرقامستعلام عن الا :  

 
create table OCS_Term as  

( 

SELECT y.msisdn,y.change_date  

FROM cdr***_2022_** y  

where y.dst_status = 9 and y.src_status <> 8 

and y.oper_id not in ('***','***','***','***') 

) 

 ائج كالتالي: توكانت الن 

SELECT count(1) FROM OCS_Term --: 128813 subscribers 

 

 على    تم التقنية    KPIالحصول  المعلومات  قسم  من  باوالتجهيزات  فيلتي  عددها  من   لغ  المزة  منطقة 

 . Cell id 201محافظة دمشق 

 : واعد البيانات كالتاليوتم إدخالها على ق

create table MAZCell_ID_KPI 

( 

Month  varchar(10), 

GEN  varchar(10), 

Cell_ID  varchar(15), 

Success_Rate number(38,2), 

DL_Mbps number(38,2), 

Down_Time number(38,2) ) 

 

insert into MAZCell_ID_KPI values (***,***,***,***,***,***,***); commit; 

select count(1) from MAZCell_ID_KPI  --: Mazzeh 201 Cells  
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   استنباط استخد   Cell IDتم  لكالأكثر  زبوناما  جد   ل  للزبائن  ال  السجلات ول  امن  شهر  الأ  خلاليومية 

  : كالتالي منطقة المزةجلات وذلك محصور بسثلاث الأولى ال

Create table Mazzeh_all 
  select a.subscriber, 
         a.calling_cell_id, 
         count(*) as Session_Count, 
    from cdr****_2022_** a 
   where a.calling_cell_id in (select distinct (b.cell_id) 
                                 from MAZCell_ID_KPI b) 
   group by a.subscriber, a.calling_cell_id 
 

  ومع بيانات الزبائن المغادرة للشركة  ة البيانات السابقة مقاطع تمتKPI  و   التجهيزات المخدمة للإنترنت

  كالتالي: ذلك 

create table Final_Mazzeh as ( 
select g.subscriber, 
       d.cell_id, 
       g.session_count, 
       d.success_rate, 
       d.download_MBPS, 
       down_time_min, 
       g.terminated 
  from (select * 
          from (select a.subscriber, 
                       a.calling_cell_id, 
                       (a.session_count) as session_count, 
                       (case 
                         when a.subscriber in (SELECT msisdn FROM OCS_Term) then 
                          1 
                         else 
                          0 
                       end) Terminated 
                  from Mazzeh_all a 
                 group by a.subscriber, a.calling_cell_id) b) g, 
       (select c.cell_id, 
               (c.success_rate) as success_rate, 
               (c.dl_mbps) as download_MBPS, 
               (c.down_time) / 60 as down_time_min 
          from MAZCell_ID_KPI c 
         group by c.cell_id) d 
 where g.calling_cell_id = d.cell_id ) 
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 شهر كانو قد تخلو عن خطوطهم خلال الأ  زبونا من سكان منطقة المزه   7289  تبين من نتائج ما سبق أن 

  .من هذا العام ولىلثلاث الأا

 

 _MazzehFinal FROM) 1(count SELECT 

where t.terminated = 1 --: 7289 Mazzeh Subscribers   

  

  

  للشبكه  مستخدمين االذين لازالو المزةمنطقة زبونا من سكان  6099515كما حصلنا على  

  

Final_Mazzeh FROM) 1(count SELECT 

where t.terminated = 0 --:  6099515 Mazzeh Subscribers   

  

  والذين   تخلو عن خطوطهميالذين لم  و زة قة المن زبائن منطبشكل عشوائي م  زبون 7554وقد تم اختيار

  : خطوطهم عن  الزبائن المتخلين مخدمة التي استخدمهاالكانو يستخدمون نفس الأجهزة 

SELECT count(1) 
  FROM (SELECT ROW_NUMBER() OVER(PARTITION BY t.cell_id ORDER BY t.cell_id) 
as CELL_RANKING, 
               t.* 
          FROM Final_Mazzeh 
         where t.terminated = 0 
           and t.cell_id in (SELECT y.cell_id 
                               FROM Final_Mazzeh_01 / Final_malki_01 y 
                              where y.terminated = 1)) 
 WHERE CELL_RANKING <= 5 --: 7554 Mazzeh subscribers  

 

   و تسرب لذين  ن امن الزبائ من منطقة المزه    زبون  7289ث تتكون من  حنجد أن العينة المعتمدة للببالنتيجة  

من  من منطقة المزه    زبون  7554إلى  بالإضافة    2022من عام    ث الأولىلاالث   شهرشركة خلال الأمن ال

 خدمة.ون اليستخدم االوبكة والذين لازى الشالزبائن الفعالين عل

  في دمشقهم من مستخدمي خدمة الانترنت في منطقة المزه   علما أن جميع الزبائن  
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 م رق  نبعض لتعبر علمترابطه مع بعضها امعلومات النهائية والإلى الوصلنا  ة لما سبق من عمليات ت تيجن

الخدمة والتي    KPIن  ر عمعلومات تعبضم  ت  التي تعامل معها بشكل أكثر كما  CELL IDالزبون ورقم  

معل  عبرنا إلى  بالإضافة  الإنترنت  لخدمة  الجودة  محددات  ب  دراستنا  في  الوعنها  تسرب  من مة  زبون 

 الشركة.

  

  سجلا  14843غ عددها والبال مليات عنبطة مما سبق من الناتج المعلومات المستعينه من ) يبين 1ول (الجد 

  .ة المزهسكان منطقل

SUBSCRIBER  ن و بر عن رقم الزبيع  

CALLING_CELL_ID م المحطة المستخدمة للولوج إلى الشبكة يعبر عن رق  

TERMINATED  ون متسرب) زب = 1 فعال,زبون  =0(يعبر عن حالة الزبون  
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  باحث)لالمصدر (إعداد ا ث.عينة البح): 1الجدول (

سيريتل وخصوصية   شركةل  داخ  المعلومات  خصوصيةعلى    حفاظال  ارالاعتببعين    الأخذمع    الدراسة  هذه  داداع: تم  ملاحظة

  زبائنها 

SUBSCRIBER CALLING CELL_ID TERMINATED 
GSM1 CellID1 0 

GSM2 CellID2 1 

GSM3 CellID2 0 

GSM4 CellID3 0 

GSM5 CellID3 0 

GSM6 CellID4 0 

GSM7 CellID5 0 

GSM8 CellID5 1 

GSM9 CellID6 0 

GSM10 CellID7 1 

GSM11 CellID7 0 
GSM12 CellID8 0 
GSM13 CellID9 0 
GSM14 CellID9 0 
GSM15 CellID10 1 

GSM16 CellID11 1 
GSM17 CellID12 1 

GSM18 CellID13 1 
GSM19 CellID14 0 
GSM20 CellID15 1 

GSM21 CellID16 0 

GSM22 CellID17 1 
GSM23 CellID18 0 

GSM24 CellID19 0 

GSM25 CellID20 0 

GSM26 CellID21 0 

GSM27 CellID22 1 

GSM28 CellID23 1 

GSM29 CellID24 0 

GSM30 CellID25 1 
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  قسمين: * تم تقسيم المعطيات إلى 

  ب من العينة للتدري %80القسم الأول عباره عن  

  ينه للاختبار.من الع %20حتوي على  لعينه والذي يالقسم الثاني هو باقي ا

 اون مع قسم  عتبالBig data  الضخمة في شرك البيانات  تحليل  لغة  ة سيرياتل  المتخصص في  استخدمنا 

مكاتب   مع  أجل  ي التعلخوارزميات  بايثون  من  الآلي  النتائجتعم  واستنتاج  الآلة  استخدام    ليم  تم  وقد 

  ميات التاليه: الخوارز

 : Support Vector Machine  إحدى طرقه الآلة ي    ة وتعتبر طريق  machine learning تعلم 

 .احصائيةات و غير خطية لتصنيف البيان

  

 Logistic Regression :  نائي  تغير ث مكن من نمذجة منحدار الخطي يج الإحصائي ينتمي لنماذ نموذج إ

مج بدلالة  المتغيراالحد  من  المتوقعه  موعة  العشوائية  يستخدم  ت  للتنباللوجستنحدار  الإو  بإحتمالي ي  ة  ؤ 

 .ة بهذا الحدث أو مرتبطتكون مفسرة  ات يمكن أنغيرإضافية لقيم مت عرفةما بموقوع حدث 

  

 Random forest  عبارة الآليعن  :  للتعلم  تطويرها خوارزمية  مجم  تم  على  مبناء  أشجار    نوعة 

الانحدار تستخ .القرار للتصنيف،  الخوارزمية  هذه  تتمتع    ومهام دم  ما  عادة  الغابة  أخرى.  خوارزمية 

 .ارنة بشجرة القرارضل مقالعشوائية بدقة أف

  
  

 K-nearest Neighbors  :  إلى تعلم معادلات رياضية معقدة بل  ج  لا تحتاؤ  يات التنبحد خوارزمأهي

توفإلاج  تحت المسافطري  مايلي:ر  ى  لحساب  تحققة  و  البيانات  بين  فرضية  ة  من  ق  القريبة  البيانات  أن 

متشابه تكون  متشابة  بعضها  غير  تكون  بعضها  عن  البعيدة  تعفهة.  و  على  هي  نقاط  عملي تمد  ترتيب  ة 

 شابة بين مواقع نقاط البيانات.التدريب على أساس مقياس الت

  

 Decision tree:    خوارزمية  وتستخدمDecision tree  البيان الخوارزمالتصنيف  مدخل  حيث  ية  ت 

تخدم  لم تس من خلاله تصنيف بيانات جديدة    تطيعتس  classifier مجموعة من البيانات والناتج هو قاعدة

 من التنبؤ لهذه للبيانات الجديدة.من قبل كنوع 

  
  



  
 

41 

 كالتالي :   ات خوارزميكانت نتائج دقة هذه الو

  ) Jupyterبرنامج صدر (الم .اتوارزميخالتائج ن ) 9مخطط رقم (

   :) كما يليت جلساالعدد  -يزات إتاحية التجه  –يل سرعة التحم  –إمكانية الوصول وكانت أهمية العوامل (

  

  ) Jupyterبرنامج صدر (الم . امللعوأهمية ا) 10رقم ( مخطط
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  لي: وكانت نتائج الاختبار كالتاوالتوقع للإختبار  من العينة)  %20( ثم استخدم القسم الثاني 

 

 ) Jupyterبرنامج صدر (الم .اتتائج خوارزمي ن ) 11مخطط رقم (

  احث)المصدر (إعداد الب ائن.بفقدان الزب): نتائج التنبؤ 2لجدول (ا

 سيريتل وخصوصية   شركة  داخل  المعلومات  خصوصيةعلى    الحفاظ  الاعتباربعين    الأخذمع    راسةدال  هذه  اعداد: تم  ةملاحظ

  زبائنها 

SUBSCRIBER CALLING CELL_ID TERMINATED Prediction 
GSM1 CellID1 0 0 
GSM2 CellID2 1 1 

GSM3 CellID2 0 0 

GSM4 CellID3 0 1 
GSM5 CellID3 0 0 

GSM6 CellID4 0 0 

GSM7 CellID5 0 1 

GSM8 CellID5 1 1 

GSM9 CellID6 0 0 

GSM10 CellID7 1 1 

GSM11 CellID7 0 1 

GSM12 CellID8 0 0 

GSM13 CellID9 0 1 

GSM14 CellID9 0 0 
GSM15 CellID10 1 1 
GSM16 CellID11 1 0 

GSM17 CellID12 1 1 

GSM18 CellID13 1 1 
GSM19 CellID14 0 0 
GSM20 CellID15 1 1 

GSM21 CellID16 0 1 

GSM22 CellID17 1 1 

GSM23 CellID18 0 1 
GSM24 CellID19 0 1 

GSM25 CellID20 0 0 

GSM26 CellID21 0 0 

GSM27 CellID22 1 1 
GSM28 CellID23 1 1 
GSM29 CellID24 0 1 

GSM30 CellID25 1 1 
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   :  Regression Statistics طرتباوالإ  نحدارالإ تحليل

 )   ( المتغير التابع و المتغيرات المستقلة  ات ة متغيرعد   لاقة بينذا كان هناك عإا  يستخدم لمعرفة مج  نموذ هو  
تنا  فؤ بأحد المتغيرات في حالة معرة التنب طريقهو شكل هذه العلاقة و  ا ومما نوع العلاقة بين هذه المتغيرات  و
  اقي المتغيرات بب

 ل ة سيرياتتسرب زبائن شرك  : عالمتغير التاب -

 نترنت ية خدمة الإ حنترنت و إتا مة الإنترنت و إمكانية الوصول لخدمة الإة خد سرع لة :تقلمسالمتغيرات ا -

  : ج كما يلي نت النتائو كانة البحث على عي د المتعد نحدار الخطي طبيق نموذج الإقمنا بت 

   

  

 
 

  

  . قلهابع و المتغيرات المستة بين المتغير التعلاقة طردية قويك  ج ان هنائج ما سبق نستنتن نتام
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  فرضيات البحث نستنتج تحقق   قةعلى الدراسة الساببناء 
نتائج الخوارزميات في  ب أن  نستنتج  ,  الغير مدرجة في البحث   عواملالباقي  وبعد إهمال  خططات  المناء على 

بنسبة تقارب    نترنت سرعة الإامل  بينما يؤثر ع   %32  تقارب   نسبةيؤثر على تسرب الزبون ب  عامل الإتاحية

  % 14وعدد الجلسات بنسبة تقارب  %25 ب تقار إمكانية الوصول بنسبة املر عثويأ 28%

  

 تالية: ات البحث الحقق فرضي توبالتالي تستنتج 

 تلشركة سيري  توجد علاقة بين إتاحية خدمة الإنترنت وتسرب زبائن.  

 شركة سيريتلوتسرب زبائن وجد علاقة بين سرعة خدمة الإنترنت ت.  

  ئن شركة سيريتلل إلى خدمة الإنترنت وتسرب زباوصولة اعلاقة بين إمكاني توجد. 

 ريتل.سيشركة  ئنب زبارسرنت وتجلسات الإنتة بين عدد علاقجد وت  

القيمة الفعلية لتسرب   TERMINATEDلحقل  ب الزبون حيث يبين ار) تحقق التنبؤ بتس2ما يبين الجدول (ك

  .%72وقد بلغت دقة التنبؤ  ن. و توقعة لتسرب الزبالم القيمة Prediction ويبين الحقل  زبونال

  

  

 

 

 

 

 

  

 



  
 

45 

  النتائج والتوصيات 
  

ر في  والتغير المستم  تلفةخزبون واتجاهاته المقام الأول على دراسة التمد في المعي إن تقدم خدمات الاتصالات  

وك ورغباته  الاتصميوله  بيئة  دراسة  التذلك  بسرعة  تتسم  التي  التكنالات  وس  ولوجيةغيرات  دخول  فيه  هولة 

تهتم  افسالمن أن  من  فلابد  لذلك  لها,  العين  وتعزيز  ولائه  على  والمحافظة  الزبون  برضا  بجد الشركات  مل 

  غل جديد إلى السوقشوخصوصا بعد دخول م  فيض نسبة فقدان الزبائنلتخ

 النتائج  

ئن فيظهر بشكل الزباتسرب    التأثير علىالتجهيزات هو الأهم من حيث  حظة أن عامل إتاحية  . تجدر الملا1

  امل أكبر من باقي العو اتأثيره أن لضح وا

و  ه ما في سوريا بينما  لإتاحية أخذ مكانا مهقة أن عامل ا. لاحظ الباحث من خلال مراجعة الدراسات الساب2

ا في  مهم  غير  وذلكعامل  الخارجية  الكهرباء  لدراسات  تدهور  الكثير    بسبب  خروج  إلى  يؤدي  من  مما 

  دمة. عن الخالمحطات 

  د عامل الإتاحية للتجهيزات رنت الأهمية بالدرجة الثانية بعنت. لعامل سرعة الإ 3

  الدراسه. عبقية العوامل موضو  ي الدرجة الثالثة بعد صول للخدمة ف. تأتي أهمية عامل الو4

  . سرب الزبائنة المستخدم ليس له علاقة بتدفة إلى أن جيل الشبكالدراسة عن طريق المصا ت . توصل5

ت 6 بين  المالدراسة عن طريق  وصلت  .  إلى وجود علاقة قوية  المستخدمة من  صادفة  عدد جلسات الإنترنت 

وتسرب الزبون  الشبكة  قبل  من  اله  عدد  زاد  ما  كل  كلما  حيث  للزبون  تسربهإجلسات  إمكانية  من    نخفضت 

  ح. الشبكة والعكس صحي

الدراس7 على ضوء  يمكن.  فإنه  بها  قمنا  التي  بعد ج  ه  فتنبؤ  لل  ديد إضافة  الزبائن  ابفقدان  القريب ي  لمستقبل 

تح طريق  عن  التقنيوذلك  التجهيزات  سجلات  من  المستخرجه  للمحددات  التنب ليل  وهذا  مهم ه  دور  له  ؤ 

  الية. رب زبائن الشركات الحلتس امهم  افسيكون سبب الثالث والذي إن تم لعد بدء تشغيل المشغخصوصا ب

  تها بزيادة عينات التدريب للآلهياد % ويمكن ز72بلغت التي  و  سبياجيدة ن تنبؤ. تظهر النتائج دقة 8
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 التوصيات  

  مستخدمة في البحث.التقنيات الستخدام ا. تخفيض معدل فقدان الزبائن ب1

  .على تسرب الزبائنفإن لها الأثر المهم   بشكل دوريت التقنية االتجهيز KPIمراقبة . 2

  هم. ؤ ضاهم وإر متابعتبائن مهمته إنشاء قسم خاص بفقدان الز .3

  زبائن وذلك كسبا لرضاهم.نامج ولاء خاص لهذه الفئة من البر . تفعيل4

  ا مهم   رها عاملااة من كل زبون باعتبسات الإنترنت المستخدمعامل عدد جل. اجراء دراسه موسعة على  5

  بتسرب الزبون.  عقللتو

  ة مناطق سوريه عميم الدراسة على كاف. ت6
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Abstract 
The study aims to know the impact of continuous analysis and periodic monitoring of the most 
important determinants of Internet service quality in Syriatel, which are Internet speed, 
availability of Internet service and access success rate to Internet service on limiting the churn of 
the company's customers. 

The research community consists of Syriatel customers. A sample of 14843 customers was taken 
from Mazzeh area in Damascus to study their attitudes towards the quality of Syriatel Internet 
service by studying the data of their usage for the Internet service specialized in the quality of 
service generated by Internet service devices. The researcher used statistical methods in Jupyter 
software to display and analyze the results of the study. 

It is worth noting that the Jupyter program is an open source application that uses Anaconda 
package manger to run the python programming language that is used for machine learning, and 
it was used to teach the machine by the study sample and then deduce the relationships required 
to prove the research theories. 

The study ended with providing a set of solutions and suggestions... 

 

key words: 

Internet service speed, Internet service availability, Internet accessibility, customer churn, 
customer satisfaction. 


