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فـي  جوال من وجهة نظر الزبائن قدمها شركة تخدمات التي القياس جودة "إلى هدفت هذه الدراسة 
 ،SERVQUALالقيـاس   نموذج باستخدام الفجوة إلى نظرية استناداوذلك ، "محافظات قطاع غزة

د تم جمع البيانات من خلال وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لاختبار فرضيات الدراسة، وق
واسـتخدم  ، مشـترك  700000استبانة تم تصميمها لهذا الغرض، حيث بلغ مجتمع الدراسة حوالي 

ستبانة على عينة الدراسة وقـد تـم   ا 800الباحث طريقة العينة الطبقية العشوائية، حيث تم توزيع 
  %.   84بنسبة استرداد  صالحة استبانة 672الحصول على 
 إلـى  يصـل  لا أنه إلا وجيدا إيجابيا الفعلية الخدمات لجودةالزبائن  تقييماسة إلى أن وخلصت الدر

 ماك ،من الشركة المقدمة الخدمات جودة وتطوير لتحسين فرص هناك أن يعني مما توقعاتهم، مستوى

لتاليـة  بعاد ايليه الأ جودة الشبكة لبعد بركأ نسبية أهمية يعطونالزبائن  أن إلى الدراسة نتائج أشارت
  ).الأمانالاستجابة، ،والتعاطف الجوانب الملموسة، الاعتمادية( على الترتيب 

بدرجات للعوامل الديموغرافية  فروقات في الاستجابة تعزى إلىوجد تكما توصلت الدراسة إلى أنه 
طبيعة (تعزى إلى  *(ال'&%$# "!آ� �ا��� خدمات متفاوتة حول الجودة المدركة من قبل الزبائن لل

  .على الترتيب )الجنس العلمي، المؤهلالإقامة،  مكان العمر،، الدخل لعمل،ا
وقد خرجت الدراسة ببعض التوصيات التي كان من شأنها تعزيز ورفع مستوى جـودة الخـدمات   
المقدمة من شركة جوال بما يعود على الشركة والعاملين بها بالمنفعة والفائدة مـن جهـة وعلـى    

إيجـاد الحلـول    على العمل: خدمات الشركة من جهة أخرى، ومن أهمهاوالمستفيدين من الزبائن 
، وكـذلك توضـيح   الفورية لمعالجة تدني مستوى الشبكة ومحطات الإرسال التابعة لشركة جـوال 

وإعلام الزبائن بالمعيقات والتحديات التي تواجه شركة جوال في ظـل الحصـار الخـانق علـى     
  .محافظات قطاع غزة
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Abstract 

 

The aim of this study is to measure the quality of services provided by the 
Jawwal Co. from the viewpoint of customers in the provinces of Gaza Strip. 
The study is based on the gap theory with the use of the measurement model 
SERVQUAL. The analytical descriptive method has been used to test the 
hypotheses of the study. Data has been collected through a questionnaire 
designed for this purpose, where the study population was about 700,000 
subscribers. The researcher used stratified random sample method, where 800 
questionnaire has been distributed on the study sample and  672 valid 
questionnaire has been recovered with a response rate of 84%. 
The study concluded that the evaluation of customers for the quality of the 
actual services is positive and good, but it does not reach the level of 
expectations, which means that there are opportunities to improve and 
develop the quality of services provided by the company, the study results 
indicated that customers are giving the (Network Quality) the greater relative 
importance followed by the dimensions in the following order (Tangibles, 
Reliability & Empathy, Responsiveness, Assurance).  
The study also found that the personal characteristics has effect -in varying 
degrees- on the perceived quality by customers of the services provided by the 
Jawwal Co. due to the (the nature of work, income, age, place of residence, 
qualification, gender).  
The study has come out with some recommendations that would enhance and 
upgrade the quality of services provided by Jawwal Co. and will benefit both 
the company, its employees, the customers and beneficiaries of the company's 
services, the most important are: working on finding immediate solutions to 
address the low level network and the base stations of Jawwal Co., as well as 
to clarify and inform customers about obstacles and challenges faced by the 
Jawwal Co. in the presence of the siege imposed on the Gaza Strip.  
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  مقدمة :أولا 
ي أدت إلى انتقال في ظل الصراعات الكبيرة التي يشهدها العالم حاليا وفي إطار عولمة الاقتصاد الت

المنافسة من الأسواق العالمية، وجدت المنظمات نفسها غارقة في إطار مجموعة مـن التحـديات   
ضمن المناخ الاقتصادي الجديد والذي يفرض عليها ضرورة تطبيق أنظمة إدارية فعالة واعتمـاد  

حد أهم الاسـتراتيجيات  وتعد الجودة أ. استراتيجيات ملائمة لتحقيق النجاح والمكانة السوقية المميزة
التي تعتمدها المنظمة إذ تعتبر سلاحا متميزا تسير في مقتضاه كل متطلبات التطور والتنمية لرضا 
العميل والاقتراب منه والبحث عما يريده حاليا وحتى مستقبليا ويؤدي امتلاك الجودة إلـى إشـباع   

حدة المنافسة بسبب دخول عـدد  رغبات العملاء ومع زيادة متطلبات العميل وظهور فرص بديلة ول
%.-,&  ( .هائل من المؤسسات أصبحت المنظمة حساسة للتغيرات التي تحدث في رغبـات العمـلاء  

  )2007 ،وأ/-&
أصبح الاهتمام بالجودة ظاهرة عالمية، وأخذت المنظمات والحكومات في العالم توليهـا اهتمامـا   

للكثير من المنظمات، وغدت فلسفة إدارية  ن الجودة باتت الوظيفة الأولىإخاصا، بل ويمكن القول 
وأسلوب حياة تمكنها من البقاء في ظل المتغيرات البيئية المتلاحقة، وسريعة التغيير، إضافة إلـى  

، التلبـاني وآخـرون  (. تزايد إدراك المستهلكين لمستوى الجودة فيما يقدم لهم من سلع وخـدمات 
2006(  

ي أي من بلدان العالم ، وما تعطى لها من أهمية قد تفوق الخدمات باتت من المظاهر المهمة جداً ف
مليون وظيفة سنوياً  2ر7من الـ % 90أية اهتمامات أخرى في القطاع الاقتصادي، فقد خصصت 

في أمريكا لقطاع الخدمات، بالإضافة إلى ذلك فإن أكثر من نصف الناتج القومي الأمريكي يتـأتى  
والتي زادت أكثـر   1995تريليون دولار سنة  3ر777كلت حالياً من قطاع الخدمات، والخدمات ش

، يضاف إلى ذلك أنها تمثل حيزاً بارزاً في التجارة الدولية ، وبواقـع  1980منذ سنة % 200من 
 ،ا�&4(3 *�(. ، والتي جاءت بالمرتبة الأولى بين الصادرات المختلفة 1995بليون دولار سنة  200

2002(  
ا جعل ملمياً والحاجة لها يفوق الطلب والحاجة على السلع المادية ، مزيادة الطلب على الخدمات عا

الأمر ينعكس على التوسع في مجال الخدمات، فغالباً ما يقترن الطلـب علـى الخدمـة بالاعتبـار     
ن جدوى الخدمة وفاعليتها يقترن أيضاً في وقت الطلب عليها واستخدامها، فليس مـن  إالزماني، و

  )ا�-!*8 ا�7#56( .إذا ما انقضت الفترة المقترنة بها الممكن استرداد الخدمة
لـذا   ،في غضون عامين% 100بمعدل  من المتوقع أن تشهد أسواق الاتصالات في المنطقة نمواو

 ،طلبات العملاء الاستعداد للارتفاع الهائل في فيعلى شركات الاتصالات في المنطقة أن تبدأ  يتحتم
كفـاءة  خدماتهم المفضل بشكل أسـرع وأكثـر    تواصل مع مزودوهذا يعني أن العملاء يتوقعون ال

. يستخدمون بكثافة الخدمات النوعية ذات القيمة الإضـافية  فعالية، وخصوصا أولئك العملاء الذينو
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بدقة شديدة، في كل ما   (call centers)ء مراكز المكالماتآدايجب أن يقاس  ومن أجل تحقيق ذلك
 إن مفهوم. مدين على إجراءات معيارية وبيانات واضحة وملموسةالعميل، معت يتعلق بالتواصل مع

نشـر   يلـزم بالضبط مـا   بواسطة معايير كمية لا يزال جديدا على المنطقة، وهذا هوء آدالاقياس 
  )2007 ،رفقي(. الوعي به وبأهميته

 الأسباب إلى ذلك ويرجع العميل نظر من وجهة يكون أن يجب الخدمة جودة تقييم فإن ذلك، على وبناءا

  )2007 ا���
، ��ر( :التالية
ونوايـا   الخدمة لاختيار العملاء يحددها التي والمؤشرات بالمعايير معرفة المؤسسة لدى لا يكون قد 1-

 . المقدمة الخدمة جودة تقييم في مؤشر لكل يولونها التي النسبية الأهمية حتى أو لديهم، الشراء

 . للخدمة الفعلي ءآدالا العملاء بها يدرك التي ساليبالأ معرفة في المؤسسة إدارة تخطئ قد 2-

الخـدمات   فـي  للتطور استجابة تتطور وتوقعاتهم العملاء حاجات أن بحقيقة المؤسسة تعترف لا قد 3-
يعتبـر   تقدمـه  ما أن تعتقد يجعلها ما وهو منافسة مؤسسات طرف من أو نفسها المؤسسة من المقدمة
 .مناسبا

تقييم  أو توقعاتهم ومعرفة عملائها حاجات تحديد إمكاناتها، لنقص نظرا سسةالمؤ تستطيع لا قد 4-
 .خدماتها في الجودة مستوى تحديد على القدرة عدم وبالتالي ،ءآدالا عن لديهم الرضا مستوى

 الجودة تقييم عملية أن بمعنى لهم، المقدمة الكلية للخدمة العملاء إدراك بمستوى الجودة تقييم يرتبطو

 المادية الجوانب مختلف الجوهرية أو الأساسية الخدمة إلى بالإضافة تشمل العميل من طرف

 جودة تقييم فعملية ذلك جانب إلى الخدمة، بتقديم المتصلة )التفاعلية(وغير الملموسة  )الملموسة(

   .الخدمة شراء قبل العملاء وتوقعات ورغبات حاجات على كبير يعتمد بشكل الخدمة
  

احث من خلال هذه الدراسة بتقصي وجهة نظر العملاء حول جودة الخدمات المقدمة لذلك سيقوم الب
اس الفجوة بين الخدمة المتوقعة من قبل العملاء ومدى يمن شركة جوال في قطاع غزة من خلال ق

إدراك العملاء للخدمة المقدمة من قبل شركة جوال وذلك للوصول إلى قياس جودة الخدمات المقدمة 
  .ل لعملائها في قطاع غزة من وجهه نظرهممن شركة جوا

  

  مشكلة الدراسة: ثانيا 

 عدد العالم بتجاوز في نمواً الحديثة الخدماتية القطاعات أكبر من الخلوية الاتصالات خدمات قطاع إن

  1000 إلى نمو يصل بمعدل العالم شعوب من % 29 بواقع أي مستخدم مليار 2 القطاع هذا مشتركي
  )2007 ،عبدالعال(. قيقةد كل جديد مشترك

فقط مـن  % 13تمثل  إقليمياًوتشير بعض الاحصائيات الحديثة الى أن نسبة انتشار الهاتف الجوال 
مليون مشترك، مما يدلل على إمكانية التوسع والاستثمار بالجوال لجذب  35نسبة السكان أي قرابة 

  )2004، التميمي( .كبر عدد من المشتركينأ
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ردن قائمة الأسواق الخلوية العربية بمؤشر حدة المنافسة الخلويـة  وي في الأتصدر سوق الخلوقد 
بينـت نتـائج   ، حيـث  تت المملكة العربية السعودية في المرتبة الثانية و تليها فلسطينأالسنوي، و

 الأردن إن 2010السنوي لقياس مستوى التنافس في أسواق الخلوي العربية لشهر حزيران  مؤشرال
 بعلامـة  ثـم فلسـطين  ) %75( يتبعه السعودية ثانياً بعلامـة ) %81( بعلامة لأولايحتل المركز 

  )2010، مجموعة المرشدين العرب(. (69%)
الخدمة  تقدم وأقوى سلاح تنافسي تسعى جميع المنظمات التي مميزاً رئيساًالخدمة  جودةأصبحت 

أصولها من لعملاء ا تبرتع، مثل غيرها من الشركات، نقالةشركات الاتصالات الو ،هإلى امتلاك
تنافسية ال بيئاتالل لتلبية متطلبات وتحالونتيجة لذلك، العديد من الشركات تعمل على . الأكثر أهمية

وقد شهد هذا السوق  ،اًسريع اًتشهد تغييرات هائلة، ونمو إيرانالاتصالات النقالة في فمثلاً  ،جديدةال
ولقد . سوق تنافسية حرة مفتوحة نسبياحيث أصبحت لتحرير إلى حد كبير، ا إلىحتكار الامن  تحولاً

بدائل أكثر للاختيار من لديهم الآن فالعملاء  اً،التهديد من الوافدين الجدد والمحتملين خطير صبحأ
في مثل هذه السوق التنافسية، فهم احتياجات . جودة الخدماتونظرتهم إلى يناسبهم، ما بينها وفقا ل

منتج كونها ترتكز على التنافس تتجه الشركات من مواجهة اللو ،لأهميةصبح عاملا متزايد ايالعملاء 
  ) ,2008Sattari et al( .على العملاءالإرتكاز إلى 

 جدا،ضيق  أصبحت على نطاقوبما أن المنافسة بين مقدمي الخدمات النقالة ذات القيمة المضافة 
فضل إرضاء من الأ وبالتالي ،الجودةكل شركة أن تكون قادرة على توفير خدمات عالية على فإن 

  )Chen & Aritejo, 2008( .زبائنها
 MTNوشركة  Celtelشركة كلا من وجهت لجنة الاتصالات النيجيرية  2008ففي شهر مارس 

مليون دولار كتعويض للمشتركين نتيجة الازدحام على شبكاتهم  40لدفع مبلغ إجمالي قدره نحو 
  ) ,2008Malakata( .2007عام  الأولديسمبر كانون  خلال

حاجز المليوني مشترك بكوادر فلسطينية خالصة رغم التحديات الجسام " جوال " لقد تخطت شركة 
للفضاء الفلسطيني  الإسرائيليةالتي يواجهها هذا القطاع بسبب قيود الاحتلال وغزو الشركات 

  )2010 ،عمار(. )موبايل أي شركة الوطنية( ودخول المشغل المنافس الثاني
 الشـبكة  استخدام في ضغط ملحوظ من تعاني زالت ولا عانت جوال شركة أن منا أي على يخفى ولا

 شـبكة  خـلال  مـن  خدمات مضـافة  من تقدمه ما تنوع من بالرغم أحياناً، التغطية جودة في وتدني

 يحمـي  لا الخدمات، تلك تقديم نمطية أن إلا .القطاع مناطق في الموزعة الخدمة ومراكز معارضها

 يمكن ما كل تحسين جاهدةً تحاول جوال أن بالرغم من لها تتعرض التي الانتقادات جملة من ةالشرك

  )2007 ،العال عبد(. للخدمات تقديمها مجال فيآئها دا وتطوير تحسينه
 المزودة الوحيدة الفلسطينية الشركة عند وبالتحديد القطاع، هذا عند الوقوف ضرورة الباحث ارتأى لذا

شركة جوال والتي وإن كانت تعمل في بيئة احتكارية حتـى   محافظات قطاع غزة، في الخدمة لهذه
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الآن إلا أنها في وضع شبيه بالحالة الإيرانية حيث تواجه أخطار تحرير السوق ودخول منافسـين  
آخرين لن يكون آخرهم شركة الوطنية التي بدأت بالفعل بالعمل في محافظات الضفة الغربية ومن 

سوق المنافسة في محافظات قطاع غزة في أقرب فرصة ممكنـة، لـذلك سـيقوم     المتوقع دخولها
جوال من وجهة قدمها شركة تخدمات التي الجودة قياس "الباحث ومن خلال هذا الجهد البحثي ب 

  ".في محافظات قطاع غزة نظر الزبائن
  

  متغيرات الدراسة: ثالثا

 :المتغيرات المستقلة .1

ص مختلف الأبعاد الخاصة بجودة الخدمة في خمسة أبعاد وأطلق قامت الدراسات المتلاحقة بتلخي
، "الجوانب الملموسة"النواحي المادية : (وتشمل SERVQUALعليها نموذج جودة الخدمة 

  )2008حميدي، "). (التعاطف"، التقمص والاعتناق "الأمان"الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والتوكيد 
نظراً لتكرارها في معظم نماذج ودراسات قياس جودة الخدمة  وقد اعتمد الباحث العناصر السابقة

، )Blery et al., 2009( ،)Upal, 2008( ،)94&6#: ،2006( ،)Wang et al., 2004(مثل 
)Wal et al., 2002(، )Johnson, 2002  &Sirikit( ،إلى  "جودة الشبكة"بعد  مع إضافة

 ,.Negi, 2009( ،), 2009 & AzumahNimako( ،)Sattari et al(النموذج كما في دراسة 

  .)1(شكل الإضافة لقياس تأثير العوامل الديمغرافية للزبائن عليها ب ،)2008
  
 :المتغير التابع .2

  .جوالقدمها شركة تخدمات التي الجودة درجة 
  

  يوضح العلاقة بين المتغيرات ): 1(شكل 

  
   من إعداد الباحث: المصدر

  
  
  
 

��دة �
	�ت ا����� 
 ا����ل 

 
  


  ��دة ا����
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  سة فرضيات الدرا: رابعا
  :الأولى الفرضية

جـودة  ل الزبائن توقعات بين  α)=(0.04 دلالة  مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد لا
  .الخدمات الفعلية لهذه الجودة ، ودرجة*(ال"!آ�  خدمات

  :ويتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات التالية

حول  الزبائن توقعات بين α) =(0.04 دلالة  مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد لا .1
 .الخدمات الفعلية لهذه الجودة ، ودرجة*(ال"!آ� خدمات في  الملموسة المادية الجوانب توافر

حول  الزبائن توقعاتبين   α)=(0.04 دلالة  مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد لا .2
 .الخدمات فعلية لهذهال الجودة ، ودرجة*(ال"!آ� خدمات  على للزبائن الاعتمادية درجة

 حول الزبائن توقعات بين α) =(0.04 دلالة  مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد لا .3

  .الخدمات الفعلية لهذه الجودة ، ودرجة*(ال"!آ� خدمات الاستجابة ل درجة
حول  الزبائن توقعاتبين   α)=(0.04 دلالة  مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد لا .4

 الفعليـة لهـذه   الجـودة  ، ودرجة*,(ال "!آ� خدمات الزبائن تجاه  بها يشعر التي الأمان درجة

  .الخدمات
 حول الزبائن توقعات بين  α)=(0.04 دلالة  مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد لا .5

 .*(ال"!آ� خدمات الفعلية ل الجودة درجة، والزبائن مع التعاطف درجة

 حول الزبائن توقعات بين  α)=(0.04 دلالة  مستوى عند إحصائية دلالات تذا فروقات توجد لا .6

 .*(ال"!آ� خدمات الفعلية ل الجودة درجة، وجودة الشبكة

  
  :الثانية الفرضية

حول الجودة المدركة من قبـل   α)=(0.04 دلالة  مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروقات لا توجد
 العمر،المؤهـل ( للزبـائن  الشخصية تعزى إلى السمات (ال*, ',&%$# ",!آ�   �ا��,�  خدمات الزبائن لل
  .)الدخل الإقامة، مكان الجنس، ،وطبيعة العمل العلمي،

  

  أهمية الدراسة : خامسا
 :منهذه الدراسة  وتنبع أهمية

  :الناحية العلمية: أولاً

تقـدمها  التعرف على الدوافع الرئيسية المختلفة للجودة المدركة من قبل العملاء للخدمات التـي   .1
 .شركة جوال
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الشـركات التـي    والمعلومات التي من الممكن تقديمها على قاعدة علمية لإدارات البيانات قاعدة .2
تنوي دخول سوق المنافسة في مجال الهاتف النقال في محافظات قطـاع غـزة لتـتمكن مـن     

 .الاستفادة منها في وضع الخطط المختلفة اللازمة

حث هي الدراسة الوحيدة التي تقوم علـى دراسـة جـودة    كما أن هذه الدراسة حسب علم البا .3
الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر العملاء في البيئة الفلسطينية وخاصـة بيئـة   
قطاع غزة في ظل الظروف الصعبة التي تواجه كلاً من إدارة الشركة والعملاء على حد سواء، 

 .لوالتوقعات بقرب دخول منافسين جدد في هذا المجا

  
 :الناحية العملية: ثانياً

الخـدمات التـي تقـدمها     تطوير على ستساعد الدراسة في تقديم اقتراحات لشركة جوال للعمل .1
الحصول على رضا العملاء والاحتفاظ بهم فـي ظـل المنافسـة     وهو ألا أساسي لهدف وصولاً

ن فـي  يالآخرن يالمتوقعة من شركة الوطنية حال عملها في محافظات قطاع غزة ومن المنافس
الشـركة   ءآداالمستقبل مما سيؤدي إلى تعظيم الأرباح وبالتالي رضا المساهمين أيضـاً عـن   

 .والإدارة التنفيذية فيها، وهذا بمجمله سينعكس إيجاباً على العملاء

 فيما يتعلق أوضاعها تصويب شركة جوال لأجل لإدارة ستسهم هذه الدراسة بتقديم قاعدة بيانات .2

 وتوجيه قرارات الخدمات، جودة تلك في الضعف نقاط لمعالجة ثم مساعدتها ومن خدماتها، بجودة

 .الشركة أعمال في تطوير يساهم بما الخدماتوتحسين تلك  تطوير نحو الإدارة

المنافع التي قد يحصل عليها عملاء شركة جوال جراء تحسين جودة خدماتها للأفضل وتمتعهم  .3
 .لفةبمزايا المنافسة بين الشركات المخت

  

  أهداف الدراسة: سادسا
  :تهدف هذه الدراسة إلى

 الزبـائن  نظر وجهة من غزة، قطاع محافظات جوال في شركة من المقدمة الخدمات جودة قياس .1

 .أبعادها وتحديد
 جـودة  قيـاس  جـراء  شركة جوال من عليها تحصل أن يمكن التي والفوائد المنافع عن الكشف .2

الحصول على رضـا   وهو ألا أساسي لهدف دمات وصولاًتلك الخ تطوير على والعمل خدماتها،
العملاء والاحتفاظ بهم في ظل المنافسة المتوقعة من شركة الوطنية حال عملها في محافظـات  

 .قطاع غزة
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ثم  ومن خدماتها، بجودة فيما يتعلق أوضاعها تصويب شركة جوال لأجل لإدارة بيانات قاعدة تقديم .3
 تطـوير  نحـو  الإدارة وتوجيه قرارات الخدمات، جودة تلك يف الضعف نقاط لمعالجة مساعدتها

 .الشركة أعمال في تطوير يساهم بما الخدماتوتحسين تلك 

 .الخدمات للأفضل تلك لتقويم شركة جوال، نحو خدمات الزبائن توجهات معرفة .4

  .ة نظر الزبائنهشركة جوال من وج خدمات لجودة المختلفة للأبعاد النسبية الأهمية تحديد .5
قديم بيانات ومعلومات على قاعدة علمية للشركات التي تنوي دخول سوق المنافسة في مجـال  ت .6

 .الهاتف النقال في محافظات قطاع غزة يمكن الاستفادة منها في وضع الخطط المختلفة اللازمة

  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الإطار النظري للدراسة: ا���� ا�����

  

  

  جودة الخدمات: الأولالمبحث 

 نظرة عامة على سوق الاتصالات الفلسطينية: المبحث الثاني
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  جودة الخدمات: المبحث الاول
  

  مقدمة 
 نشـاطها  مجـال  في تنافسية ميزة تحقق لأنها وذلك للمؤسسة بالنسبة ستراتيجيا سلاح الجودة تعتبر

 عـن  لمحة وإعطاء لها، المختلفة التعاريف بعض على الضوء تسليط يمكن بالجودة المقصود ولمعرفة
  .الجودة متطلبات أهم وتحديد المفهوم، هذا تطور حلمرا
  

 الجودة ماهية

فـي   الشـاملة  الجودة إدارة ومفاهيم مبادئ لترسيخ العالم في والشركات المؤسسات من العديد تسعى
 بشـدة  المرتبطـة  الجديـدة  التحديات مجابهة تستطيع حتى والإنتاجية والخدمية التصنيعية عملياتها

 وإلغـاء  الـدول  بين الحر بالتدفق للسلع والسماح التجارة، حرية على م التركيزت أن بعد المنافسة،

 يعـد  لم الشرائي قراره أن إلى بالإضافة عديدة، خيارات أمام العميل تاحأ مما الجمركية، الحواجز

 المنـتج  جـودة  الجديـد، وإن  المحيط أفرزها متغيرات أخرى هناك ولكن السعر، على فقط اًعتمدم

 المدخل هذا بتبني المؤسسات قامت ولهذا الشرائي، للقرار المحددة الرئيسة العوامل أحد تمثل أصبحت

  )7200محمد وأحمد، ( .الحاليين بالعملاء الاحتفاظ و جدد عملاء جذب أجل من
   

 الجودة مفهوم

 و للسـلع  اختيـاره  قـرار  في أساسي بشكل المستهلك عليها يعتمد التي الحاكمة الأمور من الجودة
 سياسـات  واستخدام نوعيته، وتحسين الإنتاج زيادة على المنشآت من الكثير اعتمدت دمات، وقدالخ

 الجودة تطبيق إلى الوصول أجل من وذلك السعر، في التحكم وإمكانية التكلفة الكبير  لتخفيض الإنتاج

   .الصحيح بمفهومها
 أو الشخص طبيعة تعني التيو  Qualitasاللاتينية  الكلمة إلى  Qualityالجودة  مفهوم ويرجع 

 الآثـار  بتصـنيع  قيامهم خلال من والإتقان الدقة تعني كانت وقديماً الصلابة، ودرجة الشيء طبيعة

 لأغـراض  لاسـتخدامها  أو بهـا،  التفاخر لأغراض وقصور وقلاع تماثيل التاريخية والدينية، من

 حـدة  وزيادة الكبرى الشركات وروظه الإدارة علم تطور بعد مفهوم الجودة تغير وحديثاً الحماية،

  )المرجع السابق( .ومتشعبة أبعاداً جديدة للجودة أصبح حيث المنافسة،
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  تعريف الجودة
 مفهـوم  كـان  ولما التاريخ، عبر الاقتصادية للتحولات وذلك بالجودة الخاصة التعاريف اختلفت لقد

 الكثير عرفه حيث ودقيقا موحدا مفهوما إعطاءه على والباحثون المفكرون يتفق لم الأبعاد متعدد الجودة

  :منها البعض عرض يمكن تعاريف بعدة المفكرين من
- Petit Larousse)( تميزا بمعنى أقل أو أكثر يكون الذي الشيء طبيعة : أنها على الجودة فيعرف 

    )2007نور الدين، ( .سيء أو جيد
 قـادرا  الخدمة أو السلعة مستخدم يكون أن بذلك ويقصد للاستخدام الملائمة هي:  "جوران تعريف -

  )2005 علوان،( ."منها يريده ما إنجاز في عليها الاعتماد على

توقعاتـه   مـع  يتطـابق  الذي بالشكل المستهلك رغبات تحقيق على القدرة هي : "جونسون تعريف -
   )2007نور الدين، ( ". له تقدم التي الخدمة أو السلعة عن التام رضاه ويحقق

 والعمليات وبالأفراد والخدمات المادية بالمنتجات مرتبطة ديناميكية حالة: "أنها على الجودة وتعرف -

 )2002 وشلبي، الدرادكة،( ." التوقعات مع الحالة هذه تتطابق بحيث ، المحيطة والبيئة

  

   الخدمة مفهوم
   :منها نذكر مختلفة تعاريف عدة للخدمة

 غير أساسا وتكون آخر،  لطرف ما طرف يقدمها عةمنف أو إنجاز أو نشاط أي: "بأنها تعرف الخدمة

 لا أو (ملموس مادي مرتبطا بمنتج يكون قد وتقديمها إنتاجها وإن ملكية، أية عنها تنتج ولا ملموسة،
  )2005الضمور، ( )".يكون

 مع بعض التفاعل تتضمن والتي الملموسة غير العناصر من عدد يرافقه نشاط: "بأنها الخدمة وتعرف

  )2005العجارمة، ( ".للمالك نتقالهالا نتيجة وليس الحيازة، خاصية مع أو الزبائن
  

  الخدمات خصائص
 وهـي عـدم   التسـويقية،  البرامج تصميم في تؤثر أن يمكن والتي رئيسة خصائص أربع للخدمات

  Kotler, 2000) (. المقدمة الخدمة تلاشي التنوع، للانفصال، قابلة غير الخدمة، ملموسية
  ملموسة غير الخدمات -1

 يميزها عن ما أهم وهذا شرائها قبل سماعها أو شمها أو تذوقها أو رؤيتها يمكن لا الخدمة أن أي

 أو فرد لأخر يقدمه أن يمكن عملا أو جهدا تمثل الخدمة وأن ،)2003 مصطفى،( المادية السلع

 لحصولا المعلومات بهدف بجمع يقوم المستفيد بأن نجد لذلك لشخص، منظمة أو خرىلأ منظمة

  )2000ويوسف،  الصميدعي( .الخدمة وجودة نوعية عن جيدة مؤشرات على
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  لالإنفصا عدم) التلازمية( -2
 بين الخدمة الوثيق الترابط بها نعني التي التلازمية، هي الخدمات خصائص من الثانية والخاصية

 لخدمةا حضور طالب ضرورة عليه يترتب الذي الأمر تقديمها يتولى الذي الشخص وبين ذاتها

  )2002 المؤدن،(. تقديمها أماكن إلى
  التجانس أو التماثل عدم -3

 وخاصة تلـك  الخدمات، تنميط على القدرة عدم هي الخدمات بها تتصف التي الأخرى الخاصية

 أن مقدم الخدمة على يصعب أنه يعني وهذا وواضح، كبير بشكل الإنسان على تقديمها يعتمد التي

 معين جودة ضمان مستوى يستطيع لا فهو وبالتالي مرة، كل في سةمتجان أو متماثلة خدمات يقدم

  )المرجع السابق. (لها
 الخدمة  فناء أو تلاشي -4

 فرصة انخفضت للخدمة اللاملموسية درجة زادت فكلما للتخزين، قابلة غير الخدمات من العديد

 ـ( مخزون شكل على حفظها يمكن لا الفنائية الطبيعة ذات فالخدمات تخزينها،  ،)2002مور،الض
 فـي  لتستخدم تخزينها يمكن لا أنه حيث فقط، فيه تؤدي الذي الوقت من قيمتها تستمد فالخدمات

 عـدم  نتيجـة  كبيرة خسائر تحقق قد الخدمية المنظمات فإن الخاصية لهذه ونتيجة لاحق، وقت

  .) 2003 مصطفى،( إمكاناتها من الكاملة الاستفادة
  

  الخدمة أصناف

 الخدمة طبيعة حسب أصناف ثلاثة إلى الخدمة تصنيف يمكنبأنه ) 2005رمة، العجا(تذكر دراسة 

  : وهي

  :الخالصة لخدمة -1

أخـرى   خدمات أو مادي بمنتوج اًمرتبط ذلك يكون أن دون وحيدة خدمة بتقديم المؤسسة تقوم وهنا
الحضـور   تالخـدما  هذه تتطلب كما وغيرها الحضانة، دور ، التعليم ، التأمين خدمات مثل مرافقة

  .للعميل الشخصي

  مادي بمنتوج المرفقة الخدمة -2

المواصلات  خدمات مثل الخدمات أو المنتجات ببعض تكتمل يلك أساسية خدمة تقديم للمؤسسة يمكن
الجرائد،  مثل وخدمات منتجات عدة تتضمن لكنها النقل في والمتمثلة أساسية خدمة تقدم التي الجوية

خـدمات   لتقـديم  تجهيـزات  إلى يحتاج الذي الطبيب كذلك وغيرها، ذيةوالتغ المشروبات المجلات،
   .التمريض

  
 



 13

 خدمات بعدة المرفق المنتج -3

الغسيل  وآلات التلفزيون أجهزة بيع مثل خدمات بعدة مرفقة منتجاتها المؤسسة تعرض الحالة هذه في
وأجهـزة   السـيارات  مثل جياتكنولو متطورا المنتج كان فكلما النقل، أو معينة، لمدة بالضمان مرفقة

   .الضمان الصيانة، النقل، مثل مرفقة خدمات يتطلب بيعه كان كلما الآلي، الإعلام

  

  تعريف جودة الخدمة
أن تقوم المنظمة بتصميم وتسليم الخدمة بشكل صحيح من أول مرة علـى أن  "جودة الخدمة تعني  -

 ـلوقت اتؤدى بشكل أفضل فى المرة التالية وتحقق رضا العملاء فى  ، وأن تتمتـع بمزايـا   هنفس
 Kotler, 2000) (". تنافسية مقارنة بالخدمة التى تقدمها المنظمات المشابهة

تحقيق التطابق والتوافق مع محددات العميل ، فهـي تمثـل   "ا يمكن تعرف جودة الخدمة بأنها كم -
 )2003 صطفى،م(. "تعريف العميل وليس ما تحسبه الإدارة

قياس مدى قدرة مستوى الخدمة التـى تصـل إلـى    "دة الخدمة على أنها كن تعريف جوكذلك يم -
العميل والمتوافقة مع توقعاته، كما أن توصيل خدمة جيدة تعني تحقيق التطابق مع التوقعات التـى  

   )2006 علي،(. "يضعها العميل
 بالخدمات الخاصة الثلاثة الأبعاد خلال من الخدمة جودة تعريف يمكن -

  .معينة لمشكلة والتكنولوجيا العلم تطبيق في يتمثل ذيوال التقني البعد - أ
التفاعل  ذلك وتمثل العميل إلى الفنية الجودة نقل عملية فيها تتم التي الكيفية أي الوظيفي البعد - ب

 . الخدمة يستخدم الذي والعميل الخدمة مقدم بين والاجتماعي النفسي

 . الخدمة فيه تؤدي الذي المكان طبيعة وهي المادية الإمكانيات - ت

حيث  الخدمة ومقدم العميل بين التفاعل بذلك تتعلق الخدمة جودة أن يتبين السابقة التعاريف خلال من
 )2005 الضمور،( .للخدمة الفعلي ءآدوالا يتوقعه ما بين مقارنته خلال من الخدمة جودة العميل يرى

فهوم الجودة في هـذا الاتجـاه   ن مأهمية نظرا لأ أكثرن تبني مفهوم الجودة الخارجية للخدمة إلذا ف
ن قيـاس  إدراكات العملاء واستنادا لذلك تتشكل الخدمة في ضوء توقعات العملاء لذا فإيركز على 

دراكات العملاء وتعبر عنها إجودة الخدمات يجب أن تتشكل على أساس إيجاد المقاييس التي ترتبط ب
صـفات القياسـية   ام كما تحدده الموأي أن مفهوم جودة الخدمة تختلف عن مفهوم الخدمة بشكل عا

   (De Primis, 1997).  فهنالك تباين بين الجودة المدركة من قبل العملاء وبين الجودة القياسية
التي  الشركةويلاحظه في الواقع في  دراكات هي ما يلامسه المستفيد فعلا من الخدمات،حيث أن الإ

ن مستوى الخدمة التي يطمح أن تقدم له مـن  فهي تصورات المستفيد عيتفاعل معها، أما التوقعات 
  )2010 بركات،( .لتي ينوي الانتماء لهااالشركة 
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 )1(جدول رقم  واعتمادا على المفهوم أعلاه يمكن تحديد خمسة أبعاد مختلفة لقياس جودة الخدمات
   (Ghobadian et al., 1994) :كالأتي

مباني والتقنيات الحديثة المستخدمة الة مثل وتمثل الجوانب الملموسة والمتعلقة بالخدم :الملموسية .1
  .الخ………فيه والتسهيلات الداخلية للأبنية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة ومظهر الموظفين

من وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة في الوقت الذي  المؤسسةوتعبر عن قدرة   :الاعتمادية .2
  .تجاه العميل ا ابالتزاماته المؤسسةعن مدى وفاء يطلبها العميل وبدقة ترضي طموحه كذلك تعبر 

  :)1(جدول رقم 

  
  Parasuraman A., Zeithaml  V. and Berry  L. (1990): المصدر

وهي القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء والاستجابة لشكاويهم والعمل : الاستجابة .3
 ـال المؤسسـة محل تقدير واحترام من قبـل  بما يقنع العملاء بأنهم  وكفاءةعلى حلها بسرعة  ي ت

ن الاستجابة تعبر عن المبادرة في تقديم الخدمة من قبل المـوظفين  إإضافة لذلك ف ا،يتعاملون معه
  .بصدر رحب 
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ن الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشـك  أوهو الاطمئنان من قبل ب: الأمان .4
  .والماديشاملا الاطمئنان النفسي 

وهو إبداء روح الصداقة والحرص على العميل وإشعاره بأهميته والرغبة فـي تقـديم    :التعاطف .5
  .الخدمة حسب حاجاته 

 ،)Nimako & Azumah, 2009( ،)Negi, 2009(: كما أن العديد من الدراسات السابقة مثـل 
(Sattari et al., 2008) ،جـودة  "و بعد حددت بعداً سادساً لقياس جودة خدمات الهاتف النقال وه

  .، لذلك قام الباحث بتبني ذلك البعد في هذه الدراسة"الشبكة
  

   الخدمات تسويق
 الأنشطة مما يجعل السلع عن تميزها الَّتى المزايا من بالعديد تتميز الخدمات أن أيضا المعروف ومن

 هـي  الخدمات الحصر، أن لا المثال سبيل على المزايا هذه من تعقيدا، أكثر بها الخاصة التسويقية

 تتلاشى وأنَّها فصلها عن مقدمها، يمكن ولا تخزينها، يمكن ولا نقلها، يمكن لا ملموسة، غير منتجات

 فـي  مختلفة تسويقها عملية إدارة جعلت المميزات هذه و نمطية، ليست أنَّها كما الاستخدام، بمجرد

 المدخلات من مجموعة بتحويل الخدمات منظمات تقوم .الملموسة السلع تسويق عن جوانبها من كثير

 وتجارب خبرات صورة في محسوسة ولكنها ماديا، ملموسة غير إلى مخرجات المادية وغير المادية

 مثلا التعليم فخدمة لا، أو مادية بعناصر مرتبطة تكون قد المخرجات وهذه عملاء المنظمة، بها يمر

 ليسـت  ذاتها حد في أنَّها إلَّا تعليمية؛ ومساعدات ومعلم وأوراق وكتب تعليمية، مبانٍ تستلزم وجود

 إدراك يمكن ماديا، وبالمثل أبعادها تحديد يمكن لا تعلم وخبرات عليا ذهنية معارف ملموسة لكونها

،  الإعـلام  وهيئـات  والأمن، الشرطة ووحدات النقل وشركات المستشفيات مثل الخدمات العديد من
   )2007، عاشور وآخرون(. وغيرها ،الفندقية والمنشآت

 مزيج أو وخدمات سلع من السوق في يعرض ما تصنيف يمكنبأنه ) 1999الحداد، (تذكر دراسة و

 :يأتي كما وهي فئات أساسية، أربع إلى منهما

الطعـام   وملـح  والصابون الأسنان معجون ذلك أمثلة ومن ،% 100بنسب  ملموسة مادية سلع .1
 .وغيرها

 والثلاجات والغسـالات  السيارات مثل أكثر أو خدمة فقهايرا الأول المقامِ في ملموسة مادية سلع .2

 .الخ  ...والتأمين والصيانة الضمان مثل ترافقها التي والخدمات

ولكـن   الأسـاس  في خدمة فهي الطيران خدمات مثل مكملة سلع يرافقها الأول المقام في خدمة .3
 .وغيرها والمشروبات والمجلات الوجبات مثل السلع بعض يرافقها

والفتـاوى   الطبيعـي  والعلاج النفسي الطب خدمات ذلك ومثال ،% 100بنسبة  الصةخ خدمة .4
 .الخ ..الدينية
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  إدارة الجودة
 أساسية نظرهما وجهة تعتبرمن الَّتي الأفكار من مجموعة) 2002(والشبلي  الدرادكة من كل ذكر وقد

 :يأتي كما وهي الجودة إدارة عن للتعبير

 شكل معلومات على وتوقعاتهم واحتياجاتهم العملاء رغبات تأخذ المنظمات أن يعني وهذا :التميز .1

  .مرتدة
للسـلع   قياسـها  الممكـن  الخصائص معرفة يتطلب وهذا: الشامل بمعناها الجودة على التركيز .2

 .والخدمات السلع تلك العملاء بها يدرك الَّتي والطريقة المؤسسة تقدمها الَّتي والخدمات

 متباعدة والتركيز فترات على التحسينات عن المؤسسات ابتعاد طلبيت وهذا :المستمرة التحسينات .3

 .المستمر التحسين على

 الفردي سيؤدي المستوى على نجاحهم بأن العاملين هؤلاء وإقناع: والمنظمة العاملين بين التعاون .4

  .المنظمة نجاح إلى
فـي   تتم الَّتي للأحداث الدائم التسجيل ذلك ويتطلب :البيانات على القرارات اتخاذ عملية اعتماد .5

 .المنظمة

 على الأساليب وتدريبها الفعالة العمل جماعات استغلال خلال من: الجماعي العمل على الاعتماد .6

 .داخل المنظمة الفعال التعاون ترسيخ يضمن الذي بالشكل القرار اتخاذ عملية في الخلاقة

التنظيميـة   والسياسـات  فالوظائ تصميم مجالات في وخصوصا: أكبر سلطات العاملين إعطاء .7
 .بهم المتعلقة

 .العاملين الأفراد جهود وتقدير بالتدريب الاهتمام .8

محـددا   توجهـا  وتمثـل  واضحة تكون أن يجب : والمديرين العاملين من لكل المشتركة الرؤية .9
 .جهود العاملين في والتعارض التكرار وتلاشي الجهود وتوحيد التنسيق يضمن بشكل للمنظمة

 أكثر من بالإنجازات وتهتم بالموضوعية وتمتاز للعاملين بالنسبة القدوة تمثل فعالة دةقيا وجود .10

  .الشعارات
  

  قياس مستوى جودة الخدمات 
التي تستخدم في قياس جودة الخدمات ) بالإضافة لبعد جودة الشبكة(ن الأبعاد الخمسة سالفة الذكر إ

واها لذا سنلقي الضوء على مسـتوى جـودة   تشكل الإطار العام لمحاولة قياس الجودة وتحديد مست
إلى أن هنالك خمسـة مسـتويات    (Payne and Adrian 1996)ريالخدمات وفي هذا المجال يش

  :تي الخدمات يمكن تحديدها بالآ لجودة
الجودة المتوقعة من قبل العملاء والتي تمثل مستوى الجودة من الخـدمات التـي يتوقعـون أن     .1

  .اي يتعاملون معهتلا المؤسسةيحصلوا عليها من 
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في نوعية الخدمـة التـي تقـدمها     شركةوهي ما تدركه إدارة المن قبل الشركة الجودة المدركة  .2
  .لعملائها والتي تعتقد أنها تشبع حاجاتهم ورغباتهم بمستوى عال

والتـي تخضـع    المؤسسـة الجودة الفنية وهي الطريقة التي تؤدي بها الخدمة من قبل مـوظفي   .3
  .ية للخدمة المقدمةللمواصفات النوع

التي تؤدى بها الخدمة والتي تعبر عن مـدى التوافـق   ) المدركة من قبل العملاء(الجودة الفعلية  .4
والقدرة في استخدام أساليب تقديم الخدمة بشكل جيد يرضي العملاء أي بعبارة أخرى كيف يرفع 

   .من مستوى توقع العملاء للحصول على الخدمة المؤسسةموظفي 
 امن عملائه المؤسسةحصل عليه تمرجوة للعملاء أي مدى الرضا والقبول التي يمكن أن الجودة ال .5

   .عن تلقيهم لتلك الخدمات
  

 الخدمة جودة تقييم نماذج

 أساسي بشكل النموذجان هذان يعتمد الخدمة، جودة لتقييم نموذجين تحديد إلى الباحثون توصل لقد

  . الخدمة نوع حسب التعديل أو تكييفلل قابلة التقييمية المؤشرات من مجموعة على
  : الفجوة نموذج. 1

 التـي  الدراسات خلال من الثمانينات خلال وقد ظهرSERVQUAL" " ب الفجوة نموذج يسمى

 وتحليـل  تحديـد  فـي  استخدامه بغية وذلك (Parasuraman, et al., 1990)  من كل بها قام

  . تحسينها كيفية في والمساعدة مشاكل الجودة مصادر
 الخدمـة  لمسـتوى  العملاء توقعات بين الفجوة تحديد يعني الفجوة نموذج حسب الجودة تقييم نإ

 المدركة والخدمة المتوقعة الخدمة بين التطابق مدى وتحديد معرفة أي ،لها الفعلي وإدراكهم للأداء

  : بالعلاقة التالية هعن التعبير ويمكن
  التوقع – الإدراك= (SERVQUAL)  الخدمة جودة         

 تقيـيم  في الأساسي المحور أن إلى الدراسات خلال من 1985 سنة وزملاءه berry  توصل وقد

 للخدمـة  الفعلي الأداء لمستوى العميل إدراك بين الفجوة في يتمثل النموذج هذا وفق جودة الخدمة

 تسـويقها و الخدمة بتصميم المرتبطة الفجوات طبيعة على تعتمد الفجوة هذه وأن وتوقعاته بشأنها

  )2002 معلا،( .وتقديمها
 وتخطـيط  تحليـل  عند بالاعتبار أخذها يجب التي الخطوات تحديد على النموذج هذا بناء ويعتمد

 المطلوبة الجودة تقديم في النجاح عدم تسبب التي الفجوات الفجوة، نموذج حدد وقد جودة الخدمة،

  :)2( شكل خلال من توضيحها يمكن فجوات في خمس وتتمثل
  .الخدمية المؤسسة إدارة وإدراك العميل توقعات بين الاختلاف عن وتنتج:  فجوة الاولىال -
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 ادراكـات  مع بالخدمة الخاصة المواصفاتفي  تطابق وجود عدم إلى وتشير : الفجوة الثانية -

 .العميل لتوقعات الإدارة

 .اله الفعلي والأداء الموضوعة الخدمة مواصفات بين فجوة وهي : الفجوة الثالثة -

 .المقدمة والخدمة المروجة الخدمة من فجوة في وتتمثل: الفجوة الرابعة -

  ):2(شكل                    

  
Source: Lambin J-J, Marketing stratégique et opérationnel, dunad, paris, 2002, P345.   

 

 الخدمة أن يعني ذاوه المؤداة، والخدمة المتوقعة الخدمة بين بالفجوة وتتعلق :الفجوة الخامسة -

 أساسها على يتم بحيث الفجوات لجميع محصلة وتكون المدركة مع الخدمة تتطابق لا المتوقعة

 )2007نور الدين، (. المؤسسة الخدمية أداء جودة على الحكم
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   :الإتجاه نموذج . 2
 نتيجة 1992 خلال ظهروقد  (Servperf) بإسميعرف  النموذج هذابأن  )2002معلا، ( تذكر دراسة

 اتجاهيا مفهوما النموذج هذا إطار في الجودةو (Taylor et cronin) من كل بها قام التي للدراسات

 أساس على الأداء تقييم ":أنه على الاتجاه ويعرف المقدمة للخدمة الفعلي للأداء  العميل بإدراك يرتبط

   ".المقدمة بالخدمة المرتبطة الأبعاد من مجموعة
 الأداء تقيـيم  علـى  ويركز الخدمة، جودة تقييم في الفجوة فكرة رفض أساس على الاتجاه نموذج يقوم

 يـتم  الخدمـة  جـودة  أن ذلك فقط بالعميل الخاصة الادراكات جانب على التركيز أي للخدمة، الفعلي
 التعامـل  وتجـارب  وخبـرات  السابقة العملاء لادراكات دالة وهي الاتجاهات من كنوع عنها التعبير

 وD�E4  F%#,:  #GH,I,!  ا�C-(ذج هAا /7@ ?#�!<#، ةللخدم الحالي الأداء عن الرضا ستوىوم المؤسسة،

9H6 دراآ#تJا �7#6'��KL&%� ا Mداءوا ��#.���P اOJ#ر هAا �$#، و<-9 ا �HL-: PHH'� %,9  ا�K&%,�  *(دة 

�SH-E، ا�O SH-E!ف#? PH'4 �%&K��,U  أI#س :TL ا!DV  �'6#,7�Z? U,Y   &,-�E4 ا�DK,!ة  ه,3A  إX%&,EY  %,#  وإذا ا

S[\6 �I#Iأ TL: U�#E])��U وأن ا�\!اء، [L/!% #% SD� FVل #E])� �HLD'�7-� دا�� ه� ا�K&%� /(ل ا

 �,HL-E�  �,H-HH'��,_داء    ،��#,.��`,#3 : أن T,CE-6  اaأو ا  b,])%  S,H-E��-7,�(ى   b,H[�4  #,'DO  ا�K&%,�  %,9  ا

#>!��FV UL%#Eل /''U [& 4](ن ا�Aي ا 8% �7Ie-�  . ا
 : التالية الأفكار يتضمن الخدمة جودة لتقييم بكأسلو الاتجاه نإ

 المؤسسـة  مـن  فعليا المقدمة الخدمة لجودة العميل تقييم كبير بشكل يحدد للخدمة الحالي الأداء أن 1-
 .الخدمية

 أن أي المؤسسـة  مع التعامل في السابقة الخبرة أساسه الخدمة لجودة العميل بتقييم الرضا ارتباط 2-
 . نسبيا الأجل طويلة كميةترا عملية التقييم

 )التعاطفو الأمان، الاستجابة، الاعتمادية، ،الملموسية(الجودة  لمستوى المحددة المؤشرات تعتبر 3-
  (SERVPERF)  نموذج وفق الخدمة مستوى لتقييم أساسية ركيزة

  

  المستهلك ورضا الجودة
 بأنه عبارة أيضا الرضا تعريف ويمكن الخدمة، تقديم يتبع الذي الفعل رد بأنه الرضا تعريف يمكن

 .المتوقعة الجودة مع يتصورها التي الخدمة بين العميل فيها يقارن التي الاستهلاك، قبل ما خبرة عن
 الجودة وتقييم تقييم على يؤثر فالرضا والجودة، الرضا بين العلاقة مكونات بين اختلاف فهناك وعليه

 تتعلـق  الجودة أن في يتمثل المفهومين بين ساسيالأ الفارق ولعل الرضا، على يؤثر الخدمة جودة

  )2003مصطفى،( .الخدمة تلك من العميل توقعات الرضا يعكس بينما الخدمة، بتقديم
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  الرضا تسبق التي العوامل
 يرتبط الرضا أن وهي التأكد التثبت عدم نظرية تسمى نظرية هناكن إ) 2003الحامد، (تذكر دراسة 

 للفـرد  توقعات وجود من الرضا عدم وينتج الرئيس ترتبط بالتوقع النظرية هذه بمعنى الفرد باتجاه

  .)الإنصاف داء،الآ التوقع، (تشمل التثبت عدم نظرية فإن وبالتالي مثبتة، غير
  التوقع :ًأولا

 متوقـع  معينـة  ومزايـا  بخصائص المنتج داءآ ارتباط احتمالية بشأن العميل أفكار أو تطلعات هو

   :هي أنواع ةثلاث إلى العميل صنفت توقعاتمنه و الحصول عليها
 مـن  عليها الحصول العميل يتوقع التي المنافع هي :الخدمة أو السلع داءآو طبيعة عن التوقعات -1

  .نفسها الخدمة أو السلعة شراء واستخدام
 سـبيل  فـي  العميل يتحملها أن يتوقع التي التكاليف هي :السلعة أو الخدمة تكاليف عن التوقعات -2

 عن المعلومات وجمع التسوق عملية في المبذول والجهد الوقت مثل الخدمة أو السلعة الحصول على

 .الخدمة أو السلعة شراء سعر إلى بالإضافة في السوق الموجودة العلامات

الأقارب  مثل الآخرين للأفراد المتوقع الفعل رد وهو: الاجتماعية التكاليف أو المنافع عن توقعات -3
 الاستحسـان  عـدم  أو الاستحسان شكل ويأخذ الخدمة أو للسلعة الفرد شراء عند وذلك ء،والأصدقا

  . للمنتج المشترى
  داءالآ: ثانياً

 بالإضافة الخدمة على الحصول أو المنتج استعمال عند العميل يدركه الذي داءالآ مستوى في ويتمثل

معيار  هي الرضا إلى داء للوصولللآ الأساسية الأهمية ويعتقد أن لكليهما الفعلية الخصائص إلى
 يوجد ولا الرضا درجة تزيد داءالآ زيادة أن يفترض ما وغالبا التثبت عدم يحدد والذي المقارنة

 .معينة زمنية نقطة عند الرضا عدم أو الرضا من المقبول المستوى واضح لتحديد طريق

 والتساوي التثبت عدم مفهوم :ثالثاً

مقارنة  التثبت ويتضمن للسلعة التعرض وبعد قبل المعتقدات في التغير يف ما التثبت عدم مفهوم يمثل
 استخدام أو استهلاك مع تتكون التي الشراء بعد ما معتقدات مع الشراء قبل ما معتقدات بين المستهلك

 المحدد هي الشراء قبل ما بمعتقدات مقارنة الشراء بعد ما لمعتقدات التثبت عدم درجة السلعة وتعتبر

  .الرضاء و عدم للرضاء اسيالأس

  

 العملاء وتصنيف مفهوم

 مـن  للمنظمـة  أرباح تحقيق على يقوم لأنه الزاوية حجر العميل يعتبر للتسويق الحديث مفهومال إن

  )2002عبد الحميد، ( :على هذا ويقوم ورغباته احتياجاته خلال إشباع
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 .العميل وجود بدون قيمة لها ليس المنظمة أصول جميع -

 .تنتجها التي الخدمات و السلع في للتعامل العملاء اجتذاب هو للمنظمة الأساسي واجبال إن -

 .ورغباتهم لحاجاتهم المطلوب الإشباع بتحقيق وعدهم هو العملاء لجذب الأساسية الوسيلة إن -

هذه  إشباع من والتأكد للعملاء الوعود هذه وتقديم وشرح تعريف هو للتسويق الأساسي الواجب إن -
  .رغباتال
 والإدارات الأقسـام  داءبـآ  الأولـى  بالدرجة يتأثر العملاء ورغبات لحاجات الحقيقي الإشباع إن -

 .في المنظمة الأخرى

 الإدارات في الأعمال بناء من إلا أتيتي أن يمكن لا التسويق خلال من الإنسانية الحاجات إشباع إن -

  .تسويقية أسس على الأقسام الأخرى و
أسفل  في الإدارة وتضع الهرمي الهيكل قمة في العميل تضع أصبحت التوجه هذا ظل في المنظمة إن

  .الهرم قاعدة في العميل و الأعلى في الإدارة يضع الهرمي الهيكل كان بعدما المقلوب الهرم
  

  )2005النجار،( خطوات تجاه تعزيز السلوكيات الإيجابية لكسب رضى الزبائن
 .بهدف إبراز القطاعات ذات الصلة بالزبائن إعادة تصميم الهياكل التنظيمية .1

 .تصميم نظم إدارة علاقات الزبائن .2

 .تصميم نظم المعلومات ووسائل الاتصالات الفعالة لتحسين جودة التواصل مع الزبائن .3

العلمية الدقيقة في إختيار وتعيين الموظفين المتعاملين مـع الزبـائن    الأساليب استخدام .4
    .بشكل مباشر

 .ت الموظفين وقدراتهم في التعامل مع الزبائنتنمية مهارا .5

 .والشركات المتميزة في التعامل مع الزبائن المؤسساتتبادل الخبرات والزيارات بين  .6

   .مكافأة الموظفين على السلوكيات الإيجابية .7
  

  الخدمات  جودة أهمية
 للمؤسسة بالنسبة

 تربط التي العلاقات خلال من ذلك ويتضح ، منتجاتها جودة مستوى من شهرتها المؤسسة تستمد

 وحاجات رغبات تلبي منتجات تقديم ومحاولة ، ومهارتهم العاملين وخبرة الموردين مع المؤسسة

والسمعة  الشهرة تحقق لكي تحسينها فيمكن منخفضة جودة ذات منتجاتها كانت فإذا ، المؤسسة عملاء
  )2007الدين،  نور. (نفسه النشاط في المماثلة المؤسسات مع التنافس من تمكنها والتي الواسعة
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  للمستهلك بالنسبة
ما  فكثيرا للمستهلك، بالنسبة الهامة الأمور من الخدمات و السلع من المنتجات جودة مستوى يعد

 السلع وتفضيل محليا المنتجة السلع بعض شراء عن المحلية الأسواق في المستهلك إحجام تلاحظ

 الأحيـان  معظم في ذلك ويرجع الأجنبية، السلع لثمن النسبي عالارتفا من عليها بالرغم الأجنبية

 الشـريف، وأبو زنيد ( .السلع من النوعين هذين بين الجودة في مستوى الواضح الاختلاف إلى
2009(  
  خدمةلل بالنسبة

 المشروع، مبيعات رقم على تؤثر التي الهامة التسويقي المزيج عناصر حدأ الجودة عنصر عتبري

 مـن  الهـدف  وتحقيق ءآدا على خدمةال قدرة هنالكو الإعلانية، والحملات السعر بالإضافة إلى

 المستخدمة والإدارة التكنولوجيا ومستوى الخدمة المقدمة جودة على الجودة هذه اقتنائها، وتتوقف

 المنافسة وجود حالة في الجودة أهمية تظهر .الجودة على الرقابة نظام إلى تصنيفها بالإضافة في

 يقـوم  خارجيـا  مقدما المحلية أو السوق في منافسا مقدما كان سواء مقدم للخدمة من ثرأك بين

الاهتمـام   بضـرورة  شـركاتنا  على الكبير الضغط يعني مما المحلية، السوق في سلعته بتوزيع
 معينة، وحدات وجود أو للمواصفات المنتج تطابق عدم على يترتب .مستواها وتحسين بالجودة

 يصعب كبيرة خسائر تحقيق وربما الأرباح تقليل إلى ذلك يؤدي إضافية تكلفة ةأالمنش تتحمل أن

  )2007أحمد،و محمد(. السوق في الاستمرارية معها
  المنافسة بالنسبة

 فـي  كبيـرة  درجة إلى المنتجات تبادل وتوقيت كيفية في ستؤثر والاقتصادية السياسية التغيرات إن

مـن   كـل  تسـعى  إذ متميزة أهمية الجودة تكتسب ولمة،والع المعلومات عصر وفي سوق تنافسي،
عـام   بشـكل  الاقتصـاد  وتحسين المنافسة تحقيق من التمكن بهدف تحقيقها إلى والمجتمع المؤسسة
إلحـاق   إلـى  ذلـك  أدى المؤسسة منتجات في الجودة مستوى انخفض فكلما الأسواق، في والتوغل
  )2007ا���
،  ��ر( .بأرباحها الضرر

  

  : ن جودة الخدمة المدركة ورضا المستفيدالعلاقة بي
كافيا للحفاظ عليه ولكن يجب أن تذهب تلك ليس مجرد إدراك العميل لجودة الخدمة التي تقدم له 

المؤسسات الخدمية إلى أبعد من الشعور بجودة الخدمة أي إلى تحقيق رضا العميـل، فالخدمـة   
دمة، وقد تعرضنا لتعريـف الجـودة   الحقيقية تعكس منظور العميل وليس منظور من يقدم الخ

والخدمة ومدى ارتباطهما وكنتيجة لتقديم الجودة في الخدمة المقدمة يتحقق رضا العميل، ليكون 
  )2009 آل مذهب،( .مرة أخرىالشركة بذلك الدافع الرئيسي لعودة هذا العميل إلى  
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عـات العمـلاء   بأنه مقارنة بين توق"رضا العملاء  (Hoffman & Bateson, 1997) ويعرف
شعور العميل النـاتج  "، كما عرف بأنه "وإدراكاتهم مع الأخذ في الاعتبار الخدمة المقدمة فعلا

  )1993 ،المرسىو إدريس( .عن مواجهته لموقف شرائي معين

ونجد أن العملاء تضع توقعات معينة في أذهانهم عن قدرة الخدمة التي سوف تقدم لهـم علـي   
تم تحقيق تلك التوقعات فإن النتيجة المتوقعة هي رضا العملاء أما إذا  إشباع احتياجاتهم فإذا ما

لم تتحقق تلك التوقعات أدي ذلك إلى عدم رضا العملاء، فالرضا وعدم الرضا هو الاسـتجابة  
، مـازن (؛ )1993، المرسىو إدريس( .المنتج الشعورية لعملية تقييم تجربة استهلاك الخدمة أو

1995(  
  

   أهمية رضا العميل
كما ذكرنا فإن المؤسسة الخدمية تعمل علي مقابلة احتياجات العملاء الفعلية والمتوقعة ومن ثـم  

فـإن   الخدماتيـة المؤسسـة  تستطيع أن تحقق أهدافها ولكن للتأكيد علي النمو والتقدم في عمل 
 ( مقاييس الخدمة الربحية لا تكفي وإنما يجب الربط بينهما وبـين رضـا العمـلاء وولائهـم    

998.(Kotler et. al, 1 فيكون أقل لمؤسسة لالعميل الراضي يكون أكثر ربحية : ذلك أن ويؤيد
أكثر من احتفاظه بـالعملاء  المؤسسة حساسية في حالة زيادة الأسعار، جذب عملاء جدد يكلف 

% 5مرات، زيادة نسبة استعادة العملاء الراضين بـ 5 -3الراضين فقد تتضاعف التكلفة إلى 
   .)%85( ادة في الربحية بنسبةيؤدي إلى زي

عن الخدمات التي  اًسعداء لا يخبرون أحدالراضين وغير المن العملاء غير %  96ن حوالي إ
عميل لديه نفس الشكوى، العميل  26قدمت لهم بشكل جيد أو مقبول، لكل شكوى مقدمة حوالي 

فرد لكن علـى   20 منهم يبلغوا اكثر من% 30أفراد و 10 -9الذي لديه الشكوى يبلغ حوالي 
 5الرغم من ذلك فإن العميل الذي يتم حل مشكلته وقد حصل على خدمة ممتازة يبلغ حـوالي  

    Bateson, 1997) . (Hoffman &أفراد فقط
ولا ننسى أن العملاء الذين يتقدمون بشكواهم إلى الإدارة هم أفضل من الذين يكتمون الشـكوى  

كما  أفضلستطيع أن تحسن من عملها وبالتالي تقدم خدمة لأنهم حينما يبلغوا الإدارة بشكواهم ت
مرة  اتالمؤسسيعودون للتعامل مع هذه  يأن هؤلاء العملاء الذين تم حل مشكلاتهم بشكل مرض

، %95أما إذا تم حل المشكلات بشكل سريع فإن هذه النسبة تزيد إلى % 70 -54أخري بنسبة 
في المعلومات المقدمة والعناية بمشـاكله وكـذلك    كما نجد أن العميل دائما في حاجة إلى الدقة

 (Johns, 1995) .إظهار الاهتمام والاحترام الدائمين له

  : في هذا الصدد أن للرضا خمسة عناصر أساسية وهي) 1995 ،مازن( دراسة وتشير 
  . حيث يضع العملاء توقعاتهم عن الخدمة التي سوف تقدم لهم :التوقعات 
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  .آئهاداباستخدام المنتج أو تلقي الخدمة وإدراك مستوى يقوم العميل  :داء الآ
دراكات المختلفة تجـاه  يقارن العملاء بين توقعاتهم التي سبقت تلقي الخدمة وبين الإ :المقارنة 

  . هذه الخدمة المقدمة
عنـدما يتسـاوى الأداء   (فتكون نتائج المقارنة مؤيدة ومؤكدة للتوقعات  :عدم التأكيد / التأكيد 
  . )مع التوقع الفعلي

  . داء غير متساويةوهو إذا ما كانت مستويات الآ :التعارض 
ئهـا مـع   آوبذلك نجد أن العميل يقوم بمقارنة الخدمة المقدمة فعلاً ومدى تحقيق الجودة فـي أد 

الصورة الذهنية لديه عن هذه المؤسسة الخدمية التي يتعامل معها حتى يستطيع الحكـم علـى   
  .ثم رضاه أو عدم رضاه عن هذه الخدمة الخدمة المقدمة له ومن

  

    والجودة الرضا بين التفاعل
 أربع في توضيحها يمكن مؤسسة/عميل للعلاقة الزمني التسلسل إن) 2007نورالدين، (تذكر دراسة 

  : هي مراحل
تحويل  للمؤسسة يمكن للعميل الإصغاء عملية وبفضل توقعات، له المستقبلي العميل البداية، في - 1
  .العميل توقعات على الإجابة هو العملية هذه من الهدف أن أي المرغوبة الجودة إلى التوقعات هذه

المرحلـة   هذه تتضمن المحققة، الجودة إلى المرغوبة الجودة من المرور من تكونت المرحلة هذه -2
 يـث ح السلع عكس على الجودة تحقيق في للعميل الفعالة المشاركة الخدمية المؤسسات يخص فيما

    .المؤسسة داخل تتم لأنها بالشفافية المرحلة تتمتع هذه
والبيع  تصالالا طريق عن المشترين إلى تحويلها مرحلة تأتي المتوقعة الجودة على الحصول بعد -3

  ).المدركة الجودة(الإدراك  تكوين يتم بعدها الخدمة، ستعمالا من الشراء بعد للعملاء يسمح الذي
الشـراء   بعد (المدركة والجودة )الشراء قبل(المتوقعة  الجودة بين المقارنة ميت المرحلة هذه في -4

   .العميل لدى الرضا عدم أو الرضا لتحقيق )ستعمالوالا
  

  :الأمور التاليةب القيام الضروري من العميل رضا ولتحقيق

  .والإدراك التوقعات بين المطابقة أجل من الانحراف درجة تخفيض يجب - 

  .التوقعات من أكبر الإدراك لجعل السلسلة طول على إيجابية انحرافات خلق يجب - 

   :وهي الانحراف مصدر حسب السلبية الانحرافات من أنواع ثلاثة عن ينتج أن يمكن الرضا فعدم إذن
فـي   خطـأ  يوجـد  أنه يعني هذا المرغوبة والجودة المتوقعة الجودة بين انحراف وجود حالة في - أ

  .محرف الإصغاء أن أو الإصغاء عملية في نقص سواء للعميل، الإصغاء
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من  تعاني المؤسسة أن يعني هذا المحققة والجودة المرغوبة الجودة بين انحراف وجود حالة في - ب
   .الخدمة تقديم أثناء يحترم لم المحدد الشروط فدفتر الجودة، في ةمشكل

 والبيـع  الاتصـال  عملية فإن لمدركةا والجودة المحققة الجودة بين انحراف وجود حالة في – ج
 في تأخر (الإمداد، عملية تنظيم في مشاكل هنا توجد أن إلى التجربة وتشير في المستوى، ليست

  .إلخ ...التقديم عملية أثناء التقديم، أخطاء
  الأداء ىتوقعات العميل لمستو – داء الفعليإدراك العميل للآ= جودة الخدمة 

  : ول ثلاثة مستويات رئيسة وهيويبني العملاء التوقعات ح
والذي يعكس ما يأمل أو يتمنـي   Ideal Expectation وهي التوقع المثالي :الخدمة المرغوبة

  .نه يمكن أو يجب تحقيقهأالعميل أن يحصل عليه فهو مزيج مما يعتقد 
 ـ أالعميل ويعتقد  يقبلهمن الخدمة ما قد  مستوىويعكس ذلك ال :الخدمة الملائمة و نه كـاف، فه

الخدمة المقدمة وتعتمد هذه الخدمة علي  مستوىيمثل مقدار ما يمكن أن يتنازل عنه العميل نحو 
  . الخبرات التي تتطور بمضي الوقت
نظرا لتمتع الخـدمات بخاصـية عـدم     ):منطقة التسامح(ما بين الخدمة المرغوبة والملائمة

م العملاء توقع الاخـتلاف فـي   التجانس وهي عدم القدرة علي تنميط الخدمات المقدمة فقد تعل
خر ومن وقت لآخر، وتعكس منطقة التسامح المدى أو النطاق من الخدمات المقدمة من موقع لآ

الخدمة بأنهـا غيـر    مستوىداء الذي قد لا يسبب إزعاج للعملاء أو يقودهم إلى الحكم علي الآ
   ,Gabbott & Hogg) 1998( .مقبولة

ون منطقة التسامح دافع لشعور العملاء بالإحباط وبالتـالي  داء دويعتبر وجود مستويات من الآ
تدنى مستويات الرضا وفي المقابل يعتبر وجود مستويات أدائية فوق منطقة التسامح دافع لإبهار 

   (Hoffman & Bateson, 1997) .  أو إسعاد العملاء مما يحقق مستويات مرتفعة من الرضا
ة عن الخدمة التي تقدم من خلال خبـراتهم السـابقة أو   حيث يكون العملاء انطباعاتهم المختلف

ليحدد العميل بـذلك  ) خبرات الآخرين(الإعلانات أو التفاعلات التي حدثت مع أشخاص آخرين 
مستوى الخدمة المقدمة إليه من توقعاته السابقة وإدراكاته للخدمة الفعلية المقدمة له في ضـوء  

العوامل التي يمكن أن تؤثر على الخدمة المتوقعة سواء  ونجد أن هناك عدداً من، معايير تقديمها
  )2009 آل مذهب،( .خدمة مرغوبة أو خدمة ملائمة

  
  المرغوبة الخدمة توقعات

  : مصادر كالآتي ستةالتوقعات المرغوبة تتطور وفقا ل إن
وهى عوامل شخصيه ثابتة على مدار الوقت وتزيد من درجة إحساس  :دعائم الخدمة الدائمة 

 :لاء باتجاه أفضل طريقة لتقديم الخدمة وتتمثل تلك العوامل في عنصرين أساسـيين همـا  العم
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الفلسفات الشخصـية  والتوقعات المستمدة وهى تلك التوقعات التي تقتبس من توقعات الآخرين، 
وهى وجهات النظر الشخصية لمعنى الخدمة والطريقة التي يمكن أن تقدم بها من مقدمي الخدمة 

ومما هو جدير بالذكر أن العملاء الذين يعملون في مجال تقديم . التعامل فيما بينهم وكذلك كيفية
تأثرا بهذا العامل في تحديد درجة الخدمة المقدمة فهم يريـدون أن يـتم    أكثرالخدمات يكونوا 

  )2006 علي،(. التعامل معهم بنفس الطريقة التي يعتقدون أنها تماثل معاملتهم لعملائهم
 ،وتشمل الاحتياجات الشخصية للنواحي الجسمانية والاجتماعية والنفسية :الشخصية الاحتياجات 

  )1999النجار، ( .وس في المطاعم أو حمامات السباحةمثل نظافة الغرف الفندقية أو أماكن الجل
وتشمل هذه الوعود الطرق المختلفة للإعلانات والبيع الشخصي والعقـود   :الوعود الصريحة 
وأشكال الاتصال ونتيجة لعدم ملموسية الخدمة فإن العملاء يعتمـدون فـي   وغيرها من طرق 

تقييمهم على المعلومات المتاحة لتلك الاتصالات، وكلما ازدادت عملية الخدمة غموضا ازدادت 
  )المرجع السابق. (درجة اعتمادهم على الاتصالات في بناء توقعاتهم

نواحي الملموسة الموجودة بجانـب الخدمـة   وتؤثر هذه الوعود من خلال ال :الوعود الضمنية 
المقدمة وكذلك سعرها فيتوقع العملاء جودة عالية للخدمة المقدمة بارتفاع سعرها خاصـة فـي   
غياب المنتج الملموس ، كما يفسر العملاء النواحي الملموسة خاصة التي تتميز بدرجة عاليـة  

  )المرجع السابق( .ذات جودة عاليةمن الترف والرفاهية بأنها مؤشر على أن الخدمة المقدمة 
تلعب الكلمة دور هام في تحديد توقعات العملاء فيعتمد العملاء على المعلومات المتاحة : الكلمة 

من مصادر شخصية خاصة عند الاختيار بين عدة بدائل للخدمة ، ومما يزيد من دور الكلمة هو 
الكلمة من الأصدقاء إلى الأسر إلـى   عدم القدرة على تقييم الخدمة قبل شرائها وتتنوع مصادر

  )2006علي،  ( .المستشارين إلى تقارير العملاء
تساهم الخبرة الماضية في بناء توقعات العملاء للخدمـة المرغوبـة فتقيـيم     :الخبرة الماضية 

الخبـرة  (الخدمة يعتمد غالبا على مقارنة بين التفاعل مع الخدمة التي قدمت له فـي الماضـي   
. لخدمة التي تقدم له الآن سواء كانت خبرته مع نفس مقدمي الخدمـة أو غيـرهم  وا) الماضية

  )المرجع السابق(
  

والتي تعكس مستوى الخدمة الذي يمكن أن  Adequate Service : أما عن الخدمة الملائمة
 : الأخرى كالآتي هييقبله العميل معتقدا أن ذلك كاف فإنها تتأثر بعدة عوامل 

وتعتبر هذه العوامل فردية قصيرة الأجل والتي قد تزيـد مـن درجـة     :تيةدعائم الخدمة الوق
تلقيـه  أحد العملاء حدثت له مشكلة أثنـاء  : حساسية العملاء للخدمة المقدمة، فعلى سبيل المثال

وفى مثال أخر فـإن   .آنياًفإن هذا الموقف يزيد من درجة إحساسه بالخدمة التي تقدم له  للخدمة
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توقعـا   وأكثـر تحت ظروف شخصية طارئة يجعله أقل قدرة على الصبر طلب العميل للخدمة 
    .لمستوى عالي من الخدمة في وقت قصير

كلما ارتفع عدد البدائل في فهم الخدمة المقدمة كلما ارتفعـت نسـبة    :البدائل الإدراكية للخدمة
الذي يـؤمن   فالعميل  Zone of Toleranceالتوقع للخدمة الملائمة مما يقلل من نقطة التسامح

بأنة يمكنه الحصول على الخدمات بنفس الدرجة إلى حد ما في أي مكان يتوقع مستويات أعلي 
من الخدمة الملائمة عن هؤلاء العملاء الذين يعتقدون أنهم لن يستقبلوا خدمات كافيـة إذا تـم   

  )2002 وشبلي،الدرادكة،( .تغيير مقدمي الخدمة
ن من أهم خصائص الخدمات عدم الفصل وهـي عـدم   لما كا :دور التقدير الشخصي للخدمة 

إمكانية فصل العميل عن عملية تقديم الخدمة فأصبح العميل جزء لا يتجزأ من عمليـة إنتـاج   
 مستوىالخدمة ويؤثر ذلك بصورة مباشرة علي الناتج النهائي في نظام تسليم الخدمة، وهنا يزيد 

  . الشخصي للخدمةالخدمة الملائمة بزيادة وعي العميل لدور إدراكه 
يعلم العملاء أنه من وقت لأخر قد تحدث عوامل موقفيه مـن كـوارث أو    :العوامل الموقفية 

ظروف طقس سيئة وغيرها والتي قد تؤثر علي مقدم الخدمة مما يؤدي إلى انخفـاض كفـاءة   
دينة مـا  الجودة الخدمية المقدمة، فعلي سبيل المثال إذا انقطع التيار الكهربائي في أحد أجزاء م

في وقت تناول وجبه العشاء فإن عملاء هذه المنطقة قد يتوجهون إلى أحد المطاعم في منطقـة  
 مسـتوى أخرى فيزيد الإقبال عليه مما يؤدي إلى زيادة وقت الانتظار مما يؤدي إلى انخفاض 

 (Hoffman & Bateson, 1999) . الخدمة الملائمة

 

  :للعملاء متميزة خدمة تقديم مزايا
 الخدمات جودة على تحسين الجهود تركيز من الخدمية المنظمة على تعود وفوائد مزايا عدة هناك

  )2002الخضيري، ( ;)2006الخالدي، (  :المزايا هذه ومن
  التنافسية الضغوط مواجهة وبالتالي شركاتال بقية عن فريدة تنافسية ميزة تحقيق .1

 .ةميلخدا العمليات في الأخطاء قلة بسبب أقل تكاليف تحمل .2

 .أكبر وخدمات أسعار على للحصول شركاتال أمام الفرصة تتيح المتميزة الخدمة نإ .3

 عملاء وإقناع توجيه في شركةلل بيع مندوبي بمثابة العملاء من تجعل المتميزة ا الخدمة نإ .4

 . والزملاء الأصدقاء من جدد

 .الحاليين العملاء تعامل زيادة .5

 .سوقال من اونصيبه الشركة حصة زيادة .6

  .سوقال في السليم والتواصل الاستمرار على قدرة كتسابا .7
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 نظرة عامة على سوق الاتصالات الفلسطينية: المبحث الثاني

  
 2 أوسلو اتفاقية بعد الفلسطيني الاتصالات قطاع وضع

 الأراضي في الاتصالات قطاع المدنية بالشؤون المعنون  2أوسلو اتفاقية من الثالث المرفق تناولقد ل

 على الفلسطينية الوطنية السلطة ولاية الاتصالات عنوان تحت  (36)المادة أوضحت وقد، ينيةالفلسط

 والبنية الاتصالات نظم وتشغيل بناء في الحق الفلسطينية الوطنية للسلطةبأن  ،الاتصالات قطاع

 ،ورادي وشبكة تلفزيون وشبكة ولاسلكية، سلكية اتصالات شبكات فيها بما منفصل، بشكل الأساسية
 والتي الفلسطينية، الاتصالات سوق على معينة إدارية حقوق إسرائيل أعطت 2 أوسلو اتفاقية ولكن

 والقمر للأرض بالنسبة الثابت المدار واستخدام الراديوية الترددات طيف استخدام ومراقبة إدارة تشمل

 الخبراء من تتألف التي ،المشتركة الفنية اللجنة خلال من الاتصالات إدارة تنظيم ويتم...  الصناعي

 من أي معالجة على القدرة لديها المشتركة الفنية واللجنة ،وفلسطين إسرائيل يمثلون الذين التقنيين
 المشتركة الفنية اللجنة وتقوم ،لفلسطين المستقبلية الاحتياجات تزايد ذلك في بما هناك الناشئة القضايا

 من أي حل أجل من الضرورة عند وكذلك الهامة، كلالمشا كافة لمعالجة منتظم بشكل اجتماعات بعقد

  )2010، موبايل الوطنية( .لآخر وقت من تنشأ قد التي الملحة القضايا
  

  نظرة عامة على سوق الهاتف المتنقل الفلسطيني
 ـ ييحتوي السوق الفلسطيني حالياً على اثن س ن من مشغلي الاتصالات المرخصين كما يعـرض أس

ومعدل ، )المتمثلين في الشباب والذين علي درجة عالية من التعليم( السكانجذابة نظراً لتزايد عدد 
والبنية الجذابة للسوق المتمثلة في اثنـين مـن    ،انتشار الهاتف المتنقل المتدني للاتصالات المتنقلة

اللاعبين في السوق الفلسطينية للاتصالات حاليا حيث أن الوطنية موبايل هي الوافد الثاني والجديد 
كـانون الأول   31مليون نسـمة فـي    3.9 ىوقد وصل عدد سكان فلسطين عموماً إل .السوق في

 2009 بـين الأعـوام   %3.2م ومن المتوقع أن يستمر في النمو بمعدل سـنوي يقـدر ب  2009
كانون الأول مـن   31ذلك ،فإن لفلسطين ديموغرافية جذابة حيث أنه في  ىوبالإضافة إل، م2019و

عاماً، وهي أعلى نسبة في منطقة الشرق 19باً من السكان كانوا تحت سن تقري %52، 2009العام 
وعلى الرغم من الزيادة السريعة في معدلات انتشار الهواتف المتنقلة، فقـد بقـي معـدل     ،الأوسط

م ويقدم فرصة كبيـرة للنمـو،   2009فقط في العام % 53الانتشار في فلسطين منخفض بما يعادل 
نى معدلات انتشار الهواتف المتنقلة بالمقارنة مع الأسواق الأخـرى فـي   ويشكل ذلك حالياً أحد أد

الدول المجاورة والأسواق الناشئة، فعلى سبيل المثال، قد بلغ معدل انتشار الهـاتف المتنقـل فـي    
  )المرجع السابق( .م2009في عام% 101الأردن نسبة
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  معدلات انتشار الهاتف المتنقل 
حيث ارتفع اتف المتنقل في السنوات الأخيرة معدلات انتشار اله تمتعت فلسطين بزيادة سريعة في

لكن على الرغم من ذلك، لاتزال  ،م2010في العام % 66م إلى 2006في العام % 29من نسبة 
نسبة انتشار الهاتف المتنقل في فلسطين منخفضة بالمقارنة مع الأسواق في الدول المجاورة 

التقرير السنوي، مجموعة الاتصالات ( .شكل احتمالية نمو كبيرةوالأسواق الناشئة الأخرى، إلا أنه ي
  ) 2010الفلسطينية،

  

   معدلات انتشار الهاتف المتنقل في فلسطين :)3(شكل رقم 

                      
2010    2009      2008       2007                        2006  

  ) 2010ي، مجموعة الاتصالات الفلسطينية،التقرير السنو(
  الطبيعة التنافسية

  :ين في السوق هماتاثن شركتينإن مجال الاتصالات في فلسطين قائمة في المقام الأول على 
هي المشغل المسيطر للهاتف المتنقل في فلسـطين، وقـد بـدأت جـوال خـدماتها فـي         جوال •

بالتل، التي هي المشـغل المسـيطر لقطـاع    م وهي شركة مملوكة بالكامل لمجموعة 1999العام
  .الاتصالات الثابتة في فلسطين

هي المشغل الثاني للاتصالات المتنقلة في فلسطين، وقد بدأت خدماتها في تشـرين   الوطنية موبايل
م، وقد ازدادت المنافسة بدخول الوطنية موبايل إلي سوق كان محتكـراً فـي   2009الثاني من العام

ويمثل هذا التطور المرة الأولى التي تدخل المنافسة  ،خيارات كثيرة للمستهلكين السابق، كما توفرت
  ) 2009التقرير السنوي، مجموعة الاتصالات الفلسطينية،( .رئيسية في فلسطين على صناعة

%66  

%53  

%42  

%36  

%29  
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 ذلك و 2009 الأول كانون 31 في مشترك 110,835 موبايل الوطنية في المشتركين عدد بلغ وقد

  302,404 إلى عددهم وصل كما،  2009الثاني تشرين في عملياتها بدء من طفق أسابيع ستة خلال
 الضفة في المتنقل الهاتف سوق من تقريباً ٪ 19 تساوي حصة يمثل وهذا 2010 أيلول 30 في

وتم الترخيص للوطنية بالعمل في قطاع غزة، ولكنها لم تبدأ عملياتها هناك بسبب الوضع ، الغربية
وتنوي إدارة الوطنية موبايل البدء في أعمالها في قطاع غزة في  ،لوقت الراهنا السياسي القائم في
  )2010، موبايل الوطنية( .أقرب وقت ممكن

  

كون أن السوق ذو مشغلين اثنين فقط يجعله سوق جذاب جداً وذلك لاحتمالية النمو الكبيـرة التـي   
للشركات المماثلة من مزودي خدمة يتمتع بها الوافدين الجدد في السوق، وإن تطور الحصة السوقية 

  .أدناه )2( الهاتف المتنقل الجدد في أسواق المنطقة موضح في الجدول
  

تطور الحصة السوقية للشركات المماثلة من مزودي خدمة الهاتف المتنقل الجدد  :)2(جدول رقم 
   في أسواق المنطقة

  اتالحصة في سوق بدء العملي  بلد العمليات  اسم المرخص له الثاني

  3العام  2العام  1العام

  %42.0  %31.6  %20.1  المملكة العربية السعودية  موبايل
  %27.0  %25.2  %16.6  البحرين  زين البحرين

  %40.7  %31.4  %18.3  عمان  النورس
  %31  %25.3  %18.8  الإمارات  دو
  )2010 ،الوطنية موبايل(: المصدر

  
الهاتف المتنقل الإسرائيلية غير المرخص لهـا   وبالإضافة إلى جوال والوطنية موبايل، فإن شركات

تنظر السلطة الفلسطينية في إمكانية تقديم رخصة ثالثـة  عرض منتجاتها وخدماتها في فلسطين، وت
م، إلا أن هذا سيكون مرهوناً بتوافر التردد الكافي، ويمكن أن يخضع 2013للهاتف المتنقل في العام

  .للتأخير من السلطات الإسرائيلية
  

  شركة جوال عن عامة ةنظر

  مقدمة
العمل كإحدى مجموعة الاتصالات فـي عـام   ) جوال(بدأت شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

كأول مشغل فلسطيني للاتصال الخلوي، وفي كل عام تمضي الشركة قدما فـي الانتشـار    1999
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مجموعة وي،التقريـر السـن  . (2010مليون مشترك في عام  2والتقدم حتى وصلت إلى أكثر من 
  )2010 الفلسطينية، الاتصالات

وبرغم كل الصعاب والتحديات والعراقيل التي واجهت شركة جوال منذ نشأتها إلا أنها استطاعت  
البحث عن الفرص واستغلالها، حيث تمكنت من تكريس نفسـها كشـركة رائـدة لهـا بصـمتها      

نجازات باتت على يقين بتقديم وحضورها الخاص في المشهد الاقتصادي الفلسطيني، ومع توالي الا
أفضل الخدمات والإمكانات لجمهور مشتركيها ولتؤكد الشركة من جديد على دفع التنميـة ودعـم   

  .الاقتصاد الوطني وتقديم سلسلة من الأبعاد التنموية لكافة شرائح المجتمع الفلسطيني 
  

  )جوال(النشأة والتقدم لشركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية 
 في السـوق  المهنية المنافسة مبدأ على بدايتها منذ) جوال(الفلسطينية الخلوية الاتصالات شركة نشأت

 فـي  إسرائيلية عملاقة شركات أربع مع تتنافس صغيرة محلية شركة عن عبارة كانت حيث الخلوية،

 البإرس جوال لمشتركي اتفاقيات تسمح على التوقيع حينها رفضت والتي الخلوية الاتصالات صناعة

 الخلوية الاتصالات شركة تميزت هنا منا، عليه العزلة فرض بهدف منهم أي مع المكالمات واستقبال

 ظـل  فـي  فلسطين أجزاء تربط فلسطينية خلوية اتصالات شبكة أول باعتبارها ،)جوال( الفلسطينية

  )2010جوال، (. والأحبة بين الأهل التواصل وصعوبة الوطن أوصال تقطيع
 الأردنبعد  ،قائمة الأسواق الخلوية العربيةالمرتبة الثالثة على فلسطين الخلوي في سوق  احتلتوقد 

السنوي  مؤشرالبينت نتائج حيث بمؤشر حدة المنافسة الخلوية السنوي،  ،المملكة العربية السعوديةو
يحتل المركـز   الأردنان  2010لقياس مستوى التنافس في أسواق الخلوي العربية لشهر حزيران 

مجموعة المرشـدين  (. (%69) ثم فلسطين% 75يتبعه السعودية ثانياً بعلامة % 81بعلامة  ولالأ
  )2010 ،العرب

 قيمتها الاقتصـادية  تعزيز )جوال(الفلسطينية الخلوية الاتصالات شركة استطاعت أخرى جهة ومن

ا هي الآن ، وه2007مشترك في نهاية عام حاجز المليون " جوال"تخطّت ولقد  ومنتظم متزايد بشكل
قدرتها على أن تمد جسورا من الثقة مع المجتمـع مـن خـلال      تتخطى المليونين مشترك، مثبتة

وإذا أردنا أن نذكر بعض الحقائق الاقتصـادية،  ، اهتمامها بكل فئة من فئاته، وبكل فرد من أفراده
وال دورا فاعلا فـي  كما أن لج ،بدأت بتحقيق الأرباح منذ العام الثاني من البدء بالعمل" جوال"فإن 

استثمارها في عدد من المشاريع الاستثمارية الهامة في السـوق   دعم الاقتصاد الفلسطيني من خلال
" جـوال "في دخلها على شركة  وتجدر الإشارة إلى أن آلاف العائلات الفلسطينية تعتمد الفلسطينية،

  )2010جوال، ( .مباشر سواء كان بشكل مباشر أو غير
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  "بالمليون"عدد مشتركين جوال  :)4(شكل رقم 

             
2010     2009      2008      2007       2006       2005  

  ) 2010التقرير السنوي، مجموعة الاتصالات الفلسطينية، ( 
  

  لشركة جوال الأهداف الرئيسة
المعلومات وتراسل المعطيات والخدمات  توفير أحدث نظم وخدمات تكنولوجيا الاتصالات وأنظمة •

  . المضافة لتلبية كافة احتياجات الزبائن في كافة التجمعات الفلسطينية
تحقيق عوائد استثمار مجدية للمساهمين والمحافظة على استثماراتهم والعمل على تحقيق توقعاتهم  •

  . وطموحاتهم وتأمين الاتصال والتواصل معهم بشكل مستمر
  . مة من الخدمات لأكبر قاعدة من المشتركين في كافة المناطق الفلسطينيةتقديم أوسع رز •
المساهمة في بناء لبنات المجتمع الفلسطيني من خلال دعم أكبر قـدر ممكـن مـن المبـادرات      •

والأنشطة الاجتماعية والتربوية والتعليمية والصحية والاقتصادية وتطوير البنية التحتيـة، لخلـق   
بين شركات المجموعة والمجتمع الفلسطيني بما يساهم في تحقيق طموحات علاقة تواصل متميزة 
  . المجتمع وتعزيز قدراته

  

بمضاعفة استثماراتها المالية والتقنية من أجل تحقيق أفضل مستوى من التغطية " جوال"قامت كما 
الغربية في الضفة  من المناطق المأهولة% 98حوالي   الآن" جوال"شبكة  فباتت تغطي  والخدمات،

موزع رئيسي وفرعي و  1000معرضا و 25وقطاع غزة، وتخدم مشتركيها من خلال أكثر من 
منتشرة في كافة أنحاء الضفة الغربية وقطاع غزة، بالإضافة إلى إتاحة خدمة التجوال  نقاط بيع

دولة حول العالم، كما  150 مشغل خلوي في أكثر من 347 الدولي من خلال اتفاقيات عقدتها مع
من خلال الأرقام  وإلغائهاتفعيلها  وإجراءاتعلى أتمتة المعلومات المتعلقة بخدماتها " جوال"تعمل و

1.8  

1.31  

0.83  

0.57  

 
2.25  

1.02  
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" جوال"، وفرت "المشترك أولا" شعارها هو ولأن، المختصرة والرسائل القصيرة والموقع الإلكتروني
تلف فئات لمشتركيها خدمات متميزة ذات مستوى رفيع من خلال برامج متعددة تلبي احتياجات مخ

  )2010جوال، (. المواكبة لآخر التطورات التكنولوجية المجتمع، إضافة للخدمات المضافة
  

  المعيقات المحيطة بالشركة
 بدون التعرض 2006 عام بإنجازات توجت والتي السابقة الأعوام خلال جوال إنجازات سرد يمكن لا

 لهذا إلى أهدافها الوصول في الشركة )اتواجهه زالت ولا( واجهتها التي والتحديات المعيقات لجانب

 هذه أبرز من .واقعي إطار في الإنجازات هذه وضع بهدف المعيقات هذه بعض نعرض سوف

من احتجاز معداتها من قبل السلطات " جوال"، عانت 2001في نهاية عام نه إ والمعيقات التحديات
عندها سوى إيقاف بيع " جوال"الإسرائيلية بهدف إعاقة نموها وحصر شبكتها، ولم يكن بوسع 

" جوال"الخطوط الجديدة لكي تحافظ على مستوى خدماتها بما يتناسب مع سعة شبكتها، كما ابتدعت 
في لندن، وبهذا  في اعتماد مقاسم اتصال لها لتخطي هذه العقبة، تتمثل 2005عام  طريقة جديدة

يها عبر مقاسم تبعد آلاف الأميال في العالم تخدم مشترك" خلوية"أول شركة اتصالات " جوال"تكون 
على المنافسة غير الشرعية وعلى احتجاز " جوال"ولم تقتصر العقبات التي واجهت ، عن مقرها

بأقل قدر من الترددات التي يمكن لأي شركة اتصالات خلوية أن " جوال"معداتها فحسب، بل عملت 
يلية منحها المزيد من ، وذلك بعد أن رفضت السلطات الإسرائ4.8MHZتعمل ضمنها وهي 

 المحطات على بعض اعتداء عنها تأتي والذي التوسعة محطات تركيب معارضة تمت حيث الترددات

 ويضاف ً نسبيا لفترات طويلة المناطق تلك في التوسع علىير والتأث التغطية في ضعف إلى أدى مما

 قصف عملية رأسها طينية وعلىالفلس المناطق في المتدهور والأمني السياسي الوضع القائمة هذه إلى

 تغطية أضعف مما نسبياً ولفترات طويلة المحطات بعض تشغيل على أثرت التي غزة كهرباء محطة

ورغم الظروف الاقتصادية والسياسية الصعبة والخانقة المفروضة غزة  في حساسة لمناطق جوال
بأقصى  طاع وأن تعملمصممة على أن تصل بخدماتها إلى الق "جوال"على قطاع غزة، ما زالت 

جهودها وعلى مدار الساعة لتوفر له التغطية اللازمة بأفضل جودة ممكنة، دون أن تعترضها 
 الاقتصادية هذا الأوضاع حديثنا سياق في ننسى ، ولاالأضرار المادية التي تلحق بشبكتها ومواقعها

 إلى ليصل المحلي ي الناتجإجمال في الفرد نصيب متوسط بتدني رئيسي بشكل تتمثل والتي المتدهورة

ليعود ويتحسن ببطء حيث   1999 عام دولاراً 1496 من نزولاً  2005 عام في دولار 1268
 التي الشرعية غير المنافسة إلى هذا بالإضافة ، 2009 العام في دولار  1,415.7 قيمته ما وصل إلى

موتورولا، ( الأوسط شرقال منطقة الشركات في عمالقة من إسرائيليين مشغلين أربعة يمارسها
 .الفلسطيني السوق في انطلاقها بداية منذ تجابههم جوال فتئت ما والتي )ميرسسيليكوم، أورانج، و

  )المرجع السابق(



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 الدراسات السابقة: الفصل الثالث

  

  

  الدراسات السابقة : أولاً

  التعقيب على الدراسات السابقة: ثانياً
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 :قةالدراسات الساب: أولاً

  :دراسات محلية. 1

  )2010(دراسة بركات 
دراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمات التي تقدمها جامعة الفجوة بين الإ"كانت الدراسة بعنوان 

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن الفجوة بـين  ، "نظر الدارسين فيها ةالقدس المفتوحة من وجه
، وقـد  تي تقدمها لهم الجامعة في المجالات المختلفةإدراكات الدارسين وتوقعاتهم لمستوى الخدمة ال

لقيـاس   SERVEQUALنموذج مقياس الفجوة المنهج الوصفي التحليلي واستخدم استخدم الباحث 
  .ودة الخدمة بعد تطويره ليناسب جودة الخدمة التعليمية في الجامعةج
، والاسـتجابة ف، التعـاط : وبينت النتائج وجود فرق موجب وغير دال إحصائيا فـي مجـالات    

والسلامة والأمن على الترتيب، بينما أظهر الدارسون فرقا سـالبا ولكـن دون مسـتوى الدلالـة     
  .  المادية الملموسة والاعتمادية على الترتيب: الإحصائية أيضا في المجالين 

  .وقد أوصت الدراسة بالاهتمام بمجالات السلامة والأمن، والاستجابة والتعاطف وتطويرها
  

  )2006(سة عابدين درا
 شـركة الاتصـالات   تقـدمها  التـي  الثابتـة  الهاتفية الخدمات جودة قياس" كانت الدراسة بعنوان

 جـودة  قيـاس  إلى الدراسة هذه ، هدفت"الزبائن نظر وجهة غزة من قطاع محافظات في الفلسطينية

 وجهة من غزة، قطاع تمحافظا في الاتصالات الفلسطينية شركة تقدمها التي الثابتة الهاتفية الخدمات

 العناصـر ( الخمسـة  الجـودة  أبعاد جميع في فجوة وجود إلي الدراسة نتائج وأشارت الزبائن، نظر

من  حقيقة يدركونه مما أعلى الزبائن توقع وأن ،)الاستجابة التعاطف، والاعتمادية، الملموسة،والأمان،
 الثابتة المقدمة الهاتفية الخدمات لتحسين لاًمجا هناك أن على يدل مما المقدمة الثابتة الهاتفية الخدمات

 .الفلسطينية الاتصالات شركة من
 شركة الاتصالات زبائن يستخدمها التي للمعايير النسبية الأهمية اختلاف إلي الدراسة نتائج وأشارت

 حيث ية،الفلسطين شركة الاتصالات تقدمها التي الثابتة الهاتفية الخدمات لجودة تقييمهم عند الفلسطينية،

 فـي  بعد الاعتمادية  وجاء الأهمية، من حيث الأولي، المرتبة في الملموسة المادية بعد العناصر جاء

 مجالاً هناك أن على يدل مما التعاطف، بعد بعد الأمان وأخيراً ثم بعد الاستجابة، يليه الثانية، المرتبة

 الدراسة نتائج وأشارت .الزبائن يوليها كما الثابتة الهاتفية جودة الخدمات وتحسين تطوير بعملية للقيام

 لجودة الزبائن تقييم علي تأثير غزة له قطاع محافظات في المختلفة الإقامة مكان متغير أن إلى أيضاً

 يسكنون الذين الزبائن أن تبين حيث الاتصالات الفلسطينية، قبل من المقدمة الثابتة، الهاتفية الخدمات
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 مـن  أقـل  المقدمة الفعلية الثابتة الهاتفية الخدمة جودة لديهم مستوى يونس وخان رفح محافظتي في

  .)الوسطي الشمال، غزة،(التالية  في المحافظات يسكنون الذين الزبائن
  

  )2006(الخالدي  دراسة
 من( فلسطين في العاملة الإسلامية المصارف خدمات جودة مستوى قياس" كانت الدراسة بعنوان

 الإسـلامية  المصـارف  خدمات جودة مستوى قياس إلى الدراسة هذه فتهد، ")العملاء نظر وجهة

 الخدمـة  بين فجوة هناك أن الدراسة نتائج أظهرت العملاء، ولقد وجهة نظر من فلسطين في العاملة

 الخدمة جودة إلى ترتقي لا ولكنها مرتفعة و إيجابية الخدمة الفعلية كانت حيث الفعلي والآداء المتوقعة

 للمعايير الإسلامية البنوك عملاء يوليها التي النسبية تجاوز الأهمية الدراسة نتائج بينت كما المتوقع،

 الحياد نسبة الإسلامية البنوك من المقدمة الفعلية جودة الخدمات لمستوى تقييمهم عند يستخدمونها التي

 الاعتمادية وبعد الثاني الترتيب في الأمان وبعد الترتيب الأول في الاستجابة بعد جاء حيث ،% ٦٠

 ثم الخامس الترتيب في فجاء الملموسية بعد أما الترتيب الرابع في التعاطف وبعد الثالث الترتيب في

 عمـلاء  تقيـيم  فـي  فروق يوجد بأنه الدراسة أظهرت نتائج كما السادس، الترتيب في الامتثال بعد

 سـنوات  عدد الاجتماعية، حالةال متغير لكل من يعزى المقدمة الخدمات لجودة الإسلامية المصارف

 .الدخل ومتغير المهنة العلمي، المؤهل العمرية، الفئة التعامل،

  


ر، ووادي درا���� )2005(   

 غزة قطاع في المصارف العاملة تقدمها التي المصرفية الخدمات جودة تقييم "حول  كانت الدراسة

 باستخدام  الفجوة نظرية على الدراسة استندت وقد ،")العملاء(الجامعات في العاملين نظر وجهة من

 بين ما الفرق حيث من المقدمة، المصرفية الخدمة جودة تقييم لمحاولةSERVQUAL القياس  نموذج

   .فعلاً يتلقونه ما وبين مصرفية خدمة من العملاء ما يتوقعه
 ٥٠٠ زيعتو وآخرون، وتم Parasuramanصممه  الذي الاستبيان باستخدام الدراسة بيانات جمع تم

 هناك أن الدراسة نتائج وأشارت ،% ٥٦بنسبة  أي للتحليل منها صالحة استبانة ٢٨٠ جمع استبانة تم

 التعـاطف،  والاعتماديـة،  والأمـان،  الملموسـة،  العناصـر ( الخمسة الجودة أبعاد جميع في فجوة

 المقدمة المصرفية الخدمات من حقيقة يدركونه مما أعلى الجامعات العاملين في توقع وأن ،)الاستجابة

  .المصرفية الخدمات لتحسين مجالاً هناك على أن يدل مما
  

  )2005(دراسة أبو معمر 
وهـدفت  ، "قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة"كانت الدراسة بعنوان 

 البنـوك  االمصرفية التي تقدمه الخدمة جودة لقياس المقاييس أفضل على التعرفهذه الدراسة إلى 
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ومعرفة الأهمية النسبية للأبعاد المختلفة لجودة الخدمة المصرفية بالإضـافة   غزة، قطاع في العاملة
 الدراسة اشتملت ولقدإلى اختبار العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية وكل من الرضا ونية الشراء، 

توصلت الدراسـة إلـى   و مفردة، ١٦٦ مقدارها غزة في قطاع العاملة البنوك عملاء من عينة على
ضرورة تفهم توقعات العميل من أجل تقديم خدمة أفضل وتحقيق الرضا إليهم بالإضـافة إلـى أن   
قياس جودة الخدمة المصرفية وإدراك العملاء لها هو المدخل الرئيس لتطوير وتحسين جودة الخدمة 

 وجودة العملاء رضا ينب دلالة إحصائية ذات قوية علاقة وجود الدراسة وأوضحت ،المقدمة للعملاء

 وزيـادة  البنوك مع التعامل في العملاء أن استمرار إلى أيضاً وخلصت المقدمة، المصرفية الخدمة

  .لهم المقدمة المصرفية الخدمة لجودة على تقييمهم أساسي بشكل يعتمد ولائهم
  



  درا������)2004(  

فلسطين المحدود في فلسطين  بنك هايقدم التي المصرفية الخدمات جودة قياس"حول  كانت الدراسة
القيـاس   نمـوذج  باسـتخدام   الفجـوة  نظريـة  على الدراسة استندت وقد ،" العملاء نظر وجهة من

SERVQUAL العاملة البنك فروع جميع على موزعين البنك عملاء من عميل ١٢٤٩ استقصاء وتم 

 .ملاءالع فئات جميع علي أيضاً الغربية وموزعين الضفة وفى غزة قطاع في
وقد خلصت الدراسة إلى أن مستوى الخدمات المقدمة فعلياً لا يرقى إلى المستوى المطلوب إلا أنـه  
جيد، وذلك يدفع الى تحسين جودة تلك الخدمات وكان ترتيب عناصر الجـودة بالنسـبة للعمـلاء    

  ).الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، التعاطف ثم العناصر الملموسة:(كالتالي
 الخـدمات  لمسـتوى جـودة   العملاء تقييم اسة بان هناك تأثير لعدد مرات التعامل علىوبينت الدر

  .التعامل التي لا يوجد لها أي تأثير سنوات بخلاف عدد المقدمة،
  

  :دراسات عربية. 2

  )2009(ل مذهب آدراسة 
 ـ، "والأبعاد المحددة لرضاهم عن جودة الخدمات نتوقعات المستفيدي"كانت الدراسة بعنوان  دفت ه

وكذلك مدى رضاهم الفعلي عن واقع  نهذه الدراسة إلى معرفة أهم الأبعاد المحددة لرضا المستفيدي
، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي المسحي حيث يعد منهجاً مناسـباً لمثـل هـذه    تقديم الخدمات

  .النوعية من الدراسات
 نهي الاسـتجابة، والملموسـية وأ   نوتوصلت الدراسة إلى أن أهم الأبعاد المحددة لرضا المستفيدي

تقديم الخدمات بشكل عام منخفضا، كما أن هناك علاقات ارتباطيه ذات دلالة  رضا المستفيدين عن
، وأشـارت  وبعض أبعاد عملية تقديم الخدمـة  نإحصائية بين المتغيرات الشخصية لعينة المستفيدي
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يدين عن بعدي الاعتمادية والاسـتجابة،  أيضاً أنه كلما زاد المستوى التعليمي، انخفض رضا المستف
  .ورضا النساء عن تلبية توقعاتهم في بعد الاستجابة أقل من الرجال

  
   )2009( الوليددراسة 

 القيمة، دراسة خلق في ودورها التنافسية المزايا لبناء العامة الأسس"كانت الدراسة بعنوان 

 الأسس البحث حول دراسة هذا حورتمو ". MOBILIS النقال للهاتف الجزائرية الشركة:حالة

 الجزائرية الشركة حالة دراسة وتناول؟  القيمة خلق في دورها هو وما التنافسية المزايا لبناء العامة

  .)موبيليس(النقال  للهاتف
 :ما يلي وكان من أهم النتائج

 .التقنية الجوانب في الخدمة بجودة العليا الإدارة اهتمام ينحصر .1

 .لذلك الملحة الحاجة رغم بذاتها مستقلة والتطوير للبحث إدارة تمتلك لا موبيليس شركة إن .2

 .العموم على متوسطة عملائها لحاجات الشركة استجابة درجة تعتبر .3

  :الاقتراحات ما يلي وكان من أهم
 الشركة عن أراء المشتركين حول بشركة موبيليس خاصة دورية استطلاعات إجراء ضرورة .1

  .تقدمها التي والخدمات
  .الجودة بأهمية الشركة في الأفراد كل توعية وضرورة الخدمة جودة على التركيز .2
نشاط  بؤرة هو العميل بأن الموظفين اقتناع على تقوم ثقافة ونشر بالعميل التوجه تعزيز وجوب .3

 .كالعملاء يفكرون الموظفين لجعل التدريبية البرامج وتطوير الشركة،

 .للمشتركين شاملة بيانات قاعدة وضع على العمل .4

 المترتبة التكلفة عن النظر بغض وعقلانية، حضارية أكثر بطريقة المشتركين شكاوى معالجة .5

 .عليه والحفاظ العميل رضا لتحقيق على ذلك،

 .بالمشتركين العلاقة إدارة في الحديثة التكنولوجية الوسائل استخدام .6

 .وتطويره الاتصال بمركز الاهتمام ضرورة .7

  

  )2005(دراسة محارمة 
هـدفت  ، "قياس جودة الخدمات المصرفية للبنوك الوطنية التجارية القطرية"كانت الدراسة بعنوان 

هذه الدراسة إلى قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك التجارية القطرية مـن وجهـة   
، وتوصلت إلى عدة نتائج من أهمها وجود علاقـة  )SERVPERF(نظر العملاء باستخدام مقياس 

دالة إحصائيا بين الجودة الكلية للخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك التجارية من جهة ، ومجالات 
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الجوانب المادية الملموسـة، والاعتماديـة والاسـتجابة، والأمـان     : جودة الخدمة المصرفية التالية
  .والتعاطف

  

  )2004( المبيريك دراسة
 المملكـة  في النسائية المصرفية، الخدمات جودة في المؤثرة العوامل دراسة"كانت الدراسة بعنوان 

المصرفية  الخدمات جودة على المؤثرة العوامل معرفة إلى الدراسة هذه تهدف، و"السعودية العربية
بمقيـاس   الاسـتعانة  تمـت  فقـد  الهـدف  هـذا  ولتحقيـق  السعودية، العربية المملكة في النسائية

SERVPERF نسبة وبلغت منطقة الرياض، في البنوك ميلاتع على استبيان 500 توزيع تم وقد 

 الإيجابي الانطباع إلى البحث وقد أشارت نتائج الموزعة، الاستبانات مجموع من % 67 الاستجابة

 أما الدراسة، في المشاركات عنه عبرت كما في المملكة النسائية المصرفية للخدمة الكلية الجودة عن

 للخدمـة  الكليـة  الجودة مع المصرفية الخدمة جودة لمقياس الخمسة المكونة الأبعاد علاقة حيث من

المقيـاس   هـذا  أبعـاد  من أربعة بين طردية ارتباط علاقة وجود عن النتائج فقد أسفرت المصرفية،
 الملموسـة، والاسـتجابة،   الماديـة  الجوانـب  :في تتمثل المصرفية للخدمة الكلية الجودة مستوىب

 الجـودة  على للأمان دلالة إحصائية ذات علاقة إظهار في قياسالم وأخفق والتعاطف، والاعتمادية،

  .المصرفية للخدمة الكلية

  

  )2001(دراسة الشميمري 
هدفت هذه الدراسة إلى تحديد أبعاد ، "جودة الخدمات البريدية في المملكة العربية السعودية"بعنوان 

وقد أظهرت النتائج العامة الشهير، ) SERVPERF(جودة الخدمة البريدية من خلال تطبيق مقياس 
للبحث إمكانية الوثوق بهذا المقياس لتحديد أبعاد الخدمة البريدية في المملكة، حيث تم قبول أربعـة  
أبعاد من خمسة تكون أبعاد الجودة الكلية للخدمة وهي الجوانب الماديـة الملموسـة، والاعتماديـة    

  . لتعاطف على الجودة الكلية للخدمة البريديةوأخفق المقياس في إظهار تأثير ل.والاستجابة، والأمان
  

  :دراسات أجنبية. 3

  ) et al Kuo )2009 دراسة 


ا���دة ا��)'
 ،  ا�%$#
 "! "كانت الدراسة بعنوان !) ،

  ا�
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لبناء أداة لتقييم هو هذه الدراسة من غرض ال، "�-اء .� 8)'�ت ا��7ال ذات ا�(!

 ا�
مزيد من المناقشة للعلاقات بين جودة  ولإجراء للهاتف النقالمضافة القيمة الخدمات ذات الجودة 

واستخدمت النماذج . ، ورضا العملاء ، والنية في مرحلة ما بعد الشراء المدركة يمةالقوالخدمة ، 
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، وتحليل الانحدار المتعدد لتحليل البيانات التي تم جمعها من الجامعة وطلاب المركبةالمعادلة 
  .جامعة رئيسة في تايوان 15الدراسات العليا من 

  : النتائج الرئيسة هي كما يلي وكانت  
  ورضا العملاء ؛ المدركةالقيمة  كل منالخدمة يؤثر ايجابيا على  جودة) 1(
  العملاء، والنية في مرحلة ما بعد الشراء ؛  ارض كلا من على إيجاباؤثر المدركة تالقيمة ) 2(
  نية في مرحلة ما بعد شراء ؛ ال على رضا العملاء يؤثر بشكل إيجابي) 3(
ابي على نية ما بعد الشراء عن طريق رضا العملاء الخدمات لها تأثير غير مباشر إيججودة ) 4(

  ؛المدركةأو القيمة 
هو الأكثر تأثيرا على القيمة » خدمة العملاء وموثوقية النظام« بين أبعاد جودة الخدمة ،) 5( 

  في المرتبة الثانية ؛'' نوعية المحتوى '' ، وتأثيرورضا العملاء  المدركة،
ورضا  المدركة،القيمة و الخدمة،في تفسير العلاقة بين جودة  ثبت فعاليةأالنموذج المقترح ) 6( 

 .للهاتف النقالشراء في مجال الخدمات ذات القيمة المضافة النية بعد و العملاء،

  

  ) Negi  )2009دراسة 
تجربة من : للاتصالات المتنقلة  من قبل العملاء جودة الخدمة المدركة"كانت الدراسة بعنوان 

هو استكشاف العلاقة السببية بين أبعاد جودة الخدمة وجودة  دراسةمن هذه الوالغرض ، "إثيوبيا
 النقالفي خدمات الهاتف  العملاءمنها  يعانيالتي  ةالخدمالفجوات في جودة الشاملة، وتحديد  ةالخدم

،  SERVQUAL نموذج  معدلة منالسبعة البعاد الأواستخدمت  .لشركة الاتصالات الإثيوبية
 الراحةالشبكة ، و وعنصر،  الأمانوسرعة الاستجابة ، والتعاطف ، و والاعتمادية يةوهي الملموس

 220عينة من استهداف العملاء وتوقعاتهم من خدمات الاتصالات المتنقلة من خلال  إدراكلقياس 
لجودة وأظهرت النتائج بأن الإدراك  .عشوائية طبقية ةشملهم الاستطلاع باستخدام عين مبحوث

) في المئة 52.7(أكثر من النصف من قبل الاتصالات المتنقلة أقل من المتوسط في ملة خدمة الشاال
 19.3(خمس الالذي ذكر بأنه متوسط ، ونحو ) ٪ 28(ممن شملهم الاستطلاع ، يليه أقل من الثلث 

عنصر البعد المضاف ل هي فيجودة الخدمة في فجوة  كبرن أأوب. ذكر بأنه فوق المتوسط) في المئة
توقع لانحدار ين ذجونمى أخيرا تم الحصول عل. لراحةا في بعدكان أقلها ة، في حين أن لشبكا

  .الشبكة وعنصر والاعتماديةجودة الخدمة الشاملة العلاقة بين 
  

  ) Nimako and Azumah)2009  دراسة 
تقييم وتحليل رضا العملاء في مجال تقديم الخدمات من شبكات الاتصالات " كانت الدراسة بعنوان

لتقييم وتحليل رضا العملاء في مجال تقديم الخدمات من  الدراسةسعت هذه ، و"المتنقلة في غانا
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المشكلة الرئيسة لهذه الدراسة ما إذا كان الزبائن  وكانت . شبكات الاتصالات المتنقلة في غانا
من الدراسة أساسا  وأجريت. يم الخدمات من شبكات الاتصالات المتنقلة في غانان عن تقديراض

النتائج إلى أنه بصرف النظر عن  وقد أشارت، نوعيالو يكمال يناستخدام المنهجب ستبانةخلال ا
لا يساوي ولا أفضل من رغبة وتوقعات : شبكة الاتصالات المتنقلة في غانا، رضا العملاء منخفض

تقديم الخدمات من شبكة  عن نراضي غير، العملاء النقالشبكة للهاتف بما يتعلق وفي. العملاء
أفضل من المتوقع، وعلى الأقل على قدم المساواة  Bرضا العملاء عن الشركة ، وAالنقال للهاتف 

يساوي توقع ورغبة  على الأقلهو  العملاءرضا ف ،C&D ات الهاتف النقالشبكأما . لرغبة العملاء
ختلف اختلافا كبيرا بين شبكات يهذه الدراسة إلى أن رضا العملاء عموما وقد خلصت  .العملاء

هو البعد الأهم ، تليها " التقنية  جودة"أن  إلى وتشير هذه النتائج أيضاالاتصالات المتنقلة في غانا، 
لم " ةيالملموس"ما ، بين"الأمان"، و "الذهنية صورةال"، "الاستجابة"، "الاقتصاد"، "الاعتمادية"، "التعاطف"

عني توعموما الدراسة . لعملاء شبكات الاتصالات المتنقلة في غانا من الأهمية كبيرقدر على  تكن
شبكات  أن تتخذ تدابير عملية لدفع الآخرين يجبأن سلطة الاتصالات الوطنية وصانعي السياسات 

ولقد كان من أكبر محددات  .تهم في مجالات محددةاخدم جودةالاتصالات المتنقلة في غانا لتحسين 
  .، وتقتصر على المتعلمينمجتمع الدراسةهذه الدراسة هو أنه تم استخدام عينة صغيرة نسبيا من 

خدمات معينة  عنقييم وتحليل رضا العملاء لتإجراء مزيد من البحوث يتم أن  وقد أوصت الدراسة
  .شبكات الاتصالات المتنقلة في غانا تقدمها

  

  ) Sattari et al )2008دراسة  
هذه الورقة كانت ، "جودة الخدمة في سوق اتصالات الهاتف النقال الإيراني"كانت الدراسة بعنوان 

 SERVQUALيم جودة الخدمة في سوق الاتصالات المتنقلة في إيران على أساس نموذج يتقحول 
عة ليعكس سمات صنا) 2002(لو  - وانغ بوأعدت بواسطة ، مع التعديلات التي فمعروال

شملهم الاستطلاع ، تشير النتائج إلى أن هناك دعم لتطبيق  250واستنادا إلى . الاتصالات المتنقلة
  :وكان من أهم النتائج ما يلي .إيرانهذا النموذج في 

، إيرانلقطاع الاتصالات في  ةرونشم SERVQUAL أساس نموذجعلى  بينما لا يوجد دراسة
قوي لجودة الخدمة تعطي مؤشر جودة الخدمة لستة أبعاد الخلصت نتائج هذه الدراسة أن أربعة من 

من قبل  المدركةخدمة ال جودةتأثير إيجابي على  لهاللاتصالات المتنقلة و الإيرانيسوق الفي 
جودة الشبكة، والتعاطف، أن الاتصالات المتنقلة في إيران  حولوأظهرت النتائج التجريبية . الزبائن

هي ة والاستجابة يالملموسأن دات قوية لجودة الخدمة في حين هي محد والاعتمادية الأمانو
 .الخدمةجودة الإدراك لبارزة في تشكيل ت وليس محددات ضعيفة
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المنافسة بينهم إلا أن ، إيرانبالرغم من وجود عدد قليل من اللاعبين في سوق الاتصالات النقالة في 
استثمارات من خلال شبكة ال جودةث يتنافسون ليس فقط من حي. أكثر كثافة من أي وقت مضى يه

شبكة، ولكن أيضا من حيث كسب العملاء ورضاهم عن طريق الاستراتيجيات ال تطويركبيرة في 
  .المباشرة وغير المباشرة

مزايا تنافسية في هذا السوق  الحفاظ علىلبناء والتي تسعى شركات ال فإن الدراسة،ووفقا لنتائج هذه 
وأن  يجب أن تولي اهتماما أخرى،وبعبارة . لخدمةلعلى جودة يجب أن تسعى لتقديم أفضل وأ

ريد البقاء على قيد ت نتكا إذاالبرامج والمناهج التي تزيد من جودة خدماتها،  فيمزيد الستثمر ت
تحديد أهم العوامل في تقييم لالأولوية الإدارية إعطاء  ينبغي ،ونتيجة لذلك. هذا السوقفي الحياة 

 مدوره وندركي ينالرئيسي الموظفينجعل  نمديرياليتعين على  ذلك،افة إلى بالإض. جودة الخدمات
هؤلاء الأفراد من أجل تقديم لالتدريب الكافي  توفيرالعملاء وتحديد الجودة المدركة من قبل في 

 .من المهم أن يعاد تقييم جودة الخدمة على أساس منتظمكذلك  ،لخدمات باستمرارلمستوى عال 

  

  ) Upal )2008 دراسة 
في مراكز  المدركة والمتوقعة جودة الخدمة: الاتصالاتفي فجوة الخدمة "كانت الدراسة بعنوان 

وهي نسبيا في بنغلاديش،  ةجديد يصناعة مراكز الاتصال هتوضح هذه الدراسة بأن ، "الاتصال
 درست وأيضاً، جودة الخدمة التي تعتبر مهمة لهمحدد عوامل تالاتصالات وعملاء تركز على 

وأجري المسح الميداني باستخدام نموذج . بنغلاديشبيئة في  بجودة الرضا علاقتهم
SERVQUAL  دراكلإالتوقع وا(باستخدام تحليل الفجوات . يطبق على نطاق واسعالذي ( ،

ينة واحدة، تم العثور على نتائج ذات دلالة إحصائية بين الأبعاد الأربعة ورضا لع T واختبار
   . العملاء

  

  ) Mahadeo and Durbarry  )2008دراسة 
، "حالة موريشيوس: مستوى جودة الخدمات في قطاع الاتصالات النقالة"كانت الدراسة بعنوان 
تقديم الخدمات،  جودةالمنافسة دفعت الشركات على أن تكون أكثر قلقا على تطرح هذه الدراسة أن 

خدام الأدوات الكمية والنوعية، باست . المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات ليس استثناءقطاع و
موريشيوس يقدم حالة مثيرة للاهتمام لتقييم جودة الخدمات في صناعة الهواتف النقالة في بيئة 

الزبائن راضون، أن أنه على الرغم من  لدراسةات جدقد وو  .مزدوجة الاحتكار تنافسية عالية
منافذ غير مختلف العبر  الخدمة جودةق اتسا ، وبأنإضافية عنايةمعينة تحتاج إلى  جودةهناك أبعاد 

 .مواقع مختلفةالاحتياجات العملاء في  يدركون نمديريالستنتاج أن الامتجانسة، مما دفع إلى 
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  )Wal et al )2002 درا�
 وقد هدفت" أفريقيا جنوب في الخلوية الاتصالات شركةجودة الخدمة في " :الدراسة بعنوان كانت

 أفريقيا، جنوب في بيئة الخلوية التجزئة لمبيعات الصفقات بيع في خدمةال جودة قياس إلى الدراسة

 خلوية خدمات من الزبائن توقعات بين الفرق على يركز والذي SERVQUALمقياس  باستخدام

 الذي الاستبيان باستخدام الدراسة بيانات جمع فعلية، وتم خلوية خدمات من حقيقة يجدونه ما وبين

 نتائج وأشارت للتحليل، صالحة استبانه 583 جمع أمكن وقد ون،وآخر Parasuramanصممه 

 لبعدي نسبية أكبر أهمية يعطون  الخلوية المقدمة، الخدمات لجودة تقييمهم الزبائن عند أن إلى الدراسة

 والأمان الاستجابة وهى الأخرى الثلاثة الأبعاد الثانية المرتبة في وجاء الملموسة والعناصر الاعتمادية

الاتصالات  شركة من المقدمة الخلوية الخدمات لتحسين مجالاً هناك أن على يدل اطف، مماوالتع
  .أفريقيا خاصة فيما يتعلق بمكونات عنصري الاعتمادية والعناصر الملموسة جنوب في الخلوية

  

  ) Johnson and Sirikit  )2002دراسة 
أداة لتحقيق ميزة تنافسية : ايلاندية خدمة في صناعة الاتصالات التجودة ال"كانت الدراسة بعنوان 

ومناقشة إمكاناتها لتقديم ميزة  ةالخدم جودةهذه الورقة لتقديم لمحة عامة عن  وتهدف، "مستدامة
ات بشأن جودة الخدمات في قطاع الاتصالات التايلاندية ، وتقديم الآثار فرضيتنافسية؛ لاختبار عدة 

 الإدراكوبينت النتائج أن مستوى  . يةمستقبل دراساتت لالإدارية لنتائج الدراسة وتقديم التوجيها
التحليل أن صناعة الاتصالات تلقت  وقد أظهر . جودة الخدمة لم تظهر أي فرق كبيرلتوقعات الو

على منخفضة  تقديرات ووخاصة لباس موظفين خدمة العملاء ،  يةتقديرات ممتازة في الملموس
هي جانب مهم للغاية من  يةالملموس وبأن. خدماتالدمي لح مقامصفي  خاصة الاختلافاتوالتعاطف 

هذه الدراسة تقدم دليلا يدعم الافتراض و  .لعميل الاتصالات التايلاندي بالنسبةجوانب جودة الخدمة 
. العملاءالمتصلين مباشرة ب ينلموظفا مجموعاتلداء الأ إشارات يميزون بينالقائل بأن المستهلكين 

دمات خلق لحظات حقيقة ايجابية من خلال ضمان أن يتم تقليل نقطة اتصال وينبغي لنظم تقديم الخ 
  .العملاء إلى الحد الأدنى

  

  :التعقيب على الدراسات السابقة: ثانياً
  

السابقة فقد تبين هناك ) المحلية ،العربية والأجنبية(طلاع الباحث على الدراسات إلال من خ: أولا
  :أوجه اتفاق من النواحي التالية

 وفـق  النموذج وذلك بتعديل الخدمة، جودة لقياس المستخدم الفجوة نظرية مقياس استخدمت مهامعظ

  .طبيعتها مع ليتناسب وذلك البيئة المحلية أو الغرض من الدراسة طبيعة
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ركزت جميعها على أهمية تحقيق الميزة التنافسية للفوز برضا العملاء لمواجهة تحديات المنافسـة  
  .ل مشغلين جددوتحرير الأسواق ودخو

  
  :ما يميز هذه الدراسة عن البحوث والدراسات السابقة : ثانيا

لقياس جودة الخدمة ألا ) SERVQUAL(نموذج  أبعادتتميز هذه الدراسة بإضافة بعد سادس على 
  .وأيضا قياس تأثير العوامل الديمغرافية على العملاء )جودة الشبكة(وهو بعد 

شركة  تقدمها التي النقال الهاتف خدمات جودة قياسعلى ت ا ركزوما يميز هذه الدراسة أيضا أنه
وحسب علم الباحث لم تتم أي دراسات سابقةً  الزبائن، نظر وجهة من غزة قطاع محافظات في جوال

 تقديمحول هذا القطاع الاقتصادي الحيوي وخصوصاً في محافظات قطاع غزة، مما سيساعد في 

.خدماتها بجودة فيما يتعلق أوضاعها تصويب جلشركة جوال لأ لإدارة بيانات قاعدة



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  منهجية الدراسة: الرابعالفصل 
  
  

 . أسلوب الدراسة •

  .الدراسةمجتمع وعينة  •

 .أداة الدراسة •

 .اختبار التوزيع الطبيعي •

  .الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة •

  .الاستبانةصدق  •

  . انةثبات الاستب •
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  :أسلوب الدارسة
خـدمات  القياس جودة "دم الباحث المنهج الوصفي التحليلي والذي يحاول وصف وتقييم واقع استخ
حيث يعـرف المـنهج    ،"في محافظات قطاع غزةجوال من وجهة نظر الزبائن قدمها شركة تالتي 

 قائمـة  ظـاهرة الوصفي بأنه محاولة الوصول إلى المعرفة الدقيقة والتفصيلية لعناصر مشكلة أو 

الرفـاعي،  ( بهـا  الخاصةع السياسات والإجراءات المستقبلية وض أو وأدق أفضل فهم إلى للوصول
  . الدراسة طبيعة على ينطبق وهذا) 1998

. 

  :وقد استخدم الباحث مصدرين أساسين للمعلومات
مصادر البيانـات   ىحيث اتجه الباحث في معالجة الإطار النظري للبحث إل: المصادر الثانوية .1

ثل في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة، والدوريات والمقالات الثانوية والتي تتم
والتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدارسة، والبحث والمطالعة في 

 .مواقع الإنترنت المختلفة

البيانـات   جمـع  ىلمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع البحث لجأ الباحث إل: المصادر الأولية .2
كأداة رئيسية للبحث، صممت خصيصاً لهذا الغرض، ووزعت على  الاستبانةالأولية من خلال 
 .من عملاء شركة جوال في قطاع غزة 800عينة مكونة من 

  

  مجتمع وعينة الدراسة
  : مجتمع الدراسة

ة من عملاء شركة جوال في محافظات قطاع غزة، ويبلغ عدد عملاء شـرك يتكون مجتمع الدراسة 
من مجمل عملاء شركة جوال في الأراضي الفلسطينية والبـالغ  % 35جوال في قطاع غزة حوالي 

  )2010(عمار . )عميل في قطاع غزة 700000أي حوالي ( مليون عميل 2حوالي 
  

  :عينة الدراسة

 50قام الباحث باستخدام طريقة العينة الطبقية العشوائية، حيث تم توزيع عينة استطلاعية حجمهـا  
وبعد التأكد من صدق وسلامة الاستبانة للاختبار . الاستبانةلاختبار الاتساق الداخلي وثبات تبانة اس

حيث تم الحصـول  ) 3(على عينة الدراسة كما هو موضح في الجدول رقم استبانة  800تم توزيع 
صبح عدد لي، استبيانات لعدم جدية الإجابة من قبل المبحوثين 8وقد تم استبعاد ، استبانة 680على 

  ).4(جدول رقم ، %84بنسبة استرداد ستبانة ا 672النهائية  تالاستبيانا
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  وفق نسبة عدد عملاء شركة جوال في محافظات قطاع غزة الاستباناتتوزيع  :)3(جدول 

  الإجمالي  رفح  خانيونس  الوسطى  غزة  الشمال  المحافظة

  %100  %15  %20  %15  %37  %13  نسبة عدد العملاء
  800  120  160  120  296  104  العينة

  .2010إحصائية أعداد العملاء، تقرير غير منشور، شركة جوال، إبريل : المصدر
  

  يوضح عدد الاستبيانات الموزعة والمستردة والمستبعدة من التحليل): 4(جدول
  غزةقطاع حسب محافظات  

  م
  المحافظة

عدد 
 تالاستبيانا
  ةالموزع

عدد 
 تالاستبيانا
  المسترد

   نسبة
 اناتالاستبي
  الصالحة المستردة

عدد 
  الاستبيانات
  المستبعد

 1 87.5 92 104 الشمال   .1
 3 82.1 246 296 غزة   .2
 2 86.67 106 120 الوسطى   .3
 0 90.00 144 160 خانيونس   .4
 2 75 92 120 رفح   .5

 8 84.00 680 800 المجموع  

  
   (Moore, D., et al., 2003): وقد تم حساب حجم العينة من المعادلة التالية

2

2

Z
n

m

 
=  
 

       (1) 

:حيث  
Z  : مثلاً(القيمة المعيارية المقابلة لمستوى دلالة معلوم :Z=2.054  04.0لمستوى دلالة=α.(  
m :ر عنه بالعلامة العشرية : الخطأ الهامشيعب04.0: مثلاً(وي±(  

  :لة المجتمعات النهائية من المعادلةيتم تصحيح حجم العينة في حا
n المعدل   = 

1+ −

nN

N n
        (2) 

  تمثل حجم المجتمع Nحيث 
  :نجد أن حجم العينة يساوي) 1(باستخدام المعادلة 
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659
04.02

054.2
2

≅








×
=n  

 
  :يساوي) 2(المعدل باستخدام المعادلة ، فإن حجم العينة N = 700000حيث أن مجتمع الدراسة 

n المعدل   = 658
1659700000

700000659
≅

−+

×
  

  . على الأقل 658وبذلك فإن حجم العينة المناسب في هذه الحالة يساوي 
  

  :أداة الدراسة
في  الزبائن  جوال من وجهة نظرقدمها شركة تخدمات التي القياس جودة "حول استبانة تم إعداد 

ن سواء المتعلقة يالاثنين والعشرSERVQUAL نموذج القياس  فقرات حسب "محافظات قطاع غزة
 العناصـر (بجودة الخدمة المتوقعة أو الخدمة المدركة، تغطي خمسة محـددات أساسـية للجـودة    

الدراسـة  ، ولقد تم إضافة بعد سادس في هـذه  )التعاطف، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، الملموسة
 26النموذج  فقراتليتناسب مع طبيعة عمل شركة جوال حيث أصبح عدد " جودة الشبكة"وهو بعد 

 وتعمل عنها تعبر التي النموذج أو الاستبيانيوضح أبعاد الجودة وعبارات ) 5(والجدول رقم ، فقرة

 : قياسها على

  بها المرتبطة القياس نموذج وفقرات الجودة أبعاد: )5( رقم جدول
 

 النموذج فقرات  الخدمة جودة بعادأ

  بها المرتبطة
  الفقرات عدد

1 – 4  (Tangible)  الملموسة العناصر  4  

5 – 9  (Reliability)  الاعتمادية  5  
  10  - 13  4  (Responsiveness)  الاستجابة

14  - 17  (Assurance)  الأمان  4  

18 - 22  (Empathy)  التعاطف  5  
23  - 26 (Network Quality)  جودة الشبكة  4  

  26 مجموع عدد الفقرات
  

  :ستبانة الدارسة من قسمين رئيسيين همااتتكون 
وطبيعـة   العلمـي،  العمر، المؤهل(وهو عبارة عن السمات الشخصية عن المستجيب : القسم الأول

  .)الدخل الإقامة، مكان الجنس، ،العمل
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عبـارة موزعـة علـى     52من  الاستبانةوهو عبارة عن مجالات الدراسة وتتكون  :القسم الثاني
  :مجالين رئيسين هما

  .عبارة) 26(توقعات الزبائن لجودة الخدمات المقدمة من شركة جوال ويتكون من : المجال الأول
  .  عبارة) 26(قياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة من شركة جوال ويتكون من  :المجال الثاني

  
  درجات مقياس ليكرت): 6(جدول 

: ")ر�
 '�ا.  الاستجابة
  '�ا.:  آ�!-ة

 
'�ا.: ")ر�

;<�='  

  <!- '�ا.: ")ر�
 آ�!-ة  <!- '�ا.:

  1  2  3  4  5  الدرجة
  

وبذلك يكون الوزن النسبي في هذه " موافق بدرجة كبيرة غير"للاستجابة ) 1(اختار الباحث الدرجة 
  .وهو يتناسب مع هذه الاستجابة% 20الحالة هو

   
  :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

لاختبار  K-S) (  Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف-استخدم الباحث اختبار كولمجوروف
  ).7(في جدول ، وكانت النتائج كما هي مبينة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه

   التوزيع الطبيعييوضح نتائج اختبار : )7(جدول 
  

  (.Sig)حتمالية القيمة الا  المجال  م 

 0.147  توقعات الزبائن لجودة الخدمات المقدمة من شركة جوال   .1

 0.988  قياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة من شركة جوال   .2

  
ت الدراسـة  مجـالا جميع ل (.Sig)أن القيمة الاحتمالية ) 7(واضح من النتائج الموضحة في جدول 

هذه المجالات يتبع التوزيـع  فإن توزيع البيانات ل وبذلك α)=0.04(مستوى الدلالة من  أكبركانت 
  . وبذلك سيتم استخدام الاختبارات المعلمية للإجابة على فرضيات الدراسةالطبيعي 

  
  :الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة

يستخدم هذا الأمر بشكل أساسي لأغراض معرفـة  : النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي -1
 . ئات متغير ما ويفيد الباحث في وصف عينة الدراسةتكرار ف

  .الاستبانةلمعرفة ثبات فقرات ) Cronbach's Alpha( اختبار ألفا كرونباخ -2



 50

لقياس درجة والتجزئة النصفية ) Pearson Correlation Coefficient(معامل ارتباط بيرسون  -3
 .يقوم هذا الاختبار على دراسة العلاقة بين متغيرين: الارتباط

لمعرفة ما إذا كـان هنـاك   ) Paired Samples T-Test(مرتبطتين  في حالة عينتين Tاختبار  -4
 .ذات دلالة إحصائية بين مجموعتين من البيانات تفروقا

لمعرفة ما إذا ) (One Way Analysis of Variance - ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي -5
  .مجموعات أو أكثر من البياناتكان هناك فروقات ذات دلالة إحصائية بين ثلاث 

  
  :ةصدق الاستبان

ما وضعت لقياسه، وقد قام الباحث بالتأكـد مـن    الاستبانةأن تقيس أسئلة الاستبانة يقصد بصدق  
  :بطريقتينالاستبانة صدق 

  :صدق المحكمين-1

متخصصين في إدارة الأعمال  13على مجموعة من المحكمين تألفت من  الاستبانةعرض الباحث 
، وقد استجاب الباحث لآراء المحكمين وقام بإجراء )1(لإحصاء وأسماء المحكمين بالملحق رقم وا

ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك خرج الاستبيان في صورته النهائية،  
  ).3(انظر الملحق رقم 

  
  :صدق المقياس -2

 Internal Validityالاتساق الداخلي : أولا

مع المجال الذي تنتمي إلية  الاستبانةبصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات يقصد 
هذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي للاستبانة وذلك من خلال حسـاب معـاملات   

  .والدرجة الكلية للمجال نفسه الاستبانةالارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات 
  

 Structure Validity البنائيق الصد: ثانيا

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التـي تريـد الأداة   
  .الاستبانةالوصول إليها، ويبين مدي ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات 

   :Reliability الاستبانةثبات 
أكثر من مرة  الاستبانةنفس النتيجة لو تم إعادة توزيع  الاستبانةن تعطي هذه أ الاستبانةيقصد بثبات 

يعني الاسـتقرار فـي نتـائج     الاستبانةتحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات 
وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة مـرات خـلال    الاستبانة

  .عينةفترات زمنية م
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  نتائج الاتساق الداخلي: أولاً

�L`(دة معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ) 8(جدول يوضح  9g#6h� الجوانب -�([E#ت ا

 مستوىوالدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند  الملموسة المادية
  .ما وضع لقياسهوبذلك يعتبر المجال صادق ل α= 0.04معنوية 

  
 الجوانب -توقعات الزبائن للجودة معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : )8(جدول 

  الملموسة والدرجة الكلية للمجال المادية

  الفقرة  م

ن 
سو

ير
ل ب

عام
م

  

اط
رتب

للا
ة  

الي
تم

لاح
ة ا

يم
الق

)
S

ig
(.  

1.
ضرورة أن تمتلك شركة جوال أجهزة ومعدات حديثـة، أي أن تكـون   

جهزة والمعدات مثل أجهزة الكمبيوتر، والآلات الحاسبة وختم فواتير الأ
  .الجوال وغيرها ذات مظهر حديث

0.838 *0.000 

ضرورة أن يكون المظهر العام لشركة جـوال جـذاباً، أي أن تكـون    .2
 0.000* 0.879  .إلخ، تتمتع بمظهر جذاب...المباني والديكورات والأثاث 

 0.000* 0.881  . جوال بمظهر أنيق وحسن ضرورة أن يكون موظفي شركة.3

4.
ضرورة أن تكون المواد المتعلقة بخدمات جوال جذابة المظهر، أي أن 
تكون المطبوعات الخاصة بالشركة وفواتير الجوال ومرفقاتها، والمواقع 

  .الخ ذات مظهر جذاب...الإلكترونية الخاصة بالشركة
0.875 *0.000 

  .α= 0.04دلالة ىمستوالارتباط دال إحصائياً عند  *
  

�L`(دة معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ) 9(جدول يوضح  9g#6h� درجـة  -�([E#ت ا

معنوية  مستوىوالدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند  الاعتمادية
0.04 =α وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه.  
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 درجة -معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال توقعات الزبائن للجودة : )9(جدول 
  الاعتمادية والدرجة الكلية للمجال

  الفقرة  م

ن 
سو

ير
ل ب

عام
م

  

اط
رتب

للا
ة  

الي
تم

لاح
ة ا

يم
الق

)
S

ig
(.  

1.   
عندما تعد إدارة شركة جوال بالقيام بعمل ما في وقت محدد فيجـب أن  

امت إدارة شركة جوال بالإعلان عن قيامها إذا ق: تلتزم بذلك، مثال ذلك
في بداية هذا العام، وقامت بتوفيرها فـي نفـس    MMSبتوفير خدمة 

  .الموعد الذي التزمت به

0.809 *0.000 

عندما يواجه المشترك شركة جوال مشكلة ما، فيجـب علـى موظـف       .2
 0.000* 0.891  .الشركة أن يبدي اهتماما صادقاً بحلها

وظفي شركة جوال بتأدية الخـدمات التـي تقـدمها    ضرورة أن يقوم م   .3
  .الشركة بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولى

0.823 *0.000 

4.   
ضرورة أن يقوم موظفي شركة جوال بتقديم خدمات الشركة بالمواعيـد  
المتفق عليها، أي عندما يعد أحد موظفي شركة جوال أحد المشـتركين،  

  . وم التالي، فإنه يجب أن يلتزم بذلكبأن معاملته سيتم إنجازها بالي
0.911 *0.000 

ضرورة أن تحرص إدارة شركة جـوال علـى أن تكـون سـجلات        .5
 0.000* 0.835  . ومعاملات المشتركين خالية من الأخطاء

  .α= 0.04دلالة ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو *
  

�L`(دة معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ) 10(جدول يوضح  9g#6h� درجـة  -�([E#ت ا

معنوية  مستوىوالذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند  للمجال،والدرجة الكلية  الاستجابة
0.04 =α لما وضع لقياسه اًوبذلك يعتبر المجال صادق.  
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 رجةد -معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال توقعات الزبائن للجودة : )10(جدول 
  الاستجابة الثالث والدرجة الكلية للمجال

  الفقرة  م
ن 

سو
ير

ل ب
عام

م
  

اط
رتب

للا
 

ية
مال

حت
الا

ة 
يم

الق
  

 )
S

ig
.

(  

1.

ضرورة أن يقوم موظفي شركة جوال بإبلاغ المشتركين بالشركة بشكل 
مثـال ذلـك أن يقـوم    . (محدد عن الوقت المطلوب لإنجاز خدمة معينة

بفصل خطوطهم قبل القيام بعملية موظف قسم الخدمة، بإبلاغ المشتركين 
الفصل بسبب التأخر في عملية دفع الفواتير المستحقة عليهم عن الوقـت  

  ).المطلوب وبشكل محدد لإنجاز تلك المعاملة

0.915 *0.000 

شركة جـوال مسـتعدين ومتحفـزين لتقـديم      وضرورة أن يكون موظف.2
 0.000* 0.875  .تأخير الخدمات للزبائن والمشتركين بصورة فورية ودون تباطؤ أو

شركة جوال مستعدين وراغبـين فـي تقـديم     وضرورة أن يكون موظف.3
 0.000* 0.903  .المساعدة للمشتركين والزبائن الجدد

ضرورة أن لا يمنع انشغال موظفي شركة جوال بأعمالهم الداخلية فـي  .4
 0.000* 0.907  .الاستجابة الفورية لطلبات المشتركين

  .α= 0.04دلالة  ىصائياً عند مستوالارتباط دال إح *
  

�L`,(دة   معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ) 11(جدول يوضح  9g#,6h� درجـة  –�([E#ت ا
معنويـة   مسـتوى والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند  للمجال،والدرجة الكلية  الأمان
0.04 =α وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه.  

  

�L`,(دة  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ) 12(جدول يوضح و 9g#6h� درجة -�([E#ت ا

معنويـة   مستوىوالذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند  للمجال،والدرجة الكلية  التعاطف
0.04 =α وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه.  
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الأمان  درجة -اط بين كل فقرة من فقرات مجال توقعات الزبائن للجودة معامل الارتب: )11(جدول 
  والدرجة الكلية للمجال

  الفقرة  م
ن 

سو
ير

ل ب
عام

م
  

اط
رتب

للا
 

ية
مال

حت
الا

ة 
يم

الق
  

 )
S

ig
.

(  

ضرورة أن يكون سلوك موظفي شركة جوال يعطي انطباع بالثقة لـدى  .1
 0.000* 0.923  .المشتركين والزبائن الجدد

 0.000* 0.883  .شعر المشتركين بالأمان في تعاملاتهم مع شركة جوالضرورة أن ي.2

ضرورة أن يتمتع موظفي شركة جوال باللباقة والمجاملة عند تعاملهم مع .3
 0.000* 0.898  .المشتركين والزبائن الجدد

ضرورة أن يمتلك موظفي شركة جوال المعرفة التامة للإجابة على أسئلة .4
 0.000* 0.892  . واستفسارات المشتركين

  .α= 0.04دلالة  مستوىالارتباط دال إحصائياً عند  *
 درجة -معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال توقعات الزبائن للجودة : )12(جدول 

  التعاطف والدرجة الكلية للمجال

  الفقرة  م

ن 
سو

ير
ل ب

عام
م

  

اط
رتب

للا
  

ية
مال

حت
الا

ة 
يم

الق
  

 )
S

ig
.

(  

1.

مثال ذلـك  . (ال مشتركيها الاهتمام الشخصيضرورة أن تولي شركة جو
نظام الاتصال المغلـق لفئـة   "إذا قامت شركة جوال بتوفير خدمة معينة، 

، فإن شروط هذه الخدمة يجب أن تناسب ظروف هـذه  "معينة كالشركات
  ).الفئة

0.674 *0.000 

ضرورة أن تكون ساعات عمل شركة جوال ملائمة لجميع فئات الزبـائن  .2
 0.000* 0.778  .والمشتركين

3.
مثال . (ضرورة أن يولي موظفي شركة جوال مشتركيها اهتماما شخصياً

ذلك إذا كان أحد المشتركين يتردد على مركز الخدمات بصورة منتظمة، 
  ).فيجب على موظفي الشركة أن يظهروا معرفتهم بذلك

0.752 *0.000 

 0.000* 0.843  .ماماتهايتوقع من شركة جوال أن تكون مصلحة مشتركيها في مقدمة اهت.4

 0.000* 0.820  .ضرورة أن يتفهم موظفي شركة جوال الاحتياجات المحددة للمشتركين.5

  .α= 0.04دلالة  ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو *
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�L`,(دة    معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ) 13(جدول يوضح  9g#,6h�جـودة   -�([E,#ت ا
معنويـة   مسـتوى لمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند والدرجة الكلية ل الشبكة
0.04 =α وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه.  

  

جودة  -معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال توقعات الزبائن للجودة : )13(جدول 
  الشبكة والدرجة الكلية للمجال

  الفقرة  م

ن 
سو

ير
ل ب

عام
م

  

رتب
للا

اط
 

ية
مال

حت
الا

ة 
يم

الق
  

 )
S

ig
.

(  

 0.000* 0.840  . ضرورة أن تستمر المكالمات بدون انقطاع.1

 0.000* 0.864  .ضرورة أن يكون الصوت واضحاً ومفهوماً أثناء إجراء المكالمات.2

 0.000* 0.948  .ضرورة أن تكون الإشارة قوية وثابتة في أي مكان داخل أو خارج الأبنية.3

 0.000* 0.954 .لشبكة غير مشغولة عند الحاجة إلى إجراء المكالماتضرورة أن تكون ا.4

  .α= 0.04دلالة  ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو *
  

 -معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال قياس جودة الخدمات الفعلية : )14(جدول 
  والدرجة الكلية للمجال الملموسة المادية الجوانب

ل ب  الفقرة  م
عام

م
ن 

سو
ير

  

اط
رتب

للا
 

ية
مال

حت
الا

ة 
يم

الق
  

 )
S

ig
.

(  

1.
تمتلك شركة جوال أجهزة ومعدات حديثة، أي أن الأجهزة والمعدات مثل 

أجهزة الكمبيوتر، والآلات الحاسبة وختم فواتير الجوال وغيرها ذات مظهر 
  . حديث

0.847 *0.000 

كورات أشعر أن المظهر العام لشركة جوال جذاباً، أي أن المباني والدي.2
 0.000* 0.903  .والأثاث تتمتع بمظهر جذاب

 0.000* 0.846  . ألاحظ أن مظهر موظفي شركة جوال أنيق وحسن.3

4.
المواد المتعلقة بالخدمات الثابتة جذابة المظهر، أي أن المطبوعات الخاصة 

بالشركة وفواتير الجوال، ومرفقاتها، والمواقع الإلكترونية الخاصة 
  .مظهر جذاب الخ ذات.... بالشركة

0.909 *0.000 

  .α= 0.04دلالة  ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو *
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 - معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال قياس جودة الخدمات الفعليـة ) 14(جدول يوضح 
والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد   الملموسة المادية الجوانب

  .وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه α= 0.04معنوية  ستوىم
  
 - معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال قياس جودة الخدمات الفعليـة ) 15(جدول يوضح و

 مسـتوى والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند  الاعتمادية درجة
  .ذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسهوب α= 0.04معنوية 

  
 درجة -معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال قياس جودة الخدمات الفعلية : )15(جدول 

  والدرجة الكلية للمجال الاعتمادية

  الفقرة  م

ن 
سو

ير
ل ب

عام
م

  

اط
رتب

للا
 

ية
مال

حت
الا

ة 
يم

الق
  

 )
S

ig
.

(  

1.

ي وقت محدد عندما تعد بـذلك،  تلتزم إدارة شركة جوال بالقيام بعمل ما ف
إذا قامت إدارة شركة جوال بالإعلان عن قيامها بتوفير خدمـة  : مثال ذلك

MMS  في بداية هذا العام وقامت بتوفيرها في نفس الموعد الذي التزمت
  .به

0.834 *0.000 

إذا واجه مشترك الخدمات في شركة جوال مشكلة ما، فإن موظف الشركة .2
 0.000* 0.807  . اً بحلهايبدي اهتماماً صادق

شركة جوال بتأدية الخدمات التي تقـدمها الشـركة بالشـكل     ويقوم موظف.3
 0.000* 0.843  . الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولى

4.
شركة جوال بتقديم خدمات الشركة بالمواعيد المتفق عليها، أي  ويقوم موظف

ته سيتم إنجازهـا  عندما يعد أحد موظفي الشركة أحد المشتركين بأن معامل
  .باليوم التالي فإنه يجب أن يلتزم بذلك

0.886 *0.000 

تحرص إدارة شركة جوال على أن تكون سجلات ومعاملات المشـتركين  .5
 0.000* 0.863  .خالية من الأخطاء

  .α= 0.04دلالة  ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو *
  

 - رات مجال قياس جودة الخدمات الفعليـة معامل الارتباط بين كل فقرة من فق) 16(جدول يوضح 
 مسـتوى والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند  للمجال،والدرجة الكلية  الاستجابة درجة

  .وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه α= 0.04معنوية 
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 درجة -فعلية معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال قياس جودة الخدمات ال: )16(جدول 

  والدرجة الكلية للمجال الاستجابة

  الفقرة  م
ن 

سو
ير

ل ب
عام

م
  

اط
رتب

للا
 

ية
مال

حت
الا

ة 
يم

الق
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S
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.

(  

1.

يقوم موظفي شركة جوال بإبلاغ مشتركي شركة جوال بشكل محدد عـن  
أن يقوم موظـف قسـم   : (مثال ذلك. الوقت المطلوب لإنجاز خدمة معينة

طهم قبل القيام بعملية الفصل بسبب الخدمة بإبلاغ المشتركين بفصل خطو
  ).التأخر في عملية دفع الفواتير المستحقة عليهم عن الوقت المطلوب

0.791 *0.000 

ن لتقديم الخدمات ون ومتحفزوأشعر أن موظفي شركة جوال مستعد.2
 0.000* 0.821  .للزبائن والمشتركين بصورة فورية ودون تباطؤ أو تأخير

ن في تقديم المساعدة بون وراغول مستعدأشعر أن موظفي شركة جوا.3
 0.000* 0.906  .للمشتركين والزبائن الجدد

شركة جوال الاستجابة الفورية لطلبات المشتركين مهما كان  ويقدم موظف.4
 0.000* 0.826  .مشغولاً بأعماله الداخلية

  .α= 0.04دلالة  ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو *
  

 درجة -ط بين كل فقرة من فقرات مجال قياس جودة الخدمات الفعلية معامل الارتبا: )17(جدول 

  والدرجة الكلية للمجال الأمان

  الفقرة  م

ن 
سو

ير
ل ب

عام
م

  

اط
رتب

للا
 

ية
مال

حت
الا

ة 
يم

الق
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S

ig
.

(  

لمشتركين  بالثقة لدى اًأشعر أن سلوك موظفي شركة جوال يعطي انطباع.1
 0.000* 0.941  .والزبائن الجدد

 0.000* 0.879  . في تعاملي مع شركة جوال أشعر بالأمان.2

يتمتع موظفي شركة جوال باللباقة والمجاملة عند تعاملهم مع المشتركين  .3
 0.000* 0.897  .والزبائن الجدد

واستفسارات  يمتلك موظفي شركة جوال المعرفة التامة للإجابة على أسئلة.4
 0.000* 0.835  . المشتركين

  .α= 0.04دلالة  ىند مستوالارتباط دال إحصائياً ع *
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 - معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال قياس جودة الخدمات الفعليـة ) 17(جدول يوضح 
 مسـتوى والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالـة عنـد    للمجال،والدرجة الكلية  الأمان درجة

  .لما وضع لقياسه اًوبذلك يعتبر المجال صادق α= 0.04معنوية 
  
 - معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال قياس جودة الخدمات الفعليـة ) 18(جدول يوضح و

 مسـتوى والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد   للمجال،والدرجة الكلية  التعاطف درجة
  .لما وضع لقياسه اًوبذلك يعتبر المجال صادق α= 0.04معنوية 

  
 درجة -ط بين كل فقرة من فقرات مجال قياس جودة الخدمات الفعلية معامل الارتبا: )18(جدول 

  والدرجة الكلية للمجال التعاطف

  الفقرة  م

ن 
سو

ير
ل ب

عام
م

  

اط
رتب

للا
 

ية
مال

حت
الا

ة 
يم

الق
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S
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(  

1.
مثـال ذلـك إذا قامـت    . (تولي شركة جوال مشتركيها الاهتمام الشخصي

مغلـق لفئـة معينـة    نظام الاتصـال ال "شركة جوال بتوفير خدمة معينة، 
  ).،  فإن شروط هذه الخدمة يجب أن تناسب ظروف هذه الفئة"كالشركات

0.829 *0.000 

أشعر أن  ساعات عمل شركة جـوال ملائمـة لجميـع فئـات الزبـائن      .2
 0.000* 0.801  .والمشتركين

3.
مثال ذلك إذا كـان  . (شركة جوال مشتركيها اهتماما شخصياً ويولي موظف

دد على مركز الخدمات بصورة منتظمة، فيجب علـى  أحد المشتركين يتر
  ).موظفي الشركة أن يظهروا معرفتهم بذلك

0.748 *0.000 

 0.000* 0.844  .أشعر أن شركة جوال تضع  مصلحة مشتركيها في  مقدمة اهتماماتها.4

 0.000* 0.886  .شركة جوال الاحتياجات المحددة للمشتركين ويتفهم موظف.5

  .α= 0.04دلالة  ىئياً عند مستوالارتباط دال إحصا *
  

 - معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال قياس جودة الخدمات الفعليـة ) 19(جدول يوضح 
 مسـتوى والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالـة عنـد    للمجال،والدرجة الكلية  جودة الشبكة

  .اسهلما وضع لقي اًوبذلك يعتبر المجال صادق α= 0.04معنوية 
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جودة  -معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال قياس جودة الخدمات الفعلية : )19(جدول 
  والدرجة الكلية للمجال الشبكة

  الفقرة  م
ن 

سو
ير

ل ب
عام

م
  

اط
رتب

للا
 

ية
مال

حت
الا

ة 
يم

الق
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 0.000* 0.870  .أشعر أن المكالمات تستمر بدون انقطاع.1

 0.000* 0.943  .اً ومفهوماً أثناء إجراء المكالماتأشعر أن الصوت يكون واضح.2

 0.000* 0.900  .أشعر أن الإشارة تكون قوية وثابتة في أي مكان داخل أو خارج الأبنية.3

 0.000* 0.899  .أشعر أن الشبكة تكون غير مشغولة عند الحاجة إلى إجراء المكالمات.4

  .α= 0.04دلالة  ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو *
  

 Structure Validity البنائيالصدق : ثانيا

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التـي تريـد الأداة   
  .الاستبانةالوصول إليها، ويبين مدي ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات 

 مستوىعند دالة إحصائياً  الاستبانةط في جميع مجالات أن جميع معاملات الارتبا) 20(يبين جدول 
  .صادقه لما وضعت لقياسه الاستبانةوبذلك تعتبر جميع مجالات  α= 0.04معنوية 

  

  والدرجة الكلية للإستبانة الاستبانةمعامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات : )20(جدول 
  

  المجال  الرقم
  معامل بيرسون

  للارتباط
القيمة 

  (.Sig)لاحتماليةا

�L`(دة    .1 9g#6h� 0.000* 0.826  الملموسة المادية الجوانب -�([E#ت ا

�L`(دة    .2 9g#6h� 0.000* 0.900  الاعتمادية درجة –�([E#ت ا

�L`(دة    .3 9g#6h� 0.000* 0.921  الاستجابة درجة –�([E#ت ا

�L`(دة    .4 9g#6h� 0.000* 0.929  الأمان درجة –�([E#ت ا

5.   g#6h� 0.000* 0.885  التعاطف درجة –9 �L`(دة �([E#ت ا

�L`(دة    .6 9g#6h� 0.000* 0.832  جودة الشبكة –�([E#ت ا

 0.000* 0.746  الملموسة المادية الجوانب - قياس جودة الخدمات الفعلية   .7

 0.000* 0.919  الاعتمادية درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية   .8
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  المجال  الرقم
  معامل بيرسون

  للارتباط
القيمة 

  (.Sig)لاحتماليةا

 0.000* 0.912  ابةالاستج درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية   .9

 0.000* 0.918  الأمان درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية .10

 0.000* 0.925  التعاطف درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية .11

 0.000* 0.767  جودة الشبكة - قياس جودة الخدمات الفعلية .12

  .α=0.04دلالة  ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو *
   
   :Reliability الاستبانةثبات  -3

أكثر من مرة  الاستبانةنفس النتيجة لو تم إعادة توزيع  الاستبانةأن تعطي هذه  الاستبانةيقصد بثبات 
يعني الاسـتقرار فـي نتـائج     الاستبانةتحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات 

عينة عدة مـرات خـلال   وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد ال الاستبانة
  .فترات زمنية معينة

  :وقد تحقق الباحث من ثبات إستبانة الدراسة من خلال طريقتين وذلك كما يلي
  :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ   -أ

، وكانت النتائج كما هي مبينة في جـدول  الاستبانةاستخدم الباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات 
)21(.  

  الاستبانةمعامل ألفا كرونباخ  لقياس ثبات : )21(جدول 
  

  م
  المجال

معامل ألفا 
  كرونباخ

  *الثبات

�L`(دة  .1 9g#6h� 0.944 0.891  الملموسة المادية الجوانب - �([E#ت ا

�L`(دة  .2 9g#6h� 0.950 0.903  الاعتمادية درجة - �([E#ت ا

�L`(دة  .3 9g#6h� 0.960 0.921  الاستجابة درجة - �([E#ت ا

�L`(دة  .4 9g#6h� 0.959 0.920  الأمان درجة - �([E#ت ا

�L`(دة  .5 9g#6h� 0.898 0.807  التعاطف درجة - �([E#ت ا

�L`(دة  .6 9g#6h� 0.958 0.917  جودة الشبكة - �([E#ت ا

 0.985 0.970  ��الA-آ
  جودة خدماتل الزبائن توقعات .7

 0.947 0.898  لموسةالم المادية الجوانب -  قياس جودة الخدمات الفعلية .8

 0.949 0.900  الاعتمادية درجة -  قياس جودة الخدمات الفعلية .9
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  م
  المجال

معامل ألفا 
  كرونباخ

  *الثبات

 0.923 0.851  الاستجابة درجة -  قياس جودة الخدمات الفعلية .10

 0.955 0.912  الأمان درجة -  قياس جودة الخدمات الفعلية .11

 0.938 0.879  التعاطف درجة -  قياس جودة الخدمات الفعلية .12

 0.963 0.927  جودة الشبكة -  خدمات الفعليةقياس جودة ال .13

 0.984 0.969  قياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة من شركة جوال .14

 0.984 0.969  جميع مجالات الاستبانة .15

  الجذر التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ= الثبات  *
  

كانت مرتفعة وتتـراوح  أن قيمة معامل ألفا كرونباخ ) 21(واضح من النتائج الموضحة في جدول 
كانت و ،جوالشركة  جودة خدماتل الزبائن توقعاتلكل مجال من مجالات ) 0.921، 0.807(بين 

وكذلك قيمـة   ،)0.970( جوالشركة  جودة خدماتل الزبائن توقعاتقيمة معامل ألفا لجميع فقرات 
جودة ل الزبائن عاتتوقلكل مجال من مجالات )  0.960 ،0.898(الثبات كانت مرتفعة وتتراوح بين 

 جـوال شركة  جودة خدماتل الزبائن توقعاتكانت قيمة الثبات لجميع فقرات و ،جوالشركة  خدمات
   .وهذا يعنى أن معامل الثبات مرتفع) 0.985(

أن قيمة معامل ألفـا كرونبـاخ كانـت مرتفعـة      أيضا )21(النتائج الموضحة في جدول  وتوضح
قياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة مـن  ال من مجالات لكل مج) 0.927، 0.851(وتتراوح بين 
قياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة من شـركة  كانت قيمة معامل ألفا لجميع فقرات و ،شركة جوال

لكل مجال من )   0.923،0.963(وكذلك قيمة الثبات كانت مرتفعة وتتراوح بين  ،)0.969( جوال
كانت قيمة الثبات لجميـع فقـرات   و ،مقدمة من شركة جوالقياس جودة الخدمات الفعلية المجالات 

   .وهذا يعنى أن معامل الثبات مرتفع) 0.984( قياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة من شركة جوال
  

 :Split Half Method التجزئة النصفية ةطريق - ب

سـئلة ذات الأرقـام   والأ الأسئلة ذات الأرقام الفردية،(جزئين  ىحيث تم تجزئة فقرات الاختبار إل
رتباط بين درجات الأسئلة الفردية ودرجات الأسئلة الزوجية وبعد الاب معامل احستم ثم ) الزوجية

  :Spearman-Brownبراون   - سبيرمانذلك تم تصحيح معامل الارتباط بمعادلة 
2r=   الارتباط المعدلمعامل 

1 r+
ات الأسئلة الفردية ودرجات معامل الارتباط بين درج rحيث  

  .)22(وتم الحصول على النتائج الموضحة في جدول . الأسئلة الزوجية
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  الاستبانةلقياس ثبات  التجزئة النصفية ةطريق: )22(جدول 
  

  معامل الارتباط   المجال  م 
الارتباط معامل 

  المعدل

�L`(دة    .1 9g#6h� 0.892 0.804  الملموسة المادية الجوانب -�([E#ت ا
�L`(دة    .2 9g#6h� 0.929 0.863  الاعتمادية درجة -�([E#ت ا
�L`(دة    .3 9g#6h� 0.918 0.848  الاستجابة درجة -�([E#ت ا
�L`(دة    .4 9g#6h� 0.918 0.848  الأمان درجة -�([E#ت ا
�L`(دة    .5 9g#6h� 0.869 0.762  التعاطف درجة -�([E#ت ا
�L`(دة    .6 9g#6h� 0.915 0.844  جودة الشبكة -�([E#ت ا
 0.971 0.944  ��الA-آ
  جودة خدماتل الزبائن توقعات   .7

 0.921 0.854  الملموسة المادية الجوانب - قياس جودة الخدمات الفعلية   .8
 0.888 0.792  الاعتمادية درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية   .9

 0.833 0.713  الاستجابة درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية.10
 0.933 0.874  الأمان درجة - فعليةقياس جودة الخدمات ال.11
 0.866 0.757  التعاطف درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية.12
 0.929 0.867  جودة الشبكة - قياس جودة الخدمات الفعلية.13
 0.982 0.965  قياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة من شركة جوال.14

 0.976 0.954  جميع مجالات الاستبانة.15

  
 بـراون  -بيرسـون ( الارتباط المعدلأن قيمة معامل ) 22(الموضحة في جدول واضح من النتائج 

Spearman-Brown)( ا رتفعمودال إحصائي.  
  

وبذلك يكون الباحث قد . قابلة للتوزيع) 3(في صورتها النهائية كما هي في الملحق  الاستبانةوتكون 
وصلاحيتها لتحليل  الاستبانةحة ستبانة الدراسة مما يجعله على ثقة تامة بصاتأكد من صدق وثبات 

 .النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها

  
  

  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  تحليل وتفسير البيانات واختبار فرضيات الدراسة: الفصل الخامس
  

  

 .الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية •

  .اختبار فرضيات الدراسة •
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   :عينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصيةالوصف الإحصائي ل
   :وفيما يلي عرض لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية

  توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي -
ونسـبتهم   ) بكـالوريوس (أن معظم عينة الدراسة من حملة درجة جـامعي ) 23(يتضح من جدول 

، دبلوم متوسطمن حملة درجة % 22.0وأن  ، ما دونثانوي ف هم من حملة% 13.8، وأن 55.1%
   .من أفراد العينة دراسات عليا% 9.1وتوضح النتائج أيضاً أن ما نسبته 

 فـأعلى  متوسـط  دبلوم على الحاصلين من الدراسة عينة أفراد من 77.1 % أن الجدول يوضح و
مدى توقعـاتهم وادراكهـم    عن التعبير و الاستبانة لتعبئة علميا مؤهلين المبحوثين بأن يعني وذلك

  . لها الدراسة توصلت التي بالنتائج ثقة ذلك ويعطي لجودة الخدمة المقدمة من قبل شركة جوال،
  

  لمستوى التعليمياتوزيع أفراد العينة حسب  ):23(جدول 

%النسبة المئوية  العدد المستوى التعليمي  

 13.8 93 ثانوي فما دون

 22.0 148 دبلوم متوسط

 55.1 370  )بكالوريوس(جامعي

 9.1 61 دراسات عليا

 100.0 672 المجموع الكلي

  توزيع أفراد العينة حسب العمر -
 25_  17تتـراوح بـين   من عينة الدارسة أعمارهم % 51.9أن ما نسبته ) 24(يتبين من جدول 

 50_  41تتراوح بين  أعمارهم%  11.3 ، عاما 40_  26تتراوح بين  أعمارهم% 31.3 عاما، 
  . عاما فما فوق 51 أعمارهم% 5.5عاما، وأن ما نسبته 

  

 العمر توزيع أفراد العينة حسب ):24(جدول 

%النسبة المئوية  العدد العمر  

عاما 25_  17  349 51.9 

عاما 40_  26  210 31.3 

عاما 50_  41  76 11.3 

عاما فما فوق 51  37 5.5 

 100.0 672  المجموع الكلي
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 مع يتلاءم هذا  :#م، 40 من أقل أعمارهم الدراسة عينة من 83.2 % نسبة أن الجدول من يتضح و
 و فأعلى متوسط دبلوم على الحاصلين من الدراسة عينة أفراد غالبيةبأن  السابق البند في ذكر ما

  .العينة من 77.1 %تبلغ

  

  توزيع أفراد العينة حسب الجنس -
. من الإنـاث % 47.9بينما  ،الذكوردراسة من من عينة ال% 52.1أن ما نسبته ) 25(يبين جدول 

  . الجوال بين كلا الجنسين بدون قيود استخدامويعزو الباحث تقارب هذه النسبة نظراً لشيوع 
  

  الجنس توزيع أفراد العينة حسب ):25(جدول 

%النسبة المئوية  العدد الجنس  

 52.1 350  ذكر

 47.9 322 أنثى

 100.0 672 المجموع الكلي

  

  يع أفراد العينة حسب المهنةتوز -
 من أفراد العينة يعملون مـوظفين حكـوميين،   % 24.3أن ) 26(تبين النتائج الموضحة في جدول 

أعمـال حـرة، وأن    6.5%، موظفين وكالة% 4.6وأن ما نسبته  ،موظفين قطاع خاص% 15.2
ا ذكـر فـي   ممع  تتماشى النسبة هذهو من أفراد العينة طلاب، 34.2%وأن  بدون عمل،% 15.2

الخدمات من أصبح الهاتف النقال  من أن) 2010(السنوي لمجموعة الاتصالات الفلسطينية  التقرير
  .الضرورية والهامة

  المهنةتوزيع أفراد العينة حسب  ):26(جدول 

%النسبة المئوية  العدد المهنة  

 24.3 163 موظف حكومي

 15.2 102 موظف قطاع خاص

 4.6 31 موظف وكالة

 6.5 44 حرةأعمال 

 15.2 102 بدون عمل

 34.2 230 طالب

 100.0 672 المجموع الكلي
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  توزيع أفراد العينة حسب المحافظة  -
من % 36.2من عينة الدراسة من محافظة شمال غزة، و % 13.5أن ما نسبته  ) 27(يبين جدول 

مـن  % 13.4من محافظة خـانيونس، و  % 21.4من محافظة الوسطى، % 15.5محافظة غزة، 
محافظة رفح، وهذه النسب تتشابه بشكل كبير مع نسب توزيع الاستبانات على مختلف المحافظات 

  .مما يدل على شمولية الدراسة لكافة أفراد المجتمع
  

  المحافظة توزيع أفراد العينة حسب  ):27(جدول 

 العدد المحافظة 
النسبة المئوية 

% 

 13.5 91  محافظة شمال غزة

 36.2 243  محافظة غزة

 15.5 104 محافظة الوسطى

 21.4 144 محافظة خانيونس

 13.4 90 محافظة رفح

 100.0 672 المجموع الكلي

  

  توزيع أفراد العينة حسب الدخل -
 2000أقل مـن  من عينة الدارسة مستوى الدخل لهم % 28.4أن ما نسبته ) 28(يتبين من جدول 

، وأن شيكل 4000أكثر من % 7.7وأن  شيكل، 4000إلى  2000يتراوح ما بين % 26.5شيكل، 
من عينة الدارسة لا يوجد لهم دخل وهي النسبة الأكبر وهو ما يتوافق مع نسبة الطلبة بين  %37.4

  %. 34.2أفراد عينة الدراسة  
  

  الدخلتوزيع أفراد العينة حسب  ):28(جدول 

%النسبة المئوية  العدد الدخل  

 28.4 191 شيكل 2000اقل من 

 26.5 178 شيكل 4000إلى  2000من 

 7.7 52 شيكل 4000أكثر من 

 37.4 251 لا يوجد

 100.0 672 المجموع الكلي
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  توزيع أفراد العينة حسب نوع الخدمة -
من أفراد العينة نوع الخدمة التـي يمتلكونهـا   % 73.7أن ) 29(تبين النتائج الموضحة في جدول 
من أفراد العينـة   5.5%وأن  ،اشتراك فاتورة% 20.8 ، )كرت(اشتراك عن طريق الدفع المسبق 

، ونلاحظ بأن النسبة الأكبر من أفـراد العينـة يمتلكـون    )فاتورة+ كرت ( Mixيمتلكون اشتراك 
وذلك يتطابق مع كون غالبية أفراد عينة الدراسـة مـن    )كرت(اشتراك عن طريق الدفع المسبق 

  %.73.7 العاطلين عن العمل والطلبة وذوي الدخل المحدود بنسبة
  

  نوع الخدمة توزيع أفراد العينة حسب ):29(جدول 

%النسبة المئوية  العدد نوع الخدمة  

 73.7 495 )كرت(اشتراك عن طريق الدفع المسبق 

 20.8 140 اشتراك فاتورة

 5.5 37 )فاتورة+ كرت ( Mixاشتراك 

 100.0 672 المجموع الكلي

  

  )كل شهر( فاتورة الجوال / متوسط كرت -
فاتورة الجوال لهم / من عينة الدارسة متوسط كرت% 64.6أن ما نسبته ) 30(بين من جدول يت

% 5.8شيكل شهرياً، وأن  300إلى  100يتراوح ما بين % 28.1شيكل شهرياً،  100أقل من 
/ من عينة الدارسة متوسـط كـرت   1.5%شيكل شهرياً، وأن  500إلى  300يتراوح ما بين 

ة الأكبر تسـتهلك مـن   ، ومن الملاحظ أن النسبشيكل شهرياً 500من أكثر  فاتورة الجوال لهم
  .شيكل وهذا يتماشى مع ما ذكر في البند السابق 100الخدمة شهرياً أقل من 

  
  كل شهر فاتورة الجوال/ متوسط كرتتوزيع أفراد العينة حسب  ):30(جدول 

%النسبة المئوية  العدد فاتورة الجوال/ متوسط كرت  

 64.6 434 يكلش 100اقل من 

 28.1 189 شيكل 300إلى  100من 

 5.8 39 شيكل 500إلى  300من 

 1.5 10 شيكل 500أكثر من 

 100.0 672 المجموع الكلي
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  استخدام الجوال الغرض من -
من أفراد العينة يستخدمون الجـوال لاسـتقبال   % 13.1أن ) 31(تبين النتائج الموضحة في جدول 

لاستقبال وإرسال المكالمـات  % 78.0و ،لإرسال المكالمات والرسائل% 6.1 المكالمات والرسائل،
   .من أفراد العينة لاستخدام الإنترنت 2.8%والرسائل، وأن 

  
  استخدام الجوالالغرض من توزيع أفراد العينة حسب  ):31(جدول 

%النسبة المئوية  العدد استخدام الجوال  

 13.1 88 لاستقبال المكالمات والرسائل

 6.1 41 ال المكالمات والرسائللإرس

 78.0 524 لاستقبال وإرسال المكالمات والرسائل

 2.8 19 لاستخدام الإنترنت

 100.0 672 المجموع الكلي

  

  الاشتراك في خدمة جوال -
من عينة الدارسة يشتركون في خدمة جوال منذ اقل من % 7.3أن ما نسبته ) 32(يتبين من جدول 

يشتركون % 49.0وأن ما نسبته ، سنوات 5سنة إلى تتراوح بين  نذ مدةيشتركون م% 43.8 سنة، 
، ومن الملاحظ ارتفاع عدد المشتركين بشكل يكاد يصل الـى الضـعف فـي    سنوات فأكثر 6منذ 

الخدمات الضرورية والهامة نظراً للتغيرات حيث أصبح الهاتف النقال من السنوات الخمسة الأخيرة 
  .تماعيةالاقتصادية والثقافية والإج

  
  الاشتراك في خدمة جوالتوزيع أفراد العينة حسب  ):32(جدول 

%النسبة المئوية  العدد الاشتراك في خدمة جوال  

 7.3 49 اقل من سنة

سنوات 5إلى  1  294 43.8 

 49.0 329 سنوات فأكثر 6من 

 100.0 672  المجموع الكلي
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  استخدام خدمات الجوال  وقت -
من أفراد العينة يستخدمون الجوال نهارا بـين  % 18.0أن ) 33(في جدول  تبين النتائج الموضحة

 76.8%وأن  ،ليلا بين الثامنـة مسـاءا والثامنـة صـباحا    % 5.2 الثامنة صباحا والثامنة مساءا،
يستخدمونه ليلا ونهارا حسب حاجتهم بغض النظر عن سعر المكالمات، وهـذا يـرتبط بحاجـات    

ض المقدمة من الشركة لزيادة نسبة الاسـتخدام فـي الفتـرات    المشتركين بغض النظر عن العرو
   .المسائية

  استخدام خدمات الجوالوقت توزيع أفراد العينة حسب  ):33(جدول 
  

%النسبة المئوية  العدد استخدام خدمات الجوال  

 18.0 121 نهارا بين الثامنة صباحا والثامنة مساءا

 5.2 35  ليلا بين الثامنة مساءا والثامنة صباحا

 76.8 516 ليلا ونهارا حسب حاجتي بغض النظر عن سعر المكالمات

 100.0 672 المجموع الكلي

  

  الاشتراك بخدمات شركة جوال -
من عينة الدراسة يعتبرون الاشتراك بخدمات جوال مـن  % 84.1أن ما نسبته  ) 34(يبين جدول 

الكمالية، وهذا يفسر الازدياد الكبير  يعتبرونه من الخدمات% 15.9الخدمات الضرورية والهامة، و 
  .في انتشار استخدام الهاتف النقال

  
  الاشتراك بخدمات شركة جوالتوزيع أفراد العينة حسب ): 34(جدول 

%النسبة المئوية  العدد الاشتراك بخدمات شركة جوال  

 84.1 565 من الخدمات الضرورية والهامة

 15.9 107 من الخدمات الكمالية

 100.0 672 الكلي المجموع

  

  التواصل مع شركة جوال  -
من أفراد العينة يتواصلون مع شركة جوال من % 14.6أن ) 35(تبين النتائج الموضحة في جدول 

 ،)111(من خلال الاتصال بمركز الاسـتعلامات  % 73.4 خلال زيارة مركز خدمات المشتركين،
، ومـن  www.Jawwal.psكترونـي  يتواصلون من خلال زيارة موقع الشركة الإل %12.1وأن 
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الملاحظ  أن النسبة الأكبر من أفراد العينة يتواصلون مع شركة جوال من خلال الاتصال بمركـز  
  .وذلك لسرعة وصول المعلومة في كل الأوقات وكل مكان وبشكل شخصي) 111(الاستعلامات 

  
  التواصل مع شركة جوالنة حسب توزيع أفراد العي ):35(جدول 

%النسبة المئوية  العدد التواصل مع شركة جوال  

 14.6 98 زيارة مركز خدمات المشتركين

 73.4 493 )111(الاتصال بمركز الاستعلامات 

 www.Jawwal.ps 81 12.1زيارة موقع الشركة الإلكتروني 

 100.0 672  المجموع الكلي

  

  شركة جوال أفضل وسيلة إعلان عن خدمات -
من عينة الدراسة يعتبرون أن أفضل وسيلة إعـلان عـن   % 6.0أن ما نسبته  ) 36(يبين جدول  

عن طريـق محطـات   % 10.3خدمات شركة جوال هي الصحف والجرائد اليومية والمجلات، و 
يعتبرون أن أفضل وسيلة عن طريق الرسائل النصـية عبـر   % 67.4المحلية، ) الراديو(الإذاعة 
عن طريـق  % 7.7، )البروشورات(عن طريق اللوحات الإعلانية والمطبوعات % 7.6والجوال، 

من أفراد % 1.0الإعلانات الإلكترونية سواء بالايميل أو من خلال موقع شركة جوال، وأن هناك 
العينة يعتبرون أن هناك وسائل أخرى، ومن الملاحظ  أن النسبة الأكبر من أفراد العينة يعتبـرون  

لة إعلان عن خدمات شركة جوال عن طريق الرسائل النصية عبر الجـوال وذلـك   أن أفضل وسي
  .لسرعة وصول الإعلان في كل الأوقات وكل مكان

  

  أفضل وسيلة إعلان عن خدمات شركة جوالتوزيع أفراد العينة حسب ): 36(جدول 
  

%النسبة المئوية  العدد أفضل وسيلة إعلان عن خدمات شركة جوال  

 6.0 40 اليومية والمجلات الصحف والجرائد

 10.3 69 المحلية) الراديو(محطات الإذاعة 

 67.4 453 الرسائل النصية عبر الجوال

 7.6 51 )البروشورات(اللوحات الإعلانية والمطبوعات 

 7.7 52 الإعلانات الإلكترونية سواء بالايميل أو من خلال موقع شركة جوال

 1.0 7 وسائل أخرى

 100.0 672 المجموع الكلي
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عند تقيـيمهم لجـودة   ) الزبائن(تحديد أهمية المعايير التي يستخدمها المشتركين  -

  الخدمات المقدمة من شركة جوال
جودة الشبكة من أهم المعايير أن  نمن أفراد العينة يعتبرو% 42.7أن ما نسبته  ) 37(يبين جدول 

% 21.9بة الأولى من حيث الأهمية، و ويحتل المرت ،لتقييم جودة الخدمات المقدمة من شركة جوال

يعتبروا أن المظهر العام لشركة جوال، ومظهر الأجهزة والمعدات والمواد المسـتخدمة، ومظهـر   
أن القدرة  نيعتبرو %11.3، وأن  العاملين من أهم المعايير ويحتل المرتبة الثانية من حيث الأهمية

أن تعـاطف  ن يعتبرو% 11.3طلوبة، وأيضاً على أداء خدمات جوال بالشكل المطلوب وبالدقة الم
ويحتلان المرتبة الثالثة من حيث من أهم المعايير  ودعم موظفي شركة جوال عند مواجهة المشاكل

أن الرغبة في مساعدة المشتركين وتقديم الخدمة بشكل بسيط ولائـق   نيعتبرو %6.5وأن ، الأهمية
أن الشـعور بالثقـة    نيعتبرو% 6.3لأهمية، و من أهم المعايير ويحتل المرتبة الخامسة من حيث ا

والأمان في التعامل مع موظفي شركة جوال من أهم المعايير ويحتل المرتبة السادسة والأخيرة من 
جودة الشبكة من أهم أن  نحيث الأهمية، ، ويعزو الباحث أن النسبة الأكبر من أفراد العينة يعتبرو

من شركة جوال ويحتل المرتبة الأولى من حيث الأهمية إلى المعايير لتقييم جودة الخدمات المقدمة 
  .الهاتف النقال استخدامكثرة شكاوي المشتركين من المشاكل التقنية التي يواجهونها خلال 

  
عند تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة ) الزبائن(التي يستخدمها المشتركين  المعايير): 37(جدول 

  من شركة جوال

 العدد المعايير

 سبة المئويةالن

للأهمية 
% القصوى  

ترتيب 
 الأهمية

المظهر العام لشركة جوال، ومظهر الأجهـزة والمعـدات والمـواد    
 .المستخدمة، ومظهر العاملين

147 21.9 2 

 3 11.3 76 .القدرة على أداء خدمات جوال بالشكل المطلوب وبالدقة المطلوبة

 5 6.5 44 .بسيط ولائقالرغبة في مساعدة المشتركين وتقديم الخدمة بشكل 

 6 6.3 42 .الشعور بالثقة والأمان في التعامل مع موظفي شركة جوال

 3 11.3 76 .تعاطف ودعم موظفي شركة جوال عند مواجهة المشاكل

 1 42.7 287  .جودة الشبكة

  100.0 672 المجموع الكلي 
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  : اختبار فرضيات الدراسة
هنـاك فرقـاً ذو   لمعرفة ما إذا كان حالة العينتين المرتبطتين في  Tاستخدام اختبار فيما يلي نتائج 

حسب لكل فقرة من فقرات محاور الاستبانة درجة الاستجابة الحسابي لمتوسط دلالة إحصائية بين ال
أكبر من مستوى الدلالة  Sig.(P-value)إذا كانت  .درجة الجودة الفعلية و توقعات الزبائن للجودة

0.04=α  )نامج حسب نتائج برSPSS ( توقعـات  في هذه الحالة لا يوجد فرقاً جوهرياً بـين  فإنه
أقل من مسـتوى الدلالـة    Sig.(P-value)كانت ، أما إذا  درجة الجودة الفعلية و الزبائن للجودة

0.04=α  وفـي هـذه   ، درجة الجودة الفعلية و توقعات الزبائن للجودةيوجد فرقاً جوهرياً بين فإنه
وذلـك   درجة الجودة الفعلية و توقعات الزبائن للجودةما إذا كان الفرق لصالح الحالة يمكن تحديد 

من خلال إشارة قيمة الاختبار فإذا كانت الإشارة موجبة فمعناه أن المتوسط الحسابي للإجابة يكون 
  .والعكس صحيح توقعات الزبائن للجودةلصالح 

  فرضيات الدراسة 
  : الفرضية الرئيسة الأولى

شـركة   جودة خدماتل الزبائن توقعات بين 0.04 مستوى عند إحصائيةدلالة  ذات قاتفرو توجد لا
  .الخدمات الفعلية لهذه الجودة جوال، ودرجة

  

  :ويتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات التالية
  : الفرضية الفرعية الأولى

 الجوانـب  توافر حول الزبائن توقعات بين 0.04 مستوى عند إحصائيةدلالة  ذات فروقات توجد لا

 .الخدمات الفعلية لهذه الجودة ، ودرجة��الA-آ
 خدمات في  الملموسة المادية

 Tاستخدام اختبار  تم، و"الملموسة المادية الجوانب"تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال 
لحسابي امتوسط دلالة إحصائية بين ال اهناك فرق ذلمعرفة ما إذا كان في حالة العينتين المرتبطتين 

درجـة الجـودة   حسب توقعات الزبـائن و لكل فقرة من فقرات محاور الاستبانة درجة الاستجابة ل
  .الفعلية

ضرورة أن تمتلك شركة جوال أجهزة ومعدات حديثـة، أي أن  "المتوسط الحسابي للفقرة الأولى  -
وال وغيرها ذات تكون الأجهزة والمعدات مثل أجهزة الكمبيوتر، والآلات الحاسبة وختم فواتير الج

على الترتيـب أي   3.94، 4.68يساوي  درجة الجودة الفعليةحسب توقعات الزبائن و"مظهر حديث
 15.73تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  78.72، % 93.57أن المتوسط الحسابي النسبي 

عند مستوى دلالة لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً  0.000تساوي ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية 



 73

0.04=α     حيث أن إشارة الاختبار موجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة اسـتجابة المبحـوثين ،
  .درجة الجودة الفعليةلهذه الفقرة حسب توقعات الزبائن  قد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب 

  
فقرات مجال  لكل فقرة من (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية : )38(جدول رقم 

  "الملموسة المادية الجوانب"

  م
  

  الفقرة

  الاختبار  درجة الجودة الفعلية  توقعات الزبائن للجودة

بي
سا

لح
ط ا

وس
مت

ال
ري 

عيا
الم

ف 
حرا

لان
ا

بي 
نس

 ال
بي

سا
لح

ط ا
وس

مت
ال

  

بي
سا

لح
ط ا

وس
مت

ال
ري 

عيا
الم

ف 
حرا

لان
ا

بي 
نس

 ال
بي

سا
لح

ط ا
وس

مت
ال

 

بار
خت

الا
ة 

يم
ق

 

ة 
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق
)

S
ig

(.
 

ضرورة أن تمتلك شركة جـوال    1
أجهزة ومعدات حديثـة، أي أن  
تكون الأجهزة والمعـدات مثـل   
ــوتر، والآلات   ــزة الكمبي أجه
الحاسبة وختم فـواتير الجـوال   

  .وغيرها ذات مظهر حديث

4.68 0.65 93.57 3.94 1.07 78.72 15.73 *0.000 

ضرورة أن يكون المظهر العام   2
ون لشركة جوال جذاباً، أي أن تك

المباني والـديكورات والأثـاث   
  .الخ، تتمتع بمظهر جذاب...

4.41 0.75 88.27 3.73 1.02 74.61 14.84 *0.000 

ضرورة أن يكون موظفي شركة   3
 0.000* 13.87 78.44 1.02 3.92 90.31 0.71 4.52  . جوال بمظهر أنيق وحسن

ضرورة أن تكون المواد المتعلقة   4
بخدمات جوال جذابة المظهـر،  
أي أن تكـــون المطبوعـــات 
الخاصة بالشركة وفواتير الجوال 
ومرفقاتها، والمواقع الإلكترونية 

الـخ ذات  ...الخاصة بالشـركة 
  .مظهر جذاب

4.34 0.79 86.76 3.67 1.06 73.44 13.72 *0.000 

 0.000* 17.72 76.33 0.89 3.82 89.73 0.55 4.49  جميع فقرات المجال معاً  

  .α=0.04 دلالة ىدال إحصائياً عند مستو ينالمتوسطالفرق بين  *
  

ضرورة أن تكون المواد المتعلقة بخدمات جوال جذابة المظهر، "المتوسط الحسابي للفقرة الرابعة  -
أي أن تكون المطبوعات الخاصة بالشركة وفواتير الجوال ومرفقاتها، والمواقع الإلكترونية الخاصة 

، 4.34يسـاوي   درجة الجودة الفعليـة  ات الزبائن  وحسب توقع" الخ ذات مظهر جذاب...بالشركة
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قيمة . على الترتيب%  73.44،  % 86.76على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.67
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة  0.000تساوي ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  13.72تساوي  Tاختبار 

ن إشارة الاختبار موجبة فهذا يدل على أن متوسـط  ، حيث أ α=0.04إحصائياً عند مستوى دلالة 
درجة استجابة المبحوثين لهذه الفقرة حسب توقعات الزبائن  قد زاد عن متوسط درجة اسـتجابتهم  

  .درجة الجودة الفعليةحسب 
حسب توقعات " الملموسة المادية الجوانب"يمكن القول بأن المتوسط الحسابي للمجال  وبشكل عام -

على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.82، 4.49يساوي  جة الجودة الفعليةدر الزبائن و
) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  17.72تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  76.33، % 89.73
، حيـث أن إشـارة    α=0.04لذلك يعتبر هذا المجال دال إحصائياً عند مسـتوى   0.000تساوي 

 لتوافرتوقعات الزبائن هذا يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال حسب الاختبار موجبة ف

  .درجة الجودة الفعليةالملموسة قد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب  المادية الجوانب
  

  :نتيجة الفرضية
 الجوانـب  تـوافر  حول الزبائن توقعات بين 0.04 مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد

 الخـدمات وذلـك لصـالح    الفعلية لهذه الجودة ، ودرجة��Bال A-آ
 خدمات في  الملموسة ماديةال
 .الملموسة المادية الجوانب لتوافرتوقعات الزبائن 

 الدراسـة  نتائج حيث أشارت )2006 ،عابدين(هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة  وتطابقت

 تقييمهم عند الفلسطينية، شركة الاتصالات زبائن مهايستخد التي للمعايير النسبية الأهمية اختلاف ىإل

 بعـد العناصـر   جاء حيث الفلسطينية، شركة الاتصالات تقدمها التي الثابتة الهاتفية الخدمات لجودة

 حيث أشارت ) ,.2002Wal,et al(سةودرا الأهمية، من حيث الأولي، المرتبة في الملموسة المادية

 نسبية أكبر أهمية يعطون  الخلوية المقدمة، الخدمات لجودة تقييمهم ندالزبائن ع أن إلى الدراسة نتائج

 الاستجابة وهى الأخرى الثلاثة الأبعاد الثانية المرتبة في وجاء الملموسة والعناصر الاعتمادية لبعدي

 شـركة  مـن  المقدمـة  الخلويـة  الخدمات لتحسين مجالاً هناك أن على يدل والتعاطف، مما والأمان

أفريقيا خاصة فيما يتعلق بمكونات عنصري الاعتماديـة والعناصـر    جنوب في الخلويةالاتصالات 
 جميـع  في فجوة هناك أن الدراسة نتائج أشارت )2005 ،، ووادي*()$�ر ( درا%$#  و الملموسة،

 الجامعات العاملين في توقع وأن وأن بعد الجوانب الملموسة في المرتبة الاولى، الخمسة الجودة أبعاد

 الخدمات لتحسين مجالاً هناك على أن يدل مما المقدمة المصرفية الخدمات من فعلياً يدركونه مما أعلى

بينت النتائج أن صناعة الاتصالات تلقت حيث )  ,2002Johnson & Sirikit(ودراسة ، المصرفية
 هي جانب مهم يةالملموس وبأن، وخاصة لباس موظفين خدمة العملاء يةتقديرات ممتازة في الملموس

هذه الدراسة تقدم دليلا يدعم و ،لعميل الاتصالات التايلاندي بالنسبةللغاية من جوانب جودة الخدمة 
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المتصلين مباشرة  ينلموظفا مجموعاتلداء الأ إشارات يميزون بينالافتراض القائل بأن المستهلكين 
أن يـتم تقليـل    يجابية من خلال ضمانإوينبغي لنظم تقديم الخدمات خلق لحظات حقيقة ، العملاءب

  .نقطة اتصال العملاء إلى الحد الأدنى

إلـى أن  خلصت نتائج هـذه الدراسـة   حيث ) ,Sattari, et al 2008(مع دراسة النتائج  وإختلفت
 ،الخدمـة جـودة  الإدراك لبارزة فـي تشـكيل   ت وليس هي محددات ضعيفةة والاستجابة يالملموس
 الترتيـب  في الأمان وبعد الترتيب الأول في الاستجابة بعد جاء حيث )2006 ،الخالدي(ودراسة

 فجاء الملموسية بعد أما الترتيب الرابع في التعاطف وبعد الثالث الترتيب في الاعتمادية وبعد الثاني

وقد خلصت الدراسة إلى أن مستوى الخدمات  )2004 ،)�,$(*# ( درا%$# ، والخامس الترتيب في
إلا أنه جيد على كل حال، وذلك يدفع الـى تحسـين    المقدمة فعلياً لا يرقى إلى المستوى المطلوب

الاعتماديـة، الاسـتجابة،   :(جودة تلك الخدمات وكان ترتيب عناصر الجودة بالنسبة للعملاء كالتالي
 ).الثقة، التعاطف ثم العناصر الملموسة

  
  : الفرضية الفرعية الثانية

 الاعتمادية درجة حول الزبائن تتوقعابين  0.04 مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد لا

  .الخدمات الفعلية لهذه الجودة ، ودرجة��الA-آ
 خدمات  على للزبائن

في حالة  Tاستخدام اختبار  تم، و"الاعتمادية درجة"تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال 
درجـة  الحسابي لسط متودلالة إحصائية بين ال اهناك فرق ذلمعرفة ما إذا كان العينتين المرتبطتين 

  .درجة الجودة الفعليةحسب توقعات الزبائن ولكل فقرة من فقرات محاور الاستبانة الاستجابة 
عندما يواجه المشترك شركة جوال مشكلة مـا، فيجـب علـى    "الثانية للفقرة المتوسط الحسابي  -

يساوي  ودة الفعليةدرجة الج حسب توقعات الزبائن و" موظف الشركة أن يبدي اهتماما صادقاً بحلها
. على الترتيب% 70.75، % 92.71على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.54، 4.64

لذلك تعتبر هذه الفقرة  0.000تساوي ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  22.35تساوي  Tقيمة اختبار 
هـذا يـدل علـى أن    ، حيث أن إشارة الاختبار موجبة ف α=0.04دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 

متوسط درجة استجابة المبحوثين لهذه الفقرة حسب توقعات الزبائن  قد زاد عن متوسـط درجـة   
  .درجة الجودة الفعليةاستجابتهم حسب 

عندما تعد إدارة شركة جوال بالقيام بعمل ما في وقـت محـدد   "المتوسط الحسابي للفقرة الأولى  -
ت إدارة شركة جوال بالإعلان عن قيامها بتـوفير خدمـة   إذا قام: فيجب أن تلتزم بذلك، مثال ذلك

MMS  حسـب توقعـات   " في بداية هذا العام، وقامت بتوفيرها في الموعد نفسه الذي التزمت بـه
على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.57، 4.45يساوي  درجة الجودة الفعلية الزبائن  و

  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  16.81تساوي  Tتبار قيمة اخ. على الترتيب%  71.49، % 88.91
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  ، حيث أن إشارة α=0.04لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000تساوي 
 درجة"لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية : )39(جدول رقم 

  "الاعتمادية

  م
  

  الفقرة

  الاختبار  درجة الجودة الفعلية  للجودة توقعات الزبائن
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عندما تعد إدارة شركة جوال بالقيـام    1
ن بعمل ما في وقت محـدد فيجـب أ  

إذا قامت إدارة : تلتزم بذلك، مثال ذلك
شركة جوال بـالإعلان عـن قيامهـا    

في بدايـة هـذا    MMSبتوفير خدمة 
الموعـد  العام، وقامت بتوفيرها فـي  

  .الذي التزمت به هنفس

4.45 0.82 88.91 3.57 1.11 71.49 16.81 *0.000 

عندما يواجه المشترك شركة جـوال    2
كة مشكلة ما، فيجب على موظف الشر

  .أن يبدي اهتماما صادقاً بحلها
4.64 0.62 92.71 3.54 1.13 70.75 22.35 *0.000 

ضرورة أن يقوم موظفي شركة جوال   3
بتأدية الخدمات التي تقـدمها الشـركة   
بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة 

  .الأولى

4.56 0.70 91.27 3.43 1.16 68.63 22.16 *0.000 

كة جوال ضرورة أن يقوم موظفي شر  4
بتقديم خدمات الشركة بالمواعيد المتفق 
عليها، أي عندما يعد أحـد مـوظفي   
شركة جوال أحد المشـتركين، بـأن   
معاملته سيتم إنجازها باليوم التـالي،  

  . فإنه يجب أن يلتزم بذلك

4.52 0.80 90.46 3.47 1.14 69.43 19.70 *0.000 

ضــرورة أن تحــرص إدارة شــركة   5
 ــ ــون س ــى أن تك ــوال عل جلات ج

ومعاملات المشـتركين خاليـة مـن    
  . الأخطاء

4.52 0.75 90.40 3.53 1.13 70.69 19.19 *0.000 

 0.000* 24.89 70.20 0.97 3.51 90.75 0.52 4.54  جميع فقرات المجال معاً  

  .α=0.04دلالة ىدال إحصائياً عند مستوين المتوسطالفرق بين  *
جة استجابة المبحوثين لهذه الفقـرة حسـب توقعـات    الاختبار موجبة فهذا يدل على أن متوسط در

  .درجة الجودة الفعليةالزبائن  قد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب 
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حسب توقعات الزبائن " الاعتمادية درجة"يمكن القول بأن المتوسط الحسابي للمجال  وبشكل عام -
 90.75وسط الحسابي النسبي على الترتيب أي أن المت 3.51، 4.54يساوي  درجة الجودة الفعليةو

تساوي ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  24.89تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  70.20، %
، حيـث أن إشـارة الاختبـار     α=0.04لذلك يعتبر هذا المجال دال إحصائياً عند مستوى  0.000

 الاعتماديـة  درجـة ت توقعاموجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال حسب 

  .درجة الجودة الفعليةقد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب  للزبائن
  

  :نتيجة الفرضية
 الاعتماديـة  درجة حول الزبائن توقعاتبين  0.04 مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد

توقعـات  ح ، وذلـك لصـال  الخدمات الفعلية لهذه الجودة جوال، ودرجةخدمات شركة  على للزبائن
  .للزبائن الاعتمادية درجة

أظهرت النتـائج  حيث )   ,.2009Blery, et al( هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة وتطابقت
، الهواتـف النقالـة  في مجال عملاء لدى الإعادة شراء  موافقةأن هناك علاقات بين جودة الخدمة و

 �IودراKuoet al., 2009)  (  هو » خدمة العملاء وموثوقية النظام« أبعاد جودة الخدمة ،تبين أن
 ,.2002Wal, et al( ودراسة، في المرتبة الثانيةورضا العملاء  المدركة،الأكثر تأثيرا على القيمة 

 يعطـون   الخلوية المقدمة، الخدمات لجودة تقييمهم الزبائن عند أن إلى الدراسة نتائج حيث أشارت) 

 الأخرى الثلاثة الأبعاد الثانية المرتبة في وجاء الملموسة والعناصر الاعتمادية لبعدي نسبية أكبر أهمية

 من المقدمة الخلوية الخدمات لتحسين لاًمجا هناك أن على يدل والتعاطف، مما والأمان الاستجابة وهى

أفريقيا خاصة فيما يتعلـق بمكونـات عنصـري الاعتماديـة      جنوب في الاتصالات الخلوية شركة
  .والعناصر الملموسة

  
  : الفرضية الفرعية الثالثة

 الاستجابة درجة حول الزبائن توقعات بين 0.04 مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد لا
  .الخدمات الفعلية لهذه الجودة ، ودرجة��الA-آ
 ت خدمال

في حالـة   Tاستخدم اختبار  تم، و"الاستجابة درجة"تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال 
درجة الحسابي لمتوسط ال هناك فرق ذو دلالة إحصائية بينلمعرفة ما إذا كان العينتين المرتبطتين 

  .درجة الجودة الفعليةحسب توقعات الزبائن  وور الاستبانة لكل فقرة من فقرات محاالاستجابة 
شركة جوال مستعدين ومتحفزين لتقديم  وضرورة أن يكون موظف"المتوسط الحسابي للفقرة الثانية  -

درجـة  حسب توقعات الزبائن و"الخدمات للزبائن والمشتركين بصورة فورية ودون تباطؤ أو تأخير
، % 92.49على الترتيب أي أن المتوسط الحسـابي النسـبي    3.63، 4.62يساوي  الجودة الفعلية
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 درجة"لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية : )40(جدول رقم 

  "الاستجابة

  م
  

  الفقرة

  الاختبار  درجة الجودة الفعلية  توقعات الزبائن للجودة
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 ـ   1 شـركة   وضرورة أن يقـوم موظف
جوال بإبلاغ المشـتركين بالشـركة   
بشكل محدد عن الوقـت المطلـوب   

مثال ذلـك أن  . (لإنجاز خدمة معينة
 يقوم موظف قسم الخدمـة، بـإبلاغ  
المشتركين بفصل خطـوطهم قبـل   
القيام بعملية الفصل بسبب التأخر في 
عملية دفع الفواتير المستحقة علـيهم  
عن الوقت المطلوب وبشكل محـدد  

  ). لإنجاز تلك المعاملة

4.43 0.86 88.52 3.51 1.25 70.22 16.07 *0.000 

 ـ  2 شـركة   وضرورة أن يكون موظف
جوال مستعدين ومتحفـزين لتقـديم   

ــدمات ــتركين  الخ ــائن والمش للزب
ــاطؤ أو  ــة ودون تب بصــورة فوري

  .تأخير

4.62 0.64 92.49 3.63 1.13 72.61 20.60 *0.000 

 ـ  3 شـركة   وضرورة أن يكون موظف
جوال مستعدين وراغبين في تقـديم  

  .المساعدة للمشتركين والزبائن الجدد
4.55 0.63 90.94 3.65 1.09 72.94 19.04 *0.000 

انشغال موظفي ضرورة أن لا يمنع   4
شركة جوال بأعمالهم الداخلية فـي  
الاســتجابة الفوريــة لطلبــات   

  .المشتركين

4.43 0.73 88.52 3.37 1.14 67.31 19.68 *0.000 

 0.000* 23.03 70.70 0.97 3.54 90.11 0.52 4.51  جميع فقرات المجال معاً  

  .α=0.04دلالة  ىدال إحصائياً عند مستوين المتوسطالفرق بين  *
  

تسـاوي  ) Sig(.وأن القيمة الاحتماليـة   20.60تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  72.61
، حيث أن إشارة الاختبار  α=0.04لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000

 موجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة استجابة المبحوثين لهذه الفقرة حسب توقعات الزبائن  قـد 
  .درجة الجودة الفعليةزاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب 
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ضرورة أن لا يمنع انشغال موظفي شركة جـوال بأعمـالهم   "المتوسط الحسابي للفقرة الرابعة  -
 درجة الجـودة الفعليـة   حسب توقعات الزبائن  و"الداخلية في الاستجابة الفورية لطلبات المشتركين

علـى  %  67.31، % 88.52ي أن المتوسط الحسابي النسبي على الترتيب أ 3.37، 4.43يساوي 
لذلك تعتبـر   0.000تساوي ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  19.68تساوي  Tقيمة اختبار . الترتيب

، حيث أن إشارة الاختبار موجبة فهذا يدل على  α=0.04هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 
ين لهذه الفقرة حسب توقعات الزبائن قد زاد عن متوسط درجـة  أن متوسط درجة استجابة المبحوث

  .درجة الجودة الفعليةاستجابتهم حسب 
حسب توقعات الزبائن  " الاستجابة درجة"يمكن القول بأن المتوسط الحسابي للمجال  وبشكل عام - 
 90.11 على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.54، 4.51يساوي  درجة الجودة الفعلية و

تساوي ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  23.03تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  70.70، %
، حيث أن إشارة الاختبار  α=0.04لذلك يعتبر هذا المجال دال إحصائياً عند مستوى  0.000

ركة خدمات شلتوقعات الزبائن موجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال حسب 
  .درجة الجودة الفعليةجوال قد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب 

  
  :نتيجة الفرضية

 الاسـتجابة  درجة حول الزبائن توقعات بين 0.04 مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد 
خـدمات  توقعات الزبائن ، وذلك لصالح الخدمات الفعلية لهذه الجودة ، ودرجة��Bال A-آ
 خدمات ل

 
  .��الA-آ
حيث أظهرت النتائج العامة ) 2001 ،الشميمري( هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة وتطابقت

، حيـث تـم   السعودية للبحث إمكانية الوثوق بهذا المقياس لتحديد أبعاد الخدمة البريدية في المملكة
يـة الملموسـة،   قبول أربعة أبعاد من خمسة تكون أبعاد الجودة الكلية للخدمة وهي الجوانـب الماد 

والاعتمادية والاستجابة، والأمان، وأخفق المقياس في إظهار تأثير للتعاطف على الجـودة الكليـة   
   . للخدمة البريدية

 عملائهـا  لحاجـات  الشركة استجابة درجة حيث تعتبر )2009 ،الوليد(مع دراسة النتائج  واختلفت

 مـن  العديـد  توجد كما متكاملة، تسويقية تبيانا إلى قاعدة الشركة تفتقر حيث العموم، على متوسطة

المحـدود   الاسـتعمال  إلـى  بالإضافة المشتركين، معالجة شكاوى نظام ضعف :بينها ومن السلبيات
دراسـة   والاتصـال،   ومركـز  الإنترنـت  شـبكة  أساسا في والمتمثلة بالعميل الاتصال لتكنولوجيا

)2008Sattari, et al.,  ( ـإلى أن خلصت نتائج هذه الدراسة حيث  هـي  ة والاسـتجابة  يالملموس
 .الخدمةجودة الإدراك لبارزة في تشكيل ت وليس محددات ضعيفة
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  : الفرضية الفرعية الرابعة
 الأمـان  درجة حول الزبائن توقعاتبين  0.04 مستوى عند إحصائية ت دلالا ذات فروقات توجد لا

  .الخدمات الفعلية لهذه الجودة ، ودرجة��الA-آ
 خدمات الزبائن تجاه  بها يشعر التي

فـي حالـة    Tاستخدام اختبار  تم، و"الأمان درجة"تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال 
درجة الحسابي لمتوسط هناك فرق ذو دلالة إحصائية بين اللمعرفة ما إذا كان العينتين المرتبطتين 

  .درجة الجودة الفعليةائن وحسب توقعات الزبلكل فقرة من فقرات محاور الاستبانة الاستجابة 
  

 درجة"لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية :)41(جدول رقم 

  "الأمان

  م
  

  الفقرة

  الاختبار  درجة الجودة الفعلية  توقعات الزبائن للجودة
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ضرورة أن يكـون سـلوك مـوظفي      1
شركة جوال يعطي انطباع بالثقة لدى 

  .المشتركين والزبائن الجدد
4.61 0.66 92.11 3.51 1.14 70.22 23.01 *0.000 

ن بالأمان وضرورة أن يشعر المشترك  2
  .تهم مع شركة جوالفي تعاملا

4.60 0.66 92.05 3.28 1.29 65.56 23.69 *0.000 

شركة جوال  وضرورة أن يتمتع موظف  3
باللباقة والمجاملة عند تعـاملهم مـع   

  .المشتركين والزبائن الجدد
4.48 0.75 89.52 3.66 1.12 73.13 16.17 *0.000 

شركة جوال  وضرورة أن يمتلك موظف  4
ابة علـى أسـئلة   المعرفة التامة للإج

  . واستفسارات المشتركين
4.56 0.67 91.22 3.52 1.16 70.35 20.87 *0.000 

 0.000* 26.07 69.80 1.00 3.49 91.17 0.50 4.56  جميع فقرات المجال معاً  

  .α=0.04دلالة  ىدال إحصائياً عند مستوين المتوسطالفرق بين  *
  

كون سلوك موظفي شركة جوال يعطـي انطبـاع   ضرورة أن ي"الأولى للفقرة المتوسط الحسابي  -
، 4.61يساوي  درجة الجودة الفعلية حسب توقعات الزبائن  و" بالثقة لدى المشتركين والزبائن الجدد

قيمـة  . على الترتيب%  70.22، % 92.11على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.51
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة  0.000تساوي ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  23.01تساوي  Tاختبار 

، حيث أن إشارة الاختبار موجبة فهذا يدل على أن متوسـط   α=0.04إحصائياً عند مستوى دلالة 
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درجة استجابة المبحوثين لهذه الفقرة حسب توقعات الزبائن  قد زاد عن متوسط درجة اسـتجابتهم  
  .درجة الجودة الفعليةحسب 

شركة جوال باللباقة والمجاملـة عنـد    وضرورة أن يتمتع موظف"لفقرة الثالثة المتوسط الحسابي ل -
، 4.48يساوي  درجة الجودة الفعليةحسب توقعات الزبائن و" تعاملهم مع المشتركين والزبائن الجدد

قيمـة  . على الترتيب%  73.13، % 89.52على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.66
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة  0.000تساوي ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  16.17تساوي  Tاختبار 

، حيث أن إشارة الاختبار موجبة فهذا يدل على أن متوسـط   α=0.04إحصائياً عند مستوى دلالة 
زاد عن متوسط درجـة اسـتجابتهم    الزبائن قددرجة استجابة المبحوثين لهذه الفقرة حسب توقعات 

  .الفعلية درجة الجودةحسب 
 حسب توقعات الزبـائن  و " الأمان درجة"يمكن القول بأن المتوسط الحسابي للمجال  وبشكل عام -

 91.17على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسـبي   3.49، 4.56يساوي  درجة الجودة الفعلية
تساوي ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  26.07تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  69.80، %

، حيـث أن إشـارة الاختبـار     α=0.04لذلك يعتبر هذا المجال دال إحصائياً عند مستوى  0.000
 الأمان الزبائن لدرجةتوقعات موجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال حسب 

  .درجة الجودة الفعليةبها قد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب  يشعر التي
  

  :لفرضيةنتيجة ا
 التي الأمان درجة حول الزبائن توقعاتبين  0.04 مستوى عند إحصائية ت دلالا ذات فروقات توجد 

، وذلـك لصـالح   الخدمات الفعلية لهذه الجودة ، ودرجة��الA-آ
 خدمات الزبائن تجاه  بها يشعر
   .بها يشعر التي الأمان الزبائن لدرجةتوقعات 
حيث أظهرت النتائج العامة ) 2001 ،الشميمري(اسات كدراسة هذه النتائج مع بعض الدر وتطابقت

للبحث إمكانية الوثوق بهذا المقياس لتحديد أبعاد الخدمة البريدية في المملكة، حيث تم قبول أربعـة  
أبعاد من خمسة تكون أبعاد الجودة الكلية للخدمة وهي الجوانب الماديـة الملموسـة، والاعتماديـة    

وأخفق المقياس في إظهار تأثير للتعاطف على الجودة الكلية للخدمة البريدية، والاستجابة، والأمان، 
أن قطاعات سـوق غيـر متجانسـة     حيث أظهرت)  ,2006Pynnönen & Hallikas(ودراسة 

قيمة مثل التكلفة الخلق لسمات مختلفة وأن  ،الحالي النقالخدمة الهاتف  قطاعموجودة بالفعل داخل 
استخدام ملامـح  بسمح ي وذلكبين قطاعات المستخدمين المختلفة،  فمختل لبشك هاريتقديتم الأمن و

 .المستخدمين النهائيينشرائح تفضيل العملاء لتقسيم 
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  : الفرضية الفرعية الخامسة
 مع التعاطف درجة حول الزبائن توقعات بين 0.04 مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروقات توجد

  .لخدمات شركة جوالالفعلية  الجودة الزبائن، ودرجة

 Tاستخدام اختبار  وتم، "الزبائن مع التعاطف درجة"تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال 
الحسابي متوسط هناك فرقاً ذو دلالة إحصائية بين اللمعرفة ما إذا كان في حالة العينتين المرتبطتين 

درجـة الجـودة   وقعات الزبـائن و حسب تلكل فقرة من فقرات محاور الاستبانة درجة الاستجابة ل
  .الفعلية

 درجة"لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية : )42(جدول رقم 

  "الزبائن مع التعاطف

  م
  

  الفقرة

  الاختبار  درجة الجودة الفعلية  توقعات الزبائن للجودة
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ضرورة أن تولي شركة جوال مشتركيها   1
مثال ذلك إذا قامت . (الاهتمام الشخصي

نظـام  "شركة جوال بتوفير خدمة معينة، 
، "الاتصال المغلق لفئة معينة كالشـركات 

هذه الخدمة يجب أن تناسـب  فإن شروط 
  ).ظروف هذه الفئة

4.22 0.92 84.44 3.41 1.12 68.20 15.24 *0.000 

ضرورة أن تكون ساعات عمل شـركة    2
جوال ملائمـة لجميـع فئـات الزبـائن     

  .والمشتركين
4.41 0.80 88.23 3.45 1.19 68.91 17.71 *0.000 

شركة جـوال   ضرورة أن يولي موظفو  3
مثال ذلـك  . (شخصياًمشتركيها اهتماما 

إذا كان أحد المشتركين يتردد على مركز 
الخدمات بصورة منتظمة، فيجب علـى  
موظفي الشركة أن يظهـروا معـرفتهم   

  ).بذلك

4.12 1.02 82.42 3.30 1.19 65.91 14.59 *0.000 

يتوقع من شركة جوال أن تكون مصلحة   4
  .مشتركيها في مقدمة اهتماماتها

4.49 0.79 89.75 3.18 1.30 63.54 21.61 *0.000 

شركة جـوال   وضرورة أن يتفهم موظف  5
  .الاحتياجات المحددة للمشتركين

4.49 0.70 89.75 3.29 1.19 65.83 21.58 *0.000 

 0.000* 23.37 66.47 0.99 3.32 86.85 0.61 4.34  جميع فقرات المجال معاً  

  .α=0.04دلالة  ىدال إحصائياً عند مستوين المتوسطالفرق بين  *



 83

يتوقع من شركة جوال أن تكون مصلحة مشتركيها في مقدمـة  "للفقرة الرابعة المتوسط الحسابي  -
على الترتيب أي أن  3.18، 4.49يساوي  درجة الجودة الفعليةحسب توقعات الزبائن و" اهتماماتها

وأن  21.61تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  63.54، % 89.75المتوسط الحسابي النسبي 
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مسـتوى دلالـة    0.000تساوي ) Sig(.القيمة الاحتمالية 

0.04=α  حيث أن إشارة الاختبار موجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة استجابة المبحوثين لهذه ،
  .الفعليةدرجة الجودة الفقرة حسب توقعات الزبائن  قد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب 

شركة جـوال مشـتركيها اهتمامـا     وضرورة أن يولي موظف" المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة  -
مثال ذلك إذا كان أحد المشتركين يتردد على مركز الخدمات بصورة منتظمـة، فيجـب   . (شخصياً

 درجة الجـودة الفعليـة   حسب توقعات الزبائن  و)" على موظفي الشركة أن يظهروا معرفتهم بذلك
علـى  %  65.91، % 82.42على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.30، 4.12يساوي 
لذلك تعتبـر   0.000تساوي ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  14.59تساوي  Tقيمة اختبار . الترتيب

ى ، حيث أن إشارة الاختبار موجبة فهذا يدل عل α=0.04هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 
أن متوسط درجة استجابة المبحوثين لهذه الفقرة حسب توقعات الزبائن  قد زاد عن متوسط درجـة  

  .درجة الجودة الفعليةاستجابتهم حسب 
حسب توقعات " الزبائن مع التعاطف درجة"يمكن القول بأن المتوسط الحسابي للمجال  وبشكل عام -

على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.32، 4.34يساوي  درجة الجودة الفعلية الزبائن  و
) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  23.37تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  66.47، % 86.85
، حيـث أن إشـارة    α=0.04لذلك يعتبر هذا المجال دال إحصائياً عند مسـتوى   0.000تساوي 

 توقعـات الزبـائن  ة لهذا المجال حسـب  الاختبار موجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة الاستجاب
  .درجة الجودة الفعليةالتعاطف قد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب  لدرجة

  
  :نتيجة الفرضية

 مـع  التعاطف درجة حول الزبائن توقعات بين 0.04 مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروقات توجد

 درجـة ل توقعـات الزبـائن  لصـالح  ، وذلك ��Bال BA-آ
  خدمات الفعلية ل الجودة درجة، والزبائن

  .التعاطف
حيث بينت النتائج وجود فـرق  ) 2010 ،بركات(هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة  وتطابقت

التعاطف، والسلامة والأمن على الترتيب، بينمـا أظهـر   : موجب وغير دال إحصائيا في مجالات 
الماديـة الملموسـة   : يضا في المجالين الدارسون فرقا سالبا ولكن دون مستوى الدلالة الإحصائية أ

  .  والاعتمادية على الترتيب
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منخفضة  التحليل تقديرات حيث أظهر  ) ,2002Johnson & Sirikit( دراسةمع النتائج  واختلفت
حيث ) 2001 ،الشميمري(دراسة ، وخدماتاللح مقدمي امصفي  خاصة الاختلافاتوعلى التعاطف 

كانية الوثوق بهذا المقياس لتحديد أبعاد الخدمة البريدية في المملكة، أظهرت النتائج العامة للبحث إم
حيث تم قبول أربعة أبعاد من خمسة تكون أبعاد الجودة الكلية للخدمـة وهـي الجوانـب الماديـة     
الملموسة، والاعتمادية والاستجابة، والأمان، وأخفق المقياس في إظهار تأثير للتعاطف على الجودة 

  . البريدية الكلية للخدمة 
  

  : الفرضية الفرعية السادسة
 ،جودة الشـبكة  حول الزبائن توقعات بين 0.04 مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد لا
  .��الA-آ
 خدمات الفعلية ل الجودة درجةو

فـي حالـة    Tاستخدام اختبار  تم، و"جودة الشبكة"تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال 
درجة الحسابي لمتوسط هناك فرق ذو دلالة إحصائية بين اللمعرفة ما إذا كان المرتبطتين  العينتين

  .درجة الجودة الفعليةحسب توقعات الزبائن ولكل فقرة من فقرات محاور الاستبانة الاستجابة 
  

جودة "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية : )43(جدول رقم 
  "شبكةال

  م
  

  الفقرة

  الاختبار  درجة الجودة الفعلية  توقعات الزبائن للجودة
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ضرورة أن تستمر المكالمـات بـدون     1
  . انقطاع

4.61 0.72 92.15 2.64 1.40 52.72 31.68 *0.000 

ضرورة أن يكون الصـوت واضـحاً     2
  .ومفهوماً أثناء إجراء المكالمات

4.72 0.64 94.41 2.73 1.41 54.63 32.27 *0.000 

ضرورة أن تكون الإشارة قوية وثابتـة    3
  .في أي مكان داخل أو خارج الأبنية

4.70 0.69 93.98 2.53 1.43 50.60 34.35 *0.000 

ضرورة أن تكون الشبكة غير مشغولة   4
 .عند الحاجة إلى إجراء المكالمات

4.67 0.70 93.47 2.56 1.48 51.12 32.81 *0.000 

 0.000* 35.96 52.30 1.33 2.62 93.48 0.56 4.67  جميع فقرات المجال معاً  

  .α=0.04 دلالة ىدال إحصائياً عند مستوين المتوسطالفرق بين  *
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ضرورة أن يكون الصوت واضـحاً ومفهومـاً أثنـاء إجـراء     "الثانية للفقرة المتوسط الحسابي  -
على الترتيب أي أن  2.73، 4.72يساوي  درجة الجودة الفعلية حسب توقعات الزبائن  و" المكالمات

وأن  32.27تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  54.63، % 94.41المتوسط الحسابي النسبي 
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مسـتوى دلالـة    0.000تساوي ) Sig(.القيمة الاحتمالية 

0.04=α  حيث أن إشارة الاختبار موجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة استجابة المبحوثين لهذه ،
  .فعليةدرجة الجودة الالفقرة حسب توقعات الزبائن  قد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب 

حسـب توقعـات   " ضرورة أن تستمر المكالمات بدون انقطاع"المتوسط الحسابي للفقرة الأولى  -
على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسبي  2.64، 4.61يساوي  درجة الجودة الفعلية الزبائن  و

) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  31.68تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  52.72، % 92.15
، حيث أن إشـارة   α=0.04لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000تساوي 

الاختبار موجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة استجابة المبحوثين لهذه الفقـرة حسـب توقعـات    
  .درجة الجودة الفعليةالزبائن  قد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب 

 توقعـات الزبـائن  حسب " جودة الشبكة"ن القول بأن المتوسط الحسابي للمجال يمك وبشكل عام -
على الترتيب أي أن المتوسط الحسـابي   2.62، 4.67يساوي  درجة الجودة الفعلية لجودة الشبكة و

وأن القيمة الاحتمالية  35.96تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  52.30، % 93.48النسبي 
.)Sig ( 0.04لذلك يعتبر هذا المجال دال إحصائياً عند مستوى  0.000تساوي=α  حيث أن إشارة ،

لجودة  توقعات الزبائنالاختبار موجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال حسب 
  .درجة الجودة الفعليةالشبكة قد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب 

  
  :نتيجة الفرضية

 ،جـودة الشـبكة   حـول  الزبائن توقعات بين 0.04 مستوى عند إحصائية لةدلا ذات فروقات توجد 
 .لجودة الشبكة توقعات الزبائن، وذلك لصالح ��الA-آ
 خدمات الفعلية ل الجودة درجةو

حيث أظهـرت النتـائج بـأن     ) ,2009Negi(هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة  وتطابقت
أكثر من النصـف  من قبل صالات المتنقلة أقل من المتوسط الاتفي خدمة الشاملة اللجودة الإدراك 

الذي ذكر بأنه متوسـط، ونحـو   ) % 28(ممن شملهم الاستطلاع، يليه أقل من الثلث ) % 52.7(
البعـد   هـي فـي  جودة الخدمة في فجوة  كبرن أأوب ،ذكر بأنه فوق المتوسط) % 19.3(خمس ال

 جودة"ضا أن حيث أظهرت أي )Nimako & Azumah, 2009( ودراسة، لشبكةعنصر االمضاف ل
حيـث  ) ,.Sattari, et al 2008(ودراسة  ،"الاعتمادية"، "التعاطف"هو البعد الأهم، تليها " التقنية 

لجـودة   اًقوي اًعطي مؤشرتجودة الخدمة لستة البعاد الأأن أربعة من إلى خلصت نتائج هذه الدراسة 
مـن   المدركةخدمة ال جودةتأثير إيجابي على  لهاللاتصالات المتنقلة و الإيرانيسوق الالخدمة في 
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جـودة الشـبكة،   أن الاتصالات المتنقلة في إيـران   حولوأظهرت النتائج التجريبية  ،الزبائنقبل 
ة والاستجابة يالملموسأن في حين هي محددات قوية لجودة الخدمة  والاعتمادية الأمانوالتعاطف، و

 .الخدمةجودة الإدراك لبارزة في تشكيل ت وليس هي محددات ضعيفة
  

  :الرئيسة الأولى تحليل الفرضية
BA-آ
   جودة خدماتل الزبائن توقعات بين 0.04 مستوى عند إحصائية دلالات ذات فروقات توجد لا

  .الخدمات الفعلية لهذه الجودة ، ودرجة��ال

فـي حالـة    Tاستخدام اختبـار  هذه الفرضية من خلال جميع فقرات الاستبانة معاً، وقد  تم اختبار
درجة الحسابي لمتوسط هناك فرقً ذو دلالة إحصائية بين اللمعرفة ما إذا كان العينتين المرتبطتين 

  .درجة الجودة الفعليةلجميع فقرات الاستبانة معاً حسب توقعات الزبائن والاستجابة 
  

  معاًلجميع فقرات الاستبانة  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية : )44(جدول رقم 

  البند

  الاختبار  درجة الجودة الفعلية  توقعات الزبائن للجودة
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 0.000* 30.81 67.68 0.88 3.38 90.24 0.42 4.51  جميع فقرات الاستبانة معاً

  .α=0.04دلالة ى دال إحصائياً عند مستوين المتوسطالفرق بين  *
  

يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجميع فقرات الاستبانة معاً حسب توقعات الزبائن   وبشكل عام -
 90.24على الترتيب أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.38، 4.51يساوي  درجة الجودة الفعلية و

تساوي ) Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  30.81تساوي  Tقيمة اختبار . على الترتيب%  67.68، %
 ، حيث أن إشارة α=0.04لذلك تعتبر جميع فقرات الاستبانة معاً دال إحصائياً عند مستوى  0.000

الاختبار موجبة فهذا يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لجميع فقرات الاسـتبانة معـاً حسـب    
درجة الجودة جوال قد زاد عن متوسط درجة استجابتهم حسب شركة  جودة خدماتل الزبائن توقعات
  .الفعلية

  

  :نتيجة الفرضية
شـركة   لجودة خدمات الزبائن توقعات بين 0.04 مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروقات توجد

شـركة   لجودة خدمات الزبائن الخدمات، وذلك لصالح توقعات الفعلية لهذه جوال، ودرجة الجودة
  .جوال
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  :الفرضية الرئيسة الثانية
حول الجودة المدركة من قبـل الزبـائن    0.04 مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروقات لا توجد

 العلمـي،  العمر،المؤهـل ( للزبائن الشخصية لسماتتعزى إلى ا ��Bال ()'BA �E-آ
  Dا�=� خدمات لل
  .)الدخل الإقامة، مكان الجنس، ،وطبيعة العمل

في حالة العينتين المستقلتين لمعرفة ما إذا كـان هنـاك فـروق ذات دلالـة      Tتم استخدام اختبار 
كذلك تـم اسـتخدام   . إحصائية وهو اختبار معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات

لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية وهذا الاختبـار  " تحليل التباين الأحادي" اختبار 
  .متوسطات أو أكثر 3المعلمي يصلح لمقارنة 

 

  :التالية الفرضياتكلاً من  الفرضية هويتفرع من هذ
الزبائن حول الجودة المدركة من قبل  0.04 مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروقات لا توجد -1

  . الجنستعزى إلى  ��ال()'A �E-آ
 Dا�=� خدمات لل
  

  :يمكن استنتاج ما يلي) 45(الموضحة في جدول من النتائج 
لكـل مـن     α=0.04 أقل من مستوى الدلالة Tالمقابلة لاختبار  (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية 

جودة ل الزبائن توقعاتو، "لتعاطفا درجة، الملموسة المادية الجوانب" حول الزبائن توقعاتمجالات 
 درجة الجودةو، "التعاطف رجةد، الأمان درجة"حول  جودة الخدمات الفعليةو جوال،شركة  خدمات

الفعلية، وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقـديرات عينـة   
  الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى الجنس 

  

  متغير الجنس – Tاختبار : )45(جدول رقم 
المتوسط   العدد الجنس المجال

    الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

 0.58 4.53 350 ذكر  الملموسة المادية الجوانب – الزبائن توقعات
2.116 *0.017 

 0.51 4.44 322 أنثى

 0.53 4.56 350 ذكر  الاعتمادية درجة -  الزبائن توقعات
1.257 0.105 

 0.50 4.51 321 أنثى

 0.55 4.52 350 ذكر  الاستجابة درجة -  الزبائن توقعات
0.893 0.186 

 0.49 4.49 322 أنثى

 0.51 4.57 350 ذكر  الأمان درجة -  الزبائن توقعات
0.742 0.229 

 0.48 4.54 322 أنثى
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المتوسط   العدد الجنس المجال
    الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

 0.63 4.38 350 ذكر  التعاطف درجة -  الزبائن توقعات
1.860 *0.032 

 0.57 4.30 322 أنثى

 0.58 4.69 350 ذكر  جودة الشبكة -  الزبائن توقعات
0.996 0.160 

 0.53 4.65 322 أنثى

 0.44 4.54 350 ذكر  ��الA-آ
  جودة خدماتل الزبائن توقعات
1.797 *0.036 

 0.38 4.48 322 أنثى

 المادية الجوانب -جودة الخدمات الفعلية

  الملموسة
 0.92 3.79 350 ذكر

-0.753 0.226 
 0.84 3.84 322 أنثى

 1.02 3.48 350 ذكر  الاعتمادية درجة-جودة الخدمات الفعلية
-0.953 0.170 

 0.91 3.55 322 أنثى

 1.01 3.49 350 ذكر  الاستجابة درجة-جودة الخدمات الفعلية
-1.239 0.108 

 0.91 3.58 322 أنثى

 1.03 3.37 350 ذكر  الأمان درجة-جودة الخدمات الفعلية
-3.139 *0.001 

 0.96 3.62 321 أنثى

 1.06 3.23 350 ذكر  التعاطف درجة-جودة الخدمات الفعلية
-2.542 *0.006 

 0.90 3.42 322 أنثى

 1.40 2.57 350 ذكر  جودة الشبكة-جودة الخدمات الفعلية
-0.909 0.182 

 1.24 2.66 322  أنثى

 0.94 3.33 350 ذكر  مات الفعلية المقدمةقياس جودة الخد
-1.819 *0.035 

 0.81 3.45 322  أنثى

  .α=0.04دلالة ى مستوالفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند  *
  

 درجة، الملموسة المادية الجوانب" حول الزبائن توقعاتلصالح أفراد العينة الذكور وذلك للمجالات 

 جودة الخدمات الفعلية جوال، أما بالنسبة للمجالاتشركة  دة خدماتجول الزبائن توقعاتو، "التعاطف
أما بالنسبة لباقي . الفعلية فكان لصالح الإناث درجة الجودةو، "التعاطف درجة، الأمان درجة"حول 

 α=0.04أكبر من مستوى الدلالـة   Tالمقابلة لاختبار  (.Sig)المجالات فقد تبين القيمة الاحتمالية 
ستنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسـة  وبذلك يمكن ا

  .حول هذه المجالات تعزى إلى الجنس
  
  



 89

حول الجودة المدركة من قبل الزبـائن  0.04 مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروقات لا توجد -2
  . العمرتعزى إلى  ��ال()'A �E-آ
 Dا�=� خدمات لل

 

  :يمكن استنتاج ما يلي) 46(حة في جدول الموضمن النتائج 
المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي أقل من مسـتوى الدلالـة    (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية 

0.04=α الجوانب" حول جودة الخدمات الفعليةو، جودة الشبكة - الزبائن توقعات لكل من مجالات 

، "جودة الشبكة، التعاطف درجة، الأمان درجة، الاستجابة درجة، الاعتمادية درجة، الملموسة المادية
، وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بـين متوسـطات   الفعلية ةالجود درجةو

  .تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى العمر
ابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي المق (.Sig)أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين القيمة الاحتمالية 

وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين   α=0.04أكبر من مستوى الدلالة 
  .متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى العمر

  

  متغير العمر -اختبار تحليل التباين ): 46(جدول 

ع مجمو  مصدر التباين  المجال

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

مستوى   "F"قيمة 

  الدلالة

 الجوانب-توقعات الزبائن 

  الملموسة المادية
 0.718 3 2.15 بين المجموعات

 0.304 668 202.80 داخل المجموعات 0.070 2.366

  671 204.96 المجموع

 درجة-توقعات الزبائن 

  الاعتمادية
 0.318 3 0.95 بين المجموعات

 0.267 667 178.10 داخل المجموعات 0.312 1.191

  670 179.05 المجموع

 درجة-توقعات الزبائن 

  الاستجابة
 0.410 3 1.23 بين المجموعات

 0.273 668 182.20 داخل المجموعات 0.213 1.503

  671 183.43 المجموع

 0.395 3 1.19 بين المجموعات  الأمان درجة–توقعات الزبائن 

 0.245 668 163.44 داخل المجموعات 0.185 1.614

  671 164.63 المجموع

 0.527 3 1.58 بين المجموعات التعاطف درجة-توقعات الزبائن 

 0.366 668 244.77 داخل المجموعات 0.230 1.440
 671 246.35 المجموع 
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ع مجمو  مصدر التباين  المجال

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

مستوى   "F"قيمة 

  الدلالة

 0.984 3 2.95 بين المجموعات جودة الشبكة–توقعات الزبائن 

 0.308 668 205.42 داخل المجموعات 0.023* 3.199
 671 208.37 المجموع 

 جودة خدماتل الزبائن توقعات

 
 ��الA-آ

 0.300 3 0.90 بين المجموعات

 0.173 668 115.41 داخل المجموعات 0.159 1.735
 671 116.31 المجموع 

 الجوانب-جودة الخدمات الفعلية

  الملموسة ماديةال
 2.235 3 6.71 بين المجموعات

 0.779 668 520.42 داخل المجموعات 0.036* 2.869
 671 527.12 المجموع 

 درجة-جودة الخدمات الفعلية

  الاعتمادية
 3.208 3 9.62 بين المجموعات

 0.924 668 617.23 داخل المجموعات 0.016* 3.472
 671 626.85 المجموع 

 درجة-جودة الخدمات الفعلية

  الاستجابة
 2.957 3 8.87 بين المجموعات

 0.924 668 617.48 داخل المجموعات 0.023* 3.199
 671 626.35 المجموع 

 درجة-جودة الخدمات الفعلية

  الأمان
 4.805 3 14.42 بين المجموعات

 0.990 667 660.04 داخل المجموعات 0.002* 4.856
 670 674.46 وعالمجم 

 درجة- جودة الخدمات الفعلية

 التعاطف

 5.165 3 15.49 بين المجموعات

 0.960 668 641.59 داخل المجموعات 0.001* 5.377
 671 657.09 المجموع 

جودة - جودة الخدمات الفعلية
 الشبكة

 8.144 3 24.43 بين المجموعات

 1.737 668 1,160.48 داخل المجموعات 0.003* 4.688
 671 1,184.91 المجموع 

 4.046 3 12.14 بين المجموعات  قياس جودة الخدمات الفعلية

 0.758 668 506.33 داخل المجموعات 0.001* 5.337

  671 518.46 المجموع

  .α=0.04دلالة ى مستوالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند  *
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 - الزبائن توقعات "تبين أنه بالنسبة إلى المجال ) 47(ضحة في جدول من خلال نتائج الاختبار المو
عاما فما فوق أكبر من فئات  51الذين أعمارهم  المبحوثينكان المتوسط لاستجابات " جودة الشبكة

الـذين   المبحوثينكانت أكبر لدى  ذا يعني أن درجة الموافقة حول هذا المجاله. الأعمار الأخرى
  .ما فوقعاما ف 51أعمارهم 

، عتماديةالا درجة، الجوانب المادية الملموسة"حول  جودة الخدمات الفعليةأما بالنسبة إلى المجالات 
جودة الخدمات الفعلية المقدمة من و، "جودة الشبكة، التعاطف درجة، الأمان درجة، الاستجابة درجة

عاما أكبـر   25_ 17ين الذين أعمارهم تتراوح ب المبحوثينكان المتوسط لاستجابات  شركة جوال
هذا يعني أن درجة الموافقة حول هذه المجالات كانـت أكبـر لـدى    . من فئات الأعمار الأخرى

  .عاما 25_ 17الذين أعمارهم  المبحوثين
  

  متغير العمر -المتوسط الحسابي لاستجابات أفراد العينة ): 47(جدول 
  المتوسط الحسابي  المجال  م

17_25  
عاما   

26_40  
 عاما

41_50  
 عاما

عاما  51  
 فما فوق

�L`(دة -1 9g#6h��([E#ت ا- @Yا)`�  ا�-I)-L� ا�-#د4� ا
4.52 4.49 4.34 4.47 

�L`(دة -2 9g#6h�  اa:�-#د4� در*� -�([E#ت ا
4.52 4.57 4.48 4.64 

�L`(دة -3 9g#6h�  ا�Ia`#6� در*� -�([E#ت ا
4.47 4.53 4.51 4.65 

�L`(دة -4 9g#6h�  %#ناk در*� -�([E#ت ا
4.56 4.57 4.47 4.68 

�L`(دة -5 9g#6h�  ا��bO#E در*� -�([E#ت ا
4.30 4.38 4.36 4.47 

�L`(دة -6 9g#6h��([E#ت ا- �[D\�  *(دة ا
4.62 4.72 4.67 4.88 

 4.63 4.46 4.54 4.49  ��الA-آ
  جودة خدماتل الزبائن توقعات-7

8- �HLEl�  ا�-I)-L� ا�-#د4� ا�`(اH]- @Y#س *(دة ا�K&%#ت ا
3.91 3.71 3.71 3.76 

9- �HLEl�  اa:�-#د4� در*� -[H#س *(دة ا�K&%#ت ا
3.63 3.38 3.40 3.38 

10- �HLEl�  ا�Ia`#6� در*� -[H#س *(دة ا�K&%#ت ا
3.64 3.41 3.45 3.38 

11- �HLEl�  اk%#ن در*� -[H#س *(دة ا�K&%#ت ا
3.63 3.35 3.31 3.34 

12- �HLEl�  ا��bO#E در*� -[H#س *(دة ا�K&%#ت ا
3.47 3.17 3.18 3.11 

13- �HLEl� 2.36 2.62 2.38 2.79  *(دة ا�\[D� H]-#س *(دة ا�K&%#ت ا

 3.22 3.28 3.24 3.51  قياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة من شركة جوال-14
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حول الجودة المدركة من قبل الزبائن  0.04مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروقات لا توجد - 3
  . ة جوال تعزى إلى المستوى التعليميللخدمات التي تقدمها شرك

 

  :يمكن استنتاج ما يلي) 48(الموضحة في جدول من النتائج 
المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي أقل من مسـتوى الدلالـة     (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية 

0.04= α  لخدمات الفعليـة جودة اوالملموسة،  المادية الجوانب - الزبائن توقعات لكل من مجالات 
، وبذلك الفعلية الجودة درجةو، "التعاطف، جودة الشبكة الأمان، درجة الاستجابة، درجة درجة"حول 

يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه 
  .المجالات تعزى إلى المستوى التعليمي

المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي  (.Sig)د تبين القيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات فق
وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين   α=0.04أكبر من مستوى الدلالة 

  .متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى المستوى التعليمي
  

  متغير المستوى التعليمي -التباين  اختبار تحليل): 48(جدول 
  

مجموع   مصدر التباين  المجال
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

مستوى   "F"قيمة 
  الدلالة

 المادية الجوانب-توقعات الزبائن 

  الملموسة
 0.860 3 2.58 بين المجموعات

 0.303 668 202.38 داخل المجموعات 0.037* 2.839

  671 204.96 المجموع

 0.332 3 0.99 بين المجموعات  الاعتمادية درجة-توقعات الزبائن 

 0.267 667 178.06 داخل المجموعات 0.294 1.242

  670 179.05 المجموع

 0.486 3 1.46 بين المجموعات  الاستجابة درجة-توقعات الزبائن 

 0.272 668 181.97 داخل المجموعات 0.149 1.785

  671 183.43 المجموع

 0.162 3 0.48 بين المجموعات  الأمان درجة-توقعات الزبائن 

 0.246 668 164.14 داخل المجموعات 0.578 0.658

  671 164.63 المجموع

 0.848 3 2.55 بين المجموعات التعاطف درجة-توقعات الزبائن 

 0.365 668 243.80 داخل المجموعات 0.074 2.325
 671 246.35 عالمجمو 
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مجموع   مصدر التباين  المجال

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

مستوى   "F"قيمة 

  الدلالة

 0.383 3 1.15 بين المجموعات جودة الشبكة-توقعات الزبائن 

 0.310 668 207.23 داخل المجموعات 0.297 1.233
 671 208.37 المجموع 

A-آ
  جودة خدماتل الزبائن توقعات

 ��ال

 0.407 3 1.22 بين المجموعات

 0.172 668 115.09 داخل المجموعات 0.070 2.365
 671 116.31 المجموع 

 المادية الجوانب-جودة الخدمات الفعلية

  الملموسة
 1.309 3 3.93 بين المجموعات

 0.783 668 523.20 داخل المجموعات 0.172 1.671
 671 527.12 المجموع 

 2.360 3 7.08 بين المجموعات  الاعتمادية درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.928 668 619.77 ل المجموعاتداخ 0.055 2.544
 671 626.85 المجموع 

 3.604 3 10.81 بين المجموعات  الاستجابة درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.921 668 615.54 داخل المجموعات 0.009* 3.911
 671 626.35 المجموع 

 3.285 3 9.85 بين المجموعات  الأمان درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.996 667 664.60 داخل المجموعات 0.020* 3.297
 670 674.46 المجموع 

 4.645 3 13.94 بين المجموعات التعاطف درجة- جودة الخدمات الفعلية

 0.963 668 643.15 داخل المجموعات 0.002* 4.825
 671 657.09 المجموع 

 10.699 3 32.10 وعاتبين المجم جودة الشبكة- جودة الخدمات الفعلية

 1.726 668 1,152.81 داخل المجموعات 0.000* 6.199
 671 1,184.91 المجموع 

 3.379 3 10.14 بين المجموعات  قياس جودة الخدمات الفعلية

 0.761 668 508.33 داخل المجموعات 0.004* 4.441

  671 518.46 المجموع

  .α=0.04دلالة ى مستودال إحصائياً عند الفرق بين المتوسطات         *
  

جودة الخـدمات   تبين أنه بالنسبة إلى مجالات) 49(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 
كان المتوسط  الفعلية الجودة درجةو، "التعاطف الأمان، درجة الاستجابة، درجة درجة"حول  الفعلية
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. متوسط أكبر من فئات المستوى التعليمي الأخرى الذين يحملون درجة دبلوم المبحوثينلاستجابات 
الذين يحملـون درجـة    المبحوثينهذا يعني أن درجة الموافقة حول هذه المجالات كانت أكبر لدى 

  .دبلوم متوسط
 المبحوثينكان المتوسط لاستجابات " الملموسة المادية الجوانب - الزبائن توقعات"أما بالنسبة لمجال 

هذا يعني أن درجـة  . راسات عليا أكبر من فئات المستوى التعليمي الأخرىالذين يحملون درجة د
  .الذين يحملون درجة دراسات عليا المبحوثينالموافقة حول هذا المجال كانت أكبر لدى 

الـذين   المبحوثينكان المتوسط لاستجابات " جودة الشبكة-جودة الخدمات الفعلية"أما بالنسبة لمجال 
هـذا يعنـي أن درجـة    . ا دون أكبر من فئات المستوى التعليمي الأخرىيحملون درجة ثانوي فم

  .ثانوي فما دون الذين يحملون درجة المبحوثينالموافقة حول هذا المجال كانت أكبر لدى 
  

  متغير المستوى التعليمي -المتوسط الحسابي لاستجابات أفراد العينة ): 49(جدول 
  

  المتوسط الحسابي  المجال  م

ثانوي 
 دون فما

  دبلوم
 متوسط

  جامعي
 )بكالوريوس(

  دراسات
 عليا 

�L`(دة -1 9g#6h� 4.60 4.48 4.53 4.36  الملموسة المادية الجوانب -�([E#ت ا

�L`(دة -2 9g#6h� 4.65 4.53 4.54 4.49  الاعتمادية درجة –�([E#ت ا

�L`(دة -3 9g#6h� 4.59 4.48 4.56 4.45  الاستجابة درجة –�([E#ت ا

4-#6h��L`(دة �([E#ت ا 9g– 4.64 4.55 4.57 4.55  الأمان درجة 

�L`(دة -5 9g#6h� 4.52 4.31 4.37 4.32  التعاطف درجة –�([E#ت ا

�L`(دة -6 9g#6h� 4.77 4.64 4.71 4.68  جودة الشبكة –�([E#ت ا

 4.63 4.49 4.54 4.47  ��الA-آ
  جودة خدماتل الزبائن توقعات-7

 3.71 3.82 3.92 3.69  الملموسة المادية بالجوان - قياس جودة الخدمات الفعلية-8

 3.28 3.48 3.65 3.57  الاعتمادية درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية-9

 3.23 3.51 3.72 3.54  الاستجابة درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية-10

 3.15 3.49 3.63 3.49  الأمان درجة – قياس جودة الخدمات الفعلية-11

 2.96 3.30 3.52 3.34  التعاطف درجة – ليةقياس جودة الخدمات الفع-12

 2.07 2.56 2.82 2.88  جودة الشبكة – قياس جودة الخدمات الفعلية-13

 3.07 3.36 3.55 3.42  قياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة من شركة جوال-14
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حول الجودة المدركة من قبل الزبائن 0.04 مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروقات لا توجد - 4
  .دمات التي تقدمها شركة جوال تعزى إلى المهنةللخ

 

  :يمكن استنتاج ما يلي) 50(الموضحة في جدول من النتائج 
المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي أكبر من مسـتوى الدلالـة     (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية 

0.04= α  اج أنه لا توجد فـروق ذات  ، وبذلك يمكن استنت"جودة الشبكة - الزبائن توقعات"للمجال
  .ا�-$C�دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذا المجال تعزى إلى 

المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي  (.Sig)أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين القيمة الاحتمالية 
وجد فروق ذات دلالة إحصـائية بـين   وبذلك يمكن استنتاج أنه ت  α=0.04أقل من مستوى الدلالة 

  .ا�-$C�متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى 
 

  متغير المهنة -اختبار تحليل التباين ): 50(جدول 
  

مجموع   مصدر التباين  المجال
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

مستوى   "F"قيمة 
  الدلالة

 ماديةال الجوانب-توقعات الزبائن 

  الملموسة
 1.053 5 5.26 بين المجموعات

 0.300 666 199.70 داخل المجموعات 0.004* 3.511

  671 204.96 المجموع

 0.802 5 4.01 بين المجموعات  الاعتمادية درجة-توقعات الزبائن 

 0.263 665 175.04 داخل المجموعات 0.010* 3.048

  670 179.05 المجموع

 1.089 5 5.44 بين المجموعات  الاستجابة درجة-الزبائن توقعات 

 0.267 666 177.99 داخل المجموعات 0.001* 4.074

  671 183.43 المجموع

 0.611 5 3.06 بين المجموعات  الأمان درجة-توقعات الزبائن 

 0.243 666 161.57 داخل المجموعات 0.028* 2.519

  671 164.63 المجموع

 1.176 5 5.88 بين المجموعات التعاطف درجة-قعات الزبائن تو

 0.361 666 240.47 داخل المجموعات 0.006* 3.258
 671 246.35 المجموع 

 0.624 5 3.12 بين المجموعات جودة الشبكة-توقعات الزبائن 

 0.308 666 205.25 داخل المجموعات 0.073 2.026
 671 208.37 المجموع 
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مجموع   مصدر التباين  المجال

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

مستوى   "F"قيمة 

  الدلالة

A-آ
  جودة خدماتل الزبائن توقعات

 ��ال

 0.725 5 3.62 بين المجموعات

 0.169 666 112.69 داخل المجموعات 0.001* 4.285
 671 116.31 المجموع 

 المادية الجوانب-جودة الخدمات الفعلية

  الملموسة
 3.146 5 15.73 بين المجموعات

 0.768 666 511.39 داخل المجموعات 0.001* 4.098
 671 527.12 المجموع 

 4.017 5 20.09 بين المجموعات  الاعتمادية درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.911 666 606.77 داخل المجموعات 0.001* 4.409
 671 626.85 المجموع 

 2.247 5 11.23 بين المجموعات  الاستجابة درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.924 666 615.11 ل المجموعاتداخ 0.034* 2.433
 671 626.35 المجموع 

 3.996 5 19.98 بين المجموعات  الأمان درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.984 665 654.47 داخل المجموعات 0.001* 4.061
 670 674.46 المجموع 

 5.029 5 25.15 بين المجموعات التعاطف درجة- جودة الخدمات الفعلية

 0.949 666 631.94 داخل المجموعات 0.000* 5.300
 671 657.09 المجموع 

 9.660 5 48.30 بين المجموعات جودة الشبكة- جودة الخدمات الفعلية

 1.707 666 1,136.61 داخل المجموعات 0.000* 5.660
 671 1,184.91 المجموع 

 4.022 5 20.11 بين المجموعات  قياس جودة الخدمات الفعلية

 0.748 666 498.35 داخل المجموعات 0.000* 5.375

  671 518.46 المجموع

  .α=0.04دلالة ى مستوالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند     *
  

 الزبائن توقعات تبين أنه بالنسبة إلى مجالات) 51(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 
، "التعاطف الأمان، درجة ، درجةالاستجابة درجة، الاعتمادية درجة، الملموسة يةالماد الجوانب"حول 

يعملون الذين  المبحوثينكان المتوسط لاستجابات  لجودة خدمات شركة جوال الزبائن توقعاتو
هذا يعني أن درجة الموافقة حول هذه المجالات . أكبر من فئات المهن الأخرى موظفي حكومة
  .يعملون موظفي حكومةالذين  بحوثينالمكانت أكبر لدى 
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 الملموسـة، درجـة   الماديـة  الجوانـب "حـول   أما بالنسبة للمجالات قياس جودة الخدمات الفعلية

قياس جودة الخـدمات  و، "جودة الشبكة،التعاطف درجة ،الأمان الاستجابة، درجة الاعتمادية، درجة
الذين مازالوا طلاب أكبر مـن   مبحوثينالالفعلية المقدمة من شركة جوال كان المتوسط لاستجابات 

 المبحـوثين هذا يعني أن درجة الموافقة حول هذه المجالات كانت أكبر لدى . فئات المهن الأخرى
      .الذين مازالوا طلاب

  
  متغير المهنة -المتوسط الحسابي لاستجابات أفراد العينة ): 51(جدول 

  

  المتوسط الحسابي  المجال  م

موظف 
 حكومي

موظف 
قطاع 
 خاص

موظف 
 وكالة

أعمال 
 حرة

بدون 
 طالب عمل

�L`(دة -1 9g#6h� 4.54 4.34 4.43 4.46 4.40 4.58  الملموسة المادية الجوانب -�([E#ت ا

�L`(دة -2 9g#6h� 4.50 4.48 4.56 4.36 4.54 4.66  الاعتمادية درجة -�([E#ت ا

�L`(دة -3 9g#6h� 4.47 4.42 4.55 4.35 4.47 4.65  الاستجابة درجة -�([E#ت ا

�L`(دة -4 9g#6h� 4.58 4.49 4.55 4.40 4.50 4.65  الأمان درجة -�([E#ت ا

�L`(دة -5 9g#6h� 4.30 4.23 4.39 4.32 4.30 4.50  التعاطف درجة -�([E#ت ا

�L`(دة -6 9g#6h� 4.64 4.63 4.66 4.69 4.61 4.79  جودة الشبكة -�([E#ت ا

 4.50 4.42 4.52 4.42 4.47 4.63  ��الA-آ
  جودة خدماتل الزبائن توقعات-7

 المادية الجوانب - قياس جودة الخدمات الفعلية-8

  الملموسة
3.79 3.80 3.66 3.42 3.71 3.99 

 3.72 3.52 3.31 3.14 3.32 3.46  الاعتمادية درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية-9

 3.71 3.51 3.32 3.46 3.44 3.44  الاستجابة درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية-10

 3.71 3.46 3.19 3.38 3.43 3.34  الأمان درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية-11

 3.57 3.34 3.09 3.02 3.19 3.17  التعاطف درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية-12

 2.97 2.54 2.51 2.13 2.36 2.45  جودة الشبكة - قياس جودة الخدمات الفعلية-13

لمقدمة من شركة قياس جودة الخدمات الفعلية ا-14

  جوال
3.28 3.26 3.12 3.14 3.35 3.61 
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حول الجودة المدركة من قبل الزبائن 0.04 مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروقات لا توجد - 5
  . للخدمات التي تقدمها شركة جوال تعزى إلى المحافظة

 

  :يمكن استنتاج ما يلي) 52(الموضحة في جدول من النتائج 
المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي أقل من مسـتوى الدلالـة     (.Sig)تمالية تبين أن القيمة الاح

0.04= α  درجة"حول  جودة الخدمات الفعليةوالتعاطف،  درجة - الزبائن توقعاتلكل من مجالات 

، الفعلية الجودة درجةو، "التعاطف، جودة الشبكة الأمان، درجة الاستجابة، درجة الاعتمادية، درجة
يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينـة الدراسـة    وبذلك

  .حول هذه المجالات تعزى إلى المحافظة
المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي  (.Sig)أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين القيمة الاحتمالية 

استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين وبذلك يمكن   α=0.04أكبر من مستوى الدلالة 
  .متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى المحافظة

  

  متغير المحافظة -اختبار تحليل التباين ): 52(جدول 
  

مجموع   مصدر التباين  المجال
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

مستوى   "F"قيمة 
  الدلالة

 المادية الجوانب-الزبائن  توقعات

  الملموسة
 0.255 4 1.02 بين المجموعات

 0.306 667 203.94 داخل المجموعات 0.505 0.832

  671 204.96 المجموع

 0.486 4 1.94 بين المجموعات  الاعتمادية درجة-توقعات الزبائن 

 0.266 666 177.11 داخل المجموعات 0.122 1.827

  670 179.05 المجموع

 0.425 4 1.70 بين المجموعات  الاستجابة درجة-توقعات الزبائن 

 0.272 667 181.73 داخل المجموعات 0.184 1.559

  671 183.43 المجموع

 0.370 4 1.48 بين المجموعات  الأمان درجة-توقعات الزبائن 

 0.245 667 163.15 داخل المجموعات 0.196 1.514

  671 164.63 المجموع

 1.399 4 5.59 بين المجموعات التعاطف درجة-توقعات الزبائن 

 0.361 667 240.76 داخل المجموعات 0.004* 3.874
 671 246.35 المجموع 
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مجموع   مصدر التباين  المجال

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

مستوى   "F"قيمة 

  الدلالة

 0.382 4 1.53 بين المجموعات  جودة الشبكة-توقعات الزبائن 

 0.310 667 206.85 داخل المجموعات 0.296 1.231
 671 208.37 وعالمجم 

A-آ
  جودة خدماتل الزبائن توقعات

 ��ال

 0.407 4 1.63 بين المجموعات

 0.172 667 114.68 داخل المجموعات 0.051 2.370
 671 116.31 المجموع 

 المادية الجوانب-جودة الخدمات الفعلية

  الملموسة
 1.005 4 4.02 بين المجموعات

 0.784 667 523.11 تداخل المجموعا 0.276 1.281
 671 527.12 المجموع 

 2.508 4 10.03 بين المجموعات  الاعتمادية درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.925 667 616.82 داخل المجموعات 0.029* 2.712
 671 626.85 المجموع 

 3.009 4 12.03 بين المجموعات  الاستجابة درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.921 667 614.31 داخل المجموعات 0.011* 3.267
 671 626.35 المجموع 

 2.563 4 10.25 بين المجموعات  الأمان درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.997 666 664.20 داخل المجموعات 0.037* 2.570
 670 674.46 المجموع 

 3.569 4 14.28 بين المجموعات التعاطف درجة- جودة الخدمات الفعلية

 0.964 667 642.81 داخل المجموعات 0.005* 3.703
 671 657.09 المجموع 

 6.061 4 24.24 بين المجموعات جودة الشبكة- جودة الخدمات الفعلية

 1.740 667 1,160.66 داخل المجموعات 0.008* 3.483
 671 1,184.91 المجموع 

 2.548 4 10.19 ين المجموعاتب  قياس جودة الخدمات الفعلية

 0.762 667 508.27 داخل المجموعات 0.010* 3.344

  671 518.46 المجموع

  .α=0.04دلالة ى مستوالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند  *
جودة الخـدمات   تبين أنه بالنسبة إلى مجالات) 53(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 

كان المتوسـط   الفعلية الجودة درجةو، "جودة الشبكة، الأمان درجة، الاستجابة درجة" حول الفعلية
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هذا يعني أن . أكبر من فئات المحافظات الأخرى محافظة الوسطىالذين من  المبحوثينلاستجابات 
  .محافظة الوسطىالذين من  المبحوثيندرجة الموافقة حول هذه المجالات كانت أكبر لدى 

كان المتوسـط  " التعاطف درجة، الاعتمادية درجة" حول جودة الخدمات الفعلية لمجالينأما بالنسبة ل
هذا يعنـي  . أكبر من فئات المحافظات الأخرى محافظة شمال غزةالذين من  المبحوثينلاستجابات 

  .شمال غزة محافظةالذين من  المبحوثينأن درجة الموافقة حول هذين المجالين كانت أكبر لدى 
الذين من  المبحوثينكان المتوسط لاستجابات " التعاطف درجة - الزبائن توقعات"بة لمجال أما بالنس

هذا يعني أن درجة الموافقة حول هـذا المجـال   . أكبر من فئات المحافظات الأخرى محافظة غزة
  .غزة محافظةالذين من  المبحوثينكانت أكبر لدى 

  

  متغير المحافظة -عينة المتوسط الحسابي لاستجابات أفراد ال): 53(جدول 
  

  المتوسط الحسابي  المجال  م

محافظة 

 شمال غزة

محافظة 

 غزة

محافظة 

 الوسطى

محافظة 

 خانيونس

محافظة 

 رفح

�L`(دة -1 9g#6h� المادية الجوانب -�([E#ت ا

  الملموسة
4.51 4.46 4.43 4.52 4.55 

�L`(دة -2 9g#6h� 4.54 4.53 4.43 4.59 4.51  الاعتمادية درجة -�([E#ت ا

�L`(دة -3 9g#6h� 4.50 4.53 4.42 4.55 4.45  الاستجابة درجة -�([E#ت ا

�L`(دة -4 9g#6h� 4.63 4.52 4.49 4.60 4.53  الأمان درجة –�([E#ت ا

�L`(دة -5 9g#6h� 4.42 4.33 4.21 4.42 4.21  التعاطف درجة -�([E#ت ا

�L`(دة -6 9g#6h� 4.70 4.68 4.61 4.72 4.60  جودة الشبكة -�([E#ت ا

 4.55 4.51 4.43 4.55 4.46  ��الA-آ
  جودة خدماتل الزبائن توقعات-7

 المادية الجوانب - قياس جودة الخدمات الفعلية-8

  الملموسة
3.89 3.81 3.96 3.73 3.75 

 3.30 3.39 3.59 3.57 3.67  الاعتمادية درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية-9

 3.41 3.34 3.70 3.58 3.67  لاستجابةا درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية-10

 3.37 3.31 3.68 3.54 3.53  الأمان درجة – قياس جودة الخدمات الفعلية-11

 3.17 3.14 3.49 3.34 3.53  التعاطف درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية-12

 2.23 2.50 2.87 2.71 2.63  جودة الشبكة - قياس جودة الخدمات الفعلية-13

الفعلية المقدمة من قياس جودة الخدمات -14
  شركة جوال

3.50 3.43 3.54 3.24 3.21 
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حول الجودة المدركة من قبل الزبـائن  0.04 مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروقات لا توجد -6
  .الدخلتعزى إلى  ��ال()'A �E-آ
 Dا�=� خدمات لل

 

  :يمكن استنتاج ما يلي) 54(الموضحة في جدول من النتائج 
المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي أقل من مسـتوى الدلالـة     (.Sig)لاحتمالية تبين أن القيمة ا

0.04=α   جودة الشبكة، التعاطف درجة، الاستجابة درجة"حول  الزبائن توقعاتلكل من مجالات"، 
 الماديـة  الجوانـب "جودة الخدمات الفعلية حـول  و، *,(ال ",!آ�   جودة خدماتل الزبائن توقعاتو

 درجةو، "جودة الشبكةالتعاطف،  الأمان، درجة الاستجابة، درجة الاعتمادية، درجة درجةالملموسة، 
، وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقـديرات  الفعلية الجودة

  .عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى الدخل
المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي  (.Sig)الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين القيمة 

وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين   α=0.04أكبر من مستوى الدلالة 
  .متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى الدخل

  

  متغير الدخل -اختبار تحليل التباين ): 54(جدول 
  

مجموع   مصدر التباين  لمجالا
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

مستوى   "F"قيمة 
  الدلالة

 المادية الجوانب-توقعات الزبائن 

  الملموسة
 0.253 3 0.76 بين المجموعات

 0.306 668 204.20 داخل المجموعات 0.479 0.827

  671 204.96 المجموع

 0.549 3 1.65 بين المجموعات  يةالاعتماد درجة-توقعات الزبائن 

 0.266 667 177.41 داخل المجموعات 0.104 2.062

  670 179.05 المجموع

 0.756 3 2.27 بين المجموعات  الاستجابة درجة-توقعات الزبائن 

 0.271 668 181.16 داخل المجموعات 0.040* 2.786

  671 183.43 المجموع

 0.455 3 1.36 بين المجموعات  الأمان درجة-توقعات الزبائن 
1.861 

 
0.135 

 
 0.244 668 163.26 داخل المجموعات

  671 164.63 المجموع

 1.637 3 4.91 بين المجموعات التعاطف درجة-توقعات الزبائن 

 0.361 668 241.44 داخل المجموعات 0.004* 4.530
 671 246.35 المجموع 
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مجموع   مصدر التباين  لمجالا

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

مستوى   "F"قيمة 

  الدلالة

 0.912 3 2.74 بين المجموعات جودة الشبكة-توقعات الزبائن 

 0.308 668 205.64 داخل المجموعات 0.032* 2.962
 671 208.37 المجموع 

A-آ
  جودة خدماتل الزبائن توقعات

 ��ال

 0.665 3 2.00 بين المجموعات

 0.171 668 114.32 داخل المجموعات 0.009* 3.888
 671 116.31 المجموع 

 المادية الجوانب-ة الخدمات الفعليةجود

  الملموسة
 4.834 3 14.50 بين المجموعات

 0.767 668 512.62 داخل المجموعات 0.000* 6.300
 671 527.12 المجموع 

 8.761 3 26.28 بين المجموعات  الاعتمادية درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.899 668 600.57 داخل المجموعات 0.000* 9.744
 671 626.85 المجموع 

 6.388 3 19.17 بين المجموعات  الاستجابة درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.909 668 607.18 داخل المجموعات 0.000* 7.028
 671 626.35 المجموع 

 7.060 3 21.18 بين المجموعات  الأمان درجة-جودة الخدمات الفعلية

 0.979 667 653.28 عاتداخل المجمو 0.000* 7.208
 670 674.46 المجموع 

 8.639 3 25.92 بين المجموعات التعاطف درجة- جودة الخدمات الفعلية

 0.945 668 631.17 داخل المجموعات 0.000* 9.143
 671 657.09 المجموع 

 16.014 3 48.04 بين المجموعات جودة الشبكة- جودة الخدمات الفعلية

 1.702 668 1,136.87 داخل المجموعات 0.000* 9.410
 671 1,184.91 المجموع 

 8.216 3 24.65 بين المجموعات  قياس جودة الخدمات الفعلية

 0.739 668 493.81 داخل المجموعات 0.000* 11.115

  671 518.46 المجموع

  .α=0.04دلالة ى مستوالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند  *
  الزبائن توقعاتتبين أنه بالنسبة إلى مجالات ) 55(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 

 *(ال"!آ�  جودة خدماتل الزبائن توقعاتو ،"جودة الشبكة، التعاطف درجة، الاستجابة درجة"حول 
من فئات  شيكل أكبر 4000الذين مستوى الدخل لهم أكثر من  المبحوثينكان المتوسط لاستجابات 
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الذين  المبحوثينهذا يعني أن درجة الموافقة حول هذه المجالات كانت أكبر لدى . الدخل الأخرى
  . شيكل 4000مستوى الدخل لهم أكثر من 

الاعتمادية،  الملموسة، درجة المادية الجوانب" حول جودة الخدمات الفعليةأما بالنسبة للمجالات 
كان المتوسط  الفعلية الجودة درجةو، "التعاطف، جودة الشبكة الأمان، درجة الاستجابة، درجة درجة

هذا يعني أن درجة . الذين لا يوجد لهم دخل أكبر من فئات الدخل الأخرى المبحوثينلاستجابات 
  . الذين لا يوجد لهم دخل المبحوثينالموافقة حول هذه المجالات كانت أكبر لدى 

  

  متغير الدخل -راد العينة المتوسط الحسابي لاستجابات أف): 55(جدول 
  

  المتوسط الحسابي  المجال  م

اقل من 
  شيكل 2000

إلى  2000من 
 شيكل 4000

أكثر من 
 لا يوجد شيكل 4000

�L`(دة -1 9g#6h� المادية الجوانب -�([E#ت ا

  الملموسة
4.48 4.47 4.60 4.47 

�L`(دة -2 9g#6h� 4.49 4.68 4.56 4.54  الاعتمادية درجة –�([E#ت ا

3-)��L`(دة  9g#6h� 4.45 4.67 4.51 4.52  الاستجابة درجة –[E#ت ا

�L`(دة -4 9g#6h� 4.54 4.71 4.54 4.56  الأمان درجة -�([E#ت ا

�L`(دة -5 9g#6h� 4.27 4.59 4.38 4.34  التعاطف درجة –�([E#ت ا

�L`(دة -6 9g#6h� 4.61 4.84 4.71 4.68  جودة الشبكة -�([E#ت ا

 4.47 4.68 4.53 4.51  ��الA-آ
  دماتجودة خل الزبائن توقعات-7

 الجوانب – قياس جودة الخدمات الفعلية-8

  الملموسة المادية
3.84 3.71 3.44 3.95 

 درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية-9

  الاعتمادية
3.47 3.37 3.07 3.73 

 درجة - قياس جودة الخدمات الفعلية-10

  الاستجابة
3.55 3.38 3.16 3.71 

 درجة - دمات الفعليةقياس جودة الخ-11

  الأمان
3.44 3.36 3.13 3.70 

 درجة – قياس جودة الخدمات الفعلية-12

  التعاطف
3.29 3.17 2.91 3.55 

جودة  – قياس جودة الخدمات الفعلية-13
  الشبكة

2.61 2.40 2.00 2.90 

قياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة من -14
  شركة جوال

3.37 3.23 2.96 3.59 



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  النتائج والتوصيات: صل السادسالف
  

  

  نتائج الدراسة: أولاً

  توصيات الدراسة: ثانياً
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  نتائج الدراسة: أولاً
 اًناتج يكون قد وهذا مرتفعة، المقدمة كانت للخدمات جوال شركة زبائن قبل من المتوقعة الجودة -1

 والمسـموعة  ئيـة المر الإعلانات خلال من المتنقلة، بالخدمات الهاتفية الزبائن وعي مؤشر عن

 ،النصية عبر الجوال والرسائل ،نشرات المطبوعةكال الترويجية لكترونية، والموادوالإ والمكتوبة
 متميزة، كونها كانت الوحيدة خدمات لتقديم زبائنها على وتوزيعها بنشرها تقوم شركة جوال التي

 قاربـت  ترة عملها التيطوال ف الفلسطينية الاتصالات الخلوية قطاع في الخدمات هذه تقدم التي

 .الفلسطيني السوق في سنة 13 على

 إلى يرتقى لا ولكن ايجابيا فعليا كان المقدمة الخدمات جودة لمستوى زبائن شركة جوال تقييم إن -2

 .توقعات الزبائن مستوى

المواد المتعلقة بخدمات جوال، أي المطبوعات الخاصة بالشركة وفواتير الجوال، ومرفقاتهـا،   -3
 .الخ ليست ذات مظهر جذاب بالدرجة المتوقعة.... الإلكترونية الخاصة بالشركةوالمواقع 

تقـديم المسـاعدة للمشـتركين    لموظفو شركة جوال غير مستعدين وراغبين بالدرجة المتوقعة  -4
 .والزبائن الجدد

لدى المشتركين والزبائن بالدرجة المتوقعة بالثقة  اًيعطي انطباعلا سلوك موظفي شركة جوال  -5
 .دالجد

توقعـات   مسـتوى  إلى يرتقى لاو متدنيا كان الشبكة جودة لمستوى زبائن شركة جوال تقييم إن -6
 .الزبائن

 الخاصة أبعاد الجودة تحديد في للمساعدة منتظمة، بصورة الخدمة جودة بمقياس الاستعانة أهمية -7

 إليـه،  الوصـول  الجودة المطلوب مستوى ومعرفة لتقويمها، المقدمة من شركة جوال بالخدمات

 فـي  التطور عن صحيح مؤشر إلي للوصول وذلك SERVQUAL)(بمقياس الاستعانة ويمكن

 .الزبائن نظر وجهة من المقدمة الجودة مستوى

 الخدمات لجودة عند تقييمهم شركة جوال زبائن يستخدمها التي للمعايير النسبية الأهمية اختلاف -8

 العناصـر  بعـد   الأهمية، يليه حيث من ىلالأو المرتبة جودة الشبكة في بعد جاء المقدمة، حيث

 ثم ،الثالثة المرتبة فيالتعاطف و الاعتمادية بعد كلاً من ، وجاءالثانية المرتبة في الملموسة المادية

 لـه  الترتيـب  هذاوالخامسة، في المرتبة الأمان وأخيرا بعد  الرابعة، المرتبة فيالاستجابة  بعد

 كما الستة الأبعاد ترتيب الاعتبار بعين الأخذ جوال ة شركةإدار على يجب بحث أنه تطبيقية أهمية

 .الخلوية الهاتفية الخدمات جودة وتحسين تطوير بعملية القيام عند يوليها الزبائن

بدرجات متفاوتة حول الجودة المدركـة مـن قبـل الزبـائن     يوجد تأثير للعوامل الديموغرافية  -9
الإقامـة،   الدخل، العمـر، مكـان   يعة العمل،طب(تعزى إلى  *,(ال ',&%$# ",!آ�   �ا��� خدمات لل

 .على الترتيب )الجنس العلمي، المؤهل
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ال بمركز من أفراد العينة يتواصلون مع شركة جوال من خلال الاتص النسبة الأكبر - 10
يعتبرون أن أفضل وسيلة للإعلان عن خدمات شركة جوال عن طريق ، و)111(الاستعلامات 

  .الرسائل النصية عبر الجوال
  

  توصيات الدراسة: ياًثان


ء "!$ %&�'( ،
12�ت �* �(د /.(�- �,+* ا�(را�
�34 ا�' 
  :ا�'��! ا�56

 فـي  المسـتخدمة  وتحسين التكنولوجيـا  لتطوير باستمرار شركة جوال إدارة تعمل أن ضرورة -1

 البشـرية  والعناصـر  الخـدمات  في التكنولوجيا المستخدمة أن حيث المقدمة للزبائن، الخدمات

 أبعاد تحسين على تعمل والتي الملموسة، المادية العناصر الستة وهي الأبعاد أحد من هي المدربة،

سـرعة   على وتساعد الأخطاء، وتقليل المعاملات، إنجاز سرعة خلال من الخدمة المختلفة، جودة
 قبـل  مـن  الخدمات المقدمة عن الزبائن لدي جيداً انطباعاً يعطي مما الزبائن، لطلبات الاستجابة

 .كلية بصورة المقدمة الخدمات جودة مستوىتحسين  إلي يؤدي مما ل،جوا

 باسـتخدام  ومقترحات الزبـائن  شكاوى عن المعلومات جمع خلال من التسويق إدارة دور تفعيل -2

 كافـة  فـي  المنتشـرة  مراكز الخدمات في والاقتراحات الشكاوى صناديق مثل مختلفة، أساليب

  الخاص الشركة موقع خلال من منتدى الكتروني عمل وأ الشخصية، المقابلات أو المحافظات،
(www.jawwal.ps)لها، حلول ووضع والاقتراحات، الشكاوى هذه وتحليل دراسة والعمل على 

 المستمر للخدمات والتحسين التطوير أجل من جديدة، خدمات إيجاد خلال من تبني الاقتراحات أو

 .المقدمة

 .مستوى الشبكة ومحطات الإرسال التابعة لشركة جوالإيجاد الحلول الفورية لمعالجة تدني  -3

 لزيادة مقابلة الزبائن، في الأمامية الخطوط في العاملين للموظفين تدريبية برامج وضع ضرورة -4

 كي الجمهور، مع المعاملة والتسويق وحسن البيع بمهارات وتأهيلهم الخدمة، جودة بمفهوم وعيهم

 .والتعاطف الاستجابة نسب تتحسن

 .ر جدية التزام الشركة بالوعود التي طرحتها على الزبائن في تحسين جودة الخدمةإظها -5

الزبائن بالمعيقات والتحديات التي تواجه شركة جوال في ظل الحصار الخـانق   وإعلامتوضيح  -6
 .على محافظات قطاع غزة

ضرورة أن تحرص إدارة شركة جوال على أن تكون سجلات ومعاملات المشتركين خالية من  -7
  .لأخطاءا
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   الدراسة لأداة المحكمين أسماء: )1(ملحق رقم 

  

  الجامعة  اسم  المحكم  م
  الأزهر جامعة  نهاية التلباني. د  .1
  جامعة الأزهر  خليل حجاج. د  .2
  جامعة الأزهر  محمد فارس. د  .3
  جامعة الأزهر  رامز بدير. د  .4
  جامعة الأزهر  مؤمن الحنجوري. د  .5
  جامعة الأزهر  محمود عكاشة. د  .6
  الجامعة الإسلامية  ماجد الفرا. د.أ  .7
  الجامعة الإسلامية   يوسف عاشور . د.أ  .8
  ميةالجامعة الإسلا  رشدي وادي. د  .9

  الجامعة الإسلامية  سمير صافي. د .10
  الجامعة الإسلامية   يوسف بحر . د .11
  الجامعة الإسلامية  وسيم الهبيل. د .12
  الجامعة الإسلامية  سامي أبوالروس. د .13
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  الرسالة الموجهة للمحكمين): 2(ملحق رقم 
  

  <ــــSة -��'%
 اNزهــــــ-       

�دة ا�)را>�ت ا�%	!� وا��TH ا�%	U�
  

     
FدارVم ا�	%�د وا��=#Lا 
  آ	!

�ل           UNإدارة ا YJ#  

                                                                                                                                                       
 
 

  ��מ�א��
�א���	ن�א����מ

  
  حفظه االله                                   /  ور السيد الدكت

  .....السلام عليكم ورحمة االله وبركاته 
  تحكيم استبانه لبحث ماجستير في إدارة الأعمال/ الموضوع 

أحيط سيادتكم علما بأنني أجري دراسة بغرض استكمال متطلبات الحصول على درجة الماجسـتير  
  :ر بعنوان في إدارة الأعمال من جامعة الأزه

  في محافظات  جوال من وجهة نظر الزبائن قدمها شركة تخدمات التي القياس جودة "
  " قطاع غزة

  الاغاحلمي وفيق . دوذلك بإشراف   
  أسامة السدودي. د                     

ولما لسعادتكم من خبرة في مجال تحكيم الاستبانات فإنني آمل مـنكم تحكـيم الاسـتبانة وفـق       
  . يرات والفرضيات المرفقةالمتغ

  وتفضلوا بقبول فائق الاحترام،
  الباحث                                                                   
  إياد العالول                                                                      

      780403 0599: جوال    
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  لاستبانة في صورتها النهائيةا): 3(ملحق رقم 
  

    غــــزة          -جامـعـة الأزهــــر
  عمادة الدراسات العليا والبحث العلمي

  كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية    

                                                                                                          قسم إدارة الأعمال         
                                                                                                                                     

���מ�א��
�א���	ن�א����מ �

  استبيان

  
  :لكريمة أختي ا/ أخي الكريم 

  

  وبعد،.... السلام عليكم ورحمة االله وبركاته      
  

إن التقدم العلمي لا يمكن تحقيقه إلا من خلال ربط الجوانـب النظريـة بالجوانـب الواقعيـة         
قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جـوال  "التطبيقية، وحيث أنني أقوم بإجراء دراسة بعنوان 

وذلك لاستكمال متطلبات نيل درجة الماجسـتير  ، "حافظات قطاع غزةمن وجهة نظر الزبائن في م
من جامعة الأزهر فإن تعاونكم الفعال معي سيكون له أبلغ الأثر في    (MBA)في إدارة الأعمال 

  .الحصول على أفضل النتائج 
احـث  وأود أن أحيط سيادتكم علما بأن كل ما تدلونه من آراء أو بيانات ستكون موضع اهتمام الب  

  .ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط
وأنتهز هذه الفرصة لأعبر لكم عن شكري وتقديري لتخصيصكم جزء من وقـتكم لتعبئـة هـذه      

في الخانة التي تعبر عن مـدى  (����) الاستبانة، متمنيا أن يتم قراءة العبارات بعناية و وضع علامة 
  .موافقتكم عليها 

  ولكم جزيل الشكر
  

  الباحث                                                                               
  إياد فتحي العالول                                                                       

   059 9780403 
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شركة جوال، نرجو منك أن تشير إلى مـدى أهميـة تـوفر     بناء على خبرتك كمستهلك لخدمات 
ركة، والتي تعتقد أن توفرها يعمل على رفع المميزات المذكورة في العبارات التالية في خدمات الش

مستوى جودة الخدمات المقدمة من شركة جوال، نرجو أن تختار الإجابة المناسـبة لكـل عبـارة،    
  .مقابل الإجابة المناسبة، والتي تعبر عن قوة شعورك نحو الميزة) �(وتضع علامة 
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�$P %8 "!آ� <!ور  15F%#E�ة أن E\4! ا�-\�!آk#6 9H%#ن ?� 
  .*(ال

          

16   &C: �L%#`-�<!ورة أن �lv)% 8�-�4 "!آ� *(ال #6�DL#[� وا
�P$L%#E %8 ا�-\�!آ9H وا�9g#6h ا�`&د.  

          

17   �6#*�� �%#��<!ورة أن �lv)% �L�-4 "!آ� *(ال ا�-E!?� ا
9Hآ!�\-�  . :TL أL�I� وا7l�I#رات ا

          

18  �pK\��� "!آ� *(ال %\�!آH$# اaه�-#م ا)�. <!ورة أن 
) ،�CHE% �%&V !H?)�6 *(ال �آ!" X%#] إذا ��yY#م "%r#ل ذ

��l� CHE%� آ#�\!آ#ت 5L�-��p#ل اa3 "اAن "!وط هZ? ،
��l�  ).ا�K&%� 4`@ أن �v @I#C!وف ه3A ا

          

19   8H-`� �-gF% *(ال �آ!" S-: ت#:#I ن)[�<!ورة أن 
  .ا�-\�!آ9H?�#ت 

          

<!ورة أن 4(�� %(�lv "!آ� *(ال %\�!آH$# اه�-#%#   20
#ًHpK") . hآ!% TL: 9 �4!ددHآ!�\-�%r#ل ذ�� إذا آ#ن أ/& ا

ا�K&%#ت p6(رة %-y�C��lv)% TL: @`H? ، ا�\!آ� أن 
��A6 P$�?!E% وا!$y4.(  

          

21   �%&'% �? #$Hآ!�\% �.Lp% ن)[��4([8 %9 "!آ� *(ال أن 
�$#اه�-##%.  

          

<!ورة أن �lv)% P$l�4 "!آ� *(ال اH�/a#*#ت ا�-.&دة   22
9Hآ!�\-L�.  

          

�-#ت 6&ون إG'Y#ع  23#[-�            . <!ورة أن ��7-! ا

<!ورة أن 4](ن ا�p(ت وا<.ً# و%l$(%ً# أCt#ء إ*!اء   24
�-#ت#[-�  .ا

          

<!ورة أن �](ن اJ"#رة [(4� وt#�6� ?� أي %]#ن داSV أو   25
V�HC6kرج ا#.  

          

�� :C& ا�.#*� إ�T إ*!اء   26)�\% !Ho �[D\�<!ورة أن �](ن ا
�-#ت#[-� .ا
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عند تقييمهم لجـودة  ) الزبائن(تحديد أهمية المعايير التي يستخدمها المشتركين : ثالثاً

  : الخدمات المقدمة من شركة جوال
عاد الخمسة لجودة الخدمات بالإضافة في الجدول الموضح أدناه، يوجد ست عبارات تدل على الأب
وذلك حسب أهميتها لك ) 6(إلى ) 1(إلى جودة الشبكة، الرجاء ترتيب هذه الأبعاد أو المعايير من 

والذي ) 6(عند تقييمك لجودة الخدمات المقدمة من شركة جوال، بحيث يعطي المعيار الأهم رقم 
  .وهكذا) 5(يليه رقم 

  ) .تلف لكل عبارةيجب أن يعطى رقم مخ: ملاحظة( 
Y#-�%��رة  ا�ا  J, m!D-=�اm 
!
  اNه

1� المظهر العام لشركة جوال، ومظهر الأجهزة والمعدات والمواد �
  . المستخدمة، ومظهر العاملين

1���������2����������3����������4�����������5��������6� �

2�  1���������2����������3����������4�����������5��������6  .القدرة على أداء خدمات جوال بالشكل المطلوب وبالدقة المطلوبة�

3�  1���������2����������3����������4�����������5��������6  .الرغبة في مساعدة المشتركين وتقديم الخدمة بشكل بسيط ولائق�

4�  1���������2����������3����������4�����������5��������6  .الشعور بالثقة والأمان في التعامل مع موظفي شركة جوال�

5�  1���������2����������3����������4�����������5��������6  . تعاطف ودعم موظفي شركة جوال عند مواجهة المشاكل�

6�  1���������2����������3����������4�����������5��������6  . جودة الشبكة�

 



 122

  : مشتركي شركة جوالقياس جودة الخدمات الفعلية المدركة من قبل : رابعاً
بناءاً على تعاملك مع شركة جوال، نرجو منك أن تشير إلى مدى توافر المميزات في العبارات 
الموضحة في الجدول التالي في الخدمات التي توفرها شركة جوال، إذا كان شعورك اتجاه الميزة 

مقابل الإجابة المناسبة،  ) �( المناسبة، نرجو أن تختار الإجابة المناسبة لكل عبارة، وتضع علامة
  .والتي تعبر عن قوة شعورك نحو الميزة

   

 '  A-آ
 ��ال'()
  #!�س ��دة ا��)'�ت ا��%	!
 ا�

Y#-�(-ة  ا��ا.:   ا�'
 
")ر�
  آ�!-ة

'�ا.: ")ر�
   '�ا.:

;<�='  

 -!>
  '�ا.:

<!- '�ا.: 
  ")ر�
 آ�!-ة

1   ،�r4&/ ات&E%ة وh$**(ال أ �آ!" �L�-�%Sr أ*$hة (
)HD-[��!، واaMت ا�.#DI� وP�V ?(ا�H! ا�`(ال وHo!ه#ا .(  

  

          

ا�-�Y#D (أ"E! أن ا�-y$! ا�E#م �\!آ� *(ال *Aا#ً6،   2
  ).وا�&4](رات واtk#ث

          

            . أa/� أن %�lv)% !$y "!آ� *(ال أ5HY و/97  3

4   ،!$y-�#6�K&%#ت ا��6#r� A*ا6� ا �'LE�-�%Sr (ا�-(اد ا
6 �~#K��\!آ� و?(ا�H! ا�`(ال، و%!?'#�$#، ا�-DG(:#ت ا#

#6�\!آ� �~#K��]�!وHY� اJا[8 ا)-�  ).إ��.... وا

          

�h�Lم إدارة "!آ� *(ال #6�'H#م S-E6 %# ?� و[X %.&د   5
 ،��A6 &E� #%&C:)��إذا [#%X إدارة "!آ� *(ال : %r#ل ذ

 �%&V !H?)�6 #$%#H] 9: نF:J#6MMS  م#E�?� 6&ا4� هAا ا
!H?)�6 X%#]وU6 X%h��  ).ه# ?� nlY ا�-(:& ا�Aي ا

          

إذا وا*U %\�!ك ا�K&%#ت ?� "!آ� *(ال %\]L� Z? ،#%ن   6
#$L.6 #ً]ي اه�-#%ً# ~#د&D4 �آ!\�  . %(bv ا

          

7   #$%&'� ���4'(م %(�lv "!آ� *(ال �6{د4� ا�K&%#ت ا
T�  . ا�\!آ� #6�\]S ا�zH.p وا�-LG(ب و%9 ا�-!ة اkو

          

8  �lv)% 4'(م  &H:ا)-�"!آ� *(ال V P4&'�6&%#ت ا�\!آ� #6
 ،#$HL: 5l�-�أي :E4 #%&C& أ/& %(�lv ا�\!آ� أ/& (ا

 @`4 UYZ? ��#��ا�-\�!آ9H 6{ن %P�HI U�L%#E إY`#زه# #6�H(م ا
��A6 مh�L4 أن.(  

          

�.!ص إدارة "!آ� *(ال :TL أن �](ن F`Iت   9
�H� %9 اGVk#ء#V 9Hآ!�\-�  .و%F%#Eت ا

          

4'(م %(�lv "!آ� *(ال F6Z6غ %\�!آ9H "!آ� *(ال   10
�CHE% �%&V ز#`YJ ب)LG-�%r#ل . (S[\6 %.&د :9 ا�([X ا

��أن 4'(م %(P7] bv ا�%&K� F6Z6غ ا�-\�!آSpl6 9H : ذ
 �'.�7-�D76 P$O)GV@ ا��{HL-: �? !V� د?8 ا�l(ا�H! ا
 S[\6 Spl�:P$HL :9 ا�([X ا�-LG(ب [SD ا�'H#م HL-E6� ا

  ). YJ`#ز ��L ا�-L%#E� %.&د
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Y#-�(-ة  ا��ا.:   ا�'
 
")ر�
  آ�!-ة

'�ا.: ")ر�
   '�ا.:

;<�='  

 -!>
  '�ا.:

<!- '�ا.: 
  ")ر�
 آ�!-ة

11   P4&'�� 94hl.�%94 و&E�7% *(ال �آ!" �lv)% أن !E"أ
ا�K&%#ت �9g#6hL وا�-\�!آp6 9H(رة ?(ر4� ودون �eO#D أو 

!HV}�.  

          

�'&P4 أ"E! أن %(�lv "!آ  12 �? 9HDo94 ورا&E�7% ال)* �
  .ا�-7#:&ة �L-\�!آ9H وا�9g#6h ا�`&د

          

4'&م %(�lv "!آ� *(ال ا�Ia`#6� ا�l(ر4� �DLG#ت   13
�HLVا&��U ا#-:}6 aً)�\% 9 %$-# آ#نHآ!�\-�  .ا

          

14   �'r�أ"E! أن LI(ك %(�lv "!آ� *(ال �GE4 اDGY#ع #6
�&ى ا�-\�!آ9H وا�9g#6h ا�`&د.  

          

            . أ"k#6 !E%#ن ?� ��L%#E %8 "!آ� *(ال  15

16    P$L%#E� &C: �L%#`-��lv)% 8�-�4 "!آ� *(ال #6�DL#[� وا
  .%8 ا�-\�!آ9H وا�9g#6h ا�`&د

          

17   TL: �6#*�� �%#���lv)% �L�-4 "!آ� *(ال ا�-E!?� ا
9Hآ!�\-�  . أL�I� وا7l�I#رات ا

          

18  #$H*(ال %\�!آ �آ!" ��)� �pK\�%r#ل ذ�� . (اaه�-#م ا
 ،�CHE% �%&V !H?)�6 *(ال �آ!" X%#] ل "إذا#p�aم ا#yY

��l� CHE%� آ#�\!آ#ت 5L�-�،  ?Zن "!وط ه3A ا�K&%� "ا
��l�  ).4`@ أن �v @I#C!وف ه3A ا

          

�`-8H ?�#ت   19 �-gF% *(ال �آ!" S-: ت#:#I  أن !E"أ
9Hآ!�\-�  .ا

          

�� %(�lv "!آ� *(ال  20)4 #ًHpK" #%#-اه� #$Hل . (%\�!آ#r%
ذ�� إذا آ#ن أ/& ا�-\�!آ9H �4!دد :TL %!آh ا�K&%#ت 
p6(رة %-y�C��lv)% TL: @`H? ، ا�\!آ� أن y4$!وا 

��A6 P$�?!E%.(  

          

21   �%&'%  �? #$Hآ!�\% �.Lp%  8��أ"E! أن "!آ� *(ال 
#$�  .اه�-#%#

          

22  -�            ..&دة �L-\�!آ�lv)% P$l�49H "!آ� *(ال اH�/a#*#ت ا

�-#ت ��7-! 6&ون إG'Y#ع  23#[-�            .أ"E! أن ا

أ"E! أن ا�p(ت 4](ن وا<.ً# و%l$(%ً# أCt#ء إ*!اء   24
�-#ت#[-�  .ا

          

أ"E! أن اJ"#رة �](ن [(4� وt#�6� ?� أي %]#ن داSV أو   25
�HC6kرج ا#V.  

          

�� :C& ا�.#*� إ  26)�\% !Ho ن)[� �[D\��T إ*!اء أ"E! أن ا
�-#ت#[-�  .ا

          

� �

� �

  


