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 ملخص: 

هذه الدراسة إلى قیاس جودة خدمة إتصالات الهاتف النقال لمؤسسة موبیلیس، بالإعتماد على مقیاس الجودة  هدفت
SERVQUAL الإستجابة، الأمان والتعاطف، وقد موسیة، الإعتمادیة، ي : الملذي الخمس أبعاد والمتمثل ف

 SPSSالدراسة على إستجواب عینة میسرة من عملاء مؤسسة موبیلیس، تم الإعتماد على برنامج ال  إعتمدت هذه
  لمعالجة البیانات.

سة أن نت الدرابعاد الجودة مجتمعة، حیث بیتوصلت هذه الدراسة إلى عدم وجود مستوى عال من الجودة وفق أ
  ستجابة، الأمان والتعاطف.حسب بعد الإعتمادیة، ومتوسطة حسب كل من الملموسیة، الإ الجودة منخفضة

 وقد أوصت الدراسة بضرورة الإهتمام بأبعاد الجودة من أجل تحسین جودة خدمات مؤسسة موبیلیس أكثر.
  .یسبیلو مسة مؤسقطاع الاتصالات، ، اتالخدمقطاع  ، جودةال : الكلمات المفتاحیة

Abstract: 

This study has aimed to measure the quality of the mobile communication services of 
the Mobilis Company, based on the five-dimensional SERVQUAL quality measure: 
tangibility, reliability, responsiveness, safety and empathy. This study was based on an 
interrogation of a convenient sample of Mobiles’ clients. The SPSS software was used 
for data processing. 

The study has found that there is no higher level of quality according to the combined 
dimensions of quality, as the study has shown that the quality is low according to the 
dimension of reliability, and medium according to the tangibility, responsiveness, safety 
and empathy. 

The study has recommended the need to pay attention to the quality dimensions in order 

to further improve the quality of Mobilis' Company services. 

Key words: Quality, Service  sector, Telecom, Mobilis Company. 
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I. :توطئة 

في وقتنا الحالي، بحیث أصبح الزبون لا یرضى  تعدّ الجودة أحد الأعمدة المهمة التي ترتكز علیها المؤسسات
  .یفقه أو توقعاتهإلى سقف بمنتج لم یصل 

المنافسة الشرسة باتت المؤسسات تتنافس وتتسارع لتقدیم أحسن المنتجات والخدمات وذلك لتحافظ ل هذه وفي ظّ 
ستمرار نشاطها.   على حصتها السوقیة وعلى زبائنها وحتّى بقائها وإ

ه وهذا كلّ ا سریعا هد نموً الإقتصادیة المربحة في عصرنا الحاضر والذي بدوره یشمات من الأنشطة یعتبر قطاع الخد
ولوجیا وتزاید حاجات الأفراد لهذا نرى الیوم المؤسسات الخدمیة تسعى إلى تقدیم أفضل الخدمات بفضل تطور التكن

الات الهاتف النفال المتنوعة والمتعددة ومن لعملائها، ومن أهّم المنتجات الخدمیة المقدمة للزبائن نجد خدمة إتص
ه الأخیرة وبصفة أحق على خدمة موبیلیس، وذلك ضوء على هذلیط التسب الموضوع قمنا ل التوسع أكثر في هذاأج

  لمعرفة ما إذا كانت هذه الخدمة تتمتع بالجودة المطلوبة.

II . :مشكلة الدراسة 

إلى  ناقیاسها من جوانب مختلفة الأمر الذي دفع بی جودة وجبت خدمة موبیلیس تتمتع بالمن أجل معرفة ما إذا كان
  ؟ات مؤسسة موبیلیس من وجهة نظر زبائنهاجودة خدمطرح هذا السؤال: ما مدى 

III. :التساؤلات الفرعیة 

  یندرج تحت هذا التساؤل التساؤلات التالیة:

 الملموسیة ؟ ما مدى جودة خدمة مؤسسة موبیلیس حسب بعد . أ
 موبیلیس حسب بعد الإعتمادیة ؟سة ما مدى جودة خدمة مؤس . ب
 ة ؟ما مدى جودة خدمة مؤسسة موبیلیس حسب بعد الإستجاب .ج
 ودة خدمة مؤسسة موبیلیس حسب بعد الأمان ؟دى جما م .د
 ما مدى جودة خدمة مؤسسة موبیلیس حسب بعد التعاطف ؟ .ه
 هل هناك فروقات معنویة حسب المتغیرات الشخصیة لأبعاد الجودة ؟ . و

IV.  الدراسة: فرضیات 

  بناءًا على التساؤلات المطروحة، تم وضع الفرضیات التالیة:

 سب الملموسیة ؟عالیة ح جودة خدمة مؤسسة موبیلیس . أ
 جودة خدمة مؤسسة موبیلیس عالیة حسب بعد الإعتمادیة ؟ . ب
 جودة خدمة مؤسسة موبیلیس عالیة حسب بعد الإستجابة ؟ .ج
 ؟ جودة خدمة مؤسسة موبیلیس عالیة حسب بعد الأمان .د
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 سسة موبیلیس عالیة حسب بعد التعاطف ؟دمة مؤ جودة خ .ه
 اد الجودة.صیة لأبعلمتغیرات الشخهناك فروقات معنویة حسب ا . و
V . :أهمیة الدراسة 

  ة الدراسة في نقطتین:تكمن أهمی

 من الناحیة العلمیة: .أ
  الخدمات التي یعد موضوع الجودة من المواضیع العلمیة الجد مهمة، كوتها تساهم بشكل كبیر في تحسین

  العامة منها والخاصة. قدمها المؤسساتت
 ا مع رغباتهم إعتمادا على معاییر قیاس الجودة.ى توافقهدراسة وتشخیص جودة الخدمة المقدمة لزبائن ومد  
 من الناحیة العملیة: .ب
  ضرورة إظهار نقاط القوة ونقاط الضعف لدى مؤسسة موبیلیس بحیث یجب معالجة النقائص والمحافظة

  موبیلیس. تتمتع بها خدمةالمزایا التي  على
 اویهم والأخذ بإقتراحاتهم.راعاة شكالتركیز أكثر على إحتیاجات وطلبات الزبائن بالإضافة إلى م  
VI. :أهداف الموضوع 

  یهدف هذا الموضوع بصورة عامة إلى الإجابة عن سؤال الإشكالیة، وكذا إختبار مدى صحة الفرضیات.

  هذا الموضوع في الجانب النظري إلى: یهدف

 التعرف على مفاهیم الجودة ومختلف العناصر المرتبطة بها. . أ
 .س الجودةالتعرف على طرق ونماذج قیا . ب
 .التعرف على مفهوم الخدمة وجمیع ما یشملها .ج

  یهدف هذا الموضوع في الجانب التطبیقي إلى:

 .مؤسسة موبیلیسمعرفة نقاط القوة والضعف التي تمتلكها خدمة  . أ
 .ة موبیلیسمعرفة آراء وشكاوي عملاء مؤسس . ب
 .حات المطروحةوالإقترامحاولة التحسین من جودة خدمة هذه المؤسسة من خلال النتائج المتوصل لها  .ج
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VII .  :متغیرات الدراسة 

الملموسیة، الإعتمادیة، الإستجابة، تمثلث متغیرات الدراسة في أبعاد الجودة الخمسة والتي تشمل المعاییر التالیة: 
  .الأمان، التعاطف

  غیرات الدراسة): مت01(  الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  المصدر: من إعداد الطالبة

VIII. وضوع:أسباب إختیار الم 

  كالآتي: لهذا الموضوع  كانت دوافع إختیارناد لق

 .المؤسسات وتركیزها على جانب الأرباح فقط إعطاء أهمیة كبیرة للجودة من طرف عدم . أ
دة معاناة الزبائن الدائمة مع قطاع الإتصالات كونهم لا . ب  .یتحصلون على الخدمة الجیّ
ضولي وجعلني أختاره دون المواضیع ي أثار فالشیقة والمهمة، الأمر الذ تعتبر الجودة من المواضیع . ت

 .خرىالأ
 معرفة أهم الممیزات التي یجب أن تمتلكها المؤسسات الخدمیة حتّى نقول عنها أنّها تتمتع بالجودة المطلوبة . ث

IX. :المنهج المتبع 

تعلقة لمالتحلیلي فیما یخص الجانب النظري وذلك من خلال عرض المفاهیم الوصفي د على المنهج القد تم الإعتما
ا الجانب التطبیقي فإعتمدناة والخدمة، ونماذج وطرق قیاس الجبالجود فیه على تحلیل نتائج أدوات التحلیل  ودة أمّ

  .الإحصائیة

  

لخدمةجودة ا  

 معیار الملموسیة

 معیار الإعتمادیة

 معیار الإستجابة

مانمعیار الأ  

 معیار التعاطف

جودة خدمة 
اتف إتصالات الھ

النقال لمؤسسة  
 موبیلیس
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X . :حدود الدراسة 

ضرورة التقید بدراسة المتغیرات التالیة:  یناحتم علىل إتصالات الهاتف النقاوالمتثل في جودة خدمة  ناإنّ عنوان بحثی
  قیاس الجودة. ، الخدمة الجودة، 

 كل زبائن موبیلیس على مستوى التراب الوطني الجزائري.الحدود المكانیة:  . أ
كما دارت عملیة جمع  2020-2019إمتدت الدراسة خلال الموسم الجامعي لسنة  الحدود الزمانیة: . ب

 . 2020بیانات الأولیة خلال الأشهر: أفریل،ماي، جوان من سنة ال
XI.  :صعوبات الدراسة 

  البحث:أثناء إنجاز هذا  دفتناتي صاالعوبات إن الص

 .الفیروس الذي إجتاح العالم مؤخرصعوبة التنقل من أجل الحصول على المعلومات بسبب جائحة  . أ
جاوب مع مضمون الإستبیان الذي طرحناه تفاعل من طرف عملاء مؤسسة موبیلیس فیما یخص التالنقص  . ب

علیهم. 



 

 

الأول: الإطار  الفصل 
لجودة الخدمة   النظري

  ات السابقةلدراسوا
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  تمهید:

وائده تدر سواء على الأفراد، ضر من الأنشطة المربحة جدًا، وصارت ععصر الحالقد أصبح قطاع الخدمات في ال
ا هائلاً ولأجل یالمؤسسات أو الدول مداخ ا سریعا وتطورً لك، تسعى ذل لا بأس بها وقد شهد في الآونة الأخیرة نموً

لال و من خا النمذها التطور ومسایرة ذخدمیة وعلى رأسها المتخصصة في الإتصالات إلى مواكبة هلمؤسسات الا
وقیة من جهة أخرى. ومن تحسین جودة خدماتها وترقیتها للحفاظ على ولاء زبائنها، من جهة وتعظیم حصتها الس

ي یشمل ذإستعراض الفصل الأول الإلى سعى نقالة نإلى موضوع جودة خدمة إتصالات الهواتف ال خلال تطرقنا
  .ث مباحثفیه إلى ثلا ي تطرقناذالإطار النظري للدراسة وال

  .المبحث الأول: جودة الخدمة

  .المبحث الثاني: طرق قیاس جودة الخدمة

  .سات السابقةالمبحث الثالث: الدرا
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  المبحث الأول: جودة الخدمة

حتیاجات الزبون بالمستوى المطلوب. نها تركز تعدّ جودة الخدمة من أكثر المواضیع أهمیة، كو  على تلبیة رغبات وإ
العمیل وبالتالي  أهمیة كبیرة، لأن تقدیم خدمة ذات جودة للعمیل تضمن ولاء هذاتولیها  لهذا أصبحت المؤسسات

  ضمان الحصة السوقیة للمؤسسة ومنه ضمان إستمراریتها.

  المطلب الأول: أساسیات حول الجودة

 ،ءى حد سواوفي كافة أنحاء العالم المتقدم والنامي علن بإهتمام متزاید في كل مؤسسات ودة الآلجا ى مفهومیحظ
التحدیات الداخلیة ه المؤسسات، إلى أهمیة تطویر وتحسین الجودة كمدخل أساسي لمواجهة ذبعد أن إنتبهت ه

أبعاد ومتطلبات، أهمیة وأهداف  مفهوم وتطویر،  إلى أهم عناصر الجودة من ا المطلبذتطرق في هوالخارجیة. وسن
  بالإضافة إلى أدوات الجودة.

: مفهوم الجودة   أولاّ

  ؛أنّها مصطلح عام قابل للتطبیق على أیة صفة أو خاصیة منفردة أو شاملة): Webser  )1985س ف قامو رّ یع

فها قاموس    الأفضلیة؛درجة التمیز أو : أنّها Oxfordیعرّ

  مواصفات؛ابقة للمتطلبات أو الي المطجودة ه): أنّ الCrosby  )1979ویرى 

ي لخصا): الجودة بأنّها المزیح الكDeming  )1991ویرى  المثلى من التسویق والهندسة  ئص السلعة أو الخدمة،لّ
  1توقعات العمیل؛ي من خلاله ستلبي السلعة أو الخدمة في الإستعمال ذوالتصنیع والصیانة وال

یعني أشیاء مختلفة للأفراد المختلفین. وأنّها في مجال الصناعة مجرد ): إن الجودة مفهوم Fisher  )1996ویرى 
أو خصائص معینة ممتازة خصوصا عند مقارنتها مع معیار موضوع من قبل الأداء كم یكون والأعمال تعني 

  العمیل أو المنظمة؛

فها الجمعیة الأمریكیة ل ها على تلبیة ة التي تعكس قدرتللسلعة أو الخدم الخصائص الكلیة أو الهیئةلجودة: أنّها تعرّ
  وضمنیة؛حاجات صریحة 

  

  

 
الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، دار إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو، عبد االله الطائي، عیسى قدادة 1

   29، ص2008
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فها المنظمة الدولیة للمع : أنها الخصائص الكلیة لكیان نشاط أو عملیة أو السلعة أو خدمة أو منظمة ISOاییر تعرّ
  1قدرته على إشباع حاجات صریحة أو ضمنیة؛أو نظام أو فرد أو مزیج منها التي تنعكس في 

ها مقی  توقعاتتطابق هي مدى  ذإلیها مستوى الخدمة، لتقابل توقعات العملاء، إ اس للدرجة التي یرقىكما عرفت بأنّ
  2مة المقدمة فعلا من قبل مقدم الخدمة؛لزبائن مع الخدا

  3تحس بعد إستعمالها للخدمة"وعرفت أیضا أنّها: "الفرق الذي یفصل العمیل عن الخدمة، والجودة التي 

  في الواقع لم تخرج عن نطاق التعریفات الآتیة:جودة لكنها الآراء حول تعریف ال إختلف

الصورة الأولى أن یعمل المنتوج بصورة صحیحة ومن  " الزبائناجات إحتی تلبیة " ملائمة المنتوج للإستخدام
اول متناقصة. سنتن" وغیرها من التعریفات الأخرى التي یمكن الأخذ بها جمیعا كونها غیر تقلیل التباین" لإستخدامه 
أن الجودة هي " ذي یقول مجموعة من التعریفات التي تندرج في مداها من المدى الضیق كالتعریف الفیما یلي 

لة الخصائص الهندسیة للمصنع " إلى المدى الذي یركز على التوجه المجتمعي وفیما یأتي مجموعة من هذه مقاب
 :التعریفات

هي واحدة من  ي تشكل الطبیعة الأساسیة للشيء أوالجودة هي الخصائص المادیة أو غیر المادیة، الت .1
 4الخصائص الممیزة للشيء؛

 المنتوج؛ ون لرداءةغصب الزب الجودة هي .2
الجودة تعني خاصیة أو مجموعة أو تشكیلة من الخصائص التي تمیز شيء عن آخر أو السلع التي  .3

المستوى الذي ینتج فیه مصنع عن تلك التي ینتجها منافسوه أو  مصنع ینتجها مصنع عن تلك التي ینتجها
 منتوج عم مستوى منتوج آخر ینتجه نفس المصنع؛ معین

 ؛ ستخدامموائمة للإة هي الدو الج .4
 الجودة ینبغي أن تستهدف حاجات المستهلك الحالیة والمستقبلیة؛ .5
الصیانة، الجودة هي تلك التولیفة أو التركیبة الإجمالیة للخصائص التسویقیة الهندسیة والتصنیعیة وقابلیة  .6

ها الخدمةللمنتوج أو الخدمة والتي یكشف الزبون من خلال إستخدامه للمنتوج أو   5قعاته؛لبي تو ت أنّ

  

 
 

  29نفس المرجع السابق، ص   1
  25،ص2005، دار الثقافة، عمان،ومتطلبات الإیزوإدارة الجودة الشاملة علوان، قاسم نایف   2

3 G.TOQUER ;Longbois ;Marticting Des Services ;Le Defitationel edition Dunod ;paris ;1992 ;p52  
  13،ص9200،دار الفكر ناشرون وموزعون،عمان،الأردن،1،طإدارة الجودة الشاملةعواطف إبراهیم الحداد،  4
  13نفس المرجع السابق،ص  5
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I .هوم الجودة من وجهة نظر المستهلكمف:  

ها تلبیة أو تخطي حدود توقعات المستهلك، إذ یحتفظ  یمكن أن تعرف الجودة من وجهة نظر المستهلك على أنّ
ف المستهلك في ذاكرته  ء كل الجودة في ضو بأبعاد متعددة یقیس من خلالها جودة المنتوج أو الخدمة ویمكن أن نعرّ

  یأتي:من هذه الأبعاد كما  بعد

" یتوقع الزبائن أن یلبي المنتوج مستویات Conformance To Specificationالمطابقة للمواصفات " .1
 الأداء المعلنة أو قد یتجاوزها؛

أساس قدرته على تحقیق الغرض المقصود من إنتاجه وبالسعر  المنتوج على : یمكن تقییمValueالقیمة  .2
 فعه فیه؛ستهلك بدلذي یرغب الما

أو الذي یرغب " كیفیة أداء المنتوج للغرض المقصود Fitness For use الموائمة للإستخدام " .3
 المستهلك، في الحصول علیه من المنتوج وتقاس بمعیاري المعولیة والدیمومة وغیرها؛

ة میوهو بأه للمستهلك الذي یقتني المنتوج" الدعم الذي تقدمه الشركة Supportالدعم أو الإسناد " .4
 الجودة ذاتها؛

": تتضمن الجو المحیط، صورة المنتوج في ذهن Psychological Impressionsالإنطبعات النفسیة  .5
 واحي الإجمالیة للمنتوج؛المستهلك، والن

ع لتعریفات الجودة من خلال " David Garrin"دة على التصنیف الذي وضعه تمد آخرون في تعریفهم للجو وإ
  لآتیة:المداخل الخمس ا

" ینظر من خلاله إلى الجودة على أنّها مرادف لتمیز Transcandentمدخل المبهم أو الغامض: "لا . أ
 1.الفطري مثل جودة سیارة (رولس رویس) وجودة ساعة "رولكس"

بقة للمتطلبات، یهتم هذا " الجودة تعني المطاManufacturing Based"المدخل المعتمد على التصنیع:  . ب
" والمطابقة لمواصفات Free Of Errorخالیة من الأخطاء أو العیوب "توجات الالمدخل بصنع المن

 تصامیمها بدقة متناهیة.
عة " ینظر للجودة وفق لهذ المدخل على أنّها مجمو Product Based"المدخل المعتمد على المنتوج  .ج

 ك.المستهل والمطلوبة بتوافرها في المنتوج لغرض إشباع حاجةالخصائص الدقیقة القابلة للقیاس 
" یشمل هذا المدخل على التأكد من أن المنتوج User Basedالمدخل المعتمد على المستفید (المستخدم): " .د

ي عین الناظر تكمن ف الجودة غرض الذي صنع من أجله بعبارة بسیطة.أو الخدمة ملائم للإستخدام أو ال
"In The Eyes Of The BeholderQuality Lies " 

 
  14عواطف إبراهیم الحداد،مرجع سبق ذكره،ص   1
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أو  Performance" الجودة تعبر عن الأداء Value Basedة: "لى القیمالمدخل المعتمد ع .ه
 إزاء سعر أو كلفة مقبولة. Conformanceالمطابقة ِ 

ا "المطابقة المنسجمة مع توقعات بین وجهات النظر المختلفة من خلال تعریف الجودة على أنّه ویمكن التوفیق
المنتوج، أو الخدمة لمواصفات محددة  إلى مقابلة لحاجةى اإل Conformanceالمطابقة  المستهلكین" إذ تشیر كلمة

  1 بوضوح.

  تصمیم المواد ووسائل الإنتاج، والعملیات) تعني ضرورة Consistent Conformanceأما المطابقة المنسجمة ( 

د حدثتضمن مطابقة المنورقابتها بطریقة  د كن التأكعابر ویم توج أو الخدمة للمواصفات وأن لا تكون المطابقة مجرّ
  إستخدام مجموعة مواصفات قابلة للقیاس. من ذلك من خلال 

) إلى إحتمالیة توافر بعض المواصفات التي یتوقع المستهلك Expectations( في حیث تشیر كلمة "توقعات" 
  الخدمة. في المنتوج أو توافرها

ه جده نتوج أو الخدمة وو تهلك المجرب المس إذا یشیر التعریف الأخیر الذي یعبر عن وجهة نظر المستهلك بأنّ
ا إذا كان  أفضل، مما كان متوقع فإنّه سیشعر بالرضا وعندها سیدرك بأنّ المنتوج أو الخدمة عالیة الجودة، أمّ

ذا المنتوج أو الخدمة أقل من مستوى التوقعات عندها  سیكون واطئ الجودة وحینها سیشعر المستهلك بعدم الرضا وإ
  .جودة المنتوج أو الخدمة سیكون مقبولاتوقعات فإن مستوى طابقا للالخدمة م كان المنتوج أو

II . :(المستخدم) مفهوم الجودة من وجهة نظر المستفید            User Point Of View   

ف الجودة من وجهة نظر المستفید  ها تعبیر عن المنفعة التي یحتعرّ تلبیة ققها المنتوج أو الخدمة، في على أنّ
  .ذلك ن والمعولیة والدیمومة وغیرت الزبائحاجات وتوقعا

وتقییم الدرجة أو المستوى التي یصل إلیها المنتوج أو  لتحدید وهإن الغرض الأساس من وضع مقاییس الجودة 
 Serviceالقابلیة للخدمة  Reliabilityة للخصائص المختلفة مثل: المعولیة الخدمة إلى التولبفة أو التركیبة الشمولی

Ability للصیانة  قابلةال أوMaintaim Ability  إذ أن تلك الخصائص هي خصائص فردیة تكّون بمجملها جودة
  2 المنتوج أو الخدمة. 

خلال دورة حیاته في ظّل ظروف منشود  مثلا ینبغي أن یؤدي المنتوج الوظیفة المطلوبة بشكل متكرر، وكما هو
ه منتوج ذ عالیة بعبارة آخرى أنّ جزءا من معولیة المنتوج أو  ا معولیةبیئیة محدّدة وشروط إستخدام معینة یقال بأنّ

رضٍ  داء وظائفه بشكلالخدمة یعتمد على قدرته على أ بمرور الزمن أي أن المعولیة تسیر جنبا إلى جنب مع  مُ
ه ینبغي وضع درجة معقولة من Safeو أن یكون الإنتاج أمنا ( طاغیة ومهیمنة هومما له أهمیة  الجودة. ) كما أنّ

 
  .14صعواطف إبراهیم الحداد، مرجع سبق ذكره،   1
  . 17- 16، ص صنفس المرجع   2
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مظهر المنتوج مع حاجات رة حیاته وینبغي أن یتناسب للمنتوج أو الخدمة فضلا عن المخدومیة خلال دو  الدیمومة
  )Attractabilityیتصف بالجاذبیة (  الزبون، لذا ینبغي أن

ا على أداء وظائفه بالشكل المطلوب وعند ئص في المنتوج أو الخدمة، عندما تجتمع كل هذه الخصا ها یصبح قادرً
هذه الموازنة بین هدف الأساس الذي تسعى الشركات للوصول إلیه، وبالتأكید أن زبون الذي هو اللق رضا ایتحق

دمة من دورة حیاته، ویمكن الصفات تتغیر بتغییر المنتوج أو الخدمة أو بتغیر المرحلة التي یمر بها المنتوج أو الخ
  أن نعبّر عن هذه المراحل بما یأتي:

ل ما یجذب Then New Fuctionلتحدیث (ما بعد ا للوظائف )Innovation(  الإبداع . أ ) إذ أن أوّ
) والجدة New Nessثة ( ) هو الحداThen New Product( المستهلكین بالمنتجات الجدیدة 

 )Novelty( والأشیاء غیر المألوفة؛ 
) وفي هذه المرحلة تكون العناصر Conspicuous Cosunptionالبارز أو الواضع ( هلاك الإست . ب

) والشكل المظهر الخارجي Attractabilityبیة ( عریف الجودة لدى المستهلك هي الجاذساسیة لتالأ
 )Apprarance1)؛ 

ف الجودة لدى الإستخدام الشائع (الواسع الإنتشار) وفي هذه المرحلة تكون العناصر الأساسیة لتعری .ج
شراء المنتوج  د قراراتإذ معتم Performance Serviceabilityàالمستهلك هي الأداء والمخدومیة ( 

 لعاملین؛هذین  على
ا به، وفي هذه Commodityالسلعة أو البضاعة (  .د ا مسلمُ ) وهي المرحلة التي یصبح فیها المنتوج أمرً

قتصادیة المنتوج Reliabilityعولیة المنتوج ( المرحلة تصبح العوامل الحاسمة لجذب المستهلك هي م ) وإ
 )Product Economy.( 

III .جهة نظر الإنتاج ودة من و مفهوم الج:           )Production Point Of View(  

تقاس جودة المنتوج وفقا لوجهة نظر الإنتاج من خلال جودة أذائه والتي تعتمد بدورها على جودة التصمیم وجودة 
  المطابقة.

هم "تهت مدى مطابقة ا تهتم بجودة التصمیم" بصرامة خصائص أو مواصفات تصنیع المنتوج، أما جودة المطابقة فإنّ
  وج أو المصنع للمتطلبات الأساسیة.المنت

من هنا نجد بأنّ تعریفات الجودة وفقا لمواجهات النظر المختلفة كلها تنص في تحقیق رضا الزبون، الذي قد یتحقق 
 ) أو الرضا من خلالSatisfaction In Oumership( ل: الرضا بإمتلاك المنتوج أو الخدمة بأشكال مختلفة مث

)، ومما لاشك فیه بأنّ Delighting The Customer( تناء المنتوج أو الخدمة بالبهجة أو السرور نتیجة إقالشعور 
نطب اع لدى زبائنها بأنّها شركة هناك بعض الشركات تكرس قدراتها في تلبیة حاجات الزبائن لتخلق لها سمعته وإ

 
  17عواطف إبراهیم الحداد، مرجع سبق ذكره، ص  1
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) الذي یعد Costomer loy altyبولاء الزبون:" ما یعرف متمیزة. والتطور الطبیعي لهذه الطریقة في التفكیر یولد
ه یمكن أن یحقق عدادًا من المزایا التجاریة للشركة منها: ( متغیرً  ا في نجاح المنظمة لأنّ همً   )Oaklandا مٌ

 ج أو الخدمة؛كلفة أقل للحصول على المنتو  .1
 طالت مدة العلاقة مع الزبون كلما زادت الربحیة؛كلما  .2
 خدمات المورد الذي إختاره؛ نفاق أكبر على منتجات أولمخلص بإسیتعهد الوبون ا .3
 1حوالي نصف الزبائن الجدد یأتون من خلال مرجعیتهم للزبائن الحالیین؛ .4

  للجودة ثانیا: التطور التاریخي 

القرن العشرین ثم إنتشرت بعد ذلك في شمال  ل مرة في الیابان، وذلك في بدایةها لأوّ وتحسین ةهر مفهوم الجودظ
إداري قام بتطویر مفهوم الإدارة جسد في نهج دول أوروبا الغربیة إلى أن أصبح موضوع العصر، حیث تأمریكا و 

ا العملاء، ومما ساعد على القدیم لیتماشى مع التوجهات المعاصرة التي تؤكد على تحقیق الجودة العالیة لكسب رض
حصصها في الأسواق العالمیة والمحلیة لصالح  لجزء من مفهوم خسارة المؤسسات الأمریكیة والأوروبیةإنتشار هذا ال

لى تحقیق رضا العملاء، في المؤسسا ت الیابانیة التي إتخذت الجودة كجسر تعبر من خلاله إلى الأسواق العالمیة وإ
 تمامها الأول لمسألة العلاقة بین الإنتاجیةة الأخرى وخاصة الأمریكیة، كانت تولي إهحین أن المؤسسات العالمی

ل، ویمكوالتكلف   2 ن تقییم مراحل تطور مفهوم الجودة كالتالي: ة على إعتبار أن السعر هو هاجس العمیل الأوّ

 "1940بدایة الثورة الصناعیة " : والتفتیشالمرحلة الأولى: مرحلة الفحص  .1

الحرفي إذ  الإنتاج وظهور نظام الصناعیة وبروز الحالات الإنتاجیة الكبیرةلة مع ظهور الثورة هذه المرح كانت بدایة
كان یقوم هذا الأخیر بنفسه بفحص إنتاجه الذي ینتجه، وقد إتسمت هذه المرحلة التاریخیة بالتركیز على المنتجات 

ها بعد إستكمال المتطلبات یات الفحص والتفتیش یتم إنجاز النهائیة والتأكد من مطابقتها لتلك المواصفات، أي أن عمل
  3الإنتاجیة لتلك السلع.

 : ظهور منظمات متخصصة في الجودةنیةاة الثرحلالم .2

متازت هذه المرحلة بعدة تغیرات في بیئة الصناعات وخاصة بعد 1960-1940وكانت هذه المرحلة خلال (  ) وإ
) مما أدى إلى ظهور منظمات متخصصة بضبط 1933-1929فترة الكساد الإقتصادي الرأسمالي في سنة ( 

 
 18-17عواطف إبراهیم الحداد، مرجع سبق ذكره، ص   1
،دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدة، مذكرة مقدمة ضمن العملاءا جودة الخدمات وأثرها على رضن،بوعنان نور الدی 2

  5،ص2006لى شهادة الماجیستر في علوم التسییر،سكیكدة،متطلبات الحصول ع
ر تخصص محاسبة وجبایة، ، دراسة تطبیقیة على طلبة الماستQFD، تقییم جودة الخدمات التعلیمیة بإستخدام تقنیة عامر خدیجة3

    11،ص2012رج لنیل شهادة الماستر العلوم الإقتصادیة تخصص الطرق الكمیة في التسییر، سعیدة،تخ مذكرة 
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ل للجودة عند إنتاج وبیع ، مما أدى إلى تحدید مستوى مقبو ASQC ط الجودةالجودة مثل الجمعیة الأمریكیة لضب
 .المنتجات

  وما حدث علیها من تطورات بعد هذا التاریخ. 1956كذلك ظهور حلقات الجودة في الیابان عام 

 تحسین الجودة :لثالثةالمرحلة ا .3

الیابان إلى مفهوم إدارة جودة في ) والتي تمیزت بتطور مفهوم حلقات ال1980-1960إمتدت هذه المرحلة من ( 
وكذلك ظهور التلف الصفري في الیابان إلى جانب مفاهیم أخرى كتوكید الجودة والذي یعتبر  TQMملة الجودة الشا

  1 اللازمة لتحقیق الجودة في المؤسسات الصناعة.  نظام متكامل یتضمن عدد من السیاسات والإجراءات

 : إدارة الجودةالمرحلة الرابعة .4

على ) وتمیزت هذه المرحلة بعدد من مفاهیم الجودة التي تمخضت 2000-1980ین ( لمرحلة ما بهذه ادت إمت
نتاجه وظ هور فكرة الإنتاج المرحلة السابقة كمفاهیم العولمة الإیزو، وظهور برامج الحاسوب في تصمیم المنتوج وإ

  وأنظمة الإنتاج المرن وغیرها. المتكامل

 21ن لقر ة ا: مرحلالمرحلة الخامسة .5

ها المستقبلیةوهي المرحلة  ستكون مرحلة الإهتمام بالعمیل من  التي تشیر إلیها الأبحاث العلمیة في هذا المیدان بأنّ
نتاج ما یرغب فیه؛ من حیث سهولة وسرعة الحصول علی    ه عند الطلب. خلال تقدیم وإ

  ثالثا: متطلبات الجودة

لخصائص یتم التعبیر عنها في شكل مواصفات جملة من اما على هءجودة المنتوج أو الخدمة تتوقف على إحتوا إنّ 
  إذ تم إحترامها یتحقق التطابق مع متطلبات العمیل المعلنة والضمنیة 

  یما یلي:ف هذه المواصفات إلى خمس متطلبات أساسیة للجودة تتمثل فتصن

  :إحترام معاییر الأداء .1

ل الكفاءات المستخدمة فیه، ویتحقق الأداء في هر من خلاالأداء عن الجوانب التقنیة للمنتوج والتي تظ ویعبر
  ج من خلال توفره على العدید من الصفات العامة أو الرئیسیة مثل: السرعة، القوة، الصلابة......إلخ.المنتو 

المعلن عنها إضافة إلى الحصول ائص التقنیة ع الخصالحصول على منتوج یتوافق موعموما فإنّ العمیل ینتظر 
ستمراره لمدة طویلة  رةقة في قدعلى الث المؤسسة على تقییم الأداء المطلوب من المنتوج والحفاظ على هذا الأداء وإ

 
  5بوعنان نور الدین، مرجع سبق ذكره، ص  1
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یمكن أن یستمر فیها المنتوج دون عرف بالإعتمادیة المعبر عنها بالفترة الزمنیة التي وبالتالي یتحقق ما یمن الزمن، 
  .لى جودتهإلى أي إصلاح أو تحمل تكالیف إضافیة تؤثر ع الحاجة

  التكلفة: .2

ل المؤشرات الإقتصادیة تشیر التكلفة إلى الجوانب الإقتصادیة للمنتوج والتي یمكن الإستدلال علیها من خلا
التكالیف كمطلب أساسي لتحقیق الجودة عند  التالیة: سعر التكلفة، تكلفة الإنتاج. وقد أخذ بعین الإعتبار

المنتوج في الأجال  ن ثم لم یعد العمیل یهتم فقط بتوفیرلسوق، وممن إقتصاد التوزیع إلى إقتصاد االإنتقال 
نّما یهتّم بالتكالیف أیضا ه یقوم بالمفاضلة بین مختلف العروض المقدمة له المحددة وإ ، فعند ما یقوم بالشراء فإنّ

ة، فعندي ذلا فمعتمدً  هذه  دیدتح ك على معیار السعر. هذا الأخیر الذي تطور لیعبّر عن التكالیف الكلیّ
كالیف التوقف ، تالعمیل یأخذ بعین الإعتبار كلا من تكالیف الحصول على المنتوج، تكالیف الصیانةالتكالیف، ف

  1 عن التشغیل الإصلاح إضافة إلى تكالیف محتملة لتوقف المنتوج عن الخدمة.

  فترة التسلیم: .3

المنتوج في الوقت المحدد والكمیة والنوعیة  بتسلیمم تعبّر فترة التسلیم عن البعد الزمني المتعلق بمدى الوفاء والإلتزا
ق بالأداء والتكلفةلذي أصبحت له الإمكانیة في الإختیالمطلوبة من قبل العمیل ا نّما یأخذ  ار، لیس فقط فیما یتعلّ وإ

 قدرة على(منتجات لها نفس الخصائص التقنیة) العمیل الیوم له ال رة، فالنسبة لأداءات متماثلةبعین الإعتبار الوف
  في حاجة إلیه ولا یفضل الإنتظار. الذي هو إتخاذ القرار المتعلق بشراء منتوج متوفر في الوقت

وتكمن الصعوبة في تحدید هذه  ر كل من الأداء والتكلفة وفترة التسلیم بمثابة متطلبات قاعدیة بالنسبة للجودة، یعتبّ 
  مستقلة. غیرالمتطلبات الثلاثة كونها مترابطة مع بعضها البعض و 

أو تجمید  فالأداء المرتفع عادة ما یكون مكلفا، كذلك هو الحال بالنسبة لفترات التسلیم بسبب مصاریف التخزین
  الأموال المنقولة.

ورغبات متطلبات الثلاث مع الأخذ بعین الإعتبار حاجات ن كفاءة المسیر في هذه الحالة في تعظیم هذه الوتمك
  بحث المسیر عن تدنیة العلاقة (تكلفة الأداء) والمعرفة كما یلي:یسمحددة  العملاء، فمن أجل فترات تسلیم

 حاول المسیر الحصول على أداء مرتفع.سی بالنسبة لتكلفة محدد وموضوعیة -
هنا هي تلك التكلفة التي  بالتكلفة صودالتكلفة والمق مسیر على تقلیصبالنسبة لأداء محدد سیبحث ال -

  الشراء.  سیتحملها العمیل ممثلة في سعر

 
 

خرج مقدمة ضمن ، دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر (مازولة) مذكرة تجودة الخدمات وأثرها على رضا العمیلسنوسي حنان،   1
  9-8،ص2016ادة ماستر أكادیمي، علوم تجاریة،تخصص تسویق، مستغانم،شهمتطلبات نیل 
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  الخدمات: .4

مفهوم الجودة وخاصة الخدمات التكمیلیة أو ما یعرف  تم إضافة الخدمات كمطلب أساسي یساهم في تنمیة وتطویر
رعة في التعامل مع شكاوي العملاء بعد لسوابخدمات ما بعد البیع، وتشیر هذه الخدمات إلى مستوى الجودة 

تكمیلیة الیوم تشكل المعیار أكثر أهمیة في التأثیر على خدمات الحصولهم على السلعة أو الخدمة، وقد أصبحت ال
 80%من تكالیف المنتوج فإن الخدمات التكمیلیة یمثل  80%الأساسیة تشكل  تجات، فإذا كانت الخدماتجودة المن

  1 العمیل.من التأثیر على  

  الأمن:  .5

ا في حد ذاته فلا یمكن أن ، حیث یعتوفر الأمن عند إستخدام السلعة مطلوبا من قبل العملاء الیومأصبح  تبر معیارً
ا على ضمان عدم حدوث أخطار وحوادث تؤدي إلى الموت أو تسبب یكون نظام ذو جودة  عالیة، إلا إذا كان قادرُ

ا أو خسائر في البضائع.   أضرارُ

ا تق الأمن المطلق یعقع تحقیفي الوا حتمال متعلق بإیستحیل الوصول إلیه، لذلك یجب توفر أدنى مستوى بر أمرً
  وقوع حوادث ناتجة عن عملیات الإنتاج أو المنتوج.

نّما یرتبط أیضا بضرورة إحترام البیئة أو تنسبة للعمیل یعفبال ا ضمنیا، لا یرتبط فقط بالمنتجات وإ بر الأمن مطلبً
كنها من ذي یعیش فیه لذلك فأغلب المؤسسات تسعى للحصول على أحسن التجهیزات والموارد التي تمالمحیط ال
  معها.اجد فیها جمیع الأطراف التي یتعامل تجات لا تخلف آثار سلبیة على البیئة التي یتو الإنتاج من

م ولكن ة التي یتعیّن الإلمامن الواضح جدّا أن متطلبات الجودة أصبحت حالیا مكونا هاما في تشكیل مفهوم الجود
أصبحت الجودة لا تقتصر على تحقیق التطابق  متلاحقة،مع تواجد المؤسسة في بیئة تمتاز بالتغیرات السریعة وال

نّما یجب إدارتها من أجل رفع القیمة الإجمالیة لنشاطات المؤسسة مع هذه المتط حترام معاییر التصنیع وإ لبات وإ
  2 . ي وجه المنافسةبطریقة تمكنها من الصمود ف

  رابعا: أبعاد الجودة

إشباعها بط بالجودة، یمكن من خلالها تحدید قدرة عددة ترتتمتلك السلعة أو الخدمة أبعادًا (خصائص) مت
للحاجات.ومع تماثل هذه الأبعاد للسلعة أو الخدمة، أن الباحثین یجدون إختلافا بین أبعاد جودة السلعة وأبعاد جودة 

  الخدمة. 

  

 
  9نفس المرجع ، ص  1
  10سي حنان، مرجع سبق ذكره، صسنو   2
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  لسلعة:جودة اأبعاد  .1

  أبعاد وهي:تمتلك السلعة ثمانیة 

 المها؛ء الوظیفة ومعأدابها  ي یتم: الكیفیة التPerformaceالأداء  . أ
: الخصائص المحسوسة لسلعة وشكلها والإحساس بها  Appearance/Featuresالهیئة / المظهر:  . ب

 ورونقها؛
 محددة؛غیلیة محددة في فترة زمنیة ش: قابلیة أداء العمل المطلوب تحت ظروف تReliabilityالمعولیة  .ج
 لعقد أو من قبل الزبون؛وجب ادة بممحد: التوافق مع المواصفات الConformanceالمطابقة  .د
 تفادة الشاملة والدائمة من السلع؛: الإسDurabilityالمتانة  .ه
جة ها نتیستخدامأو تصلیحها عند حصول مشكلة في إ : إمكانیة تعدیلهاServiceabilityالقابلیة للخدمة  . و

 مشكلة في تصنیعها؛
 ده؛رونق والشكل والإحساس التي تول: الAestheticsالجمالیة  . ز
 1؛Perceived Qualityلمدركة دة االجو  .ح
  أبعاد جودة الخدمة: .2
 : كم ینتظر المستهلكTimeالوقت  . أ

 المحدد : التسلیم في الموعدTimelessدقة التسلیم  . ب
 شكل كامل: إنجاز جمیع جوانبها بCompletenessالإتمام  .ج
 : ترحیب العاملین بكل الزبائنCourtesyالتعامل  .د
 نمط للزبونلخدمات بنفس الا م جمیع: تسلیConsistencyالتناسق  .ه
 : إمكانیة الحصول على الخدمة بسهولةConvenience سهولة المنال . و
 : إنجاز الخدمة بصورة صحیحة منذ أول لحظةAccuracyالدقة  . ز
 2لین لحل" المشاكل غیر المتوقعة ة من العامعل بسرع: التفاResponsivenessالإستجابة  .ح

  

  

  

 
 

- 24، ص2005، دار الیازوري للنشر والتوزیع،عمان، الأردن،إدارة الجودة الشاملة، الطبعة العربیةمحمد عبد الوهاب العزاوي،   1
25  

  25ص، نفس المرجع السابق  2
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  دمةلعة والخأبعاد الجودة للس :) 1جدول ( 

  أبعاد الجودة للخدمة  أبعاد الجودة للسلع
: هو مقیاس Performanceالأداء أو الإنجاز  -1

لسمات عمل المنتوج الأساسیة مادام بالإمكان قیاس 
الإنتاج داء الأداء على وفق أسس كمیة فإنّ سمات أ

  عادة ما تقارن وترتب مع تلك التي یقدمها المنافسون.
وتنوعت نماذج زادت  : كلماFeaturesالخصائص  -2

المنتوج التي تقدمها المنظمة لزبائنها فإنّ الجودة المحددة 
  ستزید.من المستهلكین 

  : إعتمادیة الأداء أو الإنجازReliabilityالمعولیة  -1
: الرغبة والإستعداد Responsiveness الإستحابة -2

  لتقدیم الخدمة.
ف : توظیCompetenceالكفاءة أو الجودة  -3

  داء إنجاز الخدمة.ات والمعرفة لأار المه
: إمكانیة الوصول وسهولة Accessالوصول  -4

  الإتصال.
: هل یرحب العاملون بكّل Courtesyالتعامل  -5

  زبون ؟
المنتج تربط معولیة : Reliabilityالمعولیة  -3

الیة فشل المنتوج ضمن وقت محدد وعادة ما تقاس بإحتم
  ت.عطلان الالمعولیة بمعدل الوقت بی

: أي أن یتطابق المنتوج Conformanceالمطابقة  -4
  مع المواصفات القیاسیة 

: وتربط بدورة الحیاة المتوقعة Durabilityالمتانة  -5
  للمنتوج.

تعلق بمدى ذا ی: وهServiceabilityالقابلیة للخدمة  -6
إستعداد المنتوج لتقبل الصیانة أو التصلیح ومدى 

  سرعتها وكفایتها.
: ینبغي أن یبدو المنتوج Aesthetiesة الجمالی -7

  جذابا وذو جمالیة.
: التقییم Perceived Qualityالجودة المدركة  -8

  غیر المباشر للجودة.

بلاغ Communicationالإتصالات  -6 : التعلیم وإ
  للزبائن.بلغة یفهمونها والإصغاء  الزبائن

  اد: الثقة، إمكانیة الإعتمCredibilityالإئتمان  -7
: التحرر من الخطر أو المخاطر Securityمان الأ -8

  أو الشك.
: بذل الجهود لفهم حاجات Understandingالفهم  -9

  الخاصة.الزبائن وتعلم الإحتیاجات 
هار : الوجود أو الإظTangiblesالملموسیة  -10

  ة.المادي للخدم

  27-26نفس المرجع، صالمصدر: 

  خامسا: أهداف الجودة

  لتالیة:ودة من خلال النقاط اهداف الجیمكن إبراز أ



 السابقة اسةللدرو لجودة الخدمة  الإطار النظري                            الفصل الأول:     
 

 18 

تقان العمل وحسن إدارته مبدأ إس .1 لامي بنصوص الكتاب والسنة والأخذ به واجب التأكید على أن الجودة وإ
ه من سمات العصر الذي نعیشه وهو   وظیفي یجب أن یحتضن جمیع جوانبها؛مطلب دیني ووطني، وأنّ

التعاوني الجماعي وتنمیة مهارات العمل الجماعي ح العمل تطویر أداء جمیع العاملین عن طریق تنمیة رو  .2
 العاملین بالمنشآت؛الطاقات وكافة الإستفادة من كافة  بهدف

ریقة صحیحة أن نعمل الأشیاء بط ترسیخ مفاهیم الجودة والقائمة على فاعلیة والفعالیة تحت شعارها الدائم، .3
 من أول مرة في كل مرة؛

مج والتفعیل للأنظمة واللوائح التعلیم تقوم على أساس التوثیق للبرالتربیة و تحقیق نقلة نوعیة في عملیة ا .4
 اء بمستویات العاملین؛الإرتقوالتوجیهات و 

یجاد الإجراءات الإهتمام بمستوى الأداء للإداریین والموظفین في المنظمات من خلال ال .5 متابعة الفاعلة وإ
د مع والمستم لتدریب المقنعةالتصحیحیة اللازمة، وتنفیذ برامج ا تركیز الجودة على جمیع رة والتأهیل الجیّ

 ؛ت، المخرجات) أنشطة مكونات النظام (المدخلات، العملیا
ي العاملین وفي مستوى إتخاذ كافة الإجراءات الوقائیة لتفادي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقة ف .6

 قعها الحقیقي؛ئما في مو دالتكون ستمرة الجودة التي حققتها المنظمة والعمل على تحسینها بصفة م
المشكلات وتحلیلها بالأسالیب والطرق العلمیة الوقوف على المشكلات الهامة في المیدان ودراسة هذه  .7

قتراح الحلول المناسبة لها ومتابعة تنفیذها ف طبق نظام الجودة مع تعزیز ي المدارس التي تالمعروفة وإ
  1 الإیجابیات والعمل على تفادي السلبیات.

  الجودة أهمیة سادسا: 

ا مع تزاید المنافسة ومع إرتفاع مستوى متطلبات الزبائن أدركت  المنظمات أن بإمكانها أن تجعل من الجودة مصدرً
ا یمكن لقدرتها التنافسیة فلا شك أن تحقیق الجودة هو حلم یراو  د جمیع المنظمات ذلك لأن الجودة لم تعد إختیارً

ما هي إلتزا التغاضي نّ   أطراف رئیسیة هم:ل له وتعد الجودة هامة لثلاث م لا بدیعنه وإ

  :المنظمة .أ

  وتظهر أهمیة جودة المنتجات بالنسبة للمنظمة من خلال النقاط التالیة: 

یص الإهتمام اللازم للجودة قد یؤدي إلى تدمیر الصورة العامة وسمعة المنظمة في الأسواق: فعدم تخص )1
ا على سواق المحلیة والعالمیة وعدم رضا عملائهیة في الأالمنظمة، تخفیض مشاركتها التجار  سمعة

 جاتها.مستوى منت

 
دو وكالة سعیدة مذكرة تخرج لنیل ، دراسة حالة مؤسسة أوریقیاس جودة خدمات المشروع من وجهة نظر الزبائنمحبوبي ریمة،   1

  9-8، ص 2015شهادة الماستر في العلوم التجاریة تخصص إدارة المشاریع، سعیدة، 
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درجة الثقة في منتجاتها: فسوء تصمیم أو تصنیع المنتجات قد یؤدي إلى وقوع حوادث لمستعملي هذه  )2
ائلة القانونیة للمنظمة كوقوع حادث سیارة بسبب سوء تصمیم أو تصنیع نظام ي المسیسبب فالمنتجات مما 

 ابح.المك
الإنتاجیة وذلك من خلال إنتاج سلع معینة غیر الإنتاجیة: فالجودة السیئة للمنتجات تؤثر سلبا على وى مست )3

 قابلیة للتسویق بالإضافة إلى تكالیف الإصلاح.
نصرافهم إلى منتجات ة یؤدي إلى زیادة تكالیف فقدان التكلفة: فالمستوى الضعیف الجود )4 العملاء وإ

 المؤسسات المنافسة.
صة بالمنتجات یحول دون دخول المنظمة الدولیة: فعدم الإلتزام بمعاییر الجودة الخا التشریعاتنظمة و لأا )5

لى فقدانها جزء وبالتالي عدم قدرتها على مواجهة منافسیها في هذه الأسواق مما یؤدي إ العالمیةللأسواق 
 من حصتها السوقیة.

من رقم أعمال المنظمة كما  22جودة تمثل نسبة جة عن الزیادة الأرباح والحصة السوقیة: إن الأرباح النات )6
 1 جودة في رفع الحصة السوقیة للمؤسسة من خلال زیادة رضا العملاء على مستوى منتجاتها.ستساهم ال

  2 :العملاء .ب

 دمة المقدمة للزبون والذي یكون مستعدا لدفع ثمن مرتفع لقاءستوى جودة المنتج أو الخیتوقف قرار الشراء على م 
  بالنسبة للعملاء من خلال العناصر التالیة:شرط أن یكون ذا جودة جیدة وتتضح أهمیة الجودة  منتج ما

بتسویقها ذات  الرضا: فلا یمكن لأي صیاغة أن تدوم أو تستمر إلاّ إذا كانت المنتجات التي تقدمها وتقوم )1
حتیاجاتهم.  جودة جیدة وترضي رغبات العملاء وإ

ب زبون جدید امرات أقل من إكتس بقا وضمان وفائه یكلف ضعفد مسموجو بون الإحتفاظ بز  الوفاء: أن )2
حتیاجاتهم.  فضمان وفاء الزبائن لا یتحقق إلا من خلال تقدیم السلع والخدمات التي تلبي رغباتهم وإ

  العمال:  . ج 

رار تخاذ القر الجودة في العملاء ینمي روح المسؤولیة لدى الأفراد وذلك من خلال تشجیعهم على إظو منإن تطبیق 
  الجودة یعدّ بمثابة العامل المثالي لكلّ تغییر إیجابي في المنظمة. وعلى تطویر كفاءاتهم الجماعیة، فمنهج

جهود الجمیع بهدف  اعیة وكذا تكاتفالجم راتهمالعاملین في المنظمة وقدراتهم وخبفالأداء الجید ینتج عن كفاءة 
ال الأوجه التالیةالجودة  تحقیق الجودة المطلوبة لمنتجات وتتخذ أهمیة   :بالنسبة للعمّ

 
  7-6نفس المرجع السابق، ص   1
  8-7ریمة، مرجع سبق ذكره، ص محبوبي   2
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ین جودة العمل یعد عاملا هاما لرفع فعالیة الأداء، وذلك من خلال تحسین ط كل فرد: إن تحسدعم نشا . أ
جیة ورفع مستوى المنظمة وبالتالي تحسین الإنتا یساهم في تحسین أدّاء كل فرد فيظروف العمل، مما 

  .الجودة
تحفیز فریق العمل لإرضاء العملاء بصفة ف إلى تنشیط و التسییر یهدیر: فتسیال المساهمة في تنسیق عملیة . ب

دائمة والذي لا یتحقق إلا بتطبیق مفهوم الجودة الذي یقوم على إشتراك كافة الأفراد، عملیات وأقسام 
 المنظمة.

  1 ات الجودة: أدو سابعا

  ة:أساسی أدوات ستةهي التي تسمح بإتخاذ الطریقة التي تقیم بها الجودة وهي 

 ورقة التسجیل: تسمح بتسجیل كل المعلومات الخاصة بمنصب العمل ومن مزایاه: )1
 سهولة التسجیل -
 سهولة قراءة المعلومات المسجلة -
 سهولة الحفظ -
ویظهر ویسمح بمعرفة نقاط الضعف المنتوج في كل مرة مضلع تركیز الأخطاء: یلعب دور ورقة التسجیل  )2

 قة.الإنحراف على الور ن، موضع ثیر المكافیها إنحراف حیث یتم تأ
المخطط أو المدرج التكراري: یقدم المعطیات بشكل بیاني ویظهر العلاقات بین القیم المسجلة والقیم  )3

 المرجعیة.
في همیة إلى الأقل أهمیة أي إبراز الأخطاء والعیوب مضلع باریتو: یعطي تصنیفا للمعلومات من الأكثر أ )4

 همیتها.سب درجة أمختلف أنشطة المؤسسة ح
وق الجودة بعد أن لتي أدت إلى وقوع المشاكل التي تعأو السمكة: یسمح بتبیان الأسباب ا وامضلع إیشیكا )5

كل سمكة تجمع نكون قد إستجمعنا الحد الأقصى من الأفكار من خلال النقاش وبإستعمال رسم على ش
نا ة والفرعیة یسمح لالرئیسی ع الأسبابمختلف الأسباب الممكنة عن الأثر محل الدراسة وتحت كل أثر نض

إلى تصنیف وترتیب هذه الأسباب كما یوضحه  كذلك بمعرفة العلاقة بین الأسباب والآثار الواقعة إضافة
  : 2الشكل رقم 

  

  

 
 

، مذكرة مقدمة لنیل شهادة ، دراسة حالة مؤسسة موبیلیس بسكرةأثر الجودة المدركة للخدمة على رضا الزبائن ناصر فارس،   1
  20-19، ص 2016الماستر في علوم تجاریة، تخصص: تسویق شامل، بسكرة، 
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  ): مضلع السمكة2الشكل رقم ( 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .21: نفس المرجع، ص صدرالم

 مضلع الإرتباط: )6

  1ة بها كما یظهر في الجدول التالي:ا الأهمیة الخاصنتي تعطیفتها الكل أداة من الأدوات السابقة لها وظی

  مضلع الإرتباط): 2الجدول رقم ( 

  الأدوات  الوضائف
  تجمیع المعطیات -
  إستظهار نقاط الضعف -
  إظهار التغیرات -
  تبیان أصل المشكل -
  إظهار الإرتباط -
  في الأحداث التدرج -

  بطاقة التسجیل -
  مضلع تركیز الأخطاء -
  كراريالمدرج التطط أو مخال -
  مضلع إیشكاوا (السمكة) -
  مضلع الإرتباط -
  مضلع بارینو -

  22نفس المرجع صالمصدر: 

  

  

 
  21-20ناصر فارس، مرجع سبق ذكره، ص  1

 الطرق

 تحطم الآلة

 الوسط

 تعطل القطاع

 الید العاملة

تكوینغیاب ال  

 تعطل

 الآلة

التموینفي   خطأ   

 المواد

 الأثر والوقت

 الإنتاج
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  المطلب الثاني: ماهیة الخدمة

سسات لا یتجزأ من الإقتصادیات المتطورة وأصبحت المؤ  إكتسبت الخدمات الیوم أهمیة خاصة، وأصبحت جزءًا
یحتاجونها حتى أصبح ائن لتأمین الخدمات التي حة على جمهور الزبتها منفتشتى تخصصاعلى إختلاف أنواعها و 

ننا نعیش في ظّل ما یعرف "بمجتمع الخدمات" لذا هناك نمو سریع ومتزاید في الخدمات وصار من الممكن القول بأ
  .في هذا المطلب مفهوم الخدمة وجمیع العناصر المرتبطة بهاسنستعرض 

  أولا: مفهوم الخدمة

أو المنافع التي تعرض للبیع أو التي تعرض لإرتباطها ویق الخدمة بأنها " النشاطات الأمریكیة لتسیة الجمععرفت 
  صورة كافیة بین السلعة أو الخدمة؛بسلعة معینة " إلاّ أن هذا التعریف لم یمیّز ب

العادة  لموسة فيإنّ الخدمة هي " أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبیعة غیر م Gronroos) 2000ول ( قی
لتفاعل بین المستهلك وموظفي الخدمة أو الموارد المادیة أو السلع أو تحدث عن طریق ا ولكن لیس ضروریا أن

  ؛الأنظمة والتي یتم تقدیمها كحلول لمشاكل العمیل"

ا (  فها على أنّها " أي نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر، وت Kotler) 2000أمّ كون فقد عرّ
ي ملموس أو لا ا غیر ملموسة ولا ینتج عنها أي ملكیة، وأن إنتاجها أو تقدیمها قد یكون مرتبطا بمنتج مادأساس
  ؛ یكون"

نجازات أو أعمال"  عن فقد قالا ببساطة " إنّ الخدمات عبارة Bitner Zeitaml & ) 2000أما (  أفعال، عملیات وإ
البسیط هو " الخدمات تتضمن كل الأنشطة الإقتصادیة التي تعریفهم بینما التعریف الواسع الذي قدماه یتماشى مع 

والصحة والتسلیة  ست منتجات مادیة، وهي بشكل عام تُستهلك عند وقت إنتاجها وتقدم قیمة لمثل الراحةمخرجاتها لی
ختصار الوق نت، وهي بشكل أوإ  ا نتعاملساسي غیر ملموسة لمشتریها الأول"، لذلك عند الحدیث عن الخدمات، فإنّ

دي للشيء أو حیازته ولكن مع شيء غیر ملموس والذي شراؤه لیس بالضرورة أن ینتج عنه ملكیة، بمعنى نقل ما
  1 وائد. عن إنتاجه أو أثناء ذلك نحصل على منافع أو ف

ها "  یات التي تحقق الرضا والقبول لدى المستهلك مقابل ثمن ودون أنجمیع النشاطات والعمل كما تعرف أیضا أنّ
  2؛قدیمها أي خطأ"یتضمن ت

  

  

 
  18، ص 2005ل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، دار وائ3،ط، تسویق الخدمات رهاني حامد الضمو   1

2  Pn Kotler Et B.Dubois, Marteting Management,11 eme Edition Pearson Education Paris,2004,P54 
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الخدمة ماهي إلا تلبیة للإحتیاجات  ):Thompson Desoyza & Gale 1985كما تم تعریفها حسب ( 
لع والخدمات لتلبیة إحتیاجات وتوقعات ومتطلبات العمیل منذ الوهلة الأولى وفي كل الأوقات، وأنّها تقدیم الس

  1نسجما" العملاء، بحیث تتوافق معها توافقا متنافسا وم

جات ورغبات المستهلك وتحقق له كما عرفت أیضا: الخدمات هي منتجات غیر ملموسة تهدف أساسا إلى إشباع حا
  2؛منفعة

ا أثناء إنتاج العدید من الخدمات، بحی ث أنه من الصعب على مقدم الخدمة أن یجب على العمیل أن یكون حاضرً
ا كاملا في نتیجة وج   3دمة.ودة الخدمة المقیتحكم تحكمً

أنها: قابلیة منتوج لإشباع رغبات : الجودة على ) AFNORت الجمعیة الفرنسیة للمواصفات القیاسیة ( فعرّ 
  4المستعملین الضمنیة والصریحة.

  ثانیا: خصائص الخدمة

 Intangibilityاللاملموسیة  .1

یتها، یمكن رؤ  " أن مفهوم عدم ملموسیة الخدمة یعني اللامادیة أي الخدمة لاBATESON" و " Berryر "كذ
  5تذوقها، شمها، لمسها، سمعها.

ها أو سماءها قبل شرائها  بالأصل الخدمات غیر ملموسة، أي من الصعب تذوقها، والإحساس بها ورؤیتها، أو شمّ
ات والآراء حولها یتم البحث عنها قبل الحصول علیها، وتكرار الشراء قد تجاهفالإ وهذا أهّم ما یمیزها عن السلعة. 

 Wilsonشيء غیر ملموس. وقد إقترح (السابقة، لكن في النهایة فإن شراء الخدمة هو شراء  ى الخبرةیعتمد عل
ملموسة الكاملة إلى ) إمكانیة تقییم مفهوم اللاملموسیة إلى أبعد من ذلك: فهناك الخدمات التي تتمیز بعدم ال1972

الملموس إلى خدمات التأمین)  لشيءفة لمضا خدمات الأمن والحمایة والمتاحف) وهنالك الخدمات التي تعطي قیمة
تي تعمل على توفیر شيء عمادي ملموس إلى الخدمات المادیة ومحلات التجزئة هذه وهنالك الخدمات ال

  لجدول التالي:الإختلافات في الملموسیة یمكن الإطلاع علیها في ا

 
، فیاس وتقییم ة العمومیةوأبعاد جودة الخدمات من منظور تسییر الموارد البشریة في الوظیف الرضا الوظیفي مزیان التاج،   1

الدكتورة في العلوم الإقتصادیة، مات في المركز الإستشفائي الطبیعي ومستشفى الأم والطفل بتلمسان، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الخد
  120، ص2013تخصص: تسییر، تلمسان، 

  30، ص2016ردن، ، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأ1، طالخدمات وتطبیقاته، تسویق زكي خلیل  2
3 Anisa Jan ; Services Marketing Theory Revisited : An Empircal Investigation Inti Financial Services 
Marketing ; IOSR Jornal Of Business And Managment (IOSR-JBM) ; Volume 4,ISSue 4 ; (Sep-Oc 
2012),p p 36-45  
4 Pierre Eiglier,Marteting et Strategie Des Services, Paris, Edition economica,2014,p 73. 
5 D.Pertigrew’s,N.Tvrgeon, Narteting, 2eme edition, Mcgraw-hill, Canado,1990,p 310. 
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  : تصنیف درجة الملموسیة03جدول رقم 

  هلكالمستات خدم  خدمات المنتج  درجة الملموسیة
تتصف بعدم الخدمات التي 

  كامل وأساسيالملموسیة بشكل 
الأمن والحمایة، أنظمة الإتصالات، 
التمویل، إندماج المؤسسات 

  والإكتساب

المتحف، وكلاء التوظیف، أماكن 
خدمات النقل  الترفیه، التعلیم،

  والسفر، المزادات العلنیة.
الخدمات التي تعطي قیمة مضافة 

  موسةللسلع المل
ن، عقود الصیانة،الإستشارات أمیالت

علانات،وتصمیم الهندسیة والإ
  العبوات والأغلفة

خدمات التنظیف، التصلیح، التأمین، 
  العنایة الشخصیة

الخدمات التي توفر منتجات مادیة 
  ملموسة

لاء جملة،وكمتاجرال
  النقل،المستودعات، البنوك

متاجر التجزئة، البیع الآلي، 
برعات رات،الت، العقاةالخدمات البریدی

  الخیریة
 27مرجع سبق ذكره، مور، المصدر: هاني جامد الض

 :Inseparability(عدم الإنفصال)  التلازمیة .2

یتولى تقدیمها؛ أي من الصعب أحیانا فصل  وتعني بالتلازمیة درجة الإرتباط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي
ا في لحظة وقت دمة معینة قد یحدث جزئیا  أداء خمقدمها لذلك، فإنّ الخدمات عن شخصیة البائع  ً أو كلی

ن ثم تنتج وتستهلك والشكل التالي یوضح إستهلاكها، فالسلع تنتج وتباع وتستهلك، أما الخدمات فهي تباع وم
  1خدمة معالجة الأسنان وغیرها.التي تقدم شخصیا ك بالذات على الخدماتالمقصود 

  والإنتاج: التسویق  03الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

 25مرجع سبق ذكره، صدر: هاني حامد الضمور، مصال

 
  26- 25- 24نفس المرجع السابق، ص   1

  الإنتاج

 التسویق التسویق التقلیدي

 الإنتاج

فة التفاعلوظی  الإستهلاك 

 الخدمات

      السلع
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فالعمیل علیه أن یشارك في إنتاج الخدمات في عدة حالات، أحیانا حتى بدون معرفتها، وهذا على التقیض من 
  معمرة.إنتاج السلع المعمرة أو غیر ال

ي أي بلد أو مدینة إنتج یهتمون فالقراء یعرفون أو فالعملاء لا یعرفون من یصنع المنتج كمثال، لیس العدید من 
جون الأسنان الذي یستخدمونه أو تلك السلع ذات الإستهلاك السریع كالسمن النباتي أو مساحیق الغسیل أو مع

علم أبناءهم ب الآخر یعرفون تماما من یخالمربى كیف تم إنتاجه، إلاّ أنهم أحیانا على الجان ُ دمهم في البنك، ومن ی
  شعرهم. المدرسة، ویصف لهمفي 

 Inconsistencyعدم التجانس في المخرجات (الإختلاف والتنافر):  .3

ر، من الصعب إیجاد معاییر نمطیة للإنتاج في حالة الخدمات على الرغم من إستعمال أنظمة موحدة لحجوزات السف
ن أنواع الحیاة، وكل نوع محجز لإستئجار سیارة أجرة أو إعطاء سعر التأمین على ة مثلا، أو العلى الطائر 

.وعلى الرغم من محاولة العدید من مؤسسات الخدمات وصنع معاییر كیفیة قیاسها الخدمات لها طرق مختلفة في
ه من الصعب علیها التأكد والإطمئنان من تقدیم مست . وكذلك وى الجودة نفسه لمخرجاتهالمستوى مخرجاتها، إلاّ أنّ

ه من  د أصبح من الواضح جودة قبل عملیة الشراء. وقم على الالصعب علیه أن یحكمن وجهة نظر المستهلك فإنّ
نه یقوم بدور المشارك في عملیة إنتاج الخدمة. فالعمیل جزء رئیسي لنا أن العمیل لیس فقط هدف مقدم الخدمة، لك

ا صعبا عملیة توحید المعاییر أو مقاییس مخرجات الخدمات أم من هذه العملیة.وهذا یجعل   للغایة.رً

 :Perishabilityفناء میة والالمحزون: الهلا .4

خزین، فكلما زادت درجة اللاملموسیة للخدمة، إنخفضت فرصة العدید من الخدمات ذات طبیعة هلامیة غیر قابلة للت
ا. فالخدمات ذات الطبیعة الفنائیة  أو ترفع من درجة الفنائیةتخزینها. بمعنى آخر، إن درجة عدم الملموسیة تزید  كثیرً

منخفضة نسبیا أو بشكل كامل في  داعوهذا ما یجعل تكلفة التخزین والإیزون ى شكل مخلا یمكن حفظها عل
  صیة الفنائیة.المؤسسات الخدمیة، وهذا یمكن النظر إلیه كنتیجة إیجابیة لخا

 : Oumership/ Title الملكیة:  .5

لمستهلك له فقط لك لأن اعدم إنتقال الملكیة تمثل صفة واضحة تمیز بین الإنتاج السلعي والإنتاج الخدمي، وذ نإ
معینة دون أن یمتلكها (مثال غرفة في فندق أو معقد في طائرة). فالدفع یكون بهدف الحق بإستعمال الخدمة لفترة 

  1 لعة، فالمستهلك له حق التصرف بها. سلالإستعمال أو الإستئجار للشيء. بینما في حالة شراء ا
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  ثالثا: تصنیف الخدمات والخدمات التكمیلیة 

أن الخدمات تختلف حسب نوع النشاط والمؤسسة مثل خدمات البنوك مقارنة مع خدمات الطیران،  منالرغم ى عل
یقیة یمكن التسو یزات مك فیما بینها في بعض الخصائص والموالفنادق والمستشفیات إلاّ أن هذه الخدمات تشتر 

أن لعملیات  Hunt 1976كدّ تساعد على تصنیف الخدمات إلى مجموعات مختلفة، حیث أ إعتبارها كنقاط
عدّة منافع وفوائد تسمح لمؤسسات الخدمیة بإتباع نفس الخطط والإستراتیجیات  التصنیف في مجال تسویق الخدمات

 لنفس الصنف من الخدمات. بالنسبة التسویقیة

) بإعطاء Geoffrey 1994ة محاولات لتصنیف الخدمات إلى مجموعات مختلفة حیث قام ( عدّ یت جر وقد أ
  1 یة: دمات وفق المؤشرات التالصنیف الخت

 :من حیث الإعتمادیة  
 خدمات تعتمد على المعدّات ( السیارات، الغسالات،.....إلخ)  . أ

 دمات التي تعتمد على الأفراد بین:الشبابیك،......إلخ) كما تختلف الخخدمات تعتمد على الأفراد ( تنظیف  . ب
 خدمات تعتمد على أفراد ماهرین أو محترفین .ج
 هرین أو محترفینى أفراد غیر ماعلتعتمد خدمات  .د
 :من حیث تواجد (حضور) المستفید  

 خدمات تتطلب حضور المستفید لأداء الخدمة (الجراحة) . أ
 )المستفیدین لأداء الخدمة ( تصلیح السیاراتخدمات لا تتطلب حضور  . ب
 :من حیث نوع الحاجة  

 خدمات تحقق حاجة شخصیة (فحص طبي لمریض) . أ
 ات وأعمال تجاریة)مال (خدمخدمات تحقق حاجة للأع . ب
 :من حیث أهداف مقدمي الخدمة  

 خدمات ربحیة وآخرى غیر ربحیة . أ
 خدمات خاصة ( مؤسسات خاصة) وخدمات عامة ( مؤسسات عامة) . ب

 

 
) بنك الفلاحة والتنمیة، مذكرة 748دراسة حالة الوكالة ( ،الخدمات المصرفیةج في تسویق ، دور سیاسة الترویرحم نور الدین  1

  20، ص 2008أوت سكیكدة،  20: تسویق، جامعة مكملة لنیل شهادة الماجیستر، تخصص
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" وضعوا طریقة أكثر دقة لتصنیف  Schemanner1983 " و " Lovelock 1983 "ا أن بعض الكتاب مثلكم
  1 الخدمات حسب خمس أنظمة تتمثل في: 

 الخدمة:عة عمل حسب طبی  

ثناء حسب هذا التصنیف یمكن التمیز بین عدة أنواع من الخدمات فهناك خدمات تتطلب تواجد العمیل مادیا أ 
ت تتطلب تواجد العمیل ذهنیا أو عقلیا ( تقدیم كما أنه توجد خدمات لا تحتاج مطلقا لحضوره وهناك خدما

یمكن التمییز بین إذا ما كانت الخدمة عمل لحالات السابقة الة من اسییر،....إلخ) وفي كل حالتعلیم،الترفیه،الت
ه حسب ما سبق یوجد أربع طرق للتصنیف وهي:   محسوس أو غیر محسوس في طبیعة ومنه فإنّ

 )لممتلكات المادیة الآخرى (صیانة العقادأعمال أو نشاطات ملموسة موجهة للسلع وا . أ
 لتعلیم)وعقولهم (ا فرادالأ فكرأعمال أو نشاطات غیر ملموسة موجهة إلى  . ب
 أعمال ملموسة أو نشاطات موجهة للأفراد (الحلاقة) .ج
 أعمال أو نشاطات غیر ملموسة موجهة نحو ممتلكات الأفراد ( الخدمات المعرفیة، التأمین،...إلخ) .د
 وعملائها:ة بین المؤسسة حسب نوع العلاق  

؟ وهل یتم  ات في علاقة رسمیة أم لایم الخدمالخدمات حسب ما إذا كانت المؤسسة تدخل عند تقدیمكن تصنیف 
تقدیم الخدمة بطریقة منتظمة أو تكون عبارة عن عملیات متقطعة وحسب هذا التصنیف یمكن التمییز بین أربع 

  ل التالي:ضیحها في الجدو أصناف من الخدمات یمكن تو 
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  العلاقة بین المؤسسة صاحبة الخدمة وعملائها: 04جدول رقم 

  ةلعلاقنوع ا  
  عدم وجود علاقة رسمیة   وجود علاقة رسمیة  /  /

  التأمین -  عملیات منتظمة  طبیعة تقدیم الخدمة
  الإشتراك بالهاتف -
  بالكلیة التسجیل -
  جمعیة حمایة البیئة -
  البنوك -

 محطة الإذاعة  -
 حمایة الشرطة -
 العمومیةالإنارة  -
 طریق العام السریع -
  التلفزیون -

  بالمجلات والفضائیات تراكالإش -  ةعملیات متقطع  
  الإشتراك مع وسائل النقل العامة -

إستئجار سیارة خدمات  -
  البرید

  دفع فواتیر الهاتف -
  مسرح سینما -
وسائل نقل عامة،  -

  مطاعم
  41مرجع سبق ذكره ، ص ، المصدر: هاني حامد الضمور

 :حسب حجم المجال المتاح لإنتاج الرقابة  

ل یتعلق بمدى علاقة خصائص الخدمة ونظام عرضها مع الإنتاج  دمات حسبیمكن هنا تطبیق الخ بعدین، الأوّ
ا حسب الطلب، والثاني یتعلق بمدى الرقابة والتحكم المتاحة لمقدمي الخدمة في تحدید طبیعة الخدمة التي یتلقاه

شرة مع العملاء في ملین مباالنمطیة ودرجة حریة الموظفین المتعاالعمیل، ومنه یتم الإعتماد على معیاري درجات 
  1 تطبیق الخدمات، ویمكن توضیح ذلك كما یلي: 

 خدمات ذات درجة ضعیفة من النمطیة وتعطي حریة كبیرة عند تقدیمها مثل خدمات الطّب . أ
 خدمات جمعیات البیئة. وتعطي حریة ضعیفة عند تقدیمها مثلخدمات ذات درجة ضعیفة من النمطیة  . ب

خدمات یتطلب أیضا من موظفي تقدیم الخدمات أن یمارسوا رقابة على لانفا من إضافة إلى ذلك فإنّ هناك ص
ما یجد العملاء أن خصائص ومواصفات الخدمات المقدمة وكیفیة تقدیمها لكل عمیل، ویبرر ذلك خاصة عند

 طبیب، الجراح أو النقل العمومي حیث أن الشخص یضعع من الغموض وعدم الیقین كخدمات الالخدمة تتصف بنو 
  .ید أشخاص آخرین يفحیاته 
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.حسب طبیعة عرض وطلب الخدمة  

ا لتأثیر خصائص الخدمة على طبیعة العرض والطلب بالنسبة للمؤسسات الخدمیة فإنّها تواجه مشاكل للتنسیق  نظرً
العرض التي یمكن أن تسببها التقلبات المفاجئة للطلب على الخدمة إذ أنه لا یمكن  بینها ومحاولة تجنب ضیاع

بح الممكن للحصول علیه من مقعد شاغر في رحلة اید، فالمة للإستعانة بها في أوقات الطلب المتز زین الخدتخ رّ
 والطلب وذلك عن طریقالتوازن بین العرض  إقلاع الطائرة، لهذا یسعى رجال التسویق لإعطاءجویة یفقد بمجرد 

عطاء إستراتیجیات م إدارة ل حالة كتقدیم خدمات إضافیة أو أسعار ناسبة لكالطلب من خلال العملیات التسویقیة وإ
  دني الطلب.خصم عند ت

:حسب طریقة تقدیم الخدمة 

ترض أن یتم إن تقدیم الخدمة یتم عن طریق الإتصال بین المؤسسة والعمیل والسؤال المطروح هنا هو هل من المف
الطلة یتحتم على وفي هذه ؟ المؤسسة الإتصال مباشرة بین المؤسسة والعمیل؟ وهل یقوم العمیل بالمجيء إلى موقع

عدد منافذ التوزیع لكي تسهل على العمیل الوصول إلیها رغم ما یمكن أن تخلق من مشاكل المؤسسة أن تزید من 
  الخدمیة إلى موقع العمیل كحالة ترمیم المباني وطلائها. في الرقابة على جودة خدماتها، أو تذهب المؤسسة

ه مع تقدیم التكنو  بعض المؤسسات الخدمیة إذ ضروري في  بح الإتصال المباشر مع العملاء غیرلوجیا أصإلاّ أنّ
أصبحت هذه المؤسسات تتعامل بالهاتف والإتصالات الإلكترونیة إذ أنه أصبح بالإمكان معرفة رصیدك في البنك 

  1 طریق الإنترنت بدلا من الذهاب إلى البنك. عن 

  رابعا: عناصر إنتاج الخدمة

  2لإنتاج وتقدیم الخدمة والتي تتمثل في:تفاعل فیما بینها اتیة من عدة عناصر تمة الخدمتتكون المنظ

 نظام عملیات تشغیل الخدمة؛ .1
 الدعم المادي؛ .2
 العمال المباشرین؛ .3
 الزبون؛  .4
 عرض الخدمات .5

 
  23-22رجم نور الدین، مرجع سبق ذكره، ص   1
یة والتجاریة ، دراسة حالة كلیة العلوم الإقتصاددة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقیق الأداء المتمیزواقع جو سي لیندة، فلی  2

وعلوم التسییر، ملخص مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل درجة الماجیستر في العلوم الإقتصادیة، تخصص تسییر المنظمات،  
  35-34، ص 2011ببومرداس، 
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ة تشغیل الخدمة في الإدارة العلیا للمنظمة والتي تعتبر مصدر : یتمثل نظام عملینظام تشغیل الخدمة . أ
وتسییر الموارد البشریة وتحدید أشكال الإتصال بین المنظمة تعلقة بعرض الخدمات، توظیف ارات المالقر 

ا على عملیة تقدی ا مباشرً  م الخدمة وجودتها.والزبائن......إلخ وبذلك یكون لهذا الجزء من عملیة الإنتاج تأثیرً
والمعدات الضروریة لإنتاج تجهیزات الدعم المادي: یظهر الدعم المادي في التصمیم الداخلي للمنظمة ال . ب

 لخدمة في موقع المنظمة......إلخ وهو یؤثر على عملیة إنتاج الخدمة وتقدیمها.ا
مباشرة مع الزبائن ویمثلون  العمال المباشرون: ویقصد بالعمال المباشرون مقدمي الخدمات الذین یتعاملون .ج

ا طلب توافرهم ها مما یتقدیم الخدمة وجودتعملیة ت بالغا في المنظمة في نظرهم ویؤدي هؤلاء الموظفین دورً
 على مهارات وكفاءات عالیة.

 الزبائن: إن كلّ من یتعامل مع المنظمة ویتلقى سلع وخدمات منها یعتبر زبونا لها. .د
 مقدم الخدمة والزبون في آن واحد. ودي یعتمد تقدیمها في الغالب وجعرض عناصر إنتاج الخدمة: والت .ه

  ة في تقدیم الخدمةیق الجودخامسا: خطوات تحق

  1 لجودة في تقدیم الخدمات یجب إتباع الخطوات التالیة:لتحقیق ا

ثارة الإهتمام بالعملاء: .1  جذب الإهتمام وإ

ظهار الإهتمام بهم من خلال ا  فالإستعداد  لمواقف الإیجابیة التي یبدیها مقدم الخدمةإن جذب إنتباه العملاء وإ
عال والثقة بالنفس تعتبر المظهر والإبتسامة الجذابة والسلوك الإیجابي الف لاء وحسنالنفسي والذهني لملاقاة العم

لك لتي یریدها إلى جانب ذملاء من أجل الحصول على الخدمة اكلها بمثابة مؤثر یؤدي إلى إیقاض الرغبة لدى الع
  .الدائم للعملاءفإنّه یغرز الولاء 

 خلق الرغبة لدى العملاء وتحدید حاجاتهم: .2

والتسویقیة لمقدم الخدمة ومن المتطلبات  البیعیة حتیاجات العملاء تعتمد على المهاراتبة وتحدید إالرغ خلقإن 
  الأساسیة لذلك ما یلي:

 ووفرتها. العرض السلیم لمزایا الخدمة المقدمة بالتركیز على خصائصها . أ
ناع ضوعیة في إقبالمو ام لتز التركیز على نواحي القصور في الخدمات التي تعتمد علیها العمیل مع الإ . ب

 العمیل بالتعامل في خدمة آخرى لتفادي القصور
مس والنظر والشم والتذوق.كوسیلة للتأثیر على حاسة السم البیعیةمعدات إعتماد كافة ال .ج  ع واللّ

 
، دراسة حالة مصحة سیدي ثامر ببوسعادة، مذكرة مقدمة ضمن فهوم تسویق الخدمات الصحیةواقع تبني مفاطمة قیدري،   1

  15- 14، ص 2013نیل شهادة الماستر أكادیمي في العلوم التجاریة، تخصص تسویق، المسیلة،  متطلبات
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مقدم الخدمة  أن یكونو تي یجب أن یستوضحها ستفسر عن كافة الأمور الترك الفرصة للعمیل لكي ی .د
ستكمال إجراءات إقتناء ل مستعدًا لإستفسارات بموضوعیة ودقة مما یجعل العمیتلك الإ مستجدًا للرد على

 الخدمة. 
الحالیة تعامل كالترحیب والإبتسامة والشعور بأهمیة توفیر الحاجات التركیز على الجوانب الإنسانیة في ال .ه

 والمستقبلیة للعملاء.
  إقناع العمیل ومعالجة الإعتراضات لدیه: .3

ما تتطلب من مقدم الخدمة العدید من الجهود مة یل بإقتناء تلك الخدناع العمإن عملیة إق نّ لیست بالأمر السهل وإ
ات التي یبدیها العمیل السلوكیة القادرة على خلق القناعة لدى العملاء عند تقدیم الخدمات وكذلك معالجة الإعتراض

الأحیان یرى  والسعر المعقول في بعض ة الخدمةعند الشراء أو یضع العراقیل أمام إتمام ذلك رغم إقناعه بجود
البعض أن عملیة البیع لم تتم دون وجود إعتراض من قبل العمیل لذلك فطریقة الرد على الإعتراض تختلف من 

د على الإعتراضات ویمكن  موقف لآخر لذلك هناك مجموعة من القواعد التي یمكن الإعتماد علیها في الرّ
  توضیحها كما یلي:

ة في فن التعامل مع العملاء وهي (أن العمیل دائما على حق) بحیث ة بالقاعدة الذهنیالخدممقدم زم أن یلت . أ
 عمیل.وجهة نظر الیجب أن یكون مقدم الخدمة دبلوماسیا في الرد على العمیل ولا یعمل على تأكد خطأ 

راء والملاحظات تدوین الأیجب أن یكون مقدم الخدمة مستمعا جیدًا للعمیل وأن یظهر الإهتمام والیقظة مع  . ب
 بدیها العمیل حتى یتم إرضاء كبریاءه.التي ی

ه قد إنتصر علیه لأن هذا  .ج یجب على مقدم الخدمة أن لا یجعل العمیل یشعر بإنهزامه في المناقشة وأنّ
 فشل عملیة البیع بعد ما كانت تنتهي بنجاحالشعور قد یؤدي إلى 

 1 :المؤسسة التأكد من إستمراریة العملاء بالتعامل مع .4

لال بعض الخدمات التأكد من إستمراریة التعامل مع المؤسسة وخلق الولاء لدى العملاء یأتي من خإن عملیة 
  البیعیة والتسویقیة التي تشكل ضمانا لولاء العملاء للمنظمة ومنها:

الیة من بشكاوي العملاء وملاحظاتهم، بحیث یجب على مقدمي الخدمات أن یكونوا على درجة ع تمامالإه . أ
تخاذ الإجراءات التي یمكنها معالجة ذلك من خلال:الصّبر في إست  یعاب شكاوي العملاء وإ

شعارهم بأهمیة الشكوى المقدمة لهم.الإ -  عتذر لهم وإ
 تعویضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك. -

 
  16نفس المرجع السابق، ص   1
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 سلع المستخدمة في الخدمات.ال الإستبد -
 دائمة. الجیدة بصورة الخدمات تقدیم الشكر للعمیل وتعظیم دوره في المؤسسة وتوفیر -
توفیر خدمات ما بعد البیع بعد إتمام عملیة البیع والتعاقد فتقدیم هذه الخدمات بكفاءة عالیة یساعد على  . ب

ستقرارها.إستمرار العملاء في التعامل مع المؤسسة وبالتالي إست   مرار وجودها وإ

  مفهوم جودة الخدمة سادسا: 

یمكن لمنظمات الخدمات أن تمیز نفسها بها وهي "تقدیم نوعیة لتي ا یةالرئیستعتبر جودة الخدمة من المجالات 
  1؛ عالیة وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسین الآخرین"

الفرص المطلوبة، ویمكن إیجاد المقارنة القیاسیة عن  إن الخدمة هي مدى توفر الخصائص والمواصفات التي تقابل
مستوى الخدمة المأمول وعلیه كلما كان الفرق یمیل إلى الصفر، أو حقق و خدمة المریق إیجاد الفرق بین مستوى الط

  2لقي؛بالموجب كلما تحقق إشباع المت

فها الإتحاد الدولي للإتصالات الموحدة بأنّها " مجموعة من متطلبات ال جودة على واحد أو أكثر من السلوك عرّ
یة لتطبیقات مختلفة لمستخدمي الهاتف النقال، أول یم خدماتجودة خدمة الإتصالات هي القدرة على تقدالجماعي" ف

  3ى معین من الأداء لتدفق البیانات؛أو لضمان مستو 

ها تتعلق بذلك التفاعل بین الزبون ومقدم الخدمة، حیث یرى الزبون جودة الخدمة من  تعرف جودة الخدمة أیضا أنّ
  4؛ خلال مقارنته بین ما یتوقعه والأداء الفعلي للخدمة

  

  

  

 
  207، ص 2002، عمان، 1لنشر والتوزیع، ط، دار المسیرة لوخدمة العملاءالجودة ، إدارة خیضر كاظم، محمد  1
جودة خدمات الهاتف المحمول على الكلمة المنطوقة لعملاء شركات  أثرسارة مصطفى محمد مهدي، سارة جمال حلمي محمد،   2

  213ص ، 2009ة مدینة السادات بمصر، ، جامع1، المجلة العلمیة للدراسات والبحوث المالیة والإداریة، العددالإتصالات المصریة
، جامعة 12ت الأكادیمیة العلمیة، العدد ، العراقیة المجلاأثر مستخدمي الهاتف النقال في الأداء المتمیزصباح نویف رحیمة،   3

  260-233، ص 2013واسط ببغداد، 
یة سلیمان عمیرات ة المؤسسة العمومیة الإستشفائ، دراسنجودة الخدمة في المؤسسة الخدمیة وأثارها على رضا الزبوكلثوم بوبكر،   4

، ص 2013لتجاریة، تخصص تسویق الخدمات، ورقلة، تیقرن، مذكرة مكملة لإستكمال متطلبات شهادة الماستر أكادیمي في العلوم ا
5  
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فت أیضا أنها تلك الجودة التي تقوم على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدیمها حیث رّ عكما 
ا البعد الشخصي فهو  كیفیة تفاعل وتعامل العاملین مع یتكون البعد الإجرائي من نظم إجراءات محددة لتقدیمها أمّ

  .1الزبائن

  أهمیة جودة الخدمة:سابعا: 

ة بالنسبة للمؤسسات وذلك من أجل تحقیق النجاح والإستقرار فإن على الزبون والموظفین یر كبأهمیة لجودة الخدمة 
فین والزبائن أن یتعاملوا معا من أجل خلق الخدمة وتقدیمها على أعلى مستوى وعلى المؤسسات الإهتمام بالموظ

  معا.

  لذلك تكمن أهمیة الجودة في تقدیم الخدمة فیما یلي:

المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات مثلا: نصف المؤسسات الأمریكیة إزداد عدد  : لقددمةالخنمو مجال  . أ
 یتعلق نشاطها بتقدیم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتیة مازالت في نمو متزاید ومستمر.

 فإنّ  لذلك نهاالشدیدة بینافسة: إن تزاید عدد المؤسسات الخدمیة سوف یؤدي إلى وجود المنافسة د المإزدیا . ب
 الإعتماد على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسات مزایا تنافسیة عدیدة.

المدلول الإقتصادي لجودة الخدمة: أصبحت المؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي تركز على توسیع  .ج
لمحافظة لك لا یجب على المؤسسات السعي من أجل جذب الزبائن الجدد ولكن یجب كذلك احصتها لذ

 ذلك لابد من الإهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة. ن الحالیین ولتحقیقى الزبائعل
فهم الزبون: الزبائن یریدون معاملة جیدّة ویكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة، فلا یكفي  .د

 2 لزبون.توفیر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر ل الخدمة ذات جودة وسعر معقول دون تقدیم

  یات جودة الخدمة:تو مسمنا: اث

  3 ناجي معلا وهي: یمكن التمییز بین خمسة مستویات لجودة الخدمة حسب

 ات المقدمة.الجودة المتوقعة من قبل العملاء: وتتمثل في الجودة التي یرى العملاء وجوب توفرها في الخدم . أ

 
لریادة لإقتصادیات ، مجلة ابالمؤسسةالعلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون محمد خیثر، أسماء مرایمي،   1

  .32، ص 2017، جامعة خمیس ملیانة، 4، العدد 3لمجلد الأعمال، ا
  12سنوسي حنان، مرجع سبق ذكره، ص   2
بسكیكدة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة  EPS، دراسة میدانیة بالمؤسسة المینائیة إتجاهات العملاء نحو جودة الخدمةأوعیندي هدى،   3

، 2009-2008تخصص: علم الإجتماع، جامعة باجي مختار عنابة، سنة علوم الإنسانیة والإجتماعیة، الماجیستر، كلیة الآداب وال
   152ص 
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 مناسبة.من قبل المؤسسة الخدمیة: والتي تراها في أغلب الأحیان  الجودة المدركة . ب
 الجودة القیاسیة: المحددة بالمواصفات النوعیة للخدمة. .ج
 الجودة الفعلیة: التي تؤدي بها الخدمة. .د
 الجودة المرجوة: للعملاء .ه

  المبحث:خلاصة 

د من تواجدها حفهوم الجودة والخدممل تطرقنا  هذا المبحثخلال من   ینهذ یلتقي تىة ومختلف العناصر التي لا بّ
  ع بالجودة المطلوبة.ن علیه الخدمة حتى تتمتب أن تكو ما یج، أي معان یالمفهوم
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  المبحث الثاني: طرق قیاس جودة الخدمة

فیما یخص  والإختلاف جدالالعملیات الصعبة كونها تعرضت إلى الكثیر من القیاس جودة الخدمة من  عملیة تعتبر
  عرفها كالتالي:نماذج وطرق قیاسها. وسن

  لخدمةدة امباشر لجو قیاس اللا طرقالمطلب الأول: 

 وهي تقسم بدورها إلى قسمین: 

بإنتظام وتوزع على أفرادها مناهج الإستقصاء: وذلك بأخذ عینة من أفراد المجتمع ویتم إختیارهم عشوائیا أو  .1
ب أن تكون سهلة مجموعة من الأسئلة حول الموضوع المراد معرفته، ویجإستمارة الإستقصاء وهي 

 لجهة المختلفة بذلك.تبویب الإجابة وتحلیل المعلومات من طرف اثم یجب  م ومنوواضحة الفه
لك بالملاحظة في میدان العمل الملاحظة المباشرة: وذلك أن تتولى الإدارة نفسها عملیة القیاس وذ .2

 1د أفعالهم وأیضا مقدمي الخدمة أثناء تقدیم عملهم.الزبائن وملاحظة ردو  والإحتكاك المباشر مع

  دة الخدمةیاس الغیر مباشر لجو الق طرق اني: ب الثالمطل

  وتنقسم إلى قسمین:

 The Graps Rodel2 نموذج الفجوات:  .1
  )Parasuraman,Berry,Et Zeithamaجودة الخدمة إلى الباحثین ( تنسب أول محاولة لقیاس وتقییم 

وقعات على ت) ویستند هذا النموذج SERUQUALمن تصمیم نموذجهم الشهیر (  1988إذ تمكنوا سنة 
دراكاتهم لمستوى الأداء الفعلي للخدمة المقدمة إلیهم وهذا من زبائن لمستوى الخدمة المقدمة وعلى إال

أو یتوقعون مع ما یمون جودة الخدمة المقدمة إلیهم من خلال مقارنة ما یریدون منطلق، أن الزبائن یق
توصلت الدراسة التي أجراها  اكات وقدالإدر بین هذه التوقعات و یحصلون علیه فعلا، وبالتاي تحدید الفجوة 

مستوى الأداء الباحثین إلى أن المحور الأساسي في تقییم جودة الخدمة هو: الفجوة بین إدراك الزبون ل هذان
ضافة إلى هذه الفجوة هناك أربع فجوات أخرى تسبب عدم الفعلي للخدمة وتوقعاته حول هذه الخدمة وبالإ

  لي:ص في الشكل التاخبة، تتلطلو لما في تقدیم الجودة النجاح

  
 

ابع للإتصالات من وجهة نظر العملاءقیاس بایة ربیكة،   1 لإتصالات الجزائر ، دراسة حالة الوكالة التجاریة جودة خدمة الجیل الرّ
  24، ص 2016ر، تخصص تسییر مؤسسات، شهادة الماستر في علوم التسییبخمیس ملیانة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل 

دراسة حالة مؤسسة البرید والمواصفات مذكرة مقدمة لنیل شهادة ، تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصلیحة رقاد،   2
  31، ص2007تجاریة، تخصص إدارة الأعمال، جامعة لحاج لخضر، باتنة، الماجیستر في علوم 
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  2005، دار النشر والتوزیع، عمان، الأردن3المصدر: هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، ط

س فجوات تسبب عدم النجاح في تقدیم الجودة یوضح هذا النموذج كما هو مبین في الشكل أعلاه، وجود خم
  1 المطلوبة هي:

دراك إدارة المنظمة لتلك  ة، بین توقعات الزبائن لمستوى الخدم الإختلافج عن الفجوة الأولى: وتنت . أ وإ
ا أن  التوقعات، فقط لا تدرك إدارة المنظمة بدقة رغبات الزبائن وكیفیة حكمهم على مكونات الخدمة، إمّ

ه تم تفسیرها بصورة غیر صحیحة، وعلى سبیل الالمعلومات الت ر د مدیمثال قد یعتقي لدیها خاطئة أو أنّ

 
  32فس المرجع السابق، صن  1

 إتصالات الكلمة المنطرقة الحاجات الشخصیة  تجارب سابقة 

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة 

 لخارجیة بالسوقالإتصالات ا والأداء الفعلي التسلیم

 ترجمة الإدراكات إلى مواصفات

 الإدراك الحسي لتوقعات العمیل

 )5فجوة ( 

 )3ة ( فجو 

 )4فجوة ( 

 )2فجوة ( 

 )1فجوة ( 

 مقدم الخدمة

 العمیل
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ة الصحیحة من خلال حداثة المعدات والأجهزة الطبیة، ودة الخدمفى أن المرضى یحكمون على جالمستش
  في حیث یهتّم المرضى بالعنایة التي یقدمها له التفاعل بین الطبیب والعاملین في التمریض.

دة الخدمة اصفات جو ، ومو فجوة الثانیة: وتنتج عن الإختلاف بین إدراكات إدارة المؤسسة لتوقعات الزبائنلا . ب
ه لا یمكن الموضوعیة، بمعنى  ه حتى لو كانت حاجات الزبائن المتوقعة معروفة بالنسبة للإدارة، فإنّ أنّ

 إلى قیود تتعلق بموارد ترجمتها إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة وقد یعزى سبب ذلك مثلا
  المنظمة.

فات التسلیم ودة الخدمة الموضوعیة، ومواصواصفات جبین مالفجوة الثالثة: وتشیر إلى عدم وجود تطابق  .ج
الفعلي للخدمة، وقد یرجع ذلك مثلا؛ إلى تدني مستوى مهارة مقدمي الخدمات أو حدوث عطب في الأجهزة 

  ومعدات المستخدمة في تقدیم الخدمة.
  .مروجةلرابعة: وتنتج عن الإختلاف بین مواصفات التسلیم الفعلي للخدمة والخدمة الوة االفج .د
بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، أي أنّ الخدمة المتوقعة لا  سة: وتظهر في الإختلافالخام الفجوة .ه

بقة، إذ یتم على تتطابق مع الخدمة الفعلیة، وتمثل هذه الفجوة المحصلة النهائیة لجمیع الفجوات السا
ّ الخا یمكن سد الفجوة أساسها الحكم على جودة أداء المنظمة ككل وحتى ه لابد من سد جمیع مسة، فإن

الأربع، حیث أن وجود أي فجوة سلبیة من هذه الفجوات الأربع سوف یتسبب في إحداث قصور الفجوات 
إدراكات الزبائن للخدمة الفعلیة المقدمة في الخدمة المقدمة بالفعل للزبائن ومن ثم وجود فروقات سلبیة بین 

  لهم وبین توقعاتهم.

  1 طابق:نموذج عدم الت 1993سنة  iverOlلباحث قدم اوضمن هذا الإطار 

1.  )Le Modele De Disconfirmation القائم على فكرة المقارنة ما بین الخدمة المقدمة والخدمة (
ء الفعلي للخدمة وتوقعاته وكان الإنحراف إیجابیا، أي أن المتوقعة، فإذا قام الزبون بالمقارنة ما بین الأدا

راضیا على مستوى جودة الخدمة المقدمة له. أما ن ت، فإن الزبون سیكو التوقعا یفوق الأداء الفعلي للخدمة
إذا كان الأداء الفعلي للخدمة لا یصل إلى مستوى التوقعات، أي أن الإنحراف سلبي، عندئذ سیكون الزبون 

 مستوى جودة الخدمة المقدمة له. لىع غیر راض
ر سنة لنموذج الذي ظههذا ا ) ینسبThe Service Performance Modelنموذج أداء الخدمة (  .2

" وقد جاء هذا النموذج نتیجة للإنتقادات التي وجهت Taylor Et Oioninإلى كل من الباحثین " 1992
ذا النموذج فكرة الفجوة وقعات، إذ یرفض همن طرفهم إلى نموذج الفجوات وخاصة ذلك الجزء الخاص بالت

المقدمة ویعدهن المقیاس من الناحیة  ةالأداء الفعلي للخدمى تقییم ز علبین إدراكات الزبائن وتوقعاتهم، ویركّ 
 

  32حة رقاد، مرجع سبق ذكره، ص صلی  1
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العملیة، أحد الأدوات الفعالة التي یمكن أن تساعد على إظهار جوانب القصور في مستوى جودة الخدمة 
ه على نفس المؤشرات منها. ولم یختلف هذا النموذج عن سابقة في إعتماد من وجهة نظر المستفیدین

ه یتمیز عنه بالبساطة من  عتملدیةة (الإالتقییمی والإستجابة، والضمان، والتعاطف، والملموسیة،...) إلا أنّ
 حیث القیاس والتحلیل.
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  خلاصة المبحث :

ستقصاء والملاحظة المباشرة المباشرة والتي تضمنت مناهج الإ الخدمة جودةقیاس  نا لطرقطرقتمن هذا المبحث 
التي تضمنت نموذج الفجوات ونموذج أداء الخدمة. كل من هاته الطرق سواء المباشرة و  ة غیرریقالطى بالإضافة إل

  المباشرة أو غیر مباشرة ساعدت في إعطاء مفهوم واضح لجودة الخدمة.
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  سات السابقةالث: الدراالمبحث الث

الدراسة والمتمثلة  من خلال متغیرات الموضوعة بقعلاتحدث عن معظم الدراسات التي لها في هذا المبحث سوف ن
  .في جودة خدمة إتصالات الهاتف النقال

 المطلب الأول: الدراسات المحلیة

ابع للإتصالات من وجهة نظرد العملاء، دراسة حالة الوكالة التجاریة  راسة بایة ربیكة، قیاس جودة خدمة الجیل الرّ
  .2016خمیس ملیانة،  ةر، جامعاستم رة، مذكلإتصالات الجزائر بخمیس ملیانة

  أهداف الدراسة: .1

ابع للإتصالات المقدمة من قبل مؤسسة إتصالات الجزائر  هدفت هذه الدراسة إلى قیاس جودة خدمة الجیل الرّ
س أبعاد والمتمثلة في الملموسیة، الإعتمادیة، والأمان وكذا الخمذي  SERVQVALبالإعتماد على مقیاس جودة 

  التعاطف.

  راسة:دج النتائ .2
ابع لیست كما روّج لها بل تعاني من نقائص تكمن في الإنقطاعات ى یر  . أ العملاء أن تقدیم الجیل الرّ

  والتذبذبات.
  یعاني العملاء من مشكل عدم توفر مرآب أو مكان لوقوف السیارات. . ب
ستفسارات العملاء مما یحتم علصلحة الزبائن یرد فیه المو ط لمجد خلا یو  .ج لتنقل یهم اطنون على مشاكل وإ

  وكالة.لل
  توصیات الدراسة: .3
  توفیر أماكن لركن السیارات . أ

  توفیر مصلحة للرد على شكاوي الزبائن . ب
ابع للإتصالات وذلك بتوفیر كمیة أكبر من الهوائیات. .ج   تحسین شبكة الجیل الرّ

معة ر، جاودة الخدمات وأثرها على رضا العمیل، دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائحنان"، ج"نسبوسي دراسة 
  . 2016الحمید إبن بادیس، مستغانم، سنة عبد 

  أهداف الدراسة: .1

  یهدف هذا البحث إلى معرفة مستوى تأثیر جودة الخدمات المقدمة من طرف إتصالات الجزائر لزبائنها.

  ت إتصالات الجزائر المقدمة لهم.مستوى جودة خدماتقییم العملاء لالتعرف على  . أ



 السابقة اسةللدرو لجودة الخدمة  الإطار النظري                            الفصل الأول:     
 

 41 

سة ن الممكن أن تساهم في تطویر جودة خدمات مؤست التي متراحاالتوصل إلى بعض النتائج والإق . ب
  إتصالات الجزائر. 

  نتائج الدراسة: .2
سسة لخدمات یركز مفهوم جودة الخدمة على المحافظة على الزبائن وتحقیق رضاهم وذلك بتقدیم المؤ  . أ

  أو تفوقها.بق مع توقعاتهم تتطا
  راتیجیات التي تحقق رضا الزبون.ین الإستجیة بتعتبر الجودة میزة تنافسیة، كونها تستخدم كإستراتی . ب
  توصیات الدراسة: .3
  تحقیق الحفاظ على جودة الخدمة لتلبیة حاجات ورغبات الزبائن بشكل مستمر. . أ

لها مواكبة إلى فرص حیث یمكن من خلا والعمل على تحویل الشكاويجوب الإهتمام بشكاوي الزبائن و  . ب
 ة على الزبائن الحالیین وجذب زبائن جدد. للمحافظ وهذا التغیرات الحاصلة ورغبات وتوقعات الزبائن

دراسة "عبد الرحمن رایس" تقییم جودة خدمة من الجیل الثالث من الهاتف النقال في الجزائر دراسة إستطلاعیة حول 
  .2013متعاملین موبیلیس وأوریدو، جامعة باتنة، سنة الإبتكارات التسویقیة لل ود أفعال المستهلكین تجاهرد

  ة:الدراسداف هأ .1

تهدف هذه الدراسة إلى تقییم ردود أفعال المستهلكین الأولى بعد إستخدامهم الفعلي وتجریبهم للخدمات المبتكرة التي 
  لنقال في الجزائر.رافقت تسویق الجیل الثالث من الهاتف ا

  ة:الدراسنتائج  .2

  بائنت الز بینت الدراسة أن مستوى الأسعار لدى كلا المتعاملین لم یرق إلى تطلعا

ا فیما یخص الخدمات المبتكرة التي صاحبت إطلاق "كا لقد به  " وهذا ما صرح3Gن مستوى الجودة متوسطً
  المستهلكون الجزائریون.

  الدراسة: توصیات .3
ه  المزید من التحقیقات والذي منتحقیق  . أ لحصص السوقیة، وهذا إما أكده كذلك تصنیف توسیع اشأنّ

  ار المتعامل.أسس إختین بی من الأسعار في المرتبة الأولى
  تنویع العروض، وملائمة الأسعار.  . ب

المؤسسة المینائیة دراسة " بوعنان نور الدین"، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، دراسة میدانیة في 
  . 2006مسیلة، امعة محمد بوضیاف اللسكیكدة، مذكرة ماجیستر، ج



 السابقة اسةللدرو لجودة الخدمة  الإطار النظري                            الفصل الأول:     
 

 42 

  أهداف الدراسة: .1
 لمدركة ورضا العملاءالخدمة اجودة تحلیل العلاقة الموجودة بین  . أ

ل الإنفتاح على السوق العالمي. . ب  التأكید على أهمیة جودة الخدمة المقدمة كمصدر للمیزة التنافسیة في ظّ
تساهم في تطور جودة الخدمة في المؤسسات بعض النتائج والإقتراحات التي من الممكن أن  التوصل إلى .ج

 ائیة الجزائریة.المین
  نتائج الدراسة: .2
  رقى إلى توقعات العملاءالخدمات لا ی توىأن مستبین  . أ

  لقد كان تقییم جودة الخدمات المینائیة من طرف العملاء تقییما سلبیا. . ب
  توصیات الدراسة: .3
لى المؤسسة المینائیة لسكیكدة أن تعي بأن اجل الوصول إلى جودة تلبي حاجات وتوقعات العملاء عمن  . أ

  التقلیل من أهمیة التقییم الداخلي.یل، دون العم دة الخدمة یكون من وجهة نظرتقییم جو 
ف على العناصر التي یعتمد علیها العملاء في تقییهم لجودة الخدمة، وذلك من خلال  . ب قیاس رضا التعرّ

  العملاء بصفة دوریة.
الموظفین والعمال في مختلف المستویات، وتحسینهم  ة لسكیكدة أن تقوم بتدریبیجب على المؤسسة المینائی .ج

  ات ذات جودة عالیة لعملائها.قدیم خدممیة تبأه

  المطلب الثاتي: الدراسات الأجنبیة

جودة خدمات الهاتف المحمول على الكلمة المنطوقة أثر دراسة "سارة مصطفى محمد مهدي"، "سارة حلمي محمد"، 
  . 2019ات الإتصالات المصریة، دراسة جامعة مدینة السادان، سنة لعملاء شرك

  أهداف الدراسة: .1

لعملاء  في التعرف على تأثیر جودة خدمات الهاتف المحمول على الكلمة المنطوقةلعام للدراسة ف االهد یتمثل
  شركات الإتصالات المصریة.

  ائج الدراسة:نت .2

الخدمة المقدمة ذات جودة  ي أو السلبي عن الشركة، فإذا كانتإن جودة الخدمة هي نقطة حاسمة للحدیث الإیجاب
ملاء سوف یضّر بشكل إیجابي بینما إذا كان هناك قصور في تأدیة الخدمة للعین عنها الآخر مرتفعة سوف یتحدث 

  رین.بالشركة من خلال الحدیث السلبي عنها أمام الآخ

  .لعملاءطوقة لوجود تأثیر معنوي لجودة الخدمة على الكلمة المن
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  توصیات الدراسة: .3
ت المقدمة بمراكز خدمة العملاء.هذا ي الخدمائهم فضرورة الإهتمام بالتوصیل مع العملاء والتعرف على آرا . أ

آراء العملاء ف أو البرید الإلكتروني بصورة دوریة للتعرف على بالإضافة للتوصل عن طریق الهات
  مة المقدمة للعملاء.والإستفادة من هذه التقییمات في تحسین مستوى الخد

ة، فالكلمة المنطوقة المصریصالات تات الإنطوقة لمقدمي الخدمات بشركلابد من التعرف على الكلمة الم . ب
مقدم سوف تنعكس بدورها على الرسالة الموجهة للعملاء فأغلب العملاء یطلبون النصیحة الشخصیة ل

 بها. یأخذونناتجة عن تجربة الشخصیة وفي أغلب الأحیان الخدمة ال

یة وعلاقتها بمستویات ل الأردنالنقادراسة "یونس مقدادي" "محمدة الشورة"، محدّدات جودة خدمات شركات الهاتف 
  الأوسط، الأردن. الرضا، دراسة میدانیة، جامعة الشرق

  أهداف الدراسة: .1

  الحالیة للتعرف إلى الأتي:تهدف هذه الدراسة 

الأردنیة مقدمة من قبل مجموعة شركات الهاتف النقال معرفة محددات جودة خدمات الهاتف النقال ال .1
 ملاء.وعلاقتها بمستویات رضا الع

خدمات شركات الهاتف النقال المتمثلة في (الإعتمادیة،  ي درجة تأثیر كل محدد من جودةلفروق فمعرفة ا .2
لدى عملاء هذه قیة، والإستجابة، والجدارة، والملموسیة والإتصال) على مستویات الرضا والأمان، والمصدا

 الشركات.

  نتائج الدراسة:. 2

) وذات دلالة 0.041العملاء، إذ بلغ معامل الإرتباط ( یة ورضا عتمادهناك علاقة إیجابیة متوسطة بین الإ
  ...تمادیةرضا العملاء مرتبط بالإع) وهذا یعني أن 0.001إحصائیة أذ بلغ مستوى الدلالة ( 

وذات دلالة إحصائیة إذ  ) 0.647( تباط ورضا العملاء، إذ بلغ معامل الإر  علاقة إیجابیة متوسطة بین الأمان هناك
  ن.) وهذا یعني إن رضا العملاء مرتبط بالأما0.000دلالة ( وى البلغ مست

) وذات دلالة 0.685هناك علاقة إیجابیة متوسطة بین المصداقیة ورضا العملاء، إذ بلغ معامل الإرتباط ( 
  صداقیة.الم) وهذا یعني أن رضا العملاء مرتبط ب0.001(  إحصائیة إذ بلغ مستوى الدلالة

) وذات دلالة إحصائیة إذ 0.722باط ( بة ورضا العملاء، إذ بلغ معامل الإرتالإستجا ة بینهناك علاقة إیجابیة قوی
  ) وهذا یعني أن رضا العملاء مرتبط بالإستجابة.0.005بلغ مستوى الدلالة ( 
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 ) وذات دلالة إحصائیة إذ بلغ0.727الإرتباط (  دارة ورضا العملاء، إذ بلغ معاملهناك علاقة إیجابیة قویة بین الج
  بالجدارة. ) وهذا یعني أن رضا العملاء مرتبط0.000ة ( ى الدلالمستو 

) وذات دلالة إحصائیة إذ 0.725هناك علاقة إیجابیة قویة بین الملموسیة ورضا العملاء، إذ بلغ معامل الإرتباط ( 
  لملموسیة.) وهذا یعني أن رضا العملاء مرتبط با0.002لة( مستوى الدلا بلغ

) وذات دلالة إحصائیة إذ 0.744رتباط ( ال ورضا العملاء، إذ بلغ معامل الإین الإتصویة بهناك علاقة إیجابیة ق
دارة ) وهذا یعني أن رضا العملاء مرتبط بالإتصال یلیه المصداقیة ثم الإستجابة ثم الج0.002بلغ مستوى الدلالة ( 

  ثم الأمان وأخیرا الإعتمادیة.

  توصیات الدراسة: .3
د لعملائها فیما یخص لأردنیة الإهتمام بتقدیم النصح والإرشاالنقال اهاتف ضرورة حرص إدارة شركات ال . أ

الخدمات المقدمة لهم بحیث تتناسب هذه الخدمات مع طبیعة أعمالهم، مع ضرورة العمل على وضع 
إتباعها من قبل العملاء لإستلام  الشركات بحیث تتضمن الخطوات الواجب لوحات إرشادیة في جمیع مراكز

 بسرعة ودون أخطاء أو تأخیر.تلام العمیل الخدمة ن أجل إسذلك مالخدمة و 
المصداقیة في تعاملاتها مع ضرورة حرص إدارة شركات الهاتف النقال الأردنیة على تحقیق الأمان و  . ب

لوب في ظّل المنافسة ء كي تكسب ثقتهم وتحقق الولاء المطعملائها تجاه الخدمات المقدمة للعملا
قلی  میا.الملحوظة محلیا وإ

  الدراسات الحالیة  السابقة وجدید عن الدراسات: التعقیب لثالثالمطلب ا

بحیث أنجزت دراسات عدیدة مستخدمة نماذج  إن معرفة مدى جودة الخدمة المقدمة هو الموضوع محلّ الإهتمام، 
  مة، وذلك لمعرفة وجهة نظر العملاء من الخدمة المدركة.قیاس جودة الخد

دًا على رأي الزبائن مستخدمي ضوع الجودة إعتمابمعالجة مو ومن الدراسات السابقة إتّضح لي أن معظمها قام 
، لكن مع مرور الوقت وتغیر Servperfتجاه ونموذج الإ Servquwalنماذج قیاس الجودة كنموذج الفجوات 

حتیاجات العملاء، في عالم اللإتصا دیدةت جالظروف كزیادة حدّة المنافسة ودخول تكنولوجیا ل وحتّى تغیر أذواق وإ
ه یشیر إلى أنّ آراء ووجهات نظر الزبائن تغیرت عن ذي قبل ولذ ا تمحور موضوع دراستي على إدراك جودة هذا كلّ

  جهة نظر عملائها ولكن مع تغیر الظروف التكنولوجیة وحتّى الإقتصادیة.المقدمة من و  خدمة موبیلیس

لاً للدراسات السابقة كونه ركز على وجهة نظر العملاء في تحدید جودة الخدمة وعلیه یعتبر موضوع بحثي مكمّ 
قتراحات تساعد على تحسین منت جاتها الخدمیة، وذلك بالإعتماد على الأبعاد الخمسة لقیاس الجودة والخروج بنتائج وإ
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قتراحات جدیدة قد نتائج من أجل الوصول إلى ن معتمدة في ذلك على ما توصلت إلیه الدراسات السابقة من تائج وإ
  تكون مفیدة للدراسات اللاّحقة.
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  خلاصة الفصل:

افة إلى التعرف إلى المفاهیم الأساسیة للجودة، نماذج وطرق قیاسها بالإض لمختلفهذا الفصل  خلال من رقنا تط
  تصنیفها.مفهوم الخدمة ومختلف خصائصها وطرق 

وائیا فهي تملك مجموعة من المحدّدات التي یجب على كلّ مؤسسة خدمیة أن اس عشوقد تبینّ أنّ الجودة لا تق
تتمتع بها حتى ترقى إلى المستوى المطلوب من الجودة، كما أنّ نماذج قیاس جودة الخدمة تساعد المؤسسات 

  عملاء.لخدمیة على إكتشاف القصور والخلل في الخدمة المقدمة للا

ابقة المحلیة والأجنبیة، التي تساعد على إتمام بحثي للوصول إلى نتائج ت الستطرقت كذلك إلة مختلف الدراسا
  جدیدة.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 
 

 الفصل الثاني:
الدراسة التطبیقیة لجودة خدمة    

إتصالات الهاتف النقال 
عتمادًا لمؤسسة موبیلیس إ

 على آراء العملاء
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  تمهید:

ل بتقییم الإطار النظري لهذه الدراسة ا فیه إلى مفهوم الجودة وتطورها التاریخي، ، والذي تطرقنقمنا في الفصل الأوّ
اتها، كما تطرقنا في هذا الجانب إلى مفهوم الخدمة ى أدو أهدافها وأهمیتها، إضافة إل متطلباتها وأبعادها،

  وخصائصها، عناصر إنتاجها.

  .وكذا طرق تقدیمها، وفي الأخیر تناولنا مفهوم جودة الخدمة، أهمیتها ومستویاتها

ل الثاني الذي یشمل الإطار التطبیقي لهذا البومن خلال الفصل  حث، فحاولنا إسقاط ما تم وصفه في الفصل الأوّ
دراسة حالة جودة خدمة مؤسسة موبیلیس، بحیث إعتمدنا  اسة جودة خدمة إتصالات الهاتف النقال وتحدیدي دراأ

ل البحث قمنا بتقسیم هذا الفصل میسرة من عملاء موبیلیس ولدراسة وتحلیفي دراستنا على إستبیان وزع على عینة 
  إلى مبحثین:

  في إجراء الدراسة التطبیقیةخدمة المبحث الأول: الطریقة المعتمدة والأدوات المست

  المبحث الثاني: تحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها
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  المبحث الأول: الطریقة المعتمدة والأدوات المستخدمة في إجراء الدراسة المیدانیة

یع نستط إتصالات الهاتف النقال لمؤسسة موبیلیس بدراسة حالة خدمةى یكون موضوع البحث أكثر دقة، قمنا حتّ 
  مطابقة الدراسة النظریة مع واقع آراء العملاء حول جودة الخدمة. 

ستخدمة في حیث تم إستخدام الدراسة الكمیة لقیاس جودة خدمة موبیلیس إذ تطرقنا إلى أهم الطرق والأدوات الم
ستنار ثبات أداة الدراسة)، یلیها تحلیل النتائج والمناقشة الدراسة (مجتمع وعینة الدراسة، إختب   تاجات الدراسة.وإ

  المطلب الأول: تقدیم عام لمؤسسة موبیلیس

ل متعامل للهاتف النقال بالجزائر، وبعد ذلك أقرت موبیلیس إستقلالیتها  كانت فرعًا من مجمع إتصالات الجزائر وأوّ
ها الرئیسي في حيّ الأعمال بباب الزوار.لكي تصبح شركة  2003أوت سنة منذ    عامة وشركة مساهمة مقرّ

  هداف مؤسسة موبیلیس:أ -1

  تسعى موبلیس منذ نشأتها إلى تحدید أهداف أساسیة مثل:

 تقدیم أحسن الخدمات؛ -
د بالمشتركین لضمان وفائهم؛ -  التكفل الجیّ
 الإبداع؛  -
ة وتوصلها في التطورات التكنولوجیة وهذا ما مكنها من تحقیق أرقام أعمال تقدیم الجدید بما یتماشى و  - مهمّ

بنیها لسیاسة التغییر والإبداع تعمل موبیلیس دوما ملیون مشترك، وبإختیارها وت 20م وقت قصیر إلى صّ 
خدمة للمشتركین جد ناجعة على عكس صورة إیجابیة وهذا بالسهر على توفیر شبكة ذات جودة عالیة و 

 1الإضافة إلى التنویع والإبداع في العروض والخدمات المقترحة؛ب

أینما كنتم"، هذا الشعار یعدّ ر قرنا من شركائها وزبائنها وما زاد ذلك قوة شعارها "ل أكثرادة التموقع كمتعامموبیلیس أ
وبمساهمتها في حمایة البیئة هام في مجال التنمیة المستدامة تعهدًا بالإصغاء الدائم، ودلیلاً على إلتزامها تلعب دور 

  وهذا بالرجوع إلى قیمتها الأربعة:

 الشقاقیة؛  -
 الوفاء؛ -
 الحیویة؛ -
 داع؛ الإب -

 
1  www.mobilis.dz/ar/      2020/09/29 (تاریخ الاطلاع )     

http://www.mobilis.dz/ar/


نقال لمؤسسة موبیلیس  ل الثاني: الدراسة التطبیقیة لجودة خدمة إتصالات الھاتف الالفص   
 

 50 

نقطة  60000وكالة تجاریة كما لدیها أكثر من  178تقوم مؤسسة موبیلیس بتغطیة وطنیة للسكان وتملك أكثر من 
   BTSمحطة تغطیة  5000أكثر من بیع غیر مباشرة، كما تملك أیضا 

  الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس للخواص: -2

  Beking,WinMax,WinMax Liber,Win Max Controlعروض الدفع القبلي: 

   Pixx, Navigui 3G/4G، عرض NAVI 3Gعروض الدفع المسبق: عرض 

 ؛ Nabilisafخدمة  -
 خدمة الأسعار؛ -
 ؛Meet Mobخدمة  -
 ؛My Cloudخدمة  -

  رة، برامج التحوال تونسبرامج التحوال: برامج التحوال للعم

  والبطاقة الدولیة. Oramgtaion ،Arsselliالبرنامج الدولي: برنامج 

  عبر مكاتب البرید Arsselliدمة خ

Arsselli job ،Mobispace خدمة ،Mobsoundسلكني ، Selletimi Plan Net  

  موبیلیس للشركات:الخدمات التي تقدمها مؤسسة  -3

  pixxpro, winproعروض المكالمات: 

  Proconnectالإنترنت النقال 

 B-SMS, M2M, VPN, MVPNحلول المحترفین: 

  :بیلیسمنافسوا مؤسسة مو  -4

  بالنسبة لمنافسي مؤسسة موبیلیس فهي تواجه تحدیات مع منافسین إثنین هما: شركة جیزي وشركة أوریدو.
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 شركة جیزي: .1

تمنع  ، 2015نهایة ملیون مشترك مع  17كثر من تعتبر شركة جیزي شركة رائدة في مجال الإتصالات النقالة بأ
 1دفع المسبق، الأنترنت والخدمات ذات القیمة المضافة.ثل الهذه الأخیرة تشكیلة واسعة من العروض والخدمات م

 شركة أوریدو:  .2

Ooredoo  الإنترنت عبر   الإتصالات الجوالة والثابتة، وخدمة رائدة توفر خدماتشركة إتصالات عالمیة
على  شركاتالمدارة للشركات بما یتوافق بالشكل الأمثل مع إحتیاجات ومتطلبات الأفراد والاند، والخدمات البرودب

وفق رؤیة تقوم على إثراء  Ooredoo إمتداد أسواقنا في الشرق الأوسط وشمال أفریقیا وجنوب شرق أسیا، تعمل
تسخیر خدمات الإتصالات لمساعدة  من خلال حیاة العملاء، وتنطلق من قناعتها بدورها بتحقیز التنمیة البشریة

  العملاء في تحقیق أقصى تطلعاتهم.

فقد تجاوزت قاعدة عملائها  2020أبریل  30ملیار أمریكي، أما في  8.2دات الشركة إیرا بلغت 2019في عام 
راق مدرجة في بورصة قطر وسوق أبوظبي للأو  Ooredooملیون عمیل، وأسهم  118وجودة في العالم حاجز الم

  2المالیة.

  المطلب الثاني: الطریقة المتبعة في إنجاز الدراسة

زبائن مؤسسة موبیلیس، وكذلك كعینة ممثلة لمجتمع الدراسة الكلي المتمثل في  رة منلقد قمنا بإختیار عینة میس
  العملاء المشتركین في خدمة موبیلیس عبر كافة أرجاء الوطن.جمیع 

I- :مجتمع الدراسة  

ه الدراسة في جمیع عملاء مؤسسة موبیلیس المشتركین في هذه الخدمة إذ تشمل وحدات هذا تمثل مجتمع هذ
  خص یستفید من خدمة موبیلیس.كل ش المجتمع

II-  :عینة الدراسة  

 مشترك من زبائن مؤسسة موبیلیس. 93تمثلت في عینة میسرة من 

 

  

 
1 www.djezzy.dz/ar     2020/09/29 ( تاریخ الاطلاع  ) 
2 www.ooredoo.com/ar/investors/company-overview     2020/09/ 29 (تاریخ الاطلاع  ) 

http://www.djezzy.dz/ar
http://www.ooredoo.com/ar/investors/company-overview
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III- :متغیرات الدراسة  

خدمة والتي تشمل: معاییر الإعتمادیة، معایر الملموسیة، معایر تمثلت متغیرات الدراسة في معاییر جودة ال
  لأمان، فعلى أساس هذه المعاییر قمت بدراسة وتقدیر جودة خدمة موبیلیس.یار االإستجابة، معیار التعاطف، مع

VI- :نموذج الدراسة  

  ): نموذج الدراسة04شكل رقم ( 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المصدر: من إعداد الطالبة

  ت الدراسة:فرضیا

  من خلال إشكالیة الدراسة ونموذج الدراسة تمت صیاغة الفرضیات التالیة:

  : جودة خدمة موبیلیس عالیة حسب بعد الملموسیةلأولىالفرضیة ا

  حسب بعد الإعتمادیة موبیلیس عالیةالفرضیة الثانیة: جودة خدمة 

  الفرضیة الثالثة: جودة خدمة موبیلیس عالیة حسب بعد الإستجابة.

 جودة الخدمة
المتغیرات 
 الوسیطیة

دة خدمة اتصالات الهاتف جو 
 النقال لمؤسسة موبیلیس

 الجنس

مرالع  

 المستوي التعلیمي

 المهنة

 الحالة العائلیة

 الدخل

 نوع الإشتراك

یةمعیار الملموس  

 معیار الإعتمادیة

الإستجابةمعیار   

 معیار الأمان

 معیار التعاطف
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  الفرضیة الرابعة: جودة خدمة موبیلیس عالیة حسب بعد الأمان. 

  عاطف.عالیة حسب بعد التیلیس الفرضیة الخامسة: جودة خدمة موب

  المطلب الثالث: أدوات الدراسة

  أولا: الأدوت المستخدمة في جمع البیانات 

I- :الإستبیان  

إذا كانت خدمة موبیلیس تمتلك جودة. ولقد كان  لقد قمنا بأعداد بعض الأسئلة الهامة، التي من شأنها إبراز ما
  تقسیم محتوى الإستبیان إلى ثلاثة أقسام: ا. وقد تمتبیانإس 93إجمالي الإستبیانات التي تم الرد علیها 

ل: یتعلق بالمعلومات الشخصیة للعینة (الجنس، العمر،المستوى التعلیمي، المهنة، نوع الإشتراك،  -1 الجزء الأوّ
  لیة).الحالة العائ

، لإعتمادیةیة، االجزء الثاني: یعكس أراء عینة الدراسة حول جمیع أبعاد جودة خدمة موبیلیس (الملموس -2
  الإستجابة، الأمان، التعاطف)

  الجزء الثالث: فلقد شمل إقتراحات العملاء لتحسین جودة خدمة موبیلیس. -3

  ): سلم لیكارت الخماسي05الجدول رقم ( 

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  یدمحا  موافق   موافق بشدة
5  4  3  2  1  

  خماسيالرت المصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على سلم لیكا

ذي الخمس درجات كونه المقیاس المناسب لقیاس  الإجابة على عبارات الإستبیان تكون وفق مقیاس لیكارت
ا لإستخدامه في الدراسات السابقة في هذا المجال، ویطلب من الزبائن إعطاء  الإدراكات والإتجاهات والآراء ونظرً

قیاس لیكارت الخماسي، حیث یتم تحدید الإستجابة م علىدرجة موافقتهم على كلّ عبارة من العبارات الواردة 
، لذلك فإن الأهمیة النسبیة لإستجابة 05إلى  01تصاعدیا من غیر موافق تماما إلى موافق تماما تبعا للأرقام من 

م تحدیدها على أساس المتوسط الحسابي التي تتوزع حسب الدرجات للقیم المتجمعة النازلة كحاصل أفراد العینة یت
  المدى على عدد الفئات الخاصة بمقیاس لیكارت.ة قسم

 . 4=1-5: المدى: الفرق بین أعلى قیمة وأدنى قیمة كما یلي: المدى -
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قة إعتمادًا على هذه القیمة حیث یتم تحدید مجال المتوسط الحسابي المرجع من خلال درجة المواف -
 التالي:التقییم كما هو موضح ومستوى التقییم یكون وفق السلم 

  درجة الموافقة  درجة مقیاس لیكارت  فئات ال
 )1-1.80 (  
 )1.81-2.60 (  
 )2.61-3.4 (  
 )3.41-4.2 (  
 )4.21-5 (  

  غیر موافق تماما
  غیر موافق

  محاید
  موافق 

  موافق تماما

  ضعیفة جدّا
  ضعیفة

  متوسطة
  ةمرتفع

  ملاتفعة جدّا
  المصدر: من إعداد الطالبة

  المستخدمةثانیا: الأدوات الإحصائیة 

دخالها للحاسوب وتشغیل برنامج "بیان قمنا بترمیز ستعملنا ببعض الأدوات و  23" النسخة SPSSات الإستمارة وإ إ
  الإحصائیة منها:

المعیاریة على عبارات  إستخدام التكرارات والنسب المئویة والمتوسطات الحسابیة والإنحرافات -
 فقة.المواالعینة من حیث الخصائص ودرجة الدراسة وذلك لتقدیم وصف شامل لبیانات 

العینة نحو أسئلة  المتوسطات الحسابیة والإنحرفات المعیاریة بهدف الكشف على إتجاه أفراد -
 الإستبیان.

مستقل على المتغیر ال ) لإختبار تأثیرات المتغیرOne Way Anovaتحلیل التبیان الأحادي (  -
 التابع.

 المتغیرات. لتحدید طبیعة التأثیر بین Fإختیار  -
 من أجل إختبار ثبات الدراسة. نباخو كر  امعامل الثبات ألف -

  إختیار ثبات أدات الدراسةثالثا: 

عدم ومن التأكد من مدى ثبات أداة الدراسة (الإستبیان)، والذي یعني إستمرار هذه الأداة و  اربیساعد هذا الإخت
العینة تحت  فسعلى نمع نفسها، أي قدرتها على الحصول على نفس النتائج في حالة ما إذا أعید توزیعها  تناقضها

من أفراد  %94.9ذا معناه أن ه 0.60أي أكبر تماما من  0.949 كرونباخ  نفس الظروف، حیث بلغ معامل ألفا
تعبر وفق مدى دید وفي نفس الظروف، وهي نسبة یعیدون نفس الإجابة في حالة إعادة إستجوابهم من جالعینة 
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ها أكبر تماما من  صل علیها، كماالتح ثبات الإستبیان ومدى مصداقیة النتائج التي یمكن نستنتج أن . ومنه %60أنّ
  وصالح للدراسة.هذا الإستبیان مناسب 

  

  ): مقیاس ألفا كرونباخ07الجدول رقم ( 

  ت (ألفا كرومباخ)معامل ثبا  عدد العبارات  محاور الإستبیان
  0.949  30  أبعاد قیاس جودة الخدمة

  SPSSائج لى نتالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد ع
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  ومناقشتهاالمبحث الثاني: تحلیل نتائج الدراسة 

  التالي:بعد إتمام عملیة جمع الإستمارات الموزعة على أفراد العینة، قمنا بتحلیل نتائج الإستبیان وكانت ك

  المطلب الأول: تحلیل نتائج الإستبیان

  سنقوم أوّلا بتحلیل البیانات الشخصیة.

  ف الإحصائي لعینة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصیة:الوص أوّلا: 

I- :توزیع أفراد العینة حسب الجنس  

  ): توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس08جدول رقم ( 

  ةالنسبة المئوی  التكرار  الجنس
  ذكر
  أنثى

69  
24  

74.2% 
%25.8 

 100%  93  المجموع
  SPSS نتائجالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على 
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  المصدر: من إعداد الطالبة

  

تمثل نسبة الإناث هذا یبین أن الذكور  25.8من عینة الدراسة ذكور، بینما  %74.2نسبة یبیّن الجدول أنّ ما 
  مقارنة بالإناث.أكثر إستخداما لشریحة موبیلیس 

II- :توزیع أفراد العینة حسب العمر  

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر): 09جدول رقم ( 

  النسبة المئویة  التكرار  العمر
  سنة 25أقل من 

  سنة  40-25من 
  سنة  60-41من 

14  
59  
20  

15.1%  
63.4%  
21.5%  

 %100  93  المجموع
  SPSSائج ال المصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نت
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 SPSSبالإعتماد على نتائج  طالبةالمصدر: من إعداد ال

تتراوح أعمارهم  %21و  سنة) 40-25من عینة الدراسة أعمارهم تتراوح بین (  1.634نلاحظ من الجدول أن نسبة 
ا  60-41من (  سنة وهذا یدل على أن أكبر إستخدام لشریحة موبیلیس كان  25أعمارهم تقل عت  %15سنة) أمّ

  ) سنة أي فئة الشباب.40-25من ( من طرف الفئة التي تتراوح أعمارهم 

  ن التطور والتجدید.وهذا یدّل على  أنّ موبیلیس تقدم خدمات وعروض تناسب هذه الفئة التي تبحث دائما ع

  

III- توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي  

  التعلیمي ): توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى10جدول رقم ( 

  سبة المئویةالن  رالتكرا  المستوى التعلیمي
  تعلیم أساسي أو أقل

  ثانوي
  جامعي

  ما بعد التدرج

1  
7  

44  
41  

1.1% 
7.5% 

47.3 % 
44.1 % 

  % 100  93  المجموع
  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج 
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  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج 

تمثل نسبة الأفراد  %44.1وأن  %47.3عظم عینة الدراسة ممن یمتلكون مستوى جامعي بنسبة أن م الجدولیبین 
ا ما نسبة  %7.5الذین یقومون بدراسات علیا، كما تعود نسبة  فقد كانت منتصب  %1إلى تلامیذ الثانویات، أمّ

  الأفراد الذین لم یواصلوا دراستهم.

ع عیین ومعظمهم لا یمتلكون دخلاً وبالتالي شریحة موبیلیس تلائمنا مالجاملطلبة یلاحظ أن أغلبیة الزبائن هم من ا
ظروفهم، كما كانت هناك نسبة لابأس بها لأصحاب الدراسات العلیا إذ تمتاز هذه الفئة بمستوى علمي كبیر وثقافة 

ا النسب الأضعف فكانت من نصیب الأفراد الذین یمأكبر  علمي بسیط  مستوىتلكون أهلهم لإختیار خط موبیلیس أمّ
  ووعي أقل.

  

IV- توزیع أفراد العینة حسب المهنة  

  ): توزیع أفراد العینة حسب متغیر المهنة11رقم (  الجدول

  النسبة  التكرار  المهنة
  أخرى
  طالب
  متقاعد

  مهنة حرة
  موظف أو عامل

2  
27  
1  
4  

59  

2.2% 
29.0 % 
1.1 % 
4.3 % 

63.4 % 
 % 100  93  المجموع
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 SPSSة بالإعتماد على نتائج لطالبعداد االمصدر: من إ

 
  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج 

من أفراد العینة موظفون حكومیون یلیهم الطلبة الجامعیین نسبة  %63.4تبین النتائج الموضحة في الجدول أنّ 
ا النسبة الأخیرة فقد للمهن غیر المصر  لنسبةبا %2.2ونسبة  %4.3ثم أصحاب المهن الحرة ب  29% ح بها. أمّ

من الواضح أن الموظفین الحكومیین یفضلون شریحة موبیلیس وهذا یدل  %1.1كانت من نصیب المتقاعدین نسبة 
ثقتهم الكبیرة في خدمة موبیلیس، كما كانت هناك نسبة معتبرة لطلاب الجامعات الذین یمتازون بالوعي الذي  على

  ون خط موبیلیس.یختار جعلهم 

  

VI- :توزیع أفراد العینة حسب الدخل  

  ):توزیع أفراد العینة حسب متغیر الدخل12جدول رقم ( 

  النسبة المئویة  التكرار  الدخل
  غیر معروف

  دج  25000من أقل 
  دج 50000أكثر من 

  دج  50000-25000من 

4  
31  
19  
39  

4.3 % 
33.3 % 
20.4 % 
41.9 % 

 % 100  93  المجموع
  SPSSبالإعتماد على نتائج ن إعداد الطالبة در: مالمص
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 SPSSالمصدر: من غعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج 

دج،  50000إلى  25000من أفراد العینة یتلقون دخلا یتراوح من  %41.9تبین النتائج الموضحة في الجدول أن 
ا ما نسبته  25000أقل من  دخلا من هاته العینة یتقاضون %33.3وانّ  ن أكثر من فیتقاضو  20.4دج أمّ

ا النسبة الأقل والتي بلغت  50000 ح بها. %4.3دج أمّ   فقد مثلت أصحاب الدخول التي لم یصرّ

ختیار من الواضح أنه لا  یوجد فارق كبیر بین أصحاب الدخول المتوسطة وأصحاب الدخول الضعیفة في إقتناء وإ
  جمیع الدخول.ل على أن موبیلیس تقدم خدمات بأسعار مناسبة لذا یدشریحة موبیلیس وه

  

VI- :توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة  

  الحالة العائلیة): توزیع أفراد العینة حسب متغیر 13الجدول رقم ( 

  النسبة المئویة  التكرار  الحالة العائلیة
  

  أعزب
  متزوج

1  
46  
46  

1.1% 
49.5 % 
49.5 % 

 % 100  93  المجموع
 SPSSنتائج  المصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على
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  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج 

ا النسبة  %49.5الدراسة التي تضمنت عازبین ومتزوجین وقد بلغت تبین نتائج الجدول تعادل نسبة عینة  أمّ
یدل  وهذا %1.1صیب الأفراد اللذین أبدوا تحفضات على حالتهم العائلیة وقد بلغت من ن الضئیلة المتبقیة كانت

  على أنّ خط موبیلیس یناسب أي حالة عائلیة للفرد سواء كان منزوجا أو عزباء.

  

  

  

VII- لعینة حسب نوع الإشتراك:توزیع أفراد ا  

  ): توزیع أفراد العینة حسب متغیر نوع الإشتراك14جدول رقم ( 

  النسبة المئویة  التكرار  شتراكع الإنو 
 4G /3G Navigue )(دفع قبلي

   4G Navigue (دفع قبلي)
   Pix(دفع قبلي) 
   Win Max Controle(دفع بعدي) 
   Win Max Libre (دفع بعدي)

15  
15  
38  
14  
11  

16.1  
16.1  
40.9  
15.1  
11.8  

  100  93  المجموع
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 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج 

  
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج 

، كما Pixمن أفراد العینة هم من یشتركون في خدمة (الدفع القبلي)  %40.9ول أنّ ما نسبته یبین من نتائج الجد
 4G Navigue و  4G /3G Navigueیلاحظ أنّ هناك تعادل في النسب فیما یخص مشتركي (الدفع القبلي) 

ا بالنسبة %16.1حیث النسبة  ا  %15.1ة فبلغت النسب Win Max Controleلمشتركي (الدفع البعدي)  ، أمّ ، أمّ
  .Win Max Libreفكانت من نصیب مشتركي ( دفع بعدي)  %11.8الأخیرة والتي بلغت  النسبة

كونه عرضا جیدا یخطى بخصائص  Pix) من الواضح أن معظم عملاء موبیلیس یفضلون إشتراك (الدفع القبلي
ها كون Win Max Libreدي) ممیزة ومن الواضح أن فئة قلیلة من عملاء موبیلیس یفضلون إشتراك ( دفع بع

  تحتوي على خصائص لا تناسب جمیع فئات المجتمع.

  ثانیا: تقییم عینة الدراسة لعبارات جودة خدمة موبیلیس

I- وهي تشمل كل العناصر المادیة للخدمة: كالمباني والمظهر الخارجي موسیةتقییم عینة الدراسة لعبارات المل :
  من الخدمة وغیر ذلك إضافة إلى معدات الإتصال ......إلخ. ومواضع الإنتضار للمستفدین للعاملین

  ): تقییم الدراسة لعبارات بعد الملموسیة15جدول رقم ( 

  میة النسبیةالأه  الترتیب  الإنحراف المعیاري  الحسابيالوسط   العبارات
  متوسطة  04  1.2090  2.925موقع وكالة موبیلیس التجاري ملائم 
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  للعملاء وقریب.
ة بجاذبیة وجمال المظهر تتمتع الوكال

  الخارجي.
  متوسطة  02  1.0728  3.151

توجد أماكن ملائمة لوقوف وركن 
  السیارات.

  منخفضة  08  1.0891  2.204

د یوف ر تتمتع الوكالة بدیكور وأثاث جیّ
  احة للزبائن.الر 

  متوسطة  05  1.1819  2.806

یتمتع الموظفین بالوكالة بمظهر لائق 
  من حیث هندام العمل

  متوسطة  01  1.0948  3.398

توحي تجهیزات ومعدات الوكالة 
  الإلكترونیة بتطور موبیلیس.

  متوسطة  03  1.1970  3.043

هوائیات بث كافیة تتوفر موبیلیس على 
  لتغطیة الشبكة.

  نخفضةم  06  1.3230  2.548

تتوفر موبیلیس على وكالات إضافیة 
  وقریبة من الزبائن.

  منخفضة  07  1.2098  2.419

  متوسطة  /  0.75578  2.8118  الملموسیة مجتمعة. عبارات بعد
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج 

 

سب معیار الملموسیة من الجدول أعلاه لیة حإختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: التي مقالها أنّ هناك جودة عا
  نلاحظ:

وهو ینتمي إلى  عةنة لعبارات بعد الملموسیة مجتمالوسط الحسابي لمفردات العی -
ه لا توجد موافقة معتبعلى درجة موافقة متوسطة، وهذالمجال الذي یدل  وجودة عالیة رة على وجود ا یعني أنّ

 ي صحة الفرضیة الأولى.ا ینفمن حیث بعد الملموسیة وهو م
ما وهو صغیر جدا م كما نلاحظ أن الإنحراف المعیاري لعبارات البعد مجتمعة  -

 هذا البعد.یدل على تجانس إجابات مفردات العینة حسب 
كما یمكن القول أیضا حسب الجدول أنّ أكبر نسبة موافقة على الجودة المتوسطة لخدمة موبیلیس  -

 طئق فیما یخص هندام العمل حیث الوسلموسیة، كانت حول تمتع الموظفین بمظهر لار المحسب معیا
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متوسطة، كما نلاحظ أن ، وهو ینتمي إلى درجة موافقة والحسابي لإجابات مفردات العینة ه
 الإنحراف المعیاري وهي صغیرة جدا مما یدل على تجانس الإجابات.

ل موقع الوكالة والدیكور والأثاث والتجهیزات والمعدات الإلكترونیة نة حو العی مفرداتوكانت إجابات  -
ى درجة موافقة ، وهي تنتمي إل3.04، 2.80، 2.92ي القیم: متقاربة إذ بلغت الأوساط الحسابیة على التوال

 ، وهذا یدل على عدم1.19، 1.18، 1.20متوسطة، كما بلغت الإنحرافات المعیاریة على التوالي القیم: 
 س إیجابات مفردات العینة.تجان

ا بالنسبة لتمتع الوكالة بجمال المظهر الخارجي فكانت إجابات مفردات العینة أنّ الو  - كالة تتمتع أمّ
والإنحراف  متوسطة وهو ینتمي إلى درجة موافقة ابيبالجاذبیة حیث بلغ الوسط الحس

ا بالنسبة لتواجد أماكن ملائمة لوقوف السیارات  ابات.وهذا یدل على تجانس الإج المعیاري أمّ
 الوسط الحسابي  فكانت إجابات مفردات العینة أنه لا توجد أماكن لوقوف السیارات حیث بلغ

مما یدل على تجانس  موافقة متوسطة والإنحراف المعیاري فقد بلغ وهي ینتمي إلى درجة 
 الإجابات.

العینة أنّه لا توجد  مفرداتسبة لتوفر موبیلیس على هوائیات بث كافیة فكانت إجابات بالن أیضا -
وهو ینتمي إلى درجة موافقة  2.54 =سابي هوائیات بث كافیة لتغطیة الشبكة حیث بلغ الوسط الح

 یدل على عدم تجانس الإجابات. متوسطة، والإنحراف المعیاري 
 بة لتمتع موظفي الوكالة بمظهر لائق فقد كانت إجابات مفردات العینة أنّ الموظفینبالنسأما  -

رجة موافقة مرتفعة، والإنحراف وهو ینتمي إلى د 3.39=یتمتعون بهندام لائق حیث بلغ الوسط الحسابي 
 وهذا یدل على تجانس الإجابات. المعیاري 
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II-ة لعبارات بعد الإعتمادیة:ینة الدراستقییم ع  

  المطلوبة.نمثل درجة الإعتماد على مقدم الخدمة ودقة إنجازه للخدمة 

  ): تقییم عینة الدراسة لعبارات بعد الإعتمادیة16جدول رقم ( 

  الأهمیة النسبیة  الترتیب  الإنحراف المعیاري  سط الحسابيالو   العبارات
ة على شبكة إتصال واسع تتوفر موبیلیس

  الجزائر. وتغطي كل
  متوسطة  03  1.2081  2.398

تتوفر موبیلیس على شبكة تتمتع بجودة 
  الإتصال.

  منخفضة  05  1.2228  2.301

تقدم موبیلیس خدماتها بشكل صحیح 
  ولى.ومثلما روجتها ومن المرة الأ

  منخقضة  02  1.2211  2.527

تقدم الخدمة في المواعید التي تم تحدیدها 
  إنقطاع. فیها دون تذبذب أو

  منخفضة  04  1.1514  2.312

توفر موبیلیس عروض تناسب كل الشرائح 
  السوقیة. 

  متوسطة  01  1.2005  2.839

د   منخفضة  06  1.1277  2.011  بالإنترنت. توفر موبیلیس إتصال جیّ
  متوسطة  //   0.94729  2.3978  د الإعتمادیة مجتمعةعبارات بع

  المصدر: من إعداد الطالبة

انیة: التي مفادها أنّ هناك جودة عالیة حسب معیار الإعتمادیة من الجدول أعلاه لفرعیة الثإختبار الفرضیة ا
  :نلاحظ

و ینتمي وه بعد الإعتمادیة مجتمعة هو  الوسط الحسابي لمفردات العینة حول عبارات -
ه لا توجد موافقة معتبرة  للمجال الذي یحمل درجة موافقة متوسطة وهو ودة على وجود جیدل على أنّ

 محسوسة من حیث بعد الإعتمادیة، وهو ما ینفي صحة الفرضیة الثانیة.
وهو صغیر جدّا مما  المعیاري لعبارة بعد الإعتمادیة مجتمعة  كما نلاحظ أن الإنحراف -

 انس إجابات مفردات العینة حسب هذا البعد.یدل على تج
أنّ  العینة على العبارات التي مفادها بات مفرداتن القول أیضا حسب الجدول أن إجاكما یمك -

تصال واسعة وتغطي كلّ الجزائر، وتوفرها أیضا على شبكة تتمتع بجودة موبیلیس تتوفر على شبكة إ
ها تقدم الخدمة في الموا الإتصال عید المحددة دون تذبذب أو إنقطاع كانت متقاربة إذ بلغت إضافة إلى أنّ
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یحمل درجة موافقة متوسطة، كما تنتمي إلى المجال الذي وهي  2.31 ،2.30، 2.93على التوالي: 
جدا مما یدل وهي صغیرة  1.15، 1.20، 1.22أن الإنحرافات المعیاریة بلغت على التوالي القیم:  نلاحظ

 لعینة.على تجانس إجابات مفردات ا
د بالإنترن - ا بالنسبة للعبارة التي تنص على أنّ موبیلیس توفر إتصال جیّ إجابات  ت فقد كانتأمّ

وهو  مفردات العینة تفید لا یوجد إتصال جید بالإنترنت حیث بلغ الوسط الحسابي القیمة 
وهو  القیمة  قة ضعیفة، كما بلغ الإنحراف المعیاريینتمي إلى المجال الذي یحمل درجة مواف

 ة.صغیر جدّا مما یدل على تجانس إجابات مفردات العین
لنسبة للعبارة التي تنص على أنّ موبیلیس تقدم خدماتها بشكل صحیح روجتها ومن المرة كذلك با -

الأولى فقد كانت إجابات مفردات العینة تفید بأنّها لا تقدم خدماتها مثلما روجت لها حیث بلغ الوسط 
بلغ الإنحراف  ضعیفة، كماوهو ینتمي إلى المجال الذي یحمل درجة موافقة  القیمة:  الحسابي

 .وهو صغیر جدّا مما یدل على تجانس الإجابات مفردات المعیاري القیمة:
العبارة التي تنص على أن موبیلیس تقدم عروض تناسب كلّ الشرائح السوقیة تفید أنّ  كما أنّ  -

لحسابي القیمة لغ الوسط ام عروض تناسب كلّ الشرائح السوقیة بما فیه الكفایة حیث بموبیلیس لا تقد
وهو  وهو ینتمي إلى درجة موافقة متوسطة، كما بلغ الإنحراف المعیاري القیمة  

 صغیر جدّا مما یدل على تجانس إجابات مفردات العینة.

III- جابة:ت بعد الإستتقییم عینة الدراسة لعبارا  

  مستفید من قبل مقدم للخدمةالمقدمة للوتمثل سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة  

  ): تقییم عینة الدراسة لعبارات بعد الإستجابة17جدول رقم( 

  الأهمیة النسبیة  الترتیب  الإنحراف المعیاري  الحسابيالوسط   العبارات
موظفي موبیلیس الإستعداد الدائم یبدي 

  ن.لتلبیة متطلبات الزبائ
  متوسطة  02  1.1360  3.054

موبیلیس  ریة من قبلهناك إستجابة فو 
  الزبائن. لحاجیات

  متوسطة  06  1.2637  2.829

هناك رد فوري وسریع على إستفسارات 
  العملاء.وشكاوي 

  متوسطة  05  1.1867  2.699

فترة إنتظار تقدیم الخدمة للزبائن قصیرة 
  ومقبولة.

  متوسطة  04  1.2102  2.720
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  متوسطة  06  1.1734  2.667  مة العملاء على الخط بسرعة.تستجیب خد
  م الإستجابة للخدمات المطلوبة تی

  شحن الرصید،...إلخ) سرعة(تفعیل الخدمة، 
  منخفضة  01  1.2127  3.355

  منخقضة  //   97679  2.8978  عبارات بعد الإستجابة مجتمعة
 SPSSإعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج ال المصدر: من 

عالیة حسب معیار الإستجابة من الجدول أعلاه هناك جودة الفرضیة الفرعیة الثالثة: التي مفادها أنّ  إختبار
  نلاحظ:

وهو ینتمي إلى المجال الذي یدل على  الوسط الحسابي لمفردات العینة لعبارات بعد الإستجابة مجتمعة 
ما تجابة وهو ة على وجود جودة عالیة من حیث بعد الإسدرجة موافقة متوسطة، وهذا یعني أنه لا توجد موافقة معتبر 

  ینفي صحة الفرضیة الثالثة.

وهو صغیر جدّا مما یدل   اري لعبارات البعد مجتمعةكما نلاحظ أن الإنحراف المعی -
 على تجانس إجابات مفردات العینة حسب هذا البعد.

یس لخدمة موبیل لى الجودة المتوسطةنسبة موافقة ع حسب الجدول أنّ أكبركما یمكن القول أیضا  -
ار الإستجابة كانت حول إستجابة الموظفین للخدمات المطلوبة من العملاء كتفعیل الخدمة حسب معی

وهو ینتمي إلى درجة موافقة  وشحن الرصید.حیث بلغ الوسط الحسابي لإجابات مفردات العینة 
على عدم تجانس ة مما یدل وهي نسبة كبیر  أن الإنحراف المعیاري بلغ  نلاحظكما  متوسطة

 الإجابات.
وكانت إجابات مفردات العینة حول الرد الفوري والسریع على إستفسارات وشكاوي العملاء إضافة  -

إلى فترة إنتظار تقدیم الخدمة للزبائن وكدا إستجابة خدمة العملاء على الخط بسرعة متقاربة إذ بلغت 
وهي تنتمي إلى درجة موافقة متوسطة، كما  2.66، 2.72، 2.69القیم:  واليالأوساط الحسابیة على الت

، وهي نسب كبیرة مما یدل على عدم 1.17، 1.21، 1.18بلغت الإنحرافات المعیاریة على التوالي القیم: 
 تجانس إجابات مفردات العینة.

خدمات والإستجابة لل بائنأما بالنسبة لإبداء موظفي موبیلیس الإستعداد الدائم لتلبیة متطلبات الز  -
، وهي تنتمي 2.89، 3.05لوبة فقد كانت متفارقة حیث بلغت أوساطهم الحسابیة على التوالي القیم: المط

ا الإنحرافات المعیاریة فقد بلغت على التوالي القیم:  ، وهي نسب 1.26، 1.13إلى درجة موافقة متوسطة أمّ
 كبیرة مما یدل على عدم تجانس الإجابات.
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IV- بعد الأمان:  سة لعباراتتقییم عینة الدرا  

  تهم على إستلهام الثقة والإئتمانتخص معلومات القائمین على تقدیم الخدمة، وقدر 

  ): تقییم عینة الدراسة لعبارات بعد الأمان18جدول رقم ( 

  الأهمیة النسبیة  الترتیب  الإنحراف المعیاري  الوسط الحسابي  العبارات
ولا أخشى من موبیلیس آمنا أحد خط 

  متي أو بیاناتي.ن على مكالالتحسی
  متوسطة  03  1.1031  2.978

أجد موبیلیس تحافظ على المعلومات 
ل القانون.   الخاصة بالعملاء في ظّ

  متوسطة  02  1.0790  3.204

أشعر بالأمان والراحة عند التعامل مع 
  مختلف موظفي موبیلیس.

  متوسطة  01  1.0617  3.118

ا التي دفع مستحقاته یستلم العمیل الخدمة
ح دون تذبذب أو إنقطاع أو بشكل صحی

  نقصان.

  متوسطة  05  1.2228  2.699

توفي موبیلیس بإلتزاماتها تجاه الزبائن ولا 
  أجدها مشغلة أو متحایلة.

  متوسطة  04  1.3220  2.763

    //   93129  2.9527  عبارات بعد الأمان مجتمعة.
  SPSSنتائج ال  المصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على

  ة الفرعیة الرابعة: التي مفادها أنّ هناك جودة عالیة حسب معیار الأمان من الجدول أعلاه نلاحظ:بار الفرضیإخت

وهو ینتمي إلى المجال  الوسط الحسابي لمفردات العینة لعبارات بعد الأمان مجتمعة  -
جودة عالیة من حیث  ة على وجودموافقة معتبر  جة موافقة متوسطة، وهذا یعني عدم وجودالذي یدّل على در 

ابعة.  بعد الأمان وهو ما ینفي صحة الفرضیة الرّ
وهو صغیر حدّا مما  كما نلاحظ أن الإنحراف المعیاري لعبارات بعد الأمان مجتمعة  -

 یدل على تجانس إجابات مفرادات العینة حسب هذا البعد.
لخدمة موبیلیس  لى الجودة المتوسطةة موافقة عبر نسبجدول أن أككما یمكن القول أیضا حسب ال -

أنّ موبیلیس تحافظ على المعلومات الخاصة بالعملاء حیث بلغ الوسط  حسب معیار الأمان كانت حول
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أن  نلاحظكما  متوسطة وهو ینتمي إلى درجة موافقة الحسابي لإجابات مفردات العینة 
 مما یدل على تجانس الإجابات. جدّاصغیر  وهو الإنحراف المعیاري 

نعدام التجسس على المكالمات  - وكانت إجابات مفردات العینة حول أنّ خط موبیلیس آمنا وإ
ا بالنسبة للإنحراف المعیاري فقد بلغ  والبیانات أیضا متوسطة حیث بلغ الوسط الحسابي  أمّ

 بات.جانس الإجاوهو كبیر مما یدل على عدم ت 
كانت مفردات العینة حول إستلام العمیل الخدمة بدون تذبذب أو إنقطاع وكذا حول وفاء  كما -

ستغلالهم متقاربة حیث بلغت الأو موبیلیس بإلتزاما ساط الحسابیة تها إتجاه العملاء، وعدم التحایل معهم وإ
حرافات المعیاریة لغت الإنسطة، كما بفقة متو ، وهي تنتمي إلى درجة موا2.76، 2.69على التوالي القیم: 
 وهي كبیرة مما یدل على عدم تجانس الإجابات. 1.32، 1.22على التوالي القیم: 

ا كانت إجابات مفردات العینة حول شعور المتعاملین بالراحة والأمان عند ال - تعامل مع موظفي وأخیرً
ا الإ موبیلیس مرتفعة حیث بلغ الوسط الحسابي   سبته عیاري فكانت ننحراف المأمّ

 وهو صغیر جدّا مما یدل على عدم تجانس الإجابات.

  :التعاطفتقییم عینة الدراسة لعبارات بعد 

ثل درجة العنایة بالمستفید ورعایته بشكل خاص، والإهتمام بمشاكله والعمل على إیجاد حلول لها بطرق إنسانیة وتم 
  ممنونیة.راقیة وبكل 

  لعبارات بعد التعاطف : تقییم عینة الدراسة) 19ل رقم ( جدو 

  الأهمیة النسبیة  الترتیب  الإنحراف المعیاري  الوسط الحسابي  العبارات
  متوسطة  05  1.0926  2.957  بإهتمام موظفي موبیلیس بخدمتيأشعر 

یقدر موظف موبیلیس المشاكل التي 
ها.   أعرضها علیها ویساعدني في حلّ

  وسطةمت  03  1.0136  3.194

طاقة في ع موظفي موبیلیس بالبیتمت
  التعامل.

  متوسطة  01  1.1098  3.247

ما  أحس بحسن الإستقبال والترحاب كلّ
  موظفي موبیلیس.تعاملت مع 

  متوسطة  02  1.0891  3.204

أجد مؤسسة موبیلیس تعتني بذوي 
  الإحتیاجات الخاصة وتراعي متطلباتهم.

  متوسطة  04  9538  3.118

  سطةمتو   //   90523  3.1441  اطف مجتمعةعبارات بعد التع
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 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج ال 

  

ك جودة عالیة حسب معیار التعاطف كم الجدول أعلاه إختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة: التي مفادها أنّ هنا
  نلاحظ:

دل على و ینتمي إلى المجال الذي یوه لمفردات العینة لعبارات بعد التعاطف مجتمعة الوسط الحسابي 
ه هناك موافقة موافقة متوسطةدرجة  معتبرة على تواجد جودة متوسطة من حیث بعد التعاطف وهو ما ، وهذا یعني أنّ
  صحة الفرضیة الخامسة. ینفي

ل وهو صغیر جدّا مما ید أن الإنحراف المعیاري لعبارات البعد مجتمعة  نلاحظكما  -
 لبعد.س إجابات مفردات العینة حسب هذا اعلى تجان

كما یمكن القول أیضا حسب الجدول أنّ أكبر نسبة موافقة على الجودة المرتفعة لخدمة موبیلیس  -
اقة في التعامل مع الزبائن، حیث بلغ الوسط حسب معیار التعاطف كانت حول تتمتع موظفي موبیلیس باللب

ا الإنحراف المعیاري   لإجابات مفردات العینة الحسابي ذا یدل على عدم وه أمّ
 تجانس الإجابات.

كما كانت إجابات مفردات العینة حول تقدیر موظف موبیلیس للمشاكل التي یعرضها علیه الزبون  -
قیم: متقاربة حیث بلغت الأوساط الحسابیة على التوالي الوحسن إستقبال موظفي موبیلیس للمتعاملین 

توالي القیم: لغت الإنحرافات المعیاریة على الوهي تنتمي إلى درجة موافقة مرتفعة كما ب 3.20 ، 3.19
 وهي قیم صغیرة مما یدل على تجانس الإجابات. 1.08، 1.01

العینة حول شعور الزبائن بإهتمام موظفي موبیلیس بخدمتهم  إضافة لذلك كانت إجابات مفردات -
ا الإنحراف المعیاري فقد بلغ الحسابي متوسطة حیث بلغ الوسط  وهو صغیرة مما  أمّ

 یدل على تجانس الإجابات.
ا كانت إجابات مفردات العینة حول  - إعتناء مؤسسة موبیلیس بذوي الإحتیاجات الخاصة وأخیرً

ا الإنحراف مرتفعة إذ بلغ الوسط الحسابي  وهو صغیر  نسبته  المعیاري فكانت أمّ
ا یدل على تجانس الإجابات.  ممّ
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یس عالیة حسب الرئیسیة: التي مفادها أن جودة خدمة إتصالات الهاتف النقال لمؤسسة موبیلالفرضیة إختبار 
  معاییر قیاس للجودة

  ): تقییم عینة الدراسة لمعاییر قیاس جودة الخدمة20جدول رقم ( 

جودة قیاس  معاییر  الوسط الحسابي  نحراف المعیاريالإ  كرارالت  الأهمیة النسبیة
  الخدمة

  معیار الملموسیة  2.8118  0.75578  4  متوسطة
  معیار الإعتمادیة  2.3978  0.94729  05  منخفضة
  معیار الإستجابة  2.8978  0.97679  03  متوسطة
  معیار الأمان  2.9527  0.93129  02  متوسطة
  طفر التعامعیا  3.1441  0.90523  01  متوسطة
الجودة  معاییر  2.8409  0.74769  //   متوسطة

  مجتمعة
  طالبةالمصدر: من إعداد ال

  :نلاحظمن الجدول أعلاه 

وهو  الوسط الحسابي لمفردات العینة على عبارات معاییر قیاس الجودة مجتمعة  -
 ّ ا یدل على أن جد موافقة معتبرة على ه لا تو ینتمي إلى المجال الذي یدل على درجة موافقة متوسطة، بمّ

 نفي صحة الفرضیة الرئیسیة.الجودة، وهو ما ی وجود جودة محسوسة، من حیث معاییر قیاس
وهو صغیر  أن الإنحراف المعیاري لعبارات معاییر قیاس الجودة مجتمعة  نلاحظكما  -

  جدّا مما یدل على تجانس إجابات مفردات العینة.

  فروقات في إجابات أفراد العینة حسب المتغیرات الشخصیةحلیل الالمطلب الثاني: ت

  حو أبعاد الجودة وفق متغیر الجنسبات أفراد العینة نفي إجاأولا: إختبار وجود فروق 

لتحلیل الفروق وقد جاءت النتائج كما یبین الجدول  ANOVAلإجراء هذا الإختبار قمت بإجراء تحلیل أو إختبار 
  التالي:
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  إختبار الفروق من حیث متغیر الجنس  ): 21(  جدول رقم

درجات   مصادر التباین  المعاییر 
  الحریة
Df  

مجموع 
  مربعات ال

متوسط 
  المربعات 

مستوى  Fالقیمة 
 Sigالدلالة 

  بین المجموعات  الملموسیة
  داخل المجموع

  المجموع

1  
91  
92  

0.023  
52.528  
52.551  

0.023  
0.577  

0.040  0.842  

  وعاتبین المجم  الإعتمادیة
  خل المجموعاتدا

  المجموع

1  
91  
92  

0.236  
82.322  
82.557  

0.236  
0.905  

0.260  0.611  

  بین المجموعات  بةالإستجا
  داخل المجموعات

  المجموع

1  
91  
92  

1.249  
86.591  
87.780  

1.249  
0.951  

1.313  0.255  

  بین المجموعات  الأمان
  داخل المجموعات

  المجموع

1  
91  
92  

0.004  
79.788  
79.792  

0.004  
0.877  

0.004  0.947  

  المجموعاتبین   التعاطف
  داخل المجموعات

  المجموع

1  
91  
92  

0.050  
75.339  
75.389  

0.050  
0.828  

0.60  0.807  

  بین المجموعات  الأبعاد مجتمعة
  داخل المجموعات

  المجموع

1  
91  
92  

0.067  
51.366  
51.432  

0.067  
0.564  

  

0.118  0.732  

  SPSSنتائج ال  ماد على: من إعداد الطالبة بالإعتالمصدر

لمتغیرات وأیضا المتغیرات مجتمعة لكل ا 0.05المحسوبة أكبر من  Sigأن قیمة  نلاحظمن خلال نتائج الجدول 
ه لا یوجد فروق في إجابات أفراد العینة وفق متغیر الجنس.   نتأكد أنّ

  لعمرأبعاد الجودة وفق متغیر ا حوثانیا: إختبار وجود فروق إجابات أفراد العینة ن

جاءت النتائج كما  لتحلیل الفروق وقد ANOVAفس الطریقة لإجراء هذا الإختبار قمت بإجراء تحلیل أو إختبار بن
  یبین الجدول الأتي:
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  لعمرإختبار الفروق من حیث متغیر ا ):22جدول رقم ( 

درجات   مصادر التباین  المعاییر
  الحریة
Df  

مجموع 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

ة الدلال مستوى Fالقیمة 
Sig 

  بین المجموعات  الملموسیة
  داخل المجموع

  المجموع

2  
90  
92  

2.333  
50.218  
52.551  

1.176  
0.558  

2.091  0.130  

  بین المجموعات  الإعتمادیة
  داخل المجموعات

  المجموع

2  
90  
92  

5.701  
76.856  
82.557  

2.851  
0.854  

3.338  0.040  

  بین المجموعات  الإستجابة
  داخل المجموعات

  موعالمج

2  
90  
92  

1.455  
86.324  
87.780  

0.728  
0.959  

0.759  0.471  

  بین المجموعات  الأمان
  وعاتداخل المجم
  المجموع

2  
90  
92  

4.832  
74.960  
79.792  

2.416  
0.833  

2.901  0.060  

  بین المجموعات  التعاطف
  داخل المجموعات

  المجموع

2  
90  
92  

4.174  
71.216  
75.389  

2.087  
0.791  

2.637  0.077  

  بین المجموعات  معةعاد مجتالأب
  داخل المجموعات

  المجموع

2  
90  
92  

3.149  
48.284  
51.432  

1.574  
0.536  

2.935  0.058  

 SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج  المصدر: 

لكل المتغیرات وأیضا المتغیرات مجتمعة  0.05المحسوبة أكبر من  Sigأن قیمة  نلاحظمن خلال نتائج الجدول 
ظ فیه أن قیمة بعد الإعتمادیة الذي نلاح یوجد فروق في إجابات أفراد العینة وفق متغیر العمر، ماعادانّه لا نتأكد أ

0.008 Sig=  إلى  مما یوضح وجود فروق في إیجابات العینة وفق هذا البعد والذي یرجع 0.05أي أقل من
   أسباب معینة. 
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  الجودة وفق متغیر المستوى التعلیمي أبعاد  ثالثا: إختبار وجود فروق إجابات أفراد العینة نحو

لتحلیل الفروق وقد جاءت النتائج كما  ANOVAیل أو إختبار بنفس الطریقة لإجراء هذا الإختبار قمت بإجراء تحل
  یبین الجدول الأتي:

  مستوى التعلیمي لإختبار الفروق من حیث متغیر ا ):23جدول رقم ( 

درجات   مصادر التباین  المعاییر
  الحریة
Df  

ع مجمو 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

مستوى الدلالة  Fالقیمة 
Sig 

  بین المجموعات  الملموسیة
  ل المجموعداخ

  المجموع

3  
89  
92  

2.771  
49.780  
52.551  

0.924  
0.559  

1.651  0.183  

  بین المجموعات  الإعتمادیة
  داخل المجموعات

  المجموع

3  
89  
92  

10.250  
72.308  
82.557  

3.417  
0.812  

4.205  0.008  

  بین المجموعات  ستجابةالإ
  داخل المجموعات

  المجموع

3  
89  
92  

0.918  
86.862  
87.780  

0.306  
0.976  

0.313  0.816  

  بین المجموعات  الأمان
  داخل المجموعات

  المجموع

3  
89  
92  

1.729  
78.063  
79.792  

0.576  
0.877  

0.657  0.581  

  بین المجموعات  التعاطف
  داخل المجموعات

  المجموع

3  
89  
92  

1.672  
73.717  
75.389  

0.557  
0.828  

0.673  0.571  

  بین المجموعات  الأبعاد مجتمعة
  المجموعاتداخل 

  المجموع

3  
89  
92  

1.133  
50.300  
51.432  

0.378  
0.565  

0.668  0.574  

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج ال 

لكل المتغیرات وأیضا المتغیرات مجتمعة،  0.05ن المحسوبة أكبر م Sigأن قیمة  نلاحظمن خلال نتائج الجدول 
ه لا یوجد فروق في إجابات أف راد العینة وفق متغیر المستوى التعلیمي ما عدا بعد الإعتمادیة الذي وهذا ما یؤكد أنّ
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البعد  مما یوضح وجود فروق في إجابات العینة وفق هذا 0.05أي أقل من  Sig= 0.008فیه أن قیمة  نلاحظ
  سباب معینة.ع إلى أوالتي ترج

  ر الوظیفةرابعا: إختبار وجود فروق إجابات أفراد العینة نحو أبعاد الجودة وفق متغی

لتحلیل الفروق وقد جاءت النتائج كما  ANOVAبنفس الطریقة لإجراء هذا الإختبار قمت بإجراء تحلیل أو إختبار 
  یبین الجدول الأتي:

  ظیفةلو غیر اإختبار الفروق من حیث مت ):24جدول رقم ( 

درجات   مصادر التباین  المعاییر
  الحریة
Df  

مجموع 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

مستوى الدلالة  Fالقیمة 
Sig 

  بین المجموعات  الملموسیة
  داخل المجموع

  المجموع

4  
88  
92  

0.587  
51.964  
52.551  

0.147  
0.590  

0.249  0.910  

  المجموعاتبین   الإعتمادیة
  داخل المجموعات

  المجموع

4  
88  
92  

2.111  
80.446  
82.557  

0.528  
0.914  

0.577  0.680  

  بین المجموعات  الإستجابة
  اتداخل المجموع
  المجموع

4  
88  
92  

3.820  
83.959  
87.780  

0.955  
0.954  

1.001  0.411  

  بین المجموعات  الأمان
  داخل المجموعات

  المجموع

4  
88  
92  

1.160  
78.632  
79.792  

0.290  
0.894  

0.324  0.861  

  مجموعاتبین ال  التعاطف
  داخل المجموعات

  المجموع

4  
88  
92  

4.016  
71.373  
75.389  

1.004  
0.811  

1.238  0.301  

  بین المجموعات  الأبعاد مجتمعة
  داخل المجموعات

  المجموع

4  
88  
92  

1.244  
50.189  
51.432  

0.311  
0.570  

0.545  0.545  

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج ال 
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عة، لكل المتغیرات وأیضا المتغیرات مجتم 0.05المحسوبة أكبر من  Sigأن قیمة  نلاحظالجدول نتائج  من خلال
  وهذا ما یؤكد أنّه لا یوجد فروق في إجابات أفراد العینة وفق متغیر المستوى الوظیفي.

  خامسا: إختبار وجود فروق إجابات أفراد العینة نحو أبعاد الجودة وفق متغیر مستوى الدخل

النتائج كما  لتحلیل الفروق وقد جاءت ANOVAر قمت بإجراء تحلیل أو إختبار طریقة لإجراء هذا الإختبابنفس ال
  یبین الجدول الأتي:

  مستوى الدخلإختبار الفروق من حیث متغیر  ):25جدول رقم ( 

درجات   مصادر التباین  المعاییر
  الحریة
Df  

مجموع 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

لة ى الدلامستو  Fالقیمة 
Sig 

  بین المجموعات  الملموسیة
  داخل المجموع

  المجموع

3  
89  
92  

2.956  
49.595  
52.551  

0.985  
0.557  

1.768  0.159  

  بین المجموعات  الإعتمادیة
  داخل المجموعات

  المجموع

3  
89  
92  

2.476  
80.082  
82.557  

0.825  
0.900  

0.917  0.436  

  بین المجموعات  الإستجابة
  داخل المجموعات

  جموعالم

3  
89  
92  

3.798  
83.982  
87.780  

1.266  
0.944  

1.342  0.266  

  بین المجموعات  الأمان
  موعاتداخل المج

  المجموع

3  
89  
92  

2.462  
77.330  
79.792  

0.821  
0.869  

0.945  0.423  

  بین المجموعات  التعاطف
  داخل المجموعات

  المجموع

3  
89  
92  

6.228  
69.161  
75.389  

2.076  
0.777  

2.672  0.052  

  بین المجموعات  تمعةمجبعاد الأ
  داخل المجموعات

  المجموع

3  
89  
92  

2.812  
48.621  
51.432  

0.937  
0.546  

1.716  0.170  

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج ال 
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لكل المتغیرات وأیضا المتغیرات مجتمعة،  0.05المحسوبة أكبر من  Sigأن قیمة  نلاحظمن خلال نتائج الجدول 
  .العینة وفق متغیر المستوى الدخلؤكد أنّه لا یوجد فروق في إجابات أفراد ذا ما یوه

  العائلیة  عاد الجودة وفق متغیر الحالةار وجود فروق إجابات أفراد العینة نحو أب: إختبسادسا

ا تائج كملتحلیل الفروق وقد جاءت الن ANOVAبار قمت بإجراء تحلیل أو إختبار بنفس الطریقة لإجراء هذا الإخت
  یبین الجدول الأتي:

  الحالة العائلیةإختبار الفروق من حیث متغیر  : ) 26جدول رقم( 

درجات   مصادر التباین  عاییرالم
  الحریة
Df  

مجموع 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

مستوى الدلالة  Fالقیمة 
Sig 

  بین المجموعات  الملموسیة
  داخل المجموع

  المجموع

2  
90  
92  

2.481  
50.069  
52.551  

1.241  
0.556  

2.230  0.113  

  بین المجموعات  الإعتمادیة
  داخل المجموعات

  المجموع

2  
90  
92  

7.237  
75.320  
82.557  

3.619  
0.837  

4.324  0.016  

  بین المجموعات  الإستجابة
  داخل المجموعات

  المجموع

2  
90  
92  

1.446  
86.334  
87.780  

0.723  
0.959  

0.754  0.474  

  بین المجموعات  الأمان
  وعاتداخل المجم

  مجموعال

2  
90  
92  

2.191  
77.601  
79.792  

1.095  
0.862  

1.271  0.286  

  بین المجموعات  التعاطف
  داخل المجموعات

  المجموع

2  
90  
92  

2.881  
72.509  
75.389  

1.440  
0.806  

1.788  0.173  

  بین المجموعات  مجتمعةالأبعاد 
  داخل المجموعات

  المجموع

2  
90  
92  

2.556  
48.877  
51.432  

1.278  
0.543  

2.353  0.101  

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج ال 
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لكل المتغیرات وأیضا المتغیرات مجتمعة،  0.05المحسوبة أكبر من  Sigأن قیمة  لاحظنمن خلال نتائج الجدول 
  العینة وفق متغیر الحالة العائلیة.وهذا ما یؤكد أنّه لا یوجد فروق في إجابات أفراد 

  لخطاحو أبعاد الجودة وفق متغیر نوع ود فروق إجابات أفراد العینة نتبار وجسابعا : إخ

لتحلیل الفروق وقد جاءت النتائج كما  ANOVAاء هذا الإختبار قمت بإجراء تحلیل أو إختبار بنفس الطریقة لإجر 
  یبین الجدول الأتي:

  طالخ نوع رإختبار الفروق من حیث متغی ):27جدول رقم ( 

درجات   نالتبای مصادر  المعاییر
  الحریة
Df  

مجموع 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

مستوى الدلالة  Fالقیمة 
Sig 

  بین المجموعات  وسیةالملم
  داخل المجموع

  المجموع

5  
87  
92  

6.572  
45.979  
52.551  

1.314  
0.528  

2.487  0.037  

  بین المجموعات  الإعتمادیة
  داخل المجموعات

  المجموع

5  
87  
92  

4.075  
78.482  
82.557  

0.815  
0.902  

0.903  0.483  

  بین المجموعات  الإستجابة
  المجموعاتداخل 

  المجموع

5  
87  
92  

1.424  
86.356  
87.780  

0.285  
0.993  

0.287  0.919  

  بین المجموعات  الأمان
  داخل المجموعات

  المجموع

5  
87  
92  

0.628  
79.164  
79.792  

0.126  
0.910  

0.138  0.983  

  بین المجموعات  التعاطف
  عاتداخل المجمو 

  جموعالم

5  
87  
92  

2.289  
73.101  
75.389  

0.458  
0.840  

0.545  0.724  

  موعاتبین المج  الأبعاد مجتمعة
  داخل المجموعات

  المجموع

5  
87  
92  

1.649  
49.783  
51.432  

0.330  
0.572  

0.576  0.718  

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج ال 
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لكل المتغیرات وأیضا المتغیرات مجتمعة،  0.05لمحسوبة أكبر من ا Sigة أن قیم نلاحظمن خلال نتائج الجدول 
العینة وفق متغیر نوع الخط ماعدا بعد الملموسیة الذي نلاحظ فیه وجد فروق في إجابات أفراد وهذا ما یؤكد أنّه لا ی

ذي یرجع البعد و مما یوضح وجود فروقات في إیجابات العینة وفق هذا ال 0.05أي أقل من  Sig=0.037أن قیمة 
  إلى أسباب معینة.
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  خلاصة الفصل:

ختبار فرضیات الدراسة الرئیسیة والفرعیة منها، وذلك من خلال هذا الفصل قمنا بتقد یم عام لمؤسسة موبیلیس، وإ
د أبعالى عن طریق قیاس جودة خدمة إتصالات الهاتف النقال لمؤسسة موبیلیس من وجهة نظر العملاء، إعتمادًا ع

 spssي نامج الإحصائتي تمت عن طریق البر جودة الخدمة وقد توصلنا من خلال المعالجة الإحصائیة للبیانات وال
  إلى النتائج التالیة:

نیة، الثالثة، والرابعة والخامسة، تبعا لآراء أفراد عینة عدم قبول الفرضیة الرئیسیة والفرضیات الفرعیة الأولى والثا -1
  یمهم على وجود جودة متوسطة لخدمة إتصالات الهاتف النقال لمؤسسة موبیلیس.ع تقوق الدراسة الذي

لفرضیة الفرعیة السادسة ما یدل على وجود فروقات ذات دلالة معنویة من حیث المعاییر الشخصیة عدم قبول ا -2
  ومعاییر قیاس الجودة.



 

 

  

  

  

  ة ـــــــــــــــخاتم 
 



 خاتمة
 

 82 

  ـــــــــــة:ـــــــــــــــــــخاتمــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

وقد كان العملاء النقطة  مؤسسة موبیلیس،لاجریت دراسة تطبیقیة حول جودة خدمة إتصالات الهاتف النقال 
س جودة الخدمة، لذلك قمنا بإستقصاء عینة میسرة منهم لمعرفة مدى جودة االمستهدفة التي من خلالها یمكن قی

یر قیاس جودة الخدمة المتمثلة في: الملموسیة، الإعتمادیة، لى معایك إعتمادًا عالخدمة المقدمة لهم، وقد تم ذل
  .الإستجابة، الأمان والتعاطف

  د توصلنا لجملة من النتائج:وق

 ؛جودة خدمة موبیلیس متوسطة حسب بعد الملموسیة وهو ما ینفي صحة الفرضیة الفرعیة الأولى -
 ؛الفرضیة الفرعیة الثانیةفي صحة الإعتمادیة وهو ما ینجودة خدمة موبیلیس منخفضة حسب بعد  -
 ؛لفرضیة الفرعیة الثالثةجودة خدمة موبیلیس متوسطة حسب بعد الإعتمادیة وهو ما ینفي صحة ا -
 ؛ینفي صحة الفرضیة الفرعیة الرابعةجودة خدمة موبیلیس متوسطة حسب بعد الإعتمادیة وهو ما  -
 ؛غیر الجنسحسب مت معنویة في إجابات أفراد العینةلا یوجد فروقات ذات دلالة  -
تمادیة ویرجع لا یوجد فروقات معنویة في إجابات أفراد العینة وفق متغیر العمر ماعدا بعد الإع -

 ؛ذلك لأسباب معینة
في إجابات أفراد العینة وفق متغیر المستوى التعلیمي ماعدا بعد الإعتمادیة  لا یوجد فروقات معنویة -

 ؛لأسباب معینةویرجع ذلك 
 ؛ات أفراد العینة وفق متغیر الوظیفةفي إجابلا یوجد فروقات  -
 ؛غیر الدخللا یوجد فروقات معنویة في إجابات أفراد العینة وفق مت -
 ؛لا یوجد فروقات معنویة في إجابات أفراد العینة وفق متغیر الحالة العائلیة -
لك ویرجع ذغیر الخط ماعدا بعد الملموسیة لا یوجد فروقات معنویة في إجابات أفراد العینة وفق مت -

 ؛لأسباب معینة

هذا ما قیاس جودة خدمة موبیلیس و  ومنه نستنتج: وجود فروقات ذات دلالة معنویة بین المعاییر الشخصیة وأبعاد
  ینفي صحة الفرضیة السادسة؛

  حسب أبعاد الجودة مجتمعة؛طة وذلك وعلیه یمكن القول: أن جودة خدمة إتصالات الهاتف النقال لمؤسسة متوس

  الأماكن الملائمة لركن سیاراتهم؛ لاء مؤسسة موبیلیس من قلةمیعاني عنا انه كما لاحظ

  ن إتصال جید بالإنترنت؛العملاء م عدم إستفادة
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  كونهم لا یجیبون على الخط بسرعة؛ نقص تفاعل الموظفین مع العملاء،

نقطاع في الخدمات ال یعاني العملاء من تذبذب   مقدمة لهم؛ وإ

  دم الخدمة بالشكل المطلوب؛ى الإهتمام من طرف مقصلون علیرى العملاء أنهم لا یح

 ة توصلنا لجملة من الإقتراحات والتوصیات وهي كالتالي:وكتتمة لهذه الدراس التوصیات والإقتراحات: 

 ؛أماكن مناسبة لركن السیارات توفیر -
 من جودة خدمة الإتصال بالإنترنت؛ التحسین -
د ا - ستفسارات العملاء؛ریع للستحسین خدمة الإستجابة الفوریة والرّ  متطلبات وإ
 دمة؛ه للخیجب على مقدم الخدمة أن یبدي إهتماما وتفاعلا أكبر عند تقدیم -
 تغطیة لتشمل كافة المدن الجزائریة وخاصة الجنوبیة منها كونهم یعانون من ضعف فيتوسیع ال -

 یغیرون المتعامل من موبیلیس لأخر؛الشبكة ما جعل الجمیع 
 یاجات الخاصة؛ي الإحتیر خدمات لذو توف -
 ك لمنع الإحتكار، وتحسین الخدمات؛إدخال شركات عالمیة وذل -
 ن وأخذها على محمل الجدّ؛لزبائالإهتمام بشكاوي ا -
الخدمة زبون فعلا من یجب على المؤسسات الخدمة أن تقوم بدراسات حقیقیة على ما یحتاجه ال -

 المقدمة إلیه؛
 ؛التكثیف من الدورات التكوینیةن خلال الرفع من المستوى أداء مقدمي الخدمة م -

  الآفاق: 

 حسین جودة خدماتها؛س في تأثر المنافسة الخارجیة على جودة خدمة مؤسسة موبیلی -
 ي تحسین جودة خدمة مؤسسة موبیلیس؛تأثیر آراء وتوقعات العملاء ف -
 صة؛ها الخایراتواقع جودة خدمة الإتصالات التي تقدمها المؤسسات الخدمیة العمومیة مقارنة بنظ -
دارة جودة خدمة الإتصالات في المؤسسات كعامل أساسي في تحقیق رضا وولاء  - أهمیة تطبیق وإ

 العملاء.
 

  

  



 

 

  ةـــــــــــــ ــــائمق
  ع ـــــــ ــــالمراج 
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  : 01حق رقم المل

  استبیان 

 

 

 
  
  

  ) عند الإجابة التي تراها مناسبة.×الرجاء وضع علامة (  حظة: ملا
  شخصیةمعلومات 

 أنثى            ر  الجنس: ذك    
 فما فوق 60من      سنة   60-41من         سنة 40-25من     سنة     25العمر: أقل من     
 ما بعد التدرج          ثانوي        جامعي          تعلیم أساسي أو أقل مستوى التعلیم:     
 متقاعد             أخرى      المهنة: موظف أو عامل             طالب         مهنة حرة        
 دج       50000دج           أكثر من 50000-25000دج         من 25000الدخل: أقل من    
  متزوج            العائلیة :   أعزب الحالة     
  دفع قبلي   في حالة شتراك :  نوع الا    

               PixX                   Navigue 3G/4G               Navigui               

  دفع بعدي     في حالة                             
                              BeKING                WIN MAX Libre                  WIN MAX  Controle 

  
  
  
  
  
  

ق اإطار ال اتصالات خدمة جودة عن ميدانية بدراسة عنوان: تيامنا تحت زائر ا النقال جودة " ف

س  يل مو مؤسسة حالة دراسة النقال اتف ال إتصالات ا"،خدمة ا ي الميدا بحثنا سياق بالتحضصو

الاقتصادية العلوم ماس ادة ش نيل يطي-لإستكمال المؤسسة، سي و اقتصاد ن تخصص ب نضع أن المقام لنا ب

والعبارات. الأسئلة من عددا المتضمنة بانة الإس ذا من ة   أيديكم

الإ  واختيار بتمعن أوعبارة سؤال ل قراءة منكم رأير حسب الواقع عكس ال تبقىجابة بأن عدكم و يكم،

فقط. العل البحث لأغراض وستوظف ة سر   إجابتكم
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ا دمة ا جودة عاد   ثانيا:أ

د   ا جودة تقييم ا عل عتمد ال س المعاي المقاي أو المعاي أو دمة، ا من المستفيد قبل من المقدمة مة

وإ دمة ا لمستوى ون الز توقعات ن ب التطابق أو الفجوة تحديد ا خلال من يتم المقدمةال دمة ا لمستوى بالفعلدراكھ

مقياس   .SERVQUALحسب

الملمو  الم: سيةمعيار " دمة ل المادية العناصر ع شتمل ن و العامل ر ومظ ية ال والمرافق ، والمعدات زة الأج ، ي با

" ا ..... 

موافق  العبارة  الرقم غ

  تماما

غ 

  موافق

موافق  موافق  محايد

  تماما

الةقعمو   1 ملا  Mobilisو للعملاءالتجاري ب ئم             وقر

بتتمتع  2 الة اروجمالجاذبيةالو ا ر             المظ

ا  3 لوقوفتوجد ملائمة             السياراتوركنماكن

الةتتمتع  4 اثاثبالو و ور ائن جيددي للز الراحة             يوفر

حيث  5 من لائق ر بمظ الة بالو ن الوظف نداميتمتع             ال

اتو  6 معداتتج و الةت ونيةالو             Mobilisبتطورالك

بث Mobilisتتوفر  7 وائيات الشبكةع لتغطية             افية

ائن Mobilisتتوفر  8 الز من بة وقر افية الات و             ع

 

الاعتمادية: انمعيار ودقة دمة ا مقدم ع الاعتماد .درجة ة المطلو دمة ل  جازه

الرق

  م

موافقغ  العبارة

  تماما

غ 

  موافق

موافق  موافق  محايد

  تماما

شبكةMobilisتتوفر  01 زائرع ا ل غطي و واسعة             اتصال

الاتصالMobilisتتوفر  02 بجودة تتمتع شبكة             ع

يحMobilisتقدم  03 ل ش ا او خدما ومن ا روج لمرةمثلما

  الأو

          

ا  04 أودمةتقدم تذبذب دون ا ف ا تحديد تم ال المواعيد

  انقطاع

          

السوقيةعروضMobilisتوفر  05 الشرائح ل             تناسب

ت Mobilisتوفر  06 ن بالان جيد             اتصال
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الاستجابة المقدمة:معيار المساعدة ومستوى الانجاز دمة.سرعة ا مقدم قبل من  للمستفيد

الرق

  م

موافق  العبارة غ

  تماما

غ 

  موافق

موافق  موافق  محايد

  شدة 

متطلباتMobilisموظفييبدي  01 لتلبية الدائم الاستعداد

ائن    الز

          

ة  02 فور استجابة قبلناك ائن Mobilisمن الز             اجيات

فوري  03 رد عناك استفساراتوسر اوي ع ش             العملاءو

ائنف  04 للز دمة ا تقديم انتظار ومقبولة ة ة             قص

ط  05 ا ع العملاء خدمة             سرعةستجيب

ن  06 خدمة، تفعيل (مثل ة المطلو دمات ل الاستجابة يتم

سرعة (   رصيد...ا

          

 

الأمان دمة،: معيار ا تقديم ع ن القائم وامعلومات الثقة ام استل ع م .وقدر  لائتمان

الرق

  م

موافق  العبارة غ

  تماما

غ 

  موافق

موافق  موافق  محايد

  شدة 

خط  01 أوامناMobilisأجد ي الما م ع التجسس من اخ ولا

ي   بيانا

          

ظلتحافظMobilisاجد  02 بالعملاء اصة ا المعلومات ع

  القانون 

          

التعاملباشعر  03 عند الراحة و موظفيالأمان مختلف  مع

Mobilis  

          

دون  04 يح ل ش ا مستحقا دفع ال دمة ا العميل ستلم

أو نقصانانقطاعتذبذب   أو

          

أو Mobilisتو  05 مستغلة ا أجد ولا ائن الز تجاه ا اما بال

  متحايلة

          

 

التعاطف: بامعيار العناية و درجة ، خاص ل ش ورعايتھ بطرق لمستفيد ا ل حلول إيجاد ع والعمل لھ بمشا تمام الا

. ممنونية ل و راقية سانية  إ

الرق

  م

موافق  بارةالع غ

  تماما

غ 

  موافق

موافق  موافق  محايد

  شدة 

موظفي  01 تمام بإ             بخدمMobilisاشعر

موظف  02 علMobilisيقدر ا أعرض ال ل يالمشا ساعد و يھ

ا   حل

          

موظفي  03 التعاملMobilisيتمتع             باللباقة
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ما   04 ل حاب وال الاستقبال بحسن موظفيأحس مع عاملت

Mobilis  

          

مؤسسة  05 وتراMobilisأجد اصة ا اجات ا بذوي عت

م   متطلبا

          

  

احات اق   ثالثا:

بإ علينا تبخل لا فضلك امن ترا ال والنقائص احاتك اق تجد ولم ة ضرور ا ترا ال الأمور أو كة ال   . محل

1-  ..................................................................................................... 

2- ...................................................................................................... 

3-  ...................................................................................................... 

4- ..................................................................................................... 

5- ..................................................................................................... 

الطالبة:  إعداد  من

  

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  
 



 

48 
 

:  02الملحق رقم   
Statistic 

 

SEX       
N Valid 93 93 93 93 93 93 93 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 
 
 

 الجنس  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 25,8 25,8 25,8 24 أنثى 

 100,0 74,2 74,2 69 ذكر 

Total 93 100,0 100,0 
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Descriptive Statistics 

N 

Mini

mum 

Maxim

um Mean 

Std. 

Deviation 

الأجھزة والمعدات ، والمرافق  شتمل على العناصر المادیة للخدمة " المباني ،  معیار الملموسیة: وھي ت

لعاملین ..... الخ  [موقع وكالةالصحیة ومظھر ا  Mobilis  التجاري ملائم للعملاء  وقریب] 
93 1,0 5,0 2,925 1,2090 

المعدات ، والمرافق  للخدمة " المباني ، الأجھزة ومعیار الملموسیة: وھي تشتمل على العناصر المادیة  

ھر الخارجي العاملین ..... الخ  [تتمتع الوكالة بجاذبیة وجمال  المظالصحیة ومظھر  ] 
93 1,0 5,0 3,151 1,0728 

معیار الملموسیة: وھي تشتمل على العناصر المادیة للخدمة " المباني ، الأجھزة والمعدات ، والمرافق  

السیاراتاماكن ملائمة لوقوف وركن ر العاملین ..... الخ  [توجد الصحیة ومظھ ] 
93 1,0 5,0 2,204 1,0891 

على العناصر المادیة للخدمة " المباني ، الأجھزة والمعدات ، والمرافق  معیار الملموسیة: وھي تشتمل 

احة للزبائنالصحیة ومظھر العاملین ..... الخ  [تتمتع الوكالة  بدیكور و اثاث جید یوفر الر ] 
93 1,0 5,0 2,806 1,1819 

لمعدات ، والمرافق  الملموسیة: وھي تشتمل على العناصر المادیة للخدمة " المباني ، الأجھزة وامعیار 

 [الصحیة ومظھر العاملین ..... الخ  [یتمتع الوظفین بالوكالة بمظھر  لائق من حیث ھندام العمل
93 1,0 5,0 3,398 1,0948 

للخدمة " المباني ، الأجھزة والمعدات ، والمرافق  المادیة   موسیة: وھي تشتمل على العناصر معیار المل

خ  [توحي تجھیزات و معدات الوكالة  الاكترونیة بتطورالصحیة ومظھر العاملین ..... ال  Mobilis] 
93 1,0 5,0 3,043 1,1970 

والمرافق  لمباني ، الأجھزة والمعدات ، معیار الملموسیة: وھي تشتمل على العناصر المادیة للخدمة " ا

یة الشبكة على ھوائیات  بث كافیة لتغط   Mobilis  الصحیة ومظھر العاملین ..... الخ  [تتوفر  ] 
93 1,0 5,0 2,548 1,3230 

معیار الملموسیة: وھي تشتمل على العناصر المادیة للخدمة " المباني ، الأجھزة والمعدات ، والمرافق  

[تتوفر العاملین ..... الخ   الصحیة ومظھر   Mobilis   على وكالات  كافیة وقریبة من الزبائن] 
93 1,0 5,0 2,419 1,2098 

ة: درجة الاعتماد على مقدم الخدمة ودقة انجازه للخدمة المطلوبة . [تتوفرمعیار الاعتمادی  Mobilis   على

 [شبكة اتصال واسعة وتغطي كل الجزائر 
93 1,0 5,0 2,398 1,2081 

ماد على مقدم الخدمة ودقة انجازه للخدمة المطلوبة . [تتوفرالاعتمادیة: درجة الاعتمعیار   Mobilis   على

الاتصالشبكة تتمتع بجودة   ] 
93 1,0 5,0 2,301 1,2228 

 Mobilis معیار الاعتمادیة: درجة الاعتماد على مقدم الخدمة ودقة انجازه للخدمة المطلوبة . [تقدم 

ولي ومثلما روجتھا ومن المرة الأح خدماتھا بشكل صحی ] 
93 1,0 5,0 2,527 1,2211 

جازه للخدمة المطلوبة . [تقدم الخدمة في  معیار الاعتمادیة: درجة الاعتماد على مقدم الخدمة ودقة ان

 [المواعید التي تم تحدیدھا فیھا دون تذبذب أو انقطاع 
93 1,0 4,0 2,312 1,1514 

جازه للخدمة المطلوبة . [توفرتماد على مقدم الخدمة ودقة انالاعمعیار الاعتمادیة: درجة    Mobilis  

 [عروض تناسب كل الشرائح  السوقیة
93 1,0 5,0 2,839 1,2005 

 Mobilis  معیار الاعتمادیة: درجة الاعتماد على مقدم الخدمة ودقة انجازه للخدمة المطلوبة . [توفر

 [اتصال جید بالانترنیت 
93 1,0 4,0 2,011 1,1277 

ة الانجاز ومستوى المساعدة المقدمة للمستفید من قبل مقدم الخدمة. [یبدي  موظفي معیار الاستجابة: سرع  

Mobilis ستعداد الدائم لتلبیة متطلبات الزبائنالا ] 
93 1,0 5,0 3,054 1,1360 

دمة. [ھناك استجابة  مقدم الخمعیار الاستجابة: سرعة الانجاز ومستوى المساعدة المقدمة للمستفید من قبل 

قبلفوریة من   Mobilis لحاجیات الزبائن] 
93 1,0 5,0 2,892 1,2637 

ستوى المساعدة المقدمة للمستفید من قبل مقدم الخدمة. [ھناك رد  معیار الاستجابة: سرعة الانجاز وم

 [فوري وسریع على استفسارات و شكاوي العملاء 
93 1,0 4,0 2,699 1,1867 

دة المقدمة للمستفید من قبل مقدم الخدمة. [فترة انتظار  : سرعة الانجاز ومستوى المساع معیار الاستجابة 

ةتقدیم الخدمة للزبائن قصیرة ومقبول ] 
93 1,0 5,0 2,720 1,2102 

معیار الاستجابة: سرعة الانجاز ومستوى المساعدة المقدمة للمستفید من قبل مقدم الخدمة. [تستجیب خدمة  

بسرعة العملاء على الخط   ] 
93 1,0 5,0 2,667 1,1734 

[یتم الاستجابة    معیار الاستجابة: سرعة الانجاز ومستوى المساعدة المقدمة للمستفید من قبل مقدم الخدمة.

 [للخدمات المطلوبة (مثل تفعیل خدمة، شحن رصید...الخ)  بسرعة 
93 1,0 5,0 3,355 1,2127 
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ثقة والائتمان . [أجد خط خدمة، وقدرتھم على استلھام المعلومات القائمین على تقدیم المعیار الأمان:   

Mobilis امنا ولا اخشى من التجسس على مكالماتي أو بیاناتي] 
93 1,0 5,0 2,978 1,1031 

[اجد معیار الأمان: معلومات القائمین على تقدیم الخدمة، وقدرتھم على استلھام الثقة والائتمان .    

Mobilis لخاصة بالعملاء في ظل القانون تحافظ علي المعلومات ا ] 
93 1,0 5,0 3,204 1,0790 

ى استلھام الثقة والائتمان . [اشعر  بالأمان  معیار الأمان: معلومات القائمین على تقدیم الخدمة، وقدرتھم عل

 [Mobilis و الراحة عند التعامل مع مختلف موظفي 
93 1,0 5,0 3,118 1,0617 

على استلھام الثقة والائتمان . [یستلم العمیل  ن على تقدیم الخدمة، وقدرتھم  معیار الأمان: معلومات القائمی

بذب أو انقطاع أو نقصانالخدمة التي دفع مستحقاتھا بشكل صحیح دون تذ ] 
93 1,0 5,0 2,699 1,2228 

الخدمة، وقدرتھم على استلھام الثقة والائتمان . [توفيمعیار الأمان: معلومات القائمین على تقدیم   

Mobilis   لزیائن ولا أجدھا مستغلة أو متحایلةبالتزاماتھا تجاه ا ] 
93 1,0 5,0 2,763 1,3220 

یة بالمستفید ورعایتھ بشكل خاص ، والاھتمام بمشاكلھ والعمل على إیجاد  معیار التعاطف: درجة العنا

إنسانیة راقیة وبكل ممنونیة  [اشعر بإھتمام موظفيحلول لھا بطرق   Mobilis يبخدمت ] 
93 1,0 5,0 2,957 1,0926 

إیجاد  معیار التعاطف: درجة العنایة بالمستفید ورعایتھ بشكل خاص ، والاھتمام بمشاكلھ والعمل على 

التي أعرضھا علیھ  المشاكل   Mobilis حلول لھا بطرق إنسانیة راقیة وبكل ممنونیة  [یقدر موظف 

 [ویساعدني في حلھا

93 1,0 5,0 3,194 1,0136 

ید ورعایتھ بشكل خاص ، والاھتمام بمشاكلھ والعمل على إیجاد  لتعاطف: درجة العنایة بالمستفمعیار ا

بكل ممنونیة  [یتمتع موظفيحلول لھا بطرق إنسانیة راقیة و  Mobilis باللباقة في التعامل] 
93 1,0 5,0 3,247 1,1098 

د  تمام بمشاكلھ والعمل على إیجا معیار التعاطف: درجة العنایة بالمستفید ورعایتھ بشكل خاص ، والاھ

مع موظفي حلول لھا بطرق إنسانیة راقیة وبكل ممنونیة  [أحس بحسن الاستقبال والترحاب كل ما تعاملت   

Mobilis] 

93 1,0 5,0 3,204 1,0891 

العنایة بالمستفید ورعایتھ بشكل خاص ، والاھتمام بمشاكلھ والعمل على إیجاد  معیار التعاطف: درجة  

نونیة  [أجد مؤسسة ا بطرق إنسانیة راقیة وبكل ممحلول لھ   Mobilis   تعتني بذوي الحاجات الخاصة

 [وتراعي متطلباتھم

93 1,0 5,0 3,118 ,9538 

A 93 1,00 4,13 2,8118 ,75578 

B 93 1,00 4,00 2,3978 ,94729 

C 93 1,00 4,50 2,8978 ,97679 

D 93 1,00 4,40 2,9527 ,93129 

E 93 1,00 4,60 3,1441 ,90523 

abcde 93 1,00 4,23 2,8409 ,74769 

Valid N (listwise) 93  

 
 

  

  

  

  

  

  


