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س مستوى أبعاد جودة الخدمات من وجھة نظر العملاء المقدمة من طرف المؤسسѧات الѧثلاث   ھدفت ھذه الدراسة إلى قیا: ملخص 
الملموسѧیة،  (بمدینة ورقلة جنوب الجزائر، بالاعتماد علѧى الأبعѧاد الخمسѧة للجѧودة وھѧي      ) موبلیس، جیزي و أوریدو(للھاتف النقال 

، تѧم اسѧترجاع   بالتسѧاوي الثلاث المؤسسات  عملاءعلى  استبیان استمارة 240تم توزیع ،)الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، والتعاطف
ولقد توصلت الدراسة إلى العدید من الاستنتاجات أھمھا أن الخدمات المقدمة تتوفر فیھا . منھم والتي ھي صالحة للتحلیل % 66,67

ینھѧا وفیمѧا بѧین المؤسسѧات الѧثلاث المقدمѧة       أبعاد الجودة مع الأخذ بعین الاعتبار إن ثمة تفاوت في مستوى تطبیق تلك الأبعѧاد فیمѧا ب  
  .للخدمة وانسجاما مع تلك الاستنتاجات التي توصلت إلیھا الدراسة تم تقدیم عدد من التوصیات

  
  .قیاس أبعاد الجودة، خدمات الھاتف النقال، رضا العمیل: الكلمات المفتاح 

 
Abstract : This study aimed to measure the level of quality dimensions of services from a 
customer’s point of view provided by three (03) mobile firms (mobilis, Djezzy & ooredoo) in 
Ouargla southern Algeria, this study depended on five dimensions (tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance, empathy), 240 questionnaires were distributed to customers, the 
returned questionnaires were 66,67% eligible for analysis, the study had many important  findings 
including that customer’s respond that mobile firms apply service dimensions, and safety taking 
into account that application varies among the five dimensions and among the three firms and 
depending on conclusions that come out, we provided numbers from recommendations 
appropriated with this conclusions.  
 

Keywords : measuring quality dimensions, mobile services, customers  satisfaction.    
Jel Classification Codes : L15, M3. 
 

 
I-  تمھید :  
 

سیطرة الخدمات بمختلف أنواعھا التعلیمیة والصحیة وخدمات السیاحة والتأمین بالعقود الأخیرة  تمیزت
لھذه التحولات والطلب المتنامي على تلك الخدمات وكذا التنافس المتزاید لمؤسسات ھذا  والاتصالات وغیرھا، ونتیجة

لیس مجرد خیار بل حتمیة تقتضیھا مختلف تلك التطورات باعتبارھا مطلبا  الجودةمسألة تحسین أكدت على أن القطاع 
 .جتمع بأسرهلدى عملائھا في المقام الأول وكذا لدى عاملیھا ومختلف باقي متعاملیھا وللم

تلعب جودة الخدمة دورا مھما في إعداد منتج الخدمة وتسویقھ، حیث أنھا ذات أھمیة بالغة لكل من مقدمي 
على حد سواء، إذ یرجع اھتمام الباحثین بجودة الخدمة عموما ) العملاء(والمستفیدین منھا ) المؤسسات الخدمیة(الخدمة 

بحیتھا، لاسیما على المدى الطویل، لذلك یفھم بأنھ على مؤسسات تقدیم إلى التأثیر المباشر على حصتھا السوقیة ور
الخدمة العمل على أن تتوافق جودة الخدمات المقدمة التي یدركھا العمیل على الأقل مع توقعاتھ أو تتعداھا، كونھا تعد 

ك بفعل المنافسة الحادة على العموم من الأولویات الرئیسیة لمختلف المؤسسات بما فیھا مؤسسات تقدیم الخدمة وذل
وزیادة توقعات العملاء، الذي خلق مناخ عمل تحتل فیھ جودة الخدمات المقدمة مرتبة في غایة الأھمیة لتحقیق دواعي 

 .الرضا لدى العملاء، مما یؤمّن لھا البقاء والاستمرار والتطور وسط المتغیرات الحالیة للبیئة المحلیة والدولیة
مات من وجھة نظر العمیل المتمثلة في قیاس أبعاد جودة الخدالتي تمحورت حول  سةاءت أھمیة ھذه الدراوج

، حیث اھتم الجانب المیداني منھا بخدمات الھاتف النقال الذي )الملموسیة، الإعتمادیة، الإستجابة، الامان، والتعاطف(
  .مدینة ورقلةب") نجمة سابقا"موبلیس، جیزي و أوریدو (المؤسسات الثلاث عینة من عملاء شمل 

_______________________ 
eMail :   (*) : benaichaoui_19@yahoo.fr  
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  :التالیةمن خلال ما سبق ذكره یمكننا طرح الإشكالیة 
ما ھي إدراكات العملاء لمستوى أبعاد الجودة المتضمنة لخدمات الھاتف النقال المقدمة من طرف المؤسسات 

؟ وما طبیعة الارتباط بین تلك الأبعاد وتحقیق الرضا لدى ھؤلاء ") نجمة سابقا"موبلیس، جیزي و أوریدو (الثلاث 
  .العملاء

  : الفرضیات -
ستوى معین لأبعاد الجودة ضمن خدمات الھاتف النقال المقدمة من طرف المؤسسات یدرك العملاء أن ھناك م -1

 ").نجمة سابقا"موبلیس، جیزي و أوریدو (الثلاث 
 إن ھناك تفاوت في مستوى تلك الأبعاد بین مؤسسة وأخرى:  وتنبثق عنھا الفرضیة الفرعیة التالیة. 
للھاتف النقال المقدمة من طرف المؤسسات ) مجتمعة(مات توجد علاقة ارتباط معنویة بین أبعاد جودة الخد -2

 .الثلاث و رضا العملاء
 ورضا ) منفردة(توجد علاقة ارتباط معنویة بین كل بعد من تلك الأبعاد :  وتنبثق عنھا الفرضیة الفرعیة التالیة

 .العملاء لھذه المؤسسات

  : أھمیة الدراسة -

اع الاتصالات عموما، حیث یمثل الھاتف النقال إحدى أبرز أركانھ، تنبع أھمیة ھذه الدراسة من أھمیة قط -1
باعتباره الوسیلة الأكثر استعمالا في عصرنا الحالي وبالتالي فإن مسألة الكشف عن مستوى أبعاد الجودة 

 .المتضمنة لخدماتھ یعد أمرا بالغ الأھمیة
نقائص التي تتخلل خدماتھ في وسعھ مساعدة وبالمقابل فإن قیاس رضا عملاء ھذا القطاع قصد معرفة أھم ال -2

القائمین على مؤسسات تقدیم ھذا النوع من الخدمات على الإطلاع علیھا ومحاولة تصحیحھا والسیطرة علیھا، 
 .مما یساھم في تحسین جودتھا

  :الدراسات السابقة  -
جوال من وجھة نظر الزبائن في قیاس جودة الخدمات التي تقدمھا شركة : دراسة إیاد فتحي العالول، بعنوان  -1

، اعتمدت ھذه الدراسة في قیاس جودة الخدمات التي تقدمھا الشركة محل الدراسة على 2011محافظات غزة 
مقیاس نموذج الفجوات بین الجودة المتوقعة والجودة المدركة لتحدید مستوى الرضا ولقد توصلت ھذه الدراسة 

 .انا أخرى لعینة الزبائن التي شملتھم الدراسةإلى مستوى متوسط أحیانا ومستوى جید أحی
أھمیة جودة الخدمات في تحقیق ولاء المستھلك، دراسة حالة : مولود حواس ورابح حمودي، دراسة بعنوان  -2

خدمات الھاتف النقال للوطنیة للاتصالات بالجزائر وتحدیدا بمدینة البویرة، لقد استندت الدراسة إلى قیاس الأداء 
توى الجودة المدركة وتوصلت الدراسة إلى مستوى مقبول لولاء المستھلك لھذه المؤسسة بمدینة الفعلي لمس

 .البویرة محل الدراسة

أما ما یمیز الدراسة الحالیة على أنھا استھدفت معرفة مدى رضا عینة من العملاء على الخدمات التي تقدمھا 
 servqualبالاعتماد على مقیاس  بمدینة ورقلة ")نجمة سابقا"موبیلیس، جیزي وأوریدو(مؤسسات الھاتف النقال الثلاث 

الخماسي الأبعاد، حیث توصلت ھذه الدراسة إلى جملة من النتائج تفید عدم رضا ھؤلاء العملاء بالقدر الكافي على 
" ریدو مؤسستي موبیلیس وأوبالنسبة لـ) G3(خدمات ھذه المؤسسات برغم ما یروج لھ بما یسمى بخدمات الجیل الثالث 

      " نجمة سابقا

  :    حدود الدراسة  -
 .19/12/2013إلى  16/07/2013تمت الدراسة من :  الحدود الزمنیة -1

الھاتف النقال بمدینة ورقلة لدى ) مستخدمي(اقتصرت الدراسة على عینة من عملاء : الحدود المكانیة  -2
 ".نجمة سابقا"موبلیس، جیزي وأوریدو : المؤسسات الثلاث
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  : المنھج المستخدم في الدراسة  -
تم الاعتماد على المنھج الوصفي التحلیلي وذلك للاستدلال على مضامین الأدبیات التي تطرقت إلى أھم المفاھیم 
والأسس النظریة ذات الصلة بالموضوع، إضافة إلى استخدام منھج دراسة الحالة بھدف إسقاط مضامین الدراسة 

من تلك الخدمات المتمثلة فیما تقدمھ مؤسسات الھاتف النقال الثلاث المتواجدة عبر  النظریة على واقع صنف معین
  .التراب الوطني من خلال عینة لعملائھا بمدینة ورقلة محل الدراسة المیدانیة

  

سوف نحاول تقدیم عرضا وجیزا لبعض الجوانب الفكریة التي اھتمت بالمرجعیات النظریة لھذا الموضوع، من 
ق إلى ماھیة الخدمة عموما وكذا إلى الإطار المفاھیمي لجودة الخدمة، ثم التعریف بعض الشيء بمفھوم خلال التطر

  .الرضا لدى العمیل
  ماھیة الخدمة -1

یجمع الخبراء على أھمیة الخدمات في تنمیة الناتج المحلي لمعظم البلدان، لاسیما : التعریف بالخدمة  1-1
 .   صائص التي تمیزھا وتعقد من إمكانیة تصمیمھا وتقدیمھاالمتقدمة منھا، برغم جملة من الخ

ا ذات طبیعة غیر ملموسة م حدإلى نشاط أو سلسلة من الأنشطة التي " یعرفھا محمد توفیق ماضي على كونھا 
  )1(".وغیر عادیة

  )2(."لنشاط یؤدي إلى إشباع حاجة أو حاجات معینة لدى العمی" كما یعرفھا أحمد السیـد مصطفى على أنھا 
نشاط أو سلسلة من النشاطات تغلب علیھا خاصیة اللاملموسیة تقدم " ومما تقدم یمكن القول أن الخدمة ھي 

  ".لإشباع حاجة أو حاجات معینة لدى طالبھا
  

تتمیز الخدمة كمنتج بعدة صفات وخصائص تمیزھا عن السلعة وتتمثل ھذه : خصائص ممیزة للخدمة  1-2
  )3( : الخصائص أساسا فیما یلي

تتمیز النظم الخاصة بإنتاج وتقدیم الخدمة بأن أنشطتھا تؤدى دون أن یكون لھا : الجانب غیر الملموس للخدمة   - أ 
 .كیان مادي ملموس

من خلال تفاعل وانطباعات مقدم الخدمة وكذا المستفید : سیطرة الجانب الإنساني على نظم إنتاج وتقدیم الخدمة  -ب 
 .منھا على حد سواء

أي أن العمیل لا یتأثر بالخدمة إلا مع بدایة تقدیمھا : زامن إنتاج وتقدیم الخدمة مع الأثر الذي یصیب العمیلت  -ج 
 .ویزداد ذلك مع مرور وقت تلقي ھذه الخدمة

 .أي لا یمكن تخزین الخدمة قبل بیعھا وھذا على خلاف السلع التي یمكن تخزینھا قبل بیعھا: الخدمات لا تخزن  - د 
 .أي أنھا لا تتسم بخاصیة النمطیة: ماثل مستویات الأداء في الخدمةعدم ت  -ه 

 :الإطار المفاھیمي لجودة الخدمة  -2
معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع "تعرف الجودة في الخدمات على أنھا  :تعریف جودة الخدمة  2-1

  ) 4(".توقعات العملاء
  )5(".یجب أن تتوفر في الخدمة بھدف الوفاء بمتطلبات العمیلجملة الخصائص التي "كما تعرف على كونھا 

  )6("تقدیم خدمة أفضل من توقعات العمیل"وتعرف أیضا بأنھا 

فمن خلال التعاریف السابقة یتضح أنھا ركزت في مجملھا على التقدیر الشخصي للعمیل كمعیار أساسي لمعرفة 
أخرى یتضح أیضا أن مستوى ھذه الجودة ھو نسبي ویختلف من  حقیقة مستوى الجودة للخدمات التي تقدم لھ، ومن جھة

شخص إلى آخر، حیث یتطلب من مؤسسات تقدیم الخدمة التركیز على اتجاھات ھؤلاء العملاء حول ما یریدونھ فعلا من 
  .ھذه الخدمات باعتباره الطریق الرئیسي المؤدي إلى تحقیق رضاھم

دمات عموما أبعادا متعددة ترتبط أساسا بالجودة یمكن من خلالھا تمتلك الخ :أبعاد الجودة في الخدمات  2-2
الإعتمادیة، الملموسیة، المصداقیة   )7( :تحدید قدرة إشباعھا لحاجة العمیل ولقد حددھا خبراء الجودة في عشرة أبعاد وھي

لى الخدمة، الاستجابة ، التمكین، سھولة الحصول ع)الضمان(، فھم ومعرفة حاجات العمیل، الإتصال، الأمان )الثقة(
  .والتعاطف

خمسة أبعاد أساسیة من بین العشرة المذكورة كمقیاس   Berry and parasuramanوفي ھذا الصیاغ لقد حدد 
، حیث أثبت كفاءة عالیة في المجال العملي، ولذلك سوف یتم ) Servqual »)8 »لجودة الخدمات أطلق علیھا اسم مقیاس 

ادیة، الملموسیة، الاعتم:  )9(الخمسة في الجانب المیداني لھذه الدراسة وھذه الأبعاد ھيالاعتماد على تلك الأبعاد 
  )10(الاستجابة، الآمان والتعاطف، التي یمكن تفصیلھا وفق ما یلي
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التي تتمثل في مدى وفاء المؤسسة المقدمة للخدمة بوعودھا التي وعدت بھا عملائھا بخصوص :  الاعتمادیة -
 .متضمن لخدماتھامستوى الجودة ال

وھي كافة الملموسات المادیة ذات الالتماس المباشر مع العملاء مثل المبنى، الدیكور :  )المادیات(الملموسیة  -
 .التجھیزات المادیة لتسھیل تقدیم الخدمة إلى غیره

العمیل، وكذا  وھي مدى قدرة المؤسسة على تقدیم الخدمة بصورة فوریة ومتقنة وفقا لما یتطلع لھ:  الاستجابة -
 .التفاعل السریع مع الشكاوي والمقترحات والعمل على حلھا وتلبیتھا بصورة جیدة وفقا لتصوره

 .وھو یشمل الاطمئنان النفسي والمادي اتجاه الخدمة المقدمة:  )الضمان(الأمان  -
ذا یقوي انطباعھ حول مستوى التي تعني المحادثة المھذبة والاحترام المتبادل والشفافیة والألفة كل ھ:  التعاطف -

 .جودة الخدمة

 ماھیة الرضا لدى العمیل -3

تعبیرا عن مدى تجاوب الخدمات "ویعرف الرضا لدى العمیل على أنھ : مفھوم الرضا لدى العمیل  3-1
حكم العمیل بالنظر إلى الخبرة "بأنھ  P.kotler، ویقول )11(المقدمة من طرف المؤسسة لحاجات ورغبات العمیل

  )12("ستھلاكیة الناتجة عن توقعاتھ بالنسبة للمنتج والأداء المدركالا
  )13("الحالة النفسیة الناتجة عن عملیات تقییم مختلفة"كما یعرف أیضا بأنھ 

وعلى ضوء ھذه التعاریف نستطیع أن نقول أن الرضا لدى العمیل یمثل مؤشرا رئیسیا یحدد للمؤسسة أھمیة 
  .وفقا لأبعاد الجودة المتوفرة فیھ) دمةسلعة أم خ(المنتج بالنسبة لھ 

  )14(: یحقق رضا العمیل جملة من الفوائد للمؤسسة أھمھا :أھمیة رضا العمیل 3-2

  :كسب ولاء وثقة العمیل -3-2-1
  .تحقیق الحصة السوقیة المستھدفة والتفوق التنافسي الذي من خلالھ تتوالى الأرباح والنتائج الجیدة -3-2-2
  ة في تحقیق البقاء والاستقرار والتطوریساھم بقو 3-2-3
  )15(: ھناك عنصرین أساسیین یساھمان في تحدید الرضا لدى العمیل ھما :محددات الرضا لدى العمیل 3-3

مجموعة المعتقدات والأفكار التي یتوفر علیھا العمیل والتي تشكل "التي تعرف على كونھا : التوقعات -3-3-1
  )16(" الثابتة التي یقیم بموجبھا قرار جودة منتج معین سواء أكان سلعة أم خدمةجملة من المعاییر والمقاییس 

تتمثل فیما یحصل علیھ العمیل فعلا من منافع وقیمة إستعمالیة جراء حصولھ على "التي : الإدراكات -3-3-2
  )17(." ھذا المنتج

  :وھنا نكون أمام احتمالین
 .ون ھنا العمیل أمام حالة جیدة من الرضاإما أن الإدراكات تتفوق على التوقعات ویك -
من التوقعات ویصاب حینھا العمیل بحالة من الإحباط التي تعبر عن  أن الإدراكات تكون أقلأو إما العكس أي  -

 .عدم رضاه عن المنتج

یمكن للمؤسسة التوصل إلى تحقیق رضا العمیل من خلال ثلاثة  :مراحل تحقیق الرضا لدى العمیل -3-4
  )18(:ل أساسیة وھيمراح

یتطلب من القائمین على وظیفة التسویق التتبع الدائم للسلوك الشرائي للعملاء قصد : لعمیلفھم حاجات ا -3-4-1
  .تحدید العوامل المؤثرة فیھ وبالتالي الإلمام ومعرفة حاجاتھم وتطلعاتھم

جملة من الطرق والأسالیب لتعقب ومن خلال ھذه المرحلة تستعمل المؤسسة : التغذیة العكسیة للعمیل -3-4-2
  . آراء ھؤلاء العملاء واتجاھاتھم حول منتجاتھا قصد معرفة آرائھم وتطلعاتھم

من خلال المقابلات والاستقصاءات وغیرھا من الأدوات التي یجب : القیاس المستمر لرضا العمیل -3-4-3
اء العملاء بصدد العمل على تحقیق رضاھم على المؤسسة القیام بھا باستمرار لمعرفة التغیرات الحاصلة في آر

  .باستمرار
ة المنتج عموما سواء فمن خلال ما تقدم ذكره یتضح جلیا تأثیر جود :أثر الجودة في تحقیق رضا العمیل 3-5

في تحقیق رضا العمیل، أي أن الجودة في غالب الأحیان تؤدي إلى تحقیق الرضا لكن لما یتعلق ) خدمة سلعة أم(كان 
جودة الخدمات خصیصا، فإن ھذه المسألة تزداد صعوبة نظرا لجملة الخصائص التي تمیز الخدمات عن السلع، الأمر ب

التي سبق التطرق إلیھا، لذلك جاءت جملة العناصر المحققة لجودة الخدمات في غالبھا ذات أبعاد نفسیة كالإعتمادیة 
فعلا والتي تؤدي في الأخیر إلى تحقیق الرضا  ھا العمیلثیر في الجودة التي یدركوالتعاطف والأمان وغیرھا قصد التأ

  )19(. لدیھ
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II -  الطریقة:   
  :وھي المتعلقة بالإجراءات المنھجیة للدراسة المیدانیة وذلك من خلال مایلي

  : مجتمع الدراسة  .1
ت الثلاث الھاتف النقال بمدینة ورقلة محل الدراسة، للمؤسسا) مستعملي(یتكون مجتمع الدراسة من عملاء 

  ").نجمة سابقا"موبلیس، جیزي و أوریدو (المتواجدة بالسوق الجزائري 
  :عینة الدراسة  .2

عمیل لدى المؤسسات الثلاث بمدینة ورقلة تم توزیع قوائم الاستبیان بالتســاوي علیــھم أي  240شملت الدراسة 
قائمة بالنسبة لموبلیس أي بنسبة  62لمسترجعة إذ كانت قوائم الاستبیانات السلمیة ا: استمارة لعملاء كل مؤسسة 80

، وعلیھ % 57,50أي بنسبة ) نجمة سابقا(قائمة لأوریدو  46، و%65قائمة بالنسبة لجیزي أي بنسبة  52، و% 77,50
  .% 66,67قائمة أي بنسبة  160فلقد قدر العدد الإجمالي للقوائم المسترجعة السلیمة والصالحة للتحلیل 

  :ستبیان وصف عبارات الا .3
أما فیما یتعلق بوصف فقرات استمارة الاستبیان فقد شملت معلومات حول العملاء المبحوثین ومدى إدراكھم 

خماسي الأبعاد الذي سبق التعریف   Servqualلمستوى توفر أبعاد جودة الخدمات التي یتلقونھا بالاعتماد على مقیاس 
، الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف والأمان، إضافة إلى )مادیة في الخدمةأي العناصر ال(الملموسیة : بھ وھذه الأبعاد ھي

عبارات متعددة تمحورت حول مدى رضا ھؤلاء العملاء على جودة الخدمات المقدمة، وبذلك شملت استمارة الاستبیان 
  :ثلاثة أجزاء رئیسیة التي یمكن توضیحھا بإیجاز وفق ما یلي

 أفراد عینة البحث، أي بیاناتھم الشخصیة من حیث الجنس، السن، المھنةفلقد تضمن وصف  : الجزء الأول.  
 فلقد خصص لتحدید مستوى إدراك مدى توفر أبعاد الجودة المتضمنة لخدمات الھاتف النقال  : الجزء الثاني

ر، عبارة للإبعاد الخمسة للجودة وفق المقیاس المذكو 15من وجھة نظر العملاء، إذ اشتمل ھذا الجزء على 
، )3إلى  1(من العبارة : الملموسیــة:أي بمعدل ثلاثة عبارات لكل بعد من تلك الأبعاد وھي موزعة كما یلي

، )12إلى  10(من العبارة : ، التعـاطف)9إلى  7(من العبارة : ، الاستجــابة)6إلى  4(من العبارة : الاعتمادیة
  ). 15إلى  13(من العبارة : الأمــــان

 فلقد خصص لمعرفة مدى رضا العمیل على الخدمات التي یتلقاھا من لدن المؤسسة التي یتم  : الجزء الثالث
  ).25-16(ة من العبار. عبارات 10ا الجزء على التعامل معھا، حیث اشتمل ھذ

  :الأسالیب الإحصائیة المستعملة  .4
المتحصل علیھا من خلال عینة  لقد تم استخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة الضروریة لمعالجة المعلومات 

، ویمكن )SPSS(البحث، وقد تم احتساب النتائج ومعالجتھا بالاعتماد على البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعیة 
  : التعرض إلى ھذه الأسالیب الإحصائیة وفق ما یلي

 .مفردات عینة الدراسةلتحدید خصائص :  التوزیعات التكراریة  4-1
 .لإظھار نسبة الإجابات المتعلقة بكل مفردة قیاسا بباقي الإجابات الأخرى لمفردات العینة:  النسب المئویة 4-2
من اجل وصف خصائص العینة، وتحدید اتجاه الإجابات وتأثیرھا على متغیرات الدراسة بعد : المتوسط الحسابي 4-3

المتعلق بجزئي استمارة ) تماما أتفق تماما، أتفق، محاید، لا أتفق، لا أتفق) (1،2،3،4،5(إعطاء الأوزان 
  :  الاستبیان الثاني والثالث وذلك وفق المعادلة التالیة

سطھا الحسابي، إذا كلما قلت قیمتھ زادت درجة بین درجة التشتت في الإجابات عن متویل:  الانحراف المعیاري 4-4

 :  تركیز الإجابات حول المتوسط الحسابي، والذي یحسب بموجب المعادلة التالیة

ورضا العملاء ) مجتمعة(لإثبات وجود علاقة ارتباط معنویة بین ابعاد جودة الخدمة المقدمة :  تحلیل الارتباط 4-5
وكذا من خلال وجود علاقة ارتباط معنویة بین كل بعد من تلك الأبعاد ورضا العملاء، الذي یحسب وفقا 

 :  للعلاقة
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  :قیاس مستوى صدق وثبات الاستبیان  .5
تعانة بعدد من الأساتذة وللتحقق من صدق الاستبیان كأداة لجمع البیانات، تمت الاس : قیاس الصدق 5-1 

  .الجامعیین المتخصصین في إدارة الأعمال والتسویق والإحصاء قصد تحكیم عبارتھ
لقیاس مستوى ثبات العناصر المكونة للأبعاد الخمسة التي " ألفا كرونباخ"باستخدام مقیاس  :قیاس الثبات  5-2

مات الھاتف النقال المقدمة من طرف المؤسسات استعملت لقیاس مستوى أبعاد الجودة من وجھة نظر العملاء حول خد
  .الثلاث

والذي یعبر على مستوى الاتساق الداخلي بین العناصر المكونة لكل بعد  0,844كان متوسط نتائج ھذه الأبعاد 
  .وھي النسبة المسموح بھا في مثل ھذه الدراسات %60من الأبعاد الخمسة، إذ یعتبر مقبولا لأنھ أعلى من 

 :المؤسسات الثلاث محل الدراسة نبذة عن  .6
والتابعة إلى مؤسسة الجزائر للاتصالات، دخلت إلى الخدمة منذ نھایة سنة :  )mobilis(مؤسسة موبلیس 6-1

ألف نقطة بیع، أھم خدماتھا اشتراكات، موبي كنترول، قوسطو،  60وكالة وأكثر من  120وھي تظم حوالي  2000
  .3Gإلخ وخدمة ... ،MMSموبیلیس كارت، موبي كونكت، 

و التابعة لمؤسسة أوراسكوم تلیكوم الجزائر، دخلت السوق الجزائریة منذ ) : Djezzy(مؤسسة جیزي   6-2
وھي متواجدة بجمیع الولایات تقریبا، أھم خدماتھا الرسائل الصوتیة، المكالمات المزدوجة، تحویل  2001جویلیة 

 .إلخ...المكالمات، الفاتورة المفصلة
تابعة للوطنیة الكویتیة للاتصالات، تم اطلاقھا التجاري  ) :ooredoo" (نجمة سابقا"سسة أوریدومؤ  6-3

في عدد قلیل من الولایات، ثم عممت على باقي الولایات فیما بعد وأصبحت مؤخرا تحمل إسم أوریدو  2004في ماي 
یة، من أھم خدماتھا الرسائل القصیرة، وھي أول من أدخل خدمة الرسائل المتعددة السمعیة البصر 2013منذ دیسمبر 

في 2013ودخلت نھایة سنة  (GPRS)الرسائل المصورة، الإطلاع على البرید الصوتي، نظام الاتصال بشبكة الانترنت 
  .إطلاق خدمات الجیل الثالث لعشر ولایات على أن تعمم على باقي الولایات لاحقا

 

III -  النتائج ومناقشتھا:   
  . اختبار فرضیات الدراسةوصولا في الأخیر إلى اقشة النتائج ومحاولة تفسیرھا إلى منسوف نتطرق 

 

 :التعرف على بعض خصائص البیانات الشخصیة لأفراد العینة المبحوثة  .1
  :توزیع أفراد العینة حسب الجنس للمؤسسات الثلاث   1-1
إناثا  %45ورا و الباقي أي ذك %55ان ما نسبتھ ) 01(یتضح من الجدول رقم  :مؤسسة موبیلیس  1-1-1

  .وھذا یعني أن أكثر أفراد العینة نسبیا ھم من الذكور
من الإناث وھاتین  %48من الذكور و %52بین الجدول المشار إلیھ أن ما نسبتھ  :مؤسسة جیزي  1-1-2

  .النسبتین متقاربین بفارق بسیط لعنصر الذكور
من الذكور والباقي أي  %54دول إلى أن ما نسبتھ یشیر نفس الج ) :نجمة سابقا(مؤسسة أوریدو  1-1-3

  .إناثا أي أن الزیادة النسبیة فھي لعنصر الذكور 46%
  : توزیع أفراد العینة حسب العمر  1-2
سنة، بینما بلغت نسبة  20أقل من  % 9,67أن ما نسبتھ ) 02(بین الجدول رقم  :مؤسسة موبیلیس 1-2-1

، أما الذین تقع % 25,21) سنة 40- 31(، وأن نسبة الذین أعمارھم بین % 48,38) سنة 30-20(الذین أعمارھم بین 
  . % 4,84سنة  50، وما فوق % 11,31) سنة 50-41(أعمارھم بین 

سنة، في حین أن  20مما یقل أعمارھم عن  %  7,69یشیر نفس الجدول أن ما نسبتھ  :مؤسسة جیزي 1-2-2
أما نسبة  %23) سنة40-31(، وان نسبة الذین تقع أعمارھم بین % 46,16) سنة 30-20(نسبة الذین أعمارھم بین 

  .% 3,85سنة  50، وما فوق % 19,23) سنة 50-41(الذین تقع أعمارھم بین 
، في حین أن نسبة % 15,22سنة   20إن نسبة الذین تقل أعمارھم عن  ):نجمة سابقا(مؤسسة أوریدو  1-2-3

، في حین % 34,78) سنة 40-31(، أما نسبة الذین تقع أعمارھم بین % 26,09) سنة 30-20(الذین تقع أعمارھم بین 
مما سبق یتضح أن الفئة العمریة  .% 6,52سنة  50، وما فوق % 17,40) سنة 50-41(نسبة الذین تقع أعمارھم بین 

  .ھي الأكثر نسبة لدى المؤسسات الثلاث وتلیھا الفئات العمریة الأخرى) سنة 20-30(
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  :د العینة حسب المھنة توزیع أفرا 1-3
ھم من شریحة الموظفین، في حین أن ما  % 51,61أن ) 03(یشیر الجدول رقم  :مؤسسة موبلیس  1-3-1

یمثلون شریحة الأعمال الحرة، أما الباقي وھو ما  % 14,52یمثلون شریحة الطلبة، وأن ما نسبتھ  % 30,65نسبتھ 
  .فھم یمثلون شریحة البطالون % 3,22نسبتھ 

 % 19,23ھم من الموظفین، بینما أن ما نسبتھ  % 57,69بین نفس الجدول أن : مؤسسة جیزي  1-3-2
  .یمثلون شریحة البطالین % 9,62یمثلون شریحة الأعمال الحرة، وأن  % 13,46یمثلون شریحة الطلبة، وأن 

 % 26,08ما نسبتھ  ھم من الموظفین، بینما أن % 43,48یشیر الجدول السابق أن  :مؤسسة أوریدو  1-3-3
 .یمثلون شریحة البطالین % 13.04یمثلون شریحة الأعمال الحرة، وأن  % 17,39یمثلون شریحة الطلبة، وأن 

  .فمما تقدم تبین أن نسبة الموظفین نمثل النسبة الأكبر لدى المؤسسات الثلاث یلیھا الطلبة فالأعمال الحرة والبطالین

 :لخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الثلاث من وجھة نظر العملاء تقییم مستوى أبعاد الجودة في ا .2
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة وكذا الأھمیة النسبیة المتعلقة بأبعاد ) 6إلى  4(تبین الجداول من 

نسبة لكل بعد جودة خدمات الھاتف النقال المقدمة من طرف المؤسسات الثلاث، حیث بینت نتائج التحلیل الإحصائي بال
  :یتعلق بكل مؤسسة على حدا ما یلي وفیما 

  : بما تعلق بمؤسسة موبلیس  2-1
، إن المتوسط الحسابي لھذه العبارات تراوح ما )3-1(والممثل بواسطة العبارات من  :بعد الملموسیة 2-1-1

: القائلة) 3(وان العبارة رقم  وھذا یعبر عن ان مستوى الجودة المتعلق بھذا البعد كان مقبولا،) 3,61و  3,34(بین 
ھي الأكثر تأثیرا في ھذا البعد، حیث بلغ متوسطھا الحسابي " تمتلك المؤسسة دیكورا أخاذا یوفر الراحة التامة للعملاء"

وھو الأفضل لمجمل العبارات المتعلقة بتقییم مستوى جودة أبعاد خدمات الھاتف  (0,87)وبانحراف معیاري  (3,61)
  . لمؤسسة على الإطلاقالنقال لھذه ا

، فیما یتعلق بمستوى جودة ھذا البعد كان )6إلى  4من (والممثل بواسطة العبارات : بعد الاعتمادیة  2-1-2 
وتراوحت المتوسطات الحسابیة ) 1,15(وبانحراف معیاري ) ثلاثة(اي أقل من ) 2,80(متواضعا بمتوسط حسابي عام 

یبذل موظفي المؤسسة قصارى جھدھم لحل المشاكل التي ): "4(عبارة رقم ، وان ال)2,94و  2,69ما بین (لعبارتھ 
  ، ) 0,80(وبانحراف معیاري ) 2,94(ھي الأكثر تأثیرا في ھذا البعد، حیث بلغ متوسطھا الحسابي " یواجھھا العملاء

بمتوسط حسابي عام  دون المستوى كان ، إن مستوى جودة ھذا البعد)9إلى  7(وھو من العبارة :  بعد الاستجابة 2-1-3
و  2,84ما بین (، بینما تراوحت المتوسطات الحسابیة لعبارتھ )1,03(وبانحراف معیاري ) ثلاثة(وھو أقل من ) 2,99(

ھي الأكثر تأثیرا " لدى موظفي المؤسسة الاستعداد الدائم لتلبیة متطلبات العملاء:  "القائلة) 7(وأن العبارة رقم ) 3,13
 .)0,99(وبانحراف معیاري ) 3,13(متوسطھا الحسابي  في ھذا البعد حیث بلغ

، لقد أظھرت التحالیل الإحصائیة المتعلقة بھذا البعد )12إلى  10(والممثل بالعبارة من : بعد التعاطف  2-1-4
و تراوحت المتوسطات  )1,21(وبانحراف معیاري ) 3,01(بأن مستوى الجودة كان متوسطا بمتوسط حسابي عام 

یتحلى موظفي المؤسسة بالشفافیة التامة اتجاه ) "12(، حیث أن العبارة رقم )3,45و  2,31ما بین (ارتھ الحسابیة لعب
ھي الأكثر تأثیرا في ھذا البعد، إذ بلغ متوسطھا الحسابي " العملاء لدى تقدیمھم مختلف الخدمات المطلوبة من طرفھم

  .ارات المتعلقة بتقییم جودة خدمات ھذه المؤسسة، حیث حل ثالثا لمجمل العب)1,02(وبانحراف معیاري ) 3,45(
إن مستوى جودة ھذا البعد كان مقبولا لحد ما بمتوسط  ،)15إلى  13(وھو من العبارة : بعد الأمان  2-1-5

ما بین (، بینما كانت المتوسطات الحسابیة لعبارتھ )0,92(وبانحراف معیاري ) ثلاثة(وھو أكبر من ) 3,32(حسابي عام 
ھي " یشعر العملاء بالراحة عند تعاملھم مع مختلف الموظفین: "القائلة) 15(، حیث أن العبارة رقم )3,45و  2,31

وھو ثانیا لمجمل العبارات ) 0,86(وبانحراف معیاري ) 3,47(الأكثر تأثیرا فیما تعلق بھذا البعد بمتوسط حسابي 
  .المتعلقة بتقییم جودة خدمات ھذه المؤسسة على الإطلاق

ل ما تقدم بخصوص تقییم مستوى أبعاد الجودة في الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبلیس أنھا ومن خلا
تراوحت ما بین الأقل من المتوسط بقلیل وفي حدود المتوسط وكان بعدي الملموسیة والأمان الأكثر تقییما من طرف 

  .الأقل تقییماعملاء ھذه المؤسسة بینما كان بعدي الاستجابة والاعتمادیة على التوالي 
  :بما تعلق بمؤسسة جیزي  2-2
لقد أظھر التحلیل الإحصائي المتعلق بھذا البعد بأن مستوى الجودة كان مقبولا إلى حد : بعد الملموسیة 2-2-1

و  3,36ما بین (وتراوحت المتوسطات الحسابیة لعبارتھ ) 0,93(وبانحراف معیاري ) 3,56(ما بمتوسط حسابي عام 
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ھي الأكثر تأثیرا في ھذا البعد بمتوسط "یمتلك مقر المؤسسة مظھرا جذابا :  "القائلة) 1(العبارة رقم  ،حیث كانت)3,75
وبالتالي ھو الأفضل لمجمل العبارات المتعلقة بتقییم مستوى جودة أبعاد ) 0,75(وبانحراف معیاري ) 3,75(حسابي 

  .خدمات ھذه المؤسسة على الإطلاق
یخص مستوى جودة ھذا البعد كان عموما متوسطا ومقبولا إلى حد ما بمتوسط  فیما :بعد الاعتمادیة 2-2-2

 إذ أن ،)3,50و 2,86ما بین (وتراوحت المتوسطات الحسابیة لعبارتھ ) 0,94(وبانحراف معیاري ) 3,14(حسابي عام 
ثیرا فیما تعلق بھذا البعد ھي الأكثر تأ" لدى موظفي المؤسسة القدرة على التعامل بشكل جید: " القائلة) 6(العبارة رقم 

  ).0,91(وانحراف معیاري ) 3,50(بمتوسط حسابي 
بھذا البعد بأن مستوى الجودة كان متوسطا  ةلقد كشفت التحالیل الإحصائیة المتعلق: بعد الاستجابة  2-2-3

العام لمجمل  عموما لكنھ الأضعف لمجمل أبعاد الجودة المتعلقة بخدمات ھذه المؤسسة، حیث بلغ المتوسط الحسابي
 وأن ،)3,21و 2,96ما بین (، بینما تراوحت المتوسطات الحسابیة لعبارتھ )1,04(وبانحراف معیاري ) 3,08(عباراتھ 

الأكثر تأثیرا في ھذا البعد "لدى موظفي المؤسسة الاستعداد الدائم لتلبیة متطلبات العملاء ھي : "القائلة) 7(العبارة رقم 
 ).1,12(حراف معیاري وبان) 3,21(بمتوسط حسابي 

) 3,31(فیما یخص مستوى جودة ھذا البعد كان مقبولا أیضا  بمتوسط حسابي عام  :بعد التعاطف  2-2-4
، حیث كانت العبارة رقم )3,54و  3,15ما بین (و تراوحت المتوسطات الحسابیة لعبارتھ  )1,00(وبانحراف معیاري 

الأكثر تأثیرا لمجمل العبارات المتعلقة بھذا البعد " ة الرفیعة والمھذبةیتحلى موظفي المؤسسة بالمحادث: "القائلة) 10(
 .)0,98(وبانحراف معیاري ) 3,54(بمتوسط حسابي 

لقد أفاد التحلیل الإحصائي المتعلق بھذا البعد بأن مستوى جودتھ كان مقبولا على العموم، : بعد الأمان  2-2-5
ما بین (وتراوحت المتوسطات الحسابیة المتعلقة  بعبارتھ ) 0,93(وبانحراف معیاري ) 3,38(بمتوسط حسابي عام 

" یشعر العملاء بالراحة والاطمئنان عند التعامل مع  مختلف الموظفین: " القائلة) 15(العبارة رقم  ، كانت)3,73و 3,08
ھذه المؤسسة عل الإطلاق  الأكثر تأثیرا في ھذا البعد وحل ترتیبھا ثانیا لمجمل العبارات المتعلقة بتقییم جودة خدمات

  ).0,83(وبانحراف معیاري ) 3,73(بمتوسط حسابي 
ومما تقدم ذكره بخصوص تقییم مستوى أبعاد الجودة في الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة جیزي أنھا كانت 

، بینما كانا في مجملھا في حدود المتوسط إذ كانا بعدي الملموسیة والأمان الأكثر تقییما من قبل عملاء ھذه المؤسسة
 .بعدي الاعتمادیة والاستجابة على التوالي الأقل تقییما

  " :نجمة سابقا"بما تعلق بمؤسسة أوریدو  2-3
لقد أفاد التحلیل الإحصائي المتعلق بھذا البعد بأن مستوى جودتھ كان مقبولا إلى حد ما  :بعد الملموسیة  2-3-1

دلات المتوسطات الحسابیة المتعلقة بكافة الأبعاد على مستوى وھو الأعلى لمجمل مع) 3,64(وبمتوسط حسابي عام 
ما بین (وتراوحت المتوسطات الحسابیة لكافة عبارات ھذا البعد ) 1,19(المؤسسات الثلاثة  مجتمعة وبانحراف معیاري 

لإطلاق، وھو ، حیث یعد ھذا الأخیر المتوسط الحسابي الأعلى لكافة العبارات وللمؤسسات الثلاث  على ا)4,52و 3,35
  .تمتلك المؤسسة دیكورا وأثاثا أخاذا یوفر الراحة التامة للعملاء: " القائلة) 3(المقابل للعبارة رقم 

فیما یتعلق بمستوى جودة ھذا البعد كان متوسطا ھو الآخر ومقبولا إلى حد ما بمتوسط : بعد الاعتمادیة  2-3-2
 3,02ما بین (المتوسطات الحسابیة لمجمل عبارات ھذا البعد  وتراوحت )0,88(وانحراف معیاري ) 3,25(حسابي عام 

یبذل موظفي المؤسسة قصارى جھدھم لحل مختلف المشاكل التي یواجھھا : "القائلة) 4(العبارة رقم  وكانت) 3,41و
  ).0,78(وبانحراف معیاري ) 3,41(الأكثر تأثیرا في ھذا البعد بمتوسط حسابي "العملاء 

لقد أظھرت التحالیل الإحصائیة المتعلقة بھذا البعد بأن مستوى الجودة كان مقبولا إلى  : بعد الاستجابة 2-3-3
 ، لكنھ الأضعف لمجمل أبعاد الجودة لھذه المؤسسة)1,09(وانحراف معیاري ) 3,10(حد ما وبمتوسط حسابي عام 

:  القائلة) 9(العبارة رقم  تكان ،)3,83و 3,02ما بین (وتراوحت المتوسطات الحسابیة لمجمل عبارات ھذا البعد 
) 3,83(الأكثر تأثیرا في ھذا البعد بمتوسط حسابي قدر بـ " یواجھ موظفي المؤسسة مشاكل العملاء بشكل سریع وسلیم"

  .وھو ثانیا لمجمل العبارات المتعلقة بھذه المؤسسة  )0,98(وبانحراف معیاري 
) 3,39(مستوى جودتھ كان متوسطا بمتوسط حسابي عام  أما فیما یتعلق بھذا البعد، فإن :بعد التعاطف  2-3-4

وان أكثر  ،)3,48و 3,35ما بین (وتراوحت المتوسطات الحسابیة لمجمل عبارات ھذا البعد  )1,09(وانحراف معیاري 
" یغلب على ممارسة الموظفین الألفة والاحترام إزاء مختلف العملاء: "القائلة) 11(العبارة رقم  ھي العبارات تأثیرا

 ).1,27(وبانحراف معیاري ) 3,48(بمتوسط حسابي 
لقد أفاد التحلیل الإحصائي المتعلق بھذا البعد بأن مستوى جودتھ كان مقبولا إلى حد ما ھو  :بعد الأمان  2-3-5

ما (بینما تراوحت المتوسطات الحسابیة لكافة عباراتھ ) 0,88(وبانحراف معیاري ) 3,24(الآخر وبمتوسط حسابي عام 
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یشعر العملاء بالراحة : "القائلة) 15(، و العبارة الأكثر تأثیرا في ھذا البعد ھي العبارة رقم )3,74و 2,67ن بی
وحل ترتیبھا ثالثا ) 0,30(وانحراف معیاري ) 3,74(بمتوسط حسابي " والاطمئنان عند التعامل مع مختلف الموظفین

  .لمجمل العبارات المتعلقة بھذه المؤسسة
ما تقدم ذكره بخصوص تقییم مستوى أبعاد الجودة في الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة أوریدو واستنادا إلى 

أنھا كانت في حدود المتوسط أو فوقھ بقلیل وكانا بعدي الملموسیة والتعاطف الأكثر تقییما من لدن عملاء ) نجمة سابقا(
  .ھذه المؤسسة، بینما كانا بعدي الأمان والاستجابة الأقل تقییما

 :تحلیل ترتیب أبعاد مستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الثلاث من وجھة نظر العملاء  .3
من خلال التحالیل السابقة یتبین لنا ترتیب مستوى أبعاد الجودة المتعلقة بكل مؤسسة على حدا من خلال الجداول 

 :التي یمكن التطرق لھا وفق العرض الموالي) 9إلى  7من (
لقد أفادت النتائج الإحصائیة المتعلقة بمستوى أبعاد الجودة مجتمعة بالنسبة  : تعلق بمؤسسة موبلیس فیما  3-1

، حیث )3,09(قدر الذي لھذه المؤسسة على أنھا متوسطة من خلال مؤشر المتوسط الحسابي العام لمجمل تلك الأبعاد 
وھي على الترتیب ) 3,43، 3,32، 3,01، 2,99، 2,80(كانت المتوسطات الحسابیة لتلك الأبعاد على التوالي 

  .واعتبرت ھذه النتائج الأضعف قیاسا بنتائج باقي المؤسسات) الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف، الأمان، الملموسیة(
إن نتائجھا كانت متوسطة أیضا لكن أفضل نسبیا من مؤسسة موبلیس، حیث  :فیما تعلق بمؤسسة جیزي  3-2

، 3,08(وكانت المتوسطات الحسابیة لتلك الأبعاد على التوالي ) 3,29(العام لمجمل أبعادھا قدر المتوسط الحسابي 
  .)الاستجابة، الاعتمادیة، التعاطف، الأمان، الملموسیة( وھي على الترتیب ) 3,56، 3,38، 3,31، 3,14

نسبیا وكان اعتبرت نتائج ھذه المؤسسة ھي الأحسن  " :نجمة سابقا"فیما تعلق بمؤسسة أوریدو  3-3
، 3,10(وقدرت المتوسطات الحسابیة لتلك الأبعاد على النحو التالي ) 3,32(المتوسط الحسابي العام لمجمل أبعادھا 

  .)الاستجابة، الأمان، الاعتمادیة، التعاطف، الملموسیة(وھي على الترتیب ) 3,64، 3,39، 3,25، 3,24
 : مقدمة من طرف المؤسسات الثلاث تقییم مستوى رضا العملاء حول جودة الخدمات ال  .4

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأھمیة النسبیة المتعلقة بمستوى ) 12إلى  10(تبین الجداول من 
رضا العملاء حول جودة خدمات المؤسسات الثلاث وذلك بالاعتماد على الجزء الثالث من الاستبیان وھو من العبارة 

  ).25إلى  16(
لقد أظھرت التحالیل الإحصائیة المتعلقة بمستوى رضا العملاء لھذه  :ما تعلق بمؤسسة موبلیس فی 4-1

) 1,07(وبانحراف معیاري ) ثلاثة(وھو قریب جدا من ) 2,99(المؤسسة أنھ قریب من المتوسط بمتوسط حسابي عام 
عبارات تأثیرا في ھذا الجانب ھي وأكثر ال) 3,37و  2,08(وتراوحت المتوسطات الحسابیة لكافة العبارات ما بین 

بمتوسط  "تقدم المؤسسة تخفیضات معتبرة وحتى خدمات مجانیة في الأعیاد والمناسبات: "القائلة) 20(العبارة رقم 
في آخر  25و 19، بینما حلت العبارتین 22و 24، 18تلیھا العبارات  )1,17(بانحراف معیاري ) 3,37(حسابي 
  .الترتیب

ییم رضا العملاء حول جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبلیس أنھ قارب مما تقدم بخصوص تق
المتوسط، حیث كانت المسائل المتعلقة بالتخفیضات في أسعار الخدمات والخدمات المجانیة أیام المناسبات وكذا حسن 

عار الخدمات في سائر الأیام الاستقبال والمعاملة العادلة أكثر المسائل المحققة للرضا، على عكس ما تعلق بقضایا أس
  .والحفاظ على مصالح العملاء ومستوى التغطیة

لقد أفادت التحالیل الإحصائیة المتعلقة بمستوى رضا العملاء لھذه المؤسسة  :فیما تعلق بمؤسسة جیزي  4-2
الحسابیة  ، بینما تراوحت المتوسطات)1,06(وانحراف معیاري ) 3,08(كان في حدود المتوسط بمتوسط حسابي عام 

) أیضا) (20(وكانت أكثر العبارات تأثیرا في ھذا الجانب ھي العبارة رقم ) 3,50و  2,58(لكافة العبارات ما بین 
 21و 19، 24، بینما حلت العبارات 17و 16، 18تلیھا العبارات  )0,94(وانحراف معیاري ) 3,50(بمتوسط حسابي 

  .آخر الترتیب
ضا العملاء حول جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة جیزي أنھ كان ومن خلال ما تقدم بخصوص تقییم ر

في حدود المتوسط، إذ حظیت المسائل المتعلقة بالتخفیضات في أسعار الخدمات أیام المناسبات وحسن الاستقبال بأولى 
یام ووفاء المؤسسة مراتب الرضا لدى عملاء ھذه المؤسسة، بینما حلت المسائل المتعلقة بأسعار الخدمات في سائر الأ

  .بواجبھا على أكمل وجھ وغیره بالمراتب الأخیرة
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لقد أظھرت التحالیل الإحصائیة المتعلقة بمستوى رضا  " :نجمة سابقا"فیما تعلق بمؤسسة أوریدو  4-3
وتراوحت  )1,01(وانحراف معیاري ) 3,34(العملاء لھذه المؤسسة كان مقبولا إلى حد ما وبمتوسط حسابي عام 

وكانت أكثر العبارات تأثیرا في ھذا الجانب ھي العبارة ) 3,76و  3,08(وسطات الحسابیة لكافة العبارات ما بین المت
 91، 18تلتھا العبارات  )0,79(وبانحراف معیاري ) 3,76(كالمؤسستین السابقتین بمتوسط حسابي ) أیضا) (20(رقم 

  .آخر الترتیب 24و 25، 21، بینما حلت العبارات 22و
تنادا إلى ما تقدم ذكره بخصوص تقییم مستوى رضا العملاء حول جودة الخدمات المقدمة من طرف واس

انھ كان متوسطا، إذ حظیت القضایا المتعلقة بحسن الاستقبال والعمل على تحسین الخدمات ) نجمة سابقا(مؤسسة أوریدو 
لمؤسسة بوعودھا وكذا اعتبار مصالح العملاء دوما أولى المسائل المحققة للرضا بینما لم تحظ المسائل المتعلقة بوفاء ا

 .فوق كل اعتبار وغیرھا بالمستوى المطلوب
فمن خلال نتائج التحالیل الإحصائیة السابقة الخاصة بتقییم مستوى أبعاد الجودة في الخدمات المقدمة من       

ستوى المتوسط لأبعاد الجودة المتضمنة عكست الم ، التي)15-1(طرف المؤسسات الثلاث المتعلقة بعبارات الاستبیان 
لخدمات المؤسسات الثلاث حیث یفھم من ذلك أن تلك الأبعاد لم ترق إلى إقناع العمیل بالقدر الكافي،  الذي یتطلع إلى 
 مستوى أفضل، لاسیما فیما یتعلق بأھم الأبعاد تأثیر وھما بعدي الاعتمادیة والاستجابة اللذان حلا آخر الترتیب تقریبا،

التي أطلقتھا مؤخرا مؤسستي موبلیس  (3G)ھذا بالرغم من الضجة الإعلامیة حول ما یسمى بخدمات الجیل الثالث 
  .وأوریدو، حیث لم تزل الأمور تراوح مكانھا، في حین دخلت بعض البلدان المجاورة خدمات الجیل الخامس بامتیاز

تلك لى جودة الخدمات المقدمة من طرف مستوى رضا العملاء ع حیث أكدت ذات النتائج الخاصة بقیاس
رق للمستوى المطلوب، إذا استثنینا عوامل قلیلة حضت بأنھا لم ت )25-16(والمتعلقة بعبارات الاستبیان   المؤسسات

المتعلقتین بالتخفیضات في أسعار المكالمات أیام المناسبات والأعیاد،  18و 20بمستوى مقبول تمثل ذلك في العبارتین 
للمستوى المطلوب یأتي في  لم ترق المقابل ثمة عوامل متعددةبھ ھؤلاء العملاء، في  الذي یحض الاستقبال وكذا حسن

وة على أن أسعار الخدمات لم أولھا رداءة مستوى التغطیة لدى شبكات المؤسسات الثلاث في كثیر من الأحیان، علا
غالبا بالقدر  كونھا دوما فوق كل اعتبار لم تحض بمستوى الرضا المطلوب، كما أن النظر لمصلحة العملاء على تحض

أولا بأفضل متوسط حسابي عام نسبیا، تلیھا  مؤسسة " نجمة سابقا"الكافي، أما من حیث الترتیب، تأتي مؤسسة أوریدو 
  .جیزي وحلت مؤسسة موبلیس آخرا وھذا یطابق تماما الترتیب السابق لمستوى أبعاد الجودة في خدمات ھذه المؤسسات

  :اختبار فرضیات الدراسة  .5
یدرك العملاء أن ھناك مستوى معین لأبعاد الجودة ضمن خدمات الھاتف النقال : الفرضیة الأولى القائلة  5-1

أن ھناك تفاوت في مستوى تلك : المقدمة من طرف المؤسسات الثلاث، التي انبثقت عنھا الفرضیة الفرعیة التالیة
  .الأبعاد ما بین مؤسسة وأخرى

أفادت النتائج المتعلقة بتقییم العملاء لمستوى أبعاد الجودة ضمن الخدمات المقدمة من : فعلى مستوى مؤسسة موبلیس -
طرف ھذه المؤسسة على أنھا كانت مابین دون المتوسط بقلیل فیما تعلق ببعدي الاعتمادیة والاستجابة بمتوسط 

یلا بالنسبة لأبعاد التعاطف، الأمان والملموسیة على وفوق المتوسط قل) 2,99و  2,80(حسابي عام على التوالي 
 ).3,43و  3,32و  3,01(الترتیب 

فلقد أشارت نفس النتائج على أن مستوى ھذه الأبعاد كان فوق المتوسط بقلیل : أما على مستوى مؤسسة جیزي -
جابة، الاعتمادیة، الاست(وھي على الترتیب ) 3,51،  3,38،  3,25،  3,14،  3,08(بمتوسطات حسابیة عامة 

 ).التعاطف، الأمان، الملموسیة

فلقد أفادت ذات النتائج على أن مستوى ھذه الأبعاد كان أیضا فوق ": نجمة سابقا"فیما تعلق بمؤسسة أوریدو  -
المتوسط بقلیل لكافة الأبعاد وبأفضلیة نسبیة عن باقي المؤسسات، من خلال المتوسطات الحسابیة العامة لكافة تلك 

الاستجابة، الاعتمادیة، التعاطف، الأمان، (وھي على الترتیب  )3,64،  3,39،  3,25،  3,24،  3,10(بعاد الأ
 ).الملموسیة

ومما تقدم یتضح أن العملاء یدركون أن ھناك مستوى معین لأبعاد الجودة ضمن خدمات المؤسسات الثلاث من 
  .بذلك یتم قبول الفرضیة الأولى ھذهخلال تقییمھم لمختلف تلك الأبعاد ولكل مؤسسة على حدا و

أما بخصوص ترتیب أبعاد الجودة المقدمة من طرف المؤسسات الثلاث ولكل مؤسسة منفردة فلقد أفصحت 
  : نتائج التحلیل الإحصائي عن ما یلي
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حلت الأولى بأفضلیة نسبیة عن جیزي وموبلیس بمتوسط حسابي عام لمجمل " نجمة سابقا"إن مؤسسة أوریدو 
إذ یفھم من ذلك أن ھناك تفاوتا في مستوى تلك ). 3,09(وأخیرا موبلیس ) 3,27(تلیھا مؤسسة جیزي ) 3,32(اد الأبع

  .الأبعاد ما بین مؤسسة وأخرى وھذا ما یثبت صحة الفرضیة الفرعیة الأولى ھذه
للھاتف النقال ) ةمجتمع(توجد علاقة ارتباط معنویة بین أبعاد جودة الخدمات : الفرضیة الثانیة والقائلة  5-2

: المقدمة من طرف المؤسسات الثلاث ورضا العملاء لدى ھذه المؤسسات، التي انبثقت عنھا الفرضیة الفرعیة التالیة 
  .ورضا العملاء لھده المؤسسات) منفردة(توجد علاقة ارتباط معنویة بین كل بعد من تلك الأبعاد 

قة ارتباط معنویة موجبة بین أبعاد جودة خدمات الھاتف إلى وجود علا) 15إلى  13(فلقد أشارت الجداول من 
وتحقیق الرضا لدى عملاء ھذه ) مستقلةمتغیرات (المقدمة من طرف المؤسسات الثلاث باعتبارھا ) مجتمعة(النقال 

لتي ا) 0,772) (المؤشر الكلي(، فیما تعلق بمؤسسة موبلیس بلغت قیمة الارتباط )المتغیر التابع(المؤسسات باعتبارھا 
التي تعد مرتفعة ) 0,792) (المؤشر الكلي(تعد مرتفعة إلى حد ما، أما فیما تعلق بمؤسسة جیزي فلقد بلغت قیمة الارتباط 

وھي الأكثر ارتفاعا ) 0,847(بلغت ) المؤشر الكلي(فإن قیمة الارتباط " نجمة سابقا"أیضا، أما لدى مؤسسة أوریدو 
  .علیھ یتم إثبات صحة الفرضیة الثانیة ھذهقیاسا بالمؤسستین السابقتین، وتأسیسا 

كما أوضحت نفس الجداول السابقة إلى وجود علاقة ارتباط معنویة بین كل بعد من أبعاد جودة الخدمات 
للمؤسسات الثلاث ورضا العملاء، ففیما ) الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف والأمان(وھي ) منفردة) (الخمسة(

،  0,882،  0,618،  0,646،  0,734(یس بلغت قیم معامل الارتباط لتلك الأبعاد على الترتیب یخض مؤسسة موبل
، في حین )0,778،  0,606،  0,633،  0,853،0,685(، أما بالنسبة لمؤسسة جیزي فلق كانت تلك القیم )0,749

حیث تفسر ھذه النتائج أن  ،)0,854، 0,805،  0,589،  0,629،  0,839" (نجمة سابقا"بلغت لدى مؤسسة أوریدو 
لدى المؤسسات الثلاث یقابلھا ارتفاع في تحقیق الرضا لعملائھا وھذا ما یحقق ) منفردة(أبعاد الجودة  نسب الزیادة في

  .صحة الفرضیة الفرعیة للفرضیة الثانیة ھذه
 

IV - خلاصة ال: 
 

نقال المقدمة من طرف مؤسسة موبلیس، من خلال تحالیلنا السابقة لتقییم مستوى جودة أبعاد خدمات الھاتف ال
من وجھة نظر عینة من العملاء بمدینة ورقلة یمكننا استخلاص جملة من الاستنتاجات " نجمة سابقا"جیزي وأوریدو 

  .وتقدیم بعض التوصیات التي نراھا مفیدة في ھذا الشأن
  

 : الاستنتاجات -1
ا برغم النتائج المتوسطة التي أفصحت عنھا ھذه الدراسة إن مستوى جودة خدمات الھاتف النقال لا یزال متأخر 1-1

لموبلیس وأوریدو التي لا تزال تراوح ) 3G(وبرغم التصریحات المبالغ فیھا فیما یخص خدمات إطلاق الجیل الثالث 
  .مكانھا قیاسا بجیراننا تونس التي شرعت في الجیل الرابع، والمغرب الذي یشرع في خدمات الجیل الخامس

حیث الترتیب على مستوى المؤسسات الثلاث المتواجدة في السوق الجزائري ھناك افضلیة نسبیة وھي طفیفة  من 1-2
 .تلیھا جیزي وموبلیس التي حلت أخیرة" نجمة سابقا"لخدمات أوریدو 

كات لقد كشفت الدراسة أیضا على عوامل متعددة كثیرا ما یشكوا منھا العملاء، كرداءة مستوى التغطیة لدى شب 1-3
المؤسسات الثلاث في كثیر من الأحیان ولاسیما لدى موبلیس، كما ان مصلحة العمیل دوما فوق كل اعتبار ھي بعیدة 

 .تماما عن واقع ممارسات ھذه المؤسسات في أغلب الأحیان
 

 : التوصیات -2

كونھا مجرد إستراتیجیة  إن مسألة تحسین جودة أبعاد الخدمة في خدمات الھاتف النقال لا یجب أن ینظر لھا على 2-1
  .تسییر ھذه المؤسسات، بل ھي في الواقع مطلبا إنسانیا ومجتمعیا یجب التكفل بھ على أكمل وجھ لفحسب تتخل

في زمن العولمة وھذا الانفتاح المھول لمختلف الأسواق یصنف سوق خدمات الھاتف النقال في طلیعة تلك  2-2
الأمر الھین حیث یتطلب من ھذه المؤسسات المتواجدة بالسوق الجزائري الأسواق، فإن مسألة إرضاء عملائھ لیست ب

  .بذل الجھد الكثیر لتحقیق تلك المطالب
القطاع للرفع من مستوى كما أنھ من المفید فتح الأبواب أمام المزید من المؤسسات الوافدة والمتمیزة في خدمات ھذا  2-3

  .المنافسة
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  : یةملحق الجداول والأشكال البیان  - 
 

 .توزیع أفراد العینة حسب الجنس للمؤسسات الثلاث) : 1(الجدول رقم 
  )%(النسبة المئویة   التكرار  الجنس  المؤسسة

  موبلیس
 % 55  34  الذكور
 % 45  28  الإناث

 % 100  62  المجموع

  جیزي
 % 52  27  الذكور
 % 48  25  الإناث

 % 100  52  المجموع

  أوریدو
 % 54  25  الذكور

 % 46  21  ثالإنا
 % 100  46  المجموع

  .من إعداد الباحث إستنادا إلى نتائج الاستبیان :المصدر 
  

  .الخصائص العمریة لأفراد العینة للمؤسسات الثلاث) : 2(الجدول رقم 
  المؤسسة

  الفئة العمریة   
  سنة 50أكثر من   سنة 50- 41من   سنة 40- 31من   سنة 30- 20من   سنة 30أقل من 

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  سبةالن  التكرار
 % 4,84  3 % 11,31  7 % 25,81  16 % 48,38  30 %  9,67  6  موبلیس
 % 3,85  2 % 19,23  10 % 23,08  12 % 46,16  24 % 7,69  4  جیزي
 % 6,52  3 % 17,39  8 % 34,78  16 % 26,09  12 % 15,21  7  أوریدو

  .د الباحث استنادا إلى نتائج الاستبیانمن إعدا :المصدر 
  

 .توزیع أفراد العینة حسب المھنة للمؤسسات الثلاث) : 3(الجدول رقم 
  المؤسسة

المھنة    
  بطال  أعمال حرة  طالب  موظف

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار
 % 3,22  2 % 14,52  9 % 30,65  19 %  51,61  32  موبلیس
 % 9,62  5 % 13,46  7 % 19,23  10 % 57,69  30  جیزي
 % 13,04  6 % 17,39  8 % 26,09  12 % 43,48  20  أوریدو

  .من إعداد الباحث استنادا إلى نتائج الاستبیان :المصدر 
  

  تقییم مستوى أبعاد الجودة من وجھة نظر العملاء لخدمات الھاتف النقال المقدمة) : 4(الجدول رقم 
 .رف مؤسسة موبلیسمن ط 

المتوسط   العبــــــــارة  الرقم  البعد
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الترتیب لكل 
الأھمیة   الترتیب العام  بعد

  النسبیة

سیة
مو

لمل
ا

  

  متوسط  6  3  0,88 3,338  یمتلك مقر المؤسسة مظھرا جذابا  1
  توسطم  5  2  1,09  3,354  تمتلك المؤسسة تجھیزات إلیكترونیة ومكتبة متطورة  2
  مرتفع  1  1  0,87  3,61  تمتلك المؤسسة دیكورا وأثاثا أخاذا یوفر الراحة التامة للعملاء  3

        0,95  3,43  المؤشر الكلي لبعد الملموسیة  

دیة
تما

لاع
ا

  

  متوسط  11  1  0,80  2,94  یبذل موظفي المؤسسة قصارى جھدھم لحل مختلف المشاكل التي یواجھھا العملاء  4
  دون المتوسط  13  2  1,02  2,77  خدماتھا مثلما روجت لھاتقدم المؤسسة   5
  ضعیف  14  3  1,83  2,69  لدى موظفي المؤسسة القدرة على التعامل بشكل جید  6

        1,15  2,80  المؤشر الكلي لبعد الاعتمادیة  

ابة
تج

لاس
ا

  

  متوسط  8  1  0,99  3,13  لدى موظفي المؤسسة الاستعداد الدائم لتلبیة متطلبات العملاء  7
  دون المتوسط  12  3  0,92  2,84  یتم تقدیم الخدمات في وقتھا المحدد  8
  متوسط  10  2  1,19  3,03  یواجھ موظفي المؤسسة مشاكل العملاء بشكل سریع وسلیم  9

        1,03  2,99  المؤشر الكلي لبعد الاستجابة  

ف
اط

لتع
ا

  

  متوسط  7  2  0,80  3,27  یتحلى موظفي المؤسسة بالمحادثة الرفیعة والمھذبة  10
  ضعیف  15  3  1,82  2,31  یغلب على ممارسة الموظفین الألفة والاحترام إزاء مختلف العملاء   11

یتحلى موظفي المؤسسة بالشفافیة التامة اتجاه العملاء لدى تقدیمھم مختلѧف الخѧدمات     12
  متوسط  3  1  1,02  3,45  المطلوبة من طرفھم

        1,21  3,01  المؤشر الكلي لبعد لتعاطف  

ان
ــــ

مـــ
الأ

  

تعمѧѧل المؤسسѧѧة قصѧѧارى جھѧѧدھا علѧѧى تѧѧأمین الخطѧѧوط والاتصѧѧالات مѧѧن مختلѧѧف          13
  متوسط  9  3  0,89  3,09  مظاھر القرصنة والتطفل

  متوسط  4  2  1,02  3,42  تعمل المؤسسة على صون معلومات العملاء وحفظھا في ظل ما یسمح بھ القانون  14

  متوسط  2  1  0,86  3,47  التعامل مع مختلف الموظفینیشعر العملاء بالراحة والاطمئنان عند   15

        0,92  3,32  المؤشر الكلي لبعد الأمان  

 .من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر 
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  توزیع تقییم مستوى أبعاد الجودة من وجھة نظر العملاء لخدمات الھاتف النقال المقدمة) : 5(الجدول رقم 
  .رف مؤسسة جیزيمن ط 

المتوسط   العبــــــــارة  الرقم  البعد
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الترتیب لكل 
الأھمیة   الترتیب العام  بعد

  النسبیة

سیة
مو

لمل
ا

  

  مرتفع  1  1  0,75 3,75  یمتلك مقر المؤسسة مظھرا جذابا  1
  متوسط  7  3  1,09  3,36  تمتلك المؤسسة تجھیزات إلیكترونیة ومكتبة متطورة  2
  متوسط  3  2  0,97  3,58  تمتلك المؤسسة دیكورا وأثاثا أخاذا یوفر الراحة التامة للعملاء  3

        0,93 3,56  المؤشر الكلي لبعد الملموسیة  

دیة
تما

لاع
ا

  

یبѧѧѧذل مѧѧѧوظفي المؤسسѧѧѧة قصѧѧѧارى جھѧѧѧدھم لحѧѧѧل مختلѧѧѧف المشѧѧѧاكل التѧѧѧي     4
  متوسط  12  2  0,93  3,06  یواجھھا العملاء

  دون المتوسط  15  3  0,99  2,86  تھا مثلما روجت لھاتقدم المؤسسة خدما  5
  متوسط  5  1  0,91  3,50  لدى موظفي المؤسسة القدرة على التعامل بشكل جید  6

        0,94  3,14  المؤشر الكلي لبعد الاعتمادیة  

ابة
تج

لاس
ا

  

 متوسط  9  1  1,12 3,21  لدى موظفي المؤسسة الاستعداد الدائم لتلبیة متطلبات العملاء  7
 متوسط  14  3  1,06  2,96  یتم تقدیم الخدمات في وقتھا المحدد  8
 متوسط  11  2  0,94  3,07  یواجھ موظفي المؤسسة مشاكل العملاء بشكل سریع وسلیم  9

        1,04  3,08  المؤشر الكلي لبعد الاستجابة  

ف
اط

لتع
ا

  

 متوسط  4  1  0,98  3,54  یتحلى موظفي المؤسسة بالمحادثة الرفیعة والمھذبة  10
 متوسط  10  3  0,95  3,15  یغلب على ممارسة الموظفین الألفة والاحترام إزاء مختلف العملاء   11

یتحلѧѧى مѧѧوظفي المؤسسѧѧѧة بالشѧѧفافیة التامѧѧѧة اتجѧѧاه العمѧѧѧلاء لѧѧدى تقѧѧѧدیمھم         12
 متوسط  8  2  1,00  3,25  مختلف الخدمات المطلوبة من طرفھم

        1,00  3,31  المؤشر الكلي لبعد لتعاطف  

ــــ
لأم

ا
ان

ـــ
  

تعمѧѧل المؤسسѧѧة قصѧѧارى جھѧѧدھا علѧѧى تѧѧأمین الخطѧѧوط والاتصѧѧالات مѧѧن       13
 متوسط  13  3  0,97  3,03  مختلف مظاھر القرصنة والتطفل

تعمل المؤسسة على صون معلومѧات العمѧلاء وحفظھѧا فѧي ظѧل مѧا یسѧمح          14
 متوسط  6  2  1,00  3,38  بھ القانون

  مرتفع  2  1  0,83  3,73  مع مختلف الموظفین یشعر العملاء بالراحة والاطمئنان عند التعامل  15

        0,93  3,38  المؤشر الكلي لبعد الأمان  

  .من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر 
  

  توزیع تقییم مستوى أبعاد الجودة من وجھة نظر العملاء لخدمات الھاتف النقال المقدمة) : 6(الجدول رقم 
  .یدومن طرف مؤسسة أور

المتوسط   العبــــــــارة  الرقم  البعد
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الترتیب لكل 
الأھمیة   الترتیب العام  بعد

  النسبیة

سیة
مو

لمل
ا

  

  متوسط  6  2  1,16 3,43  یمتلك مقر المؤسسة مظھرا جذابا  1
 متوسط  9  3  1,23  3,35  تمتلك المؤسسة تجھیزات إلیكترونیة ومكتبة متطورة  2
 مرتفع  1  1  1,20  4,52  المؤسسة دیكورا وأثاثا أخاذا یوفر الراحة التامة للعملاء تمتلك  3

       1,19  3,64  المؤشر الكلي لبعد الملموسیة  

دیة
تما

لاع
ا

  

 متوسط  13  3  0,97  3,02  یبذل موظفي المؤسسة قصارى جھدھم لحل مختلف المشاكل التي یواجھھا العملاء  4
 متوسط  7  1  0,78  3,41  روجت لھاتقدم المؤسسة خدماتھا مثلما   5
 متوسط  11  2  0,87  3,33  لدى موظفي المؤسسة القدرة على التعامل بشكل جید  6

        0,88  3,25  المؤشر الكلي لبعد الاعتمادیة  
ابة

تج
لاس

ا
  

 متوسط  5  2  0,81  3,46  لدى موظفي المؤسسة الاستعداد الدائم لتلبیة متطلبات العملاء  7
 متوسط  13  3  0,96  3,02  ت في وقتھا المحددیتم تقدیم الخدما  8
  مرتفع  2  1  0,98  3,83  یواجھ موظفي المؤسسة مشاكل العملاء بشكل سریع وسلیم  9

        0,92  3,10  المؤشر الكلي لبعد الاستجابة  

ف
اط

لتع
ا

  

 متوسط  8  2  0,83  3,37  یتحلى موظفي المؤسسة بالمحادثة الرفیعة والمھذبة  10
 متوسط  4  1  1,27  3,48  الموظفین الألفة والاحترام إزاء مختلف العملاء  یغلب على ممارسة  11

یتحلى موظفي المؤسسة بالشفافیة التامة اتجاه العملاء لدى تقѧدیمھم مختلѧف الخѧدمات      12
 متوسط  9  3  1,16  3,35  المطلوبة من طرفھم

        1,09  3,39  المؤشر الكلي لبعد لتعاطف  

ان
ــــ

مـــ
الأ

  

سѧѧة قصѧѧارى جھѧѧدھا علѧѧى تѧѧأمین الخطѧѧوط والاتصѧѧالات مѧѧن مختلѧѧف         تعمѧѧل المؤس  13
دون   15  3  1,14  2,67  مظاھر القرصنة والتطفل

  المتوسط

 متوسط  12  2  1,19  3,30  تعمل المؤسسة على صون معلومات العملاء وحفظھا في ظل ما یسمح بھ القانون  14

 مرتفع  3  1  0,30  3,74  موظفینیشعر العملاء بالراحة والاطمئنان عند التعامل مع مختلف ال  15

        0,88  3,24  المؤشر الكلي لبعد الأمان  

  .من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر 
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  .ترتیب  مستوى أبعاد الجودة في خدمات موبلیس) : 7(الجدول رقم 
  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  البعد  الترتیب

1  
2  
3  
4  
5  

  لموسیةالم
  الأمان

  التعاطف
  الاستجابة
  الاعتمادیة

3,43 
3,32 
3,01 
2,99 
2,80 

0,95 
0,92 
1,21 
1,03 
1,15  

  3,096  المتوسط الحسابي العام   
  .من إعداد الباحث استنادا إلى نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  
  .ترتیب  مستوى أبعاد الجودة في خدمات جیزي) : 8(الجدول رقم 

  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  بعدال  الترتیب
1  
2  
3  
4  
5  

  الملموسیة
  الأمان

  التعاطف
  الاعتمادیة
  الاستجابة

3,56 
3,38 
3,31 
3,14 
3,08  

0,93 
0,93 
1,00 
0,94 
1,04  

  3,294  المتوسط الحسابي العام  
  .من إعداد الباحث استنادا إلى نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  
  .ترتیب  مستوى أبعاد في خدمات أوریدو) : 9(الجدول رقم 

  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  البعد  الترتیب
1  
2  
3  
4  
5  

  الملموسیة
  التعاطف
  الاعتمادیة

  الأمان
  الاستجابة

3,64 
3,39 
3,25 
3,24 
3,10 

1,19 
1,09 
0,88 
0,88 
0,92  

  3,324  المتوسط الحسابي العام  
  .إلى نتائج التحلیل الإحصائيمن إعداد الباحث استنادا  :المصدر 

  
 .مستوى رضا العملاء على جودة خدمات موبلیس) : 10(الجدول رقم 

المتوسط   العبــــــارة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
الأھمیة   الترتیب  المعیاري

  النسبیة
  ضعیف  10  1,22 2,08  مستوى التغطیة لدى المؤسسة جید  16
 متوسط  5  0,98  3,00  ختلف خدماتھاتفي المؤسسة بوعودھا عند تقدیمھا لم  17
 متوسط  2  1,04  3,30  تحضون باستقبال جید لدى وصولكم إلى المؤسسة  18

دون   8  0,96  2,87  أسعار الخدمات مناسب  19
 متوسط

تقدم المؤسسة تخفیضات معتبرة وحتى خدمات مجانیة في   20
 متوسط  1  1,17  3,37  الأعیاد والمناسبات

 متوسط  5  1,05  3,00  العملاء على أكمل وجھتفي المؤسسة بمتطلبات   21
 متوسط  4  1,27  3,06  تقوم المؤسسة بتحسین خدماتھا باستمرار  22

یتمتع موظفي المؤسسة بالمھارات والخبرات اللازمة لتأدیة   23
 متوسط  5  1,06  3,00  مختلف الخدمات

 متوسط  3  0,91  3,11  تتعامل المؤسسة بمنتھى العدالة مع عملائھا  24
  ضعیف  9  1,03  2,51  عتبر المؤسسة أن مصلحة العملاء دوما فوق كل اعتبارت  25

      1,07  2,99  المؤشر الكلي
  .من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  
  .یقیس مستوى رضا العملاء على جودة خدمات جیزي) : 11(الجدول رقم 

نحراف الا  المتوسط الحسابي  العبــــــارة  الرقم
الأھمیة   الترتیب  المعیاري

  النسبیة
 متوسط  3  1,10 3,23  مستوى التغطیة لدى المؤسسة جید  16
 متوسط  4  0,95  3,19  تفي المؤسسة بوعودھا عند تقدیمھا لمختلف خدماتھا  17
 متوسط  2  0,98  3,42  تحضون باستقبال جید لدى وصولكم إلى المؤسسة  18
 متوسط  8  1,22  3,04  أسعار الخدمات مناسب  19

تقدم المؤسسة تخفیضات معتبرة وحتى خدمات مجانیة غي الأعیاد   20
 متوسط  1  0,94  3,50  والمناسبات

  ضعیف  10  1,20  2,58  تفي المؤسسة بمتطلبات العملاء على أكمل وجھ  21
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 متوسط  6  1,09  3,08  تقوم المؤسسة بتحسین خدماتھا باستمرار  22

رات والخبرات اللازمة لتأدیة مختلف یتمتع موظفي المؤسسة بالمھا  23
 متوسط  5  1,05  3,15  الخدمات

 متوسط  7  1,06  3,06  تتعامل المؤسسة بمنتھى العدالة مع عملائھا  24
  ضعیف  9  1,14  2,61  تعتبر المؤسسة أن مصلحة العملاء دوما فوق كل اعتبار  25

      1,06  3,08  المؤشر الكلي
  .ى نتائج التحلیل الإحصائيمن إعداد الباحث اعتمادا عل :المصدر 

  
  .یقیس مستوى رضا العملاء على جودة خدمات أوریدو) : 12(الجدول رقم 

الأھمیة   الترتیب  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبــــــارة  الرقم
  النسبیة

 متوسط  10  1,12 3,08  مستوى التغطیة لدى المؤسسة جید  16
 متوسط  6  0,87  3,24  ا لمختلف خدماتھاتفي المؤسسة بوعودھا عند تقدیمھ  17
 متوسط  2  0,74  3,52  تحضون باستقبال جید لدى وصولكم إلى المؤسسة  18
 متوسط  3  1,01  3,45  أسعار الخدمات مناسب  19

تقدم المؤسسة تخفیضات معتبرة وحتى خدمات مجانیة غي الأعیاد   20
 مرتفع  1  0,79  3,76  والمناسبات

 متوسط  7  1,42  3,22  العملاء على أكمل وجھتفي المؤسسة بمتطلبات   21
 متوسط  4  0,93  3,41  تقوم المؤسسة بتحسین خدماتھا باستمرار  22

یتمتع موظفي المؤسسة بالمھارات والخبرات اللازمة لتأدیة مختلف   23
 متوسط  5  1,16  3,32  الخدمات

 متوسط  9  0,98  3,13  تتعامل المؤسسة بمنتھى العدالة مع عملائھا  24
 متوسط  8  0,99  3,17  عتبر المؤسسة أن مصلحة العملاء دوما فوق كل اعتبارت  25

      1,01  3,34  المؤشر الكلي
  .من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  

  .علاقات الارتباط بین أبعاد الجودة ورضا العملاء لمؤسسة موبلیس) : 13(الجدول رقم 
  المتغیر المستقل

  
  تغیر التابعالم

 Pearsonمعامل   أبعاد جودة الخدمات
  الأمان  التعاطف  الاستجابة  الاعتمادیة  الملموسیة  الكلي

  0,772  0,749  0,882  0,618  0,646 0,734  رضا العملاء

  .من إعداد الباحث استنادا إلى نتائج التحلیل الإحصائي : المصدر
  

  .الجودة ورضا العملاء لمؤسسة جیزيعلاقات الارتباط بین أبعاد ) : 14(الجدول رقم 
  المتغیر المستقل

  
  المتغیر التابع

 Pearsonمعامل   أبعاد جودة الخدمات
  الأمان  التعاطف  الاستجابة  الاعتمادیة  الملموسیة  الكلي

  0,792  0,778  0,606  0,633  0,685  0,853  رضا العملاء
  .لإحصائيمن إعداد الباحث استنادا إلى نتائج التحلیل ا :المصدر 

  
  .علاقات الارتباط بین أبعاد الجودة ورضا العملاء لمؤسسة أوریدو) : 15(الجدول رقم 

  المتغیر المستقل
  

  المتغیر التابع

 Pearsonمعامل   أبعاد جودة الخدمات
  الأمان  التعاطف  الاستجابة  الاعتمادیة  الملموسیة  الكلي

  0,847  0,854  0,805  0,589  0,629  839 ,0  رضا العملاء
  .من إعداد الباحث استنادا إلى نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر 
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 .13، ص2002، 358

 .28، ص1999اج والعملیات في الصناعة والخدمات الدار الجامعیة، مصر، أحمد السید مصطفى، إدارة الإنت .2

 .30-29أحمد السید مصطفى، المرجع نفسھ، ص ص .3

الأسس النظریة والتطبیقیة والتنظیمیة في المؤسسات السلعیة والخدمیة، دار :  TQMأحمد بن عیشاوي، إدارة الجودة الشاملة  .4
 .24، ص2013الخامة، الأردن، 
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