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 ملخص:

خدمة الجيل الفاعع لدتعردمل الذدتف النقدؿ مدعيليس على الصدرة الذىنية للمؤسسة ومدى  عرففة أرف أععرد  ود ةلدالدراسة  ىذه ىدفت      
( حيث بست الدراسة على عينة من مشتًكي خدمة الجيل الفاعع servperfمسدهمتهد في برستُ صدرتهد الذىنية، وفق نمدذج الأ اء الفعرلي )

 الإحصدئي مفف ة، واستعرمدؿ لرمدعة من الأسدليب الاحصدئية للبرندمج 483تقدر عػ (الكتًونية وورقية)عتدزيع استبدنة  لدؤسسة مدعيليس،
(SPSS منهد الدتدسط الحسدبي، الالضفاؼ الدعريدري، معردمل الارتبدط سبتَمدف، الالضدار الخطي الدتعرد ،) اختبدر تأرتَ الدتغتَ الدستقل  من أول

 على التدعع.

)الدلمدسية،  عأععرد ه الفاعع للمتعردمل النقدؿ مدعيليس الدقدمة للزعدئن وفق نمدذج الأ اء الفعرلي خدمة الجيل ود ة إلى أف وتدصلت الدراسة
 الاعتمد ية، الاستجدعة، الددردقية، التعردطف(كدنت في لرملهد متدسطة، ومستدى خدمة الجيل الفاعع للأنتًنت لدى الدتعردمل الذدتف النقدؿ

كمد أف ىندؾ علاقة ارتبدط مدوبة عتُ أععرد  الجد ة والصدرة الذىنية لدؤسسة   ،ومتطلبدت زعدئنهدمدعيليس لا يزاؿ منخفض ولا يلبي حدودت 
   .مدعيليس

 الصدرة الذىنية. ؛خدمة الجيل الفاعع ؛أععرد  الجد ة الكلمات المفتاح:

 JEL : L15; L14; M31تصنيف 
 

Abstract: 

     This study aimed to find out the effect of the quality of the fourth generation service for a mobile 

phone Mobilis’s customers, on the mental image of the institution, And the extent of its contribution to 

improving its mental image, according to the actual performance model (servperf) The study was 

conducted on a sample of Mobilis' 4G service subscribers, By distributing a questionnaire (electronic 

and paper) of 384 items, And the use of a set of statistical methods for the statistical program (SPSS) 

Including arithmetic mean, standard deviation, Spearman correlation coefficient, multiple linear 

regression in order to test the effect of the independent variable on the dependent. 
The study concluded that the quality of the fourth generation service for a Mobilis’s customers, provided 

to customers according to the actual performance model with its dimensions (Tangibility, dependability, 

responsiveness, reliability, empathy ) It was on the whole average, And the level of the fourth generation 

Internet service for the mobile phone Mobilis’s customers is still low and does not meet the needs and 

requirements of its customers, There is also a positive correlation between the dimensions of the quality 

and the mental image of the Mobilis Foundation. 

Keywords: Dimensions of quality, 4G service, mental image.. 
Jel Classification Codes : L15 ; L14 ;M31  
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 مقدّمة: 

 يحظى مدضدع الصدرة الذىنية عدىتمدـ واسع من طفؼ البدحثتُ والدستثمفين في لستلف المجدلات لاسيمد منهد التسديق، الذي ينص 
أف تكدف أوؿ من يدخل في أذىدف الندس ىد كل ، ذىن الندس على أف تكدف الأوؿ في السدؽعلى أنو من الأفضل لك أف تكدف الأوؿ في 

أكثف مد تهدر عو الجهد والددؿ في التسديق ىد لزدولة تغيتَ فكفة استقفت في الذىن ، الذىن لو الأولدية في التًتيب قبل السدؽ، شيء في التسديق
رغم ذلك إذا أر ت انتزاع الدفتبة الأولى في الأذىدف فستنفق نصيبد كبتَا من ميزانية التسديق  فدلندس لا يحبدف تغيتَ معرتقدات استقفت لديهم،

 وللحفدظ على ىذه الدفتبة عليك الاستمفار في الإنفدؽ، حتى يصعرب على الندس نسيدنك.

من خلالو الدنظمة قدرة  برقق ايجدبي وعدمل حدسم في رسم صدرة ذىنية وانطبدع بدثدعة قدة  افعرة ومن عتُ أىم الاستًاتيجيدت التي تعرتبر
 أوفيدء عملاء عإيجد  العرميل، وتسمح ارتبدط من تزيد فللجد ة مدلدلات تندفسية ومفكز مهم في ذىن الزعدف ود ة الدنتج أو الخدمة الدقدمة،

 وتندع أذواقهم وخيدراتهم وتغتَىد عدستمفارعليهم وتفسخ في أذىدنهم، وىذا بردي لا يخلد من العرقبدت والصعردعدت نظفا لتعرقد  الحفدظ من وبسكن

 نفس الحدوة. التي تلبي الدنتجدت الدتشدبهة ظل الدندفسة الكبتَة خدصة عتُ في

حدرت ردرة في تكندلدويد الدعرلدمدت مهمة ودا خدصة في الدقت الفاىن، والتي أولقد تم تسليط الضدء في ىذه الدراسة على خدمة 
ي في السندات القفيبة الددضية، و فعرت التنمية العردلدية عطفيقة غتَ مسبدقة، وىي خدمة شبكة الجيل الفاعع والاتصدلات على الصعريد العردلد

أصبح يفتبط الإنتًنت بدليدرات الأوهزة  من طفؼ الأففا  والدنظمدت، أين للأنتًنت، حيث يز ا  استخداـ خدمة الانتًنت في لردلات لستلفة
أين يجد مستخدميهد خدمدت لستلفة، مع العرلم أف تلك الاحتيدودت في وهزة الكمبيدتف المحمدلة ومد إلى ذلك المحمدلة مثل الذداتف الذكية وأ

لك ارتفدع مستمف، ضف إلى ذلك تضمن خدمة الجيل الفاعع تدفقد أكثف سفعة وأقل تكلفة مقدرنة مع الجيل الثدلث على الذدتف النقدؿ، بدد في ذ
 ع الفيديد عسفعة و قة عدليتتُ.ومشدىدة لدقدطمن نقل للمعرلدمدت 

 Taylor et Croninالذي ينسب الى كل من   (SERVPERF) اء الفعرلي وقد تم الاعتمد  في ىذه الدراسة على نمدذج الأ
وىد من النمدذج الأكثف شيدعد واستعرمدلا في قيدس ود ة الخدمة حيث يعرتمد أصحدب ىذا النمدذج على عنية من خمسة أععرد  )الاعتمد ية، 

 الفعرلي للأ اء الزعدئن إ راؾ على أي التًكيز الدقدمة للزعدف، للخدمة الفعرلي الأ اء تقييم الضمدف، الدلمدسية التعردطف والاستجدعة( ويفكز على

 الدقدمة.  للخدمة

 ومن خلاؿ مد سبق نطفح السؤاؿ الفئيسي التدلي:
 ؟ زبائنها جودة خدمة الجيل الرابع لمؤسسة موبيليس في الجزائر على صورتها  الذهنية من وجهة نظر أبعاد  ما مدى تأثير

 ويندرج برت ىذا السؤاؿ الفئيسي، سؤاؿ ففعي يتمثل في:
على الصدرة  ىل ىندؾ أرف ذو  لالة احصدئية لكل ععرد من أععرد  ود ة الخدمة )الدلمدسية، الاعتمد ية، الاستجدعة، الددردقية التعردطف( -

 ؟0,0,عند مستدى معرندية  الذىنية لزعدئن متعردملي الذدتف النقدؿ مدعيليس في الجزائف

 التدلية: ة الفئيسيةوللإودعة على ىذه الأسئلة نقتًح الففضي 
يوجد أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد جودة خدمة الجيل الرابع على الصورة الذهنية لزبائن متعاملي الهاتف النقال موبيليس في الجزائر  -

 .3035عند مستوى معنوية 
 الفرضيات الفرعية:

 ستُ صدرتهد الذىنية لدى عملائهد.الدؤسسدت على برتطبيق نمدذج ود ة الخدمدت  يسدعد -

ية يدود أرف ذو  لالة احصدئية لكل ععرد من أععرد  ود ة الخدمة )الدلمدسية، الاعتمد ية، الاستجدعة، الددردقية التعردطف( على الصدرة الذىن -
 .0,0,عند مستدى معرندية  لزعدئن متعردملي الذدتف النقدؿ مدعيليس في الجزائف

 نطقي للعرلاقة عتُ ود ة الخدمدت والصدرة الذىنية عدلإضدفة الى:تكمن في كدنهد تؤسس نظفيد وتطبيقيد الفعط الدأهمية الدراسة: 
التعرفؼ على لستلف أععرد  ود ة الخدمة حسب  نمدذج الأ اء و  اعفاز واقع وأهمية خدمة الجيل الفاعع عند زعدئن مؤسسة مدعيليس في الجزائف، -

 (.SERVPERFالفعرلي )
  تدضيح مفهدـ الصدرة الذىنية مكدندتهد وأععرد ىد والانطبدع الدسجل لدى زعدئن مؤسسة مدعيليس في الجزائف لضد ود ة خدمة الجيل الفاعع.  -
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معرففة ودانب القدة وتعرزيزىد حتى تسدعد في برستُ ود ة الخدمة الجيل الفاعع وتفسيخ الصدرة الذىنية الايجدعية للمؤسسة، ومعرففة ودانب  -
 الضعرف لمحدولة الحد منهد.

 التعرفؼ على مفهدـ ود ة خدمة والصدرة الذىنية لزعدئن مؤسسة مدعيليس في الجزائف. -أهداف الدراسة:
 معرففة مستدى ود ة خدمدت الجيل الفاعع وصدرة الدؤسسة لدى زعدئنهد. -          

 السدؽ والدندفسة الشديدة.  على الانفتدح ظل صدرة الذىنية فيكمكدف مهم لل الدقدمة الخدمة ود ة أهمية على التأكيد -            
لدلائمتو طبيعرة الددضدع حيث تم استغلاؿ الدعرلدمدت لدصف الخلفية النظفية للمدضدع، ثم  الاستقفائيتم الاعتمد  على الدنهج  :منهج البحث

 التدوو إلى ميداف الدراسة وجمع البيدندت الخدصة عدلدؤسسة ثم تبديبهد وتفستَىد بهدؼ اختبدر الففضيدت واستخلاص النتدئج.
 ج الدراسة( نموذ 31شكل رقم )            نموذج الدراسة:                 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

 .إعداد الباحثان حسب متغيرات الدراسة :المصدر
 تتمثل متغتَات الدراسة فيمد يلي:

 أععرد  ود ة الخدمة  )الدلمدسية، الاعتمد ية، الاستجدعة، الددردقية، التعردطف(. المستقل:المتغير 
 : الصدرة الذىنية للمؤسسة )البعرد الدعرففي، البعرد الدوداني، البعرد السلدكي(.المتغير التابع

 الأدبيات النظرية للدراسة:.1
الدتغتَين معردً، لم نتمكن من الاطلاع عل أي  راسة وىذا حسب مطدلعرتند البسيطة عدلنسبة للدراسدت التي تندولت الدراسات السابقة: .1.1

 :غتَ اف ىندؾ العرديد من الدراسدت العرفعية والأونبية التي تندولت أحد الدتغتَين وأهمهد
زائر دراسة تقييم جودة خدمة الجيل الثالث من الهاتف النقال في الج ، مقدؿ ععرنداف2314 عبد الرحمان رايس طالب: دراسة

ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم ر و  استطلاعية حول ردود أفعال المستهلكين تجاه الابتكارات التسويقية للمتعاملين: موبيليس وأوريدو: 
لجزائف. وقد أفعردؿ الدستهلكتُ الأولى ععرد استخدامهم الفعرلي وبذفيبهم للخدمدت الدبتكفة التي رافقت تسديق الجيل الثدلث من الذدتف النقدؿ في ا

ة تم الاعتمد  على عينة من الدستهلكتُ في ولايدت العردصمة، قسنطينة وورقلة، إذ أف خدمدت الدتعردملتُ الثلاث لا تشتًؾ في تداودىد لرتمعر
على أنهد عمدمد  خلاؿ السنة الأولى لتقديم العرفوض إلا في الددف الكبرى، وتدصل إلى أف تقييم أففا  العرينة لجد ة الخدمدت الفعرلية كدف عدلحكم

 .متدسطة

 الصورة الذهنية جودة الخدمة
 

 

 لمدسيةالد

 الاستجدعة

 الاعتمد ية

 الددردقية

 التعردطف

 

 البعرد الدعرففي

 العردطفي البعرد

 البعرد السلدكي
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 )دراسة الجزائر اتصالات لمؤسسة ADSLخدمة  جودة قياس مقدؿ ععرنداف: : 2323-35-21 رزقي، أحمد، خليفي دراسة: مادني

 من الجزائف اتصدلات لدؤسسة ADSLخدمة  ود ة مستدى معرففة إلى البحث ىذا يهدؼالجلفة(  بمدينة النهائيين المستهلكين من عينة

 الفعرلي الأ اء لقيدس SERVPERFمقيدس  على الدراسة واعتمدت الجلفة بددينة الخدمة النهدئيتُ لذذه الدستهلكتُ من عينة نظف ووهة

، ADSLخدمة  ود ة أععرد  وتقييم السن عتُ ، ووود  علاقةADSLخدمة  لجد ة متدسط مستدى وود  إلى الدراسة تدصلت للخدمة وقد
 ود ة أععرد  تقييم عتُ علاقة وود  وعدـ الثقدفي، ومستداه ونس الدستهلك من كل عتُ ADSLخدمة  ود ة أععرد  تقييم في ففوؽ وود  وعدـ

 .والدخل الدهنة من وكل ADSLخدمة 
 : Fujun Lai et. al, 2008)دراسة ) 

 How quality, value, image, and satisfaction  create loyalty at a Chinese telecom 

 زعدئن على الدلاء عدلتطبيق على الدتغتَات تلك صدرة الشفكة، وأرف الخدمة؛ ود ة :متغتَات منهد تأرتَ عدة  بحثت ىذه الدراسة في 
 لدى الشفكة وصدرة الددركة في القيمة مبدشف لضد   وعلى تؤرف الخدمة أف ود ة إلى الدراسة وخَلُصت الصتُ، في الاتصدلات شفكدت إحدى أىم 

 .للزعدئن الددركة في القيمة تؤرف الشفكة صدرة أف كمد الزعدئن،

 :Keng-ChiehYang 2312دراسة 
Assessing how service quality, airline image and customer value affect the intentions of 

passengers regarding low cost carriers. 
 متن على للسفف للمسدففين السلدكية والندايد العرملاء وقيمة الجدية الخطدط وصدرة الخدمة ود ة عتُ العرلاقدت في ىدفت للبحث

 أف وتم التدصل الى. بهد الاستمتدع يدكنهم التي الخدمدت لأنداع الدسدفف تدقعردت على خدص عشكل وتفكز. التكلفة منخفضة طتَاف شفكدت
 كبتَ عشكل تؤرف لا نفسهد الطتَاف شفكة صدرة لكن السلدكية، والندايد الطتَاف شفكة وصدرة العرميل قيمة على كبتَ إيجدبي تأرتَ لذد الخدمة ود ة
 السلدكية. الندايد على

 :الخدمة وخدمة الجيل الرابع جودةالتأصيل النظري ل.2
 لفؤيتهد ومتكدملة شدملة طفيقة الجد ة لردؿ في الفوا  أىم أحد  joseph. M. Joran ودراف ودزيف قدـ: تعريف جودة الخدمة.1.2

 ود ة أف على ودراف أكد حيث(، الجد ة برستُ -الجد ة على الفقدعة -للجد ة التخطيطي )وى متًاعطة عمليدت رلاث من تتكدف ،وفهمهد

 على القد ر الدحيد ىد العرميل ويعرتبر السلعري، الدنتج ود ة من عليهد والحكم وتعرفيفهد قيدسهد في وصعردعة تعرقيداً  أكثف تعرتبر الخدمي الدنتج

 .(20، صفحة 2,02)بهجت و العرفبي،  عليهد والحكم تقييمهد
 Krajewski and، وىذا مد يؤكد عليو البدحثدف )هدومن منظدر الدستفيد من هدود ة الخدمة من منظدر مقدمكذلك تعرفؼ 

Ritzman) "فدلجد ة من منظدر مقدـ الخدمة ىي مطدعقة الخدمة للمعرديتَ الددضدعة مسبقد لذذه الخدمة، أمد الجد ة من منظدر الدستفيد 
 مةعلى خد زعدفال حكم بسثل فهي (0,، صفحة ,2,0)عظدظد و العرمديفة،  .استعرمدلاتو"و  لاستخدامدتوىذه الخدمة  ملائمةفهي  (الزعدف)

 .الخدمة تلقي في الكلية بذفعتو على عدلاعتمد  الدؤسسة
لا تعرتمد فقط على الخدمة الدقدمة لكن أيضد على  وتعرتمد ود ة الخدمة عشكل كبتَ على التفدعل عتُ مقدـ الخدمة والعرميل، فهي

 " روػة تطػدعق الأ اء الفعرلػينهد وػد ة الخدمػة عأ Kotler & Keiler)) كل مػن، ويعرفؼ  (48، صفحة 3,,2)شعرشدعة،  أسلدب تقديدهد
 الاحتيدودت تلبية على "التًكيز أنهد على ، وتعرفؼ(0,، صفحة 2,00)ورا  و ألعريداني،  "تدقعردت الزعدف لذذه الخدمة للخدمػة مػع

إلا فجد ة الخدمة إذف مد ىي ، (Adi & all, 2013, p. 66) العرملاء" تدقعردت مع الدقدمة الخدمة تتدافق برسينهد حتى وكيفية والدتطلبدت
، صفحة 2,00)الخطيب،  الددركة من قبل الدستفيد ( مع تدقعردت الدستفيد لددى تطدعق مستدى الجد ة الدقدمة ) الجد ة الفعرلية أو قيدس
 . مع تدقعردت الزعدئن لذذه الخدمةمعريدر لدروة تطدعق الأ اء الفعرلي للخدمة من خلاؿ ىذه التعردريف يدكن أف نعرفؼ ود ة الخدمة أنهد ، (24

 ظهفالذي   The Service Performance Model (SERVPERF)أ اء الخدمة  نمدذجحسب  الخدمة: جودة أبعاد .2.2

 إلى طففهم من ووهت التي للانتقد ات نتيجة النمدذج، ىذا ودء وقد Taylor et Cronin البدحثتُ من كل إلى ينسبو ، 1992سنة

 دئنزعال إ راكدت عتُ الفجدة فكفة النمدذج ىذا يففض إذ عدلتدقعردت، الخدص الجزء ذلك وخدصة Servqualستَفكداؿ  الفجدات برليل  نمدذج

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296308002452#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0969699711001293#!
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 الدقيدس ىذا عردوي ،الدقدمة للخدمة الفعرلي للأ اء الزعدئن إ راؾ على التًكيز أي ،الدقدمة للزعدف للخدمة الفعرلي الأ اء تقييم على كزف وي م،تهوتدقعرد

 الدستفيدين نظف ووهة من الخدمة ود ة مستدى في القصدر ودانب إظهدر على تسدعد أف يدكن التي الّفعردلة الأ وات أحد العرملية الندحية من

إلا  التعردطف(، الددردقية، الاستجدعة، الدلمدسية )الاعتمد ية، التقييمية الدؤشفات نفس على اعتمد ه في سدعقو عن النمدذج ىذا يختلف ولم ،منهد
 .(00، صفحة 8,,2)رقد ،  والتحليل القيدس حيث من عدلبسدطةأنو يتميز 

، صفحة 2,04)الزعبي،  وتعرتٍ قدرة الدزو  على الصدز وتقديم الخدمة حسب وعده وعشكل  قيق من حيث الدقت والالصدز :الاعتمادية -أ
 في وقتهد المحد  وتقديم معرلدمدت وخدمدت صحيحة و قيقة.الخدمة  تقديمأي  (03

، أي (00، صفحة 0,,2)تعرسدني و آخفوف،  الاتصدؿوتشمل التسهيلات الدد ية والدعردات ومظهف الددظفتُ ومدا   الملموسة: -ب
 والتصميم الداخلي والدظهف اللائق للمدظفتُ وحدارة الأوهزة الدستعرملة.الاىتمدـ بجدذعية الدظهف الخدروي 

تقديم وحفص مدظفيهد على   الدؤسسة عإعلاـ زعدئنهد عدقت تأ ية الخدمة اىتمدـويتضمن ىذا البعرد أرععرة متغتَات، تقيس  :الاستجابة -ج
، صفحة 0,,2)الدرويش،  الفدرية لطلبدتهم الاستجدعةالددظفتُ عن  انشغدؿالخدمدت الفدرية لذم، والفغبة الدائمة لددظفيهد في معردونتهم وعدـ 

 والف  الفدري على شكدويهم. الزعدئن احتيدودتقدمي الخدمة لدطدلب و ، أي القدرة والاستعردا  والاستجدعة السفيعرة لد (0,

 الاستعردا خلق وكسب الثقة، حيث تعرد الثقة عشكل عدـ عنصفا أسدسيد ومهمد للعرلاقدت التبد لية الندوحة فهي بسثل الفغبة و  :الموثوقية -د
 .(443، صفحة 3,,2)العرجدرمة،  كدملة واعتمد  الطفؼ الأخف في تبد ؿ بذدري معرتُ يضع فيو الزعدف رقتو

، أي حسن الدعردملة  .(00، صفحة 0,,2)لزمد ،  الشخصي الدقدـ للزعدف الاىتمدـوتعرتٍ مستدى العرندية و  )العناية(:التعاطف  -هـ
 وملائمة أوقدت العرمل لدختلف العرملاء.

 ىندؾ العرديد من الخصدئص نذكف منهد :خصائص جودة الخدمة .3.2
(Hoyle, 2007, p. 16) 

 الدنتجدت تلك استخداـ وإتدحة بريز  وف والخدمية والاتصدلية الطبيعرية الحداوز جميع إزالة وتعرتٍ: Accessibility الوصول سهولة -
 .الدكتسبة أو الطبيعرية اختلافدتهم عن النظف عغض ، الجميع قبل من والخدمدت

 السعرف يغطيو ومد الإجمدلية وكلفتو وعلي يشتمل ومد الدنتج مداصفدت حدؿ الصحيحة الدعرلدمدت عتدفتَ مفتبطة Credibility المصداقية -
 . للمستهلك فعّردؿ عشكل الدعرلدمدت تلك وتدصيل

 العريدب للعرميل.الدنتج أو الخدمة الدقدمة من جميع العريدب أو كشف تلك  خلد الاستقدمة ىي Integrity النزاهة -

: وىذا يعرتٍ أف مداصفدت الدنتج يجب أف تكدف متدافقة مع تصميمو؛ سداء في عملية انتدج الخدمة أو  Accuracy الاحكام والدقة -
 تقديدهد.

 التقديم. و قة للخدمة إلصدزه في الخدمة مقدـ على العرميل اعتمد   روة: Dependability الاعتمادية -
 تقديم الخدمة عدلسفعة الكدفية للعرملاء.: Promptness السرعة -
 : اعتمد  مقدـ الخدمة على السلدؾ اللبق والتلطيف.Courtesy المجاملة -
 من الخدمدت مقدعل الددار  الدتدحة. الحجم الدندسب: برقيق  Efficiencyالكفاءة  -
 .في الدقت الذي يحتدودنهد دمةالخ وتقديم الحدوة عند العرملاء لدسدعدة الددظفتُ استعردا :  Responsiveness الاستجابة -
 .الدعد  حسب عدلخدمة الالتزاـ على وقد رة رقة ذات الخدمية الدؤسسة عأف   العرميل إحسدس  روة: Reliability الموثوقية -
 : الدقدرة على تقديم الخدمدت في الدقت الدندسب. Effectiveness الفعالية -
 وعرل الاستفد ة من الخدمة سهلا للزعدف. :Comfort الراحة -

 : مدى الشعردر عدلفاحة والاطمئندف لدى الدتعردمل مع الدؤسسة. Security الأمن -
 : القدرة على مداكبة التغتَات التي بردث أرندء انتدج أو تقديم الخدمة. Flexibilité المرونة -

عنية برتية أسدسية لكدفة القطدعدت الاقتصد ية اليدـ وأف تطديف ىذه الخدمدت تشكل خدمدت الانتًنت عشكل عدـ : خدمة الجيل الرابع.4.2
خصدصد الدشدريع الفقمية التي  وتطديف عمليدتهد ،وشبكدتهد ومزايدىد عسفعدت وسعردت عدلية يسدىم  ائمد في خدمة كدفة القطدعدت الاقتصد ية

إلى سدؽ الانتًنت المحلية يبشف عففص كبتَة  "الجيل الرابع" خدؿ و  لانتًنتبرتدج منتجدتهد في التطديف والاستخداـ إلى سفعدت عدلية من ا
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فة في لتطديف قطدع الاتصدلات وتعرزيز آردره الاقتصد ية الدبدشفة في التدظيف وخلق مصد ر إيفا ات وديدة وتعرزيز آردره الاقتصد ية غتَ الدبدش
الذكية وعبر الحداسيب والأوهزة  الفقمية المحمدلة الذداتف لردؿ في تكندلدوية ىذه الخدمة قفزة أحدرتحيث ، خدمة كدفة القطدعدت الأخفى

وتدفق وصدؿ الفيديد والتداصل الاوتمدعي وعمليدت التحميل العردلية  ،عرزز خدمدت الاتصدؿ الدفئي وعشكل سفيع أرندء التنقلكمد تاللدحية،  
 .عبر ىداتفهم الذكيةدمة لفودؿ الأعمدؿ الخوتطديف  ،الجد ة عبر الدسدئط الدتعرد ة

برتدي على خصدئص إيجدعيّة وسّلبيّة على حدّ سداء، كغتَىد من  :(https://mawdoo3.com) رابعشبكات الجيل ال خصائص .5.2
 Quality of Serviceتدفّف خدمدت عديدة تعرتمد على مبدأ ود ة الخدمة  - التقنيّدت ومن مزايدىد:

بدشف، والصّدت، وخدمدت ( (interactive multimedia الدسدئط الدتعردّ ة التفدعليّة عدلإلصليزيةّ  عم -
ُ
، مثل: الفيديد وفيديد البث الد

 الإنتًنت، عدلإضدفة إلى شبكدت الانتًنت ذات النطدؽ العرفيض ذات سعرة وسفعة عدلية مُقدعل تكلفة منخفضة لكل عت.
 الخدمة، إلى ودنب قدعليّة التطديف.الدصدؿ العردلديّ وإمكدنية نقل  -
، حيث يدكن تدفتَ الحدّ الأقصى لعرد  الدستخدمتُ مع الحفدظ على ود ة ((Spectral efficiency فعردليّة عفض النطدؽ عدلإلصليزية -

 الخدمة.
كدلددت. -

ُ
 تدفتَ تنظيم أفضل، وتقنيّدت للتحكّم في قبدؿ الد

 صعربة التنفيذ.مُكلفة، و  -ىذه الشّبكدت فهي: أمّا عيوب
 تستهلك طدقة البطدريةّ عشكل كبتَ.  -                                
 .برتدج إلى مُعردّات وأوهزة مُعرقّدة لتنصيبهد وتشغيلهد -                                

 التأصيل النظري للصورة الذهنية .3
مستعردة لبذؿ المجهد  اللازـ واستثمدر ، ولذذا فهي عداأذىن ونظف العرميل  ائمد و  فيتدود  دنهلأي منظمة أالتسديق ميداف  مهم ودا في

متميزة في ذىن العرملاء، الذين عدورىم يسعردف للحصدؿ على مكدسب تتطدعق أو تفدؽ  مكدنةصدرة ايجدعية و  على للحصدؿأمداؿ طدئلة 
غتَ مسبدقة، لشد يتطلب من الدنظمة السعري وراء ضمدف حصة ومكدنة في تدقعردتهم، خدصة في قطدع الخدمدت نظفا لتسدرع حفكية التغيتَ عصدرة 

 الجمهدر.ذىنية لدى  ةصدر  بزلقأف منظمة أصبح لزامد على أية  ذالذسدؽ وذىن العرميل، 
 أو وعنفس دىدىشد حد رة أو تُمعر مدقف نتيجة الفف  نىذ في يتًسخ انطبدع" : عأنهد الكردي خالد يعرففهدتعريف الصورة الذهنية: .1.3

 تَتفس في ويستخدمهد الذاكفة من ويستدعيهد الفف  ذاكفة في الحدث ذلك عن مفوعرية معرلدمدت بزتزف حيث ،وحيدت لرفى في أرفت مشكلة
 .(,02، صفحة 2,00)يدستُ و مزاري،  ستقبليةالد داقفالد وتبريف

إجمدلي الانطبدعدت الذاتية للجمدىتَ عن الدنظمة وىي "عأنهد  الذىنية للمنظمةصدرة  Harold H .Marquisعفؼ  عينمد
ع انطبدعدت عقلية غتَ ملمدسة بزتلف من فف  إلى أخف، وىي مشدعف بزلقهد الدنظمة لدى الجمدىتَ عتأرتَ مد تقدمو من منتجدت، وتعردملاتهد م

لاوتمدعية ومظهفىد الإ اري، وتندمج تلك الانطبدعدت الفف ية وتتدحد لتكدين الصدرة الجمدىتَ، وعلاقتهد مع المجتمع، واستثمدراتهد في النداحي ا
هذا ، ف(028، صفحة 0,,2)عجدة و كفيددف، إ ارة العرلاقدت العردمة عتُ الإ ارة الإستًاتيجية وإ ارة الأزمدت،  "الذىنية الكلية للمنظمة

نهد كنز من الصعرب الحصدؿ عليو ومن "أ  Boyleمهدر، كمد يفى لدى الج عذاتهدىي انطبدعدت بزلقهد الدنظمة التعرفيف يفكز على أف صدرة 
  . (483)السكدرنة، صفحة  "السهل ضيدعو

أف الكيفية التي يتصفؼ بهد الانسدف تعرتمد على الصدرة الذىنية، وأف أي تغتَ يصيب الصدرة يتبعرو عدلضدرة تغيتَ   Boldingيؤكد و 
كيفية و  ىتمدـ بددضدع الصدرة الذىنية وأهميتهدالا تزايد، لذذا (8,، صفحة 0084)عجدة، العرلاقدت العردمة والصدرة الذىنية،  في السلدؾ

ىدـ في تكدين كبتَ و من  ور   تقدمومد لخصدئصهد الحسدسة و نظفا  دت الخدمية،لمنظملدلنسبة شكل واسع، خدصة ععتكدينهد ومد يؤرف فيهد 
 .صدرتهد السدئدة في أذىدف العرملاءلدى الفف  ومعرففة  الآراء وابزدذ القفارات وتشكيل السلدؾوتدويو 

الصدرة الذىنية ىي لرمدعة التصدرات الدكدنة في ذىن الأففا  نتيجة بذفعة أو معرففة مكتسبة سدعقد عن وهة معرينة، تسمح  وعدلتدلي
 عتكدين ابذده إمد إيجدبي أو سلبي لضدىد. 

 تكمن أهميتهد في مد يلي: أهمية الصورة الذهنية: .2.3
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 الأففا . سلدؾ وتشكيل القفارات وابزدذوالابذدىدت  الآراء تكدين في ولزدريوفعردؿ  مهم لذد  ور -
 الدنظمدت إمد سلبيدً أو إيجدعيدً. العردـ ابذده الفأي تكدين في الدسدهمة -
 الديزةحتى تتميز الدنظمدت عن ععرضهد البعرض وحتى بستلك  Greenerبسيز الدنظمة عن غتَىد حتى تبقى قد رة على الدندفسة، ويقدؿ  -

)السكدرنة،  ،والامدف التدصيل، سفعة الاعتمد ية، الخدمة :مثلعأف عليهد التخطيط لصدرة ذىنية تفكز على اختلافدت  قيقة   الضفورية التندفسية
  (483صفحة 

 الصدرة برستُ على التي تعرمل والخطط البرامج إوفاءمعرففة الدنظمة لنقدط ضعرفهد وقدتهد ولزدولة معردلجة القصدر الدسجل لديهد عن طفيق  -

 عملائهد ولدى المجتمع. لدى الدنطبعرة الذِىْنيّة
وعندء علاقة طيبة وطديلة الأول مع الجمهدر الداخلي والخدروي لذد وكسب  معرهد الدتعردملتُ نفدس في للمنظمة والانتمدء عدلثقة الشعردر تدلد -

 رقتهم.
 التصنيفدت للصدرة الذىنية، غتَ أف أغلبهد يتفقدف على مد يلي:ىندؾ العرديد من أنواع الصورة الذهنية :  .3.3

الذاتية، حيث إف التغيتَ  أولا عتغيتَ صدرتهد إف عندء صدرة ذىنية ندوحة يتطلب من الدنظمدت أف تبدأ :تقدؿ كلارؾ: الذاتية نيةهالذ الصورة أ.
الاتصدؿ الذي يجفي عينهم وعتُ الجمهدر إمد أف يقدي الصدرة الذىنية لديهم  وأف في الصدرة الددركة يقع على عدتق الأففا  العردملتُ في الدنظمة

 .(82، صفحة 2,00)العردصي،  مد أف يضعرفهدإو 
 جمهدرىد أذىدف في لصدرتهد الدنظمة بزطط أف ويجب الجمهدر، إلى نفسهد عن تدصيلو في الدنظمة تفغب مد ىي :المرغوبة الذهنية الصورة ب.

 .(40، صفحة 2,03)الحمد ،  غمدض و وف واضحة تكدف بحيث ويد، عشكل

 الشخصي إ راكهم وىد حقيقتهم الأشخدص عند الإ راؾ ويعركس ،والعرلاقدت والأحدسيس، التصدرات، ىي :المدركة الذهنية الصورة ج.

.(04، صفحة 2,08)الففا،  ئيةاالشف  قفاراتهم على يؤرف الذي
  

 الدؤسسة، تفعرل مدذا ىي الدتدقعرة الصدرة فأو  يشعرفوف وبددذا الددظفدف يفكف مدذا ىي الذاتية الصدرة عأف الدراسدت تشتَعصفة عدمة و 

 .(2,4، صفحة 2,00)عن علي و لسلدفي،  الدؤسسة ىذه بذده سلدكو على يؤرف الذي ومد الدستهلك يفكف مدذا ىي الددركة الصدرة فأو 
 والدارستُ للصدرة الذىنية على أنهد تشمل رلارة أععرد . البدحثتُ أغلب يفىأبعاد الصورة الذهنية : .4.3

خلالذد الفف  عد راؾ الأشخدص والدداضيع المحيطة عو : يتضمن ىذا البعرد على كدفة الدعرلدمدت التي يتمكن من )الادراكي( البعد المعرفي -أ
 .(08، صفحة 2,08)الحدج،  وتعرتبر اللبنة التي تبتٌ عليهد الصدرة الذىنية وعقدر  قة وصحة ىذه الدعرلدمدت تتكدف  قة الصدرة الذىنية

أو  ولة مد، في إطدر    مدضدع، أو قضية، أو شخص، أو شعرب عدلإيجدب أو السلب بذدهويقصد عو الديل  (:الوجداني )البعد العاطفي -ب
 .(02، صفحة ,2,2)الحمّد ،  التي يكدنهد الأففا  لرمدعة الصدر الذىنية

الدشكلة لديو في لستلف شؤوف الحيدة، إذ تفوع أهمية الصدرة الذىنية في أحد  الذىنية يعركس سلدؾ الفف  طبيعرة الصدرة:  البعد السلوكي -ج
 السلدؾ أععرد ىد إلى أنهد بسكن من التنبؤ عسلدؾ الأففا ، فسلدكيدت الأففا  يفتًض منطقية أنهد تعركس ابذدىدتهم في الحيدة، ويظهف ىذا البعرد في

عفعردلية  البعرد ىذايتأرف  حيث، (00، صفحة ,2,2)الحمّد ،  لتحيز لمجمدعة معرينةوالعريش في  ولة أخفى، أو ا كدلانتقدؿالدبدشف للأففا   
 . (400، صفحة 2,08)مفاكشي و علمدوي،  الدوداني عبر للسلدكي الدعرففي من البعردين السدعقتُ

 والصورة الذهنيةخدمة جودة الالعلاقة بين  .4
ذو قيمة تتطدعق أو تفدؽ تدقع وحدودت العرملاء لشد يجعرلهم يكدندف انطبدع  غتَ ملمدسنشدط أنهد  أف ود ة الخدمة كمد ىد معرفوؼ

في  ايجدبي عن الدؤسسة وخدمدتهد، فهي عبدرة عن مؤشف قدي يدؿ على التأرتَ في سلدؾ وانطبدع وابذده العرملاء، كمد تفسم صدرة ومكدنة لشيزة
مدى مطدعقة ود ة الخدمة الددركة مع معرديتَ الجد ة التي وضعرت مسبقد، ومدى  في معرففة الخدمة ود ة ععرد أ تطبيق سدعدي حيثأذىدنهم 

د انعركدسهد على الصدرة الذىنية لدى العرملاء وسلدكهم، وتستطيع الدنظمة التي تتبتٌ سيدسة الجد ة في لسططدتهد وتضعرهد ضمن أولديدتهد وفق
علمية مدروسة برقيق مستدى عدؿ من الجد ة للخدمدت الدقدمة والتي يدركهد الدستهلك أرندء اقتندئو للخدمة خدصة في الدىلة الأولى  لأسس

فهي مهمة للغدية لأف العرميل في غدلب الأحيدف يكدف صدرة فدرية عن الدنظمة وخدمدتهد من خلاؿ أولى عمليدتو معرهد، ولذذا يجب على كل 
  برقيق أىدافهد الحفص على تطبيق مبدأ وفكف الجد ة في لستلف أنشطتهد.منظمة تفغب في
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 الجزائر -دراسة حالة متعامل الهاتف النقال موبيليس .5
زعدئن متعردملي الذدتف النقدؿ مدعيليس في الجزائف الدشتًكتُ في خدمة الجيل الفاعع  في سةار دال لرتمع يتمثل:  سةرا الد وعينة مجتمع .1.5

 عشدائية عينة عن عبدرة  الدستهدفة كدنت العرينة عينمد، (https://www.mobilis.dz) مليدف مشتًؾ، 10 يبلغ عد ىم حداليالذين و 

 : ستيفن ثامبسونمفف ة وىد العرد  الدطلدب لإوفاء الدراسة وىذا حسب معرد لة  483الددروسة  العرينة حجم علغ حيث
 

 
 ن:أحيث 

N:  حجم المجتمع   Z: (  0902( وتسدوي )900,دروة الدعريدرية الدقدعلة لدستدى الدلالة )أل 
d( 9,0,:  نسبة الخطأ وتسدوي )- P: ( 90,نسبة تدفف الخدصية والمحديدة وتسدوي, )  مفف ة. 483حجمهد وعدلتطبيق على العرينة يكدف 

ر   423تم بذميع البيدندت عدلاعتمد  على استبيدف إلكتًوني، لتسهيل التداصل وعينة الدراسة حيث تم استقبدؿ  أداة جمع البيانات: .2.5
عملية أمد  دعتُأسبمدة وقد  اـ جمع الدعرلدمدت ملغدة  3,إودعة، منهد  23استبيدف ورقي، تم استًودع  ,8الكتًوني، عدلإضدفة الى تدزيع 

، أمد عدلنسبة لتكدين أ اة الدراسة فقد انقسم إلى رلارة أقسدـ، الأوؿ خدص عدلدعرلدمدت الشخصية، والثدني خدص يدمتُ تالتففيغ فقد  ام
 عأععرد  ود ة الخدمة، أمد الجزء الثدلث فخدص عأععرد  الصدرة الذىنية.  

 SPSS) الإحصدئي البرندمجول  راسة وبرليل الاستبيدف اعتمدند على أمن الأدوات الإحصائية المستعملة في تحليل الدراسة: .3.5
 التدلية: الأسدليب الإحصدئية(، وقد تم استخداـ 24.0نسخة رقم

رة دمستالإ أف لضمدفلو وىذا لأو الدعرد الغفض قيدس على الدراسة قدرة أ اة من لتأكدل (:Chronbach-Alpha) معامل كرونباخ -
 .الدراسة أ اة صدؽ زا  كلمد للمدضدع بسثيلا أكثف فقفاتال كدنت فكلمد لدتغتَات الدراسة، الدمثلة فقفاتال من لرمدعة على تشتمل
 ؛راسةمفف ات عينة الدّ  لإظهدر إودعدت: التوزيعات التكرارية -

 ؛عينة الدراسة إودعدتنسب  لإظهدر: النسب المئوية -

 الإودعدت؛: لتحديد ابذده المتوسط الحسابي -

 ؛عن وسطهد الحسدبي تشتت الإودعدت روة  لإظهدر المعياري: الانحراف -

 : للكشف عن العرلاقة عتُ متغتَات الدراسة؛الارتباط سبيرمان معامل -

 لاختبدر تأرتَ الدتغتَ الدستقل )ود ة الخدمدت( على الدتغتَ التدعع )الصدرة الذىنية(. الانحدار الخطي البسيط: -

رتَ كل ععرد من الأععرد  )الدلمدسية، الاعتمد ية، الاستجدعة، الددردقية، التعردطف( على الدتغتَ لاختبدر تأ الانحدار الخطي المتعدد: -
 التدعع )الصدرة الذىنية(.

 الاعتمد  على:طبيعرة البحث تتطلب نموذج الدراسة:  .4.5
𝛄       وفق الدعرد لة التدلية:                   الانحدار الخطي البسيط: -أ         

 يدثل الدتغتَ التدعع )الصدرة الذىنية للمؤسسة(؛ Y -حيث أنَّ:   

- β0 يعربر عن الصدرة الذىنية للمؤسسة في حدلة الدتغتَ الدستقل غتَ مدود ؛ 

- β1 معردمل الالضدار للمتغتَ الدستقل؛    

𝛄وفق الدعرد لة :  الانحدار الخطي المتعدد: -ب                                 
 يدثل الدتغتَ التدعع )الصدرة الذىنية للمؤسسة(؛ Y -حيث أنَّ:                   

            - x1,x2,x3,x4,x5 أععرد  الدتغتَ الدستقل أععرد  ود ة خدمة الجيل الفاعع لدؤسسة مدعيليس؛ 

                        - β0 يعربر عن الصدرة الذىنية للمؤسسة في حدلة الدتغتَ الدستقل غتَ مدود ؛ 

            - β1, β2, β3, β4, β5 معردمل الالضدار لأععرد  الدتغتَ الدستقل؛   - 𝛆  .معردمل الخطأ 
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 التحليل الاحصائي لعينة ومتغيرات الدراسة .6
 :الخصائص الديمغرافيةتوزيع مفردات العينة حسب  .1.6

 الخصائص الديمغرافية( توزيع مفردات العينة حسب 31الجدول رقم )
 النسبة العرد  الحدلة العردئلية النسبة العرد  الجنس

 %4292 040 أعزب % 74.7 287 ذكف
 %22 248 متزوج %2094 97 أنثى

 % 094 0 مطلق 
 النسبة العرد  الدستدى التعرليمي النسبة العرد  العرمف

 %894 42 ردندي أو أقل %094 0 سنة00أقل من
 %2290 80 طدلب ودمعري %0090 08 سنة 20إلى ,2
 % 20 220  راسدت عليد % 0894 223 سنة 40إلى ,4

 النسبة العرد  الدخل % 2094 00 ,3أكثف من
 %2090 83  ج,,,2,9أقل من  النسبة العرد  الدهنة

 %090 20  ج,,,4,9الى  ,,,209من  %0290 22 عدوف مهنة
 % 0092 22  ج,,,3,9الى  ,,,409من  %0390 282 حكدمي مدظف

 %0090 204  ج,,,3,9أكثف من  % 092 20 عدمل حف
    %098 0, متقدعد
 %,,0 483 المجمدع %,,0 483 المجمدع

 spssبالاعتماد على برنامج  انإعداد الباحث
في حتُ علغ ، % 74.7أي مد يعرد ؿ نسبة   483فف  من لرمدع  280نلاحظ أف  رلثي العرينة من الذكدر حيث وصل عد ىم  الجنس: -أ

 وىذ مد يثبت تندع العرينة. %2094مد يعرد ؿ  مفف ة 00عد  الإندث 
تليهد فئة أكثف من ،  بسثيل العرينةوىي الفئة الأكبر في % 0894سنة عنسبة  40و ,4معرظم العرينة تتًاوح أعمدرىم عتُ  :يةالعمر  الفئة -ب
سنة نسبة  00، في حتُ لم تتجدوز فئة أقل من %0090سنة نسبة  20و ,2عينمد علغت فئة مد عتُ  % 2094سنة التي علغت نسبتهد  ,3
 وىذا مد يفسف عتندع الفئة العرمفية للعرينة.  094%

بسثلت في مدظف حكدمي وىذا راوع إلى وضع اتفدقيدت عتُ مؤسسة مدعيليس  %0390 ف العرينة تدزعت كمد يلي:يتضح أ :المهنة -ج
( على  %098، % 092،%0290والعرديد من القطدعدت العرمدمية في لردؿ الاتصدلات، عينمد علغت نسبة البطدلتُ الدهن الحفة والدتقدعدين )

 التدالي.
 . % 094عينمد لم يتجدوز الدطلقتُ نسبة  %4292تليهد فئة العرزاب ، متزوودف %22 :الحالة العائلية -د
، وىذا راوع لطبيعرة العرينة كدف معرظم %2290ثم يليهم طدلب ودمعري عنسبة  % 20الدراسدت العرليد  علغ نسبة المستوى التعليمي:  -ه

 . %894مفف اتهد أودعت عن الاستبيدف الالكتًوني، عينمد الثدندي واقل نسبتهم 

وىذا راوع إلى طبيعرة العرينة التي كدنت أغلب  %0090 ج عنسبة ,,,3,9أغلب مفف ات العرينة يتجدوز  خلهم  :المستوى الدخل -و
 ج ,,,409تليهد فئة مد عتُ  %2090 ج عنسبة ,,,2,9مفف اتهد ذات  راسدت عليد ومدظفتُ حكدميتُ، ثم فئة أقل من 

 . %090 ج نسبة  ,,,4,9ج و  ,,,209، عينمد لم تتجدوز فئة مد عتُ % 0092 ج عنسبة ,,,3,9و
 الفعرلي الأ اء نمدذج عبدرات حدؿ الدراسة عينة أففا  إودعدت يلي، فيمد نستعرفض:  ةخدم جودة نتائج التحليل الاحصائي الوصفي لأبعاد.7

 دمة.الدق الخدمة لجد ة تقييمهم في الزعدئن عليهد يعرتمد التي الخمسة الأععرد  حسب

 الاتصدؿ التي تتدفف عليهد الدؤسسة.مظهف الددظفتُ ومدا  ، الدعردات، التسهيلات الدد يةلقيدس  ىذا البعرد يسعرىتحليل بعد الملموسية: .1.7
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 ( تحليل نتائج بعد الملموسية32الجدول رقم )

 SPSSإعدا  البدحثدف عدلاعتمد  على لسفودت عفندمج اؿ المصدر:
 من الجدوؿ نفسف ابذدىدت أففا  العرينة لضد عبدرات البعرد كدنت بدتدسطدت حسدعية فدؽ الدتدسط حيث كدنت العربدرات 

فقد حصلت على أضعرف  (4)(، أمد العربدرة ,392 ،,493عدروة مدافقة مفتفعرة بدتدسط حسدبي يقع في الددى ) (1-2-3-5-6)
، وعصفة عدمة ىندؾ شبو اجمدع على تدفف  ؤسسةالدغيدب مداقف السيدرات في ععرض مقفات  لشد يدؿ على، 2.56متدسط حسدبي يقدر عػ 

ة لم يختلفدا على الددافقة على عبدرات البعرد الذي حصل في لرملو على متدسط حسدبي قدره مؤشفات ىذا البعرد لدى الدؤسسة لأف مفف ات العرين
 . 3.69عدروة مدافقة مفتفعرة، والضفاؼ معريدري قدر عػ  3,43

وقتهد في تقديم الخدمة وتعرتٍ قدرة الدؤسسة على الصدز وتقديم الخدمة لزعدئنهد حسب الدعد  عشكل  قيق أي  تحليل بعد الاعتمادية: .2.7
 المحد  وتقديم معرلدمدت وخدمدت صحيحة و قيقة.

 ( تحليل بعد الاعتمادية33الجدول رقم )

 الدتدسط  التكفار العبارة
 الحسدبي

 الالضفاؼ 
 بسدمدمدافق  مدافق لزديد غتَ مدافق .ـ بسدـغ الدعريدري

الدؤسسة مندسب للعرملاء  مدقع .0
 ويدكن الدصدؿ إليو عسهدلة.

 1.06 3.75 00 000 20 23 0, لتكفار 

 %2490 %3090 %092 %0290 %294 النسبة

 0.97 3.65 23 000 20 08 2, لتكفار  صدرة الدؤسسة عصفية وحديثة. .2

 %0290 %0,98 %0090 %0090 %092 النسبة

يتندسب الدظهف والتصميم الخدروي  .4
 والداخلي مع ندع الخدمة الدقدمة.

 1.06 3.26 43 023 20 0,4 03 لتكفار 

 %890 %3290 %08 %2298 %492 النسبة
تتدفف  الدؤسسة على مففق مندسب  .3

للخدمة مثل مدقف السيدرات، قدعة 
 الانتظدر

 1.10 2.56 22 ,0 02 ,08 00 لتكفار 

0494 النسبة
% 

3290% 0090% 0892% 090% 

يعرتتٍ مقدمي الخدمة بدظهفىم  .0
 الخدروي.

 0.84 3.89 02 220 32 28 0, لتكفار 

 %0098 %0092 %02 %094 %094 النسبة

تستعرمل الدؤسسة بذهيزات ومعردات  .2
تكندلدوية متطدرة لتسهيل تقديم 

 الخدمة.

   32 080 80 23 02 التكفار

 0.99 4932 %0,90 %3090 %2290 %0290 %490 النسبة

 3.69 3.43 المجموع

 الدتدسط  التكفار العربدرة
 الحسدبي

 الالضفاؼ 
 بسدمدمدافق  مدافق لزديد غتَ مدافق بسد  .ـغ الدعريدري

يهتم مدظفي الدؤسسة عتقديم  .0
الخدمدت عشكل صحيح من أوؿ 

 مفة.

 1.02 3.43 48 004 22 04 03 لتكفار 

 %090 %0,94 %0092 %00 %492 النسبة

يدتلك مدظفي الدؤسسة الكفدءة  .8
 والدهدرة العردلية لخدمتك.

 0.93 3.42 30 002 020 02 8, لتكفار 

 %0,90 %4092 %4490 %0392 %290 النسبة
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 spssإعدا  البدحثدف عدلاعتمد  على لسفودت عفندمج الػ  المصدر:
 3.43وىذا بحصدلذم على متدسط حسدبي  (8 -7من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ مدافقة أففا  العرينة عدروة مفتفعرة على العربدرتتُ )

 ،3.31و 3.17فحصلت على  روة مدافقة متدسطة بدتدسط حسدبي يتًاوح عتُ  (12-11-13-9)على التدالي، أمد العربدرات  3.42و
 الالضفاؼمتدسطة، وىذا مد يؤكده  مدافقة  روة يعركس لشد 3.31قد علغ  ف بهذا البعرد الخدصة الحسدعية للمتدسطدتأمد عدلنسبة للمعردؿ العردـ 

 ، لشد يدؿ على عدـ استغلاؿ كدفة الدؤىلات التي بستلكهد الدؤسسة عدلشكل الذي يأملو الزعدئن.  3.83الذي حصل على نسبة  الدعريدري

على الفدري  لى الف عوحفص مدظفيهد  للزعدئن عدلجد ة والسعرف الدندسبتُ مةتقديم الخد لددىالدؤسسة  اىتمدـ لدعرففة تحليل بعد الاستجابة:.3.7
  الدندسب.م في الدقت طلبدتهانشغدلاتهم و 

 (:  تحليل بعد الاستجابة34الجدول رقم )

 spssإعدا  البدحثدف عدلاعتمد  على لسفودت عفندمج الػ  المصدر:
مدافقة متدسطة لشد يدؿ مندسبة أسعردر خدمدت الدؤسسة  عدروة 3.14( على أعلى متدسط حسدبي يقدر عػ 03برصلت العربدرة )

أي عدروة مدافقة متدسطة لشد يدؿ على عدـ رضد الزعدئن، وأختَا  2.87بدتدسط حسدبي يقدر عػ  (15)مقدرنة مع مندفسيهد، تليهد العربدرة 
أف مفف ات العرينة لا لشد يدؿ على  ،1.38مدافقة منخفضة، غتَ أف الالضفاؼ معريدري يقدر عػ  أي  روة 2.44بدتدسط حسدبي ( 13)العربدرة 

يحفص مدظفي الدؤسسة على تقديم  .0
 الخدمة في الدقت المحد .

 1.04 3.31 36 167 79 87 15 التكفار 

 %093 %3490 %2,92 %2290 3.9% النسبة
يدتلك مقدمي الخدمة  روة  .,0

 عدلية من التًكيز أرندء تقديم الخدمة
 1.01 3.28 32 ,04 008 82 02 لتكفار 

 %0,90 %4490 %4,90 %2093 %490 النسبة
الدؤسسة تستخدـ تكندلدويد  .00

 ومعرففة عدلية في تعردملاتهد معرك.
 0.98 3.17 23 032 0,0 ,,0 00 لتكفار 

 %294 %40 %2090 %22 %290 النسبة

تهتم الدؤسسة بحل الدشدكل التي  .02
تداوو الزعدف حدؿ الخدمدت الدقدمة 

 لو.

 1.07 3.28 48 023 22 0,8 02 التكفار

 %090 %3290 %0290 %2890 %490 النسبة

 3.83 3.31 المجموع

 الدتدسط  التكفار العربدرة
 الحسدبي

 الالضفاؼ 
.مدافق غ الدعريدري

 بسدمد
 .بسدمدـ مدافق لزديد غتَ مدافق

تقدـ الدؤسسة خدمة ذات تدفق  .04
عدؿ من الانتًنت يسدعدؾ في 

 تلبية حدويدتك.

 1.08 2.44 08 00 24 ,08 23 التكفار

0290 النسبة
% 

3290% 0293% 0093% 390% 

بستلك الدؤسسة عفوض وأسعردر  .03
 مندسبة مقدرنة مع مندفسيهد.

 1.14 3.14 ,3 048 20 003 20 التكفار

 %0,93 %4090 %0093 %2090 %290 النسبة

بستلك الدؤسسة ر ة فعرل إيجدعية  .00
عند وقدع خطأ في تقديم 

 الخدمة.

 1.07 2.87 23 00 00 043 ,4 التكفار

 %294 %2094 %2098 %4390 %098 النسبة

 3.91 2.81 المجموع
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ة ويدة تتدافق عدلإجمدع على سفعة تدفق الأنتًنت للجيل الفاعع مدعيليس وىذا راوع لتندع مندطق أففا  العرينة بحيث ىندؾ مندطق تتدفف على تغطي
   العرينة على أف مؤشف الاستجدعة لو  روة متدسطة.رغم ىذا يدافق أففاومندطق أخفى عكس ذلك، 

 العرندصف  الأسدسية التي تشعرف الزعدف عدلارتيدح النفسي أرندء تعردملو مع الدؤسسة.: لدعرففة تحليل بعد  الموثوقية .4.7
 (: تحليل بعد الموثوقية35الجدول رقم)

 spssإعدا  البدحثدف عدلاعتمد  على لسفودت عفندمج الػ  المصدر:
أمد الالضفاؼ   3.39تبتُ أف  لديهم  روة مدافقة متدسطة حيث علغ الدتدسط الحسدبي  (،18-17-16)من خلاؿ العربدرات 

لشد يدؿ على اجمدع أففا  العرينة على عدـ الثقة التدمة في خدمدت الدؤسسة فمفف ات العرينة يفوف أف الدؤسسة لا تقدـ  3.88الدعريدري علغ 
 .ضمدندت كدفية للالتزاـ عدعد ىد

الذي تقدمو مؤسسة مدعيليس بدكدندتهد، ووعرل الشخصي  الاىتمدـمستدى العرندية و تقيس عبدرات ىذا البعرد و طف: تحليل بعد التعا .5.7
 الزعدف يؤمن عأف الدؤسسة تعرتبره فف ا ينتمي إليهد.

 (: تحليل بعد التعاطف36الجدول رقم)

 spssإعدا  البدحثدف عدلاعتمد  على لسفودت عفندمج الػ  المصدر:
عدلدؤسسة يتميز عدلذدوء ويبدى اىتمدمو عتقديم  الخدمة مقدـ أف دفتبين التتُ (23-19)العربدرتتُ  أفنلاحظ  الجدوؿ خلاؿ من

والالضفاؼ الدعريدري الذي علغ  ،3.13 ب قدر الذي الحسدبي الدتدسط يتًجمو مد وىذا مدافقة متدسط، مستدى على برصلت قدالخدمة للزعدئن 
  .ب الذي يزاؿ لا يفقى الى طمدحدت الزعدئنالجدن ذابه اىتمدمهد ضفورة إلى يشتَ لشد ،3.93

 تحليل نتائج الجزء الثالث أبعاد الصورة الذهنية:.8

 الدتدسط  التكفار العربدرة
 الحسدبي

 الالضفاؼ 
 بسدمد .ـ مدافق لزديد غتَ مدافق .بسدــ.غ الدعريدري

تشعرف عدلطمأنينة والفاحة  عند  .02
 تعردملك مع الدؤسسة. 

 1.05 3.13 20 032 0,3 82 20 التكفار

 %290 %40 %2090 %2293 %0 النسبة

تقدـ لك الدؤسسة اقتًاحدت أو  .00
عفوض تدؿ على عنديتهد 

 واىتمدمهد عك

 1.06 3.02 22 040 02 004 22 التكفار

 %090 %4390 %23 %2093 %298 النسبة

برفص الدؤسسة على راحتك أرندء  .08
 زيدرتك .

 1.04 3.12 22 033 0,2 00 20 التكفار

 %090 %4090 %2292 %2490 %290 النسبة

 3.88 3.39 المجموع

 الدتدسط  التكفار العربدرة
 الحسدبي

 الالضفاؼ 
 بسدمد .ـ مدافق لزديد غتَ مدافق بسدـ.ـ.غ الدعريدري

يتميز مقدـ الخدمة عدلدؤسسة  .00
 عدلذدوء البشدشة أرندء تقديم الخدمة.

 1.03 3.21 28 030 0,3 84 ,2 التكفار 

 %090 %4090 %2292 %2490 %092 النسبة

تقدـ لك الدؤسسة اقتًاحدت  .,2
 تدؿ على عنديتهد واىتمدمهد عك

 1.04 3.06 20 003 003 0,2 20 التكفار 

 %092 %2090 %2090 %2092 %090 النسبة

 3.93 3.13 المجموع



 (21-72ص.ص.)  للخدمة الفعلي الأداء نموذج وفق الخدمية للنؤسشات الرهنية الصوزة على وأثسها الخدمة جودة أبعاد ،محنودي أ.بومسحب، ل.

 04                                                                             0702سنة   70العدد   70المجلد  (JEF)مجلة الاقتصاد والمالية  

 P-ISSN: 2437-0630 / E-ISSN: 2543-3695 / Legal Deposit N°3344-2015  

بدقدرنتهد مع بذدرعو السدعقة ويصدر التي يتمكن من خلالذد الفف  الدتدففة عن الدؤسسة و الدعرلدمدت ونعرتٍ ععربدرات ىذا البعرد  البعد المعرفي:.1.8
 (: نتائج البعد المعرفي37الجدل رقم)           من خلالذد حكمد عن معرففتو عدلدؤسسة.

 spssإعدا  البدحثدف عدلاعتمد  على لسفودت عفندمج الػ  المصدر:
على  روة مدافقة متدسطة، لشد يدؿ على أف أففا  العرينة لا يدلكدف الدعرلدمدت الكدفية عن خدمدت  (23-21)برصلت العربدرتتُ 

الدؤسسة، وصدرة الدؤسسة لم تصل عصفة ويدة ععرد في ذىن الزعدئن لشد يتطلب العرمل على برستُ ىذا الجدنب، وعمدمد علغ الدتدسط الحسدبي 
 .3.73ت أي عدروة قبدؿ مفتفعرة وعتشت 3.43لذذا البعرد 

كل مد يتعرلق بدؤسسة مدعيليس ويتكدف من خلاؿ الفسدئل   ويقصد عو الديل عدلإيجدب أو السلب بذدهتحليل نتائج البعد العاطفي: .2.8
 (: نتائج البعد العاطفي38الجدل رقم)العرصبية الداخلية التي تصدر عن الفف . 

 spssإعدا  البدحثدف عدلاعتمد  على لسفودت عفندمج الػ  المصدر:
والضفاؼ معريدري  3.23على  روة مدافقة متدسطة حيث علغ الدتدسط الحسدبي لذذا البعرد  عبدرات البعرد العردطفي حصلت كلهد

د وىد مد يدؿ على أف أففا  العرينة يكدندف ابذده ايجدبي متدسط لضد الدؤسسة ولا يفضلدف كثتَا الدؤسسة عن عدقي الدندفستُ، وتعردملهم معره 3.93
 لا يعرطيهم رقة أكبر من الدندفستُ.

 عسلدؾ الزعدئن عند تلقي رسدلة متعرلقة بدؤسسة مدعيليس.لتنبؤ لتحليل نتائج البعد السلوكي:  .3.8
 

 الدتدسط  التكفار العربدرة
 الحسدبي

 الالضفاؼ 
 بسدمد .ـ مدافق لزديد غتَ مدافق .ـ.بسدـغ الدعريدري

يدود لديك معرلدمدت ومعرففة   .20
 كدفية عن الدؤسسة وخدمدتهد. 

 0.99 3.33 40 002 08 ,0 0 التكفار 

 %890 %3098 %2,94 %2493 %294 النسبة

تتذكف بذدرعك السدعقة وخبراتك  .22
 من تعردملك مع الدؤسسة.

 0.84 3.71 30 220 ,0 43 2 التكفار 

 %0090 %0092 %0892 %890 %092 النسبة

تعرتقد أف الدؤسسة تقدـ صدرة  .24
 ويدة عن نفسهد.

 1.05 3.25 42 000 82 88 00 لتكفار 

 %894 %3093 %2293 %2290 %390 النسبة

 3.73 3.43 المجموع

 الدتدسط  التكفار العربدر
 الحسدبي

 الالضفاؼ 
 بسدمدمدافق  مدافق لزديد غتَ مدافق بسدـ.ـ.غ الدعريدري

من خلاؿ تعردملك مع الدؤسسة  .23
 كدنت ابذده ايجدبي عنهد. 

 1.06 3.07 23 040 84 008 ,2 لتكفار 

 %294 %4292 %2092 %4,90 %092 النسبة

أفضل ىذه الدؤسسة عن غتَىد  .20
 من الدؤسسدت الدندفسة.

 1.07 3.39 08 ,03 00 03 00 لتكفار 

 %0090 %4290 %2094 %0094 %490 النسبة

تعردمل  مدظفي الدؤسسة يعرطيك  .22
 أكثف رقة.

 1 3.24 42 032 004 84 03 لتكفار 

 %894 %40 %2093 %2092 %492 النسبة

 ,90, 4924 المجمدع
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 (:  نتائج البعد السلوكي39الجدول رقم)

 spssإعدا  البدحثدف عدلاعتمد  على لسفودت عفندمج الػ  المصدر:
لشد يدؿ على أف أففا  العرينة لديهم الاستعردا  لتغيتَ  3.41من خلاؿ الجدوؿ يتبتُ أف  الدتدسط الحسدبي الاجمدلي لذذا البعرد علغ 

 . 3.65خدمدت الدؤسسة بدندفسيهد وىذا مد يدضحو الالضفاؼ الدعريدري الذي علغ 
 اختبار الفرضيات )العلاقة بين المتغيرات(: .9

فمن خلاؿ استقفاء  ،يسدعد تطبيق نمدذج ود ة الخدمدت الدؤسسدت على برستُ صدرتهد الذىنية لدى عملائهدالفرضية الأولى: .1.9
دىم البيدندت المجمعرة في الجزء النظفي ومطدعقتهد مع الدراسدت السدعقة اتضح أف النظفيدت تدعد لتطبيق نمدذج عديدة للجد ة من شأنهد أف تس

 دة عمد تقدمو الدؤسسدت، وعدلتدلي الففضية صحيحة.في تكدين صدرة وي
تم استخداـ معردمل ، حيث والصدرة الذىنية مؤسسة مدعيليسود ة الخدمدت  أععرد علاقة ذات  لالة احصدئية عتُ تدود  الفرضية الثانية:.2.9

 لدعرففة علاقة الارتبدط عتُ الدتغتَين. كدف الدتغتَات تفتيبية  ،3.35د مستدى  لالة نالارتبدط سبتَمدف ع
 سبيرمان (: الخط البياني لمعامل الارتباط32)رقمالشكل 

 
 

 

 
 إعدا  البدحثدف.المصدر: 

 سبيرمانباستخدام معامل الارتباط  ينمتغير الالعلاقة بين  (:13الجدول رقم )
 الصدرة الذىنية ود ة الخدمدت السيدحية 

 **,02,, 1 ود ة الخدمدت السيدحية

 0 **,02,, الصدرة الذىنية
La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral (.  

 

 الدتدسط  التكفار العربدرة
 الحسدبي

 الالضفاؼ 
مدافق  مدافق لزديد غتَ مدافق .ـ.بسدـغ الدعريدري

 بسدمد

على معرففتك ومصد رؾ  عندءا .20
تتجو مبدشفة للتعردمل مع الدؤسسة 

. 

 0.99 3.43 40 083 82 22 00 لتكفار 

 %092 %3090 %2293 %0290 %490 النسبة

صدرة الدؤسسة وخدمدتهد الدتميزة  .28
  فعرتك لشفاء خدمدت الدؤسسة.

 1 3.24 22 022 ,0 04 04 التكفار 

 %298 %3292 %2493 %2392 %493 النسبة

يدكن أف تغتَ خدمدت الدؤسسة  .20
 بدؤسسة مندفسة لذد.

 1.21 3.57 0,0 023 23 ,0 20 لتكفار 

 %2094 %4292 %0290 %0892 %090 النسبة

 920, 4930 المجمدع

 ارتبدط قدي ودا         ارتبدط قدي           ارتبدط متدسط         ارتبدط ضعريف       لا يدود ارتبدط يذكف          
      1                    3.9                   3.7                  3.5                   3.3                   3  
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 SPSSبالاعتماد على برنامج  انالمصدر: إعداد الباحث
 أععرد عتُ  سبتَمدفحسب معردمل الارتبدط ارتبدط قدية تصل إلى  روة مدوبة علاقة ذات  لالة احصدئية من الجدو ؿ نستنتج أنو تدود 

ولدعرففة تأرتَ أععرد  الجد ة ، ,902,وىذا استند ا على معردمل الارتبدط سبتَمدف الذي علغ  والصدرة الذىنية مؤسسة مدعيليسود ة الخدمدت 
𝛄  التدلية       : الخدمة على الصدرة الذىنية استخدمند معرد لة الالضدار الخطي البسيط         

 الانحدار الخطي البسيط (:11الجدول رقم )

 a. Dependent Variable الذىنية.الصدرة :
 SPSSعدلاعتمد  على عفندمج  دفإعدا  البدحثالمصدر: 

عندمد تنعردـ قيمة الدتغتَ  1.292قيمة معردمل الالضدار  حيث تصل تأرتَ مدوبة وطف يةوود  علاقة من خلاؿ الجدوؿ استنتجند 
 والدعرد لة التدلية تدضح ذلك:الدستقل )أععرد  ود ة الخدمة(، وكلمد زا ت قيمة ود ة الخدمدت كلمد زا ت الصدرة الذىنية 

 𝛄 ، وعليو 9,0,مستدى الدلالة وىي أقل من  3.333تسدوي   sigيمة قكمد نلاحظ في الجدوؿ أف ،               
 يدود أرف معرندي لأععرد  ود ة الخدمدت مؤسسة مدعيليس على صدرتهد الذىنية. أنو  نقبل فرضية

 الرسم البياني لمعادلة الانحدار الخطي البسيط(: 33)الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 SPSSعدلاعتمد  على عفندمج  دفإعدا  البدحثالمصدر:            
 يدود أرف معرندي لكل ععرد من أععرد  ود ة الخدمدت الدؤسسة على صدرتهد الذىنية. :الثالثةالفرضية ...3

 كمد سبق وذكفند بست  راسة أرف الدتغتَ الدستقل على التدعع وفق معرد لة الالضدار التدلية:  
 𝛄                                 

 قمند عدستخداـ برليل الالضدار الخطي الدتعرد  لدعرففة تأرتَ  الدتغتَات الدستقلة  على الدتغتَ التدعع وتم من خلاؿ التحليل الصدؿ على
                           الجدؿ التدلي: 

 

 sigالقيمة 
 

 Beta الخطأ المعياري tقيمة 

 المعيارية
 المحور معامل الانحدار

 الثابت 09202  90,0, ,02980 3.333

 جودة الخدمة 9202, 9043, 9,40, 209032 3.333
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 الانحدار الخطي المتعدد تحليل (:11الجدول رقم )
معامل  المحور

 الانحدار
الخطأ 

 المعياري
Beta 

 المعيارية
 sigالقيمة  tقيمة 

 0,,,, ,4942 9022, 9,32, 9002, الملموسية
 0,00, 29034 9020, ,9,0, 9028, الاعتمادية
 8,,0, 29203 9040, 9,40, 9,00, الاستجابة
 08,,, ,2948 9000, 9,03, 9028, الموثوقية
 0,,,, 492,0 9203, 9,30, 9030, التعاطف

 ,,,,, 13.679 / 9008, 1.257 الصورة الذهنية 
F 88.483 ,,,,, 

R
2 3,543 ,,,33 

 SPSSعدلاعتمد  على عفندمج  دفإعدا  البدحثالمصدر: 
 عرد لة الالضدار الخطي الدتعرد الفسم البيدني لد(: 34)الشكل رقم

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 
 

 SPSSعدلاعتمد  على عفندمج  دفإعدا  البدحثالمصدر:                      
في تأرتَىد على الدتغتَ التدعع، الذي كدف  الدستقلة كدنت إيجدعية نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ والشكل أف  معردملات الالضدار للمتغتَات

 عندمد تنعردـ عدقي الدتغتَات، والدعرد لة الالية تدضح ذلك: 1.257قيمتو 
𝛄                                                

  لنمدذج الالضدار الخطي الدتعرد  متدسطة ةقدة تفستَيوىد يدؿ على  88.483يسدوي   Fيمة اختبدر قكمد نلاحظ في الجدوؿ أف 
Rوىد مد يدضحو معردمل التفستَ  % 03كمد يدضح الجدوؿ أفَ الدتغتَات الدستقلة تفسف الدتغتَ التدعع عنسبة 

عند مستدى  لالة أقل من  2
 يدود أرف معرندي لأععرد  ود ة الخدمدت مؤسسة مدعيليس على صدرتهد الذىنية .أنو  نقبل فرضية، وعليو 9,0,
 :خاتمة

 معرلدمدت الجدنب علىاستند ا و مشتًكي خدمة الجيل الفاعع لدى زعدئن مؤسسة مدعيليس عدلجزائف  من عينة علىععرد اوفاء الدراسة 

، في لزدولة لدعرففة وتفستَ الدستدى الفعرلي الذي وصلت اليو ود ة خدمدتهد، من ووهة نظف زعدئنهد، وىذا من أول الففع منو وبرسينو بدد النظفي
الذي يعرتمد عدوره على جملة من  (servperfعدلاعتمد  على نمدذج عدلدي )نمدذج الأ اء الفعرلي يتدافق وتطلعردت وحدودت زعدئنهد، وىذا 

 :منهد النتدئج من لمجمدعةراسة الد  خلصتالأععرد  التي تعرتبر كمؤشفات لدستدى وود  الجد ة، 
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كدنت متدسطة على العرمدـ في لرملهد، إلا أف ىندؾ  الدختلفة ععرد ىدأ ندحية منللزعدئن  الدقدمةالجيل الفاعع لدؤسسة مدعيليس  خدمة ود ة أف -
 :التدلي النحد علىتفدوت في  روة التأرتَ لكل ععرد من الأععرد  على صدرة الدؤسسة حيث كدف تفتيب التأرتَ 

الدلمدسية، ثم يليو كل من ععرد الاعتمد ية التعردطف،  ععرد ىدمؤسسة مدعيليس  لدىخدمة الجيل الفاعع  ود ة ندحية من الأفضل البعرد أف -
فتمثل في الاستجدعة، وىذا يدؿ على أف مستدى خدمة الجيل الفاعع للأنتًنت لدى الدتعردمل الذدتف  الأضعرف البعرد أمدالددردقية عنسب متقدرعة، 

ولذذا على الدؤسسة مفاوعرة واعد ة النظف في ىذا  النقدؿ مدعيليس لا يزاؿ منخفض ولا يلبي حدودت ومتطلبدت مشتًكيهد عدلشكل الدطلدب.
 الجدنب.

وبخصدص الصدرة الذىنية فمن خلاؿ برليل أععرد ىد الثلارة )الدعرففي، العردطفي، السلدكي(، كدنت النتدئج متقدرعة وبدستدى متدسط لشد يدؿ  -
ى إلى مد تطمح إليو الدؤسسة، وىذا راوع للمستدى على أف صدرة مؤسسة مدعيليس في الجزائف لدى مشتًكيهد على العرمدـ متدسطة ولا تفق

 الفعرلي لخدمدتهد.  
 ذلك استنتجند من خلاؿ ىذه الدراسة أف ىندؾ علاقة ارتبدط مدوبة عتُ أععرد  الجد ة والصدرة الذىنية لدؤسسة مدعيليس في الجزائف. ك   -
 الصدرة الذىنية للمؤسسة. تدعيم في الاعتمد  على الجد ة في تقديم الخدمة يعرتبر ركيزة أسدسية، ويسدىم -
أععرد  ود ة الخدمة ولكن بدستدى متدسط عدلنسبة لأععرد  )الدلمدسية، الاعتمد ية،  servperfتطبق مؤسسة مدعيليس عدلجزائف وفق نمدذج  -

 الددردقية، التعردطف( لا يفقى إلى تطلعردت زعدئنهد، وبدستدى ضعريف عدلنسبة لبعرد الاستجدعة الذي يفسف عدـ قدرة الدؤسسة على تقديم تدفق
 عدؿ من الأنتًنت يتطدعق أو يفدؽ تدقعردت الزعدئن. 

والصدرة الذىنية الجيل الفاعع لدتعردمل الذدتف النقدؿ مدعيليس عدلجزائف  خدمة ود ة أععرد  من ععرد كل عتُ إحصدئية  لالة ذاتىندؾ علاقة  -
 للمؤسسة.

 ذات خدمة فتقديم تتجدوزىد، أو تدقعردتو مع تتطدعق خدمة تقديم على الدنظمة قدرة بددى الزعدف نظف ووهة من الخدمة ود ة مفهدـ يفتبط -

 .الأععرد  لذذه العرملاء تدقعردت مع الخدمة ود ة أععرد  تدافف مدى يعركس الذي الفعرلي الجد ة مستدى تطدعق يعرتٍ متميزة ود ة
 آفاق واقتراحات: 

لعردـ كدقتًاح مند على مؤسسة مدعيليس عدلجزائف الاىتمدـ عفئة مهمة من مشتًكيهد في خدمة الجيل الفاعع وىي فئة الطلبة الجدمعريتُ ولزيطهم ا  -
 في ندعي تقدـ إحداثوالفقمنة، و  الإلكتًوني التعرليم عفامجالطلبة و   عممن أسدتذة ودمعريتُ وإ اريتُ وذلك عتدفتَ خدمة ذات ود ة من أول 

الجدمعردت عدعتبدرىم شفيحة واسعرة ومهمة ولذد تأرتَ في المجتمع، لشد يسدعد في برستُ صدرة الدؤسسة، عدلإضدفة إلى  في الإلكتًوني التعرليم لردؿ
 .التقنيةيدلك رقدفة استخداـ ىذه  لرتمع خلق بهدؼ الدراسة وأطدار الدستديدت لستلف علىتدسيع ىذه العرملية  

د في ذلك بد، من خلاؿ تدفتَ  تغطية واسعرة لخدمة الجيل الفاعع لزعدئنلضمدف مد ىد أفضل و  ة الدؤسسة،لحفدظ على صدر لعدستمفار الحفص  -
 ، ولستلف شبكدت الطفقدت.ندئيةالعرزولة و الدندطق الد
 البتٌ وتعرزيزأكثف لددظفيهد  ىيلأوت تكدين ستًاتيجيدتسة لأععرد  الجد ة عصدرة أفضل لشد ىي عليو حدليد من خلاؿ اتبدع االدؤس تبتٍ ضفورة -

 للمؤسسة عتكندلدويد حديثة ومتطدرة ولضن على أعداب خدمة الجيل الخدمس. التحتية
وعندء صدرة  الدؤسسة  اءأ برستُ فيبسديل الدؤسسة للبحدث العرلمية خدصة في لردؿ الاعلاـ الآلي والإلكتًونيك للاستفد ة منهد مستقبلا  -

 دئنهد، تسعرى من خلالذد كسب رقة ورضد وولاء زعدئنهد في ظل الدندفسة الشفسة.ويدة وتفسيخهد في ذىن زع
، والاستثمدر في قطدعدت أخفى خدصة التي تعرتمد على التكندلدويد الجزائفي وبرديث الخدمدت العرمدمية الاقتصد  الدسدهمة في تطديف -

 والتطبيقدت الحديثة.  
 :الإحالات والمراجع

، 54(. تقيم واقع تطبيق إ ارة الجد ة الشدملة في الفند ؽ. لرلة العرلدـ الإنسدنية، العرد 0212اعفاىيم عظدظد ، و أحمد العرمديفة. ) .1
 ودمعرة عسكفة.

 (. التسديق الدصففي.  ار ومكتبة الحدمد، عمدف، الأر ف.0225تسيتَ العرجدرمة. ) .0
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ود ة الخدمدت الدصففية التي يقدمهد عنك فلسطتُ المحدو  في فلسطتُ من ووهة نظف (. قيدس 0225حدتم غدزي شعرشدعة. ) .3
 العرملاء. رسدلة مدوستتَ، فلسطتُ.

(. ود ة الخدمدت كآلية لتحقيق الديزة التندفسية من ووهة نظف العرميل  راسة 0219، 12 32حستُ ورا ، و إليدس ألعريداني. ) .5
تيسمسيلت. لرلة الاصلاحدت الاقتصد ية والاندمدج في الاقتصد  العردلدي، CIARتأمتُ حدلة الشفكة الدولية للتأمتُ وإعد ة ال
 (.20)13الددرسة العرليد للتجدرة، القليعرة، الجزائف، 

 الأر ف.-(. وسدئل الإعلاـ ومنظمدت المجتمع الددني.  ار اليدزوري العرلمية للنشف والتدزيع0202خلف الحمّد . ) .4
ريخ(. اخلاقيدت العرمل وارفىد في ا ارة الصدرة الذىنية في منظمدت الاعمدؿ،  راسة ميدانية على خلف علاؿ السكدرنة. )علا تد .6

 (.33شفكدت الاتصدلات الار نية. لرلة كلية عغدا  للعرلدـ الاقتصد ية الجدمعرة)
 الأر ف.-تَ. التًاء(. الصدرة الذىنية لفول الأمن لدى الفأي العردـ الأر ني، رسدلة مدوست0215خلف لافي الحلبد الحمد . ) .7
(. ا ارة الجد ة الشدملة الدفهدـ والفلسفة والتطبيقدت. شفكة رواعط للنشف وتقنية 0216راضي بهجت، و ىشدـ يدسف العرفبي. ) .8

 ، القدىفة.1الدعرلدمدت، ط
مقدمة لنيل (. تقييم ود ة الخدمة من ووهة نظف الزعدف،  راسة حدلة مؤسسة البريد والدداصلات. مذكفة 0228صليحة رقد . ) .9

 شهد ة الددوستتَ في العرلدـ التجدرية ودمعرة عدتنة، الجزائف.
(. أرف الخداع التسديقي في تكدين الصدرة الذىنية لدى الزعدئن في سدؽ الخدمدت الدصففية الفلسطيتٍ، رمدح،. 0218طدرؽ الحدج. ) .12

 (.06لرلة رمدح)
التسديقية الدتكدملة في برستُ الصدرة الذىنية عدستخداـ نمدذج  (.  ور الاتصدلات0218عبد الحميد مفاكشي، و أحمد علمدوي. ) .11

 (.28التحليل، العردملي التدكيدي  راسة ميدانية لسدؽ الألبسة،. لرلة اقتصد يدت الددؿ والأعمدؿ)
وإ ارة  (. التسديق الفتَوسي كأ اة تكدين الصدرة الذىنية. لرلة الدراسدت التسديقية0217عبد الله يدستُ، و فؤا  مزاري. ) .10

 (.1)1، 1الأعمدؿ
(. قيدس مدركدت العرملاء لجد ة الخدمدت الصحية وأرفىد على رضدىم وتطبيق ذلك على 0227عبد المحسن تعرسدني، و آخفوف. ) .13

 (.27الدشدفي الجدمعرية السدرية. لرلة بحدث، سلسلة العرلدـ الاقتصد ية والقدندنية، ودمعرة حلب، سدريد)
(.  ور الصدرة الذىنية للمنظمدت الأىلية في عندء العرلاقة الاستًاتيجية مع جمهدر الدستفيدين، 0218) عبدالله مصطفى عبدالله الففا. .15

 رسدلة مدوستتَ،. غزة فلسطتُ.
 (. العرلاقدت العردمة والصدرة الذىنية.1983علي عجدة. ) .14
  ارة الأزمدت. عدلم الكتب، القدىفة، مصف.(. إ ارة العرلاقدت العردمة عتُ الإ ارة الإستًاتيجية وإ0229علي عجدة، و ففيد كفيددف. ) .16
، 1(. التسديق السيدحي والفندقي )مدخل صندعة السيدحة والضيدفة(.  ار الديسفة للنشف والتدزيع، ط0213علي فلاح الزعبي. ) .17

 الأر ف.
لأر ني. مذكفة (. أرف الخداع التسديقي في عندء الصدرة الذىنية للمستهلكتُ في سدؽ الخدمدت ا0211علي لزمد الخطيب. ) .18

 مدوستتَ، ودمعرة الشفؽ الأوسط.
(. قيدس ود ة الخدمة الدصففية في البندؾ العردملة في قطدع غزة. )غزة، فلسطتُ، المحفر( لرلة الجدمعرة 0224، 26فدرس لزمد . ) .19

 (.21)13الإسلامية، 
تهلكي سدؽ الخدمدت لدى شفكدت تزويد (. أرف الخداع التسديقي في عندء الصدرة الذىنية لدس0214فدطمة لزمد أحمد العردصي. ) .02

 فلسطتُ. -الانتًنت في قطدع غزة، مذكفة مدوستتَ. غزة
(. الاعداع في الدنتجدت وأرفه على تفسيخ الصدرة الذىنية للمؤسسة الاقتصد ية. لرلة 0217لزمد عن علي ، و عبد السلاـ لسلدفي. ) .01

 (.0)3البشدئف الاقتصد ية، 
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(. مفواف جمعرة الدرويش، أرف ود ة الخدمدت التي تقدمهد البلديدت في فلسطتُ على 0229، 11 5-1مفواف جمعرة الدرويش. ) .00
رضد الدستفيدين. الدؤبسف الدولي للتنمية الإ ارية لضد أ اء متميز للقطدع الحكدمي معرهد الإ ارة العردمة الفيدض، الدملكة العرفعية 
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