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  ملخص

نظــر الزبــائن في قطــاع اتصــالات الهــاتف النقــال في  ــدف هــذه الدراســة إلى بحــث جــودة الخــدمات مــن وجهــة   

الجزائر من خلال صبر آراء الزبائن والتعرف على وجهات نظرهم، كما دف أيضا للمقارنة بين مؤسسات القطاع 

والتعــرف علــى الفروقــات الموجــودة في جــودة الخــدمات المقدمــة مــن قــبلهم، وكــذا الوقــوف علــى النقــائص والفجــوات 

  .لمؤسسات وزبائنها فيما يتعلق بجودة الخدمةالموجودة بين ا

وقــد توصــلت هـــذه الدراســة إلى عــدة نتـــائج أهمهــا انــه لا يوجـــد فــروق معنويــة بـــين متعــاملي الهــاتف النقـــال في   

الجزائـــر  فيمـــا يتعلـــق بجـــودة الخـــدمات مـــن وجهـــة نظـــر الزبـــون،  وأن جـــودة الخدمـــة في هـــذا القطـــاع متوســـطة، كمـــا 

بيليس جــــاءت في المرتبــــة الأولى، تليهــــا جيــــزي ثم أوريــــدو مــــن حيــــث جــــودة الخدمــــة توصــــلت إلى أن مؤسســــة مــــو 

  .ومؤشراا مجتمعة من وجهة نظر الزبون

كمـا أوصــت الدراســة المؤسسـات الاهتمــام أكثــر بجــودة الخدمـة والوصــول ــا إلى مسـتويات أعلــى مــن التوســط   

 .ت الجودةالسائد، والاهتمام أكثر بالزبون ومحاولة غلق أو تضييق فجوا

résumé 
nous visons à examiner par cette étude  la qualité des services dans le secteur des 

télécommunications mobiles en Algérie du point de vue des clients, à travers le sondage de l'opinion des 

clients et de connaître leurs points de vue, cette étude vise également à comparer les déférents entreprises  

dans cette industrie et d'identifier les différences dans la qualité des services fournis par eux, ainsi que 

localiser les écarts entre les entreprises et leurs clients en terme de qualité de service. 

Cette étude a produit plusieurs résultats dont  la plus importante est: Il n'y a pas de différences 

significatives entre les trois operateurs en terme de qualité des services du point de vue du client, et  que la 

qualité services dans le secteur est moyenne, à également constaté que l'operateur Mobilis classe le premier, 

suivie par Djezzy et au dernier Ooredoo en termes de qualité de service et ses indicateurs combinés du point 

de vue du client. 

 L'étude a recommandé au operateurs de préoccuper de plus à  la qualité du service, préoccuper en plus  

au client, et essayer de fermer ou de réduire les écarts de qualité.  
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  :مقدمة

تعد جودة الخدمات بشكل عام معضلة حقيقية بالنسـبة للمؤسسـات الـتي تعمـل في قطـاع الخـدمات، نظـرا لطبيعـة   

الخدمــة في حــد ذاــا الــتي تختلــف عــن طبيعــة الســلعة، فهــي في أصــلها غــير ملموســة، غــير قابلــة للخــزن، صــعبة التنمــيط 

مرتبطة ارتباطا وثيقا بمقدمها، فالوصول إلى تقديم خدمة ذات جـودة لا يعـني فقـط الوصـول إلى تحقيـق المواصـفات  وكذا

المحددة سلفا، بل يعني أيضا الوصول إلى تحقيق الإشباع لدى الزبون بطريقة كفؤة وفعالة، وفي الواقع تتنافس المؤسسات 

  .قدمه هذه الأخيرة من مزايا تنافسية قويةنحو تقديم أعلى جودة ممكنة نظرا لما يمكن أن ت

وســنحاول مــن خــلال هــذه الدراســة التركيــز علــى أحــد القطاعــات الخدميــة الهامــة، والمتمثــل في قطــاع الاتصــالات   

لمتعاملي الهاتف النقال في الجزائر، حيث ستتركز هذه الدراسـة علـى تشـخيص والمقارنـة بـين مؤسسـات هـذا القطـاع مـن 

ا المقدمة لزبائنها،  ومدى إدراك هذا الأخير لهاناحية جودة خدما.  

 منهجية الدراسة

  .مشكلة الدراسة وفرضياتها

يعـــرف قطـــاع الاتصـــالات للهـــاتف النقـــال في الجزائـــر منافســـة شـــديدة رغـــم وجـــود ثلاثـــة متعـــاملين فقـــط،   

نافسـة تشـتد أكثـر، ولعـل أهـم فجاذبية هذا القطاع في البداية ووصوله إلى مرحلة التشبع في مرحلة لاحقة جعـل هـذه الم

ما يركز عليه المتعامل لمواجهة هذه الأخيرة والتقدم في المركز التنافسي هو تقـديم الجـودة الأعلـى،  مـن هـذا المنطلـق أردنـا 

هــل يوجــد هنــاك :  مــن خــلال هــذه الدراســة فحــص جــودة خــدمات المتعــاملين الثلاثــة، والإجابــة عــن الإشــكالية التاليــة

   متعاملي الهاتف النقال في الجزائر  فيما يتعلق بجودة الخدمات من وجهة نظر الزبون؟ فروق معنوية بين

  :  وانطلاقا من هذه الإشكالية الرئيسية يمكننا صياغة التساؤلات الفرعية التالية

 هل يوجد فروق معنوية في جودة الخدمات من ناحية الملموسية بين المتعاملين الثلاثة؟ .1

 ق معنوية في جودة الخدمات من ناحية الاعتمادية؟هل يوجد  بينها فرو  .2

 هل يوجد بينها فروق معنوية في جودة الخدمات من ناحية الاستجابة؟ .3

 هل يوجد بينها فروق معنوية في جودة الخدمات من ناحية الضمان؟ .4

 هل يوجد بينها فروق معنوية في جودة الخدمات من ناحية التعاطف؟ .5

لا يوجــد فــروق معنويــة بــين متعــاملي الهــاتف : ية الفرضــيات الفرعيــة التاليــةويمكننــا صــياغة الفرضــية الرئيســ  

  :النقال في الجزائر  فيما يتعلق بجودة الخدمات من وجهة نظر الزبون؛ وأيضا

 .لا يوجد فروق معنوية في جودة الخدمات من ناحية الملموسية بين المتعاملين الثلاثة -1

 .دمات من ناحية الاعتماديةلا يوجد  بينها فروق معنوية في جودة الخ -2

 .لا يوجد بينها فروق معنوية في جودة الخدمات من ناحية الاستجابة -3

 .لا يوجد بينها فروق معنوية في جودة الخدمات من ناحية الضمان -4

  .لا يوجد بينها فروق معنوية في جودة الخدمات من ناحية التعاطف -5

  أهداف الدراسة
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و تشخيص قطاع اتصالات الهاتف النقال في الجزائر فيما يتعلق يسعى الباحث من خلال هذه الدراسة نح  

بجودة الخدمات المقدمة للزبائن مـن خـلال صـبر آرائهـم والتعـرف علـى وجهـات نظـرهم، كمـا ـدف أيضـا للمقارنـة بـين 

ائص مؤسسات القطاع والتعرف على الفروقات الموجودة في جودة الخدمات المقدمة من قبلهم، وكذا الوقوف علـى النقـ

  .والفجوات الموجودة بين المؤسسات وزبائنها

  أهمية الدراسة 

يعـد هـذا النـوع مـن الدراسـات الميدانيـة ذا أهميــة بالغـة للعديـد مـن الأطـراف ذوي الصـلة، بـدءا بالمؤسســات   

في المعنيــة، حيــث تفيــد هــذه الأخــيرة في تصــحيح ورســم سياســتها المســتقبلية، وصــولا إلى الزبــائن، حيــث تفيــد الدراســة 

تحديــد حاجــام غــير المشــبعة، ومــواطن تــذمرهم، كمــا تفيــد هــذه الدراســة البــاحثين والدارســين في التأصــيل والفهــم لهــذه 

  .الظاهرة، ووضع إضافة جديدة في هذا الحقل

 منهج الدراسة 

ســنعتمد في هــذه الدراســة علــى كــل مــن المنهجــين الوصــفي والتحليلــي، حيــث سيســاعد الأول في توصــيف 

عرض أبعادها ومفاهيمها، كما يساعد الثاني في تحليل العلاقات بين مؤشرات وأبعاد متغـيرات الدراسـة، كمـا الظاهرة و 

  .سنعتمد على الأداة الإحصائية في جمع وتحليل البيانات الأولية، وعلى البحث المكتبي في التأصيل للجانب النظري

   :إطار الدراسة

ات الجزائــر إلا أن العينــة ولأســباب متعلقــة بإمكانــات الباحــث يعــد الإطــار المكــاني لهــذه الدراســة كــل ولايــ

شملــت كــل مــن ولايــة الجزائــر، البليــدة،  المديــة، عــين الــدفلى، أمــا فيمــا يتعلــق بالإطــار الزمــاني فقــد جــرت عمليــة جمــع  

  . م2014البيانات الاولية في شهري نوفمبر وديسمبر من سنة 

  مجتمع وعينة الدراسة

، أي كــل )جيــزي، مــوبيليس وأوريــدو(ة مــن جميــع زبــائن المتعــاملين الثلاثــة في الهــاتف النقــال يتكــون مجتمــع الدراســ  

شــخص مــادي يمتلــك خــط هــاتف نقــال مفعّــل تــابع المتعــاملين الــثلاث، أمــا عــن عينــة الدراســة ونظــرا لصــعوبة الحصــول 

بأــا مناســبة للوصــول إلى النتــائج  علــى عينــة احتماليــة، ســنعد إلى الاعتمــاد علــى عينــة ميســرة تم اختيارهــا بعنايــة ونــرى

المرجوة، أما عن طريقة جمـع البيانـات الأوليـة، فسـيتم الاعتمـاد علـى وسـيلة الاسـتبيان، والاسـتجواب عـن طريقـة المقابلـة 

  .الشخصية

  الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة

لجــودة الخــدمات، مــن خــلال عــرض مفهــوم  الإطــار المفــاهيميســنتناول في هــذا الجــزء :الإطــار النظــري للدراســة -أولا

  .الخدمة، جودة الخدمة، وكذلك أساليب قياسها، كما سنتناول عرض قطاع اتصالات الهاتف النقال في الجزائر

يعــــد قطــــاع الخــــدمات مــــن القطاعــــات المهمــــة والــــتي يبــــنى عليهــــا في الغالــــب   :الإطار المفاهيمي لجودة الخدمة -1

بالمئـة مـن النـاتج الـداخلي الخـام،  70أو  60دان نجد أن هذا القطاع يمثل نسـبة تفـوق اقتصاد وطن ما، ففي معظم البل

كما أن الخدمات غالبا ما تعبر عن مستوى تقدم ورفاه الدول، هذا ما يجعل من الخدمـة ذات أهميـة بالغـة ولا تقـل عـن 

  .أهمية السلع

مها طــرف لطــرف آخــر، غــير ملموســة ولا أي نشــاط ، انجــاز أو منفعــة يقــد" ويعــرف المختصــون الخدمــة علــى أــا  

نشـاط أو "، وعرفـت أيضـا علـى أـا 1"ينتج عنها أي ملكية، إنتاجها وتقديمها يكون أو لا يكون مرتبط بمنتج ملمـوس
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منفعـــة تـــوزع مـــن قبـــل وحـــدة إنتـــاج الخدمـــة لفـــرد معـــين أو مجموعـــة أفـــراد أو لجهـــة أخـــرى، يترتـــب عليهـــا مخرجـــات غـــير 

  .2"رد أو الأفراد أو الجهة التي تؤدى إليها هذه الخدمةملموسة، لا يلمسها الف

من هذين التعريفين ومن تعاريف متعددة أخرى عن الخدمة يمكن القـول عـن هـذه الأخـيرة أـا كـل منـتج لا مـادي   

يقدم إشباع للمستهلك؛ فهي تختلف عـن السـلعة في عـدة مزايـا أهمهـا أـا غـير ملموسـة حـتى وان ترافقـت بعـض السـلع 

تقـديمها فهــي للـدعم فقـط  والجــوهر هـو الخدمـة الفعليــة ولـيس السـلع المرافقــة، كمـا تتميـز الخدمــة بميـزات أخـرى عــن مـع 

الســلعة، كعــدم قابليتهــا للخــزن أو النقــل، الفنــاء، عــدم القابليــة للتنمــيط، وكــذا ارتباطهــا بمقــدمها، كــل هــذه الخصــائص 

خــدميا موســعا للخدمــة؛ حيــث تضــاف ثــلاث عناصــر أخــرى تعقــد مــن مهمــة المؤسســة الخدميــة حــتى أننــا نجــد مزيجــا 

  . والمتمثلة في كل من الناس، الدليل المادي والعملية) المنتج، السعر، التوزيع والترويج( للمزيج التسويقي

أما فيما يتعلق بجودة الخدمة، فقبل تقديم هذا المفهوم ينبغي معرفة معنى الجودة، حيـث يعرفهـا أهـم روادهـا   

  :3على أا

مجموعة مـن المتطلبـات الـتي ينبغـي أن تتحقـق في منتـوج مـا أو عمليـة للتأكـد "ISO:تعريف المنظمة الدولية للتقييس -

   ؛"وجود شروط الإيفاء التي تجعل عملية الجودة أمرا ممكنا من

 إشــــباع في الخصــــائص أو الهيئــــة الكليــــة للخدمــــة أو المنــــتج الــــذي تظهــــر قدرتــــه": الأمريكيــــة للجــــودة تعريــــف الجمعيــــة-

  ؛"حاجات صريحة وأخرى ضمنية

  ؛"والمستقبلية ما يرضي حاجات المستهلك الحالية":تعريف ديمينغ -

  ؛"الجودة هي المطابقة للمتطلبات والمعايير": كروسبي تعريف -

مـن هـذه التعــاريف ومـن تعـاريف أخــرى يمكـن القــول أن الجـودة أيـا كانــت الزاويـة الــتي ينظـر إليهـا منهــا فهـي محاولــة   

  .تأكيد وجهة نظر المؤسسة الصناعية أو التسويقية على تحقيق المطلوب منها بكفاءة وفعالية

أمــا عــن جــودة الخدمــة فمــن خــلال تقــديمنا للخدمــة وتقــديمنا للجــودة ولتعاريفهــا المختلفــة، فإنــه حســب فريــد عبــد   

وظيفي؛ حيـث الجــودة هـي قــدرة يمكــن النظـر لهــا مـن خــلال ثـلاث زوايــا، الأولى ركـزت علــى الجانـب الــ) 1996(الفتـاح

المنــتج أو الخدمـــة علــى تأديـــة وظيفـــة ملائمــة للاســـتخدام، وهـــو مــا يتطـــابق مـــع تعريــف ديمنـــغ، أمـــا الثانيــة فركـــزت علـــى 

الجانب التقني، أي مطابقة المنتج لتصميمه ومواصـفاته، وهـو منظـور كرسـوبي، أمـا الثالثـة ركـزت علـى الجانـب التسـويقي 

معيـــار لدرجـــة تطـــابق الأداء "، وتعـــرّف جـــودة الخدمـــة علـــى أـــا 4الزبـــون  ومطابقـــة توقعاتـــه وقـــدرة علـــى تلبيـــة حاجـــات

، وفي الحقيقــة 5"الفعلــي للخدمــة مــع توقعــات الزبــائن، أو الفــرق بــين توقعــات الزبــائن وإدراكهــم  لــلأداء الفعلــي للخدمــة

الية وطرح هذا الموضوع، حيث نـرى يعكس هذا التعريف جودة الخدمة من جهة نظر الزبون، وهو ما يتناسب مع إشك

فعــلا أن جــودة خــدمات اتصــالات الهــاتف النقــال مــن وجهــة نظــر الزبــائن مــا هــي إلا ذلــك الفــرق بــين مــا كــان يتوقعــه 

الزبون من المؤسسة المزودة للخدمة، وبين ما أدركه أو لمسه فعلا بعـد اسـتهلاكه للخدمـة، وكـل مـا كـان هـذا الفـرق كبـيرا  

الزبون، أما إذا فاق المدرك مـن الخدمـة توقعاتـه، فمـن المؤكـد أن المحصـلة تكـون الرضـا، الـذي ينبغـي  كلما أدى إلى تذمر

  .على المؤسسة المحافظة عليه ودعمه حتى يحدث الولاء، ولا يفكر الزبون في التحول

خـاص حاول العديـد مـن البـاحثين في الجـودة بشـكل عـام وجـودة الخدمـة بشـكل   :أساليب قياس جودة الخدمة-2

وضـــــــع مقـــــــاييس أو أدوات لقياســـــــها، معتمـــــــدين في ذلـــــــك علـــــــى عـــــــدة مـــــــداخل أو نمـــــــاذج أهمهـــــــا مـــــــدخل الفجـــــــوة 

)SERVQUAL ( ومدخل الاتجاه أو أداء الخدمة)SERVPERF (وفيما يلي شرح موجز لكليهما ،.  
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ويدركـه، وقـد حـدد  ويقوم هذا النموذج أساسا على تحليل الفجوة بين ما يتوقعـه الزبـون": Servqual"نموذج الفجوة 

  :6خمسة فجوات أساسية ( Parasuraman, Zeilhmal et Berry)فيه مؤسسوه

  وهي نتيجة الاختلاف بين توقعات العميل وإدراك المؤسسة لهذه التوقعات؛: الفجوة الأولى

) ةأو عــــدم القـــدرة علـــى وضــــع مواصـــفات للخدمــــ(وتتمثــــل  في عـــدم التطـــابق بــــين مواصـــفات الخدمـــة: الفجـــوة الثانيـــة

  لتوقعات العميل رغم إدراك المؤسسة لها؛

  وهي الفرق بين مواصفات الخدمة والأداء الفعلي للخدمة؛: الفجوة الثالثة

  وتتمثل في الفرق بين الخدمة المروج لها والخدمة المقدمة؛: الفجوة الرابعة

  ة الفجوات السابقة؛وتتمثل في الفرق بين الخدمة المقدمة والخدمة المؤداة، وهي محصل: الفجوة الخامسة

 يركـــز هـــذا النمـــوذج علـــى الأداء الفعلـــي للخدمـــة، فحســـب مؤسســـيه   SERVPERF)(نمـــوذج أداء الخدمـــة 

Taylor et" Cronin  "7يركز هذا النموذج على ما يدركه الزبون فعلا من الخدمة.  

عليهـــا إلى أن وصـــلت  حـــاول المفكـــرون في قيـــاس جـــودة الخدمـــة وضـــع مؤشـــرات عـــدة يـــتم الاعتمـــاد  :أبعاد الجودة-3

معهــا في خمســة أبعــاد أساســية والمتمثلــة في الملموســية، الاعتماديــة، الاســتجابة، الضــمان  والتعــاطف، حيــث الأبحـاث لج

تلمـــس هـــذه الأبعـــاد كـــل جوانـــب الخدمـــة وجودـــا، ومـــن خـــلال الاعتمـــاد علـــى مقيـــاس ليكـــرت يمكـــن تحديـــد موقـــف 

راسة على هذه المؤشرات المعترف ا في قيـاس جـودة خـدمات الاتصـال المستجوبين من كل بعد، وسنعتمد في هذه الد

  .للهاتف النقال موضوع الدراسة

 أدى ممـاوينبغي الاشارة هنا انه حدث جدل حتى في الأهمية النسبية لكـل مؤشـر مـن حيـث درجـة التـأثير  

 -Importance مثـل الخدمـة دةجـو  لإبعـاد النسـبية الأهميـة في اعتبـاره يأخـذ الخدمـة جـودة لقيـاس اتجـاه إلى ظهـور

weighted SERVPERE 8و Importance-weighted SERVQUAL  

بــالرجوع إلى تــاريخ الهــاتف النقــال في الجزائــر، يمكــن القــول أن هــذا   :قطاع اتصالات الهاتف النقال في الجزائر-4

يـة، الـتي عرفـت الإصـلاحات ميلاد 2000القطاع لم يطلق بشكل فعلى إلا مع بداية هذه الألفية، أي مـع بدايـة سـنة 

م المتعلق بالبريد 2000أوت  05الصادر بتاريخ  2000/03الحقيقية والجذرية لهذا القطاع خاصة مع ظهور القانون 

، الـــذي بموجبـــه وضـــعت الإصـــلاحات الجذريـــة لقطـــاع الاتصـــالات بشـــكل عـــام، كمـــا مهـــد لفـــتح ســـوق 9والاتصـــالات

ستغلال والاستثمار في اتصـالات الهـاتف النقـال في الجزائـر، حيـث منحـت الهاتف النقال ومنح تراخيص للمتعاملين للا

كانــت تعــد فــرع مــن مجمــع ، والــتي  ) Algerie Telecom Mobile(أول رخصــة للمتعامــل الــوطني مــوبيليس

م لمؤسسـة 31/07/2001، ثم ثاني رخصة بتاريخ 200310 اتصالات الجزائر وأقرت استقلاليتها كمتعامل منذ أوت

لمؤسســـــة  11م2003ديســـــمبر  23، ثم ثالـــــث رخصــــة في )Orascom Telecom Algerie(جيــــزي 

م تحـــت العلامـــة التجاريـــة 2013نـــوفمبر 21والـــتي أصـــبحت في ) Watania Telecom Algerie(نجمـــة

، وبالتالي يمكـن القـول أن سـوق GSM، وينبغي الإشارة هنا أن كل هذه التراخيص منحت لاستغلال معيار12أوريدو

  ).أو نجمة سابقا(موبيليس، جيزي و أوريدو: ال تتقاسمه في الجزائر ثلاث مؤسسات أو علامات والمتمثلةالهاتف النق

وبغيــــة مواكبــــة الجزائــــر ســــائر الــــدول المتقدمــــة في قطــــاع اتصــــالات الهــــاتف النقــــال، قامــــت بمــــنح تــــراخيص   

 حسـب  يعمـل  الـذي  UMTS  مـن نـوع( 3G للمتعاملين لاستغلال وتسويق الجيل الثالث للاتصالات الخلويـة 
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، وهـذا بموجـب مراسـيم صـدرت )الجزائـري  الـتراب  علـى للجمهـور  خـدمات  وتـوفير  الحـزم  بطريقـة  السـريع  النفـاذ

  .13 2013ديسمبر  02بتاريخ 

  :ولتوضيح الموقع التنافسي وعدد الزبائن لكل متعامل لدينا الجدول التالي  

  14لي الهاتف النقالتوزيع الزبائن حسب متعام ):01(جدول رقم 
  2013  2012  2011  2010  السنة

  عدد المشتركين  
النسبة 

  %بالمئة
  عدد المشتركين

النسبة 

  %بالمئة
  %النسبة بالمئة  عدد المشتركين  %النسبة بالمئة  عدد المشتركين

  31.51  373 451 12  28.31  884 622 10  29.53  914 515 10  28.82  774 446 9  موبيليس

  جيزي
15 087 

393  
46.03  16 595 233  46.59  17 845 669  47.55  17 574 249  44.47  

  24.02  423 491 9  24.14  150 059 9  23.88  779 504 8  25.16  998 245 8  أوريدو

  اموع
32 780 

165  
100  35 615 926  100  37 527 703  100  39 517 045  100  

، 2012-2011، 2011-2010ومـــن الجـــدول الســـابق نلاحـــظ تطـــور نســـبة نمـــو الســـوق للســـنوات   

، ممــــا يعــــني أن الســــوق لازال %5.30+، %5.37+، %8.86+الموضــــحة كانــــت علــــى التــــوالي  2012-2013

  مشترك 045 517 39م 2013ينمو لكن ببطء، حيث وصل عدد المشتركين في اية سنة 

ة فاقـت كما نلاحظ من الجدول السابق أن مؤسسة جيزي كانت الرائد أو قائد السـوق بـالتربع علـى حصـ  

إلى هـذه النسـبة خـلال سـنة، كمـا نلاحـظ أن % 47.55م، والتي مـن الملاحـظ تراجعهـا مـن 2013في اية % 44

م، كمـــــا تـــــأتي في المرتبـــــة الثالثـــــة أوريـــــدو بنســـــبة 2013في ايـــــة % 31.51مـــــوبيليس تـــــأتي في المرتبـــــة الثانيـــــة بنســـــبة 

  .لكلا المؤسستين على حساب قائد السوق جيزيبالنسبة لنفس المدة، حيث نلاحظ أيضا تقدما طفيفا % 24.02

حسـب المتعـاملين ) دفـع بعـدي، دفـع قبلـي( كما يمكن أن يوضح لنـا الجـدول التـالي تـوزع صـيغة الاشـتراك   

، أي أن غالبيـــــــة الزبـــــــائن %9.05م، حيـــــــث نلاحـــــــظ أن نســـــــبة مشـــــــتركي الـــــــدفع البعـــــــدي تقـــــــدر بــــــــ2013لســـــــنة 

ظ أن أوريـــدو جـــاءت في المرتـــب الأول مـــن حيـــث مشـــتركي الـــدفع لهـــم اشـــتراك دفـــع قبلـــي، كمـــا نلاحـــ%) 90.95(

% 46.86، في حين جاءت جيزي في المرتبة الأولى من حيث مشتركي الدفع القبلـي بنسـبة %43.4البعدي بنسبة 

  %.20.51والمرتبة الأخيرة من حيث مشتركي الدفع البعدي بنسبة 

  15شتراك توزيع المتعاملين والزبائن حسب نوع الا ):2(جدول رقم
    اوريدو  جيزي  موبيليس  

  اموع

  %النسبة بالمئة

النســـــــــــــــــــــــــــبة   عدد المشتركين

  %بالمئة

النســـــــــــــــــــــــــــبة   عدد المشتركين

  %بالمئة

      %النسبة بالمئة  عدد المشتركين

 841 16  89.64  903 160 11  دفع قبلي

126  

95.83  7 939 831  83.65  35941860  90.95  

  9.05  3575185  16.35  592 551 1  04.17  123 733  10.36  470 290 1  دفع بعدي

1757424  %100  12451373  اموع 

9  

100%  9491423  %100  39517045  100%  

  %100  22.09  46.86  31.05  *قبلي% 

  %

  **بعدي

36.09  20.51  43.40  100%  

  النسبة المئوية من كل مشتركي الدفع القبلي للمتعاملين الثلاثة؛* 
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  كي الدفع البعدي للمتعاملين الثلاثة؛النسبة المئوية من كل مشتر ** 

  الدراسات السابقة

بعنوان قياس جـودة الخـدمات الـتي تقـدمها شـركة الاتصـالات السـعودية، وهـدفت )2002(دراسة نواف بن عرسان-1

هـــذه الدراســـة إلى التعـــرف علـــى تقيـــيم المســـتفيدين وتقيـــيم الإدارة لمســـتوى جـــودة الخـــدمات المقدمـــة مـــن قبـــل شـــركات 

ت السعودية فعليا ودرجة الرضا عنها، والكشف عن مدى الاختلاف بين التقييمين، وقد توصـلت إلى وجـود الاتصالا

عــدة فجــوات ســلبية بـــين إدراك الإدارة لتوقعــات العمــلاء وتوقعــات العمـــلاء وكــذا إدراك الإدارة لمســتوى الجــودة، وبـــين 

كة بالتـــدريب، تعزيـــز العمـــل الجمـــاعي، وتمكـــين إدراك وتوقـــع العمـــلاء لمســـتوى الجـــودة، وأوصـــت بضـــرورة اهتمـــام الشـــر 

  .العاملين

بعنــوان قيــاس جــودة الخــدمات الهاتفيــة الثابتــة الــتي تقــدمها شــركة الاتصــالات ) 2006(دراسـة فــوزي ســالم عبــادين -2

ن الفلسطينية في محافظات غزة من وجهة نظر الزبائن، وقد توصلت الدراسة إلى وجود فجوة في جميع أبعاد الجـودة ، وا

توقــع الزبــائن أعلــى ممــا يــدركون، وأشــارت إلى الاخــتلاف النســبي في المعــايير لتقيــيم الجــودة، وكــذا تــأثير متغــير الإقامــة، 

  . وأوصت بضرورة تبني جودة الخدمة كإستراتيجية للتميز

 ،الاتصـالات في شـركات المطبقـة المعلومـات نظـم في الجـودة قيـاس عوامـلبعنـوان )2013(دراسـة رعـد الصـرن -3

 مـن أن وقـد توصـلت إلى  الاتصـالات، شـركات في المطبقـة المعلومـات نظـم في الجـودة قيـاس عوامـل دراسة إلى وهدفت

 .والوقت المحتوى عاملا الاتصالات هما شركات في المطبقة المعلومات نظم في الجودة قياس عوامل أهم

الزبـــون، دراســـة حالـــة مؤسســـة البريـــد  بعنـــوان تقيـــيم جـــودة الخدمـــة مـــن وجهـــة نظـــر) 2008(دراســـة صـــليحة رقـــاد  -4

 بريـد في مؤسسـات المقدمـة البريديـة  الخـدمات جـودة مسـتوى علـى التعـرف إلى الدراسـة، هـذه وهـدفتوالمواصـلات، 

 عـن سـطيف مدينـة بريـد مكاتـب لـدى زبـائن  ضـار و  ايجـابي انطبـاع زبائنهـا، وتوصـلت إلى وجـود نظـر وجهة من الجزائر

 الـتي بالدرجة تكن فلم بالاستجابة، والتعاطف المتعلقة الجوانب أما والضمان؛ الاعتمادية ية،بالملموس المتعلقة الجوانب

 بجودة الخاصة بالأبعاد البريد مؤسسات اهتمام عنها، وأوصت بضرورة الزبائن ورضا الجودة عن الايجابي الانطباع تعطي

  .والاستجابة بالتعاطف تلك المتعلقة خاصة الخدمة

الجزائر، وهـدفت إلى  بريد على تطبيقية دراسة :الخدمة جودة أبعاد بعنوان قياس) 2010(االله  وعبدب دراسة صالح -5

البحــث في مســألة تحديــد أبعــاد جــودة الخــدمات البريديــة في البيئــة الاقتصــادية الجزائريــة، وتوصــلت إلى أن إدراك الزبــائن 

  .في الضمان، عملية الخدمة، محيط الخدمة  والمعاملة لجودة الخدمات البريدية يكون من خلال أربعة أبعاد والمتمثلة

كمــا ذكرنــا ســابقا ومــن أجــل اختبــار الفرضــيات المطروحــة، اعتمــدنا في   :تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية 

جمع البيانات على طريقـة الاستقصـاء عـبر الاسـتبيان، حيـث تم توزيـع هـذا الأخـير علـى عينـة مـن المسـتجوبين والـتي بلـغ 

، وقـد تم تقسـيم الاسـتبيان إلى %92.6استبانة، أي أن نسبة الـرد وصـلت  500، حيث تم توزيع 463عدد أفرادها 

قسمين، الأول متعلق بالبيانات الشخصية والثاني متعلق بأبعاد الظاهرة الخمسة في والمتمثلـة في الملموسـية، الاعتماديـة، 

، ولكن رغم أن النموذج )SERVQUAL(نموذج الفجوة ى الاستجابة، الضمان  والتعاطف؛ أي تم الاعتماد عل

عبارة، فقط أضفنا بعـض العبـارات الـتي أردنـا مـن خلالهـا الوصـول إلى نتـائج أعـم واشمـل وهـي  22الأصلي يحتوي على 

  .موضحة في الاستبيان في ملحق هذه الدراسة

  :  صدق وثبات أداة القياس
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ى مجموعــة مــن المحكمــين والخــبراء، وقصــد التأكــد مــن قصــد التأكــد مــن صــدق أداة القيــاس تم عرضــها علــ  

  . ، وهي قيمة جد مقبولة%)60تفوق % ( 89.4ثباا أجرينا اختبار ألفا كرونباخ الذي كانت قيمته 

  :يمكن عرض كل البيانات الشخصية في الجدول التكراري التالي :تحليل البيانات الشخصية

  عرض البيانات الشخصية):3(جدول رقم 
  %النسبة المئوية  التكرار المطلق  الفئة  الخاصية  الرئيسي البعد 

   

  

  

  

  

  

  

  المعلومات الشخصية

  55.7  258  ذكر  الجنس

  44.3  205  أنثى

  13  60سنة                 18اقل من   العمر

  71.1  329  سنة              30-18من 

  14.7  68                 50-31من 

  1.3  6  سنة   50أكثر من

  5.2  24تعليم أساسي أو اقل              المستوى التعليمي

  33  153  ثانوي                   

  43.8  203  جامعي              

  17.9  83  ما بعد التدرج

  19.2  89  موظف  المهنة

  6.3  29  عامل

  55.7  258  طالب

  5  23  مهنة حرة             

  10.4  48       بدون عمل         

  3.5  16  أخرى          

  

  

  

  

  

  

  

  

  معلومات عامة  

  100  463  نعم   امتلاك خط هاتف نقال 

  00  00  لا

  34.3  159  جيزي   نوع الخط

  22.9  106  موبيليس

  5.8  27  أوريدو 

  17.1  79  موبيليس+جيزي

  7.3  34  اوريدو+جيزي 

  2.4  11  اوريدو+موبيليس

  10.2  47  ط الثلاثةكل الخطو 

ـــــــــي  عـــــــــدد الخطـــــــــوط الت

  يمتلكها المشترك

1  228  49.2  

2  165  35.6  

3  41  8.9  

  6.26  29  3أكثر من 

  49.2  228  جيزي   الخط الرئيسي

  40.0  185  موبيليس

  10.8  50  اوريدو

  

  

  59.6  276  دفع قبلي  نوع الاشتراك

  40.4  187  بعديدفع 
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إجابـات وفـق الإشـتراك أو 

  الخط الرئيسي

  

الخـــــــــط مـــــــــزود بخدمـــــــــة 

  الانترنيت

  53.1  246  نعم 

  46.9  217  لا

  24.2  112  أقل من سنة  مدة امتلاكك ا الخط

  52.5  243سنوات            05-01من 

  23.3  108  سنوات 5أكثر من 

( تكـــــاليف الخـــــط شـــــهريا

  )شحن أو فاتورة 

  33.9  157  دج         1000اقل من 

  45.1  209دج        2000-1000من 

  18.6  86دج        5000-2001من 

  2.4  11  دج5000أكثر من 

وكتعقيــب عــن أهــم المعلومــات الــواردة في الجــدول الســابق، يمكــن القــول أن العينــة جــاءت جــد متنوعــة مــن   

لأولى مـن حيـث أفـراد العينـة حيث الجنس، العمر، المستوى التعليمي والمهنة، كما نلاحظ أن جيـزي جـاءت في المرتبـة ا

، تلتهــا مــوبيليس ثم أوريــدو، مــع وجــوب ملاحظــة الخطــوط المشــتركة، كمــا نلاحــظ أن غالبيــة الزبــائن %34.3بنســبة 

تلتهــا % 49.2، وتــأتي جيــزي في المرتبــة الاولى مــن حيــث الخــط الرئيســي بنســبة%49.2يمتلكــون خــط واحــد بنســبة 

مـا نلاحـظ أن نسـبة الاشـتراك في الـدفع القبلـي أكـبر منهـا في الـدفع ، ك%10.8ثم أوريـدو ب% 40موبيليس بنسـبة 

البعدي، وأن نصف المشتركين مزودين بخدمة الأنترنيـت، كمـا نلاحـظ أن غالبيـة أفـراد العينـة يمتلكـون خطـوطهم لأكثـر 

  %).45.1(دج 2000و 1000، وأن معظم مصاريف الخطوط تتراوح بين %)75.8(من سنة

  :اختبار الفرضيات

قبـــل البــــدء في اختبـــار الفرضــــيات يبغـــي الإشــــارة إلى نقطـــة مهمــــة والمتعلقـــة بالوســــط الفرضـــي الــــذي يعتــــبر  

كمتوسط لأداة القياس، والذي من خلاله يتم معرفة مدى توافق أو عدم التوافق مع العبارة أو المؤشر بشكل عام، وبما 

، فــإذا تجــاوز متوســط إجابــات  3=2/(5+1)أننـا اعتمــدنا علــى ســلم ليكــرت الخماســي فـإن الوســط الفرضــي ســيكون

بالنســبة لأفــراد عينــة الدراســة والعكــس صــحيح، أمــا )  أي الموافقــة(العبــارة أو المؤشــر هــذه القيمــة يمكــن القــول بوضــوحه 

  . α=0.05المعتمدة فستكون كالعادة  αعن نسبة الخطأ 

  : اختبار الفرضية الأولى التي مفادها

  ذات دلالة إحصائية بين المتعاملين الثلاثة فيما يتعلق  بمؤشر الملموسية ؛لا توجد فروق : H0 فرضية العدم

  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين المتعاملين الثلاثة فيما يتعلق  بمؤشر الملموسية ؛: H1 الفرضية البديلة

 ، وتحليــل المتوســطات المبينــة في"ANOVA"ومــن أجــل اختبــار هــذه الفرضــية نقــوم باســتخدام اختبــار   

 :الجدولين التاليين
  ANOVAنتائج تحليل التباين ):  4(جدول رقم   

 
  

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

 مؤشر  الملموسية
Between Groups 

(Combin

ed) 
2,156 2 1,078 1,984 ,139 

Within Groups 249,922 460 ,543   
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Total 252,078 462    

؛ ومنـه يمكـن القـول 0.05أكثـر مـن ) Sig =0.139(المحسوبة  Sigحظ أن من نتيجة هذا الجدول نلا  

بقبول فرضية العدم ورفض الفرضية البديلة، أي لا  توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية بـين المتعـاملين الثلاثـة فيمـا يتعلـق  

  . بمؤشر الملموسية

  :ولرؤيا اكبر لهذا المؤشر لدينا الجدول التالي  

  )1المؤشر( الملموسيةت الإجابات عن مؤشر متوسطا ):5(جدول رقم

 7 6 5 4 3 2 1  العبارة

  الترتيبالمؤشــــر 

Djeezy 

 

 

Mean 3,22 3,12 3,20 3,37 3,49 3,21 3,03 3,2331  
Std. 

Deviation 
1,105 1,191 1,18

4 

1,193 1,06 1,22

3 

1,25

0 

,79901 02 

mobilis Mean 3,55 2,77 3,84 3,42 3,75 2,84 2,81 3,2826  
Std. 

Deviation 
,949 1,167 ,953 1,258 ,838 1,17

1 

,958 ,61786 01 

ooredoo Mean 2,80 2,96 3,04 3,60 3,48 2,72 2,74 3,0486  
Std. 

Deviation 
1,400 1,277 1,26

1 

,969 ,814 1,34

1 

1,04

6 

,84225 03 

Total Mean 3,31 2,96 3,44 3,41 3,59 3,01 2,91 3,2330  

Std. 

Deviation 
1,105 1,199 1,15

3 

1,197 ,960 1,22

9 

1,12

4 

,73866 / 

مــن هــذا الجــدول يمكــن ملاحظــة الاختلافــات الطفيفــة بــين المتعــاملين الثلاثــة فيمــا يتعلــق بمؤشــر الملموســية؛ حيــث   

وحه ، وكذلك المؤشر الكلي، مما يعني بوضـ03نلاحظ بالنسبة لمؤسسة جيزي جاءت كل متوسطات العبارات أكبر من

ووضوح كل العبارات الموجودة فيه بالنسبة لمفردات العينة، أما عن مؤسسة موبيليس فرغم أن متوسط المؤشر العام جاء 

، 07، 06، 02إلا أننا نلاحظ عـدم وضـوح أو موافقـة مفـردات العينـة علـى العبـارات ) 3,2826أي( 03أكثر من 

ق أفــــــراد العينـــــة مــــــع هــــــذا المؤشــــــر بشــــــكل عــــــام أمـــــا عــــــن مؤسســــــة  أوريــــــدو فكــــــذلك أيضـــــا نلاحــــــظ وضــــــوح أو توافــــــ

  . 07و 02، إلا أن هناك اختلاف مع العبارات )3.2330=المتوسط(

  : اختبار الفرضية الثانية التي مفادها

  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين المتعاملين الثلاثة فيما يتعلق  بمؤشر الاعتمادية؛: H0 فرضية العدم

  د فروق ذات دلالة إحصائية بين المتعاملين الثلاثة فيما يتعلق  بمؤشر الاعتمادية؛توج: H1 الفرضية البديلة

ـــــار    ـــــنفس الطريقـــــة باســـــتخدام اختب ـــــار هـــــذه الفرضـــــية نقـــــوم ب ، وتحليـــــل "ANOVA"ومـــــن أجـــــل اختب

  :المتوسطات المبينة في الجدولين التاليين
 ANOVAنتائج تحليل التباين ):  6(جدول رقم 

   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
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  مؤشر الاعتمادية

Between Groups 

(Co

mbin

ed) 

5,696 2 2,848 4,311 ,014 

Within Groups 303,914 460 ,661   

Total 309,611 462    

، ومنه يمكن القول برفض 0.05اصغر من ) Sig =0.014(المحسوبة  Sigمن هذا الجدول نلاحظ أن   

ية البديلــة، أي توجـــد فــروق ذات دلالـــة إحصــائية بـــين المتعــاملين الثلاثـــة فيمــا يتعلـــق  بمؤشـــر فرضــية العـــدم قبــول الفرضـــ

  . الملموسية

  :ولتوضيح اكبر لهذا المؤشر لدينا الجدول التالي  

  )2المؤشر( الاعتماديةمتوسطات الإجابات عن مؤشر  ):7(جدول رقم
  الترتيب  2المؤشر  7 6 5 4 3 2 1 العبارة

djeezy Mean 2,59 2,56 2,75 3,04 3,24 3,36 2,96 2,9273 02 

Std. 

Deviation 

1,362 1,308 1,387 1,340 1,346 1,131 1,252 ,97117  

mobilis Mean 2,64 2,31 2,50 2,54 3,37 3,32 3,18 2,8371  

Std. 

Deviation 

1,144 1,010 1,033 1,063 1,025 1,053 1,091 ,56325 03 

ooredoo Mean 2,80 2,92 3,30 2,36 3,40 4,24 3,50 3,2171 01 

Std. 

Deviation 

1,485 1,209 1,216 1,258 1,050 ,625 1,147 ,80100  

Total Mean 2,63 2,50 2,71 2,77 3,31 3,44 3,10 2,9226  

Std. 

Deviation 

1,292 1,199 1,258 1,256 1,194 1,091 1,189 ,81863  

وح أو توافــق مفــردات العينــة مــع هــذا المؤشــر بشــكل عــام؛ حيــث أن متوســط ومــن هــذا الجــدول نلاحــظ عــدم وضــ  

، ومن النتائج يمكن استثناء فقط مؤسسة أوريدو التي يتوضح )2.9226=المتوسط( 03الإجابات العام جاء اقل من 

فيهــا أن هنـاك  وضـوح وتوافــق مـن مفـردات العينـة علـى مؤشـر الاعتماديـة ) 3.2171(مـن متوسـط المؤشـر الخـاص ـا 

  .تبين عكس ذلك 01،02،04حتى وان كانت العبارات

  : اختبار الفرضية الثالثة التي مفادها

  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين المتعاملين الثلاثة فيما يتعلق  بمؤشر الاستجابة؛: H0 فرضية العدم

  فيما يتعلق  بمؤشر الاستجابة؛توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين المتعاملين الثلاثة : H1 الفرضية البديلة

ـــــار    ـــــنفس الطريقـــــة باســـــتخدام اختب ـــــار هـــــذه الفرضـــــية نقـــــوم ب ، وتحليـــــل "ANOVA"ومـــــن أجـــــل اختب

 :المتوسطات المبينين في الجدولين التاليين
 ANOVAنتائج تحليل التباين ):  8(جدول رقم 

   
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

 Between Groups (Combined) 1,733 2 ,867 1,090 ,337  مؤشر الاستجابة
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Within Groups 365,688 460 ,795   

Total 367,422 462    

، ومنـه يمكـن القـول 0.05أكـبر مـن ) Sig =0,337 (المحسـوبة  Sigمن نتيجة هـذا الجـدول ومـن ملاحظـة أن   

ائية بين المتعاملين الثلاثة فيما يتعلق  بمؤشر بقبول الصفرية ورفض الفرضية البديلة، أي لا توجد فروق ذات دلالة إحص

  :الاستجابة، ولتوضيح أكثر لهذه النتيجة لدينا نتائج متوسطات الإجابات عن هذا المؤشر الموضحة في الجدول التالي

  )3المؤشر( الإستجابةمتوسطات الإجابات عن مؤشر  ):9(جدول رقم
  الترتيب  3المؤشر  7 6 5 4 3 2 1 العبارة

djeezy 

Mean 3,11 3,20 3,06 3,10 3,50 3,31 3,05 3,1898 01 
Std. 

Deviation 
1,384 1,304 1,274 1,128 1,211 1,131 1,434 ,94667  

mobilis 

Mean 2,88 2,87 3,17 3,61 3,79 3,33 3,28 3,2757  
Std. 

Deviation 
1,462 1,177 1,190 1,094 ,995 1,291 1,244 ,77076 02 

ooredoo 

Mean 3,10 3,08 2,58 3,40 3,36 2,96 3,08 3,0800  
Std. 

Deviation 
1,389 1,122 1,279 1,212 1,274 1,525 1,307 1,03948 03 

Total 

Mean 3,02 3,05 3,05 3,33 3,60 3,28 3,14 3,2123 / 

Std. 

Deviation 
1,418 1,243 1,251 1,146 1,146 1,246 1,349 ,89179  

وح هــذا المؤشــر بالنســبة إلى المؤسســات الثلاثــة؛ حيــث أن متوســطات هــذا المؤشــر مــن الجــدول نلاحــظ وضــ

، لكن برؤية العبارات عن  كل مؤسسة نلاحظ اختلاف خاصة فيمـا يتعلـق 03جاءت بشكل عام  ومتفرقة أكثر من 

  .06، 02، 01بالعبارات 

  : اختبار الفرضية الرابعة التي مفادها

  ت دلالة إحصائية بين المتعاملين الثلاثة فيما يتعلق  بمؤشر الضمان؛لا توجد فروق ذا: H0 فرضية العدم

  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين المتعاملين الثلاثة فيما يتعلق  بمؤشر الضمان؛: H1 الفرضية البديلة

ـــــار    ـــــنفس الطريقـــــة باســـــتخدام اختب ـــــار هـــــذه الفرضـــــية نقـــــوم ب ، وتحليـــــل "ANOVA"ومـــــن أجـــــل اختب

 :ين في الجدولين التاليينالمتوسطات المبين
 ANOVAنتائج تحليل التباين ):  10(جدول رقم 

   Sum of Squares df 
Mean 

Square 
F Sig. 

 مؤشر الضمان

Between Groups (Combined) 3,329 2 1,665 2,703 ,068 

Within Groups 283,326 460 ,616   

Total 286,655 462    

، يمكــن القــول بقبــول  0.05أكــبر مــن ) Sig =0,068(المحســوبة  Sigظ فيــه أن مــن نتيجــة الجــدول الــذي نلاحــ

الفرضــية الصــفرية ورفــض الفرضــية البديلــة، أي لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين المتعــاملين الثلاثــة فيمــا يتعلــق  
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الموضــحة في الجــدول بمؤشــر الضــمان، كتوضــيح أكثــر لهــذه النتيجــة لــدينا نتــائج متوســطات الإجابــات عــن هــذا المؤشــر 

  :التالي

  )4المؤشر( الاستجابةمتوسطات الإجابات عن مؤشر  ):11(جدول رقم
  الترتيب  4المؤشر  7 6 5 4 3 2 1 العبارة

djeezy Mean 3,61 3,57 3,36 3,09 3,43 3,30 2,82 3,3127  

Std. 

Deviation 

1,206 1,176 1,261 1,368 1,106 1,216 1,400 ,91522 2 

mobilis Mean 3,52 3,65 3,03 3,54 3,65 3,81 3,15 3,4788  

Std. 

Deviation 

1,104 1,099 1,262 1,053 ,932 ,733 1,068 ,55610 1 

ooredoo Mean 3,68 3,68 3,22 2,76 3,24 3,52 2,86 3,2800  

Std. 

Deviation 

1,332 1,203 1,266 1,506 ,916 ,995 1,010 ,86052 3 

Total Mean 3,58 3,61 3,21 3,24 3,50 3,52 2,96 3,3755  

Std. 

Deviation 

1,179 1,147 1,269 1,294 1,027 1,050 1,245 ,78770 / 

تقريبا مثل نتيجة المؤشر السابق نلاحظ وضوحه بالنسبة للمؤسسات الثلاثة، حيث فاقت قيمة المتوسطات القيمة   

بــارة إلى أخـــرى، كمـــا أن هنــاك عـــدم توافــق مـــع بعـــض ، لكــن نلاحـــظ أن قــيم المتوســـطات تختلـــف وتتفــاوت مـــن ع03

  .بالنسبة لجيزي 07بالنسبة إلى أوريدو ، و 07، 04العبارات خاصة العبارتين 

  : اختبار الفرضية الخامسة التي مفادها

  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين المتعاملين الثلاثة فيما يتعلق  بمؤشر التعاطف؛: H0 فرضية العدم

  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين المتعاملين الثلاثة فيما يتعلق  بمؤشر التعاطف؛: H1 البديلة الفرضية

ـــــار    ـــــنفس الطريقـــــة باســـــتخدام اختب ـــــار هـــــذه الفرضـــــية نقـــــوم ب ، وتحليـــــل "ANOVA"ومـــــن أجـــــل اختب

 :المتوسطات المبينين في الجدولين التاليين
 ANOVAنتائج تحليل التباين ):  12(جدول رقم 

   
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

  مؤشر التعاطف

Between Groups (Combined) ,059 2 ,029 ,044 ,957 

Within Groups 309,366 460 ,673   

Total 309,425 462    

، ومــن يمكــن  0.05أكــبر مــن ) Sig=0,957(المحســوبة  Sigمــن نتيجــة الجــدول الــذي نلاحــظ فيــه أن 

رضــية الصــفرية ورفــض الفرضــية البديلــة، أي لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين المتعــاملين الثلاثــة القــول بقبــول الف

فيما يتعلق  بمؤشر التعاطف، ولتوضيح أكثر لهـذه النتيجـة لـدينا نتـائج متوسـطات الإجابـات عـن هـذا المؤشـر الموضـحة 

  :في الجدول التالي

  )5المؤشر( ستجابةالامتوسطات الإجابات عن مؤشر  ):13(جدول رقم
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  الرتبة  5المؤشر  5 4 3 2 1 العبارة

djeezy 
Mean 3,42 3,43 3,25 3,44 3,55 3,4167  

Std. Deviation 1,286 1,082 1,224 1,029 1,246 ,90026 1 

mobilis 
Mean 3,19 3,32 3,32 3,68 3,61 3,4157 2 

Std. Deviation 1,248 1,074 1,039 ,816 ,919 ,70990  

ooredoo 
Mean 3,22 3,20 3,40 3,22 3,86 3,3800 3 

Std. Deviation 1,595 1,512 1,294 1,055 1,229 ,81641  

Total 

 

Mean 3,30 3,36 3,29 3,51 3,61 3,4123  

Std. Deviation 1,309 1,133 1,160 ,962 1,129 ,81838 / 

العينــة؛ حيــث أن قيمتــه الكليــة فاقــت القيمــة يــبن الجــدول اتفــاق أو وضــوح هــذا المؤشــر بالنســبة لمفــردات   

، وكذلك بالنسبة إلى كل مؤسسة على حـدا، كمـا نلاحـظ أن كـل العبـارات كانـت واضـحة بالنسـبة لمفـردات العينـة 03

، ويمكـن إرجـاع الاخـتلاف فقـط إلى الفـروق في القـيم المتفاوتـة حيـث تـأتي في 03حيث فاقت متوسطاا جميعا القيمـة 

  . جيزي، تليها موبيليس ثم اوريدو المرتبة الأولى

  :بعد اختبارنا للفرضيات الفرعية يأتي الدور على الفرضية الرئيسية والمتمثلة في  

  : اختبار الفرضية الرئيسية

لا توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين المتعـــاملين الثلاثـــة فيمـــا يتعلـــق  بمؤشـــرات جـــودة الخدمـــة : H0 فرضـــية العـــدم

  مجتمعة؛

توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين المتعـــاملين الثلاثـــة فيمـــا يتعلـــق  بمؤشـــرات جـــودة الخدمـــة : H1 بديلـــةالفرضـــية ال

  مجتمعة؛

  :، وتحليل المتوسطات المبينين في الجدولين التاليين"ANOVA"ولإختبار هذه الفرضية نقوم باستخدام اختبار 

  ANOVAنتائج تحليل التباين ):  14(جدول رقم 

   
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

مؤشر مقاييس جودة 

  الخدمة مجتمعة

Between Groups (Combined) ,231 2 ,115 ,313 ,731 

Within Groups 169,677 460 ,369   

Total 169,908 462    

الفرضـية  ، ومنه كنتيجة نقبل الفرضية الصـفرية ونـرفض0.05المحسوبة اكبر من  Sig من هذا الجدول نلاحظ أن    

البديلــة؛ أي لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين المتعــاملين الثلاثــة فيمــا يتعلــق  بمؤشــرات جــودة الخدمــة مجتمعــة، 

  :ولتوضيح حجم هذه الفروق نقترح الجدول التالي

 والرتب حسب جميع المؤشرات) 5المؤشر( الاستجابةمتوسطات الإجابات عن مؤشر  ):15(جدول رقم

  الرتب مجتمعة
 الرتبة في المؤشرات

  المؤسسة الانحراف المعياري أفراد العينة المتوسط
05 04 03 02 01 

2  01  02  01  02  02 3,2159 228 ,72635 djeezy 

1  02  01  02  03  01 3,2580 185 ,39492 mobilis 
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3  03  03  03  01  03 3,2011 50 ,65804 ooredoo 

 اموع 60644, 463 3,2311      

ا الجــدول تـــأتي مــوبيليس في  المرتبــة الاولى ، جيـــزي في المرتبــة الثانيــة وأوريـــدو في المرتبــة الأخــيرة مـــن مــن هــذ

 .حيث جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون والرتب حسب المؤشرات موضحة في هذا الجدول والجداول السابقة

  خاتمــة

خـلال النتـائج الميدانيـة لهـذه الدراسـة نلاحـظ تأكـد  من خلال تطرقنا لمختلف المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة، ومـن  

الفرضـــــية المطروحـــــة في مقدمـــــة هـــــذا البحـــــث، والـــــتي مفادهـــــا لا توجـــــد فـــــروق ذات دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين المتعـــــاملين 

فيمـا يتعلــق  بمؤشـرات جـودة الخدمــة مجتمعـة، كمـا تأكــدت الفرضـية الفرعيــة الأولى، ) جيـزي، مــوبيليس وأوريـدو(الثلاثـة

: ، الرابعة والخامسة ونفيت الثانيـة، أي لا يوجـد اخـتلاف في جـودة الخدمـة بـين المتعـاملين فيمـا يتعلـق بالمؤشـراتالثالثة

الملموسـية، الاسـتجابة، الضـمان والتعـاطف ووجــود فـروق  بيـنهم فيمـا يتعلـق بمؤشــر الالتـزام، كمـا توصـلت الدراســة إلى 

  .بعض النتائج يمكن إيجازها فيما يلي

  ةنتائج الدراس

تأتي مؤسسة موبيليس في المرتبة الاولى، تليها جيزي ثم اوريدو من حيث جودة الخدمة ومؤشراا مجتمعة من وجهـة -1

  نظر الزبون؛

والـــتي تعـــبر عـــن الوســـط الفرضـــي لمقيـــاس  03جـــل المتوســـطات الـــتي تم حســـاا كانـــت أقـــل أو أكثـــر بقليـــل مـــن  -2

  سطة وليست عالية؛ليكرت، ما يعني أن الجودة في جل المؤسسات متو 

  أكدت الإجابات عن المؤسسات الثلاثة على وجود الأعطال التي تعيق وتصعب عملية إجراء الاتصال؛-3

  يرى الزبائن بشكل عام عدم تكفل المؤسسات بالأضرار المتسببة فيها؛ -4

يفضــلون الـــدفع  بينــت الدراســة أن نســبة كبـــيرة مــن الزبــائن يمتلكـــون أكثــر مــن خـــط هــاتف، كمــا أن أكـــبر نســبة  -5

  القبلي عن الدفع البعدي؛

  توصيات

  في اية هذا البحث لا يسعنا المقام إلا لتقديم بعض التوصيات التي نراها مفيدة لمؤسسات القطاع  

 الاهتمام أكثر بجودة الخدمة والوصول ا إلى مستويات أعلى من التوسط السائد؛ -1

 ة التي تحدثنا عنها في مدخل الفجوة؛الاهتمام أكثر بالزبون ومحاولة غلق فجوات الجود -2

 تحديث الخدمات المقدمة؛  -3

 القيام أكثر بالدراسات والبحوث التسويقية؛ -4

  قائمة المراجع

1-  Philip Kotler ,Bernard Dubois, marketing management, Pearson Education, Paris–   

France  ,2003, p 424 

الخــدمات المصــرفية علــى ســلوك العمــلاء بــالتطبيق علــى المصــارف العامــة في محافظــة اللاذقيــة، مجلــة  بيــان حــرب وآخــرون ، دراســة اثــر تســويق -2

  2008، سوريا ، 4، عدد 30جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، مجلد 

http://www.edutrapedia.illaf.net/arabic/show_article_page.thtml?id=285&pg=2(date:193)

/12/2014) 
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سـيلة، الجزائـر، التسـيير، الم وعلـوم الاقتصـادية العلـوم الجزائـر، مجلـة بريـد علـى تطبيقيـة دراسـة :الخدمـة جـودة أبعـاد قيـاس صـالح أبـو عبـد االله، -4

  2010، 10العدد

حــاكم جبــوري، رضــا الزبــون كمتغــير وســيط بــين جــودة الخدمــة وولاء الزبــون، دراســة حالــة مصــرف بابــل الأهلــي، فــرع النجــف، مجلــة الغــري  -5

  .2012، الكوفة، العراق، 25، العدد8للعلوم الاقتصادية والإدارية، الد

ضـمن  مقدمـة مـذكرة، لسـكيكدة المينائيـة المؤسسـة في ميدانيـة دراسـة، العمـلاء رضـا علـى اھوأثـر الخـدمات جـودة، الـدين نـور بوعنـان -6

  2006/2007علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة المسيلة، الجزائر،  في الماجستير شهادة متطلبات نيل

 ضـمن متطلبـات نيـل مقدمـة مـذكرة، واصـلاتوالم البريـد مؤسسـة حالـة الزبـون، دراسـة نظـر وجهـة مـن الخدمـة جـودة تقيـيمصـليحة رقـاد،  -7

  2007/2008التجارية، تخصص إدارة أعمال، جامعة باتنة، الجزائر،  العلوم في الماجستير شهادة

،  مجلـة كليـة الإدارة والاقتصـاد، جامعـة بغـداد ، ميدانيـة الخاصـة، دراسـة الجامعـة في العـالي التعلـيم خدمـة جـودة أبعـاد، الطـائي االله عبـد رعد -8

  .2010.العراق

، يحـــدد القواعـــد العامـــة المتعلقـــة بالبريـــد 2000غشـــت ســـنة 5الموافـــق  1421جمـــادي الأولى عـــام  5مـــؤرخ في  03-2000القـــانون رقـــم -9

  .والمواصلات السلكية واللاسلكية

10014) ( date 21/12/2 http://mobilis.dz/ar/apropos.php - 

11(date:21/12/2014) propos/-http://www.ooredoo.dz/ooredoo/a - 

12(date:21/12/2014) propos/-http://www.ooredoo.dz/ooredoo/a - 

  الموافقـة  يتضـمن  ،2013سـنة   ديسـمبر   2   فـقالموا  1435  عـام  محـرّم  28  في  مـؤرخ  13 - 405  رقـم  ذيتنفيـال المرسوم -13

  اللاسـلكية  واصـلاتالمخـدمات   وتـوفير  الثالـث  الجيـل  مـن  اللاسـلكية  للمواصـلات  عموميـة  شـبكة  واسـتغلال  إقامـة  علـى رخصـة

  "ائر للهاتف النقالالجز "لشركة اتصالات   للجمهور الممنوحة

  الموافقـة  يتضـمن  ،2013سـنة   ديسـمبر   2   فـقالموا  1435  عـام  محـرّم  28  في  مـؤرخ  13 - 406  رقـم  تنفيـذيال  المرسـوم -

  اللاسـلكية  واصـلاتالمخـدمات   وتـوفير  الثالـث  الجيـل  مـن  اللاسـلكية  للمواصـلات  عموميـة  شـبكة  واسـتغلال  إقامـة  علـى رخصـة

  ".الوطنية للاتصالات الجزائر  " لشركة  لجمهور الممنوحةل

  الموافقـة  يتضـمن  ،2013سـنة   ديسـمبر   2   فـقالموا  1435  عـام  محـرّم  28  في  مـؤرخ  13 - 407  رقـم  تنفيـذيال  المرسـوم -

  اللاسـلكية  واصـلاتالمخـدمات   وفيروتـ  الثالـث  الجيـل  مـن  اللاسـلكية  للمواصـلات  عموميـة  شـبكة  واسـتغلال  إقامـة  علـى رخصـة

 "الجزائر  تيلكوم  أوراسكوم  " لشركة  للجمهور الممنوحة

، عــن موقـــع )GSM( 2013ســلطة الضــبط للبريـــد والمواصــلات الســـلكية واللاســلكية، مرصـــد ســوق الهاتفيــة النقالـــة في الجزائــر ســـنة   -14

http://www.arpt.dz/ar/obs/etude)  /21/12/2014: الاطلاع.(  

، عـــن موقـــع  )GSM( 2003ســـلطة الضـــبط للبريـــد والمواصـــلات الســـلكية واللاســـلكية، مرصـــد ســـوق الهاتفيـــة النقالـــة في الجزائـــر ســـنة  -15

http://www.arpt.dz/ar/obs/etude)  /21/12/2014: الاطلاع.(  

 

  

  
  

  

  

  

  

  


