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تهدف ىذه الدراسة إلى تقييم مستوى جودة الخدمات من وجهة نظر الزبائن الدقدمة من طرف مؤسسة الخدمات الذاتفية  :ملخص
بأبعاده الخمسة للجودة وىي )الدلموسية، الإعتمادية، الإستجابة، ( SERVPERF)"جيزي" وىذا  بالإعتماد على نموذج النقالة 

استمارة على زبائن  الدؤسسة، ولقد توصلت 150الأمان، والتعاطف(، بالإضافة لبعد سادس الدتمثل في الإتصال، حيث  تم توزيع 
ها أن جودة الخدمات الدقدمة لذا أثر ايجابي لدى زبائنها بالإضافة إلى اختلاف الأهمية الدراسة إلى العديد من الإستنتاجات أهم

 النسبية لكل بعد من الأبعاد الستة.
 .قطاع الإتصالات، جودة الخدمات، الزبون (،SERVPERF)أبعاد جودة الخدمة، نموذج  كلمات مفتاحية :

Abstract: The aim of this study is to evaluate the level of quality of services from the point of 

view of customers provided by the djezzy based on SERVPERF model in its five dimensions of 

quality (sensitivity, reliability, responsiveness, safety and empathy), in addition to the sixth 

dimension of The study reached a number of conclusions, the most important of which is that 

the quality of the services provided has a positive impact on the customers, in addition to the 

relative importance of each of the six dimensions. 
Keywords: the dimensions of service quality, (SERVPERF), the telecommunications sector, 

services quality, Customer. 

 :مقدمة
التعليمية الدصرفية و بدختلف أنواعها ببروز أهمية قطاع الخدمات في اقتصاديات الدول وذلك الأخيرة  السنواتبسيزت  

طورات التي تعرفها الاسواق العالدية وكذلك اشتداد الدنافسة للتوالصحية وخدمات السياحة والتأمين والاتصالات وغيرىا، ونتيجة 
لستلف تلك التطورات باعتبارىا  تقتضيهامسألة برسين الجودة ليس لررد خيار بل حتمية  فيما بينها في ىذا القطاع أدى لاعتبار 

 كافة الزبائن.مطلبا لدى  

، حيث أنها ذات أهمية بالغة لكل من مقدمي الخدمة يةالتسويق تالاستًاتيجياتلعب جودة الخدمة دورا مهما في إعداد  
دورىا الكبير ( على حد سواء، إذ يرجع اىتمام الباحثين بجودة الخدمة عموما إلى الزبائن)الدؤسسات الخدمية( والدستفيدين منها )

الخدمية تقديم خدمات تتماشى على الدؤسسات ، لذلك في رفع الحصة السوقية بالإضافة لزيادة الربحية  خاصة على الددى الطويل 
 مع توقعاتو او تتعداىا وىذا بداعي الوصول الى رضا زبائنها، ما يؤدي بالتأكيد الى برقيق اىدافها كالبقاء والاستمرارية .

 من خلال ما سبق ذكره يدكننا طرح الإشكالية التالية:
 سة جيزي ؟ما هي مستويات جودة  الخدمات الهاتفية النقالة  المقدمة من طرف مؤس

 فرضيات الدراسة: -
 : لو أثر ايجابي . الدقدمة الخدمات جودة الدؤسسة لدستوى زبائن تقييم إن  الفرضية الأولى 
 بزتلف الأهمية النسبية بالنسبة للأبعاد الستة التي يستعملها الزبون في تقييم مستوى جودة الخدمة.   :الفرضية الثانية 
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 JFBE 2 اقتصاديات المال والأعمال مجلة

 راسة من أهمية قطاع الإتصالات عموما، حيث يدثل الذاتف النقال إحدى أبرز أركانوتنبع أهمية ىذه الد أهمية الدراسة: -

باعتباره الوسيلة الأكثر استعمالا في عصرنا الحالي ،وبالتالي فإن مسألة الكشف عن مستوى أبعاد الجودة الدتضمنة لخدماتو 
 يعد أمرا بالغ الأهمية.

 ستمرارية تعامل زبائنها معها وعدم مغادرتهم للتعامل مع الدؤسسات الدنافسةحرص الدؤسسات العاملة في ىذا القطاع  على ا   -
وذلك من خلال العمل باستمرار على قياس جودة الخدمات الدقدمة للزبائن من وجهة نظرىم ومن بشة السعي لتطوير ىذه 

 .الخدمات بدا يتناسب مع حاجاتهم وتطلعاتهم 

 :الأىداف التالية  تسعى ىذه الدراسة لتحقيق أهداف الدراسة: -
  بسوشنت   على مستوى مدينة عين جيزيالتعرف على جودة الخدمات الذاتفية النقالة الدقدمة من طرف مؤسسة. 

 ف الدؤسسة.ر التعرف على مستوى رضا الزبائن عن الخدمات الدقدمة من ط 

  خدماتها والعمل على تطوير الكشف عن الدنافع التي يدكن أن برصل عليها الدؤسسات الخدمية من وراء قياس جودة
 .ىذه الخدمات وصولًا لذدف أساسي ىو زيادة حصتها السوقية لتعظيم ربحيتها 

 حدود الدراسة:     -
 62/12/5162إلى  63/08/5162: بست الدراسة خلال الفتًة الدمتدة من  الحدود الزمانية. 
 جيزياتف النقال بددينة عين بسوشنت  لدى : اقتصرت الدراسة على عينة من زبائن )مستخدمي( الذ الحدود المكانية . 

 المنهج المستخدم في الدراسة :  -

تم الإعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي وذلك للاستدلال على مضمون الأدبيات التي تطرقت إلى أىم الدفاىيم والأسس         
دف إسقاط مضامين الدراسة النظرية على الخدمات النظرية ذات الصلة بالدوضوع، إضافة إلى استخدام منهج دراسة الحالة به

 سبيل وفيالدتواجدة عبر التًاب الوطني من خلال عينة لزبائنها بددينة عين بسوشنت لزل الدراسة.   جيزيالدقدمة من طرف  مؤسسة 

 :التالية المحاور إلى العمل ىذا تقسيم تم مسائلو أىم وإبراز الدوضوع ىذا عناصر عن الغموض إجلاء
 .  الإطار المفاهيمي لجودة الخدمة 1

تعريف جودة الخدمة ، أبعادىا و في الأخير نتطرق إلى نماذج قياس جودة  فيتناول للدراسة، النظري الإطار المحور ىذا يناقش  
 الخدمة .

ة وإدراك الجودة الفجوة أو الإنحراف ما بين توقعات الزبون للخدم:» تعرف جودة الخدمة على أنها تعريف جودة الخدمة: .1.1
.1«بعد استهلاك الخدمة

حسب ىذا التعريف تتعلق جودة الخدمة أساسا بوجود علاقة بين الدزايا المحققة فعلا من استعمال أو استهلاك الخدمة والفوائد  
سنة  (Zeithaml و  Parasuraman،Berry)يدكن إعطاء تعريف أكثر شمولية لجودة الخدمة اقتًح من طرف كما الدرجوة منها.

 الزبائن توقعات بين الفجوة " وىي "الدقدمة. الخدمة نحو والتوقعات بين الإدراك التباين وابذاه درجة ىي الخدمة جودة" :على أنها 6892

 .2مرتفع .الزبون ورضا جيدة الخدمة جودة كانت كلما صغيرة الفجوة كانت كلما حيث "الخدمة لأداء وإدراكهم

 

   
 لتوقعات الدقدمة الخدمة مستوى مطابقة لددى :"قياس أنها على 6891سنة  الخدمة عرف جودة( Lewis and Booms)فيما يخص 

يحكم على جودة الخدمة  أن منومن ىنا يتبين لنا  .3"ثابت أساس على الزبون توقعات مطابقة معناه جودة ذات خدمة فتقديم ، الزبون
 تو وبين الأداء الفعلي للخدمة التي يحصل عليها . قارنتو بين توقعاذلك بدىو الدستفيد الفعلي منها و 
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 JFBE 4 اقتصاديات المال والأعمال مجلة

 لو قدمت التي أو لو بالخدمة الدقدمة توقعاتو فيها الزبون يقارن تقييم نتيجة "بأنها ىي  6891عرفها سنة (  Grönroos)أما   
 على قادرة تكون والتي مةللخد  الإبصالية والخصائص الصفات من لرموعة"أنها: على1986 سنة  (Stebling) الباحث و يعرفها "4.

      " 5.رغباتو و حاجاتو وإشباع الزبون رضا برقيق
 تلك أو بذاوز لتوقعاتو الخدمة تلبية لددى الزبون إدراك "ىي الخدمة جودة 6881سنة  Czepiel) ( عرفها كذلكو   

 ترضي – لزددة في وضعية – التي ىي العالية الجودة ذات الخدمة" بأنها  الخدمة جودةLangeard) و   (Eiglierكما عرفها 6."التوقعات

 .7"ونالزب
العملاء و أن الجودة التي يدركها  قى إليها مستوى الخدمة لتقابل توقعاتير  مقياس للدرجة التيفي حين يعتبرىا البعض أنها   

 .8توافر ىذه الأبعاد بالفعليعكس مدى  يالذ الفعليودة و بين الأداء الجلأبعاد العميل للخدمة ىي الفرق بين توقعات العميل 
أن الدعايير التي يعتمد عليها في تقييم  ( Zeithamlو  Parasuraman،Berry) يرى كل من.أبعاد الجودة في الخدمات: 1.1

جودة الخدمة تلك التي يحددىا الدستفيد من الخدمة، فتقييم الزبائن لجودة الخدمة يتحدد من خلال عشر أبعاد تتفاوت درجة أهميتها 
الإعتمادية، الدلموسية، الدصداقية )الثقة(، فهم ومعرفة حاجات الزبون، الإتصال، الأمان  ا لجودة في عشرة أبعاد وىي:حسب الزبائن

 )الضمان(، التمكين، سهولة الحصول على الخدمة، الاستجابة والتعاطف.
اسية من بين العشرة الدذكورة كمقياس لجودة خمسة أبعاد أس( Berry and Parasuraman)وفي ىذا السياق لقد حدد           

، حيث أثبت كفاءة عالية في المجال العملي، ولذلك سوف يتم الاعتماد على تلك  « Servqual »الخدمات أطلق عليها اسم مقياس 
مان والتعاطف،و التي يدكن الأبعاد الخمسة في الجانب الديداني لذذه الدراسة وىذه الأبعاد ىي: الاعتمادية، الدلموسية، الاستجابة، الأ

 :تفصيلها وفق ما يلي

بسثل الجوانب الدلموسة والدتعلقة بالخدمة مثل مباني والتقنيات الحديثة الدستخدمة فيو والتسهيلات الداخلية  :الملموسية  -
 .الخ………للأبنية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة ومظهر الدوظفين

من وجهة نظر الزبائن على تقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبها الزبون وبدقة ترضي  تعبر عن قدرة الدؤسسة الإعتمادية : -
 .طموحو كذلك تعبر عن مدى وفاء ىذه الدؤسسات بالتزاماتها بذاه الزبون

و يتضمن ىذا البعد أربعة متغيرات،  تقيس إىتمام الدؤسسة بإعلام زبائنها بوقت تأدية الخدمة، و حرص موظفيها  الإستجابة : -
على تقديم الخدمات الفورية لذم، و الرغبة الدائمة لدوظفيها في معاونتهم، و عدم إنشغال الدوظفين عن الإستجابة الفورية 

 .لطلباتهم

 .: ىو الإطمئنان من قبل بأن الخدمة الدقدمة للزبائن بزلو من الخطأ أو الخطر أو الشك الأمان  -

 .زبون وإشعاره بأهميتو والرغبة في تقديم الخدمة حسب حاجاتو ىو إبداء روح الصداقة والحرص على ال التعاطف : -

 لقياس جودة  الخدمة : ( Servqual).نموذج 3.1

نموذج تحليل من أكثر وأىم النماذج شيوعا واستعمالا كما يطلق على ىذا النموذج " (Servqual) يعتبر نموذج  
الذي يعتبر نقطة  العديد من الدرات،وفي  ( Parasuraman،Berry  ،Zeithaml)" الذي تم اقتًاحو وتطويره من طرف الفجوات

برول في أدبيات جودة الخدمات فقد تم إستخدامو من قبل ىؤلاء الباحثين، بحيث قاموا بإجراء دراسة كمية تهدف إلى استحداث 
وىي "الوكالات البنكية، شركات  نموذج لقياس وتقييم الزبائن لجودة الخدمة، فقاموا بدقابلة لرموعة من الزبائن في أربع قطاعات

الإتصالات، شركات الصيانة، وشركات البطاقات الإئتمانية وقد نتج عن ىذه الدراسة الكمية استحداث أداة لقياس جودة 
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 JFBE 5 اقتصاديات المال والأعمال مجلة

خمس فجوات يدكن أن تنشأ من خلال عدم تطابق الأداء الفعلي و الدتوقع تتمثل ىذه ( Servqual)الخدمة.حيث أظهر نموذج 
 الفجوات في:

  9زبائنها.حيث تنتج بين الإختلاف بين توقعات الزبائن  لدستوى الخدمة وإدراكات الإدارة لتوقعات الفجوة الأولى : -
 :تتمثل في الفرق الحاصل بين إدراكات الدؤسسة لتوقعات زبائنها و قدرتها على تربصة ذلك الإدراك إلى معايير.الفجوة الثانية  -
 ف في عدم توافق معايير الخدمة الدوضوعة مع الخدمة الدقدمة فعلا. : تنشأ من الإنحراالفجوة الثالثة -
 تتمثل في الإنحراف الحاصل بين الخدمة الدقدمة و الإتصالات الخارجية الدوجهة إلى الزبائن.الفجوة الرابعة:  -
 بسثل الإنحراف بين الخدمة الددركة والخدمة الدتوقعة من طرف الزبائن .الفجوة الخامسة : -

اختزلوا ىذه الأبعاد  إلى خمسة أبعاد مع احتوائها على  اثنين  6899كان قائما على عشرة أبعاد ،لكنو سنة   (Servqual) إن نموذج
ويتكون الدقياس من لرموعتين،وتهدف المجموعة الأولى إلى برديد ادراكات الزبائن لجودة الخدمة الدقدمة و  10بها،وعشرين عنصرا يرتبط 
 إلى برديد توقعات الزبائن لجودة الخدمة. تهدف المجموعة الثانية

 (SERVPERFنموذج أداء الخدمة ).1.1
في  (Taylor et Cronin)ىذه الإنتقادات التي قدمها   العديد من الانتقادات ومن أبرز Servqual))لقد عرف نموذج           
ما فيو الباحثان اختباره على أربع قطاعات خدمية الذي قا ) Servperf (وبناءا على ذلك تم تقديم نموذج  6885سنة  دراستهما 

مع  إجراء اختبار ميداني لأربعة 11 (" ومراكز الأمراض الدعدية مطاعم الوجبات السريعة، شركات تنظيف الدلابس، ىي )الدصارف،
 :12نماذج ىي

 التوقعات. –جودة الخدمة = الأداء  -
 التوقعات (. –) الأداء  xجودة الخدمة = الأهمية  -
 دة الخدمة = الأداء.جو  -

 التوقعات (. –) الأداء  xجودة الخدمة = الأهمية  -

 وقد وجدوا أنو يتميز بسهولة الإستخدام و البساطة فهو يعد بدثابة مقياس مباشر لابذاىات الزبائن ابذاه جودة الخدمة.بحيث       

وباستخدام الأبعاد الخمسة الدوجودة في نموذج  ،من واحد وعشرون سؤال بحذف سؤال الدتعلق بالأداء( Servperf)يتكون نموذج 
(Servqual.ولكن الدتعلقة بجانب الخدمة الددركة فقط أي الجانب الذي يقيس الأداء الفعلي لجودة الخدمة ) 

 على اهالإبذ نموذج .أي يقوم 13"الدقدمة بالخدمة الدرتبطة الأبعاد من لرموعة أساس على الأداء تقييم" أنو: على الإبذاه ويعرف  

 بالزبون الخاصة الإدراكات جانب على التًكيز أي ، للخدمة الفعلي الأداء تقييم على ،ويركز الخدمة جودة تقييم في الفجوة فكرة رفض أساس

 ، الدؤسسة التعامل وبذارب وخبرات السابقة الزبائن لإدراكات دالة وىي الإبذاىات من كنوع عنها التعبير يتم الخدمة جودة أن ذلك فقط
 . للخدمة الحالي الأداء عن الرضا ومستوى

 . منهجية الدراسة2

 يلي: وىي الدتعلقة بالإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية وذلك من خلال ما     
 بددينة  عين بسوشنت لزل الدراسة. جيزييتكون لرتمع الدراسة من زبائن )مستعملي( الذاتف النقال لدؤسسة  . مجتمع الدراسة:1.1

زبون  621نظرا لحجم لرتمع الدراسة الكبير و غير معلوم اعتمدنا على العينة العشوائية في الدراسة بحيث شملت  . عينة الدراسة:1.1 
 بددينة عين بسوشنت .  جيزيلدى مؤسسة 
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 JFBE 6 اقتصاديات المال والأعمال مجلة

رفة و تقييم الأداء لقد قمنا بتصميم إستبيان موجو لزبائن متعاملي الذاتف النقال بالجزائر لغرض مع .وصف عبارات الإستبيان:3.1
 وىيservperf) )لمؤشرات الخمسة الأساسية لنموذج ل ىي تربصةعبارة و  55الفعلي لخدماتهم الدقدمة لزبائنهم، بحيث يحتوي على 

 .الإتصالبعد الدلموسية ، الإعتمادية ، الإستجابة، الأمان، التعاطف( بالإضافة إلى )
استخدام العديد من الأساليب الإحصائية الضرورية لدعالجة البيانات الدتحصل عليها لقد تم  .الأساليب الإحصائية المستعملة:1.1

وتتمثل  ،) 12إصدار ) (SPSS)من خلال عينة البحث، وقد تم معالجتها بالإعتماد على برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية 
 يلي: الأساليب الإحصائية فيما

 ائص مفردات عينة الدراسة.لتحديد خص التوزيعات التكرارية : -
 لإظهار نسبة الإجابات الدتعلقة بكل مفردة قياسا بباقي الإجابات الأخرى لدفردات العينة. النسب المئوية : -

جل وصف خصائص العينة، وبرديد ابذاه الإجابات وتأثيرىا على متغيرات الدراسة بعد إعطاء الأوزان أمن  المتوسط الحسابي: -
 شدة، موافق، لزايد، غير موافق، غير موافق بشدة( .( )موافق ب6،5،1،1،2)

 : من أجل توضيح درجة التشتت في الإجابات عن متوسطها الحسابي.الإنحراف المعياري  -

  تتم الدراسة من خلال التعرض إلى : .قياس مستوى صدق وثبات الإستبيان :5.1
، بست الإستعانة بعدد من الأساتذة الجامعيين الدتخصصين لأجل التحقق من صدق الإستبيان كأداة لجمع البيانات :قياس الصدق -

 في إدارة الأعمال والتسويق والإحصاء قصد بركيم عبارتو.

التي استعملت لقياس مستوى  لستةلقياس مستوى ثبات العناصر الدكونة للأبعاد ا "ألفا كرونباخ"باستخدام مقياس قياس الثبات:  -
كان متوسط نتائج ىذه الأبعاد بحيث  ل خدمات الذاتف النقال الدقدمة من طرف الدؤسسة. أبعاد الجودة من وجهة نظر الزبائن حو 

والذي يعبر على مستوى الإتساق الداخلي بين العناصر الدكونة لكل بعد من الأبعاد الخمسة، إذ يعتبر مقبولا لأنو أعلى من  0,97
 وىي النسبة الدسموح بها في مثل ىذه الدراسات. 31%

 . عرض خصائص العينة 3
ىم الخصائص الدتعلقة بعينة الدراسة،استخدمنا الإحصاء الوصفي من أجل استخراج التكرارات والنسب الدئوية أبغية عرض       

 لتلخيص أىم الخصائص الدتعلقة بعينة الدراسة الدوضحة في الجدول التالي:
 الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة (:21) الجدول رقم

 النسبة التكرار الخصائص يانالب

 الجنس
 35.5 08 ذكر
 0..7 08 أنثى

  038 088 

 الفئة
 العمرية

 . 9 اقل من عشرين سنة
 00.0 000 سنة 78إلى  08من 
 0 00 سنة 38إلى  70من 

 0.5 00 سنة 38أكثر من 
  038 088 

 المستوى
 التعليمي

 9.5 07 متوسط أو اقل
 00.0 57 ثانوي
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 75.5 3. جامعي
 07.0 50 دراسات عليا

  038 088 

 المهنة

 30.5 00 موظف
 0.0 05 أعمال حرة

 00.5 70 طالب
 0.. 08 بطال
 .8 89 متقاعد

  038 088 

 الدخل
 الشهري

 79.5 07 دج00888قل من أ
 .0 59 دج78888إلى   09888بين  ما
 05.5 08 دج38888إلى   70888بين  ما

 00.5 00 دج 30888أكثر من 
  038 088 

 .(spss)لنتائج برنامج الإحصائي  من إعداد الباحثين وفقاً المصدر:            
إناثا وىذا يعني أن  %46.7ذكورا و الباقي أي  %53.3يتضح من الجدول ان ما نسبتو  توزيع أفراد العينة حسب الجنس: -

 أكثر أفراد العينة نسبيا ىم من الذكور.

سنة، بينما بلغت نسبة الذين أعمارىم بين  20أقل من  %06بين الجدول أن ما نسبتو العينة حسب العمر :  توزيع أفراد -
نسبة  سنة 51أكثر من ، أما الذين تقع أعمارىم %08سنة(  50-41، وأن نسبة الذين أعمارىم بين )%78.7سنة(  20-40)

7.3%. 

، في حين أن ما نسبتو امعيينىم من شريحة الج %43.3أن بدول يشير الج: المستوى التعليميوزيع أفراد العينة حسب ت -
 %9.3، أما الباقي وىو ما نسبتو الدستوى الثانوييدثلون شريحة  %22.7، وأن ما نسبتو دراسات العليايدثلون شريحة ال 24.7%

 متوسط أو اقل أي ابتدائي.فهم يدثلون شريحة 

ويليها  ،دج18000جر شهي اقل من ىم من شريحة ا %49.3أن بدول يشير الج:دخل الشهري توزيع أفراد العينة حسب ال -
،وتليها  %26(  بنسبة 40000-19000ثم المحصور ما بين)  %11.3دج بنسبة قدرت بـ  51000أصحاب الأجر أكثر من 

 .% 13.3دج بنسبة  50000-41000،وأخيرا شريحة الأجر الشهري ما بين 

% من الدوظفين، ثم يليو الطلبة 51.3فت النسب الدئوية حسب الدهنة بتسجيل ما نسبتو اختلتوزيع أفراد العينة حسب المهنة:  -
 %.6% ،وأخيرا البطالين  6.7% ،ثم الدتقاعدين 8.7%،لنجد فئة الأعمال الحرة 27.3بنسبة قدرت 

 تقييم مستوى أبعاد الجودة في الخدمات المقدمة . 1

ة والانحرافات الدعيارية وكذا الأهمية النسبية الدتعلقة بأبعاد جودة خدمات الذاتف النقال ( الدتوسطات الحسابي15يبين الجدول رقم )     
 الدقدمة من طرف الدؤسسة حيث بينت نتائج التحليل الإحصائي بالنسبة لكل بعد:

 تقييم أبعاد جودة الخدمة (:21)الجدول رقم 

   البعد

 السؤال
 الإنحراف متوسط 

 التقييم
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 .(spss)لنتائج برنامج الإحصائي  من إعداد الباحثين وفقاً المصدر:   
 من خلال الجدول السابق يدكن أن نستنتج مايلي :     
( وىذا يعبر عن أن مستوى الجودة الدتعلق بالدلموسية  4,09و  3,69إن الدتوسط الحسابي لذذه العبارات تراوح ما بين )لموسية :الم-

 (0,72)وبانحراف معياري  (4,09)الحسابي  توسطالد( ىي الأكثر تأثيرا في ىذا البعد، حيث بلغ 1كان مرتفعا، وأن العبارة رقم )
 ات الدتعلقة بتقييم مستوى جودة أبعاد خدمات الذاتف النقال لذذه الدؤسسة على الإطلاق.وىو الأفضل لمجمل العبار 

(، فيما يتعلق بدستوى جودة ىذا البعد كان مرتفعا كذلك وتراوحت 16إلى  60والدمثلة بواسطة العبارات )من الإعتمادية : -
 توسطالد( ىي الأكثر تأثيرا في ىذا البعد، حيث بلغ .6م )(، وأن العبارة رق47.3و 2.83الدتوسطات الحسابية لعبارتو )ما بين 

 .( 0,94( وبانحراف معياري )3,74الحسابي )

 الدعياري حسابي 

 
 

 الملموسية 

 مرتفعة 9.24 0..2 .بستلك الدؤسسة معدات وأجهزة تكنولوجية حديثة لتقديم خدماتها 01

 مرتفعة 9.24 0..2 الدظهر الداخلي و الخارجي للوكالات التجارية للمؤسسة جذاب. 20

 مرتفعة 3.03 ...2 .تتمتع الدواد الدرتبطة بالخدمة أنها جذابة ) فاتورة( 20

 مرتفعة 9.20 ...2 . ظفي الدؤسسة أنيق وحسن مظهر مو  20

 مرتفعة 4..3 4.21 موقع الوكالات التجارية للمؤسسة مناسب وسهل الوصول إليو.  20

 

 
 الإعتمادية 

 مرتفعة 4..3 4.23 تفي دائما الدؤسسة بوعودىا أثناء تقديدها للخدمات. 20

 مرتفعة 9..3 2.49 .  تؤدي الدؤسسة خدماتها في  الدرة الأولى بشكل صحيح 20

 مرتفعة 3.44 4.24 تقوم الدؤسسة بتقديم خدمات خالية من الأخطاء. 20

 مرتفعة 4.01 0.03 .  ( réseaux )مستوى التغطية جيد في كافة الأماكن  20

 مرتفعة 3.90 4.43 منتجات وخدمات  الدؤسسة متوفرة في كل مكان و زمان . 02

 

 الإستجابة 
 مرتفعة 3.93 4.21 كاف من الدوظفين الذين يقدمون الخدمة للزبائن .يتوفر عدد   00

 مرتفعة 3.31 2.44 .توفر لي الدؤسسة كل الخدمات التي أحتاجها وأرغب فيها 00

 مرتفعة 1..3 2.49 تهتم الدؤسسة بشكاوي واستفسارات الزبائن . 00

 

 التعاطف
 مرتفعة 9..3 2.02 .الخدمات الدلائمة نصائح لك في اختياريحرص الدوظفون على  تقديم  00

 مرتفعة 4..3 2.03 تولي الدؤسسة الإىتمام الشخصي لكافة زبائنها. 00

 مرتفعة 4..3 .2.0 ساعات العمل للمؤسسة ملائمة لجميع الزبائن. 00

 

 الأمان 
 مرتفعة 3.42 2..2 الشعور بالأمان و الإطمئنان في كافة تعاملاتي مع الدؤسسة .   00

 مرتفعة 3.09 1..2 لدي الثقة التامة أثناء تعاملي مع الدؤسسة. 00

 مرتفعة ...3 ...2 يدتلك موظفو الدؤسسة قدرات عالية في تقديم الخدمات) الكفاءة(. 00

 

 الإتصال 
 مرتفعة 3.04 .2.4 .تقوم الدؤسسة بالإتصال بك  للتعريف بخدماتها الجديدة  02

 مرتفعة 3.44 4.44 .أنتظر طويلا حتى يتم الرد علي عند اتصالي بالدؤسسة لا 00

 مرتفعة ...3 2.00 يتمتع موظفو الدؤسسة بدهارة عالية على الحوار والإتصال مع الزبائن  00
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(، إن مستوى جودة ىذا البعد كان مرتفعا نوعا ما ، بحيث تراوحت الدتوسطات الحسابية 13إلى  11وىو من العبارة ) الإستجابة :-
( وبانحراف 3,65توسط الحسابي )الد( ىي الأكثر تأثيرا في ىذا البعد، إذ بلغ 13( وأن العبارة رقم )3.65و 4734لعبارتو )ما بين 

 .(0,94معياري )

(، لقد أظهرت التحاليل الإحصائية الدتعلقة بهذا البعد بأن مستوى الجودة كان مرتفعا 16إلى  14والدمثل بالعبارة من )التعاطف : -
( ىي الأكثر تأثيرا في ىذا البعد، إذ 13(، حيث أن العبارة رقم )47.3و  4.06و تراوحت الدتوسطات الحسابية لعبارتو )ما بين 

 .670بانحراف معياري  4706بلغ متوسطها الحسابي 
(، إن مستوى جودة ىذا البعد كان مرتفعا حيث  كانت الدتوسطات الحسابية لعبارتو 16إلى  .1وىو من العبارة ) بعد الأمان :-

 ( ىي الأكثر تأثيرا فيما تعلق بهذا البعد ..1ن العبارة رقم )(، حيث أ4703و  ..47)ما بين 
(، إن مستوى جودة ىذا البعد كان مرتفعا، حيث كانت الدتوسطات الحسابية لعبارتو 00إلى  06وىو من العبارة ) بعد الإتصال :-

 د .( ىي الأكثر تأثيرا فيما تعلق بهذا البع06(، حيث أن العبارة رقم )4706و  4716)ما بين 
 . إختبار الفرضيات5

  :يتين سنحاول إثباتهما أو نفيهما اشتملت الدراسة على فرض      
  الفرضية الأولى: -

برصلنا على   جيزيمن خلال برليل اجابات العينة الخاصة بتقييم أبعاد جودة الخدمة الكلية  لكل بعد من أبعادىا لدى   
 خلالو نقوم بتأكيد الفرضية الأولى. ( الذي من 11النتائج الدوضحة في الجدول رقم ) 

   جيزيالكلية لمؤسسة  الخدمة جودة تقييم( : 23الجدول )
 الترتيب درجة الموافقة الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي الأبعاد

 0 عالية 0.395 3.93 الدلموسية

 . متوسطة 0.628 3.34 الإعتمادية

 3 متوسطة 0.469 3.48 الإستجابة

 5 عالية 0.186 3.71 الأمان

 0 عالية 0.219 3.84 التعاطف

 7 عالية 0.656 3.62 الإتصال

  عالية 0.204 3.65 الجودة الكلية

 .(spss)من إعداد الباحثين وفقا لنتائج برنامج الإحصائي المصدر:  
 بعد أن الأبعاد حسب  يزيمتعامل الذاتف النقال ج زبائن لعينة بالنسبة الخدمة جودة تقييم أن الجدول خلال من الدلاحظ 

 ،تصالالإ التعاطف ،الأمان،  :يلي كما تنازليا مرتبة الأبعاد باقي لتليها 3.93 حسابي بدتوسط تقييم أعلى سجل الدلموسية
 عالي مستوى أي 3.93 و 3.34 تراوحت بين الأبعاد أن ىنا الواضح ،ومن3.34بدتوسط حسابي  عتماديةوأخيرا الإستجابة الإ

، وبصيعها توضح الأثر الإيجابي لأبعاد جودة  3.65و فيما يخص الجودة الكلية فقد سجلت متوسط حسابي قدر بـ .مةالخد لجودة
رتفعة في جل م جاءتؤسسة جيزي لد الكلية الخدمة جودة عن الزبائن موافقة درجة أن نلاحظ كما الخدمة على زبائن الدؤسسة.

 ترقى لذم الدقدمة الخدمات جودة أن يعتقدون الزبائن أن يعني ما ،وىوية فهما متوسطين هما الاستجابة و الاعتماد ينالأبعاد إلا بعد
 .تطلعاتهم مستوى إلى
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 الفرضية الرئيسة الثانية:  -

بزتلف الأهمية النسبية لأبعاد الستة التي يستعملها الزبون في تقييم مستوى جودة الخدمة  من طرف متعامل الذاتف النقال   
تم إختبار ىذه الفرضية باستعمال طريقة التحليل العاملي وبالتالي تبين لنا مدى أهمية كل بعد من الأبعاد التالية ) . جيزيبالجزائر 
 ،الإعتمادية ، الإستجابة ، الأمان ، التعاطف ، الإتصال (  للحكم على مستوى جودة الخدمة الدقدمة من طرف الدؤسسة. الدلموسية

 لأبعاد جودة الخدمة الأهمية النسبة(:21)الجدول رقم
 النسبة البعد
 79.850 الأول
 09.505 الثاني
 00.300 الثالث
 0.589 الرابع

 070.. الخامس
 3.370 السادس
 088 المجموع

   .(spss)من إعداد الباحثين وفقا لنتائج برنامج الإحصائي المصدر:           
ية كل بعد من الأبعاد الستة الخاص في تقيم جودة الخدمة، وىذا من خلال الجدول نلاحظ أن ىناك إختلاف بالنسبة لأهم  

ما يدل على صحة الفرضيات بالنسبة لدؤسسة دجيزي . كما أنو ىناك درجة إختلاف في نسبة البعد الرئيسي أو الذي حقق أعلى 
 نسبة .

  :تمةخا
خدام ستة متغيرات تعبر عن أبعاد جودة الخدمة من ىدف ىذه الدراسة إلى معرفة أراء وتوجهات زبائن مؤسسة جيزي وذلك باست     

  الدراسة للنتائج التالية:وجهة نظر الزبائن، والتي استخدمت في قياس جودة الخدمات الدقدمة بحيث توصلت 
لعينة  الانطباع الإيجابي عن جودة الخدمات الدقدمة في بصيع المجالات ما عدا بعد الإتصال  فلم تكن بالدرجة التي ترضي الزبائن -

 .البحث لشا يدل على أن الدؤسسة يقع على عاتقها العمل لتحسين ىذا البعد في لرال تقديم الخدمة
الاختلاف في الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة أثناء تقييم مستوى الخدمات الدقدمة من طرف مؤسسة جيزي بحيث سجل البعد  -

 .% 49.038الرئيسي ما نسبتو أعلى 
ودة في الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة الدتعلقة بعبارات الإستبيان عكست الدستوى الدرتفع لأبعاد الجودة مستوى أبعاد الج -

 الدتضمنة لخدمات الدؤسسة.
لقد كشفت الدراسة أيضا على خدمات تشهد نقائص صرح بها زبائن الدؤسسة ، كضعف مستوى التغطية في بعض الأماكن ،  -

 نتًنت . بالإضافة إلى سرعة التدفق الا
التي يدكن الأخد بها لرفع كفاءة وبرسين الخدمات التي تقدمها  من التوصياتعلى ضوء ىذه النتائج يدكن اقتًاح عدد            

 :مؤسسة جيزي وىي كالآتي
ائن بنظر خذ وجهات نظر الزبأضرورة الإستعانة بالأساليب والتوجهات التسويقية الحديثة في التعامل مع الزبائن التي تستدعي  -

 .الاعتبار لتطوير الخدمات الدقدمة
 ضرورة اىتمام الدؤسسة بالإستجابة السريعة وتلبية مطالب الزبائن كعوامل تؤثر في جودة الخدمات الذاتفية.  -
الإىتمام أكثر بالعنصر البشري بالدؤسسات، خاصة فيما يخص عمليات التكوين والتدريب في إطار سياسة الدؤسسات ، والعمل  -
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 برفيزىا.على 
 رغباتهم و حاجيات لأن متغيراتو و بالسوق  دائم اتصال على الزبائن للبقاء توقعات و حاجات باكتشاف للقيام متخصصين توفير -

 متجددة. و متغيرة
ترسيخ ثقافة الجودة لدى بصيع الدستويات التنظيمية للمؤسسات الثلاثة، خاصة مع الإنتشار الواسع للوكالات التجارية لدتعامل  -

 الذاتف النقال.
تقديم خدمات حسب نوعية الزبائن ورغباتهم ،حيث تشكل الخصائص الديدوغرافية بشكل واضح يدكن من خلالو استهداف  -

 وبذزئة السوق وتوجيو الأنشطة التسويقية الدناسبة لكل فئة.
 :الهوامش
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