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  ممخّص 
 

حيث تـ الدراسة إلى قياس جودة الخدمات المقدمة مف قبؿ الشركة السورية للاتصالات مف وجية نظر الزبائف  ىدفت
إضافة بعديف ىما بالمعدؿ  SERVQUALدراسة حالة مقسـ تشريف في اللاذقية وذلؾ باستخداـ مقياس جودة الخدمة 

 ما بيف ما الفرؽ حيث جودة الخدمات الياتفية الثابتة المقدمة، مف قياستوضح الدراسة عممية و جودة الشبكة والتواصؿ. 
صممو  الذي الاستبياف باستخداـ، تـ جمع بيانات الدراسة فعلاً  يتمقونو ما وبيف ثابتة خدمات ىاتفية مف الزبائف يتوقعو

Parasuraman وأشارت نتائج الدراسة ، زبائف الشركة بطريقة عشوائية عمى افياستب 200 توزيع تـ وآخروف، حيث
)الممموسية، الاعتمادية، المتمثمة بػ فجوة في جميع أبعاد جودة الخدمة في جودة الخدمة ووجود  تدنيإلى وجود 

مف  الاستجابة، الأماف، التعاطؼ، جودة الشبكة، التواصؿ(، وأف توقعات الزبائف تفوؽ مستوى الخدمات المقدمة فعمياً 
ستوى الجودة في الشركة، تحسيف مضرورة الاىتماـ ب منيا التوصيات إلى بعض اسةالدر  توصمت وقد. قبؿ الشركة

 لمعمؿ. أساسياً  تدريب الموظفيف وتأىيميـ، واعتماد الجودة معياراً و 
 
 

 ، الجودة المدركة مف قبؿ الزبائف، الجودة المتوقعة.Servqualجودة الخدمة، أبعاد جودة الخدمة، الكممات المفتاحية : 
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  ABSTRACT    

 

The aim of this study is to measure the quality of the service provided by the Syrian 

Telecommunications Company from customers’ point of view. Tishreen Telephone 

Exchange in Lattakia was examined using the SERVQUAL standard which is modified by 

adding two dimensions; network quality and communication. 

The study shows the process of measuring the quality of provided fixed telephone services 

in terms of difference between what customers expect and what they actually receive. The 

data was collected using a questionnaire designed by Parasuraman and others. 200 

questionnaires were randomly distributed to the company's customers. 

The results of the study indicate that there is a gap in all dimensions (Tangibility, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, network quality and communication) and 

that customers' expectations exceed what the company actually provide. The study 

concluded with some recommendations including the necessity of improving the quality of 

service, training the staff and adopting quality as a basic standard for work. 

 

Keywords: quality of service, quality of service dimensions, servqual, Expected quality, 

Perceived quality from the point of view of customers 
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 مقدمة

لقد فرضت التغيرات العالمية الحديثة ولا سيما العولمة  تطورات اجتماعية  واقتصادية  وغيرىا ولاسيما في مجاؿ 
 الخدمات.

حيث تطورت الخدمات في العقود الماضية  بشكؿ ممحوظ وأصبحت تشكؿ أىمية كبيرة في اقتصاديات الدوؿ، مما أدى 
 . ]1[لنشوء منافسة شديدة بيف مقدمييا 

العمؿ عمى تقديـ يؤدي ويعد قطاع الاتصالات في الوقت الحالي مف أىـ القطاعات الخدمية الموجودة في الدوؿ و  
فقد  لذلؾو .]2[إلى النمو والتطور البعيد المدى لمشركة والبلاد عمى حد سواء  عالية الجودة في ىذا القطاع خدمات 

ولمعرفة جودة الخدمات فقد ،]1[أصبحت جودة الخدمة وتحقيؽ رضا الزبائف ىاجسا" لدى الكثير مف المؤسسات الخدمية
حيث  Servqualوضعت العديد مف الأساليب والأدوات كاف أشيرىا وأكثرىا استخداما ىو نموذج الفجوة 

( أداة تعتمد عمى تحديد الفجوة ما بيف توقع الزبائف لمستوى الخدمة التي Berry,1988) ،Parasuraman Zeithamlطور
  .]3[ة فعلا تقدـ لو وما بيف مستوى الخدمة الموجود

ولما كاف مف الضروري المجوء إلى مقاييس جودة الخدمة والاستعانة بيا مف أجؿ تحسيف وتطوير الخدمات التي تقدميا 
الشركة السورية للاتصالات لزبائنيا، فإنو يتوجب عمييا قياس وتقييـ جودة ىذه الخدمات اعتمادا" عمى آراء الزبائف 

خدمات لأف مفيوـ جودة الخدمة في ىذا الاتجاه يسمح لمشركة بإعادة تصميـ وتشكيؿ واتجاىاتيـ إزاء ما يقدـ ليـ مف 
 خدماتيا بما يمبي حاجات ورغبات زبائنيا وصولا لمحصوؿ عمى رضاىـ.

 مشكمة البحث 
ومف ىذا المنطمؽ فإنو لتحسيف  في أي محاولة لتحسيف وتطوير الأداء. اً أساسي اً اعتبر قياس الأداء والجودة عنصر  لقد

جودة الخدمات المقدمة مف قبؿ الشركة السورية للاتصالات لا بد مف التعرؼ عمى مستوى جودة الخدمات المقدمة مف 
ييدؼ إلى معرفة مواطف الضعؼ والقوة الموجودة فييا عمى حد سواء وبالتالي  وذلؾ مف وجية نظر الزبائف والذي ياقبم

ومعالجة وتحسيف مواطف القصور الموجود والعمؿ عمى تحسيف وتطوير مواطف القوة فييا للارتقاء يساعدىا عمى تلافي 
 بمستواىا إلى ما يمبي رغبات واحتياجات الزبائف.

  :التالي سؤاؿجابة عمى الحث مف خلاؿ الإمشكمة البيمكف تمخيص وبالتالي 
الشركة سواء مف قبؿ  ـلمخدمات التي تقدـ إليي الشركة السورية للاتصالات زبائفدرجة رضا وتوقعات ما  -1

 .ومآ ىي نقاط الضعؼ ومقترحات تحسينيا؟ ؟أكانت خدمات تتعمؽ بالياتؼ الثابت أو الإنترنت
الشركة السورية للاتصالات بالنسبة بجودة الخدمات المقدمة مف قبؿ  ىؿ تختمؼ أىمية الأبعاد المتعمقة -2

 ؟لزبائنيا
 الدراسات السابقة

 تقدميا التي الثابتة الياتفية الخدمات قياس جودة :عنوافوىي ب (2006عابديف ) سالـ فوزي محمد دراسة -
  .الزبائف نظر وجية غزة مف قطاع في محافظات الفمسطينية شركة الاتصالات

المقدمة فعلا جودة الخدمات الياتفية المقدمة لمزبائف وذلؾ مف حيث الفرؽ بيف الخدمات  ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس
بأبعاده الخمسة المعروفة  Servqualعف طريؽ تصميـ استبياف استنادا عمى نموذج  وبيف ما يتوقعو الزبائف وذلؾ

 مف زبائف الشركة. 1500حيث شممت عينة الدراسة عمى )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف والتعاطؼ( 
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 الأماف، الاعتمادية، التعاطؼ ،جميع أبعاد الجودة الخمسة )الممموسية وقد أظيرت نتائج الدراسة إلى وجود اختلاؼ في
الاستجابة( إضافة إلى اختلاؼ في الأىمية النسبية لممعايير التي يستخدميا الزبائف في شركة الاتصالات الفمسطينية  و

ت المقدمة أقؿ مف توقعات الياتفية المقدمة ليـ مف قبؿ الشركة حيث كانت الخدما وذلؾ عند تقييميـ لجودة الخدمات
 .[1] الزبائف مما يشير إلى وجود مجاؿ كبير لمتحسيف في الخدمات المقدمة

تجربة مستخدمي جودة الخدمة الفعمية لاتصالات الياتؼ المحموؿ مف بعنواف:  وىيRakshit Negi ( 2009دراسة ) -
 أثيوبيا.

User’s perceived service quality of mobile communications experience from Ethiopia)) 
ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة العلاقة بيف أبعاد جودة الخدمة وجودة الخدمة الشاممة، والعمؿ عمى تحديد الفجوات في 
جودة الخدمة التي يعاني منيا الزبائف المستخدميف لخدمات الياتؼ النقاؿ في شركة الاتصالات الأثيوبية. حيث تـ 

، وىي الممموسية والاعتمادية والاستجابة والتعاطؼ والأماف servqualخداـ الأبعاد السبعة المعدلة مف نموذج است
دراكاتيـ لمخدمات المقدمة مف قبؿ شركة الاتصالات المتنقمة وتـ  وعنصر الشبكة والراحة وذلؾ لقياس توقعات الزبائف وا 

 داـ عينة عشوائية طبقية.شخص مف الزبائف باستخ 220استيداؼ عينة مكونة مف 
أظيرت النتائج أف اكبر فجوة في جودة الخدمة ىي في البعد المضاؼ لعنصر الشبكة، في حيف كاف اقميا في بعد 
الراحة. كما أظيرت النتائج بأف الإدراؾ لجودة الخدمة الشاممة في الاتصالات المتنقمة أقؿ مف المتوسط وذلؾ مف قبؿ 

حيف كاف الإدراؾ لجودة الخدمة الشاممة في الاتصالات المتنقمة متوسط مف قبؿ %( مف عينة البحث في 52.7)
 .[4] ط%( أف الإدراؾ لجودة الخدمة الشاممة فوؽ المتوس19.2%(، في وحيف وجد )28)
تأثير جودة الخدمة عمى رضا العملاء في صناعة وىي بعنواف:  Gloria K.Q Agyapong (2011) دراسة -

 فودافوف غاناحالة مف -الخدمة
(The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction in the Utility Industry – A Case of 

Vodafone Ghana) 

ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة العلاقة بيف رضا الزبائف وجودة الخدمات المقدمة مف قبؿ شركات الاتصالات في غانا 
بأبعاده الخمسة المعروفة )الممموسية، الاعتمادية،  Servqual وتـ إجراء الدراسة عف طريؽ استبياف يعتمد عمى نموذج 

زبوف مف زبائف  2000د المنافسة، التواصؿ وفيـ الزبوف وتوزيعو عمى الاستجابة، الأماف والتعاطؼ( مضافا إلييا أبعا
شركة الاتصالات. وأظيرت نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد وجود علاقة بيف أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبائف كما 

 ى المنافسةأظيرت أىمية تحديد احتياجات الزبائف وتمبيتيا في تحسيف خدمات الشركة وتفوقيا عمى الشركات الأخر 
[5]. 
 نظر وجية مف جواؿ شركة تقدميا التي الخدمات جودة قياس :عنوافوىي ب (2011العالوؿ ) فتحي دراسة إياد -

  . غزة قطاع في محافظات الزبائف
غزة،  قطاع في محافظات الزبائف نظر وجية مف جواؿ شركة تقدميا التي الخدمات جودة قياسىدفت ىذه الدراسة إلى 

بأبعاده الخمسة المعروفة  مضافا إليو بعد جودة  Servqual  استبياف اعتمادا عمى نموذج القياس حيث تـ إنشاء
 .زبوف 800 وتـ توزيعو عمى عينة تبمغ الشبكة

التقييـ الإيجابي لمزبائف لمخدمات المقدمة ليـ  ANOVAفي حالة عينتيف مرتبطتيف واختبار  Tوأظيرت نتائج اختبار 
 [.6]لكف لاتزاؿ ىذه الخدمات دوف المستوى المتوقع مف قبميـ 
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لاء الزبائف في قطاع و : تأثيرات جودة الخدمة عمى وىي بعنواف Majed Radi Al-Zoubi1( 2013دراسة ) -
 Service Quality Effects on Customer Loyalty among the). الاتصالات الأردنية )دراسة تطبيقية(

Jordanian Telecom Sector "Empirical Study")  
ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميؿ تأثير أبعاد جودة الخدمة عمى ولاء الزبائف في قطاع الاتصالات الأردنية. وتـ إجراء 

المعروفة وتمت إضافة بعد رضا الزبائف  بأبعاده الخمسة Servqual الدراسة عف طريؽ استبياف يعتمد عمى نموذج 
طالب مف طلاب تكنولوجيا المعمومات وطلاب نظـ المعمومات الإدارية  300إليو وكانت العينة المستخدمة 

وجود  ANOVAالمستخدميف لشبكة الاتصالات الأردنية. وأظيرت نتائج التحميؿ الوصفي ومعامؿ ارتباط بيرسوف و 
يجابية بيف أب  [.7عاد جودة الخدمة وولاء الزبائف لشركة الاتصالات ]علاقة قوية وا 

قياس رضا الزبائف عف الجودة المدركة حالة  بعنواف: وىي Thien Phuc Nguyen( 2014) دراسة -
 Measuring Customer Satisfaction on Perceived)، فرنسا.  Bouyguesالاتصالات المتنقمة في شركة 

Service Quality Case: Mobile Telecommunications Service of Bouygues Telecom, France) 
 الخموية ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة إدراكات الزبائف ومدى رضاىـ عف الخدمات المقدمة ليـ مف شركات الاتصالات

ونموذج الشماؿ عمى  Servqualفرنسا. حيث تـ استخداـ نموذجيف ىما نموذج  ، في Bouygues Telecom في
ء الدراسة مف مستخدـ. وتـ إجرا 575مف مستخدمي الشركة وتـ الرد مف قبؿ  732الي وتـ إرساؿ الاستبياف إلى التو 

بأبعاده الخمسة مضافا إليو بعد جودة الشبكة. وأظيرت نتائج الدراسة Servqual عمى نموذج عف طريؽ استبياف يعتمد 
لمتمثمة بجودة الشبكة، الاستجابة والاعتمادية ىي الأكثر أىمية أف الأبعاد الثلاثة التالية ا Servqualبالنسبة لنموذج 

ويعد بعد جودة الشبكة مف اكثر الأبعاد التي حصمت عمى رضا الزبائف بأعمى متوسط  وفقا لإدراكات  وتوقعات الزبائف.
 ادراؾ. 

مة مف قبؿ الشركة مف في حيف أظيرت نتائج نموذج الشماؿ وجود علاقة إيجابية بيف رضا الزبائف والخدمات المقد
ونموذج الشماؿ المستوى  Servqualحيث الجودة الوظيفية والجودة الفنية. أكدت النتائج المتجانسة بيف نموذجي 

 Bouygues Telecom [8.]الكافي لرضا زبائف شركة 
 : تقييـبعنواف A.M. Iddrisua, I.K. Noonib , Fiankoc, K.S., W. Mensahd( 2015دراسة ) -

 Assessing the impact of)غانا.  في الخموية الصناعة حالة دراسة: الزبائف ولاء عمى الخدمة جودة تأثير
service quality on customer loyalty : a case  study  of  the  cellular industry of Ghana) 

ىذه الدراسة إلى معرفة العلاقة بيف ولاء الزبائف وجودة الخدمة المقدمة مف قبؿ شركات الخموي في غانا. وتـ  ىدفت
بأبعاده الخمسة المعروفة وتـ توزيع الاستبياف عمى Servqual إجراء الدراسة عف طريؽ استبياف يعتمد عمى نموذج 

في غانا. وأظيرت نتائج تحميؿ  Accra Metropolisمف مستخدمي اليواتؼ النقالة في خمس شركات في  311
البيانات باستخداـ معامؿ الارتباط وتحميؿ الانحدار المتعدد أف أبعاد جودة الخدمة ليا تأثير إيجابي عمى رضا الزبائف 

 .[9] وبالتالي ولائيـ
 - الزبوف ولاء عمى الخدمة جودة تأثير بعنواف: Archi Dubey, Dr. A.K. Srivastava( 2016دراسة ) -

 Impact of Service Quality on Customer Loyalty- A Study) اليند.  في الاتصالات قطاع عف دراسة
on Telecom Sector in India) 
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ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد آثار جودة الخدمة عمى إدارة علاقات الزبائف وولاء الزبائف في قطاع الاتصالات اليندي. 
 262حيث تـ جمع البيانات مف  بأبعاده الخمسة  Servqual ف طريؽ استبياف يعتمد عمى نموذجوتـ إجراء الدراسة ع

زبوف يستخدموف اليواتؼ المحمولة في اليند. وأظيرت نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد أف لجودة الخدمة تأثير كبير 
يجابي عمى إدارة علاقات الزبائف وولائيـ كما أظيرت النتائج أف بعد الم مموسية والأماف ليما تأثير كبير عمى إدارة وا 

 .[10] علاقات الزبائف
اليدؼ العاـ لمدراسات السابقة ىو قياس جودة الخدمات في الاتصالات سواء الياتفية أو الخميوية مف وجية نظر 

والذي يشتمؿ  Servqualالزبائف وذلؾ عف طريؽ استخداـ نموذج يستخدـ لقياس ومعرفة جودة الخدمة وىو نموذج 
 بنداً موزعة عمى أبعاد جودة الخدمة الخمسة الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف والتعاطؼ. 22عمى 

ضافة أبعاد جديدة لو لتتناسب مع بيئة الدراسة، بالإضافة لتحديد أولوية  في حيف قاـ باحثوف آخروف بتعديؿ النموذج وا 
استفادت ىذه الدراسة مف الدراسات السابقة في  يميـ لجودة الخدمات المقدمة ليـ.الأبعاد مف وجية نظر الزبائف عند تقي

 بعض مضامينيا واختيار المنيج والأساليب الإحصائية المتبعة.
 إيجابية علاقةوجدت  وقد الزبوف رضاعمى  تأثيرىا دراسةو  الخدمةجودة  بقياس الأبحاث اىتمتمعظـ  لوحظ أيضاً أف

لآنو نتيجة منطقية  الزبوف رضافقط دوف تحديد  الخدمةجودة  بقياس بحثناوىي نتيجة متوقعة لذلؾ سيتميز  بينيما
بتحديد البعد الأىـ مف أبعاد بنتيجة ىذآ البحث بؿ سنقوـ  الخدمة بحسب ما وجدنا مف الأبحاث السابقةلمستوى جودة 

 ماـ لتحديد العوامؿ المسببة لتدنيو والعمؿ عمى تداركيا.جودة الخدمة لدى الزبائف والذي يجب أف يعطى أولوية واىت
كما تتميز ىذه الدراسة عف غيرىا مف الدراسات بأنيا تعد مف الدراسات الأولى في سوريا التي ستقوـ بدراسة جودة 

ديف مف الخدمات المقدمة مف قبؿ الشركة السورية للاتصالات )مقسـ تشريف( وذلؾ مف وجية نظر زبائف الشركة المستفي
وحسب عممنا لـ تتـ أي دراسات سابقة حوؿ ىذا القطاع في   Servqualخدماتيا وذلؾ باستخداـ نموذج الفجوة  

محافظة اللاذقية مما سيساعد في تقديـ اقتراحات لمشركة بغية تلافي نقاط الضعؼ الموجودة وبالتالي تحسيف الخدمات 
 ة.المقدمة بالشكؿ الذي يمبي احتياجات زبائف الشرك

 
 اىمية البحث واىدافو:

 البحث أىمية
مف حقيقة كوف عمميات اتخاذ القرارات المناسبة تعتمد عمى الدراسات التحميمية المناسبة التي  الدراسة هتنبع أىمية ىذ

وتأتي تحقيؽ ىذه الرغبات بغية  مف جية أخرىالشركة تواصؿ بيف الزبائف ورغباتيـ مف جية وبيف   تقوـ بإنشاء قاعدة
الوصوؿ إلييا بالشكؿ الذي يمبي لمعمؿ عمى  زبائف الشركة السورية للاتصالاترغبات توقعات و ىذه الدراسة لمعرفة 

التي تعد الشركة الوحيدة في سورية المسؤولة عف تقديـ خدمات الشركة و مخدمات المقدمة إلييـ مف قبؿ توقعات الزبائف ل
 .الياتؼ الثابت

 أىداف البحث 
 :إلىيدؼ البحث ي
عمى مستوى جودة الخدمات المقدمة إلييـ مف  الشركة السورية للاتصالات تحديد ومعرفة مستوى رضا زبائف  -1

 .زبائنياتحقؽ وتتوافؽ مع رغبات  فعمياً  لمعرفة فيما إذا كانت الخدمات المقدمةالشركة قبؿ 
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ديد الأولويات بغية تحسيف جودة الخدمات أىمية الأبعاد المتعمقة بجودة الخدمات لأجؿ تح تحديد العمؿ عمى -2
 المقدمة.

 فرضيات البحث
لدى زبائف الشركة السورية  الفعميةالجودة و فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  يوجدالفرضية الأولى: 

 . وتتفرع منيا الفرضيات الفرعية التالية: للاتصالات
المتوقعة والفعمية مف حيث معيار )الممموسية( لدى زبائف الشركة السورية  فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودةيوجد  -1

 للاتصالات.
فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة والفعمية مف حيث معيار )الاعتمادية( لدى زبائف الشركة  يوجد -2

 السورية للاتصالات.
والفعمية مف حيث معيار )الاستجابة( لدى زبائف الشركة فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  يوجد -3

 السورية للاتصالات.
( لدى زبائف الشركة السورية الأمافمف حيث معيار )والفعمية فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  يوجد -4

 للاتصالات.
( لدى زبائف الشركة التعاطؼعيار )مف حيث موالفعمية فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  يوجد -5

 .السورية للاتصالات
( لدى زبائف الشركة التواصؿمف حيث معيار )والفعمية فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  يوجد -6

 السورية للاتصالات.
لدى زبائف الشركة  (جودة الشبكةمف حيث معيار )والفعمية فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  يوجد -7

  السورية للاتصالات.
توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في أىمية أبعاد جودة الخدمة وتحديدىا سوؼ يساعد الشركة السورية الفرضية الثانية: 

 للاتصالات عمى معرفة نقاط القوة والضعؼ.
 منيجية البحث

الذي يعتمد عمى دراسة الظاىرة كما ىي عمى أرض الواقع ووصفيا و  التحميمي المنيج الوصفي يعتمد البحث عمى
 استنتاجات تسيـالتعبير عنيا كماً وكيفياً وتحميؿ وكشؼ العلاقات بيف أبعادىا المختمفة مف أجؿ تفسيرىا والوصوؿ إلى 

 صحيح. في حؿ المشكمة قيد الدراسة أو تسميط الضوء عمييا بشكؿ 
 حدود البحث:
 ة : يمتد البحث مكانيا في محافظة اللاذقية.الحدود المكاني
 .2017 - 2016 يفالبحث خلاؿ العام طبؽ الحدود الزمنية:

السورية للاتصالات في محافظة اللاذقية التابعيف لمقسـ  الشركة الحدود البشرية: تتمثؿ في مجتمع الدراسة وىـ مشتركو
 تشريف.
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 الأساس النظري لمبحث
 تعريف الجودة:

( الجودة بأنيا عبارة عف قابمية مجموعة مف ISO 9000:2000وفقا لممواصفة ) ISOالمنظمة الدولية لممعايير عرفت
 [.11الخصائص الجوىرية لمنتج أو خدمة عمى إرضاء متطمبات الزبائف ]

 [.12( وزملائو بأنيا تمبية متطمبات الزبائف ](Parasuramanفي حيف عرفيا 
جودة المنتج وجودة الخدمة حيث تحتوي جودة الخدمة عمى خمسة أبعاد ميمة تؤثر عمى ىناؾ نوعاف مف الجودة ىما 

 [.13ادراؾ الزبائف لمجودة وىذه الأبعاد ىي: الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطؼ والأماف ]
 تعريف جودة الخدمة:

 [.14لو ]تعرؼ بأنيا الانطباع أو الحكـ مف قبؿ الزبوف عمى جودة الخدمة المقدمة 
 بما يمي: (1988، 1985)( وزملائو في الأبحاث التي قاموا بيا ما بيف عامي Parasuramanفي حيف عرفيا )

جودة الخدمة في القدرة عمى الوصوؿ إلى توقعات الزبائف أو تجاوزىا وىي الفرؽ بيف توقعات الزبائف لمخدمة وبيف 
 [.15[]13إدراكاتيـ للأداء الفعمي ليا ]

 :servqualالخدمة  نموذج جودة
( والمعروؼ اختصارا بػ Service Qualityيطمؽ العديد مف التسميات المختمفة عمى نموذج جودة الخدمة )

(Servqualمنيا ،) ( فرؽ النتيجتيفDifferent Scores كما يطمؽ عميو الإدراكات ناقص التوقعات ،)
(Perceptions Minus Expectations.)  وقد تـ اعتماد ىذا النموذج عمى نطاؽ واسع في العديد مف الشركات

 .]16[الخدمية عمى مستوى العالـ وما يزاؿ مستخدما إلى وقتنا الحالي 
تصميـ مقياسيـ المعروؼ  1985في عاـ Berry, Zeithamal ,Parasuraman حيث استطاع الباحثيف 

servqual  دراكاتيـ لمستوى جودة الخدمة المقدمة بالفعؿ والذي يعتمد عمى مقارنة توقعات الزبائ ف لمخدمة المقدمة وا 
 ومف ثـ تحديد الفجوة بيف التوقعات والإدراكات، ويعبر عف ىذا المقياس رياضياً بالعلاقة التالية:

 ]12[ مستوى الجودة المتوقعة لمخدمة –جودة الخدمة = مستوى الجودة الفعمية لمخدمة 
 :]13[ الشكؿ التاليبة جودة الخدمتقاس وبالتالي 

 مرضية؛ مف أقؿ تكوف الخدمة جودة فإف الفعمية، الخدمة مف جودة أكبر المتوقعة الجودة كانت إذا -
 مرضية؛ تكوف الخدمة جودة فإف ،الفعمية جودة الخدمة مع متساوية المتوقعة الجودة كانت إذا أما -
 .مرضية مف أكثر تكوف الخدمة جودة فإف الفعمية، الخدمة مف جودة أقؿ المتوقعة الجودة كانت إذا أما -
 وزملائو مف تحديد الأبعاد الخمس المحددة لجودة الخدمة وفؽ ما يمي: Parasuramanتمكف  1988في عاـ و 

 (: التسييلات المادية، والمعدات المستخدمة والمظير الخارجي لمموظفيف.Tangiblesالممموسية )
 رة عمى أداء الخدمة المتفؽ عمييا مسبقا بدقة وبثقة.(: القدReliabilityالاعتمادية )
 (: استعداد مقدـ الخدمة لمساعدة الزبوف بسرعة عالية.Responsivenessالاستجابة )
 (: معرفة الموظفيف وقدرتيـ لكسب ثقة الزبائف.Assuranceالأماف )

 .[13] (: العناية والاىتماـ الشخصي مف قبؿ الشركة نحو الزبائفEmpathyالتعاطؼ )
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استخدمت أبعاد أخرى  لقياس جودة خدمات الاتصالات منيا بعدي "جودة الشبكة" و فقد الدراسات السابقة  وبحسب
وبحسب وجية نظرنا بأىمية قياسيا نظراً لواقع جودة الشبكة ولا سيما حالة الإنترنت وسرعة التواصؿ لدى  "التواصؿ"، 

 وفؽ التعاريؼ التالية: ىذيف البعديفلذلؾ قمنا بتبني الشركة السورية للاتصالات 
حؿ المشاكؿ التي  عمى وطمأنتو مفيومة، وبمغة باستمرار وتكمفتيا، الخدمة عف الزبوف إعلاـ ويشمؿ : تواصؿال

 .تواجيو
نترنت وتوافرىا عند الحاجة والتعويض عند انقطاعيا.  جودة الشبكة: تشير إلى جودة الخدمات الياتفية كمكالمات وا 

 عن الشركة السورية للاتصالات وبعض الخدمات المقدمة من قبميا لمحة
 ىيو  تعتبر الشركة السورية للاتصالات ىي الشركة الوحيدة المسؤولة عف تقديـ خدمات الياتؼ الثابت في القطر

وموجوداتيا مف شركة مساىمة تمتمؾ الدولة متمثمة بالخزينة العامة أسيميا كاممة وتعمؿ بضمانة الدولة وتكوف أمواليا 
 / الصادر بتاريخ18أملاؾ الدولة الخاصة وذلؾ بحسب قانوف تنظيـ الاتصالات الصادر بالمرسوـ التشريعي ذي الرقـ /

 .الخدمات الخاصة بالياتؼ الثابت والإنترنتالشركة وتقدـ  (.9/6/2010)
  

 :دهطرائق البحث وموا
بأبعاده الخمسة )الممموسية، الاستجابة، الاعتمادية، التعاطؼ  servqualبالاعتماد عمى نموذج  تـ تصميـ استبانة

عمى عينة عشوائية مف زبائف الشركة وتوزيعيا ، والأماف( وتـ تعديمو بإضافة بعديف ىما بعد جودة الشبكة وبعد التواصؿ
( 3( غير موافؽ، )2( غير موافؽ بشدة، )1الخماسي المتدرج ) Likertوتـ استخداـ مقياس  السورية للاتصالات.

 .SPSS الإحصائيالبرنامج ( موافؽ بشدة، ولأغراض تحميؿ الاستبانة فقد تـ استخداـ 5( موافؽ، )4محايد، )
مة ( فقرة يعبر عف الخد22الأوؿ ) :يفوفؽ جزأ ( فقرة موزعة عمى أبعاد جودة الخدمة السبعة56تكونت الاستبانة مف )

الاعتمادية ( فقرات، 4وىي عمى النحو التالي: الممموسية ) ( فقرة يعبر عف الخدمة الفعمية22المتوقعة والجزء الثاني )
( 3( فقرات، جودة الشبكة )3( فقرات، التواصؿ)5( فقرات، التعاطؼ )4، الأماف )( فقرات4الاستجابة ) ( فقرات،5)

  .فقرات
 :ثبات أداة الدراسة

تـ اعتماد طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة، حيث يعبر عف متوسط الارتباط الداخمي بيف العبارات التي يقيسيا 
( Sekaran& Bougie,2010:184) [17]فأكثر  0.60وتعتبر القيمة المقبولة لو  1 – 0وتتراوح قيمتو ما بيف 

وكمما اقتربت قيمتو مف الواحد الصحيح كمما ارتفعت درجة ثبات الأداة وصلاحياتيا للاستخداـ. حيث تـ حساب معامؿ 
( عبارة للأبعاد المتوقعة ومثميا لمفعمية وكانت النتائج 28كرونباخ لجميع العبارات الواردة في الاستبياف وعددىا )ألفا 
 في الجدوؿ التالي: مدونة

 معامل ألفا كرونباخ( 0الجدول )
 لمفعمي معامؿ ألفا كرونباخ لممتوقع معامؿ ألفا كرونباخ جودة الخدمة أبعاد

 0.764 0.786 معيار الممموسية
 0.733 0.814 معيار الاعتمادية
 0.789 0.737 معيار الاستجابة
 0.758 0.724 معيار الأماف
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 0.655 0.815 معيار التعاطؼ
 0.720 0.714 معيار التواصؿ

 0.716 0.709 معيار جودة الشبكة
 0.959 0.970 الإجمالي

وىي قيـ موجبة وتفوؽ القيمة  (0.815( و )0.655لأبعاد الدراسة تراوحت بيف ) قيمة ألفا كرونباخ فومنو نلاحظ أ
( لممعايير الفعمية 0.959و) الكمية ( لممعايير المتوقعة0.970ىي ) كرونباخ قيمةألفا حقؽ معامؿ  كما (0.6المقبولة )
 عالية جدا، وتعبر عف ثبات واضح في المقياس المستخدـ. قيـ وىيالكمية 

 :الأساليب الإحصائية المستخدمة
 لغاية تحميؿ بيانات الدراسة فقد تـ استخداـ الإحصاء الوصفي مف خلاؿ الأساليب التالية:

 .لأبعاد جودة الخدمة والانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي .1
لمعرفة فيما اذا كاف ىناؾ فروقات ذات دلالات إحصائية بيف مجموعتيف مف  Parried Sample t testاختبار  .2

معادلة نموذج كما تـ استخداـ . البيانات أي بيف التقييـ الفعمي والمتوقع مف قبؿ زبائف الشركة السورية للاتصالات
servqual :12[ مستوى الجودة المتوقعة لمخدمة –جودة الخدمة = مستوى الجودة الفعمية لمخدمة  المتمثمة بما يمي[. 

( لمعرفة فيما اذا كاف ىناؾ (One Way Analysis of Variance – ANOVAاختبار تحميؿ التبايف الأحادي  .3
 فروقات ذات دلالة إحصائية بيف ثلاث مجموعات أو أكثر مف البيانات.

 
 النتائج والمناقشة

 :تحميؿ العوامؿ الديموغرافية لأفراد العينة -1
بمغ حيث يتكوف مجتمع البحث مف زبائف الشركة السورية للاتصالات التابعيف لمقسـ تشريف في محافظة اللاذقية 

تـ توزيعيا عمى عينة عشوائية مف الزبائف في أوقات الذروة حيث تـ توزيع  استبانة 215إجمالي الاستبيانات الموزعة 
توزيع لمزبوف الأوؿ فالعاشر وىكذا وكاف الياف كؿ يوـ عمى مدى أياـ الذروة البالغ عددىا ثمانية أياـ حيث تـ استب 25

 ما يمي:ك وكانت النتائج%(. 93استبانة قابمة لمتحميؿ بنسبة استرداد ) 200إجمالي الاستبيانات التي تـ استردادىا 
( سنة 60-46معظـ أفراد العينة كانوا ضمف الفئة العمرية مف )، وأف %65 بنسبةمف أفراد العينة مف الذكور  130
أما فيما يخص %،  48.5بنسبة وأف غالبية أفراد العينة ىـ مف موظفي القطاع العاـ )الحكومي(  ،% 60 بنسبة

 48.5بنسبة  فرداً  96 الجامعية، حيث بمغ عددىـ الإجازةف معظـ أفراد العينة كانوا مف حممة مؤىؿ العممي فقد تبيف أال
 دخؿ، وتبيف الدراسة أف غالبية أفراد الدراسة يتقاضوف %، مما يدؿ عمى ارتفاع المستوى التعميمي لأفراد عينة الدراسة

 .ؿ.س 30000أقؿ مف 
 عينة الدراسة إجاباتتحميل  -8

تـ استخداـ الإحصاء الوصفي لتحميؿ البيانات ومعرفة إجابات عينة الدراسة، حيث تـ حساب المتوسط الحسابي 
)الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، التعاطؼ،  ةالسبع ىاأبعادلجودة الخدمة ككؿ و لتقديرات عينة الدراسة 

 .(2وؿ )الشبكة( فكانت النتائج كما يمي في الجد التواصؿ، جودة
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 جودة الخدمة ككل وأبعادىا( المتوسطات الحسابية ل8جدول )
 متوسط حسابي فعمي متوسط حسابي متوقع المعيار
 2.84 4.06 الممموسية
 2.962 4.05 الاعتمادية
 3.06 4.07 الاستجابة
 2.86 4.08 الأماف
 2.964 4.03 التعاطؼ
 3.00 4.11 التواصؿ

 2.982 4.12 جودة الشبكة
 2.952 4.075 الكمي

المتوسطات الحسابية لمعايير الجودة المتوقعة كانت كميا أعمى مف المتوسطات الحسابية لمعايير الجودة نلاحظ أف 
  بالنسبة لمجودة المتوقعة. جودة الشبكة أعمى تقييـبعد حقؽ حيث  الفعمية

حصمت عمى اعمى متوسط حسابي بينما بعدي أما بالنسبة لمجودة الفعمية نلاحظ أف بعدي الاستجابة والتواصؿ قد 
 .الأماف والممموسية حصموا عمى ادنى درجات وبالتالي يجب الاىتماـ بيـ

 البحث اتفرضياختبار   -3
الفعمية لدى زبائف الشركة السورية الجودة المتوقعة و وجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة ي: الفرضية الأولى
 للاتصالات. 

 عنيا الفرضيات التالية: ويتفرع
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:

حيث معيار ) الممموسية( لدى زبائف الشركة السورية مف الفعمية والجودة فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  وجدي
 للاتصالات.
 معيار الممموسية. ( يوضح المتوسطات الحسابية والمتوقعة والفعمية والوزف النسبي لعبارات3الجدوؿ )

 وسيةم( البيانات الوصفية الخاصة لمعيار المم3الجدول )

 العبارة المعيار
 الفعمي المتوقع

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

سية
ممو
 الم

يار
 مع

وأجيزة تساير العصر  تمتمؾ الشركة معدات
 59 1.46 2.95 80 0.805 3.99 والتكنولوجيا الحديثة

 62 1.35 3.09 76 0.738 3.88 مبنى الشركة جذاب ونظيؼ ومريح لمزبائف
 63 1.41 2.74 85 0.661 4.34 يتمتع موظفي الشركة بمظير لائؽ وحسف

المظير كفواتير  المواد المتعمقة بالخدمات جذابة
الياتؼ والمطبوعات والمواقع الإلكترونية الخاصة 

 بالشركة
4.02 0.94 80 2.59 1.35 61 

 61.25 0.794 2.84 80.25 0.466 4.06  الكمي
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 (والمتوقعة من حيث ) الممموسيةالفعمية ( المؤشرات الإحصائية لفروق تقييم الجودة 0جدول ) 

 
 المتوسط
الانحراؼ  العدد الحسابي

 المعياري
فرؽ 

درجة  T المتوسطات
 الحرية

 الدلالة
 الإحصائية

Pair 
1 

 معيار الممموسية
 متوقعة

4.06 200 0.46 
- 1.23 19.067 199 0.000 

فعمية معيار الممموسية  2.84 200 0.79 
قيمة حيث بمغت  أف ىناؾ فرقاً ذا دلالة إحصائية( الفعميةالمقارنة في تقييـ الممموسية ) المتوقعة و  (4) جدوؿيبيف 

 0.05وىي أقؿ مف  Sig=0.000والدلالة المعنوية  199عند درجة حرية T =19.067 دالة الاختبار ليذه المقارنة 
 .الفرضية المذكورة أعلاه  نقبؿلذلؾ فإننا  ،المعيارية

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:
( لدى زبائف الشركة السورية الاعتماديةمف حيث معيار )الفعمية والجودة فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  وجدي

 للاتصالات.
 لعبارات معيار الاعتمادية.( يوضح المتوسطات الحسابية والمتوقعة والفعمية والوزف النسبي 5الجدوؿ )

 ( البيانات الوصفية الخاصة بمعيار الاعتمادية5الجدول )

 العبارة المعيار
 الفعمي المتوقع

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

دية
تما
لاع

ر ا
عيا
 م

تعد إدارة الشركة بالقياـ بشيء ما في  عندما
 وقت محدد فإنيا تمتزـ بذلؾ

4.00 0.808 80 2.95 1.46 59 

عندما يواجو أحد الزبائف مشكمة ما يبدي 
 62 1.35 3.09 76 0.735 3.89 الموظفيف اىتماما صادقا بحميا

يقوـ الموظفوف بتأدية الخدمة بالشكؿ 
 الصحيح ومف المرة الأولى

4.35 0.65 85 2.74 1.41 63 

يقوـ الموظفيف بتقديـ الخدمات بالمواعيد 
 التي تـ الاتفاؽ عمييا

4.02 0.94 80 2.59 1.35 61 

سجلات ومعاملات الزبائف خالية مف 
 الأخطاء

4.03 0.789 80.25 2.84 0.794 61.25 

 58.6 0.616 2.962 81 0.488 4.05  الكمي
 

 والمتوقعة من حيث ) الاعتمادية( الفعمية( المؤشرات الإحصائية لفروق تقييم الجودة 6جدول )

 
 المتوسط
الانحراؼ  العدد الحسابي

 المعياري
فرؽ 

درجة  T المتوسطات
 الحرية

 الدلالة
 الإحصائية

Pair 1 
متوقعة معيار الاعتمادية  4.050 200 0.488 

-1.088 19.143 199 0.000 
فعمية  معيار الاعتمادية  2.9620 200 0.61681 
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قيمة دالة حيث بمغت  أف ىناؾ فرقاً ذا دلالة إحصائية( الفعمية)المتوقعة و  الاعتماديةالمقارنة في تقييـ  (6) جدوؿيبيف 
 0.05وىي أقؿ مف  Sig=0.000والدلالة المعنوية  199عند درجة حرية  T =19.14الاختبار ليذه المقارنة 

 .أعلاهالفرضية المذكورة  نقبؿلذلؾ فإننا  ،المعيارية
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:

( لدى زبائف الشركة السورية الاستجابةمف حيث معيار )الفعمية الجودة و فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  وجدي
 للاتصالات.
 ( يوضح المتوسطات الحسابية والمتوقعة والفعمية والوزف النسبي لعبارات معيار الاستجابة.7الجدوؿ )

 ( يبين البيانات الوصفية الخاصة بمعيار الاستجابة7جدول )

 العبارة المعيار
 الفعمي المتوقع

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

ابة
ستج

 الا
يار
 مع

الشركة بإبلاغ الزبائف بالوقت  يقوـ موظفي
 المحدد الذي سيتـ تنفيذ الخدمة فيو

4.36 0.65 87 2.92 1.368 58 

موظفي الشركة مستعديف وجاىزيف لتقديـ 
 خدمات واحتياجات الزبائف بصورة فورية

3.90 0.730 79 3.14 1.356 64 

ىناؾ استعداد مف قبؿ الموظفيف لمساعدتؾ 
 56 1.320 2.78 80 0.935 4.02 بشكؿ دائـ

لا يمنع انشغاؿ موظفي الشركة بأعماليـ 
الداخمية مف الاستجابة الفورية لطمبات 

 الزبائف
4.00 0.793 81 3.40 1.248 69 

 61.75 0.82147 3.06 81.75 0.454 4.07  الكمي
 

 الاستجابة(والمتوقعة من حيث )  الفعمية( المؤشرات الإحصائية لفروق تقييم الجودة 8جدول )

 
 المتوسط
الانحراؼ  العدد الحسابي

 المعياري
فرؽ 

درجة  T المتوسطات
 الحرية

 الدلالة
 الإحصائية

Pai
r 1 

متوقعة معيار الاستجابة  4.0708 200 0.45444 
-1.01 15.196 199 0.000 

فعمية  معيار الاستجابة  3.0683 200 0.82147 
قيمة دالة حيث بمغت  أف ىناؾ فرقاً ذا دلالة إحصائية( الفعمية)المتوقعة و  الاستجابة المقارنة في تقييـ (8) جدوؿيبيف 

 0.05وىي أقؿ مف  Sig=0.000والدلالة المعنوية  199عند درجة حرية T t=15.196  الاختبار ليذه المقارنة
 .الفرضية المذكورة أعلاه نقبؿفإننا لذلؾ  ،المعيارية

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:
( لدى زبائف الشركة الأمافمف حيث معيار )الفعمية  الجودةو فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  وجدي 

 للاتصالات. السورية
 ( يوضح المتوسطات الحسابية والمتوقعة والفعمية والوزف النسبي لعبارات معيار الأماف.9الجدوؿ )
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 ( يبين البيانات الوصفية الخاصة بمعيار الأمان9جدول )

 العبارة المعيار
 الفعمي المتوقع

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

ماف
 الأ

يار
 مع

تحافظ الشركة عمى سرية المعمومات الخاصة 
 بالزبائف

4.37 0.636 88 2.95 1.523 59 

يتمتع موظفي الشركة بالمباقة والتيذيب عند 
 تعامميـ مع زبائف الشركة

3.90 0.733 77 2.96 1.520 60 

تشعر بالأماف والثقة عند تعاممؾ مع ىذه 
 الشركة

4.03 0.899 80 2.57 1.290 51 

ف عمى الدعـ الكامؿ مف قبؿ و يحصؿ الموظف
 58 1.447 2.97 79 0.796 4.01 إدارتيـ لأداء عمميـ بالشكؿ الأفضؿ

 57 0.819 2.86 81 0.437 4.08  الكمي
 

الأمان(والمتوقعة من حيث ) الفعمية ( المؤشرات الإحصائية لفروق تقييم الجودة 04جدول )  

 
 المتوسط
الانحراؼ  العدد الحسابي

 المعياري
فرؽ 

درجة  T المتوسطات
 الحرية

 الدلالة
 الإحصائية

Pair 
1 

 معيار الأماف
 متوقعة

4.08 200 0.437 
-1.22 17.356 199 0.000 

  معيار الأماف
 الفعمية

2.86 200 0.81919 

قيمة دالة حيث بمغت  رقاً ذا دلالة إحصائيةأف ىناؾ ف( الفعمية)المتوقعة و  الأماف المقارنة في تقييـ (10) جدوؿيبيف 
 0.05وىي أقؿ مف  Sig=0.000والدلالة المعنوية  199عند درجة حرية T =17.356 الاختبار ليذه المقارنة 

 .أعلاهالفرضية المذكورة  نقبؿلذلؾ فإننا  ،المعيارية
 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:

السورية ( لدى زبائف الشركة التعاطؼمف حيث معيار )  الفعمية الجودةو فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  وجدي
 .للاتصالات
 ( يوضح المتوسطات الحسابية والمتوقعة والفعمية والوزف النسبي لعبارات معيار التعاطؼ.11الجدوؿ )

 ( يبين البيانات الوصفية الخاصة بمعيار التعاطف00الجدول )

 العبارة المعيار
 الفعمي المتوقع
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

ار 
معي

طؼ
تعا
توفر الشركة ساعات عمؿ تلائـ ظروفؾ  ال

 كزبوف
4.36 0.65 87 2.74 1.409 55 
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تبدي الشركة رعاية خاصة واىتماـ شخصي 
 لجميع الزبائف

3.89 0.735 78 3.09 1.349 62 

 53 1.359 2.66 80 0.94 4.02 يولي موظفو الشركة اىتماما شخصيا لمزبائف
يتفيـ موظفو الشركة الاحتياجات المحددة 

 لمزبائف
4.00 0.808 80 3.38 1.251 67 

 59 1.529 2.95 76 0.741 3.88 مصمحة الزبائف في مقدمة أولويات الشركة
 59.2 0.69 2.964 80.2 0.481 4.03  الكمي

 
 والمتوقعة مف حيث ) التعاطؼ(الفعمية ( المؤشرات الإحصائية لفروؽ تقييـ الجودة 12جدوؿ )

 
 المتوسط
الانحراؼ  العدد الحسابي

 المعياري
فرؽ 

درجة  T المتوسطات
 الحرية

 الدلالة
 الإحصائية

Pair 
1 

 معيار التعاطؼ
عمتوقال  

4.03 200 0.4811 
-1.06 17.368 199 0.000 

 معيار التعاطؼ
 الفعمي

2.964 200 0.69331 

قيمة دالة حيث بمغت  أف ىناؾ فرقاً ذا دلالة إحصائية( الفعمية)المتوقعة و التعاطؼ المقارنة في تقييـ  (12) جدوؿيبيف 
 0.05وىي أقؿ مف  Sig=0.000والدلالة المعنوية  199عند درجة حرية  T =17.368ليذه المقارنة  الاختبار
 .هالفرضية المذكورة أعلا نقبؿفإننا لذلؾ  ،المعيارية

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة:
( لدى زبائف الشركة السورية التواصؿمف حيث معيار ) الفعمية  الجودةو فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  وجدي 

 للاتصالات.
 المتوسطات الحسابية والمتوقعة والفعمية والوزن النسبي لعبارات معيار التواصل.( يوضح 03لجدول )ا

 ( يبين البيانات الوصفية الخاصة بمعيار التواصل03الجدول )

 العبارة المعيار
 الفعمي المتوقع

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

صؿ
لتوا
ر ا
عيا
 م

ف عمى استفساراتؾ عبر الياتؼ و يجيب الموظف
 أو عبر وسائؿ التواصؿ

4.32 0.671 85 2.96 1.520 61 

تقوـ إدارة الشركة بإعلاـ زبائنيا بالخدمات 
 المقدمة وتعرفتيا باستمرار

4.02 0.935 80 2.95 1.510 59 

المقدمة ىتقوـ الشركة بالسؤاؿ ومتابعة الشكاو   4.00 0.802 81 3.09 1.474 62 
 60.6 0.887 3.00 82 0.493 4.11  الكمي
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 والمتوقعة من حيث ) التواصل(الفعمية ( المؤشرات الإحصائية لفروق تقييم الجودة 00جدول )

 
 المتوسط
الانحراؼ  العدد الحسابي

 المعياري
فرؽ 

درجة  T المتوسطات
 الحرية

 الدلالة
 الإحصائية

Pair 
1 

 التواصؿمعيار 
 متوقعة

4.1167 200 0.49311 
-1.11 15.216 199 0.000 

 معيار التواصؿ
 الفعمية

3.00 200 0.88742 

قيمة دالة حيث بمغت  أف ىناؾ فرقاً ذا دلالة إحصائية( الفعمي)المتوقع و  التواصؿ المقارنة في تقييـ (14) جدوؿيف يب
 0.05وىي أقؿ مف  Sig=0.000والدلالة المعنوية  199عند درجة حرية  T =15.216ليذه المقارنة  الاختبار
 .الفرضية المذكورة أعلاه نقبؿفإننا  لذلؾ ،المعيارية 

 اختبار الفرضية الفرعية السابعة:
( لدى زبائف جودة الشبكةمف حيث معيار )الفعمية  الجودةو فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة  وجدي 

 الشركة السورية للاتصالات.
 ( يوضح المتوسطات الحسابية والمتوقعة والفعمية والوزف النسبي لعبارات معيار جودة الشبكة.15الجدوؿ )

 الخاصة بمعيار جودة الشبكة الإحصائية( يبين البيانات 05الجدول )

 العبارة المعيار
 الفعمي المتوقع

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعياري

 الوزف
 النسبي

بكة
الش
دة 
جو
ار 
معي

 

و أف تكوف الشبكة  المكالمةووضوح  جودة
وغير مشغولة عند الحاجة لإجراء مكالمةمتاحة   

4.00 0.802 80 2.96 1.526 59 

جودة وسرعة خدمة الإنترنت المقدمة مف قبؿ 
 الشبكة جيدة

4.34 0.660 86 2.59 1.293 54 

بالنسبة لخدمة  التعويض عند انقطاع الخدمة
 الإنترنت

4.02 0.940 81 3.39 1.251 68 

 60.3 0.814 2.98 82.3 0.369 4.12  الكمي
 

 والمتوقعة من حيث ) جودة الشبكة( الفعمية( المؤشرات الإحصائية لفروق تقييم الجودة 06جدول )

 
 الانحراؼ العدد المتوسط

 المعياري
فرؽ 

درجة  T المتوسطات
 الحرية

 الدلالة
 الإحصائية

Pair 
1 

 معيار جودة الشبكة
 0.36916 200 4.1200 متوقعة

-1.14 17.802 199 0.000 
 معيار جودة الشبكة

 الفعمية
2.9824 200 0.814 
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قيمة حيث بمغت  أف ىناؾ فرقاً ذا دلالة إحصائية( الفعمية)المتوقعة و جودة الشبكة المقارنة في تقييـ  (16) جدوؿيف يب
 0.05وىي أقؿ مف  Sig=0.000والدلالة المعنوية  199عند درجة حرية  T =17.802دالة الاختبار ليذه المقارنة 

 .الفرضية المذكورة أعلاه نقبؿفإننا لذلؾ  ،المعيارية
 اختبار الفرضية الرئيسية:

 لدى زبائف الشركة السورية للاتصالات.الفعمية الجودة و وجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الجودة المتوقعة ي
 والمتوقعةالفعمية ( المؤشرات الإحصائية لفروق تقييم الجودة 07جدول )

 
 الانحراؼ العدد المتوسط

 المعياري
 فرؽ

درجة  T المتوسطات
 الحرية

 الدلالة
 الإحصائية

Pair 
1 

الجودة 
 المتوقعة

4.075 200 0.43696 
-1.12 23.718 199 0.000 

الفعميةالجودة   2.9522 200 0.48917 
قيمة دالة حيث بمغت  أف ىناؾ فرقاً ذا دلالة إحصائية( الفعمية)المتوقعة و الجودة المقارنة في تقييـ  (17) جدوؿيبيف 

 0.05وىي أقؿ مف  Sig=0.000والدلالة المعنوية  199عند درجة حرية  T =23.718الاختبار ليذه المقارنة 
 .الفرضية المذكورة أعلاه نقبؿفإننا لذلؾ  ،المعيارية

دلالة إحصائٌة عند  هو ذوو( -1112الفرق بٌن المتوسط الكلً للجودة المتوقعة والمتوسط الكلً للجودة الفعلٌة )

( أي أن الجودة التً ٌتوقعها زبائن الشركة السورٌة للاتصالات كانت أعلى من الجودة الفعلٌة للخدمات 1.5.مستوى )

وبالتالي فإف الخدمات المقدمة أقؿ مف مرضية  وبالتالي يوجد فجوة بيف الخدمة المتوقعة والخدمة المقدمة فعمياً المقدمة 
 .بالنسبة لمزبائف

 فرضية الثانية:ال
 توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في أىمية أبعاد جودة الخدمة.

لدراسة الفروؽ في أىمية أبعاد  One Way ANOVAتـ استخداـ تحميؿ التبايف الأحادي الفرضية لمتحقؽ مف ىذه 
 (18الجدوؿ )كانت النتائج كما يوضحيا جودة الخدمة و 

 
 ( اختبار تحميل التباين08جدول )

الدلالة  المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات 
 الإحصائية

بيف المجموعات ما  8.041 6 1.340 2.446 0.023 
   0.548 1393 763.316 داخؿ المجموعات

    1399 771.357 المجموع
( أي وىي اقؿ مف مستوى المعنوية 0.023تساوي )الدلالة الإحصائية نلاحظ مف جدوؿ اختبار تحميؿ التبايف أف قيمة 

 %(، لذلؾ فإننا نقبؿ الفرضية المذكورة أعلاه.5)
أما فيما يخص ترتيب المعايير التي تأتي بالأىمية الأولى لدى الزبائف عند تقييميـ لجودة الخدمات المقدمة ليـ مف قبؿ 

 بناء عمى إجاباتيـ ضمف الاستبياف. (19الشركة السورية للاتصالات فقد كانت كما يوضحيا الجدوؿ )
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 ( ترتيب أىمية المعايير لجودة الخدمات المقدمة من وجية نظر الزبائن09الجدول )
 النسبة المئوية العدد الترتيب المعيار

% 25 50 1 جودة الشبكة  
% 17.5 35 2 الاعتمادية  
% 14.5 29 3 الأماف  
% 13 26 4 الاستجابة  
% 11.5 23 5 التعاطؼ  
%10 20 6 التواصؿ  
% 8.5 17 7 الممموسية  

  200 100%  
اختلاؼ الأىمية التي يولييا زبائف الشركة السورية للاتصالات لأبعاد جودة الخدمة  يفالسابق يفويتضح مف الجدول

المقدمة ليـ. حيث جاء بعد جودة الشبكة أولا يميو الاعتمادية، الأماف، الاستجابة، التعاطؼ، التواصؿ، الممموسية عمى 
 الترتيب.

 
 والتوصيات: الاستنتاجات

 :الاستنتاجات

-%68[بجودة الخدمة حيث وقعت ضمف المجاؿ بائف عالية في جميع الأبعاد المتعمقة نلاحظ مما سبؽ أف توقعات الز 
، كما نلاحظ أف توقعات الزبائف لـ تكف عالية جداً في أي بعد مف أبعاد جودة الخدمة وبالتالي لـ تحظَ بعد ]84%

الشركة السورية للاتصالات بثقة عاليةً جداً. نلاحظ أيضاً أنو لا يوجد أي بعد أو عبارة حصمت عمى توقعات متدنية أو 
ى معيف مف العمؿ لا تخسر الثقة الحالية الموجودة لدى متوسطة وىذا يحمؿ الشركة مسؤولية الحفاظ عمى مستو 

عمى أقؿ إجابات مف قبؿ زبائف الشركة السورية للاتصالات وىذا يدعو  وفيما يمي نورد العبارات التي حصمتالزبائف. 
 الشركة إلى الاىتماـ اكثر بيذه النواحي لتلافي التقصير والعمؿ عمى الوصوؿ إلى تطمعات الزبائف.

ضرورة أف يكوف )معيار الأماف(،  وظفيف عمى الدعـ الكامؿ مف قبؿ إدارتيـ لأداء عمميـ بالشكؿ الأفضؿحصوؿ الم
ضرورة )معيار الاستجابة(،  موظفي الشركة مستعديف وجاىزيف لتقديـ خدمات واحتياجات الزبائف بصورة فورية)السرعة(

عندما يواجو أحد )معيار التعاطؼ(،  لجميع الزبائف أف تبدي الشركة )الإدارة المسؤولة( رعاية خاصة واىتماـ شخصي
ضرورة أف يتمتع موظفي )معيار الاعتمادية(،  الزبائف مشكمة ما فيجب عمى الموظفيف أف يبدو اىتماما صادقا بحميا

ة ضرورة أف تكوف مصمحة الزبائف في مقدم)معيار الأماف(،  الشركة بالمباقة والتيذيب عند تعامميـ مع زبائف الشركة
 )معيار التعاطؼ(. أولويات الشركة

جودة الخدمة الفعمية باستثناء بعدي الممموسية والتواصؿ وىذا  أبعادفي حيف نلاحظ وجود نقاط ضعؼ شديدة في جميع 
 وفيما يمي نورد العبارات التي حصمتيدعو الشركة إلى الاىتماـ أكثر بيذه النواحي لتلاقي التقصير والضعؼ الحاصؿ 

بات مف قبؿ زبائف الشركة السورية للاتصالات وىذا يدعو الشركة إلى الاىتماـ اكثر بيذه النواحي لتلافي عمى أقؿ إجا
 التقصير والعمؿ عمى الوصوؿ إلى تطمعات الزبائف.
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ىناؾ استعداد مف )معيار الاستجابة(،  يقوـ موظفي الشركة بإبلاغ الزبائف بالوقت المحدد الذي سيتـ تنفيذ الخدمة فيو
)معيار  توفر الشركة ساعات عمؿ تلائـ ظروفؾ كزبوف)معيار الاستجابة(،  الموظفيف لمساعدتؾ بشكؿ دائـقبؿ 

يولي موظفو الشركة )معيار جودة الشبكة(،  جودة وسرعة خدمة الإنترنت المقدمة مف قبؿ الشبكة جيدةالتعاطؼ(، 
 اىتماما شخصيا لمزبائف

تشعر بالأماف والثقة عند تعاممؾ )معيار الاعتمادية(،  التي تـ الاتفاؽ عمييايقوـ الموظفوف بتقديـ الخدمات بالمواعيد 
 .)معيار الأماف( مع ىذه الشركة
 :نستنتج مما سبؽ

لمستوى جودة الخدمات المتوقعة وفؽ العينة العشوائية المدروسة كاف مرتفعاً  إف تقييـ زبائف السورية للاتصالات   -1
( وىذا يعكس درجة موافقة عالية، أي أف توقعات زبائف الشركة السورية 4.075حيث كاف الوسط الحسابي لمفقرات )

يجابي.  للاتصالات عالي وا 
حيث كاف المتوسط  متدنياً إف تقييـ زبائف الشركة السورية للاتصالات لمستوى جودة الخدمات المقدمة فعلا كاف  -2

، أي أف إدراكات زبائف الشركة السورية للاتصالات لمستوى ةدني( وىو يعكس درجة موافقة مت2.952الحسابي لمفقرات )
 كبيرة لتحسيف جودة الخدمات. وىذا يعكس وجود فرصة متدنيجودة الخدمات المقدمة ليـ 

لدى زبائف الشركة السورية الفعمية الجودة و الجودة المتوقعة جميع أبعاد  وجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيفي -3
 والمتمثمة ب )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، التعاطؼ، التواصؿ، جودة الشبكة( للاتصالات

الخدمات الياتفية المقدمة مف قبؿ الشركة السورية للاتصالات تختمؼ مف بعد إلى إف الأىمية النسبية لأبعاد جودة  -4
آخر، حيث احتمت المرتبة الأولى معيار جودة الشبكة في ترتيب المعايير التي يستخدميا الزبائف عند تقييميـ لجودة 

معيار الاعتمادية وفي المرتبة الثالثة الخدمات المقدمة ليـ مف قبؿ الشركة السورية للاتصالات يميو في المرتبة الثانية 
معيار الأماف يميو في المرتبة الرابعة معيار الاستجابة ثـ معيار التعاطؼ في المرتبة الخامسة يميو في المرتبة السادسة 

 معيار التواصؿ وأخيرا في المرتبة السابعة معيار الممموسية.
ف لـ تكف عالية جداً في أي بعد مف الأبعاد وبالتالي لـ تحظَ توقعات الزبائف عالية في جميع أبعاد جودة الخدمة لك -5

 الشركة السورية للاتصالات بثقة عالية جداً.
لا يوجد أي بعد أو عبارة في الأبعاد المتوقعة حصمت عمى توقعات متدنية أو متوسطة وىذا يحمؿ الشركة مسؤولية  -6

 ية الموجودة لدى الزبائف.لا تخسر الثقة الحالحتى الحفاظ عمى مستوى معيف مف العمؿ 
وجود نقاط ضعؼ شديدة في جميع أبعاد جودة الخدمة الفعمية باستثناء بعدي الممموسية والتواصؿ حيث وجدت في  -7

 الأبعاد الخمسة الأخرى عبارة فييا جودة أقؿ مف المتوسط.
 تقييـ أقؿ مف المتوسط لمعيار الأماف المتعمؽ بجودة الخدمات الفعمية. -8

 التوصيات
بعد جودة الشبكة ىو البعد الأكثر أىمية مف أبعاد جودة الخدمة بالنسبة لمزبائف، والذي يجب أف يعطى إف  -1

 أولوية واىتماـ في الدراسات المستقبمة لتحديد العوامؿ المسببة لتدنيو والعمؿ عمى تداركيا.
لتحسيف جودة الخدمات المقدمة بحيث تصؿ لمستوى  الجودة في الشركة إدارةالعمؿ عمى تطبيؽ نظاـ  -2

 الاتحاد الدولي للاتصالاتتطبيؽ المعايير والمواصفات الدولية الخاصة بالاتصالات / وذلؾ عف طريؽ  التوقعات.
 .ومتابعة شكاوي الزبائف والعمؿ عمى حميا
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جودة قياس جودة الخدمات بشكؿ مستمر، والعمؿ عمى الاستفادة مف ىذه النتائج في تحسيف العمؿ عمى  -3
 وذلؾ مف خلاؿ : .الخدمات المقدمة بالشكؿ الذي يوافؽ توقعات الزبائف ورغباتيـ

نماذج القياس كنموذج  باستخداـ تحديد أولويات تحسيف الخدمة و معرفة الاقتراحات ،الشركة اتتقييـ أداء خدم
servqual ونماذج خاصة لقياس رضا الزبائف. 

طرؽ تواصؿ فعاؿ تمكف الشركة مف الاتصاؿ المباشر بالزبائف مف اجؿ التعرؼ عمى  إيجادالعمؿ عمى  -4
كوادر عمى  و مخصصة ، وتوفير أرقاـجتماعيالاتواصؿ مواقع ال رغباتيـ بشكؿ اكبر وذلؾ مف خلاؿ:احتياجاتيـ و 

 .مدار الساعة في قسـ خدمة الزبائف
ضرورة إيلاء الأىمية للأبعاد التي تحتاج مزيدا مف الاىتماـ واف تكوف ضمف أولويات عممية التحسيف وخاصة  -5

التزاـ الشركة و  الوفاء بالوعود التي تتعيد بيا الشركةوذلؾ مف خلاؿ  عمى أقؿ تقييـ لذي حصؿوا فيما يتعمؽ ببعد أماف.
 .وبشكؿ شخصي زبوفتوجيو المزيد مف الاىتماـ مف العامميف بالشركة لكؿ و  فاقياتيا مع الزبائفبات
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