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 الملخص

هددد هذههدددراهة  لة دددسهج ددداهخدددد اهتدددق مهة شددد ا ذهة  دددده  ددد اه هندددل سهة اددد ةلهة ت دددد هاددد هقتهدددسه  دددله

ة زبدددد ي ههدددددها د ددددسه،ددددلةبساه دبددددد نهقر ددددجهة دددد    ةنهج ددددده  لدددددسهة  تددددقمهب  دددد ش ةمه اددددقر هة  ددددد اه

SERVQUALنهحددددوه قاددداهة  لة دددسهياسددددسه  دددددمهتدددق مهة شددد ا ذهة ه   ددددسهة ا  ادددسهاددد هحددددوهة  دددل ه

اددد هشددد ا ذهقبدددد هاددد هد س ق ددد هه دددصفنه دددمهة ددد ش ةمهة ق ددد هة  حسدسدددده ش بددد لههة زبددد ي بدددد هاددد هد قخ ددد ه

هParasuramanهلادددد ذهة  لة دددسهقخددد ه دددمهتادددسهبد  ددد ذههة  لة دددسهب  ددد ش ةمهة  ددد بد  هة دددر ه ددداا ه

ة ددد بد  هيسددداهه055حددددوه دددمه قزددددسهانددد لجهه055555بسدددجهات ادددسهة  لة دددسهحدددقة دههقأشدددلق نهحددددو

ه.%28ة ه ة  بد  ه   حسهب  بسهة  له015يد سهة  لة سهقخ ه مهة ح قلهيساه

 تدددق مهة شددد ا ذهة   سددددسهجدت بدددد فهقتدددد ةفهج هأ ددد ه هد دددلهج ددداههة زبددد ي قشس دددذهة  لة دددسهج ددداهأ ه  دددددمه

ة تدددق مهة  ددد سهنة تقة ددد هة ا  ددددسهة اساق دددسنهها ددد ددلقمههددددهتاددددسهقر دددجه قتدددق ههتدددها ددد قوه قخ ددد  همن

 ادددد هأندددد لذه  دددد يىهة  لة ددددسهج دددداهأ هقهة ي ا  دددددسنهة  دددد ت بسنهةتادددد  نهة   دددد ، نهتددددق مهة نددددب س 

ة    دددددسهيسدددداهة  ل ددددد ههة ا دددد ددلتددددق مهة نددددب سهدسددددد هه ا ددددد لد ،ددددق هأهادددددسه  ددددبدسهأ بددددلههة زبدددد ي 

ج دددداهأ دددد ه قتدددد هه ددددسنهةتادددد  نهة   دددد ، نهة  دددد ت بس نهقأدادددد فهنة ي ا  دددددسنهة تقة دددد هة ا  دددددسهة اساق

حددقلهة تددق مهة ا ل ددسهادد هها   ق ددس  ددز هج دداهة  قةاددلهة  داق لةهدددسهبدد لت ذههة  دد ت بسهلقخدد ذههددده

ن،بد دددسهة  ادددلنهة ددد شلنهة  ادددلنه سشددد ا ذهة  دددده  ددد اه هندددل سهة اددد ةلهة ت دددد ه  دددز هج ددداههة زبددد ي خبدددله

هة اؤهلهة  سادنهة ت ا .

ه
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Abstract 

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

Aljadid Co. from the viewpoint of customers in Tripoli Libya, the study has leaned 

on the Gap theory with the use of the measurement model SERVQUAL, where the 

study problem depends on the attempt of an evaluation of the quality of offered 

services, with respect to the difference between what the customers expect from 

services and what they actually receive, the analytical descriptive method has 

been used to test the hypotheses of the study. Data has been collected through a 

questionnaire that Parasuraman and others designed, where the study population 

was about 500,000 subscribers. The research used stratified random sample 

method, where 500 questionnaires have been distrusted on the study sample and 

410 valid questionnaires have been recovered with a response rate of 82%. 

The study concluded that the evaluation of customers for the quality of the actual 

services is positive and good, but it does not reach the level of expectations, the 

result pointed to the presence of a gap in all the six quality dimensions (Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Quality network), furthermore 

the study results indicated that customers are giving the (Network Quality) the 

greater relative importance followed by the dimensions in following order 

(Reliability, Tangible, Assurance, Empathy, Responsiveness), as well  the personal 
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characteristics has effect-in varying degrees-on the perceived quality by 

customers of the services provided by the Almadar Aljadid Co. due to the (nature 

of work, income, age, Education, gender). 
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 المقدمة 1.1

 سدددع  دت ت تاددد  ودادددلصوي وداع ودددص   فددد   دانددد   ودتددد ودتن فسددد    ولأسدددات   تعدددل ودةددددل    دددل  

 ودزادددد    لاسددددتت    سددددت ل   تن فسدددد     ادوددددسا  سدددد      ولأعادددد     هدددديو فدددد  ا ت دددد   ددددص 

ووددا   ود ددص    فدد  ودعدد د  تتا ددز ةا عادد  انسددا  ددديو دت ت ددا ودتا ددز دودص دد ل  فدد  ودسدددا 

ادد   ها دد  ودان فسدد   ديدددق ون  ئدد    إصضدد ي دودعادد  ع ددا  ودزاددد ا ددتصق ئدد    ع ددا و تددصو  

  ثدددص ئدددلص  اددد  ودان فسددد  ع دددا  تةع ددد   د داص دددز  ر  دددص   ا دسددددا دا دتددد  س سددد  ا دددلل 

ف دددص    ودددا  إي   ت تدددا صتا تددد  ودتددد اددد   ددد   ئ  اددد  اتتدددل   ود دددلا    ودزادددد  يصضددد إ

  سص ودتا ز دودتسدا داعظ  ود ص    ف  وددئ  ود  د . ودزاد صتا    إ ا ع

ز دددد ل  ود  دددد  ع ددددا ود ددددلا   ع دا دددد   دود  ةدددد  دادددد   سدددددا ود  دددد  دود  ةدددد  ع ددددا ودسدددد    

 دد   اادد  ةعدد  ولأاددص  ددنع س ع ددا ودتدسدد  فدد  اةدد   ود ددلا    فب دادد   ادد   تتددص  ود  دد  ودا ل

فدددد  دئدددد   ع ددددا ود لادددد  ا لاعتادددد ص ودزادددد ن   دإ  ةددددلدق ود لادددد  دف ع  تادددد   تتددددص    ضدددد   

ونتضدددد  ودستددددص   ود  دددد  ع  ادددد  دوسددددت لواا   ف دددد س ادددد  وداا دددد  وسددددتصلول ود لادددد  إيو ادددد 

 ]9[ وداتتص  اا .

 ولأعددددو ت دددال  سددددوا ولاتوددد لا  فددد  ودان تددد  ناددددو   ا دددصو  فددد  تضدددد  داددد  وداتدئددد     

ودت لاددد   دددديو  ت دددت  ع دددا  دددص    ولاتوددد لا  فددد  ودان تددد     تادددل  فددد  ولاسدددتعلول د صتسددد ع 

 تدئعدددد  ودتدووددد  اددد  ادددزدل  دددلا تا   ودزاددد     دهددديو  عنددد     ودزاددد   ودا  ددد  فددد    اددد   

وددددي    سدددت لاد   ودزاددد    دد دددق  د ودوددد     سدددصع د  ثدددص  سددد ي  دفع د ددد  وداسضددد  ا ددد   

  لويداددد   ةددد  ت ت دددا يددددق  ةددد      تددد س  ا ث فددد  ود دددلا   ودندع ددد  يو  ودت اددد  و ضددد ف  .

  ودزاددد ( الئدد   ددل ل   فدد   دد  ادد   تع ددا ا دتدوودد  ادد  Call Centersاصو ددز ودا  دادد    

  ]72[ دوض   دا ادس .اعتال   ع ا إةصويو  اع  ص   دا  ن   

د صةدد   ودزاددد فدد   تت دد   ةدددل  ود لادد   ةدد       ددد  ادد  دةادد  نظددص   ع ددا يدددق ي  داندد 

 ]72[ ودت د  : ولأسا  يدق إدا 
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لا ت دد ص  ودزادد     ددلله   ودتدد ئددل لا   ددد  دددلق وداعسسدد  اعصفدد  ا داعدد   ص دوداع ددصو    -1

 دددناددد  د ددد  اع دددص فددد   ودتددد ود لاددد  دندو ددد  ود دددصوي ددددل ا    د  تدددا ولأها ددد  ودنسدددا   

 ت    ةدل  ود لا  وداتلا .ت

ودسع ددد   ولألوي ودزاددد    دددلصق ااددد   ودتددد وداعسسددد  فددد  اعصفددد  ولأسددد د    إلوص ئدددل ت  ددد    -7

 د  لا .

دتدئعددد تا  تت ددددص وسدددتة ا  د ت ددددص  ودزاددد   ئدددل لاتعتدددص  وداعسسددد  ا ت تددد       ةددد     -3

 فددد  ود دددلا   وداتلاددد  اددد  وداعسسددد  نسسدددا   د اددد   دددص  اعسسددد   ان فسددد  دهدددد اددد 

  ا  تعتتل    ا  تتلا   عتاص ان سا  . ةع

 سددددت    وداعسسدددد  نظددددصو دددددنتي إا  ن تادددد   ت ل ددددل   ةدددد   عا  ادددد  داعصفدددد   ئددددل لا  -2

  دا دتدددد د  عددددل  ت ل ددددل اسددددتدق ولألويتدئعدددد تا   د تت دددد   اسددددتدق ودصضدددد  دددددل ا  عدددد  

 ودةدل  ف   لا تا . 

  ااعندددا    عا  ددد  اددد   داتلادددد  لادد  ود   ددد  ود ودزاددد   د ددصتا  تت ددد   ودةددددل  ااسدددتدق إلصوق 

 د ودةدهص دددد   ولأس سدددد  ود لادددد   إدددددا ا  ضدددد ف ت ددددا   ودزاددددد تت دددد   ودةدددددل  ادددد   ددددص  

ودةدوندددد  ودا ل دددد   ودا ادسدددد ( دت ددددص ودا ادسدددد   ودتس ع  دددد ( وداتودددد   اتتددددل   ود لادددد   إدددددا 

ة ندد  يدددق فعا  دد  تت دد   ةدددل  ود لادد   عتاددل ا دد    ا ددص ع ددا   ةدد   دصتادد   دتدئعدد   

 ئا  ود لا . زا   ود

داعددد   ص ع ا ددد  دعا  ددد  دت ددد س ةددددل  ود لاددد      ص  ددد عاددد ددتدددل تن ددددد  لصوسددد   عدددل  

( SERVQUAL  وداسددداا  دددد ئدددل  وداددد  ثد  ودات ددد س ود دددا ص  ]27[ داددد   هااددد  لصوسددد  

اساددد  ةدددل  ود لادد  د  س دد  ئ  سددا     ددد  ددت  تت دد   ةدددل  ود لادد  ادد   دد    اسدد   اعدد ل 

( Reliability( دولاعتا ل ددددد   Tangibles ل ددددد  ودا ادسددددد  فددددد  ود لاددددد   دهددددد  ودةدونددددد  ودا

(   دئددددددل Empathy( دودتعدددددد     Security( دولأادددددد    Responsivenessدولاسددددددتة ا   

سدددعو  تتا ددددص  دددد  ولأاعددد ل ود اسددد   77ودددا  وداددد  ثد  ودث ثددد  نادددديم ئ ددد س ا دددد  اددد  
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د ودسدددصا ادد   ةددددل  ود لاددد   اددد  وداددي دص    ا  دددد   دددد  اسددتدق ةددددل  ود لاددد  وداتلادد  هددد

 .ف  ود لا  وداتلا  دا  ودزا     دا   ولألوي ودسع   ودير  لص  ودزا    تدئعا  

دددد  دع دددا وداسدددتدر ودنظدددصر  ا( اعدددلا ولانتتددد لو  ع دددSERVQUALدئدددل دوةددد  نادددديم  

  دودتددد  ]21[وداسددتدر ودت ا تددد  دودعا ددد  دادديو ودات ددد س داددد    ددداص هددي  ولانتتددد لو  لصوسددد  

  ف عتادددد لو  ع ددددا اصوةعدددد  عا تدددد  SERVPERF)  ادددد    دادددد  ات  سدددد   ةل ددددلو   سددددا   ئددددلا

ات دددد س  لوي  ع ددددس  إدددددا  تدودددد  ودا  ثدددد   ودزادددد   دنادددد يم ئ دددد س ةدددددل  ود لادددد  دصضدددد  

ن دددد ةددددل  ود لاددد   فددد   ددد      تدئعددد   د سددد  ةدددزيو  اددد  هددديو  ودزاددد   اوددددص   لا ءصوي 

 وداساد . 

دودتدئعدد    د ص دددز  ولألوي ندد   سددتاعل ف دددص  ودسةددد  اددد    ددةدد  ولا ددت   فددد  هدديو ودات ددد س

دت دددد س ةدددددل  ود لادددد   إلا  ندددد  فدددد  نسددددس وددئدددد   سددددت ل  نسددددس ولأاعدددد ل  ولألويفتدددد  ع ددددا 

   ودتع   (.ولأا  ودا ادس "  ولاعتا ل    ولاستة ا   "ده   ودندو   ودا ل    ود اس 

 ددددد  ةدددددل   ودزادددد   ص دةادددد  نظدددد اتتودددد ادددد   دددد   هددددي  ودلصوسدددد   ئدددد   ودا  دددددددددديدق 

  ت  سدددداود ددددلا   وداتلادددد  ادددد   ددددص   وداددددلوص ودةل ددددل فدددد  ال ندددد   ددددصوا س ادددد   دددد   

 (SERVQUAL   دSERVPERF)   "  ادددددددد  إضدددددددد ف  اعددددددددل "ةدددددددددل  ود دددددددداNetwork 

Quality )د تن سدددد  ادددد   ا عدددد  عادددد   ددددص   وداددددلوص ودةل ددددل د تودددد لا  ودناددددديم إدددددا  

 وف   د زا    ع  ا .ا  ض ف  دت  س تأث ص ودعدوا  ودل ابص

 مشكلة الدراسة 1.2

ودتددد  تتدددلاا   دددص   ودادددلوص  ودا ادددد ت اددد  ا ددد    ودلصوسددد  ادددأ   ا عددد  ود دددلا   وداددد ت   

  ةددد   دصتاددد     ددد ي ولاتةددد   ن دددد ت سددد   ةدلتاددد  ااددد   إدددداودةل دددل ا ددد   عددد   سددد لفعا  

 دددلا تا   د  ودددد  ع دددا صضددد ه  ددلا اددد  اادددل  تنا ددد  ود وددد  ودسددددئ    دتتدددل   ودزاددد   

  وداا ز  ادوس   اصو زه  ودانت ص  ف  د ا   دودلا دتعظ   صا  تا .
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دفتددد  داسدددتدق ةددددل  اعددد   تعتتدددل  ا ادددد دادددلوص ودةل دددل  دددلا   وداددد ت  وددتتدددل   دددص   و

إلوص  ود ددددص    نادددد  ت تددددا ادددد    ددددد  ودا ددددز  ودتن فسدددد   ودا  دادددد  د  وددددد  ع ددددا صضدددد  

 دولا تس ظ اا . ودزا   

تتدددلاا   دددص   ودادددلوص  ودتددد فدددأ  ئ ددد س ةددددل   دددلا   وداددد ت  ودا ادددد   ايو ودان  دددهددداددد  

ادد   دد   لصوسدد  ع ا دد  ا لون دد   ودداس ا  ادد    س سدد    دااادد    ديدددق دددت اس ةدوندد  ودةل ددل 

دتوددداس ئددد لص   ودتوددددص دودضدددع  فددد  هدددي  ود دددلا   وداتلاددد  دوداسددد عل  ع دددا ت د صهددد 

 .د  ان فس   ء ص  ع ا ودتن فس     ستدوة      ص ت ص ص ودسدا دل 

 دستة   هي  ودلصوس  ع ا ودتس علا  ودت د  :

 دددص   ودادددلوص ودةل دددل داسدددتدق ةددددل  ود دددلا   ودا تس ددد  وداتلاددد   ا دددتص  اددد  تدئعددد    -1

 دا  ا  ئا  ود ص  ؟

 ددددص   وداددددلوص ودةل ددددل داسددددتدق ةدددددل  ود ددددلا   ودا تس دددد  ودسع  دددد   ا ددددتص  ادددد  تت دددد    -7

 وداتلا  دا  ا  ئا  ود ص  ؟

 ددددص   وداددددلوص ودةل ددددل داسددددتدق ةدددددل  ود ددددلا   ودا تس دددد  ودسع  دددد   ا ددددتص   دددد   ادددد  تت -3

 ؟انا  وداتلا  دا  ا  ئا  ود ص   دوداتدئع 

عندددل  سدددت لاا  زاددد     دددص   ودادددلوص ودةل دددل  ودتددد اعددد   ص ودنسدددا   د  ها ددد هددد  ت ت ددد  ولأ -2

 ؟وداتلا  ةدل  ود لا   ودا تس  داستدق تت  اا  

 أهداف الدراسة 1.3

 :اي  ودلصوس  إدتال  ه

   داددلوص ودةل ددل فدد  ال ندد   ددصوا س ادد ئ دد س ةدددل  ود ددلا   وداتلادد  ادد   ددص   و  -1

 دت ل ل  اع له . ودزا   دةا  نظص 

 ا ددد     ت وددد  ع  اددد   دددص   ودادددلوص اددد  ةدددصوي  ودتددد ود  ددد  عددد  ودانددد ف  دودسدو دددل   -7

     اددددل   س سدددد   ئ دددد س ةدددددل   ددددلا تا   دودعادددد  ع ددددا ت ددددد ص ت ددددق ود ددددلا   دودددددلا د
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دولا تسددد ظ ااددد  فددد  ظددد  ودان فسددد  وداتدئعددد  اددد   ودزاددد    لا دهدددد ود ودددد  ع دددا صضددد  

 ان فس   ء ص  .

ود ددددلا    ودةل ددددل لأةدددد  توددددد    دضدددد ع  ددددص   وداددددلوص  لوص تتددددل   ئ عددددل  ا  ندددد     -3

  دتدة ددد  ود دددلا  ت دددق داددد  ثددد  اسددد علتا  داع دةددد  نتددد   ودضدددع  فددد  ةددددل   دلأفضددد 

ت ددددد ص  عادددد    فدددد   سدددد ه  ص دت سدددد   ت ددددق ود ددددلا   اادددد  ئددددصوصو  و لوص  ن ددددد ت ددددد

 ود ص  .

 ود دددلا  دادددلوص ودةل دددل دتتدددد   ت دددق ن دددد  دددلا    دددص   و ودزاددد   اعصفددد  تدةاددد     -2

 .دلأفض 

ظدددص ناددد  دةاددد    دددص   ودادددلوصت ل دددل ولأها ددد  ودنسدددا   دلأاعددد ل ودا ت سددد  دةددددل   دددلا     -2

 .ودزا   

تندددر ل ددد  سدددا ودان فسدد   ودتدد د  ددص     تتددل   ا  ندد   داع دادد   ع ددا ئ عددل  ع ا دد   -6

ودا ت سددد   ود  ددد دضددد  اناددد  فددد   ولاسدددتس ل فددد  د ا ددد   ا ددد   ودا ادددد فددد  اةددد   وداددد ت  

 ود زا .

 أهمية الدراسة 1.4

 الناحية العلمية 1.4.1

د  دددلا    ودزاددد   ودتعدددص  ع دددا وددددلدوف  ودص  سددد   ودا ت سددد  د ةددددل  ودالص ددد  اددد  ئاددد    -1

 لوص ودةل ل.تتلاا   ص   ودا ودت 

 ودتدد ادد  وداا دد  تتددل اا  ع ددا ئ عددل  ع ا دد  د  ددص     ودتدد ئ عددل  ودا  ندد   دوداع دادد     -7

انادد  فدد   ولاسددتس ل فدد  د ا دد  ادد   ودا اددد تندددر ل ددد  سدددا ودان فسدد  فدد  اةدد   ودادد ت  

 دض  ود    ودا ت س  ود زا .
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 الناحية العملية 1.4.2

   وداددددلوص ودةل ددددل د عادددد  ع ددددا ت ددددد ص ستسدددد عل ودلصوسدددد  فدددد  تتددددل   وئتصو دددد   د ددددص  -1

 ودزاددد   تتدددلاا  دوددددلا دادددل   س سددد   لا دهدددد ود ودددد  ع دددا صضددد   ودتددد ود دددلا   

دولا تسددد ظ ااددد  فددد  ظددد  ودان فسددد  وداتدئعددد  اددد  ود دددص    ودان فسددد  فددد  وداسدددتتا  ااددد  

 دو لوص ود دددص     لويدا دتددد د  صضددد  وداسددد ها     ضددد  عددد   ولأصاددد  تعظددد    إدددداسددد علر 

 .ودزا   ف ا  دهيو ااةا   س نع س إ ة ا   ع ا   ي  ودتنس

  توددددد    دضدددد عا لأةدددد ود ددددص     لوص ستسددددا  هددددي  ودلصوسدددد  اتتددددل   ئ عددددل  ا  ندددد     -7

اع دةددد  نتددد   ودضدددع  فددد  ةددددل  ت دددق ود دددلا   ااسددد علتا  د ف اددد   تع دددا اةددددل   دددلا تا 

 اا   س ه  ف  ت د ص  عا   ود ص  .

 دددص   ودادددلوص ودةل دددل ةدددصوي ت سددد   ةددددل   ا دددتص   ودانددد ف  ودتدددا ئدددل   وددد  ع  اددد   -3

  لا تا  دلأفض  دتاتعا  اازو   ودان فس  ا   ود ص    ودا ت س .

 متغيرات الدراسة 1.5

ئ اددد  ودلصوسددد   ودات  تددد  ات  ددد ي ا ت ددد  ولأاعددد ل ود  وددد  اةددددل  ود لاددد  فددد   اسددد  

ودا ل دددد  "  دت ددددا   ودةدوندددد  SERVQUAL اعدددد ل د   ددددا ع  ادددد  ناددددديم ةدددددل  ود لادددد  

 ودا ادس "  ولاعتا ل    ولاستة ا   ولأا    ودتع   (. 

دئدددل وعتادددل ودا  دددد ودعن ودددص ودسددد ات  نظدددصو  دت صوصهددد  فددد  اعظددد  ناددد يم دلصوسددد   ئ ددد س 

ودنادددديم  ضددد ف  اعدددل "ةددددل  ود دددا  " إددددا  اددد  إدت دددصه  ]26[  [37] ةددددل  ود لاددد  اثددد  

 ص ودعدواددد  ودل ابصوف ددد  د زاددد    ع  اددد  ا  ضددد ف  دت ددد س تدددأث ]25[ ]29[  اددد  فددد  لصوسددد  

     1.1.) 
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 الدراسة الافتراضي نموذج 1.6

ودنادددديم ولافتصوضددد  د لصوسددد   دوددددير  دضدددس  ا عددد  ودع ئددد  اددد    (2.1 وددددص ود ددد    

وداتب ددددصو  ودص  سدددد   ادددد  ةادددد  دود لادددد  وداتدئعدددد  دود لادددد  ودالص دددد   ودسع  دددد ( داسددددتدق 

  ا    صق.ةدل  ود لا  ا  ة

 نموذج الافتراضي للدراسةآلية عمل  1.6.1

ودةدونددد  ودنادددديم  دضدددس  ا عددد  ودع ئددد  ودت  اددد  اددد   وداتب دددصو  ودص  سددد   ودسدددت  دهددد    -

ةدددددددل  ود ددددددا  (   ولاعتا ل دددددد   ولاسددددددتة ا   ولأادددددد    ودتعدددددد     (ودا ادسدددددد  ودا ل ددددد   

  اددددد داتب صو  اتب دددددص فصعددددد  اصتا ددددد 76ا سدددددت لو  وسدددددتا ص  ولاسدددددتا    ودا دددددد  اددددد  

دهدددي  وداتب دددصو  ودسصع ددد  تاددد   اظددد هص ةددددل  ود لاددد   د ددديدق دت ددد س  ةددد  ودص  سددد   

ودسةدددددو  ودسددددت  ودتدددد  تادددد   اتددددلوص ودسددددصا ادددد   ود لادددد  وداتدئعدددد  دود لادددد  ودالص دددد  

  ودسع   (.

 جودة الشبكة

 الجوانب المادية

 لموسة()الم

 درجة الاعتمادية

 الاستجابة درجة

 الأماندرجة 

 درجة التعاطف

السمات الشخصية 

 للعملاء

 

جودة خدمات 

الهاتف 

 المحمول 

 / من تصميم الباحث( يوضح العلاقة بين المتغيرات11.شكل )
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اتدددلوص ودسدددصا اددد   ود لاددد  وداتدئعددد  دود لاددد  ودالص ددد   ودسع  ددد (   دددلل  ةددد  ت دددق ودسةدددد   -

 ةددد  ت دددق ودسةدددد   ا دددص   دددل  يددددق ع دددا    اسدددتدق ةددددل  ود لاددد  ادددن سلا ف  اددد   ددد   

 دودع س و  س.

ا  لثدد   ودا ددتصق ادد  ولأسددص  ود لادد  وداتدئعدد  تددأت  ادد   دد   تددأث صو    صة دد  دهدد   -

دولأوددددلئ ي دوداع دادددد   ودتدددد   ا دددد      تص ادددد  ودا ددددتصق دهدددد  يو  ودددد   ا د لادددد  

 .ودزا   د  ض  نو  س د صوي  لا   

  ت ل ددددل ودزادددد   إلصوق و لوص  دتدئعدددد    ودالص دددد   ودسع  دددد ( تددددأت  ادددد   دددد  ود لادددد   -

د  ضدد   ولاتودد   ودة ددل ادد   ودا ددتصق د ددلا    ودزادد    ودد  ي ود لادد  دفتدد   دتدئعدد   

   . ودزا   

ودادددل  اددد  تت ددد ي  ةددد  ودسةددددو  دودعاددد  ع دددا ت تاددد   د ودتت  ددد  اناددد  ئدددلص وداسدددت  ع  -

ودددد لا  ودا تس دددد  هددددد وددوددددد  إدددددا تتددددل   ود ددددلا   و لوص  فدددد   ددددص    ولاتادددد  ئادددد  

 .دتضا  وستاصوص   دلا ا  د  ص   ودزا   ااستدق ع د    ا   اد  

 فرضيات الدراسة 1.7

 الفرضية الأولى 1.7.1

دةددددل   ودزاددد   اددد   تدئعددد    0.05لا تدةدددل فصدئددد   يو  للالا  إ وددد     عندددل اسدددتدق 

 ودسع    داي  ود لا  . لا    ص   ودالوص ودةل ل دلصة  ودةدل  

 د تسصع ع  هي  ودسصض   ودسصض    ودت د  :

 ودزادددد   ادددد   تدئعدددد    5.52لا تدةددددل فصدئدددد   يو  للالا  إ ودددد     عنددددل اسددددتدق   -1

 ددددد  تدددددوفص ودةدوندددد  ودا ل دددد  ودا ادسدددد  فدددد   ددددلا    ددددص   وداددددلوص ودةل ددددل دلصةدددد  

 ودةدل  ودسع    داي  ود لا  .
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 ودزادددد   ادددد   تدئعدددد    5.52إ ودددد     عنددددل اسددددتدق لا تدةددددل فصدئدددد   يو  للالا    -7

 ددد  لصةدد  ولاعتا ل دد  ع ددا  ددلا    ددص   وداددلوص ودةل ددل دلصةدد  ودةدددل  ودسع  دد  داددي  

 ود لا  .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من تصميم الباحث/ للدراسة الافتراض يالنموذج ( 2.1شكل ) 

 الزبائنبين توقعات  الفجوة الأولى:

 الإدارة. وإدراك

رة بين إدراك الإدا الفجوة الثانية:

ومواصفات جودة خدمة الهاتف 

 .المحمول 

بين مواصفات جودة  الفجوة الثالثة:

وتجهيز  المحمول خدمة الهاتف 

 الخدمة.

بين جودة خدمة  الفجوة الرابعة:

والاتصالات  المحمول الهاتف 

 الخارجية.

بين الخدمة  الفجوة الخامسة:

 المدركة )الفعلية( والخدمة المتوقعة.

1- Tangible ( يةالملموس ). 

2- Reliability (الاعتمادية). 

3- Responsiveness (الاستجابة).  

4- Assurance (الامان). 

5- Empathy (التعاطف). 

6-Network Quality (جودة الشبكة) 

Service Quality Dimensions 

 أبعاد جودة الخدمة

مع الأسرة  شرككمحادثات الم
 والأصدقاء

 شرككالم علومات التي يمكن أن يقرئهاالم
 وهي ذات صله بالخدمة

نصائح وآراء 
 الزبائنخدمات 

Expectation Service 
 الخدمة المتوقعة

مة
خد

ال
ة 

ود
ج

ى 
تو

س
م

 

جيد بين خدمات الاتصال ال
 الزبائنو  الزبائن

 لتوقعات 
ً
 الزبائنتحديد خصائص الخدمة وفقا

 )خدمة مصممة( 

 الزبائنإدراك الإدارة لتوقعات 

Perception Service 

 المدركةالخدمة 
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 ودزادددد   ادددد   تدئعدددد    5.52لا تدةددددل فصدئدددد   يو  للالا  إ ودددد     عنددددل اسددددتدق   -3

ل ددددل دلصةدددد  ودةدددددل  ودسع  دددد  داددددي   ددددد  لصةدددد  ولاسددددتة ا  د ددددلا    ددددص   وداددددلوص ودة

 ود لا  .

 ودزادددد   ادددد   تدئعدددد    5.52لا تدةددددل فصدئدددد   يو  للالا  إ ودددد     عنددددل اسددددتدق   -2

 ددص   وداددلوص ودةل ددل دلصةدد   تةدد    ددلا   ودزادد   ودتدد    ددعص اادد   ولأادد   ددد  لصةدد  

 ودةدل  ودسع    داي  ود لا  .

 ودزادددد   ادددد   تدئعدددد    5.52لا تدةددددل فصدئدددد   يو  للالا  إ ودددد     عنددددل اسددددتدق   -2

 دلصة  ودةدل  ودسع    داي  ود لا  . ودزا    د  لصة  ودتع    ا  

 ودزادددد   ادددد   تدئعدددد    5.52لا تدةددددل فصدئدددد   يو  للالا  إ ودددد     عنددددل اسددددتدق   -6

  د  ةدل  ود ا   دلصة  ودةدل  ودسع    داي  ود لا  .

 الفرضية الثانية 1.7.2

 ددددد  ودةدددددل  ودالص دددد  ادددد   5.52 ودددد     عنددددل اسددددتدق لا تدةددددل فصدئدددد   يو  للالا  إ

تعدددزق إددددا ودسدددا   ود  وددد    د  دددلا   ودتددد  تتدددلاا   دددص   ودادددلوص ودةل دددل ودزاددد   ئاددد  

 (.  ودل  وداان ودعاص  وداعه  ودع ا     ودةنس  ا تص   د 

    



 

 

 

 الدراسات السابقة: الثانيالفصل 

 

 المقدمة -

 الدراسات العربية -

 الدراسات الأجنبية -

 ملخص الدراسات السابقة -
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 المقدمة 2.1

استتتض الباحث عتتتًبمتتتللااباتتتلباحلااستتت لباحستتت ثوعباالباح سوتتتعبثا  تتت  باحثعتتتً بستتت ا بض تتت ب

باح لتتتتت أاتتتتت ا بض  تتتتت بث احضتتتتتهبض لىتتتتتلبلحتتتتتببلتتتتت لأباحلتتتتتلا لبث تتتتت عبم اتتتتتعب  باحضتتتتتهبض

(SERVQUAL)ب.باح اثيعب الأل ثيعب ب فيا بي هبمالبا لصبلأهمبض  باحلااس ل

بعربية الدراسات ال 1.1

 ]12[ (1122)دراسة إيمان 

 :جاءت الدراسة بعنوان

ماااادخل الفجااااوات )دراسااااة   بيقيااااة  ااااي  باساااا خدا "قياااااد جااااودت الخاااادمات ا ل  رونيااااة  

ب"(الأردنية الا صالاتق اع 

هتتتلفلباحلااستتتعبلحتتتببا افتتتعباستتتض دباح لتتت أبثتتتيلبلتتت لأباحلتتتلا لبا ح ضا  يتتتعباحاولاتتتعبف تتتساب

 لتت لأباحلتتلا لبا ح ضا  يتتعباحاستتضىلفعباتتلب لىتتعب  تتاباح تت ا يلبباحزثتت  لاتتلب لىتتعب  تتاب

 بض تتتايمباحا وتتت  بالاستتتضللامفتتتهبا لااأب)احلتتت لأباحلال يتتتع(ب فوتتت بحةث تتت لباحض حيتتتع ب)ستتتى حعب

احتتتتايلبباحزثتتتت  لالامضا ليتتتتع باحستتتتايع بالاستتتتضل ثع باحض تتتت ال( بض تتتت لبالضاتتتت باحلااستتتتعباتتتتلب

ماتتت لببالأال يتتتعيض وتتت لباحلتتتلا لبا ح ضا  يتتتعبفتتتهبواتتت  بالاض تتت لالبالأال يتتتعبفتتتهباح   تتتاعب

 ,Orange, Zainاتتتلبلىتتتع ب اح تتت ا يلبفتتتهبللااأبهتتتااباحواتتت  ب احا تتت لباتتتلباح تتتا  لب)

Umniahحىتتتتمباستتتت بباث  تتتتابث حلتتتتلا لباحاولاتتتتعبح  اتتتتس باتتتتلبلىتتتتعب لتتتتاد.ب وتتتتلب(بااتتتتلب

باحزثتتت  ل بمتتتلمب لتتت لبفتتتا  بثتتتيلبضويتتتيمب هاىتتت ض  تتت لباحلااستتتعبلحتتتبباستتتض ض ل لب تتت لباتتتلب

 ضويتتتيمباح تتت ا يلبفتتتهباح تتتا  لباحتتت سًبحاستتتض دبلتتت لأباحلتتتلا لبا ح ضا  يتتتعب فوتتت بحلايتتت ب

ستتتى حعبالاستتتضللام بض تتتايمباحا وتتت  بم تتتبباحضتتت احهب اتتت بي تتته ب)بالأهايتتتعالأث تتت لبااضثتتت بعستتت ب

باحض  ال باحسايع بالاسضل ثع بالامضا ليع(.ب
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 ]25[ (Zaramdini Walid, 2011)دراسة 

 :بعنوان الدراسة جاءت

"Service Quality of the Moroccan Telecom Operator" 

احاغاثيتتتعباى ب تتتا  لبالاض تتت لالبلحتتتببويتتت ببلتتت لأباحلتتتلا لباحضتتتهبضوتتتلبهتتتالباحلااستتتعهتتتلفلب

فتتهبالي تتعباحتتتلااباحثي تت  ب احضتتهبض ضثتتتاباحالي تتعبالاوض تتت ليعب اتتلبا ثتتاباحاتتتللبفتتهباحاغتتتا  ب

 احتتت باتتتلبلتتتسفبويتتت بباح تتتا بثتتتيلبلتتت لأباحلتتتلا لباح   يتتتعب احض و تتت لباتتتلب لىتتتعب  تتتاب

(بSERVQUALا تتتضا هب تتتا  لباحىتتت ضلباحاعاتتت فب ضتتتمبضاثيتتت ب اتتت ا بلتتت لأباحللاتتتعب)

بالأاتتتت ل احا ا ستتتتيع بالامضا ليتتتتع بالاستتتتضل ثع ب)ه بيستتتتيعبهتتتت احا تتتت لباتتتتلبلاستتتتعب ث تتتت لبا

 Network )لتتتت لأباح تتتتث ع(ببConvenienceاتتتت بل تتتت فعبث تتتتليلب)احاس اتتتتع(بب(احض تتتت ال

Qualityيلب  لباويتتتت بباحا   ويتتتتعبيستتتت   باحزثتتتت  اتتتتلبب025 ب ضتتتتمبضلايتتتت باحثي  تتتت لباتتتتلب

ب همبالأث  لبها بلالعبل لأباح ث عب الامضا ليع.بب    الباح ض  جبلحبب لب.ب5.0

 ]11[ (1121)دراسة بر ات 

 :جاءت الدراسة بعنوان

جامعاااة القااادد   قااادم االفجاااوت باااين ا درا اااات وال وقعاااات لقيااااد جاااودت الخااادمات ال اااي  " 

  "المف وحة من وج ة نظر الدارسين  ي ا

احا ثتتتعبفتتتهبل ا تتتعباحوتتتلبباحا ض عتتتعببللاا ح   تتتلبمتتتلباح لتتت أبثتتتيلب ىتتتللباحلااستتتعبلحتتتبض

احل ا تتتتتعبفتتتتتهببضوتتتتتلاى احضتتتتتهببثالي تتتتتعباتتتتت ح امباح  ستتتتتاي يع ب ض و تتتتت ضىمبحاستتتتتض دباحللاتتتتتع

(بحويتتتتت ببلتتتتت لأباحللاتتتتتع بSERVQUALاحالتتتتت لالباحالض  تتتتتع.باستتتتتضللمباويتتتتت بباح لتتتتت أب)

   ىتتالب ضتتت  جباحلااستتعب لبه تتت  بفلتت أبا لثتتتعبايتتابلاحتتتعبلع تت  ي بثتتتيلبللاا تت لباحا ثتتتع ب

احل ا تتتع.ب اتتت بثي تتتلباح ضتتت  جببضوتتتلاى  ثتتتيلبض و تتت ضىمبح لالتتتعباح  يتتتعبحاستتتض دباحللاتتتعباحضتتتهب

 ب الاستتتضل ثع بالالضاتتت مه لتتت لبفتتتا با لتتت ب ايتتتابلافبلع تتت  ي بفتتتهبالتتت لال باحض تتت الب
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اعب الأاتتتلبم تتتبباحضاضيتتت  بثي اتتت ب  ىتتتاباحا ثتتعبفاوتتت ابستتت حث اب ح تتتلبل لباستتتض دباحلاحتتتعب احستتس

بم بباحضاضي .ب الامضا ليعا ع   يعب ي  ابفهباحال حيلباحل ا  باحا ليعباحا ا سعب

 ]21[( 1121) دراسة العزاوي, الحوامدت

 :الدراسة بعنوان جاءت

قياااااد إدراد جااااودت الخاااادمات الفندقيااااة ماااان وج ااااة نظاااار الزبااااا ن ) دراسااااة ميدانيااااة " ب

ب"نجو   ي عمان( خمسةلفنادق 

  نجدد،   لخمسد  فئد  اد  فندسد  خدفاس  لجددد   لزبدسن  إدر ك قيدس  إلد   لبحد  هدا  يهدف ب

 خسصد  س ي سدوب عمد  تد  قدف و  لإدر ك اسدود  علد    فيد غدم لفي  لعد اد   ثد  بيدس و

 عمدس   افيند  فد  نجدد،  لخمسد  فئد  اد  فندسد  خمسد  علد  تدزيعهدس تد  و   لفر سد  بهدف 

 نويجد  إلد   لبسحثدس  تدصد  وقدف تدزيعهدس  تد  100 أصد  اد  سدوبيس   60 عومدسد  تد  حيد 

 فد  لهدس  لمقفاد   لخدفاس  جددد  اسدود  عد  بسل ضدس تشدع   لعيند  أر ء اعظد  أ  وهد 

 :أهمهدس واد  و لمقو حدس   لودصديس  اد  جملد  طد   تد  وقدف  هدا  نجدد،  لخمسد  فندسد 

  لفنفقيد    لخفاد  تكندلدجيدس اجدس  فد   لوطددر   حدف أ بموسبعد   لاهومدس، اد   لمزيدف تددفي 

  لأبحدس و  لفر سدس  اد   لمزيدف إجد  ءو للندزلاء   لتزاد   لوسدهيت  اد   لمزيدف وتددفي 

 . لفنفقي   لخفاس  جدد  اسود  رفع بهف  وذلك  لفر س  ادضدع ع 

 ]12[( 1121)دراسة صلاح بوعبد الله 

 جاءت الدراسة بعنوان:

 "الجزا ر"قياد أبعاد جودت الخدمة: دراسة   بيقية على بريد 

ليتتتعبفتتتهباحثي تتتعبالاوض تتت ليعباستتت حعبضعليتتتلب ث تتت لبلتتت لأباحلتتتلا لباحثايضثعتتتًبهتتتالباحلااستتتعب

استتتتتضللمبفيىتتتتت باويتتتتت ببب ضتتتتت  جبلااستتتتتعب ايتتتتتعبم تتتتتببثايتتتتتلباحلزا تتتتتااحلزا ايتتتتتع بي تتتتتالب

SERVPERFم تتتتببلااستتتتعبالألثيتتتتت ل ب م تتتتببلااستتتتعب  حيتتتتعب تتتت ا بفيىتتتتت ببا تتتتلفبث تتتت  ابب

اى يتتيلب زثتت  ل.بضتتمباحضعوتت باتتلب ثتت لباحاويتت ببث تتلبض ويضتتربث ستتضللامبا  اتتفب ا  ثتت  بعيتتًب
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لتتتت  لبوياضتتتتربم حيتتتتعبحالاتتتتفباحاويتتتت ب ب ضاا عتتتتلبثتتتتيلبعتتتتل لباحاوثتتتت فب احوتتتت  بث ح ستتتتثعب

باحث تتتتت لاتتتت بضتتتتمباحض  يتتتتلباتتتتتلباح تتتتلويعباحضو اثيتتتتعباتتتتلبلتتتتسفبض تتتتث بح اوتتتت ييبباح اميتتتتع.ب 

ب ااضث ا ضى باحو يعبث ث  له .

ا تتتهبالاسض  تتت فهبح ثي  تتت لبافتتتازبضا يثتتتعباتتتلب اث تتتعب ث تتت لبهتتته باح تتتا ل بما يتتتعب احضع يتتتفباح

احللاتتتع باعتتتياباحللاتتتع ب احا  ا تتتع.بهتتتالباح ضتتت  جبضض تتت بلز يتتت باتتت بلااستتت لبستتت ثوعب لتتتا  ب

 لاأب"ثايتتتلباحلزا تتتا"ب ضوضتتتا ببف تتتفبح  تتتاأباحزثتتت  لبلحتتتببلتتت لأبلتتتلا ل هتتتهبضستتتا بث ىتتتمب 

بببببما يعبحوي سى .

  ]23[ (1112)دراسة الوليد 

 :الدراسة بعنوان جاءت

الشاااار ة  :دراسااااة حالااااة ,خلااااق القيمااااة  اااايالعامااااة لبناااااء المزايااااا ودور ااااا  الأسااااد" 

ب"  MOBILIS المحمولالجزا رية لل ا ف 

ل تت ببفتتههتت بل اهتت بب اتت  اح  اتتعبحث تت  باحازايتت باحض  فستتيع لااستتعاعتت ابهتتااباحثعتتًبعتت فبضي

ب)ا ثي يب(.باحاعا ف؟ب ض   فبع حعباح ا عباحلزا ايعبح ى ضلباحوياعب

بب ي هباح ض  جبا ب هم   لبالب

 .احل ا  باحضو يعبفهاح  ي بثل لأباحللاعببا لااأي ع اباهضا مبب -

ح ثعتتتتًب احضاتتتت ياباستتتتضو عبااتتتتمباحع لتتتتعباحا عتتتتعببللااأضاض تتتت بب تتتتا عباتتتت ثي يببلابللب -

 .حاح 

 .ض ضثابلالعباسضل ثعباح ا عبحع ل لبماس ى باض ساعبم بباح ا مب -

ب بي هبالاوضااع لبا ب هم   لب

يلباحزثتتتت  ب اا استتتتضاسم لبل ايتتتتعبل  تتتتعبث تتتتا عباتتتت ثي يببعتتتت فببللتتتتاا  تتتتا اأبب -1

 .ضولاى باحضهملباح ا عب احللا لب

 ل لأباحللاعب  ا اأبض ميعب فبالأفاالبفهباح ا عبث هايعباحل لأ.باحضا يزبم بب -2
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هتتت بباحزثتتت ل   تتتاب و فتتتعبم تتتبباوض تتت  باحاتتت   يلبثتتت لبب حزث ل لتتت  بض زيتتتزباحض لتتتربثتتتب -3

 . حزث  لثؤاأب   اباح ا ع ب ضا ياباحثاااجباحضلاي بحل فباحا   يلبي  ا لب 

 اح افبم بب   بو ملأبثي   لب  ا عبح ا ضا يل.ب -4

يلبثاايوتتعب   تتابع تت ايعب موس يتتع بثغتتلباح  تتابمتتلباحض   تتعباحزثتت  عب تت    با  حلتت -0

  احع   بم ير.باحزث لاحاضايعبم بباح  بحضعوي با  ب

 يل.احزث  اسضللامباح س  فباحض   ح ليعباحعلي عبفهبللااأباح سوعب -6

  ا اأبالاهضا مبثاا زبالاض  فب ضا يال. -7

 ]1[ (1115)دراسة صفاء 

 :بعنوانجاءت الدراسة 

" قيااااد و قياااي  جاااودت الخااادمات الصاااحية )دراساااة   بيقياااة  اااي مس شااافى الفيحااااء العاااا   

ب "البصرت( –

هتتتلفلباحلااستتتعبلحتتتببويتتت بب ضويتتتيمبلتتت لأباحلتتتلا لباح تتتعيعبمتتتلباايتتت باستتتضللامباويتتت بب

 ,Parasuraman, Zeithaml  تتتت باتتتتلبوثتتتتفب)بلحتتتته(بSERVQUALلتتتت لأباحللاتتتتعب)

and Berry)احا تتت لباتتتلبلاستتتعب ث تتت لبا يستتتيعبهتتته باحا ا ستتتيع بالامضا ليتتتع بالاستتتضل ثع بب

اضغيتتتابفامتتتهبب22احا   تتتعباتتتلببي لستتتضثالا بف تتتسبمتتتلباستتتضا اأباحض  يتتتلب)اح وتتتع( باحض تتت ال

ضتتتاضثابث لأث تتت لباحا يستتتيعباحا تتت ابلحيىتتت ب احضتتتهبضضتتتالمبا تتت هابلتتت لأباحللاتتتع ب احتتت بحويتتت بب

 بباح يعتتت  باح تتت م ب ض  تتت لباحلااستتتعبلحتتتبب لباستتتض دبلتتت لأباحلتتتلا لباح تتتعيعبفتتتهباسض تتت

ه تتت  ب تتت لب ا تتت بفتتتهباستتتض دبلتتت لأباحلتتتلا لباح تتتعيعباحاولاتتتعبح اا تتتب بف تتتسبمتتتلب

ي حيىتتت ب فتتتاالبمي تتتعباحثعتتتًبح تتتفباضغيتتتاباتتتلباحاضغيتتتاالبباحضتتته لتتت لبض تتت  لبفتتتهبالأهايتتتعب

 احا يسيع.

 

ب
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 ]15[ (1113)دراسة عابدين 

 :جاءت الدراسة بعنوان

الفلسااا ينية  اااي  الا صاااالاتشااار ة   قااادم اال اااي  الثاب اااة"قيااااد جاااودت الخااادمات ال ا فياااة ب

بمحا ظات ق اع غزت من وج ة نظر الزبا ن" 

 تتتتا عببضوتتتتلاى هتتتتلفلبهتتتتالباحلااستتتتعبلحتتتتهبويتتتت ببلتتتت لأباحلتتتتلا لباحى ض يتتتتعباح  ثضتتتتعباحضتتتتهب

البالاض تتت لالباح  ستتتاي يعبفتتتهباع ف تتت لبواتتت  باتتتزأ باتتتلب لىتتتعب  تتتاباحزثتتت  ل ب   تتتت 

 ضتتت  جباحلااستتتعبلحتتتبب لتتت لبفلتتت أبفتتتهبلايتتت ب ث تتت لباحلتتت لأباحلاستتتعب)اح    تتتاباحا ا ستتتع ب

 بالامضا ليتتتع باحض تتت ال بالاستتتضل ثع( ب  لبض وتتت باحزثتتت  لب م تتتببااتتت بيلا   تتتربعويوتتتعبالأاتتت ل

اتتتلباحلتتتلا لباحى ض يتتتعباح  ثضتتتعباحاولاتتتعبااتتت بيتتتلفبم تتتبب لبه تتت  بالتتت لاابحضعستتتيلباحلتتتلا لب

باولاعبالب ا عبالاض  لالباح  ساي يع.احى ض يعباح  ثضعباح

   تتتت الب ضتتتت  جباحلااستتتتعبلحتتتتببالتتتتضسلبالأهايتتتتعباح ستتتتثيعبح ا تتتت يياباحضتتتتهبيستتتتضللاى بزثتتتت  لب

ضوتتتتلاى بباحضتتتته تتتا عبالاض تتتت لالباح  ستتتتاي يع بم تتتتلبضويتتتتيمبحلتتتت لأباحلتتتتلا لباحى ض يتتتتعباح  ثضتتتتعب

فتتتهباحااضثتتتعبب تتتا عبالاض تتت لالباح  ستتتاي يع بعيتتتًبلتتت  بث تتتلباح    تتتاباحا ليتتتعباحا ا ستتتع

يتتربث تتلبالاستتضل ثع ب باتتلبعيتتًبالأهايتتع ب لتت  بث تتلبالامضا ليتتعبفتتهباحااضثتتعباح   يتتع بي الأ حتتب

ح ويتت مبث ا يتتعبضاتت يابب ليتتااابث تتلباحض تت ال بااتت بيتتلفبم تتبب لبه تت  بالتت لااب بع تتمبث تتلبالأا  تت

ب ضعستتتتيلبلتتتت لأباحلتتتتلا لباحى ض يتتتتعباح  ثضتتتتعب اتتتت بي حيىتتتت باحزثتتتت  ل.ب   تتتت الب ضتتتت  جباحلااستتتتع

 ي تت ابلحتتبب لباضغيتتابا تت لبا و اتتعباحالض  تتعبفتتهباع ف تت لبواتت  باتتزأبحتتربضتت  يابم تتببضويتتيمب

احزثتتت  لبحلتتت لأباحلتتتلا لباحى ض يتتتعباح  ثضتتتع باحاولاتتتعباتتتلبوثتتتفبالاض تتت لالباح  ستتتاي يع بعيتتتًب

ضثتتتيلب لباحزثتتت  لباحتتتايلبيستتت   لبفتتتهباعتتت ف ضهبافتتت ب لتتت لبيتتت  ببحتتتليىمباستتتض دبلتتت لأب

اح   يتتتعباحاولاتتتعب وتتتفباتتتلباحزثتتت  لباحتتتايلبيستتت   لبفتتتهباحاع ف تتت لبباحللاتتتعباحى ض يتتتعباح  ثضتتتع

 احض حيعب)ازأ باح ا ف باح ساب(.

ب
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  جنبيةالأ الدراسات 2.1

 ]12[ (Dr. Adulghani & Anantha 2011)دراسة 

 :بعنوان الدراسة جاءت

 “Service Quality and Customer Satisfaction in the Cellular 

Telecommunication Service Provider in Malaysia” 

لبفتتتهب تتتا عبالاض تتت لالبويتتت ببلتتت لأباحلتتتلا لب ا تتت  باحزثتتت  بلحتتتههتتتلفلبهتتتالباحلااستتتعب

لااستتتعب  تتتاببحاع  حتتتععبفتتتهبا حيزيتتت ب احتتت بث ستتتضللامب اتتت ا بلتتت لأباحللاتتتعب احتتت باحاعا حتتت

ب220احلااستتتعباتتت بيوتتت ا باتتتلبب ب  تتت ا بفتتتهبهتتتالاحزثتتت  لاتتتعبم تتتببا تتت ب ث تتت لبلتتت لأباحلل

م تتتبب تتتفباتتتلب ث تتت لبلتتت لأباحللاتتتعببالا عتتتلاا  لتتتا بضع يتتتفباتتتلباستتتضللاهبهتتتالباح تتتث عب

.ب   تتت الباح ضتتت  جبلحتتتبب لبلايتتت باحزثتتت  للالضثتتت اباح سوتتتعبثتتتيلب ث تتت لبلتتت لأباحللاتتتعب ا تتت ب

اتتلبعيتتًباحتت لا بث   تت فعبباحزثتت  لعب  تتالبليل ثيتت بم تتببا تت ب ث تت لبلتت لأباحللاتتعباحلاستت

 لبه تتت  بفلتتت أب ثيتتتاأبثتتتيلبلتتت لأباحللاتتتعباحاض وتتت ب(ب(Tاحتتت ب  ىتتتالب ضتتت  جبالضثتتت اببلحتتتب

    احللاعباح   يعبم بب فبالب ث  لبل لأباحللاع.

 ]Chingang, Lukong, 2010 ]11))دراسة 

 جاءت الدراسة بعنوان:

"Using the SERVQUAL model to access service quality of customer 

satisfaction" (An Empirical study of grocery stores in Umea) 

 اتتت ا ببضاثيتتت احغتتتالباحا يستتتهباتتتلبهتتتالباحلااستتتعباتتتلباح  عيتتتعباح  ايتتتعبهتتت با افتتتعب يتتتلب

 بUmeaفتتتتتهبباحاتتتتت الباحغاا يتتتتتعاعتتتتتسلب(ب ضلاثضىتتتتت بفتتتتتهبSERVQUAL)لتتتتت لأباحللاتتتتتعب

أبثتتتيلبللاا بلتتت لأباحللاتتتعبح زثتتت  لب)احاتتتس (ب ثتتتيلباحلتتتلا لباحضتتتهبضوتتتلاى ب ليلتتت لباح لتتت 

بهالباحاعسل.

http://www.researchersworld.com/vol4/issue2/Paper_01.pdf
http://www.researchersworld.com/vol4/issue2/Paper_01.pdf
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 ضثتتتيلب لب اتتت ا بلتتت لأباحللاتتتعبحيستتتلب لاأبليتتتلأبحويتتت ببلتتت لأباحللاتتتعبلألبث تتتلباح    تتتاب

ا   ويتتعب وتتفباتتلباح تتالب ث تت لبضضتتلالفبفياتت بثي ىتت ب   ىتتالبث تتلباتتلبهتتالبالأث تت لباويتت بب

ي تتتتت لب ضيلتتتتتعبح  تتتتتياباحاستتتتتضللاعبفتتتتتهبالاستتتتتضثي   لب  بمتتتتتللباحتتتتتا ب تتتتت لبيا تتتتتلب لبب5.7

اح    تتتاباحاستتتضللاعبفتتتهبلاتتت اب تتتفباحث تتتل.ب ي تتت ب لتتتلب لبلتتت لأباحللاتتتعباحالا تتتعباتتتلبوثتتتفب

باحزث  لب   لباوفبث  يابالبض و  لب  باحض  االبالبوث ىمبث  فبم م.

  (Et al Kuo, 2009) [48]دراسة 

 :الدراسة بعنوان جاءت

"The relationships among service quality, perceived value, customer 

satisfaction, and post purchase intention in mobile value-added 

services". 

حضوتتتتيمبلتتتت لأباحلتتتتلا لباالباحوياتتتتعباحا تتتت فعبب لاأاحغتتتتالباتتتتلبهتتتتالباحلااستتتتعبهتتتت بحث تتتت  ب 

 احوياتتتتعببب ح  سوتتتت لبثتتتتيلبلتتتت لأباحللاتتتتعازيتتتتلباتتتتلباحا  و تتتتعبب  لتتتتاا باحاعاتتتت فح ىتتتت ضلب

ب ث تتلباح تتاا ب استتضللالباح اتت ا باحا  لحتتعبااع تتعباتت بفتته اح يتتعبب احزثتت  ل ا تت بب احالا تتع

 ضع يتتفبالا عتتلااباحاض تتللبحضع يتتفباحثي  تت لبضتتمبلا ىتت باتتلباحل ا تتعب اتتس باحلااستت لباح  يتت ب

ب.ض ي البفهل ا عبا يسيعبب10الب

بب ي ه ا ببهه    لباح ض  جباحا يسيعب

 .احزث  لم بب فبالباحوياعباحالا عب ا  ببليل ثي ل لأباحللاعبيؤ ابب -1

ث تتتلببااع تتتعباتتت بفتتته اح يتتتعبب احزثتتت  لم تتتبب تتتسباتتتلبا تتت ببليل ثيتتت بضتتتؤ ااحوياتتتعباحالا تتتعب -2

 اح اا ب

 ث لباح اا ببااع عبا بفهم بباح يعببليل ثهيؤ ابث  فبباحزث  لا  ب -3

ث تتتلباح تتتاا بمتتتلباايتتت ببم تتتبب يتتتعباتتت بليلتتت ثهايتتتاباث  تتتاببياضتتت  لتتت لأباحلتتتلا لبحىتتت ب -4

 احوياعباحالا عبب  باحزث  لا  ب
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م تتتبباحوياتتتعببالأ  تتتا ا   ويتتتعباح  تتت مب(بهتتت بباحزثتتت  للتتت لأباحللاتتتعب)بللاتتتعبب ث تتت لثتتتيلب -0

 .اح   يعاحااضثعببفه"ب"ب  ميعباحاعض دب ض  يااباحزث  ل ا  بب احالا ع

ب  احوياتتعباحالا تتعب اح سوتتعبثتتيلبلتت لأباحللاتتعبض ستتيابفتتهاح اتت ا باحاوضتتا با ثتتلبف  حيتتعب -6

التتتتت فباحلتتتتتلا لباالباحوياتتتتتعباحا تتتتت فعبح ىتتتتت ضلببفتتتتته  يتتتتتعباح تتتتتاا بب احزثتتتتت  ل ا تتتتت ب

ب.احاعا ف

 ]12[  (Negi, 2009 )دراسة

  الدراسة بعنوان جاءت

"User’s perceived service quality of mobile communications: experience 

from Ethiopia"  

احللاتتتعب لتتت لأبلتتت لأبب ث تتت لاحغتتتالباتتتلبهتتتالباحلااستتتعبهتتت باسض  تتت لباح سوتتتعباحستتتثثيعبثتتتيلب

لتتلا لببفتتهباحزثتت  لي تت  ببا ىتت بباحضتتهلتت لأباحللاتتعببفتته ضعليتتلباح لتت البب احللاتتعباح تت ا ع

احستتتتث عباحا لحتتتتعباتتتتلببالأث تتتت ل استتتتضللالببالأ ي ثيتتتتعح تتتتا عبالاض تتتت لالبباحاعاتتتت فاحىتتتت ضلب

ب  احض تتتت الب  هتتتتبباحا ا ستتتتيعب الامضا ليتتتتعب ستتتتامعبالاستتتتضل ثعب SERVQUALا ب  اتتتت

 ض و تتتتت ضىمباتتتتتلبلتتتتتلا لبباحزثتتتتت  لبللاا  احااعتتتتتعبحويتتتتت ببب  م  تتتتتاباح تتتتتث عب  الأاتتتتت ل

اثعتتتت ًب تتتتا ىمبالاستتتتضاس بب225الاض تتتت لالباحاض و تتتتعباتتتتلبلتتتتسفباستتتتضىلالبمي تتتتعباتتتتلب

بفتتتهللاتتتعباح تتت ا عباححلتتت لأببا لاا اح ضتتت  جبثتتت لبب   ىتتتالث ستتتضللامبمي تتتعبم تتت ا يعباثويتتتعب

(باا تتتتتتلب تتتتتتا ىمب%ب02.7اتتتتتتلباح  تتتتتلب)ب   تتتتتاالاض تتتتت لالباحاض و تتتتتتعباوتتتتتفباتتتتتتلبوثتتتتتتفب

)ببب  عتتتت باحلاتتتتبب اض ستتتتابث  تتتترا تتتتابباحتتتتا (ب%22ي يتتتترباوتتتتفباتتتتلباح  تتتتًب)بب الاستتتتضاس 

احث تتتلببفتتتهبهتتتهلتتت لأباحللاتتتعببفتتتهفتتت  باحاض ستتتاب ثتتت لبا ثتتتابفلتتت أببث  تتتر(با تتتاب10.3%

ضتتتمباحع تتت فبب ليتتتاااث تتتلباحااعتتتعببفتتتهاو ىتتت ب تتت لبب لعتتتيلببفتتتهب احا تتت لبح   تتتاباح تتتث ع

 تتت ا عب الامضا ليتتتعب م  تتتابم تتتبب اتتت اليلبا عتتتلاابحض وتتت باح سوتتتعبثتتتيلبلتتت لأباحللاتتتعباح

 اح ث ع.
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ب

 ]21 (Nimako and Azumah, 2009) [دراسة 

ب الدراسة بعنوان جاءت

"An assessment and analysis of customer satisfaction with service 

delivery of mobile telecommunication networks in Ghana" 

اتتتلب تتتث  لبالتتت فبضوتتتليمباحلتتتلا لببفتتتهباحزثتتت  لا تتت ببضع يتتتفهتتتالباحلااستتتعبحضوتتتيمببضىتتتلل

حىتتتالباحلااستتتعباتتت بلااب تتت لباحزثتتت  لبباحا يستتتيعا  تتت ب    تتتلباحا تتت  عببفتتتهالاض تتت لالباحاض و تتتعب

احلااستتتعبب  لايتتتلا  تتت ببفتتته و تتتعباا تتتيلبمتتتلبضوتتتليمباحلتتتلا لباتتتلب تتتث  لبالاض تتت لالباحاض

بلحتتتباح ضتتت  جبب  تتت ال وتتتلبب  اح تتت مهباح اتتتهث ستتتضللامباحا ىلتتتيلبب لياستتتضثاتتتلبلتتتسفبب س ستتت 

لابب اتتت ل لباحزثتتت  لا تتت بب ا  تتت بفتتتها تتتربث تتتالباح  تتتابمتتتلب تتتث عبالاض تتت لالباحاض و تتتعب

بAباحاعاتتت فاحىتتت ضلب فياتتت بيض  تتت بث تتتث عبباحزثتتت  لاتتتلبااثتتتعب ض و تتت لبب ف تتتفيستتت  دب لاب

م تتتتببوتتتتلمباحاستتتت  اأببالأوتتتتف م تتتتببب اتتتتلباحاض وتتتت ب ف تتتتفبBمتتتتلباح تتتتا عبباحزثتتتت  ل ا تتتت ب

ما اتتت بيلض تتتتلبباحزثتتت  لفا تتت بب C&Dباحاعاتتت ف تتتث  لباحىتتتت ضلبب اتتت باحزثتتت  لحااثتتتعب

ا تت بب لبلحتتبا  تت ب ض تتيابهتتالباحلااستتعببفتتهالضسفتت ب ثيتتاابثتتيلب تتث  لبالاض تت لالباحاض و تتعب

 ض تتتيابب ا  تتت بفتتته تتتث  لبالاض تتت لالباحاض و تتتعببما اتتت بيلض تتتلبالضسفتتت ب ثيتتتاابثتتتيلباحزثتتت  ل

ب(الامضا ليتتتع)ب(احض تتت ال)ض يىتتت بب الأهتتتمهتتت باحث تتتلبب(لتتت لأباحضو يتتتع)ب لبلحتتتبب ي تتت هتتتالباح ضتتت  جب

بالأهايتتعحتتمبض تتلبم تتببوتتلاب ثيتتاباتتلبب(احا ا ستتيع)ثي اتت بب(الأاتت ل) ب(الاستتضل ثع)ب(الاوض تت ل)

ستتتتت اعبب لا  تتتتت ب ما اتتتتت باحلااستتتتتعبض  تتتتتبببفتتتتته تتتتتث  لبالاض تتتتت لالباحاض و تتتتتعبح اتتتتتس ب

ضتتتتلاثيابما يتتتتعبحتتتتلف ببضضلتتتتاب ليلتتتت ببالآلتتتتايلاحسي ستتتت لبب  تتتت   هالاض تتتت لالباح ا يتتتتعب

التتت لالباعتتتللأب حوتتتلببفتتتها  تتت بحضعستتتيلبلتتت لأبلتتتلا ضىمببفتتته تتتث  لبالاض تتت لالباحاض و تتتعب

ب  تت لباتتلبا ثتتاباعتتللالبهتتالباحلااستتعبهتت با تتربضتتمباستتضللامبمي تتعب ستتثي باتتلبالضاتت باحلااستتع
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يتتتضمبللتتتاا بازيتتتلباتتتلباحثعتتت ًبحضويتتتيمبب لاحلااستتتعبب   تتتل ضوض تتتابم تتتبباحاض  اتتتيلب وتتتلب

بب.ا   بفهملبللا لبا ي عبضولاى ب ث  لبالاض  لالباحاض و عبباحزث  ل ضع يفبا  ب

 ]22[  (Sattari et al, 2008) دراسة 

 :الدراسة بعنوان جاءت

"Service Quality in the Iranian Cellular Telecommunications Market" 

م تتتبببليتتتاالبفتتتهستتت  بالاض تتت لالباحاض و تتتعببفتتتهلتتت لأباحللاتتتعببضويتتتيماحلااستتتعبحهتتتالببضىتتتلل

ث استتتاعب ا تتتابثتتت ب بحتتت بباحضتتتهاتتت باحض تتتليسلبب احا تتتا لب SERVQUAL اتتت ا بب ستتت ب

 تتتتتتا ىمبب205بلحتتتتتتب(بحتتتتتتي  ببستتتتتتا لب تتتتتت  معبالاض تتتتتت لالباحاض و تتتتتتعب استتتتتتض  لاب2552)

ل  تتتلبب.ليتتتاالبفتتتهه تتت  بلمتتتمبحضاثيتتت بهتتتااباح اتتت ا بب لبلحتتتبض تتتياباح ضتتت  جبب الاستتتضاس 

حلتتت لأباحللاتتتعبض اتتتبباؤ تتتابوتتت دببث تتت ل اتتتلباحستتتضعبب اث تتتعبللحتتتبب  ضتتت  جبهتتتالباحلااستتتعب

م تتتببلتتت لأببليلتتت ثهبضتتت  ياحسض تتت لالباحاض و تتتعب حىتتت ببا ياا تتتهاحستتت  ببفتتتهحلتتت لأباحللاتتتعب

اح ضتتت  جباحضلايثيتتتعبعتتت فبالاض تتت لالباحاض و تتتعبب   ىتتتالاحللاتتتعباحالا تتتعباتتتلبوثتتتفباحزثتتت  لب

اعتتتللالبو يتتتعبحلتتت لأببهتتته الامضا ليتتتعبب الأاتتت ل احض تتت البب لتتت لأباح تتتث عب لبليتتتاالبفتتته

ض تت يفببفتتهاعتتللالب تت ي عب حيستتلبثتت ازأببهتت احا ا ستتيعب الاستتضل ثعبب لعتتيلببفتتهاحللاتتعب

ب.اعحل لأباحللبا لاا 

 ]23[  (Upal, 2008)دراسة 

 :الدراسة بعنوان جاءت

"Telecommunication Service Gap: Call Center Service Quality 

Perception and Satisfaction" 

 هتتتببضا تتتزبب ثتتت غسلي بفتتتهلليتتتلأب ستتتثي ببهتتتهض  تتت بهتتتالباحلااستتتعبثتتت لبااا تتتزبالاض تتت فبب

ب  ي تتتت ب ض ضثتتتاباىاتتتتعبحىتتتمباحضتتتتهم تتتببماتتتتس بالاض تتت لالب ضعتتتتللبم ااتتتفبلتتتت لأباحللاتتتعب

ث ستتتتضللامبباحايتتتتلا هاحاستتتت بب  لتتتتادثي تتتتعبثتتتت غسلي ببفتتتتهضتتتتلاببمسوتتتتضىمبثلتتتت لأباحا تتتت ب
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ياثتتت بم تتتبب اتتت  ب استتت بث ستتتضللامبضع يتتتفباح لتتت الب)احض وتتت بباحتتتا ب((SERVQUAL اتتت ا ب

ثتتتتيلببلع تتتت  يعح ي تتتتعب اعتتتتلأبضتتتتمباح  تتتت ابم تتتتبب ضتتتت  جباالبللاحتتتتعب(باT)ب(ب الضثتتتت ا ا لاا 

ب.احزث  ل ا  ببالأاث عبالأث  ل

 الدراسات السابقة  ملخص 1.1

ث تتتلباستتتض االباحلااستتت لباحستتت ثوعبيا تتتلباحوتتت فبثتتت لباحلااستتت لباحستتت ثوعبلتتت  لبعتتت فب ي يتتتعب

ويتتت ببلتتت لأباحلتتتلا لبفتتتهبالتتت لالباض تتتللأ با تتتفباحا تتت الب احثايتتتلب اح  تتت ل ب احض  تتتيمب

ه تتت  بب لبفوتتتلبضثتتتيلب ب احتتت باتتتلب لىتتتعب  تتتابماس ىتتت  احاعاتتت فاح تتت حهب لتتتلا لباحىتتت ضلب

بب احض حيعباح  اعهاض   بالبب  لر

احاستتتتضللمبحويتتتت ببلتتتت لأبب(SERVQUAL)با  اىتتتت باستتتتضللالباويتتتت بب  ايتتتتعباح لتتتت أ -

احغتتتتالباتتتتلباحلااستتتتعبب  احللاتتتتعب احتتتت بثض تتتتليفباح اتتتت ا ب فتتتت باثي تتتتعباحثي تتتتعباحاع يتتتتعب

ب. اح بحيض  س با باثي ضى 

حا الىتتتعبضعتتتلي لبباحزثتتت  لضعويتتت باحض  فستتتيعبح  تتت زبثا تتت بب هايتتتعا تتتزلبلاي ىتتت بم تتتبب -

ب. لل فبا غ يلبلللبالأس ا احا  فسعب ضعاياب

 اتت ا بب ث تت لث تتلبستت لببم تتبببثإ تت فع احتت بب]02[اض وتتعباتت بلااستتعببهتتالباحلااستتعبلتت  ل

(SERVQUALبحويتتت ببلتتت لأباحللاتتتعب) بضتتت  ياويتتت ببب  ي تتت اب هتتت بث تتتلب)لتتت لأباح تتتث ع(ببلا

م تتتتببويتتتت ببلتتتت لأبلتتتتلا لباحىتتتت ضلب ب  اتتتت بضايتتتتزلباحزثتتتت  لاافيتتتتعبم تتتتببا اح  ااتتتتفباحليا

)فتتتتهبالي تتتتعبباتتتتلب لىتتتتعب  تتتتاباحزثتتتت  لب تتتتا عباحاتتتتلااباحلليتتتتلضوتتتتلاى ببباحضتتتتهباحاعاتتتت ف

بالاوض تتت ل لااستتت لبستتت ثوعبعتتت فبهتتتااباحواتتت  بب  حتتتمبضتتتضمبب عستتت بم تتتمباحث عتتتًب اتتتااث ب(

ضوتتتليمبو متتتلأببفتتتهااتتت بسيستتت ملبب الي تتتعباتتتااث ببفتتتهواتتت  بالاض تتت لالبب ل   تتت ابباحعيتتت  

اتتتتلبلتتتتسفبا افتتتتعبااثتتتت لب اعضي لتتتت لب ض و تتتت لبباحلليتتتتلباحاتتتتلاا تتتتا عبب لااأثي  تتتت لب

 وتتتت اباح تتتت لبب ب اح اتتتتفبم تتتتببا  حلتتتتعضوتتتتلاى احزثتتتت  لبعتتتت فب  ميتتتتعباحلتتتتلا لباحاا تتتت  ب

بب.احاعا فحضا يابل لأباحللا لباحى ضلب



 

 

 

 للدراسة النظري: الإطار الثالثالفصل 

 

 المبحث الأول: جودة الخدمات

 نبذة عن شركة المدار الجديدالمبحث الثاني: 
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 المبحث الأول: جودة الخدمات

 مقدمةال 3.1

سجتحقررريج لرررفاجت سيترررللجيرررمج  رررتعتبرررلجودةرررح اجتررريججوترررتلوتلةمجبسد تررربلجد   تترررلجح دررر جأ

دةح اجل كرررسجتتررر لمجودىرررح جل ررريجبعررر جودتعرررسلل ج ةرررسشج هرررسم سجحد عليرررلجود ق رررح جبرررس

ود خت فررررلجد ررررس جححلمررررس جد حررررلجلررررسج لوحررررشجتمررررحلجبرررر وجود ف ررررح  جحتح لرررر ج برررر ج تم بررررس ج

جودةح ا.

جمفهوم الجودة 3.1

ججالجودة في اللغةج3.3.1

ررح  جيق برر جودررحوحجلررس ج  كتررسلبسجح ةسحلت ررسج رر نج قررل جودررل ى  جل رريجيلعررش جح َ رر لجةَلل ودةَلِّ

لرررس  جحةلرررس و جة رررتجودة رررت ج َ هررر جوبرررسجودلرررس  جأررر ج  ج  غ ررر جودلرررس جودفوهررر اجيل رررس جحودة رررتجة 

جحيرررمج جح لَ رررسج  لرررس و   رررلح جة  ج رررسجحَتَرررَ جح رررسجت  و   وألَلوبرررمنجكررر جكرررسسجل ررر جبَ رررمجودعرررح 

ررح اجحةَررحل اج ىَج ررسلجج.قلررس جةلسهرر  جبررسد  فجل رريجغلررلجود ررحسججيررمجة عررل جة  حةررس جودهررم  

رر و  جح ةَرر  جودهررمَ جيةررس  جحودت ج جبَررلِّسج.ةحلرر ج أ ررلةلِّ رر   ررح ا حلقررسشنجبرر وجهررم جةَلِّ ج.حودةَررحل ا ودة 

ج].13[حق جةس جةَحل اجح ةَس نج تَيجبسدةَلِّ ج سجودقحشج حَجودفعش

جن الكريمآمصطلح الجودة في القر 3.3.1

ج )ص( ررسجتررحلاججحسودأيأررودكلل ررلججولآلررلمج جيررةررس  جك  ررلجودةررح اج ت أ ررلجيررمجدفرر جودةلررس 

لَرررس  جح جج"جتعرررسدييرررمجقحدرررلج جودلة  رررسي َ س   جود   رررمِّ جب سدلعَه  رررل  َ جلَ َلل رررل  جل 
رررجن ى ج]31["ج ل ل جحل  رررسجل 

ج ود رررسي س جودخلرررش ج(ج)بعررر جودع رررلجوألرررس ل ررريجترررل  سجتررر ل سسجل لرررلجودتررري جلهرررللجلرررح ج رررسج

حاجحودتأبرررررَج جحودقرررررنجودحوقفرررررلجل ررررريجمرررررل جودحرررررسيل جك سلرررررلجلرررررسنجود هرررررسمجحودحلحلرررررل ى

جحودترررم جس لرررقحو  جودةرررلىمجيرررجنجودةلررر ا جع رررييلدفررر جودةلرررس جج رررس  جدفسلتررر سجحو  قلرررس دي مررريي ج
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ود ةلررر جد خلرررشنججودقلآ رررمبررر وجودح ررر جج رررسجلتم رررَج   رررسجب رررحلاجةلررر اجحو ميقرررس ججتررر  اج رررس

للتجودفل  ججنةحو (ود)جدف  ججم ي  ج جحو ميقسجحقحيس ج للتجحودت  ج.ود  

 جالسيرة النبوية فيمعنى الجودة  1.3.1

 ج.نجولإحتسسجحودتت ل جحولإتقسسدفس ةس  جود  حصجود بحللجبأ

ل لرررلجود رررياجيررسدةح اجب ررر وجود ع ررريجترررأتمجيرررمجولإتررري جب ع ررريجولإت رررس جحولإك رررسشجقرررسشجود برررمج)

ج(نحودتي 

يي ج "ج َ جوأخَل َ جَ كَسل  تَ ِّ
جأ  أل   َ سجب ع   ]1[ج".ح   

رررس ج "نج(تررري ل لرررلجود رررياجحودحقرررسشج) لَس   جبََ ررريجب  ل رررش  جلَة  جقَبل  رررمجكََ أَرررش  رررسل ج   ب لَرررس   َ أَ  رررمجحََ أَرررش جوأَ ل

حي ررررحسَجب رررر
جلَم  ررررس   جفَحَولَررررس  ج جيَةَعَررررشَجود   ررررسل لَررررل ج   جفَوح  ررررسل ررررتَجدَب َ ررررل ج   ى  جح  جَ حل جحَكَ   َررررل  تَررررَ ل  ل  جيَأحَل

رررحسَ جحَلَق حد رررحسجَ ةَب  جود  جحَلَعل َ جبَررر     رررلسَجب َ رررلَ جنجبَررريجحَىَرررعل ب لِّ رررَ جود  ب َ رررل  جحَ ََ رررسجخَرررستَ  جود    جقَرررسشَجنجيَأََ رررسجت  ل

ج   جلَ َرررلل   لج  لىرررسجب ع رررينجودةرررح ا جقرررسشج)ل لرررلجود رررياججالتسدددديدحةرررس  جك  رررلجج]1[جَ ررر َحَو  

جح   جغَ َبَرررل  جيَتَررر ِّججحودتررري (ج" لسَج حََررر   جودررر ِّ جل هَرررس   ج جحَدَرررسل رررل  لسَجل تل جودررر ِّ حو جح س  رررل  ه  ب حوجحَ بَل حوجحَقَرررسل    

دلةَررل "ججقررسشجولإ ررس جوبررسجلةررَجودح ب ررمجلح ررلج ج ررسَجود ق ج   جحَهَرريل   حَررل  حل جحَودل  حَا  ل  حوجب سدلدَرر ل ررتَع  حَوتل

يررررمج ع رررريجودترررر و جحود قسلبررررلنجيسدترررر و جبررررحجحقلقررررلجو تررررتقس ل جحبررررحجولإ ررررسبلجيررررمجة لررررتج

غرررل جيل رررلبل جيسدتررر و نجح رررسبلجودتررر   جوأقرررحوشجحوأل رررسشجحود قس ررر جكسدررر ىجلل ررريجحدررريج

حود قسلبرررلنج سجل رررلَج رررسجقرررلَج رررسجوددرررل جح وجدررر جل رررَجوددرررل ج فترررلجحدكرررسجبهرررلمج سج

جلكحسج    س جل يجق  جودت و جحح سبلجوددل جيتكحسج قسلبتلجلسجغللجل  .

(جل لرررلجود رررياجحودتررري )جود برررمع رررينجودةرررح ا جقرررسشجب يرررمجودحررر ل جك  رررلجولإتقرررسسجك رررسجحل  ج

جج" جل تق َ رررلجحس  ج سل ك جلَ ررري  رررشج حَررر   جح وجل   قَ ررر سج ع ررريجودةرررح اجةرررس ج  جحبررر د جلتبرررلسج]1["ج َجل ح 

برررحججحترررسسجلع ررريجيعرررشج رررسمجود  رررحصجود بحلرررلجبأدفرررس نجولإحترررسسجحودتتررر ل جحولإتقرررسس جحولإيررر

https://ar-ar.facebook.com/makaremona
https://ar-ar.facebook.com/makaremona
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جيرررمنجود قرررلجود ت سبلرررلج جحودتتررر ل جلع رررينجود مسبقرررلجد  رررلو جيع رررل جحولإتقرررسسجلع رررييرررحيجودحوةرررَ

جددل جحود   . سبلجوح

  تابالجودة كما وصفها الباحثين والك   تعريف 3.3.1

ودتعرررسلل جودخس رررلجبرررسدةح اجح دررر جد تحرررح  جو قت رررس للجلبرررلجودترررسلل  جحد رررسججوخت فررر دقررر ج

جبعرررس جدررر جلتفررريجود فكرررلحسجحودبرررسحأحسجل ررريجحلمرررس  ج ف ح رررس جأكرررسسج ف رررح جودةرررح اج تعررر  جو

دررربع جول كرررسجلرررل ججتعللفرررس لسجبعررر اجودكألرررلج رررسجود فكرررلجقرررسجحلررر جلليرررل جلقح ج ححررر و ج

ج   سن

- (Petit Larousse)لج حجأرررودررر ىجلكرررحسج كجم سنجمبلعرررلجودهررر   رررودةرررح اجل ررريججيلعرررل ج

ج]42[ب ع يجةل ج حجتم .ج قشجت لفو ج

ود يه رررلجديترررتخ و جحلق ررر جبررر د ج سجلكرررحسج ترررتخ  جودتررر علج حججبرررمتعللررر جةرررحلوسنج -

 ]13[للل  ج   س.جل يجو لت س جل ل سجيمجح ةسفج سججودخ  لجقس لو ج

يجلغبررس جود تررت   جبسدهرركشجودرر ىجلتمررسبيج ررتجلررق جةح تررحسنجبررمجودقرر لاجل رريجتحلررتعل -

 ]42[جتق  جدل.جودتمتحقعستلجحلحقيجلىس جودتس جلسجودت علج حجودخ  لج

سنجحسدررررلج ل س لكلررررلج لتبمررررلجبسد  تةررررس جود س لررررلجحودخرررر  س ج   ررررحتعررررل جودةررررح اجل رررريج -

 ]8[جتتمسبيجب  جودحسدلج تجودتحقعس .جمل جبحل يلو جحودع  لس جحودبلهلجود حلأحو

تعللررررر جحل لرررررس ج ل  رررررننجودةرررررح اجلةرررررَج سجتعرررررل جيرررررمجحررررر ح ج تم برررررس جحوحتلسةرررررس ج -

 جحوسجد ررررسج بعررررس ج تعرررر  اجدرررر د جي ررررسجود ررررعَجتعللف ررررسجلررررسجمللرررريجلبم ررررسجودفبررررحس

حودخررر  س ج حجيرررمجحررر ح جخس رررللجحوحررر ا جح سج لةرررلجودةرررح اجحودقررر لاجل ررريججبسد  تةرررس 

 لتبسم رررررسجوأتسترررررمجبلغبرررررس ججل كرررررسجتح لررررر بسجيرررررمجكرررررشجوأحرررررحوشج  رررررلو ججتقلل  رررررسج 

 ]31[ود تت   جح تم بستلجيمجود قس جوأحش.
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 مفهوم الخدمات 1.1

ج خت فلج  كلج   سنجللفس ل اجتعجد خ  س 

 ىج هررررسمج حجح ةررررسفج حج  فعررررلجلقرررر   سجمررررل ج ررررسجدمررررل ج خررررل ج"سنجأ  رررربجتعررررل جودخرررر  س 

 رررتنجل  رررسج لرررلج  كلرررل جححسجح تسة رررسجحتقررر ل  سجقررر جلكرررحسجتجحتكرررحسج تسترررسجغلرررلج   حترررل جح 

 ]33[.ج" لتبمسجب  تنج س ىج   ح ج) ح جلكحس(

تتىررر سججودترررملررر  ج رررسجودع س رررلجغلرررلجود   حترررلجحجل هرررسمجللويقررر"سنجأ  ررربجحتعرررل جودخررر  س 

 ]31[.ج"بع جودتفسلشج تجودفبسهسج حج تجخس للجودحلسفا جحدل ج تلةلج  تقسد سجد  سد 

 لخدماتخصائص ا 3.1

 جللقلجيرررمجت ررر ل جودبرررلو نجودتترررحلأل كرررسج سجتررر جودترررملجحل لبرررتجخ رررسهصجلهلترررجد خررر  س 

 ]24[جحل كسجت  لف سجكسدتسدمن

 غير ملموسة الخدمات -3

 ىج سجودخرررر  س ج جل كررررسجل لت ررررسج حجترررر حق سج حجهرررر  سج حجترررر سل سجقبررررشجهررررلوه سجحبرررر وج ررررسج

و ج حجل ررري جل كرررسج سجلق  رررلجيرررل ج جح سجودخررر  س جت أرررشجة ررر ]11[ل لفبرررسجلرررسجودتررر تجود س لرررلج

أخررررلج حج    ررررلجأخرررررلاج حج    ررررلجدهرررررخص جدرررر د ج ةررررر جبررررأسجود ترررررتفل جلقررررح جبة رررررتج

 [10]جود ع ح س جب   جودح حشجل يج  هلو جةل اجلسج حلللجحةح اجودخ  ل.

 الانفصالعدم  -2

ىجلتررحديجتقرر ل  سجوأ ررلجودرر ج ى وت ررسجحبررلسجودهررخصجودررج ررمجودتررلوبمجودحألرريجبررلسجودخرر  س عت

ج]31[ج.  سكسجتق ل  سجحديلتلتَجل للجىلحلاجحىحلجمسدَجودخ  لج

ج

ج

 



30 

 

 دم التماثل أو التجانسع -1

بهركشجكبلرلججولإ ترسسلعت  جتقر ل  سجل ريججودتم جحخس لجت  جل  جودق لاجل يجت  لمجودخ  لجتع م

 ت سأ رلج حج تةس ترلجيرمجكرشججس َجل يج ق  جودخ  لج سجلقر  جخر  ل عج  لححوىح جحب وجلع مج

ج]31[.جد سجى سسج تتحاجةح اج علسج جلتتملتلا جحبسدتسدمجي حج 

 تلاشي أو فناء الخدمة  -3

   حتررررللجد خرررر  س ج ررررلجد تخررررفلس جيك  ررررسجفو  ج لةررررلجوديودع لرررر ج ررررسجودخرررر  س جغلررررلجقسب

و خفىرررر جيل ررررلجتخفل  ررررس جيسدخرررر  س ج و جودمبلعررررلجودفس لررررلج جل كررررسجحف  ررررسجل رررريجهرررركشج

ل ت رررسج رررسجودحقررر جودررر ىجتررر  ىجيلرررلجيقرررم جحلررر ج  رررلج ج جيسدخررر  س جتترررت  جق]33[ خرررفحسج

ل كرررسجتخفل  رررسجدتترررتخ  جيرررمجحقررر ج حررري جح تلةرررلجد ررر  جودخس رررللجيررر سجود    رررس جودخ  لرررلج

 ]11[جق جتحقيجختسهلجكبللاج تلةلجل  جو تتفس اجودكس  لج سجح كس ست س.

 أصناف الخدمات 3.1

ج  س جحبمنأيألج جحدي جودخ  س جلل كسجت  جأ لبج]31[كلج لوتلجت 

 لخدمة الخاصةا  -3

 ررررس ىج حججب  ررررتن اج حسج سجلكررررحسج درررر ج لتبمررررسجلررررحب ررررسجتقررررح جود  تتررررلجبتقرررر ل جخ  ررررلجحح

 لس جودتع رررل  ج حلجودحىرررس ل جحغللبرررسجك رررسجتتم رررَجأخررر  س ج خرررلاج لويقرررلج أرررشجخررر  س جودتررر

جب  جودخ  س جودحىحلجودهخ مجد ع لش.

 مادي بمنتجالخدمة المرفقة   -3

تستررررللجدكررررمجتكت ررررشجبرررربع جود  تةررررس ج حجودخرررر  س ج أررررشج  ررررلجل كررررسجد   تتررررلجتقرررر ل جخ 

ت أ رررلجيرررمجود قرررشجدك  رررسجتتىررر سج تقررر  جخ  رررلج تسترررللجحودجودترررمخررر  س جود حو ررري جودةحلرررلج

حغللبررررس جكرررر د ججحودتد لررررللرررر اج  تةررررس جحخرررر  س ج أررررشجودةلوهرررر  جود ةرررري  جود هررررلحبس ج

جتة لفو جدتق ل جخ  س جودت لل .جحديودمبلَجود ىجلحتسجج
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 المرفق بعدة خدمات المنتج  -1

يررمجبرر  جودحسدررلجتعررل جود  تتررلج  تةست ررسج ليقررلجبعرر اجخرر  س ج أررشجبلررتج ة ررفاجودت ففلررحسج

حآ  جوددترررررلشج ليقرررررلجبسدىررررر سسجد ررررر اج عل رررررل ج حجود قرررررشجيك  رررررسجكرررررسسجود  رررررتنج تمرررررحلو ج

تك حدحةلرررس ج أرررشجودترررلسلو جح ة رررفاجولإلررري جولآدرررمجك  رررسجكرررسسجبلعرررلجلتم رررَجخررر  س ج ليقرررلج

 ود لس لج سجبع جودبلت جودى سس.ج أشجود قش 

 تعريف جودة الخدمة 3.1

 سجتقرررح جود    رررلجبت ررر ل جحتتررر ل جودخ  رررلجبهررركشج رررحلحج رررسج حشج"ةرررح اجودخ  رررلجتع ررريج -

يرررمجودحقررر ججودفبرررسهس رررلاجل ررريج سجتررر  ىجبهررركشج يىرررشجيرررمجود رررلاجودتسدلرررلجحتحقررريجلىرررسج

.ج"   رررس جود هررررسب لتقرررر   سجود جودترررم فترررل جح سجتت تررررتجب فولرررسجت سيتررررللج قسل رررلجبسدخ  ررررلج

]24[ 

 جودفبررحسيجودتمررسبيجحودتحويرريج ررتج حرر  و جلررقتح"سجأ  رر جةررح اجودخ  ررلجبلررك ررسجل كررسجتعل -

 ]11[.ج"ولإ ولاج سجتحتبلحدل ججودفبحسشجتعلل جأي مجت 

ت ررشججودتررماج تررتحاجودخ  ررلجح رر اجقررجقلررس سج   رركرر د جل كررسجتعللرر جةررح اجودخ  ررلجل رريج -

ودتمرررسبيججتحقلررريتع رررمججسج سجتح رررلشجخ  رررلجةلررر اتحقعسترررل جك رررجحود تحويقرررلج رررتجودفبرررحسجحدررري

 ]41[.جودفبحسلىع سججودتم تجودتحقعس ج

 نل كسجتعلل جةح اجودخ  لج سجخيشجوأبعس جودأي جودخس لجبسدخ  س  -

 ودبع جودتق مجحود ىجلت أشجيمجتمبليجودع  جحودتك حدحةلسجد هك لج عل ل.ج -1

حت أرررشججودفبرررحسجحدررريودةرررح اجودف لرررلجج جيل رررسجل  لرررلج قرررشتترررجمودكلفلرررلجودترررج ىودبعررر جودرررح لفمجج -2

 لتتخ  جودخ  ل.جود ىجودفبحسودخ  لجحج  د جودتفسلشجود فتمجحو ةت سلمجبلسج ق 

 ولإ كس لس جود س للجحبمجمبلعلجود كسسجود ىجت  ىجيللجودخ  ل.ج -3
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جودفبرررحس رررسجخررريشجودتعرررسلل جودترررسبقلجلتبرررلسج سجةرررح اجودخ  رررلجتتع ررريجبررر د جودتفسلرررشجبرررلسج

جوأ و ةررح اجودخ  ررلج ررسجخرريشج قسل تررلجبررلسج ررسجلتحقعررلجحجودفبررحس جلررلاجح قرر  جودخ  ررلجحلرر

ج]33[د خ  ل.ججودفع م

سج ف رررح جودةرررح اجيرررمجأجتب رررمج ف رررح جودةرررح اجودخسلةلرررلجد خ  رررلج كأرررلج ب لرررلج  رررلو ججيررر سدررر وج

دررر د جتتهررركشجودخ  رررلجيرررمجىرررح جتحقعرررس ججحوترررت س و ججودفبرررسهسللكرررفجل ررريجح لو ججو تةرررس بررر وج

ودترررمجحلةرررس جود قرررسلل جج ترررس س جةرررح اجودخررر  س جلةرررَج سجتتهررركشجل ررريجلرررقجيررر سدررر وججودفبرررسهس

 ىج سج ف ررررح جةررررح اجودخ  ررررلجتخت رررر جلررررسج ف ررررح جج حتعبررررلجل  ررررسجودفبررررسهسجتررررلتبمجبرررر  لو 

ستررللجي  ررس جتبررسلسجبررلسجودةررح اجود  لكررلج ررسجلقودخ  ررلجبهرركشجلررس جك ررسجتحرر   جود حو ررفس جود

جبرررمج رررسجلي ترررلجود ترررتفل جيعررري ججولإ لو حلررر ج سج.ج]24[جسترررلللقحبرررلسجودةرررح اجودجودفبرررسهسقبرررشج

لتفسلررشج ع رررس ج  رررسجودتحقعرررس جي رررمججودترررمودهرررلكلجج وخرررش ررسجودخررر  س  جحليح رررلجيرررمجودحوقررتج

ل رررحىججودترررملم رررحج سجتقررر  جدرررلج رررسجودهرررلكلججودخ  رررلجودترررمت رررحلو جود ترررتفل جلرررسج ترررتحاج

ج]18[د س.ججو  ت س 

س جةرررح اجودخررر  س جلرررق خت فرررلجدج عرررسلللل ررريجود ف رررح ج لررري جل كرررسجتح لررر جخ ترررلججحولت رررس و ج

ج]22[نجكس تم(ج3.1ة حشجلق ج)

حت أررررشجودةحو ررررَجود   حتررررلجحود تع قررررلجبسدخ  ررررلج أررررشجود بررررس مجحودتق لررررس ججالملموسددددية:  -3

ودح لأرررررلجود ترررررتخ  لجيلرررررلجحودتتررررر لي جود وخ لرررررلجدتب لرررررلجحودتة لرررررفو جوديف رررررلجدتقررررر ل ج

 ...ود .جودخ  لجح   لجود ح فلس

ل رريجتقرر ل جودخ  ررلجيررمججودفبررسهسقرر لاجود  تتررلج ررسجحة ررلج  ررلججحتعبررلجلررسالاعتماديددة:   -4

كرررر د جتعبررررللسج رررر اجحيررررس جحلجتلىرررريجم ححررررلجقررررحب جودفبررررحسلم ب ررررسججودرررر ىودحقرررر ج

ج.ودفبحسود  تتلجبسدتفو ست سجوتةس ج
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حو ترررتةسبلججودفبرررسهسحبرررمجودقررر لاجل ررريجودتعس رررشجودفعرررسشج رررتجكرررشج تم برررس ججالاسدددتجابة:  -1

 ج حررررشجتقرررر للجأ  بررررجودفبررررسهسلجحكفررررس اجب ررررسجلق ررررتجحودع ررررشجل رررريجح  ررررسجبتررررللجل  دهرررركسح

و تررتةسبلجتعبررلجلررسججيرر سلتعررس  حسج ع ررس جحىررسيلجدرر د ججودتررمحوحتررلو ج ررسجقبررشجود  تتررلج

 ود بس لاجيمجتق ل جودخ  لج سجقبشجود ح فلسجب  لجلحَ.

 جتخ رررحج رررسجودخمرررأج حج ررريبرررأسجودخ  رررلجود ق  رررلجد عجبرررشلجحبرررحجو م ه رررسسج رررسجقجَجالأمدددان:  -2

 و م ه سسجود فتمجحود س ى.جه جهس ي جودخملج حجود

 تقييم الجودة معايير (3.1)جدول 

 الشرح المعايير

 الملموسية -3

جح وألجحةس بللج   لجود  تتل. ججججججججججججججججججججججججججججججج

ج   لجودعس  لس.جج   حلجودع  لجود س ىججججج

جتت لي ج س للج...جود . جججججججججججججججججججججججججججججججج

 الاعتمادية -3

جودق لاجل يجودحيس جبسدحل جيمجوأةشجود ح  .ججججججججججججججججججج

ج  و ج س يججججججج ع ح س ج قلقلجح حلحل.ججججججججججججج

ج   وقللجوأ و جحح كس للجو لت س جل يج  بي جحكفس و .ججججججججججججججججججج

 الاستجابة -1

جب حل جودحيس جبسدخ  ل.جودفبسهسحلي ج   ججججججججججججججججججججججججججج

جتلللجت فل جود عس ي .   ودتلللجحود تسل اججججججج

ج.ودفبسهسجهكسحاتلللجودل جل يج   جججججججججججججججججججججججججججج

3- 

 

 الأمان

 

جى سسجودح حشجل يجودخ  لجحتَجودحل .  ججججججججججججججججججججججججججججججججج

جحوده جيمجتعس ي جود  تتل.جو ع و جودخمل  يمجود  تتلجججججججودفبسهسأقلج

ج  و جت ل ج سجمل جود ح فلس.ج  جججججججججججججججججججججججججججججججج

 التعاطف -3

ج.ودفبحسي  جح عليلجحسةس ججججججججججججججججججججججججججج

ج.ودفبحسودحلمجبأب للجججججججججسدفبحسو بت س جب

ج يه لجتسلس جودع شج تجودتفو ستل.جججججججججججججججججججججججججج
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ححهرررررعسل جبأب لترررررلججودفبرررررحس و جلحججود ررررر وقلجحودحرررررلصجل ررررريجبرررررحبرررررحجحجالتعددددداطف:  -3

 حودلغبلجيمجتق ل جودخ  لجحتَجحسةستل.

جدقلرررس تس ترررسجج علرررسلو جحررر   ججج ]13[ج ج]21[جك رررسج سجودع لررر ج رررسجود لوترررس جودترررسبقلج أرررشج

مج درر ج"ةررح اجودهرربكل"جحدرر د جقررس جودبسحرر جبتب ررج علررسلحبررحججود ح ررحشةررح اجخرر  س جود ررست ج

جيمجب  جود لوتل.جود علسل

 مستوى جودة الخدمات قياس 3.1

جقلرررس ةرررح اجودهررربكل(جودترررمجتترررتخ  جيرررمججد علرررسلجبسلإىرررسيلبعرررس جودخ ترررلجترررسدفلجودررر كلج)أحسجو

جمقودةرررح اجحتح لررر ج ترررتحوبسجدررر وجتررر  جقلرررس مرررسلجودعرررس جد حسحدرررلجلإةرررح اجودخررر  س جتهررركشجو

 سجب رررس جخ ترررلججحدررريج]11[شجلهرررللجودىرررح جل ررريج ترررتحاجةرررح اجودخررر  س جحيرررمجبررر وجود ةرررس

ج تتحلس جدةح اجودخ  س جل كسجتح ل بسجبس تمن

لتحقعرررحسججودترررمةرررح اجودخررر  س جحودترررمجت أرررشج ترررتحاججودفبرررسهسقبرررشججودةرررح اجود تحقعرررلج رررسج -3

  سجلح  حوجل ل سج سجود  تتلجودتمجلتعس  حسج ع س.

لرررلجودخ  رررلجودةرررح اجود  لكرررلج رررسجقبرررشجودهرررلكلجحبرررمج رررسجت لكرررلجح ولاجودهرررلكلجيرررمج حلج -4

 .سجتهبتجحسةست  جحلغبست  جب تتحاجلسش ج   تق   سجدع يه سجحودتمجتعتق ججودتم

جودترررمترر  ىجب ررسجودخ  ررلج ررسجقبررشج ررح فمجود  تتررلجحجودتررمودةررح اجودف لررلجحبرريجودمللقررلجج -1

 تخىتجد  حو فس جود حلللجد خ  لجود ق  ل.

تعبرررلجلرررسججودترررم رررلجحتررر  ىجب رررسجودخ جودترررم(جودفبرررسهسودةرررح اجودفع لرررلج)ود  لكرررلج رررسجقبرررشجج -2

 ىججودفبررسهسجتررسدلَجتقرر ل جودخ  ررلجبهرركشجةلرر جللىررم رر اجودتحويرريجحودقرر لاجيررمجوتررتخ و ج 

د ح رررحشجل ررريججودفبرررسهسبعبرررسلاج خرررلاجكلررر جلليرررتج رررح فمجود  تترررلج رررسج ترررتحاجتحقرررتج

 ودخ  ل.
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ل كررررسج سجتح ررررشجل لرررررلججودتررررم رررر اجودلىررررسجحودقبررررحشجج ىد ع رررري ججود لةررررحاودةررررح اجج -1

   جدت  جودخ  س .لقلسجت ود  تتلج سجل يه سج

 نماذج تقييم جودة الخدمة 3.1

دقررر جتح رررشجودبرررسحأحسجحدررريجتح لررر ج  رررح ةلسجدتقلرررل جةرررح اجودخ  رررل جلعت ررر جبررر وسجود  ح ةرررسسج

قسب رررلجد تكللررر ج حجودتعررر لشجحتررررَججودتقل لرررلبهررركشج تسترررمجل ررريج ة حلرررلج رررسجود  هررررلو ج

ج حعجودخ  ل.

 أولاً: نموذج الفجوة

حقررر ج  رررلجخررريشجودأ س ل رررس ج رررسجخررريشجود لوترررس ججSERVQUALلتررر يج  رررح ججودفةرررحاجبررر جج

ح دررر جبدلرررلجوترررتخ و لجيرررمجتح لررر جحتح لرررشج  رررس لج هرررسكشجج]14[ودترررمجقرررس جب رررسجكرررشج رررسج

جةح اجحود تسل اجيمجكلفللجتحتل  س.ود

د ترررتحاججودفبرررسهسحسجتقلرررل جودةرررح اجحترررَج  رررح ججودفةرررحاجلع رررمجتح لررر جودفةرررحاجبرررلسجتحقعرررس ج

 عليررررلجحتح لرررر ج رررر اجودتمررررسبيجبررررلسجودخ  ررررلجج ىدفع ررررمجد ررررس جوجدررررت و ودخ  ررررلجحح لوك رررر ج

جود تحقعلجحودخ  لجود  لكلجحل كسجودتعبللجل لجبسدعيقلجودتسدللن

 التوقع –= الإدراك  (SERVQUALجودة الخدمة )

 رررسجخررريشجود لوترررس جحدررريج سجود حرررحلجوأتسترررمجج3181حف ررري  جتررر لجج Berryحقررر جتح رررشج

د ترررتحاججودفبرررحس  رررح ججلت أرررشجيرررمجودفةرررحاجبرررلسجح لو جيرررمجتقلرررل جةرررح اجودخ  رررلجحيررريجبررر وجود

سجح سجبرررر  جودفةررررحاجتعت رررر جل رررريجمبلعررررلجودفةررررحو جأ  ودفع ررررمجد خ  ررررلجحتحقعستررررلجبهررررجوأ و 

 ]11[ود لتبملجبت  ل جودخ  لجحتتحلق سجحتق ل  س.ج

حلعت ررر جب رررس جبررر وجود  رررح ججل ررريجتح لررر جودخمرررحو جودترررمجلةرررَج خررر بسجبس لتبرررسلجل ررر جتح لرررشج

اجودخ  رررل جحقررر جحررر  ج  رررح ججودفةرررحا جودفةرررحو جودترررمجتتررربَجلررر  جود ةرررسججيرررمجحتخمرررلمجةرررح 
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حو جل كررررسجتحىررررلح سج ررررسجخرررريشجودهرررركشجتقرررر ل جودةررررح اجود م حبررررلجحتت أررررشجيررررمجخ رررر جيةرررر

ج.(1.3)

 " Research Gap" الفجوة الأولى: وتسمى "فجوة البحث -

جتترررلجودخ  لرررل لو جح ولاجود  تت أرررشجبررر  جودفةرررحاجبحةرررح جيرررليجبرررلسجتحقعرررس جودفبرررسهسجحبرررلسجح

تحقعرررررلجودتحقعرررررس  جحتع رررررمنج ررررر اج عليرررررلج حجح لو جح ولاجود  تترررررلجودخ  لرررررلجد رررررسجلجد ررررر  

حيقرررسجود ررر لو ج رررسجودرر ىجلتحقعرررلجودفبررسهسجكرررسسجب قررر حلب جتقرر ل جودخررر  س ججودفبررسهس جيررر  وجلررل 

سجتقسبررررشج  ررررتكررررحسجودخرررر  س ج لىررررللجبسد ترررربلجد فبررررسهسجأجد رررر  جودتحقعررررس جحبسدتررررسدمجتررررح 

جتحقعست  .

 "Design Gap"ة الثانية: تسمى فجوة التصميم الفجو -

ودفةرررحاجيرررليجبرررلسجح لو جح ولاجود  تترررلجودخ  لرررلجدتحقعرررس جودفبرررسهسجحقررر لاجح ولاجتت أرررشجبررر  ج

ود  تتررررلجودخ  لررررلجل رررريجتلة ررررلجبرررر وجولإ لو جحدرررريج عررررسللل جحبرررر وجلع ررررمج سج ةررررل جح لو ج

لجبررر وجولإ لو جحدررريجح ولاجود  تترررلجودخ  لرررلجدتحقعرررس جودفبرررسهسج جلكفرررمجحدكرررسجلةرررَجتلة ررر

جلتحقعلجودفبسهس.جود ى عسلللجح ح  و جتكفشجتق ل جودخ  لجبسد تتحاج

 "Delivery Gap"الفجوة الثالثة: تسمى فجوة التقييم  -

تت أررررشجبرررر  جودفةررررحاجيررررليجبررررلسجود عررررسلللجود حىررررحللجحودخ  ررررلجود ق  ررررلجبسدفعررررش جب ع رررريج سج

فو ج قرر  حجودخ  ررلجب رر  جود عررسلللج جبررشجلةررَجودترر جلكفررم ةررل ج عررسلللج  سترربلجد ةررح اج لىررسج

حتررريج ىررر سجتقررر ل جودخ  رررلجحيقرررسجد  عرررسلللجود رررحلحلجود حىرررحللجحبسدترررسدمج قسبرررشجتحقعرررس ج

جودفبسهس.

 "Communication Gap"جالفجوة الرابعة: تسمى فجوة الاتصال -

تت أرررشجبررر  جودفةرررحاجيرررليجبرررلسجودخ  رررلجود ق  رررلجبسدفعرررشجحودحلرررح جودترررمجقمعت رررسجح ولاجود  تترررلج

ججح ولاجود  تتلجودخ  للجق جبفبسه  س جب ع يج سلجل يج فت سجخيشجوت س ت سجودخ  ل
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 ع ح رررس ج برررسدنجيل رررسجحرررحشج ترررتحاجودةرررح اجحمرررليجتقررر ل  سج  رررسجلررر  ىجحدررريجليرررتج ترررتحاج

يتكرررحسجود تلةرررلج سجولإ لو ج   رررسجكرررسسج لتفعرررسجترررح جلكرررحسججودتحقعرررس جحدررريج ل ررريجودررر لةس 

تحقعرررس جودترررمجتهرررك  ج  رررسجل رررتنجل رررلجو خفرررس جيرررمج ترررتحاجلىرررمجيرررمجوددسدرررَج قرررشج رررسجود

جودفبسهسجلسجودخ  لجود ق  ل.

ج

  ]25[ (SERVQUALنموذج الفجوة )( 3.1شكل )

ةالخبرة السابق  اتصالات خارجية للعميل الشخصية الحاجات 

 الخدمة المتوقعة

 5الفجوة  إدراك جودة الخدمة

 درةةالخدمة الم

 4الفجوة  1الفجوة  تقديم الخدمة

 3الفجوة 

اتصالات 

الخارجية مع 

 الزبائن

 لتوقعات 
ً
 )خدمة مصممة( الزبائنتحديد خصائص الخدمة وفقا

 2الفجوة 

 الزبائنالإدارة لتوقعــــات  إدراك

 معايير  التقييم

الملموسية.  .1 

. الاعتمادية.2  

. الاستجابة.3  

. الأمان.4  

اطف.. التع5  



38 

 

 "Reality Gapالفجوة الخامسة: تسمى الفجوة الحقيقية " -

حودخ  ررررلجودتررررمجكررررس حوججودفبررررسهستت أررررشجبرررر  جودفةررررحاجيررررليجبررررلسجودخ  ررررلجود  لكررررلج ررررسجقبررررشج

 جلقل رررحسجةرررح اجودخ  رررلج   رررجسودفبرررسهلتحقعح  رررس.جي  رررسج حىرررحتلجود لوترررلجودترررمج ةللررر جل ررريج

جلسجملليج قسل لجولإ لو جبسدتحقعس .

جالاتجاهنموذج جثانياً:

(جحقرررر ج  ررررلجخرررريشجSERVPERF)جبسترررر بررررأسجبرررر وجود  ررررح ججلعررررل جج]11[ لوتررررلجترررر كلج

 خررر  جج ]23[جج(Cronin and Taylor)ج تلةرررلجد  لوترررس جودترررمجقرررس جب رررسجكرررشج رررسج 3114

ودفع ررررمججدررررت و جودفبررررحستةسبلررررس جلررررلتبمجبرررر  لو جودةررررح اجيررررمجحمررررسلجبرررر وجود  ررررح جج ف ح ررررس جو

ل ررررريج ترررررس ج ة حلرررررلج رررررسجوأبعرررررس ججوأ و تقلرررررل جج"ج  رررررلد خ  رررررلجحلعرررررل جو تةرررررس جل ررررريج

جود لتبملجبسدخ  لجود ق  ل".

لقررح ج  ررح ججو تةررس جل رريج تررس جليرر جيكررلاجودفةررحاجيررمجتقلررل جةررح اجودخ  ررل جحللكررفجل رريج

يقرررمج دررر ججسدفبحس ررريجةس رررَجولإ لو جودخس رررلجبرررتقلرررل جوأ و جودفع رررمجد خ  رررل ج ىجودتلكلرررفجل

جودفبررررسهسأسجةررررح اجودخ  ررررلجلررررت جودتعبلررررلجل  ررررسجك ررررحعج ررررسجو تةسبررررس جحبرررريج ودررررلجلإ لو ج

دخبرررلوت  جحتةرررسلب  جبسدتعس رررشج رررتجود  تترررل جح ترررتحاجودلىرررسجلرررسجوأ و جودحرررسدمجد خ  رررل ج

 ررررلجحوأ و جيسدلىررررسجحتررررَجبرررر وجود  ررررح ججلعتبررررلجلررررس يجحتررررلمسجبررررلسجولإ لو جودتررررسبقلجد خ 

 جودفبررررحسودحررررسدمجد ررررس جحىرررر سجبرررر وجولإمررررسلجتررررت جل  لررررلجتقلررررل جةررررح اجودخ  ررررلج ررررسجمررررل ج

لقرررل جودخ  رررلجل ررريج ترررس جخبلترررلجودترررسبقلجحح وج رررسجو عررر   جبررر  جودخبرررلاجي  رررلجلعت ررر ججسدفبحسيررر

بهررركشج تسترررمجل ررريجتحقعسترررلجخررريشج لح رررلج رررسجقبرررشجودهرررلو  جححسجتحقعسترررلجود ترررتقب للجحرررحشج

 رررسججودفبرررحس لرررلجتقل لرررلجدرررت و جودحرررسدم جب ع ررريج سنجو تةرررس ج حج حقررر جودخ  رررلجبرررمج ودرررلجدع 

جودخ  لجلتكل جمبقسجد تتحاجودلىسجود ىجلكحسجق جحققلجخيشجتعس  لج تجود  تتل.

ج
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جحسجو تةس جكأت حَجدتقلل جةح اجودخ  لجلتى سجوأيكسلجودتسدللن

دخ  رررلجود ق  رررلجيع لرررسجدةرررح اجوجودفبرررحسودحرررسدمجد خ  رررلجلحررر  جبهررركشجكبلرررلجتقلرررل ججوأ و  سجج -3

  سجود  تتلجودخ  لل.

دةرررح اجودخ  رررلج تسترررلجودخبرررلاجودترررسبقلجيرررمجودتعس رررشج رررتججودفبرررحسولتبرررسمجودلىرررسجبتقلرررل جج -4

 ود  تتلج ىج سجودتقلل جل  للجتلوك للجمحل لجوأةشج تبلس .

ود حررر  اجد ترررتحاجودةرررح اج)ود   حترررلل جو لت س لرررل جو ترررتةسبل جوأ رررسس ججعرررسلللتعتبرررلجود ج -1

جججج(.SERVPERFتعسم (جلكلفاج تستللجدتقلل ج تتحاجودخ  لجحييج  ح جج)حود

 الجـــودة  قياسنقـد نظريـــة ونمــوذج   3.1

جو  تقس و جل يج ج س جودع ل  جحوةل جيق  جود قلس   جد  و جودحوتت جحو  تهسل جودقبحش جب و ج س بسدلغ 

جي جود قلس   جد  و جحودع  م جودتمبلقم جودبسحألود تتحا ج س جودع ل  جقس  جود ق  جبتحةلل جوس د  لللجد   

ج(جح  خصج ب  سجيمجودتسدمنSERVQUAL)ودفةحا(جح  ح ججودقلس جودخسصجب سج)

ج جقلس ج)ج]11[ هسل ج  ح ج ج  ستبل جل   جحودتمجSERVQUALحدي جودقمسلس جودخ  لل جدة لت )

جيمجوأتس جد س جحدمجتع لشجب ىسيلجبع جودع س لج حجتدلللجبع جودك  س جج    ح  لجبحسةل

جد جبسختلسلبس ح د  جقس  جودتم جودقمسلس  جبجل ستَ جيمجح هسل جوأتستلل جودخ تل جوأبعس  جكفسلل ع  

جودفبسهس(جدت بللجوحتلسةس جقلس جودةح اجح سجل  للجقلس جتحقعس جSERVQUAL  ح ججودقلس ج)

جيمج  ح ججودقلس ج  لجغللج قليجح   .

ج  ح ججقلس جج]18[جللا جودفليجبلسج ج(SERVQUAL)حسجوتتخ و  جودفع للجدتح ل  تسهنجودخ  ل

ج–حودخ  لجود تحقعلجلتلتَجل للجة  لج سجود هسكشجولإح سهللجد   ح ججحودتمج ب  سج)و لت س للج

ج عس شجو لتبسمجحودتبسلس(.ج–ودأبس جج–ود حلج

ج ج لوتل جو  تقس و  جب   ج ه ل جلت يجج]23[ح س جة ل و  ج قلستس  جخيد س ج س جق  س حودتم

(SERVPREF)ج  يج لو ججيتح شجودبسحأسسجحديج  ححججودفبسهس سج قلس جوأ و جلعك جب حلا
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دلت جةف وج سجب وجود ف ح  جحوسجب وجود قلس جلتتبع جيكلاجةح اجودخ  ل جيمجحلسج سجودتحقعس ج

ج سج جحودحوقعلل جود   قل ج لةل جود قلس جبسلتفسع جب و جلت لف جك س جحودتحقعس   جوأ و  جبلس ودفةحا

حبسدتسدمجي سج  ح ججحح لوكلجد تتحاجةح اجودخ  ل ججحسودفبلتتبع جل  لس جودملججبلسجتحقعس ج

  ح ججوأ و جودفع مجودق جقس سجبتمحللجيغللج يه جدقلس جةح اجودخ  ل جج(SERVQUAL)ودقلس ج

(جود تكحسج سج أ سسجحلهلحسجت وشج سجSERVPREFب ل و ج  ح جج)ج(SERVQUAL)دةح اج

جودةس َجود تع قلجبةس َجودخ  لجود قج(SERVQUAL)  ح ججقلس ج جودفع للجد ع لشجحوتتبعس    ل

جودتحقت.ج

جودقلس جج]14[جللا ج  ح ج جيم جودق حل جل يجج(SERVQUAL) س جولت س  جبح جودفةحا د  للل

جتتدللجبسختي جوأيلو جحودف س جي سجودقلس جلفتقلجحديجهلمج)ود حلجحودأبس (.جودفبسهستحقعس ج

(جSERVPREFحديج سجود سق لسجد  لللجودفةحاجب ج  حسَجود  خشجو تةسبمج)ج]11[جحق ج كل

لسجودخ  س ججودفبسهسدقلس جةح اجودخ  ل جود لسجلعتبلحسجودةح اج ف ح س جوتةسبلس ج تع يجبلىسج

ج جودخ  س . دت و جودفع مجدتجودفبسهسجس ود ق  لجحدل ج لو يس جد  وجودلىس جح  لجللتبمجب  لوك

جي سججدفبسهسو سجج]13[جللا جحد  و لهك حسج لو ب جلسجودخ  لجل يج تس جخبلوت  جودتسبقلجب س

ج لسجودخ  لجودتسبقلجد   تتل جح جلعت  جلسججودفبسهسولآلو جودحسدللجتتكل جمبقس جد تتحاجلىس

ج قسل لج تتحاجودخ  لجود تحقعلجب تتحاجودخ  لجودفع لل ج

تَج جتتعسَجود ى حسجود فسبل مجلعتبلج  سج(SERVQUAL) سج  ح ججقلس جج]11[حق ج كلج

جودخ  لجب س جل يج جود تع قلجبةح ا جود تع قلجدقلس جوأبعس  جودخ  لجح  لجيعسشجدقلس جوأبعس  دةح ا

حبمج سجج)%83 تسهنجوختبسلجو لت س للجد  وجود قلس  جحل جب د جقل لج عس شجكلح بسخجآدفسج)

ج ل يجود    جولإح سهلل.

"جقس جب ةلو ج لوتلج هسب لجد  لوتلجودتمج ةلوبسجكي ج سج(3111)جQuester"حسجج]12[ج هسلج

"Taylor & Cronin"ججخ   ج ج  ح ج ج س ج  ح ججج(SERVQUAL)حدي ج س  يىش
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(SERVPREFجأ لجلع شجل يجقلس جةح اجودخ  لجبهكشجل  مجح   ةم جحلعبلجلسج ف ح ج)

جد  للل جحة   جودتم جو  تقس و  ج س جبسدلغ  جح ج يىش  جب حلا جودخ  ل جحد  ح جججةح ا ودفةحا

ج جحو تهسلو جج(SERVQUAL)ودقلس  جهلحلس  جوأكأل ج ي ج    س جودبسحألسججحوتتخ و س ججح  جبلس  س

ج جقلس  ج  ح ج جلحيل جحل  جودخ  ل جج(SERVQUAL)حو كس ل للس  جةح ا جحح ولا جدقلس    وا

 جحد  وجحد سجتبيج(SERVPERF)ج ست ستَجحتعبلجلسج ف ح جةح اجودخ  لجب حلاج يىشجح

ج.ب  جود لوتلجيمج (SERVQUAL)ودقلس مبليج  ح ججتلت جت

 الجودة ورضا المستهلك 1..3

ل جودفعرررشجودررر ىجلتبرررتجتقررر ل جودخ  رررل جحل كرررسجتعللررر جودلىرررسججأ رررلل كرررسجتعللررر جودلىرررسجب

جودتررمبررلسجودخ  ررلججودفبررحسلقررسلسجيل ررسججودتررمقبررشجو تررت ي  ججلبررسلاجلررسجخبررلاج ررسجأ ررلبج لىررس ج

جج.لت حلبسج تجودةح اجود تحقعل

ل لرررلجي  رررس جوخرررتي جبرررلسج كح رررس جودعيقرررلجبرررلسجودلىرررسجحودةرررح ا جيسدلىرررسجلررر ألجل ررريجح

تستررررمجبررررلسجأل جةررررح اجودخ  ررررلجلرررر ألجل رررريجودلىررررس جحدعررررشجودفررررسليجولررررقل جودةررررح اجحتلررررقت

ود ف ررررح لسجلت أررررشجيررررمج سجودةررررح اجتتع رررريجبتقرررر ل جودخ  ررررل جبل  ررررسجلعكرررر جودلىررررسجتحقعررررس ج

ج]11[ سجت  جودخ  ل.ججودفبحس

دتلكلرررفجيرررمجبررر  جودحسدرررلجلكرررحسجل ررريجودع  لرررلجودترررمجلرررت جيل رررسجحلىرررس جود ترررتفل جحل لرررلجيررر سجو

جح د ج سجخيشجودتسدمن

 تق لصجودحق جود تتدليجبلسجم َجودخ  لجحتق ل  س. -3

 تبتلمجل  للجتق ل جودخ  س . -4

 تييمجودعحو شجودتمجت  ىجحديجودخمأجيمجودخ  ل. -1

 خ  ل.خ يج  سخجل كسجيللجتحقليجودتحتسجود تحو شجيمج  و جود -2
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ىررررر سسجحةرررررح جودعرررررس  لسجيرررررمجود    رررررلج  رررررسجلتفرررررسل حسج رررررتجود ترررررتفل جبهررررركشجةلررررر ج -1

 حللتبمحسج ع  جبعيقلجملبل.

 تسبق الرضا التيالعوامل  33.1

س ج  للرررلجتتررر يج  للرررلجلررر  جودتأبلررر جحبررريجودتأكلررر ج سجودلىرررسج رررحسجبج]1[تررر كلج لوترررلج

حل رررتنجلررر  جودلىرررسج رررسججلرررلتبمجبستةرررس جودفرررل جب ع ررريجبررر  جود  للرررلجترررلتبمجبرررسدتحقتجودرررلهل 

 ج  للررررلجلرررر  جودتأبلرررر جتهرررر شج)ودتحقررررتجيرررر سجحبسدتررررسدمحةررررح جتحقعررررس جد فررررل جغلررررلج أبتررررل ج

ج جولإ  س (.وأ و 

 التوقعأولاً: 

بهررأسجوحت سدلررلجولتبررسمجآ و جود  ررتنجبخ ررسهصجح فولررسج ع لررلججودفبررحسبررحجتم عررس ج حج يكررسلج

جلج  حوعجبمنأيأجحديجودفبحس تحقتجودح حشجل ل سج  لجح  ف جتحقعس ج

ودح رررحشججودفبرررحسلتحقرررتججودترررمودتحقعرررس جلرررسجمبلعرررلجآ و جودتررر تج حجودخ  رررلنجبرررمجود  رررسيتج -

 تتخ و جودت علج حجودخ  لج فت س.ول ل سج سجهلو جح

لتحقررررتج سجلتح   ررررسججودتررررمودتكررررسدل ججحبررررمودتحقعررررس جلررررسجتكررررسدل جودخ  ررررلج حجودترررر علنج -

حشجيرررمجحقررر جحودة ررر جود بررر  حجودخ  رررلج أرررشجوديرررمجتررربلشجودح رررحشجل ررريجودتررر علججودفبرررحس

جحدررريل  لرررلجودتترررحليجحة رررتجود ع ح رررس جلرررسجودعي رررس جود حةرررح اجيرررمجودترررحيجبسأىرررسيلج

 تعلجهلو جودت علج حجودخ  ل.

دتيرررلو جولآخرررللسجتحقعرررس جلرررسجود  رررسيتج حجودتكرررسدل جو ةت سللرررلنجحبرررحجل جودفعرررشجود تحقرررتج -

  ررررلجحلأخرررر جهرررركشجل رررر جهررررلو جودفررررل جد ترررر علج حجودخجح درررر  رررر قس  ج أررررشجوأقررررسلَجحوأ

 و تتحتسسج حجل  جو تتحتسسجد   تنجود هتلى.

ج
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  الأداءثانياً: 

ل ررر جوترررتع سشجود  رررتنج حجودح رررحشجل ررريججودفبرررحسحلت أرررشجيرررمج ترررتحاجوأ و جودررر ىجل لكرررلج

ودخ  ررررلجبسلإىررررسيلجحدرررريجودخ ررررسهصجودفع لررررلجدك ل  ررررسجحلعتقرررر ج سجوأب لررررلجوأتستررررللجدررررت و ج

قسل ررلجحودرر ىجلحرر  جلرر  جودتأبلرر جحغسدبررس ج ررسجلفتررل ج سجد ح ررحشجحدرريجودلىررسجبررمج علررسلجود 

فلرررس اجوأ و جتفلررر ج لةرررلجودلىرررسجح جلحةررر جمللررريجحوىرررحجدتح لررر جود ترررتحاجود قبرررحشج رررسج

جودلىسج حجل  جودلىسجل  ج قملجف  للج عل ل.

 مفهوم عدم التثبيت والتساويثالثاً: 

ودتعررررل جد ترررر علججل أررررشج ف ررررح جلرررر  جودتأبلرررر ج ررررسجيررررمجودتدلررررلجيررررمجود عتقرررر و جقبررررشجحبعرررر 

بعررر ججشجودهرررلو ج رررتج عتقررر و ج رررسبرررقجحلتىررر سجودتأبلررر ج قسل رررلجود ترررت   جبرررلسج عتقررر و ج رررس

تتكررحسج ررتجوتررت ي ج حجوتررتخ و جودترر علجحتعتبررلج لةررلجلرر  جودتأبلرر جد عتقرر و ججودتررمودهررلو ج

قبرررشجودهرررلو جبررريجود حررر  جوأتسترررمجد لىرررس جحلررر  جج رررسجبعررر جودهرررلو ج قسل رررلجب عتقررر و ج رررس

جودلىس .

 الزبائنمفهوم وتصنيف  33.1

يج لبرررسججلرررقلقرررح جل ررريجتحج رررلحةرررلجودفوحلرررلجأجودفبرررحسحسجود ف رررح جودحررر ل جد تترررحليجلعتبرررلج

ج]4[د     لج سجخيشجحهبسعجوحتلسةستلجحلغبستلجحلقح جب وجل ينج

 .ودفبحس لجب حسجحةح جلقة لتج  حشجود    لجدل جد سج -

 رررشج رررتجودتررر تجحودخررر  س جودترررمجد تعسجودفبرررسهسجوةتررر وَحسجودحوةرررَجوأتسترررمجد     رررلجبرررحج -

 ت تة س.

ولإهررربسعجود م رررحَجدحسةرررست  ججتحقلررريبرررحجحلررر ب جبجودفبرررسهسَج دةرررجلوأتسترررلجودحترررل لحسج -

 حلغبست  .
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بررر  جودحلرررح جد ع ررري جحودتأكلررر ججحتقررر ل جحسجودحوةررَجوأتسترررمجد تترررحليجبرررحجتعللررر جحهرررلج -

  سجحهبسعجب  جودلغبس .

لتررررأألجبسد لةررررلجوأحدرررريجبرررر  و جوأقتررررس ججودفبررررسهسدحسةررررس جحلغبررررس ججمقررررلقهرررربسعجودححسجولإ -

 وأخلاجيمجود    ل.جحولإ ولو 

ودحسةرررس جولإ ترررس للج رررسجخررريشجودتترررحليج ل كرررسج سجلرررأتمجح ج رررسجب رررس جوأل رررسشججحسجحهررربسع -

 ل.لقتتحليمجولإ ولو جحوأقتس جوأخلاجل يج ت ج

تجيرررمجق رررلجود لكرررشجود ل رررمجحتىرررجودفبرررحسحسجود    رررلجيرررمج رررشجبررر وجودتحةرررلج  ررربح جتىرررتج

ولإ ولاجيرررمج ترررفشجود رررل جود ق رررحَجبعررر  سجكرررسسجود لكرررشجود ل رررمجلىرررتجولإ ولاجيرررمجوأل ررريج

جيمجقسل اجود ل .جودفبحسح

ج]43[جنودفبسهسجلىستعفلفجودت حكلس جولإلةسبللجدكتَججوتةس خمحو ج

 حلس اجت  ل جود لسكشجودت  ل للجب   جحبلوفجودقمسلس ج و جود  لجبسدفبسهس.ج -3

 .ودفبسهس جت  ل ج   جح ولاجليقسج -4

ت رررر ل ج  رررر جود ع ح ررررس جححتررررسهشجو ت ررررس  جودفعسدررررلجدتحتررررلسجةررررح اجودتحو ررررشج ررررتجج -1

 ودفبسهس.

قررلجيرررمجحختلررسلجحتعلرررلسجود ررح فلسجود تعرررس  لسج ررتجودفبرررسهسجلقوتررتخ و جوأتررسدلَجودع  لرررلجود ج -2

 بهكشج بسهل.

 ت  للج  سلو جود ح فلسجحق لوت  جيمجودتعس شج تجودفبسهس.ج -1

يررررمجودتعس ررررشج ررررتججود ت لررررفاجفلررررسلو جبررررلسجود  تتررررس جحودهررررلكس تبررررس شجودخبررررلو جحودج -1

 ودفبسهس.

  كسيأاجود ح فلسجل يجودت حكلس جولإلةسبلل.ج -4

ج
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  الزبونأهمية رضا  31.1

حلم َججودفع للجحود تحقعل جودفبسهسحسجود  تتلجودخ  للجتحقيج ب وي سج سجخيشجتحيللجوحتلسةس ج

جبل   جتلوبملل جليقل جح هس  جحتق   س جتمحلبس جحح   جلىس جحبلس جح  سلججودفبسهسس جل ي لعت  

جودفبسهسو بت س جحو حتلو جود وه لسجد ع لشج سجخيشجود قلجيمجود ع ح س جود ق  لجدل ج  سجلةعشج

جب ل جد س جحل دحس جد   تتل جللتسححس جب هسكش جود  تتل جل سلل جخيش ج س جح هسك    جودفبسهسوه  

حلق شجحتستلت  جدة لتججودفبسهسحقيجلىسجحح  سجبهكشجتللتجيللتفتج تتحاجل شجود  تتلجحل

ج سجو حتفس جب  حجوتتعس ت  جلحقيج كتلجلبحللجد   تتلج قسل لجبسكتتسَججسدفبسهسودتدللو  جك س

 ]24[ج.ل ي جة  جود ىجلح ىجحديجفلس اجتك فلجود  تتل

ج ج ت جودعيقل ج تتحا جحقلس جحتحتلس ج لوقبل جحدم جيسدهلكس جتحتسج جلىسججودفبحسي   و ححىت

جتح   ججحسودفب جحق  جحتحقلق س  جلإهبسل س جحودتعم جحوحتلسةست   جلغبست   جح عليل جود ق  ل يم

ود وه لسجد   تتل جيلةَجل يججودفبسهس سج لبسججودع شجتأتمج سجج%11ود لوتس ج سج كتلج سج

وددللجلوىللسجبعل ججودفبسهسود  تتلج سجتقل جلىس جل يه س.ج جل كسج سجتعت  جل يجتمحعج

وددللجلوىحسج جلعبلحسجلسجل  ججلىسب ججودفبسهس سجج%11ل  جلىسه   جولتلوىست  جل  ج

ج.]24[نجودفبسهسيح  ج لبعلجحقسهيجتحىحج ب للجلىسج

 ودحسدللس.جودفبسهس ىعس جلىس جج33-1ودح حشجل يجل ي جة  جلك  جود  تتلج -3

  سجل يه سجت حلس .ج%13-33تفق جيمجود تحتمجححودمججودخ  للجود  تتس  -4

 .%1جودفبسهسيمجحسدلجتق لشجيق جج%83-41لبسججحتَج حعجود لس لجتفل ج تبلجوأ -1

 .ودفبحس ع شجلبحججلف و  تجو ت و جيتلاجودهلو ج -2

ج
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جنجحبم سجد لىسجخ تلجل س لج تستللجحديجج]14[وتلججحتهللج ل

ج.دمبلعلجودخ  لجودتمجتح جتق  جد  جودفبسهستحقتجنجودتحقع    س 

ج.ودخ  لجللت قبع ج  تنج حجد جلتتخ و  لجبع جود تتحاج  واجودخ جودفبحسح لو جنجوأ و 

ودتررمجترربق جودخ  ررلجحبررلسجودخ  ررلجودفع لررلججودفبررسهسبررمج قسل ررلج ررسجبررلسجتحقعررس جنجود ق    رر سل ل

جود ق  لجد  .

يرررررمجحسدرررررلجل ررررر  سجتكرررررحسج ترررررتحلس جوأ و ج)ود تحقرررررتجحودفع رررررم(ججنودتأكلررررر ج جلررررر  جودتأكلررررر 

جج تتسحلل.

جحسج تتحلس جوأ و ج)ود تحقتجحودفع م(جغللج تتسحلل.يمجحسدلجل   سجتكنجودتع     سل 

ب قسل رررلجودخ  رررلجود ق  رررلججلترررتملتجودحكررر جل ررريجودخ  رررلجود ق  رررلجدرررلجودفبرررحسحبررر د ج ةررر ج سج

 رررسجود  تترررلجودترررمجلتعس رررشج ع رررسجح ررر اجتمسبق رررسج رررتجتحقعسترررلجودترررسبقلجقبرررشجوترررتي  سججيعررري ج

جح سج  اجلىس ج حجل  جودلىيجلسجودخ  ل.ج

  ـودة ل بين الرضا والجالتفاعـ 33.1

  تترررلجل كرررسجتحىرررلح سجحودجودفبرررحسجبرررلسج عيقرررلحسجودتت ترررشجودف  رررمجد ]42[جتررر كلج لوترررل

ججنيمج لبتج لوحشجب    م

 جود ررر  ج رررسجبررر  جودع  لرررلجبرررحجولإةسبرررلجل ررريجودفبرررحسود لح رررلجوأحدرررينجولإ ررردس جحدرررمج -3

حدرريجودةررح اجح درر جدغ رردس جدررلجيررل كسجد   تتررلجتححلررشجبرر  جودتحقعررس ججودفبررحستحقعررس ج

جود تتقب م.جودفبحسود لغحبلجد عليلجتحقعس ج

تت ترررتجبررر  جود لح رررلجبسدهرررفسيللج جودةرررح اجود حققرررلجحدررريودةرررح اجود لغحبرررلججودأس لرررلنجد لح رررلوج -4

 .يجودةح القلجد ع لشجيمجتحود هسلكلجودفعسدتتى سجيأ  سجتت ج وخشجود  تتلج
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لرررسجمللررريجو ت رررسشجحودبلرررتجسجود هرررتللجحدررريجودةرررح اجود تحقعرررلجتححلرررشود لح رررلجودأسدأرررلنجج -1

 جبعرررر بسجلررررت جتكررررحلسجولإ لو ج جبعرررر جودهررررلو ج ررررسجوتررررتع سشجودخ  ررررلد ع رررريجودرررر ىجلترررر ح

 .ود  لكل()ودةح اج

ود قسل رررلجبرررلسجودةرررح اجود تحقعرررلج)قبرررشجودهرررلو (جحودةرررح اجود  لكرررلججلرررت ود لح رررلجودلوبعرررلنجج -2

 .ودفبحستحقليجودلىسج حجل  جودلىسجد اج(جد)بع جودهلو جحو تتع سش

جنجودقلس جبسأ حلجودتسدلل سجودىلحلىججودفبحسلىسججتحقليحد

 . جحولإ لو ةشجود مسبقلجبلسجودتحقعس لةَجتخفل ج لةلجو  حلو ج سج -

 . كبلج سجودتحقعس لةسبللجل يجمحشجودت ت لجدةعشجولإ لو جحلةَجخ يجو حلويس ج -

  ررر لجحترررَججحلويرررس جودتررر بلليعررر  جودلىرررسجل كرررسج سجل رررتنجلرررسجأيأرررلج  رررحوعج رررسجو  جو جح 

جنجحبمجو  حلو 

لحةرر جج  ررليررمجحسدررلجحةررح جو حررلو جبررلسجودةررح اجود تحقعررلجحودةررح اجود لغحبررلجبرر وجلع رريجج -3

 . حج سجولإ دس ج حل  جتحو ج قصجيمجل  للجولإ دس ج دس جد ع لشخمأجيمجولإ

يررررمجحسدررررلجحةررررح جو حررررلو جبررررلسجودةررررح اجود لغحبررررلجحودةررررح اجود حققررررلجبرررر وجلع رررريج سجج -4

 .حتل ج أ س جتق ل جودخ  لتلحمجد جودهجي  كلاج  هك لجيمجودةح ا سججتعس مود  تتلج

و ت رررسشججل  لرررلجيررر سلكرررلجيرررمجحسدرررلجحةرررح جو حرررلو جبرررلسجودةرررح اجود حققرررلجحودةرررح اجود  ج -1

ت  ررل جل  لررلجج هررسكشجيررمتحةرر جب ررسججل رر جحدرري جحتهررللجودتةلبررلجحودبلررتجدلترر جيررمجود تررتحا

 .(ود ..ج.تق ل  أ س جل  للجود ج خمس جتأخلجيمجودتق ل )جولإ  و 

ججوأ و د تتحاججودفبحستحقعس جج–دفع مجوجدت و جودفبحسةح اجودخ  لج=جح لو ج

جنجحبملتللجودتحقعس جححشجأيألج تتحلس جلهجودفبسهسحلب يج

 ررشجألجلعكرر ج ررسجحودرر ىج Ideal Expectationودتحقررتجود أررسدمججحبررمنجودخ  ررلجود لغحبررل -

ج.تحقلقلل كسج حجلةَجج  للعتق جج سجلح شجل للجي حج فلنج  سجودفبحس حجلت  يج
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  رررلجحلعتقررر ججودفبرررحسقررر جلقب رررلججنجحلعكررر ج دررر جود ترررتحاج رررسجودخ  رررلج رررسودخ  رررلجود يه رررل -

 حررحج ترررتحاجودخ  ررلجود ق  رررلججودفبرررحسل كررسج سجلت رررسفشجل ررلجج جي ررحجل أرررشج قرر ولج رررسكررس 

ج.ودحق جخ  لجل يجودخبلو جودتمجتتمحلجب ىمحتعت  جب  جود

دت تررررتجودخرررر  س جبخس ررررللجلرررر  جج  ررررلو ججن(لج)  مقررررلجودتتررررس ح ررررسبلسجود لغحبررررلجحود يه رررر -

تحقررررتججودفبررررسهسودتةررررس  جحبرررريجلرررر  جودقرررر لاجل رررريجت  ررررلمجودخرررر  س جود ق  ررررلجيقرررر جتع رررر ج

حتعكررر ج  مقرررلجج و خرررتي جيرررمجودخررر  س جود ق  رررلج رررسج حقرررتجأخرررلجح رررسجحقررر جأخرررل

جحدررريقرررح ب جودررر ىجقررر ج جلتررربَجحفلرررسججد ع ررري ج حجلجوأ و ودتترررس حجود ررر اج حجود مرررسيج رررسج

ج .سجغللج قبحدلأ  ودحك جل يج تتحاجودخ  لجب

بسلإحبرررسمججودفبرررسهس حسج  مقرررلجودتترررس حج ويرررتجدهرررعحلججوأ و حلعتبرررلجحةرررح ج ترررتحلس ج رررسج

يرررحيج  مقرررلجج  وهلرررلحبسدترررسدمجتررر  يج ترررتحلس جودلىرررسجحيررريجود قسبرررشجلعتبرررلجحةرررح ج ترررتحلس ج

كرررحسجحلررر جل جج]21[ج. سودلىرررج ترررتحلس ج لتفعرررلج ررر س  رررسجلحقررريججودفبرررسهسودتترررس حج حجحترررعس ج

و مبسلررررست  جود خت فررررلجلررررسجودخ  ررررلجودتررررمجتقرررر  ج ررررسجخرررريشجخبررررلوت  جودتررررسبقلج حججودفبررررسهس

ولإلي ررررس ج حجودتفررررسلي جودت   رررر مجحرررر أ ج    رررر تج هررررخسصجآخلل   رررر سج)خبررررلو جولآخررررللس(ج

د خ  رررلججحح لوكسترررلبررر د ج ترررتحاجودخ  رررلجود ق  رررلجحدلرررلج رررسجتحقعسترررلجودترررسبقلججودفبرررحسدلحررر  ج

 رررسجودعحو رررشجودترررمججح ةررر ج سجب رررس جلررر  و جج دفع لرررلجود ق  رررلجدرررلجيرررمجىرررح ج عرررسلللجتقررر ل  سو

ج]12[ج.ل كسج سجت ألجل يجودخ  لجود تحقعلجتحو جخ  لج لغحبلج حجخ  لج يه ل

 ةتوقعات الخدمة المرغوب 33.1

جججنحسجتحقعس جودخ  لجود لغحبلجتتمحلجحيقسجدتتلج  س لجكسدتسدم

 جحتفلررر ج رررسجحبررريجلحو رررشجهخ رررللجأسبترررلجل ررريج ررر ولجودحقرررج:ـةدعدددائم الخدمدددة الدائمددد -

 تقرر ل جحتت أررشجت رر جودعحو ررشجيررمجل  ررللسجدتةررس ج يىررشجمللقررلجبسجودفبررسهس لةررلجححتررس ج

ودتحقعررررس جود تررررت  اجحبرررريجت رررر جودتحقعررررس جودتررررمجتقتررررب ج ررررسجتحقعررررس ججن تستررررلسجب ررررس
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حودف ترررررفس جودهخ رررررللجحبررررريجحة رررررس جود  رررررلجودهخ رررررللجد ع ررررريجودخ  رررررلجج ولآخرررررللس

مللقرررلجودترررمجل كرررسج سجتقررر  جب رررسج رررسج قررر  مجودخ  رررلجحكررر د جكلفلرررلجودتعس رررشجيل رررسجبلررر   جحود

ودرر لسجلع  ررحسجيررمج ةررسشجتقرر ل جودخرر  س جلكح ررحوج كأررلججودفبررسهسح  ررسجبررحجةرر للجبسدرر كلج سج

ب رر وجودعس ررشجيررمجتح لرر ج لةررلجودخ  ررلجود ق  ررلجي رر جلللرر حسج سجلررت جودتعس ررشج ع رر ججتررأأللو ج

 ]41[ج.سجت سأشج عس  ت  جدع يه     حسجب ف جودمللقلجودتمجلعتق 

و ةت سللرررررلجحوحمج رررررسجود رررررجحتهررررر شجو حتلسةرررررس جودهخ رررررللججالاحتياجدددددات الشخصدددددية: -

 .حود فتلل

حتهررر شجبررر  جودحلرررح جودمرررليجود خت فرررلجدغلي رررس جحودبلرررتجودهخ رررمججالوعدددود الصدددريحة: -

جيرررر سحودعقررررح جحغللبررررسج ررررسجمررررليجح هرررركسشجو ت ررررسشجح تلةررررلجدعرررر  ج   حتررررللجودخ  ررررلج

لعت ررررر حسجيرررررمجتقلرررررل   جل ررررريجود ع ح رررررس جود تسحرررررلجدت ررررر جو ت رررررس   جحك  رررررسججودفبرررررسهس

وف و  جل  لررررلجودخ  ررررلجغ حىررررس جوف و  ج لةررررلجولت ررررس ب جل رررريجو ت ررررس  جيررررمجب ررررس ج

 ]43[جتحقعست  .

حتررر ألجبررر  جودحلرررح ج رررسجخررريشجود رررحوحمجود   حترررلجود حةرررح اجبةس رررَججالوعدددود الضدددمنية: -

ةرررح اجلسدلرررلجد خ  رررلجود ق  رررلجبسلتفرررسعججودفبرررسهسيلتحقرررتجودخ  رررلجود ق  رررلجحكررر د جترررعلبسج

ود ررررحوحمجود   حتررررلججودفبررررسهستررررعلبسجخس ررررلجيررررمجغلررررسَجود  ررررتنجود   ررررح  جك ررررسجلفتررررلج

خس رررلجودترررمجتت لرررفجب لةرررلجلسدلرررلج رررسجودترررل جحودليسبلرررلجبأ  رررسج  هرررلجل ررريج سجودخ  رررلج

 ]43[ج.ود ق  لج و جةح اجلسدلل

ل رررريججودفبررررسهسيلعت رررر ججودفبررررسهستحقعررررس جت عررررَجودك  ررررلج حلجبررررس جيررررمجتح لرررر ججالكلمددددة: -

ود ع ح ررس جود تسحررلج ررسج  ررس لجهخ ررللجخس ررلجل رر جو ختلررسلجبررلسجلرر اجبرر وهشجد خ  ررل ج

قبرررشجهرررلوه سجحتت رررحعجح  رررسجلفلررر ج رررسج حلجودك  رررلجبرررحجلررر  جودقررر لاجل ررريجتقلرررل جودخ  رررلج

ج]41[ج.ودفبسهس  س لجودك  لج سجو   قس جحديجوأتلجحديجود تتهسللسجحديجتقسلللج
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د خ  رررلجود لغحبرررلججودفبرررسهستترررسب جودخبرررلاجود سىرررللجيرررمجب رررس جتحقعرررس جج:لخبدددرة الماضددديةا -

ل ررريج قسل رررلجبرررلسجودتفسلرررشج رررتجودخ  رررلجودترررمجقررر   جدرررلجيرررمجج جودخ  رررلجلعت ررر جغسدبرررس جللرررقيت

ود سىرررمج)ودخبرررلاجود سىرررلل(جحودخ  رررلجودترررمجتقررر  جدرررلجولآسجترررحو جكس ررر جخبلترررلج رررتج فررر ج

ج]41[ج. ق  مجودخ  لج حجغللب 

 الخدمة الملائمة   33.1

 عتقرر وج سج درر جكررس ججودفبررحستعكرر ج تررتحاجودخ  ررلجودرر ىجل كررسج سجلقب ررلججودخ  ررلجود يه ررل

ججنسجتتأألجبع اجلحو شجبمجوأخلاجكس تي ي  

حتعتبررلجبرر  جودعحو ررشجيل لررلجق ررللاجوأةررشجحودتررمجقرر جتفلرر ج ررسججج:ةدعددائم الخدمددة الوقتيدد -

حررر أ جدرررلججودفبرررسهسحررر ج جنتررربلشجود أرررسشجيع ررريج د خ  رررلجود ق  رررلجودفبرررسهس لةرررلجحتسترررللج

لةررلجححتستررلجبسدخ  ررلجودتررمجتقرر  جبرر وجود حقرر جلفلرر ج ررسج جيرر سلجد خ  ررلجلررقت ج أ ررس ج هررك ل

قررشجقرر لاج د خ  ررلجتحرر ج ررلح جهخ ررللجمسلهررلججودفبررحسم ررَججيرر سحيرريج أررسشج خررلججدررل.

ج.د تتحاجلسدمج سجودخ  لجيمجحق جق للجل يجود بلجح كألجتحقعس ج

جود ق  ررررلجك  ررررسك  ررررسجولتفررررتجلرررر  جودبرررر وهشجيررررمجي رررر جودخ  ررررلجج:للخدمددددة البدددددائل الإدراكيددددة -

 Zone of)ولتفعرررر ج ترررربلجودتحقررررتجد خ  ررررلجود يه ررررلج  ررررسجلق ررررشج ررررسج قمررررلجودتتررررس حج

Tolerance)ل ك رررلجودح رررحشجل ررريجودخررر  س جبررر ف جود لةرررلججأ رررلودررر ىجلررر  سجبجسدفبحسيرررج

لجلررررسجبرررر   جل رررريج ررررسجودخ  ررررلجود يه رررر  كررررسسجلتحقررررتج تررررتحلس جج ىيرررريججحرررر ج ررررسجحدرررري

ج]8[ج. جدسجلتتقب حوجخ  س جكسيللجح وجت جتدللج ق  مجودخ  ل   لسجلعتق حسج ودجودفبسهس

لرر  ججحبررمد ررسجكررسسج برر جخ ررسهصجودخرر  س جلرر  جودف ررشجج:دور التقدددير الشخصددي للخدمددة -

 رسجل  لرلجح ترسجججةف ج جلتةرف جودفبحستق ل جودخ  لجيأ بحجلسجل  للججودفبحسح كس للجي شج

حب رسجلفلر جج لج در جب رحلاج بسهرلاجل ريجود رستنجود  رسهمجيرمج  رس جتتر ل جودخ  رلودخ  لجحل أ

 .د حلجح لوكلجودهخ مجد خ  لجودفبحس تتحاجودخ  لجود يه لجبفلس اجحليج
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 رررسجج حقفلرررل رررسجحقررر جأخرررلجقررر جتحررر  جلحو رررشجج  رررلجودفبرررسهسلع ررر جج:ةالعوامدددل الموقفيددد  -

 قررر  جودخ  رررلج  رررسجلررر  اججحج رررلح جمقررر جترررلهلجحغللبررسجحودترررمجقررر جتررر ألجل رري ج كررحول

ودتلررررسلججو قمررررتيع رررريجترررربلشجود أررررسشجح وجج و خفررررس جكفررررس اجودةررررح اجودخ  لررررلجود ق  ررررلجحدرررري

ل ررري جبررر  ججيررر س ةرررفو ج  ل رررلج رررسجيرررمجحقررر جت رررسحشجحةبرررلجودعهرررس جج حررر ودك لبرررسهمجيرررمج

فلررس اججحدرريود مررسل جيررمج  مقررلج خررلاجيلفلرر جولإقبررسشجل لررلجج حرر جحدرريود  مقررلجقرر جلتحة ررحسج

ج]21[و خفس ج تتحاجودخ  لجود يه لججحديسلج  سجل  اجحق جو  ت 

 لاء يا تقديم خدمة متميـزة للعممزا 33.1

جةح اج جتحتلس جل ي جودة ح  جتلكلف ج س جودخ  لل جود    ل جل ي جتعح  جحيحوه  ج فولس جل ا ب س 

ج]4[جنودخ  س جح سجب  جود فولس

 .ىدحمجودت سيتلللجودهلكس جحبسدتسدمج حوة لجودلق لفاجت سيتللجيلل اجلسجبجتحقليج -3

 .قشجبتبَجق لجوأخمس جيمجودع  لس جودخ  لل تح شجتكسدل جج -4

 كبل. سجودخ  لجود ت لفاجتتلحجودفل لج  س جودهلكس جد ح حشجل يج تعسلجحخ  س جحج -1

جتةعشج سجج -2 جود ت لفا جيمجتحةللجححق سعجل ي ججودفبسهسحسجودخ  ل ج   حبمجبلتجد هلكل ب أسبل

 .ة  ج سجوأ  قس جحودف ي 

 .ودحسدللسجودفبسهس تجفلس اجتعس شجج -1

 .فلس اجح لجودهلكلجح  لب سج سجودتحيج -1

 .وكتتسَجق لاجل يجو تت لولجحودتحو شجودت ل جيمجودتحيج -4

ج

ج

ج
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 نبذة عن شركة المدار الجديدالمبحث الثاني: 

يررررمجودرررر حشجو تررررك  ل سيللجج(Global System Mobile)جGSM  ررررلج  ررررس جودرررر ج

حبرررر   جود لح ررررلجج3113حدرررريجج3181ح درررر جبررررلسجلررررس مججحبسدتح لرررر جيررررمج   كررررلجودتررررحل 

(جبل  ررررسجETSIتحرررر جحهررررلو ج ع رررر جقلررررس جو ت ررررس  جوأحلبلررررلج)ج 3113وأحدرررريجلررررس ج

لررس لسج  رربحجب سدرر ج ررسجلقررسلَجحبعرر جج 3113برر   جخرر  س جودهرربكلجودتةسللررلجودعس ررلجلررس ج

 ررسجج 3112يررمجلررس ججودفبررسهس حدررلجتع ررشجل رريجبرر وجود  ررس جح  رربحجلرر  جج44هرربكلجيررمجج11

ححسدلررررس جج 3114  لررررحسج هررررتل جلررررس جج11  لررررحسج هررررتل جحفو جودعرررر  جحدرررريجج3.1لقررررسلَج

 حدرررلجيرررمجودعرررسد .جحلقررر  جبررر وجود  رررس جج311لترررتخ  لجحرررحودمج  لرررسلج هرررتل جيرررمج كأرررلج رررسج

يرررمجود رررح جحترررلللجيرررمجو ت رررسشجحتعتبرررلجج قرررس  جودعرررسد مج يىرررشجخ  رررلجخ حلرررلجحلررر جلقررر  ج

جج[17] هبكلجلق للج هفلا.جGSMهبكلجود ج

تحررر جوتررر جهرررلكلجود ررر ولجج 3111دررر د جتب ررر جهرررلكلجود ررر ولجبررر  جودخ  رررلجيتأتتررر جلرررس جج

حو م قرررر ججيررررمجدلبلررررسجود ح ررررحش حشجهررررلكلجوت ررررس  جد  ررررست ججحبررررمج ود ستفلررررلديت ررررس  ج

كترررررحسجللح دررررر جبسدتعسقررررر ج رررررتجهرررررلكلجوج ج3111كهررررربكلجتةللبلرررررلجيرررررمجمرررررلوب  جتررررر لج

(Ericsson)ج ج3114 ررررلجتةسللررررس جيررررمجودعررررس جدت فلرررر جود هررررلحعجح ررررسجأرررر جترررر جحمررررييجودخ ج

حكس ررر جودتدملرررلج  تررر اج رررسجل  جةررر للجححتررريجترررل جحودةفرررلاجكهررربكلجحوحررر اجبترررعلجت رررشج

 جترررب سجب درررسفى    ح رررس جتةللبلرررلجيرررمجكرررشج رررسجج1 هرررتل  جحىرررسيلجحدررريججج230333حدررريج

ج  هتل جدكشج   سج)  س جودفحتلاجيقم(.ج آ ج1ودبلىس جحبتعلج

تدملرررلجح دررر جدج(Alcatelعسقررر ج رررتجهرررلكلجودكستلرررشج)قس ررر جودهرررلكلجبسدتج ج4334حيررريجتررر لج 

 هرررررتل جحتفعلرررررشج  رررررس جودررررر يتجود تررررربيجج3330333 ىرررررسيلج  ل رررررلجب درررررسفىجحىرررررحوحل سجب

جحخ  لجودلتسهشجودق للا.
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تررررر جلبرررررمج   ح رررررلجود  مقرررررلجودهرررررلقللجبسد  مقرررررلجوددلبلرررررل جج ج4331-ج4332حيرررررمجتررررر لج 

تدملررلجود  ررسميجل رريججححىررسيلج   ح ررلجتررب س جحبتررعلجت ررشجحدرريج  رر ج  لررحسج هررتل ج ررت

  رررر سجودبلىررررس جحهررررحس جحتحتررررلجحكرررري ج ررررسب دررررسفىجج تررررل و تررر و جودهررررللمجودتررررسح مج

ح مرررلو ج  ل رررلجب درررسفىجح لىرررس جود  رررسميجودحوقعرررلجبرررلسج  ل رررلجب درررسفىجححتررريج  ترررسل جك رررسج

 ]38[ج(.4.1 حىحجبسدهكشج)

ج

ج4331ج–ج4332تدمللجهبكلجود  ولجت لجج(4.1هكشج)

ج

كل رررح تلجحب  سلرررلجج1333تدملرررلجودمرررليجب رررسجلقرررسلَجلكلجبقس ررر جودهرررج ج4331حيرررمجتررر لج

 ررررسجج%18ح ررررسجودقررررلاجج%11حجودلهلتررررلل  ررررسجود رررر سجج%333غمرررر جودهررررلكلجج4331

جحيرررمجبررر و حج كأرررلج رررسجودحقرررحشجود فملرررلجج%11.جبسلإىرررسيلجدتدملرررلجدلبلرررسودمرررليجل ررريج ررر اج

د  رررسميجيرررمجوجود هرررلحعجتررر جوترررتديشج   ح رررس جودمسقرررلجوده ترررللجدتحدلررر جودمسقرررلجودك لبسهلرررل

تررر جتدللرررلج تررر جودهرررلكلج رررسجهرررلكلجود ررر ولجج4334حيرررمجتررر لجج.ودترررمج جتحةررر جب رررسجك لبرررس 

جديت س  جود ستفللجحديجهلكلجود  ولجودة ل .
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ج

جج4333ت لججودة ل جتدمللجهبكلجود  ولج(1.1هكشج)

ج

ترررر جودتعسقرررر ج ررررتجودهررررلكس جود  فرررر اجدتدملررررلج ررررسجتبقرررريج ررررسجود رررر سجود رررردللاجج4333ترررر لج

  لرررحسج هرررتل جحتحررر ل جج2دل رررشجحدررريججودفبرررسهس للجح لىرررس جدفلرررس اجلررر  جحودتة عرررس جودترررك

ج(1.1ودهكشج)جد  س جودتهدل م.لتجود   ح س جود حةح اجيمجوة 

ت تعررر جدلبلرررسجبفلرررس اجترررللعلجيرررمج عررر   جو تهرررسلجود رررست جود ح رررحشجيرررمجودتررر حو جوأخلرررلاج

ح  ررت  جحدقررر جلرر جيقرر جوتررتمسل جهررلكلجود رر ولجودة لرر جتعفلرررفجقل ت ررسجولإقت ررس للجبهرركشج تفو

تقللبررس  جحبررسجبررمجولآسجتتخمرريج جج4334تل جيررمج  ت رر جترر لجتخمرر جحررسةفجود  لررحسج هرر

 سجل ررريج سجت ررر جةترررحلو ج رررسجودأقرررلج رررتجت ج أبترررلجقررر ل(2.1هررركشج)ودخ ترررلج  لرررحسج هرررتل ج

ود ةت رررتج رررسجخررريشجوبت س  رررسجبكرررشجيهرررلج رررسجيهسترررل جحبكرررشجيرررل ج رررسج يرررلو   جحح وجول  رررسج سج

قت ررررس لل جيرررر سجهررررلكلجود رررر ولجودة لرررر جد ررررسج حلجيعررررسشجيررررمج لرررر ج رررر كلجبعرررر جودحقررررسهيجو 

و ترررتأ سلللجود س رررلجح لىرررس جج هرررسللت رررسجودو قت رررس جود لبرررمج رررسجخررريشجوترررتأ سلبسجيرررمجلررر  ج
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د رررسج حلجكبلرررلجيرررمجوأل رررسشجودخلللرررلجكرررسجب رررس جح لررر جود ترررسة جحب رررس جود ررر ول جيرررمجود  رررسميج

جج.ج]38[ود تىللاجحود سهلل.ج

جخيشجودت حو جوأخللاججودفبسهس ع شج  حجج(2.1هكشج)ج

ج

(Y) 



 

 

 

 لفصل الرابع: منهجية الدراسةا

 

 المقدمة -

 الدراسة  منهج -

 الدراسة  مجتمع وعينة -

 الدراسة داةأ -

  اختبار التوزيع الطبيعي -

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة -

 الاستبياناختبار  -
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 المقدمة 4.1

يتنااااهذا ااااا و واً ااااا ذ ااااًهة امن حياااام واع وااااام، ماااا  ديااااد وامحتماااا  ذوا يناااام، ذ اااا ا   عو  واع وااااام 

ولإد اااه يم  ذولأااااهاي واتذزيااا  واعيي ااا   وةتياااه وامااااتةعمم ذسياااهق وا اااع، ذوا ياااه ،  ماااه يت ااام  

 وات  واتةعم  ف  تدليا واع وام.

 منهج الدراسة 4.1

وامقعمااام مااا  لااا  م واماااعو  واحعياااع فااا  وامدماااذا ت اااعل واع واااام اااااد سياااهق حاااذع  واةاااعمه  وا اااهتل 

معينااام عااا ويلق اييياااه، ذ اااا  مااا  ذح ااام نمااا  وازياااه  ، ذوااااتةعل وايهداااد وامااان   واذ اااً  واتدليلااا  

ف ااال  ف اااا  ااااادوام  فااام واعسيقااام ذواتً ااايليم ا نه ااا  ملااا لم  ذ ماااها   سه مااام الذ اااذا  ااااادالذ اااذا 

 ،  ذ ذ   واايهاه  ذولإح وءو  واماتقيليم واةه م ي ه.ذ ع

 ذسع واتةعل وايهدد م ع ي   اهايي  الم لذمه :

 تاال تااذفي   يمااه يهلاااات هنم ديااد وتحااب وايهدااد فاا  م هاحاام ولإعااه  وانماا   اليدااد المصااادر النانويااة:

 :م 

 وام هع  ذواعذ يه  )وا  ييم ذولأحنييم(  و  وا لم يمذ ذع واع وام.  -

 وا اه ا ذولأع ذده  واحهم يم  و  وا لاسم يمذ ذع واع وام.  -

وامقاااهلا  ذوايداااذد وامتة  ااام واتااا  تااال واد اااذا الي اااه مااا  م و اااز ةاااعمه  لاااي م وام لذماااه    -

 (.ولإنت ن وا هاميم )

ام هاحاااام واحذوناااا  واتدليلياااام امذ ااااذع وايدااااد احاااات وايهدااااد اااااا  حماااا  واييهنااااه   المصااااادر الأوليااااة:

(  اااااتعو    ياااااايم اليداااااد،  ااااامم  ة ي اااااهة ا ااااا و SERVQUAL) لاااااااتييه وولأذايااااام مااااا  ةااااالاا 

لاااا  م وامااااعو  واحعيااااع فاااا  معيناااام  ملاااات   ( ماااا  014واغاااا و، ذذزااااا  الااااد ايناااام م ذناااام ماااا  )

 ع ويلق.



58 
 

 مجتمع وعينة الدراسة 4.1

 مجتمع الدراسة 4.4.1

لااا  م واماااعو  واحعياااع الات اااهلا  فااا  معينااام عااا ويلق، ذييلااا   ملااات   يت اااذ  محتمااا  واع واااام مااا  

لااا  م  ملااات   ( مااا  محماااا %19واحعياااع فااا  معينااام عااا ويلق داااذوا  )لااا  م واماااعو   ملااات   ااااعع 

فااا  معينااام  ملااات   500,000)   داااذوا   ملااات  ( 2,700,000واماااعو  فااا  اييياااه ذواياااها  داااذوا  )

 ]1[ع ويلق(. 

 عينة الدارسة 4.4.1

فاااا  معيناااام  ملاااات  ( 500,000)  دحاااال وامحتماااا  ولأ اااال  الع وااااام ذوامقااااع  دااااذوانماااا وة ا ياااا  

ديااااد تاااال تذزياااا  ايناااام  عاااا ويلق فااااايتل وةتيااااه  ايناااام يهاااااتةعول ع يقاااام وا يناااام واعيقياااام وا لااااذو يم،

واتت ااااع ماااا  . ذي ااااع ولااااااتييه لاةتيااااه  ولاتاااااه، واااااعوةل  ذ يااااه   واااااتييه ( 30واااااتعلاايم دحم ااااه )

الااد ايناام واع وااام ديااد تاال واد ااذا  واااتييه ( 500الاةتيااه  تاال تذزياا  ) ولااااتييه  ااع، ذااالامم 

، يااااهد ي عل حعياااام ولإحهياااام ماااا  سيااااا وا( واااااتييهنه  ا اااا54، ذسااااع تاااال واااااتي هع )واااااتييه ( 464الااااد )

 مااااه مذ ااااد يهاحااااعذا  (%82 عوع )تينااااايم وااااا واااااتييه ( 410وان ه ياااام ) ه ولااااااتييهناي اااايد اااااعع 

(1.0). 

 والمستردة والمستبعدةات الموزعة الاستبيانعدد مجتمع وعينة الدراسة وحجم  (4.1) جدول

 وامحتم 
دحل 

 وامحتم 

دحل 

 وا ينم

ه  ولااتييهن

 وامذزام

ه  ولااتييهن

 وامات ع 

ه  ولااتييهن

 غي  وا هادم

ه  ولااتييهن

 وا هادم التدليا

 وانايم وا عع

ملت    

 وامعو  واحعيع
500,000 480 044 060 00 014 88% 
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 :]18[ ذا  م هعام اتيً   همياذ يهاتةعول ذ ا  ذسع تل داه  وا ينم 

 

 

 إن:حيث 

Nوامحتم  : دحل  

Z: (6..1)ذتاهذ   (0..4)ع حم وام يه يم وامقهيلم اماتذى واعلاام او   

d:  (4.40)ذتاهذ   واةعتنايم  

P:   (4.04)نايم تذف  واةه يم ذوامدهيع  ذتاهذ 

يهاااتةعول وام هعااام فاا  ااا   وادهااام  وامنهااا  فاا   دحاال وا يناام N= 500,000ديااد    محتماا  واع وااام 

 الد ولأسا. اينم  480تاهذ  

 أداة الدراسة 1.1

 واً ليااامواتماااع  واع واااام وادهايااام ي اااًم  اهاااايم فااا  سياااهق متغيااا و  واع واااام الاااد مقياااهق واحاااذع  

 يهااااااالذزملا ااااااب ذوام اااااا ذل فاااااا   تهيااااااه  واتاااااااذي، واةااااااعمه   Parasuramanذوااااااا   وست دااااااب 

SERVQUAL ، هق ةماااااق مداااااععو   اهاااااايم فقااااا    ااااامم  اقيااااا 88ذيلاااااتما اااااا و وامقياااااهق الاااااد

 م يااااه واملمذااااام، ولااتمهعياااام، ولااااااتحهيم، ولأمااااه ، وات ااااهعل(، ذاقااااع تاااال ا ااااهفم  وا نه اااا الحااااذع  )

" حااذع  والااي م " ايتنهااا  ماا  عيي اام امااا لاا  م وامااعو  واحعيااع  م يااه اااهعق فاا  ااا   واع وااام ذاااذ 

واحاااذع  ذاياااه و   م اااهيي ( يذ اااد 8.0( فقااا  ، ذواحاااعذا )86ذ ج )دياااد   ااايد ااااعع فقااا و  وانمااا

  ذ وانمذ ج وات  ت ي  ان ه ذت ما الد سيها ه: ولااتييه 

 

 

 
     ppzdN

ppN
n






11

1
22



60 
 

 الجودة وفقرات نموذج القياس المرتبط بها معايير: (4.1) جدول

 عدد الفقرات فقرات النموذج المرتبطة بها جودة الخدمة معايير

 0 0ااد  1 (Tangibleوا نه   واملمذام )

 0 .ااد  0 (Reliabilityولااتمهعيم )

 0 14ااد  14 (Responsivenessولااتحهيم )

 0 11ااد  14 (Assuranceولأمه  )

 0 88ااد  18 (Empathyوات هعل )

 0 86ااد  84 (Network Qualityحذع  والي م )

 42 مجموع عدد الفقرات

 

 امه:  واع وام م  سامي    ياي واتييه ت ذ  ي

ذااااذ اياااه   اااا  وااااامه  والة ااايم اااا  وامااااتحي  )وا مااا ، وام ااااا وا لمااا ، عيي ااام القسااام الأول: 

 واعةا(.وا ما، واحنق، 

فقااا   مذزاااام الاااد  08مااا   ولاااااتييه : ذااااذ اياااه   اااا  محاااهلا  واع واااام ذتت اااذ  الناااانيالقسااام  

 محهاي    يايي  امه:

 ( فق  .86وامقعمم م  ل  م وامعو  واحعيع ذيت ذ  م  )وامحها ولأذا: تذس ه  وازيه   احذع  واةعمه  

 ( فق  .86وامحها وا هن : سيهق حذع  واةعمه  واً ليم وامقعمم م  ل  م وامعو  واحعيع ذيت ذ  م  )

 (4.0(  مه اذ مذ د يهاحعذا )Likert Scaleذتل واتمهع الد تع ي  اي    واةمها  )

 (: درجات مقياس ليكرت4.1) جدول

 غير موافق بدرجة كبيرة غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق موافق بدرجة كبيرة الاستجابة

 4 4 4 1 5 الدرجة

 

( الااتحهيم "غي  مذوف، يع حم  يي  " ذي ا  ي ذ  واذز  واناي  ف  ا   وادهام 1وةته  وايهدد واع حم )

 ذاذ يتنها  م  ا   ولااتحهيم. %84اذ 
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 Normality Distribution Testاختبار التوزيع الطبيعي  5.1

مه  لاةتيه  Kolmogorov - Smimov Test (K-S)ام نذل  –واتةعل وايهدد وةتيه   ذامح ذل 

 (0.0ف  واحعذا )تتي  واتذزي  واعيي   م  اعمب، ذ هن  وانته    مه ا  ميينم ا و  هن  واييهنه  

 التوزيع الطبيعي(: يوضح نتائج اختبار 1.1جدول )

 مستوى الدلالة لمجالا م

 0.202 توقعات الزبائن لجودة الخدمة المقدمة من شركة المدار الجديد .4

 0.622 قياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة من شركة المدار الجديد .4

 

واع واااام ( احميااا  محاااهلا  .Sig) مااااتذى واعلااااام(    0.0ذو اااد مااا  وانتاااه   وامذ ااادم فااا  حاااعذا )

( ذيااا ا  فااا   تذزيااا  واييهناااه  ا ااا   وامحاااهلا  يتيااا  واتذزيااا  0.05ى واعلااااام )ذ هنااا    يااا  مااا  ماااات

 و  وام مليم الإحهيم الد ف  يه  واع وام.ولاةتيه واعيي   ذي ا  ايتل واتةعول 

 المستخدمة في الدراسة الإحصائية الأساليب 2.1

 SPSS (Statistical Package for theمااا  ةااالاا وااااتةعول ي ناااهم   ولاااااتييه اااايتل تدلياااا 

Social Sciences)  ولإد اااااه   ذوااااااتةعول  عذو  واتدلياااااا ولإد اااااه يم وامنهاااااايم ا مليااااام واتدلياااااا

 وا لم ، ذا   هاتها :

وانااااا  وام ذياااام ذوات اااا و و  ذوامتذاااااع واداااااهي : ياااااتةعل ااااا و ولأماااا  يلاااا ا  اهااااا  لأغاااا وو  -1

 متغي  مه ذيًيع وايهدد ف  ذ ل اينم واع وام. م  فم ت  و  ف ه 

 .ولااتييه ام  فم  يه  فق و   (Cronbach’s Alpha)وةتيه   اًه   ذنيهخ  -8

( ذواتحز اااام وان ااااًيم اقيااااهق Pearson Correlation Coefficientم همااااا و تيااااهع يي اااااذ  ) -4

 الد ع وام وا لاسم يي  متغي ي . ولاةتيه ع حم ولا تيهع يقذل ا و 
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( ام  فااام ماااه ا و  اااه  اناااه  Paired Samples T-Testفااا  دهاااام اينتاااي  مااا تيعتي  )( T)وةتياااه  -0

 يي  محمذاتي  م  واييهنه . اد ه يمف ذسه   و  علاام 

( ام  فاام مااه ا و  ااه  انااه  One Way Analysis of Varianceوةتيااه  تدليااا واتيااهي  ولأدااهع  ) -0

  ذ      م  واييهنه . ف ذسه   و  علاام اد ه يم يي   لاد محمذاه 

 الاستبياناختبار  4.1

 :Reliability الاستبياننبات  4.4.1 

   اا  ماا   ولااااتييه نًااق وانتيحاام اااذ تاال ااااهع  تذزياا   ولااااتييه    ت عاا  ااا    ولااااتييه يق ااع ي يااه  

ي ناا  ولااااتق و  فاا  نتاااه    ولااااتييه ماا   تداا  نًااق واماا ذل ذوالاا ذع،  ذ ي يااه    ةاا ى     يااه  

ذاااعل تغيي اااه يلاا ا  يياا  فيمااه اااذ تاال ااااهع  تذزي  ااه الااد  فاا وع وا يناام اااع  ماا و  ةاالاا  ولااااتييه 

 فت و  زمنيم م ينم.

 سهل وايهدد يداه  وا يه  يع يقتي  ذامه  هاتها : ولااتييه التدق، م   يه  

  Cronbach’s Alpha Coefficientالنبات بطريقة ألفا كرونباخ -4

ساااهل وايهداااد  ولاااااتييه ( ملااات   ذي اااع تعييااا، 44الاااد اينااام سذوم اااه ) ااااتييه ولاساااهل وايهداااد يتعييااا، 

  (0.0ذ هن  وانته    مه ميينم ف  حعذا  سل ) يداه  م هما  اًه   ذنيهخ اقيهق وا يه ،

 الاستبياننبات ( معامل ألفا كرونباخ لقياس 5.1جدول )

 *النبات معامل ألفا كرونباخ المجال م

 4.840 4.6.0 واحذون  وامهعيم واملمذام – الحذع تذس ه  وازيه    1

 4.841 4.6.4 ع حم ولااتمهعيم – تذس ه  وازيه   الحذع  8

 4.804 4.184 ع حم ولااتحهيم –تذس ه  وازيه   الحذع   4

 4.888 .4.18 ع حم ولأمه  –تذس ه  وازيه   الحذع   0

 4.800 4.114 ع حم وات هعل –تذس ه  وازيه   الحذع   0

 08..4 18..4 حذع  والي م –تذس ه  وازيه   الحذع   6

 1.925 1.944 توقعات الزبائن لجودة خدمات شركة المدار الجديد 4
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 44..4 4.816 واحذون  وامهعيم واملمذام –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  8

 81..4 4.808 ع حم ولااتمهعيم –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  .

 4.8.1 4.1.4 ع حم ولااتحهيم –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  14

 .1..4 4.800 ع حم ولأمه  –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  11

 4.808 4.186 ع حم وات هعل –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  18

 01..4 40..4 حذع  والي م –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  14

 1.941 1.910 المقدمة من شركة المدار الجديد قياس جودة الخدمات الفعلية 41

 1.919 1.914 :الاستبيانجميع مجالات  45
 وامذح  ام هما  اًه   ذنيهخ * وا يه  = واح   وات يي    

(    سيماااام م همااااا  اًااااه   ذنيااااهخ  هناااا  م تً اااام 0.0ذو ااااد ماااا  وانتااااه   وامذ اااادم فاااا  واحااااعذا )

محاااهلا  تذس اااه  وازياااه   احاااذع  ةاااعمه  لااا  م ( ا اااا محاااها مااا  0.918، 0.690)ذتتااا وذي ياااي  

واماااعو  واحعياااع، ذ هناااا  سيمااام م هماااا  اًااااه  ذ نياااهخ احمياااا  فقااا و  تذس اااه  وازيااااه   احاااذع  ةااااعمه  

، 4.841(، ذ ااااا ا  سيمااااام وا ياااااه   هنااااا  م تً ااااام ذتتااااا وذي ياااااي  )0.931لااااا  م واماااااعو  واحعياااااع )

 م وامااعو  واحعيااع، ذ هناا  سيماام ( ا ااا محااها ماا  محااهلا  تذس ااه  وازيااه   احااذع  ةااعمه  لاا 08..4

( ذاااا و ي نااا     60..4وا ياااه  احميااا  فقااا و  تذس اااه  وازياااه   احاااذع  ةاااعمه  لااا  م واماااعو  واحعياااع )

 م هما وا يه  م تً .

(  ي اااهة    سيمااام  اًاااه   ذنياااهخ  هنااا  م تً ااام ذتتااا وذي 0.0ذتذ اااد وانتاااه   وامذ ااادم فااا  واحاااعذا )

  سياااهق حاااذع  واةاااعمه  واً ليااام وامقعمااام مااا  لااا  م ( ا اااا محاااها مااا  محاااهلا0.905، 0.726ياااي  )

وامااعو  واحعيااع، ذ هناا  سيماام م همااا  اًااه   ذنيااهخ احمياا  فقاا و  سيااهق حااذع  واةااعمه  واً لياام وامقعماام 

، 4.808(، ذ اااا ا  سيماااام وا يااااه   هناااا  م تً اااام ذتتاااا وذي يااااي  )0.948ماااا  لاااا  م وامااااعو  واحعيااااع )

مه  واً ليااام وامقعمااام مااا  لااا  م واماااعو  واحعياااع، ( ا اااا محاااها مااا  محاااهلا  سياااهق حاااذع  واةاااع01..4

ذ هنااا  سيمااام وا ياااه  احميااا  فقااا و  سياااهق حاااذع  واةاااعمه  واً ليااام وامقعمااام مااا  لااا  م واماااعو  واحعياااع 

  ( ذا و ي ن     م هما وا يه  م تً .10..4)
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( ذ   م هماااا 0.901) ولاااااتييه وا ليااام احميااا  فقااا و  يااات  سيمااام  اًاااه   ذنياااهخ   ي اااهة  ذتذ اااد وانتاااه  

  . اد ه يهة م تً  ذعوا  ولااتييه ( ذا و يعا الد    م هما وا يه  اعى .0..4وا يه  )

 :Split Half Methodsالنصفية  التجزئةالنبات بطريقة  -4

ملاات  ، ديااد تاال ودتاااه  م همااا وا يااه  يهاااتةعول  (44)الااد ايناام تتااتال ماا   ولااااتييه تاال تعيياا، 

)ولأاااا لم  و  ولأ ساااهل واً عيااام،  ولاةتياااه وان اااًيم الاااااتييه ، دياااد تااال تحز ااام فقااا و  ع يقااام واتحز ااام 

ذولأااااا لم  و  ولأ سااااهل وازذحياااام(  اااال تاااال داااااه  م همااااا ولا تيااااهع يااااي  ع حااااه  ولأااااا لم واً عياااام 

ياااا وذ   –ذع حااااه  ولأااااا لم وازذحياااام ذي ااااع  ااااا  تاااال ت ااااديد م همااااا ولا تيااااهع يم هعااااام ااااايي مه  

Spearman- Brown: 

rم هما ولا تيهع وام عا = 

r

1

2
م هما ولا تيهع يي  ع حه  ولأا لم واً عيم ذع حه  ولأا لم   (r)ديد  

 .(6.0وازذحيم ذتل واد ذا الد وانته   وامذ دم ف  واحعذا )

 ولااتييه : ع يقم واتحز م وان ًيم اقيهق  يه  (6.0حعذا )

 الارتباط المعدلمعامل  الارتباطمعامل  المجال م

 4.881 4.146 واحذون  وامهعيم واملمذام – تذس ه  وازيه   الحذع  1

 4881 4.146 ع حم ولااتمهعيم – تذس ه  وازيه   الحذع  8

 4.110 4.648 ع حم ولااتحهيم –تذس ه  وازيه   الحذع   4

 4.110 4.644 ع حم ولأمه  –تذس ه  وازيه   الحذع   0

 4.161 4.610 ع حم وات هعل –تذس ه  وازيه   الحذع   0

 4.8.4 4.841 حذع  والي م –تذس ه  وازيه   الحذع   6

 1.951 1.915 توقعات الزبائن لجودة خدمات شركة المدار الجديد 4

 4.814 .4.16 واحذون  وامهعيم واملمذام –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  8

 4.841 4.118 ع حم ولااتمهعيم –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  .

 4.108 4.648 ع حم ولااتحهيم –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  14

 4.1.1 4.664 ع حم ولأمه  –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  11

 4.168 4.684 ع حم وات هعل –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  18

 46..4 4.884 حذع  والي م –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  14

41 
المقدمة من شركة المدار  قياس جودة الخدمات الفعلية

 الجديد
1.942 1.952 

 1.091 1.014 :الاستبيانجميع مجالات  45
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 –(    سيماااام م همااااا ولا تيااااهع وام ااااعا )يي اااااذ  6.0ذو ااااد ماااا  وانتااااه   وامذ اااادم فاااا  واحااااعذا )

 اد ه يهة. ذعوا م تً ي وذ ( 

 الاستبيانصدق  4.4.1

ماااه ذ ااا   اقيهااااب، ذساااع ساااهل وايهداااد يهاتت اااع مااا   ولاااااتييه    تقااايق  اااا لم  ولاااااتييه يق اااع ي اااع، 

  هاتها : ولااتييه  ع، 

 Internal Validityالاتساق الداخلي صدق أولا: 

ماا  وامحااها وااا   ينتماا  اايااب ااا    ولااااتييه يق ااع ي ااع، ولاتاااه، مااعى وتاااه،  ااا فقاا   ماا  فقاا و  

سااااهل وايهدااااد يداااااه  ولاتاااااه، واااااعوةل  الااااااتييه  ذ ااااا  ماااا  ةاااالاا داااااه  م ااااهملا   واًقاااا  ، ذسااااع

 نًاب.ذواع حم وا ليم المحها  ولااتييه ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محهلا  

 –ياااه   الحاااذع  ( م هماااا ولا تياااهع ياااي   اااا فقااا   مااا  فقااا و  محاااها تذس اااه  واز1.0يذ اااد واحاااعذا )

واحذونااا  وامهعيااام واملمذاااام ذواع حااام وا ليااام المحاااها، ذواااا   يياااي     م اااهملا  ولا تياااهع واميينااام عواااام 

 ( ذي ا  ي تي  وامحها  هع، امه ذ   اقيهاب.0.01انع ماتذى م نذيم )

واحذون  وامهعيم  –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها تذس ه  وازيه   الحذع  1.0حعذا )

 واملمذام ذواع حم وا ليم المحها

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 
دعي ااااام )م اااااا  والااااا  م م اااااعو  ذتقنياااااه   ااااا ذ      تمتلااااا 

  ح ز  وا مييذت ، ذغي اه(.
4.084 4.444* 

8 
واحااا و    ااا ذ      تتمتااا  م وفااا، والااا  م يهانمهفااام ذوامم ااا 

 (.ذغي اه ذواعي ذ و  ذولأ هد)واميهن  
4.108 4.444* 

4 
ملاياااااق تم ااااا ال يهالااااا ا  والااااا  م  ااااا ذ   و تاااااعوء ماااااذمً 

 .ذوادا  ولأني،
4.104 4.444* 

0 

وا هتًيااااام واتااااا   يهاةاااااعمه  وامت لقااااام واماااااذوع  ااااا ذ      ت اااااذ 

وامم اااا  )م ااااا وامعيذاااااه  ذواًااااذوتي   ح وياااام تقااااعم ه والاااا  م

 ...واخ(. ولإا ت ذن ذمذس  وال  م 

4.100 4.444* 

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب         
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 –( م هماااا ولا تياااهع ياااي   اااا فقااا   مااا  فقااا و  محاااها تذس اااه  وازياااه   الحاااذع  8.0يذ اااد واحاااعذا )

ع حاااام ولااتمهعياااام ذواع حاااام وا لياااام المحااااها، ذوااااا   ييااااي     م ااااهملا  ولا تيااااهع وامييناااام عوااااام انااااع 

 ( ذي ا  ي تي  وامحها  هع، امه ذ   اقيهاب.0.01ماتذى م نذيم )

 

ع حم ولااتمهعيم  –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها تذس ه  وازيه   الحذع  8.0)حعذا 

 ذواع حم وا ليم المحها

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 
يهاةاااعمه  واتااا  ذااااع  يتقاااعيم ه اااااد   ااا ذ   واتااازول والااا  م

 اهيقهة. مدععوا ذس وا ف  الد انحهزاه  مازيه ن ه ذوا
4.010 4.444* 

8 
 ماااه، ملااا لم وامدماااذا وا اااهتل فااا  ةاااعمه  وازياااذ  يذوحاااب اناااعمه

 يدل ه.  هعسهة  واتمهمه وال  م    ييعذ مذمً  الد اا يح 
4.688 4.444* 

4 
واةاااااعمه   والااااا  م يتتعيااااام ذتقاااااعيل يقاااااذل ماااااذمً   ااااا ذ     

 ولأذاد. وام   ذوامعلذ  ذم  وا ديد يهال ا
4.148 4.444* 

0 
 ةااااعمه  ولات ااااهلا  والاااا  م يتقااااعيل مااااذمً  يقااااذل  اااا ذ     
 اي ه. وامتً، يهامذوايع

4.6.. 4.444* 

0 
 ت اااااذ  ااااااحلا     الااااادوالااااا  م  اعو   تدااااا    ااااا ذ     
 .ولأةعهء م  ةهايم وازيه   ذم هملا 

4.668 4.444* 

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب         

 –( م هماااا ولا تياااهع ياااي   اااا فقااا   مااا  فقااا و  محاااها تذس اااه  وازياااه   الحاااذع  0..يذ اااد واحاااعذا )

ع حاااام ولااااااتحهيم ذواع حاااام وا لياااام المحااااها، ذوااااا   ييااااي     م ااااهملا  ولا تيااااهع وامييناااام عوااااام انااااع 

 ( ذي ا  ي تي  وامحها  هع، امه ذ   اقيهاب.0.01ماتذى م نذيم )
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ع حم ولااتحهيم  –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها تذس ه  وازيه   الحذع  0..) حعذا

 ذواع حم وا ليم المحها

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 
 مداعع يلا ا وازياه   يا يلا والا  م  ماذمً  يقاذل    ا ذ   

 .م ينم ةعمم لإنحهز وامعلذ  واذس  ا 
4.164 4.444* 

8 
 الملااات  ي  واةاااعمه  والااا  م يتقاااعيل يقاااذل ماااذمً   ااا ذ     

 .تتةي   ذ ذيعذ  تيهع  فذ يم ي ذ  
4.161 4.444* 

4 
 والااا  م ماااات عي  ذمتدًااازي  عو ماااهة  ماااذمً  ي اااذ   ااا ذ     

 واحعع. ذوازيه   الملت  ي  واماهاع  اتقعيل
4.6.0 4.444* 

0 
 والاااا  م يتامااااها ل واعوةلياااام مااااذمً  ونلااااغها يمناااا   لا اااا ذ   

 .وازيه   اعليه  واًذ يم ولااتحهيم ف 
4.166 4.444* 

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب         

 –( م همااا ولا تيااهع يااي   ااا فقاا   ماا  فقاا و  محااها تذس ااه  وازيااه   الحااذع  14.0يذ ااد واحااعذا )

ذواع حااام وا ليااام المحاااها، ذواااا   يياااي     م اااهملا  ولا تياااهع واميينااام عواااام اناااع مااااتذى  ولأماااه ع حااام 

  هع، امه ذ   اقيهاب. ( ذي ا  ي تي  وامحها0.01م نذيم )

 

ع حم ولأمه   –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها تذس ه  وازيه   الحذع  14.0حعذا )

 ذواع حم وا ليم المحها

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 
 ااااع  يها قااام والااا  م ونعياااهع ماااذمً  ي عااا  اااالذ   ااا ذ     

 .واحعع ذوازيه   وازيه  
4.118 4.444* 

 *4.444 .4.14 .وال  م م  ت هملات ل ف  يهلأمه  وازيه   يل     ذ      8

4 
 ذوامحهملاااام انااااع والاااا  م يهاليهساااام مااااذمً  يتمتاااا   اااا ذ     

 .واحعع ذوازيه   وازيه   م  ت همل ل
4.101 4.444* 

0 
 واتهماااام الإحهياااام والاااا  م وام  فاااام مااااذمً  يمتلاااا   اااا ذ     
 .وازيه   ذواتًاه و  الد  ا لم

4.18. 4.444* 

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب         
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 –( م همااا ولا تيااهع يااي   ااا فقاا   ماا  فقاا و  محااها تذس ااه  وازيااه   الحااذع  11.0يذ ااد واحااعذا )

ع حاام وات ااهعل ذواع حاام وا لياام المحااها، ذوااا   ييااي     م ااهملا  ولا تيااهع وامييناام عوااام انااع ماااتذى 

 ( ذي ا  ي تي  وامحها  هع، امه ذ   اقيهاب.0.01م نذيم )

 

ع حم وات هعل  –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها تذس ه  وازيه   الحذع  11.0حعذا )

 اذواع حم وا ليم المحه

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 

والة اااااا  واتمهم ااااااه  ملاااااات  ي ه والاااااا  م تااااااذا   اااااا ذ     
م اااها  اااا  ا و سهمااا  والااا  م يتاااذفي  ةعمااام م ينااام اً ااام م ينااام )

 هالااا  ه  فااا   لااا ذع اااا   واةعمااام يحااا     تتنهاااا  مااا ذل 
 ا   واً م(.

4.6.1 4.444* 

8 
 ف اااه  ملا مااام احميااا  والااا  م اماااا ااااهاه  ت اااذ   ااا ذ     

 .وازيه  ذ وازيه  
4.610 4.444* 

4 
 هازيااااه  واتمهمااااهة لة اااايهة ي والاااا  م يُيااااع  مااااذمً   اااا ذ     

)يحااااا  الاااااد وامذمااااال    يم ااااا ذو م ااااا فت ل يهازياااااه   واااااا ي  
 يت ععذ  الد وام  ز ي ذ   منتممم(.

4.114 4.444* 

0 
فااااا  مقعمااااام  ملااااات  ي ه م ااااالدم ت ااااا  والااااا  م  ااااا ذ     
 .واتمهمهت ه

4.600 4.444* 

0 
 ولادتيهحااااااه  وامدااااااعع  والاااااا  م مااااااذمً  يااااااتً ل  اااااا ذ     
 .الملت  ي 

4.141 4.444* 

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب         

 

 –( م همااا ولا تيااهع يااي   ااا فقاا   ماا  فقاا و  محااها تذس ااه  وازيااه   الحااذع  18.0يذ ااد واحااعذا )

ع حاام وات ااهعل ذواع حاام وا لياام المحااها، ذوااا   ييااي     م ااهملا  ولا تيااهع وامييناام عوااام انااع ماااتذى 

 ( ذي ا  ي تي  وامحها  هع، امه ذ   اقيهاب.0.01م نذيم )
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حذع  والي م  –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها تذس ه  وازيه   الحذع  18.0حعذا )

 ذواع حم وا ليم المحها

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 
 وام هاماااه  ينحاااهي، حميااا  مااا   ااا ذ   ت هماااا لاااي م ولات اااها

 م هامم. ذوامدهفمم الد اعل اقذع   
4.180 4.444* 

8 
 ممتاااهز   اااذ  حاااذع   ااا ذ   مدهفمااام لاااي م ولات اااها الاااد

 وام هامم وا هتًيم.تقع    نهء اح وء  ذيعذ 
4.804 4.444* 

4 
 ااا ذ      ت اااذ  ولإلاااه   سذيااام ذ هيتااام فااا     م اااه  عوةاااا  ذ 

 ةه ج ولأينيم ) هامنهزا ذوام هت  ...واخ(.
4.888 4.444* 

0 
 ااا ذ      ت اااذ  والاااي م سذيااام غيااا  ملاااغذام اناااع وادهحااام اااااد 

 اح وء وام هامم وا هتًيم.
4.841 4.444* 

 4.41عوا اد ه   انع ماتذى علااب * ولا تيهع         

 

( م هماااا ولا تياااهع ياااي   اااا فقااا   مااا  فقااا و  محاااها سياااهق حاااذع  واةاااعمه  14.0يذ اااد واحاااعذا )

واحذوناااا  وامهعياااام واملمذااااام ذواع حاااام وا لياااام المحااااها، ذوااااا   ييااااي     م ااااهملا  ولا تيااااهع  –واً لياااام 

  هع، امه ذ   اقيهاب.( ذي ا  ي تي  وامحها 0.01واميينم عوام انع ماتذى م نذيم )

واحذون   –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها سيهق حذع  واةعمه  واً ليم 14.0حعذا )

 وامهعيم واملمذام ذواع حم وا ليم المحها

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 
م اااااعو  ذتقنيااااه  دعي ااااام )م اااااا  وامااااعو  واحعياااااع تمتلاااا  لااااا  م

  ح ز  وا مييذت ، ذغي اه(.
4.188 4.444* 

8 
يهانمهفااام ذوامم ااا  واحااا و   تتمتااا  م وفااا، لااا  م واماااعو  واحعياااع

 (..... واخ)واميهن  ذواعي ذ و  ذولأ هد
4.804 4.444* 

4 
ملاياااق تم ااا ال يهالااا ا  ي تاااع  ماااذمً  لااا  م واماااعو  واحعياااع

 ولأني، ذوادا .
4.814 4.444* 

0 
ا  وامااذوع وامت لقاام يهاةاااعمه  وا هتًياام واتاا  تقاااعم ه لاا  م واماااعو  
واحعياااااع ح ويااااام وامم ااااا  )م اااااا وامعيذااااااه  ذواًاااااذوتي  ذمذسااااا  

 (.واخ... ولإا ت ذن وال  م 
4.814 4.444* 

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب         
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 –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها سيهق حذع  واةعمه  واً ليم 10.0يذ د واحعذا )

ع حم ولااتمهعيم ذواع حم وا ليم المحها، ذوا   ييي     م هملا  ولا تيهع واميينم عوام انع ماتذى م نذيم 

 ( ذي ا  ي تي  وامحها  هع، امه ذ   اقيهاب.0.01)

 

ع حم  –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها سيهق حذع  واةعمه  واً ليم 10.0حعذا )

 ولااتمهعيم ذواع حم وا ليم المحها

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 
يهاةاااعمه  واتااا  ت اااع يتقاااعيم ه اااااد  تلتااازل لااا  م واماااعو  واحعياااع

 اهيقهة.زيه ن ه ذت ما الد انحهزاه ف  واذس  وامدعع 
4.88. 4.444* 

8 
ملااا لم ماااه،  وامدماااذافااا  ةاااعمه  وا اااهتل  وازياااذ اناااعمه يذوحاااب 

 ييع  مذمً  ل  م وامعو  واحعيع واتمهمه  هعسه ادل ه.
4.808 4.444* 

4 
يقااااذل مااااذمً  لاااا  م وامااااعو  واحعيااااع يتتعياااام ذتقااااعيل واةااااعمه  

 يهال ا وا ديد ذوامعلذ  ذم  وام   ولأذاد.
4.816 4.444* 

0 
يقاااذل ماااذمً  لااا  م واماااعو  واحعياااع يتقاااعيل ةاااعمه  ولات اااهلا  

 ف  وامذوايع وامتً، اي ه.
4.880 4.444* 

0 
   ت ااااذ  اااااحلا   الاااادتداااا   اعو   لاااا  م وامااااعو  واحعيااااع 

 ةهايم م  ولأةعهء. وازيه  ذم هملا  
4.1.4 4.444* 

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب         

 –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها سيهق حذع  واةعمه  واً ليم 10.0يذ د واحعذا )

ع حم ولااتحهيم ذواع حم وا ليم المحها، ذوا   ييي     م هملا  ولا تيهع واميينم عوام انع ماتذى م نذيم 

 ( ذي ا  ي تي  وامحها  هع، امه ذ   اقيهاب.0.01)
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ع حم  –   ا فق   م  فق و  محها سيهق حذع  واةعمه  واً ليم ( م هما ولا تيهع يي10.0حعذا )

 ولااتحهيم ذواع حم وا ليم المحها

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 
 مداعع يلا ا وازياه   ماذمً  لا  م واماعو  واحعياع يا يلا  يقاذل
 م ينم. لإنحهز ةعمم وامعلذ  واذس  ا 

4.811 4.444* 

8 
لااا  م واماااعو  واحعياااع يتقاااعيل واةاااعمه  الملااات  ي  يقاااذل ماااذمً  

 ي ذ   فذ يم ذيعذ  تيهع   ذ تتةي .
4.8.4 4.444* 

4 
ماااذمً  لااا  م واماااعو  واحعياااع ماااات عي  ذمتدًااازي  عو ماااهة اتقاااعيل 

 واماهاع  الملت  ي  ذوازيه   واحعع.
4.868 4.444* 

0 
لا يمناا  ونلااغها مااذمً  لاا  م وامااعو  واحعيااع يتامااها ل واعوةليااام 

 .وازيه  ف  ولااتحهيم واًذ يم اعليه  
4.808 4.444* 

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب         

 –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها سيهق حذع  واةعمه  واً ليم 16.0يذ د واحعذا )

ع حم ولأمه  ذواع حم وا ليم المحها، ذوا   ييي     م هملا  ولا تيهع واميينم عوام انع ماتذى م نذيم 

 ( ذي ا  ي تي  وامحها  هع، امه ذ   اقيهاب.0.01)

ع حم ولأمه   –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها سيهق حذع  واةعمه  واً ليم 16.0حعذا )

 هاذواع حم وا ليم المح

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 
ي عااا  اااالذ  ماااذمً  لااا  م واماااعو  واحعياااع ونعياااهع يها قااام ااااع  

 ذوازيه   واحعع. وازيه  
4.868 4.444* 

 *4.444 4.801 .يهلأمه  ف  ت هملات ل م  ل  م وامعو  واحعيع وازيه  يل    8

4 
يهاليهساااام ذوامحهملاااام انااااع  وامااااعو  واحعيااااع يتمتاااا  مااااذمً  لاااا  م

 ذوازيه   واحعع. وازيه  ت همل ل م  
4.800 4.444* 

0 
وام  فاااام واتهماااام الإحهياااام  وامااااعو  واحعيااااع يمتلاااا  مااااذمً  لاااا  م

 .وازيه   ا لم ذواتًاه و   الد
4.841 4.444* 

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب         
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( م هماااا ولا تياااهع ياااي   اااا فقااا   مااا  فقااا و  محاااها سياااهق حاااذع  واةاااعمه  11.0يذ اااد واحاااعذا )

ع حااام وات اااهعل ذواع حااام وا ليااام المحاااها، ذواااا   يياااي     م اااهملا  ولا تياااهع واميينااام عواااام  –واً ليااام 

 ( ذي ا  ي تي  وامحها  هع، امه ذ   اقيهاب.0.01انع ماتذى م نذيم )

 

ع حم  –  فق و  محها سيهق حذع  واةعمه  واً ليم ( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م11.0حعذا )

 وات هعل ذواع حم وا ليم المحها

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 

ملااااات  ي ه واتمهم اااااه والة ااااا   واماااااعو  واحعياااااع تاااااذا  لااااا  م
)م اااها  اااا  ا و سهمااا  والااا  م يتاااذفي  ةعمااام م ينااام اً ااام م ينااام 
 هالااا  ه  فااا   لااا ذع اااا   واةعمااام يحااا     تتنهاااا  مااا ذل 

 ا   واً م(. 

4.848 4.444* 

8 
ملا ماااام احمياااا   وامااااعو  واحعيااااع  لاااا      اااااهاه  امااااا لاااا  م

 .وازيه  ف ه  وازيه   ذ
4.184 4.444* 

4 
 هازياااه  واتمهماااهة لة ااايهة ي واماااعو  واحعياااع ماااذمً  لااا  ميُياااع  

)يحااااا  الاااااد وامذمااااال    يم ااااا ذو م ااااا فت ل يهازياااااه   واااااا ي  
 يت ععذ  الد وام  ز ي ذ   منتممم(.

4.1.1 4.444* 

0 
ت ااا  م اااالدم ملاااات  ي ه فاااا   وامااااعو  واحعيااااع  لااا      لاااا  م
 مقعمم واتمهمهت ه.

4.840 4.444* 

0 
ولادتيهحاااااه  وامداااااعع   واماااااعو  واحعياااااع ياااااتً ل ماااااذمً  لااااا  م

 الملت  ي .
4.801 4.444* 

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب         

( م هماااا ولا تياااهع ياااي   اااا فقااا   مااا  فقااا و  محاااها سياااهق حاااذع  واةاااعمه  18.0يذ اااد واحاااعذا )

حاااذع  والاااي م ذواع حااام وا ليااام المحاااها، ذواااا   يياااي     م اااهملا  ولا تياااهع واميينااام عواااام اناااع  –واً ليااام 

 ( ذي ا  ي تي  وامحها  هع، امه ذ   اقيهاب.0.01ماتذى م نذيم )
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حذع  والي م  –( م هما ولا تيهع يي   ا فق   م  فق و  محها سيهق حذع  واةعمه  واً ليم 18.0حعذا )

 ذواع حم وا ليم المحها

 واًق   ل
م هما يي اذ  

 الا تيهع
ماتذى 

 واعلاام 

1 
حمياااا  وام هامااااه  ينحااااهي، ذتدااااهفم  ولات ااااها ماااا ت همااااا لااااي م 

 الد اعل اقذع    م هامم.
4.8.0 4.444* 

8 
تدااهفم لااي م ولات ااها الااد حااذع   ااذ  ممتااهز  ذيااعذ  تقعاا  

   نهء اح وء وام هامه  وا هتًيم.
4..4. 4.444* 

4 
ت ااااذ  ولإلااااه   سذيااااام ذ هيتاااام فاااا     م اااااه  عوةااااا  ذ ةاااااه ج 

 (.واخولأينيم ) هامنهزا ذوام هت  ...
4..48 4.444* 

0 
ت ااااذ  والااااي م سذياااام غياااا  ملااااغذام انااااع وادهحاااام ااااااد احاااا وء 

 وام هامه  وا هتًيم.
4..46 4.444* 

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب         

 Structure Validityنانياً: الصدق البنائي 

 ولأعوءي تيااا  وا اااع، وايناااه    داااع مقاااهييق  اااع، ولأعوء واااا   يقااايق ماااعى تدقااا، ولأااااعول واتااا  ت ياااع 

واذ ااااذا ااي ااااه، ذييااااي  مااااعى و تيااااهع  ااااا محااااها ماااا  محااااهلا  واع وااااام يهاع حاااام وا لياااام اًقاااا و  

 .ولااتييه 

ولا تيهع ف  حمي  محهلا  ولااتييه  عوام اد ه يم انع ماتذى (    حمي  م هملا  0..1ييي  واحعذا )

 ( ذي ا  ت تي  حمي  محهلا  ولااتييه   هعسم امه ذ    اقيهاب.4.41م نذ  )

 ذواع حم وا ليم الااتييه  ولااتييه م هما ولا تيهع يي  ع حم  ا محها م  محهلا  ( 0..1حعذا )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط المجال م

1 
واحذوناااااا  وامهعياااااام  –تذس ااااااه  وازيااااااه   الحااااااذع  

 واملمذام
4.841 4.444* 

 *4.444 4.814 ع حم ولااتمهعيم –تذس ه  وازيه   الحذع   8

 *4.444 4.480 ع حم ولااتحهيم –تذس ه  وازيه   الحذع   4

 *4.444 4.410 ع حم ولأمه  –تذس ه  وازيه   الحذع   0

 *4.444 4.011 ع حم وات هعل –تذس ه  وازيه   الحذع   0
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 *4.444 4.444 حذع  والي م –تذس ه  وازيه   الحذع   6

1 
واحذونااا  وامهعيااام  –سياااهق حاااذع  واةاااعمه  واً ليااام 

 واملمذام
4.110 4.444* 

 *4.444 4.840 ع حم ولااتمهعيم –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  8

 *4.444 4.801 ع حم ولااتحهيم –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  .

 *4.444 4.841 ع حم ولأمه  –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  14

 *4.444 4.181 ع حم وات هعل –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  11

 *4.444 .4.14 حذع  والي م –سيهق حذع  واةعمه  واً ليم  18

 4.41* ولا تيهع عوا اد ه   انع ماتذى علااب      

 

 ولااتييه ذي ا  ي ذ  وايهدد سع تت ع م   ع، ذ يه  واتييه  واع وام ممه يح لب الد  قم تهمم ي دم 

ف   ذ تب  ولااتييه ذ لاديت ه اتدليا وانته   ذولإحهيم الد  ا لم واع وام ذوةتيه  ف  يت ه، ذت ذ  

 سهيا التذزي .  ذوان ه يم  مه ف  واملد، 



 

 

 لفصل الخامس: عرض وتحليل النتائجا

 

 المقدمة -

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية -

 اختبار فرضيات الدراسة -

  



76 
 

المقدمة  5.1  

يهدددهذا دددصلاللى ددد اتلدددااتدددل الإحدددي، اللحلاليددد الللا دددي،ينا دددراسددد  اللحلاليددد ا لل اتيلإددد اللهلل ددد ا

للليبدد ااح دده هياكددلل الل ددهللالللهيددها اددجا ددهس اللىلدد ت ا دد لادد  اايدديقا ح يددي الدد هتاللسدده ي اللحدديا

ل علاددد الالددد اللىلددد تابددديراللسددده ي االسحبددديلاالتددديي اللهلل ددد ا حلاليلهدددي اتلدددااللح ددديدر اللهلل ددد 

 ]5[ا]62[ا للزبي،رللىعلي اللحياح ه هياللكلل ا بيراللسه ي الل ح اع الا با له الإظلا

 سة وفق الخصائص والسمات الشخصية الوصف الإحصائي لعينة الدرا 5.1

ادددديا هيلإدددد االل لا دددد  اددددياسدددده ي اللهدددديحذااللزبددددي،ر كددددحل ا ددددرال اددددللهاا014بلغدددد اتيلإدددد اللبلادددد ا

اغللاي ا اللهاللعيلإ :   اللحيلي اح تحاللبييلإي اللهي لطللبلقناللله

 توزيع أفراد العينة حسب نوع الجنس  -

لل ددد ا دددراللدددصل لا دددراتيلإددد اللها%ا10 15(اأرا ددديالإ دددبح ا1 1(ا للكدددل ا 1 1يحتدددحا دددرالللددده  ا 

 ىددددلهتناا174 تددددهه  االللإددددي لل دددد ا ددددرا ددددراتيلإدددد اللها%ا04 01نابيلإ دددديا ىددددلهتا004 تددددهه  ا

بددديرالددد اللللإ ددديرابددده راالل لا ددد   يعدددز اللبيلاددد اح ددديلبا دددصاالللإ دددب الإظدددللهالكدددي  ال دددحسهل اللهددديحذا

 ددددليلإياادددديا هيلإدددد اطددددللبلقال ددددلإ اايدددد ها أيتدددديها ددددصاالللإ ددددب ا ح لا دددد ا دددد الللإحددددي، ال  ليدددد اللحعددددهلهالل

 ]04[ا.0444

ا(اح زي اللعيلإ الا بالإ  اللللإق1 1له  ا ااااااااااااااااااااااااا

 ر.م الجنس العدد النسبة %

 1 صلل 240 58.54 % 

 2 ألإ ا 170 41.46 % 

   لل ل    410  
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ا

ا

ا

ا

ا

ا

ااياتيلإ اللهلل  ا لللإي (الللإ ب الل ، ي اللصل لا1 1كل ا 

ا

 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية -

 دددراتيلإددد اللهلل ددد اأت ددديل  ابددديراا%ا70.43(اترا ددديالإ دددبح ا6.5(ا للكدددل ا 6.5يحبددديرا دددرالددده  ا 

أت ددددديل  اححدددددلل  اا%ا70.47تي ددددديهاناا04-62أت ددددديل  اححدددددلل  ابددددديراا%ا04.04تي ددددديهاناا65ا-73

 تي يهاا ياا جا ا57أت يل  اا%ا5.0لإ بح ااتي يهانا ترا يا54ا–ا07بيرا

 للى، اللع لي (اح زي اللعيلإ الا با1 0له  ا ااااااااااااااااااااااااااااا

 ر.م العمر العدد النسبة %

 1 تي يهاا01ا-17ا 138 34.07407407

 2 تي يهاا04ا-ا04 166 40.98765432

 3 تي يهاا14ا-ا01 77 19.01234568

 4 تي يهاا11ا جا 24 5.925925926

  
   لل ل    405

    
    
    
    
    
    
    
    

19%

01%

(  الجنس% )النسبة 

صلل

ألإ ا
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ااااااااااااااااااااااا
ااياتيلإ اللهلل  اللى، اللع لي (الللإ ب الل ، ي ا1 0كل ا اااااااااااااااااااااا

 مستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب ال -

ترا عظددد اتيلإددد اللهلل ددد ا دددرالا لددد اهللددد اللبلددديل لي قاأ اا(7.5 للكدددل ا ا(7.5 دددرالددده  ا ايحتدددح

يعيهلهددديانا أراا ددد ا دددرالا لددد اللكدددهيهتالل ددديلإ  اأ ا ددديا%76.0 أراا%53.00للدددهبل  اللعددديليا لإ دددبحه ا

للعيلإددددد الا لددددد اهللددددد ااأادددددلله دددددراا%ا3.42بددددده را د ددددد نا ح تدددددحالللإحدددددي، اترا ددددديالإ دددددبح اا7.3%

 للهلل ي اللعليي 

 لل  ح ىاللحعلي ي(اح زي اللعيلإ الا با1 5له  ا اااااااااااااااااااااااا

 ر.م المستوى التعليمي العدد النسبة %

 1 به را د   7 1.71990172

 2 يعيهلهيا ياللكهيهتالل يلإ ي اأ  134 32.92383292

 3 بليل لي قاأ اهبل  اتيلي 234 57.49385749

 4 هلل ي اتليي 32 7.862407862

  
   لل ل    407

50%

01%

19%

4%

(الفئة العمرية% )النسبة 

تي يها17-01

تي يها04-04

تي يها01-14

تي يها11ا جا
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 اااااااااااااااااااا

ااياتيلإ اللهلل  الل  ح ىاللحعلي ي(الللإ ب الل ، ي ا1 5كل ا ااااااااااااااااااااااا

ا

كدددهيهتا دددراأادددللهاتيلإددد اللهلل ددد ا دددرالللاي دددليراتلدددااللا%95أراا(1 5 الللددده  لإ دددحلإح اأيتددديها دددرا 

 للحعبيددددلاتلدددداا ددددهىااييرلحعب،دددد الر ددددحبارالل بلادددد  يرا ددددد ليراتل يدددديها  صلدددد ايعلإدددداابددددالل يلإ يدددد اادددد تلا

الل هللالللهيه ح اعيحه ا تهللله الل هتاللسه  الل  ه  ا رااب اكلل ا

 المهنةتوزيع أفراد العينة حسب  -

 دددددراتادددددللهاللعيلإددددد ايع لددددد راا%ا56(اترا0.5(ا للكدددددل ا 0.5حبددددديرالللإحدددددي، الل  تدددددلا ااددددديالددددده  ا 

ااااأت دددددي الادددددلتنااا%ا3.0ل ددددد ظىيرااطدددددي اسدددددي نا لرا ددددديالإ دددددبح اا%ا0.4ل ددددد ظىيرالالددددد  ييرانا

ابه رات   ا%ا5.0 راأاللهاللعيلإ اط با تراا%ا65

ا

ا

ا

 

0%

55%

17%

5%

(المستوى التعليمي% )النسبة 

به را د  

للكهيهتالل يلإ ي ا
أ  ييعيهلهي

بليل لي قاأ اهبل  ا
تيلي

هلل ي اتليي
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 لل هلإ (اح زي اللعيلإ الا با1 0له  ا 
ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 

ا(الللإ ب الل ، ي الل هلإ ااياتيلإ اللهلل  1 0كل ا 

 مستوى الدخلتوزيع أفراد العينة حسب  -

 دددراتيلإددد اللهلل ددد ا  دددح ىاللدددهس الهددد اا%67.0لإ دددبح ااترا ددديا(5.5 للكدددل ا ا(5.5يحبددديرا دددرالددده  ا 

يح لادددجا ددد الإ دددب اللطلبددد ابددديراأادددللهاتيلإددد اا  ددداالللإ دددب ال لبدددلا  ددد ا ددديهيلإددديلاليبدددياا044لاددد ا دددرا

ناهيلإددديلاليبددديا444تلدددااا047يحدددلل  ا ددديبيرا دددراتيلإددد اللهلل ددد اا%ا67.5 أيتددديهاتراا %ا65للهلل ددد ا

4%

01%

7%

14%

10%

(المهنة% )النسبة 

به رات  

طيلب

ت  الال

  ظذااطي اسي 

  ظذالال  ي

 ر.م المهنة العدد النسبة %

 1 به رات   22 5.432098765

 2 طيلب 102 25.18518519

 3 ت  الال 30 7.407407407

 4   ظذااطي اسي  40 9.87654321

 5   ظذالال  ي 211 52.09876543

   لل ل    405  
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ا7244تلدددااا7647يحدددلل  ا ددديبيراا%ا0.65انليبدددياهيلإددديلا7644لددداات 447 يحدددلل  ا ددديبيرا10.7%

هيلإدددديلاا6444ادددد جاا%ا67.70هيلإدددديلاليبدددديناا6444تلددددااا7247يحددددلل  ا دددديبيراا%77هيلإدددديلاليبددددينا

ا ليبي

 447 دددراأادددللهاتيلإددد اللهلل ددد ايحدددلل  ا عددده اللدددهس ا دددراا%50.5أرا(ا5.5 لللددده  الإ دددحلإح ا دددرا ا

 ا  %ا56بيراأاللهاتيلإ اللهلل  اا  ظىيالللال   يح لاجا  الإ ب اا   ا ياا تلا

 للهس   ح ىاا(اح زي اللعيلإ الا ب1 1له  ا 
ا

ا

ا

ااااااااااااااااااااااا

ا
ا

ا

ااااااااااااااااا

ا(الللإ ب الل ، ي الل  ح ىاللهس ااياتيلإ اللهلل  1 1كل ا اااااااااااااااااا

ا

00%

00%

11%

9%

11%

05%

(مستوى الدخل بالدينار الليبي% )النسبة 

044أا ا را

041-544

541-1044

1041-1444

1441-0444

0444ا جا

 ر.م مستوى الدخل العدد النسبة %

 1 044أا ا را 93 23.90745501

 2 544ا-ا041 84 21.59383033

 3 1044ا-ا541 42 10.79691517

 4 1444ا-ا1041 36 9.254498715

 5 0444ا-ا1441 43 11.05398458

 6 0444ا جا 91 23.3933162

   لل ل    389  
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 أفضل طرق للتواصل مع شركة المدار الجديد حسب وجهة نظر أفراد العينة -

 دددراأادددللهاللعيلإددد ايح ل دددل راا%ا36.89أرا(ا2.5(ا للكدددل ا 2.5 حبددديرالللإحدددي، الل  تدددلا ااددديالددده  ا

 دددراسددد  الرح دددي اا%ا62.23انللزبدددي،ر دددراسددد  ازيددديلتا للدددزاسددده ي االل دددهللالللهيددده ددد اكدددلل ا

يح ل دددددل را دددددراسددددد  ازيددددديلتا  اددددد اللكدددددلل اا%ا72.7رات(انا 7677\7677 اب لللدددددزاللسددددده ي 

ا اwww.Almadar.lyالرللحل لإي

اطلجاللح ل  ا  اللكلل ا(اح زي اللعيلإ الا ب1 4له  ا 

 ر.م طرق التواصل العدد النسبة %

36.8956743 145 
زيددددددددديلتا للدددددددددزاسددددددددده ي ا

 للزبي،ر
1 

 2 لرح ي اب للزاللسه ي  106 26.97201018

36.13231552 142 
زيددددددددديلتا  اددددددددد اللكدددددددددلل ا

 للللحل لإي
3 

   لل ل    393  

ااااااااااااااااااااااااااااااا

ااااااااااااا
ا

ااياتيلإ اللهلل  ا ات اطلجاللح ل  ا  اللكلل (الللإ ب الل ، ي ا1 4كل ا 

ا

57%

07%

54%

(طرق التواصل% )النسبة 

زييلتا للزاسه ي ا
لل كحللير

لرح ي اب للزاللسه ي 

زييلتا  ا اللكلل ا
للللحل لإي

http://www.almadar.ly/
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 في خدمة شركة المدار اشتراكمدة توزيع أفراد العينة حسب  -

ا(اأر:3.5(ا للكل ا 3.5حبيرا راله  ا 

 للعيلإ احلل لا ا هتالكحللله ا را  ا لإ ل اا ل ل  راأاللهاا00.46% -

  راأاللهاللعيلإ احلل لا ا هتالكحللله ا را لإ اتلياس قا لإ ل  ا07.34% -

  راأاللهاللعيلإ الكحلل لااياللسه  ااب اأا ا را لإ  ا76.74% -

ا هتالكحللله ااياللسه  ا(اح زي اللعيلإ الا ب1 7له  ا 

 ر.م مدة الاشتراك العدد النسبة %

12.18905473 
 1 أا ا را لإ  49

43.78109453 
 2  لإ ل ا1ا-ا1 176

44.02985075 
 3  لإ ل اا ل لا4 را 177

   لل ل    402  

اااااااااااا

ا
ا
ا

ااااااا
ا
ا
ا
اااا
ا
ا
ا
اا

ا

ا(الللإ ب الل ، ي ال هتالكحللله ااياللسه  1 7كل ا 

ا

ا

10%

00%

00%

(مدة الاشتراك% )النسبة 

أا ا را لإ 

 لإ ل 1-1

 لإ ل اا ل ل4 را
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ا
 حسب وجهة نظر أفراد العينة أفضل وسيلة إعلان عن خدمات الشركةتوزيع أفراد العينة حسب  -

ا(اأر:4.5(ا للكل ا 4.5يحبيرا راللله  ا 

  لل لا    راأاللهاللعيلإ ايعحبل راأراأات ا  يل اتراطليجاللل ي، الللإ ي اتبلاللهيحذاا34.22% -

ا ددد ل اللللحل لإيددد اللت لإدددي  دددراأادددللهاللعيلإددد ايعحبدددل راأراأاتددد ا  ددديل اتدددراطليدددجاا77.00% -

  للللحل لإيالل  ا اس  اأ ايلبليهاللللحل لإيب

   لاطي اللصلتي ا للللهي (الل لالي  راأاللهاللعيلإ ايعحبل راأراأات ا  يل اتراطليجاا3.46% -

   لل طب تي اللت لإي اللل لاي ا راأاللهاللعيلإ ايعحبل راأراأات ا  يل اتراطليجا7.22% -

  للي  ي ا لل ل  الل لاذا راأاللهاللعيلإ ايعحبل راأراأات ا  يل اتراطليجا15% 5 -

  دددي، اأسدددلىا  ددد الل  لاددد اا دددراأادددللهاللعيلإددد ايعحبدددل راأراأاتددد ا  ددديل اتدددراطليدددجا15% 5 -

 ب  ا للح يحل( لرلح يتيا للىي للح ل  ا

اأات ا  يل اتت را(اح زي اللعيلإ الا ب1 5له  ا 

 ر.م أفضل وسيلة إعلان العدد النسبة %

 1 للي  ي لل لاذا لل ل  ا للللل،ها 13 3.178484108

 2  لاطي اللصلتي ا للللهي (الل لالي  32 7.82396088

 SMS 3الل لا   للل ي، اتبلاللهيحذا 289 70.6601467

 4 للل لاي اللت لإي ا لل طب تي  15 3.667481663

11.49144254 47 
ايلبليهاللللحل لإيللت لإي اللللحل لإي ا  ل اب

 س  الل  ا اللللحل لإي راأ ا
5 

 6   ي، اأسلى 13 3.178484108

   لل ل    409 100%
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ااااااااااااااا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا(الللإ ب الل ، ي ا ات ا  يل اتت ر1 5كل ا 

 دددراأادددللهاللعيلإددد ايعحبدددل راأراأاتددد ا  ددديل اتتددد راتدددراسددده ي اا  دددرالل  لادددظاأرالللإ دددب ال لبدددل

 صلددد ال ددددلت ا  دددد  االل لا دددد  للهددديحذاتددددراطليدددجاللل ددددي، الللإ دددي اتبددددلاالل ددددهللالللهيدددهكدددلل ا

اللت راايال ال  اي ا ل ا لير 

ااإجابة أسئلة الدراسةا5.1

شاااركة المااادار الجدياااد لمساااتوى جاااودة الخااادمات الهاتفياااة المقدماااة  زباااائنالتسااااال ا:ول: ماااا تو عاااات 

 لهم من  بل الشركة؟

(الىلادد اOne Sample T- testلسحبدديلاتا اتاللعيلإدد الل للاددهتا اتلددلل للحلا ددجا ددرا ددصلاللح دديد احدد ا

ا7بددديرالل ح  دددطاللطبيعددديا  ددد ا لددد هاادددلجابددديرا ح  دددطاهللددد الددد هتاللسددده ي اللهيحىيددد الل ح اعددد ا 

ا( 0.5هللي نا يحتحاصل ا راللله  ا 

ا

5%

5%

71%

0%
11%

5%

(أفضل وسيلة إعلان% )النسبة 

 لل لاذا لل ل  ا للللل،هاللي  ي

لل لالي (اللللهي   لاطي اللصلتي ا

SMSللل ي، اتبلاللهيحذالللإ ي ا

للل لاي اللت لإي ا لل طب تي 

 ي اللت لإي اللللحل لإي ا  ل ابيري
أ اس  الل  ا اللللحل لإي

  ي، اأسلى
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الإحي، السحبيلاتا اتاللعيلإ الل للاهتالهلل ال هتاللسه ي اللهيحىي الل ح اع (:ا0.5له  ا 

 3 يمة الاختبار = 

 المتوسط نص الفقرة الر م
متوسط 

 الفرق

 يمة 

 "ت"

مستوى 

 الدلالة
 الترتيب

ا1
تدددددل لتاأراح حلددددد اللكدددددلل ا عدددددهل ا ح لإيدددددي الاهي ددددد ا

ا    األهزتاللل بي حلنا غيل ي( 
4.7702 1.77017 68.207 0.000 2 

ا0
تددددل لتاأراحح حدددد ا للاددددجاللكددددلل ابيللإظيادددد ا لل ظهددددلا

الللصلبا لل بيلإيا للهيل لل ا ل  ي ( 
 8 0.000 56.516 1.67073ا4.6707

ا5
تدددددل لتاللحدددددهل ا ددددد ظىياللكدددددلل ا  بدددددقاحظهدددددل  ا

ابيلكل ال لإيجا لللا ر 
 12 0.000 48.898 1.61125ا4.6112

ا0

تددددل لتاأراحلدددد رالل دددد لهالل حعل دددد ابيلسدددده ي اللهيحىيدددد ا

للحدددياح ددده هياللكدددلل الصلبددد الل ظهدددلا   ددد الل طب تدددي ا

ا لا   ا اللكلل الرللحل لإي للى لحي

 24 0.000 29.844 1.27094ا4.2709

ا1

تددددددل لتاللحددددددزل اللكددددددلل ابيلسدددددده ي اللحدددددديا تدددددده ا

ادديالل ادد ا بح ددهي هياتلدداازبي،لإهدديا للع دد اتلددااتلإليز ددي

الل لاهها يب يه 

 1 0.000 93.139 1.83902ا4.8390

ا4

الل لا ددد  تلإددده ياي للددد الل كدددحل اادددياسددده ي اللهددديحذا

 كدددلل ا دددينا ددد ايلدددباتلددداا ددد ظىياللكدددلل اأرايبددده ا

ال ح ي يا يهايهابلالهي 

 3 0.000 67.574 1.75122ا4.7512

ا7

تدددددل لتاأراي دددددد  ا دددددد ظىياللكدددددلل ابح هيدددددد ا ح ددددددهي ا

للسددددده ي ابيلكدددددل الل دددددلايحا لل طلددددد با  دددددرالل دددددلتا

ال  لا 

 13 0.000 49.077 1.57317ا4.5732

ا5
سددددده ي اتدددددل لتاأراي ددددد  ا ددددد ظىياللكدددددلل ابح دددددهي ا

الرح ير ابيل  لتيهالل حىجاتيهي 
 9 0.000 60.999 1.66912ا4.6691

ا9
تدددددل لتاأراحلادددددل اتهللتاللكدددددلل اتلدددددياأراحلددددد را

اسيلي ا رال سطي  اللزبي،ر ل  ا  عي   ا
 15 0.000 45.952 1.54545ا4.5455

ا14

اللزبدددي،ر  ددد ظىياللكدددلل ابددد ب   ي ددد   تدددل لتاأر

 للإلدديزاسه دد  لل طلدد ب لل ادد  تددر  لاددهه بكددل 

ا عيلإ  

ا

 21 0.000 34.007 1.36098ا4.3610
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ا11
تدددددل لتاأراي ددددد  ا ددددد ظىياللكدددددلل ابح دددددهي اللسددددده ي ا

اب  لتاا لي ا به راحبيطداأ اح سيل اللزبي،ر
 18 0.000 42.372 1.51100ا4.5110

ا10

تددددددددل لتاأرايلدددددددد را دددددددد ظىياللكددددددددلل ا  ددددددددحعهيرا

 للزبدددددي،رااللزبددددي،ر  حلاىددددزيراهل، ددددديهالح ددددهي الل  ددددديتهتا

الللهه 

 11 0.000 55.282 1.64286ا4.6429

ا15
تدددل لتاأراراي لإددد اللإكدددغي ا ددد ظىياللكدددلل اب ت ددديله ا

ا للزبي،رللى لي الطلبي االر حليب للهلسلي اايا
 25 0.000 28.799 1.26406ا4.2641

ا10
تددددل لتاأرايعطدددديا ددددل  ا دددد ظىياللكددددلل اللإطبددددي ا

ا للزبي،رالللهه اللزبي،ربيل   اله ا
 10 0.000 55.137 1.65526ا4.6553

ا11
ادددياحعدددي  حه ا ددد ااي  ددديرباللزبدددي،رتدددل لتاأرايكدددعلا

اللكلل  
 5 0.000 61.061 1.70171ا4.7017

ا14
تل لتاأرايح حد ا د ظىياللكدلل ابيللبياد ا لل لي لد اتلإدها

ا للزبي،رالللهه اللزبي،رحعي له ا  ا
 14 0.000 43.567 1.57108ا4.5711

ا17
تل لتاأراي حل ا  ظىياللكدلل الل علاد اللحي د البليبد ا

ا للزبي،رتلااأ ،ل ا ل حى يلل ا
 16 0.000 41.123 1.53808ا4.5381

ا18

هددديال ح ي هدددياللكس دددياازبي،لإتدددل لتاأراحددد لياللكدددلل ا

   ي اصل اتصلااي  اللكلل ابح ايلاسه  ا عيلإ الى،د ا عيلإد ا

ححلإي دددباليلكدددللي ااددد راكدددل طا دددصااللسه ددد ايلدددباأرا

اظل ذا صااللى، ( 

 22 0.000 34.872 1.34975ا4.3498

ا19
تدددددل لتاأراحلددددد را ددددديتي ات ددددد اللكدددددلل ا  ، ددددد ا

ا للزبي،رلل ي اا،ي اللزبي،را 
 23 0.000 33.884 1.33902ا4.3390

ا20

تددددل لتاأراي بدددده ا دددد ظىياللكددددلل ال ح ي دددديهاكس ددددييها

 يلددددباتلدددداالل  ظددددذاأرايظهددددل لا عددددلاحه اايلزبددددي،رب

للددددددصيرايحددددددلهه راتلدددددداالل للددددددزاب دددددد لتاايلزبددددددي،رب

ا لإحظ  ( 

 26 0.000 15.395 85012.ا3.8501

ا21
هددديااددديا  ه ددد ازبي،لإتدددل لتاأراحتددد اللكدددلل ا  دددللا ا

ال ح ي يحهي 
 17 0.000 42.162 1.53415ا4.5341

ا22

تدددددددل لتاأرايدددددددحىه ا ددددددد ظىياللكدددددددلل الرلاحييلدددددددي ا

ا للزبي،رلل لاههتا

ا

 20 0.000 40.132 1.40640ا4.4064
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23 
تدددل لتاحعي ددد اكدددبل الرح دددي ا ددد ال يددد الل ليل دددي ا

اأ ا ليل   اللإ طي بلإلي نا لل لاياظ اتلااته ا
 19 0.000 39.763 1.48894ا4.4889

24 
تدددل لتا لاياظددد اكدددبل الرح دددي اتلددداالددد هتا ددد  ا

اأ لإي اتللل الل ليل  اللهيحىي  اللإ طي   حيزتا به را
 4 0.000 54.277 1.71324ا4.7132

25 
حلددد راللكددديلتاا يددد ا  يبحددد اادددياأ ا لددديراتدددل لتاأرا

ا( للخهلس اأ اسيلجال بلإي ا ليل لإيز ا لل ليحبا   
 7 0.000 50.471 1.67482ا4.6748

26 
تددددل لتاأراحلدددد راللكددددبل اا يدددد اغيددددلا كددددغ ل اتلإددددها

الللايل اتلااتللل الل ليل  اللهيحىي  
 6 0.000 55.124 1.69024ا4.6902

ا

 يلي: ( ما5.1تبين من جدول )

 لدد هااددل جاهل اتلا دددي،ييابدديرا ح  دددطاهللددي اا دددلل ا  يدديقالددد هتاللسدده ي اللهيحىيددد الل ح اعدد ا دددرا

هللددددي نالايدددد اأحتددددحاللإددددياأرا ح  ددددطاهللددددي اا(ا7 اابدددد اللكددددلل ا لل ح  ددددطاللطبيعدددديا ي ددددي  

اللزبددي،رللى ددلل اللحددياح  دد الدد هتاللسدده ي الل ح اعدد األبددلا ددرالل ح  ددطاللطبيعددينا  ددصلايدده اتلددااأرا

بكدددل االلزبدددي،رح اعددد را دددراكدددلل الرح دددير احلا ددديرا  دددح ىالددد هتاسددده يحه الل  ه ددد اتلددداااعليددديهاي

اأات  

شاااركة المااادار الجدياااد لمساااتوى جاااودة الخااادمات الهاتفياااة الفعلياااة  زباااائنتقيااايم  التسااااال اليااااني: ماااا

 المقدمة لهم من  بل الشركة؟

(اOne Sample T- testلسحبددديلاتا اتاللعيلإددد الل للادددهتا اتلدددلل للحلا دددجا دددرا دددصلاللح ددديد احددد ا

بدديرالل ح  ددطاللطبيعدديا  دد ا اللىعليدد لىلادد ا لدد هااددلجابدديرا ح  ددطاهللدد الدد هتاللسدده ي اللهيحىيدد ا

ا (1 14 يحتحاصل ا راللله  ا ناهللي (ا5 

ا

ا

ا
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اللىعلي لإحي، السحبيلاتا اتاللعيلإ الل للاهتالهلل ال هتاللسه ي اللهيحىي ا(:ا74.5له  ا 

 3 يمة الاختبار = 

 المتوسط الفقرة نص الر م
متوسط 

 الفرق

 يمة 

 "ت"

مستوى 

 الدلالة

التر

 تيب

ا1
ح حلدددد اكددددلل الل ددددهللالللهيددددها عددددهل ا ح لإيددددي الاهي دددد ا

ا    األهزتاللل بي حلنا غيل ي( 
3.7574 .757354 14.374 .0004 1 

ا0
حح حددد ا للادددجاكدددلل الل دددهللالللهيدددهابيللإظياددد ا لل ظهدددلا

ا( للخلللصلبا لل بيلإيا للهيل لل ا ل  ي     ا
3.6015 .601494 12.276 .0004 3 

ا5
يلحددده ا ددد ظىياكدددلل الل دددهللالللهيدددها  بدددقاحظهدددل  ا

ابيلكل ال لإيجا لللا ر 
3.5160 .515974 9.440 .0004 5 

ا0

ترالل ددددد لهالل حعل ددددد ابيلسددددده ي اللهيحىيددددد اللحدددددياح ددددده هيا

كدددلل الل دددهللالللهيدددهالصلبددد الل ظهدددلا   ددد الل طب تدددي ا

ا( للخ للى لحيلا   ا اللكلل الرللحل لإيا   

3.4191 .419124 8.421 .0004 12 

ا1

حلحدددددز اكدددددلل الل دددددهللالللهيدددددهابيلسددددده ي اللحدددددياحعدددددها

لل اددد اابح دددهي هياتلددداازبي،لإهددديا حع ددد اتلدددااتلإليز دددياادددي

الل لاهها يب يه 

3.3407 .340694 6.162 .0004 16 

ا4

الل لا ددد  تلإددده ياي للددد الل كدددحل اادددياسددده ي اللهددديحذا

 كددلل ا ددينايبدده ا دد ظىياكددلل الل ددهللالللهيددهال ح ي دديا

ا يهاياللالهي 

3.3407 .340694 5.858 .0004 17 

ا7

ي ددددد  ا ددددد ظىياكدددددلل الل دددددهللالللهيدددددهابح هيددددد ا ح دددددهي ا

لل دددددلايحا لل طلددددد با  دددددرالل دددددلتاللسددددده ي ابيلكدددددل ا

ال  لا 

3.2805 .280494 5.033 .0004 20 

ا5
ي دددد  ا دددد ظىياكددددلل الل ددددهللالللهيددددهابح ددددهي اسدددده ي ا

الرح ير اايالل  لتيهالل حىجاتيهي 
3.3814 .381424 6.951 .0004 15 

ا9
حلاددددل اتهللتاكددددلل الل ددددهللالللهيددددهاتلددددياأراحلدددد را

اسيلي ا رال سطي  اللزبي،ر ل  ا  عي   ا
3.4853 .485294 9.282 .0004 6 
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ا14

اللزبدددي،ر  ددد ظىياكدددلل الل دددهللالللهيدددهابددد ب   ي ددد  

 للإلدديزاسه دد  لل طلدد ب لل ادد  تددر  لاددهه بكددل 

ا عيلإ  

3.4450 .444994 8.187 .0004 8 

ا11
ي دددد  ا دددد ظىياكددددلل الل ددددهللالللهيددددهابح ددددهي اللسدددده ي ا

اب  لتاا لي ا به راحبيطداأ اح سيل اللزبي،ر
3.2402 .240204 3.988 .0004 21 

ا10
 ددددد ظىياكدددددلل الل دددددهللالللهيدددددها  دددددحعهيرا  حلاىدددددزيرا

الللهه اللزبي،ر اللزبي،رهل، يهالح هي الل  يتهتا
3.4398 .439804 8.091 .0004 10 

ا15
راي لإددد اللإكدددغي ا ددد ظىياكدددلل الل دددهللالللهيدددهاب ت ددديله ا

ا للزبي،رللى لي الطلبي االر حليب للهلسلي اايا
3.2167 .216754 3.765 .0004 22 

ا10
يعطدديا ددل  ا دد ظىياكددلل الل ددهللالللهيددهاللإطبددي ابيل  دد ا

الللهه اللزبي،ر اللزبي،رله ا
3.5946 .594594 10.578 .0004 4 

ا11
ا الل هللااي  يرباللزبي،ريكعل اكلل  ا   احعي  حه  اي
الللهيه 

3.6108 .610844 12.108 .0004 2 

ا14
ا لل لي ل اتلإها ابيللبيا  الل هللالللهيه يح ح ا  ظىياكلل 

الللهه اللزبي،ر اللزبي،رحعي له ا  ا
3.4828 .482764 9.214 .0004 7 

ا17
ي حل ا  ظىياكلل الل هللالللهيهالل علا اللحي  البليب ا

ا للزبي،رتلياأ ،ل ا ل حى يلل ا
3.4236 .423654 7.983 .0004 11 

ا18

ا الللهيه الل هلل اكلل  اللكس يازبي،لإح لي ال ح ي هي هي

   ي اصل اتصلااي  اللكلل ابح ايلاسه  ا عيلإ الى، ا عيلإ ا

اححلإي با اأر ايلب اللسه   ا صا اكل ط اا ر ليلكللي 

اظل ذا صااللى، ( ا

3.4406 .440594 8.275 .0004 9 

ا19
أكعلاأرا يتي ات  اكلل الل هللالللهيها  ،  الل ي ا

ا للزبي،رللزبي،را ا،ي ا
3.4142 .414224 7.178 .0004 13 
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ا20

ايلزبي،ري به ا  ظىياكلل الل هللالللهيهال ح ي يهاكس ييهاب

للدصيراايلزبدي،ر يلباتلداالل  ظدذاأرايظهدل لا عدلاحه اب

ايحلهه راتلاالل للزاب  لتا لإحظ  ( 

3.3235 .323534 6.073 .0004 18 

ا21
ا ا  للا  احت  الللهيه الل هلل اكلل  اأر اايازبي،لإأكعل هي

ا  ه  ال ح ي يحهي 
3.3064 .306374 5.471 .0004 19 

ا22
الل لاههتا الرلاحييلي  الللهيه الل هلل اكلل  ا  ظىي يحىه 

ا للزبي،ر
3.3990 .399004 7.705 .0004 14 

23 
حعي  اكبل الرح ي اا  ال ي الل ليل ي ابلإلي نا حلاياظا

ا   طاأ ا ليل   تلااته ا
3.1704 .170374 2.765 .0064 24 

24 
ا به را ا  حيزت ا    ال هت اتلا الرح ي  اكبل  حلاياظ

اح ط اأ لإي اتللل الل ليل ي اللهيحىي  
3.1805 .180494 2.876 .0044 23 

25 
تكون الإشارة  وية ويابتة في أي مكان داخل أو خارج 

 (.الخا:بنية )كالمنازل والمكاتب ...
2.9878 -0.0122 -0.179 .8580 26 

26 
اتللل ا اتلا الللايل  اتلإه ا كغ ل  اغيل اا ي  اللكبل  حل ر

الل ليل ي اللهيحىي  
 25ا0154. 2.449 158544. 3.1585

ا

 يلي: ( ما1..5يتبين من الجدول )

 لدد هاادددل جاهللددد اتلا دددي،ييهابددديرا ح  دددطاهللدددي اا ددلل الددد هتاللسددده ي اللىعليددد الل  ه ددد ا دددراللكدددلل ا

هللددددي نا أحتددددحاأرا ح  ددددطي اهللددددي اا ددددلل الدددد هتاللسدددده ي اا(7  لل ح  ددددطاللطبيعدددديا  دددد ا

(اا ددددلتاللحددددياح  دددد الدددد هتاللسدددده ي اللهيحىيدددد اللىعليدددد الل  ه دددد األبددددلا ددددرا62لل  ه دددد اللىعليدددد ا  دددديا 

حلدد راللكدديلتاا يدد ا  يبحدد ااددياأ ا لدديراهلسدد ا(ا للحددياحسدد ا 65بيعدديا ددياتددهلاللى ددلتا لل ح  ددطاللط

هللددد ا  دددياأاددد اا(6.04 ا دددهابلدددطا ح  دددطا دددصااللى دددلتاا(للدددخأ اسددديلجال بلإيددد ا ليل لإددديز ا لل ليحدددبا   

ا يددد االلكددديلتيهح ددد رابكدددل البيدددلابددد راحلددد رااللزبدددي،ر دددرالل ح  دددطاللطبيعدددينا  دددصلايددده اتلدددااأرا
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ح  دددد األاددددهال للإددددبا لدددد هتاللكددددبل (ا(ا65للى ددددلتا اأرنالايدددد ال  دددديلرادددديال يدددد اا  يبحدددد (ا للحغطيدددد 

لل حلدد را دددراألبعددد اأ ددد،ل ا لددديرالل ح  دددطي الب يددد اللى دددلل االيبددد الدددهلها دددرالل ح  دددطاللطبيعددديا  دددصلا 

ايهح  رابكل البيلابل هتاللكبل  اللزبي،ريه اتلااأرا

مساااتوى جاااودة الخااادمات الهاتفياااة الفعلياااة المقدماااة شاااركة المااادار ل زباااائنتقيااايم  : ماااااليالااا التسااااال 

 لهم من  بل الشركة والمتو عة منهم؟

للحلا دددجا دددرا دددصلاللح ددديد احددد الا ددديبالل ح  دددطي الللا ددديبي ا بعددديهالددد هتاللسددده ي اللهيحىيددد اللىعليددد ا

ا(:77.5له  ا لل لل ح اع ا يحتحاصل ا راس  ا

الا  اأبعيهال هتاللسه ي اللىعلي ا لل ح اع اللزبي،ر(الل ح  طي الللا يبي ار حليبي ا77.5له  ا 

 للخدمات المتو عة /المتوسط  للخدمات الفعلية /المتوسط  ا:بعاد

 18.3231 14.2939 الجوانب المادية الملموسة

ا23.3780ا16.8286 الاعتمادية

ا17.7789ا13.3417 الاستجابة

ا18.4661ا14.1118 ا:مان

ا21.4795ا16.8837 التعاطف

ا18.5672ا12.4972 الشبكةجودة 

ا9905 117ا9149 57 مستوى جودة الخدمات الهاتفية

ا

(اأرا ح  دددطالددد هتاللسددده ي اللهيحىيددد الل ح اعددد اأتلددداا دددرا ح  دددطا77.5لددد لاظا دددراسددد  الللددده  ا 

لددد هتاللسددده ي اللهيحىيددد اللىعليددد ناأ ددديابيللإ دددب ا بعددديهالددد هتاللسه ددد اللهيحىيددد اا دددهالددد لاظاأرا ح  دددطي ا

اللسه ي اللهيحىي الل ح اع اأتلاا را ح  طي ال هتاللسه ي اللهيحىي اللىعلي  ال بعيهلل ي ا

شااااركة الماااادار  الزبااااائنيسااااتخدمها  التاااايهاااال تختلااااف ا:هميااااة النساااابية للمعااااايير  التساااااال الرابااااع:

 الجديد عند تقييمهم لمستوى جودة الخدمات الهاتفية المقدمة؟
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ل علاددد اأ ددد الل عددديييلااMultiple Response للحلا دددجا دددرا دددصلاللح ددديد احددد ال دددحسهل اأهلتاللحلاليددد ا

ا لح يي ال هتاللسه ي اللهيحىي الل  ه  اللزبي،رللس   اللحياي حسه هيا

 دددراأادددللهاللعيلإددد اترالددد هتاللكدددبل ا دددراأ ددد الل عددديييلالح يدددي اا%ا24لإ دددبح اا(اترا دددي76.5لددده  ا لليبددديرا

ا%ا70.0لايددد ال   يددد نا ا دددرانا يلاحددد الل لحبددد ال  لددداالل دددهللالللهيددده ا دددراكدددلل اللسددده ي الل  ه ددد

ا دددراأ ددد الل عددديييلالل دددهلتاتلدددااأهل اللسددده ي اللهيحىيددد ابيلكدددل الل طلددد با بيلهاددد الل طل بددد يعحبدددل راترا

لل دددهللايعحبدددل لاتراالل ظهدددلاللعدددي الكدددلل اا%ا77.0نا أرا يلاحددد الل لحبددد الل يلإيددد ا دددرالايددد ال   يددد 

تا لل عدددهل ا لل ددد لهالل  دددحسه  نا  ظهدددلاللعدددي ليرا دددراأ ددد الل عددديييلا يلاحددد ا  ظهدددلال لهدددزالللهيددده

ادددياللحعي ددد ا ددد اال  ددديريعحبدددل راتراللكدددع لابيل  ددد ا ا%ا2.4 دددرالايددد ال   يددد نا لراالل يل ددد لل لحبددد ا

يعحبدددل راتراا%ا7.5للللبعددد نا أرالل لحبددد اا يلاحددد  دددراأ ددد الل عددديييلاالل دددهللالللهيددده ددد ظىياكدددلل ا

لل لحبددد اا يلاحددد تلإدددها  للهددد الل كددديل ا ددراأ ددد الل عددديييلاالل ددهللالللهيدددهيطذا هتددد ا ددد ظىياكدددلل احعدد

 ح دددهي اللسه ددد االلزبدددي،ريعحبدددل راتراالللغبددد ااددديا  ددديتهتااا%ا7.7 دددرالايددد ال   يددد نا االلسي  ددد 

نا ــدددـ ال   يــدددـرالايـدددـ الل يه ددد ا ل سيدددلت الل عددديييلا يلاحددد الل لحبددد اــــدددـبكدددل اب ددديطا ر،دددجا دددراأ 

 يعددز اللبيلاددد اأرالللإ دددب ال لبدددلا دددراأادددللهاللعيلإددد ايعحبدددل راأرالددد هتاللكدددبل ا دددراأ ددد الل عددديييلالح يدددي ا

 يلاحدد الل لحبدد ال  لدداا ددرالايدد ال   يدد اتلدداال ددلتاالل ددهللالللهيددهلدد هتاللسدده ي الل  ه دد ا ددراكددلل ا

ا لل لا   كلي ىا رالل كيل اللح لإي اللحياي لله لإهياس  ال حسهل اللهيحذا

ا

ا

ا

ا

ا
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اتلإهاح يي ه الل هتاللسه ي الل  ه  ا راللكلل اللزبي،ر(:الل عيييلاللحياي حسه هيا76.5له  ا 

 العدد المعايير
النسبة المئوية 

 للأهمية القصوى %
ترتيب 
 ا:همية

لل ظهددددلاللعددددي اللكددددلل اب دددديااددددياصلدددد ا ددددرا دددد ظىيرا  للاددددجا

ا ألهزتا لل عهل الل  حسه  ا للعلإي لالل ل    ( 
الل يل  11.4% 45

لل دددهلتاتلدددااأهل اللسددده ي اللهيحىيددد ابيلكدددل الل طلددد با بيلهاددد ا

ا( لرتح يهي لل طل ب ا 
الل يلإي 14.9% 59

 لر ح دددي ابح دددهي اللسددده ي االلزبدددي،رلغبددد اللكدددلل ااددديا  ددديتهتا

ا( لر حليب له ابكل ا لإي با اعي ا 
الل يهق 3.3% 13

اددددياللحعي دددد ا دددد ا دددد ظىياللكددددلل اال  دددديرللكددددع لابيل  دددد ا 

ا( ل  ير 
اللللب  6.8% 27

تلإدددها  للهددد الل كددديل االلزبدددي،رحعددديطذا هتددد ا ددد ظىياللكدددلل ا

ا للحعيطذ( 
اللسي ق 3.5% 14

لح دددي احغطيددد ا اددد تاكدددبل الرح دددي اب دددياادددياصلددد ا دددرالددد هتا

الل ليل ي اللحياح يل ياللكلل ا ل هتاللكبل ( 
ال    60.0% 237

 %100.0 395 :المجموع الكلي
ا

ا

 ار فرضيات الدراسة باخت 5.1

تلددداا عيهلددد اللىلددد تاللسي  ددد اللإظليددد اللىلددد تااحطبيدددج دددلإ   ابيسحبددديلاللىلتددديي الل دددصل لتا دددراسددد  ا

 SERVQUAL Score = Perception Score – Expectation Score ااااا:لللإلا اللحيلي

ح ددددي  ا ح  ددددطاهللددددي الللدددد هتااللزبددددي،رأ اأرا  ددددح ىالدددد هتاللسدددده ي اللهيحىيدددد ا ددددرا لهدددد الإظددددلا

رازبدددي،لإراللكدددلل ا طل لاددديها لإددد ا ح  دددطاهللدددي الللددد هتالل ح اعددد ا دددراابددد ازبدددي،لإللىعليددد ال ددديااي هددديا

اددديالايلددد اللعيلإحددديرالل دددلحبطحيرال علاددد ا دددياتصلالددديرا(اT اي ددديايلددديالإحدددي، ال دددحسهل السحبددديلا اللكدددلل  ا

للدد اا ددلتا ددراا ددلل ا لاددي لاالر ددحليب ص اهرلدد اتلا ددي،ي ابدديرالل ح  ددطالللا دديبيالهللدد اا لإددي االادديها

 ا لا باح اعي اللزبي،راللل هتا هلل اللل هتاللىعلي الر حبيير



95 
 

ا لإدددد (ااSPSS الا ددددبالإحددددي، ابللإددددي  اا41 4للبددددلا ددددرا  ددددح ىاللهرلدددد اا.Sigا(P-value)تصلاليلإدددد اا

بددديراح اعدددي اللزبدددي،رالللددد هتا هللددد الللددد هتاللىعليددد ناأ دددياتصلاال  ليددديهاااددديا دددصاالللايلددد اراي لدددهاالاددديها

بدددديراح اعددددي اال  ليددددي اا اي لددددهاالاددددي اا لإددددا41 4الادددد ا ددددرا  ددددح ىاللهرلدددد ا.Sigا(P-Value)ليلإدددد ا

للزبدددي،رالللددد هتا هللددد الللددد هتاللىعليددد نا اددداا دددصاالللايلددد اي لدددراحلاهيدددها دددياتصلالددديراللىدددلجال ددديلحا

هتاللىعليددد ا صلددد ا دددراسددد  اتكددديلتااي ددد الرسحبددديلااددد صلاليلإددد اح اعدددي اللزبدددي،رالللددد هتا هللددد الللددد 

ح اعدددي اللزبدددي،رالللددد هتا للعلدددقالا علإددديااأرالل ح  دددطالللا ددديبيالبليبددد ايلددد رال ددديلحاا ددديلب للكددديلتا

ا لايح 

االفرضية الرئيسية ا:ولى

بااااين تو عااااات الزبااااائن لجااااودة خاااادمات  1...توجااااد فرو ااااات  ات دلالااااة إحصااااائية عنااااد مسااااتوى  لا

 المدار الجديد ودرجة الجودة الفعلية له ه الخدمات. شركة

ا يحىل اترا صااللىلتي اللىلتيي اللحيلي ا:ا

 الفرضية الفرعية ا:ولى : 

باااين تو عاااات الزباااائن حاااول تاااوافر الجواناااب المادياااة  1...توجاااد فرو اااات  ات دلالاااة إحصاااائية عناااد  لا

 ، ودرجة الجودة الفعلية له ه الخدمات. الجديدالملموسة في خدمات شركة 

حدد السحبدديلا ددصااللىلتددي ا ددراسدد  اا ددلل ا لددي اتاللل للإددبالل يهيدد الل ل   دد اتا حدد ال ددحسهل السحبدديلا

T)اددديالايلددد اللعيلإحددديرالل دددلحبطحيرال علاددد ا دددياتصلالددديرا لإدددي اادددلجاصلاهرلددد اتلا دددي،ي ابددديرالل ح  دددطاا)ا

الا باح اعي اللزبي،را هلل اللل هتاللىعلي ا  الل اا لتا لاي لالر حبييرالر حليب لهلل ا

اااااااااالرلاح يليدددددد  لرالل ي دددددد اا دددددديلب اليلإدددددد ااي دددددد ا(T ااي دددددد السحبدددددديلأراا(13.5 ددددددرالللدددددده  ا الإ لاددددددظ

(P-(value)اSig.ا0.000  ح ددددي ىا) تلإددددها  ددددح ىاهرلدددد ااهللدددد اتلا ددددي،ي الددددصل احعحبددددلا ددددصااللى ددددلل
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لا دددباح اعدددي اللزبدددي،راالددد ال دددحليب الل بلاددد  يرالهدددصااللى دددلل نااهدددصلايددده اتلدددااأرا ح  دددطاهل(0.05 

ااهازلهاترا ح  طاهلل اللل هتاللىعلي  

 

الل اا لتا راا لل ا لي اتللل للإبالل يهي تا.Sigالرلاح يلي (الل ح  طالللا يبيا لل ي  ا13.5له  ا 

 نص الفقرة الر م

المتوسط 

الحسابي 

 المتو ع

المتوسط 

الحسابي 

 الفعلي

فرق 

 المتوسط
  يمة الاختبار

مستوى 

 .Sigالدالة 

ا1

تددددل لتاأراح حلدددد اللكددددلل ا

 عدددهل ا ح لإيدددي الاهي ددد ا   ددد ا

ألهددددددددددددددددزتاللل بيددددددددددددددددد حلنا

ا غيل ي( 

4.7715 3.7568 -1.01474 - 17.785 0.000 

ا0

تدددددل لتاأراحح حددددد ا للادددددجا

للكدددددلل ابيللإظياددددد ا لل ظهدددددلا

لللددددددددددددددددددصلبا لل بدددددددددددددددددديلإيا

ا للهيل لل ا ل  ي ( 

4.6757 3.6015 -1.07426 - 18.657 0.000 

ا5

تددددددل لتاللحددددددهل ا دددددد ظىيا

للكددددددلل ا  بددددددقاحظهددددددل  ا

ابيلكل ال لإيجا لللا ر 

4.6133 3.5123 -1.10099 - 17.160 0.000 

ا0

تددددددل لتاأراحلدددددد رالل دددددد لها

لل حعل ددددد ابيلسددددده ي اللهيحىيددددد ا

للحددددياح دددده هياللكددددلل الصلبدددد ا

لل ظهدددددلا   ددددد الل طب تدددددي ا

 للىدددددد لحيلا   ادددددد اللكددددددلل ا

ا( للخ   الرللحل لإي

4.2748 3.4158 - 4.85891 - 13.563 0.000 

 0.000 21.298 - 1.00732 - 3.5734 4.5807 الجوانب المادية الملموسة

اا

 بكدددل اتدددي اي لدددرالل ددد  ابددد رالل ح  دددطالللا ددديبيالل لدددي اللل للإدددبالل يهيددد الل ل   ددد الا دددباح اعدددي ا

(اTتلدددددااللحلحيدددددبنا اي ددددد السحبددددديلا ا(17 5 ناا(15 0 هللددددد الللددددد هتاللىعليددددد اي دددددي  ا اللزبدددددي،ر

(الدددددصل ايعحبدددددلا دددددصلالل لدددددي اهل ا0.000(اح دددددي  ا .Sig الرلاح يليددددد (ا أرالل ي ددددد ا21.3-ح دددددي  ا 
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 دددديلب ااهددددصلايدددده اتلددددااأرا ح  ددددطاهللدددد االرسحبدددديلنالايدددد اللكدددديلتا0.05تلا ددددي،ييهاتلإددددها  ددددح ىا

لل ل   دد ااددهازلهاتددرا ح  دددطاالحددد لالاللل للإددبالل يهيدد اللزبددي،رلهددصلالل لددي الا ددباح اعددي االر ددحليب 

اهلل ال حليبحه الا باهلل اللل هتاللىعلي  

 الفرضية الفرعية اليانية :

باااااين تو عاااااات الزباااااائن حاااااول درجاااااة  1...توجاااااد فرو اااااات  ات دلالات إحصاااااائية عناااااد مساااااتوى  لا

   ا.رجة الجودة الفعلية له ه الخدمات، ود المدار الجديدعلى خدمات شركة  للزبائن الاعتمادية

ادديالايلدد اا (T اتا حدد ال ددحسهل السحبدديلالرتح يهيدد حدد السحبدديلا ددصااللىلتددي ا ددراسدد  اا ددلل اتاهللدد ا

للعيلإحدديرالل ددلحبطحيرال علاددد ا ددياتصلالددديرا لإددي اادددلجاصلاهرلدد اتلا دددي،ي ابدديرالل ح  دددطالللا دديبيالهللددد ا

الا باح اعي اللزبي،را هلل اللل هتاللىعلي ا الر حبييرلل اا لتا راا لل ا لاي لاالر حليب 

 Sig (P-value)الرلاح يلي  لرالل ي  اا يلب اليلإ ااي  ا(T ااي  السحبيل(اأرا14.5لإ لاظا راللله  ا 

نااهدددصلايددده ا(0.05 تلإدددها  دددح ىاهرلددد ااهللددد اتلا دددي،ي الدددصل احعحبدددلا دددصااللى دددلل (ا0.000  ح دددي ى

لا ددباح اعددي اللزبدددي،رااددهازلهاتددرا ح  دددطاالهددصااللى دددلل الدد ال دددحليب الل بلادد  يرتلددااأرا ح  ددطاهل

اااااهلل اللل هتاللىعلي  

اللزبدددي،رلا دددباح اعدددي االرتح يهيددد هللددد ا بكدددل اتدددي اي لدددرالل ددد  ابددد رالل ح  دددطالللا ددديبيالل لدددي ا

اااااا(اح دددددي  Tتلدددددااللحلحيدددددبنا اي ددددد السحبددددديلا ا(57 5 ناا(47 0 هللددددد الللددددد هتاللىعليددددد اي دددددي  ا 

(الددددصل ايعحبددددلا ددددصلالل لددددي اهل اتلا ددددي،ييها0.000(اح ددددي  ا .Sig الرلاح يليدددد  أرالل ي دددد اا(25.68- 

لهدددصلاالر دددحليب اهدددصلايددده اتلدددااأرا ح  دددطاهللددد اا ددديلب الرسحبددديلنالايددد اللكددديلتا0.05تلإدددها  دددح ىا

اددهازلهاتددرا ح  دددطاهللدد ال ددحليبحه الا دددباالرتح يهيددد هللدد االحدد لالاللزبدددي،رلل لددي الا ددباح اعددي ا

اهلل اللل هتاللىعلي  

ا
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اتلرتح يهي لل اا لتا راا لل ا لي اتا.Sigالرلاح يلي (الل ح  طالللا يبيا لل ي  ا14.5له  ا 

 نص الفقرة الر م

المتوسط 

الحسابي 

 المتو ع

المتوسط 

الحسابي 

 الفعلي

 فرق المتوسط
 يمة 

 الاختبار

مستوى 

الدالة 

Sig. 

ا1
تل لتاللحزل اللكدلل ابيلسده ي اللحديا
 تددده ابح دددهي هياتلددداازبي،لإهددديا للع ددد ا

اايالل ا الل لاهها يب يه  تلااتلإليز ي

4.8382 3.3407 -1.49755 -24.997 0.000 

ا0

تلإددده ياي للددد الل كدددحل اادددياسددده ي ا

 كدلل ا دينا د ايلدباالل لا د  للهيحذا

تلدداا دد ظىياللكددلل اأرايبدده ال ح ي دديا

ا يهايهابلالهي 

4.7500 3.3407 -1.40931 -21.635 0.000 

ا5

تددددل لتاأراي دددد  ا دددد ظىياللكددددلل ا

بح هيدددددد ا ح ددددددهي اللسدددددده ي ابيلكددددددل ا

لل ددددددلايحا لل طلدددددد با  ددددددرالل ددددددلتا

ال  لا 

4.5732 3.2805 -1.29268 -20.976 0.000 

ا0

تددددل لتاأراي دددد  ا دددد ظىياللكددددلل ا

بح دددهي اسددده ي الرح دددير ابيل  لتيدددها

الل حىجاتيهي 

4.6708 3.3784 -1.29238 -20.763 0.000 

ا1

تدددددل لتاأراحلادددددل اتهللتاللكدددددلل ا

تلددددياأراحلدددد را ددددل  ا  عددددي   ا

اسيلي ا رال سطي  اللزبي،ر

4.5468 3.4852 -1.06158 -17.730 0.000 

 0.000 25.681- 1.30695- 3.3674 4.6744 :درجة الاعتمادية

ا

 :الياليةالفرضية الفرعية 

حاااااول درجاااااة  الزباااااائنباااااين تو عاااااات  1...إحصاااااائية عناااااد مساااااتوى توجاااااد فرو اااااات  ات دلالات  لا

   ا.رجة الجودة الفعلية له ه الخدمات، ود المدار الجديدخدمات شركة ل الاستجابة

اددديالايلددد اا(T ا حددد ال دددحسهل السحبددديلتنالر دددحليب حددد السحبددديلا دددصااللىلتدددي ا دددراسددد  اا دددلل اتاهللددد ا

للعيلإحدديرالل ددلحبطحيرال علاددد ا ددياتصلالددديرا لإددي اادددلجاصلاهرلدد اتلا دددي،ي ابدديرالل ح  دددطالللا دديبيالهللددد ا

اا هلل اللل هتاللىعلي  اللزبي،رلا باح اعي االر حبييرلل اا لتا راا لل ا لاي لاالر حليب 
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ا.Sigا (P-value)الرلاح يليد ليلإد ااي د ا ديلب ا لرالل ي د اا(T(اأرااي د السحبديلا 75.5لإ لاظا راللله  ا 

نااهددصلايدده اتلددااأرا(0.05 لددصل احعحبددلا ددصااللى ددلل اهللدد اتلا ددي،ي اتلإددها  ددح ىاهرلدد ا(ا0.000  ح ددي ى

 ح  طاهللد ال دحليب الل بلاد  يرالهدصااللى دلل الا دباح اعدي اللزبدي،راادهازلهاتدرا ح  دطاهللد الللد هتا

اللىعلي  

اتلر حليب لل اا لتا راا لل ا لي اتا.Sigاح يلي لرلا(الل ح  طالللا يبيا لل ي  ا75.5له  ا ا

ا

اللزبدددي،رلا دددباح اعدددي االر دددحليب هللددد ا بكدددل اتدددي اي لدددرالل ددد  ابددد رالل ح  دددطالللا ددديبيالل لدددي ا

ااااا(اح دددددي  اTتلدددددااللحلحيدددددبنا اي ددددد السحبددددديلا ا(55 5 ناا(00 0 هللددددد الللددددد هتاللىعليددددد اي دددددي  ا 

 نص الفقرة الر م

المتوسط 

الحسابي 

 المتو ع

المتوسط 

الحسابي 

 الفعلي

فرق 

 المتوسط

 يمة 

 الاختبار

مستوى 

 .Sigالدالة 

ا1

 دددد ظىيا ي دددد   تددددل لتاأر
 بكددل اللزبددي،ر للكددلل ابدد ب  

 لل طلدد ب لل ادد  تددر  لاددهه
ا عيلإ   للإليزاسه  

4.3643 3.4450 -.91932 -14.592 0.000 

ا0

تدددددددددل لتاأراي ددددددددد  ا ددددددددد ظىيا

اللزبدددي،رللكدددلل ابح دددهي اللسددده ي ا

ب ددد لتاا ليددد ا بددده راحبددديطداأ ا

اح سيل 

4.5135 3.2432 -1.27027 -18.605 0.000 

ا5

تددددددددل لتاأرايلدددددددد را دددددددد ظىيا

للكددددددلل ا  ددددددحعهيرا  حلاىددددددزيرا

اللزبدددددي،رهل، دددديهالح دددددهي الل  دددديتهتا

ا للزبي،رالللهه 

4.6427 3.4417 -1.20099 -19.497 0.000 

ا0

تدددددددل لتاأراراي لإددددددد اللإكدددددددغي ا

 ددددددددد ظىياللكدددددددددلل اب ت ددددددددديله ا

للى ليدددد االر ددددحليب للهلسليدددد اادددديا

ا للزبي،رلطلبي ا

4.2667 3.2173 -1.04938 -15.131 0.000 

 0.000 20.425- 1.10671- 3.3370 4.4437 :الاستجابةدرجة 
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(الددددصل ايعحبددددلا ددددصلالل لددددي اهل اتلا ددددي،ييها0.000(اح ددددي  ا .Sig الرلاح يليدددد (ا أرالل ي دددد ا20.43- 

الر دددحليب اهدددصلايددده اتلدددااأرا ح  دددطاهللددد اا"ساااالبةتالرسحبددديلنالايددد اللكددديلتا0.05تلإدددها  دددح ىا

ادددهازلهاتدددرااتلر دددحليب هللددد اتالحددد لالالللهيدددهاكدددلل الل دددهللاللزبدددي،رلهدددصلالل لدددي الا دددباح اعدددي ا

ا ح  طاهلل ال حليبحه الا باهلل اللل هتاللىعلي  

 :الرابعةالفرضية الفرعية 

حاااااول درجاااااة  الزباااااائنباااااين تو عاااااات  1...توجاااااد فرو اااااات  ات دلالات إحصاااااائية عناااااد مساااااتوى  لا

رجاااة الجاااودة الفعلياااة لهااا ه ، ود المااادار الجديااادخااادمات شاااركة  اتجااااه الزباااائنالتاااي يشاااعر بهاااا  ا:ماااان

   ا.الخدمات

اددديالايلددد اا (T ال دددحسهل السحبددديلاتا حددد ل  ددديرحددد السحبددديلا دددصااللىلتدددي ا دددراسددد  اا دددلل اتاهللددد ا

للعيلإحدديرالل ددلحبطحيرال علاددد ا ددياتصلالددديرا لإددي اادددلجاصلاهرلدد اتلا دددي،ي ابدديرالل ح  دددطالللا دديبيالهللددد ا

اا هلل اللل هتاللىعلي ا اللزبي،رلا باح اعي االر حبييرلل اا لتا راا لل ا لاي لاال  ير

ا.Sigا (P-value)الرلاح يليد ليلإد ااي د ا ديلب ا لرالل ي د اا(T(اأرااي د السحبديلا 16.5لإ لاظا راللله  ا 

نااهددصلايدده اتلددااأرا(0.05 لددصل احعحبددلا ددصااللى ددلل اهللدد اتلا ددي،ي اتلإددها  ددح ىاهرلدد ا(ا0.000  ح ددي ى

 ح  طاهللد ال دحليب الل بلاد  يرالهدصااللى دلل الا دباح اعدي اللزبدي،راادهازلهاتدرا ح  دطاهللد الللد هتا

اللىعلي  

اللزبدددي،رلا دددباح اعدددي ااتهللددد ال  ددديرت بكدددل اتدددي اي لدددرالل ددد  ابددد رالل ح  دددطالللا ددديبيالل لدددي ا

اااااا(اح دددددي  Tتلدددددااللحلحيدددددبنا اي ددددد السحبددددديلا ا(15 5 ناا(40 0 هللددددد الللددددد هتاللىعليددددد اي دددددي  ا 

(الددددصل ايعحبددددلا ددددصلالل لددددي اهل اتلا ددددي،ييها0.000(اح ددددي  ا .Sig الرلاح يليدددد  أرالل ي دددد اا(21.56- 

الر دددحليب اهدددصلايددده اتلدددااأرا ح  دددطاهللددد اا"ساااالبةتالرسحبددديلنالايددد اللكددديلتا(0.05 تلإدددها  دددح ىا
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ادددهااتهللدد ال  ددديرتاللحددديايكددعلابهددديالحددد لالاكدددلل الل ددهللالللهيدددهاللزبدددي،رلهددصلالل لدددي الا دددباح اعددي ا

اعلي  زلهاترا ح  طاهلل ال حليبحه الا باهلل اللل هتاللى

ا

اتل  يرهلل الل اا لتا راا لل ا لي اتا.Sigالرلاح يلي (الل ح  طالللا يبيا لل ي  ا16.5له  ا ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 نص الفقرة الر م

المتوسط 

الحسابي 

 المتو ع

المتوسط 

الحسابي 

 الفعلي

فرق 

 المتوسط
  يمة الاختبار

مستوى 

 .Sigالدالة 

ا1

تددددددل لتاأرايعطدددددديا ددددددل  ا

 دد ظىياللكددلل اللإطبددي ابيل  دد ا

ا للزبي،رالللهه اللزبي،رله ا

4.6527 3.5936 -1.05911 -16.585 0.000 

ا0

اللزبددددددي،رتددددددل لتاأرايكددددددعلا

ادددددياحعدددددي  حه ا ددددد ااي  ددددديرب

اللكلل  

4.7012 3.6123 -1.08889 -18.940 0.000 

ا5

تددددددل لتاأرايح حدددددد ا دددددد ظىيا

للكددددددلل ابيللبيادددددد ا لل لي لدددددد ا

اللزبددددددي،رتلإددددددهاحعددددددي له ا دددددد ا

ا للزبي،رالللهه 

4.5693 3.4802 -1.08911 -17.666 0.000 

ا0

تدددددل لتاأراي حلددددد ا ددددد ظىيا

للكدددددددددلل الل علاددددددددد اللحي ددددددددد ا

لبليبددددددددددد اتلدددددددددددااأ ددددددددددد،ل ا

ا للزبي،ر ل حى يلل ا

4.5409 3.4194 -1.12159 -18.203 0.000 

 0.000 21.564- 1.09067- 3.5255 4.6161 :ا:ماندرجة 
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 :الخامسةالفرضية الفرعية 

حاااااول درجاااااة  الزباااااائنباااااين تو عاااااات  1...توجاااااد فرو اااااات  ات دلالات إحصاااااائية عناااااد مساااااتوى  لا

   ا.رجة الجودة الفعلية لخدمات شركة المدار الجديدود ،الزبائنالتعاطف مع 

ا(T اتا حددد ال دددحسهل السحبددديلللزبدددي،ر ددد االلحعددديطذحددد السحبددديلا دددصااللىلتدددي ا دددراسددد  اا دددلل اتاهللددد ا

ادددديالايلدددد اللعيلإحدددديرالل ددددلحبطحيرال علادددد ا ددددياتصلالدددديرا لإددددي ااددددلجاصلاهرلدددد اتلا ددددي،ي ابدددديرالل ح  ددددطا

 هللددد االلزبدددي،رلا دددباح اعدددي االر دددحبييرللددد اا دددلتا دددراا دددلل ا لادددي لاالر دددحليب لللا ددديبيالهللددد ا

اا للل هتاللىعلي 

اSigا(P- value)الرلاح يليد  لرالل ي د اا ديلب اليلإد ااي د ا(T ااي د السحبديل(اأرا73.5لإ لاظا درالللده  ا 

نااهددصلايدده اتلددااأرا(0.05 تلإددها  ددح ىاهرلدد ااهللدد اتلا ددي،ي الددصل احعحبددلا ددصااللى ددلل (ا0.000  ح ددي ى

لا دباح اعدي اللزبدي،راادهازلهاتدرا ح  دطاهللد الللد هتاالد ال دحليب الل بلاد  يرالهدصااللى دلل  ح  طاهل

اللىعلي  

لا ددددبااتللزبددددي،رتهللدددد اللحعدددديطذا دددد ا بكددددل اتددددي اي لددددرالل دددد  ابدددد رالل ح  ددددطالللا دددديبيالل لددددي ا

تلددددااللحلحيددددبنا اي دددد السحبدددديلاا(57 5 ناا(09 0 هللدددد الللدددد هتاللىعليدددد اي ددددي  ا اللزبددددي،رح اعددددي ا

 Tالرلاح يليدددد (ا أرالل ي دددد ا18.14- ا(اح ددددي  ا Sig. الددددصل ايعحبددددلا ددددصلالل لددددي ا0.000(اح ددددي  ا)

اهددددصلايدددده اتلددددااأرا ح  ددددطاا"سااااالبةتالرسحبدددديلنالايدددد اتكدددديلتا(0.05 هل اتلا ددددي،ييهاتلإددددها  ددددح ىا

تلهللدددد اللحعددديطذا دددد ااكدددلل الل ددددهللالللهيدددهازبددددي،رلهددددصلالل لدددي الا ددددباح اعدددي االر دددحليب هللددد ا

ا باهلل اللل هتاللىعلي  ترا ح  طاهلل ال حليبحه الاللزبي،رتااهازلها

ا

ا

ا
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اتهلل اللحعيطذلل اا لتا راا لل ا لي اتا.Sigالرلاح يلي (الل ح  طالللا يبيا لل ي  ا73.5له  ا 

 نص الفقرة الر م

المتوسط 

الحسابي 

 المتو ع

المتوسط 

الحسابي 

 الفعلي

فرق 

 المتوسط

 يمة 

 الاختبار

مستوى 

الدالة 

Sig. 

ا1

هددددددديازبي،لإتدددددددل لتاأراحددددددد لياللكدددددددلل ا

ل ح ي هدددددددياللكس دددددددياا   دددددددي اصلددددددد اتصلا

اي ددد اللكدددلل ابحددد ايلاسه ددد ا عيلإددد الى،ددد ا

 عيلإدددددد اليلكددددددللي اادددددد راكددددددل طا ددددددصاا

للسه دددد ايلددددباأراححلإي ددددباظددددل ذا ددددصاا

اللى، ( 

4.3491 3.4414 -0.907 -13.946 0.000 

ا0
تدددل لتاأراحلددد را ددديتي ات ددد اللكدددلل ا

ا للزبي،ر  ،  الل ي اا،ي اللزبي،را 
4.3382 3.4142 -0.924 -13.225 0.000 

ا5

تدددددددل لتاأراي بددددددده ا ددددددد ظىياللكدددددددلل ا

 يلددددباتلددددااايلزبددددي،رل ح ي دددديهاكس ددددييهاب

ايلزبددددي،رلل  ظددددذاأرايظهددددل لا عددددلاحه اب

للددددصيرايحددددلهه راتلدددداالل للددددزاب دددد لتا

ا لإحظ  ( 

3.8519 3.3185 -0.533 -7.959 0.000 

ا0
هدديازبي،لإتددل لتاأراحتدد اللكددلل ا  ددللا ا

اايا  ه  ال ح ي يحهي 
4.5343 3.3064 -1.227 -18.548 0.000 

ا1
تدددددددل لتاأرايدددددددحىه ا ددددددد ظىياللكدددددددلل ا

ا للزبي،رلرلاحييلي الل لاههتا
4.4171 3.3945 -1.022 -16.447 0.000 

 0.000 18.137- 0.919- 3.3759 4.2950 :الزبائنمع  التعاطفدرجة 

 

 :السادسةالفرضية الفرعية 

جاااودة حاااول درجاااة  الزباااائنباااين تو عاااات  1...توجاااد فرو اااات  ات دلالات إحصاااائية عناااد مساااتوى  لا

   ا.رجة الجودة الفعلية لخدمات شركة المدار الجديدود الشبكة ،

ادديالايلدد اا (T اتا حدد ال ددحسهل السحبدديللدد هتاللكددبل حدد السحبدديلا ددصااللىلتددي ا ددراسدد  اا ددلل اتاهللدد ا

للعيلإحدديرالل ددلحبطحيرال علاددد ا ددياتصلالددديرا لإددي اادددلجاصلاهرلدد اتلا دددي،ي ابدديرالل ح  دددطالللا دديبيالهللددد ا

  هلل اللل هتاللىعلي  اللزبي،رلا باح اعي االر حبييرلل اا لتا راا لل ا لاي لاالر حليب 
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اSigا (P- value)الرلاح يليد  لرالل ي د اا ديلب اليلإد ااي د ا(T ااي د السحبديل(اأرا74.5لإ لاظا راللله  ا 

نااهددصلايدده اتلددااأرا(0.05 تلإددها  ددح ىاهرلدد ااهللدد اتلا ددي،ي الددصل احعحبددلا ددصااللى ددلل (ا0.000  ح ددي ى

لا دباح اعدي اللزبدي،راادهازلهاتدرا ح  دطاهللد الللد هتاالد ال دحليب الل بلاد  يرالهدصااللى دلل  ح  طاهل

اللىعلي  

الل اا لتا راا لل ا لي اتهلل ال هتاللكبل تا.Sigا يلي لرلاح(الل ح  طالللا يبيا لل ي  ا74.5له  ا 

ا

لا ددددباح اعددددي ااتهللدددد الدددد هتاللكددددبل ت بكددددل اتددددي اي لددددرالل دددد  ابدددد رالل ح  ددددطالللا دددديبيالل لددددي ا

(اTتلدددددااللحلحيدددددبنا اي ددددد السحبددددديلا ا(10 5 ناا(40 0 هللددددد الللددددد هتاللىعليددددد اي دددددي  ا اللزبدددددي،ر

(الددددصل ايعحبددددلا ددددصلالل لددددي اهل ا0.000(اح ددددي  ا .Sig الرلاح يليدددد (ا أرالل ي دددد ا23.35- اح ددددي  ا

 نص الفقرة الر م

المتوسط 

الحسابي 

 المتو ع

المتوسط 

الحسابي 

 الفعلي

 فرق المتوسط
 يمة 

 الاختبار

مستوى 

 .Sigالدالة 

ا1

تددددل لتاحعي دددد اكددددبل الرح ددددي ا
 ددددد ال يددددد الل ليل دددددي ابلإلدددددي نا

أ االلإ طدددي  لل لاياظددد اتلدددااتددده ا
ا ليل   

4.4925 3.1692 -1.32338 -18.443 0.000 

ا0

تددددددددددل لتا لاياظدددددددددد اكددددددددددبل ا
لرح دددددي اتلددددداالددددد هتا ددددد  ا

أ لإددددددي االلإ طددددددي   حدددددديزتا بدددددده را
اتللل الل ليل  اللهيحىي  

4.7132 3.1716 -1.54167 -21.634 0.000 

ا5

تدددل لتاأراحلددد راللكددديلتاا يددد ا
  يبحددددد اادددددياأ ا لددددديراهلسددددد اأ ا
سدددددددددديلجال بلإيدددددددددد ا ليل لإدددددددددديز ا

ا( للخ لل ليحبا   

4.6748 2.9878 -1.68704 -22.015 0.000 

ا0
تددددل لتاأراحلدددد راللكددددبل اا يدددد ا
غيدددلا كددددغ ل اتلإددددهالللايلدددد اتلدددداا

اتللل الل ليل  اللهيحىي  

4.6902 3.1585 -1.53171 -21.564 0.000 

 0.000 23.353- 1.51870- 3.1234 4.6421 درجة جودة الشبكة:
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اهدددصلايددده اتلدددااأرا ح  دددطاهللددد اا"ساااالبةتالرسحبددديلنالايددد اتكددديلتا(0.05 تلا دددي،ييهاتلإدددها  دددح ىا

تاادددهازلهالددد هتاللكدددبل تلهللددد ااكدددلل الل دددهللالللهيدددهازبدددي،رلهدددصلالل لدددي الا دددباح اعدددي االر دددحليب 

اترا ح  طاهلل ال حليبحه الا باهلل اللل هتاللىعلي  

 تحليل الفرضية الرئيسية ا:ولى:

لجااااودة خاااادمات  الزبااااائنبااااين تو عااااات  0.00توجااااد فرو ااااات  ات دلالات إحصااااائية عنااااد مسااااتوى  لا

 ، ودرجة الجودة الفعلية له ه الخدمات.الجديد شركة المدار

ادديالايلدد اا (T ا حدد ال ددحسهل السحبدديلل يدد اا ددلل الر ددحبييرا عدديهناحدد السحبدديلا ددصااللىلتددي ا ددراسدد  ا

هرلدددد اتلا ددددي،ي ابدددديرالل ح  ددددطالللا دددديبياايرا لإددددي ااددددلجاص يرال علادددد ا ددددياتصلالددددللعيلإحدددديرالل ددددلحبطح

ا ا هلل اللل هتاللىعلي اللزبي،رلا باح اعي ااا لل الر حبييرا عيهاالر حليب لهلل ا

االر حبييرا عيهاالل ي اا لل ا.Sigالرلاح يلي (الل ح  طالللا يبيا لل ي  ا70.5له  ا 

ا

ل يدد اا ددلل الر ددحبييرال دد  ابدد رالل ح  ددطالللا دديبيالي لددرالا(1 19 ددراسدد  الللدده  ا ا بكددل اتددي 

تلددددااللحلحيددددبناا(55 5 ناا(10 0 هللدددد الللدددد هتاللىعليدددد اي ددددي  ا اللزبددددي،رلا ددددباح اعددددي اا عدددديها

(الددددصل ايعحبددددلا0.000(اح ددددي  ا .Sig الرلاح يليدددد (ا أرالل ي دددد ا25.6- ا(اح ددددي  T اي دددد السحبدددديلا 

ا" دددديلب تالرسحبدددديلنالايدددد اتكدددديلتا(0.05 هل اتلا ددددي،ييهاتلإددددها  ددددح ىاال يدددد اا ددددلل الر ددددحبييرا عدددديها

اللزبدددي،رلا دددباح اعدددي اا عددديهالل يددد اا دددلل الر دددحبييراالر دددحليب اهدددصلايددده اتلدددااأرا ح  دددطاهللددد ا

حليبحه الا ددددباهللدددد الللدددد هتاتددددرا ح  ددددطاهللدددد ال ددددللدددد هتاسدددده ي اكددددلل الل ددددهللالللهيددددهااددددهازلها

ا للىعلي 

 البند
المتوسط 

 الحسابي المتو ع

المتوسط 

 الفعليالحسابي 
 فرق المتوسط

 يمة 

 الاختبار

مستوى 

 .Sigالدالة 

 0.000 25.6- 1.15534- 3.3828 4.5382 جميع فقرات الاستبيان معاُ:
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بدددديراا41 4ح لددددهاال اددددي اصل اهرر اتلا ددددي،ي اتلإددددها  ددددح ىا لإ ددددحلإح ا ددددرالللإحددددي، الل دددديب  األإدددد ا

ادددديااللددد هتاسددده ي اكدددلل الل دددهللالللهيددددهنا هللددد الللددد هتاللىعليددد الهدددصااللسددده ي اللزبدددي،رح اعدددي ا

ا ل ي الل لير ا لل ل   ي نالرتح يهي نالر حليب ناللحعيطذنال  يرا ل هتاللكبل (

 الفرضية الرئيسية اليانية:

 نالزباااائحاااول الجاااودة المدركاااة مااان  بااال  0.00توجاااد فرو اااات  ات دلالاااة إحصاااائية عناااد مساااتوى  لا

)الجااانس، العمااار،  للزباااائنللخااادمات التاااي تقاااديمها شاااركة المااادار الجدياااد تعااازي السااامات الشخصاااية 

 الماهل العلمي، طبيعة العمل )المهنة(، الدخل(.

اIndependent-Sample T-test(ااددددديالايلددددد اللعيلإحددددديرالل  دددددح لحيراTلسحبددددديلا احددددد ال دددددحسهل 

 لإدددي اال اددي اصل اهرلدد اتلا دددي،ي ا  دد السحبدديلا ع لدددياي ددلحال  يللإدد ا ح  دددطياال علادد ا ددياتصلالددير

تال علاددد ا دددياتصلالددديراال لاددديه  ل ددد تحيرا دددراللبييلإدددي  الدددصل احددد ال دددحسهل السحبددديلاتاحلاليددد اللحبدددييرا

ا ح  طي اأ األ ل ا5 لإي اال جاصل اهرل اتلا ي،ي ا  صلالرسحبيلالل ع لياي لحال  يللإ ا

التي ال ها راللىلتيي اللحيلي : يحىل ا را صااللى

حااااول الجااااودة المدركااااة ماااان  باااال  0.05لا توجااااد فرو ااااات  ات دلالااااة إحصااااائية عنااااد مسااااتوى  -1

 للخدمات التي تقدمها شركة المدار الجديد تعزى إلي الجنس. الزبائن

ا(اي لرال حلإحيجا يايلي:1 04 رالللإحي، الل  تلا ااياله  ا ا

اللدددد ا ددددرا0.05(اأادددد ا ددددرا  ددددح ىاللهرلدددد اT(الل  يبلدددد ارسحبدددديلا .Sig الرلاح يليدددد راأرالل ي دددد ايحبددددي

لاددددد  اتاللل للإدددددبالل يهيددددد الل ل   ددددد ناهللددددد الددددد هتاللكدددددبل اتا لددددد هتااللزبدددددي،ر لدددددير اح اعدددددي ا

تنا بدددصل اي لدددرال دددحلإحيجاألإددد اح لدددهاادددل جاال  ددديرناهللددد الرتح يهيددد هللددد االلسددده ي اللىعليددد الاددد  ات

صل اهرلددد اتلا دددي،ي ابددديرا ح  دددطي اح دددهيلل اتيلإددد اللهلل ددد الاددد  ا دددصاالل لدددير احعدددز اتلددديالللدددلإقا

ناتلاددد  اتاللل للإدددبالل يهيددد الل ل   ددد اللزبدددي،رل ددديلحاأادددللهاللعيلإددد اللدددصل لا صلددد ااددديا لدددي اح اعدددي ا
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تا  لدددير الددد هتاللسددده ي اللىعليددد الاددد  اتاالاددد  اتلددد هتاللكدددبل اللزبدددي،رأ ددديابيللإ دددب ال لدددي اح اعدددي ا

تااليلإددد ال ددديلحالللإدددي  اأ ددديابيللإ دددب البددديايالل لدددير اا دددهاحبددديراأراالرتح يهيددد ناهللددد ال  ددديرهللددد ا

 بدددصل الإ دددحلإح األإددد اا0.05(األبدددلا دددرا  دددح ىاللهرلددد اT(الل  يبلددد ارسحبددديلا .Sig الرلاح يليددد لل ي ددد ا

 دددطي اح دددهيلل اتيلإدددد اللهلل ددد الادددد  ا دددصاالل لددددير اي لدددهاادددل جاصل اهرلدددد اتلا دددي،ي ابدددديرا ح ار

ااااحعز اتلياللللإق 

ا

ا حغيلاللللإقا-(اT (:السحبيلا1 04له  ا 

  العدد الجنس المجال
المتوسط 
 الحسابي 

 الانحراف
 المعياري

  (T)   يمة
مستوى 

 الدالة

الجواناااااب  - الزباااااائنتو عاااااات 
 المادية الملموسة

 0.43737 4.6365 240اصلل
2.904 *0.004 

 0.49496 4.5020 170األإ ا

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 الاعتمادية

 0.36666 4.6892 240اصلل
0.966 0.335 

 0.37005 4.6535 170األإ ا

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 الاستجابة

 0.58592 4.4635 240اصلل
0.842 0.4 

 0.53877 4.4157 170األإ ا

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 ا:مان

 0.48434 4.6135 240اصلل
 0.908 0.115ا-

 0.48267 4.6191 170األإ ا

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 التعاطف

 0.59064 4.3052 240اصلل
0.420 0.675 

 0.57593 4.2806 170األإ ا

جااااااودة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 الشبكة

 0.58421 4.5938 240اصلل
 0.034* 2.133ا-

 0.48449 4.7103 170األإ ا

 الزباااااااااااااااائنتو عاااااااااااااااات 
لجاااااودة خاااااادمات شااااااركة 

 المدار الجديد

 0.81457 4.5464 240  كر

0.512 0.609 

 0.87628 4.5265 170 أنيى
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ا0.05*اللىلجابيرالل ح  طيراهل اتلا ي،ييهاتلإها  ح ىاهرل ا

ا

حااااول الجااااودة المدركااااة ماااان  باااال  0.05لا توجااااد فرو ااااات  ات دلالااااة إحصااااائية عنااااد مسااااتوى  -2

 للخدمات التي تقدمها شركة المدار الجديد تعزي إلى العمر الزبائن

ا يايلي:ال حلإحيجي لرا(ا1 01 رالللإحي، الل  تلا ااياللله  ا 

(الل  يبلددد ارسحبددديلاحلاليددد اللحبدددييرال لاددديه اأاددد ا دددرا  دددح ىاللهرلددد ا.Sig الرلاح يليددد حبددديراأرالل ي ددد ا

للل للإدددبالل يهيددد الل ل   ددد ا لددد هتاللكدددبل نا بدددصل اي لدددراا– اح اعدددي اللزبدددي،راللددد ا دددرا لددديرا0.05

ل دددحلإحيجاألإددد اح لدددهاادددل جاصل اهرلددد اتلا دددي،ي ابددديرا ح  دددطي اح دددهيلل اتيلإددد اللهلل ددد الاددد  ا دددصاا

الل لير احعزىاتلااللع ل 

 -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 الجوانب المادية الملموسة

 0.81457 3.5201 240اصلل

 0.128 1.523ا-
 0.87628 3.6485 170األإ ا

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 الاعتماديةدرجة 

 0.88614 3.2808 240اصلل

 0.028* 2.210ا-
 1.01742 3.4897 170األإ ا

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 الاستجابةدرجة 

 0.95444 3.2628 240اصلل

 0.7 1.815ا-
 1.02174 3.4417 170األإ ا

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 ا:ماندرجة 

 0.84980 3.4448 240اصلل

 0.032* 2.156ا-
 0.97108 3.6400 169األإ ا

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 درجة التعاطف

 0.86449 3.3658 240اصلل

 0.785 0.273ا-
 0.92183 3.3901 170األإ ا

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 جودة الشبكة

 1.06865 3.0694 240اصلل

 0.274 1.096ا-
 1.33001 3.1995 170األإ ا

 يااااااس جاااااودة الخااااادمات 
الفعلياااااااة المقدماااااااة مااااااان 

 شركة المدار الجديد

 0.41095 3.3249 240  كر

 0.094 1.679ا-
 0.35395 3.4646 170 أنيى
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(الل  يبلددد ارسحبددديلاحلاليددد اللحبدددييرا.Sig الرلاح يليددد أ ددديابيللإ دددب البددديايالل لدددير اا دددهاحبددديراأرالل ي ددد ا

اددددل جاصل اهرلدددد ااراح لدددده بددددصل اي لددددرال ددددحلإحيجاألإدددد اا0.05ل لادددديه األبددددلا ددددرا  ددددح ىاللهرلدددد ا

اتلا ي،ي ابيرا ح  طي اح هيلل اتيلإ اللهلل  الا  ا صاالل لير احعز اتلياللع ل 

  حغيلاللع لا–(:السحبيلاللحبييرا1 01له  ا 

 مصدر التباين المجال
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
 المربعات

 ( F يمة )
مستوى 

 الدالة

للل للإددددباا-اللزبددددي،رح اعددددي ا
 لل يهي الل ل    

 4.830 3 2.491ابيرالل ل  تي 

 401 85.784اهلس الل ل  تي  4.009* 3.882
4.214 

 404 88.276الل ل   

هللدددددد ااا-اللزبددددددي،رح اعددددددي ا
 لرتح يهي 

 4.237 3 4.710ابيرالل ل  تي 

 401 54.291اهلس الل ل  تي  4.157 1.748
4.135 

 404 55.001الل ل   

هللدددددد ااا-اللزبددددددي،رح اعددددددي ا
 لر حليب 

 4.201 3 4.603ابيرالل ل  تي 

 401 129.222اهلس الل ل  تي  4.600 4.624
4.322 

 404 129.825الل ل   

هللدددددد ااا-اللزبددددددي،رح اعددددددي ا
 ل  ير

 4.239 3 4.717الل ل  تي بيرا

 401 94.258اهلس الل ل  تي  4.385 1.017
4.235 

 404 94.975الل ل   

هللدددددد ااا-اللزبددددددي،رح اعددددددي ا
 للحعيطذ

 4.245 3 4.735ابيرالل ل  تي 

 401 137.330اهلس الل ل  تي  4.543 4.716
4.342 

 404 138.065الل ل   

لدددددد هتااا-اللزبددددددي،رح اعددددددي ا
 للكبل 

 4.793 3 2.380ابيرالل ل  تي 

 401 119.793اهلس الل ل  تي  4.048* 2.656
4.299 

 404 122.173الل ل   
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ا0.05*االلىلجابيرالل ح  طي اهل اتلا ي،ييهاتلإها  ح ىاهرل ا

لجااااااااودة  الزبااااااااائنتو عاااااااات 
 خدمات شركة المدار الجديد

 4.143 3 4.430ابيرالل ل  تي 

 401 60.640اهلس الل ل  تي  4.418 4.947
4.151 

 404 61.069الل ل   

ا-لددددددد هتاللسددددددده ي اللىعليددددددد ا
 للل للإبالل يهي الل ل    

 4.457 3 1.371ابيرالل ل  تي 

 401 283.785اهلس الل ل  تي  4.586 4.646
4.708 

 404 285.157الل ل   

اا-لددددددد هتاللسددددددده ي اللىعليددددددد ا
 لرتح يهي هلل ا

 4.641 3 1.924ابيرالل ل  تي 

 401 362.666الل ل  تي هلس ا 4.547 4.709
4.904 

 404 364.590الل ل   

اا-لددددددد هتاللسددددددده ي اللىعليددددددد ا
 لر حليب هلل ا

 4.451 3 1.352ابيرالل ل  تي 

 401 392.421اهلس الل ل  تي  4.710 4.461
4.979 

 404 393.773الل ل   

اا-لددددددد هتاللسددددددده ي اللىعليددددددد ا
 ل  يرهلل ا

 1.324 3 3.973ابيرالل ل  تي 

1.605 4.188 
 400 330.069اهلس الل ل  تي 

4.825 
 403 334.042الل ل   

اا-لددددددد هتاللسددددددده ي اللىعليددددددد ا
 هلل اللحعيطذ

 4.468 3 1.403ابيرالل ل  تي 

 401 319.005اهلس الل ل  تي  4.623 4.588
4.796 

 404 320.408الل ل   

اا-لددددددد هتاللسددددددده ي اللىعليددددددد ا
 ل هتاللكبل 

 1.460 3 4.379ابيرالل ل  تي 

 401 563.690اهلس الل ل  تي  4.375 1.038
1.406 

 404 568.069الل ل   

 ياااااااااس جااااااااودة الخاااااااادمات 
الفعليااااة المقدمااااة ماااان شااااركة 

 المدار الجديد

 0.585 3 1.754 بين المجموعات

 401 279.636 داخل المجموعات 0.473 0.838
0.697 

 404 281.390 المجموع
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ا حغيلاللع لا–لل ح  طالللا يبيار حليبي اأاللهاللعيلإ اا)1 00(له  ا

ا

لل هتااللزبي،رحبيراألإ ابيللإ ب اتلاا لير اح اعي اا)1 00 راس  الإحي، الرسحبيلالل  تلا ااياله  ا 

تي يهاا ياا جاألبلا راا11سه ي اكلل الل هللالللهيهاليرالل ح  طار حليبي الل بلا  يراللصيراأت يل  ا

للصيرااا،ي ال ت يلال سلىنا صلايعلإياأراهلل الل  لا  الا  ا صلالل لي اليلإ األبلالهىالل بلا  ير

    ( 1 9ياا جاكل ا تي يهاا ا11أت يل  ا

 المجال الر م

 المتوسط الحسابي

11-20 

 عاما  

22-00 

 عاما  

01-00 

 عاما  

عاما   01

 فما فوق

 4.7292 4.6299 4.6190 4.4752 للل للإبالل يهي الل ل    ا-اللزبي،رح اعي اا1

 4.7500 4.7214 4.6822 4.6210الرتح يهي هلل ااا-اللزبي،رح اعي اا0

 4.5417 4.4935 4.4217 4.4161الر حليب هلل ااا-اللزبي،رح اعي اا5

 4.7500 4.6331 4.6205 4.5725 ل  يرهلل ااا-اللزبي،رح اعي اا0

 4.3458 4.3506 4.2446 4.3062اهلل اللحعيطذاا-اللزبي،رح اعي اا1

 4.6458 4.6699 4.5522 4.7264ال هتاللكبل اا-اللزبي،رح اعي اا4

 4.6211 4.5806 4.5191 4.5160 لجودة خدمات شركة المدار الجديد الزبائنتو عات ا7

 3.4306 3.6667 3.5377 3.5791اللل للإبالل يهي الل ل    ا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا5

 3.4583 3.4136 3.2798 3.4141الرتح يهي هلل ااا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا9

 3.3472 3.3604 3.2626 3.3913 لر حليب هلل ااا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا14

 3.3587 3.5584 3.4317 3.6395ال  يرهلل ااا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا11

 3.4042 3.4104 3.2993 3.4251اللحعيطذاهلل اا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا10

 3.0833 3.2597 2.9990 3.1757 ل هتاللكبل اا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا15

ا10
 ياااس جااودة الخاادمات الفعليااة المقدمااة ماان شااركة الماادار 

 الجديد
3.4362 3.3024 3.4416 3.3441 
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ا

اسه ي لللل هتااللزبي،ر اعي الح لل ح  طالللا يبياا حغيلاللع لاللع ا ابيرا(1 9كل ا 

أ ددديابيللإ دددب اتلددديا لدددير الددد هتاللسددده ي اللىعليددد الل  ه ددد ا دددراكدددلل الل دددهللالللهيدددهالددديرالل ح  دددطا

تي ددددديهاألبددددلا دددددراا،دددددي ال ت ددددديلاا14ا–ا01ر ددددحليبي الل بلاددددد  يراللدددددصيراأت دددديل  اححدددددلل  ابددددديرا

ل سددددلىنا ددددصلايعلإددددياأراهللدددد الل  لا دددد الادددد  ا ددددصاالل لددددير اليلإدددد األبددددلالددددهىالل بلادددد  يراللددددصيرا

ا (1 14كل ا اتي يهاا14ا–ا01أت يل  ا

ا
ا
ا

ا
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ا

ال هتاللسه ي اللىعلي الل  ه  ل لل ح  طالللا يبيااللع ل حغيلااللع ا ابيرا(1 14كل ا 

ا

حااااول الجااااودة المدركااااة ماااان  باااال  0.05لا توجااااد فرو ااااات  ات دلالااااة إحصااااائية عنااااد مسااااتوى  -3

 ركة المدار الجديد تعزي إلى المستوى التعليميللخدمات التي تقدمها ش الزبائن

ا يايلي:ال حلإحيج(اي لرا1 05 رالللإحي، الل  تلا ااياللله  ا 

(الل  يبلددد ارسحبددديلاحلاليددد اللحبدددييرال لاددديه اأاددد ا دددرا  دددح ىاللهرلددد ا.Sig الرلاح يليددد حبددديراأرالل ي ددد ا

ناهللددد الرتح يهيددد ناهللددد اللل للإدددبالل يهيددد الل ل   ددد ا–للددد ا دددرا لدددير اح اعدددي اللزبدددي،راا0.05

 بدددصل اي لدددرااللددد هتاسددده ي اكدددلل الل دددهللالللهيدددهاللزبدددي،رح اعدددي ا أيتددديهاال  ددديرناهللددد الر دددحليب 

ل دددحلإحيجاألإددد اح لدددهاادددل جاصل اهرلددد اتلا دددي،ي ابددديرا ح  دددطي اح دددهيلل اتيلإددد اللهلل ددد الاددد  ا دددصاا

ا   ح ىاللحعلي يلل لير احعزىاتلاالل
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(الل  يبلددد ارسحبددديلاحلاليددد اللحبدددييرا.Sig الرلاح يليددد أ ددديابيللإ دددب البددديايالل لدددير اا دددهاحبددديراأرالل ي ددد ا

ح لددددهااددددل جاصل اهرلدددد اا بددددصل اي لددددرال ددددحلإحيجاألإدددد ارا0.05ل لادددديه األبددددلا ددددرا  ددددح ىاللهرلدددد ا

  لل  ح ىاللحعلي يتلا ي،ي ابيرا ح  طي اح هيلل اتيلإ اللهلل  الا  ا صاالل لير احعز اتليا

   ح ىاللحعلي ي حغيلاا–للحبييراحلالي ا(:السحبيلا1 05له  ا 

 مصدر التباين المجال
مجموع 
 المربعات 

درجات 
 الحرية 

متوسط 
 المربعات

 ( F يمة )
مستوى 

 الدالة

 - الزبااااااااااااااائنتو عااااااااااااااات 
الجواناااااااااااااااب المادياااااااااااااااة 

 الملموسة

 4.800 3 2.401ابيرالل ل  تي 

 403 86.308اهلس الل ل  تي  4.011* 3.737
4.214 

 406 88.709الل ل   

درجااااة   - الزبااااائنتو عااااات 
 الاعتمادية

 4.488 3 1.465ابيرالل ل  تي 

 403 53.706الل ل  تي هلس ا 4.012* 3.666
4.133 

 406 55.172الل ل   

درجااااة   - الزبااااائنتو عااااات 
 الاستجابة

 1.118 3 3.354ابيرالل ل  تي 

 403 127.478اهلس الل ل  تي  4.015* 3.534
4.316 

 406 130.832الل ل   

درجااااة   - الزبااااائنتو عااااات 
 ا:مان

 4.922 3 2.767ابيرالل ل  تي 

 403 92.359اهلس الل ل  تي  4.008* 4.024
4.229 

 406 95.126الل ل   

درجااااة   - الزبااااائنتو عااااات 
 التعاطف

 4.600 3 1.800ابيرالل ل  تي 

 403 137.015اهلس الل ل  تي  4.153 1.765
4.340 

 406 138.814الل ل   

جااااودة   - الزبااااائنتو عااااات 
 الشبكة

 4.502 3 1.507ابيرالل ل  تي 

 403 120.816اهلس الل ل  تي  4.172 1.675
4.300 

 406 122.323الل ل   
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ا0.05*االلىلجابيرالل ح  طي اهل اتلا ي،ييهاتلإها  ح ىاهرل ا

ا

 الزباااااااااااائنتو عاااااااااااات 
لجاااودة خااادمات شاااركة 

 المدار الجديد

 4.504 3 1.513ابيرالل ل  تي 

 403 59.778اهلس الل ل  تي  4.018* 3.401
4.148 

 406 61.292الل ل   

 -جااااودة الخاااادمات الفعليااااة 
الجواناااااااااااااااب المادياااااااااااااااة 

 الملموسة

 4.371 3 1.114ابيرالل ل  تي 

 403 287.812اهلس الل ل  تي  4.669 4.520
4.714 

 406 288.926الل ل   

  -جااااودة الخاااادمات الفعليااااة 
 الاعتماديةدرجة 

 4.573 3 1.719ابيرالل ل  تي 

 403 363.976اهلس الل ل  تي  4.593 4.635
4.903 

 406 365.696الل ل   

  -جااااودة الخاااادمات الفعليااااة 
 الاستجابةدرجة 

 4.515 3 1.546ابيرالل ل  تي 

 403 394.807اهلس الل ل  تي  4.665 4.526
4.980 

 406 396.353الل ل   

  -جااااودة الخاااادمات الفعليااااة 
 ا:ماندرجة 

 1.202 3 3.605ابيرالل ل  تي 

 402 330.614اهلس الل ل  تي  4.225 1.461
.822 

 405 334.219 لل ل   

لددد هتاللسددده ي اللىعليددد ا
 هلل اللحعيطذاا-

 4.200 3 4.601 بيرالل ل  تي 

 403 321.314 هلس الل ل  تي  4.860 4.251
4.797 

 406 321.915 لل ل   

لددد هتاللسددده ي اللىعليددد ا
 ل هتاللكبل اا-

 2.493 3 7.480 بيرالل ل  تي 

 403 565.288 هلس الل ل  تي  4.151 1.778
1.403 

 406 572.768 لل ل   

 ياااااااس جااااااودة الخاااااادمات 
الفعليااااااااة المقدمااااااااة ماااااااان 

 شركة المدار الجديد

 4.554 3 1.661 بيرالل ل  تي 

 403 281.081 داخل المجموعات 4.498 4.794
4.697 

 406 282.742 المجموع
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حبددديراألإددد ابيللإ دددب اتلددداا لدددير اح اعدددي اا)1 00 دددراسددد  الإحدددي، الرسحبددديلالل  تدددلا ااددديالددده  ا  

  ددددح ىاللدددد هتاسدددده ي اكددددلل الل ددددهللالللهيددددهالدددديرالل ح  ددددطار ددددحليبي الل بلادددد  يراللددددصيرااللزبددددي،ر

ل سدددلىنا دددصلايعلإدددياأراهللددد الل  لا ددد االل  دددح ىاللحعلي دددياألبدددلا دددراا،دددي اللحعلي دددياهلل دددي اتليدددي

ا( 1 11للصيرا  ح ل  اللحعلي ياهلل ي اتليياكل ا الا  ا صلالل لي اليلإ األبلالهىالل بلا  ير

ا حغيلالل  ح ىاللحعلي يا–لل ح  طالللا يبيار حليبي اأاللهاللعيلإ اا)1 00(له  ا

 المجال الر م

 المتوسط الحسابي

 بدون ماهل

الشهادة 

اليانوية أو 

 ما يعادلها

بكالوريوس أو 

 دبلوم عالي

دراسات 

 عليا

 4.7422 4.6143 4.4838 4.5000 للل للإبالل يهي الل ل    ا-اللزبي،رح اعي اا1

 4.8625 4.6703 4.6272 4.7429الرتح يهي هلل ااا-اللزبي،رح اعي اا0

 4.7266 4.4181 4.3999 4.6786الر حليب هلل ااا-اللزبي،رح اعي اا5

 4.8516 4.6229 4.5541 4.3571 ل  يرهلل ااا-اللزبي،رح اعي اا0

 4.5000 4.2709 4.2728 4.4857اهلل اللحعيطذاا-اللزبي،رح اعي اا1

 4.7891 4.5951 4.6866 4.5714ال هتاللكبل اا-اللزبي،رح اعي اا4

 4.7399 4.5276 4.5012 4.5604 لجودة خدمات شركة المدار الجديد الزبائنتو عات ا7

 3.4010 3.5965 3.5759 3.5000اللل للإبالل يهي الل ل    ا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا5

 3.3391 3.3154 3.4522 3.4857الرتح يهي هلل ااا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا9

 3.1875 3.3137 3.3993 3.5000 لر حليب هلل ااا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا14

 3.4297 3.4599 3.6567 3.5000ال  يرهلل ااا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا11

 3.2938 3.3557 3.4188 3.4571اهلل اللحعيطذاا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا10

 2.9375 3.0420 3.3097 2.9643 ل هتاللكبل اا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا15

ا10
 ياس جودة الخدمات الفعلية المقدمة من شركة المادار 

 الجديد
3.4066 3.4659 3.3469 3.2666 
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أ ددديابيللإ دددب اتلددديا لدددير الددد هتاللسددده ي اللىعليددد الل  ه ددد ا دددراكدددلل الل دددهللالللهيدددهالددديرالل ح  دددطا

ألبددددلا ددددراا،ددددي اا  ددددح ل  اللحعلي ددددياللكددددهيهتالل يلإ يدددد اأ ا دددديايعيهلهددددير ددددحليبي الل بلادددد  يراللددددصيرا

ل سدددلىنا ددددصلايعلإدددياأراهللدددد الل  لا ددد الادددد  ا دددصاالل لددددير اليلإددد األبددددلالددددهىاالل  دددح ىاللحعلي ددددي

ا (1 10كل ا ا  ح ل  اللحعلي ياللكهيهتالل يلإ ي اأ ا يايعيهلهيالل بلا  يراللصير

ا

ا

 

 

 

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

اسه ي لللل هتااللزبي،ر اعي الح حغيلالل  ح ىاللحعلي يا لل ح  طالللا يبيااللع ا ابيرا(1 11كل ا 

ا

ا

ا

ا
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ا

ا

ا

ا

ا

ا

ال هتاللسه ي اللىعلي الل  ه  ل لل ح  طالللا يبيا حغيلالل  ح ىاللحعلي يااللع ا ابيرا(1 10كل ا 

ا

 الزبائنحول الجودة المدركة من  بل  0.05لا توجد فرو ات  ات دلالة إحصائية عند مستوى  -0

 المهنةركة المدار الجديد تعزي إلى للخدمات التي تقدمها ش

احيجا يايلي:لإ(اي لرال ح1 01لل  تلا ااياللله  ا  رالللإحي، ا

(الل  يبلددد ارسحبددديلاحلاليددد اللحبدددييرال لاددديه اأاددد ا دددرا  دددح ىاللهرلددد ا.Sig الرلاح يليددد حبددديراأرالل ي ددد ا

 بدددصل اي لدددرال دددحلإحيجاألإددد اح لدددهاادددل جاناللل للإدددبالل يهيددد الل ل   ددد ا–ح اعدددي اللزبدددي،راا لدددي اا0.05

ا لل هلإ حعزىاتلااا صاالل لي ح هيلل اتيلإ اللهلل  الا  اصل اهرل اتلا ي،ي ابيرا ح  طي ا

(الل  يبلددد ارسحبددديلاحلاليددد اللحبدددييرا.Sig الرلاح يليددد أ ددديابيللإ دددب البددديايالل لدددير اا دددهاحبددديراأرالل ي ددد ا

اددددل جاصل اهرلدددد ااراح لدددده بددددصل اي لددددرال ددددحلإحيجاألإدددد اا0.05ل لادددديه األبددددلا ددددرا  ددددح ىاللهرلدددد ا

ا لل هلإ تيلإ اللهلل  الا  ا صاالل لير احعز اتليااتلا ي،ي ابيرا ح  طي اح هيلل 

ا
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ا حغيلالل هلإ ا–(:السحبيلاحلالي اللحبييرا1 01له  ا 

 مصدر التباين المجال
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
 المربعات

 يمة 
(F ) 

مستوى 
 الدالة

الجوانااااب  - الزبااااائنتو عااااات 
 المادية الملموسة

 4.905 4 3.619ابيرالل ل  تي 

 400 83.894اهلس الل ل  تي  4.002* 4.313

4.210 
 404 87.513الل ل   

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 الاعتمادية

 4.304 4 1.214ابيرالل ل  تي 

 400 53.279اهلس الل ل  تي  4.060 2.280

4.133 
 404 54.493الل ل   

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 الاستجابة

 4.459 4 1.837ابيرالل ل  تي 

 400 126.484اهلس الل ل  تي  4.216 1.452

4.316 
 404 128.321الل ل   

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 ا:مان

 4.393 4 1.573ابيرالل ل  تي 

 400 91.685اهلس الل ل  تي  4.146 1.716
4.229 

 404 93.259الل ل   

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 التعاطف

 4.391 4 1.566الل ل  تي بيرا

 400 135.425اهلس الل ل  تي  4.330 1.156
4.339 

 404 136.991الل ل   

جااااااودة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 الشبكة

 4.446 4 1.783ابيرالل ل  تي 

 400 116.383اهلس الل ل  تي  4.192 1.532
4.291 

 404 118.167الل ل   

لجاااااااودة  الزباااااااائنتو عاااااااات 
 خدمات شركة المدار الجديد

 4.263 4 1.051ابيرالل ل  تي 

 400 59.217اهلس الل ل  تي  4.133 1.774
4.148 

 404 60.267الل ل   
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ا0.05*االلىلجابيرالل ح  طي اهل اتلا ي،ييهاتلإها  ح ىاهرل ا

ا

ا

 -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 الجوانب المادية الملموسة

 4.094 4 4.376 بين المجموعات

 400 285.088 داخل المجموعات 4.971 4.132
4.713 

 404 285.464 المجموع

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 الاعتماديةدرجة 

 4.808 4 3.233 بين المجموعات

 400 357.661 داخل المجموعات 4.462 4.904
4.894 

 404 360.894 المجموع

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 الاستجابةدرجة 

 1.620 4 6.479 بين المجموعات

 400 384.054 المجموعات داخل 4.152 1.687
4.960 

 404 390.533 المجموع

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 ا:ماندرجة 

 1.829 4 7.318 بين المجموعات

 399 323.965 داخل المجموعات 4.063 2.253
4.812 

 403 331.282 المجموع

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 درجة التعاطف

 1.082 4 4.328 بين المجموعات

 400 311.094 داخل المجموعات 4.236 1.391
4.778 

 404 315.422 المجموع

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 جودة الشبكة

 1.933 4 7.731 بين المجموعات

 400 554.391 داخل المجموعات 4.235 1.394
1.386 

 404 562.122 المجموع

 ياااااااااس جااااااااودة الخاااااااادمات 
شااااركة  الفعلياااة المقدمااااة مااان

 المدار الجديد

 4.915 4 3.662 بين المجموعات

 400 273.664 داخل المجموعات 4.255 1.338

4.684 
 404 277.326 المجموع
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حبددديراألإددد ابيللإ دددب اتلددداا لدددير اح اعدددي اا)1 04 دددراسددد  الإحدددي، الرسحبددديلالل  تدددلا ااددديالددده  ا  

يع لدددد راللدددد هتاسدددده ي اكددددلل الل ددددهللالللهيددددهالدددديرالل ح  ددددطار ددددحليبي الل بلادددد  يراللددددصيرااللزبددددي،ر

ل سددلىنا ددصلايعلإددياأراهللدد الل  لا دد الادد  ا ددصلاالل هددرألبددلا ددراا،ددي اا دد ظىياادديالل طددي اللسددي 

ا( 1 15كل ا الل طي اللسي ا  ظىيراايليع ل راللصيراالل لي اليلإ األبلالهىالل بلا  ير

أ ددديابيللإ دددب اتلددديا لدددير الددد هتاللسددده ي اللىعليددد الل  ه ددد ا دددراكدددلل الل دددهللالللهيدددهالددديرالل ح  دددطا

ل سدددلىنا دددصلاالل هدددرألبدددلا دددراا،دددي االي ددد الهددد اأت دددي ا بددده رات ددد (ر دددحليبي الل بلاددد  يراللدددصيرا

لي ددد الهددد اأت دددي ااراللدددصيريعلإدددياأراهللددد الل  لا ددد الاددد  ا دددصاالل لدددير اليلإددد األبدددلالدددهىالل بلاددد  ي

ا( 1 10 به رات  (اكل ا 

ا حغيلالل هلإ ا–لل ح  طالللا يبيار حليبي اأاللهاللعيلإ اا)1 04(له  ا

 المجال الر م

 المتوسط الحسابي

بدون 

 عمل
 عمل حر طالب

موظف 

 طاع 

 خاص

موظف 

 حكومي

 4.6256 4.7063 4.6333 4.4248 4.5909 للل للإبالل يهي الل ل    ا-اللزبي،رح اعي اا1

 4.6694 4.7400 4.7733 4.6083 4.7909الرتح يهي هلل ااا-اللزبي،رح اعي اا0

 4.4103 4.5375 4.6250 4.4167 4.5379الر حليب هلل ااا-اللزبي،رح اعي اا5

 4.6114 4.7875 4.6667 4.5613 4.5909 ل  يرهلل ااا-اللزبي،رح اعي اا0

 4.2640 4.4150 4.4433 4.2681 4.3455اهلل اللحعيطذاا-اللزبي،رح اعي اا1

 4.5873 4.7250 4.7278 4.7230 4.6364ال هتاللكبل اا-اللزبي،رح اعي اا4

ا7
لجاودة خادمات شاركة المادار  الزبائنتو عات 

 الجديد
4.5815 4.4963 4.6418 4.6464 4.5239 

ا5
للل للإدددبالل يهيددد اا-لددد هتاللسددده ي اللىعليددد ا

الل ل    
4.6256 3.5368 3.5917 3.6021 3.5541 
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ا

ا

 

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

اسه ي لللل هتااللزبي،ر اعي الح حغيلالل هلإ ا لل ح  طالللا يبيااللع ا ابيرا(1 15كل ا 

ا

ا

ا

 

 3.2919 3.3625 3.5400 3.3760 4.6694الرتح يهي هلل ااا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا9

 3.2137 3.4625 3.5250 3.3799 4.4103 لر حليب هلل ااا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا14

 3.3918 3.6208 3.6583 3.6658 4.6114ال  يرهلل ااا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا11

 3.2932 3.3400 3.5867 3.3908 4.2640اهلل اللحعيطذاا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا10

 3.0075 3.1188 3.4833 3.1495 4.5873 ل هتاللكبل اا-ل هتاللسه ي اللىعلي اا15

ا10
 ياااس جااودة الخاادمات الفعليااة المقدمااة ماان 

 شركة المدار الجديد
3.5850 3.4142 3.5641 3.4116 3.2931 
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ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ال هتاللسه ي اللىعلي الل  ه  ل لل ح  طالللا يبيا حغيلالل هلإ االلع ا ابيرا(1 10كل ا 

 الزبائنحول الجودة المدركة من  بل  0.05لا توجد فرو ات  ات دلالة إحصائية عند مستوى  -0

 .ركة المدار الجديد تعزي إلى مستوى الدخلللخدمات التي تقدمها ش

 (اي لرال حلإحيجا يايلي:1 07 رالللإحي، الل  تلا ااياللله  ا 

(الل  يبلددد ارسحبددديلاحلاليددد اللحبدددييرال لاددديه اأاددد ا دددرا  دددح ىاللهرلددد ا.Sig الرلاح يليددد أرالل ي ددد ااحبدددير

لدددد هتاناللحعدددديطذللل للإددددبالل يهيدددد الل ل   دددد ناهللدددد اا–للدددد ا ددددرا لددددير اح اعددددي اللزبددددي،راا0.05

 أيتددددياادددديا لددددير اايدددديقالدددد هتااللدددد هتاسدددده ي اكددددلل الل ددددهللالللهيددددهاللزبددددي،رح اعددددي اللكددددبل ا 

ايددديقا ناللحعددديطذنالددد هتاللكدددبل نا ل  ددديرنالر دددحليب نالرتح يهيددد هللددد اا–للسددده ي اللىعليددد الل  ه ددد ا

 بددددصل اي لددددرال ددددحلإحيجاألإدددد اح لددددهااددددل جاصل اهرلدددد اا ددددراللكددددلل اه ي اللىعليدددد الل  ه دددد لدددد هتاللسدددد

ا للهس تلا ي،ي ابيرا ح  طي اح هيلل اتيلإ اللهلل  الا  ا صاالل لير احعزىاتلاالل  ح ىا
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(الل  يبلددد ارسحبددديلاحلاليددد اللحبدددييرا.Sig الرلاح يليددد أ ددديابيللإ دددب البددديايالل لدددير اا دددهاحبددديراأرالل ي ددد ا

اددددل جاصل اهرلدددد ااراح لدددده بددددصل اي لددددرال ددددحلإحيجاألإدددد اا0.05ل لادددديه األبددددلا ددددرا  ددددح ىاللهرلدددد ا

ا للهس اتلا ي،ي ابيرا ح  طي اح هيلل اتيلإ اللهلل  الا  ا صاالل لير احعز اتليالل  ح ى

ا  ح ىاللهس  حغيلاا–(:السحبيلاحلالي اللحبييرا1 07له  ا 

 مصدر التباين المجال
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
 المربعات

 يمة 
(F ) 

مستوى 
 الدالة

الجوانااااب  - الزبااااائنتو عااااات 
 المادية الملموسة

 4.658 5 3.289ابيرالل ل  تي 

 383 83.642اهلس الل ل  تي  4.011* 3.012
4.218 

 388 86.931الل ل   

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 الاعتمادية

 4.129 5 4.647ابيرالل ل  تي 

 383 53.565اهلس الل ل  تي  4.464 4.926
4.140 

 388 54.212الل ل   

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 الاستجابة

 4.667 5 3.335ابيرالل ل  تي 

 383 124.894اهلس الل ل  تي  4.072 2.046
4.326 

 388 128.230الل ل   

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 ا:مان

 4.461 5 2.307ابيرالل ل  تي 

 383 90.546اهلس الل ل  تي  4.085 1.952
4.236 

 388 92.854الل ل   

درجااااااة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 التعاطف

 1.101 5 5.505ابيرالل ل  تي 

 383 127.322اهلس الل ل  تي  4.006* 3.312
4.332 

 388 132.827الل ل   

جااااااودة   - الزبااااااائنتو عااااااات 
 الشبكة

 1.277 5 6.384ابيرالل ل  تي 

 383 111.645اهلس الل ل  تي  4.001* 4.380
4.292 

 388 118.029الل ل   
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ا

لجااااودة  الزبااااائنتو عااااات 
خااااادمات شاااااركة المااااادار 

 الجديد

 4.495 5 2.477 بين المجموعات

 383 57.690 داخل المجموعات 4.006* 3.289
4.151 

 388 60.167 المجموع

 -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 الجوانب المادية الملموسة

 4.654 5 3.272 بين المجموعات

 383 270.359 داخل المجموعات 4.463 4.927
4.706 

 388 273.630 المجموع

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 الاعتماديةدرجة 

 2.513 5 12.563 بين المجموعات

 383 332.404 داخل المجموعات 4.014* 2.895
4.868 

 388 344.967 المجموع

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 الاستجابةدرجة 

 2.988 5 14.941 بين المجموعات

 383 357.291 داخل المجموعات 4.008* 3.203
4.933 

 388 372.232 المجموع

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 ا:ماندرجة 

 3.407 5 17.034 بين المجموعات

 383 300.324 داخل المجموعات 4.001* 4.345
4.784 

 388 317.358 المجموع

  -جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 
 درجة التعاطف

 2.114 5 10.570 بين المجموعات

 383 289.686 داخل المجموعات 4.017* 2.795
4.756 

 388 300.256 المجموع

  -الخاااااادمات الفعليااااااة جااااااودة 
 جودة الشبكة

 3.290 5 16.449 بين المجموعات

 383 518.282 داخل المجموعات 4.035* 2.431
1.353 

 388 534.731 المجموع

 يااااااس جاااااودة الخااااادمات 
الفعليااااااة المقدمااااااة ماااااان 

 شركة المدار الجديد

 2.169 5 10.846 بين المجموعات

 383 252.948 داخل المجموعات 4.006* 3.284
4.660 

 388 263.793 المجموع
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ا حغيلا  ح ىاللهس ا–لل ح  طالللا يبيار حليبي اأاللهاللعيلإ اا)1 05(له  ا

ا

ا

 المجال الر م

 المتوسط الحسابي

أ ل من 

000  

010 -  

008  

018 -  

0012  

0112 - 

 0012  

0112 - 

 0002  

فوق 

2000 

ا1
الجوانااااااب الماديااااااة  - الزبااااااائنتو عااااااات 
 الملموسة

4.4677 4.5714 4.6964 4.5347 4.4651 4.6813 

 4.7011 4.5814 4.6167 4.7048 4.6911 4.6500 الاعتماديةدرجة   - الزبائنتو عات ا0

 4.4478 4.2267 4.2847 4.5238 4.4950 4.4525 الاستجابةدرجة   - الزبائنتو عات ا5

 4.6273 4.5000 4.4699 4.7381 4.6756 4.5995 ا:ماندرجة   - الزبائنتو عات ا0

 4.2791 4.0860 4.0667 4.4591 4.3423 4.3618 درجة التعاطف  - الزبائنتو عات ا1

 4.5888 4.4651 4.3819 4.7540 4.7738 4.7043 جودة الشبكة  - الزبائنتو عات ا4

ا7
لجاااااودة خااااادمات  الزباااااائنتو عاااااات 

 شركة المدار الجديد
4.5377 4.5870 4.6417 4.3891 4.3831 4.5491 

ا5
الجوانااب الماديااة  -جااودة الخاادمات الفعليااة 

 الملموسة
3.5717 3.7044 3.3829 3.5139 3.5136 3.5440 

 3.1429 3.3349 3.2278 3.2095 3.6369 3.4129 الاعتماديةدرجة   -جودة الخدمات الفعلية ا9

 3.1245 3.2035 3.1389 3.1885 3.6349 3.4032 الاستجابةدرجة   -جودة الخدمات الفعلية ا14

 3.2628 3.4709 3.3056 3.4405 3.8105 3.6631 ا:ماندرجة   -جودة الخدمات الفعلية ا11

 3.2139 3.3814 3.3074 3.1095 3.6185 3.4142 درجة التعاطف  -جودة الخدمات الفعلية ا10

 2.9212 2.9942 3.0000 3.0000 3.4821 3.0842 جودة الشبكة  -جودة الخدمات الفعلية ا15

ا10
 ياااااااس جااااااودة الخاااااادمات الفعليااااااة 

 المقدمة من شركة المدار الجديد
3.4244 3.6462 3.2179 3.2469 3.3169 3.2034 
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حبددديراألإددد ابيللإ دددب اتلددداا لدددير اح اعدددي اا)1 05 دددراسددد  الإحدددي، الرسحبددديلالل  تدددلا ااددديالددده  ا  

  ددددح ىاللدددد هتاسدددده ي اكددددلل الل ددددهللالللهيددددهالدددديرالل ح  ددددطار ددددحليبي الل بلادددد  يراللددددصيرااللزبددددي،ر

 دددصلايعلإدددياأراهللددد الل  لا ددد الاددد  ا دددصلاا ل سدددلىاللدددهس ألبدددلا دددراا،دددي اا1200ا-ا801للدددهس ا ددديبيرا

ا( 1 11كل ا ا1200 - 801للصيرا  ح ىاللهس ا يبيراالل لي اليلإ األبلالهىالل بلا  ير

ا

 

 

 

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

اسه ي لللل هتااللزبي،ر اعي الح حغيلا  ح ىاللهس ا لل ح  طالللا يبيااللع ا ابيرا(1 11 كل ا

أ ددديابيللإ دددب اتلددديا لدددير الددد هتاللسددده ي اللىعليددد الل  ه ددد ا دددراكدددلل الل دددهللالللهيدددهالددديرالل ح  دددطا

ل سدددلىنا دددصلااللدددهس ألبدددلا دددراا،دددي اا800 – 001  دددح ىاللدددهس ا ددديبيرار دددحليبي الل بلاددد  يراللدددصيرا

  ددح ىاللددهس ا دديبيراايعلإددياأراهللدد الل  لا دد الادد  ا ددصاالل لددير اليلإدد األبددلالددهىالل بلادد  يراللددصير

ا( 1 14كل ا ا800 – 001

ا
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ا

 

 

 

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ال هتاللسه ي اللىعلي الل  ه  ل لل ح  طالللا يبيا حغيلا  ح ىاللهس االلع ا ابيرا(1 14كل ا 

ا

 منا شة نتائج الدراسة 0.0

اللحلالي الل يبجاأكيل الإحي، اللهلل  اتلاا يايلي: را

كلل الل هللالللهيهالل هتاللسه ي اأتلاا راللل هتاللىعلي اللحياح ه هياللكلل اازبي،رلي  اح اعي اا -1

الل هتاللسه ي اللىعلي الل  ه  ا راكلل الل هللالللهيهاليراتيليبييهناتراألإ اراللزبي،ر  يايعلإياأراح يي ا

لي  ابلإحي، ا كيبه نا   الاي ا اللكلل نا  صلا ياأكيل اتلي اللهلل ي الل يب ازبي،رتلااح اعي ااايلا

ا األإا]05[ن]14[ن]15[هلل   ا ا  لإله السحبيل األليلإي اللسه ي Tتلإه ي ال  ح ىال هت أرااليلإ الللإحيل ا(

اأ لل  ه  نااللىعلي لسه ي الل ح اع ا راللكلل اللبلا رالل ح  طالللا يبياللسه ي اللل ح  طالللا يبيا

اايللسه ي اليقا  صلايه اتلااأراأهل اا41 4هرل اتلا ي،ي اتلإها  ح ىاأا ا رااألإ اي لهاالجاصل 

اللسه ي اانلل  ح ىالل طل با لل ح ا ( اللىلجاايا  ح ىال هت اتهللتاي  صل اأ ي  البيلت اال   ظهل

تتيهتاللحلليزالإلا احط يلا حلا يراا راس  اللزبي،رللكلل الحلا يرا  ح ىال هتاسه يحهياللحياح ه هيا
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ا اي ليهي اللحي اللل هت ا ازبي،رأبعيه اللكبل  ال هت ابعه  ااي ا سي   ال لبل الر ح ي  هلل اللكلل 

 الرتح يهي  

اا -0 اللحياي ليهي الل عيييل الللإ بي  اح يي ه اازبي،رأظهل الللإحي، اأرا لإي السح ذاايال   ي  اتلإه للكلل 

 راكلل الل هللالللهيهنالاي الي  اب عهال هتاللكبل اايالل لحب ال  لاالل هتاللسه ي اللىعلي الل  ه  ا

الل يب   ا لا  ابع اللهلل ي الل كيبه  الللإحيل  ا  صا ا ا رالاي ال   ي  ااياا]14[ ا]15[   :  لي 

نايلي اب عها]15[ ا]05[ا  صاالللإحيل ا لا  ابع اللهلل ي الل كيبه الل يب  الل لحب الل يلإي اب عهالرتح يهي 

 ( 1 09له  ا الر حليب للعلإي لالل ل    اأ الل يهي نايلي اب عهال  يرنا  اب عهاللحعيطذنا أسيللهاب عها

 بيراللهلل  الللايلي ا  ابع اللهلل ي الل يب  الل عيييل  يللإ احلحيبا(ا1 09له  ا 

 المعاييرترتيب 

 الاعتمادية جودة الشبكة
العناصر 
 الملموسة

 الاستجابة التعاطف ا:مان

 مقارنة مع الدراسات السابقة

اللللب  الخامسالل يل الل يهق الياني ا:ولا0411ا Walidهلل  ا

اللللب الل يلإياللسي قالل يهقالل يل  ا:ولا0449ا Nimako & Azumahهلل  ا

الل يل  الخامس الرابعال    اليانياراي لها0444اتيبهيرهلل  ا

 السادس الخامس الرابع اليال  الياني ا:ول الحاليةالدراسة 

ا

ا ا اللكبل  ال هت ابعه  احعطي اأر الللهيه الل هلل اكلل  اتهللت اتلا اا ر اتليهي اللكيلت اح  اللحي الللإحيل   ا يه

الرتح يهي ال  لي اتلإهاحط يلال هتاسه يحهي 

كددلل الل ددهللالللهيددهاللسدده ي اليلإدد ا لحىعدد ا  ددصلااددهايلدد رالإدديح اازبددي،رلللدد هتالل ح اعدد ا ددراابدد اا -7

بيلسددددده ي ا دددددراسددددد  اللت لإدددددي الل ل،يددددد ا لرللحل لإيددددد ا لل ددددد لهااللزبدددددي،رتدددددرا دكدددددلا تددددديا

لح دددهي اسددده ي ا ح يدددزتنالايددد اي تدددحااللزبدددي،رتلددداااللحل يليددد اللحدددياح ددد  اكدددلل الل دددهللابلإكدددل ي

  دددطاهللدددي اا دددلل ا  يددديقالددد هتاللسددده ي ا لددد هاادددل جاهل اتلا دددي،ييابددديرا ح(ا1 9 لللددده  ا
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(ااهللدددي نالايددد اأحتدددحاللإددديا7للهيحىيددد الل ح اعددد ا دددراابددد اللكدددلل ا لل ح  دددطاللطبيعددديا ي دددي  ا 

أرا ح  دددطاهللدددي اللى دددلل اللحدددياح  ددد الددد هتاللسددده ي الل ح اعددد األبدددلا دددرالل ح  دددطاللطبيعدددينا

يرا  دددح ىالددد هتاسددده يحه ااعليددديهايح اعددد را دددراكدددلل الرح دددير احلا ددداللزبدددي،ر  دددصلايددده اتلدددااأرا

ابكل اأات  اللزبي،رلل  ه  اتلاا

كددلل الل ددهللالللهيددهال  ددح ىال هل اللىعلددياليلإدد اتيليبيدد ا  دديايدده اتلدداا تددياتهللتاازبددي،رح يددي ا  -0

 لددد هاادددل جا(ا1 14للكدددلل الاددد  اأ  يددد ا  دددح ىاللسددده ي اللحدددياح ددده هينالايددد اي تدددحالللددده  ا 

هتاللسددده ي اللىعليدد الل  ه ددد ا دددراللكدددلل ا لل ح  دددطاهللدد اتلا دددي،ييهابددديرا ح  دددطاهللددي اا دددلل الددد 

(اهللددددي نا أحتددددحاأرا ح  ددددطي اهللددددي اا ددددلل الدددد هتاللسدددده ي الل  ه دددد ا7للطبيعدددديا  دددد ا 

(اا دددلتاللحدددياح  ددد الددد هتاللسددده ي اللهيحىيددد اللىعليددد الل  ه ددد األبدددلا دددرالل ح  دددطا62للىعليددد ا  ددديا 

ا يددد ا  يبحددد اادددياأ ا لددديراهلسددد اأ احلددد راللكددديلتا(ا للحدددياحسددد ا 65للطبيعددديا دددياتدددهلاللى دددلتا 

(اهللددد ا  دددياأاددد ا6.04للدددخ(اا دددهابلدددطا ح  دددطا دددصااللى دددلتا سددديلجال بلإيددد ا ليل لإددديز ا لل ليحدددبا   

يهح ددد رابكدددل البيدددلابددد راحلددد راللكددديلتاا يددد االلزبدددي،ر دددرالل ح  دددطاللطبيعدددينا  دددصلايددده اتلدددااأرا

(اح  ددد األادددهال للإدددبا لددد هتاللكدددبل (ا65 للحغطيددد (ا  يبحددد ااددديال يددد ال  ددديلرنالايددد اأراللى دددلتا 

ا االيب الهلها رالل ح  طاللطبيعي  لل حل را راألبع اأ ،ل ا ليرالل ح  طي الب ي اللى لل
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 المقدمة 6.1

يهددددذا ادددد إ إ تحددددا س ددددا  اذيددددذ إ لدددد د اسا، إ  ددددل  صحددددل،  هددددا إ ذ إلدددد   ص دددد    إ  صحدددديا، إ  ددددل 

 ع ضها إ بااث  صفيما يلل إ  تاحيا:

 الدراسة نتائج 6.1

سدددصذل إ ادددذما، إ ها تيددد  إ  دددل  لدددذمها دددد    إ مدددذإ  إ سذيدددذ فدددل مذيدددد  ادددذف، اددد ا إ ذ إلددد  س دددا  يدددا  

تدددد   مددددا بدددديظ  ص  ددددا، صإذ إ  طدددد إبل  مددددظ صسهدددد  د،دددد  إ مددددد   يظ  مددددظ ادددد ا إ   دددد ا علددددا إ 

دمددددص ي مليددددا    ملدددد صخ إ اددددذما، إ ها تيدددد  إ ملذمدددد  مددددظ  بددددا إ ددددد    ص  دددد  بالدددد اذإ  إ مددددد   يظ

 مدددا ادددذا س دددا  يدددا  إ سدددصذل إ  ليددد   هددد ا إ اذمددد   صإ   ددد ا علدددا إ اميددد    SERVQUALإ سدددصذل 

 هددد   إ ملذمددد إ دلدددبي   ل صإمدددا إ  دددل يلددد اذمها مدددد   ل إ دددد    عددددذ  ليددديمه   سدددصذل إ ادددذما، إ ها تيددد  

 ص ذ أدا ، د ائج إ ذ إل  س ل إلآ ل:

 لادددذما، إ ملذمددد   ادددد، م  ت ددد   صاددد إ  إ مدددذإ  إ سذيدددذدددد     مدددد   لإ سدددصذل إ م ص  ددد  مدددظ  بدددا  -1

ظ اددد ا إنع ددددا،   ص  ددد  مدددبا ادددذما، إ ها تيددد  إ مدددد   يظ  صعدددا  دددذ ي دددصظ دا سدددا عدددظ م دددد

صإ مددددددصإذ إ   صيسيدددددد   ا دددددددد إ، إ مطبصعدددددد     صإن    صديدددددد إ م ئيدددددد  صإ ملددددددمصع   صإ م  صبدددددد  

بددددد اا ص صهي هدددا  إ مدددذإ  إ سذيدددذ    إ  دددل  لدددص  دددد   إ هدددا ا إ مامدددصاصإ  لدددائا إ دحدددي  عبددد  

  لدددذي  ادددذما، م ميدددهل   صدهدددا  ادددد، إ صايدددذل إ  دددل  لدددذ  اددد ا إ ادددذما، فدددل  طدددا   مدددد   يهاعلدددا 

 .4002صا ا  1997صإ، بذإي  مظ لد 7 ا ب، علا  إ ليبي إ  حا ، 

ص  دددظ  سيسابيددا   ددداظ   ملددد صخ سددصذل إ ادددذما، إ ملذمدد  ف ليددا   إ مددذإ  إ سذيددذ دددد    مددد   لسظ  ليددي   -4

  صاددد إ يددددي  س دددا أظ اددددا  مسدددا     طدددصي  ص الددديظ مدددد   يظملددد صخ  ص  دددا، إ  ي  لدددا س دددا  

سدددصذل إ ادددذما، إ ها تيددد  إ ملذمددد  مدددظ إ دددد    ص  ددد   لصحدددصا س دددا ملددد صخ  ص  دددا، إ مدددد   يظ 

  تلذا . ا ا  ااف، علا مد   يها ص  لب ص ئه   ل  
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ص  ي  لدددا س دددا   سدددذإ    ملددد صخ سدددصذل إ ددددب    ددداظ م دددذديا   ذإ مدددذإ  إ سذيددددددد     مدددد   لسظ  ليدددي   -3

 .مد   يظمل صخ  ص  ا، إ 

  صإ مصإ دددد   مطبصعددددا، إ ااحدددد  با ددددد   إ أي   ددددد    إ مددددذإ  إ سذيددددذإ مددددصإذ إ م  للدددد  باددددذما،  -2

  يل،  إ، م،ه  س إب با ذ س  إ م ص   .  إ ااح  با د    ... إ خ إن    صدي 

غيددددد  ملددددد  ذيظ ص إغبددددديظ با ذ سددددد  إ م ص  ددددد    لدددددذي  إ ملددددداعذل  إ مدددددذإ  إ سذيدددددذمص،تدددددص دددددد     -5

  لمد   يظ صإ هبائظ إ سذذ.

  ي طدددا إدطباعدددا با للددد  با ذ سددد  إ م ص  ددد    لدددذي  إ ملددداعذل  إ مدددذإ  إ سذيدددذلدددلص  مدددص،تل دددد     -6

  لمد   يظ صإ هبائظ إ سذذ.

يددددذ أب دددداذ إ سددددصذل أاميدددد  إ لدددد  اد  بمليددددا  سددددصذل إ اذمدددد  بحددددص ل مد ،مدددد    لملدددداعذل فددددل  اذ -7

  لصيمهدددددا   صم  فددددد  ملددددد صخ إ سدددددصذل  إ مدددددذإ  إ سذيدددددذإ ااحددددد  با ادددددذما، إ ملذمددددد  مدددددظ دددددد    

ص  ددددد   لصحدددددصا س دددددا  (SERVQUAL)إ مطلدددددصب إ صحدددددصا س يدددددا   صيم دددددظ إ لددددد  اد  بمليدددددا   

 . مد   يظم د  حايح عظ إ  طص  فل مل صخ إ سصذل إ ملذم  مظ صسه  د،  إ

عددددذ  ليددديمه   إ مدددذإ  إ سذيدددذدددد     مدددد   لإاددد  ا إ اميددد  إ دلدددبي   لم دددايي  إ  دددل يلددد اذمها  -8

 سدددصذل إ ادددذما، إ ملذمددد    ايدددث سددداك ب دددذ سدددصذل إ ددددب   فدددل إ م  بددد  إ ص دددا مدددظ ايدددث إ اميددد    

إ م  بدددد   فددددلإ  داحدددد  إ ماذيدددد  إ ملمصلدددد  فددددل إ م  بدددد  إ لاديدددد    صسدددداك ب ددددذ إ ع ماذيدددد  يليددددا ب ددددذ 

صأايددد إ ب دددذ  ااملددد فدددل إ م  بددد  إ  لددد  ب دددذ إ   ددداطا  إ م  بددد  إ  إب ددد  فدددلإ مددداظ   لددد  ب دددذ ا لددد إ ل

ب ددديظ إ ع بدددا   إ اددد  إ مدددذإ  إ سذيدددذيسدددب علدددا سذإ ل دددد    ف  لاذلددد فدددل إ م  بددد  إ إ لددد ساب  

عددددذ إ ليدددا  ب مليددد   طدددصي  ص الددديظ سدددصذل إ ادددذما،  مدددد   يظ   يدددب إ ب ددداذ إ لددد    مدددا يص يهدددا إ 

 إ ها تي .



134 
 

 مدددد   يظيصسدددذ  دددللي   ل صإمدددا إ ذيمصغ إفيددد  بدددذ سا، م تاص ددد  ادددصا إ سدددصذل إ مذ  ددد  مدددظ  بدددا إ  -9

  ددددهخ س ددددا ا طبي دددد  إ  مددددا   إ ددددذاا   إ  مدددد     إ مددددذإ  إ سذيددددذ لاددددذما، إ  ددددل  لددددذمها ددددد    

 إ م اا إ  لمل   إ سد  (.

أفضدددا صلدددائا  نعددد ظ عدددظ إ ادددذما، إ ها تيددد  إ  دددل  لدددذمها دددد    إ مدددذإ  إ سذيدددذ الدددب صسهدددا   -10

 إ مامدددصاعدددظ ط يددد  إ  لدددائا إ دحدددي  عبددد  إ هدددا ا د،ددد  مدددد   يها اأفددد إذ إ  يدددد ( ادددل  مدددا يلدددل: 

 إ مص ددد  اددد ا أص ا ب يدددذ إن    صددددلب لدددصإك إن    صديددد  إنع ددددا،(  لددد  يليهدددا إ هدددا ا إ مامدددصاا

 إ لصادددا،عدددظ ط يددد    يليهدددا ماطدددا، إن إعدددا، اإ  إذيدددص( إ ماليددد عدددظ ط يددد  إن    صددددل  يليهدددا 

عدددظ ط يددد  صلدددائا إ يصميددد  صأايددد إ   صإ مسدد ، إ حدددااعدددظ ط يددد  صإ مطبصعدددا،  يليهدددا  إنع ديدد 

 صإ  صي  (.  إ تي  بصأا خ ملا إ مصإ   إ  صإحا إ س ماعل ا

هيدددا ل م  ددده مددد  دددد    إ مدددذإ  إ سذيدددذ مدددظ  اددد ا  ي صإحدددلصظإ دلدددب  إ  بددد  مدددظ أفددد إذ إ  يدددد    -11

  www.Almadar.ly إن    صدددددليليهددددا مددددظ ادددد ا هيددددا ل مص دددد  إ ددددد     اددددذما، إ مددددد   يظ

 (.1111\1111ا إ   ا إ د    علا  مظ ا ا إ  حاا بم إ ه اذما، صأاي إ

 توصيات الدراسة  6.1

 فل ضصك د ائج إ ذ إل    يم ظ  لذي  عذذ مظ إ  صحيا، علا إ داص إ  ا ل: 

صإ لدددد  اد  ضدددد ص ل  بدددددل سذإ ل ددددد    إ مددددذإ  إ سذيددددذ سددددصذل إ اذمدددد   الدددد  إ يسي   ل ميدددده  -1

بمليدددا  سدددصذل إ اذمددد  بحدددص ل مد ،مددد   لملددداعذل فدددل  اذيدددذ أب ددداذ إ سدددصذل إ ااحددد  با ادددذما، 

إ سدددددددصذل إ مطلصبددددددد    صيم دددددددظ إ لددددددد  اد  بمليدددددددا   إ ها تيددددددد    لصيمهدددددددا صم  فددددددد  ملددددددد صخ

SERVQUAL  أص أي دمدددددص ي أاددددد  ملددددداSERVPREF  ف  دددددذذ ألدددددا يب إ ليدددددا  ي مدددددا علدددددا

 لددد  إ ذ إلدددا، ص  ددد   لصحدددصا س دددل م دددد  حدددايح عدددظ إ  طدددص   نسددد إك سلددد إك عمليددد  إ  اليدددا

  فل مل صخ إ سصذل إ ملذم  مظ صسه  د،  إ مد   يظ.

http://www.almadar.ly/
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إ مددذإ  إ  اب دد   ددد      ا سدد   ددذدا ملدد صخ إ دددب   صماطددا، إن لددااسيسدداذ إ الددصا إ تص يدد   م -4

 إ سذيذ.

بالددددد م إ    طدددددصي  ص الددددديظ إ   دص صسيدددددا  إ مدددددذإ  إ سذيدددددذدددددد     ذإ لسضددددد ص ل سظ   مدددددا  -3

  ايدددث أظ إ   دص صسيدددا إ ملددد اذم  فدددل إ ادددذما، مدددد   يظإ ملددد اذم  فدددل إ ادددذما، إ ملذمددد   ل

صإ  داحددد  إ بدددد ي  إ مذ بددد    ادددل مدددظ إادددذ إ ب ددداذ إ لددد   صادددا إ  داحددد  إ ماذيددد  إ ملمصلددد    

إ م ددام ،    سدسدداهصإ  ددل   مددا علددا  الدديظ أب دداذ سددصذل إ اذمدد  إ ما لتدد    مددظ ادد ا لدد ع  

  ممدددا ي طدددا إدطباعدددا  مدددد   يظإص لليدددا إ اطددداك   ص لددداعذ علدددا لددد ع  إ لددد ساب   طلبدددا، 

  ممدددا يددد ذخ س دددا  دددد    إ مدددذإ  إ سذيدددذعدددظ إ ادددذما، إ ملذمددد  مدددظ  بدددا  إ مدددد   يظسيدددذإ  دددذخ 

 .سصذل إ اذما، إ ملذم  بحص ل  لي  اليظ مل صخ 

 مددددد   يظ ت يددددا ذص  سذإ ل إ  لددددصي  مددددظ ادددد ا سمدددد  إ م لصمددددا، عددددظ ددددد اصخ صمل  اددددا، إ  -2

اذي  إ دددددد اصخ صإ    إادددددا، فدددددل م إ ددددده إ ادددددذما، بالددددد اذإ  ألدددددا يب ما لتددددد    ملدددددا حدددددد

مدددددظ اددددد ا مص ددددد  إ دددددد     ل    صددددددس  أص عمدددددا مد دددددذخ إ مد دددددد ل أص إ ملددددداب ، إ داحدددددي  

صإ  مدددا علدددا ذ إلددد  ص اليدددا اددد ا إ دددد اصخ صإ    إادددا،   صصضددد  الدددصا  هدددا   أص إ ادددا  

صإ  الددديظ إ ملددد م   بددددا إ    إادددا، مدددظ اددد ا سيسددداذ ادددذما، سذيدددذل   مدددظ إسدددا إ  طدددصي  

  لاذما، إ ملذم  .

ضددددد ص ل صضددددد  بددددد إمج  ذ يبيددددد   لمدددددص،تيظ إ  دددددامليظ فدددددل إ اطدددددصط إ ماميددددد  فدددددل ملابلددددد   -5

   هيدددداذل صعددددديه  بمتهددددص  سدددددصذل إ اذمدددد    ص ددددلايله  بمهدددددا إ، إ بيدددد  صإ  لدددددصي    مددددد   يظإ

 .صإ ل ساب  صالظ إ م امل  م  إ سمهص     ل   الظ دلب إ   اطا

 الدددديظ سددددصذل  فددددل إ مددددد   يظس،هددددا  سذيدددد  إ  ددددهإ  إ ددددد    بددددا صعصذ إ  ددددل ط ا هددددا علددددا  -6

 .إ اذم 
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فدددددل ،دددددا  إ مدددددذإ صإ  ادددددذيا، إ  دددددل  صإسدددددا ددددد     با م ص ددددا، إ مدددددد   يظ   صضدددديح صسعددددد  -7

  صا إ مدي  إ  ل  م  بها إ ب ذ.إ ،

علددددددا أظ   ددددددصظ لددددددس ، صم ددددددام ،  إ مددددددذإ  إ سذيددددددذضدددددد ص ل أظ  ادددددد   سذإ ل ددددددد     -8

 إ مد   يظ اا ي  مظ إ اطاك.

بدددد ا ذص ي   ا مدددا   ص  ميمددداضددد ص ل  طبيددد  مليدددا  سدددصذل إ اذمددد  علدددا بدددا ل مدددذظ  يبيدددا  -9

ب فدددد  ملدددد صخ سددددصذل إ اددددذما، إ ها تيدددد  فددددل  افدددد   بددددص   يبيددددا  صذعدددد  إ باددددصث صإ ذ إلددددا، 

اددددا صاددددث إ بددددااليظ صإ ذإ لدددديظ عددددظ إ  لميدددد  إ ااحدددد  ب لددددصي  إ اددددذما، إ ها تيدددد  صلددددبا  طصي 

 ط ي  إ ملابلا، صإ دذصإ، صإ للاكإ، إ  لمي .

 المستقبلية لدراساتا 6.1  

 إ سذيددذ    حدددا ،   سددصذل إ ادددذما، إ ها تيدد  إ  دددل  لددذمها ددد    إ مدددذإ ابليدد ادد ا إ ذ إلددد  إا حدد ،

 إ مل لبلي   ا  ا ل: إبل  فلط  فل   ح أظ   صظ إ ذ إلا، مظ صسه  د،  إ هبائظ فل مذيد  ط

صملا دددد   بددديظ إ مدددصإطديظ ،سميددد  مدددذظ  يبيدددا ص  ددد   اددد  ا إ للافدددا إ ذ إلددد  إ ملددد لبلي   ددددما -1

 إ د ائج به ا إ ذ إل .

إ مدددذإ  إ سذيدددذ صملا د هدددا  إلددد اذإ  دمدددص ي أاددد   ليدددا  سدددصذل إ ادددذما، إ  دددل  لدددذمها إ دددد    -4

     با د ائج ا ا إ ذ إل .
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 استبانة لغرض البحث العلمي

 
 

 أخي الكريم،،، أختي الكريمة،،،

 بعد التحية...

 

قياس جودة الخدمات التي تقديمها شركة المدار الجديد تهدف هذه الاستبانة إلي دراسة )    

( وذلك لغرض نيل الباحث على درجة للاتصالات من وجهه نظر الزبائن في مدينة طرابلس ليبيا

 دارة المشاريع الهندسية.الماجستير في إ

 بأن إجابتكم سيكون لها أكبر 
ً
لذا أرجوا من حضرتكم التكرم بالإجابة على أسئلة هذه الإستبانة علما

الأثر في إنهاء هذه الرسالة بنجاح، مؤكد لكم بأن إجابتكم ستعامل بسرية تامة وسيقتصر استخدامها 

 لأغراض البحث العلمي فقط.

 

 ـــــــــــــمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعاونـــــــــــشاكرين لكم حســــــن ت

 
 

 الباحث:                                                                                

                                                                                                                                   

 عبدالسلام بن عياد
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 الجزء الأول: معلومات أولية عن عينة الدراسة

 

 الرجاء وضع علامة ( X )  :أمام الإجابة المناسبة 
 الجنس:  .1

  أنثى(      )                             ذكر(     )  

 

 :يةالعمر الفئة  . 2

17- 52  
ً
  04 - 52                       (      ) عاما

ً
  24 - 01                         (      ) عاما

ً
                            (      ) عاما

  21فوق 
ً
 (     ) عاما

    

 :المستوي التعليمي  .3

                     (    )   يعادلهاأو ما الشهادة الثانوية                                                    (    بدون مؤهل ) 

 (     )  دراسات عليا                            (    ) عالي  دبلومبكالوريوس أو 

 

 :المهنة   .4

 (    عمل حر )                                (      طالب )                                                    (    بدون عمل )  

 (      ) وظف حكوميم                                  (     موظف قطاع خاص ) 

 

 :(دينار ليبي) مستوى الدخل  .5

 (      ) 1544  - 841                        (      ) 844  - 041                                             (     )  044أقل من 

 (      ) 5444فوق                     (     )  5444  - 1241                                         (     )  1244  - 1541

 

 :أفضل التواصل مع شركة المدار الجديد من خلال . 6

  (.    )   1511/1511الاتصال بمراكز الخدمات على                   (.                      )   الزبائنزيارة مركز خدمات  

 (.    )    www.Almadar.lyزيارة موقع الشركة الإلكتروني 

 

 المدار الجديد منذ:شركة اشتركت في خدمة  .7

 (     سنوات فأكثر )  2(                        من     سنوات )   2-1                          (                     أقل من سنة )

 

 )من وجهة نظرك( تعتبر أفضل وسيلة إعلان عن خدمات شركة المدار الجديد هي: . 8

 (.     الصحف والمجلات والجرائد اليومية )   -

 (.     محطات الإذاعات )الراديو( المحلية )   -

 (.     )  المحمول الرسائل عبر الهاتف   -

 (.     وعات ) اللوحات الإعلانية والمطب  -

 (.     الإعلانات الإلكترونية سواء بالايميل أومن خلال موقع الإلكتروني للشركة )   -

 ...............................................................................................وسائل أخرى .............  -

 إليك  أقرب مركز خدمات لشركة المدار الجديد: .......................................................... 

http://www.almadar.ly/
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 تقديمها المتوقع جودة الخدماتعن  الزبائنقعات تو قياس ثاني: الجزء ال
 

 المدار الجديد المتوقع تقديمها من قبل شركة المحمول الهاتف  خدمات إلى مستوى جودة في الجدول التالي تشير المذكورة الفقرات

 المناسبة. الإجابة أمام ( X ) علامة وضعمنكم نأمل ، لذا شتركيهامإلى 

 

 نص الفقرة الرقم
رة

كبي
ة 

ج ر
بد

ق 
اف

مو
 

ق
اف

مو
 

ة 
ج ر

بد
ق 

اف
مو

طة
س

تو
م

ق 
اف

مو
ير 

غ
ق  

اف
مو

ير 
غ

رة
كبي

ة 
ج ر

بد
 

      حديثة )مثل أجهزة الكمبيوتر، وغيرها(. الشركة معدات وتقنيات أن تمتلكضرورة  1

      الجذاب )المباني والديكورات والأثاث(. فق الشركة بالنظافة والمظهرأن تتمتع مراضرورة  2

      .والحسن ملابس تظهرهم بالشكل الأنيق الشركة ارتداء موظفيضرورة  3

4 
المظهر )مثل المطبوعات  جذابة الهاتفية التي تقدمها الشركة بالخدمات المتعلقة المواد أن تكون ضرورة 

 كة الالكتروني ...إلخ(.والفواتير وموقع الشر 
     

. حددالم وقتال في على إنجازها عملبالخدمات التي وعدت بتقديمها إلى زبائنها وال التزام الشركةضرورة  5
ً
      سابقا

6 
 اهتماما الشركة أن يبدو موظفي على يجبهل  ما، مشكلة المحمول  الهاتف في خدمات المشترك يواجه عندما

 
ً
 بحلها. صادقا

     

      الأولى. المرة والمطلوب ومن الصحيح الخدمات بالشكل الشركة بتأدية وتقديم يقوم موظفي أنضرورة  7

      عيها. المتفق بالمواعيد خدمات الاتصالات الشركة بتقديم موظفي يقوم أنضرورة  8

      .طاءالأخ من خالية الزبائن ومعاملات تكون سجلات أن الشركة علي إدارة تحرص أنضرورة  9

      .معينة خدمة لإنجاز المطلوب الوقت عن محدد بشكل الزبائن بإبلاغالشركة  موظفي يقوم أنضرورة  11

      .تأخير أو وبدون تباطؤ فورية بصورة للمشتركين الخدمات الشركة بتقديم يقوم موظفي أنضرورة  11

  موظفي يكون  أنضرورة  12
ً
      الجدد. والزبائن للزبائن المساعدة لتقديم الشركة مستعدين ومتحفزين دائما

      .الزبائن لطلبات الفورية الاستجابة في الشركة بأعمالهم الداخلية موظفي انشغال يمنع لا أنضرورة  13

      .الجدد والزبائن الزبائن لدي بالثقة الشركة انطباع موظفي يعطي سلوك أنضرورة  14

      .الشركة مع تعاملاتهم في بالأمان الزبائن يشعر أنضرورة  15

      .الجدد والزبائن الزبائن مع تعاملهم والمجاملة عند الشركة باللباقة موظفي يتمتع أنضرورة  16

      .الزبائن واستفسارات على أسئلة التامة للإجابة الشركة المعرفة موظفي يمتلك أنضرورة  17

18 
)مثال ذلك إذا قامت الشركة بتوفير خدمة معينة لفئة   اهتمامها الشخص ي مشتركيها الشركة تولي أنضرورة 

 معينة كالشركات فإن شروط هذه الخدمة يجب أن تتناسب ظروف هذه الفئة(.
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      .الزبائنو  الزبائن فئات ملائمة لجميع الشركة عمل ساعات تكون  أنضرورة  19

20 
 شخ الشركة يُبدي موظفي أنضرورة 

ً
 باهتماما

ً
)يجب على الموظف أن يظهروا معرفتهم بالزبائن  الزبائنصيا

 .الذين يترددون على المركز بصورة منتظمة(
     

      .في مقدمة اهتماماتها مشتركيها مصلحة تضع الشركة أنضرورة  21

      .للمشتركين الاحتياجات المحددة الشركة موظفي يتفهم أنضرورة  22

      مكالمة. والمحافظة على عدم سقوط أي المكالمات بنجاح، جميع مع تصالتعامل شبكة الاضرورة  23

      الهاتفية. تقطع أثناء إجراء المكالمة وبدون  ممتازة صوت جودة محافظة شبكة الاتصال علىضرورة  24

      ....إلخ( )كالمنازل والمكاتب بييةالأ خارج  وأأن تكون الإشارة قوية وثابتة في أي مكان داخل  ضرورة 25

      أن تكون الشبكة قوية غير مشغولة عند الحاجة إلى إجراء المكالمة الهاتفية.ضرورة  26

 
 المقدمة الخدمات لتقييم جودة الزبائن: تحديد أهمية المعايير التي يستخدمها الثالث الجزء

 
 ،)باليسبة لك( الهاتفية للمشترك الخدمات أبعاد جودة هميةأ إلى مدى تشير ( 2)  إلى(  1)  في الجدول التالي من المذكورة الفقرات

حيث يعطي ب ( وذلك حسب أهميتها لك عند تقيمك لجودة الخدمات المقدمة من الشركة2( إلى )1الرجاء ترتيب هذه الأبعاد من )

 .( وهكذا2ليه رقم )( والذي ي2الأهم رقم ) المعيار 

 

 ()ملاحظة: يجب أن يعطي رقم مختلف لكل عبارة

 

 نص الفقرة الرقم

الترتيب 

حسب 

 الأهمية

1 
المستخدمة  والمعدات للشركة بما في ذلك من موظفين ومرافق وأجهزة العام المظهر

  .)العناصر الملموسة(

  .المطلوبة )الاعتمادية( وبالدقة المطلوب بالشكل الهاتفية الخدمات أداء على القدرة 2

3 
مناسب وفعال  الخدمات لهم بشكل هتمام بتقديموالا  الزبائن مساعدة رغبة الشركة في

 )الاستجابة(.
 

  موظفي الشركة )الأمان(. مع التعامل في والأمان بالثقة الشعور  4

  المشاكل )التعاطف(. مواجهة موظفي الشركة للمشتركين عند ودعم تعاطف 5

6 
سيرها الشركة الاتصال بما في ذلك من جودة المكالمات التي ت شبكة اتساع تغطية وقوة

 )جودة الشبكة(.
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  المقدمة الخدمات جودة : قياسالرابع الجزء
 
 الزبائنإلـى  فعليا

 
  المقدمة المحمول الهاتف  خدمات جودة مستوى إلى  تشير في الجدول التالي المذكورة اتالفقر 

ً
المدار  شركة قبل من )المدركة( فعليا

 المناسبة. الإجابة أمام ( X ) علامة وضعمنكم نأمل ، لذا مشتركيهاإلى  الجديد

 

 نص الفقرة الرقم
رة

كبي
ة 

ج ر
بد

ق 
اف

مو
 

ق
اف

مو
 

ة 
ج ر

بد
ق 

اف
مو

طة
س

تو
م

ق 
اف

مو
ير 

غ
ق 

اف
مو

ير 
غ

    

رة
كبي

ة 
ج ر

بد
 

      )مثل أجهزة الكمبيوتر، وغيرها(. معدات وتقنيات حديثة المدار الجديد شركةتمتلك  1

2 
)المباني والديكورات  هر الجذاببالنظافة والمظ تتمتع مرافق شركة المدار الجديد

 (..... إلخوالأثاث
     

      ملابس تظهرهم بالشكل الأنيق والحسن. يرتدي موظفي شركة المدار الجديد 3

4 
 جذابة المظهر بالخدمات الهاتفية التي تقدمها شركة المدار الجديدإن المواد المتعلقة 

 وني ...إلخ(.)مثل المطبوعات والفواتير وموقع الشركة الالكتر
     

5 
وتعمل على إنجازها في بالخدمات التي تعد بتقديمها إلى زبائنها  تلتزم شركة المدار الجديد

.
ً
 الوقت المحدد سابقا

     

6 
مشكلة ما، يبدي موظفي شركة المدار  المحمول ف في خدمات الهات شتركالمعندما يواجه 

 اهتماما صادقا لحلها. الجديد
     

7 
بتأدية وتقديم الخدمات بالشكل الصحيح والمطلوب  في شركة المدار الجديديقوم موظ

 ومن المرة الأولى.
     

      بتقديم خدمات الاتصالات في المواعيد المتفق عيها. يقوم موظفي شركة المدار الجديد 8

9 
خالية من  الزبائنعلي أن تكون سجلات ومعاملات  تحرص إدارة شركة المدار الجديد

 خطاء.الأ 
     

11 
لإنجاز  المطلوب الوقت عن محدد بشكل الزبائن بإبلاغ موظفي شركة المدار الجديد يقوم

 معينة. خدمة
     

11 
بتقديم الخدمات للمشتركين بصورة فورية وبدون  يقوم موظفي شركة المدار الجديد

 تباطؤ أو تأخير.
     

12 
 لتقديم المساعدة للدمستعدين ومتحفزين  موظفي شركة المدار الجديد

ً
 زبائنائما

 والزبائن الجدد.
     

13 
بأعمالهم الداخلية في الاستجابة الفورية  لا يمنع انشغال موظفي شركة المدار الجديد

 .الزبائنلطلبات 
     



149 

      والزبائن الجدد. الزبائنانطباع بالثقة لدي  شركة المدار الجديديعطي سلوك موظفي  14

      .بالأمان في تعاملاتهم مع شركة المدار الجديد نالزبائيشعر  15

16 
والزبائن  الزبائنباللباقة والمجاملة عند تعاملهم مع  المدار الجديد شركةيتمتع موظفي 

 الجدد.
     

17 
المعرفة التامة للإجابة علي أسئلة واستفسارات  المدار الجديد شركةيمتلك موظفي 

 .الزبائن
     

18 

)مثال ذلك إذا قامت الشركة  اهتمامها الشخص ي مشتركيها المدار الجديد شركةتولي 

بتوفير خدمة معينة لفئة معينة كالشركات فإن شروط هذه الخدمة يجب أن تتناسب 

  ظروف هذه الفئة(.

     

      .ئمة لجميع فئات الزبائنملا  المدار الجديد شركةساعات عمل أشعر أن  19

20 
 ب دار الجديدالم شركةيُبدي موظفي 

ً
 شخصيا

ً
)يجب على الموظف أن  الزبائناهتماما

 يظهروا معرفتهم بالزبائن الذين يترددون على المركز بصورة منتظمة(.
     

      في مقدمة اهتماماتها. مشتركيهاتضع مصلحة  المدار الجديد شركةأشعر أن  21

      لمشتركين.الاحتياجات المحددة ل المدار الجديد يتفهم موظفي شركة 22

      تعامل شبكة الاتصال  مع جميع المكالمات بنجاح، وتحافظ على عدم سقوط أي مكالمة. 23

24 
 أثناء إجراء المكالمات شبكة الاتصال على جودة صوت ممتازة وبدون تقطع تحافظ

 الهاتفية.
     

      نازل والمكاتب ...إلخ(.تكون الإشارة قوية وثابتة في أي مكان داخل أو خارج الأبيية )كالم 25

      الهاتفية. ة عند الحاجة إلى إجراء المكالماتتكون الشبكة قوية غير مشغول 26
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