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الملخص
ــة، وقــد تمثــل الهــدف العــام للبحــث في قيــاس جــودة خدمــة الاتصــالات  قيــاس جــودة الخدمــة أمــر حيــوي في المنظــمات الخدمي
الهاتفيــة بالمملكــة العربيــة الســعودية، بالتطبيــق عــى شركــة موبايــي للاتصــالات باســتخدام مقيــاس الفجــوة بــن الإدراكات )الخدمــة 
ــوع  ــل الأداء الفعــي، والتوقعــات )الخدمــة المتوقعــة( Expected Quality، والكشــف عــن ن ــي تمث المدركــة( Perceived Quality الت
الفجــوة )إيجابيــة - ســلبية( أو درجــة التطابــق بــن توقعــات العمــلاء وإدراكات القائمــن عــى تقديــم هــذه الخدمــة الهاتفيــة وذلــك مــن 
خــلال اســتخدام نمــوذج SERVQUAL لقيــاس جــودة أداء الخدمــة، وكذلــك تحديــد نــوع الفجــوة ســواء )إيجابيــة - ســلبية( أو درجــة 
التطابــق بــن إدراكات العمــلاء وإدراكات القائمــن عــى تقديــم خدمــة الاتصــالات الهاتفيــة بهــذه الشركــة، هــذا بالإضافــة إلى الكشــف 
ــة - ســلبية( أو درجــة التطابــق بــن إدراكات العمــلاء وتوقعاتهــم لأبعــاد وعنــاصر الخدمــة في شركــة  عــن نــوع الفجــوة ســواء )إيجابي

موبايــي للاتصــالات. 
ــتخدم  ــة، واس ــروض للدراس ــة ف ــة ثلاث ــة، وصياغ ــة ذات العلاق ــة والأجنبي ــابقة العربي ــات الس ــة الدراس ــث بمراجع ــام الباح ق
ــم  ــا، وت ــة به ــي الخدم ــة، ومقدم ــلاء الشرك ــور عم ــن جمه ــكل م ــة ل ــة ممثل ــحب عين ــام بس ــد أن ق ــة، بع ــة اللازم ــاليب الإحصائي الأس

ــا. ــا وثباته ــاب صدقه ــم حس ــة، وت ــتبانة كأداة للدراس ــتخدام الاس اس
توصــل البحــث إلى عــدد مــن النتائــج كان أهمهــا وجــود فجــوات ســالبة بــن توقعــات العمــلاء وبــن إدراك المســـولن في أبعــاد 
جــودة الخدمــة، ووجــود فجــوات ســالبة في بعــض العنــاصر المكونــة لأبعــاد الجوانــب: الماديــة، والاعتماديــة، والاســتجابة، والأمــان، 

والتعاطــف. وأوصى البحــث بإدخــال التعديــلات المناســبة عــى الخدمــات المقدمــة للعمــلاء في ضــوء اســتطلاع آرائهــم باســتمرار.
الكلمات المفتاحية: سرعة الاستجابة لمطالب العميل، عملاء شركة موبايي، قطاع الاتصالات الهاتفية. 

المقدمة
بــدأت الحكومــة الســعودية خدمــات الاتصــالات 
ــذ  ــم من ــد والهاتــف، ث مــن خــلال وزارة الــبرق والبري
عــام 1998م/1419هـــ تأسســت شركــة الاتصــالات 
الســعودية، تمشــيًا مــع التوجــه نحــو »الخصخصــة« 
ــعودي إلى  ــف الس ــن الهات ــول م ــذي أدى إلى التح وال
الاتصــالات الســعودية؛ حيــث عهــد لهــذه الشركــة 
بتقديــم العديــد مــن الخدمــات مثــل: الهاتــف )بنوعيــه 
)البيجــر(،  النــداء الآلي  الثابــت والجــوال(، خدمــة 
خدمــة شــبكة الإنترنــت. وبــاشرت الشركــة اســتكمال 
مشــاريع التوســعة وإبــرام العقــود للمشــاريع الجديــدة 
والرفــع مــن مســتوى أداء الشــبكة بجميــع مناطــق 

ــبكة.  ــث الش ــة إلى تحدي ــة، إضاف المملك
ــات  ــع خدم ــع في جمي ــم التوس ــق ت ــذا المنطل ــن ه م
الاتصــالات الرئيســة، وأدخلــت كذلــك خدمــات 
جديــدة، كان لهــا الــدور الفاعــل في وضــع المملكــة 
عــى عتبــة التطــور في مجــال الاتصــالات، مــع الحفــاظ 
عــى مســتوى ونوعيــة الخدمــات المقدمــة للمشــتركن، 

الاتصــالات  خدمــات  عــى  الإقبــال  أن  وخاصــة 
بالمملكــة في تزايــد مســتمر، ســواء مــن قبــل المواطنــن 
أوالمقيمــن عــى الســواء. ولكــن الوضــع الاحتــكاري 
للاتصــالات في المملكــة العربيــة الســعودية والــذي 
اســتمر فــترة مــن الزمــن متمثــلًا في شركــة الاتصــالات 
الســعودية ترتــب عليــه بــطء تطويــر خدمــات الشركــة 
المحتكــرة، وارتفــاع في أســعار بعــض أنــواع الخدمات، 
الســعودي  بالســوق  جوهــري  تحــول  حــدث  ثــم 
للاتصــالات، حيــث إنــه مــن عــام 2005 لم تعــد شركــة 
الاتصــالات الســعودية هــي المحتكــر لجميــع خدمــات 
باحتــكار  اســتمرت  وإن   - الجوالــة  الاتصــالات 
بالســماح  وذلــك   - الثابتــة  الهاتفيــة  الاتصــالات 
ــال  ــح المج ــرى، وفت ــاء شركات أخ ــص لإنش بالترخي
لــشركات الاتصــالات الخليجيــة للدخــول للســوق 
الســعودي لتقديــم الخدمــات الهاتفيــة وظهــور شركــة 
»موبايــي« – التــي يُطبــق عليهــا البحــث - وشركــة 
»زيــن«، وفي ذلــك استرشــاد بــما حــدث في دول مجاورة 
ــا ــاك شركت ــس هن ــث تتناف ــت؛ حي ــة الكوي ــل دول مث
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وكذلــك  للاتصــالات،  والوطنيــة  فودافــون   Mtc 
في جمهوريــة مــر العربيــة توجــد شركتــا موبينيــل 

ــالات. ــة اتص ــدت شرك ــد وج ــما بع ــون، وفي وفوداف
 وقــد أدى هــذا إلى وجــود العديــد مــن التحديــات 

بالســوق الســعودي مــن أبرزهــا: 
ازدياد حدة المنافسة بن الشركات.. 1
للعمــلاء . 2 المقدمــة  الخدمــات  وتطويــر  تحســن 

عليهــم. المحافظــة  لضــمان 
هــذه . 3 خدمــات  في  المشــتركن  أعــداد  ازديــاد 

ــة  ــة الحديث ــتخدام التقني ــلال اس ــن خ ــشركات م ال
في تقديــم الخدمــات، ممــا يدفــع هــذه الــشركات إلى 

لعملائهــا. المقدمــة  الخدمــات  محاولــة تحســن 
الســعي لكســب حصــة ســوقية جديــدة بــما يعظــم . 4

ربحيتهــا.
 وتنفــرد خدمــات الاتصــالات الهاتفيــة بمجموعــة 

خصائــص نابعــة أصــلا مــن كونهــا خدمــات، وهــي:
تغايــر  أو  التنــوع   ،Intangibility اللاملموســية 
التلازميــة )التزامــن(   ،Heterogeneity الخصائــص 

.Perishability والتــلاشي   ،Inseparability
 وقيــاس جــودة الخدمــة أمــر حيــوي وجوهــري في 
ــاس  ــروري قي ــن ال ــح م ــة، وأصب المنظــمات الخدمي
إجــراءات  وضــع  قبــل  للجــودة  العميــل  إدراكات 
تحســن جــودة الخدمــة المقدمــة موضــع التنفيــذ وبعــده؛ 
ثــم  ومــن  المســتهدفة،  النتائــج  تحقيــق  مــن  للتأكــد 
لا يمكــن إدخــال أيــة تحســينات فعالــة عــى جــودة 

الخدمــة إلا إذا تــم قياســها. 
ــى  ــرده ع ــل بمف ــم العمي ــث أن حك ــرى الباح  وي
جــودة الخدمــة قــد يكتنفــه بعــض الشــكوك؛ فالعميــل 
النظــر أو غــر مــدرك لــرورة  قــد يكــون قصــر 
توافــر خصائــص معينــة في الخدمــة، فيــيء الحكــم 
عــى جــودة أداء هــذه الخدمــة، كــما أن حكمــه عــى 
جــودة الخدمــة قــد يتســم بعــدم الثبــات، بالإضافــة 
إلى أن خصائــص الخدمــة وبصفــة خاصــة خاصيــة 
عــدم الملموســية تشــكل صعوبــة في حكــم العميــل 
ــم  ــك لا ينبغــي إهمــال تقيي عــى جــودة الخدمــة؛ ولذل
الجــودة مــن منظــور الخــبراء والمتخصصــن في الجــودة 

أيضــا. والإدارة 
ومــن الجديــر بالذكــر أن قيــاس جــودة الخدمــة مــا 
زال حديــث العهــد بالأدبيــات التســويقية العربيــة، 
مســتخدم  وغــر  الباحثــن،  بــن  جــدل  وموضــع 
بطريقــة منهجيــة مــن جانــب الإدارة في مـسســات 

الأعــمال الخدميــة مــن ناحيــة أخــرى.

 Parasuraman et وتعــد الدراســة التــي قدمهــا 
al. (1985) هــي أول محاولــة جــادة لقيــاس جــودة 
الخدمــة؛ حيــث تمكــن هـــلاء الباحثــون مــن تصميــم 
مقيــاس لجــودة الخدمــة، والمعــروف باســم مقيــاس 
الإدراكات/التوقعــات أو مقيــاس الفجــوة، والــذي 
 .SERVQUAL مقيــاس  باســم  بعــد  فيــما  اشــتهر 
ويحكــم المقيــاس عــى جــودة الخدمــة بقيــاس الفجــوة 
ــم  ــة له ــة المقدم ــتوى الخدم ــلاء لمس ــن إدراكات العم ب
وتوقعاتهــم )Parasuraman et al., 1985(، وبمعنــى 
إدراكات  بــن  الفجــوة  الخدمــة  تمثــل جــودة  آخــر، 
وبالتعبــر  العمــلاء،  وتوقعــات  الفعليــة  الخدمــة 

الريــاضى:
= (G) فجوة جودة الخدمة

 Expectation التوقع – Perception إدراك الخدمة
 ولقــد نــال هــذا المقيــاس القبــول والتأييــد مــن 
الجــودة،  قيــاس  بقضيــة  المهتمــن  الباحثــن  بعــض 
ولكــن حــاول عــدد آخــر مــن الباحثــن التشــكيك في 
ــن  ــوة ب ــول إلى الفج ــة بالوص ــاس الخاص ــة القي طريق
الفعــي  للمســتوى  وإدراكاتهــم  العمــلاء  توقعــات 
للخدمــة التــي يحصلــون عليهــا؛ الأمــر الــذي دفــع 
الخدمــة  لجــودة  آخــر  مقيــاس  تقديــم  إلى  الباحثــن 
هــو SERVPERF والــذي يعتمــد في قيــاس جــودة 
الخدمــة عــى اتجاهــات العمــلاء نحــو الأداء الفعــي 

.)Cronin and Taylor, 1992( للخدمــة 
زال  مــا  الجــدل  أن  إلى  الإشــارة  وتجــب  هــذا 
ومقيــاس   SERVQUAL مقيــاس  حــول  مســتمرًا 
وانقســم  الخدمــة،  جــودة  قيــاس  في   SERVPERF
لــكل  ومعــارض  مـيــد  بــن  فريقــن  إلى  الباحثــون 
مقيــاس منهــما، الأمــر الــذي يتطلــب القيــام بمزيــد مــن 
الدراســات التطبيقيــة للإســهام في حســم هــذا الخلاف.
ــل Parasuraman et al. (1985) إلى  ــد توص  ولق

أن هنــاك عــشرة أبعــاد لجــودة الخدمــة، تتمثــل في: 
إمكانيــة الوصــول، الاتصــالات الفعالــة مــع العمــلاء، 
واللياقــة  الــذوق  الخدمــة،  مقدمــي  وقــدرة  كفــاءة 
الاعتماديــة،  المصداقيــة،  العمــلاء،  مــع  التعامــل  في 
سرعــة الاســتجابة لمطالــب العميــل، الأمــن، الأشــياء 

الملموســة، تفهــم العميــل.
 Parasuraman et al. ــن ــة تمك ــة لاحق  وفي دراس
(1988) مــن دمــج هــذه الأبعــاد العــشرة في خمســة 

ــي:  فقــط هــي كــما ي
الجوانــب الماديــة )الملموســية(، الاعتمادية، الاســتجابة، 
الأمــان والضــمان )الســلامة والأمــن(، التعاطــف مــع 
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العميــل )التعاطــف الاجتماعــى(.
 وتعــرض هــذا المقيــاس للكثــر مــن الانتقــادات؛ 
وتركــزت هــذه الانتقــادات حــول تعقــد العمليــات 
هيــكل  غمــوض  عليهــا،  ينطــوي  التــي  الحســابية 
التوقعــات، ضعــف قدرتــه التنبـيــة، تأسيســه عــى 
نمــوذج الرضــا وليــس الاتجاهــات، بالإضافــة لضعف 
مقدرتــه عــى تفســر الاختلافــات في مكونــات الجــودة 
 .)Cronin and Taylor, 1992( مــن صناعــة لأخــرى
المقاييــس  مــن أشــهر  يعــد  المقيــاس  ومــا زال هــذا 
ــاس الجــودة المدركــة للخدمــة،  اســتخداما في مجــال قي
ولقيــاس توقعــات العمــلاء، ومــن خلالــه تتــم مقارنــة 
الأداء بالتوقعــات، وأيــة فــروق في المقارنــة معناهــا 
وجــود فجــوة إيجابيــة أو ســلبية في جــودة الخدمــة، 
جــودة  قيــاس  في  الأســلوب  هــذا  ُســمي  ولذلــك 
.SERVQUAL الخدمــة بمقيــاس الفجــوة أو مقيــاس
إن المحــور الأســاس في قيــاس جــودة الخدمــة عنــد 
إدراك  بــن  الفجــوة  هــي  وزملائــه   Parasuraman
للخدمــة وتوقعاتــه  الفعــي  العميــل لمســتوى الأداء 
الفجــوة  حــول جــودة هــذه الخدمــة، ولكــن هــذه 
الفجــوات  طبيعــة  عــى  تعتمــد  الخامســة(  )وهــي 
وتقديمهــا؛  وتســويقها  الخدمــة  بتصميــم  المرتبطــة 
الإدراكات/التوقعــات  فجــوة  إلى  بالإضافــة  أي 
للعمــلاء هنــاك أربــع فجــوات أخــرى تتمثــل فيــما يــي 

:(Parasuraman et al., 1985)
• ــن 	 ــلاف ب ــن الاخت ــج ع ــم )2(: وتنت ــوة رق الفج

إدراك  وبــن  الخدمــة  لمســتوى  العمــلاء  توقعــات 
عــن  الإدارة  عجــز  أي  العمــلاء،  لتوقعــات  الإدارة 

ورغباتهــم. المتوقعــة  العمــلاء  احتياجــات  معرفــة 
• الفجــوة رقــم )3(: وتنتــج عــن الاختــلاف بــن 	

ــن  ــل وب ــة بالفع ــة المقدم ــة بالخدم ــات الخاص المواصف
أنــه  بمعنــى  العمــلاء،  لتوقعــات  الإدارة  إدراكات 
حتــى لــو كانــت حاجــات العمــلاء المتوقعــة ورغباتهــم 
معروفــة لــلإدارة، فإنــه لــن يتــم ترجمتهــا إلى مواصفات 
محــددة في الخدمــة المقدمــة بســبب قيــود تتعلــق بمــوارد 
فلســفة  تبنــي  عــى  الإدارة  قــدرة  وعــدم  المنظمــة، 

ــودة. الج
• كــون 	 بســبب  وتظهــر  رقــم )4(:  الفجــوة 

مواصفــات الخدمــة المقدمــة بالفعــل لا تتطابــق مــع 
المواصفــات،  هــذه  بخصــوص  الإدارة  تدركــه  مــا 
وقــد يرجــع ذلــك إلى تــدني مســتوى مهــارات مقدمــو 
الخدمــة، والــذي قــد يرجــع بــدوره إلى ضعــف القــدرة 

لديهــم. والرغبــة 

• الفجــوة رقــم )5(: وتنتــج عــن الخلــل في مصداقيــة 	
التــي تقدمهــا  الوعــود  منظمــة الخدمــة، بمعنــى أن 
المنظمــة حــول مســتوى الخدمــة مــن خــلال الاتصــال 
بالعمــلاء )البيــع الشــخصي والمجهــودات الترويجيــة 
الأخــرى والتــي يطلــق عليهــا الاتصــالات التســويقية( 
تختلــف عــن مســتوى الخدمــة المقدمــة ومواصفاتهــا 

ــل. بالفع
 ولقــد حظيــت كل مــن الفجــوة الأولى والخامســة 
ــة؛  ــودة الخدم ــاس ج ــن بقي ــن والمهتم ــمام الباحث باهت
الخدمــات  مــن  الكثــر  عــى  تطبيقهــا  تــم  حيــث 
التعليــم،  الجــوي،  النقــل  المرفيــة،  الخدمــة  مثــل 
الخدمــة  الصحيــة،  الخدمــة  السريعــة،  الوجبــات 
الجــاف،  التنظيــف  خدمــة  الاستشــارية،  الهندســية 
خدمــة المعلومــات الفنيــة المقدمــة لمنــدوبي البيــع في 
ــا، هــذا إلى جانــب المكتبــات  الصناعــات المتقدمــة تقنيًّ

المعلومــات.  ومراكــز 
ــر  ــة وتطوي ــام )Zeithaml et al. (1988 بتنمي  وق
نمــوذج تحليــل الفجــوات الأصــي؛ وذلــك بهــدف 
تحديــد قــوة واتجــاه هــذه الفجــوات، ويتضــح مــن هــذا 

النمــوذج مــا يــي: 
ببحــوث  التوجــه  بمــدى  تتأثــر  الأولى:  الفجــوة 
التســويق تأثــرًا ســلبيًّا، وجــودة الاتصــالات تأثــرًا 

ســلبيًّا.  تأثــرًا  الإداريــة  والمســتويات  ســلبيًّا، 
ــرًا  ــودة تأث ــزام الإدارة بالج ــر بالت ــة: تتأث ــوة الثاني الفج
ــرًا ســلبيًّا، وتنميــط  ــد الهــدف تأث ســلبيًّا، ودرجــة تحدي

ــلبيًّا.  ــرًا س ــودة تأث ــلبيًّا، وإدراك الج ــرًا س ــة تأث المهم
ــر بدرجــة فهــم الموظفــن لمفهــوم  الفجــوة الثالثــة: تتأث
ــة  ــرًا ســلبيًّا، وملاءمــة الفــرد للوظيف ــق العمــل تأث فري
ــة  ــتخدمة للوظيف ــة المس ــة التقني ــلبيًّا، وملاءم ــرًا س تأث
ــة المدركــة مــن جانــب الموظفــن  ــرًا ســلبيًّا، والرقاب تأث
إيجابيًّــا،  تأثــرًا  بالعمــلاء  المبــاشر  الاتصــال  ذوي 
الــدور  تأثــرًا إيجابيًّــا، وتعــارض  الــدور  وغمــوض 
تأثــرًا إيجابيًّــا، وأنظمــة الرقابــة الإشرافيــة تأثــرًا ســلبيًّا. 
الفجــوة الرابعــة: تتأثــر بالاتصــالات الأفقيــة تأثــرًا 

ســلبيًّا، والمبالغــة في الوعــود تأثــرًا إيجابيًّــا. 
كل  أو  بعــض  بوجــود  تتأثــر  الخامســة:  الفجــوة 
ــة  ــودة الخاص ــاد الج ــك أبع ــابقة، وكذل ــوات الس الفج
ــب  ــة، وسرعــة الاســتجابة لمطال بشــكل مــن الاعتمادي

والعطــف. والتأكيــد،  العميــل، 

الدراسة الاستطلاعية
 قــام الباحــث بإجــراء دراســة اســتطلاعية؛ وذلــك 
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لتحقيــق الأهــداف التاليــة:
• الإلمام بموضوع الدراسة من الناحية التطبيقية.	
• تحديد المشكلة وصياغتها.	
• صياغة فروض البحث.	
• تحديد متغرات الدراسة )المستقلة – التابعة(.	

قيــام  عــى  الاســتطلاعية  الدراســة  واقتــرت 
ــة  ــات شرك ــلاء خدم ــن عم ــة م ــة عين ــث بمقابل الباح
ــة  ــور بجامع ــلاب الذك ــن الط ــالات م ــي للاتص موباي
هيئــة  أعضــاء  مــن  وعينــة  طالبًــا(،   50( الطائــف 
ــل  ــث يعم ــث كان الباح ــوا(، حي ــس )25 عض التدري
العلــوم الإداريــة  أســتاذًا مشــاركًا للتســويق بكليــة 

2010م.  والماليــة بجامعــة الطائــف عــام 
 وأظهرت النتائج ما يي:

ــة -  ــردات العين ــب مف ــن جان ــادات م ــاك انتق أن هن
الهاتفيــة  الاتصــالات  خدمــة  جــودة  لمســتوى 
ــة.  ــب الشرك ــن جان ــا م ــون عليه ــي يحصل ــة الت الجوال

ــي -  ــات الت ــن الخدم ــد م ــا تع ــة ذاته ــذه الخدم أن ه
ــتوى  ــى مس ــم ع ــا الحك ــتفيدون منه ــتطيع المس يس
معايــر  خــلال  مــن  جودتهــا  وتقييــم  أدائهــا 
مثــل  بالعميــل؛  خاصــة  معايــر  منهــا  متعــددة، 
الجــوال.  الهاتــف  لخدمــات  الجغرافيــة  التغطيــة 

مشكلة البحث وأسئلته
 تســعى كثــر مــن شركات الاتصــالات الهاتفيــة 
بمســتوى  للارتقــاء  حجمهــا-  كان  ــا  -أيًّ الجوالــة 
الــذي  التميــز  لدرجــة  تصــل  حتــى  الخدمــات، 
الخدمــة  مقدمــي  مــن  كل  إليــه  يســعى  هدفًــا  يعــد 
والمســتفيدين منهــا عــى حــد ســواء؛ حيــث تقــوم تلــك 
الــشركات بصياغــة الإســتراتيجيات مــن أجــل تحســن 
مســتوى أدائهــا، ومــن أهــم تلــك الإســتراتيجيات 
الاهتــمام بالجــودة بوصفهــا إســتراتيجية مهمــة تســاعد 
الــشركات عــى توفــر الخدمــات التــي تشــبع الرغبــات 
الكاملــة للعمــلاء، وتلبــي متطلباتهــم واحتياجاتهــم 
وتوقعاتهــم. ويواجــه الباحثــون في مجــال الخدمــات 
بصفــة عامــة مشــكلة مهمــة تتعلــق بكيفيــة قيــاس 
ــر  ــس الأكث ــر المقايي ــة، وتواف ــن ناحي ــة م ــودة الخدم ج
ناحيــة  مــن  العمــي  التطبيــق  في  وقبــولا  مصداقيــة 
مــن  البحثيــة  الدراســات  أســهمت  ولقــد  أخــرى. 
خــلال مــا قدمــه مقيــاس فجــوة الإدراكات/التوقعات 
ــاس جــودة الخدمــة في التوصــل  SERVQUAL في قي
أن  إلا  المختلفــة،  بالقطاعــات  النتائــج  مــن  للعديــد 
ــود  ــى وج ــاق ع ــول الاتف ــتمرًا ح ــا زال مس ــدل م الج

مقيــاس صالــح للتطبيــق عــى جميــع أنــواع الخدمــات. 
 وفي ضــوء مــا تقــدم لم يعــد أمــام الباحثــن المهتمــن 
مــن  المزيــد  إجــراء  ســوى  الخدمــة  جــودة  بقيــاس 
وذلــك  الخدمــات،  مجــال  في  التطبيقيــة  الدراســات 
بغــرض التحقــق مــن ثبــات ومصداقيــة وصلاحيــة 
الخدمــة  جــودة  قيــاس  في   SERVQUAL مقيــاس 
في  وتحديــدًا  الهاتفيــة  الاتصــالات  خدمــة  وخاصــة 
دراســات  في  يتــم  لم  مــا  وهــو  الســعودي،  الســوق 

ســابقة في حــدود علــم الباحــث.
بنــاء عــى مــا ســبق تتبلــور مشــكلة البحــث في 

التاليــة: الأســئلة  عــن  الإجابــة 
توقعــات . 1 بــن  )فجــوة(  اختــلاف  هنــاك  هــل 

الاتصــالات  خدمــة  جــودة  لمظاهــر  العمــلاء 
القائمــن  المســـولن  إدراكات  وبــن  الهاتفيــة 
ــم الخدمــة لتوقعــات العمــلاء في شركــة  عــى تقدي
المكرمــة؟  مكــة  منطقــة  في  للاتصــالات  موبايــي 

إدراكات . 2 بــن  )فجــوة(  اختــلاف  هنــاك  هــل 
العمــلاء لمظاهــر جــودة خدمــة الاتصــالات وبــن 
إدراكات المســـولن القائمــن عــى تقديــم الخدمــة 
لتوقعــات العمــلاء في شركــة موبايــي للاتصــالات 

ــة؟  ــة المكرم ــة مك في منطق
توقعــات . 3 بــن  )فجــوة(  اختــلاف  هنــاك  هــل 

الاتصــالات  خدمــة  جــودة  لمظاهــر  العمــلاء 
الهاتفيــة التــي تقدمهــا شركــة موبايــي للاتصــالات 
في منطقــة مكــة المكرمــة وبــن إدراكاتهــم لمســتوى 

هــذه الخدمــة عنــد الحصــول عليهــا بالفعــل؟ 

أهمية البحث
ميــلاد  إعــادة  إلى  الحاليــة  الدراســة  ســعت   
»Rebirth“ لمقيــاس الجــودة الــذي قــدم لأول مــرة عــام 
1985مــن خــلال تبنــي مقيــاس الإدراكات/التوقعات 
SERVQUAL لقيــاس جــودة خدمــة الاتصــالات 
الهاتفيــة في شركــة موبايــي للاتصــالات في منطقــة مكــة 

ــة. المكرم
وبالتحديــد فــإن المــبررات الرئيســة لهــذا البحــث تتمثل 

في الآتي: 
العربيــة . 1 بالمملكــة  الاتصــالات  شركات  اتجــاه 

الســعودية، وشركــة موبايــي للاتصــالات في المنطقة 
وكيفيــة  الهاتفيــة  الخدمــات  تطويــر  إلى  الغربيــة 
تنافســية  بغــرض تحقيــق مزيــة  قياســها؛ وذلــك 
في ظــل التطــورات الحاليــة التــي تشــهدها بيئــة 
الأعــمال بالمملكــة، ولذلــك يجــب عــى المســـولن 
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في جميــع القطاعــات وقطــاع الاتصــالات بصفــة 
خاصــة أن يمتلكــوا وســائل وأدوات قيــاس جــودة 
ــن  ــة م ــث محاول ــذا البح ــد ه ــم يع ــن ث ــة، وم الخدم
ــة  ــالات الهاتفي ــة الاتص ــودة خدم ــاس ج ــل قي أج
ــة  في شركــة موبايــي للاتصــالات في المنطقــة الغربي

ــة. ــة المكرم ــة مك ــدًا بمنطق وتحدي
تعــد الدراســة الحاليــة امتــدادا للجهــود المبذولــة . 2

جــودة  بقيــاس  الخاصــة  القضايــا  مناقشــة  في 
الخدمــة، والتــي بــدأت بالدراســات الأجنبيــة مثــل 
وبالدراســات   Parasuraman et al. (1985)
إدريــس   ،)1994( الصحــن  مثــل  العربيــة 
)1996(، ومــن ثــم فــإن هــذه الدراســة تمثــل إضافــة 
ــة التســويقية العربيــة وبالأحــرى  للكتابــات العلمي
ــودة  ــاس ج ــة قي ــرض لكيفي ــث تتع ــعودية؛ حي الس
موبايــي  شركــة  في  الهاتفيــة  الاتصــالات  خدمــة 
ــن  ــك م ــة وذل ــة المكرم ــة مك ــالات في منطق للاتص
خــلال اســتخدام مقيــاس SERVQUAL، حيــث 
لم يتوافــر للباحــث دراســة ســابقة مماثلــة طبقــت 

عــى الســوق الســعودي.
للعمــلاء . 3 المقدمــة  الخدمــة  جــودة  قضيــة  أهميــة 

القضيــة  هــذه  تعــد  حيــث  جوهريــة؛  كقضيــة 
مــن أولويــات مجتمــع الأعــمال بالمملكــة العربيــة 
ــا  ــا أدركن ــا إذا م ــك صحيح ــدو ذل ــعودية، ويب الس
أننــا نعيــش الآن بــما يعــرف بعــر »وعــي العميل«؛ 
حيــث تواجــه مـسســات الأعــمال بالمملكــة عميــلًا 
بالوعــي والمعرفــة كــما يصعــب إرضــاؤه  يتســم 
بســهولة. وتــدرك منظــمات الخدمــات الناجحــة 
ــن،  ــن المنافس ــا ع ــز خدماته ــة إلى تميي ــدى الحاج م
ومــن ثــم فــإن هــذه الدراســة تركــز عــى قيــاس 
الاتصــالات  خدمــة  وتحديــدا  الخدمــة  جــودة 

الهاتفيــة الجوالــة.
هنــاك حاجــة إلى توجيــه مزيــد مــن الاهتــمام بالعــالم . 4

العــربي، وبالأحــرى بالمملكــة العربيــة الســعودية 
مــن الناحيتــن الأكاديميــة والتطبيقية لقيــاس جودة 

الخدمــة، ومنهــا خدمــة الاتصــالات الهاتفيــة.
بــن . 5 الفجــوة  لتحديــد  تحليــلا  الدراســة  تقــدم 

إدراكات/توقعــات العمــلاء لمظاهــر جــودة خدمــة 
وإدراكات  ناحيــة،  مــن  الهاتفيــة  الاتصــالات 
ــة أخــرى،  ــم الخدمــة مــن ناحي القائمــن عــى تقدي
ــات  ــن إدراكات/توقع ــوة ب ــد الفج ــك تحدي وكذل
العمــلاء لمظاهــر جــودة خدمة الاتصــالات الهاتفية، 
مــع التطبيــق عــى واحــدة مــن أكــبر شركات تقديــم 

خدمــة الاتصــالات الهاتفيــة بالمملكــة، وهــي شركة 
ــالات. ــي للاتص موباي

مــن الناحيــة العمليــة، فــإن نتائــج الدراســة يمكــن . 6
ــد الجوانــب الســلبية  أن تســاعد المســـولن في تحدي
أمــام صانعــي القــرار مــن أجــل تلافيهــا، والجوانب 
ــذه  ــد ه ــالي تع ــا، وبالت ــل تعزيزه ــن أج ــة م الإيجابي
الدراســة بمثابــة إضافــة علميــة في مجــال قيــاس 
شركات  في  الهاتفيــة  الاتصــالات  خدمــة  جــودة 
الاتصــالات العاملــة بالمملكــة العربيــة الســعودية، 

ــالات. ــي للاتص ــة موباي ــدا شرك وتحدي

أهداف البحث
 نظــرًا لأهميــة قطــاع خدمــات الاتصــالات الهاتفيــة 
ــار  ــه واختب ــم فعاليت ــه وتقوي ــاس أدائ ــإن قي ــة ف الجوال
جــودة خدماتــه وتلمــس واكتشــاف جوانــب القصــور 
ــذا  ــره. ل ــه وتطوي ــه يعــد أحــد أهــم الســبل للرقــي ب في
فــان هــذا البحــث ســعى لتطبيــق مقيــاس الجــودة عــى 
قطــاع الاتصــالات الهاتفيــة، وهــو مــا لم يجــده الباحــث 
ــت  ــي طبق ــدا الت ــة، وتحدي ــاث العربي ــل بالأبح ــن قب م
بالمملكــة العربيــة الســعودية لقيــاس جودة الخدمــة التي 
تقدمهــا شركــة موبايــي للاتصــالات في المنطقــة الغربيــة 
مــن المملكــة، وتحديــدا بمنطقــة مكــة المكرمــة، تحقيقــا 

ــة: ــة التالي للأهــداف الثلاث
نــوع الفجــوة . 1 التطابــق أو  الكشــف عــن درجــة 

ــر  ــلاء لمظاه ــات العم ــن توقع ــلبية( ب ــة - س )إيجابي
ــن إدراك  ــة، وب ــالات الهاتفي ــة الاتص ــودة خدم ج
المســـولن القائمــن عــى تقديــم الخدمــة لتوقعــات 

ــالات. ــي للاتص ــة موباي ــلاء شرك عم
ــة - ســلبية( أو درجــة . 2 ــوع الفجــوة )إيجابي  تعــرف ن

التطابــق بــن إدراك العمــلاء لمظاهــر جــودة خدمــة 
المســـولن  إدراك  وبــن  الهاتفيــة،  الاتصــالات 
القائمــن عــى تقديــم الخدمــة لتوقعــات العمــلاء في 

ــالات. ــي للاتص ــة موباي شرك
 الكشــف عــن درجــة التطابــق أو نــوع الفجــوة . 3

)إيجابيــة - ســلبية( بن توقعات العمــلاء وإدراكاتهم 
ــة الاتصــالات  ــلأداء الفعــي لمظاهــر جــودة خدم ل

ــالات. ــي للاتص ــة موباي ــة في شرك الهاتفي
وسوف يترتب عى ذلك:

ــلاء . 1 ــر العم ــة نظ ــن وجه ــة م ــودة الخدم ــاس ج  قي
وتحديــد أبعــادها.

ــة . 2 ــة المقدم ــو الخدم ــلاء نح ــات العم ــة توجه  معرف
لهــم.
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ــهم في . 3 ــما يس ــة ب ــات الشرك ــن خدم ــر وتحس  تطوي
ــا. ــر أعماله تطوي

فروض البحث
 توصــل الباحــث مــن مراجعــة الدراســات الســابقة 
بالبحــث في  المبــاشرة  المبــاشرة وغــر  العلاقــة  ذات 
ضــوء مشــكلته، وأهميتــه، وتحقيقــا لأهدافــه إلى صياغة 

الفــروض التاليــة: 
الفــرض الأول: لا يوجــد اختــلاف ذو دلالــة إحصائيــة 
خدمــة  جــودة  لمظاهــر  العمــلاء  يتوقعــه  مــا  بــن 
ــن  ـــولن القائم ــة وإدراكات المس ــالات الهاتفي الاتص
العمــلاء في شركــة  لتوقعــات  الخدمــة  تقديــم  عــى 

موبايــي للاتصــالات.
الفــرض الثانــى: لا يوجــد اختــلاف ذو دلالــة إحصائيــة 
خدمــة  جــودة  لمظاهــر  العمــلاء  إدراكات  بــن 
المســـولن  إدراكات  وبــن  الاتصــالات الهاتفيــة 
ــلاء في  ــات العم ــة لتوقع ــم الخدم ــى تقدي ــن ع القائم

للاتصــالات. موبايــي  شركــة 
دلالــة  ذو  اختــلاف  يوجــد  لا  الثالــث:  الفــرض 
ــة بــن توقعــات العمــلاء وإدراكاتهــم لمظاهــر  إحصائي
ــل  ــة بالفع ــة المقدم ــالات الهاتفي ــة الاتص ــودة خدم ج

مــن شركــة موبايــي للاتصــالات. 

مراجعة الدراسات السابقة
 قــام الباحــث بمراجعــة الدراســات الســابقة ذات 
الارتبــاط؛ وذلــك للإلمــام بموضــوع الدراســة مــن 
الناحيــة النظريــة، وفيــا يــي عــرض هــذه الدراســات:
 Cronin and Taylor (1992) دراســة  تناولــت 
تحديــد طبيعــة العلاقــة بــن جــودة الخدمــة ورضــا 
العميــل مــن ناحيــة، وبــن جــودة الخدمــة والنوايــا 
الشرائيــة لــدى العميــل مــن ناحيــة أخــرى. وأشــارت 
نتائــج هــذه الدراســة إلى أن قيــاس جــودة الخدمــة عــى 
SERVPERF يعــد وســيلة متطــورة  أســاس الأداء 
ــاس عــى أســاس الفجــوة بــن  ــر كفــاءة مــن القي وأكث
الإدراكات والتوقعــات SERVQUAL. كــما أشــارت 
النتائــج أيضــا إلى أن جــودة الخدمــة تبــن رضــا العميــل 
ــة  ــا الشرائي ــى النواي ــبر ع ــوي أك ــر معن ــه تأث ــذي ل ال

ــة.  ــودة الخدم ــر ج ــة بتأث مقارن
تقييــم  بهــدف   Teas (1993) دراســة  وأجريــت 
نــماذج قيــاس جــودة الخدمــة الشــائعة وهــي: نمــوذج 
الفعــي  الأداء  ونمــوذج   SERVQUAL الفجــوة 
ــم  ــوذج تقيي ــل نم ــرى )مث ــماذج أخ SERVPERF ون

المثاليــة  التوقعــات  تأثــر  دراســة  ثــم   ،)EP الأداء 
ــذه  ــج ه ــارت نتائ ــودة. وأش ــاس الج ــد قي ــل عن للعمي

الدراســة إلى مــا يــي: 
• ــودة 	 ــاس ج ــط لقي ــح فق ــوة يصل ــوذج الفج أن نم

قبــل  مــن   – التــام  التأكــد  حــالات  في  الخدمــة 
الخدمــة. خصائــص  بشــأن   – الخدمــة  مســتخدم 

• أن زيــادة الأداء المــدرك عــن التوقعــات لا يعكــس 	
بالــرورة زيــادة مســتوى الخدمــة.

• ــا 	 ــدث أحيان ــد يح ــلبية ق ــوات الس ــور الفج أن ظه
الــذي  نتيجــة مثاليــة توقعــات العمــلاء، الأمــر 
يدعــو إلى التشــكك في مصداقيــة مقيــاس الفجــوة.
 Cavaness and دراســة  نتائــج  وأشــارت 
خمســة  هنــاك  أن  إلى   Manoochehri (1993)
مقومــات أساســية لتحســن جــودة الخدمــة، هــى: 
فهــم احتياجــات وتوقعــات العمــلاء، تحديــد أهــداف 
المنظمــة ومعايــر تقديــم الخدمــة للعمــلاء، إســناد مهام 
أكــبر ومنــح تدريــب أكثــر للموظفــن، إتاحــة الفرصــة 
للعمــلاء غــر الراضــن لتقديــم الشــكاوى، والاهتــمام 
بهــا بنــاء عــى ثقافــة الجــودة داخــل المنظمــة بــما يســمح 

بالتحســن المســتمر في أداء الخدمــة.
ومــن أهــم مــا توصلــت إليــه دراســة الصحــن 
)1994( وجــود اختلافــات في الأهميــة النســبية لأبعاد 
جــودة الخدمــة المرفيــة؛ حيــث جــاء بعــد الاعتماديــة 
في المرتبــة الأولى، وبعــد الاســتجابة في المرتبــة الثانيــة، 
ــية(،  ــيد )الملموس ــد التجس ــه بع ــان، يلي ــد الأم ــم بع ث
وأخــرًا التعاطــف. كــما وجــد اختــلاف بــن مقيــاس 
ــاس الأداء الفعــي في تفســر التبايــن  التوقعــات ومقي
في جــودة الخدمــة المدركــة، وأوضحــت الدراســة 
وجــود علاقــة ارتبــاط بــن جــودة الخدمــة ورضــا 

ــة.  ــذه الخدم ــن ه ــلاء ع العم
بينــما تعــد دراســة إدريــس )1996( امتــدادا لغرهــا 
مــن الدراســات التــي اهتمــت بقيــاس جــودة الخدمــة 
الإدراكات  بــن  الفجــوة  مقيــاس  بتطبيــق  وذلــك 
الخدمــة  مجــال  في   (SERVQUAL( والتوقعــات 
ــد كشــفت  ــة الكويــت. وق ــة في دول ــة الحكومي الصحي
فجــوة  وجــود  عــن  الإحصائــي  التحليــل  نتائــج 
ــودة  ــر ج ــض مظاه ــرضى لبع ــات الم ــن توقع ــلبية ب س
الخدمــة الصحيــة، مثــل الشــعور بالأمــان، التعاطــف، 
الأجهــزة والمعــدات الطبيــة، وبــن إدراكات الإدارة 
في هــذه المـسســات لمثــل هــذه التوقعــات، وذلــك 
احتياجــات  إدراك  عــن  الإدارة  عجــز  يعكــس  بــما 
ورغبــات المــرضى. ومــن ناحيــة أخــرى، تبــن أن هناك 
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ــر وضوحــا بــن مــا يتوقعــه المــرضى  فجــوة ســلبية أكث
لمظاهــر جــودة هــذه الخدمــة كافــة وبــن إدراكاتهــم 
للخدمــة المقدمــة، وذلــك بــما يعكــس عــدم قــدرة هــذه 
المـسســات عــى مقابلــة توقعــات المــرضى نحــو هــذه 
ــما  ــا. ك ــتوى جودته ــاض مس ــم انخف ــن ث ــة، وم الخدم
ــة  ــع بدرج ــوة يتمت ــاس الفج ــج أن مقي ــرت النتائ أظه
عاليــة إلى حــد مــا بالثبــات والمصداقية في تفســر التباين 
في الجــودة الكليــة المدركــة للخدمــة الصحيــة وتحديــد 

ــة. الأهميــة النســبية لأبعادهــا ومظاهرهــا المختلف
وخلصــت دراســة )Yavas et al. (1997 إلى أن 
أي نجــاح لبرنامــج مطبــق مــن المصــارف حــول جــودة 
الخدمــة يمكــن قياســه فقــط بواســطة إيجــاد عمــلاء 
جــدد راضــن عــن الخدمــة، والاحتفــاظ بهــم، كذلــك 
فــإن عــى الموظفــن المســـولن عــن تقديــم الخدمــة 
الاهتــمام برغبــات العمــلاء، بالإضافــة إلى رغبــات 

ــة. ــذه الخدم ــون ه ــن يقدم ــن الذي الموظف
 Bloemer et al. (1998( بينــما خلصــت دراســة
بشــكل  تـثــر  المــرف  عــن  العمــلاء  رؤيــة  أن  إلى 
ــم،  ــباع رغباته ــبر إش ــه ع ــم ل ــى ولائه ــاشر ع ــر مب غ
وكذلــك فــإن إشــباع رغبــة العمــلاء يـثــر عــى ولائهم 
للمــرف. كــما أن مصداقيــة المــرف )بُعــد الجــودة( 
ــد  ــورة( تع ــة أو الص ــد الرؤي ــوق )بُع ــه في الس ووضع

ــرف. ــماء للم ــى الانت ــما ع ـــشًرا مه م
ومــن أهــم مــا توصلــت إليــه دراســة معــلا )1998( 
أن مســتوى جــودة الخدمــات المرفيــة المقدمــة فعليــا 
مــن قبــل المصــارف التجاريــة كان منخفضــا بالمقارنــة 
مــع مســتوى الجــودة الــذي يتوقعــه هـــلاء العمــلاء 
فيــما يقــدم لهــم مــن خدمــات مرفيــة. كذلــك 
أوضحــت نتائــج الدراســة أنــه لا يوجــد اختــلاف بن 
نتائــج قيــاس جــودة الخدمة باســتخدام (مقياس الأداء 
الفعــي / الجــودة المدركــة مــن قبــل العمــلاء( ومقيــاس 
نظريــة الفجــوة المتمثــل في الفــرق بــن الجــودة المتوقعــة 
والجــودة الفعليــة المدركــة، كــما أظهــرت الدراســة أنــه 
ــع  ــل م ــنوات التعام ــدد س ــري ع ــن متغ ــكل م كان ل
المــرف ومــدى تكــرار التعامــل معــه أثــر مبــاشر عى 
تقييــم العمــلاء لجــودة الخدمــات المرفيــة، في حــن لم 
يكــن لعــدد المصــارف التــي يتعامــل معهــا العميــل أي 
آثــار تذكــر عــى هــذا التقييــم. وقــد أوصــت الدراســة 
بــرورة قيــام الإدارة في المصــارف التجاريــة العاملــة 
بالمملكــة الأردنيــة الهاشــمية بتبنــي برامــج لتطويــر 
وتحســن مســتوى جــودة مــا تقدمــه مــن خدمــات 
وخاصــة مــع زيــادة المنافســة في الســوق المرفيــة 

وبــروز جــودة الخدمــة كمزيــة تنافســية في مثــل هــذه 
الســوق.

ــم  ــرف تقيي ــلاق )2000( تع ــة الع ــت دراس  وهدف
المســافرين لمســتوى جــودة الخدمــات التــي تقدمهــا 
توقعاتهــم  ناحيــة  مــن  ســواء  الطــران  شركات 
جــودة  لمســتوى  إدراكهــم  أو  ذلــك،  بخصــوص 
خدمــات الطــران المقدمــة لهــم فعليــا، واختبــار صحــة 
مقيــاس جــودة الخدمــة الــذي اقترحــه مقيــاس الفجــوة 

.)Parasuraman et al., 1985(
 Caruana et al. (2000( دراســة  واســتخدمت 
جــودة  لقيــاس   SERVQUAL الفجــوة  مقيــاس 
ــه  ــق أن ــن منطل ــة، م ــة الصحي ــال الرعاي ــة في مج الخدم
لســبب  قويــة  مــبررات  ذكــر  دون  انتشــارا  الأكثــر 
تطبيقــا في  أو  انتشــارا  الأكثــر  أنــه  الاختيــار ســوى 
ــة  ــرات الضعيف ــل التبري ــة. ولع ــات المتخصص الدراس
لاختيــار النمــوذج المســتخدم لقيــاس الجــودة في بعــض 
الدراســات وتجاهلهــا في بعــض الأحيــان كان لهــا أكــبر 
الأثــر في ظهــور تيــار البحــوث المقارنــة للمقاييــس 

المســتخدمة لقيــاس الجــودة.
 Othman and Owen( ومــن أهــم نتائــج دراســة
الإســلامية  المصــارف  عــى  طبقــت  التــي   (2000
بدولــة الكويــت أنهــا توصلــت إلى أن بعــد الملموســية 
والاعتماديــة مــن أهــم الأبعــاد في مقيــاس الفجــوة، 

وبعــد التعاطــف كان الأقــل أهميــة.
ــي  ــميمري )2001( الت ــة الش ــت دراس ــما أوص  بين
طبقــت عــى خدمــات البريــد الســعودي  بــرورة 
الاســتعانة بمقيــاس لــلأداء معتمــد وموثــوق 
الخدمــة وســبل  يســتطيع تحديــد أبعــاد جــودة 
تقويمهــا، والاهتــمام بتحليــل الأداء وتقويــم الخدمــة 
مــن وجهــة نظــر المســتخدمن واعتبارهــم عمــلاء 
يحــرص البريــد عــى معرفــة حاجاتهــم ورغباتهــم، 
وزيــادة الصناديــق البريديــة الشــخصية،  والعمــل 
ــد الصــادر  ــع الإجــراءات في معالجــة البري عــى تسري
والــوارد، وإعــداد الدراســات الســوقية لمعرفــة معــالم 
ــة  ــة الداخلي ــر المنافس ــوق وأث ــو في الس ــور والنم التط
والخارجيــة في مســتقبل الخدمــة في المملكــة العربيــة 

الســعودية.
 وأظهــرت نتائــج دراســة المعيــوف )2001( أن 
الســعودية، وعمــلاء  الوطنيــة  عمــلاء المصــارف 
يختلفــون في أهميــة عوامــل  المشــتركة  المصــارف 
اختيارهــم للمصــارف، وأن أهــم عوامــل اختيــار 
العمــلاء الســعودين للمصــارف تنحــر في خمســة 
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عوامــل، هــي: الشــبكة الواســعة مــن الفــروع، الثقــة 
في قــدرة المــرف عــى المنافســة، معاملــة موظفــي 
المــرف، انتشــار أجهــزة الــرف الآلي، وســمعة 
ــأن تعطــي المصــارف  المــرف. وأوصــت الدراســة ب
الوطنيــة أهميــة أكــبر لتعامــل موظفيهــا مــع العمــلاء؛ 
وذلــك مــن خــلال إلحاقهــم ببرامــج تدريبيــة خاصــة 
لإكســابهم المهــارات اللازمــة في التعامــل مــع العمــلاء 
قبــل مباشرتهــم لمهامهــم الوظيفيــة، وينبغــي عــى 
المصــارف الوطنيــة أن تعطــي أهميــة خاصــة  لاختيــار 
الموظفــن الذيــن تــوكل إليهــم مهــام خدمــة العمــلاء، 
ــولي  ــة، وأن ت ــة وموضوعي ــر علمي ــا لمعاي ــك وفق وذل
المصــارف مزيــدا مــن الاهتــمام لســمعتها وقدراتهــا 
عــى المنافســة والبقــاء في الســوق المــرفي، وذلــك 
مــن خــلال تصميــم برامــج تســويقية موجهــة إلى 
العمــلاء تهــدف إلى إقناعهــم بقدرتهــا عــى البقــاء 

والاســتمرارية.
مــدى  في   )2001( بــركات  دراســة  وبحثــت 
اســتخدام إدارة مــترو الأنفــاق بالقاهــرة للأســلوب 
المناســب في قيــاس رضــا الــركاب عــن جــودة الخدمــة 
ــاك عــشرة أبعــاد  المقدمــة إليهــم، وتوصلــت إلى أن هن
أهمهــا  مــن  الأنفــاق  مــترو  أساســية لجــودة خدمــة 

والضــمان. الأمــان  الاعتماديــة،  الملموســية، 
وركــزت دراســة طريــح )2001( عــى مقدمــات 
الخدمــات الهاتفيــة بالخطــوط الأماميــة مــن الإنــاث 
ــة  ــي بدول ــو ظب ــة بإمــارة أب بقطــاع الاتصــالات الهاتفي
توجههــن  ومــدى  المتحــدة،  العربيــة  الإمــارات 
 Customer –Oriented والمبيعــات  بالعمــلاء 
Selling. ومــن أهــم نتائجهــا أن مقدمــات الخدمــات 
الهاتفيــة يملــن إلى التوجــه بالعمــلاء أكثــر مــن التوجــه 
ــن  ــت م ــك كان ــاس SOCO؛ لذل ــا لمقي ــات وفق بالمبيع
وتدريــب  تهيئــة  ضرورة  الدراســة  توصيــات  أهــم 
ــمام بالعمــلاء  ــن الاهت ــات الخدمــات عــى كل م مقدم

والمبيعــات معــا. 
والطائــي  معــلا  دراســة  بينــما أوضحــت نتائــج 
)2002( أن تقييــم الســياح العــرب لجــودة الخدمــات 
كان ســلبيًّا،  الهاشــمية  الأردنيــة  بالمملكــة  الفندقيــة 
ــل  ــار للعوام ــود أي آث ــدم وج ــج ع ــدت النتائ ــما أك ك
ــودة  ــرب للج ــياح الع ــم الس ــى تقيي ــة ع الديموجرافي
باســتثناء عامــل الجنســية، الــذي كانــت لــه آثــار 
ذات دلالــة إحصائيــة عــى تقييــم الجــودة. ومــن أهــم 
توصيــات الدراســة ضرورة قيــام الإدارات في الفنادق 
بتحســن  الهاشــمية  الأردنيــة  العاملــة في المملكــة 

وتطويــر مســتوى جــودة الخدمــات الفندقيــة التــي 
ــما يرقــى بهــا إلى مســتوى توقعــات الســياح  تقدمهــا ب
ــة  ــة متكامل ــع خط ــق وض ــن طري ــك ع ــرب؛ وذل الع
ــة،  ــر مختلــف جوانــب الخدمــة الفندقي وشــاملة لتطوي
وأيضــا ضرورة تبنــي الإدارات في الفنــادق العاملــة في 
ــة  ــة وتأهيلي ــة الهاشــمية برامــج تدريبي المملكــة الأردني
شــأنها الإســهام في تطويــر مهــارات  فعالــة مــن 
ــا،  ــة فيه ــوادر العامل ــدى الك ــل ل ــلوكيات التعام وس
وخاصــة العاملــة في مجــالات التســويق: »الترويــج /

العلاقــات العامــة«. 
 Johnson and Anuchit( دراســة  وتناولــت 
الفجــوة  مقيــاس  كان  إذا  مــا  تحديــد   (2002
الخدمــة  جــودة  قيــاس  يســتطيع   SERVQUAL
الهاتفيــة؛  الاتصــالات  خدمــات  لعمــلاء  المدركــة 
حيــث أكــدت الدراســة أنــه مناســب في مجــال هــذا 
النــوع مــن الخدمــات، مــع مراعــاة إعــادة تقديــر جــودة 
الخدمــة المدركــة بشــكل منتظــم لتفعيــل مجهــودات 

الخدمــة. جــودة  تحســن 
Jabnoun and Al-( ومــن أهــم نتائــج دراســة
المصــارف  عــى  طبقــت  التــي   Tamimi (2002
ــد  ــدة أن بع ــة المتح ــارات العربي ــة الإم ــة بدول التجاري
الاعتماديــة مــن أهــم الأبعــاد، يليــه الأمــان، التعاطف، 

الاســتجابة، الجوانــب الملموســة.
بينــما هدفــت دراســة الإمــام )2003( إلى قيــاس 
الجامعيــة  المستشــفيات  في  الصحيــة  الخدمــة  جــودة 
والخاصــة باســتخدام أشــهَر مقياســن لجــودة الخدمــة، 
ــالأداء  ــات ب ــة الإدراكات بالتوقع ــاس مقارن ــا: مقي هم
SERVQUAL، ومقياس الأداء فقط SERVPERF؛ 
وذلــك لتحديــد أيهــما أكفــأ في تفســر التبايــن في جــودة 
ــدى إدراك  ــرف م ــة إلى تع ــة، بالإضاف ــة الصحي الخدم
لــدى  الصحيــة  الخدمــة  لجــودة  المحــددة  العوامــل 
عمــلاء المستشــفيات الجامعيــة والخاصــة وإدراكهــم 
بيــان  وأيضــا  الصحيــة،  للخدمــة  الكليــة  للجــودة 
الأهميــة النســبية لمحــددات )أبعــاد( جــودة الخدمــة 
الصحيــة لــدى العمــلاء، وتعــرف درجــة تأثــر كل مــن 
أبعــاد جــودة الخدمــة الصحيــة، والجــودة الكليــة عــى 
الرضــا العام لعمــلاء المستشــفيات الجامعيــة والخاصة. 
وأوصــت الدراســة بــرورة وضــع مخصصــات ماليــة 
تخصــص لأغــراض تدريــب الموظفــن والعمــل عــى 

ــم. ــن مهاراته تحس
وأظهــرت دراســة  Chicui et al. (2003) أن 
ــاس  ــن مقي ــل م ــس أفض ــة لي ــودة المدرك ــاس الج مقي
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ــة،  ــا الجنوبي ــتخدامه في كوري ــد اس ــة عن ــودة الخدم ج
كذلــك فإنــه مــن الناحيــة النظريــة والعمليــة لا يمكــن 
ــه   ــى أن ــة ع ــة المدرك ــودة الخدم ــاس ج ــر إلى مقي النظ

ــة. ــودة الخدم ــاس ج ــن مقي ــل م ــج أفض ــي نتائ يعط
وأضافــت دراســة )Zhou (2004 أن الاختلافــات 
التوقعــات، وفى  تـثــر في  المجتمعــات  بــن  الثقافيــة 
ــذي  ــر ال ــة، الأم ــودة الخدم ــل لج ــم العمي ــة تقيي طريق
يدفعــه لتفضيــل المقيــاس المبنــي عــى الأداء الفعــي عند 
ــه  ــا دعمت ــو م ــة، وه ــات المرفي ــودة الخدم ــم ج تقيي
 SERVPERF النتائــج التــي أكــدت تفــوق مقيــاس
عــى مقيــاس SERVQUAL في التنبـــ برضــا العميــل 

ــة. ــات المرفي ــال الخدم في مج
بهــدف   Kim et al. (2005) دراســة  وأجريــت 
 (SERVQUAL الفجــوة  قيــاس  نموذجــي  اختبــار 
صلاحيــة  مــدى  لتحديــد   and SERVPERF)
خدمــات  مجــال  في  الجــودة  قيــاس  في  مقيــاس  كل 
ــم  ــة تقدي ــوم بخدم ــى تق ــات (IS) والت ــة المعلوم أنظم
ــدرة  ــدى ق ــان م ــة، وبي ــشركات المختلف ــات لل المعلوم
كل مقيــاس في تفســر رضــا العميــل. وأشــارت نتائــج 
هــذه الدراســة إلى أن نمــوذج SERVPERF يفــوق 
ــا. ــة للرض ــه التنبـي ــث قدرت ــن حي ــوة م ــوذج الفج نم
إلى   )2005( وعاشــور  وادي  دراســة  وهدفــت   
التوصــل إلى أهــم أبعــاد جــودة الخدمــات المرفيــة 
الدراســة أن  المقدمــة للعمــلاء. وأوضحــت نتائــج 
هنــاك فجــوة في جميــع أبعــاد الجــودة الخمســة: العناصر 
الماديــة الملموســة، الأمــان، الاعتماديــة، التعاطــف، 
ــه  ــا يدركون ــى مم ــلاء أع ــع العم ــتجابة، وأن توق الاس
حقيقــة مــن الخدمــات المرفيــة المقدمــة، وأن أفضــل 
محــددات الجــودة هــو عنــر الأمــان، وأســوأ محددات 
الجــودة هــو التعاطــف. ومــن أهــم توصيــات الدراســة 
ضرورة أخــد توقعــات العمــلاء وتطلعاتهــم بالاعتبــار 

ــم الخدمــات. ــد تقدي عن
ــو معمــر )2005( إلى التوصــل  وهدفــت دراســة أب
إلى أهــم أبعــاد جــودة الخدمــات المرفيــة، وخلصــت 
إلى وجــود اختــلاف في الأهميــة النســبية لأبعــاد جــودة 
الخدمــة؛ حيــث احتــل بعــد الاعتماديــة أول قائمــة 
اهتــمام العمــلاء يليــه بعــد الأمــان ثــم بعــد التجســيد 
ــه بعــد الاســتجابة، بينــما احتــل بعــد  )الملموســية( يلي
التعاطــف الترتيــب الأخــر في الأهميــة النســبية. ومــن 
أهــم توصيــات الدراســة ضرورة الاهتــمام بزيــادة الثقة 
ــلاء؛  ــات العم ــم توقع ــه، وتفه ــرف وعملائ ــن الم ب

وذلــك لتطويــر وتحســن الخدمــة المقدمــة لهــم.

ــل  ــاعة )2005( إلى التوص ــة شعش ــت دراس وهدف
ــة، وأشــارت  إلى أهــم أبعــاد جــودة الخدمــات المرفي
نتائــج الدراســة إلى أن تقييــم العملاء لجــودة الخدمات 
ــا وجيــدًا، إلا أنــه لا يصــل إلى مســتوى  الفعليــة إيجابيًّ
أن  توقعاتهــم، كــما أشــارت نتائــج الدراســة إلى 
العمــلاء يعطــون أهميــة نســبية أكــبر لبعــد الاعتماديــة 
عنــد تقييمهــم لجــودة الخدمــات المقدمــة، وجــاء بُعــد 
الثقــة )الأمــان( في المرتبــة الثانيــة بَعــد الاســتجابة، ثــم 

بعــد التعاطــف وبعــد الملموســية.
وهدفــت دراســة الطالــب )2006( إلى التوصــل 
إلى أهــم أبعــاد جــودة الخدمــة بالمصــارف الإســلامية، 
وتوصلــت الدراســة إلى أن الانطبــاع الإيجــابي عــن 
ــال  ــلامية كان في مج ــة الإس ــات المرفي ــودة الخدم ج
ــف،  ــتجابة، التعاط ــة، الاس ــة الملموس ــب المادي الجوان
أمــا في مجــال الاعتماديــة والأمــان فلــم يكــن بالدرجــة 

ــث. ــع البح ــة مجتم ــلاء عين ــرضي عم ــي ت الت
للدراســات  الباحــث  مراجعــة  خــلال  ومــن 
العربيــة الســابقة، والتــى طبقــت غالبــا عــى الخدمــات 
)المرفيــة – الفندقيــة – الصحيــة – الطــران( ببلــدان 
عربيــة مختلفــة، توصــل إلى أن ترتيــب أبعــاد جــودة 
الخدمــة )الملموســية، الاعتماديــة، الاســتجابة، الأمــان، 
كــما  لأخــرى،  دراســة  مــن  اختلفــت  والتعاطــف( 
ــة  ــاس جــودة خدمــة الاتصــالات الهاتفي يتضــح أن قي
لم تتناولــه أيــة دراســة علميــة، وبالأحــرى التــي طبقــت 

ــعودي. ــوق الس ــى الس ع
ومــن خــلال مراجعــة الدراســات الأجنبيــة اتضــح 

مــا يــي:
• جــودة 	 لأبعــاد  موحــد  تصنيــف  وجــود  عــدم 

الخدمــة يحظــى بقبــول جميــع الباحثــن المهتمــن 
الخدمــة. جــودة  بقيــاس 

• ــودة 	 ــاس ج ــما لقي ــارف عليه ــن متع ــود مقياس وج
ــة: الخدم

الفجــوة  مقيــاس  يســمى  الأول  المقيــاس   -
ــن  ــوة م ــد الفج ــى تحدي ــوم ع SERVQUAL ويق
خــلال القيــام بقيــاس إدراكات وتوقعــات العمــلاء 

وتحديــد الفجــوة.
- المقيــاس الثــاني يســمى مقيــاس الأداء الفعــي 
SERVPERF الــذي يعتمــد عــى قيــاس الأداء 
الفعــي للخدمــة المقدمــة فقــط )الجــودة – الأداء(. 
والاختــلاف الوحيــد بينهــما ينحــر في احتــواء 
العبــارات:  مــن  مجموعتــن  عــى  الفجــوة  مقيــاس 
بشــأن  العمــلاء  توقعــات  الأولى  المجموعــة  تقيــس 
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الثانيــة الأداء  المجموعــة  المقدمــة، وتقيــس  الخدمــة 
الأداء  مقيــاس  يقتــر  حــن  في  للخدمــة،  الفعــي 
الفعــي عــى مجموعــة العبــارات التــي تقيــس الأداء 

الفعــي للخدمــة فقــط.
• عــى 	 يتوقــف  الخدمــة  جــودة  أبعــاد  ترتيــب  أن 

الاســتعانة  تــم  ســواء  نفســها  الخدمــة  طبيعــة 
لجــودة  مقيــاس  بتصميــم  أو  الفجــوة  بمقيــاس 
ــة مســتفيدا مــن الدراســات الســابقة  الخدمــة المعني

المجــال. في هــذا 
• الســابقة ســواء 	 الدراســات  مــن  العديــد  تأكيــد 

مــن  كل  صلاحيــة  عــى  الأجنبيــة  أو  العربيــة 
مقيــاسي الفجــوة والأداء الفعــي في قيــاس الجــودة 

في أنــواع عديــدة مــن الخدمــات.
• أن جهــود الباحثــن مــا زالــت مســتمرة في محاولــة 	

ــات  ــة في القطاع ــودة الخدم ــس لج ــل لمقايي للتوص
المختلفــة تعكــس الأبعــاد الحقيقيــة للجــودة في كل 

ــة. ــة والموضوعي ــم، بالدق ــاع وتتس قط

حدود البحث
اقتــر هذا البحث على ما يلي:

1 .mobily. للاتصــالات  موبايــي  شركــة  عمــلاء 
.com.sa مــن الســعودين والمقيمــن الناطقــن باللغــة 
في  الباحــث  يأخــذ  لم  ثــم  ومــن  بالمملكــة،  العربيــة 
العربيــة،  غــر  أخــرى  بلغــات  الناطقــن  الاعتبــار 
بالعربيــة  ناطقــن  غــر  مقابلــن  توافــر  لصعوبــة 
يمكنهــم التعامــل مــع مفــردات مجتمــع بحــث ناطــق 
باللغــة العربيــة. ولم تأخــذ الدراســة أيضــا عمــلاء 
عمــلاء  وهــم  والمعتمريــن،  الحجــاج  مــن  الشركــة 
ــة  ــات شرك ــم لخدم ــرار اختياره ــرون، ق ــون عاب مـقت
مــن  ينبــع  لا  غرهــا  دون  للاتصــالات  موبايــي 
القناعــات نفســها للعمــلاء مــن المواطنيــن والمقيمــن.
وشركــة موبايــي للاتصــالات أنشــئت عــام 2004 
بالدرجــة الأولى، ورخصــت لهــا  إمــاراتي  برأســمال 
الحكومــة بالدخــول إلى ســوق الاتصــالات في المملكــة 
ــتحوذ  ــا، تس ــدة 25 عام ــة لم ــة مدفوع ــب رخص بموج
ــالات  ــات الاتص ــوق خدم ــن س ــى 40 % م ــا ع حالي
الهاتفيــة الجوالــة بالمملكــة العربيــة الســعودية، وتغطــي 
35 مدينــة داخــل المملكــة. ولقــد اقتــرت دراســة 
الباحــث عــى شركــة موبايــي للاتصــالات دون شركــة 
»زيــن« لانتشــار مكاتــب شركــة  »STC«، وشركــة 
موبايــي وخاصــة بمحافظــة الطائــف. كــما أن علاقات 
الباحــث بالعديــد مــن مديــري فــروع الشركــة الرئيســة 

ــا، ويمكــن  ــل التعامــل معه ــى تفضي ــه ع ــزا ل كان محف
ــق لأبحــاث  ــان مجــال تطبي ــان الأخري ــل الشركت أن تمث
ــق هــذه الدراســة عــى  ــم تطبي ــة أخــرى. ولقــد ت مماثل
ــي للاتصــالات في منطقــة مكــة المكرمــة  شركــة موباي
بغــرب المملكــة، واقتــرت الدراســة عــى فــروع 
الشركــة الرئيســة بالمــدن الثــلاث )مكــة المكرمــة - 
المنتــشرة  الــوكلاء  منافــذ  دون  الطائــف(،   - جــدة 
ببعــض الأحيــاء؛ وذلــك لمــا توصــل إليــه الباحــث مــن 
ســهولة التعامــل مــع مديــري الفــروع الرئيســة، ومــن 
ــي  ــا مقدم ــلاء، وأيض ــع العم ــل م ــهولة التعام ــم س ث

ــروع. ــذه الف ــة به ــالات الهاتفي ــة الاتص خدم
الباحــث . 2 لعمــل  المكرمــة، وذلــك  مكــة  منطقــة 

وأقامتــه بهــا، وتحديــدا بمحافظــة الطائــف، بســبب 
عملــه كعضــو هيئــة التدريــس بجامعــة الطائــف وقــت 
إجــراء الدراســة الميدانيــة، كــما أشــار الباحــث لذلــك 

ــل. مــن قب
مــن حيــث النــوع اقتــرت الدراســة عــى الذكــور . 3

لعــدم  الهاتفيــة؛  الاتصــالات  خدمــة  مقدمــي  مــن 
ــة  الســماح للمــرأة بالمملكــة بالعمــل بالمكاتــب الأمامي
الســيدات، وهــو  بأقســام  إلا  الأعــمال  بمـسســات 
ــي للاتصــالات  ــة شركــة موباي ــق عــى حال ــا لم ينطب م
ــث. ــة الباح ــملتها دراس ــي ش ــة الت ــة الجغرافي بالمنطق

عــى . 4 النــوع  حيــث  مــن  الدراســة  اقتــرت 
»الذكــور مــن عمــلاء الشركــة« لصعوبــة توزيــع قوائــم 
ــك اتباعــا  ــاث؛ وذل الاســتبانة عــى العمــلاء مــن الإن
للقواعــد العامــة بالمملكــة، وعــدم توافــر ســيدات 
ــث. ــذا البح ــام ه ــرض إتم ــات لغ ــع البيان ــن بجم يقم

الهاتفيــة . 5 الاتصــالات  خدمــة  جــودة  قيــاس 
بمقيــاس الفجــوة SERVQUAL مــن منطلــق أنــه 
الأكثــر انتشــارًا وتطبيقــا في الدراســات المتخصصــة 
 (Caruana et al., 2000; Johnson and Anuchit,
(2002، كــما أن المكتبــة التســويقية الســعودية تفتقــد 
الأعــمال  بمـسســات  المقيــاس  لهــذا  تطبيقــات  إلى 

الوطنيــة.

تصميم الدراسة )منهج البحث(
في ضــوء مشــكلة البحــث، وأهميتــه، وأهدافــه، 
الوصفــي  المنهجــن  اتبــاع  تــم  فإنــه  وفروضــه، 
أهــداف  تحقيــق  إلى  للوصــول  وذلــك  والتحليــى، 
وتحليــل  وتصنيــف  جمــع  خــلال  مــن  الدراســة، 
البيانــات، والكشــف عــن العلاقــات بــن المتغــرات.
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مجتمع الدراسة وعينتها
مجتمع الدراسة

يتكون مجتمع هذه الدراسة من الفئتن التاليتن:
بشركــة  الحاليــن  العمــلاء  في  يتمثــل  الأولى:  الفئــة   
موبايــي للاتصــالات في المملكــة عمومــا، والمنطقــة 
ــي تشــمل مناطــق عــدة منهــا منطقــة مكــة  ــة الت الغربي

المكرمــة والمطبــق بهــا البحــث.
بشركــة  الخدمــة  مقدمــي  في  يتمثــل  الثانيــة:  الفئــة 
موبايــي للاتصــالات في المنطقــة الجغرافيــة المختــارة 

آرائهــم. لتعــرف 
 

عينة الدراسة
المســتفيدين  العمــلاء  حجــم  لضخامــة  نظــرًا 
موبايــي  بشركــة  الخدمــة  ومقدمــي  الخدمــة،  مــن 
ــت  ــود الوق ــة، ولقي ــة المكرم ــة مك ــالات بمنطق للاتص
ــلوب  ــى أس ــماد ع ــرر الاعت ــث ق ــإن الباح ــة ف والتكلف
تمامــا،  مســتقلتن  عينتــن  ســحب  وتــم  العينــات. 

كالتــالي:
ــر -  ــدم لتواف ــرًا لع ــلاء، نظ ــع العم ــة مجتم ــأن عين بش

كشــف بيــان بعمــلاء الشركــة بالمنطقــة الجغرافيــة محــل 
الدراســة يحتــوي عــى الأســماء والعناويــن، فقــد اعتمد 
ــحب  ــة( لس ــة )الدوري ــة المنتظم ــى الطريق ــث ع الباح
مفــردات العينــة عــى أســاس اختيــار نقطــة البــدء، 
وطــول مســافة الســحب بــكل فــرع مــن فــروع الشركــة 
عينــة  حجــم  وبلــغ  المختــارة،  الجغرافيــة  بالمنطقــة 
العمــلاء )384( مفــردة مــن العمــلاء الحاليــن عــى 
أســاس أن حجــم مجتمــع الدراســة )عمــلاء الشركــة( 
أكثــر مــن نصــف مليــون مشــترك، ونســبة عــدد الأفراد 
الذيــن تتوافــر فيهــم الخصائــص موضــوع البحــث هــي 
ــة  ــو 5 % بدرج ــة ه ــأ في العين ــدود الخط 50 %، وح
ثقــة 95 %، وبعــد اســتبعاد الإجابــات غــر الصحيحة 
فــإن عــدد الاســتبانات الصحيحــة بلــغ )221( بنســبة 

اســتجابة 58 %.
باســتخدام جــداول  العينــة  وتــم تحديــد حجــم 
 )187  ،1996 )بازرعــة،  العينــة  حجــم  تحديــد 
الاســتبانة«  »قائمــة  تســليم  الباحــث عــى  واعتمــد 
شركــة  فــروع  داخــل  الشركــة  لعمــلاء  الموجهــة 
ــردة  ــن مف ــث م ــب الباح ــالات، وطل ــي للاتص موباي
الدراســة أن يقــوم باســتيفائها أثنــاء انتظــاره داخــل 
الفــرع للحصــول عــى خدمــات الشركــة، واســتمرت 
الدراســة الميدانيــة لمفــردات عينــة الدراســة نحــو 3 

أســابيع.

ــم -  ــغ حج ــد بل ــات، فق ــي الخدم ــة مقدم ــأن عين بش
عينــة مقدمــي الخدمــة )278( مفــردة ممــن تتوافــر فيهــم 
ــدود  ــث 50 %، بح ــوع البح ــص موض ــبة الخصائ نس
ــة 95 %،  ــة ثق ــدار 5 % وبدرج ــة بمق ــأ في العين خط
»مقدمــو  الدراســة  مجتمــع  حجــم  أن  أســاس  عــى 
الخدمــة« نحــو 1000 مفــردة. )إدارة شركــة موبايــي 
ــث  ــع الباح ــاون م ــن تع ــدد م ــغ ع ــالات(، وبل للاتص
)164 مفــردة( بنســبة اســتجابة 59 %، وتــم توزيــع 
ــن  ــات م ــي الخدم ــة بمقدم ــتبانة« الخاص ــة الاس »قائم
ــادة  ــم إع ــا، ث ــة، وتركه ــرع للشرك ــر كل ف ــلال مدي خ
جمعهــا في وقــت لاحــق، واســتغرق ذلــك نحــو شــهر 

ــا. تقريب

أنواع مصادرالبيانات وطريقة جمعها
ــة  ــات اللازم ــن البيان ــن م ــلى نوع ــث ع ــد الباح  اعتم

ــلي:  ــما ي ــث، ك ــداف البح ــق أه لتحقي
البيانات الثانوية. 1

ــات  ــذه البيان ــى ه ــول ع ــث في الحص ــد الباح اعتم
مــن مصادرهــا المختلفــة، وتتمثــل أهــم هــذه المصــادر 
في المراجــع العربيــة والأجنبيــة، الدوريــات، البحــوث 
بمجــال  الارتبــاط  ذات  المنشــورة  وغــر  المنشــورة 
البحــث، والإحصائيــات والتقاريــر المنشــورة الخاصــة 
طبقــت  والــذي  الســعودية،  الاتصــالات  بقطــاع 
الدراســة عــى إحــدى الــشركات التــي تعمــل مــن 

ــه. خلال

البيانات الأولية. 2
كانــت  التــي  الثانويــة  البيانــات  إلى  بالإضافــة 
ضروريــة لبلــورة مشــكلة البحــث وأســئلته، ولتحديــد 
الملامــح الأساســية لمجتمــع البحــث، فقــد تــم الاعتــماد 
أهــداف  لتحقيــق  اللازمــة  الأوليــة  البيانــات  عــى 
البحــث. وتــم الاعتــماد في الحصــول عــى البيانــات 
الأوليــة عــى قائمــة الاســتبانة كأداة بحثيــة لقيــاس 
تصميــم  تــم  ذلــك  ولتحقيــق  الدراســة،  متغــرات 

للاســتبانة: قائمتــن 
خدمــة  مــن  المســتفيدين  للعمــلاء  موجهــة  الأولى: 
الاتصــالات الهاتفيــة في شركــة موبايــي للاتصــالات. 
الشركــة.  الخدمــة في  إلى مقدمــي  والثانيــة: موجهــة 
ــع  ــلوب جم ــوان »أس ــت عن ــك تح ــل ذل ــرد تفاصي وس

البيانــات الأوليــة والقيــاس«. 



270

استخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمة بالتطبيق على خدمة الاتصالات ...                                    عادل محمود طريح

أساليب تحليل البيانات
الإحصائيــة  الأســاليب  بعــض  اســتخدام  تــم 
الاجتماعيــة  للعلــوم  الإحصائيــة  بالحزمــة  المتوافــرة 
والتــي  الميدانيــة،  الدراســة  بيانــات  لتحليــل   SPSS

وجــد أنهــا تحقــق أهــداف البحــث، وهــي:
1 . Descriptive الوصفــي  الإحصــاء  مقاييــس 

:Statistics Measures
عــى  اعتــمادا  الدراســة  فئــات  لوصــف  وذلــك 
متغــرات  ولترتيــب  المئويــة،  والنســب  التكــرارات 
عــى  بالاعتــماد  النســبية  لأهميتهــا  طبقــا  الدراســة 

المعياريــة. والانحرافــات  الحســابية  المتوســطات 

الفجــوة . 	 لمقيــاس  الصدق/الثبــات  اختبــار 
:S E R V Q U A L

حيــث تــم اســتخدام طريقــة التجزئــة النصفيــة 
معامــلات  حســاب  بغــرض  وذلــك   Split–Half
الثبــات والصــدق لأبعــاد مقيــاس جــودة خدمــات 
الاتصــالات الهاتفيــة التــي تقدمهــا شركــة موبايــي 
الاعتماديــة،  الماديــة،  )الجوانــب  للاتصــالات 

والتعاطــف(. الأمــان،  الاســتجابة، 

حساب معاملي الصدق والثبات:. 3
 Reliability Coefficient معامــل  باســتخدام 
(Cronbach’s Alpha) وذلــك لبحــث مــدى الاعتــماد 

ــا. ــة وتعميمه ــج الدراس ــى نتائ ع

معامل الارتباط ألفا:. 4
وذلــك بغــرض التحقــق مــن درجــة الثبــات في 
 SERVQUAL الإدراكات/التوقعــات  مقيــاس 
يمتــاز  الــذي  الهاتفيــة  الاتصــالات  خدمــة  لجــودة 
بتركيــزه عــى اختبــار درجــة التناســق الداخــي بــن 

للاختبــار. الخاضــع  المقيــاس  بنــود  أو  محتويــات 

5 .:Wilcoxon Test اختبار ويلكوكسن
لمقياســن متماثلــن في حالــة عينــة واحــدة لاختبــار 
الفــرض الخــاص بالفجــوة بــن توقعــات العمــلاء 
الهاتفيــة،  الاتصــالات  خدمــة  مــن  المســتفيدين 

الخدمــة. هــذه  لمســتوى  وإدراكاتهــم 

6 .:Mann-Whitney Test اختبار مان-وتيني
الخــاص  الفــرض  لاختبــار  مســتقلتن  لعينتــن 
ــن توقعــات العمــلاء وإدراكات مقدمــي  بالفجــوة ب

الخدمــة لهــذه التوقعــات حــول مظاهــر جــودة خدمــة 
الاتصــالات الهاتفيــة التــي تقدمهــا شركــة موبايــي 
الخــاص  الفــرض  لاختبــار  وأيضــا  للاتصــالات، 
بالفجــوة بــن إدراكات العمــلاء وإدراكات مقدمــي 
الخدمــة لمظاهــر جــودة خدمــة الاتصــالات الهاتفيــة 

التــي تقدمهــا شركــة موبايــي للاتصــالات.

7 . Analysis of  )ANOVA( التبايــن  تحليــل 
:Variance

فئــات  آراء  متوســطات  بــن  الفــروق  لاختبــار 
الدراســة حــول المتغــرات البحثيــة، والــذي يعتمــد 
ــات  ــاس أن العين ــى أس ــمالي F، ع ــع الاحت ــى التوزي ع
عشــوائية مســتقلة، ومســحوبة مــن مجتمعــات موزعــة 

ــا. ــا طبيعي توزيع

8 .:Chi – Square )2اختبار )كا
لدراسة معنوية فروق آراء مفردات عينة الدراسة.

9 .  Kruskal واليــس  اختباركروســكال  اســتخدام 
:Wallis test

لقيــاس معنويــة الاختــلاف بــن توقعــات العمــلاء 
وإدراكات المســـولن. 

أسلوب جمع البيانات الأولية والقياس
مــن الجديــر بالذكــر أن الأبعــاد الخمســة لجــودة 
خدمــة  لجــودة  الأساســية  الأبعــاد  هــي  الخدمــة 
الاتصــالات الهاتفيــة التــي تقدمهــا شركــة موبايــي 
في  اســتخدامها  تــم  والتــي  بالمملكــة  للاتصــالات 
الجوانــب  في  الأبعــاد  هــذه  وتتمثــل  البحــث،  هــذا 
الماديــة الملموســة، الاعتماديــة، الاســتجابة، الأمــان، 
ــوة  ــاس الفج ــاد بمقي ــذه الأبع ــرف ه ــف، وتع التعاط
SERVQUAL في أدبيــات تســويق الخدمــات، والذي 
ــتفيدين  ــات المس ــتقراء إدراكات وتوقع ــتخدم لاس يس
مــن  الهاتفيــة  الاتصــالات  خدمــة  مــن  )العمــلاء( 
ناحيــة، وإدراكات القائمــن عــى تقديــم الخدمــات 
ــي للاتصــالات( مــن  )مقدمــو خدمــات شركــة موباي
الدراســة عــى مقيــاس  ناحيــة أخــرى. واعتمــدت 
في   SERVQUAL الإدراكات/التوقعــات  فجــوة 
ــة  ــة في شرك ــالات الهاتفي ــة الاتص ــودة خدم ــاس ج قي
موبايــي بمنطقــة مكــة المكرمــة )مكــة المكرمــة- جــدة 

الطائــف(.  -
ــة  ــة اللازم ــات الأولي ــع البيان ــم جم ــك ت ــى ذل وع
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للدراســة مــن خــلال اســتخدام الأداة البحثيــة »قائمــة 
الاســتبانة«- كــما ســبق إيضــاح ذلــك-، ولتحقيــق 

ذلــك تــم تصميــم قائمتــن للاســتبانة:
• القائمــة الأولى: موجهــة لعمــلاء شركــة موبايــي 	

للاتصــالات في منطقــة مكــة المكرمــة )الحاليــن(، وقــد 
ــارة(: ــت ســـالن )25 عب تضمن

تمثــل عبــارات الســؤال الأول توقعــات العمــلاء - 
)المســتقصى منهــم( لمظاهــر جــودة الخدمــة.

إدراكاتهــم -  الثــاني  الســـال  عبــارات  تُمثــل  بينــما 
لهــم. المقدمــة  للخدمــة  الفعــي  الأداء  لمســتوى 

 وقــد ســبق ذلــك طلــب تعــاون موجــه للعميــل يحثــه 
ــتيفاء  ــك باس ــات وذل ــع البيان ــع جام ــاون م ــى التع ع
الإجابــات المناســبة لوجهــة نظــره. وتعكــس عبــارات 
كل ســـال منهــما الأبعــاد الخمســة الرئيســة لجــودة 
الخدمــة كــما حددهــا Parasuraman et al. (1985) في 
ــام )1988(،  ــه ع ــد تعديل ــاس SERVQUAL بع مقي
الاعتماديــة،  »الملموســية«،  الماديــة  الجوانــب:  وهــي 

ــف.  ــان، التعاط ــتجابة، الأم الاس
• القائمــة الثانيــة: الموجهــة إلى مقدمــي الخدمــة في 	

اشــتملت عــى  فقــد  شركــة موبايــي للاتصــالات، 
ــارات نفســها  ــوي عــى العب ســـال واحــد فقــط، ويحت
جــودة  لمظاهــر  التوقعــات  قيــاس  بســـال  الخاصــة 
خدمــة الاتصــالات الهاتفيــة في قائمــة اســتبانة العمــلاء 
المســتفيدين مــن الخدمــة، وقــد تــم قيــاس إدراكات 
للاتصــالات  موبايــي  شركــة  في  الخدمــة  مقدمــي 
 A Five –لمحتويــات هــذا الســـال بمقيــاس ليكــرت
 Point likert Scale حتــى يمكــن تحويــل المفاهيــم 
الوصفيــة المجــردة إلى قيــم كميــة يســهل إخضاعهــا 
الدراســة،  فــروض  واختبــار  الإحصائــي  للتحليــل 
وذلــك عــى النحــو التــالى: ممتــازة )5(، جيــدة )4(، 
ــة )1(. ــطة )2(، مقبول ــن متوس ــل م ــطة )3(، أق متوس
رئيســة  أجــزاء  إلى  الأســئلة  تقســيم  تــم  ولقــد 
ــن  ــذي يمك ــكل ال ــة بالش ــاط معين ــا نق ــي كل منه تغط
ــق  ــم تحقي ــن ث ــروض، وم ــار الف ــن اختب ــق م ــن تحقي م
أهــداف الدراســة، وذلــك مــن خــلال الإجابــات التــي 

ــا. ــول عليه ــم الحص يت
ويــود الباحــث أن يشــر إلى أن قائمــة الاســتبانة 
المســتخدمة اعتمــدت بشــكل رئيــس عــى مقيــاس 
بإدخــال  الباحــث  وقــام  عبــارة(،   22( الجــودة 
المقاســة  الخدمــة  مــع  يتــلاءم  بــما  عليهــا  تعديــلات 
قائمــة  وعرضــت  الهاتفيــة«،  الاتصــالات  »خدمــة 
ــة  ــاء هيئ ــن )أعض ــن المحكم ــشرة م ــى ع ــتبانة ع الاس

التدريــس ببعــض الجامعــات( وترتــب عــى ذلــك 
ــض  ــة بع ــذف وإضاف ــارات وح ــة العب ــكام صياغ إح
وردت  التــي  الخمســة  الأبعــاد  تحــت  العبــارات 

.SERVQUAL بمقيــاس 
الفجــوة  لمقيــاس  الثبــات  الصــدق/  اختبــار 

S E R V Q U A L
Split– النصفيــة  التجزئــة  تــم اســتخدم طريقــة 
Half بغــرض حســاب معامــلات الصدق/الثبــات 
الماديــة  )الجوانــب  الخدمــة  جــودة  مقيــاس  لأبعــاد 
الأمــان،  الاســتجابة،  الاعتماديــة،  »الملموســية«، 

للاتصــالات.  موبايــي  شركــة  في  التعاطــف( 
التحليــل  نتائــج   )1( رقــم  الجــدول  ويوضــح 
لمعامــلات الارتبــاط الصدق/الثبــات لأبعــاد مقيــاس 

الفجــوة: 

جدول رقم )1(: معاملات الصدق/الثبات لأبعاد 
مقياس الفجوة

معاملات أبعاد جودة الخدمة
الثبات

معاملات 
الصدق 

10.840.92. الجوانب المادية )الملموسية(

20.830.91. الاعتمادية

30.810.90. الاستجابة

40.750.86. الأمان

50.790.88. التعاطف

-0.745معامل ثبات كرونباخ ألفا العام

حيث يتضح من الجدول رقم )1( ما يى: 
لمتغــرات  ألفــا  كرونبــاخ  ثبــات  معامــل  بلــغ 
الدراســة »الرئيســية« 0.745، كــما تراوحــت معاملات 
الثبــات بــن أبعــاد مقيــاس جــودة الخدمــة بــن 0.75، 
0.84 كــما تراوحــت قيــم معامــلات الصــدق بــن أبعاد 
مقيــاس جــودة الخدمــة بــن 0.86، 0.92 وهــي كلهــا 
ــماد بدرجــة ثقــة  ــة الاعت ــم مرتفعــة ممــا يعنــي إمكاني قي
ــات  ــاس في الحصــول عــى بيان مرتفعــة عــى هــذا المقي
ــة  ــن إمكاني ــلا ع ــر، فض ــد كب ــات إلى ح ــف بالثب تتص
ــل في  ــن التحلي ــة م ــل اللاحق ــه في المراح ــماد علي الاعت

ــذه الدراســة. ه
ــاط  ــلات الارتب ــاب معام ــث بحس ــام الباح ــما ق  ك
ــم  ــن متغــرات الدراســة كــما يوضحهــا الجــدول رق ب

.)2(
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جدول رقم )2(: معاملات الارتباط بن متغرات الدراسة
التعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالجوانب المادية )الملموسية(متغرات الدراسة

10.9250.9080.9060.957الجوانب المادية)الملموسية(

0.92510.8940.9370.869الاعتمادية

0.9080.89410.9300.956الاستجابة

0.9060.9370.93010.937الأمان

0.9570.8690.9560.9371التعاطف

حيث يتضح من الجدول رقم )2( ما يي: 
مجموعــات  كل  بــن  الارتبــاط  معامــلات  قيــم 
ــا بالموجــب أكــبر مــن )0.8(  الدراســة الرئيســة جميعه
ممــا يعنــي وجــود ارتبــاط طــردي قــوي بــن تلــك 
المجموعــات الرئيســة، كــما يتضــح أن أكــبر معامــل 
ارتبــاط بــن متغريــن مــن متغــرات الدراســة الرئيســة 
متغــري الملموســية  بــن  الارتبــاط  معامــل  هــو 
والتعاطــف )0.957(، بينــما بلــغ أقــل معامــل ارتبــاط 
بــن متغريــن مــن متغــرات الدراســة الرئيســة هــو 
معامــل الارتبــاط بــن متغــري الاعتماديــة والتعاطــف 

.)0.869(

اختبارات فروض الدراسة
أولا: توقعــات العملاء وإدراكات المســؤولن لمســتوى 
ــلي  ــة في شركــة موباي جــودة خدمــة الاتصــالات الهاتفي

للاتصــالات:
 يناقــش الباحــث في هــذا الجــزء نتائــج التحليــل 
الإحصائــي الخاصــة بإثبــات صحــة/ عــدم صحــة 
ــذه  ـــال الأول له ــن الس ــة ع ــرض الأول، والإجاب الف

ــود  ــدى وج ــن م ــق م ــق بالتحق ــذي يتعل ــة، ال الدراس
لمظاهــر  العمــلاء  توقعــات  بــن  اختــلاف )فجــوة( 
جــودة الخدمــة وبــن إدراكات المســـولن القائمــن 
عــى تقديــم خدمــة الاتصــالات الهاتفيــة لتوقعــات 
العمــلاء في شركــة موبايــي للاتصــالات في منطقــة 
مكــة المكرمــة، والفــرض هــو: »لا يوجــد اختــلاف 
ــر  ــلاء لمظاه ــه العم ــا يتوقع ــن م ــة ب ــة إحصائي ذو دلال
وإدراكات  الهاتفيــة  الاتصــالات  خدمــة  جــودة 
المســـولن )القائمــن عــى تقديــم الخدمــة( لتوقعــات 

العمــلاء في شركــة موبايــي للاتصــالات«.
الجــودة  مقيــاس  الباحــث  اســتخدم  ولقــد   
توقعــات  بــن  الفجــوة  لتحديــد   SERVQUAL
العمــلاء وإدراكات المســـولن عــن تقديــم الخدمــات 
في  للاتصــالات  موبايــي  شركــة  عمــلاء  لتوقعــات 

المكرمــة. مكــة  منطقــة 
ــن  ــوة ب ــاس الفج ــم )3( قي ــدول رق ــح الج ويوض
لمســتوى  المســـولن  وإدراكات  العمــلاء  توقعــات 
في  للاتصــالات  موبايــي  شركــة  في  الخدمــة  جــودة 

منطقــة مكــة المكرمــة:

جدول رقم )3(: قياس الفجوة بن توقعات العملاء وإدراكات المسـولن 
لمستوى جودة الخدمة في شركة موبايي للاتصالات 

أبعاد المقياس وعناصره
الفجوةالمتوسط الحسابي

لكل بعدلكل متغرإدراكات المسـولنتوقعات العملاء
أولا: الجوانب المادية )الملموسية(

4.613.511.1ملاءمة مكان تقديم الخدمة للعملاء. 1

0.204

4.393.520.87جاذبية المباني وأماكن الحصول عى الخدمة. 2

4.413.620.79التصميم والتنظيم الداخي لإدارات تقديم الخدمة. 3

-1.193.622.43استخدام المعدات الحديثة في تقديم الخدمة. 4

4.313.620.69المظهر العام لمقدمي الخدمة. 5
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تابع جدول رقم )3(: 

أبعاد المقياس وعناصره
الفجوةالمتوسط الحسابي

لكل بعدلكل متغرإدراكات المسـولنتوقعات العملاء

ثانيا: الاعتمادية

-1.363.662.3الدقة وعدم الخطأ في تقديم الخدمة. 1

0.634-

-1.354.022.67الوفاء بتقديم الخدمة في المواعيد المناسبة. 2

4.683.561.12توافر العدد الكافي من مقدمي الخدمة. 3

4.413.990.42الحرص عى حل مشكلات العملاء. 4

4.474.210.26الاحتفاظ بسجلات وملفات دقيقة. 5

ثالثا: الاستجابة

4.453.470.98السرعة في تقديم الخدمة المطلوبة. 1

0.424

4.443.430.99الرد الفوري عى استفسارات وشكاوى العملاء. 2

4.143.890.25الاستجابة السريعة لاحتياجات ورغبات العملاء. 3

3.213.070.14إعلام العملاء بالمواعيد المحددة لتقديم الخدمة. 4

-3.213.450.24الاستعداد الدائم للتعاون مع العملاء. 5

رابعا: الأمان

3.833.740.09شعور العميل بالأمان في التعامل. 1

0.608

4.033.410.62إلمام مقدمي الخدمة بالمعلومات الكافية. 2

4.583.541.04اللباقة وحسن الخلُق في التعامل مع العملاء. 3

4.423.900.32سرية المعلومات الخاصة بالعملاء. 4

4.653.680.97دعم وتأييد الإدارة العليا لمقدمي الخدمة. 5

خامسا: التعاطف

4.013.890.12الاهتمام بالعملاء من الناحية الإنسانية. 1

0.002-

4.413.580.83تفهم احتياجات العملاء. 2

- 4.014.320.31إشعار العميل بأنه موضع الاهتمام. 3

- 4.173.330.84تقدير ظروف العملاء والتعاطف معهم. 4

3.363.170.19الروح المرحة الصادقة في التعامل مع العملاء. 5

حيث يتضح من الجدول رقم )3( ما يي:
توجــد فجــوة ســالبة بــن توقعــات العمــلاء وبــن . 1

إدراكات المســـولن لبعــض أبعاد جــودة الخدمات 
الاســتجابة،  الاعتماديــة،  الماديــة،  )الجوانــب 
للاتصــالات،  موبايــي  شركــة  في  والتعاطــف( 

وكذلــك في بعــض العنــاصر الخاصــة بــكل بعــد 
ــة. ــذه الشرك ــة في ه ــودة الخدم ــاد ج ــن أبع م

العمــلاء . 2 توقعــات  بــن  الفجــوة  متوســط  جــاء 
الماديــة  للجوانــب  المســـولن  إدراكات  وبــن 
لخدمــة الاتصــالات الهاتفيــة )0.204(، الاعتماديــة 
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الأمــان   ،)0.424( الاســتجابة   ،)0.634-(
كلهــا  وهــي   )0.002-( التعاطــف   ،)0.608(
التــي  والتعاطــف  الاعتماديــة  باســتثناء  موجبــة 

ســالبة. بفجــوة  منهــما  اتســم كل 
توقعــات . 3 بــن  التبايــن  مجــالات  أكثــر  تتمثــل 

المســـولن  وإدراكات  الخدمــة  لجــودة  العمــلاء 
مقدمــي الخدمــة لهــذه التوقعــات في عــدة فجــوات 

أهمهــا: 
الفجــوة المتعلقــة بتوافــر العــدد الــكافي مــن موظفي 
تقديــم الخدمــة )1.12(، ملاءمــة مــكان تقديــم 
الخدمــة للعمــلاء )1.1(، اللباقــة وحســن الخلُــق في 
التعامــل مــع العمــلاء )1.04(، الــرد الفــوري عــى 

استفســارات وشــكاوى العمــلاء )0.99(.
ــة . 4 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــد فج توج

الاتصــالات  لخدمــات  الماديــة  الجوانــب  لبعــد 
المعــدات  اســتخدام  في  تمثلــت  والتــي  الهاتفيــة 

.)2.43-( الخدمــات  تقديــم  في  الحديثــة 
ــة . 5 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــد فج توج

لبعــد الاعتماديــة تمثلــت في الوفــاء بتقديــم الخدمــة 
وعــدم  والدقــة   ،)2.67-( المناســبة  المواعيــد  في 

الخطــأ في تقديــم الخدمــة )-2.3(.
ــة . 6 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــد فج توج

الدائــم  الاســتعداد  في  تمثلــت  الاســتجابة  لبعــد 
.)0.24-( العمــلاء  مــع  للتعــاون 

ــة . 7 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــد فج توج
لبعــد التعاطــف تمثلــت في تقديــر ظــروف العمــلاء 
العميــل  والتعاطــف معهــم )-0.84(، وإشــعار 

ــمام )-0.31(. ــع الاهت ــه موض بأن
 Chi-square 2كــما اســتخدم الباحــث اختبــار كا 
العمــلاء  توقعــات  بــن  الفــروق  معنويــة  لقيــاس 
الباحــث  وباســتخدام  الخدمــة،  مقدمــي  وإدراكات 
اختبــار كا2 في هــذا الصــدد، وجــد أن كا2 المحســوبة 
قــد بلغــت 386.24 بدرجــات حريــة قدرهــا 144عنــد 
مســتوى معنويــة ∞ = 5 %، ونظــرًا لأن كا2 المحســوبة 
ــة فهــذا يعنــي رفــض الفــرض العدمــي  < كا2 الجدولي
آراء  في  اختــلاف  بوجــود  البديــل  الفــرض  وقبــول 
العمــلاء  بتوقعــات  يتعلــق  فيــما  منهــم  المســتقصى 
ــود  ــى وج ــدل ع ــا ي ــات، مم ــي الخدم وإدراكات مقدم
فــروق معنويــة بــن آراء العمــلاء ومقدمــي الخدمــات.

وبالتحليــل العــام لنتائــج الفجــوة بــن توقعــات 
العمــلاء وإدراكات المســـولن عــن مســتوى جــودة 
الخدمــات في شركــة موبايــي للاتصالات، وباســتخدام 

ــح أن: ــوة SERVQUAL يتض ــاس الفج مقي
هنــاك بعــض الاختلافــات الجوهريــة بــن توقعــات 
العمــلاء وإدراك المســـولن عــن أبعــاد مســتوى جــودة 
الماديــة،  )الجوانــب  الهاتفيــة  الاتصــالات  خدمــات 
الاعتماديــة، الاســتجابة، الأمــان، والتعاطــف( في هــذه 

الشركــة.
وفي ضــوء مــا ســبق تــم رفــض فــرض العــدم، 
وقبــول الفــرض البديــل؛ حيــث توجــد اختلافــات 
ذات دلالــة إحصائيــة بن توقعات العمــلاء وإدراكات 
المســـولن لمســتوى جــودة خدمــة الاتصــالات الهاتفية 

ــالات. ــي للاتص ــة موباي في شرك

ثانيــا: إدراكات العمــلاء وإدراكات المســؤولن عــن 
مســتوى جــودة خدمــة الاتصــالات الهاتفيــة في شركــة 

ــالات: ــلي الاتص موباي
يناقــش هــذا الجــزء نتائــج التحليــل الإحصائــي 
الفــرض  صحــة  صحة/عــدم  بإثبــات  الخاصــة 
الثــاني بالإجابــة عــن الســـال الثــاني لهــذه الدراســة 
ــلاف  ــود اخت ــدى وج ــق مــن م ــق بالتحق ــذي يتعل وال
)فجــوة( بــن إدراكات العمــلاء لمظاهــر جــودة خدمــة 
المســـولن  إدراكات  وبــن  الهاتفيــة،  الاتصــالات 
ــلاء في  ــات العم ــة لتوقع ــم الخدم ــى تقدي ــن ع القائم
شركــة موبايــي للاتصــالات في منطقــة مكــة المكرمــة. 
فــروض  مــن  الثــاني  الفــرض  صحــة  واختبــار 
الدراســة الــذي ينــص عــى »لا يوجــد اختــلاف ذو 
دلالــة إحصائيــة بــن إدراكات العمــلاء لمظاهــر جــودة 
خدمــة الاتصــالات الهاتفيــة وبــن إدراكات المســـولن 
القائمــن عــى تقديــم الخدمــة لتوقعــات عمــلاء شركــة 

ــالات«.  ــي للاتص موباي
 SERVQUAL ــوة ــاس الفج ــتخدام مقي ــم اس  وت
لتحديــد الفجــوة بــن إدراكات العمــلاء وإدراكات 

ــلاء. ــات العم ــة لتوقع ــم الخدم ــن تقدي ـــولن ع المس
 ويوضــح الجــدول رقــم )4( نتائــج قيــاس الفجــوة 
– المســـولن عــن مســتوى  بــن إدراكات العمــلاء 

ــالات. ــي للاتص ــة موباي ــة في شرك ــودة الخدم ج
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جدول رقم )4(: قياس الفجوة بن إدراكات العملاء وإدراكات المسـولن 
عن مستوى جودة الخدمة في شركة موبايي للاتصالات 

أبعاد المقياس وعناصره
الفجوةالمتوسط الحسابي

لكل بعدلكل متغرإدراكات المسـولنإدراكات العملاء
أولا: الجوانب المادية )الملموسية(

4.613.511.1ملاءمة مكان تقديم الخدمة للعملاء. 1

0.204

4.393.520.87جاذبية المباني وأماكن الحصول عى الخدمة. 2

تقديــم . 3 لإدارات  الداخــي  والتنظيــم  التصميــم 
4.413.620.79الخدمــة

-1.193.622.43استخدام المعدات الحديثة في تقديم الخدمة. 4

4.313.620.69المظهر العام لمقدمي الخدمة. 5

ثانيا: الاعتمادية
-2.014.652.64الدقة وعدم الخطأ في تقديم الخدمة. 6

0.006

-2.343.010.67الوفاء بتقديم الخدمة في المواعيد المناسبة. 7

2.641.561.08توافر العدد الكافي من مقدمي الخدمة. 8

3.913.260.65الحرص عى حل مشكلات العملاء. 9

2.881.271.61الاحتفاظ بسجلات وملفات دقيقة. 10

ثالثا: الاستجابة
2.472.410.06السرعة في تقديم الخدمة المطلوبة. 6

0.106

2.731.980.75الرد الفوري عى استفسارات وشكاوى العملاء. 7

2.682.510.17الاستجابة السريعة لاحتياجات ورغبات العملاء. 8

2.782.470.31إعلام العملاء بالمواعيد المحددة لتقديم الخدمة. 9

-2.293.050.76الاستعداد الدائم للتعاون مع العملاء. 10

رابعا: الأمان
-2.683.711.03شعور العميل بالأمان في التعامل. 6

0.582

-2.413.441.03إلمام مقدمي الخدمة بالمعلومات الكافية. 7

-2.473.511.04اللباقة وحسن الخلُق في التعامل مع العملاء. 8

3.583.400.18سرية المعلومات الخاصة بالعملاء. 9

3.613.600.01دعم وتأييد الإدارة العليا لمقدمي الخدمة. 10

خامسا: التعاطف
2.971.791.18الاهتمام بالعملاء من الناحية الإنسانية. 6

0.274-

-2.933.500.57تفهم احتياجات العملاء. 7

- 1.182.301.12إشعار العميل بأنه موضع الاهتمام. 8

- 2.293.371.08تقدير ظروف العملاء والتعاطف معهم. 9

3.373.150.22الروح المرحة الصادقة في التعامل مع العملاء. 10
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استخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمة بالتطبيق على خدمة الاتصالات ...                                    عادل محمود طريح

حيث يتضح من الجدول رقم )4( ما يي:
توجــد فجــوة ســالبة بــن إدراكات )العمــلاء - . 1

المســـولن( لبعــض أبعــاد مقيــاس جــودة الخدمــة 
الاســتجابة،  الاعتماديــة،  الماديــة،  )الجوانــب 
موبايــي  شركــة  في  التعاطــف(  الأمــان، 
العنــاصر  بعــض  في  وكذلــك  للاتصــالات، 
ــة في  ــودة الخدم ــاد ج ــن أبع ــد م ــكل بع ــة ب الخاص
هــذه الشركــة، تمثلــت في بعــد الجوانــب الماديــة 
للخدمــة بمقــدار )-0.306(، وكذلــك فيــما يتعلــق 

.)0.274-( بمقــدار  التعاطــف  ببعــد 
توجــد فجــوة ســالبة بــن إدراك العمــلاء لعنــاصر . 2

أبعــاد  في  المســـولن  وإدراك  الخدمــة  جــودة 
الخدمــة  تقديــم  في  الحديثــة  المعــدات  اســتخدام 
الخدمــة  تقديــم  مــكان  وملائمــة   ،)1.08-(
وأماكــن  المبــاني  وجاذبيــة   ،)0.88-( للعمــلاء 

.)0.84  -( الخدمــة  عــى  الحصــول 
توجــد فجــوات ســالبة في بعــض العنــاصر المكونــة . 3

ــة« والتــي تتمثــل في الدقــة وعــدم  لبعــد »الاعتمادي
الخطــأ في تقديــم الخدمــة )-2.64(، الوفــاء بتقديــم 

الخدمــة في المواعيــد المناســبة )-0.67(.
توجــد فجــوات ســالبة في بعــض العنــاصر المكونــة . 4

ــتعداد  ــت في الاس ــي تمثل ــتجابة«، والت ــد »الاس لبع
الدائــم للتعــاون مــع العمــلاء )-0.76(.

ــة . 5 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــد فج توج
لبعــد »الأمــان« مثــل اللباقــة وحســن الخلــق في 
ــل  ــعور العمي ــلاء )-1.04(، ش ــع العم ــل م التعام
مقدمــي  إلمــام   ،)1.03-( التعامــل  في  بالأمــان 

.)1.03-( الكافيــة  بالمعلومــات  الخدمــة 
توجــد فجــوة ســالبة في أحــد العنــاصر المكونــة . 6

ــه  ــل بأن ــعار العمي ــت في إش ــف« تمثل ــد »التعاط لبع
ظــروف  تقديــر   ،)1.12  -( الاهتــمام  موضــع 
تفهــم   ،)1.08  -( معهــم  والتعاطــف  العمــلاء 

.)0.57-( العمــلاء  احتياجــات 
 Chi-square كا2  اختبــار  الباحــث  واســتخدم   
ــي  ــلاء ومقدم ــن آراء العم ــروق ب ــة الف ــاس معنوي لقي
الخدمــة في هــذا الصــدد؛ حيــث وجــد أن كا2 المحســوبة 

قــد بلغــت )1614.711( وبدرجــات حريــة قدرهــا 
ونظــرًا   ،% 5  =  ∞ معنويــة  عنــد مســتوى   )720(
يعنــي  فهــذا  الجدوليــة  كا2   > المحســوبة  كا2  لأن 
البديــل  الفــرض  العدمــي وقبــول  الفــرض  رفــض 
بوجــود اختــلاف في آراء المســتقصى منهــم فيــما يتعلــق 
ــإدراكات العمــلاء ومقدمــي الخدمــة؛ ممــا يــدل عــى  ب
ــي  ــلاء ومقدم ــن )آراء العم ــة ب ــروق معنوي ــود ف وج

الخدمــة(.
وفي ضــوء مــا ســبق: تــم رفــض فــرض العــدم، 
ــروق ذات  ــد ف ــث توج ــل؛ حي ــرض البدي ــول الف وقب
العمــلاء وإدراكات  إدراكات  بــن  دلالــة إحصائيــة 
مقدمــي خدمــة الاتصــالات الهاتفيــة في شركــة موبايــي 

للاتصــالات.

ــا: إدراكات العمــلاء وتوقعاتهــم لجــودة الخدمــات  ثالث
في شركــة موبايــلي للاتصــالات

يناقــش هــذا الجــزء نتائــج التحليــل الإحصائــي 
الخاصــة بإثبــات صحة/عــدم صحــة الفــرض الثالــث 
بالإجابــة عــن الســـال الثالــث مــن هــذه الدراســة 
ــلاف  ــود اخت ــدى وج ــق مــن م ــق بالتحق ــذي يتعل وال
)فجــوة( بــن توقعــات العمــلاء لمظاهــر جــودة الخدمــة 
ــة  ــالات في منطق ــي للاتص ــة موباي ــا شرك ــي تقدمه الت
ــن إدراكاتهــم لمســتوى هــذه الخدمــة  مكــة المكرمــة وب

ــل.  ــا بالفع ــول عليه ــد الحص عن
 واختبــار صحــة الفــرض الثالــث مــن فــروض 
الدراســة الــذي ينــص عــى »لا يوجــد اختــلاف ذو 
دلالــة إحصائيــة بــن إدراكات العمــلاء وتوقعاتهــم 
لمظاهــر جــودة خدمــة الاتصــالات الهاتفيــة المقدمــة 

مــن شركــة موبايــي للاتصــالات«. 
الفجــوة  مقيــاس  اســتخدام  تــم  حيــث   
)إدراكات  بــن  الفجــوة  لتحديــد   SERVQUAL

الخدمــة. لجــودة  وتوقعاتهــم(  العمــلاء 
 ويوضــح الجــدول رقــم )5( نتائــج قيــاس الفجــوة 
بــن إدراكات العمــلاء وتوقعاتهــم عــن مســتوى جودة 

الخدمة.
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المجلة العلمية لجامعة الملك فيصل )العلوم الإنسانية والإدارية(                                                                          المجلد 21 - العدد 1 - 2020م  )1441هـ)

جدول رقم )5(: قياس الفجوة بن إدراكات العملاء وتوقعاتهم
 لجودة الخدمة في شركة موبايي للاتصالات

أبعاد المقياس وعناصره
الفجوةالمتوسط الحسابي

لكل بعدلكل متغرإدراكات المسـولنإدراكات العملاء
أولا: الجوانب المادية )الملموسية(

-2.724.391.67ملاءمة مكان تقديم الخدمة للعملاء. 1

0.62-

-2.214.191.98جاذبية المباني وأماكن الحصول عى الخدمة. 2

4.412.961.45التصميم والتنظيم الداخي لإدارات تقديم الخدمة. 3

-2.664.491.83استخدام المعدات الحديثة في تقديم الخدمة. 4

0.93 -3.943.011المظهر العام لمقدمي الخدمة. 5

ثانيا: الاعتمادية
-1.174.383.21الدقة وعدم الخطأ في تقديم الخدمة. 11

1.842-

- 2.384.341.96الوفاء بتقديم الخدمة في المواعيد المناسبة. 12

-2.644.692.05توافر العدد الكافي من مقدمي الخدمة. 13

-2.014.482.47الحرص عى حل مشكلات العملاء. 14

2.882.400.48الاحتفاظ بسجلات وملفات دقيقة. 15

ثالثا: الاستجابة
-2.422.490.07السرعة في تقديم الخدمة المطلوبة. 11

0.198

2.121.940.18الرد الفوري عى استفسارات وشكاوى العملاء. 12

-2.863.170.31الاستجابة السريعة لاحتياجات ورغبات العملاء. 13

2.612.210.40إعلام العملاء بالمواعيد المحددة لتقديم الخدمة. 14

2.241.290.95الاستعداد الدائم للتعاون مع العملاء. 15

رابعا: الأمان
-2.613.200.59شعور العميل بالأمان في التعامل. 11

0.278 -

-2.463.400.94إلمام مقدمي الخدمة بالمعلومات الكافية. 12

-2.492.570.08اللباقة وحسن الخلُق في التعامل مع العملاء. 13

3.593.410.18سرية المعلومات الخاصة بالعملاء. 14

2.682.640.04دعم وتأييد الإدارة العليا لمقدمي الخدمة. 15

خامسا: التعاطف
-2.053.091,04الاهتمام بالعملاء من الناحية الإنسانية. 11

0.614 -

-2.383.020.64تفهم احتياجات العملاء. 12

-2.693.350.66إشعار العميل بأنه موضع الاهتمام. 13

- 2.283.181.1تقدير ظروف العملاء والتعاطف معهم. 14

2.341.970.37الروح المرحة الصادقة في التعامل مع العملاء. 15
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استخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمة بالتطبيق على خدمة الاتصالات ...                                    عادل محمود طريح

حيث يتضح من الجدول رقم )5( ما يي: 
العمــلاء . 1 إدراكات  بــن  ســالبة  فجــوة  توجــد 

وتوقعاتهــم لبعــض أبعــاد جــودة الخدمــة )الجوانب 
الأمــان،  الاســتجابة،  الاعتماديــة،  الماديــة، 
للاتصــالات،  موبايــي  شركــة  في  التعاطــف( 
وكذلــك لبعــض العنــاصر الخاصــة بــكل بعــد مــن 
هــذه الأبعــاد. وتوضــح هــذه النتيجــة أن توقعــات 
ــة المقدمــة  ــاصر جــودة الخدم العمــلاء لأبعــاد وعن
لهــم تفــوق مــا يحصلــون عليــه بالفعــل، الأمــر 
الــذي يوضــح وجــود قصــور مــن جانــب مقدمــي 
ــاد  ــف أبع ــلاء لمختل ــات العم ــة توقع ــة لمقابل الخدم
ــوات  ــت الفج ــد تمثل ــل. وق ــة بالفع ــة المقدم الخدم
الماديــة  الجوانــب  مــن  كلا  أبعــاد  في  الســالبة 
ــدار  ــة بمقــ ــد الاعتمادي ــدار )-0.62(، وفي بع بمق
بمقــدار  الأمــان  بعــد  في  وكذلــك   ،)1.842-(
)-0.278( وأخــرًا وجــود فجــوة ســالبة أيضــا في 

 .)0.614-( بمقــدار  التعاطــف  بعــد 
ــة . 2 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــد فج توج

لبعــد »الجوانــب الماديــة« وهــي: جاذبيــة المبــاني 
 ،)1.98-( الخدمــة  عــى  الحصــول  وأماكــن 
اســتخدام المعــــدات الحديثــة في تقديــم الخدمــة 
الخدمــــة  تقديــــــم  مــكان  ملاءمــة   ،)1.83-(
لمقدمــي  العــام  والمظهــر   ،)1.67-( للعمــــلاء 

الخدمــة )-0.93(.
ــة . 3 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــد فج توج

لبعــد »الاعتماديــة« وهــي: الدقــة وعــدم الخطــأ 
ــل  ــى ح ــرص ع ــة )-3.21(، الح ــم الخدم في تقدي
العــدد  توافــر   ،)2.47-( العمــلاء  مشــكلات 
الــكافي مــن مقدمــي الخدمــة )-2.05(، والوفــاء 
.)1.96 المناســبة )-  المواعيــد  بتقديــم الخدمــة في 

ــة . 4 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــد فج توج
لبعــد »الاســتجابة« وهــي: الاســتجابة السريعــة 
 ،)0.31-( العمــلاء  ورغبــات  لاحتياجــات 
.)0.07-( المطلوبــة  الخدمــة  تقديــم  في  والسرعــة 

ــة . 5 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــد فج توج
الخدمــة  مقدمــي  إلمــام  وهــي:  »الأمــان«  لبعــد 
بالمعلومــات الكافيــة )-0.94(، شــعور العميــل 
بالأمــــان في التعامــــل )-0.59(، اللباقــة وحســن 

الخلــق في التعامــل مــع العمــلاء )-0.08(.
ــة . 6 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــد فج توج

لبعــد »التعاطــف« وهــي: تقديــر ظــروف العمــلاء 
والتعاطــف معهــم )-1.1(، الاهتــمام بالعمــلاء 

مــن الناحيــة الإنســانية )-1.04(، إشــعار العميــل 
بأنــه موضــع الاهتــمام )-0.66(، تفهــم احتياجــات 
العمــلاء )-0.64( ممــا يــدل عــى وجــود فــروق 

ــم. ــلاء وتوقعاته ــن إدراك العم ــة ب معنوي
 Chi-square كا2  اختبــار  الباحــث  واســتخدم   
العمــلاء  إدراكات  بــن  الفــروق  معنويــة  لقيــاس 
بلغــت  المحســوبة  كا2  أن  وجــد  حيــث  وتوقعاتهــم 
وعنــد   1242 قدرهــا  حريــة  بدرجــات   3456.362
مســتوى معنويــة ∞ = 5 %، ونظــرًا لأن كا2 المحســوبة 
< كا2 الجدوليــة ممــا يعنــي رفــض الفــرض العدمــي 
آراء  في  اختــلاف  بوجــود  البديــل  الفــرض  وقبــول 
العمــلاء  بــإدراكات  يتعلــق  فيــما  منهــم  المســتقصى 
ــة بــن  ــدل عــى وجــود فــروق معنوي وتوقعاتهــم ممــا ي

وتوقعاتهــم.  العمــلاء  إدراك 
وبالتحليــل العــام لنتائــج الفجــوة بــن إدراكات 
موبايــي  شركــة  في  للخدمــة  وتوقعاتهــم  العمــلاء 
الفجــوة  مقيــاس  وباســتخدام  للاتصــالات، 
SERVQUAL يتضــح وجــود اختــلاف واضــح في 
مســتوى أداء الخدمــة المقدمــة بالفعــل عــن مســتوى 
ــب  ــة )الجوان ــودة الخدم ــاد ج ــلاء لأبع ــات العم توقع
ــان، التعاطــف(  ــتجابة، الأم ــة، الاس ــة، الاعتمادي المادي

للاتصــالات.  موبايــي  شركــة  في 
وفي ضــوء مــا ســبق تــم رفــض فــرض العــدم، 
وقبــول الفــرض البديــل حيــث توجــد اختلافــات ذات 
دلالــة إحصائيــة بــن إدراكات العمــلاء وتوقعاتهــم 
لمظاهــر جــودة خدمــة الاتصــالات الهاتفيــة المقدمــة 

ــالات.  ــي للاتص ــة موباي ــن شرك م
»ويلكوكســن«  اختبــار  الباحــث  اســتخدم  كــما   
العمــلاء  آراء  بــن  الفــروق  معنويــة  لقيــاس 
ــوبة )-13.422(  ــت Z المحس ــث بلغ ــم؛ حي وتوقعاته
ــود  ــي وج ــا يعن ــة( )0.05( مم ــتوى معنوي ــة )مس بدلال
بــن كلا  اختلافــات معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة 
مــن إدراكات العمــلاء وتوقعاتهــم لمســتوى خدمــة 
إليــه  توصلــت  مــا  وهــو  الهاتفيــة،  الاتصــالات 
اســتخدمها  التــي  الســالفة  الإحصائيــة  الأســاليب 
الباحــث. وفي ضــوء مــا تقــدم تــم رفــض فــرض العــدم 
وقبــول الفــرض البديــل؛ حيــث توجــد اختلافــات 
ــاد  ــلاء لأبع ــن إدراكات العم ــة ب ــة إحصائي ذات دلال
جــودة الخدمــة وتوقعاتهــم لمواصفــات الخدمــة المقدمــة 

للاتصــالات. موبايــي  شركــة  في 
 ANOVA ــادي ــن الأح ــل التباي ــتخدام تحلي  وباس
لمتغــرات الدراســة ولإثبــات مــدى صحــة الفــروض 
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أيضــا، قــام الباحــث باختبــار معنويــة الفــروق بــن 
الآراء، كــما هــو موضــح في الجــدول رقــم )6(: نتائــج 

ــما  ــة ك ــلاث للدراس ــات الث ــن للمجموع ــل التباي تحلي
يــي: 

جدول رقم )6(: نتائج تحليل التباين الأحادي ANOVA لمتغرات الدراسة

مجموع بيانالمتغرالمجموعة
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
مجموع المربعات

ف 
المحسوبة

المجموعة 
الأولى

آراء
العملاء الحالية

15007.5536416.87بن المجموعات

230.949 202.1671121.805البواقي

105209.72148الكى

آراء
العملاء المتوقعة

116.285363.230بن المجموعات
92.36

3.9171120.035البواقي

120.201148الكي

المجموعة 
الثانية

آراء
العملاء الحالية

82732.2273064.15بن المجموعات

102.606 8122.7927229.863البواقي

90855299الكي

آراء
مقدمي الخدمة

1999044997.49بن المجموعات

54.113 13298.7914492.353البواقي

33288.79148الكي

المجموعة 
الثالثة

آراء 
العملاء المتوقعة

31606.7346687.103بن المجموعات

1002.18 173.452530.686البواقي

31780.19299الكي

آراء 
مقدمي الخدمة

32848.83201642.44بن المجموعات

477.83 439.961283.437البواقي

33288.79148الكى

حيث يتضح من الجدول رقم )6( ما يي: 
تـكــد نتائــج تحليــل التبايــن وجــود فــروق معنويــة . 1

ذات دلالــة إحصائيــة بــن آراء العمــلاء الحاليــة 
)ف(  بلغــت  حيــث  المتوقعــة؛  العمــلاء  وآراء 
الحاليــة،  العمــلاء  لآراء   230.949 المحســوبة 
وبلغــت 92.368 لآراء العمــلاء المتوقعــة وهــي 
أكــبر مــن )ف( الجدوليــة عنــد مســتوى معنويــة 
5  % وبدرجــات حريــة 112,36 وحيــث إن )ف( 
يُرفــض  الجدوليــة،  )ف(  مــن  أكــبر  المحســوبة 
الفــرض العدمــي ويقبــل الفــرض البديــل؛ حيــث 
ــن  ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــروق معنوي ــد ف توج
العمــلاء  وآراء  الحاليــة  العمــلاء  آراء  مــن  كل 
التــي  ذاتهــا  النتائــج  يـكــد  مــا  وهــو  المتوقعــة، 

ــرض  ــة الف ــات صح ــث في إثب ــا الباح ــل إليه توص
الأول مــن فــروض هــذه الدراســة.

وكذلــك تشــر نتائــج تحليــل التبايــن إلى وجــود . 2
آراء  بــن  إحصائيــة  دلالــة  ذات  معنويــة  فــروق 
مقدمــي الخدمــة، وآراء العمــلاء الحاليــة؛ حيــث 
بلغــت )ف( المحســوبة 54.113، 102.606 وهــي 
ــة 5   ــة عنــد مســتوى معنوي أكــبر مــن )ف( الجدولي
% وبدرجــات حريــة 272.27 وكذلــك 144.4، 
وحيــث إن )ف( المحســوبة أكبر مــن )ف( الجدولية 
يُرفــض الفــرض العدمــي ويُقبــل الفــرض البديــل؛ 
حيــث توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة 
ــي  ــة وآراء مقدم ــلاء الحالي ــن آراء العم ــن كل م ب
الخدمــة، وهــو مــا يـكــد النتائــج ذاتهــا التــي توصــل 
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إليهــا الباحــث في إثبــات صحــة الفــرض الثــاني مــن 
فروض هــذه الدراســة.

ــروق . 3 ــود ف ــن وج ــل التباي ــج تحلي ــح نتائ ــما توض ك
معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن آراء العمــلاء 
بلغــت  حيــث  الخدمــة؛  مقدمــي  وآراء  المتوقعــة 
)ف( المحســوبة 1002.183، 477.83 وهــي أكــبر 
ــة 5  %  ــتوى معنوي ــد مس ــة عن ــن )ف( الجدولي م
وبدرجــات حريــة 253.46، 128,20 وحيــث إن 
ــة يُرفــض  )ف( المحســوبة أكــبر مــن )ف( الجدولي
الفــرض العدمــي ويُقبــل الفــرض البديــل؛ حيــث 
ــن  ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــروق معنوي ــد ف توج
مقدمــي  وآراء  المتوقعــة  العمــلاء  آراء  مــن  كل 
الخدمــة، وهــو مــا يـكــد النتائــج ذاتهــا التــي توصــل 
ــث  ــرض الثال ــة الف ــات صح ــث في إثب ــا الباح إليه

ــة. ــذه الدراس ــروض ه ــن ف م
وأليــس«   - »كروســكال  اختبــار  وباســتخدام   
لقيــاس معنويــة الاختــلاف بــن توقعــات العمــلاء 
وإدراكات المســـولن، بلغت كا2 المحســوبة 691.953 
لآراء العمــلاء الحاليــة، وبمقارنــة ذلــك بــكا2 النظريــة 
)الجدوليــة( عنــد درجــات حريــة 3 بمســتوى معنويــة∞ 
= 5 %، نجــد أن كا2 المحســوبة < الجدوليــة؛ ممــا يعنــي 
البديــل  الفــرض  العدمــي وقبــول  الفــرض  رفــض 

بوجــود اختــلاف بــن توقعــات العمــلاء وإدراكات 
المســـولن عــن مســتوى جــودة الخدمــة في شركــة 
موبايــي للاتصــالات، وهــو مــا توصــل إليــه التحليــل 
الســابق باســتخدام اختبــار »مــان - ويتنــي« الــذي 
أيضــا  يـكــد  وممــا  وكذلــك،  إليــه،  الإشــارة  ســبق 
المتعلقــة  المتوســطات  اختــلاف  الســابقة  النتائــج 
بتوقعــات العمــلاء وإدراكات المســـولن عن مســتوى 
جــودة الخدمــة في شركــة موبايــي للاتصــالات، والتــي 
بــن توقعــات  الســلبية  الفجــوة  نتــج عنهــا وجــود 
العمــلاء وإدراكات المســـولن بالشركــة، والتــي ســبق 
توضيحهــا، وهــذا التفــاوت في المتوســطات يـكــد مــا 
ــاق  ــود اتف ــي بوج ــرض العدم ــض الف ــأن رف ــبق بش س
وقبــول الفــرض البديــل  بــن مجموعتــي الدراســة، 
لوجــود اختــلاف بــن مجموعتــي عينــة مجتمــع الدراســة 
ـــولن  ــلاء وإدراكات المس ــات العم ــق بتوقع ــما يتعل في
عــن مســتوى جــودة الخدمــة، في ضــوء المتوســطات 
الحســابية المرجحــة للفجــوة الســالبة التــي تــم الحصول 

ــات. ــغ البيان ــن تفري ــا م عليه
 والجــدول رقــم )7( يوضــح ترتيــب المتغــرات 
المـثــرة في الفجــوة الســلبية بــن إدراكات العمــلاء 
وتوقعاتهــم طبقــا لأهميتهــا النســبية في التأثــر عــى 

ســلبية الفجــوة فيــما يــي: 

جدول رقم )7(: ترتيب المتغرات المـثرة في تدني الفجوة  بن إدراكات العملاء وتوقعاتهم في جودة الخدمة 
المتغرالفجوةالترتيب

بعد الاعتمادية: الدقة وعدم الخطأ في تقديم الخدمة-13.21
الحرص عى حل مشكلات العملاء-22.47
توافر العدد الكافي من مقدمي الخدمة-32.05
الوفاء بتقديم الخدمة في المواعيد المناسبة-41.96
بعد التعاطف: تقدير ظروف العملاء والتعاطف معهم- 51.1
الاهتمام بالعملاء من الناحية الإنسانية-61.04

حيث يتضح من الجدول رقم )7( ما يي: 
أن مكونــات بعــد »الاعتماديــة« احتلــت المتغــرات 
مــن الأولى حتــى الرابعــة بالجــدول )7( مــن حيــث 
ــن آراء  ــوة ب ــدني الفج ــرة في ت ــرات المـث ــب المتغ ترتي
ــت  ــما احتل ــة. بين ــودة الخدم ــلاء في ج ــات العم وتوقع
بعــض مكونــات بعــد »التعاطــف« المتغريــن الخامــس، 
الســادس في ترتيــب المتغــرات المـثــرة في تــدني الفجوة 

بــن آراء وتوقعــات العمــلاء في جــودة الخدمــة.

نتائج الدراسة
جــودة  قيــاس  إلى  الحاليــة  الدراســة  هدفــت   
موبايــي  شركــة  في  الهاتفيــة  الاتصــالات  خدمــة 
للاتصــالات، مــن خــلال اســتخدام مقيــاس الفجــوة 
إن   - الفجــوة  تحديــد  بهــدف   »SERVQUAL«
وجــدت - بــن توقعــات العمــلاء وإدراك المســـولن 
إدراكات  بــن  الفجــوة  وأيضــا  التوقعــات،  لهــذه 
العمــلاء وإدراكات المســـولن لتوقعــات العمــلاء، 
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ــلاء.  ــات العم ــن إدراكات وتوقع ــوة ب ــك الفج وكذل
ويــود الباحــث أن يشــر إلى أنــه لم يكــن متاحــا لــه 
ــة؛  ــابقة مماثل ــة س ــج دراس ــته بنتائ ــج دراس ــة نتائ مقارن
الســابقة  الدراســة  ضــوء  في  لذلــك  توصلــه  لعــدم 
التــي ســبق أن عرضهــا، وبالتحديــد العربيــة منهــا، 
وعــى وجــه الخصــوص التــي طبقــت عــى الســوق 

الســعودي.
ويمكــن إيجــاز أهــم النتائــج التــي توصلــت إليهــا هــذه 
الدراســة في ضــوء الدراســة الميدانيــة، ونتائــج التحليــل 

الإحصائــي فيــما يــي:
وجــود فجــوة ســالبة بــن توقعــات العمــلاء وبــن . 1

إدراك المســـولن في أبعــاد جــودة الخدمة )الجوانب 
الماديــة للخدمــة، الاعتماديــة، الاســتجابة، الأمــان، 
للاتصــالات،  موبايــي  شركــة  في  التعاطــف( 
وكذلــك في بعــض العنــاصر الخاصــة بــكل بعــد 

ــة.  ــذه الشرك ــة في ه ــودة الخدم ــاد ج ــن أبع م
ــة . 2 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــود فج وج

الاتصــالات  لخدمــة  »الماديــة«  الجوانــب  لبعــد 
الهاتفيــة، وتمثلــت في ملاءمــة مــكان تقديــم الخدمــة 
للعمــلاء، وجاذبيــة المبــاني وأماكــن الحصــول عــى 
ــم  ــة في تقدي ــدات الحديث ــتخدام المع ــة، واس الخدم

ــة. الخدم
ــة . 3 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــود فج وج

ــة وعــدم الخطــأ  ــة« تمثلــت في الدق لبعــد »الاعتمادي
في تقديــم الخدمــة في المواعيــد المناســبة، والوفــاء 
وتوافــر  المناســبة،  المواعيــد  في  الخدمــة  بتقديــم 
العــدد الــكافي مــن مقدمــي الخدمــة، والحــرص 

عــى حــل مشــكلات العمــلاء.
ــة . 4 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــود فج وج

في  السرعــة  في  تمثلــت  »الاســتجابة«  لبعــد 
تقديــم الخدمــة المطلوبــة، والاســتجابة السريعــة 
والاســتعداد  العمــلاء،  ورغبــات  لاحتياجــات 

العمــلاء.  مــع  للتعــاون  الدائــم 
ــة . 5 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــود فج وج

لبعــد »الأمــان« تمثلــت في شــعور العميــل بالأمــان 
في التعامــل، وإلمــام مقدمــي الخدمــة بالمعلومــات 
ــة، واللباقــة وحســن الخلــق في التعامــل مــع  الكافي

ــلاء. العم
ــة . 6 ــاصر المكون ــض العن ــالبة في بع ــوة س ــود فج وج

تفهــم احتياجــات  »التعاطــف« تمثلــت في  لبعــد 
العمــلاء، وإشــعار العميــل بأنهــم موضــع الاهتمام، 

ــم. ــف معه ــلاء والتعاط ــروف العم ــر ظ وتقدي

يتضــح مــن النتائــج الســابقة أن التصميــم والتنظيــم . 7
الداخــي لإدارات تقديــم الخدمــة، والمظهــر العــام 
لمقدمــي الخدمــة كعنريــن لبعــد الجوانــب الماديــة 
لم يســهما في الفجــوة الســلبية. وأيضــا الاحتفــاظ 
ــاصر  ــن عن ــر م ــة كعن ــات دقيق ــجلات وملف بس
الاعتماديــة لم يســهم في الفجــوة الســلبية. والــرد 
ــلاء،  ــكاوى العم ــارات وش ــى استفس ــوري ع الف
لتقديــم  المحــددة  بالمواعيــد  العمــلاء  وإعــلام 
ــتجابة  ــد الاس ــاصر بع ــن عن ــن م ــة كعنري الخدم
ــات  ــة المعلوم ــلبية. وسري ــوة الس ــهما في الفج لم يس
ــا  ــد الإدارة العلي ــم وتأيي ــلاء، ودع ــة بالعم الخاص
بعــد  عنــاصر  مــن  كعنريــن  الخدمــة  لمقدمــي 
وأخــرًا  الســلبية.  الفجــوة  في  يســهما  لم  الأمــان 
ــة في التعامــل مــع العمــلاء  ــروح المرحــة الصادق ال
ــهم في  ــف لم يس ــد التعاط ــاصر بع ــن عن ــر م كعن

الفجــوة الســلبية.

التوصيات
ــات في  ــم عــدد مــن التوصي  يمكــن للباحــث تقدي
ــج  ــج مراجعــة الدراســات الســابقة، والنتائ ضــوء نتائ
ــو  ــذا يدع ــة، وفي ه ــذه الدراس ــا ه ــفرت عنه ــي أس الت
الباحــث إدارة شركــة موبايــي للاتصــالات إلى مــا يــي:

نظــرًا لوجــود فجــوة ســالبة بــن توقعــات العمــلاء . 1
وبــن إدراك المســـولن في أبعــاد جــودة الخدمــة 
المختلفــة كــما أظهــرت النتائــج، يدعــو الباحــث 
إلى ضرورة اهتــمام المســـولن في شركــة موبايــي 
للاتصــالات بالقيــام باســتطلاعات الــرأي بشــكل 
العمــلاء وتوقعاتهــم،  لتعــرف إدراكات  مســتمر 
ــة  ــم الخدم ــى تقدي ــن ع ــك إدراكات القائم وكذل
لتوقعــات العمــلاء نحــو الخدمــة التــي تقدمهــا 
يســاعد عــى  بــما  شركــة موبايــي للاتصــالات، 
إدخــال التعديــلات المناســبة عــى حزمــة الخدمــات 
المقدمــة للعمــلاء، ومــن ثــم إحــداث نــوع مــن 
ــن  ــم وب ــن إدراكات العمــلاء وتوقعاته ــق ب التطاب
القائمــن عــى تقديــم الخدمــة؛ وذلــك مــن خــلال 
تحقيــق أبعــاد جــودة الخدمــة في شركــة موبايــي 
للاتصــالات؛ حيــث إذا تــم تحســينها فــإن ذلــك 
وتوقعــات  إدراكات  تغيــر  في  أثــره  ينعكــس 
المقــارن  القيــاس  إلى  اللجــوء  مــع  العمــلاء، 
التنافــي  الخارجــي   Benchmarking المرجعــي 
ــابهة  ــشركات المش ــة لل ــات المماثل ــودة الخدم ــع ج م

للشركــة داخــل المملكــة وخارجهــا.
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ونظــرًا للفجــوات الســالبة التــي أظهرتهــا نتائــج . 2
الدراســة في كل بعــد عــى حــدة مــن أبعــاد جــودة 
زيــادة  ضرورة  إلى  الباحــث  يدعــو  الخدمــة، 
الاهتــمام بمقدمــي الخدمــات بالمكاتــب الأماميــة 
بشركــة موبايــي للاتصــالات مــن خــلال تصميــم 
التــي  التدريبيــة  البرامــج  مــن  مجموعــة  وتنفيــذ 
في  الخدمــة  تقديــم  جــودة  تحســن  عــى  تعمــل 
الشركــة، ويمكــن أن يتــم ذلــك مــن خــلال توجيــه 
ــة  مجموعــة مــن الدراســات المتخصصــة نحــو تنمي
الشــعور لــدى العمــلاء بالثقــة في إدارة الشركــة 
عــى  تركــز  التــي  والبرامــج  الخدمــة،  ومقدمــي 
أنــماط وســلوكيات التعامــل مــع الأنــماط المختلفــة 
ــارات  ــة المه ــة إلى تنمي ــذا بالإضاف ــلاء، ه ــع العم م
في  يســهم  الــذي  بالشــكل  للعاملــن  الســلوكية 
تحقيــق الاســتجابة السريعــة لاحتياجــات العمــلاء 
استفســارات  عــى  الفــوري  والــرد  ورغباتهــم، 
وشــكاوى العمــلاء، والسرعــة في تقديــم الخدمــة، 
والاســتعداد الدائــم للتعــاون مــع العمــلاء وتقديــر 

ظروفهــم والتعاطــف معهــم.
بالنتيجــة رقــم )7(، يدعــو . 3 مــا ذكــر  وفي ضــوء 

الباحــث إلى توجيــه نظــر القائمــن عــى تقديــم 
ــرورة  ــالات ب ــي للاتص ــة موباي ــة في شرك الخدم
ــز عــى بعــض  تحســينها، وذلــك مــن خــلال التركي
الخدمــة  مقدمــي  اختيــار  أهمهــا  مــن  الجوانــب، 
الذيــن يتعاملــون بصفــة مبــاشرة مــع العمــلاء؛ 
بحيــث تتوافــر فيهــم الرغبــة في المســاعدة والتعــاون 
والتعاطــف مــع العمــلاء، والمظهــر العــام الملائــم، 
الخدمــة؛  تقديــم  بمنافــذ  الاهتــمام  وضرورة 
بمعنــى  مــن حيــث موقعهــا وتعددهــا،  وذلــك 
ملاءمــة تقديــم الخدمــة للعمــلاء وجاذبيــة أماكــن 
الحصــول عــى الخدمــات، وكذلــك أيضــا الاهتــمام 
بالنواحــي الإنســانية في تقديــم الخدمــة للعمــلاء في 
ــمام  ــإن الاهت ــا ف شركــة موبايــي للاتصــالات. وهن
ــة(  ــوط الأمامي ــة )الخط ــب الأمامي بموظفــي المكات
مــن الأمــور الجديــرة بالاهتــمام، ومــن المهــم أن 
بالعمــلاء  توجههــم  ضرورة  عــى  التركيــز  يتــم 

والمبيعــات.
وإجمــالا، يدعــو الباحــث إلى ضرورة اهتــمام الإدارة . 4

بقضيــة  للاتصــالات  موبايــي  شركــة  في  العليــا 
جــودة الخدمــة – تحــت مظلــة إدارة الجودة الشــاملة 
- وفي ذلــك يقــترح الباحــث تكويــن فريــق تطويــر 
الجــودة مــن جميــع الأقســام بالشركــة، ويكــون مــن 

ــة  ــودة الحالي ــكلات الج ــد مش ــه تحدي ــن مهام ضم
وجعــل  الجــودة،  تكلفــة  وتقييــم  والمســتقبلية، 
جميــع العاملــن بالشركــة عــى درايــة تامــة بالجــودة 
وأهميتهــا، وتدريــب المشرفــن عــى القيــام بدورهــم 
في تحســن الجــودة، وتشــجيع الابتــكار الفــردي في 
جــودة الخدمــة المقدمــة داخــل الشركــة، وتشــجيع 
العاملــن عــى الاتصــال بــإدارة الشركــة لوضــع 
ــا،  ــق أهدافه ــودة وتحقي ــن الج ــات تحس ــد لمعوق ح
ومكافــأة وتحفيــز مــن يقــدم جهــود غــر عاديــة 
في تطويــر وتحســن جــودة الخدمــة، والاســتمرار 
في عمليــة تحســن الجــودة لإعطــاء انطبــاع بــأن 

ــد.  ــهِ بع ــودة لم ينت ــن الج ــج تحس برنام

دراسات مستقبلية مقترحة 
 في ضــوء مــا توصــل إليــه الباحــث مــن نتائــج 
ــبة،  ــة مناس ــلات إحصائي ــن تحلي ــه م ــام ب ــا ق ــا لم ووفق
فإنــه يقــترح بعــض الدراســات المســتقبلية، عــى النحــو 

ــالي:  الت
نظــرًا للتوجــه الحميــد للدولــة نحــو »ســعودة« 
الأماميــة  بالمكاتــب  العاملــون  ومنهــا  الوظائــف، 
بمـسســات الأعــمال الســعودية الخدميــة، ومــا يتطلــب 
ذلــك مــن ضرورة إعــداد مقدمــي الخدمــات )الذكــور 
ــاث( مــن المواطنــن لمقابلــة توقعــات العمــلاء،  – الإن
لذلــك يقــترح الباحــث دراســة مســتقبلية بعنــوان: 
»قيــاس مــدى التوجــه بالعمــلاء لمقدمــي الخدمــات 
ــعودية« ــمال الس ــات الأع ــة بمـسس ــب الأمامي بالمكات
ــوة  ــود فج ــن وج ــج م ــه النتائ ــا أظهرت ــوء م في ض
ســالبة بــن توقعــات العمــلاء وبــن إدراك المســـولن 
ــن إدراكات  ــا ب ــة، وأيض ــم الخدم ــى تقدي ــن ع القائم
ــرًا  ــة، ونظ ــودة الخدم ــاد ج ــم في أبع العمــلاء وتوقعاته
مــن  الــركاب  نقــل  صناعــة  في  المتســارعة  للزيــادة 
الباحــث  فــإن  الوطنيــة،  الطــران  شركات  خــلال 
يقــترح دراســة مســتقبلية بعنــوان: »اســتخدام مقيــاس 
الفجــوة بــن الإدراكات والتوقعــات لقيــاس جــودة 
الجويــة  بالخطــوط  للــركاب  الجــوي  النقــل  خدمــة 

الســعودية«
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ABSTRACT
Measuring of service quality is vital in service organizations. The overall objective of the study is to measure 

the service quality in Mobily Telecommunication Company using gap measurement between perceived quality and 
expected quality in addition to detecting the gap type (negative or positive) throughout the matching of customers 
expectations' and perception of employees using SERVQAL model. In addition, the gap type between customers 
and employees perceptions is determined. Furthermore, the gap between customers' perception and expectation is 
also determined. 

The study reviewed previous work and formulated three hypothesis. Proper statistical methods was used. A 
representative sample of clients and staff members was dawn. A questionnaire was used as a tool after testing for 
stability and validity.

The results indicated the presence of negative gaps between customers' expectations and employees in 
the dimensions of service quality in addition to negative gaps in some components of logistics, dependability, 
responsiveness, security, and compassion. The work recommended some modifications on the services based on 
continues customers' opinion surveys. 

Key Words:  Mobily customers, Response speed, Telecommunication sector.
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