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 ملخص البحث:   -1

جودة خادماة   توقعاات و ادراكاات   نحو  العملاءتقييم اتجااااات  البحا  الحاالا الرعرع علا    تنااو 

و    والامان، والرعاطف(الجوانب المادية، و الاعرمادية، و الاسااارجابة،  )للعميل   الاتصاااالات 

،  )الجوانب المادية، و الاعرمادية، و الاساارجابة، والامان، والرعاطف(   توقعات و ادراكات المساالولين

ت  تناول ، وقد بدولة الكويت   شاركات الاتصاالات  بالرطبيق علابدولة الكويت،  شاركات الاتصاالات فا 

  المسالولين و  للعميل  الاتصاالات جودة خدمة نحو   العملاءتوقعات و ادراكات  الدراساة الميدانية  تقييم  

بدولة الكويت    شاركات الاتصاالات فا  العملاءمن خلا  إعداد قائمة اسارقصااء تم توعيع ا علا عينة  

علا  و،  %94,8قائمة بنسابة ردود   427والصاحيحة   المسارلمة مفردة، حي  بلغت القوائم  450قوام ا 

 مفردة، حي  بلغت القوائم  367لمساااالولين فا شااااركات الاتصااااالات بدولة الكويت قوام ا  اعينة  

  طريق عن الإحصاائا تم إجراء الرحليل وقد ،  %92,3قائمة بنسابة ردود   339والصاحيحة   المسارلمة

لعينرين  اخربار "ت"  المناسابة لطبيعة البيانات كسسالو   الإحصاائية والاخربارات  الأسااليب  عدد من

وذلك من خلا  حزمة البرامج الإحصااائية الجاازة    مساارقلريناخربار "ت" لعينرين  و    مرتبطرين

(SPSS ). 

دلالة إحصاائية بين    ساالبة ذات     فجوةكان من أام ا وجود  نرائج  عدد من الكما توصالت الدراساة إلا 

 ساالبة ذات   و فجوةتوقعات العملاء لمسارو  جودة الخدمة وادراكات المسالولين لمسارو  جودة الخدمة 

العملاء لمسااارو  جودة الخدمة وادراكات المسااالولين لمسااارو  جودة  دلالة إحصاااائية بين ادراكات 

ء لمساارو  جودة الخدمة فا دلالة إحصااائية بين توقعات وادراكات العملا  سااالبة ذات  و فجوة الخدمة

  شركات الاتصالات بدولة الكويت.

 فا تسااام الرا  وفا ضاوء النرائج الرا تم الروصال إلي ا أمكن الروصال إلا مجموعة من الروصايات 

جودة   دعم بدولة الكويت من خلا   شااركات الاتصااالات فا  للعميل  الاتصااالات جودة خدمة تحسااين  

خدمة الجودة بما يلدي إلا رفع مساروي   بشاركات الاتصاالات بدولة الكويت  للعميل  الاتصاالات خدمة 

  مسرقبلية.  كما أشارت الدراسة إلا وجود لبحوث أخر  ،
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 Abstract: 

     The current research dealt with identifying the assessment of customers' attitudes 

towards expectations and perceptions of the quality of the communication service 

for the customer (physical aspects, reliability, response, safety, and empathy) and 

the expectations and perceptions of officials (physical aspects, reliability, response, 

safety, and empathy), In the telecommunications companies in the State of Kuwait, 

by applying to the telecommunications companies in the State of Kuwait, The field 

study dealt with evaluating the expectations and perceptions of customers towards 

the quality of the communications service for the customer and officials by 

preparing a survey list that was distributed to a sample of customers in 

telecommunications companies in the State of Kuwait, consisting of 450 items. The 

sample of officials in telecommunications companies in the State of Kuwait consists 

of 367 individuals, as the received and correct lists amounted to 339 lists, with a 

response rate of 92.3%. Statistical analysis was carried out by means of a number 

of statistical methods and tests appropriate to the nature of the data, such as the “t” 

test method for two related samples and the “t” test for two independent samples. 

through the ready-made statistical software package SPSS and AMOS. 

     The study also reached a number of results, the most important of which was the 

presence of a negative statistically significant gap between customers’ expectations 

for the level of service quality and the officials’ perceptions of the level of service 

quality, and a statistically significant negative gap between customers’ perceptions 

of the level of service quality and officials’ perceptions of the level of service 

quality, and a negative statistically significant gap Between expectations and 

perceptions of customers of the level of service quality in telecommunications 

companies in the State of Kuwait. 

     In light of the results that were reached, it was possible to reach a set of 

recommendations that contribute to improving the quality of the 

telecommunications service for the customer in the telecommunications companies 

in the State of Kuwait by supporting the quality of the telecommunications service 

for the customer in the telecommunications companies in the State of Kuwait, which 

leads to raising the level of service quality. The study also indicated that there are 

For other future research. 
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   :مقدمة  -2

بدقة وذلاك بسابب الخصاائص الرا    تعريف اصعب  يالمجردة الرا    المفاايمإن جودة الخدمة من           

بالسلع   مقارنة  الخدمات  ب ا  ,  تنفرد  أن   أدبيات   مراجعةر  يشتو   المادية  إلاى  الخدماة  جاودة  مف اوم 

والرفاوق الكلاا فاا أداء    الامرياعمان الخدماة لدرجاة    المسرفيد أو    العميلم  يي ادور حاو  تقيمعظم اا  

 (. 2020حا ،يالخدمة )

 تعربر  لذا السريع، بالإيقاع ترسم واسعة حضارية تكنولوجية ون ضة علمية ثورة لعالما ش د ي         

 وطبيعة وأاداف ا  وأنشطر ا أحجام ا اخرلاع على المنظمات  وفاعلية كفاءة فا الحاسم العنصر الجودة

الرقدم لكا المنظمات  تسرخدمه الذي الأساسا المفراح تعربر  أيضا  واا عمل ا،  على والنمو تحقق 

 ( 2015 )الجابري،  .وولائ م عملائ ا رضاء به وتكسب  منافسي ا

 اادبيات تسويق الخدمات على ان جودة الخدمة من المفاايم المجردة الر  فاترفق جميع الدراسات      

تنفرد ب ا الخدمات مقارنة بالسلع المادية   ايصعب تعريف ا وتقييم ا بدقة وذلك بسبب الخصائص الر

القدرة على تخزين ا , الا ان    فاالملموسية وانراج ا واسر لاك ا  مثل عدم   نفس الوقت ومن ثم عدم 

)المسرفيد من الخدمة(    الدراسات ترفق ايضا على ان مف وم جودة الخدمة ينعكس من خلا  تقييم العميل

نراج الفرق   ااو  اداء الخدمة أو من خلا  الوفاء بمرطلبات العملاء ا   فالدرجة الامرياع أو الرفوق الكلى  

)ادريس  .الخدمة الرى يحصل علي ا بالفعل  لأداءالممراعة وبين ادركه  للخدمة الن ائاتوقعات المسرفيد 

,2006 ) 

ومد  توافق مسرو    العملاءمع تلبية احرياجات ومرطلبات    الخدمةم  ي ا تقد ان كما عرفت على           

  المقارنة ناتج عن    اسر لاكياتصبح حكما    الخدمةفإن جودة    وبالرالا.  العملاءمع توقعات    المقدمة  الخدمة

 الأداءأي أن ارتفاع مسرويات    المقدمة ,للخدمة الفعلية    تصورات م مع    الخدمةن توقعات مسر لكا  ي ب

  المدركة   الجودةأن    نىالفعلا يع  الأداء ر  من  قعلى توقعات أ  الحصو ارتفاع الروقعات، و  إلىيلدي  

نسبة مرعلقة بالروقعات   فالجودةذات جودة منخفضة:    الخدمةأن  لا يعنى  ولكن اذا    أقل من مرضية،

 Barrie,2003)).عند قياس جودة الخدمة  مراعات ا عينير االر المسائلواا واحدة من  الأولية

واقعا    ، بل أصبحكان سابقا  يعد أمرا اخرياريا كما    لمإن تقديم منرجات وخدمات جيدة للزبائن  

الظروع   أد   المعاصرةالبيلة    والمرغيرات تفرضه طبيعة  فلقد  الى   العالمية  الاسواقعلى    الانفراح، 

منافسة شديدة   والرمرع   الاقرصادية   الملسسات   بينظ ور  الزبائن،  إشباع حاجات ورغبات  أجل    من 

 الى الحفاظ بالإضافة الحاليينعلى عبائن م  والحفاظمن جلب عبائن جدد  مكنر م  الرىالرنافسية  بالميزة

 ( Brady, 2002)ب ا. يعملون  الذين السوق فاعلى مكانر م 

الخدماة   جاودة  مف اوم  تبناا  أن  تحقاق  يكماا  المنظماة  مان    مسرويات جعال    الربحية أعلاى 

الجاودة  مسارو   نفاس  تقادم  لا  الراا  الأخار   بالمنظماات  مقارناة  وذلاك  الاسارثمار  علاى  والعائاد 

 ( 2015، حسنين. )المنافسينراا من يز ب ا عن غ يترم تنافسيةزة ي،وبالرالا فإن ا تحقق م

قياس  أن قياس جودة الخدمة أمر حيوي وجواري فا المنظمات الخدمية, وأصبح من الضروري         

دراكات العميل للجودة قبل وبعد وضع إجراءات تحسين جودة الخدمة المقدمة موضع الرنفيذ للرسكد من  إ



 دراسة تحليلية للفجوة بين خدمة الاتصالات المقدمة للعميل وبين إدراكه لجودة الخدمة 

 بدولة الكويت"  شركات الاتصالات" دراسة تطبيقية على 

  

 2023 مارس ولعشر العدد الأ خامسالمجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية المجلد ال
5 

 

النرائج المسر دفة, ومن ثم لا تم قياس ا  تحقيق  إلا إذا  أية تحسينات علا جودة الخدمة  . يمكن إدخا  

(Asubonteng, et al.,1996  ) 

لكل    له الشغل الشاغل  المقدمة  الخدمات أو    المنرجات عن  ولقد أصبح قياس ومرابعة رضا الزبون       

رضا    حي  أن  تنافسية،ميزة    تحقيقنشاط ا و  فا  والاسرمرارالبقاء    فاالراغبة    الملسسات الاقرصادية

طريق    عن  الايكون اذا    لاحي     الملسسة،  ولاءه نحوعليه وتنمية    الحفاظلضمان    يعربر مدخلاالزبون  

ومن ضمن تلك القطاعات قطاع   مع توقعاته  وترلاءمحاجاته ورغباته    لرلبيةتقديم منرجات أو خدمات  

 ( 2010الاتصالات والرا تعددت الشركات الرا تحقق تلك الخدمة فا انحاء العالم )عبود , 

لناا فاالاخرلاع فاا  الراا تحادث حو  للمرغيرات وف مناا    حياتنادور ااام فاا    كما أن الادراك  له           

رئ  يمثلأصابح    الادراك لكثيمصادر  كااخرلافناايساا  المشاكلات  مان  الأشا   ار  علاا  الحكام  اء  يفا 

اء حولناا  يرجاع ذلاك إلاا أنناا ننظار إلاا الأشي، والآخرينم أداء  يي فا تق  اخارلافناا  وأيضاوالوقاائع،  

راسثر بعادة عوامال كالجواناب الملموساة للخدماة يلأناه   نظران مخرلفاة مان شاخص لآخار وذلاك  ي بعا

. )حاماد العميللمنظماة الخدماة لادي    الذانيةم مقادم الخدماة ل اا والصاورة  ي قاة تقاد ي وساعراا وطر

،2002 ) 

الرا تقدمه  تصالات  الا سعا إلا الرعرع علا جودة خدمة  ت  دراسةال  هن اذ إ فواسرنادا  الى ما سبق         

إدراكات شركات   الكويرية وذلك من خلا  اسرقراء  )العملاء( من   و  الاتصالات  المسرفيدين  توقعات 

سوع تعرمد   ،( من ناحية أخريمسلوليندراكات القائمين علا تقديم الخدمة )الإالخدمة من ناحية, و

  فا قياس جودة الخدمة فا شركات   SERVQUALدراكات / الروقعات  الدراسة الحالية علا قياس الإ

 . تصالات فا دولة الكويت لاا

 : والدراسات السابقة  الإطار النظري -3

والدراسات  ،  الاتصالات جودة خدمة  بري، مف وم وأبعاد والدراسات السابقة المرعلقة  يشمل الإطار النظ

وذلك    ،  الخدمة لجودة  إدراكه وبين المقدمة للعميل الاتصالات  الفجوة بين خدمةت اتناولالسابقة الرا  

   علا النحو الآتا: 
   

 :    الاتصالاتجودة خدمة  -1/ 3

ترناو  الباحثة المصطلحات المسرخدمة فا البح ، حي  ترناو  مفاايم الجودة و الخدمة وجودة         

 - وذلك على النحو الرالا: الخدمة

 الخصائص  جانب  إلى المقدمة الخدمة أو المرعلقة بالسلعة الخصائص  من اا مجموعة:  الجودة

 حاجات  تلبية على القدرة ل ا والرا والعمليات والأفراد، والرسويقية، الإنراجية بالعملية الخاصة

 .(Daniel, et al.,2002) العملاء وتوقعات 

. )ادريس ,  لموسةمملموس، بالرغم من أن ا تسرخدم أشياء  شاءأداء أو مج ود وليست  اا:  الخدمة

2006 ) 

أحد أام المداخل الرا يمكن من خلال ا الرفوق على توقعات العملاء ومن ثم القدرة اا  :    الخدمة  جودة

 ( 2002,النور على منافسة الاخرين والحفاظ على الصورة الذانية للمنظمة وضمان ولاء العملاء)أبو
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مقيااس   لكان  الخدماة،  جاودة  مان  نمااذج  عادة  تطاوير  تام  الماضاية،  السانوات  مادار  علاى 

SERVEQUAL    بس ارشورمان وآخرون عام الخدمة، وطباق ااذا   1988الذي وضعه  لقياس جودة 

 ( 2018المقياس على نطاق واسع، واشرمل على خمسة أبعاد أساسية: )عبد المنعم ،

 ويمكن توضيح ذلك على النحو الرالى: 

 Reliability  الاعتمادية -

تعنا قدرة الشركة على أداء الخدماة الموعاود ب اا للعميال بثقاة ودقاة، وأن يرلقاا الماريض         

العالاج بشاكل صاحيح ودقياق، وماد  ثقاة العميال فاا الخدماة المقدماة لاه، وماد  سا ولة وسارعة  

اة علاى أداء الوظيفاة الحصو  علاى الخادمات، وتعربار الاعرمادياة أيضاا  عان قادرة المنارج أو الخدم

 الوفاء بالخدمة فا المواعيد المحددة  ,  المطلوبة منه بنجاح فا ظروع العمل العادية، ومن أام عناصره

الثقة فا  ,  توافر كافة الرخصصات اللاعمة لرقديم خدمة مركاملة  ,  الدقة وعدم الأخطاء فا الخدمة    ,

 . (2012حل مشكلات العميل . )ذيا  ،الحرص الدائم على , العاملين الذين يقدموا الخدمة 

 Responsiveness  الاستجابة -

باالرد علاى طلباات المسارفيدين واسرفساا       ارت م    يقصد ب ذا البعد سرعة اسرجابة مقدم الخدماة 

والاسرجابة ل ا، ومن ثم ف ا تعكس مد  قدرة ورغبة واسرعداد مقادم الخدماة بشاكل دائام فاا تقاديم  

 الخدمة للمسرفيدين عند احرياج م ل ا .

 Assuranceالضمان أو الأمان )التأكيد(   -

ت الحديثاة، بماا  يعناا تسكياد إدارة الشاركة علاى الجاودة، براوافر كاوادر ملالاة والمسارلزما         

الجودة، ومن عناصره لمعايير  تقديم خدمات مطابقة  الرعامل  ,يضمن  فا  بالأمان  المعرفة  ,  الشعور 

, المرابعة المسرمرة والدورية للعميل  ,  الأد  فا حسن خلق العاملين  ,  والم ارة المرخصصة للكوادر

 ( 2015داء وظائف م . )قاسم ،دعم وتسييد الإدارة للعاملين لأ, سرية المعلومات الخاصة بالعميل 

 Tangibles الملموسية  -

يشاير ااذا البعاد إلاى ماد  تاوافر الرسا يلات والمعادات المادياة والبشارية وماواد ومعادات          

وتقنياة المباانا  مان  الخدماة  بملموساية  الخاصاة  الجواناب  إلاى  بالإضاافة  المعلوماات    الاتصاا ، 

للعااملين   الخاارجا  والمظ ر  الخدمة  لرقديم  الداخلية  والرس يلات  المسرخدمة  والاتصالات 

,  والررتيبااتالداخلية للملسسة، ومواقع الانرظار للمسرفيدين من الخدمة، ومن أام عناصر اذا البعد  

المادية   والرس يلات  المبانا  للمبان,  جاذبية  الداخلا  والرنظيم  الأج زة  ,  ا  الرصميمات  حداثة 

 أماكن الانرظار والاسرقبا  المناسبة. , المظ ر الخارجا لمقدما الخدمة , والمسرلزمات 

 : (Empathyالتعاطف أو الجوانب الوجدانية ) -

العمال الفناا والإداري والمحاسابا   الشاركة وأعضااء فرياق  مراجعىيشاير إلاى العلاقاة باين            

باين مقادما  والرواصال  واللباقاة والسارية والإصاغاء  الثقاة والاحرا ارم  بماا يضامن وجاود  في اا، 

الخدماة والمسارفيدين من اا، فالعلاقاة الجيادة باين الطارفين يسا م فاا نجااح الخدماة، بالإضاافة إلاى  

ال مصالحة  يجعال  الرعااطف  عناصارهأن  ومان  والعااملين  الإدارة  اارماماات  مقدماة  فاا  ,   عميال 

الوعا الكامل ممن إدارة الشركة ,  الاارمام الشخصا من العاملين بالشركة بالمسرفيدين وبخدمات م  
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من خدمات ا   المسرفيدين  والعاملين  ,  لاحرياجات  الإدارة  اارمامات  مقدمة  فا  العميل  وضع مصلحة 

ملائمة مواعيد العمل مع الظروع ,  اعات العمل والوقت المخصص لرقديم الخدمة  ملائمة س,  بالشركة  

 ( 2019، ابراايمالمخرلفة لكافة المسرفيدين . )

الجاودة    تحقيقفاا    العاملين  تمكينالرعارع علاى مسااامة     (2٠21)كواديـك ،  دراساة  اسر دفت        

ب ادع كساب رضااام وولائ ام. توصالت ااذه الدراساة إلى أن   عملاءفاا الخادمات المقدماة إلاى ال

طابعاا   ي  العاملين  تمكين أسلو     تطبيق قطاع    مميزا عطاا  فاا  العامال  لأن  الخادمات،  قطااع  فاا 

واسعة فإن   صلاحيات مال لاه ، وبالراالا فاإذا كاان العاعميلكون على احركاك مباشار ماع اليالخدمات 

 . عان الخادمات المقدمة عميلعلى رضا ال سينعكسعلى أدائه واذا بدوره  إيجابيا سينعكساذا 

،    دراساة  اوضحت         با  تحليل  (2٠21)حسـن  الصاحيالعلاقاة  الخدماة  جاودة  ورضااء  ين  ة 

ولقد توصلت نرائج  ,    الفيوموالخاصة بمحافظة    الجامعية  المسرشفيات على قطاعا    بالرطبيقالعمالاء  

إلى الصا  الدراساة  الخدماة  جاودة  مسارو   مان  حيارتفااع  المقدماة   قياساالخاصاة    المسرشفيات ة 

  تسثير وجاود الجامعية , كما توصلت الدراسة ل المسرشفيات المقدمة من  الصحيةبمسارو  جودة الخدمة 

 الصحية لجودة الخدمة    ادراك مللعمالاء علاى مسارو     وغرافيةالديم  للمرغيرات   إحصائيامعناوي دا   

رضاء    وعيادة  الصحيةن جودة الخدمة  ي ن تحسيب   إحصائيةوجاود علاقة ارتباط  , كما توصلت الدراسة ل

 ء. العملا

 سلوكيات أثار جاودة الخدماة المدركاة علاى    قياسإلاى    (2٠21،  ماعيل)إس  دراساة  اسار دفت       

فاا مسارو    إحصائيةمواطنة العملاء، وتوصالت نراائج الدراساة إلاى وجاود اخرلافاات ذات دلالاة  

ن بنوك القطاع العام وبنوك القطاع الخااص، بالإضاافة إلاى عدم  ي توافر أبعاد جودة الخدمة المدركة ب

دلالة   ذات  اخرلافات  أبعاد    يةإحصائ وجود  توافر  مسرو   با  سلوكيات فا  العمالاء  بنوك  يمواطنة  ن 

ن سارعة الاسارجابة  يبا   إحصائيةالقطاع العام وبنوك القطاع الخاص، كما أنه توجد علاقة ذات دلالة  

دلالاة    وسلوكيات  ذات  وتوجاد علاقاة  الدراساة،  البناوك محال  فاا  العمالاء  ن  يبا   إحصائيةمواطناة 

الدراساة،    كيات وسلو  الاعرمادية البناوك محال  العمالاء فاا  ذات دلالة   توجد علاقة  وأيضامواطناة 

 مواطنة العملاء فا البنوك محل الدراساة . وسلوكيات ن الرعاطف يب  إحصائية

ال ااتف النقاا     ينلمرعامال  رابعال اليمعرفة أثر أبعاد جودة خدمة الج   (2٠21مرحب ،  )بو  دارسة        

علاى   تحسا  الذانيةالصاورة  ماوبيليس  فاا  وفاق  الذانيةن صاورت ا  ي للملسساة وماد  مسااامر ا   ،

ال اتف    ينلمرعامال  الرابعال  ي( وتوصالت الدراساة إلاى أن جاودة الجservperfنماوذج الأداء الفعلاا )

ماوبيليس )  النقاا   بسبعااده  الفعلاا  الأداء  نماوذج  وفاق  للزباائن  ، الاعرمادية،  الملموسيةالمقدماة 

للإنررنات   رابعال اليخدماة الج  و ، الرعاطف( كانت فا مجمل ا مروسطة، ومسر الموثوقيةالاسرجابة،  

ائن اا،  لباا حاجاات ومرطلباات عبيمانخفض ولا    يزا ل ااتف النقاا  ماوبيليس لا  ل  ينلاد  المرعامال

 لملسسة موبيليس .  الذانيةن أبعااد الجاودة والصاورة ي كماا أن انااك علاقاة ارتبااط موجباة با

  فائية فاا الملسساات الاسرش  الصحيةجاودة الخادمات    قياس   (2٠21،  بوعزيز)  دارساة  وضحت        

الأداء   لقياس  SERVPERFااس  يعلاى مق  الحالية  راسة، وقاد تام الاعرمااد فاا الد زائريةاة الجيالعموم

المقدماة. وقاد خلصات الدراساة إلاى وجاود مسارو  مانخفض لجاودة الخدماة   الصحيةالفعلا للخدمة 
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، بالإضاافة إلاى وجاود فاروق فاا    زائريةالج  العمومية  الاسرشفائيةالمقدماة فاا الملسساات    الصحية

 لمقدماة إلى )العمر، الدخل، مدة الإقامة، القسم الطبا( . ا الصحيةم مسارو  جاودة الخادمات ييتق

علاى جاودة الخادمات   الرسويقا  المزيج  تسثيرإلاى معرفاة ماد     (2٠21)أوبـاح ،  دراسة  ادفت و      

ااذا   الدراساة  وتمات  ماوبيليس،  ملسساة  أبعااد    الرسثيرفاا  خالا   )المنارج،    الرسويقا  المزيجمان 

وقد توصلت    ,تابع  كمرغيرمسارقل وجاودة الخدماة    كمرغيرالموساع(    الرسويقا  المزيج،  الروعيع،  الرسعير

وجود   إلى  الدراساة   الرسويقا   المزيجلعناصر    تسثيرالدراساة  أوصت  كماا  الخادمات،  جاودة  علاى 

  المزيجالاارماام بعناصر    تعزيزفاا الملسساة مان خالا     للرسويق  الحديثة  المفاايمبضرورة تبنا  

 رضا عبائن ا . لزيادةمف وم الجودة فا خدمات ا  وترسيخ الرسويقا

الرعامال ماع المرضاا )الاتصاا     م ارات   تسثير قياس  (2٠21،    رضوان)  حاولات دراساةكما         

غ الاتصاا   الخدماة  ياللفظاا،  جاودة  علاى  الإقنااع(  الإنصاات،  اللفظاا،  )الاسارجابة   الصحيةار 

  تسثير معنوي وجاود  ل، الضامان(. وقاد توصالت الدراساة إلاى  المادية، الرعااطف، الجواناب  الاعرمادية،

غ   م ارات   لجميع  إيجابا الاتصاا   )عادا  المرضاا  ماع  الخدماة  يالرعامال  اللفظاا( علاى جاودة  ار 

الدراساة    بالمسرشفيات   الصحية لأبعااد    إيجابا  معناوي  تسثيرود  وجاالى    الدراساة  , وتوصلت محال 

الرعامال ماع المرضاا )الاتصاا  اللفظاا، والإقنااع( علاى بعاد الاسارجابة كسحد أبعاد جودة    م ارات 

ار اللفظاا( يالرعامال ماع المرضاا )عادا الاتصاا  غ  رات أبعااد م اا  جميعأن  و  الصحية ,  الخدمة  

بعُادي  يجاب يإ  معنويا  تسثيرا الخدماة    عرماديةالا اا  علاى  أبعااد جاودة    وأيضا.  الصحيةوالرعااطف مان 

ر اللفظاا علاى بعاد الجواناب يالاتصاا  ساواء اللفظاا أو غ  رات لم اا  إيجابا معناوي    تسثيروجاود  

لكال  إيجابامعناوي  تسثيرأوضاحت النراائج وجاود  وأخيرا. الصحيةمان أبعااد جاودة الخدماة  المادية

 .  الصحيةارت الرعامال ماع المرضاا علاى بعُاد الضامان كسحد أبعاد جودة الخدمة أبعااد م اا 

دراساة         Paternalistic  الأبوية  القيادةأثار    (Saygili & Karakaya, 2020)  وضاحت 

Leadership    الخدماة أداء  مسارو   علاى  الأخلاقا  ع  بالرطبيق   الصحيةوالمناخ  بلغات ي على     نة 

اا .وقاد توصالت نراائج  يبررك   الحكومية  المسرشفيات فاا    الرمريض   وايلة( مفاردة مان الأطبااء  460)

 الصحية والمنااخ الأخلاقاا علاى مسرو  أداء الخدمة    الأبوية   للقيادةمعناوي    تسثيرالدراساة إلاى وجاود  

. 

ن جاودة خدماة يالإلكرروناا علاى تحس  الرسويقأثار    قياس  (2٠2٠)دريـس ،  دراساة  حاولات       

الإطاار   تحديد ، وااو ماا تطلاب  الحديثة  الرسويقية  للرطبيقات الاتصاالات المحمولاة، باعربارااا مجاالا  

الإلكرروناا علاى    الرسويق. وقاد توصالت الدراساة إلاى إثباات أثار  المدروسين  للمرغيرين  المفاايما

 تقليلخادمات ا ضامن منظور قائم على    تقديمارت أسالو   ي، والراا غزييجاودة الخدماة فاا شاركة ج 

 ممكنة من العملاء . شريحةلبلوغ أكبر  ياالجودة، سع وتحسين الركاليف

لممارساات إدارة    الرنظيما إلى الرعرع على واقاع الإباداع     (2٠2٠)عسيري ،  اسر دفت دارسة      

فاا الرعارع علاى المسرو  الحالا لأداء   المسرشفىااعدة  طرفاا، ومس  مسرشفىفاا    البشريةالماوارد  

الموارد   كب يف  البشريةإدارة  بدرجاة  موافقاة  وجاود  إلاى  البحا   وتوصال  محوري ي ا.  لإجمالا  ارة 
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الموارد    الرنظيماالإبداع   إدارة  الماوارد    البشريةلممارسات  إدارة  فاا  المقدماة،  الخدماة  ولجاودة 

أناه لا توجاد فاروق ذات دلالاة    مسرشفىفاا    البشرية   الرنظيما الإبداع    فاا   إحصائيةطرفاا، كماا 

 .الديموغرافية المرغيرات  دعمت

تطبيق  حاو     المسرشفيات فاا    الإدارات العليا  اراء(  2٠2٠)حمـدتو وآخـرون ،   دارساةوضحت          

  بالرطبيق ، وذلاك  الرحليلار الجاودة الشااملة ب اا، واعرمادت الدراساة علاى المان ج الوصافا  ييمعاا

، وأشاارت نراائج الدراساة إلاى أناه  المسرشفيات   مديرينمفاردة مان    50قوام اا    عشوائيةناة  يعلاى ع 

مان   المسرويات   جميععلاى    رةالجزياة  يولا  مسرشفيات ر الجودة الشااملة فاا  ييد لمعايج   تطبيقوجد  يلا  

تفاوق نسابا فاا جاودة الخادمات والالرارات العلياوج اة نظار الإدا  زام ، بالإضاافة إلاى أن انااك 

 العامة. المسرشفيات الخاصة على  للمسرشفيات ر الجودة ييبمعا

ن جاودة الخدماة يفاا تحس  السحابيةالحوسابة    تقنيةعان دور  (  2٠2٠،  اسماعيل)    دراساة  تناولت        

ملسساات    الرعليمة انرشاار    الرعليمفاا  تبعاات  ظال  فاا  مخرلف   فيروسالعاالا  مس  الذي  كروناا 

ارتباط  علاقة    وقد توصلت الدراسة إلى وجود ,  بشكل خاص    الرعليماالقطاعات بشكل عام والقطاع  

وبعضا ا الابعض    السحابيةالحوسابة    رقنيةلن كال بعاد مان الخماس أبعااد  يبا  إحصائيةذات دلالاة    طردية

ة ي ر، البنيالرغ  اسرراتيجيات ،  الرنظيما، الادعم  السحابية الحوسابة    لرقنية  العلياوالمرمثلاة فاا دعام الإدارة  

 السحابيةالحوسبة    تطبيق ن مرطلبات  ي ب  إحصائيةعلاقة ذات دلالة    أيضاوجود  ,  ة والأمان  ي، السرالرحرية

 . الرعلميةأبعااد جودة الخدمة  جميعماع 

دراساة   كما         ،  فحصات  با  ( 2٠1٩)الجمـال  الخادمات  ي العلاقاة  جاودة  محاددات    الصحيةن 

ة بدولاة قطار، يتابعاة لملسساة حماد الطب  حكومية  مسرشفيات علاى سات    بالرطبيقورضااء العمالاء  

ع بلغات  وع يوقاد  المرضاا  و)200ن)  يي ع الاجرماا  الإخصائيينناة  يناة  مفاردة  مفاردة  17(   ) ,

وقاد حظاا بعاد الأماان    الصحيةأبعااد جاودة الخدماة    تطبيقوتوصلت الدارسة إلى ارتفااع مسارو   

  الإحصائية قاوة العلاقاة  ,    الملموسيةثم الاسرجابة ثم الرعاطف ثم    الاعرمادية بعد    هايليبالمرتباة الأولاى  

مسرو     عيادةرتفاع مسارو  رضاا العملاء مع  ي   يورضااء العمالاء ح  الصحيةن جاودة الخدماة  ي با

 .  الصحيةأبعاد جودة الخدمة  تطبيق

،  حاولات دراساة        الجـدى  الخادمات    تسليط(  2٠1٩)بحـر،  أثار جاودة   الصحيةالضاوء علاى 

  عشوائية ناة  يفاا محافظاات غازة، وطبقات علاى ع  الأالية  المسرشفيات علاى رضاا المرضاى فاا  

 الصحيةن أبعااد جاودة الخدماة  يمفاردة. وتوصالت النراائج إلاى وجاود علاقاة با  404قوام اا    طبقية

مان بعاد لآخار، ولكان    تسثيرااخرلاف  يار أن قاوة ااذه العلاقاة  يالمدركاة ومسارو  الأداء المطلاو ، غ

 العليالاد  الإدارة    الرزام، علاوة على وجود  رات الملش  جميععلى    إيجابا  تسثيرا  قوة اذه العلاقة ل 

المالثرة فاا  المرغيرات رضا المرضاى فكانات أاام  تحقيقالجودة من خلا   برحقيقوالطواقم العاملة 

 . الملموسية وأخيرا، الاعرمادية: الرعاطف، الضمان، الاسرجابة، بالررتيب رضا المرضا 

وأبعادااا    الإداريةنظام المعلوماات    وتسثيرماد  إسا ام     ( 2٠1٩،  إسماعيل)  دارساة  اوضحت       

الماوارد  البرمجيات ،  المادية)المسارلزمات   المسارلزمات  البشرية،  تحس الرنظيمية،  ،على  جودة  ي(  ن 

العامة   بالإدارة  علاق  للطيرانالخدمات  وجاود  إلاى  الدراساة  توصالت  وقاد  دلالاة  المدنا.  ذات  اة 
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وقاد حصال   0.05ن جاودة الخدماة عناد مسارو  دلالاة  ي وتحس  الإداريةن نظام المعلوماات  يبا   إحصائية

( علاى  الإداريةر المسارقل )نظام المعلوماات  ي ة فاا المحاور الخااص باالمرغ يبعاد المسارلزمات الماد 

فاا المحاور الخااص    الملموسيةوالاوعن النسابا، كماا حصال بعاد    الأامية   يالمرتباة الأولاى مان ح

  راءوالوعن النسبا وفقا  للآ  الأامية   يالراابع )جاودة الخدماة(، علاى المرتبة الأولى من ح  بالمرغير

 نة الدراساة . يواتجااات ع 

دارسة       ،  وضحت  المعلوماات    (2٠1٩)طارق  شابكة  ولاء عملاء  فاا    الدولية أثر جودة خدمة 

الخدمة فا  ,    المصريةشركات الاتصالات   إلى وجود مسرو  مروسط من جودة  الدراسة  وتوصلت 

وجاود ,وجود مسرو  مروسط من ولاء العملاء فا تلك الشركات  ,  نة الدراساة(  ي الشركات الثلاثة )ع

دلالاة   ذو  معناوي  المعلوماات    إحصائيةأثار  شابكة  ولاء  الدوليةلجاودة خدماة  عملاء شركات    فاا 

عمالاء   راكفاا مسارو  إد   إحصائيةمعناوي ذي دلالاة    تباينفضالا  عان وجاود  ,    المصريةالاتصالات  

 . الدوليةلجودة خدمة شبكة المعلومات  المصريةشاركات الاتصالات 

دراسة       ،  فحصت  الخدماة    قياس(  2٠1٨)صدقي، حمودي  جاودة  ،   الصحيةأبعاد    )الاسارجابة 

والأماان،  والاعرمادية والرعااطف،  والاسارموالملموسية،  فاا  رارية،   الحكوميةحلاب    مسرشفيات ( 

، ابان رشاد، حلاب راع ، ااا )الامسرشفيات فاا أربعاة    يعملونفاردا     174نة قوام ا  ي،وطبقت على ع 

شاملت:    راض وأما  الروليد الجاامعا،   تخصصاات  ثلاثاة  مان  الجاامعا(،    69،  بيب ط  67النسااء 

ن مقادما يبا   إحصائيةدالاة    جواريةوجاود اخرلافاات    وتوصلت الدارسة إلى,  إداري    38ممرض ،

الديموغرافية    للمرغيرات ترجع    الصحيةلأبعاد جودة الخدمة    راك م  إد يمان ح  المسرشفيات الخدماة فاا  

   يمان ح  الحكوميةحلاب    مسرشفيات ن مقادما الخدماة فاا  ي با  إحصائيةوجاود اخرلافاات ذات دلالاة  ,  

  مسرشفيات ن  يبا  معنوية وجاود اخرلافاات  ,  العمل    طبيعةترجع إلى    الصحيةلأبعاد جودة الخدمة    راك مإد 

 ، الأمان( . الاعرمادية)الاسرجابة، الصحية لأبعااد الخدماة  راك م  إد يحلاب مان ح

،  حاولات دراساة       وآخـرون  الخادمات  ييتق(  2٠1٨)دره  القطااع   الصحيةم جاودة  المقدماة فاا 

  الحكومية  المسرشفيات ن يالصاحا العماانا مان وج اة نظار المرضاا، وذلاك مان خالا  المقارناة با

مفردة من المرضاى، واعرمادت علاى   360نة قوام ا  يوالخاصة فا محافظة ظفار، وطبقت على ع 

الدراس نراائج  وأظ ارت  الوصافا.  الخدماة  المان ج  جاودة  مسارو   أن  المسرشفيات  فاا    الصحية اة 

فاا   من اا  أفضال  فاروق    المسرشفيات الخاصاة  وجاود  إلاى  أشاارت  كماا  ن  ي با  معنويةالعاماة، 

الخدماة    المسرشفيات  جاودة  أبعااد  حاو   والخاصاة  الاسارجابة  الاعرمادية:  الرالية  الصحيةالعاماة   ،

 .  الملموسية  بعد ين ما من حيب  معنويةن اناك فروق كيلم  بينما،الضمان، الرعاطف، 

جاودة لرحقيق  مقررحاة    آليات   إيجاد   أاميةعلاى  (  2٠1٨والرطمـاني ،  الدين)صـلاح    أكدت دارساة      

المجرماع    الجامعيةالخادمات   خدماة  باسرخدام    والرعليمبمركاز  قاابوس  السالطان  بجامعاة  المسارمر 

ن جاودة الخدماة  ي ، الرعارع علاى الفارق باSERVQUALوالروقعات   راكات ن الإد يالفجوة ب   مقياس 

المجرماع    الفعلية  الجامعية خدماة  بمركاز  والمروقعاة  السالطان    والرعليمالمدركاة  بجامعاة  المسارمر 

 الفعليةمسارو  جاودة الخدماة    إيجابيةاائج ااماة مرمثلاة فاا ماد   وتوصالت الدراساة إلاى نر0قاابوس . 
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بمركاز   الجامعيةجاودة الخدماة    لرحقيق  آلية  راحوالمروقعاة مان مركاز خدماة المجرماع بالجامعاة، واقرا

 SERVQUALالمسارمر بجامعاة السالطان قاابوس باسارخدام  والرعليمخدماة المجرماع 

معرفة مد  توافر مباادئ إدارة الجاودة الشااملة فاا الملسساة  (  2٠1٧ر ، ي)بش  ادفت دارسة      

نظار    زائريةالج  العمومية  الاسرشفائية وج اة  الخدماة    الموظفينمان  جاودة  مسارو   علاى  وأثرااا 

مفاردة مان   165،   المسرشفىفاا    الموظفينمفاردة مان    121ناة قوام اا  ي ، وطبقات علاى عالصحية

إدارة الجاودة   تطبيق  أاميةناة نحاو  يالع  راد وأظ ارت نراائج الدراساة وجاود وعاا لاد  أفا  المرضاا.

فاا   الخدماة  المسرشفىالشااملة  جاودة  مسارو   وأن  غ  الصحية،  جاناب يالمقدماة  مان  مقباو   ار 

الخدماة، بالإضاافة إلاى   تقديمفاا    والرسخير، والربااطل  الحديثةالنظافاة، ونقاص الأج ازة والمعادات  

  .المقدمة الصحيةلروافر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة  تسثيروجود 

سارخدم ا مقادما خادمات الإنررنات  يا  الأبعااد الرا  تحديد (  Quach et. al,2016)  اسار دفت دارساة      

للعمالاء ،الدراساة    السلوكية  والنوايان جاودة الخدماة المدركاة  يالعلاقاة با  تحديد م الجاودة،  يي فاا تق

وتوصالت اذه    ,لأبعااد جاودة الخدماة  راك ماسارخدامات العمالاء المخرلفاة للإنررنات علاى إد   تسثير

أبعااد جاودة الخدماة المدركاة وذلاك بااخرلاع   لأامية راك ممالاء فاا إد خرلاف العأن يالدراساة إلاى 

  تسثير ة الاسارخدام المخرلفاة للعمالاء مان عاالا لمروساط لمانخفض، جاودة الخدماة المدركاة ل اا  ينوع

دلالاة   ذو  مباشار  ن   معنويةسالبا  مان  كالا   ون راللشا  العميلاة  يعلاى  الشاركة   العميل اة  يء،  لرارك 

اة  يعلاى ن  معنويةمباشار ذو دلالاة  تسثيروالرعامال ماع شاركات أخار ، جاودة الخدماة المدركاة ل اا 

 مع نفس الشركة . راروالاسرم راءفا إعادة الش العميل

  الصحية   العملية  تطوير ودورااا فاا    الصحيةجاودة الخدماة  (  2٠1٦،  إدريس)  وضاحت دراساة      

اساربانة،    برصميم، وقاام  الرحليلافا السودان، ولذلك اسرخدم الباحا  المان ج الوصافا    ىبالمسرشف

والمرضاا. وأشاارت نرائج اا    العاملينمفاردة مان    80قوام اا    بسيطة  عشوائيةناة  ي وععات علاى ع

م  ي تقاد   المرضاا عان أوقاات   وأخبارمقباو ،    المسرشفىفاا    الصحيةإلاى أن مسارو  جاودة الخادمات  

ماع المرضاا دون   والعاملينن الطااقم الطباا  ي، وأن الرفاعال بضعيفالخادمات ل ام كاان مسارواه  

 . المرضاا كانات دون المسرو  لاحرياجات  العاملينمعرع اة  وأيضا المسارو  المطلاو ، 

ن أنمااط الثقافاة  يالعلاقاة بان ي قادرة الأداء الملسساا علاى تحسا  (2٠1٦د، ي) عدارسةوضحت      

الخدماة  يوبا   الرنظيمية الثقافاة    تحديد مان خالا     الرعليميةن جاودة  انرشاا  الرنظيمية أنمااط    را الأكثار 

بشاكل عاام وفاا كال جامعاة علاى حادة ومسارو  الأداء الملسساا وماد  الاارماام بكال بعاد فاا 

إلاى مسارو  جاو وبكال بعاد فاا كال   إجمالية بصاورة    الرعليميةدة الخدماة  كال جامعاة، والروصال 

وتوصلت الدارسة إلى  تعليمية ,  جامعة، والرسكد من الجامعة ذات الأداء الملسسا الأعلى ذات جودة  

فا    أاميةمد    الملسسا  ب  تفعيلالأداء  الثقافة  ي العلاقة  أنماط  الخدمة    الرنظيميةن  جاودة  ومسارو  

المشااركة( بدرجاة أكبار    –الرساالة    –م الأداء الملسساا لأنمااط ثقافاة )الابركاار  ماد  دعا,    الرعليمية 

( نمطا  الرساالة   أيضاتوصالت  ,  والاتساق(    الركيفمن  ثقافاة  نماط  ترباع  الراا  الجامعاات  أن  إلاى 

 أفضل . تعليميةونماط ثقافاة الابركاار ذات أداء ملسسا أفضل وترسم بجودة خدمة 
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دراساة      علاى  تسثير معرفاة  (  Choudhury.2015)  اادفت  المدركاة  الخدماة  جاودة    النوايا   أبعااد 

  مميزة  مصرفيةم خادمات  يتقاد   تسثيرعاام والخااص، ودراساة  للعمالاء فاا بناوك القطااع ال  السلوكية

علاى المجرمع    مميزة  مصرفيةم خادمات  يتقاد   تسثيردراساة    وأيضا،  والعميلعلى كلا  من مقادم الخدماة  

معناوي علاى رغباة العمالاء فاا   تسثيروتوصلت الدراساة إلى أن جودة الخدمة ل ا    العميل,  وسياسة

  تسثيرا بالكلماة المنطوقاة ل ام اتجااه البناوك محال الدراساة، وكانات أكثار الأبعااد  بيةالإيجاالمشااركة 

لثر علاى رغباة  يلا    راحةنماا بعاد وساائل الي وذلاك بالنسابة للبناوك الخاصاة، ب  بالعميلااو الروجاه  

 بالعميلالروجاه    وأيضابالكلماة المنطوقاة ل ام فاا البناوك العاماة،    الإيجابيةالعمالاء فاا المشااركة  

ن  تسثيرل ام    والاعرمادية علاى  ب  راءالش  هايمعناوي  والخااص،  العاام  القطااع  بناوك  فاا  نماا  يوذلاك 

ال الملموساة ووساائل  ل ام  يلا  راحةالجواناب  إلاى وجاود    تسثيرس  بالإضاافة  معناوي    تسثيرمعناوي، 

س  يل  راحةوساائل ال  بينماوالجواناب الملموساة علاى شاكاوي العمالاء،    والاعرمادية   بالعميلروجاه  لل

 معنوي على شكاو  العملاء وذلك فا بنوك القطاع العام والخاص . تسثيرل ا 

  وسيط   كمرغيردور مشااركة المعلوماات    تحديد ( Cheung & To A. M,2015)  اسار دفت دارساة       

لجودة الخدمة   العميل  ادراكعلاى    للعميل  الرحفيزي  والرسثير،  العميل  اندماجكالا  مان    تسثير  لمعرفاة

الموجاه بالعلاقات من    والعميلالموجاه بالم اام،    العميلقاوم باه  يالدور الذي    وتحديد ،  العميلورضا  

ذات جاودة    تقديمفاا    الأماميةبمساعدة موظفا خطوط    قيامهخلا    علاقة   وتحديد ،  عاليةخادمات 

م العمالاء لجاودة الخدماة. وتوصالت الدراساة إلاى أن يي للمعلومات برق  العميلومشاركة    العميلاندماج  

فاا   بينما ل الموجاه بالم اام،  ية فاا حالاة العميومشااركة المعلوماات قو  العميل  اندماجن  يالعلاقاة با

ال  ين انادماج العمي ب  إيجابيةسات بانفس القاوة، توجاد علاقاة  يعلاقاات فسن اا لالموجاه بال  العميلحالاة  

للمعلومات على جودة الخدمة المدركة    العميللمشااركة    إيجابا  تسثيروجاد  ي ن مشااركة المعلوماات،  يوب 

شاركة  وجاود الخدمة المدركة فا ضوء وجود م  العميلن انادماج  ي با  إيجابية، توجاد علاقاة  العميلمن  

ر معنوي على جودة الخدمة يغ  تسثيرط بالإضاافة إلاى أن مشااركة العمالاء ل ا  يوسا  كمرغير  العميل

 ط . يوس  كمرغير العميلفا حالة عدم وجود مشاركة 

دراساة          ومعرفاة  (  .Khudri & Sultana  2015)  فحصات  الخدماة،  جاودة  تلك    تسثيرمحاددات 

علاى صاناعة المشاروبات   بالرطبيق  الرسويقيةالقنااة    اخريارالمحددات على خصائص المسار لك فاا  

قا علاى  تالثر  الراا  الخدماة  جاودة  أبعااد  علاى  الرعارع  بانجلادش،  الشا  العميل  رارفاا  ،  راءفاا 

،الرعارع    راءفاا الشا  لعميلا  قرارالرعارع علاى ماد  ارتبااط أبعااد جاودة الخدماة الراا تالثر علاى  

 تسثير ، الرعارع علاى  الرسويقيةعلاى ماد  ارتبااط أبعااد جاودة الخدماة والأناواع المخرلفاة للقناوات  

، البحا  فاا ماا إذا كاان اخارلاع الرسويقيةالعمالاء لأناواع القناوات    اخريارأبعااد جاودة الخدماة علاى  

ن العناصار يعلاقاة با  وجود للجاودة أم لا .وتوصالت الدراساة إلاى    راك مالثر علاى إد يأناواع العمالاء  

، السياسة،  الاعرماديةفاا الرفاعال الشخصاا، المظ ار ،  والممثلينالمكوناة لجاودة الخدماة المدركاة  

المشاكلات   فاا   تسثيرروا  لثاي   وجميع محال  المشاروبات  فاا صاناعة  الخدماة  جاودة  علاى  قاوي 

رجاع ذلاك إلاى اخارلاع العمالاء يخاصاة باالجودة، و  معنويةوجاد فاروق ذات دلالاة  ي دش،  بانجلا

ن جاودة ي اة بايوجاد علاقاة قوي،  الرعليماوالمسارو     والوظيفة  الاجرماعيةا  الناوع والحالاة  يمان ح



 دراسة تحليلية للفجوة بين خدمة الاتصالات المقدمة للعميل وبين إدراكه لجودة الخدمة 

 بدولة الكويت"  شركات الاتصالات" دراسة تطبيقية على 

  

 2023 مارس ولعشر العدد الأ خامسالمجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية المجلد ال
13 

 

ن نللزيارة  العميلة  يالخدماة وكالا  مان  بالمرجر    بالروصية  يلالعماة  ي، ونراء لإعاادة الشا  العميلة  ي، 

 . آخرينلعملاء 

معرفاة أثار أبعااد جاودة الخدماة المدركاة علاى أبعااد  ( 2٠1٥، ي)الجـابر اسار دفت دراساة         

  العميلإدارك    بيند أبعااد الاولاء لمرااجر خدماة الانفس بصانعاء. اخرباار العلاقاة  ي، تحد العميلولاء  

ن الجاودة المدركاة للخدماة  يلجاودة خادمات مرااجر خدماة الانفس ودرجاة الاولاء. اخرباار العلاقاة ب 

  إحصائية لالة  ذات د   إيجابيةد علاقة ارتباط  وجو  وتوصلت الدارسة,  والبعد السلوكا والاتجااا للولاء

معنوي لأبعاد جودة الخدمة المدركة على    تسثيرد  , وجو  العميلن أبعاد جودة الخدمة المدركة وولاء  ي ب

لولاء  ,    العميلولاء   الحسابا  لولاء    العميلالمروسط  الحسابا  المروسط  أعلى من    العميل الاتجااا 

ر إلاى يشيساة وااذا ملشار سالبا  للساعر لاد  عمالاء المرااجر محال الدرا  حساسيةوجاود  ,  السلوكا  

 خلق تحولا  للعملاء نحو المراجر المنافسة . يأن ارتفاع الأسعار قد 

  والنوايا ن جاودة الخدماة المدركاة  يالعلاقاة با  طبيعة(  2٠1٥)علـى وآخـرون،    دراساةوضحت         

ن مسارو  الخادمات المقدماة مان  ي ة تحساي فيبعاض المقررحاات حاو  ك   تقديم ،  العميللاد     السلوكية

 معنوية مجاالات الاتصاالات . وتوصالت نراائج ااذه الدراساة إلاى: وجاود علاقاة ارتبااط موجباة  

المدركاة  ي با الخدماة  جاودة  العباد  للعميل  السلوكية  والنوايان  باسارثناء  وذلاك  فاا   الأخير،  المرمثال 

 .  معنوية سلبيةة علاقة ارتباط الشكاو  الذي كانت علاقره بالجود  سالوك

دراساة       الخدماة  ي با  الارتباطيةالعلاقاة    تحليل(  2٠1٥،  المحيميد)  وضاحت  جاودة  أبعااد  ن 

أبعااد جاودة الخادمات علاى   تسثير، كماا ساعت إلاى الرعارع علاى  العميلمواطنة    وسلوكيات المدركة  

ن  ي ب  معنويةاة إلاى: وجاود علاقاة ارتبااط موجباة  وتوصالت الدراس  العميل,مواطناة    سلوكيات أبعااد  

ن أبعااد جودة يمعناوي با  تسثير، بالإضاافة إلاى وجاود  العميلمواطناة    وسلوكيات أبعاد جودة الخدمات  

 . بالبنوك محل الدراساة العميلمواطنة  وسلوكيات الخدمات 

 الحكومية   المسرشفيات فاا    الصحيةجاودة الخدماة    بقياس  (2٠1٥) عبـد القـادر،    دراساة   قامت      

تاماا    راكا ، وتوصالت الدراساة إلاى أن انااك إد راجعينفاا الساودان مان وج اة نظار المرضاا والما

 المسرشفيات الواجاب توافرااا فاا    الصحيةجاودة الخادمات    لمسرويات   راجعين لاد  المرضاا والما

فاا   الصحيةجاودة الخادمات    لمسرويات   معنويةعادم وجاود فاروق  ، كما أظ رت النرائج  الحكومية

الناوع والعمار  الديموغرافية  للمرغيرات طبقاا     الحكومية  المسرشفيات  والدخل   والرعليم، المرمثلاة فاا 

 ومكان السكن .

ط فاا الدراساة يوسا   كمرغيردور جاودة الخدماة المدركاة  (  Nguyen et al.2014)  دراسة  وضحت         

المرتادة. وتوصالت نراائج  الرغذيةعلاى  وتسثيرام بالعميلالخدماة والروجاه  سيناريواات ن يالعلاقاة با

ال العمالاء للعاودة إلاى شركات  يالخدماة وم  سيناريواات ن  ي با  سلبيةااذه الدراساة إلاى وجاود علاقاة  

وذل لد   الخدمة  لاد يالاذ   الموظفين ك  أن ين  إلاى  الدراساة  وأشاارت  مانخفض،  باالعملاء  الروجاه   م 

، بالإضاافة إلى أن  أمينةار يادي غيم الخدمة إذا كانت فاا أي الخدمة تعربر شاء سلبا لرقد  سناريواات 
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ا الخدمة  الخدماة مان خالا  مقادم  سيناريواات   تنفيذ مواطنة العملاء منخفضاة عنادما تام    سلوكيات 

 المنخفضة فا الروجه بالعملاء . المسرويات ذو 

 ن الجاودة المدركاة ياكرشااع العلاقاة ب  (2٠13ـد وآخـرون ،ي)عبـد الحم حاولات دراساة       

المحمو  فاا مصار وخاصاة طالا  جامعاة   الرليفونن شركات  يللرحو  ب   العميلللخدمة واتجااات  

للرحاو  إلاى الشاركات الثلاثاة   العميلالمنصاورة، معرفاة مسارو  جاودة الخدماة المدركاة واتجاااات  

ن أبعااد جاودة يالعلاقاة ب   طبيعةاق )فودافاون، موبينيال، اتصاالات(، والوقاوع علاى  يموضاع الرطب 

  مجموعاة مان المقررحاات فاا ضاوء   تقديمحاو  إلاى شاركات أخار ،  الخدماة المدركاة اتجاااات الر

وتوصلت ,  على رفع مسرو  الخدمة    الرطبيقفا الشركات موضع    المسلوليننرائج الدراساة تساعد  

ن  يللرحاو  با   العميلن أبعااد جاودة الخدماة المدركاة واتجاااات  ي ارتبااط معناوي با  وجود   الدارسة إلى

موضع وجود   الرطبيق  الشركات  الجواناب    تسثير  ,  باسارثناء  المدركاة  الخدمة  جودة  لأبعاد  سلبا 

 . الرطبيقن الشركات موضع ي للرحو  ب العميلالملموساة علاى اتجاااات 

 ومشكلة البحث:  الدراسة الاستطلاعية  -4

حو     باحثةال  قام اسركشافية  بيانات  علا  الحصو   اسر دفت  اسرطلاعية  خدمة بدراسة  جودة 

بالإضافة إلا   بدولة الكويت،  شركات الاتصالات فا    العملاءلدي    الأداء الرنظيماو  للعميل  الاتصالات 

فا تحديد وبلورة مشكلة وتساؤلات البح ، والروصل إلا صياغة دقيقة لفروضه، وقد    باحثة المساعدة  

جودة  الدراسة الاسرطلاعية علا دراسة مكربية، تم في ا جمع البيانات الثانوية المرعلقة بكل من  إشرملت  

عشوائية    المسلولين،  للعميل  الاتصالات خدمة   عينة  مع  المرعمقة  المقابلات  من  عدد  إلا  بالإضافة 

 بدولة الكويت محل الدراسة.  شركات الاتصالات فا  و المسلولين العملاء( عضو من 30) تضمنت 

  شركات الاتصالات ب  للمسرقصى من موقد أكدت نرائج الدراسة الاسرطلاعية علا الإدراك الكافا  

 ما يلى:  محل الدراسة

من بين عينة العاملين    18لإجابات    ضعف اسرجابة شركات الاتصالات لمشكلات م ورغبات م ) وفقا   -

 ( . %60بالشركات محل الدراسة بنسبة 

من بين عينة العاملين    18ضعف الشعور بالثقة والاعرمادية فى الرعامل مع الشركة ) وفقا  لإجابات   -

 ( . %60بالشركة محل الدراسة بنسبة 

بين عينة العاملين بالشركة   من  24عدم وضع مصلحة العميل كسولوية لادارة الشركة )وفقا  لإجابات   -

 .  ( %80محل الدراسة بنسبة  

بالشركة - الحديثة  توافر الاج زة والمعدات  وفقا  لإجابات    نقص فى  العاملين    15)  بين عينة  من 

 ( . %50بالشركة محل الدراسة بنسبة 

بالشركة محل   17قصور فى تصميمات ومبانى الشركة ) وفقا  لإجابات   - العاملين  من بين عينة 

 ( .  %56لدراسة بنسبة  ا

لإجابات   - وفقا   ( الشركة   مع  الرعامل  فى  والطمسنينة  بالامان  الشعور  عينة    18ضعف  بين  من 

 (. %60العاملين بالشركة محل الدراسة بنسبة 
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تربنى الشركة مف وم الجودة فى رسالر ا بشكل صريح) وفقا  لإجابات   - من بين عينة   15لحد ما 

 ( . %50بنسبة  العاملين بالشركة محل الدراسة

من بين عينة    17ضعف اسرجابة الشركة للرغير فى احرياجات ورغبات العملاء) وفقا  لإجابات   -

 ( . %56العاملين بالشركة محل الدراسة بنسبة 

  ) وفقا    الشاركة الاحرفااظ بالعااملين ذو  الكفااءة العالياة لرحسين الرقا بالخدمات المقدمة  حاو ت -

 ( . %53من بين عينة العاملين بالشركة محل الدراسة بنسبة  16لإجابات 

من بين عينة العاملين    18نقص اارمام الشركة بمراعاة الجوانب الانسانية للعملاء) وفقا لإجابات   -

 (. %60بالشركة محل الدراسة بنسبة 

 دراسة والتساؤلات البحثية مشكلة ال

الخدمات بصفة عامة مشكلة اامة ترعلق بكيفية قياس جودة الخدمة تسويق  يواجه الباحثين فا مجا   

ولقد أس مت   ،فا الرطبيق العملا من ناحية أخري من ناحية, وتوافر المقاييس الأكثر مصداقية وقبولا  

مقياس   أيضا    , وكذلكSERVQUALدراكات / الروقعات  الدراسات البحثية من خلا  ما قدمه مقياس الإ

حو  الاتفاق   فا قياس جودة الخدمة, إلا أن الجد  ما عا  مسرمرا    SERVPERFالأداء الفعلا للخدمة  

 ( 1996)ادريس , علا وجود مقياس صالح للرطبيق علا جميع أنواع الخدمات.

مان         وأصابح  الخدمياة،  المنظماات  فاا  وجاواري  حياوي  أمار  الخدماة  جاودة  قيااس  إن 

قيااس  الض الخدماة    ادراكات اروري  جاودة  تحساين  إجاراءات  وضاع  وبعاد  قبال  للجاودة  العميال 

المقدماة موضاع الرنفياذ للرسكاد مان تحقياق النراائج المسار دفة، ومان ثام لا يمكان إدخاا  أياة تحساينات 

 (. Asubonteng, 1996علاى جودة الخدمة إلا إذا تم قياس ا)

 الجادير بالاذكر أن قيااس جاودة الخدماة ماا اع  حادي  الع اد وموضاع جاد  باين ومان       

ااا أو  محاولاة جاادة    Parasurman, et.al., 1985البااحثين مان ناحياة، وغيار الدراساة الراا قادم ا  

والمعاروع   لقيااس جاودة الخدماة، حيا  تمكان االلاء البااحثون مان تصاميم مقيااس لجاودة الخدماة

مقيااس   باسام  بعاد  فيماا  أشار ر  والاذي  الفجاوة  مقيااس  أو  /الروقعاات  اركاات  الاد  مقيااس  باسام 

SERQUAL   ويحكام مقيااس الفجاوة علاى جاودة الخدماة بقيااس الفجاوة باين توقعاات العملاء للخدمة

 وٕإد اركات العملاء للمسرو  الفعلا للخدمة المقدمة ل م . 

ولقاد اسارحوذ ااذا المقيااس علاى القباو  والرسيياد مان جاناب بعاض البااحثين الم رماين بقضاية        

قيااس الجاودة. ولكان حااو  عادد أخار مان البااحثين الرشاكيك فاا طريقاة القيااس الخاصاة بالوصاو   

الفعلاا للمسارو   اركاات م  وٕإد  العمالاء  توقعاات  باين  الفجاوة  يحصالون علي اا،    إلاى  الراا  للخدماة 

والاذي يعرماد    SERVPERFالأمار الاذي دفاع البااحثين إلاى تقاديم مقيااس آخار لجاودة الخدماة ااو  

ق .)يفاا  للخدماة  الفعلاا  الأداء  نحاو  العمالاء  اتجاااات  علاى  الخدماة  جاودة   & Croninااس 

Taylor,1992الخاصاة بجاودة الخدماة يعكاس الاارماام مان جاناب   ( وباالرغم مان أن تعادد المقااييس

البااحثين بكيفياة قيااس الجاودة ذات اا، إلا أناه يمثال مشاكلة بسابب الجاد  المعاصر حو  أكثر اذه  

 المقاييس ثباتا  ومصداقية . 
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 SERVPERFومقيااس    SERQUALولعال ماا توصال إلياه البااحثين حاو  ضارورة تطبياق مقيااس  

 ,Carman)  وذلاك بغارض المسااامة فاا معالجاة الجاد  بيان م والاذي يرعلاق بكيفياة قيااس الجودة

1990).  

الروقعاات  اركاات/  الاد  مقيااس  تبناا  خالا   مان  الحالياة  الدراساة  تساعى  الصادد  ااذا   وفاا 

SERQUAL  الكويري الخدماة فاا شاركات الاتصاالات  قيااس وتقيايم جاودة    ويمكـن ترجمـة   اة،فاا 

مشـكلة هـذا البحـث إلـى مجموعـة مـن التسـاؤلات التـي تحتـاج مـن خـلال التقصـي والتحليـل إلـى  

 :، وذلك على النحو التاليدقيقةإجابة واضحة و

إد   -1 وباين  الخدماة  جاودة  لمظااار  العمالاء  توقعاات  باين  )فجاوة(  اخارلاع  انااك  كاات رااال 

   ؟ وكيف يمكن قياس ا؟ تقديم الخدمة لروقعات العملاء فاا شاركات الاتصاالات  نع  مسلولينال

إد   -2 باين  )فجاوة(  اخارلاع  انااك  إد   راكات اال  وباين  الخدماة  جاودة  لمظااار    كاات راالعمالاء 

  ا؟ تقاديم الخدماة لروقعاات العمالاء فاا شاركات الاتصاالات؟ وكياف يمكن قياس عنالمسالولين 

اال انااك اخارلاع )فجاوة( باين توقعاات العمالاء لمظااار جاودة الخدماة الراا تقادم ا شاركات    -3

 وكيفية يمكن قياس ا؟ ؟  لمسارو  ااذه الخدماة عناد الحصاو  علي اا بالفعال    راك مالاتصاالات وباين إد 

فا قياس   SERQUALالروقعاات    /دراكات مقيااس الامااى درجة الثبات والمصداقية الرى يرمرع ب ا    -4

 ابعاد جودة خدمة الاتصالات ومظااراا؟ 

يمكن ان يس م بدلاله فا تفسير الرباين فا مسرويات   SERQUALالروقعاات  /دراكات الاال مقياس  -5

 إدراك العملاء للجودة الكلية للخدمة الرى تقدم ا الشركات الخاضعة للدراسة؟

يمكن ان يعاون الادارة فا اذه الشركات على تحديد    SERQUALالروقعاات    /دراكات الاال مقياس   -1

المحددات الرئيسية لجودة الخدمة الرى يمكن الرركيز علي ا فا الرطبيق العملى لرحسين اذه الجودة  

 وتطويراا؟ 

 البحث:هداف أ  -٥

توقعاات العمالاء لمظااار جاودة الخدماة    سالبية( باين  –الكشاف عان ناوع الفجاوة )إيجابياة   - 1

شاركات    إدراكوباين   فاا  العمالاء  لروقعاات  الخدماة(  تقاديم  علاى  )القاائمين  المسالولين 

 .الكويريةالاتصالات 

)إيجابياة    - 2 الفجاوة  ناوع  باين    –الرعارع علاى  الرطاابق  أو درجاة  العمالاء    ادراكات سالبية( 

  المسالولين لروقعاات العمالاء فاا شاركات الاتصالات   راكات وباين إد لمظااارة جاودة الخدماة،  

 .  الكويرية

أو  - 3 الرطاابق  درجاة  عان  )إيجابياة   الكشاف  الفجاوة  العمالاء    –ناوع  توقعاات  باين  سالبية( 

 .  الكويرية للأداء الفعلا لمظاار جودة الخدمة فا شركات الاتصالات  راكات موإد 
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 البحث:أهمية    -٦

اتجااه قطااع الخادمات بصافة عاماة، وشاركات الاتصاالات بصافة خاصاة إلاى تطاوير الخدمة  1

المقدمة وكيفية قياس ا، وذلك بغرض تحقيق ميزة تنافساية فاا ظال الرطاوارت الراا تش داا 

وقطااع   عاماة  بصافة  القطاعاات  كافاة  فا  المسلولين  على  يجب  ولذلك  عامة،  بصفة  البيلة 

تعربار   ثام  الخدماة، ومان  قيااس جاودة  يمرلكاوا وساائل وأدوات  أن  الخادمات بصافة خاصاة 

فا   الخدماة  جاودة  قيااس  أجال  مان  المبذولاة  الأخار   للمحااولات  مكملاة  محاولاة  الدراساة 

 .الكويرية  شركات الاتصالات 

امرادادا  للج اود المبذولاة فاا مناقشاة القضاايا الخاصاة بقيااس جاودة    تعربار الدراساة الحالياة   - 2

لكيفياة   ترعارض  العلمياة حيا   للكراباات  تمثال إضاافة  الدراساة  فاإن ااذه  ثام  الخدماة. ومان 

مقيااس   اسارخدام  خالا   مان  وذلاك  الاتصاالات  شاركات  فاا  الخدماة   جاودة  قيااس 

SERVQUAL 

جودة الخدماة المقدماة للعمالاء كقضاية جوارياة، حيا  تعاد ااذه القضاية مان    أامية قضية  - 3

أولويات مجرمع الأعماا  فاا القارن الحاالا. ويبادو ذلاك صاحيحا  إذا ماا أدركناا أنناا نعايش  

الآن بماا يعارع بعصار وعاا المسار لك، حيا  تواجاه الملسساات مسار لكا  يرسام باالوعا  

الناجحاة ماد  الحاجاة  والمعر فاة كماا يصاعب إرضاائه بسا ولة، وتادرك منظماات الخدماة 

قيااس جاودة  تركاز علاى  الدراساة  فاإن ااذه  ثام  المنافساين. ومان  تميياز خادمات ا عان  إلاى 

 . الكويريةالخدمة فا شركات الاتصالات 

الناا  - 4 إلاى توجياه مزياد مان الاارماام مان  لقيااس انااك حاجاة    حيرين الأكاديمياة والرطبيقياة 

 . الكويريةجودة قياس جودة الخدمة بصفة عامة، والخدمة الرعليمية فا شركات الاتصالات 

تقدم الدراساة تحليلا  لرحديد الفجوة باين توقعاات/ وٕإد اركاات العمالاء لمظااارة جاودة الخدماة  5

يم الخدماة مان ناحياة أخار ، وكاذلك أيضاا  تحدياد مان ناحياة، وٕإد اركاات القاائمين علاى تقاد 

 الكويرية.  العملاء لمظاار جودة الخدمة فا شركات الاتصالات  راكات الفجوة بين توقعات وٕإد 

مان الناحياة العملياة، فاإن نراائج الدراساة يمكان أن تسااعد المسالولين فاا تحدياد الجواناب   6

ارر القا  صاانعا  أماا  تعزيزااا    السالبية  أجال  مان  الإيجابياة  والجواناب  تلافي اا،  أجال  مان 

،وبالرالا تعد اذه الدراساة بمثابة إضافة علمية فاا مجاا  قيااس جاودة الخدماة فاا شاركات 

 .الكويرية الاتصالات 
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 البحث: وضفر  -٧

ليس اناك فجوة ذات دلالة إحصائية بين توقعات العملاء لمسرو  جودة الخدمة  :  الفرضـية الأولـى

بدولة   الاتصالات  شركات  فا  من م  المسرقصى  لد   الخدمة  جودة  لمسرو   المسلولين  وادراكات 

 الكويت.

الثانية  الخدمة :  الفرضية  العملاء لمسرو  جودة  ادراكات  بين  دلالة إحصائية  ليس اناك فجوة ذات 

 المسلولين لمسرو  جودة الخدمة لد  المسرقصى من م فا شركات الاتصالات بدولة الكويت. وادراكات  

الثالثـة الخدمة  :  الفرضـية  العملاء لمسرو  جودة  بين توقعات  ليس اناك فجوة ذات دلالة إحصائية 

 وادراكات العملاء لمسرو  جودة الخدمة لد  المسرقصى من م فا شركات الاتصالات بدولة الكويت.

 منهجية البحث:   -٨

علا دراسة مكربية    باحثةال  إعرمدت للحصو  علا البيانات اللاعمة لرحقيق أاداع اذا البح ،  

 ودراسة ميدانية، ويمكن توضيح ااتين الدراسرين فيما يستا:  

 الدراسة المكتبية:  -1/٨ 

ضمن الدراسة الإسرطلاعية، وبعد    باحثةال ب ا    قام اسركمالا  للدراسة الكمربية الاسركشافية الرا   

أن إتضحت معالم البح  )من حي  تحديد كل من: مشكلة وتساؤلات البح ، وأادافه، وفروضه(،  

بدراسة    باحثةال  قامومن أجل الحصو  علا البيانات الثانوية الضرورية لرحقيق أاداع اذا البح ،  

نوية المرعلقة بموضوعات البح ، وللحصو  مكربية أكثر عمقا ، اسر دفت جمع المزيد من البيانات الثا

علا عدة مصادر، كان من أام ا: المللفات العلمية، والمقالات،    باحثةال  إعرمدت علا اذه البيانات،  

 والدوريات، والبحوث. 

 الدراسة الميدانية:  -2/ ٨

جمع وتحليل البيانات الأولية اللاعمة للإجابة علا تساؤلات البح ،    إسر دفت الدراسة الميدنية 

 إضافة إلا إخربار صحة / عدم صحة فروض البح ، ومن ثم تحقيق أادافه.  

 ترمثل حدود اذه الدراسة فيما يستا:  البحث: حدود  -٩

فا   شركات الاتصالات ن فاا  ياق ااذه الدارساة علاى العاامليارم تطبيساوع  ة:  يأولاً: الحدود البشر

 ت.  يدولة الكو

المكانيثان الحدود   : علاى  ة:  ياً  الحالياة  الدراساة  تقرصار  بالكويات   شركات ساوع  الاتصاالات 

وشاركة   أوريادو  وشاركة  عيان  شاركة  فاا  بالكويات   stcوالمرمثلاة  ااذه   للاتصاالات  لأن  وذلاك 

ئادة فاا مجاا  الاتصاالات المرنقلاة بدولاة الكويات والأكثار  راالشاركات تعربار مان اكبار الشاركات ال

حي  يصل عدد عملاء اذه   قدرة على المنافسة وسرعة الانرشار فا سوق الاتصالات بدولة الكويت 

 . (365790الشركات ما يقر  من )

حيا  ترمياز ااذه الفرارة    2021حراى    2020شامل الدراساة الفرارة مان   تة:    يثالثاً: الحدود الزمن

باتسااع نشااط الشركات محل الدراساة واعدااراا وتناوع أنشاطر ا وانرشااراا فاا مخرلاف أنحااء  

الكويات. و الباحاثتدولاة  والرساويق    ةار   فرارة كافياة لحصار مج اودات قطااع الإعالان  أن ااذه 
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ت محال الدراساة ومعرفة انجا اعت ا ومد  قدرت ا على المنافسة ونواحا قصوراا تم يدا   بالشاركا

 لحل ا.

 الدراسة  ومنهجية  هيكل

 ( 2جدول رقم)

 ة يدانيسة المراة الديمنهج                                         

 ت االاخربار

 ة يالإحصائ

ب  ي أسال

 ل يالرحل 
  تيراالمرغ

 والمقاييس 
 البحثية  الأسللة الأاداع  الفروض 

 T وإخربار

-Test 
اخربار  

"ت" 

لعينرين 

  سرقلرينما

indep. 

Samples 

T Test 

 

جودة  

 الخدمة 
ذات  فجوة  اناك  ليس 

بين   إحصائية  دلالة 

العملاء  توقعات 

الخدمة   جودة  لمسرو  

المسلولين   وادراكات 

الخدمة   جودة  لمسرو  

من م   المسرقصى  لد  

فا شركات الاتصالات  

 بدولة الكويت. 

عان    - 1 الكشاف 

الفجاوة   ناوع 

سالبية(    –)إيجابياة  

توقعاات   باين 

لمظااار   العمالاء 

جاودة الخدماة وباين 

المسالولين  إدراك 

علاى  )القاائمين 

الخدماة(   تقاديم 

العمالاء   لروقعاات 

شاركات   فاا 

 الاتصالات الكويرية. 

اال انااك اخارلاع   - 1

توقعاات   باين  )فجاوة( 

العمالاء لمظااار جاودة  

الخدماة وباين إدراكاات   

تقديم   عن  المسلولين 

الخدمة لروقعات العملاء 

شاركات   فاا 

وكي  ؟  ف  الاتصاالات 

 يمكن قياس ا؟ 

 T وإخربار

-Test 
اخربار  

"ت" 

لعينرين 

  سرقلرينم

indep. 

Samples 

T Test 

 

جودة  

 الخدمة 
ذات  فجوة  اناك  ليس 

بين   إحصائية  دلالة 

العملاء   ادراكات 

الخدمة   جودة  لمسرو  

المسلولين   وادراكات 

الخدمة   جودة  لمسرو  

من م   المسرقصى  لد  

فا شركات الاتصالات  

 بدولة الكويت. 

علاى    - 2  الرعارع 

الفجاوة   ناوع 

سالبية(    –)إيجابياة  

الرطاابق   درجاة  أو 

 ادراكات باين  

لمظااا رة  العمالاء 

الخدماة،   جاودة 

إد   راكاتوباين 

المسالولين لروقعاات  

فاا   العمالاء 

  شاركات الاتصالات

 . الكويرية

اال انااك اخارلاع   - 2

إد باين    راكات )فجاوة( 

العمالاء لمظااار جاودة  

  كاات راالخدماة وباين إد

تقاديم   عنالمسالولين  

لروقعاات   الخدماة 

شاركات   فاا  العمالاء 

وكياف    الاتصاالات؟ 

 يمكن قياس ا؟
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 T وإخربار

-Test 

 

اخربار  

"ت" 

لعينرين 

مرتبطرين  

Paired 

Samples 

T Test 

 

جودة  

 الخدمة 
ذات  فجوة  اناك  ليس 

بين   إحصائية  دلالة 

العملاء  توقعات 

الخدمة   جودة  لمسرو  

العملاء   وادراكات 

الخدمة   جودة  لمسرو  

من م   المسرقصى  لد  

فا شركات الاتصالات  

 بدولة الكويت. 

عان    - 3 الكشاف 

أو الرطاابق    درجاة 

الفجاوة   ناوع 

سالبية(    –)إيجابياة

توقعاات   باين 

وإد  راكات م العمالاء 

الفعلا  ل لأداء 

جودة   لمظاار 

شركات   فا  الخدمة 

  الكويرية  الاتصالات

. 

اال انااك اخارلاع   - 3

توقعاات   باين  )فجاوة( 

العمالاء لمظااار جاودة  

تقادم ا  الراا  الخدماة 

الاتصاالات   شاركات 

لمسارو    راك موباين إد

عناد  الخدماة  ااذه 

علي اا  الحصاو  

يمكن ؟  بالفعال   وكيفية 

 قياس ا؟ 

 البحث: مجتمع  -1٠

و   450مفردة و تم توعيع    384للعملاء على حد الاشااااباع الثانى و الذ  بل   أشاااارمل مجرمع البح  

جميع الموظفين الدائمين بشااركات الاتصااالات بدولة الكويت    مفردة اما   427اساارلام صااحيح لعدد  

 مفرداته تم وانرشااار عالمجرم حجم لكبر ( مفردة, ونظرا  8277ويبل  العدد الإجمالا لمجرمع البح  )

 بين مفردات  تجانس وجود  عدم :واما اساارخدام ا شااروط بساابب توافر( عشااوائية   طبقية عينة سااحب 

 الاعرماد  البح ( , فقد تم لمجرمع إطار ووجود  دراساار ا، بالخصااائص المطلو   يرعلق فيما المجرمع

 لرحديد  (2004المعادلة  )ادريس, برطبيقالبح   لإتمام المطلوبة البيانات  لرجميع العينات  على أسالو  

 :طبقا للمعادلة الرالية وذلك العينة حجم

P)-×P(12n=             N× (Z) 

P)-P(1 ×2(Z)+ 2Ne                    

 : حجم مجرمع الدراسة    N، : حجم العينة   n  : حي  

Z  95 ثقة معامل عند  1.96 وتساو  المعياري الطبيعا : الروعيع  % 

p 0.50 وتساو  : نسبة عدد المفردات الرا يروافر في ا الخصائص موضوع الدارسة 

:e  95 ثقة معامل عند  0.05 ويساو  به المسموح حدود الخطس  % 

 

                     8277×(1.96)2×0.50(1-0.50)                      

n=                                                                                 = 367 

                  8277×(0.01)2+(1.96)2× 0.50(1-0.50)       
 

 

 من الاسارجابات الصاحيحة وعدد  العينة مفردات  وتوعيع البح   مجرمع حجم (5) رقم الجدو  ويوضاح

 الرطبيق. الموظفين بشركات الاتصالات بدولة الكويت موضع

 

 



 دراسة تحليلية للفجوة بين خدمة الاتصالات المقدمة للعميل وبين إدراكه لجودة الخدمة 

 بدولة الكويت"  شركات الاتصالات" دراسة تطبيقية على 

  

 2023 مارس ولعشر العدد الأ خامسالمجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية المجلد ال
21 

 

 ( ٥جدول رقم ) 

 % القوائم المسرردة الصحيحة  حجم العينة  النسبة  العدد بيان 

 77.6 263 279= %76× 367 % 76 6300 عين 

 16.8 57 66= %18× 367 % 18 1500 أوريدو 

STC 477 6 % 367 ×6 %=22 19 5.6 

 100 339 367= %100× 367 % 100 8277 الاجمالى 

 المصدر : اعداد الباحثة             

 

 والمقاييس المستخدمة  البحثمتغيرات  -11

  :البحثمتغيرات   -11/1

 جودة الخدمة فى شركات الاتصالات بدولة الكويت   تحليل فجوةتضمنت الدراسة الحالية          

أحد العوامل الرئيسة الرا تلدي إلى نجاح المنظمات أو فشل ا   جودة الخدمةمحل الدراسة وذلك باعربار  

المرعددة والمعقدة  للوقوع على أشكاله  الرئيسية  الدراسة نحدد مكوناته  المكونات ،  ومن خلا   واذه 

تم جماع البياناات الأولياة   الجوانب المادية، و الاعرمادية، و الاسرجابة، والامان، والرعاطف(ترمثل فا  

علاى  للاللاعماة   احراوت  فقاد  الاسرقصااء  أسالو   خالا   مان  سالالين    4دراساة  تضام  صافحات 

بالإضاافة إلاى صافحة الرقاديم وطلاب الرعااون والاسارجابة، ولقاد اشارمل كل من السلا  الأو  والثانا  

الصياغة، وتمثل    25على   المحراو  ومخرلفاة مان حيا   تماماا  مان حيا     بارات ععبارة مرماثلاة 

تمثال  بينماا  المقدماة،  الخدماة  جاودة  لمظااار  مان م(  )المسرقصاى  العملاء  توقعات  الأو   السلا  

كال   عبارات لمسارو  الأداء الفعلاا للخدماة المقدماة ل ام ،وتعكاس    راكات م  السالا  الثاانا إد   عبارات 

حادداا   كماا  الخدماة  لجاودة  الرئيساية  الخمساة  الأبعااد  فاا  من ماا   .Parasurman, et)سالا  

al.,1988) ,    ,نافع,(1996)ادريس( وفقا2010,  الجواناب    ,   SERVQUALمقيااس  ل  (  وااا 

 الملموسة، والاعرمادية، والاسرجابة، والأمان، والرعاطف .

لساالا  الأو  والثااانا باساارخدام مقياااس ليكاارت للموافقااة وعدم  كاال ماان ا  رات وقااد تاام قياااس مرغي

( إلى 5( إلااى خدمااة رديلااة بينمااا يشااير الاارقم) 1) نقاط، حياا  يشااير الاارقم  5الموافقة والمكون من 

 خدمة ممراعة مع وجود درجة محايدة فا المنرصف .

فااا شااركات الاتصااالات فقااد اشاارملت علااى  وبالنسبة للقائمة الثانية الموج ااة إلااى مقاادما الخدمااة 

بساالا  قياااس الروقعااات عاان مظاااار جااودة  العبارات ساالا  واحااد فقااط، ويحرااو  علااى نفااس  

الخدمااة فااا قائمااة اسرقصاااء العماالاء. وقااد تاام قياااس إد راكااات مقاادما الخدمااة المقدمااة بمقياااس  

 ليكرت.
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 البحث:  واختبارات فروض أساليب تحليل البيانات  -12

إحصائية،    باحثةال  قام اخربارات  عدة  باسرخدام  البح   فروض  مع ترناسب  باخربار  وتروافق 

 SPSS Version)  الجاازةأساليب الرحليل المسرخدمة، وذلك من خلا  حزمة البرامج الإحصائية  

 ( كما يستا:  AMOS Version 23( وبرنامج )23

  أساليب تحليل البيانات: -12/1

 يمكن توضيح أساليب تحليل البيانات المسرخدمة فا الدراسة من خلا  العرض الرالا: 

تم اسرخدام أسلو  معامل    :Alpha Correlation Cofficientأسلوب معامل الارتباط ألفا  )أ(

الارتباط ألفا وذلك بغرض الرحقق من درجة الإعرمادية والثبات فا المقاييس مرعددة المحروي، ولقد تم  

كون من ا  اخريار اذا الأسلو  الإحصائا لرركيزه علا درجة الرناسق الداخلا بين المرغيرات الرا ير

 المقياس الخاضع للاخربار.

مرتبطرين    أسلوب  3/٦/٥  )ب( لعينرين  "ت"  اذا :  Paired Samples T Testاخربار  يسرخدم 

الرجريبا الاخربار الرصميم  ويطلق على  لعينة واحدة  الدرجات  بين مجموعرين من  تصميم   للمقارنة 

 SPSSالمجموعة الواحدة، أو المجوعرين المرناظرتين، أو المجموعات المرتبطة، ويسرخدم برنامج  

 ( له  Paired)مصطلح  فرد  أن كل  أي  إلى    من  ويعنا الأعواج  الأعواج  ويشُير مصطلح  الدرجات. 

ة بين توقعات لاخرباار الفارض الخااص بالفجو.   العينات الرا يعرمد اخريار إحدااا على اخريار الأخر

 المقدمة. لمسرو  الخدمة  ادراكات موٕ  عملاءال

للمقارنة بين مجموعرين  يسرخدم اذا الاخربار: T Test  مسرقلرين اخربار "ت" لعينرين    أسلوب  ٦/٦/3

ادراكات  وٕ   عملاءلاخرباار الفارض الخااص بالفجوة بين توقعات ال.  SPSS، ويسرخدم برنامج  مسرقلرين

الخدمة    المسلولين و  لمسرو   بين  المقدمة.  المسلولينوٕ   عملاءالادراكات  بالفجوة  لمسرو    ادراكات 

 المقدمةالخدمة 

 :  البحثالاختبارات الإحصائية المستخدمة لفروض  -12/2

علا عدد من الاخربارات الإحصائية الرا ترناسب مع طبيعة البيانات وأنواع    باحثةال  إعرمدت  

 ,فا اعواج و عينرين مسرقلرين  T-Testاخربار  ت  الفروض الرا تم صياغر ا، حي  اشرملت علا 

   التحقق من مستوي الثبات / الإعتمادية في المقاييس:  -13

يناقش اذا الجزء نرائج تحليل الثبات والصدق فا المقاييس الرا تم إسرخدام ا فا قائمة 

 الاسرقصاء لجمع البيانات الخاصة بمرغيرات الدراسة الميدانية، وذلك كما يلا: 

 التحقق من مستوي الثبات / الإعتمادية في المقاييس:  -13/1

الرا يرمرع ب ا المقياس المسرخدم فا  فا القياس إلا الدرجة    يشير مف وم الثبات أو الإعرمادية 

أو   الخاصية  نفس  لقياس  ولكن  مرعددة،  مرنوعة ومسرقلة لأسللة  مرسقة فا ظل ظروع  نرائج  توفير 

 الموضوع محل الاارمام وبإسرخدام نفس مجموعة المسرقصا من م. 

ألفا من أكثر الطرق المسرخدمة فا تقييم الثبات / الإعرمادية فا  ويعربر أسلو  معامل الإرتباط 

القياس، ويرسم بدرجة عالية من الدقة من حي  قدرته علا قياس الاتساق أو الروافق فيما بين المحرويات  

 (.2016المرعددة للقياس المسرخدم )إدريس، 
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العملاء لمسرو  جودة    كاتتوقعات وادراوتم تطبيق أسلو  الارتباط ألفا على كل من مقياس   

المسلولين لمسرو  جودة الخدمة، وذلك بصورة إجمالية للمقياس الواحد    توقعات وادراكات  الخدمة،

ككل ولكل مجموعة مرغيرات من المجموعات الرا يركون من ا كل مقياس على حدة, وبالنسبة لمقياس  

نرائ ادراكات  وتوقعات   ألفا  العملاء لمسرو  جودة الخدمة فقد أظ رت  ج تحليل الاعرمادية أن معامل 

واو ملشر لدرجة عالية من الاعرمادية، حي   على الروالا    0.713  و ,0,648للمقياس ككل يمثل نحو  

وذلك وفق ا لمسرويات الاعرمادية المسرخدمة    0,80إلا    0,60أن الحدود المقبولة لمعامل ألفا يرراوح بين  

 (. 2012والمرسى، فا العلوم الاجرماعية )إدريس 

 (  1جدول رقم ) 

العملاء لمستوى جودة توقعات و ادراكات تقييم درجة الاتساق الداخلي بين محتويات مقياس 

 الخدمة   باستخدام معامل الارتباط ألفا

 المتغير  
عدد 

 العبارات

 معامل ارتباط ألفا  

 ادراكات   توقعات 

 0.829 0.754 ٥ الجوانب المادية 

 0.611 0.657 ٥ الاعتمادية 

 0.847 0.77 ٥ الاستجابة  

 0.762 0.693 ٥ الامان

 0.609 0.655 ٥ التعاطف

المقياس الكلي توقعات العملاء لمستوى جودة  

 الخدمة  
25 0.648 0.713 

 المصدر: نرائج الرحليل الإحصائا              

المقياس  أن  تعكس  الاعرمادية  لرقييم  المبدئية  النريجة  أن  يرضح  السابق  الجدو   خلا   ومن 

قياس   فا  عليه  الاعرماد  يمكن  للاخربار  وادراكاتالخاضع  الخدمة   توقعات  جودة  لمسرو   العملاء 

 بشركات الاتصالات بدولة الكويت.  

المسلولين لمسرو  جودة الخدمة فا شركات الاتصالات   توقعات وادراكاتأما بالنسبة لمقياس  

بدولة الكويت، فقد تم تطبيق أسلو  الارتباط ألفا على المقياس وذلك بصورة إجمالية، ولكل مجموعة  

را يركون من ا المقياس على حدة، ويمكن توضيح درجة الاتساق الداخلا  مرغيرات من المجموعات ال

المسلولين لمسرو  جودة الخدمة باسرخدام معامل الارتباط ألفا وذلك    توقعات وادراكاتبين محرويات  

 من خلا  الجدو  الآتا: 
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جودة  المسئولين لمستوى توقعات وادراكاتتقييم درجة الاتساق الداخلي بين محتويات مقياس 

 الخدمة باستخدام معامل الارتباط ألفا 

 المتغير 
 عدد

 العبارات 

 معامل ارتباط ألفا 

 ادراكات   توقعات 

 ٠.٧٥1 ٠.٨٠٧ ٥ الجوانب المادية 

 ٠.٦1٩ ٠.٦٦٦ ٥ الاعتمادية 

 ٠.٦٩3 ٠.٦3 ٥ الاستجابة  

 ٠.٧٧٦ ٠.٧٠٥ ٥ الامان

 ٠.٦٨ ٠.٧31 ٥ التعاطف

 ٠.٦31 ٠.٦٧٩ 2٥ المقياس الكلي ادراكات المسئولين لمستوى جودة الخدمة  

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي                        

لمقياس   ألفا  معامل  أن  أظ رت  الاعرمادية  تحليل  نرائج  أن  يرضح  السابق  الجدو   ومن خلا  

واو    ،على الروالا  ٠.٦31  و  0,679حوالا    المسلولين لمسرو  جودة الخدمة ككل  توقعات وادراكات

ملشر لدرجة عالية من الاعرمادية، وأن النريجة المبدئية لرقييم الاعرمادية تعكس أن المقياس الخاضع 

للاخربار يمكن الاعرماد عليه فا قياس ادراكات المسلولين لمسرو  جودة الخدمة بشركات الاتصالات  

 بدولة الكويت.  

 تقييم المصداقية في المقاييس المستخدمة في الدراسة:

شير مف وم الصلاحية إلى مد  قدرة المقاييس على قياس ما يفررض قياسه بدقة, ويعد الرحليل العاملا ي

يساعد على  المسرخدم، والذي  المقياس  اخربار  أثبرت فعالير ا فا  الرا  أكثر الأساليب الإحصائية  من 

ات، أو المحرويات الروصل إلى مجموعة من العوامل الأساسية، والرا يضم كل من ا عدد ا من المرغير

الرحليل  أسلو   من  المسرخرجة  بالعوامل  العالية  الارتباط  معاملات  وذات  المقياس  يرضمن ا  الرا 

العاملا, مع اسربعاد المرغيرات ذات معاملات الارتباط الضعيفة، كما تجدر الإشارة إلى أن المقاييس  

 خلا  الدراسات السابقة. الرا تم اسرخدام ا فا الدراسة الحالية قد تم الحصو  علي ا من 

( لمقياس توقعات وادراكات العملاء لمستوى  CFA: نتائج التحليل العاملي التوكيدي ) 2/ 3/ 4

 جودة الخدمة: 

يرم اسرخدام الرحليل العاملا الروكيدي للرحقق من مدي مطابقة أبعاد النموذج القياسا لروقعات  

العملاء لمسرو  جودة الخدمة، مع البيانات الرا تم جمع ا من عينة الدراسة حو  تلك الأبعاد، وذلك 

لمعبرة عن ا، ومدي  من خلا  دراسة العلاقة بين أبعاد توقعات العملاء لمسرو  جودة الخدمة والفقرات ا

قدرة اذه الأخيرة علا الرعبير عن كل بعُد، وتصفية كل بعُد من أخطاء القياس، وعليه فالرحليل العاملا 

يعربر بمثابة تفسير للبيانات، والإجابة علا سلا  اام واو لماذا وكيف ارتبطت مجموعة من المرغيرات  
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موذج يحاكا الواقع، ويمراع بالبساطة والكفاءة  وأبعاداا فا مجرمع الدراسة؟ وذلك ب دع الوصو  إلا ن

فا نفس الوقت، وعليه سيرم من خلا  اذا الرحليل الكشف عن مدي مطابقة بيانات عينة نموذج قياس  

توقعات العملاء لمسرو  جودة الخدمة، والذي تم تحديده مسبقا اعرمادا  علا أغلب الدراسات السابقة 

 د والرحقق من صدق اذه البنية. أبعا خمسةعلا أنه مف وم يركون من 

الخدمة     لمسرو  جودة  العملاء  توقعات  يرضمن  فرعية   خمسةحي   )بناءات(  أبعاد 

، ويخربر المقياس الخاص ب ا الجوانب المادية، و الاعرمادية، و الاسرجابة، والامان، والرعاطف(واا 

بين   بواقع )  25العلاقة  المادية، )  5عبارة  الجوانب  لبعد  )   5عبارات(  لبعد الاعرمادية،   5عبارات( 

 ( الاسرجابة،  لبعد  )  5عبارات(   ، الامان  لبعد  الشكل   5عبارات(  ويوضح  الرعاطف،  لبعد  عبارات( 

برنامج  1/ 4) المسرخرج من  الرالا   )AMOS 23  الرحلي توقعات نرائج  لمقياس  الروكيدي  العاملا  ل 

المعيارية   الرحميل  معاملات  موضحا   الخدمة  جودة  لمسرو    Standardized Loadingالعملاء 

Factors   .للعبارات علا البناءات الفرعية الأساسية الخاصة ب ا، والارتباطات ما بين اذه البناءات

 لقياس.   ( ملشرات المطابقة لنموذج ا5/ 4كما يوضح الجدو  رقم ) 

 ( ٥/ 4جدول رقم ) 

 مؤشرات مطابقة النموذج الهيكلي لمقياس توقعات وادراكات العملاء لمستوى جودة الخدمة

 توقعات  مؤشر اختبار جودة النموذج  م

مؤشرات   ادراكات

جودة 

 المطابقة 

1 X2  /  Degree of Freedom 3.134 3.009  5أكبر من 

2 P. Value 000. 000.  5أقل من % 

3 Goodness of Fit Index (GFI) 0.837 0.912  0,9أكبر من 

4 Normed Fit Index (NFI) 0.844 0.92  0,9أكبر من 

٥ Comparative Fit Index (CFI) 0.825 0.899  0,9أكبر من 

٦ Incremental Fit Index (IFI) 0.857 0.934  0,9أكبر من 

٧ Root Mean Square Residual (RMR) 0.017 0.016  0,1أقل من 

٨ 
Root Mean Square Error of Approximation 

(RMSEA) 0.037 0.034  0,1أقل من 

  المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.

( السابق يرضح أن معظم ملشرات مطابقة النموذج كانت مسروفاه لقاعدة 5/ 4ومن خلا  الجدو  رقم )

القبو  المخصصة ل ا، أي أن النموذج ال يكلا لمقياس توقعات العملاء لمسرو  جودة الخدمة قد حاع  

الخدمة يرم    علا مسروي عا  من المطابقة، الأمر الذي يلكد أن مرغير توقعات العملاء لمسرو  جودة

 عبارة( موععة علا خمسة أبعاد أساسية.    25قياسه من خلا  ) 
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مما سبق نسرنرج أن نموذج توقعات العملاء لمسرو  جودة الخدمة محل الدراسة يرمرع بقدر كبير   

 من الصدق فا تمثيل البيانات وكذلك بمسروي مرتفع من الثبات. 

يرضح أن معظم تقديرات المعلمات المعيارية لمرغير توقعات العملاء لمسرو     الرالىومن خلا  الشكل  

النسب الظاارة علا الأس م اا الرا تربط الأبعاد  جودة الخدمة قد تجاوعت النسبة المحددة، واذه 

الخمسة لروقعات العملاء لمسرو  جودة الخدمة بفقرات ا، كما كانت جميع النسب معنوية عند مسروي  

يشير إلا جدوي اذه المعلمات وصدق ا، واذا يد  علا أن البيانات الخاصة بمرغير توقعات    ، واذا5%

 . الأخر العملاء لمسرو  جودة الخدمة صالحة لإجراء الرحليلات الإحصائية 

 ( 1/ 4شكل رقم ) 

( لمقياس توقعات وادراكات العملاء لمستوى CFAنتائج التحليل العاملي التوكيدي )

 الخدمة جودة 

  

 توقعات  ادراكات
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 4/3  /4( التوكيدي  العاملي  التحليل  نتائج   :CFA جودة لمستوى  المسئولين  ادراكات  لمقياس   )

 الخدمة: 

لروقعات يرم اسرخدام الرحليل العاملا الروكيدي للرحقق من مدي مطابقة أبعاد النموذج القياسا  

مع البيانات الرا تم جمع ا من عينة الدراسة حو  تلك الأبعاد، وذلك من خلا   ،وادراكات المسلولين 

دراسة العلاقة بين أبعاد ادراكات المسلولين لمسرو  جودة الخدمة والفقرات المعبرة عن ا، ومدي قدرة 

ا يعربر  اذه الأخيرة علا الرعبير عن كل بعُد، وتصفية كل بعُد من أخطاء القياس، وعليه فالرحليل العامل

المرغيرات  ارتبطت مجموعة من  لماذا وكيف  اام واو  للبيانات، والإجابة علا سلا   تفسير  بمثابة 

وأبعاداا فا مجرمع الدراسة؟ وذلك ب دع الوصو  إلا نموذج يحاكا الواقع، ويمراع بالبساطة والكفاءة  

نات عينة نموذج قياس  فا نفس الوقت، وعليه سيرم من خلا  اذا الرحليل الكشف عن مدي مطابقة بيا

ادراكات المسلولين لمسرو  جودة الخدمة، والذي تم تحديده مسبقا اعرمادا  علا أغلب الدراسات السابقة  

 علا أنه مف وم يركون من أربع أبعاد والرحقق من صدق اذه البنية. 

واا    فرعية  )بناءات(  أبعاد  أربع  الخدمة  جودة  لمسرو   المسلولين  ادراكات  يرضمن  حي  

، ويخربر المقياس الخاص ب ا العلاقة جوانب المادية، و الاعرمادية، و الاسرجابة، والامان، والرعاطف(ال

عبارات(   5عبارات( لبعد الاعرمادية، )  5عبارات( لبعد الجوانب المادية، )  5عبارة بواقع )   25بين  

( الرالا  4/2ح الشكل )عبارات( لبعد الرعاطف، ويوض   5عبارات( لبعد الامان ، )   5لبعد الاسرجابة، )

برنامج   من  المسلولين    AMOS 23المسرخرج  ادراكات  لمقياس  الروكيدي  العاملا  الرحليل  نرائج 

المعيارية   الرحميل  الخدمة موضحا  معاملات    Standardized Loading Factorsلمسرو  جودة 

ذه البناءات. كما يوضح  للعبارات علا البناءات الفرعية الأساسية الخاصة ب ا، والارتباطات ما بين ا

 ( ملشرات المطابقة لنموذج القياس.  8/ 4الجدو  رقم )

 ( ٨/ 4جدول رقم ) 

 مؤشرات مطابقة النموذج الهيكلي لمقياس توقعات وادراكات المسئولين لمستوى جودة الخدمة 

 توقعات  مؤشر اختبار جودة النموذج  م

مؤشرات   ادراكات

جودة 

 المطابقة 

1 X2  /  Degree of Freedom 4.731 4.353  5أكبر من 

2 P. Value 000 . 000 .  5أقل من % 

3 Goodness of Fit Index (GFI)    0.942 0.961  0,9أكبر من 

4 Normed Fit Index (NFI)           0.911 0.929  0,9أكبر من 

٥ Comparative Fit Index (CFI)   0.913 0.931  0,9أكبر من 

٦ Incremental Fit Index (IFI) 0.910 0.928  0,9أكبر من 

٧ Root Mean Square Residual (RMR) 0.052 0.048  0,1أقل من 
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٨ 
Root Mean Square Error of Approximation 

(RMSEA)       

0.031 0.029 
 0,1أقل من 

  المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.

( السابق يرضح أن معظم ملشرات مطابقة النموذج كانت مسروفاه لقاعدة 8/ 4ومن خلا  الجدو  رقم )

القبو  المخصصة ل ا، أي أن النموذج ال يكلا لمقياس ادراكات المسلولين لمسرو  جودة الخدمة قد  

  جودة حاع علا مسروي عا  من المطابقة، الأمر الذي يلكد أن مرغير ادراكات المسلولين لمسرو 

 أبعاد أساسية.   خمسعبارة( موععة علا   25الخدمة يرم قياسه من خلا  ) 

ممااااا ساااابق نساااارنرج أن نمااااوذج ادراكااااات المساااالولين لمساااارو  جااااودة الخدمااااة  

محاااال الدراسااااة يرمرااااع بقاااادر كبياااار ماااان الصاااادق فااااا تمثياااال البيانااااات وكااااذلك بمسااااروي 

 مرتفع من الثبات.

يرضااااح أن معظااااام تقااااديرات المعلمااااات المعيارياااااة  الرااااالىوماااان خاااالا  الشاااااكل  

لمرغياااار ادراكااااات المساااالولين لمساااارو  جااااودة الخدمااااة قااااد تجاااااوعت النساااابة المحااااددة، 

واااااذه النسااااب الظاااااارة علااااا الأساااا م اااااا الرااااا تااااربط الأبعاااااد الخمسااااة لروقعااااات 

، %5وادراكااااات المساااالولين  بفقرات ااااا، كمااااا كاناااات جميااااع النسااااب معنويااااة عنااااد مسااااروي 

ر إلااااا جاااادوي اااااذه المعلمااااات وصاااادق ا، واااااذا يااااد  علااااا أن البيانااااات واااااذا يشااااي

الخاصااااة بمرغياااار توقعااااات العماااالاء لمساااارو  جااااودة الخدمااااة صااااالحة لإجااااراء الرحلاااايلات 

 الإحصائية الأخري.
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 ( 2/ 4شكل رقم ) 

( لمقياس توقعات وادراكات المسئولين CFAنتائج التحليل العاملي التوكيدي )

 جودة الخدمة لمستوى 

  

 ادراكات توقعات 

 

 مناقشة نتائج التحليل واختبار الفروض:   -14

 توقعات العملاء وادراكات المسؤولين عن مستوى جوده خدمة الاتصالات في دوله الكويت  -٥/ 4

 

ي ذ لاو  الدراسةعلى السلا  الاو  ل ذه    بالإجابة  الخاصةيناقش اذا الجزء نرائج الرحليل الاحصائا  

بين توقعات العملاء و ادراكات المسلولين عن مسرو     )ةفجو(    يرعلق بالرحقق من مد  وجود اخرلاع

 .وكيف يمكن قياس ا الاتصالات فا دوله الكويت  ةجوده خدم

  إحصائية دلاله  ذات  والذي ينص على عدم وجود اخرلاع    الدراسةالاو  من    ض الفر  صحة  واخربار

لروقعات    الخدمةالمسلولين القائمين على تقديم    وادراكات بين ما يروقعه العملاء لجوده خدمه الاتصالات  

 فا دوله الكويت  بجودة خدمة الاتصالات  العملاء
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وادراكات المسلولين    بين توقعات العملاء  الفجوةلرحديد    (  SERVQUAL)  ولقد تم اسرخدام مقياس  

 بخدمه الاتصالات فا دوله الكويت 

المسلولين عند   بإدراكات  الخاصة  الحسابية ن الامر يرطلب القيام بطرح المروسطات ا ف للفجوةولرحديد 

لا كل عباره من عبارات    بالنسبةوذلك    بروقعات العملاء  الحسابيةمن قيم المروسطات    الخدمةتقديم  

لكل عباره على حده وكذلك يرم   بالنسبة  العينةلمقياس كما يرم اسرخراج بروسط الفروق المرجح لحجم  

ويمكن توضيح النرائج    للمقياس  الخمسةلك لبعد من الابعاد    العينةحسا  مروسط الفرق المرجع بحجم  

تصالات وكذلك الا عن تقديم جوده خدمه    بين توقعات العملاء وادراكات المسلولين  بالفجوة  الخاصة

واا    (2)وذلك من خلا  الجدو  رقم    (ت فى اعواج)ب ا وفقا لاخربار    الخاصة   الإحصائيةالدلالات  

 : كما يلا

 ( 2)  جدول رقم

 الخدمةالمسؤولين عن مستوى جوده   وادراكاتبين توقعات العملاء  الفجوةنتائج القياس 

   تصالات الا

 المتغيرات 

ادراكات 

 المسئولين

 توقعات 

 المعنوية  ت الفجوة  العملاء
 الوسط

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

 الوسط

 الحسابي

 الانحراف 

 المعياري 

المقياس العام توقعات 

العملاء لمستوى  وادراكات

 0.66 3.97 0.8 3.55 جودة الخدمة 

-

0.419 3.985 000. 

 الجوانب المادية
3.74 1.03 4.13 0.76 

-

0.394 3.233 000. 

ملائمة مكان تقديم خدمة  .1

 .000 5.698 0.55- 0.9 4.24 1.16 3.69 .الاتصالات للعملاء

جاذبية المبانا واماكن الحصو    .2

 .025 2.671 0.34- 0.94 4.11 1.12 3.77 على الخدمة 

الرصميم والرنظيم الداخلا  .3

 .047 2.12 0.3- 0.95 4.06 1.12 3.76 .لإدارات تقديم الخدمة 

اسرخدام المعدات الحديثة فا   .4

 .000 3.175 0.38- 0.93 4.07 1.18 3.69 .تقديم الخدمة

المظ ر العام لموظفا تقديم  .5

 .000 3.339 0.4- 0.87 4.17 1.19 3.77 الخدمة 

 الاعتمادية 
3.44 0.92 3.91 0.81 

-

0.468 4.91 000. 
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الدقة وعدم الخطس فا تقديم   .6

 .000 4.085 0.42- 0.98 3.9 1.05 3.48 .الخدمة

الوفاء برقديم الخدمة فى المواعيد   .7

 .000 5.237 0.47- 0.91 3.92 1.04 3.45 .المناسبة

توفير العدد الكافا من موظفا   .8

 .000 6.464 0.64- 1.05 3.88 1.12 3.24 .تقديم الخدمة

 .000 4.337 0.46- 1.02 3.86 1.11 3.4 الحرص على حل مشاكل العملاء  .9

الاحرفاظ بسجلات   .10

 .000 2.696 0.35- 0.98 3.99 1.11 3.64 وملفات دقيقة 

 الاستجابة 
3.4 0.93 3.87 0.88 

-

0.467 4.463 000. 

السرعة فى تقديم الخدمة   .11

 .000 5.78 0.57- 1.05 3.89 1.14 3.32 .المطلوبة

الرد الفوري على   .12

اسرفسارات العملاء م ما كانت  

 .000 5.635 0.54- 1.09 3.78 1.15 3.24 درجة الانشغا  

الاسرجابة الفورية   .13

 .000 5.584 0.48- 1.09 3.83 1.09 3.35 لاحرياجات ورغبات العملاء.

الاسرعداد الدائم للرعاون  .14

 .000 4.054 0.42- 0.95 3.9 1.06 3.48 مع العملاء.

إخبار العميل بموعد تقديم  .15

 .033 2.546 0.33- 0.99 3.93 1.07 3.6 الانر اء من الخدمة بدقة.  /

 الامان
3.72 0.91 4.08 0.77 

-

0.358 2.83 000. 

شعور العميل بالأمان فا   .16

 .000 2.018 0.29- 1.06 3.97 1.1 3.68 الرعامل.

المحافظة على سرية   .17

 .000 3.365 0.4- 0.98 4.03 1.06 3.63 خصوصيات العملاء. 

المام موظفا الخدمة   .18

 .000 3.02 0.37- 0.77 4.27 1.02 3.9 بالمعلومات الكافية 

اللباقة وحسن الخلق فى   .19

 .000 4.125 0.43- 0.97 4.15 1.08 3.72 الرعامل مع العملاء

دعم وتسييد الادارة العليا  .20

 .040 2.308 0.3- 0.99 3.99 1.05 3.69 لموظفا الخدمة 

 التعاطف
3.44 0.97 3.84 0.87 

-

0.408 3.456 000. 
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العميل فا  وضع مصلحة  .21

مقدمة اارمامات الإدارة  

 .000 3.138 0.37- 1.08 3.92 1.19 3.55 والعاملين.

توفير العناية الشخصية   .22

 .000 3.82 0.41- 1.05 3.91 1.14 3.5 لكل عميل. 

الرعاطف مع العميل عند  .23

 .000 4.131 0.44- 0.97 3.91 1.13 3.47 الرعرض لمشكلة ما. 

روح المودة والصداقة مع  .24

 .000 3.77 0.41- 1.1 3.68 1.17 3.27 العملاء.

 .000 3.57 0.41- 1.07 3.8 1.16 3.39 تف م احرياجات العملاء  .25

 المصدر: نرائج الرحليل الإحصائا 

 يتضح لنا من الجدول السابق ما يأتي: 

العملاء    ةسلبي   ةتوجد فجو توقعات  الاتصالات    وادراكاتبين  ابعاد جوده خدمه  لمخرلف  المسلولين 

المادية) والجوانب  والاعرمادية،  والاسرجابة،  والامان،  مخرلف    (الرعاطف،  وكذلك  الكويت  دوله  فا 

 .بكل بعد ابعاد خدمه الاتصالات  الخاصةالعناصر 

العملاء    الفجوةترمثل   توقعات  والماديةالجوانب  )  بالنسبةالمسلولين    وادراكات بين  ،  الاعرمادية ، 

والاسرجابةو والامان،  بجوده    أكثرترمثل    (الرعاطف،  العملاء  توقعات  بين  الرباين   الخدمةمجالات 

بسبعاد المقياس     المرعلقة   الفجوةب ذه الروقعات فا عده فجوات اام ا    الخدمةوادراكات المسلولين مقدم  

 كما يلى: 

 تمثلت في  الماديةتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد الجوانب 

  0.394- بفجوة   4.13ومروسط توقعات العملاء   3.74الجوانب المادية بمروسط ادراكات المسلولين

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 

ومروسط    3.69ملائمة مكان تقديم خدمة الاتصالات للعملاء. بمروسط ادراكات المسلولين .1

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.550-بفجوة  4.24توقعات العملاء 

ومروسط   3.77جاذبية المبانا واماكن الحصو  على الخدمة بمروسط ادراكات المسلولين  .2

  0.025ومعنوية    0.340 -بفجوة  4.11توقعات العملاء 

ومروسط    3.76الرصميم والرنظيم الداخلا لإدارات تقديم الخدمة. بمروسط ادراكات المسلولين  .3

   0.047ومعنوية  0.300-بفجوة  4.06توقعات العملاء 

ومروسط   3.69اسرخدام المعدات الحديثة فا تقديم الخدمة. بمروسط ادراكات المسلولين .4

 ( 0.01نوية اقل من )و مع  0.380-بفجوة  4.07توقعات العملاء 

ومروسط توقعات  3.77المظ ر العام لموظفا تقديم الخدمة بمروسط ادراكات المسلولين  .5

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.400-بفجوة  4.17العملاء 
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 تمثلت في  الاعرماديةتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد 

و   0.468-بفجوة    3.91سط توقعات العملاء ومرو  3.44الاعرمادية بمروسط ادراكات المسلولين

 ( 0.01معنوية اقل من )

ومروسط توقعات  3.48الدقة وعدم الخطس فا تقديم الخدمة. بمروسط ادراكات المسلولين  .1

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.420-بفجوة  3.90العملاء 

ومروسط   3.45الوفاء برقديم الخدمة فى المواعيد المناسبة. بمروسط ادراكات المسلولين .2

 ( 0.01) و معنوية اقل من  0.470-بفجوة  3.92توقعات العملاء 

ومروسط    3.24توفير العدد الكافا من موظفا تقديم الخدمة. بمروسط ادراكات المسلولين .3

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.640-بفجوة  3.88توقعات العملاء 

ومروسط توقعات   3.40الحرص على حل مشاكل العملاء بمروسط ادراكات المسلولين .4

 ( 0.01من ) و معنوية اقل 0.460-بفجوة  3.86العملاء 

ومروسط توقعات العملاء    3.64الاحرفاظ بسجلات وملفات دقيقة بمروسط ادراكات المسلولين .5

 0.018ومعنوية   0.350- بفجوة  3.99

 تمثلت في  الاسرجابةتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد 

و  0.467- بفجوة  3.87ومروسط توقعات العملاء  3.40الاسرجابة بمروسط ادراكات المسلولين 

 ( 0.01معنوية اقل من )

ومروسط توقعات  3.32السرعة فى تقديم الخدمة المطلوبة. بمروسط ادراكات المسلولين  .1

 (0.01و معنوية اقل من )0.570-بفجوة   3.89العملاء 

الرد الفوري على اسرفسارات العملاء م ما كانت درجة الانشغا  بمروسط ادراكات  .2

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.540-بفجوة    3.78وسط توقعات العملاء ومر 3.24المسلولين 

ومروسط    3.35الاسرجابة الفورية لاحرياجات ورغبات العملاء. بمروسط ادراكات المسلولين  .3

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.480-بفجوة  3.83توقعات العملاء 

ومروسط توقعات  3.48الاسرعداد الدائم للرعاون مع العملاء. بمروسط ادراكات المسلولين  .4

 ( 0.01ل من )و معنوية اق 0.420-بفجوة  3.90العملاء 

  3.60إخبار العميل بموعد تقديم / الانر اء من الخدمة بدقة. بمروسط ادراكات المسلولين .5

 0.033ومعنوية 0.330-بفجوة    3.93ومروسط توقعات العملاء 

 تمثلت في  الامانتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد 

- بفجوة  4.08ات العملاء ومروسط توقع 3.72الامان بمروسط ادراكات المسلولين 

 0.011ومعنوية 0.358

ومروسط توقعات  3.68شعور العميل بالأمان فا الرعامل. بمروسط ادراكات المسلولين  .1

 0.050ومعنوية  0.290-بفجوة  3.97العملاء 

ومروسط   3.63المحافظة على سرية خصوصيات العملاء. بمروسط ادراكات المسلولين .2

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.400-وة بفج 4.03توقعات العملاء 

ومروسط توقعات    3.90المام موظفا الخدمة بالمعلومات الكافية بمروسط ادراكات المسلولين  .3
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 0.003ومعنوية  0.370-بفجوة     4.27العملاء 

ومروسط   3.72اللباقة وحسن الخلق فى الرعامل مع العملاء بمروسط ادراكات المسلولين .4

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.430-بفجوة  4.15توقعات العملاء 

ومروسط توقعات    3.69دعم وتسييد الادارة العليا لموظفا الخدمة بمروسط ادراكات المسلولين  .5

 0.040ومعنوية    0.300 -بفجوة   3.99العملاء 

 تمثلت في   الرعاطفتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد 

و معنوية اقل  0.408- 3.84ومروسط توقعات العملاء  3.44الرعاطف بمروسط ادراكات المسلولين 

 ( 0.01من )

وضع مصلحة العميل فا مقدمة اارمامات الإدارة والعاملين. بمروسط ادراكات   .1

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.370-بفجوة    3.92ملاء ومروسط توقعات الع 3.55المسلولين 

ومروسط توقعات  3.50توفير العناية الشخصية لكل عميل. بمروسط ادراكات المسلولين  .2

 (0.01و معنوية اقل من )0.410-بفجوة   3.91العملاء 

ومروسط    3.47الرعاطف مع العميل عند الرعرض لمشكلة ما. بمروسط ادراكات المسلولين .3

 ( 0.01و معنوية اقل من )0.440-بفجوة   3.91توقعات العملاء 

ومروسط توقعات  3.27روح المودة والصداقة مع العملاء. بمروسط ادراكات المسلولين  .4

 ( 0.01و معنوية اقل من )   0.410-بفجوة   3.68العملاء 

  3.80ومروسط توقعات العملاء  3.39تف م احرياجات العملاء بمروسط ادراكات المسلولين  .5

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.410-بفجوة  

نرائج    بعد  المسلولين عن مسرو     الفجوةتحليل  العملاء ودركات  توقعات  الكويت    الخدمةبين  بدوله 

جودة خدمة المسلولين عن ابعاد    وادراكات بين توقعات العملاء    جواريةخرلافات  ايرضح ان اناك  

 فا دوله الكويت   الاتصالات 

فقد   تقدم  ما  دلاله افرض  تقرر رفض  وفا ضوء  اخرلافات  توجد  البديل حي   الفرض  وقبو   لعدم 

 الاتصالات فا دوله الكويت  خدمةمسرو  جوده لالمسلولين  وادراكات بين توقعات العملاء  إحصائية

دلالة إحصاائية   ذو  اخرلاعوفا ضاوء ما تقدم، فقد تقرر رفض فرض العدم القائل " ليس اناك  

بين توقعاات العملاء لمساااارو  جودة الخادماة وادراكاات المساااالولين لمساااارو  جودة الخادماة " لادي 

ل الذي ينص على: " من م فا شااركات الاتصااالات بدولة الكويت وتم قبو  الفرض البدي  المساارقصااا

ذات دلالاة إحصااااائياة بين أبعااد  توقعاات العملاء لمساااارو  جودة الخادماة وادراكاات  اخرلافاات انااك 

من م فا شاركات الاتصاالات بدولة الكويت، وتم   المسارقصااالمسالولين لمسارو  جودة الخدمة " لدي 

ة جوارية عناد مساااارو   أن انااك علاقا اخرباار ت فا اعواجقبو  الفرض الباديل، وذلك بعاد أن أظ ر  

بين مرغيرات توقعاات العملاء لمساااارو  جودة الخادماة  وادراكاات   ت وفقاا  لاخرباار    0,05معنوياة  

 المسلولين لمسرو  جودة الخدمة  .
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 ادراكات العملاء  وادراكات المسؤولين عن مستوى جوده خدمة الاتصالات في دوله الكويت  -٦/ 4

 

ي ذ لاو  الدراسةعلى السلا  الاو  ل ذه    بالإجابة  الخاصةيناقش اذا الجزء نرائج الرحليل الاحصائا  

اخرلاع وجود  مد   من  بالرحقق  المسلولين عن    )ة فجو(    يرعلق  ادراكات  و  العملاء   ادراكات  بين 

 . وكيف يمكن قياس ا الاتصالات فا دوله الكويت  ةمسرو  جوده خدم

  إحصائية دلاله  ذات  والذي ينص على عدم وجود اخرلاع    الدراسةو  من  الا  ض الفر  صحة  واخربار

الاتصالات   خدمه  لجوده  العملاء  يروقعه  ما  تقديم    وادراكات بين  على  القائمين   الخدمةالمسلولين 

 فا دوله الكويت  بجودة خدمة الاتصالات  لادراكات العملاء 

بين ادراكات العملاء  وادراكات المسلولين    الفجوةلرحديد    (  SERVQUAL)  ولقد تم اسرخدام مقياس  

 بخدمه الاتصالات فا دوله الكويت 

المسلولين عند   بإدراكات  الخاصة  الحسابية ن الامر يرطلب القيام بطرح المروسطات ا ف للفجوةولرحديد 

بارات  لا كل عباره من ع  بالنسبةوذلك    العملاء    بإدراكات   الحسابيةمن قيم المروسطات    الخدمةتقديم  

لكل عباره على حده وكذلك يرم   بالنسبة  العينةلمقياس كما يرم اسرخراج بروسط الفروق المرجح لحجم  

ويمكن توضيح النرائج    للمقياس  الخمسةلك لبعد من الابعاد    العينةحسا  مروسط الفرق المرجع بحجم  

تصالات وكذلك الابين ادراكات العملاء  وادراكات المسلولين عن تقديم جوده خدمه  بالفجوة الخاصة

واا    (2)وذلك من خلا  الجدو  رقم    (ت فى اعواج)ب ا وفقا لاخربار    الخاصة   الإحصائيةالدلالات  

 : كما يلا

 ( 2)  جدول رقم

 الخدمةده  المسؤولين عن مستوى جو العملاء وادراكاتبين ادراكات  الفجوةنتائج القياس 

   تصالات الا

 المرغيرات

ادراكات 

 المسئولين

 ادراكات 

 المعنوية  ت الفجوة  العملاء
 الوسط

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

 الوسط

 الحسابي

 الانحراف 

 المعياري 

  المقياس العام توقعات وادراكات

 .000 5.535 0.42- 0.66 3.97 0.8 3.55 العملاء لمسرو  جودة الخدمة 

 .000 4.49 0.39- 0.76 4.13 1.03 3.74 الجوانب المادية 

ملائمة مكان تقديم خدمة الاتصالات 

 .000 7.914 0.55- 0.9 4.24 1.16 3.69 .للعملاء

جاذبية المبانا واماكن الحصو  على 

 .000 3.71 0.34- 0.94 4.11 1.12 3.77 الخدمة 

الرصميم والرنظيم الداخلا لإدارات  

 0.003 2.944 0.3- 0.95 4.06 1.12 3.76 .الخدمةتقديم 
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اسرخدام المعدات الحديثة فا تقديم  

 .000 4.41 0.38- 0.93 4.07 1.18 3.69 .الخدمة

 .000 4.638 0.4- 0.87 4.17 1.19 3.77 المظ ر العام لموظفا تقديم الخدمة 

 .000 6.819 0.47- 0.81 3.91 0.92 3.44 الاعرمادية

 .000 5.631 0.42- 0.98 3.9 1.05 3.48 .وعدم الخطس فا تقديم الخدمةالدقة  

الوفاء برقديم الخدمة فى المواعيد  

 .000 7.274 0.47- 0.91 3.92 1.04 3.45 .المناسبة

توفير العدد الكافا من موظفا تقديم 

 .000 8.978 0.64- 1.05 3.88 1.12 3.24 .الخدمة

 .000 6.023 0.46- 1.02 3.86 1.11 3.4 العملاء الحرص على حل مشاكل 

 .000 3.745 0.35- 0.98 3.99 1.11 3.64 الاحرفاظ بسجلات وملفات دقيقة 

 .000 6.198 0.47- 0.88 3.87 0.93 3.4 الاسرجابة 

 .000 8.028 0.57- 1.05 3.89 1.14 3.32 .السرعة فى تقديم الخدمة المطلوبة

اسرفسارات العملاء الرد الفوري على 

 .000 7.827 0.54- 1.09 3.78 1.15 3.24 م ما كانت درجة الانشغا  

الاسرجابة الفورية لاحرياجات ورغبات  

 .000 7.755 0.48- 1.09 3.83 1.09 3.35 العملاء.

 .000 5.674 0.42- 0.95 3.9 1.06 3.48 الاسرعداد الدائم للرعاون مع العملاء.

بموعد تقديم / الانر اء من إخبار العميل 

 .000 3.536 0.33- 0.99 3.93 1.07 3.6 الخدمة بدقة. 

 .000 3.93 0.36- 0.77 4.08 0.91 3.72 الامان

 0.005 2.803 0.29- 1.06 3.97 1.1 3.68 شعور العميل بالأمان فا الرعامل. 

المحافظة على سرية خصوصيات  

 .000 4.674 0.4- 0.98 4.03 1.06 3.63 العملاء.

المام موظفا الخدمة بالمعلومات  

 .000 4.194 0.37- 0.77 4.27 1.02 3.9 الكافية 

اللباقة وحسن الخلق فى الرعامل مع 

 .000 5.729 0.43- 0.97 4.15 1.08 3.72 العملاء

دعم وتسييد الادارة العليا لموظفا  

 0.001 3.205 0.3- 0.99 3.99 1.05 3.69 الخدمة 

 .000 4.8 0.41- 0.87 3.84 0.97 3.44 الرعاطف 

وضع مصلحة العميل فا مقدمة  

 .000 4.358 0.37- 1.08 3.92 1.19 3.55 اارمامات الإدارة والعاملين.
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 .000 5.236 0.41- 1.05 3.91 1.14 3.5 توفير العناية الشخصية لكل عميل. 

الرعاطف مع العميل عند الرعرض 

 .000 5.738 0.44- 0.97 3.91 1.13 3.47 لمشكلة ما. 

 .000 5.305 0.41- 1.1 3.68 1.17 3.27 روح المودة والصداقة مع العملاء.

 .000 4.958 0.41- 1.07 3.8 1.16 3.39 تف م احرياجات العملاء 

 المصدر: نرائج الرحليل الإحصائا 

 يرضح لنا من الجدو  السابق ما يستا: 

المسلولين لمخرلف ابعاد جوده خدمه الاتصالات    وادراكات بين ادراكات العملاء     ةسلبي  ةتوجد فجو

المادية) والجوانب  والاعرمادية،  والاسرجابة،  والامان،  مخرلف    (الرعاطف،  وكذلك  الكويت  دوله  فا 

 .بكل بعد ابعاد خدمه الاتصالات  الخاصةالعناصر 

العملاء     الفجوةترمثل   ادراكات  المادية)  بالنسبةالمسلولين    وادراكات بين  والجوانب  ،  الاعرمادية ، 

والاسرجابةو والامان،  بجوده    أكثرترمثل    (الرعاطف،  العملاء   ادراكات  بين  الرباين    الخدمة مجالات 

بسبعاد المقياس     المرعلقة   الفجوةب ذه الروقعات فا عده فجوات اام ا    الخدمةوادراكات المسلولين مقدم  

 يلى: كما 

 تمثلت فا  الماديةتوجد فجوة سالبه فا بعض العناصر مكونه من بعد الجوانب 

- بفجوة    4.13بمروسط ادراكات العملاء   3.74الجوانب المادية بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.39

روسط بم  3.69ملائمة مكان تقديم خدمة الاتصالات للعملاء. بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.55-بفجوة    4.24ادراكات العملاء 

بمروسط   3.77جاذبية المبانا واماكن الحصو  على الخدمة بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.34-بفجوة    4.11ادراكات العملاء 

بمروسط    3.76المسلولين  الرصميم والرنظيم الداخلا لإدارات تقديم الخدمة. بمروسط ادراكات  •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.30-بفجوة    4.06ادراكات العملاء 

بمروسط ادراكات    3.69اسرخدام المعدات الحديثة فا تقديم الخدمة  . بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.38-بفجوة   4.07العملاء 

بمروسط ادراكات العملاء   3.77دراكات المسلولين المظ ر العام لموظفا تقديم الخدمة بمروسط ا •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.40- بفجوة   4.17

 تمثلت في  الاعرماديةتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد 

و   0.47-بفجوة   3.91بمروسط ادراكات العملاء   3.44الاعرمادية بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01معنوية اقل من )

بمروسط ادراكات العملاء   3.48الدقة وعدم الخطس فا تقديم الخدمة. بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01و معنوية اقل من )0.42- بفجوة   3.90
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بمروسط ادراكات    3.45مواعيد المناسبة. بمروسط ادراكات المسلولينالوفاء برقديم الخدمة فى ال •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.47-بفجوة   3.92العملاء 

بمروسط ادراكات    3.24توفير العدد الكافا من موظفا تقديم الخدمة. بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.64-بفجوة   3.88العملاء 

  3.86بمروسط ادراكات العملاء   3.40ل مشاكل العملاءبمروسط ادراكات المسلولينالحرص على ح •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.46-بفجوة  

  3.99بمروسط ادراكات العملاء   3.64الاحرفاظ بسجلات وملفات دقيقة بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.35-بفجوة  

 تمثلت في  الاسرجابةعناصر مكونه من بعد توجد فجوة سالبه في بعض ال

و   0.47-بفجوة   3.87بمروسط ادراكات العملاء  3.40الاسرجابة بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01معنوية اقل من )

بمروسط ادراكات العملاء   3.32تقديم الخدمة المطلوبة. بمروسط ادراكات المسلولين  السرعة فى •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.57- بفجوة   3.89

  3.24الرد الفوري على اسرفسارات العملاء م ما كانت درجة الانشغالبمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01من ) و معنوية اقل  0.54-بفجوة    3.78بمروسط ادراكات العملاء 

بمروسط ادراكات   3.35الاسرجابة الفورية لاحرياجات ورغبات العملاء. بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.48-بفجوة   3.83العملاء 

بمروسط ادراكات العملاء   3.48الاسرعداد الدائم للرعاون مع العملاء. بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01معنوية اقل من )  و 0.42- بفجوة   3.90

بمروسط    3.60إخبار العميل بموعد تقديم / الانر اء من الخدمة بدقة. بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.33-بفجوة    3.93ادراكات العملاء 

 تمثلت في  الامانتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد 

و معنوية   0.36- بفجوة   4.08بمروسط ادراكات العملاء  3.72لين الأمان بمروسط ادراكات المسلو •

 ( 0.01اقل من )

بمروسط ادراكات العملاء   3.68شعور العميل بالأمان فا الرعامل. بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.29- بفجوة   3.97

بمروسط ادراكات    3.63المحافظة على سرية خصوصيات العملاء. بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.40-بفجوة   4.03العملاء 

بمروسط ادراكات العملاء    3.90المام موظفا الخدمة بالمعلومات الكافية بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.37- بفجوة   4.27
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بمروسط ادراكات    3.72لمسلوليناللباقة وحسن الخلق فى الرعامل مع العملاءبمروسط ادراكات ا •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.43-بفجوة   4.15العملاء 

بمروسط ادراكات العملاء    3.69دعم وتسييد الادارة العليا لموظفا الخدمةبمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.30- بفجوة   3.99

 تمثلت في   رعاطفالتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد 

و   0.41-بفجوة    3.84بمروسط ادراكات العملاء  3.44الرعاطف بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01معنوية اقل من )

  3.55وضع مصلحة العميل فا مقدمة اارمامات الإدارة والعاملين. بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.37-بفجوة    3.92بمروسط ادراكات العملاء 

بمروسط ادراكات العملاء   3.50توفير العناية الشخصية لكل عميل. بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01ة اقل من ) و معنوي 0.41- بفجوة   3.91

بمروسط ادراكات    3.47الرعاطف مع العميل عند الرعرض لمشكلة ما. بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.44-بفجوة   3.91العملاء 

بمروسط ادراكات العملاء   3.27روح المودة والصداقة مع العملاء. بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01وية اقل من ) و معن  0.41- بفجوة   3.68

- بفجوة   3.80بمروسط ادراكات العملاء  3.39تف م احرياجات العملاء بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.41

بدوله الكويت   الخدمةبين ادراكات العملاء  ودركات المسلولين عن مسرو     الفجوةتحليل نرائج    بعد 

جودة خدمة المسلولين عن ابعاد    وادراكات بين ادراكات العملاء     جواريةخرلافات  ايرضح ان اناك  

 فا دوله الكويت   الاتصالات 

فقد   تقدم  ما  دلاله افرض  تقرر رفض  وفا ضوء  اخرلافات  توجد  البديل حي   الفرض  وقبو   لعدم 

 الاتصالات فا دوله الكويت   خدمةمسرو  جوده  لالمسلولين    وادراكات بين ادراكات العملاء     إحصائية

دلالة إحصاائية   ذو  اخرلاعوفا ضاوء ما تقدم، فقد تقرر رفض فرض العدم القائل " ليس اناك  

لخدمة وادراكات المساااالولين لمساااارو  جودة الخدمة " لدي بين ادراكات العملاء  لمساااارو  جودة ا

من م فا شااركات الاتصااالات بدولة الكويت وتم قبو  الفرض البديل الذي ينص على: "   المساارقصااا

ذات دلالة إحصااااائية بين أبعاد  ادراكات العملاء  لمساااارو  جودة الخدمة وادراكات  اخرلافات اناك  

من م فا شاركات الاتصاالات بدولة الكويت، وتم   المسارقصاا المسالولين لمسارو  جودة الخدمة " لدي

أن انااك علاقة جوارية عناد مساااارو     اخرباار ت فا اعواجقبو  الفرض الباديل، وذلك بعاد أن أظ ر 

بين مرغيرات ادراكاات العملاء  لمساااارو  جودة الخادماة  وادراكاات    ت وفقاا  لاخرباار    0,05معنوياة  

 المسلولين لمسرو  جودة الخدمة  .
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 ادراكات العملاء  وتوقعات العملاء عن مستوى جوده خدمة الاتصالات في دوله الكويت  -٧/ 4

 

ي ذ لاو  اسةالدرعلى السلا  الاو  ل ذه    بالإجابة  الخاصةيناقش اذا الجزء نرائج الرحليل الاحصائا  

بين ادراكات العملاء  و توقعات العملاء عن مسرو     )ةفجو(    يرعلق بالرحقق من مد  وجود اخرلاع

 .وكيف يمكن قياس ا الاتصالات فا دوله الكويت  ةجوده خدم

  إحصائية دلاله  ذات  والذي ينص على عدم وجود اخرلاع    الدراسةالاو  من    ض الفر  صحة  واخربار

لادراكات   الخدمةالقائمين على تقديم  وتوقعات العملاء  بين ما يروقعه العملاء لجوده خدمه الاتصالات  

 فا دوله الكويت  بجودة خدمة الاتصالات  العملاء 

بين ادراكات العملاء  وتوقعات العملاء    الفجوةلرحديد    (  SERVQUAL)  ولقد تم اسرخدام مقياس  

 بخدمه الاتصالات فا دوله الكويت 

عند تقديم  بروقعات العملاء    الخاصة  الحسابيةن الامر يرطلب القيام بطرح المروسطات  اف  للفجوةولرحديد  

لا كل عباره من عبارات لمقياس    بالنسبةوذلك    العملاء    بإدراكات   الحسابيةمن قيم المروسطات    الخدمة

لى حده وكذلك يرم حسا   لكل عباره ع  بالنسبة  العينةكما يرم اسرخراج بروسط الفروق المرجح لحجم  

 الخاصة ويمكن توضيح النرائج    للمقياس  الخمسةلك لبعد من الابعاد    العينةمروسط الفرق المرجع بحجم  

تقديم جوده خدمه    بالفجوة العملاء عن  العملاء  وتوقعات  ادراكات  الدلالات  الابين  تصالات وكذلك 

 : واا كما يلا (2)ن خلا  الجدو  رقم وذلك م  (ت فى اعواج)ب ا وفقا لاخربار  الخاصة الإحصائية

 

 ( 2)  جدول رقم

   تصالات الا  الخدمةعن مستوى جوده العملاء وتوقعات العملاء بين ادراكات  الفجوةنتائج القياس 

 المرغيرات

 توقعات 

 العملاء 

 ادراكات 

 المعنوية  ت الفجوة  العملاء
 الوسط

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

 الوسط

 الحسابي

 الانحراف 

 المعياري 

  المقياس العام توقعات وادراكات

 0.000 6.301 -0.197 0.743 3.769 0.660 3.966 العملاء لمستوى جودة الخدمة 

 0.002 3.195 -0.114 0.865 4.016 0.765 4.130 الجوانب المادية 

ملائمة مكان تقديم خدمة الاتصالات 

 0.000 4.100 -0.176 0.960 4.060 0.895 4.240 .للعملاء

جاذبية المبانا واماكن الحصو   

 0.017 2.399 -0.103 1.006 4.010 0.941 4.110 على الخدمة 

الرصميم والرنظيم الداخلا لإدارات  

 0.202 1.277 -0.056 0.987 4.000 0.949 4.060 .تقديم الخدمة
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اسرخدام المعدات الحديثة فا تقديم  

 0.010 2.583 -0.119 1.047 3.950 0.928 4.070 .الخدمة

 0.008 2.649 -0.115 1.022 4.060 0.873 4.170 المظ ر العام لموظفا تقديم الخدمة 

 0.000 5.440 -0.211 0.833 3.699 0.810 3.910 الاعتمادية 

 0.001 3.316 -0.162 0.982 3.740 0.975 3.900 .الدقة وعدم الخطس فا تقديم الخدمة

الوفاء برقديم الخدمة فى المواعيد  

 0.000 4.507 -0.218 1.015 3.700 0.911 3.920 .المناسبة

توفير العدد الكافا من موظفا تقديم 

 0.000 6.637 -0.335 1.092 3.540 1.054 3.880 .الخدمة

 0.000 4.760 -0.237 1.075 3.630 1.022 3.860 الحرص على حل مشاكل العملاء 

 0.030 2.183 -0.103 1.010 3.890 0.979 3.990 الاحرفاظ بسجلات وملفات دقيقة 

 0.000 6.749 -0.275 0.926 3.592 0.882 3.867 الاستجابة

 0.000 6.798 -0.363 1.161 3.520 1.047 3.890 .السرعة فى تقديم الخدمة المطلوبة

الرد الفوري على اسرفسارات  

 0.000 7.449 -0.389 1.208 3.390 1.086 3.780 الانشغا  العملاء م ما كانت درجة 

الاسرجابة الفورية لاحرياجات  

 0.000 6.173 -0.304 1.157 3.530 1.091 3.830 ورغبات العملاء. 

 0.000 3.739 -0.169 0.957 3.730 0.945 3.900 الاسرعداد الدائم للرعاون مع العملاء.

الانر اء إخبار العميل بموعد تقديم / 

 0.003 2.947 -0.150 1.051 3.780 0.994 3.930 من الخدمة بدقة. 

 0.002 3.150 -0.120 0.853 3.961 0.766 4.082 الامان 

 0.033 2.134 -0.110 1.104 3.860 1.061 3.970 شعور العميل بالأمان فا الرعامل. 

المحافظة على سرية خصوصيات  

 0.001 3.218 -0.157 1.056 3.870 0.982 4.030 العملاء.

المام موظفا الخدمة بالمعلومات  

 0.016 2.430 -0.105 0.909 4.160 0.772 4.270 الكافية 

اللباقة وحسن الخلق فى الرعامل مع 

 0.000 3.766 -0.173 1.021 3.980 0.969 4.150 العملاء

دعم وتسييد الادارة العليا لموظفا  

 0.231 1.201 -0.056 0.994 3.930 0.989 3.990 الخدمة 

 0.000 6.156 -0.264 0.946 3.579 0.871 3.843 التعاطف 

وضع مصلحة العميل فا مقدمة  

 0.000 4.748 -0.265 1.187 3.650 1.084 3.920 اارمامات الإدارة والعاملين.
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 0.000 4.311 -0.230 1.134 3.680 1.051 3.910 توفير العناية الشخصية لكل عميل. 

الرعاطف مع العميل عند الرعرض 

 0.000 5.623 -0.276 1.078 3.640 0.971 3.910 لمشكلة ما. 

 0.000 5.319 -0.272 1.142 3.410 1.095 3.680 روح المودة والصداقة مع العملاء.

 0.000 4.902 -0.279 1.147 3.520 1.070 3.800 تف م احرياجات العملاء

 الإحصائا المصدر: نرائج الرحليل 

 يتضح لنا من الجدول السابق ما يأتي: 

فجو ادراكات    ةسلبي  ةتوجد  العملاء  بين  وتوقعات  الاتصالات العملاء  خدمه  جوده  ابعاد  لمخرلف 

المادية) والجوانب  والاعرمادية،  والاسرجابة،  والامان،  مخرلف    (الرعاطف،  وكذلك  الكويت  دوله  فا 

 .بكل بعد ابعاد خدمه الاتصالات  الخاصةالعناصر 

العملاء     الفجوةترمثل   ادراكات  بالنسبةبين  العملاء  المادية)  وتوقعات  والجوانب  ،  الاعرمادية، 

والاسرجابةو والامان،  بجوده    أكثرترمثل    (الرعاطف،  العملاء   ادراكات  بين  الرباين    الخدمة مجالات 

بسبعاد المقياس كما     المرعلقة  الفجوةب ذه الروقعات فا عده فجوات اام ا    الخدمةوتوقعات العملاء مقدم  

 يلى: 

 تمثلت في  الماديةتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد الجوانب 

- 0.114بفجوة4.016ومروسط ادراكات العملاء4.130الجوانب المادية بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01معنوية اقل من ) و

ومروسط ادراكات  4.240العملاءملائمة مكان تقديم خدمة الاتصالات للعملاء.  بمروسط توقعات  •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.176بفجوة4.060العملاء

ومروسط ادراكات  4.110جاذبية المبانا واماكن الحصو  على الخدمة بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.103بفجوة4.010العملاء

ومروسط ادراكات 4.060عات العملاءالرصميم والرنظيم الداخلا لإدارات تقديم الخدمة.  بمروسط توق •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.056بفجوة4.000العملاء

ومروسط ادراكات  4.070اسرخدام المعدات الحديثة فا تقديم الخدمة .بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.119بفجوة3.950العملاء

ومروسط ادراكات 4.170ءالمظ ر العام لموظفا تقديم الخدمة بمروسط توقعات العملا •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.115بفجوة4.060العملاء

 تمثلت في  الاعرماديةتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد   

ومعنوية - 0.211بفجوة 3.699ومروسط ادراكات العملاء3.910الاعرمادية بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01اقل من )

ومروسط ادراكات 3.900لخدمة .بمروسط توقعات العملاءالدقة وعدم الخطس فا تقديم ا •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.162بفجوة3.740العملاء
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ومروسط ادراكات  3.920الوفاء برقديم الخدمة فى المواعيد المناسبة. بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.218بفجوة3.700العملاء

ومروسط ادراكات  3.880الخدمة.  بمروسط توقعات العملاءتوفير العدد الكافا من موظفا تقديم  •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.335بفجوة3.540العملاء

ومروسط ادراكات 3.860الحرص على حل مشاكل العملاءبمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.237بفجوة3.630العملاء

ومروسط ادراكات 3.990الاحرفاظ بسجلات وملفات دقيقةبمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.103بفجوة3.890العملاء

 تمثلت في  الاسرجابةتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد 

ومعنوية - 0.275بفجوة 3.592ومروسط ادراكات العملاء3.867الاسرجابة بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01اقل من )

ومروسط ادراكات 3.890تقديم الخدمة المطلوبة.بمروسط توقعات العملاء السرعة فى •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.363بفجوة3.520العملاء

توقعات  الرد الفوري على اسرفسارات العملاء م ما كانت درجة الانشغالبمروسط •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )- 0.389بفجوة 3.390ومروسط ادراكات العملاء3.780العملاء

ومروسط ادراكات 3.830الاسرجابة الفورية لاحرياجات ورغبات العملاء.بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.304بفجوة3.530العملاء

ومروسط ادراكات 3.900ات العملاءالاسرعداد الدائم للرعاون مع العملاء.بمروسط توقع •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.169بفجوة3.730العملاء

ومروسط  3.930إخبار العميل بموعد تقديم / الانر اء من الخدمة بدقة.بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )- 0.150بفجوة3.780ادراكات العملاء

 تمثلت في  الامانتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد 

ومعنوية اقل - 0.120بفجوة 3.961ومروسط ادراكات العملاء4.082الأمان بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01من )

ومروسط ادراكات 3.970شعور العميل بالأمان فا الرعامل.بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.110بفجوة3.860العملاء

ومروسط ادراكات  4.030ملاء.بمروسط توقعات العملاءالمحافظة على سرية خصوصيات الع •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.157بفجوة3.870العملاء

ومروسط ادراكات 4.270المام موظفا الخدمة بالمعلومات الكافيةبمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.105بفجوة4.160العملاء
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ومروسط ادراكات  4.150روسط توقعات العملاءاللباقة وحسن الخلق فى الرعامل مع العملاءبم •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.173بفجوة3.980العملاء

ومروسط ادراكات 3.990دعم وتسييد الادارة العليا لموظفا الخدمةبمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.056بفجوة3.930العملاء

 تمثلت في  التعاطفتوجد فجوة سالبه في بعض العناصر مكونه من بعد 

ومعنوية - 0.264بفجوة 3.579ومروسط ادراكات العملاء3.843الرعاطف بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01اقل من )

وضع مصلحة العميل فا مقدمة اارمامات الإدارة والعاملين. بمروسط توقعات   •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )- 0.265بفجوة 3.650ومروسط ادراكات العملاء3.920العملاء

ومروسط ادراكات 3.910العناية الشخصية لكل عميل. بمروسط توقعات العملاء توفير •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.230بفجوة3.680العملاء

ومروسط ادراكات  3.910الرعاطف مع العميل عند الرعرض لمشكلة ما.بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.276بفجوة3.640العملاء

ومروسط ادراكات 3.680ة مع العملاء. بمروسط توقعات العملاءروح المودة والصداق •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.272بفجوة3.410العملاء

ومروسط ادراكات 3.800تف م احرياجات العملاء بمروسط توقعات العملاء •

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.279بفجوة3.520العملاء

بدوله الكويت   الخدمةبين ادراكات العملاء  ودركات المسلولين عن مسرو     الفجوةتحليل نرائج    بعد 

اناك   ان  العملاء     جواريةخرلافات  ايرضح  ادراكات  العملاء  بين  ابعاد  وتوقعات  جودة خدمة عن 

 فا دوله الكويت   الاتصالات 

دلالة إحصاائية   ذو  اخرلاعوفا ضاوء ما تقدم، فقد تقرر رفض فرض العدم القائل " ليس اناك  

بين ادراكات العملاء  لمساااارو  جودة الخدمة وادراكات المساااالولين لمساااارو  جودة الخدمة " لدي 

من م فا شااركات الاتصااالات بدولة الكويت وتم قبو  الفرض البديل الذي ينص على: "   المساارقصااا

ذات دلالة إحصااااائية بين أبعاد  ادراكات العملاء  لمساااارو  جودة الخدمة وادراكات  خرلافات ااناك  

من م فا شاركات الاتصاالات بدولة الكويت، وتم   المسارقصااالمسالولين لمسارو  جودة الخدمة " لدي 

أن انااك علاقة جوارية عناد مساااارو     اخرباار ت فا اعواجقبو  الفرض الباديل، وذلك بعاد أن أظ ر 

بين مرغيرات ادراكاات العملاء  لمساااارو  جودة الخادماة  وادراكاات    ت وفقاا  لاخرباار    0,05وياة  معن

 المسلولين لمسرو  جودة الخدمة  .
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 نتائج البحث  -1٥

مجموعة من النرائج الرا تسرحق الدراسة والاارمام من جانب الإدارة فا   توصلت الباحثة إلا 

 شركات الاتصالات محل الدراسة، وترلخص أام اذه النرائج فيما يستا: 

 توقعات العملاء وادراكات المسؤولين لمختلف ابعاد جوده خدمه الاتصالات نتائج تتعلق   -1/ 2/ ٥

الاتصالات   ابعاد جوده خدمه  لمخرلف  المسلولين  وادراكات  العملاء  توقعات  بين  فجوة سلبية  توجد 

المادية) والجوانب  والاعرمادية،  والاسرجابة،  والامان،  مخرلف  (  الرعاطف،  وكذلك  الكويت  دوله  فا 

 العناصر الخاصة بكل بعد ابعاد خدمه الاتصالات.

- بفجوة   4.13ومروسط توقعات العملاء   3.74الجوانب المادية بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من )  0.394

  0.468-بفجوة    3.91ومروسط توقعات العملاء   3.44الاعرمادية بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 

  0.468-بفجوة    3.91وسط توقعات العملاء ومر   3.44الاعرمادية بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 

و  0.467- بفجوة  3.87ومروسط توقعات العملاء  3.40الاسرجابة بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01معنوية اقل من )

و  0.467- بفجوة  3.87ومروسط توقعات العملاء  3.40الاسرجابة بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01)معنوية اقل من 

- بفجوة  4.08ومروسط توقعات العملاء  3.72الامان بمروسط ادراكات المسلولين  •

 0.011ومعنوية 0.358

و معنوية  0.408- 3.84ومروسط توقعات العملاء  3.44الرعاطف بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01اقل من )

 ابعاد جوده خدمه الاتصالات ادراكات العملاء  وادراكات المسؤولين لمختلف نتائج تتعلق   -2/ 2/ ٥

توجد فجوة سلبية بين ادراكات العملاء  وادراكات المسؤولين لمختلف ابعاد جوده خدمه الاتصالات  

في دوله الكويت وكذلك مختلف    (التعاطف، والامان، والاستجابة، والاعتمادية، والجوانب المادية)

 الاتصالات. العناصر الخاصة بكل بعد ابعاد خدمه 

-بفجوة   4.13بمروسط ادراكات العملاء  3.74الجوانب المادية بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 0.39

  0.47-بفجوة     3.91بمروسط ادراكات العملاء    44. 3الاعرمادية بمروسط ادراكات المسلولين •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 

  0.47-بفجوة     3.87بمروسط ادراكات العملاء    3.40المسلولين الاسرجابة بمروسط ادراكات   •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 
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و    0.36-بفجوة     4.08بمروسط ادراكات العملاء    3.72الأمان بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01معنوية اقل من )

  0.41-بفجوة     3.84بمروسط ادراكات العملاء    3.44الرعاطف بمروسط ادراكات المسلولين  •

 ( 0.01و معنوية اقل من ) 

 ادراكات العملاء وتوقعات العملاء لمختلف ابعاد جوده خدمه الاتصالات   -3/ 2/ ٥

الاتصالات   خدمه  جوده  ابعاد  لمختلف  العملاء  وتوقعات  العملاء  ادراكات  بين  سلبية  فجوة  توجد 

في دوله الكويت وكذلك مختلف  (  التعاطف، والامان، والاستجابة، والاعتمادية، والجوانب المادية)

 العناصر الخاصة بكل بعد ابعاد خدمه الاتصالات 

توقعات   • بمروسط  المادية  ادراكات  4.130العملاءالجوانب  ومروسط 

 ( 0.01ومعنوية اقل من )-0.114بفجوة4.016العملاء

العملاء • توقعات  بمروسط  العملاء3.910الاعرمادية  ادراكات  -0.211بفجوة 3.699ومروسط 

 ( 0.01معنوية اقل من ) و

العملاء • توقعات  بمروسط  العملاء3.867الاسرجابة  ادراكات  - 0.275بفجوة 3.592ومروسط 

 ( 0.01ن ) معنوية اقل مو

العملاء • توقعات  بمروسط  العملاء4.082الأمان  ادراكات  - 0.120بفجوة3.961ومروسط 

 ( 0.01معنوية اقل من ) و

العملاء • توقعات  بمروسط  العملاء3.843الرعاطف  ادراكات  - 0.264بفجوة 3.579ومروسط 

 ( 0.01معنوية اقل من ) و

 ( فروض الدراسة وأسلوب الاختبار ونتيجة الاختبار كما يأتي: 11من خلال رقم )  باحثةالوتعرض 

 ( 11جدول رقم ) 

 نتائج اختبار فروض الدراسة 

 نتيجة الاختبار  أسلوب الاختبار  الفرض  م

3 

اناك  :  الأولالفرض   بين    ذات  فجوة ليس  إحصائية  دلالة 

توقعات العملاء لمسرو  جودة الخدمة وادراكات المسلولين 

شركات   فا  من م  المسرقصى  لد   الخدمة  جودة  لمسرو  

 الاتصالات بدولة الكويت. 

 (،T.TESTاختبار ت ) ▪

   لعينتين مستقلتين

رفض الفرض العدم وقبول  

 الفرض البديل 

4 

ــرض  ــانيالف دلالااة إحصااائية  ذات فجااوةلاايس اناااك : الث

العماااالاء لمساااارو  جااااودة الخدمااااة  بااااين ادراكااااات

وادراكاااات المسااالولين لمسااارو  جاااودة الخدماااة لاااد  

المسرقصااااى ماااان م فااااا شااااركات الاتصااااالات بدولااااة 

 الكويت.

 (،T.TESTاختبار ت ) ▪

   لعينتين مستقلتين ▪

رفض الفرض العدم وقبول  

 الفرض البديل 
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٥ 

دلالاة إحصااااائياة بين  ذات فجوةليس انااك :  الثـالـثالفرض  

توقعات العملاء لمساااارو  جودة الخدمة وادراكات العملاء  

لمساارو  جودة الخدمة لد  المساارقصااى من م فا شااركات  

 الاتصالات بدولة الكويت.

 

 (، T.TESTاختبار ت ) ▪

 في ازواج

رفض الفرض العدم وقبول  

 الفرض البديل 

 . باحثةالالمصدر: من إعداد 

 بحث توصيات ال -1٦

خلا  النرائج الرا تم الروصل إلي ا فا اذا البح ، فإنه يمكن عرض مجموعة من الروصيات من   

 وآلية تنفيذ كل توصية، وذلك على النحو الرالا: 

الاتصالات والاعرماد علي ا وكذلك  تنمية شعور العملاء الحاليين والمروقعين بالثقة فا شركات  -1

 بالأمان عند الرعامل مع ا 

الاتصالات لرحسين جودة الخدمة المقدمة من  الم ارات الفنية والسلوكية للعاملين بشركات تنمية   -2

خلا  تحقيق الاسرجابة السريعة لاحرياجات العملاء , والسرعة فى تقديم الخدمة , والاسرعداد 

العناية   وتوفير   , مع م  والرعاطف  ظروف م  وتقدير   , احرياجات م  وتف م  العملاء  مع  للرعاون 

 ية لكل العملاء من خلا  الصداقة والعلاقات الودية .الشخص

كذلك   -3  , العملاء  وتوقعات  ادراكات  بالرعرع على  الاتصالات  المسلولين فى شركات  ي رم  أن 

 ادراكات القائمين لروقعات العملاء نحو الخدمة الرى تقدم ا شركات الاتصالات 

 لاء والقائمين على تقديم الخدمةالعمل على احداث نوع من الرطابق بن ادراكات وتوقعات العم -4

ضرورة تصميم وتنفيذ مجموعة من البرامج الردريبية الرى تعمل على تحسين جودة الخدمة فى  -5

 شركات الاتصالات .

 توجيه نظر القائمين على تقديم الخدمة فا شركات الاتصالات بضرورة تحسين ا. -6

فا اذا الجزء خطة    باحثةوفيما يستا نوضح خطة العمل لرنفيذ ما سبق من توصيات حي  يعرض ال   

 عمل لرنفيذ الروصيات والج ات المسلولة عن تنفيذاا وآليات تنفيذاا، وذلك من خلا  الجدو  الأتية:  

 التالي:  وفي ضوء ما تقدم يمكن توضيح خطة عمل لتنفيذ توصيات الدراسة وذلك من خلال الجدول
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( 12جدول رقم )   

 خطة عمل لتنفيذ توصيات الدراسة 

 التوصيات المتعلقة بنتائج الدراسة وآليات التنفيذ                   

 متطلبات وآليات التنفيذ  التوصية  م
المسئول عن 

 التنفيذ 

الإطار 

 الزمني 

1 

تنمية شعور العملاء 

الحاليين والمروقعين  

 بالثقة فا شركات 

الاتصالات  

والاعرماد علي ا  

وكذلك بالأمان عند 

 الرعامل مع ا 

فنية  - تدريبية  برامج  عقد 

لرفع   والعاملين  للمسلولين  مرخصصه 

الدقة  على  ينعكس  الذ   الاداء  مسرو  

الخدمة  وتقديم  الخدمة،  اداء  فا  والم ارة 

 فا مواعيداا، والشعور بالأمان. 

للمعلومات  - دقيق  نظام  وجود 

 معلومات كافية ودقيقة عن العملاء.يشرمل  

والرقييم   - للمرابعة  جيد  نظام  توفير 

 للأداء. 

 الإدارة العليا

شلون  

العاااااااااااملين           

)إدارة الموارد  

 البشرية(. 

 إدارة الردريب

 

خلا  

عام  

2021 

وبشكل  

 سنوي 

2 

تنمية الم ارات 

الفنية والسلوكية  

 للعاملين بشركات 

الاتصالات لرحسين  

 جودة الخدمة المقدمة 

الردريبية   - والندوات  البرامج  اقامة 

للمسلولين والعاملين بشركات الاتصالات 

للاتصا   الحديثة  الطرق  على  تركز 

 الفعا .

السريعة   - الاسرجابة  تحقيق 

تقديم   فا  والسرعة   , العملاء  لاحرياجات 

العملاء   مع  للرعاون  والاسرعداد   , الخدمة 

احر  ظروف م  وتف م  وتقدير   , ياجات م 

والرعاطف مع م , وتوفير العناية الشخصية  

لكل العملاء من خلا  الصداقة والعلاقات  

 الودية 

 الإدارة العليا

شلون  

العاااااااااااملين           

)إدارة الموارد  

 البشرية(. 

 إدارة الردريب

خلا  

عام  

2021 

وبشكل  

 سنوي 

3 

العمل على احداث  

الرطابق بن  نوع من 

ادراكات وتوقعات 

العملاء والقائمين  

 على تقديم الخدمة 

خدمة  - جودة  ابعاد  تحسين 

الاتصالات حي   فى شركات  الاتصالات 

فا  اثرة  ينعكس  ذلك  قان  تحسين ا  تم  اذا 

 تغيير ادراكات وتوقعات العملاء.

اداء   - لمسرو   المسرمرة  المرابعة 

 الخدمة ورضا العملاء عن ا 

 الإدارة العليا

شلون   دارةإ

 .العاملين

 .الردريب  إدارة

خلا  

عام  

2021 

وبشكل  

 سنوي 
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4 

ضرورة تصميم 

وتنفيذ مجموعة من  

البرامج الردريبية  

الرا تعمل على 

تحسين جودة الخدمة 

فى شركات 

 الاتصالات 

الخدمات   - من  مجموعة  توجيه 

لرنمية الشعور لد  العملاء بالثقة فا ادارة 

 الخدمة. شركات الاتصالات ومقدما 

انماط   - على  تركز  برامج  تنفيذ 

المخرلفة   الانماط  مع  الرعامل  وسلوكيات 

 للعملاء. 

تنمية الم ارات السلوكية للعاملين   -

الاسرجابة   تحقيق  فا  يساام  الذ   بالشكل 

والرد   العملاء،  لاحرياجات  السريعة 

 الفوري على اسرفسارات وشكاو  العملاء

 الإدارة العليا

شلون  

العاااااااااااملين           

)إدارة الموارد  

 البشرية( 

 إدارة الردريب

خلا  

عام  

2021 

وبشكل  

 سنوي 

5 

توجيه نظر القائمين  

على تقديم الخدمة  

فا شركات 

الاتصالات  

 بضرورة تحسين ا 

الرركيز على اخريار القائمين على  -

تقديم الخدمة بحي  تروافر في م الرغبة فى 

 المساعدة والرعاون والرعاطف مع العملاء

فى  - العملاء  احرياجات  وضع 

 مقدمة اارمامات الادارة والعاملين 

فى  - والمعدات  الاج زة  تحدي  

 شركات الاتصالات 

 الإدارة العليا

شلون  

  العاااااااااااملين         

)إدارة الموارد  

 البشرية( 

 إدارة الردريب

خلا  

عام  

2021 

وبشكل  

 سنوي 

 

 المستقبلية  البحوث  -7

جودة خدمة   توقعات و ادراكات   بين  فجوة العلا الرغم من أن الدراسة الحالية حاولت دراسة   

الاتصالات ب  العملاءبالرطبيق علا    للعميل  الاتصالات  أن   شركات  إلا  الدراسة،  الكويت محل  بدولة 

إلا وجود مجالات  إلي ا تشير  الرا توصلت  والنرائج  في ا  المسرخدمة  الدراسة والأساليب  نطاق اذه 

 لبحوث أخري مسرقبلية، ومن بين اذه المجالات البحثية ما يستا: 

ع الرعليما  إمكانية إجراء اذه الدراسة بالرطبيق علا قطاعات أخري علا سبيل المثا  )القطا  

الخدمية   القطاعات  من  وغيراا  السياحة،  قطاع  الصحا،  القطاع  المصرفا،  القطاع  الحكوما، 

 والرجارية والصناعية(.

جودة خدمة الاتصالات  الفجوة بين توقعات و ادراكات  إجراء دراسة عن الأسبا  الملدية لوجود    -1

 فا بيلة العمل الكويريه. للعميل 

 .العميل و رضا  للعميل الاتصالات جودة خدمة تحليل العلاقة بين  -2

 . شركات الاتصالات ب للعميل الاتصالات جودة خدمة والعميل تطوير اسرراتيجيات لرعزيز رضا  -3
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 المراجع  -1٨

 المراجع العربية:  -1/1٨

جاودة الخادمات مان وج اة نظار العميال، الدراساة ميدانياة بالعياادة   (، تقيايم2019إباراايم، شاادي)  

المرعاددة الخادمات رعياق ياونس )العالياة(، ماذكرة لنيال الماسارر فاا العلاوم الاقرصادية، كلية  

 العلوم الاقرصادية والرجارية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر.

رسااااويق الاداخلا على جودة الخادماة،دراسااااة تطبيقياة على قطااع  (،اثر ال2002أبو النور, إبراايم )

الشاالون الصااحية بمنطقة شااما  الصااعيد،مجلة آفاق جديدة ،كلية الرجارة،جامعة المنوفية،العدد 

 الثانا( السنة الرابعة عشر.-)الأو 

أثار تطبياق مفااايم الجاودة علاى كفااءة الخادمات الصاحية بولاياة الخر2016أباوروع)   طاوم  (، 

العلما،   والبحا   العلياا  الدراسات  كلياة  الطبياة،  النفاياات  مان  الارخلص  مان خالا  خادمات 

 جامعة السودان للعلوم والركنولوجيا . 

(، أثر ضغوط لعمل على جاودة الخدماة: الدراساة ميدانياة علاى مصالحة  2011أحمد، نجو  محمد)  

علمياة للاقرصااد والرجاارة، جامعاة عاين شمس)  الضا ارئب المصارية، المبيعاات، المجلاة ال

،4.) 

بحاري ،جامعة    -(، تقييم جودة الخدمات الصحية فا مديناة الب ارحاة الطيباة 2016إدريس، أنفا )  

 السودان للعلوم والركنولوجيا، السودان.

العلاقة (: قياس جودة الخدمة وتحليل 1993إدريس، ثابت عبد الرحمن, ومرسا، جما  الدين محمد )

بين ا وبين كل من الشعور بالرضا والميل لشراء مدخل من جا تطبيقا , مجلة الرجارة والرمويل  

 , كلية الرجارة , جامعة طنطا.

( الرحمن  عبد  ثابت  الادراكات 1996إدريس،  بين  الجودة  مقياس  لاسرخدام  الخدمة  جودة  قياس   :)

الصح الخدمة  علا  بالرطبيق  من جية  دراسة   : للعلوم  والروقعات  العربية  المجلة   , بالكويت  ية 

 الإدارية, المجلد الرابع , العدد الأو  , نوفمبر , جامعة الكويت. 

(  تحليل المحددات الرئيسية للرسويق الداخلا والرسويق الخارجا 1996ادريس، ثابت عبد الرحمن )

مجلة كلية الرجارة  وأثاراا على رضاء العملاء: دراسة تطبيقية على قطاع البنوك بدولة الكويت،  

 (، كلية الرجارة، جامعة الاسكندرية . 33(، المجلد )1للبحوث العلمية، العدد )

(. بحوث الرسويق: أساليب القياس والرحليل واخربار الفروض، الدار  2003إدريس، ثابت عبد الرحمن)

 الجامعية، الإسكندرية. 

 لعامة، الدار الجامعية بالإسكندرية. (, المدخل الحدي  للإدارة ا2005إدريس ,ثابت عبد الرحمن ) 

 ( ، كفاءة وجودة الخدمات اللوجسرية، الدار الجامعية بالإسكندرية،. 2006إدريس , ثابت عبد الرحمن) 

(، تحسين جودة برامج الدراسات العليا فا ملسسات الرعليم العالا  2009إدريس , ثابت عبد الرحمن ) 

تحسين جودة برامج الدراسات العليا فا ملسسات   فا مصر، ورقة عمل مقدمة للملتمر العلما :

مواج ة الرحديات وتوجه نحو المسرقبل والرنمية، جامعة المنوفية، ، شبين الكوم،   – الرعليم العالا  

 جم ورية مصر العربية. 
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(،قياس جودة الخدمة وتحليل العلاقة بين ا  1993إدريس , ثابت عبد الرحمن و المرسى ،جما  الدين )

ن الشعور بالرضا والميل للشراء،مدخل تطبيقى،مجلة الرجارة والرمويل،كلية الرجارة  وبين كل م

 ،جامعة طنطا،العدد الأو  ،السنة الثالثة عشر. 

(, جودة خدمة المعلومات الفنية وإثراا على  1995إدريس, ثابت عبدالرحمن و المرسا , جما  الدين )

قية لمفاايم ومقاييس جودة الخدمة والرسويق  رضاء مندوبا البيع والأداء ألبيعا : دراسة تطبي

 10( , ص 2الداخلا , المجلة العلمية للاقرصاد والرجارة , العدد)

(، العلاقاة باين جاودة الخدماة المدركاة وسالوكيات مواطناة العميل،  2021إساماعيل ,إساراء أحماد )  

الرجاريا البحاوث  مجلاة  الرجارياة،  البناوك  علاى  مقارنة  جامعاة دراسة  الرجاارة  كلياة  ة، 

 الزقاعيق، المجلد الثال  والأربعون، العدد الثانا .

(، دور تقنياة الحوسابة الساحابية فاا تحساين جاودة الخدمة 2020إساماعيل ,عماار فرحاا موساا )    

للدراساات   العلمياة  المجلاة  العاالا،  الرعلايم  ملسساات  علاى  تطبيقياة  الدراساة  الرعليمية، 

 البحوث المالية والإدارية، المجلد الثامن، العدد الثانا .و

(، دور نظم المعلوماات الإدارياة فاا تحساين جاودة الخادمات  2019إساماعيل , قادري محماود )  

باالإدارة العاماة للطيران المادنا، الدراساة تطبيقياة علاى الخطاوط الجوياة الكويرياة ،مجلاة 

ال والبحاوث  ،الدراساات  السياساية ،جامعة  3)9بيلياة  والعلاوم  الاقرصاادية  الدراسات  كلياة   ،)

 الإسكندرية. 

(، جاودة الخادمات الصاحية وأثرااا علاى رضاا الماريض، الدراساةحالاة  2018آمناة، قادور بااي)  

علوم  الملسساة العمومياة الاسرشافائية بمسارغانم سايغيفار، ماذكرة لنيال شا ادة ماسارر، كلياةال

 الاقرصادية والعلوم الرجارية، جامعة عبد الحميد بن بسديس، مسرغانم، الجزائر.

(، أثار تبناا المازيج الرساويقا علاى جاودة الخدماة الدراساة حالاة ملسساة 2021أوبااح , ساعيدة)  

والأبحااث  ارساات  للد  المنراد   مجلاة  ماوبيليس،  النقاا   لل ااتف  اعئار  الج  اتصاالات 

 قرصادية، المجلد الخامس، العدد الأو  .الا

(، جاودة الخادمات الجامعياة فاا مركاز خدماة المجرماع 2016البرطمانا، نسرين بان صاالح الادين)  

والرعلايم المسارمر بجامعاة السالطان قاابوس، الدراساة تطبيقياة باسارخدام مقيااس الفجوة بين  

 الرربوية والنفسية.الادراكات والروقعات، مجلة الدراسات 

(، أثار جاودة الخدماة المدركاة علاى ولاء العميال باالرطبيق على  2015الجاابري، جالا  مساعد) ، 

 مراجر خدمة النفس بالعاصمة صنعاء، المجلة العلمية للاقرصاد والرجارة، مصر . 

( القواعد المن جية لبناء الاسربيان، الطبعة الثانية، فلسطين: غزة، 2010الجرجاوي، عياد بن علا) 

 مطبعة أبناء الجراح. 

(، قيااس وتقيايم جاودة الخدماة الصاحية، الدراساة تطبيقية  2017الجزائر ، صافاء محماد ااادي)  

 فا مسرشفا الفيحاء البصرة.
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حاددات جاودة الخادمات الصاحية وعلاقر اا (، م2019الجماا ، أمال عباد المرضاا عباد المانعم) ،

للدراسات   الاجرماعياة  الخدماة  كلياة  مجلاة  الحكومياة.  المسرشافيات  فاا  العمالاء  برضااء 

 والبحاوث الاجرماعياة، كلياة الخدماة الاجرماعياة، جامعاة الفياوم، العادد الساابع عشر.

 الأولى،عمان الطبعة ، والروعيع للنشر صفاء دار ، الشاملة الجودة إدارة ،  (2001مسمون )،  الدراركة

. 

الرنظيما لد   2017الزارانا، عبدالرحمن بن سعود سعيد ) (، "الأداء الوظيفا وعلاقره بالالرزام 

للآدا    البنات  كلية  الرربية،  فا  العلما  البح   مجلة  الباحة"،  بجامعة  الردريس  ايلة  أعضاء 

- 247شمس، مصر، العدد الثامن عشر، الجزء الأو ، ص.ص.    والعلوم الرربوية، جامعة عين

276 . 

( منااج البح  الرربوي، الطبعة الأولى، الأردن: عمان، مركز 2017الزايري، حيدر عبد الكريم )

 ديبونو لرعليم الرفكير. 

دار الياعوري العلمية  ( بحوث الرسويق: مدخل نظري و تطبيقا ، بيروت:   2018الطائا , حميد,)

 ر والروعيع ، الطبعة الخامسة. للنش

(، دور إسارراتيجيات الإباداع الإداري فاا تحساين الأداء الاوظيفا دارسة  2013الساعدي، ملياد)  

 تحليلية على معمل أسمنت الكوفة، العراق .

(، إدارة الجاودة الشااملة، الطبعاة العربياة، دار الياعوري  2005العزاو  , محماد عباد الوااا  )  

 لمية للنشر والروعيع، عمان، الأردن . الع

(، دور أبعااد جاودة الخدماة فاا تحقياق سالوكيات مواطنة  2015المحيمياد، بادر محماد عباد االله) ،

ماجسارير غير   القصايم، رساالة  فاا منطقاة  الرجارياة  البناوك  علاى  تطبيقية  ارسة  د  العميل: 

 منشورة، كلية الرجارة، جامعة، مصر، بورسعيد. 

(، أثر جودة الخدمات الإلكررونية فاا رضاا مرلقاا الخدماة: الدراساة تطبيقياة  2016بان , قاسم جواد)  

، العدد 22فاا ال يلاة العراقية للحاسابات والمعلوماتياة، مجلاة كلياة الرربياة الأساساية ،المجلد: 

93 

الخادمات الصاحية علاى رضاا    (، أثار جادة2019بحار، يوساف عباد عطياة، الجادي، بالا  جماا ) ،

المرضاا فاا المسرشافيات الأالياة فاا محافظاات غازة، مجلاة الجامعاة الإسلامية للدراسات  

 ، العدد الثال . 27الاقرصادية والإدارية، المجلد 

(، أثر تبنا وتطبيق مباادئ إدارة الجاودة الشااملة علاى جاودة الخدماة الصاحية 2017بشير، بودية)  

بشاار، مجلاة البشاائر الاقرصاادية، المجلاد الثال ، العدد    -مقدماة بمسرشافا ترابا بوجم اةال

 الثانا، جامعة طااري محمد، بشار، الجزائر.

حميادة)    , ،مجلة 2017باوداود  العميال  ولاء  علاى  للخادمات  المدركاة  الجاودة  محاددات  تاسثير   ،)

 دية، والرسيير، البويرة. ، قسم العلوم الاقرصا22المعارع، العدد 
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ناصر)    , الاسرشافائية  2021بوعزيز  بالملسساات  الصاحية  الخادمات  جاودة  مسارو   قياس   ،)

، د راسة عيناة مان مرضاى الملسسات  SERVPERFالعمومياة الجزائرية باسارخدام مقيااس  

 (. 1) 11الاسرشفائية العمومية بولاية عنابة. مجلة رؤ  اقرصادية ،

(، أبعااد جاودة الخدماة وأثرااا علاى الصاورة الذانياة للملسسااتالخدمياة  2021بومرحاب , لخضار )  

للخدماة   الفعلاا  الأداء  نماوذج  ارباع   SERVPERFوفاق  الجيالا   خدماة  حالاة  الدراساة 

اد السابع  ، المجلJEFالج اعئار، مجلاة الاقرصااد والمالياة    -لمرعامال ال ااتف النقاا  ماوبيليس

 والعدد الثانا .

(، ضامان الجاودة فاا الرعلايم العاالا وأثاره فاا جاودة الخدماة المدركة،  2012جواد , محسن راضا) 

 . 4، العدد 14مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقرصادية، المجلد 

للمعاارع للنشر، (، تسويق الخدمات، الطبعة الأولاى، المكراب العرباا  2009حافظ , محمد عبده ) ، 

 القاارة .

( أثار الرساويق الاداخلا كمادخل لإدارة الماوارد البشارية علاى مسارو   2002حاماد، ساعيد شاعبان) 

جاودة الخدماة الصاحية بالمسرشافيات الصاحية الرابعاة لل يلاة العاماة للراسمين الصاحا بالقااارة  

 60.، كلياة الرجاارة، القااارة، العادد  الكبار ، مجلاة المحاسابة والإدارة والراسمين

(، تحليال العلاقاة باين جاودة الخدماة الصاحية ورضااء العمالاء الدراساة  2021حسان , عياد لبياب)  

تطبيقياة علاى قطااعا المسرشافيات الجامعياة والخاصاة بمحافظاة الفياوم، مجلاة البحوث المالية  

 نا . ، العدد الثا22والرجارية، المجلد 

(، آثر العدالة المدركة عند معالجة فشال تقاديم الخدماة علاى سلوك مواطنة  2015حسنين، أحمد محمد)  

 العميل، رسالة ماجسرير غير منشورة، كلية الرجارة، جامعة القاارة . 

(، جودة الخدمات كآلية لرحقياق الميازة الرنافساية مان وج اة  2019حسين وارد، وإلياس العيدانا)  

الراسمين  نظ وٕإعاادة  للراسمين  الدولياة  الشاركة  حالاة  الدراساة  العميال  مجلاة CIARار   ،

القليعاة  للرجاارة،  العلياا  المدرسة  العالما،  الاقرصاد  فا  والاندماج  الاقرصادية  الإصلاحات 

 13،الجزائر ،

 أحماد حماد ،  حمادتو، الساعودي عباد المانعم صاديق، البشاير، أباو سافيان محماد، الناووي،

فاا 2020) الشااملة  الجاودة  إدارة  معاايير  تطبياق  حاو   العلياا  ارت  الإدا  ارء  لآ  اسارطلاع   ،)

 16المسرشفيات فا ولاية الجزيرة، المجلة العربية للنشر العلما، عدد 

مان وج اة    (، تقيايم جاودة الخادمات الصاحية2018دره، عمر، غريب، معااذ، ساعيد، ساالم بيات)  

العلاوم  مجلاة  والخاصاة،  الحكومياة  المسرشافيات  باين  مقارناة  الدراساة  المرضاا:  نظار 

 .105، العدد 24الاقرصادية والإدارية، عمان، المجلد 

(، إدارة الجودة الشاملة الفلسفة ومداخيل العمال، الجازء الثاانا، دار المنااج  2010عيدان ,سلمان ) ، 

 مان، الأردن .للنشر والروعيع، ع
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محماود)   المسرشفيات 2012ذياا ، صالاح  فاا  المقدماة  الطبياة  الخادمات  جاودة  أبعااد  قيااس   ،)

للدراسات   الإسالامية  الجامعاة  مجلة  والموظفين،  المرضا  منظور  من  الأردنية  الحكومية 

 . 1، العدد 2الاقرصادية والإدارية، المجلد 

لخدمات الصاحية مان وج اة نظار المسارفيدين: الدراساة (، أبعاد جودة ا2013سلطان، وفاء علا)  

تطبيقياة فاا مجموعاة مان المسرشافيات الأالياة فاا محافظاة البصارة، مجلاة العلاوم الإدارية  

 والاقرصادية، جامعة البصرة، المجلد الخامس، العدد العاشر.

مجياد)   شااكر  تطبيقاات  2007سوسان  الشااملة  الجاودة  إدارة  ،الطبعة  (،  والرعلايم  الصاناعة  فاا 

 الأولى، دار صفاء للنشر والروعيع، عمان. 

ااشام)   قاسام  جاودة 2016صابيحة  علاى  وانعكاسا ا  البشارية  الماوارد  تطاوير  ارتيجية  إسات   )

العلاوم   مجلاة  المقدساة،  كاربلاء  فاا  البلدياة  الادوائر  فاا  حالاة  الدراساة  البلدياة:  الخادمات 

 ، جامعة بغداد، الع ارق. 92، العدد 22ية والإدارية، المجلد الاقرصاد 

(، قيااس أبعااد جاودة الخدماة الصاحية 2018صادقا، أحماد محماد ساعيد، حماودي، ليناا عادنان)  

المقدماة فاا مسرشافيات حلاب الحكومياة " الدراساة مقارناة"، مجلاة جامعاة القادس المفروحة  

 9صادية، المجلد الثال ، العدد للبحوث الإدارية والاقر 

(، جاودة الخادمات الجامعياة  2018صالاح الادين، نسارين صاالح، الرطماانا، ماريم بنات ساعيد)  

تطبيقياة   الدراساة  قاابوس،  السالطان  بجامعاة  المسارمر  والرعلايم  المجرماع  خدماة  مركاز  فاا 

ات، المصادر مجلاة الد ارساات الرربوية باسارخدام مقيااس الفجاوة باين الإد اركاات والروقعا

 1، العدد 12والنفسية، سلطان عمان مجلد 

  ( السايد  أحماد   , فاا ولاء 2019طاارق  الدولياة  المعلوماات  أثار جاودة خدماة شابكة  الدراساة   ،)

، البيلياة  والبحاوث  الدراسات  مجلاة  المصارية،  الاتصاالات  شاركات  مع اد 3)9عمالاء   ،)

 لعالا لل ندسة والركنولوجيا . أكروبر ا

(، معاايير الجاودة الشااملة، )الإدارة، الإحصااء ،الاقرصاد(  2012طايال , مصاطفا كماا  السايد )

 الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والروعيع، عمان، الأردن .

الارحمن ) الحكومياة  2012عااد  محماد عباد  الخادمات  لقيااس جاودة  نماوذج مقرارح  بالرطبيق  (، 

(، ع) 13على مكاتب ال يلة القومية للبريد بمحافظاة أسايوط ، مجلاة الن ضاة، مصار، ماج)

3 .) 

(، قياااس جااودة الخاادمات الصااحية فااا المسرشافيات  2015عبااد القااادر، محمااد نااور الطاااار أحمااد) 

ميدانيااة علااى    الحكوميااة فااا السااودان ماان وج ااة نظاار المرضااى والماا ارجعين: الدراسااة

المسرشااافيات الرعليمياااة الكبااار  بولاياااة الخرطاااوم، المجلاااة الأردنياااة فاااا إدارة الأعماااا   

 .4، العدد 11،المجلد  

(, تحليل إدراك العملاء لجودة الخدمة بشاركة مصار الطيران :  1999عبد المحسان  ,  توفيق محمد )

 26( , ص 3ة , العدد)دراسة ميدانية , المجلة العلمية للاقرصاد والرجار
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(، انعكاساات أنمااط تسايير الملسساة العمومياة للصاحة باالجزائر 2018عباد المانعم، بان فرحاات) 

وتسيير   اقرصااد  ،تخصاص  دكراواره  شا ادة  لنيال  مقدماة  رساالة  الخادمات،  نوعياة  علاى 

 المليية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر.

( نجم   , إد 2010عبود  والروعيع، ط(:  للنشر  الصفا  دار  الشاملة فا عصر الإنررنت,  الجودة  ,  1ارة 

 عمان, الأردن. 

(، دور الأداء الملسساا فاا تفعيال العلاقاة باين أنمااط الثقافاة  2016عياد، أيمان عااد  عباد الفرااح)  

، مجلاة كلياة الرنظيمياة وجاودة الخدماة الرعليمياة، دراسة تطبيقياة علاى الجامعاات المصارية

 . 53الرجاارة للبحاوث العلمياة، كلياة الرجاارة جامعاة الإساكندرية، العادد الأو ، المجلد  

المعلومات  وتقنية  للنشر  روابط  الثانية،  الطبعة  تطبيقا،  مدخل   ، العلما  البح   عاد ،  أيمن  عيد، 

،2020 . 

(، أثار الإباداع الرنظيماا لممارساات إدارة الماوارد البشارية علاى 2020)    عساير  , حسان يحياى

جاودة الخدماة المقدماة، الدراساة حالاة مسرشافا طرفاا، المجلاة العلمياة للدارساات والبحوث  

 المالية والإدارية، المجلد السابع، العدد الثانا . 

ت الرعامال ماع المرضاا فاا تحساين مسارو   (، دور م اا ار2021رضاوان , عالاء فارج حسان )  

جاودة الخدماة الصاحية، الدراساة تطبيقياة علاى المرضاا المرعااملين ماع مسرشافيات جامعة 

 المنوفية، المجلة العلمية للاقرصاد والرجارة . 

رمضان)   السيد  البناوك 2010فرحى،  عمالاء  رضاا  علاى   المصارفية  الخادمات  جاودة  أثر   ،)

جارياة، رساالة ماجسارير غيار منشاورة، كلياة العلاوم الإدارياة، أكاديمياة الساادات للعلاوم الر

 . 102الإدارية ،

علاى)   ساليم  ساليمان،  أحماد،  سامر   , ورضاا 2015قاسم  الخدماة  جاودة  باين  العلاقاة  الدراساة   )

للاذقياة، مجلاة جامعاة تشارين  العمالاء، الدراساة ميدانياة علاى المشاافا الخاصاة فاا مديناة ا

 . 3، عدد 37للبحوث والد ارسات العلمية، سلسلة العلوم الاقرصادية، مجلد 

(، دور تمكاين العااملين فاا تحساين جاودة الخادمات لرحقياق رضاا الزباون  2021كوادياك , حمازة )  

ال العااملين فاا  تمكاين  ارئادة لملسساات عالمياة فاا  الخادما( ،مجلة )حالاة تجاار   قطااع 

 ، العدد الأو  .4الاقرصاد الحدي  والرنمية المسردامة، المجلد 

(، الجاودة والرميياز فاا منظماات الأعماا ، الجازء الثاانا، الطبعاة الأولى، 2011كورتال , فرياد ) ،

 مكربة المجرمع العربا للنشر والروعيع، الأردن . 

(، واقاع جاودة الخادمات فاا المنظماات ودورااا فاا تحقياق الأداء المرميز، 2012)  لينادة , فليساا

 جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، جامعة بومرداس . 

مصاطفا)   ساارة  الخادمات 2016محماد،  جاودة  باين  العلاقاة  علاى  الاداخلا  الرساويق  أثار   )

منشا غيار  ماجسارير  رساالة  العميال،  ورضاا  للعلاوم المصارفية  الساادات  أكاديمياة  ورة، 

 . 41الإدارية، كلية العلوم الإدارية ،
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الرعليمياة  2018مرياوان , م ادي جميال)   (، دور نظاام الرعويضاات فاا تحساين جاودة الخادمات 

، جامعة  108، العادد  24جامعاة حلحاة نموذجاا ، مجلاة العلاوم الاقرصاادية والإدارياة، المجلاد  

 عراق . بغداد، ال

( دور إدارة الرساويق فاا تحساين جاودة الخادماتالمصارفية،  2012منصاور، محماد عباد الارؤوع)،

الدراساة تطبيقياة علاى البناوك الرجارياة، رساالة ماجسارير غيار منشاورة، كلياةالعلوم الإدارية 

 .106للد ارسات العليا، أكاديمية السادات للعلوم الإدارية ،

(، تقييم جودة الخدمة المدركة من قبل العميال باسارخدام نماوذج الأداء 2013, بن أحسن) ،  ناصرالدين  

 ، جامعاة البليادة ،الج اعئر .9الفعلاا للخدماة، مجلاة الأبحااث الاقرصاادية، العادد 

ق للنشر  ، الاوار1(، إدارة الجاودة مادخل للرمياز والرياادة، ط 2011نااعر , عباد المجياد البارواري) 

 والروعيع، عمان. 

( , قياس جودة الخدمة الرعليمية فا  جامعة 2010نافع, وجيه عبد السرار والعنقر  , عبد العزيز ) 

 العدد الثال .-الطائف , مجلة جامعة الطائف لللادا  والرربية , المجلد الاو 

ماة فاا شاركة جيازي،  (، أثار الرساويق الإلكرروناا فاا تحساين جاودة الخد 2020يحياا , درياس)  

ولاياة المسايلة، مجلاة العلاوم الاقرصادية    -الدراساة علاى عيناة مان عمالاء وكالاة بوساعادة

 .3والعدد  13والرسيير والعلوم الرجارية، المجلد 
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