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 ملخص

 هدفت الدراسة إلى معرفة محددات جودة خدمات الهاتف النقال التي تقدمها شرآات
 الأردنية وعلاقتها بمستويات الرضا لدى عملاء تلك الشرآات من وجهة نظر الاتصالات

ولغايات تحقيق أهداف . عةجام) ٢٣( العاملين في الجامعات الأردنية في مدينة عمان وعددها
 من خلال مجموعة من الأساليب واختبارها، تم تصميم مجموعة من الفرضيات الدراسة

 بيرسون، ارتباط واختبارمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري، ال: الإحصائية تتمثل ب
 هيئةعضو ) ١٠٠(وهم  ،عضو) ٢٠٠(اسة فشملت رأما عينة الد.  الانحدار البسيطواختبار
.  آعينة عشوائية بسيطةاختيارهمموظف من مختلف الجامعات الأردنية، وتم ) ١٠٠(و تدريس،

 جميع محددات جودة خدمات الهاتف النقال المتمثلة أنن  تبيّإذوفقاُ للنتائج التي تم التوصل إليها 
لها أثر ) والأمان،والمصداقية، والاستجابة، والجدارة، والملموسة، والاتصال الاعتمادية،: ب

. دنية تجاه الخدمات المقدمةعلى مستويات الرضا من وجهة نظر العاملين في الجامعات الأر
 من التوصيات لغايات تحسين مستوى جودة خدمات جموعةبم ان عليه فقد تقدم الباحثوبناءً

  .الهاتف النقال التي تقدمها شرآات الاتصالات الأردنية لرفع مستويات الرضا لدى عملائها
 
Abstract: 

This study aims to know the relationship of service quality 
determinants which offered by Jordanian Mobile Phone Companies for 
maintaining clients satisfaction levels based on Jordanian universities 
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employees were are of (23) university. To achieve study objectives, a 
number of hypotheses were designed to be tested through a number of 
statistical techniques were as: Means calculation, standards deviations, 
person, and simple regression. The study sample were consist of (200) 
member of all Jordanian universities, were as (100) faculty member and 
(100) employee. The study results show that all service quality 
determinants were as: Creditability, assurance, reliability, 
responsiveness, tangibility, and communication were totally influencing 
clients’ satisfaction levels based on services quality offered by Jordanian 
Mobile Phone companies. Based on study results, the researchers 
suggested a number of recommendations to improve the level of service 
quality were offered by Jordanian Mobile Phone companies to enlarge 
the level of clients’ satisfactions.   

  
 المقدمة

 إلى الصناعية الثورة قبل ما فترة منذ وذلك متلاحقة، تاريخية بمراحل دةالجوْ مفهوم مرّ
 عن عبارة آان فالمصنع الحالي، بالمعنى وإنتاج مصنع هناك يكن لم الفترة هذه فيو ،هذا يومنا
 معينة سلعة بتصنيع يقومون الذين والعمال الورشة، صاحب أو العمل رب يرأسها ورشة

 وما ورغبته، نظره وجهة حسب العميل يحددها بسيطة دةجوْ معايير وفق يدوية أدوات ستخدامبا
 عدة أحدثت الصناعية الثورة، وعند ما قامت زبونه طلب ييلبّ أن إلا الورشة صاحب على

 هيكل له وأصبح الورشة، محل ليحل المصنع ظهورمنها  الصناعة، مجال في جذرية تغييرات
 تطور مستمر إلى أن ظهر فيوظلت الجودة  الآلة؛ استخدام بسبب الإنتاج حجم ارتفعو  ؛تنظيمي

 أهمها الجودة، لإدارة سابقة مراحل عدة نتيجة الشاملة الجودة إدارة  مصطلحالثمانينات مطلع في
 يترجم آما والأوروبية، الأمريكية المنظمات في طبقت التي) TQC (للجودة الشاملة المراقبة

 المفهوم هذا أحدثفلقد " Company Wide Quality Control" (CWQC (نيالياباني عند
إذ . الشمولية بفكرة متعلقةو جديدة توجيهات بتقديمه وتميز الجودة إدارة مجال في معتبراً تطوراً
 السلع في الجودة من جيد مستوى تحقيق في المنظمةفي  الوظائف آل بمشارآة الفكرة هذه تتجسد

 الإدارة، وظائف أيضاً وإنما الجودة إدارةو الإنتاج،و التطوير، ظيفةو فقط ليس والخدمات،
 المنظمة في وظيفة أي في موظف آل أنّ آما. البشرية الموارد وتسيير البيعو المشتريات،و
 ). ٢٠٠٣، البكري( التنظيمي الهيكل في مستواهو دوره آان مهما المنتج، بجودة ومعني ولؤمس

 شدة ازديادمنها  والمعقدة الصعبة الظروف من بمجموعة الأخيرة الآونة تميزتفقد 
 بالجودة تتعلق للزبائن جديدة احتياجات وبروز ،للمنتجات المتزايد والتنوع التعددو المنافسة،
 جودة على والترآيز الاهتمام إلى بالمنظمات أدى الذي الشيء ،السعـر إلى بالإضافة والآجال
 ميزة لتحقيق وسيلة الجودة عامل اعتبار  نفسهالوقت وفي الزبائن، إرضاء لغرض المنتجات



 ١٠٨٧ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــمقدادي، ومحمد الشورةيونس 

 ٢٠١١ ،)٤(٢٥ مجلد ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 قبل ذي من أآبر أهمية الجودة إدارة اآتسبت عندئذ، المنافسة، المنظمات على والتفوق ،تنافسية
 ودولية محلية منظمات بظهور ولكن وظائفها من وظيفة بعدّها المنظمة مستوى على فقط ليس

  ."الأيزو "للمعاييـر العالميـة المنظمة هرهاأش من التي الجودة إدارة في تتمثل مهمتها

 عدم اآتشاف إلى الجودة إدارة تحققها التي وبالنتائج بالجودة المتزايد الاهتمام أدى ماآ
 عناصر من مرحلة أو عنصر جودة على الترآيز أنّ أي المتكاملة، غير الجزئية الأساليب فعالية
 الذي المخرجات في الجودة من والأمثل المطلوب المستوى يحقق لا الإنتاجية العملية مراحل أو

 الأمر أصبح وبذلك. التنافسيين والتفوق والتميز زبائنها رضا لتضمن لوغهإلى ب المنظمة تسعى
 وتم ومراحله، الإنتاج عناصر جميع في بالجودة يهتم شامل إداري أسلوب إيجاد يستدعي
 .)٢٠٠٥ د،حمو (الشاملة الجودة إدارة عليه يطلق ما إلى التوصل

دة الخدمات التي تقدمها المنظمة ضرورة لازمة تزداد أهميتها بازدياد لقد أصبحت جوْ
 وازدياد قدرة المنظمة على تحقيق تلك ،حاجات ورغبات وتوقعات العملاء عن الخدمة

ومن هذا المنطلق لم تعد الجودة مجرد مطابقة الخدمات . الاحتياجات والرغبات والتوقعات
ذلك وأصبحت تشمل رغبات العملاء  وإنما تعدت، فنية القياسية المحددة مسبقاللمواصفات ال

  .(Irani Beskese, & Love, 2004) من الخدماتومتطلباتهم 

 بهѧѧѧذه متѧѧѧأثرة - شѧѧѧرآات الهѧѧѧاتف النقѧѧѧال الأردنيѧѧѧة شѧѧѧأنها شѧѧѧأن بѧѧѧاقي الѧѧѧشرآات تعѧѧѧد وعليѧѧѧه
 الأسѧѧواقمѧѧن التحѧѧديات فѧѧي مجموعѧѧة  أمѧѧام نفѧѧسها الѧѧشرآات هѧѧذه وجѧѧدت فقѧѧد الѧѧسابقة، التطѧѧورات

 وتطلعѧѧاتهم لاحتياجѧѧاتهمومѧѧن أبѧѧرز هѧѧذه التحѧѧديات رضѧѧا العمѧѧلاء وفقѧѧاً   ؛ المѧѧستهدفة مѧѧن خѧѧدماتها 
 أصѧبح يرآѧز علѧى مѧستويات الرضѧا تجѧاه             الѧشرآات  هѧذه  ومن هنا فѧإن عمѧل      .الحالية والمستقبلية 
الخѧدمات للعمѧل علѧى    لهѧذه  واتجاهѧاتهم  راء العمѧلاء   مѧن أجѧل معرفѧة آ   لعملائهѧا الخѧدمات المقدمѧة   

 .العملاء ورضاهمهو أفضل لكسب ثقة  تقديم ما
  

  مشكلة الدراسة وأسئلتها

تعيش شرآات الهاتف النقال الأردنية ظروفا تتسم بطابع التنافس الشديد فيما بينها، وتمكين 
 لمقتضيات التغيير الاستجابة في السوق في ضوء قدرتها على والاستمرارقدرتها على البقاء 

 تصاغ وتشكل في ضوء واقعهم  ورغباتهمولما آانت حاجات العملاء. فاعل مع معطياتهوالت
 على الاتصالات والحضاري، فإن العلاقة تصبح وثيقة بين قدرة شرآة والاجتماعي الاقتصادي
 المتطورة والمتغيرة الاحتياجاتقدرتها على إنتاج خدمات تتلاءم مع و والبقاء الاستمرار
القدرة : (فان إدارة شرآة الهاتف النقال يجب أن تعمل في ظل الاعتقاد بأن ومن هنا ،للعملاء

 تنسج في ضوء حاجات الاتصالات لأن خدمة ،)على التطوير تؤدي إلى البقاء والاستمرار
، لذا فإن من مقومات البقاء أن تكون خدمات الاتصالات المقدمة قادرة على  ورغباتهمالعملاء

  . العملاءاحتياجاتتلبية 

 لأنها تمثل رغبات العملاء ؛دة أصبحت من الضروريات الأساسية لتقديم الخدمةن الجوْإ
والمستفيدين من تلك الخدمات، وهناك صعوبة في قياس جودة الخدمات ما لم نستطلع آراء 
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المستفيدين من الخدمة نحو ما يتوقعونه من الخدمة وما هو مدرك من الخدمة الفعلية، لأن جودة 
هناك صعوبة في إرضاء العملاء فإن غير ملموس لا يمكن قياسه بسهولة، وبالتالي الخدمة شيء 

. من الخدمة المقدمة والذين تختلف وتتغير رغباتهم وحاجاتهم من شخص لآخر ومن حين لآخر
 :ويمكن صياغة مشكلة الدراسة بالتساؤلات التالية

 والأمان، الاعتمادية،( :بـة مثلمحددات جودة خدمات الهاتف النقال الأردنية المقدمة م ما  .١
وعلاقتها بمستويات رضا ) ة، والاتصاليوالمصداقية، والاستجابة، والجدارة، والملموس

 .العملاء من وجهة نظر العاملين بالجامعات الأردنية

هل هناك تفاوت في درجة تأثير لكل محدد من محددات جودة خدمات شرآات الهاتف   .٢
 والجدارة، والاستجابة، والمصداقية، والأمان، الاعتمادية،( :ب ةوالمتمثل النقال الأردنية
على مستويات الرضا من وجهة نظر العاملين بالجامعات ) والاتصال والملموسية،

 .الأردنية
  

  الدراسةأهمية

 وزيادتهѧا فѧي    الѧشرآة  قѧدرة  تنميѧة  على تعمل التي الأساسية، الأنشطة أحد الجودة مفهوم يُعدّ
 عليѧه  الكامѧل  الاسѧتحواذ  ربمѧا و بالѧسوق  التميѧز  مѧن  تمكنهѧا  التѧي  التنافѧسية  المزايا وتحقيق التنافس
 :الآتية العناصر خلال من الدراسة أهمية  تحديد يمكن أنه نجد هنا ومن منافس، وجود دون

 هѧذه  يمكѧن  بمѧا  عملائهѧا،  لѧدى  تحقيѧق الرضѧا    في محددات الجودة  مساهمة مدى إلى التعرف  .١
  .وتطويرها لعملائها خدماتها المقدمة تحسين لىع العمل من الشرآات

 يترتѧب  ممѧا  بѧالجودة  الاهتمѧام  طريѧق  عѧن  تنافѧسية  ميѧزات  وتحقيѧق  الѧسوق  فѧي  التميز تحقيق  .٢
 .الشرآة عن العملاء رضا عليه

 يѧѧضمن بمѧѧا الهѧѧاتف النقѧѧال الأردنيѧѧة شѧѧرآات لѧѧدى الجѧѧودة مفهѧѧوم تطبيѧѧق عѧѧن أولويѧѧة إعطѧѧاء  .٣
 .العملاء خدمة في التميز

 وتحقيѧѧق الاقتѧѧصادي، النѧѧشاط فѧѧي الرئيѧѧسي ودورهѧѧا الهѧѧاتف النقѧѧال شѧѧرآات لأهميѧѧة ونظѧѧرا  .٤
 يѧسعى  التѧي  الأهѧداف  خѧلال  مѧن  أهميتѧه  تظهѧر  هѧذه الدراسѧة    فإن للمجتمع، والتقدم الرفاهية،

 تحقيѧق  علѧى  الѧشرآات  هѧذه  قدرة زيادة إلى المطاف نهاية في يؤدى الذي الأمر تحقيقها، إلى
 .آله المجتمع في الاقتصادي النشاط على نعكسي بما أهدافها

 أهѧم  مѧن  فѧالجودة  منظمة، أي إنجاح في  تساهم التي الأساسية المفاهيم من الجودة مفهوم يُعدّ  .٥
 والنمѧو  والبقاء والاستمرار التميز وتحقيق أهدافها، تحقيق على الشرآة تساعد التي الأنشطة

 الجѧودة  مفهوم تطبيق في والتميز الابتكار إلى تسعى  شرآات الهاتف النقال    لأن ونظرا لها،
في تحقيق الرضا بمستوى عالٍ      الخدمات جودة دور موضوع تناول ينالباحث اختيار آان فقد

 .لعملائها
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 أراء العملاء تجاه محددات جودة خدمات شرآات الهاتف النقال الأردنية           استطلاعن عملية   إ  .٦
مѧة الخѧدمات العامѧة    ءرة هذه الѧشرآات عѧن مѧدى ملا   التي يتلقونها توفر معلومات جديدة لإدا  

 أساسѧاً المختلفة التي تقѧدمها تلبيѧة لحاجѧات العمѧلاء وبالتѧالي يمكѧن اسѧتخدام هѧذه المعلومѧات                     
لعملية اتخاذ القرارات الملائمة بشأن تقѧديم خѧدمات تجعѧل الѧشرآات قѧادرة علѧى الاسѧتمرار                   

لإداريѧѧة التѧѧي تجتѧѧاح العѧѧالم فѧѧي الوقѧѧت والتطѧѧور والمنافѧѧسة فѧѧي ظѧѧل التغيѧѧرات الاقتѧѧصادية وا
 على المنظمات العربيѧة عامѧة والأردنيѧة خاصѧة بѧذل الجهѧود                نفسها الحاضر، والتي تفرض  

  .للصمود أمام المنظمات المنافسة
  

  أهداف الدراسة

  : تهدف هذه الدراسة الحالية التعرف إلى الأتي

ل مجموعة شرآات الهاتف النقال معرفة محددات جودة خدمات الهاتف النقال المقدمة من قب  .١
 . الأردنية وعلاقتها بمستويات رضا العملاء

معرفة الفروق في درجة تأثير آل محدد من محددات جودة خدمات شرآات الهاتف النقال  .٢
 ، والملموسية، والجدارة،والاستجابة ، والمصداقية، والأمان،الاعتمادية: (المتمثلة ب
  .ى عملاء هذه الشرآاتعلى مستويات الرضا لد) والاتصال

  
  فرضيات الدراسة

دة عملاء شرآات الهاتف ترتكز هذه الدراسة على عدد من الفرضيات التي تبحث في جوْ
تساؤلات فيها وهذه  العن وتحقيق الأهداف المنشودة والإجابة  ورضاهم،النقال الأردنية
  :الفرضيات هي

  الفرضية الرئيسة الأولى

خدمات المقدمة لدى شرآات الهاتف الدة ة بين محددات جوْوجد علاقة ذات دلالة إحصائيت
الاعتمادية، والأمان، والمصداقية، والاستجابة، والجدارة، :(النقال الأردنية والمتمثلة بـ 

 وتتفرع .)α  ≥0.05(ومستويات رضا العملاء عند مستوى الدلالة ) والملموسية، والاتصال
 :منها الفرضيات الفرعية التالية

 اك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاعتمادية ورضا العملاء عند مستوى الدلالة وجد هنت
)α  ≥0.05(.  

 هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأمان ورضا العملاء عند مستوى الدلالة  وجدت 
)α  ≥0.05(.  

 وجد هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين المصداقية ورضا العملاء عند مستوى الدلالة ت
)α  ≥0.05(.  
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 وجد هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاستجابة ورضا العملاء عند مستوى الدلالة ت 
)α  ≥0.05( .  

 وجد هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الجدارة ورضا العملاء عند مستوى الدلالة ت 
)α  ≥0.05(.  

 مستوى الدلالة هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الملموسية ورضا العملاء عند وجدت   
)α  ≥0.05( .  

 وجد هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصال ورضا العملاء عند مستوى الدلالة ت 
)α  ≥0.05(. 

  الفرضية الرئيسية الثانية

وجد هناك فروق في درجة تأثير لكل محدد من محددات جودة خدمات شرآات الهاتف ت
، والأمان، والمصداقية، والاستجابة، والجدارة، الاعتمادية: (النقال الأردنية والمتمثلة ب

  .ومستويات الرضا لدى عملاء تلك شرآات) والملموسية، والاتصال

  منهجية الدراسة

 وسائل جمع باستخدام قام الباحثان إذ المنهج الوصفي والتحليلي والميداني، استخدامتم 
ة الخدمات وأثرها على مستويات البيانات الثانوية من الأدبيات المتعلقة بموضوع مستويات جود

  . إلى الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسةبالإضافةالرضا للعملاء، 

  أداة الدراسة

 إعѧѧدادها تѧѧم التѧѧي سѧѧتبانةبالا والمتمثلѧѧة الميدانيѧѧة المѧѧصادر خѧѧلال مѧѧن قѧѧام الباحثѧѧان وذلѧѧك  
 سѧتبانة الا تعكѧس   آѧي  ينتهاوع الدراسة بموضوع تتعلق التي والمعلومات البيانات لجمع خصيصاً
 وتѧѧم ،عنهمѧѧا شѧѧرآات الهѧѧاتف النقѧѧال الأردنيѧѧة بالإجابѧѧة عمѧѧلاء وسѧѧيقوم وأسѧѧئلتها الدراسѧѧة أهѧѧداف
محايѧد،  ) ٣(غيѧر موافѧق،    ) ٢(موافق بشدة،    غير) ١(المتدرج   الخماسي   Likert مقياس استخدام

 الباحثѧѧѧان سترشѧѧѧدابحيѧѧѧث تأخѧѧѧذ آѧѧѧل إجابѧѧѧة أهميѧѧѧة نѧѧѧسبية، وقѧѧѧد  موافѧѧѧق بѧѧѧشدة،) ٥(موافѧѧѧق، ) ٤(
أبѧو  (، ودراسѧة  )٢٠٠٢ عبѧداالله، (ودراسѧة   ،)٢٠٠١الطالѧب،  ( ومنهѧا دراسѧة   ؛بالدراسات الѧسابقة  

ولأغراض التحليѧل فقѧد تѧم اسѧتخدام البرنѧامج           . ولغايات تطوير فقرات الاستبانة    ،)٢٠٠٠موسى،  
 .SPSSالإحصائي 

وهي على النحو ثمانية الدة فقرة موزعة على مستويات الجوْ) ٦٦(وتكونت الاستبانة من 
-٩(فقرات ذات الأرقام من ) ٦(، والأمان )٨-١( فقرات ذات الأرقام من) ٨(الاعتمادية : التالي
 الأرقامفقرات ذات ) ٩(ستجابة ، والا)٢١-١٥( من الأرقامفقرات ذات ) ٧(، والمصداقية )١٤
فقرات ذات ) ٨ (، والملموسية)٣٦-٣١( من الأرقامفقرات ذات ) ٦(، والجدارة )٣٠-٢٢(من 
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فقرةً ) ١١(، والرضا )٥٢-٤٥( من الأرقامفقرات ذات ) ٨(، والاتصال )٤٤-٣٧( من الأرقام
  .وقد قام الباحثان شخصياً بتوزيع الاستبانة على عينة الدراسة). ٦٦-٥٣( من الأرقامذات 

 ثبات الأداة وصدقها

 لأعمѧѧال والإحѧѧصاءالتѧѧسويق وإدارة ا مجѧѧال فѧѧي المحكمѧѧين مѧѧن عѧѧدد علѧѧى الأداة عѧѧرض تѧѧم
 عمѧѧلاء مѧѧن اسѧѧتطلاعية عينѧѧة خѧѧلال مѧѧن اختبѧѧاره إلѧѧى إضѧѧافة ،وثباتهѧѧا صѧѧدق الأداة مѧѧن للتحقѧѧق

محѧددات جѧودة الخѧدمات     قيѧاس  فѧي  تأآѧدت صѧلاحية الأداة   وقѧد  .شѧرآات الهѧاتف النقѧال الأردنيѧة    
 وهѧي  ).,٨٩(، لѧلأداة  )Cronobach Alpha (ألفѧا  آرونبѧاخ  معامل قيمة بلغت إذ للهاتف النقال،

 المختلفѧѧة الجوانѧѧب علѧѧى الدلالѧѧة علѧѧى للحكѧѧم آافيѧѧا يعѧѧد مѧѧا وهѧѧو .عاليѧѧة إحѧѧصائية دلالѧѧة ذات قيمѧѧة
  .الخدمة جودة لمفهوم

  .آكل وللأداة لمستويات ألفا آرونباخ الداخلي الاتساق معامل :)١ (جدول

 الاتساق الداخلي  حددالم
 %٨٨.٤  الاعتمادية

 %٨٣.١  الأمان
 %٨٩.٥ المصداقية

  %٨٧.٨  تجابةالاس
  %٨٧.٧  الجدارة

  %٩١.٧  الملموسية
  %٨٩.٩  تصالالا

  %٩٤.٥  الرضا
  %٨٩.٠ الأداة آكل

  
  مجتمع الدراسة وعينتها

زين، (جميع عملاء شرآات الهاتف النقال الأردنية الثلاث وهي يتمثل مجتمع الدراسة 
لجامعات الأردنية والبالغ  فقد تمثل بالعاملين في االإحصائيأما مجتمع الدراسة  ).أورنج، أمنية

 موزعة بالتساوي على عميل) ٢٠٠( على اقتصرتأما عينة الدراسة فقد .  جامعة)٢٣( عددها
أما شريحة أعضاء هيئة التدريس . الإداريون هما؛ أعضاء هيئة التدريس والموظفونشريحتين 

لشريحتين آلتا ااختيار وقد تم  .موظف إداري) ١٠٠( وعلى ،عضو) ١٠٠( على اقتصرتفقد 
  .سيطة من مختلف الجامعات الأردنيةضمن عينة عشوائية ب
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   المستخدمةالإحصائيةالأساليب 

ولغايات تحليل البيانات لمعرفة علاقة محددات جودة خدمات شرآات الهاتف النقال 
  : التاليةالأساليب الإحصاء الوصفي وذلك من خلال ستخدماومستويات الرضا لدى عملائها 

 المعياري لمحددات جودة خدمات شرآات الهاتف النقال والانحرافابي المتوسط الحس .١
 .هائالأردنية وعلاقتها بمستويات الرضا لدى عملا

لمعرفة العلاقة بين آل محدد من محددات جودة ) Person( بيرسون ارتباط معامل اختبار .٢
 .هائخدمة شرآات الهاتف النقال الأردنية على مستويات الرضا لدى عملا

لمعرفة أثر محددات جودة خدمات ) Simple Regression( البسيط الانحدار راختبا .٣
 .هائشرآات الهاتف النقال الأردنية آكل على مستويات الرضا لدى عملا

لمعرفة أثر محددات جودة خدمات شرآات ) One Way ANOVA(تحليل التباين  .٤
 .موغرافية لعينة الدراسةالهاتف النقال  الأردنية على مستويات الرضا وفقاً للخصائص الدي

  
  الأطار النظري والدراسات السابقة

 الخدمات، أم سواء أآان ذلك للسلع الثمانينات الاهتمام بموضوع الجودة في عقد ازدادلقد 
. مما جعل الجودة من أآبر المزايا للخدمات المقدمة وسلاحاً تنافسياً قوياً للشرآات التي تملكها

بأن ) Juozas Ruzevicius,Roma Adomaitience, Dalius Serafinas, 2007( ويرى
والواقع  .خريان ليقوم آل واحد منهما مقام الآن في آثير من الأحمصطلح الجودة والرضا بديلا

ويعرف الرضا على أنه . ن الرضا يمثل مفهوماً أوسع من جودة الخدمة إإذأن هناك فرقاً بينهما 
ل قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية حاجاتهم وتوقعاتهم، تقويم العملاء للمنتج أو الخدمة من خلا

يستطيع المنتج أو الخدمة تلبية حاجات وتوقعات  ومن ثم فإن عدم الرضا يبرز عندما لا
 أو الاستجابة والضمان أو غير ذلك من للاعتماديةأما جودة الخدمة مثل إدراك العميل .العملاء

 رضا العميل الذي يتأثر مكوناتلمدرآة هي إحدى ولذلك فإن جودة الخدمة ا. أبعاد الخدمة
  .بإدراك العميل لجودة الخدمة وجودة المنتج والسعر والعوامل الموقفية والشخصية الأخرى

 دةن جوْإ) AG Osthuizen, Vadm Loedolff, & F. Hammann, 2007(ويرى 
في حين يرى  لهذا الأداء،الخدمة ناتجة عن نتائج مقارنة توقعات العملاء لأداء الخدمة وإدراآهم 

 الآخر أنها ناتجة عن نتائج مقارنة الأداء الفعلي والمعايير المثالية للأداء أو من خلال بعضهم
 حول طبيعة الارتباط بين علاقة جودة الخدمة ورضا اتفاقيوجد  ويبدو أنه لا.إدراك الأداء وحده

يرى بعضهم الآخر ودة، في حين رضا العميل يؤدي إلى إدراك الجأن   إذ يرى بعضهمالعملاء،
 . إدراك الجودة يؤدي إلى تحقيق الرضاأن

 للميѧѧزة  تُعѧѧدّ مѧѧصدراً  المقدمѧѧة  الخدمѧѧة  جѧѧودة إلѧѧى أن) ٢٠٠٦( الѧѧدين  نѧѧور دراسѧѧة أشѧѧارت 
 إذا مѧا  علѧى  التعѧرف  آѧذلك  الخدمѧة،  لهѧذه  العمѧلاء  جانѧب  مѧن  الفعلѧي  الأداء تقيѧيم  ومدى التنافسية،
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 .العملاء ورضا المؤسسة قبل من المقدمة للخدمة المدرآة الجودة ينب ةارتباطي علاقة هناك آانت
 تختلѧف  بѧالتقييم  الخاصѧة  المؤشѧرات  خلال من الخدمات لجودة العملاء تقييم أنأظهرت الدراسة   و
 .العمل رضا تحقيق على تعمل الخدمة جودة أن آما لآخر، عميل من

فوق الخدمة، بالرغم من أن  بأنها حكم اتجاهي شامل نحو تStewart, 2002)(وعرفها 
غموض مفهوم الجودة إلا إن وعلى الرغم من . غير متفق عليهاالطبيعة الدقيقة لهذا الاتجاه 

 الاتفاق إلا أن جودة الخدمات لم يجرِ ،وقياسها وصف جودة السلع الملموسة استطاعوقين االمسوّ
 ن أحد معايير جودة الخدماتعلى قياسها بعد، ولعل اآتساب رضا العميل ثم ولاءه يمكن أن يكو

(Kotler & Armstrong, 2001).  

ف تقييم المستفيدين وتقييم الإدارة لمستوى هدفت تعرّ، التي )٢٠٠٢(أما دراسة العنيزي 
تم إذ  ،جودة الخدمات المقدمة من قبل شرآة الاتصالات السعودية فعلياً ودرجة الرضا عنها

 التنفيذيين والإشرافيين في الشرآة في والمديرينء تطبيق الدراسة على عينة ممثلة من العملا
 وقد تم اعتماد  ومشترآيها، على إدارة الشرآةاستبانة) ١٣٣٧(وقد تم توزيع , مدينة الرياض

 النتائج إلىوقد توصلت الدراسة %). ٦٣(حصائي أي بنسبة استرداد  للتحليل الإاستبانه) ٨٥٢(
 آذلك وجود ،دارة لتوقعات العملاء وتوقعات العملاءوجود فجوات سلبية بين إدراك الإ: التالية

 ووجود فجوات سلبية ،فجوات سلبية بين إدراك وتوقع العملاء لمستوى جودة الخدمة بشكل عام
 بالإضافة إلى وجود فجوات سلبية بين إدراك ،بين إدراك العملاء وإدراك الإدارة لمستوى الجودة

 .ة لمستوى جودة الخدمة المقدمةالإدارة لتوقعات العملاء وإدراك الإدار

 من الصعب جداً تحديد تعريف واحد للجودة، إذويوجد العديد من التعريفات لمفهوم الجودة، 
 العلاق والطائي،( )Zeithaml, v.a., Bitner M.J., 2000(قد عرفت الجودة من قبل ف

تطلبات  على الشرآات أن تضع الميجب، على أنها التطابق مع المتطلبات، أي )٢٠٠٧
والمواصفات وبمجرد وضع هذه المواصفات يجب أن يكون هدف الجودة لمختلف وظائف 

  .  بهذه المواصفات بدقةالالتزام هوالشرآات 

 تѧتمكن  آѧي  البنѧوك  قبѧل  مѧن  المقدمѧة  الخѧدمات  جѧودة  قيѧاس  أن إلى) ٢٠٠١الطالب،   (وأشار
 لرفѧع  الانطѧلاق  علѧى  الإدارات كتلѧ  مѧساعدة  بهدف بيئتها في التنافسي موقعها معرفة من إداراتها
 ربحيتهѧا  تعظѧيم  إلѧى  تقѧود  التѧي  الѧسوقية  حѧصتها  زيѧادة  بقѧصد  البيئة هذه في الخدمات هذه مستوى
 أن سѧيما  ذلѧك  تحقيѧق  على تساعدها الأردن في الإسلامية البنوك فيها تعمل التي البيئة وان خاصة
 منطلѧق  مѧن  الإسѧلامية  رغيѧ  التجاريѧة  البنѧوك  مѧع  التعامѧل  فѧي  يرغب لا المواطنين من آبيراً عدداً
 الѧسريعة  بالاسѧتجابة  الأردنيѧة  الإسلامية البنوك اهتمام الدراسة إلى ضرورة   نتائج أهم ومن .ديني
 الاسѧتعانة  ضѧرورة ، وآѧذلك    المѧصرفية  الخѧدمات  جѧودة  فѧي  تѧؤثر  آعوامѧل  العمѧلاء  مطالب وتلبية

 نظѧر  وجهѧات  خѧذ أ تѧستدعي  التѧي  العمѧلاء  مع التعامل في الحديثة التسويقية والتوجهات بالأساليب
 الإسѧѧلامية البنѧѧوك تقѧѧدمها التѧѧي الإسѧѧلامية المѧѧصرفية الخѧѧدمات لتطѧѧوير الاعتبѧѧار بنظѧѧر العمѧѧلاء
  .الأردنية
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 تحديد في والحاسمة الحديثة القضايا من تعد الخدمة  جودةإلى أن) ٢٠٠٢( عبداالله وأشار
 أصبح الزبائن إلى أن  أيضاًوأشار. والأرباح السوقي النصيب تحديد وبالتالي. التنافسي الموقف
 نتيجة الخدمة جودة من الضيق مرحلة إلى العميل وصول وآذلك ،آبرأ اطلاع وسائل لديهم
 جودة تتبنى أن الخدمية للمؤسسات يمكن بأنه الدراسة نتوبيّ. لديه تولدت وآبيره مستجدة لدوافع
  هناكبانالدراسة  نتائج أهم من .نيحاليال الزبائن على والمحافظة جدد عملاء لكسب الخدمة
 جودة أبعاد بين علاقة العميل،وآذلك هناك يتوقعه ما وبين الخدمة جودة أبعاد بين اختلاف
  .للعميل الكلي الرضا تحقيق وبين الخدمة

ف إلى طبيعة العلاقة القائمة بين  أن التعرّافي دراستهم ،)٢٠٠١( محمود والعلاق ويرى
قد توصلت الدراسة إلى أن عملية و . ودورها في تحقيق رضاه،درآها المستفيدجودة الخدمة آما ي

 وعليه .تعريف جودة الخدمة ومراقبتها تختلف آثيراً في قطاع الخدمات قياساً إلى القطاع السلعي
ن استراتيجيات تسويق الخدمات تختلف عن استراتيجيات تسويق السلع إضافة إلى وجود فرق فإ

 إنّ الجودة هي موقف يكونه المستفيد من خلال إذة الخدمة  ورضا المستفيد، جوهري ما بين جود
تقييمه لعرض الخدمة، آما أن هذا الموقف غالبا ما يكون مبنياً أو مستنداً إلى سلسلة من خبرات 

 سابقة، وعليه فإن الجودة هي أقل ديناميكية قياساً إلى الرضا، أما الرضا فهو عبارة عن تقييمية
ووجود علاقة طردية بين الجودة . النهائي للتقييم الذي يجريه المستفيد لعملية تبادل معينةالناتج 

بالإدراك للمستفيد وتوقعاته، فإذا آانت الجودة بالإدراك تفوق التوقعات فإن المستفيد سيكون 
يكون سأما إذا آان أداء الخدمة أقل من التوقعات، فإن المستفيد . راضياً عن الخدمة وسعيدا بها

  .غير راضٍ عن الخدمة

 مستوى جودة الخدمة إلىف هدفت الدراسة التعرّ فقد ،)٢٠٠٠( أما دراسة أبو موسى
المصرفية المقدمة فعلياً في آل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني، والتعرف إلى 

ين جودة مستوى رضا العملاء ودرجة ولائهم لمصارفهم آما هدفت أيضاً إلى ربط العلاقة ما ب
وقد توصلت . الخدمة المصرفية المقدمة وزيادة الربحية متمثلة بمعدل العائد على الاستثمار

وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك : الدراسة إلى مجموعة نتائج من أهمها
. علياًالإسكان وتقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة ف

ووجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعلياً في آل من بنك 
إضافة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية . الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ورضا العملاء

  . بين الرضا وولاء عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني

دراآات إالتي هدفت إلى تقييم ا في دراستهم ،)Nelson & Hailin, 2000(وتوصل 
 ومديريجودة الخدمة في الصناعة الفندقية الصينية من وجهة نظر آل من السياح الأجانب 

 من الذين زاروا الصين اً أجنبياًسائح) ٢٧٠(مدير فندق ) ٩٠(شملت عينة الدراسة التي . الفنادق
 الأجانب لجودة الخدمة السياحدراآات إإلى أن . وأقاموا في مدن بيجانك وشنغهاي وآانزهو

 الفنادق لجودة مديريآما أن تقدير . المقدمة في الصناعة الفندقية في الصين أقل من توقعاتهم
 الأجانب للخدمة المقدمة السياح بإدراآات  مقارنةالخدمة المقدمة أعلى من الخدمة المقدمة فعلاً

الفجوة بين إدراك ( الخدمة المستلمة ةة يمكن الاستنتاج أن فجو من نتائج تحليل الفجووأيضاً. فعلاً
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الفجوة بين (وفجوة التقييم الداخلي ) العملاء للخدمة المقدمة وبين إدراك الإدارة للخدمة المقدمة
هي من أهم الأسباب ) دراآات الإدارة لتوقعات العملاء وإدراآات الإدارة للخدمة المقدمةإ

  . عف جودة الخدمة في الصناعة الفندقية في الصينالرئيسية المساهمة في ض

والتي هدفت إلى قياس جودة الخدمة في  ،)Osama & Hamed, 2000(أما دراسة 
الصناعة الخدمية في المملكة العربية السعودية، لأن مشاآل الجودة في منظمة الخدمة هي نتيجة 

 شملت عينة الدراسة والتي. تلمةالمس للخطأ في التوافق بين التوقعات الأولية وجودة الخدمة
في المملكة العربية ) سيكو( من العملاء المتعاملين مع خدمات شرآة الإلكترونيات) ٥٠٠(

وقد تم استخدام %) ٢٥.٢( الموزعة وبما يمثل نسبته الاستبياناتمن ) ١٢٦(السعودية وقد أعيد 
صلت إلى ضرورة إدارة قد توف. دراآات العملاء لجودة الخدمةإلقياس  (Servqual) مقياس

أن تحسين جودة الخدمة يتم من و. ورقابة آل خدمة موجهة لتعزيز الإدراك الشامل لجودة الخدمة
لى المستوى وأن هناك بعض الاختلافات في العوامل المؤثرة ع. خلال فهم توقعات العملاء

  .باختلاف العملاءالشامل لجودة الخدمة 
  
  وتحليلهاالنتائج عرض

  عوامل الديموغرافية لأفراد العينةتحليل ال  .١

 إذ، فرد) ٢٠٠(ن مجموع عينة الدراسة ستبانة فقط ما) ١٩٧(لقد قام الباحثان بتحليل 
تحليل العوامل الديموغرافية ) ١(ويُظهر الجدول  .سبتانات لعدم صلاحيتهات ثلاث استبعدا

 التعامل مع شرآات هل العلمي وعدد سنواتؤحسب الجنس والعمر والمبلأفراد عينة الدراسة 
  .الهاتف النقال الأردنية والدخل

  .حسب العوامل الديموغرافيةب العينة فرادأتوزيع : )١(جدول 

 النسب التكرار الفئة  غرافيةوالمتغيرات الديم
 %٧٣.٦ ١٤٥ ذآر 
 الجنس %٢٦.٤ ٥٢ أنثى

 %١٠٠ ١٩٧ المجموع 
 %١٢.٢ ٢٤  سنة٣٠قل من أ

 %٣٢ ٦٣ ٤٠ل من  أق– ٣٠من 
 %٣٨.٦ ٧٦ ٥٠قل من  أ– ٤٠من 
 %١٧.٣ ٣٤ فأآثر – ٥٠

 العمر

 %١٠٠ ١٩٧ المجموع
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  )١(ع جدول رقم تاب... 

 النسب التكرار الفئة  غرافيةوالمتغيرات الديم
 %٢.٥ ٥ بكالوريوس 
 %١٨.٣ ٣٦ ماجستير
 %٧٩.٢ ١٥٦ دآتوراه

 المؤهل العلمي

 %١٠٠ ١٩٧ المجموع
 %٢٧.٩ ٥٥ ٥من أقل  – ١من 
 %٣٨.٦ ٧٦ ١٠ منأقل  – ٥من 
 %١٨.٣ ٣٦ ١٥من أقل  – ١٠من 
 %١٠.٢ ٢٠ ٢٠من أقل  – ١٥من 
 %٥.١ ١٠ فأآثر ٢٠من 

عدد سنوات التعامل مع 
 مجموعة الاتصالات

 الأردنية

 %١٠٠ ١٩٧ المجموع
 %٢٠.٨ ٤١  دينار٦٠٠من أقل 
 %٢٦.٤ ٥٢  دينار ١٠٠٠من أقل  – ٦٠٠من 
 %٥٢.٨ ١٠٤  دينار١٠٠٠ من أآثر

 الدخل

 %١٠٠ ١٩٧ المجموع

) ١٤٥( بلѧغ عѧددهم      إذ العينѧة آѧانوا مѧن الѧذآور،          فѧراد أأن معظѧم    ) ١(يتبين من الجدول رقم     
، آѧذلك تبѧين أن معظѧم أفѧراد العينѧة آѧانوا ضѧمن الفئѧة العمريѧة مѧن           %)٧٣.٦(فرداً أي مѧا نѧسبته     

 بلغ عدد أفراد العينة     إذوهما اللتان حصلتا على أآبر تمثيل في العينة،         )  سنة ٥٠من  أقل   إلى ٣٠(
، أما في ما يخѧص المؤهѧل العلمѧي فقѧد     %)٧١.٠ (نسبتهفرداً، أي ما ) ١٣٩(ضمن هاتين الفئتين   

فѧرداً أي مѧا   ) ١٥٦( بلѧغ عѧددهم    إذ،الѧدآتوراه تبين أن معظم أفѧراد العينѧة آѧانوا مѧن حملѧة شѧهادة            
مѧن  أقѧل   إلѧى  سѧنة  ١(، آما تبين أن معظم أفراد العينة آانوا مѧن فئѧة المѧشترآين     %)٧٩.٢ (نسبته
، وتبѧين أن معظѧم أفѧراد العينѧة          %)٦٦.٥ (نѧسبته فѧرداً أي مѧا      ) ١٣١(ددهم   بلѧغ عѧ    إذ)  سنوات ١٠

 نѧسبته فѧرداً أي مѧا      ) ١٥٦( بلѧغ عѧددهم      إذ) ١٠٠٠ إلѧى أآثѧر مѧن        ٦٠٠مѧن   (آانوا مѧن فئѧة الѧدخل        
)٧٩.٢.(%  

  
 الدراسة عينة إجابات تحليل

 تѧم  إذ ،الدراسѧة  عينѧة  إجابѧات  ومعرفѧة  البيانѧات  لتحليѧل الوصѧفي    الإحѧصاء  الباحثѧان  استخدم
 عينѧѧة لتقѧѧديرات قيمѧѧة وأصѧѧغر قيمѧѧة وأعلѧѧى المعيѧѧاري والانحѧѧراف الحѧѧسابي المتوسѧѧط حѧѧساب
الاعتماديѧة، والأمѧان، والمѧصداقية، والاسѧتجابة،         (ةلجودة الخدمة آكل ومحدداتها السبع     الدراسة،

 جالنتѧائ  فكانѧت  وأثرها على رضا العملاء عѧن هѧذه الخѧدمات،         ) الجدارة، والملموسية، والاتصال  و
  :)٢ (الجدول في آما
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 ورضا  ةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجودة الخدمة ومحدداتها السبع       : )٢(جدول  
  .العملاء

  .)٢)/النهاية الصغرى+ النهاية العظمى = (ي المتوسط الفرض(

غيѧѧر ذلѧѧك  ) موافقѧѧة(المتوسѧѧط الفرضѧѧي إذاً الاتجѧѧاه ايجѧѧابي    > إذا آѧѧان المتوسѧѧط الحѧѧسابي   
  .)غير موافقة(الاتجاه سلبي 

 جودة فقرات على الدراسة عينة لتقديرات الحسابي المتوسط أن) ٢ (الجدول من يظهر
 ،)١٥٣ (البالغ الفرضي المتوسط من أآبر لأنه ،وافقةالم درجة يمثلو) ١٨٧.٨٧ (بلغ الخدمة

 للمستويات الحسابية المتوسطات  عليه تدل ما وهذا الخدمة، جودة نحو إيجابي الاتجاه أن أي
 المتوسط من أآبر مجال لكل الحسابي المتوسط نلأ إيجابا، تتجه الاستجابات أن نلاحظ إذ ةالسبع

 بلغ الرضا فقرات على الدراسة عينة لتقديرات لحسابيا المتوسط آذلك المجال، لذلك الفرضي
 الاتجاه أن أي ،)٣٦ (البالغ الفرضي المتوسط من أآبر لأنه الموافقة درجة يمثل وهو) ٤١.١٦(

 آانت الثماني الفقرات من فقرة آل حول العينة أفراد اتجاهات الرضا، ولمعرفة نحو إيجابي
  :التالي النحو على النتائج

 النهاية
 المجال 

الصغرى العظمى
المتوسط
الفرضي

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
المعياري

 ٥.٤١ ٢٩.٤١ ٢٤ ٨  ٤٠ الاعتمادية
 ٣.٨١ ٢٣.١٩ ١٨ ٦ ٣٠ لأمانا

 ٥.١٥ ٢٤.٨٩ ٢١ ٧ ٣٥ المصداقية
 ٥.٥٧ ٢٤ ٢٤ ٨ ٤٠ الاستجابة
 ٤.٠٩ ٢٢.١ ١٨ ٦ ٣٠ الجدارة

 ٥.٧٣ ٣١.١٦ ٣١.١  ٨ ٤٠ الملموسية

  جودة الخدمةمحددات

 ٥.٨٥ ٢٨.٢٠ ٢٤ ٨ ٤٠  الاتصال
 ٢٩.٧٣  ١٨٧.٨٧ ١٥٣  ٥١  ٢٥٥  المجموع
 ٩.٣٨ ٤١.١٦ ٣٦ ١٢ ٦٠ الرضا الرضا



 "...... ومحددات جودة خدمات شرآات الهاتف النقال الأردنية  "ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١٠٩٨

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١١ ،)٤(٢٥ مجلد ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

  الاعتمادية

ѧѧة   : )٣(دول جѧѧة الموافقѧѧة ودرجѧѧرات الاعتماديѧѧة لفقѧѧات المعياريѧѧسابية والانحرافѧѧطات الحѧѧالمتوس
  .عليها

  الفقرة
المتوسط 

 الحسابي
الانحراف
المعياري

درجة 
الموافقة

 عالية ٠.٧٧  ٣.٩٠ .الأخطاء من خالية خدمات بتقديم الشرآة تقوم. ١

 عالية ٠.٨٤ ٣.٨٤  .يرتأخ دون المحدد الوقت في خدماتها الشرآة تؤدي. ٢

 عالية ٠.٨٧ ٣.٦٥ .انقطاع دون الخدمة تقديم على الشرآة قدرة. ٣

 الخدمات حول للعملاء المشاآل حل على الشرآة تحرص. ٤
  .ويسر بسهولة لهم المقدمة

 عالية  ٠.٩١ ٣.٦٤

 عالية ٠.٩١ ٣.٦٦ .ويسر بسهولة الخدمات تقديم على الشرآة موظفي قدرة. ٥

متوسطة ٠.٩٩ ٣.٤٩ .متميز بشكل خدماتها ةالشرآ تؤدي. ٦

 عالية ٠.٨٨ ٣.٧٦ .الأولى المرة من صحيحة بطريقة الخدمات الشرآة تنجز. ٧

 لطبيعة الملائمة الخدمة اختيار في نصائح الشرآة لك تقدم. ٨
 .عملك

متوسطة ١.٠٠ ٣.٤٦

  عالية  ٣.٦٨  المتوسط العام

  .عالية) ٥ – ٣.٦(متوسط، ) ٣.٦منأقل   – ٢.٨(ضعيفة،  ) ٢.٨منأقل  – ١(

يجابية فѧي رضѧا العمѧلاء       عوامل الاعتمادية المؤثرة بصورة إ    أن عدد   ) ٣(ن من الجدول    يتبيّ
، والتѧѧي يزيѧѧد )٨(مѧѧن أصѧѧل ) ٦(مѧѧع مجموعѧѧة الاتѧѧصالات مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر العمѧѧلاء أنفѧѧسهم بلѧѧغ  

وامѧل الاعتماديѧة،   وجѧد موافقѧة بدرجѧة عاليѧة لع     أي أنѧه ت )٣.٦(المتوسѧط الحѧسابي لكѧل منهѧا عѧن      
 إذ "نالت أعلى درجة موافقѧة عاليѧة       "الأخطاء من خالية خدمات بتقديم الشرآة تقومآذلك تبين أن    

 "الأولѧى  المѧرة  مѧن  صѧحيحة  بطريقѧة  الخѧدمات  الشرآة تنجز "يليه ،)٣.٩(بلغ المتوسط الحسابي    
 فѧѧي نѧѧصائح آةالѧѧشر لѧѧك تقѧѧدم "للعامѧѧل متوسѧѧطأقѧѧل  حѧѧين فѧѧي ،)٣.٧٦ (الحѧѧسابي المتوسѧѧط بلѧѧغ إذ

  .متوسط وبدرجة) ٣.٤٦ (بلغ" عملك لطبيعة الملائمة الخدمة اختيار
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 ٢٠١١ ،)٤(٢٥ مجلد ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  الأمان

  .المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الأمان ودرجة الموافقة عليها: )٤(جدول 

  الفقرة
المتوسط

الحسابي

 الانحراف

المعياري
درجة 
الموافقة

 عالية ,٧٥ ٤.٠٦ الشرآة مع التعامل في بالاطمئنان تشعر . ٩

 عالية ,٨٤ ٣.٩٨ المخاطر من خالية خدمات الشرآة تقدم. ١٠

 عالية ,٩٠ ٣.٨٠ الخدمة تقديم في عالية قدرات الشرآة موظفو يمتلك. ١١

منѧѧذ بѧѧالعملاء الخاصѧѧة الإجѧѧراءات الѧѧشرآة موظفѧѧو يتѧѧابع. ١٢
 تقديمها ولغاية الخدمة طلب

 عالية ,٨٧ ٣.٧١

بѧسرية  الѧشرآة  قبѧل  من بالعملاء الخاصة وماتالمعل تعامل .١٣
 تامة

 عالية ,٩٣ ٣.٨٢

الخاصѧة  الاتѧصالات  تكѧون  أن علѧى  الѧشرآة  بحرص تشعر .١٤
  سرية بالعملاء

 عالية ,٨٨ ٣.٨٣

  عالية  ٣.٨٧  المتوسط العام

  .عالية) ٥ – ٣.٦(متوسط، ) ٣.٦ منأقل  – ٢.٨(ضعيفة، ) ٢.٨ منأقل  – ١(

 أن عѧدد عوامѧل الأمѧان ذات درجѧة الموافقѧة العاليѧة مѧن وجهѧة نظѧر                     )٤( ن مѧن الجѧدول    يتبيّ
 أي  )٣.٦ (علѧى والتي يزيѧد المتوسѧط الحѧسابي لكѧل منهѧا             ،)٦(من أصل   ) ٦( العملاء أنفسهم بلغ  

 التعامѧل  فѧي  بالاطمئنѧان  تѧشعر وجد موافقة بدرجة عالية لعوامل الأمان جميعا، آذلك تبين أن          أنه ت 
 الѧشرآة  تقѧدم  يليѧه  ،)٤.٠٦( بلѧغ المتوسѧط الحѧسابي        إذ موافقة عاليѧة     نالت أعلى درجة   الشرآة مع

 يتابع "للعامل متوسطأقل  حين ،في)٣.٩٨ (الحسابي المتوسط بلغ إذ" المخاطر من خالية خدمات
) ٣.٧١ (بلѧѧغ تقѧѧديمها ولغايѧѧة الخدمѧѧة طلѧѧب منѧѧذ بѧѧالعملاء الخاصѧѧة الإجѧѧراءات الѧѧشرآة موظفѧѧو
  .عالية موافقة وبدرجة
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 ةالمصداقي

المتوسѧѧطات الحѧѧسابية والانحرافѧѧات المعياريѧѧة لفقѧѧرات المѧѧصداقية ودرجѧѧة الموافقѧѧة    :)٥( جѧѧدول
  .عليها

  الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف
المعياري

درجة 
  الموافقة

 عالية  ,٨٩ ٣.٧٠ .تشعر بالمصداقية من قبل الشرآة في تنفيذ خدماتها .١٥

 عالية ,٨٥ ٣.٦١ .ءللعملا بالنسبة ثقة موضع الشرآة موظفو .١٦

 متوسطة ,٩٧ ٣.٥٦ .العميل اتجاه بوعودها الشرآة تلتزم. ١٧

 عالية ,٩٢ ٣.٦٩ .وصادقة دقيقة الشرآة من الصادرة الفواتير .١٨

 متوسطة ١.٠٣ ٣.٤٨ .للواقع مطابقة الشرآة تقدمها التي العروض .١٩

 متوسطة ,٩٦ ٣.٣٩  .بها مبالغ غير الخدمة مقابل العميل يدفعها التي القيمة .٢٠

 متوسطة ,٩٤ ٣.٤٧ .تراعي الشرآة القوانين والتعليمات في تحديد الأسعار. ٢١

  متوسطة  ٣.٥٦  المتوسط العام

  عالية ) ٥ – ٣.٦(متوسط،  ) ٣.٦منأقل   – ٢.٨( ضعيفة،  ) ٢.٨ منأقل  – ١( 

ية من وجهѧة نظѧر      أن عدد عوامل المصداقية ذات درجة الموافقة العال       ) ٥(ن من الجدول    يتبيّ
 أي أنه   )٣.٦(والتي يزيد المتوسط الحسابي لكل منها عن         ،)٧( من أصل  )٣(العملاء أنفسهم بلغ    

 بالمѧѧصداقية مѧѧن قبѧѧل أن نستѧѧشعروجѧѧد موافقѧѧة بدرجѧѧة متوسѧѧطة لعوامѧѧل المѧѧصداقية، آѧѧذلك تبѧѧين  ت
 فѧي  ،)٣.٧( بي بلѧغ المتوسѧط الحѧسا      إذنالت أعلى درجѧة موافقѧة عاليѧة         "الشرآة في تنفيذ خدماتها     

) ٣.٤٦( بلѧغ  بهѧا  مبѧالغ  غيѧر  الخدمѧة  مقابѧل  العميѧل  يѧدفعها  التѧي   القيمѧة  "للعامѧل  متوسѧط أقѧل    حين
  .متوسطة موافقة وبدرجة
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  الاستجابة

المتوسѧѧطات الحѧѧسابية والانحرافѧѧات المعياريѧѧة لفقѧѧرات الاسѧѧتجابة ودرجѧѧة الموافقѧѧة    : )٦( جѧѧدول
  .عليها

 الفقرة
 المتوسط
الحسابي

 الانحراف
عياريالم

  درجة
 الموافقة

 عالية ,٨٠  ٣.٧٥ لك المساعدة لتقديم تام استعداد على الشرآة موظفو .٢٢
 المشاآل حل في لمساعدتك الشرآة موظفو يسعى .٢٣

 الخدمة تقديم في تواجهك التي
 عالية ٨٦  ٣.٦٩

 مهما العملاء لاحتياجات الشرآة موظفو يستجيب. ٢٤
 انشغالهم درجة آانت

 سطةمتو ١.٠٠ ٣.٤٧

 متوسطة  ١.٠٦ ٣.٤١  العملاء واستفسارات بشكاوي الشرآة إدارة  تهتم. ٢٥
بهدف العاملين قبل من الإجراءات بعض اختصار يتم. ٢٦

 العملاء خدمة سرعة
 متوسطة ,٩٨ ٣٤٦

 دخولهم أولوية حسب للعملاء الخدمة الموظفون يقدم. ٢٧
 تجاوز وبدون الشرآة

 عالية ,٩٤ ٣.٦٩

الخدمات تقديم عند إرشادية لوحات الشرآة في يتوفر. ٢٨
 الخدمة تسريع بهدف

 عالية ,٩٣ ٣.٧٤

 الخدمة يقدمون الذين الموظفين من آافٍ عدد يتوفر. ٢٩
 للعملاء

 عالية ,٩٢ ٣.٧٩

 الخدمة يقدمون الذين الموظفين من آافٍ عدد يتوفر. ٣٠
  للعملاء

 عالية ١.٠٠ ٣.٦٤

  عالية   ٣.٦١ المتوسط العام

  .عالية ) ٥ – ٣.٦(متوسط،  ) ٣.٦  أقل من– ٢.٨( ضعيفة،  ) ٢.٨ أقل من– ١( 

أن عدد عوامل الاستجابة ذات درجة الموافقة العالية مѧن وجهѧة نظѧر              ) ٦(ن من الجدول    يتبيّ
 أي أنه   )٣.٦(والتي يزيد المتوسط الحسابي لكل منها عن         ،)٨(من أصل   ) ٥(العملاء أنفسهم بلغ    

 تѧام  اسѧتعداد  علѧى  الѧشرآة  يليѧة لعوامѧل الاسѧتجابة، آѧذلك تبѧين أن مѧوظف      وجد موافقѧة بدرجѧة عا    ت
 حѧين  فѧي  ،)٣.٧٥( بلѧغ المتوسѧط الحѧسابي       إذلك نالت أعلѧى درجѧة موافقѧة عاليѧة            المساعدة لتقديم
 وبدرجѧѧة) ٣.٤١( بلѧѧغ العمѧѧلاء واستفѧѧسارات بѧѧشكاوي الѧѧشرآة إدارة تهѧѧتم "للعامѧѧل متوسѧѧط أقѧѧل

  .متوسطة موافقة
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  الجدارة

المتوسѧѧطات الحѧѧسابية والانحرافѧѧات المعياريѧѧة لعوامѧѧل الجѧѧدارة ودرجѧѧة الموافقѧѧة       :  )٧ (جѧѧدول
  .عليها

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
الموافقة

 عالية  ,٨٤  ٣.٧٢ .الخدمة تقديم في العالية الكفاءة الشرآة موظفو يمتلك .٣١

 عالية ,٩١  ٣.٦٤ .يةعال بمهارات الخدمات الشرآة موظفو يقدم. ٣٢

 عالية ,٨٥  ٣.٧٠ .الأمثل بالشكل بدورهم القيام الشرآة موظفو يحاول. ٣٣

 تمكنهم ةاستنتاجي قدرات يمتلكون الشرآة موظفو .٣٤
 .بأدوارهم بالقيام

٣.٧٧ 
٨١, 

 عالية

من تمكنهم بالعمل التامة المعرفة لديهم الشرآة موظفو .٣٥
 .بأدوارهم القيام

٨٥ ٣.٦٩, 
 عالية

 الخدمة عن آافية معلومات يمتلكون الشرآة موظفو .٣٦
 .المقدمة

 عالية ,٩٤ ٣.٦٦

 عالية  ٣.٧٠ المتوسط العام

  .عالية ) ٥ – ٣.٦(متوسط،  ) ٣.٦  أقل من– ٢.٨( ضعيفة،  ) ٢.٨قل منأ – ١( 

أن عѧدد عوامѧل الجѧدارة ذات درجѧة الموافقѧة العاليѧة مѧن وجهѧة نظѧر           ) ٧(يتبين من الجدول    
أي أنه  ) ٣.٦(، والتي يزيد المتوسط الحسابي لكل منها عن         )٦(من أصل   ) ٦(ملاء أنفسهم بلغ    الع

 في العالية الكفاءة الشرآة موظفو يوجد موافقة بدرجة عالية لعوامل الجدارة، آذلك تبين أن يمتلك         
 قѧل أ حѧين  فѧي  ،)٣.٧٢(الخدمة نالت أعلى درجة موافقة عالية حيѧث بلѧغ المتوسѧط الحѧسابي             تقديم

 موافقѧѧة وبدرجѧѧة) ٣.٦٤ (بلѧѧغ " عاليѧѧة بمهѧѧارات الخѧѧدمات الѧѧشرآة موظفѧѧو للعامѧѧل يقѧѧدم متوسѧѧط
 .عالية
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  الملموسية

المتوسѧѧطات الحѧѧسابية والانحرافѧѧات المعياريѧѧة لفقѧѧرات الملموسѧѧية ودرجѧѧة الموافقѧѧة  :  )٨(جѧѧدول 
 .عليها

 الفقرة
المتوسط
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
الموافقة

 عالية ,٨٢  ٤.٠٥ موظفي الشرآة لائقمظهر  .٣٧

 عالية ,٨٩  ٣.٩٤ ومناسبة حديثة تكنولوجية وأجهزة معدات الشرآة تستخدم. ٣٨

 عالية ,٨٥  ٣.٩٩ التجهيزات والمباني ذات مظهر جميل ومميز.٣٩

 عالية ,٨٠ ٣.٩٨ لك مريحاً جواً يوفر للشرآة الداخلي التصميم .٤٠

 عالية ,٨٨ ٣.٨٤ ريحةم الشرآة في الانتظار صالات .٤١

 عالية ,٩٨ ٣.٦٥ .نظيفة صحية مرافق الشرآة توفر .٤٢

 الوصول ويمكن للعملاء مناسبة المختلفة الشرآة مواقع .٤٣
 .بسهولة إليها

١.٠٥ ٣.٧٥ 
 عالية

 عالية ,٩٠ ٣.٩٦ .والتكييف والإضاءة بالنظافة الشرآة تهتم .٤٤

 عالية  ٣.٩٠ العام المتوسط

  .عالية) ٥ – ٣.٦(متوسط،  ) ٣.٦  أقل من– ٢.٨( ضعيفة،  ) ٢.٨ أقل من– ١( 

أن عدد عوامل الملموسية ذات درجة الموافقة العالية مѧن وجهѧة نظѧر        ) ٨(ن من الجدول    يتبيّ
 أي أنه  )٣.٦(، والتي يزيد المتوسط الحسابي لكل منها عن         )٨(من أصل   ) ٨(العملاء أنفسهم بلغ    

نالѧت    الملموسѧية، آѧذلك تبѧين أن مظهѧر مѧوظفي الѧشرآة لائѧق               وجد موافقة بدرجة عالية لعوامѧل     ت
 تѧوفر  للعامѧل  متوسѧط  أقѧل  حѧين  فѧي  ،)٤.٠٥(  بلѧغ المتوسѧط الحѧسابي      إذأعلى درجة موافقة عالية     

  .عالية موافقة وبدرجة) ٣.٦٥ (بلغ نظيفة صحية مرافق الشرآة
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  الاتصال

ل الاتѧѧصال ودرجѧѧة الموافقѧѧة   المتوسѧѧطات الحѧѧسابية والانحرافѧѧات المعياريѧѧة لعوامѧѧ   : )٩(جѧѧدول 
  .عليها

  الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
  الموافقة

الحѧѧوار علѧѧى عاليѧѧة مهѧѧارة يمتلكѧѧون الѧѧشرآة موظفѧѧو .٤٥
 .العملاء مع والاتصال

 عالية ,٨٨  ٣.٨٢

شѧѧѧѧرح علѧѧѧѧى عاليѧѧѧѧة بقѧѧѧѧدرة الѧѧѧѧشرآة موظفѧѧѧѧو يتمتѧѧѧѧع .٤٦
 .المقدمة بالخدمة المتعلقة الخصائص

 عالية ,٨٧  ٣.٧٣

الكامѧѧل بالѧѧشكل العمѧѧلاء بѧѧإبلاغ الѧѧشرآة موظفѧѧو يقѧѧوم .٤٧
 .الخدمة تلقي عند عمله يجب عمّا

٣.٥٥  
٩٤, 

 متوسطة

أو الأعطѧال  عѧن  العميѧل  بѧإعلام  الѧشرآة  موظفѧو  يقوم .٤٨
 .تحدث أن يمكن التي المشاآل

٣.٣٢ 
٩٣, 

 متوسطة

هو ما تفهم قد العميل أن على الشرآة موظفو يحرص .٤٩
 .منه وبمطل

٩٦ ٣.٥٦, 
 متوسطة

 متوسطة ١.٠٠ ٣.٣٦ .تقوم الشرآة بالاتصال بك عند تقديم خدمات جديدة. ٥٠

 متوسطة ,٩٧ ٣.٤٥ .المنشورات والإعلانات عن خدمات الشرآة آافية. ٥١

 متوسطة ١.٠٧ ٣.٤٢ .تقوم الشرآة بالسؤال ومتابعة الشكاوي المقدمة. ٥٢

 متوسطة  ٣.٥٣ المتوسط العام

  .عالية ) ٥ – ٣.٦(متوسط،  ) ٣.٦  أقل من– ٢.٨( ضعيفة،  ) ٢.٨ أقل من– ١( 

أن عدد عوامل الاتصال ذات درجѧة الموافقѧة العاليѧة مѧن وجهѧة نظѧر                 ) ٩(ن من الجدول    يتبيّ
أي أنه  ) ٣.٦(، والتي يزيد المتوسط الحسابي لكل منها عن         )٨(من أصل   ) ٢(العملاء أنفسهم بلغ    

 مهѧارة  يمتلكѧون  الѧشرآة  ين أن مѧوظف وسطة لعوامѧل الاتѧصال ، آѧذلك تبѧيّ     وجد موافقة بدرجة مت   ت
 بلغ المتوسѧط الحѧسابي   إذالعملاء نالت أعلى درجة موافقة عالية    مع والاتصال الحوار على عالية

 أو الأعطѧѧال عѧѧن العميѧѧل بѧѧإعلام الѧѧشرآة موظفѧѧو  يقѧѧوم للعامѧѧل متوسѧѧط أقѧѧل حѧѧين فѧѧي ،)٣.٨٢(
  .متوسطة موافقة وبدرجة) ٣.٣٢ (بلغو تحدث أن يمكن التي المشاآل
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 الرضا

المتوسѧѧطات الحѧѧسابية والانحرافѧѧات المعياريѧѧة لفقѧѧرات الرضѧѧا ودرجѧѧة الموافقѧѧة       : )١٠(جѧѧدول 
  .عليها

  الفقرة
المتوسط
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
 الموافقة

 متوسطة ,٩١  ٣.٥٥ .الشرآة مع للتعامل داخلي دافع لدي. ٥٣

 متوسطة ,٩١ ٣.٤٥ .الخدمة تقديم طريقة عن مللدي الرضا الكا. ٥٤

 لشكاوى عن االاستجابة سرعة عن الكامل الرضا لدي .٥٥
 .المقدمة

 متوسطة ,٩٦ ٣.٣٧

 متوسطة ,٩١ ٣.٥٣ .الخدمة تقديم في الموظفين مهارة لدي الرضا الكامل عن .٥٦

 متوسطة ,٩٦ ٣.٥٨ .الموظفين معاملة لدي الرضا الكامل عن. ٥٧

 متوسطة ,٨٨ ٣.٥٠ .الخدمة تقديم في الشرآة سرعة عن ي الرضا الكامللد. ٥٨

 المستخدمة الاتصال وسائل عن لدي الرضا الكامل. ٥٩
 .الشرآة مع للتواصل

 متوسطة ,٩٨ ٣.٥٥

 عالية ,٨٤ ٣.٧٠ .الشرآة في المتوفرة التجهيزات عن لدي الرضا الكامل. ٦٠

 للحصول المقدمة الرسوم مـةملاء عن لدي الرضا الكامل. ٦١
 . المكالماتةتعرف والاشتراآات على

 متوسطة ,٩٧ ٣.٣٠

 متوسطة ١.١١ ٣.٢٩ .أقوم بإقناع أصدقائي للتعامل مع الشرآة. ٦٤

 متوسطة ١.١٨ ٣.٢٥ . لدي ولاء قوي للشرآة.٦٥

 متوسطة ١.١٩ ٣.٠٩.التساؤلات على للرد الانتظار وقت عن الكامل الرضا يلد .٦٦

متوسطة  ٣.٤٣ امالمتوسط الع

  .عالية ) ٥ – ٣.٦(متوسط،  ) ٣.٦  أقل من– ٢.٨( ضعيفة،  ) ٢.٨ أقل من– ١( 

أن عدد عوامل الرضѧا ذات درجѧة الموافقѧة العاليѧة مѧن وجهѧة نظѧر         ) ١٠(يتبين من الجدول    
أي ) ٣.٦(، والتي يزيد المتوسط الحѧسابي لكѧل منهѧا عѧن             )١٢(من أصل   ) ١(العملاء أنفسهم بلغ    

 عѧѧѧن  الرضѧѧѧا الكامѧѧѧليجѧѧѧد موافقѧѧѧة بدرجѧѧѧة متوسѧѧѧطة لعوامѧѧѧل الرضѧѧѧا، آѧѧѧذلك تبѧѧѧين أن لѧѧѧدوأنѧѧѧه ت
 بلѧѧغ المتوسѧѧط الحѧѧسابي   إذالѧѧشرآة نالѧѧت أعلѧѧى درجѧѧة موافقѧѧة عاليѧѧة       فѧѧي المتѧѧوفرة  التجهيѧѧزات

 التѧساؤلات  عѧن  للѧرد  الانتظار وقت عن الكامل الرضا لدى للعامل متوسط أقل حين في ،)٣.٧٠(
  .متوسطة ةموافق وبدرجة) ٣.٠٩ (بلغ
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  اختبار فرضيات الدراسة

  الفرضية الأساسية الأولى

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين محددات جودة خدمات شرآات الهاتف النقѧال الأردنيѧة               
)  والاتѧصال  والملموسѧية،  والجѧدارة،  والاسѧتجابة،  والمѧصداقية،  والأمѧان،  الاعتماديѧة، (: ممثلة ب 

  .رضا العملاءومستويات 

  فرعية الأولىالفرضية ال

 الهѧѧاتف النقѧѧال  شѧѧرآاتورضѧѧا عمѧѧلاء   الاعتماديѧѧة بѧѧين إحѧѧصائية دلالѧѧة علاقѧѧة ذات توجѧѧد
  .الأردنية

 فѧي  آمѧا  النتѧائج  فكانѧت  بيرسѧون،  ارتبѧاط  معامѧل  اختبѧار  اسѧتخدام  تم الفرضية هذه ولاختبار
  ):١١( الجدول

رضѧا عمѧلاء شѧرآات      معامل ارتباط بيرسون للكشف عن العلاقة بين الاعتماديѧة و         : )١١(جدول  
  .الهاتف النقال الأردنية

 نتيجة الفرضية مستوى الدلالة )R(معامل ارتباط بيرسون المتغير المستقل
 قبول ٠.٠٠١  ٠.٥٤١ الاعتمادية

  .)٠.٠٥  ≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   *

 العلاقة R  ≤0.7,  العلاقة متوسطةR> 0.7 ≤ 0.3,  العلاقة ضعيفةR > 0.3( آان ذاإ
  .)قوية

 المستقل المتغير بين ومتوسطة إيجابية علاقة هناك أن) ١١ (الجدول من يظهر
 ،)R=0.541 (للاعتمادية الارتباط معامل بلغ إذ ،)الرضا (التابع والمتغير) الاعتمادية(

 الاعتمادية بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود على يدل وهذا ،)٠.٠٠١=  (αالدلالة ومستوى
  .الفرضية تقبل وبذلك الأردنية شرآات الهاتف النقال عملاء اورض

 الثانية الفرعية الفرضية

 .شرآات الهاتف النقال الأردنية ورضا عملاء الأمان بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد
 الجدول في آما النتائج فكانت بيرسون، ارتباط معامل اختبار استخدام تم الفرضية هذه ولاختبار

)١٢:(  
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ء شѧѧرآات  ورضѧѧا عمѧѧلاالأمѧѧانمعامѧѧل ارتبѧѧاط بيرسѧѧون للكѧѧشف عѧѧن العلاقѧѧة بѧѧين   :)١٢(جѧѧدول 
  .الهاتف النقال الأردنية

 نتيجة الفرضية مستوى الدلالة )R(معامل ارتباط بيرسون المتغير المستقل
 قبول ٠.٠٠٠ ٠.٦٤٧ مانالأ

  .)٠.٠٥  ≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة * 

 العلاقة R  ≤0.7,  العلاقة متوسطةR> 0.7 ≤ 0.3,  العلاقة ضعيفةR  > 0.3( آان ذاإ
  .)قوية

) الأمان (المستقل المتغير بين ومتوسطة إيجابية علاقة هناك أن) ١٢( الجدول من يظهر
  الدلالة ومستوى, ).647R=0 (مانللأ الارتباط معامل بلغ إذ ،)الرضا (التابع والمتغير

α)  =عملاء ورضا الأمان بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود لىع يدل وهذا, )٠.٠٠٠ 
  .الفرضية تقبل وبذلك الأردنية الهاتف النقال شرآات

  الفرضية الفرعية الثالثة

شѧѧرآات الهѧѧاتف النقѧѧال    ورضѧѧا عمѧѧلاء  المѧѧصداقية بѧѧين إحѧѧصائية دلالѧѧة ذات علاقѧѧة توجѧѧد
 آمѧا  النتѧائج  فكانѧت  بيرسѧون،  ارتبѧاط  معامѧل  اختبѧار  اسѧتخدام  تم الفرضية هذه ولاختبار .الأردنية

 :)١٣( الجدول في

ء شѧرآات   معامل ارتباط بيرسون للكشف عن العلاقة بѧين المѧصداقية ورضѧا عمѧلا      :)١٣(جدول  
  .الهاتف النقال الأردنية

 نتيجة الفرضية مستوى الدلالة )R( معامل ارتباط بيرسون المتغير المستقل
 قبول  ٠.٠٠١  ٠.٦٨٥ المصداقية

  .)٠.٠٥  ≤  α(لالة إحصائية عند مستوى الدلالة ذات د  *

 العلاقة R  ≤0.7,  العلاقة متوسطةR> 0.7 ≤ 0.3,  العلاقة ضعيفةR  > 0.3 (ت آانذاإ
  .)قوية

 المستقل المتغير بين ومتوسطة إيجابية علاقة هناك أن) ١٣( الجدول من يظهر
 ،)R=0.685 (للمصداقية تباطالار معامل بلغ حيث ،)الرضا (التابع والمتغير) المصداقية(

 المصداقية بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود على يدل وهذا ،)٠.٠٠١=  (αالدلالة ومستوى
  .الفرضية تقبل وبذلك الأردنية شرآات الهاتف النقال عملاء ورضا



 "...... ومحددات جودة خدمات شرآات الهاتف النقال الأردنية  "ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١١٠٨

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١١ ،)٤(٢٥ مجلد ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

  الفرضية الفرعية الرابعة

هѧѧاتف النقѧѧال  شѧѧرآات ال ورضѧѧا عمѧѧلاء  الاسѧѧتجابة بѧѧين إحѧѧصائية دلالѧѧة ذات علاقѧѧة توجѧѧد
 آمѧا  النتѧائج  فكانѧت  ، بيرسѧون  ارتبѧاط  معامѧل  اختبѧار  اسѧتخدام  تم الفرضية هذه ولاختبار.الأردنية

 ):١٤( الجدول في

ء شѧرآات   معامل ارتباط بيرسون للكشف عن العلاقѧة بѧين الاسѧتجابة ورضѧا عمѧلا               :)١٤( جدول
  .الهاتف النقال الأردنية

 نتيجة الفرضية مستوى الدلالة )R(معامل ارتباط بيرسون المتغير المستقل
 قبول ٠.٠٠٥ ٠.٧٢٢ الاستجابة

  .)٠.٠٥  ≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة * 

 العلاقة R  ≤0.7,  العلاقة متوسطةR> 0.7 ≤ 0.3,  العلاقة ضعيفةR  > 0.3 (ت آانذاإ
  .)قوية

) الاستجابة (المستقل المتغير بين وقوية إيجابية علاقة هناك أن) ١٤( الجدول من يظهر
  ةــالدلال وىـومست ،)R=0.541 (للاستجابة الارتباط معامل بلغ إذ ،)الرضا (التابع والمتغير

α)  =عملاء ورضا الاستجابة بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود على يدل وهذا ،)٠.٠٠٥ 
  .الفرضية تقبل وبذلك الأردنية الهاتف النقال شرآات

  مسةالخا الفرعية الفرضية

 .شرآات الهاتف النقال الأردنيѧة     ورضا عملاء  الجدارة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد
 الجѧدول  في آما النتائج فكانت بيرسون، ارتباط معامل اختبار استخدام تم الفرضية هذه ولاختبار

)١٥:(  

 ء شѧرآات  معامѧل ارتبѧاط بيرسѧون للكѧشف عѧن العلاقѧة بѧين الجѧدارة ورضѧا عمѧلا                    :)١٥(جدول  
  .الهاتف النقال الأردنية

 نتيجة الفرضيةمستوى الدلالة )R(معامل ارتباط بيرسون المتغير المستقل
 قبول ٠.٠٠٠ ٠.٧٢٧ الجدارة

  .)٠.٠٥  ≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   *

 العلاقة R  ≤0.7,  العلاقة متوسطةR> 0.7 ≤ 0.3,  العلاقة ضعيفةR  > 0.3 (ت آانذاإ
  .)قوية

) الجѧѧدارة (المѧѧستقل المتغيѧѧر بѧѧين وقويѧѧة إيجابيѧѧة علاقѧѧة هنѧѧاك أن) ١٥( الجѧѧدول مѧѧن يظهѧѧر
  ةـالدلالѧѧ وىــومѧѧست ،).٧٢٧R=0(للجѧѧدارة  الارتبѧѧاط معامѧѧل بلѧѧغ إذ ،)الرضѧѧا (التѧѧابع والمتغيѧѧر



 ١١٠٩ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــمقدادي، ومحمد الشورةيونس 

 ٢٠١١ ،)٤(٢٥ مجلد ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

α)  =ذا  ،)٠.٠٠٠ѧدل  وهѧى  يѧود  علѧة  وجѧة  ذات علاقѧصائية  دلالѧين  إحѧدارة  بѧا  الجѧلاء  ورضѧعم 
   .الفرضية تقبل وبذلك الأردنية نقالالهاتف ال شرآات

 السادسة الفرعية الفرضية

شѧѧرآات الهѧѧاتف النقѧѧال    ورضѧѧا عمѧѧلاء  الملموسѧѧية بѧѧين إحѧѧصائية دلالѧѧة ذات علاقѧѧة توجѧѧد
 آمѧا  النتѧائج  فكانѧت  بيرسѧون،  ارتبѧاط  معامѧل  اختبѧار  اسѧتخدام  تم الفرضية هذه ولاختبار .الأردنية

  ):١٦( الجدول في

تباط بيرسون للكشف عن العلاقة بѧين الملموسѧية ورضѧا عمѧلاء شѧرآات               معامل ار  :)١٦(جدول  
  .الهاتف النقال الأردنية

 نتيجة الفرضية مستوى الدلالة )R(معامل ارتباط بيرسون المتغير المستقل
 قبول ٠.٠٠٢ ٠.٧٢٥ الملموسية

  .)٠.٠٥  ≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   *

 العلاقة R  ≤0.7,  العلاقة متوسطةR> 0.7 ≤ 0.3, قة ضعيفة العلاR  > 0.3 (ت آانذاإ
 .)قوية

) الملموسية (المستقل المتغير بين وقوية إيجابية علاقة هناك أن) ١٦ (الجدول من يظهر
  الدلالة ومستوى ،)R=0.725 (للملموسية الارتباط معامل بلغ إذ ،)الرضا (التابع والمتغير

α)   =عملاء ورضا الملموسية بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود على يدل وهذا ،)٠.٠٠٢ 
   .الفرضية تقبل وبذلك الأردنية الهاتف النقال شرآات

 السابعة الفرعية الفرضية

شѧѧѧرآات الهѧѧѧاتف النقѧѧѧال  ورضѧѧѧا عمѧѧѧلاء الاتѧѧѧصال بѧѧѧين إحѧѧѧصائية دلالѧѧѧة ذات علاقѧѧѧة توجѧѧѧد
 آمѧا  النتѧائج  فكانѧت  بيرسѧون،  طارتبѧا  معامѧل  اختبѧار  اسѧتخدام  تم الفرضية هذه ولاختبار .الأردنية

  ):١٧( الجدول في

معامل ارتباط بيرسѧون للكѧشف عѧن العلاقѧة بѧين الاتѧصال ورضѧا عمѧلاء شѧرآات              :)٢٣(جدول  
  .ةالهاتف النقال الأردني

 نتيجة الفرضيةمستوى الدلالة )R(معامل ارتباط بيرسون المتغير المستقل
 قبول ٠.٠٠٢ ٠.٧٤٤ الاتصال

  .)٠.٠٥  ≤  α(ية عند مستوى الدلالة ذات دلالة إحصائ  *

 العلاقة R  ≤0.7,  العلاقة متوسطةR> 0.7 ≤ 0.3,  العلاقة ضعيفةR  > 0.3( آان ذاإ
  .)قوية



 "...... ومحددات جودة خدمات شرآات الهاتف النقال الأردنية  "ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١١١٠

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١١ ،)٤(٢٥ مجلد ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

) الاتصال (المستقل المتغير بين وقوية إيجابية علاقة هناك أن) ١٧( الجدول من يظهر
 وىـومست ،).744R=0 (الـللاتص اطـالارتب لـمعام غـبل إذ ،)اـالرض (عـالتاب والمتغير

 ورضا الاتصال بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود على يدل وهذا، )٠.٠٠٢=  (αدلالـال
  .الفرضية تقبل وبذلك الأردنية الهاتف النقال مجموعة عملاء

  الفرضية الرئيسية الثانية

ن، عتماديѧة، والأمѧا   الا( هناك تفاوت فѧي درجѧة تѧأثير آѧل محѧدد مѧن محѧددات جѧودة الخدمѧة                   
على رضا عمѧلاء شѧرآات الهѧاتف         )، والاستجابة، والجدارة، والملموسية، والاتصال    والمصداقية

للإجابѧѧة عѧѧن هѧѧذا الѧѧسؤال تѧѧم اسѧѧتخدام معامѧѧل ارتبѧѧاط بيرسѧѧون لإيجѧѧاد العلاقѧѧة        .النقѧѧال الأردنيѧѧة 
، الاعتماديѧѧة، والأمѧѧان (، والمتغيѧѧرات المѧѧستقلة  )رضѧѧا العمѧѧلاء (الارتباطيѧѧة بѧѧين المتغيѧѧر التѧѧابع    

 ، فكانѧѧت النتѧѧائج آمѧѧا فѧѧي الجѧѧدول  )، والملموسѧѧية، والاتѧѧصالوالمѧѧصداقية، والاسѧѧتجابة، والجѧѧدار 
)١٨:(  

  .العلاقة الارتباطية بين المتغير التابع والمتغيرات المستقلة: )١٨(جدول 

 )R(معامل ارتباط بيرسون المتغيرات المستقلة
 *٠.٥٤١ الاعتمادية

 *٠.٦٤٧ الأمان
 *٠.٦٨٥ المصداقية
 *٠.٧٢٢ الاستجابة
 *٠.٧٢٧ الجدارة

 *٠.٧٢٥ الملموسية
 *٠.٧٤٤ الاتصال

  .0.05 عند مستوى دلالة إحصائيادال   *

 R<٠، اًيجابياً إ  متوسطR > 0.7 ≤ 0.3، اًيجابياً إ  معامل ارتباط قوي R ≤ .7إذا آانت 
  .اًيجابياً إ ضعيف03.< 

 عنѧѧد مѧѧستوى إحѧѧصائيةيѧѧة وذات دلالѧѧة أن هنѧѧاك علاقѧѧة ايجابيѧѧة قو) ١٨( يظهѧѧر مѧѧن الجѧѧدول
) الاسѧѧتجابة، والجѧѧدارة، والملموسѧѧية، والاتѧѧصال (بѧѧين المتغيѧѧرات المѧѧستقلة ) ٠.٠١ ≤  α(دلالѧѧة 

 عنѧѧد إحѧѧصائيةجابيѧѧة بدرجѧѧة متوسѧѧطة وذات دلالѧѧة   ، وعلاقѧѧة إي)لاءرضѧѧا العمѧѧ (والمتغيѧѧر التѧѧابع  
) ، والمѧصداقية والأمѧان تماديѧة،  الاع(بѧين بقيѧة المتغيѧرات المѧستقلة     ) ٠.٠١ ≤  α(مѧستوى دلالѧة   

  .وبين رضا العملاء

 الفرضية تم استخدام اختبار معامل ارتباط بيرسون، فكانت النتائج آما في الجدول             ولاختبار
)١٩:(  



 ١١١١ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــمقدادي، ومحمد الشورةيونس 

 ٢٠١١ ،)٤(٢٥ مجلد ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

معامѧѧل ارتبѧѧاط بيرسѧѧون للكѧѧشف عѧѧن العلاقѧѧة بѧѧين جѧѧودة الخدمѧѧة ورضѧѧا عمѧѧلاء        : )١٩(جѧѧدول 
  .شرآات الهاتف النقال الأردنية

 نتيجة الفرضية توى الدلالةمس )R( المتغير
 قبول ٠.٠٠٠ ٠.٨٤٢ جودة الخدمة

  .)٠.٠٥  ≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   *

 العلاقة R  ≤0.7  العلاقة متوسطة،R> 0.7 ≤ 0.3  العلاقة ضعيفة،R  > 0.3( آان ذاإ
  .)قوية

) الخدمة جودة (مستقلال المتغير بين وقوية إيجابية علاقة هناك أن) ١٩( يظهر من الجدول
  الدلالة ومستوى ،).842R=0 (للجودة الارتباط معامل بلغ إذ ،)الرضا (التابع رـوالمتغي
α)  =عملاء ورضا الجودة بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود على يدل وهذا، ) ٠.٠٠٠ 

من محدد  آل تأثير درجةولاختبار  .الفرضية تقبل وبذلك الهاتف النقال الأردنية شرآات
 الانحدار تحليل استخدام تم الأردنية الاتصالات شرآات عملاء رضا على الجودة محددات
 ):٢٠( الجدول في آما النتائج فكانت البسيط

  .معاملات خط الانحدار لمحددات الجودة :)٢٠(جدول 

 مستوى الدلالة R2 Tمعامل التفسير Bالمعاملاتالمتغيرات المستقلة
 ,٠١٦ ٢.٤٢٩-  ٦.١٣٧- ٦.١٣٧- الثابت

 ,٩٣١ ,٠٨٧ ٠.٢٩٣ ٠.٠٠٩ الاعتمادية
 ,٧٩٥ ,٢٦٠ ,٤١٩ ٠.٠٤١ الأمان

 ,٠٢٠ *٢.٣٤٣ ٠.٤٦٩ ٠.٣١٧ المصداقية
 ,٠٦٤ ١.٨٦٢ ٠.٥٢٢ ٠.٢٥٧ الاستجابة
 ,٣٧٥ ,٨٩٠ ٠.٥٢٩ ٠.١٦١ الجدارة

 ,٠٠٠ *٤.٨٢٥ ٠.٥٢٥ ٠.٤٧٤ الملموسية
 ,٠٠٠ *٤.٤٢٠ ٠.٥٥٣ ٠.٤٤٠ الاتصال

آѧان الأآثѧر أثѧرا وذا       ) الملموسѧية ( أن متغيѧر     Betaومن خلال قѧيم     ) ٢٠( ليظهر من الجدو  
  ، وهѧѧѧي ذات دلالѧѧѧѧة إحѧѧѧѧصائية علѧѧѧѧى مѧѧѧѧستوى )٠.٤٧٤ (Beta بلغѧѧѧѧت قيمѧѧѧѧة إذدلالѧѧѧة إحѧѧѧѧصائية  

 )α ≥ ٠.٠٥(،     رѧتلاه متغي ) صالѧالات (ة      إذѧت قيمѧبلغ Beta) ى        ) ٠.٤٤٠ѧصائياً علѧة إحѧي دالѧوه
، وهѧѧѧي دالѧѧѧة )٠.٣١٧ (Beta بلغѧѧѧت قيمѧѧѧة إذ) اقيةالمѧѧѧصد( تѧѧѧلاه متغيѧѧѧر ،)٠.٠٥ ≤ α(مѧѧѧستوى 

، )٠.٢٥٧ (Beta بلغѧѧت قيمѧѧة إذ) الاسѧѧتجابة( تѧѧلاه متغيѧѧر ،)٠.٠٥ ≤ α(إحѧѧصائياً علѧѧى مѧѧستوى 
 Beta بلغѧت قيمѧة   إذ) الجѧدارة ( تѧلاه متغيѧر    ،)٠.٠٥ ≤ α(وهي غير دالة إحصائياً علѧى مѧستوى         

 بلغѧѧت إذ )ألامѧѧان(، تѧѧلاه متغيѧѧر )٠.٠٥ ≤ α(، وهѧي غيѧѧر دالѧѧة إحѧѧصائياً علѧѧى مѧستوى   )٠.١٦١(



 "...... ومحددات جودة خدمات شرآات الهاتف النقال الأردنية  "ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١١١٢

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١١ ،)٤(٢٥ مجلد ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

 متغيѧѧر وأخيѧѧرا، )٠.٠٥ ≤ α( ، وهѧѧي غيѧѧر دالѧѧة إحѧѧصائياً علѧѧى مѧѧستوى     )٠.٠٤١ (Betaقيمѧѧة 
   علѧѧѧѧѧى مѧѧѧѧѧستوىإحѧѧѧѧѧصائياوهѧѧѧѧѧي غيѧѧѧѧѧر دالѧѧѧѧѧة ) ٠.٠٠٩ (Beta بلغѧѧѧѧѧت قيمѧѧѧѧѧة إذ) الاعتماديѧѧѧѧѧة(
)α ≥ ي     ، )٠.٠٥ѧѧا يلѧѧدار آمѧѧط الانحѧѧة خѧѧة معادلѧѧن آتابѧѧائج يمكѧѧلال النتѧѧن خѧѧلا : ومѧѧا العمѧѧءرض  
 0.257 ) + المѧѧصداقية(0.317 ) + الأمѧѧان (0.041) + الاعتماديѧѧة (0.009 + 6.137-=  
  ).الاتصال (٠0.44) + الملموسية(0.474 ) + الجدارة (0.161) + الاستجابة(

 الثالثة الرئيسية لفرضيةا

 بѧѧين متوسѧѧطات درجѧѧة رضѧѧا  )٠.٠٥ ≤ α(توجѧѧد فѧѧروق ذات دلالѧѧة إحѧѧصائية عنѧѧد مѧѧستوى  
دة الخѧدمات المقدمѧѧة فѧي شѧرآات الهѧاتف النقѧѧال الأردنيѧة تعѧزى إلѧى المتغيѧѧرات        العمѧلاء عѧن جѧو   
، فكانѧѧت )ANOVA(للإجابѧѧة عѧѧـن هѧѧذا الѧѧسؤال فقѧѧد تѧѧم اسѧѧتخدام تحليѧѧل التبѧѧاين      الديموغرافيѧѧة؟

  ):٢١(النتائج آما في الجدول 

  .نتائج تحليل التباين لمتغير رضا العملاء وفقا للمتغيرات الديموغرافية :)٢١(جدول 

 المصدر
  مجموع
 المربعات

  درجات
 الحرية

  متوسط
 المربعات

F  
  الدلالة

 الإحصائية

  ,١٢٤  ٢.٣٩١  ٢٠٠.٨٦٦ ١  ٢٠٠.٨٦٦ الجنس
  ,٣٠١  ١.٢٢٨  ١٠٣.٢٠٢ ٣  ٣٠٩.٦٠٦ الفئة العمرية

 ,٠٠١  *٦.٩٦٤  ٥٨٤.٣٠٥ ٢  ١١٦٨.٦١ المؤهل العلمي
  ,١٧٥  ١.٦٠٦  ١٣٤.٩٠٢ ٤  ٥٣٩.٦١٠ الشرآة مع التعامل سنوات عدد

 ,٤٥٧ ,٧٨٧ ٦٦.٠٩٠ ٢  ١٣٢.١٨١ الدخل
    ٨٤.٠٢١  ١٨٣  ١٥٣٧٥.٨٥ الخطأ

    ١٩٧  ,٣٥٠٩٤٨ المجموع

  .)٠.٠٥ ≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   *

أنѧѧه لا توجѧѧد فѧѧروق ذات دلالѧѧة إحѧѧصائية بѧѧين رضѧѧا العمѧѧلاء عنѧѧد    ) ٢١( يتبѧѧين مѧѧن الجѧѧدول 
مѧر، عѧدد سѧنوات التعامѧل        غرافيѧة الجѧنس، الع     تعزى إلѧى المتغيѧرات الديمو      )٠.٠٥ ≤ α(مستوى  

، مكان السكن، الدخل، بينمѧا توجѧد فѧروق ذات دلالѧة إحѧصائية تعѧزى لمتغيѧر المؤهѧل                     مع الشرآة 
  .)٠.٠٠١( ، ومستوى دلالة)٦.٩٥٤ (F بلغت قيمة إذالعلمي 

  
 والتوصيات النتائج

 النتائج ملخص

 :وهѧѧѧي بمحѧѧѧدداتها والمتمثلѧѧѧة المقدمѧѧѧة الخدمѧѧѧة جѧѧѧودة أثѧѧѧر لمعرفѧѧѧة الدراسѧѧѧة هѧѧѧذه أجريѧѧѧت
علѧى رضѧا    ) الاعتمادية، والأمان، والمصداقية، والاستجابة، والجѧدارة، والملموسѧية، والاتѧصال         (

  :وقد توصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها. عملاء شرآات الهاتف النقال الأردنية



 ١١١٣ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــمقدادي، ومحمد الشورةيونس 

 ٢٠١١ ،)٤(٢٥ مجلد ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  وامل الديموغرافية لأفراد العينةملخص النتائج المتعلقة بالع  .١

فѧردا  ) ١٤٥( بلѧغ عѧددهم   إذ نتائج الدراسة أن معظم أفراد العينة آѧانوا مѧن الѧذآور،      أظهرت
وهمѧا اللتѧان   )  سѧنة ٥٠ اقѧل مѧن     إلѧى  ٣٠مѧن   (وآانوا ضمن الفئة العمرية     %) ٧٣.٦ (نسبتهأي ما   

فرداً، ونسبتهم  ) ١٣٩( بلغ عدد أفراد العينة ضمن هذه الفئة         إذحصلتا على أآبر تمثيل في العينة،       
، وآان عѧدد  %)٧٩.٢(فرداً بنسبة   ) ١٥٦( بلغ عددهم    إذ، ومن حملة شهادة الدآتوراه      %)٧٠.٦(

 إذ)  سنوات١٠ اقل من إلى ١من (اتف النقال الأردنية ضمن الفئة    سنوات تعاملهم مع شرآات اله    
 إلѧى أآثѧر مѧن       ٦٠٠من  (ودخلهم الشهري ضمن الفئة      ،%)٦٦.٥(فرداً بنسبة   ) ١٣١(بلغ عددهم   

  %).٧٩.٢(فرداً بنسبة ) ١٥٦( بلغ عددهم إذ ) دينار١٠٠٠

  ملخص النتائج المتعلقة بإجابات عينة الدراسة تجاه متغيرات الدراسة  .٢

 في إجابѧات أفѧراد العينѧة نحѧو محѧددات جѧودة الخدمѧة                اًأظهرت نتائج الدراسة أن هناك تفاوت     
  :ليوآان ترتيبها حسب درجة الموافقة عليها من قبل العملاء تنازلياً آما ي

 بلѧѧغ المتوسѧѧط العѧѧام لفقѧѧرات الملموسѧѧية   إذفيمѧѧا يتعلѧѧق بالملموسѧѧية فقѧѧد حققѧѧت موافقѧѧة عاليѧѧة    .١
 الباحثان ذلѧك  ويجابية نحو عامل الملموسية ويعز    وبذلك تكون إجابات أفراد العينة إ     ) ٣.٩٠(

 إلى المظهر الجميل والمميز لتجهيزات مبѧاني   بالإضافةإلى المظهر اللائق لموظفي الشرآة      
  .آة والتصميم الداخلي الذي يوفر جواً مريحاً لأفراد العينةالشر

) ٣.٨٧( بلѧѧغ المتوسѧط العѧѧام لفقѧرات الأمѧѧان   إذفيمѧا يتعلѧѧق بالأمѧان فقѧѧد حققѧت موافقѧѧة عاليѧة      .٢
  الباحثѧان ذلѧك إلѧى شѧعور    ويجابية نحو عامل الأمان ويعѧز  وبذلك تكون إجابات أفراد العينة إ     
مѧѧع الѧѧشرآة إضѧѧافة إلѧѧى تقѧѧديم الѧѧشرآة خѧѧدمات خاليѧѧة مѧѧن أفѧѧراد العينѧѧة بالاطمئنѧѧان بالتعامѧѧل 

  .المخاطر

) ٣.٧٠(  بلѧغ المتوسѧط العѧام لفقѧرات الجѧدارة          إذفيما يتعلق بالجدارة فقد حققت موافقة عاليѧة          .٣
 الباحثان ذلك إلى امتلاك     ويجابية نحو عامل الجدارة ويعز    وبذلك تكون إجابات أفراد العينة إ     

 إلى امتلاآهم آفاءات    بالإضافة تمكنهم من القيام بأدوارهم      استنتاجيهموظفي الشرآة قدرات    
  .عالية في تقديم الخدمة وأنهم يحاولون القيام بأدوارهم بالشكل الأمثل

 بلѧѧغ المتوسѧѧط العѧѧام لفقѧѧرات الاعتماديѧѧة  إذفيمѧѧا يتعلѧѧق بالاعتماديѧѧة فقѧѧد حققѧѧت موافقѧѧة عاليѧѧة   .٤
 الباحثѧان   وو عامѧل الاعتماديѧة ويعѧز      يجابيѧة نحѧ   بذلك تكون اتجاهات أفراد العينѧة إ      و) ٣.٦٨(

ذلك إلى قدرة الشرآة على تقديم خدمات خالية من الأخطاء وفي الوقت المحدد ودون تأخير               
  .إضافة إلى قدرة الشرآة على تقديم خدماتها بشكل صحيح ومن المرة الأولى

سѧѧتجابة  بلѧѧغ المتوسѧѧط العѧѧام لفقѧѧرات الا  إذفيمѧѧا يتعلѧѧق بالاسѧѧتجابة فقѧѧد حققѧѧت موافقѧѧة عاليѧѧة     .٥
 الباحثان ذلѧك    ويجابية نحو عامل الاستجابة ويعز    وبذلك تكون إجابات أفراد العينة إ     ) ٣.٦١(

 إلى توفر لوحات بالإضافة لأفراد العينة    المساعدةإلى الاستعداد التام لموظفي الشرآة لتقديم       
  .  في الشرآة بهدف تسريع الخدمةإرشادية
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  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١١ ،)٤(٢٥ مجلد ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

 بلѧغ المتوسѧط العѧام لفقѧرات المѧصداقية           إذمتوسѧطة   فيما يتعلق بالمصداقية فقد حققت موافقѧة         .٦
 الباحثان ذلك   ويجابية نحو عامل المصداقية ويعز    وبذلك تكون إجابات أفراد العينة إ     ) ٣.٥٦(

إلѧѧى شѧѧعور أفѧѧراد العينѧѧة بمѧѧصداقية الѧѧشرآة فѧѧي تنفيѧѧذ خѧѧدماتها وأن الفѧѧواتير الѧѧصادرة مѧѧن      
  . الشرآة دقيقة وصادقة

 بلѧѧغ المتوسѧѧط العѧѧام لفقѧѧرات الاتѧѧصال  إذقѧѧت موافقѧѧة متوسѧѧطة فيمѧѧا يتعلѧѧق بالاتѧѧصال فقѧѧد حق  .٧
 الباحثѧان ذلѧك     ويجابية نحو عامل الاتѧصال ويعѧز       أفراد العينة إ   إجاباتوبذلك تكون   ) ٣.٥٣(

إلى امتلاك موظفي الشرآة مهارات عالية علѧى الحѧوار والاتѧصال وأنهѧم يتمتعѧون بقѧدرات                  
  .دمة المقبالخدمةعالية على شرح الخصائص المتعلقة 

 أفѧѧراد عينѧѧة الدراسѧѧة نحѧѧو عوامѧѧل الرضѧѧا آانѧѧت موافقѧѧة  إجابѧѧاتأظهѧѧرت نتѧѧائج الدراسѧѧة أن 
يجابيѧة  بذلك تكون اتجاهات أفѧراد العينѧة إ       و) ٣.٤٣(  بلغ المتوسط العام لفقرات الرضا     إذمتوسطة  

 الباحثѧѧان ذلѧѧك إلѧѧى رضѧѧا أفѧѧراد العينѧѧة علѧѧى التجهيѧѧزات المتѧѧوفرة فѧѧي   ونحѧѧو عامѧѧل الرضѧѧا ويعѧѧز 
  .ة وعن معاملة الموظفين لهمالشرآ

  الاستنتاجات  .٣

         ،لاءѧѧا العمѧѧة ورضѧѧين الاعتماديѧѧطة بѧѧة متوسѧѧة ايجابيѧѧاك علاقѧѧاط   إذهنѧѧل الارتبѧѧغ معامѧѧبل 
وهѧѧѧذا يعنѧѧѧي أن رضѧѧѧا ) ٠.٠٠١( بلѧѧѧغ مѧѧѧستوى الدلالѧѧѧة إذ إحѧѧѧصائيةوذات دلالѧѧѧة ) ٠.٥٤١(

  .العملاء مرتبط بالاعتمادية

   لاء،    يجابية متوسطة بين الأمان     هناك علاقة إѧاط        إذورضا العمѧل الارتبѧغ معامѧ٠.٦٤٧( بل (
وهѧذا يعنѧي أن رضѧا العمѧلاء مѧرتبط           ) ٠.٠٠٠( بلغ مستوى الدلالѧة      إذ إحصائيةوذات دلالة   

  .بالأمان

   ةѧѧاك علاقѧѧة هنѧѧلاء،     إيجابيѧѧا العمѧѧصداقية ورضѧѧين المѧѧطة بѧѧاط   إذ متوسѧѧل الارتبѧѧغ معامѧѧبل
وهѧѧѧذا يعنѧѧѧي أن رضѧѧѧا ) ٠.٠٠١(بلѧѧѧغ مѧѧѧستوى الدلالѧѧѧة إذ  إحѧѧѧصائيةوذات دلالѧѧѧة ) ٠.٦٨٥(

  .العملاء مرتبط بالمصداقية

    لاء،         إيجابية  هناك علاقةѧا العمѧتجابة ورضѧاط       إذ  قوية بين الاسѧل الارتبѧغ معامѧ٠.٧٢٢(بل (
وهѧذا يعنѧي أن رضѧا العمѧلاء مѧرتبط           ) ٠.٠٠٥(بلغ مستوى الدلالѧة     إذ   إحصائيةوذات دلالة   
  .بالاستجابة

  ةѧѧاك علاقѧѧة هنѧѧدإيجابيѧѧين الجѧѧة بѧѧلاء، قويѧѧا العمѧѧاط إذ ارة ورضѧѧل الارتبѧѧغ معامѧѧ٠.٧٢٧(بل (
وهѧذا يعنѧي أن رضѧا العمѧلاء مѧرتبط           ) ٠.٠٠٠(بلغ مستوى الدلالѧة     إذ   إحصائيةوذات دلالة   

  .بالجدارة

    لاء،        إيجابية  هناك علاقةѧا العمѧاط       إذ  قوية بين الملموسية ورضѧل الارتبѧغ معامѧ٠.٧٢٥(بل (
وهذا يعني أن رضا العمѧلاء مѧرتبط    ) ٠.٠٠٢(لالة  ذ الد  بلغ مستوى إذ   إحصائيةوذات دلالة   
 .بالملموسية
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 -   لاء،         إيجابية  هناك علاقةѧا العمѧصال ورضѧاط      إذ  قوية بين الاتѧل الارتبѧغ معامѧ٠.٧٤٤(بل (
وهѧذا يعنѧي أن رضѧا العمѧلاء مѧرتبط           ) ٠.٠٠٢(بلغ مستوى الدلالѧة     إذ   إحصائيةوذات دلالة   

  ). الاعتماديةوأخيراً الأمان ثمالجدارة  ثم الاستجابة ثم المصداقية يليهبالاتصال 
  

  التوصيات

  : من خلال نتائج الدراسة التي اطلع عليها الباحثان فإنهما يوصيان بما يلي

ضѧѧرورة حѧѧرص إدارة شѧѧرآات الهѧѧاتف النقѧѧال الأردنيѧѧة الاهتمѧѧام بتقѧѧديم النѧѧصح والإرشѧѧاد      .١
، عمѧالهم أت مѧع طبيعѧة      لعملائها فيما يخص الخدمات المقدمة لهم بحيث تتناسب هѧذه الخѧدما           

آات بحيѧث تتѧضمن   مع ضرورة العمل على وضع لوحѧات إرشѧادية فѧي جميѧع مراآѧز الѧشر       
اجѧل اسѧتلام العميѧل      تباعهѧا مѧن قبѧل العمѧلاء لاسѧتلام الخدمѧة وذلѧك مѧن                 الخطوات الواجѧب ا   
  . دون أخطاء أو تأخيرالخدمة بسرعة و

يѧق الأمѧان والمѧصداقية فѧي        ضرورة حرص إدارة شرآات الهاتف النقѧال الأردنيѧة علѧى تحق            .٢
ق الѧѧولاء قѧѧهѧѧا تجѧѧاه الخѧѧدمات المقدمѧѧة للعمѧѧلاء آѧѧي تكѧѧسب ثقѧѧتهم وتح      ئتعاملاتهѧѧا مѧѧع عملا 

  .المطلوب في ظل المنافسة الملحوظة محليا وأقيلمياً

و  بѧالوعود التѧي يѧتم الإعѧلان عنهѧا أ      التѧام الالتѧزام على إدارة شرآات الهاتف النقال الأردنية      .٣
  . عليها مع العميلتفاقالاالوعود التي يتم 

ضѧѧرورة حѧѧرص إدارة شѧѧرآات الهѧѧاتف النقѧѧال الأردنيѧѧة علѧѧى الالتѧѧزام بѧѧالعروض المقدمѧѧة      .٤
 .للعملاء بحيث تكون العروض المعلن عنها مطابقة للواقع

الاهتمѧام بѧشكل آبيѧر بالѧشكاوى        علѧى   ضرورة حرص إدارة شرآات الهاتف النقال الأردنية         .٥
ها على محمل الجد من خلال تشكيل لجان متخصѧصة للѧرد   المقدمة من قبل العملاء والأخذ ب    

 .على هذه الشكاوى

ضѧѧرورة قيѧѧام إدارة المجموعѧѧة بتعيѧѧين مѧѧوظفين علѧѧى درجѧѧة عاليѧѧة مѧѧن الكفѧѧاءة والمعرفѧѧة         .٦
بإجراءات الحصول على الخدمات المطلوبة مѧن قبѧل العمѧلاء وذلѧك مѧن أجѧل إعѧلام العميѧل                

تأآد من أن العميل قد تفهѧم مѧا هѧو مطلѧوب مѧع      عن آيفية الحصول على الخدمة المطلوبة وال     
ضѧѧرورة تѧѧدريب وتطѧѧوير الكѧѧوادر البѧѧشرية بالمجموعѧѧة وخاصѧѧة الكѧѧوادر الموجѧѧودة علѧѧى      

 .الخطوط الأمامية من خلال إشراآهم بدورات تدريبية متخصصة

ضرورة قيام إدارة شرآات الهاتف النقال الأردنية بإعطاء موظفي الخطوط الأماميѧة بعѧض               .٧
 التي تساعد فѧي تѧسهيل تقѧديم الخدمѧة وبمѧا يѧساهم فѧي مѧشارآة العѧاملين باتخѧاذ                       الصلاحيات

بمѧا يѧنعكس علѧى مѧستوى جѧودة الخدمѧة            وتѧسلمها    القرارات التي تمѧس جѧوهر تقѧديم الخدمѧة         
 .المقدمة
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٨. ѧѧوظفين هѧѧل المѧѧات عمѧѧل أولويѧѧرورة جعѧѧة  وضѧѧت درجѧѧا آانѧѧلاء مهمѧѧى العمѧѧة إلѧѧديم الخدمѧѧتق 
  .انشغالهم

 شرآات الهѧاتف النقѧال الأردنيѧة بدراسѧة الإجѧراءات الحاليѧة المتبعѧة فѧي                 ضرورة قيام إدارة   .٩
 إلى أدنѧى حѧد ممكѧن حتѧى لا يكѧون هنѧاك تѧأخير فѧي                   اختصارهاتقديم الخدمة وذلك من أجل      

  . الخدمة من قبل العميلاستلام
  

   العربية والأجنبيةالمصادر والمراجع

 الإسكندرية. ر الجامعيةالدا. إدارة الجودة الكلية .)٢٠٠٣(. سونيا ،البكري . 

 والتوزيع للنشر المسيرة دار .١ط. الشاملة الجودة إدارة .)٢٠٠٥(. آاظم خضير ،حمود 
 .عمّان .والطباعة

 قياس جودة الخدمات المصرفية الإسلامية في المملكة الأردنية ". )٢٠٠١( . الطالب،صلاح
.  جامعة جرش الأهلية.الإدارية آلية الاقتصاد والعلوم ." دراسة تحليلية ميدانية.الهاشمية
 .الأردن

 بالإدراك الخدمة جودة بين المنطقية العلاقة ".)٢٠٠١( . بشير،والعلاق .محمود ،أحمد 
 .الأهلية اربد جامعة .والدراسات للبحوث اربد مجلة .")تحليلية دراسة (المستفيد ورضا

٥٣-٣٣ .)٢(٣.  

 للنشر زهران دار .الخدمات تسويق .)٢٠٠٧( .النبي عبد  حميد،الطائي, . بشير،العلاق 
 .عمان .والتوزيع

 والتوزيع للنشر المسيرة دار .١ط. الشاملة الجودة إدارة. )٢٠٠٥( .آاظم خضير ،حمود 
 .عمّان .والطباعة

 المالية للمنشات التجارية الخدمات جودة عن الزبائن رضا قياس ".)٢٠٠٢(. عبداالله، شبيب 
 . مصر.شمس عين جامعة. منشورة غير ماجستير رسالة. "الكويت دولة في الإسلامية

 العملاء ورضا الربحية على الخدمة جودة أثر" .)٢٠٠٠( .أمين أحمد  رسمية،موسى أبو 
 رسالة ."الأردن الإسلامي والبنك الإسكان بنك بين مقارنة دراسة: الأردنية المصارف في

  .البيت آل جامعة .منشورة غير ماجستير

 شرآة تقدمها التي الخدمات جودة قياس ".)٢٠٠٢( .نعرسا بن  نواف،العنيزي 
 . اليرموك جامعة. منشورة غير ماجستير رسالة ."السعودية الاتصالات

 ميدانية دراسة: العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة ".)٢٠٠٦(. الدين نور، بوعنان 
 . الجزائر .منشورة غير ماجستير رسالة ."لسكيكدة المينائية المؤسسة في
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