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  ملخصال

فروقات رضا الزبون الجزائري حول جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس، وبالتالي حاولنا تقديم إطار نظري يحدد تعالج هذه الدراسة 
زبون ، وتحليل البيانات باستخدام برنامج التحليل  444ويعرف مختلف المفاهيم المتعلقة بهذين المصطلحين، كما تم تصميم وتوزيع استمارة لـ 

عن طريق تطبيق طريقة تحليل المركبات الأساسية، وقد أظهرت النتائج وجود فروق بسيطة في رضا الزبائن، وأنه لا يوجد بعد ، Spss23الإحصائي 
ؤثر مثالي حقق الجودة المطلوبة، كما بينت الدراسة أن أغلب أسباب استياء الزبائن يعود بشكل أساسي لضعف سرعة وجودة تغطية الشبكة والتي ت

 نوعية الخدمات والعروض المقدمة.بشكل أساسي على 

 

 

 موبيليس. ،جودة خدمة ،رضا الزبون .الكلمات المفتاحية 

 JEL:M31تصنيف  

 

Abstract  

This study treats the differences in Algerian customer satisfaction about the quality of service provided 

by Mobilis Foundation, and therefore we tried to present a theorical framework that delineates and 

defines the various concepts related to these two terms, where a questionnaire was designed and 

distributed to 448 customers, and the data was analyzed using the statistical package of social sciences 

analysis program SPSS23, by applying the method of the “ACP”. 

The results showed that there are small differences in customer satisfaction, and there is no ideal 

dimension that achieved the required quality. The study also showed that most of the reasons for 

customer dissatisfaction are mainly due to the low quality of the mobile network coverage, which mainly 

affects the quality of services and offers provided. 

Keywords : Customer satisfaction, quality service, Mobilis. 

JEL classification : M31 
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  مقدمة

الخلفية ه التغيرات التي تعرفها البيئة الاقتصادية من تطورات تكنولوجية ونشاط كبير للمنافسين في السوق خلق حالة عدم تأكد في البيئة في ظل هذإن 
حيث أن  (Huang, 2017) قنجد أن هناك حاجة متزايدة للمؤسسات للتركيز على فهم وتحليل متطلبات الزبائن، من أجل النجاح والنمو في السو 

 ملية الشراءأو البيع ولا حتى تقديم الخدمات؛ إنما هو السعي لتلبية الاحتياجات التي تدفع الزبائن للقيام بعد هدف المؤسسة النهائي ليس التوري
(Chang-Tzuoh Wu & others, 2015) لذا ارتئينا دراسة جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس من وجهة نظر زبائنها .

 : وقدرتها على تحقيق رغباتهم، ومنه تم طرح الاشكالية التالية
 ؟ما مدى ملائمة جودة الخدمة المتاحة من طرف مؤسسة موبيليس لاحتياجات زبائنها

 وللإجابة على هذه الاشكالية تم وضع الفرضيات التالية؛
 تحقق خدمة التدفق وسرعة التحميل والارسال احتياجات زبون مؤسسة موبيليس؛ 
 تعد الأسعار المرتفعة وضعف الشبكة من بين أهم أسباب عزوف الزبون الجزائري عن مؤسسة موبيليس؛ 
 ية انشغالات زبائن موبيليس.تساهم خدمة العروض والتعامل مع الزبائن في تلب 

سة لاختبار هاته الفرضيات قمنا بتقسيم الدراسة لمحورين أساسين، المحور الأول نظري للتعريف بمتغيرات الدراسة، والمحور الثاني خصص لدرا
 الحالة.

 

 أهمية جودة الخدمة المدركة في تحقيق رضا الزبون -1

 .جودة الخدمة المدركة لرضا الزبونلخدمة المدركة ورضا الزبائن؛ مع تبيان أهمية تحقيق تبيان مفهوم مصطلحي جودة ابفي هذا المحور  قومسن
 مفهوم رضا الزبون وجودة الخدمة 11.

 رضا الزبون 1.1.1
خدمة/المنتج( أن "رضا الزبون يعبر عن المدى يعتبر فيه أداء )خدمة/المنتج( مطابق تماما لتوقعات الزبون" فهو يعتمد على )  Kotler كوتلر  يرى    

)  فإذا انخفض الأداء عن التوقعات فيها يكون الزبون غير راض ماذا كان الأداء حسب المتوقع أو فيمكن أقول أن المؤسسة حققت رضا زبائنها.
    (6112الشغيبي و المخلافي، 

الخدمة والآخر على الرضا القائم على تبادلات من جهنه على مفهومين لرضا الزبون أحدهما يركز على التمييز بين جودة  Caraman كرمان  وأكد  
وم على إجمالي متراكمة، إذ يتحقق الأول من عمليات التبادل التي ستحدد في مستوى توقعات الزبون السابقة مع النتائج النهائي، أما المفهوم الثاني يق

   .(6112) خيثر و مرايمي،  خبرة الاستخدام لدى الزبون عبر مدة زمنية معينة

 جودة الخدمة: 2.1.1
وحسب  بأنها" أحد الاستراتيجيات التنافسية الكبرى في مجال الخدمات من أجل تقديم ضمان مستوى أفضل الزبائن". Kotler كوتلر  عبّر عنها    

ص الجوهرية على ، فإن جودة )المنتج/ الخدمة( تعبر عن قدرة مجموعة من الخصائ2999طبعة  0999المنظمة الدولية للواصفات القياسية ايزو 
 إرضاء وتلبية المتطلبات المعلنة أو الضمنية لمجموعة من الزبائن.

)   بأن جودة الخدمة هي دالة التغيرات والاختلافات بين التوقعات والأداء الفعلي لأبعاد الخدمة Berry et al( 1041) بيري وآل كما يرى
  .(6112الشغيبي و المخلافي، 

 : وأهميتها في تحقيق رضا الزبون للخدمةالجودة المدركة تعريف  2.1
 مفهوم الجودة المدركة للخدمة 1.2.1

كل  هي جودة الخدمات المعتمدة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، وهي المحدد الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضاه؛ حيث يساهم انطابعه عنها بش
 (6112)حميدة،  كبير في تحسينها. 
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من يقارن فيها الزبون توقعاته بالخدمة المقّدمة له، كما عرفها كل  ؛تقييمللدة المدركة للخدمة بأنهّا: "نتيجة عمليّة جو    GrÖnroos ف قرونوسعر 
ويرى   ."لها لأداء الفعلي لبأنهّا: " الفرق بين توقعات الزبائن للخدمة وإدراكاتهم  Parasuraman  Berry, Zeithaml, زيثمال وبرزورمان

 منظمة ماالمقدمة من طرف زبون لعمليّة الخدمة ه البأنها: " تقييم إدراكي طويل المدى يقوم ب Wright & Lovelockك ن ورايث ولوفلو كل م
 . (6112)فتحي، 
 أهمية الجودة المدركة في تحقيق رضا الزبائن  2.2.1

 :ع الزبون ثلاث مستويات لتوقعاته وهيتحقق الجودة المدركة رضا الزبون عندما تتلاءم مع توقعاته حول المنتج/الخدمة، وعادة ما يض
 المستوى الأساسي: هو الحد من التوقعات التي ترضي الزبون، وعدم توفره يعين عدم تقبل الزبون للمنتج ورفضه التعامل مع المؤسسة.  
 المستوى المرغوب: هو مستوى الجودة/ الثمن الذي يقبله الزبون ويحقق رضاه. 
  ى الذي يتجاوز التوقعات، والوصول إليه يعين خلق قيمة مضافة للزبون، وميزة تنافسية للمؤسسة، وهو ما المستوى غير المسبق: هو المستو

  (6161)بن سالم و مزيان ،  يرفع درجة رضا الزبون.
  

 زبائن مؤسسة موبيليس. طرفالدراسة التطبيقية حول جودة الخدمة المدركة من  -2
ق مؤسسة موبيليس لجودة الخدمة لأجل كسب رضا زبائنها. وسيتم توضيح أدوات الدراسة المستخدمة، سنركز في هذا المحور على معرفة مدى تحقي

 وتحليل الصدق وثبات عبارات الاستبيان، ثم تقديم وصف احصائي لآراء المستجوبين وفي الختام القيام باختبار الفرضيات واستخلاص النتائج
 الأدوات المستخدمة في الدراسة: .21

 Likertام أداة الاستبيان في الدراسة وهي مقسمة الى ثلاث محاور، وتم تحديد الاستجابة على عبارات الاستبيان باعتماد مقياس ليكرت )تم استخد
Scale.)( الثلاثي، بحيث يقابل كل عبارة قائمة تحمل الاختيارات التالية:)موافق، محايد، غير موافق 

 لزبائن موبيليس )عينة عشوائية( 447ات العينة: العدد الكلي الموزع من الاستبيان 
 الأساليب الاحصائية: تم تحليل البيانات ببرنامج (SPSS: V23) :وتم الاعتماد على بعض الأساليب الاحصائية 
 التكرارات والنسب المئوية، المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري -
 عبارات الاستبيان. معامل الثبات ألفا كرو نباخ+ معامل الارتباط: لحساب ثبات وصدق -
 .ACPطريقة تحليل المركبات الأساسية  -

 صدق وثبات عبارات الاستبيان: 2.2
 ارتباط بيرسون إلى معرفة  صدق الاتساق الداخلي: وفقا لمعامل ارتباط بيرسون نهدف من استخدام طريقة صدق الاتساق الداخلي ووفقا لمعامل

 متغير بوضوح. والنتائج مبينة في الجداول الموالية مدى قدرة كل مجموعة من عبارات المحور على قياس
 : صدق الاتساق الداخلي ووفقا لمعامل ارتباط بيرسون1الجدول 

 

 
 ا ور الأول

 
 ا ور الثا 

Correlation 
de Pearson 

Sig. 
(bilatérale)  النتيجةCorrelation de 

Pearson 
Sig. 

(bilatérale) النتيجة 

 دال 0.000 **0.807 تغطية الشبكة دال 0.000 **0.893 خدمة التدفق
 دال 0.000 **0.812 السعر ا ناسب دال 0.000 **0.912 خدمة التحميل
 دال 0.000 **0.896 خدمة الارسال

 
 

 ا ور الثالث
Correlation 
de Pearson 

Sig. 
(bilatérale) النتيجة 

 دال 0.000 **0.848 خدمة الز ئن
  دال 0.000 **0.866 خدمة العروض

 SPSS23 حثين للبيانات باستخداماالمصدر: تحليل الب

يان تمتــاز بالاتسـاق الــداخلي مـع محورهــا التعليـق علـى الجــدول أعـلاه: مــن النتـائج الارتباطــات الثنائيـة المبينــة أعـلاه نلاحــو أن: عبـارات محــاور الاسـتب
)مســتوى المعنويــة( لقــيم الإحصــائية لمعامــل ارتبــاط  SIGحيــث أن العلاقــة الارتبــاط بــين الدرجــة الكليــة للمحــور وعباراتــه دالــة إحصــائيا، إذ أن قيمــة 
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صــادقة ومتســقة لمــا وضــعت  حــاور الاســتبيانومنــه عبـارات م، 9.91بيرسـون المحســوبة فــي كــل عبــارة مــن عبــارات المحـور هــي أقــل مــن مســتوى دلالــة 
  لقياسه.

 طريقــة معامــل ألفــا   ثبــات: وفقــا لمعامــل ألفــا كرومبــاخ: وفــي دراســتنا تــم التحقــق مــن ثبــات عبــارات محــاور الاســتبيان الدراســة، مــن خــلال اســتخدام
 كرومباخ.

 للاستبيان Cronbach's Alpha: يبين قيمة معامل 2جدول ال
 

                            

 ال تيجة  دد ال  را  معام  أل ا  رو با أبعاد و اور ا ستبيان 

 ب   07 0.825  ي   بارا  ا ستبيان

 
 

 SPSS23حثين للبيانات باستخدام االمصدر: تحليل الب

ممــا يــدل علــى ثبــات أداة الدراســة  9.0وهــي أكبــر مــن الحــد الأدنــى  0.825نجــد أن القيمــة إجماليــة لجميــع عبــارات الاســتبيان للمعامــل ثبــات بلغــت
 يمة الثبات مرتفعة.دل على أن ق 91وتجدر الإشارة أنه معامل ألفا كرونباخ كلما اقتربت قيمته من 

 تحليل الوصف الإحصائي لمتغيرات الدراسة 2.2

 الوصف الإحصائي لمتغيرات الدراسة: 2الجدول 

  خدمة العرو  خدمة الز ئن ال عر ا لائم  غ ية الشب ة سر ة ا رسال سر ة التحمي  سر ة التدف 

 Nحجم العي ة  447 447 447 447 447 447 447

 ا ت س  ا  ا  1,91 1,80 2,13 1,80 1,75 1,85 1,89

 ا  را  ا عياري 842, 792, 864, 853, 848, 876, 904,

 
 

 SPSS23حثين للبيانات باستخدام االمصدر: تحليل الب

لانحراف المعياري، وعلى الجدول أعلاه يقدم وصف للمتغيرات المستعملة من خلال مؤشرات الإحصاء الوصفي والمتمثلة في المتوسط الحسابي وا
 .على سلم ليكارت 2سبيل المثال يمكن القول أن متوسط أفراد العينة يعتبرون أن أغلب الأبعاد متوفرة بشكل عادي بدرجة 

وبين تجاهات الكلية للمتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة المستجنلاحو من خلال الإحصاءات الوصفية الظاهرة في الجدول أعلاه نجد أن الإ
زبون جزائري( حول ما يتسنى به خدمة مؤسسة موبيليس لسرعة التدفق وتحميل التطبيقات وإرسالها على الهاتف تراوحت ما بين  444البالغ عددهم )

لمتوسط بالنسبة لتغطية الشبكة والسعر ملائم فقد بلغ ا .متوسطةبسرعة  وهذا 9.094إلى  9.444 معياري تراوح بين: وبانحراف 1.40إلى  1.41:
أما فيما يخص خدمة الزبائن والعروض المقدمة فالمتوسط الحسابي  على التوالي. 9.412و 9.404والانحراف المعياري  1.49و 2.12الحسابي 
 .على التوالي 9.442و 9.402المعياري    والانحراف 1.01و 1.49قدر ب
 الأساسية:تطبيق طريقة المركبات  شروط 4.2

 .بيق تحليل طريقة المركبات الأساسية بداية عن طريق اثبات صحة شروط تطبيقهاسنقوم في هذا العنصر بتط
  :Déterminant. المحدد 1.4.2

 وبالتالي هو مؤشر جيد لإجراء طريقة المركبات الأساسية. 9.991وهو أقل من  0.00063,حيث بلغ 
  KMO et Bartlett.مؤشر 2.4.2

 Bartlettو اختبار  KMO: مؤشر 4الجدول 

 KMO 0.826قياس كفاية العينة 

 0.000   ستوى ا عنوية Bartlettاختبار  

 
 

 SPSS23حثين للبيانات باستخدام امصدر: تحليل البال

 %42.0بالمئة وهو المحقق في الدراسة أين وصل لنسبة  49أو  09الذي عبر عن مدى كفاية العينة حيث يكفي أن يتجاوز  KMOمؤشر 
 9،91لأقل من  p-valueيجاد أين تم إ Bartlett التي تنص على أن متغيرات الدراسة مستقلة، تم اختبارها بمؤشر °Hوبالنسبة للفرضية 
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(=sig90999)  ذلك يعني رفض الفرضيةH°  وبالتالي متغيرات الدراسة غير مستقلة؛ ويوجد تبيان مشترك بينها، ومنه فإن تطبيق التحليل الأساسي
 للمركبات مناسب جدا للدراسة.

 . تحليل الاستبيان بطريقة المركبات الأساسية1.2
 .جودة تمثيل المتغيرات1.1.2

 Bartlettواختبار  KMO: مؤشر  1الجدول 

ا ستخرجة  الأولية     

 سر ة التدف  1 772,

 سر ة التحمي  1 811,

 سر ة ا رسال 1 802,

  غ ية الشب ة 1 481,

 ال عر ا لائم 1 588,

 خدمة الز ئن 1 610,

 خدمة العرو  1 615,

 
 

 SPSS23للبيانات باستخدام  ينثحاالبالمصدر: تحليل 

وبالتالي كل المتغيرات تدخل في الدراسة، كما نلاحو أن كل المتغيرات ذات تمثيل عالي أي أنها  9،4نلاحو أن تمثيل كل المتغيرات كلها أكبر من 
ماعدا متغير تغطية الشبكة التي سيؤول تموضعها إلى مبدأ الدلالة على المساهمة المتوازنة بين مختلف تتوسط في محيط الدراسة عكس المتغيرات 

 الأبعاد في الدراسة.

 التباين الكلي المفسر لمتغيرات جودة الخدمة المدركة لمؤسسة موبيليس 2
 التباين الكلي المفسر لمتغيرات جودة الخدمة المدركة لمؤسسة موبيليس: 6الجدول 

 

 

 

 

 

 
 SPSS23ين للبيانات باستخدام احثالمصدر: تحليل الب

بنسبة بعد استبعاد العوامل ذات القيمة الذاتية الأقل من واحد صحيح يتبين من خلال الجدول أدناه أن العوامل المستخرجة وعددها اثنين تفسير 
من الظاهرة محل الدراسة، وهي نسبة جيدة لأخذ هذه المحاور كعوامل مفسرة لها أو بعبارة أخرى يمكن القول أنه قد تم اختزال  % 00.420

 .من جملة المعلومات  %04جدول البيانات الخام إلى محورين يشرحان معا ما قيمته 
 . مصفوفة المركبات بعد التدوير 2.1.2

 التدويرمصفوفة المركبات بعد  4الجدول 
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 SPSS23ين للبيانات باستخدام احثالمصدر: تحليل الب

نلاحو في هذا الجدول أن المتغيرات التي تندرج ضمن المحورين الأساسيين حيث أن المحور الأول ضم أربع عوامل وهي سرعة التحميل،    
نوعية الخدمات المقدمة من التسعيرة الملائمة وخدمات العروض والزبائن هذه الأخيرة التي والإرسال وكذا سرعة التدفق، أما المحور الثاني فضم 

 .عن الخدمات المقدمة %49لبعد السرعة و %29ربطت رضاها عن الجودة بنسبة 
ة لتحقيق جودة كنسبة هام %12.4، و%44.2كما نلاحو أن عنصر تغطية الشبكة اشترك في تحقيق الرضا عن جودة الخدمات المقدمة بنسبة 

 بعد السرعة، فتظهر بذلك كمتغير يتوسط البعدين معا.
 التمثيل البياني للقيم الذاتية 4.1.2

 تمثيل القيم الذاتية 1منحنى 

 
 SPSS23ين للبيانات باستخدام احثالمصدر: تحليل الب

[ للعوامل، وبذلك نجد أن عدد القيم الذاتية المقابلة 2-1[من خلال الشكل أعلاه تلاحو أن القيم الذاتية ذات الانحدار الشديد تكون في المجال 
 ، بعدها تميل بقية القيم إلى الانحدار الأفقي، وهي بذلك مستبعدة من النموذج.2للعوامل المستخرجة هي 

 

 

 

 

 

 منحنى المكونات بعد التدوير 1.1.2
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 المكونات بعد التدوير 2منحنى 

 
 SPSS23دام ثين للبيانات باستخاحالمصدر: تحليل الب

ذات نصف  ويفيد منحنى المكونات بعد التدوير في تسمية المحاور وتحديد المتغيرات التابعة لها مع مراعاة أن المتغيرات الواقعة في محيط الدائرة 
 القطر تساوي الواحد تعتبر ذات تمثيل جيد بعكس المتغيرات القريبة من مركز الدائرة،

 لتدفق والتحميل والارسال؛ ومن هنا يمكن تسمية المحور بمحور السرعة. حيث يعبر المحور الأول عن سرعة ا
توفره والمحور الثاني ضم فيه مدى توفر المعلومات ووسائل الاتصال، وبذلك يمكن تسميته محور الخدمات يتوسطهم متغير تغطية الشبكة الذي يفسر 

 بتوفر البعدين السابقين والعكس صحيح.
 ة سنقوم في ما يلي باختبار الفرضيات.بعد اكتشاف أبعاد الدراس

 . اختبار الفرضيات الدراسة ونتائج الدراسة:0.2
  من أجل اختبار هذه الفرضية يعاد تحقق خدمة التدفق وسرعة التحميل والارسال احتياجات زبون مؤسسة موبيليس؛  91اختبار الفرضية رقم

 كما يلي:  9.91صياغتها إحصائيا عند مستوى الدلالة 
خدمة تحققه ( بين متوسط إجابات العينة حول ما α≤9.91: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )  ية الصفرية الفرض

 . 2والمتوسط الفرضي. التدفق وسرعة التحميل والارسال في تلبية احتياجات زبون مؤسسة موبيليس
خدمة تحققه ( بين متوسط إجابات فئة المستجوبين حول ما α≤9.91ت دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ): توجد فروق ذا الفرضية البديلة

 . 2والمتوسط الفرضي. التدفق وسرعة التحميل والارسال في تلبية احتياجات زبون مؤسسة موبيليس
   91اختبار الفرضية يبين نتائج تحليل  4جدول ال

 

 

 91اختبار الفرضية يبين نتائج تحليل  (12جدول رقم)
 

 SPSS23ين للبيانات باستخدام احثالمصدر: تحليل الب 

خدمة التدفق وسرعة التحميل والارسال تحقيق من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن المتوسط الحسابي لـ لإجابات أفراد العينة حول مدى 
والفرق بينهما سالب الاشارة، حيث  )(02=وهو أقل من المتوسط الحسابي الفرضي  ) =1,82923(حتياجات زبون مؤسسة موبيليس بلغ لا
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 9.91أقل من مستوى الدلالة  sig  =0.000وقيمة  T 49,047=   ( والفرق دال احصائيا حيث بلغت قيمة- (02= 0.1708-بلغ 
ومنه نجد أن اتجاهات وأراء الزبائن المستجوبين هي سلبية أي لا يوافقون  لصفرية ونقبل الفرضية الإحصائية البديلة.ومنه نرفض الفرضية الاحصائية ا

خدمة التدفق وسرعة التحميل والارسال لا تحقيق أي  91على مضمون الفرضية البحث   وبالتالي هذه النتائج تدفعنا الى لرفض الفرضية البحث رقم 
 ن مؤسسة موبيليس. تحقق احتياجات زبو 

  من أجل اختبار تعد الأسعار المرتفعة وضعف الشبكة من بين أهم أسباب عزوف الزبون الجزائري عن مؤسسة موبيليس ؛  92اختبار الفرضية رقم
 كما يلي:  9.91هذه الفرضية يعاد صياغتها إحصائيا عند مستوى الدلالة 

الأسعار  تسببه( بين متوسط إجابات العينة حول ما α≤9.91ات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ): لا توجد فروق ذ  الفرضية الصفرية 
 . 2والمتوسط الفرضي. المرتفعة وضعف الشبكة من عزوف الزبون الجزائري عن مؤسسة موبيليس

 تسببهمتوسط إجابات فئة المستجوبين حول ما  ( بينα≤9.91: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) الفرضية البديلة
 . 2والمتوسط الفرضي. الأسعار المرتفعة وضعف الشبكة من عزوف الزبون الجزائري عن مؤسسة موبيليس

 92 اختبار الفرضيةيبين نتائج تحليل  0جدول ال

 

   

 

 

 SPSS23ين للبيانات باستخدام احثالمصدر: تحليل الب

الأسعار المرتفعة وضعف الشبكة من عزوف  تسببهمن خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن المتوسط الحسابي لـ لإجابات أفراد العينة حول ما 
ب الاشارة، حيث والفرق بينهما سال )(02=وهو أقل من المتوسط الحسابي الفرضي  ) =1,9642(الزبون الجزائري عن مؤسسة موبيليس بلغ 

 9.91أقل من مستوى الدلالة  sig  =0.000وقيمة  T 59,753=   ( والفرق دال احصائيا حيث بلغت قيمة- (02= -9.9214بلغ 
بية أي لا يوافقون ومنه نجد أن اتجاهات وأراء الزبائن المستجوبين هي سل ومنه نرفض الفرضية الاحصائية الصفرية ونقبل الفرضية الإحصائية البديلة.

الأسعار الخاصة بمؤسسة موبيليس ملائمة  أنأي  92على مضمون الفرضية البحث، وبالتالي هذه النتائج تدفعنا الى لرفض الفرضية البحث رقم 
 ومؤشر تغطية الشبكة لا علاقة لهم بعزوف الزبون الجزائري عن مؤسسة موبيليس.

والعكس  %12.4ي تم اعتباره متغير توازني للدراسة حيث بتوفر بشكل جيد يحقق رضا الزبائن بنسبة وهنا وجب الإشارة لمتغير تغطية الشبكة الذ
 .APC)مخرجات تحليل (صحيح 

  من أجل اختبار هذه الفرضية يعاد صياغتها تساهم خدمة العروض والتعامل مع الزبائن في تلبية انشغالات زبائن موبيليس؛  92اختبار الفرضية رقم
 كما يلي:  9.91د مستوى الدلالة إحصائيا عن
( بين متوسط إجابات العينة حول ما تساهم به خدمة α≤9.91: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )  الفرضية الصفرية 

 . 2والمتوسط الفرضي. العروض والتعامل مع الزبائن في تلبية انشغالات زبائن موبيليس
( بين متوسط إجابات فئة المستجوبين حول ما تساهم به α≤9.91: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) لةالفرضية البدي

 . 2والمتوسط الفرضي. خدمة العروض والتعامل مع الزبائن في تلبية انشغالات زبائن موبيليس
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 92 اختبار الفرضيةيبين نتائج تحليل  19جدول ال

 

 

 

 

 SPSS23ين للبيانات باستخدام احثالمصدر: تحليل الب

Sommes extraites du carré des chargements aValeurs propres initiales 
 

التباين ال اكمي  % ا موع التباين % التباين ال اكمي % ا تغ ات  ا موع التباين %

49,611 49,611 3,473 49,611 49,611 3,473 1 

66,826 17,214 1,205 66,826 17,214 1,205 2 

      76,377 9,551 ,669 3 

      85,399 9,022 ,632 4 

      92,093 6,694 ,469 5 

      96,497 4,404 ,308 6 

      100,000 3,503 ,245 7 

 

 

تحقيق الوسائل المثيرة المتوفرة في خدمة الجيل الرابع من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن المتوسط الحسابي لـ لإجابات أفراد العينة حول مدى      
والفرق بينهما سالب  )(02=وهو أقل من المتوسط الحسابي الفرضي  ) =1,8523(بلغ  ائريللمؤسسات محل الدراسة رضا الزبون الجز 

أقل من مستوى  sig  =0.000وقيمة   T  55,920=( والفرق دال احصائيا حيث بلغت قيمة- (02= 0.8523-الاشارة، حيث بلغ 
ومنه نجد أن اتجاهات وأراء الزبائن المستجوبين هي سلبية  الاحصائية الصفرية ونقبل الفرضية الإحصائية البديلة. ومنه نرفض الفرضية 9.91الدلالة 

لا خدمة العروض والتعامل مع الزبائن  92أي لا يوافقون على مضمون الفرضية البحث وبالتالي هذه النتائج تدفعنا الى لرفض الفرضية البحث رقم 
 الات زبائن موبيليس. تساهم في تلبية انشغ

 
 . الخاتمـــــة: 2

موبيليس  قمنا من خلال هذه الدراسة بتعريف جودة الخدمة المدركة خاصة وتبيان أهميتها في تحقيق رضا الزبائن ، كما تطرقنا الى ما تمتلكه مؤسسة
دة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة محل من مميزات ، التي ظلت رغم ذلك بعيدة عن الأهداف المسطرة لها، ولاستكشاف أهم مؤشرات جو 

الدراسة وتبيان أسباب عزوف المواطن الجزائري عن خدمات مؤسسة موبيليس؛ حيث تم اعداد وتوزيع استبيان يضمن مختلف المؤشرات المتعلقة 
اختبار فرضياته المقترحة في الدراسة والخروج بالدراسة وتحليلها احصائيا وذلك بتطبيق طريقة تحليل المركبات الأساسية، الأمر الذي مكننا من إثبات 

 بجملة من النتائج نذكرها في ما يلي:
من جملة %00042عند تطبيق طريقة تحليل المركبات الأساسية تم استخراج واختزال جدول البيانات الخام إلى محورين يشرحان ما قيمته      

خدمة المدركة من طرف زبائن مؤسسة موبيليس، والتي مثلتها القيم الذاتية التي كانت أكبر المعلومات التي تفسر تأثير متغيرات الدراسة على جودة ال
   :من الواحد الصحيح، حيث تتوزع هذه النسب على تلك العوامل كما يلي

هي سرعة التدفق  وقد تشبع بأربع متغيرات 3,473من إجمالي التباين، وتقابله القيمة الذاتية  %40001يفسر ما قيمته   Y1العامل الأول  -
 ،حيث نجد أن العامل المشترك بين هذه العوامل هو السرعة،%12.4والتحميل والإرسال تغطية الشبكة بنسبة  

نوعية الخدمة  وهو مفسر بثلاث متغيرات وهي 1,205من إجمالي التباين، وتقابله القيمة الذاتية  %17.21يفسر ما قيمته  Y2 العامل الثاني -
 لعروض المفعلة وخدمة الزبائن حيث نجد أن العامل المشترك بين هذه العوامل نوعية الخدمة.المقدمة من خلال ا
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