
 

 331 .سلاالمؤلف المر *

 مجلة دراسات في الاقتصاد وإدارة الأعمال

2602-6570 ISSN :  

 2023جوان  - 01 العدد 06 المجلد

  

 (SRVPERFتقييم جودة خدمات الاتصالات بإستخدام نموذج الأداء الفعلي )
 دراسة حالة خدمة الجيل الرابع لمتعاملي الهاتف النقال بولاية المسيلة

Evaluation of the quality of telecom services by using the actual performance 

model (SERVPERF) 

Studying the case of the fourth generation services for mobile phone customers 

in wilaya Msila 
 

 2عابي خليدة، *1حاجي الحسين
مخبر الاقتصاد السياسي بين التنمية الاقتصادية والتحديات السياسية للدول العربية  1

 Hadji-hocine@univ-eloued.dzوالافريقية، جامعة الوادي، 
 eloued.dz-khalida@univ-Abiجامعة الوادي،  2
 05/05/2023 تاريخ القبول:               03/02/2023الاستلام: تاريخ 

 ملخص:
الدراسة إلى قياس مستوى جودة خدمات الاتصالات لمتعاملي الهاتف النقال بولاية المسيلة، هدفت هذه 

( بأبعاده الخمسةةة وهي الملموسةةية، اادتمادية، ااسةةتاابة، التعا ف SERVPERFوفق نموذج الأداء الفعلي )
سةةةةةةةتبيان إل تروني وقد تمت الدراسةةةةةةةة دلى دينة من مدةةةةةةةتراي خدمة الايت الرابة،  ي  ت   ةةةةةةةيا ة إ والأمان،

مفردة، ليت  تحليت النتائج من خلال الأسةةةاليلإ اا صةةةائية للبرنامج  305وورقي ليبلغ ددد أفراد ماتمة الدراسةةةة 
 (.SPSSاا صائي )

جودة خدمة الايت الرابة  مامودة من النتائج أهمها أن تقيي  الزبائن لمسةةتوى  وقد تو ةةلت الدراسةةة إلى
لمتعاملي الهاتف النقال بولاية المسةةةةةةيلة اان متوسةةةةةةتا، اما أوعةةةةةةحت النتائج دد  وجود فرو  معنوية في تقيي  
 أبعاد جودة خدمة الايت الرابة لمتعاملي الهاتف النقال بإختلاف دائرة سكن الزبون ونوع متعامت الهاتف النقال.

 .(؛ خدمات الاتصالاتSERVPERFيي  الخدمة؛ نموذج )جودة الخدمة؛ تق :كلمات مفتاحية
 .JEL: M31 ،Z13تصنيف 

Abstract: 

This study aimed to measure the level of quality of communication services for mobile 

phone customers in M'sila, according to the actual performance model (SERVPERF) with its 

five dimensions, which are tangibility, reliability, response, empathy and security. And the 

study was conducted on a simple of fourth generation subscribers, for that raison prepared an 

electronic announcement, to attain the number of the study population 305, for analyze through 

the results through the statistical methods to the statistical program (SPSS). 

The study found a set of results, the most important of which is that the customers 

evaluation of the fourth generation service quality level for mobile phone customers in M’sila 

was average, as the results showed that there were no significant differences in the assessment 

of the dimensions of the quality of the fourth generation service for mobile phone customers, 

according to the customer’s residence district and the type of mobile phone customer. 

Keywords : service quality; service evaluation; (SERVPERF) model; telecommunications 

services. 

Jel Classification Codes : M31 ،Z13.
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 مقدمة  .1
لقد درف قتاع ااتصالات في الازائر قفزة نوعية، وذلك منذ سياسة اانفتاح التي إنتهاتها 

متعاملين، الدولة في بداية الألفية الثالثة، والتي مهدت الأرعية اللازمة التي سمحت بظهور ثلاثة 
ساهموا بالت يف مة التتورات العالمية وأ بحوا أ د الراائز الأساسية للتنمية من خلال وعة بنية 
تحتية للاتصالات السل ية واللاسل ية ذات التدفق العالي، ساهمت في الناتج المحلي ااجمالي للدولة 

 وتحقيق معدلات نمو مقبولة.
ف النقال دلى تقدي  أ سن الخدمات المتعلقة في عت هذا التتور يتنافس متعاملي الهات

بت نولوجيا الاتصال، ومحاولة تاسيد التغتية الداملة للدبكة والسيترة دلى سو  الاتصال، ولتحقيق 
ذلك دملت المؤسسات السابقة دلى تبني نظا  جودة فعال يسعى إلى تحقيق الت امت بين جهود 

ى التحسين للاودة من خلال تقدي  خدمات تتماشى الأ راف والمامودات في المؤسسة، اما يعمت دل
 مة توقعات زبائنها وبأفضت المستويات الاقتصادية وتحقيق الرعا ال امت للمستهلك.

ونظرا للأهمية التي ت تسيها جودة خدمات ااتصالات، فإن قياس مستواها وتحديد دوامت 
ت  اادتماد في هذه الدراسة دلى نموذج النقص فيها يعد أ د أه  العوامت المساهمة في تتويرها، لذلك 

 الأداء الفعلي بإدتباره أ د أه  نماذج قياس جودة الخدمة، ودليه نترح التساؤل الرئيسي التالي: 
 ما مستوى جودة خدمة الجيل الرابع التي يقدمها متعاملي الهاتف النقال بولاية المسيلة؟

 دلى التساؤلات التالية:وإستنادا دلى ذلك فإن هذه الدراسة تسعى للإجابة 
 ما الأسس النظرية لاودة الخدمة؟ وماهي أبعادها؟ •
 ما درجة تقيي  زبائن متعاملي الهاتف النقال لاودة خدمات الايت الرابة؟ •
ما درجة تأثير داملي دائرة سكن الزبون ونوع المتعامت دلى تقيي  الزبائن لاودة خدمة  •

 الايت الرابة؟
الفرعيات  بناءا دلى التساؤلات المترو ة وللإجابة دلى ااشكالية، ت  وعة . فرضيات الدراسة:1.1

 التالية:
يقي  أفراد دينة الدراسة خدمة الايت الرابة لمتعاملي الهاتف النقال بولاية الفرضية الاولي:  -أ

 المسيلة تقييما متوستا.
ة الايت الرابة تعزى توجد فرو  ذات دلالة إ صائية في تقيي  الزبائن لخدم الفرضية الثانية: -ب

 إلى دائرة إقامة الزبون ونوع متعامت الهاتف النقال.
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الذي يعتبر و قتاع ااتصالات  خلال ترايزها دلىمن  تستمد الدراسة أهميتها :. أهمية الدراسة2.1
من أه   الاتصالات تعتبرجودة خدمات ، بااعافة إلى اون من أه  القتادات الحيوية بالازائر

الموعودات المعا رة في ظت التتورات الحديثة، واتساع  ا  هذه الخدمات نتياة للزيادة ال بيرة 
 في ددد السكان.

تهدف هذه الدراسة إلى فه  وتوعيح الخلفية النظرية لقياس جودة خدمات  . أهداف الدراسة:3.1
رفة مستوى جودة خدمات ومع، (SERVPERF) يااتصالات وأبعادها  بقا لنموذج الأداء الفعل

، بااعافة إلى السعي الايت الرابة المقدمة من  رف متعاملي الهاتف النقال من وجهة نظر الزبائن
تقدي  مامودة من النتائج والتو يات التي يمكن أن تساه  في تحسين جودة هذه الخدمات، نحو 

إدارة متعاملي الهاتف النقال بولاية  وت ون ذات فائدة للبا ثين والممارسين من المديرين والمسؤولين دن
 المسيلة.

بهدف التحك  في الموعوع ومعالاة ااشكالية محت البح ، قمنا بوعة  دود  حدود الدراسة:. 4.1
 :وأبعاد الدراسة والمتمثلة أساسا فيما يلي

إقتصر البح  دلى تناوله الأبعاد الخمسة لاودة الخدمة وفقا لنموذج  الحدود الموضوعية: •
، والمتمثلة في دنا ر الملموسة، الادتمادية، الاستاابة، (SERVPERFالأداء الفعلي )

 الأمان والتعا ف؛
قمنا بإسقاط الدراسة النظرية في شكت دراسة استتلاعية لآراء  :والزمانية الحدود المكانية •

الفترة الممتدة  ، خلالخدمة الايت الرابة لمتعاملي الهاتف النقال بولاية المسيلة دينة من زبائن
 2022أفريت  30إلى  2022جانفي  15من 

أما في الاانلإ  ،ت  اادتماد في الاانلإ النظري دلى مختلف المصادر العلمية . منهج الدراسة:5.1
من أبعاد جودة الخدمة وفق نموذج الأداء  التتبيقي فقد ت  الادتماد دلى إستبيان ت   يا ته إنتلاقا

من خلال اادتماد  (SPSS)(، وقد ت  تحليت البيانات دن  ريق برنامج SERVPERFالفعلي )
والت رارات لتوزية خصائص العملاء وبياناته  الدخصية، بااعافة إلى الوسط الحسابي دلى النسلإ 

 الدراسة.لتحليت التباين وإختبار فرعيات  والانحراف المعياري 
لتحقيق أهداف الدراسة وإختبار فرعياتها ت  تقسيمها إلى قسمين، أ دهما نظري  :. هيكل الدراسة6.1

يتعلق بالمفاهي  الأساسية الخا ة باودة خدمات ااتصالات بأبعادها والآخر تتبيقي يعاين واقة 
 جودة خدمات ااتصالات المقدمة من  رف متعاملي الهاتف النقال من وجهة نظر الزبائن.
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 سابقة. الدراسات ال7.1
: أبعاد جودة الخدمة وأثرها دلى ، مقال بعنوان2021دراسة: لخضر بومرحب، أحمد محمودي، 

دراسة  الة  ،(SERVPERF)الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية وفق نموذج الأداء الفعلي للخدمة 
ة أثر أبعاد الازائر: هدفت هذه الدراسة إلى معرف، خدمة الايت الرابة لمتعامت الهاتف النقال موبيليس

جودة خدمة الايت الرابة لمتعامت الهاتف النقال موبيليس دلى الصورة الذهنية للمؤسسة ومدى 
، وتو لت الدراسة إلى أن جودة خدمة (SERVPERF)مساهمتها في تحسين  ورتها، وفق نموذج 

ة، أما مستوى الايت الرابة لمتعامت الهاتف النقال موبيليس المقدمة للزبائن اانت في ماملها متوست
خدمة الايت الرابة للأنترنت لدى المتعامت فلا يزال منخفض ولا يلبي  اجات ومتتلبات زبائنها، اما 

 أن هناك دلاقة إرتباط موجبة بين أبعاد الاودة والصورة الذهنية لمؤسسة موبيليس.
 :Wael rahhal 2015دراسة: 

The Effects of Service Quality Dimensions on Customer Satisfaction: An 
Empirical Investigation in Syrian Mobile Telecommunication Services. 

تأثير جودة الخدمة المدراة دلى رعا العملاء، من وجهة نظر زبائن  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة
متعاملي الهاتف النقال في سوريا، وقد تو لت الدراسة إلى أن هناك تأثير ابير ومباشر لأبعاد جودة 
الخدمة المتمثلة في جودة الدبكة، ااستاابة والموثوقية دلى رعا العملاء، بينما لا يوجد تأثير مباشر 

د الأخرى دلى رعا العملاء، لذلك يالإ دلى الدراات السورية الترايز دلى جودة الدبكة التي للأبعا
 يعتبرها الزبائن  اسمة ومهمة في تقيي  جودة الخدمة.

 . أدبيات الدراسة2
 . مفهوم جودة الخدمة1.2

جودة الخدمة بأنها "درجة تتابق الأداء الفعلي للخدمة  (Kotler et Keiler)درف ات من 
تعرف ات من الامعية في  ين  ،(269،  فحة 2021)دمري،  ة توقعات الزبون لهذه الخدمة"م

الاودة بانها مامودة من الخصائص ال لية  (ISO)الأمريكية للاودة والمنظمة الدولية للمعاير 
التي تتميز بها السلعة أو الخدمة، والتي تنعكس في قدرتها دلى تلبية وإشباع  اجات عمنية 

الاودة بأنها ات ما يتتابق  Grosbyبينما يرى ، (29،  فحة 2008)التائي و قدادة،  و ريحة
بأن المنتوج ذو الاودة هو المنتوج الذي لا يسبلإ خسارة  Taguchiمة الموا فات، في  ين يرى 

للماتمة بعد إستعماله، وهذه الخسائر قد ت ون في شكت فدت في تلبية رغبات العميت وتوقعاته، 
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)الوادي و نزال،  لتلوث والضايجأو تأثيرات سلبية دلى البيئة اأن يؤدي إستعمال المنتوج إلى ا
 .(20،  فحة 2010

هناك من يري بأن للاودة مفهومين الأول تقليدي والأخر  دي ، فالاودة من المنظور 
التقليدي هي مامودة خصائص يالإ أن تتوفر في المنتوج، تتتابق مة الخصائص والصفات 

لمنتج، والتي ترتبط بظروفه و ا  موارده، أما المنظور التقليدي التي وععت سابقا من  رف ا
 فيدترط في هذه الخصائص بأن تتوفر فيها القدرة دلى تلبية رغبات وتفضيلات المستهل ين

 . (18،  فحة 2008)الصيرفي، 
 . أبعاد جودة الخدمة2.2

في دراسة أنازت من  رفه  سنة  Berryو Parasuraman ،Ziethamlيرى ات من 
بأن تقيي  جودة الخدمة يت  إنتلاقا من معايير يحددها المستفيد من الخدمة، هذه المعايير  1984

 الو ول، الادارة، ااستاابةاادتمادية،  والتي يت   صرها في ر،ت  تصنيفها إلى تسعة معايي
 الملموسيةو  فه  الزبون ، مانالأ، المصداقية، الاتصالات، المااملة، الخدمة إلى

(A.Parasuraman, a.zeithaml, & l.berry, 1985, p. 47). 
، ليقوموا بتلخيص الأبعاد 1988يعود البا ثين السابقين في دراسة أنازت من  رفه  سنة 

 النوا ي التالية السابقة في خمسة أبعاد فقط، أ لق دليها نموذج جودة الخدمة وتدمت
(parasurman et all, 1988, p. 23): التعا ف ، ااستاابة، اادتمادية، الأشياء الملموسة

 ،الأمانو  )تضمنت دنا ر المصداقية، ااتصال والمااملة(
الوزن النسبي دلى الر   من إجماع البا ثين دلى أهمية الأبعاد الخمسة وعرورتها، إلا أن 

بوعة نسلإ تبين أهمية  Kotlerل ت بعد يختلف من زبون لأخر ومن مؤسسة إلى أخرى، وقد قا  
، التعا ف %19، الأمان %22، ااستاابة %32: اادتمادية االاتيكت بعد، واانت الأهمية 

 .(96،  فحة 2006)المحياوي،  %11والملموسية  16%
 لقياس جودة الخدمة  SERVPERF. نموذج 3.2

هناك إختلاف في ايفية قياس وتقيي  جودة الخدمة، لذلك ناد العديد من نماذج القياس، 
دلى مقدار الفاوة بين الذي يستند في قياسه للاودة  SERVQUALسيرف وال أبرزها نموذج 

، ونموذج سيرفبرف (100،  فحة 2010)الصميددي و ردينة،  الخدمة المتوقعة والخدمة المدراة
SERVPERF من  رف ، هذا النموذج الذي ت  تبنيه والذي سيت  الترايز دليه في هذه الدراسة
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 ،  ي  يرت ز في قياسه لاودة الخدمة دلى الأداء الفعلي1992سنة  Taylorو Croninالبا ثين 
)دخان،  وهو بذلك يتانلإ المفهو  المعقد للتوقعات والنقائص العملية المترتبة دن مفهو  الفاوة

 ، فاودة الخدمة  سبه يت  الحك  دليها مباشرة من خلال اتااهات العملاء(107،  فحة 2019
 .(105 فحة ، 2006)المحياوي، 

يعتمد نموذج الأداء في قياسه للاودة دلى نفس الأبعاد التي إدتمد دليها سابقيه، والمتمثلة 
في خمسة أبعاد رئيسية هي الملموسية، اادتمادية، ااستاابة، التعا ف والأمان، وهنا يقي  العميت 

( أوافق 5إلى )( لا أوافق دلى اا لا  1أداء مقد  الخدمة وفق مقياس يتراوح من )
، 2016)مصتفي،  عبارة تلخص أبعاد جودة الخدمة 22وباادتماد دلى إستبيان يحتوي  بددة،

 . (248 فحة 
 ات الإتصالات. خدم4.2

الخدمة  سلإ جمعية التسويق الأمريكية هي أندتة وفوائد إشباع تقد  أو ت ون مصا بة 
، أي أن الخدمات قد ترتبط دند دملية تقديمها (342،  فحة 2000)الراوي و السند،  لبية السلة

، 2009)التائي و العلا ،  Stantonبسلعة ترافقها، اما يمكن تقديمها بدون أي مرافقة  سلإ 
عبارة دن مامودة من المنتاات المقدمة  فهيالاتصالات  خدمات، أما (38-33الصفحات 

والتي تهدف إلى تسهيت دملية إتصال المستفيدين بمختلف الاهات الأخرى سواء اانت بعيدة أو 
. ومن (37،  فحة 2006)المسادد،  قريبة، مما يسهت تبادل المعلومات والقيا  بمختلف أدماله 

شبكة دمومية أرعية للموا لات اللاسل ية ه  هذه الخدمات ناد خدمة شبكة الايت الرابة، وهي أ 
النقالة، تستعمت ت نولوجيات لاسل ية اهربائية متابقة لخصو يات الموا لات اللاسل ية الدولية 

التتور مثلما  ددها الاتحاد الدولي للاتصالات، مة استعمال الت نولوجيا ذات  النقالة المتتورة
لثلاثة  2016خلال النصف الثاني من سنة رخصة إقامة هذه الدبكة  وقد ت  منح بعيد المدى.

 .(2022)سلتة عبط البريد والاتصالات الال ترونية،  متعاملين للهاتف النقال
 . الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية3

 الطريقة ولإجراءات. 1.3
 مجتمع وعينة الدراسة. 1.1.3

يتمثت ماتمة الدراسة في جمية مدتراي خدمة الايت الرابة لمتعاملي الهاتف النقال: جازي، 
موبيليس وأوريدو، فئة الأفراد والمقيمين بولاية المسيلة، واجراء البح  ت  إنااز إستبيان إل تروني، 
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إستبانة،  232ة دلى الزبائن، أسترجعت منها إستبانة ورقي 320بااعافة إلى قيا  البا ثين بتوزية 
نظرا لعد  إجابة المستقصي دلى اافة أسئلة الاستبيان أو وجود تناقضات في ااجابة،  27وت  إستبعاد 

 رد من خلال الاستبيان 100إجابة دلى ااستبيان الورقي والحصول دلى  205ليت  الو ول إلى 
 مفردة. 305الصالح للتحليت اا صائي اال تروني ليصبح الحا  النهائي للعينة 

 أسلوب جمع البيانات ومحاور الدراسة . 2.1.3
ت  الادتماد دلى الاستبانة اأداة أساسية لامة البيانات الأولية للدراسة،  ي  ت  تصمي  استمارة 

رة الدراسة وتت ون استما بح  موجهة إلى زبائن متعاملي الهاتف النقال الثلاثة والمقيمين بولاية المسيلة،
أما  مقدمة للتعريف بهدف الاستبانة و رعها العلمي المحور الأوليتضمن  من ثلاثة محاور أساسية

يغتي الأسئلة المتعلقة بواقة مستوى جودة خدمة الايت الرابة لمتعاملي الهاتف النقال، ف الازء الثاني
، الخمسة الأساسية لاودة الخدمة ي  يحتوي هذا الازء دلى إثنان وددرين عبارة تعكس المعايير 

الادتماد ، مة المحور الثال  الأسئلة المتعلقة بالخصائص الدخصية لعينة الدراسةفي  ين يغتي 
دلى سل  ليكرت لتقيي  عبارات المحور الثاني والمتعلقة بأبعاد جودة الخدمة، والذي يت ون من خمس 

 .5و 1درجات تتراوح بين 
 حصائي . أساليب التحليل الإ3.1.3

استخدمنا في تحليت بيانات الدراسة العديد من المفاهي  المرتبتة باا صاء الو في 
والاستدلالي،  ي  ت  الادتماد في معالاة البيانات دلى برنامج الحزمة اا صائية للعلو  الاجتماعية 

(SPSS version 25)ت )ألفا معامت الثبادلى  رار  ، وت  استخدا  الأساليلإ اا صائية التالية
، الت رارات والنسلإ المئوية، لو ف خصائص دينة الدراسةو  كرونباخ( لقياس ثبات أداة البح ؛

المتوستات الحسابية لمعرفة درجة موافقة زبائن خدمة الايت الرابة لمتعاملي الهاتف بااعافة إلى 
التدتت لقي  آراء الزبائن النقال دلى أبعاد الاودة ، اما ت  استخدا  الانحراف المعياري لقياس درجة 

 .( لمعرفة مستوى الدلالةsigالقيمة المعنوية )، و دن المتوسط الحسابي
  . صدق وثبات الاستبيان4.1.3

ت  التحقق من ثبات الأداة من خلال إستخدا  معادلة ألفا ارونباخ،  ي  ت  إختبار الثبات 
، وهي قيمة جيدة 0.892قيمة ألفا ال لية للمحاور الخمسة لأبعاد جودة خدمة الايت الرابة، وقد بلغت 

توفر درجة ابيرة من الثبات في ااجابات،  دلى( وهذا يدل 0.60كونها أدلي من القيمة المقبولة )
 وانها تفي بأ راض البح .
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 المعالجة الإحصائية. 2.3
الديمغرافية لقد ت  إستخدا  القس  الأول لتوعيح الخصائص : التحليل الوصفي لعينة البحث. 1.2.3

 :والدخصية لأفراد دينة الدراسة
 : توزيع أفرد عينة الدراسة حسب بياناتهم الشخصية 1جدول ال

 النسبة  التكرار البيان البيانات  النسبة  التكرار البيان البيانات
 

نوع 
 المتعامت

%29.8 91 جازي    
 
 

النداط 
 المهني

%18.4 56  اللإ  
%56.7 173 موبيليس  %54.8 167 موظف   
%13.4 41 أوريدو  %8.2 25 القتاع الخاص   

 
 

مكان 
 الإقامة

%3.3 10 عيسى %0.7 2 متقادد   
%8.2 25 أولاد دراج %5.9 18 بتال   

%70.2 214 مقرة %1.6 5  رفي   
%9.8 30 بوسعادة %10.5 32  رة لأدما   
%8.2 25 المسيلة   

المستوى 
 الدراسي

%2 6 إبتدائي  
%71.8 219 ذار الجنس %8.5 26 متوسط   

%28.2 86 أنثى %16.1 49 ثانوي    
 
 
 

 العمر

أقت من 
سنة 25  

66 21.6% %53.9 164 جامعي   

26-35  129 42.3% %19.3 59 دراسات دليا   
36-45  83 27.2%   

 
الدخت 
 الدهري 

18000أقت من   114 37.4%  
46-55  22 7.2%  19000بين  

دج 40000و  
84 27.5%  

أكثر من 
سنة 56  

5 1.6%  41000بين  
دج 50000و  

63 20.7%  

 51000أكثر من 
 دج

44 14.4%  

 نتائج ااستبيانين إنتلاقا من من إدداد البا ث المصدر:
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( يمكةن تةصنيف مفةردات العينةة وفقةا لخصائصه  الدخصية 1إنتلاقا من الادول رق  )
 والوظيفية اما يلي:

% 56.7 البية المبحوثين اانوا من زبائن متعامت الهاتف النقال موبيليس بنسبة  المتعامل: •
وهي نسبة تعكس تفو  هذا المتعامت دلى المتعاملين الأخرين من  ي  ددد المدتراين 

 %.13.4 بنسبة أوريدوو %، 29.8دلى المستوى الو ني، يليها المتعامت جازي بنسبة 
 البية دينة الدراسة اانوا من سكان دائرة مقرة بنسبة من الادول يتضح أن  مكان الإقامة: •

 ؛%9و %3تليها باقي دوائر ولاية المسيلة بنسلإ تتراوح بين  ،70.2%
 ؛%71.8يتضح أن أكبر من ثلثي دينة الدراسة اانوا من الذاور بنسبة  النوع: •
% تليها 42.3سنة بنسبة  35و 26معظ  أفراد العينة تتراوح أدماره  بين  الفئة العمرية: •

تفو  أدماره   للذين %1.6بينما أقت نسبة بلغت  ،%27.2سنة بنسبة  45و 36فئة ما بين 
 ؛سنة 56دن 

%، 53.9أكثر من نصف دينة الدراسة اانوا ذو مستوى جامعي بنسبة : مستوى التعليم •
وهذا مؤشةر يةدل دلةى أن نسةبة داليةة مةن  ،%19.3ويليه  مستوى الدراسات العليا بنسبة 

أفةراد ماتمةة الدراسةة ذوي مستوى دلمي يمكنه  من تقدي  إجابات منتقية وشفافة دن واقة 
 ؛جودة خدمة الايت الرابة لمتعاملي الهاتف النقال بولاية المسيلة

ة بنسبة ، تليها فئة التلب%54.8أكبر فئة اانت من الموظفين بنسبة  النشاط المهني: •
، لتتقارب باقي الفئات الأخرى من %10.5، ث  فئة ذوي الأدمال الحرة بنسبة 18.4%

 .%8.2و %0.7خلال نسلإ تتراوح بين 
 %، تليها48.2يتضح أن  البية المبحوثين من فئة متوستي الدخت بنسبة  :مستوى الدخل •

 .%14.4دج بنسبة  56000%، ث  فئة أكبر من 37.4فئة ععيفي الدخت بنسبة 
 . نتائج التحليل الإحصائي الوصفي2.2.3

تقييمه  لاودة خدمة الايت الرابة المقدمة من و  نستعرض فيما يلي إجابات أفراد دينة الدراسة
  رف متعاملي الهاتف النقال بإستخدا  أسلوب المتوستات الحسابية.

 جاءت النتائج اما يوعحها الادول التالي: تحليل بعد الملموسية:. 1.2.2.3
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 : نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد الملموسية2جدول ال
 المجموع أوريدو موبيليس جازي  العبارة
قادات اانتظار في الواالة 

التاارية نظيفة، مُ يفة 
 ومُريحة

 3.59 3.54 3.61 3.57 المتوسط الحسابي
 0.973 1.164 0.943 0.944 الانحراف المعياري 

 دالية دالية دالية دالية درجة الموافقة
يتميز الموظفين بحُسْن 
 الهندا  والمظهر الأنيق

 3.82 3.76 3.82 3.85 المتوسط الحسابي
 0.776 0.969 0.729 0.773 الانحراف المعياري 

 دالية دالية دالية دالية درجة الموافقة
تتوفر الواالة دلى شاشات 

وأجهزة  ديثة ومتتورة 
 تُسهّت الو ول للخدمة

الحسابيالمتوسط   3.46 3.49 3.27 3.45 
 1.004 1.025 1.006 0.992 الانحراف المعياري 

 دالية متوستة دالية دالية درجة الموافقة
موقة الواالة التاارية 

 مناسلإ ويَسهُت الو ول إليه
 3 2.85 3.11 2.85 المتوسط الحسابي
 1.202 1.195 1.159 1.273 الانحراف المعياري 

 متوستة متوستة متوستة متوستة درجة الموافقة
المظهر الخارجي للواالة 

 جذاب
 3.32 3.4 3.4 3.12 المتوسط الحسابي
 0.996 1.008 0.953 1.052 الانحراف المعياري 

 متوستة دالية دالية متوستة درجة الموافقة
 3.43 3.35 3.48 3.36 المتوسط الحسابي العا  لبعد الملموسية

 نتائج ااستبيانين إنتلاقا من من إدداد البا ث المصدر:
يتضح من الادول السابق أن مستوى جودة العنا ر الملموسة لخدمة الايت الرابة لمتعاملي 

( بدرجة موافقة دالية، مما 3.43الهاتف النقال اكت اانت دالية،  ي  اان المتوسط الحسابي لها )
 ر الملموسة المصا بة لعملية تقدي  الخدمة، وقد جاءت يدل أن المتعاملين السابقين يهتمون بالعنا

(، أي بدرجة موافقة دالية 3.82( بمتوسط  سابي )2أكثر العبارات تحقيقا في هذا البعد العبارة رق  )
(، 3.59"، بمتوسط  سابي ) قادات اانتظار في الواالة التاارية نظيفة، مُ يفة ومُريحةتليها العبارة" 

" وإ تلت موقة الواالة التاارية مناسلإ ويَسهُت الو ول إليهلعبارات تحقيقا هي "بينما اانت أقت ا
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(، ويرجة ذلك إلى وجود ددد قليت من الواالات التاارية والمتمرازة 3المرتبة الأخيرة بمتوسط  سابي )
ة دلى مستوى الولاية و بعض الدوائر المااورة )سيدي عيسى وبوسعادة(، مما يضتر بالزبائن إلى قت

 مسافات  ويلة للو ول إلى هذه الواالات.
وفيما يخص ات متعامت فناد أن نسلإ الموافقة أدلى دند زبائن موبيليس مقارنة بالآخرين، 

( بدرجة موافقة دالية، 3.48 ي  يقدر المتوسط الحسابي ااجمالي لبعد الملموسية لهذا المتعامت )
تعامت أوريدو بدرجة موافقة متوستة، وهذا ما ( للم3.35( لدى المتعامت جازي، و)3.36ويقدر ب )

 ليس دن باقي المتعاملين في بعد الملموسية.ييعكس تفو  موب
 :التاليجاءت النتائج اما بالادول  تحليل بعد الإعتمادية:. 2.2.2.3

 : نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد الإعتمادية 3 جدولال
 المجموع أوريدو موبيليس جازي  العبارة
يقو  مُوظفو الواالة بتقدي  
الخدمات بدكت  حيح، 

 وخالية من الأختاء

 3.30 3.05 3.34 3.35 المتوسط الحسابي
المعياري  الانحراف  0.959 0.936 1.117 0.970 

 متوستة متوستة متوستة متوستة درجة الموافقة
تقد  الواالة التاارية 

خدماتها بنفس الخصائص 
 التي ت  ااشهار لها

 2.95 2.54 3.07 2.92 المتوسط الحسابي
المعياري الانحراف   1.147 1.101 1.380 1.165 

 متوستة منخفضة متوستة متوستة درجة الموافقة
يمتلك الموظفين المعرفة 

 ال افية للإجابة دلى
 التساؤلات

 3.28 3.10 3.29 3.33 المتوسط الحسابي
المعياري الانحراف   1.106 1.034 1.044 1.056 

 متوستة متوستة متوستة متوستة درجة الموافقة
تستمر مكالماتي بدون 
 إنقتاع وفي أي مكان

 2.13 2.10 1.98 2.44 المتوسط الحسابي
المعياري الانحراف   1.166 1.081 1.081 1.123 

 منخفضة منخفضة منخفضة منخفضة درجة الموافقة
تتميز شبكة الأنترنت 
بسردة التدفق ودد  

 الانقتاع

 1.73 1.83 1.65 1.84 المتوسط الحسابي
 0.968 1.138 0.882 1.036  الانحراف 

 منخفضة منخفضة منخفضة منخفضة درجة الموافقة
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 2.68 2.52 2.67 2.77 المتوسط الحسابي العا  لبعد اادتمادية
 نتائج ااستبيانين إنتلاقا من من إدداد البا ث المصدر:

( أن أ للإ نسلإ الموافقة جاءت متوستة  ي  بلغ المتوسط 3الادول رق  )نلا ظ من خلال 
(، وناد أن العبارتين المتعلقتين باودة الدبكة وجودة 2.68الحسابي ااجمالي لبعد اادتمادية )

، وهو ما ( دلى التوالي2.13( و )1.73المكالمات قد تحصلتا دلى أععف تقيي  بمتوسط  سابي )
رنت والتغتية للمتعاملين الثلاثة داخت الولاية مما يدل دلى أن مستوى جودة يعكس ععف شبكة الأنت

يقو  مُوظفو الواالة الادتمادية يحتاج إلى تتوير وتحسين في هذين الماالين، بينما  ققت العبارة "
وهذا ( 3.3خالية من الأختاء" دلى تقيي  متوسط بمتوسط  سابي )ح، و بتقدي  الخدمات بدكت  حي

دد  فه  متتلبات الزبون أو فهمها بتريقة خا ئة، بينما أتت نسبة الموافقة دلى العبارة  راجة إلى
(، وقد يرجة ذلك إلى أن أ لبية من يعملون 3.28الخا ة بكفاءة الموظفين متوستة بمتوسط  سابي )

ادية جاء بالواالات قليلي الخبرة، أما فيما يخص المقارنة بين المتعاملين فناد أن تقيي  بعد اادتم
ععيف بالنسبة للمتعامت أوريدو مقارنة بالمتعاملين الأخرين، ويرجة هذا الضعف إلى أن أ للإ 
العروض ااشهارية لهذا المتعامت يت  فيها إخفاء بعض خصائص الخدمات المقدمة، وهذا ما أوعحته 

 (.2.54( بمتوسط  سابي )7العبارة )
 :جاءت النتائج اما بالادول التالي :. تحليل بعد الإستجابة3.2.2.3

 : تقييم مستوى بعد الإستجابة4جدول ال
 المجموع أوريدو موبيليس جازي  العبارة

 لدكاوى  المؤسسة تستايلإ
من خلال  وإستفسارات الزبائن

 خدمة إتصال الزبون 

 2.95 2.98 2.90 3.02 المتوسط الحسابي
 1.199 1.060 1.218 1.229 الانحراف المعياري 

 متوستة متوستة متوستة متوستة درجة الموافقة
يستايلإ الموظف لتساؤلاتي 

ويساددني في إختيار العرض 
 المناسلإ

 3.31 3 3.31 3.44 المتوسط الحسابي
 1.034 1.072 1.043 0.980 الانحراف المعياري 

 متوستة متوستة متوستة دالية درجة الموافقة
تتوفر الواالة التاارية دلى 

 ال افي من الموظفينالعدد 
 3.04 2.90 3.02 3.12 المتوسط الحسابي
 1.056 1.179 1.011 1.085 الانحراف المعياري 

 متوستة متوستة متوستة متوستة درجة الموافقة
 2.62 2.59 2.54 2.79 المتوسط الحسابي
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فترة اانتظار قصيرة أثناء 
الحصول دلى الخدمة داخت 

 الواالة التاارية

 1.172 1.245 1.107 1.252 المعياري  الانحراف
 منخفضة منخفضة منخفضة متوستة درجة الموافقة

 2.97 2.86 2.94 3.09 المتوسط الحسابي العا  لبعد ااستاابة
 نتائج ااستبيانين إنتلاقا من من إدداد البا ث :رالمصد

 -11والممثلة في العبةارات )إن آراء مفردات العينة  ول المتغيةرات الفرديةة لمحةور ااسةتاابة 
(، واانت تصورات المبحوثين 2.97(كانت بدرجة موافقة متوستة  ي  بلغ المتوسط الحسابي لها )14

(، 2.95( عمن الماال المتوسط إذ بلغت متوستاتها الحسابية )13( و )12(، )11للفقرات رق   )
استفسارات الزبائن، أما العبارة ( دلى التوالي، ويرجة ذلك إلى ععف ااستاابة 3.04(، و)3.31)

" فقد تحصلت  فترة اانتظار قصيرة أثناء الحصول دلى الخدمة داخت الواالة التاارية( "14رق  )
(، وهذا ناتج دن وجدود ددد قليت من الواالات 2.62دلى درجة الموافقة الأععف بمتوسط  سابي )

رنة بين المتعاملين الثلاثة، فنلا ظ أن المتعامت والذي لا يلبي إ تياجات الزبائن. أما فيما يخص المقا
إستاابة الموظفين لتساؤلات الزبائن ومساددته  في  جازي قد تحصت دلى أدلى تقيي  فيما يخص

 إختيار العرض المناسلإ.
 :جاءت النتائج اما بالادول التالي: . تحليل بعد التعاطف4.2.2.3

 : تقييم عناصر بعد التعاطف5جدول 
 المجموع أوريدو موبيليس زي جا العبارة

يتميز الموظفين بالأدب 
واا ترا  في تعامله  

 مة الزبائن

 3.60 3.44 3.69 3.49 المتوسط الحسابي
 0.909 1.001 0.825 1.004 الانحراف المعياري 
 دالية دالية دالية دالية درجة الموافقة

يتفه  موظفو الواالة 
التاارية جمية 

 إ تياجات الزبائن

 3.38 3.24 3.40 3.38 المتوسط الحسابي
 0.976 1.157 0.945 0.952 الانحراف المعياري 
 متوستة متوستة دالية متوستة درجة الموافقة

سادات العمت ملائمة 
 ل ت الزبائن

 3.26 3.08 3.23 3.38 المتوسط الحسابي
 1.011 1.118 1.008 0.963 الانحراف المعياري 
 متوستة متوستة متوستة متوستة درجة الموافقة
 3.68 3.41 3.72 3.71 المتوسط الحسابي
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يت ل  موظفي الواالة 
باللغة واللهاة التي 

 يفهمها الزبون 

 1.014 1.140 0.996 0.981 الانحراف المعياري 
 دالية دالية دالية دالية درجة الموافقة

 3.47 3.29 3.51 3.49 المتوسط الحسابي العا  لبعد التعا ف
 نتائج ااستبيانين إنتلاقا من من إدداد البا ث المصدر:
(، نلا ظ أن اتااهات أفراد دينة الدراسة نحو ات الفقرات المتعلقة 5من خلال الادول رق  )

(، واان أدلى متوسط  سابي 3.47بمعيار التعا ف اانت عمن الموافقة العالية بمتوسط  سابي )
( 15( تليها العبارة )3.68موظفي الواالة المفهومة بمتوسط  سابي )( والمتعلقة بلغة 18للعبارة )

(، وهذا ما يعكس لباقة موظفي الاستقبال في الواالات التاارية و سن تعامله  3.60بمتوسط  سابي )
( دلى درجة موافقة 17( و )16مة الزبائن ومخا بته  له  بلغة يفهمونها، فيما تحصلت العبارتين )

( دلى التوالي، ويرجة ذلك إلى أن توقيت العمت  ير 3.26( و)3.38 سابيين ) متوستة بمتوستين
مناسلإ لامية الزبائن. أما فيما يخص المتعاملين ف انت تقي  أوريدو هو الأععف مقارنة بالمتعاملين 

 الأخرين.
 :جاءت النتائج اما بالادول التالي . تحليل بعد الأمان:5.2.2.3

 بعد الأمان : تقييم مستوي عناصر6جدول 
 المجموع أوريدو موبيليس جازي  العبارة

أشعر بالرا ة واا مئنان 
التعامت مة موظفي  ندد

 الواالة التاارية

 3.57 3.61 3.55 3.60 المتوسط الحسابي
 0.832 0.771 0.872 0.787 الانحراف المعياري 

 دالية دالية دالية دالية درجة الموافقة
تحافظ المؤسسة دلى سرية 

المعلومات الدخصية 
 للمدتراين

 3.73 3.78 3.73 3.73 المتوسط الحسابي
 0.751 0.652 0.756 0.790 الانحراف المعياري 

 دالية دالية دالية دالية درجة الموافقة
يو ي سلوك مقدمي الخدمة 

 في الواالة التاارية بالثقة
 3.45 3.39 3.46 3.46 المتوسط الحسابي
 0.899 0.919 0.886 0.923 الانحراف المعياري 

 دالية متوستة دالية دالية درجة الموافقة
تتوفر الواالة دلى تاهيزات 

لامة  الأمن والسَّ
 3.59 3.56 3.55 3.68 المتوسط الحسابي
 0.807 0.808 0.838 0.744 الانحراف المعياري 
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 دالية دالية دالية دالية درجة الموافقة
 3.58 3.58 3.57 3.61 الأمان المتوسط الحسابي العا  لبعد

 نتائج ااستبيانين إنتلاقا من من إدداد البا ث المصدر:
من خلال الادول السابق نلا ظ أن المتوسط الحسابي لمختلف العبارات المتعلقة ببعد الأمان 

وهذا يعبر دن مستوى الاودة المرتفة لهذا البعد،  ي  اانت  (3.73و ) (3.45قد تراوح ما بين )
( هي الأكثر تأثيرا في هذا البعد،  ي  بلغ متوستها 20درجة الموافقة دالية، وأن العبارة رق  )

وهو الأفضت لمامت العبارات المتعلقة ببعد الأمان والخا ة بتقيي  مستوى جودة  (3.73الحسابي )
يضعون اامت خدمات ااتصالات لمتعاملي الهاتف النقال، وهنا يمكن القول بأن أفراد دينة الدراسة 

بضمان سرية معلوماته  وبياناته   ثقته  في موظفي الواالات التاارية وفي إلتزا  متعاملي الهاتف النقال
  وهو ما يثبت تتور المتعاملين في هذا الماال. الدخصية،

 إختبار الفرضيات. 4
الرابة لمتعاملي الهاتف يقي  أفراد دينة الدراسة )الزبائن( خدمة الايت . إختبار الفرضية الأولي: 1.4

 النقال بولاية المسيلة تقييما متوستا.
 : المستوى العام لتقييم أبعاد جودة خدمة الجيل الرابع7جدول 

 أبعاد جودة الخدمة
 

 المجموع العام أوريدو موبيليس جازي 

 3.43 3.35 3.48 3.36 المتوسط الحسابي الملموسية
 دالية متوستة دالية متوستة درجة الموافقة

 2.68 2.52 2.67 2.77 المتوسط الحسابي اادتمادية
 متوستة منخفضة متوستة متوستة درجة الموافقة

 2.97 2.86 2.94 3.09 المتوسط الحسابي ااستاابة
 متوستة متوستة متوستة متوستة درجة الموافقة

 3.47 3.29 3.51 3.49 المتوسط الحسابي التعا ف
 دالية متوستة دالية دالية درجة الموافقة

 3.58 3.58 3.57 3.61 المتوسط الحسابي الأمان
 دالية دالية دالية دالية درجة الموافقة
 3.23 3.12 3.23 3.27 المتوسط الحسابي العا 
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 نتائج ااستبيانين إنتلاقا من من إدداد البا ث المصدر:
ونسلإ الموافقة ل ت بعد، اما اختبار هذه الفرعية، ت  الادتماد دلى المتوستات الحسابية 

(،  ي  نلا ظ من خلاله أن تقيي  جودة الخدمة بالنسبة لعينة زبائن 7هو موعح في الادول رق  )
 ي  سات بعد الأمان أدلى قد جاء متوستا،  (SERVPERFمتعامت الهاتف النقال وفق نموذج )

التعا ف، الملموسية،  ما يلي:(، تليه باقي الأبعاد مرتبة تنازلياً ا3.58تقيي  بمتوسط  سابي )
( دلى التوالي، 2.68(، )2.97(، )3.43(، )3.47ااستاابة وأخيرا اادتمادية وبمتوستات  سابية )

( بدرجة 3.23أما فيما يخص الاودة ال لية للمتعاملين الثلاثة فقد سالت متوسط  سابي قدر بة )
د دينة الدراسة )الزبائن( يقيمون خدمة الايت موافقة متوستة، ودليه نستنتج أن الفرعية القائلة: أفرا

 الرابة لمتعاملي الهاتف النقال بولاية المسيلة تقييما متوستا  حيحة.
توجد فرو  ذات دلالة إ صائية في تقيي  الزبائن لخدمة الايت الرابة  . إختبار الفرضية الثانية:2.4

 تعزى إلى دائرة إقامة الزبون ونوع متعامت الهاتف النقال.
توجد فرو  ذات دلالة إ صائية في تقيي  الزبائن لخدمة الايت الرابة الفرضية الفرعية الأولى:  .أ

 تعزى إلى دائرة إقامة الزبون.
 : إختبار الفرضية الفرعية الثانية8جدول 

 دائرة 
 السكن

 T التكرار
 المحسوبة

القيمة 
(sig) 

نوع 
 المتعامل

 T التكرار
 المحسوبة

القيمة 
(sig) 

  10 سيدي ع
1.670 - 
 

 
0.104 
 

  91 جازي 
1.315 – 

 
 173 موبيليس 25 أولاد دراج 0.207

 41 أوريدو 214 مقرة
 30 بوسعادة
 25 المسيلة

 نتائج ااستبيانين إنتلاقا من من إدداد البا ث المصدر:
بقيمة إ تمالية ( t( )-1.670( بلغت نتياة إختبار )8إنتلاقا من بيانات الادول رق  )

( لذا يمكن القول أنه لا توجد فرو  جوهرية في تقيي  جودة 0.05( أكبر من مستوى الدلالة )0.104)
الخدمة تعزى إلى إقلي  سكن الزبون ودليه نقبت فرعية العد  القائلة بأنه لا توجد فرو  ذات دلالة 
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لايت الرابة لمتعاملي الهاتف النقال ( في تقيي  أبعاد جودة خدمة ا0.05إ صائية دند مستوى الدلالة )
 بولاية المسيلة تعزى إلى إقلي  سكن الزبون ونرفض الفرعية البديلة.

توجد فرو  ذات دلالة إ صائية في تقيي  الزبائن لخدمة الايت الرابة  الفرضية الفرعية الثانية: .ب
 تعزى إلى نوع المتعامت الذي يختاره الزبون.

( بقيمة إ تمالية t( )-1.315( بلغت نتياة إختبار )8ق  )إنتلاقا من بيانات الادول ر 
( لذا يمكن القول أنه لا توجد فرو  جوهرية بين نوع 0.05( أكبر من مستوى الدلالة )0.207)

المتعامت المختار من  رف الزبون وتقييمه لاودة الخدمة، ودليه نقبت فرعية العد  القائلة بأنه لا 
( بين نوع متعامت الهاتف النقال وتقيي  0.05دند مستوى الدلالة ) توجد فرو  ذات دلالة إ صائية
 أبعاد جودة خدمة الايت الرابة.

 . الاستنتاجات والتوصيات5
 الاستنتاجات. 1.5

بعد إجراء الدراسة الميدانية دلى دينة من زبائن خدمة الايت الرابة لمتعاملي الهاتف النقال 
مستوى أبعاد جودة الخدمة المقدمة بادتماد نموذج الأداء الفعلي  بولاية المسيلة، والتي هدفت إلى قياس

(SERPERF:وبناءا دلى نتائج التحليت السابق، و لت الدراسة إلى النتائج التالية ،) 
مستوى جودة خدمة الايت الرابة التي يقدمها متعاملي الهاتف النقال بولاية المسيلة  إن •

   من وجود تفاوت في تقي  ات بعد، ومن  ي  بأبعادها الخمسة اان متوستاً، دلى الر 
ترتيلإ الأبعاد فقد جاء بعد الأمان في المرتبة الأولى، تليه باقي الأبعاد مرتبة ترتيبا تنازليا 

 كما يلي: التعا ف، الملموسية، ااستاابة والادتمادية؛
من  هناك تقارب ابير في مستوى جودة خدمة الايت الرابة المقدمة من  رف ات متعامت •

المتعاملين الثلاثة )جازي، موبيليس، أوريدو( من وجهة نظر الزبائن، مة وجود بعض 
 ااختلافات الازئية، التي لا يمكن أن ترجح افة متعامت مقارنة بمتعامت أخر؛

سات متعامت الهاتف النقال أوريدو تقييما أععف مقارنة بالمتعاملين الأخرين فيما يخص  •
 ؛بعدي اادتمادية والتعا ف

لا توجد فرو  ذات دلالة إ صائية بين تقيي  الزبائن لأبعاد جودة خدمة الايت الرابة والبيانات  •
 الدخصية المتمثلة في نوع المتعامت ودائرة سكن الزبون؛
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هناك إهتما  من  رف متعاملي الهاتف النقال بالتسهيلات المادية المصا بة لعملية تقدي   •
ت إنتظار ملائمة، وتاهيزها بالمعدات اللازمة، مة الخدمة، وذلك من خلال توفير قادا

الترايز دلى مظهر العمال الذي اان لائقا ومناسبا، ودلى الر   من ات ما سبق إلا أن 
ددد الواالات ل  يكن اافي لتلبية إ تياجات جمية الزبائن، وهو ما يعكسه التقيي  المتوسط 

 ية مظهره الخارجي؛لموقة الواالة  ي  اان متوستا دلى الر   من جاذب
دلى الر   من الاهود المبذولة في ماال تتوير الأنترنت والسعي نحو تحقيق التغتية  •

من الايت الثال  إلى الايت الرابة من  رف متعاملي الهاتف  الانتقالالداملة من خلال 
ن، النقال، إلا أن الزبائن  ير راعين تماما دلى مستوى الخدمات المقدمة في هاذين الماالي

 ي  اانت درجة موافقته  منخفضة، أما فيما يخص تقييمه  لمستوى موظفي الواالات 
التاارية فقد جاء متوسط ويمكن إرجاع ذلك إلى قلة خبرة العمال ونقص التفادت ودد  فه  
إ تياجات الزبائن، وقد تحصت بعد اادتمادية دلى الر   من أهميته النسبية مقارنة بالأبعاد 

 ة دلى أععف تقيي ؛الأخرى للاود
إن مستوى بعد ااستاابة تحصت دلى درجة تقيي  متوسط، وهذا يرجة إلى دد  القدرة دلى  •

وإستفسارات الزبائن، ووجود بعض الاكتظاظ دلى مستوى الواالات،  شكاوى الرد دلى جمية 
 والذي ت  إرجاده سابقا إلى قلتها؛

ن متعاملي الهاتف النقال لأبعاد جودة  صت بعد الأمان دلى المرتبة الأولى في تقيي  زبائ •
خدمة الايت الرابة، بدرجة موافقة دالية، وهو ما يعكس تتور متعاملي الهاتف النقال في 
ماال الأمن و ماية بيانات المدتراين، وبذلك يمكن القول أن زبائن متعاملي الهاتف النقال 

 املين الثلاثة.يضعون اامت ثقته  في أنظمة الحماية المعتمدة من  رف المتع
 . التوصيات2.5

من خلال الدراسةةةة الميدانيةةة وتحليت النتةةةائج النهائية، برزت بعةةةض الملا ظات الةةتي يمكةةن 
 ةةيا تها بمامودةةة مةةن التو ةةيات الةةتي قةةد تفيد متعاملي الهاتف النقال بولاية المسيلة، والتي يمكن 

 :تلخيصها دلى النحو الآتي
دلى متعاملي الهاتف النقال أن يكونوا أكثر التزاما وتدعيما لمسعى تحسين جودة يالإ  •

 خدمات الايت الرابة؛



دراسة حالة خدمة الجيل - (SERVPERF)خدمات الاتصالات بإستخدام نموذج الأداء الفعلي  ةتقييم جود
 خليدة عابي /لحسين حاجيا                                -الرابع لمتعاملي الهاتف النقال بولاية المسيلة

   349                 2023جوان  – 01 العدد 6 المجلد    مجلة دراسات في الاقتصاد وإدارة الأعمال
 

عرورة التتوير والاستثمار قدر اامكان في ماال شبكة الأنترنت، والعمت للو ول إلى  •
تغتية واسعة لخدمة الايت الرابة بما في ذلك تغتية المنا ق المعزولة خا ة مة التتور 

 نلوجي الحا ت؛الت 
يالإ دلى المتعامت أوريدو تدارك الضعف المسات في بعدي اادتمادية والاستاابة، وذلك  •

 من خلال التحسين من جودة الأنترنت، وزيادة درجة التعا ف وفه  إ تياجات الزبائن؛
فتح واالات تاارية في باقي دوائر الولاية من أجت تسهيت توا ت الموا ن مة المتعامت،  •

 جمية إ تياجاته؛ وتلبية
الدائ  لتلبية  اجات الزبون  للاستعداد يالإ دلى متعاملي الهاتف النقال دفة مقدمي الخدمات •

في الوقت المناسلإ والرد دلى ات إستفساراته ، والسردة في اانااز وزيادة درجة التفادت 
 مة الزبون؛

إشباع  اجياته  عرورة ت ريس الاهود نحو تحقيق رعا الزبائن والبح  المستمر بهدف  •
ورغباته  من خلال دراسات ميدانية ودورية يت  من خلالها معرفة أراء الزبائن ونوعية 

دلى شكاويه  والعمت دلى الرد دلى جمية  الا لاعالخدمات التي ير بون فيها مة 
 إستفساراته .
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