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عرفةࢫاثرࢫجودةࢫخدماتࢫטتصالاتࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫلـدىࢫزȋـائنࢫشـركةࢫࢭʏࢫمɸذهࢫالدراسةࢫࢫيتݏݵصࢫɸدفناࢫمن

اتصـالاتࢫمــوȋيلʋسࢫبولايـةࢫالــوادي،ࢫأيـنࢫتــمࢫاســتخدامࢫالمـنݤݮࢫالوصــفيࢫالتحليڴـʏ،ࢫتمــتࢫالدراســةࢫعڴـʄࢫعينــةࢫمـنࢫمشــ؅فɠيࢫمــوȋيلʋسࢫ

  .مفردهࢫ406 ـتوزʉعࢫاسȘبانةࢫورقيةࢫوالك؅فونيةࢫقدرتࢫبوذلكࢫعنࢫطرʈقࢫ

نࢫɸنــاكࢫتــأث؈فࢫمعنــويࢫبــ؈نࢫاȊعــادࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫࢭــʏࢫشــركةࢫاتصــالاتࢫمــوȋيلʋسࢫوالصــورةࢫالذɸنيــةࢫلزȋــائنࢫبــأالنتــائجࢫࢫبيɴــت 

أقـــلࢫتـــأث؈فاࢫࢫف ،عڴـــʄࢫالتـــواڲʏ) التعـــاطفכمـــان،ࢫ ،טعتماديـــة(دࢫاȊعـــأالمتمثلـــةࢫࢭـــʏࢫࢫةالنتـــائجࢫاɸميـــھࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــࢫبيɴـــتالشـــركة،ࢫكمـــاࢫ

 .بعديࢫالملموسية،ࢫטستجابةبالɴسبةࢫل

 .جودةࢫاݍݵدمة،ࢫخدماتࢫטتصالات،ࢫالصورةࢫالذɸنية،ࢫإتصالاتࢫموȋيلʋس  :الɢلماتࡧالمفتاحية

  .M31؛JEL : L86 اتتصɴيف

Abstract: 

  Our goal of this study is to find out the impact of the quality of telecommunications services in improving 

the mental image among the customers of Etisalat Mobilis in the Valley State, where the descriptive analytical 

approach was used.the study was conducted on a sample of Mobilis subscribers by distributing a paper and 

electronic questionnaire estimated at 406 items. 

 The results showed that there is a moral impact between the dimensions of the quality of service in 

Etisalat Mobilis and the mental image of the company's customers, and the results also showed the importance 

of the quality of service represented in the dimensions (reliability, security, empathy) respectively, less impact for 

the dimension of concreteness, responsiveness. 

Keywords: Quality of service, communications services, mental image, Mobilis communications.  

Jel Classification Codes: L86 ؛M31. 
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  : مقدمة. 1

تحــدياتࢫعــدةࢫࢭــʏࢫبʋئْڈــاࢫالمتقلبــةࢫوالشــديدةࢫالتغي؈ــفࢫلكســبࢫرɸــانࢫالمنافســةࢫالۘــܣࢫتفرضــɺاࢫعلٕڈــاࢫتواجــھࢫالمنظمــاتࢫاݍݵدميــةࢫ

المنظماتࢫالمنافسةࢫلɺاࢫࢭʏࢫمجالɺاࢫوȖعت؄فࢫشـركةࢫالɺـاتفࢫالنقـالࢫمـوȋيلʋسࢫإحـدىࢫɸاتـھࢫالمنظمـاتࢫاݍݵدميـة،ࢫحيـثࢫتواجـھࢫمنافسـةࢫ

صـْڈاࢫالسـوقيةࢫوالوصـولࢫلأك؄ـفࢫعـددࢫممكـنࢫمـنࢫالزȋـائنࢫشديدةࢫمنࢫنظ؈فاٮڈـاࢫلݏݰصـولࢫعڴـʄࢫاك؄ـفࢫعـددࢫمـنࢫالمتعـامل؈ن،ࢫوتوسـيعࢫح

ونظــراࢫلوجـــودࢫمنافســـ؈نࢫالمتمثلـــ؈نࢫࢭـــʏࢫشـــرɠاتࢫטتصـــالاتࢫכخـــرىࢫفقــدࢫأصـــبحࢫɸنـــاكࢫتحـــدياتࢫعديـــدةࢫولعـــلࢫابرزɸـــاࢫالفـــوزࢫبرضـــاࢫ

اٮڈم،ࢫالزȋائنࢫوجذ٭ڈمࢫللتعاملࢫمعɺاࢫوטحتفاظࢫ٭ڈمࢫوذلكࢫعنࢫطرʈقࢫتقديمࢫخدماتࢫذاتࢫجودةࢫعاليةࢫمـنࢫجɺـة،ࢫترࢮـʄࢫإڲـʄࢫتطلعـ

أذواقɺــــم،ࢫحاجــــاٮڈمࢫورغابتــــاɸم،ࢫومــــنࢫجɺــــةࢫأخــــرىࢫترســــيخࢫصــــورةࢫإيجابيــــةࢫلــــدىࢫمتعاملٕڈــــا،ࢫعــــنࢫالمنظمــــةࢫȊشــــɢلࢫعــــام،ࢫلضــــمانࢫ

إســـتمرارࢫȖعـــاملɺمࢫمعɺـــا،ࢫوȖعت؄ـــفࢫالصــــورةࢫالذɸنيـــةࢫللمنظمـــةࢫمـــنࢫأɸــــمࢫכɸـــدافࢫالۘـــܣࢫȖســـڥʄࢫإلٕڈــــاࢫࢫɠـــلࢫالمنظمـــاتࢫالɺادفـــةࢫللتم؈ــــقࢫ

ȋـــائنࢫوولا٬ڈـــمࢫوتحقيـــقࢫالرȋمـــاࢫأنࢫجـــذبࢫولكســبࢫرضـــاࢫالزȋسࢫوʋيلȋاࢫمؤسســـةࢫمـــوɸشـــدɴـــةࢫالۘـــܣࢫتȋحيـــة،ࢫوللوصـــولࢫللصـــورةࢫالمرغو

زȋــائنࢫجــددࢫوטحتفــاظࢫبالزȋــائنࢫاݍݰــالي؈نࢫلأك؄ــفࢫوقــتࢫممكــنࢫأصــبحࢫمــنࢫأك؄ــفࢫالتحــدياتࢫالۘــܣࢫتواجــھࢫالمنظمــاتࢫاݍݵدميــة،ࢫومــٔڈمࢫ

ڈاࢫوالعمــلࢫعڴــʄࢫالتحســ؈نࢫالمســتمرࢫشــركةࢫإتصــالاتࢫࢫمــوȋيلʋسࢫࢫتوجــبࢫعلٕڈــاࢫمعرفــةࢫمــدىࢫإدراكࢫالزȋــائنࢫلݏݨــودةࢫالمقدمــةࢫݍݵــدماٮ

ݍݨــــودةࢫخــــدماٮڈاࢫوإســــتخدامࢫتكنلوجيــــاࢫمحدثــــةࢫعصــــرʈةࢫلمواكبــــةࢫالتطــــورࢫالمســــتمرࢫوإســــ؅فاتيجياتࢫȖســــوʈقيةࢫمبتكــــرةࢫوفقــــاࢫلمعــــاي؈فࢫ

ســيدࢫومواصــفاتࢫاݍݨــودةࢫكمــاࢫيراɸــاࢫوʈتوقعــاࢫوʈرغّڈــاࢫالزȋــائنࢫبــلࢫوالتوفــوقࢫعڴــʄࢫرغبــاٮڈمࢫوإســȘباقɺاࢫبأفضــلࢫالطــرقࢫالممكنــةࢫلتج

 .رةࢫذɸنيةࢫممكنةࢫلدٱڈمأحسنࢫصو 

ممـــاࢫســـبقࢫتقديمـــھࢫلاحظنـــاࢫأنـــھࢫعڴـــʄࢫشـــركةࢫלتصـــالاتࢫمـــوȋيلʋسࢫالعمـــلࢫعڴـــʄࢫمعرفـــةࢫحاجـــاتࢫورغبـــاتࢫ  :مشـــɢلةࡧالدراســـةࡧ.1.1

الزȋـائنࢫومـدىࢫإدراكɺـمࢫݍݨــودةࢫاݍݵـدماتࢫالمقدمـةࢫوطرʈقــةࢫتقـديمɺاࢫومـدىࢫتلبيْڈــاࢫلرغبـاٮڈمࢫوكـذلكࢫالوقــوفࢫعڴـʄࢫنقـاطࢫالضــعفࢫ

تحســـئڈاࢫبمـــاࢫيـــتلائمࢫومتطلبـــاتࢫالزȋـــائنࢫلتجســـيدࢫصـــورةࢫإيجابيـــةࢫمنافســـةࢫومتم؈ـــقةࢫتضـــمنࢫإســـتمرارࢫࢭـــʏࢫعمليـــةࢫتقـــديمࢫاݍݵدمـــةࢫو 

  :زȋائٔڈاࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعɺاࢫوتحقيقࢫأɸدافɺاࢫالرȋحيةࢫوإستمرارɸاࢫوتطورɸا،ࢫوɸذاࢫيمكناࢫمنࢫطرحࢫלشɢاليةࢫالتالية

  شركةࡧاتصالاتࡧموȋيلʋسࡧبالوادي؟ɸلࡧݍݨودةࡧخدماتࡧטتصالاتࡧدورࡧࡩʏࡧتحس؈نࡧالصورةࡧالذɸنيةࡧلدىࡧمتعامڴʏࡧ

  :قصدࢫتȎسيطࢫوعرضࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫولتوضيحࢫالعلاقةࢫبئڈاࢫيمكنࢫإدراجࢫالشɢلࢫالتاڲʏ: نموذجࡧالدراسة. 1.1.1

  نموذجࡧالدراسةࡧ:1شɢلࡧ

  

  .منࢫإعدادࢫالباحثانࢫبناءاࢫعڴʄࢫمɢوناتࢫالمتغ؈فينࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوالصورةࢫالذɸنية :المصدر

  بالصيغةࢫالمواليةࢫفرضياتࢫالدراسةࢫࢫتقديممنࢫخلالࢫنموذجࢫالدراسةࢫيمكنناࢫ: الدراسةفرضياتࡧ.   2.1

لأȊعـادࢫجـودةࢫخدمـةࢫלتصـالاتࢫࢫالمتمثلـةࢫࢭـʏࢫ  ɸ (α≤0.05)ناكࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمسـتوىࢫمعنوʈـة :الرئʋسية الفرضية

عڴــــʄࢫتحســـــ؈نࢫالصــــورةࢫالذɸنيــــةࢫلمتعــــامڴʏࢫشــــركةࢫإتصــــالاتࢫمـــــوȋيلʋسࢫ. ) טعتماديــــة،ࢫالتعــــاطف،ࢫכمــــان טســــتجابة،ࢫالملموســــية،(

 : بالوادي،ࢫوʈتفرعࢫعنࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫالفرضياتࢫالفرعيةࢫالتالية
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   :الفرعية الفرضيات

 ʄࡧכوڲ ࢫمعنوʈةࢫ:الفرضيةࡧالفرعية للاستجابةࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫالصورةࢫ  ɸ (α≤0.05)ناكࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوى

 .الذɸنيةࢫلمتعامڴʏࢫشركةࢫإتصالاتࢫموȋيلʋسࢫبالوادي

 ة: الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانيةʈࢫمعنو للملوسيةࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫالصورةࢫ  ɸ (α≤0.05)ناكࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوى

 .الذɸنيةࢫلمتعامڴʏࢫشركةࢫإتصالاتࢫموȋيلʋسࢫبالوادي

 ناكࢫأثر : الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثةɸةࢫʈذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنو (α≤0.05)  ࢫتحس؈نࢫالصورةࢫʏللإعتماديةࢫࢭ

  .الذɸنيةࢫلمتعامڴʏࢫشركةࢫإتصالاتࢫموȋيلʋسࢫبالوادي

 عةȊة: الفرضيةࡧالفرعيةࡧالراʈناكࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوɸ (α≤0.05)  ࢫتحس؈نࢫالصورةࢫʏللتعاطفࢫࢭ

 .ʋسࢫبالواديالذɸنيةࢫلمتعامڴʏࢫشركةࢫإتصالاتࢫموȋيل

 ة: الفرضيةࡧالفرعيةࡧاݍݵامسةʈࢫمعنو للأمانࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫالصورةࢫ  ɸ (α≤0.05)ناكࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوى

  .الذɸنيةࢫلمتعامڴʏࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫبالوادي

  : أɸمɺاأɸدافࢫعدةࢫتحقيقࢫتتطلعࢫɸذهࢫالدراسةࢫل   :الدراسة أɸداف .3.1

 نيةɸشكيلࢫالصورةࢫالذȖࢫʏعادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫטك؆فࢫتأث؈فاࢫࢭȊمࢫأɺف  .  

 سࢫلدىࢫمتعاميلٕڈاʋيلȋࢫتحس؈نࢫصورةࢫشركةࢫموʏمةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫࢭɸارࢫمدىࢫمساɺإظ.  

 سࢫبــالنظرࢫݍݨــودةࢫاݍݵــدماتࢫالمقدمــةࢫللعمــلࢫʋيلȋســبةࢫلشــركةࢫטتصــلاتࢫمــوɴنيــةࢫبالɸميــةࢫالصــورةࢫالذɸࢫمــدىࢫأʄالوقــوفࢫعڴــ

اࢫبمـــاࢫيتوافــــقࢫومتطلبـــاتࢫالزʈــــائنࢫوحاجـــاٮڈمࢫورغبــــاٮڈمࢫللوصـــولࢫإڲــــʄࢫمرحلـــةࢫלشــــباعࢫوتحقيـــقࢫصــــورةࢫإيجابيــــةࢫعڴـــʄࢫتحســــئڈ

  .لدٱڈم

تتجســـدࢫأɸميــةࢫالدراســةࢫࢭـــʏࢫכɸميــةࢫالبالغـــةࢫللتعــرفࢫعڴــʄࢫحاجـــاتࢫالزȋــائنࢫوتلبيْڈــاࢫبأفضـــلࢫصــورةࢫممكنـــةࢫࢫ:البحــث أɸميــةࡧ.4.1

ࢫ–لكسبࢫرضاɸمࢫوالوصولࢫȊعدɸاࢫإڲʄࢫمرحلةࢫالـولاءࢫوكـذلكࢫالتمي؈ـقࢫعڴـʄࢫالمنافسـ؈نࢫلتحقيـقࢫالمنفعـةࢫالمتبادلـةࢫمـنࢫجɺـةࢫالمنظمـةࢫ

تمثلـــةࢫࢭـــʏࢫإشـــباعࢫحاجـــاتࢫورغبـــاتࢫالزȋـــائن،ࢫوذلـــكࢫب؅ـــفكࢫأحســـنࢫالرȋحيـــةࢫوטســـتمرارʈةࢫومـــنࢫجɺـــةࢫأخـــرىࢫالمࢫ-اتصـــالاتࢫمـــوȋيلʋس

  .صورةࢫممكنةࢫࢭʏࢫأذɸاٰڈمࢫترȋطɺمࢫبالمنظمةࢫومم؈قةࢫعنࢫباࢮʏࢫالمنافس؈نࢫالمتمثل؈نࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫטتصالاتࢫכخرى 

ࢭـــʏࢫوصـــفࢫاݍݵلفيـــةࢫالنظرʈـــةࢫللموضـــوعࢫمـــنࢫعـــدةࢫمصـــادرࢫتـــمࢫࢫالمـــنݤݮࡧالوصـــفيلقـــدࢫإعتمادنـــاࢫࢭـــʏࢫبحثنـــاࢫɸـــذاࢫࢫ:البحـــث مـــنݤݮࡧ.5.1

ࢫالمــــنݤݮࡧالتحليڴــــʏتوظيفɺـــاࢫلإثــــراءࢫبحثنــــاࢫمــــنࢫأجــــلࢫإبــــرازࢫالمفــــاɸيمࢫالمتعلقــــةࢫبجـــودةࢫاݍݵدمــــةࢫوالصــــورةࢫالذɸنيــــة،ࢫكمــــاࢫإســــتخدمناࢫ

،ࢫحيــــثࢫتــــمࢫ26رࢫإصــــدا) SPSS(لتحليــــلࢫأɸــــمࢫالنتــــائجࢫالمتوصــــلࢫإلٕڈــــاࢫࢭــــʏࢫالدراســــةࢫالميدانيــــةࢫوذلــــكࢫبإســــتخدامࢫال؄فنــــامجࢫלحصــــاǿيࢫ

٭ڈـــــدفࢫالتوليـــــفࢫبـــــ؈نࢫمعطيــــــاتࢫالدراســـــةࢫالنظرʈـــــةࢫوالمعطيـــــاتࢫالميدانيــــــةࢫمتمثلـــــةࢫࢭـــــʏࢫعينـــــةࢫعــــــنࢫࢫدراســـــةࡧاݍݰالــــــةتوظيـــــفࢫمـــــنݤݮࢫ

  .اݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالشركةࢫمحلࢫالدراسةࢫإتصالاتࢫموȋيلʋسࢫلولايةࢫالوادي

  الذɸنية والصورة טتصالات خدمة ݍݨودة النظري  לطارࡧࡧ. 2

  خدمةࡧטتصالاتȖعرʈفࡧعقدࡧࡧ.1.2

يتمثـلࢫعقــدࢫخدمـةࢫטتصــالاتࢫࢭـʏࢫشــɢلࢫȖعاقـدࢫبــ؈نࢫمقــدمࢫاݍݵدمـةࢫوالمســتفيدࢫمٔڈـاࢫولــمࢫنجـدࢫȖعرʈفــاࢫمحـدداࢫوانمــاࢫɸنالــكࢫ

  :عدةࢫȖعرʈفاتࢫنذكرࢫمٔڈا

إنࢫفــ،ࢫمـنࢫטل؅قامـاتࢫت؅فتـبࢫعڴـʄࢫعـاتقࢫالطـرف؈ن مجموعـة عٔڈـا يتولـد Ȗعاقديـة علاقـةإنࢫالعقـدࢫعبـارةࢫعڴـʄࢫ: "بأنـھ عـرف

ســعدࢫجــادࢫاللهࢫاݍݰيــدرࢫ( "يل؅ــقمࢫبتمكــ؈نࢫالتوصــيلࢫاڲــʄࢫشــبكةࢫטتصــالاتࢫمقابــلࢫإل؅ــقامࢫالمشــ؅فكࢫبــدفعࢫالمقابــلࢫالمــاڲʏمقــدمࢫاݍݵدمــةࢫ

  )24،ࢫصفحةࢫ2012
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يɢـونࢫمحلـھࢫبحيـثࢫتصـرفࢫقـانوɲيࢫبـ؈نࢫطرࢭـʏࢫالعلاقـةࢫالعقديـةࢫعقدࢫخدمةࢫטتصالاتࢫɸـوࢫ وقامࢫالبعضࢫبتعرʈفھࢫعڴʄࢫأن

خدمـــةࢫالɺـــاتفࢫالنقـــالࢫبصـــفةࢫخاصـــةࢫمـــنࢫتمكـــ؈نࢫالمشـــ؅فكࢫטســـتفادةࢫمـــنࢫɸـــذهࢫࢫأو ࢫ،قيـــامࢫمـــوردࢫخدمـــةࢫטتصـــالاتࢫبصـــفةࢫعامـــة

محمــدࢫحســ؈نࢫمنصــورࢫ. د( "اݍݵــدماتࢫومــنࢫخــلالࢫاتاحــةࢫالوســائلࢫالمتعــددةࢫوالۘــܣࢫتمكــنࢫכخ؈ــفࢫمــنࢫטنتفــاعࢫ٭ڈــاࢫوטســتفادةࢫمٔڈــا

  )22،ࢫصفحةࢫ2007

اسـتعمالࢫ ࢭـʏ والعميـلࢫالراغـب טشـ؅فاك خدمـة تقـدم الۘܣ الشركة ب؈ن الم؄فم العقد": بأنھ بالشبكة טتصال عقد عرف وقد

 بــــبعض والقيــــام لــــذلك، اللازمــــة כدوات وتقــــديم الفنيــــة، بالشــــبكةࢫمــــنࢫالناحيــــة العميــــل اݍݰــــاق اڲــــʄ العقــــد ɸــــذا وʈــــؤدي الشــــبكة،

،ࢫ2009منصـــور،ࢫ( "مـــاڲʏ مبلـــغ وɸـــو بالاشـــ؅فاك ʇســـ׿ܢ معـــ؈ن مبلـــغ ســـداد مقابـــل اݍݨديـــد العميـــل اللازمـــةࢫلȘܦـــݨيل الفنيـــة اݍݵطـــوات

 )22صفحةࢫ

  טتصال أو  اݍݵدمة جودة ضمان.1.1.2

مـنࢫبقيــھࢫخـدماتࢫטتصــالاتࢫࢫטســتفادةليـتمكنࢫالمشــ؅فكࢫمـنࢫࢫبالشــبكة اتصـالتحقيـقࢫافضــلࢫࢫاݍݵدمــةذࢫيضـمنࢫمقـدمࢫإ

يɢونࢫمʋسـوراࢫومسـتمراࢫومتاحـاࢫࢭـʏࢫࢫ،ࢫأيࢫأنتام؈نࢫɸذاࢫטتصالࢫيجبࢫانࢫيɢونࢫبمواصفاتࢫتجارʈھࢫمرضيھࢫ،ࢫإذࢫإنالۘܣࢫيرغبࢫ٭ڈا

ɢــونࢫكــذلكࢫالمواصــفاتࢫالمعلــنࢫعٔڈــاࢫوالمتفــقࢫعلٕڈــاࢫســواءࢫمــنࢫحيــثࢫتوانࢫࢫ،جميــعࢫטوقــاتࢫاوࢫحســبࢫטتفــاقࢫالم؄ــفمࢫبــ؈نࢫالطــرف؈ن

  )84،ࢫصفحةࢫ2017أحمد،ࢫ( .טتصالࢫوسرعتھࢫةوجودࢫةوجودࢫטتصالࢫوسرعࢫللأن؅فنت بالɴسبةخاصھࢫࢫالثاɲياݍݵطࢫࢭʏࢫࢫةسرع

  :جودةࡧاݍݵدمةȖعرʈفࡧ.  2

 غ؈ـف أساسـا وتɢـون  آخـر لطـرف مـا طـرف يقـدمɺا منفعـة أو إنجـاز أو ɲشـاط أياݍݵدمـةࢫۂـʏࢫ" عڴـʄࢫأٰڈـاࢫࢫkotlerعرفɺـاࢫ

 ,philip kotler) ".بـھ مـرتبط يɢـون  لا أو مـادي بمنـتج مـرتبط يɢـون  قـد وتقـديمɺا إنتاجɺـا وان ملكيـة أيـة يɴـتجࢫمٔڈـا ولا ملموسـة

K.keller, D.manceau, & B.dubois, p. 462)  

مقارنــةࢫبــ؈نࢫاݍݵدمــةࢫالۘــܣࢫيــدركɺاࢫالمســْڈلɢونࢫ" جــودةࡧاݍݵدمــةࡧعڴــʄࡧأٰڈــا فقــدࢫعــرف) Parasuraman et al.) .1988أمــاࢫ

إذاࢫɠانتࢫاݍݵدمـةࢫالمتلقـاةࢫأوࢫالمحسوسـةࢫكمـاࢫɸـوࢫمتوقـع،ࢫفɺـذاࢫʇعۚـܣࢫأنࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫجيـدةࢫ" واݍݵدمةࢫالۘܣࢫيتوقعɺاࢫالمسْڈلɢون 

نظــــرࢫإڲـــʄࢫجــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫعڴـــʄࢫأٰڈــــاࢫجيــــدةࢫجــــ توقعــــاتࢫالمســـْڈلك،ࢫعندئــــذࢫيُ اࢫوذاتࢫدومرضـــيةࢫولكــــنࢫإذاࢫتجــــاوزتࢫاݍݵدمـــةࢫالمتلقــــاةࢫ

وفقـــــاࢫلـــــــࢫو جـــــودة،ࢫعڴـــــʄࢫالعكـــــسࢫمـــــنࢫذلــــــك،ࢫإذاࢫɠانـــــتࢫاݍݵدمـــــةࢫالمســـــتلمةࢫأقــــــلࢫمـــــنࢫالمتوقـــــع،ࢫفـــــإنࢫجـــــودةࢫاݍݵدمــــــةࢫȖعت؄ـــــفࢫســـــʋئة،ࢫ

)Hapsariet al 2017" (ـة،ࢫوعـادةࢫʈـمࢫللعلامـةࢫالتجارɺعدࢫأنࢫيتلقىࢫالعملاءࢫجودةࢫخدمةࢫفائقةࢫمنࢫمزوديࢫاݍݵدمـة،ࢫيـزدادࢫإدراكȊ

 ,Anak Agung Diah Tarama Devi & Ni Nyoman Kerti Yasa) ".لتوصـيةࢫ٭ڈـاࢫللآخـرʈنمـاࢫيفكـرونࢫࢭـʏࢫإعـادةࢫشـراءࢫاݍݵدمـةࢫوا

2021, pp. 317-318)  

نوعيـةࢫاݍݵـدماتࢫالمقدمـةࢫوالمتوقعـةࢫوالمدركـةࢫالۘـܣࢫتمثـلࢫالمحـددࢫ: " اݍݨـودةࡧۂـʏكماࢫعرفɺاࢫɠـلࢫمـنࢫالصـميدڤʏࢫوالعـلاقࢫأنࢫ

  .)410،ࢫصفحةࢫ2002الصميدڤʏࢫوࢫالعلاق،ࢫ( "الرئʋؠۜܣࢫلرضاࢫالمنتفعࢫأوࢫعدمࢫرضاه

اݍݨـــودةࢫتتمثـــلࢫࢫ"بـــأنلضـــبطࢫاݍݨـــودة،ࢫ) EOQC(والمنظمـــةࢫכوروȋيـــةࢫ)ASQC(وعرفــتࢫاݍݨمعيـــةࢫטمرʈكيـــةࢫلضـــبطࢫاݍݨـــودةࢫ

ʏࢫتلبيـــــةࢫحاجيــــاتࢫمعينــــة ࢭــــʄࢫقــــدرةࢫالمنـــــتجࢫأوࢫاݍݵدمــــةࢫعڴــــʏࢫللمزايـــــاࢫواݍݵصــــائصࢫالۘــــܣࢫتـــــؤثرࢫࢭــــʏࢫ2005العـــــزاوي،،ࢫ( "المجمــــوعࢫالكڴــــ،

  )14صفحةࢫ

تࢫيمكـــــنࢫالقــــولࢫبـــــأنࢫجـــــودةࢫاݍݵدمـــــةࢫۂـــــʏࢫنوعيـــــةࢫاݍݵدمــــةࢫالۘـــــܣࢫتقـــــدمɺاࢫالمؤسســـــةࢫبنـــــاءاࢫعڴـــــʄࢫومــــنࢫخـــــلالࢫɸـــــذهࢫالتعرʈفـــــا

ــۘܣࢫيفضــلɺاࢫالزȋــونࢫوʈتوقــعࢫاݍݰصــولࢫعلٕڈــاࢫبحيــثࢫتحقــقࢫلــھࢫטشــباعࢫالمنتظــرࢫمنــھࢫانࢫيحصــلࢫ المواصــفاتࢫوالرغبــاتࢫواݍݰاجــاتࢫال

  . عليھࢫوɢʈونࢫراضياࢫȊعدࢫذلك
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  جودةࡧاݍݵدمة أɸميةࡧ. 3.1.2

 سـبةɴميـةࡧاݍݨـودةࡧبالɸنـاك :للمؤسسـةࡧأɸ ـدافاɸامـة أɸ ـا تحقـق للمؤسسـات جـداɺـادة، لʈميـةأ لݏݨـودة نأ حيـث الرɸ كب؈ـفة 

أحمـدࢫبـنࢫمـوʈز،ࢫدرʉـسࢫيڍـʏࢫ( :ةالتاليـ النقـاط ࢭـʏ تتجڴـʄ وۂـʏ ساسـية،כ  العوامـل ɸـمأ تمثـل ٰڈـاأ ذإ الطلـب، ݯݨـم تحـدد بحيث

  )100-78،ࢫالصفحاتࢫ2021ورȋحࢫبالنور،ࢫ

 ستمد :الشركة سمعةȖ رٮڈا الشركةɺ؛نتجاٮڈالم ݨودةاݍ مستوى  من ش  

 الۘܣ المحاكم عدد ارباستمر  يد؅قات :لݏݨودة القانونية المسؤولية ʄواݍݰكم النظر تتوڲ ʏاتال قضايا ࢭɠتقومالۘܣࢫࢫشر 

 والتوزʉع؛ טنتاج ناحية من جيد غ؈ف Ȋشɢل وتقدمɺا منتجات بتصميم

 اݍݰاصلة وراتالتط إن :ةالعالمي المنافسة ʏافة ࢭɠ اتʈتؤثربحيثࢫ وטقتصادية السياسية المستو ʄوتوقيتكيفيةࢫ عڴ 

ࢫ تنافؠۜܣ، دوڲʏ سوق  ࢭʏ كب؈فة درجةب لمنتجاتاࢫتبادل  المؤسسة من ɠل Ȗسڥʄ إذ مم؈قة ɸميةأ اݍݨودة تكسبأين

  عام؛ Ȋشɢل טقتصاد وتحس؈ن العالمية المنافسة تحقيق اجل من تحقيقɺا اڲʄ والمجتمع

 اݍݨودة قيتطب يتمࢫ:المسْڈلك حماية ʏشطةأ ࢭɲ م محددة قياسية مواصفات وضع يتم أين المؤسسةɸساȖ ʏحماية ࢭ 

  المؤسسة؛ منتجات ࢭʏ الثقة Ȗعزز ȋذلكࢫو  ري  التجا الغش من المسْڈلك

 اليفɢمࢫࢫ:السوق  وحصة التɺة اݍݨودة تنفيذمنࢫالمȋࢫ المطلوʏيح ان شأنھ منالذيࢫ טنتاجمراحلࢫو  عمليات جميعࢭȘي 

 טنتاج عن العاطل الزمن تقليل من القصوى  وטستفادة ،ضافيةإ افيلاتɢ تحمل وتجنب כخطاء لاكȘشاف افرص

ʏالتاڲȋلفة تخفيض وɢادة الʈاح وزȋטر.  

 ميةࡧاݍݨودةࡧللعميلɸقࢫاݍݰـديثࢫ: أʈسـوȘـومࢫالɺࢫالعميـلࢫفـانࢫادراكࢫحاجـاتࢫنلاحـظࢫأنـھࢫمنࢫمفʄـذاࢫכخ؈ـف يركـزࢫعڴـɸـمࢫࢫɺوالف

ʈمـاࢫللبقـاءࢫواسـتمرارɺعـدࢫعـاملاࢫمʇاࢫɺوسـعرࢫمعقـولࢫࢫةجـودذاتࢫيكفـيࢫتقـديمࢫمنتجـاتࢫحيـثࢫلاࢫ اݍݵدميـة، المنظمـة ةالدقيقࢫل

نࢫɠاـنࢫمـدرɠاࢫلɺـاࢫࢭـʏࢫȊعـضࢫوإالعميلࢫلاࢫيɢونࢫدائمـاࢫمـدرɠاࢫݍݰاجاتـھࢫلأنࢫ ؛ك؄فࢫللعميلأوفɺمࢫࢫمعاملةࢫجيدةتوفرࢫأنࢫتدونࢫمنࢫ

 بــاتالتعــرفࢫȊشــɢلࢫاك؆ــفࢫوضــوحاࢫعڴــʄࢫرغࢫةالمنظمــاتࢫاڲــʄࢫمحاولــࢫوɸــذاࢫمــاࢫيــدفعوطلّڈــاࢫࢫاڈــטحيــانࢫفانــھࢫʇ݀ݨــزࢫعــنࢫالتعب؈ــفࢫعٔ

 )25،ࢫصفحةࢫ2011ضيدان،ࢫ( .والباطنة الظاɸرة العميل

  أȊعادࡧجودةࡧخدماتࡧטتصالاتࡧ. 4.1.2

  )2021بنࢫمɺ؈فлسࢫوالتاوȖي،ࢫ(  :رئʋسيةࢫوۂʏ أȊعاد خمس إڲʄ تصɴيفࢫجودةࢫاݍݵدمات یمكن

 وتتمثـلࢫ:الملموسـية ʏافـة المؤسسـة تـوف؈ف مـدى ࢭـɢ؈ـقات مـن الوسـائل، لɺومعـداتࢫטتصـال العـامل؈ن כفـراد وكـذا الماديـة التج 

  عملا٬ڈا؛ راحة لضمان اݍݸ،...

 وتتمثـل :טعتماديـة ʏاݍݵدمـة مقـدمي إعتمـاد لمـدى العميـل راك إد ࢭـ ʏوجـدارة، بـاح؅فاف اݍݵدمـة تأديـة ࢭـ ʄمـدىࢫوفـاءࢫ وإڲـ

  وعودɸا؛ إنجاز عند المصداقية عڴʄ المحافظةو  بوعودɸا المؤسسة

 ع؄ـفࢫטسـتجابةࢫعـن :טسـتجابةȖ ـل مـع التعامـل عـن المؤسسـة قـدرةɠ م وטسـتجابة العمـلاء متطلبـاتɺلɠـا لمشـاɺسـرعة وحلȊ 

   وكفاءة؛

 يتݏݵص :כمان ʏود ࢭɺا الۘܣ اݍݨɺم؛ المؤسسة صورة وتحس؈ن العملاء، ثقة لكسب اݍݵدمة، مقدمو يبذلɺل  

 نا :التعاطفɸبـالتعرف اݍݵدمة مقدم يقوم و ʄـاࢫوفقـا تقـديم عمليـة تكیيـف ثـم ومـن العميـل، ومتطلبـات احتياجـات عڴـɺونقل 

 .لاحتياجاٮڈم
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  الصورةࡧالذɸنيةࡧ. 2.2

 نيةɸفࡧالصورةࡧالذʈعرȖ  

ʇنيـة الصـورة مصـطݏݳ سـتخدمɸךن الذ ʏشـيع واسـع نطـاق ࢭـʉاسـتخدامھ و ʏوالصـورة النـاسࢫعامـة، أوسـاط ࢭـ ʏعبـارة ۂـ 

 الـدلائل ɠـل عڴـʄ القـائم טسـتɴتاج خـلال مـن إليـھ تـمࢫالتوصـل مـا لآـۜܣء أو لܨـݵص לدراك مركـب،ࢫوۂـʏ وشـعوري عقڴـʏ تفسـ؈ف

 أن وʈمكـن الفـرد لـدى الموجـودة والمشـاعر وכفɢـار والمعتقـدات טنطباعـات Ȗشـتمل تخيليـة،ࢫكمـا أو واقعيـة ɠانـت سـواء الممكنـة

 لݏݨمɺـور  تصـل وقـد خادعـة أو ɲسـȎياً  أمينـة الصـورة تɢـون  قـد كمـا وɸميـة صـورة تɢـون  وقـد للواقـع دقيقـا اɲعɢاسـا تɢـونࢫالصـورة

  )225،ࢫصفحةࢫ2017عبدࢫالمنعمࢫاݍݵوڲʄ،ࢫ( .عمدي Ȋشɢل أو عشواǿي Ȋشɢل

 ثقافيـة،ࢫتقـومࢫعڴـʄ أصـول  ذات ɲسـȎية نفسـية معرفيـة عمليـةالصـورةࢫالذɸنيـةࢫعبـارةࢫعـنࢫ "نـدا منصـور  أيمـن ʇعرفɺـاࡧ

  مجتمـع– جماعـة - فـرد –مؤسسـة– شـركة (مـا، موضـوع وسـمات المباشـر،ࢫݍݵصـائص وغ؈ـف المباشـرטنتقـاǿي،ࢫ כفـراد إدراك

 ࢭـʏ) باطنـھ – ظـاɸرة( سـلوكية توجɺـات مـن ذلـك عـن مـاࢫيɴـتجبالإضافةࢫاڲʄࢫ ،) سلبية أو إيجابية (نحوه عاطفية اتجاɸات وتɢوʈن)...

منصـورࢫ( .دقيـق غ؈ـف أو دقيقـاً  ثابـت، غ؈ـف أو ثابتـاً  لاً شـك والتوجɺـات وטتجاɸـات المـدرɠات ɸـذه تأخـذ ʈمكـنࢫانو  معـ؈ن مجتمـع إطـار

  )14،ࢫصفحةࢫ2004ندا،ࢫ

 تتɢـون  الۘـܣ الذاتيـة للانطباعات الٔڈاǿي الناتج الصورةࢫالذɸنيةࢫȖع؄فࢫعن: "  الذɸنية للصورة ܿݨوة عڴʏ دكتور ال Ȗعرʈف

 محليـة منظمـة أو مؤسسـة أو مɴشـأة أو Ȋعينـھ جـɴس أو معـ؈ن شـعب أو معـ؈ن نظـام أو معـ؈ن ܧـݵص ءاز إ اݍݨماعات أو داכفر  عند

التجـاربࢫ خـلال مـن טنطباعـات ɸـذه وتتɢـون ࢫלɲسـان حيـاة عڴـʄ تـأث؈ف لـھ يɢـون  أن يمكـن آخـر ءـۜܣء أي أو معينـة، مɺنـة أو دوليـة أو

 تتضــــمٔڈا الۘــــܣ المعلومــــات عــــنࢫܵــــݰة النظــــر Ȋغــــض כفــــرادࢫواتجاɸــــاٮڈم Ȋعواطــــف التجــــارب ɸــــذه وتــــرتبط المباشــــرة، وغ؈ــــف المباشــــرة

 عڴـــʄ يقدرونـــھ أو وʈفɺمونــھ حـــولɺم مـــا إڲــʄ خلالـــھ مـــن ينظــرون واقعـــاࢫصـــادقا لأܵــݰا٭ڈا بالɴســـبة تمثـــل فࢼــܣ التجـــارب، ɸـــذه خلاصــة

  )66،ࢫصفحةࢫ2022فاطمةࢫɸمال،ࢫ( ".أساسɺا

 والفوائـد للمزايـا للمسـْڈلك الܨݵظـۜܣ التقيـيم التجارʈـة العلامـة أو للمنـتج الذɸنيـة الصـورة كمـاࢫتمثـل" Ȗعرʈـفࡧآخـر

 ࢭـʏ يحملـون  المسـْڈلك؈ن ان اڲـʄ المجـال ɸـذا ࢭـʏ أجرʈـت الۘـܣ البحـوث Ȗشـ؈ف  اسـتعمالɺا، جـراء مـن علٕڈـا حصـولھ يتصـور  الۘـܣ والمنـافع

  )15،ࢫصفحةࢫ2000سليمان،ࢫ( "معينة لعلامات خاصة صورا بالفعل اذɸاٰڈم

 اتɠسبةࡧللشرɴنيةࡧبالɸميةࡧالصورةࡧالذɸأ  

 طرʈــقטيجابيــةࢫال الصــورة تمɺــد ايــن الصــورة، صــاɲع يطلـقࢫعلٕڈــا وظيفــة الȘســوʈق مجــال ࢭــʏ اســتحدثت الۘــܣ الوظــائف مـن

 عڴـʄࢫɸـذاࢫالȘسـاؤل  للإجابـةو  جماɸ؈فɸـا؟ أذɸـان ࢭـʏ ذɸنيـة صورة لبناء الشركة سڥȖʄ فلماذا دوڲʏ،ال والعمل اݍݨديدة טسواق لنمو

  )658،ࢫصفحةࢫ2017محمدࢫندا،ࢫࢫعڴʄ( :التالية כسباب Dominique Bouchet بوشيھ دوميɴيك الدنمارɠي الȘسوʈق أستاذ حدد

 المعلومـــات ك؆ـــفة ʏࢭـــ ،ʏتـــؤدي مفرطـــة بصـــورة عصـــرناࢫاݍݰـــاڲ ʄت، بنـــاࢫإڲـــȘشـــȘيف واݍݰاجـــة الɴࢫتصـــʄخــــلالࢫ مـــن المعلومـــات تلـــك اڲـــ

  .عامة خطوط

 عة التكنولوجية التطوراتʉأدت الۘܣ السر ʄاࢫإڲـɸتمـام فقـدان مـن نـوع بدورɸـور، مـن טɺم تزايـد مـع اݍݨمɺتمـامɸيتجـاوزࢫ بمـا  ا

 أفرادɸـاࢫومسـئولياٮڈا تجـاه الـدول  وسياسـة موظفٕڈـا، تجـاه الشركة سياسة مثل أعمق ɸو ما إڲʄ ذلك وتجاوز  المادية، البضاǿع

  .المجتمعية

  ـــومࢫالفكــر تحــولɺقي مفʈســـوȘق مــن الʈســـوȖ ـاـن كمـــا للمؤسســات כوائـــل المؤسســ؈نɠ ســـابقا ʏࢫطرقـــةࢫأخــرىࢫوۂـــʄالتفك؈ــف إڲــ ʏࢭـــ 

 الȘسـوʈق لـذلكࢫوجـب منافسة، شرɠات إڲʄ טنتقال ݍݰظة أي ࢭʏ يمكٔڈم اين مختلفون، موظفون  الۘܣࢫيديرɸاࢫحاليا الشرɠات

 .الذɸنية لصورٮڈا المشكلان وفلسفْڈا ثقافْڈا وɸو טن يم؈قࢫالشركة لما
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 العولمة أدت ʄشابھ إڲȖ ات، ب؈ن كب؈فɠناࢫأصبح معينة لشركة حدث وما الشرɸ سلبا يؤثر ʄعڴ ʏانـت حۘـܢ السـوق  نظ؈فٮڈـاࢫࢭـɠانࢫ 

ʏمتد آخر، بلد ࢭʈذا وɸ ات أحيانا التأث؈فɠشاط ذات رغمࢫاٰڈا أخرى  لشرɲ غ؈فࢫمشابھ. 

 تمـــام تزايـــدɸــــة טقتصـــادية الكيانــــات اʈوɺي تأكيـــد خـــلال مــــن والقوميـــة، بالɲــــقࢫاتصـــالاٮڈم والوطنيــــة الفـــداء معــــاʈمــــع عـــنࢫطر 

 .اݍݨمɺور 

 טقتصـــادية الكيانـــات بـــ؈ن التنـــافس ʄة العناصـــر أفضـــل جـــذب عڴـــʈشـــرȎعـــد فلـــم موظفٕڈـــا، بـــ؈ن الȖ  כجـــور ʏعامـــلࢫاݍݨـــذب ۂـــ 

 عڴــــــʄࢫاختيــــــارات مــــــؤثرا عــــــاملا Ȗشــــــɢل للشــــــرɠات الذɸنيــــــة الصــــــورة أن טســــــتطلاع بحــــــوث مــــــن الكث؈ــــــف أظɺــــــرت حيــــــث الوحيــــــد،

  .الطلبة عند التوظيف

 نية الصورة وظائفɸنية للصورة وظائف عدة يوجد :الذɸࢫ مٔڈا نذكر الذʏ223،ࢫصفحةࢫ2019بزرلࢫكب؈فࢫ،ࢫ( :ماࢫيڴ(  

 ـق اݍݰيــاة، ظـروف مـع التكيـف مــن قـدر اك؄ـف يمكٔڈـاࢫتحقيـقʈـا عـنࢫطرɸدور ʏـد اختصـار ࢭــɺزة اطـر مـن تقدمـھ بمــا الفـرد جɸجــا 

  .الفردية ࢭʏࢫخصائصɺا النضر إمعان دون  Ȋسلوكھ التɴبؤ بل معࢫךخرʈن التعامل تكفلࢫلھ

 ۚܣ التصـور  يضـيقɸـل نطـاق الـذɺن اݍݨʈيجـة כفـراد اسـتخدام خـلال مـن بـالآخرȘـون  أن الۘـܣࢫيمكـن معرفـة مـن يقدمـھ لمـا نɢت 

   .معɺم التعامل عند ךخرʈن صور  علٕڈا

 ن عمليةʈوɢنيةࢫتؤدي الصورة تɸالذ ʄل إڲʈالعالم تحو ʄولة عالم إڲɺولوجية اسـتخدامࢫاݍݨوانـب خلال من أك؆فࢫسɢالۘـܣ السـي 

  .לɲسان داخل التعلم علٕڈاࢫعمليات تنطوي 

 مɸسـاȖ نيـة الصـورةɸالذ ʏسـلوكھ وأنمـاط وآرائـھ مواقـفࢫالفـرد تفسـ؈ف ࢭـ ʏفلسـفتھ أساسـا وتفسـر اݍݰيـاةࢫטجتماعيـة ࢭـ ʏࢭـ 

 .وثقافتھ ومعتقداتھ بقيمھ وذلكࢫلارتباطɺا اݍݰياة

 نيـة للصـورةɸكب؈ـف دور  الذ ʏن ࢭـʈـوɢاللبنـات لأٰڈـا العـام الـرأي ت ʄـون تي الۘـܣ כوڲـɢ ـا باعتبـار الـرأي مٔڈـاɸتأث؈ف ʏالنـاس أراء ࢭـ 

 .ومواقفɺم

 عادࡧȊنيةأɸالصورةࡧالذ   

 ʏنيـة الصـورة بنـاءࢫعلٕڈـايـتمࢫ الۘـܣ مـا، ءـۜܣء أو قضـية أو بموضـوع تتعلـق الۘـܣ المعلومـات بـھ يقصـد:  البعـدࡧالمعرࡩـɸالۘـܣ الذ 

ڈا  والۘـܣ ךخـرʈن، عن علٕڈا نحصل الۘܣ المعلومات دقة ومستوى  المختلفة، والقضايا الموضوعات وعن ךخرʈن عن الفرد يɢوٰ

ڈـا الۘܣ الذɸنية الصور  دقة ࢭʏ تؤثر  تلـك عـن أساسـا ناتجـة أخطـاء ۂـʏ כشـياء حـول  כفـراد لـدى المتɢونـة وכخطـاء عـٔڈم، نɢوٰ

  .)84،ࢫصفحةࢫ2015فاطمةࢫمحمد،ࢫ( לɲسان علٕڈا حصل الۘܣ اݍݵاطئة والمعارف المعلومات

 ي البعدɲࢫ:الوجداʇاوࢫبالسلبࢫتجاهࢫموضوعࢫما،ࢫأوࢫقضيةࢫماࢫأوࢫܧݵص،ࢫأوࢫشعبࢫأوࢫدولةࢫماࢫوذلـكࢫالميلࢫبالإܿݨابࢫ ع؄فࢫعن

ڈاࢫכفراد   )7،ࢫصفحةࢫ2021بومرحبࢫوࢫمحمودي،ࢫ( .ࢭʏࢫإطارࢫمجموعةࢫالصورࢫالذɸنيةࢫالۘܣࢫيɢوٰ

 ي البعدɠسان سلوكذلكࢫمنࢫخلالࢫ ينعكسࢫ:السلوɲذاࢫو و  לɸنية الصورة لطبيعة فقاɸونة الذɢلديھ الم ʏشؤون مختلف ࢭ 

 الصـورة أɸميـة ترجـع بحيـث البـاطن، العقـل ࢭـʏ الصـورة تلـك بفعـل إراديـة لا بصـورة ھلسـلوك موجɺـا تصـبح ايـن اݍݰيـاة،

  .)18،ࢫصفحةࢫ2021وراد،ࢫ( כفراد Ȋسلوك التɴبؤ من تمكن أٰڈا إڲʄ أȊعادɸا أحد ࢭʏ الذɸنية

  الذɸنية والصورة اݍݵدمة جودة ب؈ن العلاقة . 3.2

 الȘسـوʈقي المـزʈج عناصـر فجميـع اݍݵدمـة، مؤسسـة عـن المɢونـة الصـورة عڴـʄ تـؤثر الۘـܣ العوامـل مـن العديـد توجـد

 تɢـوʈن ࢭـʏ سȘسـاɸم العامـة العلاقـات وɲشـاطات اديالمـ الـدليل،ࢫال؅فوʈجيـة تاݍݰمـلا  לعـلان، نفسـɺا، واݍݵـدمات السـعر:مثـل

   )427صفحةࢫࢫ،ɸ2008اɲيࢫحامدࢫالضمور،ࢫ( .القدر بنفس وذلك والزȋائن، العملاء لدى טنطباعات



   دورࡧجودةࡧخدماتࡧלتصالاتࡧࡩʏࡧتحس؈نࡧالصورةࡧالذɸنيةࡧلدىࡧمتعامڴʏࡧشركةࡧإتصالاتࡧموȋيلʋس
 

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر» 700 -679،ࢫصࢫ2024،ࢫدʇسم؄فࢫ02: العدد،ࢫ07: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ«   686
 

بماࢫأنࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫتتجسدࢫࢭʏࢫالقيمةࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالمؤسسـةࢫمـنࢫخـلالࢫالɴشـاطࢫالغ؈ـفࢫملمـوسࢫالمتمثـلࢫࢭـʏࢫالمنفعـةࢫالۘـܣࢫ

يحصــلࢫعلٕڈــاࢫالزȋــائنࢫبحيــثࢫتɢــونࢫɸــذهࢫاݍݵدمــةࢫمبɴيــةࢫࢭــʏࢫاســاɸاࢫعڴــʄࢫرغبــةࢫواحتياجــاتࢫالعمــلاءࢫوتتفــوقࢫعڴــʄࢫتوقعــاٮڈمࢫبحيــثࢫ

ڈمࢫصــورةࢫايجابيــةࢫعڴــʄࢫاݍݵــدماتࢫالۘــܣࢫتقــدمɺاࢫɸاتــھࢫالمؤسســة،ࢫوȋالاعتمــادࢫعڴــʄࢫاȊعــادࢫجــودةࢫتولــدࢫلــدٱڈمࢫالرضــاࢫوترܥــݸࢫࢭــʏࢫاذɸــاٰ

،ࢫمـــعࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالمدركـــةࢫمـــنࢫ)المـــذɠورةࢫࢭـــʏࢫنمـــوذجࢫدراســـȘنا(اݍݵدمـــة،ࢫيمكـــنࢫللمؤسســـةࢫمعرفـــةࢫمـــدىࢫتطـــابقࢫمعـــاي؈فࢫاݍݨـــودةࢫ

ناتجـــــةࢫعـــــنࢫȖعـــــاملɺمࢫواســـــتخدامɺمࢫلɺاتــــــھࢫطـــــرفࢫالزȋـــــائن،ࢫلنصـــــلࢫبـــــذلكࢫاڲـــــʄࢫالصــــــورةࢫالذɸنيـــــةࢫالم؅فܥـــــݵةࢫࢭـــــʏࢫاذɸـــــانࢫالزȋــــــائنࢫال

اݍݵـــدماتࢫوȋنــــاءاࢫعلٕڈــــاࢫيمكــــنࢫللمؤسســــةࢫأنࢫȖعمــــلࢫعڴــــʄࢫتحســــ؈نࢫجـــودةࢫخــــدماٮڈاࢫبمــــاࢫيلائــــمࢫحاجــــاتࢫورغبــــاتࢫوتطلعــــاتࢫزȋائٔڈــــاࢫ

وكذلكࢫجذبࢫزȋائنࢫجددࢫومواصـلةࢫالتحسـ؈نࢫالمسـتمرࢫݍݨـودةࢫاݍݵدمـةࢫمـنࢫخـلالࢫتطـوʈرࢫوتحسـ؈نࢫخـدماٮڈاࢫالمقدمـةࢫللوصـولࢫاڲـʄࢫ

  . ȋائٔڈاࢫوالفوزࢫبرضاɸمࢫوولا٬ڈماشباعࢫرغباتࢫز 

 الدراساتࡧالسابقة.4.2

 دراسـةࡧ(Tarama Devi & Kerti Yasa, 2021) عنـوانࡧȊ : العمــلاء رضــا دور ʏالتوســط ࡩـ ʏوالقيمــة اݍݵدمــة جــودة تـأث؈ف ࡩــ 

 ولاء عڴــــʄ المتصــــورة والقيمــــة اݍݵدمـــة جــــودة تــــأث؈ف كيفيــــة ࢭـــʏ الدراســــة تبحــــثࢫɸــــذهالتجارʈـــة،ࡧ للعلامــــة الــــولاء عڴــــʄ المتصـــورة

 ࢭـــʏ التوســط يــتم وكيــف بإندونʋســيا" ديɴباســار" مدينــة ࢭــʏ التجارʈــة للعلامــة "Lion Air"شــركةࢫالط؈ــفانࢫלندونʋســيةࢫ عمــلاء

ا 128 مـن العينـة ݯݨـم جمـع تـم وقـد ،"ديɴباسـار" ࢭـʏ البحـث إجـراء تـم العمـلاء،ࢫحيـث رضـا خـلال من العلاقات ɸذه  مسـتجيبً

 )SEM( الɺيɢليــة المعادلــة نمــوذج تحليــل ۂــʏ المســتخدمة التحليــل وموثوقيْڈــا،ࢫوتقنيــة صــدقɺا اختبــار وتــم اســتȎيان خــلال مــن

 تـــأث؈ف لɺـــا ɠــاـن العمـــلاء ورضـــا المتصـــورة والقيمـــة اݍݵدمـــة جـــودة أن النتـــائج أظɺـــرت حيـــثࢫ.Smart PLS 3.0 وتـــمࢫاســـتخدام

 يمكـن العمـلاء رضـا أن ۂـʏ כخـرى  والنȘيجـة ."ديɴباسـار" مدينـة ࢭـʏ التجارʈـة للعلامـة "Lion Air" عمـلاء ولاء عڴـʄ وɸـام إيجـاȌي

ـــا يتوســـط أن  ࢭـــʏ التجارʈـــة للعلامـــة "Lion Air" عمـــلاء ولاء خـــلال مـــن المتصـــورة والقيمـــة اݍݵدمـــة جـــودة بـــ؈ن العلاقـــة ࢭـــʏ جزئيً

 أن المسـْڈلɢون  ʇشـعر عنـدما "Lion Air" عمـلاء ولاء إɲشاء يمكن أنھ الدراسةࢫاڲʄࢫنȘيجةࢫمفادɸا وتوصلت "ديɴباسار" مدينة

 وʉشــعرون ، "Lion Air" اســتخدام عنــد مضــافة بقيمــة وʉشــعرون ، توقعــاٮڈم تلۗــܣ "Lion Air" تقــدمɺا الۘــܣ اݍݵدمــة جــودة

 ".Lion Air" استخدام عند بالرضا

 عنـــوانࡧ)2021وراد،ࢫ( دراســةȊ :ـــةࡧنظـــرࡧɺنيـــةࡧمـــنࡧوجɸـــزࡧصـــورٮڈاࡧالذʈجـــودةࡧاݍݵـــدماتࡧالســـياحيةࡧللمؤسســـاتࡧكآليـــةࡧلتعز

جـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالســـياحيةࢫللمؤسســـاتࢫباعتبارɸـــاࢫكآليـــةࢫلتعزʈـــزࢫصـــورٮڈاࢫࢫالتعـــرفࢫعڴـــʄڈـــدفࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫإڲـــʄࢫٮ،ࡧالعمـــلاء

 لɺــا مم؈ــقةࢫࢭــʏࢫبنـاءࢫصــورةࢫذɸنيـةࢫســاɸمةȊعـادࢫالمכحــدداتࢫوالملتعـرفࢫعڴــʄࢫأɸـمࢫȊغيــةࢫاࢫوذلــكࢫزȋائٔڈـاࢫالذɸنيـةࢫمــنࢫوجɺـةࢫنظــر 

ɢــــونࢫمــــنࢫכســــاتذةࢫالدراســــةࢫالم مفــــردةࢫممثلــــةࢫلمجتمــــع 243טســــȘبانةࢫوحصــــلࢫعڴــــʄࢫࢫعڴــــʄ حيــــثࢫإعتمــــدࢫالباحــــثࢫࢭــــʏࢫدراســــتھ

حــولࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫالمقدمــةࢫلɺــمࢫوالصــورةࢫࢫةࢫإنطبــاعɺماݍݨــامعي؈نࢫالــذينࢫȖعــاملواࢫمــعࢫمؤسســاتࢫســياحيةࢫجزائرʈــةࢫلمعرفــ

 ب؈نࢫمؤشراتࢫجودةࢫايجابيةوجودࢫعلاقةࢫلࢫالدراسةخلصتࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫولقدࢫɸاتھࢫ المكȘسبةࢫلدٱڈمࢫعنࢫالذɸنية

 .الصورةࢫالذɸنيةࢫالمɢونةࢫلعملا٬ڈاࢫعينةࢫالدراسةو لمؤسساتࢫاݍݨزائرʈةࢫࢭʏࢫااتࢫالسياحيةࢫاݍݵدم

 ــاـتࢫوحســـ؈ن،ࢫ(دراســـةࡧɠعنـــوانࡧ)2021برȊ : اݍݵدمـــة جـــودة دور ʏنيـــة الصـــورة تحســـ؈ن ࡩـــɸالعـــامل؈ن بنـــادي للمســـتفيدين الذ 

ࢫالصـــورةࢭــʏࢫتحســـ؈نࢫࢫاݍݵدمـــة ةدورࢫجــودࢫلمعرفـــة الدراســـةɸــذهࢫࢫتɸـــدفࢫ،טســكندرʈة جامعـــة للبنـــ؈ن الرʈاضــية ال؅فبيـــة بɢليــة

التعرفࢫعڴــʄࢫاȊعـــادࢫبــ وɸــذا לســكندرʈة ةجامعـــࢭــʏࢫللبنــ؈نࢫࢫالرʈاضــية ال؅فبيــة ةالمســتفيدينࢫبنــاديࢫالعــامل؈نࢫبɢليـــࢫعنــد ةالذɸنيــ

ɸاتـــھࢫ طبقـــتحيـــثࢫࢫ،الذɸنيـــة والصـــورة اݍݵدمـــة ةȊعـــادࢫجـــودأبـــ؈نࢫࢫالعلاقـــة ،لمســـتفيدينالذɸنيـــةࢫل اݍݵدمـــة،ࢫالصـــورة ةجـــود

ســــتخدمࢫأ كمـــا ا،فـــردࢫ)151( الرʈاضــــية ال؅فبيـــة ةمــــنࢫالمســـتفيدينࢫبنـــاديࢫالعــــامل؈نࢫبɢليـــمɢونـــةࢫ عشـــوائية ةعڴـــʄࢫعينــــࢫالدراســـة
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: نتـائجالɸـمࢫأ ،ࢫومـنࢭـʏࢫجمـعࢫالبيانـاتࢫةرئʋسـيࢫةداأسـتȎيانࢫكـإ إسـتمارة الدراسـة واعتمـدت ،المسـڍʏࢫبالأسـلوبالمنݤݮࢫالوصفيࢫ

ࢫلأȊعــاد الɴسـȎية כɸميــة ،ࢫوɠانـتللمسـتفيدينࢫالذɸنيــة الصـورةمـعࢫࢫالمقدمــة اݍݵدمـة ةبـ؈نࢫجــودࢫطـرديرتبـاطࢫمعنــويࢫإدࢫو وجـ

ࢫاݍݵدمــة ةجــودࢫ،Ȋعــدࢫالتعــاطفࢫةݵدمــجــودةࢫاݍ(  :وفــقࢫال؅فتʋــبࢫالتــاڲʏࢫالذɸنيــة الصــورةعڴــʄࢫتحســ؈نࢫࢫوتأث؈فɸــا اݍݵدمــة ةجــود

 ).ةࢫالملموسيȊعدࢫࢫاݍݵدمة ةجودࢫטعتمادية، دȊعࢫاݍݵدمة ةجودࢫ،Ȋعدࢫטمانࢫاݍݵدمة ةدو جࢫלستجابة،Ȋعدࢫ

 عنـــــــوانࡧ)2021ݍݵضـــــــرࢫبومرحـــــــبࢫوࢫأحمـــــــدࢫمحمـــــــودي،ࢫ(دراســـــــةࡧࡧȊ :عـــــــادȊـــــــا اݍݵدمـــــــة جـــــــودة أɸوأثر ʄنيـــــــة الصـــــــورة عڴـــــــɸالذ 

 الɺـاتف لمتعامـل الراȊـع اݍݨيـل خدمة حالة دراسة) SERVPERF( لݏݵدمة الفعڴʏ כداء نموذج وفق اݍݵدمية للمؤسسات

 لمتعــــامڴʏ الراȊــــع اݍݨيــــل خدمــــة جــــودة أȊعــــاد أثــــر التعــــرفࢫعڴــــɸʄــــوࢫ الدراســــة الɺــــدفࢫمــــنࢫɸاتــــھࢫ،-اݍݨزائــــر - مــــوȋيلʋس النقــــال

 טداء نمـــــــــــوذج الذɸنيـــــــــــة،ࢫوفـــــــــــق صـــــــــــورٮڈا تحســـــــــــ؈ن ࢭـــــــــــʏ مســـــــــــاɸمْڈا للمؤسســـــــــــةࢫومـــــــــــدى الذɸنيـــــــــــة الصـــــــــــورة عڴـــــــــــʄ مـــــــــــوȋيلʋس

ʏالفعڴ)SERVPERF (الدراسة وتمت ʄي من عينة عڴɠـع اݍݨيـل خدمـة مشـ؅فȊس الراʋيلȋـع لمـوʉـقࢫتوزʈبانة عـنࢫطرȘالك؅فونيـة اسـ 

 خدمـة جـودة ان اڲـʄ الدراسـة خلصـت،ࢫو (spss) ب؄فنـامج إحصـائية أسـاليب مجموعـة واستعملتࢫالدراسـة مفردة )384( ةورقي

الملموســــــية،ࢫטعتماديــــــةࢫ( وفــــــقࢫنمــــــوذجࢫטداءࢫالفعڴــــــʏࢫبأȊعــــــادهࢫ للزȋــــــائن المقدمــــــة مــــــوȋيلʋس النقــــــال للمتعامــــــل الراȊــــــع اݍݨيــــــل

 يـزال لا مـوȋيلʋس لمتعـامڴʏ للأن؅فنـت الراȊـع اݍݨيـل خدمة ومستوى  متوسطة مجملɺا ࢭɠ ʏانت ،)Ȗعاطف טستجابة،ࢫالموثوقية،و

لمــوȋيلʋسࢫ الذɸنيــة والصــورة اݍݨــودة اȊعــاد بــ؈ن موجبــة ارتبـاط علاقــھ وجــدت كمــا زȋائٔڈــا ومتطلبــات حاجــات يلۗــܣ ولا منخفضـا

  .باݍݨزائر

 لسابقةالتعليقࡧعڴʄࡧالدراساتࡧاࡧࡧ. 2.5

مـنࢫخـلالࢫالدراسـاتࢫالسـابقةࢫالۘـܣࢫاوردناɸـاࢫلاحظنـاࢫأنࢫɠـلࢫدراسـةࢫتختلـفࢫعـنࢫטخـرىࢫمـنࢫناحيـةࢫלطـارࢫالزمۚـܣࢫوكــذلكࢫ

ݯݨــــمࢫالعينـــــةࢫونوعيــــةࢫالدراســـــةࢫواعتمـــــدتࢫɠلɺــــاࢫعڴـــــʄࢫنفـــــسࢫטداةࢫالمتمثلــــةࢫࢭـــــʏࢫטســــȘبانةࢫالموزعـــــةࢫݍݨمـــــعࢫالبيانــــاتࢫمـــــنࢫالمجتمـــــعࢫ

ࢭـــʏࢫتحليـــلࢫالعلاقــةࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ـــفاتࢫامـــاࢫالدراســـاتࢫࢫsmart plsامجࢫטحصـــاǿيࢫالمســْڈدفࢫحيـــثࢫاعتمـــدتࢫالدراســـةࢫטوڲــʄࢫعڴـــʄࢫال؄فنـــ

اڲــــʄࢫنȘيجـــــةࢫ توصــــلتࢭــــʏࢫتحليـــــلࢫالعلاقــــةࢫبــــ؈نࢫالمتغ؈ـــــفات،ࢫبالɴســــبةࢫللدراســــةࢫטوڲـــــʄࢫࢫspssטخــــرىࢫاســــتخدمتࢫال؄فنـــــامجࢫטحصــــاǿيࢫ

 توقعـــاٮڈم المؤسســـةࢫاݍݵدميـــةࢫتلۗـــܣ اتقـــدمɺ الۘـــܣ اݍݵدمـــة جـــودة أن المســـْڈلɢون  ʇشـــعر عنـــدما عمـــلاء ولاء إɲشـــاء يمكـــن أنـــھ مفادɸـــا

وجــودࢫعلاقـــةࢫࢫإڲــʄتوصـــلتࢫأمــاࢫالدراســـت؈نࢫالثانيــةࢫوالثالثــةࢫ. خــدماٮڈا اســـتخدام عنــد بالرضــا وʉشـــعرون مضــافة، بقيمــة وʉشــعرون

 جـــودة ان اڲــʄ امــاࢫالدراســـةࢫטخ؈ــفةࢫتوصــلتࢫ،عينــةࢫالدراســةࢫءعمـــلاɢونــةࢫلالصــورةࢫالذɸنيــةࢫالمو  ةاݍݵدمـــ جــودةࢫاȊعــادبــ؈نࢫࢫايجابيــة

وحاجــاتࢫ متطلبــات يلۗــܣ ولا منخفضــا يــزال لاࢫعنيــةࢭــʏࢫالمؤسســةࢫالم اݍݵدمــة ومســتوى  متوســطة مجملɺــا ࢭــʏ بأȊعادɸــاࢫɠانــت اݍݵدمــة

  .المؤسسة الذɸنيةࢫࢭʏ والصورة اݍݨودة اȊعاد ب؈ن موجبة ارتباط علاقھ تمࢫايجاد كما زȋائٔڈا

أمـــاࢫمـــاࢫيم؈ـــقࢫدراســـȘناࢫعـــنࢫالدراســـاتࢫالســـابقةࢫيتجســـدࢫࢭـــʏࢫنوعيـــةࢫالبحـــثࢫࢭـــʏࢫحـــدࢫذاتـــھࢫالمتمثـــلࢫࢭـــʏࢫمحاولتنـــاࢫمعرفـــةࢫمـــاۂʏࢫ

اȊعـــادࢫجــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالۘــــܣࢫȖعطــــيࢫانطباعــــاࢫيحســــنࢫمــــنࢫالصــــورةࢫالذɸنيــــةࢫلعمــــلاءࢫالمؤسســــةࢫقيــــدࢫالدراســــةࢫعــــنࢫɸاتــــھࢫاݍݵــــدماتࢫ

  . ءࢫمعɺاالمقدمةࢫوالمؤسسةࢫكɢلࢫوكذاࢫدوامࢫارتباطࢫوȖعاملࢫالعملا

  الطرʈقةࡧوכدواتࡧ.3

  مجتمعࡧوعينةࡧالدراسة.1.3

يتɢــــونࢫمجتمــــعࢫالدراســـــةࢫمــــنࢫزȋـــــائنࢫشــــركةࢫטتصــــالاتࢫمـــــوȋيلʋسࢫالفــــرعࢫالرئʋؠـــــۜܣࢫلولايــــةࢫالــــواديࢫالمشـــــ؅فك؈نࢫࢭــــʏࢫمختلـــــفࢫ

عـروضࢫالشــركةࢫع؄ــفࢫالشــرʈحةࢫטلك؅فونيــةࢫللاتصــالاتࢫحيــثࢫتــمࢫاعتمــادࢫعڴــʄࢫطرʈقــةࢫالعينــةࢫالعشــوائيةࢫاســْڈدافࢫمجموعــةࢫمــنࢫ

وظفيࢫالضــمانࢫטجتمــاڤʏࢫوعـدةࢫفضــاءاتࢫعموميــةࢫوخاصــةࢫمــنࢫخــلالࢫالزȋـائنࢫمتمثلــ؈نࢫࢭــʏࢫأســاتذةࢫوطلبــةࢫاݍݨامعـةࢫوالثانوʈــةࢫومــ
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نــوفم؄فࢫࢫ12: ،ࢫللإجابــةࢫعڴــʄࢫטســئلةࢫالمدرجــةࢫفيــھ،ࢫوذلــكࢫخــلالࢫالف؅ــفةࢫالممتــدةࢫمــنࢫ)اســتمارةࢫࢫ500(وضــعࢫبــ؈نࢫايــدٱڈمࢫטســتȎيانࢫࢫ

  .Șنااستمارةࢫقابلةࢫللتحليلࢫلاستعمالɺاࢫࢭʏࢫدراسࢫ406وقدࢫاس؅فجعناࢫࢫ2024جانفيࢫࢫࢫ12إڲʄࢫغايةࢫࢫ2023

  التعرʈفࡧبوɠالةࡧإتصالاتࡧموȋيلʋس.1.1.3

ࢫࢭـʏأولࢫمتعاملࢫللɺاتفࢫالنقالࢫبـاݍݨزائر،ࢫأقـرتࢫاسـتقلاليْڈاࢫكمتعامـلࢫك ʉعت؄ففرعࢫمنࢫمجمعࢫإتصالاتࢫاݍݨزائرࢫو موȋيلʋسࢫ

  : مٔڈانذكرࢫأɸدافࢫ عدة،ࢫإڲʄࢫتحديدࢫاسڥʄࢫمنذࢫɲشأٮڈȖ،ࢫو 2003 أوت

 وࢫتقــــدمࢫ ،לبــــداع،ࢫلضــــمانࢫوفـــــا٬ڈمࢫڈاشــــ؅فكٕمبࢫاتكفـــــلࢫجيــــد،ࢫتاݍݵــــدماتࢫفضــــلتقــــدمࢫأانࢫɸــــلࢫمـــــاɠمـــــعࢫجديــــدࢫبمــــاࢫيتماءــــۜܢࢫ

مليــــونࢫ 20 لɺا،ࢫࢭــــʏࢫوقــــتࢫقصــــ؈ف،ࢫإڲــــʄࢫضــــمو وصــــمɺمــــةࢫو ࢫتحقيــــقࢫأرقــــامࢫأعمــــالࢫمــــاࢫقادɸــــاࢫاڲــــʄاࢫذɸــــالتطــــوراتࢫالتكنولوجيــــةࢫو 

تــوف؈فࢫعڴــʄࢫبالســɺرࢫࢫذلــكةࢫو صــورةࢫإيجابيــࢫتقــديممــاࢫعڴــʄࢫائعمــلࢫدكمــاࢫȖسياســةࢫالتغي؈ــفࢫوלبــداع،ࢫࢫمــوȋيلʋس تȘبۚــܢو ،ࢫمشــ؅فك

 دمــة،ࢫعملــتࢫشــركةاݍݵــدماتࢫالمقعࢫوלبــداعࢫࢭــʏࢫالعــروضࢫو جــدࢫناجعــةࢫإضــافةࢫإڲــʄࢫالتنــو اتࢫخــدمشــبكةࢫذاتࢫجــودةࢫعاليــةࢫو 

ــݰھزȋائٔڈـا،ࢫكمتعامــلࢫأك؆ـفࢫقرȋـاࢫمــنࢫشـرɠا٬ڈاࢫو ࢫالتموقـععڴـʄࢫوȋيلʋسࢫمـ ʇعــدࢫ،ࢫ"معــاࡧنصـنعࡧالمسـتقبل"  اقـوةࢫشـعارɸࢫوɸـذاࢫيوܷ

ࢭــʏࢫࢫالمســاɸمةɸــامࢫࢭــʏࢫمجــالࢫالتنميــةࢫالمســتدامةࢫو بلعــبࢫدورࢫالتــامࢫ؅ــقامࢫلعڴــʄࢫלدلــيلاࢫصــغاءࢫالــدائم،ࢫو ɸــذاࢫالشــعارࢫȖعɺــداࢫبالإ 

عڴـــʄࢫ رتɢـــازاࢫبالإ ذɸـــمســـاɸمْڈاࢫࢭـــʏࢫحمايـــةࢫالبʋئـــةࢫو ࢫدونࢫالتفـــرʈطࢫࢭـــʏإح؅ـــفامࢫالتنـــوعࢫالثقـــاࢭʏ،ࢫࢫعـــلاوةࢫعڴـــʄلتقـــدمࢫלقتصـــادي،ࢫا

  .الشفافية،ࢫالوفاء،ࢫاݍݰيوʈةࢫوלبداع: قيمɺاࢫכرȌعة

 سࡧأيضا لدىࡧشركةʋيلȋان :موɢغطيةࢫوطنيةࢫللسȖـةࢫ178تفـوقࢫࢫʈالـةࢫتجارɠنا مـنࢫبئڈـاوالۘـܣࢫ وȘالـةࡧالـواديࡧمحـلࡧࡧدراسـɠࢫو،

ࢫةدائمــ جـودةࢫعاليـة خـدماتࢫناجعــةࢫذاتو أرضـيةࢫ ،B T S  محطـةࢫȖغطيــةࢫ5000ومباشـرةࢫࢫنقطـةࢫبيــعࢫغ؈ـفࢫࢫࢫ82.965 يقـارب مـا

  MMS "خدمـــــــةࢫالرســـــــائلࢫالمصـــــــورةࢫوالصـــــــوتيةࢫســـــــلكۚܣ، قوســـــــطو، لعروضـــــــɺاࢫوخـــــــدماٮڈاࢫالمختلفـــــــةࢫمثـــــــلتطـــــــوʈرࢫالלبـــــــداعࢫو 

ࢫࢫاتبطاقــــ ،رصـــيدي ،راســــيمو ،أرســـڴʏ (خــــدماتࢫالتعبئـــةࢫלلك؅فونيــــةࢫࢫجميـــعضـــافةࢫإڲــــʄࢫبالإ  ...3G،4G،5G،GPRS : خـــدماتو "

مــوȋيلʋسࢫتفــرضࢫنفســɺاࢫكشــركةࢫحيوʈــة،ࢫوفيــةࢫوشــفافةࢫࢫ،ࢫحاليــاالمســبق لمشــ؅فɠيࢫالــدفعࢫلدوليــةاࢫالتعبئــةࢫاݍݵاصــةࢫبالمɢالمــات

 ..  المباشـــرࢫࢫטتصـــالإضـــافةࢫإڲـــʄࢫࢫ ࢭـــʏࢫاݍݨديـــةࢫوالمصـــداقيةࢫتمثـــلي أساســـھࢫومفتـــاحࢫنجاحـــھ اࢭـــʏࢫمحـــيطࢫتنافؠـــۜܣࢫجـــدࢫ،مبدعـــة

)https://www.mobilis.dz/ar/apropos.php2024،ࢫ(  

  أداةࡧالتحليلࡧ3.3

ʏࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫكماࢫيڴʄࢫاستمارةࢫبحثࢫتتوزعࢫفقراٮڈاࢫعڴʄتمࢫטعتمادࢫعڴ:  

 عࢫࢫȊعــــادࢫالتاليـــةࢫمحـــورࡧجـــودةࡧاݍݵدمــــةادرجنـــاࢫالمتغ؈ـــفࢫالتــــاȊࢫטʏعـــدࢫ:  (متمـــثلاࢫࢭـــȊنטعتماديـــة،ࢫטســـتجابة،ࢫכمــــا ،الملموســــية 

  ).التعاطفو 

 نيةمحورࡧ ستقلالمتغ؈فࢫالمɸعادࢫالتالية الصورةࡧالذȊࢫטʏالبعدࢫ( :متمثلاࢫࢭʏيالمعرࢭɠࢫالعاطفي،ࢫالسلو،(.  

  صدقࡧوثباتࡧأداةࡧالدراسةࡧ4.3

  .والثبات الصدق معياري  حيث من صاݍݰة כداة أن اتܸݳ  J 68.8%ـب والمقدر كرونباخ ألفا عاملم تمࢫاعتماد
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  الدراسةمتغ؈فاتࡧو  ةالتحليلࡧטحصاǿيࡧلعين. 4

  ةتوزʉعࡧمفرداتࡧالعينةࡧحسبࡧاݍݵصائصࡧالديموغرافي 1.4

  الديموغرافية اݍݵصائص العينة مفردات توزʉع: 1 جدول 

  الɴسبة  العدد  الصفة  اݍݵاصية  الɴسبة  العدد  الصفة  اݍݵاصية

  اݍݨɴس

  47.5 %  193  ذكر

  العمر

  17.7 %  72  سنة19اقلࢫمنࢫࢫ

  24.1 %  98 سنةࢫ29إڲʄࢫࢫ20منࢫ

  52.5 %  213  أنۙܢ
  43.3 %  176  سنةࢫ45إڲʄࢫࢫ30منࢫ

  14.8 %  60  سنةࢫفماࢫفوق ࢫ46منࢫ

  الɴسبة  العدد  الصفة  اݍݵاصية  الɴسبة  العدد  الصفة  اݍݵاصية

المستوىࢫ

  الدرا؟ۜܣ

  2.2%  9  بدونࢫمستوى 

  المɺنة

  41.9  %  170  موظف

  33.3 %  135  طالب  0.5%  2  إبتداǿي

  14.8 %  60  اعمالࢫحرة  7.4%  30  متوسط

  3.4 %  14  متقاعد  44.1  %  179  ثانوي 

ʏ6.7%  27  بدونࢫعمل  30.5 %  124  جامڥ  

    8.4 % 34  دراساتࢫعليا

  6.9 % 28  شɺاداتࢫأخرى 

   SPSS26 برنامجمخرجاتࢫعڴʄࢫࢫاعتمادإإعدادࢫالباحثانࢫمنࢫ: المصدر

 سɴمࢫࢫ:اݍݨـــɸورࢫحيـــثࢫوصـــلࢫعــــددɠعــــادلࢫࢫ406فـــرداࢫمـــنࢫمجمـــوعࢫࢫ193لاحظنـــاࢫأنࢫأقـــلࢫمـــنࢫنصـــفࢫالعينــــةࢫمـــنࢫالـــذʇأيࢫمـــاࢫ

مـــــاࢫيثȎـــــتࢫتنـــــوعࢫالعينـــــةࢫوتقـــــاربࢫعـــــددࢫࢫاوɸـــــذ% 52.5 مفـــــردةࢫمـــــاࢫʇعـــــادلࢫɲســـــبةࢫ213،ࢫفيمـــــاࢫبلـــــغࢫعـــــددࢫלنـــــاثࢫɲ47.5%ســـــبةࢫ

  .المش؅فك؈نࢫمنࢫاݍݨɴس؈نࢫبزʈادةࢫقليلةࢫࢭʏࢫعددࢫالمش؅فك؈نࢫטناث

 ــــةʈمࢫ:  الفئـــةࡧالعمرɸࢫࢫ30مــــنࢫأغلـــبࢫمفــــرداتࢫالعينـــةࢫتراوحــــتࢫأعمـــارʄســـبةࢫتقــــدرࢫبـــࢫســــنةࢫ45إڲـــɴࢫالفئـــةࢫכك؄ــــفࢫ%  43.3 ـبʏوۂــــ

،ࢫ%17.7سـنةࢫɲسـبةࢫ 19اقـلࢫمـنࢫبʋنماࢫبلغتࢫفئـةࢫ%  24.1الۘܣࢫبلغتࢫɲسبْڈاࢫࢫسنةࢫ29إڲʄࢫࢫ20منࢫتمثيلاࢫللعينة،ࢫتȘبعɺاࢫفئةࢫ

 .وɸناࢫنلاحظࢫوجودࢫتنوعࢫࢭʏࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫللعينة ɲ % 14.8سبةࢫࢫسنةࢫفماࢫفوق ࢫ46منࢫࢭʏࢫح؈نࢫلمࢫتتجاوزࢫفئةࢫ

 نــةɺࢫ:المʏيلاتࢫ% 41.9: نلاحــظࢫأنࢫالعينــةࢫتوزعــتࢫكمــاࢫيڴــɺســȖسࢫعــدةࢫʋيلȋــوميࢫأيــنࢫتضــعࢫمؤسســةࢫمــوɢࢫموظــفࢫحʏتمثلــتࢫࢭــ

ࢫࢫ%33.3ابـــــرامࢫاتفاقيــــاتࢫمــــعࢫمختلـــــفࢫالقطاعــــاتࢫالعموميــــةࢫࢭـــــʏࢫمجــــالࢫטتصــــالات،ࢫبʋنمـــــاࢫبلغــــتࢫɲســــبةࢫالطلبـــــةࢫعــــنࢫطرʈــــقࢫ

خاصــةࢫطلبــةࢫاݍݨامعــةࢫوالثانوʈــةࢫالــذينࢫشــɢلواࢫجــزءاࢫكب؈ــفاࢫمــنࢫالعينــة،ࢫوʈرجــعࢫذلــكࢫلاســتخدامࢫالطلبــةࢫللأن؅فنــتࢫوالمɢالمــاتࢫ

  .%) 3.4%  6.7،%14.8 ( :اعدينࢫعڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫوالمتقبدونࢫعمل،ࢫݰرةاݍعمالࢫכ Ȋشɢلࢫعام،ࢫبʋنماࢫبلغتࢫɲسبةࢫ

 ســـبةࢫ: المســـتوىࡧالتعليمــــيɲو  % 44.1المســـتوىࢫالثــــانويࢫبلــــغࢫʈـــونࢫمعظــــمࢫمفرداٮڈـــاࢫأجابــــتࢫعــــنࢫࢫذلـــكࢫرجــــعɠلطبيعــــةࢫالعينــــةࢫ

تلٕڈـــاࢫالمتوســـطࢫ%  8.4بʋنمـــاࢫالدراســـاتࢫالعليـــاࢫبلـــغࢫɲســـبةࢫ،ࢫ% 30.5طالـــبࢫجـــامڥʏࢫبɴســـبةࢫفئـــةࢫ لـــٕڈمت ،טســـتȎيانࢫטلك؅فوɲـــي

،ࢫوالمســـتوىࢫטبتـــداǿيࢫعڴـــʄࢫبـــدونࢫمســـتوى ࢫلفئـــة وأقـــلࢫɲســـبةࢫɠانـــتࢫ،%6.9بʋنمـــاࢫبلغـــتࢫɲســـبةࢫشـــɺاداتࢫأخـــرى ࢫ% 7.4بɴســـبةࢫ

ʏ0.5%  2.2(: التواڲ(%.   
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  تائجࡧالتحليلࡧטحصاǿيࡧالوصفيࡧلأȊعادࡧجودةࡧخدمةن. 5 

الۘـܣࢫʇعتمـدࢫعلٕڈـاࢫالزȋـائنࢫࢭـʏࢫتقيـيمɺمࢫاݍݨـودةࢫɲستعرضࢫفيماࢫيڴʏ،ࢫإجاباتࢫأفـرادࢫعينـةࢫالدراسـةࢫحسـبࢫכȊعـادࢫاݍݵمسـةࢫ

  .اݍݵدمةࢫالمقدمة

  Ȋعدࡧالملموسيةتحليلࡧ1.5. 

الۘــــܣࢫȖســـتخدمɺاࢫشــــركةࢫاتصـــالاتࢫمــــوȋيلʋسࢫࢭــــʏࢫࢫعـــداتالمدواتࢫوࢫالمتمثـــلࢫࢭــــʏࢫכ ࢫالمــــاديࢫدليلʇســـڥʄࢫɸــــذاࢫالبعـــدࢫلقيــــاسࢫالـــ

وكذلكࢫالمظɺرࢫاݍݵارڊʏࢫللشركةࢫومدىࢫتوفرࢫقاعاتࢫטنتظارࢫوتجɺ؈قاٮڈاࢫللراحةࢫومظɺرࢫمقدميࢫاݍݵدمةࢫوإمɢانيـةࢫࢫ،تقديمࢫخدماٮڈا

  .الوصولࢫاڲʄࢫمقرࢫالشركةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋائن

  الملموسية Ȋعد تحليل : 2 جدول 

  العبارة                            

  التكرار  
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

    المعياري 
مࡧࡧ.غ

  Ȋشدة

غ؈فࡧ

  موافق
  موافق  محايد

موافقࡧ

  Ȋشدة

دمࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫأدواتࢫȖستخ. 1

  .حديثةࢫلتقديمࢫاݍݵدمةࢫوȖسɺيلɺا معداتو 

  135  162  36  36  37 التكرار
3.79  1.25  

  33.3  39.9  8.9  8.9  9.1  الɴسبة

المظɺرࢫاݍݵارڊʏࢫلشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫ. 2

  .وجذاب عصري 

  121  122  81  44  38  التكرار
3.60  1.27  

  29.8  30.0  20.0  10.8  9.4  الɴسبة

شركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫقاعاتࢫ توفر. 3

  ). مكيفة،ࢫنظيفة،ࢫواسعة(  انتظارࢫمرʈحة

  44  45  38  242  37  التكرار
2.55  1.14  

  10.8  11.1  9.4  59.6  9.1  الɴسبة

  .مظɺرࢫمقدميࢫاݍݵدمةࢫلائقࢫوأنيق. 4
  56  215  68  35  32  التكرار

3.56  1.08  
  13.8  53.0  16.7  8.6  7.9  الɴسبة

الوصولࢫإڲʄࢫمقرࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫ. 5

  .وʉس؈ف أمرࢫسɺل

  243  49  40  36  38  التكرار
4.04  1.38  

  59.9  12.1  9.9  8.9  9.4  الɴسبة

  1.22  3.51    المجموع

   SPSS26 برنامجمخرجاتࢫعڴʄࢫࢫاعتمادإإعدادࢫالباحثانࢫمنࢫ: المصدر

فــوقࢫࢫةɠانـتࢫبمتوســطاتࢫحســابي الملموســيةࢫايــنȊعـدࢫعبــاراتࢫ عينــةفـرادࢫأفࢫاتجاɸــاتࢫ؈فســالســابقࢫيمكـنࢫتاݍݨــدولࢫ نمـ     

حصلتࢫعڴʄࢫࢫدفقࢫ)3(العبارةࢫماࢫأ )4.20، 3.40(   ب؈نمتوسطࢫحساȌيࢫو  مرتفعة ةموافقب ،)5-4-2-1(لعباراتࢫل بالɴسبةالمتوسطࢫ

مقـرࢫشـركةࢫࢫࢭـʏ) واسـعةو مكيفـة،ࢫنظيفـة،ࢫ(قاعاتࢫانتظارࢫمرʈحـةعدمࢫتوفرࢫمماࢫيدلࢫعڴʄࢫࢫ)2.55( ـضعفࢫمتوسطࢫحساȌيࢫيقدرࢫبأ

حصـلࢫࢭـʏࢫعڴـʄࢫمتوسـطࢫحسـاȌيࢫࢫتوفرࢫمؤشراتࢫɸـذاࢫالبعـدࢫالـذيعڴʄࢫࢫالعينةفرداتࢫلمɸناكࢫشبھࢫاجماعࢫوأنھࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫ

  .)1.22: (یقدر ب اري نحرافࢫمعيإو ࢫمرتفعة، فقةمواࢫةبدرجࢫ) 3.51(

  טعتمادية Ȋعد تحليلࡧ2.5.

زȋائٔڈـــاࢫحســـبࢫالوعـــودࢫل مࢫمختلـــفࢫاݍݵـــدماتانجـــازࢫوتقـــديقـــدرةࢫومـــدىࢫتمكـــنࢫشـــركةࢫمـــوȋيلʋسࢫمـــنࢫعڴـــʄࢫʇع؄ـــفࢫɸـــذاࢫالبعـــدࢫ

ࢫةܵــــݰيحالمعلومـــاتࢫواݍݵـــدماتࢫكمـــاࢫوعـــدتࢫحـــددࢫوتقـــديمࢫوقـــتࢫمࢭــــʏࢫࢫاݍݵدمـــةيࢫتقـــدمࢫأ صـــفةࢫدقيقـــةبالمقدمـــةࢫمـــنࢫقبـــلࢫوɸـــذاࢫ

  .ةودقيق
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  טعتمادية Ȋعد نتائج: 3جدول 

  العبارةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  التكرار  
المتوسطࢫ

  اݍݰساȌي

טنحرافࢫ

    المعياري 
مࢫ. غ

  Ȋشدة

غ؈فࢫ

  موافق
  موافق  محايد

موافقࢫ

  Ȋشدة

يل؅قمࢫمقدموࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫشركةࢫاتصالاتࢫ. 6

  .بوعودɸمࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب موȋيلʋس

  125  169  37  37  38 التكرار
3.75  1.24  

  30.8  41.6  9.1  9.1  9.4  الɴسبة

شركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫ  يقدمࢫموظفو. 7

  .معلوماتࢫدقيقةࢫوܵݰيحةࢫللزȋون 

  204  50  36  81  35  التكرار
3.76  1.45  

  50.2  12.3  8.9  20.0  8.6  الɴسبة

يمتلكࢫمقدموࢫاݍݵدمةࢫالمɺارةࢫوالكفاءةࢫ. 8

ʏتقديمࢫاݍݵدمات العاليةࢫࢭ.  

  88  204  40  37  37  التكرار
3.66  1.18  

  21.7  50.2  9.9  9.1  9.1  الɴسبة

يتم؈قࢫموظفوࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫ. 9

ʏاثناءࢫتقديمࢫاݍݵدمة ب؅فك؈قࢫعاڲ  

  40  41  41  202  82  التكرار
2.40  1.20  

  9.9  10.1  10.1  49.8  20.2  الɴسبة

Ȗستعملࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫ. 10

  متطورةࢫلتقديمࢫخدماٮڈا معداتࢫتكنلوجية

  132  162  38  37  37  التكرار
3.78  1.25  

  32.5  39.9  9.4  9.1  9.1  الɴسبة

  1.26  3.47    المجموع

   SPSS26 برنامجمخرجاتࢫعڴʄࢫࢫاعتمادإإعدادࢫالباحثانࢫمنࢫ: المصدر

وɸـــذاࢫȊعـــدࢫحصـــولɺمࢫ )10-8-7-6(بـــاراتࢫعڴـــʄࢫالعࢫمرتفعـــة ةبدرجـــࢫالعينـــةࢫموافقـــة مفـــرداتانࢫࢫنـــالاحظأعـــلاهࢫاݍݨـــدولࢫمـــنࢫ

بمتوســطࢫࢫأقـلفحصـلتࢫعڴـʄࢫدرجــھࢫموافقـھࢫࢫ)9( ةامــاࢫالعبـار ࢫ) 3.78- 3.66- 3.76-3.75(عڴـʄࢫمتوسـطاتࢫحسـابيةࢫعڴــʄࢫالتـواڲʏࢫ

شـركةࢫاتصـالاتࢫمـوȋيلʋسࢫوɸـذاࢫيبـ؈نࢫنقـصࢫال؅فك؈ـقࢫلـدىࢫمـوظفيࢫࢫ)1.18( :ـيقابلـھࢫانحـرافࢫمعيـاريࢫيقـدرࢫبـ )2.40: (ـقدرࢫبـحساȌيࢫي

ࢫةموافقــࢫةممـاࢫʇعكــسࢫدرجــ)3.47( :٭ڈــذاࢫالبعـدࢫفقــدࢫبلــغࢫاݍݵاصــة اݍݰســابيةلمعــدلࢫالعــامࢫللمتوسـطاتࢫ،ࢫأمـاࢫااثنـاءࢫتقــديمࢫاݍݵدمــة

المؤسســـةࢫلɢافـــةࢫيـــدلࢫعڴـــʄࢫعـــدمࢫاســـتغلالࢫࢫممـــا )1.26( :ـإڲـــʄࢫɲســـبةࢫتقـــدرࢫبـــ ʇشـــ؈فنحـــرافࢫالمعيـــاريࢫالـــذيࢫوɸـــذاࢫيؤكـــدࢫל ࢫةمتوســـط

  .الزȋائنࢫتطلعࢫلھالذيࢫيࢫإمɢانياٮڈاࢫومؤɸلاٮڈاࢫبالشɢل

  טستجابة Ȋعد تحليلࡧ3.5.

ࢫ ســـتجابةعڴـــʄࢫל نࢫوظف؈المـــ حـــرصو ࢫ؈نوالســـعرࢫالمناســـبࢫبـــاݍݨودةللزȋـــائنࢫࢫاݍݵدمـــةتقـــديمࢫࢫعڴـــʄ المؤسســـة مـــدىࢫقـــدرةلمعرفـــھࢫ

  .الفوريࢫعڴʄࢫطلباٮڈموالردࢫ

  טستجابة Ȋعد نتائج: 4 جدول 

  العبارةࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

  التكرار  
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

    المعياري 
مࡧ. غ

  Ȋشدة

غ؈فࡧ

  موافق
  موافق  محايد

موافقࡧ

  Ȋشدة

يحصلࢫالزȋونࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫالوقتࢫ. 11

  .انتظار قص؈فࢫدون 

  46  43  33  202  82 التكرار
2.43  1.24  

  11.3  10.6  8.1  49.8  20.2  الɴسبة

ينجزࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫعملھࢫأثناءࢫȖعاملھࢫمعࢫ. 12

  .ࢭʏࢫوقتࢫمحددࢫودونࢫمماطلة الزȋون 

  132  134  67  39  34  التكرار
3.72  1.25  

  32.5  33.0  16.5  9.6  8.4  الɴسبة

عددࢫمقدميࢫاݍݵدمةࢫɠاࢭʏࢫلتقديمɺاࢫعڴʄࢫ. 13

  أحسنࢫوجھ

  81  162  81  41  41  التكرار
3.50  1.21  

  20.0  39.9  20.0  10.1  10.1  الɴسبة

يقدمࢫموظفوࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫ. 14

ʄيࢫحولࢫ טجابةࢫعڴȖأسئلۘܣࢫوإستفسارا

  .اݍݵدماتࢫالمقدمةࢫدونࢫتأخ؈ف

  168  132  33  38  35  التكرار
3.89  1.28  

  41.4  32.5  8.1  9.4  8.6  الɴسبة



   دورࡧجودةࡧخدماتࡧלتصالاتࡧࡩʏࡧتحس؈نࡧالصورةࡧالذɸنيةࡧلدىࡧمتعامڴʏࡧشركةࡧإتصالاتࡧموȋيلʋس
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تتم؈قࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫبردࢫفعلࢫ. 15

  .وقوعࢫاخطاءࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمة ايجاȌيࢫعند

  173  125  37  35  36  التكرار
3.90  1.29  

  42.6  30.8  9.1  8.6  8.9  الɴسبة

 1.25 3.49    المجموع

  SPSS26 برنامجمخرجاتࢫعڴʄࢫࢫاعتمادإإعدادࢫالباحثانࢫمنࢫ: المصدر

ࢫ)1.29-1.28-1.21-1.25( عڴــʄࢫالتــواڲʏࢫمتوســطࢫحســاȌيࢫب مرتفعــة ةبدرجــࢫموافقــةࢫعڴــʄࢫ)15-14-13-12( اتالعبــار تحصــلتࢫ

عڴʄࢫانࢫعددࢫمقدميࢫاݍݵدمـةࢫɠاـࢭʏࢫواٰڈـمࢫيقـدمونࢫالمعلومـاتࢫالɢافيـةࢫحـولࢫاستفسـاراتࢫالزȋـائنࢫولـدٱڈمࢫردࢫفعـلࢫاجـاȌيࢫمماࢫيدلࢫ

 ةايࢫبدرجـ) 2.43( ـفقـدࢫتحصـلتࢫعڴـʄࢫاقـلࢫدرجـةࢫبمتوسـطࢫحسـاȌيࢫيقـدرࢫبـࢫ11اݍݵدماتࢫاماࢫالعبارةࢫعندࢫوقوعࢫأخطاءࢫࢭʏࢫتقديمࢫ

ؤشــرࢫمانࢫنلاحـظࢫ جمــالاواعڴــʄࢫوقـتࢫטنتظـارࢫالــذيࢫيضـيعھࢫمقــدميࢫاݍݵدمـة،ࢫممــاࢫيـدلࢫعڴــʄࢫعـدمࢫرضــاࢫالزȋـائنࢫࢫنخفضـةموافـقࢫم

  .3.49موافقةࢫمتوسطةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫ ةلھࢫدرجࢫטستجابة

  כمانتحليلࡧȊعدࡧ .4.5

شــــركةࢫاتصــــالاتࢫاثنــــاءࢫȖعاملــــھࢫمــــعࢫوالثقــــةࢫالۘــــܣࢫȖشــــعرࢫالزȋــــونࢫبالارتيــــاحࢫالنفؠــــۜܣࢫࢫכساســــية ɢونــــاتوʈقصــــدࢫبــــھࢫمعرفــــھࢫالم

   .موȋيلʋس

  כمان Ȋعد نتائج: 5 جدول 

  العبارة                            

  التكرار  
المتوسطࢫ

  اݍݰساȌي

טنحرافࢫ

    المعياري 
مࢫ. غ

  Ȋشدة

غ؈فࢫ

  موافق
  موافق  محايد

موافقࢫ

  Ȋشدة

أشعرࢫبالراحةࢫوכمانࢫأثناءࢫȖعامڴʏࢫمعࢫ. 16

  .اتصالاتࢫموȋيلʋس شركة

  123  127  82  37  37 التكرار
3.65  1.25  

  30.3  31.3  20.2  9.1  9.1  الɴسبة

لديࢫثقةࢫࢭʏࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫشركةࢫ. 17

  .موȋيلʋس اتصالات

  91  164  76  39  36  التكرار
3.58  1.19  

  22.4  40.4  18.7  9.6  8.9  الɴسبة

ينجزࢫمقدمواࢫاݍݵدمةࢫعملɺمࢫȊشɢلࢫ. 18

  .ܵݰيحࢫودونࢫأخطاء

  125  140  71  35  35  التكرار
3.70  1.23  

  30.8  34.5  17.5  8.6  8.6  الɴسبة

تحرصࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫعڴʄࢫ. 19

  .تواجدك راحتكࢫاثناء

  129  173  34  36  34  التكرار
3.81  1.21  

  31.8  42.6  8.4  8.9  8.4  الɴسبة

أشعرࢫبإɸتمامࢫالموظف؈نࢫبإɲشغالاȖيࢫاثناءࢫ. 20

ʏعامڴȖ مɺمع.  

  136  124  71  38  37  التكرار
3.70  1.27  

  33.5  30.5  17.5  9.4  9.1  الɴسبة

 1.23 3.69    المجموع

   SPSS26 برنامجمخرجاتࢫعڴʄࢫࢫاعتمادإإعدادࢫالباحثانࢫمنࢫ: المصدر

حيـــثࢫبلـــغࢫالمتوســـطࢫࢫمتوســـطة ةلـــدٱڈمࢫدرجـــھࢫموافقـــمفـــرداتࢫالعينـــةࢫتبـــ؈نࢫانࢫ ) 20-19-18-17-16 (مـــنࢫخـــلالࢫالعبـــارات

ࢫالمؤسســـةࢭـــʏࢫخــدماتࢫࢫالتامــة الثقـــة لــدٱڈم العينـــةممــاࢫيـــدلࢫعڴــʄࢫاجمـــاعࢫافــرادࢫࢫ1.23عيــاريࢫبلـــغࢫم بـــانحرافࢫ3.69الكلѧѧѧي  اݍݰســاȌي

  .تقدمࢫضماناتࢫɠافيھࢫللال؅قامࢫȊعɺودɸاࢫالمؤسسةيرونࢫانࢫࢫالعينةفمفرداتࢫ
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  التعاطف تحليلࡧȊعدࡧ.5.5

عتقـــدࢫمــوȋيلʋسࢫبمɢوناٮڈــاࢫوجعـــلࢫالزȋــونࢫʇࢫشـــركة ةࢫمــنقدمـــالم والعنايــةࢫטɸتمـــامࢫالܨݵظــۜܣࢫࢫبعــدوتقــʋسࢫعبــاراتࢫɸـــذاࢫال

  .Ȗعت؄فهࢫفرداࢫيɴت׿ܣࢫالٕڈاࢫباٰڈا

  التعاطف Ȋعد نتائج  :6 جدول 

  العبارةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  التكرار  
المتوسطࢫ

  اݍݰساȌي

טنحرافࢫ

    المعياري 
مࢫ. غ

  Ȋشدة

غ؈فࢫ

  موافق
  موافق  محايد

موافقࢫ

  Ȋشدة

يتم؈قࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫبالɺدوءࢫورحابةࢫ. 21

  .والȎشاشةࢫاثناءࢫتقديمࢫاݍݵدمة الصدر

  35  44  41  205  81 التكرار
2.38  1.17  

  8.6  10.8  10.1  50.5  20.0  الɴسبة

يفɺمࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫمتطلباتࢫالزȋائنࢫ. 22

  ورغباٮڈم

  162  137  36  36  35  التكرار
3.87  1.27  

  39.9  33.7  8.9  8.9  8.6  الɴسبة

يظɺرࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫاɸتمامࢫورغبةࢫࢭʏࢫ. 23

  .المساعدةࢫللزȋائن تقديم

  82  219  34  37  34  التكرار
3.68  1.14  

  20.2  53.9  8.4  9.1  8.4  الɴسبة

تبديࢫالشركةࢫاɸتماماࢫايجابياࢫࢭʏࢫالتعاملࢫ. 24

  .شɢاويࢫالزȋائن مع

  58  207  68  39  34  التكرار
3.53  1.11  

  14.3  51.0  16.7  9.6  8.4  الɴسبة

  .أوقاتࢫعملࢫالمؤسسةࢫمناسبةࢫللزȋائن. 25
  136  134  63  38  35  التكرار

3.73  1.25  
  33.5  33.0  15.5  9.4  8.6  الɴسبة

  1.19  3.44    المجموع

   SPSS26 برنامجمخرجاتࢫعڴʄࢫࢫاعتمادإإعدادࢫالباحثانࢫمنࢫ: المصدر

 بالɺـــدوءࢫورحابـــةࢫالصـــدرشـــركةࢫمـــوȋيلʋسࢫلاࢫيتم؈ـــقࢫȊࢫاݍݵدمـــةانࢫمقـــدمࢫࢫبـــ؈نتࢫ21 ةانࢫالعبـــار ࢫنـــالاحظأعـــلاهࢫمـــنࢫاݍݨـــدولࢫ  

وɸـذاࢫمـاࢫي؅فجمـھࢫمتوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫالـذيࢫࢫمـنخفضقـدࢫتحصـلتࢫعڴـʄࢫمسـتوىࢫموافقـھࢫو والȎشاشـةࢫاثنـاءࢫتقـديمࢫاݍݵدمـةࢫللزȋـائنࢫ

اɸتمامɺاࢫ٭ڈذاࢫاݍݨانبࢫالذيࢫلاࢫيـزالࢫلاࢫيرࢮـʄࢫاڲـʄࢫطموحـاتࢫࢫضرورةوɸذاࢫʇش؈فࢫاڲʄࢫ 1.17وטنحرافࢫالمعياريࢫالذيࢫبلغࢫࢫ2.38 ـبقدرࢫ

فتحصـــلتࢫعڴــʄࢫمتوســـطاتࢫحســـابيةࢫمقبولــةࢫممـــاࢫيــدلࢫعڴـــʄࢫرضـــاࢫالزȋــائنࢫعڴـــʄࢫفɺـــمࢫ) 25-24-23-22(،ࢫامـــاࢫبــاࢮʏࢫالعبـــاراتࢫالزȋــائن

  .مقدميࢫاݍݵدمةࢫلمتطلباٮڈم،ࢫوشɢاوٱڈم،ࢫوكذاࢫمناسبةࢫتوقيتࢫعملࢫالشركةࢫلɺم

6.5 .ʏالبعدࡧالمعرࡩ :  

  المعرࡩʏ البعد نتائج:  7جدول 

  العبارةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  التكرار  
المتوسطࢫ

  اݍݰساȌي

טنحرافࢫ

    المعياري 
مࢫ. غ

  Ȋشدة

غ؈فࢫ

  موافق
  موافق  محايد

موافقࢫ

  Ȋشدة

لديكࢫمعرفةࢫɠاملةࢫبɢلࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫ.26

  .اتصالاتࢫموȋيلʋس تقدمɺاࢫشركة

  82  202  41  40  41 التكرار
3.60  1.20  

  20.2  49.8  10.1  9.9  10.1  الɴسبة

لديكࢫتجاربࢫسابقةࢫأكسȎتكࢫخ؄فةࢫمنࢫ.27

  .شركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋس خلالࢫȖعاملكࢫمع

  167  128  37  36  38  التكرار
3.86  1.30  

  41.1  31.5  9.1  8.9  9.4  الɴسبة

  1.18  3.58  90  163  81  37  35  التكرارموȋيلʋسࢫ  ࢭʏࢫاعتقادكࢫأنࢫشركةࢫاتصالات.28
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  22.2  40.1  20.0  9.1  8.6  الɴسبة  .بمنافسٕڈا تقدمࢫصورةࢫجيدةࢫعٔڈاࢫمقارنة

تزورࢫفٕڈاࢫشركةࢫاتصالاتࢫ ࢭʏࢫɠلࢫمرة. 29

موȋيلʋسࢫتلاحظࢫانࢫɸناكࢫتطورࢫومواكبةࢫ

  .للتكنلوجياࢫالعصرʈة

  40  41  81  163  81  التكرار

2.50  1.20  
  9.9  10.1  20.0  40.1  20.0  الɴسبة

  1.22  3.39    المجموع

   SPSS26 برنامجمخرجاتࢫعڴʄࢫࢫاعتمادإإعدادࢫالباحثانࢫمنࢫ: المصدر

 الزȋـائنمعرفـةࢫمتوسـطةࢫوɸـذاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫ ةلـدٱڈمࢫدرجـھࢫموافقـمفـرداتࢫالعينـةࢫتب؈نࢫانࢫ) 28-27-26( منࢫخلالࢫالعباراتࢫ

ولــدٱڈمࢫخ؄ــفةࢫمــنࢫخــلالࢫȖعــاملɺمࢫمعɺـــاࢫوانࢫالشــركةࢫتقــدمࢫصــورةࢫجيــدةࢫعـــنࢫࢫاتصــالاتࢫمـــوȋيلʋس اݍݵــدماتࢫالۘــܣࢫتقــدمɺاࢫشــركةب

وɸــذاࢫࢫ1.20بـانحرافࢫمعيـاريࢫࢫ2.50ـࢫفقـدࢫاشـارتࢫاڲـʄࢫمتوسـطࢫحسـاȌيࢫمـنخفضࢫيقـدرࢫبـࢫ29نفسـɺاࢫمقارنـةࢫبمنافسـٕڈاࢫامـاࢫالعبـارةࢫ

  .تجديدɸاࢫࢭʏࢫɠلࢫمرةࢫࢫمʇش؈فࢫاڲʄࢫانࢫכجɺزةࢫالمستعملةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫلاࢫيت

  : البعدࡧالعاطفيتحليلࡧ. 7.5

  العاطفي البعد نتائج: 8 اݍݨدول 

  العبارة                            

  التكرار  
المتوسطࢫ

  اݍݰساȌي

טنحرافࢫ

    المعياري 
مࢫ. غ

  Ȋشدة

غ؈فࢫ

  موافق
  موافق  محايد

موافقࢫ

  Ȋشدة

أشعرࢫبالثقةࢫعندࢫȖعامڴʏࢫمعࢫموظفيࢫشركةࢫ.30

  .موȋيلʋس اتصالات

  123  196  39  11  37 التكرار
3.88  1.15  

  30.3  48.3  9.6  2.7  9.1  الɴسبة

لديࢫنظرةࢫايجابيةࢫمنࢫخلالࢫȖعامڴʏࢫمعࢫ.31

  اتصالاتࢫموȋيلʋس شركة

  105  200  71  17  13  التكرار
3.90  0.94  

  25.9  49.3  17.5  4.2  3.2  الɴسبة

أفضلࢫالتعاملࢫمعࢫشركةࢫاتصالاتࢫ.32

  .التعاملࢫمعࢫمنافسٕڈا موȋيلʋسࢫبدلاࢫمن

  120  229  10  40  7  التكرار
4.02  0.93  

  29.6  56.4  2.5  9.9  1.7  الɴسبة

بالانتماءࢫلɺذهࢫالشركةࢫولاࢫأستغۚܣࢫ أحس.33

  .عنࢫخدماٮڈا

  6  39  119  161  81  التكرار
2.33  0.95  

  1.5  9.6  29.3  39.7  20.0  الɴسبة

  0.99  3.53    المجموع

   SPSS26 برنامجمخرجاتࢫعڴʄࢫࢫاعتمادإإعدادࢫالباحثانࢫمنࢫ: لمصدرا

ࢫور شـعال مرتفعةࢫوɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫانࢫالزȋائنࢫلدٱڈمࢫ ةلدٱڈمࢫدرجھࢫموافقمفرداتࢫالعينةࢫتب؈نࢫانࢫ) 32-31-30( العباراتࢫ  

عـنࢫࢫنإيجابيـةࢫوʈفضـلونࢫالتعامـلࢫمعɺـا،ࢫلكـٔڈمࢫلاࢫʇع؄ـفونظـرةࢫولدٱڈمࢫࢫاتصالاتࢫموȋيلʋس معࢫموظفيࢫشركةࢫالتعاملࢫبالثقةࢫعند

ࢫ2.33المتوســـطࢫاݍݰســـاȌيࢫالمـــنخفضࢫࢫھاحساســـɺمࢫبالانتمـــاءࢫللشـــركةࢫولـــدٱڈمࢫاســـتعدادࢫللاســـتغناءࢫعـــنࢫخـــدماٮڈاࢫوɸـــذاࢫمـــاࢫʇعكســـ

وذلــكࢫراجــعࢫلاشــتدادࢫالمنافســةࢫمــنࢫالشــرɠاتࢫכخــرىࢫلــذاࢫوجــبࢫعڴــʄࢫشــركةࢫטتصــالاتࢫمــوȋيلʋسࢫالعمــلࢫعڴــʄࢫتطــوʈرࢫɸــذاࢫاݍݨــزءࢫ

  .المɺم
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  :تحليلࡧالبعدࡧالسلوɠي. 8.5

  البعدࡧالسلوɠيࡧنتائج :9ݨدولࡧاݍ

  العبارةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  التكرار  
المتوسطࢫ

  اݍݰساȌي

טنحرافࢫ

    المعياري 
مࢫ. غ

  Ȋشدة

غ؈فࢫ

  موافق
  موافق  محايد

موافقࢫ

  Ȋشدة

خدماتࢫومم؈قاتࢫɸذهࢫالشركةࢫتجعلۚܣࢫ.34

ʏا أستمرࢫࢭɺالتعاملࢫمع.  

  118  263  9  11  5 التكرار
4.18  0.71  

  29.1  64.8  2.2  2.7  1.2  الɴسبة

منࢫخلالࢫالصورةࢫاݍݨيدةࢫالۘܣࢫاحتفظࢫ٭ڈاࢫ.35

  .الشركةࢫاش؅فيࢫࢭʏࢫɠلࢫمرةࢫخدماٮڈا عنࢫɸذه

  158  85  137  16  10  التكرار
3.90  1.05  

  38.9  20.9  33.7  3.9  2.5  الɴسبة

ستغ؈فࢫȖعاملكࢫمعࢫشرɠاتࢫمنافسةࢫࢭʏࢫ36

  .المستقبل

  41  40  82  162  81  التكرار
2.50  1.21  

  10.1  9.9  20.2  39.9  20.0  الɴسبة

عروضاࢫتجعلۚܣࢫارغبࢫࢭʏࢫ تقدمࢫالشركة.37

  .تجرȋْڈاࢫوטستفادةࢫمٔڈا

  158  157  40  12  39  التكرار
3.94  1.21  

  38.9  38.7  9.9  3.0  9.6  الɴسبة

  1.04  3.63    المجموع

   SPSS26 برنامجمخرجاتࢫعڴʄࢫࢫاعتمادإإعدادࢫالباحثانࢫمنࢫ: المصدر

لــدٱڈمࢫمفــرداتࢫالعينــةࢫتبــ؈نࢫانࢫ،ࢫوɸنــاࢫ)3.94-3.90-4.18( مرتفعــةࢫࢫةاڲــʄࢫمتوســطاتࢫحســابي) 37-35-34( العبــاراتࢫȖشــ؈فࢫ

ࢫالتعامــلࢫمعɺــا ࢭـʏࢫونســتمر ɺ ʇـمخـدماتࢫومم؈ــقاتࢫɸـذهࢫالشــركةࢫتجعلمرتفعـةࢫوɸــذاࢫيـدلࢫعڴــʄࢫانࢫالزȋـائنࢫيفضــلونࢫ ةدرجـھࢫموافقــ

ʉلࢫمرةࢫخدماٮڈاࢫواش؅فوɠࢫʏـمࢫتقـدمࢫو  .ࢭɺـون ࢫتجعـلعروضـاࢫ الشـركةلȋْڈـاࢫوטسـتفادةࢫمٔڈـاي الزȋࢫتجرʏشـ؈فࢫࢫ36،ࢫامـاࢫالعبـارةࢫرغـبࢫࢭـȖ

ـݳࢫانࢫالزȋــائنࢫيمكــنࢫانࢫʇغ؈ــفوࢫ2.50اڲـʄࢫمتوســطࢫحســاȌيࢫضــعيفࢫ Ȗعــاملɺمࢫمــعࢫشــرɠاتࢫمنافســةࢫࢫابدرجــةࢫموافقــةࢫمنخفضــةࢫتوܷ

  .ࢭʏࢫالمستقبلࢫوɸذاࢫنظراࢫللعروضࢫالمغرʈةࢫمنࢫالشرɠاتࢫالمنافسة

  )المتغ؈فات ب؈ن لعلاقةا (الفرضيات اختبار.6

  فرضيةࡧالتأث؈فࡧ.1.6

مــــنࢫخــــلالࢫفرضــــياتࢫالتــــأث؈فࢫســــوفࢫنحــــاولࢫלجابــــةࢫعڴــــʄࢫفرضــــياتࢫالدراســــة،ࢫوالمتمثلــــةࢫࢭــــʏࢫالفرضــــياتࢫالرئʋســــيةࢫالتاليــــةࢫ

كمتغ؈ــفࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫ،ࢫومحــورࢫتــاȊعبــ؈نࢫɠــلࢫمــنࢫإجمــاڲʏࢫمحــورࢫالصــورةࢫالذɸنيــةࢫكمتغ؈ــفࢫ باســتخدامࢫمعادلــةࢫטنحــدارࢫالȎســيط

 .كمتغ؈فࢫتاȊعࢫالصورةࢫالذɸنيةكمتغ؈فاتࢫمستقلةࢫواجماڲʏࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫحورࢫȊعادࢫاݍݵمسةࢫلموטنحدارࢫالمتعددࢫب؈نࢫטࢫمستقل

 ســـيࡧباســتخدام راختبــارࡧכثـــȎنيــةࡧا بــ؈ن طטنحـــدارࡧالɸســوفࢫنقـــومࢫبإيجــادࢫمعادلـــةࢫטنحـــدارࢫ :وجـــودةࡧاݍݵدمـــةلصـــورةࡧالذ

كمتغ؈ــفࢫمســتقلࢫبطــرحࢫالفرضــيةࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫبــ؈نࢫɠــلࢫمــنࢫإجمــاڲʏࢫمحــورࢫالصــورةࢫالذɸنيــةࢫكمتغ؈ــفࢫتــاȊع،ࢫومحــورࢫ الȎســيط

 : الرئʋسيةࢫالتالية

 سـيةࡧʋةࡧالرئʈالفرضـيةࡧالصـفرH0: نيـةلاࢫيوجـدࢫأثـرࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫɸࢫالصـورةࢫالذʄعنـدࢫمسـتوىࢫ ݍݨـودةࢫاݍݵدمـةࢫعڴـ

  .0.05دلالةࢫ

  :التاڲʏ ࢭʏࢫاݍݨدول ࢫيبʋنھتحليلࢫטنحدارࢫالȎسيط،ࢫكماࢫࢫناالفرضيةࢫاستخدامࢫاتھلاختبارࢫɸو 
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  اثرࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧعڴʄࡧالصورةࡧالذɸنيةنتائجࡧاختبارࡧ :10جدول 

 المتغ؈فࡧالتاȊع

 

R)( 

 טرتباط

(R2) 

معاملࡧ

  التحديد

F 

 المحسوȋة

DF 

درجاتࡧ

 اݍݰرʈة

Sig 

مستوىࡧ

 الدلالة

β 
معاملࡧ

 טنحدار

Sig 

مستوىࡧ

 الدلالة

 77.075  0.160 0.400 الصورةࡧالذɸنية

1 

0.000 0.801 0.000 404 

405  
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  :معادلةࢫטنحدارࢫالȎسيطࢫɠانتࢫɠالاȖي

Y=α +βx Y= 0.698+0.801 X 
دࢫاثـرࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫللصـورةࢫالذɸنيـةࢫعڴـʄࢫجـودةࢫوجـي بانـھعينـةࢫالدراسـةࢫࢫمفـرداتȖش؈فࢫنتائجࢫاݍݨـدولࢫالسـابقࢫوفقـاࢫلآراءࢫ

عنــدࢫولكـنࢫلــھࢫدلالـةࢫاحصــائيةࢫوطــرديࢫضــعيفࢫوɸــوࢫارتبـاطࢫ) r= 0.400(،ࢫإذࢫبلــغࢫمعامــلࢫارتبـاطࢫشـركةࢫاتصــالاتࢫمـوȋيلʋساݍݵدمـةࢫࢭــʏࢫ

ࢫ الصورةࢫالذɸنيةاڲʄࢫزʈادةࢫ يؤديࢫجودةࢫاݍݵدمةمنࢫالتغ؈فࢫࢭʏࢫࢫ%16حيثࢫأنࢫ) 0.160(بلغࢫࢫR2،ࢫأماࢫمعاملࢫالتحديدࢫ%5مستوىࢫدلالةࢫ

،ࢫلانࢫقيمــةࢫالمعنوʈــةࢫ%5وۂــʏࢫمعنوʈــةࢫعنــدࢫمســتوىࢫمعنوʈــةࢫ) β=0.801(،ࢫوقــدࢫبلغــتࢫقيمــةࢫدرجــةࢫالتــأث؈فࢫشــركةࢫاتصــالاتࢫمــوȋيلʋسࢭــʏࢫ

الصــورةࢫزʈــادةࢫࢭــʏࢫالؤديࢫاڲــʏࢫتــ جــودةࢫاݍݵدمــةزʈــادةࢫبدرجــةࢫواحــدةࢫࢭــʏࢫɠــلࢫأنࢫʇعۚــܣࢫɸــذاࢫكــذلكࢫ،ࢫ0.05وۂــʏࢫاقــلࢫمــنࢫࢫȖ0.000ســاويࢫلɺــاࢫ

المحســــــــوȋةࢫوالۘـــــــــܣࢫࢫFقيمــــــــةࢫ ɸـــــــــوو   جــــــــودةࢫاݍݵدمــــــــة اثــــــــرࢫ،ࢫوʈؤكــــــــدࢫمعنوʈـــــــــةࢫ)%80.1(بɴســــــــبةࢫشــــــــركةࢫاتصـــــــــالاتࢫمــــــــوȋيلʋسࢫࢭــــــــʏࢫ الذɸنيــــــــة

اࢫيؤكـــــدࢫܵـــــݰةࢫعــــــدمࢫقبـــــولࢫالفرضــــــيةࢫذ،ࢫوɸــــــ)Sig=0.000(،لانࢫقيمـــــةࢫ%5وۂـــــʏࢫدالــــــةࢫإحصـــــائياࢫبمســـــتوىࢫمعنوʈــــــةࢫ) F= 77.075(بلغـــــت

ࢭــʏࢫ تحسـ؈نࢫالصـورةࢫالذɸنيـة ࢭـʏ ݍݨــودةࢫاݍݵدمـةأثـرࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫࢫوجـدبانـھࢫيالرئʋسـيةࢫوعليـھࢫنـرفضࢫالفرضـيةࢫالصـفرʈة،ࢫونقــولࢫ

  .%5عندࢫمستوىࢫدلالةࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫ

 الصورةࡧالذɸنيةࡧࡧتحس؈ن عڴȊʄعادࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧا ب؈ن المتعدد טنحدار باستخدام טثر اختبار. 2.6

كمتغ؈ـفاتࢫࢫטȊعـادمـنࢫࢫȊعـد،ࢫتـمࢫاسـتخدامࢫטنحـدارࢫالمتعـددࢫبـ؈نࢫɠـلࢫاȊعـادࢫجـودةࢫاݍݵدمـةمـنࢫࢫȊعـدولبيانࢫدرجةࢫتأث؈فࢫɠـلࢫ

  :ع؄فࢫطرحࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫالتالية الصورةࢫالذɸنيةمستقلةࢫمعࢫإجماڲʏࢫمحورࢫ

 ســيةʋةࡧالرئʈالفرضــيةࡧالصــفرH0: عــادࢫجــودةࢫاݍݵدمــةلاࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫاحصــائيةࢫȊࢫكمتغ؈ــفاتࢫمســتقلةࢫࢫلأʄالصــورةࢫعڴــ

  0.05عندࢫمستوىࢫدلالةࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫࢭʏࢫالذɸنيةࢫ

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ ونتائجࢫטختبار   :موܷ

  عڴʄࡧالصورةࡧالذɸنيةجودةࡧاݍݵدمةࡧلأȊعادࡧنتائجࡧטنحدارࡧالمتعددࡧ: 11جدولࡧ

  R)(  (R2)  F المتغ؈فࡧالتاȊع

DF 

درجاتࡧ

 اݍݰرʈة

Sig  
Β 

  معاملࡧטنحدار

Sig 

 مستوىࡧالدلالة

 25.753 0.244 0.494 الصورةࢫالذɸنية

5 
  

  

0.000 

α=   0.7140.040  الثابت 

β1=0.002عدࢫالملموسيةȊ  0.974 

β2=0.405عدࢫטعتماديةȊ  0.000 

400 
β3=0.098عدࢫטستجابةȊ  0.071  

Β4=0.105عدࢫטمانȊ  0.018  

405 Β5=0.192عدࢫالتعاطفȊ  0.000  
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  وصيفࡧغديرࡧإبراɸيم إبراɸيمࡧ                                                        رزاقࡧزوازي  كمال
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  :معادلةࢫטنحدارࢫالمتعددࢫɠانتࢫɠالاȖي

Y=   0.714 +0.002 x1+0.405 x2 +0.098 x3+0.105 x4 + 0.192 x5. 

 لأȊعـــادࢫجــودةࢫاݍݵدمـــةوفــقࢫآراءࢫأفـــرادࢫعينــةࢫالدراســـةࢫعڴــʄࢫوجــودࢫأثـــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫ Ȗشــ؈فࢫالنتــائجࢫباݍݨـــدولࢫالســابق

إذࢫبلـــغࢫشـــركةࢫاتصـــالاتࢫمـــوȋيلʋس،ࢫࢭـــʏࢫࢫࢫالصـــورةࢫالذɸنيـــةعڴـــʄࢫ) Ȋعـــدࢫטعتماديـــةࢫوטمـــانࢫوالتعـــاطف(: טȊعـــادࢫالتاليـــةتمثلـــةࢫࢭـــʏࢫم

الصـورةࢫمـنࢫالتغ؈ـفࢫࢭـʏࢫ%24.4أيࢫأنࢫ) 0.244(أماࢫمعاملࢫالتحديـدࢫفقـدࢫبلـغࢫ ،متوسطوɸوࢫارتباطࢫطرديࢫ) 0.494(معاملࢫارتباطࢫ

ࢫلبعدࢫالملموسية) β1= 0.002.(لباࢮʏࢫʇعودࢫلعواملࢫاخرى،ࢫكماࢫبلغتࢫقيمةࢫالتأث؈فࢫواࢫللتغ؈فࢫࢭʏࢫاȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةيرجعࢫࢫ الذɸنية

يجـــبࢫاعتمـــادࢫɸـــذاࢫلاࢫ،ࢫحيـــثࢫ0.05مـــنࢫࢫاك؄ــف وۂـــʏࢫࢫ0.974لانࢫقيمـــةࢫمعنوʈْڈـــاࢫʇســـاويࢫࢫ0.05معنوʈـــةࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫدلالــةࢫغ؈ـــفࢫوۂــʏࢫ

فقــدࢫࢫلبعــدࢫטعتماديــةامــاࢫعــنࢫقيمــةࢫالتــأث؈فࢫ،ࢫمɺــمࢫࢭــʏࢫالنمــوذجࢫغ؈ــفࢫمعنــويࢫࢭــʏࢫالنمــوذج،ࢫومعامــلࢫטنحــدارࢫɸــذاࢫغ؈ــفࢫلأنــھࢫ التــأث؈ف

زʈــادةࢫالؤديࢫاڲـʄࢫتـالبعــدࢫࢭـʏࢫɸـذاࢫࢫةزʈـادةࢫبوحـدةࢫواحــدɠــلࢫ،ࢫوɸـذاࢫʇعۚـܣࢫانࢫ0.05وۂـʏࢫمعنوʈــةࢫعنـدࢫمسـتوىࢫدلالــةࢫ) β2=0.405(بلـغ

حيثࢫيجبࢫاعتمادࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫلأنھࢫمعنـويࢫࢭـʏࢫالنمـوذجࢫومعامـلࢫ%40.5 شركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫبɴسبةࢭʏࢫࢫ الصورةࢫالذɸنيةࢭʏࢫ

فقــدࢫȊعــدࢫטســتجابةࢫࢫالثالــثࢫللبعــد،ࢫامــاࢫعــنࢫقيمــةࢫالتــأث؈فࢫ0.05טنحــدارࢫɸــذاࢫمɺــمࢫࢭــʏࢫالنمــوذجࢫلأنــھࢫمعنــويࢫعنــدࢫمســتوىࢫدلالــةࢫ

لاࢫ،ࢫحيـــثࢫ0.05مـــنࢫࢫف اك؄ـــوۂـــʏࢫࢫ0.071لانࢫقيمـــةࢫمعنوʈْڈـــاࢫʇســـاويࢫࢫ0.05معنوʈـــةࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫدلالـــةࢫغ؈ـــفࢫوۂـــʏࢫ) β3=0.098(بلغــت

امـاࢫعـنࢫقيمـةࢫالتـأث؈فࢫ،ࢫࢭـʏࢫالنمـوذجࢫكـذلكࢫمɺـمࢫغ؈ـفࢫمعنويࢫࢭʏࢫالنموذج،ࢫومعامـلࢫטنحـدارࢫɸـذاࢫغ؈فࢫلأنھࢫ يجبࢫاعتمادࢫɸذاࢫالتأث؈ف

ࢫȊعــدࢫטمــانࢭــʏࢫ،ࢫوɸــذاࢫʇعۚــܣࢫانࢫالزʈــادةࢫبوحــدةࢫواحــدهࢫ0.05وۂــʏࢫمعنوʈــةࢫعنــدࢫمســتوىࢫدلالــةࢫ) β4=0.105(فقــدࢫبلــغࢫلبعــدࢫטمــان

حيـثࢫيجـبࢫاعتمـادࢫɸـذاࢫالتـأث؈فࢫلأنـھࢫمعنـويࢫࢭـʏࢫ%10.5 شـركةࢫاتصـالاتࢫمـوȋيلʋسࢫبɴسـبةࢭʏࢫࢫالصورةࢫالذɸنيةࢭʏࢫʈادةࢫز اليؤديࢫاڲʄࢫ

،ࢫامـاࢫقيمـةࢫالتـأث؈فࢫللبعـدࢫטخ؈ـفࢫوɸـوࢫȊعـدࢫ0.05النموذج،ࢫومعاملࢫטنحدارࢫɸذاࢫمɺـمࢫࢭـʏࢫالنمـوذجࢫلأنـھࢫمعنـويࢫعنـدࢫمسـتوىࢫدلالـةࢫ

،ࢫوɸـذاࢫʇعۚـܣࢫانࢫالزʈـادةࢫبوحـدةࢫواحـدهࢫࢭـʏࢫ0.05وۂʏࢫمعنوʈةࢫعنـدࢫمسـتوىࢫدلالـةࢫ) β5= 0.192(تࢫقيمةࢫالتأث؈فࢫفقدࢫبلغالتعاطفࢫ

حيثࢫيجبࢫاعتمـادࢫɸـذاࢫالتـأث؈فࢫ% 19.2 ةشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫبɴسبࢭʏࢫࢫ الصورةࢫالذɸنيةࢭʏࢫزʈادةࢫالؤديࢫاڲʄࢫتȊعدࢫالتعاطفࢫ

  .0.05ستوىࢫدلالةࢫلأنھࢫمعنويࢫࢭʏࢫالنموذج،ࢫومعاملࢫטنحدارࢫɸذاࢫمɺمࢫࢭʏࢫالنموذجࢫلأنھࢫمعنويࢫعندࢫم

Ȋعـدࢫטمـانࢫ،ࢫȊعـدࢫטعتماديـةتمثلةࢫࢭـʏࢫم ɸاأȊعادبݨودةࢫاݍݵدمةࢫݍࢭʏࢫכخ؈فࢫيمكنࢫالقولࢫأنھࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫو

  .% 5مستوىࢫمعنوʈةࢫإحصائيةࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫعندࢫ تحس؈نࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫࢭʏࢫࢫࢭȊ ʏعدࢫالتعاطف

وۂـʏࢫدالــةࢫإحصـائياࢫبمســتوىࢫ) F= 25.758(المحسـوȋةࢫوالۘــܣࢫبلغـتࢫFقيمـةࢫ ɸــو  جــودةࢫاݍݵدمـةاȊعـادࢫاثـرࢫمعنوʈــةࢫࢫدومـاࢫيؤكـ

اࢫيؤكدࢫܵݰةࢫعدمࢫقبولࢫالفرضيةࢫالرئʋسـيةࢫوعليـھࢫنـرفضࢫالفرضـيةࢫالصـفرʈةࢫونقـولࢫذ،ࢫوSig(ɸ=0.000(،لانࢫقيمةࢫ%5معنوʈةࢫ

Ȍعــــدࢫو  Ȋعــــدࢫטمــــانࢫ،ࢫטعتماديــــةوالمتمثلــــةࢫࢭــــʏࢫثـــلاثࢫاȊعــــادࢫفقــــطࢫوɸــــمࢫȊعــــدࢫ لأȊعــــادࢫجــــودةࢫاݍݵدمــــةأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫࢫيوجـــد

  .%5عندࢫمستوىࢫدلالةࢫࢫࢭʏࢫشركةࢫاتصالاتࢫموȋيلʋسࢫتحس؈نࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫعڴʄࢫالتعاطف
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مــــنࢫخــــلالࢫدراســـــȘناࢫلعينــــةࢫالدراســـــةࢫالمتمثلــــةࢫࢭـــــʏࢫزȋــــائنࢫشــــركةࢫمـــــوȋيلʋسࢫبولايــــةࢫالـــــواديࢫبالإضــــافةࢫاڲـــــʄࢫالمعطيــــاتࢫالۘـــــܣࢫ

اوردناɸاࢫࢭʏࢫاݍݨانبࢫالنظري،ࢫمحاول؈نࢫفɺمࢫوتفس؈فࢫࢫכداءࢫالفعڴʏࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫمـنࢫوجɺـةࢫنظـرࢫالزȋـائن،ࢫللوقـوفࢫعڴـʄࢫ

: تࢫورغبـاتࢫالزȋـائنࢫوɸــذاࢫاعتمـاداࢫعڴـʄࢫاȊعـادࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫاݍݵمسـةࢫالمتمثلـةࢫࢭــʏالسـلبياتࢫوالنقـائصࢫلتحسـئڈاࢫبمـاࢫيلۗـܣࢫحاجـا

جـــودةࢫاݍݵدمـــة،ࢫوتوصـــلتࢫالدراســـةࢫلعـــدةࢫࢫى الۘـــܣࢫȖعت؄ـــفࢫكمقـــايʋسࢫلمســـتو ). التعـــاطف،ࢫنטعتماديـــة،ࢫטســـتجابة،ࢫכمـــا الملموســـية

  :نتائجࢫأɸمɺا

 ــــاࢫم ݍݨــــودةࢫاݍݵدمـــــةأثــــرࢫذوࢫدلالـــــةࢫإحصــــائيةࢫࢫيوجــــدɸعادȊࢫبأʏعـــــدࢫالتعــــاطف(تمثلـــــةࢫࢭــــȌعــــدࢫטمــــانࢫوȌعــــدࢫטعتماديـــــةࢫوȊ (ࢫʄعڴـــــ

ــݰࢫ%5عنــدࢫمسـتوىࢫدلالــةࢫشــركةࢫاتصــالاتࢫمـوȋيلʋسࢫبــالواديࢫࢭـʏࢫࢫࢫالصـورةࢫالذɸنيــة القـيمࢫالمحســوȋةࢫســابقاࢫࢫھوɸـذاࢫمــاࢫتوܷ

  .الشركةࢫنلزȋائ الذɸنية الصورة ومتغ؈ف اݍݵدمة جودة أȊعاد ب؈ن المعنوʈة ستوى لم

 سʋنـاك لـɸ ي معنـوي  أثـرȌاتم بـ؈ن إيجـاʈسࢫبـالواديࢫࢫشـركة طـرف مـن المقدمـة اݍݵدمـة جـودة سـتوʋيلȋعـاد خـلال مـنمـوȊأ 

 .%5عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ الزȋائن لدى الذɸنية والصورة مستقلة، جزئية كمتغ؈فاتࢫ)وטستجابةࢫةالملموسي(

 ســبةࢫلبعــديࢫالملموســيةɴࢫانࢫمســتوىࢫوטســتجابةࢫو ࢫ لاحظنــاࢫوجــودࢫاثــرࢫمعنــويࢫضــعيفࢫبالʄــذاࢫيــدلࢫعڴــɸࢫ ةݵدمــجــودةࢫاݍࢫʏࢭـــ

تطلعـونࢫالٕڈـاࢫيالۘـܣࢫࢫصـورةالبمتطلبـاتࢫالزȋـائنࢫو لاࢫيـزالࢫمتـدنياࢫولاࢫيصـلࢫاڲـʄࢫطموحـاتࢫبالواديࢫࢫࢫموȋيلʋسࢫࢫةࢫاتصالاتشرك

 .ɸذاࢫاݍݨانبࢫن؈تحسو  الشركةࢫالعملࢫعڴʄࢫتطوʈرولذلكࢫوجبࢫعڴʄࢫ

 عتمــــــدࢫȖسࢫجــــــودࢫشــــــركةࢫاتصــــــالاتʋيلȋســــــبة قبــــــول بمســــــتوىࢫمࢫةࢫاݍݵدمــــــةمــــــوɴعــــــاد بالȊوטمــــــانࢫوࢫالتعــــــاطفטعتماديــــــةࢫ(  لأ (

  .،ࢫטستجابةةالملموسي بالɴسبة أقلوȋمستوىࢫ

  :ʏذكرهࢫنق؅فحࢫماࢫيڴࢫقوȋناءاࢫعڴʄࢫماࢫسب

 ࢫʄــزࢫטســتجابةࢫايــنࢫيتعــ؈نࢫعڴــʈعزȖࢫʄــم اݍݵدمــةࢫ مقــدمالعمـلࢫعڴــɺــائنࢫورغبــاٮڈم تطلبــاتم فȋࢫانࢫالزʄࢫوتلبيْڈــاࢫواݍݰــرصࢫعڴــ،

عـددࢫمقـدميࢫاݍݵدمـةࢫɠاـࢭʏࢫلتقـديمɺاࢫعڴـʄࢫأحسـنࢫوانࢫيɢـونࢫ،ࢫانتظـار دون ممكـنࢫوقتࢫاقصرࢫيحصلࢫالزȋونࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫ

  .وجھ

 ـــائنࢫȋـــفࢫالزʈـــارࢫجديــــدةࢫلتعرɢسإيجـــادࢫآليـــاتࢫوأفʋيلȋاࢫشـــركةࢫاتصـــالاتࢫمــــوɺــــلࢫاݍݵـــدماتࢫالۘـــܣࢫتقــــدمɢْڈــــاࢫࢫبȋࢫتجرʄوحـــٓڈمࢫعڴـــ

  .وذلكࢫعنࢫطرʈقࢫاݍݰملاتࢫטعلانيةࢫوالتخفيضاتࢫالدورʈةࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالشركة

 ࢫʄعــدࢫالملموســيةࢫمــنࢫخــلالࢫالعمــلࢫعڴــȊرࢫʈسࢫتحســ؈نࢫوتطــوʋيلȋࢫلشــركةࢫاتصــالاتࢫمــوʏــرࢫاݍݵــارڊɺࢫوجــذاب عصــري وجعلــھࢫالمظ

 .واسعةࢫللزȋائنࢫاثناءࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫوتقليلࢫوقتࢫטنتظار مرʈحة انتظار قاعاتوتوف؈فࢫ
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الȘســـوʈقيࢫࢭـــʏࢫبنـــاءࢫالصـــورةࢫالذɸنيـــةࢫللمســـْڈلكࢫࢭـــʏࢫســـوقࢫاݍݵـــدماتࢫلـــدىࢫشـــرɠاتࢫأثـــرࢫاݍݵـــداعࢫ). 2015. (أحمــدࢫالعاطـــۜܣࢫفاطمـــةࢫمحمـــد. 1

 .اݍݨامعةࢫטسلاميةࢫغزة: ɠليةࢫالتجارةࢫقسمࢫادارةࢫטعمال،ࢫفلسط؈ن). مذكرةࢫماجست؈ف( تزوʈدࢫכن؅فنʋتࢫࢭʏࢫقطاعࢫغزة

ࢫ–خڴʏࢫࢭـــʏࢫتحقيــقࢫجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫال؄فيديـــةأثـــرࢫأȊعـــادࢫالȘســوʈقࢫالـــدا). 2021، دʇســـم؄فࢫ31. (أحمــدࢫبـــنࢫمـــوʈز،ࢫدرʉــسࢫيڍـــʏ،ࢫوࢫرȋـــحࢫبــالنور . 2

-78مجلـةࢫأبحـاثࢫودراسـاتࢫالتنميـة،ࢫالصـفحاتࢫ. سةࢫاستطلاعيةࢫلعينةࢫمنࢫموظفيࢫوɠالاتࢫبرʈدࢫاݍݨزائـرࢫالعاملـةࢫبمدينـةࢫטغـواطراد

100.  

دراســـــةࢫ: يــــةدورࢫجـــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫࢭــــʏࢫبنــــاءࢫالصـــــورةࢫالذɸنيــــةࢫلــــدىࢫعمــــلاءࢫشـــــرɠاتࢫטتصــــالاتࢫالɢوȘʈ). 2011. (أحمــــدࢫحصــــيۚܣࢫضــــيدان. 3

  .جامعةࢫالشرقࢫטوسط: قسمࢫادارةࢫטعمالࢫɠليةࢫטعمال،ࢫכردن). مذكرةࢫماجست؈ف( ميدانيةࢫ

معɺــــدࢫטدارةࢫ: الســـعودية. ســـلوكࢫالمســـْڈلكࢫبــــ؈نࢫالنظرʈـــةࢫوࢫالتطبيـــقࢫمــــعࢫال؅فك؈ـــقࢫعڴـــʄࢫالســــوقࢫالســـعودية). 2000. (أحمـــدࢫعڴـــʏࢫســــليمان. 4

  .العامة

القــــاɸرة،ࢫ). المجلــــدࢫالطبعــــةࢫכوڲــــʄ(عوامــــلࢫالȘشــــكيلࢫواســــ؅فاتيجياتࢫالتغي؈ــــفࢫ: الذɸنيــــةࢫوלعلاميــــةالصــــورةࢫ). 2004. (أيمــــنࢫمنصــــورࢫنــــدا. 5

  .المدينةࢫبرس: مصر

أطروحــــــةࢫ(جـــــودةࢫاݍݵـــــدماتࢫالســـــياحيةࢫللمؤسســـــاتࢫكآليـــــةࢫلتعزʈـــــزࢫصـــــورٮڈاࢫالذɸنيـــــةࢫمـــــنࢫوجɺـــــةࢫنظـــــرࢫالعمـــــلاءࢫ). 2021. (حســـــ؈نࢫوراد. 6

  .المركزاݍݨامڥʏࢫأحمدࢫبنࢫيڍʏࢫالوɲشرʉؠۜܣ: ةࢫوعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫتʋسمسيلتمعɺدࢫالعلومࢫלقتصاديةࢫوالتجارʈ). دكتوراه

  .مɴشأةࢫالمعارف: טسكندرʈة. المسؤوليةࢫלلك؅فونية). 2007. (محمدࢫحس؈نࢫمنصور . د. 7

مجلــةࢫ. ةتقيــيمࢫالصــورةࢫالذɸنيــةࢫلمصــرࢫࢭــʏࢫالملصــقاتࢫالســياحيةࢫومــدىࢫملاءمْڈــاࢫلــدعمࢫالســياح). 2017، اكتــوȋر. (مــىࢫعڴــʏࢫمحمــدࢫنــدا. د. 8

  .العمارةࢫوالفنونࢫوالعلومࢫלɲسانية

9 .ʄر. (ܥـݰرࢫعبــدࢫالمـنعمࢫاݍݵــوڲȋاتࢫטتصــالات،ࢫ). 2017، أكتــوɠنيـةࢫلشــرɸشــكيلࢫالصــورةࢫالذȖࢫʏالعلاقـةࢫبــنࢫجــودةࢫاݍݵـدماتࢫوלعلانــاتࢫࢭـ

  .مجلةࢫالبحوثࢫלعلامية). فودافونࢫمصر(بالتطبيقࢫعڴʄࢫشركةࢫ

  .دارࢫالكتابࢫالقانونية: القاɸرة). الɺاتفࢫالنقال(مࢫالقانوɲيࢫلعقدࢫלتصالاتࢫاݍݰديثةࢫالنظا). 2012. (سعدࢫجادࢫاللهࢫاݍݰيدر. 10

مجلــةࢫ. جــودةࢫاݍݵدمــةࢫالطلابيــةࢫودورɸــاࢫࢭــʏࢫتحســ؈نࢫالصــورةࢫالذɸنيــةࢫللطلبــةࢫتجــاهࢫاݍݨامعــة). 2019، جــوان. (عبــدࢫالكــرʈمࢫبــزرلࢫكب؈ــفࢫ. 11

  .الميدانࢫللدراساتࢫالرʈاضيةࢫوטجتماعيةࢫوטɲسانية

أطروحــةࢫمقدمــةࢫلنيــلࢫشــɺادةࢫ. إدارةࢫالصــورةࢫالذɸنيــةࢫللمؤسســاتࢫטعلاميــةࢫع؄ــفࢫشــبɢاتࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏ). 2022. (طمــةࢫɸمــالفا.12
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