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بحث عن:
قياس جودة الخدمة المقدمة من شركة موبايلي للإتصالات
الفصل الثاني من العام الجامعي: 1436/1437هـــــــــــ

ملخص الدراسة
هدفت هذه الدراسة إلى " قياس جودة الخدمة المقدمة من شركة موبايلي للإتصالات "، وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لاختبار فرضيات  البحث، وقد تم جمع البيانات من خلال استبانة تم تصميمها لهذا الغرض، حيث بلغ عينة البحث حوالي 300 عملاء شركة موبايلي، واستخدم الباحث طريقة العينة المختارة ليست عشوائية، حيث تم توزيع 300 استبانة على عينة الدراسة وقد تم الحصول على 278 استبانة صالحة بنسبة استرداد  (92.6%). وخلصت الدراسة إلى أن تقييم الزبائن لجودة الخدمات الفعلية إيجابيا وجيدا إلا أنه لا يصل إلى مستوى توقعاتهم، مما يعني أن هناك ثغرة لتحسين وتطوير جودة الخدمات المقدمة من الشركة موبايلي، كما أشارت نتائج الدراسة إلى أن العملاء يعطون أهمية للأبعادة جودة على الترتيب ( الجوانب الملموسة، الاعتمادية والتعاطف، الاستجابة،الضمان). وقد خرجت الدراسة ببعض التوصيات التي كان من شأنها تعزيز ورفع مستوى جودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي للاتصالات بما يعود على الشركة والمزودي الخدمة بها بالمنفعة والفائدة من جهة وعلى العملاء والمستفيدين من خدمات الشركة من جهة أخرى.
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1.1 المقدمة:
   يشهده العالم اليوم تطورا كبيرا في المجال الاقتصادي وما ترتب عليه من إنتعاش في الحركة الاقتصادية وتطور وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال ونمو المنافسة العالمية في مجال السلع و الخدمات والأفكار، وإنتقال الإقتصاد من الإهتمام بالتصنيع إلى الإهتمام بالخدمات و المعرفة كما تعاظم دور بعض القطاعات الخدمية، مما أصبح من الضروري على هذه المؤسسات أن تنتهج نهج الجودة في تقديم خدماتها المتنوعة. كما احتلت جودة الخدمة مكانة و أهمية كبيرة لدى مقدمي الخدمات و المستفيدين، الأمر الذي زاد من إدراك المؤسسات الخدمية لأهمية ودور تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة لضمان رضا العميل وولائه، ولن يأتي هذا إلا باهتمام هذه الشركات بتبني وسائل تكنولوجيا المعلومات و الإتصال وتدريب الكفاءات البشرية على إستخدام هذه الوسائل و الإستغلال الأمثل لها.
وفي إطار عولمة الاقتصاد التي أدت إلى انتقال المنافسة من الأسواق العالمية، وجدت المنظمات نفسها غارقة في إطار مجموعة من التحديات ضمن المناخ الاقتصادي الجديد والذي يفرض عليها ضرورة تطبيق أنظمة إدارية فعالة واعتماد استراتيجيات ملائمة لتحقيق النجاح والمكانة السوقية المميزة. وتعد الجودة أحد أهم الاستراتيجيات التي تعتمدها المنظمة إذ تعتبر سلاحا متميزا تسير في مقتضاه كل متطلبات التطور والتنمية لرضا العميل والاقتراب منه والبحث عما يريده حاليا وحتى مستقبليا ويؤدي امتلاك الجودة إلى إشباع رغبات العملاء ومع زيادة متطلبات الزبون وظهور فرص بديلة ولحدة المنافسة بسبب دخول عدد هائل من المؤسسات أصبحت المنظمة حساسة للتغيرات التي تحدث في رغبات الزبائن.
‫وموبايلي هي الشركة التجاري تابعة لشركة اتحاد اتصالات، الذي أرتبط ببداية كسر احتكار قطاع الاتصالات في المملكة العربية السعودية، عندما فازت بالرخصة الثانية على خمسة ائتلافات آخرى خلال عام 2004م.‬‬
‫بعد 6 أشهر من التحضيرات الفنية والتجارية، أطلقت موبايلي خدماتها التجارية في عام 2005م، وخلال أقل من 90 يوماً أعلنت موبايلي أنها تخطت عتبة المليون مشترك.‬‬
وقامت "موبايلي" بتنفيذ مجموعة من التقنيات الشاملة والمتكاملة من منتجات شركة بي إم سي العالمية التي تُعد واحدة من المؤسسات المشهورة في مجال تأكيد جودة خدمات تقنية المعلومات وإدارة المشاريع المؤسسية وتمكنت من توفير الأساليب الاستباقية لتشغيل البنية التحتية لتوفير الدعم اللازم لعملاء شركة موبايلي.
لذلك سيقوم الباحث من خلال هذه الدراسة بتقصي وجهة نظر العملاء شركة موبايلي حول جودة الخدمات المقدمة منالشركة في منطقة القصيم من خلال قياس الفجوة بين الخدمة المتوقعة من قبل العملاء ومدى
إدراك العملاء للخدمة المقدمة من قبل شركة موبايلي وذلك للوصول إلى قياس جودة الخدمات المقدمة
من الشركة لعملائها في منطقة القصيم من وجهه نظرهم.
1.2 أهمية الدراسة:

تنبع أهمية البحث من:
1. التعرف على الدوافع الرئيسية المختلفة للجودة المدركة من قبل العملاء للخدمات التي تقدمها شركة موبايلي.

2. قاعدة البيانات والمعلومات التي من الممكن تقديمها على قاعدة علمية لإدارات الشركات التي تنوي دخول سوق المنافسة في مجال الاتصالات في المملكة لتتمكن من الاستفادة منها في وضع الخطط المختلفة اللازمة.
3. كما أن هذه الدراسة حسب علم الباحث هي الدراسة الوحيدة التي تقوم على دراسة جودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي من وجهة نظر العملاء في المملكة وخاصة في منطقة القصيم.
4. ستساعد الدراسة في تقديم اقتراحات لشركة موبايلي للعمل على تطوير الخدمات التي تقدمها وصولاّ لهدف أساسي ألا وهو الحصول على رضا العملاء والاحتفاظ بهم في ظل المنافسة المتوقعة من شركات الاتصالات الموجودة حاليا في المملكة ومن المنافسين الآخرين في المستقبل مما سيؤدي إلى تعظيم الأرباح وبالتالي رضا المساهمين أيضًا عن ادآء الشركة والإدارة التنفيذية فيها، وهذا بمجمله سينعكس إيجابًا على العملاء.

1.3 أهداف الدراسة:
1. قياس جودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي في منطقة القصيم، من وجهة نظر الزبائن وتحديد أبعادها.
2. الكشف عن المنافع والفوائد التي يمكن أن تحصل عليها شركة موبايلي من جرا ء قياس جودة خدماتها، والعمل على تطوير تلك الخدمات وصولا لهدف أساسي ألا وهو الحصول على رضا العملاء والاحتفاظ بهم في ظل المنافسة المتوقعة من شركات اخرى.
3. تقديم قاعدة بيانات لإدارة شركة موبايلي لأجل تصويب أوضاعها فيما يتعلق بجودة خدماتها، ومن ثم مساعدتها لمعالجة نقاط الضعف في جودة تلك الخدمات، وتوجيه قرارات الإدارة نحو تطوير وتحسين تلك الخدمات بما يساهم في تطوير أعمال الشركة.

4. معرفة توجهات الزبائن نحو خدمات شركة جوال، لتقويم تلك الخدمات للأفضل.
1.4 اطار النظري
1- مفهوم الجودة :

    يرجع مفهوم الجودة Quality إلى الكلمة اللاتينية Qualitas التي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء و درجة الصلابة. (عروب ، ص3) و قديما كانت تعني الدقة و الإتقان من خلال قيامهم بتصنيع الآثار و الأوابد التاريخية و الدينية من تماثيل و قلاع و قصور لأغراض التفاخر بها أو إستخدامها لإغراض الحماية. (الدرادكة، 2002).
وحديثا تغير مفهوم الجودة بعد تطور علم الإدارة، إذ أصبح لمفهوم الجودة أبعاد جديدة و متشعبة.

وقد عرفت الجودة بصفة عامة بأنها : " تلك الدرجة التي يشبع بها منتج معين حاجات المستهلك في الوقت الملائم و بالكمية المناسبة و بأقل تكاليف ممكنة. (الصيرفي، 2007، ص 13).
كما عرفتها الجمعية الأمريكية لضبط الجودة بأنها : " مجموعة من المزايا و خصائص المنتج أو الخدمة القادرة على تلبية حاجات المستهلكين. 
يشير (العقيلي 2001) إلى أن الجودة بشكل عام لها علاقة مباشرة بتوقعات العملاء. من حيث الدقة والإتقان والسرعة في الأداء والمواصفات المتميزة وتقديم الخدمة في الوقت المرغوب من قبل العميل بتكلفة مناسبة له حيث أن توفر هذه النقاط ستعمل على إقناع العميل بجودة هذه الخدمات. كما يضيف بأن الجودة من وجهة نظر إدارة الجودة الشاملة (TQM) هي معيار للتميز يجب تحقيقه وقياسه. وللوصول إلى التميز على المنظمات أن تهتم بكل شيء والتفاصيل على حد سواء حيث لا مجال للصدفة أو التخميين.
3- أهمية الجودة  إن تحقيق الجودة حلم يراود جميع الشركات ذلك أن الجودة لم تعد إختيارا يمكن التغاضي عنه، و إنما هي إلتزام لا بديل له و تعد الجودة هامة لثلاث أطراف رئيسية هم :
المؤسسة : و تظهر أهمية جودة المنتجات بالنسبة للمؤسسة من خلال النقاط التالية : 

· الصورة العامة وسمعة المؤسسة في السوق :  تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها و يتضح ذلك من خلال العلاقات التي تربط المؤسسة مع المجهزين و خبرة العاملين و مهارتهم و محاولة تقديم منتجات تلبي رغبات و حاجات زبائن المؤسسة، فعدم توفير الإهتمام اللازم بالجودة قد يؤدي إلى تدمير سمعة المؤسسة، و بالتالي تخفيض مشاركتها التجارية في الأسواق المحلية و العالمية، و عدم رضا زبائنها على مستوى منتجاتها.
· درجة الثقة في منتجاتها : فسوء تصميم أو تصنيع المنتجات قد يؤدي إلى وقوع حوادث لمستعملي هذه المنتجات، مما يتسبب في المسائلة القانونية للمؤسسة.
· مستوى الإنتاجية : فالجودة السيئة تؤثر سلبيا على الإنتاجية، و ذلك من خلال إنتاج سلع معيبة غير قابلة للتسويق بالإضافة إلى تكاليف الإصلاح . 
· التكلفة : فالمستوى الضعيف للجودة يؤدى إلى زيادة تكاليف المؤسسة و ذلك من خلال زيادة المرفوضات، بالإضافة إلى تكلفة فقدان العملاء. (المحياوي، 2009)
خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة:
    لتحقيق الجودة في تقديم الخدمات يجب إتباع الخطوات التالية : 

1- جذب الانتباه و إثارة الانتباه بالعملاء : و يمكن أن يتحقق ذلك من خلال المواقف التي يبذيها مقدم الخدمة للعملاء وفقا لما يلي : 
· الاستعداد النفسي و الذهني لمواجهة العملاء، و إشعارهم بالإهتمام بهم؛
· حسن المظهر و المقابلة الايجابية و الفاعلة نحو العملاء ؛ 
· الابتسامة و الرقة و الدقة في التعامل مع العملاء و إظهار روح الود و المحبة في مساعدتهم؛ 
· الروح الايجابية المتفاعلة نحو العملاء بصرف النظر عن النوع والمظاهر ...الخ؛
· الثقة بالنفس و قوة الشخصية و إنتهاج الموضوعية في التفاعل والتعامل مع مختلف العملاء؛
· الدقة التامة في إعطاء المواصفات الدقيقة عن السلعة أوالخدمة وعدم اللجوء للمبالغة؛ 
· إشعار  العملاء بالسعادة المتناهية في تقديم الخدمة. 
و كل هذا يعد بمثابة صورة ذهنية فاعلة تشحذ الهمم إضافة إلى أنها تعزز سبيل الولاء الدائم للعملاء في إقتناء الخدمة و تكرار حصولها باستمرار (حمود، 2002)
2- خلق رغبة لدى العملاء و تحديد حاجاتهم : و من المتطلبات الأساسية التي يتم اعتمادها بهذا الشأن ما يلي : 
· العرض السليم و المنطقي و المرتب لمزايا السلعة أو الخدمة؛
· التركيز على نواحي القصور في السلع و الخدمات التي يعتمد عليها العميل؛
· اعتماد كافة المعدات البيعية كوسيلة للتأثير على حاسة السمع و اللمس و الشم ....الخ؛ 
·  ترك الفرصة للزبون بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي يجب أن يستوضحها و أن يكون مجهز الخدمة مستعدا للرد عليها على تلك الإستفسارات بموضوعية و دقة دون مبالغة أو تهويل؛ التركيز على الجوانب الإنسانية بالتعامل كالترحيب، الابتسامة و الشعور بالأهمية، توفير متطلبات الحاجات الحالية و المستقبلية للعملاء.
3-خلق إقناع العميل ومعالجة الإعتراضات لديه.
ويمكن توضيح ذلك كما يلي :

·  أن يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامل مع العملاء وهي ( أن العميل دائما على حق)، وفي هذا المجال يمكن الإعتماد على مجموعة من المبادئ كما يلي :
·  الإعتماد على مبدأ نعم هذا صحيح و لكن، حيث يظهر البائع للعميل إتفاقه مع وجهة نظره في جزء منها ثم يعمل على تنفيذها بذكاء؛
·  الإقلال قدر الإمكان من الإعتماد على النفي المباشر مع إمكانية الإعتماد عليه في الحالات التي لا يكون منها مفر من اللجوء إليه؛
·  طريقة التعويض: وهي تقوم على المثل الشائع أن الغالي ثمنه فيه، فإذا قام العميل بالإعتراض على ثمن السلعة، يمكن التسليم معه بارتفاع السعر، لكن عند أخذ إعتبارات الجودة، فان ذلك يجعلها تظهر بأنها الأوفر من الناحية الاقتصادية؛
· طريقة العكس : تقوم على قلب الإعتراض إلى ميزة، مثال ذلك الإعتراض على بعض أنواع الشاحنات بأنها صغيرة، و هنا يمكن الرد بأن ذلك من أهم مميزاتها حيث أنها تحتاج إلى مساحة أقل بالنسبة لأماكن الإنتظار و الوقوف فضلا على أنه يمكن المرور بسهولة نسبية في أماكن إختناق المرور؛
· طريقة الاستجواب : تقوم على لجوء مقدم الخدمة البيعية و التسويقية إلى توجيه بعض الأسئلة للعميل يكون في الإجابة عليها إتقاءا لاعتراض العميل.
· يجب على مقدم الخدمة أن يكون مسمعا جيدا للعميل وأن يظهر الإهتمام واليقظة بحديث العميل ويمكن أن يدون بعض الآراء والملاحظات بالنسبة للعميل؛
· يجب على مقدم الخدمة ألا يأخذ إعتراضات العميل بالقضية المسلم بها.
·  من الأمور الهامة عند الرد على الإعتراضات أن لا يشعر مقدم الخدمة العميل بأنه قد هزم في المنافسة، حيث إن هذا الشعور قد يؤدي إلى نتائج عكسية وقد يعمل على فشل المهمة البيعية بعد أن كادت أن تنتهي بنجاح. (عبد المحسن، 2005).
أبعاد جودة الخدمة للشركة موبايلي المعتمدة في هذا البحث: (المادية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، التعاطف).
1.4.1 المادية: غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل الزبون في ضوء مظهر التسهيلات المادية مثل ( المعدات و الأجهزة و الأفراد ...)؛
الفرضية الاولى: لا توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول توافر الجوانب المادية الملموسة في خدمات شركة موبايلي، ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات وذلك لصالح توقعات الزبائن لتوافر الجوانب المادية الملموسة.
1.4.2 الاعتمادية: تشير إلى قدرة مزود الخدمة على إنجاز أو أداء الخدمة الموعود بها بشكل دقيق يعتمد عليه، فالمستفيد يتطلع إلى مزود الخدمة بأن يقدم له خدمة دقيقة من حيث الوقت و الإنجاز، تماما مثلما تم وعده بذلك و أن يعتمد على مزود الخدمة في هذا بذاته؛
الفرضية الثانية: توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة الاعتمادية للزبائن على خدمات شركة موبايلي ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات.
1.4.3 سرعة الاستجابة: و التي تشير إلى سرعة إستجابة مقدمي الخدمة لمطالب و إحتياجات الزبائن، (عبد المحسن، 2005).
الفرضية الثالثة: لا توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة الاستجابة لخدمات شركة موبايلي ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات.
1.4.4 الضمان: خلق و كسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكل عام عنصرا أساسيا و مهما للعلاقات التبادلية الناجحة فهي تمثل الرغبة و الإستعداد و اعتماد الطرف الأخر في تبادل تجاري معين يضع فيه الزبون ثقته الكاملة. (العجارمة، 2004).
الفرضية الرابعة: لا توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة الضمان لخدمات شركة موبايلي ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات.
1.4.5 العاطفية: و تعني أن يكون مقدم الخدمة على قدرة من الإحترام و الأدب، و أن يتسم بالمعاملة الودية مع الزبائن و من ثم فإن هذا الجانب يشير إلى الصداقة و الود بين مقدم الخدمة و الزبون. (المحياوي، 2009)
الفرضية الخامسة: لا توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة التعاطف مع الزبائن ودرجة الجودة الفعلية لخدمات شركة موبايلي.
1.5 تصميم البحث
1.5.1 المنهج البحث:
استخدم الباحث المنهج (الوصفي) والذي يعتمد على دراسة الظاهرة ويهتم بوصفها وصفاً دقيقاً ويعبر عنها تعبيراً كيفياً أو كمياً، فالتعبير الكمي يعطي وصفاً رقمياً يوضح مقدار الظاهرة أو حجمها أو درجات ارتباطها مع الظواهر الأخرى. والتعبير الكيفي يصف لنا الظاهرة ويوضح خصائصها، بهدف تنظيم المعلومات وتصنيفها ومن ثم الوصول إلى النتائج وتحليلها وتفسيرها واستخلاص بعض التوصيات منها.
1.5.2 مصادر جمع العلومات:

تعتمد الدراسة الحالية في جمعها للمعلومات والبيانات على مصدرين أساسين:

1. المصادر الاولية:
قام الباحث بتصميم الاستبانه وذلك بعد مراجعة الأدبيلت المتعلقة بالجودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي، وقام بتوزيعها على عينة عملاء شركة موبايلي وبالغ ععدهم (300) للحصول على المعلومات الضرورية لغرض الدراسة ومن ثم محاولة الوصول الاجابات عن فروض الدراسة وتحقيق اهدافها.
2. المصادر الثانوية:
لجمع البيانات الثانوية موضوع الدراسة بغرض تشكيل الإطار النظري فقد تم ذلك من خلال المسح المكتبي للكتب والدراسات السابقة والمواقع الالكترونية ذات العلاقة بالموضوع ومحاولته ربطها بها.
1.6 وسيلة جمع البيانات:

أعتمد الباحث على استمارة الاستبيان كأداة رئيسة للحصول وذلك للحصول على البيانات والمعلومات المتعلقة بالجانب الميداني للبحث . وقد تم توزيع الاستبانة على العينة المختارة بالغ عددهم (300) وتم استرجاع 278 استبيان صالحة لتحليل نتائج البحث وبلغ نسبة الاسترداد (92.6%).
1.7 عرض البيانات:
اولا: ثبات وصدق الإستبانة.

عُرضت الاستبانة على عدة محكمين من أساتذة جامعة القصيم وعلى بعض المتخصصين في مجال خدمة عملاء في شركة الاتصالات لمعرفة مدى دقة صياغة عبارات الاستبانة ودرجة ملاءمتها لأهداف الدراسة. وقد قام الباحث بإعادة النظر في بعض عبارات الاستبانة في ضوء التعديلات المقترحة من المحكمين.

ولقياس مدى دقة نتائج الدراسة، فقد تم استخدام معادلة كرونباخ ألفا (Cronbach Alpha) حيث بلغ معامل ألفا(88.3 )%، مما يشير إلى علاقة اتفاق وترابط عالي بين عبارات الاستبانة، فهذه النسبة تزيد عن النسبة المقبولة إحصائياً والتي تبلغ قيمتها (60)%.
ثانيا: اختبار الفرضيات:
الفرضية الأولى: لا توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول توافر الجوانب المادية الملموسة في خدمات شركة موبايلي، ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات وذلك لصالح توقعات الزبائن لتوافر الجوانب المادية الملموسة.
الجدول رقم (1)

أثر الجوانب المادية الملموسة على جودة خدمات شركة موبايلي كما يدركها عينة من عملاء الشركة:
	مضمون الفرضية
	R
	R2
	قيمة ( f )
	مستوى الدلالة

	المادية         الجودة
	0.78
	0.61
	12.863
	0.041


يتضح من الجدول أعلاه أن قيمة R تساوي 0.78 والتي تمثل العلاقة بين جوانب المادية الخدمة على خدمات شركة موبايلي والتي تعتبر علاقة قوية وفقا لقيمة R وبدلالة معامل التحديد R2 والتي تساوي 0.61 والذي يشير الى مساهمة عامل الجودة في حالة توافر جوانب المادية الجيدة لدى الشركة مثل التجهيزات والتقنيات الحديثة مما يعني رفض الفرضية الرئيسة العدمية الأولى وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على "توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول توافر الجوانب المادية الملموسة في خدمات شركة موبايلي، ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات وذلك لصالح توقعات الزبائن لتوافر الجوانب المادية الملموسة" ويؤكد هذه النتيجة قيمة كل من (F=12.863) ومستوى الدلالة الاحصائية (Sig.=0.041) وهي أقل من 0.05 النسبة المعتمدة من قبل الباحث بقبول الفرضية. 
الفرضية الثانية: توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة الاعتمادية للزبائن على خدمات شركة موبايلي ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات.
جدول رقم (2)

أثر درجة الإعتمادية على جودة خدمات شركة موبايلي كما يدركها عينة من عملاء الشركة:
	مضمون الفرضية
	B
	R
	R2
	قيمة ( f )
	مستوى الدلالة

	الاعتمادية        الجودة
	0.216
	0.48
	0.362
	8.109
	0.123


يتضح من الجدول أعلاه أن قيمة R تساوي 0.48 والتي تمثل العلاقة بين درجة الاعتمادية على خدمات شركة موبايلي والتي تعتبر علاقة متوسطة وفقا لقيمة R وبدلالة معامل التحديد R2 والتي تساوي 0.362 والذي يشير الى مساهمة درجة الاعتمادية في تحقيق حالة الرضا لدى العملاء مع ثبات المتغيرات الأخرى وفقا لنظرية القرار الاحصائي مما يعني قبول الفرضية الثانية والتي تنص على أنه توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة الاعتمادية للزبائن على خدمات شركة موبايلي ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات، ويؤكد هذه النتيجة قيمة كل من (F=1.109) وقيمة (B=0,216) ومستوى الدلالة الاحصائية (Sig.=0.321) وهي أكبر من 0.04 النسبة المعتمدة من قبل الباحث لقبول الفرضية.   
الفرضية الثالثة: لا توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة الاستجابة لخدمات شركة موبايلي ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات.
جدول رقم (3)

أثر درجة الاستجابة على جودة خدمات شركة موبايلي كما يدركها عينة من عملاء الشركة:
	مضمون الفرضية
	B
	R
	R2
	قيمة ( f )
	مستوى الدلالة

	الاستجابة         الجودة
	0.74
	0.76
	0.62
	12.032
	0.042


يتضح من الجدول أعلاه أن قيمة R تساوي 0.76 والتي تمثل العلاقة بين درجة الاستجابة على جودة خدمات شركة موبايلي والتي تعتبر علاقة قوية وفقا لقيمة R وبدلالة معامل التحديد R2 والتي تساوي 0.62 والذي يشير الى مساهمة عامل الجودة في حالة سرعة الاستجابة على مكالمات العملاء من قبل مزودي الخدمة مما يعني رفض الفرضية الرئيسة العدمية الأولى وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على " توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة الاستجابة لخدمات شركة موبايلي ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات" ويؤكد هذه النتيجة قيمة كل من (F=12.032) ومستوى الدلالة الاحصائية (Sig.=0.042) وهي أقل من 0.04 النسبة المعتمدة من قبل الباحث بقبول الفرضية. 
الفرضية الرئيسة الرابعة: لا توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة الضمان لخدمات شركة موبايلي ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات.
الجدول رقم (4)

أثر درجة الضمان على جودة خدمات شركة موبايلي كما يدركها عينة من عملاء الشركة
	مضمون الفرضية
	B
	R
	R2
	قيمة ( f )
	مستوى الدلالة

	الضمان         الجودة
	0.73
	0.74
	0.60
	11.914
	0.036


يتضح من الجدول أعلاه أن قيمة R تساوي 0.74 والتي تمثل العلاقة بين درجة الضمان على جودة خدمات شركة موبايلي والتي تعتبر علاقة قوية وفقا لقيمة R وبدلالة معامل التحديد R2 والتي تساوي 0.60 والذي يشير الى مساهمة عامل الجودة في حالة ثقة العملاء بالشركة مما يعني رفض الفرضية الرئيسة العدمية الأولى وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على " توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة الضمان لخدمات شركة موبايلي ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات" ويؤكد هذه النتيجة قيمة كل من (F=11.914) ومستوى الدلالة الاحصائية (Sig.=0.036) وهي أقل من 0.04 النسبة المعتمدة من قبل الباحث بقبول الفرضية. 
الفرضية الرئيسة الخامسة: لا توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة التعاطف مع الزبائن ودرجة الجودة الفعلية لخدمات شركة موبايلي.
الجدول رقم (5)
أثر درجة التعاطف على جودة خدمات شركة موبايلي كما يدركها عينة من عملاء الشركة:
	مضمون الفرضية
	B
	R
	R2
	قيمة ( f )
	مستوى الدلالة

	التعاطف         الجودة
	0.71
	0.85
	0.81
	12.945
	0.025


يتضح من الجدول أعلاه أن قيمة R تساوي 0.85 والتي تمثل العلاقة بين درجة التعاطف على جودة خدمات شركة موبايلي والتي تعتبر علاقة قوية وفقا لقيمة R وبدلالة معامل التحديد R2 والتي تساوي 0.81 والذي يشير الى مساهمة عامل الجودة في حالة معاملة بلطف والمودة من قبل مزودي الخدمة للعملاء االشركة مما يعني رفض الفرضية الرئيسة العدمية الأولى وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على " توجد فروقات ذات دلالات إحصائية عند مستوى 0.04 بين توقعات الزبائن حول درجة التعاطف مع الزبائن ودرجة الجودة الفعلية لخدمات شركة موبايلي" ويؤكد هذه النتيجة قيمة كل من (F=12.945) ومستوى الدلالة الاحصائية (Sig.=0.025) وهي أقل من 0.04 النسبة المعتمدة من قبل الباحث بقبول الفرضية. 
أجرى الباحث تحليلا وصفيا لإجابات عينة الدراسة المتعلقة بفقرات معايير الجودة المعتمدة في هذه الدراسة وتوصل الى ما يلي:
الجدول رقم (6)

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمعايير جودة الخدمات المقدمة من شركة الموبايلي

	الرقم
	نص العبارة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري

	1
	المادية
	3.966
	581.

	2
	الاعتمادية
	4.066
	346.

	3
	الاستجابة
	4.101
	280.

	4
	الضمان
	4.187
	358.

	5
	التعاطف
	3.967
	581.


يشير الجدول رقم (1) أعلاه أن أعلى متوسط حسابي ( 4.18 ) كان لمعيار (4 ) والذي ينص على  محور الاستجابة ، وبانحراف معياري مقداره (0.358 )، وفي المقابل فان أقل متوسط حسابي (3.966) كان للمعيار رقم ( 1) والتي تنص على محور المادية ، وبانحراف معياري مقداره (0.581). وتتوزع المتوسطات الحسابية لباقي إجابات أفراد العينة على العبارات الأخرى بين هذين المتوسطين.

1.8 المناقشة: 
· إن تقييم عملاء شركة موبايلي لمستوى جودة الخدمات المقدمة فعليا كان ايجابيا ولكن و يرتقى إلى مستوى توقعات الزبائن.
· وجود أثر لعناصر جودة الخدمة مجتمعة على درجة رضا لدى العملاء تجاه خدمات المقدمة من شركة موبايلي.
·  وجود أثر للأعتمادية على درجة رضا لدى العملاء تجاه خدمات المقدمة من شركة موبايلي، مثلا: (تقديم الخدمات للعملاء في الوقت المناسب مثل : الالتزام بوقت العمل ، الاحتفاظ بسجلات وملفات دقيقة، وكذلك امتلاك العاملون المعرفة الكافية لتقديم المعلومات لمساعدة العملاء)
· وجود أثر الضمان على درجة رضا لدى العملاء تجاه خدمات المقدمة من شركة موبايلي. مثلا: (محافظة شركة موبايلي على سرية معلومات العملاء وتوافر تجهيزات السلامة العامة).
· وجود أثر للملموسية على درجة رضا لدى العملاء تجاه خدمات المقدمة من شركة موبايلي، مثلا: (توفر التجهيزات والتقنيات الحديثة، توفر مرافق شركة موبايلي مريحة ونظيفة مثل/الكراسي,الطاولة وكذلك جاذبية مباني شركة موبايلي وفروعها).
· وجود اثر التعاطف على درجة رضا لدى العملاء تجاه خدمات المقدمة من شركة موبايلي. مثلا: (تعامل العاملون العملاء بلطف ومودة).
· وجود أثر الاستجابة على درجة رضا لدى العملاء تجاه خدمات المقدمة من شركة موبايلي. مثلا: استجابة العاملون في شركة موبايلي عند الحاجة إليهم والاستعداد والرغبة لدى العاملين لمساعدة العملاء).
1.9 التوصيات:
1. إيجاد الحلول الفورية لمعالجة تدني مستوى الشبكة ومحطات الإرسال التابعة لشركة موبايلي.

2. ضرورة وضع برامج تدريبية للموظفين العاملين في الخطوط الأمامية في مقابلة العملاء، لزيادة وعيهم بمفهوم جودة الخدمة، وتأهيلهم بمهارات البيع والتسويق وحسن المعاملة مع الجمهور، كي تتحسن نسب الاستجابة والتعاطف.

3. إظهار جدية التزام الشركة بالوعود التي طرحتها على الزبائن في تحسين جودة الخدمة.

4. ضرورة أن تحرص إدارة شركة موبايلي على أن تكون سجلات ومعاملات المشتركين خالية من
الأخطاء.
5. اجراء مزيد من الدرسات على حجم عينة اكبر لقياس مستوى الجودة المقدمة من شركة موبايلي.
1.10 الخاتمة

استخلصت الدراسة إلي وجود فجوة في جميع أبعاد الجودة الخمسة (العناصر الملموسة، الضمان، والاعتمادية، التعاطف، الاستجابة)، وأن توقع الزبائن أعلى مما يدركونه حقيقة من الخدمات الاتصالات المقدمة مما يدل على أن هناك مجالاً لتحسين الخدمات الاتصالات المقدمة من شركة موبايلي.

وأشارت نتائج الدراسة إلي اختلاف الأهمية النسبية للمعايير التي يستخدمها عملاء شركة موبايلي، عند تقييمهم لجودة الخدمات التي تقدمها الشركة.  وأوصت الدراسة بضرورة تبني جودة الخدمة كاستراتيجية للتميز والمنافسة لتطوير وتحسين مستوي جودة الخدمات الاتصالات المقدمة من شركة موبايلي.
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	المحور الاول : المادية:
	
	

	تتوافر التجهيزات والتقنيات الحديثة.
	
	
	
	
	

	مرافق شركة موبايلي مريحة ونظيفة مثل/الكراسي,الطاولة.
	
	
	
	
	

	جاذبية مباني شركة موبايلي وفروعها.
	
	
	
	
	

	تحتوي شركة موبايلي على مرافق كافية.
	
	
	
	
	

	تتناسب تجهيزات شركة موبايلي مع مستوى توقعات العملاء.
	
	
	
	
	

	المحور الثاني : الإعتمادية
	
	

	يتم تقديم الخدمات للعملاء في الوقت المناسب مثل : الالتزام بوقت العمل ..
	
	
	
	
	

	الاحتفاظ بسجلات وملفات دقيقة.
	
	
	
	
	

	يمتلك العاملون المعرفة الكافية لتقديم المعلومات لمساعدة العملاء.
	
	
	
	
	

	الوفاء بتقديم الخدمات المختلفة للعملاء والتي تعهدت شركة موبايلي بتقديمها.
	
	
	
	
	

	الدقة في تقديم الخدمات المختلفة للعملاء من المرة الأولى.
	
	
	
	
	

	المحور الثالث : الإستجابة
	
	

	يستجيب العاملون في شركة موبايلي عند الحاجة إليهم.
	
	
	
	
	

	الاستعداد والرغبة لدى العاملين لمساعدة العملاء.
	
	
	
	
	

	تمتاز الخدمات المقدمة للعملاء بالمرونة وفقاً لحاجاتهم.
	
	
	
	
	

	سرعة شركة موبايلي في تقديم الخدمات للعملاء.
	
	
	
	
	

	الاستجابة الفورية لحل مشكلات العملاء.
	
	
	
	
	

	المحور الرابع : الضمان
	
	

	تحافظ شركة موبايلي على سرية معلومات العملاء.
	
	
	
	
	

	توافر تجهيزات السلامة العامة.
	
	
	
	
	

	أثق بـ موبايلي والعاملين فيها.
	
	
	
	
	

	يمتلك العاملون معلومات كافية تعزز ثقة العملاء بهم.
	
	
	
	
	

	يتعامل العاملون في شركة موبايلي بمهنية مع العملاء.
	
	
	
	
	

	المحور الخامس : التعاطف
	
	

	تتوافر المعلومات عن شركة موبايلي ومرفقاتها بسهولة.
	
	
	
	
	

	يعامل العاملون العملاء بلطف ومودة.
	
	
	
	
	

	تقع فروع شركة موبايلي في مكان يسهل الوصول اليه.
	
	
	
	
	

	يتفهم العاملون احتياجات العملاء.
	
	
	
	
	

	تهتم شركة موبايلي بحل مشكلة العملاء.
	
	
	
	
	

	


الملحق الثاني الدراسات السابقة:

دراسة العلاق (2005):
 بعنوان "أساليب تعزيز الولاء لمزودي خدمات الاتصالات الخلوية في مجال خدمات الدعم علي الخط وخارج الخط"
استهدفت الدراسة للتعرف على متغيرات الرضا عن خدمات الدعم على الخط وخارج الخط التي تقدمها شركات الاتصالات الجوال في الأردن، ومدي تأثير ذلك على تكوين الولاء لهذه الشركات، كما استهدفت الدراسة توفير مقياس صحيح لجودة خدمات الدعم المقدمة من قبل هذه الشركات بحيث يمكن الاعتماد عليه في التحديد الصحيح لمستوي جودة تلك الخدمات.

شملت الدراسة ( ١٥٠٠ ) مشترك في خدمات الاتصالات الجوال وحاملي بطاقات الاتصالات المدفوعة سلفاً من طلبة الجامعات الرسمية والأهلية في الأردن تم اختيارهم ضمن عينة ميسرة، وقد توصلت الدراسة إلى أن جودة خدمات الدعم علي الخط وخارج الخط تؤثر على رضا الزبائن عن مزودي خدمة الاتصالات الخلوية، وعلي ولائهم لهؤلاء المزودين، من خلال تأثيرها علي القيمة علي الخط والاستماع علي الخط، وقدمت الدراسة عدة توصيات في ضوء النتائج المتحصل عليها والتي من شأنها تعزيز الولاء لمقدمي خدمات الاتصالات الجوال، في مجال خدمات الدعم علي الخط وخارج الخط.
دراسة عاشور والعبادلة ( ٢٠٠٤ ):

بعنوان " تقييم الخدمات التعليمية قياس جودة الخدمات في الجامعة الإسلامية بغزة"
هدفت الدراسة إلى تقييم دور الجامعات الفلسطينية في تقييم خدمات التعليم العالي من خلال برنامج ماجستير إدارة الأعمال في الجامعة الإسلامية بغزة، وذلك بتطبيق نظرية الفجوة، حيث تقوم مشكلة الدراسة على محاولة تقييم جودة الخدمة التعليمية المقدمة من خلال برنامج الماجستير، من حيث الفرق ما بين ما يتوقعه الطلبة من خدمة تعليمية وبين ما يتلقونه فعلاً.

حيث تم جمع بيانات الدراسة باستخدام الاستبيان الذي صممه Parasuraman وآخرين، تم استخدام اسلوب الحصر الشامل، وقد أمكن جمع خمسين استبانة صالحة للتحليل أي بنسبة ٦٧ % من أفراد المجتمع الأصلي، ومن نتائج الدراسة أن الجامعة استطاعت تحقيق ٨٣ % من توقعات الطلبة، مما يعني أن هناك مجالاً لتحسين الأداء.
دراسة أبو معمر ( ٢٠٠٤):

بعنوان"  قياس جودة الخدمات المصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة"

تهدف هذه الدراسة للتعرف على أفضل المقاييس لقياس جودة الخدمة المصرفية التي تقدمها البنوك العاملة في قطاع غزة، ومعرفة الأهمية للأبعاد المختلفة لجودة الخدمة المصرفية بالإضافة إلى اختيار العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية وكل من الرضا ونية الشراء، ولقد اشتملت الدراسة على عينة من عملاء البنوك العاملة في قطاع غزة مقدارها ١٦٦ مفردة، وخلصت الدراسة إلى ضرورة تفهم توقعات العميل من أجل تقديم خدمة مصرفية أفضل وتحقيق الرضا لديهم بالإضافة إلى قياس جودة الخدمة المصرفية وإدراك الزبائن لها هو المدخل الرئيس لتطوير وتحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة للزبائن، وأوضحت الدراسة وجود علاقة قوية ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء وجودة الخدمة المصرفية المقدمة، وخلصت أيضاً إلى أن استمرار الزبائن في التعامل مع البنوك وزيادة ولائهم يعتمد بشكل أساسي على تقييمهم لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم.
دراسة الطالب ( ٢٠٠٣):

بعنوان" قياس جودة الخدمات البنكية المقدمة من قبل إدارات البنوك الإسلامية العاملة في المملكة الأردنية الهاشمية"

تهدف هذه الدراسة لقياس جودة الخدمات البنكية المقدمة من قبل إدارات البنوك الإسلامية العاملة في المملكة الأردنية الهاشمية، حتى تتمكن إداراتها من معرفة موقعها التنافسي في بيئتها بهدف مساعدة تلك الإدارات علي الانطلاق لرفع مستوي هذه الخدمات في هذه البيئة بقصد زيادة حصتها السوقية التي تقود إلي تعظيم ربحيتها خاصة وأن البيئة التي تعمل فيها البنوك الإسلامية في الأردن تساعدها علي تحقيق ذلك، سيما وأن عدداً كبيراً من المواطنين لا يرغب في التعامل مع البنوك التجارية غير الإسلامية من منطلق ديني، حيث أظهرت النتائج إلى الانطباع الايجابي عن جودة الخدمات المصرفية الإسلامية في مجال الجوانب المادية الملموسة والاستجابة والتعاطف، أما في مجال الاعتمادية والأمان فلم تكن بالدرجة التي ترضي عملاء عينة الدراسة، مما يدل على أن البنوك الإسلامية يقع على عاتقها العمل لتحسين هاتين الناحيتين في مجال تقديم الخدمة، وأوصت الدراسة بضرورة الاستعانة بالأساليب والتوجهات التسويقية الحديثة في التعامل مع العملاء التي تستدعي أخذ وجهات العملاء، لتطوير تلك الخدمات المصرفية الإسلامية التي تقدمها البنوك الإسلامية
الأردنية.
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