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 المقدمة 1.1

في عالم الإتصالات  لم يعد هناك شيء يمكن أن يعزى إلى التجربة واحتمالات الخطأ والصواب         

إذا كان هناك تسجيل لنجاح هذه  الشركات  فإنما ونما هناك تخطيط علمي تعتمده شركات الاتصالات وإ

يعود ذلك لقدرتها على العمل والتخطيط المنظم والفعال لأعمالها وأنشطتها المختلفة وبظهور المفاهيم 

ي لضبظ العمليات لم يعد الجديدة كإدارة الجودة وما يتعلق من مواصفات الجودة الدولية والتنظيم المثال

ليدية لأن تبقى وتستمر ولا هناك مكان إلا للأقوياء العاملة بالأساليب التق هناك مجال للشركات التقليدية

 القادرين على التفاعل مع متغيرات العصر و المنافسة الحرة.

ية، مما جعل والحاجة لها يفوق الطلب والحاجة على السلع الماد خدمات الإتصالاتزيادة الطلب على 

الأمر ينعكس على التوسع في مجال الخدمات، فغالباً ما يقترن الطلب على الخدمة بالاعتبار الزماني، وإن 

جدوى الخدمة وفاعليتها يقترن أيضا في وقت الطلب عليها واستخدامها، فليس من الممكن استرداد الخدمة 

 ]1[انقضت الفترة المقترن بها. إذا ما

القادمة، لذا يتحتم  الأعوامهد أسواق الاتصالات في المنطقة نمواً كبيراً في غضون ومن المتوقع أن تش

، وهذا يعني الزبائنعلى شركات الاتصالات في المنطقة أن تبدأ في الاستعداد للارتفاع الهائل في طلبات 

خصوصا أسرع وأكثر كفاءة وفعالية، ويتوقعون التواصل مع مزود خدماتهم المفضل بشكل  الزبائنأن 

، في كل ما يتعلق بالتواصل  الذين يستخدمون بكثافة الخدمات النوعية ذات القيمة الإضافية الزبائنأولئك 

 واضحة وملموسة. ، معتمدين على إجراءات معيارية وبيانات الزبونمع 

يجب أن يكون من وجهة نظر   في التسويق ومعرفة أثرها فإن تقييم جودة الخدمة ،وبناءا على ذلك

 .]2 [ التالية: الأسبابويرجع ذلك إلى  زبونال

الخدمة ونوايا جودة لاختيار  الزبائنيحددها  التيمعرفة بالمعايير والمؤشرات  الشركةقد لا يكون لدى  -

 .الأمر الذي يؤثر بشكل مباشر على تسويق هذه الخدمات الشراء لديهم،

 الفعلي للخدمة. الأداء الزبائن يدرك بها التيفي معرفة الأساليب  الشركة إدارةقد تخطئ   -

وتوقعدددداتهم تتطددددور اسددددتجابة للتطددددور فددددي  الزبددددائنبحقيقددددة أن حاجددددات  الشددددركةقددددد لاتعتددددرف   -

يجعلهددا تعتقددد أن مددا  منافسددة وهددو مددا شددركاتنفسددها أو مددن طددرف  الشددركةالخدددمات المقدمددة مددن 

 تقدمه يعتبر مناسباً.

د حاجدددات عملائهدددا ومعرفدددة توقعددداتهم أو اتهدددا، تحديدددينظدددرا لدددنقن إمكان الشدددركةسدددتطيع قدددد لات  -

 ، وبالتالي عدم تحديد مستوى الجودة في خدماتها. الأداءتقييم مستوى الرضا لديهم عن 
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للخدمددددة الكليددددة  الزبددددائنإدراك  بحسددددب الخدمددددة هددددذه جددددودةتقيدددديم مسددددتوى تسددددويق الخدمددددة بويددددرتبط 

الخدمددددة  إلددددى بالإضددددافةتشددددمل  الزبددددونالمقدمددددة لدددده، بمعنددددى أن عمليددددة تقيدددديم الجددددودة مددددن طددددرف 

أو الجوهريدددة نختلدددا الجواندددب الماديدددة غالملموسدددة  وغيدددر الملموسدددة غالتفاعليدددة  المتصدددلة  الأساسدددية

بتقددددديم الخدمددددة، إلددددى جانددددب ذلددددك فعمليددددة تقيدددديم جددددودة الخدمددددة يعتمددددد بشددددكل كبيددددر علددددى حاجددددات 

 .قبل الخدمة الزبائنورغبات وتوقعات 

ومعرفة أثر ذلك على  ايير علمية وعملية لقياس جودة الخدمةولقد تناولت دراسات عدة وضع أطر ومع

حيث قدم  ]Parasuraman, Berry, Zeithaml.1988  ]4، ومن أهمها دراسة غ عمليات تسويقها

مفهوم جودة الخدمة وكيفية قياسها، المبنى على   SERVQUALالباحثون المقياس الشهير المسمي غ

خمسة أبعاد وهي الجوانب المادية الملموسة في الخدمة حيث يتم تقييم جودة الخدمة من خلال 

  Security  والأمان غResponsiveness  والاستجابة غReliability  والاعتمادية غTangiblesغ

سؤال تتمحور حول  22  ، وقد صمم الباحثون الثلاثة نموذج قياس مكون من Empathyوالتعاطا غ

بين جودة الخدمة كما ستوى جودة الخدمة المقدمة هو الفرق الأبعاد الخمسة المذكورة ، بحيث يكون م

 .في الخدمة المقدمة لهم المشتركينه وبين الأداء الفعلي الذي يدرك المشتركينيتوقعها 

حدددول جدددودة الخددددمات  المشدددتركينوجهدددة نظدددر  بتقصددديمدددن خدددلال هدددذه الدراسدددة  قدددام الباحدددثلدددذلك 

مددددع  SERVQUAL)غ قيدددداسممددددن خددددلال فددددي مدينددددة طددددرابلس  هدددداتا ليبيدددداالمقدمددددة مددددن شددددركة 

 النموذج. إلي  Network Qualityإضافة بعد "جودة الشبكة" غ

 مشكلة الدراسة 1.2

الاتجاه  إلىبشكل عام سيدفعها  هاتا ليبياالتي تقدمها شركة  الخدماتتكمن مشكلة الدراسة بأن طبيعة  

للحصول على  الزبائنجات ورغبات حا يلاءمبما إلى التحسين المستمر في جودة الخدمات  الحاجة  نحو

، وتقديم خدماتها المميزة بواسطة مراكزها المنتشرة في  رضاهم وولائهم بهدف تنمية الحصة السوقية

  وصولا لتعظيم ربحيتها. مع ضمان التسويق الجيد لخدماتها ليبيا

تحقق من خلاله الميزة  وفقا لمستوى جودة معين تعتقد إدارة الشركة أنها هاخدمات هاتا ليبياوتقدم شركة 

جودة  تحسين فإن ذا المنطلقهمن والاحتفاظ بهم،  المشتركينالتنافسية المطلوبة للحصول على رضا 

من خلال دراسة علمية ميدانية أصبح مطلباً أساسياً ومهماً، وذلك  هاتا ليبياتقدمها شركة  التيخدمات ال

لتصبح قادرة على  والمساعدة على تطويرها لتلمس جوانب القصور والضعا في هذه الخدمات المقدمة

 مما يتطلب تطوير عمليات التسويق التنافس حيت ستواجه أخطار تحرير السوق ودخول منافسين آخرين

  و تقديم الخدمات بما يضمن الزيادة المستمرة في الحصة السوقية لخدمات الشركة في السوق الليبي.

 ية:وستجيب هذه الدراسة على التساؤلات التال
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 لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم من قبل الشركة؟ هاتا ليبياشركة  مشتركيتوقعات ماهي  -1

 لمستوى جودة الخدمات الفعلية المقدمة لهم من قبل الشركة؟ هاتا ليبياشركة  مشتركيما تقييم  -2

 ؟مة لهمكيا يتم ترتيب أبعاد الجودة من الزبائن عند تقييمهم لجودة خدمات الشركة المقد -3

 

 أهداف الدراسة 1.3

 تهدف هذه الدراسة إلي:

وجهدددة نظدددر  فدددي مديندددة طدددرابلس مدددن هددداتا ليبيددداجدددودة الخددددمات المقدمدددة مدددن شدددركة  تحسدددين  -1

 وتحديد أبعادها. المشتركين

مدددن جدددراء قيددداس  هددداتا ليبيدددايمكدددن أن تحصدددل عليهدددا شدددركة  التددديالكشدددا عدددن المندددافع والفوائدددد   -2

طدددوير تلدددك الخددددمات وصدددولا لهددددف أساسدددي ألا وهدددو الحصدددول جدددودة خددددماتها، والعمدددل علدددى ت

وضددمان  متوقعددة مددن منافسددين آخددرينوالاحتفدداظ بهددم فددي ظددل المنافسددة ال المشددتركينعلددى رضددا 

 تسويق هذه الخدمات بشكل مستمر.

لأفضدددل تسدددويق الخددددمات  لأجدددل تصدددويب أوضددداع هددداتا ليبيددداشدددركة  لإدارةتقدددديم قاعددددة بياندددات   -3

، وتوجيددده قدددرارات تلدددك الخددددماتها لمعالجدددة نقددداط الضدددعا فدددي جدددودة ومدددن ثدددم مسددداعدت ممكدددن

 الشركة. و تحسين خدماتتطوير  في يساهمير وتحسين تلك الخدمات بما الإدارة نحو تطو

 للأفضل.  لتقويم تلك الخدمات هاتا ليبيانحو خدمات شركة  المشتركينمعرفة توجهات   -4

ظدددر نمدددن وجهدددة  هددداتا ليبيددداشدددركة تحديدددد الأهميدددة النسدددبية للأبعددداد المختلفدددة لجدددودة خددددمات   -5

 .المشتركين

تندددوي دخدددول سدددوق المنافسدددة فدددي  التددديتقدددديم بياندددات ومعلومدددات علدددى قاعددددة علميدددة للشدددركات   -6

 المختلفة اللازمة. وضع الخططمنها في  الاستفادةفي ليبيا يمكن  خدمات الاتصالاتمجال 

 مية الدراسةأه 1.4

 التددديللخددددمات  المشدددتركينالتعدددرف علدددى الددددوافع الرئيسدددية المختلفدددة للجدددودة المدركدددة مدددن قبدددل   -1

 .هاتا ليبياتقدمها شركة 

تنددوي دخددول  التدديمددن الممكددن تقددديمها للشددركات  التدديالبيانددات والمعلومددات  الإسددتفادة مددن قواعددد -2

 ضع الخطط المختلفة اللازمة.و بهدففي ليبيا  خدمات الاتصالاتسوق المنافسة في مجال 
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الدراسدددة فدددي تقدددديم اقتراحدددات لشدددركة هددداتا ليبيدددا للعمدددل علدددى تطدددوير الخددددمات  سدددوف تسددداعد -3

التددددي تقدددددمها وصددددولا لهدددددف أساسددددي ألا وهددددو تسددددويقها و الحصددددول علددددى رضددددا المشددددتركين 

إلددى والاحتفدداظ بهددم فددي ظددل المنافسددة المتوقعددة مددن الشددركات المنافسددة فددي المسددتقبل ممددا سدديؤدي 

الأربددداح وبالتدددالي رضدددا المسددداهمين أيضدددا عدددن أداء الشدددركة والإدارة  الحصدددة السدددوقية و تعظددديم

 التنفيذية فيها وهذا بمجمله سينعكس إيجابيا على المشتركين و مستوى تسويق كل الخدمات.

تقدددديم قاعددددة بياندددات لإدارة الشدددركة لأجدددل تصدددويب أوضددداعها سدددوف تسددداهم هدددذه الدراسدددة فدددي  -4

بجددودة خدددماتها، ومددن تددم مسدداعدتها لمعالجددة نقدداط الضددعا فددي جددودة تلددك الخدددمات فيمددا يتعلددق 

 بما يساهم في تطوير أعمال الشركة و عمليات تسويق الخدمة.

المندددافع التدددى قدددد يحصدددل عليهدددا مشدددتركي شدددركة هددداتا ليبيدددا جدددراء تحسدددين جدددودة خددددماتها تعزيز -5

 للأفضل وتمتعهم بمزايا المنافسة بين الشركات المختلفة.

 متغيرات الدراسة 1.5

قامددددت الدراسددددات المتلاحقددددة بتلخددددين مختلددددا الأبعدددداد الخاصددددة بجددددودة الخدمددددة فددددي خمسددددة أبعدددداد 

وتشددددمل غالجوانددددب الماديددددة " الملموسددددة"،  SERVQUALوأطلددددق عليهددددا نمددددوذج جددددودة الخدمددددة 

 ]4[الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطا . 

راً لتكرارهددددا فدددي معظددددم نمدددداذج ودراسدددات قيدددداس جددددودة وقدددد اعتمددددد الباحدددث العناصددددر السددددابقة نظددد

وغيدددرهم، مدددع إضدددافة بعدددد  ]Upal, 2008  ]6غ Blery et al., 2009  [5]الخدمدددة مثدددل غ

 Azumah & Nimakoغ ، ]Negi, 2009  ]7"جددودة الشددبكة" إلددي النمددوذج كمددا فددي دراسددة غ

  .1.1شكل غ على جودة الخدمةهذ الأبعاد  جميعلقياس تأثير ،]8[  2009
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جودة خدمات 

شركة هاتا 

   ليبيا

 ودةأبعاد الج  العلاقة بين 11.شكل غ
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 للدراسة الافتراضي نموذجال 1.6

النمدددوذج الافتراضدددي للدراسدددة، والدددذي يوضدددح طبيعدددة العلاقدددة بدددين المتغيدددرات   2.1يصدددور الشدددكل غ

الرئيسددية مدددن جهدددة والخدمددة المتوقعدددة والخدمدددة المدركددة غالفعليدددة  ومسدددتوى جددودة الخدمدددة مدددن جهدددة 

  أخرى.

 

 فتراضي للدراسةنموذج الاالآلية عمل  1.6.1

الجوانددددب الماديددددة الرئيسددددية السددددتة وهددددي غ الأبعددددادالنمددددوذج يوضددددح طبيعددددة العلاقددددة القائمددددة بددددين  -

جددددودة الشددددبكة  باسددددتخدام اسددددتمارة ، الاعتماديددددة، الاسددددتجابة، الأمددددان، التعدددداطا،  الملموسدددديةغ

فرعيدددة تبدددين ال الأبعدددادالرئيسدددية وهدددذه  بالأبعدددادمتغيدددر فرعدددي مرتبطدددة  26الاسدددتبيان المكدددون مدددن 

مظدداهر جدددودة الخدمددة، وكدددذلك لقيددداس حجددم الفجدددوات السدددتة التددي تبدددين مقددددار الفددرق بدددين الخدمدددة 

 المتوقعة والخدمة المدركة غالفعلية .

مقددددار الفدددرق بدددين الخدمدددة المتوقعدددة والخدمدددة المدركدددة غالفعليدددة  يحددددد حجدددم تلدددك الفجدددوة فكلمدددا  -

وى جددددودة الخدمددددة مددددنخف  والعكددددس كددددان حجددددم تلددددك الفجددددوة كبيددددر، يدددددل ذلددددك علددددى أن مسددددت

 صحيح.

محادثددددات المشددددترك مددددع الأسددددرة الخدمددددة المتوقعددددة تددددأتي مددددن خددددلال تددددأثيرات خارجيددددة وهددددي  -

هددددا المشددددترك وهددددي ذات صددددله بالخدمددددة وأيضددددا أوالأصدددددقاء والمعلومددددات التددددي يمكددددن أن يقر

 نصائح وأراء خدمات المشتركين.

الإدارة لتوقعددددددات المشددددددتركين، تحديددددددد إدراك  الخدمددددددة المدركددددددة غالفعليددددددة  تددددددأتي مددددددن خددددددلال -

خصددددائن الخدمددددة وفقدددداً لتوقعددددات المشددددتركين وأيضدددداً الاتصددددال الجيددددد بددددين المشددددترك وخدددددمات 

   المشتركين. 

الهددددف مدددن تقلدددين حجدددم الفجدددوات والعمدددل علدددى غلقهدددا أو التقليدددل منهدددا قددددر المسدددتطاع مدددن قبدددل  -

يلبددددي طمددددوح  يسددددهل تسددددويقها وبمددددا  الإدارة هددددو الوصددددول إلددددى تقددددديم الخدددددمات بمسددددتوى عددددالي

 .وتضمن استمرارية ولائهم للشركة المشتركين
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 فرضيات الدراسة 1.7

 الرئيسيةالفرضية  1.7.1

لجدددددودة  المشدددددتركينبدددددين توقعدددددات  0.05لا توجدددددد فروقدددددات ذات دلالات إحصدددددائية عندددددد مسدددددتوى 

 ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات. هاتا ليبياخدمات شركة 

 ه الفرضية الفرضيات التالية:ويتفرع عن هذ

حددددول  المشددددتركينبددددين توقعددددات  0.05لا توجددددد فروقددددات ذات دلالات إحصددددائية عنددددد مسددددتوى   -1

ودرجدددة الجدددودة الفعليدددة لهدددذه  هددداتا ليبيددداتدددوافر الجواندددب الماديدددة الملموسدددة فدددي خددددمات شدددركة 

 الخدمات.

حددددول  لمشددددتركينابددددين توقعددددات  0.05لا توجددددد فروقددددات ذات دلالات إحصددددائية عنددددد مسددددتوى   -2

 ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات. هاتا ليبيادرجة الاعتمادية على خدمات شركة 

بددددين توقعددددات المشددددتركين حددددول  0.05لا توجددددد فروقددددات ذات دلالات إحصددددائية عنددددد مسددددتوى  -3

 درجة الاستجابة لخدمات شركة هاتا ليبيا ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات.

بددددين توقعددددات المشددددتركين حددددول  0.05دلالات إحصددددائية عنددددد مسددددتوى لا توجددددد فروقددددات ذات  -4

درجدددة الأمدددان التدددي يشدددعر بهدددا المشدددتركين تجددداه  خددددمات شدددركة هددداتا ليبيدددا ودرجدددة الجدددودة 

 الفعلية لهذه الخدمات.

بددددين توقعددددات المشددددتركين حددددول  0.05لا توجددددد فروقددددات ذات دلالات إحصددددائية عنددددد مسددددتوى  -5

 رجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات.درجة التعاطا مع المشتركين ود

بددددين توقعددددات المشددددتركين حددددول  0.05لا توجددددد فروقددددات ذات دلالات إحصددددائية عنددددد مسددددتوى  -6

 جودة الشبكة ودرجة الجودة الفعلية لهذه الخدمات.
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 المشتركينبين توقعات  الفجوة الأولى:

 الإدارة. وإدراك

بين إدراك الإدارة  الفجوة الثانية:

 خدمة.الومواصفات جودة 

بين مواصفات جودة  الثالثة:الفجوة 

 خدمة وتجهيز الخدمة.ال

خدمة البين جودة  الفجوة الرابعة:

 والاتصالات الخارجية.

بين الخدمة المدركة  الفجوة الخامسة:

 )الفعلية( والخدمة المتوقعة.

1- Tangible (الملموسة). 

2- Reliability (الاعتمادية). 

3- Responsiveness (الاستجابة).  

4- Assurance (الضمان/ الثقة). 

5- Empathy (التعاطف). 

6-Network Quality (جودة الشبكة) 

Service Quality Dimensions 

 أبعاد جودة الخدمة

مع الأسرة  شتركمحادثات الم
 والأصدقاء

وهي  شتركالم يقرأهاعلومات التي يمكن أن الم
 ذات صله بالخدمة

نصائح وآراء 
 شتركينخدمات الم

Expected Service 

 الخدمة المتوقعة

مة
خد

ال
دة 

جو
ى 
تو

س
م

 

 للدراسة الافتراض يالنموذج ( 2.1شكل )

جيد بين خدمات الاتصال ال
 المشتركين والمشتركين

 لتوقعات المشتركين 
ً
تحديد خصائص الخدمة وفقا

 )خدمة مصممة( 

 إدراك الإدارة لتوقعات المشتركين

Perceived Service 

 المدركةالخدمة 


