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Abstract: The study aimed to identify the impact of the quality of services provided by Mobily on the 

satisfaction of the pilgrims. The descriptive and analytical approach was used. The study tools were the 

questionnaire as a tool for collecting data and information, the study population consisted of the guests of 

Rahman, and a simple random sample was selected, amounting to 120 individuals from the guests of Rahman. 

The results of the study found that the services provided by Mobily to the pilgrims reached an arithmetic 

average of 3.97, which means that the relative weight is 79.34%, and this indicates that there is acceptance by 

the sample members on the scale of the quality of services provided by Mobily to the pilgrims in general. The 

existence of a statistically significant correlation between the quality of services provided by Mobily and the 

satisfaction of the pilgrims. The independent variables affecting the satisfaction of the pilgrims are (response, 

safety, empathy), and there is no effect of the rest of the variables. The study recommended that the company 

should conduct continuous evaluations of the pilgrims to ensure that the service provided is an ideal service. 

Conducting a comparative study between Mobily and other competing companies to ensure the quality of 

services provided and the level of customer satisfaction, to achieve a sustainable competitive advantage 

between companies. Paying attention to the suggestions provided by customers, as well as working to solve 

their problems and paying attention to the services they desire, and working hard. 

Keywords: Quality of services, Mobily Company, guests of Rahman. 

 

 وأثر ذلك على رضا ضيوف الرحمن قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي
 

 صالح متروك حامد العصيميأ. 

 المملكة العربية السعودية |جامعة أم القرى 

هدفت الدراسة التعرف على أثر جودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي على رضا ضيوف الرحمن. تم  المستخلص:

الوصفي التحليلي، وكانت أدوات الدراسة الاستبانة كأداة لجمع البيانات والمعلومات، تكون مجتمع الدراسة استخدام المنهج 

فردًا من ضيوف الرحمن. وتوصلت نتائج الدراسة  120من ضيوف الرحمن، وتم اختيار عينة عشوائية بسيطة، حيث بلغت 

. وهذا يعني أن الوزن النسبي 3.97المتوسط الحسابي لها  إلى أن الخدمات المقدمة من شركة موبايلي لضيوف الرحمن بلغ

 من قبل أفراد العينة على مقياس جودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي 79.34
ً

%، ويدل ذلك على أن هناك قبولا

رضا لضيوف الرحمن بشكل عام. وجود علاقة ارتباطية دالة إحصائيًا بين جودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي و 

ضيوف الرحمن. إن المتغيرات المستقلة المؤثرة في رضا ضيوف الرحمن هي )الاستجابة، الأمان، التعاطف(، وعدم وجود تأثير 

لباقي المتغيرات. وأوصت الدراسة بضرورة قيام الشركة بعمل تقييمات مستمرة لضيوف الرحمن؛ للتأكد من أن الخدمة 

نة بين شركة موبايلي وشركات أخرى منافسة؛ للتأكد من جودة الخدمات المقدمة المقدمة خدمة مثالية. إجراء دراسة مقار 

ومستوى رضا الزبائن؛ لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة بين الشركات. الاهتمام بما يقدمه الزبائن من اقتراحات إلى جانب 

 العمل على حل مشاكلهم، والاهتمام بالخدمات التي يرغبون بها، والعمل بها بجد.

 جودة الخدمات، شركة موبايلي، ضيوف الرحمن. كلمات المفتاحية:ال
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 مقدمة: 

إن الاهتمام بجودة الخدمات بأنواعها المختلفة لم يكن وليد اللحظة الآنية، بل إنها تنامت بشكل كبير مع تنامي دور وأهمية 

 ؛ة للخدماتا من العمليات الهامة التي تهتم بها المنظمات المنتجالخدمات في حياة الأفراد والمنظمات والاقتصاد ككل، وتعتبر الجودة حاليً 

عد وتقدم من  ؛عن عمل أو مجموعة من الأعمال الغير ملموسة ةلأن المنافسة في حالة من الزيادة بشكل كبير، وتعتبر الخدمة عبار 
ُ
حيث ت

  ،خلال تفاعل تام بين مقدم الخدمة ومتلقيها
ً
، 2015ن جودة الخدمة تقع بداخل عمليات تقديم الخدمات وتنفيذها )ضانة، إا فإذ

 (.189ص

جودة الخدمات في المنظمات يتم النظر إليها على أنها وسيلة من الوسائل التي يتم عن طريقها التمييز بين المنظمات المنافسة، 

  
من المنظمات العامة والخاصة تدفعها إلى  ومن المعروف أنها تساهم في الحصة السوقية ورضا المستهلك، وعليه فإن متابعتها في كل 

التنافس، فقد تبنت منظمات القطاع الخاص مبادئ جودة الخدمة بسرعة أكبر من منظمات القطاع العام  والحفاظ على ،البقاء

 (.375، ص2008)القاض ي، 

ن دولة السعودية أنشأت برنامجًا باسم )برنامج خدمة ضيوف الرحمن(، حيث يتطلع هذا البرنامج إلى إحداث نقلة نوعية إإذ 

وخدمتهم على أكمل وجه في بيئة تعظم الاستفادة من التقنيات الحديثة،  ،تيسير قدوم ضيوف الرحمنل ؛في قطاع الحج والعمرة والزيارة

 لأهداف رؤية المملكة 
ً

من أهم أهداف هذه الرؤية بما يخص الحجاج والمعتمرين، زيادة أعدادهم في حلول عام إن ، حيث م2030ووصولا

، وتقديم خدمات مميزة لهم، بما يعكس الصورة الحضارية للمملكة )وثيقة مليون مسلم لأداء مناسك العمرة 30لتصل إلى  ؛م2030

 برنامج خدمة ضيوف الرحمن(.

 ،إذ يهدف هذا الأمر إلى تقديم تجربة فريدة ومميزة، وإثراءها من خلال الارتقاء بجميع الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن

إذ تسعى إلى تطوير معايير جودة  ؛ية لبرنامج خدمة ضيوف الرحمنويعتبر تقديم أفضل الخدمات بأعلى جودة من الركائز الأساس

 (.2019الخدمات سواء الخدمات الأساسية أو الثانوية، ومتابعتها لضمان استمرارية جودة الخدمات )صالح، 

 مشكلة الدراسة: 

فأصبحت المؤسسات  واقع الصراعات التنافسية التي يشهدها العالم في القطاع الاقتصادي، فيتكمن مشكلة الدراسة 

وعة من التحديات تدخل ضمن المناخ الاقتصادي الجديد، ولمواجهة هذه التحديات اتجهت معظم المؤسسات مالخدمية تواجه مج

  ؛الخدمية إلى الاهتمام بالجودة والتميز في تقديمها للزبائن
ً

 للولاء. وذلك لتحقيق رضاهم وصولا

وموبايلي هي الشركة والاهتمام بجودتها،  ،السعودية في تقديم خدمات مميزة فهناك منافسة شديدة تواجه شركات الاتصالات

رتبط ببداية كسر احتكار قطاع الاتصالات في المملكة العربية السعودية، عندما فازت اتابعة لشركة اتحاد اتصالات، الذي ال ةالتجاري

 م.2004خرى خلال عام أائتلافات  ةبالرخصة الثانية على خمس

 ايومً  90م، وخلال أقل من 2005شهر من التحضيرات الفنية والتجارية، أطلقت موبايلي خدماتها التجارية في عام أ 6د عب‫و

وقامت "موبايلي" بتنفيذ مجموعة من التقنيات الشاملة والمتكاملة من منتجات شركة بي  ‬أعلنت موبايلي أنها تخطت عتبة المليون مشترك.

عد واحد ؛إم س ي العالمية
ُ
 ،وإدارة المشاريع المؤسسية ،ة من المؤسسات المشهورة في مجال تأكيد جودة خدمات تقنية المعلوماتالتي ت

لأهداف رؤية  اوذلك تطبيقً ؛ وتمكنت من توفير الأساليب الاستباقية لتشغيل البنية التحتية لتوفير الدعم اللازم لعملاء شركة موبايلي

  ،العمرة يعلومات، التي من ضمن أهدافها تقديم خدمات عالية الجودة للحجاج ومؤديفي قطاع الاتصالات وتقنية الم 2030المملكة 
ً
ا إذ

بنى وفق رغبات واحتياجات المستهلكين، )استراتيجية قطاع الاتصالات ن الا إف
ُ
هتمام بتحسين وتطوير جودة الخدمات المقدمة يجب أن ت

 ‫للسعودية(. 2023وتقنية المعلومات 

 لال هذه الدراسة بتقص ي وجهة نظر العملاء شركة موبايلي حول جودة الخدمات المقدمة منلذلك سيقوم الباحث من خ

ومن هنا تتحد مشكلة الدراسة في السؤال  لتعرف على أثر جودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي على رضا ضيوف الرحمن.ل ؛الشركة

 الرئيس ي التالي:

 وينبثق من التساؤل الرئيس التساؤلات التالية:  وبايلي على رضا ضيوف الرحمن؟ما هو أثر جودة الخدمات التي تقدمها شركة م

 على حد -1
ً

)الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( على رضا ضيوف  ةما هي نتيجة أبعاد جودة الخدمات كلا

 الرحمن؟

 ما مستوى رضا ضيوف الرحمن حول جودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي؟ -2

 م ضيوف الرحمن لجودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي؟يكيف يتم تقي -3

 هل هناك ارتباط بين جودة الخدمة المقدمة ورضا ضيوف الرحمن؟ -4
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 أهداف الدراسة: 

الكشف عن أثر أبعاد جودة الخدمات )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( التي تقدمها شركة موبايلي على رضا  .1

 ضيوف الرحمن.

 ة إليهم من شركة موبايلي.هتقدم الخدمات الموج ىمد ىالتعرف على مستوى رضا ضيوف الرحمن عل .2

 رضا ضيوف الرحمن عنها. ىومد ،إلقاء الضوء على العلاقة بين جودة الخدمات المقدمة .3

 يلي. االتعرف على معايير تقييم ضيوف الرحمن لجودة الخدمات المقدمة من شركة موب .4

 الاهتمام بجودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي لضيوف الرحمن. ىج بتوصيات ومقترحات تساهم في ضرورة التأكيد علالخرو  .5

 أهمية الدراسة: 

 :الأهمية النظرية 

على ا في الحصول إلقاء مزيد من الضوء على جودة الخدمة، والذي يعد من المواضيع الهامة في مجال الإدارة، الذي يعد مصدرًا هام   .1

 رضا ضيوف الرحمن.

 إثراء الأدبيات في مجال إدارة الحج والعمرة وإدارة الشركات، والتركيز على موضوع الدراسة. .2

 نقطة انطلاق للدراسات المستقبلية في هذا الموضوع. .3

 :الأهمية التطبيقية 

 دة الخدمات المقدمة على رضاهم. تفيد القائمين على الشركات التي تقدم الخدمات لضيوف الرحمن بشكل عام، في معرفة أثر جو  .1

تنمية الوعي لدى الشركات التي تقدم الخدمات لضيوف الرحمن بأهمية الابتكار والتجديد في تقديم الخدمات، ولفت النظر إلى  .2

 جودتها.

 تقديم توصيات لمسؤولي الشركات عن موضوع الدراسة. .3

 :مصطلحات الدراسة

الإشباع التام لاحتياجات  ىوتعمل عل ،الخدمة المقدمة بحيث تكون خالية من العيوب الجودة: "عبارة عن مقياس لتمييز المنتج أو  -

 (.34، ص2019)الخليفة، . المستهلك"

وذلك حسب الذوق أو  ،الخدمة: "عمل موجه بشكل مباشر لتلبية حاجات أو رغبات أشخاص أو شخص بعينه )يطلبها أو يحتاج لها( -

، 2016)شراف، ". ولا ينتج عنها تملك أي ش يء لا يرتبط توفيرها بإنتاج مادي ،أو غير مادية(فقد تكون هذه الخدمات )مادية  ،الطلب

 (.93ص 

. حتياجات"حتياجاته أو تجاوزها لتلك الا اقيامها بتوفير  ىومد ،ليهإ"هي قدرة العميل وتفهمه للخدمة المقدمة  جودة الخدمة: -

 (.64، ص2014)حسان، 

نه مؤشر أليه على إوينظر  ،لتحقيق أو تجاوز توقعات الزبون  ؛والخدمات التي تقدمها الشركة "هو مقياس لمدى المنتجات الرضا: -

 (.113، ص2007)نور الدين، ". الخدمة المقدمة هالمواقف السابقة للعملاء تجا ىويعتمد عل ،الأداء الرئيس ي داخل قطاع الأعمال

وكذلك خدمات الإنترنت،  ،الخطوط الثابتة والخطوط المحمولةشركة موبايلي: "هي شركة خدمات اتصالات سعودية تقدم خدمات  -

 .(2018)محمود،  .م"2004وهي شركة مساهمة عامة، وقد تأسست في عام 

 
ً

 :الإطار النظري  -أول

 :أبعاد جودة الخدمة

الباحثين إلى بلورة يقوم المستفيد من الخدمة بتحديد المعايير التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة، وقد توصل العديد من 

 (:2019وهي )المصري،  ،عشرة أبعاد خاصة بجودة الخدمة

 الاعتمادية: .1

أي عميل بأن تقدم له خدمة دقيقه وجيدة من  ىوهي قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه، من المتوقع لد

مقدم هذه الخدمة من هذه  ىيعتمد عل هجانب أن ى، إلهما تم وعدك التزام بالأداء تمامً مع الا ،اهتمام به جيدً والا  ،لتزام بالوقتحيث الا

 الناحية بالأخص.
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 الاستجابة: .2

تشير إلى مدى استعداد ورغبة مورد الخدمة في تقديم المساعدة للعميل، أو حل المشاكل مهما كانت الظروف بالسرعة والشكل 

 المناسبين.

 الكفاءة: .3

يق المهارات والقدرات التحليلية والاستنتاجية، قحتلقائمين على تقديم الخدمة من ويقصد بها القدرة والجدارة، وتعني كفاءة ا

 ستثنائية.التعامل مع المواقف الطارئة الا  ىجانب قدرته عل ىلكي يتم أداء الخدمة إل ؛والمعارف الكافية

 الفورية: .4

مكان الخدمة، وكفاية أماكن الانتظار،  مة موقعءمن حيث ملا ؛ن المناسبينامدى سهولة الحصول على الخدمة في الوقت والمك

 جانب السهولة في معرفة المسؤولين على الخدمة، وسهولة الحصول على الخدمة عن بعد. ىإل

 اللباقة: .5

واللطف في  ،خرين، وهي توفير الاحترام والتقدير لطالب الخدمةومساعدة الآ  ،المقصود بها المحبة، والمجاملة، واللطافة

 داته وتقاليده.واحترام عا ،التعامل

 الاتصال: .6

وواضحة يفهمها العميل، عن طريق المهارات  ،يستدعي هذا المؤشر وصف الخدمة والمعلومات المتعلقة بها بلغة بسيطة، وسهلة

 نصات والمخاطبة.الاتصالية لمن يقدم الخدمات للعملاء، والقدرة على الإ 

 المصداقية: .7

والصدق في التعامل مع الزبائن، ومدى التزام  ،ة عن منظمة الخدمة، والأمانةويقصد بها الائتمان والثقة، وهي السمعة الطيب

 مقدم الخدمة بوعوده، وهذا من شأنه توليد الثقة بين المنظمة وعملائها.

 الأمان: .8

 وهذا المؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدمها، أي هل الخدمة خالية من المخاطر والشك.

 عاطف:الت .9

 ،وإمدادهم بالرعاية ،العملاء هيحتاج تحديد وتفهم ما ىستطاعة من يقوم بتقديم الخدمة علايشير هذا المعيار إلى مدى 

 والاستشارة، والاهتمام الشخص ي المقدم للعميل. ،والنصح ،هتماموالا 

 الملموسية: .10

لمادي للخدمة، مثل: الموقع، والتصميم الداخلي ا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل العميل على ضوء مظهر المحيط اغالبً 

 لمكان تقديم الخدمة، والأجهزة المستخدمة في أداء الخدمة ومظهر تقديمها.

 :طريقة تحقيق الجودة في تقديم الخدمة

 (:2014يجب اتباع الخطوات التالية )حماد،  ،لكي يتم تحقيق الجودة عند تقديم الخدمات

 ام بالعملاء:وإثارة الاهتم ،جذب الانتباه .1

ولفت انتباههم يتم عن طريق عرض الجوانب الجيدة والإيجابية عن طريق مقدم الخدمة، حيث يعد  ،يعد الاهتمام بالعملاء

والثقة  ،والابتسامة الساحرة، والتصرف بإيجابية فعالة ،الاستعداد الذهني والنفس ي للعملاء، والمظهر الجيد :مثل ،من العوامل اعددً 

 ستمرار.اهتمامهم بالوصول إليها باو  ،كلها من الأمور المهمة لجذب العملاء للاهتمام بالخدمةبالنفس، تعد 

 خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتهم: .2

لا أ ،جاتهم تكون معتمدة بشكل كبير على المهارات الخاصة بمقدمة الخدمةاحتياإليها العملاء و  ىإن تحديد الرغبة التي يسع

مع  ،يا الخاصة بالخدمات المقدمةاجانب أن من أهم المطالب الأساسية هنا هو العرض الجيد للمز  ىوالتسويق، إلوهي مهارات البيع 

مرحلة إقناع  ىوضرورة الوصول إل ،جوانب القصور في الخدمات المقدمة ىها، مع التركيز علر تواف ىخصائصها ومد ىهتمام بالتركيز علالا 

وتجنب التقصير معه، والاهتمام بالمعدات البيعية كطريقة للتأثير على الحواس المختلفة  ى،خدمات أخر  ىوذلك للحصول عل ؛العميل

والتذوق، وإتاحة الفرصة للعميل للاستفسار عن جميع الأمور التي يحتاج لإجابات لها، ويكون مقدم الخدمة  ،واللمس ،والشم ،كالنظر

 والموضوعية.ذو سعة صدر وقادر على توضيح الاستفسارات بمنتهى الدقة 
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 :هإقناع العميل ومعالجة الاعتراضات لدي .3

إن عملية اقتناع العميل بالخدمة ليس بالأمر السهل، وإنما يتطلب من مقدم الخدمة العديد من الجهود السلوكية القادرة 

هناك إن راء الخدمة، حيث على خلق القناعة لدى العملاء عند تقديم الخدمة، وكذلك معالجة الاعتراضات التي يبديها العميل عند ش

 ويمكن توضيحها كما يلي: ،مجموعة من القواعد التي يمكن الاعتماد عليها في الرد على اعتراضات العملاء

 وهي )أن العميل دائمًا على حق(. ،أن يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامل مع العملاء 

 مع تدوين الآراء والملاحظات التي يبديها  ،وأن يظهر الاهتمام واليقظة ،ميليجب أن يكون مقدم الخدمة مستمعًا جيدًا للع

 ه.ئحتى يتم إرضاء كبريا ؛العميل

  ًلكنه يثير  ،بها، فقد يكون العميل راغبًا في خدمة معينة ايجب على مقدم الخدمة ألا يأخذ اعتراضات العميل قضية مسلم

ا لذلك لذلك يجب ؛نهاء المقابلةإالاعتراض فقط من أجل 
ً
وإذا ما تأكد من استحالة التعامل  ،على أن يكون مقدم الخدمة يقظ

 نهاء المقابلة بشكل لبق.إمعه يجب 

 التأكد من استمرارية العملاء بالتعامل مع المؤسسة: .4

 وخلق الولاء لدى العملاء يأتي من خلال بعض الخدمات البيعية ،إن عملية التأكد من استمرارية التعامل مع المؤسسة

 والتسويقية التي تشكل ضمانًا لولاء العملاء للمنظمة، ومنها:

 :الاهتمام بالشكاوى المقدمة من العملاء وملاحظاتهم، وذلك عن طريق 

عن  اجانب ضرورة إعطائهم تعويضً  ىالمقدمة لهم، إل ى هتمامهم بالشكو ا ىمع ضرورة توضيح مد ،تقديم الاعتذار لهم

 ،وضرورة تبديل الموارد والسلع المستخدمة في تقديم الخدمات، ثم يجب تقديم الشكر للعملاء الخسارة الناتجة عن ذلك التقصير،

 وتيسير الخدمات المميزة الجيدة بشكل دائم. ،دورهم العظيم في دعم المؤسسة ىوضرورة توضيح مد

 لأن  ؛لخدمات بكفاءة عاليةضرورة وجود مجموعة خدمات ما بعد البيع، فعلى مقدمي الخدمات أن يتابعوا باستمرار تقديم ا

 وبالتالي استمرار وجودها واستقرارها. ،المؤسسةذلك الأمر يساعد على استمرار العملاء في التعامل مع 

 :خصائص الرضا

 (:54، ص2019وهي )الخليفة،  ،للرضا ثلاث خصائص

 الرضا الذاتي:  -1

  :هما ،إن رضا العميل هنا يتصل بعنصرين أساسين
ً

إدراك الفرد  ىا: مدثانيً  .وقعات الشخصية بالعميلطبيعة الت ىمد -أولا

وكل ذلك فيما  ،عتبارن رأي العميل ونظرته الشخصية هي النظرة الوحيدة التي وضعها في عين الا إللخدمات التي يتم تقديمها، حيث 

 .يخص موضوع الرضا

 الرضا النسبي: -2

إعداد مقارنة عن  ىن كل عميل يعمل علإنسبي، حيث  ولكنه يرتبط بتقدير  ،رضا النسبي هنا لا يرتبط بحالة مطلقةلإن ا

 ةنها تكون بدرجة متفاوتإحسب التوقع، حيث  ىن الرضا هنا في تلك الخاصية يتغير علإطريق معرفته بمعايير ومقاييس السوق، حيث 

التوقعات  ىيد ما مدم السوق أو تجزئته، ومن ثم تحديلتقس ؛الدور الهام ىخر، وهنا نستطيع أن نتوصل إلتختلف من عميل لآ 

 وذلك من أجل توفير خدمات أكثر تجانسًا مع هذه التوقعات. ،المتجانسة

 الرضا التطويري:  -3

جانب أن توقعات العملاء  ىالأداء المدرك، إل ى جانب مستو  ىتوقعاته، إل ىإن رضا العميل يتغير ويتبدل عن طريق تطوير مد

وذلك لزيادة المنافسة، لذلك فإن  ؛مع ظهور بعض الخدمات الجديدة ،ت المقدمة لهمتتطور وتتقدم نتيجة المعايير المرتبطة بالخدما

 مع كل هذه التطورات والتغيرات التي تحدث.  ىيتماش  ارضا العميل أصبح يتبع نظامً  ىمعرفة وتقدير مد

 :أدوات قياس رضا العميل

 (:2019منها )الهادي وبسمة،  ،لقياس رضا العميل مجموعة من الأدوات

 ام الشكاوى والمقترحات:نظ -1

وقد يكون ذلك من ، تتجه العديد من المنظمات إلى وضع نظام يسهل على العملاء تقديم شكواهم واقتراحاتهم للمؤسسة

أو موقع إلكتروني تتلقى المؤسسة من خلاله ما يتقدم به الزبائن من  ،أو عنوان بريد إلكتروني ،خلال تخصيص خط هاتف ساخن

 .شكاوى أو اقتراحات
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 المسح الميداني لرضا العميل: -2

 ةستعانوالا  ،هي مسوح ميدانية دورية يستخدم فيها الاستبيان لقياس مستوى رضا العميل عن طريق مجموعة من العبارات

 بأحد المقاييس.

 التسوق الوهمي: -3

لال شراء منتجات وتثبيت نقاط القوة والضعف التي يروها من خ ،يجري فيه استخدام أفراد لتقمص دور المشتري المحتمل

 ثم المقارنة بمنافسيها. ،الشركة أو شركات منافسة

 تحليل العملاء المتوقفين عن التعامل مع المنظمة: -4

لمعرفة  ؛أو تحولوا إلى موارد أخرى  ،في ظل هذا الأسلوب يجري الاتصال بالعملاء الذين توقفوا عن الشراء من المؤسسة

 لذين تفقدهم المؤسسة من جانب آخر.ولمراقبة معدل العملاء ا ،السبب من جانب

 المقابلات الشخصية والاتصال بالعملاء الحاليين: -5

أو من قبل مندوبي المبيعات. ويمكن في مثل هذه المقابلات  ،يجري ذلك من خلال المدراء أو ممثلي المؤسسة المكلفين بهذه المهمة

ن رضا الزبائن العالي يؤدي إلى تكرار شراء منتجات إوقعات حيث ومدى التغير في الرغبات والت ،والاتصالات استطلاع مستوى الرضا

لأن هذا  ؛فإن المؤسسة لن تخسر العميل الواحد فقط بل أكثر ا،خرين عنها، لكن إذا لم يكن العميل راضيً لآ خبار اإو  ،وخدمات المؤسسة

 وأنها لا ترضيه. ،خرين عن خدمات المؤسسةالعميل سوف يتحدث إلى الآ 

 حققة من قياس رضا العملاء:الأهداف المت

 (: 2008وهي كالتالي )الحارثي والسلمي،  ،هناك مجموعة من الأهداف المتحققة من قياس رضا العملاء

ستمرارية يجعل اذا ظل في حالة إن تقدير رضا العميل إمن عملائها، حيث  ةتستطيع الهيئة أو المؤسسة بأن تكون قريب .1

 ىعتبار علها في عين الا ذحتياجات الزبائن لها، وذلك يمكننا من أخا ىمد ىيرات قد تطرأ علالمؤسسة في حالة رؤية دائمة لأي تغ

 أنها سبل تكفي لإشباع رغباتهم. 

 ىفتستطيع بذلك تعديل استراتيجيتها التسويقية عل ،ومعرفة مدى مطابقته لتوقعات الزبائن ،يمكن للمؤسسة من تقييم أدائها .2

 أساس هذه النتائج. 

وتقديم كل ما هو  ،ا في تطوير منتجاتها وخدماتهاات التي تستطيع المؤسسة الحصول عليها من زبائنها تعتبر أساسًا مهم  إن المعلوم .3

 جديد للعملاء.

ن إفي الخدمات المقدمة للعملاء أو المنتجات، حيث  سواءً  ،نقاط القوة والضعف بداخل المؤسسة ىالتوصل إل ىالقدرة عل .4

 در المعلومات التي يمكن أن نعتمد عليها في تقييم الأداء الخاص بالمؤسسة. العميل يعتبر من أهم مصا

كأداة من أدوات الرقابة على الأداء الداخلي للمؤسسة،  ،ستخدام المعلومات والبيانات التي يُيسرها قياس رضا العميلانستطيع  .5

 بات والعقبات المالية المسببة لعدم الرضا.والصعو  ،ومن ثم يمكن اكتشاف الأخطاء الناتجة عن عدم رضا الموظفين أنفسهم

 :الدراسات السابقة -ثانيًا

رضا العملاء، وكان مجتمع الدراسة في جميع  ىوالتي هدفت إلى دراسة أثر جودة الخدمة على مد ،(2014دراسة )حسان، 

( استمارة لزبائن 140ية، عن طريق توزيع )حتمالاأسلوب العينة الغير  ىعتماد علعملاء مجمع اتصالات الجزائر بمدينة العلمة، وتم الا 

والتعاطف كان  ،مجمع اتصالات الجزائر على مستوى وكالة العلمة، حيث أشارت نتائج هذه الدراسة بأن الاعتمادية، والاستجابة، والأمان

رورة نشر ثقافة الجودة بين لهم أثر معنوي إيجابي على اتجاهات الزبائن فيما يتعلق برضاهم. كما وأوص ى الباحث في هذه الدراسة بض

وجعلها من أولوياتها،  ،بالنسبة للمؤسسات الخدمية -وخاصة الموظفين للخطوط الأمامية-كل الموظفين العاملين في الهيئات الاقتصادية 

 من أجل ضمان حسن تدفق المعلومات بين الطرفين. ،ومراقبة عملية التفاعل بين موظفي الخطوط الأمامية والزبائن

رضا العملاء المتعلقين  ى( حيث سعت إلى معرفة أثر الجودة على مدCheserek & Cherop (2015 ,أوضحت دراسة كما و 

انت بالبنوك الخاصة بالتجارة في كينيا، ثم كانت النتائج التي تنص لها الدراسة على أن رضا العملاء يتأثر بشكل كبير بجودة العملاء، ثم ك

 عاطف، والأمان، والملموسية( من أكثر الأبعاد تأثيرًا.)الاعتمادية، والاستجابة، والت

لما له أهمية في رفع رضا العملاء عن  ؛وباستحداث تقنية حديثة ،وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بالمظهر الداخلي للبنوك

 البنك.
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صرفية عبر الإنترنت، وتفسير ( إلى التعرف على تأثير جودة الخدمة في الخدمات المSaeed et, al., 2015كما وهدفت دراسة )

العلاقة بين جودة خدمة العملاء ورضا العملاء. وقد أظهرت نتائج الدراسة أنه يمكن للإدارة أن تعطي أولوية لمتابعة وتحسين جودة 

العملاء  نترنت، وأن أبعاد جودة الخدمة تلعب دورًا حيويًا في سد الفجوة بين توقعاتخدمة العملاء في الخدمة المصرفية عبر الإ 

 وإدراكاتهم فيما يتعلق بالخدمة المصرفية عبر الإنترنت. وقد أوصت الدراسة بأنه على البنك أن يركز على هذه الأبعاد كونها تمثل عوامل

    مهمة لتفحص جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، وإجراء دراسات ميدانية خاصة مع تذبذب السوق والتكنولوجيا.

( إلى معرفة مقياس مستوى أبعاد جودة الخدمة المقدمة التي تقدمها 2017عيل وعبد العزيز، هدفت دراسة )إسما

من خلال )الملموسية، الاعتمادية،  (ServPerf)وهي مؤسسة الخدمات الهاتفية النقالة، وذلك من خلال استغلال نموذج  ،)موبيليس(

كما تم الالتفات إلى البعد السادس لجودة الخدمة في التواصل، تم  الاستجابة، الأمان، التعاطف( وهي تلك أبعاد الجودة الخمسة،

ستخدام المنهج الوصفي، وتكون مجتمع البحث من عملاء مؤسسة الهاتف المحمول لمؤسسة موبيليس، خلال مدينة عين تموشنت، ا

 .(123فقد تم توزيع استمارات على عملاء المؤسسة وعددها )

ذلك أن  ىإضافة إل ،ة هو أن الخدمات المقدمة للعملاء ذات جودة عالية لها تأثير إيجابيوكانت النتائج المتعلقة بالدراس

النسبية الخاصة بالأبعاد الستة تكون مختلفة. فقد أوصت الدراسة بضرورة الاستعانة بالأساليب والتوجهات التسويقية الحديثة في 

 ر الاعتبار لتطوير الخدمات المقدمة.التعامل مع الزبائن التي تستدعي أخذ وجهات نظر الزبائن بنظ

واستخدم الباحث  ،( إلى معرفة أثر جودة الخدمات المقدمة للزبائن في تحقيق رضاهم2017الدراسة )سعد الله،  هوهدفت هذ

. ا( موظفً 40هم )في دراسته المنهج الوصفي التحليلي والمنهج التاريخي. وكانت عينة الدراسة عينة ميسرة من الموظفين بالبنوك والبالغ عدد

في تقديم الخدمات في البنك من  هوقد أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة دالة بين رضا الزبائن وأبعاد جودة الخدمات، وأن ما تستخدم

ن ما تم التواصل إليه من نتائج أقرت الدراسة بضرورة قيام البنوك إف ه،أجهزة ووسائل ومعدات كانت حديثة ومتطورة. وبناءً علي

من  ةستمرارياالإدارة العليا بالبنك العمل ب ىوالمكان المنظم والمريح، كما أنه عل ،هتمام بالجوانب الملموسة لديهم، كالمباني الحديثةلا با

أفضل الوسائل  ىجانب العمل بجد من أجل الحصول عل ىأجل تطوير وتحسين التكنولوجيا التي يستخدمونها عند تقديم الخدمات، إل

 والتي تستخدم في مجال خدمة البنوك.  ،تكنولوجياالحديثة في ال

 ،( والتي هدفت إلى قياس أثر جودة تقديم الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل2019أكدت دراسة )عبد الله والصهيبي، 

ان على الاستبانة كأداة صنعاء. ولتحقيق أهداف البحث اعتمد الباحث –من خلال بناء صورة ذهنية إيجابية في البنوك العاملة في اليمن 

رئيسية لجمع البيانات. وقد استخدم الباحثان المنهج الوصفي التحليلي للإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار فروضها. وقد أظهرت نتائج 

ما زادت التحليل الاحصائي وجود دور إيجابي بين جودة تقديم الخدمات المصرفية بأبعادها والصورة الذهنية ورضا العميل حيث كل

جودة تقديم الخدمات المصرفية زادت الصورة الذهنية ورضا العميل، وبعد النتائج التي تم الوصول إليها أوصت الدراسة البنوك 

لتعزيز وتحسين مستوى جودة الخدمات التي يطلبها العملاء من خلال عن  ؛العاملة في اليمن بمزامنة التكنولوجيا لمواكبة السوق المصرفي

 ومتابعة تطبيقها. ـوالاهتمام بها ،وتوضيحها ،ستراتيجيات للسوق المصرفيةد مجموعة محددة من الخطط والا طريق إعدا

جودة الخدمات المصرفية حيث تكون واضحة من خلال )الملموسية،  ىالتوصل إلى مد ى( إل2019كما هدفت دراسة )الطاهر، 

رضا العملاء عن المصارف التجارية المرتبطة بمحافظة  ىعن طريق معرفة مدطمئنان، الوثوق في( وذلك ستجابة، التعاطف، الا الا  ةوسرع

ستخدام المنهج الوصفي التحليلي خلال هذه الدراسة، وتكون مجتمع البحث من عملاء المصارف التجارية االدرب بالسعودية، وتم 

 ،راسة إلى أن بعد الموثوقية كان من أفضل الأبعاد( من العملاء، وتوصلت نتائج الد110بمحافظة الدرب، وكانت عينة البحث مكونة من )

ثم الاستجابة.  ،ثم بعد الأمان ،ثم بعد الملموسية ،ثم بعد التعاطف ،المصارف التجارية بمحافظة الدرب ىوذلك من ناحية الجودة لد

د تأثيرًا على رضا عملاء المصارف كونه أكثر الأبعا ؛وقد خلصت الدراسة على مجموعة من التوصيات منها: التركيز على بعد الموثوقية

بد للمصارف التجارية الاهتمام بالعملاء، ويتم ذلك من خلال الاعتماد على موظفين ذو كفاءة عالية للتعامل المميز مع  التجارية، ولا

 وجذب انتباههم ورضاهم. ،العملاء

 التعليق على الدراسات السابقة: 

سات السابقة المرتبطة بالدراسة الحالية موضوع البحث، والتي سُمح له الاطلاع حرص الباحث على الاطلاع على عدد من الدرا

 عليها، فقد تبين بعد الاطلاع الآتي: 

اتفقت جميع الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في تناولها متغيري جودة الخدمة ورضا العملاء، إلا أنها تنوعت من حيث 

  الهدف من الدراسة، فقد هدفت دراسة ك
( Cheserek & Cherop (2015 ,( ودراسة Saeed et, al., 2015( ودراسة )2014من )حسان،  ل 
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جودتها على رضا  ىومد ،( إلى معرفة أثر الخدمة المقدمة2019( ودراسة )الطاهر، 2019( ودراسة )عبد الله والصهيبي، 2017و)سعد الله، 

 أبعاد جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العملاء. ى( إلى معرفة مد2017العملاء، كما وهدفت دراسة )إسماعيل وعبد العزيز، 

  
( في تناولها 2017(، ودراسة )إسماعيل وعبد العزيز، 2014)حسان،  من وتتفق هذه الدراسة )الدراسة الحالية( مع دراسة كل 

 ,Saeed et(، ودراسة )Cheserek & Cherop (2015 ,عملاء شركات الاتصالات المختلفة، كما وتختلف الدراسة الحالية مع دراسة دراسة 

al., 2015 ،ولها عملاء البنوك ا( في تن2019(، ودراسة )الطاهر، 2019(، ودراسة )عبد الله والصهيبي، 2017(، ودراسة )سعد الله

 والمصارف.

 منهجية الدراسة: 

لى وصف موقف معين متعلق بالدراسة، وهذا الذي يعتمد على التعرف ع ،المنهج الوصفي التحليلي ىاعتمدت الدراسة عل

 والاهتمام بتحليل البيانات المتعلقة بها، والعلاقة بين مكونات البحث، والبحث عن الآراء حول الدراسة، والنتائج المختلفة الناتجة عن

 الظاهرة محل الدراسة.

 :مجتمع الدراسة

راسة، ومن أجل دلتي يبحث عنها الباحث خلال اليتم اختيار مجتمع الدراسة الحالية من خلال جمع مفردات الظاهرة ا

كان مجتمع الدراسة هو الحجاج والمعتمرين لبيت الله الحرام من ضيوف  .والأهداف المتعلقة بها ،ومشكلتها ،التعرف على ظاهرة الدراسة

 الرحمن.

 عينة الدراسة:

 ،على مجتمع الدراسة استبيان وُزعو خة من الا نس 120ستخدام اختارت الدراسة العينة بالطريقة العشوائية البسيطة، وتم ا

 %. 83.3ستبيان صالحين للتحليل بنسبة نسخة من الا  100وقد تم استرجاع 

 وذلك وفقًا للبيانات الشخصية المعطاة  (،مجموعة من خصائص عينة الدراسةـ )وسوف يتم توضيح ل

 (: تجزئة أفراد العينة علي أساس البيانات الشخصية1جدول )

 النسبة المئوية % العدد ات الشخصيةالبيان

 الجنس
 76.0 76 ذكر

 24.0 24 أنثى

 العمر

 36.0 36 عام 30قل من أ

 24.0 24 عام 40أقل من  - 30

 24.0 24 عام 50أقل من  - 40

 16.0 16 ا فأكثرعامً  50

 المؤهل العلمي

 14.0 14 دراسات عليا

 60.0 60 بكالوريوس

 20.0 20 دبلوم متوسط

 6.0 6 ثانوية عامة فما دون 

 المهنة

 25.0 25 موظف بالقطاع الحكومي

 12.0 12 مهنة حرة

 26.0 26 موظف في القطاع الخاص

 4.0 4 متقاعد

 33.0 33 أخرى 

 الجنسية
 33.0 33 سعودي

 67.0 67 غير سعودي
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 أدوات البحث:

وأثر ذلك على رضا ضيوف الرحمن "،  ،تقدمها شركة موبايليجودة الخدمات التي  ىحول" قياس مد استبيانً اأعد الباحث 

 وتكونت أداة الدراسة من قسمين رئيسيين:

 وهو عبارة عن البيانات الشخصية للمستجيبين )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، المهنة، الجنسية(. القسم الأول:

 وزع على مجالين:فقرة، م 30وهو عبارة عن مجالات الدراسة، ويتكون من  القسم الثاني:

 :( 25، التعاطف(، ويتكون من )الأمانالأبعاد الخاصة جودة الخدمات )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة،  المجال الأول

 فقرة.

 :( فقرات.5من ) وتكونت الأداة ،الشركة من خدمات هتقدم جودة ما ىرضا ضيوف الرحمن عن مد المجال الثاني 

وذلك حسب جدول  ،لمعرفة وقياس استجابات عينة الدراسة لفقرات الاستبيان ؛الخماس ي واستخدام الباحث مقياس ليكرت

(2:) 

 (: درجات مقياس ليكرت الخماس ي2جدول )

 أتفق بقوة أتفق محايد ل أتفق ل أتفق بقوة الستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 :ستبانةطريقة إعداد ال 

 ،الجودة الخاصة بالخدمات التي تقدمها شركة موبايلي ىمد" ىتعرف علوذلك لل ،من قبل الباحث ةتم إعداد أداة الدراس

 "، واتبع الباحث الخطوات التالية لبناء الاستبانة: وأثر ذلك على رضا ضيوف الرحمن

الاطلاع على الأدب الإداري والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، والاستفادة منها في بناء الاستبانة وصياغة  .1

 تها.فقرا

 استشار الباحث مشرف البحث في تحديد مجالات الاستبانة وفقراتها. .2

 تحديد المجالات الرئيسة التي شملتها الاستبانة. .3

 تحديد الفقرات التي تقع تحت كل مجال. .4

 تم تصميم الاستبانة في صورتها الأولية.  .5

 تم مراجعة وتنقيح الاستبانة من قبل المشرف. .6

 .وذلك وفقًا لرأي المشرف ،أو التعديل ،أو إضافة بعضها ،ن عن طريق حذف بعض الفقراتستبياتم تعديل بعض فقرات الا  .7

 :صدق الستبانة 3-6

يعني صدق الاستبانة تمثيلها للمجتمع المدروس بشكل جيد، أي أن الإجابات التي نحصل عليها من أسئلة الاستبيان تعطينا 

 (، ويوجد العديد من الاختبار التي تقيس صدق الاستبانة أهمها:14: 2014 ي،المعلومات التي وضعت لأجلها الأسئلة )البحر والتنج

 صدق آراء المحكمين "الصدق الظاهري": .1

الدراسة"  موضوع المشكلة مجال الظاهرة أو في المتخصصين المحكمين من عددًا الباحث يختار أن يقصد بصدق المحكمين "هو

على مجموعة من المحكمين، وقد استجاب الباحث لآراء المحكمين وقام بإجراء ما يلزم ( حيث تم عرض الاستبانة 107: 2010)الجرجاوي،

 (.2من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك خرج الاستبيان في صورته النهائية. انظر الملحق رقم )

 حساب صدق المقياس: .2

     
ً

 :Internal Validityالتساق الداخلي  -أول

بهذه الفقرة، وتم  تساق الداخلي معرفة مدى توافق كل فقرة من فقرات الاستبانة مع المجال الخاصإن الهدف من صدق الا

وذلك عن طريق معرفة وحساب معاملات الارتباط بين درجة كل فقرة من  ،حساب صدق الاتساق الداخلي للاستبانة من قبل الباحث

 فقرات مجالات الاستبانة بالدرجة الكلية للمقياس نفسه.

 مجال "بعد الملموسية لجودة الخدمات المقدمة من الشركة "  -( نتائج التساق الداخلي 3ل )جدو 

رقم 

 العبارة
 العبارات

ل 
ام

مع

ط
با

ت لر
ا

ة  
يم

لق
ا

ة 
لي

ما
حت

ال (
Si

g
). 

 0.000 *745. توجد تحضيرات ومعدات متطورة لخدمات اتصالت موبايلي لضيوف الرحمن 1
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رقم 

 العبارة
 العبارات

ل 
ام

مع

ط
با

ت لر
ا

ة  
يم

لق
ا

ة 
لي

ما
حت

ال (
Si

g
). 

 0.000 *869. موبايلي مريحة وجذابة المرافق وقاعات النتظار بشركة 2

 0.000 *839. توجد مرافق مريحة لوقوف السيارات ضمن المواقف التي حددتها الشركة لعملائها. 3

4 
تقدمة الشركة من  المظهر العام لشركة موبايلي بالمشاعر المقدسة ملائم لشكل ونوع ما

 خدمات.
.790* 0.000 

5 
ناطق متعددة من المشاعر المقدسة يزيد من إقبال ضيوف الشركة لديها مواقع متميزة في م

 الرحمن.
.395* 0.000 

 .α≤  0.05الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى دللة  *

والدرجة الكلية  ،"جودة الخدمات التي تقدمها الشركة( معامل الارتباط بين فقرات مجال "بعد الملموسية ل3يبين جدول )

 α≤0.05دلالة  ى ت الارتباط الواضحة الخاصة بالدالة تكون عند مستو للمقياس، حيث توضح أن معاملا 
ً
 ا، ومن هنا يعد المجال صادق

 من خلال ما وضع لقياسه.

 مجال "بعد العتمادية لجودة الخدمات المقدمة من الشركة"  -( نتائج التساق الداخلي 4جدول )

رقم 

 العبارة
 العبارات

ط
با

ت لر
ل ا

ام
مع

 

 

ة 
لي

ما
حت

ال
ة 

يم
لق

ا

(
Si

g
). 

 0.000 *39. يمكن العتماد على موظفي الشركة في تقديم كافة خدمات التصالت للحجاج والمعتمرين. 1

2 
وذلك بغرض تجهيز  ،تقوم الشركة بالستعانة وحصر الحجاج والمعتمرين عبر الجهات المختصة

 خدمات التصالت المناسبة لأعدادهم.
.776* 0.000 

 0.000 *494. خدمات التصالت المتعددة في الأوقات المحددة لذلك.تلتزم الشركة بتنفيذ  3

4 
 يهتم موظفو الشركة بطلبات ضيوف الرحمن من الحجاج والمؤديين للعمرة عن طريق تقديم ما

 يرضيهم من حلول.
.785* 0.000 

5 
ا وأنها تحرص شركة موبايلي على تقديم الخدمات المختلفة لعملائها بعد اقتناعهم التام بجودته

 الأفضل.
.787* 0.000 

 .α≤  0.05الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى دللة  *

ودرجة المقياس  ،"لجودة الخدمات المقدمة من الشركة( معامل الارتباط بين فقرات مجال "بعد الاعتمادية 4يبين جدول )

، ومن هنا يعد α≤0.05من الدلالة يساوي  ى مستو  يكون عند ؛حيث يوضح أن معاملات الارتباط الموضحة من خلال الدالة ،الكلية

 
ً
 من خلال ما وضع لقياسه. االمجال صادق

 مجال "بعد الستجابة لجودة الخدمات المقدمة من الشركة"  -( نتائج التساق الداخلي5جدول )

رقم 

 العبارة
 العبارات

ط
با

ت لر
ل ا

ام
مع

 

 

ة 
يم

لق
ا

( 
ية

مال
حت

ال
Si

g
). 

1 
قة عن مواعيد تقديم خدمات التصالت والباقات الجديدة يتم إعلام ضيوف الرحمن بد

 لخدمات التصالت
.492* 0.000 

 0.000 *864. يوجد استعداد دائم من شركة موبايلي لمساعدة ضيوف الرحمن مهما كانت درجة انشغالهم. 2

 0.000 *857. مرين.ا لتقديم خدمات التصالت لضيوف الرحمن من الحجاج والمعتفترة النتظار قصيرة جد   3

 0.000 *879. استجابة شركة موبايلي على الرد لشكاوى ضيوف الرحمن من الحجاج والمعتمرين يتم بسرعة. 4

 0.000 *846.تقدم شركة موبايلي لضيوف الرحمن جميع المعلومات المتعلقة بالخدمات الجديدة باستخدام  5
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رقم 

 العبارة
 العبارات

ط
با

ت لر
ل ا

ام
مع

 

 

ة 
يم

لق
ا

( 
ية

مال
حت

ال
Si

g
). 

 لمعتمرين.لة الوصول للمتلقي من الحجاج واو وسه ،علام المختلفةوسائل الإ 

 .α≤  0.05الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى دللة يساوي  *

( معامل الارتباط بين فقرات مجال "بعد الاستجابة لجودة الخدمات المقدمة من الشركة" ودرجة المقياس 5يبين جدول )

، ومن هنا يعد المجال α ≤0.05توى دلالة يساوي الكلية، حيث يوضح أن معاملات الارتباط الموضحة من خلال الدالة تكون عند مس

 
ً
 .من خلال ما وضع لقياسه اصادق

 مجال "بعد الأمان عن الخدمات المقدمة من الشركة"  -( نتائج التساق الداخلي 6جدول )

رقم 

 العبارة
 العبارات

ط
با

ت لر
ل ا

ام
مع

ة  
لي

ما
حت

ال
ة 

يم
لق

ا

(
Si

g
). 

 0.000 *787. ثناء أداء المناسك.أخدمات شركة موبايلي يشعر ضيوف الرحمن بالأمان عند استخدام  1

2 
يتمتع مقدمو الخدمة بالمصداقية في تقديم الخدمات لضيوف الرحمن من الحجاج 

 والمعتمرين.
.861* 0.000 

3 
يسر تعامل ضيوف الرحمن من الحجاج  ىتسع

ُ
الإدارة في الشركة على تسهيل وسائل ت

 والمعتمرين مع الشركة.
.907* 0.000 

4 
شعار العملاء من ضيوف الرحمن من الحجاج والمعتمرين بالتطورات التي تمس الخدمات إيتم 

 التي تقدمها الشركة لهم.
.881* 0.000 

5 
تحافظ المؤسسة والموظفين على سرية وخصوصية معلومات ضيوف الرحمن من الحجاج 

 والمعتمرين.
.882* 0.000 

 .α≤  0.05للة الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى د *

( معامل الارتباط بين فقرات مجال "بعد الأمان عن الخدمات التي تقدمها الشركة" ودرجة المقياس الكلية، 6يبين جدول )

 α≤0.05حيث يوضح أن معاملات الارتباط الموضحة من خلال الدالة تكون عند مستوى دلالة يساوي 
ً
من  ا، ومن هنا يعد المجال صادق

 سه.خلال ما وضع لقيا

 مجال " بعد التعاطف لجودة الخدمات المقدمة من الشركة "  -( نتائج التساق الداخلي 7جدول )

رقم 

 العبارات
 العبارات

ط
با

ت لر
ل ا

ام
مع

 

ة 
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 0.000 *868. يتحلى مقدمو الخدمة بشركة موبايلي بالرقي في التعامل مع عملائها من الحجاج والمعتمرين. 1

2 
موظفو الشركة بالسيرة الطيبة مقارنة ببقية شركات التصالت العاملة بالمشاعر  ىتحلي

 المقدسة.
.857* 0.000 

3 
رشادات لضيوف الرحمن من يهتم مقدمو الخدمة بشركة موبايلي بتقديم النصائح والإ 

 الحجاج والمعتمرين.
.917* 0.000 

4 
وذلك ضمن سياسة  ،ين معاملة خاصةيتم التعامل مع ضيوف الرحمن من الحجاج والمعتمر 

 الشركة في ذلك.
.923* 0.000 

5 
إن الشركة تضع مصلحة ضيوف الرحمن من الحجاج والمعتمرين في مقدمة اهتمامات 

 ولويات الإدارة العليا للشركة.أو 
.883* 0.000 

 .α≤  0.05الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى دللة  *



Measuring the quality of services provided by Mobily and its impact ...                                                                                          Alosaimi 
 

77 

ودرجة المقياس  ،بين فقرات مجال "بعد التعاطف لجودة الخدمات المقدمة من الشركة"( معامل الارتباط 7يبين جدول )

، ومن هنا يعد المجال α≤0.05الكلية، حيث يوضح أن معاملات الارتباط الموضحة من خلال الدالة يكون عند مستوى دلالة يساوي 

 
ً
 من خلال ما وضع لقياسه. اصادق

 مجال " رضا ضيوف الرحمن عن الخدمات المقدمة من الشركة "  -( نتائج التساق الداخلي 8جدول )

رقم 

 العبارة
 الفقرة

ن  و
رس

 بي
ل
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مع
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 0.000 *968. منياتي.أمستوى الخدمة التي أحصل عليها من شركة موبايلي للاتصالت تناسب توقعاتي و  1

 0.000 *935. اعتقاد بأن الخدمة التي أحصل عليها من شركة موبايلي للاتصالت تعتبر خدمة مثالية. لدي   2

3 
شعور بأن موظفي شركة موبايلي للاتصالت يبذلون قصارى جهدهم لإرضاء ضيوف  لدي  

 الرحمن من الحجاج والمعتمرين.
.910* 0.000 

4 
 ،ضيوف الرحمن عن الخدمات المقدمة تهتم شركة موبايلي للاتصالت بمعرفة مستوى رضا

 وذلك لمزيد من التجويد والتجديد.
.909* 0.000 

5 
شعر برضا تام عن الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي لي ولضيوف الرحمن من الحجاج أ

 والمعتمرين.
.931* 0.000 

 .α≤  0.05الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى دللة  *

ودرجة المقياس الكلية، والذي يبين أن معاملات الارتباط  ،تباط بين كل فقرة من فقرات مجال " "( معامل الار 8يبين جدول )

ا لما وضع لقياسه. ،α≤  0.05المبينة تكون دالة عند مستوى دلالة يساوي 
ً
 وبذلك يعتبر المجال صادق

 :Structure Validityصدق البناء  -اثانيً 

لأنه يستخدم لقياس ما هو المدى الممكن لتحقيق  ؛دمة في قياس صدق الأداءصدق البناء يعتبر أحد المقاييس المستخ

الأهداف التي تسعى لها ظاهرة الدراسة، حيث يمكن للأداة التعرف عليها والوصول لها، كما يوضح علاقة الارتباط بين كل مجال من 

 .ستبانةوذلك بالدرجة الكلية للفقرات داخل الا  ،مجالات الدراسة

 ستبيانتائج صدق البناء للا ( ن9جدول )

 (.Sig) القيمة الحتمالية معامل الرتباط الأبعاد

 0.000 *826. بعد الملموسية لجودة الخدمات المقدمة من الشركة

 0.000 *890. بعد العتمادية لجودة الخدمات المقدمة من الشركة

 0.000 *921. بعد الستجابة لجودة الخدمات المقدمة من الشركة

 0.000 *942. الأمان عن الخدمات المقدمة من الشركة بعد

 0.000 *923. بعد التعاطف لجودة الخدمات المقدمة من الشركة

 0.000 *993. أبعاد جودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي لضيوف الرحمن

 0.000 *937. رضا ضيوف الرحمن عن ما تقدمة الشركة من خدمات

 .α≤  0.05ا عند مستوى دللة الرتباط دال إحصائيً  * 

( أن معاملات الارتباط كلها في جميع المجالات المتعلقة بالاستبانة دالة إحصائيًا، من خلال مستوى معنوية 9يبين جدول رقم )

0.05  ≥α.وبالتالي يعد المجالات الخاصة بالاستبانة كلها صادقة من خلال ما وضعت لقياسه من ظاهرة الدراسة ، 

 : Reliabilityثبات ال -اثانيً 

وذلك إذا  ،وعدم وجود أي من التناقضات بداخلة، بمعني أنه يقدم نفس النتائج ،ستبيانستقرار الا ا ىيوضح الثبات هنا مد

وذلك عن طريق  ،(، وقام الباحث من التأكد من تمام ثبات استبانة الدراسة3: 2018علي نفس العينة )البحراوي،  هتم إعادة تطبيق

 (.9-3في جدول ) ة، وتتضح النتائج كما هي موضحCronbach's Alpha Coefficientكرونباخ  معامل ألفا
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 ككل  س( معامل ألفا لقياس أبعاد المقياس والمقيا10جدول )

 معامل ألفا كرونباخ عدد المفردات الأبعاد

 0.800 5 بعد الملموسية للخدمات التي تقدمها الشركة

 0.789 5 دمها الشركةبعد العتمادية للخدمات التي تق

 0.849 5 بعد الستجابة للخدمات التي تقدمها الشركة

 0.914 5 بعد الأمان للخدمات التي تقدمها الشركة

 0.933 5 بعد التعاطف للخدمات التي تقدمها الشركة

 0.962 25 جودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي لضيوف الرحمن ىأبعاد مد

 0.961 5 الشركة من خدمات هتقدم مارضا ضيوف الرحمن عن 

 0.972 30 اجميع فقرات الستبانة معً 

(، 0.789،0.962( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل مجال حيث تتراوح بين )10واضح من النتائج الموضحة في جدول )

 ا. ائي  (، وهذا يعنى أن الثبات مرتفع ودال إحص0.972بينما بلغت لجميع فقرات الاستبانة )

كما هي في قابلة للتوزيع. ويكون الباحث قد تأكد من صدق وثبات استبانة  ،وبذلك تكون الاستبانة في صورتها النهائية

 مما يجعله على ثقة تامة بصحة الاستبانة وصلاحيتها لتحليل النتائج واختبار فرضيات الدراسة. ؛الدراسة

 :Normality Distribution Testاختبار التوزيع الطبيعي 

لاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع  K-S)  )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف  -تم استخدام اختبار كولمجوروف

 .0.05حيث كانت بشكل أكبر من مستوى الدلالة  0.177 (.Sig)وكانت القيمة الاحتمالية  ،1.101ختبار الطبيعي من عدمه، وكانت قيمة الا 

جابة والإ  ،ية التي تستخدم لتحليل البياناتلستعانة بالاختبارات المعمكما أنه تم الا  ،زيع البيانات يتبع التوزيع المعتادويعني ذلك أن تو 

 عن الأسئلة الخاصة بالدراسة. 

 الأساليب الإحصائية:

حيث تم الاعتماد على  ،(SPSS)تم تفريغ المعلومات التي تتواجد بالاستبانة وتحليلها، من خلال برنامج التحليل الإحصائي 

 الأدوات الإحصائية والتالية:

 (: لوصف عينة الدراسة.Frequencies & Percentagesالنسب المئوية والتكرارات ) .1

 والانحراف المعياري. ،والوزن النسبي ،المتوسط الحسابي .2

 ستبانة.( لمعرفة ثبات فقرات الا Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ ) .3

 .Kolmogorov-Smirnov Test(  (K-Sسمرنوف  -كولمجوروف ) ـبختبار الخاص الا  .4

 (.Pearson Correlation Coefficientرتباط الخاص بيرسون )معامل الا  .5

 (.T-Testفي حالة عينة واحدة ) Tاختبار  .6

 (.Linear Regression- Model Multipleنموذج تحليل الانحدار الخطي المتعدد ) .7

 المحك المستخدم في الدراسة: 

لتحديد المحك المعتمد في الدراسة فقد تم تحديد طول الخلايا في مقياس ليكرت الخماس ي من خلال حساب المدى بين درجات 

( وبعد ذلك تم إضافة هذه 0.80=  5 ÷ 4(، ومن ثم تقسيمه على أكبر قيمة في المقياس للحصول على طول الخلية أي )4=1-5المقياس )

وهكذا أصبح طول  ،وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية ،"(1)" س )بداية المقياس وهي واحد صحيحالقيمة إلى أقل قيمة في المقيا

 الخلايا كما هو موضح بالشكل التالي:

 ( المحك المعتمد في الدراسة11جدول )

 درجة التوافر الوزن النسبي المقابل له )معيار الدرجة( طول الخلية

 ق بشدةغير مواف 20% -36%من  1 – 1.80من 
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 درجة التوافر الوزن النسبي المقابل له )معيار الدرجة( طول الخلية

 غير موافق 36% - 52%أكبر من  1.80 - 2.60أكبر من 

 محايد % 52%- 68أكبر من  2.60 – 3.40أكبر من 

 موافق 68%- 84%أكبر من  3.40 – 4.20أكبر من 

 موافق بشدة 84 %-100%أكبر من  5 - 4.20أكبر من 

 حدود الدراسة: 

 التزمت الدراسة الحالية بالحدود التالية:

 أثر جودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي على رضا ضيوف الرحمن. ىالتعرف إل: يوضوعالحد الم 

  :شركة موبايلي في مدينة مكة المكرمة. ىسوف يتم تطبيق هذه الدراسة علالحد الجغرافي 

  :ـه1441/1442تم تطبيق هذه الدراسة في الفصل الثاني من العام الحد الزماني. 

  :ية ممثلة من ضيوف الرحمن.عينة عشوائالحد البشري 

 :نتائج الدراسة ومناقشتها

 
ً

 عرض نتائج الدراسة: -أول

 تفسير نتائج أسئلة الدراسة والإجابة عليها:

 هو مستواها لضيوف الرحمن؟ وما ،جودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي ىالسؤال الأول: ما مد

 ،والوزن النسبي ،نحراف المعياري والا  ،تخدام المتوسط الحسابيسافقد تم  ،والإجابة عن ذلك السؤال ،لكي يتم التوضيح

 :درجة الموافقة، والنتائج موضحة في الجدول التالي ىوذلك من أجل الوصول إل ،Tوقيمة اختبار  ،والترتيب

 انةستبلكافة فقرات ال  T ( المتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار12جدول )

 الأبعاد
المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 الحتمالية

 هتقدم بعد الملموسية لجودة ما

 الشركة من خدمات
 0.000 10.32 موافق 5 76.20 0.78 3.81

 هتقدم العتمادية كبعد لجودة ما

 الشركة من خدمات
4.22 0.58 84.36 1 

موافق 

 بشدة
20.83 0.000 

 هتقدم الستجابة كبعد لجودة ما

 الشركة من خدمات
 0.000 10.41 موافق 4 77.52 0.84 3.88

بعد الأمان عن الخدمات المقدمة من 

 الشركة
 0.000 10.75 موافق 3 78.12 0.84 3.91

بعد التعاطف لجودة الخدمات 

 المقدمة من الشركة
 0.000 11.52 موافق 2 80.48 0.89 4.02

جميع فقرات "جودة الخدمات 

المقدمة من شركة موبايلي لضيوف 

 الرحمن"

 0.000 13.59 موافق  79.34 0.71 3.97

شركة موبايلي من خدمات  هتقدم ما( أن المتوسط الحسابي الخاص بجميع فقرات جودة 3-4يتضح من خلال جدول )

موافقة أفراد عينة  ى%، وهذا يوضح مد 79.34 أن الوزن النسبي يساوي  ىمعن( ب5)الدرجة الكلية من  3.97لضيوف الرحمن يساوي 

 فقرات جودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي لضيوف الرحمن بشكل عام. ىالدراسة عل

 من خدمات"الشركة ما تقدمه تفسير لفقرات موضع "الملموسية كبعد لجودة  -أ 

درجة  ىوذلك لمعرفة مد ،Tوقيمة اختبار  ،والترتيب ،والوزن النسبي ،لمعياري والانحراف ا ،المتوسط الحسابي ىعتماد علتم الا  -ب 

 :( يوضح هذه النتائج13) الموافقة، وجدول 
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لكل فقرة من فقرات أبعاد "بعد  T ( المتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار13جدول )

 الشركة" الملموسية لجودة الخدمات المقدمة من

رقم 

 العبارة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 الحتمالية

1 

تتوفر تجهيزات ومعدات 

متطورة لخدمات اتصالت 

 موبايلي لضيوف الرحمن

 0.000 10.61 موافق 2 80.00 0.94 4.00

2 
ار المرافق وقاعات النتظ

 بشركة موبايلي مريحة وجذابة
 0.000 4.43 موافق 4 71.00 1.24 3.55

3 

توجد مرافق مريحة لوقوف 

السيارات ضمن المواقف التي 

 حددتها الشركة لعملائها.

 0.273 0.60 محايد 5 61.60 1.32 3.08

4 

المظهر العام لشركة موبايلي 

بالمشاعر المقدسة ملائم 

 هلطبيعة ونوعية ما تقدم

 كة من خدمات مميزة.الشر 

 0.000 8.65 موافق 3 77.60 1.02 3.88

5 

تمتلك المؤسسة مواقع مميزة 

في مناطق متعددة من المشاعر 

المقدسة يزيد من إقبال 

 ضيوف الرحمن.

4.54 0.58 90.80 1 
موافق 

 بشدة
26.74 0.000 

 0.000 10.32 موافق  76.20 0.78 3.81 كل فقرات المجال 

 ن استخلاص ما يلي:( يمك13من جدول )

المتوسط الحسابي للفقرة الخامسة "تمتلك الشركة مواقع جذابة في مناطق متعددة من المشاعر المقدسة يزيد من إقبال  -

أن  ى%، مما يدل عل90.80وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي  ،(5)وتكون الدرجة الكلية من  4.54ضيوف الرحمن" يكون 

 هذه الفقرات.  ىعل أفراد العينة موافقون وبشدة

"توجد مرافق مريحة لوقوف السيارات ضمن المواقف التي حددتها الشركة لعملائها"  :الفقرة الثالثة والمتوسط الحسابي لها -

 هذه الفقرة. ى%، مما يوضح أن أفراد العينة في حياد عل61.60وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي  3.08يكون 

وهذا  ،3.81المتوسط الحسابي "بعد الملموسية لجودة الخدمات المقدمة من الشركة" يكون يمكن التوضيح بأن  ،بوجه عام

 فقرات هذا المجال. ىأفراد هذه العينة عل ةموافق ى%، وهذا يفسر مد76.20يعني أن الوزن النسبي يساوي 

 الشركة من خدمات ذات جودة" هتفسير وتوضيح لفقرات موضع "بعد الاعتمادية لما تقدم -ج 

من أجل التعرف على  T اربوقيمة اخت ،والترتيب ،والانحراف المعياري  ،والوزن النسبي ،هتمام بالمتوسط الحسابيالا كان 

 (: 14درجة الموافقة، ويتم توضيح النتائج من خلال الجدول )

فقرات موضع "بعد لكل فقرة من  T ( المتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار14جدول )

 الشركة من خدمات ذات جودة" هالعتمادية لما تقدم

رقم 

 العبارة
 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 الحتمالية

1 

الشركة القيام  و يستطيع موظف

بتقديم كافة خدمات التصالت 

 مرين.للحجاج والمعت

4.44 0.67 88.80 2 
موافق 

 بشدة
21.44 0.000 

2 
تقوم الشركة بالستعانة وحصر 

الحجاج والمعتمرين عبر الجهات 
 0.000 7.22 موافق 5 74.00 0.97 3.70
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رقم 

 العبارة
 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 الحتمالية

وذلك بغرض تجهيز  ،المختصة

خدمات التصالت المناسبة 

 لأعدادهم.

3 

تلتزم الشركة بتنفيذ خدمات 

وقات التصالت المتعددة في الأ 

 المحددة لذلك.

4.50 0.58 90.00 1 
موافق 

 بشدة
25.98 0.000 

4 

يهتم موظفو الشركة بطلبات 

ضيوف الرحمن من الحجاج 

والمعتمرين من خلال تقديم 

 الحلول المرضية.

4.30 0.76 86.00 3 
موافق 

 بشدة
17.13 0.000 

5 

تحرص شركة موبايلي على 

تقديم الخدمات المختلفة 

ناعهم التام لعملائها بعد اقت

 بجودتها وأنها الأفضل.

 0.000 12.43 موافق 4 83.00 0.93 4.15

  84.36 0.58 4.22 كل فقرات المجال 
موافق 

 بشدة
20.83 0.000 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:14من جدول )

 4.50دة لذلك" يكون المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة "تلتزم الشركة بتنفيذ خدمات الاتصالات المتعددة في الأوقات المحد -

%، ويوضح ذلك أن أفراد عينة الدراسة موافقين 90.00وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي  ،(5)تكون الدرجة الكلية من 

 هذه الفقرة. ىوبشدة عل

 ،عنيةوذلك عن طريق الجهات الم ،المتوسط الحسابي للفقرة الثانية "تقوم الشركة بالاستعانة وحصر الحجاج والمؤديين للعمرة -

%، وهذا يوضح 74.00أن الوزن النسبي يساوي  ىبمعن 3.70وذلك بغرض تجهيز خدمات الاتصالات المناسبة لأعدادهم" يكون 

 هذه الفقرات. ىوجود موافقة من أبناء العينة عل

 ،4.22ون يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لمجال "بعد الاعتمادية لجودة الخدمات المقدمة من الشركة" يك ،بشكل عام

 فقرات هذا المجال.  ى%، وهذا يوضح أن أفراد العينة موافقون وبشدة عل84.36وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي 

 .تفسير فقرات موضع "بعد الموافقة لجودة الخدمات المقدمة من الشركة"

من أجل التعرف على درجة  Tة اختيار كان الاعتماد على المتوسط الحسابي والوزن النسبي والانحراف المعياري والترتيب وقيم

 (.15الموافقة، ويتم توضيح النتائج من خلال الجدول )

لكل فقرات موضع "بعد الستجابة  T المتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار (15جدول )

 لجودة الخدمات المقدمة من المؤسسة"

رقم 

 العبارة
 العبارات

وسط المت

 الحسابي

النحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 الحتمالية

1 

يتم إعلام ضيوف الرحمن بدقة 

عن مواعيد تقديم خدمات 

التصالت والباقات الجديدة 

 لخدمات التصالت

4.31 0.79 86.20 1 
موافق 

 بشدة
16.64 0.000 

2 

ن شركة يوجد استعداد دائم م

موبايلي لمساعدة ضيوف الرحمن 

 مهما كانت درجة انشغالهم.

 0.000 10.15 موافق 2 80.80 1.02 4.04
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رقم 

 العبارة
 العبارات

وسط المت

 الحسابي

النحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 الحتمالية

3 

ا لتقديم فترة النتظار قصيرة جد  

خدمات التصالت لضيوف 

 الرحمن من الحجاج والمعتمرين.

 0.005 2.59 محايد 5 67.40 1.43 3.37

4 

استجابة شركة موبايلي على الرد 

ى ضيوف الرحمن من لشكاو 

 الحجاج والمعتمرين يتم بسرعة.

 0.000 7.29 موافق 4 75.00 1.03 3.75

5 

تقدم شركة موبايلي لضيوف 

الرحمن جميع المعلومات المتعلقة 

بالخدمات الجديدة باستخدام 

لة و علام المختلفة وسهوسائل الإ 

الوصول للمتلقي من الحجاج 

 والمعتمرين.

 0.000 9.53 موافق 3 78.20 0.95 3.91

 0.000 10.41 موافق  77.52 0.84 3.88 جميع فقرات المجال معًا 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:15من جدول )

المتوسط الحسابي للفقرة الأولى "يتم إعلام ضيوف الرحمن بدقة عن مواعيد تقديم خدمات الاتصالات والباقات الجديدة  -

%، وهذا يعني أن هناك موافقة 86.20( أي أن الوزن النسبي يساوي 5تساوي  )والدرجة الكلية 4.31لخدمات الاتصالات" يكون 

 بشدة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة. 

المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة "فترة الانتظار قصيرة جدا لتقديم خدمات الاتصالات لضيوف الرحمن من الحجاج  -

من قبل أفراد العينة على  ا%، وهذا يعني أن هناك حيادً 67.40لنسبي يكون وهذا يعني أن الوزن ا ،3.37والمعتمرين" يساوي 

 هذه الفقرة.

 3.88يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لموضع "بعد الاستجابة لجودة الخدمات المقدمة من الشركة" يساوي  ،بشكل عام

 ة على فقرات هذا المجال. %، وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العين77.52أي أن الوزن النسبي 

 تحليل فقرات مجال "بعد الأمان عن الخدمات المقدمة من الشركة" -د 

 ىمن أجل التعرف على مد Tوقيمة اختيار  ،والترتيب ،والانحراف المعياري  ،والوزن النسبي ،الاعتماد على المتوسط الحسابي

 (.16درجة الموافقة، ويتم توضيح النتائج من خلال الجدول )

لكل فقرة من فقرات مجال "بعد الأمان  T ( المتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار16)جدول 

 عن الخدمات المقدمة من الشركة"

رقم 

 العبارة
 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 حتماليةال 

1 

يشعر ضيوف الرحمن بالأمان 

عند استخدام خدمات شركة 

 ثناء أداء المناسك.أموبايلي 

 0.000 14.01 موافق 1 82.00 0.78 4.10

2 

يتمتع مقدمو الخدمة بالمصداقية 

في تقديم الخدمات لضيوف 

 الرحمن من الحجاج والمعتمرين.

 0.000 7.99 موافق 3 77.40 1.09 3.87

3 

ة الشركة على توفير تحرص إدار 

وسائل تسهل تعامل ضيوف 

الرحمن من الحجاج والمعتمرين 

 مع الشركة.

 0.000 9.14 موافق 2 78.20 1.00 3.91
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رقم 

 العبارة
 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 حتماليةال 

4 

شعار العملاء من ضيوف إيتم 

الرحمن من الحجاج والمعتمرين 

 هبالتطورات التي تمس ما تقدم

 الشركة لهم من خدمات.

 0.000 8.00 موافق 5 76.20 1.01 3.81

5 

تحافظ الشركة والموظفين على 

سرية وخصوصية معلومات 

ضيوف الرحمن من الحجاج 

 والمعتمرين.

 0.000 8.56 موافق 4 76.80 0.98 3.84

 0.000 10.75 موافق  78.12 0.84 3.91 جميع فقرات المجال معًا 

 تي:( يمكن توضيح الآ16من جدول )

ثناء أداء أشعر ضيوف الرحمن بالأمان عند استخدام خدمات شركة موبايلي الفقرة الأولي والمتوسط الحسابي الخاص بها " ي -

 إ%، 82.00( وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي 5)تكون الدرجة الكلية من  4.10يكون  .المناسك"
ً
 ىمد ىا فإن ذلك يدل علذ

 الفقرة.  ىأفراد العينة عل ةموافق

العملاء من ضيوف الرحمن من الحجاج والمعتمرين بالتطورات التي تمس  شعار إ"يتم  الفقرة الرابعة والمتوسط الحسابي لها -

 إ%، 76.20وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي  ،3.81الخدمات التي تقدمها الشركة لهم " يكون 
ً
 ىمد ىا فإن ذلك يدل علذ

 الفقرة. ى أفراد العينة عل ةموافق

وهذا  ،3.91بعد الأمان عن الخدمات المقدمة من الشركة" يكون بوجه عام يمكن القول هنا أن المتوسط الحسابي لموضع "

 فقرات هذا المجال.  ىأن أفراد العينة موافقين عل ى%، مما يدل عل78.12يعني أن الوزن النسبي يساوي 

 تحليل فقرات مجال "بعد التعاطف لجودة الخدمات المقدمة من الشركة" -ه 

من أجل التعرف على درجة  Tار بوقيمة اخت ،والترتيب ،والانحراف المعياري  ،يوالوزن النسب ،الاعتماد على المتوسط الحسابي

 (.17الموافقة، ويتم توضيح النتائج من خلال الجدول )

لكل فقرة من فقرات مجال "بعد  T ( المتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار17جدول )

 قدمة من الشركة"التعاطف لجودة الخدمات الم

رقم 

 العبارة
 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 الحتمالية

1 

يتحلى مقدمو الخدمة بشركة 

موبايلي بالرقي في التعامل مع 

عملائها من الحجاج والمؤديين 

 لمناسك العمرة.

 0.000 11.40 موافق 2 83.00 1.01 4.15

2 

الشركة لديهم  يإن موظف

سمعة حسنة مقارنة ببقية 

شركات التصالت العاملة 

 بالمشاعر المقدسة.

 0.000 11.54 موافق 3 80.60 0.89 4.03

3 

يهتم مقدمو الخدمة بشركة 

موبايلي بتقديم النصائح 

رشادات لضيوف الرحمن والإ 

 من الحجاج والمعتمرين.

 0.000 11.94 موافق 1 83.20 0.97 4.16

4 
يتم التعامل مع ضيوف 

الرحمن من الحجاج 
 0.000 8.58 موافق 4 79.20 1.12 3.96
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رقم 

 العبارة
 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 الحتمالية

والمعتمرين معاملة خاصة 

وذلك ضمن سياسة الشركة 

 في ذلك.

5 

تضع الشركة مصلحة ضيوف 

الرحمن من الحجاج 

والمعتمرين في مقدمة 

اهتمامات واولويات الإدارة 

 العليا للشركة.

 0.000 8.21 موافق 5 76.40 1.00 3.82

 0.000 11.52 موافق  80.48 0.89 4.02 كل فقرات المجال 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:17من جدول )

المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة " يهتم مقدمو الخدمة بشركة موبايلي بتقديم النصائح والارشادات لضيوف الرحمن من  -

%، مما يدل عليأن 83.20( وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي 5)تكون الدرجة الكلية من  4.16الحجاج والمعتمرين " يكون 

 أفراد العينة لديهم موافقه على هذه الفقرة.

الفقرة الخامسة والمتوسط الحسابي لها " تضع الشركة مصلحة ضيوف الرحمن من الحجاج والمعتمرين في مقدمة اهتمامات  -

%، مما يدل علي أن أفراد العينة 76.40وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي  3.82كة " يكون واولويات الإدارة العليا للشر 

 موافقين علي هذه الفقرة.

وبوجة عام هنا يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لموضع " التعاطف كابعد لجودة ماتقدمة الشركة من خدمات " يكون 

 وهذا يدل علي أن أفراد العينة موافقون علي هذا المجال.%، 80.48وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي  4.02

 السؤال الثاني: ما مستوى رضا ضيوف الرحمن عن الخدمات المقدمة من شركة موبايلي؟

من  tللإجابة عن هذا السؤال تم الاعتماد على المتوسط الحسابي والوزن النسبي والانحراف المعياري والترتيب وقيمة اختيار 

 (.9-4ى درجة الموافقة، ويتم توضيح النتائج من خلال الجدول )أجل التعرف عل

لكل فقرة من فقرات مجال " رضا  t( المتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار18جدول )

 ضيوف الرحمن عن الخدمات المقدمة من الشركة "

رقم 

 العبارة
 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

ف النحرا

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 الحتمالية

1 

مستوى الخدمة التي أحصل 

عليها من شركة موبايلي 

للاتصالت تناسب توقعاتي 

 وامنياتي.

 0.000 5.93 موافق 4 76.00 1.35 3.80

2 

لدي اعتقاد بأن الخدمة التي 

أحصل عليها من شركة موبايلي 

 صالت تعتبر خدمة مثالية.للات

 0.000 5.50 موافق 5 74.80 1.35 3.74

3 

 

 

لدي شعور بأن موظفي شركة 

موبايلي للاتصالت يبذلون 

قصارى جهدهم لإرضاء ضيوف 

 الرحمن من الحجاج والمعتمرين.

 0.000 6.89 موافق 2 78.00 1.31 3.90

4 
تهتم شركة موبايلي للاتصالت 

بمعرفة مستوى رضا ضيوف 
 0.000 6.63 موافق 3 77.60 1.33 3.88
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رقم 

 العبارة
 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

ف النحرا

 المعياري 

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

قيمة 

 الختبار

القيمة 

 الحتمالية

 ،لرحمن عن الخدمات المقدمةا

وذلك لمزيد من التجويد 

 والتجديد.

5 

شعر برضا تام عن الخدمات أ

التي تقدمها شركة موبايلي لي 

ولضيوف الرحمن من الحجاج 

 والمعتمرين.

 0.000 8.64 موافق 1 80.40 1.18 4.02

 0.000 7.16 وافقم  77.36 1.21 3.87 كل فقرات المجال 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:18من جدول )

شعر برضا تام عن الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي لي ولضيوف الرحمن من أالمتوسط الحسابي للفقرة الخامسة " -

 ىهنا عل %، مما يدل80.40( وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي 5)تتكون الدرجة الكلية من  4.02الحجاج والمعتمرين" يكون 

 هذه الفقرة.  ىأن أفراد العينة موافقون عل

اعتقاد بأن الخدمة التي أحصل عليها من شركة موبايلي للاتصالات تعتبر خدمة  الفقرة الثانية والمتوسط الحسابي لها" لدي   -

 هذه الفقرة.  ى%، مما يوضح أن أفراد العينة موافقون عل74.80وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي  3.74مثالية" يكون 

بوجه عام يمكن هنا القول بأن المتوسط الحسابي لموضع "رضا ضيوف الرحمن عن الخدمات المقدمة من الشركة" يكون 

 فقرات هذه المجال.  ىأفراد العينة هنا عل ةموافق ى%، مما يوضح مد77.36هذا يعني أن الوزن النسبي يساوي  أو 3.87

( بين جودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي α ≤ 0.05حصائية عند مستوى )إدللة  السؤال الثالث: هل توجد علاقة ذات

 ورضا ضيوف الرحمن؟

ختبار "معامل بيرسون للارتباط"، وسوف يتم توضيح ذلك من خلال الجدول ا ىعتماد علللإجابة عن هذا السؤال قد تم الا 

 التالي. 

 لتي تقدمها شركة موبايلي ورضا ضيوف الرحمن(: معامل الرتباط بين جودة الخدمات ا19جدول )

 السؤال
 معامل بيرسون 

 للارتباط

 القيمة الحتمالية

(Sig.) 

بين الملموسية لجودة الخدمات  α≤  0.05هل هناك علاقة دالة إحصائيًا عند مستوى 

 المقدمة من الشركة ورضا ضيوف الرحمن.
.653* 0.000 

بين العتمادية لجودة الخدمات  α≤  0.05ى هل هناك علاقة دالة إحصائيًا عند مستو 

 المقدمة من الشركة ورضا ضيوف الرحمن.
.781* 0.000 

بين الستجابة لجودة الخدمات  α≤  0.05هل هناك علاقة دالة إحصائيًا عند مستوى 

 المقدمة من الشركة ورضا ضيوف الرحمن.
.828* 0.000 

الأمان عن الخدمات المقدمة من  α≤  0.05هل هناك علاقة دالة إحصائيًا عند مستوى 

 الشركة ورضا ضيوف الرحمن.
.846* 0.000 

بين التعاطف لجودة الخدمات  α≤  0.05هل هناك علاقة دالة إحصائيًا عند مستوى 

 المقدمة من الشركة ورضا ضيوف الرحمن.
.880* 0.000 

دمات التي بين جودة الخ α≤  0.05هل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى 

 تقدمها شركة موبايلي ورضا ضيوف الرحمن.
.888* 0.000 

 .α≤  0.05 رتباط هنا يكون دال إحصائيًا عند مستوى دللةإن ال * 
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ن قيمتها تكون أقل من إحيث  0.000.( تكون Sig، والقيمة الاحتمالية )0.888( يوضح أن معامل الارتباط يكون 19) جدول 

وجود علاقة دالة إحصائيًا بين جودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي ورضا ضيوف  ىلك يوضح مدوكل ذ ،0.05مستوى الدلالة 

 الرحمن.

( لجودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي في رضا ضيوف α ≤ 0.05ستفسار الرابع: أيوجد هنا أثر دال إحصائيًا عند مستوى )ال 

 الرحمن؟

 وسيتم توضيح ذلك من الجدول التالي: ،الانحدار الخطي المتعدد ىماد هنا علعتللإجابة عن هذا السؤال فقد تم الا 

 (: تحليل النحدار المتعدد 20جدول )

 .Sigالقيمة الحتمالية  هو قيمت Tاختبار معاملات النحدار المتغيرات المنطقية

 0.000 3.990- 1.669- القيمة الثابت

 0.996 0.006- 0.001- الملموسية

 0.428 0.796 0.141 ةالعتمادي

 0.039 1.784 0.235 الستجابة

 0.009 2.404 0.361 الأمان

 0.000 5.150 0.652 التعاطف

ل=  0.906معامل الرتباط =  عدَّ
ُ
 0.812معامل التحديد الم

 0.000القيمة الحتمالية =  F  =86.276قيمة الختبار 

 ا يلي:( يمكن استنتاج م20من النتائج الموضحة في جدول )

  = ل= 0.906معامل الارتباط عدَّ
ُ
% من التغير في رضا ضيوف الرحمن قد تم 81.2وهذا يعني أن  0.812، ومعامل التحديد الم

 تؤثر في رضا ضيوف الرحمن. ى أسباب أخر  ىهنا ربما تعود إل ةأما النسبة المتبقي ،من خلال العلاقة الخطية هتوضيح

 قد بلغت قيمت الاختبار F  ا بين يً مما يفسر هنا وجود علاقة دالة إحصائ 0.000، والقيمة الاحتمالية تكون 86.276المدروسة

 جودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي ورضا ضيوف الرحمن. 

  ضح هنا عدم وجود أي اتتبين أن المتغيرات المستقلة المؤثرة في رضا ضيوف الرحمن هي )الاستجابة، الأمان، التعاطف(، ولكن

 لمتغيرات الباقية. تأثير ل

 :مناقشة نتائج الدراسة -ثانيًا

 :نتائج تتعلق بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة

% من الإناث 24% من الذكور كأحد أفراد عينة الدراسة، بينما 76أوضحت الدراسة فيما يتعلق بجنس عينة الدراسة أن 

% من الأفراد 24عامًا، ولكن  30أقل من  ن هم عينة الدراسة يكونو  % من الأفراد الذين36كأحد أفراد عينة الدراسة، كما اتضح أن 

ا نفس النسبة من عينة الدراسة بلغت أعماهم من عام، وأيضً  40أو تحت  –عام  30الذين هم عينة الدراسة كانت أعمارهم تتراوح من 

% من 60، وكانت نسبة المؤهل العلمي تساوي عامًا فأكثر 50% من عينة الدراسة بلغت أعمارهم 16بينما  .عام 50أقل من  –عام  40

عينة الدراسة من الحاصلين على مؤهل البكالوريوس، يليه مؤهل الدبلوم المتوسط فقد بلغت نسبة عينة الدراسة الحاصلين على هذه 

يث أوضحت % حاصلين على ثانوية عامة فما دون، ح6% من عينة الدراسة حاصلين على دراسات عليا، و14%، بينما 20المؤهل 

% 25% الذين هم عينة الدراسة أنهم يعملون في القطاع الخاص، و26فقد بلغت نسبة  ،ا فيما يتعلق بمهنة عينة الدراسةالدراسة أيضً 

% من عينة 33% من عينة الدراسة متقاعدين، و4م الحرة، وا% ذوي المه12الذين هم عينة الدراسة موظفون عند القطاع الحكومي، و

% من عينة 67يتعلق بالجنسية، فقد تبين أن  ا أوضحت نتائج عينة الدراسة كل ماذكر بما يتعلق بالمهنة، وأخيرً  نمم الدراسة ليسوا

 % من عينة الدراسة سعودي جنسيًا.33الدراسة غير سعوديين، وأن 

 :تفسيرات خاصة بجودة الخدمات المقدمة من شركة موبايلي لضيوف الرحمن

 3.97بي لجميع عبارات مميزات الخدمات المقدمة من شركة موبايلي لضيوف الرحمن يكون تضح لنا أن المتوسط الحساا

 ىعل ن و هنا يتضح لنا أن أفراد العينة موافق ،%، وبشكل عام79.34وهذا يعني أن الوزن النسبي يساوي  ،(5)تتكون الدرجة الكلية من 

 شركة موبايلي لضيوف الرحمن من خدمات.  هتقدم فقرات جودة ما
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 فسيرات خاصة في مجال )بعد الملموسية لجودة الخدمات المقدمة من شركة(.ت

وهذا يعني أن الوزن  3.81الشركة من خدمات" يكون  هتقدم يعتبر المتوسط الحسابي لموضع "بعد الملموسية لمميزات ما

 فقرات هذا المجال.  ىأن أفراد العينة موافقون عل ى%، مما يدل عل76.20النسبي يساوي 

 ئج تتعلق في موضع )بعد العتمادية لمميزات ما تقدمه الشركة من خدمات(.نتا

أي أن الوزن النسبي  4.22أن المتوسط الحسابي لمجال "بعد الاعتمادية لجودة الخدمات المقدمة من الشركة" يساوي 

 %، وهذا يعني أن هناك موافقة بشدة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال.84.36

 ج تتعلق في مجال )بعد الستجابة لجودة الخدمات المقدمة من شركة(.نتائ

وهذا يعني أن الوزن  ،3.88يعتبر المتوسط الحسابي لموضع "بعد الاستجابة لجودة الخدمات المقدمة من الشركة" يكون 

 فقرات هذا المجال.  ىأن أفراد العينة موافقون وبشدة عل ى%، مما يدل عل77.52النسبي يساوي 

 تائج تتعلق في موضع )بعد الأمان لمميزات ما تقدمه الشركة من خدمات(.ن

وهذا يعني أن الوزن النسبي  ،3.91يعتبر المتوسط الحسابي لمجال "بعد الأمان عن الخدمات المقدمة من الشركة" يكون 

 فقرات هذا المجال.  ىأن أفراد العينة موافقون عل ى%، مما يدل عل78.12يساوي 

 ق في مجال )بعد التعاطف لجودة الخدمات المقدمة من شركة(.نتائج تتعل

، وهذا يعني أن الوزن النسبي 4.02ؤسسة" يكون أن المتوسط الحسابي لمجال "بعد التعاطف لجودة الخدمات المقدمة من الم

 فقرات هذا المجال.  ىأن أفراد العينة موافقون عل ى%، مما يدل عل80.48يساوي 

 وف الرحمن عن الخدمة المقدمة من شركة موبايلي.نتائج تتعلق برضا ضي

وهذا يعني أن الوزن  ،3.87يعتبر المتوسط الحسابي لموضع "رضا ضيوف الرحمن عن الخدمات المقدمة من المؤسسة" يكون 

 فقرات هذا المجال.  ىأن أفراد العينة موافقون عل ى%، مما يدل عل77.36النسبي يساوي 

( بين جودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي ورضا α ≤ 0.05لاقة دالة إحصائيًا عند مستوى )تفسيرات تتعلق بمدى وجود ع

 ضيوف الرحمن.

نها تكون أقل من مستوى الدلالة إحيث  0.000.( تكون Sig، ومقدار القيمة الاحتمالية )0.888رتباط يكون مقدار معامل الا 

 ا بين جودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي ورضا ضيوف الرحمن.وهذا يكشف لنا عن وجود علاقة دالة إحصائيً  ،0.05

( لجودة الخدمات التي تقدمها شركة موبايلي في رضا α ≤ 0.05سيرات تتعلق بمدى وجود علاقة دالة إحصائيًا عند مستوى )فت

 ضيوف الرحمن.

تضح لنا عدم وجود اجانب أنه  ىن، التعاطف(، إلن المتغيرات المستقلة المؤثرة في رضا ضيوف الرحمن هي )الاستجابة، الأماإ

 . الأخرى أي تأثير لباقي المتغيرات 

 التوصيات: بناءً على النتائج التي تم التوصل إليها توص ي الدراسة بالتالي: 

 .، وفقًا للبنود المتفقة عليها مع العملاءعملاء الشركةسيارات وفير مواقف لتضرورة  .1

وذلك لتخفيف  ؛مراقبة إدارة الشركة الأمتي تقدم للحجاج حتى لا ينتظرون، وذلك من خلال ضرورة تكثيف مستوى الخدمة ال .2

 فترة انتظار ضيوف الرحمن لتلقي الخدمة المطلوبة.

 للتأكد من أن الخدمة المقدمة خدمة مثالية. ؛ضرورة قيام الشركة بعمل تقييمات مستمرة لضيوف الرحمن .3

الشركة من خدمات ومستوى رضا  هما تقدم ي والمؤسسات الأخرى المنافسة حول مميزاتإجراء دراسة مقارنة بين شركة موبايل .4

 لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة بين الشركات. ؛الزبائن

يرغبون فيه من مميزات  ومعرفة ما ،هتمام بحل المشكلات التي تواجههمجانب الا  ىالعملاء من مقترحات إل هالوقوف على ما يقدم .5

 وذلك لأن الزبائن هم جوهر العملية التسويقية، ومصدر لخلق الطلب. ؛على محمل الجد ، والأخذ بهاى خر أ

 :العربية قائمة المراجع

 للملكة العربية السعودية، وزارة الاتصالات وتقنية المعلومات. 2023استراتيجية قطاع الاتصالات وتقنية المعلومات  -

دراسة حالة  –( ServPerfوى جودة الخدمات الهاتفية النقالة بنموذج )( قياس مست2017إسماعيل، مراد وعبد العزيز، عبدوس ) -

 (.1(، العدد )3مؤسسة موبيليس، مجلة البشائر الاقتصادية، المجلد )
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