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Abstract:  

This study aimed to evaluate the quality of telecommunication services provided by the Abéché branch of Airtel 

and its relationship to the satisfaction of students at Adam Barka University, covering the period from October 1, 

2025, to March 1, 2026. The study employed a descriptive-analytical approach, utilizing a questionnaire as the 

primary tool for data collection from a random sample of students at Adam Barka University. The dimensions of 

service quality examined included reliability, responsiveness, assurance (security), empathy, tangibles, coverage 

quality, internet speed, call clarity, pricing of service packages, and customer service. Data were analyzed using 

frequencies, percentages, arithmetic means, standard deviations, Pearson correlation coefficients, and regression 

analysis. The results revealed a statistically significant positive correlation between the quality of 

telecommunication services and the satisfaction of Adam Barka University students. Furthermore, the dimensions 

of coverage quality, internet speed, customer service, and pricing were found to have the greatest impact on 

satisfaction levels. The study also indicated statistically significant differences in satisfaction levels based on 

certain demographic variables, such as gender, faculty, duration of service usage, and the type of service package. 

The study concludes with several recommendations, most notably: improving coverage quality and internet speed, 

enhancing customer service, offering service packages and price points tailored to students, and strengthening 

Airtel’s infrastructure in the city of Abéché. Keywords: Telecommunication service quality, student satisfaction, 

Airtel, Abéché branch, Adam Barka University, network quality, internet speed, customer service, pricing, 

coverage, case study..  
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 الملخص 

فرع أبشة، وعلاقتها برضا طلاب  (Airtel) هدفت هذه الدراسة إلى تقييم جودة خدمات الاتصالات المقدمة من شركة إرتيل

م. واعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي،  2026مارس    01م إلى  2025أكتوبر    01جامعة أدم بركة، خلال الفترة من  

نات من عينة عشوائية من طلاب جامعة أدم بركة. وتناولت أبعاد جودة الخدمة:  واستخدمت الاستبانة أداةً رئيسةً لجمع البيا

الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف، الملموسية، جودة التغطية، سرعة الإنترنت، وضوح المكالمات، أسعار الباقات، 

والمتو المئوية  والنسب  التكرارات  باستخدام  البيانات  تحليل  وتم  العملاء.  المعيارية، وخدمة  والانحرافات  الحسابية  سطات 

ومعامل ارتباط بيرسون، وتحليل الانحدار. وأظهرت النتائج وجود علاقة ارتباطية طردية دالة إحصائيًا بين جودة خدمات  

الاتصالات ورضا طلاب جامعة أدم بركة، وأن أبعاد جودة التغطية وسرعة الإنترنت وخدمة العملاء والأسعار كانت الأكثر  

المتغيرات  ت بعض  إلى  تعزى  الرضا  مستوى  في  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  وجود  بينت  كما  الرضا.  مستوى  في  أثيرًا 

أهمها:  التوصيات،  من  مجموعة  إلى  الدراسة  وخلصت  الباقة.  ونوع  الاستخدام،  ومدة  والكلية،  النوع،  مثل  الديموغرافية 

لاء، وتقديم باقات وأسعار تناسب الطلاب، وتعزيز البنية التحتية تحسين جودة التغطية وسرعة الإنترنت، وتطوير خدمة العم

 .لشركة إرتيل في مدينة أبشة

 

جودة خدمات الاتصالات، رضا الطلاب، شركة إرتيل، فرع أبشة، جامعة أدم بركة، جودة الشبكة،  الكلمات المفتاحية:

 .سرعة الإنترنت، خدمة العملاء، الأسعار، التغطية، دراسة حالة

 المقدمة

 المحور الأول: اساسيات الدراسة والدراسات السابقة

 أولاً: اساسيات الدراسة:

تهدف هذه الدراسةةة إلى تقييم جودة خدمات الاتصةةالات التي تقدمها شةةركات الاتصةةالات في تشةةاد وعلاقتها   

تقديم منتجات ذات جودة عالية   إلى  تسةةةعىا  هجميع برضةةةا طلاب جامعة ادم بركة بأبشةةةة. لذا فرن الشةةةركات 

ذلك إلا  يتحققن  ول البقاء في السةوق ومسةايرة الشةركات المنافسةة  وكذلك  تحقيق رضةا العملاء عن خدماتها،ل

  بطرق واسةاليب جديدة  وتوفيرهامن خلال تدريب العنصةر البشةرم منتج ومقدم الخدمة على كيفية تقديم خدمة 

ولكي تسةتمر الشةركات في  عالية تشةبع حاجات ورغبات العملاء، في الوقت المناسةب وبالسةعر المناسةب وبجودة  

للوقوف على التغيرات التي قةد ت العملاء من فترة لأخرى  ق ذلةك فةرنهةا تقوم بةدراسةةةةة احتيةاجةات ورغبةاتحقي

  .تحدث في أذواق العملاء وميولهم الشخصي

 مشكلة الدراسة:

تنبع مشةةةكلة الدراسةةةة من أن رضةةةا الناس غاية لا تدرإ وعلير فرن الشةةةركات بصةةةفة عامة و شةةةركات       

الاتصةالات بصةفة خاصةة تسةعى دوماً إلى تقديم خدمات ذات جودة عالية رغبة منها في الحصةول على رضةا 

قة جودة خدمات علا ما مدى  فرن السؤال الجوهرم الذم يمكن أن يطرح هو:العملاء وهم طلاب الجامعة، ولذا  

 ؟ رتيلإعن خدمات شركة  رضا طلاب جامعة أدم بركةمستوى الاتصالات ب

 وهي: ويتفرع من هذا السؤال الجوهرم عدد من الاسئلة الفرعية

رتيل تأثير على رضةةةا إشةةةركة  المكاتب( لخدمات   نقاط البيع،  ،للمظاهر الملموسةةةةجالاجهزة هل  -1

 ؟الطلاب عن جودة الخدمة

للاعتمادية جدقة الخدمات، اسةتقرار الشةبكة، قلة الاعطال( تأثير على رضةا الطلاب عن جودة  هل -2

 ؟الخدمة 

رتيل لشةكاوم الطلاب إ شةركة الاسةتعداد للمسةاعدة(  ،شةركةجمعالجة الشةكاوم  لسةرعة اسةتجابة هل  -3

 ؟واستفساراتهم تأثير على رضاهم عن اسعار الخدمات 

 رتيل وكفاءتها على رضاهم العام عن الشركة؟إشركة ب الأمان(جهل هناإ تأثير لثقة الطلاب  -4

 باحتياجات الطلاب على رضاهم ؟ واهتمامها رتيلإشركة  لتعاطفهل هناإ تأثير  -5

 :فروض الدراسة
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 .رتيل ورضا الطلاب عن جودة الخدمةإقة بين الملموسية في خدمات شركة توجد علالا  -1

 .رتيل ورضا الطلاب عن جودة الخدمة.إة بين الاعتمادية في خدمات شركة جد علاقلا تو -2

 .وجد علاقة بين الاستجابة لشكاوم الطلاب واستفساراتهم ورضا الطلاب عن الاسعارلا ت -3

 رتيل والرضا العام للطلاب.إلاقة بين الامان والثقة في شركة لا توجد ع-4 .1

 لطلاب والرضا العام عن خدماتها.حتياجات اامها بالا توجد علاقة بين تعاطف الشركة واهتم -4

 :أهمية الدراسة

 .رتيل تشاد إدمات التي تقدمها شركة فهم مدى رضا الطلاب عن الخ -1

 .رتيل تشاد إمشكلات التي قد تعاني منها شركة حل التقديم حلول عملية ل-2 -5

 التكنولوجي يشهده العالم.همية قطاع الاتصالات وخاصة مع التطور نظراً لأ -2

 .قة بين جودة الخدمات ورضا الطلاب العلا طبيعة توضيح -3

 تحديد مستوى جودة الخدمات من وجهة نظر طلاب جامعة آدم بركة بأبشة. -4

 :أهداف الدراسة

 فهم احتياجات الطلاب في مجالات الاتصالات  -1

 .رتيلإت المقدمة من قبل شركات معرفة درجة رضا الطلاب عن الخدما -2

 .وأهميتر في تحقيق أهداف شركات الاتصالات  بيان العلاقة بين رضا العملاء -3

 الاتصالات بناء على نتائج الدراسة. اقتراح تحسينات لخدمات  -4

 تقديم ما يلزم من المعلومات لصالح شركات الاتصالات. -5

 .دراستر هذه المنهج الوصفي التحليلي ومنهج دراسة الحالةاستخدم الباحث في  :منهج الدراسة

  حدود الدراسة:

 .طلاب جامعة آدم بركة بأبشةعينة من  :الحدود المكانية

 م2026مارس  01م إلى 2025أكتوبر  01 :الحدود الزمانية

 أدوات الدراسة:

 المقابلات  –المصادر الأولية: الاستبيان 

 المجلات العلمية المتخصصة. –الدوريات  –التقارير  -الكتب الأجنبية–المصادر الثانوية: الكتب العربية 

 :ثانياً: الدراسات السابقة

التي اهتمت بجودة الخدمة ورضةةةا العملاء، إلا ما انفرد بر  توجد العديد من البحوث والدراسةةةات 

في تشاد،   إحدى مؤسسات التعليم العاليالبحثي، حيث تم تطبيقر في قطاع    للمجتمع  اهو تناولههذه الدراسة 

، وقد يسةةاهم  للتكوين المجتمعي، وهو قطاع ذا أهمية قصةةوى وراد مهم  بشةةةجامعة آدم بركة بأوبالتحديد  

ومن الدراسةةات التي  ويتم سةةرد الدراسةةات بالترتيب الأحدث فالأحدث،  تطوير هذا القطاع،هذا البحث في 

 تناولت موضوع البحث.

 م(:2024احمد حمدتو، محمد)دراسة  -1

هدفت هذه الدراسةةة إلى قياس أثر جودة الخدمات الالكترونية لقطاع شةةركات الاتصةةالات السةةعودية في 

حةالةة من عملاء شةةةةركةة   126اختيةار عينةة عشةةةةوائيةة مكونةة من  تحقيق ولاء العملاء ولتحقيق ذلةك تم  

وصلت الدراسة وت  ،والمنهج الاحصائي  الوصةفي التحليليواسةتخدم الباحثون المنهج   ،الاتصةالات السةعودية

  ،سةةةرعة الاسةةةتجابة   ،جالاعتماديةالخدمة لأبعاد جودة   معنوم إيجابيمنها وجود تأثير    إلى عدد من النتائج

ولاء    ىالأمان( عل  ،ولا يوجد تأثير معنوم للبعدين جالملموسةية  ،التعاطف( على ولاء العميل لمزود الخدمة

 العميل. 
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 (م2023عمر احمد، حيدر،دراسة )حاتم على  -2

على ولاء العملاء وتحليل الدور الذم  تأثير جودة الخدمة وصةةةورة الشةةةركة هدفت الدراسةةةة إلى اختبار  

عميلاً  وجمعت البيانات من   394وذلك من خلال مسح الكتروني  على    ،العملاء كتغير وسةي يؤدير رضةا  

خلال  اسةتخدام اسةتقصةاء الكتروني  تم توهيعر للمبحوثين عن طريق وسةائل التواصةل الاجتماعي والبريد  

دار عبر وسائل  كتروني المج المسح وفي إطاره تم استخدام المسح الالالالكتروني وقد اسةتخدم الباحثان منه

الاجتماعي والبريد الالكتروني على عينة عملاء شةركة يمن موبايل، وتوصةلت الدراسةة إلى عدد   التواصةل

العملاء  ودة الخدمة على صةةةورة الشةةةركة ورضةةةامن النتائج منها وجود تأثير إيجابي دال احصةةةائياً لج

التوصةيات منها أن النشةاط الخدمي في  وولائهم للشةركة. وبناء على النتائج السةابقة قدمت الدراسةة عدد من

من   التوجر بالعميل على شةةركات الاتصةةالات التركيز علىعالم اليوم هو نشةةاط موجر بالعميل، لذا ينبغي  

  خلال السعي إلى نيل رضاه عن الخدمات التي تقدمها.

 م(:2022الرحمن، بندر عبد ليلى)دراسة  -3

تطبيق جودة الخدمات على مسةةتويات الرضةةا لدى المسةةتفيدين من  هدفت الدراسةةة إلى تحديد  مدى تأثير  

خةدمةات الجمعيةات الخيريةة بمةدينةة مكةة المكرمةة، وقةد اسةةةةتخةدمةت البةاحثةة المنهج الوصةةةةفي التحليلي  في 

دراسةةةةتها، ويتمثل مجتمع الدراسةةةةة في المسةةةةتفيدين من خدمات الجمعيات الخيرية بمدينة مكة المكرمة، 

مسةةةتفيد، وقد اظهرت نتائج الدراسةةةة أن جودة الخدمات لها تأثير    347مكونة من  واختارت الباحثة عينة  

كما تشةةير    ،على مسةةتويات الرضةةا  لدى المسةةتفيدين من خدمات الجمعيات الخيرية بمدينة مكة المكرمة

كذلك أن  التزام الجمعيات  الخيرية بتطبيق الجودة في خدماتها  سةةةاهم في تحقيق رضةةةا المسةةةتفيدين عن  

تسةةهيل وصةةول الباحثين للمعلومات   :مات المقدمة لهم .كما قدمت الدراسةةة عدد من التوصةةيات منهاالخد 

المتعلقة بالمسةةةتفيدين وذلك  من أجل الاسةةةتفادة من نتائج الدراسةةةات العلمية في تحسةةةين جودة الخدمات 

 المقدمة وتحقيق  رضا المستفيدين.

 م(:2019ارقدي، ونورة مكاحلة، نادية)دراسة  -4

فت الدراسة إلى التعرف على محددات الرضا لدى الزبون، ومن أجل الاحاطة بالموضوع فقد استخدمتا  هد 

اسةتبانة    180الباحثتان المنهج الوصةفي التحليلي الذم يتلاءم مع طبيعة الموضةوع، ولتحقيق ذلك تم توهيع  

ى عدد من النتائج منها أن اسةةتبانة وبعد  التحليل توصةةلت الباحثتان إل  150لقينة الدراسةةة اسةةتعيدت منها  

هنةاإ علاقةة ايجةابيةة قويةة بين محةددات جودة الخةدمةة ورضةةةةا الزبون فكلمةا اهتمةت المؤسةةةةسةةةةة بمختلف  

 :محددات  الجودة فيها كلما هاد ذلك من مسةتوى رضةا هبائنها، وقدمت الدراسةة عدد من التوصةيات منها

السةةكنية من أجل هيادة قدرتها على  على مؤسةةسةةة موبيليع  معالجة ضةةعف الشةةبكة في مختلف المناطق  

 الابقاء بوعودها من ناحية قيمة المنفعة المقدمة مقابل ما تم دفعر مسبقاً من طرف الزبون في شكل  فاتورة.  

 (:2011يونس المقدادي، ومحمد الشورة،دراسة ) -5

شةةةةركات الاتصةةةةالات  هدفت هذه الدراسةةةةة إلى معرفة محددات جودة خدمات الهاتف النقال التي تقدمها  

الاردنية وعلاقتها مسةةةةتويات الرضةةةةا لدى عملاء تلك الشةةةةركات من وجهة نظر العاملين في الجامعات 

عضةةو هيئة    100عضةةو  منقسةةمين إلى   200كنونة من نة ميع  انواختار الباحث  ،الاردنية في مدينة عمان

المنهج الوصةةةةفي التحليلي    انوقد اسةةةةتخدم الباحث  ،موظف  من مختلف الجامعات الاردنية  100تدريع و

في النقةال لهةا إلى عدد من النتةائج منهةا أن جميع محةددات جودة خدمات الهةات  انوتوصةةةةل البةاحثة  ،والميةداني

وبناء    ،أثر على مسةةةتويات الرضةةةا من وجهة نظر العاملين في الجامعات الاردنية تجاه الخدمات المقدمة

ى إدارة شةةةركات الهاتف النقال الاردنية الالتزام التام  علير قدم الباحثان مجموعة من التوصةةةيات منها: عل

ضةةةةرورة جعةل اولويةات عمةل    ،بةالوعود التي يتم الاعلان  أو الوعود التي يتم الاتفةاق عليهةا مع العميةل

 .انشغالهمالموظفين هو تقديم الخدمة إلى العملاء مهما كانت درجة 
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 :السابقة الدراسات على التعليق

 موضةةوع مع جزئيًا تتفق التي السةةابقة الدراسةةات  من مجموعة تقدم ما خلال من الباحث  أورد 

 تشير كونها إلى إضافة تمثل الدراسة هذه أن إلا ،جودة الخدمة مفهوم  على الضوء وتسةل  الحالية الدراسةة

 هذا تأطير حاولت  التي والتفسةةةيرات  الآراء مختلف وذكرت  فير توسةةةعت  فقد  جودة الخدمة مفهوم إلى

 الكفاءات  أفضةةل اسةةتقطاب  على يركز نظامًا باعتبارها جودة الخدمة أهمية بيان إلى بالإضةةافة .المفهوم

 وبرامج أنشةطة تقديم خلال من ذلك بعد  عليهم والحفاظ مواهبهم وتنمية وتدريبهم تطويرهم على والعمل

 التغيير تحقيق على وقدرة وإنتاجية فعالية أكثر يصةبحوا  حتى المهارية  و النفسةية احتياجاتهم مع تتناسةب 

 الواجب  الشةةخصةةية  السةةمات  وذكر ،جودة الخدمة أبعاد  عن الحديث  إلى الدراسةةة تطرقت  كما .المنشةةود 

 من يتضةح ذلك، على علاوة،  أهدافها تحقيق على ويعمل جودة الخدمة همام يتولى الذم القائد  في توافرها

 وحدودها تحقيقها إلى سةةعت  التي والأهداف تناولتها التي المتغيرات  في تختلف أنها  السةةابقة الدراسةةات 

 كانت  وإن الحالية والدراسةةجودة الخدمات،   لموضةوع تناولها طرق تعدد  إلى أدى ما والمكانية، الزمانية

 مشةكلة صةياغة في منها من أفادت  قد  أنها إلا المتبعة والإجراءات  المنهج في السةابقة الدراسةات  مع تختلف

 .النظرم لإطار ا وبناء وحدودها، وأهميتها وأهدافها الدراسة

 المحور الثاني: المفاهيم الاساسية لمفهوم الجودة والرضا

 الخدمة:أولاً: مفهوم جودة 

تعتبر الجودة من اكثر المفةاهيم التي تنةاولهةا البةاحثين والمهتمين والأكةاديميين لأهميتهةا    :مفهوم الجودة-1

هناإ العديد وبالتالي ف  ،أهداف المؤسةسةات بمختلف انواعها سةواء كانت تقدم منتجات أو خدمات في تحقيق  

المظاهر والخصةائ  الكلية للمنتج سةلعة أو أنها  بمنها"  (كوتلرج الجودة فيرممن الدراسةات تناولت مفهوم  

جهيل(" بأنها  ،ويرى  (2006، 5خدمة التي تجعلر قادراً على اشةةةباع حاجات الزبون " جمحمد التركي،  

ادراإ باسةةتمرار لاحتياجات الزبائن وتوقعاتهم وتلبيتها من خلال تحقيق المطالبة لمواصةةفات المنتج الذم 

  .يطلبونر"

من خلال هةذه التعريفةات يمكن تعريف الجودة بةأنهةا تقةديم منتج أو خةدمةة وفق تطلعةات العميةل وبةالطريقةة  

 التي تناسب وفي حدود إمكانياتر.

  والأكاديميين  تعتبر قطةاع الخةدمات من القطةاعات الاكثر قبولا للةدراسةةةةة من قبةل البةاحثين :مفهوم الخددمة  -2

فرن مفهوم الخدمة تعددت بتعدد الباحثين في وضع مفهوم محدد لها   الخدمات. لذانظرا لزيادة حاجة الناس إلى 

زبون من خلال اسةةتخدامر جهداً بشةةرم أو  ( بأنها منتج غير ملموس يقدم منفعة للتيفينسةةامنها: فقد عرفها ج 

 .(17،  2006،محمد التركيج آلي على اشخا  أو أشياء محددة ولا يمكن حياهة شيء مادم

وقةد عرفهةاجديةب( بةأنهةا منتجةات غير ملموسةةةةة تشةةةةمةل وثيقةة عمةل لمطةابقةة الاحتيةاجةات والجهةد الةذم يقةدمةر  

 (.نفع المرجع محمد التركي،جيمتلكر طالبهاولا تحتوم بالضرورة على شيء مادم صاحب الخدمة 

ن منفعة يحصةةةل عليها الفرد في ومن خلال التعريفين يسةةةتطيع الباحث ان يقدم تعريفاً للخدمة وهي عبارة ع

 مقابل مبلغ يدفعر لمقدم الخدمة دون أن يأخذ شيئاً ملموساً.

الخةدمةة منهةا:" أنهةا معيةار لةدرجةة تطةابق  هنةاإ العةديةد من التعريفةات تنةاولةت جودة    جودة الخددمدة: تعريف  -3

 (.88م،  2011الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة"ججبارم فادية،

وتوضةيح كيفية تسةليمها بشةكل   لبات،"التركيز على التقاء الاحتياجات والمتطعلى أنها   وكذلك عرفها )لويس(

دركة هي الاتجاه الذم يحدد وجهة نظر الزبون العالمي تجاه  جيد بناء على توقعات الزبائن. وجودة الخدمة الم

اكةاتهم عن الأداء الفعلي الخةدمةة، ووجهةة النظر هةذه نةاتجةة عن مقةارنةة توقعةات هبةائن الخةدمةة مع ادر

   .(88م،  2011للخدمة"ججبارم فادية،
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دقيق منهم من عدها على بعدين  اختلف الباحثون على تحديد ابعاد الجودة بشةكل  ثانياً: ابعاد جودة الخدمة:

 (94م،   2011ومنها اختصرها في اربعة ابعاد، ومنهم من عد إلى عشرة وهي:ججبارم فادية،

ويقصةةةةد بهةا قةدرة مزود الخةدمةة على تقةديم الخةدمةة في الوقةت المنةاسةةةةب وبةالجودة  الاعتمداديدة:  -1

 المناسبة والمطابقة لتطلعات العميل.

توفير الخدمة في المكان المناسةب والذم يحتا  إلير  مدى قدرة الشةركة على يقصةد بها  الاسدتجابة: -2

 العميل.

 .(kotler,2000 ;p59ويعرف أيضاً وجود الرغبة في المساعدة الفورية للزبائن وتزويدهم بالخدمةج

للزبون   تقةةديم خةةدمةةة  المؤسةةةةسةةةةةة في  اسةةةةتعةةداد  تعني الرغبةةة في  أنهةةا  أيضةةةةةاً على  وقةةد عرفةةت 

 (Davis,2003,P221بسهولةج

يقصةةةد بر العمليات الإدارية المتعلقة بعملية تقديم الخدمة من حيث طريقة  الوصدددول إلى الخدمة:  -3

 الاتصال وتوقيت تقديم الخدمة ومدى مناسبة مكان الخدمة وطرق تقديمها من خلال منافذ الخدمة.

 خلوها من المخاطر. عطيها العميل للخدمة ومدىيقصد بر درجة المصداقية التي يالأمان:  -4

يقصد بها مدى فهم مزود الخدمة لاحتياجات العملاء ومشاكلهم    درجة فهم مقدم الخدمة للمستفيد: -5

 ومشاعرهم تجاه الخدمة المقدمة.

يقصةد بها مدى شةعور العميل بالرعاية والاهتمام الشةخصةي الذم توليهما إدارة المؤسةسةة اللباقة:  -6

 للعميل شخصياً.

يقصةد بر عملية الاتصةال وتداول المعلومات والشةكاوم والاقتراحات التي يبديها الزبائن  الاتصدال:  -7

 ونقلها إلى الإدارة للنظر فيها ومعالجتها.

قصةد بها الأدوات التي تسةتخدم لتقديم الخدمة للعميل كالمرافق والتسةهيلات  ت  الاشديا  الملموسدة: -8

 والمعدات. الآلات المادية مثل 

  العملاء، ومةدىمع    مزود الخةدمةة بةالوعود التي قطعهةاالتزام    تقصةةةةد بهةا مةدى  مصدددددداقيدة:ال9 -9

 مصداقيتر في تطبيقها.

قصةد بها مدى قدرة العاملين على تقديم خدمات بشةكل يرضةي المسةتفيدين ويلبي  ت الجدارة: -10

 احتياجاتهم ورغباتهم.

 ثالثاً مفهوم الرضا وابعاده: 

على  معرفة حاجات ومتطلبات العملاء من    تعمل المؤسسات على مختلف أنواعهامفهوم الرضا:  -1

أجل اشةةباعها وتحقيق رضةةا العملاء، وذلك لأن بقاء هذه المؤسةةسةةات مرهونة بمدى قدرتها على  

 يتوقعونها.قت الذم يطلبونها وبالجودة التي ولفي ااشباع حاجات العملاء 

الباحثون العديد من التعريفات التي تناولت رضةا العملاء ومن هذه التعريفات  قدم   تعريف الرضدا: -2

"الرضةا هو ذلك الشةعور الذم يوحي للعميل السةرور أو عدم السةرور الذم ينتج   تعريف جكوتلر (

 (.13م،  2017مع توقعات العميل"جمؤمن عبدالسميع،عند مقارنة أداء المنتج الملاحظ 

هي الحةالةة التي تكون فيهةا المنفعةة اكبر من التضةةةةحيةات وبةالتةالي تزداد القيمةة " بدنند) وقدد عرفد) )عقيلي(

هوهو  رضةةةةةا الزبون"ج  <قيمةة الزبون    =التضةةةةحيةات    <المنفعةة    ويزداد رضةةةةةا الزبون وفق مةا يلي:

 .(19  ،م2011،فاطمة

  توقعاتر"الرضةا هو مسةتوى من احسةاس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرإ و "ننبأيضداً   وعرف

 (71م،  2002جمحمد فريد،  
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الرضةةا هو التعبير عن المشةةاعر التي تنشةةأ بعد مقارنة ما تم تحقيقر وما يتوقعر    وقد عرفر كوتلر على أن

 Kotlerالمستهلك للحصول على الرضا أو عدم الرضا والذم يوصف بالشعور بالسعادة أو خيبة الأمل.ج 

& Keller ,2009 ) 

 (24م،  2012:جسمية بلحسن،اأهمية الرض -3

 المؤسسة.هيادة تكرار تعاملات الزبون مع -3-1

 ولاء من قبل الزبون للمؤسسة.خلق -3-2

 نجاح المنظمة في تحقيق الارباح من خلال حاجات ومتطلبات الزبون.-3-3

 تطوير جودة المنتج وتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة في السوق. -3-4

  (69،  2العدد ، 31المجلد  جهيلين عبد الرحيم،:عناصر الرضا -4

 التطلعات التي يتوقعها الزبون من المنتجَ بحيث يحقق مزايا وخصائ  معينة.التوقعات: يقصد بها  -4-1

 الأداء الفعلي: يقصد بر مستوى الأداء الذم يحصل علير العميل عند استخدامر للمنتج. -4-2

بالتحقق درجة تطابق الأداء الفعلي مع المتوقع. وأما عدم التحقق فيقصةد عدم التحقق: يقصةد   /التحقق  -4-3

 انحراف اداء المنتجَ عن المتوقع منر.بر 

 رابعاً العلاقة بين جودة الخدمة والرضا:

تسةعى جميع المؤسةسةات إلى تحسةين جودة الخدمات وخاصةة شةركات الاتصةالات نظراً للتطور التكنولوجي  

الكبير في مجال الاتصةةالات وملحقاتها وذلك رغبة منها في اشةةباع حاجات ورغبات العملاء والتي تتغير  

الأمر الذم يتطلب من شةةركات الاتصةةالات دراسةةة حاجات العملاء من خلال  ، لآخرباسةةتمرار من وقت 

اسةتطلاع آراء المسةتفيدين من الخدمات التي تقدمها شةركات  الاتصةالات ومدى ما تحققر هذه الخدمات من  

درها الأسةاسةي هو  رضةا تام لدى العملاء . ولذا يرى اخرون أن عملية تحسةين الجودة غالباً ما يكون مصة

وهذا يفرض على المنظمة    ،يتم تعديلها حسةب آراء وتصةورات المسةتفيدين المسةتفيد. كما أن خط  الجودة

   .(604م،  2022،دراسة وفهم احتياجات المستفيدين جليلى بندر

  نبذة تاريخية عن شركة ارتيل: :المحور الخامس

 حيث .mobile Systèmes International (MIS)في بداية تأسيسها كانت تسمي  رتيل  تشاد إشركة 

لندن، وقد حصةةل على رخصةةة لمزاولة   الرئيسةةيومقرها    محمد ابراهيم  م أسةةسةةها د.1989عام  تأسةةسةةت  

أعمالها في الاسةتثمار والبناء   كة تعمل في مجال الاتصةالات اللاسةلكية وبدأت هذهشةرم ك1998أعمال عام  

 واستغلال وتشغيل شبكات الاتصالات اللاسلكية في إفريقيا.

ابون،  الكنغو الديمقراطية، الغ ،جمهورية تشاد، بوركينا فاسوا  دولة وهذه الدول هي:  16تتواجد الآن في و 

، ، كونغو براهافيلهامبيا،  أوغندا ،تنزانيا    ،سةةةيراليون  ،نيجيريا ،مالاوم، مدغشةةةقر، النيجر  ،كينيا  ،غانا

 سيشل 

وكانت نظرة المسئولين لهذه الشركة هي أن تكون أفضل شركات الاتصالات اللاسلكية في القارة الإفريقية  

وممةا لا شةةةةك عنةدمةا تةدقق النظر في الشةةةةركةة فعلا نجةد إنهةا قةدمةت شةةةةيء ملموس فيمةا يتعلق بتطوير  

قارة علما بان هذا التغيير لم يأتي من فراغ وإنما جاء لعدة الاتصةالات واسةتقلاليتها وما هالت تقدم المزيد لل

 أسباب منها:
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رتيل الدولية كذلك لرب  الاختلافات الثقافية والعادات إلفر  والمسةةةةاهمات التجارية لشةةةةركة تحسةةةةين ا

 والتقاليد في إفريقيا ودمجها مع بعضها البعض.

وجاءت هذه الشةةركة إلى تشةةاد بنداء من الحكومة التشةةادية من أجل خصةةخصةةة قطاع الاتصةةالات التابع  

للحكومة وذلك طبقا للقرارات الحكومية التي اتخذها الحكومة بخصةةخصةةة عدد من الشةةركات التابعة لها 

ريخ  وذلك من أجل تطوير شةةةبكات الاتصةةةالات في تشةةةاد، وهاولت هذه الشةةةركة نشةةةاطها في تشةةةاد بتا

  15.000.000.000م وتم تسةةجيلها في السةةجل التجارم كشةةركة مسةةاهمة برأس مال قدره1999/ 26/10

متر شةمال صةينية    250ومقرها الأسةاسةي بشةارع الجنرال شةارلي ديغول على بعد   b\63فرنك سةيفا برقم 

عديدة    وتوجد مكاتب ،  م من الجنوب مقابل مقر شةركة تيغوقصةر العدالة وتقع بين مصةرف شةارم التجار

م  2008موهعة في جميع الأراضةي الوطنية وهي شةركة اتصةالات للهواتف المحمولة وفي أغسةطع عام  

  22حيث تم شةةةرا ها من قبل الشةةةركة الكويتية وفي    zain tchadالى   celtelمن   الاسةةةمتم تغيير هذا 

   رتيلإالنقالة بارثي   الهندية للهواتف  حيث تم شةةرا ها من الشةةركة  airtelالى   zainنوفمبر تم تغيرها من 

Barthiairtele  وقد جاءت هذه الشةةركة بمعدات ضةةخمة بغرض  ،لتي لا تزال حتى الآن بنفع الاسةةموا

يوجد المقر الرئيسي لشركة ا وتغطية كافة الأقاليم التشادية، وتحسين نوعية الاتصالات  في تشاد وتطويره

 يتواجد م العاصمة الكينية نيروبي. الرئيسيوأما مركزها  ،رتيل في العاصمة الهندية نيودلهيإ

م وتم تغيير اسةمها من سةلتيل إلى هين ف اغسةطع 1999من اكتوبر    16تشةاد منذ فتح فرعها في   تم وقد 

رتيل للاتصةالات والتي تقع  إم وتم شةراء حصةة هين لصةالح شةركة 2010م، وفي مارس عام  2008عام  

 .(75م،  2016جباكو،  مقرها الرئيسي انجمينا

 أهداف شركة ارتيل للاتصالات:

 تغطية كافة الأراضي الوطنية بشكة موحدة. -1

 تسهيل الاتصالات بين المواطنين. -2

 إرضاء جميع العملاء بكل ما يطلبونر من خدمات . -3

 تحسين اوضاع العمال الاقتصادية والاجتماعية . -4

 المواطنين.تقليل البطالة وذلك بتوظيف عدد لا بأس بر من  -5

 الاسهام في تنمية الاقتصاد الوطني التشادم.  -6

 توفير خدمة الانترنت سهلة وبجودة عالية. -7

 نموذج البحث
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 منهجية البحث  

انطلاقا من طبيعة البحث والمعلومات المراد الحصةةول عليها من الطلاب بجامعة   منهج البحث:  8-1

ومن خلال الأسئلة التي سعى البحث الحالي الإجابة عليها فرنر يعتبةةةةر بحث اختبارم    آدم بركة بأبشة

موجهةةةة نحةةةو الاختبار العملةةةي للمعرفةةةة المجةةةذرة لموضةةةوعات البحث ومتغيراتر لتعرف العلاقة 

خدام  والأثر والتوافق والتكامةةل بينهةةا لهةةذا اعتمد الباحث المةةنهج الوصةةفي التحليلةةي حيةةث سيتم است

 الاستبانة في جمع البيانات وتحليلها واختبار الفرضيات.  

يتكون مجتمع البحةث من جميع الطلاب بجةامعةة آدم بركةة بةأبشةةةةة بةاختلاف   مجتمع البحدث وعينتد):  8-2

جامعة آدم بركة بأبشةة كمجال للدراسةة الميدانية لكونر من   خصةائصةهم الشةخصةية والأقسةام، ويرجع اختيار

ليم العالي بمدينة أبشةةةةة، ولدورها الكبير في دعم التعليم والتكوين الوطني، ونظرا  أبره مؤسةةةةسةةةةات التع

لصةعوبة شةمول جميع أفراد مجتمع البحث، تم الاعتماد على أسةلوب العينة الميسةرة، لهذا تم التواصةل مع 

وتمّ اسةتبعاد  ( اسةتبانة،  105( اسةتبانة، تم اسةترجاع ج115إدارة الموارد البشةرية بالوكالة، فقد تم توهيع ج

( اسةتبانة،  أم 104البعض منها لعدم صةلاحيتها للتحليل، وبهذا تكون قوائم الاسةتقصةاء الصةالح للتحليل ج

 %(.91ما نسبتر ج

ركزت الباحث عند تصةميم الاسةتبيان على ثلاثة مجالات هي صةياغة ألفاظ   الاسةتبيان(: أداة البحث)-8-3

فراد وتصةنيف المتغيرات وقياسةها وترميزها بعد الحصةول الاسةتبانة لتكون سةهلة وواضةحة عند إجابة الأ

على إجابات المسةةةتقصةةةين، بالإضةةةافة إلى الشةةةكل العام للاسةةةتبيان الذم راعت فير الباحث  درجة فهم 

المسةةتجيب وحاول الباحث  اسةةتخدام المصةةطلحات البسةةيطة لتخفيض ميل المسةةتجيب إلى الإجابة دون  

ركبة، والأسةئلة الغامضةة، والأسةئلة التي تعتمد على القدرة على التركيز، التفكير، والابتعاد عن الأسةئلة الم

وقد تم تحكيمر من قبل أسةةةاتذة ذوو اختصةةةا ، ويحتوم الاسةةةتبيان المسةةةتخدم في البحث على مجموعة  

أسةةئلة مغلقة وفقا لمقياس ليكريت الخماسةةي والتي تسةةهل على المسةةتقصةةي إعطاء الجوانب وتم تقسةةيم  

 لاثة محاور:الاستبيان إلى ث

 المحور الأول: يتعلق بالأسئلة الديموغرافية جالجنع، العمر، المستوى التعليمي(.

 المحور الثاني: الفرضيات

 (.5الفرضية الأولى: عدد العبارات ج •

 (.5الفرضية الثانية: عدد العبارات ج •
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 (.5الفرضية الثالثة: عدد العبارات ج •

 (.5الفرضية الرابعة: عدد العبارات ج •

 (.5الفرضية الخامسة: عدد العبارات ج •

للإجابة عن أسةةةةئلة الدراسةةةةة واختبار فرضةةةةياتها لجأ الباحث إلى الرهمة   المعالجة الإحصددددا ية:  -8-3

 (، لتطبيق الأساليب الإحصائية.SPSSالإحصائية للعلوم الاجتماعية ج

ة وتحليةل  التكرارات والنسةةةةب المئويةة: بهةدف تحةديةد مؤشةةةةرات القيةاس المعتمةدة في الةدراسةةةة •

 خصائ  عينة الدراسة ديموغرافيا.

المتوسةةطات الحسةةابية والانحرافات المعيارية لتحديد مسةةتوى اسةةتجابة أفراد عينة الدراسةةة عن   •

 متغيراتها، ولقياس درجة تشتت استجابات أفراد عينة الدراسة عن وسطها الحسابي.

الاسةةتبانة ومقدار الاتسةةاق    لقياس ثبات أداة الدراسةةة   Alpha Cronbachمعامل كرونباخ ألفا  •

 الداخلي لها مصداقية الإجابات عن فقرات الاستبانة.

وذلةك للتحقق من أثر المتغيرات  Multiple Regression analysisتحليةل الانحةدار المتعةدد   •

 المستقلة على متغير التابع لإثبات الفرضيات.

 قةائمةة على الاعتمةاد  إمكةانيةة مةدى لمعرفةة الاختبةار هةذا يسةةةةتخةدم  :والثبدات الصددددد  اختبدارات  -8-4

 إعادة عند  البيانات  نفع على الحصةةول إمكانية بر ويقصةةد  بالثبات، بيانات تتسةةم جمع في الاسةةتقصةةاء

 الطريقة هو كرونباخ الثبات ألفا ومعامل الأفراد  ونفع الأداة نفع باسةةتخدام نفع الظروف في الدراسةةة

 معظم وفي ،SPSS (V. 26)برنامج باسةةتخدام وذلك المقاييع ثبات  لحسةةاب  الباحث  اسةةتخدمها التي

 المعاملات  من ويعتبر المقياسثبات   لقياس كرونباخ مؤشةةةرا ملائما وممتاها ألفا اعتبار يمكن الحالات 

الاتسةةةاق الداخلي، ومن أجل البرهنة على أن  خلال من المقياس ثبات  مدم قياس يمكن خلالها من التي

  الاتساقمدى   اختبارالاستبانة تقةةيع العوامةةل المةةراد قياسةةها والتثبةةت مةةن صةةدقها قةةام الباحث  بةةرجراء  

حيث أن أسةةةلوب   Cronbach Alphaماسةةةك المقياس بحسةةةاب الداخلي لفقرات المقياس حيث تم تقييم ت

أداء الفرد من فقرة إلى أخرى وهو يشةةير إلى قوة الارتباط والتماسةةك بين    اتسةةاقكرونباخ ألفا يعتمد على 

لكةةن من    Alphaفقرات المقياس. وعلى الرغم من عدم وجود قواعةةد قياسةةية بخةةصو  القةةيم المناسةةبة  

 ( معقولاً في البحوث المتعلقة بالإدارة والعلوم الانسانية.  Alpha≤ 06.0الناحية التطبيقية يعد ج

 ( يوضح معامل ألفا كرونباخ 1جدول ج

 معامل الصدق معامل الثبات  الاختبار

Cronbach Alpha 0.77 0.95 

Guttmann Split half 0.70 0.86 

 المصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

حيث   ،% 60الدراسةة تسةاوم أكثر من    لاسةتبيان( أعلاه أن جميع قيم الصةدق والثبات  1الجدول جيتبين من 

   كرنبةاخ   ألفةامعةاملي   بةاسةةةةتخةدام%، وذلةك  60سةةةةيقبةل معةاملات الصةةةةدق والثبةات اذا كةانةت اكبر من  

Cronbach  Alpha  ومعامل التقسةيم النصةفي Guttmann Split half   صةادق   الاسةتبيانمما يعني أن

 ويمثل مجتمع الدراسة تمثيلا دقيقاً.
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 التحليل الإحصا ي لبيانات الدراسة: -8-5

 ( التوهيع الديموغرافي لأفراد عينة الدراسة 2جدول ج

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 55.8%  58 ذكر الجنس

 44.2%  46 أنثى

 66.3%  69 سنة 25 من أقل العمر

 30.8%  32 سنة 30-25 من

 2.9%  3 سنة 30أكثر من 

 

 المستوى التعليمي

 % 43.27 45 المستوى الثاني

 % 56.73 59 المستوى الثالث 

 SPSS لبرنامج الإحصائي التحليل نتائج من الباحث  إعداد  المصدر: من

%، بينمةا الإنةاث تمثةل نسةةةةبتهم  55.8من خلال الجةدول أعلاه، أن معظم أفراد العينةة هم ذكور بنسةةةةبةة  

% أعمارهم  30.8سةنة، وأن    25% اعمارهم أقل من  66.3%، أما العمر فيتضةح من البيانات، فرن  44.2

سةةةةنةة، أمةا بخصةةةةو     30اعمةارهم أعمةارهم أكثر من    %  2.9فةرن سةةةةنةة،   30 -25تتراوح مةا بين من

 .% في المستوى الثالث 56.73% في المستوى الثاني، وإن  43.27المستوى التعليمي العلمي، فرن 

 

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لقياس مستوى أفراد عينة الدراسة -8-5-1

 ( الوس  الحسابي والانحراف المعيارم 3جدول رقم ج

 الاتجاه المعيارمالانحراف  المتوس  المرجح المحور م

 موافق 499. 1.44 الفرضية الأولى 1

 لا أوافق 285. 1.88 الفرضية الثانية 2

 محايد  291. 1.82 الفرضية الثالثة 3

 لا أوافق 351. 1.85 الفرضية الرابعة 4

 لا أوافق 267. 1.86 الفرضية الخامسة 5

 محايد  1.71 المتوسط العام للفرضيات

 357. المعياريالانحراف 

 SPSS لبرنامج الإحصائي التحليل نتائج الباحث من إعداد  المصدر: من

من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه، تبين أن موافقة أفراد العينة لجميع الفرضةةةيات، جاءت بدرجة 

وس  حسابي  لا أوافق، حيث جاءت الفرضية الأولى في الترتيب الأول بدرجة جموافق( وبمت-ما بين موافق

( وهي قليلة 1.88(، أما الفرضةةية الثانية جاءت بأقل وسةة  حسةةابي ج499.(، وبانحراف معيارم ج1.44ج

 (.285.جداً، وانحراف معيارم ج

 اختبار الفرضيات:-8-5-2

 اختبار الفرضيات -2

 لا توجد علاقة بين الملموسية في خدمات شركة إرتيل ورضا الطلاب عن جودة الخدمة.  الفرضية الأولى:

ولاختبار هذه الفرضةية تم اسةتخدام تحليل الانحدار البسةي  للتحقق من أثر ب عد جودة الخدمات جالملموسةية(  

 (.4في تحسين أداء الطلاب بجامعة آدم بركة بأبشة وكما هو موضح بالجدول ج
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 ( اختبار الفرضية الأولى 4م ججدول رق

 SPSS لبرنامج الإحصائي التحليل نتائج الباحث من إعداد  المصدر: من

( بين جودة α≤0.05مسةةةتوى دلالة ج( أنر يوجد دور قوم ذو دلالة إحصةةةائية عند 4الجدول جيتضةةةح من  

 Rالخدمات جالملموسية( وتحسين أداء الطلاب بجامعة آدم بركة بأبشة، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ج

(  R² = .067(، ممةا يةدل على وجود علاقةة طرديةة قويةة بين المتغيرين، كمةا أن معةامةل التحةديةد ج259. =

%( من التباين في تحسةةين أداء الطلاب  67ما نسةةبتر ج  يشةةير إلى أن جودة الخدمات جالملموسةةية( تفسةةر

(. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى  259.ج  βبجامعة آدم بركة بأبشة، كما بلغت درجة التأثير

بالمتغير المستقل جودة الخدمات جالاعتمادية( يةةؤدم إلةةى هيةةادة فةةي تخفةةيض المتغير التابع، مما   الاهتمام

( المحسةةةوبة بلغت Fر المتوسةةة ، بالإضةةةافة إلى ذلك، أظهرت نتائج تحليل التباين أن قيمة جيعكع التأثي

المحةةسوبة    T(، مما يعني أن التأثير دال إحصائيًا، كمةةا بلغةةت قيمةةة 000.( عند مستوى دلالة ج7.355ج

 ( وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الأولى. 2.712بلغةت ج

لا توجةد علاقةة بين الاعتمةاديةة في خةدمةات شةةةةركةة إرتيةل ورضةةةةا الطلاب عن جودة   الفرضدددديدة الثدانيدة:

 .الخدمة

ة(  عتمادي أثر ب عد جودة الخدمات جالا  ولاختبار هذه الفرضةية تم اسةتخدام تحليل الانحدار البسةي  للتحقق من

 (. 5في تحسين أداء الطلاب بجامعة آدم بركة بأبشة وكما هو موضح بالجدول ج

 ( اختبار الفرضية الثانية 5قم ججدول ر

 SPSS لبرنامج الإحصائي التحليل نتائج الباحث من إعداد  المصدر: من
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( أثر المتغير المسةةتقل جالاعتمادية( علةةةةةةةى المتغير التابع في الدراسةةة الميدانية. إذ 5يتضةةح الجدول ج

أظهرت نتةةائج التحليةةل الإحةةصائي وجةةود تةةأثير ذم دلالةةة إحةةصائية المتغير المستقل جودة الخدمات 

( عنةةةد مةةةستوى  558.ج Rجالاعتمادية(على المتغير التابع في الدراسة الميدانية. فقد بلغ معامل الارتباط  

%( من التغيرات في المتغير  55(، أم أن مةةا قيمتر ج.311جفقةةد بلةةغ   (2Rج( أمةةا معامةةل التحديد 0.00ج

بالمتغير التابع. كما بلغت   الاهتمامالمستقل جودة الخدمات جالاعتمادية( نةةةاتج عةةةن التغيةةةر في مستوى  

بالمتغير المسةتقل جودة   الاهتمام(. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مسةتوى  558.ج  βدرجة التأثير

 Fالخدمات جالاعتمادية( يةةؤدم إلةةى هيةةادة فةةي تخفةةيض المتغير التابع، ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة  

حةةسوبة  الم  T( كمةةا بلغةةت قيمةةة α  ≥50.0( وهي دالةةة عنةةد مةةستوى ج46.018المحسوبة التي بلغت ج

 ( وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الثانية.6.784بلغةت ج

 لا توجد علاقة بين الاستجابة في خدمات شركة إرتيل ورضا الطلاب عن جودة الخدمة. الفرضية الثالثة:

جالاسةتجابة(  ولاختبار هذه الفرضةية تم اسةتخدام تحليل الانحدار البسةي  للتحقق من أثر ب عد جودة الخدمات 

 (. 6في تحسين أداء الطلاب بجامعة آدم بركة بأبشة وكما هو موضح بالجدول ج

 ( اختبار الفرضية الثالثة 6جدول رقم ج

 SPSS لبرنامج الإحصائي التحليل نتائج الباحث من إعداد  المصدر: من

 

( بين جودة α≤0.05( أنر يوجد دور قوم ذو دلالة إحصةةائية عند مسةةتوى دلالة ج6يتضةةح من الجدول ج

الخدمات جالاسةةتجابة( وتحسةةين أداء الطلاب بجامعة آدم بركة بأبشةةة، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  

 R²قويةة بين المتغيرين، كمةا أن معةامةل التحةديةد ج(، ممةا يةدل على وجود علاقةة طرديةة  R = .547ج

%( من التباين في تحسةين أداء  29.9( يشةير إلى أن جودة الخدمات جالاسةتجابة( تفسةر ما نسةبتر ج299=

الطلاب بجامعة آدم بركة بأبشةةة، مما يعكع التأثير الضةةعيف، بالإضةةافة إلى ذلك، أظهرت نتائج تحليل  

(، وهي دالةةةة عنةةةد مةةةستوى  000.( عند مستوى دلالة ج43.524لغت ج( المحسوبة بFالتباين أن قيمة ج

  الاهتمام(. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى  547.ج  β(، كما بلغت درجة التأثيرα  ≥50.0ج

بالمتغير المستقل جودة الخدمات جالاستجابة( يةةؤدم إلةةى هيةةادة فةةي تخفةةيض المتغير التابع، كمةةا بلغةةت 

 د عدم صحة قبول الفرضية الثالثة.( وهذا يؤك6.597المحةسوبة بلغةت ج Tقيمةة 

 لا توجد علاقة بين الأمان والثقة في شركة إرتيل والرضا العام للطلاب. الفرضية الرابعة:

جالأمان(على  لاختبار هذه الفرضةية تم اسةتخدام تحليل الانحدار البسةي  للتحقق من أثر ب عد جودة الخدمات و

 (. 7المتغير التابع في الدراسة الميدانية، وكما هو موضح بالجدول ج
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 ( اختبار الفرضية الرابعة 7جدول رقم ج

 SPSS لبرنامج الإحصائي التحليل نتائج الباحث من إعداد  المصدر: من

 

( أثر المتغير المسةةتقل جودة الخدمات جالتعاطف( علةةةةةةى المتغير التابع في الدراسةةة  8يتضةةح الجدول ج

الميدانية. إذ أظهرت نتةةائج التحليةةل الإحةةصائي وجةةود تةةأثير ذم دلالةةة إحةةصائية المتغير المستقل جودة 

( عنةةةةةةد  334.ج Rفقد بلغ معامل الارتباط  الخدمات جالتعاطف(على المتغير التابع في الدراسةة الميدانية.  

%( من التغيرات في 11(، أم أن مةةا قيمتر ج111.فقةةد بلةةغ ج 2R( أمةةا معامةةل التحديد 0.00مةةستوى ج

بالمتغير التابع. ويؤكد معنوية هذا   الاهتمامالمتغير المستقل جالتعاطف( نةةةةاتج عةةةةن التغيةةةةر في مستوى  

(، α  ≥50.0.( أقل من ج001( وهي دالةةة عنةةد مةةستوى ج12.783المحسوبة التي بلغت ج Fالتأثير قيمة  

بةالمتغير   الاهتمةام(. وهةذا يعني أن الزيةادة بةدرجةة واحةدة في مسةةةةتوى 334.ج βكمةا بلغةت درجةة التةأثير

  Tمةةة  المستقل جودة الخدمات جالتعاطف( يةةؤدم إلةةى هيةةادة فةةي تخفةةيض المتغير التابع، كمةةا بلغةةت قي

 د عدم صحة قبول الفرضية الخامسة.( وهذا يؤك3.575المحةسوبة بلغةت ج

 مناقشة النتا ج والتوصيات  -3

 تأسيا على نتائج التحليل الاحصائي وعلى نتائج الدراسات السابقة يمكن تفسير ومناقشة النتائج في الآتي:

أظهر نتائج البحث وجود تأثير إيجابي لجودة خدمات الاتصةالات برضةا الطلاب بجامعة آدم بركة بأبشةة،  

من ناحية، ويمكن تفسةير ذلك بأن أبعاد جودة الخدمات من وجهة نظر عينة الدراسةة محل البحث، اتضةح  

ة بأبشةة عن خدمات أن ب عد جالملموسةية( هو الذم يؤكد ضةرورة تبني فكرة رضةا الطلاب بجامعة آدم برك

التي تسعى الشركات إلى التحسين والتطوير التدريجي، في حين أن ب عد جالاعتمادية( فتأثيرها    الاتصالات 

برضةا الطلاب بجامعة آدم بركة بأبشةة ليع كبيرا، وهذا قد يعود إلى سةياسةات واسةتراتيجيات المتبعة في 

ات الاتصةةالات  بعيدة المدى، وتتفق هذه شةةركات الاتصةةالات، لأنر غير معين على تحقيق أهداف شةةرك

م(، ودراسةةة دراسةةة 2024احمد حمدتو، محمد النتيجة مع نتائج بعض الدراسةةات السةةابقة مثل دراسةةة ج

أظهر جودة الخدمة ورضةةا العملاء، وجود علاقة بين   االذم أكدت(  م2023عمر احمد، حيدر،جحاتم على  

رضةةةا الطلاب ويمكن تفسةةةير ذلك بأن التطورات  و  ات لجدو الخدمنتائج البحث عدم وجود تأثير إيجابي  

والمعلوماتية للشةركات أنشةطة خدمات الاتصةالات  الجارية تركز على الاسةتراتيجيات والتراكيب لتعظيم  

من خلال القيام بعمليات شةةفافة وتقنية تتعلق بريجاد وجمع ومشةةاركة واسةةتخدام المعرفة، بهدف إضةةافة  

  ليلى، جاءت هذه النتيجة متطابقة مع نتائج دراسةةةةة جللطلاب والفاعلية  قيمة جديدة لها وتحسةةةةين الكفاءة 

م(، الذم أكدت بأن تأثير تطبيق جودة الخةدمات على مسةةةةتويات الرضةةةةا لدى 2022الرحمن، بنةدر عبةد 

ترتب  وتؤثر معنويةا في بنةاء رضةةةةا ، والمسةةةةتفيةدين من خةدمةات الجمعيةات الخيريةة بمةدينةة مكةة المكرمةة

الفردم والجماعي، ويمكن تفسةير ذلك من  حيث وجود علاقة موجبة معنوية بين    الطلاب على المسةتوى
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التي توصةلت    (:2011دراسةة جيونع المقدادم، ومحمد الشةورة،وجاءت  جودة الخدمات ورضةا الطلاب،  

أن جميع محددات جودة خدمات الهاتفي النقال لها أثر على مسةتويات الرضةا من وجهة نظر العاملين  إلى 

ات الاردنية تجاه الخدمات المقدمة أعلى متغير في تفسير التغير في رضا الطلاب، ومن خلال في الجامع

ما هالت في المراحل الغير المتقدمة لكي تتبنى    ت إرتيل للاتصةةةالاالبحث اتضةةةح جليا أن معظم شةةةركة 

الموصةل    النظرة الاسةتراتيجية التي تقودها نحو المسةتقبل المشةرق والقضةاء على الروتين الإدارم غير

إلى الأهةداف المنشةةةةودة، حيةث كةان الاعتمةاد الكلي الآن على التشةةةةريعةات والقوانين والتوجيهةات التي  

 تصدر من الجهات المعنية.

 التوصيات -4

ضةةةةرورة العمةل على تعزيز مفةاهيم وتطبيق جودة الخةدمةات جالملموسةةةةيةة( من خلال الةدورات  -1

 إلى الوكالات الأخرى المشابهة. والندوات التي تقوم على الأفكار الإدارية المعاصرة

التوجةةر إلى إسةةةةةةةةنةةاد الإدارة إلى الأشةةةةةةةةخةةا  المبةةدعين ذوم المعارف المختلفة، وذلةةك بتوفير   -2

 الإبداع.  المنةاخ الإدارم الملائم للتطوير و

ضةةةرورة القيام بالتركيز أكثر على مفهوم رضةةةا الطلاب باعتبار ذلك أداة فعالة في انتا  الأفكار  -3

 الإبداعية التي تساعد في رضا الطلاب بجامعة آدم بركة بأبشة والوصول إلى الهدف المنشود.

منح الطلاب فر  المشةةةةاركة في المناقشةةةةات الخاصةةةةة بالتغيير بشةةةةكل دورم بغرض تنمية   -4

 اراتهم الإدراكية في مهارات التغيير. مه

ضرورة عقد اجتماعات دورية، يسةةةةةةمح من خلالها للعاملين بالحوار، بهدف التعرف على آرائهم   -5

ومقترحةةاتهم، بغرض تبةةادل المعلومةةات والمعرفةةة والتحةةدث عن المشةةةةةةةةاكل التنظيميةةة التي 

 تواجههم.

ل البحث النماذ  العلمية في الإدارة، لرضةةةا ضةةةرورة الاهتمام بتبني شةةةركات الاتصةةةالات مح -6

 الطلاب في مجال التعليم.

 دلالات الدراسة:  -7

أسةةةةفرت مناقشةةةةة نتائج الدراسةةةةة الحالية عن وجود بعض الدلالات على المسةةةةتوى النظرم      

 والتطبيقي كما يتضح فيما يلي: 

ت عةد جودة الخةدمات واحدة من أهم المتغيرات الإدارية وأحدثهةا، حيةث ينظر لهةذه المتغيرات   -  7/1

على أنها مصةدر حصةول شةركات الاتصةالات على الأفكار الإبداعية، فتعزيز جودة الخدمات لابد 

 أن يكون في مقدمة الاهتمامات الاستراتيجية للمنظمة. 

لطلاب بجامعة آدم بركة بأبشةةةة، وهذا الرب  بين  أكد البحث على جودة الخدمات ورضةةةا ا -  7/2

فرن هذا البحث يضةةيف   -حسةةب علم الباحث -المتغيرات لا يوجد لر مثيل في الدراسةةات السةةابقة

 إلى الأدبيات الإدارية شيئا نسبيا.
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