
 

 

  

 

 وزارة التعميـم العالـي والبحث العممي

 تبســـة –جامعة العربي التبسي 

 قتتاادية والتجارية ولموم التسييركمية العموم الا

 العموم الاقتتاادية والتجارية ولموم التسييرالميدان: 
 الشعبة: لموم التسيير 
 التخاص: إدارة ألمال

 

 دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العملاء
 مؤسسة اتاالات الجزائراسة حالة: در  

 -تبسة -وكالة الشريعة

 ل.م.د '''' مذكرة مقدمة لنٌل شهادة ماستر 
 2024دفعــــــة: 

 إشراف الدكتور:                   :                        تٌنإعداد الطالب   

 شوقي جديد.  .أ                                                     آية مراح -    

            هاجر سعيدان -   
 لجنــــة المناقشــــة:

 الافــــــــــــــــــــــــــــــــــة الرتبـــــــــــــة العمميـــــــــــــــة                 الاســـــــــــــــم والمقــــــــــــــــــب              
 اػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرئيس -أ–محاضر  أستاذ  منجية بكرحمةد.  
 رراػػا كمقػػػػػػػػػػمشرف أستاذ  جدم شكقي. د      
 عضكا مناقشا أستاذ   د. تكفيؽ حناشي 

 2023/2024الجامعية:  السنة

LARBI TEBESSI – TEBESSA UNIVERSITY 

UNIVERSITE LARBI TEBESSI – TEBESSA- 

 الشهيد العربي ــ التبسي ــ تبسة امعة الشيخج



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 

 وزارة التعميـم العالـي والبحث العممي

 تبســـة –سي جامعة العربي التب

 كمية العموم الاقتتاادية والتجارية ولموم التسيير

 العموم الاقتتاادية والتجارية ولموم التسييرالميدان: 
 الشعبة: لموم التسيير 
 التخاص: إدارة ألمال

 

 دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العملاء
 مؤسسة اتاالات الجزائردراسة حالة:  

 -تبسة -وكالة الشريعة

 ل.م.د '''' دمة لنٌل شهادة ماستر مذكرة مق
 2024دفعــــــة: 

 إشراف الدكتور:     إعداد الطالبتٌن:                                         

 شوقي جديد. . أ                                                     آية مراح -    

            هاجر سعيدان -   
 ـة:لجنــــة المناقشـــ

 الافــــــــــــــــــــــــــــــــــة الرتبـــــــــــــة العمميـــــــــــــــة                 الاســـــــــــــــم والمقــــــــــــــــــب              
 اػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرئيس -أ–محاضر  أستاذ  منجية بكرحمةد.  
 رراػػا كمقػػػػػػػػػػمشرف أستاذ  جدم شكقي. د      

 عضكا مناقشا أستاذ   د. تكفيؽ حناشي 

 2023/2024الجامعية:  السنة

LARBI TEBESSI – TEBESSA UNIVERSITY 

UNIVERSITE LARBI TEBESSI – TEBESSA- 

 تبسي ــ تبسةالشهيد العربي ــ ال امعة الشيخج



 

 

 

 

 

 

ن بسم الله الرحم

 الرحيم
 

يرفع الله الذين آمنوا منكم والذين أوتـــوا العلم درجات والله بما تعملون  ﴿
  ﴾ خبير

 صدق الله العظيم
 [11ية سورة المجادلة، الآ] 

  



 

 

 

 

 شكر وعرفان
ا. ا، ولا يؤدي بشيء من الأهواع شكرُ  الذد لله ػلى هؼمَ امتي لا يًسى ذهرُ

 نحمدٍ ثؼالى غيد ُذا الملام

 وفي ُذا الملال هثني ػويَ الخير كلَ ولا نحصي

و أأُل الذد وامشكر وامثياء  ثياء ػويَ وُ

أأن نحمد الله الذي وفلٌا لاإتمام ُذا وفي لحظات امؼرفان بالديل وحطن امطييع لا يسؼيا الا 

امؼمل المخواضع وهطلً ووسلم ػلى هور املووب وضياءُا حبيبٌا وكرة أأغيًٌا محمد ضلى 

 الله ػويَ وسلم

هخلدم بامشكر مكل من ساػدنا ػلى انجاز ُذا امؼمل المخواضع ونخص بالذهر الأس خاذ المشرف 

 وثوجيهاثَ امتي كاهت ميا خير مؼين  الذي لم يبخل ػوييا بيطائحَ "الدنخور جدي شوقي"

 في ُذٍ الدراسة

الذين ساػدونا ولم  -وكالة امشريؼة -نلٌ هوجَ شكرنا الى كل طاقم مؤسسة اثطالات الجزائر

  ػوييا بآ رائهم ومساػدتهم. ايبخوو 

وأأخيرا هلدم جزيل امشكر نوجية المياكشة امتي س يكون مِا دورا هبيرا في ثلويم وحثمين ُذٍ  

 سةالدرا

 أ ية

 ُاجر

 

 



 

 

 

 ءالاإُدا 

 بسم الله امرحلٌن امرحيم                  

 «.كل اعمووا فسيرى الله عموكم ورسوله والمؤمٌون» 

 ضدق الله امؼظيم

.. الله  له لا يطيب انويل الا بشكرٍ ولا يطيب اهنهار الا بطاغخَ.. ولا ثطيب انوحظات الا بذهرٍ اإ

 جل جلاله

ماهة وهط  الأمة.. هي  امرمةة وهور نوؼالمين "س يدنا محمد ضلى الله ػويَ الى من بوؽ امرسالة وأأدى الا

 وسلم"

ا  اىتهت امرحلة.. لم حكن سِلة وميس من المفترض أأن حكون نذلك.. ومهلٌ طامت فس تمضي بحووُ

ا نحن ال ن وبؼون الله ثؼالى أأتمميا ُذا امؼمل المخواضع. ا وُ  ومرُ

ُذا الى من نحمل اسمَ بكل افذخار.. طاب بم امؼمر يا س يد وفي انوحظة الانثر فخرا نهدي عمويا 

... ىرجو من الله أأن يمد عمرك مترى ثمارا كد حان أأبي امغاليامرجال وطبت لي عمرا يا 

 كطافِا بؼد طول اهخظار..

ا سر  الى كدوثيا الاولى ومؼنى الحب وامخفاني.. الى بسمة الحياة وسر اموجود الى من كان دػاؤُ

نها بوسم جراحٌا.. الى من ارشدثيا ورافلذيا في كل مشاوير حياثيا ولا حزال نجاحي وحٌا

 أأمي الحبيبةثفؼل الى ال ن.. انوِم احفظِا وارزكِا امؼفو وامؼافية.. 

 اخوتي وأأخواتيالى ضوؼي امثابت الذي لا يميل.. الى من رزكت بهم س يدا وملاذي الأول والأخير.. 

يكة الدرب وامطموح امبؼيد... الى من كاهت دوما موضع احكاء الى ضديلة المواكف لا امس يين ش 

  " أأية"ػثرات حياتي رفيلتي في ُذا امؼمل 

 الى كل الأُل وامؼائلة امكريمة كل باسمَ وملامَ... 

ضدكاء الأوفياء ورفلاء امس يين، الى من أأفاضني  مكل من كان غونا وس يدا في ُذا امطريق.. ملأ

 ميكم ػائوتي.بمشاغرٍ وهطائحَ المخوطة ا

 

 ُاجر 



 

 

 

  ءالاإُدا
 الذد لله حبا وشكرا وامذيانا ػلى امبدء والخخام 

 «وأ خر دغواهم ان الذد لله رب امؼالمين»

مكل بداية نهاية ومكل رحلة طريق، الذد لله ػلى ما سوكٌاٍ وما غش ياٍ وما مررنا بَ، هي رحلة بدايتها 

 مابخدائية ونهايتها جامؼية وخذامها مس

 اميوم أأكف ػلى غخبة تخرجي أأكطف ثمار ثؼي  وأأرفع كبؼتي بكل فخر، ُا أأنا

فانوِم لك الذد كبل أأن حرضى ولك الدد اذا رضيت ولك الذد بؼد امرضى، لأهم وفلذني لاإتمام ُذا 

 اميجاح وتحليق حومي.

 وبكل حب أأُدي ثمرة نجاحي وتخرجي:

لموجئي لمن أأنجبدني ومةوخني جسؼة أأشِر، الى ثلك في دهياي لمن كاهت كوتي بؼد الله  لي الى من كاهت هور

اميجمة امتي ثضيء سلٌئي ميلا وجشرق نهاري شوكا جٌتي وروحي وملاذي وك دهياي 

 أأمي امغامية" رفيلة"

الى وطني الخاص س يدي ومس يدي رفيق حياتي جداري الذي لا يهدم، الأغلى ػلى كوي  في ُذٍ الحياة 

 أأبي امغالي " ابراُيم"

 ُبني الله هؼمة وجودُا الى امؼلد المخين من كاهت غونا لي أأختي امؼزيزة "مروى"الى من و 

 الى من بهم أأنبر وػويهم أأغتمد ومن بوجودهم أأندسب كوة ومحبة لا حدود مِا اخوتي الأحباء

 "، " أأهرم"، امجد"." امين

 "" ُاجرالى من تحوت بال خاء وتميزت باموفاء وامؼطاء رفيلتي في ُذا امؼمل

 روح جدي وجدتي رمةِلٌ الله الى
س ية  81وفي الأخير أأختم كلامي بهاثَ امؼبارة" مسم الخخام" فؼلا ُو من أأغظم الأيام في حياتي، نهاية رحلة دامت 

ثؼثرنا ودرس يا بذميا جهدنا فيها، غش يا ذهريات من هًساُا أأبدا، بدأأت بخحليق كل ما نيا نحلم 

ذا كلَ بخوفيق من الله غز وجل الذ  د للهبَ وُ

 أ ية 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 



 

 

 

 فهرس انمحتىياث

 الرقـ العناكيف
 شكر كعرفاف

 الإىداء
 I                                                                          فيرس المحتكيات
 V فيرس الجداكؿ

 VI فػػػػػػيرس الأشكػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاؿ
 VIII فػػػػػػيرس الملاحؽ

 د-أ  مقدمة
 59-1 لجكدة الخدمة كرضا العميؿ الاطار النظرمالفصؿ الأكؿ: 

 2 جكدة الخدمةأساسيات حكؿ المبحث الأكؿ: 
 2 المطمب الأكؿ: عمكميات حكؿ جكدة الخدمة

 2 أكلا: تعريؼ الجكدة كتطكرىا التاريخي
 4 ثانيا: خصائص، أىمية كاىداؼ الجكدة

 7 كالعكامؿ المؤثرة فييا ثالثا: طرؽ قياس الجكدة
 8 المطمب الثاني: ماىية الخدمة
 9 أكلا: تعريؼ الخدمة كتصنيفاتيا

 13 ثانيا: خصائص، أىمية كمككنات الخدمة 
 21 ثالثا: طرؽ تقديـ الخدمة كدكرة حياتيا 

 26 المطمب الثالث: أساسيات حكؿ جكدة الخدمة
 26 أكلا: تعريؼ جكدة الخدمة كمستكياتيا 

 27 انيا: أىمية، أبعاد كأساليب قياس جكدة الخدمةث
 32 ثالثا: تقييـ كتطكير جكدة الخدمة

 34 رضا العميؿأساسيات حكؿ المبحث الثاني: 
 34 المطمب الأكؿ: مفيكـ رضا العميؿ

 34 تعريؼ رضا العميؿ كأىميتوأكلا: 
 35 ثانيا: خصائص كمراحؿ بناء رضا العميؿ

 37 ميؿثالثا: نماذج رضا الع



 

 

 

 39 ميؿالمطمب الثاني: محددات كآليات قياس رضا الع
 39 أكلا: محددات رضا العميؿ

 40 ثانيا: آليات قياس رضا العميؿ
 46 المطمب الثالث: جكدة الخدمة كعلاقتيا برضا العميؿ

 47 المبحث الثالث: الدراسات السابقة 
 47 الدراسات السابقة المحمية ك العربيةالمطمب الأكؿ: 

 47 أكلا: الدراسات السابقة المحمية
 48 ثانيا: الدراسات السابقة العربية

 50 المطمب الثاني: الدراسات الأجنبية
 55 المطمب الثالث: المقارنة بيف الدراسات السابقة العربية كالأجنبية كالدراسة الحالية

 58 خلاصة الفصؿ
 60 الاطار التطبيقي لمدراسة :الفال الثاني

 60 ييدتم
 61 الشريعة -المبحث الأكؿ: تقديـ عاـ لمؤسسة اتصالات الجزائر
 61 -ككالة الشريعة -المطمب الأكؿ:  نشأة كتعريؼ مؤسسة اتصالات الجزائر

 62 -ككالة الشريعة -المطمب الثاني: الييكؿ التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر
 66 -كالة الشريعةك  -خدمات مؤسسة اتصالات الجزائرالمطمب الثالث: 

 67 المبحث الثاني: الإطار المنيجي لمدراسة التطبيقية
 67 المطمب الأكؿ: تحديد مجتمع كعينة الدراسة

 69 تالمطمب الثاني: أدكات الدراسة كطرؽ جمع المعمكما
 74 ائية المستخدمة في الدراسةصالمطمب الثالث: الأساليب الإح

 77 ة كمناقشتياالمبحث الثالث: عرض نتائج الدراس
 78 المطمب الأكؿ: عرض نتائج الدراسة

 83 المطمب الثاني: عرض كتحميؿ نتائج متغيرات الدراسة
 99 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

 110 خلاصة الفصؿ
 112 خاتمة

 116 قائمة المصادر كالمراجع



 

 

 

 121 الملاحؽ



 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 فهرس الجداول

 الافحة وانالعن رقتم الجدول

 29 المعايير المستخدمة لمحكـ عمى جكدة الخدمة  ( 1جدكؿ رقـ ) 
 30 أبعاد جكدة الخدمة (2جدكؿ رقـ ) 
 52 المقارنة بيف الدراسات العربية السابؽ كالدراسة الحالية ( 3جدكؿ رقـ ) 
 55 المقارنة بيف الدراسات الأجنبية السابقة كالدراسات الحالية (4جدكؿ رقـ ) 
 67 عينة الدراسة ( 5جدكؿ رقـ ) 
 71 مقياس ليكارت الخماسي ( 6جدكؿ رقـ ) 
 71 مقياس ليكارت الخماسي ( 7)جدكؿ رقـ 

 72 أنكاع العلاقات (8جدكؿ رقـ ) 
 72 معامؿ الارتباط بيف كؿ محكر ( 9جدكؿ رقـ ) 
 73 كركنباخ -قيـ ألفا ( 10جدكؿ رقـ ) 
 78 العينة حسب الجنس تكزيع أفراد ( 11جدكؿ رقـ ) 
 79 سف العينة حسب الفئة العمرية ( 12جدكؿ رقـ ) 
 80 تكزيع أفراد العينة  حسب المؤىؿ العممي ( 13جدكؿ رقـ ) 

 81 تكزيع أفراد العينة حسب مدة التعامؿ (14جدكؿ رقـ ) 
 82 تكزيع أفراد العينة حسب المينة (15جدكؿ رقـ ) 
 83 راد العينة لعبارات بعد المممكسيةاستجابة أف (16جدكؿ رقـ ) 
 85 استجابة أفراد العينة لعبارات بعد الاعتمادية ( 17جدكؿ رقـ ) 
 86 استجابة أفراد العينة لعبارات بعد الاستجابة ( 18جدكؿ رقـ ) 

 88 استجابة أفراد العينة لعبارات بعد التعاطؼ (19جدكؿ رقـ ) 



 

 

 

 91 عينة لعبارات بعد الثقةاستجابة أفراد ال ( 20جدكؿ رقـ ) 
 94 استجابة أفراد العينة لعبارات محكر رضا العملاء (21جدكؿ رقـ ) 
 99 نتائج الاختبار لمتكزيع الطبيعي ( 22جدكؿ رقـ ) 
 100 نتائج اختبار الفرضية الأكلى (23جدكؿ رقـ ) 
 102 نتائج اختبار الفرضية الثالثة ( 24جدكؿ رقـ ) 
 103 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة (25جدكؿ رقـ ) 
 104 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة ( 26جدكؿ رقـ ) 
 106 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة (27جدكؿ رقـ ) 
 108 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية (28جدكؿ رقـ ) 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 ـــــالفــــــهرس الأشكـــــــــــــــــــــ
 

 الافحة العنوان رقتم الشكل
 18 ..زىرة الخدمة (1)  رقتم شكل
 23 الخدمة حياة دكرة  (2)رقتم شكل
 32 الفجكات تحميؿ نمكذج ( 3)  رقتم شكل
 36 العميؿ رضا خصائص (4) رقتم شكل

 38  (ACSTعميؿ)لالنمكذج الامريكي لقياس رضا ا ( 05الشكل رقتم)
 42 بالعميؿ لتكجوا أدكات مختمؼ (06) رقتم شكل

 65 -ككالة الشريعة-الييكؿ التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر  (07شكل رقتم )
 68 الدراسة نمكذج ( 08)  رقتم شكل
 78 الجنس حسب العينة أفراد تكزيع ( 09)  رقتم شكل
 79 السف حسب العينة أفراد تكزيع ( 10)  رقتم شكل
 80 التعميمي لمستكلا حسب العينة أفراد تكزيع (11)  رقتم شكل
 81 التعامؿ مدة حسب العينة أفراد تكزيع ( 12)  رقتم شكل
 82 المينة حسب العينة أفراد تكزيع (13)  رقتم شكل



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 فــــــهرس انملاحك

 

 الافحة العنوان رقتم الممحق

 120 الاستبياف (1)  رقـ ممحؽ
 126 التحكيـاستمارة   (2)  رقـ ممحؽ
 127 بيرسكف معاملات (3)  رقـ ممحؽ
 127 كركنباخ ألفا (4)  رقـ ممحؽ
 128 الشخصية البيانات (5)  رقـ ممحؽ
 129 كالنسب التكرارات الخدمة جكدة محكر (6)  رقـ ممحؽ
 130 كالنسب كالتكرارات العملاء رضا محكر (7)  رقـ ممحؽ
 131 الطبيعي التكزيع (8)  رقـ ممحؽ
 132 (الأكلى الفرعية الفرضية) رضياتالف اختبار ( 9)  رقـ ممحؽ
 134 (الثانية الفرعية الفرضية) الفرضيات اختبار ( 10)  رقـ ممحؽ
 134 (الثالثة الفرعية الفرضية) الفرضيات اختبار ( 11)  رقـ ممحؽ
 135 (الرابعة الفرعية الفرضية) الفرضيات اختبار (12)  رقـ ممحؽ
 136 (الخامسة الفرعية الفرضية) الفرضيات اختبار (13)  رقـ ممحؽ
 137 (الرئيسية الفرضية) الفرضيات اختبار ( 14)  رقـ ممحؽ
 139 بالطبع اذف (15)  رقـ ممحؽ
 140 التربص اتفاقية (16)  رقـ ممحؽ
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 مت ذمم

عؿ أبرزىا انتشار في مختمؼ المجالات، لكتطكرات ىائمة  ثكرة التكنكلكجيا كالاتصالات تغيراتاحدثت     
، زالت فييا الحكاجز بيف الدكؿ كظيرت أنظمة تجارية دكليةالعكلمة التي حكلت العالـ الى قرية صغيرة 

الاسكاؽ عمى بعضيا البعض كتعددت فرص الاستثمار، مما أدل الى اشتداد المنافسة بيف كانفتحت 
 قية.مختمؼ المؤسسات مف أجؿ اكتساب ميزة تنافسية كزيادة الحصة السك 

مجاؿ الخدمات كاف لو نصيبا كافرا مف ىذه التطكرات، حيث أفرزت المتغيرات البيئية العديد مف      
درجة المنافسة ككذلؾ التغير في أذكاؽ الزبائف  كتزايد التحديات، ابرزىا تنامي أعداد المنظمات الخدمية

كتطكير خدماتيا بالشكؿ الذم  تنمية كرغباتيـ، كلمكاجية ىذه التحديات كاف عمى المؤسسات الخدمية
 يضمف ليا البقاء كالنمك في مجالات نشاطيا.

المؤسسات الخدمية كبقائيا في السكؽ، فمـ يعد ىذا  يعتبر العميؿ أحد أىـ العناصر الحاكمة لنجاح    
كيشغؿ حيزا ىاما ضمف نشاطاتيا، فمنو  بؿ أصبح محكرا اىتماميا ،لمخدمةالاخير مجرد مستيمؾ 

بؿ  ،فحسبتصميـ الخدمة، ليس ىذا  لافكار كالمكاصفات التي تحكليا الى معايير يتـ كفقياتستكحي ا
تسعى الى كسب رضاه بمختمؼ الطرؽ مف خلاؿ البحث في تكقعاتو كفيميا كمحاكلة ترجمة تصكراتو 
ة الى ما يمبي حاجاتو كرغباتو، كمف ثـ الكصكؿ الى تحقيؽ أعمى مستكيات مف الرضا لديو كبناء علاق

 قكيو نتاجيا الكلاء.
تعتبر جكدة الخدمة مف أىـ التحديات الاستراتيجية التي تكاجييا المؤسسات الخدمية لتعزيز علاقتيا     

مع عملائيا ككسب رضاىـ الدائـ، حيث يعتبر تقييـ العميؿ لجكدة الخدمة المعيار الاساسي لتحديد 
بؿ ىي  ،المحددةة الخدمات لممكصفات الفنية مطابق مستكل اداء الخدمة، فمـ تعد جكدة الخدمة مجرد

 مدل التكافؽ بيف رغبات كحاجات الزبكف كمستكل الخدمات المقدمة اليو في ظؿ كجكد بدائؿ كثيرة.
اف تحقيؽ جكدة الخدمة كالرضا لدل العميؿ أصبح الياجس الحقيقي لمؤسسة اتصالات الجزائر التي     

رية في مجاؿ تخصصيا أم احتلاؿ مكانة سكقية أفضؿ مع مركر تريد أف تحقؽ النمك كالتطكر كالاستمرا
 الزمف.

 
 اشكالية الدراسة .1

 :نطرحيا في التساؤؿ الرئيسي التالي كالتيانطلاقا مما أسمؼ ذكره، تتبمكر معالـ إشكالية ىذه الدراسة 

ما دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العملاء في المؤسسة الخدمية؟ وما واقتع ذلك في مؤسسة 
 اتاالات الجزائر وكالة الشريعة؟ 
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 التساؤلات الفرلية  .2
 مف خلاؿ الإشكالية السابقة يمكف طرح بعض التساؤلات الفرعية كما يمي:

ىؿ يكجد أثر ذك دلالة احصائية بيف بعد المممكسية في جكدة الخدمة عمى رضا العملاء  -
 الشريعة؟ -في مؤسسة اتصالات الجزائر

ية بيف بعد الاعتمادية في جكدة الخدمة عمى رضا العملاء ىؿ يكجد أثر ذك دلالة احصائ -
 الشريعة؟ -في مؤسسة اتصالات الجزائر

ىؿ يكجد أثر ذك دلالة احصائية بيف بعد الاستجابة في جكدة الخدمة عمى رضا العملاء   -
 الشريعة؟ -في مؤسسة اتصالات الجزائر

لخدمة عمى رضا العملاء ىؿ يكجد أثر ذك دلالة احصائية بيف بعد التعاطؼ في جكدة ا -
 الشريعة؟ -في مؤسسة اتصالات الجزائر

ىؿ يكجد أثر ذك دلالة احصائية بيف بعد الثقة في جكدة الخدمة عمى رضا العملاء في  -
 الشريعة؟ -مؤسسة اتصالات الجزائر

 الفرضيات .3
 كقصد الاجابة عمى التساؤلات المطركحة تـ طرح الفرضية الرئيسية التالية:

بيف جكدة الخدمة كرضا  ( α≥0.05ذك دلالة إحصائية عند مستكل معنكية )لا يكجد أثر  -
 .الشريعة-في مؤسسة اتصالات الجزائرالعملاء 

 كتندرج ضمف الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:
بيف بعد المممكسية في جكدة  ( α≥0.05لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل معنكية ) -

 .الشريعة-ا العملاء في مؤسسة اتصالات الجزائرالخدمة عمى رض
بيف بعد الاعتمادية في جكدة  ( α≥0.05لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل معنكية ) -

 .الشريعة-الخدمة عمى رضا العملاء في مؤسسة اتصالات الجزائر
ة في جكدة بيف بعد الاستجاب ( α≥0.05لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل معنكية ) -

 .الشريعة-الخدمة عمى رضا العملاء في مؤسسة اتصالات الجزائر
بيف بعد التعاطؼ في جكدة  ( α≥0.05لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل معنكية ) -

 .الشريعة-الخدمة عمى رضا العملاء في مؤسسة اتصالات الجزائر
بيف بعد الثقة في جكدة الخدمة  ( α≥0.05لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل معنكية ) -

 الشريعة.-عمى رضا العملاء في مؤسسة اتصالات الجزائر

 أهداف البحث .4
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 ترمي ىذه الدراسة إلى جممة مف الأىداؼ نسطرىا كالتالي: 
 ؛قياسيا كأساليبدة كجكدة الخدمة تسميط الضكء عمى أىـ المفاىيـ المتعمقة بكؿ مف الجك  -
 ؛اىيـ المتمحكرة حكؿ رضا العميؿمحاكلة الالماـ بمختمؼ المف -
 ؛بياف اىـ أبعاد جكدة الخدمة التي تؤثر في رضا العملاء -
 محاكلة الكقكؼ عمى مدل الأىمية التي تحظى بيا جكدة الخدمة في المؤسسة محؿ الدراسة. -

 أهمية الدراسة .5
ادىا المختمفة النظرم لجكدة الخدمة كتكضيح أبع الإطاريسعى ىذا البحث الى تسميط الضكء عمى       

في مؤسسة اتصالات الجزائر  كالسعي الى تكضيح مدل تأثيرىا عمى رضا العملاء، كمعرفة كاقع ذلؾ
  .مقارنة بالكاقع الجزء النظرمككالة الشريعة، كذلؾ مف أجؿ تدعيـ 

 
 منهج البحث وأدوات التحميل .6

ي التحميمي الذم ييدؼ لمعالجة المكضكع كاختيار صحة الفرضيات المتبناة اخترنا المنيج الكصف -
الى جمع الحقائؽ كالبيانات عف الظاىرة أك المكقؼ مع محاكلة تفسير ىذه الظكاىر كتحميميا 

كتـ الاعتماد عمى منيج دراسة  ؛لمكقؼ أك الظاىرة مكضكع الدراسةلمكصكؿ الى اقتراحات بشأف ا
ي تحقيؽ رضا العملاء كدكرىا ف جكدة الخدمةالحالة مف خلاؿ استبياف بيدؼ التعرؼ عمى تقييـ 

ؿ البيانات مف كجية نظر عينة مف عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر ككالة الشريعة، كتـ تحمي
 .SPSSالنتائج كاختبار الفرضيات باستخداـ البرنامج الاحصائي كاستخلاصالخاصة بالمؤسسة 

 عاختيار الموضو  أسباب .7
 مف بيف أىـ الأسباب ما يمي:   
  ع؛عرؼ عمى كؿ ما يتعمؽ بجكانب ىذا المكضك الرغبة في اكتشاؼ كالت -
 ؛كفرة المراجع حكؿ المكضكع -
بعض المؤسسات الجزائرية الخدمية تيمؿ الجكانب المتعمقة بالعميؿ فيي لا تيتـ بإشباع حاجاتو  -

 ككسب رضائو بصفة دائمة. 
 حدود الدراسة .8
 يمي:  فيماتتمثؿ حدكد الدراسة    

 .لجزائر ككالة الشريعةالحدكد المكانية: مؤسسة اتصالات ا -
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 رالحدكد الزمانية: انطمقت الدراسة النظرية مف خلاؿ تحديد المفاىيـ كالاطار النظرم خلاؿ شي -
 مارس 30الى غاية  2024مارس 15جانفي، فيما كانت الدراسة الميدانية انطلاقا مف تاريخ 

2024. 
 هيكل الدراسة:  .9

لاجابة عمى المطركحة قسمت ىذه الدراسة الى لمعالجة ىذا المكضكع بطريقة تستطيع مف خلاليا ا
 فصميف كما يمي:

عمى ، تـ مف خلالو التركيز  كرضا العميؿ الاطار النظرم لجكدة الخدمةبعنكاف : الفال الاول -
الى الدراسات  بالإضافة  أساسيات حكؿ رضا العميؿ، ، كذلؾ جكدة الخدمةأساسيات حكؿ 

 سابقة التي ليا صمة بمكضكعنا. لا
لمدراسة لمؤسسة اتصالات الجزائر ككالة الشريعة، ثـ مف  طبيقيتلا الاطار: بعنكاف الفال الثاني -

المنيجي  الإطارخلالو التركيز عمى تقديـ عاـ لمؤسسة اتصالات الجزائر ككالة الشريعة، ككذلؾ 
 لمدراسة التطبيقية كأخيرا عرض نتائج الدراسة كمناقشتيا.
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 تمهيد 

لـ يعد الالتزاـ بمكاصفات المنتجات كافيا في الكقت الذم يشيد فيو العالـ تنافسا حادا بيف السمع 
كالخدمات في الاسكاؽ المحمية كالعالمية لذا أصبح مف الضركرم لممؤسسات الصناعية كالخدمية الايفاء 

عرفة تكقعاتيـ كالعمؿ عمى تحقيقيا كقد أدل ىذا الى كضع جكدة المنتجات عمى رأس بحاجات العميؿ كم
التقنيات الحديثة ككسائؿ  الاىداؼ التي تسعى المؤسسات الانتاجية كالخدمية تحقيقيا مف خلاؿ استخداـ

 متطكرة.

 مف منطمؽ ما سبؽ تـ تقسيـ ىذا الفصؿ الى ثلاثة مباحث كالآتي:    
 ؛ جكدة الخدمةأساسيات حكؿ  -
 ؛أساسيات حكؿ رضا العميؿ -
 الدراسات السابقة كعلاقتيا بالدراسات الحالية. -
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 جىدة انخذمتأساسياث حىل الأول: انمبحث 

تعتبر جكدة الخدمة مف أىـ التحديات الاستراتيجية التي تكاجييا المؤسسة الخدمية لتعزيز علاقتيا       
تعد جكدة الخدمة مجرد مطابقة الخدمات لممكاصفات الفنية  دائـ، فمـلمع عملائيا ككسب رضاىـ ا

بؿ ىي مدل التكافؽ بيف رغبات كحاجات العميؿ كمستكل الخدمات المقدمة اليو في ظؿ كجكد  ،المحددة
 بدائؿ كثيرة.

 تـ تقسيـ ىذا المبحث الى المطالب الثلاثة الآتية: 
 ؛عمكميات حكؿ الجكدة -
 ؛ماىية الخدمة -
 .ةت حكؿ جكدة الخدمأساسيا -

 انمطهب الأول: عمىمياث حىل جىدة انخذمت

بالجكدة ظاىرة عالمية كأصبحت الجكدة ىي الكظيفة الأكلى كفمسفة إدارية  صبح الاىتماـلقد أ       
كأسمكب حياة لأية مؤسسة لتمكينيا مف الحصكؿ عمى ميزة تنافسية مف أجؿ البقاء كالاستمرار في ظؿ 

 .المتغيرات البيئية

 تعريف الجودة وتطورها التاريخي -1
 تعريف الجودة: -1-1
 لمجكدة العديد مف التعاريؼ نذكر ما يمي:  

القدرة عمى تحقيؽ رغبات الزبكف بالشكؿ الذم يتطابؽ مع تكقعاتو  »تعرؼ الجكدة بأنيا: -
كيحقؽ رضاه التاـ عف السمعة أك الخدمة التي تقدـ لو، أم تككف مطابقة لمكاصفات 

 1.«ئفكمتطمبات الزبا
 2.«درجة أك مستكل مف التميز »الامريكي الجكدة عمىّ أنيا: اكسفكرد كما يعرؼ قامكس -
بأنيا ناتج عف تفاعؿ خصائص نشاطات التسكيؽ  »: (A.V. feignbaum)كعرفيا  -

 3.«كاليندسة كالصناعة كالصيانة كالذم بدكره يمكف مف تمبية حاجات العميؿ كرغباتو

                                                           
1
 .29،ص:2008 ،الاردف، زيعم لمنشر كالتك ، دار اليازكز ادارة الجودة الشاممةمحمد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،  
 .31:،ص2009،الاردف ،، دار اليازكزم العممية لمنشر كالتكزيعادارة الجودة المعاارةمحمد عبد العالي النعيمي،  2
3

، 2، دار كائؿ لممشر، عماف، الاردف، الطبعة ادارة الجودة الشاممة مفاهيم وتطبيقاتمحفكظ احمد جكدة،  
 .20،ص:2006
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الصفات  مجمكعة مف »عمى أنيا: (ISO) لممكاصفاتكلية كما عرفتيا أيضا المنظمة الد -
    1.«كالخصائص التي تؤثر عمى مقدرة السمعة أك الخدمة عمى تمبية حاجات معينة

مف خلاؿ ما سبؽ يمكف تعريؼ الجكدة: تقديـ منتج أك خدمة ذك نكعية عالية كمتميزة،      
 لتمبية حاجات كمتطمبات العميؿ بأقؿ التكاليؼ.

-  
 التاريخي لمجودة: التطور -1-2
لقد تـ الاىتماـ بالجكدة بصيغ كمفاىيـ متعددة جميعيا تيدؼ الى تحسيف مستكل جكدة المنتج،     

كغالبا ما يتـ تشخيص ىذا التغيير في مفاىيـ الجكدة كؿ عقديف مف الزمف خلاؿ ىذا القرف العشريف 
، كىذا ما اكده عدد مف الباحثيف منيـ عمى سبيؿ المثاؿ  لا احصر،) المنصرـ

1991،Feigenbaum( ،)19589،Bauks  ( ،)1991،white ( ،)1993،Evan .كغيرىـ ) 
 2حيث تطكر مفيكـ الجكدة عمى شكؿ مراحؿ زمنية كيمكف بيانيا كما يمي:

، كتميزت ىذه ( 1920 - 1990ضبط الجكدة: امتدت ىذه المرحمة خلاؿ )  المرحمة الأولى: -أ
جكدة تقع عمى مشرفيف متخصصيف بضبط الجكدة كمتابعة قياسيا المرحمة بأف مسؤكلية تحديد ال

 كالتحقؽ منيا عمى المنتجات التي تقكـ الشركات بصناعتيا.
(، 1940-1920الضبط الاحصائي لمجكدة: امتدت ىذه المرحمة خلاؿ) المرحمة الثانية: -ب

المحددة، لتحديد درجة كاتسمت ىذه المرحمة باستخداـ كظيفة التفتيش كمقارنة النتائج بالمتطمبات 
 تطابؽ انتاج المنتج كفؽ المكاصفات المطمكبة لمجكدة.

-1940ظيكر منضمات متخصصة بالجكدة: امتدت ىذه المرحمة خلاؿ ) المرحمة الثالثة: -ج
(، كامتازت ىذه المرحمة بعدد مف التغيرات في بيئة الصناعات كخاصة بعد فترة الكساد 1960

(، مما يؤدم الى ظيكر منظمات صناعية متخصصة 1933-1929ة) الاقتصادم الرأسمالي في سن
 American society of Qualitéبضبط الجكدة مثؿ: الجمعية الامريكية لضبط الجكدة) 

control)( كالتي يرمز ليا بالرمز ،(ASQC  مما ادل الى تحديد مستكل مقبكؿ لمجكدة عند انتاج
                                                           

، دار اليازكزم لمنشر كالتكزيع، عماف، الاردف، نظام ادارة الجودة الشاممة والمواافات العالميةأحمد يحي العالـ،  فتحي 1
 .27،ص:2010

2
دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، عماف، الاردف،  ،2000: 9001 ادارة الجودة الشاممة ومتطمبات الايزوقاسـ نايؼ عمكاف،  

 .25-23 ،ص ، ص2012الطبعة الثانية، 
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كما حدث عمييا مف تطكرات  1956الياباف في عاـ كبيع المنتجات كذلؾ ظيكر حمقات الجكدة في 
 بعد ذلؾ التاريخ عمى مفيكـ حمقات الجكدة.

( كالتي تميزت بتطكر 1980-1960امتدت ىذه المرحمة مف ) تحسين الجودة: :المرحمة الرابعة -د
 Total Qualité managementمفيكـ حمقات الجكدة في الياباف الى مفيكـ ادارة الجكدة الشاممة ) 

( ككذلؾ ظيكر مفيكـ التمؼ الصفرم في الياباف الى جانب مفاىيـ اخرل  TQM( كالمعركفة بالرمز)
كتككيد الجكدة كالذم يعتبر نظاـ متكامؿ يتضمف عدد مف السياسات كالاجراءات اللازمة لتحقيؽ 

 الجكدة في الشركات الصناعية.
( كتميزت ىذه 2000-1980بيف ): امتد ىذه المرحمة ما الجودة إدارة المرحمة الخامسة: -ه

، الايزك كظيكر العكلمة كمفاىيـالمرحمة بعدد ف مفاىيـ الجكدة التي تمخضت عنيا المرحة السابقة 
عدد مف برامج الحاسكب التي تساعد في ظيكرىا الجيؿ الخامس لمحاسبات الذم جاء بعد سنة 

فكرة التصنيع المتكامؿ كأنظمة كالتي تساىـ الحاسكب في تصميـ المنتج كفي تصنيعو كظيكر  1990
 التصنيع المرف كغيرىا.

كىي المرحمة المستقبمية التي تشير الييا الابحاث العممية  :21مرحمة القرن السادسة: المرحمة -و
في ىذا الميداف بأنيا ستككف مرحمة الاىتماـ بالمستيمؾ، مف خلاؿ تقديـ كانتاج كؿ ما يرغب بو 

 الحصكؿ عمى المنتج عند الطمب. المستيمؾ مف حيث سيكلة كسرعة
 الجودة: وأهداف أهميةخاائص،  -2

 :خاائص الجودة -2-1
 1لمجكدة عدة خصائص تميزىا كمف أىـ ىذه الخصائص ما يمي:  
 حيث الجكدة تعني التفكؽ؛ :فائقة -
 ؛: التعامؿ مع اختلاؼ خصائص المنتج كجكدتياقتائمة لمى المنتج -
 ؛الزبائف قعات كرغباتء تك : قدرة المنتج عمى ارضامستخدمقتائمة لمى ال -
 ؛: تعني الجكدة مطابقة لمكاصفات تصميـ المنتجقتائمة لمى التانيع -
 : فالمنتج الاكثر جكدة يمبي حاجات الزبائف بالسعر الملائـ.قتائمة لمى القيمة -
 :أهمية الجودة -2-2

                                                           
 .39محمد عبد العاؿ النعيمي، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
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 1منظمة كذلؾ كما يمي:لمجكدة عدة مزايا تمتد لتمس كؿ مف العامميف، الزبائف، كال  
 يمي: يحقؽ تطبيؽ الجكدة لمعامميف ما: مية الجودة بالنسبة لمعاممينأه -أ
دعـ نشاط كؿ فرد: اف تحسيف الجكدة يعد عاملا أساسيا لرفع فعالية الأداء، كيتأكد ذلؾ مف خلاؿ  - 

 .الإنتاجيةتحسيف مستكل ، بالمنظمة الأفرادتحسيف أداء  تحسيف ظركؼ العمؿ مما ينتج عنو:
لرضا  فرؽ لتحقيؽدؼ مف التسيير ىك تجييز كتنشيط الي :تنسيؽ عممية التسيير المساىمة في -    

 الزبائف بصفة دائمة، لكف ذلؾ لف يتحقؽ الا مف خلاؿ تطبيؽ مفيكـ الجكدة.
اف سياسة الجكدة تقترح اسمكبا جديدا لمعمؿ، كالمتمثؿ في تطكير شبكات  :التناسؽ كالترابط  -   

كبالمشاركة في حؿ  -زبكف داخمي -قساـ المنظمة، مف خلاؿ العلاقة، مكردالاتصاؿ الافقي بيف مختمؼ ا
 المشاكؿ أيضا.

 يحقؽ تطبيؽ الجكدة لمزبائف ما يمي: بالنسبة لمزبائن: -ب
تحقؽ المنتجات أك الخدمات الجيدة رضا الزبائف، كذلؾ لأنيا تقدـ ما يكافؽ تكقعاتيـ كيشبع  الرضا: -

 حاجاتيـ كرغباتيـ.
ضا، ائف كتطمعاتيـ بجعميـ يشعركف بالر اف تقديـ خدمات أك منتجات تحقؽ رغبات الزب :بكفكفاء الز  -

اكفياء ليا، كخاصة كقد أثبتت الدراسات أف تكمفة جذب مستيمؾ كذلؾ يجعميـ يرغبكف بمنتجاتيا ليصبحكا 
 جديد تعادؿ في المتكسط خمسة أضعاؼ تكمفة الحفاظ عمى كلاء مستيمؾ كاحد.

ينعكس تطبيؽ الجكدة ايجابيا عمى المنظمة كينجر عنو عدة مزايا كمف أىـ تمؾ  منظمة:بالنسبة لم -ج
 2المزايا ما يمي:

تستمد المنظمة شيرتيا مف مستكل جكدة منتجاتيا، كيتضح ذلؾ مف خلاؿ العلاقات  :سمعة المنظمة -
جات تمبي رغبات كحاجات التي تربط المنظمة مع المجيزيف كخبرة العامميف كمياراتيـ، كمحاكلة تقديـ منت

زبائف المنظمة، فاذا كانت منتجات المنظمة ذات جكدة منخفضة فيمكف تحسيف ىذه الجكدة لكي تكسب 
المنظمة الشيرة كالسمعة الكاسعة كالتي تمكنيا مف التنافس مع المنظمات الاخرل في نفس القطاع الذم 

 تنتمي اليو المنظمة.
                                                           

1 Philippe Détire, conduire une démarche qualité, Edition d'Organisation, paris, 2001, pp:33-
34. 

، 2006، دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع، عماف، الطيعة الاكلى، الخدمات الجودة فيادارة  قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم، 2
 . 33-32ص ص: 
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اد باستمرار عدد المحاكـ التي تتكلى النظر كالحكـ في قضايا منظمات تزد :المسؤكلية القانكنية لمجكدة -
ة صناعية أك تقكـ بتصميـ منتجات أك تقديـ خدمات غير جيدة في انتاجيا أك تكزيعيا، لذا فاف كؿ منظم
 خدمية تككف مسؤكلة قانكنيا عف كؿ ضرر يصيب الزبكف جرّاء استخدامو ليذه المنتجات.

اف التغيرات السياسة كالاقتصادية ستؤثر في كيفية كتكقيت تبادؿ المنتجات الى  :المنافسة العالمية -
أىمية متميزة اذ  تكتسب الجكدةدرجة كبيرة في سكؽ دكلي تنافسي، كفي عصر المعمكمات كالعكلمة 

تسعى كؿ مف المنظمة كالمجتمع عمى تحقيقيا بيدؼ التمكف مف تحقيؽ المنافسة العالمية كتحسيف 
 شكؿ عاـ، كالحصكؿ عمى مكطئ قدـ في السكؽ العامية.ب الاقتصاد

تنفيذ الجكدة المطمكبة لجميع عمميات كمراحؿ الانتاج مف شأنو أف يتيح : التكاليؼ كحصة السكؽ -
الفرص لاكتشاؼ الاخطاء كتلافييا لتجنب كمفة اضافية الى الاستفادة القصكل مف زمف المكائف كالآلات 

 عف الانتاج كبالتالي تخفيض الكمفة كزيادة ربح المنظمة. عف طريؽ تقميؿ الزمف العاطؿ
 أهداف الجودة: -2-3
بشكؿ عاـ ىناؾ نكعاف مف الأىداؼ التي تسعى المؤسسات الى تحقيقيا في تطبيقيا لمجكدة     
 1كىما:

، كىي المتعمقة بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عميياأهداف تخدم ضبط الجودة:  -أ
 ه المعايير عمى مختمؼ مستكيات أداء المؤسسة:حيث تصاغ ىذ

 ؛الاداء الخارجي كالذم يتضمف الاسكاؽ البيئية كالمجتمع -
الاداء الداخمي كاذم يتضمف محيط العمؿ، كذلؾ باستخداـ متطمبات تحدد الدرجة الدنيا لمستكل  -

 ضبط مختمؼ العمميات كتتعمؽ بصفات مميزة مثؿ الأماف كالثقة....الخ.
 كىي غالب ما تنحصر في الحد مف الاخطاء مف أجؿ:حسين الجودة: أهداف ت -ب
 ؛تطكير منتجات كخدمات جديدة تمبي حاجات الزبائف بفعالية أكبر -
 ؛زيادة مقدرة المؤسسة كفاعميتيا كمدل استجابتيا لمتغيرات الحاصمة -
 تطكير ميارات كقدرات العامميف كتحفيزىـ. -

                                                           
، دار الفكر لمعاصر، دمشؽ، 9000دليل لممي لتطبيق انظمة ادارة الجودة الايزو مأمكف السمطي، سييؿ الياس،  1

 .103، ص: 1999، الطبعة الاكلى
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مف الاىداؼ لا يمكف فصميما عف بعضيما، فأىداؼ لا بد مف الاشارة الى اف ىذيف النكعيف 
تحسيف الجكدة ماىي الا عبارة عف الدفع بمستكل العمميات الى مستكل أعمى مف أجؿ الحفاظ عمى 
بقائيا فكؽ تمؾ الدرجة ادنيا المحددة مف ضبط الجكدة كىذه الأخيرة بدكرىا تمثؿ ذلؾ الحد الذم 

 جكدة.يستكجب منو انطلاؽ عممية التحسيف في ال
 طرق قتياس الجودة والعوامل المؤثرة فيها: -3

 طرق قتياس الجودة: -3-1
تجرم عممية قياس الجكدة عمى المكاد الاكلية ككذلؾ بعض العمميات الانتاجية كعمى السمع 

 1النيائية كيتـ تحديد مستكل الجكدة الخاصة بالسمع كالخدمات اعتمادا عمى عدة مقاييس ىي:
كلكف  ،نفسياالاستعماؿ لمكظيفة  الكيانات ذاتيعطي  اك ترتيبىك فئة  الرتبة أو الدرجة: -أ

في متطمبات ختلاؼ المخطط أك المميز باختلاؼ متطمبات الجكدة، كتعكس الرتبة في الغالب الا
 الجكدة.

كىي درجة تكافؽ الاداء الذم تقدمو السمعة مع تكقعات العميؿ عف الغرض  الملائمة للاستخدام: -ب
 السمعة كىناؾ ثلاثة عكامؿ لمحكـ عمى درجة الملائمة تتمثؿ في: الذم مف اجمو انتجت

 ؛كجكد رتبة معينة لمسمعة بالنسبة لمسمع البديمة -
 ؛مدل ثبات مستكل السمعة داخؿ نفس الرتبة -
 ؛درجة اعتمادية أك جدارة السمعة كىي قدرة المنتج عمى اداء الكظيفة الطمكبة منو بنجاح -
 سيكلة الصيانة لمسمعة. -
بمعنى استقرار مستكل الجكدة الخاص بالسمع كالخدمات التي تقدميا استقرار المواافات:  درجة -ج

 المؤسسة.
ىي مقياس لقدرة المنتج عمى اداء الكظيفة المطمكبة منو بنجاح في درجة الالتمادية )الجدارة(:  -د

 ظركؼ الاستعماؿ العادية كلمدة محددة كيعبر عف ىذا المقياس بالاحتماؿ.
 المؤثرة في الجودة:العوامل  -3-2
 1عكامؿ أساسية ىي: ستة تشمؿ    

                                                           
 .144،145، ص ص:2003، دار ىكمة لمطباعة كالنشر كالتكزيع، الجزائر،ادارة الجودة الشاممةجماؿ الديف لعكيسات،  1



 ورضا العميل الاطار النظري لجودة الخدمةالفصل الأول:  
 

8 
 

لـ يكف ىناؾ اسكاؽ فانو لف تككف ىناؾ منتجات كلف يككف ىناؾ  إذبدييي  :الأسواق -3-2-1
اىتماـ بالجكدة كاساليبيا، كىناؾ الكثير مف المنتجات التي تطرح في الاسكاؽ، كلكف يمكف لمنتج أف 

. يحتؿ مكانا مناسبا في الاسكاؽ فلا  بد مف اف يككف ذا جكدة عالية تحقؽ لو الاستقرار اللازـ
لقد ادل التقدـ الكبير في كسائؿ الانتاج المختمفة الى نشأة الحاجة الى كجكد نكع العامل:  -3-2-2

 مف التخصصية العالية لمكاجية ىذا التقدـ كلتحقيؽ الاتقاف كالجكدة في الاداء.
نافس في الاسكاؽ الى تقسيـ فرص الربح بيف المنتجيف، لقد أدت زيادة الترأس المال:  -3-2-3

كفي نفس الكقت فاف الحصكؿ عمى المعدات الحديثة للارتفاع بمستكل الجكدة يتطمب الكثير مف 
 استثمار رؤكس الامكاؿ لتغطية تكايؼ الانتاج الاساسية.

مؽ كمتابعة نظاـ فعاؿ لا يخفى عمينا بالطبع الحاجة الى كجكد نظاـ ادارم كاع لخالادارة:  -3-2-4
المختمفة كأصبحت الادارة  لضبط الجكدة كخاصة أف مسؤكليات الجكدة قد تكزعت عمى المجمكعات

 مسؤكلة مسؤكلية تامة عف متابعة ىذه المجمكعات كمراقبة الجكدة.
نتيجة لزيادة تكمفة الانتاج كالمتطمبات الخاصة لمكصكؿ الى جكدة عالية، المواد الاولية:  -3-2-5

فانو قد أمكف الكصكؿ الى الكثير مف المكاد الصناعية التي تفي بالاحتياجات المطمكبة، كما أمو 
أصبح مف الممكف مف الاف اختيار جكدة المكاد الاكلية باستخداـ الكثير مف المكاد الحديثة كلـ تصبح 

 لمجردة كما كاف متبعا في الماضي.العممية مجرد فحص بالعيف ا
لقد أدت الزيادة في الطمب عمى المنتجات الى اختراع  وسائل الفنية الحديثة:الآلات وال -3-2-6

الآلات  تالماكيناكقد ساعدت ىذه  الخاصة التي تفي بالاحتياجات المطمكبة تالماكيناالكثير مف 
 عمى الكصكؿ الى دقة عالية كبالتالي الى جكدة مرتفعة الى حد كبير.

 انمطهب انثاني: ماهيت انخذمت

عاـ، معب الخدمة دكرا مركزيا ىاما في حياة المنظمات بشكؿ خاص كعمى اقتصاديات الدكؿ بشكؿ ت     
( تحديات كمسؤكليات فريدة (service managementالسبب يقع عمى عاتؽ ادارة الخدمات كليذا

كجسيمة تختمؼ عف تمؾ الممقاة عمى عاتؽ الادارة الصناعية ككنيا تشكؿ عماد كمحكر النشاط 
 ادم في أم مجتمع.الاقتص

                                                                                                                                                                                     
1

، ص ص: 2005، دار العمـ كالثقافة لمنشر كالتكزيع، عماف، الطبعة الاكلى، ادارة الجودة الشاممةنايؼ عمكاف،  قاسـ 
43،44. 
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الخصائص كمختمؼ التصنيفات ، الاىمية، عمى الخدمات مف زاكية المفيكـ طمبسنركز في ىذا الم   
 طرؽ تقديـ الخدمة كدكرة حياتيا. التي كضعيا الباحثكف، إضافة إلى

 تعريف الخدمة وتانيفاتها -1
و لا يكجد تعريؼ كاضح كدقيؽ عمى الرغـ مف تداكؿ مصطمح الخدمة منذ فترة ليست بالقصيرة، إلا أن    

رسـ  سات الخدمية في مكقؼ محرج يصعبمقارنة بمفاىيـ التصنيع المتخصصة، كىك ما يضع المؤس
 ؟ أىـ أنكاعيا الخدمة كماىيمختمؼ السياسات كالاستراتيجيات، فماذا تعني 

 :تعريف الخدمة -1-1

ريف كالباحثيف كمف بيف ىذه ت حسب آراء المفكعاريؼ خاصة بالخدمة كالتي اختمفلقد أعطيت عدة ت  
 : ما يميالتعريفات 

الخدمة نشاطات اقتصادية تعمؿ عمى خمؽ القيمة كىي »: Christopher love lockتعريؼ  -
في نفس الكقت تقدـ منفعة لممستيمكيف، كذلؾ في الزماف كلمكاف الذم يحددىما كيرغب فييما 

 1.«طالب الخدمة
عمى أنيا التصكر الفعمي لمجمكعة  » :oxford dictionary))  1995عرفيا قامكس اكسفكرد  -

حيد مجمكعة مف المظاىر المختمفة كاعتبر أف ىذا أك فئة الاىداؼ المكضكعة عف طريؽ تك 
التصكر الفعمي يقدـ مف قبؿ الزبائف كالعماؿ كالمساىميف في المنظمة، أك مف خلاؿ الخدمة 

يقدـ  اعتبر أف ىذا التصكر الفعميالمحفكظة عف طريؽ تكحيد مجمكعة مف المظاىر المختمفة 
مف قبؿ الزبائف كالعماؿ المساىميف في المنظمة أك مف خلاؿ الخدمة المحفكظة في أذىانيـ، 

الخدمة عبارة عف التصكر أك البياف الذم يغمؼ طبيعة الاعماؿ الخدمة  مفيكـكاقترح بأف يككف 
كنتائج الخدمة، كىذا ما يسمى  بحيث يتـ في النياية الحصكؿ عمى قيمة كشكؿ ككظيفة  كتجربة

 بمكاصفات مفيكـ الخدمة التي حددىا القامكس كالتالي: 
 ؛مقابؿ الخدمة التي سيحصمكف عمييا(: أم استعداد الزبائف كالعملاء لمدفع value)القيمة -
 ؛لمخدمة ككيفية ايجادىا كتشغيميا : أم المظير الجمالي(form & fonction) الشكؿ كالكظيفة -

                                                           
1 Christopher Love lock, et autres, Marketing des services, Editions, France, 5eme Edition, 
2004, p:9.  
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 ؛أم التجربة المدركة مف قبؿ الزبائف :(expérience) التجربة -
(: أم المنافع المحددة أك التي مف المفترض اف تقدميا الخدمة لكؿ مف الزبكف resultsالنتائج)  -

 1.كالمنظمة
  تعريؼ الجمعية الأمريكية لمتسكيؽAMA :«الخدمات منتجات غير مممكسة، يتـ تبادليا مف المنتج 

قميا أك تخزينيا، كىي تقريبا تفنى بسرعة،  كيصعب في الغالب تحديدىا أك المستيمؾ، كلا يتـ نإلى 
معرفتيا لأنيا تظير لمكجكد في نفس الكقت الذم يتـ شراؤىا كاستيلاكيا، فيي تككف مف عناصر غير 
مممكسة متلازمة كغالبا ما تتضمف مشاركة الزبكف بطريقة ىامة، حيث لا يتـ نقؿ ممكيتيا كليس ليا 

 .2.«ةلقب أك صف

 مف جممة التعاريؼ السابقة يتضح ما يمي:   

 .الخدمة في أغمبيا غير مممكسة، بؿ مدركة مف خلاؿ المنفعة التي تقدميا لممستفيد 
 .قد ترتبط بمنتج مممكس كقد لا تككف، كتتألؼ مف جكىر تدعمو خدمات تكميمية 
 .نما الاستفادة مف عرضيا  لا يمكف تممكيا، كا 

 :الخدمة تانيفات -1-2
كمنيا المتعمؽ، فالأكؿ يعطينا صكرة عامة عف الأنكاع  عدة تصنيفات لمخدمة، منيا المبسطيكجد    

 الشائعة لمخدمات، بينما الثاني يتغمغؿ في نسيج الخدمات مكضحا معالميا كخصائصيا كطبيعتيا.
 التانيف المبسط: -1-2-1

 :3مف أىميا الأسس التاليةىناؾ أنكاع مف الخدمات التي يمكف أ، تصنؼ كفؽ ىذا الأسمكب ك 
 حسب نوع السوق) او حسب الزبون(: -أ
خدمات استيلاكية: كىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية كليذا سميت ىذه الخدمات  -

 ؛بالخدمات الشخصية

                                                           
 64-60، ص ص:2007، مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع، عماف، لولمة جودة الخدمة المارفيةرعد حسف الصكف،  1
، دار حامد لمنشر كالتكزيع، الأردف طبعة محكمة، التسويق مفاهيم معاارةنظاـ مكسى سكيداف، شفيؽ ابراىيـ حداد،  2

 . 226، ص: 2006
 83، ص: 2009، دار كنكز المعرفة العممية لمنشر كالتكزيع، الجزائر، تسويق الخدماتفريد ككرتؿ،  3
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لإشباع حاجات منشآت الأعماؿ كما ىك الحاؿ في خدمات منشآت: كىي الخدمات التي تقدـ  -
 ؛الاستشارات الادارية

 حسب درجة كثافة القوة العمل: -ب
 ؛خدمات تعتمد عمى قكة عمؿ كثيفة -
 ؛خدمات تعتمد عمى المستمزمات -
 حسب درجة الاتاال بالمستفيد: -ج
 ؛خدمات ذات اتصاؿ شخصي عاؿ مثؿ خدمات الطبيب -
 ؛خدمات ذات اتصاؿ شخصي منخفض، مثؿ خدمات الصراؼ الآلي -
 ؛طاعـ الكجبات السريعةخدمات ذات اتصاؿ شخصي متكسط، مثؿ خدمات م -
 حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات: -د
  ؛مينية: مثؿ خدمات الاطباء كالمحامييف -
 ؛غير مينية: مثؿ خدمات حراسة العمارات -
 التانيف المتعمق: -1-2-2

 :1تكجد طرؽ أخرل يمكف اعتمادىا لتصنيؼ الخدمات، كمف ابرز ىذه الطرؽ نذكر الاتي
 لمتسويق مقابل الخدمات غير قتابمة لمتسويق:الخدمات القابمة  -أ

يميز ىذا التصنيؼ بيف تمؾ الخدمات التي يمكف اعتبارىا قابمة لمتسكيؽ كبيف تمؾ الخدمات التي    
تقتضي ضركرات كعكامؿ البيئة الاقتصادية كالاجتماعية أف تككف منافعيا تأتي مف آليات لا تعتمد عمى 

غير قابمة  مف الخدمات التي تعتبرىا بعض المجتمعات كالثقافات أساس السكؽ. اما المجمكعة الأخرل
 لمتسكيؽ فيي التي يتـ تكفيرىا بشكؿ تقميدم سائد داخؿ المنازؿ، مثؿ رعاية الأطفاؿ كتربيتيـ.

 الخدمات المقدمة لممستفيد النهائي مقابل تمك المقدمة لممشتري الانالي: -ب
ص الذيف يستخدمكف الخدمة لفائدتيـ الخاصة، حيث لا يترتب تقدـ خدمات المستفيد النيائي الى الاشخا

 نتيجة استيلاؾ الخدمة مف قبؿ المستفيد النيائي اية منافع اقتصادية أخرل.
أما خدمات المشترم الصناعي فيي خدمات تقدـ الى منشاة اعماؿ حيث تقكـ ىذه المنشأة أك كحدة 

  صادية.شيء اخر ذم منفعة اقت لإنتاجالأعماؿ باستخداميا 

                                                           
 .85-84فريد ككرتؿ، مرجع سبؽ ذكره، ص ص:  1
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كىناؾ خدمات عديدة تقدـ الى المستفيد النيائي كالمشترم الصناعي في نفس الكقت، كيككف التحدم ىنا 
 في القدرة عمى تكييؼ برنامج التسكيؽ لتمبية الحاجات المتباينة لكؿ مجمكعة مف المستفيديف.

 الثقل النسبي لعنار الخدمة في اجمالي لممية تقديم أو لرض المنتج: -ج
اف ذكرنا بأف معظـ المنتجات ىي عبارة عف تركيبة مف السمع كالخدمات يمكف تصنيؼ الخدمات ك    

 طبقا لمدكر الذم تمعبو الخدمة في اجمالي عرضيا اك تقديميا.
تكجد مجمكعة صرفة، كتكجد مجمكعة أخرل مف اخرل مف الخدمات ميمتيا اضافة قيمة لمسمعة  

 خدمات فيي تضيؼ قيمة جكىرية لمسمعة.المممكسة أما المجمكعة الثالثة مف ال
 : ةغير الممموسالخدمات الممموسة مقابل الخدمات  -د

يجد الكثير أف اللامممكسية تعد مف الخكاص المميزة لمخدمة، الا انو تكجد منطقة رمادية بيف الخدمات 
يمكف تفسيرىا معظـ المساحة الرمادية  أفالآخر.  عمى الطرؼعمى طرؼ كاحد كالسمع الصافية الصافية 

 تكفر العناصر المممكسة في العرض المقدـ. إطارفي 
 في عرض الخدمة يأتي مف ثلاثة مصادر رئيسية: المممكسة الحاضرةاف مستكل 

 ؛سمع مممكسة متضمنة في عرض الخدمة كتستيمؾ مف قبؿ المستفيد -
 ؛البيئة المادية التي تحصؿ فييا انتاج استيلاؾ الخدمة -
 ؛ء الخدمةبرىاف المممكسة لأدا -

كما يمكف الكقكؼ عمى المممكسة مف خلاؿ معرفة طريقة انتاج الخدمة فبعض الخدمات تقدـ فرصا عديدة 
 لممستفيديف للاطلاع عمى عممية الانتاج.

ف اللامممكسية تميؿ الى رفع مستكل حالة عدـ اليقيف المدركة مف قبؿ المستفيديف خلاؿ يمكف القكؿ ا   
راء كتحاكؿ ادارة التسكيؽ التعكيض عمى ذلؾ بالتركيز عمى ادارة الدليؿ المممكس عممية اتخاذ القرار الش

في تقديـ الخدمة، كما تحاكؿ ادارة التسكيؽ التخفيؼ مف حالة عدـ اليقيف المرتبط باللامممكسية كالناتجة 
بالخدمة  ات أك تأكيدات لمجكدة المرتبطةعنيا مف خلاؿ تطكير علامات تجارية قكية تعمؿ بمثابة ضمان

 المعنية.
 مدى مشاركة المستفيد في لممية انتاج الخدمة: -ه
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ىناؾ بعض الخدمات التي لا تقدـ الا مف خلاؿ المشاركة الكاممة لممستفيديف بينما خدمات اخرل لا 
ففي الفئة الاكلى تحتاج خدمات  1تطمب مف المستفيديف الا دكرا بسيطا لتحريؾ عممية انتاج الخدمة،

، خدمات الرعاية الشخصية الى مشاركة كاممة مف قبؿ المستفيديف خلاؿ عمميتي انتاج مة معاكتقديـ الخد
 كتقديـ الخدمة معا كىذه في الغالب عممية ذات طبيعة تفاعمية كما ىك الحاؿ.

 الطمب:  نمط -و
يككف الزمني عمييا، فلا يكجد الا القميؿ مف الطمبات التي يمكف تصنيؼ الخدمات طبقا لنمط الطمب   

الطمب عمييا متباينا كمتذبذبا كقد يككف التذبذب عمى مدل يكمي اك عمى مدل اسبكعي اك يككف الطمب 
 مكسميا اك دكريا اك قد يككف غير متكقع اطلاقا.

 خدمات مستندة لمى قتوة العمل مقابل خدمات مستندة لمى المعدات:  -ي
كثافة عمؿ عالية كاف ادارة الخدمات اف بعض الخدمات تتطمب لإنتاجيا استخداـ طرؽ انتاج ذات 

المستندة عمى قكة العمؿ قد تختمؼ عف تمؾ الخدمات التي تستند في تقديميا عمى الآلة فالنكع الاكؿ مف 
  الخدمات يسمح بتقديـ خدمة قد تتلاءـ مع رغبات كتطمعات المستفيد بدرجة اكبر بكثير مف النكع. 

 :الخدمة ومكوناتخاائص، أهمية  -2
   الخدمة:  خاائص -1-2
تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السمعة بعدد مف السمات كالخصائص المتفؽ عمييا مف قبؿ الباحثيف    

 2الآتي: المتخصصيف كمف أبرز ىذه الخصائص
ما يميز الخدمة عف السمعة، أف الخدمة غير المممكسة بمعنى أف  أبرز إفاللاممموسية:   -2-1-1

أبعد مف أنيا تنتج أك تحضر ثـ تستيمؾ أك يتـ الانتفاع  (Fhysical Existence)ليس ليا كجكد مادم
 منيا عند الحاجة الييا كمف الناحية العممية فاف عمميتي الانتاج كالاستيلاؾ تحدثاف في آف كاحد.

كيترتب عمى ذلؾ خاصية فرعية أخرل كىي صعكبة معاينة أك تجربة الخدمة قبؿ شرائيا، بمعنى آخر أف 
قرارات كأحكاـ مستندة عمى تقييـ محسكس مف خلاؿ خدمة لف يككف قادرا عمى اصدار المستفيد مف ال

 3حكاس البصر كالشـ كالتذكؽ قبؿ شرائو لمخدمة كما يفعؿ لك أنو اشترل أك رغب بشراء سمعة مادية،
                                                           

1
 .86-85فريد ككرتؿ، مرجع سبؽ ذكره، ص ص:  
2

 ، ص2009، الأردف، دار اليازكزم العممية لمنشر كالتكزيع، عماف، لمميات الخدمة إدارةحميد الطائي، بشير العلاؽ،  
 .  23،24ص: 

 .25،24ص:  صالمرجع نفسو،  3
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 عدة يترتب عف ىذه الخاصية قرار شراء الخدمة،كليذا نقكؿ اف قرار شراء السمعة يككف أسيؿ بكثير مف 
 :نتائج منيا

أف الخدمة تعتبر مستيمكة لحظة انتاجيا بمعنى صعكبة تخزيف الخدمة قياسا بالسمعة فمثلا المقعد  -
 الخالي في المسرح أك الطائرة يعتبر خسارة طالما أنو لا يمكف خزف ىذه المقاعد الخالية لبيعيا لاحقا.

ساليب التقميدية في الرقابة عمى ، فاف قدرة مسكقييا عمى استخداـ الامممكسةبما أف الخدمات غير  -
 ،قياساتالجكدة تككف ضئيمة أك معدكمة، كليذا تكجد أساليب أخرل مبتكرة لقياس جكدة الخدمات مثؿ 

 كغيرىا. ،كمستكيات الرضا ،كلاء الزبائف
)خصكصا في مجاؿ  تؤدم الى تعطيؿ كظيفة النقؿ في البرامج التسكيقيةاف عدـ مممكسية الخدمات  -

مادم(، كىذا يترتب عميو فقداف مؤسسة الخدمة لقدرتيا عمى خمؽ المنفعة المكانية في التسكيؽ ال
مف نقؿ الاشياء مف أماكف فيضيا الحاجة الييا الى اماكف الشح حيث  المتأتيةالخدمات، أم المنفعة 

  يشتد الطمب عمييا.
 1كينتج عف ىذه الخاصية بعض الخصائص التي تميز السمعة عف الخدمة كىي:

 كبة تقييـ الخدمات المنافسة بيدؼ التمييز بينيا قبؿ الحصكؿ عمييا.صع 
 .ارتباط الحصكؿ عمييا بعنصر المخاطرة، كعدـ الرضا عندىا بعد تجربتيا 
 .يعتبر سعرىا عند الحصكؿ عمييا معيارا لجكدتيا 
  عمى بما أنيا غير مممكسة، فإف مقدرة مسكقييا عمى استخداـ الأساليب التقميدية في الرقابة

 الجكدة تكك ضئيمة، لذا كجدت أساليب مبتكرة لقياس جكدة الخدمات.
كىي عبارة عف درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا كبيف الشخص الذم يتكلى  التلازمية: -2-1-2

فنقؿ أف درجة الترابط أعمى بكثير في الخدمات قياسا الى السمع المادية، كتشير خاصية  2،تقديميا
لحالة الى كجكد علاقة مباشرة بيف مزكد الخدمة كالمستفيد، فغالبا ما يتطمب الامر التلازمية في ىذه ا

حضكر المستفيد مف الخدمة عند تقديميا كىذا ما يحقؽ لتسكيؽ الخدمات ميزة خاصة، حيث يتـ انتاج 
 الخدمة كتسكيقيا في آف كاحد معا.
                                                           

1
، ص 2005، ترجمة عمر الملاح، دار العبيكاف لمنشر كالتكزيع، الرياض، الطبعة الأكلى، إدارة الخدماتريتشارد نكرماف،  

53. 

 .93-92فريد ككرتؿ، مرجع سبؽ ذكره، ص ص:  2
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تائج المتكقعة مف الخدمة، كىذا ما يدفع الن تأثير عمىكما أف تكاجد مزكد الخدمة كمتمقييا معا لو     
بمؤسسات الخدمة الى تكجيو امكانياتيا نحك تدريب كتأىيؿ كتطكير قابميات مزكدم الخدمات نظرا 

ميزة تنافسية لخدماتيا، كـ يترتب  لانعكاس مستكل مياراتيـ الايجابية عمى عممية تقديـ الخدمة كتحقيؽ
في انتاجيا كىذه اسمة تعتبر أساسية حيث لا مشاركة المستفيد عمى خاصية التلازمية ضركرة مساىمة أك 
 .يمكف أداء الكثير مف الخدمات دكف تكافرىا

كىذا التزامف في الانتاج كالاستيلاؾ يعني أف انجاز الخدمات قد يتأثر بالعامؿ الانساني في ثلاثة 
 مستكيات:

 ؛البيئة التي تحدث فييا عممية الانتاج كالاستيلاؾ -
 ؛لمشاركيفالاشخاص ا -
 العميؿ) المستيمؾ(. -
نعني بيذه  لدم التماثل أو لدم التجانس في طريقة تقديم الخدمة)التغيرية أو التباين(: -2-1-3

الخاصية البالغة الصعكبة أك عـ القدرة في كثير مف الحالات عمى تنميط الخدمات كخاصة تمؾ التي 
ي ببساطة أنو يصعب عمى مكرد الخدمة أف يعتمد تقديميا عمى الانساف بشكؿ كبير كاضح، كىذا يعن

يتعيد بأف تككف خدماتو متماثمة أك متجانسة عمى الدكاـ كبالتالي فيك لا يستطيع ضماف مستكل معيف ليا 
مثمما يفعؿ منتجك السمع، كبذلؾ يصبح مف الصعكبة عمى طرفي التعامؿ ) المكرد كالمستفيد( التنبؤ بما 

 1كالحصكؿ عمييا. ستككف عميو الخدمات قبؿ تقديميا
يتميز الطمب عمى بعض الخدمات بالتذبذب كعدـ استقرار فيك لا يتذبذب بيف  تذبذب الطمب: -2-1-4

بؿ مف ساعة الى أخرل في اليكـ  ،أسبكعبؿ يتذبذب أيضا مف يكـ الى اخر مف أياـ  ،فحسبفصكؿ لسنة 
 الكاحد.

اء بينما يزدىر في الصيؼ، كدكر السنيما فمثلا السفر الى المنتجعات الصيفية يتقمص كثيرا في الشت
 تمتمئ في أياـ معينة) غالبا في عطمة نياية الاسبكع( أك حتى في ساعات معينة مف الدكاـ.

تعرض الخدمات لمزكاؿ كاىلاؾ عند استخداميا اضافة الى عدـ امكانية  الزوالية) الهلاكية(: -2-1-5
كبيرة في حالة عدـ الاستفادة مف الخدمة أك فقدانيا لذا فاف مؤسسات الخدمة تمنى بخسائر  2،تخزينيا

                                                           
1

 .28-27حميد الطائي، بشير العلاؽ، مرجع سبؽ ذكره، ص ص:  
2

 .96 :فريد ككرتؿ، مرجع سبؽ ذكره، ص 
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لأم سبب كاف، فكجكد غرؼ فارغة في فندؼ مثلا أك مقعد غير مشغكؿ عمى متف طائرة يشكؿ خسارة 
باعتبارىا تمثؿ طاقات معطمة كلا تشكؿ ىذه الخاصية أم مشكمة طالما أف الطمب مستمر الّا أف التبايف 

مرارىا بكتيرة كاحدة يجعؿ مؤسسات الخدمة تكاجو بعض الصعكبات) كما أك التذبذب في الطمب كعدـ است
في شركات النقؿ التي تكاجو زخما في فترات بداية ساعات العمؿ كنيايتو( كرغـ ذلؾ يمكف التخفيؼ مف 

 آثار ىذه الخاصية عف طريؽ بعض الاجراءات التالية:
 ؛مستكل الطمب استخداـ انظمة الحجز المسبؽ كذلؾ بيدؼ مكاجية التغير في -
 ؛تقديـ الخدمة لممجاميع( تشكيؿ قكة عمؿ مؤقتة لمكاجية حالة التزايد) -
 ؛اضافة منشآت كتسييلات لأغراض التكسع المستقبمي -
 التسعير التمييزم الذم يشع عمى تقميص الطمب في حالة الذركة كزيادتو حالة الرككد. -
كية يمثؿ خاصية مميزة لمخدمات مقارنة عدـ انتقاؿ المم إف (:لدم تممك الخدمة)الممكية  -2-1-6

لمسمع يمكف لمشترم اف يستخدـ السمعة بشكؿ كامؿ كبإمكانو تخزينيا كاستيلاكيا  نسبةفببالسمع المادية، 
أك بيعيا في كقت لاحؽ كعندما يدفع ثمنيا فاف المستيمؾ يمتمؾ السمعة أما بالنسبة لمخدمة فاف المستفيد 

استخداميا شخصيا لكقت محدد في كثير مف الاحياف) مثؿ تأجير غرفة قادر فقط عمى الحصكؿ عمييا ك 
في فندؽ أك استئجار سيارة اك شقة(، كاف ما يدفعو لا يككف الا لقاء المنفعة المباشرة التي يحصؿ عمييا 

 1مف الخدمة المقدمة اليو.
 أهمية الخدمة: -1-3
الحالية الراىنة أدت الى زيادة الاىتماـ  اف التطكرات كالتحكلات اليامة في منظمات الأعماؿ في الفترة   

بصناعة الخدمات مقارنة بصناعة الصناعة فمفترة طكيمة مف الزمف كاف الاىتماـ منصبا عمى القطاع 
الصناعي كدكره في تحقيؽ خطط التنمية عمى مستكل الدكؿ كمف ثـ عمى مستكل منظمات الاعماؿ، 

النسبية ليذا القطاع كزاد الاىتماـ بقطاعات الخدمات  كلكف في الآكنة الاخيرة انخفض الدكر كالاىمية
ىاـ لدخؿ الدكلة، كيلاحظ اف الاىتماـ بقطاعات كمحكر أساسي في تشكيؿ القطاعات الاقتصادية ككمكرد 

الخدمات يعكس مراحؿ النمك الاقتصادم لأم دكلة ففي حالة المرحمة الأكلى كاف الاىتماـ الأساسي مركزا 
رىا المصدر الرئيسي لمسمع كباعتبار أف القطاع الزراعي ىك القطاع الذم تستند اليو عمى الزراعة باعتبا

كافة القطاعات كعمى الصناعات الاستخراجية فمع زيادة التطكر الاقتصادم ازدادت الحاجة الى المكاد 

                                                           
1

 .96المرجع نفسو، ص:  
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الاكلية التي تحتاجيا الصناعات الكليدة، لذلؾ فقد ظيرت مناجـ الفحـ كغيرىا مف الصناعات 
ستخراجية، ثـ تلا ذلؾ مرحمة التصنيع كالتي بدأت مع بداية الثكرة الصناعية كتطبيؽ مبادئ الادارة الا

، كلقد كاف ظيكر الصناعات بمختمؼ أشكاليا يعني ظيكر المنافسة العممية في الصناعات المختمفة
أت في ميداف كمف ىذه الاساليب التسكيقية التي بد كبالتالي استخداـ مختمؼ أساليب جذب الزبائف

لصناعة كالسمع الصناعية لذلؾ فقد اكتسبت خصكصية في ىذا الميداف كأخذت ملامحيا الأساسية فيو ا
 1كمف ثـ تأتي الى المرحمة الثالثة كالاخيرة ) حتى الآف( كىي التركيز عمى صناعة الخدمات.

مفة كمكردا ىاما لدخؿ كما أصبح ىذا القطاع محكرا أساسيا في تشكيؿ القطاعات الاقتصادية المخت   
الدكلة لاسيما في الدكؿ المتطكرة، إذ يكجد فيما بيدكا ارتباطا كثيقا بيف مستكل النمك الاقتصادم كما 
ارتفعت نسبة العامميف فيو، كخير دليؿ عمى ذلؾ بمداف الاتحاد الأكركبي، إذ يساىـ قطاع الخدمات في 

 2في فرنسا.71%جمالي الناتج القكمي كمف إ 74%المممكة العربية المتحدة مثلا ما نسبتو 

اف قطاع الخدمات فضلا عف ضركريتو الآف في تسييؿ عممية التبادؿ داخؿ اقتصاد المصارؼ مثلا     
فانو يستكعب نسبة كبيرة مف الايدم العاممة سكاء في الخدمات القائمة اك العديد مف فرص العمؿ للأفراد 

أف نمك ىذه الصناعات يمعب دكرا  أىدافيـ. كمف الجدير بالذكرحتى يستأنفكا معاشيـ كحياتيـ كيحققكا 
تدعيميا لمصناعات الأخرل في القطاع الصناعي حيث تزداد الحاجة الى الخدمات المصرفية كمنظمات 
التأميف كالمنظمات المتخصصة في تقديـ الخدمات الاستشارية الادارية كالفنية، كمف ثـ فاف دكر 

ؿ خدمة الصناعات الاقتصادية الأخرل بجانب خدمة الزبائف مف المستيمكيف صناعات الخدمة يمتد ليشم
 3النيائييف.

 :مكونات الخدمة -1-4
 مة الحقيقية مف مككنيف اثنيف متلازميف لا بد مف تكافرىما لكي تكتمؿ صكرة تتألؼ الخد   

  4الخدمة في جميع أبعادىا كىما:

                                                           
1

 .55، مرجع سبق ذكره، ص:سـ نايؼ عمكاف المحياكمقا 

2
 .341، ص 2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، بدكف طبعة، قتراءات في إدارة التسويقمحمد فريد الصحف،  
 .58، مرجع سبؽ ذكره، ص ص:قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم 3
يؿ شيادة الماجستير في التسكيؽ، جامعة سعد ، مذكرة مقدمة ضمف نجودة الخدمة لمى رضا الزبون أثربكزياف حساف،  4

 .34، ص:2013دحمب، البميدة، الجزائر، 



 ورضا العميل الاطار النظري لجودة الخدمةالفصل الأول:  
 

18 
 

 ؛(coré serviceالخدمة الجكىر) -
 (.Supportive servicesلمكممة لمخدمة الجكىر)الخدمات الداعمة كا -

حيث أف الخدمة الجكىر ىي الفائدة الاساسية التي يتطمع لييا الزبكف مثؿ التنقؿ الى مكاف معيف اك 
العلاج مف مرض ما، كتككف ىذه الفائدة دكف الخدمات المحيطة أك التكميمية التي تدعـ كتستيؿ عممية 

 كالمعمكمات كالمشكرة. أعماؿ الضيافةالحصكؿ عمى الخدمة الجكىر مثؿ 
تستعمؿ الخدمات التكميمية أك الخدمات المكممة في خمؽ ميزة تنافسية بالنسبة لممؤسسات كتعتبر معيارا 

( عمى الخدمات Lovelockميما لتمييز المؤسسات الناجحة عف غيرىا مف المؤسسات، كلقد أطمؽ)
  .رة الخدمةأم زى (The Flower of serviceالتكميمية اسـ) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 .34مرجع سبؽ ذكره، ص: بشير العلاؽ، حميد الطائي، المادر:

 1كفيما يمي شرح لمخدمات التكميمية: 
لكي يحصؿ المستفيد عمى قيمة حقيقية أك فائدة مرجكة مف الخدمة المقدمة، فانو المعمومات:  - أ

مكف غالبا ما يككنكف متعطشيف اك المحتم يحتاج الى معمكمات عف ىذه الخدـ، فالمنتفعكف الجدد

                                                           
 .41-39:حميد الطائي، بشير العلاؽ، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 1

 الخدمة (: زهرة1شكل رقتم ) 
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لممعمكمات عف ىذه الخدمة كما يحتاج مستفيدكف آخركف الى معمكمات ترشدىـ الى مكاف 
كأيضا الى معمكمات تفصيمية عف طبيعة كأنكاع كمزايا كأسعار الخدمات،  الحصكؿ عمى الخدمة

لخدمات كشركط كىناؾ العديد مف المستفيديف الذيف ييتمكف بالمعمكمات بطرؽ الحصكؿ عمى ا
 الشراء أك التعاقد كالضمانات المقدمة كغيرىا مف المعمكمات المفيدة.

عمى طمب العميؿ لغرض حؿ مشكمة ما، أك  تقدـ الاستشارة في الغالب بناء :تقديم الاستشارة  - ب
انتياج أسمكب معيف كذلؾ في ضكء معطيات معينة، أك في ظؿ ظركؼ محددة. تتضمف 

الكقكؼ عمى احتياجات العميؿ بيدؼ كضع حؿ اك اقتراح أسمكب الاستشارة حكارا يستيدؼ 
لمعالجة المشكمة التي تكاجو العميؿ بالذات. تتطمب الاستشارة الفاعمة أف يكف مقدـ الاستشارة 

القائـ لمعميؿ، كيحبذ كثيرا أف تككف لدل مستشار معمكمات خمفية عف  ممما الماما دقيقا بالكضع
 . ح أم حؿ أك اسمكب لمعالجة المشكمةالعميؿ قبؿ تقديـ أك اقترا

بعض الاستشارات تقدـ بالمجاف عمى أمؿ ابراـ صفقة مع العميؿ، بينما في حالات كثيرة يتكقع  
مف العميؿ أف يدفع رسما مقابؿ حصكلو عمى الاستشارة المطمكبة كفي كمتا الحالتيف، فاف ىدؼ 

تحقيقيا لكلا ىذه  بالإمكافنفعة ما كاف الاستشارة ىك دفع العميؿ الى اتجاه ايجابي يحقؽ لو م
 الاستشارة.

حالة استقرار رأم المستفيد عمى شراء الخدمة فاف الخطكة التالية ىي استعداد  استلام الطمبيات: - ت
بمعنى استلاـ طمبية المستفيد كمعالجتيا بغية تكفيرىا لو في المكاف  الصفقة لإبراـمقدـ الخدمة 

ية استلاـ الطمبيات عدة أمكر مثؿ قبكؿ الطمب ذاتو) مف خلاؿ كالزماف المحدديف، كتتضمف عمم
حجز مقعد عمى طائرة أك طاكلة في مطعـ  الياتفية مثؿالاستثمارات المخصصة أك النداءات 

 كغيرىا.

تمثؿ الضيافة الكرقة الأجمؿ مف أكراؽ زىرة الخدمة آنفة الذكر، حيث  العميل(: رلاية)الضيافة  - ث
بالعملاء كالزبائف الجدد، كالترحاب بالعملاء القدامى عند عكدتيـ ثانية  أنيا تعكس سعادة المقاء

الخدمة، كتكمف قيمة الضيافة في أنيا خدمة تكميمية مبنية عمى الاتصاؿ كجيا  الى مُصنِّع
 لكجو.
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كفي بعض الحالات تبدأ الضيافة كتنتيي مف خلاؿ نقؿ المستفيديف مف كالى مكقع الخدمة أك 
كفي بعض  1ف كالى المطار أك مف مبنى المطار الى حيث الطائرة كالعكس،ايصاؿ لمسافريف م

مف الحالات تأخذ الضيافة شكؿ تقديـ الاطعمة كالمشركبات ككسائؿ الترفيو، مثؿ البث التمفزيكني 
 في مصنع الخدمة لفترة زمنية ليست بالقصيرة. كالاذاعي عندما يضطر المستفيد لمبقاء

عندما يقكـ المستفيدكف بزيارة مكقع الخدمة، فانيـ غالبا ما يطمبكف  :حماية ممتمكات المستفيدين - ج
المساعدة في الحفاظ عمى ممتمكاتيـ، كفي الكاقع فاف كثيرا مف المستفيديف قد لا يأتكف الى مكقع 
الخدمة ـ لـ تكفر ليـ مؤسسة الخدمة المعنية بعض التسييلات الخاصة بحماية ممتمكاتيـ) مثؿ 

لإيكاء سياراتيـ( كمف الخدمات التكميمية المتعمقة بحماية ممتمكات نة تكفير مكاقؼ مؤم
كر عمى سبيؿ خدمات ايداع العفش في المطارات كالاحتفاظ بأمكاؿ كممتمكات المستفيديف نذ

 النزلاء في خزائف الفندؽ، كحتى رعاية اطفاؿ المستفيديف خلاؿ عممية تقديـ الخدمة.

 تقع في نطاؽ الخدمات الاعتيادية المتعارؼ عمييا، انيا لا ىي خدمات تكميمية الاستثناءات: - ح
خدمات استثنائية خاصة تقدـ الى المستفيديف في ظركؼ غير اعتيادية كذلؾ لإسداء خدمة ما 
في ظرؼ محدد كغالبا ما تستجيب مؤسسات الخدمة ليذا النكع مف الطمبات، خصكصا عندما 

ثلا، اك عندما يطمب لعميؿ ذلؾ بإلحاح لظرؼ ) في الظركؼ الاستثنائية ميككف الظرؼ مكاتيا
معيف(، كفي الكاقع فاف مؤسسات الخدمة غالبا ما تتحكط لمثؿ ىذه الطمبات الاستثنائية مف 

 خلاؿ ادراجيا في برامجيا كخططيا.

يقكـ معظـ المؤسسات الخدمية بإعداد فكاتير لممستفيديف مف خدماتيا) باستثناء  الداد الفواتير: - خ
المجاف(، كغالبا ما تككف عممية اعداد الفكاتير ذات طابع ركتيني الّا أف الحيطة التي تقدـ ب

كالحذر مطمكباف مف الشخص القائـ عمى اعداد الفكاتير، فالفكاتير ينبغي أف تككف دقيقة 
اصابت المستفيد حالة مف عدـ الرضا أك كصحيحة كمطابقة لقيمة الخدمة المقدمة، كاذا 

عداد الفكاتير بالسرعة اللازمة خصكصا عندما يككف المستفيد في حالة متعاض، كما ينبغي االا
ي حالة انتظار ف انتظار لاستلاميا الفكاتير بالسرعة اللازمة خصكصا عندما يككف المستفيد

كصا اذا كاف المستفيد لاستلاميا كدفعيا، فالتأخير في اعداد الفكاتير حالة مرفكضة تماما خص
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لتسريع عممية اعداد الفكاتير فاف مؤسسات الخدمة تقكـ بإدخاؿ في عمى عجالة مف أمره، ك 
تقنيات متطكرة ضمف سرعة كدقة اعداد الفكاتير بنفسو مف خلاؿ سحب شيؾ أك ارساؿ حكالة 

 ...الخ.
في معظـ الحالات يترتب عمى استلاـ الفاتكرة اجراء الدفع مف قبؿ الزبكف، كالاستثناء  الدفع: - د

كالتي تتضمف تفصيلات حكؿ التي ترسميا البنكؾ الى عملائيا الكحيد ىك كيؼ الحسابات 
حساباتيـ المصرفية. بات العملاء اليكـ يتكقعكف تسديد فكاتيرىـ مف خلاؿ تكسط البنكؾ اك 
نعِ الخدمة لأغراض  بكاسطة البريد كغيرىا مف الكسائؿ التي تكفرىا عمييـ مشقة الذىاب الى مُصِّ

الدفع الفكرم نقدا اك مف خلاؿ كضع قطع نقكد معدنية أك كرقية تسديد الفكاتير، كىناؾ بالطبع 
في آلات خاصة لمحصكؿ عمى خدمات أك سمع، الّا أف مثؿ ىذه المعدات غالبا ما تتعرض 
للأعطاؿ كالتخريب المعتمد كبدلا مف ذلؾ ابتكر كثير مف مؤسسات الخدمة طريقة لمحصكؿ 

 .1مثؿ خدمة النقؿ بقطارات المترك كغيرىاعمى الخدمة مف خلاؿ كضع البطاقات في الآلة، 

 :طرق تقديم الخدمة ودورة حياتها -2
 طرق تقديم الخدمة:  -2-1
 2نذكر منيا:طرؽ لتقديـ الخدمة  عدة تكجد  
 ؛طريقة الخدمة الباردة -
 ؛طريقة المصنع لمخدمة -
 طريقة جكدة كخدمة الزبكف. -

، كيقصد بالبعد الاجرائي النظـ كتمتاز كؿ طريقة مف طرؽ تقديـ الخدمة ببعد أجرائي كشخصي معيف
كالاجراءات المحددة لتقديـ الخدمة، امّا البعد الشخصي فيقصد بو طرؽ التفاعؿ كالتعامؿ مع الزبكف 

                                                           
 .47-45ص:  حميد الطائي، بشير العلاؽ، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
2

، مذكرة مقدمة ضمف نيؿ شيادة الماجستير، الجزائر من وجهة نظر الزبون المارفية فيجودة الخدمات  العربي حسيبة، 
 .35-34،ص ص:2016، الجزائر،3تخصص عمكـ تجارية، جامعة الجزائر 
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عند تقديـ الخدمة مف قبؿ مقدمي الخدمة كما يستخدمكنو مف سمككيات كمكاقؼ كميارات لفظي كفيما 
 1يمي عرض لكؿ طريقة مف طرؽ تقديـ الخدمة:

الخدمة بأنيا تعتمد عمى اجراءات كأساليب بيئية في تقديـ تتميز ىذه طريقة الخدمة الباردة:  -3-1-1
 تيا بمكاقؼ كسمككيات غير مناسبة مف طرؼ الزبائف فيي تتميز:الخدمة، مما يؤدم الى مقابم

   لخدمة: الاجرائي في تقديم االجانب  - أ
  ؛خدمة بطيئة -
 ؛خدمة غير متناسقة -
 ؛خدمة غير منتظمة -
 مة غير ربحية.خد -

 الجانب الشخاي: - ب
  ؛غير شفافة، فالإجراءات المحددة غير كاضحة كغير مفيكمة -
 ؛الخدمة تككف فاترة -
  ؛متحفظة كغير جيدة كبعيدة عف أجكاء الانبساط كالفرح -
 غير مرغكبة مف طرؼ العميؿ. -

  لا نيتـ". ىنا نحفكالرسالة المكجية لمزبكف 
طريقة تمتاز بارتفاع الاىتماـ بالجانب الاجرائي في تقديـ ىذه الطريقة المانع لمخدمة:  -3-1-2

 الخدمة أما الجانب الشخصي فيتسـ بانخفاض أىميتو كلذا فيي تتميز بما يمي:
 : الإجرائيةمن الناحية  - أ
 ؛غالبا ما يتـ تقديـ الخدمة في الكقت المناسب -
 ؛ءالخدمة المقدمة تككف منظمة كمناسبة كتقدـ بصكرة مكحدة لجميع العملا -
  عدـ الاستقرار.ك بعيدة عف الفكضى  الخدمة -

 من الناحية الشخاية:  - ب
 ؛عدـ الشفافية في تقديـ الخدمة -

                                                           
1

 ، مذكرة مقدمة ضمف نيؿ شيادة الماجستير،الجزائر من وجهة نظر الزبون المارفية فيجودة الخدمات العربي حسيبة،  
 .35-34،ص ص:2016، الجزائر،3تخصص عمكـ تجارية، جامعة الجزائر 
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 ؛يككف تقديـ الخدمة بصكرة باردة -
 ؛الخدمة تككف منخفضة -
 كىـ يسعكف لمعالجتيا بأساليبيـ الخاصة.في نظر مجيزم الخدمة،  أرقاـمجرد  العملاء -

 ف نبذؿ أقصى ما في كسعنا كلكف لا نعرؼ تماما ما نقكـ بو".المكجية لمزبائف ىنا " نح كالرسالة

تمتاز ىذه الطريقة بإعطائيا أىمية كبيرة لكؿ مف الجانب  طريقة جودة وخدمة العميل: -3-2-3
الاجرائي كالشخصي، فعمى مستكل الجانب الاجرائي تتميز بأنيا متناسقة كتأتي في الكقت المناسب كبعيدة 

ب الشخصي فتمتاز بأنيا شفافة كجذابة كمرغكبة مف قبؿ الزبكف كتعد طريقة جكدة عف الفكضى، أما الجان
 كخدمة الزبكف مف أفضؿ الطرؽ التي يتـ استخداميا في تقديـ الخدمة لمعميؿ.

 دورة حياة الخدمة:  -2-2
 تتككف دكرة حياة الخدمة مف نفس المراحؿ الأربعة لدكرة حياة السمعة كىي التقديـ، النمك، النضكج،   

الانحدار، كما أف خصائص كؿ مرحمة ىي نفسيا كما في السمعة، كلكف الاختلاؼ يكمف في 
الاستراتيجيات الممكف استخداميا في كؿ مرحمة فميس كؿ استراتيجيات دكرة حياة السمعة يمكف تطبيقيا 

 خدمة.عمى الخدمات، فالتطبيقات ينبغي تعديميا لتناسب الخدمة، كالشكؿ التالي يكضح دكرة حياة ال
 دكرة حياة الخدمة (:2)شكل رقتم  

 .78قاسـ نايؼ عمكاف، مرجع سبؽ ذكره: ص:  المادر:
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  1كيمكف تناكؿ ىذه المراحؿ كالآتي:  
يقاؿ أف الخدمة م مرحمة التقديـ عندما تقدـ لممرة الاكلى أك أف شكؿ الخدمة  مرحمة التقديم: -3-2-1

تغييره، كتتركز استراتيجيات المنظمات في ىذه المرحمة مف دكرة حياة الخدمة الجديدة عمى  الحالية قد تـ
ممف يتكقع منيـ أف يجازفكا بطمب  كسب قبكؿ السكؽ ليا، كذلؾ لأف نسبة قميمة مف الزبائف المستيدفيف

اؽ ضيؽ الخدمة الجديدة، كىما تظير ميزة الخدمة حيث العديد مف الخدمات يمكف تقديميا عمى نط
 .ا اذا لاقت القبكؿ مف المستيدفيفكيمكف تكسيعي

العملاء المتكقعيف عف الخدمة  اف الاعلاف المكثؼ كالأشكاؿ الاخرل لمتركيج يستخدـ لإخبار   
كفائدة البرنامج التركيجي في ىذه المرحمة يصمـ لتحفيز كتطكير الطمب الأكلي لصنؼ الخدمة  2،الجديدة

، كىذا ىذا يتمثؿ بالتأكيد عمى نكع الخدمة الاساسي كليس الطمب الاختيارمكليس الطمب الاختيارم، ك 
يتمثؿ بالتأكيد عمى نكع الخدمة الأساسي كليس التأكيد عمى العلامة التجارية كقد تتبع استراتيجيات 

. فعندما يفتح مطعـ جديد فقد نرل بأف الاسعار الاكلية تبقى منخفضة مف أجؿ جذب تسعيرية مختمفة
عدد ممكف مف العملاء ثـ يبدأ برفع السعر عندما تبدأ فئة منظمة مف العملاء بزيارتو بصكرة أكبر 

 مستمرة.
كىذا بدكره يقمؿ درجة المخاطرة المالية المصاحبة لمرحمة التقديـ، كفي معظـ الحالات تككف الخسائر اقؿ 

 حيث تمتاز ىذه المرحمة بالحقائؽ التالية.
 ؛قمة المنافسيف أك انعداميـ -
 ؛بحر انخفاض ىامش ال -
 ؛تدفؽ نقدم سمبي -
 عدـ كضكح القطاعات السكقية كصعكبة تحديدىا. -
في مرحمة نمك الخدمة حيث تظير التدفقات النقدية الايجابية كبسبب نمك  مرحمة النمو: -3-2-2

كاتساع الطمب الخدمة كما ينتج عف ذلؾ مف زيادة اك ارتفاع في مبيعات الخدمة مما يؤدم الى مبيعات 
كارباح كبيرة الا أف ىذه الزيادة في المبيعات كالارباح تجذب المنافسيف، كالمنافسة تأتي بتغيرات ميمة في 

الجديدة فاف استراتيجية التسكيؽ لمنظمة الخدمة كبدلا مف البحث عف طرؽ لجعؿ الزبائف يجربكف الخدمة 
                                                           

 .80-78قاسـ نايؼ عمكاف، مرجع سبؽ ذكره، ص ص:  1
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ارية لخدمتو المحددة، كحيث أف بعض مسكؽ الخدمة الآف يكاجو ميمة أكثر تحديدا لإقناعيـ بالعلامة التج
الخدمات مف السيؿ محاكاتيا كتقميدىا فقد يحتاج المسكؽ لجذب الزبائف الى تقديـ خدمات اضافية. 

 كتمتاز ىذه المرحمة بالخصائص الآتية:
 ؛نمك سريع في الأعماؿ -
 ؛تدفقات نقدية ايجابية -
 ؛ارباح عالية -
 ؛ازدياد المنافسة -
 التي تقدـ فييا الخدمة. ازدياد عدد الفركع الجديدة -

: في ىذه المرحمة يبدأ مستكل الخدمات المتقدمة مف قبؿ المنظمات النضوج مرحمة -3-2-3
مخدمة لمزبائف عمى أساس السعر أك لفقد يظير المبتكر  1البطيء كتزداد حدة المنافسة،باليبكط 

 لامتداد دكرةريؽ مريحة الخصائص اليامشية المتميزة، كبالتالي يبدأ مسكؽ الخدمات بالبحث عف ط
 في مرحمة النضكج. حياة الخدمة

 كتتميز ىذه المرحمة بالخصائص التالي:
 ؛استقرار مستكل ما تقدمو المنظمات مف خدمات -
 ؛امتداد المنافسة -
 خركج المنظمات ذات المستكل المنخفض. -
ميع المنظمات في ىذه المرحمة ينخفض مستكل الخدمات المقدمة مف قبؿ ج مرحمة الانحدار: -3-2-4

بصكرة أفضؿ، فالطمب عمى خدمة السفر مف كىذا يحدث لظيكر خدمات جديدة تشبع حاجات الزبائف 
  خلاؿ السكؾ الحديدة مثلا قد بدأ بالانخفاض عندـ أصبح الطيراف الجكم أكثر أمانا كذا جكدة اقتصادية. 

ة كفي نياية المرحمة فاف انخفاض ففي ىذه المرحمة فاف الخدمة فقط سكؼ تقدـ اذا طمبيا الزبكف بصراح
، لاف الخدمات ما عادت مريحة بالنسبة ليـ الطمب عمييا سيجبر مقدمي الخدمات عمى ايقاؼ لإنتاج كميا

كيجب التخمص منيا كبالتالي يجب أف يككف ىناؾ خدمة جديدة بحيث يتـ اعادة دكرة الحياة كتتصؼ ىذه 
 : المرحمة بالخصائص التالية

 ؛المقدمة مف قبؿ المنظمات لخدماتمستكل اانخفاض  -
                                                           

 .81، ص:المرجع نفسو 1
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 ؛تناقص الارباح -
 ؛انخفاض حدة المنافسة -
 انخفاض رأس الماؿ. -
كمما سبؽ نلاحظ أف مرحمة التقديـ ىي المرحمة التي تتميز بالنمك البطيء بينما مرحمة النمك ىي    

ف المنتج حقؽ مرحمة قبكؿ السكؽ الكاسع لمخدمة كمرحمة النضكج ىي المرحمة التي يقبؿ فييا النمك لأ
القبكؿ لدل جميع الزبائف المحتمميف، كمرحمة الانحدار ىي الفترة التي يبدأ فييا الأداء بالانخفاض 

 كالتراجع.

 انمطهب انثانث: أساسياث حىل جىدة انخذمت

اف منظمات الاعماؿ في مجاؿ تقديـ الخدمات تكاجو منافسة متزايدة كاف ادارة التسكيؽ قد كضعت     
ة مركز اىتماميا، لذلؾ فإنيا تسعى الى الاىتماـ بجكدة الخدمات المقدمة لكي تحقؽ الجدارة ىذه الحال

 المطمكبة كتحقيؽ الرضا كالاشباع لممستفيد منيا مف خلاؿ ادراكيـ لجكدة الخدمة المقدمة ليـ.
 تعريف جودة الخدمة ومستوياتها:  -1

 لجكدة الخدمة عدة تعاريؼ كالآتي:  تعريف جودة الخدمة: -1-1
جكدة الخدمة بمعناىا العاـ انتاج المؤسسة » لتعريؼ الاكؿ: عرؼ الكاتب عمر كصفي عقيمي:ا -

لمخدمة بمستكل عاؿ مف الجكدة المتميزة، التي تككف قادرة مف خلاليا عمى الكفاء باحتياجات 
كرغبات عملائيا، بالشكؿ الذم يتفؽ مع تكقعاتيـ كتحقيؽ الرضا كالسعادة لدييـ، كيتـ ذلؾ مف 

 1«.صفة التميز فييا الخدمة كايجادؿ مقاييس مكضكعة سمفا لإنتاج السمعة أك تقديـ خلا
مقارنة بيف التكقعات كالاداء،  :» جكدة الخدمة عمى أنيا (Parasurman)التعريؼ الثاني: عرؼ  -

 2«.ىي التناقض بيف تكقعات العملاء كتصكراتيـ كمف منظكر آخر
درجة تطابؽ الاداء » جكدة الخدمة بأنيا: kotler & killerالتعريؼ الثالث: حيث عرؼ كؿ مف  -

 1«.الفعمي لمخدمة مع تكقعات الزبكف ليذه الخدمة

                                                           
، المجمة الجزائرية للاقتصاد، واقتع التقاد جودة الخدمات الاحية في المستشفيات العموميةمكيد عمي، بف عيادة كفاء،  1

 .13، ص: 2016مدية، ، جامعة ال06العدد
conceptuel study if Relationship Between service Borkar suneetas¸ sameer koranne¸  2

, international reseearch journal of social séance, vol3, qualité and Customer satisfaction
college of home sciène and home science technology, india, 2014, p09.  
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ريؼ الرابع: جكدة الخدمة ىي تمؾ الجكدة التي تشمؿ عمى البعد الاجرائي كالبعد الشخصي تعال  -
النظـ مف  الإجرائيالخدمة ذات الجكدة العالية حيث يتككف الجانب  ـكأبعاد ميمة في تقدي

الجانب الشخصي فيك كيؼ يتفاعؿ العاممكف بمكقفيـ  أماالمحددة لتقديـ الخدمة،  كالإجراءات
 2كممارساتيـ المفظية مع الزبائف. كسمككياتيـ

: جكدة الخدمة ترتبط بتقييـ الزبائف لمخدمة المقدمة الييـ أم أنيا أفمما سبؽ يمكف الاستنتاج       
ف كمقدـ الخدمة، أيف يدرؾ الزبكف جكدة تمؾ الخدمة مف خلاؿ عممية تتعمؽ بذلؾ التفاعؿ بيف الزبك 

 المقارنة بيف ما تكقعو كما قدـ لو فعميا.
 مستويات جودة الخدمة:  -1-2

  3يمكف التمييز بيف خمسة مستكيات لجكدة الخدمة كىي كالآتي:    
ا، كىذا المستكل مف كىي تمؾ الدرجة مف الجكدة التي يرل الزبكف كجكب كجكدى الجودة المتوقتعة: -أ

، يصعب تحديده في الغالب، اذ يختمؼ باختلاؼ نكع الزبكف، فضلا عف اختلاؼ الخدمات التي الجكدة
 يتكقعيا كجكدىا بالمؤسسة.

كىي الجكدة التي تراىا المؤسسة مناسبة لزبائنيا، كتمثؿ قراءة المؤسسة لمجكدة الجودة المدركة:  -ب
 سفة كؿ مؤسسة كقدراتيا.المتكقعة كتختمؼ أيضا باختلاؼ فم

كىك ذلؾ المستكل لمجكدة الذم تحدده المكاصفات النكعية لمخدمة كالتي تمثؿ في  :الجودة القياسية -ج
 ذات الكقت ادراكات المؤسسة.

 كىي تمؾ الدرجة مف الجكدة التي تقدـ بيا الخدمة الى الزبكف فعميا.الجودة الفعمية:  -د
 كدة التي كعدت بيا المؤسسة زبائنيا أثناء حملاتيا التركيجية.كىي تمؾ الجالجودة المرجوة:  -ه
 قتياس جودة الخدمة ليبأهمية أبعاد وأسا - 2  
 أهمية جودة الخدمة:  -2-1

 1يمكننا الاشارة الى أربعة أسباب أساسية لأىمية جكدة الخدمة:    

                                                                                                                                                                                     
، ص: 2012، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، الجودة في المنظمات الحديثةمأمكف سمياف الدراركة، طارؽ الشمبي،  1

35. 
2

، مجمة الريادة لاقتصاديات الاعماؿ، العلاقتة بين أبعاد الجودة ورضا الزبون بالمؤسسةمحمد خثير، أسماء مرايمي،  
 .32ص:  ،2017، جامعة عيف الدفمى،04العدد

 .267، ص: 2013في، دار حامد لمنشر كالتكزيع، عماف، الطبعة الثانية، التسويق المارتسيير العفيشات العجارمة،  3



 ورضا العميل الاطار النظري لجودة الخدمةالفصل الأول:  
 

28 
 

دمات أكثر مف أم كقت مضى، تزايدت أعداد المنظمات التجارية التي تقد الخ إذ نمو مجال الخدمة: -أ
يتعمؽ نشاطيا بالخدمات اضافة الى أف نمك  الأمريكيةالتجارية  الأعماؿفعمى سبيؿ المثاؿ نصؼ شركات 

 المنظمات المتصمة بالخدمات مازاؿ مستمرا بالتكسع.
 المعمكـ أف بقاء الشركات كالمشاريع يعتمد عمى حصكليا عمى القرارأف مف  إذ ازدياد المنافسة: -ب

الكافي مف المنافسة، لذلؾ فاف تكفر جكدة الخدمة في منتجات ىذه المشاريع كالخدمات يكفر ليا العديد 
 مف المزايا التنافسية.

اف تتـ معاممتيـ بصكرة جيدة كيكره التعامؿ مع المنظمات التي تركز فقط عمى  الفهم الأكبر لمعملاء: -ج
معقكؿ بدكف تكفر المعاممة الجيدة كالفيـ الأكبر  الخدمة، فلا يكفي تقديـ منتجات ذات جكدة كسعر

 لمعملاء.
أصبحت الشركات تحرص في الكقت الحالي عمى ضركرة  المدلول الاقتتاادي لجودة خدمات العميل: -د

استمرار التعامؿ معيا كتكسيع قاعدة عملائيا، كىذا يعني أف الشركات يجب أف لا تسعلا فقط الى 
لكنو يجب عمييا أيضا أف تحافظ عمى العملاء الحالييف، كمف ىنا تظير اجتذاب زبائف كعملاء جدد، ك 

 الأىمية القصكل لجكدة خدمة العملاء مف أجؿ ضماف ذلؾ.
 أبعاد جودة الخدمة:  -2-2

 بأف الاىمية النسبية للأبعاد التي يحكـ بيا الزبكف عمى جكدة الخدمة ىي كالآتي: kotlerيرل   
 ٪11، المممكسية٪16، التعاطؼ٪19، الثقة٪22، الاستجابة٪32الاعتمادية 

 2 كما يمي:كيمكف سرد ىذه الابعاد   
في تأدية الخدمة  الزبكف لمدل اعتماد عمى ادارة المؤسسة إدراؾيتمثؿ بعد الاعتمادية في  الالتمادية: -أ

 باحتراؼ كجدارة، كيشير الى المصداقية في القكؿ كالعمؿ كالدقة في انجاز الخدمة.
تتمثؿ في مدل استعداد كرغبة المكظفيف في مساعدة الزبائف كما يعبر ىذا البعد عف  ابة:الاستج -ب

 .إلييـمدل تكاجد المكظفيف في كؿ كقت يككف فيو الزبكف بحاجة 

                                                                                                                                                                                     
1

، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، الطبعة ادارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأمكف سميماف الدراركة،  
 .194،ص: 2006الاكلى،

2
، ص 2015، دار الميسرة لمنشر كالتكزيع، عماف، الطبعة الأكلى، العممية لمتسويق المارفيالااول ناجي ذيب معلا،  

 .306-305ص: 
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ما يبذلو مقدمك الخدمة مف جيد لغرس الثقة لدل الزبائف مف خلاؿ ما يبدكنو مف استعدادات  الثقة: -ج
 نطباع بأف اختياره كاف صائبا.كسمككيات تعطي الزبكف الا

يشير ىذا البعد الى مدل الاىتماـ الذم تبديو الادارة مع مكظفييا بحاجات الزبائف كحرصيـ  :التعاطف -د
 عمى اعطاء المعمكمات الكافية، كمدل الاىتماـ بحاجات الزبكف كالعمؿ عمى تمبيتيا كحسف معاممتيا.

كافة التسييلات ككسائؿ الراحة المادية لمزبائف، يما : تتمثؿ في مدل تكفير العناار الممموسة -ق
 يتضمنو ذلؾ مف نظافة كتنظيـ كتصميـ داخمي...الخ.

 يظير الجدكؿ الآتي تكضيحا ليذه الأبعاد مدعمة بأمثمة:
 المعايير المستخدمة لمحكم لمى جودة الخدمة.(: 1جدول رقتم )

 أمثمة المعيار
الاعتماد عمى الخدمة أم التجانس في  امكانية -

 .الأداء
 .الفاتكرة دقيقة كسميمة -
 .كقت الخدمة بدكف تأخير -

العامؿ  كاستعدادالاستجابة السريعة أم رغبة  -
 لتقديـ الخدمة.

 .ارساؿ بياف الصفقة حالا بالبريد -
 .عمؿ مكالمات ىاتفية سريعة لمزبكف -
 تقديـ الخدمات الفكرية بمكعد سابؽ. -

مطؼ أم طريقة التعامؿ مف حيث الأدب كال -
 الأدب كالصداقة كالكد.

 مظير جيد كلباقة. -
 استقباؿ حار. -

السمعة كالثقة أم مدل الثقة كالمصداقية  -
 كالأمانة.

 اسـ الشركة كسمعتيا. -
 الخصائص الشخصية لمعامميف. -

الدليؿ المادم المممكس أم الدليؿ المادم  -
 لمخدمة.

 التسييلات المادية. -
 مظير الافراد. -
 الأدكات كالمعدات المستخدمة. -

 .65-64، ص ص: 2016، دار الراية لمنشر كالتكزيع، عماف، تسويق الخدماتزاىر عبد الرحيـ،  المادر:

 أساليب قتياس جودة الخدمة:  -2-3
 1يمي:  فيماتتمثؿ أىـ الاساليب الشائعة لقياس جكدة الخدمة    

                                                           
 .60-54، ص ص: 2004، دار الفكر العربي، القاىرة،قتياس الجودة والقياس المقارنتكفيؽ محمد عبد المحسف،  1
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شكاكم خلاؿ فترة زمنية معينة كتصنيفيا يتمثؿ في حصر عدد ال :يالشكاو مقياس لدد  -2-3-1
حسب نكع الشكاكم، كتتميز ىذه الطريقة بالسيكلة في اعطاء مؤشر نحك ادراؾ الزبائف لمخدمة المقدمة 

 ليـ.
يتـ عف طريؽ تكجيو مجمكعة أسئمة لمزبائف مف خلاؿ قائمة استبياف أك  مقاييس الرضا: -2-3-2

 حظات.مقابمة شخصية، اك عف طريؽ تدكينو الملا
تقكـ الفكرة الأساسية ليذا المقياس عمى أف القيمة التي تقدميا المؤسسة مقياس القيمة:  -2-2-3

لمزبكف تعتمد عمى المنفعة الخاصة بالخدمة المدركة مف جانب الزبكف كالتكمفة التي يتحمميا لمحصكؿ 
 عمى ىذه الخدمة.

أسمكب تحميؿ الفجكات  يمكف أف يستخدـ :(SERVQUAL) الفجواتأسموب تحميل  -2-2-4

SERVQUAL))  لمكصكؿ الى فيـ أفضؿ تكقعات كادراكات العميؿ، يستند ىذا الاسمكب عمى استبياف

 عبارة كىك مصمـ ليعطي خمسة أبعاد لجكدة الخدمة عمى النحك الآتي:  22يحتكم عمى 

 أبعاد جكدة الخدمة(: 2جدول رقتم ) 

 ةالعبار  البعد
 العناصر المممكسة

 الاعتمادية
 الاستجابة

 الثقة
 التعاطؼ

1-4 
5-9 

10-13 
14-17 
18-22 

، دار المناىج لمنشر كالتكزيع، التسكيؽ الاستراتيجي لمخدماتمحمد محمكد مصطفى،  المادر:
 .247، ص:2010عماف،

اكافؽ  1الذم يتراكح مف )يكرت" لحيث يطمب مف الزبكف اكماؿ ىذه البنكد المتعمقة بتكقعاتيـ كتصكراتيـ "
 ) لا أكافؽ عمى الاطلاؽ ابدا(، حيث يطمب منيـ تقسيـ الجكدة حسب ادراكاتيـ.7بشدة( الى 
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جكدة عالية مف الخدمات لمزبكف، كيحدد خمسة بيف التكقعات يؤكد ىذا المقياس عمى ضركرة تقديـ 
 1كالادراكات كما يأتي:

دراكو فجوة بين توقتعات الزبون   - أ قد لا تدرؾ الادارة دائما بدقة رغبات الزبكف  ؤسسة:ادارة الم ا 
المعمكمات المتكفرة لدييا عف السكؽ كأنماط الطمب غير  ككيفية الحكـ عمى مككنات الخدمة، لأف
 صحيحة أك ثـ تفسيرىا بصكرة خاطئة.

تعني أف مكاصفات الجكدة لا  المؤسسة وتحديد درجة دقتة وموافات الجودة: إدراكفجوة بين  - ب
مع تكقعات الادارة، كقد يعزم السبب لعدـ قدرة المؤسسة عمى كضع مستكيات كاضحة  تتطابؽ
 لمجكدة.

ىناؾ عكامؿ كثيرة تؤثر عمى اداء  فجوة بين تحديد مستوى جودة الخدمة والتسميم الفعمي لمخدمة: - ت
ة أك الخدمة منيا مكاصفات معقدة جدا كغير مرنة، أك اف العامميف غير مقنعيف بالمكاصفات المطمكب

 عمى أداء الخدمة. غير مدربيف بصكرة كافية
تعني اف الكعد المعطاة مف خلاؿ أنشطة  فجوة بين أداء الخدمة والاتاال الخارجي بالسوق: - ث

الاتصاؿ التركيجية لا تتطابؽ مع الاداء الفعمي لمخدمة، كقد يرجع ذلؾ الى عدـ التنسيؽ بيف 
 العمميات كالتسكيؽ الخارجي لممؤسسة.

ىذا يعني أف الخدمة المدركة لا تتطابؽ مع الخدمة الفعمية،  الخدمة المؤداة والمتوقتعة: بينفجوة  - ج
 كقد يككف ذلؾ لحدكث أكثر مف فجكة في آف كاحد.

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1

، 2010كالتكزيع كالطباعة، عماف، الطبعة الاكلى،  "، دار لمنشرمدخل تطبيقي متكاملادارة التوزيع "عمي فلاح الزعبي،  
 .280-279ص ص:
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 نمكذج تحميؿ الفجكات(: 3شكل رقتم )
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 (1) فجكة
 
 
 
 
 

Source: philip kotler & autre, marketing management, person education 12 
edition, paris2006؛,p: 478 

 تقييم وتطوير جودة الخدمة:  -3
لمحفاظ عمى مستكل جكدة الخدمة كعدـ تدنييا يجب عمى المنظمة أف تعمؿ عمى تقييميا بيف الحيف     

 كالآخر، كمف ثـ تطكيرىا للأحسف في كؿ مرة بالاعتماد عمى نتائج التقييـ.
 تقييم جودة الخدمة:  -3-1

اف معرفة ما يجعؿ تقييـ جكدة الخدمة أمرا صعبا أنو يكجد العديد مف العكامؿ كالمعايير حسب نكع     
الخدمة، فالخدمات تشتمؿ عمى أنشطة غير مممكسة كبالتالي فاف كجكد معايير شاممة لمجكدة لف تككف 

 الخبرات السابقة الرغبات الشخصية الاتصالات الشفيية

 تكقع الزبكف لمخدمة

الزبكف لمخدمة إدراؾفيـ   

أداء الخدمة )كيتضمف الاتصالات 
.(كاللاحقة السابقة  

 

الزبكف آلة مكصكفات  إدراؾترجمة 
لمجكدة محددة  

 ادراؾ الإدارة لمتكقعات

 الاتصالات الخارجية لمزبكف

(4جكة )ف  

(5فجكة )   
          

(3فجكة )  

(2فجكة )  
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نكعيا ىك أف الجكدة تعتمد عمى ادراؾ العميؿ ، فالنصر العاـ في كجكد الخدمة بغض النظر عف عممية
 1لذلؾ يجب معرفة السمات الأساسية التي تشترؾ فييا جميع الخدمات كىي كالآتي: 

   اف العملاء في كثير مف أنكاع الخدمات يشارككف بفعالية في عممية انتاج الخدمة. مشاركة العميل:  -ا
مكسيتيا المرتفعة قد تعتمد عمى عناصر مفاىيمية اف الخدمات التي تتسـ بعدـ مماللاممموسية:  -ب

مة كصفيا كعمى كفمسفسية، كبالتالي فالطبيعة المجردة لمخدمات تجعؿ مف الصعب عمى مقدـ الخد
 المستيمؾ تقييميا.

اف الخدمات ىي عادة مركب يتألؼ مف عدة أجزاء كأف مجمكع ىذه الاجزاء أك تمقي الخدمة:   -ج
 .خدمة م التي يستعمميا لتشكيؿ أحكامو عمى الجكدةالتجربة الكمية لتمقي ال

يقصد بو أف تتماشى جميع خضائص مقدـ الخدمة مف حيث الخبرة، المعرفة، الميارة، مع التلازم:  -د
 بعض فكؿ ىذا جزء مف مقكمات جكدة الخدمة.

بو العملاء لمزيج كبصفة عامة فاف جكدة الخدمة يتـ الحكـ عمييا كقياسيا مف خلاؿ التقييـ العاـ الذم يجر 
 الابعاد الخمس السابقة كالسمات الأساسية جميعيا.

اف الاسباب التي قد تدعكا لتطكير كاسصاؿ جكدة الخدمة لممقدمة تعد : تطوير جودة الخدمة -3-2
 2ميمة كذلؾ لما ليا مف تأثيرات مباشرة عمى الربحية كيمكف تمخيصيا في الآتي:

بارتفاع مدل التطابؽ في مكاصفات جكدة خدماتيا قد تحقؽ ميزة  اف المؤسسات ذات الشيرة المعركفة -
 ؛افسية في سكؽ الخدمة عمى نظائرىاتن

اف الجكدة " مجانا"، بمعنى أف تكاليؼ الحصكؿ عمييا صحيحة مف أكؿ مرة ىي أقؿ بكثير مف  -
 ؛تكاليؼ معالجتيا كتصحيحيا عندما تفشؿ في تمبية تكقعات العميؿ

ستطيع تحقيؽ أسعار استثنائية) أم البيع بأسعار مرتفعة(، فاعماء عادة اف جكد الخدمة الأفضؿ ت -
كؿ ىذه  .مايككنكف مستعديف لدفع أسعار عالية لمخدمات التي تمبي اكثر لجميع معاير تكقعاتيـ

اشر عمى الربحية، كعمى أية حاؿ الأسباب السالفة الذكر لجعؿ جكدة الخدمة في المقدمة ليا تأثير مب
لصكرة الذىنية المدركة كرضا العميؿ كمف الممكف أيضا تطبيؽ ذلؾ عمى المؤسسات كبناءا عمى ا

 غير اليادفة لمربح.

                                                           
 .443-442، ص ص: 2005، دار كائؿ لمنشر، الاردف، عماف، طبعة ثالثة، تسويق الخدماتىاني حامد الضمكر،  1
 .442، ص:المرجع نفسو  2
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 رضا العميلأساسيات حول المبحث الثاني: 

يعتبر رضا العميؿ اليدؼ الذم تسعى اليو أم مؤسسة لتحقيقو نظرا لأىميتو البالغةّ، حيث ينظر      
سسة كأساس استمراريتيا في ظؿ المنافسة، فالعناية بالعملاء تمثؿ لرضا العميؿ كأنو أصؿ مف أصكؿ المؤ 

سات لا يمكف أف تستمر بدكف المدخؿ لتحقيؽ ميزة تنافسية كزيادة الارباح كتحقيؽ نمك المستمر، فالمؤس
 فيـ الغاية كالكسيمة في آف كاحد. عملاء

 : مفهىو رضا انعميمالأولانمطهب 

بؿ أصبح ضركرة حتمية فرضتيا التغيرات الحاصمة  ،المؤسسةية لدل لـ يعد رضا العميؿ مسألة اختيار   
 رضاىـ. ككسبفي عديد المجالات فكاف عمى لزاما عمى كؿ مؤسسة محاكلة الاحتفاظ عمى عملائيا 

 تعريف رضا العميل وأهميته: -1
ية أك لقد تعددت التعاريؼ الخاصة برضا العميؿ بيف الباحثيف كأىميتو بالنسبة لممؤسسات الانتاج  

  الخدماتية عمى حد سكاء كىذا ما سنحاكؿ التطرؽ اليو مف خلاؿ ىذا المطمب.
 تعريف رضا العميل:  -1-1

 لرضا العميؿ عدة التعاريؼ نذكر ما يمي: 
  عف شعكره الشخصي بالسركر الناتج عف المنفعة  عبارة»أنو: عمى  رضا العملاءمصطمح يعرؼ

 1؛«يات التي قدميا لمحصكؿ عميياالتي حصؿ عمييا مف استخداـ المنتج مع التضح
 ايجابي أك سمبي يشعر بو العميؿ تجاه تجربة الشراء  أثربأنو  »:أما ككتمر فقد عرؼ رضا العميؿ

 2؛«اك الاستيلاؾ
 3؛يف استطاع بكاسطتو اشباع تكقعاتوىك حالة أك كضع يشعر بو الفرد عند قيامو أداء مع 
 :4لي خبرة شراء اك استيلاؾ خدمة معينة.اجما »في حيف عرفو الطائي كالعلاؽ عمى أنو 

                                                           
، مذكرة مقدمة ضمف نيؿ شيادة زبونرضا الزبون وقتيم ال، اختبار العلاقتة بين جودة الخدمةعاصـ رشاد محمد أبك فزع،  1

 .19، ص:2015الماجستير، تخصص ادارة أعماؿ، جامعة الشرؽ الاكسط، الاردف،
2

، مذكرة مقدمة دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المارفية ثم كسب رضا الزبائنبمبالي عبد النبي،  
 .55-54، ص ص: 2012مة،ضمف نيؿ شيادة الماجستير، نخصص عمكـ التسيير، جامعة كرق

3
 .221-220، ص ص: 2004، دار كائؿ لمنشر عماف، الاردف، الطبعة الاكلى، تسويق الخدماتىاني حامد الضمكر،  

4
، 12، مجمة الاقتصاد الصناعي،  العددأهمية جوة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميلعيسى مرزاقة، سيياـ مخمكؼ،  

 .392، ص: 2017جامعة باتنة، 
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نفسية كشعكر اك شعكر  عف حالةنستنتج أف رضا العميؿ عبارة مف خلاؿ التعاريؼ السابقة    
بالمكازاة مع ذلؾ عمى  المدركة، كيعتمد كالخدمةعاطفي يعبر عف الفرؽ بيف تكقعات العميؿ 

    المكقؼ السابؽ تجاه الخدمة.
 اهمية رضا العميل:  -1-2
 1النقاط التالية: لممؤسسة عمىف ذكر الاىمية التي يحتميا الرضا بالنسبة يمك 
 ؛عف اداء المؤسسة فأنو سيتحدث الى زبائف آخريف مما يكلد زبائف جدد كاف الزبكف راضيا إذا -
يمثؿ رضا العميؿ تغذية عكسية لممؤسسة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة اليو مما يقكد المؤسسة الى  -

 ؛المقدمة لمعميؿ تطكير خدماتيا
 ؛رضا الميؿ عف الخدمة المقدمة اليو مف قبؿ المؤسسة يؤدم الى اقراره بالعكدة الييا راضيا -
 اىتماـ المؤسسة يرضا العميؿ يكلد لدييا القدرة عمى حماية نفسيا مف المنافسيف.  -

 2كتتمثؿ اىمية رضا العميؿ كذلؾ في:
 ؛رسـ برنامج كخطط عمؿ المؤسسة -
 ؛تج كتقيؽ ميزة تنافسية لممؤسسة في السكؽ تطكير جكدة المن -
 ؛نجاح المنظمة في تحقيؽ الارباح مف خلاؿ حاجات كمتطمبات الزبكف  -
 خمؽ كلاء مف قبؿ الزبكف لممؤسسة. -

 :ومراحل بناء رضا العميلخاائص  -2
 خاائص رضا العميل:  -2-1

 يمكف التعرؼ عمى طبيعة الرضا مف خلاؿ الخصائص المكضحة في الشكؿ التالي: 
 
 
 
 

                                                           
، مذكرة مقدمة ضمف نيؿ شيادة الماجستير، تخصص اثر تجديد المنتجات لمى رضا وولاء الزبائنارم عامر، ىك  1

 .71-70،ص ص: 2011تسكيؽ، المدرسة العميا لمتجارة، جامعة البميدة، الجزائر،
، 2005الجزائر،  ، رسالة ماجستير غير منشكرة، تخصص تسكيؽ، جامعة البميدة،استراتيجية رضا العميلكشيدة حبيبة،   2

 .48ص:
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 خصائص رضا العميؿ(: 4) شكل رقتم

 

 

 

 

 

 

 

, 2eme tirage édition, des clients satisfactionla  développeret  Mesurer, Daniel : Source
d'organisation, paris, 2001, p: 24.  

 : 1كتتمثؿ خصائص الرضا في التالي
بكف يتمثؿ في عنصريف أساسييف ىما طبيعة كمستكل التكقعات الشخصية الرضا الذاتي: اف رضا الز  -

لمزبكف كالادراؾ الذاتي لمخدمات المقدمة مف جية أخرل أم اف الزبكف لا يحكـ عمى جكدة الخدمة 
 ؛بكاقعية فيك يحكـ عمييا مف خلاؿ ما يتكقعو

ة مف خلاؿ نظرتو لمعايير كىنا الرضا يككف بتقدير نسبي فكؿ زبكف يقكـ بالمقارنالرضا النسبي:  -
كلكف يجب أف تككف الأكثر تكافؽ مع تكقعات  ،الأحسفالسكؽ) ليس الميـ أف تككف الخدمة ىي 

 ؛الزبكف(
الرضا التطكرم: يتغير رضا العميؿ مف خلاؿ تطكير ىاذيف المعياريف: مستكل التكقع مف جية  -

قعات العميؿ أف تعرؼ تطكرا كمستكل الاداء المدرؾ مف جية أخرل، فمع مركر الكقت يمكف لتك 
أك تطكر المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة كذلؾ بسبب زيادة  لنتيجة ظيكر خدمات جديدة

                                                           
1

، 2021، جامعة زياف عاشكر، 15، العددأثر جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبونبف الشيخ عبد الكىاب، طكاؿ ىيبة،  
 . 458الجمفة، ص: 

الرضا الذاتي) ادراؾ 
 العميؿ(

الرضا التطكرم) تغير مع 
 الزمف(

الرضا النسبي) متعمؽ 
 بالتكقعات(

 الجكدة المدركة
 الجكدة المتكقعة
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المنافسة، كنفس الشي بالنسبة لإدراؾ العميؿ لجكدة الخدمة الذم يمكف أف يعرؼ ىك أيضا تطكرا 
 خلاؿ عممية تقديـ الخدمة.

 مراحل بناء رضا العميل:  -2-2
 1ا العميؿ عبر مراحؿ ثلاثة رئيسية:كيتبمكر رض   
يتكجب عمى المسكقيف أف يككنكا عمى اتصاؿ دائـ بالزبائف سكاء فهم حاجات الزبائن:  -2-2-1

الحالييف منيـ اك المحتمميف ليتسنى ليـ معرفة العكامؿ التي تحدد السمكؾ الشرائي ليؤلاء الزبائف، اذ يعد 
 مكر أىمية لممنظمة.فيـ الزبكف الالماـ بحاجاتو مف أكثر الا

تتمثؿ ىذه الخطكة بالطرؽ كالأساليب التي يستعمميا المسكقيف لتعقب التغذية المرتدة لمعملاء:  -2-2-2
تمبيتيا لتكقعاتيـ، كيمكف لممنظمة القياـ بذلؾ مف خلاؿ طريقة  آراء الزبائف عف المنظمة لمعرفة مدل

 الاستجابة.
برنامج خاص لقياس  بإنشاءلتحقيؽ تتمثؿ بقياـ المنظمة  الخطكة الاخيرةالقياس المستمر:  -2-2-3

( الذم يقدـ اجراءا لتتبع رضا Customer Satisfaction Matrices( CSM))رضا العملاء كنظاـ 
 تحسيف أداء المنظمة في كقت معيف بدلا مف معرفة مدلطكاؿ الكقت  العملاء

 : نماذج رضا العميل -3
(، كقد تـ تطكير ىذا ACSIد النمكذج الامريكي لقياس رضا الزبكف)مف النماذج الميمة في ىذا الصد    

منتصؼ التسعينيات مف طرؼ الباحثيف الأمريكييف في تسكيؽ الخدمات، كلقد أصبح حينيا النمكذج 
الأساس الذم اعتمدت عميو بقية الدكؿ حكؿ العالـ في انشاء النمكذج الخاص بيا حيث يتككف ىذا 

، تكقعات الزبكف، القيمة المدركة، الرضا الاجمالي، مثؿ في الجكدة المدركةالنمكذج مف ستة عناصر تت
شكاكم العملاء، العملاء، حيث اف كؿ عامؿ مف ىذه العكامؿ يرتبط بالعكامؿ الاخرل مف خلاؿ علاقة 

حسب ىذا النمكذج كمما كانت تكقعات الزبائف كبيرة كمما كانت الجكدة المدركة كبيرة، كعندما  نسبية.
كالجكدة المدركة كبيريف عندىا تككف القيمة المدركة كبيرة، حيث تؤدم اخيرا الى رضا  ف التكقعاتتكك 
مف طرؼ الزبائف، كفي الجانب الاخير اذا كاف رضا الزبكف كبيرا فاف ذلؾ يعني انخفاض في  كبير

                                                           
 .20، ص: هعاصـ رشاد محمد أبك فزع، مرجع سبؽ ذكر  1
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بيف شكاكم العملاء شكاكم الزبائف كبالتالي زيادة الكلاء لدييـ، فيذا النمكذج يشرح التناسبية العكسية 
 1 ككلائيـ.

 (ACST: النمكذج الامريكي لقياس رضا العميؿ)(05رقتم) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 . 67ص:  ، مرجع سبؽ ذكره،بكزياف حساف المادر:

 2ف مف خلاؿ الشكؿ ملاحظة العناصر الثلاثة التي تسبؽ الزبكف كتتمثؿ في:يمك
ا العميؿ كتتمثؿ في تقييـ السكؽ) المقدـ اليو الخدمة( لتجربة كىي المحدد الاكؿ لرض الجودة المدركة: -

 ؛الاستيلاؾ الاخير كيتكقع أف يككف ليا تأثير مباشر كايجابي عمى رضا العميؿ
كتتمثؿ المستكل المدرؾ لجكدة المنتكج نسبة الى  كىي المحدد الثاني لرضا الزبكف القيمة المدركة: -

ؿ لمعملاء خاصة في مرحمة الشراء لأكؿ مرة الا أف لو تأثير قمي ميما جدا بالنسبة السعر يككف أحيانا
 ؛ءعمى الرضا مف أجؿ اعادة الشرا

                                                           
، 2014العدد السادس، جامعة قسنطينة،   ، مجمة رؤل اقتصاديةأثر جودة الخدمة لمى رضا الزبونبكزياف حساف،  1

 .67ص: 
measuring Customer satisfaction with service quality Biljana Anglove, Jusuf Zekiri,  2

, international Journal of académie recrache using American Customer satisfaction model
in business and social, voll, N3,2011, p: 243. 

 الجكدة

 زبكفتكقعات ال

 رضا العميؿ القيمة المدركة

 كلاء العملاء

 شكاكم العملاء
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كتمثؿ التكقعات كؿ مف مرحمة ما قبؿ التجربة الاستيلاكية كالتي تتضمف بعض : توقتعات العملاء -
المؤسسة عمى المعمكمات غير المجربة مثؿ) الاشيار، الكممة مف الفـ الى الأذف(، كتكقعات عف قدرة 

 تقديـ جكدة في المستقبؿ.

 لمطمب الثاني: محددات وآليات قتياس رضا العميلا -
 محددات رضا العميل:  -1

  1يمي: فيماتتمثؿ محددات الرضا 
كىك التصكر الذم يطبعو العمؿ فيما يخص المنتج الذم يريد شرائو الاداء المتوقتع) التوقتعات(:  -1-1

للأداء المتكقع عمى  استعمالو اياه، كىناؾ ثلاثة أنكاعكالآماؿ التي يرغب في تحقيقيا مف خلاؿ 
  المنتج كىي كالآتي:

 .كىك يكضح مستكل الخدمة التي يعتقد العملاء بأنو يمكف أف تحدثالتوقتع التنبؤي:  -1-1-1
عيار الذم معمى استعداد لتقبمو) الكىك المستكل المالي الذم يككف العملاء التوقتع المعياري:  -1-1-2

 حقؽ حالة القبكؿ عند العملاء(.عنده تت
، كىناؾ ثلاثة أبعاد الأخرلكىك يمثؿ أداء خدمة معينة مقارنة بالخدمات  التوقتع المقارن: -1-1-3

 لمتكقع المقارف:
تكقع حكؿ طبيعة كأداء الخدمة: كىذا التكقع يبيف الخبرة السابقة كىي المنافع التي يتكقع العميؿ  -

 ؛الخدمة نفسيا الحصكؿ عمييا مف شراء كاستخداـ
 ؛مف أجؿ الحصكؿ عمى الخدمةالتكمفة المتكقعة: كىي التكاليؼ التي يتكقع العميؿ أف يتحمميا  -
المنافع الاجتماعية: مف خلاؿ اقتناء الخدمة كاستعماليا تتحقؽ منافع اجتماعية مستقمة تماما عف  -

     اء الخدمة. للأفراد الآخريف كذلؾ عند اقتن خصائص كصفات الخدمة كىك رد فعؿ متكقع
كىك مستكل الاداء الذم يممسو العميؿ كيدركو فعلا جراء استعماؿ  الاداء الفعمي) الحقيقي(: -1-2

 المنتج.
كىي تعبر عف مدل تكافؽ الاداء المتكقع مع الاداء الفعمي لممنتج كتككف ىذه  نتيجة المقارنة: -1-3

 1النتيجة في ثلاث حالات: 

                                                           
1

، مذكرة مقدمة ضمف أثر جودة الخدمة لمى الربحية ورضا العملاء في الماارف الاردنيةرسمية أحمد أميف أك مكسى،  
 .65، ص: 2000نيؿ شيادة ماجستير في التمكيؿ كالمصارؼ، الاردف،
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 ؛الفعمي يساكم الاداء المتكقع، كىذا يؤدم لرضا العميؿ كتقبموحالة المطابقة: أم الاداء  -
حالة عدـ المطابقة) فرؽ مكجب(: أم الاداء الفعمي أكبر مف الاداء المتكقع، يعني تكفر قيمة مضافة  -

 ؛في المنتج ما يجعؿ العميؿ راضي تماما كسعيدا بتجربتو كمستعدا لتكرارىا
داء الفعمي أقؿ مف الاداء المتكقع، كىذا يعني عدـ الرضا حالة عدـ المطابقة) فرؽ سالب(: أم الا -

 العميؿ كاتخاذه مكقفا سمبا عف المنتج.
 آليات قتياس رضا العميل:  -2

 2اف لقياس رضا العميؿ اىمية كبيرة فيك يسمح لممؤسسة ب:    
عمى اكتشاؼ الاحتياجات كالتكقعات الكامنة كىك ما يمكف المؤسسة مف رصد العملاء الجدد كالعمؿ  -

 ؛حقيؽ كفائيـ مف خلاؿ تكسيع العرضت
تجزئة العملاء حسب تكقعاتيـ كىك ما يمكف المؤسسة مف تكييؼ العرض كفقا لمطمب مف خلاؿ  -

 ؛ديدةتطكير الافكار مف أجؿ ابتكار كترقية خدمات ج
تحسيف صكرة المؤسسة في نظر العملاء بحيث يممسكف اىتماـ المؤسسة بيـ كبرضاىـ أك عدـ  -

 ؛رضاىـ
 ؛بإعطاء ثقة جيدة لمملاؾكية العلاقة بيف المؤسسة كشركائيا حيث أنو يسمح تق -
مف الاصغاء لصكت العمي في المؤسسة ثـ تكجو  داخمي يمكفلؿ ايمثؿ القياس كسيمة للاتصا -

 المعمكمات المناسبة لمكظائؼ المعينة كىنا يحتؿ المكظؼ في المؤسسة مكقع المستمع لمعميؿ.
المتعمقة بقياس رضا العميؿ، كالتي تتمثؿ في القياسات الدقيقة كالقياسات  ىناؾ العديد مف الآليات

 3التقريبية، كأف ىذه الاخيرة تتككف مف البحكث الكيفية كالكمية كىي:
 القياسات الدقيقة متعددة يمكف ذكر البعض منيا: أفالقياسات الدقتيقة:  -2-1
بتحديد  سيؿ، فيناؾ مف يقيس ىذه الحصة اف قياس الحصة السكقية نسبيا الخدمة السوقتية: -2-1-1

القصير أم أف يككف ىدؼ المؤسسة ىك نمك رقـ  عدد الزبائف الا اف نجاح ىذه الحالة يككف في المدل
أعماليا كىناؾ مف يقيس ىذه الاخيرة مف خلاؿ الزبائف الذيف ليـ علاقة طكيمة مع المؤسسة، اف مقياس 
                                                                                                                                                                                     

 .61، ص2005، يةالطبعة الثانزيع، عماف، ، دار المتقبؿ لمنشر كالتك مبادئ التسويقمحمد ابراىيـ عكيدات،  1
2

، تخصص تسكيؽ الخدمات، جامعة قاصدم مرباح، تأثير جودة الخدمات لمى تحقيق رضا الزبونسميحة بمحسف،  
 .31، ص: 2011كرقمة، 

 .73-71كشيدة حبيبة، مرجع سبؽ ذكره، ص ص:  3
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حيث اف ىذا  عملائيا كتنكيعيا بالنسبة لكؿ زبكف عنجزة مالحصة السكقية مرتبط بقدر الاعماؿ الم
المقدار يمكف أف يتقمص في حالة شعكر العميؿ بحالة عدـ الرضا كما قد يرتفع في الحالة التي يككف فييا 

 راضي عما تقدمو المؤسسة لو.
ىي تيا لمحفاظ عمى الحصة السكقية أك تنمي الاحتفاظ بالزبائن) أقتدمية الزبائن(:معدل  -2-1-2

الاحتفاظ بالعملاء الحالييف، يعتمد قياس الرضا أك عدـ الرضا عمى العملاء مف خلاؿ معدؿ نمك مقدار 
النشاط المنجز مع العملاء الحالييف كما قد يككف ىذا القياس بصفة نسبية اك مطمقة كىي تعبر عف 

 العملاء الذيف احتفظت المؤسسة بعلاقات دائمة معيـ.
 دد:جمب زبائن ج -2-1-3

دتيا مف العملاء لكسب أكبر عدد مف مف أجؿ نمك مقدار النشاط تبذ المؤسسة جيدىا لتكسيع قاع
  العملاء.

اف المقاييس السابقة لا يمكف مف خلاليا معرفة مردكدية العميؿ التي بدكرىا  المردودية: -2-1-4
مي لمخدمات مع تكقعات تعبر عف رضاه أك عدـ رضاه الذم ينتج عف تكافؽ أك عدـ تكافؽ الاداء الفع

الزبائف، اف معدؿ الرضا المرتفع كالحصة السكقية الميمة ماىي الا كسائؿ لنمك الارباح لذا فلا ينبغي 
عمى المؤسسات قياس مقدار الاعماؿ التي تنجزىا مع زبائنيا فقط كانما تيتـ بمردكدية ىذه الانشطة، 

 لناتج عف كؿ زبكف أك صنؼ مف العملاء.كيمكف حساب المردكدية مف خلاؿ قياس الربح الصافي ا
اف كاف الزبكف يقتني أكثر مف منتج لممؤسسة  لدد المنتجات المستهمكة من قتبل العميل: -2-1-5

 كخدماتيا. عف المؤسسةفي ظؿ سكؽ غير احتكارية فيذا خير دليؿ عمى انو راضي 
عبير عف رضاىـ، فاف كؿ يمكف اعتبار تطكر عدد العملاء أداة لمت تطوير لدد العملاء: -2-1-6

عدد زبائف المؤسسة في تزايد ىذا يعني أف الخدمات تمبي أك تفكؽ تكقعات العملاء مما ينتج عنيا 
المرتقبيف مف خلاؿ الصكرة  الشعكر بالرضا، اف ىذا الشعكر يؤثر بالإيجاب عمى عدد الزبائف خاصة

ة ستسمح بجمب زبائف جدد بالإضافة الجيدة التي تنقؿ ليـ عف المؤسسة كخدماتيا أم اف ىذه الصكر 
 الا الاحتفاظ بالعملاء الحالييف.

 كما أف ىناؾ مقاييس أخرل بخلاؼ المقاييس السابقة منيا: 
 ؛معدؿ اعادة الشراء -
 ؛معدؿ الكفاء -
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 ؛عدد شكاكم العملاء -
 قيمة ككمية المردكدات. -
 القياسات التقريبية: -2-2
ثؿ نقطة ارتكاز مختمؼ أعماؿ كمياـ المؤسسة الخدمية، اف العميؿ أصبح يمالبحوث الكيفية:  -2-2-1

 اكلا" ك " الزبكف دائما عمى حؽ". اذ ظيرت عدة شعارات تأكد ىذا القكؿ عمى سبيؿ الذكر مثؿ:" الزبكف
شعكر العميؿ بالرضا أك عدـ الرضا، الا أنيا لا كفي ىذا الاطار فالقياسات الدقيقة لا تعبر عف حقيقة    

تبار تكقعاتو كىي تبخر بعيدا عف العملاء، أما القياسات التقريبية فيي تعتمد عمى تأخذ بعيف الاع
 انطباعات العملاء مف خلاؿ الاستماع ليـ اذ تشمؿ:

 ؛تسيير شكاكم العملاء -أ
 ؛بحكث حكؿ الزبائف المفقكديف -ب
 ؛الخفي العميؿبحكث  -ج
  بحكث قياس رضا العميؿ. -د

 كجية لاستماع بالعميؿ مف خلاؿ الشكؿ المكالي:كيمكف تكضيح مختمؼ الادكات الم
 مختمف أدوات التوجه بالعميل(: 6 )شكل رقتم

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 معرفة ادراكات العميل

قتياس الجودة الحقيقية) بحث 
 العميل الخفي(

 التوجه بالعميل

) نظام استعداد العملاء غير راضيين
 يشير لشكاوى العملاء(

معرفة لماذا يذهب 
 )بحث حول العملاء(ءلاالعم
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 .70كشيدة حبيبة، مرجع سيؽ ذكره، ص:  المادر:

اف الشكاكم ىي أداة لمتصعيد التمقائي لصكت العميؿ كما تعتبر الشككل أحد  تسيير شكاوي العملاء: - أ
اىماليا فيي لـ تعد كسيمة ازعاج كانما ىدية أك منجـ ذىب بالنسبة لممؤسسة، الكسائؿ التي لا يمكف 

فالعميؿ الذم يشتكي يبقى دكما عميؿ اذا استطاعت المؤسسة ارضائو كالاحتفاظ بو كىذا مف خلاؿ 
معالجة شككاه بشكؿ صحيح، كاذا كاف ىدؼ المؤسسة ىك تحقيؽ رضا العملاء مف اجؿ تجنب 

كف مفقكد، فاـ عمييا أف تحدد بدقة مف ىـ العملاء غير الراضييف كماىي المؤثرات السمبية لزب
 الاسباب الدافعة لعدـ الرضا.

اف التقدـ في مجاؿ الرضا كضبط العملاء يستكجب فيـ ظاىرتيف  حوث حول الزبائن المفقودين:ب - ب
    متكاممتيف:

ماذا تفضؿ مؤسسة عف ماىي دكافع الرضا الاكثر حسما كالمرتبطة بالمنتجات المعركضة؟  أم ل -
 مؤسسة؟

 لماذا ينقطع بعض العملاء عف التعامؿ مع المؤسسة؟ -
اسـ بحكث العميؿ المفقكد نستنتج أف ىذا النكع مف البحكث ييتـ بالنقطة الثانية كىي تحميؿ  كمف خلاؿ 

كالعمؿ  الزبائف المفقكديف عف طريؽ تحميؿ أسباب تكقفيـ عف التعامؿ مع المؤسسة كمحاكلة ازالة الاسباب
 عمى تحقيؽ رضائيـ مف خلاؿ الاتصاؿ بالعملاء الذيف تحكلكا عف التعامؿ مع المؤسسة.

، فبحكث العميؿ العميؿ الخفي ىي تقنية اخرل يستعاف بيا في قياس رضا العميؿالعميل الخفي:  -ج
معرفة  الخفي تعمؿ عمى مطابقة الشركط المثمى التي ترضى مع تمؾ المتكفرة أم اف الغرض منيا ليس

 رضا اك عدـ رضا العميؿ بصفة مباشرة.
كيعتبر سجؿ الشكاكم كالاقتراحات غير كافي لإعطاء قياس تحقيؽ عف  البحوث الكمية: -2-2-2

رضا الزبكف حيث ىناؾ نسبة كبيرة مف الزبائف غير راضيف كلا يفضمكف التعبير عف رضاىـ، كعمى 
استخداـ بحكث الرضا مف خلاؿ الاستقصاء لمعرفة  المؤسسة استعماؿ طرؽ قياس الكمية كالتي تجسد في

 مدة رضا العميؿ عف جكدة الخدمة المقدمة مف طرؼ المؤسسة.
 بحكث الرضا يتـ مف خلاؿ المنيجية التالية:  أعداد

 تتمثؿ اليداؼ في النتائج المتكقع الحصكؿ عمييا مف البحث كالتي نذكر منيا: أهداف البحث: -أ
 ؛التكقعات، الحاجات الجديدة لمعملاء معرفة اسباب عدـ الرضا، -
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 ؛قياس درجة رضا العميؿ كمتابعة تطكره عبر الزمف -
 ؛معرفة كضعية المؤسسة أك الخدمات بالمقارنة مع المنافسيف -
 كضع اكلكيات التحسيف المستمر متسمسمة حسب أىمية أسباب الرضا. -
 صر بالتفصيؿ كىي:عند اعداد استقصاء الرضا نتعرض لثلاثة عنا الداد الاستقااء: -ب
 أبعاد رضا العميؿ: كالتي نحصؿ عمييا سكاء مف العميؿ، المؤسسة أك المنافسيف -
تنظيـ كصياغة الاستقصاء: يتـ ىذا مف خلا ثلاثة مستكيات كىي مستكل الرضا الكمي، مستكل  -

 مجالات الرضا، مستكل ابعاد الرضا
لتي ليا تأثر كبير عمى الرضا أك عدـ تحديد الابعاد ا مف بيف أىداؼ بحث الرضا أهمية الابعاد: -

 الرضا كينتج عف ىذا تحديد أىمية الابعاد التي تأخذ بعيف الاعتبار في الاستقصاء.
 :الأسئمةفي قياس رضا العميؿ يمكف استخداـ منيجيف لصياغة : الأسئمة اياغة -ج
المتعمقة بشرائو أك : يعتمد عمى قياـ العميؿ بتقييـ الخدمة في ضكء كؿ الخبرات الإجماليالمنهج  -

 ؛استخدامو
أف  أساس: يعتمد عمى قياس رضا العميؿ مف كؿ مككف مف مككنات الخدمة عمى المنهج التفايمي -

 العميؿ.  ىناؾ دكافع متعددة لسمكؾ 
 بالإضافة الى المنيجيف السابقيف ىناؾ مقاييس يمكف استخداميا عند صياغة الاسئمة كىي:

 سمـ الرضا: كلو عدة أشكاؿ منيا: 
 ؛خطأ -لا، صحيح-السمـ الثنائي: يتحدد بكجكد اجابتيف بديمتيف نختار احداىما مثؿ: نعـ -
 ؛السمـ بثلاث درجات: مثؿ: راض، محايد، غير راض -
 ؛السمـ بأربع درجات: مثؿ راض، راضي جدا، راضا قميلا، غير راضي عمى الاطلاؽ -
 ؛قميلا، راضي جدا، محايدالسمـ ذك خمس درجات: مثؿ: غير راضي، غير راضي قميلا، راضي  -
السمـ ذك ست درجات: غير ملائـ، غير راضي جدا، غير راضي قميلا، محايد، راضي قميلا، راضي  -

 جدا.
 :)نقاط الرضا) مقاييس الرضا 
 10الى  0نقاط مف  -

             كىنا يتـ اعطاء نقطة لكؿ خاصية حسب درجة الرضا.                              
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                    20الى 0نقاط مف   -
 .مقاييس مختمطة: تمثؿ في استخداـ المقاييس ذات الدرجات، كمقياس النقاط في سنف الكقت 
اف احصاء آراء المجتمع ككؿ ىك عمؿ طكيؿ كمكمؼ لذا تقكـ بإجراء سير أراء لعينة  :تحديد العينة -د

 فؽ المراحؿ التالية: كالنتائج تقكـ بتعميميا عمى المجتمع، اف تحديد العينة يتـ ك 
 ؛تعييف المجتمع المدركس: سكاء عملاء القطاع، اك عملاء المؤسسة...الخ  -
 ؛تحديد نطاؽ البحث: كؿ عملاء المؤسسة أك جزء ) ام اخذ عينة(  -
 ؛طريقة سحب عينة: ليا عدة أشكاؿ منيا سحب عشكائي، عينة الحصص، عينة المنظمة  -
 الرؤساء، أصحاب القرار، المشتركف... الخ.تحديد مف سيكجو ليـ الاستقصاء: سكاء  -
: ىناؾ عدة طرؽ لتجميع البيانات كىي مرتبطة مباشرة بتكمفة البحث، حجـ العينة، تجميع البيانات -ه

 شكؿ الاسئمة كالتي نذكر منيا: المقابمة كجيا لكجو، الياتؼ، البريد، الانترنت.
 يؿ البيانات كتتمثؿ كما يمي:: ىناؾ اربع مستكيات لتحمتحميل البيانات المجمعة -و
مقاييس الرضا: تقكـ ىنا بتحديد كحساب مقاييس الرضا مف خلاؿ المتكسط نسبة العملاء الراضكف   -

 نسبة العملاء غير الراضييف.
 تكزيع نقاط الرضا: يركز ىذا المستك عمى تعييف تكزيع نقاط رضا العميؿ  -
تمؼ الخدمات، مختمؼ تقييمات العميؿ، مختمؼ تحميؿ المقارف: تقكـ ىنا بمقارنة نقاط الرضا لمخ  -

 المنافسيف.
ترتيب أبعاد الرضا: كيركز ىذا المستكل عمى ترتيب أبعاد تقييـ الخدمة كفقا لأىميتيا في تحديد  -

 مستكل الرضا الكمي كيتـ ىذا مف خلاؿ استخداـ مقاييس احصائية مثؿ: معامؿ الارتباط.
في الحصكؿ عمييا لا تتمثؿ فقط في جداكؿ كانما قد تككف  : اف النتائج الي يمكفلرض النتائج -ي 

شكؿ تمثيؿ بياني، تمثؿ الرضا بالمقاطع، كما يمكف تمثيؿ نتيجة بحكث الرضا في شكؿ مصفكفة تمثؿ 
 تكليفة لمتغيريف:

 رضا العميؿ نظير أبعاد جكدة الخدمة -
 :أىمية كؿ بعد في نظر العميؿ -
 كمي.مدل مشاركة كؿ بعد في الرضا ال أم  -
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 الثالث: جودة الخدمة وللاقتتها برضا العميل المطمب
تمثؿ الجكدة المدركة بالنسبة لرضا العميؿ جزء مف القيمة الكمية كما أف العلاقة " الرضا تؤدم الى       

الرضا يمثؿ دالة مككنة مف  أفجكدة الخدمة خاطئة " كالصحيح أف الجكدة تؤدم الى الرضا " أم 
، فميس في كؿ حالات الجكدة المدركة تعتبر مبررا لحالة الرضا اذ نجد أف ىناؾ مجمكعة مف التكقعات

الكثير مف حالات الرضا رغـ انخفاض مستكل الجكدة في حيف كبالرغـ مف مستكل الجكدة العالية  يككف 
الزبكف غير راضي، مثلا كجكد نزلاء في فندؽ يقدـ خدمة في المستكل لكف في نفس الكقت يكجد 

   1ليذا النزيؿ مما يكلد لديو حالة مف الاستياء ربما تقكده الى مقاطعة ىذا الفندؽ. إزعاجاببكف يس أشخاص
الخدمة كرضا العميؿ، فكلاىما يقيس الفرؽ بيف الى كجكد علاقة كثيقة بيف جكدة  تشير عدة دراسات     

ث تعدد حيقة الترابطية، علاىناؾ اختلاؼ بيف الباحثيف حكؿ طبيعة ىذه ال أف إلاكالتكقعات  الإدراكات
الباحثيف فيما يخص كيفية التمييز بيف المفيكميف فمنيـ مف يرل أف الاختلاؼ يعكس في  آراء كأفكار

أما كيفية تقييـ الخدمة كمنيـ مف يرل أنو يتمثؿ في معنى التكقعات، كآخر يراه في تحديد معنى الرضا، 
 2منيـ حجتو في ذلؾ. فيرل أنو يتمثؿ في نكعية أبعاد القياس، كلكؿ آخر
يتأثر بدرجة كبيرة بمستكل جكدة الخدمة، فعندما يدرؾ العملاء  نؤكد أف رضا العملاء الأخيركفي     

جكدة الخدمة التي تمبي احتياجاتيـ كتشبع رغباتيـ يتكلد لدييـ شعكر بالرضا عف الخدمة كبالتالي يمتزمكف 
لرضا عف الخدمة كبالتالي يمتزمكف بعلاقاتيـ مع ىذه بعلاقاتيـ مع ىذه المؤسسة كيتشكؿ لدييـ شعكر با

كالبقاء في  المؤسسة كيتشكؿ لدييـ الكلاء ليذه الاخيرة، بما يعزز مف مكانتيا كيحقؽ ليا الاستمرارية
 السكؽ.

  

                                                           
 .55-54بمبالي عبد النبي، مرجع سبؽ ذكره، ص ص:  1
2

 .401-400ؽ ذكره، ص ص:مرجع سب، ، عيسى مرزاقة، سيياـ مخمكؼ 
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 المبحث الثالث: الدراسات السابقة 
 في تعزيز النكاحي النظريةكالتي ليا أىمية  سيتـ التطرؽ في ىذا المبحث الى بعض الدراسات السابقة   

كالتطبيقية لمكضكع دكر جكدة الخدمة في تحقيؽ رضا العملاء، كما يماثمو مف مختمؼ المكاضيع التي ليا 
 علاقة بالمكضكع كتقييميا.

 العربية السابقة المحمية ك المطمب الأكؿ: الدراسات
 أكلا: الدراسات السابقة المحمية

 الدراسة الأكلى:
جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون دراسة  دورة" ب مكسكمة2011الزىراء زكزك فاطمةدراسة 

 حالة ليادة الضياء بورقتمة".
استيدفت الدراسة الى الكقكؼ عمى مدل الاىمية التي يحظى بيا تحسيف جكدة الخدمة لممؤسسة عينة 

 الدراسة اضافة الى معرفة درجة رضا زبائف المؤسسة عينة الدراسة.
راسة في تقدم الحمكؿ العممية كالعممية لممؤسسة مف اجؿ تحسيف مستكل جكدة تظير أىمية الد

 خدماتيا ككسب رضا زبائنيا.
عمى عينة مف المرضى الذيف كانكا يتمقكف العلاج بمصمحة  نظرية تطبيقيةكقد اجرت الباحثة دراسة 

مى المنيج عمييـ استبيانات، كتـ الاعتماد ع مريضا كزعت 70الضياء، حيث كاف حجـ العينة 
 الكصفي التحميمي الذم يعبر عف الظاىرة محؿ الدراسة.

تكصمت الدراسة الى اف جكدة خدمة تتحدد في ضكء المقارنات التي يجرييا الزبكف بيف ما يتكقع أف 
يحصؿ عميو مف المؤسسة المقدمة لمخدمة كبيف ما يحصؿ عميو الزبكف فعميا مف نفس المؤسسة، يعبر 

أك شعكر عاطفي ينتاب الزبكف نتيجة المقارنة بيف اداء السمعة أك الخدمة  الرضا عف حالة نفسية
كالتكقعات، مما ينبغي أف الرضا يرتبط بمستكل جكدة الخدمة المدركة كاف درجة الاشباع تحدد مستكل 

 الرضا.
ف مف خلاؿ النتائج السابقة تكصي الباحثة بضركرة تركيز المؤسسة عمى الفيـ العميؽ مما يدكر في ذى

الزبكف كمعرفة ما اف كاف راضي عمى خدمات المؤسسة أـ لا كنكعية الكممة المنطكقة التي يطرحيا 
 ىذا العميؿ ىي بالإيجاب اـ بالسمب.
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 الدراسة الثانية:
    دور جودة الخدمة في تفعيل ادارة العلاقتة مع الزبون دراسة حالة " بعنكاف 2015مغابرية أسماءدراسة    

 قتالمة".مستشفى ابن زهر 
تيدؼ ىذه الدراسة الى محاكلة التعرؼ عمى مستكل جكدة الخدمات المقدمة في المؤسسات الخدمية 

ة الى بياف التميز الذم تحققو المؤسسات مف خلاؿ تطبيؽ جكدة الخدمة، مف كجية نظر زبائنيا اضاف
 لجكدة الخدمة.كأيضا تحديد الاىمية النسبية لممعايير التي يعتمد عمييا الزبائف في تقييميـ 

أما بالنسبة لأىمية الدراسة فتتمثؿ في ضركرة الجكدة في الخدمات مما يستدعي خمؽ علاقة جيدة مع 
الزبائف، العرض المفصؿ لأبعاد جكدة الخدمة كأساليب قياسيا كأداة تساىـ في كسب الزبائف كالاحتفاظ 

 بيـ.
مف مرضى المشفى، كيـ الاعتماد فييا كقد أجرت الباحثة دراسة ميدانية عمى عينة عشكائية طبقية 

 عمى الاستبياف، كقد اعتمدت الباحثة في ىاتو الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي.
تكصمت ىذه الدراس الى مجمكعة مف النتائج أبرزىا اف جكدة الخدمة تعتبر مف أىـ المكاضيع التي 

لما يميز ىذه الاخيرة مف خصائص، لاقت اىتماما بالغا مف طرؼ الباحثيف فيمجا تسكيؽ الخدمات، 
الخدمية أف تككف عمى دراية تامة بخصائص خدماتيا ككذا استراتيجياتيا التسكيقية لذا عمى المؤسسات 

 كي يتسنى ليا تطبيؽ نظاـ ملائـ لتحقيؽ جكدة خدماتيا كبالتالي اكتساب رضا ككلاء زبائنيا.
نيا ضركرة الاىتماـ بتطكير الخدمات الصحية عمى ضكء النتائج السابقة قدمت الباحثة التكصيات، م

كتحسينيا بما يتناسب مع الاحتياجات المتجددة كالمتغيرة لممستفيديف، كاقامة البرامج التدريبية التي 
زبائف كأيضا الترحيب بالشكاكم تركز عمى تنمية الميارات السمككية لمقدمي الخدمات في التعامؿ مع ال

 تماـ بمعالجتيا.المقدمة مف طرؼ الزبكف كالاى

 ثانيا: الدراسات السابقة العربية
 الدراسة الأولى:

لاء دراسة العلاقتة بين أبعاد جودة الخدمة ورضا العم بعنكاف" 2009دراسة ىديؿ أحمد أنكر بشماؼ 
 حالة الماارف التجارية الاردنية بالأردن".

ردنية مف كجية نظر العملاء الاتيدؼ ىذه الدراسة الى التعرؼ عمى تقييـ جكدة الخدمات المصارؼ 
 كعلاقة ذلؾ برضاىـ.
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تكتسب ىذه الدراسة أىميتيا لككنيا تساىـ في الكشؼ عف تقييـ جكدة الخدمات المصرفية في البيئة 
 الأردنية كلذلؾ فقد جاءت ىذه الدراسة لتكضيح كاستقصاء آراء عينة الدراسة حياؿ ىذا المكضكع.

تـ تصميميا كأداة أردنية عف طريؽ استبانة  ( مصارؼ10مف)كلتحقيؽ ذلؾ تـ جمع بيانات الدراسة 
دراسة عمى المنيج (عميؿ، تـ الاعتماد في ىذه ال900لقياس التغيرات كقد كزعت الاستبانة عمى )

 الكصفي التحميمي.
 تكصمت الدراسة الى كجكدة علاقة ايجابية بيف أبعاد جكدة الخدمة المصرفية كرضا العملاء.

 الدراسة الثانية:
دراسة حالة شركة ايرث  أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبونبعنكاف"  2020دراسة محمكد محمد 

 لينك ماكس بأربيل العراق.
استيدفت ىذه الدراسة الى التعريؼ بجكدة الخدمة ك أىميتيا بالإضافة الى قياس جكدة الخدمة التي  

 تقدميا شركة ايرث لينؾ لخدمات الانترنت.
لدراسة في أف جكدة الخدمة أصبحت مف أىـ أكلكيات المؤسسات الخدمية يشكؿ عاـ تمثؿ أىمية ا

كخدمات الانترنت بشكؿ خاص، ككف الأنترنت أصبحت جزء لا يتجزأ مف حياة الاشخاص في الكقت 
 الحاضر، لذا فاف البحث عف جكدة خدمة الانترنت احد المتطمبات الاساسية لمعظـ الاشخاص.

( مف 60لينؾ ماكس فرع اربيؿ لإجراء الجانب المجانب تككنت عينة الدراسة مف ) تـ اختيار شركة ايرث
الزبائف الشركة كزعت عمييـ استبيانات لجمع بيانات الجانب الميداني، تـ الاعتماد فيو عمى المنيج 

 الكصفي التحميمي.
الزبكف حيث يعتبر  تكصمت الدراسة الى اف متغيرات جكدة الخدمة تؤثر الى حد ما عمى استمرارية كلاء

كلاء الزبكف السمة الاساسية التي تتميز مف خلاليا المؤسسة كبالتالي أصبح اليدؼ الاساسي لجميع 
 المؤسسات التي تسعى الى البقاء في السكؽ.

مف بيف التكصيات التي كردت أنو عمى المؤسسة التركيز عمى قياس جكدة الخدمة بصكرة منتظمة ك 
ليب القياس العممية كالعممية لمكقكؼ عمى مستكل جكدة الخدمة، أيضا ضركرة بشكؿ دكرم باستخداـ أسا

اجراء مسح دكرم بمدل رضا الزبائف عف الخدمة المقدمة كالاخذ بالمقترحات المقدمة مف قبميـ كالعـ عمى 
 تمبيتيا قدر الامكاف.
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 الأجنبية السابقة المطمب الثاني: الدراسات
 الدراسة الأولى:

 in Qualitéof service  Importance : بعنكاف al -aid Aftab etJun-2016دراسة 
Customer satisfaction 

كالعلاقة بيف ابعاد جكدة الخدمة كالرضا الطبقي في مطاعـ  الأىميةىدفت ىذه الدراسة الى دراسة   
طريؽ  الكجبات السريعة في باكستاف، تتككف عينة الدراسة مف كؿ عملاء مطاعـ الكجبات السريعة عف

 أخذ عينات عنقكدية، تـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي.
يجابيكشفت نتائج ىذه الدراسة أف جكدة الخدمة تؤثر بشكؿ كبير  عمى رضا العملاء في مطاعـ  كا 

الكجبات السريعة في بنجاب باكستاف المخمصيف، كأيضا كيفية زيادة ايراداتيـ مف خلاؿ تحسيف جكدة 
 الخدمة.

يات التي تـ تقديميا، اف ادارة المطاعـ تحتاج الى تحسينات مستمرة في جكدة الخدمة مف بيف التكص
لمحصكؿ عمى رضا العميؿ الامثؿ، ككذلؾ تحتاج الى تقديـ خدمات عالية تحت المطاعـ المحددة مف 

 أجؿ الحصكؿ عمى رضا العملاء.
 الدراسة الثانية:

 of service Quality and Effects: بعنكاف  2020Ibrahim Ofsu et alدراسة 
Customer satisfaction on Customer Loyalty in the hopitality industry of 
Ghana 

كاف اليدؼ مف ىذه الدراسة ىك دراسة اثار جكدة الخدمة كرضا العملاء عمى كلاء العملاء في  
 صناعة الضيافة في كيب ككست غانا.

 الاعتماد عمى المنيج الكصفي التحميميعميؿ حيث تـ  320تتككف عينة الدراسة مف 
أظيرت نتائج ىذه الدراسة كجكد علاقة ايجابية كبيرة بيف جكدة الخدمة ككلاء العملاء في صناعة 
الضيافة في كيب ككست غانا، كما كجدت الدراسة علاقة ايجابية معنكية بيف رضا العملاء ككلاء 

 العملاء.
ذه الدراسة أنو عمى شركات العاممة في قطاع الضيافة في كمف بيف التكصيات التي تـ تقديميا في ى

كيب ككست غانا أف تسعى الى مكاصمة تقديـ خدمة عالية الجكدة لضماف كلاء العملاء، كما أكصت 
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الدراسة بأف تستمر الشركات العاممة في قطاع الضيافة في كيب ككست في السعي لتمبية التكقعات 
 العملاء لأنيا تكلد العملاء.

 راسة الثالثة:الد
 The Role Of sustainable: بعنكاف Al -et Radya Dananjoyo-2022دراسة 

service Quality in Achieving Customer Loyalty in the résidentiel 
housing industry 
اليدؼ مف ىذه الدراسة ىك دراسة كملاحظة تأثير جكدة الخدمة المستدامة عمى البناء المستداـ 

 ية كالضماف كالمممكس كالتعاطؼ كالاستجابة كرضا العملاء ككلاء العملاء.كالمكثكق
تكمف اىمية ىذه الدراسة في اثبات اف تنفيذ البناء المستداـ كجكدة الخدمة يؤثراف عمى رضا ككلاء 

 أصحاب المنازؿ.
يا كقد مطكرا للإسكاف مدرجة في بكرصة اندكنيس 63تـ اجراء دراسة استقصائية لأصحاب المنازؿ مف 

 مف أصحاب المنازؿ ليذه الدراسة بالاعتماد عمى المنيج الكمي. 21تـ تقييـ
كاظيرت نتائج الدراسة أف عناصر جكدة الخدمة المستدامة تؤثر بشكؿ كبير عمى كلاء العملاء، كما 
كشفت نتائج ىذه الدراسة أف عناصر جكدة الخدمة المستدامة تؤثر بشكؿ كبير عمى كلاء العملاء، كما 
كشفت نتائج ىذه الدراسة اف سكابؽ جكدة الخدمة المستدامة قدمت دكرا حاسما في معرفة رضا العملاء، 
 كىك الذم يحكـ العلاقة بيف نمكذج جكدة الخدمة المستدامة ككلاء العملاء في صناعة الاسكاف السكني.

ء كبدء العملا كمف بيف التكصيات يجب عمى شركات تطكير الاسكاف بناء خطة كطيفية لتحقيؽ رضا
 كلاء العملاء بشكؿ مباشر.

 الدراسة الرابعة:
 Effect of service Quality onبعنكاف: Tuti Setyorni, Marmi yolamdari 2023دراسة 

Customer satisfaction PT. Pos Indonésie persera Kupang branche   
( perseroرضا العملاء في شركة )تيدؼ ىذه الدراسة الى تحديد تأثير عكامؿ جكدة الخدمة عمى   

 شخصا(. 50مستجيبا)  50اندكنيسيا فرع ككبانغ اما جزئيا اك في كقت كاحد كتتككف عينة الدراسة مف 
 المنيج المستخدـ في الدراسة ىك المنيج الكصفي التحميمي.
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يا ىي كأظيرت نتائج الدراسة أف عكامؿ جكدة الخدمة التي ليا تأثير كبير عمى رضا العملاء جزئ
المكثكقية كالتعاطؼ كفي الكقت نفسو فاف جكدة الخدمة ليا تأثير كبير عمى رضا العملاء كما أكضحت 

 النتائج اف الاشياء المممكسة كالاستجابة كالضماف لا تؤثر بشكؿ كبير عمى رضا العملاء.
ككف بانغ بيرسيرك كمف بيف التكصيات التي تـ ذكرىا اعطاء المزيد مف الاىتماـ لاحتياجات العملاء في 

كاستعداد المكظفيف لمساعدة كتقديـ خدمات سريعة الاستجابة بما في ذلؾ السرعة كالكفاءة كالراحة كسيكلة 
 مف عممية البيع الى خدمة ما بعد البيع. الشكاكلالتعامؿ بشكؿ مرضي مع 

العملاء كالاحتفاظ تكصي الباحثة في الأخير بزيادة الاىتماـ بجكدة الخدمة كذلؾ مف اجؿ تمبية حاجت 
 عملاءليعة ك دقيقة بشكؿ مستمر بيدؼ تمبية رغبات الكثير مف ا، بالإضافة الى تقديـ خدمات سر بيـ

الميتميف بالحصكؿ عمى خدمات سريعة كأيضا اجراء دراسات دكرية لمتعرؼ عمى رضا العملاء عف 
 الثانية. الخدمات المقدمة كتحديد نقاط القكة كالضعؼ بيدؼ تعزيز الاكل كتفادم

 والدراسة الحالية المطمب الثالث: المقارنة بين الدراسات السابقة
 سيتـ في ىذا المطمب التطرؽ لممقارنة بيف الدراسات السابقة كالدراسة الحالية

 العربية السابقة والدراسة الحالية: المحمية و المقارنة بين الدراسات - 1   
 المحمية ك العربية السابقة كالدراسة الحالية:المقارنة بيف الدراسات : )03(الجدكؿ رقـ

 الدراسة الحالية الدراسات المحمية 
 الدراسة الثانية الأولىالدراسة 

موضوع 
 الدراسة

دكرة جكدة الخدمات في 
تحقيؽ رضا الزبكف 
دراسة حالة عيادة 
 الضياء بكرقمة".

 

دكر جكدة الخدمة في تفعيؿ 
ادارة العلاقة مع الزبكف 

لة مستشفى ابف دراسة حا
 -قالمة -زىر

دكر جكدة الخدمة في تحقيؽ 
 رضا العملاء

دراسة حالة بمؤسسة 
ككالة  -اتصالات الجزائر

 -الشريعة
هدف 
 الدراسة

الكقكؼ عمى مدل الاىمية 
التي يحظى بيا تحسيف 
جكدة الخدمة لممؤسسة 

محاكلة التعرؼ عمى مستكل 
الخدمات المقدمة في جكدة 

المؤسسات الخدمية مف 

تسميط الضكء عمى أىـ 
المفاىيـ المتعمقة بكؿ مف 

الجكدة كجكدة الخدمة 
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عينة الدراسة كمعرفة درجة 
 رضا زبائنيا.

كأساليب قياسيا بالإضافة  كجية نظر زبائنيا
الى محاكلة الالماـ بمختمؼ 

المفاىيـ المتمحكرة حكؿ 
رضا العميؿ كأخيرا الكقكؼ 

عمى مدل الاىمية التي 
خدمة في تحظى بيا جكدة ال

 المؤسسة محؿ الدراسة.
لينة 
 الدراسة

 الجزائر -تبسة)الشريعة( الجزائر -قالمة الجزائر -كرقمة

 فترة الدراسة
 

2011 2015 2024 

طريقة 
معالجة 
 الموضوع

 كصفي تحميمي
 الاعتماد عمى الاستبياف

 كصفي تحميمي
 الاعتماد عمى الاستبياف

 كصفي تحميمي
 الاعتماد عمى الاستبياف

 الدراسة الحالية لدراسات العربيةا 
 الدراسة الثانية الأولىالدراسة 

موضوع 
 الدراسة

العلاقة بيف ابعاد جكدة 
الخدمة كرضا العملاء 
دراسة حالة المصارؼ 

 الأردنية.التجارم 

اثر جكدة الخدمة بتحقيؽ 
دراسة حالة  كلاء الزبكف

شركة ايرث لينؾ ماكس 
 بأربيؿ.

قيؽ دكر جكدة الخدمة في تح
 رضا العملاء

دراسة حالة بمؤسسة 
ككالة  -اتصالات الجزائر

 -الشريعة
هدف 
 الدراسة

التعرؼ عمى تقييـ جكدة 
خدمات المصارؼ الأردنية 

مف كجية نظر العملاء 
 كعلاقة ذلؾ برضاىـ.

التعريؼ بجكدة الخدمة 
كاىميتيا بالإضافة الى قياس 

جكدة الخدمة التي تقدميا 
 شركة ايرث لينؾ لخدمات

تسميط الضكء عمى أىـ 
المفاىيـ المتعمقة بكؿ مف 
الجكدة كجكدة الخدمة 
كأساليب قياسيا بالإضافة 
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الى محاكلة الالماـ بمختمؼ  الانترنت
المفاىيـ المتمحكرة حكؿ 
رضا العميؿ كأخيرا الكقكؼ 
عمى مدل الاىمية التي 
تحظى بيا جكدة الخدمة في 

 المؤسسة محؿ الدراسة.
لينة 
 الدراسة

 الجزائر العراؽ ردفالأ

 2024 2020 2009 فترة الدراسة
طريقة 
 معالجة

 المكضكع

 كصفي تحميمي
 بالاعتماد عمى الاستبياف

 كصفي تحميمي
 بالاعتماد عمى الاستبياف

 كصفي تحميمي
 الاعتماد عمى الاستبياف

 
 بناء عمى المعمكمات السابقة : مف اعداد الطالبتيفالمادر

الدراسات السابقة تتشابو مع الدراسة الحالية في جكانب كتختمؼ معيا في مف خلاؿ الجدكؿ يتضح أف 
 جكانب أخرل.

 :نقاط التشابه -أ

تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسات العربية السابقة مف حيث المنيج المتبع كىك المنيج الكصفي التحميمي 
 معمكمات كالبيانات مف عينة الدراسة.التي أغمبيا اتبعت الاستبياف كأداة لجمع الكأيضا أدكات الدراسة 

أيضا تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسة المحمية الأكلى كالدراسات العربية مف حيث متغيرات الدراسة حيث 
 .) الزبكف (شممت عمى الربط بينت المتغيريف جكدة الخدمة كرضا العملاء

 ؿ الا كىك جكدة الخدمة.كما تتشابو الدراسة المحمية الثانية مف حيث المتغير المستق

 : نقاط الاختلاف - ت

تختمؼ الدراسة الحالية عف الدراسات العربية الساقة مف حيث الحدكد الجغرافية التي أجريت فييا 
  .الدراسة، كما تختمؼ أيضا مف حيث حجـ الدراسة كالفترة الزمنية التي أجريت فييا
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نية مف حيث المتغير التابع حيث تـ ربطيا مع كما لا تتفؽ الدراسة الحالية مع الدراسة المحمية الثا
 متغير مختمؼ.

 الاجنبية والدراسة الحالية: السابقة المقارنة بين الدراسات .2

 المقارنة بيف الدراسات الأجنبية السابقة كالدراسات الحالية(: 3جدول رقتم ) 

 

 

  الدراسات الاجنبية

 الدراسة الرابعة الدراسة الثالثة الدراسة الثانية الأكلىلدراسة ا الدراسة الحالية

 
 

 مكضكع
 الدراسة

أىمية جكدة 
الخدمة في 
تحقيؽ رضا 
 العملاء دراسة
حالة عمى 

مطاعـ الكجبات 
السريعة في 

 باكستاف

اثار جكدة 
الخدمة كرضا 
العملاء عمى 

كلاء العملاء في 
صناعة الضيافة 

 في غانا

دكر جكدة الخدمة 
لمستدامة في ا

تحقيؽ كلاء 
العملاء في 

صناعة الاسكاف 
          -السكني

   -اندكنيسيا 

تأثير جكدة 
الخدمة عمى 

رضا العملاء في 
شركة 

(persero )– 
 -اندكنيسيا

دكر جكدة 
الخدمة في 
تحقيؽ رضا 

العملاء دراسة 
حالة لمؤسسة 

اتصالات 
 -الجزائر تبسة
 -ككالة الشريعة

 
 
 
 
 

ىدؼ 
 الدراسة

اسة الاىمية در 
كالعلاقة بيف 
ابعاد جكدة 

الخدمة كالرضا 
الطبقي في 

مطاعـ الكجبات 
السريعة في 

 باكستاف

دراسة أثار جكدة 
الخدمة كرضا 
العملاء في 

صناعة الضيافة 
في كيب ككست 

 غانا

دراسة أك ملاحظة 
تأثير جكدة الخدمة 

المستدامة عمى 
البناء المستداـ 

كالمكثكقية 
كالمممكسية .. 

ا العلاقة بيف كأيض
جكدة الخدمة 

المستدامة ككلاء 
 العملاء.

تحديد تأثير جكدة 
الخدمة عمى 

رضا العملاء في 
شركة 

(persero فرع )
ككبانغ اما جزئيا 

اك في كقت 
 كاحد.

تسميط الضكء 
عمى أىـ 
المفاىيـ 

المتعمقة بكؿ 
مف الجكدة ك 
جكدة الخدمة 

كاساليب قياسيا 
الى  بالإضافة

محاكلة الالماـ 
مختمؼ ب

المفاىيـ  
المتمحكرة حكؿ 
رضا العميؿ 
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كاخيرا الكقكؼ 
عمى مدل 

الاىمية التي 
تحظى بيا 

جكدة الخدمة 
في المؤسسة 
 محؿ الدراسة

عينة 
 الدراسة

تبسة) الشريعة(  اندكنيسيا اندكنيسيا غانا باكستاف
 -الجزائر –

فترة 
 الدراسة

2016 2020 2022 2023 2024 

طريقة 
معالجة 
 المكضكع

 كصفيال
 التحميمي

 الكصفي 
 التحميمي

الكصفي     الكمي
 التحميمي 

الكصفي 
 التحميمي

 بناء عمى المعمكمات السابقة : مف اعداد الطالبتيفالمادر

مف خلاؿ الجدكؿ يتضح اف الدراسات الاجنبية السابقة تتشابو مع الدراسة الحالية في جكانب كتختمؼ في 
 جكانب اخرل.

 نقاط التشابه:  -أ
بو كؿ مف الدراسة الاكلى كالثانية كالثالثة مع الدراسة الحالية مف حيث المنيج المتبع كىك المنيج تتشا

 الكصفي التحميمي.
اما بالنسبة لمتغيرات الدراسة فكؿ الدراسات الاجنبية السابقة تتشابو مع الدراسة الحالية مف خلاؿ الربط 

 بيف متغير جكدة الخدمة كرضا العملاء.

 ختلاف: نقاط الا -ب
 تختمؼ الدراسة الرابعة الحالية مف حيث المنيج المتبع حيث تـ الاعتماد فييا عمى المنيج الكمي.
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تختمؼ الدراسة الحالية عف الدراسات الاجنبية السابقة مف حيث الحدكد الجغرافية التي اجريت فييا الدراسة 
 كالفترة الزمنية التي أجريت فييا.كايضا مف حيث حجـ الدراسة 
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 خلااة الفال:

مف خلاؿ العرض المقدـ ليذا الفصؿ نستخمص حقيقة مفادىا أف تبني المؤسسة الخدمية لجكدة      
خدماتيا يعتبر عنصرا ميما كسلاحا استراتيجيا مف اجؿ مكاجية منافسييا كتحقيؽ أىدافيا، كبيذا معرفة 

 يـ.رضا العملاء ليا مف خلاؿ جكدة الخدمات المقدمة ل

ككالة -لمؤسسة اتصالات الجزائركمف ىذا المنطمؽ سنتطرؽ في الفصؿ الثاني الى دراسة ميدانية       
 تعتمد عمى جكدة خدماتيا مف أجؿ كسب رضاء عملائيا كالمحافظة عمييـ. تلمعرفة اذا ما كان -الشريعة
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 تمهيد
ي تحقيؽ رضا العملاء دراسة حالة مؤسسة تـ التطرؽ في الدراسة الميدانية لدكر جكدة الخدمة ف 

الشريعة، كاليدؼ منيا ىك اثراء ما جاء في القسـ النظرم كتدعيـ ىذا البحث بدراسة  -اتصالات الجزائر
، حيث تـ تحميؿ كؿ المعمكمات المرتبطة تطبيقية كذلؾ لأجؿ معرفة مدل تطابؽ ما ىك كجكد في الكاقع

الشريعة ىي محؿ الدراسة الميدانية  -ت مؤسسة اتصالات الجزائربمكضكع البحث لتطبيقيا ميدانيا ككان
في تحقيؽ رضا عملائيا، كذلؾ مف خلاؿ تقديـ ىذا الفصؿ الى ثلاثة  خدماتيا جكدةحيث تـ دراسة دكر 

 مباحث ككانت كالآتي:

 ؛الشريعة -عاـ لمؤسسة اتصالات الجزائر تقديـ الأول:المبحث  -
 ؛الاطار المنيجي لمدراسة التطبيقية  المبحث الثاني: -
 عرض نتائج الدراسة كمناقشتيا. المبحث الثالث: -
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 الشريعة -تقديم لام لمؤسسة اتاالات الجزائر المبحث الأول:
تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر مف أىـ المؤسسات الناشطة عمى المستكل الكطني في مجاؿ     

ىمية باغة في مجاؿ الاتصالات، كىي كليدة القانكف المتعمؽ بإعادة ىيكمة الاتصالات، ذلؾ لما ليا مف أ
قطاع البريد كالمكاصلات، كىي أيضا تعتبر مؤسسة حديثة النشأة كيعكد ذلؾ الى أسباب كظركؼ 

اقتصادية كاف ليا أثر بالغ عمى الاقتصاد الكطني، ىدفيا الرئيسي المحافظة عمى مكانتيا في السكؽ 
 ىا كتحقيؽ غاياتيا كلمتعريؼ بيا قسـ ىذا المبحث الى ما يمي: لضماف استمرار 
 ؛-ككالة الشريعة -تعريؼ مؤسسة اتصالات الجزائرنشأة ك  المطمب الأكؿ: 

 ؛-ككالة الشريعة -المطمب الثاني: الييكؿ التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر
 .-ككالة الشريعة -المطمب الثالث:  مياـ مؤسسة اتصالات الجزائر

 -وكالة الشريعة -مؤسسة اتاالات الجزائر نشأة وتعريف المطمب الأول: 
حيث كانت تسمى مؤسسة البريد كالمكاصلات تحت اشراؼ  1982يعكد تاريخ انشاءىا الى سنة 

الكزارة الكصية بدكف مدير رئيس عاـ، كالتي كانت تضـ مصمحتي البريد كالاتصاؿ كتتمثؿ مياـ 
 :1يمي يمافالاتصالات في ىذه الككالة 

 ؛تسجيؿ المشتركيف كتحرير الفكاتير -
 تصميح الاعطاؿ. -

كبعد ىذا العاـ أصبحت تسمى نقطة اتصاؿ مقسمة الى  1990ككانت الخدمة مشتركة حتى عاـ 
 مصمحتيف:

 ؛الكرشة التقنية -
 قسـ الفكاتير كالتحصيؿ. -
كالذم ينص عمى  2004سارم المعكؿ في سنة  كأصبح 2003كبعد التعديؿ الجديد الذم حصؿ سنة    

تقسيـ البريد كالمكاصلات الى قسميف منفصميف ىما البريد الجزائر كاتصالات الجزائر، كلكؿ منيما مدير 
رئيس عاـ، كتحت كصاية مشتركة بيف البريد كالمكاصلات تحكلت اتصالات الجزائر بالشريعة مف نقطة 

 اتصاؿ الى قسـ الككالة التجارية للاتصالات الى يكمنا ىذا.

                                                           
 معمكمات مقدمة مف طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائر 1
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 -وكانت انشريعت -نمطهب انثاني: انهيكم انتنظيمي نمؤسست اتصالاث انجزائرا

 : 1اتصالات الجزائر ككالة الشريعة مف مصمحتيف تتككف مؤسسة  
 المامحة التجارية: -1
 : يقكـ مدير الككالة التجارية بعدة مياـ أىميا:المدير -1-1

ة كالتسيير لمحاكلة بمكغ أىداؼ الككالة المسطرة مف قبؿ الاىتماـ بإدارة الككالة كالقاـ بجميع الامكر الاداري
 المديرية الكلائية كالتنسيؽ بيف مختمؼ شبابيؾ الككالة كالتأشير عمى العقكد المبرمة بيف الككالة كالزبائف.

 : يقكـ بعدة أعماؿ منيا:مكتب الاحااءات -1-2
 ؛تدقيؽ عمؿ الصندكؽ كمراقبتو -
 ؛ات تعبئة، بطاقات سيـ، أجيزة الياتؼ، مكداـ...الخ( مسؾ دفاتر متعمقة بالمخزف) بطاق -
جمو مختمؼ المعمكمات المطمكبة مف الشبابيؾ كضبط الاحصاءات المختمفة اليكمية) أسبكعية،  -

 نصؼ شيرية، شيرية(.
: تيتـ ىذه الشبابيؾ بالاستقباؿ كالترحيب بالزبائف كالرد عمى مختمؼ 04الى 01الشبابيك من  -1-3

 ائف كالقياـ بعدة مياـ منيا: انشغالات الزب
 ؛الاستقباؿ كالتكجيو -
 ؛قبض المستحقات النقدية لمختمؼ مبيعات الككالة -
 ؛استقباؿ الطمبات الجديدة لمياتؼ كالانترنت كالجيؿ الرابع  -
 ؛استخراج فكاتير التعبئة لأنترنت -
 ؛استخراج فكاتير الياتؼ الثابت -
 الرد عمى مختمؼ الانشغالات. -

 ميامو: ني التجاريالشباك التق -1-4
 تسجيؿ الأعطاؿ الياتفية -
 اعادة برمجة أجيزة المكداـ القديمة كالحديثة. -

 تتككف مف: المامحة التقنية:  -2
 :مياموالموجه:  -2-1

                                                           
 المرجع نفسو 1
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 طباعة الأمر بميمة كارجائيا الى الخدمة المعنية -
 ساعة. 48تسيير الزباف الغائبكف فيما يخص مشاكميـ في كقت لا يتعدل -

 :ميامولام لمشبكة: مراقتب  -2-2
 ؛المراقبة كالتفتيش التقني كالغير تقني لمشبكات -
 ؛اعادة مراقبة الاعطاؿ التي تـ حميا -
 متابعة النقائص المعمف عنيا. -

 مياميا:ادارة ايانة الشبكة الحضرية:  -2-3
 ؛ضماف صيانة الشبكات الحضرية    -
 ؛ضماف صيانة القنكات) مراقبة الفرؽ كالتغييرات( -
 ؛رات عمؿ الشبكات الحضريةمتابعة مؤش -
 الفريؽ مككف: مراقب الشبكة كتقني. -

 : مياميا:ادارة التجهيزات المركزية -4
 ؛متابعة الأعطاؿ المرتبطة بالأجيزة -
 ؛متابعة المؤشرات المعمف عنيا مف المراقب العاـ لمشبكة -
 ؛حساب استيلاؾ الطاقة -
 ؛التحقؽ مف حالة البطارية -
 مراقبة حرارة الغرؼ. -

 مياميا: رة التطوير والانتاج:ادا -2-5
 ؛دراسة الشبكات -
 ؛مراقبة تحقؽ تكصيؿ الشبكات -
 ؛استقباؿ المشاريع -
 ؛عمؿ خطط -
 متابعة الانتاج: تتككف مف تقني أتككاد، تقني لمتابعة) الكرشة(. -

 : مياميا:ادارة متابعة الجودة لخدمة العملاء -2-6
 ؛ضماف الجكدة كاستمرارية الخدمات -
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 ؛ع العملاء كشكاكييـمتابعة النزاعات م -
 ؛العمؿ عمى تطكير كتحسيف الخدمات -
متعامؿ في الاماكف البعيدة كلكؿ  3000حتى  2000فرؽ التدخؿ: تتككف مف فرديف لؾ مف  -

 ؛متعامؿ في الأماكف الحضرية 6000حتى  4000
 .-ككالة الشريعة -المصدر: معمكمات مقدمة مف طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائر -
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 تبسة -وكالة الشريعة -هيكل التنظيمي لمؤسسة اتاالات الجزائر (: ال07شكل رقتم ) -

 مف طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائر ةعمكمات مقدم: مالمادر
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  -وكانت انشريعت -خذماث مؤسست اتصالاث انجزائرانمطهب انثانث: 

بدكف ، الاشتراؾ ك تتمثؿ منتجات ىذه المؤسة في تقديـ خدمات الياتؼ، الانترنت، الياتؼ النقاؿ   
 :1الاشتراؾ...الخ كىي كالتالي

كتعني الشبكة الياتفية المقدمة عبر الخطكط أك الراديك كتقدـ المؤسسة ىذه : الهاتف الثابت .1
 الخدمة بعد اشتراؾ الزبكف كتكفر المؤسسة بيذا الشكؿ مايمي:

كؿ : تضع مؤسسة اتصالات الجزائرممشثمة بالككالة التجارية الاشتراؾ بالشبكة كخدمة لياتؼ -
الكسائؿ الضركرية لتمكيف الزبكف بخدمات الياتؼ الثابت، كتتمثؿ ىذه الكسائؿ في اعداد الاعمدة 

 ؛كالكابؿ انطلاقا مف مراكز الانتاج الى مكقع الزبكف
مف الاشتراط الشبكي لمياتؼ برقـ خاص لمياتؼ بصفة دائمة : يستفيد الزبكف رقتم الهاتف -

 .قنية، كيتـ اعلاـ الزبكف مسبقا بذلؾكيمكف لممؤسسة بتكقيؼ الرقـ لضركرة ت
: في تجدسد منتجات المؤسسة، قامت اتصالات الجزائر بانتاج أجيزة (wllالهاتف بدون كابل) .2

ىاتفية كالتي تسمح لممشترؾ الاتصاؿ مف ىاتفو الثابت بدكف كابؿ، ىذه الأجيزة سيمة التركيب 
نتاج الياتفي كالمسماة بالمغة كلا تحتاج الى أعمدة لكضع الكابؿ بيف المشترؾ كمركز الا

(، كالياتؼ يحتكم عمى المميزات الاتية: يمكف لمزبكف Wiresess local looالانجميزية)
المشترؾ التنقؿ بالياتؼ الى أم مكاف داخؿ شبكة الاتصالات بالكطف،كالاتصاؿ بحرية 

 .باستعماؿ بطاريات شحف، تستيمؾ الطاقة الكيربائية
(: مف بيف الخدمات يكجد أيضا اشتراؾ الياتؼ حسب نظاـ GSM)الهاتف النقال حسب نظام .3

GSM  ىذا النظاـ يسمح لمزبكف بالاشتراؾ المسبؽ لدفع أم مستحقات العقد مف جية كدفع
 الإدارم.فاتكرة الاستيلاؾ الياتفي مف جية أخرل، كيتـ عقد الاشتراؾ بيف الزبكف كالعكف 

س خدمات الياتؼ النقاؿ بطريقة تجعؿ فييا الزبكف تقدـ مؤسسة مكبيمي mobilis: الهاتف النقال .4
يتصؿ بكؿ حرية كيتمتع مجانا بالعديد مف الخدمات، حيث تتكفر عممية بيع بطاقات الأـ 
لمكبيميس عمى مستكل الككالة، كتتكفر أيضا في عدة نقاط بيعية ليذا المنتج حيث تشرؼ ىذه 

 مباشرة دكف الاتصاؿ بالككالة.النقاط البيعية مع الزبكف بممئو استمارة الاشتراؾ 

                                                           
1

 مرجع نفسو 
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: تقكـ مؤسسة اتصالات اجزائر بتقديـ خدمات الاتصاؿ عبر شبكة الانترنت كفؽ خدمة الانترنت .5
www .الى الزبائف مف خلاؿ مقاىي الانترنت أك الانترنت في المنزؿ 
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 نمبحث انثاني: الإطار انمنهجي نهذراست انتطبيميتا

ذلؾ المكجو الذم يقكد الباحث لاستكشاؼ مختمؼ مراحؿ البحث، كأيضا الاجابة  تعد منيجية البحث  
كفؾ الغمكض كايجاد تفسيرات كاقعية لإشكاؿ مكضكع الدراسة، الا اف ىذه الأساليب  الأسئمةعمى مختمؼ 

كالاجراءات تشكؿ مقياسا لجمع كمعرفة المعمكمات التي يرجى مف خلاليا الكصكؿ الى نتائج نيائية 
 جاد حمكؿ لمتساؤلات الخاصة بمكضكع الدراسة كالتي تشمؿ عمى ما يمي: كاي

    ؛المطمب الأكؿ: تحديد مجتمع كعينة الدراسة
 ؛المطمب الثاني: أدكات الدراسة كطرؽ جمع المعمكمات

 .الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةالمطمب الثالث: 

 المطمب الأول: تحديد مجتمع ولينة الدراسة
يتككف مجتمع الدراسة مف الأفراد أك زبائف أك عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر بمدية الشريعة، بكلاية   

 40تبسة، أمّا عينة الدراسة فيي جزء أك الفئة العشكائية مف زبائف المؤسسة محؿ الدراسة. كتمثمت في 
 استمارة، استردت كميا. كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾ: 40فرد، كزعت عمييـ 

 الدراسة (: لينة05ل رقتم )جدو

 عدد أفراد العينة
عدد الاستبيانات 

 المكزعة
عدد الاستبيانات 

 المسترجعة
 نسبة الاسترجاع

40 40 40 100% 

 المصدر: مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج الاستبياف

%( مف 60ة )%( تفكؽ النسبة الإحصائية المقبكل100يشير الجدكؿ أعلاه إلى أف نسبة الاستجابة )
العينة الكمية، مما يُتيح لنا الاستمرار في البحث بثقة. تـ تكزيع الاستمارات خلاؿ فترة زمنية محددة، مع 
الحرص عمى الإشراؼ عمى كؿ عممية تكزيع لضماف إمكانية المشاركيف مف طرح أم أسئمة حكؿ 

 يا.عف الاستمارة كأسئمت الاستبياف أك الحصكؿ عمى إيضاحات تُزيؿ أم لبس
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 نموذج الدراسة: -1
تتناكؿ دراسة البحث في دكر جكدة الخدمة في تحقيؽ رضا العملاء دراسة حالة مؤسسة اتصالات     

 كبالتالي فيي تشمؿ عمى المتغيرات التالية: -الشريعة -الجزائر
 الية:: جكدة الخدمة كتـ تقسيميا الى عدة متغيرات جزئية حسب الأبعاد التالمتغيرات المستقمة -1-1

 ) بعد العناصر المممكسة، بعد الاعتمادية، بعد الاستجابة، بعد التعاطؼ، بعد الثقة(.
 : تحقيؽ رضا العميؿالمتغير التابع -1-1

ييدؼ ىذا البحث الى الكشؼ عف العلاقة التأثيرية بيف جكدة الخدمة كمتغير مستقؿ كرضا العميؿ     
 كتمثؿ العلاقة المذككرة في المخطط النظرم التالي:  ،كتحميميامتغير تابع، كذلؾ مف خمؿ اختبارىا 

 

 نمكذج الدراسة(: 08شكل رقتم )

 

 بيئة المؤسسة                                               

 

 

 

 

 

 

 مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى الجزء النظرم. المادر:

 

 المتغير المستقل

 المتغير التابع

 ودة الخدمةج

 بعد العناصر المممكسة؛-
 بعد الاعتمادية؛-
 بعد الاستجابة؛-
 بعد التعاطؼ؛-
 بعد الثقة.-
 

 تحقٌق رضا الزٌون
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 انمطهب انثاني: أدواث انذراست وطرق جمع انمعهىماث

 غرض اتماـ عمميات البحث تـ الاستعانة بالأدكات اللازمة كالمناسبة لكؿ مرحؿ مف مراحؿ البحث. ل   
 طرق جمع المعمومات: -1
ىناؾ عدّة طرؽ لجمع البيانات حكؿ مكضكع دراستنا، كاستخدمنا خلاؿ مراحؿ عممية البحث الطرؽ   

 التالية:
 دث داخؿ المؤسسة محؿ الدراسة.: تـ استخداميا لمتشخيص المباشر لما يحالملاحظة -أ
لتي : تـ استعماؿ المقابمة الشخصية مع مدير المؤسسة كبعض المكظفيف لمعرفة الخدمات االمقابمة -ب

 تقدميا المؤسسة.
لإعطاء البحث مصداقية كدعـ أكثر تـ الاستعانة بكؿ الكثائؽ  :الإداريةالوثائق والسجلات  -ج

 كع البحث كالتي تتمثؿ كالآتي:المتحصؿ عمييا كالتي ليا علاقة بمكض
 ؛-الشريعة-بيانات خاصة بالمؤسسة محؿ الدراسة مؤسسة اتصالات الجزائر  -
 ؛بيانات خاصة بالييكؿ التنظيمي لممؤسسة -
 تقدميا؛التي  بالخدماتبيانات خاصة  -
 كثائؽ أخرل. -
 أداة الدراسة:  - 2

مف الأسئمة المُصممة لجمع الاستبياف: يُعرّؼ الاستبياف بأنو أداة بحثية تتضمف مجمكعة -
المعمكمات مف عينة مف المشاركيف. يتـ تكزيع الاستبيانات عمى المشاركيف، الذيف يُجيبكف عمى 

في ىذه الدراسة، اشتمؿ الاستبياف عمى محكريف رئيسييف تضمّنا  1الأسئمة كيعيدكنيا لمباحث.
 ات الشخصية لمعينة.متغيرات البحث المُستخدمة لتحقيؽ أىداؼ الدراسة تتقدمو البيان

 محتوى أداة الدراسة -2-1

ّـ بناء الاستبياف بدقة لضماف قياسو لممتغيرات المُستخدمة في الدراسة بشكؿ فعّاؿ. يتضمّف   سؤاؿ  35ت
 لتغطية المكضكع المطركح، قسّمت إلى جزء لمبيانات الشخصية كالكظيفية، كمحكريف كالآتي:

                                                           
 (1ينظر لمممحؽ رقـ ) - 1
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، 5إلى  1أسئمة حممت الترقيـ مف  5احتكل ىذا الجزء عمى  البيانات الشخاية والوظيفية: -2-1-1
 بدان بالجنس، السف، المستكل الدراسي أك التعميمي، مدة التعامؿ مع المؤسسة كأخيران مينة العينة.

تحت عنكاف "محكر جكدة الخدمة"؛  20إلى  1سؤالا مرقمة مف  20ضّـ  : الأولالمحور  -2-1-2
 منيا احتكل عمى أربعة أسئمة ىي: كقسّـ بدكره إلى خمس أبعاد كؿ  

 (؛4إلى  1بعد العناصر المممكسة: ضّـ أربع أسئمة )العبارات مف  -
 (؛8إلى  5بعد الاعتمادية: ضّـ أربع أسئمة كذلؾ )العبارات مف  -
 (؛12إلى  8بعد الاستجابة؛ احتكل أيضان عمى ثلاث عبارات )ترقيميا مف  -
 ؛16مى ع 13بعد التعاطؼ: العبارات مف  -
 .20إلى  17بعد الثقة: العبارات مف  -

عبارة متتالية تحمؿ  12جاء تحت عنكاف "درجة رضا الزبكف". قسّـ إلى  المحور الثاني: -2-1-3
 .10إلى  1الترقيـ مف 

 المقياس المستخدم -2-2
ّـ اختيار مقياس ليكارت الخماسي لأسباب محددة، أىميا:  ت

ببساطة تعميماتو ككضكح خياراتو، مما يجعمو سيؿ الاستخداـ رت اسيكلة فيمو: يتميز مقياس ليك -
 ؛عمى المشاركيف

رت بشكؿ متساكٍ، مما يُتيح قياسنا أكثر دقة لممكاقؼ اتكازف درجاتو: تتكزع درجات مقياس ليك -
 كالآراء.

ّـ استخداـ المتكسط الحسابي لإجابات عينة الدراسة، مع الأخذ بعيف ا لاعتبار لتقييـ البيانات المُجمعة، ت
 .3المتكسط المعيارم أك الفرضي 

 حساب المتوسط المعياري:  -
 15=  5+  4+  3+  2+  1المجمكع:  -
 3=  5/  15التقسيـ عمى عدد أبعاد المقياس:  -
 3المتكسط المعيارم:  -

 حساب طول الفئة: -
 4=  1 - 5المدل:  -
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 0.8=  5/  4طكؿ الفئة:  -
 مقياس ليكارت الخماسي :(06جدول رقتم )

 لتعبيرا الدرجة

 غير مكافؽ بشدة 1

 غير مكافؽ 2

 محايد 3

 مكافؽ 4

 مكافؽ بشدة 5

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات مف اعداد الطالبتيف المادر:

 مقياس ليكارت الخماسي( 07جدول رقتم ) 

 العبارة غير مكافؽ بشدة غير مكافؽ محايد مكافؽ مكافؽ بشدة

 ـالتقيي ضعيؼ جدا ضعيؼ متكسط جيدة جيدة جدا

 المدل 1.8إلى  1.0 2.6إلى  1.8 3.4إلى  2.6 4.2إلى  3.4 5.0إلى  4.2

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات مف اعداد الطالبتيف المادر:

 ادق وثبات أداة الدراسة 2-3

لضماف دقة ككاقعية نتائج البحث، مف الضركرم التحقؽ مف ثبات كصدؽ عبارات الاستبياف في كؿ 
الدراسة" إلى تقييـ مدل ثبات نتائج الدراسة في حاؿ إعادة تطبيقيا في نفس  محكر. كييدؼ "ثبات أداة

 الظركؼ كالشركط.

 ادق أداة الدراسة: -1
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بعد أف خضع استبياننا لتقييـ دقيؽ مف قبؿ الأستاذ المُشرؼ، مُتضمننا  الادق الظاهري:-1-1
ا لمتحكيـ مف قبؿ أساتذة مختصيف في الم جاؿ، أصبح الاستبياف في شكمو ملاحظاتو القيّمة، ثّـ عرضن

 1النيائي المُستكفي لمتطمبات البحث، كالذم نأمؿ مف خلالو الكصكؿ إلى نتائج مرضية.
( Pearson Correlationيستعاف بمعامؿ الارتباط بيرسكف ) الاتساق الداخمي ومعامل بيرسون:-1-2

محكر. حيث يمكف القكؿ أفّ لمعرفة مدل اتساؽ عبارات المحاكر فيما بينيا كىؿ ىناؾ علاقة بكؿ 
الاستبياف يتمتع بدرجة عالية مف الصدؽ إذا كاف المعامؿ الخاص بالارتباط قكيا كدالا إحصائيا كيمكف 

 تجزئتو إلى ما يمي:
 أنكاع العلاقات(: 08جدول رقتم ) 

 r <0.3 ≥0 علاقة ضعيفة

 r <0.7 ≥0.3 علاقة متكسطة

 r <1 ≥0.7 علاقة قكية

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات الطالبتيف مف اعداد المادر:

 معامؿ الارتباط بيف كؿ محكر(: 09جدول رقتم ) 

 المحكر الثاني المحكر الأكؿ المحاكر

 0.764 1 معامؿ بيرسكف لممحكر الأكؿ: جكدة الخدمة

 1 0.764 معامؿ بيرسكف لممحكر الثاني: رضا العملاء

 SPSS27جات مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخر  المادر:

، ىذا يدؿ عمى أفّ (2)فأقؿ( 0.05يتضح مف الجدكؿ أعلاه بأف قيـ بيرسكف مكجبة تمامان كدالة عند )
المحكر الأكؿ الذم يخص المتغير المستقؿ )جكدة الخدمة( كالثاني )رضا العملاء( كمتغير تابع، تتمتع 

مع العمـ أفّ معامؿ بيرسكف  بدرجة حسنة مف الصدؽ تمكننا مف الكصكؿ إلى نتائج مرضية ككاقعية،

                                                           
 (2ينظر ممحؽ رقـ ) 1
 (.3ينظر الممحؽ رقـ ) -2
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يُمكف فقط مف معرفة نكع العلاقة )دالة مكجبة أك دالة سالبة(، أم أنّو لا يفرؽ بيف المتغير المستقؿ 
 كالمتغير التابع، بالتالي الأدكات الإحصائية المكالية ضركرية لاستكماؿ البحث.

ّـ استخداـ معا -2 كركنباخ، حيث تُعدّ قيمتو مرضية -مؿ ألفاثبات أداة الدراسة: لقياس ثبات الاستبياف، ت
كركنباخ، دؿّ ذلؾ عمى -كمما زادت قيمة معامؿ ألفا 1%.60أك ما يعادؿ  0.60كمقبكلة إحصائينا عند 

ثبات الاستبياف بشكؿ أفضؿ. يُكضح الجدكؿ التالي القيـ المُتحصّؿ عمييا لكؿ محكر مف محاكر 
 الاستبياف:

 نباخكرك  -قيـ ألفا(: 10جدول رقتم ) 

 كركنباخ-معامؿ ألفا عدد العبارات المحاكر

 0.959 20 جكدة الخدمة

 0.862 10 رضا العملاء

 0.962 30 الاستبياف )دكف البيانات الشخصية(

 SPSS27مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات  المادر:

مف اجؿ معالجة الإشكالية تككف نتائج الاستبياف المرجكة ذات نسبة ثبات جيدة فيك الذم يعتمد عميو 
أم ما يعادؿ  0.80ىذه النتائج تبيف أف قيمة كؿ محكر أكبر مف المطركحة لمبحث لذا تبيف انطلاقا مف 

كركنباخ المقبكلة إحصائيا ىي -كقيمة دنيا )قيمة ألفا 0.6كىي مقبكلة إحصائيا لأنّيا أكبر مف 80%
 %96أم  0.96(، أمّا مجملا فيي 60%

 انمستخذمت في انذراست ائيتصالإحالأسانيب انمطهب انثانث: 

لتحقيؽ أىداؼ الدراسة كتحميؿ البيانات سيتـ الاعتماد عمى طرؽ احصائية يتـ مف خلاليا كصؼ     
 المتغيرات كتحديد نكعية العلاقة المكجكدة بينيا؟

 التكرارات -1

                                                           
 (.04ينظر الممحؽ رقـ ) - 1



 للدراسة الاطار التطبيقيالفصل الثاني: 
 

 

76 
 

كذلؾ عند عرض نتائج كىك تعداد كؿ الإجابات المذككرة لأسئمة الاستبياف كتمخيصيا في جداكؿ، 
 الاستبياف.
 النسبة المئوية -2

لمعرفة نسبة أفراد العينة الذيف اختاركا كؿ بديؿ مف بدائؿ الأسئمة كىي الكسيمة الإحصائية التي تـ 
الاعتماد عمييا في تفسير خصائص أفراد العينة كمف ثـ تمثيميا في دكائر نسبية، كتـ الاعتماد عمييا في 

الاستبياف. حيث استخدمت في كصؼ خصائص عينة الدراسة، كتحسب بالقانكف تحميؿ نتائج محاكر 
 (1)التالي:

  تكرار المجمكعة    النسبة المئكية )التكرار المئكم( = 
المجمكع الكمي لمتكرارات

 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري-3
عات المتكررة( ىي القيمة التي تتكسط المتكسط الحسابي أك الكسط الحسابي )أيضا الكسط الحسابي لمتكزي

 (2)القيـ المقاسة المتحصؿ عمييا كفؽ المعادلة الرياضية:

 ̅  
∑        

   

 
 

 ،القيمة المقاسة. ىك التكرار، ك   حيث 
حيث إفّ الانحراؼ المعيارم عبارة عف مؤشر يقيس مدل التشتت في التغيرات كالتبايف في إجابات 

 (3)د، كيحسب بالعلاقة الآتية:الأفرا

𝜹 =
√∑      ̅  

   
 

 
 

أما المتكسط الحسابي فيستخدـ لمعرفة مدل ارتفاع أك انخفاض إجابات أفراد عينة الدراسة عف المحاكر 
 الرئيسية مع العمـ أنو يفيد في ترتيب الأسئمة حسب أعمى متكسط حسابي.

 الانحدار البسيط -4

                                                           
، 2008، عماف، الأردف، 1ر كالتكزيع، ط، دار البداية لمنشلمم الإحااء )مبادئ الإحااء(أحمد عبد السميع طبيو،  -1

 .27 :ص
 .49 :، صالمرجع نفسو -2
 .79المرجع نفسو، ص:  - 3
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غرض مف استخداـ أسمكب تحميؿ الانحدار الخطي البسيط، ىك دراسة كتحميؿ أثر متغير كمي عمى إفّ ال
متغير كمي آخر، كمف الأمثمة عمى ذلؾ دراسة أثر الإنتاج عمى التكمفة. نجد أف الباحث ييتـ بدراسة أثر 

بع أك المتنبأ بو، كمف أحد المتغيريف كيسمى بالمتغير المستقؿ، عمى المتغير الثاني كيسمى بالمتغير التا
ثـ يمكف عرض نمكذج الانحدار الخطي في شكؿ معادلة خطية مف الدرجة الأكلى، تعكس المتغير التابع 

 1كدالة في المتغير المستقؿ كما يمي:
 حيث:       

 yىك المتغير التابع؛ 
 xىك المتغير المستقؿ؛ 
A ميؿ المستقيـ الذم يمثؿ العلاقة الخطية لممتغيريف 
B .نقطة تقاطع المستقيـ مع محكر الفكاصؿ 
 : (Perasonمعامؿ الارتباط البسيط بيرسكف) -5

 لقياس درجة الارتباط كالعلاقة بيف متغيرات الدراسة: 

  
 

 
∑(

   

  
) (

   

  
) 

n.عدد المشاىدات : 
Xiقيـ المتغير الاكؿ : 
Yiقيـ المتغير الثاني : 
Sxرم لممتغير الاكؿ: الانحراؼ المعيا 
Syالانحراؼ المعيارم لممتغير الثاني : 
معامؿ ألفا كركنباخ: تـ استخدامو لتحديد معامؿ ثبات أداة الدراسة، كيعبر عنو بالمعادلة المكالية:  -6

𝛛  
 

   
(   

∑  

  
) 
 حيث:  

Aيمثؿ ألفا كركنباخ : 

                                                           
1- https://engmohannadb.github.io/etccourse15/inner-page/U5-L5.html, Consulté le 
17/04/2024 à 12 :30. 
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Vيمثؿ عدد الأسئمة : 
Vtمكع المحاكر للاستمارة: يمثؿ التبايف في مج 
Viيمثؿ التبايف لأسئمة المحاكر :. 
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 انمبحث انثانث: عرض نتائج انذراست ومنالشتها

 إذالدراسة،  أدكاتكيتضف ىذا المبحث عرض كتفسير النتائج كمناقشتيا مف خلاؿ ما تـ التكصؿ اليو في 
مؤسسة اتصالات الجزائر ىدفت الى معرفة دكر جكدة الخدمة في تحقيؽ رضا لعملاء) دراسة حالة 

 ( كسيتـ التطرؽ الى النقاط التالية:-الشريعة

 ؛: عرض كتحميؿ نتائج البيانات الشخصيةالأولالمطمب  -
 ؛: عرض كتحميؿ نتائج المتغيرات المستقمة الجزئية لمدراسة المطمب الثاني -
   .اختبار الفرضيات المطمب الثالث: -
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 ج انذراستانمطهب الأول: عرض نتائ

في ىذا الجزء تـ عرض كتحميؿ البيانات الشخصيّة لأفراد عينة الدراسة التي تّـ جمعيا كتفريغيا مف 
 1الاستبياف كالآتي:

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: -1

 الجدكؿ التالي يمثؿ التكرارات كالنسب لمعينة حسب جنسيا:

 تكزيع أفراد العينة حسب الجنس(: 11جدول رقتم ) 

 النسبة  التكرار نسالج

 %32.5 13 أنثى

 %67.5 27 ذكر

 100 40 المجمكع

 SPSS27مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات  المادر:

 تكزيع أفراد العينة حسب الجنس(: 09شكل رقتم )

 
 مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ المادر:

ككر يمثمكف نسبة أعمى بكثير مف الإناث، حيث بمغت نسبة تكزيع الجنس في الاستبياف يظير أف الذ
% للإناث. يمكف تفسير ىذا التكزيع بأنو يعكس اختلافات 32.5% مقابؿ 67.5المشاركيف مف الذككر 

                                                           
 (5ينظر الممحؽ رقـ ) 1

 أنثى
32% 

 ذكر
68% 
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في اىتمامات الأشخاص بالمكضكع المطركح في الاستبياف أك طرؽ الكصكؿ إلى العينة المستيدفة. يشير 
جعة طرؽ جذب الإناث لممشاركة في الاستبياف، كذلؾ لضماف تمثيؿ متكازف ىذا التكزيع إلى أىمية مرا

 لمجنسيف كنتائج دقيقة كمعتمدة للاستنتاجات كالتكصيات المستقبمية.

 توزيع أفراد العينة حسب العمر )الفئة العمرية(: -2

 الجدكؿ التالي نبيف فيو سف الأفراد حسب تكزيعيا في مجمكعات:

 لعينة حسب الفئة العمريةسف ا(: 12جدول رقتم ) 

 النسبة التكرار السف
 %17.5 7 سنة 30أقؿ مف 

 %55.0 22 سنة 45إلى  30مف 
 %27.5 11 سنة فأكثر 45

 100 40 المجمكع
   SPSS27مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات  المادر:

 تكزيع أفراد العينة حسب السف(: 10شكل رقتم ) 

 

 مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ ر:الماد

 45إلى  30تكزيع الأعمار في الاستبياف يظير أف أكثر نسبة مف المشاركيف تتركز في الفئة العمرية مف 
سنة يمثمكف نسبة  30%. في حيف أف الأشخاص الذيف تقؿ أعمارىـ عف 55.0سنة، حيث بمغت نسبتيـ 

 %.27.5ة فأكثر يمثمكف نسبة سن 45%، كالذيف يبمغكف 17.5

 30أقل من 
 سنة
17% 

إلى  30من 
 سنة 45

55% 

سنة  45
 فأكثر

28% 
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يمكف أف يعكس ىذا التكزيع الفارقات في استجابات الأفراد حسب الفئة العمرية، كالتي قد تؤثر عمى الآراء 
كالتفضيلات المعبر عنيا في الاستبياف. لذلؾ، قد يككف مف الضركرم النظر في ىذه الاختلافات العمرية 

 ات كالتكصيات.عند تحميؿ البيانات كاستخلاص الاستنتاج
 تكزيع أفراد العينة حسب المستكل التعميمي: -3

 الجدكؿ المكالي يمثؿ خصائص عينة الدراسة حسب متغير المستكل التعميمي:
 جدكؿ رقـ) (: تكزيع أفراد العينة حسب المؤىؿ العممي

 المؤىؿ العممي العينة حسبتكزيع أفراد (: 13جدول رقتم ) 

 (%سبة )الن التكرار المستكل التعميمي
 %2.5 1 ابتدائي
 %2.5 1 متكسط
 %22.5 9 ثانكم

 %70.0 28 جامعي
 %2.5 1 غير ذلؾ
 100 40 المجمكع

 SPSS27مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات  المادر:

 تكزيع أفراد العينة حسب المستكل التعميمي(: 11شكل رقتم ) 

 

 بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽمف إعداد الطالبتيف  المادر:

ا لحممة الشيادات الجامعية، حيث  تكزيع المستكل التعميمي لممشاركيف في الاستبياف يظير تفكقنا كاضحن
% مف المشاركيف، ككانت نسبة حممة 22.5%. بينما يمثؿ حممة الشيادة الثانكية 70.0بمغت نسبتيـ 

 جتمعة.% م5الشيادات الابتدائية كالمتكسطة كغير ذلؾ ىي 

 ابتدائً
2% 

 متوسط
2% 

 ثانوي
23% 

 جامعً
70% 

 غٌر ذلك
3% 
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ىذا التبايف يمكف أف يعكس العلاقة بيف مستكل التعميـ كاىتمامات الأفراد بالمكضكع المطركح في 
الاستبياف، حيث قد يككف لدل الأشخاص ذكم المؤىلات الجامعية اىتمامات كتفاعلات مختمفة عف تمؾ 

السابقة أنّو يمكف أخذ ىذا لأصحاب المؤىلات الثانكية أك الابتدائية. لذلؾ، ككما سبؽ ذكره في النتيجة 
 الاختلاؼ في الاعتبار عند تحميؿ البيانات كاستخلاص النتائج فيما بعد.

 توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع المؤسسة -4

 الجدكؿ المكالي نعرض فيو تكزيع الأفراد حسب خبرتيـ مع خدمات المؤسسة:

 امؿتكزيع أفراد العينة حسب مدة التع(: 14جدول رقتم ) 

 النسبة التكرار السف
 %10.0 4 أقؿ مف سنة
 %15.0 6 سنكات 5مف سنة إلى 

 %75.0 30 سنكات 5أكثر مف 
 100 40 المجمكع

 SPSS27مخرجات مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  المادر:

 تكزيع أفراد العينة حسب مدة التعامؿ(: 12شكل رقتم ) 

 

 طالبتيف بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽمف إعداد ال المادر:

%( لدييـ خبرة 75.0تكزيع الأفراد حسب خبرتيـ مع خدمات المؤسسة يظير أف غالبية المشاركيف )   
سنكات في استخداـ خدمات المؤسسة. في حيف يمثؿ الأشخاص الذيف لدييـ خبرة تتراكح بيف  5تزيد عف 
 %.10.0مف سنة يمثمكف  %، كالذيف لدييـ خبرة أقؿ15.0سنكات  5سنة ك

أقل من 
 سنة
10% 

من سنة 
 5إلى 

 سنوات
15% 

 5أكثر من 
 سنوات

75% 
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يمكف أف يعكس ىذا التكزيع الفركقات في درجة رضا العملاء كمستكل استيعابيـ لخدمات المؤسسة بناءن 
عمى مدل خبرتيـ في استخداميا. كبالتالي، يمكف أف يساعد ىذا التحميؿ في فيـ أفضؿ لاحتياجات 

 ة المكتسبة.العملاء كتكجيو الجيكد نحك تحسيف الخدمات بناءن عمى الخبر 
 توزيع أفراد العينة حسب المهنة -5

 الجدكؿ المكالي نعرض فيو تكزيع الأفراد حسب كظيفتيـ:
 تكزيع أفراد العينة حسب المينة(: 4جدول رقتم ) 

 (%النسبة ) التكرار الخبرة
 %10.0 4 طالب
 %77.5 31 مكظؼ
 %2.5 1 متقاعد

 %5.0 2 مينة حرة
 %5.0 2 دكف عمؿ
 100 40 المجمكع

 SPSS27مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات   المادر:

 تكزيع أفراد العينة حسب المينة(: 13شكل رقتم )

 

 مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ المادر:

فكف، بينما يمثؿ الطلاب %( ىـ مكظ77.5تكزيع الأفراد حسب كظائفيـ يظير أف غالبية المشاركيف )
%، ككذلؾ الأشخاص الذيف ليس لدييـ 5.0%، كالأشخاص الذيف يمارسكف مينة حرة يمثمكف 10.0نسبة 

 %.2.5%، كىناؾ متقاعد كاحد يمثؿ 5.0عمؿ يمثمكف 

 طالب
10% 

 موظف
77% 

 متقاعد
3% 

 مهنة حرة
5% 

 دون عمل
5% 
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يمكف أف يتأثر ىذا التكزيع بعكامؿ مختمفة مثؿ ىيكؿ السكاف في المجتمع المستيدؼ، كنكع الجميكر 
مبحث، كطبيعة الخدمات التي تقدميا المؤسسة. عمى سبيؿ المثاؿ، قد يككف مف المتكقع أف المستيدؼ ل

يككف العدد الأكبر مف المشاركيف مكظفيف نظرنا لأنيـ ربما يككنكف أكثر ارتباطنا بخدمات المؤسسة محؿ 
 الدراسة.

 انمطهب انثاني: عرض وتحهيم نتائج متغيراث انذراست

الأساسيف المستخرجة مف الاستبياف المسترجع مف الأفراد كتحميؿ اجابات  يتـ عرض بيانات المحكريف
 الأفراد بكاسطة برنامج الحزـ الإحصائية.

 لرض وتحميل نتائج المتغير المستقل )جودة الخدمة( -1

مف خلاؿ ما تـ الحصكؿ عميو مف إجابات الأفراد لأبعاد محكر المتغير المستقؿ كؿ عمى حدل ككذلؾ 
 :1سبي، المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم نعرضيـ كما يميالتكزيع الن

الجدكؿ المكالي يكضح تكزيع استجابة الأفراد لبعد المممكسية ككذلؾ التكزيع  بعد الممموسية: -1-1
 النسبي، المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم:

 لعبارات بعد المممكسية استجابة أفراد العينة(: 5جدول رقتم ) 

العبارا
 ت

غير موافق 
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الرت
 بة

الانحراف 
 المعياري

التكرا التقييم
 ر

النس
 بة

التكرا
 ر

 النسبة
التكرا
 ر

 النسبة
التكرا
 ر

 النسبة
التكرا
 ر

 النسبة

 3 
7.5
% 

11 
27.
5% 

6 
15.
0% 

17 
42.
5% 

3 
7.5
% 

2.15 4 1.145 
 ضعيفة

 0 
0.0
% 

16 
40.
0% 

3 
7.5
% 

16 
40.
0% 

5 
12.
5% 

2.25 2 1.127 
 ضعيفة

 0 
0.0
% 6 

15.
0% 4 

10.
0% 27 

67.
5% 3 

7.5
% 

2.68 1 .8290 
 متكسطة

 0 
0.0
% 

13 
32.
5% 

8 
20.
0% 

17 
42.
5% 

2 
5.0
% 

2.20 3 .9660 
 ضعيفة

                                                           
 جكدة الخدمة ( مف أجؿ مخرجات محكر6ينظر الممحؽ رقـ ) - 1
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2.31 بعد الممموسية
88 

 0.814
 ضعيفة 51

 SPSS27مخرجات البتيف بالاعتماد عمى مف إعداد الط المادر:

(: "التصميـ الخارجي بالنسبة لي جذاب" ىذه العبارة تقيـ تصميـ الخدمة الخارجية في 01العبارة رقـ )
 1.145، مع تشتت بسيط قدر بػ5مف أصؿ  2.15شركة اتصالات الجزائر بكصفيا جذابة بنسبة 

نات مطمكبة في التصميـ الخارجي لتمبية تكقعات كتصنيفيا بأنيا ضعيفة. ىذا يشير إلى أف ىناؾ تحسي
كاحتياجات العملاء بشكؿ أفضؿ. يمكف لممؤسسة محؿ الدراسة النظر في تحسينات التصميـ الخارجي 

 لجعميا أكثر جاذبية كجاىزية لمتفاعؿ مع العملاء بشكؿ أفضؿ.

 2.25دّان"، حيث كانت القيمة بػ (: "بالنسبة لي، التصميـ كالديككر الداخمي جميؿ كمريح ج02العبارة رقـ )
. يمكف أف يشير ىذا التقييـ 1.127، كتصنيفيا بأنيا 'ضعيفة'، مع انحراؼ معيارم يبمغ 5مف أصؿ 

المتكسطي إلى أف العميؿ يجد التصميـ كالديككر جميميف كمريحيف بعض الشيء، كبالتالي لا يزاؿ ىناؾ 
في آراء العملاء، حيث يمكف أف يككف ىناؾ بعض  بعض الاحتمالات لتحسينيا. ربما يككف ىناؾ تبايف

 العناصر في التصميـ أك الديككر لا تمبي تكقعات جميع العملاء بشكؿ كامؿ.

، مع 5مف  2.68(: ىذه العبارة تقيـ مظير مقدمي الخدمة بأنو لائؽ بتقييـ متكسطي يبمغ 03العبارة رقـ )
 .0.8290انحراؼ معيارم يبمغ 

ي إلى أف العملاء يركف أف مظير مقدمي الخدمة مقبكؿ بشكؿ عاـ، كلكف قد يككف يشير التقييـ المتكسط
ىناؾ بعض التبايف في آراء العملاء حكؿ مدل الملاءمة. يمكف أف يعني الانحراؼ المعيارم النسبي 
المنخفض أف ىناؾ اتفاقنا نسبينا بيف آراء العملاء بشأف مظير مقدمي الخدمة، دكف كجكد تشتت كبير في 

 لآراء.ا

، 5مف  2.20(: "الأجيزة كالمعدات المستخدمة في أداء الخدمة حديثة كمتطكرة"، قيِّمة بػ 04العبارة رقـ )
، كتصنيفيا بأنيا 'ضعيفة'. ىذا التقييـ الضعيؼ يشير إلى رأم العملاء 0.9660مع انحراؼ معيارم يبمغ 

يشير إلى حاجة لتحديثيا لتحسيف تجربة بأف الأجيزة كالمعدات ليست حديثة أك متطكرة بشكؿ كاؼٍ، مما 
 الخدمة."
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: الجدكؿ المكالي يكضح تكزيع استجابة الأفراد لبعد الاعتمادية ككذلؾ التكزيع بعد الالتمادية -1-2
 النسبي، المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم:

 عد الاعتماديةاستجابة أفراد العينة لعبارات ب(: 6جدول رقتم ) 

 العبارات
المتوسط  موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

 الحسابي
 الرتبة

الانحراف 
 المعياري

 التقييم
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

1. 3 7.5% 11 27.5% 1 2.5% 20 50.0% 5 12.5% 
ضعي 1.228 2 2.33

 فة

2. 1 2.5% 11 27.5% 4 10.0% 21 52.5% 3 7.5% 
ضعي 1.051 1 2.35

 فة

3. 2 5.0% 12 30.0% 3 7.5% 19 47.5% 4 10.0% 
ضعي 1.154 3 2.28

 فة

4. 4 10.0% 11 27.5% 1 2.5% 20 50.0% 4 10.0% 
ضعي 1.250 4 2.23

 فة

 بعد الالتمادية
ضعي 1.00142  2.2938

 فة

 SPSS 27مخرجات لاعتماد عمى مف إعداد الطالبة با المادر:

، مع 5مف  2.33(: تمتزـ المؤسسة في المكاعيد المحددة لتقديـ الخدمة، حيث قدرت بػ 05العبارة رقـ )
، كتصنيفيا بأنيا 'ضعيفة'. ىذا التقييـ الضعيؼ يشير إلى رأم العملاء بأف 1.228انحراؼ معيارم يبمغ 

يد المحددة بشكؿ كاؼ، مما يمكف أف يؤثر سمبان عمى المؤسسة غير ممتزمة بتقديـ الخدمة في المكاع
 تجربة العملاء كيؤدم إلى عدـ الرضا.

( 2.35(: "تقديـ الخدمة بشكؿ صحيح دكف أخطاء" حصمت عمى تقييـ "ضعيؼ" )06العبارة رقـ )
، يُظير أف العملاء يركف أف ىناؾ مشكلات في جكدة الخدمة 1.05كمتكسط حسابي كتشتت معتبر قدر بػ

مقدمة. قد تتضمف ىذه المشكلات أخطاء في تنفيذ الخدمة، أك عدـ كفاية الاتصاؿ مع العملاء، أك عدـ ال
استجابة الطمبات بشكؿ ملائـ. يمكف أف تؤدم ىذه الأخطاء إلى إحباط العملاء كعدـ رضاىـ، كبالتالي 



 للدراسة الاطار التطبيقيالفصل الثاني: 
 

 

88 
 

خدمة بشكؿ صحيح ينبغي عمى المؤسسة تحسيف عممياتيا كتدريب مكظفييا بشكؿ أفضؿ لضماف تقديـ ال
 دكف أخطاء.

ىذه النتيجة تشير إلى أف ىناؾ حاجة لتحسيف العمميات كالإجراءات داخؿ المؤسسة. قد يككف مف المفيد 
إجراء تحميؿ شامؿ لسمسمة الخدمة لتحديد نقاط الضعؼ كتطبيؽ تحسينات فكرية. يعد تحقيؽ الجكدة في 

 ى رضا العملاء كبناء علاقات مستدامة معيـ.تقديـ الخدمة بشكؿ صحيح أمرنا أساسينا لمحفاظ عم

ّـ ىذا الطرح بالتزاـ المؤسسة بالكعكد التي قطعتيا لمعميؿ، حيث حصؿ عمى تقييـ 07العبارة رقـ ) (: ييت
كانحراؼ معيارم ضعيؼ التشتت. بينما قد يعني انخفاض  2.28"ضعيؼ" أم متكسط حسابي قدره 

ا بيف العملاء بشأف الأداء، إلا أنو لا يزاؿ ىناؾ تشتت يدؿ عمى الانحراؼ المعيارم أف ىناؾ اتفاقنا نسبين 
تنكع في الآراء. إذا تشير المعطيات إلى أف ىناؾ اعتراضات أك استياء مف قِبؿ العملاء بسبب عدـ 
الالتزاـ بالكعكد المقدمة مف قبؿ المؤسسة. يمكف أف يككف ذلؾ بسبب عدـ تحقيؽ المؤسسة لمتكقعات التي 

أك عدـ تقديـ الخدمة المطمكبة بالشكؿ المتفؽ عميو، أك تأخر في تنفيذ الكعكد. يجب عمى  كعدت بيا،
المؤسسة تحسيف إدارة الكعكد كتعزيز الاتصاؿ مع العملاء لتحقيؽ التكقعات كالحفاظ عمى ثقتيـ في 

 المؤسسة.

كمتكسط  2.23قدمة (: تقييـ "ضعيؼ" لتناسب الفاتكرة المدفكعة مع قيمة الخدمة الم08العبارة رقـ )
حسابي يدؿ عمى أفّ ىناؾ عدـ رضا مف قِبؿ العملاء بشأف قيمة الخدمة مقابؿ الفاتكرة المدفكعة، مع 

. يعني ارتفاع الانحراؼ المعيارم أف ىناؾ تبايننا كبيرنا في آراء العملاء 1.250انحراؼ معيارم يبمغ 
الاتفاؽ الكبير في ىذا الجانب. يجب عمى بشأف تناسب الفاتكرة مع قيمة الخدمة، مما يدؿ عمى عدـ 

المؤسسة إعادة التفكير في سياسات التسعير كتحسيف قيمة الخدمة المقدمة لتمبية تكقعات العملاء بشكؿ 
 أفضؿ.

: الجدكؿ المكالي يكضح تكزيع استجابة الأفراد لبعد الاستجابة ككذلؾ التكزيع بعد الاستجابة -1-3
 نحراؼ المعيارم:النسبي، المتكسط الحسابي كالا

 استجابة أفراد العينة لعبارات بعد الاستجابة(: 18جدول رقتم )

 التقييمالانحراف الرتالمتوسط  موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدةالعبارا
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التكرا ت
 ر

 النسبة
التكرا

 ر
 النسبة

التكرا
 ر

 النسبة
التكرا

 ر
 النسبة

التكرا
 ر

 ةالنسب
 المعياري بة الحسابي

 4 
10.0

% 
8 

20.0
% 

6 
15.0

% 
14 

35.0
% 

8 
20.0

% 
2.35 2 1.292 

 ضعيفة

 3 7.5% 8 
20.0

% 
1 2.5% 19 

47.5
% 

9 
22.5

% 
متوسط 1.259 1 2.68

 ة

 1 2.5% 15 
37.5

% 
5 

12.5
% 

14 
35.0

% 
5 

12.5
% 

متوسط 1.152 4 2.77
 ة

 4 
10.0

% 
8 

20.0
% 

5 
12.5

% 
20 

50.0
% 

3 7.5% 
متوسط 1.171 3 2.75

 ة

 عد الاستجابةب
2.737

5 
 1.0675

1 
 ضعيفة

 SPSS 27مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المادر:

(: "أشعر بتحسف مستمر في تطكير الخدمات المطركحة مف قبؿ المؤسسة" يُظير ىذا 09العبارة رقـ )
لى أف العملاء لا . يُشير إذا إ1.292، مع انحراؼ معيارم يبمغ 2.35الطرح نتيجة "ضعيفة" بتقييـ قدره 

يشعركف بتحسف مستمر في تطكير الخدمات التي تقدميا المؤسسة، مما يمكف أف يعكس عدـ رضاىـ عف 
ا عف عدـ كفاية التحسينات أك  جكدة التحسينات أك التطكيرات التي تـ تنفيذىا. يمكف أف يككف ذلؾ ناتجن

تحسيف ىذا الجانب، يجب عمى المؤسسة عدـ تكفير التحسينات التي تمبي تكقعات العملاء بشكؿ كافي. ل
أف تستجيب لملاحظات العملاء بشكؿ فعّاؿ كأف تعمؿ عمى تحسيف الخدمات بناءن عمى ىذه الملاحظات. 
ا عمى المؤسسة أف تككف شفافة بشأف التحسينات التي تـ إجراؤىا كتكضيح كيفية استفادة  ينبغي أيضن

 العملاء منيا.

جيني مشكمة تبدم المؤسسة اىتماـ جدم لحميا" المتكسط الحسابي قدره "عندما تكا (:10العبارة رقتم )
. ىذا التقييـ يشير إلى أف العملاء لا يشعركف بالاىتماـ الجاد مف 1.259مع انحراؼ معيارم يبمغ  2.68

قبؿ المؤسسة عندما يكاجيكف مشكمة، مما يمكف أف يثير قمقيـ كيؤثر عمى رضاىـ عف الخدمة المقدمة. 
عدـ انطباع العملاء بالاىتماـ الجدم مف المؤسسة عندما يكاجيكف مشكمة، مما يمكف أف يؤدم  قد يعكس

إلى انخفاض مستكل الثقة كالرضا لدييـ. أيضا يمكف أف يككف نتيجة لعدـ الاستجابة السريعة لحؿ 



 للدراسة الاطار التطبيقيالفصل الثاني: 
 

 

91 
 

المشكلات أك لعدـ كجكد إجراءات كاضحة لمعالجة المشكلات. لتحسيف ىذا الجانب، ينبغي عمى 
المؤسسة أف تككف أكثر فعالية في التعامؿ مع المشكلات التي تكاجييا عملاؤىا، كأف تتبنى سياسات 
ا أف تعمؿ المؤسسة عمى  جراءات تمكنيا مف الاستجابة بسرعة كفعالية لتمؾ المشكلات. يمكف أيضن كا 

 بعة لحميا.تحسيف التكاصؿ مع العملاء لتكضيح كيفية تعامميا مع المشكلات كما ىي الخطكات المت

"تستجيب المؤسسة بسرعة لكافة انشغالاتي" ىذه العبارة تُظير نتيجة "متكسطة" بقيمة   (:11العبارة رقتم )
. إذا ىناؾ تبايننا في انطباعات العملاء بشأف قدرة المؤسسة 1.152، مع انحراؼ معيارم يبمغ 2.77

ركف أف الاستجابة ليست بالسرعة عمى الاستجابة بسرعة لاحتياجاتيـ كانشغالاتيـ. في حيف يرل آخ
ا عف اختلاؼ في تجربة العملاء مع المؤسسة أك في درجة تكفر  المطمكبة. يمكف أف يككف ذلؾ ناتجن
المكارد لمرد الفكرم عمى جميع الاحتياجات. ينبغي عمى المؤسسة تحسيف عمميات الاستجابة للاحتياجات 

ب المكظفيف عمى التعامؿ الفعّاؿ مع العملاء كتقديـ كالانشغالات الخاصة بعملائيـ. ذلؾ مف خلاؿ تدري
 الدعـ بسرعة، بالإضافة إلى استخداـ التكنكلكجيا لتحسيف الاتصاؿ كتسريع عممية الاستجابة.

"جاءت ىذه العبارة بمتكسط حسابي  (:12العبارة رقتم ) "فترة الحصكؿ عمى الخدمة تستغرؽ كقتان قصيرا ن
مكضحا إلى أف ىناؾ تبايننا في انطباعات العملاء حكؿ  1.171م يبمغ يرافقو انحراؼ معيار  2.75قدره 

مدل سرعة الحصكؿ عمى الخدمة، حيث يعتبر البعض أف الكقت مقبكؿ بينما يعتبره البعض الآخر غير 
ا عف اختلاؼ في تجربة العملاء مع المؤسسة أك في معاييرىـ الشخصية لسرعة  كاؼٍ. قد يككف ذلؾ ناتجن

لممؤسسة تقميؿ فترة الانتظار كزيادة الكفاءة في تقديـ الخدمة. مف خلاؿ تحسيف عمميات الخدمة. يمكف 
الإنتاجية كتقميؿ الزمف اللازـ لتنفيذ الخدمة، بالإضافة إلى تحسيف تخطيط المكارد البشرية كتدريب 

 المكظفيف عمى تقديـ الخدمة بكفاءة كسرعة.

ع استجابة الأفراد لبعد التعاطؼ ككذلؾ التكزيع النسبي، الجدكؿ المكالي يكضح تكزي بعد التعاطف: -1-4
 المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم:

 استجابة أفراد العينة لعبارات بعد التعاطؼ(: 7جدول رقتم ) 
العبارا

 ت
غير موافق 

 بشدة
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

المتوسط 
 الحسابي

الرت
 بة

نحراف الا 
 المعياري

 التقييم
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2.606

3 
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 SPSS 27مخرجات مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى  المادر:

ـ ىذه العبارة يُظير نتيجة "تضع المؤسسة مصمحة العمؿ في أكلى اىتماماتيا" تقيي (:13العبارة رقتم )
. ىذا التقييـ يعكس الرضا العاـ لدل العملاء 1.174، مع انحراؼ معيارم يبمغ 2.62متكسطة بقيمة 

حياؿ التزاـ المؤسسة بكضع مصمحة العمؿ في صدارة أكلكياتيا. الانحراؼ المعيارم الكبير يشير إلى 
أف يككف السبب كراء الرضا المنخفض ىك اعتقاد تبايف كاسع في آراء العملاء بشأف ىذا المكضكع. يمكف 

ا أكبر بالربحية أك  العملاء بأف المؤسسة لا تضع مصمحتيـ في المقاـ الأكؿ، كقد يعكس ذلؾ اىتمامن
الأىداؼ التنظيمية الأخرل. عمى المؤسسة التركيز أكثر عمى تعزيز الثقة كبناء علاقات قكية مع العملاء 

 ير حمكؿ تمبي احتياجاتيـ بشكؿ أفضؿ.مف خلاؿ تحسيف خدماتيا كتكف

"المؤسسة تقدـ نصائح كتكجييات عند تعاممي معيا"، ىذا الطرح يُظير نتيجة  (:14العبارة رقتم )
. يُعتبر ىذا التقييـ إيجابينا إلى حد ما، 1.132، مع انحراؼ معيارم يبمغ 2.73"متكسطة" بتقييـ متكسط 

ء تجاه تقديـ المؤسسة لنصائح كتكجييات أثناء تعامميـ كيُشير إلى أف ىناؾ بعض الرضا مف العملا
معيا. الانحراؼ المعيارم الذم يقترب مف المتكسط يشير إلى أف ىناؾ اتفاؽ نسبي بيف آراء العملاء 

 حكؿ ىذا الأمر.
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قد يُعزل ىذا التقييـ المتكسط أيضان إلى قيمة الخدمة التي تقدميا المؤسسة لعملائيا مف خلاؿ تقديـ 
المتمقي ليذه التكجييات لا يستطيع تطبيقيا لنقص قدرتو  الأغمبئح كالتكجييات المفيدة لكف عمى النصا

. كمع ذلؾ، قد يحتاج بعض العملاء إلى مزيد مف الاىتماـ كالأنترنتفي ىذا مجاؿ تكنكلكجيات الاتصاؿ 
 أك التكجيو لتحسيف تجربتيـ بشكؿ عاـ.

لدعـ عند مكاجية المشاكؿ" يظير نتيجة "متكسطة" بتقييـ "أحصؿ عمى التعاطؼ كا (:15العبارة رقتم )
. ىذا التقييـ يشير إلى كجكد بعض الرضا مف العملاء 1.170، مع انحراؼ معيارم يبمغ 2.88متكسط 

تجاه القدرة عمى الحصكؿ عمى التعاطؼ كالدعـ عند مكاجية المشاكؿ، مع اختلاؼ معتدؿ في آراء 
ؿ ما سجمتو قيمة الانحراؼ المعيارم. ىذه النتيجة تبيف أف المؤسسة العملاء بشأف ىذا الجانب مف خلا

تُظير بعض الاىتماـ كالتفيـ لعملائيا عندما يكاجيكف مشاكؿ. يمكف أف يتمثؿ ىذا التعاطؼ في تقديـ 
المشكرة، أك في تكفير الدعـ العاطفي أك المساعدة العممية لمعملاء في الحالات التي يحتاجكف فييا. كمع 

قد يككف ىناؾ بعض العملاء الذيف لا يشعركف بالرضا التاـ بمستكل التعاطؼ كالدعـ الذم يتمقكنو.  ذلؾ،
بالتالي لا يجب اىماؿ ىؤلاء العملاء أم يمكف لممؤسسة تعزيز جيكدىا في تقديـ الدعـ كالتعاطؼ 

اللازـ لمساعدتيـ  لعملائيا عند مكاجيتيـ لممشاكؿ. كمتاحة للاستماع إلى مشاكؿ العملاء كتقديـ الدعـ
ا تكفير التدريب كالتكجيو لمكظفييا لضماف تقديـ الدعـ  في التغمب عمى التحديات. كما يمكنيا أيضن

 كالتعاطؼ بشكؿ فعّاؿ كمتسؽ.

تقييـ "المؤسسة تقدر الظركؼ كتتعاطؼ معي" تظير نتيجة "متكسطة" بتقييـ متكسط  (:16العبارة رقتم )
. ىذا التقييـ يشير إلى عدـ الرضا الكافي مف قِبؿ العملاء حياؿ 1.181، مع انحراؼ معيارم يبمغ 2.30

قدرة المؤسسة عمى فيـ كتقدير ظركفيـ كالتعاطؼ معيـ، مع كجكد تبايف في آراء العملاء بشأف ىذا 
الأمر. يشير أيضا ىذا التقييـ إلى أف ىناؾ احتمالية لعدـ رضا العملاء عف مدل التعاطؼ كالتقدير الذم 

المؤسسة تجاه ظركفيـ الشخصية أك المينية. يمكف أف يشمؿ ىذا التعاطؼ فيـ الضغكطات أك يظيره 
التحديات التي يكاجييا العملاء، كتقديـ الدعـ كالمساعدة المناسبة بناءن عمى ذلؾ. قد تضطر المؤسسة 

. مف خلاؿ لتحسيف ىذا الجانب أم تزيد مف جيكدىا لفيـ كتقدير ظركؼ العملاء كالتعامؿ معيا بتعاطؼ
تكفير بيئة تكاصؿ مفتكحة كداعمة مع العملاء، كالاستماع بعناية إلى مشاكميـ كالعمؿ عمى تقديـ الحمكؿ 

 المناسبة ليا.
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: الجدكؿ المكالي يكضح تكزيع استجابة الأفراد لبعد الثقة ككذلؾ التكزيع النسبي، بعد الثقة -1-5
 المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم:

 استجابة أفراد العينة لعبارات بعد الثقة(: 20) جدول رقتم 
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 SPSS 27مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المادر:

 2.75"أشعر بالثقة كالأماف عند تعاممي مع المؤسسة"، جاء ىذا الطرح بتقييـ متكسط  (:17العبارة رقتم )
. مشيران إلى كجكد بعض الثقة كالشعكر بالأماف لدل 1.027، مع انحراؼ معيارم يبمغ 5مف أصؿ 

ـ مع المؤسسة، كالانحراؼ المعيارم يكحي بكجكد تبايف في آراء العملاء بشأف ىذا العملاء أثناء تعاممي
ا عف تجارب إيجابية سابقة أك عف جكدة الخدمة التي تقدميا المؤسسة. كمع  الأمر. قد يككف ذلؾ ناتجن

ا بعض العملاء الذيف لا يشعركف بالثقة الكافية أك الأماف. يجب عمى الم ؤسسة ذلؾ، قد يككف ىناؾ أيضن
العمؿ عمى بناء الثقة كتعزيز الأماف لدل العملاء مف خلاؿ تقديـ خدمات عالية الجكدة كالمكثكقية، 
كضماف التكاصؿ الفعّاؿ كالشفافية في جميع جكانب التعامؿ مع العملاء. كما يمكنيا تقديـ ضمانات أك 

 تسييلات إضافية لتعزيز الثقة كالأماف لدل العملاء.
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، مع 3.62"سمعة الشركة تجعمني أشعر بالأماف" العبارة جاءت متكسطة بمقدار  (:18العبارة رقتم )
. ىذا التقييـ يُشير إلى أف العملاء يشعركف بالأماف بشكؿ عاـ نتيجة 0.9840انحراؼ معيارم يبمغ 

لسمعة الشركة، مع انحراؼ معيارم منخفض يُشير إلى اتفاؽ معظـ العملاء بشأف ىذا الأمر. ىذا التقييـ 
عكس الثقة التي يمتمكيا العملاء في سمعة الشركة، كالتي تعزز مف شعكرىـ بالأماف أثناء التعامؿ معيا. ي

قد يككف ذلؾ بسبب سجميا الجيد في تقديـ الخدمات بجكدة عالية، أك بسبب تفانييا في تمبية احتياجات 
يجب عمى الشركة الاستمرار  العملاء كمعالجة مشاكميـ بشكؿ فعّاؿ. لمحفاظ عمى ىذا الجانب الإيجابي،

ا تعزيز الاتصاؿ مع العملاء كالتفاعؿ  في تحسيف جكدة خدماتيا كالحفاظ عمى سمعتيا الجيدة. يمكف أيضن
 معيـ بشكؿ مستمر لفيـ احتياجاتيـ كتطمعاتيـ كضماف استمرار شعكرىـ بالأماف كالثقة.

انات الخاصة بي"، أظير المتكسط "تحافظ المؤسسة عمى سرية المعمكمات كالبي (:19العبارة رقتم )
. ىذا التقييـ يشير إلى أف 0.9200نتيجة "ممتازة"، مع انحراؼ معيارم يبمغ  3.95الحسابي المقدر بػ

العملاء يثقكف بشدة في قدرة المؤسسة عمى الحفاظ عمى سرية معمكماتيـ كبياناتيـ، كيعتبركف ىذا الأمر 
جراءات الخصكصية بمستكل عاؿٍ مف الجكدة كالثقة. ىذا التقي يـ يعكس ثقة العملاء القكية في سياسات كا 

التي تتبعيا المؤسسة، كقدرتيا عمى حماية معمكماتيـ الشخصية كالبيانات الحساسة. يُعتبر الاحتراـ الجاد 
لمخصكصية كالحفاظ عمى السرية أحد عكامؿ بناء الثقة بيف العملاء كالمؤسسة. رغـ التقييـ الممتاز يجب 

سسة الاستمرار في العمؿ عمى تحسيف كتطكير إجراءاتيا لحماية البيانات كالمعمكمات الخاصة عمى المؤ 
بالعملاء. يمكف ذلؾ مف خلاؿ متابعة أحدث التطكرات التكنكلكجية كتطبيؽ أفضؿ الممارسات في مجاؿ 

 الأماف كحماية البيانات.

نتيجة ىذا الطرح كانت "متكسطة"  "تحرص المؤسسة عمى تقديـ ضمانات لخدماتيا" (:20العبارة رقتم )
. الذم بدكره يُشير إلى أف ىناؾ تبايننا في آراء 1.197، مع انحراؼ معيارم يبمغ 2.78بتقييـ متكسط 

العملاء بشأف مدل اىتماـ المؤسسة بتقديـ ضمانات لخدماتيا، مع كجكد بعض الارتباؾ أك عدـ الثقة 
ا عف عدـ كضكح أك عدـ كفاية الضمانات التي تقدميا  بشأف ىذا الأمر. قد يككف ىذا التقييـ ناتجن

المؤسسة لخدماتيا، مما يؤدم إلى عدـ الثقة الكافية لدل بعض العملاء. قد يتسبب ذلؾ في عدـ 
الاطمئناف بشأف جكدة الخدمات كالعكائد المتكقعة منيا. لتحسيف ىذا الجانب، ينبغي عمى المؤسسة 

لخدماتيا، كالتأكيد عمى جكدة الخدمة كمكثكقيتيا. يجب عمى تكضيح كتعزيز الضمانات التي تقدميا 
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ا التفاعؿ مع ملاحظات العملاء بشكؿ فعّاؿ كاتخاذ الإجراءات الضركرية لتحسيف جكدة  المؤسسة أيضن
 الخدمة بناءن عمى تمؾ الملاحظات.

 النتائج المستخماة من المحور:

بير في انطباعات العملاء حكؿ جكدة تكضح العبارات كجكد تبايف ك :تبايف في تجارب العملاء -
 ؛خدمات المؤسسة. بعض العملاء يبدكف رضان معتدلان بينما يبدم آخركف استياءن أكبر

يظير أف ىناؾ حاجة ممحة إلى تحسيف سرعة الاستجابة  :الحاجة إلى تحسيف الاستجابة كالجكدة -
 ؛لمقدمةللاحتياجات كالمشاكؿ العممية، بالإضافة إلى تحسيف جكدة الخدمات ا

يتطمب تحسيف تجربة العملاء تعزيز الثقة كالشفافية، بما في ذلؾ تحسيف  :تعزيز الثقة كالشفافية -
 .؛سرعة الاستجابة كالتكاصؿ الفعاؿ مع العملاء كالعمؿ عمى حؿ مشاكميـ بشكؿ فعا

ر يجب عمى المؤسسة التركيز عمى تحسيف عممياتيا الداخمية كتطكي :التركيز عمى تحسيف العممية -
 ؛استراتيجيات تحسيف الخدمات كالاستجابة لاحتياجات كتكقعات العملاء

يمكف لممؤسسة الاستفادة مف الملاحظات كالتقييمات التي تمقتيا مف  :الاستفادة مف الملاحظات -
 ؛العملاء لتحسيف أدائيا كتجربة العملاء بشكؿ عاـ

ي المؤسسة لثقافة التفاعؿ مع يبرز التحميؿ أىمية تبن :ضركرة التفاعمية كالاستماع لمعملاء -
 ؛العملاء كالاستماع إلى ملاحظاتيـ كمطالبيـ بانتظاـ لتمبية تكقعاتيـ كتحسيف تجربتيـ

يعكس تقييـ بعض العبارات حاجة العملاء لمدعـ كالمساندة في حالة كجكد  :تكفير الدعـ كالمساندة -
 ؛في تجاكز التحدياتمشاكؿ أك صعكبات، مما يشير إلى أىمية تقديـ الدعـ كالمساعدة 

تشير التقييمات إلى أىمية تكفير تجربة فريدة كشخصية  :التركيز عمى تجربة العملاء الشخصية -
لكؿ عميؿ، مما يعني أف المؤسسة يجب أف تككف قادرة عمى تمبية احتياجات العملاء بشكؿ فردم 

 ؛كفعاؿ
مر كالابتكار في خدمات يكحي التقييـ بضركرة التحسيف المست :التحسيف المستمر كالابتكار -

 ؛المؤسسة لتمبية احتياجات العملاء المتغيرة كالتغيرات في السكؽ
يجب عمى المؤسسة تكجيو جيكدىا نحك تحقيؽ رضا  :تكجيو الجيكد نحك الرضا الكامؿ لمعملاء -

 كامؿ لمعملاء، حيث يعتبر الرضا الكامؿ ىدفنا أساسينا لتحقيؽ النجاح كالنمك المستداـ
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 ميل نتائج المتغير التابع) رضا العملاء(:لرض وتح -2
الجدكؿ المكالي يكضح تكزيع استجابة الأفراد لممحكر الثاني ككذلؾ التكزيع النسبي، المتكسط الحسابي 

 1كالانحراؼ المعيارم.
 استجابة أفراد العينة لعبارات محكر رضا العملاء(: 21جدول رقتم ) 

 العبارات
المتوسط  موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

 الحسابي
 الرتبة

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار التقييم

 متوسطة 1.171  2.75 27.5% 11 45.0% 18 7.5% 3 15.0% 6 5.0% 2 .5

 متوسطة 8160.  2.73 12.5% 5 57.5% 23 20.0% 8 10.0% 4 0.0% 0 .6

 ضعيفة 1.067  2.20 10.0% 4 32.5% 13 30.0% 12 22.5% 9 5.0% 2 .7

 متوسطة 9710.  2.83 7.5% 3 45.0% 18 20.0% 8 27.5% 11 0.0% 0 .8

 متوسطة 1.012  2.73 12.5% 5 50.0% 20 17.5% 7 17.5% 7 2.5% 1 .9

 توسطةم 1.534  2.78 2.5% 1 57.5% 23 17.5% 7 15.0% 6 5.0% 2 .10

 ضعيفة 1.125  2.38 15.0% 6 37.5% 15 22.5% 9 20.0% 8 5.0% 2 .11

 متوسطة 1.025  2.83 7.5% 3 40.0% 16 22.5% 9 27.5% 11 2.5% 1 .12

 متوسطة 8590.  2.88 10.0% 4 62.5% 25 12.5% 5 15.0% 6 0.0% 0 .13

 متوسطة 8000.  2.98 20.0% 8 65.0% 26 10.0% 4 2.5% 1 2.5% 1 .14

 متوسطة 706580.  2.6350 ا العملاءمحور رض

 SPSS27مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات  المادر:

                                                           
 SPSS( مف أجؿ مخرجات 7ينظر الممحؽ رقـ ) - 1
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"تحاكؿ مؤسسة اتصالات الجزائر تحقيؽ رضا الزبائف". ىذه العبارة تعكس الجيكد التي   (:21العبارة )
جاتيا. يتضمف تقكـ بيا المؤسسة لضماف رضا عملائيا، أم الأشخاص الذيف يستخدمكف خدماتيا كمنت

تحقيؽ رضا العملاء تقديـ خدمات عالية الجكدة، كالاستجابة السريعة لاحتياجاتيـ، كمعالجة شكاكييـ 
، قد تعكس 1.171كمتكسط حسابي كالانحراؼ المعيارم  2.75بفعالية. القيـ المتحصؿ عمييا مثؿ 

ة عف مدل تفاكت آراء العملاء تقديرات لمستكل رضا العملاء كالتبايف في ىذه التقييمات، مما يعطي فكر 
 بخصكص الخدمات التي تقدميا المؤسسة.

"تحاكؿ المؤسسة متابعة الشكاكل الخاصة بالزبائف كتقديـ الحمكؿ المناسبة". تعبر ىذه  (:22العبارة )
العبارة عف الجيكد التي تقكـ بيا المؤسسة لمتعامؿ مع الشكاكل التي يقدميا العملاء، كتقديـ الحمكؿ 

سبة لتمبية احتياجاتيـ كمتطمباتيـ. يُعد ذلؾ جزءنا ىامنا مف جيكد الشركة لتحسيف جكدة الخدمة المنا
يمكف أف تعبر عف تقييـ المؤسسة مف قبؿ  2.73كضماف رضا العملاء. قيمة المتكسط الحسابي ىي 

كل العملاء، حيث يُفترض أنو يعكس متكسط مدل رضا العملاء عف جيكد المؤسسة في متابعة الشكا
يشير إلى مدل تبايف آراء العملاء  0.816كتقديـ الحمكؿ. الانحراؼ المعيارم بدكره الذم قدر ب 

 بخصكص كيفية تنفيذ المؤسسة ليذه الجيكد كفعاليتيا في تقديـ الحمكؿ.

"تدعك مؤسسة اتصالات الجزائر العملاء لطرح أفكارىـ كآرائيـ بيف فترة كأخرل"، ىذه  (:23العبارة )
تشير إلى استراتيجية المؤسسة في تشجيع العملاء عمى المشاركة كتقديـ آرائيـ كاقتراحاتيـ بشكؿ العبارة 

تقديرنا لمدل فعالية ىذه الدعكة  2.20منتظـ. يمكف أف يككف المتكسط الحسابي الضعيؼ كالمقدر بػ
فعؿ العملاء حكؿ  قد يُعبر عف درجة التبايف في ردكد 1.067لممشاركة، بينما الانحراؼ المعيارم قيمتو 

ىذه الجيكد. تكحي ىذه القيـ بأف المؤسسة تكلي اىتمامنا بملاحظات العملاء بشكؿ محتشـ، بالتالي قد 
 تحتاج إلى تحسيف الطرؽ التي تستخدميا لجذب المشاركة الفعّالة كاستفادة قصكل مف آراء العملاء.

الزبائف كالعمؿ عمى اشباعيا". ىذه  "تحاكؿ مؤسسة اتصالات الجزائر أف تفيـ حاجات (:24العبارة )
العبارة تعكس التزاـ المؤسسة بتحسيف خدماتيا كمنتجاتيا مف خلاؿ فيـ احتياجات العملاء كالعمؿ عمى 

ىي قيمة المتكسط الحسابي كىي قيمة متكسطة تدؿ عمى فعالية جيكد  2.83تمبيتيا بشكؿ فعّاؿ. 
عف درجة التبايف في ردكد فعؿ  0.971المعيارم  المؤسسة في ىذا الصدد، في حيف يُعبّر الانحراؼ
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العملاء عمى جيكد المؤسسة. بالتالي ىناؾ جيكد كافية مممكسة مف قبؿ المؤسسة في تحسيف تجربة 
 العملاء، مع احتياجات لمزيد مف التحسيف لتحقيؽ رضا عملاء أكبر.

ز في تحسيف نكعية الخدمة "تشعر مؤسسة اتصالات الجزائر بأىميتيـ كدكرىـ المتمي (:25العبارة )
المقدمة". ىذه العبارة تعبر عف كعي المؤسسة بأىمية العملاء كدكرىـ الحيكم في تحسيف جكدة الخدمة. 

( تقديرنا متكسطا لممدل الذم تدرؾ فيو المؤسسة ىذا الدكر الميـ، كقد 2.73الحسابي )يُظير المتكسط 
ة التبايف أك الانحراؼ المعيارم في تقييـ العملاء ليذا عف درج 1.012بػ يُعبر الانحراؼ المعيارم المقدر 

الدكر كفعالية جيكد المؤسسة في تحقيقو. يجب عمى أف المؤسسة تقُدّر دكر العملاء كتسعى جاىدة 
 لتحسيف تجربتيـ، مع الاعتراؼ بأف ىناؾ حاجة كاضحة لمتطكر المستمر كالتحسيف في ىذا الصدد.

آراء كمقترحات زبائنيا عف الخدمة المقدمة". يُظير ىذا التصريح أف "تيتـ المؤسسة ب (:26العبارة )
المؤسسة تكلي اىتمامنا بالغنا لآراء كمقترحات الزبائف حكؿ الخدمة التي تقدميا مف خلاؿ المتكسط 

الذم قد يُمثؿ تقديرنا لمدل الاىتماـ كالتفاعؿ مف قِبَؿ المؤسسة مع آراء العملاء،  2.78بػ الحسابي المقدر 
يُشير إلى مدل التبايف أك الانحراؼ في تقييمات العملاء ليذا  1.534بينما الانحراؼ المعيارم بدكره 

الاىتماـ كالتفاعؿ. يجب أف تحرص المؤسسة أك تعتبر آراء العملاء أمرنا ميمنا كتسعى لتمبية احتياجاتيـ 
 ستجابة لمقترحات العملاء.كتحسيف تجربتيـ، مع ملاحظة أف ىناؾ مجالان لتحسيف مستكل التفاعؿ كالا

"أنت راضٍ أكثر عف الخدمات التي تقدميا المؤسسات المنافسة" تشير ىذه العبارة إلى أف  (:27العبارة )
العميؿ قد يشعر برضا أكبر تجاه الخدمات التي يقدميا المنافسكف بالمقارنة مع الخدمات التي تقدميا 

ة كجكد نقاط قكة في خدمات المنافسيف أك رضا العملاء المؤسسة الحالية. ىذا يشير أيضا إلى احتمالي
 2.38العاـ عف الخدمات التي يقدمكنيا. حيث سجؿ المتكسط الحسابي قيمة ضعيفة نكعا ما بقيمة 

مضيرا إلى درجة ضعيفة مف رضا العملاء، حيث يمكف أف يككف ىذا المستكل مف الرضا مرتبطنا بعكامؿ 
 1.125ا، كسعرىا، كخصائصيا الإضافية. الانحراؼ المعيارم أيضا مختمفة مثؿ جكدة الخدمة، كتنكعي

يمكف أف يعكس بدكره مقدار التبايف في رضاؾ، أم مدل انحراؼ آراء العملاء عف الرضا المتكسط. قد 
ا عف تفضيلات شخصية أك تجارب سابقة مع المؤسسة الحالية كالمنافسيف. بشكؿ  يككف ىذا التبايف ناتجن

لتقييـ بأف ىناؾ فرصة لتحسيف خدمات المؤسسة الحالية لتمبية تكقعاتؾ كتحسيف مستكل عاـ، يكحي ىذا ا
 رضا المتعامميف عنيا، بناءن عمى ما يجده ىؤلاء ملائمنا في خدمات المنافسيف.
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"يقكـ مكظفك مؤسسة اتصالات الجزائر بالرد عمى مختمؼ استفسارات الزبائف بشكؿ فكرم  (:28العبارة )
ىذه العبارة إلى جيكد مكظفي مؤسسة اتصالات الجزائر في الاستجابة لاستفسارات العملاء كسريع." تشير 

تمثؿ تقديرنا لممدل الذم يقكـ فيو المكظفكف  2.83بشكؿ فكرم كسريع. قيمة المتكسط الحسابي المقدرة بػ
إلى قيمة بالرد بفعالية عمى استفسارات العملاء كالضي جاء متكسطان حسب ردكد المبحكثيف. إضافة 

يُعبر عف درجة التبايف في ردكد فعؿ العملاء أك المتشتتة نكعا ما،  1.025الانحراؼ المعيارم المقدر بػ
مما يشير إلى اختلاؼ في مدل رضاىـ عف سرعة كفكرية الرد مف المكظفيف. ىذه النتائج تكحي بأف 

الة كسريعة بشكؿ مقبكؿ، مكظفي مؤسسة اتصالات الجزائر يعممكف بجدية عمى تقديـ خدمة عملاء فعّ 
كلكف لا يزاؿ ىناؾ بعض التبايف في تجارب العملاء، مما يشير إلى أف ىناؾ مجالان لتحسيف بعض 

 جكانب ىذه الخدمة.

"تقدـ مؤسسة اتصالات الجزائر جميع المعمكمات المتعمقة بأم خدمة جديدة." تشير ىذه  (:29العبارة )
جزائر بتكفير جميع المعمكمات المتعمقة بأم خدمة جديدة تقدميا، مما العبارة إلى التزاـ مؤسسة اتصالات ال

يعكس اىتماميا بالشفافية كتكفير المعمكمات الضركرية لمعملاء. كىذه العبارة حصمت عمى تقييـ متكسط 
. يمكف أف يُفسر عمى أنو تقدير لمدل اكتماؿ ككضكح المعمكمات التي تقدميا المؤسسة 2.88أم بقيمة 
عف درجة التبايف ليذا الطرح أم  0.8590كؿ، في حيف يُعبر الانحراؼ المعيارم المقدر بػبشكؿ مقب

تقدير العملاء ليذه المعمكمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة عمى أم خدمة يتمقكنيا أك ميتميف بيا في 
خصكص المستقبؿ. نرل بأف مؤسسة اتصالات الجزائر تعمؿ عمى تكفير معمكمات شافية ككافية لمعملاء ب

 خدماتيا الجديدة قدر الامكاف، مما يعكس التزاميا بالشفافية كالتكاصؿ الفعّاؿ مع العملاء.

تتعامؿ مؤسسة اتصالات الجزائر بسرية تامة مع المعمكمات الخاصة بالزبائف." ىذه (:"30العبارة رقتم )
، مما يعكس التزاميا العبارة تشير إلى سياسة المؤسسة في التعامؿ مع معمكمات العملاء بسرية كاممة

يمكف أف تفُسر عمى أنو  2.98بحماية خصكصية العملاء كسرية معمكماتيـ. قيمة المتكسط الحسابي 
تقدير لمدل احتراـ المؤسسة لسرية معمكمات العملاء بشكؿ مقبكؿ، في حيف يُعبر الانحراؼ المعيارم 

يذه السياسة، أم مدل اتفاقيـ أك تبايف عف درجة الانحراؼ أك التشتت أك التبايف لتقدير العملاء ل 0.8
آرائيـ بشأف مدل سرية المعمكمات. مف خلاؿ ىذه النتائج يتبيف أف مؤسسة اتصالات الجزائر تضع سرية 
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معمكمات العملاء في أكلكياتيا، كتعمؿ بجدية عمى حماية خصكصية العملاء كمعمكماتيـ الشخصية 
 بشكؿ كامؿ.

 نتائج المستخماة من المحور:

ا بالرد الفكرم كالسريع عمى استفسارات العملاء، مما  :لاستجابة السريعةا - يظير أف ىناؾ اىتمامن
 ؛يعكس رغبة المؤسسة في تقديـ خدمة عملاء ممتازة كفعّالة

تشير التقييمات إلى أف المؤسسة تعتبر آراء العملاء كمقترحاتيـ ميمة،  :التفالل مع العملاء -
 ؛يا في تحسيف الخدمات كالمنتجاتكتعمؿ عمى استيعابيا كتطبيق

ا لتحسيف نكعية  :التزام بالجودة والتحسين المستمر - تكضح التقييمات أف المؤسسة تسعى دائمن
 ؛الخدمة التي تقدميا، كتعتبر التحسيف المستمر جزءنا أساسينا مف استراتيجيتيا

مؤسسة بثقافة الشفافية كاحتراـ تظير العبارات التزاـ ال :تبني ثقافة الشفافية والاحترام لمخاواية -
 ؛ءالعملاخصكصية العملاء، مما يسيـ في بناء علاقات قكية كمكثكقة مع 

ا بتكفير المعمكمات اللازمة لمعملاء،  :توفير المعمومات الكافية - يظير أف المؤسسة تكلي اىتمامن
 ؛ء كراحتيـسكاء كانت حكؿ الخدمات الحالية أك الخدمات الجديدة، بيدؼ تعزيز فيـ العملا

يتضح مف خلاؿ التقييمات المرتفعة أك المتكسطة لممؤسسة في معظـ  تركيز لمى رضا العملاء: -
 الحالات أف ىناؾ تركيزنا كبيرنا عمى رضا العملاء كتمبية احتياجاتيـ.
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 انمطهب انثانث: اختبار فرضياث انذراست

رضيات الأساسية كالفرضيات، كبالتالي سيتـ مف خلاؿ عناصر ىذا المطمب نتأكد مف صحة الف      
 رفض أك قبكؿ فرضيات الدراسة.

 اختبار التوزيع الطبيعي: -1
-Kolomogoro- V قبؿ تطبيؽ تحميؿ الانحدار لاختبار الفرضية الرئيسية تـ اجراء اختبار)       

Simitnov ل لمتحقؽ مف مدل ( مف أجؿ ضماف ملائمة البيانات لافتراضات تحميؿ الانحدار بعبارة أخر
كاختيار طبيعي لمفرضيات لأف معظـ  1(،Normal Distributionاتباع البيانات لتكزيع الطبيعي) 

 الاختيارات المعممنة تشترط أف يككف تكزيع البيانات طبيعيا. 
ا كقد تـ اجراء الاختبار بعد تكزيع كؿ الاستمارات كجمعيا مف قبؿ افراد عينة الدراسة، ككانت النتائج كم

 يكضحيا الجدكؿ التالي:

 نتائج الاختبار لمتكزيع الطبيعي(: 22جدول رقتم ) 

 Sigمستكل الدلالة  قيمة الاختبار محتكل المحكر محاكر الاستبياف

 0370. 0.144 جكدة الخدمة المحكر الأكؿ

 0350. 1.220 رضا العملاء المحكر الثاني

 0.000 0.300 الاستبياف )دكف البيانات الشخصية(

 SPSS27مخرجات مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  المادر:

مف خلاؿ الجدكؿ يتبيف لنا أفّ المحاكر تتبع تكزيعا طبيعيّان حيث إفّ القيـ مكجبة كغير معدكمة  -
)يمكف الاطلاع عمى المخرجات البيانية أيضا لمتأكد مف ذلؾ في الملاحؽ( لأفّ مستكل الدلالة أكبر 

(Sig > 0.05كبذل ،).ؾ استخداـ الاختبارات المكالية الأخرل 

 لرض وتحميل نتائج واختبار الفرضيات الفرلية-2
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 للدراسة الاطار التطبيقيالفصل الثاني: 
 

 

112 
 

 اختبار الفرضية الفرلية الأولى-2-1
 1 تنص الفرضية الفرعية الأكلى عمى ما يمي:

H0 عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذيكجد أثر : لا(ɑ0.05)  بيف بعد المممكسية )العناصر
-في مؤسسة اتصالات الجزائر  0.05جكدة الخدمة عمى رضا العملاء عند مستكل دلالة المممكسة( في 

 الشريعة.

H1 : عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذيكجد أثر(ɑ0.05)  بيف بعد المممكسية )العناصر
-في مؤسسة اتصالات الجزائر  0.05المممكسة( في جكدة الخدمة عمى رضا العملاء عند مستكل دلالة 

 لشريعة.ا

لاختبار الفرضية الأكلى اعتمدنا عمى نتائج الانحدار الخطي البسيط، بيف بعد المممكسية، مع المتغير 
 التابع )رضا العملاء(.

 نتائج اختبار الفرضية الأكلى(: 23جدول رقتم ) 

 النمكذج
مجمكع 
 المربعات

درجة الحرية 
DF 

متكسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسكبة

مستكل الدلالة 
Sig 

 0.002 11.668 4.574 1 4.574 الانحدار

 / / 3920. 38 14.897 الخطأ

 / / / 39 19.471 الإجمالي

 B المتغير
الخطأ 
 المعيارم

 βمعامؿ
 tقيمة 

 المحسكبة
 مستكل الدلالة

Sig 

 0000. 5.164 / 3020. 1.560 الثابت

                                                           
 (9ينظر الممحؽ رقـ ) - 1



 للدراسة الاطار التطبيقيالفصل الثاني: 
 

 

113 
 

 0.002 3.416 0.485 1230. 4200. بعد المممكسية

 المتغير التابع: رضا العملاء 0.235معامؿ التحديد:  0.485معامؿ الارتباط: 

 SPSS27مخرجات مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  المادر:

 مف خلاؿ المخرجات في الجدكؿ أعلاه:

، يمكف التقدير بأف 0.002( الذم يساكم Sig( كمستكل الدلالة )11.668المحسكبة ) Fمف خلاؿ قيمة 
ف المتغيريف. كما يبدك أف كلا المتغيريف )الثابت كبعد المممكسية( ليما ىناؾ علاقة إحصائية دالة بي

، مما يدؿ عمى أىمية 0.05أقؿ مف  Sigتأثيرات إحصائية معنكية عمى رضا العملاء، حيث أف قيمة 
 ىذه العلاقة.

لمممكسية بالنسبة لمعامؿ الارتباط كمعامؿ التحديد، يشير المعامؿ إلى أف ىناؾ علاقة إيجابية بيف بعد ا
% مف التغير في رضا العملاء يمكف تفسيره بكاسطة المتغيرات المستقمة 23.5كرضا العملاء، كأف حكالي 

 في النمكذج. بالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة.

 اختبار الفرضية الفرلية الثانية -2-2

 1 تنص الفرضية الفرعية الثانية عمى ما يمي:

H0 : عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذأثر لا يكجد(ɑ0.05)  بيف بعد الاعتمادية في جكدة
 الشريعة.-في مؤسسة اتصالات الجزائر  0.05الخدمة عمى رضا العملاء عند مستكل دلالة 

H1 : عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذيكجد أثر(ɑ0.05)  بيف بعد الاعتمادية في جكدة الخدمة
 الشريعة.-في مؤسسة اتصالات الجزائر  0.05ء عند مستكل دلالة عمى رضا العملا

لاختبار الفرضية الثانية اعتمدنا عمى نتائج الانحدار الخطي البسيط، بيف بعد الاعتمادية، مع المتغير 
 التابع )رضا العملاء(.
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 نيةنتائج اختبار الفرضية الثا(: 24)جدول رقتم 

 النمكذج
مجمكع 
 المربعات

درجة الحرية 
DF 

متكسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسكبة

مستكل الدلالة 
Sig 

 0000. 35.754 9.439 1 9.439 الانحدار

 / / 2640. 38 10.032 الخطأ

 / / / 39 19.471 الإجمالي

 B المتغير
الخطأ 
 المعيارم

 βمعامؿ
 tقيمة 

 المحسكبة
 مستكل الدلالة

Sig 

 0000. 6.862 / 1.408 1.408 الثابت

 0000. 5.979 0.696 4910. 4910. يةبعد الاعتماد

 المتغير التابع: رضا العملاء 0.485معامؿ التحديد:  0.696معامؿ الارتباط: 

 SPSS27مخرجات مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  المادر:

( كمستكل الدلالة الذم 35.754المحسكبة العالية جدنا ) Fمف خلاؿ قيمة  نتائج الجدول بينت لنا:
، يظير أف ىناؾ علاقة إحصائية معنكية بيف المتغيرات. كما يبدك أف كؿ مف الثابت 0.0000يساكم 

 .0.05أقؿ مف  Sigكبعد الاعتمادية ليما تأثيرات إحصائية معنكية عمى رضا العملاء، حيث أف قيمة 

يف بعد بالنسبة لمعامؿ الارتباط كمعامؿ التحديد، فإف المعامؿ يشير إلى أف ىناؾ علاقة إيجابية ب
% مف التغير في رضا العملاء يمكف تفسيره بكاسطة 48.5الاعتمادية كرضا العملاء، كأف حكالي 

 المتغيرات المستقمة في النمكذج. بالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة.

 اختبار الفرضية الفرلية الثالثة-2-3
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 1 تنص الفرضية الفرعية الثالثة عمى ما يمي:

H0 : عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذيكجد أثر لا(ɑ0.05) بيف بعد الاستجابة في جكدة الخدمة
 الشريعة.-في مؤسسة اتصالات الجزائر  0.05عمى رضا العملاء عند مستكل دلالة 

H1 : عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذيكجد أثر(ɑ0.05) بيف بعد الاستجابة في جكدة الخدمة
 الشريعة.-في مؤسسة اتصالات الجزائر  0.05لعملاء عند مستكل دلالة عمى رضا ا

لاختبار الفرضية الثالثة اعتمدنا عمى نتائج الانحدار الخطي البسيط، بيف بعد الاستجابة، مع المتغير 
 التابع )رضا العملاء(.

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثةنتائج (: 25جدول رقتم ) 

 النمكذج
مجمكع 
 المربعات

درجة الحرية 
DF 

متكسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسكبة

الدلالة  مستكل
Sig 

 0000. 46.789 10.745 1 6.862 الانحدار

 / / 2300. 38 5.979 الخطأ

 / / / 39 6.862 الإجمالي

 B المتغير
الخطأ 
 المعيارم

 βمعامؿ
 tقيمة 

 المحسكبة
 مستكل الدلالة

Sig 

 0000. 7.518 / 1840. 1.386 الثابت

 0000. 6.840 0.743 0720. 4920. عد الاستجابةب

 المتغير التابع: رضا العملاء 0.344معامؿ التحديد:  0.586معامؿ الارتباط: 

 SPSS27مخرجات مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  المادر:
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ستجابة، مف خلاؿ القيـ المعطاة، يبدك أف ىناؾ علاقة إحصائية معنكية بيف رضا العملاء كبيف بعد الا
، مما يدؿ 0.0000( يساكم Sig( عالية جدنا كمستكل الدلالة )46.789المحسكبة ) Fحيث إفّ قيمة 

 عمى أىمية ىذه العلاقة.

بالنسبة لمعامؿ الارتباط كمعامؿ التحديد، يشير المعامؿ إلى أف ىناؾ علاقة إيجابية بيف بعد الاستجابة 
ي رضا العملاء يمكف تفسيره بكاسطة المتغيرات المستقمة % مف التغير ف34.4كرضا العملاء، كأف حكالي 

 في النمكذج. إذا يمكننا أف نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة.

 اختبار الفرضية الفرلية الرابعة -2-4

 1تنص الفرضية الفرعية الرابعة عمى ما يمي:

H0 عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذيكجد أثر : لا(ɑ0.05)  بيف بعد التعاطؼ في جكدة الخدمة
 الشريعة.-في مؤسسة اتصالات الجزائر  0.05عمى رضا العملاء عند مستكل دلالة 

H1 : عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذيكجد أثر(ɑ0.05)  بيف بعد التعاطؼ في جكدة الخدمة
 لشريعة.ا-في مؤسسة اتصالات الجزائر  0.05عمى رضا العملاء عند مستكل دلالة 

لاختبار الفرضية الرابعة اعتمدنا عمى نتائج الانحدار الخطي البسيط، بيف بعد التعاطؼ، مع المتغير 
 التابع )رضا العملاء(.

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة(: 26جدول رقتم ) 

 النمكذج
مجمكع 
 المربعات

درجة الحرية 
DF 

متكسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسكبة

لة مستكل الدلا
Sig 

 0000. 42.379 10.266 1 10.266 الانحدار

 / / 2420. 38 9.205 الخطأ
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 / / / 39 19.471 الإجمالي

 B المتغير
الخطأ 
 المعيارم

 βمعامؿ
 tقيمة 

 المحسكبة
 مستكل الدلالة

Sig 

 0000. 6.357 / 1.302 1.302 الثابت

 0000. 6.510 0.726 5120. 5120. بعد التعاطؼ

 المتغير التابع: رضا العملاء 0.527معامؿ التحديد:  0.726ط: معامؿ الارتبا

 SPSS27مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات   المادر:

مف خلاؿ القيـ المبينة في الجدكؿ أعلاه، يظير أف ىناؾ علاقة إحصائية معنكية بيف رضا العملاء كبيف 
( يساكم Sigلية جدنا كمستكل الدلالة )( عا42.379المحسكبة ) Fبعد التعاطؼ، حيث أف قيمة 

 ، مما يدؿ عمى أىمية ىذه العلاقة.0.0000

بالنسبة لمعامؿ الارتباط كمعامؿ التحديد، يشير المعامؿ إلى أف ىناؾ علاقة إيجابية بيف بعد التعاطؼ 
مستقمة % مف التغير في رضا العملاء يمكف تفسيره بكاسطة المتغيرات ال52.7كرضا العملاء، كأف حكالي 

 في النمكذج. نقبؿ إذان الفرضية البديمة.

 اختبار الفرضية الفرلية الخامسة-2-5

 1تنص الفرضية الفرعية الخامسة عمى ما يمي:

H0 عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذيكجد أثر : لا(ɑ0.05)  بيف بعد الثقة في جكدة الخدمة عمى
 الشريعة.-اتصالات الجزائر في مؤسسة  0.05رضا العملاء عند مستكل دلالة 

H1 :  عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذيكجد أثر(ɑ0.05)  بيف بعد الثقة في جكدة الخدمة عمى
 الشريعة.-في مؤسسة اتصالات الجزائر  0.05رضا العملاء عند مستكل دلالة 
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الثقة، مع المتغير التابع  لاختبار الفرضية الخامسة اعتمدنا عمى نتائج الانحدار الخطي البسيط، بيف بعد
 )رضا العملاء(.

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة(: 27)جدول رقتم 

 النمكذج
مجمكع 
 المربعات

درجة الحرية 
DF 

متكسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسكبة

مستكل الدلالة 
Sig 

 0000. 33.851 9.173 1 9.173 الانحدار

 / / 2710. 38 10.298 الخطأ

 / / / 39 19.471 الإجمالي

 B المتغير
الخطأ 
 المعيارم

 βمعامؿ
 tقيمة 

 المحسكبة
 مستكل الدلالة

Sig 

 0000. 4.935 / 2440. 1.202 الثابت

 0000. 5.818 0.686 0920. 5330. بعد الثقة

 المتغير التابع: الثقة 0.471معامؿ التحديد:  0.686معامؿ الارتباط: 

 SPSS27مخرجات ماد عمى مف إعداد الطالبتيف بالاعت المادر:

(، يتبيف أّف ىناؾ علاقة إحصائية معنكية بيف رضا 27مف خلاؿ القيـ التي تظير في الجدكؿ رقـ )
( يساكم Sig( عالية جدنا كمستكل الدلالة )33.851المحسكبة ) Fالعملاء كبيف بعد الثقة، حيث أف قيمة 

 ، مما يدؿ عمى أىمية ىذه العلاقة.0.0000

ؿ الارتباط كمعامؿ التحديد، يشير المعامؿ إلى أف ىناؾ علاقة إيجابية بيف بعد الثقة كرضا بالنسبة لمعام
% مف التغير في رضا العملاء يمكف تفسيره بكاسطة المتغيرات المستقمة في 52.7العملاء، كأف حكالي 

 النمكذج.
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 عمى النقاط التالية: تسميط الضكءمف خلاؿ نتائج اختبار الفرضيات يمكننا 

جميع النماذج تظير كجكد علاقة إحصائية معنكية بيف المتغير  :علاقتة الإحاائية بين المتغيرينال .1
التابع )رضا العملاء( كأبعاد المتغير المستقؿ )بعد المممكسية، بعد الاعتمادية، بعد الاستجابة، بعد 

أقؿ مف  (Sig) المحسكبة جميعيا عالية كمستكل الدلالة F التعاطؼ، بعد الثقة(، حيث أف قيـ الػ
 .(0.05)المستكل المقبكؿ عادة

جميع النماذج تظير أف ىناؾ قكة معتدلة إلى جيدة لمعلاقة بيف الأبعاد المستقمة كرضا  :قتوة العلاقتة .2
% مف التغير 52.7% إلى 34.4العملاء. عمى سبيؿ المثاؿ، معامؿ التحديد يشير إلى أف حكالي 

 .تغيرات المستقمة أك الأبعاد في النمكذجفي رضا العملاء يمكف تفسيره بكاسطة الم
في جميع الحالات، يشير معامؿ الارتباط إلى أف ىناؾ علاقة إيجابية بيف المتغير  :التأثير الإيجابي .3

المستقؿ كرضا العملاء، مما يعني أف زيادة قيـ أبعاد المتغير المستقمة ترتبط بزيادة في مستكل رضا 
 .العملاء

، فإننا نستطيع أف نككف 0.05أقؿ مف  (Sig) ا لأف جميع قيـ مستكل الدلالةنظرن  :الثقة في النتائج .4
كاثقيف مف أف العلاقات التي تـ العثكر عمييا في النماذج ليست ناتجة عف الصدفة، كلكنيا تمثؿ 

 .علاقات حقيقية بيف المتغيرات
رة، لكف فيما يمي نقكـ ىذه النقط تعطينا فكرة إيجابية عمى صحة الفرضية الرئيسية بطريقة غير مباش

 بعرض نتائج الإحصائية كاختبار الفرضية الرئيسية لمتأكد أكثر:

 اختبار الفرضية الرئيسية -2

 1تنص الفرضية الرئيسية عمى ما يمي:

H0 -  عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذيكجد أثر : لا(ɑ0.05)  بيف جكدة الخدمة كرضا العملاء
 الشريعة.-مؤسسة اتصالات الجزائر  في 0.05عند مستكل دلالة 

H1 -  : عند مستكل معنكية  دلالة إحصائية كذيكجد أثر(ɑ0.05)  بيف جكدة الخدمة كرضا العملاء
 الشريعة.-في مؤسسة اتصالات الجزائر  0.05عند مستكل دلالة 

                                                           
 (14ينظر الممحؽ رقـ) 1



 للدراسة الاطار التطبيقيالفصل الثاني: 
 

 

111 
 

إحصائي يقكـ  لاختبار الفرضية الرئيسية اعتمدنا عمى نتائج الانحدار الخطي البسيط، كىك نمكذج خطي
بتقدير العلاقة التي تربط بيف متغير كمي كاحد كىك المتغير المستقؿ كأبعاده )جكدة الخدمة(، مع متغير 
كمي آخر كىك المتغير التابع )رضا العملاء(، كينتج عف ىذا النمكذج معادلة إحصائية خطية يمكف 

 ر التابع عند معرفة قيمة المتغير المستقؿ.استخداميا لتفسير العلاقة بيف المتغيريف أك تقديـ قيمة المتغي

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية(: 28جدول رقتم ) 

 النمكذج
مجمكع 
 المربعات

درجة الحرية 
DF 

متكسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسكبة

مستكل الدلالة 
Sig 

 0000. 53.368 11.373 1 11.373 الانحدار

 / / 2130. 38 8.098 الخطأ

 / / / 39 19.471 الإجمالي

 βمعامؿ الخطأ المعيارم B المتغير
 tقيمة 

 المحسكبة
 مستكل الدلالة 

Sig 

 0000. 4.661 3.650 2190. 1.023 الثابت

جكدة 
 الخدمة

.6380 .0870 .1680 7.305 0.000 

 المتغير التابع: رضا العملاء 0.584معامؿ التحديد:  0.764معامؿ الارتباط: 

 SPSS27ف بالاعتماد عمى مخرجات مف إعداد الطالبتي المادر:

المحسكبة  Fالجدكؿ يظير كجكد علاقة إحصائية معنكية بيف جكدة الخدمة كرضا العملاء، حيث أف قيمة 
، مما يدؿ عمى أف ىذه العلاقة غير 0.0000( يساكم Sig( كمستكل الدلالة )53.368عالية جدنا )

ير إلى كجكد علاقة قكية إيجابية بيف جكدة ، مما يش0.764مرتبطة بالصدفة. معامؿ الارتباط يبمغ 
( إيجابية، مما يشير إلى أف زيادة كاحدة 0.1680لجكدة الخدمة ) βالخدمة كرضا العملاء، كقيمة معامؿ 
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( لجكدة Sigكحدة في مستكل رضا العملاء. مستكل الدلالة ) 0.1680في جكدة الخدمة تترافؽ مع زيادة 
نا يمكف الاعتماد عمى النتائج بثقة عالية، كأف العلاقة بيف جكدة ، مما يعني أن0.05الخدمة أقؿ مف 

% مف 58.4، مما يعني أف حكالي 0.584الخدمة كرضا العملاء ىي علاقة حقيقية. معامؿ التحديد يبمغ 
التغير في مستكل رضا العملاء يمكف تفسيره بكاسطة متغير جكدة الخدمة في النمكذج. كمنو تقبؿ 

 الفرضية البديمة.

 :ككدعـ لنتائج بحثنا يمكننا كتابة المعادلة الخطية بناءن عمى النمكذج الذم قدمناه سابقا
 :لدينا متغيريف

 رضا العملاء    -
 جكدة الخدمة    -

 :المعادلة الخطية تككف عادة عمى النحك التالي
 =𝛽0+𝛽1  

 :حيث
- 𝛽0:  الثابت (Intercept) 
- 𝛽1: معامؿ جكدة الخدمة  

 ئج الجدكؿ يمكننا معرفة قيمة ىذه الثكابت:مف خلاؿ نتا
- 𝛽0=1.023 
- 𝛽1=0.1680 

 :إذا، المعادلة الخطية تككف
 الخدمة جكدة × 0.1680 + 1.023 =العملاء رضا

ىذه المعادلة تكضح العلاقة الخطية بيف جكدة الخدمة كرضا العملاء، حيث يمكف استخداميا لتكقع 
كىي معادلة ليست عامة أك ثابتة بؿ ىي ترتبط  .الخدمةمستكل رضا العملاء بناءن عمى قيـ جكدة 

 بدراستنا الحالية كقد تككف مختمفة في دراسات سابقة أك لاحقة.
  



 للدراسة الاطار التطبيقيالفصل الثاني: 
 

 

112 
 

 خلااة الفال
محؿ الدراسة، التي  -الشريعة -مف خلاؿ ىذا الفصؿ تـ التعرؼ عمى مؤسسة اتصالات الجزائر    

رضا عملائيا، حيث تـ تصميـ استبياف متككف مف  حاكلنا مف خلاليا معرفة دكر جكدة الخدمة في تحقيؽ
كمف أجؿ القياـ  spssاستبياف كتـ تحميمو عف طريؽ برنامج 40 بمتغيرات لمحاكر الدراسة قدر العدد 

بالتحميؿ الاحصائي تـ الاستعانة بالأساليب الاحصائية الكصفية المتمثمة في التكرارات كالنسب المئكية 
كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم، كمعامؿ الاختلاؼ لمعرفة اتجاه  لمعرفة خصائص عينة الدراسة

اجابات افراد العينة نحك متغيرات الدراسة، كمف النتائج المتكصؿ الييا انو يكجد اثر ذك دلالة احصائية 
 -لجكدة الخدمة في تحقيؽ رضا العملاء بمؤسسة اتصالات الجزائر ( α≥0.05)عند مستكل معنكية 

 محؿ الدراسة. -الشريعة
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 خاتمت

مف خلاؿ ىذه الدراسة، كاعتمادا عمى الاطار النظرم في الفصؿ الأكؿ مف ىدا البحث يتضح أف    
نجاح المؤسسات في تدعيـ كزيادة قدرتيا التنافسية مف منطمؽ الجكدة في خدماتيا يعد مرتكزا أساسيا 

الضغكط التنافسية، كتعتمد في ىذا السعي عمى  تسعى لبمكغو في ظؿ ظركؼ اقتصاد السكؽ كتزايد
التعرؼ لتقييـ العملاء لمستكل كحاجات العملاء كيفكؽ تكقعاتيـ، كعمى ذلؾ استيدؼ  ىذا البحث في 

ككالة  -خدمات الاتصالات في مؤسسة اتصالات الجزائرجزئو  التطبيقي تسميط الضكء عمى تقييـ جكدة 
شؼ عمى درجة  مستكل جكدة الخدمة المقدمة كتزكيد إدارة مؤسسة مف كجية نظر عملائيا، لمك -الشريعة

اتصالات الجزائر بمقترحات لتطكير كتحسيف جكدة خدماتيا، كذلؾ مف أجؿ التميز في تقديـ خدمات 
 فريدة تبقى في ذىف العميؿ، كبالتالي ضماف البقاء في كسط المحيط الذم تنشط فيو.

 
 نتائج الدراسة -1

 نكجزىا فيما يمي: 
 نتائج الدراسة النظرية: مف خلاؿ الجانب النظرم ليذه الدراسة تكصمنا الى النتائج التالية: -1-1

لا يكجد مفيكـ مكحد لجكدة الخدمة كرضا العملاء، بؿ تعددت التعاريؼ كفقا لمتكجيات الفكرية  -
 كالزاكية التي ينظر منيا كؿ باحث.

احيا كتحقيقيا الاستمرارية كالتميز في تعتبر جكدة الخدمة في المؤسسات الخدمية أساس نج -
 المجاؿ.

تتمثؿ مستكيات جكدة الخدمة في كؿ مف الجكدة المتكقعة، الجكدة المدركة، الجكدة القياسية،  -
 الجكدة الفعمية، الجكدة المرجكة.

عميؿ الراضي أكثر استعدادا يعتبر العميؿ الراضي كرقة رابحة لصالح المؤسسة، لأنيا تعتبر ال -
 معيا.لمتعامؿ 

شباعو لحاجاتو كرغباتو المتعددة. -  رضا العميؿ يعبر عف تقبمو لخدمات المؤسسة كا 
 تختمؼ كتتنكع الطرؽ كالأساليب التي تعتمد عمييا المؤسسة لقياس رضا العملاء. -

 الدراسة التطبيقية: نتائج -1-2
 خمصت الدراسة الى النتائج التطبيقية التالية: 

جكدة الخدمة عمى  بيف ( α≥0.05عند مستكل معنكية ) حصائيةإأثر ذك دلالة  ىناؾىناؾ أثر  -
 -ككالة الشريعة-رضا العملاء في مؤسسة اتصالات الجزائر 
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بيف بعد المممكسية في جكدة  ( α≥0.05أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل معنكية ) ىناؾ  -
 الشريعة.-الخدمة عمى رضا العملاء في مؤسسة اتصالات الجزائر

بيف بعد الاعتمادية في جكدة  ( α≥0.05دلالة احصائية عند مستكل معنكية )أثر ذك  ىناؾ -
 .الشريعة-الخدمة عمى رضا العملاء في مؤسسة اتصالات الجزائر

الاستجابة في جكدة بيف بعد  ( α≥0.05أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل معنكية ) ىناؾ -
 .يعةالشر -الخدمة عمى رضا العملاء في مؤسسة اتصالات الجزائر

بيف بعد التعاطؼ في جكدة  ( α≥0.05أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل معنكية ) ىناؾ -
 .الشريعة-الخدمة عمى رضا العملاء في مؤسسة اتصالات الجزائر

بيف بعد الثقة في جكدة الخدمة  ( α≥0.05أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل معنكية )ىناؾ  -
 الشريعة.-جزائرعمى رضا العملاء في مؤسسة اتصالات ال

 مقترحات الدراسة -2
تأسيسا عمى ما سبؽ، كعمى ضكء النتائج المتكصؿ الييا مف خلاؿ ىذه الدراسة يمكف تقديـ 

 المقترحات كالآتي:
العمؿ عمى تحسيف أبعاد جكدة الخدمة مف المممكسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطؼ، الثقة،  -

 .دة الخدمة المقدمة مف طرؼ المؤسسةكالتي ترتبط بمستكل رضا العملاء عف جك 
الاىتماـ بتطكير كتحسيف الأجيزة كالمعدات المستخدمة في تقديـ الخدمة كذلؾ لتحسيف مستكل  -

 جكدة الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة. 
العملاء، كالعمؿ عمى تحكيؿ ىذه الشكاكم الى فرص حيث يمكف مف  بشكاكلكجكب الاىتماـ  -

ء كىذا مف أجؿ المحافظة عمى كمعرفة رغبات كتكقعات العملا ت الحاصمةخلاليا مكاكبة التغيرا
 العملاء الحالييف كجذب عملاء جدد.

محاكلة الاستماع لمعميؿ كفيـ حاجاتو كرغباتو حكؿ ظركفو كأذكاقو، كالتعرؼ عمى تكقعاتو  -
ف خلاؿ المستقبمية حكؿ المنافع التي يريد الحصكؿ عمييا أثناء تعاممو مع المؤسسة، كذلؾ م

 سجؿ يكضع في قاعة الاستقباؿ.
آت خاصة بيـ، لخمؽ ركح التنافس نظاـ لمحكافز كالمكاف إنشاءضركرة تشجيع المكظفيف مثؿ  -

 كتحسيف جكدة الخدمة.
محاكلة تكفير فرص تككيف كدكرات تدريبية لمكظفي الخطكط الأمامية خاصة في مجاؿ الاتصاؿ  -

 كالتسكيؽ كخدمة العملاء.
 ثية المستقبميةالآفاق البح -3
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لا شؾ أنو رغـ الجيد المبذكؿ في اتما ىذا البحث، فاف ىذا الأخير لا يخمك مف النقائص   
بسبب عدـ القدرة عمى تناكؿ كؿ شيء بالتفصيؿ، الا أنو يمكف أف يككف جسرا يربط بيف بحكث 

 سبقت كبحكث مقبمة كتمييد لمكاضيع يمكف أف تككف إشكالية لأبحاث أخرل نذكر منيا:
 ؛نماذج كطرؽ قياس جكدة الخدمة -
 ؛العلاقة بيف أبعاد جكدة الخدمة كرضا العملاء -
 .استراتيجيات رضا العملاء -
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 لاستبيانا(01) م :ق رقتممح
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

  -تبسة -الشيخ العربي التبسيالشهيد جامعة  
 رالتجارية ولموم التسيي والعموم كمية العموم الاقتتاادية

 قتسم لموم التسيير
  ادارة ألمال تخاص

 السلاـ عميكـ كرحمة الله تعالى كبركاتو
 دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العملاء بعنوانفي اطار الاعداد لمذكرة نيؿ شيادة الماستر          

مف كقتكـ الثميف كالاطلاع  كنرجك منكـ تخصيص جزء -الشريعة -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر
ه في انجاز ىذعمى كؿ عبارة مف عبارات الاستبياف كالاجابة عمييا بكؿ دقة كمكضكعية كالتي تساعدنا 

كسابياك الدراسة   الكاقعية. ا 
 تعامؿ بمنتيى السرية كسكؼ تستخدـ فقط لأغراض البحث العممي.سكما نحيطكـ عمما بأف اجاباتكـ 

يـ المساعدة في اتماـ ىذه الدراسة  مف خلاؿ الاجابة عمى الأسئمة المطركحة لذا نرجك مف سيادتكـ تقد 
 عميكـ بدقة.

 عمى تعاكنكـ كشكرا الاحتراـ كالتقدير منا فائؽ اتقبمك 
 :                            دكتكراشراؼ ال تحت    مف اعداد الطالبتيف:                                                    

 اس خبيان

 دور جودة الخدمة في تحليق رضا امؼملاء

   -امشريؼةوكالة  -دراسة حالة مؤسسة اثطالات الجزائر
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 د. جدم شكقي                         -أ                               مراح أية                              -
  رسعيداف ىاج -

 

 

 

 أماـ الاجابة المناسبة X))يرجى كضع علامة 

 الجنس -1
 أنثى                                                               ذكر                                                                               

 السن -2
 

 سنة 45أكثر مف                                     سنة 45سنة الى  30مف      سنة                           30أقؿ مف 

 
 المستوى التعميمي:  -3

 غير ذلؾ   ثانكم                       جامعي                                         ابتدائي                     متكسط      

 مدة التعامل مع المؤسسة -4

 سنكات 5سنكات                                   أكثر مف  5أقؿ مف سنة                          مف سنة الى      

 المهنة  -5

 دكف عمؿ                   مينة حرة                    متقاعد      مكظؼ                            طالب                  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خصيةأكلا: البيانات الش
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 المحور الأول: أبعاد جودة الخدمة
 ( في الخانة المناسبة:Xالاجابة عمى الأسئمة الآتية بكضع علامة ) ءالرجا

أبعاد جكدة 
 الخدمة

               
 العبارات              

غير 
مكافؽ 
 بشدة

غير 
 مكافؽ

  
 محايد 

   
 مكافؽ

مكافؽ  
 بشدة

 
 

العناصر 
 المممكسة

      تصميـ الخارجي بالنسبة لي جذاب.ال

التصميـ كالديككر الداخمي بالنسبة لي جميؿ 
 كمريح جدا.

     

                     الخدمة لائؽ. مظير مقدمي

لمستخدمة في أداء الخدمة الأجيزة كالمعدات ا
 حديثة كمتطكرة

     

 
 

 الاعتمادية

      تمتزـ المؤسسة في المكاعيد المحددة لتقديـ الخدمة

      الخدمة تقدـ بشكؿ صحيح دكف أخطاء

      تمتزـ المؤسسة بالكعكد التي قطعتيا لي

الفاتكرة المدفكعة تتناسب مع قيمة الخدمة المقدمة 
 لي

     

 
 
 ستجابةالا

أشعر بتحسف مستمر في تطكير الخدمات 
 المطركحة مف قبؿ المؤسسة

     

عندما تكاجيني مشكمة تبدم المؤسسة اىتماـ 
 جدم لحميا

     

      تستجيب المؤسسة بسرعة لكافة انشغالاتي

 ثانيا: البيانات الأساسية
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      فترة الحصكؿ عمى الخدمة تستغرؽ كقتا قصيرا

 
 

 التعاطؼ

      ي أكلى اىتماماتياتضع المؤسسة مصمحة العمؿ ف

      المؤسسة تقدـ نصائح كتكجييات عند تعاممي معيا

أحصؿ عمى التعاطؼ كالدعـ عند مكاجية 
 المشاكؿ

     

      المؤسسة تقدر الظركؼ كتتعاطؼ معي

 
 
 

 الثقة

      أشعر بالثقة كالأماف عند تعاممي مع المؤسسة

 أشعر بالأماف الشركة تجعمنيسمعة 
 

     

تحافظ المؤسسة عمى سرية المعمكمات كالبيانات 
 الخاصة بي

     

      تحرص المؤسسة عمى تقديـ ضمانات لخدماتيا
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 المحور الثاني: درجة رضا الزبون
( في الخانة التي تراىا مناسبة لمستكل رضاؾ عف مؤسسة Xالرجاء تقييـ العبارات التالية بكضع علامة )

 جزائر.اتصالات ال

   الرقـ 
 لعباراتا                     

غير 
مكافؽ 
 بشدة 

غير 
 مكافؽ

مكافؽ  مكافؽ محايد
 بشدة

      الزبائفتحاكؿ مؤسسة اتصالات الجزائر تحقيؽ رضا  01

تحاكؿ المؤسسة متابعة شكاكم الزبائف كتقديـ الحمكؿ  02
 المناسبة

     

ارىـ كآرائيـ بيف تدعك مؤسسة اتصالات الجزائر لطرح أفك 03
 فترة كأخرل

     

تحاكؿ مؤسسة اتصالات الجزائر أف تفيـ حاجات الزبائف  04
 كالعمؿ عمى اشباعيا 

     

تشعر مؤسسة اتصالات الجزائر بأىميتيـ كدكرىـ المتميز  05
 في تحسيف نكعية الخدمة المقدمة

     

      دمةتيتـ المؤسسة بآراء كمقترحات زبائنيا عف الخدمة المق 06

أنت راضي أكثر عف الخدمات التي تقدميا المؤسسات  07
 المنافسة

     

يقكـ مكظفك مؤسسة اتصالات الجزائر بالرد عمى مختمؼ  08
 استفسارات الزبائف بشكؿ فكرم كسريع

     

تقدـ مؤسسة اتصالات الجزائر جميع المعمكمات المتعمقة  09
 بأم خدمة جديدة

     

     اتصالات الجزائر بسرية تامة مع   تتعامؿ مؤسسة 10
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 المعمكمات الخاصة بالزبائف

لكـ جزيؿ الشكر لمساىمتكـ الفعالة في الاجابة عمى أسئمة ىذا الاستبياف ستؤخذ اجاباتكـ بعيف 
 الاعتبار لإتماـ ىذه الدراسة.
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: استمارة التحكيم(20)ممحق رقتم  
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 : معاملات بيرسون(20)ممحق رقتم
 

Correlations 

 رضا العملاء جكدة الخدمة 

 **Pearson Correlation 1 .764 جكدة الخدمة

Sig. (2-tailed)  .000 

N 40 40 

 Pearson Correlation .764** 1 رضا العملاء

Sig. (2-tailed) .000  

N 40 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

 معامل ألفا كرونباخ : (24)ممحق رقتم

 المحور الاول -

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.959 20 

 ر الثانيالمحو  -

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.862 10 

 
 
 

 ة: البيانات الشخاي(20)رقتم ممحق 
 % Column N التكرار 

 %32.5 13 أنثى جنس العينة المدركسة

 %67.5 27 ذكر

 %17.5 7 سنة 30أقؿ مف  سف العينة بالفئات

 %55.0 22 سنة 45سنة إلى  30مف 
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 %27.5 11 سنة 45أكثر مف 

 %2.5 1 ابتدائي المستكل التعميمي لمعينة

 %2.5 1 متكسط

 %22.5 9 ثانكم

 %70.0 28 جامعي

 %2.5 1 غير ذلؾ

 %10.0 4 أقؿ مف سنة مدة التعامؿ مع المؤسسة

 %15.0 6 5مف سنة إلى 

 %75.0 30 سنكات 05أكثر مف 

 %10.0 4 طالب مينية العينة المدركسة

 %77.5 31 مكظؼ

 %2.5 1 متقاعد

 %5.0 2 مينة حرة

 %5.0 2 دكف عمؿ

 
 

 ارات والنسب : محور جودة الخدمة التكر (20)ممحق رقتم
 

 

غير مكافؽ 
 مكافؽ بشدة مكافؽ محايد غير مكافؽ بشدة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %7.5 3 %42.5 17 %15.0 6 %27.5 11 %7.5 3 التصميـ الخارجي بالنسبة لي جذاب

 %12.5 5 %40.0 16 %7.5 3 %40.0 16 %0.0 0 مريح جدّان التصميـ كالديككر الداخمي بالنسبة لي جميؿ ك 

 %7.5 3 %67.5 27 %10.0 4 %15.0 6 %0.0 0 مظير مقدمي الخدمة لائؽ

 %5.0 2 %42.5 17 %20.0 8 %32.5 13 %0.0 0 الأجيزة كالمعدات المستخدمة في أداء الخدمة حديثة كمتطكرة
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 %12.5 5 %50.0 20 %2.5 1 %27.5 11 %7.5 3 دمةتمتزـ المؤسسة في المكاعيد المحددة لتقديـ الخ

 %7.5 3 %52.5 21 %10.0 4 %27.5 11 %2.5 1 الخدمة تقدـ بشكؿ صحيح دكف أخطاء

 %10.0 4 %47.5 19 %7.5 3 %30.0 12 %5.0 2 تمتزـ المؤسسة بالكعكد التي قطعتيا لي

 %10.0 4 %50.0 20 %2.5 1 %27.5 11 %10.0 4 الفاتكرة الامدفكعة تتناسب مع قيمة الخدمة المقدمة لي

أشعر بتحسف مستمر في تطكير الخدمات المطركحة مف قبؿ 
 المؤسسة

4 10.0% 8 20.0% 6 15.0% 14 35.0% 8 20.0% 

 %22.5 9 %47.5 19 %2.5 1 %20.0 8 %7.5 3 عندما تكاجيني مشكمة تبدم المؤسسة اىتماـ جدم لحميا

 %12.5 5 %35.0 14 %12.5 5 %37.5 15 %2.5 1 لاتيتستجيب المؤسسة بسرعة لكافة انشغا

 %7.5 3 %50.0 20 %12.5 5 %20.0 8 %10.0 4 فترة الحثكؿ عمى الخدمة تستغرؽ كقتا قصيران 

 %15.0 6 %45.0 18 %15.0 6 %17.5 7 %7.5 3 تضع المؤسسة مصمحة العمؿ في أكلى اىتماماتيا

 %17.5 7 %45.0 18 %15.0 6 %17.5 7 %5.0 2 االمؤسسة تقدـ نصائح كتكجييات عند تعاممي معي

 %15.0 6 %42.5 17 %12.5 5 %25.0 10 %5.0 2 أحصؿ عمى التعاطؼ كالدعـ عند مكاجية المشاكؿ

 %15.0 6 %37.5 15 %15.0 6 %27.5 11 %5.0 2 المؤسسة تقدر الظركؼ كتتعاطؼ معي

 %10.0 4 %42.5 17 %22.5 9 %22.5 9 %2.5 1 أشعر بالثقة كالأماف عند تعاممي مع المؤسسة

 %10.0 4 %45.0 18 %25.0 10 %17.5 7 %2.5 1 سمعة الشركة تجعمني أشعر بالأماف

 %17.5 7 %55.0 22 %17.5 7 %7.5 3 %2.5 1 تحافظ المؤسسة عمى سرية المعمكمات كالبيانات الخاصة بي

 %20.0 8 %35.0 14 %22.5 9 %15.0 6 %7.5 3 تحرص المؤسسة عمى تقديـ ضمانات لخدماتيا

 (:1ممحق رقتم ) 

 محور رضا العملاء التكرارت والنسب: (20)ممحق رقتم   

 

غير مكافؽ 
 10 مكافؽ بشدة مكافؽ محايد غير مكافؽ بشدة

 ةالنسب التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %0.0 0 %20.0 8 %35.0 14 %22.5 9 %15.0 6 %7.5 3 تحرص المؤسسة عمى تقديـ ضمانات لخدماتيا
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 %0.0 0 %27.5 11 %45.0 18 %7.5 3 %15.0 6 %5.0 2 تحاكؿ مؤسسة اتصالات الجزائر تحقيؽ رضا الزبائف

تحاكؿ المؤسسة متابعة الشكاكم الخاصة بالزبائف 
 كتقديـ الحمكؿ المناسبة

0 0.0% 4 10.0% 8 20.0% 23 57.5% 5 12.5% 0 0.0% 

تدعك مؤسسة اتصالات الجزائر لطرح أفكارىـ كآرائيـ 
 بيف فترة كأخرل

2 5.0% 9 22.5% 12 30.0% 13 32.5% 4 10.0% 0 0.0% 

تحاكؿ مؤسسة اتصالات الجزائر أف تفيـ حاجات 
 الزبائف كالعمؿ عمى اشباعيا

0 0.0% 11 27.5% 8 20.0% 18 45.0% 3 7.5% 0 0.0% 

تشعر مؤسسة اتصالات الجزائر بأىميتيـ كدكرىـ 
 المتميز في تحسيف نكعية الخدمة المقدمة

1 2.5% 7 17.5% 7 17.5% 20 50.0% 5 12.5% 0 0.0% 

تيتـ المؤسسة بآراء كمقترحات زبئانيا عف الخدمة 
 المقدمة

2 5.0% 6 15.0% 7 17.5% 23 57.5% 1 2.5% 1 2.5% 

أكثر عف الخدمات التي تقدميا المؤسسات أنت راضٍ 
 المنافسة

2 5.0% 8 20.0% 9 22.5% 15 37.5% 6 15.0% 0 0.0% 

يقكـ مكظفك مؤسسة اتصالات الجزئار بالرد عمى 
 مختمؼ استفسارات الزبائف بشكؿ فكرم كسريع

1 2.5% 11 27.5% 9 22.5% 16 40.0% 3 7.5% 0 0.0% 

ع المعمكمات تقدـ مؤسسة اتصالات الجزائر  جمي
 المتعمقة بأم خدمة جديدة

0 0.0% 6 15.0% 5 12.5% 25 62.5% 4 10.0% 0 0.0% 

تتعامؿ مؤسسة اتصالات الجزائر بسرية تامة مع 
 المعمكمات الخاصة بالزبائف

1 2.5% 1 2.5% 4 10.0% 26 65.0% 8 20.0% 0 0.0% 

 
 

 : التوزيع الطبيعي(20)ممحق رقتم
Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 052. 40 945. 037. 40 144. جكدة الخدمة

 187. 40 961. 135. 40 122. رضا العملاء
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a. Lilliefors Significance Correction 

 
 

 
 

 الفرضية الفرلية الأولى: (20)ممحق رقتم

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
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1 .485a .235 .215 .62612 

a. Predictors: (Constant), بعد العناصر المممكسة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.574 1 4.574 11.668 .002b 

Residual 14.897 38 .392   

Total 19.471 39    

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

b. Predictors: (Constant), بعد العناصر المممكسة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for 
B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) 1.560 .302  5.164 .000 .948 2.172 

بعد العناصر 
 المممكسة

.420 .123 .485 3.416 .002 .171 .670 

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 

 

 

 

 



 

134 
 

 الفرضية الفرلية الثانية: (2 )ممحق رقتم

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .696a .485 .471 .51381 

a. Predictors: (Constant), بعد الاعتمادية 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.439 1 9.439 35.754 .000b 

Residual 10.032 38 .264   

Total 19.471 39    

a. Dependent Variable: ءرضا العملا 

b. Predictors: (Constant), بعد الاعتمادية 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) 1.408 .205  6.862 .000 .993 1.824 

بعد 
 الاعتمادية

.491 .082 .696 5.979 .000 .325 .658 

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 

 الفرضية الفرلية الثالثة: (  )ممحق رقتم
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .743a .552 .540 .47921 

a. Predictors: (Constant), بعد الاستجابة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.745 1 10.745 46.789 .000b 

Residual 8.726 38 .230   

Total 19.471 39    

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

b. Predictors: (Constant), بعد الاستجابة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) 1.386 .184  7.518 .000 1.013 1.759 

بعد 
 الاستجابة

.492 .072 .743 6.840 .000 .346 .637 

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 الفرضية الفرلية الرابعة: (0 )ممحق رقتم

Model Summary 
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Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .726a .527 .515 .49218 

a. Predictors: (Constant), بعد التعاطؼ 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.266 1 10.266 42.379 .000b 

Residual 9.205 38 .242   

Total 19.471 39    

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

b. Predictors: (Constant), بعد التعاطؼ 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) 1.302 .205  6.357 .000 .887 1.716 

 672. 353. 000. 6.510 726. 079. 512. بعد التعاطؼ

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 الفرضية الفرلية الخامسة: (0 )ممحق رقتم

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .686a .471 .457 .52057 
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a. Predictors: (Constant), بعد الثقة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.173 1 9.173 33.851 .000b 

Residual 10.298 38 .271   

Total 19.471 39    

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

b. Predictors: (Constant), بعد الثقة 

 

Coefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) 1.202 .244  4.935 .000 .709 1.695 

 719. 348. 000. 5.818 686. 092. 533. بعد الثقة

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 الفرضية الرئيسية: (4 )ممحق رقتم

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .764a .584 .573 .46163 

a. Predictors: (Constant), جكدة الخدمة 

 (: 2ممحق رقتم ) 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.373 1 11.373 53.368 .000b 

Residual 8.098 38 .213   

Total 19.471 39    

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

b. Predictors: (Constant), جكدة الخدمة 

 (:3ممحق رقتم ) 

Coefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) 1.023 .219  4.661 .000 .579 1.467 

 814. 461. 000. 7.305 764. 087. 638. جكدة الخدمة

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 (:4ممحق رقتم ) 
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 الاذن بالطبع :(0 )ممحق رقتم
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 التربص اتفاقتية (:0 )رقتم ممحق 
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 ممخص

ىدفت ىذه الدراسة الى تقديـ اطار نظرم يحدد كيعرؼ مختمؼ المفاىيـ المتعمقة بالجكدة في قطاع      
الخدمات باعتبارىا مدخؿ ادارم حديث، اضافة الى اعطاء نظرة كاسعة حكؿ رضا العميؿ كآليات قياسو 

مؤسسة، كتطرقنا في الدراسة الميدانية لمعرفة درجة رضا العملاء عمى الخدمات المقدمة مف طرؼ ال
عمى رضا العملاء باستخداـ الابعاد الخمسة التي تمثمت في  -الشريعة -لمؤسسة اتصالات الجزائر

مخدمة المقدمة لفعمي لالمممكسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطؼ، الثقة، كالتي تركز عمى قياس الاداء ا
ماؿ أدكات لجمع البيانات أىميا الاستبياف المكجو لعملاء لمعميؿ، كلتحقيؽ ذلؾ تـ تصميـ كاستع

استبياف، كتـ الاعتماد عمى أسمكب التحميؿ الاحصائي  40المؤسسة، كقد بمغ عدد الاستبيانات المكزعة 
 (.spssالكصفي لكصؼ كتحميؿ بيانات الدراسة، كاختبار فرضياتيا باستخداـ برنامج)

قة ذات دلالة احصائية بيف جكدة الخدمة كتحقيؽ رضا عملاء كقد تكصمت الدراسة الى كجكد علا     
 .-الشريعة -مؤسسة اتصالات الجزائر

   - الشريعة -الجكدة، جكدة الخدمة، رضا العملاء، مؤسسة اتصالات الجزائر الكممات المفتاحية:

 
Abstract 

This study aimed to provide a theoretical framework that defines the various concepts 

related to quality in the service sector as a modern management approach, in addition to 

giving a broad overview of customer satisfaction and its measurement mechanisms to 

determine the degree of customer satisfaction with the services provided by the organization. 

We touched on the field study conducted by the Algeria Telecom Corporation - Chéria - on 

customer satisfaction using the five dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, 

empathy, and trust, which focus on measuring the actual performance of the service provided 

to the customer. To achieve this, tools were designed and used to collect data, the most 

important of which is a questionnaire directed to the organization’s clients. The number of 

questionnaires distributed was 40, and the descriptive statistical analysis method was relied 

upon to describe and analyze the study data and test its hypotheses using the SPSS program. 

The study concluded that there is a statistically significant relationship between 

service quality and achieving customer satisfaction in Algeria Telecom Corporation - Sharia  -.  

Keywords: service, quality, quality of service, customer satisfaction, Algeria Telecom 

Corporation – Chéria-. 

 

 


