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  لا يسعنا في هذا المقام إلا أن نشكر االله العلي القدير 

 الذي أنعم علينا بنعمة العلم ووفقنا إلى بلوغ هذه الدرجة ونقول
  ".اللهم لك الحمد حتى ترضى، ولك الحمد إذا رضيت، ولك الحمد بعد الرضى" 

      

  :نتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير إلى
  على توجيهاته ونصائحه  "سامي عمري"الأستاذ المشرف  

  .التي كانت عونا لنا في إتمام هذا البحث العلمي
  

  الأساتذة الكرام أعضاء لجنة المناقشة، وجميع أساتذة قسم العلوم التجارية 
  الذين قاموا بتدريس طلبة تخصص تسويق الخدمات 

  .وكان لهم الفضل في تنمية معارفنا
  

  يفوتنا أن نتقدم بالشكر الجزيل لكل عمال مكتبة كلية العلوم الاقتصادية  كما لا
   .على تعاونهم معنا والعلوم التجارية وعلوم التسيير

  .فجزاهم االله خير الجزاء

  

  

  



 

 

 

  

   

  

  إلى أحب الناس إلى نفسي
  وأقربهم إلى قلبي

  إلى والداي و أهلي الأحباء
  وأصدقائي وزملائي الأعزاء

  إلى كل من ساعدني
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 مقدمة الدراسة

  تمهيد
لعـل   ،والاتصالات تغيرات وتطورات هائلة في مختلـف المجـالات   أحدثت ثورة التكنولوجيا

أبرزها انتشار العولمة التي حولت العالم إلى قرية صغيرة زالت فيها الحواجز بـين الـدول وظهـرت    
 ، ما أدى إلـى اشـتداد  وانفتحت الأسواق على بعضها وتعددت فرص الاستثمار ،أنظمة تجارية دولية

  . السوقية ةمنافسة بين مختلف المؤسسات من أجل اكتساب ميزة تنافسية وزيادة الحصال
، حيث أفرزت المتغيرات البيئية العديـد  مجال الخدمات كان له نصيب وافر من هذه التطورات

من التحديات، أبرزها تنامي أعداد المنظمات الخدمية، تزايد درجة المنافسة والتغير في أذواق الزبـائن  
بالشكل الـذي  ورغباتهم، ولمواجهة هذه التحديات كان على المؤسسات الخدمية تنمية وتطوير خدماتها 

  .يضمن لها البقاء والنمو في مجالات نشاطها
يعتبر الزبون أحد أهم العناصر الحاكمة لنجاح المؤسسات الخدمية وبقائها في السوق، فلم يعـد  

، فمنـه  اهتمامها ويشغل حيزا هاما ضمن نشاطاتها بل أصبح محورهذا الأخير مجرد مستهلك للخدمة 
تحولها إلى معايير يتم وفقها تصميم الخدمة، ليس هذا فحسـب بـل    تستوحي الأفكار والمواصفات التي

تسعى إلى كسب رضاه بمختلف الطرق من خلال البحث في توقعاته وفهمها ومحاولة ترجمة تصوراته 
إلى ما يلبي حاجاته ورغباته، ومن ثمة الوصول إلى تحقيق أعلى مستويات من الرضـا لديـه وبنـاء    

  .علاقة قوية نتاجها الولاء
تعتبر جودة الخدمة من أهم التحديات الإستراتيجية التي تواجهها المؤسسات الخدميـة لتعزيـز   
علاقاتها مع زبائنها وكسب رضاهم الدائم، حيث يعتبر تقييم الزبون لجودة الخدمة المعيـار الأساسـي   

ة المحددة، بل لتحديد مستوى أداء الخدمة، فلم تعد جودة الخدمة مجرد مطابقة الخدمات للمواصفات الفني
في ظـل وجـود بـدائل     هي مدى التوافق بين رغبات وحاجات الزبون ومستوى الخدمات المقدمة إليه

  .كثيرة
انصبت جهود المؤسسات على الاهتمام بالجودة في إنتاج خدماتها، وسعت إلى تلبيـة حاجـات   

البحث في توقعاته وفهمها، والتركيز على ما يعتمده هذا الأخير في تقييمـه   من خلالورغبات الزبون 
بالاعتماد على جملة مـن  جودة الخدمة من طرف الزبائن يتم  تقييمللخدمة، وقد خلص الباحثون إلى أن 

، تختلف أهمية كل منها من زبون لآخر، وكي توفق المؤسسات في تحقيق الجـودة والقيمـة   المحددات
تأثير كل محدد مـن   بمعرفة مطالبةفيما يخص التناسب والتوافق الشخصي مع الزبون، فهي المنتظرة 

 .مولائه وكسب معليهرضا زبائنها، من أجل المحافظة محددات الجودة على 
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 مقدمة الدراسة

 إشكالية البحث: أولا
  الحديث عن أهمية اعتماد المؤسسة على جودة الخدمة ومحدداتها من أجل الوصول إلى رضا

  :إلى إبراز معالم الإشكالية الرئيسية وطرحها كالآتيالزبون يقود 
-كيف تؤثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبائن؟ وما واقع ذلك في مؤسسة مـوبيليس  

  ؟-وكالة تبسة
  :تتفرع عن هذه الإشكالية بعض التساؤلات الفرعية، وهي

 ما المقصود بجودة الخدمة؟ وكيف يمكن للمؤسسة تحقيقها؟ -
  عناصر محددات جودة الخدمة؟فيما تتمثل  -
  الزبون؟ وكيف يمكن قياسه وتحسينه؟ برضاالمقصود  ما -
 فيما تتمثل العلاقة بين محددات جودة الخدمة ورضا الزبائن؟  -
 -وكالة تبسة-هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين محددات جودة الخدمة في مؤسسة موبيليس  -

  ورضا زبائنها؟ 
 فرضيات البحث: ثانيا

  :تناول مختلف التساؤلات المطروحة، تم وضع مجموعة من الفرضيات كما يليبهدف 
 ترتكز جودة الخدمة على الإدراك الصحيح لحاجات الزبائن وتوقعاتهم، وعلى المؤسسة أن تعمل  -

على التنسيق بين مختلف الموارد البشرية والمادية فيها، وكذا تكثيف الجهود وتكاتفها من اجل التوصل 
معايير إنتاج متناسبة مع تلك الادراكات، وبالتالي التوصل إلى عرض خدمات تتوافق مع ما إلى وضع 

 .يلبي رغبات وحاجات الزبائن
 .تتمثل عناصر محددات جودة الخدمة في الجوانب المادية، الجوانب العملياتية والمنفعة النهائية -
 ويمكن قياسه عن طريق عمليةرضا الزبون هو مطابقة الخدمة المقدمة مع ما كان يتوقعه،  -

الاستقصاء، ويتم تحسينه بواسطة تقليص الفرق السلبي بين مستوى الخدمة المقدمـة إليـه ومسـتوى    
 .توقعاته

 بين محددات جودة الخدمة ورضا الزبون، فكلما اهتمت المؤسسة بمختلف قوية إيجابية هناك علاقة  -
 .ائنهامحددات الجودة فيها كلما زاد ذلك من مستوى رضا زب

 ورضا  -وكالة تبسة-هناك أثر ذو دلالة إحصائية بين محددات جودة الخدمة في مؤسسة موبيليس  -
 . زبائنها
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 مقدمة الدراسة

 أهمية البحث: ثالثا
تتمثل أهمية هذه الدراسة في كونها توفر قاعدة معرفية ذات علاقة بمفهوم جودة الخدمة وطرح 
مختلف النماذج التي صاغها الباحثون في هذا المجال من أجل تحديد المحددات التي يعتمـدها الزبـون   

ء البحـوث  في تقييمه لجودة الخدمة، وكذا التعرض لمختلف المفاهيم والمتغيرات التي من شأنها إثـرا 
  . المتعلقة بدراسة محددات جودة الخدمة وأثرها في رضا زبائنها

 أهداف البحث: رابعا
  :تهدف هذه الدراسة لتحقيق ما يلي

  التعرف على مختلف المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة وأساليب تحقيقها؛ -
 المؤسساتالتعرض إلى مختلف نماذج محددات الجودة المصاغة والمعتمدة من طرف مختلف  -

 الخدمية؛
 التعرف على محددات الرضا لدى الزبون والسلوكيات الناجمة عن حالتي الرضا وعدم الرضا؛ -
 التطرق إلى مختلف أساليب قياس الرضا وأدوات تحسينه؛ -
 توضيح العلاقة التفاعلية بين محددات جودة الخدمة ورضا الزبون؛ -
  -وكالة تبسة-بالنسبة لزبائن مؤسسة موبيليس التعرف على الأهمية النسبية لمحددات جودة الخدمة  -

 .وكيفية تأثيرها على مستوى رضاهم
 أسباب إختيار الموضوع : خامسا

  :تتمثل أسباب اختيار موضوع الدراسة فيما يلي
  :وهي: الأسباب الشخصية -1
  علاقة موضوع البحث بالتخصص؛ -
بة في التعمق في مختلف المحـددات  اهتمامنا بدراسة موضوع جودة الخدمة بناءا على ميولنا والرغ -

  .المصاغة لتقييم الجودة ومدى أهمية كل محدد منها بالنسبة للزبون
  :وهي: الأسباب الموضوعية -2
 الحاصلة والمتسارعة؛ورات الجودة والتطيعتبر من المواضيع الحديثة نسبيا خاصة في ميدان  -
 مستوى عال من الجودة؛التطور الحاصل في وعي الزبون لأهمية حصوله على خدمة ذات  -
 تراجع الوعي لدى المؤسسات الخدمية بأهمية الاعتناء بمختلف محددات جودة خدماتها والتركيز  -

  .على تحقيق الأرباح من خلال جوهر الخدمة فقط
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 مقدمة الدراسة

 منهج البحث: سادسا
من أجل الإحاطة بالموضوع تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي الذي يتلاءم وطبيعة الموضوع   

حيث تم تجميع المعلومات، واعتماد ما جاء به الباحثون من خلال الدراسات السابقة لوصـف الخلفيـة   
يانـات الإحصـائية الخاصـة بالمؤسسـة،     النظرية للموضوع، كما تم التوجه لميدان الدراسة بجمع الب

 ـ ، وذلـك وتبويبها وتفسيرها تفسيرا موضوعيا بهدف اختبار الفرضيات واستخلاص النتـائج  تخدام باس
  .SPSSالبرنامج الإحصائي 

 مصادر جمع البيانات: سابعا

  : تم الاعتماد على مصدرين لجمع البيانات
 وتشمل الكتب، الرسائل، الأطروحات والمجلات العلمية التي تناولت : مصادر البيانات الثانوية -1

  .متغيرات الدراسة
 الاستبيان على عينة من مشتركيالبيانات التي تم جمعها بعد توزيع : مصادر البيانات الأولية -2

الوكالة التجارية موبيليس متعامل الهاتف النقال موبيليس، والمعلومات المستقاة من طرف موظفي 
  .تبسة
 الدراسات السابقة: ثامنا

توجد العديد من الدراسات التي تناولت مختلف عناصر البحث بشكل منفصل، أمـا موضـوع   
الزبون فحسب المسح الذي تم القيام به فقـد تـم تناولـه فـي     محددات جودة الخدمة وأثرها في رضا 

  :الدراسات التالية
 في ماجستير مذكرة ،العملاء رضا على الخدمات جودة محددات أثر القادر، عبد زياندراسة م - 1

 علـوم  قسـم  التجارية، والعلوم والتسيير الاقتصادية العلوم كلية دولي، تسويق تخصص التسيير علوم
، هدف موضوع الدراسـة إلـى   2012-2011 تلمسان، بلقايد، بكر أبي جامعةغير منشورة،  التسيير،

تقديم إطار نظري يقدم مختلف المفاهيم المتعلقة بالجودة باعتبارها إستراتيجية حديثة لرضـا العمـلاء،   
وتقييم تأثير محددات جودة الخدمة على مستويات رضا العملاء وما يترتب عنهم من سـلوكيات بعـد   

: لرضا أو عدم الرضا، وأظهرت نتائج الدراسة أن المحددات الخمسة لجودة الخدمـة المتمثلـة فـي   ا
الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف لها علاقة وأثر ذو دلالـة إحصـائية بسـلوكيات    

ق تطلعـاتهم  الزبائن وتحديد مستويات رضاهم، وكانت تقييم أفراد عينة الدراسة قريب من الجيد ويواف



 

 
 ه 

 

 مقدمة الدراسة

فيما يخص محدد الملموسية والتعاطف، بينما كان تقييم محـددات الاعتماديـة، الاسـتجابة والأمـان     
  .متوسطا، مع وجود علاقة قوية وطردية بين المحددات الخمسة ورضا العملاء

 الهاتف النقال الأردنية خدمات شركات محددات جودة "، ةمحمد الشورو يونس مقداديدراسة  - 2
: ، المجلد)العلوم الانسانية( مجلة جامعة النجاح للأبحاث ،"دراسة ميدانية :بمستويات الرضاوعلاقتها 

، هدفت الدراسة إلى معرفة محـددات جـودة   2011 ،الأوسط، عمان جامعة الشرق ،04: العدد ،25
 الهاتف النقال التي تقدمها شركات الاتصالات الأردنية وعلاقتها بمستوى رضا عملاء تلـك الشـركات  
من وجهة نظر العاملين في الجامعات الأردنية، وتم التوصل فيها إلى أن محـددات الجـودة السـبعة    

الاعتمادية، الأمان، المصداقية، الاستجابة، الجدارة، الملموسية والاتصال جميعها لها أثـر  : المتمثلة في
إيجابية قوية بين كـل  على رضا العملاء، لكن بنسب متفاوتة، حيث خلصت النتائج إلى أن هناك علاقة 

من محددات الملموسية، الاستجابة، الجدارة، الاتصال، ورضا العملاء، بينما هنـاك علاقـة إيجابيـة    
 .متوسطة بين كل من محددات الاعتمادية، الأمان، المصداقية ورضا العملاء

 ،"الزبون ورضا الخدمة جودة أبعاد بين التفاعلية العلاقة" مرايمي، أسماءو خذير محمددراسة  - 3
 وعلـوم  والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ،04: العدد ،03: المجلد الأعمال، لاقتصاديات الريادة مجلة

، هدف موضوع الدراسة إلى تقديم مفاهيم أساسـية  2017 عين الدفلى، مليانة، خميس جامعة ،التسيير
حول جودة الخدمة ورضا الزبون، والتعرف على طبيعة العلاقة بينهما، وتأثير كـل بعـد مـن أبعـاد     
الجودة على رضا الزبون، وأظهرت نتائج الدراسة الاتفاق على وجود علاقة أكيدة بين جودة الخدمـة  

خبرة مع الخدمة لكي يحدد الرضـا، بينمـا يمكـن إدراك     ورضا الزبون، وأن هذا الأخير يحتاج إلى
الجودة من دون خبرة فعلية، وبينت الدراسة أيضا أنه من خلال قياس جودة الخدمـة وقيـاس رضـا    
الزبون يتضح التناقض المتكرر في النتائج لأنه مهما تكن الجودة حقيقية فإن الجودة المدركة هي الأهم 

  . لنهاية مع من يتعامل مع المؤسسة أو منافسيهالأن الزبون هو الذي يقرر في ا
 

 صعوبات البحث: تاسعا
 لا تخلو الأعمال من الصعوبات والعوائق خاصة ميدان البحث العلمي، ومن أهم الصعوبات

  :البحث ما يلي هذا إنجاز واجهت التي
  نقص المراجع خاصة في جانب رضا الزبون؛  -



 

 
 و 

 

 مقدمة الدراسة

للخدمات بسبب التجاوب غير الكافي من طـرفهم اسـتلزم جهـد    صعوبة التعرف على تقييم الزبائن  -
  .ووقت إضافيين لإتمام جمع واسترجاع المعلومات الموزعة

 هيكل البحث: عاشرا
تمت دراسة هذا الموضوع من خلال ثلاث فصول، فصلين في الجانب النظري وفصل واحد فـي  

  :الجانب التطبيقي
 من خلال ثلاث مباحث، تضمن الأول ماهية دمةللإطار النظري لجودة الخخصص  :الفصل الأول -

الخدمة وتناول مفهومها وتصنيفاتها وعناصر إنتاجها ثم طرق تقديمها ودورة حياتها، وتناول المبحـث  
الثاني عموميات حول الجودة من خلال التطرق إلى التطور التاريخي لمفهومها وصولا إلى مفهومهـا  

تلف العوامل المؤثرة فيها، أما المبحـث الثالـث فقـد تضـمن     أهميتها وأهدافها ثم مخوكذا المعاصر، 
أساسيات حول جودة الخدمة من خلال التطرق لمفهومها وخطوات تحقيقها وعـرض مختلـف نمـاذج    

 .محددات جودة الخدمة المصاغة من طرف الباحثين في هذا المجال
 يمه إلى ثلاث مباحث،وتم تقسرضا الزبون وعلاقته بمحددات جودة الخدمة تضمن  :الفصل الثاني -

تضن المبحث الأول التعرف على ماهية الزبون، من خلال التعرض لمفهوم الزبون ورضـا الزبـون،   
، أما المبحث الثاني و عدم الرضاالرضا  تيوكذا محددات الرضا ثم السلوكيات الناجمة عن حدوث حال

مع طرح مختلـف أدوات  فقد تضمن قياس رضا الزبون من خلال بحوث الرضا وفجوات عدم الرضا، 
تحسينه، فيما خصص المبحث الثالث للعلاقة التفاعلية بين رضا الزبون وكل محدد من محددات جـودة  

  .الخدمة
 واقع العلاقة بين محددات تمثل في الدراسة الميدانية لموضوع البحث تحت عنوان: الفصل الثالث -

، تضمن هذا الفصل ثـلاث مباحـث،   -وكالة تبسة-جودة الخدمة ورضا الزبائن بمؤسسة موبيليس 
دمة، بينما المبحث الثاني استهل الأول بتقديم عام للمؤسسة والوكالة ثم مختلف الخدمات والعروض المق

خصص للإجراءات المنهجية للدراسة، من خلال تحديد منهج الدراسة ووضـع فرضـيات الدراسـة    
التطبيقية، كما تم تحديد إطار الدراسة والمجتمع واختيـار العينـة، ثـم عـرض الأدوات والأسـاليب      

نتائج الدراسة من خلال معرفة الإحصائية المستخدمة في الدراسة، أما المبحث الثالث فقد تضمن تحليل 
خصائص العينة، وعرض وتحليل البيانات التي تم جمعها بواسطة الاستبيان وصولا إلـى اسـتخلاص   

ــائي   ــامج الإحص ــتخدام البرن ــائج باس ــة  SPSSالنت ــة التطبيقي ــيات الدراس ــار فرض .واختب
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 النظري لجودة الخدمةالإطار                                                                   الفصل الأول

  

  تمهيد
شـهد مسـتويات   و في معظم الاقتصادياتالخدمات في الآونة الأخيرة مكانة كبيرة  قطاعاحتل         

الأمر الذي شجع الباحثين علـى الاهتمـام   ، ومعدلات نمو معتبرة وهامة ساهمت في دفع عجلة التنمية
محيط مليء  لاسيما أنه يتصف بالتنوع الشديد وكذا تواجده وسط، بدراسة خصائص ودعائم هذا القطاع

تزايـد  مع تشابه الخدمات وصعوبة التمييز بينها و بالعديد من التحديات لعل أبرزها تزايد حدة المنافسة
لم يعد دورها يقتصر على تقديم الخدمة هذه الأخيرة وتحولت وجهة  ، من هناالخدمية المؤسساتأعداد 

  .وإشباع رغبات الزبون فحسب بل إرضائه وكسب ولائه
التحديات ومحاولة التقليل منها تم اعتماد موضـوع الجـودة مـن طـرف هـذه      لمواجهة هذه 

المؤسسات باعتباره أحد المداخل المساعدة على تسويق منتجاتها وتحقيق الكفـاءة والفعاليـة للعمليـات    
من خلال كسب المزيد من الزبائن وتحقيـق   ،المزيد من الربحية عنهوالأنشطة التي تقوم بها مما ينتج 

يعتمد كسب الزبائن على مدى معرفة المؤسسة للمعايير التي يلجأ إليها الزبون للحكم علـى  ، ورضاهم
جودة الخدمة المقدمة إليه، ومدى توافقها مع توقعاته، ولتحقيق هذا التلاقي بـين مسـتوى مـا تقدمـه     

أن المؤسسة وما يتوقعه الزبون، عمد الباحثون إلى صياغة مجموعة من المحددات التي مـن الممكـن   
  .يعتمد عليها الزبون كليا أو على جزء منها في عملية تقييم جودة الخدمة المقدمة إليه

 :من منطلق ما سبق، تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث كالآتي
 ماهية الخدمة؛ -
 عموميات حول الجودة؛ -
  .جودة الخدمة أساسيات حول -
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 النظري لجودة الخدمةالإطار                                                                   الفصل الأول

  الخدمة ةماهي: الأول المبحث
  

التكنولوجيا الحديثة وكذلك تغيرات أنماط الحياة اليومية زيادة التعاملات ليس فقط مـع  فرضت 
السلع بل مع الخدمات وبصفة مستمرة، وبالرغم من أن الأفراد يستعملون في حياتهم اليومية الكثير من 

يزال ذلـك   الخدمات، وكل المؤسسات مهما كان نشاطها ترتبط بالخدمة ولو بدرجات متباينة، إلا أنه لا
إنتاج السلع وعرضها،  الغموض حول ماهية الخدمة، فطريقة إنتاج الخدمة وتقديمها تختلف عن طريقة

باعتبار أن للخدمات خصائص تختلف عن تلك المتاحة للسلع المادية الملموسة، وبالتالي فإن الأنشـطة  
ين عن تلك المعتمدة فـي  والسياسات المعتمدة في مجال الخدمات قد تختلف من حيث الأهداف والمضام

مجال السلع، كما أن أهمية الخدمات في الاقتصاديات المختلفة جعلها محل اهتمام العديد مـن البـاحثين   
  .والاقتصاديين

  :من منطلق ما سبق، تم تقسيم هذا المبحث إلى المطالب الثلاثة الموالية
 مفهوم الخدمة؛ -
 تصنيف الخدمة وعناصر إنتاجها؛ -
  .الخدمة ودورة حياتهاطرق تقديم  -

  مفهوم الخدمة: المطلب الأول
فيما يلي سيتم التطرق إلى بعض المفاهيم الخاصة بالخدمة من خلال بعـض التعـاريف التـي    

  :أسندت إليها وإيجاز خصائصها وذكر مكوناتها
 الخدمة تعريف :أولا

تي جاءت بها يمكن التوصل إلى تعريف للخدمة من خلال تسليط الضوء على بعض المفاهيم ال
  :أدبيات تسويق الخدمات من خلال العديد من الباحثين والتي من بينها ما يلي

النشاطات غير الملموسة والتي تحقق منفعة للزبون أو العميل، "أنها الخدمѧة  ) Stanton( عرف
 أو تقـديم خدمـة معينـة لا    إنتـاج أي أن ، خدمة أخرى أووالتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة 

  1."يتطلب استخدام سلعة مادية

                                                             
دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعـة العربيـة،   ، مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي تسويق الخدمات بشير العلاق،و حميد الطائي -1

 .34 -33: ص ص، 2009، عمان
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 النظري لجودة الخدمةالإطار                                                                   الفصل الأول

كل نشاط أو إجراء يمكن لطرف أن يقدمـه  "الخدمة أنها ) Kotler & Dubois(وعرف كل من 
لطرف آخر، يكون أساسا غير ملموس، ولا ينتج عنه تملك لأي شيء، وقد يرتبط تقديمه بمنتج مـادي  

  1."أو لا
ين الخدمة الجـوهر والعناصـر المحيطـة بهـذا     في سياق تعريفه للخدمة ب (Shostack)يزمو

ساس يمكن اعتماده لتعريف الخدمة، فـالجوهر فـي عـرض    أهذا التمييز هو "الجوهر، حيث يقول أن 
المخرجات الضرورية لمؤسسة الخدمة والتي تسـتهدف تقـديم منـافع غيـر     : الخدمة هو عبارة عن

  2".محسوسة يتطلع إليه المستفيدون
جميع الأنشطة الاقتصـادية التـي لا   " الخدمة أنها )يب عنبة وآخرونهالة حب(وعرفت كل من 

وتقدم قيمة مضافة للعميل فـي   ،تكون مخرجاتها في شكل مادي وعادة تستهلك في نفس توقيت إنتاجها
 3".شكل غير ملموس

ستهلك في نفـس  تنشاط غير ملموس : هي أن الخدمة استنتاجيمكن  من خلال التعاريف السابقة
إنتاجها، ويمكن أن ترتبط بسلعة، تقدم منفعة للمستفيد ولا ينتج عن تلك المنفعة حيـازة لشـيء   توقيت 

 .مادي أو ملموس، وتتكون من خدمة جوهر يمكن أن تدعمها خدمات تكميلية
 خصائص الخدمة :ثانيا

  4:من الخصائص تتمثل في الآتي ةلخدمة مجموعل
  ؛لا يمكن للزبون فحصها قبل عملية الشراء الخدمة ليس لها وجود مادي وعليه: اللاملموسية -
  ؛عدم ملموسية الخدمة يترتب عليه صعوبة تخزينها: عدم القابلية للتخزين -
  ؛الخدمة واستهلاكها يكون في نفس الوقت إنتاجعملية : التلازمية -
  ؛يصعب على مورد الخدمة تقديم الخدمة بنفس المستوى و النوعية لكل الزبائن: عدم التجانس -
الزبون قادر فقط الحصول على الخدمة واستخدامها شخصيا لفترة معينـة دون أن   :انتقال الملكيةعدم  -

  ا؛يمتلكه
 .عدم قابلية الخدمة للتخزين يؤدى إلى تلاشيها سواء تم الاستفادة منها أو لا: هلاكية الخدمة المقدمة -

 
                                                             

1-Philip KOTLER et Bernard DUBOIS , Marketing Management ,publ-union ED ,10éme edition, Paris, 2000, p:443. 
  .139:ص، 2009 دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية، عمان، ،مبادئ التسويق الحديث، بشير العلاقو حميد الطائي -2
  .193:، ص2017، جامعة القاهرة، كلية التجارة، القاهرة التسويق المبادئ والتطورات الحديثة، وآخرون، عنبة هالة محمد حبيب-3
  .41-40:ص، ص 2010الطبعة الأولى، عمان،  دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،، تسويق الخدماتردينة عثمان يوسف، و محمد جاسم الصميدعي -4
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 النظري لجودة الخدمةالإطار                                                                   الفصل الأول

  مكونات الخدمة :ثالثا
من توافرهما لكي تكتمل جودة الخدمة،  وهمـا   تتألف الخدمة من مكونين اثنين متلازمين لا بد

  1:الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية
 هي المنافع والمزايا المتأتية من الخدمة التي يدرك المستفيد أنه يدفع ثمنا مقابل: الخدمة الجوهر -1

معرفتها عن طريق حصـر تفكيرهـا وجهودهـا فـي     الحصول عليها، وهي ما يجب على المؤسسة 
التوصل إلى فهم تلك المنافع بصورة واضحة وصحيحة، يتطلـب  و، ذلكعلى  تساعدهاالذي  المجالات

مة الجوهر وعناصرها التكميليـة،  من أجل ابتكار وتطوير الخد فهم تلك الادراكاتمن مديري التسويق 
  .أن يحددوا كيف ينبغي على المؤسسة أن تؤدي واجباتها إزاء كل من هذه العناصرو
 إننا لا نبيع"في ما يخص مفهوم المنتج المضاف أو الإضافي  (Levitt)يقول : ةالخدمة التكميلي -2

الشيء الرئيسي المحسوس والمدرك، بل نبيع بالفعل مجموعة من حالات الرضا والإشباع التي تحـيط  
، وعلى هذا الأساس فهي إما أن تكون خدمات مساعدة تضـيف قيمـة إضـافية    "بهذا الشيء الرئيسي

مات مسهلة للخدمة الجوهر، وبذلك فهي تلعب دورا رئيسيا في تمييز الخدمـة الجـوهر   للزبائن، أو خد
 .عن الخدمات المنافسة

  

  ة وعناصر إنتاجهاالخدم تصنيف :الثاني المطلب
تمر الخدمة مهما كان نوعها بعملية إنتاج تعتمد فيها على عدة عناصر، وفيما يلي سيتم التطرق 

  :إنتاجهاإلى تصنيفات الخدمة وعناصر 
  تصنيف الخدمة: أولا

تتعدد أصناف الخدمات وتختلف حسب المعايير المعتمدة في كل تصـنيف، ومـن بـين تلـك     
  2:التصنيفات ما يلي

  :حسب هذا المعيار إلى فوتصن :تصنيف الخدمات حسب الزبون المستفيد -1
 ؛السياحية والنقلخدمات الكحاجات شخصية بحتة  لإشباعوهي الخدمات التي تقدم : خدمات استهلاكية -
كما هو الحـال فـي الخـدمات الماليـة      المؤسسات،وهي التي تقدم لإشباع حاجات  :المنشآتخدمات  -

 .والمحاسبية
 

                                                             
  .32: ص، 2009، ، عماندار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،إدارة عمليات الخدمة، بشير العلاقو حميد الطائي -1
  .47-46: ، ص صمرجع سابق ،تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقيبشير العلاق، و حميد الطائي -2
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  :حسب هذا المعيار إلى فوتصن: صنيف الخدمات حسب درجة كثافة قوة العملت -2
  الأطفال؛خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة ومن أمثلتها خدمات الديكور، التربية ورعاية  -
 .الاتخدمات التي تعتمد على المستلزمات والمعدات المادية ومن أمثلتها خدمات الاتص -

  :حسب هذا المعيار إلى فوتصن: صنيف الخدمات حسب درجة الاتصال بالمستفيدت -3
 التطبيب، الحلاقة؛خدمات مثل خدمات ذات اتصال شخصي عالي  -
 ؛وخدمات المصرفخدمات ذات اتصال شخصي متوسط مثل خدمات المطاعم  -
  .خدمات ذات اتصال شخصي منخفض مثل خدمات الصراف الآلي والخدمات الالكترونية -

 تصنف الخدمات حسب هذا :تصنيف الخدمات حسب الثقل النسبي للخدمة في المنتج المقدم -4
  1:المعيار إلى

  وهي خدمة صرفة أو مطلقة وتتواجد عندما يكون هناك دليل ضعيف على: الخدمة الخالصة  - أ 
 ، مثل خدمات الأمن، التعليم؛عناصر ملموسة في تركيبة الخدمة وجود

  حصل عندما يقوم صانع السلعة بتعزيز جوهر سلعتهتو: تقدم قيمة مضافة لسلعةخدمة    -ب 
 ، الصيانة؛مثل خدمات ما بعد البيع ،الملموسة من خلال تقديم منافع خدمية ترافقها

 مكان السلعة الملموسة من إيصالكالخدمات التي تسهل عملية  :خدمة تقدم قيمة جوهرية للسلعة  - ج 
  .؛ الأطعمة الجاهزةإلى مكان استهلاكها مثل خدمات نقل البضائع إنتاجها

  :إلى صنف حسب هذا المعياروت: تصنيف الخدمات حسب طبيعة مقدم الخدمة -5
  الإداريين؛الأطباء وكخدمات تعتمد على العنصر البشري بالكامل  -
  .الآلي والصرافالاتصال خدمات كخدمات تعتمد على الآلات والمعدات بدرجة كبيرة  -

  :حسب هذا المعيار إلى فوتصن: الخدمةتصنيف الخدمات حسب الخبرة المطلوبة في أداء  -6
 ؛والمستشارين والممرضين الأطباءخدمات كخدمات مهنية  -
 .خدمات تنظيف الملابس وحراسة العماراتكخدمات غير مهنية  -

 2:حسب هذا المعيار إلى فوتصن :تصنيف الخدمات حسب العملية الموجهة -7
 خدماتك ،وتتطلب حضور المستفيد للأفرادالموجهة  وتعني تلك الخدمات: خدمات معالجة الناس  - أ 

                                                             
 ،2013، ربية المتحدة للتسويق والتوريدات، الطبعة الأولى، القاهرةالشركة الع ،تسويق الخدمات، بشير عباس العلاقو هاني حامد الضمور -1

  .24 :ص
، كلية العلـوم  ماجستير في علوم التسيير تخصص تسويق دوليمذكرة ، محددات جودة الخدمات على رضا العملاءأثر مزيان عبد القادر،  -2

  .36: ، ص2012-2011تلمسان،  ،جامعة أبي بكر بلقايدغير منشورة، التسيير،  علوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، قسم
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 والخدمات المالية؛ التمريض
  صيانة السيارات كخدمات ،ممتلكات المستفيد إلىوهي خدمات موجهة  :خدمات معالجة الممتلكات  -ب 

 ؛ةوالأجهزة الكهرومنزلي
 مثل  ،وهي خدمات ونشاطات غير ملموسة موجهة لعقول المستفيدين :العقليخدمات المثير   - ج 

 والسياحية؛لتعليمية ات الخدما
 أو  وهي خدمات غير محسوسة موجهة لممتلكات المستفيدين: خدمات معالجة المعلومات  -د 

 .مثل معالجة البيانات والخدمات القانونية لموجوداتهم
 عناصر إنتاج الخدمة: ثانيا

تتكون المؤسسة الخدمية من عدة عناصر تتفاعل فيما بينها لإنتاج وتقديم الخدمة تتمثل في مـا  
  1:ييل
 ـة فيل نظام عملية تشغيل الخدميتمث: )موظفو المكتب الخلفي(نظام عملية تشغيل الخدمة -1

بعرض الخـدمات، مـن خـلال توظيـف      الإدارة العليا للمؤسسة التي تعتبر مصدر القرارات المتعلقة
 .وتسيير الموارد البشرية وتحديد أشكال الاتصال بين المؤسسة والزبائن

 ويقصد به مقدمي الخدمات الذين يتعاملون مباشرة  ):موظفو المكتب الأمامي(العمال المباشرون -2
عملية تقـديم الخدمـة   الزبائن، ويمثلون المؤسسة ويقع على عاتق هؤلاء الموظفين دورا بالغا في  مع

 .والسهر على جودتها، مما يتطلب توفرهم على مهارات وكفاءات عالية
 ويظهر من خلال التصميم الداخلي والخارجي للمؤسسة، ويشمل التجهيزات : السند المادي -3

 ـ، مظهـر مقـدمي الخد  )التكنولوجيـا المسـتخدمة  (الضرورية لإنتاج الخدمة  والمعدات ة وموقـع  م
  إلخ...المؤسسة

 والمقصود بهم في هذا العنصر من عناصر إنتاج الخدمة، الزبائن الخارجيين الذين هم: لزبائنا -4
على اتصال شخصي مع مقدمي الخدمات، وفي هذا المجال يظهر الزبون كمستفيد من الخدمة وكمساهم 

 .في نظام إنتاجها وتقديمها
 تتمثل النتيجة المتولدة من مجموعات التفاعلات الحاصلة بين مختلف عناصر :عرض الخدمات -5

 .إنتاج الخدمة، والتي يعتمد تقديمها في الغالب على وجود مقدم الخدمة والزبون في آن واحد

                                                             
، كلية العلوم في علوم التسيير تخصص تسيير المنظمات ، مذكرة ماجستيرودورها في تحقيق الأداء المتميز واقع جودة الخدمات في المنظماتفليسي لندة،  -1

  .36-35 :، ص ص2012-2011 بومرداس، امحمد بوقرة،  ، جامعة غير منشورةالاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، 



 

 
8 

 

 النظري لجودة الخدمةالإطار                                                                   الفصل الأول

جدير بالذكر أن ما يميز المؤسسة الخدمية عن المؤسسات الإنتاجية الأخرى هو أنها بالإضـافة  
عنصر نظام عملية تشغيل الخدمة وعنصر السند المادي والعمال المباشرون، والذين إلى اعتمادها على 

يمثلون على التوالي الأبعاد الثلاثة لأي مؤسسة، البعد التنظيمي، البعد المـادي والتكنولـوجي والبعـد    
البشري، فإن المؤسسة الخدمية تعتمد أيضا في عملية إنتاجها على عنصـر خـارجي هـو الزبـائن،     

الخدمـة   إنتـاج عمليـة  آني هو عرض الخدمة وذلك راجع لخاصية التلازمية في الخدمـة، ف  وعنصر
 .تيوقتفي نفس ال انواستهلاكها يكون

  

  طرق تقديم الخدمة ودورة حياتها: المطلب الثالث
تختلف طريقة تقديم الخدمة من مؤسسة إلى أخرى ومن مقدم خدمة إلى آخر، إلا أنها تمر كلها 

  :الحياة، وفيما يلي سيتم التطرق إلى طرق تقديم الخدمة ودورة حياتها بنفس مراحل دورة
 طرق تقديم الخدمة: أولا

تشمل عملية تقديم الخدمة بعدين أحدهما بعد إجرائي والآخر بعد شخصي، البعد الإجرائي هـو  
فهو ) لوكيالعنصر المعنوي أو الس(تلك النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمات، أما البعد الشخصي 

طرق التفاعل والتعامل مع الزبون عند تقديم الخدمة من قبل مقدمي الخدمـة ومـا يسـتخدمونه مـن     
وعلى هذا الأساس يمكن تقسيم طرق تقديم الخدمة إلى أربعة أنواع ، سلوكيات ومواقف ومهارات لفظية

  1:حسب درجة الاهتمام بالجانبين الإجرائي والشخصي
 تمتاز هذه الطريقــة بانخفاض البعد الإجرائي والبعــد الشخصي معا، : طريقة الخدمة الباردة -1

الجانب الإجرائي تمتاز بكونها بطيئة، غير متناسقة، غير منظمة،  وتتسم في الجانـب الشخصـي    فمن
 .بأنها غير شفافة، متحفظة، جدية بعيدة عن أجواء الانبساط والفرح وغير مرغوبة من الزبون

 تتميز هذه الطريقة بالاهتمام بالجانب الإجرائي فقط، حيث تتسم الخدمة :لخدمةالطريقة المصنعة ل -2
  .بأنها تأتي في الوقت المناسب، متناسقة وموحدة للجميع، دون الاهتمام بالجانب الشخصي

 وهي على عكس الطريقة المصنعة للخدمة حيث تتميز بالاهتمام: طريقة الحديقة الوردية للخدمة -3
فقط، وتتسم باللطافة والمودة وعملية تقديم جذابة ومريحة، دون الاهتمـام بالجانـب   بالجانب الشخصي 

  .الإجرائي
  

                                                             
  .62 :، ص2011، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، تسويق الخدماتزاهر عبد الرحيم عاطف،  -1
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 تعد من أفضل الطرق التي يتم استخدامها في تقديم الخدمة، فهي: طريقة جودة خدمة الزبون -4
    1.تهتم بالجانبين الإجرائي والشخصي معا

 دورة حياة الخدمة : ثانيا
ها بعدة مراحل حيث تبدأ بمرحلة التصور والبحث ودراسة الخدمـة  تمر الخدمة في دورة حيات

التي سيتم طرحها في السوق، وتنتهي في ظروف معينة بمرحلة التدهور،  وكل مرحلة تعبر عن حجم 
التعامل بالخدمة الذي يعد أداة مساعدة للتعرف على الاستراتيجيات التسويقية الملائمة لها، ويمكن تناول 

  2:ما يليهذه المراحل في
 ويتم خلالها تصور الخدمة التي سيتم طرحها في السوق، والعمل: مرحلة الدراسات والبحوث -1

دراسة وبحث خصائص هذه الخدمة على جميع النواحي، طريقة عرضها، السـوق الـذي سـيتم     على
  .إلخ... طرحها فيه، مستوى المنافسة

 الأولى أو بشكل مغاير، وتركز المؤسسة علىفي هذه المرحلة تقدم الخدمة للمرة : مرحلة التقديم -2
نسبة قليلة من الزبائن المستهلكين ممن يتوقع مـنهم المجازفـة بطلـب    هناك  كسب السوق وذلك لأن

  3.الخدمة الجديدة
 في هذه المرحلة يزداد نمو الخدمات، حيث تظهر التدفقات النقدية الايجابية لدى: مرحلة النمو -3

واتساع الإنتاجية، مقابل طلب كبير على الخدمة مما يسـمح للعديـد مـن    المؤسسات بسبب نمو  معظم
المؤسسات من رفع أسعارها لتحقيق هوامش عالية وأرباح كبيرة، هذه الأخيرة تدفع بظهور مؤسسـات  

  .تقدم نفس الخدمة فتزداد حدة المنافسة وتظهر قطاعات سوقية جديدة
 لمبيعات وتباطئها مع انخفاض عددما يميز هذه المرحلة هو انخفاض ا: مرحلة النضج -4

لتستقر عند نسبة معينة ثم تبدأ بالانخفاض النسبي مجددا مع الزمن، وهذا راجع للمنافسـة   المستهلكين،
  .الحادة وظهور نفس الخدمات بأسعار أقل وبتقنيات متطورة

 هذه المرحلة تنخفض المبيعات، بسبب التقنيات الجديدة المستخدمة والتي تم يف: مرحلة الانحدار -5
  تطويرها بسبب ظهور خدمات منافسة وبديلة، وبسبب انخفاض الطلب تضطر العديد من المؤسسات

                                                             
  .193: ص، 2006، عمانالطبعة الأولى، ، للنشر والتوزيع دار الصفاء، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدراركة،  -1
  .33-32 :، ص ص2009، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عليان،  -2
  .79-78: ، ص ص2006، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة في الخدماتسم نايف علوان المحياوي، قا -3
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المقدمة للخدمة إلى إلغاء الخدمات المقدمة المتأتية بخسارة والإبقاء على الناجحـة والاسـتمرار فـي    
  .اللجوء إلى تطوير الخدمة الحالية أو طرح خدمة جديدة كلياتقديمها، أو 

  عموميات حول الجودة: الثاني المبحث
 

لم يعد تقديم منتجات وخدمات جيدة للأفراد أمرا اختياريا كما في السابق، بـل أصـبح واقعـا    
هتمـام  تفرضه طبيعة الظروف والمتغيرات في البيئة المعاصرة، لذلك اتجهت معظم المؤسسات إلى الا

بالجودة والتميز، فالمجتمعات تعتمد بشكل كبير على المؤسسات في سد احتياجاتها من السلع والخدمات 
والتي يفترض أن تتسم بالجودة، وبالنظر لأهمية هذا المصطلح ودوره في تحقيـق نجـاح المؤسسـة    

  :تم تقسيم هذا المبحث إلى المطالب الثلاثة التالية ،وتطور قدراتها التنافسية
  

 تطور مفهوم الجودة؛ -
 أهمية الجودة وأهدافها؛ -
 .العوامل المؤثرة في الجودة -

  

  تطور مفهوم الجودة: المطلب الأول
فيما يلي سيتم التطرق إلى التطور التاريخي للجودة وبعض التعاريف التي صـاغها البـاحثون   

  :وفق مفهومها المعاصر
  التطور التاريخي للجودة: أولا

اختلفت كـل مرحلـة    مفهومها المعاصر إلا بعد مرورها بعدة مراحل، وقدلم تصل الجودة إلى 
الأول من هو القائم على عمليات فحص وضبط المنتج، والثاني : عن الأخرى في عاملين أساسيين هما

ويمكن تقسيم مراحـل   ،بذلك يتم القيامأي في أي مرحلة من مراحل التصنيع  ،هو توقيت عملية الفحص
  1 :هذا التطور كما يلي

 كانت المؤسسات تقوم بتوريد  20في بداية القرن : مرحلة فحص الزبون للمنتج بعد وصوله إليه  -1
أي منتج للزبون دون الاهتمام بكونه مخالفا للمواصفات أو لا، ولا تقوم بأي شيء لمعالجة المخالفـات،  

المنتجات المخالفة ثانية للمؤسسة، غير أن هذه الطريقـة كانـت   حتى يقوم الزبون بتقديم شكوى وإعادة 
ن يستطيعون توريد المنتج دون وجود مخالفـات فيـه   يمكلفة للمؤسسات خاصة عندما أصبح لها منافس

  .وهذا ما اضطر المؤسسات لإجراء تغيير في إدارة أعمالها
                                                             

  .299 :، ص2009، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، المعاصرة تالمنشآإدارة مروان محمد النسور، و هيثم حمود الشبلي -1
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 ، بدأت المؤسسات في)1940-1920(امتدت من : مرحلة فحص المصنع للمنتج قبل شحنه للزبون -2
هذه المرحلة من التطورات بفحص المنتج في المرحلة الأخيرة للإنتاج أو قبل شحن المنـتج للزبـون،   

هذه الطريقة أفضل من السابقة كونها قد خفضت من عدد الشكاوى من طرف الزبـائن، إلا أن   ومع أن
ت سـرعان مـا تـرفض عنـد     المؤسسات قد أدركت مدى الخسائر التي ستتكبدها جراء إنتاج منتجـا 

  .الاستعداد لشحنها
 ، وأتاحت هذه المرحلة للعاملين)1960-1940(امتدت من : مرحلة ضبط العمليات من قبل العاملين -3

بقيامهم بالضبط الإحصائي بأنفسهم للعمليات التي ينفذونها، وهذا ما سمي في هذه المرحلة بالجودة فـي  
ف مدى الانحراف في القطعة التي ينتجهـا عـن الحـدود    المؤسسة، حيث أصبح للعامل إمكانية اكتشا

المسموح لها، مما أعطاه ذلك إمكانية إيقاف الإنتاج في الوقت المناسب وتجنب الحصول على منتجـات  
بها عيب، غير أنه مازالت هناك حالات تؤدي إلى حصول مشاكل في جودة المنتجـات وتقـع خـارج    

  1.سيطرة عامل التشغيل نفسه
 -1960(امتدت هذه المرحلة من : مرحلة ضبط العمليات على مستوى قسم الجودة بالمؤسسة  -4

، وفيها هذه المرحلة تم تأسيس قسم الجودة في المؤسسات، وتمثلت مهامه فـي مراقبـة جـودة    )1980
وكـذا  المنتج وكتابة التقارير المتعلقة به خلال مراحل إنتاجه، بالإضافة إلى تسجيل العمليات والتحليـل  

  .استعمال الأساليب الإحصائية التي تساعد في أداء أنشطة مراقبة الجودة
 ، ويمكن القول أن هذه المرحلة قد شملت)2000-1980(امتدت من: مرحلة إدارة الجودة الشاملة -5

المرحلتين السابقتين معا، أي أن عملية ضبط الجودة تتم بالاشتراك بين قسم الجودة والعـاملين معـا،   
ارة الجودة الشاملة ذاك النظام الشامل للقيادة والتشغيل في المؤسسة والذي يعتمد على مشاركة وتعني إد

 2.جميع العاملين في إعداد إستراتيجية تحسين الجودة والمحافظة على الكفاءة والإنتاجية
 يدانوالتي تشير إليها الأبحاث العلمية في م ،وهي المرحلة الحالية والمستقبلية: 21مرحلة القرن  -6

تسويق المنتجات بأنها ستكون مرحلة الاهتمام بالعميل والانطلاق منه في عملية الإنتـاج، وذلـك مـن    
  3.خلال تقديم المنتجات التي يرغب فيها من حيث سهولة وسرعة الحصول عليها عند الطلب

  

                                                             
  .24 :، ص2001الوائل للنشر، الطبعة الأولى، عمان،  دار ،المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعمر وصفي عقيلي،  -1
  .24 :، ص2008مجموعة النيل العربية، الطبعة الأولى، القاهرة،  إدارة الجودة الشاملة في مجال الخدمات،، مدحت محمد أبو النصر -2
  .25: ص، 2005، الطبعة الأولى، عمان، الثقافة للنشر والتوزيعالعلم و، دار إدارة الجودة الشاملةقاسم نايف علوان،  -3
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  مفهوم الجودة: ثانيا
والتي تعني طبيعة الشخص أو (Qualitas) إلى الكلمة اللاتينية (Quality) يرجع مفهوم الجودة 

طبيعة الشيء ودرجة الصلابة، وقد كانت قديما تعني الدقة والإتقان أما حديثا فقد تغير مفهومهـا بعـد   
تطور علم الإدارة، وظهور الإنتاج الكبير والثورة الصناعية والشركات الكبرى وازدياد حدة المنافسـة،  

وضمن هذا السياق تعددت التعاريف التـي أوردهـا    1حيث أصبح لمفهوم الجودة أبعاد جديدة ومتشعبة،
 :والتي منها ما يلي المهتمون بموضوع الجودة

الناتج الكلي للمنتج أو الخدمة جراء دمـج  : "الجودة على أنها (Armand Feigenbaum)عرف 
خصائص نشاطات التسويق والهندسة والتصنيع والصيانة والتي تمكن من تلبيـة حاجـات ورغبـات    

 2."الزبون
مجموعـة  : "الجودة على أنها (ISO 8402)كما عرفت المنظمة الدولية للمقاييس وفقا للمواصفة 

من المزايا والخصائص الخاصة بالمنتج أو خدمة، والتي تساهم في إشباع رغبـات معلنـة ورغبـات    
 3".كامنة

جوهر استخدام العقل فـي تفصـيل عوامـل الإنتـاج     : "الجودة أنها )محمد الصيرفي(وعرف 
وتعظيم الاستفادة منها، كما أنها العنصر الذي يأتي بعد استخدام العقل وما يأتي قبـل وخـلال وبعـد    
العملية الإنتاجية، وعليه فالجودة هي القدرة على الوفاء بالمتطلبات وإشباع الرغبات من خلال تصـنيع  

 4".م خدمة تفي باحتياجات ومتطلبات المستهلكالسلعة أو تقدي
مجموعة من المزايا والخصائص التي ترافق : استنتاج تعريف للجودة على أنها مما سبق يمكن

مختلف مراحل عملية إنتاج السلعة أو الخدمة والتي لها القدرة على تقديم منـتج مطـابق للمواصـفات    
  .م المعلنة وغير المعلنةويفي بمتطلبات الزبائن ويشبع حاجاتهم ورغباته

  

  وأهدافها أهمية الجودة: المطلب الثاني
  :سيتم التطرق في ما يلي إلى أهمية تطبيق الجودة والأهداف المحققة منها

  
  

                                                             
  .15 :، صمرجع سابقمأمون سليمان الدراركة،  -1
  .15 :، ص2005، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الشاملةإدارة الجودة محمد عبد الوهاب العزاوي،  -2

3- André BOYER et Auter, Les Fondamentaux de L’entreprise, édition d’organisation, 3éme édition, Paris, 1997, P :117. 
  .197 :، ص2003 عمان، الأولى،الطبعة ، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الإدارة الرائدةمحمد عبد الفتاح الصيرفي،  -4
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  أهمية الجودة: أولا
من أهم العوامل التي تسـاهم فـي    للجودة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة والزبون، إذ يعتبر تطبيقها

  1:على منتجات المؤسسة، وتتضح أهمية الجودة من خلال ما يلي زيادة حجم الطلب
 تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها، ويتجلى ذلك من خلال: المؤسسة سمعة -1

العلاقات التي تربط المؤسسة مع الموردين والعملاء عن طريق خبرة ومهارة العاملين بها، ومحاولـة  
الأفراد، فمن خلال تحسين الجودة بإمكان المؤسسة تحقيق شـهرة  تقديم منتجات تلبي رغبات وحاجات 

  .واسعة تمكنها من احتلال مركز تنافسي قوي بين المؤسسات المماثلة لها في النشاط وسمعة
  تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الإنتاج من شأنه أن :التكاليف والحصة السوقية -2

من زمـن   وتلافيها، لتجنب تحمل تكلفة إضافية وإلى الاستفادة القصوىالفرص لاكتشاف الأخطاء  يتيح
  .الآلات، عن طريق تقليل الزمن العاطل عن الإنتاج ، وبالتالي تقليل التكلفة وزيادة ربح الشركة

 محددة، من شأنــه ي الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قياسيةتبنّ: حماية الزبون -3
الزبون من الغش التجاري وتعزيز الثقة في منتجاتها، كما أن غياب الجـودة فـي   حماية  يساهم في أن

الخيارات والبدائل المتاحة أمام الزبون لإشباع حاجاته، وربما تدفعـه   مختلف المؤسسات من شأنه تقليل
  .وذلك للحاجة الماسة لتلك المنتجات لاقتناء ما هو دون مستوى الجودة الضرورة

  في عصر المعلومات والعولمة تكتسب الجودة أهمية متميزة، إذ تسعى :المنافسة العالمية -4
إلى تحقيقها بهدف التمكن من الوصول إلى المنافسة العالمية وتحسين الاقتصاد بشكل عـام   المؤسسات

  .والتوغل في الأسواق العالمية
 يصيبكل مؤسسة إنتاجية تكون مسؤولة قانونا عن كل ضرر : المسؤولية القانونية للجودة -5
من جراء استخدامه لمنتجاتها أو نشاطاتها، ويتم النظر في القضايا المتعلقة بالمؤسسـات التـي    الزبون 

  .تقوم بتصميم منتج أو تقديم خدمة غير جيدة في إنتاجها أو توزيعها عن طريق محاكم مختصة في ذلك
  أهداف الجودة: ثانيا

المؤسسات إلى تحقيقها فـي تطبيقهـا للجـودة    بشكل عام هناك نوعان من الأهداف التي تسعى       
  2:وهما

                                                             
  .98-97: ، ص ص مرجع سابققاسم نايف علوان،  -1
  ، 1999، دمشق، ، دار الفكر المعاصر، الطبعة الأولى9000الإيزودليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة سهيل إلياس، و مأمون السلطي -2

  . 103 :ص
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 ب المؤسسة في المحافظة عليها، وهي المتعلقة بالمعايير التي ترغ :أهداف تخدم ضبط الجودة -1
  :الأداء لدى المؤسسة تصاغ هذه المعايير على مختلف مستوياتحيث 

  الأداء الخارجي والذي يتضمن الأسواق البيئة والمجتمع؛-
الداخلي الذي يتضمن محيط العمل، وذلك باستخدام متطلبات تحدد الدرجة الدنيا لمستوى ضبط الأداء -

  .إلخ... مختلف العمليات وتتعلق بصفات مميزة مثل الأمان والثقة
 :وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء من أجل: أهداف تحسين الجودة -2
  بفعالية أكبر؛جديدة تلبي حاجات الزبائن  منتجات وخدمات رتطوي-
  زيادة مقدرة المؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات الحاصلة؛-
  .تطوير مهارات وقدرات العاملين وتحفيزهم-

  

لابد من الإشارة إلى أن هذين النوعين من الأهداف لا يمكن فصلهما عن بعضـهما، فأهـداف   
مستوى أعلى من أجل الحفـاظ علـى    هي إلا عبارة عن الدفع بمستوى العمليات إلى تحسين الجودة ما

بقائها فوق تلك الدرجة الدنيا المحددة من ضبط الجودة، وهذه الأخيرة بدورها تمثـل ذاك الحـد الـذي    
 .انطلاق عملية التحسين في الجودة منه يستوجب
  

  العوامل المؤثرة في الجودة: المطلب الثالث
تي تحيط بعملية الإنتاج أو تدخل ضمنها، تتمثل العوامل المؤثرة في الجودة، في تلك العناصر ال

والتي أي خلل يصيبها سيؤثر سلبا على الجودة، وتشمل هذه العوامل المؤثرة سـتة عناصـر أساسـية    
 1:هي
  الأسواق: أولا

بديهي إذا لم يكن هناك أسواق فإنه لن تكون هناك منتجات، ولن يكون هناك اهتمـام بـالجودة   
المنتجات التي تطرح في السوق، ولكي تتمكن المؤسسـة مـن أن يحتـل    وأساليبها، وهناك الكثير من 

  .منتجها مكانا مناسبا في السوق فلا بد من أن يكون ذا جودة عالية
  العاملين: ثانيا

وجود نوع من التخصصـية  للقد أدى التقدم الكبير في وسائل الإنتاج المختلفة إلى نشأة الحاجة 
  .العاملين لمواجهة هذا التقدم لتحقيق الجودة في الأداء العالية، والمهارة والمعرفة من طرف

                                                             
  .44- 43 :ص ص ،مرجع سابق ،المحياوي قاسم نايف علوان -1
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 النظري لجودة الخدمةالإطار                                                                   الفصل الأول

  الإدارة: ثالثا
بعد أن أصبح مفهوم الجودة متعلق بالإدارة وأضحت مسؤولة مسـؤولية تامـة عـن متابعـة     
ومراقبة الجودة، ازدادت الحاجة إلى وجود نظام إداري واع لخلق ومتابعة برنامج فعال لضبط الجـودة  

 .وتحسينها
  واد الأوليةالم: رابعا

نتيجة لزيادة تكلفة الإنتاج والمتطلبات الخاصة للوصول إلى جودة عاليـة، فإنـه قـد أمكـن     
الوصول إلى كثير من المواد الصناعية التي تفي بالاحتياجات المطلوبة، كما أنه أصبح مـن الممكـن   

حيث لم تصبح العمليـة   ،ةحاليا اختيار جودة المواد الأولية باستخدام الكثير من المواد والمعدات الحديث
  . مجرد فحص بالعين المجردة فقط كما كان متبعا في الماضي

  الآلات والوسائل الفنية الحديثة: خامسا
  لقد أدت الزيادة في الطلب على المنتجات إلى اختراع الكثير من الآلات والمعدات الخاصة التي

والآلات على الوصول إلى دقة عاليـة وبالتـالي   تفي بالاحتياجات المطلوبة، وقد ساعدت هذه المعدات 
 .إلى جودة مرتفعة إلى حد كبير

 

 أساسيات حول جودة الخدمة: الثالث المبحث
  

أفرزت ظروف المنافسة الداعية إلى كسب الزبون وزيادة ولاءه اهتماما كبيـرا مـن طـرف    
الجودة فـي مجمـل   المؤسسات بموضوع الجودة في الخدمات، وأصبحت هناك مناداة بضرورة تطبيق 

الخدمات التسويقية وعلى مختلف مستوياتها ومراحلها، فأدى ذلك بكثير من المؤسسات الخدميـة علـى   
اختلاف أشكالها إلى إيجاد قسم مختص ضمن هيكلها التنظيمي يهدف إلى تحقيق الجـودة مـن خـلال    

سؤوليته تجاه ذلك الجـزء  التنسيق والتكامل مابين الأقسام الأخرى للمؤسسة، حيث يحدد كل قسم منها م
المتعلق به فيما يخص جودة الخدمة المقدمة، وأثناء عملية إنتاج وتقديم الخدمة يصبح كل جزء من كل 

  . قسم محددا أساسيا لجودتها
تم تقسيم هذا المبحث إلـى المطالـب    ،من هذا المنطلق وللتعرف على جودة الخدمة ومحدداتها

  :الثلاثة التالية
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 الخدمة؛مفهوم جودة  -
 خطوات تحقيق جودة الخدمة؛ -
 .نماذج محددات جودة الخدمة -

  

  مفهوم جودة الخدمة: المطلب الأول

سيتم التطرق فيما يلي إلى بعض التعريفات التي أوردها الباحثون من أجل التوصل إلى مفهـوم  
  :لجودة الخدمة وكذلك التعرف على مختلف مستوياتها

  تعريف جودة الخدمة : أولا
من السهل وضع تعريف دقيق لجودة الخدمة، حيث أن طبيعة خصائص الخدمة قد يكـون  ليس 

  1:لها تأثير واضح على مفهوم الجودة كما هو مبين في الآتي
 خاصية اللاملموسية في العديد من الخدمات تعني بأنه من الصعب تقييم جودة الخدمة؛ -
تظهر أهمية ودور عنصر الأفراد الآخرين فـي عمليـة    ،خاصية التلازمية بين الخدمة نفسها ومقدمها -

 المبادلة وتأثيرهم على مستويات الجودة؛
صفة عدم التجانس في طبيعة الخدمة تعني بأن الخدمة لا يمكن إعادة إنتاجها أو إعادة تقـديمها بـنفس    -

 .وتعني أنها دائما متغيرة إلى حد ما ،الدقة
 : ومن بين التعريفات التي صاغها الباحثون لجودة الخدمة ما يلي

درجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مـع  " جودة الخدمة بأنها ) Kotler & Keiler(عرف كل من
  2".توقعات الزبون لهذه الخدمة

جودة الخدمة بأنهـا  ) Berry, Zeithaml& Parasuraman , 1985(وعرف الفريق الأمريكي 
 3".للأداء الفعلي لها مفرق بين توقعات الزبائن للخدمة وإدراكاتهتعني ال"

جودة الخدمة هي نتيجة عملية تقييم يقارن فيها الزبون توقعاته "أن ) Gronroos, 1984(ويرى 
  4".بالخدمة المقدمة له أو التي قدمت له

                                                             
  .139 :ص، مرجع سابق ،بشير عباس العلاقو هاني حامد الضمور -1
  .35: ص، 2012، ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمانالجودة في المنظمات الحديثةطارق شلبي، و مأمون سليمان الدراركة -2

3- Leonard BERRY and others, " A Conceptual Model of Service Quality and its Implications for Future Research", Journal 
of Marketing, American Marketing Association, Vol : 49 , Chicago, 1985,  P :42. 
4- Chiristian GRỔNROOS, "A Service Quality Model and its Marketing Implications", European Journal of Marketing,  
vol : 18, Nᵒ 4, lund university, lund,  2001, P :37. 
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إدراكـي   تقييم" جودة الخدمة على أنها): Lovelock & wright, 1999(في حين صاغ كل من 
  1".طويل المدى يقوم به الزبون لعملية تقديم الخدمة لمنظمة ما

بتقييم الزبائن للخدمة المقدمـة إلـيهم أي أنهـا     ترتبطجودة الخدمة  :مما سبق يمكن استنتاج أن
تتعلق بذلك التفاعل بين الزبون ومقدم الخدمة، أين يدرك الزبون جودة تلك الخدمة من خـلال عمليـة   

  .المقارنة بين ما توقعه وما قدم له فعليا
  مستويات جودة الخدمة: ثانيا

  2:يمكن التمييز بين خمسة مستويات لجودة الخدمة وهي كالآتي
 وهي تلك الدرجة من الجودة التي يرى الزبون وجوب وجودها، وهذا المستوى: الجودة المتوقعة -1

الجودة يصعب تحديده في الغالب، إذ يختلف باختلاف نوع الزبون، فضلا عن اخـتلاف الخـدمات    من
  .يتوقعون وجودها بالمؤسسة التي

 وهي الجودة التي تراها المؤسسة مناسبة لزبائنها، وتمثل قراءة المؤسسة للجودة : الجودة المدركة -2
  .المتوقعة وتختلف أيضا باختلاف فلسفة كل مؤسسة وقدراتها

 وهو ذلك المستوى للجودة الذي تحدده المواصفات النوعية للخدمة والتي تمثل : الجودة القياسية -3
  .ذات الوقت إدراكات المؤسسة في
  .وهي تلك الدرجة من الجودة التي تقدم بها الخدمة إلى الزبون فعليا: الجودة الفعلية -4
 . وهي الجودة التي وعدت بها المؤسسة زبائنها أثناء حملاتها الترويجية: الجودة المروجة -5

 

 خطوات تحقيق جودة الخدمة: المطلب الثاني
بغية تحقيق الجودة المناسبة للخدمـة،  تباينت وجهات النظر بشأن الخطوات التي يمكن إتباعها 
  3:وسيتم عرض أكثر الخطوات شيوعا في هذا المجال وهي كما يلي

  )التعرف على الزبائن(تصميم قاعدة البيانات لزبائن المؤسسة: أولا
  تمثل هذه القاعدة الدعامة الأساسية لمتابعة الزبائن حيث تعتبر بمثابة نظام شامل للزبون بدءا 

  .بتاريخ معاملاته مع المؤسسة ات الشخصية وانتهاءمن المعلوما 
  

                                                             
1- Christopher LOVELOCK  and Lauren WRIGHT, Principles of Service Marketing and Management, Upper Saddle River, 
university of north carolina, north carolina, 1999, P : 87. 

  .276  :ص، 2013التوزيع، الطبعة الثانية، عمان، و، دار الحامد للنشر التسويق المصرفيتيسير العفيشات العجارمة،  -2
  .224-220: ، ص ص2007دار الميسر للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الثانية، عمان،  ،إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم حمود،  -3
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  التعرف على توقعات الزبائن وفهمها: ثانيا
  تمثل التوقعات الاعتقادات المسبقة للزبون عن أداء منتج معين، ويتم تكوينه هذه التوقعات من 

منتجاتها، أو مع الاتصالات التسويقية، الخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة أو : مصادر متعددة منها
  .منظمات أخرى تقدم نفس الخدمة

  تحديد معايير جودة خدمة: ثالثا
تعتبر هذه الخطوة أداة للرقابة وتقييم الأداء الفردي للمؤسسة، وهناك مجموعة من الاعتبـارات     

أخذها في الحسبان عند وضع هذه المعايير حتى تتحقق لها الفاعلية، والتي من بينهـا أن تكـون    يجب
قبول العاملين لهـا مـن   و المرونة ،القابلية للتطبيق ،الموضوعية ،الوضوح ،ية على توقعات الزبائنمبن

 .ها من منظور الزبوندخلال المشاركة في تحدي
  الالتزام بإنتاج وتقديم الخدمة وفق معايير الجودة الموضوعة: رابعا

  :قديم الخدمة، منهاينبغي على مقدم الخدمة مراعاة جملة من العوامل أثناء إنتاج وت 
  المصداقية في تقديم الخدمة وذلك حسب ما تم الوعد به؛ -
  اهتمام الموظف بمظهره أثناء تقديم الخدمة؛ -
  .الاهتمام بلغة الجسد والوجه -

   التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة: خامسا
تأتي من خلال العديد مـن   ،الولاء لديهعملية التأكد من استمرارية الزبون مع المؤسسة وخلق 

  :الخدمات البيعية والتسويقية والتي تشكل مرتكزا لضمان ولاء الزبون ومنها
  الاهتمام بشكاوى الزبون وملاحظاته، إذ يجب على مقدم الخدمة استيعاب الشكاوى؛ -
  يجب على مقدم الخدمة أن يكون قادر على كسب ثقة الزبون؛ -
  .متميزة تفوق توقعات الزبون محاولة تقديم خدمة -

مما سبق يتضح أن خطوات تحقيق الجودة تعتمد على عاملين أساسيين هما الزبون من خـلال  
قاعدة بياناته وفهم توقعاته من جهة، وبين معايير الجودة من خلال الجوانب المعتمدة فيهـا والالتـزام   

العاملين الأساسيين، وهي التأكـد مـن    بتطبيقها من جهة أخرى، ثم تأتي الخطوة التي تجمع بين هذين
استمرارية الزبون في التعامل مع المؤسسة وفق تلك المعايير، فالزبون حين يقبل على تقيـيم الخدمـة   
يعتمد في ذلك على محددات الجودة فيها وعلى أساسها فإما أن يشعر بالرضا فيستمر بالتعامل معهـا أو  

سـيتم فيمـا يلـي     في الفصل الثاني من هذا البحث، بينمايتوقف، وسيتم التطرق لرضا الزبون لاحقا 
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التي يعتمدها الزبون في تقييمه للخدمة، من خلال عرض مختلف النمـاذج  محددات الجودة عرض أهم 
  . التي صاغها رواد بحوث تسويق الخدمات

  

  نماذج محددات جودة الخدمة: المطلب الثالث
على وضع محددات لها كل حسب منظوره، ومن أقدم الباحثون في مجال دراسة جودة الخدمة 

، والفريق الأمريكـي  )Lehtinen,  Lehtinen1985(، الباحثان)Gronroos, 1984( بين أبرز الباحثين
)Berry, Parasuraman & Zeithaml (في هذا البحث إلى والذي ستختصر تسميتهم )BPZ(  حيـث ،

، والثانية 1985الأولى ذات عشر محددات سنة  قام هذا الفريق بإنشاء صيغتين لمحددات جودة الخدمة،
  :وسيتم توضيح كل نموذج فيما يلي وفق مقياس سيرفكوال، 1988ذات خمس محددات سنة 

  نموذج المحددات الثلاث: أولا
) Lehtinen,  Lehtinen, 1985(والباحثـان  )Gronroos, 1984(وهو ما توصل إليه كل مـن  

  :وهي كالتالي
  1:يرى كرونروز أن محددات جودة الخدمة تشمل على :المحددات حسب كرونروز -1
 والذي يشير إلى ما يتلقاه الزبون نتيجة تعامله مع مؤسسة خدمية معينة، أي المنفعة :البعد الفني  - أ 

  الخدمة من فائدة للزبون؛  النهائية وما تقدمه
 دم الخدمة؛ وهو الكيفية التي تقدم بها الخدمة أو طريقة المعاملة من طرف مق: البعد الوظيفي  -ب 
 وهو البعد الثالث ويشير إلى الكيفية التي يدرك بها الزبون: جودة الصورة الذهنية للمنظمة  - ج 
والتي تتأثر بكل من الجودة الفنية والجودة الوظيفية لخدمات المؤسسة، والتي تؤثر بـدورها   المؤسسة 

  .في النهاية على إدراك الزبائن لجودة الخدمة المقدمة
 في بداية الأمر عند وضعهما لأبعاد جودة الخدمة لم يبتعدا:  وليهتنان ليهتنانالمحددات حسب  -2

فقد قدما ثلاث أبعاد للجودة هي الجودة الماديـة مثـل    الباحثان كثيرا عن مضمون محددات كرونروز،
التجهيزات والمباني، جودة المؤسسة والتي يقصد بها الصورة التي تبنيها المؤسسة لنفسها مـن خـلال   

وجودة المعاملة والتي تنجم عن التعامل بين الزبون والعـاملين   ،سلوك مسؤول وأخلاقي تجاه المؤسسة

                                                             
 .142: ، صمرجع سابقبشير عباس العلاق، و هاني حامد الضمور -1
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أو بين الزبون والزبائن الآخرين، وبعد ذلك خلصا إلى أن محددات جودة الخدمة تكـون مـن خـلال    
  1:بعدين هما

 التي يلاحظها الزبون أثناء تقديم الخدمة؛  :جودة العمليات -
 .وهي الملاحظة بعد تلاقي الخدمة والتي يحكم عليها الزبائن بعد استخدام الخدمة: تجودة المخرجا -

  )BPZ ,1985(نموذج المحددات العشر: ثانيا
بوضـع   1985سنة ) BPZ(بعد دراسة وبحث من طرف الفريق الامريكي، قام ثلاثي الباحثين 

الاعتمادية، المصداقية، سهولة الحصول على الخدمة، الأمـان،  : عشر محددات لجودة الخدمة تتمثل في
فهم الزبون، الاستجابة، اللباقة، الكفاءة، الاتصال والملموسية، ويرى الباحثون أن هذه المحددات العشر 

كل محدد من قطـاع إلـى    وإن اختلفت أهمية تشتمل على عناصر الجودة في قطاعات خدمة المستهلك
  2:وفي ما يأتي إيضاحات مختصرة لدلالة كل محدد من هذه المحددات آخر،

هي قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه بشكل دقيق يعتمد عليه، فالزبون : الاعتمادية -1
المحـددة، أي الالتـزام   يتوقع أن تقدم له الخدمة بدرجة عالية من الدقة والإتقان وكذلك في المواعيـد  

 .بالوقت والأداء تماما مثلما تم وعده
وتشمل النزاهة والثقة والحرص على مصلحة الزبون، وتتأتى أساسا من اسم المؤسسة  :المصداقية -2

وسمعتها، ومن المحاولات التي تقوم بها المؤسسة من أجل استقطاب الزبائن الجدد عن طريق إعلاناتها 
 3.لفة، ومدى التزامها بوعودها الترويجيةفي وسائل الإعلام المخت

 ويقصد بها سهولة الاتصال وتيسير الحصول على الخدمة من: سهولة الحصول على الخدمة -3
 ،سهولة الاتصـال عبـر الهـاتف    ،طرف الزبون وذلك من حيث إمكانية وسرعة الاتصال الشخصي

 .للسياراتمواقف وجود  و ملائمة ساعات العمل ،ملائمة موقع المؤسسة
توفر عنصر الأمان يشكل نقطة أساسية بالنسبة للزبون، ويعني غياب المخـاطرة والشـك    :الأمان -4

 .في التعامل مع المؤسسة واحترام خصوصية الزبون وضمان سرية بياناته
وتشمل بذل مقدم الخدمة الجهد لفهم الزبون وإعطائه عناية شخصية من أجـل فهـم    :فهم الزبون -5

 .ه وتزويده بالرعاية والنصح والاستشارةوتحديد احتياجات
                                                             

، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، دكتوراه في العلوم الاقتصادية رسالة، نماذج وطرق قياس جودة الخدمة، بوعبد االله صالح -1
  .67 :، ص2014-2013 ،فرحات عباس، سطيف، جامعة  غير منشورة، العلوم الاقتصاديةقسم 

  .94-92 :، ص صمرجع سابق، ردينة عثمان يوسفو جاسم الصميدعيمحمد  -2
  .142 :ص، مرجع سابق، بشير عباس العلاقو هاني حامد الضمور -3
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وهي رغبة واستعداد مقدمي الخدمة لخدمة ومساعدة الزبـائن بشـكل فـوري ودون     :الاستجابة -6
أي ينبغي على المؤسسة الخدمية أن تمتلك المرونة الكافية للاستجابة لمختلف متطلبات الزبائن،  ،تأخير

وجميـع المسـتلزمات    ،منافذ الحصول على الخدمةوذلك خلال توفير عدد كاف من الموارد البشرية و
 .والتسهيلات المالية والمادية التي تكفل استمرار عملية إنتاج الخدمة دون توقف

ويقصد بها القدرة والجدارة، وتعني كفاءة القائمين على تقديم الخدمة من حيث المهـارات   :الكفاءة -7
لعمليات وإجراءات الخدمة، والقدرة على التصـرف  والاستنتاجية والمعارف الكافية  ةوالقدرات التحليلي

 1.في المواقف الاستثنائية
وتعني تمتع مقدمي الخدمات بروح الصداقة والاحترام واللطف في التعامـل، فالأسـلوب   : اللباقة -8

اللطيف والكلمات الطيبة والمعاملة الحسنة لها وقع كبير في نفس الزبون وتؤثر علـى تقييمـه لجـودة    
كل من مقدم الخدمـة  ، حتى يضمن غي أن يسود جو من الاحترام المتبادل والتعامل الحسنالخدمة، وينب

 .والزبون مكانته واحترامه
ويقصد به قدرة مقدمي الخدمة على توفير كافة المعلومات التـي تسـاعد الزبـون فـي     : الاتصال -9

لمخاطبـة بلغـة   التعرف على طبيعة الخدمات المعروضة وتكلفتها، وكذلك القدرة علـى الإنصـات وا  
 .واضحة ومفهومة بالنسبة للزبون

غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل العميل على ضوء مظهر المحيط المـادي   :الملموسية - 10
التجهيزات ومسـتوى   ،الموقع والتصميم الداخلي للمؤسسة، للمؤسسة ويشير ذلك إلى المظهر الخارجي

سهيلات المادية الممنوحة للزبون كأماكن الانتظار ومواقف العاملين والتكنولوجيا، إضافة إلى مختلف الت
 2.السيارات

المتأمل لهذه العناصر من المحددات العشرة لجودة الخدمة يلاحظ أن الخمسـة الأولـى منهـا        
والمتمثلة في الاعتمادية، المصداقية، سهولة الحصول على الخدمة، الأمان وفهم الزبون هي محـددات  

بينما المحددات الخمسة الثانية والمتمثلـة   ع النهائية التي يجنيها المستفيد من الخدمة،تتعلق بجودة المناف
     3.في الاستجابة، اللباقة، الكفاءة، الاتصال والملموسية فهي تشير إلى جودة عملية تقديم الخدمة نفسها

  راسات التيالد هذين البعدين المختصرين للمحددات العشرة لجودة الخدمة، كانا جوهر مختلف    

                                                             
  .63: ، مرجع سابق، صتسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي بشير العلاق،و حميد الطائي -1
  .145 :، ص مرجع سابق، الخدمة عمليات دارةبشير العلاق، إو حميد الطائي -2
  .141 :، صمرجع سابقبشير عباس العلاق، و هاني حامد الضمور -3
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أيضا كانوا قـد أبقـوا علـى    ) BPZ(ثلاثي الباحثين . قام بها بقية الباحثين والإداريين في هذا المجال 
احتمال دمج بعض المحددات لاحقا تبعا لنتائج أبحاث لاحقة، وهو ما تم فعلا، حيث أجملها الثلاثي فـي  

المستخدم بكثرة في مختلف البحـوث  خمس محددات أطلق عليها نموذج سيرفكوال لجودة الخدمة وهو 
  .والدراسات

 )BPZ ,1988( المحددات وفق نموذج سيرفكوال: ثالثا
إلى وجود ارتباطات قوية بـين   )BPZ, 1988(ثلاثي الباحثين  بعد مراحل تدقيق متعددة توصل

وبـين  بعض هذه المحددات، وبالتحديد بين الاتصال، اللباقة، الكفاءة، المصداقية والأمان مـن جهـة،   
سهولة الوصول للخدمة وفهم الزبون من جهة أخرى، تبعا لذلك اختصرت المحـددات العشـرة فـي    

الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، الضمان والتعـاطف، وسـيتم   : الخمس محددات المعروفة الآن وهي
  :في مايلي التعرف على طبيعتها والانتقادات الموجهة إليها

 ام بها ثلاثي الباحثين ج التي قانطلاقا من عملية الدم: رفكوالودة وفق سيعناصر محددات الج -1
)BPZ ( فقد عملوا فيما بعد على تطوير طريقة عملية قياس الجودة المدركة للخدمة، عبر بناء مقياس ،

لقيـاس التوقعـات   ) سـؤالا (بنـدا   22أسموه سيرفكوال، يقيس عناصر هذه المحددات مـن خـلال   
من خمس درجات أعلاه أوافق بشدة وأدناه لا أوافـق بشـدة، والجـدول     والمدركات، مع سلم للإجابة

  :الموالي يظهر المحددات الخمسة لجودة الخدمة وفق نموذج سيرفكوال
  بنود وأبعاد جودة الخدمة في مقياس سيرفكوال): 01(الجدول رقم 

  

  :الملموسية
  بنود 4

التسهيلات المادية، التجهيزات، ومظهر 
  .العاملين

Physicalfacilities, equipment, and 
appearance of personnel. Tangibles :  

  :الاعتمادية
  بنود 4

القدرة على تأدية الخدمات بجدارة وعلى 
  .الوجه الصحيح

Ability to perform the promised 
service dependably and accurately. Reliability :  

  :الاستجابة
  بنود 4

مساعدة المستخدم وتقديم الحرص على 
  .الخدمة بسرعة

Willignesss to help customers and 
provide prompt service. 

Responsive
ness :  

  :الضمان
  بنود 5

تحلي الموظفين بالمعرفة والمجاملة 
والقدرة على الايحاء بالثقة والاطمئنان 

  .للمستخدم

Knowledge and courtesy of 
employees and theirability to 
inspire trust and confidance. 

Assurance :  

  :التعاطف
  بنود 5

الاهتمام والعناية الشخصية التي توليها 
  .المؤسسة لزبائنها

Caring ,individualized attention the 
firmprovidesitscustomers. Empathy :  

  

Source : Leonard BERRY and others, "SERVQUAL A multipe item scale for measuring customer 
perceptions of service quality", Journal of retailing, Vol : 64, California, 1988, P P: 12-40. 
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إلى عناصر محددات جودة الخدمة وفق نمـوذج سـيرفكوال لثلاثـي     )01( الجدول رقميشير 
من خمس محددات أساسية، كل محـدد يحـوي علـى    وتتكون هذه العناصر  ،)BPZ ,1988(الباحثين 

مجموعة من البنود التي يمكن أن تختلف في عددها من دراسة إلى أخرى أو حسب القطـاع وطبيعـة   
  :الخدمة، ويمكن سرد هذه المحددات الخمسة حسب الجدول أعلاه كما يلي

 زبائن، بما يتضمنه تتمثل في مدى توفير كافة التسهيلات ووسائل الراحة المادية لل :الملموسية -أ 
 .نظافة وتنظيم وتصميم داخلي ومظهر العاملين

 وتتمثل في إدراك الزبون لمدى الاعتماد على إدارة المؤسسة في تأدية الخدمة بجدارة :الاعتمادية - ب 
  .واحترافية، ويشير إلى المصداقية في القول والعمل والدقة في الانجاز

 تتمثل في مدى استعداد ورغبة الموظفين في مساعدة الزبائن، كما يعبر هذا البعد عن :الاستجابة  -ج 
  .مدى تواجد الموظفين في كل وقت يكون فيه الزبون بحاجة إليهم

 ما  يبذله مقدمو الخدمة من جهد لغرس الثقة لدى الزبائن من خلال وتتمثل في ما): الثقة(الضمان  - د 
  .تعطي الزبون الانطباع بأن اختياره كان صائبااستعدادات وسلوكيات  يبدونه من

 إلى مدى الاهتمام الذي تبديه الإدارة وموظفيها بحاجات الزبائن وحرصهم على ويشير :التعاطف  -ه 
  .إعطاءهم المعلومات الكافية، ومدى العناية بهم وحسن معاملتهم 
على  أكدوا) BPZ(لباحثين رغم أن ثلاثي ا: الانتقادات الموجهة لنموذج سيرفكوال لجودة الخدمة -2
وليس فقـط فـي    لقياس جودة الخدمة عموما شامل لمؤشرات الجودة، وأنه صالح سيرفكوال نموذج أن

تمس طبيعة مكوناته ومجالات استخدامه ومن بـين تلـك    قطاعات بعينها، إلا أنه تعرض لعدة انتقادات
  1:الانتقادات ما يلي

 نموذج سيرفكوال قد أصبح بسبب سوء تفسير بعضيرى البعض أن : من حيث طبيعة المكونات  - أ 
 الوظيفية للخدمة على حساب الجودة التقنية، معطيا للجوانـب الاجتماعيـة   مكوناته، يركز على الجودة

المعاملة الحسنة للطبيب لا تعـوض  (النفسية في الخدمة وكيفية تقديمها قيمة أكبر من مضمون الخدمة و
ر إلى جودة الخدمة باعتبارها المزيد من خدمة الزبون، بدلا من خدمة ، وأن هناك ميلا للنظ)قلة كفاءته

أحسن للزبون وهي بذلك تغفل إلى حد ما الاهتمام بتحسين العمليات لتلافي الأخطاء وتقـديم محتـوى   
  . عالي الجودة

  
                                                             

  .64:، صمرجع سابق ،بوعبد االله صالح -1
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 ثلاثي الباحثين لهيكلية الخماسية لمحددات الجودة التي تبناهاا: من حيث مجالات الاستخدام  -ب 
)BPZ(    لم تثبت دائما في القطاعات الخدمية المختلفة، فعدد المكونات وطبيعتها ثبت انه غيـر مسـتقر

من قطاع لآخر، وأظهرت بعض الدراسات هيكليات مختلفة حتى في نفس القطاع الخدمي، على سـبيل  
سـياحة  المثال وجد باحثون في دراسة على الجودة في المستشفيات تسع محددات، وفي دراسة لقطاع ال

جدت أربع محددات، وعدة دراسات أكـدت  وجد باحثون خمس محددات، بينما في دراسة على البنوك و
 .ضرورة مراعاة خصوصيات كل قطاع ومراعاة الخصوصيات الثقافية للبلد والواقع الاقتصادي العام

 يف الانتقادات وردت أيضا في تخفيض عدد محددات الجودة وتلخيصها: من حيث عملية الدمج  - ج 
خمسة بدل العشرة الأولى، إذ يخشى أن ذلك أدى إلى فقدان معتبر للمعلومات، أكثر من ذلك، دراسـة  

البنوك، غسـيل الملابـس،   (كرونين وتايلور التي اختبرت نموذج سيرفكوال في أربع قطاعات مختلفة 
عينـة مـن    توصلت إلى أن الهيكلة الخماسية لم تتأكد فـي أي ) مكافحة الحشرات، والوجبات السريعة

 .عينات الدراسة
بعد مختلف الانتقادات التي تعرض لها نموذج سيرفكوال، تراجع فيما بعـد ثلاثـي البـاحثين            

)BPZ, 1994 (مقياسهم ذي الأبعـاد الثلاثـة،    اإلى هيكلة ثلاثة محددات لجودة الخدمة حين استخدمو
حيث ظهرت الجوانب الملموسة في الخدمة والاعتمادية كبعدين منفصلين، أما بنود محددات الاسـتجابة  

  .والضمان والتعاطف فاندمجت في بعد واحد
عن نموذج الهيكلية الخماسية لمحـددات الجـودة، إلا أن   ) BPZ(ورغم تراجع ثلاثي الباحثين 

سيكي سيرفكوال لا تزال هي المعتمدة والشائعة في مختلـف الدراسـات والبحـوث    بنود المقياس الكلا
والمؤلفات حيث يرى الكثيرين أنه أكثر غنى من حيث المعلومات المستخلصة وأفيد للمسير في تحديـد  
نقاط القوة والضعف، ويرى كوتلر أن المحددات الخمس تعد مقياسا يحكم بها الزبون على جودة الخدمة 

: اينت أهميتها النسبية لكل زبون، ومن وجهة نظره فالأهمية النسبية لهذه المحددات هي كـالآتي وإن تب
  1.%11الملموسية ، %16التعاطف ، %19الثقة ، %22الاستجابة ، %32الاعتمادية 

  
  
  
  

                                                             
  .276:، صمرجع سابقتيسير العفيشات العجارمة،  -1
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  خلاصة الفصل الأول
وخـدمات  تعتبر الخدمة نشاط غير ملموس ولا يترتب عليه أي ملكية، تتكون من خدمة جوهر 

تكميلية، خاصية التلازمية فيها جعلت من الزبون وعملية عرض الخدمة يمثلان عنصرين أساسيين من 
عناصر إنتاجها علاوة على العناصر التنظيمية والبشرية والمادية المتعارف عليهـا فـي أي مؤسسـة،    

حـل تمثـل دورة   تعتمد الخدمة في طريقة تقديمها على بعدين أساسين إجرائي وشخصي، تمر بعدة مرا
  .حياتها، انطلاقا من الدراسات والبحوث فالتقديم فالنمو ثم النضج إلى غاية مرحلة الانحدار

ي الجودة في مختلف مراحـل عمليـة   كي تحافظ الخدمة على مدى فاعليتها على المؤسسة تبنّ
ن، ومن الضـروري  إنتاجها وتقديمها، لأن للجودة أهمية كبيرة سواء بالنسبة للمؤسسة أو بالنسبة للزبو

جدا الالتزام بخطوات تحقيقها من طرف المؤسسة لأن ذلك من شأنه التقرب أكثر من الزبـون وفهـم   
احتياجاته وتوقعاته، وبذلك كسبه من خلال تعرف المؤسسة على نوعية المحددات التي يلجأ إليها لتقييم 

لا أنها كلهـا تصـب فـي بعـدين     الخدمة المقدمة إليه، ورغم الاختلافات في صياغة تلك المحددات، إ
، وخلص الباحثون في النهايـة  )طريقة الأداء(والبعد الوظيفي) المنفعة النهائية(أساسيين هما البعد الفني

، الاسـتجابة ، الملموسـية  ،الاعتماديـة : إلى اعتماد خمس محددات أساسية لتقييم جودة الخدمة وهـي 
  .والضمان التعاطف
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 رضا الزبون وعلاقته بمحددات جودة الخدمة                                                 الفصل الثاني

  تمهيد
تتسابق المؤسسات الخدمية على كسب الزبائن وإرضاءهم، ويرتكز ذلك التسابق علـى مـدى   
اهتمامهم بجودة خدماتها وتحسينها من أجل تحقيق تلك الميزة التنافسية التي من شأنها أن تحقق جـذب  

أهدافها سواء كانت تلك الأهداف ربحية أو من  أكبر عدد ممكن من الزبائن، والمؤسسة تدرك أن تحقيق
أجل الاستمرارية يعتمد على مدى إدراكها للطرق والأساليب التي تسهم في فهم الزبـون واحتياجاتـه،   
والعمل على إشباعها وبالجودة التي يريدها، فحصول المؤسسة على زبائن جدد لم يعد بـالأمر السـهل   

لهذا انتقلت المؤسسات من البحث عن زبائن جدد إلى البحث عـن  لأن أغلب القطاعات تتميز بالإشباع، 
  .الوسائل التي تمكنها من تحقيق رضا زبائنها والاحتفاظ بهم وتعزيز العلاقة معهم

ويرتبط رضا الزبون بنتائج تقييمه للخدمة المقدمة إليه، وكما تمت الإشارة في الفصـل الأول،  
أجل تقييمه لجودة الخدمة تم حصرها فـي خمـس محـددات     فإن المحددات التي يلجأ إليها الزبون من

الأمان والملموسية، ومن أجل إيضاح تلك العلاقة بينهـا   ،التعاطف ،الاستجابة ،أساسية هي الاعتمادية
   .وبين رضا الزبون، سيتم التعرف أولا على ماهية رضا الزبون وأساليب قياسه وأدوات تحسينه

 :لفصل إلى ثلاث مباحث كالآتيهذا ا تم تقسيم ،من هذا المنطلق

   ماهية رضا الزبون؛ -
 قياس رضا الزبون؛ -
  .العلاقة التفاعلية بين محددات جودة الخدمة ورضا الزبون -
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 رضا الزبون وعلاقته بمحددات جودة الخدمة                                                 الفصل الثاني

  ماهية رضا الزبون: الأول المبحث
  

فرض التوجه نحو الزبون الذي تعتمده مختلف المؤسسات الفهم الـدقيق لحاجـات ورغبـات    
بالضرورة عملية تقييم ومعالجة لقدراتها فـي   نالحاجات سيتضم كالمؤسسة لإشباع تلالمجتمع، وسعي 

المعالجة على استخلاص ما هو مناسب لإشباع حاجات الزبون فقط، بـل   هتحقيق ذلك، ولا تقتصر هذ
يتعدى الأمر إلى المرحلة الموالية وهي استخلاص ما يؤدي إلى تحقيق رضاه، فرضا الزبـون الـذي   

ا بعد نقطة قوة من خلال تكرار عمليات الشراء وفرصة لكسب المزيد من الزبائن، سـيكون  سيشكل فيم
وللتعـرف علـى    من هذا المنطلق .وسيلة إعلانية مجانية من خلال تعبير الزبون عن حالة الرضا لديه

  :تم تقسيم هذا المبحث إلى المطالب الثلاثة الموالية ،ماهية رضا الزبون
 مفهوم رضا الزبون؛ -
 محددات رضا الزبون؛ -
  .السلوكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا -

  

  مفهوم رضا الزبون: المطلب الأول
في هذا المطلب ومن أجل التوصل لمفهوم رضا الزبون سـيتم التعـرف أولا علـى الزبـون       
  :تصنيفاته ثم التطرق إلى مفهوم رضا الزبون وأهميتهووأنواعه 

 نتعريف الزبو: أولا
  :تعاريف الزبون من باحث إلى آخر ومن بينها ما يليتعددت   

ذلك الفرد الذي يصبح معتادا على الشراء، وهذا الاعتياد "الزبون على أنه ) عباس علي(عرف 
متعددة وعبر فترات زمنية معينة، وعلى ذلك فإنه من دون وجـود تكـرار    تمن خلال مناسبا قيتحق

  1".أبدا زبونا منتظم فإن الشخص المشتري لا يمكن اعتباره
ذلك الشـخص الـداخلي أو الخـارجي    "على أنه ) علاء طالب وأميرة الجنابي(وعرفه كل من 

لتحقيـق   ،من السوق الصناعي أو الاستهلاكي أو الداخلي داخل المنظمـة  ،والذي يقتني منتج منظمة ما
  2."أو رغبات العائلة عن طريق عملية الشراء أو المبادلة ،حاجاته ورغباته

  
                                                             

  .75: ، ص2009 ، الاسكندرية،الدار الجامعية، ولاء المستهلك كيفية تحقيقه والحفاظ عليه، عباس علي -1
  ، 2009دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، ، - إدارة معرفة الزبون -إدارة المعرفةأميرة الجنابي، و علاء فرحان طالب -2

  .75: ص
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شخص طبيعي أو معنوي يدفع للحصول على سـلعة  "بأنه ) مأمون سليمان الدراركة(عرفه  كما  
  1".أو عدة سلع أو الاستفادة من خدمة أو عدة خدمات

يلاحظ أن التعريف الأول حصر مفهوم الزبون فقط في الزبائن الأفراد وأهمل إمكانية كـونهم    
همل المحتملين والزبـائن الجـدد الـذين تسـعى     مؤسسات، كما حصرهم في الزبائن الحاليين فقط وأ

المؤسسة لكسبهم، بينما التعريف الثاني وصف الزبون على أنه نوعين من الأشخاص داخلي وخارجي، 
  .أما التعريف الثالث فإنه أشار إلى الزبون على أنه يمكن أن يكون شخص معنوي بالإضافة إلى طبيعي

كل شـخص طبيعـي داخلـي أو خـارجي أو     : ومما سبق يمكن استنتاج أن تعريف الزبون ه
كانـت عمليـة    ومعنوي يستعمل ما تنتجه المؤسسة مقابل دفع مبلغ معين سواء كان سلعة أو خدمـة أ 

  .الشراء جديدة أو مكررة
  أنواع الزبائن : ثانيا

 2:يمكن التمييز بين نوعين من الزبائن
 وهم الأشخاص الذين يعملون داخل المؤسسة ويعتمدون عليها في أعمالهم، : زبائن داخليين - 1

 .بالنشاطات والقرارات والمنتجات والخدمات التي تقدمها ويتأثرون
 وهم الأفراد الذين يكون موقعهم خارج المؤسسة ويقومون بشراء منتجاتها أو : زبائن خارجيين - 2

لخارجي ومكانته بالنسبة للمؤسسة من فرد إلى آخر الرغبة في شراءها، ويختلف سلوك الزبون ا لديهم
 .لذلك فقد تم تصنيفهم حسب عدة معايير

 تصنيفات الزبائن: ثالثا
  3:تختلف تصنيفات الزبائن حسب المعيار المعتمد، وهي كالآتي

  :الإشارة إلى عدة أصناف منها نيمك :التصنيف على أساس الحالة النفسية -1
  ؛يتصرف وفقا لعواطفه فلا يوجد في الغالب تحليل منطقي لتصرفاته هذا الزبون: الزبون العاطفي  - أ 
 تتميز بالعقلانية والبحث الدائم عن تحقيق  هعلى عكس الزبون العاطفي قرارات: الزبون الرشيد  -ب 

 من وراء أي سلوك؛ المنفعة
  

                                                             
  .188 :ص، مرجع سابقطارق شلبي، و مأمون سلیمان الدراركة -1
  .75: ص، مرجع سابقعلاء فرحان طالب وأميرة الجناني،  -2
، كلية العلوم الاقتصادية تخصص تسويق في العلوم التجارية رمذكرة ماجستي، تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولاءهحاتم نجود،  -3

  .28: ص  ،2006-2005 ،الجزائرجامعة  ، غير منشورة، العلوم التجاريةوالتسيير والعلوم التجارية، قسم 
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 يحاوليعتبر من الزبائن المرغوب فيهم فهو لا يسبب أي مشاكل في نقاط البيع، : الزبون الودود  - ج 
  ؛دائما دعم الاتصال القائم بينه وبين رجل البيع

 يتميز بالمزاج المتقلب ويستجيب بانفعال مع المواقف ويتخذ أحيانا قرارات شراء: الزبون الانفعالي  -د 
  ؛عشوائية

 يتميز بالتأني في اتخاذ قرار الشراء ولا يستجيب بسرعة لإغراءات رجل البيع في: الزبون الهادئ  -ه 
  ؛نقطة البيع

  .هذا الزبون لا يعبر عن رأيه وهو ما يمثل مشكلة أمام المؤسسة :الزبون الخجول -و 
  .ويعتبر هذا التصنيف ذو أهمية بالغة لدى رجل البيع في كيفية التعامل مع الزبائن

  :حسب هذا المعيار هناك ثلاثة أصناف: التصنيف على أساس مكانة الزبون بالنسبة للمؤسسة -2
 و الزبون الأكثر مردودية ويتميز بمستوى عالي في استخدام منتجات أو ه: الزبون الاستراتيجي  - أ 

المؤسسة، ويكون هذا النوع من الزبائن شريك للمؤسسة، والزبون الراغب في المشـاركة هـو    علامة
  لإقامة علاقات شخصية وطويلة المدى مع المؤسسة من أجل تحقيق أهداف مشتركة؛ الذي يسعى

 النوع من الزبائن أقل مردودية لكنه يحتل مكانة مهمة في سلم الأولوياتهذا : الزبون التكتيكي  -ب 
وانشغالات المؤسسة، فهو يعطي أهمية كبيرة وقيمة للمؤسسة التي يفترض أنها تـدرك بدقـة حاجاتـه    
ورغباته وقادرة على تلبيتها، في حين يتميز بمستوى ضعيف في التعامل مع المؤسسة، وبـذلك فهـي   

  ؛ستوى أحسنتسعى لرفعه إلى م
 هو زبون يتساوى احتمال استمراره في التعامل مع المؤسسة مع احتمال قطعه: الزبون الروتيني  - ج 

 ،للعلاقة، وهو زبون مشتري يتميز بقلة رغبته في بناء علاقة مع المؤسسة أو المشاركة فـي مشـروع  
  .هديدويعرف على أنه الزبون المشكل بمعنى يمكن أن يمثل بالنسبة للمؤسسة فرصة أو ت

 تعريف رضا الزبون: رابعا

مـن  المؤلفين والبـاحثين، و  تعددت تعاريف رضا الزبون واختلفت باختلاف أراء ووجهات نظر
  :بين التعاريف التي أوردت ما يلي

التـي يشـعر بهـا     للإنسانالحالة العقلية "هو ) Haward & Sheth(ه كل من عرفالرضا كما 
  1."دأو الجهالتضحية بالنقود  لمكافئة مقابعندما يحصل على 

                                                             
  .222:، ص1998ين الشمس، القاهرة، مكتبة ع ،والاستراتيجياتسلوك المستهلك المنهجية عائشة مصطفى المناوي،  -1
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 إلـى حكم الزبـون بـالنظر   "على أنه ) Kotler & Dubois(كل من  هعرففقد أما رضا الزبون 
  1".المدرك والأداءالاستعمال الناتج عن توقعاته بالنسبة للمنتج  أوالخبرة الاستهلاكية 

درجة إدراك الزبون لمدى فاعليـة المنظمـة فـي تقـديم     " أنه )سليم إبراهيم الحسنية(وعرف 
   2".التي تلبي توقعاته وحاجاته تالمنتجات أو الخدما

 ـ " على أنه) محمد منصور أبو جليل وآخرون(كما عرفه كل من   عردة الفعل والتقييم التـي تتب
  3".عملية شراء السلعة أو الخدمة

المرتبطـة   ردة فعل الزبون الشـعورية : نهأ على مما سبق يمكن استنتاج تعريف لرضا الزبون
إليـه   المقدمةوالتي تنتج عن حكمه على أداء المؤسسة للخدمة  بالخبرات السابقة والمتوقعة في المستقبل

 .بما كان يتوقعهبعد مقارنتها 

 أهمية رضا الزبون: خامسا
  4:في النقاط التالية تتجلى أهمية رضا الزبون

 أداء المؤسسة فإنه سينقل ذلك إلى للآخرين مما يولد إمكانية الحصول  لىإذا كان الزبون راضيا ع -
 على زبائن جدد؛

 رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المؤسسة سيقلل من احتمال توجه الزبون إلى  -
 أخرى منافسة؛ مؤسسات

 رضا الزبون سيقوده إلى التعامل مع المؤسسة في المستقبل مرة أخرى؛ -
الزبون التغذية العكسية لمستوى الخدمات المقدمة مما يمكـن المؤسسـة مـن تطـوير     يمثل رضا  -

 المقدمة للزبائن؛ الخدمات
  المؤسسة التي تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولا سيما فيما -

  يخص المنافسة السعرية؛
 يساعدها ذلك في تحديد حصتها السوقية؛المؤسسة التي تسعى إلى قياس رضا زبائنها  - 

 
                                                             

1- Philip KOTLER et  Bernard DUBOIS,  Op-Cit, P :  68. 
مجلة جامعة دمشق ، "مدى رضا طلبة كلية الاقتصاد في جامعة حلب على مستوى الأداء الإداري والأكاديمي لكليتهم"سليم إبراهيم الحسنية،  -2

  .287 :، ص2009، العدد الثاني، جامعة دمشق، 25، المجلد والقانونيةللعلوم الاقتصادية 
  ، 2013، عمان ،الأولىالطبعة  ار الحامد للنشر والتوزيع،، دسلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية، وآخرونمحمد منصور أبو جليل  -3

  .131: ص
  .223 :، ص2009، عمان، دار الوراق للنشر والتوزيع، إدارة العلاقة مع الزبونالطائي يوسف سليمان،  -4
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 1.يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة المقدمة - 
  محددات رضا الزبون: الثانيلمطلب ا

تتمثل فـي ثـلاث عناصـر    هناك مجموعة من المحددات التي تسهم في تشكل حالة الرضا، و
  2:محدد كما يليالمطابقة، ويمكن توضيح دلالة كل و أساسية هي التوقعات، الأداء الفعلي

 التوقعات: أولا

علامة معينـة،   خدمة أو ءمن اقتناحصول عليه للالذي يتطلع الزبون  الأداءر التوقعات عن تعب
 :وهناك ثلاثة أنواع من التوقع هي ويعبر عنه بالقيمة المتوقعة قبل تنفيذ قرار الشراء

 وهو يوضح مستوى الخدمة التي يعتقد الزبائن بأنه يمكن أن يحدث؛  :التوقع التنبؤي - 1

 وهو المستوى المالي الذي يكون الزبائن على استعداد لتقبله، أي المعيار الذي  :التوقع المعياري - 2

  تتحقق حالة القبول عند الزبائن للدفع من أجله؛ عنده
 وهو يمثل أداء خدمة معينة مقارنة بخدمات أخرى، إما تكون خدمات سابقة :التوقع المقارن - 3

  .تقدمها مؤسسات أخرى لها نفس النشاط خدمات لنفس المؤسسة أو
  3:ما يليفي الخدمةنه الزبون عن للتوقع الذي يكو الأساسية الجوانب وتتحدد

 وهي المنافع التي يتوقع الزبون الحصول عليها من شراء : توقع حول طبيعة وأداء الخدمة - 1

 الخدمة نفسها؛ واستخدام

 ؛وهي التكاليف التي يتوقع الزبون أن يتحملها من أجل الحصول على الخدمة :التكلفة المتوقعة - 2

 هو رد الفعل المتوقع للأفراد الآخرين وذلك عند شراء الفرد  :المنافع الاجتماعية المتوقعة - 3

 .للخدمة

 الفعلي الأداء: انياث

  الذي يحصل  ءالأداعن مستوى  الفعليالأداء  يعبروهو المحدد الثاني من محددات الرضا، و
 معيـارا كونـه يعتبـر    في الفعلي للأداء الأساسية استهلاكه للخدمة، وتكمن الأهمية ةالزبون نتيجعليه 
محل اختيـار مـن بـين     تكان يتال الخدمةنها الزبون بخصوص التوقعات التي كو مدى تحقق لتحديد

  4.مجموع البدائل
                                                             

  .22: ص ،2009الطبعة الأولى، عمان،  ،دار المعارف للنشر ،إدارة العلاقات مع الزبونهاشم فوزي العباد، و يوسف حجيم الطائي -1
  .128: ، صمرجع سابقعائشة مصطفى المناوي،  -2
  .64: ، ص2002، الدار الجامعیة للطبع والنشر، الاسكندریة، إدارة التسویقمحمد فرید الصحن،  -3
  .129: ، صمرجع سابقعائشة مصطفى المناوي،  -4
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 المطابقة: ثالثا

  قبل عملية  يظهرالذي  التوقع المنتج عن مستوى أداءرجة انحراف د" أنهاالمطابقة على  فتعر
المتوقع ومسـتوى   الأداءالفرق بين مستوى  يجادالتي يقوم بها الزبون لإعملية ال، أي أنها تمثل "الشراء
  1:، وتنتج عن عملية المطابقة ثلاث حالاتللمؤسسة الفعليالأداء 

 .جدا يمستوى المتوقع فيكون الزبون راضالاكبر من  الفعلي الأداءون مستوى كي : الأولى الحالة - 1

 في حالة الأخيرفيكون هذا  في نفس المستوى وتوقعات الزبون الفعلي الأداءيكون :  الثانية الحالة - 2

 .نوع من الرضا إلىاعتدال تؤدي 

 .يكون الزبون غير راضيفاقل من المتوقع  الفعلي الأداءيكون  في هذه الحالة:  الثالثة الحالة - 3
  

التعمق في طبيعة محددات الرضا يظهر أنها تمثل سلسلة مترابطة من العوامل التي تـؤدي إلـى   
تشكل حالة الرضا أو عدم الرضا لدى الزبون، فهو في البداية يطلب الخدمة متوقعا مستوى معين مـن  

بينها فإما أنـه   ، وبالمطابقةللخدمة المقدمة فعلياالأداء، وعند استلامها تتحول تلك التوقعات إلى قراءات 
  .أو عدم الرضا ايحصل الرض

 

  السلوكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا: المطلب الثالث
يظهر سلوك الرضا وعدم الرضا من خلال مرحلة ما بعد الشراء، حيث يقوم الزبـون باتخـاذ     

إلـى   مجموعة من السلوكيات المختلفة التي تعكس حالة الرضا من عدمه، وفي ما يلي سيتم التطـرق 
  :السلوكيات الناجمة عن كل حالة

 الرضاحالة السلوكيات الناجمة على حدوث : أولا

  2:تتمثل في مختلف السلوكيات التي تعبر عن رد فعل الزبون عند حدوث الرضا وتكون كالآتي
 يعد سلوك الولاء أحد السلوكيات المترتبة على الرضا وهو يتميز بأنه التزام بتكرار :سلوك الولاء -1

  الشراء أو إعادة التعامل على الدوام مع الخدمة المفضلة في المستقبل، والولاء هو إصرار الزبون 
 .وتمسكه بعلامة معينة وسعيه لاختيارها دون غيرها من العلامات المتاحة الأخرى

 يمكن القول أن هذا السلوك يمثل وسيلة اتصال مجانية ذات فعالية لما :سلوك التحدث بكلام إيجابي -2

  تميز به من مصداقية، لأنها ناتجة عن تجربة نتجت عنها صورة إيجابية تنقل من الفم إلى الأذنت

                                                             
  .74 :، صمرجع سابق اتم نجود،ح -1
  .345: ص، 2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، بحوث التسويقثابت عبد الرحمن إدریس،  -2
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وعليه الزبون الراضي هو خير معلن للمؤسسة ومنتجاتها، ويعتبر أحيانا تـأثيره أقـوى مـن     مباشرة،
 .الإعلانات الترويجية في الوسائل الإعلانية

 يختلف سلوك تكرار الشراء عن سلوك الولاء، بالرغم من أن البعض : رار الشراءسلوك تك -3

سلوك الولاء بأنه تكرار الشراء، لكن الحقيقة هناك فرق جوهري بينهما حيث أن سلوك الشـراء   يعرف
يكون بدون الالتزام بنفس المنتج في كل مرحلة شراء، أما الولاء فهو الالتزام بشراء نفس المنتج فـي  

ء، كما يرى البعض أن الذين يكررون الشراء ليس لديهم ارتباط عاطفي مـع العلامـة   كل مرحلة شرا
 1.على عكس أصحاب الولاء

 عدم الرضاحالة السلوكيات الناجمة على حدوث : ثانيا

انه في الاتجاه المعاكس يوجد سلوك عـدم   بقدر ما لسلوك الرضا من أهمية لدى المؤسسات إلا
قدر ما تجنيه المؤسسة من ربح وفوائـد نتيجـة رضـا    بعن الرضا، ف يةوأهمالرضا الذي لا يقل وزنا 

   .هممنالقليل  عددالبسبب عدم رضا  الكثير سرخت أنزبائنها، يمكن 
 ـ  "يعرف عدم الرضا على أنه  ، 2"يالفجوة بين المزيج المثالي لخصائص معينـة والمـزيج الفعل

الناتجة عن زيادة درجات التوقع عـن الأداء الفعلـي، أي الفـرق    حالة من عدم المطابقة وبالتالي فهو 
السلبي بين ما يمكن أن يدركه الزبون من الأداء الفعلي وبين ما يتوقـع أن يحصـل عليـه، وتكمـن     

  3:عدم الرضا تجاه الخدمة في ثلاث مواقف يمكن تحديدها في الآتيحالة السلوكيات التي تنجم عن 
 يعد تحول الزبون عن التعامل مع المؤسسة رد :المؤسسة إلى المنافسينالتحول عن التعامل مع  -1

فعل سلوكي ناتج عن حدوث عدم الرضا التام عن الخدمة، وهو مـن أصـعب السـلوكيات حيـث أن     
الزبون يكون قد اتخذ قراره في مقاطعة المؤسسة ووجد البديل المرضي له، وعلى المؤسسة في هـذه  

 .تحقق من أسباب هروب الزبائن وتحولهم إلى المنافسين الآخرينالحالة مراجعة نشاطاتها وال

 يعد سلوك الشكوى رد فعل يحدث نتيجة عدم الرضا الذي يشعر به الزبون : سلوك الشكــوى -2

الخدمة بسبب وجود أخطاء عند تقديمها، مثل شكوى عن التأخر في تقديم الخدمـة عـن الموعـد     عن
من طرف مقدم الخدمة، أو غيرها من الشكاوى، وهـذا السـلوك   المتفق عليه، أو في أسلوب المعاملة 

 .يعتبر أخف من الأول إذ أن الزبون مزال متاح للمؤسسة ويمكن التحاور معه ومعالجة شكواه

                                                             
  .61 :، ص1999، المستقبل للنشر والتوزيع، عمان، دار مبادئ التسويقمحمد إبراهيم عبيدات،  -1
 .122: ، صمرجع سابقمصطفى المناوي،  عائشة -2
  .79: ص، مرجع سابقحاتم نجود،  -3
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 هناك زبائن لا يبدون أي ردود فعل تجاه الخدمة المقدمة لهم، فلا يكررون : غياب رد الفعل -3

فتكون هناك حالة من الغموض وبالتالي تكـون المؤسسـة   ولا يقدمون شكوى عن خطأ معين،  الشراء
معرضة لخطر فقدان الزبون، وفي هذه الحالة على المؤسسة إزالة هذا الغموض عن طريـق توطيـد   
العلاقة مع الزبائن وفتح باب للتواصل معهم وطرح أسئلة تحفزهم عن إبداء رأيهم في الخدمة المقدمـة  

  .إليهم
  

  لزبونقياس رضا ا: الثاني المبحث
  

قياس رضا الزبون هو تلك الجهود المنهجية التي تقوم بها المؤسسة للوقوف على مدى رضـا  
زبائنها عما تقدمه لهم من خدمات، بهدف إجراء التعديلات اللازمـة حتـى تصـبح أكثـر اسـتجابة      

 وإجراء البحوث حول الرضـا  لاحتياجات وتطلعات أفراد المجتمع الذين تخدمهم، وتهدف عملية قياس
تمكنهـا مـن قيـاس الجـودة      عن طريق إظهار الاهتمام بعملائها، كما تحسين صورة المؤسسـة إلى

تقديم الأدلة لتحسيس العاملين  المدركة من قبل الزبائن، واكتشاف فجوات عدم الرضا، التي تساعد على
  . بضرورة بذل كل الجهود من أجل كسب وتحسين رضا الزبون

  :ا المبحث إلى ثلاث مطالب كالتاليتم تقسيم هذ من هذا المنطلق،
 بحوث الرضا؛ -
 فجوات عدم الرضا؛ -
 .أدوات تحسين رضا الزبون -

  

  بحوث الرضا: المطلب الأول
تتمثل بحوث الرضا في نوعين من البحوث هي البحوث غير المباشرة والبحـوث المباشـرة،   

  :وهو ما سيتم التطرق إليه في هذا المطلب
 :البحوث غير المباشرة: أولا

بدراسة وتحليل العناصر المرتبطة بنشاط المؤسسة والتـي تتـأثر بنـواتج     هذه البحوثتتعلق 
زت وسلطت الضوء على كلكن الأبحاث ر هناك متغيرات كثيرة، وحالات الرضا أو عدم رضا الزبون

بمستويات الرضـا أو عـدم   تأثرا و اأكثر أهمية في نشاط المؤسسة والتي يرون أنها أكثر ارتباط ما هو
  1:وهي الرضا

                                                             
  .116: ، صمرجع سابقمزيان عبد القادر،  -1
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 ها منئن، وهناك من يقيساديد مقدار عدد الزبة بتحهناك من يقيس هذه الحص: الحصـة السوقية -1
  خلال عدد الزبائن الذين لهم علاقة طويلة مع المؤسسة، وفي الحالتين يمكن أن يتقلص هذا المقدار في 

يكون فيها الزبون راضي عما تقدمـه   التيحالة شعور الزبائن بعدم الرضا ويمكن أن يرتفع في الحالة 
  .المؤسسة

 وتحققمؤسسة، استمرارهم في التعامل مع ال عني الاحتفاظ بالزبائني: معدل الاحتفاظ بالزبون -2

 جد المؤسسة في ولاء زبائنها دليلا كافيـا علـى  تفولاءهم لها وهو ما يعبر عن مستوى رضا الزبون، 
  .ارتفاع مستوى الرضا لديهم

 إذا كان الزبون يقتني أكثر من منتج للمؤسسة وفي ظل: المنتجات بالنسبة للزبونمعدل شراء  -3
  .سوق غير احتكارية فهذا خير دليل على أنه راضي عن المؤسسة وخدماتها

 البحوث المباشرة: ثانيا
  ظهرت البحوث المباشرة كضرورة للتقرب من الزبون وتحليل سلوكه بشكل مباشر لمعرفة 

غير المباشرة لم تكن تتعلق بدراسة سلوك الزبون فـي   البحوث أن كون يه،الرضا لدحوافزأو معوقات 
أخرى، وتتم البحوث المباشرة عن طريق إجـراء بحـوث   تقديرات لمتغيرات ى وإنما تقوم عل حد ذاته،

  1:أو بحوث كمية كيفية
 المتعلقة لسلوك تشير البحوث الكيفية إلى تلك البحوث التي تعتمد على الدراسات: البحوث الكيفية -1

الزبون، والتي تحتوي على أسئلة متعمقة تهدف إلى إمداد الباحث بالإجابـة عـن الأسـباب الحقيقيـة     
  :يلي لتصرفات الزبائن في مواقف معينة، ومن بين هذه البحوث ما

 تحليل الشكاوى والمقترحات له عدة منافع، منها استهداف الزبائن  :أنظمة الشكاوى والمقترحات  -  أ
 2وكذا إحصاء دوافع عدم الرضا؛ الراضينغير 

 عن ايمكن أن تقوم المؤسسات بتحليل عدد الزبائن المفقودين الذين توقفو :ارة الزبونتحليل خس  - ب
  التعامل مع نشاطاتها، وتحولوا إلى المنافسين لكي تتعرف على أسباب عدم رضاهم، ويمكن أن يتم ذلك

  3.المقابلة بما يعرف بدقائق الصراحةعن طريق ملاحظة سلوك الزبون، أو عن طريق 
 المعلومات التي توفرها البحوث الكيفية عن طريق الشكاوى أو المقابلة غير : البحوث الكمية -2

                                                             
  .93: ص، مرجع سابقحاتم نجود،  -1
  .230 :، صمرجع سابقالطائي يوسف سليمان،  -2
  .122: ، صمرجع سابقمزيان عبد القادر،  -3
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لـذا  ، دون إعطاء قياس دقيـق لرضـاه   عن الزبونر داصالسلوك ال بفهم لمؤسسةل فهي تسمح ،كافية
عن جودة المنتج أو الخدمة المقدمـة إليـه   تستعمل المؤسسات أساليب كمية لمعرفة مدى رضا زبائنها 

وتقوم المؤسسـة بهـذه البحـوث الكميـة باسـتعمال       نية الزبون في إعادة شراء المنتج، وكذلك مدى
 1:الاستقصاء والذي يمر بالمراحل التالية

  :تتمثل أهداف الدراسة الكمية فيما يلي: تحديد أهداف الدراسة  - أ 
  الأكثر أهمية؛لمتعلق بالعوامل المؤسسة ا أداءقياس مستوى الرضا عن  -
  ؛المؤسسة أداءقياس الرضا الكلي للعينة عن  -
  .المؤسسة أداءفي رفع مستوى الرضا ومقارنتها بمستوى الأكثر أهمية معرفة العوامل  -
 :يتم اختيار العينة وفق المراحل التالية: اختيار العينة  -ب 

 ؛والمكاني الإطار الزمانيويشمل : تحديد نطاق الدراسة -

 ؛يقصد به المجتمع الذي ستسحب منه العينة: عيين المجتمع المدروست -

  عشوائي أو غير عشوائي؛ ،ويكون إما سحب شامل: السحب أوطرق المعاينة  -
شـكل الاستقصـاء   و الدراسـة  لإجراءالوقت المتاح  ،تكلفة المعاينة ويراعى في ذلك: حجم العينة -

  .)إداريمقابلة، هاتف، استبيان ( المعتمد
 التيعناصر العينة، فنوع الأسئلة  استقصاء يجب تحديد الطرق التي سيتم بها :اءطرق الاستقص  - ج 

والذي يكون إما  تناسب مع طريقة الاستقصاءأن ييجب  ،طرق صياغتها وعددهاوسيتضمنها الاستبيان 
  .بيان الإداريالاستقصاء بالهاتف أو الاست ،عن طريق المقابلات الفردية

 التي يتضمنها الاستبيان، ويجب الأسئلةتتم صياغة قائمة في هذه المرحلة : إعداد الاستبيان  -د 

أن تكون الأسئلة مفهومة وخالية من التعقيد، مع تجنب الازدواجية والتحيز في طرح الأسـئلة،   مراعاة
يتضـمن   الأسـئلة  إلى بالإضافة، مفتوحة مغلقة دقيقة أو أسئلة: الأسئلةتضمن أي استبيان نوعين من وي

عن طريقـه  يسهل  ،غير متدرجةومتدرجة  بإجاباتمغلقة  أسئلةوهو عبارة عن  الاستبيان سلم للقياس
ويختلف نوع السلم المسـتخدم مـن   تحليل ودراسة المعلومات التي تم جمعها ووضعها في قالب كمي، 

 (Verbal)مدى الموافقـة، وسـلم   الذي يتضمن خمس درجات ل (Lekert)بحث لآخر، ومن بينها سلم 
، وغيرها من سلالم 10إلى  1وأيضا السلم الرقمي للتنقيط من الذي يتضمن مدى الأهمية ومدى الرضا،

                                                             
  .181: ص، 1999 ،، الاسكندرية، الدار الجامعيةبحوث التسويق ،عبيد محمد عدنان -1
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كلمـة   تتضـمن  خاتمة، وأسباب الدراسة والهدف منها تتضمن مقدمةعلى  الاستبيان القياس، كما يحتوى
  1.تعاونه في هذا الاستقصاءشكر للمجيب على 

 يكون بعد القيام بالمقابلات أو الاتصالات الهاتفية أو جمع الاستبيانات الموزعة،: تجميع البيانات  -ه 

المستجوب قد حصل على كم معين من المعلومات الخام، والتي تحتاج الى دراسة ومعالجة إحصـائية  
  .لصناعة القرار جاهزة من أجل استعمالها كمادة

 الأجوبة كانت فإن ،الإجابةتحليل البيانات انطلاقا من طبيعة  يتم :تحليل البيانات وعرض النتائج  -و 
عتمـد علـى   تتحتاج إلى تحليل المضمون وفهم جيد للإجابة، أما إذا كانت الأجوبة كميـة ف  فهي كيفية

، أما عرض النتائج التي ) SPSS(البرنامج الإحصائي  استخدام برامج متطورة مثلبالطرق الإحصائية 
  2.ةبياني تول بل قد تكون في شكل تمثيلاافلا تكون فقط في جديمكن الحصول عليها 

  

  فجوات عدم الرضا  :الثاني بالمطل
 توقعات الزبون من تلك الفجوة التي من الممكن أن تحصل بين عدم الرضاحالة تولد يمكن أن ت 

، وفيما يلي )BPZ(الباحثين الفجوة عن طريق نموذج سيرفكوال لثلاثي  هذهويتم قياس  ،والأداء الفعلي
ثـم عـرض   للعوامل المؤثرة على كل من توقعات الزبون والأداء الفعلي للمؤسسة، أولا سيتم التطرق 

  :نموذج سيرفكوال لفجوات عدم الرضا
  العوامل المؤثرة في التوقعات والأداء الفعلي: أولا

لتحققه مـع الأداء  تبنى حالة الرضا على مقارنة الزبون لتوقعاته في مستوى الخدمة الذي يتطلع 
الذي سيتحصل عليه فعليا، وتتأثر كل من توقعات الزبون والأداء الفعلـي للمؤسسـة بمجموعـة مـن     

  3:العوامل تتمثل في
 :فيتوقعات الزبون تتمثل العوامل المحددة ل: التوقعـات - 1

 التجربة أو الخبرات السابقة؛ -

  المؤسسة مع الزبون؛ اتصال -
  .سلبي أو ايجابيسواء كان مع محيطه  نإلى الأذالاتصال من الفم  -
  :يتحدد شكل وطبيعة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة من خلال: الأداء الفعلي - 2

                                                             
  .300: ، ص مرجع سابقثابت عبد الرحمن إدریس،  -1
  .187: ص، مرجع سابق ،عبيد محمد عدنان -2
  .125: ، صالمرجع نفسه -3
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 ؛يقسوبحوث التمن دراسات و وفهمها انطلاقاالتوقعات  إدراك -

  ترجمة تلك الادراكات وتحديد مواصفات ونوعية الخدمة؛ -
  المحددة؛أداء العاملين ومدى التزامهم بالمواصفات -
  ؛إدارة توقعات الخدمة عن طريق الاتصالات الداخلية والإعلانات الترويجية-
  .عرض الخدمة وتسليمها-

يلاحظ أن العوامل التي من خلالها يتأتى الأداء الفعلي، تمثل فـي مضـمونها مجموعـة مـن     
لخدمـة للزبـون،   الخطوات التي تنتهجها المؤسسة تدريجيا حتى تصل إلى المرحلة النهائية من تسليم ا

وبذلك فإن أي خلل في تطبيق تلك الخطوات سيشكل فجوة ما، مما سيؤثر في النهايـة علـى الخدمـة    
  .الفعلي سيؤثر سلبا على حكم الزبون على أداء المؤسسةالمقدمة وبالتالي 

  .نموذج سيرفكوال لقياس فجوات عدم الرضا: ثانيا
ل نموذج سيرفكوال لقياس الرضا كمـا  يمكن توضيح مختلف فجوات عدم رضا الزبون من خلا

  :المواليفي الشكل هو موضح 
 ا حسب نموذج سيرفكوالفجوات عدم الرض): 01( الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تخصص تسويق،  في العلوم التجارية رمذكرة ماجستي، تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولاءهحاتم نجود، : المصدر
  .87:ص ،2006-2005 ،الجزائرجامعة  ، غير منشورة، العلوم التجاريةكلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، قسم 

 من الفم إلى الأذن   حاجات شخصية  خبرات سابقة 

 توقعات

  العرض المدرك

  العرض المقدم 

  نوعية الخدمة المعيارية

  إدراك توقعات الزبون

  نحو الزبون تاتصالا

  2الفجوة 

  1الفجوة 

  3الفجوة 
  4الفجوة 

  5الفجوة 
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هناك خمس فجوات يمكن أن تقود إلى أن تكون سببا فـي  يتضح أن  )01( ن خلال الشكل رقمم
  1:الزبون وهيلدى رضا العدم حدوث حالة 

 تحصل عندما لا تدرك الإدارة بصورة صحيحة ما :توقعات الزبون وإدراك الإدارة لهاالفجوة بين  -1

عدم الاهتمام ببحوث التسويق لمعرفـة الحاجـات الحقيقيـة    يرغب فيه الزبون وتنشأ هذه الفجوة نتيجة 
سوء انتقالها من مستوى لآخر بسبب عدم الاستجابة تشتت المعلومات داخل المؤسسة ووكذلك  ، للزبون

  .التنظيمية للمؤسسة للتوجه بالزبون
 ربما تدرك الإدارة وبصورة: الفجوة بين إدراك الإدارة لتوقعات الزبون ونوعية الخدمة المعيارية -2

خطأ في ترجمـة  وتنشأ هذه الفجوة نتيجة  صحيحة رغبات الزبون ولكنها لا تحدد معايير أداء واضحة،
عدم وجود اتصال بـين إدارة الجـودة وإدارة الزبـائن    ة، أو نتيجة المقدم الخدمةتوقعات الزبون في 

  .المكلفة بإجراء البحوث
 قد تكون المقاييس المعيارية المحددة: الفجوة بين نوعية الخدمة المعيارية وتقديم الخدمة  -3

صحيحة ومتوافقة مع ما يريده الزبون، إلا أن الأفراد القائمين على تقديم الخدمة غير مدربين أو غيـر  
فـي  نتيجة مشـاكل  قادرين أو غير راغبين في الأداء بما يوازي تلك المقاييس المعيارية، ويكون ذلك 

أو نتيجة قلة الكفـاءات   ،والمبيعات الأفقية بين إدارة الإنتاج تالاتصالادرجة  كانخفاضعملية الاتصال 
  .والمهارات لدى العاملين

 هي الفجوة بين العرض المحقق وطريقةو: الفجوة بين الخدمة المقدمة والاتصالات مع الزبون -4

دور  ذلـك لـه  لأن  ،ضخم من قيمة العرضتقلل أو تتصال لا يجب أن أن عملية الاالاتصال، بمعنى 
تكوين توقعـات عاليـة ممـا     إلىؤدي يسوف ه فمبالغ في التضخيم إن كان، ففي تكوين التوقعاتكبير 
شـهارية والوعـود التـي تقـدمها     تعميق الفجوة وتوسيعها، خاصة فيما يتعلق بالحملات الإ إلىيؤدي 

  .لزبائنها المؤسسة
 يمكن اعتبار هذه الفجوة الناتج النهائي للفجوات : الفجوة بين الخدمة الفعلية وتوقعات الزبون -5

السابقة والمتسببة في حدوث حالة عدم الرضا لدى الزبون، أين لا يتطابق الأداء الفعلـي مـع    الأربعة
توقعاته ولا يمكن فصلها عن سابقيها فحدوث أي من الفجوات الأربعة سيكون سببا في حدوث الفجـوة  

  . الخامسة

                                                             
  .100 :ص ص، مرجع سابق، ردينة عثمان يوسفو محمد جاسم الصميدعي -1
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سة فـي  المؤس أن حالة عدم الرضا لدى الزبون يمكن أن تحدث رغم نجاحالإشارة إلى  دروتج
مقاييس معياريـة  إلى وضع  صحيح لتوقعات الزبونال هاإدراك بداية من للخدمة،مختلف مراحل أدائها 

متوافقة مع ما يريده وصولا إلى نجاح العاملين في تقديم الخدمة بشكل صحيح وحسب ما تم الإعـلان  
مؤسسة المدرك مـن  عنه، إلا أنه رغم ذلك يمكن حصول فجوة عدم الرضا، ويكون لذلك علاقة بأداء ال

المؤسسة داء ناتج عن مقارنة توقعاته عن أ للخدمة المقدمة الأخيرحيث يكون تقييم هذا  ،طرف الزبون
الزبـون  عندما يخطئ يمكن أن تنشأ هذه الفجوة  أي الجودة المدركة، وبالتالي ،1مع إدراكه لهذا الأداء

رغم مـا   ))01(هو موضح في الشكل رقم العرض المدرك كما ( وإدراك الخدمة المقدمة إليه تقدير في
  . هي عليه من صحة

  أدوات تحسين رضا الزبون: المطلب الثالث
لا تسعى المؤسسات فقط لإرضاء زبائنها بل هي في بحث دائم عن الوسائل التي تمكنهـا مـن   

بالاعتمـاد علـى    ويتم ذلك ،تحسين مستويات الرضا وكذا الإجابة على حالات عدم الرضا ومعالجتها
  : مجموعة من الوسائل والتي تتمثل في

  فجوة عدم الرضاتقليص : أولا
ويتم ذلك عن طريق اكتشاف الفجوات الحاصلة بين مختلف مراحل تقـديم الخدمـة، ومعرفـة    
أسبابها ومحاولة تقليصها قدر المستطاع من أجل تجنب حصول الفجوة بين التوقعات والأداء الفعلـي،  

  2:بعض المقترحات لتقليص الفجوات الأربعة المذكورة سابقاوفيما يلي 
 وذلك عن طريق تعلم الفهم الصحيح لما: تقليص الفجوة بين توقعات الزبون وإدراك الإدارة لها - 1

 :يتوقعه الزبون، ومن بين التفاصيل الممكنة لتحقيق ذلك ما يلي

توقعـات  أجل تحقيق فهـم أفضـل ل  وتحليل الشكاوى من  وآراء المستهلكين تكثيف بحوث التسويق -
  ؛الزبون

  الزبائن باتجاه تحسين الفهم المشترك بين الطرفين؛عل المباشر بين المدراء وزيادة وتحسين التفا -
تدعيم الاتصال الداخلي في كل الاتجاهات من أجل تقاسم رؤية المؤسسة المتعلقـة بفهـم توقعـات     -

 .الزبون

                                                             
مجلـة  ، "دراسة ميدانية :الهاتف النقال الأردنية وعلاقتها بمستويات الرضا خدمات شركات محددات جودة "، ةمحمد الشورو يونس مقدادي -1

  .08: ، ص2011 ،جامعة الشرق الأوسط، عمان ،04: العدد ،25: ، المجلد)العلوم الانسانية( جامعة النجاح للأبحاث
  .222-219 :، ص ص2005الطبعة العربية، عمان،  دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، ،الصحية تسويق الخدمات ،ثامر ياسر البكري -2



 

 
42 

 

 رضا الزبون وعلاقته بمحددات جودة الخدمة                                                 الفصل الثاني

 وذلك عن طريق : تقليص الفجوة بين إدراك الإدارة لتوقعات الزبون ونوعية الخدمة المعيارية - 2

  :المعايير الدقيقة لنوعية الخدمة المدركة، ومن بين ما يمكن فعله من أجل تحقيق ذلك ما يلي تحديد
  ؛الـتأكد من أن الإدارة ملتزمة بمستوى النوعية المدركة كما هي من وجهة نظر الزبون -
  الاستجابة للطرق والأساليب الجديدة التي تقود إلى تقديم خدمة بجودة أفضل؛ -
  .التحديد الواضح لأهداف النوعية وتحقيق الواقعية في التنفيذ -
 وذلك عن طريق التأكد من كون : تقليص الفجوة بين نوعية الخدمة المعيارية وتقديم الخدمة - 3

  :الموضوعة، ومن بين ما يمكن فعله من أجل تحقيق ذلك ما يليالمحقق يتوافق مع المعايير  الأداء
  توضيح الأدوار والمهام لكافة العاملين بأن ما يؤدونه من عمل يصب في تحقيق رضا الزبون؛ -
  وضع برامج التدريب الفنية لزيادة مهارة العاملين في إنجاز العمل؛ -
خلال إشراكهم في وضـع معـايير نوعيـة    تطوير أساليب وطرق الاستقطاب والجذب للعاملين من  -

  .للخدمة
 وذلك عن طريق التأكد من كون أن: تقليص الفجوة بين الخدمة المقدمة والاتصالات مع الزبون - 4

  :الخدمة المقدمة تطابق ما تم الاتفاق عليه، ومن بين ما يمكن فعله من أجل تحقيق ذلك ما يلي
  ها بما يتوافق مع قدرات وإمكانات المؤسسة؛تطوير البرامج الترويجية والوعود التي تتضمن -
  التأكد من مصداقية الإعلان وكونه يعكس نوعية الخدمة الحقيقية؛ -
  .التحديد الدقيق للأفعال والمجالات التي يمكن السيطرة عليها عند تقديم الخدمة -

بـين   الفجـوة أي الفجوات الأربعة هو تجنب الوقوع في الفجوة الخامسـة  تقليص والهدف من   
إلـى تقـديم    المتسببة في حصول حالة عدم الرضا، وبالتالي التوصـل  الخدمة الفعلية وتوقعات الزبون

  .خدمة بنوعية جيدة ووفق ما يتوقعه الزبون من المؤسسة من أجل كسب وتحسين رضاه
 متابعة الزبون: ثانيا

تعتبر متابعة الزبون من بين الأدوات التي تؤدي إلى إشراك الزبون في العملية الإنتاجية وبالتالي 
بنـاء علاقـة   مما يؤدي إلى استمرار الاتصال بينه وبين المؤسسة إلى تهدف إلى تحسين رضاه، حيث 

 ـو باعتبار أن لكل زبـون خصوصـياته،   ،شخصية وفردية إلى علاقاتتطويرها  من الممكنقوية  تم ت
تزامنا مع مراحل إنتاج الخدمة، مثل المتابعة أثناء إعداد التصاميم، وأثناء عملية التسـليم  عملية المتابعة 

، لأن المعلومـات التـي   الزبون لتلـك الخدمـة   تقديم معلومات تدعم اختياروبعدها، وكذلك من خلال 
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عن تلك التي يتحصـل عليهـا    لها أثر كبير في تحسين رضاهحصل عليها الزبون بعد عملية الشراء تي
  1.قبل الشراء

 تحسين الجودة المدركة: ثالثا
كما تمت الإشارة سابقا أن من أسباب حدوث فجوة عدم الرضا والتي تقع بين توقعات الزبـون  

إدراكه لمستوى جـودة  ولمستوى الخدمة المقدمة،  سوء تقدير من طرف الزبونوالأداء الفعلي قد يكون 
أقل من المستوى الفعلي لها، وبالتالي ومن أجل تجنب ذلك على المؤسسة أن تلجأ إلى تحسين الجـودة  

 توقعـات زبائنهـا  من أجل التعرف على  على بحوث التسويق اعتمادهامن خلال المدركة ويكون ذلك 
بالاعتمـاد  لزبون لجودة الخدمة، ، والأسباب وراء ذلك، وتحليل كيفية إدراك اوتحديد مجال عدم الرضا

  2.هتوقعاته وإدراكات التي تسمح لها بفهم الاستقصاءوى واعلى تحليل الشك
  

  ورضا الزبون الخدمة العلاقة التفاعلية بين محددات جودة: الثالث المبحث
  

، لذلك على المؤسسة السعي للعمل الأداء الفعلييتحقق رضا الزبون عندما تتطابق توقعاته مع  
، وفي الفصـل  لديهلتقليص وتجنب تلك الفجوة التي من الممكن أن تؤدي إلى حدوث حالة عدم الرضا 

الأول من هذا البحث تم التوصل إلى أن الزبون يلجـأ إلى مجموعة من المحددات من أجل تقييم جودة 
الضـمان   ،التعاطف ،الاستجابة ،ون هي الاعتماديةالخدمة المقدمة له، هذه المحددات كما صاغها الباحث

فإن الرضا الكلي للزبون سـينتج مـن خـلال     والملموسية، وبالتالي وبتعدد المحددات وعملية المطابقة
من محـددات   مع الأداء الفعلي في كل مجالمجموعة من حالات الرضا المركبة، أي تطابق التوقعات 

ورضا الزبون تم دمج المحددات الخمسـة   تلك المحدداتجودة الخدمة، ولمعرفة العلاقة التفاعلية بين 
  .ماديةالأبعاد ال ظيفية، والأبعاد الوفنية، هي الأبعاد الفي ثلاث أبعاد 

  :تم تقسيم هذا المبحث إلى المطالب الثلاثة التالية ،من هذا المنطلق
 رضا الزبون؛ علاقة البعد الفني ب -
 علاقة البعد الوظيفي برضا الزبون؛  -
 . علاقة البعد المادي برضا الزبون -
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  علاقة البعد الفني برضا الزبون: المطلب الأول
ما يتلقاه الزبون نتيجة تعامله مع المؤسسة والمنفعة النهائية الناتجة عن الحصول على الخدمـة      

فالدقة في تقديم الخدمة في موعدها والوقت الـذي ينتظـره الزبـون     ،يعتبر أهم ما يسعى إليه الزبون
للحصول عليها، يشكلان محددان أساسيان في تقييم جودة الخدمة، وهما ما تمت صياغتهما من طـرف  

  :الباحثين بالاعتمادية والاستجابة، وسيتم التطرق فيما يلي إلى علاقة كل منهما برضا الزبون
  برضا الزبونعلاقة الاعتمادية : أولا

تلبية حاجاته، فهو يتطلع إلى أن يجد فيها كـل   قصد عندما يقوم الزبون بالتعامل مع مؤسسة ما  
المؤشرات التي تمكنه من الاعتماد عليها في أداء الخدمة التي يريدها وبدرجة عالية من الصحة والدقة، 

  1.داء تماما مثلما تم وعدهفالزبون يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت والأ
هناك عدة عناصر يمكن أن يحدد من خلالها الزبون مدى اعتماده على تلك المؤسسة واطمئنانه 

بتقـديم   التزام المؤسسـة و ومن بينها سلامة الفاتورة، الاحتفاظ بالسجلات، على طريقة الخدمة المقدمة
  2:المحددة، ويمكن توضيح ذلك كما يليالخدمة في المواعيد 

 غير متكافئة، فإنه ) السعر /المنفعة(إذا رأى الزبون أن القيمة التبادلية  :الفاتورة دقيقة وسليمة -1
 ناتجة عن سيشعر بالتذمر وعدم الرضا، لأنه سيدرك أنه قد دفع مبلغا أكبر مما تحصل عليه من منفعة

هذه الخدمة، وبذلك ستفقد المؤسسة مصداقيتها ودقتها، ولا تقتصر دقة وسلامة الفاتورة فقط على تلـك  
مـن  القيمة، بل أيضا تتعدى إلى سلامتها من حيث المضمون، فوقوع خطأ مثلا في كتابة اسم الزبون، 

الشـراء، فهـذا   خاصة إذا كان اكتشاف الخطأ بعد مدة طويلة من عمليـة   له،مشاكل شأنه أن يتسبب ب
سيؤثر سلبا على الزبون وسيضطر إلى إجراءات لتصحيح الفاتورة واسـتهلاك وقـت ضـائع كانـت     

  .المؤسسة سببا فيه
 لتستدعي بعض الخدمات استخـدام سجلات تتضمن تفاصي: ةالاحتفاظ بالسجلات الدقيق -2
ويمكـن أن تكـون هـذه    العمليات، كمعلومات الزبائن وتاريخ طلب الخدمة وتاريخ تسليمها وغيرها،  

مدونة أو الكترونية، قد تحتاج الإدارة للعودة إليها في حال حصول أي إشكال أو استفسار من  السجلات
طرف أي زبون أو أي جهة لها علاقة بذلك الزبون، لذلك فإن على المؤسسة الاحتفاظ بها والتأكد مـن  

ت الخدمة التي طلبها، فيلجأ إلى تلـك  دقتها، فالزبون يمكن أن ينسى أو يسهى عن بعض تفاصيل عمليا
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السجلات عن طريق الإدارة، وليس من الجيد أن لا يجد المؤسسة تحتفظ بمثل هـذه السـجلات أو أن   
  .يجدها تتسم بالغموض أو نقص في المعلومات

 ة ين المؤسسل الاتفاق بعندما يحص :المحددةبتقديم الخدمة في المواعيد  زام المؤسسةالتـ -3
الخدمة وتحقيق المنفعة للزبون، فإن ما يتبـادر إلـى    مموعد محدد لإتمام إجراءات تسليوالزبون على 

ذهن الزبون أن ذلك الموعد سيتم فيه الحصول على الخدمة  فعلا ودون أدنى شك، وعلى ذلك الأساس 
سيبرمج الزبون وقته، وربما بعض الأمور التي لها علاقة بتلك الخدمة، يبرمجها على أساس الموعـد  
المحدد من طرف المؤسسة، لذلك فإن أي إخلال من طرف المؤسسة بتلك الوعود، أو أي تأخير فإنـه  

أو مادي كتعطيل مصالح أخرى مرتبطة بالخدمة  ،سيلحق الضرر بالزبون سواء معنوي كتضييع الوقت
 ـ    د وقد تكون ربحية، وبالتالي ستحصل حالة عدم الرضا لدى الزبون نتيجـة عـدم الالتـزام بالمواعي

  .المحددة
 علاقة الاستجابة برضا الزبون: ثانيا

يتطلع الزبون إلى أن يجد ذلك الاستعداد التام من مقدمي الخدمة لمساعدته من خـلال بـذلهم     
للجهد في فهم احتياجاته، والرد الفوري على الاستفسارات والشـكاوى، وتأديـة الخدمـة دون تـأخير     

لمؤسسة للزبون، وبذلك على مقدم الخدمة أن تتوفر فيـه  وبسرعة، لأن ذلك سيعبر على مدى استجابة ا
الجاهزية لتقديم الخدمة عند طلبها، وأيضا القدرة على التعامل الفعـال مـع كـل متطلبـات الزبـون      

  1.والاستجابة لشكاويه والعمل على حلها بسرعة وكفاءة
والإجابـة علـى   الوقت الذي ينتظره في تلقي الخدمة،  مدةوتصل الاستجابة للزبون من خلال   

أسئلته، وقدرة المؤسسة على تقديم الخدمة لتلبية احتياجاته وإرضائه، وهنـا يسـتلزم الموازنـة بـبن     
الاستجابة وسلوك مقدم الخدمة أي أن درجة ودقة وسرعة الاستجابة لها تأثير فـي رغبـات الزبـون    

لذي يتولد لدى الزبون فـي  وكسب رضاه، كما أن الاستجابة في تقديم الخدمة تنهي حالة القلق والشك ا
الانتظار وعدم الحصول على الخدمة في الزمان والمكان الذين يرغب بهما، فالإدارة الجيدة للفترة التي 

 تشـكيل يضطر الزبون أن ينتظرها تؤثر كثيرا على الطريقة التي يدرك فيها الزبون جـودة الخدمـة و  
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الطريقة التي يشكل المـرء فيهـا فكرتـه عـن     انطباعاته عنها، لأن الانطباعات الأولى مهمة جدا في 
  1.الخدمة برمتها، بغض النظر عن مدى نجاح الخدمة بعد الانتظار

في كتابـه عـن    رعددا من الافتراضات على الحالة النفسية للانتظا (Maister, 1985)وضع 
أظهـرت  هذه الافتراضات تعتبر مرجعا رئيسا في موضوع الاستجابة وقـد  وأصبحت الخدمات، تقديم 
 2:هذه الافتراضات هي أبحاث صحة هذه الافتراضات إلى حد كبير، عدة
 عندما يأخذ: أوقات الانتظار قبل البدء في إجراءات الخدمة تمر أبطأ من أوقات الانتظار التالية  -1

الموظف الأوراق من الزبون ويبدأ في الإجراءات فان تقبل الزبون لوقت الخدمة يكون أكبر من تقبلـه  
  .للانتظار قبل بدء الخدمة

 عدم الفهم الجيد لحاجات الزبون من طرف مقدم الخدمة، سيجعل:القلق يجعل الوقت يمر أبطأ - 2
الزبون يستلم الخدمة ليست بالشكل الذي يرغب فيه، وبالتالي سيضطر إلى الانتظار حتى تسويتها مـن  

  . الانتظارطرف مقدم الخدمة، وستتولد لديه حالة من القلق تشعره بطول وقت 
 عندما لا يعلم الزبون لماذا ينتظر فإنه لا يعلم: الانتظار غير المحدد يمر أبطأ من الانتظار المحدد - 3

إلى متى ينتظر ويكون أقل تقبلا للانتظار، وتحصل مثل هذه الحالات عنـدما يتسـم مقـدمو الخدمـة     
  .بة لهباللامبالاة أو قلة المهارة في التعامل مع متطلبات الزبون والاستجا

 عندما ينتظر الزبون خمس عشرة دقيقة في: الانتظار غير العادل يبدو أطول من الانتظار العادل - 4
له احترامه فإن شعوره يكون أفضل بكثير من انتظاره عشر دقائق فـي طـابور غيـر    منظم وطابور 

ر حق أو أنـه  منظم، فعندما يشعر الزبون أنه ينتظر دقيقة واحدة بسبب أن شخصا تقدم في الطابور بغي
  .ن انتظر وقتا أطول بسبب طول الطابور مثلاإدخل من الباب الخلفي فإنه يشعر بضيق لا يشعر به 

  

  علاقة البعد الوظيفي برضا الزبون: المطلب الثاني
الكيفية التي تقدم بها الخدمة أو طريقة المعاملة من طرف مقدم الخدمة ستظهر في أثناء الوقت 

مة وتسليمها نهائيا، وتأثيرها سيكون في شكل شعور إما إيجـابي أو سـلبي،   المستغرق بين طلب الخد
وفي حالة عندما يكون الطرفين  فالمشاعر المتبادلة تشكل ظواهر أساسية في كل علاقة بين أي طرفين،

هما مقدم الخدمة والزبون، فإن تلك المشاعر التي تتولد ضمن هذه العلاقة سيصـعب التعبيـر عنهـا    
من طرف مقدم الخدمة، أما من طـرف الزبـون    تا ستظهر في شكل إشارات وسلوكياصريحا، لكنه
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فستظهر في شكل ردود أفعال مختلفة توحي إما بالرضا أو عدم الرضا عن تلك السلوكيات، ومن بـين  
محددي الضمان والتعاطف، وسـيتم   في مجملها تلك المشاعر اللطف واللباقة والثقة والأمان والتي تمثل

 :التطرق فيما يلي إلى علاقة كل منهما برضا الزبون
 علاقة الضمان برضا الزبون: أولا

  قة فييمثل الضمـان شعور الزبـون بالأمان تجاه الخدمة المقدمة وخلوها من الشك، وذلك الث
  الزبون من الاتجاهات الثقة يستمدهاأي أن  1،مقدمي الخدمات والتي تظهرها صفاتهم الشخصية

مهتما بأدق تفاصيلها ومتحمسا ومستعدا  هذا الاخيرعندما يكون ووالسلوكيات الايجابية لمقدم الخدمة،  
درجـة  بخدمـة  الحصول علـى  للمساعدة، فإن ذلك يؤدي بالزبون إلى شعوره بالأمان، ويضمن لنفسه 

ومن بين أهم المؤشرات التي تعكـس   عالية من الجودة، وهذا سيدعم من فرص البيع وتكرار التعامل،
  2:الاتجاه الايجابي لمقدمي الخدمة ما يلي

 لا يمكن أن يصل الزبون إلى حالة من الثقة والأمان ما لم يكن مقدم الخدمة: طريقة تقديم الخدمة -1
يوحي بذلك، فالاستعداد الجيد لتأدية الخدمة وعدم الانشغال بأمور أخرى، هي ما يجعل الزبون يطمئن 

طلباته في أيد أمينة وخالية من الشك، وهو عكس ما سيشعر به مع مقدم خدمة يتسم بالإهمال أو قلة  أن
" لا يمكن"، "آسف؛ لا"المعرفة في تأدية الخدمات، كما أن العامل الذي يتجنب عبارات الرفض 

المبذول من وغيرها، ويبحث عن بدائل للاستجابة لطلبات الزبون، يجعل هذا الأخير يشعر بذاك الجهد 
طرف مقدم الخدمة، وبالتالي الثقة بقدراته من خلال فهم حاجاته وتلبيتها، فيصل الزبون إلى حالة من 

  .الرضا حتى وإن تعذرت تلبية حاجته
 هي حركات الجسم المؤكدة لما يريد أن يرسله من كلمات، والتي تصنعها اليدينو: الإيماءات -2

تأكيد وتنظيم الاتصالات الشفوية والكتابية، من أجـل إنجـاح   والكتفين، هدفها يكمن في شرح وإعادة و
المحادثة بين مقدم الخدمة والزبون، فتوضح وتؤكد كلمات مقدم الخدمة وتحسـم أفكـاره، وتكـون أداة    

  :مساعدة تؤثر في نظرة الزبون وإحساسه بالأمان والثقة، ويمكن تصنيف الإيماءات إلى
  يح الحديث كاستخدام الأصابع في تحديد مكونات ملف ما؛تستخدم لتوضالتي الإيماءات الوصفية  -
  تستخدم في تأكيد المقصود بالحديث كهز الرأس؛التي الإيماءات المؤكدة  -

                                                             
  .62: ص مرجع سابق،، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي، علاقالبشير و الطائي حميد -1
  .41:ص ،مرجع سابق، أسماء مرايميو محمد خذير -2
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بإمكانـك  "تستخدم لمنح فرصة للزبون باقتراح كإشارة اليـد التـي تعنـي    التي إيماءات باقتراحات  -
  ؛"التكلم

 .ى ردود أفعال مناسبة كتكرار هز الرأس ببطتستخدم لتحفيز الزبائن علكالتي إيماءات مشجعة  -
  علاقة التعاطف برضا الزبون: ثانيا

يمثل التعاطف درجة الرعاية والاهتمام الشخصي بالزبون، من خلال مـدى اسـتخدام مقـدم     
ويلعب محدد التعاطف دورا مؤثرا للغاية فـي   1،لأسلوب لطيف وسهل وواضح في التعامل معه الخدمة

جودة الخدمة وحدوث حالة الرضا لديه، فعندما أجريت العديد من الدراسات حول أسـباب  تقييم الزبون ل
سببها هو سـلوكيات   %68اعتراض الزبائن عن اقتناء إحدى الخدمات كانت أعلى نسبة والمتمثلة في 

ه سـبب مقدمو الخدمة وعدم الاهتمام وسوء المعاملة منهم، فكان امتناع الزبائن عن اقتناء تلك الخدمات 
  2.الاتجاه السلبي لمقدم الخدمة

ويتمثل الاتجاه السلبي لمقدمي الخدمة في غياب الابتسامة أو تجاهل الزبون أو المشاعر الباردة 
تجاهه، لأن الطريقة التي يتحدث بها مقدم الخدمة من اتصالات حركية غير لفظية وتعبيرات وإيماءات، 

  3:مؤشرات طريقة التعامل ما يليمن شأنها أن تؤثر على رضا الزبون، ومن بين 
 ويكون ذلك من خلال استخدام إشارات معبرة سواء بالأيدي أو الوجه أو بالرأس :تعبيرات الجسم -1

أو بالجسم أو بالقدم، وتتعامل هذه الإشارات بشكل مباشر مع عواطف الزبون، فمـثلا عنـدما يـدخل    
لوراء على الكرسي، أو يجده يضـع رجـل   الزبون للوهلة الأولى ويجد مقدم الخدمة يجلس متكئ إلى ا

فوق رجل، فهناك فرق بين أن يعتدل العامل في جلسته وبين أن يستمر بها، فالأولى توحي بالاسـتعداد  
للخدمة والاهتمام بالزبون، فيشعر الأخير بقيمته ويطمئن من أجل خدمته، بينما الثانية توحي باللامبالاة 

  .والتردد الاحترامبعدم وقلة الاحترام، فيشعر الزبون 
 ويكون ذلك من خلال استخدام ألفاظ وعبارات توحي بالاهتمام وحسن: طبيعة الأسلوب والألفاظ -2

اختصر ينتظرنـي  "بدلا من " تكلم نحن نصغي وسنصل إلى حل يرضيك"المعاملة فمثلا استعمال عبارة 
شـكرا  "، ستوحي للزبون أنه الوحيد المهم بالنسبة للمؤسسة، وغيرها من العبـارات مثـل   "زبائن كثر

مهمـة  ، كما أن نبـرة الصـوت   "نعتذر عن تأخرنا فالطلبات كثيرة"، "سنضع ملاحظتك بعين الاعتبار

                                                             
  .212 :، صمرجع سابق، ثامر ياسر البكري -1
  .41 :ص ،مرجع سابق، أسماء مرايميو محمد خذير -2
  .444: ص ،مرجع سابق، هاني حامد الضمور -3



 

 
49 

 

 رضا الزبون وعلاقته بمحددات جودة الخدمة                                                 الفصل الثاني

وتؤثر في مشاعر الزبون، فالصراخ في الوجه وملامح القلق لدى مقدم الخدمة ستؤدي بـالزبون إلـى   
شعوره بعدم انتماءه للمؤسسة وأنه دخيل، مما يجعله يفكر إما في كتابة شكوى أو الاتجاه إلى المنافسين 

  .أو نقل كلمة سلبية عن المؤسسة
 

  ا الزبونعلاقة البعد المادي برض: المطلب الثالث
يشار إلى الجوانب المادية في المؤسسة عن طريق محدد الملموسية الذي يظهر فـي التصـميم   

والتجهيزات والمعدات وكذلك مظهر مقدمي الخدمات، وتعد العناصر الملموسـة   الداخلي والخارجي لها
 النفسـي للزبـون  والجو  تهيئة البيئة في فهي تساهم من العناصر التي تولي لها المؤسسة أهمية كبيرة،

حيث توفر لمقدم الخدمة الظروف الملائمة والأدوات التي تساعده على تأدية مهامه، ، ومقدم الخدمة معا
  1.وتوفر للزبون المحيط الملائم لطلب احتياجاته وتلبيتها

 استخدام المؤسسة للدلائل المادية في تقوية المغزى مـن منتجاتهـا غيـر الملموسـة،     ويساهم
المادية للمؤسسة عناصر داخلية وعناصر خارجية ومظهر العاملين، وتكمـن علاقتهـا    وتتضمن البيئة

  2:برضا الزبون فيما يلي
  العناصر المادية الخارجية : أولا

للعناصر الخارجية المادية تأثير ودور كبير على الزبون، فتركيبة البناء المادي التـي تتضـمن   
والموقع والعناصر الجاذبـة والملفتـة مقارنـة بالبنـاءات     الحجم والشكل والمواد المستعملة في البناء 

المجاورة لها، هي عوامل تساهم في تكوين الصورة والانطباع لدى الزبون، بالإضـافة إلـى عوامـل    
أخرى مثل سهولة التوقف وتوفر مواقف للسيارات، تمثل تسهيلات بالنسبة للزبون وحماية لممتلكاتـه،  

والشبابيك أيضا تعد عوامل مهمة ومـؤثرة، وإذا اجتمـع كـل ذلـك     كما أن تصميم المدخل والأبواب 
فسيوحي المظهر الخارجي بالصلابة والحضارة والاستمرارية مما يولد الرغبـة لـدى الزبـون فـي     

 .استمرارية التعامل وتكرار عملية الشراء
  العناصر المادية الداخلية: ثانيا

، ترتيـب المعـدات،   التجهيـزات للمؤسسة، لتصميم الداخلي تساهم العديد من العوامل المادية كا 
أنظمة التكييف والتدفئة وجودة الدلائل المرئية كالصـور  ، الستائر، الألوان، الإضاءة، المكاتب، المقاعد

                                                             
  .95: ، صمرجع سابق، ردينة عثمان يوسفو محمد جاسم الصميدعي -1
  .40- 39 :ص ص ،مرجع سابق، أسماء مرايميو محمد خذير -2
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والرسوم البيانية، تساهم في رسم الانطباع والصورة الذهنية للزبون وجذب انتباهـه، وخلـق الشـعور    
  :والأمان لديه، ويمكن توضيح ذلك في بعض العناصر التاليةبالراحة والمتعة 

 تصنف ألوان الأحمر والأصفر والبرتقالي على أنها ألوان دافئة، بينما الألوان الأزرق :الألوان  - 1
ألوان باردة، وعلى أساس هذا التصنيف تمنح الألوان الدافئـة عـرض    على أنهاوالأخضر والبنفسجي 

  ؛لألوان الباردة الطابع الرسمي على بيئة الخدمةوتمنح ا الخدمة بطابع دافئ
 يؤثر الجو والشعور الداخلي على كيفية تعامل العاملين مع الزبائن، مثلما: الجو والشعور الداخلي  - 2

  ؛يؤثر تماما على كيفية اتصال الزبون وحضوره لاستلام الخدمة
 تؤثر كل من درجات الحرارة المرتفعة، الإزعاج والفوضى، : التكييف والنظافة والهدوء - 3

ونقاء الهواء والروائح داخل المكان على نفسية العاملين والزبائن معا، فإذا كانـت درجـات    الموسيقى
الحرارة مرتفعة أو منخفضة جدا سيجعل الزبائن يتحولون إلى مؤسسات أخـرى، كمـا تـؤثر علـى     

  .لن يقدموا الخدمة بالمستوى المطلوبالعاملين وتجعلهم سريعي الغضب و
 يؤثر ذلك على معتقدات بعض الزبائن فيما يخص جودة الخدمة التي: الخدمة مقدممظهر   - 4

سيحصلون عليها، فالمؤسسات من أجل ترك أثر مميز لدى الزبون، تلزم العاملين لديها بلباس رسـمي  
الخدمـة يشـعرون    يوحد يجعـل مقـدم  موحد، ولا ينحصر الأثر على الزبائن فقط، بل إن اللباس الم

بالانتماء للمؤسسة وتعزيز صورة العائلة الواحدة لديهم، مما يحفزهم على العطاء وإتقان العمـل أكثـر   
  .وبالتالي النجاح في تحقيق رضا الزبائن والحفاظ عليهم
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  الثاني خلاصة الفصل
لأداء الخدمة ومقارنتهـا بالقيمـة   تقييم الالرضا أو عدم الرضا عن عملية الزبون ب شعورينتج 

المتوقعة التي تم على أساسها اختيار المنتج أو العلامة من بين البدائل المتاحة، ونتيجة لذلك فإنه يصدر 
الرضـا يعـود علـى    ب شعور الزبائنإن كان حكما إما بالإيجاب أو السلب فيتولد لديه ذاك الشعور، و

 ـ ايجابية تسلوكياما ينجر عنه من  إلى الفائدة والربحية بالنظربالمؤسسة   ةكالكلمة الطيبة وتكرار عملي
، لأنـه  سلوك عدم الرضاأو الولاء، فهذا لا يعني أن يكون تركيزها على سلوك الرضا وتجاهل  الشراء

 ـلـذلك  حصل عليه من الزبـون الراضـي،   تنشاطها يفوق ما تعليها وعلى ف آثار سلبية ليخس ى عل
، إلى ذلـك دراسة وتحليل سلوك عدم الرضا لفهم الأسباب التي أدت مستويات الرضا والمؤسسة متابعة 

من خلال إجراء دراسات وبحوث سواء مباشرة أو غير مباشرة لمعرفة تلك الأسباب ومعالجتها، عـن  
  .طريق متابعة الزبون وتقليص الفجوات المسببة لعدم الرضا وتحسين الجودة المدركة

ر الرضا أو عدم الرضا المتأتي بعد عملية التقييم أنه شعور مرهـون  إدراك المؤسسة أن شعو
بما توفره المؤسسة للزبون قبل وأثناء وبعد تقديم الخدمة هو أمر بالغ الأهمية، فالوعود الترويجية التي 
تسبق قرارات الشراء بتقديم خدمة دقيقة وعلى درجة عالية من الكفاءة وفي مواعيدها المحددة، تلعـب  

كبيرا في تحديد مستويات توقعات الزبائن، لذلك على المؤسسة أن تتسم بالاعتمادية في خـدماتها  دورا 
وسرعة الاستجابة والضمان حتى تكون الجودة المدركة تتطابق مع توقعات الزبون، ليس ذلك فقط بـل  

فـي  أيضا  ويساهم ،في رسم الزبون لانطباعاته تجاه المؤسسةأيضا إن توفير محيط مادي ملائم يساهم 
  .    تعزيز وتقوية المغزى من خدماتها المقدمة
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 - وكالة تبسة-واقع العلاقة بين محددات جودة الخدمة ورضا الزبون بمؤسسة موبيليسـ ثالثالفصل ال

 

  تمهيد
بعد التطرق للإطار النظري لموضوع الخدمات ومختلف تصنيفاتها ومكونات المؤسسة الخدمية 
التي تسهم في إنتاج الخدمة وطرق تقديمها ودورة حياتها، ومن ثمة التطرق إلـى موضـوع الجـودة    
وتطورها التاريخي وأهميتها في قطاع السلع والخدمات والعوامل المؤثرة فيها، وصـولا إلـى مفهـوم    

الزبون في تقييمه للخدمة المقدمـة،   عليها التي يعتمد محدداتهادة الخدمة وخطوات تحقيقها ومختلف جو
وبعد التعرف على ماهية هذا الأخير ومحددات رضاه والسلوكيات الناجمة عن  حالتي الرضـا وعـدم   
الرضا، وأساليب قياسه من خلال بحوث الرضا والفجوات، ثم عرض مختلف أدوات تحسـين الرضـا   

ودة الخدمة ورضا الزبون، فإنه وكإسقاط ومن ثمة إيجاد العلاقة التفاعلية بين كل محدد من محددات ج
لما سبق ذكره وتعميقا لهذه الدراسة ومحاولة ترجمتها على أرض الواقع، سيتم تسليط الضـوء علـى   

، عن طريق اختيار عينـة مـن زبائنهـا    -تبسة–مؤسسة موبيليس وبالضبط الوكالة التجارية موبيليس 
الجوانب المساهمة في تحقيق الجودة، والتعـرف   لمعرفة درجة تقييمهم لمدى اهتمام المؤسسة بمختلف

على أثر محددات جودة الخدمة المعتمدة من طرف الوكالة على رضا زبائنها، عن طريق جمع البيانات 
ذلك ، وSPSSباستخدام البرنامج الإحصائي الإحصائية الخاصة بالمؤسسة وتبويبها واستخلاص النتائج 

  .ى توافقه مع الواقع العمليلإثراء الجزء النظري أكثر ومعرفة مد

 :هذا الفصل إلى ثلاث مباحث كالآتي من هذا المنطلق، تم تقسيم

   ا؛خدماتهوالتعريف بمؤسسة موبيليس  -
 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية؛ -
  .الدراسة ار فرضياتبواخت النتائجتحليل  -
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  اخدماتهوالتعريف بمؤسسة موبيليس : المبحث الأول
  

تفرض موبيليس نفسها كشركة حيوية، مبدعة، وفية وشفافة في محيط جد تنافسـي وسـليم     
عمـل  ، حيـث ت إلى الاتصـال المباشـر   بالإضافةأساسه ومفتاح نجاحه يكمن في الجدية والمصداقية 

 فيهـا  أصبحت متطورة جد تكنولوجيا موبيليس في سوق شبكات وخدمات الاتصالات الالكترونية ذات
 وبين قطـاع  المستدامة الاقتصادية التنمية معالم تدعيم على يعمل عام قطاع بين ميزة قائمةالمنافسة مت

التي أضيفت عليها، تمكّنت موبيليس من توفير  ديدةأجنبي، وبفضل نوعية شبكتها والتحديثات الع خاص
تـم تقسـيم    هـذه المؤسسـة،  للتعرف على من هذا المنطلق، و .ومتجددة لزبائنها ديدةوتقديم خدمات ع

  :المبحث إلى الثلاث مطالب الموالية
 مدخل إلى التعريف بمؤسسة موبيليس؛ -
 التعريف بالوكالة التجارية موبيليس تبسة؛ -
 .عروض وخدمات مؤسسة موبيليس -

  

  مدخل إلى التعريف بمؤسسة موبيليس: المطلب الأول
والتزاماتها ثم التطرق إلى البنية سيتم فيما يلي التعريف بمؤسسة موبيليس وذكر أهم أهدافها   

  :التنظيمية للمؤسسة
  التعريف بمؤسسة موبيليس: أولا

أول متعامـل للهـاتف النقـال    ) مـوبيليس (تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقـال    
دج، يقع مقرها الرئيسي بشارع الأعمال باب الـزوار   25.000.000.000: بالجزائر برأس مال قدره

 وزارة البريد والمواصلات وذلك تطبيقـا تها شهد التي ةعاصمة، ظهرت نتيجة لإعادة الهيكلبالجزائر ال
  1.صلاتاللأحكام التي جاءت لتحدد القواعد العامة المتعلقة بالبريد والمو

 والمواصـلات  البريد قطاع فتح إلى 05/08/2000:في المؤرخ 03/2000الإجراء  عمد  
  2.الإجراء هذا على مباشرة ترتب مما للمنافسة، السلكية واللاسلكية

 أوكلـت  والتي والاتصال الإعلام البريد وتكنولوجيات وزارة إلى والمواصلات البريد وزارة تحول -
  والاتصال؛ الإعلام تكنولوجيات قطاع لتطوير قطاعية إستراتيجية وضع مهمة لها

                                                             
، على 21/04/2019 :يوم عليه اطلع،  https://www.mptic.dz: الموقع على متوفر والاتصال الإعلام وتكنولوجيات البريد وزارة موقع -1

  .20h20: الساعة
 اطلع، http://www.joradp.dz/HAR/Index.htm، 16-3: ، ص ص2000أوت  6: بتاريخ، 48العدد ، الجريدة الرسمية الجزائرية -2

  .20h40على الساعة  ،21/04/2019 :يوم عليه
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 قواعد احترام على والسهر النقالسوق الهاتف  بتنظيم مكلفة والمواصلات للبريد الضبط سلطة إنشاء -
  .المنافسة

، وتشرف حاليا على شبكة تجاريـة  01/01/2003بدأت مؤسسة موبيليس نشاطها رسميا في و
ألف نقطة بيـع غيـر    60عامل وأكثر من  5070وكالة تجارية، تشغل  178متواصلة الارتفاع تبلغ 

دية راديويـة، فـي إطـار سـعيها     محطّة قاع 4550نقطة بيع معتمدة، وأكثر من  15730مباشرة، و
 18للوصول لأكبر عدد ممكن من الزبائن، الذي وصل عددهم حسب إحصائيات الشركة إلى أكثر من 

   1.دج 86 060 000 000، برقم أعمال سنوي 2018مليون مشترك نهاية سنة 
٪ من عائدات الهاتف النقـال  45كما تسعى موبيليس إلى الاستحواذ على حصة في السوق تبلغ 

  .2019في الجزائر في نهاية عام 
إيجابيـة   إعطاء صـورة  إلى دوما موبيليس التغيير والإبداع تسعى وباختيارها وتبنيها لسياسة

فـي   التنويع، والتجديد إلى ضافةبالإ عالية جودة ذات ناجعة شبكة توفير على للزبائن من خلال السهر
زاد  ومـا  وزبائنها، شركائها من قربا أكثر كمتعامل التموقع أرادت فهي ،المقترحة والخدمات العروض

 التزامهـا  علـى  الدائم ودليلا بالإصغاء تعهدا يعد الشعار هذا "كنتم معكم أينما "الجديد شعارها قوة ذلك
احتـرام   إلـى  بالإضـافة  الاقتصادي، التقدم في وبمساهمتها المستدامة التنمية مجال في هام بلعب دور

المسطرة  أهدافها تحقيق ولأجل ،البيئة حماية في ومساهمتها الاجتماعي بدورها الثقافي، التزامها التنوع
سـمعة   ذوو موردين عدة مع موبيليس شركة تعاقدت والمعلنة، الجديدة الإستراتيجية التقنية إطار وفي

، حيـث  )الراديو شبكة (وتوسيع شبكتها لتطوير اركسون شركة على غرار التجهيزات مجال في عالمية
 اركسـون  عـن  فضـلا  )HUAWEI, ZTE( الشركات من عدد من متطورة جد تجهيزات قامت باقتناء

  2 :منه الهدف كان إنما السمعة وهذه الحجم هذا من الموردين اختيارف
 ؛تعطل وبدون الذروة تحمل على قادرة لجعلها الشبكة بمستوى الرقي -
  عليها؛ العاملين وتدريب الحديثة بالتكنولوجيات الاحتكاك -
  .الطلب في الحاصلة والتطورات للمشتركين المتزايد العدد مواجهة -

                                                             
على  21/04/2019 :يوم عليه اطلع،  zhttps://www.mptic.d:الموقع على متوفر والاتصال الإعلام وتكنولوجيات البريد وزارة موقع -1

  .21h00الساعة 
2 -Document de l’analyse stratégique de Mobilis, P, P :02- 03. 
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المديريـة الجهويـة    :مديريات جهوية وتتمثل فيما يلي ةمؤسسة موبيليس ثماني يتفرع منكما 
المديريـة   ،المديرية الجهويـة بقسـنطينة   ،المديرية الجهوية بسطيف ،بعنابة المديرية الجهوية للوسط

 .المديرية الجهوية بورقلة ،المديرية الجهوية ببشار ،المديرية الجهوية بوهران ،الجهوية بالشلف
على الوكالات الولائية التي تقع تحت مسـؤوليتها  الإشراف المباشر المديريات الجهوية  مهمة هذه

والقانونية، ومن بين هذه الوكالات وكالة تبسة التابعة للمديرية الجهوية بعنابة محل دراسـتنا   التنظيمية
   .الميدانية

  والتزاماتهاأهداف مؤسسة موبيليس و مبادئ: ثانيا
  1:تسعى المؤسسة إلى تحقيقها التي والأهداف والمبادئ الالتزامات أهم يتم استعراض يلي فيما  

 :وتتمثل في: التزامات المؤسسة - 1
 الوطني؛ التراب تغطي شبكةتوفير  -
  المكالمات؛ لنقل روفظال أحسن توفير -
 وواضحة للزبائن؛ شفافة سهلة، عروضتقديم  -
 ؛تهاوتكنولوجيا تهالمنتجا المستمر لتحسينا -
 ؛للزبون الدائم الاستماع -
 الاستراتيجي؛ اليقظة والذكاء باستعمال المستمر التجديد -
 .بالتعهدات والالتزام الوفاء -

 :تتمثل في: مبادئ المؤسسة - 2
 من؛آو نظيف محفز، عمل محيط توفير -
 ا؛به الزبائن ولاء كسبو التسيير في الشفافية  -
 والرقي؛ للتقدم لمتبادلةا بالثقة يتسم عمل محيط توفير -
 الإبداع؛ تطوير طريق عن والدولي الوطني المحيط تحديات رفع -
 ؛سهولة وبكل حرية بكل المؤسسة داخل المعلومات وتبادل نقل -
 التعهدات احترامو الوفاء الاستحقاق، الأمانة، الأخلاق، المتقن العمل الفريق، روح التضامن، -
  .تحقيقها إلى المؤسسة تسعى قيم كلها 

                                                             
  .للوكالة التجارية موبيليس تبسة الداخلية الوثائق -1
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 :ومنها: أهداف المؤسسة - 3
 السوقية؛ السيطرة من لتمكنها الشبكة بمستوى الرقي -
 المتعددة؛ الإعلام وسائل مجال في واحد الرقم تكون لان السعي -
 التجارية؛ شبكتها تطوير -
 الحديثة؛ بالتكنولوجيا بالاحتكاك مدعمة تسويقية سياسة انتهاج -
 فعال؛ اتصال تطوير -
 البشرية؛ الموارد ستغلالا يخص فيما القواعدو الاستراتيجيات احدث تطبيق -
 وطنية؛ مؤسسة باعتبارها الاقتصادية التنمية في المساهمة -
  .المشتركين عدد وزيادة الزبون رضا كسب -

 موبيليس للمؤسسة التنظيمية البنية :ثالثا
  : التالي الشكل في موبيليس لمؤسسة التنظيمية البنية تتلخص
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الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس): 02(الشكل رقم   

 
  

  .للمؤسسة الداخلية الوثائق على اعتماداالطالبتين  إعداد من: المصدر
  

  التعريف بالوكالة التجارية موبيليس تبسة :الثانيالمطلب 
  :فيما يلي سيتم التطرق إلى تأسيس الوكالة التجارية موبيليس تبسة وكذا هيكلها التنظيمي  

  تأسيس وكالة موبيليس تبسة: أولا
 ـي، 2005ديسـمبر  11 بتاريخالوكالة التجارية موبيليس تبسة تأسست   عامـل  32 بهـا  غلتش

، وصـل  نقطة بيع معتمدة مهمتها تسويق منتجات وخدمات الهاتف النقـال  323على  بدورها تشرفو
، الجيــل 196543= 2الجيــل (زبــون  413 940: إلـى  31/03/2019عـدد زبائنهــا بتــاريخ  

  1:ضع الوكالة جملة من الأهداف يذكر منها، وت)217397=3
  

                                                             
  .للوكالة التجارية موبيليس تبسة الداخلية الوثائق -1
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  ؛المعلوماتالإجراءات و من لكل الأمامي الصف خلال من الخدمة تقديم مستوى وتحسين تطوير -
  والصحة؛ الدقة من عالي ومستوى بجودة العمليات تنفيذ -
  .الأداء وقياس متابعة نظام توفير -

  التجارية موبيليس تبسةالتنظيمي للوكالة  الهيكل :ثانيا
  : يمكن توضيح الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية موبيليس تبسة من خلال الشكل الموالي  

  وكالة التجارية موبيليس تبسةلالهيكل التنظيمي ل): 03(الشكل رقم 

  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  

  

  .للمؤسسة الداخلية الوثائق على اعتماداالطالبتين  إعداد من :المصدر
  موبيليسعروض وخدمات مؤسسة  :الثالثالمطلب 

  

قدمت مؤسسة موبيليس العديد من العروض المختلفة والمتنوعة منذ بداياتها وفيما يلي بعـض    
   :الخدمات والعروض التي عرضتها مؤسسة موبيليس على زبائنها

  

 رـمدي
 ةـالوكال

  مندوبي  المبيعات
 غير المباشرة

  خلية
 التحصيل والمنازعات

  مشرف الصف
 الأمامي 

  مشرف الصف
 الخلفي 

 1مستشار زبائن 

 2مستشار زبائن 

 3مستشار زبائن 

 1عون حجز 

 2عون حجز 

 3عون حجز 

عون أمن 
 واستقبال
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  موبيليسخدمة الجيل الثالث ل :أولا
شبكات الهاتف النقال حسـب تسلسـل   ، وظهرت الجيد للاستيعابتكنولوجيا الهاتف النقال  تمثل

وهي شبكة تناظرية محصورة فقـط علـى عـدد جـد بسـيط مـن         NMTالبداية مع  في الأجيال
، والـذي شـكل أول   )GSMجي أس أم ( والمدن الكبرى فقط، عقب ذلك ظهر الجيل الثاني المشتركين

يعتمد على شرائح السيم والهواتف النقالة، في البداية كانت عبارة عن حيث  للهاتف النقال الرقمي  نظام
ود، كما كان بالإمكان القيام بعدة اتصالات وتبـادل الرسـائل النصـية    شاشات باللونين الأبيض والأس

قـراءة   ، MMS،WAP:ظهور الشاشات الملونة وأولى الخدمات المسماة بالوسائط  ذلكى تل. القصيرة
الثانيـة، كمـا   /كيلوبايت 280البريد الإلكتروني، بنسبة تدفق ضعيفة مقارنة مع الطلب حيث لا تتعدى 

  1:الموالي ضح في الشكلوهو م
  تطور شبكة الهاتف النقال وصولا إلى الجيل الثالث): 04(الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    30.      h, vue le 23/04/2019 a 10mobilis-reseau-http://www.3g.dz/ar/le:  La source  
  

، والنظـام  UMTS ر تكنولوجيا جديدة وفقا للمقاييس العالميـة يطوت تمأعلاه أنه الشكل يوضح 
هو عبارة عـن نظـام   والذي المسمى أيضا الجيل الثالث لتكنولوجيا النقال، ) النقال(العالمي للاتصالات 

تطـورت مـع   تـي  الهاتف للصوت والمعطيات بقدرة تحمل خدمات ومعطيات ذات التدفق العالي، وال
  .مرور الزمن

                                                             
على الساعة  23/04/2019 :يوم عليه اطلع،  mobilis-reseau-http://www.3g.dz/ar/le :الموقع علىالجيل الثالث متوفر  موقع -1

10h30.  
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+ 3، إذ يسـمح الجيـل  HSPAيعتمد أساسا على مقـاييس  + 3هو الجيل 3لجيلل ور الأولالتط 
، ++3بالانتقال إلى تدفق أعلى من نظيره كما سمح التطور الأخير لشبكات الجيل الثالث، المسمى الجيل

 24إلѧى 21مѧن، وذلك بتدفق يتراوح +3بمضاعفة سرعة شبكات الجيل) أعلى تدفق للشبكة( THDM أو
  1:سمح الجيل الثالث للزبائن، للمؤسسات والإدارات من، ويثانية /ميقابايت

  ؛تحسين وبصفة معتبرة قوة أداء الشبكة -
  ؛السماح بالقيام بعمليات مصرفية بسرعة أكبر -
إلى جهاز آخر  مثل الموقع الجغرافي، إدماج خدمات جهاز ما: تحسين الخدمات ذات القيمة المضافة -
)M2M( الاتصالات بين الجامعات والإدارات ، تبادل)MVPN( …الخ؛  
خدمات الدفع الإلكتروني، الاتصالات المرئية، مشاهدة البث التلفزيوني الحـي، تحميـل الموسـيقى     -
 .الألعابو

 موبيليسلجيل الثالث لما بعد االعروض والخدمات : ثانيا

تقدم مؤسسة موبيليس مجموعة من العروض والخدمات، على غرار باقي المؤسسات المنافسـة  
  2:كالأتي) الدفع المسبق، الدفع البعدي(وتتمثل هذه الخدمات حسب العروض 

 والموضحة  ذات التدفق العالي الانترنتعروض بجوازات ستهل هذه الت :++3Gعروض خدمات -1

  :الجدول الموالي في
  جوازات الإنترنت ذات التدفق العالي لمؤسسة موبيليس): 02(الجدول رقم 

  

  .لمؤسسة موبيليس الداخلية الوثائق على الطالبتين اعتمادا إعداد من :رالمصد
                                                             

  .للوكالة التجارية موبيليس تبسة الداخلية الوثائق -1
2- Document de l’analyse stratégique de Mobilis, P :04. 

  الحجم  السعر دج  مدة الصلاحية  الجواز
  ميقا أكتي 150  100  سا من وقت التشغيل 24  سا 24جواز 
  ميقا أكتي 300  250  سا من وقت التشغيل 72  سا 72جواز 
  جيقا أكتي 1  500  أيام 10  أيام 10جواز 
  جيقا أكتي 1  900  يوم 30  يوم 30جواز 
  جيقا أكتي 2  1600  يوم 30  يوم 30جواز 
  جيقا أكتي 3  2300  يوم 30  يوم 30جواز 
  جيقا أكتي 5  3500  يوم 30  يوم 30جواز 
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 خلالها عروض موبيليسفي ما يلي سيتم عرض جدولين يظهر من : العروض حسب نوع الزبائن -2

مـوبيليس   مؤسسـة  طرف من المقدمة العروض )03(حسب نوع الزبون، حيث يوضح الجدول رقم 
مـوبيليس   مؤسسـة  طـرف  مـن  المقدمة العروض )04(العاديين، بينما يوضح الجدول رقم  لزبائنها

  :كما يلي وأصحاب الحرفللشركات 

من طرف مؤسسة موبيليس لزبائنها المقدمة العروض): 03(الجدول رقم    
  

  )الجمهور الواسع(البعدي الجديدة  الدفع عروض  )الجمهور الواسع(الجديدة  المسبق الدفع عروض

مسبقا   المقدمة الخدمات قيمة الزبونفيه  في هذا العرض الجديد يدفع
 :الموالية الأنواع من اشتراك ، ويتكون دفع بدون

 ++3Gمبتسم عرض)1
مجانية نحو  بتكلفة التي تحوي مكالمات   #600*خدمة باقة  همزايا

 ++3G،  وجوازات إنترنت)موبيلبس، جيزي وأوريدو(كل الشبكات 
  الإنترنت، بربمزايا تسعيرية للإبحار ع

  :1500++كونترول  موبي عرض)2
دج رصيد شهري نحو كل الشبكات وطنية ودولية  1500: مزاياه

جيڤا أوكتي 1رقم مفضل، مكافأة ، مع تشغيل )مكالمات ورسائل(
 إنترنت عند التجديد الشهري،

  :++3Gعرض نافيقي)3
) مفتاح+ شريحة (شراء  إمكانيةيتيح  الجديد Navigui عرض
: مع واحد من الاشتراكات المتوفرةدج 990بسعرالدفع  المسبق
15Go، 10Go، 5Go،3Go ،1Go.  

مع  دج 4990بسعر  )Routeur(استقبال وارسال جهاز  باقة أو
6Go انترنت.  

  

 طريق عن )المكالمات(الخدمات  قيمة الزبون يدفعفي هذا العرض 
 الأنواع ويشمل عرض لكل المخصصة المدة انتهاء بعد الفاتورة

  :اليةموال
 :يحتوي على الأنواع الموالية: WINالجديد  الاشتراك عرض

 :كالتالي همزايا Win  «1300« عرض 
  ،30h12إلى  30h21مكالمات مجانية نحو موبيليس من الساعة 

 الوطنية ساعات شهريا نحو الشبكات 3
 ج رصيد شهري مهدى صالح نحو الخارجد 250
Go1 حجم الإنترنت الشهري المهدى 

 رسالة قصيرة صالحة نحو موبيليس 100
 :كالتالي همزايا Win  «0020« عرض 

،     30h17إلى   30h21مكالمات مجانية نحو موبيليس من الساعة 
 الوطنية ساعات شهريا نحو الشبكات 5

 دج رصيد شهري مهدى صالح نحو الخارج 250
Go 2 حجم الإنترنت الشهري المهدى 

 قصيرة صالحة نحو موبيليس رسالة 200
 :كالتالي همزايا Win  «0035« عرض 

  سا،24/سا24مجانية نحو موبيليس ورسائل مكالمات 
 الوطنية ساعات شهريا نحو الشبكات 8
 دج رصيد شهري مهدى صالح نحو الخارج 050

Go 4 حجم الإنترنت الشهري المهدى  
 للعروض الثلاثة مع مجانية الدخول إلى المواقع التالية

Facebook/twitter/Whatsapp/elheddaf/ ouedkniss / 
nticweb /ennaharonline  

  

  .للمؤسسة الداخلية الوثائق على اعتماداالطالبتين  إعداد من :المصدر
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  موبيليس مؤسسة طرف من المقدمة العروض): 04(الجدول رقم 
  وأصحاب الحرفللشركات  

  

  )الحرة المهن أصحاب(وأصحاب الحرف  الشركات عروض

  أصحاب الحرف  الشركات
 : يحتوي على:  WIN Proالجديد  الاشتراك عرض
 : كالتالي همزايا Win Pro  «0110« عرض 

  سا،  18إلى سا  06من الساعة  الموظفينمكالمات مجانية نحو 
  سا، 17إلى  سا 07مكالمات مجانية نحو موبيليس من الساعة 

 الوطنية الشبكاتجميع ساعات شهريا نحو  3
 دقيقة من المكالمات الدولية 15
Go1,5 حجم الإنترنت الشهري المهدى 

 رسالة قصيرة صالحة نحو موبيليس 100
 : كالتالي همزايا Win Pro  «0022« عرض 

  سا، 18إلى سا  06من الساعة  الموظفينمكالمات مجانية نحو 
  سا، 20 إلىسا  07مكالمات مجانية نحو موبيليس من الساعة 

 الوطنية الشبكاتجميع باقي ساعات شهريا نحو  6
   دقيقة من المكالمات الدولية 30
Go 3 حجم الإنترنت الشهري المهدى 

 رسالة قصيرة صالحة نحو موبيليس 200
 : كالتالي همزايا Win Pro  «3300 «عرض 

  سا24الموظفين على مدارمكالمات مجانية نحو 
  ، سا24على مدارمكالمات مجانية نحو موبيليس 

 الوطنية الشبكاتباقي ساعات شهريا نحو  10
   دقيقة من المكالمات الدولية 45
Go 5 حجم الإنترنت الشهري المهدى  

 نحو باقي الشبكات  75و رسالة قصيرة صالحة نحو موبيليس 300
  :كالتالي همزايا Win Pro  «4400 «عرض 

  سا24الموظفين على مدارمكالمات مجانية نحو 
  سا24على مدارمكالمات مجانية نحو موبيليس 

 الوطنية الشبكاتباقي ساعات شهريا نحو  15
   دقيقة من المكالمات الدولية 60
Go 5 حجم الإنترنت الشهري المهدى  
  نحو الشبكات الأخرى 100 نحو موبيليس مجانيةقصيرة  ئلرسا

   :مھني عرض)1
 المزایا دج  للشھر، مع ++1500 دج و  ++800 بصیغة اشتراك وھو

  :الموالیة
M'Henni ++ 800  
  لموبیلیس 1نحو رقم  24/سا  24مكالمات غیر محدودة 

  ساعات من المكالمات نحو موبیلیس10
محѧѧدود علѧѧى  جیقѧѧا أوكتѧѧي مѧѧن الإنترنѧѧت بتѧѧدفق عѧѧال و اتصѧѧال غیѧѧر1

  Ouedkniss و  Linkedinمواقع 
  رسالة قصیرة نحو موبیلیس 50

  دج للدقیقة نحو مھني 1,02
  دج للدقیقة نحو موبیلیس 6,10
  دج للدقیقة نحو الشبكات الأخرى 6,10
  القصیرة نحو الشبكات الوطنیة دج للرسائل 5,09

  دج للرسائل القصیرة نحو الخارج 14,24
M'Henni ++ 1500  
  لموبیلیس 3نحو رقم  24/سا  24مكالمات غیر محدودة 

  ساعات من المكالمات نحو موبیلیس30
جیقѧا أوكتѧѧي مѧѧن الإنترنѧѧت بتѧѧدفق عѧال و اتصѧѧال غیѧѧر محѧѧدود علѧѧى  2

  Ouedkniss و  Linkedinمواقع
  قصیرة نحو موبیلیس رسالة  150

  دج للدقیقة نحو مھني 1,02
  دج للدقیقة نحو موبیلیس 5,09
  دج للدقیقة نحو الشبكات الأخرى 5,09

 دج للرسائل القصیرة نحو الشبكات الوطنیة 5
  .دج للرسائل القصیرة نحو الخارج 14,24

  .للمؤسسة الداخلية الوثائق على اعتماداالطالبتين  إعداد من: المصدر
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  1:ومنها ما يلي :الجيل الثالثالمرافقة لعروض الخدمات  -3
توفر هذه الخدمة الجديدة للزبائن تسديد الفواتير وتعبئـة حسـابات هـواتفهم    : Paiement-Eخدمة  -أ

  .بواسطة خدمة التسديد الالكتروني باستخدام الهواتف النقالة
للزبائن بإجراء مكالمـات حتـى دون   تسمح هذه الخدمة الجديدة  ):Men3andi(من عندي خدمة  -ب

  .6*618*#الصيغة  رصيد عبر تشكيل
الراقية فرصة الإبحار عبر شبكة الانترنيت بسرعة فائقـة  تكنولوجيا تتيح هذه ال: )UMTS(خدمة  -ج

  .زيون انطلاقا من الهاتف النّقاللفبالإضافة إلى تسجيل الأفلام و مشاهدة برامج الت

تمكن هذه الخدمة الجديدة الزبون من رؤيـة مراسـله   : ( Visiophonie ) :خدمة مكالمات الفيديو -د
  ..(UMTS)أثناء التحدث إليه، و ذلك عبر شاشة الهاتف النقال بشرط أن يكون من طراز الجيل الثّالث

تستعمل هذه الخدمة لإرسال الصوت والصورة بشكل دائم على الهاتف النقال : Streaming خدمة  -ه
   .طويلا أو أي تسجيلة تادون أن يتطلّب ذلك وق  UMTSوذلك عبر شبكة

ميـزة  (هذه الخدمة الجديدة تحسين القـدرات السـمعية    وفرت: HDخدمة الصوت عالي الوضوح  -و
  .بفضل تكنولوجيا النطاق العريض، وبدون تكاليف إضافية) HDالصوت العالي الوضوح 

شتركين الحصول علـى معلومـات يوميـة    تسمح هذه الخدمة الجديدة للم:  Emplois SMSخدمة  -ز
الصـيغة  خدمة يتم عبـر  الللبحث عن فرص العمل في الجزائر هذا عبر رسائل قصيرة الاشتراك في 

#611*.  
تسمح هذه الخدمة الجديدة للأهل بمراقبة أطفالهم وحمايتهم مـن التصـفح   : الرقابة العائلية خدمة -ح

  .*600# :يتم تشغيل الخدمة بتشكيل الصيغةبأمان على المحتويات غير اللائقة بالأطفال، 
بإرسال الأوامـر إلـى   ( SMSخدمة الفايسبوك الجديدة عبر  وفرت SMS : خدمة الفايسبوك عبر -ط

دون  ، لزبائنها البقاء على اتصال عبر الرسائل القصـيرة بالشـبكة الاجتماعيـة المفضـلة    )604الرقم 
  .انترنت

  

  
  
  
  

                                                             
  .للوكالة التجارية موبيليس تبسة الداخلية الوثائق -1
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  المنهجية للدراسة الميدانيةالإجراءات : المبحث الثاني
  

ومدى أثرها علـى   -وكالة تبسة-للوقوف على واقع محددات جودة الخدمة بمؤسسة موبيليس 
رضا زبائنها، فإن ذلك يستلزم إجراءات منهجية تكون بمثابة المسار الذي يقود إلى الحقائق، لذلك سيتم 
الاعتماد على استمارة لجمع المعلومات التي من خلالها سيتم الحكم بشكل صائب ودقيق على مسـتوى  

تم تقسـيم  من هذا المنطلق، . امدة فيهرضا زبائن الوكالة على خدماتها من خلال محددات الجودة المعت
  :هذا المبحث إلى المطالب الثلاث الموالية

  ؛واختيار العينة منهج وإطار الدراسة -
  ؛أدوات الدراسة -
  .الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة -

 

  واختيار العينة منهج وإطار الدراسة: المطلب الأول
من خلال هذا المطلب سيتم تحديد المنهج المعتمد في الدراسة وإطارها، مع تحديد مجتمع    

  . الدراسة والعينة المختارة
   منهج الدراسة: أولا

المنهج المناسب لهذه الدراسة هو المنهج الوصفي التحليلي الذي يمتاز بنظرة شمولية واقترانـه  
ات دقيقة عن الظاهرة، ثم تحليـل المعلومـات   بوصف الظاهرة موضوع البحث من خلال جمع معلوم

التي سيتم الحصول عليها لاستخلاص نتائج الجانب التطبيقي المتمثلة في  التعرف على أثـر محـددات   
  . جودة الخدمة بمؤسسة موبيليس وكالة تبسة على رضا زبائنها

فـي  ) لزبـون محددات جودة الخدمة ورضـا ا (وتتطلب معرفة العلاقة السببية  بين المتغيرين   
  :وضع فرضيات للدراسة التطبيقية واختبارها -وكالة تبسة-مؤسسة موبيليس 

 تم وضع الفرضية الخامسة المتعلقة بالدراسة  في بداية الدراسة: ةفرضيات الدراسة التطبيقي - 1
 :على النحو التالي التطبيقية

بين محددات جودة الخدمة في مؤسسة موبيليس وكالة تبسة ورضا أثر ذو دلالة إحصائية يوجد 
  .من وجهة نظر عينة الدراسة الزبون

  من أجل دراسة أثر كل محدد من المحددات الخمس على رضا الزبون، تم اعتبار هذه الفرضية 
  :كفرضية رئيسية للدراسة التطبيقية، وتم وضع خمس فرضيات فرعية كالآتي
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 وكالة تبسة؛ موبيليس الملموسية ورضا الزبون في مؤسسةمحدد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين  -
 وكالة تبسة؛ موبيليس ورضا الزبون في مؤسسةمحدد الاعتمادية  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين -
 ة؛وكالة تبس موبيليس ورضا الزبون في مؤسسةالاستجابة  محدد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين -
 وكالة تبسة؛ موبيليس ورضا الزبون في مؤسسةالضمان  محدد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين -
 .وكالة تبسة موبيليس ورضا الزبون في مؤسسةمحدد التعاطف يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين  -
 محددات جودة (إنطلاقا من تصور العلاقة السببية بين متغيرات البحث : ةنموذج الدراس - 2

وبناءا على فرضيات الدراسة التطبيقية والتي تمت صـياغتها اعتمـادا علـى    ) ورضا الزبون الخدمة
الخمس محددات التي تم استخلاصها من الجانب النظري، فقد تم إعداد نموذج الدراسـة فـي الشـكل    

 :الموالي
  نموذج الدراسة) 05(الشكل رقم 

  المتغير التابع                        المتغير المستقل                          
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  . من إعداد الطالبتين بالاعتماد على فرضيات الدراسة التطبيقية :المصدر

لتصور العام للعلاقة بين المتغيرات المستقلة في الجزء لالنموذج المقترح  )05(الشكل رقم يبين 
مستقل رئيسي والـذي شـمل بـدوره خمـس     الأول منه والمتمثلة في محددات جودة الخدمة كمتغير 

الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان والتعاطف، والجـزء الثـاني   : متغيرات مستقلة جزئية هي
  .المتمثل في رضا الزبون كمتغير تابع

 الملموسية

  الاعتمادية

  الاستجابة

 الضمان

   محددات جودة الخدمة

 

 

  رضا الزبون

 

الفرضية الفرعية 

الفرضية الفرعية 

الفرضية الفرعية 

الفرضية الفرعية 

  الفرضية الرئيسية
  التعاطف

الفرضية الفرعية 
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  إطار الدراسة: ثانيا
 :حدد إطار الدراسة التطبيقية كما يلي

 .-تبسة–اقتصرت الدراسة على الوكالة التجارية موبيليس : الإطار المكاني  - أ 
 مارس، وكان إجراؤها  28مـارس إلى  03ة خلال الفترة من أجريت الدراس: الإطار الزمني  -ب 

  .مراحل انطلاقا من طلب الموافقة ومن ثمة جمع المعلومات، إلى غاية توزيع الاستبيانات وجمعها على
 .زبائن موبيليس وكالة تبسةيتمثل في عينة من : الإطار البشري  - ج 

  مجتمع وعينة الدراسة: ثالثا
  :من خلال هذا العنصر سيتم تحديد مجتمع الدراسة وكيفية اختيار العينة  

 يتكون مجتمع الدراسة من جميع زبائن مؤسسة موبيليس التابعين لوكالة: تحديد مجتمع الدراسة -1
  .تبسة

 من زبائن موبيليس التابعين لوكالة تبسة، حيث  استهدفت هذه الدراسة عينة: تحديد عينة الدراسة -2
 ،استمارة وزعت بشـكل شخصـي   180توزيع استمارات الاستبيان وبصفة عشوائية وكان عددها  تم

اسـتمارة غيـر مكتملـة     17استمارة، وذلك بعد استبعاد  150جمع الاستبيانات تم اعتماد  عملية وبعد
  :الجدول الموالي يبين ذلكو ، استمارة لم يتم استرجاعها 13الإجابات و

  توزيع الاستبيانات) 05(الجدول رقم 

عدد الاستبيانات 
  الموزعة

عدد الاستبيانات غير 
  المسترجعة

عدد الاستبيانات الصالحة   عدد الاستبيانات الموزعة
  للتحليل

180  13  17  150  
100%  7.22%  9.44%  83.34%  

  .من إعداد الطالبتين: المصدر

  أدوات الدراسة: الثانيالمطلب 
  :للحصول على المعلومات التي تستوفي جوانب البحث سيتم الاعتماد على الأدوات الآتية  

  الملاحظة: أولا
  .تم إستخدامها للتشخيص المباشر لما يحدث داخل الوكالة محل الدراسة
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  المقابلة: ثانيا
 الدراسة، من أجل تزويدتم الاعتماد على المقابلة الشخصية مع بعض إطارات الوكالة محل 

بمجموعة من الوثائق المتعلقة بالجانب التاريخي للمؤسسة وإمكانياتها، والبيانات الخاصة بالهيكل  البحث
  .التنظيمي

  الاستبيان: ثالثا
، تم إعداد استبيان محددات جودة الخدمة وأثرها في رضا الزبون صد توضيح موضوعق

، وسيتم فيما يلي توضيح كيفية تصميم استمارة الاستبيان، وتطويره بشكل يساعد على جمع المعلومات

  :والمقياس المستخدم فيها وثباتها

 تم تصميم الاستمارة كأداة أساسية تساعد في الحصول على البيانات: تصميم استمارة الاستبيان -1
  والمعلومات الضرورية لتحقيق أغراض البحث، وقد احتوت الاستمارة على محاور تتضمن متغيرات

أنظـر  ( سؤالا مقسمة على جـزأين أساسـيين   30الدراسة وفي شكلها النهائي احتوت الاستمارة على  

  : كما يلي ))01( الملحق رقم

 العمر،  الجنس،(خاص بالأسئلة المتعلقة بالبيانات الشخصية والوظيفية وتتمثل في : الجزء الأول  - أ 
  .)لمستوى الدراسي، المهنةا

  :وفقا لما يلي ومتغير تابعحاور الدراسة من متغيرات مستقلة احتوى على م: الجزء الثاني -ب
 ة من جودة الخدمة المقدموالمتمثل في هذه الدراسة في محددات : المتغير المستقل الرئيسي  -

، وقسم )20-01(عبارة مرقمة من  20المحور هذا ضم الوكالة التجارية موبيليس تبسة، وقد طرف
، فرضيات الدراسة التطبيقيةضيه دراسة واختبار تجزئية، لما تقبدوره إلى خمس متغيرات مستقلة 

  : وذلك وفقا لما يلي
  ؛)4-1(ضم أربع عبارات مرقمة  ):الملموسية(المتغير المستقل الجزئي الأول   
  ؛)8-5(ضم أربع عبارات مرقمة ): الاعتمادية(المتغير المستقل الجزئي الثاني   
  ؛)12-09(عبارات مرقمة من  04ضم ): الاستجابة( المتغير المستقل الجزئي الثالث  
  ؛)16- 13(عبارات مرقمة من  04ضم : )الضمان(المتغير المستقل الجزئي الرابع  
 20- 17(عبارات مرقمة من  04ضم ): التعاطف( المتغير المستقل الجزئي الخامس.(  
  .)30-21(عبارات مرقمة من  10ضم  ، وقدرضا الزبونوالمتمثل في : المتغير التابع -
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 لتحويل إجابات الدراسة إلى بيانات كمية تم استخدام مقياس ليكرت: استمارة الاستبيانمقياس   -2

وسيتم تحديد مجالات  ،وباعتباره يعطي مجالات أوسع للإجابة لكونه أكثر تعبيرا وتنوعا ،الخماسي

 :الآتيالإجابة على العبارات وأوزانها على النحو 
  مقاييس الاستبيان): 06(الجدول رقم 

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  المقياس
  5  4  3  2  1  الدرجة

  .على سلم ليكرت الخماسي دين بالاعتماتمن إعداد الطالب : المصدر

 من خلال طريقة معامل آلفا كرونباخ استمارة الاستبيانتم التحقق من ثبات : ثبات أداة الدراسة  -3
  :من خلال الجدول الآتي ذلك ويمكن توضيح

  انياختبار آلفا كرونباخ لقياس ثبات الاستب: ) 07(الجدول رقم 

  الاستبيان ككل  المتغير التابع  المتغير المستقل الرئيسي  المحور

  30  10  20  عدد العبارات
  0.943  0.869  0.932  معامل الثبات

  .SPSSمن إعداد الطالبتين اعتمادا على نتائج تحليل : المصدر       
  

يلاحظ من خلال نتائج الجدول أعلاه أن معامل ثبات الاستبيان مرتفع بنسب جيدة، هذا بالنسبة   
، حيث تشير مختلف )التابعالمحور المحور المستقل، (للمعامل الكلي، وأيضا معامل المحاور 

باستخدام هذا الاستبيان  ما يسمح، )0.6(أكبر من مستوى الدلالة المعاملات إلى نسبة جيدة وهي 
  .والوثوق بالنتائج المتوصل لها

  

  في الدراسةالمستخدمة الأساليب الإحصائية : المطلب الثالث
لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات سيتم الاعتماد على طرق إحصائية يتم من خلالها 

العلاقة الموجودة بينها، بداية بجمع البيانات الموزعة وترميزها ثم وصف المتغيرات وتحديد نوعية 
في نسخته   SPSSإدخال البيانات بالحاسوب الآلي باستعمال برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية

  :، حيث تضمنت المعالجة الأساليب الإحصائية الموالية20
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  الأساليب الإحصائية الوصفية: أولا
  :على مؤشرات عامة عن خصائص عينة الدراسة، وتتمثل فياستخدمت للحصول   

  حيث استخدمت في وصف خصائص عينة الدراسة،: والتمثيل البياني التكرارات والنسب المئوية -1
  :بالقانون المواليالنسبة المئوية لتحديد الاستجابة اتجاه محاور أداة الدراسة وتحسب و

૚૙૙ × تكرار	المجموعة
المجموع	الكلي	التكرارات

=  النسبة	المئوية

 لتحديد استجابات أفراد المتوسط الحسابي  تم حساب: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري -2
الانحراف المعياري عبارة عن مؤشر إحصائي يقـيس   بينماالدراسة،  وأسئلة أداة نحو محاور الدراسة

  :مدى التشتت في التغيرات ويعبر عنه بالعلاقة الموالية

ࢾ =
ඥ∑(࢏ࢄ − ૛തതതതത(ࢄ

ફ
 

  ؛الدرجةيمثل :  ࢏ࢄ       :حيث       
X  :؛يمثل المتوسط الحسابي  

: N يمثل عدد الأسئلة.  
  الأساليب الإحصائية الاستدلالية: ثانيا

  :تتمثل فيما يلي  
  :تم استخدامه لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة، ويعبر عنه بالمعادلة الموالية: معامل ألفا كرونباخ -1

ࢇ =
࢔

࢔ − ૚
ቆ૚ −

࢏࢜∑
࢜t

ቇ 

  ؛يمثل ألفا كرونباخ:  A        :حيث       
 N :؛يمثل عدد الأسئلة  

:Vt ؛يمثل التباين في مجموع المحاور للاستمارة  
Vi:  المحاوريمثل التباين لأسئلة.  

 يستخدم معامل الارتباط بيرسون لتحديد مدى ارتباط متغيرات الدراسة: عامل ارتباط بيرسونم -2
 . SPSSببعضها، وتم حسابه انطلاقا من برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية

 
  



 

 
71 
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 الحدود الدنيا (تم تحديد طول خلايا مقياس ليكرت للتدرج الخماسي  حيث: المتوسط المرجح -3
ومن ثم تقسيمه على أكبر قيمة في المقياس للحصول على طول ) 4=1-5(حساب المدى  وتم ،)والعليا

وبعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى بداية المقياس وهي واحد وذلك لتحديد  ،)0.80=4/5(الخلية أي 
  :الحد الأعلى لهذه الخلية ويمكن توضيح طول الخلايا في الجدول الموالي

  خلايا مقياس ليكارت الخماسيطول ): 08(الجدول رقم 

المتوسط 
  المرجح

]1- 1.79[  ]2.59-1.80[  ]3.39-2.60[  ]4.19-3.40[  ]5-4.20[  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  اتجاه الإجابة
  مرتفع جدا  مرتفع  متوسط  منخفض  منخفض جدا  المستوى

التواصـل فـي العلـوم الانسـانية      مجلـة ، "SPSSالبرنامج الاحصائي تحليل البيانات باستخدام  "بوقلقول الهادي، : المصدر
 .2013 جامعة باجي مختار، عنابة،، 34: العدد، والاجتماعية

 

  النتائج واختبار فرضيات الدراسةتحليل : المبحث الثالث
  

المتحصل عليها من توزيع من خلال هذا المبحث سيتم دراسة نتائج التحليل الإحصائي للبيانات 
، وتحليلها وفق أهداف البحث وفرضيات - وكالة تبسة- الاستمارة الخاصة بزبائن مؤسسة موبيليس

الدراسة من أجل استخلاص النتائج، بدءا بالتعرف على خصائص العينة المختارة، ثم معرفة مدى 
زبائنها عن الخدمات  اهتمام وكالة موبيليس بكل محدد من محددات جودة الخدمة، ومستوى رضا

المقدمة من خلال تلك المحددات، والتي بدورها ستسمح بالإجابة عن تساؤلات الدراسة واختبار مدى 
   .صحة الفرضيات

  :تم تقسيم المبحث إلى المطالب الثلاث الموالية ،من هذا المنطلق
  الدراسة؛ وصف خصائص عينة -
  عرض وتحليل نتائج الدراسة؛ -
  .لدراسةاختبار فرضيات ا -
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  الدراسة وصف خصائص عينة: المطلب الأول
سيتم في هذا العنصر عرض وتحليل النتائج المتعلقة بالقسم الأول من الاستبيان، لتوضيح 

عينة فراد الجنس، العمر، المستوى الدراسي، المهنة، لأ: الخصائص الديموغرافية والمتمثلة في
  :الدراسة

  متغير الجنس : أولا
 :والشكل المواليين توزيع العينة حسب متغير الجنس يمثل الجدول  

 العينةفراد التوزيع البياني لأ): 06(رقم  حسب                 الشكل العينةتوزيع أفراد ): 09(الجدول رقم 
  الجنس حسب متغير                                           الجنس متغير

                         

      
  

  .SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل  الطالبتينإعداد من : المصدر

 87 ، حيث بلغ عددهنإناثعالية من أفراد العينة هم أعلاه أن نسبة  والشكل يوضح الجدول
  .%42وبنسبة  فردا 63بلغ عدد الذكور  ، في حين%58فردا وبنسبة مقدارها 

  متغير الفئة العمرية: ثانيا
سيتم تبويب مفردات العينة إلى خمس فئات حسب متغير العمر كما يوضحه الجدول والشكل   
  :الموالييين

   
  
  
  
  
  
  
  

ذكر 
أنثى 42%

58%

  %النسبة   التكرار  الجنس

 42 63  ذكر

  58 87  أنثى

  100  150  المجموع
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  العينة              فراد التوزيع البياني لأ): 07(رقم  حسب             الشكل العينةتوزيع أفراد ): 10(الجدول رقم  
  لفئة العمريةا لفئة العمرية                                      حسب متغيرا متغير              

  
  .SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل  الطالبتينمن إعداد  :المصدر

  

إلى  20(كان أغلبهم من فئة من  عينة الدراسةأن معظم أفراد  أعلاهوالشكل يوضح الجدول 
 118حيث بلغ عدد الفئتين ) %34.7و %44(، بنسب متتالية )سنة 40إلى  30من (وفئة ) سنة 30

تليها فئة فرد من إجمالي عينة الدراسة وهو ما يدل على أن أغلب زبائن المؤسسة من الفئات الشابة، 
 من أقل(في كل من فئتي النسب منخفضة في حين جاءت  ،%12حيث قدرت ب ) سنة 50أكثر من (

  .)%6و %3.3(حيث قدرتا بـنسب متتالية  )سنة 40إلى  30من (وفئة ) سنة 20
  متغير المستوى الدراسي  :ثالثا

  :يوضح الجدول والشكل المواليين توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير لمستوى الدراسي  
   
  
  
  
  
  
  
  
  

  %النسبة   التكرار  الفئة العمرية

 3.3 5 سنة 20 من أقل

 44.0 66  30 إلى 20 من

 34.7 52  40 إلى 30 من

 6.0 9  50 إلى 40 من

 12.0 18  سنة 50أكثر من 

  100  150  المجموع
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  العينة              فراد التوزيع البياني لأ): 08(رقم  حسب              الشكل العينةتوزيع أفراد ): 11(الجدول رقم 
  المستوى الدراسي حسب متغير          المستوى الدراسي                     متغير             

  
  

  .SPSS بالاعتماد على نتائج تحليل الطالبتينمن إعداد : المصدر
  

أن أغلبية أفراد عينة الدراسة من المستوى الثانوي والجامعي والشكل أعلاه يتضح من الجدول 
وهي أعلى نسبة مسجلة، وجاءت في  %42.7حيث بلغت نسبة أفراد العينة من المستوى الثانوي 

نسبة ، وجاءت باقي النسب منخفضة، خاصة %41.3المرتبة الثانية أصحاب المستوى الجامعي بنسبة 
أصحاب المستوى الابتدائي، حيث سجلت هذه الفئة مستوى ضعيف جدا، وهو ما يعني هنا أن أغلب 
زبائن مؤسسة موبيليس من الفئة المتعلمة، وقد جاءت نسبة أصحاب الشهادات العليا، في المرتبة الثالثة 

  .%9.3بنسبة قدرت بـ 
  متغير المهنة :رابعا

  :زيع أفراد العينة وفقا لمتغير المهنةيوضح الجدول والشكل المواليين تو  
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شھادات جامعيثانويمتوسطابتدائي
علیا

  %النسبة   التكرار  المستوى

 1.3 2 ابتدائي

 5.3 8 متوسط

 42.7 64 ثانوي

 41.3 62 جامعي

 9.3 14 عليا شهادات

  100  150  المجموع
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  العينة              فراد التوزيع البياني لأ): 09(رقم  الشكل       حسب          العينةتوزيع أفراد ): 12(الجدول رقم 
  المهنة المهنة                                           حسب متغير متغير                    

  

  .SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل  الطالبتينمن إعداد  :المصدر
  

بنسبتهم أعلاه أن النسبة الأعلى كانت لفئة الموظفين حيث قدرت والشكل يتضح من الجدول       
، وجاءت فئة %30.7: ، وجاءت في المرتبة الثانية فئة الأفراد دون عمل بنسب قدرت بـ%42: بـ

 %6.7، واحتلت فئة أصحاب المهن الحرة %17.3: المتقاعدين في المرتبة الثالثة بنسبة قدرت بـ
: ـالمرتبة الرابعة، وجاء في الأخير أصحاب المهن الأخرى بنسبة هي الأضعف حيث قدرت ب

3.3%.  
  

  عرض وتحليل نتائج الدراسة: المطلب الثاني
الدراسة نحو  أفراد عينةفي هذا العنصر سيتم عرض البيانات الأساسية والتي تمثل إجابات 

المتغير المستقل الرئيسي محددات جودة الخدمة المتمثلة في و المستقلة والتابعة، متغيرات الدراسة
الملموسية، : المتمثلة في المحددات الخمسة لجودة الخدمةوالمتغيرات المستقلة الجزئية  ،المقدمة

الدراسة نحو المتغير التابع عينة أفراد الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف والضمان، ثم عرض استجابة 
  :رضا الزبونالمتمثل في 

  خدمة المقدمة الدراسة فيما يتعلق بمحور جودة ال عينةأفراد  استجابات :أولا
من حيث المتوسط الحسابي ) 20-1(يتم اختبار بيانات هذا المحور من خلال الفقرات من 

  :للمتغير المستقل الرئيسي محددات جودة الخدمة كما يلي والانحراف المعياري
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أخرىدون عملمتقاعدمهنة حرةموظف

  %النسبة   التكرار  المهنة
 42 63 موظف

 6.7 10 حرة مهنة

 17.3 26 متقاعد

 30.7 46 عمل دون

 3.3 5 أخرى

  100  34  المجموع
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   محددات جودة الخدمةاستجابة أفراد عينة الدراسة نحو المتغير المستقل  ):13(الجدول رقم 
محددات 
جودة 
  الخدمة

المتوسط   اتالعبار  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  الملموسية

 1.015 3.61 جذاب للمؤسسةالتصميم الخارجي   1

 1.233 3.36 ومريح جميل للمؤسسة الداخلي التصميم 2

 1.165 3.18 ومتطورة حديثة الخدمة أداء في المستخدمة والمعدات الأجهزة  3

 1.282 3.02 الخدمة بمظهرهم الخارجييعتني مقدمي   4

 الاعتمادية

 1.276 2.91 الخدمة لتقديم المحددة بالمواعيد المؤسسة تلتزم  5

 1.001 3.53 أخطاء دون صحيح بشكل تقدم الخدمة  6

 1.215 3.12 للزبون قطعتها التي بالوعود المؤسسة تلتزم  7

 1.230 2.93 المقدمة الخدمة قيمة مع تتناسب المدفوعة فاتورةال  8

  الاستجابة

 1.243 2.72 الزبائن حاجات فهم على بقدرتهم العاملين يتمتع 9

 1.115 3.21 الزبائن لطلبات بسرعة المؤسسة تستجيب  10

11  
 طرف من الفوري والرد الاهتمام تلقى والشكاوى الاستفسارات

 المؤسسة
3.33 1.126 

 1.179 3.29 قصيرا وقتا تستغرق الخدمة على الحصول انتظار فترة  12

  الضمان

 1.208 3.15 والأمان للثقة يدعو بما يتحلون الخدمة مقدمي  13

 1.256 2.79 بالأمان تشعر تجعلك الشركة سمعة  14

 1.263 2.50 وواضحة دقيقة المقدمة المعلومات  15

 1.286 2.87 لخدماتها ضمانات تقديم على المؤسسة تحرص  16

  التعاطف

 1.027 3.55 الخدمة تقديم أثناء زبون بكل شخصية عناية تولي المؤسسة  17

 1.053 3.55 معها التعامل عند وتوجيهات نصائح تقدم المؤسسة  18

 1.187 3.04 مشاكل مواجهة عند والدعم التعاطف على أحصل  19

 1.232 2.93 معه وتتعاطف الزبون ظروف تقدر المؤسسة  20

 0.781  3.13  محددات جودة الخدمةإجمالي درجة محور 

  .SPSSبالاعتماد على تحليل نتائج  الطالبتينعداد إمن  :المصدر
  

الدراسة تتجه نحو الحياد وبنسب  عينةأن استجابات أفراد  أعلاهيتضح من خلال الجدول 
الدرجة ( 3.13متوسط على أغلب عبارات المحور، حيث بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال 
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مما يعني أن  0.781، كما أكدت النتائج المسجلة في الانحراف المعياري لكافة فقرات المجال )الكلية
زبائن المؤسسة اتفقوا ولديهم إجماع على أن هناك مستوى متوسط بالنسبة لمحور جودة الخدمة المقدمة 

  .من طرف مؤسسة موبيليس وكالة تبسة
  فراد العينة لكل محدد من محددات جودة خدمات موبيليستحليل البيانات المتعلقة بتقييم أ :ثانيا

من حيث المتوسط  فقرات كل محدد من محدد الجودةيتم اختبار بيانات هذا المحور من خلال 
  :كما يلي الحسابي والانحراف المعياري

  

 يوضح الجدول الموالي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب موافقة : الملموسية -1
  :العينة على تقييم محددات جودة الخدمات المقدمة إليهم من ناحية محدد الملموسية أفراد 

 

  الجزئي الملموسيةاستجابة أفراد عينة الدراسة نحو المتغير المستقل  ):14(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الدرج
  المستوى  الاتجاه  ة

  مرتفع  موافق 1 1.015 3.61 جذاب للمؤسسةالتصميم الخارجي   1
  متوسط  محايد 2 1.233 3.36 ومريح جميل للمؤسسة الداخلي التصميم 2

3  
 حديثة الخدمة أداء في المستخدمة والمعدات الأجهزة

 ومتطورة
  متوسط  محايد 3 1.165 3.18

  متوسط  محايد 4 1.282 3.02 يعتني مقدمي الخدمة بمظهرهم الخارجي  4
  متوسط  محايد  /  9260.  3.29  محدد الملموسيةإجمالي درجة 

    .SPSSبالاعتماد على تحليل نتائج  الطالبتينعداد إمن  :المصدر
  

الفقرات الأربعـة لمحـدد   نحو  عينة الدراسةأفراد اتجاهات أن  أعلاهيتضح من خلال الجدول 
للمؤسسة، بينما كانت متوسطة فـي   الملموسية كانت مرتفعة فقط فيما يخص جاذبية التصميم الخارجي

باقي الفقرات بدرجات متفاوتة تبدأ المرتبة الثانية فيها بعد المظهر الخارجي فـي التصـميم الـداخلي    
بلغ المتوسط الحسابي لجميـع  للمؤسسة، فحداثة الاجهزة ثم إعتناء مقدمي الخدمة بمظهرهم الخارجي، و

 هذا المحـدد هـو  الانحراف المعياري لكافة فقرات  وسجلت النتائج أن ،3.29 محدد الملموسيةفقرات 
لاهتمـام  اتفقوا ولديهم إجماع على أن هناك مستوى متوسط  أفراد عينة الدراسةمما يعني أن  0.926

  .المؤسسة بالجوانب الملموسة
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 يوضح الجدول الموالي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب موافقة  :الاعتمادية -2
  :العينة على تقييم محددات جودة الخدمات المقدمة إليهم من ناحية محدد الاعتماديةأفراد 

   الجزئي الاعتماديةاستجابة أفراد عينة الدراسة نحو المتغير المستقل  ):15(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الدرج
  ة

  المستوى  الاتجاه

  متوسط  محايد 4 1.276 2.91 الخدمة لتقديم المحددة بالمواعيد المؤسسة تلتزم  5
  مرتفع  موافق 1 1.001 3.53 أخطاء دون صحيح بشكل تقدم الخدمة  6
  متوسط  محايد 2 1.215 3.12 للزبون قطعتها التي بالوعود المؤسسة تلتزم  7
  متوسط  محايد 3 1.230 2.93 المقدمة الخدمة قيمة مع تتناسب المدفوعة فاتورةال  8

  متوسط  محايد  / 9400. 3.12  محدد الاعتماديةإجمالي درجة 
  .SPSSبالاعتماد على تحليل نتائج  الطالبتينعداد إمن  :المصدر

  

الفقرات الأربعة لمحدد نحو  عينة الدراسةأفراد اتجاهات أن  أعلاهيتضح من خلال الجدول 
صحيح ودون أخطاء، بينما كانت متوسطة  الاعتمادية كانت مرتفعة فقط فيما يخص تقديم الخدمة بشكل

في باقي الفقرات، وقد جاء التزام المؤسسة بالوعود التي تقطعها على الزبون في المرتبة الثانية، في 
حين كان التزام المؤسسة بمواعيدها المحددة وكذا تناسب قيمة الفاتورة مع المنفعة المحصل عليها في 

بلغ المتوسط الحسابي لجميع الي لكن بنسب قريبة من التطابق، والمرتبة الثالثة والرابعة على التو
 هذا المحدد هوالانحراف المعياري لكافة فقرات  وسجلت النتائج أن ،3.12 محدد الاعتماديةفقرات 
لاهتمام الوكالة بمحدد اتفقوا على أن هناك مستوى متوسط  أفراد عينة الدراسةمما يعني أن  0.940

  .الاعتمادية
يوضح الجدول الموالي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب موافقة  :بةالاستجا -3

  :أفراد العينة على تقييم محددات جودة الخدمات المقدمة إليهم من ناحية محدد الاستجابة
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   الاستجابة الجزئي استجابة أفراد عينة الدراسة نحو المتغير المستقل ):16(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الدرج
  لمستوىا  الاتجاه  ة

  متوسط  محايد  4 1.243 2.72 الزبائن حاجات فهم على بقدرتهم العاملين يتمتع 9
  متوسط  محايد  3 1.115 3.21 الزبائن لطلبات بسرعة المؤسسة تستجيب  10

11  
 من الفوري والرد الاهتمام تلقى والشكاوى الاستفسارات

 المؤسسة طرف
  متوسط  محايد  1 1.126 3.33

  متوسط  محايد  2 1.179 3.29 قصيرا وقتا تستغرق الخدمة على الحصول انتظار فترة  12
  متوسط  محاید  /  8610. 3.13   محدد الاستجابةإجمالي درجة 

  .SPSSبالاعتماد على تحليل نتائج  الطالبتينعداد إمن  :المصدر
  

الفقرات الأربعة لمحـدد  نحو  عينة الدراسةأفراد اتجاهات أن  أعلاهيتضح من خلال الجدول      
الاستجابة كانت متوسطة في كل منها، لكن بدرجات متفاوتة حيث وجـد أن الاهتمـام بالاستفسـارات    

نتظـار  والرد الفوري على الشكاوى أخذ المرتبة الأولى في فقرات هذا المحدد، يليه على التوالي فترة ا
الحصول على الخدمة فالاستجابة السريعة للمؤسسة لطلبات زبائنها ثم تمتع العاملين بقدرتهم على فهـم  

 وسـجلت النتـائج أن   ،3.13 محدد الاسـتجابة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات حاجات الزبائن، و
على  اأجمعو ة الدراسةأفراد عينمما يعني أن  0.861 هذا المحدد هوالانحراف المعياري لكافة فقرات 

  .لمحدد الاستجابة بمؤسسة موبيليس وكالة تبسةأن هناك مستوى متوسط 
 يوضح الجدول الموالي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب موافقة أفراد  :الضمان -4

  :العينة على تقييم محددات جودة الخدمات المقدمة إليهم من ناحية محدد الضمان
   الجزئي الضماناستجابة أفراد عينة الدراسة نحو المتغير المستقل  ):17(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الدرج
  ة

  المستوى  الاتجاه

  متوسط  محايد  1 1.208 3.15 والأمان للثقة يدعو بما يتحلون الخدمة مقدمي  13
  متوسط  محايد  3 1.256 2.79 بالأمان تشعر تجعلك الشركة سمعة  14
  متوسط  محايد  4 1.263 2.50 وواضحة دقيقة المقدمة المعلومات  15
  متوسط  محايد  2 1.286 2.87 لخدماتها ضمانات تقديم على المؤسسة تحرص  16

  متوسط  محاید  / 1.022 2.82   محدد الضمانإجمالي درجة 

  .SPSSبالاعتماد على تحليل نتائج  الطالبتينعداد إمن  :المصدر



 

 
80 

 

 - وكالة تبسة-واقع العلاقة بين محددات جودة الخدمة ورضا الزبون بمؤسسة موبيليسـ ثالثالفصل ال

الفقـرات الأربعـة   نحـو   عينة الدراسةأفراد اتجاهات أن  )17(رقم يتضح من خلال الجدول 
 يـدعو  بمـا  الخدمة مقدميلمحدد الضمان كانت متوسطة في كل منها وبدرجات متفاوتة، وكان تحلي 

ما حاز على المرتبة الأولى من وجهة نظر عينة الدراسة، في حين كانت بقيـة الفقـرات    والأمان للثقة
فالشعور بالأمـان تجـاه سـمعة     لخدماتها ضمانات تقديم على المؤسسة حرصبدرجات متقاربة بدءا ب

 ،2.82محـدد الضـمان   بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المؤسسة ثم دقة ووضوح المعلومات، و
أفراد عينـة  مما يعني أن  1.022 هذا المحدد هوالانحراف المعياري لكافة فقرات  ائج أنوسجلت النت

  .لمحدد الضمان بمؤسسة موبيليس وكالة تبسةعلى أن هناك مستوى متوسط  اتفقوا الدراسة
 يوضح الجدول الموالي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب موافقة أفراد  :التعاطف -5

  :على تقييم محددات جودة الخدمات المقدمة إليهم من ناحية محدد التعاطفالعينة 
   الجزئي التعاطفاستجابة أفراد عينة الدراسة نحو المتغير المستقل  ):18(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الدرج
  ة

  المستوى  الاتجاه

17  
 أثناء زبون بكل شخصية عناية تولي المؤسسة

 الخدمة تقديم
  مرتفع  موافق 2 1.027 3.55

18  
 التعامل عند وتوجيهات نصائح تقدم المؤسسة

 معها 
  مرتفع  موافق 1 1.053 3.55

  متوسط  محايد 3 1.187 3.04 مشاكل مواجهة عند والدعم التعاطف على أحصل  19
  متوسط  محايد  4 1.232 2.93 معه وتتعاطف الزبون ظروف تقدر المؤسسة  20

  متوسط  محاید  / 9000.  3.26   محدد التعاطفإجمالي درجة 

  .SPSSبالاعتماد على تحليل نتائج  الطالبتينعداد إمن  :المصدر
الفقرات الأربعة لمحدد نحو  عينة الدراسةأفراد اتجاهات أن  أعلاهيتضح من خلال الجدول 

التعاطف كانت مرتفعة فيما يخص تقديم نصائح وتوجيهات عند التعامل مع المؤسسة وكذا العناية 
الشخصية من طرف المؤسسة بكل زبون أثناء تقديمها للخدمة له، بينما كانت الاتجاهات متوسطة في 

سة لظروف الزبون والتعاطف وتقدير المؤس مشاكل مواجهة عند والدعم التعاطف علىحصول الزبون 
الانحراف  وسجلت النتائج أن ،3.26محدد التعاطف بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات معه، و

على أن هناك  أجمعوا أفراد عينة الدراسةمما يعني أن  0.900 هذا المحدد هوالمعياري لكافة فقرات 
  .لاهتمام الوكالة بمحدد التعاطفمستوى متوسط 
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فقط إلى الموافقة وبنسب مرتفعة اتجهت في مختلف محددات الجودة ينة الدراسة ع وبالتالي فإن
 للوكالة الخارجي التصميمترى بأن  العينة، وهو ما يدل على أن )18، 17، 6، 1(على العبارات 

 زبون بكل شخصية عناية مؤسسة توليالجذاب وأن الخدمة تقدم بشكل صحيح ودون أخطاء، وأن 
، بينما كانت بقية العبارات في معها التعامل عند وتوجيهات نصائح وأيضا تقدم الخدمة تقديم أثناء

  .الاتجاه المتوسط
  ترتيب استجابات أفراد العينة نحو المحاور المستقلة الجزئية): 19(الجدول رقم 

المتوسط   اسم المحور  المحور
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  المستوى  الاتجاه  الدرجة

  متوسط  محايد  1  9260.  3.29  الملموسية   الأولالمحور المستقل 
  متوسط  محايد  4 9400. 3.12  الاعتمادية   المحور المستقل الثاني
  متوسط  محايد  3  8610. 3.13  الاستجابة  المتغير المستقل الثالث
  متوسط  محايد  5 1.022 2.82  الضمان   المتغير المستقل الرابع

  متوسط  محايد  2 9000.  3.26  التعاطف  لخامساالمتغير المستقل 
  .SPSSبالاعتماد على تحليل نتائج  الطالبتينعداد إمن  :المصدر

أن ترتيب المحاور المستقلة الجزئية بالنسبة لدرجة الموافقة، أخذا بالمتوسطات  تظهر النتائج
  :تواليا كما يليمجاء  سابيةالح
  الملموسية؛ :الأولى المرتبة -
  التعاطف؛ :الثانية المرتبة -
  الاستجابة؛ :المرتبة الثالثة -
  ؛الاعتمادية :المرتبة الرابعة -
  .الضمان :المرتبة الخامسة -

أن استجابات أفراد عينة الدراسة اتجهت نحو الحياد  )19(رقم يتضح من خلال الجدول و   
الجزئية، حيث بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال  ةوبنسب متوسطة على كل المحاور المستقل

 0.781، كما أكدت النتائج المسجلة في الانحراف المعياري لكافة فقرات المجال )الدرجة الكلية( 3.13
مما يعني أن زبائن المؤسسة اتفقوا على أن هناك مستويات متوسطة بالنسبة لجميع المحاور الجزئية 

  .الإجابةإجابات العينة وفقا لدرجة  المستقلة، وجاء ترتيب
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  )رضا الزبون(الدراسة نحو المحور التابع  عينةاستجابات أفراد  :ثالثا
من حيث المتوسط الحسابي ) 30-21(يتم اختبار بيانات هذا المحور من خلال الفقرات من 

  :كما هو موضح في الجدول الموالي والانحراف المعياري
  رضا الزبونالدراسة نحو المتغير التابع  عينةفراد استجابة أ): 20(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  المستوى  الاتجاه  الدرجة

  متوسط  محايد 9 1.126 2.83 الزبائن رضا تحقيق موبيليس مؤسسة تحاول  21

22 
 الحلول وتقديم الزبائن شكاوى متابعة المؤسسة تحاول

 المناسبة
  متوسط  محايد 8 1.150 3.01

23  
 أفكارهم لطرح الزبائن موبيليس مؤسسة تدعو

 وأخرى فترة بين وأرائهم
  متوسط  محايد 10 1.072 2.79

24  
 والعمل الزبائن حاجات تفهم موبيليس مؤسسة تحاول
 إشباعها على

  متوسط  محايد 7 1.223 3.08

25  
 ودورهم بأهميتهم زبائنها موبيليس تُشعر مؤسسة

 المقدمة الخدمة نوعية تحسين في المتميز
  متوسط  محايد 5 1.201 3.26

26  
 الخدمات عن زبائنها ومقترحات المؤسسة بآراء تهتم

 المقدمة
  مرتفع  موافق 2 909. 3.79

27  
 تقدمها التي الخدمات عن أكثر راضي أنت

  مرتفع  موافق 3 1.312 3.64 المنافسة المؤسسات

28  
 مختلف على بالرد موبيليس مؤسسة موظفوا يقوم

 وسريع فوري بشكل الزبائن استفسارات
  متوسط  محايد 6 1.201 3.26

29 
 بأي المتعلقة المعلومات جميع موبيليس مؤسسة تقدم

 جديدة خدمة
  مرتفع  موافق 1 909. 3.79

30  
 المعلومات مع تامة بسرية موبيليس مؤسسة تتعامل

 بالزبائن الخاصة
  مرتفع  موافق 4 1.312 3.64

      7790. 3.30  إجمالي درجة محور رضا الزبون
  .SPSSبالاعتماد على تحليل نتائج  الطالبتينعداد إمن  :المصدر

أن استجابات أفراد عينة الدراسة تتجه نحو الحياد وبنسب  أعلاهيتضح من خلال الجدول     
 3.30المجال ، حيث بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات الرضا متوسطة على أغلب عبارات محور

مما  0.779، كما أكدت النتائج المسجلة في الانحراف المعياري لكافة فقرات المجال )الدرجة الكلية(
اتفقوا ولديهم إجماع على أن هناك مستوى متوسط بالنسبة لمحور رضا  أفراد عينة الدراسةيعني أن 
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، )30، 29، 27، 26( العباراتوقد اتجهت عينة الدراسة إلى الموافقة وبنسب مرتفعة على ، الزبون
 ،المقدمة الخدمات عن زبائنها ومقترحات ترى بأن المؤسسة تهتم بآراء العينةوهو ما يدل على أن 

ويعتبر زبائن مؤسسة موبيليس أنفسهم راضون عن الخدمات التي تقدمها المؤسسات المنافسة مقارنة 
 تتعاملو جديدة خدمةلأي  المتعلقة وماتالمعل تقدم جميع الوكالةأن ، وبما تقدمه مؤسسة موبيليس

  .بالزبائن الخاصة المعلومات مع تامة بسرية
 

  اختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثالث
 التأكد مع الفرعية وفرضياتها للدراسة التطبيقية الرئيسية الفرضية اختبار العنصر هذا يتناول

  .الدراسة لبيانات الطبيعي التوزیع من أولا
  اختبار التوزيع الطبيعي :أولا
 اختبـار  إجـراء  تم الرئيسية والفرضية الفرعية الفرضيات لاختبار الانحدار تحليل تطبيق قبل    

 لافتراضـات  البيانـات  ملائمة ضمان أجل من (Kolmogorov-Simirnov)سمرنوف -كلمجروف
 Normal)الطبيعـي   للتوزيـع  البيانـات  إتبـاع  مـدى  من للتحقق أخرى أو بعبارة الانحدار تحليل

Distribution)، توزيع يكون أن تشترط المعلمية الاختبارات معظم لأن ضروري للفرضيات كاختبار 
  .طبيعيا البيانات

 وكانت الدراسة، عينة أفراد قبل من وجمعها الاستمارات كل توزيع بعد الاختبار إجراء تم وقد
  :التالي الجدول يوضحها كما النتائج

  نتائج التوزيع الطبيعي ):21(الجدول رقم 

 (sing)مستوى الدلالة   Zقيمة   محتوى المحور  محاور الاستبيان
  0.193  1.081  محددات جودة الخدمة  المحور الأول

  0.201  1.062  رضا الزبون  المحور الثاني

  1.034  0.236  الاستبيان ككل

 .SPSSبالاعتماد على تحليل نتائج  الطالبتينعداد إمن  :المصدر
  

، أي )0.05(أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور أكبر من  )21(رقم يتضح من خلال الجدول   
  لطبيعي ويمكن استخدام الاختباراتاوهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع  ،(sing>0.05)أن 

  .المعلمية
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  للدراسة التطبيقيةاختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية  :ثانيا
يستخدم معامل ارتباط بيرسون ودلالته الإحصائية ومعامل التحديد لاختبار فرضيات الدراسـة   
رضـا  بين كل من محددات جودة الخدمـة المقدمـة و  دلالة إحصائية  ذو أثرالمتعلقة بوجود  ةالتطبيقي

ذه وفي هوبين كل محدد من محددات الجودة ورضا الزبون، ، مؤسسة موبيليس وكالة تبسةالزبون في 
  :الحالة سيتم اختبار الفرضيات الإحصائية الموالية

  الفرضية الرئيسية: أولا
  :سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين

رضا الزبون بين محددات جودة الخدمة ولا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : H0الفرضية الصفرية  -1
  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسةفي مؤسسة موبيليس 

رضا الزبون في بين محددات جودة الخدمة ويوجد أثر ذو دلالة إحصائية : H1الفرضية البديلة  -2
  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسةمؤسسة موبيليس 

أقل من  (P-VALUE)، إذا كانت القيمة الاحتمالية SPSSوبالتالي فإنه وحسب نتائج برنامج 
في هذه  H1، وقبول الفرضية البديلة H0فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية  α= 0.05مستوى الدالة 

كفرضية رئيسية لهذه الدراسة التي  H1فإنه يتم قبول الفرضية البديلة  SPSS نتائجالدراسة وحسب 
تفيد بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين محددات جودة الخدمة ورضا الزبون في مؤسسة موبيليس 

وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، ويمكن توضيح معامل الارتباط بين المتغير المستقل  من وكالة تبسة
  :والمتغير التابع رضا الزبون، من خلال الجدول الموالي محددات جودة الخدمة

  نتائج اختبار الفرضية الرئيسية): 22(لجدول رقم ا

  المتغير لمستقل          
  المتغير التابع

 القيمة الاحتمالية  محددات جودة الخدمة 
(sig)  

 R2 معامل التحديد

 R معامل الارتباط  رضا الزبون  
0.667  

0.00  0.445  

  .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل  :المصدر       
ورضا الزبون محددات جودة الخدمة يتضح أن هناك علاقة ترابط بين  أعلاهمن خلال الجدول 

وهذا يشير إلـى وجـود علاقـة     %66.7النتائج إلى أن معامل الارتباط يساوي ، حيث تشير بالوكالة
، كمـا  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.00ارتباط ايجابية قوية، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي 
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من التغيرات التـي تطـرأ    %44.5جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أن 
أما النسـبة المتبقيـة   ) محددات جودة الخدمة(تعود للمتغير المستقل ) رضا الزبون(غير التابع على المت

فتعود لمتغيرات أخرى، وبالتالي تتأكد صحة الفرضية الرئيسية أي أن هناك علاقة قوية وأثر ذو دلالة 
   .زبائنهاعلى رضا  ة بالوكالة التجارية موبيليس تبسةجودة الخدممحددات إحصائية ل

  الفرضيات الفرعية: ثانيا
  :سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين: الفرضية الفرعية الأولى -1
 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الملموسية ورضا الزبون في مؤسسة: H0الفرضية الصفرية    -  أ

  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسةموبيليس 
إحصائية بين الملموسية ورضا الزبون في مؤسسة  يوجد أثر ذو دلالة:  H1الفرضية البديلة   - ب

  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسة موبيليس
أقل من  (P-VALUE)، إذا كانت القيمة الاحتمالية SPSSوبالتالي فإنه وحسب نتائج برنامج 

في هذه  H1، وقبول الفرضية البديلة H0فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية  α= 0.05مستوى الدالة 
لهذه الدراسة التي  فرعية أولىكفرضية  H1فإنه يتم قبول الفرضية البديلة  SPSSالدراسة وحسب نتائج

 وكالة تبسةتفيد بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الملموسية ورضا الزبون في مؤسسة موبيليس 
تغير المستقل الجزئي من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، ويمكن توضيح معامل الارتباط بين الم

  :، من خلال الجدول الموالي)رضا الزبون(الملموسية والمتغير التابع 
  الفرعية الأولىنتائج اختبار الفرضية ): 23(الجدول رقم 

  المتغير لمستقل          

  المتغير التابع
 القيمة الاحتمالية  الملموسيةمحدد 

(sig)  
 R2 معامل التحديد

 R الارتباطمعامل   رضا الزبون  
0.753  

0.00  0.567  

  .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل  :المصدر       
  

، بالوكالةيتضح أن هناك علاقة ترابط بين الملموسية ورضا الزبون  أعلاهمن خلال الجدول 
وهذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط ايجابية  %75.3حيث تشير النتائج إلى أن معامل الارتباط يساوي 

، كما جاءت نتائج 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.00قوية، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي 
من التغيرات التي تطرأ على المتغير  %56.7معامل التحديد لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أن 
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أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات ) الملموسية(تقل الجزئي تعود للمتغير المس) رضا الزبون(التابع 
أخرى، وبالتالي تتأكد صحة هذه الفرضية الفرعية أي أن هناك علاقة قوية وأثر ذو دلالة إحصائية 

  .للملموسية على رضا الزبون في مؤسسة موبيليس تبسة
  :ينسيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيت: الفرضية الفرعية الثانية -2
 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الاعتمادية ورضا الزبون في مؤسسة: H0الفرضية الصفرية    -  أ

  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسةموبيليس 
 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الاعتمادية ورضا الزبون في مؤسسة  : H1لفرضية البديلة ا   - ب
  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسةوبيليس م

أقل من  (P-VALUE)، إذا كانت القيمة الاحتمالية SPSSوبالتالي فإنه وحسب نتائج برنامج 
في هذه  H1، وقبول الفرضية البديلة H0فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية  α= 0.05مستوى الدالة 

في هذه الدراسة ثانية  فرعيةكفرضية  H1فإنه يتم قبول الفرضية البديلة  SPSSالدراسة وحسب نتائج
وكالة التي تفيد بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الاعتمادية ورضا الزبون في مؤسسة موبيليس 

من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، ويمكن توضيح معامل الارتباط بين المتغير المستقل الجزئي  تبسة
  :، من خلال الجدول الموالي)رضا الزبون(الاعتمادية والمتغير التابع 

  الفرعية الثانيةنتائج اختبار الفرضية ): 24(الجدول رقم 

  المتغير لمستقل          

  المتغير التابع
 القيمة الاحتمالية  الاعتماديةمحدد 

(sig)  
 R2 معامل التحديد

 R معامل الارتباط  رضا الزبون  
0.838  

0.00  0.703  

  .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل  :المصدر      
  

، بالوكالةمن خلال الجدول أعلاه يتضح أن هناك علاقة ترابط بين الاعتمادية ورضا الزبون 
وهذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط ايجابية  %83.8حيث تشير النتائج إلى أن معامل الارتباط يساوي 

، كما جاءت نتائج 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.00ة تساوي قوية، كما أن القيمة الاحتمالي
من التغيرات التي تطرأ على المتغير  %70.3معامل التحديد لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أن 

أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات ) الاعتمادية(تعود للمتغير المستقل الجزئي ) رضا الزبون(التابع 
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الي تتأكد صحة هذه الفرضية الفرعية أي أن هناك علاقة قوية وأثر ذو دلالة إحصائية أخرى، وبالت
  .على رضا الزبون في مؤسسة موبيليس تبسةللاعتمادية 

  :سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين: الفرضية الفرعية الثالثة -3
 ورضا الزبون في مؤسسة الاستجابةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين : H0 الفرضية الصفرية  -  أ

  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسةموبيليس 
 ورضا الزبون في مؤسسة  الاستجابةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين :  H1الفرضية البديلة   - ب

  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسة موبيليس
أقل من  (P-VALUE)، إذا كانت القيمة الاحتمالية SPSSوبالتالي فإنه وحسب نتائج برنامج 

في هذه  H1، وقبول الفرضية البديلة H0فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية  α= 0.05مستوى الدالة 
في هذه الدراسة  فرعية ثالثةكفرضية  H1فإنه يتم قبول الفرضية البديلة  SPSSالدراسة وحسب نتائج

وكالة حصائية بين الاستجابة ورضا الزبون في مؤسسة موبيليس التي تفيد بأنه يوجد أثر ذو دلالة إ
من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، ويمكن توضيح معامل الارتباط بين المتغير المستقل الجزئي  تبسة

  :، من خلال الجدول الموالي)رضا الزبون(الاستجابة والمتغير التابع 
  الثالثة الفرعيةنتائج اختبار الفرضية ): 25(الجدول رقم 

  المتغير لمستقل          

  المتغير التابع
 القيمة الاحتمالية  الاستجابةمحدد 

(sig)  
 R2 معامل التحديد

 R معامل الارتباط  رضا الزبون  
0.915  

0.00  0.837  

  .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل  :المصدر      
  

، بالوكالةمن خلال الجدول أعلاه يتضح أن هناك علاقة ترابط بين الاستجابة ورضا الزبون 
وهذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط ايجابية  %91.5حيث تشير النتائج إلى أن معامل الارتباط يساوي 

تائج ، كما جاءت ن0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.00قوية، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي 
من التغيرات التي تطرأ على المتغير  %83.7معامل التحديد لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أن 

أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات ) الاستجابة(تعود للمتغير المستقل الجزئي ) رضا الزبون(التابع 
وأثر ذو دلالة إحصائية  أخرى، وبالتالي تتأكد صحة هذه الفرضية الفرعية أي أن هناك علاقة قوية

  .للاستجابة على رضا الزبون في مؤسسة موبيليس تبسة
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  :سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين: الفرضية الفرعية الرابعة -4
 ورضا الزبون في مؤسسة الضمانلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين : H0الفرضية الصفرية   -  أ

  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسةموبيليس 
 ورضا الزبون في مؤسسة  الضمانيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين :  H1الفرضية البديلة   - ب

  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسة موبيليس
أقل من  (P-VALUE)، إذا كانت القيمة الاحتمالية SPSSوبالتالي فإنه وحسب نتائج برنامج 

في هذه  H1، وقبول الفرضية البديلة H0فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية  α= 0.05مستوى الدالة 
في هذه الدراسة  فرعية رابعةكفرضية  H1فإنه يتم قبول الفرضية البديلة  SPSSالدراسة وحسب نتائج

 وكالة تبسةالتي تفيد بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الضمان ورضا الزبون في مؤسسة موبيليس 
نظر أفراد عينة الدراسة، ويمكن توضيح معامل الارتباط بين المتغير المستقل الجزئي من وجهة 

  :، من خلال الجدول الموالي)رضا الزبون(الضمان والمتغير التابع 
  الفرعية الرابعةنتائج اختبار الفرضية ): 26(الجدول رقم 

  المتغير لمستقل          
  المتغير التابع

 الاحتماليةالقيمة   الضمانمحدد 
(sig)  

 R2 معامل التحديد

 R معامل الارتباط  رضا الزبون  
0.911  

0.00  0.830  

  .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل  :المصدر      
  

، بالوكالةمن خلال الجدول أعلاه يتضح أن هناك علاقة ترابط بين الضمان ورضا الزبون 
وهذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط ايجابية  %91.1معامل الارتباط يساوي حيث تشير النتائج إلى أن 

، كما جاءت نتائج 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.00قوية، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي 
من التغيرات التي تطرأ على المتغير التابع  %83معامل التحديد لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أن 

أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى، ) الضمان(تعود للمتغير المستقل الجزئي ) لزبونرضا ا(
وبالتالي تتأكد صحة هذه الفرضية الفرعية أي أن هناك علاقة قوية وأثر ذو دلالة إحصائية للضمان 

  .على رضا الزبون في مؤسسة موبيليس تبسة
  :إحدى الفرضيتين الآتيتينسيتم اختبار : الفرضية الفرعية الخامسة -5
 ورضا الزبون في مؤسسة الاستجابةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين : H0الفرضية الصفرية   -  أ
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  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسةموبيليس 
 ورضا الزبون في مؤسسة  الاستجابةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين :  H1الفرضية البديلة   - ب

  .من وجهة نظر عينة الدراسة وكالة تبسة موبيليس
أقل من  (P-VALUE)، إذا كانت القيمة الاحتمالية SPSSوبالتالي فإنه وحسب نتائج برنامج 

في هذه  H1، وقبول الفرضية البديلة H0فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية  α= 0.05مستوى الدالة 
في هذه  فرعية خامسةكفرضية  H1فإنه يتم قبول الفرضية البديلة  SPSSالدراسة وحسب نتائج

الدراسة التي تفيد بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين التعاطف ورضا الزبون في مؤسسة موبيليس 
من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، ويمكن توضيح معامل الارتباط بين المتغير المستقل  وكالة تبسة

  :لال الجدول الموالي، من خ)رضا الزبون(الجزئي التعاطف والمتغير التابع 
  الفرعية الخامسةنتائج اختبار الفرضية ): 27(الجدول رقم 

  المتغير لمستقل          
  المتغير التابع

 القيمة الاحتمالية  التعاطفمحدد 
(sig)  

 R2 معامل التحديد

 R معامل الارتباط  رضا الزبون  
0.779  

0.00  0.606  

  .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج تحليل  :لمصدرا      
  

، بالوكالةمن خلال الجدول أعلاه يتضح أن هناك علاقة ترابط بين التعاطف ورضا الزبون 
وهذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط ايجابية  %77.9حيث تشير النتائج إلى أن معامل الارتباط يساوي 

، كما جاءت نتائج 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.00قوية، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي 
من التغيرات التي تطرأ على المتغير  %60.6معامل التحديد لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أن

أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات ) التعاطف(قل الجزئي تعود للمتغير المست) رضا الزبون(التابع 
أخرى، وبالتالي تتأكد صحة هذه الفرضية الفرعية أي أن هناك علاقة قوية وأثر ذو دلالة إحصائية 

  .تبسةوكالة للتعاطف على رضا الزبون في مؤسسة موبيليس 
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  :خلاصة الفصل الثالث
من خلال هذا الفصل والذي تم فيه إسقاط الجانب النظري على الجانـب التطبيقـي، لمحاولـة    
معرفة مدى اهتمام الوكالة التجارية موبيليس تبسة بمحددات جودة الخدمة والمتمثلة فـي الملموسـية،   

مـوذج  الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف والضمان وأثر كل منها على رضا زبائنها، وبالاعتماد علـى ن 
افتراضي لتوضيح متغيرات الدراسة، تم تصميم استمارة استبيان وتوزيعها على عينة عشـوائية مـن   
زبائن المؤسسة، حيث تكونت هذه الاستمارة من محورين أساسـيين، يمثـل المحـور الأول المتغيـر     

سـؤالا تمـت تجـزئتهم حسـب      20محددات جودة الخدمة، وتم من خلاله توجيـه  الرئيسي المستقل 
المحددات الخمسة لجودة الخدمة وبالتالي ظهور خمس متغيرات مستقلة جزئية، والمحور الثاني تمثـل  

استمارة للتحليـل   150في المتغير التابع وهو رضا الزبون، ليتم بعد ذلك إخضاع البيانات الواردة من 
مع قياس ثبات أداة الاسـتبيان، حيـث تمـت الاسـتعانة      ،SPSSرنامج التحليل الإحصائي باستخدام ب

بالأساليب الإحصائية الوصفية لمعرفة خصائص عينة الدراسة واتجاه إجابات أفرادها نحـو متغيـرات   
 الدراسة، والاستعانة بالأساليب الإحصائية الاستدلالية لتحديد أثر كل من المتغيـر المسـتقل الرئيسـي   

الملموسية، الاعتمادية، الاسـتجابة، التعـاطف   (والمتغيرات المستقلة الجزئية ) محددات جودة الخدمة(
، من خلال تحديد هذا الأثـر تـم الـتمكن مـن اختبـار      )رضا الزبون(على المتغير التابع ) والضمان

أثـر ذو  يوجـد  الفرضية العامة والفرضيات الفرعية للدراسة التطبيقية وإثبات صحتها، حيث ثبت أنه 
، كما تبين -وكالة تبسة-رضا الزبون في مؤسسة موبيليس بين محددات جودة الخدمة ودلالة إحصائية 

  .وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين كل محدد من محددات جودة الخدمة ورضا الزبون
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هذه الدراسة أن استمرارية المؤسسة ودعم مركزها التنافسي يتوقف على مـدى   تبين من خلال
عبر طرح خدمات ذات جـودة ومطابقـة    ، وذلكاستجابتها على وجه التحديد لحاجات ورغبات الزبائن

لتوقعات الزبون، فالمؤسسات التي تقدم خدمات ذات جودة عالية مؤهلة بأن تمتلك حصة سوقية وعائدا 
بر من تلك المنشآت ذات الجودة المنخفضة، ويتضح جليا أن وجود عنصـر الجـودة فـي    استثماريا أك

الخدمات يعد مرتكزا أساسيا تسعى المؤسسة لبلوغه في ظل تطور سوق الخدمات وانفتاحهـا، ويعتمـد   
هذا السعي على التعرف على كيفية تقييم الزبائن لمستوى جودة الخـدمات المقدمـة لهـم مـن أجـل      

ع مستواها بما يحقق رغبات وحاجات الزبون وبما يفوق توقعاته، فالزبون أصبح أكثـر  تشخيصها، ورف
إدراكا واهتماما بالجودة وأصبح تحقيق رضاه عن الخدمة المقدمة ليس بالأمر اليسير، لذلك فإن سـعي  

فية المؤسسة إلى كسب زبائنها وإرضاءهم والاحتفاظ بهم لا يعتمد فقط على انتهاج الجودة بل معرفة كي
تقييم الزبون للخدمة المقدمة، ومختلف العناصر التي يعتمدها في ذلك، تلك العناصر لها من التكامل مـا  
يشكل مجموعة من المحددات التي على أساسها يمكن بناء تقييم شامل للخدمة المقدمـة، تمثلـت تلـك    

المؤسسـة لأهميـة كـل    المحددات في الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان والتعاطف، وإدراك 
محدد من هذه المحددات يساعدها في تهيئة تلك الحزمة من المنافع النهائية التي يتوقع الزبون الحصول 

  .عليها في مختلف مراحل تقديم الخدمة إلى لحظة استلامها
  

في هذا الإطار جاءت الدراسة التطبيقية لتسلط الضوء على مدى تأثير محددات جودة الخدمـة  
من طرف مؤسسة موبيليس وكالة تبسة على رضا زبائنها، ومعرفة الأهمية التي توليهـا إدارة  المقدمة 

الوكالة بمختلف عناصر محددات جودة الخدمة باعتبارها أحد الأركان الأساسية في تقييم الزبون لجودة 
  .الخدمة وبالتالي حصول حالة الرضا لديه أو عدم الرضا

  

وعة من النتائج المتعلقة باختبار فرضيات الدراسة من أجل بناءا على ما سبق سيتم عرض مجم
الإجابة عن التساؤلات التي تضمنتها مقدمة الدراسة، بالإضافة إلى اقتراح بعض التوصيات التي تعزز 
معرفة مختلف عناصر محددات جودة الخدمة وأثرها في رضا الزبون، وفـي الأخيـر سـيتم تقـديم     

  .ل الدراسة المقدمة وتفتح آفاق علمية جديدةالمواضيع التي من شأنها أن تكم
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  نتائج البحث: أولا
في بداية الدراسة تم وضع خمس فرضيات، واستلزمت الدراسة التطبيقية بعد التعـرف علـى   
عناصرمحددات جودة الخدمة في الجانب النظري وضع خمس فرضيات فرعيـة لفرضـية الدراسـة    

  :النتائج التاليةأدت معالجة البحث إلى  التطبيقية، وقد
 :وتتمثل فيما يلي :نتائج متعلقة بالفرضية الأولى -1
 يرتبط مفهوم جودة الخدمة بمدى قدرة المؤسسة على تقديم خدمات تتطابق مع توقعات الزبون أو  -

تتجاوزها، فتقديم خدمة ذات جودة متميزة، يعني تتطابق مستوى الجودة الفعلي مع توقعات الزبون لهذه 
  ؛الخدمة

 ؛تصميم قاعدة بيانات الزبون دعامة أساسية لمتابعته على طول فترة تعامله مع المؤسسة يعتبر -
 ؛التعرف على توقعات الزبائن وفهمها يساهم في تحديد معايير إنتاج الخدمة -
 تكاتف جهود المؤسسة من عاملين ورجال تسويق من شأنه وضع معايير واضحة ودقيقة تتوافق مع -

  ؛مقدمةتوقعات الزبون للخدمة ال
 الالتزام بإنتاج وتقديم خدمة وفق المعايير المتفق عليها يحتاج توفر المؤسسة على كفاءة ومهارة -

  ؛العاملين، وكذا درجة اتصالات عالية على مستوى المؤسسة سواء أفقيا أو عموديا
 الاهتمام بشكاوى الزبائن وملاحظاتهم، والاستماع إلى اقتراحاتهم من شأنه تحقيـق رضـا الزبـون    -

 . وكسب ثقته والمحافظة عليه من أجل ضمان استمرارية تعامله مع المؤسسة
أظهرت هذه النتائج صحة الفرضية الأولى، حيث أن جـودة الخدمـة ترتكـز علـى الإدراك     
الصحيح لحاجات الزبائن وتوقعاتهم، وعلى المؤسسة أن تعمل على التنسـيق بـين مختلـف المـوارد     

تكثيف الجهود وتكاتفها من اجل التوصل إلى وضع معايير إنتاج متناسـبة  البشرية والمادية فيها، وكذا 
 .مع تلك الادراكات، وبالتالي التوصل إلى عرض خدمات تتوافق مع ما يلبي رغبات وحاجات الزبائن

 :وتتمثل فيما يلي: نتائج متعلقة بالفرضية الثانية -2
 ى آخر، فهناك من اعتمد ثلاثبينت الدراسة أن محددات الجودة اختلفت صياغتها من باحث إل -

جودة العمليـات وجـودة   : فنية وظيفية والصورة الذهنية للمؤسسة، هناك من اعتمد محددين: محددات
الاعتمادية، المصداقية، سهولة الحصول علـى  : المخرجات، وهناك من صاغ عشر محددات تمثلت في

لاتصال والملموسية، ونظرا لما توصل إليـه  الخدمة، الأمان، فهم الزبون، الاستجابة، اللباقة، الكفاءة، ا
  ؛فيما بعد إلى خمس محدداتها فقد تم دمج العشر المحدداتهذه ن لوجود ارتباطات بين بعض والباحث
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 مختلفة من طرف الباحثين، إلا أن محددات جودة الخدمة التي صيغرغم ما تم التوصل إليه من  -
أصبحت معتمدة وشائعة في مختلف الدراسات والبحوث، تمثلت في المحـددات  التي تم الاتفاق عليها، و

 .  الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان والتعاطف: الخمس التالية
  الخدمة محددات جودة تبين أن مختلف صيغ حيثأظهرت هذه النتائج صحة الفرضية الثانية، 

الجوانـب الماديـة، الجوانـب    : جوانب أساسية هـي  التي تم التوصل إليها، في مجملها اعتمدت ثلاث
 .العملياتية والمنفعة النهائية

 :وتتمثل فيما يلي: نتائج متعلقة بالفرضية الثالثة -3
 يمثل رضا الزبون تلك الحالة الشعورية الناتجة عن الحكم على الخدمة المقدمة بعد مقارنتها بما كان -

  ؛يتوقعه
  ؛هي التوقعات، الأداء الفعلي والمطابقة: اصر أساسيةتتلخص محددات رضا الزبون في ثلاث عن -
 تتم عملية قياس رضا الزبون عن طريق البحوث إما الكيفية أو الكمية أو باستخدام فجوات عدم  -

  الرضا؛
 يمكن تحسين رضا الزبون عن طريق عدة أساليب منها تقليص فجوات عدم الرضا، تحسين الجودة -

 .المدركة ومتابعة الزبون
  هذه النتائج صحة الفرضية الثالثة، حيث أن رضا الزبون هو مطابقة الخدمة المقدمةأظهرت 

مع ما كان يتوقعه، ومن بين طرق قياسه عملية الاستقصاء، ويتم تحسينه بواسطة تقليص الفرق السلبي 
  .بين مستوى الخدمة المقدمة إليه ومستوى توقعاته والمتمثل في فجوات عدم الرضا

 :وتتمثل فيما يلي: الفرضية الرابعةنتائج متعلقة ب  -4
 ؛ترتبط الجودة بالإدراك الحالي بينما الرضا بالخبرات السابقة والمتوقعة في المستقبل  -
 مؤشر جودة الخدمة يعتمد على المحددات من خلال مواصفات تضعها المؤسسة وتعبر عن حقيقة  -

إدراك الزبـون لـلأداء الفعلـي    ملموسة في حين مؤشر الرضا يعتمد على حقيقة يصعب لمسها هـي  
  ؛للمؤسسة

 إدراك الزبون لجودة الخدمة من خلال الملموسية، الاعتمادية الاستجابة، الضمان والتعاطف من  -
 توافق كل منها مع توقعاته، يؤدي إلى شعوره بحالة الرضا أو تحسنها؛ خلال

 ال من الجودة هي البعدترتكز المؤسسة على ثلاث أبعاد رئيسية لكل منها دور في بناء مستوى ع -
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يتجلـى البعـد الفنـي فـي محـددي الاعتماديـة        .البعد التكنولوجي أو الماديو الفني، البعد الوظيفي
والاستجابة، والبعد الوظيفي في الضمان والتعاطف، ويتجلى البعد المادي أو التكنولوجي في الجوانـب  

  .       الزبون عند رضاالالملموسة، ولكل منها علاقة بتحديد مستوى 
  بين محدداتقوية إيجابية هناك علاقة أظهرت هذه النتائج صحة الفرضية الرابعة، حيث أن 

جودة الخدمة ورضا الزبون، فكلما اهتمت المؤسسة بمختلف محددات الجودة فيها كلما زاد ذلـك مـن   
 .مستوى رضا زبائنها

 :وتتمثل فيما يلي: نتائج متعلقة بالفرضية الخامسة -5
 أفراد عينة الدراسة نحو عبارات محدد الملموسية جاء إجمالا ضمن موافقة متوسطة، حيث  اتجاه -

مرتفعا فقط في العبارة الدالة على جاذبية التصميم الخارجي للمؤسسة، فـي حـين أن العبـارات     كان
المتعلقة بجمالية التصميم الداخلي، حداثة الأجهزة والمعـدات واعتنـاء مقـدمي الخدمـة بمظهـرهم      
الخارجي، كان اتجاه أفراد عينة الدراسة فيها متوسطا، وقد احتل محدد الملموسية المرتبة الأولى مـن  

 حيث تقييم الزبائن للمحددات الخمسة لجودة الخدمة؛
 أشار معامل الارتباط بين المتغير الجزئي المستقل الملموسية ورضا الزبون إلى وجود علاقة  -

معامل التحديد إلى أن التغيرات التي تطرأ على رضا الزبون تعود نسبة إرتباط إيجابية قوية، كما أشار 
 منها للمتغير المستقل الجزئي محدد الملموسية؛

 اتجاه أفراد عينة الدراسة نحو عبارات محدد الاعتمادية جاء إجمالا ضمن موافقة متوسطة، و كان  -
صحيح ودون أخطـاء، فـي حـين أن     مرتفعا فقط في العبارة الدالة على تقديم المؤسسة للخدمة بشكل

العبارات المتعلقة بالتزام المؤسسة بالمواعيد المحددة وكذا بالوعود المقطوعة على الزبـائن، وتناسـب   
قيمة الفاتورة المدفوعة مع قيمة الخدمة المقدمة، كان اتجاه أفراد عينة الدراسة فيها متوسطا، وقد احتل 

 ؛يث تقييم الزبائن للمحددات الخمسة لجودة الخدمةمحدد الاعتمادية المرتبة الرابعة من ح
 أشار معامل الارتباط بين المتغير الجزئي المستقل الاعتمادية ورضا الزبون إلى وجود علاقة  -

إرتباط إيجابية قوية، كما أشار معامل التحديد إلى أن التغيرات التي تطرأ على رضا الزبون تعود نسبة 
 محدد الاعتمادية؛منها للمتغير المستقل الجزئي 

 جاءت اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو كل عبارات محدد الاستجابة ضمن موافقة متوسطة، سواء  -
من ناحية قدرة العاملين على فهم حاجات الزبـائن، أو الاسـتجابة السـريعة لطلبـاتهم، او الاهتمـام      

والرد الفوري على الشكاوى المقدمة، أو قصر مدة انتظار الحصول على الخدمـة، فقـد    تبالاستفسارا
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كان اتجاه أفراد عينة الدراسة فيها كلها متوسطا، وقد احتل محدد الاستجابة المرتبة الثالثة مـن حيـث   
 تقييم الزبائن للمحددات الخمسة لجودة الخدمة؛

 ستقل الاستجابة ورضا الزبون إلى وجود علاقة إرتباط أشار معامل الارتباط بين المتغير الجزئي الم -
إيجابية قوية، كما أشار معامل التحديد إلى أن التغيرات التي تطرأ على رضا الزبون تعود نسبة منهـا  

 ؛للمتغير المستقل الجزئي محدد الاستجابة
 ة، سواء جاءت اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو كل عبارات محدد الضمان ضمن موافقة متوسط -

من ناحية تحلي مقدمي الخدمة بما يدعو للثقة والأمان، أو سمعة المؤسسة، أو دقة ووضوح المعلومات 
المقدمة من طرفها أوحرصها على تقديم ضمانات لخدماتها، فقد كان اتجاه أفراد عينة الدراسة فيها كلها 

تقييم الزبائن للمحددات الخمسـة  متوسطا، وقد احتل محدد الضمان المرتبة الخامسة والأخيرة من حيث 
 لجودة الخدمة؛

 أشار معامل الارتباط بين المتغير الجزئي المستقل الضمان ورضا الزبون إلى وجود علاقة إرتباط  -
إيجابية قوية، كما أشار معامل التحديد إلى أن التغيرات التي تطرأ على رضا الزبون تعود نسبة منهـا  

 ؛ضمانللمتغير المستقل الجزئي محدد ال
 اتجاه أفراد عينة الدراسة نحو عبارات محدد التعاطف جاء إجمالا ضمن موافقة متوسطة، حيث كان  -

مرتفعا في العبارتين الدالتين على العناية الشخصية بكل زبون أثناء تقديم الخدمة، وكذا تزويده بمختلف 
لى الـدعم والتعـاطف عنـد    النصائح والتوجيهات، في حين أن العبارتين المتعلقتين بحصول الزبون ع

مواجهة مشكلة، ووضع ظروفه بعين الاعتبار والتعاطف معها، كان اتجاه أفراد عينة الدراسـة فيهـا   
متوسطا، وقد احتل محدد التعاطف المرتبة الثانية من حيث تقييم الزبائن للمحـددات الخمسـة لجـودة    

 ؛الخدمة
 تعاطف ورضا الزبون إلى وجود علاقة إرتباط أشار معامل الارتباط بين المتغير الجزئي المستقل ال -

إيجابية قوية، كما أشار معامل التحديد إلى أن التغيرات التي تطرأ على رضا الزبون تعود نسبة منهـا  
 ؛للمتغير المستقل الجزئي محدد التعاطف

 نحو الحياد وبنسب متوسطة على اغلب عبارات محددات جودة عينة الدراسة اتجهت استجابة أفراد  -
الخدمة، ولم تكن النسبة مرتفعة إلا في أربع عبارات من بين عشرين عبارة، وتعلـق الأمـر بجاذبيـة    

 أثناء تقديم الخدمة بشكل صحيح ودون أخطاء، العناية الشخصية بكل زبون، للوكالة الخارجيالتصميم 
  ؛معه التعامل عند وتوجيهات نصائح ميالخدمة وأيضا تقد تقديم
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 رجة رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة من طرف الوكالة في مجملها أيضا تقعأظهرت النتائج أن د -
في المستوى المتوسط، وظهرت ثلاث من بين عشرة عبارات دل ارتفاعها على ارتفاع مستوى رضـا  
الزبائن عن الوكالة، وتعلق الأمر باهتمام المؤسسة بآراء ومقترحات الزبائن عـن الخدمـة المقدمـة،    

المعلومات المتعلقة بالخدمات الجديدة، وتعاملها بسرية تامة مع المعلومـات الخاصـة    تقديمها لمختلف
بالزبائن، في حين دل ارتفاع مستوى العبارة المتعلقة برضا الزبائن أكثر عن الخـدمات التـي تقـدمها    

 ؛المؤسسات الأخرى، على تفوق المؤسسات المنافسة عن مؤسسة موبيليس في كسب رضا الزبائن
 عامل الارتباط بين المتغير المستقل الرئيسي محددات جودة الخدمة ورضا الزبون إلى وجود أشار م -

علاقة ارتباط إيجابية قوية، كما أشار معامل التحديد إلى أن التغيرات التي تطرأ على رضـا الزبـون   
 .تعود للمتغير المستقل الرئيسي محددات جودة الخدمة

  امسة، حيث ثبت أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بينأظهرت هذه النتائج صحة الفرضية الخ
  .-وكالة تبسة-محددات جودة الخدمة ورضا الزبون في مؤسسة موبيليس 

 التوصيات: ثانيا
  :على ضوء النتائج السابقة يمكن تقديم مجموعة من التوصيات أهمها مايلي

 الخدمية؛إنشاء قسم خاص بالجودة ومتابعتها على مستوى إدارة المؤسسات  -
 ادخال ثقافة التعبير وثقافة مفهوم الجودة في ذهنية العاملين؛ -
  تنمية لغة الحوار وتفعيلها بين الجهاز الإداري والتقني؛ -
 تحسين خدماتهاعلى مؤسسة موبيليس أن تهتم بتعزيز قدرتها على كسب وإرضاء زبائنها من خلال  -

  ؛ومواكبة البيئة التنافسية للمؤسسات الأخرى
 سة موبيليس تحديث تصاميمها الداخلية من ديكور وأجهزة، ومحاولة توفير أماكن كافيةعلى مؤس -

 لتوقيف السيارات، ومساحة انتظار مناسبة لكم الزبائن المستقبل يوميا؛ 
 على مؤسسة موبيليس معالجة ضعف الشبكة في مختلف المناطق السكنية من أجل قدرتها على -

منفعة المقدمة مقابل ما تم دفعه مسبقا من طرف الزبون فـي شـكل   الإيفاء بوعودها من ناحية قيمة ال
  فاتورة؛

 زيادة عدد الفروع التجارية لمؤسسة موبيليس عبر المناطق ذات الكثافة السكانية؛ -
 زيادة عدد المكاتب على مستوى الفرع من أجل تقليل وقت انتظار الزبون؛ -
 عدم اقتصار خدمة الاتصال بمصلحة الزبائن على الاستماع للاستفسارات والشكاوى فقط، بل  -
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محاولة إيجاد الحلول للزبائن بدل توجيههم مباشرة للذهاب للوكالة شخصيا، خاصة بالنسـبة للمنـاطق   
  . البعيدة

 ات الحاصلة في الاهتمام بشكاوى الزبائن وتحويل هذه الشكاوى إلى فرص تمكنها من مواكبة التغير -
 رغباتهم وتوقعاتهم، والسعي للمحافظة عليهم وجذب زبائن جدد؛ 

 الاعتماد على الأبواب المفتوحة من أجل الترويج للخدمات من أجل تعزيز الصورة الذهنية؛ -
 على المؤسسة وضع كل التسهيلات للزبائن لمعرفة جديد خدمات المؤسسة المقدمة إليهم من أجل -

 للخدمة؛  سهولة وصول الزبون
 تحفيز موظفي وعمال مؤسسة موبيليس ماديا ومعنويا من أجل تحسين جودة الأداء؛ -
 إقامة برامج تكوينية ودورات تدريبية لتطوير المهارات السلوكية والعملياتية لمقدمي الخدمة؛ -
 اعتماد التقييم الدوري للزبائن عن الخدمات المقدمة لمعرفة درجة التقييم والوقوف على جوانب  -

  .القصور
 آفاق البحث: ثالثا

يمكن اقتراح بعض البحوث التي من شأنها أن تكمل الدراسة المقدمة وتفتح أفاق علمية جديدة، منها 
 :ما يلي

 محددات الجودة كمزيج متكامل في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة؛ -
 دور اليقظة التكنولوجية في تعزيز محددات الجودة للخدمة؛ -
  .لخدمة في تحقيق الميزة التنافسيةدور محددات جودة ا -
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الملاحق  قائمة

  ) 01(الملحق رقم : أولا
  استمارة الاستبيان      

  

                    وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
  -تبسة -جامعة العربي التبسي

  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية
  العلوم التجارية:قسم

  تخصص تسويق الخدمات
  
  

  موجه لزبائن مؤسسة موبيليسإستبيان 
  

  
  

  أخي الكريم، أختي الكريمة 
  تحية طيبة وبعد

  

في إطار إعداد مذكرة تخرج لاستكمال متطلبات شهادة الماستر الأكاديمي في العلوم التجاريـة  
يشـرفنا   ،محددات جودة الخدمة وأثرها فـي رضـا الزبـون   تخصص تسويق خدمي حول موضوع 

المحددات التي تعتمـدونها فـي   أهم مشاركتكم في هذا الاستبيان الذي تم إنجازه من أجل التعرف على 
علمـا أن البيانـات    ،التي تقدمها مؤسسة موبيليس ودرجة رضاكم عن مسـتوياتها  ةتقييم جودة الخدم

 . ض البحث العلميوالإجابات التي ستدلون بها ستحاط بالسرية التامة ولا يتم استخدامها إلا لغر
  
  
  
  
 
 
  

  
  

  

رقم 
  الاستمارة

(...) 
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الملاحق  قائمة

  البيانات الشخصية:أولا 

  :لك في الخانة المناسبة) X(ضع علامة   

 :الجنس - 1

  أنثى         ذكر                                  
 

 :العمر - 2

       سنة          40 - 30    سنة           30- 20                سنة 20أقل من      

  50أكثر من        سنة          50- 40        
 

 :المستوى الدراسي - 3

          ثانوي                                  متوسط      ابتدائي                               

  شهادات عليا       جامعي                          
  

   المهنة - 4

            متقاعد                     حرة          ةمهن        موظف                           

  أخرى             دون عمل                      
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الملاحق  قائمة

  البيانات الأساسية :ثانيا
 إليك مجموعة من العبارات التي تعبر عن مستوى معايير: تقييم درجة جودة الخدمة المقدمة -1

فـي  ) X(موبيليس فالرجاء قراءة هذه العبارات ثم وضـع علامـة   مؤسسة الخدمات التي تقدمها  جودة
  :لوجهة نظركالخانة التي تراها مناسبة 

  

قياس جودة 
 العبارات الخدمات

  غير
  موافق
 بشدة

  غير
 موافق محايد موافق

  موافق
 بشدة

الجوانب 
  الملموسة

  الخارجي للمؤسسة جذاب التصميم
     

       ومريحمؤسسة جميل التصميم الداخلي لل
حديثة  لأجهزة والمعدات المستخدمة في أداء الخدمةا

       ومتطورة
       الخدمة بمظهرهم الخارجي ويعتني مقدم

  الاعتمادية

       تلتزم المؤسسة بالمواعيد المحددة لتقديم الخدمة
  الخدمة تقدم بشكل صحيح دون أخطاء

     
  للزبونتلتزم المؤسسة بالوعود التي قطعتها 

     
 فاتورة المدفوعة تتناسب مع قيمة الخدمة المقدمةال

     

  الاستجابة

  يتمتع العاملين بقدرتهم على فهم حاجات الزبائن
     

  تستجيب المؤسسة بسرعة لطلبات الزبائن
     

والشكاوى تلقى الاهتمام والرد الفوري  تالاستفسارا
       من طرف المؤسسة

الحصول على الخدمة تستغرق وقتا فترة انتظار 
       قصيرا

  الضمان

  مقدمي الخدمة يتحلون بما يدعو للثقة والأمان
     

  سمعة الشركة تجعلك تشعر بالأمان
     

  المعلومات المقدمة دقيقة وواضحة
     

      تحرص المؤسسة على تقديم ضمانات لخدماتها

  التعاطف

زبون أثناء تقديم  المؤسسة تولي عناية شخصية بكل
       الخدمة

       المؤسسة تقدم نصائح وتوجيهات عند التعامل معها
       أحصل على التعاطف والدعم عند مواجهة مشاكل

  
       المؤسسة تقدر ظروف الزبون وتتعاطف معه
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الملاحق  قائمة

 التى تراها مناسبة في الخانة) X(علامة  الرجاء قيم العبارات التالية بوضع :درجة رضا الزبون -2
     :لمستوى رضاك عن مؤسسة موبيليس

  
  

  
  
  
  
  

  العبارات  الرقم
  غير

موافق 
  بشدة

غير 
موافق   موافق  محايد  موافق

  بشدة

            الزبائن رضا تحقيق تحاول مؤسسة موبيليس  01

02  
 الحلول الزبائن وتقديم شكاوى متابعة المؤسسة تحاول

            المناسبة

03  
 بين وأرائهم أفكارهم لطرح الزبائنتدعو مؤسسة موبيليس 

            وأخرى فترة

04  
 على والعمل الزبائن حاجات تفهم تحاول مؤسسة موبيليس

            إشباعها

05  
 المتميز ودورهم مؤسسة موبيليس زبائنها بأهميتهم  تُشعر

            المقدمة نوعية الخدمة تحسين في

06  
 الخدمات زبائنها عن ومقترحات بآراء تهتم المؤسسة 

            المقدمة

07  
أنت راضي أكثر عن الخدمات التي تقدمها المؤسسات 

            المنافسة

08  
يقوم موظفوا مؤسسة موبيليس بالرد على مختلف 

            استفسارات الزبائن بشكل فوري وسريع

09  
تقدم مؤسسة موبيليس جميع المعلومات المتعلقة بأي خدمة 

            جديدة

10  
موبيليس بسرية تامة مع المعلومات تتعامل مؤسسة 
            الخاصة بالزبائن

 جزیل الشكر لمساھمتكم الفعالة في الإجابة على أسئلة ھذا الاستبیان، 
  .ستؤخذ إجاباتكم بعین الاعتبار لإتمام ھذه الدراسة
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الملاحق  قائمة

  )02(الملحق رقم : ثانيا
  SPSSنتائج تحليل 

  البيانات الشخصية -1

 الجنس

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42.0 42.0 42.0 63 ذكر

 100.0 58.0 58.0 87 أنثى

Total 150 100.0 100.0  

 العمر 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 5 سنة 20 من اقل

 47.3 44.0 44.0 66 سنة 30 إلى 20 من

 82.0 34.7 34.7 52 سنة 40 إلى 30 من

 88.0 6.0 6.0 9 سنة 50 إلى 40 من

 100.0 12.0 12.0 18 سنة 50 من أكبر

Total 150 100.0 100.0  

 المستوى الدراسي

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.3 1.3 1.3 2 ابتدائي

 6.7 5.3 5.3 8 متوسط

 49.3 42.7 42.7 64 ثانوي

 90.7 41.3 41.3 62 جامعي

 100.0 9.3 9.3 14 عليا شهادات

Total 150 100.0 100.0  

 المهنة

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42.0 42.0 42.0 63 موظف

 48.7 6.7 6.7 10 حرة مهنة

 66.0 17.3 17.3 26 متقاعد

 96.7 30.7 30.7 46 عمل دون

 100.0 3.3 3.3 5 أخرى

Total 150 100.0 100.0  
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الملاحق  قائمة

  الفا كرونباخ  الاجمالي  -2
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 150 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 150 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.943 30 

  ألفا كرونباخ لمحور جودة الخدمة المقدمة   -3

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 150 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 150 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.932 20 

 
  رضا الزبونلمحور الفا كرونباخ  - 4

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 150 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 150 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.869 10 



 

 
111 
 

الملاحق  قائمة

  عبارات الاستبيانلالمتوسطات والانحرافات المعيارية  -5

  المحور الأول جودة الخدمة المقدمة  - أ
 
 

Statistiques descriptives  

 N Moyenne Ecart type  
 1 1.015 3.61 150 جذاب للمؤسسة الخارجي المظھر
 5 1.233 3.36 150 ومریح جمیل للمؤسسة الداخلي التصمیم
 الخدمة أداء في المستخدمة والمعدات الأجھزة

 9 1.165 3.18 150 ومتطورة حدیثة

 13 1.282 3.02 150 یعتني مقدمي الخدمة بمظھرھم الخارجي
 16 1.276 2.91 150 الخدمة لتقدیم المحددة بالمواعید المؤسسة تلتزم

 4 1.001 3.53 150 أخطاء دون صحیح بشكل تقدم الخدمة
 11 1.215 3.12 150 للزبون قطعتھا التي بالوعود المؤسسة تلتزم

 14 1.230 2.93 150 المقدمة الخدمة قیمة مع تتناسب المدفوعة فاتورة
 19 1.243 2.72 150 الزبائن حاجات فھم على بقدرتھم العاملین یتمتع

 8 1.115 3.21 150 الزبائن لطلبات بسرعة المؤسسة تستجیب
 والرد الاھتمام تلقى والشكاوى الاستفسارات

 6 1.126 3.33 150 المؤسسة طرف من الفوري

 وقتا تستغرق الخدمة على الحصول انتظار فترة
 7 1.179 3.29 150 قصیرا

 10 1.208 3.15 150 والأمان للثقة یدعو بما یتحلون الخدمة مقدمي
 18 1.256 2.79 150 بالأمان تشعر تجعلك الشركة سمعة

 20 1.263 2.50 150 وواضحة دقیقة المقدمة المعلومات
 17 1.286 2.87 150 لخدماتھا ضمانات تقدیم على المؤسسة تحرص

 أثناء زبون بكل شخصیة عنایة تولي المؤسسة
 3 1.027 3.55 150 الخدمة تقدیم

 2 1.053 3.55 150 معھا التعامل عند وتوجیھات نصائح تقدم المؤسسة
 12 1.187 3.04 150 مشاكل مواجھة عند والدعم التعاطف على أحصل

 15 1.232 2.93 150 معھ وتتعاطف الزبون ظروف تقدر المؤسسة
N valide (listwise) 150    
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الملاحق  قائمة

    رضا الزبون : المحور الثاني -ب
 
 

Statistiques descriptives  

 N Moyenne Ecart type  

 9 1.126 2.83 150 الزبائن رضا تحقیق موبیلیس مؤسسة تحاول

 8 1.150 3.01 150 المناسبة الحلول وتقدیم الزبائن شكاوى متابعة المؤسسة تحاول

 10 1.072 2.79 150 وأخرى فترة بین وأرائھم أفكارھم لطرح الزبائن موبیلیس مؤسسة تدعو

 7 1.223 3.08 150 إشباعھا على والعمل الزبائن حاجات تفھم موبیلیس مؤسسة تحاول

شُعر  تحسین في المتمیز ودورھم بأھمیتھم زبائنھا موبیلیس مؤسسة  ت

 المقدمة الخدمة نوعیة
150 3.26 1.201 5 

 2 909. 3.79 150 المقدمة الخدمات عن زبائنھا ومقترحات بآراء  المؤسسة تھتم

 3 1.312 3.64 150 المنافسة المؤسسات تقدمھا التي الخدمات عن أكثر راضي أنت

 الزبائن استفسارات مختلف على بالرد موبیلیس مؤسسة موظفوا یقوم

 وسریع فوري بشكل
150 3.26 1.201 6 

 1 909. 3.79 150 جدیدة خدمة بأي المتعلقة المعلومات جمیع موبیلیس مؤسسة تقدم

 4 1.312 3.64 150 بالزبائن الخاصة المعلومات مع تامة بسریة موبیلیس مؤسسة تتعامل

N valide (listwise) 150    
  

  

  المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاسبياناجمالي  -6

  

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 72075. 3.1893 150 الإجمالي

N valide (listwise) 150   
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الملاحق  قائمة

  إجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية للمحاور -7

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 78141. 3.1300 150 المقدمة_الخدمة_جودة
 78141. 3.1300 150 الزبون_رضا

 92674. 3.2933 150 الملموسية
 94067. 3.1233 150 الاعتمادية
 86192. 3.1383 150 الاستجابة
 1.02205 2.8283 150 الضمان
 90007. 3.2667 150 التعاطف

     

N valide (listwise) 150   

  

  التوزيع الطبيعي -8

  

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 الإجمالي 
الم_الخدمة_جودة

 قدمة
الزبو_رضا

 ن
 التعاطف الضمان الاستجابة الاعتمادية الملموسية

N 150 150 150 150 150 150 150 150 

Paramètres normauxa,b 
Moyenne 3.1893 3.1300 3.1300 3.2933 3.1233 3.1383 2.8283 3.2667 

Ecart-type .72075 .78141 .78141 .92674 .94067 .86192 1.02205 .90007 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue .084 .088 .088 .155 .136 .154 .118 .144 

Positive .082 .076 .076 .103 .089 .099 .086 .088 

Négative -.084- -.088- -.088- -.155- -.136- -.154- -.118- -.144- 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1.034 1.081 1.081 1.897 1.660 1.891 1.443 1.768 

Signification asymptotique (bilatérale) .236 .193 .193 .001 .008 .002 .031 .004 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

  
  
  
  
  



 

 
114 
 

الملاحق  قائمة

  نتائج اختبار الفرضيات  -9
   الفرضية الرئيسية - أ

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالمقدمة_الخدمة_جودة 1

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

  

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 .667a .445 .441 .58399 .445 118.770 1 148 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), المقدمة_الخدمة_جودة 

  

 
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl 
Moyenne des 

carrés 
D Sig. 

1 

Régression 40.506 1 40.506 118.770 .000b 

Résidu 50.474 148 .341   
Total 90.980 149    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), المقدمة_الخدمة_جودة 

  

  

  
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .917 .209  4.397 .000 

 000. 10.898 667. 061. 669. المقدمة_الخدمة_جودة

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 
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الملاحق  قائمة

  الفرضية الفرعية الأولى  -ب
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالملموسیة 1

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 
b. Toutes variables requises saisies. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .753a .567 .564 .51587 .567 193.872 1 148 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الملموسية 

 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 51.594 1 51.594 193.872 .000b 

Résidu 39.386 148 .266   

Total 90.980 149    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الملموسیة 

 

 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1.039 .156  6.660 .000 

 000. 13.924 753. 046. 635. الملموسیة

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 
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الملاحق  قائمة

  الفرضية الفرعية الثانية - ج
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle 
Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 
Méthode 

 b . Entréeالاعتمادیة 1

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 
R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 
ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 .838a .703 .701 .42752 .703 349.766 1 148 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاعتمادیة 

 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl 
Moyenne des 

carrés 
D Sig. 

1 

Régression 63.929 1 63.929 349.766 .000b 

Résidu 27.051 148 .183   
Total 90.980 149    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الاعتمادیة 

 

  
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .955 .121  7.866 .000 

 000. 18.702 838. 037. 696. الاعتمادیة

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 
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الملاحق  قائمة

  الفرضية الفرعية الثالثة  -د
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle 
Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 
Méthode 

 b . Entréeالاستجابة 1

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 
b. Toutes variables requises saisies. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 
R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 
ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 .915a .837 .836 .31669 .837 759.129 1 148 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاستجابة 

 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 76.136 1 76.136 759.129 .000b 

Résidu 14.844 148 .100   

Total 90.980 149    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الاستجابة 

  

 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .527 .098  5.383 .000 

 000. 27.552 915. 030. 829. الاستجابة

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 
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الملاحق  قائمة

  لفرضية الفرعية الرابعة ا -ه
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle 
Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 
Méthode 

 b . Entréeالضمان 1

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 
ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 

1 .911a .830 .829 .32293 .830 724.432 1 148 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الضمان 

 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl 
Moyenne des 

carrés 
D Sig. 

1 

Régression 75.546 1 75.546 724.432 .000b 

Résidu 15.434 148 .104   
Total 90.980 149    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الضمان 

 

  

 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1.160 .078  14.901 .000 

 000. 26.915 911. 026. 697. الضمان

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 
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الملاحق  قائمة

  الفرضية الفرعية الخامسة -و
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle 
Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 
Méthode 

 b . Entréeالتعاطف 1

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 
R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 
ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 .779a .606 .604 .49195 .606 227.934 1 148 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), التعاطف 

 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl 
Moyenne des 

carrés 
D Sig. 

1 

Régression 55.162 1 55.162 227.934 .000b 

Résidu 35.818 148 .242   
Total 90.980 149    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), التعاطف 

 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .922 .152  6.076 .000 

 000. 15.097 779. 045. 676. التعاطف

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 
 



 

   
 

  :الدراسة ملخص
يهدف موضوع البحث إلى تقديم إطار نظري يحدد مختلف المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة مـع     

في تقييمه للخدمة المقدمة، بالاضـافة إلـى   التركيز على مختلف نماذج محدداتها التي يعتمدها الزبون 
وطبيعة العلاقة بين محددات جودة الخدمة ورضا الزبون، وتكمن  التطرق لرضا الزبون وطرق قياسه،

الملموسـية، الاعتماديـة، الاسـتجابة،    : أهمية الدراسة في تقييم درجة تأثير تلك المحددات المتمثلة في
  .بونالضمان والتعاطف على مستويات رضا الز

كما تناولت الدراسة مؤسسة موبيليس كنموذج لدراسة الحالة من خلال وضع استبيان وتوزيعه    
على عينة عشوائية من زبائن الوكالة التجارية موبيليس تبسة، وقد تم استخدام عـددا مـن الأسـاليب    

تحليـل  لعـرض و  20في نسخته  SPSSالإحصائية في برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية 
  .نتائج الدراسة واختبار فرضيات البحث الموضوعة

الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان (جودة الخدمة، محددات جودة الخدمة : الكلمات المفتاحية
  .، رضا الزبون)والتعاطف

 
 
  

 Abstract : 
 The objective of the research is to provide a theoretical framework that 
defines the various concepts related to the quality of service, with emphasis on 
the different models of the customer's specific criteria in evaluating the service 
provided, in addition to addressing the customer satisfaction and measurement 
methods, and the nature of the relationship between the determinants of service 
quality and customer satisfaction. The impact of these determinants: tangibility, 
reliability, responsiveness, Security and sympathy at customer satisfaction 
levels. 
 The study also examined the Mobilis Foundation as a case study model 
through the development of a questionnaire and its distribution to a random 
sample of the clients of the commercial agency Mobilis Tabessa, A number of 
statistical methods were used in the statistical package for social sciences 
(SPSS) in its version 20 to present and analyze the study results and test 
hypotheses. 
 

key words: Quality of service, service quality determinants (tangibility, 
reliability, responsiveness, Security and sympathy), customer satisfaction. 


