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 الى الوالدين العزيزين أطال الله في عمرىم

 الى أجدادي وجداتي رحميم الله

 والى الأخوة والاخوات

 الى كل من عائلة مق اويب وشارف من صغيرىا الى كبيرىا

 الى زوجتي  

 الذين أجليم وأحترميم  والى كل الأصدق اء والزملاء

 -تبسة–في جامعة الشيخ العربي التبسي    تي الكراموالى كل أساتذ

 والى كل من درسنا في مشوارنا الدراسي

 والى كل من ساعدنا في إنجاز ىذه المذكرة
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 الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على خاتم الأنبياء والمرسلين

 وأنارت دربيأىدي ىذا العمل الى روح أمي العزيزة الغالية التي ربتني  

 وأعانتني بالصلوات والدعوات في حياتيا

 الى من عمل بكد في سبيلي وعلمني معنى الكف اح وأوصلني الى ما أنا عليو

 أب الكريم أدامو الله لي

 الى زوجتي التي ساعدتني وتحملت معي مشقة العمل والسفر والدراسة

 الى عائلتي الكريمة من صغيرىا الى كبيرىا

 ارفي الذين أجليم وأحترميمالى أصدق ائي ومع

 الى جميع أساتذتي الكرام  
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 كلمة شكر
 

 صدق الله العظيم   تم لأزيدنكم"شكر ق ال الله تعالى "وإذ تأذن ربكم لئن  

الحمد لله كثيرا على نعمة العلم ونشكر الله الذي أعاننا ووفقنا على انجاز ىذا العمل  

 ميزان حسناتنا.المتواضع الذي نسألو أن يكون في  

 فريد" "راىم   ووافر العرف ان إلى أستاذنا القدير الدكتور  جزيل الشكر  بنتقدم  

لقبولو الإشراف على مذكرتنا والمساعدة التي قدميا لنا والتوجييات الجليلة التي أنارت  

دربنا في انجاز ىذه الدراسة ف لك منا أستاذنا الف اضل ف ائق عبارات الشكر والتقدير  

 .والاحترام

 .وتشجيعيمكل الأساتذة الذين لم يبخلوا علينا بنصحيم  والى     

 كما نتقدم بجزيل شكرنا الى اعضاء اللجنة على قبوليم مناقشة ىذه المذكرة.

 -بئر العاتر-لعمال الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر  نوجو الشكر  وايضا

 من قريب او بعيدوفي الاخير نتوجو بالشكر والعرف ان الى كل من قدم يد العون  
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 مقدمة مقدمة

 أ

 :ةــــدمـــالمق
تحـديات  الخدميـة حدث الاقتصاد العـالمي تسـارعا ىـائلب فـي بنيتـو القطاعيـة، حيـث صـار لممؤسسـاتأ      

 فــي مقــدمتيا تزايــد أعــداد المنظمــات الخدميــة وتنــاميو عديــدة،  مشــاكلمــن حيــث مواجيــة  فــي عــالم اليــوم ىائمــة

خـدماتيا معظـم المؤسسـات الخدميـة إلـى الاىتمـام بجـودة  اتجيـت يات،حدولمواجية ىذه الت ،المنافسة بينيا حدة
 التنافسية.   تياالمداخل الرئيسية لزيادة وتطوير قدراوالتميز في خدمة زبائنيا، كأحد 

لمخــدمات  الجزائـر للبنضــمام إلــى المنظمــة العالميـة لمتجــارة ومــا تــنص عميـو مــن تحريــر اتجــاهوفـي إطــار    

والـــذي يتميـــز التكنولـــوجي والاتصـــال  وتبعـــا لمتوجيـــات الحديثـــة فـــي مجـــال العمـــل الاتصـــالات، ومنيـــا خـــدمات

فإنـو يتوجـب عمــى  والمواكبـة لتغيـرات العصـر الحـديث، واسـتخدام التكنولوجيـا المتطـورةالاتصـال  بتنويـع خـدمات

 اتصـــالات الجزائـــر، وم باســمصــانعي القـــرار فــي مؤسســـة البريـــد والمواصــلبت ســـابقا والتـــي أصــبحت تعـــرف اليـــ

قطـاع الاتصـالات السـمكية واللبسـمكية مـن  ديات المطروحة أماميم، والسعي نحـو تطـوير وعصـرنةحمواجية الت

 ا الارتقاء بجودىا إلى المستوى المطموب.ذحيث الخدمات المقدمة وك

يمكن عممو فـي مجـال تطـوير جـودة خـدمات الاتصـالات وتحسـينيا، يعتمـد  الكثير مماوفي الحقيقة أن 
مــن منظــور زبــائن مؤسســات  الخــدمات انطلبقــاأساســا عمــى مــدى تــوافر المعمومــات عــن مســتويات جــودة ىــذه 

تقيـــيم جـــودة خدمـــة الاتصـــالات مـــن وجيـــة نظـــر الزبـــون إدارة مؤسســـة اتصـــالات  اتصـــالات الجزائـــر، إذ يمكـــن

ويقودىا ذلك إلـى إعـادة صـياأة أوضـاعيا وتشـكيميا  دىا عمى كثير من الفرص والتحديات،الجزائر من وضع ي

 بما يتناسب وطبيعة تمك التحديات ويمكن من مواجيتا وخاصة في الأفاق المستقبمية.

 :ثـــــحـالب ةـــمـمشك
تعـــاني كثيـــر مـــن المؤسســـات الخدميـــة الجزائريـــة ضـــعفا فـــي ولاء زبائنيـــا ممـــا أثـــر بشـــكل ســـمبي عمـــى 

التعـــرف عمـــى  ويمثـــل ،دائيـــاأتنافســـيتيا، وعمميـــة التقيـــيم مـــن طـــرف الزبـــون احـــد الطرائـــق الرئيســـة فـــي تحســـين 

التمـاس جوانـب  مستوى جودة الخدمات المقدمة في مؤسسات اتصالات الجزائر من وجيـة نظـر زبائنيـا، بيـدف

القــوة والقصــور فييــا والعمــل عمــى تطويرىــا، الضــمان الرئيســي للبرتقــاء بمســتواىا، وكســب رضــى وولاء الزبــائن 

 ليا. 

 :التاليالسؤال يمكن طرح استنادا الى ما سبق عرضو 
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 G08 -–مــن خــلال الوكالــة التجاريــة بئــر العــاتر  ىــو تقيــيم زبــائن مؤسســة اتصــالات الجزائــر مــا"

  "المقدمة إلييم؟الاتصالات لجودة خدمات 

 :تم طرح الأسئمة الفرعية التالية الموضوع، يذاوللئحاطة أكثر ب

 ة:ـــاليــة التــيـرعـــالف ةـــسئمالأ
 ماذا نعني بجودة الخدمة؟-1

 ماىي المعايير التي يعتمد عمييا الزبائن في تقييميم لجودة الخدمات المقدمة إلييم؟-2

بـين معـايير جـودة خدمـة اتصـالات الجزائـر  0.5.عنـد مسـتوى دلالـة  علبقة ذات دلالة إحصـائيةىل ىناك -3
 ورضى الزبائن عن الجودة الكمّية لمخدمة المقدمة؟

 بــين كــلّ معيــار مــن معــايير جــودة الخدمــة 0.5.عنــد مســتوى دلالــة ىــل ىنــاك علبقــة ذات دلالــة إحصــائية -4

 ية لخدمة الاتصالات المقدمة؟للبتصالات ورضى الزبون عن الجودة الكم

 :ةـــدراســالات ــــيــرضــفـ
 التالية: ة الرئيسيةتمّ وضع الفرضيوكإجابة مبدئية المطروحة،  الأسئمةبناء عمى 

 :الرئيسية ةفـرضـيال
 G08 -–التجاريــة بئــر العــاتر الوكالــة  معــايير جــودة خــدمات مؤسســة اتصــالات الجزائــرلر يثتــأ وجــدي

 .  عن الجودة الكمّية رضى الزبائنعمى 

 :مجموعة من الفرضيات ندرجيا فيما يمي وتنبثق عن الفرضية الرئيسية

لترجمـــة أراء الزبـــائن و وجيـــة نظـــرىم عمـــى جـــودة  0.5.عنـــد مســـتوى دلالـــة  يوجـــد اثـــر ذو دلالـــة معنويـــة -1

 خدمات اتصالات الجزائر؛   

النسـبية عنـد تقيـيميم لجـودة  في أىميتـو الجزائراتصالات تختمف المعايير التي يعتمد عمييا زبائن مؤسسة  -2

 خدمات الاتصالات السمكية وللبسمكية؛

بـين معـايير جــودة خـدمات اتصـالات الجزائــر  0.5.عنـد مسـتوى دلالــة ىنـاك علبقـة ذات دلالـة إحصــائية  -3
 ؛ورضى الزبائن عن الجودة الكمّية لمخدمة المقدمة

بـــين كـــلّ معيـــار مـــن معـــايير جـــودة خـــدمات  0.5.لالـــة عنـــد مســـتوى دىنـــاك علبقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية -4

 اتصالات الجزائر ورضى الزبائن عن الجودة الكمّية لمخدمة المقدمة.
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 :ةــــدراســـة الــــيــأىـم
تبــرز أىميــة ىــذه الدراســة، فــي تعبيرىــا عــن مســتوى جــودة خــدمات اتصــالات الجزائــر المقدمــة لمزبــائن، 

م، وذلك من أجل تشخيص مستوى جودة الخدمات المقدمة مـن قبـل مؤسسـة ومدى توافقيا مع رأباتيم وحاجاتي

 اتصالات الجزائر، ورفع مستواىا بما يحقّق رأبات وحاجات الزبائن ويفوق توقّعاتيم.

كمـا يمكــن أن تســاىم نتــائج ىــذا الموضــوع فــي وضــع حمــول لممشــاكل والصــعوبات التــي تواجــو مؤسســة 

 ا في الحاضر والمستقبل.اتصالات الجزائر من حيث جودة خدماتي

 :ةــــــدراســــداف الـــأى
، إلـــى التعـــرف عمـــى مســـتوى جـــودة الخـــدمات المقدمـــة فـــي مؤسســـات اتصـــالات ييـــدف ىـــذا الموضـــوع

الجزائــر مــن وجيــة نظـــر زبائنيــا، وذلــك بيــدف تطـــوير جــودة ىــذه الخــدمات والعمـــل عمــى إرضــاء المســـتفيدين 

 الدراسة تيدف إلى ما يمي:منيا. وضمن ىذا السياق، فإنّ ىذه 

 ؛التعرف عمى تقييم الزبائن لمستوى جودة خدمات اتصالات الجزائر المقدمة ليم -1

مــــن  تحديــــد الأىميــــة النســــبية لممعــــايير التــــي يعتمــــد عمييــــا الزبــــائن فــــي تقيــــيميم لجــــودة الخــــدمات المقدمــــة-2
 اتصالات الجزائر؛

ؤسســة اتصــالات الجزائــر، فــي قيــاس جــودة مــا تقدمــو مــن تــوفير قاعــدة مــن المعمومــات التــي تســاعد إدارة م-3

خــدمات الاتصــال، وتحديــد أىــم المعــايير التــي يولييــا الزبــائن أىميــة نســبية عاليــة، خاصــة عنــد تقيــيميم لجــودة 

 تمك الخدمات، وذلك لمعرفة أولويات التطوير عند الحاجة إليو.

 وع:ــــوضـول المـــة حـــقـابـــات الســـدراســـال
ك مجموعـــة مـــن الدراســـات التـــي تناولـــت موضـــوع جـــودة الخدمـــة ونمـــاذج قياســـيا، بـــالتطبيق عمـــى ىنـــا

   :يمي مجالات خدمية متنوعة، نذكر بعضا منيا فيما

عمــى الخــدمات الصــحية فــي دولــة الكويــت، حيــث عمــل عمــى 1996دراســة ثابــت عبــد الرحمــان إدريــس ســنة  -

بينت ىذه الدراسة، وجود فجوة سمبية بـين توقعـات المرضـى لـبعض قياس الفجوة بين الادراكات والتوقعات. وقد 

 .مظاىر الخدمة الصحية وبين إدراكات الإدارة في ىذه المؤسسات لمثل ىذه التوقعات

والتــي ىــدفت إلــى دراســة تــأثير جــودة الخدمــة البنكيــة عمــى 4..2/ 5..2دراســة عبــد الحميــد نعيجــات ســنة  -
حـة والتنميـة الريفيـة بوكالـة الأأـواط. وقـد بينـت ىـذه الدراسـة، وجـود رضـى رضى الزبائن: دراسة حالة بنـك الفلب
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لدى الزبائن عن بعـدي الأشـياء الممموسـة والاطمئنـان، إذ يعـد ىـذا الأخيـر مـن أكثـر الأبعـاد أىميـة فـي المجـال 

عـاطف، فيـي لا البنكي لارتكازه عمى عنصري الأمان والثقة. أما الأبعاد الخاصة بالاعتماديـة، والاسـتجابة، والت

 تتمتع برضى الزبائن عنيا كمكونات لجودة الخدمات الكمية.

والتـي ىــدفت إلــى التعــرف عمــى مــدى إدراك زبــائن  5..2دراسـة ىــواري عــم راج وناصــر دادي عــدون ســنة،  -

المصارف التجارية العاممـة بمنطقـة أردايـة، لجـودة الخـدمات المصـرفية المقدمـة ليـم و. قـد بينـت ىـذه الدراسـة، 

جود فجوة سمبية بين توقّعـات زبـائن المصـارف التجاريـة العاممـة فـي الجزائـر لجـودة الخدمـة المصـرفية المقدمـة و 

 .وبين إدراكاتيم ليا
دراســة محمــد عمــي الروســان، والتــي ىــدفت إلــى معرفـــة العوامــل المــؤثّرة فــي جــودة الخدمــة الفندقيــة: دراســـة  -

فــي الأردن. وقــد أظيــرت النتـائج، أنّ ىنــاك انطبــاع إيجــابي  تطبيقيـة عمــى عينــة مـن نــزلاء فنــادق الخمــس نجـوم

بخصـــوص جـــودة الخدمـــة الكميـــة، إضـــافة إلـــى وجـــود علبقـــة بـــين ثلبثـــة عوامـــل ىـــي: المممـــوس ، الاعتماديـــة، 

والاسـتجابة مــع الجــودة الكميــة لمخدمــة الفندقيــة، فــي حــين أابــت ىــذه العلبقــة لعامــل كــل مــن الأمــان والتعــاطف 

 .مع الجودة الكمية

دراســة مــروان جمعــة درويــش، والتــي ىــدفت إلــى تحميــل جــودة الخــدمات المصــرفية التــي تقــدميا المصــارف  -

الإسـلبمية فــي فمسـطين مــن وجيـة نظــر عملبئيـا. وقــد عكســت نتـائج الدراســة، وجـودة فجــوة سـمبية بــين الخدمــة 

يـا مقيـاس جـودة الخـدمات التـي المدركة والخدمـة التـي يتوقعيـا العمـلبء لجميـع العناصـر والأبعـاد التـي تكـون من
تقدميا المصارف الإسلبمية. وتختمف دراسـتنا الحاليـة عـن ىـذه الدراسـات فـي جوانـب عديـدة، نـذكر أىميـا فيمـا 

 يمي:

محاولــة الإلمــام بمختمــف جوانــب جــودة الخدمــة فــي الإطــار النظــري لمدراســة، قصــد التعريــف بماىيتيــا. فــي  -

 إطارىا النظري بالتركيز عمى دراسة ماىية جودة خدمة معينة؛   حين أنّ الدراسات السابقة، اكتفت في

عمــى خــلبف الدراســات الســابقة، ارتكــزت دراســتنا فــي جانبيــا التطبيقــي عمــى تقيــيم جــودة خدمــة الاتصــالات  -

 المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر من وجية نظر المستفيدين منيا؛

لـى جانـب تقيـيم جـودة خدمـة الاتصـالات  - مـن جيــة نظـر المسـتفيدين منيـا، اسـتيدفت الدراسـة التوصـل إلــى وا 

دليـل عممـي لممحـددات الرئيســية لجـودة خدمـة الاتصــالات، كمـا يراىـا المسـتفيدين منيــا، والتـي يمكـن أن تســاعد 
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صـــانعي القـــرار فـــي مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر، فـــي وضـــع البـــرامج الخاصـــة بتحســـين الجـــودة الشـــاممة ليـــذه 

 الخدمة.

 :وعــــوضـــمـذا الـــار ىـــيـع اختــــدواف
 والذي جذب العديد من الباحثين؛ اعتباره من المواضيع الحديثة، -1

أىمية الموضوع خاصة في ظل التطور التكنولوجي والرقمي الذي يشيده كل من قطـاع الاتصـالات وبقيـة  -2

 القطاعات؛

الزبائن، نظرا لكـون الزبـون يجـد صـعوبة الرأبة في البحث في موضوع تقييم جودة الخدمة من وجية نظر  -3

 ؛أكبر في تقييم جودة الخدمة مقارنة بالسمع المادية

 ؛لفت الانتباه لأىمّية جودة الخدمة في كسب رضى وولاء الزبون -4

 ؛قمة الأبحاث والدراسات المتعمقة بقطاع الاتصالات في الجزائر -5

لزبــائن، وىــذا فــي ظــل عصــرنة قطــاع ومعرفــة مــدى التحســن فــي جــودة خدمــة الاتصــالات المقدمــة إلــى ا -6

المـــــؤرخ فـــــي   3./...2الاتصـــــالات، وامتـــــدادا لبرنـــــامج إصـــــلبحيا الـــــذي تـــــم ســـــنو بموجـــــب القـــــانون رقـــــم : 

 .3..2والانطلبقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر في الفاتح جانفي  ،...2أوت5.

 :ةــــــدراســل الـــكـيـى
ســيم الموضــوع لجــانبين أحــدىما نظــري يشــمل فصــمين والأخــر لغــرض الإحاطــة بموضــوع الدراســة تــم تق     

 د.حتطبيقي ممثل في فصل وا

حيـث كـان  والـذي قسـم إلـى مبحثـين، ،النظـري لمخدمـة وجودتيـا الإطارحيث جاء الفصل الأول بعنوان     

 .ماىية جودة الخدمة البحث الثاني تناول أما، مفاىيم عامة حول الخدمات: المبحث الأول تحت عنوان

وقــد قســم ىــو اىخــر إلــى  تقيــيم جــودة الخدمــة ومــداخل تحســينيابينمــا الفصــل الثــاني، جــاء تحــت عنــوان 

مـــداخل والمبحـــث الثـــاني  مؤشـــرات تقيـــيم جـــودة الخدمـــة ونمـــاذج قياســـياحيـــث تنـــاول المبحـــث الأول  مبحثـــين،

 .تحسين جودة الخدمــــــــــة

الوكالـة التجاريـة -مؤسسـة اتصـالات الجزائـر  دراسـة حالـةوأخيرا الفصل الثالـث، فيـأتي تحـت عنـوان 

 الجزائـر اتصـالات بـمؤسســة التــّعريــفوتـم تقسـيمو إلـى ثـلبث مباحـث، المبحـث الأول يخـص  --G8العـاتر بئر

أما المبحث الثاني يتمثل في الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية، وفـي مـا يخـص المبحـث الأخيـر  ،وخدماتيا
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 و

، وختمنـا ىـذه الدراسـة بخاتمـة وتحميميـا النتائج عرض الفرضيات، اختبار الاستبيان، نتائج تحميلفيو يتمثل في 

 وكذا أىم التوصيات والاقتراحات. عامة لخصت أىم النتائج المتوصل إلييا في جميع جوانب البحث،

 :ةـــــدراســـدود الــــح

جـودة قمنا بالتطرق في الجانب النظـري ليـذا البحـث إلـى  مفيـوم الخدمـة وجودتيـا، تقيـيم : يـــوعـــوضـالم دـــالبع
أمـا فـي الجانـب التطبيقـي فقـد  عمـى تقيـيم الزبـائن ووجيـة نظـرىم، والعلبقـة بيـنيم، الخدمة ومداخل تحسينيا بناء

 -التجاريـة بئـر العـاتر الوكالـة–تم التطرق إلى إجراءات والبرامج المطبقة من طـرف مؤسسـة اتصـالات الجزائـر 

 وجودة الخدمات التي تقدميا.

   .G 08 الوكالة التجارية بئر العاترمؤسسة اتصالات الجزائر في الدراسة تمت : يــــانــد المكــالبع

 .  .2.2 مايفي الفترة الممتدة بين أواخر شير فيفري إلى نياية شير  الدراسة تمإجراء  :يــنـزمــد الـــالبع

 :ةــــــدراســـال جــــــمني
ثبـــات صــــحة الفرضـــيات الســــابقة، بغيـــة  تـــم الاعتمــــاد عمـــى المــــنيج  الإجابـــة عمــــى إشـــكالية البحــــث وا 

وذلــك مــن خــلبل  الوصــفي باعتبــاره مناســبا لجمــع الحقــائق والتعريــف بمختمــف المفــاىيم ذات الصــمة بالموضــوع،

 فسير النتائج المتوصل إلييا.إسقاط الجوانب النظرية عمى المؤسسة محل الدراسة وتحميميا ثم ت
 فـي الجـزء النظـري مـن الدراسـة، أما بخصوص أدوات الدراسـة فقـد تمثمـت فـي اسـتخدام البحـث المكتبـي

 مراجـع تراوحـت بـين الكتـب، :عمـى وذلك من خلبل الرجوع إلى أىم ما جـاء فـي أدبيـات الإدارة، وىـذا بالاعتمـاد

وىـــذا إلـــى جانـــب أدوات أخـــرى عمـــى أـــرار  ع فـــي الانترنـــت،والرســـائل الجامعيـــة ومواقـــ الممتقيـــات، المجـــلبت،

 الملبحظة والمقابلبت الشخصية وكذا استمارة المعمومات كما ىو موضح في الفصل الثالث.

 :ةـــــدراســـات الـــوبـــعــص
 : لقد واجيتنا أثناء البحث بعض الصعوبات معظميا في الجانب التطبيقي من أىميا

 الذي صعب من مأمورية التواصل مع العملبء بشكل مطول؛ 19ظيور الوباء كوفيد -

 صعوبة الحصول عمى المعمومات الكافية لمعالجة الموضوع؛ -

صـعوبة التعامـل مــع العمـلبء وخاصــة أنيـم ذو مسـتويات عمميــة وفئـات عمريــة مختمفـة مـا اوجــب عمينـا بــذل  -

 جيد ووقت إضافيين لإتمام جمع واسترجاع الاستمارات الموزعة؛

 لبلبد في حجر صحي كمي وجزئي وىو ما صعب الدراسة بنسبة كبيرة. إدخال ا -
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 ز

 :مــــيـــاىـــد المفـــديـــتح

يسـتمزم تحديــد موضـوع البحــث، توضـيح المفــاىيم الرئيسـية المتعمقــة بـو. وفيمــا يمـي ســيتم تسـميط الضــوء 

 عمى المفاىيم الخاصة بموضوع دراستنا.

 .من الخدمة المقدمة ىو الشخص المستفيد :ــونـــــزبــــــال

 ىي وجود نقص لدى الزبون يسبب القمق ويسعى إلى تمبيتو بحصولو عمى الخدمة. :اتـــــــاجـالح

 .ىي وجود نقص لدى الزبون لكنو ليس ممحا ولا يسبب لو توترا كبيرا :اتــــــبــرغــال

أىدافـو، حاجاتـو، ورأباتـو فـي حالـة حصــولو ىـي تنبـؤ الزبـون حـول مـدى قـدرة الخدمــة عمـى تمبيـة  :اتــــعـوقـــالت
 عمييا.

 ويعتبر إحدى وسائل التقييم، وىو ييتم بتقديم معمومات كمية عن الظاىرة محل الدراسة. :اســـــــيـالق

 .وىو دراسة لإمكانية تمبية الخدمة الفعمية المقدمة لتوقعات المستفيدين منيا :مـــــييالتق
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 الإطار النظري لمخدمة وجودتيا الفصل الأول

 تميـيـــــد:

خاصة في  ا المحيط العالمي لممؤسسات، والمتمثمةعيشيالمستمرة والسريعة التي ي تعتبر التغيرات

الاتجاه نحو الانفتاح  إضافة إلىا، تيوما تمنحو من مزايا تفضيمية لمنتجابروز التكتلبت الاقتصادية الدولية 
؛ تزايد بلب حدودمن منافسة شديدة  ينتج عنوالدولي عمى الصعيد التجاري، والاستثماري والمعموماتي وما 

والاستمرارية في ا كأحد الأسبقيات التنافسية، لضمان البقاء تيمنتجا وعي المؤسسات بضرورة الاىتمام بجودة

 .الذي تنشط فيو وسط المحيط التنافسي

حظي باىتمام كبير  الرأم من أنّ موضوع تسيير وضمان جودة المنتجات المادية والرقابة عمييابو 

الأىمية ولم تبرز أىميتو في خدمة الزبائن  ظ بنفسحمنذ فترة زمنية طويمة، فإنّ موضوع جودة الخدمة لم ي

 ومطمع القرن الحالي. الماضي داية الثمانينات من القرنوكسب ولائيم إلا منذ ب

خلبل المبحثين  ا منتيىذا المنطمق، خصصنا ىذا الفصل لتناول الإطار النظري لمخدمة وجودعمى و 

 :التاليين
  .: مفاىيم عامة حول الخدماتالمبحث الأول

 ماىية جودة الخدمة.المبحث الثاني: 
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 الإطار النظري لمخدمة وجودتيا الفصل الأول

 اتـــدمـول الخـــة حــامـــم عــــيــاىـــفـالمبحث الأول: م

أنيا مجرد مخرجات أير  إلييا عمىالاقتصاديون ينظرون لأن ، مرت الخدمات بمرحمة من الإجحاف

خدمات  (ليا، ولكن مع بداية الثورة الصناعية وتزايد الطمب عمى الخدمات المصاحبة للئنتاج ةقيم ممموسة لا
يدركون أىمية الخدمات، بل  وتأمين، وتخزين، وترويج، بدأ الاقتصاديونما بعد البيع( من نقل، وتمويل، 

 مصرفية، قانونية، تعميمية، سياحية، بريدية تعدى الأمر إلى توسيع نطاقيا إلى مختمف أنواع الخدمات من

 ....الخوالاتصال....

لى و  ليا التعرف عمى مفيوم الخدمة ومختمف الخصائص المميزة ، سنحاولىذا المبحث خلبل منو  ا 

 إلى أصناف الخدمات وأىميتيا. وطرق تقديميا، مع الإشارة ياعناصر إنتاج

 اـــائصيـة وخصــدمـوم الخـــالمطمب الأول: مفي

 .سنتطرق في ىذا المطمب، إلى عرض مفيوم الخدمة ومختمف الخصائص المميزة ليا

 :ةــــدمـوم الخــــمفي -أولا
ىناك عدد كبير  لنا أنّ  اتضحفي مجال الخدمة،  العممية عمى كثير من الكتب والبحوث اطلبعنا بعد

الجمعية الأمريكية لمتسويق، الخدمة  حسب تعريف :بعض منياالحاول فيما يمي التطرق إلى سنمن التعاريف، 
 1.تعرض لمبيع أو التي تعرض لارتباطيا بسمعة معينة عمى أنيا: "النشاطات أو المنافع التي

إما بشكل  ص من ىذا التعريف، إلى أنّ الخدمة ىي عبارة عن نشاط أو منفعة تقدم لمبيعستخمن

 .مستقل أو تكون مصاحبة لبيع سمع مادية

نشاط أو منفعة ":الخدمة عمى أنيا Kotler et Armstrongعرف كلّ من كوتمر وأرمسترونج، و 

 2."ولا ينتج عنيا ممكية أي شيء الضرورة،يمكن أن يقدميا أحد الأطراف لطرف آخر لا تكون ممموسة ب

نماي خصائصيا كذلك، إذ  لبحظ عمى ىذا التعريف، تركيزه عمى توضيح ليس فقط طبيعة الخدمة، وا 

 .الممس وعدم ممكية الخدمة تميزان الخدمة عن السمعة المادية، وىما: عدم ميمتين يتضمن خاصيتين

                                         

 18. ، ص2005ىاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، الأردن: دار وائل لمنشر، الطبعة الثالثة،  - 1
فيميــب كــوتمر وجــاري أرمســـترونج، أساســيات التســويق، ترجمـــة ســرور عمــي إبــراىيم ســـرور، الريــاض: دار المــريخ لمنشـــر،  - 2

 .456، ص 2007
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 الإطار النظري لمخدمة وجودتيا الفصل الأول

وفقا ISOInternationalStandardOrganisation)"**)الإيزو"*،فيما عرفت المنظمة الدولية لممقاييس

عن النشاطات في التعامل بين المورد والزبون، ومن  نتيجة تتولد: "الخدمة عمى أنيا ISO 8402 لممواصفة،

 ."1لحاجات الزبون النشاطات الداخمية لممورد للبستجابة

 :ووردت ضمن ىذا المعيار الملبحظات التالية 

  أو الزبون بأشخاص أو تجييزاتيمكن أن يمثل المورد. 

 يمكن أن تكون نشاطات الزبون في التعامل مع المورد، أساسية لتأدية الخدمة. 

 يمكن أن يشكل تسميم أو استخدام منتجات مادية، جزء من تأدية الخدمة. 
 .يمكن أن تكون الخدمة مرتبطة بتصنيع وتوريد منتج مادي 

يتم الحصول عمييا  التعاريف السابقة لمخدمة، يمكننا القول أن الخدمة ىي نشاط أو منفعة عمى بناء 

دف تيالداخمية في المؤسسة، وىي  بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بين المؤسسة والزبائن، ومن الأنشطة

 .الزبائن وتحقيق رضاىم ورأبات أساسا إلى إشباع حاجات

 ات:ـــــــدمـص الخـــائــصــخ -ثانيا
 :خدمات جممة من الخصائص التي تميزىا عن السمع المادية، وفيما يميلم

 ا:ــــــــــــــــــــــــــــــــلأىمي استعراضا

                                         

القـرن  لممقاييس فـي أكثـر مـن تسـعين دولـة. وفـي أوائـل الثمانينـات مـن تتألف المنظمة الدولية لممقاييس من منظمات وطنية -* 
سمســـمة مـــن  بتشـــريع 1987الماضـــي، أدركـــت ىـــذه المنظمـــة ضـــرورة وجـــود مقيـــاس عـــالمي لإدارة الجـــودة، إذ قامـــت فـــي ســـنة 

ـــــــة، وىـــــــذا ـــــــة المواصـــــــفات القياســـــــية الدولي ـــــــل تكمف ـــــــو وبأق ـــــــتج المرأـــــــوب في ـــــــى المن  .بيـــــــدف ضـــــــمان حصـــــــول العمـــــــلبء عم
 أكثر:  وللبطلبع

 -98ص،  -، ص1999 لويميـــامز، أساســـيات إدارة الجـــودة الشـــاممة، ترجمـــة ونشـــر مكتبـــة جريـــر، الطبعـــة الأولـــى، ريتشـــارد -
102. 
نمــــا ىـــي مشــــتقة مـــن كممــــة يونانيـــة ىــــي ISOإنّ مصـــطمح  ) -**   وىــــي ISOS( ليســــت اختصـــارا لاســــم ىـــذه المنظمــــة، وا 

 أو Automobile( التــــي تــــأتي كمقطــــع فــــي بدايــــة كممــــة Autoة"، مثــــل كممــــة  )صــــيغة تــــأتي فــــي أول الكــــلبم وتســــمى "بادئــــ
 ،...Automatique ( إلـــــــخ. وقـــــــد كــــــــان أول اســـــــتخدام لمصــــــــطمحISO عـــــــام )حينمـــــــا اســــــــتخدمت كمقطـــــــع مــــــــن 1551 

ـــــم تعـــــددت اســـــتخدامات ىـــــذا المصـــــطمح لتشـــــمل عـــــدة (Isoscellesمصـــــطمح  ) ـــــث متســـــاوي الضـــــمعين، ث ـــــذي يعنـــــي مثم  ال
 بينيما قاسم مشترك ىو التساوي أو التطابق. وللبطلبع أكثر يمكن الرجوع إلى:مجالات يجمع 

 .29 -28ص،  -، ص2000عبيد عمي أحمد الحجازي، الموجستيك كبديل لمميزة النسبية، الاسكندرية، منشأة المعارف،  -
ـــي سمســـمة الرضـــا لممعمومـــ - 1 ات، دمشـــق: مركـــز الرضـــا محمـــد حســـن وبســـام عـــزام "إدارة الجـــودة وعناصـــر نظـــام الجـــودة" ف

 .27 -26ص،  -، ص1999لمكومبيوتر، كانون الثاني، 
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 اللبممموسية-

 التلبزمية-

 عدم تجانس الخدمة-

 الممكية -

 عدم القدرة عمى التخزين -

 وصعوبة تقييم جودة الخدمة من جانب الزبون-

 ة:ــــيـوســــلامممـال-1
وتوضح ىذه  من أىم الخواص التي تفرق بين السمع المادية والخدمات. القابمية لممس تعتبر إن 

القدرة عمى إصدار قرارات وأحكام  الخاصية أن "الخدمة ليس ليا كيان مادي، وىذه الخاصية تفقد المشتري
وقد اقترح  1ا قبل شرائو ليا".تذوقيا، أو شميا أو رؤيتي بناء عمى تقييم محسوس، من خلبل لمسيا، أو

(Wilson)  2:مفيوم اللبممموسية إلى إمكانية تقسيم1972سنة 

 .خدمات تتصف بعدم الممموسية الكاممة، مثل خدمات الأمن -
 .خدمات تعطي قيمة مضافة لمشيء الممموس، مثل خدمات التنظيف  -

 .وخدمات توفر منتجات ممموسة، مثل خدمات محلبت التجزئة  -

  

                                         

ــة لمنشــر والتوزيــع، ط  - 1 ــة لمنشــر والتوزيــع والــدار العمميــة الدولي ، 1محمــد صــالح المــؤذن، مبــادئ التســويق، عمــان: دار الثقاف
 .217، ص 2002

 .25ىاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص  - 2
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 ــة:ــــيـــلازمـــالت -2
معظم  وتشير ىذه الخاصية، إلى أن1،التلبزمية "تلبزم عممية الإنتاج والاستيلبك"من  القصد

الشخصي بين مقدم الخدمة  الخدمات تنتج وتستيمك في نفس الوقت، وأنيا تعتمد في تقديميا عمى الاتصال

 والزبون.

 ة:ـــــدمـس الخــانــدم تجـــع-3
تقديم الخدمة  طريقةأن  عدم القدرة عمى توحيد وتنميط الخدمة المقدمة، إذ تعني ىذه الخاصية،

وزمان تقديميا، وكفاءة وسموك  تختمف من زبون ىخر حسب درجة التفاعل بين مقدم الخدمة والزبون، ومكان

 2مقدمي الخدمات، ووفقا لظروف معينة.

 ة:ـــيــالممـك-4
الاتفاق  تنقل ممكيتيا من المنتج إلى العميل عندنعني بالممكية، أن "الخدمة لا تمتمك، أو 

ممموس لكونو يستيمك  ىذه الخاصية، إلى أنو أالبا ما لا يكون ىناك امتلبك لشيء أيرالمميز في و 3عمييا".

 ة.مباشر 

 ن:ـــزيـــخـى التـمـدرة عــدم القـــع-5
لخمق ما يعرف  تخزينياأن الخدمة ىي أداء أو جيد وليس شيئا ماديا ممموسا فإنو يستحيل بما 

يمكن تخزين الخدمة في وقت لا طمب فيو  إنو لا أيبالمنفعة الزمنية، كما ىو الحال في السمع المادية. 

يمكن بالطبع تخزين المعدات والأجيزة المستخدمة في إنتاج  عمييا إلى وقت يوجد فيو طمب عمييا، في حين

ة في وقت معين بالمقارنة بما يمكن إنتاجو وتقديمو منيا، الطمب عمى الخدم وتقديم الخدمة. وفي حالة زيادة

 4الحتمية ستكون الانتظار، وربما عدم القدرة عمى أداء الخدمة بشكل جيد. فإنّ النتيجة
  

                                         

 .352، ص 2002اءات في إدارة التسويق، مصر: الدار الجامعية، ،محمد فريد الصحن، قر  - 1
 .505فيميب كوتمر وجاري أرمسترونج، مرجع سابق، ص  - 2
 .168، ص 2001/2002سعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية، الإسكندرية: الدار الجامعية،  - 3
لموجسـتية: مفــاىيم أساســية وطــرق القيــاس والتقيــيم، الاســكندرية، الــدار ثابـت عبــد الرحمــان إدريــس، كفــاءة وجــودة الخــدمات ا - 4

 .30، ص 2006الجامعية، 
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 ون:ـــزبـــب الــانــن جـــة مـــدمـودة الخـــم جـــة تقييـــوبـــصع -6
الممموسة. وىذا  المقدمة لو بالمقارنة بالسمع الماديةيواجو صعوبة أكبر عند تقييم الخدمة  الزبون ةعاد

فإنّ  عميوو  ،الخدمة، وبخبرة الزبون نفسو جع، إلى أن الأداء الفعمي لمخدمة يرتبط بتفاعل الزبون مع مقدمار 

من زبون ىخر، ومن وقت إلى آخر بالنسبة لمزبون  بأنيا جيدة أو سيئة يختمف المقدمة الحكم عمى الخدمة

 1نفسو.

 اــــديميــرق تقــــة وطــــدمـاج الخـــر إنتـــاصــنـالمطمب الثاني: ع

 إبراز عناصر إنتاج الخدمة وعرض مختمف طرق تقديميا. سنحاول،في ىذا المطمب 

 ة:ــــدمــاج الخــــر إنتـــاصــنـع -أولا
حدد  دالخدمة. وقديم تتفاعل فيما بينيا لإنتاج وتق منيا و التي ممؤسسة الخدمية عدة عناصر تتكونل

 2:ي كالاتيىو الخدمة  خمسة عناصر أساسية تدخل في عممية إنتاج Eiglier et Langeardكممن  

  نظام التنظيم الداخميSystèmed'organisationinterne 
  السند الماديSupportPhysique 

  العمال المباشرونPersonnelencontact 

  الزبونLe Client 

  عرض الخدماتPrestation des Services 

 ويمكن توضيح عناصر إنتاج الخدمة من خلبل الشكل الموضح أدناه:

  

                                         

 .29، ص السابقالمرجع  ،ثابت عبد الرحمان إدريس - 1
ــــائن ،" رســــالة ماجســــتير، جامعــــة الأأــــواط، - 2 ــــى رضــــا الزب ــــد الحميــــد نعيجــــات، "جــــودة الخــــدمات البنكيــــة وتأثيرىــــا عم  عب

 مشيرا في ذلك إلى: 9ص  2005/ 2004الاقتصادية وعموم التسيير، كمية العموم 
Michel Langloiset Gérard Tocquer ,Marketing des Services5Le défirelationnel, Canada: 

GoétanMorine, 1992, p 26.                                                                                                           
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 ةـــيـدمـة الخــسـؤسـي المـــة فـــدمــاج الخــر إنتــــاصـنـ: ع(01)شكل رقم 
 

 

 

 

 

 تفاعلبت مباشرة 
 تفاعلبت أير مباشرة 

  
Source:Kotler& Dubois, Marketing Management, Paris: publi Union, 10 

eme
 

édition, 2000, p 448. 

 الـداخـمــــي:نظـــــام التنظـيــــم  -0
المتعمقة بعرض  نظام التنظيم الداخمي في الإدارة العميا لممؤسسة، والتي تعتبر مصدر القرارات يعتبر 

أشكال الاتصال بين المؤسسة  الخدمات، اختيار المحيط المادي، توظيف وتسيير الموارد البشرية، تحديد

عمى عممية  تأثير مباشر ولو مرئي بالنسبة لمزبون، وأير الخ. ويكون ىذا الجزء من عممية الإنتاج…والزبائن،

 .اتيتقديم الخدمة وجود

 :اديـــد المـــنـالس -0
 يظير السند المادي في: التصميم الداخمي لممؤسسة، التجييزات والمعدات الضرورية 

 .لإنتاج الخدمة، موقع المؤسسة ...إلخ. وىو يؤثر عمى عممية إنتاج الخدمة وتقديميا

 :(مـوظـفــــو المكـتـــب الأمــامــــي)العمــــال المباشــــرون  -3
المؤسسة  مباشر مع الزبائن ويمثمون عمى تماسبالعمال المباشرين، مقدمي الخدمات الذين  يعرف 

تقديم الخدمة  ، دورا بالغ الأىمية في عمميةالواجية الأمامية في نظرىم الجزء المرئي. ويؤدي موظفو

 .ميارات وكفاءات عاليةل اكتسابيما يتطمب ا، ممتيوجود

 

 

 مؤسسة خدمية
نظام التنظيم  السند المادي

 العمال المباشرون الداخمي

 -Front مرئي 

office 

أير مرئي 

Back- 

office 

 خدمة س زبـــــون أ

خدمات زبائن 
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 :نـــائـــزبـــال-4
المنتج الصادر  وجية"1:الزبون عمى أنوISO.8402تعرف المنظمة الدولية لممقاييس وفقا لممواصفة، 

 :من المورد". ووردت كذلك ضمن ىذا المعيار الملبحظات التالية

 ."في الحالة التعاقدية، يسمى الزبون "مشتري -

 .أن يكون الزبون، المستيمك النيائي، المستخدم، المستفيد أو المشترييمكن  -

 .يمكن أن يكون الزبون داخميا أو خارجيا بالنسبة لمتنظيم -

 ،منيا يعتبر زبونا ليا ويشير ىذا التعريف، إلى أنّ كل من يتعامل مع المؤسسة ويتمقّى سمع وخدمات  

 2:وينقسم زبائن المؤسسة إلى نوعين أساسيين ىما

 :نـــيــداخميـن الـــــائـزبـال -0
العاممون في جميع الأقسام الوظيفية، والذين يتعاممون مع بعضيم كل  الداخميين،يسمى بالزبائن  

 .الأعمال لإنجاز

 :نـــارجييـن الخــائـزبـال -0
 كل من يتعامل مع السمعة أو الخدمة التي تنتجيا المؤسسة، ويتمقى الخارجي،يسمى بالزبون  

 .المخرجات النيائية منيا

مع مقدمي  والمقصود بالزبائن في ىذا العنصر، الزبائن الخارجيين الذين ىم عمى اتصال شخصي 
ويترتب  ،نظام إنتاجيا وتقديميا وفي مجال الخدمات، يظير الزبون كمستخدم لمخدمة وكمساىم في ،الخدمات

المؤسسة الخدمية، وىذا التكامل مصدره أنّ الزبون  عن ىذا الظيور، دوران متكاملبن لمزبون في علبقتو مع

 .ىو المقيم الأول والأخير لمخدمة

 :اتــــدمـرض الخـــــع -5
كما ، تتمثل النتيجة المتولدة من مجموعة التفاعلبت الحاصمة بين مختمف عناصر إنتاج الخدمة 

 أشرنا إلى ذلك في تعريف الخدمة

                                         

 .25محمد حسان وبسام عزام، مرجع سابق، ص  - 1
، ص 2006، 1مــأمون ســميمان الدراركــة، إدارة الجــودة الشــاممة وخدمــة العمــلبء، عمــان: دار الصــفاء لمنشــر والتوزيــع، ط  - 2
82. 
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وتوجد عدة أنواع من  .ى وجود مقدم الخدمة والزبون في آن واحدعم في الغالب الخدمات تقديم ويعتمد -

 .سيتم عرضيا في العنصر الموالي طرق تقديم الخدمة

 :ةـــدمـــخـم الـــديـــرق تقــط - ثانيا
 1:توجد أربعة أنواع أساسية من الخدمات المقدمة ىي

 طريقة الخدمة الباردة -

 طريقة المصنع لمخدمة -

 لمخدمة طريقة الحديقة الوردية -

 .وطريقة جودة وخدمة الزبون -

بالبعد الإجرائي:  وتمتاز كل طريقة من طرق تقديم الخدمة ببعد إجرائي وشخصي معين. ويقصد 

بو طرق التفاعل والتعامل مع الزبون  النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمات، أما البعد الشخصي فيقصد

وفيما  ،يستخدمونو من سموكيات ومواقف وميارات لفظّية وماعند تقديم الخدمة من قبل مقدمي الخدمات، 

 .يمي عرض لكل طريقة منطرق تقديم الخدمة

 :اردةـــبـة الــــدمـــة الخــــقـــريــــط -1

متناسقة، وأير  تمتاز طريقة تقديم ىذا النوع من الخدمات في الجانب الإجرائي بأنيا: بطيئة، وأير

ومتحفظة، وجدية،  شفافة،أير ما في الجانب الشخصي، فتمتاز بأنيا: منظمة، وفوضوية، وأير مريحة. أ
 .الزبون وبعيدة عن أجواء الانبساط والفرح، وأير مرأوبة من قبل

 :ةـــدمـــع لمخــنـة المصـــقـريـــط -0
وعدم الاكتراث  تمتاز ىذه الطريقة عن سابقتيا، بزيادة الاىتمام بالجانب الإجرائي في تقديم الخدمة

المناسب، ومتناسقة، وبعيدة عن  وتتسم في الجانب الإجرائي بأنيا: تأتي في الوقت ،بالجانب الشخصي

 .، وأير مرأوبة من قبل الزبونظةشفافة، ومتحف أما في الجانب الشخصي، فتتميز بأنيا: أير ،الفوضى

 

                                         

 أنظر:  - 1
 .193 -190ص،  -مأمون سميمان الدراركة، مرجع سابق، ص -
ص،  -، ص2002، 1إدارة الجودة وخدمـة العمـلبء، عمـان: دار المسـيرة لمنشـر والتوزيـع والطباعـة، ط  خضير كاظم حمود، -

207- 209. 
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 :ةـــدمـة لمخـــورديـة الـــقــديـة الحـــقـريـــط -3
بطيء،  الشخصي عن الجانب الإجرائي الذي يتسم فييا بأنو: باىتماميا بالجانبتمتاز ىذه الطريقة 

 .أما الجانب الشخصي فيتميز بأنو: شفاف، وجذاب، ومرأوب من طرف الزبون وأير متناسق، وأير منتظم،

 :ونـــزبـــة الـــدمــودة وخـــة جـــقـريــط -4
والشخصي، فعمى مستوى  من الجانب الإجرائي، إعطائيا أىمية كبيرة لكل ميزة وىيطريقة اليذه ل 

أما عمى المستوى  ،المناسب، وبعيدة عن الفوضى الجانب الإجرائي تتميز بأنيا: متناسقة، وتأتي في الوقت

طريقة جودة وخدمة الزبون  وتعد ،وودودة، ومرأوبة من قبل الزبون الشخصي، فتمتاز بأنيا: شفافة، وجذابة،

ستخداميا في تقديم الخدمة لمزبائن، وفيما يمي توضيح لماىية الجودة في خدمة يتم ا من أفضل الطرق التي

 .الزبائن

 ـتيـــــايـأىمو ات ـــــدمــالخأصـنــــــاف المطمب الثالث: 

 أولا: أصـنـــاف الـخــــــدمـــــــات:
 :ىـــتصنيفيا إلحسب وجيات النظر المختمفة يمكن 

 :وقـــــوع الســــــب نـــــسـح-1
 :ويمكن تصنيفيا إلى

 .كالرعاية الصحية والتأمين عمى الحياة عمى سبيل المثال : فيناك خدمات المستيمكينيــلاكـاستي

 .: مثل تدقيق الحسابات والتركيب وأيرىايــــاعــــصن

 :اتــــدمـراء الخـــن شـرض مـــب الغـــحس-2
 :ويمكن تصنيفيا إلى

 . النيائي مثل خدمات الحلبقة والسياحةخدمات مقدمة إلى المستيمك  -

 .خدمات مقدمة إلى المؤسسات مثل خدمات الاستشارة الإدارية المحاسبية -

 :دــــيـور المستفـــة حضـــيــب أىمـــحس-3

 :يمكن تصنيفيا إلىو 

 .ات الحلبقةـــــــضرورة حضور المستفيد من الخدمة مثل العلبج الطبي، خدم -
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تصميح  المستفيد من الخدمة مثل خدمات أسل وتنظيف الملببس وخدماتليس من الضروري حضور  -

 1.السيارات

 :ةـــالــة العمــافــة كثـــب درجــحس-4
 :يمكن تصنيفيا إلىو 

 خدمات كثيفة العمالة: مثل خدمات التعميم، وخدمات الإصلبح وتعتمد عمى العامل البشري بصفة -

 .أساسية
 الاتصالات والنقل العام والمراكز الصحية تعتمد عمى المعدات بصفةخدمات كثيفة المعدات: مثل  -

 .أساسية

 : حسب درجة الاتصال بالزبون-5
 :يمكن تصنيفيا إلىو 

اتصال  خدمات تحتاج إلى اتصال عالي : مثل الخدمات الصحية والخدمات الفندقية والمطاعم تحتاج إلى -

 .نحو الأفراد عالي من الزبون وأالبا ما تكون ىذه الخدمات موجية

 خدمات تحتاج إلى اتصال منخفض: مثل خدمات الإصلبح والتغميف والخدمات البريدية وتوجو ىذه -

 .الخدمات في الغالب نحو الأشياء ولا يتطمب الأمر إلى وجود عنصر بشري لتأدية الخدمة

 :ةـــدمــدم الخــقـارة مــيـب مـــحس -6
 :ويتم تصنيفيا كما يمي

عن  الاحتراف مثل الخدمات القانونية و تميل ىذه الخدمات إلى كثير من التعقد وتنظمخدمات تتطمب  -

 .طريق القواعد القانونية
 .خدمات لا تتطمب الاحتراف مثل النقل العام والخدمات المنزلية -

 :ةـــــدمـــخـة الـــدمـــقـع مــــب دوافـــــحس -7

 :ويتم تصنيفيا كما يمي
 .كالمدارس والجامعات الخاصة الربح مثل المؤسسات الخاصةخدمات تقدم بدافع  -

                                         

 .273، ص 1997المفاىيم والاستراتيجيات"، مكتبة عين الشمس لمنشر، القاىرة، عمر وخير الدين، "التسويق: - 1
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ولا تعبر ىذه  خدمات لا تقدم بدافع الربح مثل الخدمات المقدمة من طرف الدولة كالتعميم والعلبج الطبي، -

نوعين من ليا  المؤسسات عن أىدافيا في صورة مالية مثل العائد عمى الاستثمارات، وعادة ما يكون

 1.المتبرعين ليانيا و الجماىير ىما زبائ

 :ةـــيـويقـــر التســــظـة النـــــيـب وجـــحس -8
 :ويتم تصنيفيا كما يمي

 .خدمات سيمة المنال مثل الخدمات التي يحصل عمييا المستيمك بشكل سيل كالنقل والحلبقة -

 .خدمات خاصة مثل خدمات استئجار بعض الأشخاص لحماية بعض الشخصيات الميمة والثرية -

 :لتقييم المنتجات يستعمل المستيمكين ثلبثة أشكال من الجودة: العلاقة سمعة وخدمةحسب  -9
 الجودة تعتمد عمى البحث عن المعمومة: ىي صفات المنتج التي يمكن تحديدىا قبل الشراء كالشكل -

 .والمون والسعر وأأمبية السمع ليا ىذه الخصائص لأنيا ممموسة
الاستيلبك  ات والخصائص التي لا يمكن تقييميا إلا بعد الشراء أوالجودة تعتمد فقط بالتجربة: ىي الصف

والكثير من الخدمات  كالذوق والصلببة، فيناك بعض المنتجات من الصعب تقييميا قبل الشراء كالحموى

سياحي جديد قبل الذىاب، نقوم  ذه الجودة قصة شعر مثلب، وفي الواقع من المستحيل تقييم توجوبي تتصف

 .، الفنادق، المطاعم، النقل المواقع التاريخيةبتجربة الجو

الشراء  الجودة تعتمد عمى الاعتقاد فقط: ىي الصفات والخصائص التي يمكن تقييميا بصعوبة حتى بعد -
العموم قميل من  والاستيلبك مثل عممية جراحية، إصلبح السيارات وتوجد خدمات كثيرة ليذه الجودة، وعمى

طرف جراح،  تقييم إذا ما كانت الخدمة ضرورية والإنفاق صحيح منالمستيمكين القادرين عمى ال

 2.محامي.....الخ

 :أما تصنيف الخدمات عند بعض المؤلفين والباحثين يمكن تمخيصيا في الجدول التالي -

  

                                         

 .274، ص المرجع السابقعمر وخير الدين،  -1
 .274، ص نفسوالمرجع عمر وخير الدين،  -2
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 ات:ـــدمـــف الخــة لتصنيــض الأمثمــح "بعـــوضــي :(01) مـدول رقــج
 المعايير والمؤلفين تصنيف الخدمات

 الخدمات التوزيعية كالنقل، الاتصال-

 منتجو الخدمات كالبنوك وشركات التأمين-
 الخدمات الاجتماعية كالتعميم، الخدمات العمومية والخدمات ذات-

 .الطابع أير الربحي

 الإصلبح المطاعم، الخدمات الشخصية الفنادق،-

 لإنتاجن اانطلبقا م
 

V .R-FUCHS 

 والمكممة لمسمع وعمميا تنتج بنفسالخدمات المصاحبة لمسمع -

 .الطريقة

 .الخدمات الناتجة عن تصميم و إعداد لمنتج أير مادي-

 الإنتاج، ائينيالخدمات المحممة مباشرة لمشخص استيلبك -

 .يتدخل في ىذا المستوىCoproduction" "المشترك

 انطلبقا من أىمية ومكانة الخدمة

A.BARCET&J.BANAMY 

(1990) 

 منعزلة ومتماثمة ومطبقةPara productifs إنتاجيةخدمات شبو -
 .عمى السمع المادية كالنقل، الإصلبح، الفنادق

 لا مادية مطبقة عمى معارف Péri-productifs" "خدمات-

 .إنتاجية منظمة كاليندسة، خدمات مالية

خدمة مطبقة عمى معارف وقدرات الأفراد في الاستيلبك -

 )الصحة، التكوين(النيائي

 ت تنظيم وتسيير الوحدات الاقتصاديةخدما-

 انطلبقا من مفيوم الإنتاجية

J-GADREY(1986) 

 أىـمـيــــة الـخــــدمــــــات: ثانيا:
من التحولات اليامة لعالم الأعمال في الفترة الحالية ىو زيادة الاىتمام بقطاع الخدمات مقارنة 

الصناعي ودوره في تحقيق خطط التنمية عمى بالقطاع الصناعي، إذ كان الاىتمام منصبا عمى القطاع 

مستوى الدول ومن ثم عمى مستوى المؤسسات ولكن في اىونة الأخيرة انخفض الدور والأىمية النسبية ليذا 

القطاع وازداد الاىتمام بقطاع الخدمات كمحور أساسي في تشكيل القطاعات الاقتصادية المختمفة وكمورد 

 ىام لدخل الدولة.
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ففي حالة ، بقطـــاع الخـــدمات يعكــس مراحـــل النمـــو الاقتـــصادي لأي دولـــة الاىتمامأن  ظمن الملبحو  

وثـم تمـي ذلـك مرحمـة الاستخراجية  الصيد والصناعاتالأساسي مركزا عمى  الاىتمامالمرحمة الأولى كان 

الخدمات،  والأخيرة وىي التركيز عمى صـناعةالثالثة  الصناعية المرحمةالتـصنيع والتـي بـدأت مـع بدايـة الثـورة 

   .ويقصد بصناعة الخدمات

تمييـزا ليـا عـن القطـاع الـصناعي ممموسة لعملبئيا،  تمـك المنظمـات التـي تقـوم بتقـديم خـدمات أيـر

، ت التـأمينشـركا، البنـوكفي القطاع الخدمي نجد  العاممـة والـذي يقـدم سـمعا ممموسـة ومـن أمثمـة المنظمـات

، السياحة، الفنادق وأيرىا من المجالات، ويلبحظ أن الاىتمام بصناعة الخدمات يرتبط أساسا شـركات النقـل
ية والسياحية وخدمات الإصلبح... بمستوى المعيشة وزيادة دخل الفرد تزيد حاجتو إلى الخدمات المصرف

 1لخ.إ

ة الخدمات وخاصة فيما يتعمق بمدى مساىمتيا  وعمى المستوى الدولي ازداد الدور الذي تمعبو صناع 

في إجمالي الدخل القومي وعدد الأفراد العاممين في ىذه الصناعة بينما انخفضت مساىمة القطاع الصناعي 

في الدخل القومي فإن ىناك زيادة سريعة من جانب الخدمات بالإضافة إلى ما توفره المنظمات المختمفة في 

ل جديدة ومتنوعة وعمى المنظمات باختلبف أنواعيا أن نأخذ بعين الاعتبار القطاع الخدمي من فرص عم

الصحوة الخدمية المنتشرة في أنحاء العالم وأن تدرس الفرص التسويقية التي يتيحيا ىذا الاتجاه وينطبق ذلك 

 بصفة خاصة عمى المنظمات صغيرة الحجم حيث تزداد فرصتيا في تقديم الخدمات والتي تتصف بمحدودية
النطاق الجغرافي التي يمكن أن تغطيو الخدمة، وليذا فإن المنشآت صغيرة الحجم تجد فرصة كبيرة في 

 2الدخول في ىذا النوع من الأعمال.

 

 

 

 

                                         

 .339 ، ص1996محمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية لمطبع والنشر والتوزيع،  -1
 .340، ص المرجع السابقمحمد فريد الصحن،  - 2
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 ـــــة جــــــودة الخــــدمـــــــــةــتي: مـــاىــــيـــث الثانــــالمبح

لضمان البقاء  ا،تيإلى الاىتمام بالعمل عمى تحقيق الجودة في منتجا اتجيت المؤسسات إن جل

الجودة من المواضيع التي تصدرت  موضوع والاستمرارية في وسط المحيط التنافسي الذي تنشط فيو. ويعد
سواء، وقد نتج عن ذلك العديد من الدراسات التي  اىتمامات الباحثين الأكاديميين والممارسين عمى حد

نما جودة الخدمة كذلك، إذ يعتبر موضوع جودة  ،السمع المادية فحسب معالجة ليس موضوع جودةاىتمت ب وا 

 .انشغال الكثير من الباحثين والميتمين بمجال تسويق الخدمات الخدمة محل

 .ياـــب الأول: مفيوم جودة الخدمة وأىميتـــالمطم

وتحقيق التميز  ؤسسات لجذب الزبائنجودة الخدمة سلبحا تنافسيا ميما، تستخدمو معظم الم تعتبر
 .والريادة في السوق، وفيما يمي توضيح لمفيوم جودة الخدمة وأىميتيا

 :ةـــدمــودة الخـــوم جــــمفي -أولا
لتوضيح مفيوم  ، إلى استعراض بعض المفاىيم الخاصة بالجودة كمدخلفي ىذا العنصر سنتطرقو 

 .جودة الخدمة

 :ودةـــوم الجـــمفي -0
خص أو طبيعة الش والتي تعني طبيعة Qualitasإلى الكممة اللبتينية Quality مفيوم الجودةيرجع 

حديثا فقد تغير مفيوميا بعد تطور عمم  وقد كانت قديما، تعني الدقة والإتقان، أما ،الشيء ودرجة الصلببة

ة المنافسة، حيث أصبح والشركات الكبرى، وازدياد حد الإدارة، وظيور الإنتاج الكبير، والثورة الصناعية،
وضمن ىذا السياق، تعددت التعاريف التي أوردىا الميتمون بموضوع  1،ومتشعبة لمفيوم الجودة أبعاد جديدة

 نذكر أىميا فيما يمي: الجودة،

 

 

 

 

                                         

 .16 -15ص  -مأمون سميمان الدراركة، مرجع سابق، ص - 1
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 :اــــر أىميـــذكــودة، نـــي الجـــن فيــف المختصـــاريــتع - أ

لممنتج أو الخدمة  الجودة عمى أنيا: "الناتج الكمي ،*Armand Feigenbaum أرمـــانـدفيغـانبـاومعرف  -
تمكّن من تمبية حاجات ورأبات  جراء دمج خصائص نشاطات التسويق واليندسة والتصنيع والصيانة والتي

 1".الزبون

تركيزه عمى مجموعة من الجوانب التسويقية والإنتاجيةالضرورية لمحكم  التعريف،ىذا  يلبحظ عمى
المنتج يتأثر بعوامل عديدة خلبل مراحل  ي ىذا الإطار، بين فيغانباوم بأنّ مستوى جودةوف ،ة المنتجعمى جود

 2:التصنيع والتوزيع، تتمثل في

 تقوم إدارة التسويق بتقييم مستوى الجودة الذي يريده العملبء. .1
الخصائص مجموعة من  تقوم الإدارة اليندسية للئنتاج بترجمة المستويات التي حددتيا إدارة التسويق إلى .2

 الواجب توفرىا في المنتج.
المصادر لمحصول عمى المواد  تقوم إدارة المشتريات باختيار مصدر التوريد وتوقيع العقود اللبزمة مع ىذه .3

 اللبزمة.
 اللبزمة لعممية الإنتاج. تقوم إدارة اليندسة الصناعية باختيار العدد والمعدات والأدوات والعمميات .4
 الجودة. يأتي دور مشرفي وعمال الإنتاج في التأثير عمى مستوى وفي أثناء عممية التصنيع .5
اختبارات عمى السمع التي يتم  يقوم رجال الفحص الفني من التأكد من المطابقة لممواصفات من خلبل .6

 إنتاجيا.
 1 عممية التكامل السابقة من  كما تؤثر عممية النقل والتوزيع عمى جودة السمعة. وقد أطمق فيغانباوم عمى .7

 بالدورة الصناعية.7إلى 

ويشير ىذا ، 3المواصفات" الجودة عمى أنيا: "المطابقة مع*Philip Crosbyفيمب كروسبيعرف  -
والمواصفات الموضوعة لتحقيق مبدأ التمف  التعريف، إلى أن جودة المنتج تنحصر في مدى مطابقتو لممعايير

 الصفري.

                                         

 .1950، 1دم مفيوم رقابة الجودة الشاممة في كتابو الخاص بالرقابة عمى الجودة، ط يعد أرماندفبغانباوم أول من ق-*
 .15، ص 2005محمد عبد الوىاب العزاوي، إدارة الجودة الشاممة، عمان: دار اليازوري لمنشر والتوزيع ،  - 1
 .23 -22ص،  -مأمون سميمان الدراركة، مرجع سابق، ص - 2
مـن أىـم المفـاىيم التـي zerodefect يم الجـودة والسـيطرة عمييـا، ويعـد مفيـوم صـفر عيـب  ساىم كروسـبي فـي تطـوير مفـاى -*

 جاء بيا.
3- Philippe Détrie, Conduireune Démarche Qualité d'organisation, 4 éme édition Paris, 1998/2001 p, 20                       
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، 1للبستخدام" أنيا: "مدى ملبءمة المنتجالجودة عمى *JosephJuran*  جوزيف جورانعرف  -
 الذي يريده الزبون منو. والمقصود بالجودة في ىذا التعريف، مدى قدرة المنتج عمى تقديم الشيء

 2:للبستخدام تعتمد عمى توفر خمسة أبعاد أساسية ىي الملبئمةوقد بين جوران أنّ 

 جودة التصميم. -
 جودة المطابقة لممواصفات. -
 متاحة.أن تكون السمعة  -
 سلبمة الحصول عمى السمعة -
 صلبحية أداء المنتج في ميدان الاستعمال. -

 تعاريف الجمعيات والمنظمات الخاصة بالجودة، نذكر أىميا: -ب

وخصائص المنتج أو  الجودة عمى أنيا: "مجموعة من المزايا*،الجودةالجمعية الأمريكية لرقابة عرفت  -
 3يمكين".الخدمة القادرة عمى تمبية حاجات المست

الزبائن أي:  واستنادا إلى ىذا التعريف، فإن الجودة ىي الملبئمة بين خصائص المنتج واحتياجات

 .مدى تمبية خصائص المنتج لاحتياجات الزبائن
 Association Françaisede Normalisationرفت الجمعية الفرنسية لممعيارية د عوق

(AFNOR):عمى ىذا التعريف، تركيزه  ويلبحظ، 4لإشباع رأبات المستعممين""قابمية منتوج  الجودة عمى أنيا

الخصائص تبنى عمييا عممية التصميم  عمى ضرورة تحديد رأبات الزبائن، وترجمتيا إلى مجموعة من

 .والتصنيع

الجودة عمى أنيا:"مجموعة من ISO8402عرفت المنظمة الدولية لممقاييس وفقا لممواصفة  فيما
 وفي ،5المعمنة أو الكامنة " الخاصة بالمنتج أو خدمة، والتي تساىم في إشباع الرأباتالمزايا والخصائص 

ورأبات كامنة، أي: رأبات يعمميا الزبون قبل  ىذا التعريف، قسمت رأبات المستعممين إلى رأبات معمنة

                                         

 .15محمد عبد الوىاب العزاوي، المرجع السابق، ص  - 1
 .30سابق، ص المرجع المأمون سميمان الدراركة،  - 2
 .16، ص نفسومرجع ال - 3

4  -  Pierre Eiglier    Marketing et Stratégie des Services éditionéconomica, Paris 2004, p 73  

5  - André Boyer et Autres ,Les Fondamentaux de L' entreprise ,Paris: édition d'organisation, 3emeédition  ,1442 , P .

112 
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في المرة  عممية الشراء، وىذا ما سوف يساعده في تحديد رأباتو عممية الشراء، وأخرى تتكون لديو بعد

 الموالية.

عمى أنيا عبارة عن  فقد عرفت2000إصدار  ISO9000وفي التعريف الحديث لمجودة وفقا لممواصفة  -
ويشير ىذا التعريف، إلى ضرورة مطابقة 1"قابمية مجموعة من الخصائص الباطنية لمنتج لإرضاء المتطمبات".

 المواصفات الموضوعة لممنتج لمتطمبات الزبائن،

ويمخص المؤلف  رئيسي للبىتمام بالجودة ىو إرضاء الزبون من خلبل تمبية متطمّباتو.فالسبب ال

التالي: "يمكن النظر لمجودة من خلبل ثلبث  مأمون سميمان الدراركة، التعاريف السابقة لمجودة، في التعريف

بط الثانية بجودة المواصفات الموضوعة عند تصميم المنتج، وترت زوايا، ترتبط الأولى بجودة التصميم، وىي

المحققة خلبل عممية الإنتاج، وترتبط الثالثة بجودة الأداء والتي تظير عند  الإنتاج، وىي المواصفات
 لممنتج، إضافة إلى ضرورة التركيز عمى الجودة أثناء تقديم ىذه السمع والخدمات إلى الاستعمال الفعمي

 وفيما يمي توضيح لمفيوم جودة الخدمة.  2العملبء، وىو ما يعرف بجودة الخدمة"

 ة:ـــدمــــودة الخــــوم جــــمفي-2
الشخصي كأبعاد  عرفت جودة الخدمة عمى أنيا: "تمك الجودة التي تشمل عمى البعد الإجرائي والبعد

لتفاعل أنّ جودة الخدمة ىي محصمة ا ويشير ىذا الّتعريف، إلى  3ميمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية"

 ذين الجانبين في تقديم الخدمة.ابيضرورة الاىتمام  بين البعد الإجرائي والبعد الشخصي، مما يستوجب

بجودة الخدمة في ىذا  والمقصود 4كما عرفت جودة الخدمة عمى أنيا: "التفوق عمى توقعات العميل"

التوقعات التي يحمميا الزبون اتجاه  ا التي تؤدييا فعميا عمى مستوىتيالتعريف، أن تتفوق المنظمة في خدما

 ىذه الخدمات.

 

                                         

1  - Abdallah Seddiki ,Management de la Qualité ,Alger: office des Publications Universitaires, 

2003 ,P 23. 

 .17مأمون سميمان الدراركة، مرجع سابق، ص  - 2
 .181المرجع نفسو، ص  - 3
 .39ريتشارد ويميامز، المرجع السابق، ص  - 4
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يعكس مدى  إلى أنّ جودة الخدمة ىي مفيوم Lewis and Boomsمن وبنفس المنطق، توصل كم

الذي يحكم عمى جودة الخدمة  ومن ىنا يتبين لنا أن 1ملبئمة الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات المستفيد منيا.

 توقعاتو وبين الأداء الفعمي لمخدمة التي يحصل عمييا. من خلبل مقارنتو بينىو المستفيد الفعمي منيا، وىذا 

التي يمكن  الات الرئيسيةلمجا تعتبر من ابأنيوقد اعتبر المؤلف خضير كاظم حمود، جودة الخدمة 

وبصورة تفوق قدرة المنافسين  لمنظمات الخدمات أن تميز نفسيا وىي: "تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر

 2رين".اىخ

أي التي يتوقعيا  كما يقصد بجودة الخدمة "جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة،
المستيمك أو عدم رضاه وتعتبر في  العملبء أو التي يدركوا في الواقع العممي، وىي المحدد الرئيسي لرضى

ويشير ىذا 3ا "تيالنوعية في خدما تعزيز مستوى تريدالوقت نفسو من الأولويات الرئيسة لممنظمات التي 

 ي:ـــالتعريف، إلى ثلبث نقاط رئيسية ى

 ترتب مستويات جودة المنتج الخدمي إلى ثلبث مراتب ىي: -1

الخدمة المقدمة، وتعتمد  "تمثل توقعات العميل لمستوى جودة :جودة الخدمة المتوقعة، وتعرف عمى أنيا - أ

 السابقة، وثقافتو،عمى: احتياجات العميل، وخبراتو، وتجاربو 

الزبون أثناء بيا التي يشعر  جودة الخدمة الفعمية، وتتمثل في المستوى الفعمي لأداء الخدمة، فيي الجودة - ب

 .تجربة حصولو الفعمي عمى الخدمة
بين الجودة المتوقعة والجودة  جودة الخدمة المدركة، وىي الجودة التي يدركيا الزبون عند قيامو بالمقارنة -ـج

 .ةالمدرك

 تعتبر جودة الخدمة المقدمة من أىم العوامل المؤثرة عمى درجة رضى الزبون.-2

 مركزىا التنافسي. تعد جودة الخدمة المقدمة مؤشرا تنافسيا ميما تعتمد عميو المنظمات في تدعيم-3

وأخرى خارجية  وينظر الباحثون إلى جودة الخدمات من وجية نظر داخمية تعبر عن موقف الإدارة، 

بالمواصفات التي تكون الخدمة قد  تعبر عن موقف الزبائن، وتقوم وجية النظر الداخمية عمى أساس الالتزام

الخارجية فتركز عمى جودة الخدمة المدركة من قبل  صممت عمى أساسيا جودة المطابقة، أما وجية النظر
                                         

 .21ثابت عبد الرحمان إدريس، المرجع سابق، ص  - 1
 .215خضير كاظم حمود، المرجع السابق، ص  - 2
 .181مأمون سميمان الدراركة، مرجع سابق، ص  - 3
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من وجية نظر كل من مقدم  المعمومات، يمكن توضيح مفيوم جودة الخدمة وبالاعتماد عمى ىذه 1،الزبون

 :الإدارة والزبون، في الشكل المبين أدناه الخدمة

 (: مفيوم جودة الخدمة من وجية نظر كل من مقدم الخدمة والزبون02م )ـل رقـشك
 

 

 

 
 

 

 

 : من إعداد الطمبة.المـصــــدر

مع احتياجات الزبائن  من خلبل التعاريف السابقة، يمكن تعريف جودة الخدمة عمى أنيا: تقديم خدمة تتفق

 م أو تتجاوزىا.تيوتوقعا
 ة:ــــدمـــودة الخـــة جـــيـأىم -ثانيا

توضيح أىمية  ويمكن ،خدمة الزبائن، مركز الصدارة لدى كافة المنظماتتشكل أىمية الجودة في 

 2جودة الخدمة في أربعة أسباب رئيسية ىي:

 .نمو مجال الخدمة-

 .ازدياد حدة المنافسة-
 .الفيم الأكبر لمعملبء-

 والمدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل.-

 

                                         

 مـــروان جمعـــة درويـــش تـــح"، ليـــل جـــودة الخـــدمات المصـــرفية الإســـلبمية: دراســـة تطبيقيـــة عمـــى المصـــارف الإســـلبمية فـــي - 1
مــاي  7/8فمســطين" فــي الممتقــى الــدولي الثالــث حــول الجــودة والتميــز، جامعــة ســكيكدة، كميــة العمــوم الاقتصــادية وعمــوم التســيير، 

2007. 
 .164ص  مأمون سميمان الدراركة، مرجع سابق، -2

من وجية نظر 
 الزبون

 الخدمة

المتوقعة
الفعمية  الخدمة

 المقدمة

من وجية نظر 
 مقدم الخدمة

مواصفات تصميم 

 الخدمة

الفعمية  الخدمة

المقدمة
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 ة:ــــدمــــال الخـــجـو مـــمـن -0
الخدمات، حيث أضحى  أبرز التحولات التي شيدىا الاقتصاد العالمي ىو تنامي الاىتمام بقطاع من

وعلبوة عمى ذلك، أصبح الاىتمام  ،الدولة يحتل مكانة ىامة في النشاط الاقتصادي، وموردا ىاما لمداخيل

 المتنامي بصناعة الخدمات يرتبط أساسا بمستوى

أنواع  ع مستويات المعيشة تضاعفت حاجة الأفراد إلى مختمفتمع، ففي ظل ارتفالمجمعيشة أفراد ا

مستوى الاقتصاد الكمي لمدول الدور  ، وأيرىا ولذلك ازداد عمىوتأميناتالخدمات من سياحة، وتعميم، وبنوك، 

مساىمتيا في إجمالي الناتج الداخمي الخام وفي عدد الأفراد  الذي تمعبو الخدمات، خاصة فيما يتعمق بمدى

 ين في ىذا القطاع.العامم

 ة:ــــسـافـــنـدة المــــاد حــــازدي -0
تدعيم مركزىا  الخدمة من بين أىم المؤشرات التنافسية، التي تعتمد عمييا المؤسسات في تعتبر جودة 

 الذي تنشط فيو. التنافسي من أجل ضمان البقاء والاستمرارية في وسط المحيط التنافسي

 لاء:ــــمــر لمعــــبــم الأكــــيـالف -3
العملبء حتى تضمن  اىتمت معظم المنظمات الناجحة، بالعمل عمى معرفة ما ىو الشيء الذي يريده

معقول بدون توفر المعاممة الجيدة والفيم  استمرار التفوق والنجاح، فلب يكفي تقديم خدمات ذات جودة وسعر

م، وحتى إن كانوا تيواعين بكل متطمبا لا يكونون دائما الأكبر لمعملبء. ومرد ىذا يرجع، إلى أنّ الزبائن
م فإنيم لا يقدمون عنيا دائما معمومات تيدائما، أما عندما يحددون متطمبا واعين ا فإنيم لا يعبرون عنيا

 .والجدول أدناه، يوضح مستويات متطمبات الزبائن مفصمة.

 نـــائــزبــات الــات متطمبيــو ــ(: مست02جدول رقم)
 مجيــــولـــــة مكـتــومــــة مفــتـــرضــــة ــةمــذكــورة صـــراحـ

ىذا ما أرأب فيو أو 
 أحتاجو

كنت أظن أنك تعرف 
 حاجتي لذلك

لم أكن أدري أن بإمكاني 
 الحصول عمى ذلك

لم أفكر إطلبقا الحصول 
 عمى ذلك

، إلياس، عمان: ستويل دانييل، المبيعات والتسويق والتحسين المتواصل، ترجمة أسعد كامل درــصـالم
 .91، ص 2002مكتبة العبيكان، 

 كما ىو مبين في الجدول أعلبه، تنظم متطمبات الزبائن في أربع فئات ىي:
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المتطمبات المذكورة صراحة، وتتمثل في أجوبة الزبون عن الأسئمة المطروحة عمييمن قبل مقدمي -1

 .الخدمات مباشرة

 ن الزبون يظن بأنيا واضحة؛المتطمبات المفترضة، ويعتبر تحديدىا صعبا لأ-2

تمبية متطمبات معينة،  المتطمبات المكتومة، وتكون عندما يرى الزبون أن مقدم الخدمات أير قادر عمى-3

 وبذلك يعتبر نفسو أير معني بالإفصاح عنيا؛

 قا.تخطر ببالو إطلب يولة، وىي أائبة كميا عن وعي الزبون ليا لأنيا عبارة عن أشياء لملمجالمتطمبات ا-4

 (لمتطمبات الزبائن الفيم الكامل) تكون المؤسسات التي تتقن متطمبات الزبون من الفئات الأربع بوو 
 ىي من سيكتب ليا البقاء.

 ل:ــــيــة العمـــدمـــودة خـــادي لجـــول الاقتصـــدلــالم-4
تحافظ  إلى جذب زبائن جدد فقط، ولكن يجب عمييا أيضا أن عدم السعي المؤسساتتوجب عمى ي

تكمفة جذب عميل جديد  عمى العملبء الحاليين وتكسب ولاءىم وفي ىذا الصدد، تشير الدراسات إلى أنّ 

 1عميل واحد. تعادل في المتوسط خمسة أضعاف تكمفة الحفاظ عمى ولاء

 المطمب الثاني: أبعاد جودة الخدمة

 :كاىتي لمجودة أبعاد مختمفة نبرزىا

 Reliability: الاعتمادية 1-

الموعودة بشكل دقيق يعتمد عميو،  تشير الاعتمادية إلى قدرة مقدم الخدمة عمى انجاز أو أداء الخدمة 

الخدمة تتصل بكيفية أداءه  ولفيم الاعتمادية فإن الذي يجب التركيز عميو ىو مجموعة من خصائص
طموبة منو بنجاح في الوظيفة الم لوظيفتو خلبل الاستعمال، فيي عبارة عن مقياس منتج أو خدمة عمى أداء

ىي: الأداء، ظروف  ظروف الاستعمال العادية ولمدة محددة ، وفي ىذا التعريف أربعة عناصر ىامة

من المرة  عمميا صحيحة" المعقوليةالاستعمال، المدة الزمنية محددة والتعبير عن القياس بالاحتمال وتشمل 

وفي  بيا الوعدو  كما تتسم أيضا بتوفير الخدماتالأولى "وىي أحد مكونات الخدمة الأكثر أىمية لمعملبء، 

                                         

1 - Octave Jokung- Nguéna et autres,Introduction au Management de la Valeur, Paris: Dunod, 

2001, p 40. 
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المبالغ في وعودىا  الوقت المحدد، والاحتفاظ بسجلبت خالية من الأخطاء، لذلك فإن الميل إلى الخدمات

 .وقيادة العملبء إلى توقعات أير واقعية لا تتسبب إلا في نفاذ صبر ىؤلاء وفقدان ثقتيم

 .ن خلبل الوقت والانجاز والوفاء بالالتزاماتفالمستفيد من الخدمة يتطمع إلى ذلك م

طمبات  الاستجابة تعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابتو بالرد عمى :Responsiveness الاستجابة -0
 م، فيي تعكس الرأبة أو الرضا بمساعدة الزبون وتقديم الخدمة السريعة. تيالمستفيدين واستفسارا

تعني مدى قدرة ورأبة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم في الاستجابة في مجال الخدمات  كما أن

م ليا. وىي أيضا القدرة عمى التعامل مع كل متطمبات العملبء يلممستفيدين عند احتياج تقديم الخدمة

م محل تقدير واحترام من قبل نيلشكاوييم والعمل عمى حميا بسرعة وكفاءة بما يقنع العملبء بأ والاستجابة

يتعاممون معيا، إضافة لذلك فإن الاستجابة تعبر عن المبادرة في تقديم الخدمة من قبل  المؤسسة التي
 .الموظفين بصدر رحب

 وىو الاطمئنان من قبل بأن الخدمة المقدمة لمعملبء تخمو من الخطأ أو الخطر أو Security: الأمان -3

 :شملالشك شاملب الاطمئنان النفسي والمادي، مثلب ثقة العملبء في المؤسسة ت
 .ضمان الحصول عمى الخدمة حسب الوعد-

 .انعدام الخطر والشك في تعاملبت المؤسسة-

 .أداء سميم من طرف الموظفين-

 ومواد ومعداتتشير إلى مظير التسييلبت والمعدات المادية والبشرية و  :Tangiblesالممموسية -4
 الاتصال، إضافة إلى أن الجوانب المتعمقة بممموسية الخدمة ىي المباني وتقنية المعمومات والاتصالات

 اللبزمة لتقديم الخدمة، والمظير الخارجي لمعاممين، والتجييزاتالمستخدمة فيو، والتسييلبت الداخمية 

 ير ذلك. ومن معايير التقييم ليذا البعدوالترتيبات الداخمية لممؤسسة، ومواقع الانتظار لممستفيد من الخدمة وأ

اىتي: المظير الخارجي لمقدمي الخدمة، أماكن الانتظار والاستقبال المناسبة، وبناء عمى ما تقدم نرى بأن 

م لنفس مقدم الخدمة، تيالممموسية يشير إلى التسييلبت المادية والتي تزيد من إقبال المستفيدين وعود بعد

اللبئق ممبنى والإتقان المستخدم وحداثة المعدات والأجيزة ونظافة العاممين وىنداميم الشكل الخارجي ل وتشمل

 .المؤسسة والتنظيم الداخمي ليا وجاذبية
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عمى إيجاد  يشير إلى درجة العناية بالمستفيد ورعايتو بشكل خاص، والاىتمام بمشاكمو والعملو  :التعاطف -5
الزمان  البعد عمى خصائص مثل مدى توفير الخدمة من حيثحمول ليا بطرق إنسانية راقية، ويشمل ىذا 

الشخصي  والمكان، والاتصالات، ودرجة فيم مورد الخدمة لممستفيد. فالتعاطف يعني درجة الرعاية والاىتمام

من الود  بالمستفيد، ومن معايير التقييم ليذا البعد: اىتمام شخصي بالمستفيد تمبية حاجات المستفيد بروح

المؤسسة  ي ضوء ما تقدم يمكن القول أن بعد التعاطف يشير إلى العلبقة والتفاعل بين مراجعيوالمطف. وف

والتواصل  وأعضاء الفريق الإداري. ويقصد بو وجود الثقة والاحترام والمباقة والمطف والسرية والتفيم والإصغاء

واستجابة  ن إلى إنجاح الخدمةبين مقدمي الخدمة والمستفيدين منيا، إذ تسيم العلبقة الجيدة بين الطرفي

في  المستفيدين، فضلب عن أن التعاطف يضع مصمحة المستفيدين في مقدمة اىتمامات الإدارة والعاممين

 1.متيالمؤسسة وتمبية احتياجا
 يوضح المقارنة بين أبعاد جودة السمعة والخدمة  (:03) الجدول رقم

 أبعاد الجودة لمخدمة أبعاد الجودة لمسمع

مقياس  ىوPerformance : الأداء أو الانجاز-1

بالإمكان قياس  لسمات عمل المنتوج الأساسية ما دام

سمات أداء  محددة فإنالأداء عمى وفق أسس كمية 

يقدميا  تمك التيالإنتاج عادة ما تقارن وترتب مع 

 . المنافسون

 وتنوعت نماذجكمما زادت Features:الخصائص 2-
 نظمة لزبائنيا فإن الجودةالمنتوج التي تقدميا الم

 . المحددة من المستيمكين ستزيد

 ترتبط معولية المنتجبReliability:  المعولية3-

 احتمالية فشل المنتوج ضمن وقت محدد وعادة ما

 . تقاس المعولية بمعدل الوقت بين العطلبت

المنتوج  يتطابق أي أنConformance:المطابقة 4-

 اعتمادية الأداء أوReliability : المعولية1-

 . الانجاز

 الاستجابة : Responsivenessالرأبة-2

 .والاستعداد لتقديم الخدمة

 Competence :الجودةالكفاءة أو 3-

 . توظيف الميارات والمعرفة لأداء انجاز الخدمة
وسيولة إمكانية الوصول Access :الوصول 4-

 .لالاتصا

ىل يرحب العاممينبكل Courtesy :التعامل -5

 زبون ؟

وأبمغ  التعميمCommunication :الاتصالات 6-

 والإصغاء لمزبائن ايفيمو الزبائن بمغة 

                                         

 .59 ص، 2000 ،سمير محمد عبد العزيز -1
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 . مع المواصفات القياسية

 وترتبط بدورة الحياة Durabilité:تانة الم5-

 . المتوقعة لممنتوج

يتعمق  وىذا Serviceabilityلمخدمة: القابمية 6-

التصميح بمدى استعداد المنتوج لتقبل الصيانة أو 

 . سرعتيا وكفايتيا ومدى

 ينبغي أن يبدو المنتوجAesthetics :الجمالية 7-
 . جذابا و ذو جمالية

التقسيم  Qualité Perceived :الجودة المدركة8-

 الغير المباشر لمجودة

 الثقة ، إمكانية Crédibilité:الائتمان 7-

 الاعتقاد

 التحرر من الخطر أوSecurity :الأمان 8-

 . الشكالمخاطر أو 

لفيم  بذل الجيود: Understandingالفيم–9 

 . حاجات الزبائن وتعمم الاحتياجات الخاصة

الإظيار الوجود أو Tangibles :الممموسية 10-
 لمخدمة يالماد

 16-15ص،  -ص2005,2004العزاوي ،: محمد عبد الوىاب درــــالمص

 الـزبـائــــن المطمب الثالث: خطـــوات تحقـيــق الجــودة فــي خــدمــة

 1:منيا ما يمي شيوعا في تحقيق الجودة في خدمة الزبائن، نذكرالأكثر الخطوات 

 .إظيار المواقف الإيجابية اتجاه اىخرين -

 .تحديد حاجات الزبون -
 .العمل عمى توفير حاجات الزبائن -

 والتأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة. -

 الإيجابية اتجاه الآخرين:إظيار المواقف  -1
ثارة اىتماميم، من خلبل المواقف الإيجابية التي يظيرىا مقدمي الخدمات،  يعد جذب انتباه الزبائن وا 

 وتتمثل أىم ىذه المواقف في: أساسا ىاما لنجاح المؤسسة في تحقيق رضى الزبون وكسب ولائو.

 اىتمام الموظّف بمظيره أثناء تقديم الخدمة؛ -
                                         

 أنظر: -1
 .021 -140ص،  -مأمون سميمان الدراركة، المرجع السابق، ص  -
 .000 -010ص،  -خضير كاظم حمود، المرجع السابق، ص -
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ويمكننا الإشارة في ىذا الصدد، إلىأربع مجموعات من لغة  ،الرسائل أير المفظّية، ة الجسدالاىتمام بمغ -

 :الجسد، يمخصيا الجدول التالي

 ــــدـــســالجاات ـــ(: لغ04جدول رقم )
 رســـائـــل سمبيــــة رســـائـــل إيجــابيـــة

 الوجو قمق ومتجيم عندما يكون الوجو مسترخي ومتحكم فيو

 الابتسامة مفقودة ومتصنعة عندما تكون الابتسامة طبيعية ومريحة

الحفاظ عمى الاتصال بالعين عند الحديث أو 

 الإنصات للآخرين

تجنب الاتصال بالعين عند الحديث أو 

 الانصات

حركة الجسد مسترخية ومع ذلك متأنية 

 ومنضبطة

 حركة الجسد متعجمة ومرفوعة

 .196دراركة، مرجع سابق، ص : مأمون سميمان الالمصــــدر
لمتأكد من فيم  الإصغاء والتركيز لمعرفة حاجات الزبائن، مع تجنب المقاطعة، والتمخيص في النياية -

 .متيتياجاحا

الصوت العالي في حالة  ا الشيء، وىذا بالابتعاد عنبي والاىتمام بصدى الصوت، أي: الكيفية التي يقال -

 .لمزبونالغضب، من أجل إيصال خدمة مقبولة 

 :ونــــزبــات الـــاجـد حـــديــتح -2
 :تتمثل أىم حاجات الزبون في

 .ا الزبائن بصورة صحيحةبي الحاجة لمفيم، إذ يجب أن تفسر الرسائل التي يبعث-

 .لمموظف الحاجة لمشعور بالترحيب، فلب بد أن يشعر الزبون بأن طمبو ميم بالنسبة-

 .وشرح إجراءات الخدمة بعناية وىدوءالحاجة لتمقي المساعدة، والنصح، -
 .والحاجة لمراحة، إذ يحتاج الزبائن إلى الشعور بالارتياح والتخفيف عن قمقيم-

 :العمل عمى توفير حاجات الزبائن -3

 :يتم تحقيق ىذه الخطوة من خلبل ما يمي-
 يجب أن تقدم الخدمات خلبل فترة زمنية مناسبة وفي مكان مناسب؛-
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 م الخدمة عمى التدريب، والمعرفة، والميارات المناسبة؛يجب أن يحصل مقد-

 .يشعر بالارتياح والوفاء بالحاجات الأساسية لمزبائن، كالترحيب بالزبون بصورة ودية وجعمو-

 :التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة -4
 :يأتي التأكد من استمرارية الزبائن بالتعامل مع المؤسسة عن طريق-

سيتم اتخاذىا لمعالجة ىذه  الاىتمام بشكاوى الزبائن، وذلك بالإصغاء إلى شكاوييم وشرح الإجراءات التي-

 .بعرض الشكوى قيامو الشكاوى. وفي الأخير، تقديم الشكر إلى الزبون نتيجة

عمى ىدوئيم والإصغاء  محاولة مقدمي الخدمات كسب الزبائن ذوي الطبع الصعب، من خلبل المحافظة-

 .إلييم

جراء استطلبعات مستمرة - وتقييميم ليا، فنتائج  الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة ليم ىراءوا 
ضافةتمبية متطمبات الزبائن  معيارا لمحكم عمى مدى نجاح المنظمة في الاستطلبع والتقييم تعد  وتوقعاتيم. وا 

تمرة عمى خدمات المنظمة، وىذا انطلبقا من التحسينات المس إلى ىذا، تستخدم نتائج الاستطلبع في إدخال

 .لممعمومات والأفكار الجديدة، فيو المقيم والمثمن لجودة عمميا، والشكل أدناه يبين ذلك أن الزبون ىو مصدر

 : يبيـــن التغـــذيــــة العكـسيـــــة(03)شـكـــــل رقـــم
 

 

 

 

 
 

 

: عمر وصفي عقيمي، المنيجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممة، الأردن، دار وائل لمنشر، المصـــــدر
 . 160، ص 2001الطبعة الأولى، 

 إذا حققتوسيمة فعالة لمعرفة ما  يتضح أن استطلبع رأي الزبائن وتقييميم، يعدعمى ما تقدم  بناء

الزبون قناعة بأنو  سيتولد لدى، أخرىالمنظمة ىدفيا في إرضاء زبائنيا أم لا، ىذا من جية. ومن جية 
 المنظمة، وىذا ما سيدفعو لأن يظير ليا  يعامل معاممة خاصة، وسيدرك من خلبل إحساسو أنو جزء من

استقصاء رأي 

 العملبء

معمومات 

 راجعة

آراء 

 إيجابية

آراء 

 سمبية

يستفاد من اىراء 
في إعادة تصميم 
 الساعة أو الخدمة

 استمرارية الرضا
رضا أعمى 

من الرضا 

القيمة التي يحصل 
عمييا الزبون أكبر 

 باستمرار

سمعة/ 

خدمة جديدة أو 

 معدلة
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ظ بزبائنيا، وماذا يمكن أن حددت ما يمكن أن تفعمو للبحتفا وبشكل ايجابي ما يريده. وذا تكون المنظمة قد

جدد من المنافسين. وسنتطرق في الفصل الموالي، إلى أىم النماذج المستخدمة  تفعمو لمحصول عمى عملبء

 .رأي الزبائن وتقييميم لجودة ما تقدمو المنظمة ليم من خدمات في استطلبع
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 :ل الأولـــصـة الفـــلاصـخ

 :من خلبل دراستنا ليذا الفصل مجموعة من النقاط، نذكر أىميا فيما يمي يمكن أن نستخمص

 .ليقابل توقعات الزبائن تعتبر جودة الخدمة مقياسا، لمدرجة التي يرقى إلييا مستوى الخدمة المقدمة فعميا -
إنتاجيا، ويشاركون في  يحصل أالبية زبائن منظمات الخدمات عمى ما يطمبونو من خدمات في أماكن-

الحال في السمع المادية، كما أنّ المخرجات  إنتاجيا مشاركة مباشرة، ولا يمكنيم امتلبكيا أو تخزينيا كما ىو

 .دائما متعددة ومختمفة تبعا لظروف معينة الخدمية لتمك المنظمات يتعذر تنميطيا، فيي

م، تياجات الزبائن وتوقعالح لا تعني الجودة بالضرورة التميز، فيي ببساطة: المطابقة لممواصفات وترجمة -

 .حاجاتو أو لا يمبييا ومن ثم يكون الزبون ىو المقرر النيائي فيما إذا كان المنتج يمبي

في الأرباح،  تقديم المنظمة لمخدمة بالجودة التي يريدىا الزبائن، يحقق ليا مزايا إيجابية عديدة كالزيادة -

 .النمو، الاستمرارية والقدرة عمى المنافسة

 .يامدد جودة الخدمة بشكل كبير عمى مقدم الخدمة والكيفية التي تقتعتم -
 

 
 



 

 

 
 

 

 
 
 

 
 لثانيالفصل ا
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 د:ــــيــيـتم مقدمة

م، إلى معرفة تيحاجا مع توقعات الزبائن وتمبي تتلبءمالمنظمات التي تحرص عمى تقديم خدمة  تتجو 
إلييم. وفي ىذا الإطار، اىتم كثير من  المعايير التي يعتمدون عمييا في الحكم عمى جودة الخدمة المقدمة

براز المعتمدة في الحكم عمى جودة ال الباحثين في مجال الخدمات بتحديد أىم المؤشرات خدمة المقدمة، وا 
 .أىميتيا النسبية من وجية نظر الزبون

 تسيلالخدمات،  توصمت العديد من الدراسات إلى تحديد نماذج لقياس جودة الخدمة في مجال إذ
الخدمات، والوقوف عمى جوانب  دارة المؤسسة من التعرف عمى درجة رضى الزبون عمى ما يقدم إليو منلإ

 .ما تقدمو من خدمات لزبائنيا لعمل عمى تحسين وتطوير جودةالقصور فييا، وبالتالي ا
ومداخل تحسينيا، من خلبل  لدراسة موضوع تقييم جودة الخدمة التالي ومن ىذا المنطمق، خصصنا الفصل

 :المبحثين التاليين
 .المبحث الأول: مؤشرات تقييم جودة الخدمة ونماذج قياسيا

 .ةالمبحث الثاني: مداخل تحسين جودة الخدم
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 المبحث الأول: مؤشرات تقييم جودة الخدمة ونماذج قياسيا مقدمة

في خدمة الزبائن  الرأم من تزايد إدراك الباحثين والممارسين في صناعة الخدمات، بأىمية الجودةب
لمحكم عمى جودة الخدمة المقدمة  وأثرىا عمى رضاىم، فإن التعرف عمى المؤشرات التي يمجأ إلييا الزبائن

استحوذت اىتمام الكثير من الباحثين والإداريين عمى  وتحديد نماذج لقياسيا، يعدمن الموضوعات التيإلييم 
المبحث، التعرف عمى أىم مؤشرات تقييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبون  حد سواء. وسنحاول في ىذا

 ا، بالإضافة إلى تقييم خدمة ذات درجة عالية من الاعتمادية.قياسي ونماذج

 المطمب الأول: مؤشرات تقييم جودة الخدمة

في  عمييا الزبائنعكف الباحثون في مجال دراسة جودة الخدمة، عمى إيجاد المؤشرات التي يعتمد 
تتطمبو من تحسينات لكسب  عمى مستواىا، وعمى ما للبطلبعتقييميم لجودة الخدمة المقدمة إلييم. وىذا 
 ,Parasuramanتحديدالبنذكر منيم  الباحثين اىتم عدد منرضى الزبائن وولائيم. وفي ىذا الإطار، 

Berry, Zeithmal, Taylor et Cronin  : أىم المؤشرات المعتمدة في الحكم عمى جودة الخدمة. وتتمثل
 :ىذه المؤشرات في

معرفة -الأمان-المصداقية-الاتصال-المباقة–سيولة الحصول عمى الخدمة-الكفاءة-الاستجابة–الاعتمادية-
 .والجوانب المادية الممموسة-يم العميلوتف

 :Reliabilityالاعتمادية -0
 1والإتقان. ، قدرة مقدم الخدمة عمى أداء الخدمة المطموبة منو، بدرجة عالية من الدقةتعنيو 
 :Responsivenessالاستجابة -0

 2.الظروف وتشير إلى رأبة واستعداد مقدمي الخدمات لخدمة ومساعدة الزبائن، ميما كانت
 :Competenceالكفاءة -3

 3.وتعني امتلبك مقدمي الخدمات لمميارة والمعرفة اللبزمة لأداء الخدمة
 
 
 

                                         

1  - Pierre Eiglier, op. cit, P 76. 

2  - kotler et Dubois, op. cit, P 453.   

 .24، ص 2005جمال الدين لعويسات، إدارة الجودة الشاممة، أبو ظبي: دار ىومو، ، - 3
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 :Accessسيولة الحصول عمى الخدمة -4 مقدمة
كتقصير فقرة انتظار  ا، سيولة الاتصال وتيسير الحصول عمى الخدمة من طرف الزبونبي والمقصود

.الحصول عمييا الحصول عمى الخدمة، وتوفير عدد كافي من منافذ
1 

  :Courtesyالمباقة -5
كالاستقبال الطيب  ا، تمتع مقدمي الخدمات بروح الصداقة، والاحترام، والمطف في التعاملبي ونعني

.مع التحية والابتسامة مع الزبائن
2 

 :Communicationالاتصال  -6
التوضيحات اللبزمة  وتقديما، نييقتضي ىذا المؤشر، تزويد الزبائن بالمعمومات وبالمّغة التي يفيمو 

 3.حول طبيعة الخدمة وتكمفتيا
 :Crédibilitéالمصداقية  -7

الثقّة بين  وتشير إلى مراعاة مقدمي الخدمات للؤمانة والصدق في التعامل مع الزبائن مما يولد
 4الدفاع عن قضيتو؟ الطرفين. ومثال ذلك، ىل يحافظ المحامي عمى أسرار موكمّو؟ وىل يوثق بو في

 :Securityالأمان  -8
لمتعبير عن  ونعني بو، أياب المخاطرة والشك في التعامل مع المؤسسة. ويستخدم ىذا المؤشر،

درجة الأمان المترتبة عمى قيام  يقدميا. ومثال ذلك، ماىي وفيمندرجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة 
 5الزبون باستئجار شقة أو أرفة في فندق؟

 :KnowingTheCustomerمعرفة وتفيم العميل -9
م تيومعرفة احتياجا يود من طرف مقدمي الخدمات لفيم حاجات الزبائنلمج، بذل امنيا والمقصود

م الخدمة عمى ىالمؤشر، إلى مدى قدرة مقد ويشير ىذا ،الخاصة، وتقديم النصح والاستشارة والتوجيو اللبزم
.تحديد وتفيم احتياجات الزبائن

6 
 

                                         

 25. عبد القادر بريش، مرجع سابق، ص  - 1
2 - Kotler et Dubois, op. cit, P453. 

 .257مرجع سابق، ص عبد القادر بريش،   -3
 .444ىاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص  - 4
 .257عبد القادر بريش، مرجع سابق، ص  - 5
 .445ىاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص  - 6
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 :PhysicalAssetsالجوانب المادية الممموسة -02 مقدمة
الخارجي والموقع  وىي تشير إلى المظير ،وتشمل التسييلبت المادية المتاحة لدى المؤسسات

ومثال ذلك، ىل التكنموجيا المستخدمة في .والتصميم الداخمي لممنظمة، والأجيزة المستخدمة في أداء الخدمة
 1الداخمي والديكور يخمفان جوا مريحا لمزبون؟ رتقديم الخدمة حديثة؟ وىل تصميم المظي

المؤشرات العشرة في  من دمج ىذه1988وزملبؤه سنة  Parasuramanوفي دراسة لاحقة، تمكّن 
والاعتمادية، والاستجابة، والضمان،  المظاىر المادية الممموسة،2:خمسة أبعاد رئيسية لجودة الخدمة، ىي

 :يوضح ذلك( 20)والتعاطف. والجدول رقم
 : مــؤشـــرات تقييـــم جـــودة الخــدمــــة(05)جـــدول رقــــم

 البيــــــــــان المـــؤشـــــــــر
 جاذبية المظير الخارجي لممنظمة - الجـوانـب المممـوســة

 التصميم الداخمي لممنظمة -

 حداثة الأجيزة والمعدات المستخدمة في أداء الخدمة -

 المظير اللبئق لمقدمي الخدمات -
 الوفاء بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة - الاعتمــاديـــة

 تقديم الخدمة بشكل صحيح عدم حدوث أخطاء -

 معمومات دقيقة وصحيحة -
 السرعة في تقديم الخدمة المطموبة - الاستجـــابـــة

 الاستجابة الفورية لحاجات الزبائن -

 الرد الفوري عمى الاستفسارات والشكاوى -
 .الشعور بالأمان في التعامل - الضـمــــــــــان

 الثقة بمقدمي الخدمات -
 تحمي مقدمي الخدمات بالأدب وحسن الخمق - التعــــاطـــف

 فيم ومعرفة احتياجات الزبائن -

 ساعات العمل ملبئمة -

                                         

 .445 -444ص،  -ىاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص - 1
2- Jean- Jacques Daudin et Charles Tapiero, Les Outils et le Contrôle de la Qualité, Paris:économica, 1996, P 9  
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 وضع مصمحة الزبون في مقدمة اىتمامات الإدارة العميا - مقدمة

 تقدير ظروف الزبون والتعاطف معو -

 المطف في التعامل مع الزبائن -
الإدراكات والتوقعات:  ثابت عبد الرحمن إدريس، "قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين: درــصـالم

لمعموم الإدارية، الكويت:  مة العربيةلمجدراسة منيجية بالتطبيق عمى الخدمة الصحية بدولة الكويت" في ا
 . 01، ص 1996الرابع، العدد الأول، نوفمبر  مجمدمجمس النشر العممي، ال

 المطمب الثاني: نمــــاذج قـيـــاس جـــودة الخـــدمــــة

المستمر في جودة  من أجل كسب رضى وولاء الزبائن بصفة دائمة، تسعى المؤسسات إلى التحسين 
ا وتقييميا، حتى تقرر ما يجب القيام تيخدما ا. ويكون ذلك، من خلبل تشخيص الوضع الحالي لجودةتيخدما

الحالي لجودة الخدمة المقدمة، تشير الدراسات إلى أنّ ىناك  ولتشخيص وتقييم الوضع بو من تحسين.
 :يعتمدان بشكل أساسي عمى مجموعة من المؤشرات التقييمية، ىما نموذجين رئيسيين لقياسيا،

 تنموذج الفجوا -
 نموذج الأداء الفعمي -

 TheGapsModel:1نموذج الفجوات  -أولا
 ,Parasuraman)س وتقييم جودة الخدمة إلى الباحثين أول محاولة لقيا تنسبلقد  

BerryetZeithaml) من تصميم نمـوذجيم الـشيير 1988تمكنوا سنة حيثSERVQUAL
ويستند ىذا *

دراكـ إلى، الأخير لمستوى الأداء الفّعمي لمخدمة المقدمة إلييم.  ميتوقعات الزبائن لمستوى الخدمة المقدمة وا 
الخدمة المقدمة إلييم من خلبل مقارنة ما يريدون أو يتوقعون مع  الزبائن يقيمون جـودةوىذا من منطمق، أن 

وبالتالي تحديد الفجوة بين ىذه التوقعات والإدراكات. وقد توصمت الدراسة التي  ما يحصمون عميو فعـلب،
الزبون  بـين إدراكىؤلاء الباحثين، إلى أنّ المحور الأساسي في تقييم جودة الخدمة ىو: الفجـوة  أجراىا

                                         

 راجع: - 1
ثابـت عبـد الـرحمن إدريـس، "قيـاس جـودة الخدمـة باســتخدام مقيـاس الفجـوة بـين الإدراكـات والتوقعـات: دراسـة منيجيـة بــالتطبيق  -

 .15 -13ص،  -عمى الخدمة الصحية بدولة الكويت"، مرجع سبق ذكـره، ص
 441. -439ص،  -ىاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص -
 التـــــي تعنـــــي الخدمـــــة، Serviceيقصـــــد بيـــــا جـــــودة الخدمـــــة، وىـــــي ناتجــــة عـــــن دمـــــج عبـــــارتي: SERVQUALكممــــة   -* 
 التي تعني الجودة. Qualityو
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 مقدمة

 

الفجوة، ىناك أربع فجوات أخرى تسبب  . وبالإضـافة إلى ىـذهيالمستوى الأداء الفعمي لمخدمة وتوقعاتو حول
 :4في الشكل رقم عدم النجاح في تقديم الجودة المطموبة، تتمخص

 

 : نـمــوذج فـجـــوة جــودة الـخــدمــــة(04)شــكـــل رقـــم
 
 
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Kotler et Dubois, op. cit, p 452. 

عدم النجاح في تقديم  ن في الشكل أعلبه، وجود خمس فجوات تسببييوضح ىذا النموذج كما ىو مب
 الجودة المطموبة ىي:

دراك*الخدمة،لمستوى  الزبائن: وتنتج عن الاختلبف بين توقعات الفجوة الأولى إدارة المنظمة لتمك  وا 
وكيفية حكميم عمى مكونات الخدمة، إما لأن  فقد لا تدرك إدارة المنظمة بدقة رأبات الزبائن**التوقعات،

تفسيرىا بصورة أير صحيحة وعمى سبيل المثال، قد يعتقد مدير  المعمومات التي لدييا خاطئة أو أنو تم

                                         

ـــــل الإدارة، فـــــي مـــــدى إدراك إدارة المنظمـــــة لاحتياجـــــات وتوقعـــــات  -**  ـــــل الجـــــودة المدركـــــة مـــــن قب  زبائنيـــــا، وتقـــــديمياتتمث
 لمخدمة بالمواصفات التي أدركتيا، لتكون في المستوى الذي يرضي الزبائن.

الحاجات  التجارب السابقة

الشخصية

الكممة اتصالات 

المنطوقة
 الخدمة المتوقعة

الخدمات 

الخدمات  الاتصالات 
 الخارجية

ترجمة )معايير الخدمة  (الموجية لمزبائن)
معايير لجودة الادراكات إلى 

الخدمة
إدراكات الإدارة التجارب 

 لتوقعات الزبائن
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ة من خلبل حداثة المعدات والأجيزة الطبية، في يحكمون عمى جودة الخدمة الصحي المستشفى أن المرضى مقدمة
 .التفاعل بين الطبيب والعاممين في التمريض ليم من خلبل ةقدمالمحينييم المرضى العناية 

ومواصفات جودة الخدمة  : وتنتج عن الاختلبف بين إدراكات إدارة المؤسسة لتوقعات الزبائن،الثانية الفجوة
معروفة بالنسبة للئدارة، فإنو لا يمكن  ت حاجات الزبائن المتوقعةالموضوعة، بمعنى أنو حتى ولو كان

سبب ذلك مثلب، إلى قيود تتعمق بموارد  عودي ترجمتيا إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة، وقد
 المنظمة.

ومواصفات التسميم  عدم وجود تطابق بين مواصفات جودة الخدمة الموضوعة، ويظير فييا :الفجوة الثالثة
أو حدوث  )الجانب البشري( مقدمي الخدمات فعمي لمخدمة. وقد يرجع ذلك مثلب، إلى تدني مستوى ميارةال

: وتنتج عن الفجوة الرابعة.)الجانب المادي(عطب في الأجيزة والمعدات المستخدمة في تقديم الخدمة
 المروجة.والخدمة  الاختلبف بين مواصفات التسميم الفعمي لمخدمة،

الخدمة المتوقعة لا  : وتظير في الاختلبف بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، أي أنالفجوة الخامسة
الفجوات السابقة، إذ يتم عمى أساسيا  تتطابق مع الخدمة الفعمية. وتمثل ىذه الفجوة، المحصمة النيائية لجميع

من سد جميع الفجوات سد الفجوة الخامسة، فإنو لابد  وحتى يمكن ،الحكم عمى جودة أداء المنظمة ككل
سمبية من ىذه الفجوات الأربع سوف يتسبب في إحداث قصور في الخدمة  الأربع، حيث أن وجود أي فجوة

وبين  سمبية بين إدراكات الزبائن لمخدمة الفعمية المقدمة ليم فورقاتلمزبائن، ومن ثم وجود  المقدمة بالفعل
التطابق  نموذج "عدم 1440ة سنOliverالباحث م. وضمن ىذا الإطار، قدم تيتوقعا

LeModèledeDisconfirmation المقدمة والخدمة المتوقعة، فإذا  القائم عمى فكرة المقارنة ما بين الخدمة
وكان الانحراف إيجابيا، أي أن الأداء الفعمي  بين الأداء الفّعمي لمخدمة وتوقعاتو قام الزبون بالمقارنة ما

أما إذا كان الأداء  ،راضيا عمى مستوى جودة الخدمة المقدمة لو سيكون لمخدمة يفوق التوقعات، فإن الزبون
إلى مستوى التوقعات، أي: الانحراف سمبي، عندئذ سيكون الزبون أير راض عمى  الفعمي لمخدمة لا يصل

 *.جودة الخدمة المقدمة لو مستوى
متعددة الأبعاد  إلى نتائجومن الناحية العممية، فإن ىذا النموذج يساعد إدارة المنظمة عمى التوصل 

1تتعمق بمستوى جودة الخدمات المقدمة، والتي تتمخص في اىتي:
 

                                         

 تعنــي الخدمــة المروجـــة، المعمومــات الخاصــة بالخدمـــة وخصائصــيا ومــا تعيـــدت إدارة المؤسســة بتقديمــو إلـــى الزبــائن مـــن -* 
 خلبل المزيج الترويجي من إعلبن وترويج شخصي ومطبوعات.

ـــــد - 1 ـــــيم، مرجـــــع ثابـــــت عب ـــــاس والتقي ـــــاىيم أساســـــية وطـــــرق القي ـــــاءة وجـــــودة الخـــــدمات الموجســـــتية: مف ـــــس، كف ـــــرحمن إدري  ال
 .302 -301ص،   -سبق ذكره، ص
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يمكن تحقيقو من خلبل  مدى قدرة إدارة المنظمة أو عجزىا عمى تفيم احتياجات ورأبات العملبء، والذي-1 مقدمة
 قياس جانبي المعادلة التالية:

 الخدمة. (توقعات العملاء نحو نفس-بالتقديم )إدراك الإدارة لتوقعات العملاء نحو الخدمة المعنية 
العملبء إلى مواصفات فعمية  فاعمية التنظيم وكفاية الموارد التنظيمية من حيث القدرة عمى ترجمة توقعات-0

 قياس جانبي المعادلة التالية: في الخدمة المقدمة ليم، والذي يمكن تحقيقو من خلبل
المقدمة بالفعل  إدراك إدارة المنظمة لمواصفات الخدمـة (-لمخدمة)إدراك إدارة المنظمة لتوقعات العملاء 

 لمعملاء.
المواصفات المحددة  جودة يتطابق معالمستوى أداء مقدمي الخدمات في تقديم الخدمة لمعملبء بمستوى -0

 المعادلة التالية: من جانب الإدارة، والذي يمكن تحقيقو من خلبل قياس جـانبي
العملاء لمستوى  ( إدراك-مة لمعملاء )دلممواصفات الواجب توافرىا في الخدمة المق إدراك مقدمي الخدمات

 .الخدمة المقدمة ليم بالفعل
 المعادلة التالية: مدى المصداقية والثقة في المنظمة، والذي يمكن تحقيقو من خلبل قيـاس جـانبي-0

لموعود  العملاء لمستوى الخدمة وفقـاإدراك  (-إدراك العملاء لمستوى الخدمة المقدمة ليم بالفعل )
 المقدمة والإعلانات الخاصة في وسائل الإعلام.

خلبل قياس جانبي  مستوى رضى/ عدم رضى العملبء عن الخدمة المقدمة ليم، والذي يمكن تحقيقو من-0
 :المعادلة التالية

 .لفعمي لمخدمـة( إدراك العملبء لمستوى الأداء ا–)توقعات العملبء لمستوى الخدمة المقدمة 
The Service Performance Model (SERVPERF)نمــوذج أداء الخــدمـــة -ثانيا

1 
وقد جاء ىذا النموذج، Taylor et Croninإلى كل من الباحثين 1992ينسب ىذا النموذج الذي ظير سنة 

بالتوقعات، إذ الفجوات وخاصة ذلك الجزء الخاص  نتيجة للبنتقادات التي وجيت من طرفيم إلى نموذج
م، ويركز عمى تقييم الأداء الفعمي لمخدمة تيإدراكات الزبائن وتوقعا يرفض ىذا النموذج فكرة الفجوة بين

 المقياس من الناحية ويعد ىذاالتركيز عمى إدراك الزبائن للؤداء الفعمي لمخدمة المقدمة. :المقدمة لمزبون، أي
جودة الخدمة من  في مستوى تقصيرتساعد عمى إظيار جوانب ال العممية، أحد الأدوات الفّعالة التي يمكن أن

اعتماده عمى نفس المؤشرات التقييمية  وجية نظر المستفيدين منيا. ولم يختمف ىذا النموذج عن سابقو في

                                         

 -ثابت عبد الـرحمن إدريـس، كفـاءة وجـودة الخـدمات الموجسـتية: مفـاىيم أساسـية وطـرق القيـاس والتقيـيم، مرجـع سـابق، ص - 1
 .305 -304ص، 
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إلا أنو يتميز عنو بالبساطة من حيث القياس  والممموسية الاعتمادية، والاستجابة، والضمان، والتعاطف، مقدمة
 .والتحميل
وفي ىذا  ،جودة الخدمة مستمرا حول فاعمية كل من ىذين النموذجين في قياس وتقييم يزال الجدلو 

نموذج منيما، الأمر الذي يستوجب ضرورة  بين مؤيد ومعارض لكل الإطار، انقسم الباحثون إلى فريقين ما
 .في حسم ىذا الجدل القيام بمزيد من الدراسات التطبيقية للئسيام

يمكننا القول بأنّ نماذج قياس جودة الخدمة، توفّر لممنظمة تغذية عكسية من  عمى ضوء ما سبق،
زبائنيا، كما تكشف جوانب  المعمومات عن مستوى الإشباع الذي حققتو الخدمة المقدمة لمطالب وتوقعات

الزبائن، فلب يمكن تخطيط  يضر المستمرة لزيادة درجة  ييا، ومجالات إدخال التحسيناتقالنقص التي يجب تم
نتائج استطلبع وتقييم رضى الزبائن لجودة ما، وسنتطرق في المبحث  التحسينات المستمرة إلا عمى ضوء

 .خدمات المنظمة الموالي، إلى أىم المداخل المستخدمة في تحقيق التحسين المستمر لمستوى جودة

 ـيـــة مـن الاعتـمـاديـــةالمطمب الثالث: تـقــديـــم خـدمـــة ذات درجـــة عـال

من أىم المؤشرات في تقييم جودة الخدمة من طرف العميل لأنيا تعبر  يعتبر مؤشر الاعتمادية إن
صعوبة قدرة المؤسسة عمى الوفاء بوعودىا ومصداقيتيا لذلك سنتطرق في ىذا المطمب إلى أسباب  عن

أىم السمع الممموسة إلى جانب استعراض  في المؤسسات الخدمية مقارنة بالمؤسسات التي تنتج تطبيقيا
 مة.التي يجب القيام بيا لتفادي الفشل في أداء الخد الأنشطة

 :الاعـتمـــاديـــةر ـــؤشـق مــــة تطبيـــوبــاب صعـــبـأس -أولا
عممية تقديم خدمات خالية من الأخطاء والعيوب تحتاج إلى بناء ثقافة داخل  حتى تكون ىناك

لكن تواجو المؤسسة الخدمية صعوبة في خمق مثل ىذه  بذلك،وتدعميم لمقيام  قدمي الخدمةم تييئالمؤسسة 
 1للؤسباب التالية:الثقافة 

المنتجات عممية الانفصال التي توجد في السمع بين عمميتي الإنتاج و الاستيلبك تمكن من انتقاء  -1
الخدمة  بينما عمى العكس من ذلك لا يوجد انفصال بين المكان الذي تنتج فيو تسويقيا،عزليا قبل و  المعيبة

والأخطاء من أول مرة  والمكان الذي تسوق إليو ، فالرأبة في ضمان تقديم خدمة صحيحة وخالية من العيوب
 . لعيوبمادية خالية من ا تقديم سمعيتطمب قدرا أعمى من الفيم والتبصر لدى مقدمي الخدمة مقارنة بعممية 

                                         

 .  448 -446تسويق الخدمات، دار وائل لمنشر، الطبعة الثالثة، عمان، ص  ىاني حامد الضمور، - 1
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عمى  المعايير التي يمكن من خلبليا الحكم عمى وجود خطأ في الخدمة عادة ما تكون شخصية تتوقف -0 مقدمة
خلبليا  من وذلك نظرا لأن الخدمة منتوج أير ممموس، بينما المعايير التي يتم التقدير الشخصي لمعميل

لمسيارة يمكن الحكم  دية بالنسبةتكون موضوعية، فدرجة الثقة والاعتماو الحكم عمى خمو السمعة من الأخطاء 
المريض درجة الثقة في  عمييا بشكل موضوعي، مقارنة بدرجة الثقة في خدمة تشخيص الطبيب، فقد يقيم

 .تشخيص الطبيب عمى الوقت الذي قضاه ىذا الأخير في عممية التشخيص

فالخدمة  سمع،إن مصطمح "عيوب" لو معنى أوسع في عالم الخدمات مقارنة مع المصطمح نفسو في ال -0
بالإحباط  بشعور العميلالتي تؤدى بشكل صحيح من الناحية الفنية تعد معيبة وتقل فييا درجة الثقة إذا أدت 

حباطو يؤدي إلى أرق المؤسسة  ،أو الغموض أو القمق ومن ثم يؤثر  الشكاوى بالعديد منإن ارتباك العميل وا 
 .نتاجيذلك عمى فعالية النشاط التسويقي وكفاءة نظاميا الإ

  مما سبق يتضح بأن درجة التعقيد التي تحيط بمحاولة المؤسسة إلى الوصول إلى درجة عالية من -0
 الاعتمادية والثقة في خدماتيا أو الوصول إلى تقديم خدمات خالية من الأخطاء يمثل نوعا من التحدي

 .مصداقيتيالممؤسسات الخدمية، التي يجب عمييا مواجية ىذا التحدي لممحافظة عمى 

 :الخدمةالأنشطة الواجب القيام بيا لتفادي الفشل في أداء -ثانيا
 1:يمكن تصنيف الأنشطة إلى ثلبث مجموعات أساسية متداخمة يعتمد بعضيا عمى بعض وىي

 :الخدمةالقيادة في تقديم  -1

مكانية اعتماد العميل عمييا، الخدمة الركيزةالالتزام بتقديم  يعتبر   الأساسية الخاصة بجودة الخدمة وا 
مرة،  فالمؤسسة القائدة في مجال خدمتيا ىي تمك المؤسسة التي تمتزم بأداء الخدمة بشكل صحيح ومن أول

يؤمن فييا  فالمؤسسات التي تسعى إلى درجة عالية من الدقة والإتقان في أداء الخدمة ىي المؤسسات التي
 :يمي لتسويق بمامديري ا

لمؤسسة ا ىو أمر ممكن ويستحق أن يكون ىدف100%إن الوصول إلى درجة الدقة في خدمتيا بنسبة  -أ
 .تحقيقووشعارا تسعى دائما إلى 

 إنو من الميم أن يسود مفيوم صحة ودقة جودة الخدمة في كل المؤسسة وحتى بالنسبة لمعاممين في -ب
 .الإداريأدنى السمم 

 
 

                                         

 .451 -447ىاني حامد الضمور، المرجع السابق، ص  - 1
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 :ومكوناتياالفحص الشامل لمخدمة  -0 مقدمة
دقة  عدمبعممية تقديم الخدمة الجديدة لمسوق قبل القيام بفحصيا وتجربتيا والتأكد من صحتيا  تعتبر 

 تفعل المؤسساتوجودة الخدمة، فالعديد من المؤسسات الخدمية لا تيتم بتجربة الخدمة الجديدة مثمما 
يعود السبب إلى  سوق لتجربتيا قبل تسويقيا عمى نطاق أوسع، وقدالإنتاجية التي تطرح السمع الجديدة في ال

 .أن الخدمة أير ممموسة ومن الصعب تجربتيا قبل تقديميا إلى السوق

ذلك يجب عمى المؤسسة الخدمية أن تبحث عن الطرق التي تمكنيا من التغمب عمى  من رأمعمى الو  
 اق ضيق، وذلك بعرضيا عمى العملبء المتوقعين أوتكون قادرة عمى تجربة الخدمة عمى نط إذ ىذا التحدي

أداءىا  العاممين لدييا أو بعض الخبراء لكشف الجوانب التي تؤثر عمى دقة وصحة الخدمة حتى تتمكن من
 .أوسععمى نطاق 

 وىي: فحص واختبار الخدمة الجديدةل التالية عند إجراء عمميةو تمر المؤسسة بالمراحل 
 :التـقــــديـــمل ـــبـار قـــة الاختبـــمـرحـــم -أ

بعد ذلك يتم اختبار  الجديدة،تستخدم المؤسسة مكانا يشبو المكان الذي سيتم فيو تقديم الخدمة ىنا  
 محدودة من العملبء المحتممين لإبداء آرائيم وتوجياتيم فيما يخص الخدمة المقدمة والمشاكل التي عينة

 .النتائجيواجيونيا ثم العمل عمى تعديميا وفقا ليذه 
 :مطـبـــوعم ـــيـداد تصمــــإع –ب 

إن أحد الأساليب الجيدة في فحص الخدمة والتأكد من صحتيا ىو قيام المؤسسة بإعداد وتصميم  
 .كشف النقاط التي يحتمل أن تؤثر في دقة الخدمة عمىساعد والتي تلمخدمة  خرائط

 الخدمة ىو عبارة عن مستند تخطيطي وتشخيصي لكل عناصر الخدمة ومراحميا في صورةوتصميم  
لتقديم  ومثل ىذا التصميم يعطي جانبا ممموسا يسيل إدراكو من قبل العاممينFlow chart   خريطة تدق

قييم لت الخدمة بدلا من التعامل عمى الخدمة المجردة وأير الممموسة، فيو يقدم لممؤسسة طريقة متتابعة
الأخطاء  مراحل تقديم الخدمة سواء في إنتاجيا أو تسميميا لمعميل الأمر الذي يمكنيا من اكتشاف كافة

 .المحتممة عمى الورق وقبل حدوثيا بالفعل
 :الخـدمـــةم ـــديـد تقــم بعـــالتقيي -جـ

مة، فالخدمة إن عممية اختبار الخدمة الجديدة قبل تقديميا ليست كافية لضمان دقة وصحة الخد 
وجود نظام مستمر لتقييميا بعد عممية تقديميا عمى نطاق أوسع، لاكتشاف الأخطاء في  تفرض الجديدة
بشكل المناسب والعمل عمى تجنبيا والتعمم منيا، إذ أن الخدمات التي تعتمد عمى العنصر البشري  الوقت
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ومن عميل إلى آخر،وبالتالي  في تقديميا ىي خدمات أير متجانسة وتختمف من مؤدي إلى آخر أساسي مقدمة
وصحتيا بعد تيا وفحص الخدمة قبل تقديميا فإنيا أير كافية لضمان دق اختبارميما كانت دقة عممية 

 .التقديم
ومن الطرق التي تستخدميا بعض المؤسسات إجراء الدراسات والبحوث لتقييم جودة الخدمة  

واقتراحاتيم، من شكاوي العملبء  الاستفادةبآراء العملبء والعاممين والخبراء، بالإضافة إلى بالاستعانة 
 .الخدمةالنتائج لتطوير جودة  واستخراج

 :المـؤسســـةل ـــة داخــيـاســـة أســـاء بنيـــبن3-
والواجب يستخدم لمتعبير عن مجموعة العناصر التنظيمية المتداخمة  مصطمح البنية الأساسيةإن  
حتى يمكن لممؤسسة أن تقدم خدمة دقيقة مرتبطة بالعنصر البشري والعمل في صورة فريق عمل  وجودىا
 .المؤسسة داخل

وسموك العاممين بالمؤسسة لابد وأن يؤدي إلى تدعيم أو تيديم سمعة المؤسسة في  اتجاىاتن كما أ
 وتشمل ىذه الاتجاىات في عدم رأبة العاممين في تحسين مستوى أداء الخدمة، أو عدم ىاعملبء عيون

 .الخدماتمعمل عمى تطوير وتحسين جودة لتوقعيم أن يكون من ضمن أدوارىم 
 لذلك فعمى المؤسسات الخدمية أن تضع معايير لاختيار العاممين، ووضع الإجراءات المساعدة في 

بالتدريب  يز عمى جانب الثقة في تعاملبتيا مع العملبء، بالإضافة للبىتمامتحقيق خدمات جيدة، والترك
 عميو. ستمرارالاو 
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 المبحث الثاني: مــداخـــل تحسيـــن جـــودة الخـدمـــة مقدمة

 المؤسساتأصبحت  متيواحتياجا في ظل تزايد حدة المنافسة والتغير السريع في رأبات الزبائن
وتضمن البقاء في تيم داخل التي تساىم في تحسين وتطوير جودة منتجاإلى تطبيق مجموعة من الم تسعى،

إلى مجموعة من  تنتائج استقصاء وجي وفي ىذا الصدد أشارت ،وسط المحيط التنافسي الذي تنشط فيو
الرئيسي لخمس وثمانين بالمئة من المنظمات  المنظمات إلى أن تحسين جودة المنتجات يمثل الاىتمام

في تحقيق التحسين المستمر لمستوى جودة خدمات المنظمة،  ين أىم المداخل المعتمدةومن ب1،المستجوبة
 نذكر منيا ما يمي:

 الجودة.وضع نظام لقيادة  -

 .          المقارنة المرجعية -

دارة الجودة الشاممة -  .  وا 

 المطمب الأول: وضـــع نظـــام لقـيـــادة الـجــــودة

 تحقيق رضا العميل وتحسين أداء المؤسسة والاستثمار في التوجوييدف نظام قيادة الجودة إلى  
 2:بالعميل ويتكون ىذا النظام من

 : ةــــظـام اليقــــنظ -أولا
 ويتعمق بمتابعة تطور احتياجات العملبء والتغيرات المستقبمية بالنسبة لممنافسين، واليدف من وراء 

المتاحة  اه عملبئيا ومنافسييا، ومن أجل استغلبل الفرصذلك ىو التنبؤ بالوضعية المستقبمية لممؤسسة تج
الخدمات، كما  في مجال جودة استراتيجيةلمواجية التيديدات التي تفرضيا ىذه التغيرات وبالتالي وضع 

 :(25) رقـــــم يوضحو الشكل التالي
  

                                         

1  - Anne Gratacap et Pierre Médan, Management de Production, Paris: Dunod, 2001,P 353  

2  - Jean Michel Momin ,La satisfaction qualitédans les services,AFNOR,Paris ,2001  , P62-67 
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 نظـــام اليقظـــة فـــي جــــــــــــودة الخـــدمــــــــة (:05) شــكـــل رقـــــم مقدمة
 
 
 
 
 
 

 

 

Source: Jean Michel Momin, op.cit, P63. 

حول المنافسين والعملبء الحاليين والمحتممين يعمل نظام اليقظة عمى توفير المعمومات الضرورية 
 يسمح بتحميل نشاط المؤسسة ودراسة إمكانية تموقعيا في السوق عن طريق توسيع حصتيا السوقية مما

 . بكسب عملبء جدد
 :المستيــــدفـــــةة ـــدمـــام لمخــــر العــــيـد المظــــديــــحـت -ثانيا

 والعملبء، يمكن المؤسسة من تحديد خصائص الخدمة وأبعادهإن توفر معمومات حول المنافسين 
رضاء  الممموسة وأير الممموسة، وفقا لما يتوقعو العميل وبشكل متميز عن المنافسين لجذب عملبء جدد وا 

 : العملبء الحاليين، بالإضافة إلى ذلك فإن لتحديد المظير العام لمخدمة عدة مزايا تتمثل في
 .حزمة الخصائص " المميزة لمخدمةتكوين "مى المستوى التسويقي: ع -1

 . الإشيارية عمى المستوى التجاري: تحقيق الوعود التجارية التي تروج ليا المؤسسة من خلبل حملبتيا -0

 :التالي عمى المستوى الإداري: تمبية وتحقيق المواصفات الداخمية ويمكن توضيح ذلك من خلبل الشكل -0

  

العمـــلبء  ةـــــسـافــالمن

 المستيـدفـــون

ــــودة  استراتيجية الـجــ

ام ــنظ
 ةـظـــاليق
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 لمخـدمــة لتنظيــم سيــرورة أداء الخـدمـــةالمظيـــر العـام  (:06)شكل رقم  مقدمة
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

Source:Jean Michel Momin ,op.cit , P64 . 
 : تحديد سياسة الجودة -ثالثا

 تحديد العملبء المستيدفين واختيار المظير العام لمخدمة تعمل المؤسسة عمى تكييف سيرورة أداء بعد
، والأدوات التنظيمالخدمة، ويجب تحديد الإجراءات الضرورية لمتكييف والمتعمقة بالموارد البشرية، الطرق 

 .الاتصال والتمويل والتخطيط
الأىداف المتعمقة برضا العملبء  ج الأعمال وتحقيقتنفيذ سياسة الجودة يسمح بتحقيق نموذ كما أن

 .يمي شكل يوضح سياسة الجودة وفيما
  

 المنافسين

ام ــنظ
 ةـظـــاليق

العملبء 
 المستيدفون

استراتيجية 
المظير  الجودة

 العام لمخدمة
سيرورة أداء 

 الخدمة
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 اطــــر النشـــويـــو وتطـــوجيـــودة لتـــة الجــــاسـسي (:07شكل رقم) مقدمة
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Source: Jean Michel Momin, op.cit, P66. 

 : لاءـــمـا العـــم رضـــام تقييـــنظ -بعارا
تقييم رضا العميل يمكن المؤسسة من استغلبل فرص التحسين وتحقيق فعالية إجراءاتيا ويكون  إن

 : لمعملبء وتحديد توقعاتيم والتعرف عمى مواقفيم اتجاه الخدمات المقدمة ليم بالإضافة إلى بالإصغاء ذلك
 . استقبال وتحميل شكاوي العملبء -

 . البحوث الخاصة برضا العملبء -

 . البحوث مع العملبء القدامى -

 . اختبار المنتجات -

 :ويمكن توضيح ذلك بالشكل التالي
  

 المنافسيـــــن

ام ــنظ
 ةـظـــاليق

 العملبء المستيدفين

استراتيجية 
 الجودة

العام المظير سياسة 

سيرورة أداء 
 الخدمة
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 نـــدف التحسيــــل بيـــاء لمعميـــام الإصغـــنظ (:08) شكل رقم مقدمة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Source: Jean Michel Momin, op.cit, P66 . 
 

 : رــــن المستمــــام التحسيــــنظ -ـامساخ
 ييتم ىذا النظام بمعرفة التطورات عمى مستوى بنية الأعمال لمتعرف عمى درجة رضا العملبء وكذلك
 فعالية العمميات الخاصة بالتحسين المستمر ولاستعمال الفرص المتاحة لتحسين العرض والتنظيم ويمكن

 :الشكل التالي توضيح ذلك من خلبل
 
 

  

 المنافسيـــــن

ام ــنظ
 ةـظـــاليق

 العملبء المستيدفين

استراتيجية 
 الجودة

سياسة 
المظير العام  الجودة

 لمخدمة

 امنظ
 لإصغاءا

سيرورة أداء 
 الخدمة

 عميل
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 اطــــــر النشــــويـــدف تطــــن بيــيـــم والتحســـام التقييـــنظ (:09) شكل رقم مقدمة
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 

 

 

Source: Jean Michel Momin, op.cit, P67. 

 : مما سبق نستنتج بأن عممية بناء نظام قيادة الجودة تتبع الخطوات التالية
 . وضع نظام اليقظة خاص بالجودة -1

 . العام لمخدمة من أجل أداء أفضلتحديد المظير  -0

 . توجيو وتطوير النشاط من خلبل وضع سياسة الجودة -0

 . عمى الإصغاء لمعميل لتطوير النشاط الاعتماد -0

 .وضع نظام لمتقييم والتحسين من أجل تطوير النشاط -0

 

 

  

 المنافسيـــــن

سياسة 

 العملبء المستيدفين

 التحسين المستمر
 استراتيجية الجودة

نظام 
 اليقظة

المظير 
 لمخدمةالعام 

نظام 

التقييم 

 عميل الداخمي
 سيرورة البيع
 سيرورة الأداء
 سيرورة العلبئقية
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 المطمب الثاني: مـــدخـــــل المقـــارنــــة المــرجعــيـــة مقدمة

 ، من أىم المداخل التي تعتمد عمييا المنظمة في تحسين وتطويرعتبرت المقارنة المرجعية إن
 .وفيما يمي توضيح لماىية ىذا الأسموب ،ا وبالتالي تدعيم مركزىا التنافسيتيجودة منتجا

 1نشــأة المقـــارنــة المـــرجعــيـــــة: -أولا
القرن الماضي، وىذا  الخمسينات منكانت اليابان أول دولة طبقت مفيوم المقارنة المرجعية في بداية 

عمى المعرفة والاستناد عمييا في  يد من الشركات الغربية قصد الحصولالعدعندما قام اليابانيون بزيارة 
من القرن الماضي، انتقمت تطبيقات ىذا الأسموب  اية الستيناتبد وفي ،تطوير المنتجات والابتكارات الجديدة

تشير أأمب الكتابات في مجال الإدارة والتسويق بأن البداية الفعمية  ة حيثإلى الولايات المتحدة الأمريكي
في  الرائدةRan Xeroxالمقارنة المرجعية والاستفادة منو، كان عمى يد الشركة الأمريكية  لاستعمال أسموب

عمى خطوات محددة  مجال اىلات الناسخة، حيث قامت بتطبيق المقارنة المرجعية كأسموب عممي يعتمد
وقد أدى Canonالمنافسة ليا مثل شركة  تؤدي إلى تحسين أداء المنظمات، وىذا لمواجية الشركات اليابانية

ا، وتسجيل زيادة في تيمع تحسين معتبر لجودة منتجا50%بـ  تطبيقيا ليذا الأسموب إلى تخفيض التكاليف
 المقارنة المرجعية ابتداء من مطمع أما أوروبا، فقد تفطنت إلى فائدة أسموب40%.الإشباع لدى الزبائن بمقدار

 The European Best. Practices Networkالتسعينات، حيث قامت المجنة الأوروبية بإنشاء نادي 
 :ةــــــيـــعـرجـة المـــــارنـــف المقـــــريــتع -ثانيا

 :أعطيت عدة محاولات لتعريف المقارنة المرجعية نذكر بعضا منيا فيما يمي

عمى تطوير  أحد الأساليب التي تساعد و"أن :حسن عـارف، المقارنة المرجعية عمىعرف أسامة 
أو منظمة أخرى، تقدم  مع شركة الجودة وذلك من خلبل العمل عمى مقارنة مستوى الأداء لمشركة أو المنظمة

."أداءىا ذو جودة عالية نفس خدمات الشركة أو المنظمة مكان الدراسة، ولكن مـستوى
التعريف، ويشير ىذا 2

المؤسسات المتميزة في الأداء والتي تنشط في  إلى أن أسموب المقارنة المرجعية يقوم عمى إجراء مقارنة مع
 .نفس مجال نشاط المؤسسة

                                         

 راجع: - 1
- Jean- Pierre Huberac, Guide des Méthodes de la Qualité, Paris: Maxima, 1998/ 1999, P131. 

حـول تسـيير  جميمة مديوني، "أسموب القياس المقارن كمدخل لتحقيق التميز ومواجية المنافسة " في الممتقى الوطني الثـاني -
، قالمة،  كمية العمـوم الاقتصـادية وعمـوم 1945 ماي 08المؤسسات تحت عنوان المؤسسة الاقتصادية الجزائرية والتميز، جامعة 

 .114، ص 2007نوفمبر ، 26/ 27التسيير، 
 http://www.sqc.orgsa. /tqm/osama08.htm ، 14 /04 /2020أحمد حسن عارف، تطوير الجودة،  - 2
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لمقارنة المرجعية عمى: "أنياتمك العمميةالتي تقوم عمى تحديد ا JeanBrilmanفي حين عرف المؤلف  - مقدمة
دف تحسين الأداء الخاص بيت الأداء الأفضل في العالم،بممارسات المنظمات ذا والاقتداءوتحميل 
1."بالمنظمة

 

 :خمص من ىذا التعريف، إلى أن خطوات أسموب المقارنة المرجعية ىيستن  
 تحديد المنظمات المتميزة في الأداء -

 تحميل أداء المنظمات محل المقارنة -

 .الدراسة المنظمة محل ومحاولة الاقتداء بممارسات المنظمات الرائدة، لتطوير مستوى أداء -

تستيدف البحث عن  عممية نظاميةأنيا: " وقد عرف المؤلف نبيل خميل المرسي، المقارنة المرجعية عمى -
2ز"أفضل الممارسات والتي يمكن أن تؤدي إلى تحقيق الأداء المتمي

ويشير ىذا التعريف، إلى أن أساس .
 .والمقارنة معيا المقارنة المرجعية ىو البحث عن أفضل الممارسات

مستمرة لتقييم أداء  عمميةأنيا: " المقارنة المرجعية عمىJean- Pierre Huberacفيما عرف المؤلف  -
عمى المقارنة  التركيزىذا التعريف،  منيلبحظ 3".المنظمة مقارنة مع المنظمات ذات الأداء العالمي الأفضل

 .حقيق التحسين المستمر في عمميات المنظمةالأداء الأفضل في العالم، لت المستمرة مع المنظمات ذات

حيث أنت إلى حيث  "الانتقال من ويرى المؤلف جمال الدين لعويسات، أن جوىر المقارنة المرجعية ىو -
 4."تريد

عميو المنظمة في  من خلبل ما سبق، يمكن القول بأن المقارنة المرجعية ىي عبارة عن أسموب تعتمد  
المستمرة مع المؤسسات الرائدة وتبني  ق عمى المنافسين، وىذا من خلبل المقارنةتحقيق الأداء المتميز والتفو 

 ت.أفضل الممارسا
 :ةـــــيـرجعــة المـــارنــواع المقـــأن -ثالثا

 5:نميز بين أربعة أنواع رئيسية لممقارنة المرجعية، ىي
 المقارنة المرجعية الداخمية. -

 المقارنة المرجعية التنافسية. -

 المرجعية الوظيفية.المقارنة  -

                                         

1  - Jean Brilman, Les Meilleures Pratiques de Management, Paris: éditions d'organisation, 2003, P 288. 

 .339، ص 1996خميل نبيل المرسي، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، الإسكندرية: الدار الجامعية،  - 2
3  - Jean- PierreHuberac, op. cit. P 132.                                            

 29. جمال الدين لعويسات، مرجع سابق، ص  - 4
5  - Jean Brilman, op. cit. P. P. 289/ 290. 
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 والمقارنة المرجعية الأفقية. - مقدمة

 :Le Benchmarking Interneةــــداخميـــة الـــيـرجعـــة المـــارنــالمق
المنظمة بين  ا في نفستييقوم ىذا النوع من المقارنة المرجعية عمى مقارنة عمميات المنظمة مع مثيلب 

المقارنة المرجعية سيلب، وذلك لسيولة  ويعتبر ىذا النوع من أساليب ،الفروع، بين المواقع، بين الدول،...إلخ
والتعمم، ويوفر التناسق والاستقرار الخاص بسير العمميات  كما يساعد عمى اكتساب المعرفة ،جمع المعمومات

 .والإجراءات داخل المنظمة
 :Le Benchmarking Compétitif المقارنة المرجعية التنافسية-0

الأسموب أو  إجراء مقارنة مع المؤسسات المنافسة التي تنتج نفس المنتج أو تمارس نفسوتكمن في  
انظرا لصعوبة الحصول  ويعتبر ىذا النوع من المقارنة صعب ،العممية لتحقيق مستويات أفضل في الأداء

مى علبقات إضافة إلى أنو يتطمب المحافظة ع عمى المعمومات، وبالتالي فيو يتطمب ميارات ومعارف كبيرة،
بالتعرف عمى ثغرات النظام أو عمميات المؤسسة واقتراح كيفية سد  ويسمح ىذا النوع، ،جيدة مع المنافسين

 .ىذه الثغرات
 :Le Benchmarking Fonctionnelالمقارنة المرجعية الوظيفية-3

يساعد النشاط. و  تقوم عمى مقارنة وظائف مماثمة في مؤسسات أير منافسة، ولكن ضمن نقس قطاع 
لمقضاء عمى فجوات الأداء  مع اقتراح الطرق الممكنة المجالىذا النوع، عمى تحديد الأفضل في ىذا 
 .وتحسين العمميات عمى مستوى الصناعة ككل

 :Le Benchmarking Horizontalالمـقـــارنـــة المـــرجعـيـــة الأفقـيـــة -0
ويفيد ىذا  ،مختمفة مؤسسات متواجدة في قطاعاتتقوم عمى مقارنة العمميات أو أساليب العمل بين  

 .المترابطة والمتماثمة النوع، في التعرف عمى المؤسسات المتميزة عمى مستوى الصناعات أير
 دور المقــاربـــة المــرجعـيـــة: -رابعا
 1:دور المقارنة المرجعية في النقاط اىتية إبرازيمكن 

 .وة بين أداءىا وأداء المنظمات الرائدةتساعد المنظمة في التحديد الدقيق لمفج -

 .تساعد المنظمة عمى أن تكون أفضل مما ىي عميو حاليا -

 .تساعد المنظمة عمى اكتشاف ممارسات جديدة تؤدي إلى تحقيق أىداف جديدة -

                                         

 محمــــد بـــــوىزة، "المقارنـــــة المرجعيـــــة ودورىـــــا فـــــي المؤسســـــة" فــــي الممتقـــــى الـــــدولي حـــــول التســـــيير الفعـــــال فـــــي المؤسســـــة - 1
 .2005ماي  4/3الاقتصادية، جامعة مسيمة، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، 
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عطائيا الاىتمام اللبزم والأولوية - مقدمة  .في التنفيذ تساعد المنظمة عمى تحديد العمميات الحرجة وا 

 .ل في بناء ميزة تنافسية لممنظمة من خلبل التحسين المستمرتساىم بشكل فعا -

 .تعمل فيو تساعد المنظمة عمى البقاء في دائرة المنافسة مع المنظمات الرائدة في النشاط الذي -

 .المتميز تؤثر إ يجابا عمى معنويات الأفراد وتجعميم يشعرون بالفخر المستند إلى الإنجاز -

 .بالمسؤولية لدى العاممينتساىم في زيادة الشعور  -
 .تساىم بشكل فعال في إمكانية تحقيق عوائد مالية إضافية لممنظمة -

 .تضمن تخصيص الموارد بدقة أكبر واستخدام أفضل -

 .تطور إمكانية الاستجابة السريعة لمتطمبات الزبون الداخمي والخارجيو  -

 :ةـــيـرجعــة المـــارنــوب المقــة لأسمـــاسيــل الأســراحـالم -خامسا
 1:ىيو المرجعية،  بشكل عام، يمكن القول بأن ىناك خمس مراحل أساسية لأسموب المقارنة

 .التخطيط -

 .التحميل -

 .الإدماج -

 .التنفيذ -

 والنضج. -

 ط:ــيــة التخطــــمرحم -0

 :تركز مرحمة التخطيط عمى عدة عناصر فرعية ىي
 .تحديد ىدف البحث، كتحديد العمميات المراد تحسينيا -
المؤسسات الرائدة التي ستتم المقارنة معيا، وذلك من خلبل القيام بإجراء بحث عام واختيار اختيار  -

 المؤسسات ذات الأداء الأفضل.
القيام اختيار طريقة لجمع المعطيات عن المؤسسات الأخرى محل المقارنة كاستخدام أسئمة الاستبيان أو و  -

 زيارة لمموقع. بإجراء

 

 
 

                                         

1 - voir: 

Jean Brilman, op. cit, P. 292. 

Philippe Détrie, op. cit, P344. 
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 :لـــــيـة التحمـــمـرحـــم -0 مقدمة
المنظمات الرائدة  يتم، تحديد فجوة الأداء، وذلك من خلبل معرفة الخصائص التي تميز أداء وفييا 

 .وتجعميا متفوقة
 :مرحمة الإدماج -3

 :تقوم ىذه المرحمة عمى ما يمي
 استخدام النتائج الخاصة بالتحميل؛ -

 .وتحديد ىدف جديد للؤداء -

 :ذــــيـة التنفـــمـرحــــم -4

 :لمرحمة ما يمييتم في ىذه ا

 تطوير خطة العمل، وذلك بإدراج قواعد وتقنيات العمل الجديدة؛ -

 .ومراقبة العممية بالمتابعة المستمرة لمتغيرات -

 :جــــضـة النــــمـرحـــم -5

المقارنة  تتحقق عند إدماج الطرق الجديدة لمعمل في جميع عمميات المؤسسة، وجعل أسموب
 سسة.ضروريا في تسيير المؤ  المرجعية عادة في المؤسسة، أي جزء

 :ةـــــــيـرجعــة المـــــارنـــقـاح المــــجـل نـــوامـــع -سادسا
:من أىم عوامل نجاح المقارنة المرجعية نذكر ما يمي

1 
 .تحقيقيا من خلبليا التحفيز الفعال للئطارات وتوعيتيم بأىمية المقارنة المرجعية والنتائج الممكن -

 الرائدة؛ لعمميات المؤسسة لمتمكن من مقارنتيا مع تقنيات المؤسساتالمعرفة الدقيقة  -

 .لوعي بحدة المنافسة المتزايدة باستمرار والسعي لتحقيق أعمى مستوى للؤداءا -

 .الرأبة في التغيير والتكيف مع النتائج المتوصل إلييا عند تطبيق المقارنة المرجعية -

 .الفعمي لممؤسسة سسات الرائدة لتحسين الأداءمنح الأولوية لمبحث عن أفضل الطرق وعن المؤ  -

 .بطريقة أفضل وتشجيع الأفراد عمى الإبداع، وقبول فكرة وجود مؤسسات تؤدي الأنشطة -

                                         

ة جامعـ، محمد بوىزة وعمر بن سديرة، "طرق وأسـاليب تحسـين الجـودة" فـي الممتقـى الـدولي الثالـث حـول الجـودة والتميـز - 1
 .2007ماي  7/ 8سكيكدة، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، 
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 المطمب الثالث: مـــدخــــل إدارة الجـــــودة الشــامـمــــة مقدمة

 نحو تطويرعة تزايد حدة المنافسة، أصبح لزاما عمى المؤسسات أن تسعى بخطوات متسار  اشتداد مع 
مفيوم إدارة  ويعد ،جدد جودة الخدمة المقدمة، حتى تتمكّن من الحفاظ عمى عملبئيا الحاليين وجذب زبائن

التطوير والتحسين المستمر في الأداء الإنتاجي  الجودة الشاممة من أبرز المفاىيم الإدارية الحديثة اليادفة إلى
 .والخدمي في مختمف المنظمات

 :ةــــــــاممـــودة الشـــإدارة الج ولـــــأص -أولا
الولايات المتحدة  يرجع تطور مفيوم إدارة الجودة الشاممة إلى تطور حركة الاىتمام بالجودة في 

:أساسية وىيمراحل تاريخية  أربع إلىواليابان، وقد قسمت مراحل تطور مفيوم إدارة الجودة الشاممة 
1 

 .مرحمة التفتيش والفحص -

 .لجودةمرحمة مراقبة ا -

 .مرحمة تأكيد الجودة -

 .ومرحمة إدارة الجودة الشاممة -

الفترة  ي بداية القرن الثامن عشر، وىيالىذه المرحمة  رو ظييرجع ص: ـــــــش والفحــة التفتيــــــمـرحـم -0
 :التي ظير فييا نظام الإنتاج الكبير، وقد كانت تتميز بـ

 .الكبر حجم الإنتاج وفحص المنتجات نظروجود وظيفة مستقمة دورىا الأساسي أخذ العينات  -
 .تركيز عممية الفحص عمى استبعاد المنتجات المعيبة -

 المرحمة؛ وانحصارعدم الاىتمام بمعرفة أسباب العيوب وتتبعيا إذ لم تخمو المنتجات من العيوب فييذه 
تج وليس وفقا لما يريده وفقا لما يريد المن مفيوم الجودة في مطابقة المواصفات فقط، حيث يتم تصميم المنتج

 .العميل

قسم مستقل لمرقابة  بدأت ىذه المرحمة في بداية القرن العشرين، وتميزت بوجود :مرحمة مراقبة الجودة -0
جودة السمع المنتجة في تمك الفترة،  عمى الجودة يعتمد عمى استخدام الأساليب الإحصائية في الرقابة عمى

 .عمى العمميات، وخرائط الرقابة عمى الجودة قبول، والرقابةومنيا: العينات الإحصائية، وعينات ال

                                         

 :راحع - 1
 .32 -31ص،  -مأمون سميمان الدراركة، مرجع سابق، ص -
اقتصــاديات شــمال  عاشــور مزريــق ومحمــد أربــي، "تســيير وضــمان جــودة منتجــات المؤسســات الصــناعية الجزائريــة" فــي مجمــة-

 .242 -139ص،  -، ص2005إفريقيا، الجزائر: ديوان المطبوعات الجامعية، العدد الثاني، ماي 
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التقدم في إدارة الجودة جعل  وعمى الرأم، من أن مراقبة الجودة أكثر تطورا من مجرد مدخل لمفحص، إلا أنّ  مقدمة
 .المستمر الاعتماد عمى مراقبة الجودة أير كاف لتحقيق التحسن

تنافسية لممنتجات  يد عمى أىمية الجودة واعتبارىا ميزةاتسمت ىذه المرحمة بالتأك مرحمة تأكيد الجودة: -0
 :السمعية والخدمية، وقد تميزت بـ

 التركيز عمى صفر معيب؛ -

 الاىتمام بدراسة التكاليف المرتبطة بالجودة؛ -

 ظيور فكرة الرقابة الشاممة عمى الجودة كنواة أساسية لإدارة الجودة الشاممة؛ -

 المطابقة بين التصميم لممنتجات وبين الأداءوالتأكيد عمى أىمية التصميم، ودقة  -

 .المراد إنجازه
الماضي ومازال مستمرا  : ظير ىذا المفيوم خلبل فترة الثمانينات من القرنرة الجودة الشاممةإدامرحمة 4-

زاء  وسبب ظيوره ىو تزايد شدة المنافسة العالمية واكتساح ،حتى اىن الصناعة اليابانية لمعظم الأسواق، وا 
وتوسيع مفيوم الجودة إلى فمسفة حديثة تأخذ شكل نظام إداري  الوضع قامت الشركات الأمريكية بتطوير ىذا

الصناعة اليابانية لأسواقيا. وفيما  لصد أزوثقافة متميزة في الأداء كوسيمة دفاعية  دف إلى خمقييشامل، و 
 .توضيح أكثر لمفيوم إدارة الجودة الشاممة يمي

 :ةــــاممـودة الشــــارة الجوم إدــــيـمف -ثانيا
التباين الشكمي في  اختمف الكثير من الباحثين حول إبراز تعريف محدد لإدارة الجودة الشاممة، إلا أنّ  

خاصة وأنّ كافة المفاىيم التي تناولت  المفاىيم لا يمس جوىر الإطار الفكري الذي ينطوي عميو ىذا المفيوم،
الذي تسعى لتحقيقو المنظمات الاقتصادية والمتمثل في  حول اليدف الرئيسيإدارة الجودة الشاممة تتمحور 

 .استعراض لأىم التعاريف المتعمقة بإدارة الجودة الشاممة وفيما يمي  1،تحقيق رضى الزبون
أو  أنيا عقيدة" عمى: إدارة الجودة الشاممةISO9004عرفت المنظمة الدولية لممقاييس وفقا لممواصفة  -

التحسين المستمر في الأداء عمى  دفبيامل في أسموب القيادة والتشغيل لمنظمة ما، عرف متأصل وش
الزبائن، مع عدم إأفال متطمبات المساىمين وجميع  المدى الطويل من خلبل التركيز عمى متطمبات وتوقعات

 2."مصالح اىخرين
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الشامل  فييا الالتزاميتأصل ص من ىذا التعريف، إلى أن إدارة الجودة الشاممة ىي فمسفة إدارية خونم  مقدمة
تحقيق رضى جميع الأطراف  ومن بالجودة، وتتمكّن من خلبليا المنظمة من تحسين أدائيا بشكل مستمر

 .المتعاممة معيا
ييدف إلى تحقيق  منيج تطبيقي شامل"أنيا:  معيد الجودة الفيدرالي، إدارة الجودة الشاممة عمىكما عرف  -

من أجل التحسين المستمر في  استخدام مجموعة من الأساليب الكميةحاجات وتوقعات العميل، إذ يتم 
 1."العمميات والخدمات

عمى حاجات ورأبات  ويشير ىذا التعريف، إلى المنيج الشمولي لإدارة الجودة الشاممة منذ أن يتم التعرف -
بالمواصفات المطموبة، ويتم خلبل جميع ىذه  الزبائن وترجمتيا إلى معايير فنية إلى أن يستمم الزبون المنتج

 .أداء ىذه العمميات بشكل مستمر الكمية لتحسينالمراحل تطبيق مجموعة من الأساليب 

أبرز المفاىيم الإدارية  أحدأنيا: " فيما عرف المؤلف مأمون سميمان الدراركة، إدارة الجودة الشاممة عمى -
دف إجراء بيالمنظمة وفي فمسفتيا وأىدافيا،  في أسموب عملالحديثة التي تعمل عمى إحداث تغيرات جذرية 

 .تحسينات شاممة في جميع مراحل العمل

نما  الشكل الذي يتفق مع رأبات العملبء في سبيل الوصول ليس فقط إلى إرضاء العملبء أو إسعادىم وا 
 2ىا.ارىم من خلبل تقديم سمع وخدمات لا يتوقعو بيإ

إدارة  أن إدارة الجودة الشاممة تمثل إعادة النظر في طريقة خمص من ىذا التعريف، إلىستون 
 .رضى وسعادة الزبون دف تحقيقبيالمنظمة، فيي تقوم عمى إجراء تحسينات في كافة مراحل أداء العمل، 

احترام العميل والعمل "أنيا: وعرف المؤلف جمال الدين لعويسات، إدارة الجودة الشاممة لمخدمات عمى -
شباع رأباتو المعمنة والمفترضة من خلبل تقديمعمى إرضائو   خدمات ذات نوعية عالية في الوقت الملبئم وا 

 3.والتطوير المستمر في الخدمات دف تقميص معدلات شكاوى العملبءبي

فكري، وثقافة تنظيمية  ا:" ثورة إدارية جديدة وتطورنيعرفت إدارة الجودة الشاممة لمخدمات عمى أ وأيضا -
الذي يشمل كافة مراحل ومناحي الأداء  المدخل الرئيسي إلى التطوير والتحسين المستمرجديدة، أصبحت 

وكافة الأقسام والإدارات وفروع العمل، سعيا لإشباع حاجات  ويشكل مسؤولية تضامنية بين الإدارة العميا

                                         

 .17مأمون سميمان الدراركة، مرجع سابق، ص  - 1
 1. 9، ص نفسوجع مأمون سميمان الدراركة، مر  - 2
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 ات التصميم والتشغيلكافة مراحل العمميات منذ بدئ التعامل مع الموردين مرورا بعممي الزبائن، ويشمل نطاقيا مقدمة
 1.وحتى تقديم الخدمة لمزبون

من أجل  تقدم يمكن القول أن إدارة الجودة الشاممة ىي ذلك المدخل الذي تتبناه المنظمة عمى ما بناء 
وانتياء بالتقويم الدقيق لمعرفة  تحقيق التحسن المستمر في جميع جوانب العمل، بدء بتحديد احتياجات الزبون

 .الزبون راضيا أم لاما إذا كان 
 :ةــــاممـــودة الشـــداف إدارة الجـــأى-ثالثا

تحديد أىم أىدافو  انطلبقا من أن اليدف الرئيسي لإدارة الجودة الشاممة ىو إرضاء الزبون، يمكن 
:الفرعية في اىتي

2 
 .تقديم المنتوجات وفق متطمبات العميل من حيث: الجودة، والتكمفة، والوقت -

ة العمميات بالمؤسسة من خلبل: تخفيض وقت وتكمفة الأداء وتحسين أسموب تقديم المنتوجات تحسين كفاء -
 مع تطويرىا.

 .المؤسسة مواكبة حركة التحسين والتطوير في أساليب تقديم المنتوجات وكل عمميات -

 .ضمان المركز التنافسي لممؤسسة لمواجية تطورات السوق والمنافسين -

 ة.لمواصفات العالمي قومات المؤدية إلى وصوليا لمراتب التميز وفقاوضمان استكمال المؤسسة لمم -

 مـبـــادئ إدارة الـجـــودة الشــامـمـــة: -رابعا
الشاممة، أير أنيم  تباينت رؤى الباحثين والكتاب في تحديد المبادئ التي تستند إلييا إدارة الجودةلقد  

 3:اتفقوا عمى المبادئ الأساسية التالية
 .عمى الزبون التركيز -

 ميا.الإدارة العـ -

 .مشاركة الأفراد -

 .حسين المستمرتال -

 .ومدخل الحقائق في اتخاذ القرارات -

                                         

 262. بريش عبد القادر، مرجع سابق، ص  - 1
أطروحـة "الجزائريـة،دراسة ميدانية لمؤسسـات الإسـمنت  –إليام يحياوي، "دور الجودة في تحسين أداء المؤسسات الصناعية  - 2

 7. 1، ص 2006/ 2005قتصادية وعموم التسيير، دكتوراه عموم، جامعة فرحات عباس، كمية العموم الا
 . 41 -40ص،  -محمد عبد الوىاب العزاوي، مرجع سابق، ص - 3
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بقاء المنظمة في وسط المحيط التنافسي الذي لضمان  :CustumerFocusون ــــزبـى الــمـز عــــيـركـــتـال -0 مقدمة
 والمستقبمية، والعمل عمى تمبيتيا، وتقديم منتجاتبائن الحالية ز عمييا فيم حاجات ال تنشط فيو، فإنو يتوجب

المنتج فحسب، بل يمتد  تتجاوز توقعاتيم. ولا يقتصر اىتمام الإدارة العميا، بالزبون الخارجي الذي يحدد جودة
أفال الإدارة العميا لو سيشكل عوائق  إلى الزبون الداخمي الذي يقوم بإنتاج المنتج، ذلك أن عدم الاىتمام بو وا 

 رة تقف أمام تحقيق رضاه، وبالتالي عدم تحفيزه عمى تقديم المنتج بالجودة المطموبة. وفي ىذا الإطار،كبي
 الاىتمام بتدريب موظفييا وتقدير جيودىم، فالتدريب سيكسبيم الميارات والمعارف يتوجب عمى الإدارة العميا

العطاء والإبداع  لممنظمة المزيد من اللبزمة لتطوير وتحسين الجودة في العمل، أما تقدير الجيود فسيضمن
 .وىذا سيؤثر إيجابا عمى نوعية المنتج

قع عمى عاتق الإدارة العميا لممنظمة، إيجاد البيئة الداخمية المناسبة : يLeadershipالإدارة العمـيــــا  -0
 .لمموظفين بالمشاركة الفاعمة في تحقيق أىداف المنظمة، والمحافظة عمى تمك البيئة التي تسمح

في جميع المستويات جزء من  يعتبر الأفراد :Involvementof Peopleراد ــــــة الأفــــــاركــــشـم -3
م ومواىبيم، ويساعدىم في تيبالمشاركة الكاممة يمكنيم من إظيار قدرا ال أماميملمجالمنظمة، كما أن فسح ا

 .وانتمائيم لممؤسسة زيادة ولائيم
أن يكون التحسين  المبدأ لابدفي ىذا : Continual Improvementالتحسـيــــن المستـمــــر  -4

 .المستمر للؤداء الكمّي لممنظمة ىدفا ثابتا ومستمرا
القرارات  تعد: Management Factual Approach To مـدخــل الحقــائــق فـي اتخــاذ القــرارات -5

 .الفاعمة ىي تمك المستندة عمى تحميل البيانات والمعمومات
 :ةـــودة الشاممــوب إدارة الجــق أسمــد تطبيـــوائــف -خامسا

 1:مكن تمخيص فوائد تطبيق أسموب إدارة الجودة الشاممة في النقاط اىتيةىنا ي
 .خمق بيئة تدعم وتحافظ عمى التطوير المستمر -

 .إشراك جميع الموظفين في التطوير -

 .تشجيع العمل الجماعي -

 .عمييا المشاكل، وتجزئتيا حتى يمكن السيطرةتعميم الموظفين كيفية تحديد، وتحميل  -

 .تعمم اتخاذ القرارات استنادا عمى الحقائق -

 .تدريب الموظفين عمى أسموب تطوير العمميات -
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 .جذب أكثر لمزبائن والإقلبل من شكاوييم - مقدمة

 .المنظمةوزيادة نسبة تحقيق أىداف  -

 :ةـــاممـودة الشـــي إدارة الجـة فــرائيـوات الإجـــالخط -سادسا
:الخطوات التالية يمكن تمخيص أىم الخطوات الإجرائية في تطبيق أسموب إدارة الجودة الشاممة، في

1 
الزبائن. وفي ىذا العنصر  م أي: تحديد ماذا يريدتي: وتتمثل في التعرف عمى الزبائن ومتطمباالخطوة الأولى

المرأوبة، طريقة التوصيل، درجة القابمية  نجد: مواصفات الخدمة التي يريدىا الزبائن، درجة الاعتمادية
 لمتطوير، توقيت التوصيل، ... ؛الخ

 ،الخطوات المتضمنة لأداء العمل فييا تحديد كيف يتم تحقيق رأبات الزبائن، أي: وصفو : الخطوة الثانية
م، تحديد المواضع يت : وفي ىذه الخطوةةـــثـالـــوة الثــــــالخط ؟من الذي يقوم بالعمل؟ ماذا يعمل؟ ومتى يعمل

عادة العمل بصورة متكررة الداخمة في العممية والتي تسبب  .العيوب، والتأخيرات، وا 
عادة العمل، بما في ذلكةـــــعــوة الرابـــالخط الأجيزة الرديئة،  : تحدد فييا، أسباب العيوب، والتأخيرات وا 

ويتم فييا، البدء بتصميم  :ةالخطوة الخامس ئم؛والتعميمات أير الملبئمة، والموظفين المدربين تدريبا أير ملب
 تيم.تحسين عمميا تجارب لمشاريع أولية صغيرة بغرض

الإجراءات عمى جميع  إذا تمّ نجاح الاختبارات لممشاريع الأولية، فإنو سيتم تطبيق تمك:الخطوة السادسة
 .نطاق المنظمة
 .أداء المنظمة من أنيا تساىم في تحسين: وتشمل مراقبة العممية الجديدة لمتأكد ةــالخطوة السابع
 .التحسين المستمر في الأداء دف تحقيقبي: وتتمثل في: التكرير المستمر لمخطوات السابقة، الخطوة الثامنة
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 :يــــانـــل الثـــصـة الفـــلاصـــخ مقدمة

 :نستخمص من خلبل دراستنا ليذا الفصل مجموعة من النقاط التالية
والفكرة  ،حكم الزبون ثر شيوعا في تقييم جودة الخدمة، ىو المدخل الذي يعتمد عمىالمدخل الأك يعتبر -

لمحكم عمى جودة الخدمة المقدمة، لذا  الأساسية ليذا المدخل، ىي أن الزبائن يعتمدون عمى معايير مختمفة
ى ىذه م، أن تتعرف عمتيتمبي حاجات الزبائن وتوقعا عمى المؤسسة التي تحرص عمى تقديم خدمة جيدة

 .التوقعات المؤشرات وعمى إمكانية تمبية ىذه

عمى مدى قدرة  تساعد، إدارة المؤسسة في التعرف نماذج قياس جودة الخدمة من وجية نظر الزبونإن  -
م، ويحقق رضاىم، تييتفق مع توقعا الخدمة المقدمة عمى الوفاء باحتياجات ورأبات الزبون بالشكل الذي

 .العمميات الواجب تحسينيابالإضافة إلى التعرف عمى 

بتطبيقيا، باعتبارىا  تعتبر المقارنة المرجعية من أىم الاتجاىات الحديثة التي تزايد اىتمام المؤسسات -
المؤسسة عمى فيم كيفية أداء المنافسين  تشجع عمى التحسين المستمر للؤداء، وتساىم أيضا في زيادة قدرة

التعرف عمى الفجوات المتواجدة بين أدائيا وأداء  ضافة إلىالمتميزين ووصوليم إلى مكانة بارزة، بالإ
 .ىذه الفجوة المؤسسة الرائدة، وكيفية القضاء عمى

تقوم عمى ركيزة أساسية  الجودة الشاممة أساسا لمتطوير والتحسين المستمر والشامل للؤداء، فيي تعد إدارة -
الخارجي لممؤسسة، فخدمة الزبون الداخمي و  تتمثل في أن الخدمة المتميزة يجب أن تشمل الزبون الداخمي

 ي.الخارج تساعد كثيرا في الوصول إلى خدمة الزبون
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-ة بئر العاترالوكالة التجاري-دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  الفصل الثالث  

  :دــــــيــتمي
تعد المؤسسات ذات الطابع الخدماتي أرضية خصبة لدراسة مدى تطبيق وأثر تقييم جودة الخدمة من 

عامة لاعتمادىا عمى راس المال وجية نظر الزبون كتوجو استراتيجي عمى مردودية ىذه الشركات بصفة 
البشري بصفة أساسية مما يخمق تكاليف عالية ملبزمة لمشركة طيمة نشاطيا فيما يتعمق بيذا الباب، إضافة 
الى ان عامل الوقت ونوعية الخدمة المقدمة أصبح عامل حاسم وميزة تنافسية لمشركة ترىن بقاءىا 

 واستمرارىا.
اعتمادا عمى المعطيات السابق ذكرىا تم اختيارنا لمؤسسة اتصالات الجزائر لكونيا تراىن عمى تقييم 
جودة الخدمة من وجية نظر الزبون، كتوجو استراتيجي لخمق ميزة تنافسية ولكونيا أيضا السباقة في ىذا 

مكانيات في ىذا المجال تمكننا من الدر   اسة :المجال لما تتوفر عميو من معطيات وا 
 .المبحث الأول: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر وخصائصيا 
  .المبحث الثاني: الاجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية 
 .المبحث الثالث: تحميل نتائج الاستبيان، اختيار الفرضيات، عرض النتائج وتحميميا 
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 التــّعريـف بـمؤسسـة اتصالات الجزائر وخدماتياالمبحث الأول: 

 الجزائر لاتصالاتالمطمب الأول: تقديم عام عن 

، والاتصالوعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا التطور المذىل الحاصل في تكنولوجيات الإعلبم 
تجسدت ىذه  وقد. والمواصلبتبإصلبحات عميقة في قطاع البريد  1999باشرت الدولة الجزائرية منذ سنة 

. جاء ىذا القانون لإنياء احتكار الدولـة عمـى 2000الإصلبحات في سن قانون جديد لمقطاع في شير أوت 
ليذا  وتطبيقاالشبكات.  ييروتس واستغلبلالفصل بين نشاطي التنظيم  وكرس والمواصلبتنشاطـات البريـد 

، أحدىما يتكفل بالنشاطات البريدية و الخدمات ومتعاممين ومالياالمبدأ، تم إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا 
 ثانييما بالاتصالات ممثمة في "اتصالات الجزائر"."و  المالية البريدية متمثمة في مؤسسة" بريد الجزائر

بيع رخصة لإقامة و استغلبل  2001ة تم في شير جوان في إطار فتح سوق الاتصالات لممنافسو 
شبكة لمياتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق لممنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعمق 

شبكة الربط المحمي في المناطق الريفية. كما شمل فتح السوق كذلك الدارات الدولية في و  VSATبشبكات 
أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما  وبالتالي. 2004في المناطق الحضرية في المحمي  والربط 2003
نفس الوقت، تم الشروع في  وفيالمنافسة.  ولقواعدفي ظل احترام دقيق لمبدأ الشفافية  وذلك، 2005في 

 برنامج واسع النطاق يرمي عمى تأىيل مستوى المنشآت الأساسية اعتمادا عمى تدارك التأخر المتراكم.

 المطمب الثاني: خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر

وبدون  تتمثل منتجات ىذه المؤسسة في تقديم خدمات الياتف، الانترنت، الياتف النقال بالاشتراك
 الاشتراك...

الخدمة بعد  الياتف الثابت: وتعني الشبكة الياتفية المقدمة عبر الخطوط أو الراديو وتقدم المؤسسة ىذه -أ
 وتوفر المؤسسة بيذا الشكل ما يمي:اشتراك الزبون 

الوسائل  الاشتراك بالشبكة وخدمة الياتف: تضع مؤسسة اتصالات الجزائر ممثمة بالوكالة التجارية كل -
الأعمدة والكابل انطلبقا من  الضرورية لتموين الزبون بخدمات الياتف الثابت، وتتمثل ىذه الوسائل في إعداد

 مركز الإنتاج إلى موقع الزبون.
رقم الياتف: يستفيد الزبون من الاشتراك الشبكي لمياتف برقم خاص لمياتف بصفة دائمة،ويمكن لممؤسسة  -

 تغيير الرقم لضرورة تقنية، ويتم إعلبم الزبون مسبقا بذلك.
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بإنتاج أجيزة  في إطار تجديد منتجات المؤسسة، قامت اتصالات الجزائرwll " :الياتف بدون كابل" -ب
الأجيزة سيمة التركيب ولا تحتاج إلى  ىذه ،تسمح لممشترك الاتصال من ىاتفو الثابت بدون كابلىاتفية والتي 

 Wireless local looوالمسماة بالمغة الانجميزية"" أعمدة لوضع الكابل بين المشترك ومركز الإنتاج الياتفي
داخل شبكة  تف إلى أي مكانىذا الياتف يحتوي عمى المميزات اىتية: يمكن لمزبون المشترك التنقل باليا
 الكيربائية. الاتصالات بالوطن، والاتصال بحرية باستعمال بطاريات شحن تستيمك الطاقة

 GSMيحسب نظام   من بين الخدمات يوجد أيضا الاشتراك الياتف GSM الياتف النقال حسب نظام -جـ 
من جية ودفع فاتورة الاستيلبك الياتفي  ىذا النظام يسمح لمزبون بالاشتراك المسبق الدفع أي مستحقات العقد

 ويتم عقد الاشتراك بين الزبون والعون الإداري ،كل شيرين من جية ثانية
تجعل فييا الزبون يتصل  تقدم مؤسسة موبيميس خدمات الياتف النقال بطريقة mobilisالياتف النقال:  -د

بطاقات الأم لموبيميس عمى مستوى  تتوفر عممية بيع الخدمات. حيثبكل حرية ويتمتع مجانا بالعديد من 
تشرف ىذه النقط البيعية مع الزبون بملؤ استمارة  الوكالة، وتتوفر أيضا في عدة نقاط بيعية ليذا المنتج حيث

 .الاشتراك مباشرة دون الاتصال بالوكالة
وكذلك  1500باستخدام الرقم البطاقات المسبقة الدفع: تستعمل ىذه البطاقات عبر الخط الثابت وىذا  -ىـ

اليواتف العمومية، وتباع في كل الوكالات التجارية. كما يقوم ببيعيا عمى مستوى الأكشاك متعددة الخدمات 
 التي تقوم بتقديم استمارة اتفاق إلى الزبون.

غطي حيث ت، GSMو"  sateliteىاتف الثريا: تعتبر ىذه الخدمة من اكبر الاتصالات تطورا في نظام "" -و
كما  ،ىذه الشبكة كل بمدان إفريقيا الشمالية، وأوروبا، والجزيرة العربية وصولا إلى اليند ودول أرب الصين

تغطي ىذه الشبكة الاتصال عمى مستوى التراب الوطني حيث يمكن لمزبون الاتصال من مركز العاصمة إلى 
 .GPS"و "sms"" مركز اليقار كما يستطيع تحويل الفاكسات الخاصة بالبيانات مثل "

الانترنت وفق نظام "  خدمة الانترنت: تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتقديم خدمات الاتصال عبر شبكة -ز
"wwwالمنزل. إلى الزبائن من خلبل مقاىي الانترنت أو الانترنت في 

 المطمب الثالث: ميام وأىداف مؤسسة اتصالات الجزائر
 ميام مؤسسة اتصالات الجزائر:

البيانات الرقمية، و  المكتوبة، والرسائلالصوتي،  والتبادلتسويق خدمات الاتصالات التي تمكن من نقل  -
 الإعلبم السمعي البصري.و 
 للبتصالات. والخاصة، واستغلبل الشبكات العمومية وتنميةتعمل عمى تطوير  -
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 لشبكة.واستغلبل الاتصالات المحمية مع جميع المتعاممين في ا وتنميةتعمل عمى وضع  -
 :أىداف شركة اتصالات الجزائر

 ذلك بأربع أىداف ىي: والاتصالاتصالات الجزائر تعمل في عالم تكنولوجيا الإعلبم 
لموصول  زيادة في نسبة العرض بالنسبة لمخدمات الياتفية، و تسييل الولوج لخدمات الاتصالات وذلك -

 لعدد أكبر من المستعممين، و بالخصوص المناطق الريفية.
 وجعمياأو مجموعة التشكيلبت المقدمة،  وسمسمةدة وتنمية في جودة الخدمات المعروضة، زيا -

 أكثر تنافسية في مجال خدمات الاتصالات.
 تطوير شبكة وطنية محمية للبتصالات، مرنة وموصولة بطرق الإعلبم. -
 في الجزائر. والاتصالالمشاركة كممثل رئيسي في مجال فتح برنامج تطوير لمؤسسة الإعلبم  -

 نشاطات المؤسسة حول: وتتمحور
 تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية -
 تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة. -
  إنشاء واستثمار وتسير الاتصالات الداخمية مع كل متعاممي شبكة الاتصالات  -
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 الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية: انيالمبحث الث

 التحضير لمدراسة الميدانية :ولالمطمب الأ 
يعتبر التحضـير لمدراسـة الميدانية خطوة أسـاسـية لموصـول إلى نتائج دقيقة حيث لابد من تحديد 

 تحميميا باســــتخدام نماذج مناســــبة لذلك.مجتمع وعينة الدراســــة وتحديد مصــــادر جمع البيانات والتي ســــيتم 

 :مجتمع الدراسة -أولا
وجية نظر الزبون، دراسة حالة مؤسسة اتصالات  تقييم جودة الخدمة من ستتم الدراسة الميدانية عمى

 الجزائر *الوكالة التجارية بئر العاتر*

 :عينة الدراسة -ثانيا
وىي عبارة عن انتقاء مجموعة من العناصر من مجتمع الدراسة لجمع البيانات، لمعمل عمى تحقيق 

 .أىدافالدراسة من  إليوما ستتوصل 

انو تم  إلا، -بئر العاتر-الوكالة التجارية  فياستبيان عمى الزبائن المتواجدين  80حيث تم توزيع 

 استبيان كنموذج لمدراسة. 57عمى استبيان فقط. وبالتالي تم الاعتماد  68استرجاع 

 عينة الدراسة (:06الجدول رقم )

 عدد أفراد الدراسة
عدد الاستبيانات 

 الموزعة

عدد الاستبيانات 

 المسترجعة

عدد الاستبيانات 

 الصالحة

80 80 68 57 

 نا: من إعداد الطالبالمصدر

 طرق جمع البيانات: المطمب الثاني

 لجمع البيانات الأولية. تم الاعتماد عمى أسموب الاستبيان

 :مراحل تطوير أداة الدراسة)الاستبيان(-1
شكمو النيائي، وتتمثل ىذه المراحل  إلىوصل  أن إلىتم العبور عمى عدة مراحل لإعداد الاستبيان 

 في:
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تقييم تم الاعتماد في تطوير الدراسة عمى عدد من الدراسات والكتب المتعمقة بموضوع  المرحمة الأولى: 
، وجية نظر الزبون، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر *الوكالة التجارية بئر العاتر* الخدمة منجودة 

 وتم صياأة عبارات الاستبيان لمدراسة الحالية بما يتوافق مع فرضيات ىذه الدراسة.

لمختمفة ، والذي عرض مجموعة من التعديلبت االأستاذعمى  الأوليعرض الاستبيان بشكمو  الثانية:المرحمة 
م الإشكالية وحذف أخرى وتعديل ما يخد الفقراتواليامة التي تم الالتزام بيا، حيث تم إعادة صياأة بعض 

 .الفاضل ليخرج الاستبيان بشكمو النيائي الأستاذعمى مقترحات  المطروحة. وذلك بناء

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة
ات سيتم الاعتماد عمى طرق إحصائية يتم من خلبليا وصف لتحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيان

 المتغيرات وتحديد نوعية العلبقة الموجودة بينيا.

 المطمب الثالث: أدوات تحميل البيانات

 :وصف أداة الدراسة)الاستبيان( -أولا
الجدول يضم ىذا الجزء الأسئمة المتعمقة بالاستبيان، حيث تم توزيعيا عمى محورين كما ىو مبين في 

 التالي:

 وصف عبارات الاستبيان (:07الجدول رقم)
 عدد الاسئمة المحور

 24 القسم الأول: معـمــومــات عـــامـــة عــــن الـــزبـــــون

القسم الثاني: آراء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة 

 اتصالات الجزائر
22 

 1 الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسةالقسم الثالث: تحديد درجة رضا 

 عداد الطالبانإمن  المصدر: 

 أدوات التحميل -ثانيا

( في ىذا التحميل الميداني SPSSتم الاعتماد عمى برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية )

 التالية:بعد توزيع الاستبيان والحصول عمى إجابات وذلك باستخدام الأدوات الإحصائية 
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 :التكرارات والنسب المئوية -1
حيث استخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة، ولتحديد الاستجابة اتجاه محاور أداة الدراسة 

 :وتحسب بالقانون الموالي

تكرار المجموعة    
المجموع الكمي لمتكرارات

 النسبة المئوية 

  :معامل ألفا كرو نباخ -2
 الموالية:تم استخدامو لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة، ويعبر عنو بالمعادلة 

  
 

   
(  

∑  

  
) 

 :حيث

A: .يمثل ألفا كرونباخ 

N: .يمثل عدد الأسئمة 

:Vt .يمثل التباين في مجموع المحاور للبستمارة 

Vi:  .يمثل التباين لأسئمة المحاور 

 :اريالمتوسط الحسابي والانحراف المعي -3
تم حسابيا لتحديد استجابات أفراد الدراسة نحو محاور وأسئمة أداة الدراسة، حيث أن الانحراف 

 الموالية:المعياري عبارة عن مؤشر إحصائي يقيس مدى التشتت في التغيرات ويعبر عنو بالعلبقة 

𝜹  
√∑       ̅̅ ̅̅ ̅

 
 

  :معامل ارتباط بيرسون -4
مدى ارتباط متغيرات الدراسة ببعضيا، وتم حسابو انطلبقا  يستخدم معامل الارتباط بيرسون لتحديد

 ". SPSSمن برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية"

 :مقياس التحميل -ثالثا
وجية نظر الزبون، دراسة  تقييم جودة الخدمة منتم الاعتماد عمى مقياس ليكارت الخماسي لقياس 

*الوكالة التجارية بئر العاتر*، حيث يختار المجيب عمى الأسئمة إجابة  الجزائر اتصالاتحالة مؤسسة 

 واحدة من خمسة بدائل كالتالي:
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 (: المقياس التحميمي )مقياس ليكارت الخماسي(08الجدول رقم )
 التقييم الدرجة

 أير موافق اطلبقا 0
 أير موافق 0
 محايد 3
 موافق 4
 موافق بشدة 5

 من اعداد الطالبان المصدر:
كما تم تحديد طول خلبيا مقياس ليكارت لمتدرج الخماسي )الحدود الدنيا والعميا( حيث تم حساب 

( ومن ثم تقسيمو عمى أكبر قيمة في المقياس لمحصول عمى طول الخمية أي 4=1 -5المدى )

لتحديد الحد الأعمى ليذه  ( وبعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلى بداية المقياس وىي واحد وذلك0.80=4/5)
 الخمية ويمكن توضيح طول الخلبيا في الجدول الموالي:

 معيار مقياس التحميل :(09الجدول رقم )
 [4,20-5] [3,40-4,19] [2,60-3,39] [1,80-2,5] [ 790,-0] المتوسط المرجح

 اتجاه الإجابة
أير موافق 

 اطلبقا
 موافق بشدة موافق محايد أير موافق

 من اعداد الطالبانالمصدر: 

 صدق أداة الدراسة -رابعا
يدل صدق الدراسة عمى تحقيق ما ىو مطموب قياسو ومدى استطاعة أداة الدراسة قياسو، فقد تم التأكد 

 من صدق الدراسة من خلبل:

لقد تم التأكد من صدق محتوى الأداة المستخدمة في الدراسة، حيث تم عرضيا بعد  الصدق الظاىري: -1
 .الشكل الاولي ليا والتأكد من سلبمة الصياأةتطوير 

ىو الاتساق في نتائج الأداة ويقصد بو إمكانية الحصول عمى نفس النتائج لو اعيد استخدام  ثبات الأداة: -2
 الأداة مرة ثانية.

 الفا(. خجل التحقق من اتساق الأداة تم استعمال أداة الاتساق الداخمي )كرو نباأومن 
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 الفا( خأداة الاتساق الداخمي )كرو نبا (:10)الجدول رقم 
 معامل الثبات الكمي

 23 عدد العبارات

 916 .0 خالفا كرو نبا

 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر: 
 ( كمما دل عمى وجود اتساق داخمي.0.6كمما كان معامل الفا كرو نباخ أكبر من )

وىو معامل ثبات  0.754الثبات الكمي لأداة جمع البيانات بمغ من خلبل الجدول تبين ان معامل 

(، ويدل ان الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات ويمكن الاعتماد عميو في الدراسة 0.6جيد لأنو تجاوز )

 الميدانية.

  :صدق وثبات الاستبيان -3
 ما يوضحو الجدول التالي: جل التحقق من صدق وثبات الاستبيان تم استخدام معامل الصدق وىذاأمن 

 (: صدق وثبات الاستبيان10الجدول رقم)

 
عدد 

 العبارات

 معامل

 خالفا كرو نبا 

معامل 

 الصدق

 03839 0.916 23 صدق وثبات الاستبيان

 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:
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 ، عرض النتائج وتحميميااختبار الفرضيات ،لاستبيان: تحميل نتائج الثالمبحث الثا

في ىذا المبحث سيتم التركيز عمى النقاط الأساسية المتمثمة في تحميل النتائج المتعمقة بالبيانات 

 الشخصية وعرض وتحميل نتائج الدراسة. 

 المطمب الأول: تحميل النتائج المتعمقة بالبيانات الشخصية

اد عينة الدراسة من خلبل تحميل القسم الأول الذي يضم في ىذا المطمب سيتم تحديد خصائص افر 

 الجنس، الكمية، المستوى()البيانات الشخصية 

  توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الجنس الفرع الأول:
 يمثل الجدول الموالي خصائص العينة من حيث الجنس:

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس11الجدول رقم )

من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSSعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام إمن  المصدر:  

(02). 
ن الذكور أيتضح من الجدول والشكل السابقين توزيع افراد العينة حسب الجنس بنسب متفاوتة، حيث 

ميدانية فيي ، وىذا راجع الى ان أأمبية الاعمال %33.3، والاناث يمثمون نسبة %66.7يمثمون بنسبة 

 تناسب الذكور.

 %المئوية النسبة التكرار الجنس
 66,7 38 ذكر

 33,3 19 أنثى

 100,0 57 المجموع
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 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس: يمثل (10)شكل 

 
 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:

 .العمرتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفرع الثاني: 
 :العمريمثل الجدول الموالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 

 العمر(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 12الجدول رقم )

 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  :المصدر
صاحبة  سنة 02 -02من أن فئة  العمرحسب متغير يتضح من الجدول والشكل أعلبه توزيع افراد العينة 

بأقل  سنة 04 -13، وفئة %26.3حيث نجد اننسبتيم سنة 02أكثر من ، ثم تمييا فئة %43.0أكبر نسبة 

الى الوكالة من اجل تسديد الفواتير أو تجديد الاشتراك ولذلك نجد الفئة  ا، إن أأمب الزبائن حضرو 17,5نسبة
 العمرية المتوسط الأكثر وىي التي تستعمل الانترنت ولدييا عمل يأمن ليا التسديد.

 الجنس

 ذكر

 انثى

 %المئوية النسبة التكرار العمر

 17,5 10 سنة 09 -08من 

 56,1 32 سنة 52 -32من 

 26,3 15 سنة 52أكثر من 

 100,0 57 المجموع
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توزيع عينة الدراسة حسب العمر: يمثل (11رقم ) شكل

 
 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  المصدر:

 المستوى التعميميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفرع الثالث: 

 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعميميالتالي يمثل الجدول 
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي13الجدول رقم)

 

 

 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر: 
يتضح من الجدول والشكل السابق ان ىناك تفاوت بين افراد عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي،      

، تمييا %3531 بنسبة  جامعي،تمييا فئة مستوى 49,1%ثانوي تمثل اعمى نسبة  حيث ان نسبة فئة مستوى

وىذا يدل عمى أن أأمبية لزبائن  ،%335 ابتدائيمستوى فئة  ، وأخيرا%1233بنسبة  متوسط فئة مستوى

 مثقفين.
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 الســن

 العمر

 %المئوية النسبة التكرار مييعمتالمستوى ال

 3,5 2 ابتدائي

 12,3 7 متوسط

 49,1 28 ثانوي

 35,1 20 جامعي

 100,0 57 المجموع
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 متغير المستوى التعميميتوزيع عينة الدراسة حسب : يمثل (12رقم )شكل 

 
 الـــوظـٌـفةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفرع الثالث: 
 :الـــوظـٌـفةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب التالي يمثل الجدول 

 الـــوظـٌـفة(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير14الجدول رقم)
 

 
 

 

 

 .SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر: 
، حيث ان  الـــوظـٌـفةيتضح من الجدول والشكل السابق ان ىناك تفاوت بين افراد عينة الدراسة حسب 

بنسبة  ، ثم المتقاعدين%2238بنسبة   2 أعمال حرةتمييا فئة  ،%3931عمى نسبة أتمثل  ينموظفنسبة ال

، فعند سؤال الزبائن عمى %730بنسبة ، وأخيرا الذي لا يعممون )بطال(%838، ثم الطلبب بنسبة 1233%
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التعـلٌـــمــــً المسـتـــــوى  

التعـلٌـــمــــً المسـتـــــوى  

 %المئوية النسبة التكرار الـــوظـٌـفة

 49,1 28 موظف

 22,8 13 أعمال حرة

 8,8 5 طالب

 12,3 7 متقاعد

 7,0 4 بطال

 100,0 57 المجموع
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وىذا اشتراك أأمبيم إجابة بأنيم ىنا من أجل التسديد أو تجديد  الوكالة التجارية بئر العاترسبب المجيئ الى 

 ما يوضخ أأمبية الزبائن الذين ىم ذوي وظيفة او اعمال حرة.

 الـــوظـٌـفةتوزيع عينة الدراسة حسب : يمثل (13رقم )شكل 

 
 البيانات الشخصية.أفراد عينة الدراسة حسب  اتتوزيع الفرع الرابع:
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب البيانات الشخصية.التالي يمثل الجدول 

 (33 -21مفقرات )يوضح التكرارات والنسب ل( :15الجدول رقم )
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 الـــوظـٌـفة

 الـــوظـٌـفة

 العبارة
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
موع بشدة

مج
ال

 

المظهر الخارجً لمؤسسة اتصالات الجزائر ٌتلاءم  1
 مع نوع الخدمة المقدمة

 57 38 19 / / / التكرار

 100 66,7 33,3 / / / النسبة

2 
التصميم الداخمي لمؤسسة اتصالات 
الجزائر يسيل الاتصال مع مقدمي 

 الخدمات

 57 37 19 1 / / التكرار

 100 64,9 33,3 1,8 / / النسبة

لدى مؤسسة اتصالات الجزائر أجيزة  3
 حديثة في عممية تقديم الخدمة

 57 38 19 / / / التكرار

 100 66,7 33,3 / / / النسبة

 قاعات الانتظار واسعة 4

 
 57 34 22 1 / / التكرار
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 100 59,6 38,6 1,8 / / النسبة

 الانتظار نظٌفةقاعات  5

 
 57 36 20 1 / / التكرار

 100 63,2 35,1 1,8 / / النسبة

 قاعات الانتظار مكٌفة 6

 
 57 43 14 / / / التكرار

 100 75,4 24,6 / / / النسبة

 ٌعتنً مقدمو الخدمات بمظهرهم الخارجً 7

 
 57 32 22 3 / / التكرار

 100 56,1 38,6 5,3 / / النسبة

 التزام بمواعٌد العمل فً المؤسسةهناك  8

 
 57 46 7 1 3 / التكرار

 100 80,7 12,3 1,8 5,3 / النسبة

 عدم حدوث أخطاء فً تقدٌم الخدمة 9

 
 57 45 9 3 / / التكرار

 100 78,9 15,8 5,3 / / النسبة

1
0 

 فترة انتظار الحصول على الخدمة

 
 57 32 22 3 / / التكرار

 100 56,1 38,6 5,3 / / النسبة

1
1 

 سرعة الرد على شكاوى الزبائن

 
 57 16 41 / / / التكرار

 100 28,1 71,9 / / / النسبة

1
2 

 توفر عدد قلٌل من مقدمً الخدمات

 
 57 19 38 / / / التكرار

 100 33,3 66,7 / / / النسبة

1
3 

 لدي ثقة بمقدمً الخدمات

 
 57 23 34 / / / التكرار

 100 40,4 59,6 / / / النسبة

1
4 

 أشعر بالأمان عند تعاملً مع مقدمً الخدمات

 
 57 13 44 / / / التكرار

 100 22,8 77,2 / / / النسبة

 57 26 31 / / / التكرار مقدمو الخدمات ٌحرصون على تقدٌم النصائح للزبائن1
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 SPSS 52المصدر: من إعداد الطالبان عمى ضوء مخرجات 

 يوضح نسب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( :16الجدول رقم )
الر

 قم
 العبارة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0,48 4,67 المظير الخارجي لمؤسسة اتصالات الجزائر يتلبءم مع نوع الخدمة المقدمة 1

2 
لمؤسسة اتصالات الجزائر يسيل الاتصال مع مقدمي  التصميم الداخمي

 الخدمات
4,63 0,52 

 100 45,6 54,4 / / / النسبة  5

1
6 

 للزبائنمقدمو الخدمات ٌردون على استفسارات 

 
 57 25 32 / / / التكرار

 100 43,9 56,1 / / / النسبة

1
7 

 حسن معاملة الزبون واحترامه

 
 57 26 28 / 3 / التكرار

 100 45,6 49,1 / 5,3 / النسبة

1
8 

مؤسسة اتصالات الجزائر تعلم زبائنها بخدماتها 
 الجدٌدة

 

 57 14 43 / / / التكرار

 100 24,6 75,4 / / / النسبة

1
9 

مؤسسة اتصالات الجزائر توفر لزبائنها لوحات 
 إرشادٌة تبٌن أماكن الحصول على الخدمة

 

 57 13 41 / 3 / التكرار

 100 22,8 71,9 / 5,3 / النسبة

2
0 

إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر تطلع الزبائن بتعرٌفة 
 الخدمة المقدمة

 

 57 13 41 3 / / التكرار

 100 22,8 71,9 5,3 / / النسبة

2
1 

تضع مؤسسة اتصالات الجزائر المصلحة العلٌا 
 للزبون فً أولى اهتماماتها

 

 57 31 23 / 3 / التكرار

 100 54,4 40,4 / 5,3 / النسبة

2
2 

 أوقات عمل مؤسسة اتصالات الجزائر مناسبة

 
 57 24 33 / / / التكرار

 100 42,1 57,9 / / / النسبة
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 0,48 4,67 لدى مؤسسة اتصالات الجزائر أجيزة حديثة في عممية تقديم الخدمة 3

 0,53 4,58 قاعات الانتظار واسعة 4

 0,59 4,60 قاعات الانتظار نظيفة 5

 0,43 4,75 قاعات الانتظار مكيفة 6

 0,76 4,46 الخدمات بمظيرىم الخارجييعتني مقدمو  7

 0,76 4,68 ىناك التزام بمواعيد العمل في المؤسسة 8

 0,74 4,68 عدم حدوث أخطاء في تقديم الخدمة 9

 0,76 4,46 فترة انتظار الحصول عمى الخدمة 10

 0,45 4,28 سرعة الرد عمى شكاوى الزبائن 11

 0,48 4,33 توفر عدد قميل من مقدمي الخدمات 12

 0,49 4,40 لدي ثقة بمقدمي الخدمات 13

 0,42 4,23 أشعر بالأمان عند تعاممي مع مقدمي الخدمات 14

 0,50 4,46 مقدمو الخدمات يحرصون عمى تقديم النصائح لمزبائن 15

 0,50 4,44 مقدمو الخدمات يردون عمى استفسارات لمزبائن 16

 0,59 4,40 حسن معاممة الزبون واحترامو 17

 0,43 4,25 مؤسسة اتصالات الجزائر تعمم زبائنيا بخدماتيا الجديدة 18

19 
مؤسسة اتصالات الجزائر توفر لزبائنيا لوحات إرشادية تبين أماكن الحصول 

 عمى الخدمة
4,12 0,66 

 0,50 4,18 إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر تطمع الزبائن بتعريفة الخدمة المقدمة 20

 0,76 4,44 اتصالات الجزائر المصمحة العميا لمزبون في أولى اىتماماتياتضع مؤسسة  21

 0,50 4,42 أوقات عمل مؤسسة اتصالات الجزائر مناسبة 22

23 
تحديد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة 

 اتصالات الجزائر
3,79 0,98 

 0,56 4,46 متوسط العبارات
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 SPSS 52المصدر: من إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات 
فقد  تفق بين موافق وموافق بشدة،أفراد مجتمع الدراسة  استجاباتيتضح من خلبل الجدول أعلبه أن 

 الخماسيحسب مقياس ( 5300-4321)والذي ينتمي إلى الفئة  4346لمعباراتبمغ المتوسط الحسابي 

 .0356معياري قدره  وبانحراف

المظير الخارجي لمؤسسة موافقون بشدة عمى أن فراد الذينأن الأ (01)حيث نجد في العبارة رقم 
، حيث تعتبر ىذه النسبة كبير ثم %66.7قدرت نسبتيم ب  اتصالات الجزائر يتلبءم مع نوع الخدمة المقدمة

، مما يعني ان ىناك 0.48، كما نجد أن الانحراف معياري الذي بمغ %3333تمييا الذي ىم موافقون بنسبة 
وىو ما يوافق درجة  4.67تجانس في الإجابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط الحسابي 

واضح في كافة أنحاء الجزائر المظير الخارجي لمؤسسة اتصالات الجزائر بشدة، وىذا يدل عمى ان موافق 

 .نوع الخدمة المقدمةيتلبءم مع و 

التصميم الداخمي لمؤسسة عمى أن  موافق بشدة%6439أن نجد أيضا بأن  (02)وفي العبارة رقم 
، وأخير المحايدين بنسبة 0034، تميا الموافقين بنسبة اتصالات الجزائر يسيل الاتصال مع مقدمي الخدمات

، مما يعني ان ىناك تجانس في 0.52 كما نجد أن الانحراف معياري الذي بمغ ،%133الضئيمة قدرت بـ 

بشدة، موافق وىو ما يوافق درجة  4.63الإجابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط الحسابي 

 .التصميم الداخمي لمؤسسة اتصالات الجزائر يسيل الاتصال مع مقدمي الخدمات نأوىذا يدل عمى 

مؤسسة اتصالات نلبحظ نسبة أفراد العينة الذين ىم موافقون بشدة عمى أن   (03)وفي العبارة رقم 
، ثم تمييا نسبة الموافقين %66.7حيث قدرت نسيتيم بـ  ةأجيزة حديثة في عممية تقديم الخدملدييا الجزائر 

، مما يعني ان ىناك تجانس في 0.48، كما نجد أن الانحراف معياري الذي بمغ %33.3حيث قدرت بـ 

بشدة، موافق وىو ما يوافق درجة  4.67جابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط الحسابي الإ

 الجزائر تعتمد بالأساس لتقديم أأمب خدماتيا عمى التقنيات الحديثة. اتصالاتوىذا يدل عمى ان مؤسـسـة 

ة الانتظار حيث وافق بشدة نجد أن أأمية أفراد العينة أقروا بمدى اتساع قاع (04)وفي العبارة "رقم 
 %138ذلك أيضا، أما بالنسبة الى الذين خالقوىم الرأي فبمغت نسبتيم  %3836، ووافق %5936ما نسبتيم 

ن ىناك تجانس في أ، مما يعني 0.53نجد أن الانحراف معياري الذي بمغ  ، كماوىي نسبة ضئيمة جدا
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بشدة، موافق وىو ما يوافق درجة  4.58الحسابي  الإجابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط

 وىذا يدل عمى ان القاعة قمما تكون ممموءة بالكامل وبالتالي المساحة كافية.

نجد أن أأمية أفراد العينة أقروا بمدى نظافة قاعة الانتظار حيث وافق   (05)ما في العبارة رقم أ
ذلك أيضا، أما بالنسبة الى الذين أجبو بمحايد فبمغت نسبتيم  %3531، ووافق %6332بشدة ما نسبتيم 

، مما يعني ان ىناك تجانس 0.59، كما نجد أن الانحراف معياري الذي بمغ وىي نسبة ضئيمة جدا 138%

موافق وىو ما يوافق درجة  4.60في الإجابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط الحسابي 

 ى ان القاعة يتم تنظيفيا بشكل يومي.بشدة، وىذا يدل عم

حيث  مكٌفةنجد أن أأمية أفراد العينة أقروا بأن قاعة الانتظار  (06)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
، 0.43، كما نجد أن الانحراف معياري الذي بمغ ذلك أيضا %2436، ووافق %7534وافق بشدة ما نسبتيم 

 4.75مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط الحسابي مما يعني ان ىناك تجانس في الإجابات عمى 

بشدة، وىذا يدل عمى وجود مكيفات ىوائية كافية تستطيع المحافظة عمى درجة موافق وىو ما يوافق درجة 

 حرارة مناسبة.
 بو. خاص عمى انشاء مشروع هيحفز  الطالب وجود نماذج لممقاولين في محيط

الخـــدمات يعتنـــون  مقـــدمونجـــد أن أأميـــة أفـــراد العينـــة يـــرون أن  (07)مـــا عمـــى مســـتوى العبـــارة رقـــم أ
ذلــك أيضــا، أمـا بالنســبة الــى الــذين  %3836، ووافـق %5631حيـث كــان الموافقــون بشــدة ، بمظيــرىم الخــارجي

، 0.43، كمـا نجـد أكبـر انحـراف معيـاري حيـث بمـغ وىـي نسـبة ضـئيمة جـدا %533أجبو بمحايد فبمغت نسبتيم 
 4.60جــانس فــي الإجابــات عمــى مســتوى ىــذه العبــارة. فــي حــين بمــغ المتوســط الحســابي ممــا يعنــي ان ىنــاك ت
 بشدة، وىذا راجع الى سياسة المؤسسة ونوعيتيا وكذلك مستوى العمال الثقافي.موافق وىو ما يوافق درجة 

مواعيد نجد أن أأمية أفراد العينة أقروا بمدى ىناك التزام الوكالة ب (08)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
ذلك أيضا، أما بالنسبة الى الذين أجبو بمحايد فبمغت  %1233، ووافق %8037العمل حيث وافق بشدة 

،كما نجد اقل انحراف %533وىي نسبة ضئيمة جدا، والذين لم يوافق ذلك قدرت نسبتيم بـ  %138نسبتيم 
ىذه العبارة. في حين بمغ ، مما يعني ان ىناك تجانس في الإجابات عمى مستوى 0.76معياري الذي بمغ 
 ، وذلك راجع الى السياسة الصارمة لممؤسسة.4.68المتوسط الحسابي 

نجـــد أن أأميــة أفــراد العينــة أقــروا بعـــدم حــدوث أخطــاء فــي تقــديم الخدمـــة ( 09)مــا عمــى مســتوى العبــارة رقــم أ
، كمـا نجـد أن %533ذلك أيضا، أما بالنسبة الى الذين أجبو بمحايـد فبمغـت نسـبتيم  %1538، ووافق 7839%

وىو مـا يـدل عمـى توافـق فـي إجابـات الافـراد، بينمـا بمـغ المتوسـط الحسـابي عمـى  0.76الانحراف المعياري بمغ 
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، وىــو مــا يــدل موافــق بشــدةوالــذي تجــاوز الحــد المقبــول وفقــا لمعيــار التحميــل بدرجــة  4.68مســتوى ىــذه العبــارة 
 عمى تمرس العاممين وخبرتيم الكبيرة في أداء الميام الموكمة إلييم.

فترة انتظار الحصول عمى نجد أن أأمية أفراد العينة يرون أن ( 10)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
 ، أما بالنسبة%3836، وموافق بنسبة %5631ليست طويمة حيث قد عدد الذين أجابوا بموفق بشدة  الخدمة

وىو ما يدل عمى  0,76كما نجد أن الانحراف المعياري بمغ ،%533الى الذين أجبو بمحايد فبمغت نسبتيم 

والذي تجاوز الحد  4.46توافق في إجابات الافراد، بينما بمغ المتوسط الحسابي عمى مستوى ىذه العبارة 

عة في آداء العاممين والنظام الذي ، وذلك راجع الى أن السر موافق بشدةالمقبول وفقا لمعيار التحميل بدرجة 
 يستعممونو.

حيث  الرد عمى شكاوى الزبائننجد أن أفراد العينة أقروا بسرعة  (11)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
، 0.45، كما نجد أن الانحراف معياري الذي بمغ %7139، و أجاب بموافق %2831وافق بشدة ما نسبتيم 

 4.28ات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط الحسابي مما يعني ان ىناك تجانس في الإجاب

 ، وذلك راجع الى سياسة المؤسسة.موافق بشدةوىو ما يوافق درجة 

 %6637، ووافق %3333نجد أن أفراد العينة أجابوا بموافق بشدة  (12)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
، مما يعني ان 0.48،كما نجد أكبر انحراف معياري حيث بمغ توفر عدد قميل من مقدمي الخدماتعمى أن 

وىو ما يوافق  4.33ىناك تجانس في الإجابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط الحسابي 

 بشدة، وذلك راجع الى أن العدد يكفي لأداء كل الميام في وقتيا.موافق درجة 

ثقة  يملديراد العينة موافقون بشدة أو موافقون عمى أن نجد أن أف (13)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
، كما نجد اقل انحراف معياري الذي %5936و %4034حيث بمغت نسبتيم عمى التوالي  بمقدمي الخدمات

، مما يعني ان ىناك تجانس في الإجابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط 0.59بمغ 

بشدة، وذلك راجع الى الوسائل التي يستعمميا المقدمون بالإضافة موافق ة وىو ما يوافق درج 4.40الحسابي 

 الى خبرتيم.

نجد أن أفراد العينة يشعرون بالأمان عند تعامميم مع مقدمي  (04)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
ذلك أيضا، كما نجد أن الانحراف المعياري  %2230، ووافق %0033حيث وافق بشدة ما نسبتيم ، الخدمات

وىو ما يدل عمى توافق في إجابات الافراد، بينما بمغ المتوسط الحسابي عمى مستوى ىذه العبارة  2.00بمغ 



 

 83 

-ة بئر العاترالوكالة التجاري-دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  الفصل الثالث  

، حيث يرجع ذلك الى المستوى موافق بشدةوالذي تجاوز الحد المقبول وفقا لمعيار التحميل بدرجة  0.00

 الميام الموكمة إلييم. والاحترافية التي يأدون بيا

، وبموافق %0031( نجد أن أفراد العينة أجابوا بموافق بشدة بنسبة 15)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
عمى أن مقدمو الخدمات يحرصون عمى تقديم النصائح ليم، كما نجد أن الانحراف المعياري  %0030بنسبة 
ينما بمغ المتوسط الحسابي عمى مستوى ىذه العبارة وىو ما يدل عمى توافق في إجابات الافراد، ب 2.02بمغ 

، وذلك لأن سياسة المؤسسة واضحة موافق بشدةوالذي تجاوز الحد المقبول وفقا لمعيار التحميل بدرجة  0.01
عطائو كافة الارشادات الشرح الكاممة لمختمف الخدمات.  من خلبل وجوب تقديم النصائح لمزبون وا 

، وبموافق %4339نجد أن أفراد العينة أجابوا بموافق بشدة بنسبة  (16) ما عمى مستوى العبارة رقمأ
، مما يعني 0.50عمى أن يردون عمى استفساراتيم، كما نجد أن الانحراف معياري الذي بمغ  %5631بنسبة 

وىو ما يوافق  4.44ن ىناك تجانس في الإجابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط الحسابي أ

بشدة، وذلك لأن سياسة المؤسسة واضحة من خلبل وجوب إعطائو الشرح الكافي لمختمف موافق ة درج

 الخدمات.

م حيث واحتراميتيم حسن معاممنجد أن أأمية أفراد العينة أقروا ب (17)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
ذلك أيضا، أما بالنسبة الى الذين لم يوفقوا عمى ذلك فبمغت  %4931، ووافق %4536وافق بشدة ما نسبتيم 

، مما يعني ان ىناك 0.59، كما نجد أكبر انحراف معياري حيث بمغ وىي نسبة ضئيمة جدا % 533نسبتيم 
وىو ما يوافق درجة  4.40تجانس في الإجابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط الحسابي 

 .حسن معاممة الزبون واحتراموراجع الى أن المؤسسة تفرض عمى العاممين بشدة، وذلك موافق 

 مؤسســة اتصــالات الجزائــرنجــد أن أأميــة أفــراد العينــة أجــابو بــأن  (18)مــا عمــى مســتوى العبــارة رقــم أ
، ووافـق %2238حيـث وافـق بشـدة مـا نسـبتيم  توفر لزبائنيا لوحات إرشادية تبين أماكن الحصـول عمـى الخدمـة

وىـي نســبة ضــئيمة  %533لـك أيضــا، أمـا بالنســبة الـى الــذين لـم يوافقــوا عمــى ذلـك فقــد بمغـت نســبتيم ذ 7139%

، ممـا يعنـي ان ىنــاك تجـانس فـي الإجابـات عمـى مســتوى 0.43كمـا نجـد اقـل انحـراف معيــاري الـذي بمـغ  ،جـدا

ك راجــع الــى أن بشــدة،  وذلــموافــق وىــو مــا يوافــق درجــة  4.25ىــذه العبــارة. فــي حــين بمــغ المتوســط الحســابي 

 في كل الأماكن الخاصة بيا. توفر لوحات إرشاديةالمؤسسة تفرض وجوب 

إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر نجد أن أأمية أفراد العينة أقروا بأن ( 19)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
ذلك أيضا، أما بالنسبة الى  %7139، ووافق %2238حيث وافق بشدة  تطمع الزبائن بتعريفة الخدمة المقدمة
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وىو ما يدل عمى توافق  0.66،كما نجد أن الانحراف المعياري بمغ %533الذين أجبو بمحايد فبمغت نسبتيم 

والذي تجاوز الحد المقبول  4.12في إجابات الافراد، بينما بمغ المتوسط الحسابي عمى مستوى ىذه العبارة 

ك راجع الى أن فرض المؤسسة عمى موظفيا إطلبع الزبون عمى ،  وذلموافقوفقا لمعيار التحميل بدرجة 

 السعر قبل القيام بأي خطوة.

مؤسسة اتصالات الجزائر نجد أن أأمية أفراد العينة أقروا بأن ( 20)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
، أما ذلك أيضا %4034، ووافق %5434حيث وافق بشدة  تضع المصمحة العميا لمزبون في أولى اىتماماتيا

وىو  0.50، كما نجد أن الانحراف المعياري بمغ %533بالنسبة الى الذين أجبو أير موافق فبمغت نسبتيم 

والذي  4.18ما يدل عمى توافق في إجابات الافراد، بينما بمغ المتوسط الحسابي عمى مستوى ىذه العبارة 

وضوح سياسة المؤسسة حول السوق وما  ، وذلك راجعموافقتجاوز الحد المقبول وفقا لمعيار التحميل بدرجة 
 يلبئم الزبون حسبيا.

أوقات عمل مؤسسة اتصالات نجد أن أأمية أفراد العينة يرون أن  (21)ما عمى مستوى العبارة رقم أ

،كما نجد أن الانحراف معياري الذي ذلك أيضا %5739، ووافق %4231حيث وافق بشدة  الجزائر مناسبة
اك تجانس في الإجابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط ، مما يعني ان ىن0.76بمغ 

بشدة، وذلك راجع الى أوقات العمل حيث تعمل خلبل أيام العمل موافق وىو ما يوافق درجة  4.44الحسابي 

 الرسمية وبوقت أطول من المؤسسات الأخرى.

عن جودة الخدمة بدرجة كبيرة  وننجد أن أأمية أفراد العينة راض (22)ما عمى مستوى العبارة رقم أ
، وبالنسبة لمذين كانت درجة رضاىم متوسطة %1735 بدرجة كبيرة جدا بنسبة راضون، %6332المقدمة 

مثميا مثل درجة الرضا منخفضة جدا، وبالنسبة لمذين كانت درجة رضاىم منخفضة  %138فبمغت نسبتيم 

، مما يعني ان ىناك تجانس في 0.50كما نجد أكبر انحراف معياري حيث بمغ  ،%1538فقد بمغت نسبتيم 

وىذا ،موافقوىو ما يوافق درجة  4.42الإجابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط الحسابي 

 .يدول عمى أن أأمب ما تقدمو المؤسسة مرضي لمزبائن
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 جودة الخدمة(: تحديد درجة رضا الزبون عن 17جدول رقم )

 

نجد أن أأمية أفراد العينة أقروا بمدى نظافة قاعة الانتظار حيث  (23)ما عمى مستوى العبارة رقم أ

ذلك أيضا، أما بالنسبة الى الذين أجبو بمحايد فبمغت نسبتيم  %3531، ووافق %6332وافق بشدة ما نسبتيم 
، مما يعني ان ىناك تجانس في 0.98،كما نجد اقل انحراف معياري الذي بمغ وىي نسبة ضئيمة جدا 138%

بشدة، موافق وىو ما يوافق درجة  3379الإجابات عمى مستوى ىذه العبارة. في حين بمغ المتوسط الحسابي 

 ع الى أن القاعة يتم تنظيفيا بشكل يومي.وذلك راج

 فرضيات الدراسة رالفرع الثالث: اختبا
يستخدم معامل ارتباط بيرسون ودلالتو الإحصائية ومعامل التحديد لاختبار فرضيات الدراسة المتعمقة 

ريدية ىناك علبقة ذات دلالة إحصائية بين معايير جودة الخدمة الببوجود علبقة ذات دلالة احصائية بين 

، وفي ىذه الحالة سيتم اختبار الفرضيات مؤسسة اتصالات الجزائر اتلخدم ورضى الزبائن عن الجودة الكمّية

 الإحصائية الموالية:

 

 
 

 العبارة
درجة الرضا 
منخفضة 

 جدا

درجة 
الرضا 
 منخفضة

درجة 
الرضا 
 متوسطة

درجة 
الرضا 
 كبيرة

درجة 
الرضا 
 كبيرة جدا

موع
مج
ال

 

32 
تحديد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة 

 المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر

9 1 10 1 36 1 

15,8 1,8 17,5 1,8 63,2 1,8 

 العبارة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

23 
تحديد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة 

 اتصالات الجزائر
3,79 0,98 
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 الفرضية الرئيسية -أولا
 سيتم اختبار احدى الفرضيتين الاتيتين:

 :H0الفرضية الصفرية -1

في  رضى الزبائن عن الجودة الكمّيةعمى معايير جودة خدمات مؤسسة اتصالات لر يثلا توجد تأ
 .مؤسسة اتصالات الجزائر

 :H1الفرضية البديمة -2

في  رضى الزبائن عن الجودة الكمّيةعمى معايير جودة خدمات مؤسسة اتصالات لر يثتأ وجدي
 .مؤسسة اتصالات الجزائر

قل من مستوى أ( P-Valueاذا كانت القيمة الاحتمالية ) SPSSوبالتالي فان حسب نتائج برنامج 

كفرضية رئيسية ليذه  H1وقبول الفرضية البديمة ، H0فانو يتم رفض الفرضية الصفرية  a=0.05الدلالة 
بين معايير جودة خدمات مؤسسة اتصالات ورضى التي تفيد بانو توجد علبقة ذات دلالة إحصائية  الدراسة

 .الزبائن عن الجودة الكمّية

 ىذه الفرضية:والجداول الموالية تؤكد صحة 

بين معايير جودة خدمات مؤسسة اتصالات ورضى الزبائن عن الجودة (: معامل الارتباط 18)الجدول رقم 
 .الكمّية

 (01)من البيانات الواردة في الممحق رقم  SPSS: من اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر
 يلبحظ من الجدول أعلبه:

القسم و ) آراء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة (القسم الثانيوجود ارتباط متوسط بين 

بمغت قيمة المعنوية  ثالثاني(، حي المحورتحديد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة )الثالث 

 القرار مستوى المعنوية قيمة الارتباط المحور

معايير جودة 

خدمات مؤسسة 

 اتصالات
 ىناك ارتباط 20222 4362,
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تأثير لمعايير جودة  وفقا لمعيار التحميل، مما يدل عمى وجود 0.05وىي اقل من مستوى المعنوية  0.000

 خدمات مؤسسة اتصالات عمى رضى الزبائن عن الجودة الكمّية في مؤسسة اتصالات الجزائر.

 ورضى الزبائن عن الجودة الكمّية.جودة خدمات مؤسسة اتصالات (: انحدار 19الجدول رقم )

 
 قيمة

 المعممة

 القدرة التفسيرية المعنوية الكمية المعنوية الجزئية

 Tقيمة 
مستوى 

 الدلالة
 Fقيمة 

مستوى 

 الدلالة

معامل 

 الارتباط

معامل 

 التحديد

 000, 117,189 4,1180 الثابت

3,366 2.222 0.436 2.002 
معايير جودة 

خدمات مؤسسة 

 اتصالات
3,5263 23,777 ,000 

 .SPSSالمصدر: من اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام 

 يلبحظ من الجدول أعلبه:

 معنوية المعممات(:)المعنوية الجزئية -1
معايير جودة خدمات مؤسسة نجد ان قيمة الثابت معنوية وكذلك قيمة محور العناصر الأساسية 

يدل عمى ان  ا، مم%5وىي اقل من مستوى المعنوية  0.000و 0.000حيث بمغت عمى التوالي  اتصالات

رضى الزبائن عن الجودة ليا تأثير معنوي عمى  معايير جودة خدمات مؤسسة اتصالاتالعناصر الأساسية ل

 . الكمّية

 معنوية النموذج(:)المعنوية الكمية -2
وىي معنوية عند  39.195ان قيمة فيشر بمغت  د(، نجANOVAمن خلبل جدول تحميل التباين )

 ، أي ان النموذج كميا معنوي.%5مستوى المعنوية 

 القدرة التفسيرية:-3
معايير جودة خدمات مؤسسة اتصالات ليا تأثير ، أي ان 0.301نجد ان قيمة معامل التحديد بمغت 

، وىي نسبة ضعيفة دلالة عمى ان ىناك %30.1بنسبة قدرىا  معنوي عمى رضى الزبائن عن الجودة الكمّية

 .%69.9وقدرت نسبتيا ب  رضى الزبائن عن الجودة الكمّيةعوامل أخرى أير مدرجة ليا دور في 
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جودة خدمات لتأثير وبالتالي تتأكد صحة الفرضية الرئيسية أي ان ىناك تأثير ودور إيجابي ذي دلالة 

 مؤسسة اتصالات ورضى الزبائن عن الجودة الكمّية

 الفرضيات الفرعية -ثانيا
 تنقسم الفرضية الرئيسية الى خمس فرضيات فرعية ويمكن توضيح النتائج من خلبل الجداول الموالية:

 الجودة الكمّيةعمى جودة خدمات مؤسسة اتصالات الارتباط بين أبعاد  ل(: معام20)الجدول رقم 
مستوى المعنوية  قيمة الارتباط الابعاد

Sig 

 القرار

الاعتمادية تأثير 

 الجودة الكمّية عمى
 ارتباط قوي 0.00 0,723

 الاستجابةتأثير 

 الجودة الكمّيةعمى 
 ارتباط قوي 0.00 0,648

عمى  الأمانتأثير 

 الجودة الكمّية
 ارتباط قوي 0.00 0,608

 الممموسيةتأثير 

 الجودة الكمّيةعمى 
 ارتباط قوي 0.00 0,599

عمى  التعاطفتأثير 

 الجودة الكمّية
 ارتباط قوي 0.00 0,580

 SPSS: من اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام المصدر

، الممموسية، الأمان، الاستجابة)الاعتمادية، جودة خدمات مؤسسة اتصالات ن كل ابعاد أ

درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف ارتباط قوي ومعنوي مع القسم الثالث  ا(، ليالتعاطف
الجودة  في تأثير الاعتمادية عمى 0.72قيمة ارتباط بمغت  ى، حيث نجد اعممؤسسة اتصالات الجزائر

 بمغت. الجودة الكمّيةعمى  التعاطفتأثير  حين نجد اقل قيمة ارتباط ي، فالكمّية

 جودة خدمات مؤسسة اتصالات ورضى الزبائن عن الجودة الكمّية.يدل عمى ان الثقافة  اوىذ
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 جودة خدمات مؤسسة اتصالات عمى الجودة الكمّية(: انحدار العناصر الأساسية ل21) الجدول رقم

 
قيمة 

 المعممة

 القدرة التفسيرية المعنوية الكمية المعنوية الجزئية

 Tقيمة 
مستوى 

 الدلالة
 Fقيمة 

مستوى 

 الدلالة

معامل 

 الارتباط

معامل 

 التحديد

 008, 2,131 1.101 الثابت

2,391 2.22 ,778 ,334 

تأثير الاعتمادية 

 الجودة الكمّية عمى
0,902 1,736 ,000 

 الاستجابةتأثير 

 الجودة الكمّيةعمى 
0,604 1,713 ,000 

عمى  الأمانتأثير 

 الجودة الكمّية
0,527 0,893 ,000 

 الممموسيةتأثير 

 الجودة الكمّيةعمى 
0,267 1,856 ,000 

عمى  التعاطفتأثير 

 الكمّية الجودة
0,519 2,131 ,038 

 SPSSمن اعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج نظام  :المصدر

 يلبحظ من الجدول أعلبه:

 معنوية المعممات(:)المعنوية الجزئية -1

لجودة الخمسةنجد قيمة المعنوية للؤبعاد  ا، كم1.146نجد ان قيمة الثابت معنوية حيث بمغت 

 ت، التعاطف( بمغالممموسية، الأمان، الاستجابة)الاعتمادية،  خدمات مؤسسة اتصالات
، وىذا يدل عمى ان ىذه 0.05( عمى التوالي، وىي أقل من مستوى المعنوية 0.000،0.000،0.000)

 ضى الزبائن عن الجودة الكمّية.ر الابعاد ليا تأثير معنوي عمى 

 معنوية النموذج(:)المعنوية الكمية -2
معنوية عند  ي، وى14.883ان قيمة فيشر بمغت  د، نجANOVA)التباين ) من خلبل جدول تحميل

 ان النموذج كميا معنوي بمعنى انو مقبول من الناحية الإحصائية. ي، أ%5مستوى المعنوية 
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 القدرة التفسيرية:-3
جودة خدمات مؤسسة اتصالات ن أبعاد أيدل عمى  ا، وىذ0.334ن قيمة معامل التحديد بمغت أنجد 

نسبة متوسطة دلالة عمى وجود عوامل أخرى أير مدرجة ليا  ي، وى%33.4بنسبة قدرىا  الجودة الكمّيةعمى 

 .%66.4دور في تحسين الأداء المالي وقدرت نسبتيا ب 
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 :لثاـــل الثـــصـة الفـــلاصـــخ

إيصالات الجزائر  خدمةراسة الميدانية المتعمقة بتقييم جودة الدعرض نتائج  ،في ىذا الفصلتم 

 المقدمة من قبل الوكالة التجارية بمدينة بئر العاتر من وجية نظر المستفيدين منيا. 
استمارة؛ وبعد  80استمارة صالحة لمتحميل الاقتصادي من بين  57وقد اقتصرت الدراسة، عمى أخد 

ات البحث الموضوع، حيث تم تفريغ استمارات البحث واستخدام بعض الأساليب الإحصائية، تم اختبار فرضي

    :إثبات

صحة الفرضية الأولى، بحيث اتضح أن المؤشرات التقييمية التي يعتمد عمييا الزبائن في تقييم جودة   -   
خدمة الاتصالات المقدمة إلييم من قبل الوكالة التجارية لمدينة بئر العاتر، ورضى الزبائن عن الجودة الكمية 

 ة؛الاتصالات المقدم لخدمة
لفرضية الثانية، حيث تبين أن ىناك علبقة ارتباط طردية قوية بين أبعاد جودة خدمة صحة ا   -  

الاتصالات المقدمة من الوكالة التجارية بوكالة بئر العاتر، ورضى الزبائن عن الجودة الكمية لمخدمة المقدمة 
 ؛للبتصالات

صحة الفرضية الثالثة، حيث اتضح بأن كل بعد من أبعاد جودة الخدمة يؤثر عمى رضى الزبائن عن   -  
 الجودة الكمية لخدمة الاتصالات المقدمة.
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 :ةــــمـاتـخ

 من ىذا البحث، راسة، واعتمادا عمى الإطار النظري في الفصل الأول والثانيالدمن خلبل ىذه 
مرتكزا  يعد، ماتياالتنافسية من منطمق الجودة في خد تيانجاح المؤسسات في تدعيم وزيادة قدر يتضح أن 

 فيأساسيا تسعى لبموأو في ظل ظروف اقتصاد السوق وتزايد الضغوط التنافسية. وتعتمد في ىذا السعي، 
 بما يحققمة ليم من أجل تشخيصيا، ورفع مستواىا قدالزبائن لمستوى جودة الخدمات الم تقييم التعرف عمى

التطبيقي تسميط الضوء  ئوا البحث في جز وعمى ذلك، استيدف ىذ توقعاتيم؛رأبات وحاجات العملبء ويفوق 
من وجية نظر -G8- مؤسسة اتصالات الجزائر مدينة بئر العاتر في  الاتصالاتتقييم جودة خدمات  عمى

لاتصالات مؤسسات الىذه  ةوتزويد إدار المقدمة  لمكشف عمى درجة رضاىم عن مستوى جودة الخدمة زبائنيا،
من أجل التميز في تقديم خدمات فريدة تبقى في ذىن  تيا،خدما جودة لتطوير وتحسين الجزائر بمقترحات

 .الزبون، وبالتالي ضمان البقاء والاستمرارية في وسط المحيط الذي تنشط فيو 
وفيما يمي نستعرض أىم النتائج التي توصمنا إلييا من خلبل البحث واقتراح بعض التوصيات، وآفاق 

 مستقبمية؛لدراسات وأبحاث 
 :ةــــدراســاج الــــنت -0

 :توصمنا من خلبل ىذا البحث إلى جممة من النتائج أىميا
يقترن مفيوم جودة الخدمة من وجية نظر الزبون بمدى قدرة المنظمة عمى تقديم خدمة تتطابق مع توقعاتو  -

أو تتجاوزىا، فتقديم خدمة ذات جودة مميزة يعني تطابق مستوى الجودة الفعمي الذي يعكس مدى توافر أبعاد 
 جدة الخدمة مع توقعات العملبء ليذه الأبعاد؛

مكانية الاعتماد عميو في تقييم جودة خدمات الاتصالات   "servperf"مصداقية نموذج الأداء الفعمي  - وا 
السمكية واللبسمكية، إذ تعد ىذه الدراسة محاولة إضافية لمتحقق من ثبات ومصداقية نموذج الأداء الفعمي  

قطاع التكنولوجيا والاتصال المجسد من طرف اتصالات  ن قطاع الخدمات،بالتطبيق في قطاع أخر م
 الجزائر؛ 

وجود انطباع ايجابي ورضى زبائن الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بئر العاتر عن الجوانب المتعمقة  -
الجوانب الاعتمادية، والضمان؛ أما  بالاعتماد عمى جممة من المؤشرات، وىي الجوانب المادية الممموسة،

الأمان والتعاطف، فمم تكن بالدرجة التي تعطي الانطباع الايجابي عن الجودة ورضى  المتعمقة بالاستجابة،
مما يمقي عمى عاتق صانعي القرار في ىذه المؤسسات الخاصة بالاتصالات، مسؤولية العمل  الزبائن عنيا،

 ن عنيا؛عمى تحسين ىذين الجانبين لزيادة مستويات الجودة ورضى الزبائ
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توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين كل بعد من أبعاد جودة خدمة الاتصالات ورضى الزبائن عن  -
 الجودة الكمية لخدمة اتصالات الجزائر المقدمة؛

تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر الخدمات من خلبل موقعيا الالكتروني، فيي تسمح لمعملبء التواصل مع  -
 سبعة أيام، ومن بين ىذه الخدمات الاطلبع عمى الفواتير وتسديدىا، ساعة وعمى مدار 00/00المؤسسة 

طمب تدخل في حالة خمل تقني في الاتصالات، توجيو انتقادات، إرسال طمبية لخدمة ما؛ وذلك من خلبل 
 البريد الالكتروني، ومراكز النداء  الموزعة جيويا؛

 الى وسائل أكثر سرعة ودقة. عصرنة وسائل الدفع الحالية عمى مستوى الوكالات التجارية -

 :توصيات البحث -0

نقدم لمسئولي إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر ببعض  عمى ضوء ما توصمت إليو ىذه الدراسة،  
 :التوصيات التالية

 فتح سوق الاتصالات السمكية واللبسمكية لممنافسة لغرض تنشيط ىذا القطاع؛ -

 التطورات التي تشيدىا الساحة في مجال الاتصالات؛تعميق الإصلبحات لقطاع الاتصالات تماشيا مع  -

في  5G LTE:مواكبة التطور التكنولوجي في مجال الاتصالات، من حيث خاصية الخدمة المقدمة مثل -
 الصين، والأجيزة المستخدمة في تقديم الخدمة؛

قة ضرورة اىتمام مؤسسات اتصالات الجزائر بالأبعاد الخاصة بجودة الخدمة خاصة تمك المتعم -
 بالتعاطف والاستجابة؛

 برمجة دورات تدريبية ترتكز عمى تنمية الميارات السموكية لمقدمي الخدمات في التعامل مع الزبائن؛ -

استخدام مختمف عناصر المزيج الترويجي في التعريف بخدمات اتصالات الجزائر، خاصة الجديدة  -
 منيا؛

 اء المظير الخارجي أو التصميم الداخمي؛إعادة تطوير مقرات الوكالات التجارية بصورة جيدة، سو  -

قيام مؤسسة اتصالات الجزائر عمى مدار فترات زمنية مختمفة، بتقييم جودة الخدمات التي تعرضيا عمى  -
مستوى الوكالات التجارية من وجية نظر زبائنيا، وىذا لقياس درجة رضاىم عن ما يقدم ليم من خدمات، 

 مل عمى التغمب عمييا؛والوقوف عمى جوانب القصور فييا والع

تحديث أماكن تأدية الخدمات وقاعات الانتصار، مما يجعل مؤسسات اتصالات الجزائر أكثر جاذبية،  -
ومما يعطي لمزبون الانطباع بأنو في موضع ترحيب مستمر؛ ولالتزام بجيود التحسين المستمرة عمى جودة 

 الخدمات المقدمة.
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 :ثــــحــاق البـــآف -3

إلى أن مجال البحث واسع وعميق، ويمكن دراسة جوانب أخرى، لذا فإننا نقترح نشير في الأخير 
 :بعض المواضيع ذات الصمة بموضوع البحث والتي يمكن أن تكون عناوين لبحوث مستقبمية كما يمي

 تقييم جودة خدمات اتصالات الجزائر من وجية نظر الإدارة؛ 

  الزبون عنيا؛تحميل العلبقة بين جودة الخدمة المدركة ورضى 

 و مدى مساىمة اتصالات الجزائر في تقديم خدمات حديثة ومتطورة عمى ضوء تقنية الجيل الخامس . 
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  قائمة والمراجع

 :والمراجعقائمة المصادر 

 الكتـب.    -أولا

عبد العزيز أبو نبعة،  تسويق الخدمات المتخصصة: منيج تطبيقي، عمان: الوراق لمنشر والتوزيع،  -1
 . 2005الطبعة الأولى، 

 .1996محمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية لمطبع والنشر والتوزيع،  -0
وجودة الخدمات الموجستية: مفاىيم أساسية وطرق القياس والتقييم، إدريس، ثابت عبد الرحمان، كفاءة  -0

 .2006الإسكندرية: الدار الجامعية ،
 .  2000الحجازي، عبيد عمي أحمد، الموجستيك كبديل لمميزة النسبية، الإسكندرية: منشأة المعارف، -0
لمنشر والتوزيع،  لصفاء الدراركة، مأمون سميمان، إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملبء، عمان: دار ا -0

 .2006الطبعة الأولى، 
ثابت عبد الرحمن إدريس، "قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات:   -1

لمعموم الإدارية، الكويت:  دراسة منيجية بالتطبيق عمى الخدمة الصحية بدولة الكويت" في المجمة العربية
 .1996مجمس النشر العممي، المجمد الرابع، العدد الأول، نوفمبر 

 .  2002الصحن، محمد فريد، قراءات في إدارة التسويق، مصر: الدار الجامعية ، -2
 .1997القاىرة –مكتبة عين الشمس  والاستراتجيات، "المفاىيم عمر وخير الدين، التسويق -3
 .2005تسويق الخدمات، الأردن: دار وائل لمنشر، الطبعة الثالثة، الضمور، ىاني حامد،  -4

 .  2005العزاوي، محمد عبد الوىاب، إدارة الجودة الشاممة، عمان: دار اليازوري لمنشر والتوزيع ، -12
لمؤذن، محمد صالح، مبادئ التسويق، عمان: دار الثقافة لمنشر والتوزيع والدار العممية الدولية لمنشر  -11

 .  2002الطبعة الأولى،  والتوزيع،
 .1996المرسي، خميل نبيل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، الإسكندرية: الدار الجامعية ، -10
 .  2001/2002المصري، سعيد محمد، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية، الإسكندرية: الدار الجامعية ، -10
تدريبات عممية، ترجمة صخراوي بوزيد أنجرس، موريس، منيجية البحث العممي في العموم الإنسانية:  -10

 .2004/2006وآخرون، الجزائر: دار القصبة لمنشر، الطبعة الثانية، 
 .2007، لله، سحر، الاقتصاد القياسي، عمان: دار اليازوري لمنشر والتوزيعّبخيت، حسين عمي وفتح ا -10
 .2003عمان -الطبعة الاولىدار صفاء لمنشر والتوزيع  محمد عبد الفتاح الصيرفي "الادارة الرائدة"، -11
حمود، خضير كاظم، إدارة الجودة وخدمة العملبء، عمان: دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة،  -12

 .2002الطبعة الأولى، 
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دانييل، ستويل، المبيعات والتسويق والتحسين المتواصل، ترجمة إلياس، أسعد كامل، عمان: مكتبة  -13
 .  2002العبيكان ،

المنيجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممة، الأردن: دار وائل لمنشر، الطبعة  عقيمي، عمر وصفي، -14
 .2001الأولى، 

كوتمر، فيميب وأرمسترونج، جاري، أساسيات التسويق، ترجمة سرور عمي إبراىيم سرور، الرياض: دار  -02
 .  2007،المريخ لمنشر

 .2006ل لمنشر، الطبعة الثالثة ،معلب، ناجي، بحوث التسويق: مدخل منيجي تحميمي، عمان: دار وائ -01
 .2003 ىومو، لعويسات، جمال الدين، إدارة الجودة الشاممة، أبو ظبي: دار -00
 . 1999ويميامز، ريتشاردل، أساسيات إدارة الجودة الشاممة، ترجمة ونشر مكتبة جرير، الطبعة الأولى،  -00

 الدوريـات:   -ثانيا
استخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات دراسة "قياس جودة الخدمة ب إدريس، ثابت عبد الرحمن، -1

منيجية بالتطبيق عمى الخدمة الصحية بدولة الكويت" في المجمة العربية لمعموم الإدارية، الكويت: مجمس 
 .1996النشر العممي، المجمد الرابع، العدد الأول، نوفمبر 

 مجمة القدرة التنافسية لمبنوك "في"جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة  بريش، عبد القادر، -2
 .2005شمال إفريقيا، الجزائر: ديوان المطبوعات الجامعية، العدد الثالث، ديسمبر  اقتصاديات

حسن، محمد وعزام، بسام، "إدارة الجودة وعناصر نظام الجودة" في سمسمة الرضا لممعمومات، دمشق:  -3
 .1999مركز الرضا لمكومبيوتر، كانون الثاني 

مدى إدراك زبائن المصارف التجارية العاممة بالجزائر لجودة  عدون، ناصر ومعراج، ىواري،"دادي  -4
الخدمات المصرفية المقدمة: دراسة ميدانية عمى زبائن المصارف التجارية بمنطقة أرداية" في مجمة 

    . 2005اقتصاديات شمال إفريقيا، الجزائر: ديوان المطبوعات الجامعية، العدد الثاني، ماي 
مجمة  مزريق، عاشور وأربي، محمد، "تسيير وضمان جودة منتجات المؤسسات الصناعية الجزائرية" في -5

 .  2005اقتصاديات شمال إفريقيا، الجزائر: ديوان المطبوعات الجامعية، العدد الثاني، ماي
 الرسائـل الجـامعية:   -ثالثا
مى رضا الزبائن"، رسالة ماجستير، جامعة نعيجات، عبد الحميد،"جودة الخدمات البنكية وتأثيرىا ع -1

 .2004/2005الأأواط، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير ،
دراسة ميدانية لمؤسسات  –يحياوي، إليام،"دور الجودة في تحسين أداء المؤسسات الصناعية  -2

 ادية وعموم التسيير،"، أطروحة دكتوراه عموم، جامعة فرحات عباس، كمية العموم الاقتص-الإسمنت الجزائرية
2005 /2006  . 
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جودة الخدمات واثرىا عمى رضا العملبء_دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية بوعنان نور الدين " -3
والعموم  لسكيكدة _"، رسالة ماجستير، جامعة محمد بوضفياف، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير

 .  2007/ 2006التجارية ،
 الممتقيــــات:  -رابعا
الروسان، محمود عمي، "العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الفندقية: دراسة تطبيقية عمى عينة من نزلاء  -1

فنادق الخمس نجوم في الأردن" في الممتقى الدولي الثالث حول الجودة والتميز، جامعة سكيكدة، كمية العموم 
 .2007ماي  8/ 7الاقتصادية وعموم التسيير، 

محمد، "المقارنة المرجعية ودورىا في المؤسسة" في الممتقى الدولي حول التسيير الفعال في بوىزة،  -2
 .2005ماي 4/ 3المؤسسة الاقتصادية، جامعة مسيمة، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير،

بوىزة، محمد وبن سديرة، عمر، "طرق وأساليب تحسين الجودة" في الممتقى الدولي الثالث حول الجودة  -3
 .  2007والتميز، جامعة سكيكدة، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، ماي 

 درويش، مروان جمعة، "تحميل جودة الخدمات المصرفية الإسلبمية: دراسة تطبيقية  -4
مية في فمسطين" في الممتقى الدولي الثالث حول الجودة والتميز، جامعة سكيكدة، كمية عمى المصارف الإسلب

 .2007ماي  07/08التسيير،العموم الاقتصادية وعموم 
مديوني، جميمة، "أسموب القياس المقارن كمدخل لتحقيق التميز ومواجية المنافسة " في الممتقى  -5

ماي  08المؤسسة الاقتصادية الجزائرية والتميز، جامعة  الوطني الثاني حول تسيير المؤسسات تحت عنوان
 .2007نوفمبر 27/ 26، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير ، -قالمة–  1945

 خامسا: المجلات:
عاشور مزريق ومحمد أربي، "تسيير وضمان جودة منتجات المؤسسات الصناعية الجزائرية" في  -1

 .2005ئر: ديوان المطبوعات الجامعية، العدد الثاني، ماي اقتصاديات شمال إفريقيا، الجزا مجمة
 الوثـائـق الداخـميـة لممـؤسـسـة:   -سادسا

 .2018مارس رزنامة اتصالات الجزائر،  -1
 .2004الاتفاقية الجماعية لاتصالات الجزائر  -2

 المواقع الإلكترونية:   -سابعا
 عارف، أسامة حسن" ،تطوير الجودة"، -

.(2007/01/14) ،://www.sqc.org.sa/tqm/osama 08.htm http 
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www.algerietelecom.dz-    الموقع الرسمي لاتصالات الجزائر 

 :بالمغـة الأجنبـيـة
 الكتب:  -أولا

1- Boyer, André et autres, Les Fondamentaux de L'entreprise, Paris: édition 

d'organisation, 3
eme

 édition, 1997.  

2- Détrie, Philippe, Conduire Une Démarche Qualité, Paris: éditions 

d'organisation, 4
eme

 édition, 1998/ 2001. 

3- Jean Michel Monin ,La satisfaction qualité dans les services, AFNOR, 

Paris, 2001.  

4- Brilman, Jean, Les Meilleures Pratiques de Management,Paris:éditions 

d'organisation, 2003. 

5- Daudin, Jean- Jacques et Tapiero, Charles, Les Outils et le Contrôle de la 

Qualité, Paris:économica, 1996.  

6- Eiglier, pierre, Marketing et Stratégiedes Services, Paris: édition économica, 

2004.  

7- Gauthy- Sinéchal, Martine et Vandercammen, Marc, étude De Marchés: 

méthodes et outils, 2 
eme

 édition 2005. 

8- Gratacap, Anne et Médan, Pierre, Management de Production, Paris: Dunod, 

2001.  

9- Huberac, Jean- Pierre, Guide des Méthodes de la Qualité, Paris: 

Maxima, 1998/ 1999.  

10- Jokung- Nguéna, Octave et autres, Introduction au Management de la Valeur,  

Paris: Dunod, 2001.  

11- kotler et Dubois, Marketing Management, Paris: Publie Union, 10 
eme

  édition, 

2000. 

12- Henri , ISO Version 2000, Paris: Dunod, 2
eme

 édition, 2004. 

Mitonneau,  

13- Rehahla, Mohamed-EL-Hadi, Modèles Linéaires Statistiques, Alger: Office Des 

Publications Universitaires, 1994.  

 المواقع الإلكترونية-ثانيا
1- www.algerietelecom.dz 

0- http://www.mpttn.gov.dz 

0- ttps://www.facebook.com/mpt.gov.dz 

0- contact@mpttn.gov.dz 

 

 

 

 

 

https://www.algerietelecom.dz/ar
https://www.algerietelecom.dz/ar
https://www.algerietelecom.dz/ar
http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
http://www.mpttn.gov.dz/
http://www.mpttn.gov.dz/
https://www.facebook.com/mpt.gov.dz
https://www.facebook.com/mpt.gov.dz
mailto:contact@mpttn.gov.dz
mailto:contact@mpttn.gov.dz


 

121 

  
 

  قائمة والمراجع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة  الملاحق 
 

 
 

 

 

 
 

    

 

 



 

120 

 

  الملاحققائمة 

 

 (: وثيقة التربص1ممحق رقم )
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 (: قائمة الأساتذة الذين قاموا بمراجعة الاستبيان2ممحق رقم )

 الجامعة الرتبة الاسم والمقب

 -تبسة-جامعة العربي التبسي  أستاذ محاضر راىم فريد

 -تبسة-جامعة العربي التبسي  أستاذ محاضر مقاويب منصف

 -تبسة-جامعة العربي التبسي  أستاذ محاضر عطية عز الدين

 

 (: استمارة الاستبيان3ممحق رقم )

 ةـــراطيــة الديمقـــة الشعبيـــريـزائـــة الجــــوريـــالجمي

 يـــث العممـــي والبحـــالـــم العــــوزارة التعمي

 -ة ــــتبس –ي ــــي التبســـربـــة العـــامعـــج
 رـــــوم التسيـيـــــمـعالعموم التجارية و ة و ـــاديـــــصــوم الاقـتـــة العمـــيــــكـم

  -قسم عموم تجارية- 

 
 اسـتـبـيـــــــــان

 

 الجـزائـر: اتصالات إلى زبـائـن مؤسـسـة

 تحـــــــــــــــت عنــــــــــــــوان "تقيـــــــــــــــيم جــــــــــــــودة الخدمـــــــــــــــة مـــــــــــــــن ماســــــــــــــترفــــــــــــــي إطـــــــــــــــار تحضيـــــــــــــــر مذكــــــــــــــــرة 
". يرجــى مـــن *الوكالــة التجاريـــة بئــر العـــاتر* الجزائـــر اتصــالاتوجيــة نظـــر الزبــون، دراســـة حالــة مؤسســـة 

 فــي الخانــة التــي تتـفـــق مــع)×( بوضــع الإشــارة  وذلــكبالإجابــة عمــى الأســئمة المدونــة أدنــاه،  ســيادتكم التكــرم

 عمماً أن معموماتكم ستستخدم لأأراض عممية فقط.رأيـكم، 

 .شكرا لكم عمى حسن تعاونكم
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 القسم الأول: معـمــومــات عـــامـــة عــــن الـــزبـــــون
 لو تكرمت بذكر بعض المعمومات العامة اىتية من أجل استكمال البيانات الخاصة بالبحث وىي:

 الجـنـــس:

 أنثى   ذكر                       

 :الســــــن

 سنة 50سنة         أكثر من  50 -30سنة           من  29 -18من 

 المسـتـــــوى التعـميـــمــــي:
 لا أعرف القراءة والكتابة         ابتدائي          متوسط         ثانوي           جامعي

 :الـــوظـيـــفـــــــة
 طالب         متقاعد          بطال          موظف        أعمال حرة

 آراء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائرالقسم الثاني: 
 

 درجت الموافقت العبارة الرقم

موافق 
 جدا

أير  محايد موافق
 موافق

أير 
موافق 
 اطلبقا

المظيـــر الخــــارجي لمؤسســـة اتصــــالات الجزائــــر  0
 يتلبءم مع نوع الخدمة المقدمة

     

التصــــميم الــــداخمي لمؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر  0
 يسيل الاتصال مع مقدمي الخدمات

     

لـــدى مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر أجيـــزة حديثــــة  3
 في عممية تقديم الخدمة
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      قاعات الانتظار واسعة 4

      قاعات الانتظار نظيفة 5

      مكيفةقاعات الانتظار  6

      يعتني مقدمو الخدمات بمظيرىم الخارجي 7

      ىناك التزام بمواعيد العمل في المؤسسة 8

      عدم حدوث أخطاء في تقديم الخدمة 9

      فترة انتظار الحصول عمى الخدمة 02

      سرعة الرد عمى شكاوى الزبائن 00

      توفر عدد قميل من مقدمي الخدمات 00

      لدي ثقة بمقدمي الخدمات 03

      أشعر بالأمان عند تعاممي مع مقدمي الخدمات 04

مقـدمو الخـدمات يحرصـون عمـى تقـديم النصـائح  05
 لمزبائن

     

      مقدمو الخدمات يردون عمى استفسارات لمزبائن 06

      حسن معاممة الزبون واحترامو 07

زبائنيـا بخـدماتيا مؤسسة اتصالات الجزائر تعمم  08
 الجديدة

     

مؤسسـة اتصـالات الجزائـر تـوفر لزبائنيـا لوحـات  09
 إرشادية تبين أماكن الحصول عمى الخدمة
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إدارة مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر تطمــــع الزبــــائن  02
 بتعريفة الخدمة المقدمة

     

تضــــــع مؤسســــــة اتصــــــالات الجزائــــــر المصــــــمحة  00
 اىتماماتياالعميا لمزبون في أولى 

     

      أوقات عمل مؤسسة اتصالات الجزائر مناسبة 00

 

 : تحديد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائرالقسم الثالث
 درجة الرضا كبيرة جدا

 درجة الرضا كبيرة

 درجة الرضا متوسطة

 درجة الرضا منخفضة

 درجة الرضا منخفضة جدا
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 SPSS(: مخرجات 0ممحق رقم )
 

Fiabilité 

 

 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,916 23 

 

Fréquences 

 

 الجنس

 
Fréquenc

e 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valid

e 

 66,7 66,7 66,7 38 ذكر

 100,0 33,3 33,3 19 انثى

Tot

al 

57 100,0 100,0  

 

 

 الســن

 
Fréquenc

e 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valid

e 

 29 -18من 

 سنة

10 17,5 17,5 17,5 

 50 -30من 

 سنة

32 56,1 56,1 73,7 

 50أكثر من 

 سنة

15 26,3 26,3 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 

 

 المسـتـــــوى التعـلٌـــمــــً

 
Fréquenc

e 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valid

e 

ابتدا

 ئً

2 3,5 3,5 3,5 

متو

 سط

7 12,3 12,3 15,8 

 64,9 49,1 49,1 28 ثانوي

جامع

 ي

20 35,1 35,1 100,0 

Tot

al 

57 100,0 100,0  

 

 

 الـــوظـٌـفة

 
Fréquenc

e 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valid

e 

 49,1 49,1 49,1 28 موظف

أعمال 

 حرة

13 22,8 22,8 71,9 

 80,7 8,8 8,8 5 طالب

 93,0 12,3 12,3 7 متقاعد

 100,0 7,0 7,0 4 بطال

Total 57 100,0 100,0  

 

 

 

Graphique à barres 
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Fréquences 

 

 

Table de fréquences 
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المظهر الخارجً لمؤسسة اتصالات الجزائر ٌتلاءم مع نوع الخدمة 

 المقدمة

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق

Fréquence 19 38 57 

Pourcentage 33,3 66,7 100,0 

Pourcentage valide 33,3 66,7 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

33,3 100,0  

 

 

 التصمٌم الداخلً لمؤسسة اتصالات الجزائر ٌسهل الاتصال مع مقدمً الخدمات

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق محاٌد

Fréquence 1 19 37 57 

Pourcentage 1,8 33,3 64,9 100,0 

Pourcentage valide 1,8 33,3 64,9 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

1,8 35,1 100,0  

 

 اتصالات الجزائر أجهزة حدٌثة فً عملٌة تقدٌم الخدمةلدى مؤسسة 

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق

Fréquence 19 38 57 

Pourcentage 33,3 66,7 100,0 

Pourcentage valide 33,3 66,7 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

33,3 100,0  

 

 

 قاعات الانتظار واسعة

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق محاٌد

Fréquence 1 22 34 57 

Pourcentage 1,8 38,6 59,6 100,0 

Pourcentage valide 1,8 38,6 59,6 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

1,8 40,4 100,0  
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 قاعات الانتظار نظٌفة

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق غٌر موافق

Fréquence 1 20 36 57 

Pourcentage 1,8 35,1 63,2 100,0 

Pourcentage valide 1,8 35,1 63,2 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

1,8 36,8 100,0  

 

 

 قاعات الانتظار مكٌفة

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق

Fréquence 14 43 57 

Pourcentage 24,6 75,4 100,0 

Pourcentage valide 24,6 75,4 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

24,6 100,0  

 

 

 ٌعتنً مقدمو الخدمات بمظهرهم الخارجً

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق غٌر موافق

Fréquence 3 22 32 57 

Pourcentage 5,3 38,6 56,1 100,0 

Pourcentage valide 5,3 38,6 56,1 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

5,3 43,9 100,0  

 

 

 هناك التزام بمواعٌد العمل فً المؤسسة

 

Valide 

غٌر 

 Total موافق جدا موافق محاٌد موافق

Fréquence 3 1 7 46 57 

Pourcentage 5,3 1,8 12,3 80,7 100,0 

Pourcentage valide 5,3 1,8 12,3 80,7 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

5,3 7,0 19,3 100,0  
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 عدم حدوث أخطاء فً تقدٌم الخدمة

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق غٌر موافق

Fréquence 3 9 45 57 

Pourcentage 5,3 15,8 78,9 100,0 

Pourcentage valide 5,3 15,8 78,9 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

5,3 21,1 100,0  

 

 

 فترة انتظار الحصول على الخدمة

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق غٌر موافق

Fréquence 3 22 32 57 

Pourcentage 5,3 38,6 56,1 100,0 

Pourcentage valide 5,3 38,6 56,1 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

5,3 43,9 100,0  

 

 

 سرعة الرد على شكاوى الزبائن

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق

Fréquence 41 16 57 

Pourcentage 71,9 28,1 100,0 

Pourcentage valide 71,9 28,1 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

71,9 100,0  

 

 توفر عدد قلٌل من مقدمً الخدمات

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق

Fréquence 38 19 57 

Pourcentage 66,7 33,3 100,0 

Pourcentage valide 66,7 33,3 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

66,7 100,0  
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 لدي ثقة بمقدمً الخدمات

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق

Fréquence 34 23 57 

Pourcentage 59,6 40,4 100,0 

Pourcentage valide 59,6 40,4 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

59,6 100,0  

 

 

 أشعر بالأمان عند تعاملً مع مقدمً الخدمات

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق

Fréquence 44 13 57 

Pourcentage 77,2 22,8 100,0 

Pourcentage valide 77,2 22,8 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

77,2 100,0  

 

 

 مقدمو الخدمات ٌحرصون على تقدٌم النصائح للزبائن

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق

Fréquence 31 26 57 

Pourcentage 54,4 45,6 100,0 

Pourcentage valide 54,4 45,6 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

54,4 100,0  

 

 

 مقدمو الخدمات ٌردون على استفسارات للزبائن

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق

Fréquence 32 25 57 

Pourcentage 56,1 43,9 100,0 

Pourcentage valide 56,1 43,9 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

56,1 100,0  
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 حسن معاملة الزبون واحترامه

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق محاٌد

Fréquence 3 28 26 57 

Pourcentage 5,3 49,1 45,6 100,0 

Pourcentage valide 5,3 49,1 45,6 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

5,3 54,4 100,0  

 

 

 مؤسسة اتصالات الجزائر تعلم زبائنها بخدماتها الجدٌدة

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق

Fréquence 43 14 57 

Pourcentage 75,4 24,6 100,0 

Pourcentage valide 75,4 24,6 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

75,4 100,0  

 

 

مؤسسة اتصالات الجزائر توفر لزبائنها لوحات إرشادٌة تبٌن أماكن الحصول على 

 الخدمة

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق غٌر موافق

Fréquence 3 41 13 57 

Pourcentage 5,3 71,9 22,8 100,0 

Pourcentage valide 5,3 71,9 22,8 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

5,3 77,2 100,0  

 

 

 إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر تطلع الزبائن بتعرٌفة الخدمة المقدمة

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق محاٌد

Fréquence 3 41 13 57 

Pourcentage 5,3 71,9 22,8 100,0 

Pourcentage valide 5,3 71,9 22,8 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

5,3 77,2 100,0  
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 تضع مؤسسة اتصالات الجزائر المصلحة العلٌا للزبون فً أولى اهتماماتها

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق غٌر موافق

Fréquence 3 23 31 57 

Pourcentage 5,3 40,4 54,4 100,0 

Pourcentage valide 5,3 40,4 54,4 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

5,3 45,6 100,0  

 

 

 أوقات عمل مؤسسة اتصالات الجزائر مناسبة

 
Valide 

 Total موافق جدا موافق

Fréquence 33 24 57 

Pourcentage 57,9 42,1 100,0 

Pourcentage valide 57,9 42,1 100,0 

Pourcentage 

cumulé 

57,9 100,0  

 

 

 تحدٌد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر

 

Valide 

درجة الرضا 

 منخفضة جدا

درجة الرضا 

 منخفضة

درجة الرضا 

 متوسطة

درجة الرضا 

 كبٌرة

Fréquence 1 9 1 36 

Pourcentage 1,8 15,8 1,8 63,2 

Pourcentage valide 1,8 15,8 1,8 63,2 

Pourcentage 

cumulé 

1,8 17,5 19,3 82,5 

 

 تحدٌد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر

 
Valide 

 Total درجة الرضا كبٌرة جدا

Fréquence 10 57 

Pourcentage 17,5 100,0 

Pourcentage valide 17,5 100,0 

Pourcentage cumulé 100,0  
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Régression 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèl

e 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

Méthod

e 

جودة خدمات  1

مؤسسة اتصالات
b

 

. Introduir

e 

 

a. Variable dépendante :  تحدٌد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة

 المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,240
a

 ,058 ,041 1,09678 

 

a. Prédicteurs : (Constante),  مؤسسة اتصالاتجودة خدمات 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressio

n 

4,050 1 4,050 3,366 ,000
b

 

deStudent 66,161 55 1,203   

Total 70,211 56    

 

a. Variable dépendante :  الجزائرتحدٌد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات 

b. Prédicteurs : (Constante), جودة خدمات مؤسسة اتصالات 

 

 

Coefficientsa 
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Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 7,700 2,280  3,378 

جودة خدمات مؤسسة 

 اتصالات

-1,014 ,552 -,240 -1,835 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Sig. 

1 (Constante) ,000 

 000, جودة خدمات مؤسسة اتصالات

 

a. Variable dépendante : تحدٌد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر 

 

 

Régression 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèl

e 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

Méthod

e 

التعاطف,  1

الملموسٌة, الأمان, 

الاعتمادٌة, الاستجابة
b

 

. Introduir

e 

 

a. Variable dépendante :  تحدٌد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة

 المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,436
a

 ,190 ,111 1,05603 

 

a. Prédicteurs : (Constante), التعاطف, الملموسٌة, الأمان, الاعتمادٌة, الاستجابة 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressio

n 

13,335 5 2,667 2,391 ,050
b

 

deStudent 56,876 51 1,115   

Total 70,211 56    

 

 

a. Variable dépendante : تحدٌد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر 

b. Prédicteurs : (Constante), ,الملموسٌة, الأمان, الاعتمادٌة, الاستجابة التعاطف 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante

) 

11,027 2,510  4,392 ,000 

 038, 2,131- 285,- 423, 902, الاعتمادٌة

 000, 1,736- 256,- 348, 604, الاستجابة

 000, 1,713- 218,- 308, 0,527 الأمان

 000, 893,- 115,- 299, 267, الملموسٌة

 000, 1,856 278, 280, 519, التعاطف

 

a. Variable dépendante : تحدٌد درجة رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر 
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 :صـــالممخ

إن اليدف الأساسي لمعالجة ىذا الموضوع ىو تقديم اطار نظري الذي يحدد ويعرف مختمف المفاىيم 
الى قياس رضا الزبون المتعمقة بجودة الخدمات من حيث المؤشرات والنماذج وقياسيا بالإضافة الى التطرق 

لمعرفة درجة رضا الزبائن عن خدمات الاتصالات التي تقدميا المؤسسة من أجل إيجاد أساليب كفيمة 
الفرع التجاري بئر العاتر -لتحسين جودة الخدمات، وتطرقنا في الدراسة الميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر 

ة اتصالات الجزائر عمى رضا الزبائن باستخدام الأبعاد بتحديد تأثير جودة الخدمات التي تقدميا مؤسس -تبسة
والتي تركز عمى قياس  -الممموسية، الاعتمادية، التعاطف، الأمان، الاستجابة-الخمسة التي تمثمت في 

الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة لمزبون، حيث تقوم مشكمة الدراسة عمى مدى تأثير قياس الأداء المذكور لقياس 
 ن أجل الارتقاء بمستوى جودة الخدمة لممساعدة لتحسينيا.رضا الزبون م

 خدمات الاتصالات.  الجودة، التكنولوجيا، :الكممات المفتاحية
Abstract: 

 

The primary goal to tackle this issue is to provide a theoretical framework 

that identifies and defines various concepts related to the quality of services in 

terms of indicators and models and their measurement in addition to touching on 

measuring customer satisfaction to know the degree of customer satisfaction with 

the Telecommunications services provided by the institution in order to find ways 

to improve the quality of services, and we talked about The field study at Algeria 

Telecom - the commercial branch Bir El AterTebessa - by determining the impact 

of the quality of services provided by the Algeria Telecom Corporation on 

customer satisfaction using the five dimensions that were - tangibility, reliability, 

empathy, safety, response - which focuses on measuring the actual performance of 

the service provided to the customer , Where the study problem is based on the 

impact of the mentioned performance measurement to measure customer 

satisfaction in order to raise the level of quality of service to help improve it. 

Key words: Technology ,the Quality, Telecommunications Services. 

 

 


