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 شكر وتقدير 
وفي الختام، أتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير إلى الأستاذ  
المشرف توبي عبد المالك، لما قدمه لنا من توجيهات قيمة ومرافقة  
علمية ومنهجية طيلة فترة إنجاز هذا العمل، فكان لنصائحه  
وملاحظاته أثر بالغ في توجيهنا ومساعدتنا على تجاوز مختلف 

 الصعوبات.

كما أتوجه بخالص الشكر والعرفان إلى كل أساتذة التخصص، الذين 
لم يبخلوا علينا بعلمهم وتوجيهاتهم، وساهموا في تكويننا المعرفي  

 والعلمي خلال مسارنا الدراسي. 

 فجزاهم الله عنا خير الجزاء، وبارك في علمهم وجهودهم. 



 

 

 

 إلى أمي، ثم أمي، ثم أمي…
التي لولا دعاؤها المتسلّل في عتمة الليل لما أبصرتُ طريقًا. هي النعمة التي  
تعلّمتُ في حضنها أن الحب الحقيقي يُبذل ولا يُطلب، وأن في العمر ديونًا من  

 النبل لا يقابلها سداد. 
 وإلى أبي… 

الذي اختصر دروس الحياة في ثباته. لم يكن يومًا صخّابًا بالقول، بل كان 
الجدار الصامد الذي نتكئ عليه كلما مالت بنا الأيام، ليعلّمنا بصمته الحكيم 

 أن مواقف الرجال هي الباقية خلف عواصف الأيام. 
 وإلى إخوتي…

الذين أرى في عيونهم ملامح طفولتي ونقائي. مهما تعرّجت بنا الدروب، يبقى  
 دفء ظلالهم هو الملاذ الذي نعود إليه لنخلع أقنعة الدنيا ونعود إلى طبيعتنا. 

 وإلى أصدقائي القلائل… 
أولئك الذين يمرّون في العمر بخفّة الأنسام، لكنهم يتركون في الروح أثرًا باقيًا  

 لا تزيله الأيام، ولا تصنعه السنوات. 

 إهداء 



 

 

 

 الفهارس



 فهرس المحتويات 
  

 

 

 رقم الصفحة  العنوان
 شكر وتقدير 
 إهداء

 فهرس المحتويات 
 فهرس الجداول 
 فهرس الأشكال 

 ص-أ عامة  مقدمة
 الفصل الأول: الإطار النظري للقاء ورضا الزبون 

 20  تمهيد
 21 المبحث الأول: التأصيل النظري للقاء الخدمي
 21 المطلب الأول: ماهية اللقاء الخدمي وأهميته
 26 المطلب الثاني: أنواع وأبعاد اللقاء الخدمي

 29 المطلب الثالث: أطراف اللقاء الخدمي والعوامل المؤثرة في نجاحه.
 31 المبحث الثاني عموميات حول رضا الزبون 
 32 المطلب الأول: مفهوم رضا الزبون وأهميته

 38 المطلب الثاني محددات رضا الزبون 
 41 المطلب الثالث: أساسيات قياس رضا الزبون 

 45 المطلب الرابع: أثر اللقاء الخدمي على رضا الزبون 
 49 ة الفصل الأولخلاص

 ( الشريعة وكالة –الفصل الثاني: الدراسة التطبيقية )دراسة حالة اتصالات الجزائر 
 51 تمهيد 

 52 الشريعةوكالة  –المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر 
 52 المطلب الأول: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر وتطورها 

 53 المطلب الثاني: مهام وأهداف ووظائف مؤسسة اتصالات الجزائر



 فهرس المحتويات 
  

 

 

 54 الجزائر تالمطلب الثالث: الإطار القانوني والتنظيمي لمؤسسة اتصالا
 56 المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية 

 56 العينةالمطلب الأول: مجتمع الدراسة و 
 58 المطلب الثاني: أداة الدراسة وإجراءاتها

 61 المطلب الثالث: أساليب المعالجة الإحصائية للبيانات
 62 عرض وتحليل ومناقشة نتائج الدراسةالمبحث الثالث:  
 62 عرض وتحليل نتائج محاور الاستبيانالمطلب الأول: 
 73 اختبار فرضيات الدراسة :المطلب الثاني
 78 الفرضيات  في ضوء الدراسة : مناقشة نتائجالثالث المطلب

 81 الدراسات السابقةالمطلب الرابع: مناقشة نتائج الدراسة في ضوء 
 84 الفصل الثاني خلاصة
 89-86 الخاتمة

 93-91 قائمة المصادر والمراجع
 100-95 قائمة الملاحق
 ملخص الدراسة



 الجداول فهرس 
  

 

 

 رقم الصفحة  العنوان
 ز  (: يمثل ملخص الدراسة الأولى01الجدول رقم )
 ح  (: يمثل ملخص الدراسة الثانية02الجدول رقم )
 ط (: يمثل ملخص الدراسة الثالثة 03الجدول رقم )
 ي (: يمثل ملخص الدراسة الرابعة04الجدول رقم )
 ل (: يمثل ملخص الدراسات السابقة05الجدول رقم )
 60 (: يمثل معامل ألفا كرومباخ لأداة الدراسة 06الجدول رقم )

 62 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس(: يمثل 07الجدول رقم )

 63 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر  يمثل (:08الجدول رقم )

 64 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي يمثل (: 09الجدول رقم )

 65 توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة الاجتماعية يمثل (: 10الجدول رقم )

 66 توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة يمثل (: 11الجدول رقم )

( رقم  مع يمثل  (:  12الجدول  التعامل  مدة  متغير  حسب  العينة  أفراد  توزيع 
 مؤسسة اتصالات الجزائر 

67 

توزيع أفراد العينة حسب متغير نوع الخدمة التي تستفيد يمثل  (: 13الجدول رقم )
 منها

68 

 69 (: يمثل نتائج المحور الأول14الجدول رقم )

 71 (: يمثل نتائج المحور الثاني15الجدول رقم )

 73 (: يمثل اختبار الفرضية الأولى16الجدول رقم )

 74 (: يمثل اختبار الفرضية الثانية17الجدول رقم )

 75 (: يمثل اختبار الفرضية الثالثة18الجدول رقم )

 77 (: يمثل اختبار الفرضية الرئيسية19الجدول رقم )

 

 



 الأشكال فهرس 
  

 

 

 رقم الصفحة  العنوان
 د مخطط متغيرات الدراسة وأبعادها يمثل (: 01) الشكل

 ن (: يمثل موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة02الشكل رقم )
 ع أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة في الدراسة الحاليةيمثل (: 03الشكل )
 23 العناصر الأساسية للقاء الخدمي يمثل (: 04الشكل )
 33 العلاقة بين أداء الخدمة وتوقعات الزبون ومستوى الرضايمثل (: 05الشكل )
 34 مراحل تكوين رضا الزبون يمثل (: 06الشكل )
 36 خصائص رضا الزبون يمثل (: 07الشكل )
 40 أهم محددات رضا الزبون يمثل (: 08الشكل )
 44 أهم أساليب قياس رضا الزبون يمثل (: 09الشكل )
( ورضا يمثل  (:  10الشكل  الخدمة  وجودة  الخدمي  اللقاء  بين  العلاقة  نموذج 

 الزبون والولاء 
47 

 55 (: يمثل المخطط التنظيمي للمؤسسة 11الشكل رقم )
 62 (: يمثل الدائرة النسبية لمتغير الجنس 12الشكل رقم )
 63 (: يمثل مخطط الأعمدة لمتغير العمر 13الشكل رقم )
 64 (: يمثل مخطط الأعمدة لمتغير المستوى التعليمي14الشكل رقم )
 65 (: يمثل مخطط الأعمدة لمتغير الحالة الاجتماعية15الشكل رقم )
 66 (: يمثل مخطط الأعمدة لمتغير المهنة16الشكل رقم )
(: يمثل مخطط الأعمدة لمتغير مدة التعامل مع مؤسسة اتصـالات 17الشكل رقم )
 الجزائر

67 

 68 أشهر 6(: يمثل مخطط الأعمدة لمتغير عدد الزيارات خلال أخر 18الشكل رقم )



 

 

 

 

 

 

 عامة مقدمة



 عامة  مقدمة
  

 

 

 أ 

 تمهيد

شهد قطاع الخدمات خلال العقود الأخيرة تطورات ملحوظة نتيجة التغيرات الاقتصادية والتكنولوجيةة 
واتساع نطاق المنافسة بين المؤسسات، وهو ما جعل الزبةو  يحتةل منانةة محورفةة فةي الدراسةات التسةوف ية 
المعاصةةةرةق فقةةةد أصةةةمح الاهتمةةةاة موجهةةةا بدرجةةةة ألبةةةر نحةةةو فهةةةم سةةةلوا الزبةةةائن وتوقعةةةاتهم تجةةةا  الخةةةدمات 

 المقدمة، ومحاولة تحليل العوامل التي يمنن أ  تؤثر في تقييمهم لهذ  الخدماتق

وفي هذا الإطار يبرز مفهوة اللقاء الخدمي باعتمةار  اللحةةة التةي يحةده فيهةا التفاعةل المماشةر بةين 
الزبةةو  ومقةةدة الخدمةةة أثنةةاء عمليةةة تقةةديم الخدمةةةق وفشةةمل هةةذا التفاعةةل مجموعةةة مةةن العناصةةر م ةةل سةةلوا 
مقدة الخدمة وطبيعةة البيةةة الماديةة المحيطةة بتقةديم الخدمةة، وهةي عناصةر تشةنل جةزءا مةن تجربةة الزبةو  
داخل المؤسسة الخدميةق وقد حةي هذا المفهوة باهتماة واسع فةي أدبيةات تسةوفل الخةدمات نةةرا لارتماطة  

 بعملية تقييم الزبائن للخدمات التي يحصلو  عليهاق

وفةةي المقابةةةل يم ةةةل رضةةا الزبةةةو  أحةةةد المفةةانيم الأساسةةةية التةةةي تناولتهةةا الدراسةةةات التسةةةوف ية، حيةةة  
يةةةةرتمق بتقيةةةةيم الزبةةةةو  للخدمةةةةة المقدمةةةةة مقارنةةةةة بتوقعاتةةةة  السةةةةابقة عنهةةةةاق وفعةةةةد تحليةةةةل هةةةةذا المفهةةةةوة مةةةةن 
الموضوعات التي تحةى باهتماة الماح ين في مجال التسوفل الخدمي لمةا لة  مةن علاقةة بتوجهةات الزبةائن 

 وسلوكهم تجا  المؤسسةق

وانطلاقةةا مةةن ذلةةك، بةةرز اهتمةةاة العديةةد مةةن الدراسةةات بمحاولةةة تحليةةل العلاقةةة بةةين عناصةةر التجربةةة 
الخدمية ورضا الزبائن في مختلف القطاعات الخدمية، بهدف فهم طبيعة هذ  العلاقة في سةياقات تنةيميةة 
مختلفةةةق وفةةي هةةذا السةةياق تنةةدرا الدراسةةة الحاليةةة التةةي تسةةعى للةةى تنةةاول موضةةوع اللقةةاء الخةةدمي وعلاقتةة  
برضا الزبةو  فةي قطةاع الاتصةالات مةن خةلال دراسةة حالةة مؤسسةة اتصةالات الجزائةر بفةرع الشةرفعة ولايةة 

 تمسةق

 إشكالية الدراسة.1
يشةةةهد قطةةةاع الخةةةدمات فةةةي الوقةةةا الةةةراهن اهتمامةةةا متزايةةةدا بدراسةةةة العوامةةةل المرتمطةةةة بتقيةةةيم الزبةةةائن 
للخدمات المقدمة لهم، وذلك في ظل التغيرات التي يعرفها محيق الأعمال وارتفةاع مسةتوت توقعةات الزبةائن 
تجةةةا  المؤسسةةةات الخدميةةةةق فطبيعةةةة الخدمةةةة تختلةةةف عةةةن السةةةلع الماديةةةة مةةةن حيةةة  اعتمادهةةةا الكبيةةةر علةةةى 



 عامة  مقدمة
  

 

 

 ب  

التفاعل المماشر بين مقدة الخدمة والزبو  أثناء عملية تقديمها، وهو ما يجعل تجربة الزبو  مرتمطة بدرجة 
 لبيرة بةروف هذا التفاعل وطبيعت ق

وفعد اللقاء الخدمي أحد المفانيم التي تناولتها أدبيات تسوفل الخةدمات لوصةف لحةةة التفاعةل التةي 
تجمةةع بةةين الزبةةو  ومقةةدة الخدمةةة داخةةل المؤسسةةة الخدميةةةق وتشةةمل هةةذ  اللحةةةة مجموعةةة مةةن العناصةةةر 
المرتمطةة بطرفقةةة تقةةديم الخدمةةة، وسةةلوا مقةدة الخدمةةة، والبيةةةة الماديةةة التةةي تةتم فيهةةا عمليةةة التفاعةةل، وهةةي 
عناصر يمنن أ  تدخل ضةمن التجربةة التةي يهيشةها الزبةو  أثنةاء حصةول  علةى الخدمةةق وقةد اهتمةا عةدة 
دراسات بتحليل هذ  الجوانب في سياقات خدمية مختلفة بهدف فهم طبيعة العلاقة بينها وبين تقيةيم الزبةائن 

 للخدمات المقدمةق

ومن جهة أخرت، يحتل رضا الزبو  منانة مهمة في الدراسات التسوف ية باعتمةار  مفهومةا يعبةر عةن 
تقيةيم الزبةو  للخدمةة التةي يحصةل عليهةا مقارنةة بتوقعاتة  السةابقة عنهةاق ولةذلك سةعا العديةد مةن الدراسةات 
للةةى تحليةةل العوامةةل المرتمطةةة بهةةذا التقيةةيم فةةي مختلةةف القطاعةةات الخدميةةة، م ةةل جةةودة الخدمةةة، وعناصةةر 

 المزفج التسوفقي الخدمي، وطبيعة التفاعل بين الزبو  ومقدة الخدمةق

وفي هذا السياق يندرا قطاع الاتصالات ضمن القطاعات الخدمية التي تقوة على التفاعل المماشةر 
بين الموظفين والزبائن أثناء تقةديم الخةدمات المختلفةة، الأمةر الةذي يجعةل دراسةة طبيعةة اللقةاء الخةدمي فةي 
هةةذا القطةةاع موضةةوعا يسةةتحل التحليةةل، خاصةةة فةةي ظةةل تنةةوع الخةةدمات المقدمةةة وارتفةةاع عةةدد المتعةةاملين 
معهةةاق ومةةن هنةةا تبةةرز أهميةةة دراسةةة العلاقةةة بةةين اللقةةاء الخةةدمي ورضةةا الزبةةو  فةةي هةةذا القطةةاع مةةن خةةلال 

 تحليل واقع هذ  العلاقة داخل مؤسسة اتصالات الجزائرق

 انطلاقا مما سبل يمنن صياغة التساؤل الرئيسي للدراسة كما يلي:

فــرع الشــريعة  –إلــى أي مــدى يــؤثر اللقــاء الخــدمي علــى رضــا زبــائن مؤسســة اتصــالات الجزائــر 
 بولاية تبسة؟
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 التساؤلات الفرعية للدراسة.2
انطلاقا من التسةاؤل الرئيسةي للدراسةة، وسةهيا للةى تحليةل مختلةف الجوانةب المرتمطةة بمتغيةري اللقةاء 
الخدمي ورضةا الزبةو ، يمنةن صةياغة مجموعةة مةن التسةاؤلات الفرعيةة التةي تسةاعد علةى تفكيةك الإشةنالية 

 الرئيسية ودراسة العلاقة بين أبعاد اللقاء الخدمي ومستوت رضا الزبائن داخل مؤسسة اتصالات الجزائرق

مةا مةدت العلاقةة بةةين سةلوا مقةدة الخدمةةة ومسةتوت رضةا الزبةائن عةةن الخةدمات المقدمةة فةةي  •
 مؤسسة اتصالات الجزائر؟

للةةةى أي حةةةد تةةةرتمق البيةةةةة الماديةةةة لمنةةةا  تقةةةديم الخدمةةةة بدرجةةةة رضةةةا الزبةةةائن عةةةن تجةةةربتهم  •
 الخدمية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر؟

ما مدت ارتماط سةرعة الاسةتجابة وجةودة التفاعةل أثنةاء اللقةاء الخةدمي بمسةتوت رضةا الزبةائن  •
 عن طرفقة تقديم الخدمة؟

 فرضيات الدراسة.3
انطلاقا من التساؤل الرئيسي والتسةاؤلات الفرعيةة للدراسةة، تةم صةياغة مجموعةة مةن الفرضةيات التةي 
توجةةة  الجانةةةب التطبيقةةةي وتسةةةمح باختمةةةار العلاقةةةة بةةةين أبعةةةاد اللقةةةاء الخةةةدمي ومسةةةتوت رضةةةا الزبةةةائن داخةةةل 

 مؤسسة اتصالات الجزائرق

تسةتند الفرضةةية الرئيسةةية للةةى التسةاؤل الرئيسةةي للدراسةةة، وتهةةدف للةةى اختمةار أثةةر اللقةةاء الخةةدمي فةةي 
 رضا الزبائنق

 فرع الشريعة بولاية تبسة. –يوجد أثر للقاء الخدمي على رضا زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر 

 انطلاقا من التساؤلات الفرعية للدراسة، تم صياغة الفرضيات الفرعية على النحو الآتي:و 

 يوجد أثر لسلوا مقدة الخدمة على مستوت رضا زبائن مؤسسة اتصالات الجزائرق •
يوجةةةد أثةةةر للبيةةةةة الماديةةةة لمنةةةا  تقةةةديم الخدمةةةة علةةةى درجةةةة رضةةةا زبةةةائن مؤسسةةةة اتصةةةالات  •

 الجزائرق
يوجةةد أثةةر لسةةرعة الاسةةتجابة وجةةودة التفاعةةل أثنةةاء اللقةةاء الخةةدمي علةةى مسةةتوت رضةةا زبةةائن  •

 مؤسسة اتصالات الجزائرق
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لتوضيح العلاقة بين متغيرات الدراسة والأبعاد المعتمدة في اختمار فرضةياتها، يمنةن تم يةل النمةوذا 
المفةةانيمي للدراسةةة مةةن خةةلال مخطةةق يبةةين المتغيةةر المسةةتقل والمتغيةةر التةةابعق حيةة  يم ةةل اللقةةاء الخةةدمي 
المتغير المستقل في هذ  الدراسة، وفتكو  من مجموعة من الأبعاد التي تعنس طبيعة التفاعةل بةين الزبةو  
ومقةدة الخدمةةة، والمتم لةةة فةي سةةلوا مقةةدة الخدمةةة، والبيةةة الماديةةة لمنةةا  تقةديم الخدمةةة، وسةةرعة الاسةةتجابة 
وجةودة التفاعةةل أثنةةاء تقةةديم الخدمةةةق فةةي المقابةةل يم ةةل رضةا الزبةةو  المتغيةةر التةةابع الةةذي يعبةةر عةةن مسةةتوت 
تقييم الزبائن للخدمة المقدمةق وفبين المخطق الآتي طبيعة العلاقة بين هذ  المتغيرات والأبعاد المعتمدة في 

 اختمار فرضيات الدراسةق

 مخطق متغيرات الدراسة وأبعادها يم ل (: 01)رقم  الشنل

 أهمية الدراسة.4
تكتسةةي هةةةذ  الدراسةةة أهميةةةة خاصةةة فةةةي لطةةار المحةةةوه التةةي تهةةةتم بتحليةةل العوامةةةل المرتمطةةة بتقيةةةيم 
الزبةةائن للخةةدمات المقدمةةة فةةي المؤسسةةات الخدميةةةق كمةةا تنمةةع أهميتهةةا مةةن سةةعيها للةةى دراسةةة العلاقةةة بةةين 
اللقةةاء الخةةدمي ورضةةا الزبةةو  فةةي قطةةاع الاتصةةالات، وهةةو مةةن القطاعةةات التةةي تعتمةةد بدرجةةة كبيةةرة علةةى 
التفاعل المماشر بةين المؤسسةة وزبائنهةاق وفمنةن لبةراز أهميةة هةذ  الدراسةة مةن خةلال جةانبين أساسةيين همةا 

 الأهمية النةرفة والأهمية التطبي يةق
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 لأهمية النظريةا  1.4

تسهم هذ  الدراسة في لثراء الجانةب النةةري المتعلةل بموضةوع اللقةاء الخةدمي ورضةا الزبةو   •
 في مجال تسوفل الخدماتق

تسةةاعد فةةي توضةةيح المفةةانيم المرتمطةةة باللقةةاء الخةةدمي وأبعةةاد  المختلفةةة داخةةل المؤسسةةات  •
 الخدميةق

 تقدة لطارا نةرفا يبرز العلاقة بين اللقاء الخدمي ورضا الزبو  في الدراسات التسوف يةق •
تشةةنل مرجعةةا يمنةةن الاسةةتفادة منةة  فةةي الدراسةةات المسةةتقبلية التةةي تتنةةاول موضةةوع الخةةدمات  •

 ورضا الزبائنق
 الأهمية التطبيقية  2.4

 تساعد نتائج الدراسة في التعرف على واقع اللقاء الخدمي داخل مؤسسة اتصالات الجزائرق •
 تبرز مستوت رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة في المؤسسة محل الدراسةق •
تقدة مجموعة من المؤشرات التةي يمنةن أ  تسةهم فةي تحسةين جةودة التفاعةل بةين المةوظفين  •

 والزبائنق
تةةةةوفر معطيةةةةات عمليةةةةة يمنةةةةن أ  تسةةةةاعد المؤسسةةةةة فةةةةي تطةةةةوفر خةةةةدماتها وتحسةةةةين تجربةةةةة  •

 الزبائنق

 أهداف الدراسة.5
تسةعى هةذ  الدراسةةة للةى تحقيةةل مجموعةة مةةن الأهةداف التةةي تتعلةل بفهةةم العلاقةة بةةين اللقةاء الخةةدمي 
ورضةةا الزبةةو  فةةي المؤسسةةات الخدميةةةق وتنقسةةم هةةذ  الأهةةداف للةةى أهةةداف علميةةة تتعلةةل بالجانةةب النةةةري 

 للدراسة، وأهداف عملية ترتمق بالجانب التطبيقي لهاق

 الأهداف العلمية  1.5

 التعرف على الإطار المفانيمي للقاء الخدمي وأبعاد  في المؤسسات الخدميةق •
 لبراز مفهوة رضا الزبو  والعوامل المرتمطة بتقييم  للخدمات المقدمةق •
 تحليل العلاقة بين اللقاء الخدمي ورضا الزبو  في الأدبيات التسوف يةق •
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 المساهمة في لثراء الدراسات التي تناولا موضوع تسوفل الخدمات ورضا الزبائنق •
 هداف العمليةالأ  2.5

 فرع الشرفعة بولاية تمسةق –دراسة واقع اللقاء الخدمي داخل مؤسسة اتصالات الجزائر  •
 قياس مستوت رضا زبائن المؤسسة عن الخدمات المقدمة لهمق •
 تحليل العلاقة بين أبعاد اللقاء الخدمي ودرجة رضا الزبائنق •
تقةةديم مجموعةةة مةةن المقترحةةات التةةي يمنةةن أ  تسةةاعد المؤسسةةة فةةي تحسةةين جةةودة خةةدماتها  •

 وتعزفز رضا الزبائنق

 دوافع إختيار الموضوع.6
يرتمق اختيار موضوع الدراسةة بمجموعةة مةن الاعتمةارات التةي دفعةا للةى تناولة  والمحة   ية ، حية  
يجمع هذا الموضوع بين الأهمية العلمية والاهتماة التطبيقي في مجال تسوفل الخةدماتق وفمنةن لبةراز أهةم 

 دوافع اختيار هذا الموضوع  يما يأتي:

الاهتمةةةاة المتزايةةةد فةةةي الدراسةةةات التسةةةوف ية بموضةةةوع رضةةةا الزبةةةو  باعتمةةةار  أحةةةد المؤشةةةرات  •
 المهمة لتقييم أداء المؤسسات الخدميةق

أهميةةةة اللقةةةاء الخةةةدمي فةةةي عمليةةةة تقةةةديم الخةةةدمات ودور  فةةةي تشةةةنيل تجربةةةة الزبةةةو  داخةةةل  •
 المؤسسةق

 الرغمة في دراسة العلاقة بين اللقاء الخدمي ورضا الزبو  في قطاع الاتصالاتق •
أهميةةة مؤسسةةة اتصةةالات الجزائةةر باعتمارهةةا مةةن المؤسسةةات الخدميةةة التةةي تتعامةةل مةةع عةةدد  •

 لبير من الزبائنق
محاولةةةةة الإسةةةةهاة فةةةةي تقةةةةديم دراسةةةةة تطبي يةةةةة يمنةةةةن أ  تسةةةةاعد علةةةةى فهةةةةم بعةةةة  الجوانةةةةب  •

 المرتمطة بالخدمات المقدمة للزبائنق

 الدراسات السابقة.7
تعد الدراسات السابقة من العناصر الأساسية في المحوه العلمية، لذ تسهم في لبراز الجهةود العلميةة 
التي تناولا موضوع المح  أو بع  جوانم ، كما تساعد الماح  على فهم الاتجاهات النةرفةة والتطبي يةة 
التي عالجا متغيرات الدراسةق ومن خلال الاطلاع على هذ  الدراسات يمنن تحديد أهم المفانيم والنمةاذا 
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التحليلية التي اعتمدها الماح و ، لضافة للى التعرف على المناهج والأدوات المستخدمة في دراسة الةةاهرة 
 محل المح ق

 الدراسة الأولى  1.7

( مةن الدراسةةات التةي تناولةا موضةوع اللقةةاء 2020تعةد دراسةة خامةا سةعدية وحميةةدي عبةد الةرزاق )
أثةةةر اللقةةةاء الخةةةدمي علةةةى تحقيةةةل ولاء الزبةةةو   الخةةةدمي فةةةي المؤسسةةةات الصةةةحية، حيةةة  جةةةاءت بعنةةةوا   

: دراسةةةة حالةةةة المصةةةحة المركزفةةة بةةةالبوفرة ق وقةةةد هةةةدفا هةةةذ  الدراسةةةة للةةةى المةةرف  فةةةي المؤسسةةةة الصةةةحية
تحليةل العلاقةة بةةين اللقةاء الخةةدمي وولاء الزبةو  داخةةل المؤسسةات الصةحية، وذلةةك مةن خةةلال التركيةز علةةى 

 مجموعة من الأبعاد المرتمطة بعملية تقديم الخدمةق

لما سعا الدراسة للى تحديد تأثير بعة  أبعةاد اللقةاء الخةدمي، وعلةى وجة  الخصةوم سةلوا مقةدة 
الخدمة والبيةة المادية المحيطة بتقديم الخدمة، في بناء ولاء الزبو  للمؤسسة الصحيةق واعتمد الماح ا  في 
تحقيةةةل أهةةةداف الدراسةةةة علةةةى المةةةنهج الوصةةةفي التحليلةةةي، كمةةةا تةةةم اسةةةتخداة الاسةةةتبيا  كةةةأداة رئيسةةةية لجمةةةع 

 البيانات من عينة من زبائن مؤسسة صحية خاصةق

وقةةةد توصةةةلا الدراسةةةة للةةةى مجموعةةةة مةةةن النتةةةائج المهمةةةة، أبرزهةةةا وجةةةود تةةةأثير ليجةةةابي لأبعةةةاد اللقةةةاء 
الخدمي في تحقيل ولاء الزبو ، حي  تبين أ  جودة التفاعل بين مقدة الخدمة والزبو  لضافة للى ملاءمةة 
البيةة المادية للمؤسسةة الصةحية تسةهم بشةنل كبيةر فةي تعزفةز ثقةة الزبةو  بالمؤسسةة واسةتمرار  فةي التعامةل 

 معهاق

 ملخص الدراسة الأولىيم ل (: 01)رقم جدول ال

 مضمون الدراسة  العنصر

 خاما سعدية، حميدي عبد الرزاق المؤلفان

 أثر اللقاء الخدمي على تحقيل ولاء الزبو  المرف  في المؤسسة الصحية عنوان الدراسة

 2020 سنة الدراسة 
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 المنهج الوصفي التحليلي منهج الدراسة 

 الاستبيا  أداة الدراسة

 وجود تأثير ليجابي لسلوا مقدة الخدمة والبيةة المادية على ولاء الزبو   أهم النتائج

 اعتمادا على الدراسة السابقة  الطلبةالمصدر: من إعداد 

 الدراسة الثانية  2.7

موضةةوع اللقةةاء الخةةدمي فةةي البيةةةة الرقميةةة مةةن ( 2021)تناولةةا دراسةةة وليةةد زايةةدي وفيةةروز قطةةاف 
( ق COVID-19خلال دراسة بعنوا   أثر اللقةاء الخةدمي الإلكترونةي علةى رضةا الطةلاب أثنةاء وبةاء كورونةا )

وقد جاءت هذ  الدراسةة فةي سةياق الاهتمةاة المتزايةد بالخةدمات الإلكترونيةة خاصةة فةي ظةل التحةول الرقمةي 
 الذي شهدت  المؤسسات التعليمية خلال فترة الجائحةق

هةدفا الدراسةة للةى تحليةةل العلاقةة بةين أبعةةاد اللقةاء الخةدمي الإلكترونةي وبةةين مسةتوت رضةا الطةةلاب 
عةةن التعلةةيم الإلكترونةةي، حيةة  ركةةزت علةةى مجموعةةة مةةن الأبعةةاد الأساسةةية م ةةل وقةةا التفاعةةل والاسةةتجابة 
والتكيةةم مةةع البيةةةة التعليميةةة الرقميةةةق واعتمةةدت الدراسةةة علةةى المةةنهج الوصةةفي التحليلةةي، كمةةا اسةةتخدما 
الاسةةتبيا  لجمةةع البيانةةات مةةن عينةةة مةةن الطلمةةة، وتةةم تحليةةل النتةةائج باسةةتخداة برنةةامج التحليةةل الإحصةةائي 

SPSSق 

وقةد أظهةةرت نتةةائج الدراسةةة وجةةود علاقةةة ارتمةةاط ليجابيةة بةةين أبعةةاد اللقةةاء الخةةدمي الإلكترونةةي ورضةةا 
الطلاب، كما تبين أ  سرعة الاستجابة وجودة التفاعل الإلكتروني تسهما  بدرجة كبيرة فةي تحسةين تجربةة 

 التعلم الإلكتروني وتعزفز رضا الطلاب عن الخدمات التعليمية الرقميةق

 ملخص الدراسة ال انية يم ل (: 02) الجدول رقم

 مضمون الدراسة  العنصر

 (2021) وليد زايدي، فيروز قطاف المؤلفان

 أثر اللقاء الخدمي الإلكتروني على رضا الطلاب أثناء وباء كورونا عنوان الدراسة
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 المنهج الوصفي التحليلي منهج الدراسة 

 الاستبيا  أداة الدراسة

 وجود علاقة ليجابية بين أبعاد اللقاء الخدمي الإلكتروني ورضا الطلاب  أهم النتائج

 اعتمادا على الدراسة السابقة  الطلبةمصدر: من إعداد ال

 الدراسة الثالثة  3.7

موضةوع العلاقةة بةين عناصةر المةزفج التسةةوفقي  (2019) تناولةا دراسةة بشةاغة مةرفم وطيةار أحسةةن
الخةدمي ورضةا العمةلاء، حيةة  جةاءت بعنةوا   تةةأثير المةزفج التسةوفقي الخةدمي علةةى رضةا العمةلاء: دراسةةة 
حالةةة المؤسسةةة المينائيةةة لسةةنيندة ق وركةةزت هةةذ  الدراسةةة علةةى تحليةةل دور عناصةةر المةةزفج التسةةوفقي فةةي 

 تحسين مستوت الخدمات المقدمة وتعزفز رضا العملاء في المؤسسات الخدميةق

هدفا الدراسة للى تحديد مدت تأثير عناصر المزفج التسوفقي الخدمي على تقييم العمةلاء للخةدمات 
المقدمةةة، وذلةةك مةةن خةةلال تحليةةل مجموعةةة مةةن الأبعةةاد المرتمطةةة بالخدمةةة م ةةل الأفةةراد والعمليةةات والأدلةةة 
الماديةةق واعتمةدت الدراسةةة علةى المةنهج الوصةةفي التحليلةي، كمةةا اسةتخدما الاسةتبيا  كةةأداة لجمةع البيانةةات 

 من عينة من عملاء المؤسسة محل الدراسةق

وقةةد توصةةلا الدراسةةةة للةةى أ  عناصةةر المةةةزفج التسةةوفقي الخةةةدمي تةةؤثر بةةدرجات متفاوتةةةة فةةي رضةةةا 
العملاء، كما ألدت النتائج أ  تحسين جودة الخةدمات وتطةوفر أسةاليب تقةديمها يعةد مةن العوامةل الأساسةية 

 التي تسهم في رفع مستوت رضا العملاء وتعزفز قدرتها التنافسية في السوقق

 ملخص الدراسة ال ال ة يم ل (: 03)رقم  جدولال

 مضمون الدراسة  العنصر

 (2019) بشاغة مرفم، طيار أحسن المؤلفان

تةةةةأثير المةةةةزفج التسةةةةوفقي الخةةةةدمي علةةةةى رضةةةةا العمةةةةلاء: دراسةةةةة حالةةةةة المؤسسةةةةة  عنوان الدراسة
 المينائية لسنيندة
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 المنهج الوصفي التحليلي منهج الدراسة 

 الاستبيا  أداة الدراسة

 وجود علاقة بين عناصر المزفج التسوفقي الخدمي ورضا العملاء أهم النتائج

 اعتمادا على الدراسة السابقة  الطلبةالمصدر: من إعداد 

 الدراسة الرابعة  4.7

موضةوع تةأثير المةزفج التسةوفقي الخةدمي فةةي  (2020) لحةر  الطةاهرو  قةروا يوسةفتناولةا دراسةة 
رضةةا الزبةةائن مةةن خةةلال دراسةةة بعنةةوا   أثةةر المةةزفج التسةةوفقي الخةةدمي علةةى رضةةا الزبةةائن ، حيةة  ركةةزت 
الدراسة على تحليل العلاقة بين عناصةر المةزفج التسةوفقي للخةدمات ومسةتوت رضةا الزبةائن فةي المؤسسةات 

 الخدميةق

هدفا هذ  الدراسة للى التعرف على مدت تأثير عناصر المةزفج التسةوفقي فةي تشةنيل لدراا الزبةائن 
لجةةةودة الخةةةدمات المقدمةةةة، وذلةةةك مةةةن خةةةلال دراسةةةة ميدانيةةةة اعتمةةةدت علةةةى الاسةةةتبيا  كةةةأداة رئيسةةةية لجمةةةع 
البيانةةات مةةن عينةةة مةةن العمةةلاءق كمةةا اعتمةةدت الدراسةةة علةةى المةةنهج الوصةةفي التحليلةةي فةةي تحليةةل البيانةةات 

 وتفسير النتائجق

وقد بينا نتائج الدراسة وجود تأثير واضح لعناصر المزفج التسوفقي الخدمي في رضةا الزبةائن، كمةا 
ألدت النتائج أ  تحسين جودة الخدمات وتطوفر عناصةر المةزفج التسةوفقي يسةهم فةي تعزفةز رضةا العمةلاء 

 وتحقيل مزفد من التنافسية في المؤسسات الخدميةق

 ملخص الدراسة الرابعة يم ل (: 04)رقم جدول ال

 مضمون الدراسة  العنصر

 (2020يوسف فروا الطاهر لحر  ) المؤلفون 

 أثر المزفج التسوفقي الخدمي على رضا الزبائن عنوان الدراسة
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 المنهج الوصفي التحليلي منهج الدراسة 

 الاستبيا  أداة الدراسة

 وجود تأثير للمزفج التسوفقي الخدمي على رضا الزبائن أهم النتائج

 اعتمادا على الدراسة السابقة  الطلبةالمصدر: من إعداد 

 التعليق على الدراسات السابقة  5.7

بعد الاطلاع على الدراسات السابقة المرتمطة بموضوع المح  يتضح أ  هذ  الدراسةات ركةزت علةى 
تحليةةل العلاقةةة بةةين جةةودة الخةةدمات واللقةةاء الخةةدمي أو عناصةةر المةةزفج التسةةوفقي الخةةدمي وبةةين متغيةةرات 
ناتجةةة م ةةل رضةةا العمةةلاء أو ولائهةةم فةةي المؤسسةةات الخدميةةةق وقةةد تنوعةةا هةةذ  الدراسةةات مةةن حيةة  طبيعةةة 
البيةة التطبي ية التي أجرفةا فيهةا، حية  تناولةا بعضةها المؤسسةات الصةحية، بينمةا ركةزت دراسةات أخةرت 
على المؤسسات التعليمية أو المؤسسات الخدمية بشنل عاة، وهو ما يعنس اتساع الاهتماة العلمي بدراسة 

 جودة الخدمات وتأثيرها في سلوا المستفيدين من الخدماتق

لما أظهرت الدراسةات السةابقة وجةود اهتمةاة واضةح بدراسةة التفاعةل بةين مقةدة الخدمةة والمسةتفيد مةن 
الخدمةةة باعتمةةار  عنصةةرا أساسةةيا فةةي تشةةنيل تجربةةة العميةةل وتقييمةة  للخةةدمات المقدمةةةق فقةةد ألةةدت بعةةة  
الدراسات أ  سلوا مقدة الخدمةة والبيةةة الماديةة المحيطةة بعمليةة تقةديم الخدمةة يمة لا  عةاملين مهمةين فةي 
تعزفز رضا العملاء وولائهم للمؤسسة، لذ تؤدي جودة التفاعةل الخةدمي للةى تكةوفن انطماعةات ليجابيةة لةدت 

 العملاء، مما يسهم في استمرار تعاملهم مع المؤسسةق

ومةةن جهةةة أخةةرت، بينةةا بعةة  الدراسةةات أهميةةة التحةةول الرقمةةي فةةي تقةةديم الخةةدمات، حيةة  أصةةمح 
اللقاء الخدمي الإلكتروني أحد العوامل المةؤثرة فةي مسةتوت رضةا المسةتفيدين مةن الخةدمات الرقميةة، خاصةة 
فةةةي ظةةةل انتشةةةار التعلةةةيم الإلكترونةةةي والخةةةدمات الإلكترونيةةةةق كمةةةا ركةةةزت دراسةةةات أخةةةرت علةةةى تحليةةةل دور 
المزفج التسوفقي الخدمي في تحسين جودة الخدمات وتعزفز رضا العملاء، وهو مةا يؤكةد أ  جةودة الخدمةة 

 تم ل عنصرا محورفا في تحقيل التنافسية بين المؤسسات الخدميةق
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وعلةةةى الةةةرغم مةةةن أهميةةةة النتةةةائج التةةةي توصةةةلا لليهةةةا هةةةذ  الدراسةةةات، للا أنهةةةا اختلفةةةا مةةةن حيةةة  
المتغيةةرات المدروسةةة والبيةةةات التطبي يةةة، الأمةةر الةةذي يبةةرز أهميةةة الدراسةةة الحاليةةة التةةي تسةةعى للةةى تحليةةل 
العلاقةةة بةةين متغيةةرات الدراسةةة فةةي سةةياق تطبيقةةي مختلةةف، بمةةا يسةةهم فةةي لثةةراء الأدبيةةات العلميةةة المتعلقةةة 

 بموضوع المح ق

 ملخص الدراسات السابقة يم ل (: 05)رقم  جدولال

عنــــــــــــوان الدراســــــــــــة 
 والمؤلف

المـــــــــــــــــــــــــــــنهج 
 المستخدم

 أهم النتائج مجال التركيز العينة

ــاء الخــــدمي  أثــــر اللقــ
علــــــــى تحقيــــــــق ولاء 
ــي  ــري  فـ ــون المـ الزبـ
 –المؤسســة الصــحية 
ــعدية،  ــت ســـــــــ خامـــــــــ
حميــــدي عبــــد الــــرزا  

(2020) 

المةةةةنهج الوصةةةةفي 
 التحليلي

عينةةةةة مةةةةن زبةةةةائن 
مؤسسةةةةةةة صةةةةةةحية 

  خاصة

اللقةةةاء الخةةةدمي وولاء 
الزبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةو  فةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي 

 المؤسسات الصحية

وجةةةود تةةةأثير ليجةةةابي 
لسةةلوا مقةةدة الخدمةةة 
والبيةةةةة الماديةةةة علةةةى 
ولاء الزبو  للمؤسسة 

 الصحية

ــاء الخــــدمي  أثــــر اللقــ
الإلكترونــي علــى رضــا 
ــاء  ــاء وبــ ــلاب أثنــ الطــ

وليد زايـدي،   –كورونا  
 فيـــــــــــــروز قطـــــــــــــاف

(2021) 

المةةةةنهج الوصةةةةفي 
 التحليلي

عينةةةة مةةةن الطلمةةةة 
المسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتخدمين 
للتعلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةيم 

 الإلكتروني

اللقةةةةةةةةةةةةةةةةاء الخةةةةةةةةةةةةةةةةدمي 
الإلكترونةةةةةةةةي ورضةةةةةةةةا 

 المستخدمين

وجةود علاقةةة ليجابيةةة 
بةةةةةةةةين جةةةةةةةةودة اللقةةةةةةةةاء 
الخةةةةدمي الإلكترونةةةةي 

 ورضا الطلاب 

ــزيج  ــأثير المــــــــــــ تــــــــــــ
التســـــــويقي الخـــــــدمي 
ــى رضــا العمــلاء   –عل

المةةةةنهج الوصةةةةفي 
 التحليلي

عينةةة مةةن عمةةلاء 
المؤسسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 
 المينائية بسنيندة

المةةةةةةةةةةةزفج التسةةةةةةةةةةةوفقي 
الخةةةةةةةةةةةةةةدمي ورضةةةةةةةةةةةةةةةا 

 العملاء

وجةود تةأثير لعناصةر 
المةةةةةةةةةةزفج التسةةةةةةةةةةوفقي 
الخةةدمي فةةةي مسةةةتوت 



 عامة  مقدمة
  

 

 

 ة  

بشــــارة مــــريم، طيــــار 
 (2019)  أحسن

 رضا العملاء

أثــر المــزيج التســويقي 
ــى رضــــا  ــدمي علــ الخــ

ــائن  يوســــــــف  –الزبــــــ
 فــروج الطــاهر لحــر 

(2020) 

المةةةةنهج الوصةةةةفي 
 التحليلي

عينةةة مةةن عمةةلاء 
ترامةةةةةواي الجزائةةةةةر 

 العاصمة

المةةةةةةةةةةةزفج التسةةةةةةةةةةةوفقي 
الخةةةةةةةةةةةةةةدمي ورضةةةةةةةةةةةةةةةا 

 الزبائن

وجةود علاقةةة ليجابيةةة 
بةةين عناصةةر المةةزفج 
التسةةةةةةةةوفقي الخةةةةةةةةدمي 

 ورضا الزبائن

 اعتمادا على الدراسات السابقة  الطلبةلمصدر: من إعداد ا

 موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة  6.7

بعد تحليل الدراسات السابقة يتضح أنها تناولا موضوع اللقاء الخدمي أو عناصر المةزفج التسةوفقي 
الخةةدمي وعلاقتهمةةا بمتغيةةرات ناتجةةة م ةةل رضةةا العمةةلاء أو ولائهةةم فةةي بيةةةات تطبي يةةة متعةةددة كالمؤسسةةات 
الصةةحية والمؤسسةةات التعليميةةة والمؤسسةةات الخدميةةةةق وقةةد أسةةهما هةةذ  الدراسةةةات فةةي لبةةراز أهميةةة جةةةودة 
التفاعل بين مقدة الخدمة والمستفيد في تشنيل لدراا العميل لجودة الخدمة، كما بينةا أ  تحسةين عناصةر 

 الخدمة والتفاعل مع العملاء يسهم في تعزفز رضاهم وتحقيل ولائهم للمؤسسةق

ورغةةم ال يمةةة العلميةةة لهةةذ  الدراسةةات، للا أنهةةا اختلفةةا مةةن حيةة  البيةةةة التطبي يةةة ومتغيةةرات الدراسةةة 
وأبعادها، حي  ركزت بع  الدراسات على اللقاء الخدمي التقليدي، في حين تناولا دراسةات أخةرت اللقةاء 
الخدمي الإلكتروني أو عناصر المزفج التسوفقي الخدميق ومن هنا تأتي أهمية الدراسة الحالية التي تسةعى 
للى الاستفادة من نتائج هذ  الدراسات وبنةاء لطةار تحليلةي يوضةح العلاقةة بةين متغيةرات الدراسةة فةي سةياق 
تطبيقي محدد، بما يسمح بتعميل الفهم العلمي للعوامل المؤثرة في رضا المستفيدين من الخةدمات وتحسةين 

 جودة الأداء داخل المؤسساتق
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 (: يمثل موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة02الشكل رقم )

 الطلبةالمصدر: من إعداد 

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة  7.7

بعد الاطلاع علةى الدراسةات السةابقة المرتمطةة بموضةوع المحة  وتحليةل مضةامينها، أمنةن الاسةتفادة 
منها في عدة جوانب علمية ومنهجية أسةهما فةي توجية  الدراسةة الحاليةة وبنةاء لطارهةا النةةري والتطبيقةيق 
فقد ساعدت هذ  الدراسات في تكوفن تصور واضةح حةول طبيعةة المتغيةرات المدروسةة والعلاقةات المحتملةة 

 بينها، كما أسهما في تحديد الأساليب المنهجية المناسمة لدراسة الةاهرة محل المح ق

ومةةن جهةةة أخةةرت، أتاحةةا الدراسةةات السةةابقة لمنانيةةة التعةةرف علةةى أهةةم المفةةانيم النةرفةةة المرتمطةةة 
بموضوع المحة  م ةل اللقةاء الخةدمي وجةودة الخةدمات ورضةا الزبةائن، حية  قةدما هةذ  الدراسةات مجموعةة 
من الأطر المفانيمية التي ساعدت في بناء الإطار النةري للدراسةة الحاليةة وتحديةد الأبعةاد الأساسةية لكةل 
متغير من متغيرات الدراسةق كما ساهما في توضيح طبيعة العلاقة بين جودة التفاعل الخدمي وبين رضا 

 العملاء أو ولائهم في مختلف البيةات الخدميةق

لمةةا اسةةتفادت الدراسةةة الحاليةةة مةةن الدراسةةات السةةابقة فةةي الجانةةب المنهجةةي، حيةة  تةةم الاطةةلاع علةةى 
المناهج العلمية التي اعتمدها الماح و  فةي دراسةة الموضةوع، وخاصةة المةنهج الوصةفي التحليلةي الةذي يعةد 
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من أل ر المناهج استخداما في الدراسات التةي تتنةاول الةةواهر التنةيميةة والتسةوف يةق لضةافة للةى ذلةك، تةم 
الاستفادة من الأدوات المسةتخدمة فةي جمةع البيانةات، وعلةى رأسةها الاسةتبيا ، وكةذلك مةن بعة  المقةاييس 

 المستخدمة في قياس متغيرات الدراسةق

وعةةلاوة علةةى ذلةةك، سةةاعدت نتةةائج الدراسةةات السةةابقة فةةي تحديةةد الفجةةوة المح يةةة التةةي تسةةعى الدراسةةة 
الحاليةةة للةةى معالجتهةةا، وذلةةك مةةن خةةلال ملاحةةةة اخةةتلاف البيةةةات التطبي يةةة التةةي أجرفةةا فيهةةا الدراسةةات 
السةةابقة، لضةةافة للةةى تنةةوع المتغيةةرات التةةي ركةةزت عليهةةا هةةذ  الدراسةةاتق ومةةن هةةذا المنطلةةل جةةاءت الدراسةةة 
الحاليةةة لتتنةةاول العلاقةةة بةةين متغيةةرات الدراسةةة فةةي سةةياق تطبيقةةي مختلةةف، بمةةا يسةةهم فةةي لثةةراء الأدبيةةات 

 العلمية المتعلقة بموضوع المح ق

 وفمنن تلخيص أوج  الاستفادة من الدراسات السابقة  يما يلي:

الاسةةةةتفادة منهةةةةا فةةةةي بنةةةةاء الإطةةةةار النةةةةةري للدراسةةةةة وتحديةةةةد المفةةةةانيم الأساسةةةةية المرتمطةةةةة  •
 بموضوع المح ق

 المساعدة في تحديد متغيرات الدراسة وأبعادها الأساسيةق •
 الاستفادة منها في صياغة مشنلة الدراسة والتساؤلات المح يةق •
 الاسترشاد بها في اختيار المنهج العلمي المناسب للدراسةق •
 الاستفادة من أدوات جمع البيانات المستخدمة في الدراسات السابقة وخاصة الاستبيا ق •
الاستفادة من النتائج التي توصةلا لليهةا الدراسةات السةابقة فةي تفسةير العلاقةة بةين متغيةرات  •

 الدراسةق
 تحديد الفجوة المح ية التي تسعى الدراسة الحالية للى معالجتهاق •

تم ل الدراسات السابقة أحد المرتكزات الأساسية التي يعتمةد عليهةا الماحة  فةي بنةاء دراسةت  العلميةة، 
لذ تسهم في توجي  مسار المح  من خلال لبراز أهم المفانيم والنماذا النةرفة المرتمطة بموضوع الدراسة، 
لضافة للى توضيح طبيعة العلاقات بين المتغيرات المدروسةةق كمةا تسةاعد الدراسةات السةابقة الماحة  علةى 
اختيار المنهج العلمي الملائم وأدوات جمع البيانات المناسمة، فضلا عن تحديةد الفجةوة المح يةة التةي يمنةن 
للدراسةةة الحاليةةة أ  تسةةهم فةةي معالجتهةةاق وانطلاقةةا مةةن ذلةةك يمنةةن تلخةةيص أوجةة  الاسةةتفادة مةةن الدراسةةات 

 :السابقة في الدراسة الحالية في المخطق الآتي
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 أوج  الاستفادة من الدراسات السابقة في الدراسة الحالية  يم ل (:03) رقم الشنل

 الطلبةالمصدر: من إعداد 

 حدود الدراسة.8
تتحدد هذ  الدراسة بمجموعةة مةن الحةدود التةي تضةمق لطارهةا المنةاني والزمةاني والمشةري، وذلةك بمةا 

 يتناسب مع طبيعة موضوع المح  ومتطلمات لنجاز ق

تجةرت هةذ  الدراسةة علةى مسةتوت مؤسسةة اتصةالات الجزائةر فةرع الشةرفعة   الحدود المكانيـة: •
 بولاية تمسة باعتمارها مجال التطبيل للدراسة الميدانيةق

تم لنجاز الجانب النةري من الدراسة خةلال الفتةرة الممتةدة مةن بدايةة شةهر   الحدود الزمانية: •
 يفةةري للةةى نهايتةة ، بينمةةا تةةم لنجةةاز الجانةةب التطبيقةةي خةةلال الفتةةرة الممتةةدة مةةن بدايةةة شةةهر 

 قغاية منتصف شهر مايمارس للى 
تقتصر الدراسة على زبةائن مؤسسةة اتصةالات الجزائةر فةرع الشةرفعة الةذين   الحدود البشرية: •

 تم الاعتماد عليهم في جمع البيانات من خلال الاستبيا ق

 منهج الدراسة وأدوات جمع وتحليل البيانات .9
يعتمةةةةد هةةةةذا المحةةةة  علةةةةى المةةةةنهج الوصةةةةفي التحليلةةةةي باعتمةةةةار  الأنسةةةةب لدراسةةةةة الةةةةةواهر المرتمطةةةةة 
بالمؤسسات الخدمية وتحليل العلاقات بين متغيراتها، لذ يسمح بوصف موضوع الدراسة من جانمة  النةةري 
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ثم الانتقال للى تحليل  ميدانيا في الواقع العمليق وقةد تةم توظيةم هةذا المةنهج فةي الدراسةة الحاليةة مةن أجةل 
تناول موضوع اللقاء الخدمي ورضا الزبو  من الناحية النةرفة، ثم لسقاط  تطبي يا مةن خةلال دراسةة حالةة 
مؤسسة اتصالات الجزائةر فةرع الشةرفعة بولايةة تمسةة، بمةا يتةيح فحةص العلاقةة بةين متغيةرات الدراسةة داخةل 

 المؤسسة محل المح ق

و يما يتعلل بجمع البيانات، فقد تم الاعتماد علةى الاسةتبيا  بوصةف  الأداة الأساسةية للحصةول علةى 
المعلومةةةات الميدانيةةةة مةةةن أفةةةراد عينةةةة الدراسةةةة، لكونةةة  يتةةةيح جمةةةع بيانةةةات مماشةةةرة مةةةن الزبةةةائن حةةةول  رائهةةةم 
وتقييماتهم لمختلف أبعاد اللقاء الخةدمي ومسةتوت رضةاهم عةن الخةدمات المقدمةةق وقةد صةمم الاسةتبيا  بمةا 

 ينسجم مع طبيعة الدراسة ومتغيراتها، حتى يسمح بتوفير بيانات قابلة للتحليل بما يخدة أهداف المح ق

الإصةدار  SPSSأما في مرحلة معالجة البيانات وتحليلها، فقد تم الاعتماد على البرنامج الإحصةائي 
، لمةةةا يةةةوفر  مةةةن لمنانةةةات فةةةي تنةةةةيم البيانةةةات وتبوفبهةةةا ويخضةةةاعها للمعالجةةةات الإحصةةةائية المناسةةةمةق 25

وفساعد هةذا البرنةامج علةى اسةتخراا المؤشةرات الإحصةائية اللازمةة، وتحليةل لجابةات أفةراد العينةة، واختمةار 
الفرضةةيات المطروحةةة، بمةةا يسةةمح بالوصةةول للةةى نتةةائج يمنةةن الاسةةتناد لليهةةا فةةي تفسةةير العلاقةةة بةةين اللقةةاء 

 الخدمي ورضا زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر فرع الشرفعة بولاية تمسةق

 مصادر ومراجع جمع المعلومات.10
اعتمةدت هةةذ  الدراسةةة فةي جمةةع المعلومةةات علةةى مجموعةة مةةن المصةةادر والمراجةع التةةي أسةةهما فةةي 
بناء الإطار النةري للمحة  ودعةم الجانةب التطبيقةي منة ، حية  تةم الاسةتعانة بالكتةب العلميةة المتخصصةة 
في مجال التسوفل الخدمي ويدارة الخدمات، لضافة للى المقالات العلمية المنشورة في المجةلات الألاديميةة 
المحنمة، وكذلك الرسائل الجامهيةة مةن مةذكرات الماسةتر وأطروحةات الةدكتورا  التةي تناولةا موضةوع اللقةاء 
الخةةةدمي ورضةةةا العمةةةلاء أو موضةةةوعات قرفمةةةة منةةة ق كمةةةا تةةةم الاعتمةةةاد علةةةى بعةةة  التقةةةارفر والوثةةةائل ذات 
الصلة بموضوع الدراسة، الأمر الذي سةاعد فةي تةوفير قاعةدة معر يةة مناسةمة لفهةم موضةوع المحة  وتحليةل 

 متغيرات  بشنل علميق

 صعوبات الدراسة.11
واجها هذ  الدراسة مجموعة من الصعوبات التي صاحبا مراحل لنجازها، حي  تم لةا أساسةا فةي 
صةةةعوبة الحصةةةول علةةةى بعةةة  المراجةةةع العلميةةةة المتخصصةةةة المرتمطةةةة بموضةةةوع الدراسةةةة، لضةةةافة للةةةى 



 عامة  مقدمة
  

 

 

 م  

محدودية الدراسات التي تناولا نفس المتغيرات في البيةة التطبي ية نفسةها، ممةا تطلةب بةذل جهةد ألبةر فةي 
المحةة  عةةن المصةةادر المناسةةمةق كمةةا ظهةةرت بعةة  الصةةعوبات فةةي الجانةةب الميةةداني، خاصةةة  يمةةا يتعلةةل 
بتوزفع الاستبيا  على أفراد العينة وجمع  منهم، نةرا لاختلاف أوقات تواجةد الزبةائن داخةل المؤسسةة محةل 
الدراسةةة، الأمةةر الةةذي اسةةتلزة وقتةةا وجهةةدا لضةةافيين مةةن أجةةل الحصةةول علةةى عةةدد كةةاف مةةن الاسةةتبيانات 

 الصالحة للتحليلق

 هيكلة الدراسة.12
تم تقسيم هذ  الدراسة للى فصلين رئيسيين بهدف معالجة موضةوع المحة  بصةورة منهجيةة ومنةمةة، 
حي  خصص الفصل الأول للجانب النةري بعنوا  الإطةار النةةري للقةاء الخةدمي ورضةا الزبةو ، وتةم  ية  
التطةةرق للةةى الأسةةس النةرفةةة المرتمطةةة بمتغيةةرات الدراسةةة، لذ تنةةاول الممحةة  الأول التأصةةيل النةةةري للقةةاء 
الخةةدمي مةةن خةةلال عةةر  ماهيتةة  وأهميتةة ، وأنواعةة  وأبعةةاد ، لضةةافة للةةى الأطةةراف المشةةاركة  يةة  والعوامةةل 
المؤثرة في نجاح ، بينما خصةص الممحة  ال ةاني لعةر  عموميةات حةول رضةا الزبةو  مةن خةلال التطةرق 
للةةى مفهومةة  وأهميتةة ، ومحدداتةة ، وأساسةةيات قياسةة ، ثةةم بيةةا  أثةةر اللقةةاء الخةةدمي علةةى رضةةا الزبةةو ق أمةةا 
الفصل ال اني فقد خصص للجانب التطبيقي، حي  تم لجراء دراسة ميدانية على مستوت مؤسسة اتصالات 
الجزائةةر فةةرع الشةةرفعة بولايةةة تمسةةة، مةةن خةةلال عةةر  منهجيةةة الدراسةةة وتقةةديم المؤسسةةة محةةل الدراسةةة، ثةةم 

واختمةةةار  25الإصةةةدار  SPSSتحليةةةل البيانةةةات المستخلصةةةة مةةةن الاسةةةتبيا  باسةةةتخداة البرنةةةامج الإحصةةةائي 
 فرضيات الدراسة، وصولا للى عر  أهم النتائج المتوصل لليهاق
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 تمهيد

أصةةةةمحا الخةةةةدمات تحتةةةةل منانةةةةة محورفةةةةة فةةةةي النشةةةةاط الاقتصةةةةادي المعاصةةةةر، الأمةةةةر الةةةةذي دفةةةةع 
المؤسسةةات للةةى المحةة  عةةن سةةبل تميزهةةا فةةي ظةةل بيةةةة تنافسةةية متزايةةدة، لةةم يعةةد فيهةةا التفةةوق مرتمطةةا فقةةق 
بطبيعة الخدمة المقدمة، بل بنيفية تقديمها وتجربة الزبو  المصاحمة لهاق وفي هةذا الإطةار، بةرز الاهتمةاة 
بالعناصةةةر غيةةةر الملموسةةةة التةةةي ترافةةةل تقةةةديم الخدمةةةة، خاصةةةة تلةةةك المرتمطةةةة بالتفاعةةةل المماشةةةر بةةةين مقةةةدة 

 الخدمة والزبو ، لما لها من دور أساسي في تشنيل تصورات الزبو  وتقييم  للخدمةق

وفعد اللقاء الخدمي من المفانيم الأساسية في تسةوفل الخةدمات، كونة  يم ةل لحةةة التمةاس المماشةر 
التي تتجسد خلالها الخدمة فعليا، حي  يشارا الزبو  في لنتاجها وفتةأثر بسةلوا مقةدميها، وببيةةة تقةديمها، 
وبطبيعة التواصل القائم أثناء هذا اللقاءق وتكتسي هذ  اللحةة أهمية خاصة، لأنها غالما ما تشنل الأساس 
الذي يبنى علي  حنةم الزبةو  بشةأ  جةودة الخدمةة، وتةنعنس  ثارهةا علةى مسةتوت رضةا  عنهةا، سةواء بشةنل 

 فوري أو على المدت المتوسق والطوفلق

ومن جهة أخةرت، يعةد رضةا الزبةو  مةن الأهةداف الاسةتراتيجية التةي تسةعى المؤسسةات الخدميةة للةى 
تح يقهةةةا والمحافةةةةة عليهةةةا، لمةةةا لةةة  مةةةن  ثةةةار ليجابيةةةة علةةةى اسةةةتمرارفة العلاقةةةة مةةةع الزبةةةائن وتعزفةةةز ثقةةةتهم 
بالمؤسسةق ولا يتحقل هذا الرضا بمعزل عةن التجربةة التةي يهيشةها الزبةو  أثنةاء تل ية  للخدمةة، والتةي يم ةل 
اللقاء الخدمي عنصرها المحوريق وعلي ، فةن  دراسةة اللقةاء الخةدمي ورضةا الزبةو  تعةد مةدخلا نةرفةا مهمةا 

 لفهم سلوا الزبو  وتفسير تقييم  للخدمات المقدمةق

وانطلاقةةا ممةةا سةةبل، يهةةدف هةةذا الفصةةل للةةى بنةةاء لطةةار نةةةري يحةةيق بالمفةةانيم الأساسةةية المرتمطةةة 
باللقاء الخدمي ورضا الزبو ، مع لبراز أبعاد كل منهما والعلاقةة التةي تجمةع بينهمةا، وذلةك تمهيةدا للانتقةال 

 للى الدراسة التطبي يةق

 وبناء على ذلك، ينقسم هذا الفصل للى الممح ين التاليين:

 التأصيل النةري للقاء الخدمي المبحث الأول: •
 عموميات حول رضا الزبو   المبحث الثاني: •
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 المبحث الأول: التأصيل النظري للقاء الخدمي

يعد اللقاء الخدمي من المفانيم المحورفة في تسوفل الخدمات، نةرا لكونة  الإطةار الةذي تتجسةد  ية  
الخدمة عمليا من خلال التفاعل المماشر بين المؤسسة الخدمية وزبائنهاق وفنتسي هذا اللقةاء أهميةة خاصةة 
باعتمار  لحةة حاسمة تتداخل خلالها مختلف العناصر المشرفة والتنةيمية والمادية، بما يةؤثر فةي لدرالةات 
الزبو  وتقييم  للخدمة المقدمةق وانطلاقا من ذلك، يقتضي التأصيل النةري لهذا المفهوة الوقةوف أولا عنةد 
تحديةةةد مانيةةةة اللقةةةاء الخةةةدمي وبيةةةا  أهميتةةة  فةةةي سةةةياق الخةةةدمات، ثةةةم الانتقةةةال للةةةى تحليةةةل أنواعةةة  وأبعةةةاد  
المختلفةةة، للةةى جانةةب لبةةراز الأطةةراف المشةةاركة  يةة  والعوامةةل المةةؤثرة فةةي نجاحةة ، بمةةا يسةةمح ببنةةاء تصةةور 
متكامل حول دور  في العملية الخدميةق وعلي ، يتناول هذا الممحة  فةي مطلمة  الأول مانيةة اللقةاء الخةدمي 
وأهميتةة ، فةةي حةةين يخصةةص المطلمةةا  المواليةةا  لدراسةةة أنةةواع وأبعةةاد اللقةةاء الخةةدمي، ثةةم أطرافةة  والعوامةةل 

 المؤثرة في تحقيل فعاليت ق

 المطلب الأول: ماهية اللقاء الخدمي وأهميته

يعد اللقاء الخدمي المدخل الأساسي لفهم طبيعة الخدمات وكيفية تقييمها مةن قبةل الزبةو ، لذ تتحةدد 
مةن خلالة  ملامةةح التفاعةل القةةائم بةين مقةةدة الخدمةة والزبةةو  أثنةاء عمليةةة تقةديمهاق ولا يمنةةن الإحاطةة بةةدور 
هةةةذا اللقةةةاء دو  الوقةةةوف عنةةةد ماهيتةةة  وضةةةمق مفهومةةة ، باعتمةةةار  الإطةةةار الةةةذي تتجسةةةد  يةةة  الخدمةةةة فعليةةةا، 
وتتةةداخل خلالةة  مختلةةف العناصةةر المشةةرفة والتنةيميةةة والماديةةةق كمةةا تبةةرز أهميةةة اللقةةاء الخةةدمي مةةن كونةة  
يؤثر بشنل مماشر في لدرالات الزبو  وانطماعات  الأولية، والتةي غالمةا مةا تشةنل أسةاس حنمة  علةى جةودة 
الخدمة ومستوت رضا  عنهاق وعلي ، يهدف هذا المطلب للى تناول مفهوة اللقاء الخدمي وبيةا  أهميتة  فةي 

 سياق الخدمات، تمهيدا لتحليل أبعاد  والعوامل المرتمطة ب  في العناصر اللاحقةق

 مفهوم اللقاء الخدمي-أ
يقصةةد باللقةةاء الخةةدمي ذلةةك الموقةةف التفةةاعلي الةةذي يجمةةع بةةين الزبةةو  ومقةةدة الخدمةةة أثنةةاء عمليةةة 
تقديمها، حي  تتجسد الخدمة فعليا من خلال هذا التفاعل المماشرق وفعد هذا اللقاء نقطة التماس الأساسية 
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بةةين المؤسسةةة الخدميةةة وزبائنهةةا، لذ يةةتم خلالةة  لنتةةاا الخدمةةة واسةةتهلالها فةةي الوقةةا نفسةة ، وهةةو مةةا يمةةنح 
 ق1الخدمات خصوصية تميزها عن السلع المادية التي يمنن فصل عملية لنتاجها عن الاستهلاا

وفنةةةر للةةى اللقةةاء الخةةدمي علةةى أنةة  لحةةةة حاسةةمة فةةي التجربةةة الخدميةةة، تتلاقةةى خلالهةةا توقعةةات 
الزبو  مع الأداء الفعلي لمقدة الخدمة، مما يجعل لدراا الزبو  لجةودة الخدمةة مرتمطةا بدرجةة كبيةرة بنيفيةة 
لدارة هذا اللقاءق فالزبو  لا ينو  حنم  على الخدمة اعتمادا على خصائصها التقنية فقق، بل يتةأثر أيضةا 

 ق2بسلوا مقدة الخدمة وطرفقة التواصل والاستجابة أثناء هذا التفاعل

لمةةا يعةةد اللقةةاء الخةةدمي عمليةةة تفاعليةةة ذات طةةابع لنسةةاني وتنةيمةةي فةةي    واحةةد، حيةة  لا يقتصةةر 
دور الزبةةو  علةةى تلقةةي الخدمةةة، بةةل يشةةارا فةةي لنتاجهةةا مةةن خةةلال تفاعلةة  وتعاونةة ، فةةي حةةين يعنةةس مقةةدة 
الخدمةةةة مةةةن خةةةلال أدائةةة  صةةةورة المؤسسةةةة وقيمهةةةا التنةيميةةةةق وفةةةؤدي هةةةذا التفاعةةةل المتمةةةادل للةةةى تشةةةنيل 

 ق3الانطماعات الأولية لدت الزبو ، والتي غالما ما تكو  أساس تقييم  اللاحل للخدمة

وفتميةةةز اللقةةةاء الخةةةدمي بعةةةدة خصةةةائص تجعةةةل أثةةةر  واضةةةحا فةةةي تقيةةةيم الزبةةةو ، مةةةن أبرزهةةةا طابعةةة  
التفةةاعلي القةةائم علةةى الاتصةةال المماشةةر، وعةةدة تجانسةةة  نتيجةةة اخةةتلاف سةةلوكيات مقةةدمي الخدمةةة وتمةةةاين 
توقعةات الزبةةائن مةن موقةةف لآخةةرق كمةا يتسةةم بالآنيةة، لذ يةةتم تقةةديم الخدمةة واسةةتهلالها فةي اللحةةةة نفسةةها، 
مما يقلل من فرم تصحيح الأخطاء بعد حدوثها، وفجعل نجاح اللقاء الخدمي مرتمطا بنفةاءة الأداء أثنةاء 

 ق4وقوع 

وعلي ، فن  مفهوة اللقاء الخدمي يعنس الإطار الذي تتجسد  ي  الخدمة من خلال التفاعةل المماشةر 
بين المؤسسةة الخدميةة وزبائنهةا، بمةا يحملة  هةذا التفاعةل مةن أبعةاد لنسةانية وسةلوكية وتنةيميةة، تجعةل منة  
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عنصةةرا أساسةةيا فةةي تفسةةير سةةلوا الزبةةو  وتقييمةة  للخدمةةة، وفةةي بنةةاء تصةةورات  حةةول جةةودة الأداء الخةةدمي 
 ق1ومستوت الرضا المتحقل

يمنةةن توضةةيح مفهةةوة اللقةةاء الخةةدمي بصةةورة أل ةةر شةةمولا مةةن خةةلال لبةةراز العناصةةر الأساسةةية التةةي 
يتكةةو  منهةةا، لذ لا يقتصةةر هةةذا اللقةةاء علةةى التفاعةةل المماشةةر بةةين الزبةةو  ومقةةدة الخدمةةة فحسةةب، بةةل يتةةأثر 
أيضةا بالبيةةةة الماديةةة للخدمةة وطبيعةةة التواصةةل القةةائم أثنةاء تقةةديمهاق وتم ةةل هةذ  العناصةةر مجتمعةةة الإطةةار 
الةةةذي تتشةةةنل داخلةةة  تجربةةةة الزبةةةو ، وهةةةو مةةةا يوضةةةح أهميةةةة لدارة مختلةةةف منونةةةات اللقةةةاء الخةةةدمي بطرفقةةةة 

 متكاملةق

 العناصر الأساسية للقاء الخدمي يم ل (: 04) رقم الشنل

 الطلبةالمصدر: من إعداد 

لما ينةر العديد مةن المةاح ين للةى اللقةاء الخةدمي باعتمةار  المجةال الةذي تتشةنل  ية  ال يمةة المدركةة 
للخدمةةة لةةدت الزبةةو ، حيةة  لا تقتصةةر عمليةةة تقةةديم الخدمةةة علةةى نقةةل منفعةةة وظيفيةةة فحسةةب، بةةل تتضةةمن 
أيضةةا تجربةةة تفاعليةةة تةةؤثر فةةي لدراا الزبةةو  لجةةودة الخدمةةةق وفعةةد هةةذا التفاعةةل عنصةةرا أساسةةيا فةةي تشةةنيل 
الانطماعةةةات الإدراليةةةة والعاطفيةةةة لةةةدت الزبةةةو ، لأ  جةةةودة التواصةةةل وسةةةرعة الاسةةةتجابة ومةةةدت الاهتمةةةةاة 

 
 ق61، م 2010، دار وائل للنشر والتوزفع، عما ، تسويق الخدمات وتطبيقاته :زكي خليل المساعد 1
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بحاجات  تؤثر بصورة مماشرة في تقييم  النهائي للخدمةق ومن ثم فن  لدارة اللقاء الخدمي بنفةاءة تم ةل أحةد 
أهةم المةداخل التةةي تعتمةد عليهةا المؤسسةةات الخدميةة لتعزفةز جةةودة خةدماتها وتحسةين مسةةتوت رضةا الزبةةائن، 

 ق1خاصة في القطاعات التي تعتمد على التفاعل المماشر بين مقدة الخدمة والزبو  

لما تؤكد الأدبيات الحدي ة في تسوفل الخدمات أ  اللقاء الخدمي يم ل نقطة الاتصال الرئيسية بين 
المؤسسةةة وزبائنهةةا، حيةة  تتلاقةةى فةةي هةةذ  اللحةةةة مختلةةف عناصةةر العمليةةة الخدميةةة، م ةةل المةةوارد المشةةرفة 
والبيةةةةة الماديةةةة والإجةةةراءات التنةيميةةةةق وفةةةؤدي التفاعةةةل الإيجةةةابي بةةةين هةةةذ  العناصةةةر للةةةى تحسةةةين تجربةةةة 
الزبةةو  وتعزفةةز ثقتةة  بالمؤسسةةة، فةةي حةةين أ  أي خلةةل فةةي أحةةدها قةةد يةةؤثر سةةلما فةةي لدراا جةةودة الخدمةةةق 
ولةةةذلك تحةةةرم المؤسسةةةات الخدميةةةة علةةةى تطةةةوفر مهةةةارات موظفيهةةةا وتحسةةةين بيةةةةة تقةةةديم الخدمةةةة وتنةةةةيم 
لجراءاتها بهدف تحقيل تفاعل خدمي فعال يساهم في بناء علاقات طوفلة الأمد مع الزبةائن وفعةزز ولاءهةم 

 ق2للمؤسسة

 أهمية اللقاء الخدمي-ب
تنمع أهمية اللقاء الخدمي من كون  المرحلة التي تتجسد فيها الخدمةة عمليةا، حية  ينتقةل الزبةو  مةن 
مرحلةة التوقعةةات للةةى مرحلةةة التجربةةة الفعليةةةق ففةةي هةذا اللقةةاء تتحةةدد ملامةةح العلاقةةة بةةين المؤسسةةة الخدميةةة 
وزبائنها، وفبنى الانطماع الأولي الذي غالما ما يؤثر في الحنم العاة على الخدمة المقدمةق لذلك يعد اللقةاء 

 ق3الخدمي عنصرا أساسيا في تكوفن صورة المؤسسة لدت الزبو  وفي تقييم  لجودة أدائها

وتتجلى أهمية اللقاء الخدمي كذلك في دور  المماشر في التأثير على لدراا الزبو  لجودة الخدمة، لذ 
ل  سلوا مقدة الخدمة، وطرفقة التواصل، وسرعة الاستجابة، كلها عوامل تةهر بوضوح أثنةاء هةذا اللقةاء، 
وتسةةهم فةةي تشةةنيل تقيةةيم الزبةةو  للخدمةةةق وفلاحةةل أ  الزبةةو  غالمةةا مةةا يةةربق جةةودة الخدمةةة بنفةةاءة التفاعةةل 

 
، 2006، 4، العةدد 4، مجلةة الماحة ، المجلةد ( في المؤسسـات الخدميـةtqmإدارة الجودة الشاملة )  :بن عيشاوي أحمد  1

 ق10م 
 ق10م  ،مرجع نفسه 2
 ق26، م مرجع سابق :سعدو  حمود ج ير الربيعاوي فارس أحمد عبد الهمادي 3
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الإنسةاني أل ةةر مةن ربطهةةا بالجوانةب التقنيةةة أو الإجرائيةةة، خاصةة فةةي الخةدمات التةةي تعتمةد علةةى الاتصةةال 
 ق1المماشر

لما ينتسي اللقاء الخدمي أهمية خاصة باعتمار  محددا رئيسيا لرضا الزبو ، حية  ل  التجربةة التةي 
يهيشها الزبو  أثناء التفاعل مع مقةدة الخدمةة تتةرا أثةرا نفسةيا وسةلوكيا قةد يةنعنس فةي شةنل رضةا أو عةدة 
رضاق وفؤدي حسن لدارة اللقاء الخدمي للى تعزفز مشاعر ال قة والاطمةنا  لدت الزبو ، في حين أ  سوء 
التعامةةل أو ضةةعف التواصةةل قةةد يةةؤدي للةةى نتةةائج عنسةةية، حتةةى وي  كانةةا الخدمةةة المقدمةةة فةةي جوهرهةةا 

 ق2جيدة

وتبرز أهمية اللقاء الخدمي أيضا فةي لسةهام  فةي بنةاء علاقةات طوفلةة الأمةد بةين المؤسسةة الخدميةة 
وزبائنها، لذ يعد هذا اللقاء وسيلة فعالة لتعزفةز الةولاء والمحافةةة علةى الزبةائنق فةالزبو  الةذي يهةي  تجربةة 
ليجابية أثناء اللقاء الخدمي ينو  أل ر استعدادا لتكرار التعامل مع المؤسسة، والتوصية بها للآخرفن، وهةو 

 ق3ما يمنح اللقاء الخدمي بعدا استراتيجيا في السياسات التسوف ية للمؤسسات الخدمية

وعلي ، يمنن القول ل  أهمية اللقاء الخدمي لا تقتصر على كون  مرحلة عابرة في تقديم الخدمة، بل 
تتجاوز ذلك ليصمح عنصرا محورفا يؤثر في جودة الخدمة المدركة، ورضا الزبو ، واستمرارفة العلاقة بةين 

 ق4الطرفين، مما يفر  على المؤسسات الخدمية ضرورة العناية ب  وتحسين مختلف عناصر 

لمةا تتضةح أهميةة اللقةاء الخةدمي فةي كونة  المجةال الةذي تختبةر  ية  فعليةا كفةاءة المؤسسةة فةي تقةةديم 
خةةةةدماتها، لذ يسةةةةمح هةةةةذا اللقةةةةاء للزبةةةةو  بتقيةةةةيم مسةةةةتوت الاحترا يةةةةة والاهتمةةةةاة الةةةةذي تبديةةةة  المؤسسةةةةة تجةةةةا  
احتياجاتةةة ق فالطرفقةةةة التةةةي يةةةدار بهةةةا التفاعةةةل بةةةين مقةةةدة الخدمةةةة والزبةةةو  قةةةد تعةةةزز ال قةةةة فةةةي المؤسسةةةة أو 
تضعفها، خاصة عندما يتعلل الأمر بالخدمات التي تعتمد بدرجة كبيرة على التفاعل المشريق ولةذلك تةولي 

 
 ق46، م مرجع سابق :حداد سفيا  1
 ق666، م مرجع سابق :سعدية خاما 2
 ق64، م مرجع سابق :زكي خليل المساعد 3
 ق27، م مرجع سابق :سعدو  حمود ج ير الربيعاوي، فارس أحمد عبد الهمادي 4
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المؤسسات الخدمية أهمية كبيرة لتدرفب موظفيها على مهارات الاتصال والتعامل مع الزبائن، لما لذلك مةن 
 ق1أثر مماشر في تحسين جودة اللقاء الخدمي وتعزفز تجربة الزبو  أثناء حصول  على الخدمة

لما تبةرز أهميةة اللقةاء الخةدمي مةن خةلال دور  فةي دعةم القةدرة التنافسةية للمؤسسةات الخدميةة، حية  
يعةةد أحةةد العوامةةل التةةي تميةةز مؤسسةةة عةةن أخةةرت فةةي سةةوق تتقةةارب  يةة  الخةةدمات مةةن حيةة  الخصةةائص 
الأساسةةيةق فةةالزبو  لا ي ةةيم الخدمةةة بنةةاء علةةى نتائجهةةا فقةةق، بةةل يأخةةذ بعةةين الاعتمةةار أيضةةا الطرفقةةة التةةي 
قةةدما بهةةا، ومةةدت الاهتمةةاة الةةذي حةةةي بةة  أثنةةاء التعامةةل مةةع المؤسسةةةق ومةةن ثةةم فةةن  تحسةةين لدارة اللقةةاء 
الخدمي يسهم في تعزفز رضا الزبائن وزفادة احتمال استمرار تعةاملهم مةع المؤسسةة، الأمةر الةذي يسةاعدها 

 ق2على الحفاظ على منانتها في السوق وتحقيل ميزة تنافسية مستدامة

 المطلب الثاني: أنواع وأبعاد اللقاء الخدمي

لا يقتصر اللقاء الخةدمي علةى شةنل واحةد أو نمةق موحةد، بةل يتخةذ صةورا متعةددة تختلةف بةاختلاف 
طبيعة الخدمة، ودرجة تفاعل الزبو  مع مقدمها، والوسائل المعتمةدة فةي تقةديمهاق كمةا يتسةم اللقةاء الخةدمي 
بتعدد أبعاد ، التي تتداخل فيها الجوانب المشرفة والتنةيمية والمادية، مما يجعل فهم  يتطلب تحليل أنواعة  
المختلفةةة والوقةةوف عنةةد الأبعةةاد التةةي يتكةةو  منهةةاق وفسةةاعد هةةذا التحليةةل علةةى لدراا الكيفيةةة التةةي يةةؤثر بهةةا 
اللقاء الخدمي فةي تجربةة الزبةو  وفةي تقييمة  للخدمةة المقدمةةق وانطلاقةا مةن ذلةك، يهةدف هةذا المطلةب للةى 
دراسة أنواع اللقةاء الخةدمي مةن جهةة، ثةم التطةرق للةى أبعةاد  الأساسةية مةن جهةة أخةرت، بمةا يسةمح بتكةوفن 

 تصور شامل حول طبيعت  ودور  في العملية الخدميةق

 أولا: أنواع اللقاء الخدمي

 يمنن تصنيم اللقاء الخدمي من حي  طبيعة القناة وطرفقة التفاعل للى أنواع رئيسية، أبرزها:

 
، مجلة رؤت أثر جودة الخدمة على رضا الزبون ) دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة العلمة (  :حسا  بوزفا   1

 ق66، م 2014، 6، العدد 4اقتصادية، المجلد 
 ق34، م مرجع سابق :قيراطي سمية، بوزفدي لمياء 2
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يتم  ي  التفاعل وجها لوجة  بةين الزبةو  ومقةدة الخدمةة   اللقاء الخدمي التقليدي )الوجاهي(: •
داخةةةةل منةةةةا  تقةةةةديمها، حيةةةة  تكةةةةو  جةةةةودة التفاعةةةةل الإنسةةةةاني وسةةةةلوا الموظةةةةف وطرفقةةةةة 

 ق1الاست مال عناصر حاسمة في تشنيل تجربة الزبو  
يقةةوة علةةى تقةةديم الخدمةةة أو جةةزء جةةوهري منهةةا عبةةر الوسةةائق  اللقــاء الخــدمي الإلكترونــي: •

الرقميةةةة، بمةةةا ينةةةتج عنةةة  نمةةةق تفاعةةةل مختلةةةف تحنمةةة  سةةةرعة الاسةةةتجابة عبةةةر المنصةةةات، 
 ق2ووضوح الإرشاد الإلكتروني، وسلاسة استخداة القنوات الرقمية

ــين )المركـــب(: • ــدمي الهجـ ــاء الخـ يجمةةةع بةةةين حضةةةور مةةةادي جزئةةةي وقنةةةوات للكترونيةةةة  اللقـ
مسةةةاعدة أو منملةةةة، بمةةةا يوسةةةع نقةةةاط الاتصةةةال وفجعةةةل تجربةةةة الزبةةةو  ناتجةةةة عةةةن تضةةةافر 

 ق3التفاعل المشري مع النةم التقنية والإجرائية
تةهر  ية  الأتمتةة كعنصةر محةدد لطبيعةة اللقةاء، لذ تتغيةر طرفقةة   اللقاء الخدمي المؤتمت: •

التفاعةةل عنةةدما تةةدمج التكنولوجيةةا فةةي فضةةاء الخدمةةة أو لجراءاتهةةا، بمةةا يةةنعنس علةةى لدراا 
 ق4الزبو  للسهولة والسرعة والتنةيم أثناء تلقي الخدمة

 ثانيا: أبعاد اللقاء الخدمي

لا يتحدد اللقاء الخدمي بنوع  فقةق، بةل يتكةو  مةن أبعةاد مترابطةة تفسةر كيةم تتشةنل تجربةة الزبةو  
 أثناء اللقاء، ومن أبرزها:

وفتم ةةةل فةةةي طرفقةةةة تعامةةةل الموظةةةف،  بعـــد مقـــدم الخدمـــة )الســـلوك والكفـــاءة والتواصـــل(: •
ومسةةةتوت الإرشةةةاد، والقةةةدرة علةةةى الفهةةةم والاسةةةتجابة، لأ  هةةةذا المعةةةد غالمةةةا مةةةا ينةةةو  الأل ةةةر 

 ق5التصاقا بحنم الزبو  على “جودة الخدمة كما عاشها” داخل اللقاء

 
، 17، مجلةةة العلةةوة الإنسةةانية، المجلةةد دور تطبيــق الإدارة الإلكترونيــة فــي تحســين نظــام تقــديم الخــدمات :العمةةودي مينةةة 1

 ق221،  م 2017، 2العدد 
، مةذكرة دور الخدمـة الرقميـة فـي المؤسسـة التجاريـة الجزائريـة فـي تحقيـق رضـا الزبـون  :سواتمية ياسمين، شةفري محمةد  2

 ق21، م 2021مقدمة لنيل شهادة الماستر ألاديمي، جامعة مولود معمري تيزي وزو كلية العلوة الانسانية والاجتماعية، 
دراسـة  –( Covid-19أثناء وباء كورونـا ) الطلبةأثر اللقاء الخدمي الإلكتروني على رضا  :وليد زايدي، فيروز قطاف  3

 ق244، م 2021، 2، العدد 4، مجلة  فاق للمحوه والدراسات، المجلد حالة عينة من طلبة الجامعات الجزائرية
 ق222، م مرجع سابق :العمودي مينة 4
 ق21، م مرجع سابق :سواتمية ياسمين، شفري محمد 5
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لذ يسةةهم الزبةةو  فةةي نجةةاح اللقةةاء  بعــد الزبــون )المشــاركة والتعــاون والالتــزام بــالإجراءات(: •
بمةةدت تعاونةة  واسةةتيعاب  لتجةةراءات وتفاعلةة  مةةع مقةةدة الخدمةةة، خاصةةة فةةي الخةةدمات التةةي 

 ق1تتطلب مشاركة الزبو  في لنتاا الخدمة أو لنجازها
وفتعلةةةل بتصةةةميم المنةةةا ، والراحةةةة،  بعـــد البيئـــة الماديـــة )فضـــاء الخدمة/الـــدليل المـــادي(: •

واللافتةةةات، والتنةةةةيم الةةةداخلي، والمةهةةةر العةةةاة للمرفةةةل، لأ  هةةةذ  العناصةةةر تشةةةنل “لطةةةةارا 
 ق2محسوسا” يوج  لدرالات الزبو  وفؤثر في رضا  حتى قبل بدء التفاعل الإنساني الكامل

م ةل التجهيةزات والوسةائل المرافقةة للخدمةة، والنةافةة،   بعد الدليل المـادي المـرتبط بالخدمـة: •
والتنةيم، وما يرتمق بها من مؤشرات ملموسة تسهل لدراا الزبو  لجودة الخدمة وتدعم ثقت  

 ق3في المؤسسة
وفشمل طرفقة تنةةيم تقةديم  بعد النظم والإجراءات )سرعة الأداء ووضوح المسار الخدمي(: •

الخدمةةةةة، وسةةةةهولة الانتقةةةةال بةةةةين مراحلهةةةةةا، ووضةةةةوح الخطةةةةوات، لأ  تعقيةةةةد الإجةةةةةراءات أو 
 ق4غموضها يضعف جودة اللقاء ولو كا  التواصل المشري جيدا

ــوجي: • ــد التقني/التكنولــ وفتجلةةةةى خصوصةةةةا عنةةةةدما تةةةةدخل الوسةةةةائق الرقميةةةةة أو الإدارة  البعــ
الإلكترونية في تقديم الخدمة، لذ تؤثر درجة توفر التكنولوجيا وملاءمتهةا فةي سةرعة الإنجةاز 

 ق5وتقليل الأخطاء وتسهيل مشاركة الزبو ، وهو ما يعيد تشنيل طبيعة اللقاء الخدمي نفس 
وخلاصةةة ذلةةك أ  تحليةةل أنةةواع اللقةةاء الخةةدمي يوضةةح صةةورة التفاعةةل ومسةةار  وقنواتةة ، بينمةةا تحليةةل 
أبعةةاد  يفسةةر عناصةةر التجربةةة التةةي تنةةتج لدراا الزبةةو  للجةةودة والرضةةا داخةةل اللقةةاء، وهةةو مةةا يمهةةد منهجيةةا 

 ق6للانتقال لاحقا للى أطراف اللقاء والعوامل المؤثرة في نجاح 
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 المطلب الثالث: أطراف اللقاء الخدمي والعوامل المؤثرة في نجاحه.

لا يقتصةةر اللقةةاء الخةةدمي علةةى طبيعةةة الخدمةةة أو أبعادهةةا فقةةق، بةةل يقةةوة أساسةةا علةةى مجموعةةة مةةن 
الأطةةراف التةةي تشةةارا فةةي حدوثةة  وتسةةهم فةةي تحديةةد نتائجةة ق وفعةةد كةةل مةةن الزبةةو  ومقةةدة الخدمةةة طةةرفين 
رئيسةةيين فةةي هةةذا اللقةةاء، حيةة  تتحةةدد فعاليتةة  مةةن خةةلال طبيعةةة التفاعةةل القةةائم بينهمةةا، ومسةةتوت التواصةةل، 
ومةةةدت التةةةزاة كةةةل طةةةرف بةةةدور  أثنةةةاء تقةةةديم الخدمةةةةق كمةةةا يتةةةأثر نجةةةاح اللقةةةاء الخةةةدمي بجملةةةة مةةةن العوامةةةل 
التنةيميةة والسةةلوكية والماديةة التةةي تحةيق بعمليةةة التفاعةل، م ةةل كفةاءة المةةوارد المشةرفة، وتنةةةيم الإجةةراءات، 
وبيةة تقديم الخدمة، وهو ما يجعل دراسة أطراف اللقاء الخدمي والعوامل المةؤثرة فةي نجاحة  خطةوة أساسةية 

 لفهم كيفية تحسين جودة التفاعل الخدمي وتعزفز رضا الزبو ق

يقوة اللقاء الخدمي على مجموعة من الأطراف التي تتفاعل  يما بينها أثناء تقديم الخدمة، وفعد كل 
من الزبو  ومقدة الخدمة الطرفين الأساسيين في هذا اللقاء، حي  يتحدد مسةتوت نجاحة  مةن خةلال طبيعةة 
العلاقةةة التفاعليةةة القائمةةة بينهمةةاق فةةالزبو  يم ةةل محةةور العمليةةة الخدميةةة، وتةةؤثر توقعاتةة ، وخبرتةة  السةةابقة، 

 ق1ومدت مشاركت  في تقديم الخدمة على تقييم  للقاء الخدمي، وعلى مستوت رضا  المتحقل عن 

وفي المقابل، يم ل مقدة الخدمة الطرف الفاعل في لدارة اللقاء الخدمي، لذ يعنس من خلال سةلوك  
ومهاراتةةة  المهنيةةةةة صةةةةورة المؤسسةةةةة الخدميةةةةة وقيمهةةةةا التنةيميةةةةةق وفلاحةةةةل أ  طرفقةةةةة الاسةةةةت مال، وأسةةةةلوب 
التواصل، وسرعة الاستجابة، والقدرة على فهم احتياجات الزبو ، تعد من العوامل الأساسية التي تسةهم فةي 

 ق2تحسين جودة التفاعل الخدمي، وتؤثر بشنل مماشر في لدراا الزبو  لجودة الخدمة المقدمة

ولا يقتصةةر نجةةاح اللقةةاء الخةةدمي علةةى العلاقةةة ال نائيةةة بةةين الزبةةو  ومقةةدة الخدمةةة، بةةل يتةةأثر أيضةةا 
بمجموعةةة مةةةن العوامةةل التنةيميةةةة التةةي تحةةةيق بعمليةةةة تقةةديم الخدمةةةةق وتشةةمل هةةةذ  العوامةةل طبيعةةةة الهينةةةل 
التنةيمةةةي، ووضةةةوح الإجةةةراءات، ومسةةةتوت التنسةةةيل بةةةين مختلةةةف الوحةةةدات الخدميةةةة، حيةةة  يةةةؤدي ضةةةعف 
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التنةةيم أو تعقيةد الإجةةراءات للةى لربةةاا الزبةو  ويضةعاف جةةودة اللقةاء، حتةةى فةي حةال تةةوفر تفاعةل لنسةةاني 
 ق1جيد 

لمةةةا تلعةةةب البيةةةةة الماديةةةة أو فضةةةاء تقةةةديم الخدمةةةة دورا مهمةةةا فةةةي لنجةةةاح اللقةةةاء الخةةةدمي، لذ تسةةةهم 
عناصر م ل تصميم المنةا ، والنةافةة، والتنةةيم الةداخلي، ووضةوح اللافتةات، فةي تهيةةة الزبةو  نفسةيا قبةل 
بةةدء التفاعةةل المماشةةرق وتعةةد هةةذ  العناصةةر مةةن المؤشةةرات الملموسةةة التةةي يعتمةةد عليهةةا الزبةةو  فةةي تكةةوفن 

 ق2انطماعات  الأولية حول المؤسسة الخدمية، مما يجعلها عاملا مؤثرا في تقييم اللقاء الخدمي

وفضاف للى ذلك دور العوامل التكنولوجية في التأثير على نجةاح اللقةاء الخةدمي، خاصةة مةع توسةع 
الاعتمةةاد علةةى الأنةمةةة الإلكترونيةةة والإدارة الرقميةةة فةةي تقةةديم الخةةدماتق لذ تةةؤثر سةةرعة الأنةمةةة، وسةةهولة 
استخدامها، وموثوقيتها، في طبيعة التفاعل بين الزبو  والمؤسسةة، وتعيةد تشةنيل تجربةة اللقةاء الخةدمي بمةا 

 ق3ينسجم مع متطلمات العصر الرقمي

وعليةة ، فةةن  نجةةاح اللقةةاء الخةةدمي يعةةد نتيجةةة لتكامةةل أدوار أطرافةة  الأساسةةية، وتفاعةةل مجموعةةة مةةن 
العوامةةل المشةةرفة والتنةيميةةة والماديةةة والتكنولوجيةةة، وهةةو مةةا يسةةتدعي مةةن المؤسسةةات الخدميةةة تبنةةي مقاربةةة 

 ق4شمولية في لدارة هذا اللقاء، بهدف تحسين جودة التفاعل وتعزفز رضا الزبو  

لمةةا يتةةأثر نجةةاح اللقةةاء الخةةدمي بدرجةةة تمنةةين العةةاملين فةةي المؤسسةةة الخدميةةة ومةةنحهم الصةةلاحيات 
الكا يةةة للتعامةةل مةةع مختلةةف المواقةةف التةةي قةةد تنشةةأ أثنةةاء تقةةديم الخدمةةةق فالعامةةل الةةذي يمتلةةك القةةدرة علةةى 
اتخاذ القرار والتصةرف بسةرعة فةي مواجهةة المشةنلات التةي يطرحهةا الزبةائن ينةو  أل ةر قةدرة علةى تحسةين 
تجربةةة الزبةةو  وتعزفةةز رضةةا ق لةةذلك تسةةعى المؤسسةةات الخدميةةة الحدي ةةة للةةى اعتمةةاد سياسةةات لدارفةةة تشةةجع 
على تمنين الموظفين وتطوفر مهاراتهم في التعامل مع الزبائن، لأ  ذلك يسةهم فةي تحسةين جةودة التفاعةل 

 ق5الخدمي والارتقاء بمستوت الأداء داخل المؤسسة
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لما تلعب ثقافة المؤسسة التنةيمية دورا مهما في توجي  سةلوا العةاملين أثنةاء اللقةاء الخةدمي، حية  
تعنةةس هةةذ  ال قافةةة ال ةةيم والممةةادم التةةي تحنةةم تعامةةل المؤسسةةة مةةع زبائنهةةاق فالمؤسسةةات التةةي تعتمةةد ثقافةةة 
تنةيميةةة قائمةةة علةةى خدمةةة الزبةةو  والاهتمةةاة باحتياجاتةة  تكةةو  أل ةةر قةةدرة علةةى تحقيةةل تفاعةةل ليجةةابي مةةع 
الزبائن أثناء اللقاء الخدميق وفةؤدي ترسةيد هةذ  ال قافةة داخةل المؤسسةة للةى توحيةد سةلوا العةاملين وتوجية  

 ق1جهودهم نحو تحقيل تجربة خدمية متميزة تعزز ثقة الزبائن بالمؤسسة

ومن جهة أخةرت، يسةهم عنصةر الاتصةال فةي تعزفةز فعاليةة اللقةاء الخةدمي، لذ يعتمةد نجةاح التفاعةل 
بين الزبو  ومقدة الخدمة علةى وضةوح المعلومةات المقدمةة وسةهولة فهمهةا مةن طةرف الزبةو ق وفشةمل ذلةك 
طرفقة شرح الخدمة، وتقديم الإرشادات، والقدرة على الاستماع للى الزبةو  وفهةم متطلماتة  بدقةةق فكلمةا كةا  
الاتصةةال واضةةحا وفعةةالا، زادت قةةدرة المؤسسةةة علةةى تلبيةةة توقعةةات الزبةةائن وتقليةةل احتمةةالات سةةوء الفهةةم أو 

 ق2الخطأ أثناء تقديم الخدمة

لمةةا يمنةةن أ  يةةؤدي الاهتمةةاة المسةةتمر بتحسةةين اللقةةاء الخةةدمي للةةى تطةةوفر العلاقةةة بةةين المؤسسةةة 
وزبائنهةةا وتحوفلهةةا مةةن علاقةةة تعامةةل مؤقةةا للةةى علاقةةة تعةةاو  مسةةتمرةق فالتجةةارب الإيجابيةةة المتكةةررة التةةي 
يهيشةةها الزبةةو  أثنةةاء اللقةةاء الخةةدمي تعةةزز ثقتةة  بالمؤسسةةة وتزفةةد مةةن احتماليةةة اسةةتمرار  فةةي التعامةةل معهةةا 
مسةةتقبلاق ولةةذلك تعةةد لدارة اللقةةاء الخةةدمي مةةن أهةةم الأدوات التةةي تعتمةةد عليهةةا المؤسسةةات الخدميةةة فةةي بنةةاء 

 ق3علاقات طوفلة الأمد مع زبائنها وتعزفز قدرتها التنافسية في السوق 

 المبحث الثاني عموميات حول رضا الزبون 

يعد رضا الزبو  من المفانيم الأساسية التي حةيا باهتمةاة واسةع فةي الأدبيةات التسةوف ية الحدي ةة، 
نةرا لما يم ل  مةن مؤشةر مهةم علةى نجةاح المؤسسةات الخدميةة فةي تلبيةة توقعةات زبائنهةا وتحقيةل أهةدافهاق 
ولا ينشةةأ رضةةا الزبةةو  بمعةةزل عةةن التجربةةة التةةي يهيشةةها أثنةةاء تعاملةة  مةةع المؤسسةةة، بةةل يعةةد نتيجةةة لتفاعةةل 
مجموعةةةةة مةةةةن العوامةةةةل المرتمطةةةةة بالخدمةةةةة المقدمةةةةة، وبطرفقةةةةة تقةةةةديمها، وبمسةةةةتوت الأداء المةةةةدرا مقارنةةةةة 
بالتوقعةةةات المسةةةمقةق ومةةةن ثةةةم، فةةةن  فهةةةم رضةةةا الزبةةةو  يقتضةةةي الإحاطةةةة بمفهومةةة  وأهميتةةة ، والوقةةةوف عنةةةد 
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خصائص  ومحددات ، للى جانب التعرف على الأسس المعتمدة في قياس  وتحليل أثر العوامل المؤثرة  ي ، 
وعلةةى رأسةةها اللقةةاء الخةةدميق وعليةة ، يهةةدف هةةذا الممحةة  للةةى تقةةديم لطةةار نةةةري عةةاة حةةول رضةةا الزبةةو ، 

 تمهيدا لدراسة علاقت  باللقاء الخدمي وأثر  في تشنيل تجربة الزبو  داخل المؤسسات الخدميةق

 المطلب الأول: مفهوم رضا الزبون وأهميته

يعةةةد رضةةةا الزبةةةو  مةةةن النتةةةائج الأساسةةةية التةةةي تسةةةعى المؤسسةةةات الخدميةةةة للةةةى تح يقهةةةا والمحافةةةةة 
عليهةةا، لمةةا لةة  مةةن دور محةةوري فةةي تعزفةةز اسةةتمرارفة العلاقةةة مةةع الزبةةائن وتحسةةين صةةورتها فةةي السةةوقق 
وفعبر هذا المفهوة عن الحالة النفسية التي تنشأ لدت الزبو  نتيجة مقارنت  بين ما كا  يتوقعة  مةن الخدمةة 
وبةةين مةةا يدركةة  فعليةةا بعةةد تلقيهةةاق وتةةزداد أهميةةة رضةةا الزبةةو  فةةي قطةةاع الخةةدمات علةةى وجةة  الخصةةوم، 
بسبب اعتماد هذ  الخدمات على التفاعل المماشر والتجربة الذاتية، الأمر الذي يجعل لدراا الزبو  وتقييم  
عنصرفن حاسمين في الحنم على جودة الخدمةق وانطلاقا من ذلةك، يهةدف هةذا المطلةب للةى تنةاول مفهةوة 

 رضا الزبو  وبيا  أهميت ، تمهيدا لتحليل خصائص  ومحددات  في العناصر اللاحقةق

 تعريف رضا الزبون -أ
يعرف رضا الزبو  على أن  الحالة النفسية أو الشعورفة التي تنشأ لدت الزبةو  نتيجةة تقييمة  للخدمةة 
التةةي حصةةل عليهةةا، مةةن خةةلال المقارنةةة بةةين توقعاتةة  المسةةمقة وبةةين الأداء الفعلةةي المةةدرا بعةةد الاسةةتهلااق 
وفعنةةس هةةذا التقيةةيم درجةةة القبةةول أو الةةرف  التةةي يبةةديها الزبةةو  تجةةا  الخدمةةة، وفعةةد بةةذلك مؤشةةرا أساسةةيا 

 ق1للحنم على نجاح المؤسسة في تلبية احتياجات  ورغمات 

وفنةر للى رضةا الزبةو  كةذلك بوصةف  نتيجةة لدراليةة وسةلوكية فةي    واحةد، حية  لا يقتصةر علةى 
الشةةعور اللحةةةي بالارتيةةاح، بةةل يمتةةد ليشةةمل الحنةةم العةةاة الةةذي ينونةة  الزبةةو  حةةول جةةودة الخدمةةة وال يمةةة 
المتحققة منهاق وفتأثر هذا الحنم بعوامل متعددة، من بينهةا مسةتوت الأداء، وطرفقةة تقةديم الخدمةة، وطبيعةة 

 ق2التفاعل القائم أثناء تلقيها، وهو ما يجعل الرضا مفهوما نسبيا يختلف من زبو  لآخر ومن موقف لآخر
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لما يعرف رضا الزبو  على أن  درجة التوافل بين ما يتوقع  الزبو  من الخدمةة وبةين مةا يتحقةل لة  
فعليا، حي  يؤدي التوافل أو تجاوز الأداء للتوقعات للى حالة من الرضا، في حين يؤدي عدة تحققهةا للةى 
عةةدة الرضةةاق وفبةةرز هةةذا التعرفةةم الطةةابع الةةديناميني لرضةةا الزبةةو ، باعتمةةار  متغيةةرا يتةةأثر بتغيةةر التوقعةةات 

 ق1والخبرات السابقة والتجارب المترالمة

يستند مفهوة رضا الزبو  فةي الأدبيةات التسةوف ية للةى المقارنةة بةين الأداء الفعلةي للخدمةة والتوقعةات 
التي يحملها الزبو  قبل الحصول عليهاق وفؤدي اختلاف العلاقة بين هذين العنصرفن للةى حةالات متعةددة 
من الرضا أو عدم ق وفمنن توضيح هذ  العلاقة من خلال النموذا التالي الةذي يبةين كيفيةة تشةنل الرضةا 

 تمعا لمستوت أداء الخدمة مقارنة بتوقعات الزبو ق

 العلاقة بين أداء الخدمة وتوقعات الزبو  ومستوت الرضا يم ل (: 05) رقم الشنل

تعتمد العلاقة بين اللقاء الخدمي ورضا الزبو  علةى سلسةلة مةن التفةاعلات التةي تبةدأ بتجربةة الزبةو  
أثناء حصول  على الخدمة، ثم لدرال  لجودتها، وصولا للى تكوفن مستوت معين من الرضا الذي قد يتطور 
لاحقةةا للةةى ولاء للمؤسسةةةق وفمنةةن توضةةيح هةةذ  العلاقةةة مةةن خةةلال نمةةوذا تحليلةةي يبةةين التةةرابق بةةين هةةذ  

 المتغيرات ودورها في تفسير سلوا الزبو  تجا  المؤسسة الخدميةق
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وفؤكةةةد بعةةة  المةةةاح ين أ  رضةةةا الزبةةةو  لا يةةةرتمق فقةةةق بالنتيجةةةة النهائيةةةة للخدمةةةة، بةةةل يشةةةمل أيضةةةا 
تجربةةةة الزبةةةو  أثنةةةاء عمليةةةة تقةةةديمها، خاصةةةة فةةةي الخةةةدمات التةةةي تعتمةةةد علةةةى التفاعةةةل المماشةةةرق فطرفقةةةة 
التعامةةل، وسةةلوا مقةةدة الخدمةةة، ووضةةوح الإجةةراءات، كلهةةا عناصةةر تةةدخل فةةي تشةةنيل مفهةةوة الرضةةا لةةدت 

 ق1الزبو ، مما يجعل هذا المفهوة متعدد الأبعاد 

يتشةةةنل رضةةةا الزبةةةو  مةةةن خةةةلال عمليةةةة لدراليةةةة متتابعةةةة تبةةةدأ بتوقعةةةات الزبةةةو  قبةةةل الحصةةةول علةةةى 
الخدمةةة، ثةةم تمةةر بمرحلةةة التجربةةة الفعليةةة وتقيةةيم الأداء المةةدرا، وصةةولا للةةى المقارنةةة بةةين الأداء والتوقعةةات 

 التي ينتج عنها الحنم النهائي بالرضا أو عدم ق وفمنن توضيح هذ  العملية من خلال المراحل الآتيةق

 مراحل تكوفن رضا الزبو   يم ل (:06) رقم الشنل

 الطلبةالمصدر: من إعداد 

وعلي ، يمنن القول ل  رضا الزبو  يعبةر عةن حصةيلة لدراليةة ونفسةية ناتجةة عةن تجربةة الزبةو  مةع 
الخدمةةةة، تقةةةوة علةةةى مقارنةةةة التوقعةةةات بةةةالأداء المةةةدرا، وتتةةةأثر بعوامةةةل متعةةةددة مرتمطةةةة بالخدمةةةة وبطرفقةةةة 

 ق2تقديمها، وهو ما يبرر الاهتماة الواسع بهذا المفهوة في الدراسات التسوف ية الحدي ة
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لما ينةر للةى رضةا الزبةو  فةي الأدبيةات التسةوف ية الحدي ةة بوصةف  أحةد أهةم المؤشةرات التةي تعتمةد 
عليها المؤسسات الخدمية في تقييم مستوت أدائها، لذ يسمح بتحديد مدت قدرتها على تلبية حاجات الزبةائن 
وتحقيل توقعاتهمق وفعد هذا المفهوة أداة تحليلية تساعد المؤسسات على تشخيص نقاط القوة والضةعف فةي 
خةةدماتها، حيةة  يمنةةن مةةن خلالةة  التعةةرف علةةى الجوانةةب التةةي تحقةةل رضةةا الزبةةائن والعمةةل علةةى تعزفزهةةا، 
مقابل معالجة جوانب القصور التةي قةد تةؤثر فةي تقيةيمهم للخدمةةق ولهةذا تسةعى العديةد مةن المؤسسةات للةى 
قيةةةاس رضةةةا الزبةةةائن بصةةةورة دورفةةةة، باعتمةةةار  وسةةةيلة فعالةةةة لتحسةةةين جةةةودة الخةةةدمات وتعزفةةةز قةةةدرتها علةةةى 

 ق1الاستجابة لمتطلمات البيةة التنافسية

ومن جهة أخرت، يرتمق رضا الزبو  ارتماطا وثيقا بسلوا الزبو  المسةتقبلي، حية  تشةير العديةد مةن 
الدراسةةات للةةى أ  الزبةةائن الةةذين يشةةعرو  بالرضةةا عةةن الخدمةةة ينونةةو  أل ةةر مةةيلا للةةى تكةةرار التعامةةل مةةع 
المؤسسةةة والاسةةتمرار فةةي الاسةةتفادة مةةن خةةدماتهاق كمةةا أ  الزبةةو  الراضةةي غالمةةا مةةا ينقةةل تجربتةة  الإيجابيةةة 
للى الآخرفن من خلال التوصية بالمؤسسة وخدماتها، وهو ما يسهم في تعزفةز سةمعتها وزفةادة قةدرتها علةى 
اسةةتقطاب زبةةائن جةةددق ولةةذلك أصةةمح تحقيةةل رضةةا الزبةةو  أحةةد الأهةةداف الأساسةةية التةةي تسةةعى المؤسسةةات 

 ق2الخدمية للى تح يقها في لطار استراتيجياتها التسوف ية الرامية للى بناء علاقات طوفلة الأمد مع الزبائن

 خصائص رضا الزبون -ب
يتميز رضا الزبو  بعدة خصائص تجعل  مفهوما مركمةا ومتعةدد الأبعةاد، لذ لا يقتصةر علةى رد فعةل 
 ني تجةا  الخدمةة، بةل يعبةر عةن حالةة لدراليةة ونفسةية تتشةنل نتيجةة تجربةة الزبةو  مةع المؤسسةة الخدميةةق 
وفعةةد الطةةابع الةةذاتي مةةن أبةةرز خصةةائص رضةةا الزبةةو ، حيةة  يختلةةف لدراا الرضةةا مةةن زبةةو  لآخةةر تمعةةا 
لاختلاف توقعاتهم وخبراتهم السابقة ومستوت احتياجاتهم، مما يجعل الرضا مفهومةا نسةبيا لا يمنةن تعميمة  

 ق3بصورة مطلقة

لمةةةا يتسةةةم رضةةةا الزبةةةو  بطابعةةة  الةةةديناميني، لذ يتغيةةةر بتغيةةةر التجةةةارب التةةةي يهيشةةةها الزبةةةو  مةةةع 
المؤسسة عبر الزمنق فالزبو  الةذي يشةعر بالرضةا فةي موقةف معةين قةد لا يحةافل علةى نفةس المسةتوت مةن 
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الرضةا فةي مواقةف لاحقةة لذا تغيةةر مسةتوت الأداء أو ارتفعةا توقعاتة  نتيجةةة الخبةرة المترالمةةق وفعنةس هةةذا 
الطةةةابع الةةةديناميني ارتمةةةاط رضةةةا الزبةةةو  بالسةةةياق الزمنةةةي وبالتجربةةةة المسةةةتمرة، لا بلحةةةةة اسةةةتهلاا واحةةةدة 

 ق1فقق

وفعد رضا الزبو  كذلك مفهوما ترالميةا، حية  لا يتشةنل بنةاء علةى تجربةة واحةدة منعزلةة، بةل نتيجةة 
مجموع التجارب السابقة التي يهيشها الزبو  أثناء تعامل  مع المؤسسة الخدميةق وتؤدي التجةارب الإيجابيةة 
المتكررة للى تعزفز مستوت الرضا، في حين أ  تكرار التجارب السلبية قد يؤدي للى تآلل هذا الرضا حتى 

 ق2وي  تحسن الأداء في مواقف لاحقة

يتميز رضا الزبو  بجملة من الخصائص التي تعنس طبيعت  الإدرالية والنفسية، حي  يتأثر بتجربة 
الزبو  مع الخدمة وبمستوت التفاعل القائم أثناء تقديمهاق ولتوضيح هةذ  الخصةائص بصةورة منهجيةة يمنةن 
عرضةةةها فةةةي شةةةنل مخطةةةق يبةةةين الأبعةةةاد الأساسةةةية التةةةي يتكةةةو  منهةةةا مفهةةةوة رضةةةا الزبةةةو  فةةةي الدراسةةةات 

 التسوف يةق

 خصائص رضا الزبو   يم ل (:07) رقم الشنل

 الطلبةالمصدر: من إعداد 
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ومن خصائص رضا الزبو  أيضا كون  مرتمطةا بدرجةة التوافةل بةين التوقعةات والأداء المةدرا، حية  
يتحدد مستوت الرضا بناء على المقارنة التي يجرفها الزبو  بين ما كا  يتوقع  قبل الحصول علةى الخدمةة 
ومةةا يدركةة  فعليةةا بعةةدهاق فةةنذا تسةةاوت الأداء مةةع التوقعةةات أو فاقهةةا تحقةةل الرضةةا، أمةةا لذا جةةاء الأداء دو  

 ق1مستوت التوقعات فن  ذلك يؤدي للى عدة الرضا

لمةةا يتسةةم رضةةا الزبةةو  بنونةة  متعةةدد الأبعةةاد، لذ لا يةةرتمق بجانةةب واحةةد مةةن الخدمةةة، بةةل يتةةأثر بعةةدة 
عناصةةةر تشةةةمل جةةةودة الخدمةةةة، وطرفقةةةة تقةةةديمها، وسةةةلوا مقةةةدميها، وبيةةةةة تقةةةديمها، لضةةةافة للةةةى الجوانةةةب 
النفسةية المرتمطةةة بتجربةة الزبةةو ق وفبةةرز هةذا التعةةدد أهميةة التعامةةل مةةع رضةا الزبةةو  باعتمةار  نتيجةةة شةةاملة 

 ق2لتجربة متكاملة، وليس مجرد استجابة لعنصر واحد من عناصر الخدمة

وعليةة ، فةةن  خصةةائص رضةةا الزبةةو  تؤكةةد طبيعتةة  النسةةبية والدينامينيةةة والترالميةةة، وارتماطةة  الوثيةةل 
بالتوقعات والتجربة الكلية للزبو ، وهةو مةا يفةر  علةى المؤسسةات الخدميةة ضةرورة متابعةة مسةتوت الرضةا 

 ق3بشنل مستمر والعمل على تحسين مختلف جوانب الخدمة لضما  استدامت 

لما يتسم رضا الزبو  بنون  مفهوما لدراليا يعتمد بدرجة كبيرة على التقيةيم الشخصةي الةذي يقةوة بة  
الزبةةو  بعةةد تجربتةة  للخدمةةةق فعمليةةة الحنةةم علةةى مسةةتوت الرضةةا لا تةةتم بطرفقةةة موضةةوعية بحتةةة، بةةل تتةةأثر 
بالإدرالات الفردية التي يحملها الزبو  حول جودة الخدمة وال يمة المتحققة منهاق وقد يختلةف تقيةيم الخدمةة 
نفسها من زبو  للى  خر تمعا لاختلاف لدرالهم لمستوت الأداء أو لطبيعة توقعاتهم السابقة، وهو ما يجعل 
المؤسسات الخدمية مطالمة بفهم هةذ  الإدرالةات والعمةل علةى لدارتهةا مةن خةلال تحسةين جةودة التفاعةل مةع 

 ق4الزبائن وتوضيح خصائص الخدمات المقدمة لهم

لما يتميز رضا الزبو  بارتماط  الوثيل بمستوت ال قة التي ينونها الزبو  تجا  المؤسسة الخدمية، لذ 
تسهم التجارب الإيجابية المتكررة فةي تعزفةز هةذ  ال قةة وترسةيد شةعور الزبةو  بالاطمةنةا  عنةد التعامةل مةع 
المؤسسةةةق وفةةؤدي هةةذا الارتمةةاط للةةى جعةةل رضةةا الزبةةو  عنصةةرا مهمةةا فةةي بنةةاء العلاقةةات طوفلةةة الأمةةد بةةين 
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المؤسسة وزبائنها، حي  يميةل الزبةو  الراضةي للةى الاسةتمرار فةي التعامةل مةع المؤسسةة وتفضةيل خةدماتها 
مقارنة بالمؤسسات المنافسةق ولذلك تسعى المؤسسات للى تعزفز رضا الزبائن باعتمار  وسيلة فعالة للحفاظ 

 ق1على الزبائن الحاليين وزفادة درجة ولائهم للمؤسسة

 المطلب الثاني محددات رضا الزبون 

لا يتشنل رضا الزبو  بصورة عشوائية، بل يتأثر بمجموعة من العوامةل والمتغيةرات التةي تةتحنم فةي 
لدرالةة  للخدمةةةة وتقييمةةة  لهةةةاق وتختلةةةف هةةةذ  المحةةددات بةةةاختلاف طبيعةةةة الخدمةةةة وظةةةروف تقةةةديمها وتجربةةةة 
الزبةةةو  المصةةةاحمة لهةةةا، حيةةة  قةةةد تةةةرتمق بعناصةةةر متعلقةةةة بجةةةودة الخدمةةةة، أو بطرفقةةةة تقةةةديمها، أو بسةةةلوا 
مقدميها، أو بالتوقعات المسمقة التي يحملها الزبو  قبل الحصول عليهاق وفعد تحديد هذ  المحةددات خطةوة 
أساسةةية لفهةةم أسةةماب تحقةةل الرضةةا أو عدمةة ، لمةةا لهةةا مةةن دور فةةي توجيةة  السياسةةات الخدميةةة للمؤسسةةات 
وتحسين أدائهاق وانطلاقا من ذلك، يهةدف هةذا المطلةب للةى لبةراز أهةم محةددات رضةا الزبةو  وتحليةل أثرهةا 

 في تشنيل تقييم  للخدمة المقدمةق

يتحةدد رضةةا الزبةةو  مةةن خةةلال مجموعةةة مةةن العوامةل التةةي تتةةداخل  يمةةا بينهةةا لتشةةنل لدرالةة  النهةةائي 
للخدمةةة المقدمةةة، وفعةةد مسةةتوت الأداء المةةدرا مةةن أهةةم هةةذ  المحةةددات، لذ يقةةوة الزبةةو  بمقارنةةة مةةا يحصةةل 
علي  فعليا من خدمة مع توقعات  المسمقة عنهاق وكلما اقترب الأداء المدرا مةن مسةتوت التوقعةات أو فاقة ، 
ارتفعا درجة الرضا، في حين يؤدي انخفاض  عنها للى عدة الرضا، وهو ما يجعل الأداء عنصرا محورفا 

 ق2في تشنيل رضا الزبو  

وتعد التوقعات المسمقة من المحددات الأساسية لرضةا الزبةو ، لذ تتشةنل هةذ  التوقعةات انطلاقةا مةن 
الخبرات السابقة، والاتصال التسوفقي، وصورة المؤسسة فةي ذهةن الزبةو ق وفةؤدي ارتفةاع مسةتوت التوقعةات 
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دو  تح يقهةا فعليةا للةةى خيمةة أمةل الزبةةو ، حتةى وي  كانةةا الخدمةة فةي حةةد ذاتهةا مقبولةة، ممةةا يبةرز أهميةةة 
 ق1لدارة التوقعات بشنل واقعي ومتواز  

لما تعد جةودة الخدمةة مةن المحةددات الجوهرفةة لرضةا الزبةو ، حية  لا يقتصةر تقيةيم الزبةو  للجةودة 
علةةةى النتيجةةةة النهائيةةةةة للخدمةةةة، بةةةل يشةةةةمل أيضةةةا طرفقةةةةة تقةةةديمها، وسةةةلوا مقةةةةدميها، ودرجةةةة الاعتماديةةةةة 
والاسةتجابة والاهتمةاةق وفةؤثر لدراا الزبةو  لهةذ  الأبعةاد فةي حنمة  علةى جةودة الخدمةة وفةي مسةتوت رضةةا  

 ق2المتحقل عنها

وفلعةةب سةةلوا مقةةدمي الخدمةةة دورا مهمةةا فةةي تحديةةد رضةةا الزبةةو ، خاصةةة فةةي الخةةدمات التةةي تعتمةةد 
علةةةى التفاعةةةل المماشةةةرق فطرفقةةةة الاسةةةت مال، وأسةةةلوب التواصةةةل، والاحتةةةراة، والقةةةدرة علةةةى فهةةةم احتياجةةةات 
الزبو ، كلها عوامل تؤثر في التجربة الخدمية وتنعنس على تقييم الزبو  للرضا، حتى وي  كانةا الجوانةب 

 ق3التقنية للخدمة جيدة

لمةةا تعةةد البيةةةة الماديةةة أو فضةةاء تقةةديم الخدمةةة مةةن المحةةددات المةةؤثرة فةةي رضةةا الزبةةو ، لذ تسةةهم 
عناصةر م ةةل النةافةةة، والتنةةةيم، والتصةةميم الةةداخلي، ووضةوح الإرشةةادات، فةةي تشةةنيل الانطماعةةات الأوليةةة 
لةةدت الزبةةو ق وغالمةةا مةةا يعتمةةد الزبةةو  علةةى هةةذ  المؤشةةرات الملموسةةة لتكةةوفن حنمةة  حةةول مسةةتوت الخدمةةة، 

 ق4خاصة في المراحل الأولى من التفاعل الخدمي

وفضاف للى ذلك دور ال يمة المدركة في تحديةد رضةا الزبةو ، حية  ي ةيم الزبةو  الخدمةة بنةاء علةى 
ما يحصل علي  من منافع مقارنة بما يتحمل  من تكاليم مادية أو غيةر ماديةة، م ةل الوقةا والجهةدق وكلمةا 

 ق5شعر الزبو  بأ  ال يمة المتحققة تفوق التكاليم المبذولة، ارتفع مستوت رضا  عن الخدمة المقدمة

لا يتشنل رضا الزبو  نتيجة عامل واحد، بل يتأثر بمجموعة من المحددات التي تتداخل  يمةا بينهةا 
لتشةةةنل لدراا الزبةةةو  النهةةةائي للخدمةةةة المقدمةةةةق وتشةةةمل هةةةذ  المحةةةددات عناصةةةر مرتمطةةةة بةةةالأداء المةةةدرا 
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وجةةودة الخدمةةة وسةةلوا مقةةدميها، لضةةافة للةةى التوقعةةات المسةةمقة وال يمةةة المدركةةة مةةن قبةةل الزبةةو ق وفمنةةن 
 تلخيص أهم هذ  المحددات في المخطق التاليق

 أهم محددات رضا الزبو  يم ل (: 08) رقم الشنل

 الطلبةالمصدر: من إعداد 

وعليةة ، فةةن  محةةددات رضةةا الزبةةو  تم ةةل منةومةةة متكاملةةة مةةن العوامةةل المرتمطةةة بةةالأداء والتوقعةةات 
وجةةودة الخدمةةة وسةةلوا مقةةدميها والبيةةةة الماديةةة وال يمةةة المدركةةة، وهةةو مةةا يفةةر  علةةى المؤسسةةات الخدميةةة 
التعامةةل مةةع رضةةا الزبةةو  بمنةةةور شةةمولي يأخةةذ بعةةين الاعتمةةار مختلةةف هةةذ  المحةةددات لتحقيةةل مسةةتوفات 

 ق1مستقرة ومستدامة من الرضا

لمةةا يعةةد عامةةل ال قةةة فةةي المؤسسةةة مةةن المحةةددات المهمةةة التةةي تةةؤثر فةةي مسةةتوت رضةةا الزبةةو ، لذ 
تتشنل هةذ  ال قةة نتيجةة تةرالم التجةارب الإيجابيةة التةي يهيشةها الزبةو  أثنةاء تعاملة  مةع المؤسسةة الخدميةةق 
فعنةةةةدما يلمةةةةس الزبةةةةو  مصةةةةداقية المؤسسةةةةة فةةةةي تعاملاتهةةةةا وقةةةةدرتها علةةةةى الوفةةةةاء بوعودهةةةةا، يةةةةزداد شةةةةعور  
بالاطمةنةةةا  تجةةةا  الخةةةدمات المقدمةةةة، الأمةةةر الةةةذي يةةةنعنس ليجابةةةا علةةةى مسةةةتوت رضةةةا  عنهةةةاق كمةةةا تسةةةهم 

 ق2الشفا ية في تقديم المعلومات والالتزاة بمعايير الجودة في تعزفز هذ  ال قة وترسيخها لدت الزبائن
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لما تلعب سرعة تقديم الخدمة ومرونة الإجراءات دورا مهما في تحديد مستوت رضةا الزبةو ، خاصةة 
في القطاعات التي تعتمد علةى تقةديم الخةدمات بشةنل مماشةر وسةرفعق فالتةأخر فةي لنجةاز الخدمةة أو تعقيةد 
الإجراءات قةد يةؤدي للةى شةعور الزبةو  بعةدة الارتيةاح حتةى وي  كانةا الخدمةة المقدمةة ذات جةودة مقبولةةق 
ولةةةذلك تسةةةعى المؤسسةةةات الخدميةةةة للةةةى تمسةةةيق لجراءاتهةةةا التنةيميةةةة وتقليةةةل الوقةةةا الةةةلازة للحصةةةول علةةةى 

 ق1الخدمة، بهدف تحسين تجربة الزبو  وتعزفز مستوت رضا  عن الخدمات المقدمة

ومن جهة أخرت، تؤثر قنوات الاتصال والتواصل التي تعتمةدها المؤسسةة فةي مسةتوت رضةا الزبةائن، 
حية  يسةةهم تةةوفر قنةوات اتصةةال واضةةحة وفعالةة فةةي تسةةهيل عمليةة التواصةةل بةةين الزبةو  والمؤسسةةةق فكلمةةا 
تمنةةةن الزبةةةو  مةةةن طةةةرح استفسةةةارات  أو تقةةةديم ملاحةاتةةة  بسةةةهولة، زادت درجةةةة شةةةعور  بالاهتمةةةاة والتقةةةدير، 
الأمر الةذي يةنعنس ليجابةا علةى تقييمة  للخدمةة وعلةى مسةتوت رضةا  العةاة عنهةاق كمةا تسةاعد هةذ  القنةوات 

 ق2المؤسسات على التعرف على احتياجات الزبائن وتوقعاتهم والعمل على تلبيتها بصورة أفضل

لما يبرز دور معالجة الشةناوت والاهتمةاة بملاحةةات الزبةائن كأحةد المحةددات المةؤثرة فةي رضةاهم، 
لذ تعنةةةةس طرفقةةةةة تعامةةةةل المؤسسةةةةة مةةةةع شةةةةناوت الزبةةةةائن مةةةةدت اهتمامهةةةةا بتحسةةةةين خةةةةدماتها والاسةةةةتجابة 
لمتطلماتهمق فالمؤسسةات التةي تعتمةد  ليةات فعالةة لمعالجةة الشةناوت تكةو  أل ةر قةدرة علةى تحوفةل التجةارب 
السلبية للى فرم لتحسين العلاقة مع الزبائن وتعزفز ثقتهم بهاق وفؤدي هذا التوجة  للةى رفةع مسةتوت رضةا 

 ق3الزبائن وتعزفز شعورهم بأ  المؤسسة تسعى باستمرار للى تحسين جودة خدماتها

 المطلب الثالث: أساسيات قياس رضا الزبون 

يعد قياس رضا الزبو  من الخطوات الأساسية التةي تعتمةد عليهةا المؤسسةات الخدميةة لتقيةيم مسةتوت 
أدائهةا ومةةدت قةةدرتها علةى تلبيةةة توقعةةات زبائنهةاق فمجةةرد تحقةةل الرضةا أو عدمةة  لا ينفةةي فةي حةةد ذاتةة ، بةةل 
يتطلةب الأمةر أدوات وأسةةاليب منهجيةة تمنةةن مةن تشةةخيص مسةتوفات  وتحديةةد أسةماب  والعوامةةل المةؤثرة  يةة ق 
وتتنةةوع أسةةاليب قيةةاس رضةةا الزبةةو  تمعةةا لاخةةتلاف طبيعةةة الخةةدمات المقدمةةة وأهةةداف المؤسسةةة، حيةة  قةةد 
تعتمد على مقاييس كمية أو نوعية، أو تجمع بينهما لتحقيل صورة أل ر دقة وشةموليةق وانطلاقةا مةن ذلةك، 
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يهدف هذا المطلةب للةى عةر  أهةم الأسةس والنمةاذا المعتمةدة فةي قيةاس رضةا الزبةو ، تمهيةدا لفهةم كيفيةة 
 توظيفها في تقييم الأداء الخدمي وتحسين جودة الخدمات المقدمةق

 مفهوم وأهمية قياس رضا الزبون -أ
يقصد ب ياس رضا الزبو  مجموعةة الإجةراءات والأسةاليب التةي تعتمةدها المؤسسةات الخدميةة لتحديةد 
مستوت الرضا المتحقةل لةدت زبائنهةا تجةا  الخةدمات المقدمةةق وفهةدف هةذا ال يةاس للةى تحوفةل الانطماعةات 
والتقييمات الذاتية للزبو  للى مؤشرات يمنن تحليلها والاستفادة منها في تحسين الأداء الخدمي، مما يجعل 

 ق1قياس رضا الزبو  أداة أساسية في عملية اتخاذ القرار داخل المؤسسة

وتبرز أهمية قياس رضا الزبو  في كون  يمنن المؤسسة من التعةرف علةى نقةاط القةوة والضةعف فةي 
خدماتها، وفساعدها على تصةحيح الاخةتلالات وتحسةين جةودة الأداءق كمةا يسةاهم هةذا ال يةاس فةي الكشةف 
عن مدت توافل الخدمة المقدمة مع توقعةات الزبةو ، وفعةد وسةيلة فعالةة لمتابعةة تطةور مسةتوت الرضةا عبةر 

 ق2الزمن، خاصة في ظل التغير المستمر لاحتياجات الزبائن وتوقعاتهم

لما يعد قياس رضا الزبةو  مؤشةرا مهمةا علةى نجةاح السياسةات الخدميةة والتسةوف ية للمؤسسةة، حية  
ترتمق نتائج  ارتماطا وثيقا بمستوت ولاء الزبائن واستعدادهم لتكرار التعامل مةع المؤسسةةق وفةؤدي الاعتمةاد 
المنةةةتةم علةةةى قيةةةاس الرضةةةا للةةةى تعزفةةةز قةةةدرة المؤسسةةةة علةةةى التكيةةةم مةةةع متطلمةةةات السةةةوق وتحقيةةةل ميةةةزة 

 ق3تنافسية مستدامة

لمةا يسةهم قيةاس رضةا الزبةةو  فةي دعةم عمليةة التخطةةيق الاسةتراتيجي داخةل المؤسسةات الخدميةةة، لذ 
يوفر هذا ال ياس معلومات دقيقةة حةول اتجاهةات الزبةائن وتصةوراتهم تجةا  الخةدمات المقدمةةق وتسةاعد هةذ  
المعلومةةات الإدارة فةةي اتخةةاذ قةةرارات مبنيةةة علةةى بيانةةات واقهيةةة، م ةةل تطةةوفر الخةةدمات الحاليةةة أو لدخةةال 
تحسةينات علةى طةرق تقةديمها بمةةا يةتلاءة مةع احتياجةات الزبةائنق كمةةا يتةيح قيةاس الرضةا للمؤسسةة لمنانيةةة 
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المقارنة بةين مسةتوفات الأداء فةي فتةرات زمنيةة مختلفةة، الأمةر الةذي يسةاعدها علةى تقيةيم فعاليةة السياسةات 
 ق1المعتمدة ومدت نجاحها في تحقيل أهدافها الخدمية

ومةةن جانةةب  خةةر، يسةةاهم قيةةاس رضةةا الزبةةو  فةةي تعزفةةز ثقافةةة التحسةةين المسةةتمر داخةةل المؤسسةةة، 
حي  يشجع العاملين على الاهتماة بجودة التفاعل مةع الزبةائن والعمةل علةى تطةوفر أسةاليب تقةديم الخدمةةق 
فالمؤسسةات التةةي تعتمةةد بشةنل منةةتةم علةةى قيةاس رضةةا زبائنهةةا تكةو  أل ةةر قةةدرة علةى التشةةاف المشةةنلات 
التي تواج  الزبائن ومعالجتها في الوقا المناسب، كما تستطيع توجي  جهودها نحةو تحسةين الجوانةب التةي 
تحقل ألبر قدر من الرضاق وبذلك يصمح قياس رضا الزبو  وسيلة مهمة لتطوفر الأداء المؤسسي وتعزفز 

 ق2العلاقة بين المؤسسة وزبائنها

 أساليب ونماذج قياس رضا الزبون -ب
تتنةةةوع أسةةةةاليب قيةةةةاس رضةةةةا الزبةةةةو  تمعةةةةا لطبيعةةةة الخدمةةةةة وأهةةةةداف المؤسسةةةةة، حيةةةة  تعتمةةةةد بعةةةة  
المؤسسةةات علةةى الأسةةاليب الكميةةة التةةي تسةةتخدة الاسةةتبيانات والمقةةاييس الرقميةةة ل يةةاس درجةةة الرضةةا، فةةي 
حين تلجأ مؤسسةات أخةرت للةى الأسةاليب النوعيةة التةي تقةوة علةى المقةابلات وتحليةل الشةناوت وملاحةةات 

 ق3الزبائنق وتعد الاستبيانات من أل ر الأدوات استخداما لكونها تسمح بجمع بيانات قابلة للتحليل والمقارنة

تعتمةةةد المؤسسةةةات الخدميةةةة علةةةى مجموعةةةة مةةةن الأدوات والأسةةةاليب المنهجيةةةة ل يةةةاس مسةةةتوت رضةةةا 
الزبةائن، وذلةك بهةةدف الحصةول علةى معلومةةات دقيقةة تسةاعدها علةةى تقيةيم جةودة خةةدماتها وتحسةين أدائهةةاق 
وتتضةةمن هةةذ  الأدوات أسةةاليب كميةةة ونوعيةةة، م ةةل الاسةةتبيانات والمقةةابلات وتحليةةل شةةناوت الزبةةائن، كمةةا 

 يوضح المخطق الآتيق
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 أهم أساليب قياس رضا الزبو  يم ل (: 09) رقم الشنل

 الطلبةالمصدر: من إعداد 

ومن بين النمةاذا الشةائعة فةي قيةاس رضةا الزبةو  نمةوذا الفجةوات، الةذي يقةوة علةى مقارنةة توقعةات 
الزبو  بالأداء الفعلي للخدمة المقدمة، حي  يفهم الرضا على أن  نتيجة لسةد الفجةوة بةين مةا يتوقعة  الزبةو  
ومةةا يدركةة  بعةةد الاسةةتهلااق كمةةا تسةةتخدة مقةةاييس جةةودة الخدمةةة، م ةةل قيةةاس الأبعةةاد المرتمطةةة بالاعتماديةةة 

 ق1والاستجابة والاهتماة، في تقييم مستوت الرضا بشنل غير مماشر

لما تعتمد بع  الدراسات على نماذا تحليلية متقدمة تجمع بين أهمية الخصةائص المدركةة وأدائهةا 
الفعلي، بما يسمح بتحديد الأولوفات التي ينمغي على المؤسسة التركيز عليها لتحسين رضا الزبو ق وتسهم 
هذ  النماذا فةي تقةديم صةورة شةاملة حةول العوامةل الأل ةر تةأثيرا فةي الرضةا، وتوجية  الجهةود نحةو الجوانةب 

 ق2التي تحقل ألبر أثر ليجابي في تجربة الزبو  

 
الأساليب التسويقية لقياس جودة أداء الخـدمات التأمينيـة باسـتعمال النمـاذج السـلوكية مـن وجهـة نظـر   :سفيا  مسالتة  1

، العةدد 17، مجلةة العلةوة الاقتصةادية والتسةيير، المجلةد دراسة ميدانية بمؤسسـة أكسـا للتأمينـات بمدينـة سـطيف  -العميل  
 ق119، م 2017، 1
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لمةةا تعتمةةد العديةةد مةةن المؤسسةةات الخدميةةة علةةى مؤشةةرات تقيةةيم تجربةةة الزبةةو  كةةأداة لضةةا ية ل يةةاس 
مسةةتوت رضةةا ، حيةة  يةةتم تحليةةل انطماعةةات الزبةةائن بعةةد حصةةولهم علةةى الخدمةةة مةةن خةةلال متابعةةة  رائهةةم 
وملاحةاتهمق وتشمل هذ  المؤشرات درجة رضا الزبو  عن سرعة تقةديم الخدمةة، وجةودة التفاعةل مةع مقةدة 
الخدمةةة، ومسةةتوت الاسةةتجابة لمتطلماتةة ، لذ تسةةمح هةةذ  المؤشةةرات بتقيةةيم الخدمةةة مةةن منةةةور الزبةةو  نفسةة  
وليس من منةور المؤسسة فققق وفساعد هذا الأسلوب المؤسسات على التعرف على الجوانب التي تحتاا 

 ق1للى تحسين والعمل على تطوفرها بما ينسجم مع توقعات الزبائن ومتطلمات الجودة الخدمية

لمةةةا شةةةهدت أسةةةاليب قيةةةاس رضةةةا الزبةةةو  تطةةةورا ملحوظةةةا مةةةع توسةةةع اسةةةتخداة التقنيةةةات الرقميةةةة فةةةي 
المؤسسةةات الخدميةةة، حيةةة  أصةةمح بالإمنةةا  الاعتمةةةاد علةةى قواعةةد البيانةةةات والأنةمةةة المعلوماتيةةة لتحليةةةل 
سةةلوا الزبةةائن وتفةةاعلاتهم مةةع الخةةدمات المقدمةةةق وتسةةاعد هةةذ  الأدوات علةةى جمةةع كةةم كبيةةر مةةن البيانةةات 
المتعلقة بتجربة الزبو  وتحليلها بصورة منهجية، مما يمنن المؤسسات من فهم توقعةات الزبةائن بشةنل أدق 
وتحديةةد العوامةةل الأل ةةر تةةأثيرا فةةي رضةةاهم، وبالتةةالي تطةةوفر اسةةتراتيجيات خدميةةة قةةادرة علةةى تحسةةين جةةودة 

 ق2التجربة الخدمية وتعزفز مستوت الرضا العاة لدت الزبائن

 المطلب الرابع: أثر اللقاء الخدمي على رضا الزبون 

يعد اللقاء الخدمي من العوامل الأساسية التي تؤثر فةي مسةتوت رضةا الزبةو ، باعتمةار  المرحلةة التةي 
تتجسةةةد فيهةةةا الخدمةةةة فعليةةةا وفتفاعةةةل خلالهةةةا الزبةةةو  بشةةةنل مماشةةةر مةةةع مقةةةدمهاق ففةةةي هةةةذا اللقةةةاء تتشةةةنل 
الانطماعةةات الأولةةى لةةدت الزبةةو ، وفبةةدأ فةةي تقيةةيم جةةودة الخدمةةة بنةةاء علةةى سةةلوا مقةةدة الخدمةةة، وطرفقةةة 

 ق3التواصل، وسرعة الاستجابة، وهو ما ينعنس مماشرة على مستوت الرضا المتحقل

وفتجلةةى أثةةر اللقةةاء الخةةدمي علةةى رضةةا الزبةةو  مةةن خةةلال الةةدور الةةذي يلهمةة  التفاعةةل الإنسةةاني فةةي 
تشةةةنيل لدراا الزبةةةو  لجةةةودة الخدمةةةةق فكلمةةةا اتسةةةم اللقةةةاء الخةةةدمي بالإيجابيةةةة، مةةةن حيةةة  حسةةةن الاسةةةت مال 
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والاحتةةراة والاهتمةةاة باحتياجةةات الزبةةو ، ارتفةةع مسةةتوت الرضةةا، فةةي حةةين أ  أي خلةةل فةةي هةةذا التفاعةةل قةةد 
 ق1يؤدي للى عدة الرضا، حتى وي  كانا الجوانب التقنية للخدمة مقبولة

لمةةا يةةؤثر اللقةةاء الخةةدمي فةةي رضةةا الزبةةو  مةةن خةةلال البيةةةة الماديةةة التةةي يةةتم فيهةةا تقةةديم الخدمةةة، لذ 
تسةهم عناصةر فضةةاء الخدمةة، م ةل التنةةةيم والنةافةة ووضةوح الإرشةةادات، فةي تهيةةة الزبةةو  نفسةيا وتكةةوفن 
تصور ليجابي حول الخدمةق وغالما ما يعتمةد الزبةو  علةى هةذ  المؤشةرات الملموسةة فةي الحنةم علةى جةودة 

 ق2الخدمة، خاصة في المراحل الأولى من التفاعل الخدمي

وفبةةرز أثةةر اللقةةاء الخةةدمي علةةى رضةةا الزبةةو  كةةذلك فةةي سةةياق الخةةدمات التةةي تعتمةةد علةةى التفاعةةل 
المتكةةرر، حيةة  تةةؤدي اللقةةاءات الخدميةةة الإيجابيةةة المتكةةررة للةةى تعزفةةز الرضةةا الترالمةةي لةةدت الزبةةو ق وفعةةد 
هةةذا الرضةةا الترالمةةي أساسةةا لبنةةاء علاقةةات طوفلةةة الأمةةد بةةين المؤسسةةة الخدميةةة وزبائنهةةا، ممةةا يبةةرز المعةةد 

 ق3الاستراتيجي لإدارة اللقاء الخدمي

ومةع تطةةور الخةةدمات واعتمةةاد القنةةوات الإلكترونيةةة، أصةمح للقةةاء الخةةدمي الإلكترونةةي أثةةر واضةةح فةةي 
رضا الزبو ، لذ تةؤثر سةهولة اسةتخداة الأنةمةة، وسةرعة المعالجةة، وموثوقيةة الخةدمات الرقميةة، فةي تجربةة 
الزبو  وتقييم  للرضاق وفةهر ذلك أ  طبيعة اللقاء الخدمي، سواء كا  وجانيا أو للكترونيا، تةل عنصرا 

 ق4حاسما في تحديد مستوت رضا الزبو  

تعتمد العلاقة بين اللقاء الخدمي ورضا الزبو  علةى سلسةلة مةن التفةاعلات التةي تبةدأ بتجربةة الزبةو  
أثناء حصول  على الخدمة، ثم لدرال  لجودتها، وصولا للى تكوفن مستوت معين من الرضا الذي قد يتطور 
لاحقةةا للةةى ولاء للمؤسسةةةق وفمنةةن توضةةيح هةةذ  العلاقةةة مةةن خةةلال نمةةوذا تحليلةةي يبةةين التةةرابق بةةين هةةذ  

 المتغيرات ودورها في تفسير سلوا الزبو  تجا  المؤسسة الخدميةق
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 نموذا العلاقة بين اللقاء الخدمي وجودة الخدمة ورضا الزبو  والولاء يم ل (:10) رقم الشنل

 الطلبةالمصدر: من إعداد 

وعليةة ، يمنةةن القةةول ل  اللقةةاء الخةةدمي يم ةةل حلقةةة الوصةةل بةةين المؤسسةةة الخدميةةة وزبائنهةةا، وفةةؤدي 
دورا محورفا في تشنيل رضا الزبو  من خلال التفاعل الإنساني، وبيةة تقديم الخدمة، وطرفقة لدارة العملية 
الخدميةةةق ومةةن ثةةةم، فةةن  تحسةةين اللقةةةاء الخةةدمي يعةةد مةةةدخلا أساسةةيا لتعزفةةز رضةةةا الزبةةو  وتحقيةةل أهةةةداف 

 ق1المؤسسة الخدمية

لما يشير عدد من الماح ين في مجال تسةوفل الخةدمات للةى أ  جةودة اللقةاء الخةدمي تم ةل أحةد أهةم 
العوامل التي تحةدد مسةتوت رضةا الزبةو ، حية  ل  طبيعةة التفاعةل الةذي يحةده بةين الزبةو  ومقةدة الخدمةة 
تةةةؤثر بشةةةنل مماشةةةر فةةةي لدراا الزبةةةو  لجةةةودة الأداء الخةةةدميق فاللقةةةاء الخةةةدمي الةةةذي يتسةةةم بالوضةةةوح فةةةي 
التواصةةةل والقةةةدرة علةةةى الاسةةةتجابة السةةةرفعة لاحتياجةةةات الزبةةةو  يسةةةهم فةةةي تعزفةةةز شةةةعور الزبةةةو  بالاهتمةةةاة 

 ق2والتقدير، الأمر الذي ينعنس ليجابا على تقييم  للخدمة وعلى مستوت رضا  العاة عنها

لما يتجلى تأثير اللقاء الخدمي على رضا الزبو  في قةدرة المؤسسةة علةى لدارة لحةةات التفاعةل مةع 
الزبائن بطرفقة فعالة، حي  تم ل هذ  اللحةات ما يعرف في أدبيات تسوفل الخدمات بةة لحةات الح يقةة ، 
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وهةةي المواقةةف التةةي تتحةةدد خلالهةةا صةةورة المؤسسةةة فةةي ذهةةن الزبةةو ق فةةنذا تمننةةا المؤسسةةة مةةن لدارة هةةذ  
اللحةةةات بصةةورة ليجابيةةة مةةن خةةلال حسةةن التعامةةل وتقةةديم الخدمةةة بنفةةاءة، فةةن  ذلةةك يعةةزز مسةةتوت الرضةةا 
وفقةةوي العلاقةةة بةةين الزبةةو  والمؤسسةةة، فةةي حةةين أ  سةةوء لدارة هةةذ  اللحةةةات قةةد يةةؤدي للةةى نتةةائج عنسةةية 

 ق1تؤثر في رضا الزبائن وثقتهم بالمؤسسة

ومةةن جهةةة أخةةرت، يسةةهم تحسةةين لدارة اللقةةاء الخةةدمي فةةي دعةةم القةةدرة التنافسةةية للمؤسسةةات الخدميةةة، حيةة  
تعتمةةد العديةةد مةةن المؤسسةةات علةةى تطةةوفر مهةةارات موظفيهةةا وتحسةةين بيةةةة تقةةديم الخدمةةة مةةن أجةةل تقةةديم 
تجربةةة خدميةةة متميةةزة للزبةةائنق وفةةؤدي هةةذا التوجةة  للةةى رفةةع مسةةتوت الرضةةا وتعزفةةز ولاء الزبةةائن، لذ يميةةل 
الزبةةةو  الةةةذي يهةةةي  تجربةةةة خدميةةةة ليجابيةةةة للةةةى تكةةةرار التعامةةةل مةةةع المؤسسةةةة وتفضةةةيل خةةةدماتها مقارنةةةة 

 ق2بالمؤسسات المنافسة، الأمر الذي يمنح اللقاء الخدمي بعدا استراتيجيا في لدارة العلاقات مع الزبائن
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 الفصل الأولخلاصة 

تنةةةاول هةةةذا الفصةةةل الإطةةةار النةةةةري للقةةةاء الخةةةدمي ورضةةةا الزبةةةو ، مةةةن خةةةلال تسةةةليق الضةةةوء علةةةى 
المفةانيم الأساسةةية المرتمطةةة بهةةذين المتغيةرفن، وتحليةةل مختلةةف أبعادهمةةا ومحةدداتهماق فقةةد تةةم فةةي الممحةة  
الأول التطرق للى التأصيل النةري للقاء الخدمي، من خلال توضيح ماهيت  وأهميت ، وبيا  أنواع  وأبعاد  
المختلفةةة، للةةى جانةةب لبةةراز أطرافةة  والعوامةةل المةةؤثرة فةةي نجاحةة ، بمةةا يوضةةح الةةدور المحةةوري الةةذي يلهمةة  

 التفاعل الخدمي في تشنيل تجربة الزبو  داخل المؤسسات الخدميةق

لمةةا خصةةص الممحةة  ال ةةاني لدراسةةة عموميةةات حةةول رضةةا الزبةةو ، حيةة  تةةم التطةةرق للةةى مفهومةة  
وأهميت ، وبيا  خصائص  ومحددات ، لضافة للى عر  الأسس والنماذا المعتمدة في قياس ، قبل الوقوف 
عند أثر اللقاء الخدمي في تحقيل رضةا الزبةو ق وقةد أظهةر التحليةل النةةري أ  رضةا الزبةو  لا يعةد نتيجةة 
عشوائية، بل حصيلة لتفاعل مجموعة من العوامةل المرتمطةة بجةودة الخدمةة وطرفقةة تقةديمها وطبيعةة اللقةاء 

 الخدمي الذي يجمع بين الزبو  والمؤسسةق

وبناء على ما سبل، يتضح أ  اللقاء الخدمي يم ل عنصرا أساسيا في تفسةير مسةتوت رضةا الزبةو ، 
لما ل  من تأثير مماشر في لدراا جودة الخدمة وتقييمهةاق وعلية ، يشةنل هةذا الفصةل قاعةدة نةرفةة تمهيديةة 
ضرورفة لفهم العلاقة بين اللقاء الخدمي ورضا الزبو ، وفعد منطلقا أساسيا للانتقال للى الدراسة التطبي يةة 

 أو الفصل الموالي، الذي يهدف للى اختمار هذ  العلاقة ميدانيا وتحليلها في لطار واقعيق
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 تمهيد

بعد عر  الجوانب النةرفة المرتمطة بموضوع اللقاء الخدمي ورضا الزبو  في الفصل الأول، تأتي 
هةةذ  المرحلةةة مةةن الدراسةةة للانتقةةال للةةى الجانةةب التطبيقةةي، وذلةةك مةةن خةةلال محاولةةة دراسةةة الةةةاهرة محةةل 
المح  في واقعها العملي داخل المؤسسة محل الدراسةق وفهةدف هةذا الفصةل للةى توظيةم المفةانيم والأطةر 
النةرفةةة التةةي تةةم تناولهةةا سةةابقا فةةي تحليةةل الواقةةع الميةةداني، بمةةا يسةةمح بفهةةم طبيعةةة العلاقةةة بةةين متغيةةرات 

 الدراسة في البيةة التطبي ية المختارةق

وفنتسي الجانب الميداني أهمية خاصة في الدراسات التطبي ية، لذ يتةيح جمةع البيانةات المماشةرة مةن 
أفراد العينة وتحليلها اعتمادا على أدوات علميةة مناسةمة، الأمةر الةذي يسةاعد فةي التعةرف علةى  راء الزبةائن 
وتقييمةةاتهم لمختلةةف جوانةةب اللقةةاء الخةةدمي داخةةل المؤسسةةة محةةل الدراسةةةق كمةةا يسةةمح هةةذا الجانةةب بتحوفةةل 
المعطيةةات النةرفةةة للةةى مؤشةةرات قابلةةة للتحليةةل الإحصةةائي، بمةةا يسةةهم فةةي تفسةةير الةةةاهرة المدروسةةة فةةي 

 لطارها الواقعيق

وانطلاقةةا مةةن ذلةةك سةةيتم فةةي هةةذا الفصةةل التطةةرق للةةى الجوانةةب التطبي يةةة للدراسةةة مةةن خةةلال عةةر  
المؤسسةةة محةةل الدراسةةة، ثةةم توضةةيح منهجيةةة الدراسةةة الميدانيةةة المعتمةةدة، قبةةل الانتقةةال للةةى عةةر  وتحليةةل 

 النتائج المتحصل عليها من الاستبيا  واختمار فرضيات الدراسةق

 وسيتم تقسيم هذا الفصل للى ثلاثة مماح  رئيسية كما يلي:

 وكالة الشرفعةق –تقديم عاة لمؤسسة اتصالات الجزائر  المبحث الأول: •
 منهجية الدراسة الميدانيةق المبحث الثاني: •

 نتائج الدراسةق ومناقشة عر  وتحليل  المبحث الثالث: •
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 وكالة الشريعة –المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر  

 المطلب الأول: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر وتطورها

تعد اتصالات الجزائر من المؤسسات الوطنية الرائدة في سوق الاتصالات بالجزائر، حي  تنشق في 
مجال تقديم خةدمات الاتصةالات الإلكترونيةة بمختلةف أشةنالها، ولا سةيما خةدمات الهةاتف ال ابةا والإنترنةا 
ونقةل البيانةاتق وقةةد اسةتطاعا المؤسسةةة أ  تكتسةب منانةةة مهمةة فةي قطةةاع الاتصةالات مةةن خةلال توسةةيع 

 شمناتها وتطوفر خدماتها، بما يتماشى مع التحولات التكنولوجية الحدي ة وحاجات الزبائن المتزايدةق

وتأخةةةذ اتصةةةالات الجزائةةةر شةةةنل شةةةركة مسةةةاهمة ذات رأسةةةمال عمةةةومي، تنشةةةق فةةةي مجةةةال شةةةمنات 
أوت  5المةةةؤري فةةةةي  2000/03وخةةةدمات الاتصةةةالات الإلكترونيةةةةق وقةةةةد تأسسةةةا فةةةي لطةةةار القةةةةانو  رقةةةم 

، المتعلةةةةل بنعةةةةادة نينلةةةةة قطةةةةاع البرفةةةةد والمواصةةةةلات، والةةةةذي كةةةةرس الفصةةةةل بةةةةين نشةةةةاطي البرفةةةةد 2000
والاتصةةالاتق وبموجةةب هةةذا التحةةول، أصةةمحا اتصةةالات الجزائةةر مؤسسةةة عموميةةة اقتصةةادية ذات أسةةهم، 

، لتتةةولى مهمةةة تسةةيير وتطةةوفر شةةمنات الاتصةةالات وتقةةديم الخةةدمات 2003وبةةدأت نشةةاطها الرسةةمي سةةنة 
 لفائدة الأفراد والمؤسساتق

وقد جاءت نشأة المؤسسة في سياق لصلاح قطاع الاتصالات في الجزائر، خاصة بعد الحاجةة للةى 
تحةةدي  البنيةةة التحتيةةة وتوسةةيع خةةدمات الهةةاتف والإنترنةةاق ومنةةذ بدايةةة نشةةاطها، عملةةا اتصةةالات الجزائةةر 
علةةى تطةةوفر شةةمناتها وتحسةةين مسةةتوت خةةدماتها، كمةةا سةةاهما فةةي لدخةةال تكنولوجيةةات الإعةةلاة والاتصةةال 

 الحدي ة وتوسيع الربق بالإنترنا، بما يدعم الانتقال نحو مجتمع معلوماتي أل ر ارتماطا بالوسائل الرقميةق

وفةةي هةةذا الإطةةار، تنةةدرا وكالةةة الشةةرفعة بولايةةة تمسةةة باعتمارهةةا وحةةدة تجارفةةة محليةةة تابعةةة لمؤسسةةة 
اتصةةالات الجزائةةر، تعمةةل علةةى تقرفةةةب خةةدمات المؤسسةةة مةةن زبةةائن المنطقةةةةق وتم ةةل هةةذ  الوكالةةة مجةةةالا 
تطبي يا مناسما للدراسة الحالية، لأنها تشنل نقطة اتصال مماشرة بين المؤسسة والزبائن، مما يسمح بدراسة 

 واقع اللقاء الخدمي وأثر  في تحقيل رضا الزبو ق
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 المطلب الثاني: مهام وأهداف ووظائف مؤسسة اتصالات الجزائر

تتم ةةل مهةةاة اتصةةالات الجزائةةر أساسةةا فةةي تةةوفير خةةدمات الاتصةةالات بمختلةةف أنواعهةةا، سةةواء تعلةةل 
الأمةةةر بخةةةدمات الهةةةاتف ال ابةةةا، الإنترنةةةا، نقةةةل المعطيةةةات، أو الخةةةدمات الرقميةةةة الحدي ةةةةق كمةةةا تسةةةةعى 
المؤسسةةةة للةةةةى ضةةةةما  اسةةةةتمرارفة هةةةةذ  الخةةةةدمات وتطوفرهةةةةا بمةةةةا يتناسةةةةب مةةةةع احتياجةةةةات الزبةةةةائن وتطةةةةور 

 استعمالاتهم اليوميةق

وتتجسةةد هةةذ  المهةةاة مةةن خةةلال تطةةوفر واسةةتغلال شةةمنات الاتصةةالات السةةلكية واللاسةةلكية، وتةةوفير 
خةةةةدمات الاتصةةةةال لفائةةةةدة الأفةةةةراد والمؤسسةةةةات، لضةةةةافة للةةةةى لدارة العلاقةةةةة مةةةةع الزبةةةةائن وتحسةةةةين مسةةةةتوت 
الاستجابة لانشغالاتهمق وعلى مستوت الوكالات التجارفة، ومنهةا وكالةة الشةرفعة، تةهةر هةذ  المهةاة بصةورة 
مماشةةةةرة مةةةةن خةةةةلال اسةةةةت مال الزبةةةةائن، تقةةةةديم المعلومةةةةات، معالجةةةةة الطلمةةةةات، متابعةةةةة الاشةةةةترالات، توجيةةةة  

 المتعاملين، والسعي للى حل المشنلات المرتمطة بالخدمةق

أما أهداف اتصالات الجزائر فتتم ل في تطوفر قطاع الاتصالات وتحسين جودة الخةدمات المقدمةة، 
مةةع توسةةيع نطةةاق التغطيةةة وتسةةهيل وصةةول المةةواطنين والمؤسسةةات للةةى خةةدمات الاتصةةال والإنترنةةاق كمةةا 
تهدف المؤسسة للى تحسةين سةرعة معالجةة الطلمةات، وتقةديم عةرو  تةتلاءة مةع حاجةات الزبةائن، وتعزفةز 

 استعمال تكنولوجيات الإعلاة والاتصال في مختلف المجالاتق

وتسةةةعى المؤسسةةةة كةةةذلك للةةةى تحسةةةين علاقتهةةةا مةةةع الزبةةةائن، وتعزفةةةز ال قةةةة فةةةي خةةةدماتها، وتطةةةوفر 
صةةورتها كمؤسسةةة وطنيةةة فاعلةةة فةةي قطةةاع الاتصةةالاتق وتبةةرز أهميةةة هةةذ  الأهةةداف علةةى مسةةتوت وكالةةة 
الشرفعة من خلال طبيعة التعامل اليومي مع الزبةائن، حية  يصةمح اللقةاء الخةدمي عةاملا مهمةا فةي تكةوفن 

 الانطماع حول المؤسسة، وفي التأثير على درجة رضا الزبو  عن الخدمة المقدمةق

وتةةؤدي اتصةةالات الجزائةةر عةةدة وظةةائف تقنيةةة وتجارفةةة ويدارفةةة وماليةةةق فمةةن الناحيةةة التقنيةةة، تتةةولى 
تطةةةوفر وصةةةيانة شةةةمنات الاتصةةةالات، وضةةةما  اسةةةتمرارفة خةةةدمات الهةةةاتف والإنترنةةةا، ومتابعةةةة الأعطةةةال 
التقنية ومعالجتهةاق ومةن الناحيةة التجارفةة، تعمةل علةى تسةوفل خةدماتها وعروضةها، اسةت مال الزبةائن، تقةديم 

 المعلومات، متابعة الاشترالات، وتسيير العلاقة مع المتعاملينق
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لمةةا تقةةوة المؤسسةةة بوظةةائف لدارفةةة وتنةيميةةة تتعلةةل بتسةةيير المةةوارد المشةةرفة وتنةةةيم العمةةل داخةةل 
مختلةةةف الهيالةةةل، لضةةةافة للةةةى وظةةةائف ماليةةةة ومحاسةةةبية تةةةرتمق بةةةالفوترة، متابعةةةة المةةةدفوعات، وتحصةةةيل 

، بهةدف تحسةين لدارة GAIAالمستحقاتق وقد اعتمدت المؤسسة بع  أنةمة التسيير الحدي ةة، م ةل نةةاة 
العلاقةةة مةةع الزبةةائن وتسةةهيل معالجةةة الطلمةةات وتقليةةل الاعتمةةاد علةةى الإجةةراءات الورقيةةة، بمةةا يةةنعنس علةةى 

 جودة الأداء الخدمي داخل الوكالات التجارفةق

 المطلب الثالث: الإطار القانوني والتنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

تعةةةد اتصةةةالات الجزائةةةر شةةةركة عموميةةةة اقتصةةةادية ذات أسةةةهم، تنشةةةق فةةةي سةةةوق شةةةمنات وخةةةدمات 
، 2000أوت  5المةةةؤري فةةةي  2000/03الاتصةةةالات الإلكترونيةةةةق وقةةةد تةةةم لنشةةةاؤها فةةةي لطةةةار القةةةانو  رقةةةم 

المتعلل بنعادة نينلة قطاع البرفةد والمواصةلات، والةذي أدت للةى الفصةل بةين نشةاطي البرفةد والاتصةالاتق 
وبذلك التسبا المؤسسة شخصية معنوفة واستقلالا ماليا، وأصمحا تمةارس نشةاطها وفةل القواعةد المنةمةة 

 للمؤسسات الاقتصاديةق

وقد شنل هذا التحول القانوني محطةة أساسةية فةي مسةار قطةاع الاتصةالات فةي الجزائةر، لأنة  سةمح 
بالانتقةةال مةةن أسةةلوب التسةةيير الإداري التقليةةدي للةةى نمةةق المؤسسةةة الاقتصةةادية، بمةةا يةةوفر مرونةةة ألبةةر فةةي 
التسيير وقدرة أوسع على الاست مار وتطةوفر الخةدمات وموالمةة التحةولات التكنولوجيةةق كمةا أ  هةذا الإطةار 
القةةانوني مةةنح المؤسسةةة لمنانيةةة تنةةةيم نشةةاطها عبةةر نيالةةل مركزفةةة ومحليةةة، مةةن بينهةةا الوكةةالات التجارفةةة 

 التي تتولى التعامل المماشر مع الزبائنق

أمةةا مةةن الناحيةةة التنةيميةةة،  يم ةةل الهينةةل التنةيمةةي لاتصةةالات الجزائةةر الإطةةار الةةذي يحةةدد توزفةةع 
المهةةاة والمسةةةؤوليات داخةةةل المؤسسةةةة، كمةةةا يوضةةةح العلاقةةةات الوظيفيةةةة بةةةين مختلةةةف المةةةديرفات والمصةةةالح 
التابعةةةة لهةةةاق وفسةةةمح هةةةذا التنةةةةيم بضةةةما  التنسةةةيل بةةةين المسةةةتوفات المركزفةةةة والمحليةةةة، بمةةةا يسةةةاعد علةةةى 

 تحقيل الأهداف التقنية والتجارفة والإدارفة للمؤسسةق

وعلى المستوت المحلي، تم ل وكالة الشرفعة بولاية تمسة امتدادا تنةيميا وتجارفةا لمؤسسةة اتصةالات 
الجزائةةةةةر، لذ تضةةةةةطلع بةةةةةدور مهةةةةةم فةةةةةي اسةةةةةت مال الزبةةةةةائن، معالجةةةةةة طلمةةةةةاتهم، تقةةةةةديم المعلومةةةةةات، متابعةةةةةة 
الاشترالات، وتوجيههم نحو الخدمات المناسمةق ومةن هةذا المنطلةل، تعةد الوكالةة فضةاء مهمةا لدراسةة اللقةاء 
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الخدمي، لأ  جودة التفاعل بين الموظف والزبو  داخلها تنعنس بصورة مماشرة على مستوت رضةا الزبةائن 
 عن خدمات المؤسسةق

 (: يم ل المخطق التنةيمي للمؤسسة 11الشنل رقم )

 بالاعتماد على وثائل المؤسسةق الطلمةالمصدر: من لعداد 
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 المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية

يهةةدف هةةذا الممحةة  للةةى توضةةيح الإطةةار المنهجةةي الةةذي اعتمةةدت عليةة  الدراسةةة الميدانيةةة مةةن أجةةل 
جمةع البيانةات المتعلقةةة بموضةوع المحة  وتحليلهةةا بصةورة علميةةةق وفنتسةي الجانةب المنهجةةي أهميةة خاصةةة 
فةةةي الدراسةةةات التطبي يةةةة، لذ يسةةةمح بتحديةةةد مجتمةةةع الدراسةةةة والعينةةةة المعتمةةةدة، لضةةةافة للةةةى توضةةةيح الأداة 
المسةتخدمة فةي جمةةع البيانةات والإجةةراءات المتمعةة فةةي تطبيقهةا ميةدانيا داخةةل المؤسسةة محةةل الدراسةةق كمةةا 
يتضةةمن هةةذا الممحةة  عةةر  الأسةةاليب الإحصةةائية المعتمةةدة فةةي تحليةةل البيانةةات واسةةتخلام النتةةائج، بمةةا 

 يساعد على تفسير المعطيات المتحصل عليها واختمار فرضيات الدراسةق

وبناء على ذلك سيتم في هةذا الممحة  التطةرق للةى مجتمةع الدراسةة والعينةة المعتمةدة فةي المحة ، ثةم 
عةةةر  أداة الدراسةةةة والإجةةةراءات المتمعةةةة فةةةي تصةةةميمها وتوزفعهةةةا وجمعهةةةا، وأخيةةةرا بيةةةا  أسةةةاليب المعالجةةةة 

، وذلةةةةك بهةةةةدف تنةةةةةيم البيانةةةةات 25الإصةةةةدار  SPSSالإحصةةةةائية للبيانةةةةات باسةةةةتخداة البرنةةةةامج الإحصةةةةائي 
وتحليلها بطرفقة علميةة تسةمح بالوصةول للةى نتةائج يمنةن الاعتمةاد عليهةا فةي تفسةير العلاقةة بةين متغيةرات 

 الدراسةق

 المطلب الأول: مجتمع الدراسة والعينة

يعد تحديد مجتمع الدراسة والعينة من الخطوات الأساسةية فةي الدراسةات الميدانيةة، لذ يسةمح للماحة  
بتحديةةد الفةةةة التةةي سةةيتم جمةةع البيانةةات منهةةا بمةةا يتناسةةب مةةع أهةةداف الدراسةةة وطبيعةةة موضةةوعهاق وفنتسةةي 
هةةذا الجانةةب أهميةةة خاصةةة فةةي الدراسةةات التطبي يةةة التةةي تعتمةةد علةةى جمةةع البيانةةات مةةن الأفةةراد المةةرتمطين 
مماشرة بموضوع المح ، حي  يسهم تحديد المجتمع والعينةة بدقةة فةي الحصةول علةى بيانةات أل ةر ملاءمةة 

 للدراسة وتحقيل نتائج يمنن الاعتماد عليها في تفسير الةاهرة المدروسةق

وانطلاقةةا مةةن ذلةةك سةةيتم فةةي هةةذا المطلةةب التطةةرق للةةى مجتمةةع الدراسةةة الةةذي شةةمل زبةةائن مؤسسةةة 
اتصالات الجزائر فرع الشرفعة بولاية تمسة، ثم تحديد عينة الدراسة وطرفقة اختيارها بما يتناسب مع طبيعة 

 الدراسة الميدانيةق
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 مجتمع الدراسة .1
يقصد بمجتمع الدراسة جميع الأفةراد أو الوحةدات التةي يشةملها موضةوع المحة  والتةي يسةعى الماحة  

 ق1للى دراسة خصائصها وتحليلها من أجل الوصول للى نتائج علمية مرتمطة بموضوع الدراسة

وفةةي لطةةار هةةذ  الدراسةةة يتم ةةل مجتمةةع الدراسةةة فةةي زبةةائن مؤسسةةة اتصةةالات الجزائةةر فةةرع الشةةرفعة 
بولايةةة تمسةةة، باعتمةةارهم الفةةةة المسةةتفيدة مةةن الخةةدمات التةةي تقةةدمها المؤسسةةة، كمةةا أنهةةم يم لةةو  المصةةدر 
الأساسةةةي للمعلومةةةات المتعلقةةةة بتقيةةةيم اللقةةةاء الخةةةدمي ومسةةةتوت رضةةةاهم عةةةن الخةةةدمات المقدمةةةة مةةةن طةةةرف 

 المؤسسةق

 عينة الدراسة .2
نةرا لصعوبة دراسة جميع أفراد مجتمع الدراسةة، يلجةأ الماحة  للةى اختيةار عينةة تم ةل هةذا المجتمةع 
مةةةن أجةةةل جمةةةع البيانةةةات اللازمةةةة للدراسةةةةق وتعةةةرف العينةةةة بأنهةةةا مجموعةةةة جزئيةةةة مةةةن مجتمةةةع الدراسةةةة يةةةتم 
اختيارهةةةا بطرفقةةةة معينةةةة بحيةةة  تعنةةةس خصةةةائص المجتمةةةع الأصةةةلي وتمنةةةن الماحةةة  مةةةن تعمةةةيم النتةةةائج 

 ق2المتوصل لليها

زبونا من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر  90وقد تم في هذ  الدراسة الاعتماد على عينة منونة من  
فةةرع الشةةرفعة، حيةة  تةةم توزفةةع الاسةةتبيا  علةةيهم مةةن أجةةل الحصةةول علةةى  رائهةةم وتقييمةةاتهم المتعلقةةة باللقةةاء 

 الخدمي ومستوت رضاهم عن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسةق

 طريقة اختيار العينة .3
اختيةار أفةراد العينةة، وهةي مةن الأسةاليب الشةائعة فةي   العرضةية فةياعتمدت هذ  الدراسة على العينة  

الدراسات الميدانية خاصة في الدراسات التي تتعلل بالزبائن أو المستفيدين مةن الخةدماتق وفقةوة هةذا النةوع 
 ق3من العينات على اختيار الأفراد الذين يتاح للماح  الوصول لليهم بسهولة أثناء فترة لجراء الدراسة

 
، عمةا ، الأرد ، 1، دار وائةل للطماعةة والنشةر، ط البحث العلمي: الدليل التطبيقي للباحثين :محمد عبد الفتاح الصةيرفي  1

 ق85، م 2002

، دار وائةل للنشةر، منهجية البحث العلمي القواعد والمراحل والتطبيقـاتمحمد عبيدات، محمد أبو نصار، عقلة مبيضةين:   2
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وقد تم اختيار أفراد العينةة مةن الزبةائن المتواجةدين فةي مؤسسةة اتصةالات الجزائةر فةرع الشةرفعة أثنةاء 
فترة توزفع الاستبيا ، حي  تم تقةديم الاسةتبيا  لهةم وطلةب الإجابةة عنة  بشةنل طةوعي، وذلةك بهةدف جمةع 

 البيانات المتعلقة بموضوع الدراسة وتحليلها لاحقا باستخداة الأساليب الإحصائية المناسمةق

 المطلب الثاني: أداة الدراسة وإجراءاتها

تعتمةةد الدراسةةات الميدانيةةة فةةي العلةةوة الإدارفةةة والتسةةوف ية علةةى مجموعةةة مةةن الأدوات المنهجيةةة التةةي 
تسمح بجمع البيانات المتعلقة بموضوع الدراسة بطرفقة منةمة وقابلةة للتحليةل الإحصةائيق وفعةد الاسةتبيا  
من أل ةر هةذ  الأدوات اسةتخداما فةي الدراسةات التةي تهةدف للةى قيةاس  راء الأفةراد واتجاهةاتهم، خاصةة فةي 
المحوه المرتمطة ب ياس جودة الخدمات ورضا الزبائنق لذلك تم فةي هةذ  الدراسةة الاعتمةاد علةى الاسةتبيا  

فةةرع الشةةرفعة، وذلةةك بهةةدف تحليةةةل  –لةةأداة رئيسةةية لجمةةع البيانةةات مةةن زبةةائن مؤسسةةةة اتصةةالات الجزائةةر 
 ق1العلاقة بين اللقاء الخدمي ومستوت رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة

 تصميم الاستبيان .1
بالاعتمةةةاد علةةةى الأدبيةةةات النةرفةةةة المرتمطةةةة بموضةةةوع اللقةةةاء الخةةةدمي ورضةةةا  تةةةم تصةةةميم الاسةةةتبيا 

الزبةةو ، لضةةافة للةةى الفرضةةيات التةةي تسةةعى الدراسةةة للةةى اختمارهةةاق وقةةد صةةيغا عمةةارات الاسةةتبيا  وفةةل 
م ياس لينرت الخماسي الذي يسمح ب ياس درجة موافقة الممحوثين على الهمارات المطروحة، حية  تتةدرا 
الإجابةةات مةةن  غيةةر موافةةل بشةةدة  للةةى  موافةةل بشةةدة ، وهةةو مةةا يتةةيح للماحةة  قيةةاس اتجاهةةات أفةةراد العينةةة 

 بصورة كمية قابلة للتحليل الإحصائيق

 وقد تم تقسيم الاستبيا  للى قسمين رئيسيين:

يتضمن القسةم الأول البيانةات الشخصةية للممحةوثين، وفهةدف للةى التعةرف علةى الخصةائص  •
العامة لعينة الدراسة م ل الجنس، والعمر، والمستوت التعليمي، ومدة التعامةل مةع المؤسسةةق 
وتسةةاعد هةةذ  البيانةةات فةةي تقةةديم وصةةف لحصةةائي لأفةةراد العينةةة وتحليةةل النتةةائج وفةةل بعةة  

 المتغيرات الديموغرا يةق
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أمةةا القسةةم ال ةةاني فيتعلةةل بمحةةاور الدراسةةة المرتمطةةة بمتغيةةري اللقةةاء الخةةدمي ورضةةا الزبةةو ،  •
 حي  تم توزفع الهمارات على أربعة محاور رئيسية بما يتوافل مع فرضيات الدراسةق

o  يركز المحور الأول على سلوا مقدة الخدمة، وفتضمن مجموعة من الهمارات التي
ت ةةيس طبيعةةة تعامةةل مةةوظفي المؤسسةةة مةةع الزبةةائن م ةةل حسةةن الاسةةت مال والاحتةةراة 
واللماقة فةي التواصةل والقةدرة علةى فهةم احتياجةات الزبةو ، وفهةدف هةذا المحةور للةى 

 قياس أثر سلوا مقدة الخدمة على مستوت رضا الزبائنق
o  أما المحور ال اني فيتناول البيةة المادية لمنا  تقديم الخدمةة، وفشةمل مجموعةة مةن

الهمةةارات المتعلقةةة بتنةةةيم منةةا  تقةةديم الخدمةةة ونةافتةة  ووضةةوح الإرشةةادات وراحةةة 
 فضاء الاست مال، وذلك بهدف قياس تأثير البيةة المادية على درجة رضا الزبائنق

o  بينمةةةا يركةةةةز المحةةةةور ال الةةةة  علةةةةى سةةةةرعة الاسةةةةتجابة وجةةةةودة التفاعةةةةل أثنةةةةاء اللقةةةةاء
الخدمي، وفتضمن عمارات تتعلةل بسةرعة تقةديم الخدمةة ووضةوح الإجةراءات ودرجةة 
اهتمةةاة المةةوظفين بانشةةغالات الزبةةائن، وفهةةدف هةةذا المحةةور للةةى قيةةاس أثةةر سةةرعة 

 الاستجابة وجودة التفاعل على مستوت رضا الزبائنق
o  أما المحور الرابع فيتناول رضا الزبو ، وفتضمن مجموعة من الهمارات التي ت يس

درجةةة رضةةا الزبةةائن عةةن الخةةدمات المقدمةةة مةةن طةةرف مؤسسةةة اتصةةالات الجزائةةر، 
ومدت توافل هذ  الخدمات مع توقعةاتهم، لضةافة للةى الانطمةاع العةاة عةن المؤسسةة 

 واستعدادهم للاستمرار في التعامل معهاق
( عمةةارة موزعةةة علةةى المحةةاور الأربعةةة، بمةةا يسةةمح 30وقةةد بلةةم لجمةةالي عمةةارات الاسةةتبيا  ثلاثةةين )

ب يةاس أبعةاد اللقةةاء الخةدمي ومسةتوت رضةةا الزبةائن بصةورة متوازنةةة، وفتةيح لمنانيةة تحليةةل العلاقةة بةين هةةذ  
 المتغيرات واختمار فرضيات الدراسة باستخداة الأساليب الإحصائية المناسمةق

 صد  أداة الدراسة .2
مةةن أجةةل التألةةد مةةن صةةلاحية أداة الدراسةةة وملاءمتهةةا لموضةةوع المحةة ، تةةم الاعتمةةاد علةةى الصةةدق 
الةاهري، والذي يعرف أيضا بصدق المحنمين، باعتمار  من الأساليب المنهجية المناسمة للتحقل من مدت 

 وضوح عمارات الاستبيا  وانسجامها مع أبعاد الدراسة وفرضياتهاق
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وقةةد تةةم عةةر  الاسةةتبيا  علةةى مجموعةةة مةةن الأسةةاتذة المختصةةين فةةي مجةةال العلةةوة التجارفةةة وعلةةوة 
التسةةيير، قصةةد لبةةداء ملاحةةةاتهم حةةول صةةياغة الهمةةارات ومةةدت ارتماطهةةا بموضةةوع الدراسةةة، لضةةافة للةةى 
التألةةةد مةةةن سةةةلامة توزفعهةةةا علةةةى المحةةةاور المعتمةةةدةق وقةةةد سةةةمحا ملاحةةةةات المحنمةةةين بندخةةةال بعةةة  
التعةةديلات الشةةنلية واللغوفةةة علةةى عةةدد مةةن الهمةةارات، بمةةا جعةةل الأداة أل ةةر وضةةوحا ودقةةة وقابليةةة للتطبيةةل 

 على أفراد العينةق

وبناء على ذلك، تم اعتماد الاستبيا  في صورت  النهائية بعد الأخذ بملاحةات المحنمةين، باعتمةار  
أداة مناسةةةمة لجمةةةع البيانةةةات المتعلقةةةة بأبعةةةاد اللقةةةاء الخةةةدمي ورضةةةا الزبةةةو  لةةةدت زبةةةائن مؤسسةةةة اتصةةةالات 

 فرع الشرفعة بولاية تمسةق –الجزائر 

(، والةةذي يعةةد Cronbach's Alphaتةم التحقةةل مةةن ثمةةات أداة الدراسةةة باسةةتخداة معامةةل ألفةةا كرونمةةاي )و 
، حيةةة  يبةةةين مةةةدت مةةةن أل ةةةر المقةةةاييس الإحصةةةائية اسةةةتخدام ا ل يةةةاس الاتسةةةاق الةةةداخلي لفقةةةرات الاسةةةتبيا 

الإصدار  SPSSتجانس الهمارات في قياس متغيرات الدراسةق وقد تم احتساب هذا المعامل باستخداة برنامج 
( عمةارة، بهةدف التألةد مةن ثمةات الأداة 30، وذلك بالاعتماد على جميع فقرات الاستبيا  المالم عددها )21

ويمنانيةةةةة الاعتمةةةةاد علةةةةةى البيانةةةةات المتحصةةةةةل عليهةةةةا فةةةةي اختمةةةةةار فرضةةةةيات الدراسةةةةةة ويجةةةةراء التحلةةةةةيلات 
 الإحصائية اللازمةق

 (: يم ل معامل ألفا كرومماي لأداة الدراسة06الجدول رقم )

 معامل ألفا كرومباخ  عدد العبارات  الأداة

 0.955 30 الاستبيان ككل 

 إجراءات توزيع الاستبيان وجمعه .3
بعد التألد مةن الصةدق الةةاهري لأداة الدراسةة، تةم الشةروع فةي تطبيةل الاسةتبيا  علةى عينةة الدراسةة 

فرع الشرفعة بولاية تمسةق وقةد تةم توزفةع الاسةتبيانات بشةنل  –المتم لة في زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر 
مماشر على أفراد العينة داخل المؤسسة، مع توضيح الهدف من الدراسة وشرح طرفقة الإجابة عن عمارات 

 الاستبيا ق
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وقةةةد تةةةم توزفةةةع الاسةةةتبيانات خةةةلال الفتةةةرة الزمنيةةةة الخاصةةةة بالدراسةةةة الميدانيةةةة، مةةةع الحةةةرم علةةةى 
اسةةةترجاع ألبةةةر عةةةدد ممنةةةن منهةةةا لضةةةما  الحصةةةول علةةةى بيانةةةات كا يةةةة للتحليةةةل الإحصةةةائيق وبعةةةد جمةةةع 

 SPSS 21الاسةتبيانات، تةم مراجعتهةا للتألةد مةن سةلامة الإجابةات والتمالهةا، ثةم لدخةال البيانةات للةى برنةامج 
 قصد معالجتها وتحليلها باستخداة الأساليب الإحصائية المناسمة لاختمار فرضيات الدراسةق

 المطلب الثالث: أساليب المعالجة الإحصائية للبيانات

قصد  SPSS 21بعد جمع الاستبيانات ومراجعتها، تم لدخال البيانات للى برنامج التحليل الإحصائي 
تنةيمهةةةا ومعالجتهةةةا وتحليلهةةةا وفةةةل الأسةةةاليب الإحصةةةائية المناسةةةمة لطبيعةةةة الدراسةةةةق وتعةةةد هةةةذ  المرحلةةةة 
ضةرورفة فةةي الدراسةات الميدانيةةة، لأنهةةا تسةمح بتحوفةةل الإجابةةات الخةاة للةةى مؤشةةرات رقميةة قابلةةة للتفسةةير، 

 بما يساعد على وصف خصائص العينة وتحليل اتجاهات لجاباتها واختمار فرضيات الدراسةق

وقةةةد تةةةم الاعتمةةةاد فةةةي هةةةذ  الدراسةةةة علةةةى مجموعةةةة مةةةن الأسةةةاليب الإحصةةةائية، تم لةةةا أساسةةةا فةةةي 
التكرارات والنسب المةوفة من أجل وصف الخصائص العامة لأفةراد العينةة، م ةل الجةنس، العمةر، المسةتوت 

 التعليمي، الحالة الاجتماعية، المهنة، مدة التعامل مع المؤسسة، ونوع الخدمة المستفاد منهاق

لمةةةا تةةةم اسةةةتخداة المتوسةةةطات الحسةةةابية والانحرافةةةات المهيارفةةةة لتحليةةةل لجابةةةات أفةةةراد العينةةةة حةةةول 
عمةةةارات ومحةةةاور الاسةةةتبيا ، وذلةةةك بهةةةدف تحديةةةد اتجاهةةةات الممحةةةوثين نحةةةو أبعةةةاد اللقةةةاء الخةةةدمي ورضةةةا 

 الزبو ، وقياس درجة الموافقة على كل محور من محاور الدراسةق

أمةةةا  يمةةةا يتعلةةةل باختمةةةار الفرضةةةيات، فقةةةد تةةةم الاعتمةةةاد علةةةى الانحةةةدار الخطةةةي المسةةةيق، باعتمةةةار  
الأسةلوب الإحصةائي الأنسةب لاختمةار الفرضةيات المصةاغة بصةيغة وجةود أثةرق وقةد اسةتخدة هةذا الاختمةار 
ل يةةاس أثةةر اللقةةاء الخةةدمي وأبعةةاد  فةةي رضةةا الزبةةائن، حيةة  تةةم اعتمةةار رضةةا الزبةةو  متغيةةرا تابعةةا، فةةي حةةين 

 اعتبرت أبعاد اللقاء الخدمي متغيرات مستقلة بحسب كل فرضيةق

لبيةةةا  قةةةوة العلاقةةةة بةةةين  Rومةةةن خةةةلال نتةةةائج الانحةةةدار الخطةةةي المسةةةيق، تةةةم الاعتمةةةاد علةةةى قيمةةةة 
لتحديةةد نسةةمة تفسةةير المتغيةةر المسةةتقل للتغيةةرات الحاصةةلة فةةي المتغيةةر التةةابع، لضةةافة  R²المتغيةةرفن، وقيمةةة 

لتحديةد اتجةا  التةأثير وقوتة ، مةع اعتمةاد قيمةة  Betaأو  Bللحنةم علةى معنوفةة النمةوذا، وقيمةة   Fللى قيمة  
Sig  ق0.05للحنم على قبول أو رف  الفرضيات عند مستوت دلالة 
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وبةةةذلك تكةةةو  الأسةةةاليب الإحصةةةائية المعتمةةةدة فةةةي هةةةذ  الدراسةةةة هةةةي: التكةةةرارات، النسةةةب المةوفةةةة، 
المتوسق الحسابي، الانحراف المهياري، والانحدار الخطي المسيق، وذلك بما يتناسب مع طبيعة الموضةوع 

 وأهداف الدراسة وفرضياتهاق

 : عرض وتحليل ومناقشة نتائج الدراسةالثالثالمبحث  

 المطلب الأول: عرض وتحليل نتائج محاور الاستبيان

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس .1

 : توزفع أفراد العينة حسب متغير الجنس(07)الجدول رقم 

 النسب التكرارات  

 %52.2 47 ذكر

 %47.8 43 أنثى 

 %100 90 المجموع 

 : يم ل الدائرة النسبية لمتغير الجنس (12) الشنل رقم

 

 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 

فردا بنسةمة  47مفردة، حي  بلم عدد الذكور  90يتضح من الجدول أ  عدد أفراد عينة الدراسة بلم 
%ق وعلية ، فةن  فةةة الةذكور تم ةل النسةمة الألبةر 47.8فردا بنسةمة  43%، في حين بلم عدد الإناه 52.2
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داخل العينة، غير أ  الفارق بينها وبين فةة الإنةاه يمقةى محةدودا، ممةا يةدل علةى وجةود تقةارب واضةح فةي 
 تم يل الجنسين ضمن أفراد العينةق

وكالة الشةرفعة يسةتفيد منهةا كةل مةن  –وتشير هذ  النتائج للى أ  خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر 
الذكور والإناه بصورة متقاربةق كما أ  هذا التوزفع يمنح الدراسةة قةدرا مةن التةواز  فةي تم يةل  راء الزبةائن، 

 الأمر الذي يساعد على قراءة مستوت رضاهم عن اللقاء الخدمي دو  نيمنة واضحة لفةة على أخرتق

 العمر توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  .2

 العمر : توزفع أفراد العينة حسب متغير (08)الجدول رقم 

 النسب التكرارات  

 %21.1 19 سنة   20أقل من 

 %47.8 43 سنة 30إلى  20من 

 %24.4 22 سنة 40إلى  31من 

 %6.7 6 سنة  40أكثر  من 

 %100 90 المجموع 

 العمر : يمثل مخطط الأعمدة لمتغير (13) الشكل رقم 

 

 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 

يتضح من الجدول أ  أفراد عينة الدراسة يتوزعو  حسب متغير العمر للى أربع فةات، حي  جاءت 
سةنة بةة  40للةى  31%، تليها فةة مةن 47.8فردا بنسمة  43سنة في المرتمة الأولى بة   30للى    20فةة من  
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%، فةي حةين جةاءت فةةة أل ةر 21.1فةردا بنسةمة  19سةنة بةة  20%، ثم فةةة أقةل مةن 24.4فردا بنسمة    22
 %ق6.7أفراد بنسمة  6سنة في المرتمة الأخيرة بة  40من 

 20وتشير هذ  النتائج للى أ  أغلب أفراد العينة ينتمو  للى الفةة الشمابية، خاصة الفةة الممتدة من 
سةةةةنة، وهةةةةي الفةةةةةة الأل ةةةةر تعةةةةاملا مةةةةع خةةةةدمات الاتصةةةةالات والإنترنةةةةا بحنةةةةم ارتماطهةةةةا المتزايةةةةد  30للةةةةى 

بالاسةةتعمالات الرقميةةة اليوميةةةق كمةةا يةةدل حضةةور الفةةةات العمرفةةة الأخةةرت بنسةةب متفاوتةةة علةةى أ  خةةدمات 
وكالةةة الشةةرفعة لا تقتصةةر علةةى فةةةة عمرفةةة معينةةة، بةةل تسةةتقطب زبةةائن مةةن  –مؤسسةةة اتصةةالات الجزائةةر 

 مختلف الأعمار، مع غلمة واضحة للفةات الشابةق

   المستوى التعليمي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير .3

 متغير المستوت التعليمي : توزفع أفراد العينة حسب (09)الجدول رقم 

 النسب التكرارات  

 %6.7 6 ابتدائي 

 %5.6 5 متوسط

 %14.4 13 ثانوي 

 %58.9 53 جامعي )ليسانس( 

 %14.4 13 دراسات عليا )ماستر/دوكتراه( 

 %100 90 المجموع 

 تغير المستوى التعليميلم: يمثل مخطط الأعمدة (14)الشكل رقم 

 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 
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يتضح من الجدول أ  أفراد عينة الدراسة يتوزعو  حسب متغير المستوت التعليمي للى خمس فةات، 
%، وهي النسةمة الألبةر داخةل 58.9فردا بنسمة  53حي  جاءت فةة جامعي ليسانس في المرتمة الأولى بة 

فةةردا  13العينةةةق تليهةةا فةةةة ثةةانوي وفةةةة دراسةةات عليةةا ماسةةتر/دكتورا  بةةنفس العةةدد، حيةة  بلةةم عةةدد كةةل فةةةة 
%، فةي حةين جةاءت فةةة متوسةق 6.7أفةراد بنسةمة  6% لكل منهماق أما فةة ابتدائي فقد بلغةا 14.4بنسمة  

 %ق5.6أفراد بنسمة  5في المرتمة الأخيرة بة 

وتشير هذ  النتائج للى أ  أغلب أفراد العينة يتمتعو  بمستوت تعليمي جامعي، وهو ما قد يسةاعدهم 
على فهةم عمةارات الاسةتبيا  والإجابةة عنهةا بدرجةة مناسةمة مةن الةوعيق كمةا أ  ارتفةاع نسةمة ذوي المسةتوت 
الجةامعي يعنةةس طبيعةةة اسةةتعمال خةدمات الاتصةةالات والإنترنةةا، لذ تةةرتمق هةذ  الخةةدمات غالمةةا بالحاجةةات 
الدراسةةةية والمهنيةةةة والرقميةةةةق وفةةةي المقابةةةل، فةةةن  وجةةةود فةةةةات تعليميةةةة مختلفةةةة داخةةةل العينةةةة يةةةدل علةةةى أ  

وكالةةة الشةةرفعة موجهةةة للةةى شةةرائح متنوعةةة مةةن الزبةةائن، ولا تقتصةةر  –خةةدمات مؤسسةةة اتصةةالات الجزائةةر 
 على مستوت تعليمي معينق

   الحالة الاجتماعية توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير .4

 متغير الحالة الاجتماعية : توزفع أفراد العينة حسب (10)الجدول رقم 

 النسب التكرارات  

 %65.6 59 أعزب 

 %24.4 22 متزوج 

 %3.3 3 مطلق

 %6.7 6 أرمل 

 %100 90 المجموع 

 الحالة الاجتماعية لمتغير : يمثل مخطط الأعمدة (15) الشكل رقم 

 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 
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يتضح من الجدول أ  أفراد عينة الدراسة يتوزعو  حسب متغير الحالة الاجتماعيةة للةى أربةع فةةات، 
%، وهةي النسةمة الألبةر داخةل العينةةق 65.6فةردا بنسةمة  59حي  جةاءت فةةة أعةزب فةي المرتمةة الأولةى بةة 

%، فةةي حةةين جةةاءت فةةةة 6.7أفةةراد بنسةةمة  6%، ثةةم فةةةة أرمةةل بةةة 24.4فةةردا بنسةةمة  22تليهةةا فةةةة متةةزوا بةةة 
 %ق3.3أفراد بنسمة  3مطلل في المرتمة الأخيرة بة 

وتشةةير هةةذ  النتةةائج للةةى أ  أغلةةب أفةةراد العينةةة مةةن فةةةة العةةزاب، وهةةو مةةا ينسةةجم مةةع النتةةائج السةةابقة 
سنة هي الأل ر تم يلا داخل العينةق كما يمنن  30للى  20المتعلقة بالعمر، حي  كانا الفةة العمرفة من  

تفسةةير ارتفةةةاع نسةةمة العةةةزاب بنةةو  هةةةذ  الفةةةةة أل ةةر ارتماطةةةا باسةةتعمال خةةةدمات الاتصةةالات والإنترنةةةا فةةةي 
الدراسة والعمل والتواصل اليوميق وفي المقابل، فن  وجود فةات اجتماعية أخةرت بنسةب متفاوتةة يةدل علةى 

وكالةة الشةرفعة موجهةة للةى مختلةف شةرائح الزبةائن، بغة  النةةر   –أ  خدمات مؤسسة اتصةالات الجزائةر  
 عن حالتهم الاجتماعيةق

   المهنة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير .5

 المهنةمتغير : توزفع أفراد العينة حسب (11)الجدول رقم 

 النسب التكرارات  

 %54.4 49 طالب

 %15.6 14 موظف 

 %12.2 11 أعمال حرة 

 %17.6 16 عاطل عن العمل 

 %100 90 المجموع 

 المهنة تغير لم: يمثل مخطط الأعمدة (16) الشكل رقم 

 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 
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يتضةةةح مةةةن الجةةةدول أ  أفةةةراد عينةةةة الدراسةةةة يتوزعةةةو  حسةةةب متغيةةةر المهنةةةة للةةةى أربةةةع فةةةةات، حيةةة  
%، وهي النسمة الألبر داخل العينةق تليها فةة 54.4فردا بنسمة    49جاءت فةة طالب في المرتمة الأولى بة 

%، فةي حةين جةاءت 15.6فةردا بنسةمة  14%، ثم فةة موظف بةة 17.8فردا بنسمة  16عاطل عن العمل بة 
 %ق12.2فردا بنسمة  11فةة أعمال حرة في المرتمة الأخيرة بة 

وتشير هذ  النتائج للى أ  أغلب أفراد العينة من فةة الطلمة، وهةو مةا ينسةجم مةع طبيعةة الخصةائص 
سةةةنة وارتفةةةاع نسةةةمة ذوي  30للةةةى  20السةةةابقة للعينةةةة، خاصةةةة مةةةن حيةةة  ارتفةةةاع نسةةةمة الفةةةةة العمرفةةةة مةةةن 

المسةةتوت الجةةامعيق كمةةا يمنةةن تفسةةير حضةةور الطلمةةة بنسةةمة مرتفعةةة بارتمةةاطهم الكبيةةر بخةةدمات الإنترنةةا 
والاتصالات في الدراسة والمح  والتواصلق وفي المقابل، فن  وجود فةات مهنية أخرت بنسب متفاوتةة يةدل 

وكالة الشرفعة موجهة للى شةرائح اجتماعيةة ومهنيةة متعةددة،  –على أ  خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر 
 ولا تقتصر على فةة مهنية معينةق

   مدة التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير .6

 مدة التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر متغير : توزفع أفراد العينة حسب (12)الجدول رقم 

 النسب التكرارات  

 %17.8 16 أقل من سنة 

 %33.3 30 سنوات  3إلى  1من 

 %31.1 28 سنوات  6إلى  4من 

 16 17.8 سنوات   6أكثر من 

 %100 90 المجموع 

 مدة التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائرتغير لم: يمثل مخطط الأعمدة (17) الشكل رقم 

 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 



 وكالة تبسة(  –الدراسة التطبيقية )دراسة حالة اتصالات الجزائر : الثانيالفصل 
  

 

 
68 

يتضح من الجدول أ  أفراد عينة الدراسة يتوزعو  حسب متغير مةدة التعامةل مةع مؤسسةة اتصةالات 
فةةةردا بنسةةةمة  30سةةةنوات فةةةي المرتمةةةة الأولةةةى بةةةة  3للةةةى  1الجزائةةةر للةةةى أربةةةع فةةةةات، حيةةة  جةةةاءت فةةةةة مةةةن 

 6%، ثةةم فةتةةا أقةةل مةةن سةةنة وأل ةةر مةةن 31.1فةةردا بنسةةمة  28سةةنوات بةةة  6للةةى  4%، تليهةةا فةةةة مةةن 33.3
 % لكل منهماق17.8فردا لكل فةة، وبنسمة  16سنوات بعدد 

وتشةةةير هةةةذ  النتةةةائج للةةةى أ  أغلةةةب أفةةةراد العينةةةة لةةةديهم مةةةدة تعامةةةل متوسةةةطة مةةةع مؤسسةةةة اتصةةةالات 
سنوات، وهو ما يدل على أ  معةم  6للى  4سنوات ومن  3للى  1الجزائر، خاصة الفةتين الممتدتين من 

الممحوثين يمتلكو  تجربة كا يةة تسةمح لهةم بتقيةيم اللقةاء الخةدمي ومسةتوت رضةاهم عةن الخةدمات المقدمةةق 
سةةنوات يعنةةس اسةةتمرار العلاقةةة بةةين بعةة   6لمةةا أ  وجةةود نسةةمة مةةن الزبةةائن الةةذين تتجةةاوز مةةدة تعةةاملهم 

الزبائن والمؤسسة، في حين تم ل فةة أقل من سنة الزبائن الجدد الذين يمنن أ  تعنةس لجابةاتهم الانطمةاع 
 الأولي حول جودة التعامل داخل وكالة الشرفعةق

   نوع الخدمة التي تستفيد منها  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير .7

 نوع الخدمة التي تستفيد منها متغير  : توزفع أفراد العينة حسب (13)الجدول رقم 

 النسب التكرارات  

 %4.4 4 الهاتف الثابت 

 73 81.1% ( ADSL/Fibreالإنترنت ) 

 %14.4 13 الهاتف النقال 

 %0.0 0 أكثر من خدمة 

 %100 90 المجموع 

 أشهر  6عدد الزيارات خلال أخر تغير لم: يمثل مخطط الأعمدة (18) الشكل رقم 

 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 
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يتضح من الجدول أ  أفراد عينة الدراسة يتوزعو  حسب متغير نوع الخدمة المستفاد منها للةى أربةع 
%، وهةةي 81.1فةةردا بنسةةمة  73فةةي المرتمةةة الأولةةى بةةة  Fibre/ADSLفةةةات، حيةة  جةةاءت خدمةةة الإنترنةةا 

%، ثةم خدمةة 14.4فةردا بنسةمة  13النسمة الألبر بشنل واضح داخل العينةق تليها خدمةة الهةاتف النقةال بةة 
%، فةةي حةةين لةةم تسةةجل فةةةة أل ةةر مةةن خدمةةة أي تكةةرار، حيةة  بلغةةا 4.4أفةةراد بنسةةمة  4الهةةاتف ال ابةةا بةةة 

 %ق0.0نسبتها 

وتشير هذ  النتائج للةى أ  خدمةة الإنترنةا تم ةل الخدمةة الأل ةر طلمةا واسةتعمالا لةدت زبةائن مؤسسةة 
وكالةةةة الشةةةرفعة، وهةةةو مةةةا يعنةةةس الأهميةةةة المتزايةةةدة للاتصةةةال بالإنترنةةةا فةةةي الحيةةةاة  –اتصةةةالات الجزائةةةر 

اليوميةةة، سةةواء فةةي الدراسةةة أو العمةةل أو التواصةةل أو لنجةةاز مختلةةف الخةةدمات الرقميةةةق كمةةا أ  انخفةةا  
نسةمة المسةةتفيدين مةةن الهةةاتف ال ابةةا مقارنةةة بخدمةةة الإنترنةةا يةةدل علةةى تغيةةر طبيعةةة الطلةةب علةةى خةةدمات 
الاتصالات، حي  أصةمح التركيةز الألبةر موجهةا نحةو خةدمات الةربق بالشةمنةق وبنةاء علةى ذلةك، فةن  تقيةيم 
اللقاء الخدمي لةدت أغلةب أفةراد العينةة يةرتمق بدرجةة كبيةرة بتجةربتهم مةع خدمةة الإنترنةا، ممةا يجعةل سةرعة 

 الاستجابة وجودة التواصل مع الزبو  من العناصر المهمة في تشنيل مستوت الرضا لديهمق

 اللقاء الخدمي )المتغير المستقل( : الثانيالمحور  ق8

 : يم ل نتائج المحور الأول (14)الجدول رقم 

رقم  

 العبارة 

  موافق غير

 بشدة 

 X ̄ SD موافق بشدة  موافق محايد  غير موافق 

N % N % N % N % N % 

01 0 0.0% 2 2.2% 19 21.1% 62 68.9% 7 7.8% 3.82 0.59 

02 1 1.1% 3 3.3% 29 32.2% 50 55.6% 7 7.8% 3.65 0.72 

03 0 0.0% 1 1.1% 21 23.3% 58 64.4% 10 11.1% 3.85 0.61 

04 1 1.1% 3 3.3% 22 24.4% 54 60.0% 10 11.1% 3.76 0.73 

 0.52 3.77 سلوك الموظف .1

05 2 2.2% 6 6.7% 32 35.6% 41 45.6% 9 10.0% 3.54 0.85 

06 1 1.1% 5 5.6% 16 17.8% 55 61.1% 13 14.4% 3.82 0.78 

07 1 1.1% 7 7.8% 28 31.1% 39 43.3% 15 16.7% 3.66 0.88 
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08 4 4.4% 16 17.8% 24 26.7% 27 30.0% 19 21.1% 3.45 1.14 

09 2 2.2% 5 5.6% 19 21.1% 43 47.8 21 23.3% 3.84 0.92 

10 6 6.7% 15 16.7% 25 27.8% 26 28.9% 18 20.0% 3.38 1.17 

 0.74 3.62 كفاءة الموظف  .2

11 7 7.8% 12 13.3% 28 31.1% 36 40.0% 7 7.8% 3.26 1.04 

12 7 7.8% 19 21.1% 32 35.6% 25 27.8% 7 7.8% 3.06 1.05 

13 7 7.8% 15 16.7% 28 31.1% 36 40.0% 4 4.4% 3.16 1.01 

14 6 6.7% 15 16.7% 30 33.3% 32 35.6% 7 7.8% 3.21 1.03 

15 3 3.3% 9 10.8% 16 17.8% 44 48.9% 18 20.0% 3.72 1.00 

 0.81 3.28 سرعة الخدمة والتواصل مع الزبون .3

 0.62 3.55 بعد تقديم الخدمة

16 0 0.0% 1 1.1% 16 17.8% 34 37.8% 39 43.3% 4.23 0.77 

17 1 1.1% 4 4.4% 15 16.7% 33 36.7% 37 41.1% 4.12 0.92 

18 2 2.2% 3 3.3% 11 12.2% 44 48.9% 30 33.3% 4.07 0.88 

 0.74 4.14 المحيط المادي والتقني  .1

19 3 3.3% 4 4.4% 19 21.1% 39 43.3% 25 27.8% 3.87 0.98 

20 2 2.1% 5 5.6% 12 13.3% 46 51.1% 25 27.8% 3.96 0.91 

 0.89 3.92 الجانب الإجرائي والتنظيمي .2

 0.59 3.67 المتوسط العام 

 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 

بانحراف مهياري  3.55يتضح من الجدول أ  محور اللقاء الخدمي حقل متوسطا حسابيا عاما قدر  
، وهو مةا يةدل علةى أ  اتجةا  لجابةات أفةراد العينةة يميةل نحةو الموافقةة، بمةا يعنةس تقييمةا ليجابيةا 0.62بلم  

 وكالة الشرفعةق –نسبيا لمستوت اللقاء الخدمي داخل مؤسسة اتصالات الجزائر 

، وهةي 0.52بانحراف مهياري قةدر   3.77فعلى مستوت بعد سلوا الموظف، بلم المتوسق الحسابي 
نتيجةة تةةدل علةةى أ  الزبةةائن ينةةةرو  بنيجابيةة للةةى طرفقةةة تعامةةل المةةوظفين معهةمق وفةهةةر ذلةةك مةةن خةةلال 
ارتفةةةاع متوسةةةطات الهمةةةارات المتعلقةةةة بةةةالاحتراة، الاهتمةةةاة، اللماقةةةة، حسةةةن الإصةةةغاء، والشةةةعور بالأهميةةةة 
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لزبةةو ، ممةةا يعنةةس أ  الجانةةب السةةلوكي فةةي التعامةةل المماشةةر يم ةةل نقطةةة قةةوة فةةي اللقةةاء الخةةدمي داخةةل 
 الوكالةق

، وهةو مةا يةدل 0.74بانحراف مهياري قةدر   3.62أما بعد كفاءة الموظف فقد بلم متوسط  الحسابي 
على اتجا  ليجابي كذلك، حي  يرت أفراد العينة أ  الموظفين يمتلكو  قدرا مقبولا من المعرفة والقةدرة علةى 
تقديم المعلومات ومعالجة الطلمةاتق غيةر أ  بعة  الهمةارات سةجلا متوسةطات أقةل نسةبيا، وهةو مةا يشةير 

 للى وجود حاجة لتحسين سرعة معالجة المشنلات وتدعيم كفاءة الاستجابة الفنية والإدارفةق

بةةانحراف  3.28وبالنسةةمة للةةى بعةةد سةةرعة الخدمةةة والتعامةةل مةةع الزبةةو ، فقةةد بلةةم المتوسةةق الحسةةابي 
، وهةو أقةل متوسةق بةين أبعةاد هةذا المحةورق وتةدل هةذ  النتيجةة علةى أ  الزبةائن ي يمةو  0.81مهياري قدر   

هةةةذا الجانةةةب بدرجةةةة متوسةةةطة مقارنةةةة بمةةةاقي الأبعةةةاد، خاصةةةة مةةةا يتعلةةةل بسةةةرعة الاسةةةت مال، تقليةةةل وقةةةا 
الانتةار، وينجاز الخدمة في وقا مناسبق وهذا يعني أ  سةرعة الخدمةة تم ةل جانمةا يحتةاا للةى مزفةد مةن 

 التحسين داخل الوكالةق

، وهةةو مسةةتوت مقبةةول 3.55وعمومةةا، تبةةين النتةةائج أ  بعةةد تقةةديم الخدمةةة جةةاء بمتوسةةق حسةةابي قةةدر  
يميةةل للةةى الإيجابيةةةق وفمنةةن القةةول ل  سةةلوا الموظةةف وكفاءتةة  يسةةهما  فةةي تعزفةةز جةةودة اللقةةاء الخةةدمي، 
غير أ  سرعة الخدمة والتعامل مع الزبو  تمقى من الجوانب التي ينمغي التركيز عليها أل ر من أجةل رفةع 

 وكالة الشرفعةق –مستوت رضا الزبائن وتحسين تجربتهم داخل مؤسسة اتصالات الجزائر 

 رضا الزبون )المتغير التابع(:  الثالثالمحور   .9

 : يم ل نتائج المحور ال اني (15)الجدول رقم 

رقم  

 العبارة 

  موافق غير

 بشدة 

 X ̄ SD موافق بشدة  موافق محايد  غير موافق 

N % N % N % N % N % 

21 1 1.1% 5 5.6% 19 21.1% 52 57.8% 13 14.4% 3.78 0.80 

22 1 1.1% 3 3.3% 18 20.0% 54 60.0% 14 15.6% 3.85 0.75 

23 2 2.2% 4 4.4% 18 20.0% 55 61.1% 11 12.2% 3.76 0.80 

24 0 0.0% 2 2.2% 21 23.3% 53 58.9% 14 15.6% 3.87 0.68 
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25 2 2.2% 4 4.4% 17 18.9% 53 58.9% 14 15.6% 3.81 0.83 

26 2 2.2% 5 5.6% 16 17.8% 50 55.6% 17 18.9% 3.83 0.87 

27 2 2.2% 4 4.4% 18 20.0% 51 56.7% 15 16.7% 3.81 0.84 

28 2 2.2% 7 7.8% 16 17.8% 49 54.4% 16 17.8% 3.77 0.90 

29 1 1.1% 8 8.9% 12 13.3% 51 56.7% 18 20.0% 3.85 0.88 

30 2 2.2% 4 .4.4% 16 17.8% 52 57.8% 16 17.8% 3.84 0.84 

 0.70 3.81 المتوسط العام 

 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 

بةانحراف مهيةاري  3.81يتضح من الجدول أ  محور رضا الزبو  حقل متوسةطا حسةابيا عامةا قةدر  
، وهةةةي نتيجةةةة تةةةدل علةةةى أ  اتجةةةا  لجابةةةات أفةةةراد العينةةةة يميةةةل نحةةةو الموافقةةةة، بمةةةا يعنةةةس وجةةةود 0.70بلةةةم 

 وكالة الشرفعةق –مستوت ليجابي من الرضا لدت زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر 

وتةهر نتائج الهمارات أ  أغلب المتوسطات الحسابية جاءت متقاربة ومرتفعة نسةبيا، حية  تراوحةا 
، مما يدل على أ  عددا 3.87أعلى متوسق حسابي ب يمة  24ق وقد سجلا الهمارة رقم 3.87و 3.76بين 

معتبةرا مةةن أفةةراد العينةةة لةةديهم اسةةتعداد للاسةةتمرار فةةي التعامةةل مةةع المؤسسةةة مسةةتقبلاق كمةةا جةةاءت الهمةةارات 
، وهةةةو مةةةا يعنةةةس تقييمةةةا ليجابيةةةا لتجربةةةة الزبةةةائن مةةةع المؤسسةةةة 3.85بمتوسةةةق حسةةةابي قةةةدر   29و 22رقةةةم 

 وشعورهم بالاطمةنا  عند التعامل معهاق

، غيةةر أنهةةا تمقةةى ضةةمن 3.76سةةجلا أدنةةى متوسةةق حسةةابي ب يمةةة  23لمةةا يتبةةين أ  الهمةةارة رقةةم 
الاتجا  الإيجابي، مما يعني أ  مستوت الخدمة يلبةي توقعةات الزبةائن بدرجةة مقبولةة، وي  كةا  هةذا الجانةب 
يحتاا للى مزفد من التحسين حتى يرتفع مستوت الرضا العاةق وتةهر ب ية الهمارات قيما متقاربة، وهةو مةا 
يدل على وجود انسجاة نسبي في لجابات أفراد العينة حول عناصر الرضا، سواء مةا تعلةل بالاسةتمرار فةي 

 التعامل مع المؤسسة، ال قة في خدماتها، أو الانطماع العاة حول سمعتهاق

 –وبنةةاء علةةى ذلةةك، يمنةةن القةةول ل  مسةةتوت رضةةا الزبةةائن عةةن خةةدمات مؤسسةةة اتصةةالات الجزائةةر 
وكالة الشرفعة جاء ليجابيا بوج  عةاة، حية  تعنةس النتةائج قبةول الزبةائن للخةدمات المقدمةة وثقةتهم النسةبية 
فةةي المؤسسةةةق غيةةر أ  هةةذا الرضةةا لا يعنةةي غيةةاب جوانةةب التحسةةين، لذ تمقةةى المؤسسةةة مطالمةةة بمواصةةلة 
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تطةةوفر جةةودة اللقةةاء الخةةدمي، وتحسةةين سةةرعة الاسةةتجابة، وتعزفةةز التواصةةل مةةع الزبةةائن، بمةةا يضةةمن رفةةع 
 مستوت الرضا والمحافةة على العلاقة المستمرة معهمق

 اختبار فرضيات الدراسة  المطلب الثاني:

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى المتعلقة بأثر سلوك مقدم الخدمة على رضا الزبون  .1

 (: يم ل اختمار الفرضية الأولى 16الجدول رقم )

المتغير  Sig Beta B F R² R القرار
 التابع 

المتغير 
 المستقل

 الفرضية

قبول  
 الفرضية

رضا   0.515 0.265 31.800 0.693 0.515 0.000
 الزبو  

سلوا 
 الموظف

يوجد أثر لسلوا  
مقدة الخدمة على  

مستوت رضا زبائن 
مؤسسة اتصالات 

 الجزائر
 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 

يتضح من الجدول أ  نتائج اختمار الفرضية الفرعية الأولى المتعلقة بةأثر سةلوا مقةدة الخدمةة علةى 
، R = 0.515رضةا الزبةو  أظهةرت وجةود علاقةة موجمةة بةين المتغيةرفن، حية  بلغةا قيمةة معامةل الارتمةاط 

 وهي قيمة تدل على وجود علاقة متوسطة موجمة بين سلوا الموظف ورضا الزبو ق

، وهةةةذا يعنةةةي أ  سةةةلوا الموظةةةف يفسةةةر مةةةا نسةةةبت  R² = 0.265لمةةةا بلغةةةا قيمةةةة معامةةةل التحديةةةد 
% من التغيرات الحاصلة في رضا الزبو ، أما النسمة المتم ية فتعود للةى عوامةل أخةرت غيةر مدرجةة 26.5

 في هذا النموذاق

ق وبمةا Sig = 0.000، وهةي دالةة لحصةائيا عنةد مسةتوت دلالةة 31.800فقةد بلغةا  Fأما قيمة اختمار 
، فةةن  نمةةوذا الانحةةدار يعةةد معنوفةةا، ممةةا يةةدل علةةى 0.05أ  هةةذ  ال يمةةة أقةةل مةةن مسةةتوت الدلالةةة المعتمةةد 

 وجود أثر دال لحصائيا لسلوا الموظف على رضا الزبو ق
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، وهةةي قيمةةة موجمةةة، ممةةا يعنةةي أ  B = 0.693لمةةا يةهةةر مةةن الجةةدول أ  قيمةةة معامةةل الانحةةدار 
العلاقة بين المتغيرفن علاقة طرديةق أي ل  تحسن سلوا الموظف يؤدي للى ارتفاع مستوت رضا الزبةو ق 

 ، وهي تؤكد وجود تأثير متوسق لسلوا الموظف في رضا الزبو قBeta = 0.515لما بلغا قيمة 

وبنةةاء علةةى ذلةةك، يةةتم قبةةول الفرضةةية الفرعيةةة الأولةةى القائلةةة بوجةةود أثةةر لسةةلوا مقةةدة الخدمةةة علةةى 
مستوت رضا زبائن مؤسسة اتصالات الجزائرق وفمنةن تفسةير هةذ  النتيجةة بةأ  طرفقةة تعامةل الموظةف مةع 
الزبو ، مةن حية  الاحتةراة، اللماقةة، حسةن الاسةتماع، والاهتمةاة بانشةغالات ، تم ةل عةاملا مهمةا فةي تشةنيل 

 مستوت الرضا عن الخدمة المقدمة داخل وكالة الشرفعةق

اختبــار الفرضــية الفرعيــة الثانيــة المتعلقــة بــأثر المحــيط المــادي والتقنــي علــى رضــا  .2
 الزبون 

 ال انية (: يم ل اختمار الفرضية 17الجدول رقم )

المتغير  Sig Beta B F R² R القرار
 التابع 

المتغير 
 المستقل

 الفرضية

قبول  
 الفرضية

رضا   0.425 0.181 19.385 0.404 0.425 0.000
 الزبو  

المحيق 
المادي 
 والتقني

يوجد أثر للبيةة 
المادية لمنا  تقديم  
الخدمة على درجة  
رضا زبائن مؤسسة  

 اتصالات الجزائر
 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 

يتضةةح مةةن الجةةدول أ  نتةةائج اختمةةار الفرضةةية الفرعيةةة ال انيةةة المتعلقةةة بةةأثر المحةةيق المةةادي والتقنةةي 
 = Rعلةةى رضةةا الزبةةو  أظهةةرت وجةةود علاقةةة موجمةةة بةةين المتغيةةرفن، حيةة  بلغةةا قيمةةة معامةةل الارتمةةاط 

 ، وهي قيمة تدل على وجود علاقة موجمة متوسطة نسبيا بين المحيق المادي والتقني ورضا الزبو ق0.425

، وهذا يعنةي أ  المحةيق المةادي والتقنةي يفسةر مةا نسةبت  R² = 0.181لما بلغا قيمة معامل التحديد 
% من التغيرات الحاصلة في رضا الزبو ، أما النسمة المتم ية فتعود للةى عوامةل أخةرت غيةر مدرجةة 18.1

 في هذا النموذاق
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ق وبمةا Sig = 0.000، وهةي دالةة لحصةائيا عنةد مسةتوت دلالةة 19.385فقةد بلغةا  Fأما قيمة اختمار 
، فةةن  نمةةوذا الانحةةدار يعةةد معنوفةةا، ممةةا يةةدل علةةى 0.05أ  هةةذ  ال يمةةة أقةةل مةةن مسةةتوت الدلالةةة المعتمةةد 

 وجود أثر دال لحصائيا للمحيق المادي والتقني على رضا الزبو ق

، وهةةي قيمةةة موجمةةة، ممةةا يعنةةي أ  B = 0.404لمةةا يةهةةر مةةن الجةةدول أ  قيمةةة معامةةل الانحةةدار 
العلاقة بين المتغيرفن علاقة طرديةق أي ل  تحسن المحيق المادي والتقني يؤدي للةى ارتفةاع مسةتوت رضةا 

، وهةي تؤكةد وجةود تةأثير متوسةق نسةبيا للمحةيق المةادي والتقنةي فةي Beta = 0.425الزبو ق كما بلغا قيمةة 
 رضا الزبو ق

وبنةةاء علةةى ذلةةك، يةةتم قبةةول الفرضةةية الفرعيةةة ال انيةةة القائلةةة بوجةةود أثةةر للبيةةةة الماديةةة لمنةةا  تقةةديم 
الخدمةةة علةةى درجةةة رضةةا زبةةائن مؤسسةةة اتصةةالات الجزائةةرق وفمنةةن تفسةةير هةةذ  النتيجةةة بةةأ  نةافةةة منةةا  
الاسةةةت مال، تةةةوفر وسةةةائل الراحةةةة، ملاءمةةةة التجهيةةةزات، والتنةةةةيم داخةةةل الوكالةةةة تعةةةد عناصةةةر مسةةةاعدة فةةةي 
تحسين تجربة الزبو ، غير أ  تأثيرها يمقى أقل من بع  الأبعاد المرتمطةة مماشةرة بالتفاعةل مةع الموظةف 

 وسرعة الخدمةق

اختبار الفرضية الفرعيــة الثالثــة المتعلقــة بــأثر ســرعة الخدمــة والتواصــل مــع الزبــون  .3
 على رضا الزبون 

 ال ال ة (: يم ل اختمار الفرضية 18الجدول رقم )

المتغير  Sig Beta B F R² R القرار
 التابع 

المتغير 
 المستقل

 الفرضية

قبول  
 الفرضية

رضا   0.587 0.344 46.175 0.509 0.587 0.000
 الزبو  

سرعة  
الخدمة  

والتواصل  
 مع الزبو  

يوجد أثر لسرعة  
الاستجابة وجودة 

التفاعل أثناء اللقاء  
الخدمي على  

مستوت رضا زبائن 
مؤسسة اتصالات 

 الجزائر
 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 
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يتضح من الجةدول أ  نتةائج اختمةار الفرضةية الفرعيةة ال ال ةة المتعلقةة بةأثر سةرعة الخدمةة والتواصةل 
مع الزبو  على رضا الزبو  أظهرت وجود علاقة موجمة بين المتغيرفن، حي  بلغا قيمة معامةل الارتمةاط 

R = 0.587  وهةي قيمةة تةدل علةى وجةود علاقةة موجمةة متوسةطة بةين سةرعة الخدمةة والتواصةل مةع الزبةو ،
 ورضا الزبو ق

، وهةةذا يعنةةي أ  سةةرعة الخدمةةة والتواصةةل مةةع الزبةةو  R² = 0.344لمةةا بلغةةا قيمةةة معامةةل التحديةةد 
% مةةن التغيةةرات الحاصةةلة فةةي رضةةا الزبةةو ، أمةةا النسةةمة المتم يةةة فتعةةود للةةى عوامةةل 34.4تفسةةر مةةا نسةةبت  

 أخرت غير مدرجة في هذا النموذاق

ق وبمةا Sig = 0.000، وهةي دالةة لحصةائيا عنةد مسةتوت دلالةة 46.175فقةد بلغةا  Fأما قيمة اختمار 
، فةةن  نمةةوذا الانحةةدار يعةةد معنوفةةا، ممةةا يةةدل علةةى 0.05أ  هةةذ  ال يمةةة أقةةل مةةن مسةةتوت الدلالةةة المعتمةةد 

 وجود أثر دال لحصائيا لسرعة الخدمة والتواصل مع الزبو  على رضا الزبو ق

، وهةةي قيمةةة موجمةةة، ممةةا يعنةةي أ  B = 0.509لمةةا يةهةةر مةةن الجةةدول أ  قيمةةة معامةةل الانحةةدار 
العلاقة بين المتغيرفن علاقة طرديةةق أي ل  تحسةن سةرعة الخدمةة والتواصةل مةع الزبةو  يةؤدي للةى ارتفةاع 

، وهةي تؤكةد وجةود تةأثير متوسةق يميةل للةى القةوة لهةذا Beta = 0.587مستوت رضا الزبو ق كما بلغةا قيمةة 
 المعد في رضا الزبو ق

وبنةةةاء علةةةى ذلةةةك، يةةةتم قبةةةول الفرضةةةية الفرعيةةةة ال ال ةةةة القائلةةةة بوجةةةود أثةةةر لسةةةرعة الاسةةةتجابة وجةةةودة 
التفاعل أثناء اللقاء الخدمي على مستوت رضا زبائن مؤسسة اتصالات الجزائرق وفمنن تفسير هذ  النتيجة 
بةةأ  سةةرعة معالجةةة الطلمةةات، وضةةوح التواصةةل مةةع الزبةةو ، تقليةةل وقةةا الانتةةةار، وتقةةديم المعلومةةات فةةي 

 الوقا المناسب تعد من العوامل المؤثرة بوضوح في تشنيل رضا الزبائن داخل وكالة الشرفعةق
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 اختبار الفرضية الرئيسية المتعلقة بأثر اللقاء الخدمي على رضا الزبون  .4

 اختمار الفرضية الرئيسية  (: يم ل19الجدول رقم )

المتغير  Sig Beta B F R² R القرار
 التابع 

المتغير 
 المستقل

 الفرضية

قبول  
 الفرضية

رضا   0.671 0.450 72.043 0.796 0.671 0.000
 الزبو  

اللقاء  
 الخدمي 

يوجد أثر للقاء  
الخدمي على رضا  

زبائن مؤسسة 
 –اتصالات الجزائر 

فرع الشرفعة بولاية  
 تمسة

 SPSS 21بناء على مخرجات برنامج   الطلمةالمصدر من لعداد 

يتضح من الجدول أ  نتائج اختمار الفرضية الرئيسية المتعلقة بأثر اللقاء الخدمي على رضا الزبو  
، وهةي قيمةة تةدل R = 0.671أظهرت وجود علاقة موجمة بين المتغيرفن، حي  بلغا قيمة معامل الارتمةاط 

 على وجود علاقة موجمة متوسطة تميل للى القوة بين اللقاء الخدمي ورضا الزبو ق

% 45، وهةذا يعنةي أ  اللقةاء الخةدمي يفسةر مةا نسةبت  R² = 0.450لمةا بلغةا قيمةة معامةل التحديةد 
% فتعود للى عوامل أخةرت غيةر 55من التغيرات الحاصلة في رضا الزبو ، أما النسمة المتم ية والمقدرة بة 

 مدرجة في هذا النموذاق

ق وبمةا Sig = 0.000، وهةي دالةة لحصةائيا عنةد مسةتوت دلالةة 72.043فقةد بلغةا  Fأما قيمة اختمار 
، فةةن  نمةةوذا الانحةةدار يعةةد معنوفةةا، ممةةا يةةدل علةةى 0.05أ  هةةذ  ال يمةةة أقةةل مةةن مسةةتوت الدلالةةة المعتمةةد 

 وجود أثر دال لحصائيا للقاء الخدمي على رضا الزبو ق

، وهةةي قيمةةة موجمةةة، ممةةا يعنةةي أ  B = 0.796لمةةا يةهةةر مةةن الجةةدول أ  قيمةةة معامةةل الانحةةدار 
العلاقة بين المتغيرفن علاقة طرديةق أي ل  تحسن اللقاء الخةدمي يةؤدي للةى ارتفةاع مسةتوت رضةا الزبةو ق 

 ، وهي تؤكد وجود تأثير معتبر للقاء الخدمي في رضا الزبو قBeta = 0.671لما بلغا قيمة 

وبنةةةاء علةةةى ذلةةةك، يةةةتم قبةةةول الفرضةةةية الرئيسةةةية القائلةةةة بوجةةةود أثةةةر للقةةةاء الخةةةدمي علةةةى رضةةةا زبةةةائن 
فرع الشةرفعة بولايةة تمسةةق وفمنةن تفسةير هةذ  النتيجةة بةأ  جةودة التفاعةل بةين   –مؤسسة اتصالات الجزائر  
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الزبةةو  والمؤسسةةة، مةةن حيةة  سةةلوا الموظةةف، كفاءتةة ، سةةرعة الخدمةةة، التواصةةل مةةع الزبةةو ، لضةةافة للةةى 
 المحيق المادي والتقني، تم ل عوامل مؤثرة في تشنيل رضا الزبائن وتعزفز تجربتهم داخل الوكالةق

 المطلب الثالث: مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات  

بعد عر  نتائج الدراسةة الميدانيةة وتحليةل الجةداول الإحصةائية المتعلقةة بمحةاور الاسةتبيا  واختمةار 
الفرضيات، يتضح أ  النتائج المتوصل لليهةا جةاءت منسةجمة عمومةا مةع التصةور النةةري للدراسةة، والةذي 
ينطلةةل مةةن اعتمةةار اللقةةاء الخةةدمي عةةاملا مهمةةا فةةي تشةةنيل رضةةا الزبةةو  داخةةل المؤسسةةات الخدميةةةق فقةةد 
أظهةةرت نتةةائج الانحةةدار الخطةةي المسةةيق أ  مختلةةف أبعةةاد اللقةةاء الخةةدمي لهةةا أثةةر دال لحصةةائيا فةةي رضةةا 

فرع الشرفعة بولاية تمسة، مع تفاوت نسبي في قةوة التةأثير مةن بعةد للةى   –زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر  
  خرق

 مناقشة نتيجة الفرضية الفرعية الأولى .1

تةةنص الفرضةةية الفرعيةةة الأولةةى علةةى أنةة : يوجةةد أثةةر لسةةلوا مقةةدة الخدمةةة علةةى مسةةتوت رضةةا زبةةائن 
 مؤسسة اتصالات الجزائرق

، وهةي قيمةة تةدل R = 0.515وقةد بينةا نتةائج اختمةار هةذ  الفرضةية أ  قيمةة معامةل الارتمةاط بلغةا 
 = R²على وجود علاقة موجمة متوسطة بين سلوا الموظف ورضا الزبو ق كما بلغا قيمة معامل التحديد  

% مةةن التغيةةرات الحاصةةلة فةةي رضةةا الزبةةو ق 26.5، ممةةا يعنةةي أ  سةةلوا الموظةةف يفسةةر مةةا نسةةبت  0.265
، فقةد تةم قبةول 0.05، وهةي أقةل مةن مسةتوت الدلالةة Sig = 0.000وبمةا أ  قيمةة الدلالةة الإحصةائية بلغةا 

 الفرضية الفرعية الأولىق

وتدل هذ  النتيجة على أ  طرفقة تعامل الموظف مع الزبو  تم ةل عةاملا مةؤثرا فةي مسةتوت الرضةا، 
خاصةة أ  الزبةو  لا ي ةيم الخدمةة فقةةق مةن حية  نتيجتهةا النهائيةة، بةةل ي ةيم كةذلك طرفقةة تقةديمهاق فةةاحتراة 
الزبو ، حسن الاست مال، اللماقة في التواصل، الاستماع الجيةد، ويظهةار الاهتمةاة بانشةغالات  كلهةا عناصةر 
تترا أثرا مماشرا في لدرال  لجودة الخدمةق وبذلك يمنن القول ل  سلوا الموظف داخل وكالة الشةرفعة يعةد 

 من الجوانب المهمة التي تساهم في بناء انطماع ليجابي لدت الزبائنق
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 مناقشة نتيجة الفرضية الفرعية الثانية .2

تةةنص الفرضةةية الفرعيةةة ال انيةةة علةةى أنةة : يوجةةد أثةةر للبيةةةة الماديةةة لمنةةا  تقةةديم الخدمةةة علةةى درجةةة 
 رضا زبائن مؤسسة اتصالات الجزائرق

، وهةي قيمةة تةدل علةى وجةود R = 0.425وقد أظهرت نتائج الاختمار أ  قيمة معامل الارتمةاط بلغةا 
 R²علاقة موجمة متوسطة نسبيا بين المحيق المادي والتقني ورضا الزبو ق كما بلغا قيمة معامل التحديد 

% من التغيرات الحاصلة في رضا الزبو ق 18.1، أي أ  المحيق المادي والتقني يفسر ما نسبت  0.181 =
، ومةةن ثةةم تةةم قبةةول الفرضةةية 0.05، وهةةي أقةةل مةةن Sig = 0.000أمةةا قيمةةة الدلالةةة الإحصةةائية فقةةد بلغةةا 

 الفرعية ال انيةق

وتعنس هذ  النتيجة أهمية البيةة المادية في تكوفن تجربةة الزبةو  داخةل الوكالةة، لذ ل  نةافةة منةا  
الاسةةةت مال، تةةةوفر وسةةةةائل الراحةةةة، حداثةةةة التجهيةةةةزات، وتنةةةةيم الفضةةةةاء الةةةداخلي كلهةةةا عناصةةةةر تةةةؤثر فةةةةي 
الانطمةةاع العةةاة للزبةةو  عةةن المؤسسةةةق غيةةر أ  نسةةةمة التفسةةير المسةةجلة تمقةةى أقةةل مقارنةةة بةةمع  الأبعةةةاد 
الأخرت، وهو ما يدل علةى أ  البيةةة الماديةة عامةل مسةاعد فةي تحقيةل الرضةا، لكنهةا ليسةا العامةل الوحيةد 
أو الأقةوتق فةةالزبو  قةد يتةةأثر ليجابيةا بمةهةةر المنةا  وتنةيمةة ، غيةر أ  رضةةا  النهةائي يمقةةى مرتمطةا أيضةةا 

 بسرعة الخدمة، كفاءة الموظف، وطرفقة معالجة طلمات ق

 مناقشة نتيجة الفرضية الفرعية الثالثة .3

تةةنص الفرضةةية الفرعيةةة ال ال ةةة علةةى أنةة : يوجةةد أثةةر لسةةرعة الاسةةتجابة وجةةودة التفاعةةل أثنةةاء اللقةةاء 
 الخدمي على مستوت رضا زبائن مؤسسة اتصالات الجزائرق

، وهةي قيمةة تةدل R = 0.587وقةد بينةا نتةائج اختمةار هةذ  الفرضةية أ  قيمةة معامةل الارتمةاط بلغةا 
علةةى علاقةةة موجمةةة متوسةةطة تميةةل للةةى القةةوة بةةين سةةرعة الخدمةةة والتواصةةل مةةع الزبةةو  ورضةةا الزبةةو ق كمةةا 

، مما يعني أ  سرعة الخدمة والتواصل مع الزبو  يفسرا  ما نسبت  R² = 0.344بلغا قيمة معامل التحديد 
، Sig = 0.000% مةن التغيةرات الحاصةلة فةي رضةا الزبةو ق وبمةا أ  قيمةة الدلالةة الإحصةائية بلغةا 34.4

 ، فقد تم قبول الفرضية الفرعية ال ال ةق0.05وهي أقل من مستوت الدلالة المعتمد 
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وتؤكةةد هةةذ  النتيجةةة أ  عامةةل السةةرعة والتواصةةل يعةةد مةةن أل ةةر الأبعةةاد تةةأثيرا فةةي رضةةا الزبةةائن بعةةد 
اللقةةاء الخةةدمي الكلةةي، لأ  الزبةةو  فةةي الخةةدمات الاتصةةالية يهةةتم ك يةةرا بسةةرعة معالجةةة طلمةة  وتقليةةل وقةةا 
انتةةةار  والحصةةول علةةى معلومةةات واضةةحة ودقيقةةةق كمةةا أ  جةةودة التفاعةةل أثنةةاء تقةةديم الخدمةةة تسةةاهم فةةي 
تخفيةم شةعور الزبةةو  بعةدة الرضةا، خاصةةة عنةد وجةةود مشةنلات تقنيةة أو تةةأخر فةي الخدمةةق ومةةن ثةم فةةن  

 تحسين الاستجابة والتواصل داخل وكالة الشرفعة يمنن أ  يرفع من مستوت الرضا العاة لدت الزبائنق

 مناقشة نتيجة الفرضية الرئيسية .4

تةةةنص الفرضةةةية الرئيسةةةية علةةةى أنةةة : يوجةةةد أثةةةر للقةةةاء الخةةةدمي علةةةى رضةةةا زبةةةائن مؤسسةةةة اتصةةةالات 
 فرع الشرفعة بولاية تمسةق –الجزائر 

، وهةي قيمةة R = 0.671وقد أظهرت نتائج الانحدار الخطةي المسةيق أ  قيمةة معامةل الارتمةاط بلغةا 
تدل على وجود علاقةة موجمةة متوسةطة تميةل للةى القةوة بةين اللقةاء الخةدمي ورضةا الزبةو ق كمةا بلغةا قيمةة 

% من التغيرات الحاصلة فةي 45، مما يعني أ  اللقاء الخدمي يفسر ما نسبت  R² = 0.450معامل التحديد 
، ممةا 0.05، وهةي أقةل مةن Sig = 0.000عنةد مسةتوت دلالةة  F = 72.043رضةا الزبةو ق كمةا بلغةا قيمةة 

 يؤكد معنوفة النموذا الإحصائيق وبناء على ذلك، تم قبول الفرضية الرئيسيةق

وتبةةين هةةذ  النتيجةةة أ  اللقةةاء الخةةدمي يم ةةل عةةاملا جوهرفةةا فةةي تحقيةةل رضةةا الزبةةائن داخةةل مؤسسةةة 
وكالة الشرفعة، لأن  يجمع بين عناصر متعددة تشمل سلوا الموظف، كفاءت ، سرعة   –اتصالات الجزائر  

الخدمة، التواصل مع الزبو ، والمحيق المادي والتقنيق فالزبو  لا ينةةر للةى الخدمةة مةن زاوفةة واحةدة، بةل 
يبني حنم  على التجربة الكاملة التي يهيشها داخل الوكالة، ابتداء مةن الاسةت مال، مةرورا بطرفقةة التعامةل، 

 وصولا للى معالجة طلم  أو مشنلت ق

وعلي ، فن  قبول الفرضية الرئيسية والفرضةيات الفرعيةة يةدل علةى أ  تحسةين اللقةاء الخةدمي بأبعةاد  
المختلفةةة يعةةد مةةدخلا أساسةةيا لتعزفةةز رضةةا الزبةةائنق كمةةا تكشةةف النتةةائج أ  أل ةةر الأبعةةاد تةةأثيرا بعةةد اللقةةاء 
الخةةةدمي الكلةةةي هةةةو بعةةةد سةةةرعة الخدمةةةة والتواصةةةل مةةةع الزبةةةو ، يليةةة  سةةةلوا الموظةةةف، ثةةةم المحةةةيق المةةةادي 
والتقنةةيق وهةةذا الترتيةةب يبةةين أ  الزبةةائن يمنحةةو  أهميةةة ألبةةر للجوانةةب المرتمطةةة بالتفاعةةل المماشةةر وسةةرعة 

 معالجة الطلمات، مقارنة بالجوانب المادية والتنةيميةق
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وكالةةة  –وبنةةاء علةةى مةةا سةةبل، يمنةةن القةةول ل  نتةةائج الدراسةةة تؤكةةد أ  مؤسسةةة اتصةةالات الجزائةةر 
الشةةرفعة مطالمةةة بمواصةةلة تحسةةين جةةودة اللقةةاء الخةةدمي، خاصةةة مةةن خةةلال تقلةةيص وقةةا الانتةةةار، تعزفةةز 
لفاءة الاستجابة، تحسين التواصةل مةع الزبةائن، والمحافةةة علةى السةلوا المهنةي الإيجةابي للمةوظفين، لأ  

 هذ  العناصر تم ل أساسا مهما لرفع مستوت الرضا وتعزفز العلاقة بين المؤسسة وزبائنهاق

 المطلب الرابع: مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة

تسمح مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسةات السةابقة بتحديةد موقةع النتةائج المتوصةل لليهةا ضةمن 
الإطةةار المح ةةي العةةاة الةةذي تنةةاول موضةةوع اللقةةاء الخةةدمي ورضةةا الزبةةائنق ومةةن خةةلال المقارنةةة بةةين نتةةائج 
الدراسةةةةة الحاليةةةةة والنتةةةةةائج التةةةةي توصةةةةلا لليهةةةةةا الدراسةةةةات السةةةةةابقة، يمنةةةةن الوقةةةةوف علةةةةةى أوجةةةة  الاتفةةةةةاق 
والاختلاف، وتفسير ذلك في ضوء طبيعة المؤسسة محل الدراسة وخصوصية القطاع الخدمي الذي تنتمةي 

 للي ق

أظهرت نتائج الدراسة الحالية وجود أثر ذي دلالة لحصائية للقاء الخةدمي علةى رضةا زبةائن مؤسسةة 
، كمةا بلغةا R = 0.671وكالة الشرفعة بولاية تمسة، حي  بلغا قيمةة معامةل الارتمةاط  –اتصالات الجزائر 

% مةةن التغيةةرات 45، وهةةو مةةا يعنةةي أ  اللقةةاء الخةةدمي يفسةةر مةةا نسةةبت  R² = 0.450قيمةة معامةةل التحديةةد 
الحاصةةلة فةةي رضةةا الزبةةو ق وتنسةةجم هةةذ  النتيجةةة مةةع مةةا توصةةلا لليةة  دراسةةة خامةةا سةةعدية وحميةةدي عبةةد 
الرزاق، التي ألدت وجود تأثير ليجابي لأبعاد اللقاء الخدمي، ولا سيما سلوا مقةدة الخدمةة والبيةةة الماديةة، 
فةةي تحقيةةل ولاء الزبةةو  داخةةل المؤسسةةة الصةةحيةق ورغةةم اخةةتلاف المتغيةةر التةةابع بةةين الدراسةةتين، لذ ركةةزت 
الدراسة السابقة على الولاء بينمةا ركةزت الدراسةة الحاليةة علةى الرضةا، للا أ  القاسةم المشةترا بينهمةا يتم ةل 
في أ  جودة التفاعل الخدمي تم ةل عةاملا مهمةا فةي بنةاء الانطمةاع الإيجةابي لةدت الزبةو  وتعزفةز اسةتمرار  

 في التعامل مع المؤسسةق

لمةةةا تتفةةةل نتةةةائج الدراسةةةة الحاليةةةة مةةةع دراسةةةة وليةةةد زايةةةدي وفيةةةروز قطةةةاف حةةةول أثةةةر اللقةةةاء الخةةةدمي 
الإلكتروني علةى رضةا الطةلاب أثنةاء جائحةة كورونةا، حية  توصةلا تلةك الدراسةة للةى وجةود علاقةة ارتمةاط 
ليجابيةةةة بةةةين أبعةةةاد اللقةةةاء الخةةةدمي الإلكترونةةةي ورضةةةا الطةةةلاب، مةةةع لبةةةراز أهميةةةة سةةةرعة الاسةةةتجابة وجةةةودة 
التفاعةةل فةةي تحسةةين تجربةةة المسةةتفيدين مةةن الخدمةةةق وتةهةةر أوجةة  الاتفةةاق بوضةةوح فةةي الفرضةةية الفرعيةةة 

% 34.4ال ال ة من الدراسة الحالية، لذ بينا النتائج أ  سرعة الخدمة والتواصل مع الزبو  تفسر ما نسبت  
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مةةن التغيةةرات فةةي رضةةا الزبةةو ، وهةةي نتيجةةة تؤكةةد أ  عنصةةر الاسةةتجابة السةةرفعة والتفاعةةل الجيةةد يعةةد مةةن 
 أل ر الأبعاد تأثيرا في تشنيل الرضا، سواء في البيةة الرقمية أو في اللقاء الخدمي المماشر داخل الوكالةق

وتتقاطع نتائج الدراسة الحالية كذلك مع دراسة بشاغة مرفم وطيار أحسن التةي تناولةا تةأثير المةزفج 
التسةةةوفقي الخةةةدمي علةةةى رضةةةا العمةةةلاء، لذ بينةةةا أ  عناصةةةر المةةةزفج التسةةةوفقي الخةةةدمي، وخاصةةةة الأفةةةراد 
والعمليات والأدلة المادية، تةؤثر بةدرجات متفاوتةة فةي رضةا العمةلاءق وفةهةر هةذا التقةاطع مةن خةلال نتةائج 
الدراسةةة الحاليةةة، حيةة  تبةةين أ  سةةلوا الموظةةف، والمحةةيق المةةادي والتقنةةي، وسةةرعة الخدمةةة والتواصةةل مةةع 
الزبةةو ، كلهةةا أبعةةاد ذات أثةةر دال لحصةةائيا فةةي رضةةا الزبةةو ق غيةةر أ  الدراسةةة الحاليةةة أبةةرزت تفةةاوت قةةوة 
التأثير بين هذ  الأبعاد، لذ جاء تأثير سةرعة الخدمةة والتواصةل مةع الزبةو  أقةوت مةن تةأثير المحةيق المةادي 
والتقني، وهو ما يدل على أ  الزبو  في قطاع الاتصالات يمةنح أهميةة ألبةر لعناصةر الاسةتجابة والتفاعةل 

 مقارنة بالعناصر المادية وحدهاق

لما تتوافل نتائج الدراسةة مةع مةا توصةلا للية  دراسةة ثلكيفلةي ويسةماعيل وممةارا، التةي ألةدت وجةود 
تأثير لعناصر المزفج التسوفقي الخدمي في رضا الزبائن داخل المؤسسات الخدميةق وتدعم هذ  النتيجة ما 
توصلا للي  الدراسة الحالية من أ  رضا الزبو  لا يتشنل من عنصر واحد فقق، بل يتكةو  مةن مجموعةة 
أبعةةاد مترابطةةة تشةةمل طرفقةةة تعامةةل المةةوظفين، كفةةاءة تقةةديم الخدمةةة، وضةةوح الإجةةراءات، جةةودة التواصةةل، 
وملاءمة المحيق الماديق ومن ثم فةن  تحسةين رضةا الزبةائن فةي مؤسسةة اتصةالات الجزائةر لا يتحقةل فقةق 

 من خلال توفير الخدمة، بل من خلال تحسين تجربة الزبو  أثناء حصول  عليهاق

وبةةالنةر للةةى نتةةائج الفرضةةيات الفرعيةةة، يتضةةح أ  الفرضةةية المتعلقةةة بسةةرعة الخدمةةة والتواصةةل مةةع 
الزبةةو  جةةاءت أل ةةر تةةأثيرا مةةن فرضةةية سةةلوا الموظةةف وفرضةةية المحةةيق المةةادي والتقنةةي، وهةةو مةةا يمنةةن 
تفسةةير  بطبيعةةة خةةدمات الاتصةةالات التةةي تقةةوة بدرجةةة كبيةةرة علةةى عامةةل الوقةةا وسةةرعة معالجةةة الطلمةةات 
والانشةةغالات التقنيةةةق فةةالزبو  الةةذي يتعامةةل مةةع وكالةةة اتصةةالات الجزائةةر غالمةةا مةةا يمحةة  عةةن حةةل سةةرفع 
لمشنلة في الإنترنا أو الهاتف، أو عن توضيح مماشر بخصوم الاشةتراا أو الفةوترة، ولةذلك فةن  سةرعة 
الاستجابة تصمح عاملا حاسما في تشنيل الرضاق وهذا يتفل مةع الاتجةا  العةاة فةي الدراسةات السةابقة التةي 

 ألدت أهمية جودة التفاعل والاستجابة في تحسين تجربة المستفيد من الخدمةق
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أما من حي  الاختلاف، فن  الدراسة الحالية تتميز عن بع  الدراسات السابقة بنونها طمقا علةى 
قطةةاع الاتصةةالات وعلةةى وكالةةة محليةةة هةةي وكالةةة الشةةرفعة بولايةةة تمسةةة، فةةي حةةين تناولةةا بعةة  الدراسةةات 
السةةابقة قطاعةةةات أخةةةرت م ةةةل الصةةةحة، التعلةةةيم الإلكترونةةي، أو المؤسسةةةات المينائيةةةةق وهةةةذا الاخةةةتلاف فةةةي 
مجةةال التطبيةةل يجعةةل نتةةائج الدراسةةة الحاليةةة أل ةةر ارتماطةةا بطبيعةةة الخةةدمات الاتصةةالية، التةةي تتميةةز بن ةةرة 
الاحتكاا مع الزبائن وحساسية عامل السرعة والاستجابةق كمةا أ  الدراسةة الحاليةة ركةزت مماشةرة علةى أثةر 
اللقاء الخدمي في رضا الزبو ، بينما تناولا بع  الدراسات السابقة متغيةرات قرفمةة م ةل الةولاء أو المةزفج 

 التسوفقي الخدميق

وعموما، يمنن القول ل  نتائج الدراسة الحاليةة جةاءت منسةجمة مةع الاتجةا  العةاة للدراسةات السةابقة، 
لذ تؤكةةد جميعهةةةا أ  جةةةودة تقةةديم الخدمةةةة والتفاعةةةل مةةةع الزبةةو  تم ةةةل عةةةاملا أساسةةيا فةةةي تحقيةةةل الرضةةةا أو 

وكالةةة الشةةرفعة لةةيس  –الةةولاءق كمةةا تؤكةةد هةةذ  النتةةائج أ  اللقةةاء الخةةدمي داخةةل مؤسسةةة اتصةةالات الجزائةةر 
مجةةرد لجةةراء لداري أو تواصةةل عةةابر بةةين الموظةةف والزبةةو ، بةةل هةةو تجربةةة خدميةةة متكاملةةة تةةؤثر فةةي تقيةةيم 

 الزبو  للمؤسسة وفي درجة رضا  عن خدماتهاق
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 الفصل الثاني خلاصة

تناول هذا الفصل الجانب الميداني للدراسة من خلال لسقاط الإطار النةري المتعلل باللقاء الخدمي 
وكالةة الشةرفعة بولايةة تمسةةق وقةد تةم فةي البدايةة تقةديم عةاة  –ورضا الزبو  على مؤسسة اتصالات الجزائةر 

للمؤسسة محل الدراسة، مةن خةلال التعرفةم باتصةالات الجزائةر، وبيةا  مهامهةا وأهةدافها ووظائفهةا، لضةافة 
 للى توضيح لطارها القانوني والتنةيميق

لما تم عر  منهجية الدراسة الميدانية، حي  تم تحديد مجتمع الدراسة في زبائن مؤسسة اتصالات 
زبونةاق وقةد اسةتعمل الاسةتبيا  كةأداة رئيسةية  90وكالة الشرفعة، والاعتماد على عينة منونة مةن   –الجزائر  

لجمع البيانات، بعد التألد من صدق  الةاهري عةن طرفةل التحنةيم، ثةم عولجةا البيانةات باسةتخداة برنةامج 
SPSS 21  ،بالاعتمةةةةاد علةةةةى التكةةةرارات، النسةةةةب المةوفةةةة، المتوسةةةةطات الحسةةةابية، الانحرافةةةةات المهيارفةةةةة

 والانحدار الخطي المسيقق

وقةةد أظهةةرت نتةةائج التحليةةل الوصةةفي أ  تقيةةيم أفةةراد العينةةة لمحةةور اللقةةاء الخةةدمي جةةاء ليجابيةةا بوجةة  
عةةةاة، خاصةةةة  يمةةةا يتعلةةةل بسةةةلوا الموظةةةف والمحةةةيق المةةةادي والتقنةةةي، فةةةي حةةةين ظهةةةر أ  سةةةرعة الخدمةةةة 
والتواصل مع الزبو  تحتاا للى مزفد من التحسينق كما بينا النتائج أ  مستوت رضا الزبائن عن خةدمات 

 المؤسسة كا  ليجابيا، مما يعنس وجود قبول عاة للخدمات المقدمة داخل الوكالةق

أمةةا مةةن حيةة  اختمةةار الفرضةةيات، فقةةد أثبتةةا النتةةائج وجةةود أثةةر ذي دلالةةة لحصةةائية لكةةل مةةن سةةلوا 
الموظف، والمحيق المادي والتقني، وسةرعة الخدمةة والتواصةل مةع الزبةو  علةى رضةا الزبةو ق كمةا تةم قبةول 

وكالةة  –الفرضية الرئيسية، حي  تبةين أ  اللقةاء الخةدمي يةؤثر فةي رضةا زبةائن مؤسسةة اتصةالات الجزائةر 
 % من التغيرات الحاصلة في رضا الزبو ق45الشرفعة، وففسر ما نسبت  

وبنةةاء علةةى ذلةةك، يمنةةن القةةول ل  اللقةةاء الخةةدمي يعةةد عةةاملا أساسةةيا فةةي تشةةنيل رضةةا الزبةةائن داخةةل 
المؤسسةةةة محةةةل الدراسةةةة، وأ  تحسةةةين جةةةودة التعامةةةل، وتسةةةرفع معالجةةةة الطلمةةةات، وتطةةةوفر التواصةةةل مةةةع 
الزبائن، والمحافةة على بيةة مادية وتنةيمية مناسمة، كلها عناصر من شأنها تعزفز رضا الزبو  وتحسين 

 وكالة الشرفعةق –تجربت  مع مؤسسة اتصالات الجزائر 
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تناولا هذ  الدراسة موضوع اللقاء الخدمي وأثر  في رضا الزبةو  مةن خةلال دراسةة ميدانيةة بمؤسسةة 
وكالةة الشةةرفعة بولايةةة تمسةة، وذلةةك انطلاقةةا مةن أهميةةة التفاعةةل المماشةر بةةين المؤسسةةة  –اتصةالات الجزائةةر 

والزبو  فةي تشةنيل الانطمةاع العةاة حةول جةودة الخدمةة المقدمةةق فالخدمةة لا تقةاس فقةق مةن خةلال نتيجتهةا 
النهائيةةةة، بةةةل مةةةن خةةةلال مختلةةةف المراحةةةل التةةةي يمةةةر بهةةةا الزبةةةو  أثنةةةاء تعاملةةة  مةةةع المؤسسةةةة، بدايةةةة مةةةن 

 الاست مال، مرورا بطرفقة التواصل، وصولا للى معالجة الطلب أو الانشغال المطروحق

وقد سعا الدراسة للى لبراز أثر أبعاد اللقاء الخدمي في رضا الزبائن، وذلك من خلال التركيز على 
سةةلوا مقةةدة الخدمةةة، البيةةةة الماديةةة لمنةةا  تقةةديم الخدمةةة، وسةةرعة الاسةةتجابة وجةةودة التفاعةةل أثنةةاء اللقةةةاء 

 –الخدميق ولتحقيل ذلك، تم الاعتماد على استبيا  موج  للى عينة مةن زبةائن مؤسسةة اتصةالات الجزائةر 
، بالاعتمةاد علةى الأسةاليب الإحصةائية SPSS 21وكالة الشرفعة، وتما معالجةة البيانةات باسةتخداة برنةامج 

 المناسمة، خاصة الانحدار الخطي المسيق لاختمار الفرضياتق

وقد بينا نتائج الدراسة أ  مستوت تقييم الزبائن للقةاء الخةدمي جةاء ليجابيةا بوجة  عةاة، كمةا أظهةرت 
النتائج أ  مستوت رضا الزبائن عن خدمات المؤسسة محةل الدراسةة كةا  مقبةولا وييجابيةاق كمةا أثبتةا نتةائج 
اختمار الفرضيات وجود أثر ذي دلالة لحصائية لكل من سلوا الموظف، المحيق المادي والتقنةي، وسةرعة 
الخدمةةة والتواصةةل مةةع الزبةةو  علةةى رضةةا الزبةةو ق كمةةا تةةم قبةةول الفرضةةية الرئيسةةية للدراسةةة، حيةة  تبةةين أ  

 وكالة الشرفعة بولاية تمسةق –اللقاء الخدمي يؤثر في رضا زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر 

وتؤكد هذ  النتائج أ  تحقيل رضا الزبو  في المؤسسات الخدميةة لا يةرتمق فقةق بتةوفير الخدمةة، بةل 
يتوقف بدرجة مهمة على طرفقة تقديمها، وسرعة الاستجابة للزبو ، ونوعية التواصةل معة ، ومةدت ملاءمةة 
البيةةة التةةي يةةتم فيهةةا تقةديم الخدمةةةق وعليةة ، فةةن  تحسةين اللقةةاء الخةةدمي يعةةد مةدخلا أساسةةيا لتطةةوفر العلاقةةة 
بةةين مؤسسةةة اتصةةالات الجزائةةر وزبائنهةةا، وتعزفةةز ثقةةتهم فةةي الخةةدمات المقدمةةة، والمحافةةةة علةةى اسةةتمرارفة 

 التعامل معهاق
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 نتائج الدراسة

 توصلا الدراسة للى النتائج الآتية:

وكالةةةة  –مفةةةردة مةةةن زبةةةائن مؤسسةةةة اتصةةةالات الجزائةةةر  90بلةةةم عةةةدد أفةةةراد عينةةةة الدراسةةةة  •
 الشرفعةق

أظهةةةرت النتةةةائج وجةةةود تقةةةارب بةةةين الةةةذكور والإنةةةاه، مةةةع تفةةةوق طفيةةةم لفةةةةة الةةةذكور بنسةةةمة  •
 %ق52.2

 %ق47.8سنة بنسمة  30للى  20تبين أ  أغلب أفراد العينة ينتمو  للى الفةة العمرفة من  •
أظهةةرت النتةةائج أ  أغلةةب أفةةراد العينةةة مةةن ذوي المسةةتوت الجةةامعي، حيةة  بلغةةا نسةةمة فةةةة  •

 %ق58.9جامعي ليسانس 
 %ق54.4بينا النتائج أ  فةة الطلمة هي الأل ر تم يلا داخل العينة بنسمة  •
هي الخدمة الأل ةر اسةتعمالا مةن طةرف أفةراد العينةة   Fibre/ADSLتبين أ  خدمة الإنترنا   •

 %ق81.1بنسمة 
 أظهرت نتائج محور اللقاء الخدمي أ  تقييم الزبائن لهذا المحور جاء ليجابيا بوج  عاةق •
تبةةةةين أ  سةةةةلوا الموظةةةةف يحةةةةةى بتقيةةةةيم ليجةةةةابي مةةةةن طةةةةرف الزبةةةةائن، خاصةةةةة مةةةةن حيةةةة   •

 الاحتراة، اللماقة، وحسن الإصغاءق
أظهةةةرت النتةةةائج أ  سةةةرعة الخدمةةةة والتواصةةةل مةةةع الزبةةةو  تحتةةةاا للةةةى تحسةةةين ألبةةةر مقارنةةةة  •

 بماقي الأبعادق
 لشفا النتائج أ  مستوت رضا الزبو  جاء ليجابيا بوج  عاة لدت أفراد العينةق •
تم قبةول الفرضةية الفرعيةة الأولةى، حية  ثبةا وجةود أثةر دال لحصةائيا لسةلوا مقةدة الخدمةة  •

 على رضا الزبو ق
تم قبول الفرضية الفرعية ال انية، حي  ثبا وجود أثر دال لحصائيا للمحيق المادي والتقني  •

 على رضا الزبو ق
تةةةةم قبةةةةول الفرضةةةةية الفرعيةةةةة ال ال ةةةةة، حيةةةة  ثبةةةةا وجةةةةود أثةةةةر دال لحصةةةةائيا لسةةةةرعة الخدمةةةةة  •

 والتواصل مع الزبو  على رضا الزبو ق
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تةةم قبةةول الفرضةةية الرئيسةةية، حيةة  ثبةةا وجةةود أثةةر دال لحصةةائيا للقةةاء الخةةدمي علةةى رضةةا  •
 وكالة الشرفعةق –زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر 

 % من التغيرات الحاصلة في رضا الزبو ق45بينا النتائج أ  اللقاء الخدمي يفسر  •
يعةةد بعةةد سةةرعة الخدمةةة والتواصةةل مةةع الزبةةو  أل ةةر الأبعةةاد تةةأثيرا فةةي رضةةا الزبةةو  مقارنةةة  •

 بسلوا الموظف والمحيق المادي والتقنيق
تؤكةةةد الدراسةةةة أ  رضةةةا الزبةةةو  لا يةةةرتمق فقةةةق بالخدمةةةة المقدمةةةة، بةةةل يةةةرتمق أيضةةةا بطرفقةةةة  •

 تقديمها وسرعة الاستجابة وجودة التعامل داخل الوكالةق

 التوصيات
ضرورة تعزفز مهارات موظفي الاست مال والتعامل المماشر مع الزبائن، خاصة في مجةالات  •

 حسن التواصل، الإصغاء، اللماقة، وفهم انشغالات الزبو ق
العمةةل علةةى تقلةةيص وقةةا انتةةةار الزبةةائن داخةةل الوكالةةة، مةةن خةةلال تحسةةين تنةةةيم الةةةدور  •

 وتمسيق الإجراءات الإدارفة المرتمطة بطلمات الخدمةق
تحسةةةةين سةةةةرعة الاسةةةةتجابة لشةةةةناوت الزبةةةةائن، خصوصةةةةا تلةةةةك المتعلقةةةةة بخةةةةدمات الإنترنةةةةا  •

 والهاتف، لأ  التأخر في المعالجة يؤثر مماشرة في مستوت الرضاق
المحافةةةةةة علةةةةى نةافةةةةة وتنةةةةةيم فضةةةةاء الاسةةةةت مال، وتةةةةوفير ظةةةةروف مرفحةةةةة للزبةةةةائن أثنةةةةاء  •

 انتةارهم، بما يعزز الانطماع الإيجابي عن المؤسسةق
تك يةةم تكةةوفن المةةوظفين فةةي الجوانةةب التقنيةةة والتجارفةةة، حتةةى يتمننةةوا مةةن تقةةديم معلومةةات  •

 دقيقة وواضحة والإجابة عن استفسارات الزبائن بنفاءةق
اعتمةةاد  ليةةة دورفةةةة ل يةةاس رضةةا الزبةةةائن داخةةل الوكالةةة، مةةةن خةةلال اسةةتبيانات مختصةةةرة أو  •

 سجل ملاحةات، بهدف متابعة النقائص وتحسين جودة اللقاء الخدمي باستمرارق
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 أفا  الدراسة

على الرغم ما توصلا الدراسة المقدمة يتم اتضاح  فاق بح ية وهي مواضيع هامة تسةتوجب المحة  
 وتفتح جوانب لدراسات أخرت أهمها:  

وسةةيع الدراسةةة لتشةةمل وكةةالات أخةةرت مةةن اتصةةالات الجزائةةر قصةةد المقارنةةة بةةين مسةةتوفات ت •
 اللقاء الخدمي ورضا الزبائنق

دراسةة متغيةرات لضةةا ية كال قةة والةولاء وجةةودة الخدمةة الإلكترونيةة لفهةةم رضةا الزبةو  بصةةورة  •
 أشملق

الاعتمةةةةاد علةةةةى منةةةةاهج نوعيةةةةة كالمقةةةةابلات المماشةةةةرة لفهةةةةم أعمةةةةل لتجةةةةارب الزبةةةةائن داخةةةةل  •
 المؤسسةق

لجةةةراء مقارنةةةات بةةةين المؤسسةةةات العموميةةةة والخاصةةةة لاسةةةتخلام أفضةةةل الممارسةةةات فةةةي  •
 تحسين اللقاء الخدميق
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 أولا: الكتب

 ق2010زكي خليل المساعد: تسوفل الخدمات وتطبيقات ، دار وائل للنشر والتوزفع، عما ،  ق1
دراسةةةةة تحليليةةةةة للقةةةةرارات الشةةةةرائية ل سةةةةرة  –خالةةةةد بةةةةن عبةةةةد الةةةةرحمن الجرفسةةةةي: سةةةةلوا المسةةةةتهلك  ق2

 ق2008، منتمة الملك فهد الوطنية للنشر والتوزفع، الرفا ، السعودية، 3السعودية، ط 
محمد عبد الفتاح الصيرفي: المح  العلمةي: الةدليل التطبيقةي للمةاح ين، دار وائةل للطماعةة والنشةر،  ق3

 ق2002، عما ، الأرد ، 1ط 
محمةةةد عبيةةةدات، محمةةةد أبةةةو نصةةةار، عقلةةةة مبيضةةةين: منهجيةةةة المحةةة  العلمةةةي: القواعةةةد والمراحةةةل  ق4

 ق1999والتطبيقات، دار وائل للنشر، عما ، 

 ثانيا: المقالات العلمية

سعدو  حمةود ج يةر الربيعةاوي، فةارس أحمةد عبةد الهمةادي: انعنةاس بيةةة اللقةاء الخةدمي فةي تعزفةز  ق1
، سةةةنة 117، العةةةدد 26رضةةةا الزبةةةو ، مجلةةةة العلةةةوة الاقتصةةةادية والإدارفةةةة، جامعةةةة بغةةةداد، المجلةةةد 

 ق2020
دراسة  –سعدية خاما: أثر اللقاء الخدمي على تحقيل ولاء الزبو  المرف  في المؤسسة الصحية  ق2

 ق2020، سنة 1، العدد 6حالة المصحة المركزفة بالبوفرة، مجلة المشائر الاقتصادية، المجلد 
فةةي المؤسسةةات الخدميةةة، مجلةةة الماحةة ، المجلةةد  TQMبةةن عيشةةاوي أحمةةد: لدارة الجةةودة الشةةاملة  ق3

 ق2006، سنة 4، العدد  4
حسا  بوزفا : أثر جودة الخدمة على رضا الزبو : دراسة حالةة مؤسسةة اتصةالات الجزائةر بمدينةة  ق4

 ق2014، سنة 6، العدد 4العلمة، مجلة رؤت اقتصادية، المجلد 
العمةةةودي مينةةةة: دور تطبيةةةل الإدارة الإلكترونيةةةة فةةةي تحسةةةين نةةةةاة تقةةةديم الخةةةدمات، مجلةةةة العلةةةوة  ق5

 ق2017، سنة 2، العدد 17الإنسانية، المجلد 
أثنةةاء وبةةاء كورونةةا  الطلمةةةوليةةد زايةةدي، فيةةروز قطةةاف: أثةةر اللقةةاء الخةةدمي الإلكترونةةي علةةى رضةةا  ق6

COVID-19  –   ،دراسة حالة عينة من طلمة الجامعات الجزائرفة، مجلة  فاق للمحوه والدراسات
 ق2021، سنة 2، العدد 4المجلد  
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بن قدور عابد، شارف نورالدين: أثر لدرالات فضةاء الخدمةة علةى رضةا الزبةائن: دراسةة علةى عينةة  ق7
، العةدد 15من زبائن منتب البرفد المركزي بولاية الشلف، مجلة اقتصاديات شمال لفرف يةا، المجلةد 

 ق2019، سنة 2
يسةةمين دروازي، منةةور أوسةةرفر: أثةةر الةةدليل المةةادي علةةى سةةلوا لعةةادة شةةراء الخدمةةة الصةةحية مةةن  ق8

الهيةةةادات الخاصةةةة: دراسةةةة حالةةةة الهيةةةادات الخاصةةةة فةةةي الجزائةةةر العاصةةةمة، مجلةةةة معهةةةد العلةةةوة 
 ق2020، سنة 1، العدد 23الاقتصادية، المجلد 

عيسى مرازقة، سيهاة مخلوف: أهمية جودة الخدمة في تحقيل الرضا لدت العميل، مجلة الاقتصةاد  ق9
 ق2017، سنة 1، العدد 7الصناعي، المجلد 

بن الشيد عبد الوهةاب، طوالةة نمةة: أثةر جةودة الخةدمات فةي تحقيةل رضةا الزبةو : دراسةة ميدانيةة  ق10
، Revue Algérienne d’Economie et gestionلمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية المنيعة، 

 ق2021، سنة 1، العدد 15المجلد  
عبد القةادر مزفةا : تقيةيم وقيةاس جةودة خةدمات وكةالات التةأمين فةي السةوق الجزائةري، مجلةة مينةا  ق11

 ق2018، سنة 1، العدد 1للدراسات الاقتصادية، المجلد 
سةةةةفيا  مسةةةةالتة: الأسةةةةاليب التسةةةةوف ية ل يةةةةاس جةةةةودة أداء الخةةةةدمات التأمينيةةةةة باسةةةةتعمال النمةةةةاذا  ق12

دراسةة ميدانيةة بمؤسسةة ألسةا للتأمينةات بمدينةة سةطيم، مجلةة  –السلوكية من وجهة نةةر العميةل 
 ق2017، سنة 1، العدد 17العلوة الاقتصادية والتسيير، المجلد 

أداء لتقييم نية الشراء في الجزائر، مجلة الإستراتيجية –منيجل شنري: تطبيل تحليل خرفطة أهمية ق13
 ق2020، سنة 3، العدد 10والتنمية، المجلد 

 ثالثا: مذكرات الماستر

سةةواتمية ياسةةمين، شةةفري محمةةد: دور الخدمةةة الرقميةةة فةةي المؤسسةةة التجارفةةة الجزائرفةةة فةةي تحقيةةل  ق1
رضةا الزبةو ، مةذكرة مقدمةة لنيةل شةهادة الماسةتر ألةاديمي، جامعةة مولةود معمةري تيةزي وزو، كليةةة 

 ق2021العلوة الإنسانية والاجتماعية، 
قيراطةةي سةةمية، بوزفةةدي لميةةاء: جةةودة الخةةدمات المصةةر ية وأثرهةةا علةةى رضةةا العميةةل، مةةذكرة مقدمةةة  ق2

لنيةةةل شةةةهادة الماسةةةتر ألةةةاديمي، كليةةةة العلةةةوة الاقتصةةةادية والتجارفةةةة وعلةةةوة التسةةةيير، قسةةةم العلةةةوة 
 ق2015قالمة،  1945ماي  8التجارفة، جامعة 
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 رابعا: المطبوعات والمحاضرات الجامعية

حةداد سةفيا : محاضةرات فةي تسةةوفل الخةدمات: مطبوعةة مقدمةة لطلمةةة السةنة ال ال ةة ليسةانس، كليةةة  ق1
 ق2021، الجزائر، 3العلوة الاقتصادية والعلوة التجارفة وعلوة التسيير، جامعة الجزائر 
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 01الملحق رقم  
  

 

 

 السلام عليكم 
ط مع  يهدف هذا الاستبيان إلى جمع معلومات علمية مساهمة اللقاء الخدمي في تحقيق رضا الزبون. تستعمل هذه البيانات لأغراض البحث العلمي فق

 ضمان السرية التامة للإجابات. 
 :المناسبة الخانة  في ( ✔) علامة  وضع   يرجى
 الشخصية   البيانات: الأول  المحور

 :نسالج
 أنثى ☐ ذكر  ☐
 سنة  40 من   أكثر ☐سنة   40 إلى   31 من ☐ سنة  30 إلى  20 من ☐سنة  20 من  أقل ☐ :العمر 

 دكتوراه( /ماست )  عليا  دراسات  ☐ليسانس( )  جامعي ☐ثانوي  ☐متوسط  ☐ابتدائي  ☐:التعليمي  المستوى
 أرمل  ☐ مطلق  ☐ متزوج  ☐ أعزب  ☐ :الاجتماعية الحالة 
 ............... ..................... أخرى:  ☐العمل  عن  عاطل ☐ حرة  أعمال ☐ موظف  ☐ طالب  ☐ :المهنة

 سنوات  6 إلى   4 من ☐ سنوات  3 إلى   1 من ☐ سنة   من  أقل ☐ :الجزائر  اتصالات  مؤسسة   مع  التعامل مدة
 سنوات  6 من  أكثر  ☐
 النقال  الهاتف  ☐ (ADSL / Fibre) الإنتنت  ☐ الثابت  الهاتف  ☐ :منها   تستفيد الت  الخدمة نوع
 خدمة  من  أكثر  ☐

 (   المحور الثاني: اللقاء الخدمي )المتغير المستقل
غير   العبارات  الرقم 

موافق  
 بشدة 

  غير
 موافق 

  موافق موافق  محايد 
 بشدة 

 أ. بعد تقديم الخدمة 
 .سلوك الموظف 1

      وتقدير  باحتام الموظفون  يعاملن  1
      بمشكلت   حقيقيا اهتماما الموظفون  يظهر  2
      الأخلاق  وحسن باللباقة  الموظفون  يتمتع  3
      مقاطعة  دون  بانتباه ل  الموظف  يستمع 4

 .كفاءة الموظف 2
      كزبون   بأهميت الموظف يشعرني 5
      استفسارات  عن للإجابة  الكافية  المعرفة  الموظفون يمتلك  6
      احتافية  بطريقة  الخدمة  تقدي  يتم 7
      وكفاءة  بسرعة مشاكلي  حل  يتم 8
      وواضحة  دقيقة معلومات  الموظفون  يقدم  9



 01الملحق رقم  
  

 

 

      لطلبات  بسرعة   الموظفون يستجيب  10
 .سرعة الخدمة والتواصل مع الزبون 3

      مرة   أول من  صحيح بشكل  الخدمة  إنجاز يتم 11
      كبير   تأخير دون  مناسب   وقت  في  استقبال يتم 12
      ل  بالنسبة   مرضية  الخدمة تقدي  سرعة 13
      المستطاع  قدر الانتظار وقت  تقليل يتم 14
      بالخدمة   المتعلقة  التفاصيل بكل إعلامي  يتم 15

 ب. بعد البيئة المادية والجانب الإجرائي 
 .المحيط المادي والتقن 1

      ومرتب   نظيف الاستقبال  مكان 16
      الانتظار قاعة في  الراحة وسائل  تتوفر 17
      ومناسبة   حديثة والمعدات  التجهيزات  18

 .الجانب الإجرائي والتنظيمي 2
      الخدمة  على  الحصول يسهل  المؤسسة  داخل التنظيم 19
      بوضوح   والخدمات الإجراءات  شرح  يتم 20

 ( التابع  المتغير )  الزبون رضا:  الثالث   المحور
      المؤسسة  خدمات  عن  عام  بشكل  راض  أنا 21
      إيجابية  كانت   المؤسسة مع  تجربت  22
      توقعات  يلب  الخدمة مستوى  23
      مستقبلا   المؤسسة مع التعامل  في  سأستمر  24
      آخر  منافس  إلى المؤسسة  تغيير  في  أفكر  لا 25
      الأول  خياري المؤسسة هذه  أعتبر 26
      المؤسسة  مع  بالتعامل  الآخرين أنصح  27
      المؤسسة  خدمات  جودة  في  أثق  28
      المؤسسة  مع  التعامل  عند بالاطمئنان  أشعر  29
      نظري   في  إيجابية المؤسسة  سمعة  30

 شكرا على المشاركة في الاستبيان 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة العربي التبس ي تبسة

 العلوم الاقتصادية والتسيير  والعلوم التجارية كلية 

 العلوم التجاريةقسم علوم 

 تسويق الخدمات تخصص: 

 

 

 تسويق الخدمات مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في 

 

 للاستبيان  المحكمين الأساتذة قائمة

 الرقم  المحكم  الأستاذ اسم اسم الجامعة 

 01 مهدي مراد  جامعة تبسة 

 02 شرفي منصر  2جامعة قسنطينة 

 03 ليتيم خالد  1جامعة باتنة 

 

 

 الطلبة  )ة(  المشرف )ة(  الأستاذ

 توبي عبد المالك 

 فارح أيمن 

 معمري أنيس 
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 ملخص الدراسة 
وكالة الشرفعة بولاية  –تهدف هذ  الدراسة للى معرفة أثر اللقاء الخدمي في رضا زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر  

تمسةةة، وذلةةك مةةن خةةلال التركيةةز علةةى مجموعةةة مةةن الأبعةةاد المرتمطةةة بطرفقةةة تقةةديم الخدمةةة، والمتم لةةة فةةي سةةلوا مقةةدة 
الخدمة، والبيةة المادية لمنا  تقديم الخدمة، وسرعة الاستجابة وجودة التفاعةل أثنةاء اللقةاء الخةدميق وقةد انطلقةا الدراسةة 
مةن لشةةنالية رئيسةية مفادهةةا تحديةد مةةدت مسةةاهمة اللقةاء الخةةدمي فةي تحقيةةل رضةةا الزبةائن داخةةل المؤسسةة محةةل الدراسةةةق 

ة لجمةع البيانةات مةن ولتحقيل هذا الهدف، تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، كما اسةتعمل الاسةتبيا  أداة رئيسةي
، بالاعتمةةاد SPSS 21زبونةةا مةةن زبةةائن وكالةةة الشةةرفعةق وتمةةا معالجةةة البيانةةات باسةةتخداة برنةةامج  90عينةةة منونةةة مةةن 

علةةى التكةةرارات والنسةةب المةوفةةة والمتوسةةطات الحسةةابية والانحرافةةات المهيارفةةة والانحةةدار الخطةةي المسةةيقق وقةةد أظهةةرت 
نتائج الدراسة أ  مستوت اللقاء الخدمي جاء ليجابيا بوج  عاة، كما تبين أ  مسةتوت رضةا الزبةائن عةن خةدمات المؤسسةة 
لا  مقبولاق وأثبتا نتائج اختمار الفرضيات وجود أثر ذي دلالة لحصةائية لكةل مةن سةلوا مقةدة الخدمةة، والبيةةة الماديةة، 
وسةةةرعة الخدمةةةة والتواصةةةل مةةةع الزبةةةو  فةةةي رضةةةا الزبةةةائنق كمةةةا بينةةةا النتةةةائج أ  اللقةةةاء الخةةةدمي يفسةةةر نسةةةمة معتبةةةرة مةةةن 

اللقةاء الخةدمي يعةد مةدخلا التغيةرات الحاصةلة فةي رضةا الزبةو ق وبنةاء علةى ذلةك، خلصةا الدراسةة للةى أ  تحسةين جةودة 
أساسيا لتعزفز رضا الزبائن، خاصة من خلال تحسين سرعة الاستجابة، وتطوفر مهارات التواصل، والمحافةة على بيةة 

 مادية وتنةيمية مناسمة داخل الوكالةق
 اللقاء الخدمي؛ رضا الزبو ؛ اتصالات الجزائرقالكلمات المفتاحية: 

Study Abstract 
This study aims to examine the impact of service encounter on customer satisfaction at Algeria 

Telecom, Chéria Agency, in the Wilaya of Tébessa. It focuses on several dimensions related to service 

delivery, namely service provider behavior, the physical environment of the service place, responsiveness, 

and the quality of interaction during the service encounter. The study is based on a main research problem 

concerning the extent to which service encounter contributes to customer satisfaction within the 

organization under study. To achieve this objective, the descriptive analytical method was adopted, and a 

questionnaire was used as the main tool for data collection from a sample of 90 customers of Chéria 

Agency. The collected data were processed using SPSS 21 through frequencies, percentages, arithmetic 

means, standard deviations, and simple linear regression. The findings showed that the overall level of 

service encounter was positive, and that customer satisfaction with the services provided by the agency 

was acceptable. The results of hypothesis testing also revealed a statistically significant effect of service 

provider behavior, the physical environment, service speed, and customer communication on customer 

satisfaction. Furthermore, the findings indicated that service encounter explains a considerable proportion 

of the changes in customer satisfaction. Accordingly, the study concluded that improving the quality of 

service encounter is an essential approach to enhancing customer satisfaction, particularly through 

improving responsiveness, developing communication skills, and maintaining an appropriate physical and 

organizational environment within the agency. 
Keywords: Service encounter; Customer satisfaction; Algeria Telecom 

 


