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 .أجملنا بالعافيةو أكرمنا بالتقوى و زيننا بالحلم و الحمد لله الذي أعاننا بالعلم 
 إلى:أهدي هذا العمل 

وجعله من أهل الجنةالله  رحمه إلى والدي الغالي  

 الغالية حفظها الله وأطال في عمرها أميإلى  
  وأطال في عمرهم حفظهم الله اخوتيوإلى 

 إلى كل أفراد عائلتي 
 (دون استثناء) وأحبابي أصدقائيلى إو 
 م(2622/2623دفعة ) تسويق خدماتتخصص  إلى كل زملائي
 ردايةابجامعة غ لتجاريةعلوم االقسم  تسويق خدماتإلى كل أساتذة 

 ا  جُهد ثمرة أهدي هؤلاءلى كل إ

 شجعني و العسرة بالكلمة الطيبة و إلى كل من رفع من معنوياتي في ساعة الضيق و 
 إلى المضي قدما بكل صدق

 . أحبهم الذين جميع إلىو 
 .جُهدي ثمرة أهدي هؤلاء كل إلى

 

 



 

  
 

 
 نشكر الله عز وجل الذي منحنا الصبر ومكننا لإنجاز هذا العمل.

 لويزة بهاز المشرف:في بادئ الأمر نتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذ 

 الإشراف على الموضوع  اأولا على قبوله اإعترافاً منا بجميله

 والإرشاد  التوجيه في جهدًا دخرت ولم اواهتمامه اوقته ناتمنح والذي

 .اوأطال في عمره الله احفظه، انصائحهو  ابتوجيهاته

 .عليها والحكم ذكر الم هذه مناقشة بقبول لتفضلهم المناقشة لجنةل الشكر بخالص تقدمون كما

 لأساتذتنا الكرام أعضاء الهيئة التدريسية في قسم علوم التسيير.الخالص  ناوجه شكر نكما 

 التجارية وعلوم التسيير بجامعة غارداية.و 
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 الملخص
هدفت هذه الدراسةةةةةة إلى تسةةةةةليى الضةةةةةوء على الدور الذي ت ديه جود  الخدمة في نقيد رضةةةةةا الزبائ  لد  زبائ       

افة إلى الإعتماد ، بالإضالمنهج الوصفي لكونه يتناسب مع موضوع الدراسة امستخدتم إ وقدم سةسة موبيلي  بررداية، 
بواسةة ة إسةةتبيات تم تصةةميمه لتحقيد أغراا الدراسةةة، حيك تم الت كد م   البياناتعلى أسةةلود دراسةةة حالة في  ع 

الم سةةةةسةةةةة (، وقد تكونت عينة الدراسةةةةة م  ةموعة زبائ  9.0.0صةةةةدقه وهباته وبلا معامل ال بات الإسةةةةتبانة ككل  
لمحصةةةةلة بدسةةةةتخدام ( مفرد ، وتم نليل البيانات ا09بررداية الذي  لهم علاقة بموضةةةةوع الدراسةةةةة، وبلرت عينة الدراسةةةةة  

ل الخدمة في الم سةةسةةة حوقد أظهرت نتائج الدراسةةة إلى أت هنام مسةةتو  مرتفع لجود  (، SPSS)البرنامج الإحصةةائي 
هنام مسةةتو  مرتفع  قريب للمتوسةى( لرضةةا الزبائ  أت  ( ،3..8  لجود  الخدمةيك بلا المتوسةى الحسةةا  الدراسةة ح

أظهرت نتائج  نليل الدراسةةةةةة إلى وجود علاقة  ( و3..8المتوسةةةةةى الحسةةةةةا    في الم سةةةةةسةةةةةة حل الدراسةةةةةة حيك بلا 
ين جود  بأهر ذو دلالة إحصةةةائية  و توصةةةلت الدراسةةةة إلى وجود  إرتباط طردية موجبة بين جود  الخدمة و رضةةةا الزبائ 

  ( و رضا الزبائ  بم سسة موبيلي .عتماديةالخدمة ماعدا  الإ
 

جود  الخدمة، رضا الزبائ .جود ،  المفتاحية:الكلمات   

Summary:   

This study aimed to shed light on the role played by the quality of service in 

achieving customer satisfaction among the customers of the Mobilis Corporation in 

Ghardaia. The study, where the validity and reliability of the study was confirmed, 

and the reliability coefficient of the questionnaire as a whole was (0.929). The results 

of the study indicated that there is a high level of service quality in the institution 

under study, where the arithmetic mean of service quality was (3.68), and that there 

is a high level (close to the average) of customer satisfaction in the institution under 

study, where the arithmetic mean was (3.68). The results of the study analysis 

indicated that there is a positive direct correlation between service quality and 

customer satisfaction, and the study concluded that there is a statistically significant 

effect between service quality except (tangibility) and customer satisfaction at 

Mobilis Corporation. 

Keywords:  
Quality, service quality, customer satisfaction. 
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 توطئة: -أ
 سةةسةةات الم شةةهد العالم اهتماماً بالرا بالجود ، فقد أصةةبح مفهوم الجود  أحد الركائز الرئيسةةية لنجال العمل في

ورغبات المواطنين، وبما يتفد  خدمة بمت لبات وخصةةةةائص تكوت قادر  على الوفاء حاجاتالخدمية، وتعني الجود  تقديم 
نسةةةةين وت وير خدماتها بشةةةةكل يلق إلى نقيد  على اختلافها إلى  سةةةةسةةةةاتتهم لتحقيد رضةةةةاهم، وتسةةةةعى الممع توقعا
 .لمنتوجاتلجل تلبية حاجاته ورغباته م  خلال تقديمها ألأنها وجدت أصلا م   الزبوت، وذلكرضا 

ود  تمامًا، فالجو هةذا يعك  مد  قدر  المنظمة على فعالية الأداء و تقديم خدمات أو منتجات ذات جود . 
تعتبر عنصةةةةةةراً حاجاً لنجال المنظمات، سةةةةةةواء كانت خدمية أو صةةةةةةناعية، حيك أت الزبائ  والعملاء يتوقعوت الحصةةةةةةول 

سةةةةةةةةةةةين وتفوق توقعاتهم. ولتحقيد ذلك، تعمل المنظمات على نعلى منتجات وخدمات عالية الجود  تلق احتياجاتهم 
وت وير عمليةاتهةا وخةدمةاتهةا بةاسةةةةةةةةةةةةةةتمرار، وتقةديمها ب ريقة تلائم احتياجات الزبائ  وتفوق توقعاتهم. ويت لب ذلك م  
 ،المنظمات اتخاذ عد  إجراءات، م ل نسةةةةةين عمليات الإنتاج والخدمات، وضةةةةةمات جود  المواد والخدمات المسةةةةةتخدمة

وتدريب الموظفين على أعلى مسةةةةةةةةتويات الجود  والكفاء ، وتوفير بيئة عمل نفزهم وتشةةةةةةةةجعهم على تقديم أفضةةةةةةةةل ما 
لديهم، والاسةةةةةةةتجابة بشةةةةةةةكل فعال لملاحظات العملاء ومقترحاتهم وشةةةةةةةكاويهم ونويلها إلى إجراءات نسةةةةةةةينية. وم  

ياد  وزياد  ولاءهم، مما يساعد على تعزيز جعتها وز خلال نقيد هذه الأهداف، يمك  للمنظمات نقيد رضةا العملاء 
نسةةةةةةةةةةبة الإيرادات، وبالتاج نقيد النجال والاسةةةةةةةةةةتمرارية في الأعمال التجارية. لذلك، فدت الجود  تعتبر عنصةةةةةةةةةةةراً حاجاً 

 لنجال المنظمات في الوقت الحاج، وستبقى كذلك في المستقبل أيضًا.

 إشكالية الدراسة: -ب 
 تتبلور معالم إشكالية الدراسة، والتي يمكن صياغتها على النحو التالي: ومما سبق ذكره 

 بولاية غارداية من وجهة نظر الزبائن؟. موبيليسمؤسسة ب في تحقيق رضا الزبون ما أثر جودة الخدمات
  حيك تمم تقسيم هذه الإشكالية الرئيسية إلى التساؤلات الفرعية التالية:  

 وما هو اتجاه العلاقة بين جود  الخدمة ورضا الزبوت؟ ما المقصود بجود  الخدمات؟ -3
 ما هي المعايير التي يستخدمها الزبائ  في تقييمهم لجود  الخدمات؟ -.
 ما مستو  حددات جود  الخدمات في الم سسة حل الدراسة؟. -8
 ما مستو  رضا الزبائ  في الم سسة حل الدراسة ؟ -2
 دراسة؟الرضا الزبائ  في الم سسة حل دلالة إحصائية بين جود  الخدمات على هل توجد علاقة ذات  -0
 الدراسة؟في الم سسة حل  الزبوتيوجد ت هير لمحددات جود  الخدمات في نقيد رضا هل  -.
عز  ت الزبوتهل توجد فروقات في متوسةةةةة ات إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةة حول جود  الخدمات و رضةةةةةةا  -4

 الوظيفية   الجن ، العمر، الم هل العلمي، الأقدمية، المستو  الوظيفي( ؟للمتريرات الشخصية و 
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 فرضيات الدراسة : –ت 
 الفرضية الرئيسة الأولى: 

   .م  وجهة نظر أفراد عينة الدراسةموبيلي  هنام مستو  مرتفع لمحددات جود  الخدمات في م سسة 
 الفرضية الرئيسية الثانية: 

 م  وجهة نظر عينة الدراسة. موبيلي  هنام مستو  مرتفع لرضا الزبائ  في م سسة  -
  الفرضية الرئيسية الثالثة:

 ال قة و الأمات، الاعتمادية، التعاطف( الاسةةةتجابة،  الملموسةةةية،  لمحددات جود  الخدماتيوجد أهر ذو دلالة إحصةةةائية  -
 أفراد عينة الدراسة. م  وجهة نظرموبيلي   سسة بمفي نقيد رضا الزبائ  
 الفرضية الرئيسية الرابعة: 

لزبائ  اورضا بين متوس ات إجابات أفراد العينة حول حددات جود  الخدمات  توجد فروقات ذات دلالة إحصائية
 للمتريرات الشخصية والوظيفية   الجن ، العمر، الم هل العلمي، الأقدمية، المستو  الوظيفي(.

 الموضوع:  اختيار مبررات-ث 
  التالية:لهذا الموضوع إلى الأسباد  اختيارنايرجع 

 لتعرف على المفاهيم المرتب ة به.أك ر على هذا الموضوع وا الاطلاعرغبتنا في  -
 .الاختصاصع البحك لأنه يتوافد مع زياد  المعرفة في موضو  -
 نقيد رضا الزبائ .في  الذي تلعبه جود  الخدمة الدور الفعال -
 .على جود  الخدمات م  خلال مد  أهميتها نقيد الرضا لد  الزبائ  الاعتمادضرور   حاولة إظهار -
 أهداف الدراسة: -ج 

 تسعى الدراسة للوصول إلى الأهداف التالية : 
 لجود  الخدمات. النظرية الأس  عرا -
 د  الخدمات بالم سسة حل الدراسة.التعرف مستو  جو  -
   الخدمات بالم سسة حل الدراسة.رضا الزبائ  حول جودالتعرف على مستو   -
 رتب ة به وأهميته داخل الم سسات.إظهار مفهوم رضا الزبائ  ومختلف المفاهيم الم -
 .معرفة أهر جود  الخدمات بمحدداتها في نقيد رضا الزبائ  بالم سسة حل الدراسة -
 الدراسة:  أهمية-ح

   في:تتلخص أهمية الدراسة 
 حل الدراسة. الأهمية التي نظى بها بجود  الخدمة إظهار -
 .م  أهم الوسائل التي نقد رضا الزبائ  الناجحة الأساليب إت جود  الخدمة ونديد -
 .مفتال لنجال الم سسات رضا الزبائ  إعتبار -
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 .في ةال جود  الخدمات ورضا الزبوت وإهراء معلوماتهما الباح ين معرفة زياد  في ساهمةالم -
 بالنسبة للم سسات.تسليى الضوء على العلاقة التي تربى بين جود  الخدمة و رضا الزبائ   -
 ة لتحقيد الولاء و الرضا للزبائ .إبراز المساهمة التي تقدمها جود  الخدم -
مميز   خدمة في تقديم تسةةةةةاعد والمقترحات التي التوصةةةةةيات للمسةةةةة ولين تقديم خلال م  أهميتها تكتسةةةةةب الدراسةةةةةة - 

 لتحقيد رضا الزبائ  والوصول الى ولائهم.
 حدود الدراسة:  -خ

 تتم ل حدود هذه الدراسة في الحدود المكانية والزمانية والبشرية : 
الدراسةةةةة على التعرف على جود  الخدمات و رضةةةةا الزبائ  ، وتناول البحك متريرات  اقتصةةةةرتالحدود الموضــــوعية: 

 ، الاعتمادية، الاستجابة، الأمات، العاطفةالملموسية الخدمات وهيحددات جود  
 بولاية غارداية.موبيلي  تمت الدراسة في م سسة  الحدود المكانية: 

 .9.8./30/90 إلى غاية  9.8./93/92امتدت الفتر  الزمنية للدراسة م  الحدود الزمانية: 
 ية.بولاية غارداموبيلي  هذه الدراسة على عينة مكونة م  الزبائ  في م سسة  اقتصرت الحدود البشرية:

 منهج الدراسة والأدوات المستخدمة: -د
 الدراسةةةةةةة على المنهج الوصةةةةةةفي فيما يخص اعتمدتقصةةةةةةد الإجابة على الإشةةةةةةكالية الدراسةةةةةةة وحاولة الإلمام بموضةةةةةةوعنا 

الجانب النظري للدراسةةةةةةةة، وإسةةةةةةةةقاط الجانب النظري على واقع الم سةةةةةةةةسةةةةةةةةة حل الدراسةةةةةةةةة مسةةةةةةةةتعملين في ذلك كل م  
فرضةةةةةةةةةةةةةةيةاتةه بةدسةةةةةةةةةةةةةةتخةدام برنامج التحليل  واختبةارالةذي صةةةةةةةةةةةةةةمم م  أجةل إسةةةةةةةةةةةةةةتكمةال أهةداف البحةك  الاسةةةةةةةةةةةةةةتبيةات
بولاية يلي  موبعلى التحليل في دراسة الحالة بم سسة  اعتمدنا، كما ، م  أجل الحصول على النتائجSPSSالإحصةائي

 .2.نسخة رقم  SPSSغارداية وحصلنا على آراء أفراد عينة الدراسة م  خلال مخرجات برنامج 
 مرجعية الدراسة :  -ذ

الدراسةةةةةةةةةةةةةةة م ل:  الفي دراسةةةةةةةةةةةةةةتنةا هةذه عةد  ةموعةة م  المراجع العربية منها والأجنبية والتي تندرج في نف  ة اعتمةدنةا
 السابقة.الكتب، الرسائل العلمية، الدراسات 

 صعوبات الدراسة:  -ر
 عند القيام بهذه الدراسة وجدنا بعض الصعوبات نذكر منها: 

ت و رضةةةةةةةا علد بجود  الخدماشمول وإتسةةةةةةاع موضةةةةةةوع الدراسةةةةةةة لأنه يتناول موضةةةةةةوع  تاج إلى تفصةةةةةةيل في كل ما يت -
 الزبائ .

 نظرا لانشرال الك ير منه ونفظه.الموزع لأفراد عينة الدراسة  بياتالاست استرجاعصعوبة  -
 تقسيم الدراسة:  -ز

 برية الإجابة على الإشكاليات وإهبات صحة أو نفي الفرضيات، قسمت الدراسة إلى فصلين وهما كالآتي : 
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نديد الإطار الذي سةةةةةتدور حوله دراسةةةةةتنا هذه والذي قسةةةةةمناه إلى مبح ين، المبحك الأول  ويتناول فيه الفصةةةةةل الأول
تعرضةةنا لبدبيات النظرية لكل م  الجود  وجود  الخدمات ورضةةا الزبائ  م  حيك المفاهيم الأسةةاسةةية لكل منهما، أما 

 الدراسة. المبحك ال اني فتناولنا فيه الأدبيات الت بيقية و الدراسات السابقة لموضوع
بح ين تناولنا برارداية حيك قسم إلى مموبيلي  أما الفصل ال اني فقد خصص لتحليل آراء ةتمع الدراسة في م سسة 

 رقنا فيه أما المبحك ال اني ت وأدوات الدراسة منهجيةلمحة حول الم سسة حل الدراسة وطرق و في مبح ه الأول يتضم  
 SPSS.نامج التحليل الإحصائي المعروف ببرنامج إلى نليل ومناقشة النتائج في ضوء بر 

 
 نموذج الدراسة: -و

 المتغير المستقل                                                          المتغير التابع                
 
 

 
 

 

 

 

 المصدر: من اعداد الطالب

 الملموسية
 الاعتمادية
 الاستجابة
 الأمان
 العاطفة

 

 جودة الخدمات

 

 رضا الزبائن

      الوظيفية       و الشخصية  متغيراتال   
 علمي،لا ؤهل) الجنس، العمر، الم

(الأقدمية، المستوى الوظيفي  
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 والتطبيقيةالأدبيات النظرية 

  لجودة الخدمات ورضا
 الزبائن
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 تمهيد

نب م ل يتضةةةةةةةةةةةةم  ذلك جوا للزبائ  و وممتاز قدر  الم سةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةة على تقديم خدمة متفوقة على أنها جود  الخدمة بر تع
الاسةةةةةةةتجابة السةةةةةةةريعة والفعالة لاحتياجات العملاء، والتواصةةةةةةةل الجيد والواضةةةةةةةح، والاحترافية في التعامل، والتسةةةةةةةليم في 
الموعد المحدد، والتفاعل مع المشةةكلات وحلها بشةةكل فعال. ي دي تقديم خدمة عالية الجود  إلى نسةةين تجربة العملاء 

يشةةةةةةير رضةةةةةةا الزبوت ع  الخدمة التي  صةةةةةةلوت عليها م  الم سةةةةةةسةةةةةةة أو المنظمة. عندما يكوت العملاء ، رضةةةةةةاهم وزياد 
 .راضين، فدنهم يشعروت بالسعاد  والرضا تجاه الم سسة أو المنظمة

 
 ويتناول هذا الفصل المباحك التالية:

 الزبوت ورضا لجود  الخدمات المبحك الأول: الإطار المفاهيمي  -
 الزبوتورضا قياس جود  الخدمات  الدراسات السابقة حول ال اني:المبحك  -
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 رضا الزبونلإطار المفاهيمي لجودة الخدمات و المبحث الأول: ا
إت جود  الخةدمةة ورضةةةةةةةةةةةةةةا الزبةائ  تعةد م  المواضةةةةةةةةةةةةةةيع المهمةة والحيويةة التي حظيةت بةالاهتمةام الكبير م  قبةل الباح ين 

، فقد قام العديد م  الباح ين بدجراء الدراسةةةةةةةةةةات والأحا  حول هذا والأعمالالإدار  و والمفكري  في ةال التسةةةةةةةةةةويد 
 .ونديد العوامل التي ت هر على جود  الخدمة ورضا الزبائ  الموضوع، بهدف فهم علاقة جود  الخدمة برضا الزبائ 

 الزبوتورضا جود  الخدمات يلي سوف نتناول المفاهيم الخاصة التي اقترحها الباح وت حول  وفيما
 المطلب الأول: مفاهيم عن جودة الخدمات

 دمةجود  الخوأبعاد أهمية و خصائص جود  الخدمات، والخدمة و ، إلى مفاهيم الجود سوف نت رق في هذا الم لب 
 الفرع الأول: ماهية الجودة   

 مفهوم الجودةأولا: 
ذاته، وم  بين هذه التعاريف  لقةد تعةددت تعةاريف الجود  بةاختلاف النظر  إليهةا وبةاختلاف وت ور مفهومهةا في حةد

 :أورد ما يلي
التي  Qualita الكلمة اللاتينيةإلى Qualité مفهوم الجود  م  النةاحيةة الاصةةةةةةةةةةةةةة لاحية " : يرجع مفهوم الجود   -

، وهي ةموعة م  الصةةةةةةفات والخصةةةةةةائص للخدمة التي ت دي إلى نقيد رغبات 1تعني طبيعة الشةةةةةةيء ودرجة الصةةةةةةلابة
 ".معلنة أو مفترضة

الذي يكوت أك ر أو لأقل تميزا بمعنى  الشةةةةةةةةةةةةةةيءفيعرف الجود  على أنهةا : طبيعة  Petit laroussse أمةا القةاموس  -
 جيد أو سيئ.

مسةةةةةةةةتو   ب نها :" إحد  الاسةةةةةةةةتراتيجيات التنافسةةةةةةةةية المتميز  في ةال الخدمات م  اجل ضةةةةةةةةمات Kotler  يعرفها -
في السةةوق  تميز للم سةةسةةات خدماتها، فهي نقد لها ميز  تنافسةةية اسةةتراتيجية،حيك يعتبرها ب نها عبار  ع   2أفضةةل".

 تدفعها إلى الت لع الدائم إلى الأحس .
عرفت على أنها: " تعني إنتاج الم سةةةةةةةةسةةةةةةةةة لسةةةةةةةةلعة أو تقديم خدمة بمسةةةةةةةةتو  عاج م  الجود  المتميز ، يكوت قادرا م   -

ورغبات زبائنها، بالشةةةةةةةةكل الذي يتفد مع توقعاتهم، ونقيد الرضةةةةةةةةا والسةةةةةةةةعاد  لديهم  اجاتيباحتخلالها على الوفاء 
 3تقديم الخدمة وإيجاد صفة التميز فيها" ويتم ذلك م  خلال مقايي  موضوعة سلفا لإنتاج السلعة أو

                                                           

 .30ص ، .99. ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمات، الأردت،  3ط، الشبلي، الجودة في المنظمات الحديثة طارقم موت الدرادكة، 1 
2  Philip Kotler,Bernard Dubois,p.451. 

 .34ص، 993.، ،عمات3، داور وائل للنشر و التوزيع،طالكاملة لإدارة الجودة الشاملة لمنهجيةاعمر وصفي عقيلي، 3 
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عرف اب  منظور في معجمه لسةةةةةةةةات العرد كلمة الجود  ب ت أصةةةةةةةةلها " جود " والجيد نقيض الرديء ، وجاد الشةةةةةةةةيء  -
 1جوده، وجوده أي صار جيدا، وحد  الشيء فجاد أي أتى بالجيد م  القول ".

 الجودة ثانيا: أهمية
شةةةةركات وازداد التوجه نحو العولمة وكذلك تزايد غزو الشةةةةركات الأجنبية  سةةةةسةةةةات عندما ازدادت حد  المنافسةةةةة بين الم

  أسةةةةةةةةةبقياتها م  سةةةةةةةةةسةةةةةةةةةاتلبسةةةةةةةةةواق العالمية أك ر ف ك ر نتيجة العدد الهائل م  فرص الرحية المتاحة أمامها غيرت الم
جل اهتمامها للكلفة ان لاقا م  الفلسةةةةةةةةةفة التي سةةةةةةةةةادت في فتر   توج  سةةةةةةةةةسةةةةةةةةةاتالمة، فبعد أت كانت هذه التنافسةةةةةةةةةي

ميز ونقيد لتحقيقه بهدف الت  سساتالمالخمسةينات م  القرت الماضةي والتي كانت تنادي بوجود هدف واحد تسعى 
 تإلى هذا الهدف م  أهداف الأداء ظهر   سةةسةةةاتالمالأربال وهو تدنية تكاليف الإنتاج، وبعد أت ف نت العديد م  

تسةةعنح نحو  التي  سةةسةةاتالمالحاجة إلى أهداف أخر  نقد الشةةركة م  خلالها التميز على منافسةةيها وهكذا اعتمدت 
التميز هدف الجود  حيك اعتمدت على التركيز على إنتاج منتجات عالية الجود  للتناف  وزياد  حصةةةةةةةةةتها السةةةةةةةةةوقية 

 . ونسين الرحية
بعد م  ة أت تذهب إلى أ سةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةريد م  نوعه، وهذا  تم على المف تقديم كل ما هو نادر و يعنيالبحك ع  التميز 

الخصةةةةائص المادية للمنتجات ومواصةةةةةفات الخدمة ليشةةةةةمل كل ما يتعلد بالمنتوج أو الخدمة مما له ت هير على القيمة التي 
و تقديم الخدمة م  اعلا في إنتاج المنتوج أيتلقاها الزبوت منها، لذا ولتحقيد التميز ينبري إشةةةةةةةةةةةةةةرام الزبوت ليكوت جزء ف

  2جهة، وأت يسهم  يع العاملين والأقسام في بناء منظمة الجود .
 3للجود  أهمية كبير  سواء كانت على مستو  الم سسات أو على الزبائ ، ويمك  إبراز هذه الأهمية في النقاط التالية: 
تسةتمد المنظمة شةهرتها م  خلال مسةتو  جود  خدماتها ويتضةةح ذلك م  خلال العلاقات التي  سـمعة المنظمة: -

 ترب ها مع المجهزي  وخبر  العاملين ومهاراتهم وحاولة تقديم خدمات تلق رغبات وحاجات الزبائ .
تيجة تقديم بائنها نوهذا يعكسةةةةةةةه عدد القضةةةةةةةايا الناشةةةةةةةئة بين المنظمات الخدمية وز  للجودة:المســــــؤولية القانونية  -

خدمات غير جيمد  أو ذات عيود لذا تسةةةةةةةةةعى لأت تكوت مسةةةةةةةةة ولة قانونياً ع  كل ضةةةةةةةةةرر يصةةةةةةةةةةيب الزبوت م  جراء 
 استخدامه واستفادته م  خدماتها.

                                                           

 .12ص  ، 7981 رة،ھالعرب ، الجزء الثاني، دار المعارف للطباعة و النشر، القاابن منظور، لسان 1 
 ...3.ص ،990.، 3، دار الفكر للنشر والتوزيع ،طإدارة الجودة الشاملةعواطف إبراهيم الحداد ،2 
، ص .99.التوزيع، عمات، الأردت،، دار الشروق للنشر و 3،طإدارة جودة الخدمات مفاهيم عمليات تطبيقاتقاسم نايف علوات المحياوي،  3 

88.8. 
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 تسةةةعى كل منظمة إلى نقيد الجود  العالية في مخرجاتها والتي تمكنها م  نقيد المنافسةةةة العالمية ونسةةةين المنافســـة: -
تصةةةةاد بشةةةةكل عام والحصةةةةول على مكانتها في الأسةةةةواق العالمية بمسةةةةتو  جود  يضةةةةاهي كبريات المنظمات العالمية الاق

 الخدمية.
إت ت بيد الجود  في المنظمات ووضةةةةع مواصةةةةفات قياسةةةةية حدد  تسةةةةاهم في لاية الزبوت م  الر   حماية الزبون: -

ه ع  الجود  منخفضةةاً سةةي دي ذلك إلى امتناع الزبوت وإعراضةة التجاري ويعزمز ال قة في خدماتها، فعندما يكوت مسةتو 
 ال لب على هذه الخدمات، إذ أت عدم رضا الزبوت هو فشل الخدمة م  القيام بالوظيفة التي يتوقعها الزبوت.

التكاليف وحصةةةةةةةةةةة السةةةةةةةةةةوق: التنفيذ والتقيد بالجود  في  يع مراحل وعمليات إنتاج الخدمة يتيح فرصةةةةةةةةةةة اكتشةةةةةةةةةةاف 
 ء وتفاديها لتجنب تكاليف إضافية، وبالتاج تخفيض التكلفة وزياد  ربح المنظمة.الأخ ا

  الجودة ثالثا: أهداف
لى هي تتعلد بالمعايير التي ترغب الم سةةسةةة في المحافظة عليها وتصةةاا هذه المعايير ع أهداف تخدم ضـب  الجودة: -أ

 .مستو  الم سسة ككل وذلك باستخدام مت لبات ذات مستو  ادني تتعلد بصفات مميز  م ل: الأمات ورضا الزبوت
ضي الزبائ  د  تر وهي في الرالب تنحصر في الحد م  الأخ اء وت وير منتجات جدي أهداف تحسين الجودة :-ب

  1بفاعلية أكبر، وم  هنا يمك  تصنيف أهداف الجود  بنوعيها إلى خمسة فئات وهي:
 هدف الأداء الخارجي للم سسة ويتضم  الأسواق والمجتمع. - 
 هدف أداء المنتج وتناول حاجات الزبوت والمنافسة. - 
 بى.هدف العمليات وتناول قدر  العمليات وفاعليتها وقابليتها للض - 
 هدف الأداء الداخلي وتناول مقدر  الم سسة وفاعليتها ومد  استجابتها للتريرات وحيى العمل. - 
 القدرات ونفيز وت وير العاملين.هدف الأداء العاملين وتناول المهارات و  - 

 و تصنيف الخدمة( ) مفهوم و خصائصالفرع الثاني: ماهية الخدمة  
 لقد تعددت تعاريف الخدمة بالنسبة للمفكري  لذا وجب عليها ذكر بعض التعاريف أولا: مفهوم الخدمة :

 الخدمة على أنها: "هو النشاط أو منفعة يمك  أت يقدمها أحد Kotler et Dubois عرف كل م  -
 2الأطراف ال رف أخر لا تكوت ملموسة بالضرور ، ولا ينتج عنها ملكية أي شيء".

                                                           

 398ص ، 3000، ، دار الفكر المعاصر، دمشددليل عملي بتطبيق أنظمة إدارة الجودة م موت السل ي،1 
, 10éme union ED-, Marketing Management, publiPhilip Kotler ;Bernard dubois 2

edition,paris, 2008, p443. 
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"الخدمة بانها قيمة تعمل على خلد نشةةةةةةةةاطات اقتصةةةةةةةةادية و هي في  :Christopher Lovelock  وعرفها -
 نف  الوقت تقدم منفعة للمستهلكين، وذلك في الزمات والمكات الذي  ددهما ويرغب فيهما طالب

 " .الخدمة
لبيع أو له ا بعملية.أما الجمعية أولا الأمريكية للتسةةةةةةةةويد " : الخدمة نشةةةةةةةةاط منفعة أو إرضةةةةةةةةاء مقدم في وقت القيام  -

 1علاقة مع بيع شيء ما ".
 أت الكتابات التي تعرضت لتعريف الخدمة ركزت على هلا  مداخل أساسية:  يرى محمد فريد الصحن

أي تعريف الخدمة بتعريف طبيعة نشةةةةاط الخدمات دوت التعرف على خصةةةةائصةةةةها  أولا مدخل التعريف التوضـــيحي:
الأنشةةة ة والمنافع والاشةةةباع التي تقدم للبيع أو تكوت مصةةةاحبة "تعرف ب نها التي تميزها ع  باقي "العروا التسةةةويقية" ف

 2للسلع المادية". 
ة. ويركز على نديد خصةةةائص الخدمة التي تميزها ع  السةةةلع المادي المدخل الثاني هو مدخل التعريف بالخصـــائص:

ينص تعريف كوتلر م لا على أت الخدمة هي أي فعل أو أداء يقدمه طرف ل رف آخر على أت يكوت بالضةةةةةةةةةةةرور  غير 
 ينتج عنه ملكية لشيء مع كونه قد يرتبى أولا باستخدام سلعة مادية. ملموس ولا

: أي بتحديد قائمة بالأنشةةةةةة ة الخدمية. هنا أيضةةةةةةا يصةةةةةةعب إيجاد التعريف بالقائمة أما المدخل الثالث فهو مدخل
قائمة جامعة مانعة لأنشةة ة الخدمات، ما يدفع أحيانا إلى العملية العكسةةية، أي نديد قائمة النشةةاطات غير الخدمية 

 الاقتصاديالنشاط   Klarc Colin)  قسم العالم الأستراج كولين كلارم 3029لتمييز النشاطات الخدمية. منذ 
يشةةةةةةةةةةمل النشةةةةةةةةةةاطات التي تتعلد بدنتاج المواد الأولية   primaire secteur)إلى هلاهة ق اعات: الق اع الأول   

يتضةةةم  النشةةاطات الصةةةناعية المتعلقة بتحويل  secondaire secteur)  زراعة، بترول ومناجم(؛ الق اع ال اني  
 tertiaire secteur)لإعاد  التصةةةةنيع؛ والق اع ال الك   النهائي أو تهلامللاسةةةةالمواد الأولية لإنتاج سةةةلع موجهة 

يضةةةةةم كل النشةةةةةاطات التي لا تنتمي إلى أي م  الق اعين السةةةةةابقين، أي تلك النشةةةةةاطات المتعلقة بتوفير السةةةةةةلع غير 
، العام ، السةةةياحة، لنقل، اوالاتصةةةالاتالمادية لبفراد أو للمنضةةةمات والم سةةةسةةةات م ل البيع بالتجزئة وبالجملة، البريد 

 3إلخ.العروا الفنية، الصحة، الت مين، البنوم والإيجار.. 

                                                           
1  P.Kotler et Armstrong, principalaes of marketing servisices, edition,prentichall, 1996,p66. 

 .822ص  ، .99.، الدار الجامعية، الاسكندرية، قراءات في إدارة التسويق ،حمد فريد الصح  2 
، جامعة المسيلة، .9، العدد  .9ية، المجلد ، ةلة العلوم الاقتصادية و التسيير و العلوم التجار قياس جودة الخدمة مفاهيم وأدواتبوعبد الله صالح،  3 

 .38، ص990.الجزائر ، 
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 ،م  التعريفات أيضةةةةةةةةةا ما يركز على نديد خصةةةةةةةةةةائص الخدمة التي تميزها ع  السةةةةةةةةةةلع المادية، خصةةةةةةةةةةائص م ل الفنائية
ملموسةةةةةةة   1و تلزم عمليتي الإنتاج والاسةةةةةةتهلام. م  هذا المنظور الخدمة هي "منتجات غير وسةةةةةةية، اللا  ية،اللاملم

 ."تهدف أساسا إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلك ونقد له منفعة
م  أبرز كتةاد هةذا المةدخةل فيليةب كوتلر، الةذي يعرف الخةةدمةة بة نهةا "فعةل أو أداء يقةدمةه طرف ل رف آخر على أت 

  .2والذي ينتج عنه تملك، مع كونه قد يرتبى أولا باستخدام سلعة مادية   ملموسغيريكوت بالضرور  
 ثانيا : خصائص الخدمة

 3وهي:  ) Hapke.93.تتميز الخدمة بمجموعة م  الخصائص  
تعتبر القابلية للم  م  أهم الخواص التي تفرق بين السةةةلع المادية والخدمات.  Intangibility :أ اللاملموسةةةية - 

وتوضةح هذه الخاصية أت الخدمة لي  لها كيات مادي وهذه الخاصية تفقد المشتري القدر  على إصدار قرارات وأحكام 
هوم   تقسةةةةةةةةةةةةةيم مفبناء على تقييم حسةةةةةةةةةةةةةوس وم  خلال لمسةةةةةةةةةةةةةها، أو تذوقها، أو شمها أو رؤيتها قبل شةةةةةةةةةةةةةرائها ويمك

خدمات تع ي قيمة مضافة للشيء  الأم ،خدمات تتصةف بعدم الملموسية الكاملة، م ل خدمات  :إلىاللاملموسةية 
 خدمات حلات التجزئة . ملموسة م لخدمات توفر منتجات  خدمات التنظيف، الملموس م ل

 هذه وتشةةةةةيرتلازم عملية الإنتاج والاسةةةةةتهلام. : تعني بالتلازمية  Inseparabilityالتلازمية عدم الانفصةةةةةال –د 
شةةخصةةي بين تعتمد في تقديمها على الاتصةةال ال وإنهاالخاصةية إلى أت معظم الخدمات تنتج وتسةةتهلك في نف  الوقت 

 مقدم الخدمة والزبوت. 
تلف تعني هذه الخاصةةةةةةةةةةةةية، عدم القدر  على توحيد وتنميى الخدمة، إذ تخ variability :عدم تجان  الخدمة -ج 

طريقة تقديم الخدمة م  زبوت لأخر حسةةةةةةةةةةةةةةب درجة التفاعل بين مقدم الخدمة والزبوت، ومكات وزمات تقديمها، وكفاء  
 وسلوم مقدمي الخدمات ووفقا لظروف معينة. 

نظرا لات الخدمة هي أداء أو جهد ولي  شةةيئا ماديا ملموسةةا فدنه  Perishbility : عدم القدر  على التخزي  -د 
زينها لخلد ما يعرف بالمنفعة الزمنية، كما هو الحال في السةةةةةةةةةةةلع المادية، وبعبار  أخر  فانه لا يمك  تخزي  يسةةةةةةةةةةةتحيل تخ

الخةدمةة في وقةت لا طلةب فيةه عليهةا إلى وقةت يوجد فيه طلب عليها و في حين يمك  بال بع تخزي  المعدات والأجهز  

                                                           

 ...، ص .99.دار المناهج للنشر والتوزيع، عمات، الأردت،  ، 3ط، تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي خليل ساعد، 1 
كلية العلوم  ،، رسالة مقدمة لنيل شهاد  الدكتوراه  نماذج و طرق قياس جودة الخدمة دراسة تطبيقية على مؤسسة بريد الجزائربوعبد الله صارل،  2 

 .22، ص932.، الجزائر، 3الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، جامعة س يف
قتصاد، ، كلية الإدار  والا رضا الزبون كمتغير وسي  بين جودة الخدمة وولاء الزبون دراسة حالة في مصرف بابل الأهليحاكم جبوري خفاجي،  3 

 33، ص.93.، جامعة الكوفة، العراق،  0.، العدد 93الرري للعلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد ةلة 



 زبائنو رضا ال تلجودة الخدماالأدبيات النظرية و التطبيقية                     الفصل الأول:     
 

 
8 

اجه ب على الخةدمةة في وقةت معين بةالمقةارنةة بمةا يمك  إنتةوفي حةالةة زيةاد  ال لة الخةدمةة.المسةةةةةةةةةةةةةةتخةدمةة في إنتةاج وتقةديم 
 .عدم القدر  على أداء الخدمة بشكل جيد الانتظار، وربماوتقديمه ومنها فات النتيجة الحتمية ستكوت 

صةةةةةةةةةةةةةةفةة عدم انتقال الملكية صةةةةةةةةةةةةةةفة تميز السةةةةةةةةةةةةةةلعة ع  الخدمة، وذلك كوت الزبوت يمكنه  عـدم انتقال الملكية : -ه
اسةةةةةتعمال الخدمة لمد  معينة دوت امتلاكها على عك  السةةةةةلعة التي يكوت فيها الزبوت حد امتلام ها كما في السةةةةةلعة 

 1المادية.
  : عاد  ما تصنف الخدمة وفد المعايير والأس  التالية تصنيف الخدمات:

 2حسب نوع السوق أو )حسب الزبون وتنقسم( إلى: - 01
خدمات اسةةةةةةتهلاكية ،وهي الخدمات التي تقدم لإشةةةةةةباع حاجات شةةةةةةخصةةةةةةية م ل الخدمات السةةةةةةياحية والصةةةةةةحية  -أ

 ه الخدمات بالخدمات الشخصية.قة الشعر والتجميل ،ولهذا جيت هذوخدمات النقل والاتصالات وحلا
وهي الخدمات التي تقدم لإشةةباع حاجات منشةة،ت الأعمال كما هو الحال في الاسةةتشةةارات  منشةة،ت،خدمات  -د

الإدارية والخدمات المحاسةةةةةبية،وصةةةةةيانة المباني والمكائ  والمعدات وهنام يتم بيعها لكل المسةةةةةتهلكين ومنشةةةةة،ت الأعمال 
 .،ولك  ب ساليب وسياسات تسويقية مختلفة ومتباينة

 :قسم إلىحسب كثافة قوة العمل وت02-
خةةدمةةات تعتمةةد على قو  عمةةل ك يفةةة وم  أم لتهةةا خةةدمةةات الحلاقةةة والتجميةةل، وخةةدمةةات تربيةةة ورعةةايةةة الأطفةةال،  -أ

 .وخدمات التدري  والخدمات التي يقدمها ال بيب في عيادته وغيرها
لنقل وخدمات اخدمات تعتمد على المسةةةةةةتلزمات المادية، وم  أم لتها خدمات الاتصةةةةةةال السةةةةةةلكية واللاسةةةةةةلكية -د

 .وخدمات غسل السيارات آليا دمات ال عام وخدمات البيع الآجالعام وخ
 : حسب درجة الاتصال بالمستفيد وتقسم إلى03- 

خدمات ذات الاتصال شخص عال: م ل ال بيب والمحامين وخدمات السك  ،وخدمات النقل الجوي ،وخدمات  -أ
 .الت مين وغيرها

خدمات مواقف السةةةةةةةيارات الآلية الآج للخفض: م ل خدمات الصةةةةةةةرف خدمات ذات الاتصةةةةةةةال شةةةةةةةخصةةةةةةةي من-د
 .والخدمات البريدية وغيرها

                                                           

 34.، ص  .99.عمات،  الدار العلمية الدولية للنشر والتوزيع، ،، ال بعة الأولىمبادئ التسويقحمد صالح الم ذت  1 

 398ص ، مرجع سبق ذكره م موت السل ي،2 
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خدمات ذات اتصةال شةخصةي متوسى: م ل خدمات م اعم الوجبات السريعة وخدمات المسرل وفندق راكق  -ت
 .السيارات  الموهيل( وغيرها

 :حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات وتقسم إلى04
 .م ل خدمات الأطباء والمحامين والمستشاري  الإداريين والصناعيين والخبراء ودوي المهارات البدنية والذهنيةمهنة  -أ

 غير مهنية: م ل خدمات حراسة العمارات وفلاحة الحدائد وغيرها.-د
 لفرع الثالث: مفهوم و أهمية و أبعاد جودة الخدمة ا

 أولا: مفهوم جودة الخدمة:
التي تعني طبيعة الشةةةةةخص أو طبيعة الشةةةةةيء ودرجة صةةةةةلابته، (qualitas) يرجع مفهوم الجود  إلى الكلمة اللاتينية  

وكانت تعني قديما الدقة والإتقات ،ويسةةةتخدم مصةةة لح الجود  للدلالة على أت منتوجا جيدا أو خدمة جيد ، لك  م  
عالية هي فقى المنتجات أو الخدمات الأك ر كلفة، وا ا هي الخ ة  أت نعتقد أت المنتوجات أو الخدمات ذات الجود  ال

تلك المنتجات أو الخدمات التي تتناسةةةةةةةةةةةةةب وحاجات وتوقعات العملاء م  حيك الأداء المرتفع والتكلفة المنخفضةةةةةةةةةةةةةة 
 1وتوفر المنتوج أو الخدمة بالكمية الم لوبة والوقت المناسب

ب نهةا ": درجةة ت ةابد الأداء الفعلةي للخدمةة مةع توقعات  جةةود  الخدمةةKotler & Keiler)   (عرف كل مةة  -
 .2 الزبوت لهذه الخدمة

 .الخدمةاستهلام  جود  الخدمة هي : الفجو  أو الإنحراف ما بين توقعات الزبوت للخدمة وإدرام الجود  بعد -
هلام فعلًا م  استعمال أو استحسب هذا التعريف تتعلد جود  الخدمة أساسا بوجود علاقة بين المزايا المحققة 

 3الخدمة والفوائد المرجو  منها.
 و  Parasuraman  ،Berry كمةةةةةا يمك  إع ةةةةةاء تعريف أك ر شموليةةةةةة لجود  الخةةةةةدمةةةةةة اقترل م  طرف -

Zeithaml  على أنها:" درجة واتجاه التباي  بين الإدرام والتوقعات نحو الخدمة المقدمة. و  الفجو   3030سةةةةةةةةةةةةةنة

                                                           

 0.، ص934.قالمة، الجزائر،  3020ماي  93، جامعة في مقياس تسويق الخدمات مطبوعةبلبخاري سامي،  1 
تنمية الرافدي ،  ةةل "،تأثير معايير جودة الخدمات في رضا الزبائن" دراسة ميدانية في الشركة العامة لإتصالات وبريد نينوىهينة لقمات ألد،  2 

 390، ص .93.، 390، العدد 82المجلد 
ادية ، المجلد ، ةلة البشائر الاقتص الخدمات الهاتفية النقالة دراسة حالة مؤسسة موبيليس ةقياس مستوى جودو عبدوس عبد العزيز، مراد إجاعيل  3 

 .8، ص934.،عين تموشنت ، الجزائر ، مارس  93، العدد 98
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ا كلما كانت جود  الخدمة جيد  ورضةةةةةة  الفجو  صةةةةةرير لزبائ  وإدراكهم لأداء الخدمة" حيك كلما كانت بين توقعات ا
 .1الزبوت مرتفع

لعالية، اهي تلك الجود  التي تشةتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي ك بعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات الجود  
 2الجانب الإجرائي م  النظم والإجراءات المحدد  لتقديم المنتجات أو الخدمة. ويتكوت

هي درجة واتجاه وتباي  بين الإدرام والتوقعات نحو الخدمة المقدمة،وهي أيضةةةةةةةةةةةةةةا الفجو  بين توقعات الزبائ  وادراكهم 
 3وت مرتفع.لأداء الخدمة حيك كلما كانت الفجو  صرير  كلما كانت جود  الخدمة جيد  ورضا الزب

تعرف جود  الخدمات ب نها نظام تجهيز الخدمات والمتم ل بالإحاطة المادية لتصةةةةةةةةةةةةةميم التسةةةةةةةةةةةةةهيلات المقدمة م  تقنية 
وأفراد ونظةام الرقةابةة على العمليةات بمةا  قد الرضةةةةةةةةةةةةةةا والقبول لد  الزبائ  معتمدي  على الترذية العكسةةةةةةةةةةةةةةية لمواجهة 

 مستقبلا.المشكلات في الخدمات وإمكانية ت ويرها 
الخةدمةة تعتبر مقيةاس للةدرجةة التي يرقى إليةه مسةةةةةةةةةةةةةةتو  الخةدمةة المقةدمةة لزبائ  ليقابل توقعاتهم وبالتاج فدت تقديم فجو  

خدمة ذات جود  متميز  يعني ت ابد مسةةةةتو  الجود  الفعلي مع توقعات الزبائ  لأبعاد جود  الخدمة ومسةةةةتو  الأداء 
 4عاد بالفعل في الخدمة المقدمة لهمالفعلي الذي يعك  مد  توافر تلك الأب

 :أن جودة الخدمة هي الطالب ستنتجيمن خلال التعاريف السابقة 
مةد  توقع الزبائ  للخدمات المقدمة لهم ومقارنتها مع الخدمة المتوقعة، فاذا كانت جود  الخدمة جيد  يجب أت تكوت 

 قريبة م  التوقع.
عبار  ع  ةموعة م  الصةةةةةةةةةةفات والميزات التي تمكم  الم سةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةات والمنظمات م  تلبية احتياجات وتوقعات العملاء 
بشةةكل فعال وب على مسةةتو  م  الجود ، وتضةةم  لهم تجربة إيجابية في التعامل مع الم سةةسةةة أو المنظمة. ويمك  نقيد 

تقدمها الم سةةةةةسةةةةةة، ونسةةةةةين خدمة العملاء، وتدريب  جود  الخدمة ع  طريد نسةةةةةين جود  المنتجات والخدمات التي
الموظفين على التعامل مع العملاء بشةةةةةةةةكل إيجا  وفعال، وت وير عمليات الخدمة والتسةةةةةةةةليم والدفع، وإدار  العمليات 

                                                           
1 Mohamed. G.A , "Service Quality Of Travel Agents", An International Multidisciplinaire 
Journal Of  Tourisme, Volume 2,Number 1,2007 ,P66 

 .3ص ، 990. عمات،  ، دار الصفاء،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء م موت سليمات الدراركة،2 
جامعة قصدي مربال ،ورقلة،  ،الجزائريةأهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلك، مجلة أداء المؤسسات مولود حواس ورابح لودي ، 3 

 03ص، 938. ، الجزائرالعدد ال الك، 
قسم العلوم  ،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير  ،، مذكر  ماستردور جودة الخدمات البنكية في كسب ولاء الزبونشياد نسري ، 4 

 934.، التجارية، تخصص تسويد، جامعة قاصد مربال، ورقلة
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الداخلية ب ريقة فعالة لتلبية احتياجات العملاء بشةةةةةةةةكل سةةةةةةةةريع ودقيد. ويعتبر نسةةةةةةةةين جود  الخدمة أمراً حيوياً لأي 
  سسة أو منظمة تهدف إلى النجال والاستمرارية في الأعمال.م

 جودة الخدمة:
سةةةاسةةةيات التي تسةةةبد رضةةةا العملاء، وفي المقابل فات رضةةةا العملاء ي هر على م  المعروف عنه أت جود  الخدمة م  الأ

ك إت جود  الخدمة به حيالقرارات المسةةتقبلية وإدراكه، وات جود  الخدمة تعتبر شةةرطا لإشةةباع رغبة العميل والاحتفا  
 1تعبر ع  معيار لدرجة ت ابد الأداء الفعلي للخدمات مع توقعات الزبائ  لهذه الخدمة.

 و الشكل الموج يوضح جود  الخدمة:
 ( جودة الخدمة7-7)رقم  الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

علي ســـــــــــويلم الجازي، نظم المعلومات الإســـــــــــتراتيجية ودورها في تحســـــــــــين جودة الخدمات الحكومية، دار 
 11، ص 2627، عمان، الأردن،7الخليج للنشر و التوزيع، ط

م  الشكل السابد نر  ب ت جود  الخدمة تركز على حكم إدرام المستهلكين لبداء الفعلي م  خلال مستو  الجود  
 الزبائ . التي توقعها

وهنام م  ير  ات جود  الخدمة تشةةير الى إرضةةاء لحاجات وتوقعات الزبائ  وما يتبع ذلك م  اسةةتقرار للخدمة العامة 
 وات هنام عناصر أساسية في نظام الجود  ومنه جود  المستهلك وجود  الخدمة وجود  الإدار .

                                                           

، 9.3.، عمات، الأردت،3علي سويلم الجازي، نظم المعلومات الإستراتيجية ودورها في نسين جود  الخدمات الحكومية، دار الخليج للنشر و التوزيع، ط 1 
 42ص 

توقعات 

 الزبون

 للخدمة

 جودة

 للخدمة
 إدراك

 الزبون

 للأداء الفعلي

مستوى 

 الجودة
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ميم نتج الخدمة التي تقدمها المنظمة لذلك يتم تصأت المنظمات تسةعى دائما إلى أت تكسب رضا العملاء وولائهم للم
هةذه الخةدمةات والمنتجةات وفقةا معلومات وبيانات يتم حسةةةةةةةةةةةةةةمها م  العملاء ب رق مختلفة(. وبالنظر إلى أت للخدمة 

 1( مستويات هي:8  نجد أت لها هلاهة 
 نها.داء الخدمة مع توقعاته المسبقة عالخدمةة الةعةاديةة: وهةي الخدمة التي تتحقد عندما يتساو  إدرام الزبوت لأ –أ 

 الخدمة الرديئة: وهي الخدمة التي تتحقد عندما يتدنى الأداء الفعلي لها ع  المستويات المتوقعة. -د 
 الخدمة المميز  وهي تلك الخدمة التي تتحقد عندما يتجاوز الأداء الفعلي للخدمة توقعات الزبائ  بالنسبة له.  -ج 

 الخدمة:ثانيا: أهمية جودة 
لجود  الخدمة أهمية كبير  بالنسةةةةةةةةةبة للم سةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة التي تهدف للربح و الاسةةةةةةةةةتقرار، ففي ةال المنتجات السةةةةةةةةةلعية يمك  
اسةةةةةةةةةةةةةةتخةدام التخ يى في الإنتةاج، لك  في ةال الخدمات فدت العملاء والموظفين يتعاملوت معا م  أجل تقديم الخدمة 

مة في ما ة جود  في تقديم الخدبالموظفين والعملاء، لدلك تكم  أهميعلى أعلى مسةةةةةةةةتو ، فعلى الم سةةةةةةةةسةةةةةةةةة الاهتمام 
 يلي:
 : نمو مجال الخدمة1. 

إت أبرز التحولات التي شةةةةةةةةةهدها الاقتصةةةةةةةةةاد العالمي هو تنامي الاهتمام بق اع الخدمات، حيك أضةةةةةةةةةحى  تل مكانة 
أصةةةةةةةةةةةبح الاهتمام المتنامي بق اع  هامة في النشةةةةةةةةةةةاط الاقتصةةةةةةةةةةةادي، وموردا هاما في مداخل الدولة. وعلاو  على ذلك

الخدمات يرتبى أسةةاسةةا بمسةةتو  معيشةةة أفراد المجتمع، ففي ظل ارتفاع مسةةتويات المعيشةةة تضةةاعفت حاجة الأفراد إلى 
مختلف أنواع الخدمات م  السةةةةةةياحية، التعليم، الت مين، وغيرها ولذلك ازداد مسةةةةةةتو  الاقتصةةةةةةاد الكلي للدول والدور 

خاصةةةةة فيما يتعلد بمد  مسةةةةاهمتها في إ اج الناتج الإ اج الخام وفي عدد الأفراد العاملين في الذي تلعبه الخدمات، 
 .هذا الق اع

تعد جود  الخدمة م  بين أبرز الم شةةرات التنافسةةية التي تعتمد عليها الم سةةسةةة في تدعيم  : ازدياد حدة المنافســة2. 
 في بيئتها التنافسية.مركزها التنافسي م  أجل ضمات البقاء والاستمرارية 

إت العملاء يسةةةعوت إلى المعاملة الجيد  وينبذوت الم سةةةسةةةة التي تركز على الخدمة فقى، فلا  :. الفهم الأكبر للعملاء3
يكفي التقديم الجيد للخدمة وبسةةةةةةةةعر معقول دوت توفير المعاملة الحسةةةةةةةةنة و فهم رغبات و حاجات العملاء، فالعملاء 

 .دوتيعلى ما ير في بعض الأحيات لا يعبروت 

                                                           

 . ..، ص .99.دار الشروق للنشر والتوزيع ، عمات، إدارة الجودة في الخدمات، المحياوي قاسم نايف،  1 
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يجب أت لا تسةةةةةعى الم سةةةةةسةةةةةة إلى جذد عملاء جدد فقى، ولك  يجب  . المدلول الاقتصــــادي لجودة الخدمة:1
عليها المحافظة على العملاء الحاليين وتكسةةةةةب ولائهم، وقد أشةةةةةارت بعض الدراسةةةةةات أت تكلفة جذد عميل جديد 

 تعادل في متوسى خمسة أضعاف تكلفة الحفا  على عميل واحد.
 :أهمية قياس جودة الخدماتثالثا:  

إت قيةةاس جود  الخةةدمةةة في المنظمةةة التي تركز على رضةةةةةةةةةةةةةةا ومت لبةةات العملاء يعتبر أمرا حيويةةا وقةةد تنوعةةت الجود  التي 
تناولت الجهود في صةةةةةةناعة الخدمات إلا أت توافر مقياسةةةةةةا يتم بالدقة والموضةةةةةةوعية يعد أمرا حتميا لتقييم الأداء ونليل 

 1ع  المعايير الموضوعة وتتيح عملية قياس الجود  في المنظمات الخدماتية العديد م  المزايا لعل أهمها: الانحرافات
 لمنظمة ملائمة بالنسبة لهم أم لا.معرفة ما  تاجه العملاء وإذا كانت الإجراءات التي تتخذها ا -
، أو دفع زحتى يتسةةةةةةةةةةةةةةنى مكةةةافةةة   المتمي معرفةةةة الأفراد ذوي معةةةدلات الأداء المرتفع وذوي الأداء المنخفض وذلةةةك -

 الآخري  لتحسين أدائهم.
إت قياس الأداء الفعلي يسةةةةاعد في تقييم جود  الخدمات، والتعرف على الأسةةةةباد التي نول دوت الوصةةةةول إلى هذا -

ير أو الت وير يالمعيةةار في حةةالةةة نقص النتةةائج المحققةةة فعلا ع  النتةةائج المرجو ، و بنةةاءا على ذلةةك يتم اتخةةاذ قرارات التر
 لفة.اللازمة لتحسين الموارد المتاحة ونقيد أقصى عائد للخدمات ب قل تك

نديد ما هو جيد وما هو سةةةةيء فيما يخص الم سةةةةسةةةةة الخدمية وعملائها مما يسةةةةاعد على الوصةةةةول إلى التوازت بين  -
 ال رفين ونقيد التحسين المستمر. مصالح كل م 

 2ة وعدم معرفة مت لبات العملاء ي دي إلى مشاكل عديد  نذكر منها:وعليه فدت عدم قياس جود  الخدم
لمحترم يتعةةامةةل ا إت ذلةةك يجعةةل الموظف يتصةةةةةةةةةةةةةةرف حسةةةةةةةةةةةةةةةب طبيعتةةه، فةةالموظف المحترم يتعةةامةةل بةةاحترام والموظف غير -

 ب سلود غير لائد.
 لخدمة لأننا لم نعرف بوجود مشاكل.لا يتم نسين ا -

 العملاء لمناف  آخر.دمة إلى ذهاد ي دي عدم نسين الخ
 مقياس جود  الخدمة وهذا غير صحيح.تصور أت حجم الإيرادات أو المبيعات هي 

                                                           

في  نشور م ، أطروحة دكتوراهاستخدام الجودة الشاملة في تحسين مستوى جودة الخدمة التعليمية في الجامعات اليمنيةألد عبد الله الرشدي،  1 
 00-03ص  990.إدار  الأعمال، جامعة الجزائر،

ير اجيستير في العلوم الاقتصادية تخصص تسيم رسالة، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميزفليسي ليند ،  2 
 .00، ص.93.جامعة احمد بوقر  بومرداس، الجزائر،  المنظمات،
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لترير ا إت قياس جود  الخدمة تعني قياس وقت الخدمة، قياس عدد الشةةةةكاوي، قياس التفاوت في سةةةةرعة الخدمة، قياس
 في مستو  المواد المقدمة.

عاملة وسةةةةةرعة الاسةةةةةتجابة والراحة في مكات تقديم الخدمة، وهذا ما لا قياس رضةةةةةا العملاء بصةةةةةفة عامة والتحديد الم -
 نجده في بعض المنظمات التي تهدف إلى الربح فقى دوت مراعا  هذه المقايي .

ومنه فدت قياس جود  الخدمات لي  عملية حسةةةةابية ولا اختبار عملي، وإ ا هو أمر أك ر صةةةةعوبة وعملية مهمة جدا 
 سين الخدمات وترجع هذه الصعوبة لجملة م  الأسباد تتعرا إليها في العنصر التاج.وممكنة وهي السبيل لتح

 : أبعاد جودة الخدمةثالثا
وزملائه وهي Parasurman تتبلور الأبعاد الخاصةةةةةة بجود  الخدمة في عشةةةةةر  أبعاد وضةةةةةعت م  طرف الاقتصةةةةةادي 

  1:متم لة فيما يلي
تتم ل في التسةةةةةهيلات المادية المسةةةةةتخدمة في Tangibility:   الفرع الأول: الجوانب الملموســــة في الخدمة

ديكور المعةدات والأجهز ، الأهةا  والةة الت ور التكنولوجيوجةاذبيةة المبةاني والتصةةةةةةةةةةةةةةميم الةةداخلي،  الخةدمةة حةداهةةةانتةاج 
 .ومظهر العاملين في موقع الخدمة
تقةةديم الخةةدمةةة في الوقةةت المحةةدد والمعل  عنةةه، تقةةديم الخةةدمةةة Reliability:   الفرع الثــاني: الاعتمــاديــة والثقــة

صةةةةحيحة منذ المر  الأولى، قلة الأخ اء، الوفاء بالوعود أهناء تقديم الخدمة، السةةةةرعة في أداء عمليات الخدمة، ال قة في 
 .الخدمةالعاملين و المس ولين ع  

الاتصةةةةةةةةةةةةةةةال بةةالزبةةائ ، مهةةارات  مهةةارات العةةاملين فيCommunication:   الفرع الثــالــث: الاتصــــــــــــالات
 .الانصات والتخاطب، توفير المعلومات، سهولة الاتصال بالإدار  عند الحاجة

أي الاسةةةةةتجابة الفورية احتياجات الزبائ ، الرد الفوري على Responsiveness:   الفرع الرابع: الاســــتجابة
لة دمة، سةرعة الاستجابة عند حدو  مشكالاسةتفسةارات، الاسةتعداد للتعاوت م  جانب العاملين والمسة ولين ع  الخ

 .ل الب الخدمة
 القةةةدر  على نةةةديةةةد احتيةةةاجةةةات الزبةةةائ ، تفهم Understanding:  الفرع الخـــامس: تفهم احتيـــاجـــات

 .طالب الخدمة، تقدير وتفهم المشكلات الخاصة احتياجات
أماك  انتظار السةةةةةيارات،  الخدمة، كفايةملائمة موقع مكات Access:  الفرع الســــادس: الوصــــول إلى الخدمة 

 .سهولة الوصول إلى المكاتب والأفراد والمس ولين ع  الخدمة، سهولة الحصول على الخدمة ع  بعد

                                                           

 .88ص  990.، 1 ، طبعةالأردن، عمان والتوزيعشر نللدار حامد التسويق المصرفي، ، العجارمةتسيير  1 
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السةةمعة ال يبة ع  الم سةةسةةة الخدمة، الأمانة لد  مقدمي الخدمة، Credibility:   الفرع الســابع: المصــداقية
 .ق في المعلومات المنشور الصدق في المخاطبة والوعود ونديد المواعيد، الصد

ــامن: جــدارة العــاملين المعرفةةةة الكةةةافيةةةة لعمليةةةات واجراءات الخةةةدمةةةة م  جةةةانةةةب  Competence:  الفرع الث
العاملين، المهارات المميز  في تقديم الخدمة، الخبر  في ةال الخدمة، القدر  على التصةرف في المواقف الاسةت نائية، الأداء 

 المتميز.
الشةةةةةةعور بالأمات في الحصةةةةةةول على خدمة جيد ، الأمات الكافي المحيى بمكات  Security: مانالفرع التاســـــع الأ

 .الخدمة، المحافظة على سرية وخصوصية المستفيدي  م  الخدمة الشعور بال م نينة على ممتلكات طالق الخدمة
ة والإدار ، توفير العنايوضةةع مصةةلحة الزبائ  في مقدمة اهتمامات العاملين  :Empathy الفرع العاشــر التعاطف

الشةةخصةةية لكل فرد م  المسةةتفيدي  م  الخدمة، الشةةعور بالتعاطف مع طالب الخدمة عند تعرضةةه لمشةةةكلة ما، احترام 
 العادات والتقاليد.

، وزملائه حيك أصةةةةةةةةةبحت خمسةةةةةةةةةة أبعاد تم لت في  Parasuraman تم لاحقا دمج هذه الأبعاد م  طرف العالم 
 :الجدول التاج
 (: أبعاد جودة الخدمة7-7الجـــــــــــدول )

 المضمون البعد

 التسهيلات المادية، والمعدات المستخدمة والمظهر الخارجي للموظفين Tangibilityالملموسية 

 وهقة القدر  على أداء الخدمة المتفد عليها مسبقا بدقة Reliabilityالاعتمادية 

الاســـــــــــــــــــــــــــتــــــــــــــــجــــــــــــــــابــــــــــــــــة 
Responsiveness 

 مقدم الخدمة لمساعد  الزبوت بسرعة عاليةاستعداد 

 معرفة الموظفين و قدراتهم لكسب هقة الزبائ  Assuranceالضمان  

 العناية و الاهتمام الشخصي م  قبل الشركة نحو الزبائ  Empathyالتعاطف 

Source: parasuraman & other, SERVQUAL multiple- item scale for 

measuning consumer perception of service Quality, joumal of retailing, volume 64, 

Number1,1988, p23 
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 1أبعاد تتم ل في: ير  أت جود  الخدمة هلاهة  s’Lehtimen and Lehtimen( 1891 :)حسب تصنيف.
 .ر  الذهنية للم سسة لد  العملاءجود  الم سسة ويرتبى هذا البعد بالصو  
 .للخدمة م ل التجهيزات والمباني تتضم  الجوانب المادية الجود  المادية واليت 
 .الجود  التفاعلية هي الجود  الناتجة ع  التفاعل بني مقدمي الخدمة والعملاء، والتفاعل فيما بني العملاء 

 الفرع الرابع : قياس جودة الخدمات  
 تتسم طرق قياس جود  الخدمات إلى أساليب مباشر  و أساليب غير مباشر  : 
 2بدورها تنقسم إلى: وهي الخدمات:طرق القياس المباشرة لجودة  -7  
راد المجتمع، ويتم أف تم ل  يعت خذ عينة حدد   -م  وسائل القياس –وبموجب هذه الوسيلة  مناهج الاستقصاء: -أ

ار  ع  الاسةةةةةةةةتقصةةةةةةةةاء، وهي عب أفرادها اسةةةةةةةةتمار ب ريقة عشةةةةةةةةوائية أو منتظمة، حيك توزع على اختيار هذه العينة إما 
هل ، وتعد هذه الأسةةةةةئلة ب ريقة واضةةةةةحة حتى يسةةةةةالفئة فيهةموعة م  الأسةةةةةئلة حول الموضةةةةةوع المراد معرفة أداء هذه 

صةةةةةةةةةةةول على المعلومات للح على الأفراد الإجابة عليها. وم  ثم تقوم أجهز   متخصةةةةةةةةةةةصةةةةةةةةةةةة بتبويب الإجابات ونليل
 النتائج وتسييرها وعليها ت خذ الإجراءات  المناسبة. 

 ريقة ب جود  خدماتهاويعتمد هذا الأسةةةةةةلود على أت تتولى الإدار  نفسةةةةةةها عملية قياس  الملاحظة المباشـــــرة: -ب
م، وأيضا ردود أعماله حظةبالعملاء وملاالملاحظة للإجراءات الإدارية المختلفة في ميدات العمل ذو الاحتكام المباشر 

المباشةةةةةةةةةةر  حسةةةةةةةةةةاد الوقت الفعلي لتقديم  أسةةةةةةةةةلود الملاحظةملاحظة أداء مقدمي الخدمات أهناء عملهم، وم  أم لة 
الخدمة، وملاحظة حسةةةةة  وف  التعامل مع العملاء م   طرف مقدمي الخدمة، مع توجيه أسةةةةةئلة مباشةةةةةر  للعملاء ع  

 مد  رضائهم ع  مستو  الخدمة عموما.  
 طرق القياس الغير مباشرة لجودة الخدمة    -2
الدراسةةةات و  في البحو هنام الك ير م  الوسةةةائل وال رق الرير مباشةةةر  لقياس جود  الخدمات ولك  أك رها اعتمادا  

 نجد:  
    (SERVQUAL)مقياس الفجو   -
 (   SERVPERFمقياس الأداء الفعلي   -

                                                           

Leonard L, A Conceptual Model of Service  Parasuraman, A, Zeithaml, Valarie A, and Berry, 1

Quality and Implications for Future Research, Journal of Marketing,Vol.49 ,1981 ,P.43 
 .2. 8.، صمرجع سبق ذكرهفليسي ليند ،  2 
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 :    (SERVQUAL)مقياس الفجوة الخاص بجودة الخدمة  -أ  
يسةةةةند هذا المقياس على نديد توقعات الزبائ  لمسةةةةتو  الخدمة وإدراكاتهم لمسةةةةتو  أداء الخدمة  المقدمة بالفعل، وم  
ثم نديد الفجو  بين هذه التوقعات والادراكات، لذا فدت مسةةةةةةةةةةتو  جود  الخدمة  يقاس بمد  الت ابد بين مسةةةةةةةةةةتو  

ب  ا يتوقعه الزبائ  بشةةةةةةةةةةةةةة نها، وبالتاج  تم ل جود  الخدمة الدراسةةةةةةةةةةةةةةة والتحليل والتنالخةدمةة المقةدمةة فعلا للزبةائ  وبين مة
 بتوقعات الزبائ  وحاولة الارتقاء إليها بشكل مستمر.   

 إت التحد  ع  هذا المقياس يجعلنا نشير إلى مفهومين أساسين في جود  الخدمة هما: 
التي داء النةاتجةة ع  خبرات التعةامةل مع الخةدمةة  والقةابلة للمقارنة و هي المعةايير أو النق ةة المرجعيةة لب توقعـات الزبون:

 إلى حد ما تصاا في شروط ما يعتقد الزبوت أت تكوت في الخدمة أم سوف   صل عليها.  
وهي النق ةةة التي يةةدرم بهةةا الزبوت الخةةدمةةة فعليةةا كمةةا قةةدمةةت لةةه، ويقوم هةةذا المقيةةاس على معةةادلةةة  إدراكــات الزبون:

 ت طرفين هما الإدراكات والتوقعات، ويمك  التعبير عنها بما يلي: أساسية ذا
 الإدراكات –جودة الخدمة = التوقعات 

وينجم ع  قياس جود  الخدمة وفد هذا المقياس   مقياس الفجو ( خم  فجوات يمكنها أت تسةةةةةةةةةبب  مشةةةةةةةةةاكل في   
  1تقديم الخدمة وتتلخص هذه الفجوات فما يلي: 

: "الفجو  بين مةةا يرغبةةه العملاء وبين مةةا تعتقةةده الإدار  ع  مةةا يرغبةةه في ه لاء العملاء، وتنتج  هةةذه الفجو  3الفجو 
م  النقص في فهمهم، أو سةةةةةوء تفسةةةةةير حاجات ورغبات العملاء، وتزداد هذه الحالة في تلك  المنظمات التي لا تقوم 

ل في البقاء ع  قرد م   العملاء ولي  مد  رضةةةةاهم ع  باسةةةةتكشةةةةاف رضةةةةا العملاء، ولذلك فدت أهم خ و  تتم 
 الخدمات التي يتم تقديمها لهم" 

: "هي تلك الفجو  الموجود  بين ما تعتقده الإدار  ع  رغبات العملاء وبين مواصةةةةةةفات أو  شةةةةةةروط الجود  .الفجو  
اجةةات در  الإدار    على تر ةةة حةةالتي تم نةةديةةدهةةا لتقةةديم الخةةدمةةة، ويلاحج أت هةةذه الفجو  مةةا هي إلا نتةةائج لعةةدم قةة

 العملاء إلى نظم جيد  لتقديم الخدمة"
: وهي الفجو  بين المواصةفات والشةروط الموضةوعة لجود  الخدمة وبين المواصةةفات الفعلية  التي نققت أهناء  8الفجو  

ى الإدار  والموظفين م  فدت هذا  يسةةةةهل عل .و 3تقديم الخدمة. وتجدر الإشةةةةار  ب نه إذا تم القضةةةةاء على الفجو  رقم 
 سد هذه الفجو  التي سببها التدريب الرير فعال وعدم توافر الحماس  والدافعية لد  الموظفين والعاملين.  

                                                           

   00، ص .مرجع سبق ذكرهقاسم نايف علوات المحياوي،  1 
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: وتنتج ع  الاختلافةةات بين الخةةدمةةة الم دا  ومةةا يتم الترويح عنةةه بخصةةةةةةةةةةةةةةوص الخةةدمةةة، وي لد  على هةةذه  2الفجو  
اسةةةتخدام للات إعلانية مضةةةللة تعمل على إع اء العملاء وعود أكبر مما  الفجو  " بفجو  الاتصةةةال" ويكوت سةةةببها

 يمك  للمنظمة تقديمه م  خدمات وسد هذه الفجو ، نتاج المنظمات إلى خلد  توقعات واقعية لد  العميل.  
ان باعات  سةةةةةةبحسةةةةةةلبية :" تم ل الفرق بين الخدمة المدركة والخدمة الفعلية. وتكوت هذه الفجو  ايجابية أو  0الفجو  

 الزبائ  ع  مد  رضاهم ع  الخدمة المقدمة أم لا" 
أنهةةا  ىإدراكهةةا علوعلى أي حةةال، فعنةةدمةةا تكوت أي فجو  م  هةةذه الفجوات كبير ، فةةدت فجو  الخةةدمةةة غةةالبةةا مةةا يتم 

 وانكماش تقلص عندما  د جود  رديئة أو منخفضةةة وعلى العك  م  ذلك، فدت جود  الخدمة تبدأ في التحسةةين 
 لتلك الفجوات التي ندهنا عنها.  

 .  SERVQUALمقياس الفجوة   ( 2 -7رقم ) ويظهر الشكل
       

   
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اتصالات شفهية احتياجات العميل الخدمة و التجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

تقديم الخدمة ضمن المواصفات  
 المحددة

ترجمة الإدراكات إلى موصفات 
 الجودة

 إدراكات الإدارة لتوقعات العميل

الفجوة 
2  

الفجوة 
5  

الفجوة 
3  

الفجوة 
7  

 العميل

الفجوة 
1  

بالعملاءالاتصال   
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 2660المصــــدر: قاســــم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، دار النشــــر والتوزيع، الأردن، ،
   767ص .

وم  خلال الشةةةةةةةةةكل نسةةةةةةةةةتخلص أت الفجو  الأولى تنشةةةةةةةةة  بسةةةةةةةةةبب الاختلاف بين الخدمة المتوقعة  وادراكات الإدار  
بين ما تقوم به  ما تعتقده الإدار  أنها  رغبة الزبوت و لتوقعات العميل، في حين تنشةةةةة  الفجو  ال انية عند الاختلاف بين

المنظمةة بة دائه م  الناحية الفعلية، وتظهر الفجو  ال ال ة بسةةةةةةةةةةةةةةبب الاختلاف  بين المواصةةةةةةةةةةةةةةفات المحدد  للجود  وبين 
ع  مةةا  امسةةةةةةةةةةةةةةتو  الأداء الفعلي، أمةةا الفجو  الرابعةةة فهي نتيجةةة مةةا تقةةدمةةه  المنظمةةة بةةالفعةةل وبين مةةا تخبر بةةه عملائهةة

 بين الفجو  الأولى و الرابعة وهو يعبر عنه بالفرق بين خلال الفرقتقدمه م  خدمات. والفجو  الخامسةةةةةةةةةةة تنشةةةةةةةةةة  م  
 الخدمة المتوقعة و المدركة.

فجو  تظهر ال ما فدتإت هذه الفجوات لا تظهر أصةةةةةةةلا بوجود طرفين، وسةةةةةةةواء كانا متناقضةةةةةةةين أم متوافقين إلى حد   
م   يت لب التقليل ما أمك  فدت الأمرالمحدد. ومتى ما شةةةةةةةةةةعرت الإدار  بوجود م ل هذه الفجوات بمداها الواسةةةةةةةةةةع أو 

 1الفجوات كما يلي:   اللازمة لتقليلسعة الفجو  ب رق عديد  ومتنوعة ويمك  تناول الأساليب 
  لمحةةددات وإدرام ا معرفةةةفي معرفةةة وإدرام المحةةددات الرئيسةةةةةةةةةةةةةةيةةة لجود  الخةةدمةةة، إذ تلعةةب البحو  الميةةدانيةةة دورا مهمةةا

 دمة المنافسة.  أو بالنسبة لمنظمات الخ الخدمة المعنيةالحقيقية لجود  الخدمة كما يدركها الزبائ . سواء بالنسبة لمنظمة 
  لجود  أت تكوت ا صةةةةةةةياغة معاييرصةةةةةةةياغة ت بيت معايير الجود  وإبلاغها للعاملين وإفهامهم لها لأت م  الضةةةةةةةروري عند

ائ  وتم يلها ميدانيا في اتصةةةةةةةةةةالهم مع الزب مع ممارسةةةةةةةةةتهاونة وأت يفهمها  يع العاملين في منظمة الخدمة هذه المعايير مد
 تم يلا حقيقيا لتوقعات الزبائ .

  ى الخدمة وهذه عل إجراءات الحصةةةولعرا ضةةةمانات حدد  لأداء الخدمة، فقد يتعلد الضةةةمات بالفتر  التي تسةةةتررقها
 بها.  تم الوفاءدمة في أذهات الزبائ  إذا ما الضمانات تعزز جعة منظمة الخ

  لد  الزبوت  الرضةةةةةةةةةةةةةةا نقيدالعلاقةات التفةاعليةة بين مفهوم الخةدمةة والزبوت وذلةك بةاعتبةار أت العلاقةات تعةد حيويةة في
مر تدريب العاملين بشةةةةكل مسةةةةت الضةةةةرور  تقتضةةةةيوهي إحد  حددات جود  الخدمة كما يدركها الزبوت نفسةةةةه، وإت 

 ب وال رق الإيجابية في التعامل مع الزبوت.على الأسالي
  وهو ما يتولد عنها الخدمة منظمةنقيد التميز في الخدمة بمعنى أت تصةةةةبح للجود  قيمة تنظيمية بالنسةةةةبة للعاملين في .

 ها.  تفصل ما بين المنظمة وزبائن فجوات حقيقيةالإشباع و الرضا والحفز لد  العاملين عندها ل  يكوت هنام 
 

                                                           

 .3.، ص مرجع سبق ذكرهفليسي ليند ،  1 
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 :   (SERVPERFمقياس الأداء الفعلي للخدمة: ) -ب
 إلى اسةةةةةةتخداملج ت بعض الدراسةةةةةةات الأخر   SERVQUALنتيجة للانتقادات التي وجهت سةةةةةةابقا لمقياس" 

دمة الخ أت جود "والةذي يركز على الأداء الفعلي للخةدمةة المقدمة باعتبار  SERVPERFمقيةاس الأداء الفعلي "
    1م  خلال اتجاهات العملاء. ويمك  التعبير ع  ذلك بالمعادلة الآتية: يمك  الحكم عليها بشكل مباشر 

 performance = quality Serviceجود  الخدمة = الأداء. .  
توي على   هةةذا الأخيرويعتبر مقيةةاس الأداء الفعلي أبسةةةةةةةةةةةةةةى و أسةةةةةةةةةةةةةةهةةل في الت بيد م  مقيةةاس الفجو  نظرا لأت    

اس الأداء العملي، وأت قي في الواقععمليات حسةةةةةةةةابية معقد  فضةةةةةةةةلا ع  صةةةةةةةةعوبة تعريف توقعات العملاء وقياسةةةةةةةةةها 
ى الجود ، الجوانب الم هر  في الحكم عل الرضةةةةةةةةةةةةةةا أحدالفعلي يعتبر كةافيةا للحكم على جود  الخةدمة المقدمة واعتبار أت 

درجة الاعتماد عليه ومصداقيته وإمكانية ت بيقه  م  حيك" SERVPERFلذا تم اختيار مقياس الأداء الفعلي" 
 في تفسير الجود  الشاملة المدركة للخدمة موضوع القياس والتقييم. 

 المطلب الثاني: مفاهيم عن رضا الزبون
 وزياد  متزاح ظل في خاصة العملاء، رضا أو الزبائ  رضا لمص لح وملحو  واسع ظهور الأخير  الآونة في يلاحج
 حجم  زياد ومع والعالمية، الدولية الأسواق اتساع مع وخاصة ذاته، الق اع في تعمل التي الأعمال منظمات عدد

 الأك ر زءالج كونهم عملائها قائمة على الحفا  منظمة كل م  يت لب مما والخدماتية، السلعية المخرجات ومعدمل
م من لد م  بها، للاحتفا  ةهوداً  المنظمات هذه تبذل التي الأجى والراية أهمية  يضم  الذي سيالرئي السبب أنهم
 .التنافسية الميزات نقيد على والقدر  والنجال الاستمرارية المنظمات لهذه

 أهميته الزبون ورضا الفرع الأول: مفهوم 
 أولا مفهوم الزبون  

 مفهوم الزبوت : تعددت التعاريف التي ت رقت للزبوت و م  أهمها :
هو":ذلك الشخص أو الوحد  التنظيمية الذي  التي( تلعب دورا حددا في إتمام الصفقات أو المعاملات مع الزبوت 

 ".2 السوق أو أي كيات آخر
 ".3 وهو كذلك: "الشخص الذي يتعامل مع الم سسة و يتلقى السلع والخدمات منها

                                                           

  .0.ص  ،.99.، مكتبة النهضة المصرية، مصر، قياس الجودة و القياس المقارنتوفيد حمد عبد المحس ، 1 
 17ص.0210الدار الجامعية ، مصر، ، ،محمد عبد العظيم أبو النجا، مبادئ دراسة سلوك المستهلك2 
 .782، ص2675الصفاء للنشر والتوزيع، الأردن، ، دار 2مأمون سليمان الدرداكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، ط3 
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      يةقراراته بعوامل داخلية و م ل الشخصكما يعرف أيضا الزبوت هو المستخدم النهائي لخدمات الم سسة و تت هر 
        و المعتقدات و الأساليب و الدوافع و الذاكر  و بعوامل خارجية م ل الموارد و الت هيرات العائلة و الجماعات 

 1و الأصدقاء.
اء منتج ر م  خلال التعاريف السابقة يمك  القول أت الزبوت هو : "شخص عادي أو اعتباري يتعامل مع الم سسة لش

 ".أوخدمة
 2ثانيا : تصنيفات الزبون 
  :هنا  يز بين الأصناف التالية و :حسب أهمية الزبون

 وفي لخدمات الم سسة وهو الزبوت الأك ر أهمية ومردودية:الزبون الاستراتيجي. 
 بهةةا في  يعتبر هةةذا النوع م  الزبةةائ  أقةةل مردوديةةة م  النوع الأول لكنةةه ذو مكةةانةةة لا بةة س:الزبون التكتيكي

 .سلم أولويات الم سسة التي تسعى لرفعه إلى مستو  أحس 
 يعتبر أقل الزبائ  أهمية ومردودية بالنسبة للم سسة:الزبون الروتيني 

  :أدرج الباح وت نت هذا المعيار الأ اط التالية:التقسيم على أساس الخصائص الشخصية
 نليلا من قيا لهذه التصرفاتيتصرف وفد عواطفه فلا نجد في الرالب :الزبون العاطفي. 
 قراراته تتميز بالعقلانية والبحك الدائم ع  نقيد المنفعة وراء أي سلوم:الزبون الرشيد. 
 يعتبر م  الزبائ  المرغود فيهم، فهو لا يسبب أي مشاكل في نقاط البيع:الزبون الودود. 
 يتخذ أحيانا قرارات شراء عشوائية:الزبون الانفعالي. 
  يتميز بالت ني في اتخاذ قرارات الشراء ولا يستجيب بسرعة لجهود الاستمالة:الهادئالزبون. 
 لايعبر ع  رأية، وهو ما يم ل مشكلة أمام الم سسة:الزبون الخجول 
 مفهوم رضا الزبونثالثا: 

 قبل تعريف رضا الزبوت نت رق لمفهوم الرضا و هو كالتاج: 

                                                           

تصادية و التجارية : كلية العلوم الاق، مذكر  ماستر أكاديمي في العلوم التجاريةدور التسويق الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبونبوخريص خير ،  1 
 30ص، .93.ورقلة ،الجزائر، ، تسويد خدمي، جامعة قاصدي مربال تخصص وعلوم التسيير،

، 934.،  جامعة جيجل ، 93، العدد  92، ةلة المالية و الأسواق، المجلد  دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون دراسة مقارنةزعباط سامي،  2 
 849ص
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ا يتم فيها مقابلة احتياجات ورغبات وتوقعات الزبوت أو التفوق عليها ممب نه الحالة التي يعرف الرضا أيضا : " -
  ".1إعاد  طلب الزبوت لنف  الخدمة ي دي إلى

الرضا هو حالة الت هر الإيجا  الناتج ع  التقييم لجميع : Hesselink And Wiele ( 992.تعريف    -
  ."2جوانب علاقة جهة معينة مع جهة أخر 

 3التعاريف السابقة، يمك  أت نستنتج ما يلي:م  خلال  يع 
 .وجود هدف معين يرغب الزبوت في الوصول أو الحصول عليه -
 .الةرضةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا عة  هةةةةةةةذا الهةةةةةةةدف، الحةكةم عةلةيةةةةةةةه يةكةوت فةقةى مة  خةلال مةعةيةةةةةةةار المةقةةةةةةةارنةةةةةةةة كةمرجع رئيسةةةةةةةةةةةةةةي -
 .عملية تقييم الرضا تت لب تدخل عنصري  على الأقل هما: الأداء والمرجع  المقارنة( -
رضةةةةةةةةا الزبوت : " إحسةةةةةةةةاس الزبوت بالمتعة أو خيبة الأمل الناتجة ع  مقارنته لأداء المنتوج المقدم له  Kotlerعرف  -

  . "4بةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةوقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاتةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةه السةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةابةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  هةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةذا المةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةوج
رضةةةةا الزبوت على أنه: "درجة ادرام الزبوت مد  فاعلية الم سةةةةسةةةةة في تقديم (Reed) & (Hall) عرف كل م   -

 5حتياجاته ورغباته"المنتجات التي تلق ا
ةموعةةة العوامةةل أو «جود  الخةةدمةةة بةة نهةا NEDO كمةا يعرف المكتةةب القومي للتنميةةة الإقتصةةةةةةةةةةةةةةةاديةةة ببري ةةانيةةا  -

 6الخصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةائةةص الةةتي يجةةةةةةةب أت تةةتةةوافةةر في مةةنةةتةةج أو خةةةةةةةدمةةةةةةةة مةةعةةيةةنةةةةةةةة بهةةةةةةةدف الةةوفةةةةةةةاء بمةةتةة ةةلةةبةةةةةةةات السةةةةةةةةةةةةةةةوق

                                                           

لوم الاقتصادية و كلية الع  مذكر  ماستر،  -وكالة ورقلة–تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة موبيليسجيحة بلحس ،  1 
 25، ص..93.الجزائر،  تسويد خدمات، ،جامعة قاصدي مربال ورقلة،، تخصص قسم العلوم التجارية  التجارية وعلوم التسيير،

Impact of Quality, Trust, And Customer Satisfaction on Custmer Mohammad Muzahid Akbar,  2

Loyality, ABAC Journal, vol.29, no.1, 
2009, p27 

. Imrah Cengiz, Measuring Custmer Satisfaction: Must Or Not? Journal of Naval Science and  3

Engineering, Vol.6, No.2, 2010.p 82. 

 

 4 The Importance of Customer Satisfaction to Customer LoyalityHarkinampal Singh,  
andRetention, U.C.T.I. 2006 ,p 

،  2، العدد  8ةلة الرياد  لاقتصاديات الأعمال، المجلد  العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، حمد خ ير أجاء مرايمي5 
 .88، ص:  934.

6 Bruncher.JC. SAV,du service qpres vente au service client. paris: collection fonction de 
léentreprise , edition Dunod,2011,p 
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: على أنةه رأي الزبوت النةاتج ع  الفجو  بين ادراكةه للمنتج المسةةةةةةةةةةةةةةتعمةل وبين توقعةاتةه هذا  (L’AFNO)عرفةه  -
 1التعريف يضعنا أمام هلا  مستويات تعتبر في الواقع داله للفرق بين الأداء والتوقعات هي:

 الزبوت غير راا.                                 الأداء > التوقعات 
 الزبوت يكوت راا.                                  الأداء = التوقعات 
 الزبوت راا وسعيد للراية.                                  الأداء < التوقعات 
  
: "رضةةةةا الزبوت هو وجهة نظر حول درجة اشةةةةةباع رغباته (ISO)تعريف الم سةةةةسةةةةة الدولية للمواصةةةةةفات والمقايي   -

 2السلع والخدمات المستحوذ ".ختلف بالنسبة لتوقعاته لم
 ومنه نستنتج أن رضا الزبون هو :

رضا الزبائ  هو مستو  الإرضاء والرضا الذي يشعر به العملاء بعد تجربة المنتج أو الخدمة التي تم تقديمها لهم. ويمك  
ياجاتهم احتنديد مد  رضا الزبائ  م  خلال تقييم تجربتهم وآرائهم حول المنتج أو الخدمة ومد  استيفاء 

 وتوقعاتهم.
يعتبر رضةةةا الزبائ  أمراً حيوياً لنجال أي م سةةةسةةةة أو منظمة، حيك ي هر بشةةةكل مباشةةةر على قدرتها على جذد المزيد 
م  العملاء والحفا  على العملاء الحاليين، ونسةةةةين جعة الم سةةةةسةةةةة أو المنظمة. ويمك  نقيد رضةةةةا الزبائ  م  خلال 

جود  عالية وتلبية احتياجات العملاء بشةةةةةةةةةةةةةةكل فعال، وتوفير تجربة عملاء إيجابية م  تقةديم منتجةات وخدمات ذات 
خلال تعةةامةةل الموظفين معهم ب ريقةةة مهنيةةة ووديةةة، وتوفير دعم مةةا بعةةد البيع والخةةدمةةة الفنيةةة اللازمةةة. ويت لةةب نقيد 

ا إدار  جيد  للعلاقات مع العملاء والاسةةةةةتماع إلى آرائهم واقتر  دمات احاتهم والتحسةةةةةين المسةةةةةتمر لخرضةةةةةا الزبائ  أيضةةةةةً
 الم سسة أو المنظمة.

 : أنواع الرضا :رابعا
 :3وتتم ل أنواع الرضا في التاج

يتعلد رضا العميل هنا بعنصري  أساسيين :طبيعة ومستو  التوقعات الشخصية للعميل م  جهة  :الرضا ذاتي -
والإدرام الذاتي للخدمات المقدمة م  جهة أخر ، فنظر  العميل هي النظر  الوحيد  التي يمك  أخذها بعين الإعتبار 

                                                           
 2677-2676 3واله عائشة، أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون، مذكرة الماجستر جامعة الجزائر  1

 جامعة الماستر، شهادة البيانات مغلف تحليل باستخدام الزبون رضا تحقيق في الصحية الخدمة جودة تقييم خضران صورية  

  2ورقلة 6106 ، ص: 6.

، جامعة جيلاج لياب  93، العدد39، ةلة الابتكار و التسويد، المجلد جودة الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا الزبونب  ساعد فاطنة،  3 
 329، ص9.8.سيدي بلعباس، الجزائر، 
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 .فيما يخص موضوع الرضا
يير وإ ا بتقدير نسق فكل عميل يقوم بالمقارنة م  خلال نظرته لمعالا يتعلد الرضا هنا حالة م لقة  :الرضا نسق -

 .السوق .فبالرغم أت الرضا ذاتي إلا أنه يترير حسب مستويات التوقع
يترير رضا العميل م  خلال ت وير هاذي  المعياري  :مستو  التوقع م  جهة، ومستو  الأداء  :الرضا الت وري -

الزم  يمك  لتوقعات العميل أت تعرف ت ورا نتيجة لظهور خدمات جديد  أو  المدرم م  جهة أخر  . فمع مرور
ت ور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلك بسبب زياد  المنافسة، و نف  الشيء بالنسبة لإدرام العميل لجود  

 .الخدمة الذي يمك  أت يعرف هو أيضا ت ورا خلال عملية تقديم الخدمة
 زبونأهمية رضا الامسا: خ
يسةةتحوذ رضةةا الزبوت على أهمية كبير  في سةةياسةةة اي الم سةةسةةة بما فيها الخدمية، ويعد اك ر المعايير فعالية للحكم على  

 أدائها لاسيما تكوت هذه المنظمة متوجهة نحو الجود .
كد بعض الباح ين على الامور التالية لأنها الوسةةيلة المعبر  ع  رضةةا الزبوت بالنسةةبة لأداء الم سةةسةةة وجود  خدماتها أاذ 
 :1 
 الى الاخري  مما يولد زبائ  جدد. اذا كات الزبوت راضيا ع  أداء الم سسة، فدنه سيتحد  -
 قراره بالعود  اليها سيكوت سريعا.إذا كات الزبوت راضيا ع  الجود  الخدمة المقدمة إليه م  قبل الم سسة، فدت  -
  أو  م سةةةةةسةةةةةات اخر ات رضةةةةةا الزبوت ع  الخدمة المقدمة إليه م  قبل الم سةةةةةسةةةةةة سةةةةةيقلل م  احتمال توجه الزبوت إلى -

 منافسة لها.
ا فيما يخص المنافسةةة ميها القدر  على لاية نفسةةها م  المنافسةةين ولاسةةيأت الم سةةسةةة التي تهتم برضةةا الزبوت سةةتكوت لد -

 في الأسعار.
 مع الم سسة في المستقبل مر  أخر .إت رضا الزبوت ع  الخدمة المقدمة إليه سيقوده إلى التعامل  -
ت وير خدماتها المقدمة  لىيم ل رضةا الزبوت ترذية عكسةية للم سةسة فيما يتعلد بالخدمة المقدمة اليه مما يقود الم سسة ا -

 للزبوت.
 وت تتمك  م  نديد حصتها السوقية.ات المنظمة التي تسعى الى قياس رضا الزب -
 يعد رضا الزبوت مقياس لجود  الخدمة المقدمة. -

 مراحل بناء رضا الزبون سادسا: 

                                                           

 .490الأردت، ص  ، دار الوراق للنشر و التوزيع، وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر، التسويق هام  دباس العبادي ،  جلادإحسات ده  1 
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 1ويتبلور رضا الزبوت عبر مراحل هالك رئيسة هي:

المسةةةةةةةةةةةةةةوقين أت يكونوا على اتصةةةةةةةةةةةةةةال دائم بالزبائ  سةةةةةةةةةةةةةةواء الحاليين منهم أو فهم حاجات الزبائ : يتوجب على 1- 
المحتملين ليتسةةةةةةةةةةةةنى لهم معرفة العوامل التي ندد السةةةةةةةةةةةةلوم الشةةةةةةةةةةةةرائي له لاء الزبائ ، إذ يعد فهم الزبوت والإلمام حاجاته 

  .ورغباته م  أك ر الأمور أهمية للمنظمة

ائ  ع   و  بال رق والأسةةةةةةةاليب التي يسةةةةةةةتعملها المسةةةةةةةةوقين لتعقب آراء الزبالترذية المرتد  للزبائ : تتم ل هذه الخ -.
  .المنظمة لمعرفة مد  تلبيتها لتوقعاتهم، ويمك  للمنظمة القيام بذلك م  خلال طريد الاستجابة

   القياس المسةةةةةةةتمر: الخ و  الأخير  لتحقيد الرضةةةةةةةا تتم ل بقيام المنظمة بدنشةةةةةةةاء برنامج خاص لقياس رضةةةةةةةا الزبائ -8
الذي يقدم إجراءاً لتتبع رضةةا الزبائ  طوال الوقت  CSM (Matrices Satisfaction Customer كنظام

 .بدالً م  معرفة مد  نسين أداء المنظمة في وقت معين

 الفرع الثاني: تحديات رضا الزبون
 :2وتتم ل هذه التحديات فيما يلي :تحديات رضا الزبون

: منذ مد  كات مفهوم الجود  يقتصةةةةر على المجال الهندسةةةةي والم سةةةةسةةةةة كانت للجودة( النظرة الداخلية والخارجية 7
تقوم بتدريب الكفاءات وتوفير الموارد م  أجل الحصةةةةةةةةةول ونقيد المنتوجات ذات الجود  العالية فالمعايير والمواصةةةةةةةةةفات 

شةةةةةةكل تاحة م  أجل الإجابة بالخاصةةةةةةة بالجود  كانت نددها الم سةةةةةةسةةةةةةة بالاعتماد على المعارف والوسةةةةةةائل التقنية الم
 فضل على حاجات ومت لبات العملاء.أ

نظر  والدراسةةةات المتعلقة بالمنتوجات م  أجل ت وير ال السةةةوق،دراسةةةات  للم سةةةسةةةة، بفضةةةللقد قدم التسةةةويد الك ير 
 ء.الخارجية للجود  التي تعتمد على التوجه بالعميل ولم يبقى الا أت تدمج في مسعى الجود  وقياس رضا العملا

فيما يخص في الجود  في الخدمات تقوم الم سةسةة ببيع ومراقبة عملية، والمقصود بذلك ةموعة م  ( جودة الخدمة: 2
 الوسائل التي توضع في متناول العميل، فالعميل لا يراقب العملية إلا في بدايتها ولا في نهايتها.

                                                           

اختبار العلاقة بين جودة الخدمة ، رضا الزبون و قيمة الزبون دراسة مقارنة بين المصارف الإسلامية و المصارف عاصم رشاد حمد أبو فزع،  1 
 ...، ص930.في إدار  الأعمال، كلية الأعمال جامعة الشرق الأوسى ، الأردت، ماجستير، رسالة التجارية في الأردن

 ليةك، رسالة ماجستير غير منشور ،  جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية سكيكدةبوعنات نور الدي ،  2 
 ..33، ص994.علوم التسير، فرع تسويد، جامعة حمد بوضياف المسيلة، الجزائر، ، قسمالاقتصادية و التجارية و علوم التسيير العلوم
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ى ذلك: ك  لا يمك  العود  إلى إصلال الخ   وكم ال علويمك  الاسةتعانة بالعناصةر المختلفة لعملية تقديم الخدمة، ول
في حةةالةةة أت عوت الاسةةةةةةةةةةةةةةتقبةةال نقةةل خبر سةةةةةةةةةةةةةةيئ للعميةةل على أت ال ةةائر  مع لةةة ولا يمكنهةةا الإقلاع، فةةدذا كةةات عوت 
الاسةةةةةةةتقبال ينقل الخبر وهو عاب  ومتذمر فهذا لا يصةةةةةةةلح الخدمة المخيبة لبمل لك  يمك  البحت ع  وسةةةةةةةائل التي 

  العميل. تخفف على
ولهذا يعتبر قياس رضةةةةا العميل م  الوسةةةةائل الأسةةةةاسةةةةية لمعرفة رضةةةةا العملاء تم بعد ذلك العمل على نسةةةةين جود   -

 الخدمة المقدمة له.
إت ممارسةةةةات الم سةةةةسةةةةة في ميدات وإنجازها للك ير م  الدراسةةةةات جح لها ب ت تلم  ب نه  ( من الجودة إلى الربح:3

 لربح.هنام علاقة بين الجود  وا
 ح بتوضيح وبشكل يسهل دور الخدمة.عمل الباح ين على إع اء  وذج يسم( دور جودة الخدمة: 1

 محددات رضا الزبون الفرع الثالث:
الت رق إلى  تمي تتحد دراسة سلوم رضا الزبوت ب لاهة أبعاد أساسية هي التوقعات، الأداء الفعلي و الم ابقة و سوف

 :1أهم هذه العناصر
ا معينة يتوقع ت احتمالية ارتباط المنتج بخصائص ومزاي عامة ت لعات أو أفكار الزبوت بش يعني بصفة التوقعات:أولا: 

  2:الزبوت الحصول عليها، وهنام عد  تصنيفات للتوقعات منها
ج قتناء المنتاوهي ةموعة المنافع التي يتوقع الزبوت الحصول عليها عند التوقعات عن طبيعة اداء السلعة او الخدمة: 

 .و استخدامهأ
على  وهي التكاليف التي يتوقع أت يسةةتعملها الزبوت في سةةبيل الحصةةول التوقعات عن تكاليف المطلعة أو الخدمة :

المنتج او الخةدمةة، م ةل: الوقةت والجهةد المبةذول في السةةةةةةةةةةةةةةوق لجمع المعلومات، سةةةةةةةةةةةةةةعر المنتج و العلامات الموجود  في 
 السوق.

اء عند اقتناء و الأصةةةةةةةةةةةةةةدقأوقع لبفراد الآخري  م  العائلة وهو رد المتالتوقعات عن المنافع ورد الفعل الاجتماعي : 
 و الاستهجات.أأو الخدمة وي خذ شكل الاستحسات  الفرد للمنتج

 والزبوت يمك  أت  دد طبيعته م  خلال:
                                                           

،  ، مذكر  ماسترازيج حالة مؤسسةتفعيل رضا الزبون كآلية لتعزيز الميزة التنافسية في المؤسسة الخدمية دراسة فاطمة بوركو ، عفاف شهبود،  1 
، 9.3.تسويد الخدمات، جامعة حمد الصديد ب   ي جيجل، الجزائر،  تخصص قسم العلوم التجارية، الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، العلوم كلية
 3.ص

 ...، ص3003، 9."، ةلة البحو  التجارية ، كلية التجار ، جامعة الزقازيد، مصر، المجلد  محددات رضا العميل، "شريف الد شريف2 
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 .معرفة سابقة بالمنتج و خصائصه
 .عيةتصالات مع الجماعات المرجإ

 .التعرا للم شرات: كالإعلات، المبيعات .......الخ
 ثانيا: الأداء المدرك)الفعلي(
ر أساسي يستخدم للمقارنة بين توقعات الزبوت ع  المنتج والأداء الفعلية، كما يمك  يم ل الأداء المدرم للمنتج معيا

تلف وهذا م  خلال س ال الزبوت ع  رأيه في مخالاعتماد على مقياس الأداء الفعلي للتعبير ع  الرضا أو عدم الرضا 
الجوانب المتعلقة ب داء السلعة أو الخدمة، بالإضافة إلى استخدام هذا المعيار للمقارنة الأداء المدرم للمنتج م  حيك 

 .أبعاده مع التوقعات ع  المنتج وتكوت النتيجة درجة معينة م  الم ابقة أو عدم الم ابقة
 ثبيت(ثالثا: المطابقة )الت

الأداء الفعلي   و الأداء المتوقع ومست  تعرف الم ابقة على أنها عملية التي يقوم بها الزبوت لإيجاد الفرق بين مستو 
 1للم سسة، وتنتج ع  عملية الم ابقة هلا  حالات:

 .المتوقع فيكوت الزبوت راضي جدا  الأداء الفعلي أكبر م  المستو   يكوت مستو  :الحالة الأولى ▪
في حالة اعتدال ت دي  فيكوت هذا الأخير  يكوت الأداء الفعلي وتوقعات الزبوت في نف  المستو  :لة الثانيةالحا ▪

  .إلى نوع م  الرضا
في هذه الحالة يكوت الأداء الفعلي أقل م  المتوقع، وهي حالة غير مرغود فيها، فيكوت الزبوت فيها  :الحالة الثالثة ▪

 .غير راضي
 المؤشر العام لرضا الزبون (3-7رقم) الشكل

 
 
 
 

                                                           

، ةلة دراسات في  –وكالة تبسة –الزبون دراسة حالة متعامل الهاتف النقال موبيليس  أثر محددات جودة الخدمة على رضا عمري سامي، 1 
 .42.، ص9.3.، جوات 01العدد 04المجلد  الاقتصاد وإدار  الأعمال،

 
 
 

القيمة 
 المدركة

شكاوي 
 الزبون

 الرضا الشامل
 للزبون

 ولاء
الزبون   

توقعات 
 الزبون

الجودة 
 المدركة
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السةةةةةعيد بوجاهم، اسةةةةةتراتيجية التوزيع و أهرها على تنمية رضةةةةةا الزبوت، مذكر  نيل لشةةةةةهاد  الماسةةةةةتر، كلية  المصــــدر :
 8.، قالمة، الجزائر، ص 3020ماي  93العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، جامعة 

وقعاته ما قبل الزبوت يمت ل في ت يم ل النموذج العام النظري لرضا الزبوت على أت الحجر الأساس بالنسبة للرضا لد 
الشراء باعتبارها المحدد الرجي لرضا الزبائ  بعد الشراء، حيك أنه كلما توافد الأداء المدرم للمنتج أو الخدمة إلى 
مستو  توقعات الزبوت تكوت النتيجة هي الرضا و قد نجح هذا النموذج في تريير رضا أو عدم رضا الزبوت لعد  

 .منتجات و خدمات
إت الم سسة الخدمية هدفها الاستراتيجي هو كسب زبائ  جدد وإقامة  :جودة الخدمة وعلاقاتها برضا الزبون

علاقات طويل الأجل معهم، ويفترا في هذه العلاقات وجود تفاعلات عرضية أو مستمر  نتوي في طياتها 
 :1 تبادلات ذات طبيعة مختلفة في فتر  زمنية معينة يتوفر فيها

 ظرا لل بيعة غير المادية للخدمات.بين طرفين على الأقل  مقدم الخدمة والمستفيد منها( ن التفاعل-
 الاستمرارية في العلاقة.-
 .ترتبى أهار التفاعل بين الأطراف بالأحدا  الواقعية، مما يت لب معالجة موضوعية بين ال رفين-

  :إت علاقة الم سسة بالزبوت تتشكل م  العناصر الأساسية التالية
 مية تلك العلاقة والمحافظة عليها.م  خلال الاحترام المتبادل بين ال رفين يمك  تن :الثقة1.3.
 ابا على علاقة قوية بين ال رفين.كلما كات هنام التزام متزايد ومتبادل أهر إيج :الالتزام المتبادل2.3.
 ها.ة وزبائنالعلاقة مع الم سسيعتبر دليل على الشعور الايجا  الناتج ع  تقييم جوانب  :الرضا3.3.
 ترات لاحقة.ة شعورية بتكراره في فتتحقد عملية التبادل بين الم سسة الخدمية وزبائنها يخلد رغب :التبادلية4.3.
 .م  خلال عملية التبادل في حد ذاتها، ثم متابعة سلوم الزبوت بعد عملية الشراء :التفاعل5.3.

  الزبون عن الجودةأساليب قياس رضا : الفرع الرابع

                                                           

، مذكر  ة )ورقلة(يدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمديرية الجهو -دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبونبنشوري عيسى ،1 
 4.ص ، 990. ، ، جامعة ورقلةغير منشوره  ماجيستر
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حتى تقوم الم سةسةة بتحليل رضةةا زبائنها م  خلال التعرف على مد  ت هير هذا الرضةا على قرار إعاد  الشةةراء، الولاء، 
نصةةح الزبائ  المرتقبين، موقع الم سةةسةةة بالمقارنة بمنافسةةيها في السةةوق...الخ. فهي تسةةتخدم العديد م  الأسةةاليب والتي 

 تتم ل في:
 1: إت القياسات الدقيقة متعدد  يمك  ذكر البعض منهاالدقيقة :  أولا: القياسات

إت قياس الحصةة السوقية نسبيا سهل إذا كانت ةموعة الزبائ  أو تجزئة السوق حدد ، فهنام الحصة السوقية :  -7
نجز مع المم  يقي  هذه الحصةةةةةةةة بتحديد عدد الزبائ  الذي  لهم علاقات طويلة مع الم سةةةةةةةسةةةةةةةة، مقدار رقم الأعمال 

زبائنها و تنوعها سةةةةةةةةةةةواء الإ اج أو الخاص لكل زبوت حيك أت هذا المقدار يمك  أت يتقلص في حالة شةةةةةةةةةةةعور الزبوت 
حالة عدم الرضةةةةةةةةةةةا كما قد يرتفع في الحالة التي يكوت فيها راضةةةةةةةةةةةيا ع  ما تقدمه الم سةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةة له بالإضةةةةةةةةةةةافة إلى كمية 

   .المشتريات
 إت أحس  طريقة للحفا  أو  و الحصة السوقية هي الحفا  على الزبائ  الحاليين. معدل الاحتفاظ بالزبائن :  -2

يمك  قياس معدل الاحتفا  بالزبائ  م  خلال معدلات  و مقدار النشةةاط المنجز مع الزبائ  الحاليين، كما قد يكوت 
 دائمة.احتفظت الم سسة بعلاقات  هذا القياس بصفة نسبية أو م لقة تعبر ع  الزبائ  الذي 

م  أجل  و مقدار النشةةاط تبدل الم سةةسةةةة قصةةار  جهدها لتوسةةةيع قاعدتها م  الزبائ . إت  جلب زبائن جدد: -3
التقدم في هذا المجال يقاس بصةةفة م لقة أو نسةةبية كما قد يعبر عنه بعدد الزبائ  الجدد أو بد اج رقم الأعمال المنجز 

 مع الزبائ  الجدد.
 سةةةةةةةسةةةةةةةة في ت كات عدد زبائ  المدالزبائ  أدا  للتعبير ع  رضةةةةةةةاهم فك  اعتبار ت ور عدد يم  تطور عدد الزبائن: -1

تزايةد هذا يعني أت المنتجات تلق أو تفوق توقعات الزبائ  مما ينتج عنها الشةةةةةةةةةةةةةةعور بالرضةةةةةةةةةةةةةةا. إت هذا الشةةةةةةةةةةةةةةعور ي هر 
جاتها أي أت لهم ع  الم سةةةةةسةةةةةة و منتخاصةةةةةة المرتقبين م  خلال الصةةةةةور  الجيد  التي تنقل بالإيجاد على عدد الزبائ  

 هذه الصور  ستسمح بجلب زبائ  جدد بالإضافة للمحافظة على الزبائ  الحاليين.
على الم سةةةةةةةةسةةةةةةةةة أت تتصةةةةةةةةل م  حين لآخر بالزبائ  الذي  قاموا بتحليلها  ترييرها(،  تحليل الزبائن الضــــــائعين: -5

م تفاع هذا المعدل ي دي إلى إفلاسها، ويعني هذا الم شر عدوتقوم كذلك بقياس معدل ضياع الزبائ  ، لأت زياد  أو ار 
 استجابة الم سسة لرغبات زبائنها، و سب بالعلاقة التالية:

 معدل ضياع )خسارة( الزبائن = عدد الزبائن الضائعين / إجمالي الزبائن
للزبائ  أي  معدل ضةةةةةةياعكما يمك  لها أت تقارت نفسةةةةةةها مع الم سةةةةةةسةةةةةةات التي تنشةةةةةةى في نف  الق اع والتي لها أدنى 

التقييم المقارت على سةةةةةةةةةةبيل الم ال : قد يقوم بعض الباح ين بالسةةةةةةةةةةفر على مس بعض ال ائرات المنافسةةةةةةةةةةة ليشةةةةةةةةةةاهدوا 
                                                           

 .48 43، ص ص 990.مذكر  ماجستير، جامعة سعد دحلب البليد ، ، استراتيجيات رضا العميلحبيبة كشيد ،  1 
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ب نفسةةةةةةةهم طريقة الخدمة المقدمة للركاد أهناء التحليد في الجو. بالإضةةةةةةةافة إلى المقايي  السةةةةةةةابقة هنام مقايي  أخر  
 ة ، معدل الوفاء، عدد شكاو  الزبائ  عدد الرحلات الملرا  م  طرف الزبائ .منها : معدل إعاد  شراء الخدم

ذ إت القياسةةات الدقيقة لا تعبر حقيقة ع  شةةعور الزبوت بالرضةةا أو عدم الرضةةا لأنها لا ت خ ثانيا: البحوث التقريبية :
ان باعات الزبائ  م   تعتمد ع  بعين الاعتبةار توقعةاتةه و هي تنجز بعيةدا ع  الزبةائ ، أمةا القيةاسةةةةةةةةةةةةةةات التقريبيةة فهي

 1خلال الاستماع لهم وهي تتم ل في:
إت الشةةكاو  هي أدا  للتصةةعيد التلقائي لصةةوت الزبوت، كما أنها أدا  فعالة للاسةةتماع  تســيير شــكاوى الزبائن: -7

 الحقيقي في الميدات، حيك تسمح بتشجيع التعبير ع  عدم رضا الزبائ  على جزء أو كل الجود  في الخدمة.
بوت الذي م سةةةةةةةةسةةةةةةةةة فالز تعتبر الشةةةةةةةةكو  أحد الوسةةةةةةةةائل التي لا يمك  إهمالها فهي لم تعد وسةةةةةةةةيلة إزعاج وإ ا هدية لل

يشةةةةةتكي يبقى دوما زبونا إذا اسةةةةةت اعت الم سةةةةةسةةةةةة إرضةةةةةاءه والاحتفا  به و هذا م  خلال معالجة شةةةةةكواه بشةةةةةكل 
 صحيح.

إذا كات هدف الم سةةةةسةةةةة هو الرضةةةةا م  اجل الولاء أو على الأقل تجنب الم هرات السةةةةلبية لزبوت مفقود عليها أت ندد 
 ما هي الأسباد الدافعة لعدم الرضا.بدقة م  هم الزبائ  غير الراضين، و 

وسةةةةةيلة تسةةةةةتعملها الم سةةةةةسةةةةةة لقياس الرضةةةةةا خاصةةةةةة في ةال الخدمات والتوزيع، حيك ت جر  التســــويق الخفي: -2 
الم سةةسةةات أشةةخاصةةا يم لوت دور الزبائ  كي ينقلوا تصةةوراتهم حول نقاط القو  والضةةعف في أداء الم سةةسةةة والمنافسةةين، 

بدمكانهم اصةة ناع مشةةكلة معينة لاختبار مد  قدر  بائعي الم سةةسةةة على معالجتها بصةةور   إت ه لاء المتسةةوقين أشةةبال
جيد . م لا: داخل وكالة البيع أو الحجز لل يرات، يكلف شةةةةةخص م  م سةةةةةسةةةةةة ال يرات ب ت يتحد  طويلا ويصةةةةةرخ 

 مع موظفي الخ وط الأمامية وقت الازدحام ثم تر  كيف يتم التعامل معه م  قبل الموظفين.
تعد صةةةةناديد الاقتراحات و سةةةةةجل الشةةةةةكاو  غير كافية لإع اء قياس دقيد ع   بحوث قياس رضــــا الزبون : -3.

رضةةةةةةةةةا الزبوت حيك هنام نسةةةةةةةةةبة كبير  م  الزبائ  غير راضةةةةةةةةةين لا يفضةةةةةةةةةلوت التعبير ع  عدم رضةةةةةةةةةاهم ولا حتى تقديم 
تريير. و رفة هذه الأخير  لسةةةةبب هذا الاحتجاجات وهذا راجع لعد  اعتبارات فهم يكتفوت بتريير الم سةةةةسةةةةة، دوت مع

عليه على الم سةةةسةةةة اسةةةتعمال طرق قياس كمية والتي تتجسةةةد في اسةةةتخدام حو  الرضةةةا م  خلال الاسةةةتقصةةةاء لمعرفة 
 مد  رضا الزبوت ع  جود  الخدمات المقدمة م  طرف الم سسة.

                                                           

،مذكر  ماستر  الجزائرية لولاية جيجلدراسة حالة شركة الخطوط الجوية  -قياس رضا الزبائن على جودة خدمات النقل الجويحمد بولعبيز ،  1 
 ل،جامعة حمد الصديد ب   ي جيج ،تسويد الخدمات تخصص قسم العلوم التجارية، الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، العلوم كلية،  أكاديمي
 .3.، ص9.3.
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ا ما ضةةةةروري للقيام بالبحك الكمي، و هذ يعتبر هذا النوع م  البحو  الكيفية تمهيدا :البحوث الاســـتطلاعيةثالثا: 
يتم التعرف عليه م  خلال القيام بدراسةةة اسةةةت لاعية و بالتاج التحديد الدقيد لمشةةكلة البحك و الفروا و عناصةةةر 

 .1الدراسة

: يهةةدف هةةذا القيةةاس إلى معرفةةة العوامةةل المهمةةة التي يمك  أت تةةدخةةل في تكوي  حةةالةةة الأولويــات لــدى العميــل -أ
 .لد  العميل، ثم ترتيبها حسب أهميتهاالرضا 

: يسعةةى البنك مة  خلال هذه المرحلة إلى معرفة العناصر التي تكومت صورته لد  العميل، و ما أداء المؤسسة -ب
يميزه ع  المنةافسةةةةةةةةةةةةةةين، و في غةالةب الأحيةات يقةدم العميةل إجةابةات تكوت مقةاربة لإجابات المرحلة الأولى، لأت العميل 

 ره لخدمة بنك ما الحصول على كل ما هو مهم في رفع مستو  الرضا لديه.يتوقع م  اختيا

ك  أت : يسةةةةةعى البنك لمعرفة اهتمامات وتنب ات عميله المسةةةةةتقبلية، بمعنى التريرات التي يمالتطلعات المســــتقبلية -ج
لى هذا العميل ع دهها على ةال عمله، وبالتاج ناول الم سةةةسةةةة التكيف مسةةةتقبلا بشةةةكل ملائم ويسةةةمح بالحفا  

 .الراضي، وكذا تجنب الأحدا  والتريرات المفاجئة التي يمك  أت تسبب ق ع العلاقة بين العميل و الم سسة

 في عملية  ع المعلومات : تعتمد هذه الدراسة الاست لاعية على تقنيتين أساسيتين :التقنيات المعتمدة

ت فردية مع العملاء و إجراء حوار يعالج فيه المسةةةةةةةتجود : يتم إجراء مقابلاالمقابلة نصــــــف موجهة)وجه لوجه( -أ
 مختلف النقاط المتعلقة بالأهداف المراد الوصول إليها.

أفراد، تستررق وقتا أطول م  المقابلة الفردية وأكبر  يتم مقابلة ةموعات تضةم حتى عشةر : مقابلة المجموعة -ب
كار تسةةةةةةةةةةةةةةمح المقابلات الجماعية بالحصةةةةةةةةةةةةةةول على أفتكلفة، تت لب تقنيات نليل و ملاحظة و اسةةةةةةةةةةةةةةتماع ك ير ، 

ي  م  السةةهل يكوت العميل حرج و ل أي  على خلاف المقابلات الفردية المشةةاركين و تسةةهل التعبير ع  اعتقاداتهم
 عليه التعبير ع  أفكاره.

 
 
 

                                                           
 383، ص 990.، الدار الجامعية، الإسكندرية، ،" بحوث التسويق"هابت عبد الرل  إدري  1
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 المبحث الثاني : الدراسات السابقة حول قياس جودة الخدمات على رضا الزبون
 عد  دراسةةات وأدبيات سةةابقة ناقشةةتلهاته الدراسةةة سةةوف نت رق إلى حسةةب إطلاعنا م  خلال هذا المبحك ال اني 

جوانب مشةابهة لموضةوع الدراسة الحالية، أو على الأقل جزء م  موضوع الدراسة ساعد هذا على فهم المرز  الحقيقي 
   .م  عنوات الدراسة

وقد تم تقسةةةةةيمها إلى دراسةةةةةات وطنية في الم لب الأول، أما في الم لب ال اني دراسةةةةةات العربية، والم لب ال الك  
لعل أهم و  للدراسةات الأجنبية أما الم لب الرابع فم  خلاله تم تقييم الدراسةات السةابقة وعلاقتها مع الدراسةة الحالية،

 :يلي وأقرد الأدبيات م  موضوعنا الحاج نوردها فيما
 عربيةال باللغة المطلب الأول: الدراسات

دور رضــا الزبون كمتغير وســي  لقياس " ، عبد اللطيف محمد بوصــلاح، بعنوان  محمد جبوري دراســة -
أثر جودة الخــدمــة البنكيــة و القيمــة المــدركــة على الولاء بــاســـــــــــتخــدام نمــذجــة المعــادلات الهيكليــة 

مقال أكاديمي ، مجلة إدارة الأعمال و الدراســات الدراســة عبارة عن    ". للمربعات الصــغرى الجزئية
 .2626، جامعة سعيدة، الجزائر ،  67، العدد 60الإقتصادية ، المجلد

 :هذه الدراسة إلى هدفت
 ديد فجو  جود  الخدمة بين الخدمة المقدمة والخدمة المتصةةةةةةةةور  في البنوم التجارية لتحديد الأهمية النسةةةةةةةةبية لأبعادن -

 .جود  الخدمة وقيمة المدركة على رضا العملاء م  وجهة نظر العميل
على الرضةةةةةةا العام والنية السةةةةةةلوكية للعملاء في البنوم التجارية.لمعرفة العلاقة بين  SERVQUALنديد ت هير   -

 جود  الخدمة و قيمة المدركة ورضا العملاء والاحتفا  بالعملاء في البنوم التجارية.
الإشةةةةةةةةةةةةةكالية التالية :ما مد  ت هير جود  الخدمة البنكية و قيمة المدركة على الولاء الزبوت بوجود رضةةةةةةةةةةةةةا و قد عالجت 
 مترير وسيى ؟

 تم نديد أسةةةةةةةةةةةاليب الجود  الخدمة بواسةةةةةةةةةةة ة العملاء وذلك م  خلال مراجعة الأدبيات. تمت صةةةةةةةةةةةياغة الفرضةةةةةةةةةةةيات
ج على القيمة المدركة والرضةةا والولاء العملاء ؛ ولتحديد ما واختبارها م  أجل: دراسةةة آهار جود  العملية وجود  النتائ

 .إذا كةةةةةانةةةةةت الرضةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا تلعةةةةةب دورا  وسةةةةةةةةةةةةةةي يةةةةةا في تةةةةة هير جود  الخةةةةةدمةةةةةة و القيمةةةةةة المةةةةةدركةةةةةة على الولاء العملاء
 في هذه الدراسة ، كانت العينة مستجيبين م  العملاء.

 تم نةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةل الةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةةحةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةل بةةةةةةةةةةةةةواسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةةةةةة  ةةةةةةةةةةةةةاذج المةةةةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةةةةادلات الهةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةكةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةة. 
 النتائج المتوصل إليها في هاته الدراسة : م  أهم 

 دعمت النتائج الإحصةةةةةةةةةةةائية وجود علاقة بين جود  الخدمة مع القيمة المتصةةةةةةةةةةةور  والرضةةةةةةةةةةةا ، والولاء أشةةةةةةةةةةةارت النتائج
 أيضًا إلى أت جود  الخدمة والقيمة المدركة لم يك  لهما ت هير مباشر على الولاء. توسى رضا العملاء العلاقة.
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لجود  الخدمة والقيمة المدركة كانت أعلى م  t وجدت النتائج أت الت هير المباشةةةر دوت وسةةةاطة كبير ، حيك إت القيمة 
وجد أت رضةةةةةةةةا العملاء توسةةةةةةةةى في العلاقة ، حيك أت العلاقة السةةةةةةةةابقة لم )على التواج 3.3و 5٪ (2.0العتبة عند 

م  الفرق ، ممةا يةةدل على رضةةةةةةةةةةةةةةةا 80والتي تم ةل أك ر م  ٪ VAFتقييم قو  الوسةةةةةةةةةةةةةةةاطةة عبر ،  تم، تك  أك ر أهميةة
العملاء كوسةةةةةةةةةةةةةيى ، يتوسةةةةةةةةةةةةةى تماما العلاقات بين جود  الخدمة وولاء العملاء ، وكذلك بين القيمة المتصةةةةةةةةةةةةةور  وولاء 

تم تقييم الأهمية 0.35.أعلى م   F2العملاء. كةات تة هير رضةةةةةةةةةةةةةةا العملاء على ولاء العملاء كبيرا ، حيةك أت قيمة   
اال ملائها ، الخدمة البنكية في مدينة سةةةعيد  الجزائر نتاج إلى وضةةع اسةةةتراتيجيات لإرضةةةاء ع تنب ية للبنية الداخلية أيضةةً

 .حيك أت ولاء العملاء يعتمد بشد  على رضا العملاء
أثر جودة الخدمة في تحقيق رضـــــا الزبون دراســـــة حالة الديوان الوطني "  بعنوان بشـــــرة بصـــــحراوي دراســـــة -

ماسـتر في اقتصـاد وتسـيير المؤسـسات مذكرة "،  ONAT الجزائري للتنشـي  والترقية و الاشـهار السـياحي
 .2679، جامعة محمد خيضر بسكرة ، الجزائر ، 

 ما أهر جود  الخدمة في نقيد رضا الزبوت؟اسة م  خلال طرل التساؤل التاج: تم لت إشكالية الدر 
عينة م  زبائ  الديوات الوطني الجزائري للتنشةةيى 150تم وضةةع اسةةتبيات موزع على تم الإعتماد على المنهج الوصةةفي و 

 بسةةةكر  وقد تم اسةةةتخدام عددا م  الأسةةةاليب الإحصةةةائية ومعالجتها ببرنامجONATوالترقية والإشةةةهار السةةةياحي 
SPSS 21 لمعرفة النتائج المتوصل إليها واختبار فرضيات البحك التي تم وضعها. 

 المتوصل إليها في هاته الدراسة :  م  أهم النتائج
  تسةةةةةةةعى الم سةةةةةةةسةةةةةةةات لكسةةةةةةةب رضةةةةةةةا الزبائ  م  خال تقديم خدمات ت ابد أو تفوق توقعاتهم وذلك بهدف ضةةةةةةةمات

 .استمرارها والمحافظة على مكانتها
 تعتبر جود  الخدمة استراتيجية نقد رضا الزبوت و أنها تعد ميز  تنافسية تميز الم سسة ع  غيرها. 
  لقياس الرضا وتتنوع ال رق والأساليب التي يعتمد عليهاتختلف. 

للتنشةةةةةةيى والترقية والإشةةةةةةهار  لجود  الخدمة على رضةةةةةةا الزبوت في الديوات الوطني الجزائري يوجد أهر ذو دلالة إحصةةةةةةائية
 بسكر ONATالسياحي 
قياس جودة الخدمة المصـــرفية باســتخدام نموذج الفجوات دراســـة حالة ،" بعنوان  بوقرة ســميردراســة  -

"، مذكرة ماســتر أكاديمي ، تخصــص تســويق  وكالة المســيلة BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية  
 .2627مصرفي ، جامعة محمد بوضياف المسيلة ، الجزائر ، 

بفجواته الخمسةة، SERVQUALإلى قياس جود  الخدمة المصةرفية وذلك باسةتخدام  وذج  ه الدراسةةهذ تدفه
والةذي يعتمةد في قيةاسةةةةةةةةةةةةةةه على جود  الخةدمةة م  خلال المقارنة بين ما يدركه الزبائ  م  الخدمة المدركة فعليا والمتوقعة 

 أما فيما بيات على عينة م  زبائ  المصةةرفاسةةت 45مسةةبقا في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المسةةيلة، أي  تم توزيع 
 في نليل آراء عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  SPSSفقد تم اسةةةةةةةةةتعمال برنامج  يتعلد بالجانب الت بيقي
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المسةةةةةةيلة فيما يقدم لهم م  خدمات للوصةةةةةةول إلى اسةةةةةةتنتاجات واقتراحات تسةةةةةةاهم في ت وير وقياس ونسةةةةةةين الخدمة 
 .المصرفية
 المسيلة وبين ما يتوقعونه ( في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالةنام اختلاف بين ما يرغب به الزبائ   فعلياهل ه

 ؟ وذلك ع  طريد استخدام  وذج الفجوات
قصةةةةد الإجابة على الإشةةةةكالية الم روحة، تم اسةةةةتخدام المنهج الوصةةةةفي التحليلي في هذه الدراسةةةةة م  خلال الاعتماد 

المقالات والدراسةةةةات السةةةةابقة المتخصةةةةصةةةةة التي تناولت موضةةةةوع الدراسةةةةة، وهو ما يسةةةةاهم في تشةةةةكيل على الكتب، 
   خلفية علمية يمك  أت تفيد في إهراء الجوانب المختلفة للبحك.

 م  أهم النتائج المتوصل إليها في هاته الدراسة : 
يلة وبين ما الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المسهنام اختلاف بين ما يرغب به الزبائ   فعليا( في بنك لا يوجد  ▪

 .يتوقعونه وذلك ع  طريد استخدام  وذج الفجوات
هنام اختلاف بين ما يرغب به الزبائ ، وما تعتقد إدار  بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة لا يوجد  ▪

 .الزبائ 
قوم به حة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبوت، وبين ما تهنام اختلاف بين ما تعتقد إدار  بنك الفلايوجد  ▪

 .ب دائها م  الناحية الفعلية
 هنام اختلاف بين المواصفات المحدد  للجود  وبين مستو  الأداء الفعلي؛لا يوجد  ▪
وت، وبين ما تقوم به بهنام اختلاف بين ما تعتقد إدار  بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للز يوجد  ▪

 .ب دائها م  الناحية الفعلية
هنام اختلاف  فرق( بين الخدمة المدركة للزبائ  وبين الخدمة الفعلية المقدمة م  طرف إدار  بنك الفلاحة يوجد  ▪

 .والتنمية الريفية بالمسيلة
مؤســـــســـــة ،"جودة الخدمات و أثرها على رضـــــا العميل دراســـــة حالة بعنوان  بســـــنوســـــي حناندراســـــة  -

اتصـالات الجزائر )مازونة( "، مذكرة ماستر أكاديمي، تخصص تسويق، جامعة عبد الحميد بن باديس  
  .2671مستغانم ، الجزائر، 

ت الهةدف الأسةةةةةةةةةةةةةةاس لمعةالجة هذا الموضةةةةةةةةةةةةةةوع هو تقديم إطار نظري الذي  دد ويعرف مختلف المفاهيم المتعلقة بجود  إ
ياسةةةها بالإضةةةافة إلى الت رق قياس رضةةةا الزبوت لمعرفة درجة رضةةةا الزبائ  ع  الخدمات م  حيك الم شةةةرات والنماذج وق

الخدمات التي تقدمها الم سةةةةسةةةةة م  أجل إيجاد أسةةةةاليب كفيلة لتحسةةةةين جود  الخدمات، وحولنا في الدراسةةةةة الميدانية 
 ا الزبائ .لى رضبم سسة الاتصالات الجزائر بمازونة بتحديد مد  ت هير جود  الخدمات التي تقدمها الم سسة ع

 كـــــــيـــــــف يـــــــمـــــــكـــــــن لـــــــجـــــــودة الـــــــخـــــــدمـــــــة ان تســــــــــــــــــاهـــــــم فـــــــي تـــــــحـــــــقـــــــيـــــــق رضــــــــــــــــــا الـــــــعـــــــمـــــــيـــــــل ؟
في هذا البحك تم الاعتماد على المنهج الوصةةةةةةةةفي التحليلي م  خلال الوصةةةةةةةةف النظري للموضةةةةةةةةوع والشةةةةةةةةرل والتحليل 
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اصةةةةةةةةة بالم سةةةةةةةةسةةةةةةةةةة الخ لمختلف المفاهيم المتعلقة بالجود ، الخدمة والرضةةةةةةةةا، ثم التوجه إلى ميدات الدراسةةةةةةةةة و ع البيانات
 .وتنظيمها وتبويبها وتفسيرها بهدف توصل إلى نتائج

 وم  النتائج المتوصل إليها :
ت تت ابد مع ايركز مفهوم جود  الخدمة على المحافظة على الزبائ  ونقيد رضاهم وذلك بتقديم الم سسة لخدم-3

 توقعاتهم أو تفوقها.
 ت؛كدستراتيجية م  بين الاستراتيجيات التي نقد رضا الزبو تعتبر الجود  ميز  تنافسية، كونها تستخدم  2-
هنام العديد م  ال رق لقياس الرضا منها القياسات الدقيقة، الكمية، الكيفية بالإضافة إلى النماذج ونذكر منها 3-

 .لرضا النظريةا وذج عدم الم ابقة،  وذج المعايير المعتمد  على الخبر  للرضا أو عدم الرضا،  وذج مقدمات وتوابع 
على جودة الخدمات  LSSأثر تطبيق منهجية لين ســـــته ســـــيجما " حول رشـــــا عليان الحربي، دراســـــة  -

"، مقال أكاديمي ، المجلة العربية للنشـــــــــــر  الفنـدقية المقدمة لضـــــــــــيوف الرحمن بفنادق مكة المكرمة
 .2627، جامعة أم القرى، المملكة العربية السعودية ،  16، العدد1العلمي ، المجلد

على LSS ما أثر تطبيق منهجية لين ســـته ســـيجماتم لت إشةةةةكالية الدراسةةةةة م  خلال طرل السةةةة ال الرئي  التاج : 
 ن بفنادق مكة المكرمة ؟جودة الخدمات الفندقية المقدمة لضيوف الرحم

 :إلى ه الدراسةهذ تهدف
على جود  الخدمات  ( LSS) التعرف على مسةتو  الت ازم ودعم إدار  الفندق بت بيد منهجية لين سةته سيجما .3

 .الةةةةةةةةةةةةةفةةةةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةةةةدقةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةة المةةةةةةةةةةةةةقةةةةةةةةةةةةةدمةةةةةةةةةةةةةة لضةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةوف الةةةةةةةةةةةةةرلةةةةةةةةةةةةة  بةةةةةةةةةةةةةفةةةةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةةةةادق مةةةةةةةةةةةةةكةةةةةةةةةةةةةة المةةةةةةةةةةةةةكةةةةةةةةةةةةةرمةةةةةةةةةةةةةة
على جود   ( LSS) منهجية لين سةةته سةيجماالتعرف على مسةتو  سةةياسةةة التحسةين المسةةتمر ع  طريد ت بيد  ..  

 .الخةةةةةةةةةةدمةةةةةةةةةةات الةةةةةةةةةةفةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةدقةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةة المةةةةةةةةةةقةةةةةةةةةةدمةةةةةةةةةةة لضةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةوف الةةةةةةةةةةرلةةةةةةةةةة  بةةةةةةةةةةفةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةادق مةةةةةةةةةةكةةةةةةةةةةة المةةةةةةةةةةكةةةةةةةةةةرمةةةةةةةةةةة
على جود    (LSS) التعرف على مسةةةةةةةةةةتو  توفير الكوادر البشةةةةةةةةةةرية المدربة لت بيد منهجية لين سةةةةةةةةةةته سةةةةةةةةةةيجما. 8 

 .الخدمات الفندقية المقدمة لضيوف الرل  بفنادق مكة المكرمة
بفنادق مكة   (LSS) رف على مسةةةةةةةتو  جود  العمليات الخدمية نتيجة لت بيد منهجية لين سةةةةةةةتة سةةةةةةةيجماالتع. 2 

 .المكرمة
على المزج بين المنهج الوصةفي والتحليلي م  مراجعة الأدبيات المتعلقة بموضةوع الدراسةة، واسةةتبانة إلكترونية تم الإعتماد 

( م  309فندق وبلا ةموع الاسةةةةةةةةتجابات    15نجوم بمكة المكرمة، وتمت الاسةةةةةةةةتجابة م  5تم توزيعها على فنادق 
 .العاملين بها على مختلف المراكز الوظيفية

 وتوصلت الدراسة الى النتائج التالية:
 .ب نه توجد علاقة ت هيرية ذات دلالة إحصائية بين الالتزام ودعم إدار  الفندق -
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دلالة إحصةةةةةةةةائية بين الكوادر البشةةةةةةةةةرية المدربة ذات الكفاءات والمهارات العالية، ب نه توجد علاقة ت هيرية ذات  -
 .وجود  الخدمات الفندقية المقدمة لضيوف الرل 

بعدم وجود اختلاف في أهر ت بيد منهجية لين سةةةةةته سةةةةةيجما على جود  الخدمات الفندقية المقدمة لضةةةةةيوف  -
 .الرل  تعز  لمترير القسم داخل الفندق

ف سةةةةةيجما على جود  الخدمات الفندقية المقدمة لضةةةةةيو  ةتلاف في أهر ت بيد منهجية لين سةةةةةتد اخبعدم وجو  -
 الرل  تعز  لمترير المسمى الوظيفي للعاملين.

مدى تأثير جودة الخدمات على مســــــتويات الرضــــــا لدى ،" بعنوان  ليلى بندر عبد الرحمن الســــــلميدراســــــة  -
، جامعة أم القرى، المملكة  17المجلة العربية للنشــــــــر العلمي ، العدد "، المســــــــتفيدين من الجمعيات الخيرية

 .2622العربية السعودية ، 
يات ما مد  ت هير ت بيد جود  الخدمات على مسةةتو تم لت إشةةكالية الدراسةةة م  خلال طرل السةة ال الرئيسةةي التاج : 
 الرضا لد  المستفيدي  م  خدمات الجمعيات الخيرية بمكة المكرمة؟

هدفت هذه الدراسةةة إلى نديد مد  ت هير ت بيد جود  الخدمات على مسةةتويات الرضةةا لد  المسةةتفيدي  م  خدمات 
   الجمعيات الخيرية بمدينة مكة المكرمة

 المنهج الوصةةفي التحليلي، ويتم ل ةتمع الدراسةةة في المسةةتفيدي  م  خدمات الجمعيات الخيرية بمدينةتم الإعتماد على 
   مستفيد.347و لقد بلا حجم العينة مكة المكرمة، 

 مةةةةةةةةةةةةةةة  أهةةةةةةةةةةةةةةةم الةةةةةةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةةةةائةةةةةةةةةةةةةةةج المةةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةةةةوصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل إلةةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةةةهةةةةةةةةةةةةةةةا في هةةةةةةةةةةةةةةةاتةةةةةةةةةةةةةةةه الةةةةةةةةةةةةةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة : 
أظهرت نتائج الدراسةةةةةةةة أت جود  الخدمات لها ت هير على مسةةةةةةةتويات الرضةةةةةةةا لد  المسةةةةةةةتفيدي  م  خدمات الجمعيات 

مةةات مةةاديةة، الاسةةةةةةةةةةةةةةتجةابةةة، الأالخيريةة بمةةدينةة مكةة المكرمةةة، فقةةد حظيةت كةافةةة أبعةاد مقيةاس الجود   الملموسةةةةةةةةةةةةةةيةة، الاعت
والتعاطف( بمسةةةةتويات موافقة عالية، ويشةةةةير ذلك إلى أت التزام الجمعيات الخيرية بت بيد الجود  في خدماتها، سةةةةاهم في 

 نقيد رضا المستفيدي  ع  الخدمات المقدمة لهم.
ركات الإلكترونية على ربحية شـــــــــــ، " قياس تأثير أبعاد جودة الخدمة التأمينية بعنوان مرادأنجي فاروق أحمد  -

، كلية التجارة بجامعة 67، العدد 33التأمين الســـــــــعودية"، مقال أكاديمي ، مجلة الدراســـــــــات المالية، المجلد
 .2623أسيوط، مصر، 

 لكترونيةةةةةةةالإ الت مينيةةةةةةة الخدمةةةةةةة جةةةةةةود  أبعةةةةةةاد ةةةةةةعقوا مةةةةةةاتم لت إشكالية الدراسة م  خلال طرل الس ال الرئي  التاج : 
  ؟ السعودية الت مينكات لشةر  الإلكترونيةة ةعقالموا عبةر المقدمةة
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اسةتهدفت هذه الدراسة قياس الت هير المباشر وغير المباشر لأبعاد جود  الخدمة الت مينية الإلكترونية تفصيلاً وإ الًا على 
على المواقع    إقبال العملاءرحية شةةةةةةةةةةةركات الت مين السةةةةةةةةةةةعودية م  خلال المتريري  الوسةةةةةةةةةةةي ين المتعلقين بكل م : مد

 الإلكترونية لشركات الت مين للحصول على الخدمة الت مينية، ودرجة ولاء العملاء تجاه شركات الت مين.
اسةةةةةتخدمت في  الدراسةةةةةة المنهج الوصةةةةةفي التحليلي، حيك قام الباحك بالمسةةةةةح الميداني لعناصةةةةةر ةتمع الدراسةةةةةة، وتم 

( مفرد  م  عملاء الت مين الإلكتروني 832كترونيًا على عينة ميسةةةر  مكونة م   تصةةةميم اسةةةتبانة لهذا الررا وزعت إل
( شةركة ت مين، وتم نليل البيانات باستخدام برنامج التحليل .3بشةركات الت مين السةعودية حل البحك البالا عددها  

 .    AMOS)  (23، وبرنامج SPSS) (25الإحصائي
 م  أهم النتائج المتوصل إليها في هاته الدراسة : 

وجود ت هير معنوي إيجا  مباشر لأبعاد جود  الخدمة الت مينية الإلكترونيةةةةةةة عدا باعد واجهة الموقع الإلكترونية على مد  
باعد مد  إقبال لإقبةال العملاء على المواقع الإلكترونية لشةةةةةةةةةةةةةةركات الت مين؛ وكذلك وجود ت هير معنوي إيجا  مباشةةةةةةةةةةةةةةر 

العملاء على المواقع الإلكترونيةة لشةةةةةةةةةةةةةةركةات الت مين على درجة ولاء العملاء تجاه شةةةةةةةةةةةةةةركات الت مين، وأخيراً وجود ت هير 
معنوي إيجا  مباشةةةةةةر لباعد درجة ولاء العملاء تجاه شةةةةةةركات الت مين على رحية شةةةةةةركات الت مين، كما توصةةةةةةلت إلى أت 

المواقع الإلكترونية لشةةةةةةةةةةةةةةركات الت مين للحصةةةةةةةةةةةةةةول على الخدمة الت مينية، ودرجة ولاء بعةدي: مةد  إقبةال العملاء على 
العملاء تجاه شركات الت مين يلعبات دوراً وسي اً في شكل العلاقة بين أبعاد جود  الخدمة الت مينية الإلكترونيةةةةةةة عدا باعد 

قة بين إ اج ي لهذي  البعدي  في شةةكل العلاالأمات ةةةةةةةةةةةةةةةة وبين رحية شةةركات الت مين، بالإضةةافة إلى هبوت التوسةةى الجزئ
 .أبعاد جود  الخدمة الت مينية الإلكترونية وبين رحية شركات الت مين

أثر جودة الخدمات على رضــــاء العملاء ،" بعنوان امير نعيم علي عباس مبارك،  احمد ســــمير رشــــديدراســــة  -
، العدد 17مجلة البحوث الادارية، المجلد  "، مقال أكاديمي ،بمراكز خدمات المســــــــتثمرين: دراســــــــة ميدانية

 .2623، أكاديمية السادات للعلوم الإدارية، مصر، 67
 العملاء اءرضةةة على الخدمات جود  أبعاد ت هر لهتم لت إشةةةكالية الدراسةةةة م  خلال طرل السةةة ال الرئيسةةةي التاج :  

 ؟الدراسة لح المست مري  خدمات بمراكز
هةدفةت الدراسةةةةةةةةةةةةةةة الى نديد أبعاد جود  الخدمات المقدمة بمراكز خدمات المسةةةةةةةةةةةةةةت مري  باعتبار ات جود  الخدمة م   

العوامل الم هر  على مد  اسةتمرارية وقدر  المنظمات الخدمية على نقيد ميز  تنافسية في السوق، كما هدفت إلى قياس 
دم لهم م  خدمات م  قبل مراكز خدمات المسةةةةةت مري " منظومة مسةةةةةتو  الرضةةةةةاء العام للعملاء  المسةةةةةت مري ( فيما يق

الشةةبام الواحد" باعتبار ات العميل أحد أهم الدعائم التي تضةةم  بقاء واسةةتمرار المنظمة م  عدمه حيك اصةةبح رضةةةاء 
 .ميلعالعميل هدفا رئيسي م  اهداف الجود  باعتبار ات الجود  تهدف إلى الارتقاء بمستو  الخدمة نقيقا لرضاء ال
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اعتمد الباحك على أسةةةةلود العينة الاحتمالية العشةةةةوائية البسةةةةي ة بدلا م  أسةةةةلود الحصةةةةر الشةةةةامل نظرا لكبر حجم 
مفرد  م   832لتحقيد أهداف الدراسةةةةةةة واختبار فرضةةةةةةيتها تم توزيع قائمة الاسةةةةةةتقصةةةةةةاء على عدد  ;ةتمع الدراسةةةةةةة،

مركز التابعين للهيئة العامة للاسةةةةةةةت مار والمناطد الحر   30 مراكز م  إ اج 0عملاء مراكز خدمات المسةةةةةةةت مري  لعدد 
 على مسةةةةةةةةةةتو   هورية مصةةةةةةةةةةر العربية ، وتم نليل البيانات باسةةةةةةةةةةتخدام الحزمة الإحصةةةةةةةةةةائية للعلوم الاجتماعية برنامج

SPSS 18.0 
 م  أهم النتائج المتوصل إليها في هاته الدراسة :   

جهيزات الت -ال قة والأمات -سةةةةرعة الاسةةةةتجابة -جود  الخدمة  الاعتمادية وجود اهر ذو دلالة إحصةةةةائية موجبة لأبعاد
التعاطف( على رضاء العملاء بمراكز خدمات المست مري ، وقد أوصى الباحك بضرور  تفعيل منظومة  -المادية الملموسة

سةةةةةت مري  ، وضةةةةةرور  مات المالربى الإلكتروني بين الجهات المصةةةةةدر  للتراخيص والموافقات والتصةةةةةاريح والمم لة بمراكز خد
، ضةةةةةةةةةةرور  تفعيل دور المجل  الأعلى للاسةةةةةةةةةةت مار في إزالة "on line"تفعيل منظومة الت سةةةةةةةةةةي  والسةةةةةةةةةةداد الإلكتروني

الخلافات والتشةةةةةةةةةابكات التي قد ند  بين أجهز  الدولة في ةال الاسةةةةةةةةةت مار، ضةةةةةةةةةرور  الاهتمام ببيئة العمل الداخلية 
يئة ما وضةةةةع اسةةةةتراتيجية للتحسةةةةين المسةةةةتمر وتهيئة المناخ الداعم ل قافة الجود  حتى نقد الهبالهيئة العامة للاسةةةةت مار مع 

 .ي مح اليه المست مري 

 : الدراسات الأجنبية  المطلب الثاني
     Ehigie Clifford Johnson, Jesse S. Karlay  : دراسة -

  بعنوان:

 "Impact of service quality on customer satisfaction. Case study." 

 2222 الدراسة عبارة عن مذكرة ماستر في إدارة الأعمال بجامعة غافل السويدية 

 ما أهر جود  الخدمة على رضا العملاء ؟ 
 هدفت هذه الدراسة إلى نقيد  لة م  الأهداف أبرزها هو:

 نليل كيفية ت هير جود  الخدمة على العميل 
 تم استخدام أسلود البحك النوعي الاستقرائي.

 م  أهم النتائج المتوصل إليها في هاته الدراسة :  
 الاستجابة والتعاطف والاطمئنات م هر  على رضا العملاء. 

 سعر الخدمة هو المترير الأك ر ت هيراً على العميل.
 رائب م  احتمالية دافعي الضرائب و دفع ضرائبهم في الوقت المحدد وباستمرار.تعزز رقمنة خدمات الض
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 :دراسة 
  Achmad Supriyanto, Bambang Budi Wiyono and Burhanuddin Burhanuddin 

 بعنوان: 
 " Effects of service quality and customer satisfaction on loyalty of 

bank customers" 

 

 الذي نشر بمجلة : 
 MANAGEMENT  RESEARCH ARTICLE , Cogent Business & Management , 

Vol 08, No 01, Universitas Negeri alang, Indonesia, april 2022. 

 

 ما أهر جود  الخدمة ورضا العملاء على ولاء عملاء البنك ؟
 تهدف هذه الدراسة إلى :

 ( دراسة كيفية ت هير جود  الخدمة على ولاء العملاء ؛ 3 
 ر رضا العملاء على ولائهم للبنك.( كيف أه. 
 ( فحص الت هيرات المتزامنة لجود  الخدمة ورضا العملاء على ولاء العملاء. 8 

عة م  و تم الإعتماد على المنهج الوصةةةةةةفي و تصةةةةةةميم حك مسةةةةةةةح ، وتم اختيار المسةةةةةةتجيبين بشةةةةةةكل مقصةةةةةةةود م  ةم
 م سسات البنك في إندونيسيا.

تم نليل البيانات باسةةةةةةةةةةةةةتخدام نليل المسةةةةةةةةةةةةةار ونليل التباي  أحادي الاتجاه.م  أهم النتائج المتوصةةةةةةةةةةةةةل إليها في هاته   
 الدراسة : 

ا ضةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةير النتائج إلى أت جود  الخدمة لم يك  لها ت هير كبير على ولاء العملاء ، لكنها قدمت ت هيرات كبير  على ر 
العملاء تليهةا التة هير على ولاء العملاء. كات لجود  الخدمة ت هيرات غير مباشةةةةةةةةةةةةةةر  على ولاء العملاء م  خلال رضةةةةةةةةةةةةةةا 

 العملاء.
 Quang Nguyen, Tahir M. Nisar, Dan Knox :دراسة 
 بعنوان:

" Understanding customer satisfaction in the UK quick service restaurant industry: The 
influence of the tangible attributes of perceived service quality "   

 الذي نشر بمجلة :
British Food Journal (Emerald),Vol. 120, Iss: 6, united kingdom, 04 Jun 2018 
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ت هير الأبعاد الخمسةةةةةةةةةةة لجود  الخدمة على رضةةةةةةةةةةا العملاء في سةةةةةةةةةةوق الوجبات السةةةةةةةةةةريعة في  البح ية درسفي هذه الورقة 
المملكة المتحد  وأشةةةةةاروا إلى العوامل م  بين هذه الأبعاد الخمسةةةةةة التي لها دور رئيسةةةةةي في زياد  رضةةةةةا العملاء بشةةةةةكل 

 .عام
د الخمسةةة لجود  الخدمة على رضةةا العملاء في سةةوق الوجبات السةةريعة في الررا م  هذه الورقة هو دراسةةة ت هير الأبعا 

 المملكة المتحد  والإشار  إلى العوامل م  بين الأبعاد الخمسة التي لها دور رئيسي في زياد  رضا العملاء بشكل عام. 
م اعم الوجبات  إجابة على الاسةةةةةةةةةةتبيات م  ةموعة متنوعة م  324البيانات الأسةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةية في تم  ع اسةةةةةةةةةةتمار  م  

تم  ع  و رت المكونة م  سةةةبع نقاط لهيكلة الاسةةةتبياتاالسةةةريعة في المملكة المتحد . تم اسةةةتخدام مقايي  تصةةةنيف ليك
البيةةةانةةةات م  العملاء في م عمين م  م ةةةاعم كنتةةةاكي ، وم عمين م  م ةةةاعم مةةةاكةةةدونةةةالةةةدز ، وم عم برجر كنج ، 

 ة والاسةةتجابة والضةةمات تلعب الدور الأك ر أهمية في زياد  رضةةا العملاء فيوتشةةير نتائج التحليل إلى أت الأمور الملموسةة
 صناعة الوجبات السريعة في المملكة المتحد  ، تليها المصداقية والتعاطف. 

 م  أهم النتائج المتوصل إليها في هاته الدراسة : 
تظهر نتائج نليل الارتباط والانحدار أت السةةةمات المادية  الملموسةةةة( لجود  الخدمة هي مفتال رضةةةا العملاء. باختصةةةار 
، المترير الملموس هو العامل الأك ر أهمية في دفع رضةا العملاء في سةةياق سةوق الوجبات السةةريعة في المملكة المتحد . ، 

ج نتائج يتعلد بسةوق م اعم الوجبات السةريعة البري انية ، وتشكل النتائ يتضةم  هذا البحك رؤ  فريد  ومبتكر  فيما
جديد  تتعلد بسةوق الوجبات السريعة في المملكة المتحد . أهمية المرافد والسمات المادية. يضيف هذا الحساد لبهمية 

 ذا المجال. النسبية لأبعاد جود  الخدمة في م اعم الوجبات السريعة في المملكة المتحد  قيمة إلى ه
سةةةةةةاهمت نتائج هذا البحك في فهم أفضةةةةةةل للعوامل الرئيسةةةةةةية التي ت هر على جود  الخدمة ورضةةةةةةا العملاء ولها آهار م  

 وجهة نظر إدارية في الوجبات السريعة عالية التنافسية في المملكة المتحد  وصناعة خدمات ال عام الأوسع ن اقاً.
 

 :دراسة 
Cheng-Kun Wang , Mohammad Masukujjaman, Syed Shah Alam, 

Ismail Ahmad, Chieh-Yu Lin and Yi-Hui Ho. 

 بعنوان:
The Effects of Service Quality Performance on Customer Satisfaction for Non-Banking 

Financial Institutions in an Emerging Economy" 

 الذي نشر بمجلة :
International Journal of Financial Studies, Volume 11, Issue 1 ,Bangladesh,15 February 

2023. 

 ما أهر أداء جود  الخدمة على رضا العملاء للم سسات المالية غير المصرفية في اقتصاد ناشئ.؟

https://www.mdpi.com/journal/ijfs
https://www.mdpi.com/journal/ijfs
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تهدف هذه الدراسةةة إلى اسةةتكشةةاف آهار أبعاد جود  الخدمة على رضةةا العملاء م  الم سةةسةةات المالية غير المصةةرفية في  
 الشهير. SERVPERFاقتصاد ناشئ م  خلال اعتماد  وذج 

تم  ع البيانات م  هلاهة عشةةةر م سةةةسةةةةة مالية غير مصةةةرفية في بنرلادي  باسةةةةتخدام اسةةةتبيات باسةةةةتخدام طريقة أخذ  
 ،  Smart PLS 2عينات عشوائية هادفة. م  خلال برنامج 

 تم استخدام نهج  وذج المعادلة الهيكلية للمربعات الصرر  الجزئية لتحليل البيانات التي تم  عها.
 م  أهم النتائج المتوصل إليها في هاته الدراسة : 

المنقح ، فدت الضةةةةمات والموهوقية والاسةةةةتجابة والملموسةةةةة لها آهار   SERVPERFأنه م  بين الأبعاد السةةةةتة لنموذج 
كبير  على رضةةا العملاء ، لك  إمكانية الوصةةول والتعاطف لا ت هر على الم سةةسةةات المالية غير المصةةرفية في بنرلادي . 

 .وفقًا لنتائج البحك ، تمت مناقشة الآهار والاقتراحات لمديري الم سسات المالية غير المصرفية
 :دراسة 

DIDER BHUIAN 

 بعنوان:
THE IMPACT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION IN HOTEL 

BUSINESS DEVELOPMENT 

“Correlation Between Customer Satisfaction and Service Quality” 
 .9.9.مذكر  ماستر أكاديمي ، تخصص إدار  أعمال ، مدرسة كارلستاد لبعمال، السويد ، 

 : مذكرة ماستر

 Independent thesis Advanced level degree of Master , Business Administration, Business Marketing ,  Karlstad, 

University Karlstad, Sweden ,21 July 2021 2023. 

 

 ما أهر جود  الخدمة على رضا العملاء في ت وير الأعمال الفندقية؟ 
 هذا البحك إلى دراسة العلاقة بين رضا العملاء وجود  الخدمة في الأعمال الفندقية. تهدف
كمةا توضةةةةةةةةةةةةةةح أهميةةة فهم رضةةةةةةةةةةةةةةا العملاء وكيف يميز العملاء ع  تقةةديم الخةدمةة. قةام العملاء بتريير آفةةاقهم بنةاءً على    

 اعتبارهم للخدمة أو جود  المنتج.
هذا العامل هو م شةةةةر على أت العميل  دد جود  الخدمة في صةةةةناعة الفنادق. كما أت الجوانب الخمسةةةةة الأبعاد لجود  

والموهوقية والأشةةةةةياء الملموسةةةةةة والاسةةةةةتجابة وضةةةةةمات الخدمة( ت هر على جود  الخدمة ورضةةةةةا العملاء. الخدمة  التعاطف 
 Best Western Princessدرس هذا البحك بشةةكل تجريق العلاقة بين جود  الخدمة ورضةةا العملاء في فندق 

Hotel .في نورشوبينا ، السويد 
 استبياناً. 39، تم إرجاع ما ةموعه  استبيات تم إرسالها إلى المستجيبين 399م  أصل  

https://www.mdpi.com/journal/ijfs
https://www.mdpi.com/journal/ijfs
https://www.mdpi.com/journal/ijfs
https://www.mdpi.com/journal/ijfs
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تم  ،اشةةةةةتملت الدراسةةةةةة على اسةةةةةتخدام البحك الوصةةةةةفي النوعي و وبالتاج ، شةةةةةكلت هذه البيانات الأسةةةةةاس لتحليلنا
اسةةةةةتخدام الاسةةةةةةتبيانات المفتوحة لجمع البيانات وتم ترميز الإحصةةةةةائيات ونليلها باسةةةةةةتخدام برنامج الحزمة الإحصةةةةةةائية 

 (. كما تضمنت الدراسة توصيات مناسبة مماهلة للاستنتاجات المتعلقة بمشكلة البحك.SPSSة  للعلوم الاجتماعي
 م  أهم النتائج المتوصل إليها في هاته الدراسة : 

ياظهر تقييم النتائج أت الاسةةةةةةتجابة والتعاطف والضةةةةةةةمات والموهوقية ت هر بشةةةةةةةكل كبير على رضةةةةةةةا العملاء وم  ثم نديد 
 مة.طبيعة الخدمات المقد

 و إشباع العميل. يشير هذا البحك إلى وجود علاقة وهيقة بين جود  الخدمة والجوانب الخماسية
 : علاقة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة  المطلب الثالث

سةةةنحاول م  خلال هذا الم لب التوصةةةل إلى القيمة التي أضةةةفتها هذه الدراسةةةة مقارنة بالدراسةةةات السةةةابقة وذلك م  
 إيجاد العلاقة التي تربى الدراسة الحالية بمختلف الدراسات السابقة .خلال 

 أولا: تحليل الدراسات السابقة
بعد عرضةةةةنا لمختلف الدراسةةةةات السةةةةابقة سةةةةواء الوطنية أو العربية أو الأجنبية كات لزاما أت نحاول إسةةةةتخراج علاقة       

 كل دراسة سابقة بدراستنا الحالية ، 
ات و الرضةةةةةةةا الزبائ ، وبعد قراءتنا للدراسةةةةةةة البح ية التي حضةةةةةةةي بها كل م  موضةةةةةةةوع جود  الخدمة لقد لاحظنا الأهمية

السةةةةةةةةةةةةةةابقةة التي تنةاولةت زوايةا مختلفةة لكل منهما ، لك  ومع ذلك يبقى الموضةةةةةةةةةةةةةةوع م يرا للانتباه البح ي وهو ما جعلنا 
 نختاره.

بقة كات هدفها  عرا مختلف أبعاد قياس جود  وبهذا فقد توصةةةةةةةةةةةلنا في ةمل الأمر إلى أت  مختلف الدراسةةةةةةةةةةةات السةةةةةةةةةةةا
 الخدمة بالنسبة لرضا الزبوت.

 إضافة إلى أت كل دراسة كات لها إطار زمني ومكاني خاص بها وهو ما قد يعك  نتائج كل دراسة.
والتي تسةةةةةةةةةةةةاعد على نليل  SPSSكما أت بعض الدراسةةةةةةةةةةةات السةةةةةةةةةةةةابقة  تم اسةةةةةةةةةةةةتخدم برنامج التحليل الإحصةةةةةةةةةةةةائنح 

تم اسةةةةةةةةةةتخدام برنامج   في أحد الدراسةةةةةةةةةةات ،   AMOS) (برنامج الموزعة، بالإضةةةةةةةةةةافة تم اسةةةةةةةةةةتعمال  الإسةةةةةةةةةةتبيانات
Smart PLS 2  في أحد الدراسةةةةةات نهج  وذج المعادلة الهيكلية للمربعات الصةةةةةرر  الجزئية لتحليل البيانات التي تم

 خلال .م    عها
 ثانيا: ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة

الدراسةةةةةات السةةةةةةابقة والدراسةةةةةةة الحالية في البحك ومعالجة موضةةةةةةوع يتعلد بمجال كل جود  الخدمة و رضةةةةةةا الزبوت تتفد 
حيك يم لات أهمية كبير  في ةال التسةةةةةةةةةويد كما أت بعض الدراسةةةةةةةةةات تمت في البنوم  و البعض منها في الم سةةةةةةةةةسةةةةةةةةةات 

 الفندقية.
ك  قة، رغم وجود إختلافات في المتريري  في بعض النقاط يمو بصةةةةةفة عامة فقد إسةةةةةتفدنا مما جاء في الدراسةةةةةات السةةةةةاب

 أت نستعرضها فيما يلي: 
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إهراء الجانب النظري للدراسةةةةةة الحالية مما توصةةةةةلت إليه الدراسةةةةةات السةةةةةابقة م  نتائج و توصةةةةةيات مع التوصةةةةةةل إلى  -
 صياغة المشكلات الجزئية المتاحة على أرا الواقع في شكل آفاق مستقبلية للدراسة ؛

 ؛ بناء منهجية الدراسة و صياغة فرضيات هذه الدراسة و إستخدام أدا  الدراسة المناسبة -
كما إسةةتفادت الدراسةةة الحالية م  بعض المراجع و الكتب التي اعتمدت عليها الدراسةةات السةةابقة في كل م  متريرات  -

 رضا الزبائ  ( و ذلك لتوفير الجهد والوقت. الدراسة  جود  الخدمة،
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 خلاصة الفصل: 
   

ذلك و  ،جود  الخدمات و رضةةةةةا الزبوتمفهوم كلا المتريري  حاولنا م  خلال هذا الفصةةةةةل الإعتماد على إبراز 
تم و ، جود  الخدمات ، و أبعةاد و قياس  و خصةةةةةةةةةةةةةةةائص و أهميةة مفهومم  خلال مبح ين حيةك ت رقنةا في الم لةب الأول إلى 

لمبحك ال اني ت رقنا لأما بالنسةةةبة  مفهوم و أهمية و نديات و أسةةةاليب قياس رضةةةا الزبوت ال اني إلى  لبفي الم الت رق
مشةةةابهة  التي تناولت جوانبو منها دراسةةةات أجنبية و عربية  ةموعة دراسةةةات سةةةابقة منها دراسةةةاتفي هذا المبحك إلى 

 الدراسات السابقة.و الإختلاف بين دراستنا الحالية  ولموضوع دراستنا، وقمنا بعرا أوجه الشبة 
اء زبائنها حول وسةةةنتعرا الى أر  بررداية م سةةةسةةةة موبيلي  زبائ وجهة نظر أما في الفصةةةل ال اني سةةةنت رق إلى 
 جود  خدمات الم سسة وأهرها على رضاهم.

 

 

 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 :الثانيالفصل  

ميدانية حول جودة دراسة 

 الخدمات و رضا الزبون

 بمؤسسة موبيليس غرداية
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 تمهيد :

لت بيقي ، سيتم في هذا الفصل تناول الجانب اجود  الخدمة و رضا الزبائ   إلىبعد الت رق في الجانب النظري 
كذلك أدا  الدراسةةةةةة المسةةةةةةتخدمة وطرق و عينتها و ةتمع الدراسةةةةةة و للدراسةةةةةة، وذلك م  خلال وصةةةةةف منهج الدراسةةةةةةة 

التوصةةةةةةيات و أخيرا المعالجة الإحصةةةةةةائية التي إعتمدنا عليها في التحليل ثم إبراز أهم النتائج و إعدادها، وصةةةةةةدقها وهباتها، 
 التي توصلنا إليها م  هذه الدراسة.

 ال ريقة و بذلك قسةةةةةةمنا هذا الفصةةةةةةل إلى مبح ين، تناولنا في مبح ه الأول لمحة حول الم سةةةةةةسةةةةةةة حل الدراسةةةةةةة و 
 .وصلنا إليهمناقشتها حسب ما تو  المبحك ال اني قمنا بتحليل النتائج الأدوات المستخدمة في هذه الدراسة، أما فيو 

 وطرق وأدوات الدراسة وكالة موبيليس لمحة حولالمبحث الأول: 
 تعد شركة اتصالات الجزائر "موبيلي " م  بين الشركات الإتصالاتية التي لها إسم في السوق الجزائرية.

 الدراسةلمحة حول المؤسسة الأول: المطلب   
منذ انفتال سةةوق الاتصةةالات الجزائرية، عرفت م سةةسةةة اتصةةالات الجزائر "موبيلي " العديد م  الت ورات سةةواء على 

 مستو  تنظيمها أو على مستو  مهامها.  
  1التعريف بالشركة : الفرع الأول:  
تنشةةةى  دج7666666666برأس مال عمومي قدره " SPA"تعد شةةةركة" اتصةةةالات الجزائر "شةةةركة ذات أسةةةهم  

أوت  90الم رخ في  999/98.في سةةوق الشةةبكات وخدمات الاتصةةالات الالكترونية، مولدها كات بموجب القانوت 
، المتعلد بدعاد  هيكلة ق اع البريد والمواصةةةةلات، والذي يفصةةةةل بذلك بين النشةةةةاطات البريدية ضةةةةم  شةةةةركة 999.

 صالات الجزائر".  مستقلة " بريد الجزائر " والأخر  المتعلقة" بات
حيك اعتمدت بقو  على ميدات تكنولوجيا المعلومات والاتصةةةةةةةةةةةةال،  998/93/93.بدأت أول نشةةةةةةةةةةةاطها رجيا في 

 مرتكز  بذلك على هلاهة أهداف رئيسية: المردودية، الفعالية، جود  ونوعية الخدمات. 
هر أوت في الجزائر، إذ أصةةةةةةةةبحت في شةةةةةةةة أما فرع النقال لاتصةةةةةةةةالات الجزائر موبيلي ، يعتبر أول مشةةةةةةةةرل لهذه الخدمة

 م سةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة مسةةةةةةةةةةتقلة في تسةةةةةةةةةييرها ووظائفها ع  اتصةةةةةةةةةةالات الجزائر، حيك عرفت الم سةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة بعض الركود 998.
إذ أصبحت الم سسة تقترل  992.، لك  سةرعات ما كانت الان لاقة الحقيقية للمشةرل التاريخي في سنة 998.سةنة

 ينها: خدمات جديد  تتميز بالإبداع والتجديد م  ب
"لكل المشةةرلين في الداخل والخارج  smsعرا الاشةةترام مسةةبد الدفع الملائم لكل المداخيل، والرسةةائل القصةةير  " - 

وقبل  990.فيفري ، 34"وهذا في  GPRS "،"MMS" الخاص بالرسةةةةةةةةائل المصةةةةةةةةور  " mobiوكذا عرا "+
 ".  UMTSذلك جرت تجربة الجيل ال الك م  الهواتف النقالة بتكنولوجيا "

                                                           
1www. Algerietelecom.dz 
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إضةةةةةافة إلى ذلك وبالاعتماد على رول التريير والتكنولوجيا الحدي ة تم إطلاق خدمة جديد  توفر للمشةةةةةتركين حرية  - 
التنقل وتكنولوجيا عالية وهي خدمة "بلام باري" التي أخذت مكانة الكمبيوتر والتي تسةةةةةمح للمسةةةةةتهلك بالتنقل مع 

كل العروا  إضةةةةةةةةافة إلى 994.سةةةةةةةةبتمبر  4مية، وذلك في تاريخ إبقائه على اتصةةةةةةةةال دائم بددار  وسةةةةةةةةير أعماله اليو 
مشةةةةةرل في العالم  29الجدية التي تقدمها موبيلي  منذ ذلك الحين إلى يومنا هذا. وبذلك أصةةةةبحت موبيلي  م  بين 

 يملك هاته التكنولوجيا، الأول والوحيد في الجزائر. 
 إلتزامات المؤسسة:  

 "موبيلي " وحاولة مواجهة ريال المنافسة الشديد  في ةال الهاتف النقال،  منذ نش   م سسة الجزائر للاتصالات
   1: تعهدت بالالتزامات الآتية أهناء أداءها لمهامها

 عالية.وضع في متناول المشتركين شبكة ذات جود   - 
 الم لوبة.كانت الجهة  كل المكالمات في أحس  الظروف مهما ضمات وصول - 
 مفاجئات.اقترال عروا بسي ة واضحة وشفافة دوت أي  - 
   المستعملة.التحسين المستمر للمنتوجات، الخدمات والتكنولوجيات  - 
  شكو .الإصراء المستمر للمشتركين والاستجابة في أسرع وقت ممك  لأي  - 
 ة والخدمات مع حاجياتالإبداع المسةةةةةةةةةةةةتمر وهذا م  خلال الاعتماد على آخر التكنولوجيات وتكييف الشةةةةةةةةةةةةبك - 

   المعلومات.ةتمع 
 الوفاء بالوعود.   - 
   2الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس: الفرع الثاني:  

يعتبر الهيكل التنظيمي لأية م سةةسةةة الإطار الذي يصةةور الوحدات والأقسةةام المكونة لهذه الم سةةسةةة، وكذا المهام الموكلة 
 لكل قسم،كما يبين أيضا طرق وقنوات الاتصالات الرجية داخل الم سسة. 

المدير العام، مم ل في مسةةةةيري  نت إشةةةةراف الرئي   399ويتم تسةةةةيير م سةةةةسةةةةة موبيلي  م  طرف م طر جزائري  
 مديريات رئيسية يكونوت النوا  الرئيسية. 4ويتكوت الهيكل التنظيمي لم سسة موبيلي  م 

 مديرية الموارد البشرية:  
هذه المديرية مكلفة بتنمية وت وير نظم تسةةةيير الموارد البشةةةرية، ونديد السةةةياسةةةات والأسةةةاليب المتبعة في الأجور وترقية 

 م بتكوي  وت هيل العمال والإطارات بشكل مستمر حسب مت لبات الم سسة. العمال،كما ته
 مديرية المالية:  

 ا. بهويقع على عاتد هذه المديرية تسيير خزينة الم سسة و يع العمليات المالية الخاصة 
 مديرية العلامة والإتصال:  

                                                           

 1. http//:www.mobilis.dz   
  معلومات م  الم سسة 2 



 دراسة ميدانية حول جودة الخدمات و رضا الزبون بمؤسسة موبيليس بغرداية             ثانيالفصل ال

 

49 

م هذه المديرية وته ما،بهكبير للعمليات التسةةةةويقية حيك نجد للعلامة والاتصةةةةال مديرية خاصةةةةة  توج الم سةةةةسةةةةة اهتمام
 بترقية منتوجات موبيلي ، وذلك بدجراء الدراسات والأحا  بالتنسيد مع مخابر البحك. 

 مديرية الإستراتيجية:  
 م بش وت الإستراتيجية والسياسات المستقبلية للم سسة. ته

 المعلوماتي:  مديرية النظام 
 تشرف على الأنظمة المعلوماتية في الم سسة وتزود المصالح الأخر  بالمعلومات والبيانات اللازمة. 

 مديرية صفقات الشركة:  
 م بالصفقات وعقود الشراكة أو العقود التي تبرم مع الشركات الأخر . ته

 المديريات الجهوية:  
 حيك تتفرع م سسة موبيلي  إلى ثمانية مديريات جهوية وهي: 

 للوسى.المديرية العامة  - 
  بورقلة.المديرية الجهوية  - 
  بس يف.المديرية الجهوية  - 
  ة.المديرية الجهوية بقسن ين - 
  بعنابة.المديرية الجهوية  - 
  بشلف.المديرية الجهوية  - 
  بوهرات.المديرية الجهوية  - 
 ببشار.المديرية الجهوية  - 

 إلى جانب المديريات السابقة يشتمل الهيكل التنظيمي لموبيلي  على الأقسام العملية التالية:
والذي  توي على كل م  مديرية الهندسةةة وت وير الشةةبكة ومديرية التنمية،  قســم تقنيات الشــبكة والخدمات: -  

وتنفيذ  صةةةيانتها، وكذا تقديم الدعم التقني لمديرية التسةةةويد لتصةةةميمويهتم هذا القسةةةم بوضةةةع شةةةبكة الهاتف النقال، و 
 العروا الترويجية. 

الذي يضةةم مديرية التسةويد، مديرية التوزيع، مديرية خدمة المشةةتركين. ويهتم هذا القسةةم  قسـم السـوق العمومية: - 
 . بشكل عام بتتبع حركة المبيعات وأنش ة الترويج، والقيام بدراسة السوق ...الخ

الذي يشةةتمل على مديرية الشةة وت العامة ومديرية المراقبة والنوعية، ويكلف هذا القسةةم  قســم الشــؤون الداخلية: - 
بتسةةةةيير الشةةةة وت العامة للم سةةةةسةةةةة والمراقبة الدورية لجود  العروا المقدمة، وإعداد تقارير المراجعة، ونليل وتشةةةةخيص 

 الانحرافات والرفع م  جود  العروا المقدمة. عدم الم ابقة وإيجاد الحلول اللازمة لتصحيح 
  توي على عدد م  المستشاري  وهم:  الديوان: - 
 التقني.المستشار  - 
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 البشرية.مستشار الموارد  - 
   قانوني.مستشار  - 
 المساعد  الرئيسية.  - 

يح الهيكل كل حسةب تخصةصه. ويمك  توض ويقوم ه لاء المسةتشةاري  بمسةاعد  المديريات على اتخاذ القرارات المناسةبة
 التنظيمي في الشكل التاج: 

 (: الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس.  7-2الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 1ص 7المصدر: جريدة موبيليس، العدد ،

 الرئيس

 مديرية الموارد البشرية

 مديرية المالية

 مديرية العلامة والاتصال

 مديرية الاستراتيجية

المعلوماتيمديرية النظام   

 مديرية صفقات الشركة

 المديرية الجهوية

 الديوان:

مستشارين)الموارد  0
البشرية،القانونية،التقنية،الجودة الشاملة 

 والتسيير،المالية(

مساعدة عامة -  

 قسم الشؤون الداخلية:
مدير الشؤون الداخلية -  
مدير المراقبة والتوعية -  

 قسم السوق العمومية:
مدير التسويق -  
مدير التوزيع والبيع -  
مدير خدمة المشتركين -  

 قسم التقنيات الشبكية والخدمات:
مدير الهندسة وتطوير الشبكة -  

مدير التنمية -  
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 : مبادئ المؤسسة وأهم إنجازاتها وأهدافها  الفرع الثالث
م  أجل ضةةةةمات اسةةةةتمرارية الم سةةةةسةةةةة وكسةةةةب هقة زبائنها جعلها ترتكز على عد  مبادئ تتماشةةةةى مع ما تقدمه م   

 عروا ويظهر جليا ذلك بكل ما حققته م  إنجازات منذ ت سيسها.  
 أولا. مبادئ مؤسسة موبيليس: 

 شعار م سسة موبيلي  " الكل يتكلم "، وتستند على ةموعة م  المبادئ في عملها هي: 
   التقدم.العمل م  أجل خلد هروات وبعك  - 
 ئري.لاية مصالح المستهلك الجزا - 
 التضام . -  
 النوعية. -  
  الشفافية. -  
   الجماعة.رول  - 
   الأمانة. -  
   الالتزامات.احترام  - 
   الأخلاق. -  
  الإبداع. -  
 الجود . -  
   المتق .العمل  - 
   الاستحقاق. -  
 الصدق.  - 

 ثانيا. انجازات مؤسسة موبيليس: 
 است اعت م سسة موبيلي  في فتر  قصير  أت تفرا نفسها في السوق الجزائرية رغم شد  المنافسة، حيك است اعت 

   1كالآتي:  حققتها والم رخةأت تصل إلى شر ة كبير  م  العملاء وذلك بفضل الانجازات التي
  دج7666تعل  ع  عرضها مسبد الدفع "موبيلي  الب اقة" مع ب اقتين للتعبئة:  992.فيفري : 98 -  
 دج.  2666و
 "UMTS"تعل  موبيلي  ع  قيام أول شةةةةةةةةةةبكة لخدمة الهاتف النقال الجيل ال الك  :2661ديســــــــمبر  71 - 

 للتكنولوجيا.بالشراكة مع شركة "هواوي الصينية" 
 المليوت.تعل  موبيلي  ع  بلوغها المشترم  :2661ديسمبر 21 -  
   .MMS/GPRS +Mobi خدمتي الأنترنت عبر الهاتف :2665فيفري  -
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 موبيلي  تقترل الخدمة الجديد  موبيلايت.   :2665مارس  - 
 تستحوذ موبيلي  على حصة سوقية قدرها أربعة ملايين مشترم.  :2665أكتوبر  -  
 .   تهاموبيلي  تقوم بالعديد م  الحملات لترقية مبيعا :2660أوت سبتمبر  -   
 موبيلي  تقترل عرضها للاشترام الجزافي.   :2660أكتوبر  -  
 موبيلي  تقترل عرا موبيكنترول.   :2660أكتوبر  71 -  
 للزبائ . كارت ب سعار جد ملائمة تم إطلاق أحد  عروا الدفع المسبد لموبيلي  :2660نوفمبر  -  
 موبيلي  تعل  ع  تجاوزها لسبعة ملايين مشترم.   :2660ديسمبر  - 
 .   % 90,16م سسة موبيلي  نقد نسبة عالية م  التر ية  :2661جانفي  -  
تعل  موبيلي  ع  خدمة جديد  توفر لمسةةةةةةةةتهلكيها حرية التنقل بتكنولوجيا عالية وهي البلام  :2661ســــــبتمبر - 

 مكتبة معك". باري نت شعار "لل 
 la clé connect"تعل  موبيلي  ع  ان لاق "موبيكونيكت" وهو عرا أنترنت متنقل :2668جانفي  - 

236 kilo bits  " 
أرقام والذي أقرته سةةةةةةل ة الضةةةةةةبى، وتمت هذه العملية  39موبيلي  تمر إلى الترقيم الجديد بةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  :2668فيفري  - 

 بنجال. 
للدفع القبلي والبعدي، الذي يمك  م  حصةةةول  Premiumموبيلي  تعل  ع  عرا جديد  :2668أكتوبر - 

 ساعة.   2.نية على مدار لمجاالزبوت على العديد م  الخ وط 
إلى  993.في المواسةم الدراسةية  smsموبيلي  المعل  الحصةري ع  نتائج البكالوريا وشةهاد  التعليم المتوسةى عبر  - 

 وذلك نت شعار "موبيلي  وجه الخير".  938.غاية 
شةةركة موبيلي  حلتها الخضةةراء، تجسةةد القيم الأربعة: الشةةفافية، الوفاء، الحيوية والابداع، موبيلي  باللوت الاخضةةر  - 

    .939.هو ايضا التزام  اعي لضمات تنمية مستدامة 
   1ثالثا. أهداف موبيليس:

ا تعمل في نهكسةةةةب هقة العميل الجزائري، لأ منذ إنشةةةةاء م سةةةةسةةةةة اتصةةةةالات الجزائر " موبيلي " كات هدفها الرئيسةةةةي
وسةةةةةةةى شةةةةةةةديد المنافسةةةةةةةة م  قبل متعاملين أجنبيين آخري ، وحتى نافج على مكانتها في السةةةةةةةوق وجب عليها توفير 

ئها تسةةةةعى م  ورائها إلى تلبية احتياجات عملاأفضةةةل الخدمات، حيك تقدم موبيلي  تشةةةةكيلة واسةةةةعة م  الخدمات 
كنهم الاسةةةةةةةةةةةةةةتفاد  م، كما يمتهم المادية ورغباتهحيةك يمك  للعملاء الاختيار بين أك ر م  عرا بما يتوافد مع إمكانيا

 ية والامتيازات.                                                       لمجانم  العديد م  الخدمات ا
 سة موبيلي  نقيد ةموعة م  الأهداف ومنها: ناول م س

   .00نسين شبكة التر ية للوصول إلى   - 
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 السوقية.الزياد  في عدد المشتركين واسترجاع الحصص  - 
  السوق.استعمال مختلف التكنولوجيات الحدي ة وتصدر قمة  - 
  .الإبداع أك ر في الإستراتيجية التجارية و إعداد سياسات اتصالية فعالة، وترقية الابتكار - 
  .وضع إجراءات جديد  فيما يخص تسيير الموارد البشرية - 
   .نسين مستمر في نوعية الخدمة -  
الجود  وع   في إطار ح ها ع  0999تسةةةةعى م سةةةةسةةةةة موبيلي  للحصةةةةول على شةةةةهاد  ضةةةةمات الجود  الإيزو ، - 

   .990.ا حيك بدأ هذا المشروع رجيا في ديسمبر تهالتحسين والت وير في خدما
 المشاركة في التنمية الوطنية.   - 

 المزيج التسويقي لشركة "موبيليس"   رابعا:
 أولا العروض والخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس:

 1إت م سسة موبيلي  تقدم ةموعتين م  العروا هما:
 :  Post- payé. عروض الدفع المؤجل 7  

في هذا النوع م  العروا لا يقوم الزبوت بدفع قيمة المكالمات التي يجريها إلا بعد انتهاء المد  المخصةةةةةةصةةةةةةة لكل عرا 
 وذلك ع  طريد فاتور  ويشمل هذا النوع م  العروا الأنواع التالية: 

ويعتبر أول عرا اشةةةةةترام لموبيلي  وم  خلاله : Résidentiel mobilis. عرض الاشــــتراك العادي 7.7
يقوم العميل بدجراء كل مكالماته حرية، وبعدها يدفع قيمة ما اسةةةتهلكه م  مكالمات بواسةةة ة الفاتور ، وتكوت الفاتور   

 كل شهريين بدوت تسبيد. 
 الخدمات المتاحة بواس ة عرا الاشترام العادي: 

 .  SMSالرسائل القصير   - 
 م.إظهار الرق - 
 إخفاء الرقم.  - 
 الرسائل الصوتية.  - 
 المكالمة المزدوجة. - 
 نويل المكالمة.  - 

 الدراسة  و أدوات : طرق المبحث الثاني
 الدراسة  طرقالأول :  المطلب

 

                                                           

  معلومات م  الم سسة.1 
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 الفرع الأول : منهجية الدراسة 
 زبةةائ  الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة علىو قةةد طبقةت هةذه  ،أهر جود  الخةدمةات على رضةةةةةةةةةةةةةةةا الزبةائ  تهةدف هةذه الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة إلى حةك

 تم إسةةتخدام المنهج الوصةةفي في الجانب النظري كما إعتمدنا على المنهج التحليلي في لبلوا الهدف  موبيلي ، م سةسةةة
دراسةةةةةة الحالة على الإسةةةةةتبيات، وقد تم توزيع اسةةةةةتبيانات في شةةةةةكلها النهائي بررا  ع بيانات تفيد في حل إشةةةةةكالية 

فريرهةةةا ونليلهةةةا بةةةاسةةةةةةةةةةةةةةتخةةةدام برنةةةامج الحزم الإحصةةةةةةةةةةةةةةةةائيةةةة للعلوم الإجتمةةةاعيةةةة البحةةةك، حيةةةك تم تجميعهةةةا وم  ثم ت
 Statistical Package for Social Science) SPSS  والإستعانة أيضا ببرنامج2.النسخة رقم ، Excel. 

 الفرع الثاني : مجتمع الدراسة 
ما عينة ، الذي  لهم علاقة بموضوع الدراسة أ موبيلي  برارداية على ةموعة م  الزبائ   م سةسةة يشةمل ةتمع الدراسةة
 الم سسة.لد   زبوت 09الدراسة فتم لت في 

 الفرع الثالث : متغيرات الدراسة 
 :لقد إعتمدنا على متريري  للدراسة و هما المترير المستقل و المترير التابع 

 (: متغيرات الدراسة 1-2الجدول رقم) 
 الإسم المتغيرات

 جود  الخدمة المترير المستقل
 رضا الزبائ  المترير التابع
  المصدر : من إعداد الطالب

 : أدوات الدراسة  ثانيالمطلب ال
 لأول : الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةاالفرع 

الإحصةةةةةةةائية  خدام الحزمةسةةةةةةتبد الدراسةةةةةةةة  عينة جرت معالجة البيانات المتحصةةةةةةل عليها م  الاسةةةةةةتبيات الموزع على أفراد
، وذلك بهدف نقيد أهداف الدراسةةة و الإجابة على تسةةاؤلاتها، فقد قمنا بتفريا ونليل (SPSS)ة جتماعيللعلوم الإ

 ، وذلك بدستخدام الإختبارات الإحصائية التالية:2.الإصدار (SPSS)  الاستبيات م  خلال البرنامج الإحصائي
الدراسةةةةةةةة النسةةةةةةةبية لاسةةةةةةةتجابات أفراد عينة : لتحديد أهمية المتوســـــ  الحســـــابي و الإنحراف المعياري -

 الدراسة اتجاه حاور و أبعاد الدراسة.
لمعرفة مد  ( :  sample K-S -1ســــــــــمرنوف  -اختباركولمجروف(إختبار التوزيع الطبيعي  -

 إتباع البيانات للتوزيع ال بيعي.
 .نة: ذلك لوصف الخصائص الشخصية و الوظيفية لأفراد العيالتكرارات و النسب المئوية -
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 .لمعرفة هبات فقرات الإستبيات : Cronbach's Alpha إختبار ألفا كرومباخ -
لقياس صةةةةةةةةةةدق الفقرات : ( Pearson Correlation Coefficient) معامل إرتباط بيرســـــــون  -

رتبةاط قوي وموجب  فةات الإ (3 +ولقيةاس قو  الارتبةاط والعلاقةة بين المتريري  فةدذا كةات المعةامةل قريةب م  
( يضةةعف 9رتباط قوي وسةةالب   عكسةةي(، وكلما قرد م   ف  الإ (3-  طردي(، وإذا كات قريب م  

 إلى أت ينعدم.
 :حيك يساعد هذا التحليل على معرفة العلاقة الت هيرية بين المترير المستقل و التابع. تحليل الإنحدار -
هير المتريرات الشخصية و الوظيفية على لمعرفة مد  ت  :One Way ANOVAالإختبار الإحصـائي  -

 متريرات الدراسة.
 : لإختبار العينات المستقلة، لمعرفة أهر المترير المستقل حول في متريرات الدراسة. t-testإختبار -

( حيك تم نديد 90و قد كانت إجابات كل فقر  وفد مقياس ليكارت الخماسةةةةةةي كما هو موضةةةةةةةح في الجدول رقم   
( ثم نقسةةةةمه على أكبر قيمة في المقياس للحصةةةةول على  2=3-0ةال المتوسةةةةى الحسةةةةا  م  خلال حسةةةةاد المد   

( و ذلك  93في المقياس و هي   ( ثم إضةةةةةةةةةةةةةافة هذه القيمة إلى أقل قيمة  9.3=0/2للحصةةةةةةةةةةةةةول على طول الخلية   
 لتحديد الحد الأدنى لهذه الخلية و هكذا أصبح طول الخلايا كالتاج : 

 مقياس ليكارت الخماسي قائمة التنقي  حسب ( : 2-2الجدول رقم )
غــــيــــر مــــوافــــق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف

 بشدة
 3 . 8 2 0 الدرجة 

الـــمـــتــــوســــــــــــــ  
 المرجح

 إلى 1260م  
5 

إلى  1210م  
126 

إلى  6260م  
121 

إلى  02.0م  
626 

 .02إلى 0م  

 SPSS مخرجات برنامجعلى  عتمادبالإ الطالب دادعإالمصدر : من 
و إسةةةةةتنادا إلى ذلك فدت قيم المتوسةةةةة ات الحسةةةةةابية التي توصةةةةةلت إليها الدراسةةةةةة سةةةةةيتم التعامل معها لتفسةةةةةير البيانات 

 النحو التاج:حسب مستو  الأهمية وذلك على 

 ( يوضح مقياس التحليل3-2) الجدول رقم

 مرتفع                                         متوسى                                               منخفض
 6611-0                                          1666-6611ف ك ر                             1663
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حيك تم إعتماد هذا المقياس على أساس:   طول الفئة = 
الحد الأعلى−الحد الأدنى

 عدد المستويات

(1−5)

3
 =4

3
 8أت عدد المستويات=حيك ،   3388=

 ويعني موافقة عالية  فيكوت مسةةةتو  مرتفعا 1263ا كانت قيمة المتوسةةةى الحسةةةا  للفقرات أكبر م  ذعليه فد وبناءاً    
وإذا كات  فيكوت المستو  متوس اً، 1266-6211م  ذا كانت قيمة المتوسةى الحسةا  أما إ العبار (لأفراد العينة على 

 فيكوت المستو  منخفض. 6211أقل م   -0المتوسى الحسا  م 

 : أدوات جمع البيانات الفرع الثاني
 الإستبيان :  - 7

لرجية والملاحظة و كذلك الوهائد اكوسةةةةيلة لجمع البيانات و الإسةةةةتفاد  منها، تم الإعتماد في ح نا هذا على الإسةةةةتبيات  
 العلمية.

 (  : الإحصائية الخاصة بإستمارة الإستبيان4-2الجدول رقم)
 %  النسبة المئوية التكرار البيان

 %399 9. عدد الإستمارات الموزعة
 %3.3.4 39 عدد الإستمارات الرير مسترجعة 

 %9 9 الإستمارات الملرا عدد 
 %38388 09 عدد الإستمارات الصالحة للتحليل

 على نتائج الإستبيان عتمادبالإ المصدر : من إعداد الطالب
أفراد العينة،  يك تم تصةةةةةةةميمه بررا  ع البيانات الأولية م تم ل الإسةةةةةةةتبيات الأدا  الرئيسةةةةةةةية التي تم الاعتماد عليها ح

وقد تم الإعتماد في تصةةةةةةةةةةميم الاسةةةةةةةةةةتبيات على عدد م  الدراسةةةةةةةةةةات السةةةةةةةةةةابقة و تم عرضةةةةةةةةةةه على عدد م  الأسةةةةةةةةةةاتذ  
و لم تك   ،%3.3.4غير مسةةةترجعة أي بنسةةةبة 0إسةةةتمار  منها  00المتخصةةةصةةةين لتحكيمه، و بعد تعديله تم توزيع 

 حيك%38388أي بنسةةةةةةةبة  09بلرت سةةةةةةةتمار  ملرا  و عدد الإسةةةةةةةتمارات المسةةةةةةةترجعة و القابلة للتحليل إهنام أي 
 خضعت  يعها للتحليل الاحصائي.

 لمجموعة م  المراحل :  الإستبيات  و قد خضع إعداد
 إعداد إستبيات أوج م  أجل إستخدامه في  ع البيانات و المعلومات. -
 عرا الإستبيات على المشرف م  أجل إختبار مد  ملائمته لجمع البيانات. -
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 بشكل أوج حسب ما يراه المشرف. تعديل الإستبيات -
 و الذي  قاموا بتقديم النصح و الإرشاد و تعديل و حذف ما يلزم . تم عرا الإستبيات على ةموعة م  المحكمين -
 توزيع الإستبيات على  يع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة. -

 و قد تم تقسيم الإستبيات إلى هلا  أجزاء وهي كما يلي: 
الجن  والعمر، الم هةةل "فقرات تخص: 0:  توي على الخصةةةةةةةةةةةةةةةائص العةةامةةة لمجتمع الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة ويتكوت م  الأول الجزء

 العلمي، الخبر  المهنية، المسمى الوظيفي" قصد التعرف على خصوصيات المبحوهين.

 2ة على عبار  مقسةةةةةةةةةةةم 3.التي تم اعتمادها في الدراسةةةةةةةةةةةة،  توي على  جود  الخدمات: يوضةةةةةةةةةةةح أبعاد الثاني الجزء
 أقسام وهي كالتاج:

 .عبارات 2 توي على الملموسية   القسم الأول :
   .عبارات 0  توي علىالاعتمادية القسم ال اني : 
 .عبارات 0  توي على ال قة و الأماتالقسم ال الك : 
   .عبارات 5 توي على  الاستجابةالقسم الرابع : 

  .عبارات 5 توي على  التعاطف:  ام القسم الخ
 عبارات.  4رضا الزبائ    توي على الثالث :  الجزء
وذلك م  خلال مقابلة شةةخصةةية لبعض المسةة ولين في الم سةةسةةة بررا إع اء   المقابلة الشــخصــية والملاحظة: -2

الزيارات للم سةةةسةةةة حل الدراسةةةة، جحت لنا الفرصةةةةة ب خذ م  خلال توضةةةيحات ومعلومات تسةةةاعدنا في دراسةةةتنا، و 
ملاحظات مهمة حول طريقة تقديم الخدمات و أظهرت واقع و ظروف العمل بالم سةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةة، ومد  إهتمامهم بخدمة 

 الزبوت . 
تم الإعتماد على الوهائد و المعلومات الخاصةةةةةةةةةةةةةة بالم سةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةة و التي وفرت بعص المع يات و البيانات الوثائق :  -3
 لضرورية للبحك حول الهيكل العام للم سسة بمختلف مصالحها.ا

 صدق وثباث الإستبيان :  الفرع الثالث
 مد  صلاحية إستمار  الإستبيات ك دا  لجمع البيانات اللازمة للدراسة الحالية قمنا بةةةة : للت كد م  

وك دا  لجمع البيانات اللازمة للدراسةةة  الإسةةتبياتللت كد م  مد  صةةدق و صةةلاحية اسةةتمار  : الصــدق الظاهري -7
( م  أعضةةاء الهيئة التدريسةةية بكلية العلوم 98الحالية، التي تم اختبارها ثم عرضةةها على عدد م  المحكمين بلا عددهم  
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، وقد أاسةةةةةةةةةتجيب لآراء السةةةةةةةةةاد  المحكمين وتعديل ما يجب تعديله في ضةةةةةةةةةوء الاقتصةةةةةةةةةادية و التجارية و علوم التسةةةةةةةةةيير
 م.مقترحاته

 (: Cronbach's Alphaقياس ثباث ألفا كرومباخ )-2
  (Cronbach's Alpha  تم ت بيد خ وات ال بات على ةتمع الدراسةةةةةةةةةةة و ذلك باسةةةةةةةةةةةتعمال معامل ألفا كرومباخ

 : ( 0-.رقم  والنتائج مم لة في الجدول ، ..9حيك يجب أنتكوت قيمة أكبر م   لقياس مد  هبات حاور الإستبيات،
( : معــاملات الثبــات لمعــدل كــل محور من محــاور الــدراســــــــــــة مع المعــدل الكلي لجميع 5-2) الجــدول رقم

 فقرات الإستبيان.
 معامل الثبات عدد الفقرات عنوان المحور المحور

 0.908 2. جود  الخدمات المحور الأول
 9.448 94 رضا الزبائ  المحور الثاني
 0.922 83 الإستبيان ككل

 (02أنظر الملحق رقم ) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 
كانت عالية بالنسةةةةةةةةةةةةةةبة لكل حاور إذ أت معامل ال بات   يتضةةةةةةةةةةةةةةح أت معاملات ال بات( 0-.  م  خلال الجدول رقم

 .0,6و هي درجة عالية، و هي أعلى م  0.908" كانت بدرجة  جود  الخدماتللمحور الأول " 
و هي درجة عاليا أيضةةةةةةةةةا، و هي أعلى  9.448كما أت معامل ال بات للمحور ال اني " رضةةةةةةةةةا الزبائ  " كانت بدرجة 

 .0,6م 
و هي درجةةة جةةد عةةاليةةة ممةةا  0,6أكبر م   ، أي0.922بةةدرجةةة أمةةا معةةامةةل ال بةةات لجميع فقرات الإسةةةةةةةةةةةةةةتبيةةات فكةةات 

 يكسب الإستبيات مصداقية كبير  لتحقيد نتائج الدراسة.
 و مناقشة نتائج  محاور الدراسة : تحليل حث الثالثالمب

 المطلب الأول : وصف خصائص عينة الدراسة
  الخصةةةةةةةةةائص الديمررافية (  الخاصةةةةةةةةةة بالمجيبللبيانات الت رق للتحليل الاحصةةةةةةةةةائي  لم لبذا اهسةةةةةةةةةنحاول م  خلال 

 . م  خلال نليلهاوالبيانات الخاصة بمحاور الدراسة و معالجتها احصائيا و إهبات صحة الفرضيات 
 : ةالطبيعي ختباراتالفرع الأول : إ

لمعرفة ما اذا   (Kolmogorov-Smirnov Test) جرنوف-كولمجروف  قبل إجراء الإختبارات اللازمة نقوم باختبار
م الاختبارات ختبار الفرضةةةةةةةةةةةةيات لأت معظإختبار ضةةةةةةةةةةةةروري في حالة إوهو كانت البيانات تتبع التوزيع ال بيعي أم لا، 
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و سةةةنوضةةةةح ذلك م   ،حيك قمنا بتحديد الفرضةةةية الصةةةةفرية والبديلةطبيعيا، المعلمية تشةةةترط أت يكوت توزيع البيانات 
 :خلال الجدول التاج

 .البيانات تتبع التوزيع ال بيعي: H0 الفرضية الصفرية

 .البيانات لا تتبع التوزيع ال بيعي: H1الفرضية البديلة 

 التوزيع الطبيعييوضح  ( :0-2الجدول رقم )

 قيمة مستو  الدلالة Zقيمة  عدد الفقرات 

 ,200, 01,0, 11 العام المجموع

 (03أنظر الملحق رقم )  SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 
و أت مسةةةةةةةةةةتو  الدلالة (  01,0,)  للمجموع العام تسةةةةةةةةةةاوي Z ( نلاحج أت قيمة .-.م  خلال الجدول رقم  
وهو  1215≤ 1.611 العام هو (Kolmogorov-Smirnov Test) جرنوف-كولمجروفالإحصةةةةةةةةةائية لإختبار  

ونرفض  H0فرية نقبل الفرضةةةةةةةية الصةةةةةةةوبناءً عليه  ،وهذا يدل على أت البيانات تتبع التوزيع ال بيعي( 1215أكبر م   
           .المعلميةيتجه نليلنا نحو ال رق ، حيك H1الفرضية البدبلة 

 عينة الدراسة  اجاباتالفرع الثاني: عرض 
، ثم نليلها و SPSSسةةةةةةةةيتم عرا نتائج الدراسةةةةةةةةةة المتحصةةةةةةةةةل عليها م  خلال معالجة البيانات ببرنامج  في هذا الفرع

 .مناقشتها
 و هو ما يوضحه الجدول التاج : الجنس : -7

 حسب الجنس( : توزيع أفراد عينة الدراسة 1-2الجدول رقم )
 %النسبة المئوية  التكرار الجنس

 % 9..0 .. ذكر
 % ,0.8 2. أن ى

 %766.6 50 المجموع
 (61أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

 ( : توزيع عينة الدراسة حسب الجنس  2-2الشكل رقم ) 

                                                           

   م خوذ م  نتائج المعالجة د "الجداول و الأشكال"كل ما سيتم عرضه م  نتائجSPSS )أنظر الملاحد  
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 SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

  .0( نلاحج أت أغلب أفراد العينة هم م   الذكور بنسبة تبلا .-.( و الشكل رقم   4-.حسةب الجدول رقم  
، حيك هنام تقارد بين الانا  و الذكور لتعامل مع    23م  ةموع المسةةتجوبين في حين أت نسةةبة الإنا  بلرت 

 موبيلي . 
 الجدول التاج :و هو ما يوضحه :  العمر  -2

 ( : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر8-2الجدول رقم) 
 % النسبة المئوية التكرار العمر
 % ,0.8 32 سنة ف قل 9.
 % ,0 0. سنة 89 – 3.
 % ,1 90 سنة 83 – 29

 % 10 .9 سنة 23أك ر م  
 100% 50 المجموع

 (61أنظر الملحق رقم ) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 
 ( : توزيع عينة الدراسة حسب العمر  3-2الشكل رقم ) 

 

ذكر
52%

أنثى
48%

الجنس 
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 SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

(  توزيع الأفراد المسةةةةةةةةةةتجوبين حسةةةةةةةةةةب  العمر حيك   8-.( و الشةةةةةةةةةةكل رقم   3-.يتبين لنا م  خلال الجدول رقم  
سةةةةنة   9.، تليها الفئة العمرية أقل م  % 09سةةةةنة( م  ةتمع الدراسةةةةة بنسةةةةبة   89 – 3.الفئة السةةةةائد   كانت 
أفراد م  الفئة  90، في حين نجد    .3أي ما نسةةةةبته سةةةةنة  09أك ر م  وت تي في المرتبة ال ال ة فئة  % 3.بنسةةةةبة 
حيك هنا نر  أت الم سةةةةسةةةةة  ومنه نسةةةةتنتج ب ت أغلب الزبائ  هم شةةةةباد  ،%39بنسةةةةبة سةةةةنة(  29 – 83  العمرية 

 تستهدف شر ة الشباد في تقديم خدماتها.
 و هو ما يوضحه الجدول التاج : :المستوى التعليمي  -3

 (  : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي9-2الجدول رقم )
 %  المئويةالنسبة  التكرار المستوى التعليمي

 % 3 92  ف قل متوسى
 % .3 . هانوي
 % .. 88 جامعي

 % 32 4 دراسات عليا
 %766 56 المجموع 

 (61أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

28%

50%

10%

12%

العمر 

20أقل من 
سنة

30-21

31-40

41أكبر من 
سنة
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 ( : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 4-2الشكل رقم )  
 

 

 

 

 

 
 
 

 SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 
فردا م  ةتمع الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة هم م  ذوي 88( أت  2-.( و الشةةةةةةةةةةةةةةكةةل رقم   0-.يتبين لنةةا م  خلال الجةةدول رقم  
، في حين نجد    32أفراد أي ما نسبته  94، و تليه فئة دراسات عليا بةةةةةةةةةةةةةةة   .. المسةتو  الجامعي أي ما نسةبته 

، و هذا ما يبرز إرتفاع   .أفراد في فئة متوسةةةةةةةةى ف قل بنسةةةةةةةةبة  1، و يليها    .3أفراد في فئة هانوي بنسةةةةةةةةبة  .9
المسةةةةةةةةةةةتو  التعليمي عينة الدراسةةةةةةةةةةةة  وهذا ما م  شةةةةةةةةةةة نه أت ينعك  بالإيجاد على نتائج الدراسةةةةةةةةةةةة نظرا ل قافة ووعي 

 المستجيبين للإستبيات.
 و هو ما يوضحه الجدول التاج : المؤسسة :التعامل مع الأقدمية في  -1

 ( : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الأقدمية في المؤسسة76-2الجدول رقم )
 % النسبة المئوية التكرار الأقدمية في المؤسسة 

 % 9. 39 سنة ف قل
 % 09 0. سنوات  0 – 3م  
 % 9. 39 سنوات 39 – .م  

 % 39 0 سنوات  39أك ر م  
 %766 56 المجموع 

 (61أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 
 

8%
12%

66%

المستوى التعليمي

أقل من ثانوي
ثانوي
جامعي
دراسات عليا
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الأقدمية في المؤسسة( :  5-2الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 
فرد م  ةتمع الدراسةةةةةةة هم م  أصةةةةةةحاد  0.( أت 0-.و الشةةةةةةكل رقم  ( 39-.يتبين لنا م  خلال الجدول رقم  

 6-10، و تليها فئة أقل م  سةةةةةةنة و  % 09سةةةةةةنوات  أي ما نسةةةةةةبته  0-3الأقدمية في التعامل مع الم سةةةةةةسةةةةةةة بين 
،  و هذا ما يدل أت أغلبية %39سةةنوات نسةةبة  39، و بلرت فئة أك ر م   % 9.سةةنوات بالتسةةاوي بنسةةبة بلرت 

اسةة تمتلك أقدمية نوعا ما في التعامل مع م سةسةةة موبيلي  تسةاعد على فهم مشةكلة الدراسةةة و الإجابة على عينة الدر 
 المتريرات بكل شفافية و مصداقية. 

 و هو ما يوضحه الجدول التاج :موبيليس :   سبب إختيارك التعامل مع مؤسسة -5
 الذي جعلهم يختارون المؤسسةالسبب : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب  (77-2)الجدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار الوظيفة التي يشغلها حاليا
 % 02 4. الخدمات المقدمة
 % .8 34 درجة التر ية
 % 32 94 سبب آخر
 100% 56 المجموع

 (61أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 
 

;  %20; أقل من سنة
20%

; سنوات5-1من 
50% ;50%

; سنوات10-6من 
20% ;20%

سنوات10أكثر من 
10%

الأقدمية في التعامل مع المؤسسة 

أقل من سنة

سنوات5-1من 

سنوات10-6من 

سنوات10أكثر من 
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة التي يشغلها حاليا( :  0-2الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 
اجابتها في الخدمات  ل نلاحج أت أغلبية عينة الدراسةةةةةةة تتم (.-.( و الشةةةةةكل رقم  33-.م  خلال الجدول رقم  

سةةةةبب آخر فكانت الأجوبة تتم ل في امتلام في حين %  .8بنسةةةةبة   درجة التر ية ثم تليها  %02بنسةةةةبة  المقدمة 
، نلاحج أت الخدمات المقدمة هي سةةةةةةةبب تفضةةةةةةةيلهم لم سةةةةةةةسةةةةةةةة %32العائلة و الأصةةةةةةةدقاء لشةةةةةةةر ة موبيلي  بنسةةةةةةةبة 

نظرا لما تمنحهم و موبيلي  أما بالنسةةةةةبة لسةةةةةبب آخر فجاءت جلها أت أفراد العائلة أو الأصةةةةةدقاء يتعاملوت مع موبيلي  
   م  امتيازات بالنسبة لبشخاص الذي يمتلكوت نف  المتعامل.

م  خلال ما سةةةبد م  نتائج التحليل المتعلقة بالخصةةةائص الشةةةخصةةةية والوظيفية لأفراد عينة الدراسةةةة يتضةةةح لنا أت عينة 
عامل مع الم سةةسةةةة الأقدمية( والمسةةتو  الوظيفي، وسةةنوات الت العمر، الم هل العلمي، الدراسةةة منوعة م  حيك الجن ،

 هم موبيلي ، مما يساهم في الحصول على إجابات متنوعة لأسئلة الدراسة.و سبب تفضيل
  المطلب الثاني: اختبارات الفرضيات و تحليل النتائج

 م  خلال هذا الفرع سنحاول الإجابة على فرضيات الدراسة م  خلال القيام بتحليل حاور الدراسة
 قياس جودة الخدمةحور لمنحراف المعياري نتائج المتوسطات والإعرض و تحليل  -أ
 الملموسيةنظرة الزبائن لبعد القسم الأول :  

 

الخدمات المقدمة
درجة التغطية54%

32%

سبب آخر
14%

سبب إختيارك التعامل مع مؤسسة  موبيليس 

الخدمات المقدمة

درجة التغطية

سبب آخر
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   الملموسية أراء عينة الدراسة حولنتائج  ( :72-2جدول رقم )
المتوســــ   الفقرات الرقم

 الحسابي
الإنــــــحــــــراف 

 المعياري
درجــــــــــــــــــــــــــــــة 

 الموافقة
 ترتيبال

المعةةةةةةةدات  الم سةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة على وفرتت 3
 .مةلتقديم الخد والتجهيزات الحدي ة

8.4. 3.9.3 
 

 مرتفع
 
8 

 و الخةةةةةةةارجي داخليالةتصةةةةةةةةةةةةةةمةيةم الةةةةةةة .
تصال مع مقدمي للم سةسةة يسةهل الا
 دمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاتالخةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة

 

8.39 9.0.0 

 . مرتفع

يعتني مقدمي الخدمة بمظهرهم وحسةةة   8
 .استقبال الزبائ 

 3 مرتفع 9.004 8.32

وفر ت بيقات وبرةيات وشةةةةةةةةةةةةةةبكات تت 2
 .إتصال تساعد على تقديم الخدمة

8.49 3.942 
 2 مرتفع

  مرتفع 0.824 3.775 المتوسى العام  
 (05أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج  على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

، بالملموسيةتصلة حول البنود الم مرتفعةيتبين م  الجدول أعلاه أت المسةتجوبين م  أفراد عينة الدراسةة قد أظهروا موافقة 
يعتني مقةةدمي الخةةدمةةة بمظهرهم وحسةةةةةةةةةةةةةة   (:"98حيةةك جةةاءت في الرتبةةة الأولى م  حيةةك درجةةة الموافقةةة للفقر  رقم  

، وهو ما يقابل درجة (93004نحرافها المعياري د إ( و 8332" فقد جاء متوسةةةةةةة ها الحسةةةةةةةا  د   .اسةةةةةةةتقبال الزبائ 
تصةةةال مع مقدمي للم سةةةسةةةة يسةةةهل الا و الخارجي داخليالتصةةةميم ال(:" .9تليها في المرتبة ال انية الفقر  رقم   مرتفعة

(، وهوما يقابل درجة 930.0معياري قدر د   نحرافإو ( 8339" وقد جاءت بمتوسةةةةى حسةةةةا  يقدر د  دماتالخ
" فقد .ةلتقديم الخدم المعدات والتجهيزات الحدي ة الم سةةسةةة على وفرتت(:" 93تليها في المرتبة ال ال ة الفقر  رقم  ،مرتفعة

، بينما في المرتبة  (، وهوما يقابل درجة مرتفعة339.3( وانحراف معياري قدر د  .834جاء متوسةةةةةةةةة ها الحسةةةةةةةةةا   
توسةةى " بم.وفر ت بيقات وبرةيات وشةبكات إتصةال تسةاعد على تقديم الخدمةتت(" 92الرابعة فقد جاءت الفقر  رقم  

(، وهذه النتائج ت كد م  وجهة نظر المسةةةةتجوبين بمتوسةةةةى حسةةةةا  33942( و إنحراف معياري  8349حسةةةةا  بلا  
تجةةةد العينةةةة أت موقع الفقرات مةةةا يةةةدل على أت  العينةةةة  لجميع (933.2 معيةةةاري قةةةدر د  نحرافإو (، 83440بلا  

الوكةالة التجارية لموبيلي  ملائم وأنه يتوفر على معدات وتقنيات مت ور ، إضةةةةةةةةةةةةةةافة المظهر الخاص بالموظفين والمظهر العام كات 
 بالم سةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةة حل الدراسةةةةةةةةةةةةةةة. رتفعاجاء م جود  الملموسةةةةةةةةةةةةةةيةالتاج فدت مسةةةةةةةةةةةةةةتو  بو  ويعزز جود  الخدمة المقدمة جيد
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ــــــــــــي :  ــــــــــــقســـــــــــــــــــــــم الــــــــــــثــــــــــــان ــــــــــــزبــــــــــــال ــــــــــــظــــــــــــرة ال ــــــــــــد ن ــــــــــــمــــــــــــاديــــــــــــةائــــــــــــن لــــــــــــبــــــــــــع  الاعــــــــــــت
   الاعتمادية أراء عينة الدراسة حولنتائج  ( :73-2) جدول رقم
الـمتوســـــــــــ   الفقرات الرقم

 الحسابي
الإنــــــــحــــــــراف 

 المعياري
درجــــــــــــــــــــــــــــــة 

 الموافقة
 ترتيبال

تسةةةةةةعى الم سةةةةةةسةةةةةةة إلى نسةةةةةةين  3
 .9.33 8.49 .جودتها باستمرار

 3 مرتفع

 ى تقديمنرص الم سةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة عل .
د دقيالخدمة بشةكل صحيح و 

 .في المةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةر  الأولى
 

8... 9.03. 

 
 متوسى

. 

تلتزم الم سةةةةسةةةةة بالوعود المقدمة  8
 .بدقة

8.8. 9.340 
 

 متوسى
   
2 

الم سةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة توظف عاملين ذو   2
 ..9.4 2..8 .كفاء  عالية

 
 متوسى

   
8 

مسةةةةتو  التر ية جيد في كافة   0
 . (réseaux     الأماك 

..02 3...3 
 

 متوسى
   
0 

  متوسى  3...9 .8.2 المتوسى العام  
 (05أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج  على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

تصةةةةةةةةةةةةةلة حول البنود الم توسةةةةةةةةةةةةة ةيتبين م  الجدول أعلاه أت المسةةةةةةةةةةةةةتجوبين م  أفراد عينة الدراسةةةةةةةةةةةةةة قد أظهروا موافقة م
تسةةةةةعى الم سةةةةةسةةةةةة إلى نسةةةةةين  " (:93الموافقة للفقر  رقم  ، حيك جاءت في الرتبة الأولى م  حيك درجة بالاعتمادية

وهو ما يقابل درجة (، .9.33  نحرافها المعياري دإو  (8.49 فقد جاء متوسةةةةةةةةة ها الحسةةةةةةةةةا  " .جودتها باسةةةةةةةةةتمرار
نرص الم سةةةةةسةةةةةة عمى تقديم الخدمة بشةةةةةكل صةةةةةحيح و دقيد في المر   "(:.9 مرتفع، تليها في المرتبة ال انية الفقر  رقم 

وهوما يقابل درجة (، .9.03 نحراف معياري قدر د إو ( ...8 وقد جاءت بمتوسةةةةةةةةةةى حسةةةةةةةةةةا  يقدر د" .الأولى
فقد جاء متوسةةةةةةةةة ها  "الم سةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة توظف عاملين ذو كفاء  عالية(:" 92  ، تليها في المرتبة ال ال ة الفقر  رقممتوسةةةةةةةةةى
، بينما في المرتبة الرابعة فقد ، وهومةا يقةابل درجة متوسةةةةةةةةةةةةةةى (..9.4 نحراف معيةاري قةدر د إو  (2..8 الحسةةةةةةةةةةةةةةا 

( و إنحراف معياري .8.8" بمتوسةةةةةةةةى حسةةةةةةةةا  بلا  تلتزم الم سةةةةةةةةسةةةةةةةةة بالوعود المقدمة بدقة(" 98جاءت الفقر  رقم  
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فقد جاءت في " (réseaux     مسةةةةةةةةةةةتو  التر ية جيد في كافة الأماك  ( "90الفقر  رقم   (، ثم تليها.9.03 
وهذه النتائج ت كد (، 3...3( و إنحراف معياري  02..بمتوسةةةى حسةةةا  بلا  ة الخامسةةةة بمتوسةةةى حسةةةا  بلا المرتب

  ( لجميع الفقرات حيك3..93(، وإنحراف معياري قدر د  .832م  وجهة نظر المسةتجوبين بمتوسى حسا  بلا  
 كةةةةةةةةل الةةةةةةةة ةةةةةةةةلةةةةةةةةبةةةةةةةةات الةةةةةةةةتي تةةةةةةةةعةةةةةةةةلةةةةةةةة  عةةةةةةةةنةةةةةةةةهةةةةةةةةا في عةةةةةةةةروضةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةهةةةةةةةةا وخةةةةةةةةدمةةةةةةةةاتهةةةةةةةةا، وأنهةةةةةةةةامةةةةةةةةوبةةةةةةةةيةةةةةةةةلةةةةةةةةيةةةةةةةة   تةةةةةةةةوفةةةةةةةةر 

بالتاج فدت مستو  و تهتم بدجة متوسة ة حل مشةاكل زبائنها، إضافة إلى تمتعها بالانضباط وتلتزم بالوعود المقدمة إلى حد ما 
 إتباع الاعتمادية جاء متوس اً بالم سسة حل الدراسة.

 الـــــــــــثـــــــــــقـــــــــــة و الأمـــــــــــاننـــــــــــظـــــــــــرة الـــــــــــزبـــــــــــائـــــــــــن لـــــــــــبـــــــــــعـــــــــــد الـــــــــــقســـــــــــــــــــــم الـــــــــــثـــــــــــالـــــــــــث :    
  الثقة و الأمان الدراسة حولأراء عينة نتائج  ( :71-2) جدول رقم

 
 

المتوســــــــ   الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنــــــحــــــراف 
 المعياري

درجـــــــــــــــــــــــــة 
 الموافقة

 ترتيبال

 يشةةةةةعر الزبوت بالراحة أهناء تلقيه الخدمة 3
. 8.09 9.430 

 3 مرتفع

تتناسةب خدمات الم سسة مع مت لبات  .
 .وحاجات الزبوت

8.02 3.948 
 0 متوسى

معلومات الزبوت تتعامل الم سةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة مع  8
 .بةةةةةةةةةةةةةةةةالسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةريةةةةةةةةةةةةةةةةة الةةةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةةةةةامةةةةةةةةةةةةةةةةة

 
8.32 9.32. 

 . مرتفع

تساهم صحة وسلامة المعلومات المقدمة  2
 .بكسب هقة الزبائ 

8..3 9.080 
 8 مرتفع

يمتلك موظفو الم سسة قدرات عالية في   0
 9.439 ...8 .تقديم الخدمات

 2 متوسى

  مرتفع 99..9 8.43 المتوسى العام    
 (05أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 
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ال قة و بيتبين م  الجدول أعلاه أت المسةةةةةةةتجوبين م  أفراد عينة الدراسةةةةةةةة قد أظهروا موافقة مرتفعة حول البنود المتصةةةةةةةلة 
يشةةةةةةةةةةةةةةعر الزبوت بالراحة أهناء تلقيه  " (:93 ، حيةك جاءت في الرتبة الأولى م  حيك درجة الموافقة للفقر  رقم الأمةات
وهوما يقابل درجة مرتفع، تليها (، 9.430( و إنحراف معياري د  8.09 فقد جاء متوسةة ها الحسةةةا  د  "الخدمة

 وقد جاءت بمتوسةةةى حسةةةا " تتعامل الم سةةةسةةةة مع معلومات الزبوت بالسةةةرية التامة(:" 98في المرتبة ال انية الفقر  رقم  
وهومةةا يقةةابةةل درجةةة مرتفع، تليهةةا في المرتبةةة ال ةةال ةةة الفقر   (،.9.32( و إنحراف معيةةاري قةةدر د  8.32  يقةةدر د

 (3..8 فقد جاء متوس ها الحسا  " .تسةاهم صحة وسلامة المعلومات المقدمة بكسب هقة الزبائ  ت (: "92رقم 
المرتبةةةة الرابعةةةة فقةةةد جةةةاءت الفقر  رقم  وهومةةةا يقةةةابةةةل درجةةةة مرتفع، بينمةةةا في(، 9.080و إنحراف معيةةةاري قةةةدر د  

( و إنحراف معياري ...8 بمتوسةةةةةةى حسةةةةةةا  بلا" .يمتلك موظفو الم سةةةةةةسةةةةةةة قدرات عالية في تقديم الخدمات(" 90 
تتناسةةةب خدمات الم سةةةسةةةة مع  (: ".9، تليها في المرتبة الخامسةةةة الفقر  رقم توسةةةىوهوما يقابل درجة م (،9.439 

، وهذه ( .9.32( و إنحراف معياري قدر د  8.02  فقد جاء متوسةةةةةةةةة ها الحسةةةةةةةةةا  ".مت لبات وحاجات الزبوت
( لجميع 93.4(، وإنحراف معياري قدر د  83.3النتائج ت كد م  وجهة نظر المسةةةةةةةةتجوبين بمتوسةةةةةةةةى حسةةةةةةةةا  بلا  

 ة تتم بسلاسلة م المقدمير  أفراد العينة ب ت معلوماتهم  وخصوصية الزبوت حفوظة وكل الخصائص والخدمات الفقرات حيك 
 ، فدت مستو  إتباع الأمات وال قة  جاء مرتفعا على العموم بالم سسة حل الدراسة.طرف موبيلي 

 الاســـــــــــــــــــــــتـــــــــــــجـــــــــــــابـــــــــــــةنـــــــــــــظـــــــــــــرة الـــــــــــــزبــــــــــــائـــــــــــــن لـــــــــــــبـــــــــــــعــــــــــــد الــــــــــــقســـــــــــــــــــــــم الـــــــــــــرابـــــــــــــع : 
   الإستجابة أراء عينة الدراسة حولنتائج  : (75-2) جدول رقم
المتوســــــ   الفقرات الرقم

 الحسابي
ـــــحـــــراف  الإن
 المعياري

درجــــــــــــــــــــــــــــــة 
 الموافقة

 ترتيبال

يم يتميز الموظفين بالمرونة والبسةةةةةاطة في تقد 3
 .الخةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة

 
 3 مرتفع 9.333 .2.9

 

 . مرتفع 9.3.8 8.49 تسعى الم سسة إلى قضاء حاجات الزبائ  .
 تقوم الم سةةةسةةةة بتلبية رغبات الزبائ  و الرد 8

 . على شةةةةةةةةةةةةكاويهم في الوقت المناسةةةةةةةةةةةةةب
 

8.82 9.034 
 

 متوسى
 
2   

 8 متوسى 9.093 .8.2 .يوجد استعداد دائم لمساعد  الزبائ  2
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0 
توفر ج الم سةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةةة كةةل الخةةدمةةات التي 

 .أحتاجها وأرغب فيها
 0 متوسى 3.934 .8.3

  مرتفع 9.438 8.02 المتوسى 
 (05أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

، حيك ابةمتوسةة ة حول بنود الاسةةتجيتبين م  الجدول أعلاه أت المسةةتجوبين م  أفراد عينة الدراسةةة قد أظهروا موافقة 
 .يتميز الموظفين بالمرونة والبسةةاطة في تقديم الخدمة " (:93جاءت في الرتبة الأولى م  حيك درجة الموافقة للفقر  رقم  

وهو ما يقابل درجة مرتفع تليها في ( 9.333إنحراف معياري د   ( و.2.9 فقد جاء متوسةةةةةةةةة ها الحسةةةةةةةةةا  د "  
وقد جاءت " .تسةةةةةةعى الم سةةةةةةسةةةةةةة قضةةةةةةاء حاجات الزبائ  أهناء التعامل مع الم سةةةةةةسةةةةةةة(:" .9المرتبة ال انية الفقر  رقم  

ة بوهو ما يقابل درجة مرتفع ،تليها في المرت( 9.3.8( و إنحراف معياري قدر د  8.49  بمتوسةةةى حسةةةا  يقدر د
( و إنحراف معياري  .8.2  بمتوسةةةةةى حسةةةةةا  بلا " .يوجد اسةةةةةتعداد دائم لمسةةةةةاعد  الزبائ  (:" 92ال ال ة الفقر  رقم 

تقوم  (" 98، بينمةةا في المرتبةةة الرابعةةة فقةةد جةةاءت الفقر  رقم   متوسةةةةةةةةةةةةةةىوهو مةةا يقةةابةةل درجةةة (، 9.093قةةدر د  
( و 8.82" و ذلك بمتوسةةى حسةةا  يبلا   . الوقت المناسةةبالم سةةسةةة بتلبية رغبات الزبائ  و الرد على شةةكاويهم في 

فقد " .توفر ج الم سةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةة كل الخدمات التي أحتاجها وأرغب فيها ( "90أما الفقر   (، 9.034إنحراف معياري  
وهذه النتائج ت كد م  وجهة  (،3.934( و إنحراف معياري  .8.3  جاءت في المرتبة الخامسةةةة بمتوسةةةى حسةةةا  بلا

قد أجاد أفراد ، ( لجميع الفقرات 93438(، وإنحراف معياري قدر د  8302تجوبين بمتوسى حسا  بلا  نظر المس
 فةةةةةةةةةةةةوريةةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةجةةةةةةةةةةةةابةةةةةةةةةةةةة الةةةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةةةة عةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةى أت مةةةةةةةةةةةةوظةةةةةةةةةةةةفةةةةةةةةةةةةو مةةةةةةةةةةةةوبةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةة  لةةةةةةةةةةةةديةةةةةةةةةةةةهةةةةةةةةةةةةم 

  إتباع بعد وبالتاج فدت مسةةةةةةتو  حدد ، كما لهم القدر  على الإجابة لكل الاسةةةةةتفسةةةةةارات في فتر  زمنية  لاحتياجات الزبوت
 الاستجابة جاء متوس اً بالم سسة حل الدراسة.
ــــــــــــخــــــــــــامــــــــــــس :  ــــــــــــقســـــــــــــــــــــــم ال ــــــــــــعــــــــــــد ال ــــــــــــب ــــــــــــن ل ــــــــــــائ ــــــــــــزب ــــــــــــظــــــــــــرة ال ــــــــــــعــــــــــــاطــــــــــــفن ــــــــــــت  ال

   التعاطف أراء عينة الدراسة حولنتائج :  (70-2) جدول رقم
الــمــتوســـــــــــ   الفقرات الرقم

 الحسابي
الإنــــــــحــــــــراف 

 المعياري
درجـــــــــــــــــــــة 
 الموافقة

 ترتيبال

مة دتضع الم سسة مصلحة الزبوت في مق 3
 ااهةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةامةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاتهةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة

 
3.86 3.989 

        
 مرتفع

           
8   
 



 دراسة ميدانية حول جودة الخدمات و رضا الزبون بمؤسسة موبيليس بغرداية             ثانيالفصل ال

 

70 

تهتم الم سةةةسةةةة بانشةةةرالات الزبائ  وحل  .
مشةكلاتهم وتقدم تسةهيلات للاستفاد  

 . مةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  الخةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة
 

8.39 9.092 

 
 

 مرتفع

  
 
2 

 . مرتفع 9.433 .8.0 .يتم استقبال الزبائ  بلباقة و احترام 8
2 

 .9.03 .8.4 .ملائمة ساعات العمل لكل الزبائ 
 

 مرتفع
  
0 
 

مناسةةةةب وسةةةةهل الوصةةةةول  موقع الوكالة  0
 إليه
 

2.33 9...3 
 

 مرتفع
  
1 

  مرتفع 9.040 8.03 المتوسى  
 (05أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

، التعاطفبيتبين م  الجدول أعلاه أت المسةةتجوبين م  أفراد عينة الدراسةةة قد أظهروا موافقة مرتفعة حول البنود المتصةةلة 
"  مناسةةب وسةةهل الوصةول إليه موقع الوكالة " (:90حيك جاءت في الرتبة الأولى م  حيك درجة الموافقة للفقر  رقم  

وهو ما يقابل درجة مرتفع تليها في المرتبة ( 3...9إنحراف معياري د  ( و 2.33 فقد جاء متوسةةة ها الحسةةةا  د 
( و .8.0  وقد جاءت بمتوسةةةةةى حسةةةةةا  يقدر د" .يتم اسةةةةةتقبال الزبائ  بلباقة و احترام  (:"98ال انية الفقر  رقم  

تضةةةةةةةةةةةةةةع (:" 93  وهو مةةا يقةةابةةل درجةةة مرتفع ،تليهةةا في المرتبةةة ال ةةال ةةة الفقر  رقم( 9.433إنحراف معيةةاري قةةدر د  
(، 3.989( و إنحراف معياري  قدر د  .8.3  بمتوسى حسا  بلا " ادمة اهتماماتهالم سسة مصلحة الزبوت في مق

تهتم الم سةةةةةةسةةةةةةة بانشةةةةةةرالات الزبائ  (:" .9وهو ما يقابل درجة مرتفع ، بينما في المرتبة الرابعة فقد جاءت الفقر  رقم  
( و إنحراف معياري 8.39"و ذلك بمتوسةةةةى حسةةةةا  يبلا   م  الخدمة وحل مشةةةكلاتهم وتقدم تسةةةةهيلات للاسةةةةتفاد 

فقد جاءت في المرتبة الخامسةةة بمتوسةةى حسةةةا  " .ملائمة سةةاعات العمل لكل الزبائ  ( "92أما الفقر   (، 9.092 
وهذه النتائج ت كد م  وجهة نظر المسةةةةةةةةةةتجوبين بمتوسةةةةةةةةةةى حسةةةةةةةةةةا  بلا  (،.9.03( و إنحراف معياري  .8.4  بلا
تم موبيلي  تهم سةةةةةسةةةةةة العينة المدروسةةةةةة أت  الفقرات ، حيك يتى( لجميع 93040(، وإنحراف معياري قدر د  8303 

 بهةةةةةةةةةةةةةةةةةةا وبةةةةةةةةةةةةةةةةةةاحةةةةةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةةةةةةاجةةةةةةةةةةةةةةةةةةاتهةةةةةةةةةةةةةةةةةةا ورغةةةةةةةةةةةةةةةةةةبةةةةةةةةةةةةةةةةةةاتهةةةةةةةةةةةةةةةةةةا، كةةةةةةةةةةةةةةةةةةمةةةةةةةةةةةةةةةةةةا تجةةةةةةةةةةةةةةةةةةد أت مةةةةةةةةةةةةةةةةةةوظةةةةةةةةةةةةةةةةةةفةةةةةةةةةةةةةةةةةةو
بالتاج فدت و  ضةةةةةةةةافة إلى أت أوقات العمل مناسةةةةةةةةبة للزبائ بالإبالاحترام و موقع الوكالة جد مناسةةةةةةةةب لهم موبيلي  يتسةةةةةةةةموت 

 مستو  بعد التعاطف جاء مرتفعا بالم سسة حل الدراسة.
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 رضـــــــــــــــــا الـــزبــــــائـــن مـــحـــورلـــنـــحـــراف الـــمـــعـــيــــــاري عـــرض و تـــحـــلـــيــــــل نـــتــــــائـــج الـــمـــتـــوســـــــــــــطــــــات والإ -ب
 رضا الزبائن أراء عينة الدراسة حولنتائج (: 71-2 جدول رقم)

 
الــمــتوســـــــــــ   الفقرات الرقم

 الحسابي
الإنــــــــحــــــــراف 

 المعياري
درجـــــــــــــــــــــة 
 الموافقة

 الترتيب

 8 مرتفع 9.009 8.39 أنت راا ع  إقتنائك لشر ة موبيلي  3
أنت راضةةةةةةي على ما كل تقدمه موبيلي   .

 م  عروا وخدمات.
8... 3.323 

 2 متوسى
 

الخةدمةات المقدمة أفضةةةةةةةةةةةةةةل م  الخدمات  8
 المتوقعة.

8.2. 3.943 
 4 متوسى

رضةةةةةةةةةةةةةةام إذا قامت  قةد تتحسةةةةةةةةةةةةةة  درجة 2
 موبيلي  بددخال نسةةةينات والتريرات في

 جود  خدمات المقدمة.
2.39 

9.494 
 

 
 مرتفع

  
3 
 

ضةةةةةةةةةةةةةةام ع  مسةةةةةةةةةةةةةةتو  جود  الخدمات ر  0
المقدمة هي إحد  العوامل الرئيسةةةةةةةةةةةية في 

 استمرار تعاملك مع الم سسة.
8.0. 9.099 

 
 مرتفع

 
. 

تقوم الم سةةةسةةةة دوما على تلبية حاجات   .
 .9.33 8.22 .الزبائ ورغبات 

 
 متوسى

 
. 

أنصةةةةةةةةةةةةةةح الآخري  بةةةةالتعةةةةامةةةةل مع وكةةةةالةةةةة  4
 .موبيلي 

8.09 9.083 
 0 متوسى

  مرتفع 30..9 3..8 المتوسى العام  
 (05أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

برضةةةةةةةةةا تصةةةةةةةةةلة حول البنود الم رتفعةالدراسةةةةةةةةةة قد أظهروا موافقة ميتبين م  الجدول أعلاه أت المسةةةةةةةةةتجوبين م  أفراد عينة 
قد تتحسةةةة  درجة رضةةةةام إذا قامت   :"(92 ، حيك جاءت في الرتبة الأولى م  حيك درجة الموافقة للفقر  رقم الزبائ 

إنحرافها ( و 2.39  فقد جاء متوس ها الحسا  د" موبيلي  بددخال نسينات والتريرات في جود  خدمات المقدمة.
ضةةةةةةةةةةةةام ع  مسةةةةةةةةةةةةتو  ر "  :"(90 وهو ما يقابل درجة مرتفع تليها في المرتبة ال انية الفقر  رقم ( 9.494المعياري د  
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  وقد جاءت بمتوسةةةى حسةةةا" جود  الخدمات المقدمة هي إحد  العوامل الرئيسةةةية في اسةةةتمرار تعاملك مع الم سةةةسةةةة.
وهو مةةا يقةةابةةل درجةةة مرتفع، تليهةةا في المرتبةةة ال ةةال ةةة الفقر   (،9.09( و إنحراف معيةةاري قةةدر د  .8.0  يقةةدر د

( و إنحراف معياري قدر 8.39  فقد جاء متوسةةةةة ها الحسةةةةةا  " أنت راا ع  إقتنائك لشةةةةةر ة موبيلي  :"(93 رقم
ى أنت راضةةةةةةةةي عل (" .9  وهو ما يقابل درجة مرتفع، بينما في المرتبة الرابعة فقد جاءت الفقر  رقم ( (،9.009د  
وهو ما  (،3.32( و إنحراف معياري  ...8  بمتوسةةةةةةةةةةى حسةةةةةةةةةةا  بلا" كل تقدمه موبيلي  م  عروا وخدماتما  

 فقد جاء ".أنصح الآخري  بالتعامل مع وكالة موبيلي  :"(94 تليها في المرتبة الخامسةة الفقر  رقم  توسةىيقابل درجة م
تليها في المرتبة  وهو ما يقابل درجة متوسةةةةةةةةةةةةةى( 9.083( و إنحرافها المعياري د  8.09  متوسةةةةةةةةةةةة ها الحسةةةةةةةةةةةةا  د

وقد جاءت بمتوسةةةةى حسةةةةةا   "تقوم الم سةةةةسةةةةة دوما على تلبية حاجات ورغبات الزبائ  :"(.9 السةةةةادسةةةةة الفقر  رقم 
 :"(98 تليها في المرتبة السةةابعة الفقر  رقم ،توسةةى(، وهوما يقابل درجة م.9.33( وانحراف معياري قدر د  8322 يقدر د

معياري قدر د  نحرافإو ( .8.2 فقد جاء متوسةةةةةةةةةةةةةة ها الحسةةةةةةةةةةةةةةا   "الخةدمةات المقةدمة أفضةةةةةةةةةةةةةةل م  الخدمات المتوقعة.

(، 83.3وهو ما يقابل درجة متوسى، وهذه النتائج ت كد م  وجهة نظر المستجوبين بمتوسى حسا  بلا  (، 3.943 
العينة المسةةةتجوبة تر  أت ب ت الوكالة ناول تفهم ( لجميع الفقرات ما يدل على أت 93.30وإنحراف معياري قدر د  

 ، وبالتاج فدت مسةةةةةةةةةةةةةتو  رضةةةةةةةةةةةةةا الزبائ  جاء مرتفعا بالم سةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةة حل الدراسةةةةةةةةةةةةةة. حاجاهم والعمل على إشةةةةةةةةةةةةةباعها

 تحليل و مناقشة النتائج: الفرع الثاني
يك سةةنقوم ح رضةةا الزبائ و  جود  الخدمةبعد عرضةةنا لنتائج و إجابات أفراد عينة الدراسةةة حول أسةةئلة الدراسةةة بشةة ت 

   ختبار الفرضيات التي تقي  ةموعة م  العلاقات الت هيرية بين متريرات الدراسة المستقلة و التابعة.الآت بد
 و التي تنص على :  : ولىاختبار الفرضية الرئيسية الأ -7
 عينة الدراسة " أفراد من وجهة نظر موبيلي جود  الخدمات في م سسة  ت بيد لأبعادهنام  "

 وهي كالتاج : فرعية فرضيات 0وم  هذه الفرضية تتفرع 
عينة  أفرادظر من وجهة ن موبيليسفي مؤســــســــة  لبعد الملموســــية هناك تطبيق اختبار فرضــــية الفرعية الأولى : "

 الدراسة."

 .الملموسيةلاتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد بعد : H0 الفرضية الصفرية

 .توجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد بعد الملموسية: H1الفرضية البديلة 
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بعــد  لعينــة الواحــدة لــدرجــات الإجــابــة على توافر تطبيقلT- Test نتــائج إختبــار  ( : 78-2الجــدول رقم )
 الملموسية
 Sig T الانحراف المعياري الحسابي المتوس  المتغير

 830..8 9.999 9.3.2 8.440 الملموسية

 
 (06أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

عياري بدنحراف م و (04..8  تالحسةةةةا  بلر يبين لنا فيه أت قيمة المتوسةةةةى (33-. الجدولخلال رقم نلاحج م  
عنةةد مسةةةةةةةةةةةةةةتو  الةةدلالةةة  (830..8 المحسةةةةةةةةةةةةةةوبةةة Tبلرةةت بعةةد الملموسةةةةةةةةةةةةةةيةةة، كمةةا لكةل عبةارات (..9.2  قةدر د

 9.999)Sig  9.90 أقل م  مسةةةةتو  المعنوية  هوو=α ) مما يعني رفض الفرضةةةةية الصةةةةفرية وقبول الفرضةةةةية البديلة
 .بعد الملموسيةتوجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد  التي تنص على أنه

عينة  أفرادنظر  ةموبيليس من وجهفي مؤســــســــة  لبعد الاعتمادية هناك تطبيق " "إختبار فرضـــية الفرعية الثانية : 
 الدراسة."

 .الاعتماديةلاتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد بعد : H0 الفرضية الصفرية

 .الاعتماديةتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد بعد : H1الفرضية البديلة 

بعـــد  لعينــة الواحــدة لــدرجــات الإجــابــة على توافر تطبيقلT- Test نتــائج إختبــار  ( :79-2الجــدول رقم )
 الاعتمادية
 Sig T الانحراف المعياري الحسابي المتوس  المتغير

 83.098 9.999 3...9 .8.2 الاعتمادية

 (06أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

عياري بدنحراف م و (8.322  تالحسةةةةا  بلر يبين لنا فيه أت قيمة المتوسةةةةى (30-. الجدولخلال رقم نلاحج م  
عنةةد مسةةةةةةةةةةةةةةتو  الةةدلالةةة  (83.390 المحسةةةةةةةةةةةةةةوبةةة Tبعةةد الملموسةةةةةةةةةةةةةةيةةة، كمةةا بلرةةت لكةل عبةارات (9.220  قةدر د

 9.999)Sig  9.90 أقل م  مسةةةةتو  المعنوية  هوو=α ) يعني رفض الفرضةةةةية الصةةةةفرية وقبول الفرضةةةةية البديلة مما
 .بعد الاعتماديةتوجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد  التي تنص على أنه
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 أفرادن وجهة نظر م موبيليسفي مؤســــــســــــة  لبعد الأمان و الثقة هناك تطبيق " فرضــــــية الفرعية الثالثة :الإختبار 
 عينة الدراسة."

 الأمان و الثقة.لاتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد بعد : H0 الصفريةالفرضية 

 الأمان و الثقة.توجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد بعد : H1الفرضية البديلة 

مان بعد الأ توافر تطبيق لعينة الواحدة لدرجات الإجابة علىلT- Test نتائج إختبار  ( :26-2الجدول رقم )
 و الثقة
 Sig T الانحراف المعياري الحسابي المتوس  المتغير

 28.480 9.999 9.2.0 .8 الأمان و الثقة
 (06أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

عياري بدنحراف م و (8.992  تالحسةةةةا  بلر يبين لنا فيه أت قيمة المتوسةةةةى (9.-. الجدولخلال رقم نلاحج م  
عنةةد مسةةةةةةةةةةةةةةتو  الةةدلالةةة  (28.480 المحسةةةةةةةةةةةةةةوبةةة Tبعةةد الملموسةةةةةةةةةةةةةةيةةة، كمةةا بلرةةت لكةل عبةارات (9.2.0  قةدر د

 9.999)Sig  9.90 أقل م  مسةةةةتو  المعنوية  هوو=α ) مما يعني رفض الفرضةةةةية الصةةةةفرية وقبول الفرضةةةةية البديلة
 .بعد الأمات و ال قةتوجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول  التي تنص على أنه

عينة  أفرادجهة نظر من و  موبيليسفي مؤســـســـة  لبعد الاســـتجابة هناك تطبيق "فرضـــية الفرعية الرابعة : الإختبار 
 الدراسة."

 الاستجابةلاتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد بعد : H0 الفرضية الصفرية

 الاستجابةتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد بعد : H1الفرضية البديلة 

ــائج إختبــار ( : 27-2الجــدول رقم ) ــة الواحــدة لــدرجــات الإجــابــة على توافر تطبيقلT- Test نت بعــد  لعين
 الاستجابة
 Sig T الانحراف المعياري الحسابي المتوس  المتغير

 80.339 9.999 9.438 8.022 الاستجابة

 (06أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

عياري بدنحراف م و (8.0.0  تالحسةةةةا  بلر يبين لنا فيه أت قيمة المتوسةةةةى (3.-. الجدولخلال رقم نلاحج م  
عنةةد مسةةةةةةةةةةةةةةتو  الةةدلالةةة  (80.339 المحسةةةةةةةةةةةةةةوبةةة Tبلرةةتبعةةد الملموسةةةةةةةةةةةةةةيةةة، كمةةا  لكةل عبةارات (9.090  قةدر د
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 9.999)Sig  9.90 أقل م  مسةةةةتو  المعنوية  هوو=α ) مما يعني رفض الفرضةةةةية الصةةةةفرية وقبول الفرضةةةةية البديلة
 .الاستجابةتوجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول  التي تنص على أنه

عينة  أفرادنظر  من وجهة موبيليسفي مؤســـســـة لبعد التعاطف  هناك تطبيق : " لخامســـةاختبار فرضـــية الفرعية ا
 الدراسة."

 التعاطف.لاتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد بعد : H0 الفرضية الصفرية

 التعاطف.توجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ت بيد بعد : H1الفرضية البديلة 

ــائج إختبــار ( : 22-2الجــدول رقم ) ــة الواحــدة لــدرجــات الإجــابــة على توافر تطبيقلT- Test نت بعــد  لعين
 التعاطف
 Sig T الانحراف المعياري الحسابي المتوس  المتغير

 830..8 9.999 9.043 8.03 التعاطف

 (06أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

عياري بدنحراف م و (38..8  تالحسةةةةا  بلر يبين لنا فيه أت قيمة المتوسةةةةى (..-. الجدولخلال رقم نلاحج م  
عنةةد مسةةةةةةةةةةةةةةتو  الةةدلالةةة  (83.390 المحسةةةةةةةةةةةةةةوبةةة Tبعةةد الملموسةةةةةةةةةةةةةةيةةة، كمةةا بلرةةت لكةل عبةارات (43..9  قةدر د

 9.999)Sig  9.90 أقل م  مسةةةةتو  المعنوية  هوو=α ) ديلة الفرضةةةةية البمما يعني رفض الفرضةةةةية الصةةةةفرية وقبول
 .التعاطفتوجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول  التي تنص على أنه

 الثانية :الفرضية الرئيسية  إختبار - 2

إختبار الفرضــية الفرعية الأولى: والتي تنص على : "هناك مســتوى لرضــا الزبائن في مؤســســة موبيليس من وجهة 
 نظر أفراد عينة الدراسة".

 في مؤسسة موبيليس من وجهة نظر عينة الدراسة " "هناك تطبيق لأداء رضا الزبائنأو      

 .لاتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول رضا الزبائ : H0 الفرضية الصفرية

 .رضا الزبائ توجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول : H1الفرضية البديلة 
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رق أداء ف لعينة الواحدة لدرجات الإجابة على توافر تطبيقل T- Test نتائج إختبار ( : 23-2)رقم  الجدول
 العمل
 Sig T الانحراف المعياري الحسابي المتوس  المتغير    

 888..2 9.999 30..9 30..8 رضا الزبائن

 (06أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

( و بدنحراف معياري 2.890الحسةةةةةا  بلرت   ( يبين لنا فيه أت قيمة المتوسةةةةةى8.-. نلاحج م  خلال رقم الجدول
( عنةةد مسةةةةةةةةةةةةةةتو  الةةدلالةةة 888..2المحسةةةةةةةةةةةةةةوبةةة   T( لكةةل عبةةارات أداء فرق العمةةل، كمةةا بلرةةت90..9قةةدر د  

 9.999)Sig   9.90و هو أقل م  مسةةةةتو  المعنوية=α ) الصةةةةفرية وقبول الفرضةةةةية البديلةمما يعني رفض الفرضةةةةية 
 توجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول مستو  رضا الزبائ . التي تنص على أنه

جود  الخدمات  لمحددات يوجد أهر ذو دلالة إحصةةةةةائية : " والتي تنص علىإختبار الفرضــــية الفرعية الثانية:  -
 عينة الدراسة " وجهة نظر أفراد في نقيد رضا الزبائ  بم سسة موبيلي 

 قبل نليل الإنحدار بين المتريري  المستقل و التابع للتحقد م  صحة الفرضية علينا التعرف على الإرتباط.  -
 جودة الخدمة و رضا الزبائنبين  الإرتباطيةالعلاقة  مدى وجودالمتعلقة ب التحليل نتائج -أ

 وهذه 3و  3- بين Rرتباط الإ معامل قيمة تقع حيك رتباط لبيرسةةةوت،إسةةةتخدام معامل الإلاختبار هذه الفرضةةةية تم 
 كما يلي :  درجتها على الحكم يتم و المتريري  بين العلاقة ضعف أو قو  على القيمة  تدل

r>0   علاقة طردية موجبة بين المتريري. 
r<0   علاقة عكسية سالبة بين المتريري. 

R   تساوي الصفر فلا توجد علاقة بين المتريري.   
فهي علاقة متوسةةةةةةةة ة  وأكبر  9.4إلى  9.8فهي علاقة ضةةةةةةةةعيفة، أما م   9.8أقل م    rكما أت كلما كانت قيمة 

 .فهي علاقة قوية  9.4م  
 رضا الزبائنو جودة الخدمات ختبار العلاقة بين إ ( :24-2الجدول رقم )  

 
 المحور الأول و الثاني

 نوع العلاقة مستوى الدلالة معامل الإرتباط
هناك علاقة معنوية ذات  96990 0..96 **

 دلالة إحصائية
 (61أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 
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حيك تقدر  جود  الخدمة و رضةةةةةا الزبائ بين إرتباط طردي موجب أت هنام  (61-6الجدول رقم  يتضةةةةةح م  خلال 
وهي أقل  12110تقدر د  الدلالةفي حين أت قيمة مسةةةةةتو   و هي قيمة موجبة و متوسةةةةة ة، ، (12660 قيمته د

إحصةةةةةةائية رتباط معنوي، وهذا ما يدل على وجود علاقة طردية ذات دلالة ت معامل الإأي أSig م  مسةةةةةةتو  الدلالة 
موبيلي   سةسة جود  الخدمة في م  رتفع مسةتو  إنه كلما أبمعنى موبيلي   م سةسةةفي  جود  الخدمة و رضةا الزبائ بين 

 إلى تخقيد رضا الزبائ .سي دي ذلك 
 نتائج التحليل المتعلقة بوجود علاقة تأثير لقياس جودة الخدمة في رضا الزبائن: -ب

للتحقد م  أهر قياس جود  الخدمة على رضةةةةةةةةةا الزبائ  تم إجراء اختبار نليل التباي  للانحدار لإختبار هبات صةةةةةةةةةلاحية 
 ختبار الفرضية، والجدول التاج يوضح ذلك:النموذج لإ
 تحليل التباين ومدى صلاحية النموذج لإختبار الفرضية :(25-2الجدول رقم )        
 R 2R 

B Beta درجة الحرية  F مستو  الدلالة المحسوبة 

 ,,,0,     1.0.06 .0+1 0666, 04.1, 0004, 0666, جود  الخدمة

 (α≤9.90  ذات دلالة إحصائية عند مستو   **                 
 (.68)أنظر الملحق رقم  SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

ي هر معنويةةا على أداء فرق العمةةل حيةةك أظهر التحليةةل  جود  الخةةدمةةاتأت حور  أعلاه نلاحج م  خلال الجةةدول     
عند ذات دلالة إحصةةةةائية ( وهي 2R  42239 التحديد(معامل التفسةةةةير ، إذ بلا  أهر ذو دلالة إحصةةةةائية بين المتريري 

م  التباينات في المترير التابع، وبالتاج  %22.4يفسةر ما نسةبته  جود  الخدمةأي أت حور ( α≤9.90 مسةتو  دلالة 
المحسةةةةةةةةةةةةةةوبةةة F وبلرةةت قيم(، β  9.43كمةةا بلرةت قيمةةة في التة هير في هةذه العلاقةةة، لةةه أهميةة جود  الخةدمةةة فةدت حور 

، وهذا ما ي بت (α≤9.90  أي أنها دالة إحصةةةةةةةةةةةةةةائيا عند مسةةةةةةةةةةةةةةتو  دلالة 93999(، وبمسةةةةةةةةةةةةةةتو  دلالة 83.320 
 صلاحية النموذج.

 و بناءً على هبات صلاحية النموذج يمك  إختبار فرضية الدراسة م  خلال إستخدام الإنحدار المتعدد. 
دول التاج الجنحدار المتعدد و نقيد رضةةةةةةةةةةةةةةا الزبائ  تم حسةةةةةةةةةةةةةةاد معامل الإفي أبعاد جود  الخدمة  هر أبررا بيةات و  -

 :ختباريوضح نتائج هذا الإ
 نحدار بين متغيرات الدراسة( نتائج تحليل الإ26-2)الجدول رقم 

 
 (.69الملحق رقم )أنظر  SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالطالب : من إعداد المصدر
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يتضةةةةح     
نتةةةةةةةةائج  مةةةةةةةةةةةةةةةةةة  

حيك أظهر التحليل وجود  أهر قياس جود  الخدمة في نقيد رضةةةةةةةةا الزبائ  ،( ..-. التحليل الإحصةةةةةةةةائي في الجدول 
، R (583.0 ،58503 ،583.0الارتباط  أهر ذو دلالة إحصةائية بين جود  الخدمة و رضا الزبائ  فبلرت معاملات

فقد  R.أمةا معةامةل التحةديةد  التفسةةةةةةةةةةةةةةير( (، α≤9.90   عنةد مسةةةةةةةةةةةةةةتو  دلالةة التواجعلى ( ..58500،580، 

 (%3.80على التواج أي أت الملموسية تفسر ما نسبته  ( ..58500،580، ، 583.0، 58503، 583.0)بلا
التعاطف يفسرات ( و كل م  الاستجابة و %83.0تفسر ما نسبته   ال قة و الأمات،م  التباينات في المترير التابع، و 

هير في لهما الأهمية الأعلى في الت  الملموسةةةةةةةةية و الاسةةةةةةةةتجابة(  على التواج، وبالتاج فدت %0.( و  %03ما نسةةةةةةةةبته  
ضةةةةةةةةةا الزبوت، كما ر الأخر  في نقيد  سةةةةةةةةةتراتيجياتت هر أك ر م  الإ سةةةةةةةةةتراتيجيةهذه العلاقة، مما يدل على أت هذه الإ

، 0...2 المحسةةةةةةةةةةةةةةوبةةة هي  T، كمةةا أت قيم (β  9.223 ،9.... ،9.200 ،9..04 ،9.080بلرةةت قيمةةة 
بدسةةةةت ناء ( α≤9.90  دلالة ذات دلالة إحصةةةةائية عند مسةةةةتو وهي قيمة  (.2.94، 3.303، 02..2، 23..3
 في نقيد رضا الزبائ . ت هر، و بالتاج فدت جود  الخدمة ب بعادها المختلفة  الاعتمادية

ماعدا   أنه "يوجد أهر ذو دلالة إحصةةةةةةةةائية بين جود  الخدمة الفرضةةةةةةةةية و التي تنص علىيتم قبول بناء على ما سةةةةةةةةبد، 
 ( و رضا الزبائ  بم سسة موبيلي الاعتمادية

 : والتي تنص على الفرضية الرئيسة الثالثة  : إختبار -  3
صـــية و تعزى للمتغيرات الشـــخ لجودة الخدمات  بين إجابات أفراد العينة " توجد فروقات ذات دلالة إحصــائية

 ) الجنس، العمر،  المؤهل العلمي، الأقدمية، المستوى الوظيفي(".الوظيفية 

 جودة
 الخدمة

B 

 BETA 2R R 

 Tقيمة 
 المحسوبة

ــــوى  مســــــــــــــت
 Tدلالة

 الملموسية
 الاعتمادية

 الثقة و الأمان
 الاستجابة
 التعاطف

 

 

9.223 
9.... 
9.200 
9..04 
9.080 

9.000 
9..89 
9.0.3 
9.4.. 
9.094 

 

9.830 
9.908 
9.830 
9.033 
9..04 

9.000 

9..89 
9.0.3 
9.4.. 
9.094 

2...0 
3..23 
2..02 
3.303 
2.94. 

93999 
93394 
93999 
93933 
9.999 
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للعينات المسةةةةةةتقلة وذلك لفحص مترير الجن  ثم إجراء إختبار  T-Test لاختبار هذه الفرضةةةةةةية تم اسةةةةةةتخدام اختبار
 لفحص المتريرات الأخر .( One Way ANOVA) التباي  الأحادي 

 ختبار لمعرفة هل توجد فروقإجراء هذا الإتم للعينات المســتقلة:   Test -Tنتائج التحليل المتعلقة باختبار:  - 0
 واج :تعز  لمترير الجن  و النتائج موضحة في الجدول الم لجود  الخدمةالعينة ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد 

 على جودة الخدمة للعينات المستقلة لأثر متغير للجنس   T-Testتحليل  نتائج(: 27-2الجدول رقم )
       

 رقم
 مستوى المعنوية  T قيمة المحور

 96091 1..06 محور جودة الخدمات 0
 (76أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

( 9.393وقيمة الدلالة المعنوية  T( = 83..3فدت قيمة   Test - Tبالنظر إلى الجدول أعلاه وم  خلال اختبار 
Sig=     مما يعني عدم وجود دلالة (9.90بالنسةةةةةةةةةةةةةةبة للجنسةةةةةةةةةةةةةةين وهي قيمة أكبر م  قيمة الدلالة المعنوية المعتمد 

د  جو لمترير الجن  حول مسةةةةةةةةةةتو    ( في إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةةةةةةية تعز 9.90إحصةةةةةةةةةةائية عند مسةةةةةةةةةةتو  معنوية  
 الخدمة.
 (One Way ANOVAالتباين الأحادي ) نتائج التحليل المتعلقة ب -2

  ت الشـــــــــــخصـــــــــــيــة و الوظيفيــةمتغير الثر أ لفحص التبــاين الأحــادينتــائج تحليــل ( :21-2الجــدول رقم )
 .جودة الخدمة" حول "العمر، المؤهل العلمي، الأقدمية، السبب الذي يجعلك زبون لدى موبيليس"

 
مصـــــــــــــــــــــــــدر  المتغير    

 التباين 
مـــــــــجـــــــــمــــــــــوع 

 المربعات 
درجـــــــــــــــــــــــــــات 

 الحرية 
ــــــوســـــــــــــــــ   مــــــت

 المربعات 
ــمــــــة    F قــي

 المحسوبة 
مســــــــــــــتــــوى 

 الدلالة 
بــــــــــــــــــــــيــــــــــــــــــــــن  العمر

 المجموعات
23,163 21 6,801 6,982 

 
6,523 

 

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
 المجموعات

79,171 28 6,883 

  49 12,826 المجموع
الـــــــمـــــــؤهـــــــل 

 العلمي
بــــــــــــــــــــــيــــــــــــــــــــــن 
 المجموعات

22,763 21 6,801 3,611 
 

6,665 
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داخــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
 المجموعات

5,971 22 6,883 

  49 28,626 المجموع

 الأقدمية 
)التعــــــامــــــل 
مــــــــــــــــــــــــــــــــع 
 موبيليس(

بــــــــــــــــــــــيــــــــــــــــــــــن 
 المجموعات

25,667 21 6,957 7.090 
 

6,765 
 

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
 المجموعات

12,333 22 6,507 

  49 38,000 المجموع

الســـــــــــبـــــب 
الـــــــــــــــــــــــذي 
يـــجـــعـــلــــــك 
زبون لــــدى 
 موبيليس

بــــــــــــــــــــــيــــــــــــــــــــــن 
 المجموعات

21,417 21 6,193 2,069 
 

6,667 
 

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
 المجموعات 

4,583 22 6,268 

  49 26,000 المجموع 

 ( α≤ 0.05ذات دلالة إحصائية عند المستو     
 (76أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

بين متوسةةةةةةةةةةى  ( α≤ 0.05وجود فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةائية عند مسةةةةةةةةةةتو     (06-0 نلاحج م  الجدول رقم 
حيك  ،السةةةةةبب تعامل مع الم سةةةةةسةةةةةة ، حول جود  الخدمة  تعز  لكل م  الم هل العلميجابات أفراد عينة الدراسةةةةةة إ

ل المعنوية أما بالنسةةةبة للعمر و الم ه على التواج وهي دالة إحصةةةائيا عند مسةةتو  (F  8.922 ،..9.0 بلرت قيمة
جابات أفراد بين متوسةةى إ ( α≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصةةائية عند مسةةتو    عدم وجود وجود العلمي نلاحج 

 . المعنوية دالة إحصائيا عند مستو غير على التواج وهي  (.F  9.03. ،3..0 عينة الدراسة حيك بلرت قيمة
تعزی  مةجود  الخدحول  الدراسةةةةةةةة ينةعوجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةائية في إجابات أفراد ت لا أنه :و منه يمكننا القول

 السبب تعامل مع الم سسة . الم هل العلمي و للمتريرات الشخصية و الوظيفية باست ناء 
ضةةا الزبائ  ر جابات أفراد عينة الدراسةةة حول إتوجد فروق ذات دلالة احصةةائية في :  رابعةة اليالفرضــية الرئيســ إختبار

 ."(الأقدمية، المستو  الوظيفي علمي،لا  هل  الجن ، العمر، المتعز  للمتريرات الشخصية و الوظيفية 
 ختبار لمعرفة هل توجد فروقإجراء هذا الإتم للعينات المســتقلة:  Test-T نتائج التحليل المتعلقة باختبار:  - 0

 لمواج :تعز  لمترير الجن  و النتائج موضحة في الجدول الرضا الزبائ  العينة ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد 

 على رضا الزبائن. للعينات المستقلة  لأثر متغير الجنس   T-Testتحليل  نتائج(: 20-2الجدول رقم )
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 مستوى المعنوية  T قيمة المحور رقم
 .9649 961.1 رضا الزبائنمحور  2

 (76أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 
 وقيمةةة الةةدلالةةة الاحصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةة T( = 9.383فةةدت قيمةةة   Test - Tبةةالنظر إلى الجةةدول أعلاه وم  خلال اختبةةار 

 9.29. )Sig=    مما يعني عدم وجود  (9.90بالنسةةةةةبة للجنسةةةةةين وهي قيمة أكبر م  قيمة الدلالة المعنوية المعتمد
ضةةةةا ر لمترير الجن  حول مسةةةةتو    الدراسةةةةية تعز ( في إجابات أفراد عينة 9.90إحصةةةةائية عند مسةةةةتو  معنوية   دلالة

 الزبائ .
 (One Way ANOVA) لتباين الأحادي نتائج التحليل المتعلقة با -2

  ت الشـــــــــــخصـــــــــــيــة و الوظيفيــةمتغير الثر أ لفحص التبــاين الأحــادينتــائج تحليــل ( :9.-2الجــدول رقم )
 .رضا الزبائن"" حول  موبيليس"العمر، المؤهل العلمي، الأقدمية، السبب الذي يجعلك زبون لدى 

مصـــــــــــــــــــــــــدر  المتغير 
 التباين 

مـــــــــجـــــــــمــــــــــوع 
 المربعات 

درجـــــــــــــــــــــــــــات 
 الحرية 

ــــــوســـــــــــــــــ   مــــــت
 المربعات 

ــمــــــة    F قــي
 المحسوبة 

مســــــــــــــتــــوى 
 الدلالة 

بــــــــــــــــــــــيــــــــــــــــــــــن  العمر
 المجموعات 

15,537 15 1,036 7,297 
 

6,206 
 

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
 المجموعات 

27,283 34 ,802 

  49 42,820 المجموع 

الـــــمـــــؤهــــــل 
 العلمي

بــــــــــــــــــــــيــــــــــــــــــــــن 
 المجموعات 

14,520 15 ,968 2,138 
 

6,670 
 

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
 المجموعات 

13,500 34 6,397 

  49 28,020 المجموع 

بــــــــــــــــــــــيــــــــــــــــــــــن  الأقدمية 
 المجموعات 

18,650 15 1,243 2,785 6,629 
 

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
 المجموعات 

19,350 34 6,569 
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)التعــــــامــــــل 
مــــــــــــــــــــــــــــــــع 
 موبيليس(

  49 38,000 المجموع 

الســـــــــــبـــــب 
الـــــــــــــــــــــــذي 
يـــجـــعـــلــــــك 
زبون لــــدى 
 موبيليس

بــــــــــــــــــــــيــــــــــــــــــــــن 
 المجموعات 

21,433 15 1,429 76,038 
 

6,666 
 

داخــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
 المجموعات 

4,567 34 6,134 

  49 26,000 المجموع 

 ( α≤ 0.05ذات دلالة إحصائية عند المستو    
 (76أنظر الملحق رقم)  SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإالمصدر : من إعداد الطالب 

( بين متوسةةةةةةةةةةةى  α≤ 0.05وجود فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةائية عند مسةةةةةةةةةةةتو     (.0-0 نلاحج م  الجدول رقم 
 الم سةةسةةة و سةبب التعامل معتعز  لكل م  الم هل العلمي، الأقدمية  رضةةا الزبائ  حولإسةتجابات أفراد عينة الدراسةةة 

المعنوية، أما  إحصةةةةةةةةةائيا عند مسةةةةةةةةةتو على التواج وهي دالة  (F  ..283 ،..330 ،39..83 حيك بلرت قيمة
دالة إحصةائيا غير وهي  (F  3..03 وجود فروق ذات دلالة إحصةائية حيك بلرت قيمةنلاحج عدم  لعمربالنسةبة ل

 .( α≤ 0.05  المعنوية  عند مستو 
للمتريرات عزی ت رضةةةةةةةةةةا الزبائ وجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةائية في إجابات أفراد العينة حول : أنه تو منه يمكننا القول

 . الشخصية و الوظيفية ماعدا الجن  و العمر
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 خلاصة الفصل : 

والهيكلة  فموبيلي  م  حيك التعريم  خلال الدراسةةةةةةةة الت بيقية التي قمنا بها ت رقنا إلى  تقديم عام حول م سةةةةةةةسةةةةةةةة 
جود  ا سةةةةةةةةةةةتبيات والذي  توي على متريري  وهمإنجاز هذا العمل على الإفي  أسةةةةةةةةةةةتخدمالإدارية التي تسةةةةةةةةةةةير وفقها وقد 

في تحقيق  جودة الخدماتقياس ما أثر  " إشةةةكالية الدراسةةة، كما هدفت الدراسةةة إلى الإجابة ع  الخدمة و رضةةا الزبائ 
سةةتخدام أسةةاليب بد تفريره ونليله ها تموبعد ،"ية غارداية من وجهة نظر الزبائن؟بولا موبيليسمؤســســة ب رضــا الزبون

افات رومباخ و المتوسةةةةةةةةة ات الحسةةةةةةةةةابية والإنحر إحصةةةةةةةةةائية عديد  منها النسةةةةةةةةةب المئوية والتوزيع التكراري و معامل ألفا ك
تائج ذلك لتحليل و تفسةةةةةةير ن و  One Way ANOVAتباط بيرسةةةةةوت و الإختبار الإحصةةةةةائيالمعيارية ومعامل الإر 

 الدراسة و إختبار الفرضيات.
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ت جود  الخدمة هي عبار  ع  مقياس لمد  تنفيذ الم سةةةسةةةة أو المنظمة للمعايير والمت لبات التي نددها لتلبية إ

 فياحتياجات وتوقعات العملاء. تتضةةةةةةةةم  جود  الخدمة عد  عناصةةةةةةةةر م ل الاسةةةةةةةةتجابة السةةةةةةةةريعة والفعالة، والاحترافية 
 .التعامل، والتواصل الجيد، والاهتمام بتفاصيل الخدمة، وتلبية الاحتياجات الفردية للعملاء

جود  الخدمة ت هر بشةةةةةةكل كبير على رضةةةةةةا الزبائ  ونجال الم سةةةةةةسةةةةةةات والمنظمات. فعندما تكوت الخدمة عالية الجود ، 
ل ما يدفعونه، ء أت  صةةةلوا على خدمة ممتاز  مقابيشةةةعر العملاء بالرضةةةا والراحة ويتمتعوت بتجربة إيجابية. يتوقع العملا

 .وإذا تم تلبية تلك التوقعات أو حتى تجاوزها، فدنهم يشعروت بالرضا وال قة في الم سسة أو المنظمة
علاو  على ذلك، جود  الخدمة تلعب دوراً هامًا في بناء جعة الم سةةةةسةةةةة أو المنظمة. إذا كانت الخدمة متميز  ومرضةةةةية، 

ء يصةةبحوت م  الممك  أت يروجوا للم سةةسةةة ليخري  ويع وا توصةةيات إيجابية، مما يسةةاهم في زياد  الشةةهر  فدت العملا
 .وجذد المزيد م  العملاء

بشةةةةةكل عام، جود  الخدمة ليسةةةةةت ةرد هدف للم سةةةةةسةةةةةات والمنظمات، بل هي ضةةةةةرور  حتمية للبقاء والنمو في بيئة 
جال العام تاز  يساهم في نقيد رضا الزبائ  والتفوق على المنافسة وتعزيز النالأعمال المتنافسةة. نقيد جود  الخدمة المم

 للم سسة أو المنظمة.
 نتائج الدراسة : 

(  إذ 3.68  دمةلجود  الخيك بلا المتوسى الحسا  الخدمة في الم سةسةة حل الدراسةة حهنام مسةتو  مرتفع لجود   -
(،  ثم تليها 8.03المترير وبمسةتو  مرتفع إذ بلا المتوسةى الحسةا    أت التعاطف كانت الأك ر إسةهاما في تشةكيل هذا

( و المرتبة الأخير  الاعتمادية  إذ 8.02( وتليها الإسةةتجابة  بةةةةةةةةةةةةةةةة  8.43( وتليها ال قة و الأمات  8.44الملموسةةية   
 (..8.2بلا المتوسى الحسا   

ا    سةةةةةسةةةةةة حل الدراسةةةةةة حيك بلا المتوسةةةةةى الحسةةةةةفي الم هنام مسةةةةةتو  مرتفع  قريب للمتوسةةةةةى( لرضةةةةةا الزبائ أت  -
 8..3.) 
 جود  الخدمة و رضا الزبائ .وجود علاقة إرتباط طردية موجبة بين   -
ة ( و رضةةةةةا الزبائ  بم سةةةةسةةةةةعتماديةية بين جود  الخدمة ماعدا  الإأهر ذو دلالة إحصةةةةائ توصةةةةلت الدراسةةةةةة إلى وجود -

 .موبيلي 
صةةةةية و للمتريرات الشةةةةختعزی  جود  الخدمةحول  الدراسةةةةة ينةعوجد فروق ذات دلالة إحصةةةةائية في إجابات أفراد ت -

 السبب تعامل مع الم سسة (. الم هل العلمي و الوظيفية باست ناء متريري  
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تعزی   ئرضةةةةةةةةةةةا الزباوجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةائية في إجابات أفراد العينة حول تتوصةةةةةةةةةةلت نتائج الدراسةةةةةةةةةةةة إلى  -
 للمتريرات الشخصية و الوظيفية إلا بالنسبة لمتريري    الجن  و العمر(.

 ثانيا: الاقتراحات

 نا إليها بخصوص الموضوع فدننا نقدم الاقتراحات التالية:توصلفي ظل النتائج التي 

 سةةسةةة م حددات جود  الخدمة  الملموسةةية، الاعتمادية، الأمات( لتحقيد رضةةا زبائ  ضةةمات ىوالمحافظة عل الاهتمام -
 م  أجل الوصول الى ولائهم. موبيلي  ع  العروا والخدمات المقدمة

ضةةل رضةةا لزبائ  وأف أكبر لتحقيد (الاسةةتجابة، التعاطف الاهتمام بالشةةكل الكبير والم لود لمحددات جود  الخدمة  -
 م سسة موبيلي .

في كل دور  شةةهرية أو فصةةلية لمعرفة أراء زبائنها ورضةةاهم مع الاسةةتمرارية للم سةةسةةة ك سةةلود ضةرور  وضةةع إجراءات  -
لتحسةةةةين جود  الخدمات التقليل م  أسةةةةلود عدم الرضةةةةا م  أجل معرفة حاجات ورغبات الزبائ  مع مقارنة حددات 

 جود  الخدمات بالم سسات المنافسة.
وي المقدمة إليهم أرائهم والشةةكا سةتجابة وفتح خدمة جديد  خاصةةة بالزبائ  لمعرفة اقتراحاتهم والتركيز على حدد الا -

 مع معالجتها لتقليل م  عدم الرضا.
 وضع نفيزات لجلب الزبوت وشعور هذا الأخير بالاهتمام م  طرف الم سسة.ضرور   -

 ثالثا: آفاق الدراسة
ضةةةةةوع ئج التي توصةةةةةلنا إليها يمك  اقترال بعض المواضةةةةةيع التي لها صةةةةةلة بمو م  خلال قيامنا بهذه الدراسةةةةةة وفي ضةةةةةوء النتا

 البحك والتي م  الممك  أت تكوت عناوي  وحو  مستقبلية
 .الزبوت ولاء دور جود  الخدمة في نديد مستو  -
 .في ت وير الأداء بم سسات التعليم العاج جود  الخدماتأهر  -
 المتوس ة. و الصرير  للم سسات التنافسية الميز  نقيد في جود  الخدمة  دور -
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 ردايةجامعة غ

 كلية العلوم الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية
تجاريةقسم: علوم   

خدمات تسويقتخصص:   
 

 

 

 أخي الفاضل...أختي الفاضلة .... السلام عليكم
أرجو التكرم منكم بالإطلاع و تعبئة الإستبانة المرفقة واختيار الإجابة التي تتناسب ووجهة نظركم حيك أنها أعدت بررا إعداد حك 

 بررداية، Mobilisموبيلي   سسة لم زبائ " م  وجهة نظر القياس أثر جودة الخدمات على رضا الزبائن علمي حول" 
 امعة غرداية.ية و التجارية و علوم التسيير بجبكلية العلوم الاقتصاد استر تخصص تسويد الموذلك استكمالا لمت لبات نيل شهاد  

 ت مشاركتكم الجدية في بعلى هقة تامة  و نقيد الراية العلمية المنشود ، وإننانح يمة الأهر البالا في مساند  مساعناإت لاستجابتكم الكر 
 أهداف هذه الدراسة.تعبئة الاستبيات ستساهم بشكل كبير في نقيد 

  كد لحضرتكم ب ت المعلومات التي سوف تقدمونها ستستخدم بسرية تامة و لأغراا البحك العلمي فقى.كما أننا ن
وشكرا لكم على حس                                                                                                            

 تعاونكم
 قويدري إلياس :من اعداد الطالب                                                                                                    

                        
 المناسبة الخانة في  xعلامة بوضع الإجابة يرجى

 و الوظيفية الشخصيةالمتغيرات  :الجزء الأول

      أن ى                         ذكر  الجنس: -7

 سنة ف ك ر 23                  سنة 29-83            سنة 89-3.سنة ف قل                9.العمر:   -2

  الزبائن استمارة استبيان موجهة إلى
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متوسى ف قل            هانوي             جامعي           الدراسات العليا       :المؤهل العلمي   -3

  ماجيستر،دكتوراه(  

 سنوات 0 -3م                        أقل م  سنة       :             إمتلاك الشريحة  أقدمية -1

 سنوات39ك ر م  أ                      سنوات0 - .م  

 ما الذي يجعلك زبون لدى مؤسسة موبيليس :  -5 

 أخرى :  ..................                            درجة التر ية                الخدمات المقدمة

 
 

 جودة الخدمة الجزء الثاني:

 العبارات الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

  الملموسية                      
 لتقديم الخدمة المعدات والتجهيزات الحدي ة الم سسة على وفرتت 3

 

     

      دماتالختصال مع مقدمي للم سسة يسهل الا و الخارجي داخليالتصميم ال .

 يعتني مقدمي الخدمة بمظهرهم وحس  استقبال الزبائ  8

. 

     

 توفر ت بيقات وبرةيات وشبكات إتصال تساعد على تقديم الخدمة 2
 

 

     

       

  الاعتمادية                   
رسالة الم سسة واضحة وسهلة وحدد  بالأطر والحدود التي يتميز م   0 

 خلالها الأفراد العاملين بالإبداع والتميز . 
     

      نقوم بدعداد رسالتنا بشكل متوازت وفد الإمكانات والموارد المتوفر  . .

      تتضم  رسالة الم سسة قيمها ومعتقداتها وماهية عملها وأهم ما يميزها  4

      اء  الأداء .كف ت مح  الم سسة بديصال رسالتها إلى العاملين لررا رفع 3

      تشمل رسالة الشركة على مصالح العملاء والجمهور . 0
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  الثقة و الأمان                     
      . يشعر الزبوت بالراحة أهناء تلقيه الخدمة 33 

      .وحاجات الزبوت تتناسب خدمات الم سسة مع مت لبات .3

 تتعامل الم سسة مع معلومات الزبوت بالسرية 38
 .التامة

     

      .تساهم صحة وسلامة المعلومات المقدمة بكسب هقة الزبائ  32

      .يمتلك موظفو الم سسة قدرات عالية في تقديم الخدمات  30

 الاستجابة                     
 .بالمرونة والبساطة في تقديم الخدمةيتميز الموظفين  .3

 

     

      .تسعى الم سسة قضاء حاجات الزبائ  أهناء التعامل مع الم سسة 34

33 
تقوم الم سسة بتلبية رغبات الزبائ  و الرد على شكاويهم في الوقت 

 . المناسب
 

     

      .يوجد استعداد دائم لمساعد  الزبائ  30

      .الخدمات التي أحتاجها وأرغب فيهاتوفر ج الم سسة كل   

 التعاطف                    
 .الإدار  العليادمة اهتمامات تضع الم سسة مصلحة الزبوت في مق .3

 
     

تهتم الم سسة بانشرالات الزبائ  وحل مشكلاتهم وتقدم تسهيلات  34
 . للاستفاد  م  الخدمة

 

     

      .و احترام يتم استقبال الزبائ  بلباقة 33

      .ملائمة ساعات العمل لكل الزبائ  30

 مناسب وسهل الوصول إليه موقع الوكالة  
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 رضا الزبائنالجزء الثالث: 
 

 الملحق رقم )62( 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,773 7 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,908 24 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,922 31 

موافق  العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
      أنت راا ع  إقتنائك لشر ة موبيلي  3 بشدة

      كل تقدمه موبيلي  م  عروا وخدمات.أنت راضي على ما   .

      الخدمات المقدمة أفضل م  الخدمات المتوقعة. 8

قد تتحس  درجة رضام إذا قامت موبيلي  بددخال نسينات والتريرات في  2
 جود  خدمات المقدمة.

     

ضام ع  مستو  جود  الخدمات المقدمة هي إحد  العوامل الرئيسية في ر  0
 تعاملك مع الم سسة.استمرار 

     

      .تقوم الم سسة دوما على تلبية حاجات ورغبات الزبائ   .

      .أنصح الآخري  بالتعامل مع وكالة موبيلي  4
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Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 096, 50 961, *200, 50 105, العام_المجموع

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 
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 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 52,0 52,0 52,0 26 ذكر 

 100,0 48,0 48,0 24 أنثى

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 28,0 28,0 28,0 14 20 من أقل 

21 - 30 25 50,0 50,0 78,0 

31 - 40 5 10,0 10,0 88,0 

 100,0 12,0 12,0 6 41 من أكثر

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 العلمي المؤهل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,0 8,0 8,0 4 فأقل  متوسط 

 20,0 12,0 12,0 6 ثانوي

 86,0 66,0 66,0 33 جامعي

 100,0 14,0 14,0 7 العليا الدراسات

Total 50 100,0 100,0  

 

 الأقدمية



 

 

101 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 10 سنة من أقل 

 70,0 50,0 50,0 25 سنوات 5-1 من

 90,0 20,0 20,0 10 سنوات 10-6 من

 100,0 10,0 10,0 5 سنوات 10 من أكثر

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 السبب الذي يجعلك زبون لدى المؤسسة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 54,0 54,0 54,0 27 المقدمة الخدمات 

 86,0 32,0 32,0 16 التغطية درجة

 100,0 14,0 14,0 7 أخرى

Total 50 100,0 100,0  
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 والتجهيزات المعدات على المؤسسة تتوفر

 الخدمة لتقديم الحديثة

50 3,76 1,061 

 للمؤسسة الخارجي و الداخلي التصميم

 الخدمات مقدمي مع الاتصال يسهل

50 3,80 ,969 

 وحسن بمظهرهم الخدمة مقدمي يعتني

 الزبائن استقبال

50 3,84 ,997 

 إتصال وشبكات وبرمجيات تطبيقات توفر

 الخدمة تقديم على تساعد

50 3,70 1,074 

 جودتها تحسين إلى المؤسسة تسعى

 .باستمرار

50 3,70 ,886 

 982, 3,66 50 .بشكل الخدمة تقديم على المؤسسة تحرص

 875, 3,36 50 .بدقة المقدمة بالوعود المؤسسة تلتزم

 722, 3,64 50 .عالية كفاءة ذو عاملين توظف المؤسسة

    الأماكن كافة في جيد التغطية مستوى

réseaux) .) 

50 2,94 1,268 

 789, 3,90 50 . الخدمة تلقيه أثناء بالراحة الزبون يشعر

 متطلبات مع المؤسسة خدمات تتناسب

 .الزبون وحاجات

50 3,54 1,073 

 الزبون معلومات مع المؤسسة تتعامل

 بالسرية

50 3,84 ,842 
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 المقدمة المعلومات وسلامة صحة تساهم

 .الزبائن ثقة بكسب

50 3,68 ,935 

 في عالية قدرات المؤسسة موظفو يمتلك

 .الخدمات تقديم

50 3,62 ,780 

 في والبساطة بالمرونة الموظفين يتميز

 .الخدمة تقديم

50 4,06 ,818 

 الزبائن حاجات قضاء المؤسسة تسعى

 .المؤسسة مع التعامل أثناء

50 3,70 ,863 

 و الزبائن رغبات بتلبية المؤسسة تقوم

 . المناسب الوقت في شكاويهم على الرد

50 3,34 ,917 

 908, 3,46 50 .الزبائن لمساعدة دائم استعداد يوجد

 التي الخدمات كل المؤسسة لي توفر

 .فيها وأرغب أحتاجها

50 3,16 1,017 

 مقدمة في الزبون مصلحة المؤسسة تضع

 .العليا الإدارة اهتمامات

50 3,86 1,030 

 وحل الزبائن بانشغالات المؤسسة تهتم

 من للاستفادة تسهيلات وتقدم مشكلاتهم

 . الخدمة

50 3,80 ,904 

 781, 3,96 50 .الزبائن لكل العمل ساعات ملائمة

 916, 3,76 50 .احترام و بلباقة الزبائن استقبال يتم

 661, 4,18 50 إليه الوصول وسهل مناسب الوكالة موقع

 990, 3,80 50 موبيليس لشريحة إقتنائك عن راض أنت

 موبيليس تقدمه كل ما على راضي أنت

 .وخدمات عروض من

50 3,62 1,141 

 الخدمات من أفضل المقدمة الخدمات

 .المتوقعة

50 3,42 1,071 

 قامت إذا رضاك درجة تتحسن قد

 في والتغيرات تحسينات بإدخال موبيليس

 .المقدمة خدمات جودة

50 4,10 ,707 

 الخدمات جودة مستوى عن رضاك

 في الرئيسية العوامل إحدى هي المقدمة

 .المؤسسة مع تعاملك استمرار

50 3,92 ,900 

 حاجات تلبية على دوما المؤسسة تقوم

 .الزبائن ورغبات

50 3,44 ,812 

 وكالة مع بالتعامل الآخرين أنصح

 .موبيليس

50 3,50 ,931 

N valide (liste) 50   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 61564, 3,6857 50 الزبائن_رضا
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 526, 3,68 50 الخدمة_جودة

N valide (liste) 50   
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Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 4,0092 3,5408 3,77500 000, 49 32,389 الملموسية

 3,6387 3,2813 3,46000 000, 49 38,903 الاعتمادية

 3,8867 3,5453 3,71600 000, 49 43,735 والامان_الثقة

 3,7468 3,3412 3,54400 000, 49 35,110 الاستجابة

 4,0765 3,7475 3,91200 000, 49 47,796 التعاطف

 4,3881 4,1053 4,24667 000, 49 60,358 الخدمة_جودة

 3,8607 3,5108 3,68571 000, 49 42,333 الزبائن_رضا

 

 

  (16الملحق رقم )
Corrélations 

 الزبائن_رضا الخدمة_جودة التعاطف الاستجابة والامان_الثقة الاعتمادية الملموسية 

 Corrélation de الملموسية

Pearson 

1 ,214 ,670** ,741** ,548** ,810** ,559** 

Sig. (bilatérale)  ,136 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de الاعتمادية

Pearson 

,214 1 ,433** ,417** ,470** ,634** ,230 

Sig. (bilatérale) ,136  ,002 ,003 ,001 ,000 ,107 

N 50 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de والامان_الثقة

Pearson 

,670** ,433** 1 ,745** ,420** ,828** ,561** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002  ,000 ,002 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de الاستجابة

Pearson 

,741** ,417** ,745** 1 ,644** ,906** ,762** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de التعاطف

Pearson 

,548** ,470** ,420** ,644** 1 ,772** ,507** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,002 ,000  ,000 ,000 
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N 50 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de الخدمة_جودة

Pearson 

,810** ,634** ,828** ,906** ,772** 1 ,669** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de الزبائن_رضا

Pearson 

,559** ,230 ,561** ,762** ,507** ,669** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,107 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 
 

  (86الملحق رقم )
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,669a ,447 ,436 3,237 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_جودة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 407,060 1 407,060 38,849 ,000b 

Résidu 502,940 48 10,478   

Total 910,000 49    

a. Variable dépendante : الرضا 

b. Prédicteurs : (Constante), جودة_الخدمة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 5,634 3,268  1,724 ,091 

 000, 6,233 669, 037, 228, الخدمة_جودة

a. Variable dépendante : الرضا 

 

  (96الملحق رقم )
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,799 1 5,799 21,795 ,000b 

Résidu 12,772 48 ,266   

Total 18,571 49    

a. Variable dépendante : رضا_الزبائن 

b. Prédicteurs : (Constante), الملموسية  

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,110 ,345  6,110 ,000 

 000, 4,669 559, 089, 417, الملموسية

a. Variable dépendante رضا_ الزبائن 

 b . Introduireالاعتمادية 1

a. Variable dépendante : الزبائن   رضا_ 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 ,230a ,053 ,033 ,60528 ,053 2,691 1 48 ,107 

a. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادية 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 

1 ,559a ,312 ,298 ,51583 ,312 21,795 1 48 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الملموسية 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,986 1 ,986 2,691 ,107b 

Résidu 17,585 48 ,366   

Total 18,571 49    

a. Variable dépendante : الزبائن   رضا_ 

b. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادية 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,905 ,483  6,011 ,000 

 107, 1,641 230, 137, 226, الاعتمادية

a. Variable dépendante : الزبائن   رضا_ 

 
 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireوالامان_الثقة 1

a. Variable dépendante : رضا_ الزبائن 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 ,561a ,315 ,300 ,51496 ,315 22,033 1 48 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الثقة_والأمان 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
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1 Régression 5,843 1 5,843 22,033 ,000b 

Résidu 12,729 48 ,265   

Total 18,571 49    

a. Variable dépendante : الزبائن   رضا_

b. Prédicteurs : (Constante), الثقة_ والأمان 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,550 ,461  3,364 ,002 

 000, 4,694 561, 122, 575, والامان_الثقة

a. Variable dépendante : رضا_ الزبائن 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالاستجابة 1

a. Variable dépendante : رضا_ الزبائن 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation 

de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 ,762a ,581 ,572 ,40285 ,581 66,437 1 48 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,782 1 10,782 66,437 ,000b 

Résidu 7,790 48 ,162   

Total 18,571 49    

a. Variable dépendante : رضا_ الزبائن 

b. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 

 

 



 

 

108 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,357 ,291  4,656 ,000 

 000, 8,151 762, 081, 657, الاستجابة

a. Variable dépendante : رضا_ الزبائن 

 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالاستجابة 1

a. Variable dépendante : رضا_ الزبائن 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R 

R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimatio

n 

                                                Modifier les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 ,762a ,581 ,572 ,40285 ,581 66,437 1 48 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,782 1 10,782 66,437 ,000b 

Résidu 7,790 48 ,162   

Total 18,571 49    

a. Variable dépendante : رضا_ الزبائن 

b. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,357 ,291  4,656 ,000 
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 000, 8,151 762, 081, 657, الاستجابة

a. Variable dépendante : رضا_ الزبائن 

 

 

 

 

 
 

  (76الملحق رقم )
 

 

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur standard 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de variances الخدمة_جودة

égales 

4,135 ,048 -1,638 48 ,108 -,240 ,146 -,534 ,055 

Hypothèse de variances 

inégales 
  

-1,666 42,685 ,103 -,240 ,144 -,530 ,050 

 
 

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Inter-groupes 23,403 27 ,867 ,982 ,523 العمر

Intragroupes 19,417 22 ,883   

Total 42,820 49    

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur l'égalité 

des variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) Différence moyenne 

Différence erreur 

standard 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de الزبائن_رضا

variances égales 

2,575 ,115 -,838 48 ,406 -,14652 ,17480 -,49798 ,20494 

Hypothèse de 

variances inégales 

  
-,849 45,190 ,400 -,14652 ,17248 -,49387 ,20083 
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 Inter-groupes 22,103 27 ,819 3,044 ,005 العلمي المؤهل

Intragroupes 5,917 22 ,269   

Total 28,020 49    

 Inter-groupes 25,667 27 ,951 1,696 ,105 الأقدمية

Intragroupes 12,333 22 ,561   

Total 38,000 49    

 Inter-groupes 21,417 27 ,793 3,807 ,001 موبيليس لدى زبون يجعلك الذي السبب

Intragroupes 4,583 22 ,208   

Total 26,000 49    

 

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Inter-groupes 15,537 15 1,036 1,291 ,260 العمر

Intragroupes 27,283 34 ,802   

Total 42,820 49    

 Inter-groupes 14,520 15 ,968 2,438 ,016 العلمي المؤهل

Intragroupes 13,500 34 ,397   

Total 28,020 49    

 Inter-groupes 18,650 15 1,243 2,185 ,029 الأقدمية

Intragroupes 19,350 34 ,569   

Total 38,000 49    

 Inter-groupes 21,433 15 1,429 10,638 ,000 موبيليس لدى زبون يجعلك الذي السبب

Intragroupes 4,567 34 ,134   

Total 26,000 49    
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 الفهرس

 - الإهداء

 - الشكر 

 IV الملخص

 VI قائمة المحتويات 

 VII قائمة الجداول 

 Ix قائمة الأشكال

 x قائمة الملاحد

 ه –أ  قدمةم
 الفصل الأول : الأدبيات النظرية و التطبيقية لجودة الخدمات و رضا الزبائن

 2 تمهيد
 2 لجود  الخدمات و رضا الزبائ المبحك الأول: الإطار المفاهيمي 

 2 جود  الخدماتالم لب الأول: مفاهيم ع  
 2 ماهية الجود    مفهوم وأهمية وأهداف الجود  (الفرع الأول: 

 5 و تصنيف الخدمة(   مفهوم و خصائصالفرع ال اني: ماهية الخدمة  
 9 الفرع ال الك: تعريف جود  الخدمة وأبعادها

 15 الفرع الرابع: قياس جود  الخدمات
 20 الم لب ال اني: مفاهيم حول رضا الزبوت
 20 الفرع الأول: مفهوم رضا الزبوت و أهميته

 2. الفرع ال اني: نديات رضا الزبوت
 0. الفرع ال الك: حددات توقعات الزبوت للخدمة

 3. الفرع الرابع: أساليب قياس رضا الزبوت و جود  الخدمة 
 83 المبحك ال اني: الدراسات السابقة 
 83 الم لب الأول: الدراسات العربية

 82 الم لب ال اني: الدراسات الأجنبية 
 .2 الم لب ال الك: علاقة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة 
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 28 خلاصة الفصل 
 يةولاية غرداجودة الخدمات و رضا الزبون بمؤسسة موبيليس دراسة ميدانية حول الفصل الثاني : 

 24 تمهيد
 24 وطرق وأدوات الدراسة المبحك الأول: لمحة حول الم سسة حل الدراسة

 24 لمحة حول الم سسة الدراسةالم لب الأول: 
 24 الفرع الأول: التعريف بالشركة 

 23 الفرع ال اني: دراسة الهيكل التنظيمي لم سسة موبيلي  
 .0 الفرع ال الك: مبادئ الم سسة وأهم إنجازاتها وأهدافها  

 00 المبحك ال اني: طرق وأدوات الدراسة 
 00 الم لب الأول : طرق الدراسة
 00 الفرع الأول: منهجية الدراسة 
 00 الفرع ال اني: ةتمع الدراسة 

 00 الفرع ال الك: متريرات الدراسة 
 00 الم لب ال اني: أدوات الدراسة 

 00 الفرع الأول: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة
 04 الفرع ال اني: أدوات  ع البيانات

 00 صدق وهبات الإستبيات الفرع ال الك: 
 9. المبحك ال الك: نليل حاور الدراسة ومناقشة النتائج 

 9. الم لب الأول: وصف خصائص عينة الدراسة
 9. الفرع الأول: إختبارات طبيعية 

 9. الفرع ال اني: عرا إجابات عينة الدراسة 
 .. النتائجالم لب ال اني: اختبار الفرضيات ونليل 

 42 الفرع الأول: إختبار الفرضيات 
 42 الفرع ال اني: نليل ومناقشة النتائج

 30 خلاصة الفصل ال اني 
 34 خاتمة 

 03 قائمة المراجع 
 .0 الملاحد 



 

 

 


