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:الملخص
تصالات الوكالة التجاریة لإمع زبائن دراسة میدانیة : محددات جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبائن

.وكالة سعیدةADSLالجزائر حول خدمة 
مختلف المفاهیم المتعلقة إن الهدف من هذه الدراسة، هو تقدیم إطار نظري یحدد ویعرف 

بالجودة والرضا، حیث ركزت الدراسة بصورة أساسیة على جودة الخدمات ورضا الزبائن المحقق ، من 
ي إلى إرضاء الزبائن بصورة حقیقیة، كما دمؤشرات ونماذج بالإضافة إلى تحدید الأنشطة التي تؤ 

ها المؤسسة الخدمیة وفي الدراسة تقدمتعرفنا على كیفیة تحقیق الرضا للزبائن من الخدمات التي 
من المحددات الخمسة لجودة الخدمات المیدانیة تطرقنا إلى تقییم جودة الخدمة وقیاس رضا الزبائن  

، وكیفیة قیاس هذا ADSLالمقدمة من طرف الوكالة التجاریة بسعیدة لاتصالات الجزائر حول خدمة 
ن جودة الخدمة هي الجودة المدركة التي تتحقق في الرضا المحقق لزبائنها وتبین من خلال الدراسة، أ

.رضا الزبائن
.محددات جودة الخدمات، الجودة المدركة، الرضا المحقق للزبائن: احیةالكلمات المفت

Abstrait :
Adsl investigation of service quality in customer satisfaction : the clients
of the algerian telecommunications agency services of saida as a case of
study.

The objective of this study is to provide a theoretical framework that
defines and redefines the various concepts related to quality and satisfactio of
services presented to the clionts by the local algerian telecommunication
agency of saida . the quality of services is , therefore, put under an immanent
focus and scrutiny. This can be widely touched from the achieved customers
satisfactions via series of additional indicators and models at the agency. This
would certainly positively affect and determine the activities that lead to the
satisfactio of the customers. However , in the practical side of the study, the
researcher emphasizes the customer s satisfactio measurement out of the five
service quality determinants provided by the commercial agency in saida. It is
means to measure to what extent customers of ADSL Algeria are satisfied
about the different services.

The study also indicates that service quality and customer s satisfaction
are constant parallel lines.
Keywords : quality , determinants , services , customer , satisfaction.
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:مقدمة
تزاید أعداد : تواجه المؤسسات الخدمیة في عالم الیوم تحدیات عدیدة، نذكر في مقدمتها

تجهت معظم المؤسسات جهة هذه التحدیات، إابینها ولمو المنافسة حدةالمنظمات الخدمیة وتنامي 
خدمة زبائنها، كأحد المداخل الرئیسیة لزیادة وتطویر في زبجودة خدماتها والتمیّ هتمام إلى الإالخدمیة

.ستمراریتها وبقاءها في السوق إقدراتها التنافسیة لضمان 
عتبر سلاحا متمیزا تسیر في ذ تإستراتیجیات التي تعتمدها المنظمة الإوتعد الجودة أحد أهم 

والبحث عما یریده حالیا قتراب منهلتحقیق رضا الزبون والإیة كل متطلبات التطور والتنممقتضاه
وحتى مستقبلیا، مع زیادة متطلبات العمیل وظهور فرص بدیلة واحدة المنافسة بین المنظمات بسبب 

ة للتغیرات التي تحدث في رغبات الزبائن من المؤسسات أصبحت المنظمة حساسدخول عدد هائل
) .العملاء(

وقعات العمیل إلى الحد الذي ترتكاز على ن یكون هدف النهائي للمنظمة الإودة أالجتعني 
أو جدیدذ فهم حاجات وتوقعات العمیل ضرورة للفوز بزبون إیكون معه العمیل أو الزبون راضیا ووفیا 

المحافظة على الزبون الحالي وسبیلها إلى ذلك منح زبائنها  خدمات أو منتجات ذات جودة تقابل 
.وبأسعار معقولة وتسلیمها في الوقت المحدد حتیاجاتهمإ

لهذا الغرض على المنظمة بناء علاقات طویلة الأجل مع زبائنها من خلال التأكید على 
والذي یعرف بالتسویق بالعلاقات كأهم ما یمكن أن تحققه الجودة والخدمة والإبداع والابتكار الدائم 

الصراع التنافسي ، إن التسویق بالعلاقات یركز بصف ي ظل أسواق تتة من میزة تنافسیة فالمنظم
ا والتعرف على الخدمات التي الزبائن والعملاء الحالیین وفهمهعلى زیادة معرفة حاجات ورغبات 

یرغب بها هؤلاء الزبائن، إضافة إلى قدرة مفهوم التسویق بالعلاقات نحو بناء علاقات وطیدة مع 
عتباره ص یرتاد ویتعامل مع المؤسسة إلى إعتبار الزبون شخذه العلاقة من إملاء بحیث تتحول هالع

شریكا أو طرفا من أطراف المؤسسة، لبلوغ هذا الهدف تلجأ المنظمة لتحقیق رضا الزبائن وقیاسه 
للتعرف على درجته والتغیرات التي تتحكم فیه لإجراء تحسینات مستمرة علیها لمواكبة التطور المستمر 

.في حاجات، رغبات وتوقعات الزبائنالحاصل 
الخدمات باتت من المظاهر المهمة جدا في أي بلد من بلدان العالم، وما تعطى لها من أهمیة 

ملیون وظیفة سنویا في 2.7هتمامات أخرى في القطاع الإقتصادي، فقد خصصت ة إقد تفوق أی
فإن أكثر من نصف الناتج القومي الأمریكي ، بالإضافة إلى ذلك 1995أمریكا لقطاع الخدمات سنة 

والتي زادت أكثر من  1995ملیار دولا سنة 3777من قطاع الخدمات، والخدمات شكلتیأتي حالیا
200، یضاف إلى ذلك أنها تمثل حیزا بارزا في التجارة الدولیة، وبواقع 1980مند سنة % 200

.لأولى بین الصادرات المختلفةبة ا، والتي جاءت في المرت1995بلیون دولار سنة 
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تصال الذي یشهد الإقطاع هتمت بقطاع الخدمات ومن أهمهاول إالجزائر كغیرها من الد
الإتصالات سوقه في الجزائر نموا متسارعا في السنوات الأخیرة، ومع دخول متعاملین جدد في سوق 

التحدیات الجدیدة مجابهةلات الجزائر اتصإصبح لزاما على مؤسسةأبعد أن كانت الدولة محتكرة له ، 
نترنت ، وقد ساهم تنوع مزیج لأالمتمثلة في إشتداد المنافسة خاصة في مجال خدمة الهاتف النقال وا

الخدمات المقدمة من قبل مؤسسة إتصالات الجزائر، إضافة إلى إتباعها السیاسة تسویقیة تعتمد أساسا 
إستحوادها على الحصة ، ساهم في نترنتالإعار خدمات على السعر المنخفض نسبیا، خاصة أس

الناجحة لا تعتمد على سیاسة السعر السوقیة الأكبر ، غیر أن التجارب أثبتت أن المؤسسات الخدمیة 
تحقیق الرضا لزبائنها من خلال تقدیم خدمات دات المنخفض في المنافسة، وإنما كذلك تسعى إلى 

ة إدراج الجودة ضمن یطالبون المؤسسات الخدمیة بضرور أصبحواالیوم فالزبائن جودة مرتفعة ، 
الفضاء الذي عتبارهاإبالجزائر تصالاتذا التوجه فإن الوكالات التجاریة لإوفي ظل هستراتیجیاتها ،إ

على تنوعها، تجد نفسها الیوم مطالبة أكثر من أي وقت مضى، تصالیةالإتنتج وتقدم فیه الخدمات 
ت ذات جودة ترتقي إلى مستوى تطلعات زبائنها، ولعل الخطوة الأولى في طریق بضرورة تقدیم خدما
زبائنها حتى یتسنى بعد أراءعلى عتماداإتمثل في محاولة قیاس جودة خدماتها تتحقیق هذا الهدف 
.ن وتطویر خدماتها بما یتناسب وقدرة المؤسسةیالتي تهدف إلى تحسالبرامجذلك صیاغة وإعداد 

وTaylorوزملائه parasuraman* ثل هذه المنافسة دفعت العدید من الباحثینم
cronin سالیب الإحصائیة لقیاس الجودة للتعرف على درجة تطابق الطرق العلمیة والأستخدامإ، في

1الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن أو الفرق بین توقعات الزبائن وإدراكهم للأداء الفعلي للخدمة

الشخصي للزبائن ویعني ذلك وقدر ركز الباحثین حول حقیقة الجودة المدركة هي الحكم أو التقدیر ، 
.أن أي تعریف لجودة الخدمة یجب أن یكون من منظور الزبون أو العمیل

الذي تم استخدامه من قبل الباحثین (servperf)* بالمقیاس الشهیر ستعانةالإوسیتم 
cronin and Taylor 1992متغیرات الجودة التي لى درجة الرضا المحقق للزبائن و للتعرف ع

، ستجابةالإ، عتمادیةالإالملموسیة، : تتحكم فیه وتعرف محددات جودة الخدمات بالعناصر التالیة
التي توفرها على المرافق والتسهیلات المادیة) الملموسیة( الماديویشیر البعد الأمان، التعاطف ، 

لإعتمادیة على قدرة ، كما یشیر بعد اعملائها مثل الألات وملابس الموظفینالمنظمة في سبیل خدمة

أحد الشخصیات العشرة الأكثر تأثیرا في علم الجودة على مستوى العالم، وذلك حسب التصنیف الصادر parasuramanالبروفیسور * 
، وبالتحدید في قطاع الخدمات، وله العدید من المؤلفات والنظریات المشهورة في مجال تسویق 1988من جمعیة الجودة الأمریكیة عام 

. كلیة الإدارة بجامعة میامي الأمریكیةوجودة قطاع الخدمات، ویشغل حالیا منصب نائب عمید
1 Francis Buttle, European, journal of marketing 30,1 Servqual: review, critique, research agenda, p9.
http://buttleassociates.com/doc/SERVQUALcritiqueEJM.pdf

Service perfomanceاقصار لكلمتین * 
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ستجابة عن رغبة عد الإ، ویعبر بنجاز الخدمة التي وعدت بها بشكل دقیق وثابتالمنظمة على إ
تأكید الثقة (د الأمان كما یعبر بع،ستعداد وقدرة موظفي المنظمة لتقدیم الخدمة المناسبة لهموإ 

ن مستلمي یعن المعرفة وحسن الضیافة من قبل الموظفین وقدرتهم على زرع الثقة بینهم وب) المتبادلة 
فیشیر إلى الرعایة وتركیز ) العنایة(، أما بعد التعاطف ) الزبائن(الخدمة 

.1من خلال حاجیات الزبائنالخدمة على أساس فردي 

1 Brady m.k cronin j.j and brand R.R (2002)," performance-only Measurement of service quality: a
replication and extension", journal of Business Research, Vol.55,N° 01.p18
Wien.ac.at/lehrv/05ws/1v4/perf_only_brady_cronin.pdf.
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اء دورها المؤثر على الزبائن جات الجودة و ددونظرا لأهمیة محمن خلال العرض المقدم
محدداتها في تحقیق هذا البحث لیدرس أهمیة الجودة ودورها في ترقیة الخدمات مع تبیان كیفیة تأثیر 

المقدمة لهم من طرف الوكالة التجاریة adslائن لجودة خدمة وكدلك نتائج تقییم الزبرضا الزبائن
.لإتصالات الجزائر

:وفي هذا السیاق نطرح التساؤل الجوهري التالي والذي یمثل 
: إشكالیة موضوع الدراسة-1

تحقیق رضا الزبائن؟ما مدى تأثیر محددات جودة الخدمات في 
:وضع الأسئلة الفرعیة التالیةإلى رتأینا ابقة إللإجابة على الإشكالیة السّ و 

ما المقصود بالجودة؟
ماذا نعني بجودة الخدمة؟
ف یتم تقییم الزبون لجودة خدمة كیadslالتجاریةوكالةالطرفمنلهمالمقدمة
تصالات الجزائر؟ لإ
الزبون ؟ماهي أهم الطرق لقیاس رضا

: الدراسةفرضیات-2
على اتفي ظل تحدید مشكلة البحث ومعرفة أهمیة الدراسة ولتحقیق الأهداف وضعت هذه الفرضی

:النحو التالي
خدمةن وكالة إتصالات الجزائر لجودة تقییم زبائمستوى : یة الأولىالفرضadslسلبي
سلبيالخدمة المقدمة لهمرضا زبائن إتصالات الجزائر عن : الفرضیة الثانیة
علاقة إرتباط بین محددات جودة خدمة لایوجد : الفرضیة الثالثةadsl المتمثلة

التجاریةوكالةالمستویات الرضا لزبائنو)التعاطف- الأمان-الإستجابة- الإعتمادیة-الملموسیة(في
فرع سعیدةتصالات الجزائرلإ 

تأثیر لمحددات جودة خدمة لا یوجد: الفرضیة الرابعةadsl الملموسیة(المتمثلة في -
لزبائن الوكالة التجاریة لإتصالات على مستویات الرضا)التعاطف-الأمان-الإستجابة- الإعتمادیة

الجزائر فرع سعیدة
:ومن هده الفرضیة الرئیسیة تتفرع خمس فرضیات فرعیة

الملموسیة على مستویات الرضالا یوجد تأثیر لمحدد : الفرضیة الفرعیة الأولى.1
لا یوجد تأثیر لمحدد الإعتمادیة على مستویات الرضا: الفرضیة الفرعیة الثانیة.2
ستجابة على مستویات الرضالا یوجد تأثیر لمحدد الا: الفرضیة الفرعیة الثالثة.3
لا یوجد تأثیر لمحدد الأمان على مستویات الرضا: الفرضیة الفرعیة الرابعة.4
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لا یوجد تأثیر لمحدد التعاطف على مستویات الرضا: رعیة الخامسةالفرضیة الف.5
:حدود الدراسة- 3

هي تحتى نتمكن من الإجابة على الإشكالیة المطروحة، من الضروري وضع بعض الحدود التي تن
: عندها الدراسة والمتمثلة في

لقم تم التطرق في هذا البحث إلى مختلف جوانب المتعلقة بالخدمات : البعد الموضوعي
وتطبیقها لإستراتیجیة الجودة التي تتضمن محددات الجودة التالیة حسب 

Parasuraman,zithaml et Berry) ،الملموسیة، الإعتمادیة، الإستجابة، الأمان
وفي ) إلخ...م الزبائن،الإتصال، درجة فه(، دون الخوض إلى عناصر أخرى مثل )التعاطف

رتكاز البحث بالإضافة إلى أننا فاهیم حول العمیل إذ یعتبر نقطة إمالخدمات،ظل جودة
.وطرق قیاسهزنا على أهم الأسالیبرك

متدت فترة العینة المدروسة الزمنیة لهذا الموضوع من بدایة السداسي الثاني إ:البعد الزمني
.2019ماي غایة شهر إلى2019للسنة الجامعیة 

إعتمدت الدراسة النظریة على جمع المعلومات من مختلف المكتبات الجامعیة : البعد المكاني
.عیدةالمتواجدة بولایة س

كنمودج تقتصر الدراسة التطبیقیة على مؤسسة خدماتیة واحدة ، تعمل في قطاع الإتصال التي نأخدها 
رضا الزبائن من خلال بحوث الرضا بإستعمال نموذج الجودة لتقییم جودة الخدمة المقدمة وقیاس مدى

المعرف بمقیاس الأداء الفعلي، كما تمت الدراسة على منتج من منتجات شركة إتصالات الجزائر 
.، ودراسة العلاقة بین محددات الجودة ومستویات الرضاadslوالذي یتمثل في خدمات 

: مبررات إختیار الموضوع-4
:الموضوع فيالأسباب التي دفعتنا إلى إختیاریمكن إجمال أهم 

لأهمیة جودة الخدمة في كسب رضا الزبونلفت الإنتباه.
 الرغبة في البحث في الموضوع، نظرا لكون الزبون یجد الصعوبة أكبر في تقییم جودة

.الخدمة مقارنة بالسلع المادیة
 في الجزائرتالإتصالاقلة الأبحاث والدراسات المتعلقة بقطاع.
أهمیة الموضوع كون العالم یشهد تطورا مستمرا في مجال تكنولوجیا الإتصال.
نقص الوعي لدى المؤسسات الجزائریة بأهمیة الجودة الخدمیة في تقدیم الخدمات.
 إهمال المؤسسات الجزائریة للجوانب المتعلقة بالزبون، فهي لا تهتم بسلوك الزبون ولا

.جاته ورغباتهتنتج وفق حا
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: أهداف الدراسة-5
:توضیح دور محددات جودة الخدمات في تحقیق الرضا الزبائن في النقاط التالیة

التعریف بمختلف مداخل تحقیق الجودة والتي تركز على الزبون.
ن في تقییمهم لجودة خدمات تحدید الأهمیة النسبیة للمعاییر التي یعتمد علیها الزبائ

adsl.
 التعرف على تقییم الزبائن لمستوى جودة الخدمة المقدمة لهم  وضرورة تبني فلسفة

.العلاقة مع الزبون
الطرق المستعملة في قیاس رضا أهمهم محدداته وإبرازالتطرق إلى مفهوم الرضا وأ

المقتنین خدمة درجة رضا أو عدم رضا الزبائن القیام بإستقصاء على الواقع من خلال العمیل 
adsl الجودة براز تاثیر كل محدد من محددات ة بسعیدة لإتصالات الجزائر ، إكالة التجاریللو

.على مستویات الرضا
 التوصل إلى بعض النتائج والإقتراحات التي من الممكن أن تساهم في تطویر جودة

.خدمات الوكالةالتجاریة لإتصالات الجزائر
:أهمیة الدراسة-6

المقدمة للزبائن من طرف الوكالة adslراسة في التعبیر عن مستوى جودة خدمة تبرز أهمیة الد
، ومدى توافقها مع رغباتهم وحاجاتهم ، وذلك من التجاریة لإتصالات الجزائر الإتصالیة فرع سعیدة

تصالات الجزائر ورفع مستواها وبما إوكالة المقدمة من قبل adslوى جودة خدمة أجل تشخیص مست
وكدلك مدى تأثیر كل محدد من المحددات الخمس ت وحاجات الزبائن ویفوق توقعاتهمیحقق رغبا

.لجودة الخدمات على مستویات الرضا المحقق لزبائن الوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر بسعیدة
:منهج البحث والأدوات المستخدمة-7

بأنه محاولة الوصول إلى المعرفة ستخدم الباحثان المنهج الوصفي، حیث یعرف المنهج الوصفي إ
ضع السیاسات و أوقائمة للوصول إلى فهم أفضل وأدق قیقة والتفصیلیة لعناصر مشكلة أو ظاهرة الدّ 

:علوماتالباحثان مصدرین أساسین لجمع المستخدمإوالإجراءات المستقبلیة الخاصة بها، وقد 
ةالمصادر الثانوی:

یة والتي تتمثل في و حث إلى مصادر البیانات الثانالنظري للبثان في معالجة الإطارتجه الباحث إحی
الكتب والمراجع العربیة والأجنبیة ذات العلاقة، والدوریات والمقالات والتقاریر، والأبحاث والدراسات 

المذكرات (السابقة التي تناولت موضوع الدراسة، والبحث و المطالعة في موقع الانترنت المختلفة 
).الالكترونیة
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المصادر الأولیة :
جمع البیانات الأولیة من لجوانب التحلیلیة لموضوع البحث لجأ الباحث إلى اة لمعالج-أ

لغرض، ووزعت على عینة ستبانة كأداة رئیسیة للبحث، صممت خصیصا لهذا اخلال الإ
.adslحول خدمة الجزائر تصالات زبون للوكالة التجاریة بسعیدة لإ103مكونة من 

:الدراسات السابقة-8
 تحت عنوان تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر 2008دراسة صلیحة رقاد سنة

الزبون ، هدفت إلى تقییم جودة الخدمات البریدیة المقدمة من قبل مكاتب برید مدینة سطیف 
استمارة صالحة 135قتصرت دراستها على أخد ن وجهة نظر المستفیدین منها وقد إوم

اللازمة للدراسة من خلال ستمارة، تم جمع البیانات الأولیة إ250دي من بین یل الاقتصاللتحل
یجابي لرضا اء الفعلي دلت النتائج على وجود إنطباع إستقصاء ووفقا لنموذج الأدأسلوب الإ

عتمادیة والضمان أما الجوانب المتعلقة الجوانب المتعلقة بالملموسیة ، الإالزبائن عن 
لم تكن بالدرجة التي تعطي الإنطباع الإیجابي عن الجودة ورضا بالإستجابة والتعاطف ف

.الزبائن عنها

 تحت عنوان تأثیر جودة الخدمات على تحقیق 2012دراسة سمیحة بلحسن سنة ،
رضا الزبون، هدفت إلى معرفة مستوى تأثیر جودة الخدمة المقدمة من طرف وكالة موبیلیس 

الزبائن وتم الإعتماد على إستبیان على 110بورقلة لزبائنها، إقتصرت دراستها على توزیع 
مع البیانات الأولیة من خلال أسلوب الإستقصاء ووفقا لنموذج ستبیان للتحلیل ، تم جإ101

الأداء الفعلي، دلت النتائج على أن جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة تتمیز بأنها 
الأمان ،الإستجابة،جودة منخفضة نسبیا، حیث كان التقییم لمؤشرات الملموسیة، الإعتمادیة

.كان التقییم عالیامتوسطا أما بالنسبة لمؤشر التعاطف

 تحت عنوان أثر محددات جودة الخدمات على 2012دراسة مزیان عبدالقادر سنة
رضا العملاء ، هدفت الدراسة إلى تقییم جودة الخدمات التي تقدمها وكالة التأمین والمتمثلة 
في الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي لولایة سعیدة على رضا عملائها، ثم الإعتماد على 

عمیل من خلال إعداد 416تقییم عینة من عملاء الوكالة مالكین السیارات تتكون من 
وتم جمح البیانات SERVPERFإسثمارة أسئلة بالإعتماد على نمودج الجودة الأداء الفعلي 

ت النتائج بأن أفراد عینة الدراسة دلّ وفقا لنموذج الأداء الفعلي خلال أسلوب الاستقصاء و من
والمتمثلة في الملموسیة التعاطف وخدمة التأمین ت جودة الخدمات المقدمة لهم مون مؤشرایقی
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ما قریبا من الجید یوافق تطلعاتهم في حین كان تقییمهم لمؤشر الإعتمادیة، الإستجابة یتقی
.والأمان متوسطا

 تحت عنوان تأثیر محددات جودة الخدمات في 2013دراسة ابراهیم طمل سنة
جودة الخدمات الستة التي تقدمها ت الدراسة إلى معرفة أثر محددات هدفتحقیق رضا الزبون، 

الدراسة تم وضع إستبیان مكون مؤسسة موبیلیس على رضا الزبائن ومن أجل تحقیق أهداف 
ستخدام عدد من لولایة ورقلة وقد تم إعینة موزعة على زبائن مؤسسة موبیلیس45من 

ستمارة أسئلة بالإعتماد على ، وقد تم اعداد إSPSSالأسالیب الاحصائیة ومعالجتها ببرنامج 
وفقا لنموذج و ستقصاء وجمع البیانات بأسلوب الإ(SERVPERF)نمودج الأداء الفعلي 

.ت النتائج إلى الرضا الإیجابي عن جمیع محددات جودة الخدمات الستةالأداء الفعلي دلّ 
د الملموسة بینما كان محدد محدتبین النتائج أن أفضل محدد من محددات الستة هو 

.عتمادیة هو أضعف هذه المحدداتالإ
علاقة قویة وطردیة بین محدد الملموسیة ورضا الزبائن وعلاقة قویة أشارت النتائج إلى وجود

، التعاطف، الضمان، الأمان، عتمادیة الإ(المتبقیة وهي بین المحددات) موجبة متوسطة(
).الإتصال

:تقسیمات البحث-9
.تم تقسیم البحث إلى فصلین نظریین وآخر تطبیقي بالإضافة إلى المقدمة والخاتمة

أساسیات في جودة الخدمات إلى المفاهیم المتعلقة بالجودة وتطورها التاریخي صل الأول، یتناول الف
.كما تم التطرق إلى مفاهیم حول الخدمة وطرق تقدیمها وإلى جودة الخدمة وطرق تقییمها وقیاسها

ض الفصل الثاني ،رضا الزبون وطرق قیاسه والوسائل والأدوات المستخدمة من طرف المؤسسة یتعر 
.لتحسین رضا زبائنها وبالإضافة إلى دلك تم التطرق إلى علاقة جودة الخدمة برضا الزبون

ما الفصل الثالث، فخصص لدراسة میدانیة لزبائن وكالة التجاریة بسعیدة لإتصالات الجزائر حول أ
، وكدلك تقییم مدى رضاهم عن ، في محاولة لتقییم جودة خدماتها من وجهة نظر زبائنهاadslدمة خ

وكدلك دراسة درجة الإرتباط والتأثیر بین محددات جودة الخدمات ومستویات الخدمة المقدمة لهم
.الرضا
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:تمهید
لى الحصة قتصادیات المعاصرة بالنظر إحد أهم الإتجاهات الحدیثة للإأیعد قطاع الخدمات 

بعدما كان هذا ،المهمة في الناتج الإجماليه التي یستحوذ علیها في میدان الشغل وكذا مساهمت
القطاع یعاني الإهمال ویترتب في المرتبة الثالثة كونه لا یساهم في خلق الثروة بسبب لا مادیة 

خدمات بسرعة فائقة وحولت معظم بعد الثورة الصناعیة والتطور الصناعي نما قطاع ال،منتجاته
معاصر مثلما كانت قتصاد العتبر قطاع الخدمات قلب الإحالیا یقتصادیات خدمیة و الإقتصادیات إلى إ

والإنتاجیة نت مفاهیم الكفاءة الصناعة قلب الإقتصاد الصناعي والزراعة قلب الإقتصاد التقلیدي، كا
كبر على مستوى حجم التقدم الذي حصل في الماضي كان أنّ ، وإ هتمام من الجودة تاریخیاأسبق بالإ

هذه الحقیقة هي التي دفعت جوران م الذي حصل في مجال الجودة ولعلّ الإنتاج بالمقارنة مع التقد
ن القرن الحادي وأن القرن العشرین هو قرن الإنتاجیةبأ"الیب الجودة المعروف إلى القولخبیر أس

".والعشرین قرن الجودة
ي موقع الصدارة في أبحاث وكتابات أغلب الباحثین ومدعاة للسعأصبح موضوع الجودة یحتل

ساء عمال الإنتاجیة منها والخدمیة على حد سواء في تطبیق وإر الحثیث من قبل العدید من منظمات الأ
.قیاسهادعائم إدارة الجودة وأسالیب 

:سنعالج هذا المدخل من خلال هذا الفصل بالتركیز على ثلاث جوانب أساسیة
مفاهیم حول الجودة:المبحث الأول.
مفاهیم حول الخدمة:المبحث الثاني.
جودة الخدمة:المبحث الثالث.
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:مفاهیم حول الجودة:المبحث الأول
من سیاق الى أخر، ها بعض الغموض ویختلف مفهومها یر المفاهیم التي یعتإن مفهوم الجودة من 

ن الجودة ألجودة حول تعریف واضح ومحدد على إعتبار لا یوجد إجماع بین المختصین في اإذ
احثین ختلاف البمتطلبات وتوقعات المستفیدین منها ، وهي متغیرة وعلى الرغم من إمرتبطة ب

ودة هو إرضاء أن الجمیع یتفق على أن الهدف الذي تصبو إلیه الجإلاّ والمختصین حول هذا المفهوم،
اسیة في تطبیق ونجاح حد الركائز الأسهم الحقیقي لمفهوم الجودة یعتبر أن الفالمستفید وإسعاده ، فإ

.الجودة في المنظمة
ماهیة الجودة: المطلب الأول 

هتماما واسعا في التوكید على العمل الجاد وهو ما نصت علیه إین الإسلامي الحنیف أعطىالدّ 
:یةالآالتوبة ("وَالْمُؤْمِنُونمْ وَرَسُولُهُ وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَیَرَى اللَّهُ عَمَلَكُ " االله تعالىالآیة القرآنیة قال

فیقول رسول االله ، وإجادتهحافلة بالأحادیث التي تعظم العملفهيأما السیرة النبویة الشریفة).105
فضلا عن أن التربیة الإسلامیة "إن االله یحب إذا عمل أحدكم عملا أن یتقنه"مصلى االله علیه وسلّ 

عمله بإخلاص وأمانة دون الصحیحة تغرس في نفس المؤمن  مبدأ الرقابة الذاتیة بحیث یباشر المؤمن
وإنما فقط على أساس تقوى االله وخشیته وفي ذلك یقول سبحانه خوف من أحد أو طمع في منصب، 

).38:یةالمدثر الآ"(ل نفس بما كسبت رهینةك"وتعالى 
:تعریف الجودة: أوّلا

شخص أو طبیعة التي تعني طبیعة الQUALITASیرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتینیة 
خدم مصطلح الجودة للدلالة على أن ویست، 1قة والإتقانوكانت تعني قدیما الدالشيء ودرجة صلابته، 

أو الخدمات ذات الجودة العالیة لكن من الخطأ أن نعتقد أن المنتوجات منتوجا جیدا أو خدمة جیدة ، 
هي تلك المنتجات أو الخدمات التي تتناسب منتجات أو  الخدمات الأكثر كلفة ، وإنمّاهي فقط ال

وحاجات وتوقعات الزبائن من حیث الأداء المرتفع والتكلفة المنخفضة وتوفر المنتوج أو الخدمة بالكمیة 
.المطلوبة والوقت المناسب

و الخدمة التي تؤدي قدرتها على مجموعة الصفات والخصائص للسلعة أ"جودةیقصد بمصطلح ال
القدرة على " بالإضافة إلى ما سبق یمكن تعریف الجودة حسب جونسون على أنها، 2"تحقیق الرغبات

و الخدمة اته ویحقق رضاه التام عن السلعة أتحقیق رغبات المستهلك بالشكل الذي یتطابق مع توقع

15، ص2002، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان ، "الجودة في المنظمات الحدیثة"مأمون الدرادكة، طارق شیلي، 1
18ص1995للطباعة والنشر والتوزیع ، القاهرة، ط  ،  دار الغریب"9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو "علي السلمي ، 2
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ستفادة منهالإنتاج وتعظیم الإستخدام العقل في تفصیل عوامل اجوهر إ"كما تعرف أنها 1"التي تقدم له
وعلیه بل وخلال وبعد العملیة الإنتاجیة ، ستخدام العقل وما یأتي قكما أنها العنصر الذي یأتي بعد إ

خدمة تفي تصنیع سلعة أو تقدیم فالجودة هي القدرة على الوفاء بالمتطلبات وإشباع الرغبات من خلال
.2"متطلبات المستهلكوحتیاجاتبإ

9000الایزو ضمن المواصفات القیاسیة الدولیة AFNORرفتها الجمعیة الفرنسیة للتقنیین وع
مجموعة من الخصائص والممیزات الجوهریة على إرضاء المتطلبات قدرة "على أنها 2000طبعة 

وقد عبر بعض مفكري الجودة والهیئات المهتمة بالجودة 3"المعلنة أو الضمنیة لمجموعة من العملاء
4عن هذه الاختلافات في التعریف بما یلي

تتوجه لإشباع "الجودة بأنهاDEMINGستخدام وعرفها إن الجودة هي الملائمة للإJURANیقول 
،6حتیاجاتأن الجودة هي المطابقة للإ"Crosbyویرى 5"حاجات المستهلك في الحاضر والمستقبل

وأكثر فائدة وترضي قتصادیة أنها تطویر تصمیم المنتج بطریقة إالجودة ب"ISHIKAWA"یعرفها و 
ة المركبة للمنتج عند زة الشاملودة بأنها الخواص الممیّ جال"feigenbaumیعرف ، و "الزبون دائما

وقعات ستعمال حسب تعند وضعه قید الإوالتي سیفي بها ،التسویق والتصمیم والتصنیع والصیانة
."المستهلك

الجودة تشتمل على مجموعة من الخصائص نّ اریف السابقة یمكننا أن نستنتج بأمن خلال التع
ة بالعملیة الإنتاجیة والتسویقیة، المتعلقة بالسلعة أو الخدمة المقدمة إلى جانب الخصائص الخاص

الوصول إلى المفهوم ، والعملیات والأفراد والتي لها القدرة على تلبیة حاجات وتوقعات العملاء
بخمسة مداخل ویمكن تناولها كما 1991GARVINالمشترك العام في هذا المجال حددها جارفین 

:7یأتي

، 1996، دار الكتب للنشر ، مصر ، "المنهج العلمي لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربیة"فرید عبد الفتاح زین الدین ، 1
10ص 

.197، ص 2003شر والتوزیع ، عمان ، ، الطبعة الأولى ، دار صفاء للن"الإدارة الرائدة"محمد عبد الفتاح الصیرفي ،2
3 Daniel duret , Maurice pillet , “qualitè en production : de Iso 9000 à Six sigma” , 2eme edition d’
organisation  , paris 2002 , p21.
4 Philippe Dètrie , “conduire une demarche qualitè” , èdition Eyrolles , paris , Quatrième  edition , (1996)
,p20.
5 John R Shgemermerhorm, David S .Shappell “principe de management” ERPI edition , 2000 p 36.
6 Seddiki abdellah , “Management de la qualitè” , OPU , 2004 , algèrie , p24.

. 21ص 2009إصدار الثاني  1، دار الثقافة للنشر والتوزیع ط" إدارة الجودة الشاملة"علوان ، قاسم نایف 7
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:تعاریف الجودة حسب مدا خیل روادها: ثانیا
المدخل بأنها ملائمة المنتوج بالجودة وفق هذا:مدخل التفوق أو المتسامي ویقصد

ستخدام وفقا للمواصفات التي تحقق رضا الزبون من للإستخدام،  أي قدرة أداء المنتوج للإ
ف یوهذا المدخل یتفق مع تعر ،خلال تقدیم أداء أفضل وأدق صفات تشبع رغبات المستهلك

.للجودة على أنها تحقیق رغبة المستهلكFEIGENBAUMفیجنبوم 
بموجب هذا المدخل ینظر للجودة على أنها الدقة والقدرة :على المنتجمدخل یعتمد

والتي هي قادرة على تحقیق رغبات ،أو الخصائص المطلوبة في المنتوج،في قیاس المفردات
هذا المفهوم یتطابق مع مفهوم مبادئ وفلسفة إدارة الجودة الشاملة والتي تؤكد على ،المستهلك

.الموضوعةدقة مطابقة المواصفات 
ا المدخل بأنها ملائمة المنتج ویقصد بالجودة وفق هذ:مدخل یعتمد على المستخدم
أن الجودة بJAURANیتفق مع ما ذهب إلیه الباحث جوران ، وهذا المدخلستخدامللإ

.ستخدامملائمة المنتوج للإ
من تعني الجودة وفق هذا المدخل صنع المنتجات خالیة:مدخل یعتمد على التصنیع

من خلال مطابقتها لمواصفات التصمیم المطلوبة وهذا یتفق مع مفاهیم الجودة ،النسب المعیبة
وكذلك مع المفهوم التلف الصفري الذي نادى به .اعمل الشيء من أول مرة:في الیابان

جودة كلف للبأقلبتحقیق معاییر قیاس الجودة المستهدفةهدا المدخلویمتاز ،كروسبي
.المطلوبة
من خلال تحدید ف هذا المدخل إلى تحقیق الجودة یهد:مدخل یعتمد على القیمة

من المنتوج الذي یرغب في الحصول علیهأي مدى إدراك المستهلك لقیمة ،عناصر السعر
، ومتى تحقق ذلك ومدى ملائمتها لحاجته مع سعر الشراء،خلال مقارنة خصائص المنتج

فالجودة یعبر عنها بدرجة التمایز بالسعر ،ذا قیمة عالیةن المنتوج یصبح بنظره للزبون فإ
.بالكلفة المقبولةبول ویحقق السیطرة على المتغیراتالمق

ختلاف وجهات النظر فیها على الرغم من ع مفاهیم الجودة المبینة أعلاه بإتمتاز جمی
وكذلك ،وخاصة المدخل الذي یعتمد على التصنیع والمدخل الذي یعتمد على المنتج،موضوعیتها

حد العوامل المدعمة للمنافسة مداخل في قیاس جودة التنافس وهي أالمستخدم حیث تستخدم هذه ال
یلخص مفاهیم الجودة وفقا لبعض روادها ) 1(والجدول رقم ،1قتصادي للمؤسساتلأداء الإومحددة ل

.2الأوائل

1 Georges javel, « organisation ET Gestion De la production » , Dunod  , paris, 3edition , 2004, p 157.
.23، مرجع سابق  ، ص" إدارة الجودة الشاملة"قاسم نایف علوان ، 2
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مفاهیم الجودة وفقا لبعض روادها الأوائل) 1(الجدول رقم 
موجهة نحوتعریف الجودةلجودةارواد 
المستهلكستخدامالملائمة للإ)JURAN(ان جور 

المستهلكصالملائمة للفر DEMINGدیمینغ
المستهلك والموردحسب خصوصیة المستخدم)VINGRA(جارفین 

الموردللمواصفاتالمطابقة )CROSBY(كروسبي 
الموردحسب خصوصیة المستخدم)ISHIKAWA(اشیكاو
الموردتكلفةقل رضا المستهلك عند أ)FIGENBAUM(فیجنبوم

الموردحسب خصوصیة المستخدم)TAGOUCHI(تاجوكي
23ص ،"إدارة الجودة الشاملة"،قاسم نایف علوان:المصدر

:التطور التاریخي لمفاهیم الجودة: ثالثا
نتشر بعد ذلك في ، ثم إفي بدایة القرن العشرین ظهر مفهوم الجودة وتحسینها لأول مرة في الیابان

حیث تجسد في نهج إداري قام ،1شمال أمریكا ودول أوروبا الغربیة إلى أن أصبح موضوع العصر
بتطویر مفهوم الإدارة القدیم لیتماشى مع التوجهات المعاصرة التي تؤكد على تحقیق الجودة العالیة 

نتشار هذا المفهوم خسارة المؤسسات الأمریكیة والأوروبیة لجزء ومما ساعد على إلكسب رضا العملاء
تخذت الجودة كجسر مؤسسات الیابانیة التي إلصالح المن حصصها في الأسواق العالمیة والمحلیة

في حین أن المؤسسات العالمیة ،تحقیق رضا الزبائنىلمن خلاله إلى الأسواق العالمیة وإ تعبر 
قة بین الإنتاجیة والتكلفة على لة العلال لمسأهتمامها الأوّ كانت تولي إالأخرى وخاصة الأمریكیة

:2ویمكن تقسیم مراحل تطور مفهوم الجودة كالتالي،لعتبار أن السعر هو هاجس العمیل الأوّ إ
ضبط الجودة:المرحلة الأولى:
الجودة تقع ت هذه المرحلة بأن مسؤولیة تحدیدمیز وت) 1920- 1990(لمرحلة ما بین وتمتد هذه ا

على مشرفین مختصین بعمل الرقابي على الجودة ومتابعة قیاسها والتحقق منها على المنتجات التي 
.3تقوم المؤسسات بإنتاجها

. 23و17، عمان ، ص 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع "  إدارة الجودة الشاملة"محمد عبد الوهاب العزاوي ، 1
.25،24، مرجع سابق ، ص"إدارة الجودة الشاملة"قاسم نایف علوان ، 2
.480ص 1997، دار الكتب ، بدون بلد نشر ، " ة الشاملةمدخل إدارة الجود: تخطیط  ومراقبة الإنتاج "فرید عبد الفتاح زین الدین ،3
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الضبط الإحصائي للجودة:المرحلة الثانیة:
ستخدام وظیفة التفتیش ومقارنة وإتسمت هذه المرحلة بإ) 1940- 1920(متدت هذه المرحلة خلال إ

.النتائج بالمتطلبات المحددة لتحدید درجة التطابق بین المنتوج والمواصفات المطلوبة للجودة
ظهور منظمات متخصصة في الجودة:المرحلة الثالثة:

صناعات متازت هذه المرحلة بعدة تغیرات في بیئة الوإ ) 1960- 1940(هذه المرحلة خلال وكانت
HARRYفقد صمم ,)1933-1929(الرأسمالي في سنة قتصادي وخاصة بعد فترة الكساد الإ

GNROMI وHAROLD DODGE أسلوبا إحصائیا لفحص عینات من الإنتاج بدلا من فحصه
الأمر الذي یؤثر ،حتمالیة وصول وحدات من الإنتاج إلى السوق وفیها أخطاء، وهذا یعني وجود إكله

.1سلبا في سمعة المؤسسة في السوق ورضا زبائنها
 تحسین الجودة:حلة الرابعةالمر:

والتي تمیزت بتطور مفهوم حلقات الجودة في الیابان إلى ) 1980- 1960(متدت هذه المرحلة من إ
لى جانب مفاهیم أخرى كتوكید ك ظهور التلف الصفري في الیابان إوكذل،مفهوم إدارة الجودة الشاملة

السیاسات  والإجراءات اللازمة لتحقیق الجودة في الجودة والذي یعتبر نظام متكامل یتضمن عدد من 
.المؤسسات الصناعیة
إدارة الجودة:المرحلة الخامسة:

وتمیزت هذه المرحلة بعدد من المفاهیم الجودة التي ) 2000- 1980(متدت هذه المرحلة ما بین إ
وظهور برامج الحاسوب في تصمیم المنتوج ،یزو، الإتمخضت عن المرحلة السابقة كمفاهیم العولمة

.وإنتاجه وظهور فكرة الإنتاج المتكامل وأنظمة الإنتاج المرن وغیرها
21مرحلة القرن :المرحلة السادسة:

هتمام لأبحاث العلمیة في هذا المیدان بأنها ستكون مرحلة الإهي المرحلة المستقبلیة التي تشیر إلیها ا
.2من حیث سهولة وسرعة الحصول علیه عند الطلب،وإنتاج ما یرغب فیهبالزبون من خلال تقدیم 

ولكي تحقق المنظمة ،الجودةضبطإذ یتوقع أن یشهد العقد القادم تطورات كبیرة في أسالیب
،المستوى المطلوب من الجودة علیها أن تبدأ بالزبون ولیس بالسلعة الملموسة أو العملیة التصنیعیة

سیعتمد التركیز على الزبون في جمیع عملیات ضبط الجودة بدءا من التخطیط للأنشطة والفعالیات 
تجاه ، أي بعبارة  أخرى سوف یكون الإزمة لضبط الجودة وإدارتها وصولا إلى المخرجات النهائیةاللاّ 

، 2001، 1وجهة نظر ، دار الوائل للنشر ، عمان ، الأردن ط" : المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة"عمر وصفي عقیلي ، 1
.24ص

.25، مرجع سابق ، ص " إدارة الجودة الشاملة"قاسم نایف علوان ،2
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معنویا لتحقیق تلك والذي یتطلب مكافأة العاملین مادیا و ،بالتحول نحو تحقیق القیمة الشاملة للزبون
:                                                                                                                            یبین تطور مفاهیم إدارة الجودة) 01(القیمة وتحقیق رضا الزبون والشكل رقم 

تطور مفاهیم إدارة الجودة) 01(شكل رقم ال

56، ص "إدارة الجودة الشاملة"قاسم نایف علوان ، :المصدر

الحاجات

الخدمات

العملیات

المنتوجات

لضبطھا لإدارتھا لتحسینھا

ضمان الجودة
1990

الضبط الإحصائي
1960

الفحص
1940

إدارة الجودة الشاملة
2010

رفاھیة الزبون
2020
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هداف والعوامل المؤثرة في الجودةأهمیة وأ:المطلب الثاني
:الجودةأهمیة : أوّلا

حد العوامل التي تحدد حجم الطلب ، إذ تعتبر الجودة أللجودة أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات أو الزبائن
:1على منتجات المؤسسة وتكون الأهمیة كما یلي

:بالنسبة للمؤسسة-

ویتضح ذلك من خلال العلاقات التي تربط ،تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها
ومحاولة تقدیم منتجات تلبي رغبات وحاجات عملاء ،المؤسسة مع الموردین وخبرة العاملین ومهاراتهم

فإذا كانت منتجاتها ذات جودة منخفضة فیمكن تحسینها لكي تحقق الشهرة والسمعة الواسعة ،المؤسسة
.لمماثلة في نفس النشاطوالتي تمكنها من التنافس مع المؤسسات ا

:المسؤولیة القانونیة للجودة-

ستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظر في قضایا مؤسسات تقوم بتصمیم منتجات أو تقدیم وبإتزاید
مؤسسة إنتاجیة أو خدمیة تكون مسؤولة قانونا ن كل یدة في إنتاجها أو توزیعها لذا فإخدمات غیر ج

.ستخدامه لهذه المنتجاتجراء إعن ضرر یصیب الزبون من 
:المنافسة العالمیة-

لى درجة كبیرة في سوق في كیفیة وتوقیت تبادل المنتجات إقتصادیة ستؤثر ات السیاسیة والإن التغیر إ
، تكتسب الجودة أهمیة متمیزة إذ تسعى كل من وفي عصر المعلومات والعولمة،دولي تنافسي 

قتصاد بشكل یق المنافسة العالمیة وتحسین الإالتمكن من تحققها بهدفیلى تحقالمؤسسة والمجتمع إ
ى ذلك إلى نخفض مستوى الجودة في منتجات المؤسسة أدّ غل في الأسواق العالمیة، فكلما إعام والتوّ 

.رباحهاإلحاق الضرر بأ
:حمایة المستهلك-

تطبق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قیاسیة محددة تساهم في حمایة المستهلك من 
توى الجودة منخفضا یؤدي ذلك إلى عندما یكون مس،الغش التجاري وتعزیز الثقة في منتجات المؤسسة 

یقوم بشرائه يم رضا المستهلك هو فشل المنتوج الدوعدالمستهلك عن شراء منتجات المؤسسة، حجام إ
.الوظیفة التي یتوقعها المستهلك منهبمن القیام 

.97، 98، مرجع سابق ، ص " إدارة الجودة الشاملة"قاسم نایف علوان ، 1
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:التكالیف وحصة السوق-

لفرص لإكتشاف الأخطاء نه أن یتیح اجمیع عملیات ومراحل الإنتاج من شأتنفیذ الجودة المطلوبة ل
تقلیل ستفادة القصوى من زمن المكائن والآلات عن طریق ل تكلفة إضافیة إلى الإیها لتجنب تحمّ وتلاف

.وبالتالي الكلفة وزیادة ربح الشركة،الزمن العاطل عن الإنتاج
:أهداف الجودة: ثانیا

:بشكل عام هناك نوعان من أهداف الجودة وهما
وهي المتعلقة بالمعاییر التي ترغب المؤسسة في :أهداف تخدم ضبط الجودة-

، وذلك بإستخدام المعاییر على مستوى المؤسسة ككل، حیث تصاغ هدهالمحافظة علیها
.1الخ...تتعلق بصفات ممیزة مثل الأمان وإرضاء الزبائن متطلبات ذات مستوى أدنى

اء وتطویر وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخط:أهداف تحسین الجودة- 
من هنا یمكن تصنیف أهداف الجودة ،كبرمنتجات وخدمات جدیدة ترضي الزبائن بفعالیة أ

:بنوعیها إلى خمس فئات وهي

أهداف الأداء للمنتوج أو الخدمة وتناول حاجات الزبائن والمنافسة.
أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة ویتضمن الأسواق والبیئة والمجتمع.
أهداف العملیات وتناول مقدرة العملیات وفاعلیتها وقابلیتها للضبط.
تها للتغیرات ل مقدرة المؤسسة وفاعلیتها ومدى إستجابتناو داء الداخلي وتأهداف الأ

.ومحیط العمل
أهداف الأداء للعاملین وتتناول المهارات والقدرات والتحفیزات وتطویر العاملین.

تسویق قد وضعت ن إدارة ال، وإ عمال في مجال تقدیم الخدمات تواجه منافسة متزایدةإن منظمات الأ
هتمام بجودة الخدمات المقدمة لكي تحقق الجدارة ، لذلك فإنها تسعى إلى الإهاالحالة مركز إهتمامهذه 

.لجودة الخدمة المقدمة لهمتفید منها من خلال إدراكهمالمطلوبة وتحقیق الرضا والإشباع للمس
قدم الخدمة ر الملموسة تنتج وتقدم من خلال تفاعل من الخدمة نشاط أو مجموعة الأنشطة غیوبما أ

ن جودة الخدمة تقع في قلب عملیات تقدیم الخدمات ومتلقیها من أجل حل مشاكل المستفید وبالتالي فإ
.وتنفیدها

، دمشق ، 1، دار الفكر المعاصر ط " 9000دلیل عملي لتطبیق أنظمة إدارة الجودة الإیزو "مأمون السلطي ، سهیل إلیاس ، 1
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:العوامل المؤثرة في الجودة: ثالثا
:تشمل ستة عوامل أساسیة

، ولن یكون نه لن تكون هناك منتجاتبدیهي إذا لم  یكن هناك أسواق فإ:الأسواق)1
، ولكي وهناك الكثیر من المنتجات التي تطرح في الأسواق،هتمام بالجودة وأسالیبهاهناك إ

ن یحتل مكانا مناسبا في الأسواق فلا بد من أن یكون ذا جودة عالیة تحقق له یمكن لمنتج ما أ
.1زمالاستقرار اللاّ 

إلى وجود لقد أدى التقدم الكبیر في وسائل الإنتاج المختلفة إلى نشأة الحاجة :العامل)2
.نوع من التخصصیة العالیة لمواجهة هذا التقدم ولتحقیق الإتقان والجودة في الأداء

، التنافس في الأسواق إلى تقسیم فرص الربح بین المنتجینقد أدت زیادة:رأس المال)3
بمستوى الجودة یتطلب الكثیر رتفاعى المعدات الحدیثة للإن الحصول علوفي نفس الوقت فإ

.رؤوس الأموال لتغطیة تكالیف الإنتاج الأساسیةستثمارمن إ
عة نظام لا یخفى علینا بالطبع الحاجة إلى وجود نظام إداري واع لخلق ومتاب:الإدارة)4

ن مسؤولیات الجودة قد توزعت على مجموعات مختلفة وأصبحت فعال لضبط الجودة وخاصة أ
.الجودةللإدارة مسؤولیة تامة عن متابعة هذه المجموعات ومراقبة 

لى جودة نتاج والمتطلبات الخاصة للوصول إنتیجة لزیادة تكلفة الإ:المواد الأولیة)5
، حتیاجات المطلوبةمن المواد الصناعیة التي تفي بالإنه قد أمكن الوصول إلى الكثیر ، فإعالیة
المواد ستخدام الكثیر من لیة بإختیار جودة المواد الأوّ ممكن من الآن إه أصبح من النّ كما أ

.د فحص بالعین المجردة كما كان متبعا في الماضيالحدیثة ولم تصبح العملیة مجرّ 
یادة في الطلب على المنتجات إلى ت الز لقد أدّ :الآلات والوسائل الفنیة الحدیثة)6

، وقد ساعدت هذه حتیاجات المطلوبةي بالإنات الخاصة التي تفإختراع الكثیر من الماك
.2لى حد كبیرالوصول إلى دقة عالیة وبالتالي إلى جودة مرتفعة إالماكنات الآلات على 

. 43ص 2006، الشروق ، عمان ،"إدارة الجودة الشاملة في الخدمات"قاسم نایف علوان ، . د1
.44، مرجع سبق ، ص" إدارة الجودة الشاملة في الخدمات"قاسم نایف علوان ، . د2
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وأنواعهابعاد الجودةأ:المطلب الثالث
:بعاد الجودةأ:أوّلا

:1للجودة أبعاد عدیدة من بینها نذكر ما یلي
الأساسیة مثل وضوح الألوان بالنسبة للصورة ) خدمة/سلعة (وتتمثل في خصائص المنتج :الأداء. 1

.الخ...أو السرعة بالنسبة للماكینة
.ویتمثل في المنتج الثانوي أو هي الصفات المضافة إلى الخدمة الأساسیة:المظهر. 2
.الخدمةإنتاج الخدمة حسب المواصفات المطلوبة أو معاییر إنتاج:المطابقة. 3
خر متوسط الوقت الذي تعطل فیه المنتج الأداء بمرور الوقت أو بمعنى آمدى ثبات:عتمادیةالإ. 4

.عن العمل
.بالإضافة إلى مدى سهولة التصحیح،هتمام بالشكاويحل المشكلات والإ:الخدمات المقدمة. 5
.اللباقة في التعامل مع الزبونب مقدم الخدمة مع الزبون مثل لطف و أي مدى تجاو :ستجابةالإ. 6
.ي الخبرة والمعلومات السابقة عن الخدمةأ:السمعة. 7

:أنواع الجودة:ثانیا
:2یمكن تصنیف الجودة إلى نوعان هما

ن المؤسسة من خلال إدارتها وعملیاتها تحقق توقعات وتعني أ:جودة التطابق-1
.الأسواق المستهدفة

المؤسسة من خلال إدارتها وعملیاتها تحقق رضا الزبون ن وتعني أ:جودة الأداء-2
.من خلال معاییر أداء عالیة وبما یحقق متطلبات الجودة

، 2006، مفاهیم وتطبیقات ، الطبعة الثانیة ، دار وائل للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ، " إدارة الجودة الشاملة"محفوظ أحمد جودة ، . د1
.20،21ص

، مدكرة ماجیستیر، غیر منشورة ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة "سویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیةدور الت"بوبكر عباسي ،2
.19، ص2009،
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مفاهیم حول الخدمة:المبحث الثاني
ستعمال الخدمات مثل ، وذلك لكثرة إهتمام المتزاید في الوقت الحاليإن الخدمة أصبحت ذات الإ
وللخدمة تمتاز بخصائص وتصنیفات ،مین وغیرها، التأخدمات الهاتف،الخدمات المقدمة مع السلعة

.لى التعرف حول الخدمةفي هذا المبحث سوف نتطرق إلیهم وإ وبعض التحسینات لذا 
تعریف الخدمة وخصائصها:  المطلب الأوّل

تعریف الخدمة: أوّلا
:للخدمة عدة تعاریف ومن بینها ما یلي

 أو هي النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع ":للخدمةتعریف الجمعیة الأمریكیة
.1"رتباطها  بسلعة معینةالتي تعرض لإ

 تعریفER.ARMSTRONGKOTL " : الخدمة هي أنشطة أو منافع یقدمها
ولا یترتب على بیعها وتقدیمها نقل ،خر وهي بطبیعتها غیر ملموسةطرف إلى طرف آ

.2"الملكیة
 تلك النشاطات المعرفة ولكن غیر محسوسة وتمثل الهدف على أنها"وتعرف الخدمة

منتجات غیر ملموسة تهدف أساسا إلى إشباع أي هي ،3الرئیسي لتحقیق رضا الزبائن
."5وهذا ما یسمى بالخدمة الجوهریة، 4حاجات ورغبات الزبون وتحقیق المنافع له

ي ملموسة والتغیرعلى أنها نشاط یرافقه عدد من العناصر ":وتعرف الخدمة أیضا
أي لا ،6نتقالها للمالكخاصیة الحیازة ولیس لإو مع تتضمن بعض التفاعل مع الزبائن أ

.7"یترتب على تقدیمها أي نوع من أنواع الملكیة
مباشرة بأنها ذلك المنتوج غیر الملموس یقدم فوائد ومنافع ":وتعرف الخدمة كذلك

لیة على أشخاص أو أشیاء معینة آطاقة بشریة أوستخدام جهد أو للزبون كنتیجة لتطبیق أو إ
.8"ستهلاكها مادیایمكن حیازتها أو إلاوالخدمةومحددة

.298، ص2009، الطبعة الأولى ، دار صفاء للنشر ، عمان ، الأردن ، "أسس التسویق المعاصر"ربیحي مصطفى علیان ،1
2 P. Koter et Armstrong , principalaes of  Marketing servisices , èdition , prentichall , 1996 , p66.

، الطبعة الأولى ، الوراق للنشر ، عمان ، الأردن ، " دراسات في تسویق الخدمات المتخصصة منهج تطبیق"عبد العزیز أبو نبعة، 3
.28، ص 2005

.35،ص2006لى ، دار المناهج للنشر والتوزیع ، ، الطبعة الأو " تسویق الخدمات وتطبیقاته"زاكي خلیل المساعد ، 4
. 61، ص2009، الطبعة الأولى ، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع ، " تسویق الخدمات"فرید كورتل ، 5
.20، ص 2005، الطبعة الأولى ، دار حامد للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ، "التسویق السیاحي"تیسیر العجارمة  ، 6
.51ص 2003،الطبعة الأولى ، دار المناهج للنشر ، عمان ، الأردن ، " التسویق الإستراتیجي للخدمات"محمد محمود مصطفى ، 7
.51ص 2003،الطبعة الأولى ، دار المناهج للنشر ، عمان ، الأردن ، " التسویق للخدمات"أسعاد حامد أورمان ، أبي سعد الدیونجي ، 8
.4،ص2000، الطبعة الأولى ، دار حامد للنشر، عمان ، الأردن ، " السیاحي والفندقي"د أورمان ، أبي سعد الدیونجي ، أسعاد حام8
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:خصائص الخدمة:ثانیا
ة في تعریف الخدمة من طرف ة وهذا ما جعل هذه الخاصیة الغالبإن الخدمة بطبیعتها غیر ملموس

:ومن أهمها ما یليللخدمةالمختصین ومن بعد هذه الخاصیة فهناك عدة خصائص ممیزة
نه من المستحیل على المستخدم خدمة نظرا للخدمة غیر ملموسة فإ:اللاملموسیة- 1

أو شمها أو رؤیتها قبل شرائه ،و تذوقها، الإحساس بها من خلال لمسها أ1إدراكها بالحواس
2.لها

للخدمة یتم ستهلاك تعني تلازمیة عملیتي الإنتاج والإ:)عدم الانفصال(التلازمیة- 2
ا لأن وقت إنتاج الخدمة هأیضا لا یمكن فصل الخدمة عن مقدمّ وهي تعني ,3في نفس الوقت
.4تصال مباشر مع مقدم الخدمة، فالزبون هنا یكون في إستهلاكهاهو نفسه وقت إ

ات التي تقدمها المؤسسة الخدمیة ن الخدممن الصعب إفتراض أ:عدم التجانس- 3
خدمة تعتمد بدرجة كبیرة على ن جودة الأداء ال، لأالمستوى والنوعیةلى الزبون تتم بنفس إ

ن نفس الشّخص تختلف أیضا من شخص لآخر أي من مقدم إلى مة مفالخدمة المقدّ ،هامقدمی
.خرآ
تعتبر الخدمة ذات طبیعة غیر قابلة للتخزین أي لا یمكن :عدم القابلیة للتخزین-4

.تستهلك وقت إنتاجها وبالتالي عدم إمكانیة تخزینهافالخدمة ،حفظ الخدمة على شكل مخزون
، وذلك تمیز السلعة عن الخدمةصفة عدم إنتقال الملكیة صفة :نتقال الملكیةعدم إ- 5

لسلعة التي یكون متلاكها على عكس اكون الزبون یمكنه إستعمال الخدمة لمدة معینة دون إ
.5متلاكها كما في السلعة المادیةفیها الزبون حق إ

تصنیف الخدمة:المطلب الثاني
:6یمكن تصنیف الخدمة إلى ثلاثة أصناف حسب طبیعة الخدمة وهي

دون أن یكون ذلك ،وهنا تقوم المؤسسة بتقدیم خدمة وحیدة:الخدمة الخالصة-1
دور ,التعلیم,مینخدمات أخرى مرفقة مثل خدمات التأي أومرتبط بمنتوج مادّ 

.هذه الخدمات الحضور الشخصي للزبونكما تتطلب ، الخ...الحضانة

.20، ص2011، الطبعة الأولى ، دار وائل للنشر والتوزیع ، الأردن ، " التسویق الفندقي"خالد مقابلة ، 1
.2017، ص 2002الأولى ، دار الثقافیة للنشر والتوزیع ، عمان الأردن ، ، الطبعة " مبادئ التسویق"محمد صالح المؤدن ، 2

3 Philip kotler et bernard dubois , « Marketing management » , 12èdition peron èducation , paris , 2006 p
475.

.20خالد مقابلة ، مرجع سابق دكره ص 4
.271-270، ص 2002، دار العلمیة الدولیة ودار الثقافة للنشر والتوزیع ،عمان ، الأردن ،"أسس التسویق الحدیث"عبد الجبار مندیل ، 5
.21تیسیر العجارمة ،مرجع سابق دكره ص6



أساسیات في جودة الخدمات الفصل الأول 

~15~

أساسیة لكن تكتمل للمؤسسة تقدیم خدمةیمكن :الخدمة المرفقة بمنتوج مادي- 2
،خدمات الجرائد،خدمات المواصلات الجویةو الخدمات مثلببعض المنتجات أ

.كذلك الطبیب الذي یحتاج إلى تجهیزات لتقدیم التمریض، الخ...المشروبات،المجلات
في هذه الحالة تعرض المؤسسة منتجاتها مرافقة :المنتوج المرافق بعدة خدمات- 3

،ة معینة أو النقلبعدة خدمات مثل بیع أجهزة التلفزیون والآلات الغسیل مرافقة بالضمان لمدّ 
كلما كان بیعه ،فكلما كان المنتوج متطورا تكنولوجیا مثل السیارات وأجهزة الإعلام الآلي

.الخ...الضمان،الصیانة،یتطلب خدمات مرافقة مثل النقل
طرق تقدیم الخدمة: المطلب الثالث

مة مرتبطة بمن یقدم الخدمة وبما أن مقدم الخدمة هو شخص فإن تكوینه ن عملیة تقدیم الخدإ
یز یئة لذلك یمكن التمسیّ دة أوو حالته النفسیة هي التي تتحكم في كون الخدمة المقدمة جیّ الشخصي أ

:1بین أربعة أنواع أساسیة عند تقدیم الخدمة
وتتمیز هذه الخدمة بأنها تعتمد على إجراءات وأسالیب سیئة :طریقة الخدمة الباردة- 1

ا یؤدي إلى مقابلتها بمواقففي تقدیم الخدمة أي وجود تعاملات غیر محددة مع الزبون ممّ 
:وسلوكیات غیر مناسبة من طرف الزبون لذلك فهي تتمیز

.الجانب الإجرائي في تقدیم الخدمة: أولا
.خدمة بطیئة. أ

.خدمة غیر منظمة وفوضویة.    ب
.خدمة غیر مریحة.   ت

:الجانب الشخصي للخدمة:ثانیا
.فالإجراءات المحددة غیر مفهومة وغیر واضحةغیر شفافة،.  أ
.الخدمة تكون فاترة.  ب
.نبساط والفرحضة وغیر جیدة وبعیدة عن أجواء الإمنخف.  ت

.غیر مرغوبة من الزبون.  ث
هتمام بالجانب الإجرائي فيوتتمیز هذه الطریقة بإرتفاع الإ:طریقة المصنع للخدمة- 2

:الصورة التالیةنخفاض أهمیة الجانب الشخصي تأخذتقدیم الخدمة وإ 

.190مأمون الدرادكة ، طارق شبلي ،مرجع سابق دكره ، ص1
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من الناحیة الإجرائیة:أولا
.تأتي في الوقت المناسب.أ
.ومتناسقة.ب

.وبعیدة عن الغرض.ت
الجانب الشخصي:ثانیا
.غیر شفافة.أ
.منخفضة.ب
.مرغوبة من طرف الزبونغیر .ت

"ن هنا لمعالجتكمأرقام ونحأنت مجرد "والرسالة الموجهة للزبون هنا
الجانب هتمامها الكبیر بوتتمیز هذه الطریقة بإ:طریقة الحدیقة الوردیة للخدمة- 3

نخفاض مستوى الجانب الإجرائي في تقدیم تلك الخدمة وتأخذ الشخصي في تقدیم الخدمة وإ 
:الصورة التالیة

.الجانب الإجرائي:أولا
.الخدمة البطیئة.أ

.الخدمة غیر متناسقة وموحدة للجمیع.ب
.الخدمة غیر منتظمة.ت

الجانب الشخصي:ثانیا
.خدمة تتسم بالود والمحبة في التقدیم.   أ
.خدمة جذابة وعملیة التقدیم متقنة.  ب

.الزبونطریقة تقدیم الخدمة بارعة ومرغوب من طرف .   ت
".نحن نبذل أقصى ما في وسعنا ولكن لا نعرف تماما ما نقوم به":والرسالة الموجهة للزبون هنا

رتفاع الجوانب المتعلقة بالمستوى وتتمیز هذه الطریقة بإ:الزبونخدمةطریقة جودة- 4
لذا ،ستخدامها في تقدیم الخدمة للزبونصي وتعد من أفضل الطرق التي یتم إالإجرائي والشخ

:فهي تأخذ الصورة التالیة
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:الجانب الإجرائي:أولا
.تقدیم الخدمة في الوقت المناسب.   أ
.الخدمة تكون متناسقة ومنتظمة.  ب

.الخدمة المقدمة موحدة لجمیع الزبائن. ت
الجانب الشخصي:ثانیا

.التقدیمالمعاملة الشخصیة تتمیز بالود والمحبة في .أ
.طرق تقدیم الخدمة جذابة وملفتة للنظر.ب

.طریقة تقدیم الخدمة بارعة.  ت
.الخدمة المقدمة مرغوبة من طرف الزبون.ث

".نحن نعتني بكم ونسعى لخدمتكم"الرسالة الموجهة للزبون هنا
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جودة الخدمة:المبحث الثالث
قدم ملجودة الخدمة دور أساسي في تصمیم وإنتاج الخدمة وتسویقها ولها أهمیة بالغة لكل من 

طبیقها لمتطلبات الجودة وذلك بحیث زاد إدراك المؤسسات الخدمیة لأهمیة ت،الخدمة والمستفید منها
.كتساب المیزة التنافسیةتحقیق التمیز في أدائها ومنه إجلمن أ

جودة الخدمة وأهمیتهامفهوم : المطلب الأوّل
ختلاف حاجات وتوقعات الزبائن عند البحث عن ، وذلك لإتتعدد التعریفات بالنسبة لجودة الخدمة

فجودة الخدمة تختلف من ،ختلاف في الحكم على جودة الخدمة، وكذلك الإجودة الخدمة المطلوبة
جودة زبائن قد تكون هي جودة المتوقعة أو المدركة وهناك زبائن قد تكون بأن خر هناك آزبون إلى 

.خدمة لیس هي المطلوبة
:مفهوم جودة الخدمة: أوّلا

:لجودة الخدمة العدید من التعاریف ومن بینها ما یلي
المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة أي التي هي جودة الخدمات ":جودة الخدمة

و عدم وهي المحدد الرئیسي لرضا الزبون أ،و یدركونها في الواقع الفعليالزبائن أیتوقعها 
مستوى الجودة في تعزیزرضاه حیث یعتبر في نفس الوقت من الأولویات الرئیسیة التي تزید

".1خدماتها
د بجودة أي یقص،2توقعات الزبونعلى أنها التفوق على":وتعرف جودة الخدمة

وى ها فعلیا على مستمؤسسة تتفوق في خدماتها التي تؤدین العریف بأالخدمة في هذا الت
".تجاه هذه الخدماتالتوقعات التي یحملها الزبون إ

بأنها تقدیم نوعیة عالیة وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة :وتعرف جودة الخدمات
".4نخفاض نسبة الشكاوي، وإ 3المنافسین الآخرین

عن الخدمة على أنها ذلك الفرق الذي یفصل الزبون ":وتعرف جودة الخدمة أیضا
"5للخدمة أو بعد تقدیمها لهستعماله والجودة التي یحس بها إ

.143، ص2001،الطبعة الأولى ، دار الثقافة للنشر والتوزیع ،عمان ،"الشاملةإدارة الجودة "مأمون الدرادكة وآخرون، 1
.35، ص1999، ترجمة ونشر مكتبة حریر ، الطبعة الأولى ، "أساسیات إدارة الجودة الشاملة"ریتشار دل ویلیامز، 2
.215، ص2002ر والتوزیع ،عمان ، ، الطبعة الأولى ، دار المیسر للنش"إدارة الجودة وخدمة العملاء"خضیر كاظم حمود، 3
.35-33، ص2002، دار الجامعة ،إسكندریة، " إدارة تسویق الأنشطة الخدمیة المفاهیم وإستراتیجیات"سعد محمود المصري ، 4

5 Gerard Taker , michel lingbais," Marketing des services" , edition de nord , 1992 , p 45.
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ن ومقدم الخدمة حیث بأنها ذلك التفاعل بین الزبو ":كما تعرف جودة الخدمة كذلك
".1للخدمةن جودة الخدمة من خلال مقارنته بین ما یتوقعه والأداء الفعلي یرى الزبون بأ

:أهمیة جودة الخدمة: ثانیا
ن ن على الزبو أجل تحقیق النجاح والإستقرار فإلجودة الخدمة أهمیة كبیرة بالنسبة لمؤسسات وذلك من 

، وعلى المؤسسات جل خلق الخدمة وتقدیمها على أعلى مستوىوالموظفین أن یتعاملون معا من أ
:2أهمیة الجودة في تقدیم الخدمة فیما یليلذلك تكمن ،هتمام بالموظفین والزبائن معاالإ
اد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات فمثلا نصف المؤسسات دز إلقد :نمو مجال الخدمة. 1

الأمریكیة یتعلق نشاطها بتقدیم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدمیة مازالت في نمو متزاید 
.ومستمر

سات الخدمیة سوف یؤدي إلى وجود منافسة شدیدة بینها تزاید عدد المؤسن إ:زدیاد المنافسةإ. 2
.عتماد على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسة مزایا تنافسیة عدیدةلذلك فإنّ الإ

أصبحت المؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي تركز على :قتصادي لجودة الخدمةالمدلول الإ. 3
ولكن یجب كذلك ،جل جذب الزبائن جددمن أمؤسسات السعيتوسیع حصتها لذلك لا یجب على ال

.هتمام أكثر بمستوى جودة الخدمةلحالیین ولتحقیق ذلك لا بد من الإالمحافظة على الزبائن ا
مع المؤسسات التي تركز على دة ویكرهون التعامل إن الزبائن یریدون معاملة جیّ :فهم الزبون. 4

ت جودة وسعر معقول دون توفیر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر فلا یكفي تقدیم الخدمة ذاالخدمة
.للزبون

أبعاد جودة الخدمة: المطلب الثاني
:3لجودة الخدمة أبعاد تتمثل فیما یلي

ستعداد مقدم الخدمة في الوقت الكافي للزبون للتحدث ویتمثل في إ:الفهم والإدراك-1
.أي معرفة الزبون وبذل الجود لفهم حاجاته،وإبداء وجهة نظره دون ملل منه

.وهذه الثقة تتأثر من خلال السمعة التي یتمتع بها مقدم الخدمة:الثقة في الأداء-2
.قدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفاعلیة طوال الوقتموتعني ال:ستمراریةالإ-3
یتمتع بها مقدم ویتمثل في المهارات التي یجب أن :المضمون الذاتي للخدمة-4

.الخدمة وذلك فیما یتعلق بطریقة عرض الخدمة وإقناع الزبائن بها

.437، ص2005، الطبعة الثانیة ، عمان ،"تسویق الخدمات"هاني حامد الضمور،1
.151، ص2001، الطبعة الأولى ، دار صفاء للنشر و التوزیع ، عمان ، "إدارة الجودة الشاملة"مأمون الدرادكة ، 2
.278محمد عبدالفتاح الصیرفي ، مرجع سابق دكره ، ص3
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ي تحقیق تطلعات الزبائن والخدمة المقدمة أبمعنى تحقیق التجانس بین :المطابقة-5
.الخدمة

المادیة لذلك ستعمال بعض الأدواتوقد یتطلب تقدیم بعض الخدمات إ:الأدوات-6
ن تكون الأدوات متوفرة وعلى درجة ، وهنا یتوقع الزبون بأا الطبیبستخدمهمثل الأدوات التي ی

.1المادي للزبون في حصول الخدمةوهنا لتعمیق الشعور عالیة من الكفاءة
ویتمثل في محاولة تحقیق رغبة الزبون في تقدیم الخدمة له في الوقت :التوقیت-7

.أي كم ینتظر الزبون من وقت لتقدیم الخدمة،2الذي یریده
أي ،3وتعني إبقاء الزبائن مطلعین على كل ما یخصهم والاستماع لهم:تصالاتالإ -8

.على المؤسسة أن تعدل لغتها وفقا لمختلف الزبائن

یم جودة الخدمةتقی: المطلب الثالث
:تقییم جودة الخدمة: أوّلا

موقف الإدارة ومدى ر عن حدهما داخلیة تعبّ ، ألى تقییم جودة الخدمة من وجهتینوینظر عادة إ
ا وجهة النظر الخارجیة فتركز على جودة مّ ، ألتزامها بالمواصفات التي صممت الخدمة على أساسهاإ

.الخدمة المدركة من طرف الزبون
لى جوهرة وخاصیة بدرجة التمیز والتفوق المنسوبة إبأنها حكم الزبون":ویقصد بالجودة المدركة

تج عن المقارنة بین والنا،تجاه مرتبط بالرضا ولكن لا یساویهة على إأي الجودة المدركة عبار 4."الشيء
،تقییم جودة الخدمة یجب أن یكون من وجهة نظر الزبوننّ التوقعات والإدراكات المتعلقة بالأداء لذا فإ

:5ویرجع ذلك إلى الأسباب التالیة
و ، أختیار الخدمةدها الزبون لإوالمؤشرات التي یحدقد لا یكون لدى المؤسسة معرفة بالمعاییر- 

.ي تقییم جودة الخدمة المقدمةفحتى الأهمیة النسبیة التي یولونها لكل مؤشر
.إدارة المؤسسة في معرفة الأسالیب التي یدرك بها الزبون الأداء الفعلي للخدمةءقد تخطي- 

مع الإشارة إلى القطاع - وعلاقتها بتنافسیة البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملة" جودة الخدمة المصرفیة"مفتاح صالح معارفي فرید ، 1
.05سكیكدة ، الجزائر ص55أوت20،جامعة 2007ماي 8المصرفي الجزائري، المؤتمر العلمي الدولي حول التمیز في منظمات الأعمال ،

، الطبعة الأولى ، دار وائل للنشر والتوزیع ، بغداد ISO9000-ISO1400ة الجودة والبیئةأنظمة إدار " محمد عبد الوهاب العزاوي ،2
.22، ص2002،

.303، ص2007، الطبعة الأولى ، دار حریر للنشر ، عمان ،" إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدمي"مهدي السامرائي ،3
4 Christian derbaix , joel brèe , « comportement du consommateur », edition economica , paris,2000,
p520.

، مدكرة لنیل شهادة ماجیستیر في علوم التسییر ،جامعة محمد بوضیاف " جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء"بوعنان نور الدین ، 5
.70، ص2007المسیلة ، 
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ر في الخدمات ستجابة للتطوّ حاجات الزبائن وتوقعاتهم تتطور إقد لا تعترف المؤسسة بحقیقة أن- 
منافسة وهو ما یجعلها تعتقد أن ما تقدمه ن طرف المؤسسة نفسها أو من طرف مؤسسات المقدمة م

.یعتبر مناسبا
و تقییم حاجات زبائنها ومعرفة توقعاتهم أتحدید،قد لا تستطیع المؤسسة نظرا لنقص إمكانیاتها- 

.على تحدید مستوى الجودة في خدماتهاوبالتالي عدم القدرة ،ضا لدیهممستوى الرّ 
دة من تقییم الجو إدراك الزبون للخدمة المقدمة له ، بمعنى أن عملیة ویرتبط تقییم الجودة بمستوى
لى الخدمة الأساسیة أو الجوهریة مختلف الجوانب المادیة الملموسة طرف الزبون تشمل بالإضافة إ

عملیة تقییم جودة الخدمة یعتمد بشكل كبیر على حاجات نّ ، فإوغیر الملموسة المتصلة بتقدیم الخدمة
.ورغبات وتوقعات الزبون قبل شراء الخدمة

مؤشرات تقییم جودة الخدمة: ثانیا
فعلى المؤسسة ،حتى تقوم المؤسسة الخدمیة بتقدیم خدمة قد تتلائم مع توقعات الزبائن وتلبي حاجاتهم

یعتمد علیها الزبون في الحكم على جودة الخدمة المقدمة أن تتعرف على المعاییر والمؤشرات التي 
:1وتتمثل أهم المؤشرات التي یعتمد علیها في تفسیر جودة الخدمة ما یلي،لهم
یمكن ن تكون بشكلم خدمة تكون ما وعدت به المؤسسة أي أوهي القدرة على تقدی:عتمادیةالإ- 1
.ویكون بدرجة عالیة من الدقة وتكون ملتزمة بالوقت والأداء،عتماد علیهاالإ
وتتعلق بمدى قدرة ومحاولة المؤسسة بتقدیم الخدمة في :مدى إمكانیة الحصول على الخدمة- 2

.الوقت الذي یریده الزبون وكذلك توفرها في المكان الذي یرغبه
ها مثل درجة الأمان قدمة ومن یقدموهو یعبر عن درجة الشعور بالأمان في الخدمة الم:الأمان- 3

.ستئجار شقة أو غرفة في فندقالمترتبة عن إ
لتزام بوعود التي ي درجة الثقة التي یضعها الزبون في مقدم الخدمة أي إوتتمثل ف:المصداقیة- 4

.الجراح بأنه لن یلحق به أضرار عند إجراء العملیةالطبیبیقدمها مثل ثقة المریض في
ویشیر هذا المؤشر إلى مدى قدرة مقدم :)العاطفة(مقدم الخدمة لحاجات الزبائن درجة تفهم - 5

.یده بالرعایة والعنایةو الخدمة على فهم حاجات الزبون وتحدیدها وتز 
ستعداد لتقدیم الخدمة للزبون بشكل دائم وقدرته مقدم الخدمة على الإوتتعلق بقدرة:ستجابةالإ- 6

.لذي یحتاج إلیها الزبونعلى تقدیم الخدمة في الوقت ا
تحلیل والمعرفة التي الوتتعلق بمقدمي الخدمة من حیث مهاراتهم وقدرتهم على :الكفاءة والجدارة- 7

.2نهم من أداء مهمتهم بشكل جیدتمكّ 

.446-443هاني حمود الضمور، مرجع سابق دكره ، ص1
.24، ص2005، دار هومة ، أبو ضبي ، "إدارة الجودة الشاملة"جمال الدین لعویسات ، 2
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ر ویشیر إلى التسهیلات المادیة المتاحة لدى المؤسسة الخدمیة مثل المعدات ومظه:الملموسیة- 8
.تصال معهمت ووسائل الإمقدمي الخدمة وأدوا

والدور الذي یجب ،وتتعلق بمدى قدرة مقدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة للزبون:تصالالإ - 9
ن یطلب من المریض إتباع مجموعة من الإجراءات ون للحصول على الخدمة المطلوبة كأأن یلعبه الزب

.1والتعلیمات قبل إجراء العملیة الجراحیة
جودة وهي لرئیسیة ل)محددات(تم دمج هذه المؤشرات في خمسة أبعادوفي دراسة لاحقة

.2)التعاطف،الأمان،ستجابة، الإعتمادیة، الإالملموسیة(
:والجدول التالي یوضح ذلك

.446-444هاني حامد الضمور ، مرجع نفسه، ص1
2 Jean-jacques daudin et charles Tapiero , » les qulits et le contrôle lqualite » , paris : economica 1996 ,
p9.
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مؤشرات تقییم جودة الخدمة:)02(الجدول رقم 
البیانالمؤشرات
جانب المظهر الخارجي للمؤسسة- الملموسةالجوانب 

التصمیم الداخلي للمؤسسة- 
حداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة- 
المظهر اللائق لمقدمي الخدمات- 

الوفاء بتقدیم الخدمة في المواعید المحددة- عتمادیةالإ
تقدیم الخدمة بشكل صحیح- 
معلومات دقیقة وصحیحة- 

الخدمة المطلوبةالسرعة في تقدیم - ستجابةالإ
ستجابة الفوریة لحاجات الزبائنالإ- 
ستفسارات والشكاويالرد الفوري على الإ- 

الشعور بالأمان في التعامل- الضمان
الثقة بمقدمي الخدمات- 

تحلي مقدمي الخدمات بالأدب وحسن الخلق- التعاطف
حتیاجات الزبونفهم ومعرفة إ- 
الإدارة العلیاهتمامات وضع مصلحة الزبون في مقدمة إ- 
طف في التعامل مع الزبائناللّ - 

ستخدام مقیاس الفجوة بین الادراكات قیاس جودة الخدمة بإ"لرحمان إدریسثابت عبد ا:المصدر
بدولة الكویت في المجلة العربیة للعلوم نهجیة بالتطبیق على الخدمة الصحیةدراسة م.والتوقعات

.21ص1996- العدد الأول نوفمبر، العلمي المجلد الربعمجلس النشر ، الكویت،الإداریة

:هم نماذج قیاس جودة الخدمةأ:اثالث
یف أو یتشیر الدراسات إلى أن هناك نموذجین رئیسیین على مجموعة من المؤشرات التقییمیة قابلة للتك

.التعدیل حسب نوع الخدمة
)SERVQUL(یسمى نموذج الفجوة:نموذج الفجوة- 1

ظهر خلال الثمانینیات من خلال الدراسات التي قام بها كل من 
(PARASURAMAN.ZEILHMAL ET BERRY) وذلك بغیة إستخدامه في تحدید وتحلیل

مصادر مشاكل الجودة والمساعدة في كیفیة تحسینها، إن تقییم الجودة حسب نموذج الفجوات یعني 
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والإدراك الفعلي لها، ویمكن التعبیر عنها بالعبارة تحدید الفجوة بین توقعات الزبائن لمستوى الخدمة
:التالیة

توقعات الزبائن- الإدراك الفعلي للخدمةservqul=جودة الخدمة 

فقد توصل إلى أن المحور الأساسي 1988وزملائه سنة BERRYومن خلال الدراسة التي قام بها 
في تقییم جودة الخدمة وفق هذا النموذج یتمثل في الفجوة بین الإدراك الزبون مستوى الأداء الفعلي 

وبالإضافة إلى هذه الفجوة هناك خمسة فجوات أخرى تسبب عدم النجاح في تقدیم ،1للخدمة وتوقعاته
:الشكل المواليالجودة المطلوبة وتتلخص في

.31اد ، مرجع سابق دكره ،صصلیحة رق1
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نماذج تقییم جودة الخدمة:)02(الشكل رقم 

.255ص،مرجع سابق،"تسویق الخدمات"،بشیر العلاق،حمید الطائي:المصدر
:یليخلال الشكل أعلاه یوضح لنا ما ومن 

إن الإدارة قد تفكر أنها تعرف ما :الفجوة بین توقعات الزبون وتصورات الإدارة:الفجوة الأولى)1
.في حین أن الزبائن یتوقعون شیئا مختلفا تماما،یتوقعه الزبائن وتشرع بتقدیم ذلك

الكلمة المنطوقةاتصالات الحاجة النفسیة التجارب السابقة

الخدمة المتوقعة

الخدمة المدركة

الخدمة المقدمة الاتصالات 
الخارجیة

)ترجمة الادراكات إلى معاییر جودة الخدمة( معاییر الخدمة 

ادراكات لتوقعات الزبائن

05الفجوة 

01الفجوة 

04فجوة 

03فجوة 

02فجوة 
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الإدارة قد لا تضع مواصفات :الفجوة بین تصور الإدارة ومواصفة جودة الخدمة:الفجوة الثانیة)2
ها جودة واضحة ولكنّ دارة قد تضع مواصفات ن الإتضع ذلك بوضوح وفي حالات أخرى فإالجودة ولا

.لا تكون قابلة للتحقیق
منظورة أو إن المشكلات غیر ال:مواصفات جودة الخدمة وتقدیم الخدمةالفجوة بین :الفجوة الثالثة)3

وهذا قد یكون ،خفاق مقدم الخدمة بالإیفاء بمواصفات جودة الخدمةتقود إلى إالإدارة الردیئة یمكن أن 
.سبب الخطأ البشري ولكن أیضا العطل المیكانیكي

هناك قد یكون عدم الرضا عن :تصالات الخارجیةالفجوة بین تقدیم الخدمة والإ:الفجوة الرابعة) 4
أو ما یرتبط بعدم رضا ،تصال مقدم الخدمة ووعودهإعات العالیة الزائدة الناجعة عن الخدمة بفعل التوق

.تصالات الشركةي للخدمة بالتوقعات المطروحة في إالزبون الذي قد یظهر عندما لا یفي التقدیم الفعل
ن الخدمة المتوقعة لا وهذا یعني أ:الفجوة بین الخدمة المتوقعة والخدمة المؤداة:الفجوة الخامسة) 5

مدركة وتكون محصلة لجمیع الفجوات بحیث یتم على أساسها الحكم على جودة تتطابق مع الخدمة ال
.أداء المؤسسة الخدمیة

:تجاهنموذج الإ - 2
راسات التي قام بها كل من نتیجة للدّ 1992ظهر خلال ) SERVPERF(ویعرف هذا النموذج باسم 

)TAYLOR ET CRONIN (تجاهیا یرتبط بالإدراك جودة في إطار هذا النموذج مفهوم إوتعرف ال
تقییم الأداء على أساس مجموعة من "ه نّ الفعلي للخدمة المقدمة ویعرف الإتجاه على أالزبون للأداء

.1"الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة
ویركز على تقییم الأداء الفعلي ،تجاه على أساس رفض فكرة في تقییم جودة الخدمةویقوم نموذج الإ

جودة الخدمة یتم التعبیر عنها نّ یز على جانب الإدراكات الخاصة بالزبون فقط ذلك أ، أي التركللخدمة
دراكات الزبائن السابقة وخبرات وتجارب التعامل مع المؤسسة نوع من الإتجاهات وهي دالة لإك

.للخدمةالحاليضا عن الأداءومستوى الرّ 
:التالیةفتراضات تقییم الجودة وفق هذا النموذج الإوتتضمن عملیة 

ن توقعاته حول الخدمة تحدد بصورة السابقة في التعامل مع المؤسسة فإفي غیاب خبرة الزبون -1
.أولیة لمستوى تقییم جودتها

.بناء على خبرة الزبون السابقة المتراكمة كنتیجة لتكرار التعامل مع المؤسسة-2
نّ ، وبالتالي فإكیة أخرى لمستوى الجودةالخبرات المتعاقبة مع المؤسسة ستقود إلى مراجعات إدراإنّ -3

عملیات التعدیل الإدراكي التي یقوم بها الزبون فیما لمستوى الخدمة یكون محصلة لكل تقییم الزبون

.362، ص1998، جوان 02،عدد 25، مجلة العلوم الإداریة المجلد" قیاس جودة الخدمات المصرفیة"ناجي معلا ، 1
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مستوى الأداء الفعلي للخدمة له أثر مساعد في رضا الزبون عننّ ، وهكذا فإیتعلق بجودة الخدمة
.دراكات الزبون للجودةتشكیل إ

:تجاه كأسلوب لتقییم جودة الخدمة یتضمن الأفكار التالیةص إلى أن الإوعلیه نلخ
الأداء الحالي للخدمة یحدد بشكل كبیر تقییم الزبون لجودة الخدمة المقدمة فعلیا أنّ -1

.من المؤسسة الخدمیة
ابقة في التعامل مع ضا بتقییم الزبون لجودة الخدمة أساسه الخبرة السّ ط الرّ ارتبإ-2

.التقییم عملیة تراكمیة طویلة الأجل نسبیانّ أالمؤسسة أي 
،الأمان،التعاطف، ستجابة، الإعتمادیةالإ( تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة -3

.SERVPERFركیزة أساسیة لتقییم مستوى الخدمة وفق نموذج ) الملموسیة
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:خلاصة الفصل الأول
التطور الذي عرفته الجودة خلال تطورات الزمنیة ومدى أهمیتها من خلال هذا الفصل یظهر لنا 

بقطاع الخدمات هتمام كر الإنسان خاصة عندما بدأ الإرات فقد شغلت فوهذه التطوّ ،بالنسبة للمؤسسات
تحسین الجل ثقافة تنظیمیة جدیدة تهدف إلى ى الأمم وذلك من أستراتیجیا یتحدّ لهذا تعتبر سلاحا إ
راك جمیع الموظفین في المؤسسة تات وتخفیض من التكالیف وذلك من خلال إشالمستمر في الخدم

.ل مرةوإدخال تغییرات على أداء كل موظف حتى یتمكن من أداء الخدمة بشكل صحیح ومن أوّ 



 


 



الإطار المفاهیمي لرضا الزیون الفصل الثاني 

~30~

:تمهید
سة بحیث تقوم هذه الأخیرة بخلق جلها وجدت المؤسیعتبر الزبون أحد أهم العناصر التي من أ

كتشاف الزبائن والمحافظة علیهم من خلال كسب رضاهم وذلك عن طریق معرفة توقعات الزبائن وإ 
وقعات الزبائن یجب أن ولمعرفة تجودة تتوافق مع توقعاتهم ، والعوامل المؤثرة فیها لتقدیم خدمات ذات

.تصال دائم بالزبائن ومعرفة رضاهم عن الخدمات المقدمة عن طریق قیاسهایكون هناك إ
وفي ،في هذا الفصل سنتطرق إلى الرضا والزبون وبعدها سنتطرق إلى رضا الزبون وكیفیة قیاسهو 

:وهذا انطلاقا من المباحث التالیة،الأخیر سنتطرق إلى جودة الخدمة ورضا الزبون
الرضا والزبون:المبحث الأول.
قیاس رضا الزبون:المبحث الثاني.
جودة الخدمة ورضا الزبون:المبحث الثالث.
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الرضا والزبون:المبحث الأول
كبر من الزبائن المحتملین ولا یمكنها فاظ بالزبائن الحالیین وجذب عدد أحتتسعى دائما المؤسسة للإ

وبالتالي تكسب رضاهم بحیث ،خدمات ذات الجودة التي تتوافق مع توقعاتهممن خلال تقدیم إلاّ ذلك 
لى مفاهیم خلال هذا المبحث سنحاول التطرق إأصبح الرضا یحتل مركز محوریا في دراسته ومن

.عامة حول الرضا والتوجه نحو الزبون
عمومیات حول الرضا:المطلب الأول

تعریف الرضا: أوّلا
:للرضا عدة تعاریف نذكر منها ما یلي

1هو مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین الأداء المدرك وتوقعاته"الرضا،
.2أو إدراك الزبون مستوى تلبیة مطالبه

عدم المكافئة لقاء التضحیات التي ة أونطباع بالمكافئعلى أنه الإ":ویعرف الرضا
شراء المنتوج ة من خلال التعریف یتضح بأن الزبون عند عملی، 3"یتحملها الزبون عند الشراء

:فیخرج بإحدى النتیجتین التالیتین
.یجابیة وشعوره بالرضا إذا زادت الخصائص الفعلیة للمنتوج عن توقعاته أو تتطابق معهاقیمة إ- 
.قیمة سلبیة وعدم الرضا إذا زادت توقعاته لخصائص المنتوج عن الخصائص الفعلیة له- 

 الفرق بین المزیج المثالي والفعلي لمجموعة من نه على أ":عرف الرضاوهناك من
أو هو الحكم على جودة الخدمة الناتج عن ،4الصفات أو الخصائص التي یحصل علیها الفرد

".5مقارنة بین توقعات الزبون للخدمة والأداء
 ورغبات وتوقعات حتیاجاتبأنه الحالة التي یتم فیها مقابلة إ":الرضا أیضاویعرف

.6"ق علیها مما یؤدي إلى إعادة طلب الزبون لنفس الخدمةتفو الزبون أو ال

.71، ص2002، دار الجامعة ، مصر، " قراءات في إدارة التسویق"محمد فرید الصحن ، 1
2 France qualitè public , « la satisfaction de usagers/clients/citogens de service public, » la documentation
francaise , paris , 2004, p19.
3 Daniel Ray, “Musurer et developer la satisfaction des clients” , 2 tirage edition d’ organization , paris
2001,p22.

، 1998، الطبعة الأولى ، مكتبة عین شمس ، القاهرة ، مصر ، ) مفاهیم والإستراتیجیاتال(سلوك المستهلك"عائشة مصطفى المنیاوي ، 4
.122ص

5 Monique zollinger et erik lamarque , « Marketing et strategie  de la banque » , 3 edition dunod , paris
1999 , p73.

.504، ص2001، جامعة عین شمس ،مصر ، " رضا العملاء عن جودة الخدمة"محمد علي بركات علي ، 6
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ستهلاك خدمة معینةه حالة نفسیة بعد عملیة الشراء وإ بأن":كذلكویعرف الرضا،
أي . 1ناتج عن الفرق بین توقعات الزبون والأداء المدرك) مؤقت(یترجم بواسطة شعور عابر
.التجربة والمقارنة مع التفصیلات الأساسیةناتج عن ) حكم تقییمي( هي ظاهرة غیر ملاحظة 

للزبون نتیجة رضا یعبر عن حالة نفسیة أو شعوره عاطفينستنتج من هذه التعاریف أن ال
بط بمستوى جودة الخدمة مما یعني أن الرضا یرت،أداء المنتج أو الخدمة والتوقعاتالمقارنة بین 

والذي بدوره یتحدد من خلال مقارنته بمستوى ، ضان درجة الإشباع تحدد مستوى الر المدركة وأ
.التوقعات مع الناتج الفعلي

أهمیة الرضا: ثانیا
:2تتمثل أهمیة الرضا

.رسم برنامج وخطط عمل المؤسسة- 
.تطویر جودة المنتج وتحقیق میزة تنافسیة للمؤسسة في السوق- 
.ومتطلبات الزبوننجاح المنظمة في تحقیق الأرباح من خلال حاجات - 
.خلق ولاء من قبل الزبون للمؤسسة- 
.زیادة تكرار تعاملات الزبون مع المؤسسة- 

:خصائص الرضا: ثالثا
:یمكن التعرف على طبیعة الرضا من خلال الخصائص الثلاثة الموضحة في الشكل الموالي

1 Belin ,A, "la mesure de la satisfaction client dans les markes industriel de commerce de toulous" , juillet ,
2002, p07.

.43، ص2005دكرة ماجستیر غیر منشورة ، جامعة البلیدة، ، م" إستراتیجیات رضا العمیل"كشیدة حبیبة ، 2
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خصائص الرضا:)3(الشكل رقم 

:شكل أعلاه یوضح خصائص الرضا التالیةوال
طبیعة ومستوى التوقعات :ضا الزبون یتمثل في عنصرین أساسیین همالرّ اإن :اتيالرضا الذّ 

أي فالزبون لا یحكم ،الشخصیة للزبون من جهة والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى
.على جودة الخدمة بواقعیة فهو یحكم على جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من الخدمة

ظرته لمعاییر یكون بتقدیر نسبي فكل زبون یقوم بالمقارنة من خلال نضاا الرّ وهن:نسبيالرضا 
ن تكون الخدمة هي الأحسن ولكن یجب أن تكون الأكثر توافق مع توقعات لیس المهم أ( السوق 
).الزبون

،مستوى التوقع من جهة:بتغیر رضا الزبون من خلال تطویر هذین المعیارین:ريالرضا التطوّ 
فمع مرور الزمن یمكن التوقعات الزبون لجودة الخدمة ، من جهة أخرىالمدرك ومستوى الأداء 
ة أو تطویر المعاییر الخاصة أو لها یمكن أن تعرف تطور نتیجة لظهور خدمات جدیدوالإدراك الزبون 

.تطویر المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة

الجودة المدركة
الجودة المتوقعة

الجودة المتعلقة

رضا الذاتيال
)إدراك الزبون ( 

نسبيرضا ال
)متعلق بالتوقعات( 

تطوريرضا ال
)تغیر مع الزمن( 

Source : daniel Ray,op.cit p24
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محددات الرضا: رابعا
:1ضمن ثلاثة عناصر أساسیة وهيیمكن حصر المحددات 

رتباط أداء الخدمة بخصائص ومزایا تتمثل توقعات أو أفكار الزبون بشأن إحتمالیة إ:التوقعات-1
.معینة متوقع الحصول علیها من طرف مقدمها

وتتمثل في مستوى الأداء الذي یدركه الزبون عند الحصول على الخدمة وبالإضافة :الأداء الفعلي-2
.إلى الخصائص الفعلیة للخدمة

الفعلي للمنتج مع الأداء إن عملیة المطابقة تتحقق بتساوي الأداء:المطابقة أو عدم المطابقة-3
داء الخدمة عن مستوى التوقع الذي نحراف أحالة عدم المطابقة یمكن تعریفها بأنها درجة إأماالمتوقع،

:2وفي هذه الحالة یوجد حالتین هما،یظهر قبل الحصول علیها
.بر من الأداء المتوقع وهي حالة مرغوبة فیهاأي الأداء الفعلي أك:نحراف موجبإ*
.فیهاداء المتوقع وهي حالة غیر مرغوبقل من الأأي الأداء الفعلي أ:نحراف سالبإ*
لكن حالة عدم المطابقة السلبیة فیتولد عنها عدم ،طابقة الموجبة تولد الشعور بالرضامالحالة الن وإ 

.الرضا
:والشكل الموالي یوضح ذلك

محدّدات الرضا:)4(الشكل رقم 

Source : Monique zollinge et eric lamarque.op.cit.p74

.52كشیدة حبیبة ، مرجع سابق دكره ،ص1
.33،ص1998، العدد الثاني ، جامعة الزقازیق ، مصر ، "محددات رضا العمیل، مجلة البحوث التجاریة"شریف أحمد شریف، 2

المطابقةالرضا

التوقعات

الادراك المدرك
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التوجه نحو الزبون: المطلب الثاني
مكن مفهوم الحدیث للتسویق الزبون من مكانة مرموقة في بیئة الأعمال جعلت منه الملك الذي 

لذا فقد أكثر،یسعى الجمیع لإرضائه،مما أدى إلى التسابق والمنافسة بین المؤسسات لمعرفته وفهمه
:توصل المختصون إلى إعطاء مفاهیم للزبون وتم تصنیفه إلى عدة أنواع

مفهوم الزبون: أوّلا
في شراء هو ذلك المشتري للخدمات الفعلي أو المتوقع ولدیه الرغبة والقدرة":الزبون

نجاح المؤسسة شكل الهدف النهائي لأیة عملیة تسویقیة لأنه هو مفتاح ینه تلك الخدمة كما أ
1."أو فشلها

بأنه مختلف الأطراف الذین یتعاملون مع المؤسسة أو تربطهم ": ویعرف الزبون أیضا
2"علاقة معینة بها

أنواع الزبائن: ثانیا
:لقد تم تصنیف الزبائن إلى نوعین هما

،هم 3ویقصد بالزبون الداخلي المورد البشري في المؤسسة:الزبائن الداخلیین.1
نجاز الذین یتعاملون مع بعضهم البعض لإالأشخاص العاملین في جمیع الوحدات والأقسام 

.الأعمال ذات جودة تتلائم مع متطلباتهم ومتطلبات الغیر
وهم الذین یتعاملون مع الخدمة التي تنتجها المؤسسة ویتلقونها :الزبائن الخارجیین.2

.4في شكل مخرجات نهائیة

تحدیات رضا الزبون:المطلب الثالث
:قبل التطرق إلى تحدیات رضا الزبون سوف نتطرق إلى تعریف رضا الزبون

تعریف رضا الزبون : أوّلا
توقعاته الأداء المدرك للخدمة بعد إستخدام هو عبارة عن مقارنة ":رضا الزبون

لخدمة في مقابلة توقعات الزبون،فإن هذا فشل الأداء الفعلي لنّ المنتج،فإالمسبقة عن أداء هذا

.71محفوظ أحمد جودة ، مرجع سابق دكره ، ص1
، رسالة ماجیستیر غیر منشورة ، الجزائر ، " التسویق الإلكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون من خلال المزیج التسویقي"ساء ، سعاد یخن2

.11، ص2006
.11، ص2006، مدكرة ماجیستیر، غیر منشورة ، جامعة الجزائر،" تفعیل رضا الزبون كمدخل إستراتیجي لبناء ولائه"الداودي الشیخ ، 3
2009، الطبعة الأولى ، دار صفاء للنشر والتوزیع ، عمان ،) "إدارة معرفة الزبون(إدارة المعرفة"ء فرحان طالب ، أمیر الجنائي ، علا4

.73،ص
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وإذا كانت ، نه أن یجعله في حالة من عدم الرضا عن هذه الخدمة والعكس صحیح من شأ
ن هذا یحقق له الإشباع الذي یسعى إلیه ومن ثم ة المقدمة تطابق توقعات الزبون فإالخدم

.1"یجعله زبونا راضیا
 دف مؤسسات الأعمال،بحیث هو هه نّ على أ":رضا الزبونوعرف داركرولیفیت

.2"أداء العرض بالنسبة لتوقعاتهتتوقف مسألة رضا الزبون عن
هو شعور شخصي بالبهجة أو بخیبة الأمل ناتج عن رضا الزبون":وحسب كوتلر

راضیا یكونن عملیة المقارنة تحدد أن الزبونالمنتوج مع توقعات الزبون،بحیث أمقارنة أداء
قل من ذلك كما یكون ویكون غیر راضي إذا كان الأداء أمع التوقعاتإذا تطابق الأداء 

."اراضي بدرجة جیدة إذا كان الأداء یفوق التوقعات بصورة كبیرة جدّ 
منشأ الرضا: ثانیا

ل المختلفة إن أصل التوقعات التي یكونها الزبون عن الخدمة أو المنتج تكون نتیجة تقییمه للبدائ
ها من مختلف علیالسابقة أو المعلومات التي یحصلستنادا إلى خبرته الشراء إقبل إتخاذ قرار 

لأداء الفعلي المدرك ستهلاك المنتج یقوم الزبون بمقارنة توقعات السابقة مع االمصادر،وبعد شراء وإ 
یجابي للرضا ینتج عنها عدمالإیجابیة تقوده إلى الشعور من عملیة الإستهلاك،وعندما تكون النتیجة إ

3.ضا وبالتالي یتوجه الزبون للبحث عن بدائل أخرىالرّ 

تحدیات رضا الزبون: ثالثا
4:تتمثل تحدیات رضا الزبون فیما یلي

بفضل ،لقد قام التسویق بتقدیم الكثیر للمؤسسة:النظرة الداخلیة والخارجیة للجودة-1
الخارجیة للجودة التي جل تطویر النظرة ت من أودراسات متعلقة بالخدما،دراسات السوق

.تعتمد على التوجه بالزبون ولم یبقى إلا أن تدمج في مسعى الجودة قیاس رضا الزبون
فیما یخص الجودة في الخدمات تقوم المؤسسة ببیع ومراقبة :جودة الخدمة-2

العملیة،والمقصود بذلك مجموعة من الوسائل التي في متناول الزبون،فالزبون لا یراقب العملیة 
في بدایتها ولا في نهایتها، ولهذا یعتبر قیاس رضا الزبون من الوسائل الأساسیة لمعرفة لا

.رضا الزبون ثم بعد ذلك العمل على تحسین جودة الخدمة المقدمة له

، الطبعة الأولى ، دار الجامعة ) "CRMإدارة العلاقات مع العملاء-التسویق العالمي(التسویق المتقدم "محمد عبد العظیم أبو النجا ، 1
.36، ص2008لنشر ، الإسكندریة ، ل

، المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتمیز " التوجیه بالمستهلك كمدخل إستراتیجي لزیادة القدرة التنافسیة لمنظمات الأعمال "مقري زكیة 2
.414، ص2005مارس 09،08للمنظمات والحكومات ، جامعة ورقلة 

.55، ص2006، رسالة ماجیستیر غیر منشورة ، جامعة الجزائر ،"تفعیل رضا الزبون كمدخل إستراتیجي لبناء ولائه "حاتم نجود ، 3
4 Laurent Hermel , « mesurer la satisfaction clients » , 2 tirage , afnor , paris , 2004 , p11.
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نجازها للكثیر من إن ممارسات المؤسسة في المیدان وإ :من الجودة إلى الربح-3
ودة والربح،فالجودة تعتبر مصدر للمیزة التنافسیة ن هناك علاقة بین الجأراسات سمح لها بالدّ 

:للمؤسسة لأنها تسمح ب
إرضاء الزبون
زیادة درجة الولاء لدى الزبون
زیادة ربحیة المؤسسة على المدى المتوسط والطویل.
:من الشكل الموالي یتضح لنا دور جودة الخدمة كما یلي:دور جودة الخدمة- 4

دورة جودة الخدمة:)05(الشكل رقم 

Source : Laurenthenmel.op.cit.p21
1:الشكل یتضح وجود أربعة مراحل لدورة جودة الخدمة وهماومن خلال 

في هذه المرحلة تبحث المؤسسة عن معرفة الدراسات التسویقیة توقعات الزبون :المرحلة الأولى
.الخ...معرفة نقاط عدم رضا الزبون من خلال الشكاوي،البحوث

1 Lourent Herml , op , cit , p11.

الزبونالزبون

02الجودة المرغوبة 01الجودة المتوقعة 

قیاس رضا الزبونقیاس جودة الخدمة

03الجودة المحققة 04الجودة المدركة 
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والموارد البشریة والتقنیة الضروریة،تقوم ،بعدما تقوم المؤسسة بدراسة المنافسة:المرحلة الثانیة
.بتحدید تموقع خدماتها والمتعلق بالجودة المرغوبة

بعد تحدید الجودة المرغوبة تقوم المؤسسة بتحدید المعاییر والمواصفات التي یجب أن :المرحلة الثالثة
الجودة (خدمةتحترم عن تقدیم الخدمة ثم تصنیع العملیة التي تسمح لها بالحصول على جودة ال

).المحققة
لكل زبون نظرته الخاصة حول الجودة والتي تسمى بالجودة المدركة،فقیاس رضا :المرحلة الرابعة

الزبون هو الذي یسمح بمراقبة أهداف الجودة المدركة من طرف الزبون وذلك بالمقارنة بین توقعاته 
.للزبون لتحسین جودة الخدمةوإدراكه،وتعتبر هذه الدراسة مصدر لمعرفة التوقعات الجدیدة 
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قیاس رضا الزبون:المبحث الثاني
شتدت فیها المنافسة سسة وهو أساس بقائها في ظل بیئة إیعد رضا الزبون أصلا من أصول المؤ 

وأصبح البقاء فیها لمن یملك میزة تنافسیة لا یمكن تقلیدها،وفي ظل التغیرات الجدیدة أصبح من 
الضروري على المؤسسة أن لا تكتفي بتحقیق رضا الزبائن بل علیها أن تقیسه للتعرف على درجته لذا 
سوف نتطرق في هذا المبحث إلى أهمیة قیاس رضا الزبون ثم إلى أسالیب قیاسه وبعد ذلك إلى 

ي مجموعة من أهم النماذج لقیاس رضا الزبون وفي الأخیر نركز على بعض الأدوات والوسائل الت
.تستعملها المؤسسة لتحسین الرضا

أسالیب قیاس رضا الزبون: المطلب الأوّل
.أسالیب قیاس الرضا سنعطي نظرة شاملة على تعریف قیاس رضا الزبونقبل التطرق إلى 

:تعریف قیاس رضا الزبون: أوّلا
عما تقدمه لهم من هو تلك الجهود المنهجیة التي تقوم بها المؤسسة للوقوف على مدى رضا زبائنها 

لبرمجیة اللازمة بحیث تصبح أكثر إستجابة خدمات وبرامج بهدف إجراء التعدیلات المؤسسیة وا
.حتیاجات وتطلعات أفراد المجتمع التي تخدمهملإ

:أسالیب قیاس رضا الزبون: ثانیا
یقة والقیاسات ت الدقالقیاسافي ل ثممتعلقة بقیاس رضا الزبون،والتي تتهناك العدید من الأسالیب ال

.ن هذه الأخیرة تتكون من البحوث الكیفیة والبحوث الكمیةالتقریبیة،وأ
1:إن القیاسات الدقیقة متعددة یمكن ذكر بعض منها:القیاسات الدقیقة- 1

إن قیاس الحصة السوقیة نسبیا سهل إذا كانت مجموعة :الحصة السوقیة
ذه الحالة یكون في أن نجاح هالزبائن،فهناك من یقیس هذه الحصة بتحدید عدد الزبائن إلاّ 

ن هدف المؤسسة ینمو رقم أعمالها،المردودیة عوائد رأس المال مقابل تقدیم المدى القصیر أ
حقیقة عن الحصة السوقیة،وهناك من یقیس هذه عدد الزبائن لا یعبر أسعار تنافسیة أي أنّ 

الآخرة من خلال الزبائن الذین لهم علاقة طویلة مع المؤسسة،إن مقیاس الحصة السوقیة 
مرتبط بقدر الأعمال المنجزة مع عملائها وتنویعها بالنسبة لكل زبون حیث أن هذا المقدار 

قد یرتفع في الحالة التي یكون یمكن أن یتقلص في حالة شعور الزبون بحالة عدم الرضا كما
وعلیه یمكن قیاس الحصة السوقیة من خلال عدد .فیها راضي عما تقدمه المؤسسة له

.الزبائن،رقم الأعمال سواء الإجمالي أو الخاص بكل زبون،كمیة المشتریات

.73-71كشیدة حبیبة ، مرجع سابق دكره ، ص1
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 ریقة للحفاظ أو نمو الحصة إن أحسن ط:)قدمیة الزبونأ( معدل الإحتفاظ بالزبون
اظ بالزبائن الحالیین،یعتمد قیاس الرضا أو عدم الرضا على الزبائن من خلال حتفوهي الإ

معدل نمو مقدار النشاط المنجز مع الزبائن الحالیین كما قد یكون هذا القیاس بصفة نسبیة أو 
.مطلقة وهي تعبر عن الزبائن الذین احتفظت المؤسسة بعلاقات دائمة معهم

ل المؤسسة جهدها لتوسع قاعدتها النشاط تبدجل نمو مقدار من أ:جلب زائن جدد
).لكسب عدد اكبر من الزبائن( من الزبائن 

إن المقاییس السابقة لا یمكن من خلالها معرفة مردودیة الزبون التي :المردودیة
فعلي بدورها تعبر عن رضاه او عدم رضاه الذي ینتج عن توافق أو عدم توافق الأداء ال

ل الرضا المرتفع والحصة السوقیة المهمة ما هي إلى ن معدّ الزبائن،إللخدمات مع توقعات 
وسائل لنمو الأرباح لذا فلا ینبغي على المؤسسات قیاس مقدار الأعمال التي تنجزها مع 
زبائنها فقط وإنما تهتم بمردودیة هذه الأنشطة،ویمكن حساب المردودیة من خلال قیاس الربح 

.نف من الزبائنالصافي الناتج عن كل زبون أو ص
من منتج إن كان الزبون یقتني أكثر:عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون

ه راضي عن المؤسسة للمؤسسة في ظل سوق غیر إحتكاریة فهذا خیر دلیل على أنّ 
.وخدماتها

نّ الزبائن أداة للتعبیر عن رضاهم،فإعتبار تطور عدد یمكن إ:تطویر عدد الزبائن
ئن مما ي أو تفوق توقعات الزبابلتالمؤسسة في تزاید هذا یعني أن الخدمات كل عدد زبائن 

هذا الشعور یؤثر بالإیجاب على عدد الزبائن خاصة نّ ینتج عنها الشعور بالرضا،إ
المرتقبین من خلال الصورة الجیدة التي تنقل لهم عن المؤسسة وخدماتها أي أن هذه 

.حتفاظ بالزبائن الحالیینإلى الإبجلب زبائن جدد بالإضافة الصورة ستسمح
كما أن هناك مقاییس أخرى بخلاف المقاییس السابقة ومنها:
معدل إعادة الشراء
معدل الوفاء
عدد شكاوي الزبائن
قیمة وكمیة المردودات.

:القیاسات التقریبیة- 2
:إن القیاسات التقریبیة تعتمد على نوعین هما

رتكاز ولقد ظهرت عدة شعارات تؤكد إن الزبون أصبح یمثل نقطة إ:البحوث الكیفیة-أ
". وضع الزبون في مركز المؤسسة"،"الزبون دوما على حق"،"لازبون أوّ ال":هذا مثل
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ور الزبون بالرضا أو عدم الرضا لأنها لا اسات الدقیقة لا تعبر عن حقیقة شعوفي هذا الإطار فالقی
تمد على ا القیاسات التقریبیة فهي تعي تنجز بعیدا عن الزبائن،أمّ تأخذ بعین الاعتبار توقعاته وه
1:ستماع لهم وهي تتمثل فيإنطباعات الزبائن من خلال الإ

تسییر شكاوي الزبائن
بحوث حول الزبائن المفقودین
 ن الخفيبحوث الزبو
بحوث قیاس رضا الزبون

:خلال الشكل المواليستماع للزبون منتوضیح مختلف الأدوات المواجهة للإویمكن 
مختلف أدوات التوجه بالزبائن:)06(الشكل رقم 

69كشیدة حبیبة،مرجع سابق،ص :مصدر
:من الشكل أعلاه نستنتج بان

ئي لصوت الزبائن،كما تعتبر الشكوى أداة للتصعید التلقاإن الشكاوي هي:تسییر شكاوي الزبائن-1
إهمالها فهي لم تعد وسیلة إزعاج وإنما هدیة أو منجم ذهب بالنسبة أحد الوسائل التي لا یمكن

ستطاعت المؤسسة إرضاءه والاحتفاظ به وهذا من لزبون الذي یشتكي یبقى دوما زبون إذا إللمؤسسة فا

.69كشیدة حبیبة ، مرجع سابق دكره ،ص1

قیاس الجودة الحقیقیة
"بحث الزبون الحقیقي"

معرفة ادراكات الزبون
التوجه بالزبون"قیاس رضا الزبون"

معرفة لماذا یذهب الزبون
"بحث الزبائن المقودین"

استعداد الزبائن غیر راضیین
نظام تسییر شكاوي الزبائن
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جل تجنب المؤسسة هو تحقیق رضا الزبون من أخلال معالجة شكواه بشكل صحیح، وإذا كان هدف 
ن علیها أن تحدد بدقة من هم الزبائن غیر راضیین وما هي ن مفقود، لذا فإثرات السلبیة لزبو المؤ 

.المبادئ الدافعة لعدم الرضا
إن التقدم في مجال الرضا وضبط الزبائن یستوجب فهم ظاهرتین :بحوث حول الزبائن المفقودین- 2

:متكاملتین
؟ بالمنتجات المعروضةةما هي دوافع الرضا الأكثر جسما والمرتبط- 

؟ ، ولمادا ینقطع بعض الزبائن عن التعامل مع المؤسسة ؟ؤسسةأي لماذا نفضل المؤسسة عن م
سم بحوث الزبون المفقود نستنتج أن هذا النوع من البحوث یهتم بالنقطة الثانیة وهي تحلیل ومن خلال إ

ة إزالة الأسباب الزبائن المفقودین عن طریق تحلیل أسباب توافقهم عن التعامل مع المؤسسة ومحاول
.تصال بالزبائن الذین تحولوا عن التعامل مع المؤسسةلعمل على تحقیق رضاهم من خلال الإوا
ومنه بما أنّ إدراك الزبون هي تقنیة أخرى یستعان بها في قیاس رضا الزبون،:الزبون الخفي- 3

المثلى التي ترضي مرتبط بجودة الخدمات،فبحوث الزبون الخفي تعمل على مطابقة الشروط هإرضاء
.الزبون مع تلك المتوفرة أي أن الغرض منها لیس معرفة رضا أو عدم رضا الزبون بصفة مباشرة

قتراحات غیر كافیة لإعطاء قیاس دقیق عن رضا وتعتبر سجل الشكاوي والإ:البحوث الكمیة- 4
دم رضاهم،وعلى الزبون حیث هناك نسبة كبیرة من الزبائن غیر راضیین لا یفضلون التعبیر عن ع

ستقصاء ال طرق قیاس كمیة والتي تجسد في إستخدام بحوث الرضا من خلال الإستعمالمؤسسة إ
.لمعرفة مدى رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة

:1وإنّ إعداد بحوث الرّضا یتم من خلال منهجیة تتمثل في
أهداف البحث:أولا

:متوقع الحصول علیها من البحث والتي نذكر منهاتتمثل الأهداف في النتائج ال
لتوقعات،الحاجات الجدیدة للزبائنمعرفة أسباب عدم الرضا،ا.
قیاس درجة رضا الزبون ومتابعة تطوره عبر الزمن.
معرفة وضعیة المؤسسة أو الخدمات بالمقارنة مع المنافسین.
 ضاالرّ وضع أولویات التحسین المستمر متسلسلة حسب أهمیة أسباب.

ستقصاءإعداد الإ:ثانیا
:ستقصاء الرضا نتعرض لثلاثة عناصر بالتفصیل وهيعند إعداد إ
.والتي نحصل علیها سواء من الزبون،المؤسسة أو المنافسین:أبعاد رضا الزبون-1

1 Jean philippe faive , concevoir et rèaliser une enquète de satisfaction des clients ,AFNOR , paris , 2000 ,
p29.
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مستویات وهي مستوى رضا ) 03(یتم هذا من خلال :ستقصاءتنظیم وصیاغة الإ-2
.ضاضا،مستوى أبعاد الرّ الكلي،مستوى مجالات الرّ 

ر كبیر على یمن بین أهداف بحث الرضا تحدید الأبعاد التي لها تأث:أهمیة الأبعاد-3
أهمیة الأبعاد التي تأخذ بعین الإعتبار في الرضا أو عدم الرضا وینتج عن هذا تحدید 

.ستقصاءالإ

صیاغة الأسئلة:ثالثا
1:ة الأسئلةستخدام منهجین لصیاغفي قیاس رضا الزبون یمكن إ

كل الخبرات المتعلقة بشرائه الزبون بتقییم الخدمة في ضوءیعتمد على قیام:المنهج الإجمالي
.ستخدامهأو إ

یعتمد على قیاس رضا الزبون من كل مكون من مكونات الخدمة على :المنهج التفصیلي
.هناك دوافع متعددة لسلوك الزبونأساس أنّ 
:وهيستخدامها عند صیاغة الأسئلةالسابقین هناك مقاییس یمكن إهجین بالإضافة إلى المن

:له عدة أشكال منها:سلم الرضا-أ
لا ، صحیح- نعم:یتحدد بوجود إجابتین بدیلتین نختار إحداهما مثل:السلم الثنائي -

.خطا
مثل راضي،محاید، غیر راضي:السلم بثلاث درجات.
قلیلا، راضيراضي ،راضي جدا،:منهاندكر و أشكاله عدیدة :السلم بأربع درجات

.غیر راضي على الإطلاق
غیر راضي جدا، غیر راضي قلیلا، :لها عدة أشكال ومنها:مس درجاتسلم ذو خ

.راضي قلیلا، راضي، راضي جدا
غیر ملائم، غیر راضي جدا، غیر :من أشكالها ما یلي:سلم ذو ست درجات

.راضي قلیلا، محاید، راضي قلیلا، راضي جدا
غیر راضي تماما، غیر راضي، راضي :وتتمثل فیما یلي:سلم ذو سبع درجات

.إلى حد ما، محاید، راضي إلى حد ما، راضي، راضي تماما
)مقاییس النقاط( نقاط الرضا - ب

 لكل خاصیة 10إلى 0ة من وهنا یتم إعطاء نقط:10إلى 0نقاط من
.على حسب درجة الرضا

1 Lourent Hemenl, op-cit , p39.



الإطار المفاهیمي لرضا الزیون الفصل الثاني 

~44~

سلم النقاط حسب درجة الرضا) : 3( جدول رقم 

9-10 7-8 5-6 3-4 1-2 0
راضي جدا راضي قلیلا محاید غیر راضي 

قلیلا
غیر راضي غیر راضي 

تماما
فاطمة الزهراء سكر،دور الذكاء الإقتصادي في تدعیم رضا العمیل ، أطروحة :المصدر

.17ص.2012.دكتوراه،تخصص تسویق جامعة الجزائر

 لكل خاصیة 20إلى 0وهنا یتم إعطاء نقطة من :20إلى 0نقاط من
.حسب درجة الرضا

وقت، النقاط في نفس الرجات، ومقاییسستخدام المقاییس ذات الدّ تتمثل في إ:مقاییس مختلطة-ج
:ستقصاء تأخذ شكلین هماإن الأسئلة المستخدمة في الإ

هذه الأسئلة تسمح للمستقصي بالتعبیر بحریة على نقطة ومجموعة :أسئلة مفتوحة- 
.مثل  لماذا غیر راضي ؟ هنا تكون الإجابة بكل حریةمن النقاط الخاصة به 

.ختیار من بینهاقصي منه إجابات بدیلة الإقة للمستتقدم الأسئلة المغل:أسئلة مغلقة- 
.ن أسئلة السلم المذكورة سابقا هي أسئلة مغلقةإ

تحدید العینة:رابعا
راء لعینة والنتائج تقوم ومكلف لذا تقوم بإجراء سبر أعمل طویل هوإن إحصاء أراء المجتمع ككل

:التالیةمراحل البتعمیمها على المجتمع،إن تحدید العینة یتم وفق 
.الخ...زبائن المؤسسة-سواء زبائن القطاع:تعیین المجتمع المدروس-1
.كل زبائن المؤسسة أو جزء معین أي اخذ عینة:تحدید نطاق البحث-2
سحب عشوائي،عینة الحصص،عینة :لها عدة أشكال منها:طریقة سحب العینة-3

.المنظمة
أصحاب القرار، ؤساء،سواء الرّ :ستقصاءتحدید ما سیوجه لهم الإ-4

الخ...المشترون،المستعملون
تحدید حجم ،مثل تحدید حجم العینة كنسبة من مجتمع البحث:تحدید حجم العینة-5

.الخ...العینة تبعا لهدف البحث
تجمیع البیانات :خامسا
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هناك عدة طرق لتجمیع البیانات وهي مرتبطة مباشرة بتكلفة البحث، حجم العینة، شكل 
.المقابلة وجها لوجه، الهاتف، البرید، الانترنت:والتي نذكر منهاالأسئلة، 

تحلیل البیانات المجمعة:سادسا
:هناك أربعة مستویات لتحلیل البیانات وتتمثل كما یلي

ضا من خلال المتوسط نسبة قوم هنا بتحدید وحساب مقاییس الرّ ت:ضامقاییس الرّ -1
الخ...لزبائن غیر راضیینالزبائن الراضیین، نسبة ا

.یركز هذا المستوى على تعیین توزیع نقاط رضا الزبون:ضاتوزیع نقاط الرّ -2
ضا لمختلف الخدمات ،مختلف تقسیمات نقوم هنا بمقارنة نقاط الرّ :تحلیل مقارن-3

.الزبائن،أو لمختلف المنافسین
الخدمة وفقا لأهمیتها یمیویركز هذا المستوى على ترتیب أبعاد تق:ضاترتیب أبعاد الرّ -4

ستخدام مقاییس إحصائیة مثل معامل ي ویتم هذا من خلال إضا الكلّ في تحدید مستوى الرّ 
.الارتباط

عرض النتائج:سابعا
داول وإنما قد تكون في شكل تمثیلتمثل فقط في جتكن الحصول علیها لا مإن النتائج التي ی

ثیل نتیجة بحوث الرضا في شكل مصفوفة تمثل كما یمكن تم...بیاني، تمثل الرضا بالمقاطع
:تولیفة لمتغیرتین

.رضا الزبون نظیر أبعاد جودة الخدمة- 
.بعد في الرضا الكليكلأهمیة كل بعد في نظر الزبون أي مدى مشاركة- 

أهم نماذج قیاس رضا الزبون: المطلب الثاني
:إن أهم النماذج التي تقیس رضا الزبون تتمثل

لقد عمل الباحثین على تطویر المقاییس التي تهدف لقیاس وتحدید :عدم المطابقةنموذج -1
ستخدام شكل مختلف إلى حد ما للنموذج السائد ، ولكن معظم هذه الدراسات قامت بإالرضا

ساسا على أن رضا الزبون هو دالة طردیة في متغیر عدم ألعدم تحقق التوقعات،والذي یقوم 
التحقق بمتغیرات التوقعات،ویمكن التعبیر عن هذا النموذج بالشكل التحقق بینما یرتبط عدم

:الموالي
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یمثل نموذج عدم المطابقة) 07(الشكل رقم 

طروحة ، أقتصادي في تدعیم رضا العمیل فاطمة الزهراء سكر،دور الذكاء الإ:المصدر
.167ص.2012.دكتوراه،تخصص تسویق جامعة الجزائر

ن عدم المطابقة هي ناتجة عن مقارنة الأداء بالتوقعات إذن ینتج عن هذه لملاحظ من الشكل أا
لك أصبح ،وبذضاضا أو  عدم الرّ ا بحالة الرّ مّ الي لخبرة الزبائن والمعبر عنها إالمقارنة التقییم الإجم

یتم من الضروري التفریق بین مفهوم الرضا والجودة المدركة والتي یعني بهذه الأخیرة التقییم الذي
،ضاختلاف بین مفهوم الجودة المدركة والرّ بصورة مستقلة عن التجربة الإستهلاكیة ونتیجة هذا الإ

:1یمكن أن نمیز مستویین للجودة المدركة كما یلي

تأثیر جودة الخدمة على رضا الزبون الخارجي ، مدكرة ماستر جامعة أكلي محند ، اولحاج ،جامعة "الطالبین قراوي إسلام ، غازي محمد ، 1
.86البویرة ، ص 

الأداء

التوقعات

عدم المطابقة ضاالرّ 
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یمثل مستوى الجودة المدركة:08رقم الشكل 

أطروحة ر الذكاء الإقتصادي في تدعیم رضا العمیل ، دو فاطمة الزهراء سكر،:المصدر
.167ص.2012.دكتوراه،تخصص تسویق جامعة الجزائر

وقوة الموقف الذي قییم خصائص العرض الجودة المدركة الأولیة تنشأ من توالملاحظ أن 
لبعدیة اتجاه المنتج أو العلامة وتكون مستقلة عن الخبرات السابقة والجودة المدركةیكونها الزبون إ

ختلاف بین ضا إلا أن هذا الإستهلاك المنتج أو العلامة لكنها لا تعني الرّ تكون مرتبطة بتجربة إ
رد فعل ستهلاكیة تعتبر مصدرالمفهومین،فالخبرة أو التجربة الإافي لفصل كالجودة والرضا یبقى غیر 
وهو ما ، للمتعة والإثارة منفعة أو الأداء العرض، أیضا الفعل العاطفي بالعاطفي لیس مرتبط فقط

یمكن أن عن الجودة المدركةومن ناحیة أخرى هناك متغیرات مستقلةضا،یساهم بشدة في إظهار الرّ 
ج والناتج عن خبرته أو الجودة رأي الزبون المتعلق بأداء المنتفالرضا یمثلتؤثر في رضا الزبون،

.المدركة
ة هي متغیر وسیط بین الأداء والتوقعات والرضا،مما سبق ذكره یمكن أن نستخلص أن عدم المطابق

:إضافة إلى وجود علاقات مباشرة ما بین هذه المتغیرات حیث یؤكد كل من 
Churchillوsurprenantنّ على أ:

خصائص العرض

قوة الموقف

الجودة المدركة
أولیا

المستوى الأول

الرضا

الخبرة

الجودة المدركة 
البعدیة

المستوى الثاني
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 ه كلما زادت نّ ، أي أالتوقعات المبدئیة للزبون تؤثر في تحقیق التوقعات بشكل عكسي
.تحقیق التوقعات سالباالتوقعات المبدئیة كلما كان عدم

ه نّ أي أ:توقعات الزبون بشكل طرديللمنتج یؤثر على عدم تحقیق إن الأداء المدرك
.1كلما زاد الأداء المدرك للمنتج كلما كان عدم تحقیق التوقعات موجبا

وقعاته الزبون یقوم بتقییم المنتج على أساس عدة خصائص وممیزات حسب تنّ نستخلص أ
ناتج الفرق بین التوقع والأداء أو و بذلك الرضا یكون ستهلاكیة،الخیرة الإوأیضا على أساس

.نتیجة عدم المطابقة
الواقع مستوى الرضا بالنسبة للمنتجات غبر أن تحلیل عدم مطابقة التوقعات یفسر فيإلاّ 

هذه نّ لأضا بالنسبة للمنتجات المعمرة یتحدد وفق الأداء المدرك فقط،ن مستوى الرّ لأالمعمرة،
ویرجع هذا إلى ستعمال،كیة خلال فترة الإستهلاخیرة ترتبط بالضرورة بالخبرة الإالأ

ففي حالة عدم وجود خبرة تكون توقعات الزبون مرتفعة ، خصوصیات هذا النوع من المنتجات 
لى حالة من الرضا أو عدم الرضا وهذا ما أكده كل من النظریة سیقود هذا إجدا وحسب 

wilton وtes 1988سنة.
فقد ن تحقیق الرضا لا یتوقف على تحقیق التوقعات فقط،أtesو wiltonویرى كل من 

وهذا . ؤسسة یتوافق مع توقعات الزبون لكن لا یحقق رضاه تماما أو التامیكون ما تعرضه الم
ن تكون موارد المالیة المتاحة غیر كافیة ولو جود معاییر أخرى تؤثر على رضاه كأنتیجة لو 

ؤقتا للحصول على منتج ذو جودة عالیة وعلیه فالنموذج عدم المطابقة یؤدي إلى نتائج قد م
قق تكون خاطئة في بعض الأحیان ولا تستطیع تفسیر عدم رضا الزبون لا لرغم من تح

ستخدام إلى المطابقة أو عدم المطابقة بإما وصولهاتوقعاته ویمكن للمؤسسة تحدید إ
:2أسلوبین

و دى مطابقة أسؤال مباشر یوجه للزبون حول م: ل إلى المطابقة من خلال یمكن الوصو -1
.عدم مطابقة جودة المنتج للتوقعات

تمثل المطابقة أو عدم المطابقة دالة حسابیة للأداء والتوقعات یتم : أسلوب جبري -2
:الحصول علیها من خلال

ستهلاكتكوین توقعات قبل الإ.
ملاحظة أداء المنتج.
 الفرق بین الأداء والتوقعات( الأداء بالتوقعات مقارنة.(

.47قراوي إسلام غازي محمد ، مرجع سابق ، ص1
.170حبیبة كشیدة ، مرجع سابق دكره ، ص 2
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تكوین إدراك حول عدم المطابقة.
راء حول الرضاالتوفیق بین الإدراك ومستویات التوقعات وكذا تكوین أ.

:نموذج المعاییر المعتمدة على خبرة الرضا أو عدم الرضا-2
المعیار الوحید للمقارنة بل في ن التوقعات لا تمثل بأtourو  peat admeltentیرى كل من 

ریة تضاد الإدراك والتي تنص الواقع المقارنة مرتبطة أیضا بالمعارف السابقة للزبون مستندین إلى نظ
ندما یواجه الزبون وضعیة شراء ظهر ععبر عن حالة النفسیة من التضاد  تن حالة الرضا تعلى أ

حد البدیلین معاییر مختلفة یتخذ الزبون قرار ألنسبة ل، لكن بامستوى التقنيالختیار بین بدیلین بنفس للإ
ختیار الأفضل وبشكل الزبون یتساءل عما إذا كان قد قام بالإاخلي،هذا یقوده إلى حالة من التوتر الدّ 

هذه الحالة من التوتر لا ،متنع عن شرائها، وإن لم یكن من الأحسن إختیار العلامة التي إنهائي
ر القرار الذي ستقرار بالبحث عن حلول ملائمة تبر ول الزبون العودة إلى حالة الإ، فسیحاتستمر طویلا 

:تخذوه للتخفیض من حالة التضاد الإدراكي یملك الزبون حلین ممكنینإ
.فیض رغبته الذاتیة في الخیارات الأخرى البدیلةخبتغیر وت:الحل الأول
ختیاره في هذا یتعلق بإستقبال وبشكل إیجابي كل المعلومات التي من شأنها أن تدعم إ:الحل الثاني

وعة من الدراسات أجریت على مجمbrehmالإطار أثبتت أن الزبون یغیر تقییمه للخیارات بعد 
ج المختار بطریقة أفضل مقارنة معفیعید تقییمه للمنتتخاذ قرار الشراء،المنتجات المعمرة من طرف إ

من جهة ،مرغوب فیهاقرار الشراء كل البدائل كان تخاذ ه قبل إنّ مع أختیارها،لم یتم إلمنتجات التي ا
ن نه ما لم تكن هناك حالة من التضاد مرتفعة لن یتم إعادة تقییم البدائل وتحسیوضح الخبرة أأخرى ت

.ختیار بالمقارنةتقییم البدیل الذي وقع علیه الإ
:الرضا النظریةنموذج مقدمات وتوابع - 3

وهو یشمل العلاقات الداخلیة بین توقعات عدم المطابقة 1980سنة Oliverقدم هذا النموذج من قبل
ا التوقع وعدم هضا على أنّ تجاه والنوایا الشرائیة مقدمات الرّ الخصائص التقلیدیة لكل من الإللرضا،

قترح ، كما إلقد حدد بالرضاOliverعورشالیمثلان نوابع المطابقة بینما الإتجاه والنوایا الشرائیة
:العلاقات الداخلیة التالیة

 تجاهه نحوهلمنتج وإ تجربة المنتج تحدد توقعات الزبون عن اقبل.
تجاه الزبون نحو المنتج في تكوین نوایاه الشرائیةقبل تجربة المنتج یساهم إ.
 تجربته والتحقق أو عدم توقعات الزبون عن المنتج قبل قبل تجربة المنتج تحدد كل

.ومستوى رضا الزبون عن المنتجو السلبي لتلك التوقعات،التحقق الإیجابي أ
تجاه الزبون نحو المنتج بعد تجربتهإبعد تجربة في تحدید.
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تجاه الزبون لزبون بشراء المنتج قبل تجربته وإ بعد تجربة المنتج تساهم كلا من نیة ا
.ن نوایاه الشرائیة بعد تجربة المنتجنحو المنتج بغیة تجربته في تكوی

:نموذجه من خلال الشكل التاليOliverلقد قدم 
Oliverنموذج ): 09(الشكل رقم 

رسالة ماجستیر تخصص ،سالیب قیاس رضا الزبائن عن جودة الخدمةأیوقي سلیمة،ر :المصدر
.110ص.2012.الجزائرتسویق،جامعة 

وتحقق أو عدم ) قبل تجربة المنتج( من خلال الشكل نلاحظ أن الرضا یتحقق من خلال التوقعات 
تجاه الزبون نحو المنتج ونوایاه والرضا بدوره یساهم في تحدید إ) جبعد تجربة المنت( تحقق التوقعات 

).بعد التجربة( الشرائیة 

التوقعات قبل تجربة المنتج

الاتجاه قبل تجربة المنتج

نیة الشراء قبل التجربة

تحقق او عدم تحقق

رضا الزبون

الاتجاه بعد التجربة

نیة الشراء بعد التجربة

فترة تحقیق او عدم تحقیق قبل تجریة المنتج
التوقعات

بعد تجربة المنتج
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ین الرضاأدوات ووسائل تحس: المطلب الثالث
فأصبح ،نتشار الوعي لدى الزبائنة التي تتمیز بزیادة المنافسین وإ في ظل التغیرات المتواجدة في البیئ

ضا وذلك من اه إلى تحسین الرّ هدف المؤسسة لا یقتصر على تحقیق رضا الزبائن وقیاسه بل إنما تعدّ 
.جل ضمان ولاء الزبونأ

:أدوات تحسین الرضا: أوّلا
:1ضا تتم من خلال الأدوات التالیةعملیة تحسین الرّ نّ إ

اخلي للمؤسسة والذي یتمثل في تحسین الجودة والغرض منه إن تحسین الأداء الدّ :الجودة المدركة- 1
یجب على المؤسسة اخل هو ضروري لكن غیر كافي حیثإرضاء الزبون إلا أن قیاس الجودة في الدّ 

أیضا قد یكون الجودة جیدة لكن رضا الزبائن لیس في نفس درجة هذه ن تقوم بقیاس رضا زبائنها أ
.الجودة

تصالات التي من الضروري على ضا تصبح عدد الإفي حالة عدم  الرّ :تحلیل عدم الرضا-2
معالجة عوامل ضروریة لحالة الالمنظمة أن تقوم بها لمعالجة المشاكل المسببة لهذه الحالة ومدى 

ن عدم الرضا المعالج بطریقة سیئة الأسباب یجب أن یكون بشكل دقیق لأالبحث عننّ ضا إالرّ 
مشاكل اه إلى معادل لزبون مفقود ، كما أن هذه الحالة غیر ناتجة عن رداءة الخدمة فقط إنما تتعدّ 

.الخ...عیوب في علاقة الزبون،تصالب في الإالتسییر،عیو 
كال هدفها إقامة علاقة وثیقة بین الزبون والمؤسسةإن متابعة الزبون تأخذ عدة أش:متابعة الزبون-3
ویعد أساس ،ن تكون هذه العلاقات شخصیة أي أن یعامل كل زبون بصفة منفردةومن المهم أ ،

عتبار كل مشاكل الزبائن حتى افة إلى الأخذ بعین الإستماع الیقظ للمفاوض بالإضمتابعة الزبون الإ
.ولو كان خاطئ فیها

لوفي مردودیته تمثل مرتین ویكلّف أقل من جلب زبون جدید ومن هذا الزبون انّ إ:ولاء الزبون-4
د التسییر الجیّ نّ ، وأعتبار ولاء الزبون نقطة البدایةمؤسسة أن توجه إستراتیجیتها نحو إعلى النّ فإ

میلا لإعادة اضیا كلما كان أكثر بحیث كلما كان الزبون ر ،بعدم الرضا یعتبر ركیزة فعالة لخلق الرضا
.دت الرضاستعمال للخدمة التي ولّ إ

وسائل تحسین الرضا:ثانیا 
:هناك وسائل لتحسین الرضا منها

یتجسد عمل هذه الوظیفة في مساعدة المؤسسات على توقعات حاجات الزبائن :وظیفة الجودة-1
.الزبونرضا كل الذي یساعد على تحسینیات ودمجها في الشّ و وترتیبها حسب الأول

. ملائمة بالنسبة للمؤسسةالها نظام یقوم بترجمة متطلبات الزبائن نتشار الجودة على أنّ وتعرف وظیفة إ

.99، صكشیدة حبیبة ،مرجع سابق دكره 1
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خلال قیاس الأداء قة من هذه المصفوفة تحدد مستوى رضا الزبون بدّ :مصفوفة تحسین الجودة-2
للخدمة المقدمة

مصفوفة تحسین الجودة10الشكل 

مجالات 
القیاس

القیمةالوزنالنقاطالأداء الفعلي012345678910

.99ص.كشیدة حبیبة مرجع سابق ذكره:مصدر

:إن مصفوفة تحسین الجودة تحتوي على
جودة ،جالات القیاس مثل جودة الصیانةلعمود الأول من المصفوفة یمثل مإن ا- 

.الخ...إدراك الزبون،التحسین
نسبة ، بحوث الرضا،ا العمود الثاني یعبر عن طریقة القیاس مثل تقاریر الشكاويأمّ - 

.الخ...قبول الخدمة
التي تتراوح عمودا تمثل مستویات الأداء المقایسة و قلب المصفوفة یشمل أحد عشر- 

بین الصفر والعشرة التي یتم حسابها من خلال الفرق بین الأداء الفعلي والمقاییس المحددة 
.مسبقا والمتفق علیها مع الزبائن

:إن الأعمدة الأربعة الأخیرة تشمل على- 
.الأداء الفعلي لكل مجال من مجالات القیاس خلال فترة معینة- 

دلیل الجودة

الفترة الحالیة
الفترة السابقة

التغییر
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.ل فترة القیاسالنقاط المحسوبة للأداء الفعلي خلا- 
ستخدامه كمضاعف للوقوف على اس ویتم إالوزن یمس كل مجال من مجالات القی- 

ن تحدید وزن كل مجال یتم من خلال إجراء إمستوى معنویة كل مجال من المجالات،
مفاوضات مع الزبائن حیث تتاح لهم فرصة للتعبیر عن أكثر المجالات أهمیة بالنسبة لهم أي 

.یاتو تحدید الأول
قاط في ة بكل مجال من المجالات هي عبارة عن حاصل ضرب النصّ القیمة الخا- 

القیاس كما حدد بر عن رقم دلیل الجودة للفترة محلعمود القیمة لیعالوزن ثم یتم تجمیع قیم 
.الجودة بألف نقطةلدلیل الرقم الأكبر الممكن 

جهودات التحسین على المجالات تركیز مالقیاس أداة یتم إستخدامها من أجل عتبار عملیة مكن إی
ها وقیاس كل راك الزبون فیتنجاح هذه العملیة هو إشمبدأ لهم إن أ،التي لها أهمیة بالنسبة للزبون

.حتیاجاتهمماله علاقة مباشرة بإ
ویتمثل الغرض من برنامج بحوث المساعدات الفنیة في تحسین :برامج بحوث المساعدة الفنیة-3

:على إرضاء زبائنها من خلال تحقیق المعادلة التالیةقدرة المؤسسة
.تعظیم رضا=تصال بالزبائنإدارة فعالة للإ+ القیام بالعمل الصحیح من أول مرة

:إنّ تحقیق المعادلة السابقة من خلال الخطوات التالیة والتي تتمثل في 
نظم هدفها إعادة تكوین مجموعات بحث لها خبرة في مجال التسویق والعملیات تحلیل -1

.توجیه المؤسسة ومتابعة تقدمها
.لى القیاس الكميللتحول من القیاس النوعي للرضا إحوث القیاس المقارنةبالقیام ب-2
تقییم الأنظمة الحالیة للمؤسسة والعمل على تحسینها من خلال معالجة الشكاوي وهذا -3

.بغرض تجنب شكاوي الزبائن
.تنفیذ الخطوات السابقة-4
ة لتنمیة الزبائن الداخلیین من مختلف المستویات سواء الأمامیة أو الخلفیتدریب -5

ستفادة من تقاریر رضا الزبون ومعالجة الشكاوي لتطویر إمكانیة قدراتهم لتمكینهم من الإ
.حلول الممكنةلمناقشتهم ل
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جودة الخدمة ورضا الزبون:حث الثالثالمب
المؤسسة والزبونتقییم العلاقة بین :المطلب الأوّل 

زبائن على المدى الطویل وإقامة علاقة متینة معهم تتعدى مجرد التسعى المؤسسة دوما لجذب 
.إجراءات الصفقات

وصف العلاقة بین المؤسسة والزبون: أوّلا
تقدیر،إحترام ، ،جاذبیة متبادلة:بین شخصینأحاسیسویتضمن مصطلح العلاقة

تفاعلات عرضیة أو مستمرة ویفترض في العلاقات وجود،الطرفینالخ وتتجمع في ...ترابط
بین شخصین أو أكثر متضمنة تبادلات ذات طبیعة مختلفة في فترة زمنیة معینة یتوفر 

:1فیها
.التفاعل بین الطرفین على الأقل- 
على الحالیة والمستقبلیة سلبا ابقة تؤثرن التفاعلات السّ الإستمراریة في العلاقة لأ- 
.یجاباإ و 
ر التفاعل بین الأطراف بالأحداث الواقعیة فتتطلب معالجة موضوعیة من ترتبط أثا- 

.الطرفین
:2وتتكون علاقة المؤسسة والزبون من

الغرض حترام شریك التبادل و إوتنبع منوهي شرط أساسي لتنمیة العلاقة :الثقة-أ
.محافظة على العلاقة التي بینهممنها ال

للمحافظة على ،لتزام المتبادلثر العلاقة بین الطرفین بدرجة الإتتأ:المتبادللتزامالإ-ب
.علاقة دائمة وقویة ومتابعتها على المدى الطویل لزیادة الربحیة

یجابي ناتج عن تقییم جوانب العلاقة مع المؤسسة وممثلیها وسلوكهم شعور إ:الرضا-ت
.التعاوني

فعندما یتبادل فردان شیئان ینتج عن ذلك ،التبادل هو أساس العلاقة:التبادلیة-ث
.زامیة شعوریة بتكرار التبادلتإل
:یتطلب التفاعل بعدین أساسیین هما:التفاعل- ج

.كإتمام عملیة الشراء:التعامل المادي

1 Peelen et autres , » gestion de la relation client «, 2 edition , pearson èducation , paris , 2006 , p23.
، مدكرة ماجستیر، غیر منشورة ، كلیة العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة " دور التسویق بالعلاقات في زیادة ولاء الزبون"بنشوري عیسى، 2

.7، ص2009یر ، تخصص تسویق ،وعلوم التسی
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ثر خصي مع الزبون بما یؤدي إلى ترك أتصال على المستوى الشویتضمن هذا البعد الإ:العلاقة
.مؤسسةان هذا الزبون فردا أو ممثلا عن الكسواء،ب لدیهطیّ 

علاقة المؤسسة مع الزبائنالفعالیة لتقییم :ثانیا
ستعمال تلك الصفات بشكل فعلى المؤسسة إ،بعدما تحدثنا عن وصف العلاقة بین المؤسسة والزبون

ولتقییم العلاقة تتم ،كثر على الزبائن المهمینها مع زبائنها وبالأخص التركیز أد لتحسین علاقتجیّ 
:كما یلي

هي قیمة العوائد المتأتیة من الزبون ما خلال مدة علاقته بالمؤسسة مطروحة منها ":قیمة حیاة الزبون
من خلال المحققةتكالیف جذب وإرضائه والمحافظة علیه أو هي القیمة الحالیة المقدرة للفوائد

:2أي تحسب قیمة حیاة الزبون بالعملیة التالیة1."مشتریات الزبون طوال مدة علاقته مع المؤسسة
تطویرالتكالیف جذب الزبائن و / توقعات شراء الزبائن للخدمة =قیمة الزبون

إذا تعدت هذه النسبة المتحصل الزبون لا یمثل أي قیمة في نظر المؤسسة إلاّ نّ ونستنتج من العملیة أ
بعض المعوقات ومن أهمها إهمال القیمة للزبون أي ضعف علیها الواحد فنقول أن قیمة الزبون تواجه 

.قدرة المؤسسة على جذب زبائن آخرین
علاقة جودة الخدمة برضا الزبون: المطلب الثاني 

لیل دّ الو " ضالى الرّ الجودة تؤدي إ"نّ ، والصحیح هو أخاطئة" لى الجودةضا تؤدي إالرّ "ن العلاقة إ
دفا أصبح رضا الزبائن ه، لداحتیاجات الزبائن تتضمن رضاهمبمقابلة إ،3ن المؤسسةعلى ذلك فإ

رتقاء بمستوى الخدمة تحقیق لرضا رئیسیا من أهداف الجودة على إعتبار أن الجودة تهدف إلى الإ
المقدمة لهموخدماتهاخد بآراء الزبائن في عملیاتهاأصبحت المؤسسة الناجحة هي التي تألذا ،الزبائن

ن المؤسسات شاركت زبائنها في تصمیم خدماتها وفي تطویرها وفي عملیات التقییم ن العدید محتى أ،
قتراحاتهم والتعامل معهم وذلك من خلال تحدید إجراءات واضحة لشكاوي الزبائن وإ ،4المستمر لها

ل زبون لك( حتیاجات الخاصة وي الإوبذل جهد ممكن لتوفیر الخدمات لكل شخص بما في ذلك ذ
جل رضا الزبون عن جودة ،كل هذا من أ)زبون الوحید للمؤسسةاله نوتحسیسه بأمعاملة خاصة به

الرضا بقي بالنسبة لها مقابلة حاجات ورغبات وتوقعات نّ الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة وأ
تم الإفصاح عنها أم لا، وأن  المؤسسة قد الزبائن سواء كانت هذه الرغبات أو الحاجات والتوقعات قد 

1 Kotlerphilip," Marketing management" , op , cit, pp 176-177.
.25بنشوري عیسى ، مرجع سابق دكره ، ص2
، رسالة ماجیستیر غیر منشورة ، "دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة تم كسب رضا الزبائن"بلبالي عبد النبي، 3

.54،ص2010جامعة ورقلة ، 
، المؤتمر العلمي الدولي نحو أداء " أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلدیات في فلسطین على رضا المستفیدین"مروان جمعة درویش، 4

.2009نوفمبر 04-01متمیزفي القطاع الحكومي ، جامعة فلسطین 
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حصول على أراء وملاحظات وشكاوي أكثر في قیاس رضا الزبائن وسبب للسلوبا أو تبعت أإ
حقیق المزید من الرضا من خلال الإستجابة ومقترحات الزبائن لذلك تبذل المؤسسة جهود نحو ت

.ستماع إلى الملاحظات والشكاويللرغبات والتوقعات والإ
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:الثانيخلاصة الفصل
ستعمال الخدمة،عادة بعد إشعور بالسّ عن ن الرضا عبارة من خلال هذا الفصل یظهر بأ

.ف الصادر من الزبون أثناء مرحلة ما بعد الشراءو التصرّ فعل أویمثل ردّ 
ن المؤسسات دوما في لذلك فإ،جلها المؤسسةویعتبر الزبون هو أحد العناصر التي نشأت من أ

.رضائهملإالعمل بأقصى جهدزبائن و كبر من السة لكسب عدد أمناف
ة ة بالزبائن والحصول علیها عن طریق عدّ ولقیاس رضا الزبون یعتمد على جمع المعلومات الخاصّ 

لذا على المؤسسة أن تكون ، ن رضا الزبون یتغیر وفق بیئة المؤسسة وفي الأخیر نقول بأ،أسالیب
حدیثة ل إدخال تحسین في خدماتها وإستخدام أدوات ووسائل دوما مستعدة لزبائنها وذلك من خلا

.وتدعیمها بممارسات إداریة وذلك لغرض كسب ودفع مستوى رضا الزبون
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:تمهید
للجانب النظري الذي تم التركیز فیه على مفهوم جودة الخدمة والأسالیب والوسائل بعد التطرق 

سنتطرق في هذا الفصل التطبیقي إلى إسقاط ما تم ،التي تستخدمها المؤسسة لتحقیق رضا الزبائن
تصالات الجزائر وزبائنها على ما تم تناوله في الجانب علیه من طرف الوكالة التجاریة لإالحصول

وظفي ومسیري الوكالة وهذا الغرض معرفة ما إذا كانت الخدمات المقدمة من طرف م،ريالنظ
معرفة درجة الرضا من عدمه لتلك إضافة إلى،تصالات الجزائر تتسم بالجودة أم لاالتجاریة لإ

انیة من خلالوذلك عن طریق القیام بدراسة میدadslوالمتمثلة في خدمة الخدمات المقدمة لزبائنها 
ا سیتم دراسة هذا الفصل لذ،تعاملیهامات من الوكالة التجاریة وتوزیع إستبیان على مخذ المعلو أ

:لى المباحث التالیةبالتطرق إ
.تصالات الجزائر وخدماتهاتقدیم عام حول إ:المبحث الأول
-دراسة میدانیة–جودة الخدمات ورضا الزبون:المبحث الثاني
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تصالات الجزائرتقدیم عام حول إ:المبحث الأول
.التجاریةتهاتصالات الجزائر والهیكل التنظیمي لوكالا تعریف مؤسسة إ:المطلب الأول

دج تنشط في سوق 50.000.000.000تصالات الجزائر هي مؤسسة ذات أسهم برأس مال قدره إ
تمت إعادة هیكلة قطاع البرید 2000أوت 5المؤرخ في 03/2000وطبقا لقانونتصالات،الإ

، وبمقتضى هذا القانون أصبحت إتصالات تصالالإفصل نشاط البرید عن ، حیث تم والمواصلات
ذات أسهم غیر أن البدایة الفعلیة لنشاط المؤسسة في شكلها ،قتصادیةالجزائر مؤسسة عمومیة إ

بتحقیق المردودیة الفعالیة وتقدیم ، وتلتزم المؤسسة2003جانفي 01القانوني الجدید كانت بتاریخ 
.خدمة ذات جودة عادیة

:يفتصالات الجزائرتتمثل المهام الرئیسیة لمؤسسة إ
أصوات والمعلومات تصالیة تسمح بنقل وتبادل الرسائل المكتویة،تقدیم خدمات إ

.معیة البصریةقمیة السّ الرّ 
 ٕتصالاتوالخاصة للإبكات العمومیةستغلال وتسییر الشّ تطویر وا.
تسییر الروابط المشتركة مع جمیع متعاملي الشبكات.

:ا الأهداف المنشودة من قبل المؤسسة فتتمثل فیما یليأمّ 
حتملین من بر عدد ممكن من الزبائن المین أككوتم،تنمیة عرض خدمة الهاتف

.تصالیةالحصول على الخدمات الإ
تشكیلة الخدمات المقدمةجل الرفع من تنافسیة تحسین جودة الخدمات من أ.
تصالات تكون موصولة بمختلف قنوات تدفق تطویر شبكة وطنیة فعالة للإ

.المعلومات

:فروع هي3تصالات الجزائر ویتفرغ عن مؤسسة إ
تصالات الجزائر للهاتف المحمول إ)mobilis(
 جواب)djaweb (للانترنت
)revsat (تصالات الفضائیةللإ
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ملیار 2.5ما یعادل حوالي ملیون دینار،203976المؤسسة حوالي ستثمارات وتبلغ إ
:وفیما یلي بعض الإحصائیات المتعلقة بعدد زبائن المؤسسةدولار،

الإحصائیات المتعلقة بعدد زیائن المؤسسة:)04(جدول رقم 
عدد المشتركینالخدمة

2.922.731الهاتف الثابت
9.000.000الهاتف المحمول

1.500.000الانترنت
مؤسسة اتصالات الجزائر:المصدر
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:  فیما یلي الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر

الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر) : 11( الشكل رقم

قسم التسویق وإدارة الجودة لمؤسسة اتصالات الجزائر:المصدر

مدیر الوكالة السكریتاریا 
التجاریة 

مسؤول حوصلة
نشاط الأقسام

رئیس قسم الزبائن

الاستقبال

الخدماتموقع متعدد 

موقع الاشتراك في 
خدمة الانترنت

شباك الدفع

رئیس القسم 
التجاري

مصلحة طلبات 
الزبائن

مصلحة الاشتراك في 
خدمة الھاتف

مصلحة الحسابات 
الكبرى

مصلحة المراقبة 
والتطھیر 

رئیس قسم المالیة

مصلحة الزبائن 
المدنیین

مصلحة التحصیل

مصلحة آجال 
الاستحقاق

المحاسب

المكتب الأماميالمكتب الخلفي    
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تصالات الجزائرخدمات الوكالة التجاریة لإ :الثانيالمطلب 
:تصالات الجزائر فيي تقدمها الوكالة التجاریة لإتتمثل الخدمات الت

wiiسلكي وتشتمل على خدمة الهاتف الثابت السلكي والهاتف اللاّ :خدمة الهاتف-1
وتقدم الوكالة التجاریة كذلك مجموعة من المنتجات الخدمیة المرتبطة بخدمة الهاتف الثابت 

:وهي
:ستهلاكه للهاتف وهي على نوعینتمكن الزبون من ترشید إ:بطاقة التعبئة- 1-1

تستخدم للمكالمات المحلیة والدولیة:طاقة أمالب.
تستخدم للمكالمات الدولیة فقط:البطاقة العالمیة.
والمستفید من هذه الخدمة یحصل على تخفیض :خدمة الأرقام المفضلة- 1-2

%.50بنسبة 
المستفید من هذه الخدمة یدفع مبلغ شهري ثابت مقابل :خدمة الراحة- 1-3
-:ستعمال الهاتف مجانا بطریقة لا محدودة وهذا نحو أرقام معینة كما یليإ

.أرقام5لمكالمة المجانیة نحو دینار یسمح للمستفید با1000شتراك الشهري ب الإ- 
.أرقام10دینار یسمح للمستفید بالمكالمة المجانیة نحو 2000شتراك الشهري ب الإ- 

:تتوفر خدمة الانترنت على منتجین خدمیین رئیسیین هما:خدمات الانترنت-2
:وتضم هذه الحزمة المنتجات التالیةADSLجواب 1- 2
Easy adsl
Fawri adsl
Anis adsl
wifi:نترنت اللاسلكيخدمة الأ 2- 2

لى التوترات فهذه التقنیة تعتمد عالمشترك في هذه الخدمة لا یحتاج إلى الهاتف السلكي كوسیط،
.الصوتیة العالیة في نقلها للمعلومات

@ telالمنتج الخدمي- 3 :

هاتف كذلك خدمة النترنت و اتف العادي بالإضافة إلى خدمة الأالمنتج على خدمة الههدا یتوفر 
ستفادة من لمستفید من هذه الخدمة دفع مبلغ إشتراك شهري مسبق للإ،وعلى انترنتالمجاني عبر الأ

.نترنتوالأ) بالنسبة للأرقام الوطنیة( الخدمة المجانیة للهاتف 
تصال عبر تقنیة الألیاف البصریة یوفر هذا المنتوج إمكانیة الإ:صةتخصالروابط الم-4

.10GBو 2MBوتتراوح قدرة تدفق المعلومات بین 
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تصالات الجزائر مهام أقسام الوكالة التجاریة لإ :المطلب الثالث
:تصالات الجزائر إلىیكل التنظیمي للوكالة التجاریة لإینقسم اله
le back office financier:المكتب الخلفي المالي-أ

:فيالرئیسیة وتتمثل مهامه 
.مراقبة محاسبة الوكالة التجاریة

.الفواتیرو معالجة قائمة الزبائن المدینین الذین لم یسدد
.مراقبة صندوق شباك الدفع

.معالجة شیكات
متابعة رقم أعمال الوكالة التجاریة

le back office commercial:المكتب الخلفي التجاري- ب

:الرئیسیة فيوتتمثل مهامه
.معالجة الطلبات الخطیة- 
.متابعة تطور الطلبات وضمان جودة الخدمة- 
.معالجة المشاكل التجاریة والتي تحدث على مستوى نظام الإعلام الآلي- 
.تحدیث قاعدة المعلومات الخاصة بالزبائن- 

le front office:المكتب الأمامي- ج 
.التجاریةهو الواجهة الأمامیة للوكالة - 
.ستقبال الزبائن وتلقي مختلف الطلبات التجاریةیمثل الفضاء المادي لإ- 
.یقوم الزبائن من خلاله بتسدید مختلف الفواتیر- 
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-دراسة میدانیة-جودة الخدمات ورضا الزبون:المبحث الثاني 
ثر محددات جودة أ" ستخدم الباحثان المنهج الوصفي التحلیلي والذي یحاول وصف وتقییم واقع إ

تصالات الجزائر ولایة لمتعاملین مع الوكالة التجاریة لإالخدمات في تحقیق رضا الزبائن ا
،حیث یعرف المنهج الوصفي بأنه محاولة الوصول إلى المعرفة الدقیقة والتفصیلیة لعناصر "سعیدة

والإجراءات مشكلة أو ظاهرة إظهار قائمة أهداف للوصول إلى فهم أفضل وأدق لوضع السیاسات
.المستقبلیة الخاصة بها

مجتمع الدراسة والعینة:المطلب الأول
وكالة التجاریة adslggدة خدمة جو ستقصاء هو قیاس تأثیر محددات بما أن الهدف من الإ

تصالات الجزائر فقد إستهدفت دراستنا زبائن وكالة إتصالات الجزائر في تحقیق رضا الزبائن، لإ
تصالات الجزائر ة في الزبائن الوكالة التجاریة لإالدراسة یتمثل مجتمع هذه الدراسفرع سعیدة محل 

اد المتعاملین قتصرت الدراسة عن الأفر لكون الزبائن أفراد وشركات فقد إولایة سعیدة، ونظرا
وهذا نظرا ،ستبیان صمم لأغراض هذه الدراسة على عینة من الزبائنحیث تم توزیع إ.فقط

، وإرتأینا ستمارة بالمقابلةكما تم الإعتماد على طریقة توزیع الإ.دروستمع الملضخامة حجم مج
كون الإجابات المبحوثین أكثر مصداقیة كدلك لمساعدة المبحوث في ستخدام هذه الطریقة لتإ

،سنتطرق لا حقا إلى وصف عینة الدراسة ن تطلب ذلكالإجابة على مختلف محاور الإستبیان إ
.ات الشخصیةوفق الخصائص والسم

:عینة الدراسة-
50یة العشوائیة،حیث تم توزیع عینة إستطلاعیة حجمها ستخدام طریقة العینة الطبققام الباحثان بإ

تم توزیع ستبانة بعد التأكد من صدق وسلامة الإ.انةستبإستبانة لإختبار الإتساق الداخلي وثبات الإ
حیث تم الحصول على ) 5( راسة كما هو موضح في الجدول رقم ستبانة على عینة الدإ120
ة من قبل المبحوثین لیصبح عدد یة الإجابستبانة لعدم جدّ إ14إستبانة وقد تم إستبعاد 117

%.97.5ستردادإستبانة بنسبة إ103الإستبیانات النهائیة 
.جدول یوضح عینة الدراسة
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عینة الدراسة:)05(جدول رقم 
ردة الصالحةالمستالمستبعدةالمستردةالموزعةعدد الاستبیانات

12011714103المجموع
%85.83%11.66%97.5%100النسبة المئویة

من إعداد الطالبان:المصدر
أدوات البحث والدراسة المیدانیة:المطلب الثاني

الإستمارة :أوّلا 
تصالات الجزائر ت جودة خدمات الوكالة التجاریة لإستبیان حول قیاس تأثیر محدداتم إعداد الإ

المتعلقة بجودة SERVPERFلولایة سعیدة في تحقیق رضا زبائنها حسب فقرات نموذج
للجودة  ات أساسیة تغطي خمسة محددالخدمة المدركة،

).ستجابة،الأمان،التعاطفالملموسیة،الإعتمادیة،الإ(
یتعلق :، دور محددات جودة الخدمات من ثلاثة أقسامستبانة الدراسة التي تعالجتكونت إ
لتعاون ستمارة البحث،فقد تتكون من ثلاثة أجزاء بالإضافة إلى جزء من التقدیم وطلب ابتصمیم إ

:ستجابة وهي كالتاليوالإ
ویتعلق هذا الجزء بالبیانات الشخصیة للعینة من :ء الأولالجز - 

.الجنس،العمر،المستوى الدراسي
دراكات الزبائن یقوم على تحدید إ:ویعبر عن المتغیرات المستقلة:الجزء الثاني- 

عبارة تعكس )21( وذلك من خلال واحد وعشرینلمستوى الأداء الفعلي للخدمة المقدمة،
:،والمتمثلة فيADSLلرئیسیة لتقییم جودة خدمةالمؤشرات الخمسة ا

:ستجابة،الأمان،التعاطف، وقد وزعت هذه العبارات كالتاليالملموسیة،الإعتمادیة،الإ
المعدات وأجهزة :إلى جانب الملموسیة، نذكر منها4إلى 1تشیر العبارات من - 

هتمام ، إستقبال مریحة قاعة الإنتظار والإ،مظهر موظفي الشركة لائق ،حدیثةتكنولوجیة
.الشركة أو الوكالة بالنظافة والإضاءة والتكیف  

والذي یبرز في عدة جوانب ،عتمادیة عن جانب الإ8إلى 5من العبارات تعبر كل- 
:من أهمها

رض موظفي الوكالة على عدم حدوث أخطاء فيح،الالتزام بتقدیم الخدمة في الوقت المحدد
، تنجز الوكالة الخدمات بطریقة الموظفین توفیر الشركة العدد الكافي من تقدیم الخدمة ،

.الأولىصحیحة من المرة
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، والذي یبرز في عدة جوانب ستجابةعن جانب الإ12إلى 9من العبارات تعبر كل - 
غبة في توفیر الخدمة بسرعة ، إبداء الر إعلام الزبائن بموعد انجاز الخدمة ،:من أهمها

.لطلبات الزبائندائما للإستجابة ، تستعد الوكالةمساعدة الزبائن
والذي یبرز في عدة جوانب عن جانب الأمان ، 16إلى 13تعبر كل من العبارات - 

طمئنان عند تشعر بالأمان والإالثقة في قدرة الموظفین  بتقدیم الخدمة بشكل جید ،:منها
یمتلك الموظفین المعرفة التامة ،الموظفین مع الزبائنتعاملك مع الوكالة ، مدى لطف

.للإجابة عن أسئلة الزبائن  
والذي یبرز عدة جوانب من التعاطف ، عن جانب 21إلى 17تعبر كل ما العبارات - 

حتیاجات ، تفهم الموظفین لإیهتم الموظفین شخصیا بالزبائن عند التعامل معهم :أهمها
یتعامل الموظفین عتبار،كل إالزبائن ویسعون لتحقیقها ، تقدر الشركة مصلحة الزبون فوق 

.  أوقات عمل الوكالة مناسبة وملائمة لجمیع الزبائنبعنایة فائقة مع الزبائن ،

زء بتحدید درجة رضا زبائن ویتعلق هذا الج:الجزء الثالث ویعبر عن المتغیر التابع- 
هذا من .المقدمة إلیهمADSLالجزائر لولایة سعیدة عن الجودة الكلیة لخدمة توكالة إتصالا

رضا الزبون عن مستوى الجودة في الخدمة المقدمة له من خلال السلوكات الناجمة نّ لق أمنط
تصالات الجزائر تمتع وكالة إتدرجة رضاك عن الجودة تقدیم الخدمة ،:عن الرضا التالیة

ترغب في تصالات الجزائر ، أنت راضي على مدة تعاملك مع إبالمصداقیة لدیك  ،
.تصالات الجزائر الإستمرار مع شركة إ

الخماسي لقیاس " لیكرت" مقیاس ستخدام ات كل من الجزء الثاني والثالث بإوقد تم قیاس متغیر 
لالة لدّ عتمد على مستوى ااهات الزبائن وإ تجبغیة معرفة أراء وإ ) 06(الإستبیان حسب الجدول رقم 

لتفسیر نتائج الإختبارات المستخدمة ) 0.95(وى الثقة الذي یقابله مست) 0.05(أو الأهمیة 
.ختبار فرضیات الدراسةلإ

مقیاس لیكرت الخماسي:) 06( الجدول رقم 
غیر موافق غیر موافقمحایدموافقموافق بشدةالراي

بشدة
54321الدرجة

مقیاس لیكرت الخماسي:المصدر
، ویعبر على عدم 1من خمس نقاط تتراوح بین الرقم)06(ویتكون هذا المقیاس في الجدول رقم 

،ودرجة الرضا المتدنیة على كل عبارة في الجزء الثاني والثالث على الترتیبةالموافقة المطلق
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،سعن حیادیة المقیا3في حین یعبر الرقم ،الذي یعبر عن الموافقة المطلقة علیها5والرقم 
:قمنا بتقسیم السلم كما یلي

یمثل مجال 3حتى 2.5یمثل مجال ضعیف،من 2.5حتى 2یمثل تقییم ضعیف،من 2قل من أ
یمثل مجال تقییم 4حتى3.5یمثل مجال تقییم متوسط،من 3.5حتى 3من ،تقییم دون الوسط

،مجال تقییم ممتازیمثل 5حتى 4.5من یمثل مجال تقییم جید،4.5حتى4قریب من الجید،من 
تصال لكل محدد من محددات الجودة جة تقییم الزبائن سوف نحدد درجة إهتمام وكالة الإوتبعا لدر 

تجاهات الزبائن نحو محدد معین تقع ضمن مجال التقییمفإذا كانت إ،المدركة من طرف العملاء
ضمن مجال تقییم متوسط تجاهات تقعجیدا هذا یعني أن الوكالة تبدي إهتماما به وإذا كانت الإ

.الخ...هتماما متوسط هذا یعني أن الوكالة تبدي إ
متغیرات الدراسة:ثانیا
،سلوكات )مان،التعاطفالملموسیة،الإعتمادیة،الإستجابة،الأ(:الجودةمحددات:المتغیرات المستقلة-
) ستمرارالمصداقیة،مدة التعامل،الرغبة في الإ( لرضا ا
.رضا الزبائن:التابعةالمتغیرات -

صدق وثبات الإستبیان:ثالثا
ستبانة أكثر من مرة نفس نتیجة لو تم إعادة توزیع الإستبانةیقصد بتبات الإستبانة أن تعطي هذه الإ

أو بعبارة أخرى أنّ ثبات الإستبانة یعني الإستقرار في نتائج الإستبانة تحت نفس الظروف والشروط،
ا لو تم إعادة توزیعها على أفراد العینة عدة مرات خلال فترات زمنیة معینة فیموعدم تغییر بشكل كبیر 

:ما یلية الدراسة من خلال ستبانان من ثبات إوقد تحقق الباحث
بات في القیاس لطرق المستخدمة لتقییم الثقة والثإن معامل ألفا من بین ا:معامل الفاكرونباخ/ 1

تساق فیما بین المحتویات تها على قیاس درجة التوافق أو الإحیث قدر وتتسم بدرجة عالیة من الدقة من 
.المتعددة للمقیاس المستخدم

إن معامل ألفا یشیر إلى مدى تمثیل العبارات التي یتضمنها المقیاس المستخدم للموضوع محل 
.القیاس

ضعیف من حیث إن معامل ألفا المنخفض یشیر إلى أن أداء العبارات المستخدمة في القیاس یعتبر 
ن معامل هناك إتفق الباحثین على أ،قدرته على قیاس الخاصیة موضوع البحث أو العكس صحیح

یعتبر ذو 0.8یعتبر كافیا ومقبولا،أما معامل ألفا الذي یصل إلى 0.6و0.5ألفا الذي یتراوح بین 
لإتساق الداخلي والجدول الموالي بوضح معامل امستوى ممتاز من الثقة والثبات في المقیاس ،

:نباخلألفاكرو 
، وهذا یعني )0.933(ستمارة إعتمدنا على معامل ألفا كرونباخ فوجدناه یساوي لمعرفة صدق وثبات الإ

أن معامل الثبات جید، ولمعرفة صدق الإستمارة قمنا بإدخال الجذر التربیعي على معامل ألفا كرونباخ 
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ن الإستبیان صادق وعلیه یمكن تعمیم النتائج ، وهذا یعني أ)0.969( بحیث وجد أن ه یساوي 
:المستخلصة من الإستبیان على المجتمع المدروس، والجدول التالي یوضح ذلك

معامل ألفا كرونباخ): 07(جدول رقم 

spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
أدوات التحلیل الإحصائي: رابعا

(ستخدامة ببرمجیة الحزمة الإحصائیة على إستعانة معالجة بیانات هذه الدراسة بالإعتمدت منهجیإ
STATISTICAL PACKAGE FOR SOCIAL SCIENCES SPSS( للعلوم الاجتماعیة

:الأدوات التالیة
لمعرفة ،والنسب المئویة،لوصف بیانات العینة من حیث خصائصها، المتوسطات الحسابیةالتكرارات

الملموسیة، ( بعاد جودة الخدمة لولایة سعیدة على كل بعد من أADSLدرجة موافقة زبائن لخدمة 
الفعلیة، ADSLودرجة رضاهم  عن الجودة الكلیة لخدمة) ستجابة،الأمان والتعاطفالإعتمادیة، الإ

نحرافؤشرات التقییمیة لجودة الخدمة الإتصالیة،كما تم إستخدام الإافة إلى تحدید أهمیة النسبیة للمإض
الخطي ستجابات الزبائن عن المتوسط الحسابي، نموذج الانحدار المعیاري، لقیاس درجة تشتت قیم إ

تصالیة ة الخدمة الإلتحدید  نوع العلاقة وقوّتها بین أبعاد جودختیار معامل التحدید،وإ ،،اختبار 
.ابع المقدمة كمتغیرات مستقلة،ورضا الزبائن عنها كمتغیر ت

عرض وتحلیل النتائج وإختبار الفرضیات: المطلب الثالث
تأثیر كل بیان على رضا العملاء لإتصالات الجزائر تدرس عینة لغرض تمییز بین البیانات ومدى 

وكدلك درجة الإرتباط بین كل محدد من محددات جودة الخدمات ومستویات كالة التجاریة بسعیدة للو 
.الرضا لزبائن الوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر 

:الوصف الإحصائي لعینة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصیة: أوّلا 
بیان بعض ستول من الإتناول الجزء الأ،لغرض التعرف على الخصائص البیانیة لأفراد العینة

تم تحلیل خصائص العینة ، الجنس،العمر،المستوى التعلیمي:البیانات الشخصیة لأفراد العینة وهي
.راسة وفقا لكل متغیرنة الدّ ع أفراد عیّ ییمغرافیة وكیفیة توز بغیة التعرف على المتغیرات الدّ 

عدد الأسئلةألفا كرونباخ
0.93324
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: الجنس)1
تقسیم مفردات العینة حسب الجنس إلى مجموعتین تمثلت في الذكور عتمدنا في دراستنا علىلقد إ
:ناث، وهو ما یوضحه الجدول التاليوالإ

توزیع أفراد العینة حسب الجنس):  8(الجدول رقم 
النسبة المؤكدة %النسبة التكرارالبیانالرقم

%
%النسبة التراكمیة 

4745.645.645.6ذكر1

5654.454.4100أنثى2

103100100المجموع

إعداد الجدول بالإعتماد على نتائج الإستبیان:المصدر
 إناث% 54.4ذكور و% 45.6زبون یوجد ما نسبته 103من خلال الجدول أعلاه یتضح أنه من

.:والشكل التالي یوضح مایلي 

توزیع أفراد العینة حسب الجنس) : 12(الشكل رقم 

من إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج الإستبیان: المصدر 
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30و20(، وبین )سنة20أقل من (تم تقسیم الشرائح العمریة لمفردات العینة بین :العمر)2
سنة، كما هو مبین في الجدول 40وأخیرا أكبر من ) سنة40و30(، وكذلك بین )سنة

:التالي

توزیع أفراد العینة حسب العمر) : 09(جدول رقم 
النسبة التكرارالبیانالرقم

%
النسبة المؤكدة 

%
%النسبة التراكمیة 

1211.711.711.7سنة20أقل من 1

7068.068.079.6سنة30- 220

43.93.983.5سنة40- 330

1716.516.5100سنة40أكبر من 4

103100100المجموع

إعداد الجدول بالإعتماد على نتائج الإستبیان:المصدر

توزیع أفراد العینة حسب العمر) : 13( الشكل رقم 
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عمرها من خلال الجدول أعلاه یلاحظ بأن أكبر الشرائح مساهمة في العینة المدروسة تلك التي یترواح 
سنة 40جمالي العینة یفوق عمرهم من إ% 16.5، بینما ما نسبته %68بنسبة ) سنة30و20(بین 

من جملة % 3.9سنة، أما 20جمالي العینة أعمارهم أقل من من إ% 11.7في حین ما نسبته 
). سنة40و30(الزبائن المستجوبین أعمارهم تتراوح سنهم ما بین 

:المستوى التعلیمي)3
تقسیم عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي إلى ثلاثة مجموعات تمثلت في المستوى تم 

.المتوسط، التعلیم الثانوي وأخیرا المستوى الجامعي
توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي) : 10( الجدول رقم 

%التراكمیة النسبة %النسبة المؤكدة %النسبة التكرارالبیانالرقم

21.91.91.9متوسط1

2524.324.326.2ثانوي2

7673.873.8100جامعي3

103100100المجموع

إعداد الجدول بالإعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

توزیع أفراد العینة حسب المستوى الدراسي) : 14( الشكل رقم 

عتماد على نتائج الإستبیانالطالبین بالإمن إعداد : المصدر
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تصالات الجزائر الوكالة التجاریة لإعلمیة لزبائن تنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن المستویات ال
فرع سعیدة كانت حملة الشهادات الجامعیة المتمثلة أساسا في الحائزین على شهادة اللیسانس أو 

% 24.3العینة، في حین هناك ما نسبته جماليمن إ% 73.8الماستر بحیث بلغت نسبتهم 
.فقط لدیهم مستوى متوسط% 1.9، بینما هناك ما نسبته ثانويلدیهم مستوى تعلیمي

إختبار الفرضیات وإستخلاص النتائج وتحلیلها:ثانیا 
لتسهیل الإجابة على الفرضیات تم تلخیص إجابات متعاملي إتصالات الجزائر في الجداول التالیة،
والتي تبرز تباین إجابات عینة الدراسة حول سلم لیكرت الخماسي أي ما بین موافق تماما إلى غایة 

.خلال الشكل التاليافق تماما وهدا یظهر جلیا من خغیر مو 

.مخطط توضیحي لسلم لیكرت الخماسي نعتمد علیه في الفرضیة الأولى والثانیة):15(الشكل رقم 

موافق بشدة موافق محاید غیر موافق غیر موافق تماما
5 4 3 2 1

غیر موافق تمامامعناه الاتجاه 1.79إلى 1إذا كان المتوسط من 
غیر موافقمعناه الاتجاه 2.59إلى 1.80إذا كان المتوسط من 
محایدمعناه الاتجاه 3.39إلى 2.60إذا كان المتوسط من 
موافقمعناه الاتجاه 4.19إلى 3.40إذا كان المتوسط من 
موافق بشدةمعناه الاتجاه 5.00إلى 4.20إذا كان المتوسط من 

من إعداد الطالبین:المصدر
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:اختبار الفرضیة الأولى- )1
سلبيadslجودة خدمة لإتصالات الجزائر زبائن مستوى تقییم

محددات جودة الخدمة، من ختبار هذه الفرضیة من خلال معرفة إتجاه إجابات أفراد العینة علىیتم إ
خلال وضع  الجدول التالي والدي یبین المتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة لكل محدد من 

الخدمةعبارات أبعاد جودة  N المتوسط الانحراف المعیاري الاتجاه
وأجهزةمعداتالوكالةتستخدم

ومناسبةحدیثةتكنولوجیة
103 3,6796 ,97230 موافق

لائقالوكالةموظفيمظهر 103 3,5825 1,06204 موافق
مریحةوالإستقبالالإنتظارقاعة 103 3,5146 1,16201 موافق
والإضاءةوبالنظافةالوكالةتهتم

التكییف
103 3,6796 1,06838 موافق

الوقتفيالخدمةبتقدیمالالتزام
المحدد

103 3,0097 1,17569 محاید

عدمعلىالوكالةموظفيحرص
الخدمةتقدیمفيأخطاءحدوث

103 3,2330 1,14792 محاید

منالكافيالعددالوكالةتوفر
الموظفین

103 3,2330 1,11323 محاید

بطریقةالخدماتالوكالةتنجز
الأولىالمرةمنصحیحة

103 2,8350 1,18898 محاید

الخدمةإنجازبموعدالزبائنإعلام 103 3,0583 1,19497 محاید
بسرعةالخدمةالوكالةتوفر 103 2,8350 1,19720 محاید
مساعدةفيرغبتهاالوكالةتبدي

الزبائن
103 3,1359 1,18858 محاید

للإستجابةدائماالوكالةاستعداد
الزبائنلطلبات

103 3,1456 1,15816 محاید

الخدمةبتقدیمالموظفینقدرةفيتثق
جیدبشكل

103 3,1262 1,22618 محاید

.إجابات الأفراد نحو محددات جودة الخدمات) : 11(الجدول رقم 
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عندالإطمئنانوبالأمانتشعر
الوكالةمعتعاملك

103 3,2427 1,14160 محاید

الزبائنمعالموظفینلطفمدى 103 3,2913 1,20969 محاید
التامةالمعرفةالموظفینیمتلك

الزبائنأسئلةعنللإجابة
103 2,9515 1,21574 محاید

عندبالزبائنشخصیاالموظفینیهتم
معهمالتعامل

103 2,9515 1,16635 محاید

الزبائنلإحتیاجاتالموظفینتفهم
لتحقیقهاویسعون

103 3,0777 1,26560 محاید

فوقالزبونمصلحةالوكالةتقدر
إعتباركل

103 2,8350 1,22152 محاید

معفائقةبعنایةالموظفینیتعامل
الزبائن

103 2,9223 1,28100 محاید

ومناسبةالوكالةعملأوقات
الزبائنلجمیعملائمة

103 3,6117 1,19831 موافق

N valide (liste) 103
spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
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زبائن إتصالات الجزائر لمحددات جودة الخدمة                                                          رضادرجة تقییم) :12(الجدول رقم 

الملموسیة الاعتمادیة الاستجابة الامان التعاطف
N Valide 103 103 103 103 103

Manquan
t

0 0 0 0 0

Moyenne 3,6141 3,0777 3,0437 3,1529 3,0796
Médiane 3,7500 3,0000 3,0000 3,2500 3,2000
Ecart type ,73496 ,88564 ,93373 ,91236 ,87776

spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 

:خلال الجدول أننلاحظ من 

تستخدم : إجابات الأفراد بالنسبة لمحدد الملموسیة والتي تتضمن الفقرات التالیة
أجهزة تكنولوجیة حدیثة ، مظهر موظفي الوكالة لائق ، قاعة الإنتظار الوكالة معدات و

والإستقبال مریحة ، تهتم الوكالة بالإضاءة و النضافة والتكییف ،كانت إجابات الأفراد تتجه 
في الفقرة الأولى و الرابعة ، ) 3.68(الموافق ، حیث بلغ أعلى متوسط حسابي إلى نحو إتجاه

.في الفقرة الثالثة ) 3.51(وكان أدنى متوسط 

 الإلتزام بتقدیم :الفقرات التالیة إجابات الأفرادبالنسبة لمحدد الإعتمادیة والتي تتضمن
حرص موّظفي الوكالة على عدم حدوث أخطاء في تقدیم الخدمة الخدمة في الوقت المحدد ،

صحیحة من المرة ، توفر الوكالة العدد الكافي من الموظفین ، تنجز الوكالة الخدمات بطریقة 
، كانت إجابات الأفراد هنا تتجه كل الفقرات نحو إتجاه الحیاد حیث كانت المتوسطات الأولى 

.2.8350، 3.2330، 3.2330، 3.0097الحسابیة للفقرات على التوالي ، 

 إعلام الزبائن بموعد إنجاز : بالنسبة لمحدد الإستجابة والتي تتضمن الفقرات التالیة
ستعداد ، إتوفر الوكالة الخدمة بسرعة ، تبدي الوكالة رغبتها في مساعدة الزبائن الخدمة ، 

الوكالة دائما للإستجابة لطلبات الزبائن ، حیث كانت إتجاهات أفراد العینة نحو جمیع الفقرات 
، 2.8350، 3.0583: تتجه نحو الحیاد حیث كانت المتوسطات الحسابیة على التوالي 

3.1359 ،3.1456.

 تثق في قدرة الموظفین بتقدیم : بالنسبة لمحدد الأمان والتي تتضمن الفقرات التالیة
الخدمة بشكل جید ، تشعر بالأمان و الإطمئنان عند تعاملك مع الوكالة ، مدى لطف 
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الموظفین مع الزبائن ، یمتلك الموظفین المعرفةالتامة للإجابة عن أسئلة الزبائن حیث كانت 
،حیث كانت المتوسطات الحسابیة في جمیع الفقرات متجهة نحو الحیادإتجاهات الزبائن 

.2.9515، 3.2913، 3.1262،3.2427:للفقرات على التوالي 

 یهتم الموظفین شخصیا : بالنسبة لمحدد التعاطف والتي تتضمن الفقرات التالیة
لتحقیقها ، تقدر بالزبائن عند التعامل معهم ، تفهم الموظفین لإحتیاجات الزبائن ویسعون 

الوكالة مصلحة الزبون فوق كل إعتبار ، یتعامل الموظفین بعنایة فائقة مع الزبائن ، أوقات 
، حیث كان إتجاه الأفراد لمحدد التعاطف لأربع عمل الوكالة مناسبة وملائمة لجمیع الزبائن 

اههم موافقون ، الفقرات الأولى متجهة نحو الحیاد ما عدا الفقرة الخامسة والأخیرة كان إتج
، 2.8350، 3.0777، 2.9515: حیث كانت المتوسطات الحسابیة على التوالي 

2.9223 ،3.6117 .

 خدمةمحددات جودة معظم إجابات الأفراد لأنّ حیث یتضح لناadsl كانت نحو
وفقا لمقیاس لیكرت الخماسي المستخدم  ، ) 3.39_2.60(تجاه الحیاد أي المتوسطات  من إ

مستوى تقییم زبائن أي أنّ ونقبل الفرضیة البدیلة ، العدمیةوعلیه نرفض الفرضیة الأولى
.المقدمة لهم إیجابي ولیس سلبي adslخدمةتجاریة لإتصالات الجزائر لجودة الوكالة ال

: ختبار الفرضیة الثانیةإ- )2
الخدمة المقدمة لهم سلبي إتصالات الجزائر عن زبائن رضا

إختبار هده الفرضیة من خلال معرفة إجابات الأفراد عن مدى رضاهم عن الخدمة المقدمة یتم 
نحرافات المعیاریة لفقرات لهم من خلال وضع الجدول التالي الدي یبین المتوسطات الحسابیة والإ

:الرضا
.الخدمة المقدمة لهم الأفراد عن مدى رضاهم عن إجابات): 13(رقم الجدول 

ضاعبارات الرّ  N المتوسط نحراف المعیاريالإ  تجاهالإ 
لدیكبالمصداقیةالجزائرإتصالاتوكالةتتمتع 103 3,1456 1,23199 محاید
الجزائرإتصالاتمعتعاملكمدةعلىراضيأنت 103 3,1359 1,18030 محاید

-الجزائرإتصالاتوكالةمعالإستمرارفيترغب
-سعیدة

103 3,2718 1,19799 محاید

N valide (liste) 103
spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
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 في یتضح لنا من الجدول أعلاه أن معظم إجابات الأفراد عن مدى رضاهم كانت
تجاه الحیاد أي المتوسطات الحسابیة للفقرات كانت تتجه من جمیع الفقرات  نحو إ

ا یعني أن رضا الزبائن عن جودة لمقیاس لیكرت الخماسي المستخدم فهدوفقا ) 3.39_2.60(
ونقبل ، العدمیةالمقدمة لهم یمیل إلى الإیجاب ، وبالتالي نرفض الفرضیة الثانیة adslخدمة

المقدمة لهم adslدمة زبائن إتصالات الجزائر لجودة خأي أن مدى رضاالفرضیة البدیلة 
.مرتفع

:الثالثةاختبار الفرضیة - 3
المتمثلة في الملموسیة الإعتمادیة adslددات جودة خدمةرتباط بین محلا توجد علاقة إ

مان التعاطف ومستویات الرضاالإستجابة الأ
جودة الخدمة الفرضیة من خلال حساب معاملات الإرتباط بین مختلف محدداتختبار هذه یتم إ

:والرضا كما هو مبین في الجدول التالي
درجة الإرتباط بین محددات الجودة ومستویات الرضا): 14(رقم الجدول

محددات جودة الخدمة الرضا
الملموسیة Corrélation de Pearson ,437**

Sig. (bilatérale) ,000
N 103

عتمادیةالإ Corrélation de Pearson ,337**

Sig. (bilatérale) ,001
N 103

ستجابةالإ Corrélation de Pearson ,537**

Sig. (bilatérale) ,000
N 103

مانالأ Corrélation de Pearson ,579**

Sig. (bilatérale) ,000
N 103

التعاطف Corrélation de Pearson ,505**

Sig. (bilatérale) ,000
N 103

spssمن إعداد الطالب وبالإعتماد على نتائج 
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:أعلاه ما یليیتبین لنا من الجدول

رتباط بینهما والرضا، حیث بلغت قیمة معامل الإرتباط موجبة ما بین الملموسیةوجود علاقة إ
.5وهي أقل من sig = 0.000وهي ذات دلالة إحصائیة لأن قیمة 0.437قیمة 

ا رتباط بینهممة معامل الإعتمادیة والرضا، حیث بلغت قیوجود علاقة إرتباط موجبة ما بین الإ
.5وهي أقل من sig = 0.001وهي ذات دلالة إحصائیة لأن قیمة 0.337قیمة 

رتباط بینهما والرضا، حیث بلغت قیمة معامل الإستجابةوجود علاقة إرتباط موجبة ما بین الإ
.5وهي أقل من sig = 0.000وهي ذات دلالة إحصائیة لأن قیمة 0.537قیمة 

رتباط بینهما والرضا، حیث بلغت قیمة معامل الإن الأمانرتباط موجبة ما بیلاقة إوجود ع
.5وهي أقل من sig = 0.000وهي ذات دلالة إحصائیة لأن قیمة 0.579قیمة 

رتباط بینهما والرضا، حیث بلغت قیمة معامل الإرتباط موجبة ما بین التعاطفوجود علاقة إ
.5وهي أقل من sig = 0.000وهي ذات دلالة إحصائیة لأن قیمة 0.505قیمة 

خدمات رتباط موجبة بین محددات جودة السبق یمكن القول بأنه توجد علاقة إوبناء على ما 
وعلیه .مان التعاطف، ومستویات الرضاالملموسیة الإعتمادیة الإستجابة الأ: المتمثلة في

ونقبل الفرضیة البدیلة بأن هناك علاقة إرتباط موجبة بین ) الصفریة(نرفض الفرضیة الثالثة 
المتمثلة في الملموسیة ، الإعتمادیة ، الإستجابة ، الأمان ، adslمحددات جودة خدمة 

.التعاطف ومستویات الرّضا 
:اختبار الفرضیة الرابعة)4

المتمثلة في الملموسیة الإعتمادیة الإستجابة adslلا یوجد تأثیر لمحددات جودة خدمة
.رضا الزبائنالأمان التعاطف على مستویات 

لملموسیة لخدمات مؤشر احصائیة لإیوجد تأثیر ذو دلالة لا:الفرضیة الفرعیة الأولى
.على رضا الزبائنفرع سعیدة وكالة إتصالات الجزائر 
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محدد الملموسیة على رضا الزبائنتأثیر درجة) :15(جدول رقم 

ملخص النموذجالتعلیق

ذو دلالة یوجد تأثیر
حصائیة للملموسیة إ

لخدمات وكالة 
اتصالات الجزائر فرع 

على رضا سعیدة 
الزبائن

.

معامل 
الارتباط

معامل 
التحدید

مستوى الدلالةFقیمة 

0.4370.19123.8960.000

النموذجتقدیر معلمات 

Bمستوى الدلالة

0.9380.048الثابت

0.6220.000الملموسیة

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر 

لذلك نرفض الفرضیة 0.05قل من هو أو 0.000مستوى الدلالة یساوي ن إف) 15(الجدول رقم حسب
حصائیة للملموسیة على یوجد تأثیر ذو دلالة إو نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على أنه , العدمیة 

ن نرى أR square) معامل التفسیر او التحدید( رتباط إنطلاقا من قیمة مربع الإو , رضا الزبون
المقدمة adslخدمة عن زبائنرضا المن التباین الحاصل في %19.1الملموسیة تفسر ما نسبته  

یمكن تفعیل Bو من خلال القیم الواردة في عمود , تصالات الجزائر فرع سعیدةوكالة إمن طرف 
وقیمة المتغیر المستقل والمتمثل في الملموسیة) 0.938(تساوي b0حیث أن قیمة , نحدار معادلة الإ

:یصبح لدینا المعادلة التالیةالبسیطالخطي نحدار بالتعویض في معادلة الإو ) 0.622(یساوي 

:حیث أنّ 

Y     :الزبائنرضاx1 + 0.938.y = 0.622

X1  : 0.938+الملموسیة.0.622= رضا الزبائنالملموسیة             مؤشر
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عتمادیة لخدمات مؤشر الإحصائیة لذو دلالة إیوجد تأثیرلا:ة الفرضیة الفرعیة الثانی
.على رضا الزبائنفرع سعیدة تصالات الجزائر وكالة إ

تأثیر محدد الإعتمادیة على رضا الزبائندرجة) :16( جدول رقم 

ملخص النموذجالتعلیق

ذو دلالة یوجد تأثیر
عتمادیة إحصائیة للإ

لخدمات وكالة اتصالات 
على الجزائر فرع سعیدة 
رضا الزبائن

.

معامل 
الارتباط

معامل 
التحدید

مستوى الدلالةFقیمة 

0.3370.11312.9200.001

تقدیر معلمات النموذج

Bمستوى الدلالة

1.9620.000الثابت

0.3970.001الاعتمادیة

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر 

لذلك نرفض 0.05قل من و هو أ0.001لالة یساوي مستوى الدّ ن إف) 16(الجدول رقم حسب
لمؤشر حصائیة یوجد تأثیر ذو دلالة إنه ل الفرضیة البدیلة التي تنص على أونقب, الفرضیة العدمیة 

R) و التحدیدمعامل التفسیر أ( إنطلاقا من قیمة مربع الإرتباط و , على رضا الزبائنعتمادیةالإ
squareائنرضا الزبفقط من التباین الحاصل في %11.3عتمادیة تفسر ما نسبته  الإن نرى أ

ومن خلال القیم الواردة في تصالات الجزائر فرع سعیدةوكالة إالمقدمة من طرف adslخدمةعن 
وقیمة المتغیر المستقل )  1.962(تساوي b0حیث أن قیمة ،نحدار ن تفعیل معادلة الإیمكBعمود 

یصبح لدینا الخطي البسیطنحداربالتعویض في معادلة الإو ) 0.397(عتمادیة یساوي الإوالمتمثل في 
:حیث أنّ المعادلة التالیة

Y     :رضا الزبائنx2 + 1.962.y = 0.397

X2: 1.962+الإعتمادیة.0.397= الزبائن  رضاالإعتمادیةمؤشر
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ستجابة لخدمات مؤشر الإحصائیة لذو دلالة إیوجد تأثیر:الفرضیة الفرعیة الثالثة
ائعلى رضا الزبفرع سعیدة تصالات الجزائر وكالة إ

الزبائنتأثیر محدد الإستجابة على رضا درجة ): 17(جدول رقم 
ملخص النموذجالتعلیق

یوجد تأثیر ذو دلالة 
احصائیة للاستجابة 

وكالة لخدمات 
تصالات الجزائر فرع إ

سعیدة على رضا 
ائنالزب

معامل 
الارتباط

معامل 
التحدید

مستوى الدلالةFقیمة 

0.5370.28840.9310.000
تقدیر معلمات النموذج

Bمستوى الدلالة
1.3560.000الثابت

0.6010.000الاستجابة

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر 
لذلك نرفض 0.05و هو أقل من 0.000مستوى الدلالة یساوي ن إف) 17(الجدول رقم حسب

محددحصائیة لیوجد تأثیر ذو دلالة إنه ل الفرضیة البدیلة التي تنص على أونقب،الفرضیة العدمیة 
R) و التحدیدمعامل التفسیر أ( إنطلاقا من قیمة مربع الإرتباط و ،على رضا الزبائنستجابةالإ

squareعن رضا الزبائنمن التباین الحاصل في %28.8ستجابة تفسر ما نسبته  الإن نرى أ
ومن خلال القیم الواردة في عمود ،تصالات الجزائر فرع سعیدةوكالة إالمقدمة من طرف adslخدمة

Bحیث أن قیمة , نحدار یمكن تفعیل معادلة الإb0 وقیمة المتغیر المستقل ) 1.356(تساوي
یصبح لدینا الخطي البسیطنحدار وبالتعویض في معادلة الإ) 0.601(یساوي ستجابة الإوالمتمثل في 

:حیث أنّ المعادلة التالیة
Y:الزبائنرضاy = 0.601 . x3 +1.356

X3  :1.356+ الإستجابة.0.601= رضا الزبائن  محدد الإستجابة

لأمان لخدمات وكالة مؤشر احصائیة لإیوجد تأثیر ذو دلالة :الفرضیة الفرعیة الرابعة
على رضا الزبائنفرع سعیدة اتصالات الجزائر 



الدراسة التطبیقیة الفصل الثالث    

~80~

تأثیر محدد الأمان على رضا الزبائندرجة):18(جدول رقم 
ملخص النموذجالتعلیق

ذو دلالة یوجد تأثیر
حصائیة للأمانإ

وكالة لخدمات 
تصالات الجزائر فرع إ

سعیدة على رضا 
ائنالزب

معامل 
الارتباط

معامل 
التحدید

مستوى الدلالةFقیمة 

0.5790.33550.8900.000
تقدیر معلمات النموذج

Bمستوى الدلالة
1.0950.001الثابت
0.6630.000الأمان

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر 
لذلك نرفض 0.05قل من و هو أ0.000مستوى الدلالة یساوي ن إف) 18(الجدول رقم حسب

لمحدد حصائیةیوجد تأثیر ذو دلالة إنه التي تنص على أل الفرضیة البدیلة و نقب،الفرضیة العدمیة 
R) و التحدیدل التفسیر أمعام( رتباط و إنطلاقا من قیمة مربع الإ،الأمان على رضا الزبائن

squareرضا الزبائن عن من التباین الحاصل في %33.5ن الأمان یفسر ما نسبته  نرى أ
ومن خلال القیم الواردة في عمود الجزائر فرع سعیدةتصالات إالمقدمة من طرف وكالة adslخدمة

Bحیث أن قیمة ،نحدار یمكن تفعیل معادلة الإb0 وقیمة المتغیر المستقل و ) 1.095(تساوي
یصبح لدینا الخطي البسیطنحداربالتعویض في معادلة الإو ) 0.663(المتمثل في الأمان یساوي 

:حیث أنّ المعادلة التالیة

Y :رضا الزبائنx4 + 1.095.y = 0.663

X4 :     1.095+الأمان.0663= ن  رضا الزبائمحدد الأمان

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لمؤشر التعاطف لخدمات :الفرضیة الفرعیة الخامسة
.على رضا الزبائنفرع سعیدة وكالة اتصالات الجزائر 
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تأثیر محدد التعاطف على رضا الزبائندرجة) :19(جدول رقم 
ملخص النموذجالتعلیق

یوجد تأثیر ذو دلالة 
إحصائیة للتعاطف 
لخدمات وكالة 
إتصالات الجزائر فرع 
سعیدة على رضا 

الزبائن

معامل 
الارتباط

معامل 
التحدید

مستوى الدلالةFقیمة 

0.5050.25534.5690.000
تقدیر معلمات النموذج

Bمستوى الدلالة
1.3340.000الثابت

0.6010.000التعاطف

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر 
لذلك نرفض 0.05و هو أقل من 0.000مستوى الدلالة یساوي فإن ) 19(الجدول رقم حسب

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لمحدد  الفرضیة العدمیة ، و نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على أنه 
R) معامل التفسیر أو التحدید( ، و إنطلاقا من قیمة مربع الإرتباط التعاطف على رضا الزبائن

square  عن رضا الزبائنمن التباین الحاصل في %25.5نرى أن التعاطف یفسر ما نسبته
و من خلال القیم الواردة في تصالات الجزائر فرع سعیدةإوكالة المقدمة من طرف adslخدمة
وقیمة المتغیر المستقل و ) 1.334(تساوي b0حیث أن قیمة , نحدار یمكن تفعیل معادلة الإBعمود 

یصبح لدینا الخطي البسیط نحدار معادلة الإبالتعویض في و ) 0.601(یساوي التعاطف المتمثل في 
:حیث أنّ المعادلة التالیة

Y :                   رضا الزبائنy = 0.601 . x5 + 1.334

X5 :                     1.334+التعاطف. 0.601= رضا الزبون  محدد التعاطف
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نماذج إنحدار، بحیث كل نموذج تم التطرق فیه 5وكخلاصة لما سبق ومن خلال تطبیق 
لبعد من أبعاد جودة الخدمة وأثره على رضا الزبائن، تبین لنا بأن هناك تأثیر إیجابي لهذه الأبعاد 

الأمان ، التعاطف،  على كسب ستجابة،عتمادیة، الإالملموسیة، الإ: لمتمثلة في كل منا)المحددات(
، وعلیه نرفض الفرضیة فرع سعیدةتصالات الجزائر إوكالة التي تقدمها adslرضا الزبائن عن خدمة 

مثلة في المتadslالعدمیة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص غلى أنّه یوجد تأثیر لمحددات جودة خدمة
.الملموسیة ، الإعتمادیة ، الإستجابة ، الأمان ، التعاطف ، على مستویات رضا الزبائن

:الدراسة نموذج:)20(جدول رقم 

المقدمة adslرضا العمیل عن جودة خدمة 

من طرف الوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر 

.فرع سعیدة

الملموسیة

الخدمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاتجودة  الإعتمادیة

الإستجابة

الأمان

التعاطف
من إعداد الطالبین:المصدر
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: خلاصة الفصل 

المقدمة adslتم في هدا الفصل عرض نتائج دراسة میدانیة متعلقة بقیاس تقییم جودة خدمة 
من طرف الوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر فرع سعیدة ، وكدلك قیاس مدى رضا الزبائن عن 
الخدمات المقدمة لهم ، وكدلك قیاس درجة الإرتباط بین محددات جودة الخدمات ورضا الزبائن ، 

تصالات بالإضافة إلى قیاس مدى تأثیر محددات جودة الخدمات التي تقدمها الوكالة التجاریة لإ
الجزائر على رضا زبائنها على حدى والمتمثلة في الملموسیة ، الإعتمادیة ،الإستجابة ، الأمان ، 

، حیث بلغ حجم adslالتعاطف وقد تم الإعتماد على تقییم عینة من عملاء الوكالة المقتنین خدمة 
الأداء الفعلي ( دة زبون من خلال إعداد إستمارة أسئلة بالإعتماد على نمودج الجو 103العینة 

servperf » «(

:إلى مایلي spssأفضت المعالجة الإحصائیة للبیانات عن طریق برنامج إذ

 مستوى تقییم زبائن إتصالات الجزائر لجودة خدمةadslإیجابي.

 إیجابيرضا زبائن إتصالات الجزائر عن الخدمة المقدمة لهم.

 وجود علاقة إرتباط بین محددات جودة خدمةadslورضا الزبائن.

 وجود تأثیر لمحددات جودة خدمةadslعلى مستویات رضا الزبائن .



 
 
 
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:الخاتمة 

یعتبر موضوع قیاس جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون ، من بین أكثر المواضیع دراسة من 
ومن خلال هده الدراسة ، وإعتمادا على الإطار النظري قبل الباحثین والدارسین وأصحاب المؤسسات

في الفصل الأوّل والثاني من هدا البحث ، یتضح أنّ الجودة عنصرا حاسما لتحدید الموقف التنافسي 
وتحقیق التمیز وإمتلاك میزة تنافسیة مستدیمة ، فالمؤسسات دات الجودة العالیة مؤهلة بأن تمتلك 

ا أكبر من تلك المنشآت دات الجودة المنخفضة ، تلعب جودة الخدمة حصة سوقیة وعائدا إستثماری
دورا مهما في تصمیم منتج الخدمة وتسویقه حیث أنها دات أهمیة لكل من مقدمي الخدمات 
والمستفیدین، وأصبح العملاء أیضا أكثر إدراكا وإهتماما بالجودة وتحتل جودة الخدمة مكانة كبیرة في 

والأولویة لممارسین الأعمال التجاریة منشآت ، وأصبحت مدار الإهتمامالتخطیط الإستراتیجي لل
والمنشآت الربحیة وغیر الربحیة ، حیث أصبحت الشركات تشعر جدیا بأهمیة تحقیق الجودة وضمان 
رضا العمیل في أنشطتها وخططها وتعتمد في هدا السعي للتعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة 

على دلك . ،ورفع مستواها بما یحقق رغبات وحاجات العملاء ویفوق توقعاتهملهم من أجل تشخیصها
دراسة تأثیر محددات جودة في جزئه التطبیقي على الإشكالیة التي دارت حولإستهدف هدا البحث 

الخدمات غلى رضا الزبائن في الوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر بولایة سعیدة ،للكشف على درجة 
المقدمة لهم ، وتزوید إدارة هده الوكالة بمقترحات لتطویر adslعن مستوى جودة خدمة رضا العملاء

الي وتحسین جودة خدماتها ، من أجل التمیز في تقدیم خدمات فریدة تبقى في دهن الزبون ، وبالتّ 
:حیث قمنا بمعالجة التسائل الرئیسيضمان البقاء و الإستمراریة في وسط المحیط الدي تنشط فیه ، 
ما مدى تأثیر محددات جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبائن ؟

وأثناء معالجة هدا التسائل من خلال التعرض لمختلف المفاهیم المتعلقة لكل من جودة الخدمة  و 
رضا الزبون في الجانب النظري وقیاس متغیرین مختلفین في الجانب التطبیقي توصلنا إلى النتائج 

:والتوصیات التالیة 

إختبار الفرضیات: أوّلا 
من خلال ما تقدم معنا في دراسة أثر محددات جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبائن لمتعاملي 

: الوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر یمكن الإجابة على الفرضیات السابقة كالآتي 
:الفرضیة الأولى 

 مستوى تقییم زبائن إتصالات الجزائر لجودة خدمةadslسلبي.
من خلال الدراسة المیدانیة لزبائن وكالة سعیدة لإتصالات الجزائر ، وإنطلاقا من تحلیل نتائج 

:الإستمارة المقدمة للزبائن فیما یخص محور الجودة المدركة  ، نستخلص ما یلي 
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في المقدمة لهم  إیجابي ، ویظهر دلك جلیا adslمستوى تقییم زبائن إتصالات الجزائر لجودة خدمة 
متوسط إجابات العینة والتي تمیل أغلبها إلى الحیاد وفقا لسلم لیكرت الخماسي ما عدا محدد الملموسیة 

.حسب سلم لیكرت إلى الموافقة فیه التي كانت إجاباتهم تمیل 
وعلیه وبالإعتماد على ما سبق فیمكن القول أنّ مستوى تقییم زبائن إتصالات الجزائر لجودة خدمة 

adsl أو یمیل إلى الإیجابإیجابي.
:الفرضیة الثانیة 

سلبيئن إتصالات الجزائر عن الخدمة المقدمة لهمرضا زبا.
المیدانیة لزبائن إتصالات الجزائر ، وإنطلاقا من تحلیل نتائج الإستمارة المقدمة من خلال الدراسة 

:لمتعاملي إتصالات الجزائر فیما یخص محور الرضا نستخلص مایلي 
رضا زبائن إتصالات الجزائر عن الخدمة المقدمة لهم یمیل إلى الإیجاب ، ودلك حسب مخرجات 

، والتي تشیر إلى أنّ مدى رضا الزبائن  یمیل إلى الإیجاب حیث كانت برنامج التحالیل الإحصائیة 
وفقا لسلم)3.39-2.60(إجابات الأفراد عن مدى رضاهم بالنسبة للمتوسطات  محصور من المجال 

.لیكرت الخماسي
:الفرضیة الثالثة 

 لا توجد علاقة إرتباط بین محددات جودة خدمةadsl ، المتمثلة في الملموسیة ، الإعتمادیة
حیث إتضح لنا جلیا من خلال الجدول .ومستویات رضا الزبائنالإستجابة ، الأمان ، التعاطف

أنّه یوجد spssالإحصائي السابق الدكر في الفصل التطبیقي ، حیث إتضح لنا من خلال مخرجات 
علاقة إرتباط بین كل محدد من محددات جودة الخدمات و مستویات رضا الزبائن وكالة إتصالات 

الجزائر
: الفرضیة الرابعة

د تأثیر لمحددات جودة خدمة لا یوجadsl ، والمتمثلة في الملموسیة ،الإعتمادیة ، الإستجابة
حیث إتضح لنا ومن خلال الجداول المبینة في . الأمان ، التعاطف، على مستویات رضا الزبائن

تأثیر ذو حیث ثبت لنا أنّه یوجد  spssالفصل التطبیقي التي تم إستخراجها وبالإعتماد على نتائج 
.لالة إحصائیة لكل محدد من المحددات الخمسة لجودة الخدمات على مستویا رضا الزبائند

نتائج البحث: ثانیا 
یركز مفهوم جودة الخدمة على المحافظة على العملاء وتحقیق رضاهم ودلك بتقدیم المؤسسة .1

.لخدمات تتطابق مع توقعاتهم أو تفوقها
كونها تستخدم كإستراتیجیة من بین الإستراتیجیات التي تعتبر الجودة میزة تنافسیة للمؤسسة ، .2

.تحقق رضا العمیل
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في المؤسسة ، لقد بلغت قیمة الإرتباط بین محددات جودة الخدمات ورضا الزبائن.3
واللتي تبین العلاقة بین المتغیرین ، ومنه نستنتج أنه توجد علاقة إرتباط و تأثیر موجبة ، 

رى لمتغیر الجودة في تحدید رضا الزبائن ، أي أنه كلما وهده النسبة تعكس الأهمیة الكب
.زادت جودة الخدمات المقدمة یزید رضا زبائن المؤسسة ، والعكس صحیح 

هناك العدید من الطرق لقیاس الرضا منها القیاسات الدقیقة ، الكمیة ، الكیفیة .4
یر المعتمدة على إلى النمادج وندكر منها نمودج عدم المطابقة ، نمودج المعایبالإضافة 

.الخبرة للرضا أو عدم الرضا  ، نمودج مقدمات وتوابع الرضا

التوصیات : ثالثا 
:في ظل النتائج التي توصلنا إلیها بخصوص الموضوع فإننا نوضع التوصیات التالیة 

:على المؤسسة أن تحاول تحقیق الأهداف التالیة -
تحسینها وتطویرها إلى الأفضل لتلبیة تحقیق الحفاظ على جودة الخدمة وزیادة -

.حاجات ورغبات الزبائن بشكل مستمر
.منح الثقة لوظائفها بقدرتها على تحقیق الجودة المطلوبة والمحافظة علیها-
.منح الثقة للزبائن بقدرتها على تحقیق الجودة المتوقعة لدیهم-
فرص حیث وجوب الإهتمام بشكاوي الزبائن ،والعمل على تحویل الشكاوي إلى -

یمكن من خلالها مواكبة التغیرات الحاصلة ورغبات وتوّقعات الزبائن وهدا للمحافظة على 
.الزبائن الحالیین وجدب زبائن جدد

الإهتمام بمحددات جودة الخدمات لتحقیق رضا الزبائن عن خدمات الوكالة تعزیز -
.الغیر راضون ، وإستقطاب الزبائن المحایدین بالإضافة إلى محاولة إقناع الأفراد

منح للعمیل إمكانیة التعبیر عن أرائه إتجاه الخدمة والمنظمة بالإعتماد على دفتر -
.الإقتراحات والشكاوي ومعالجتها للتقلیل من حالة عدم الرّضا

منح للعمیل إمكانیة التعبیر عن أرائه إتجاه الخدمة والمنظمة بالإعتماد على دفتر -
.ا للتقلیل من حالة عدم الرّضاالإقتراحات والشكاوي ومعالجته

ضرورة قیام الإدارة بتعیین موظفین على درجة عالیة من الكفاءة والمعرفة -
بإجراءات الحصول على الخدمات المطلوبة من قبل العملاء ودلك من أجل إعلام العمیل 
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عن كیفیة الحصول على الخدمة المطلوبة والتأكد من أنّ العمیل  قد تفهم ما هو مطلوب 
ضرورة تدریب وتطویر الكوادر البشریة وخاصة الكواد الموجودة على الخطوط مع

.الأمامیة من خلال إشراكهم بدورات تدریبیة متخصصة
ضرورة إهتمام وكالة إتصالات الجزائر بالأبعاد الخاصة بجودة الخدمة خاصة تلك -

مع العمیل  والوفاء المتعلقة بالإستجابة و الإعتمادیة و الأمان والتحري بالصدق والأمانة 
إتجاه الزبائن ، كي تكسب المنظمة ثقتهم  وتحقق الولاء المطلوب في ببالعهود والإلتزام

.ظل المنافسة الملحوظة
ضرورة تحقیق الأمان والمصداقیة في تعاملات الوكالة مع عملائها إتجاه الخدمات -

.المقدمة لهم



 
 

 
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باللغة العربية: أوّلا 

 الكتب:

أسعاد حامد أورمان ، أبي سعد الديونجي ، التسويق السياحي والفندقي ،الطبعة الأولى ،دار حامد - 1
.2000للنشر والتوزيع، عمان ،

.2005العجارمة ، التسويق السياحي ، الطبعة الأولى ، دار حامد للنشر والتوزيع ،عمان ، تيسسير - 2
.2005جمال الدين لعويسات ، إدارة الجودة الشاملة ، الطبعة الأولى ، دار هومة ، أبوضبي، - 3
يع ، الطبعة الأولى ، الورق للنشر والتوز ISOوالإيزوTQMحميد عبد النبي ، إدارة الجودة الشاملة - 4

.2003،الأردن ،
خالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد ، إدارة الجودة الشاملة تطبيقات على القطاع الصحي ، الطبعة - 5

.1997الأولى ، مكتب الملك فهد الوطنية السعودية ، 
الأردن ، - خالد مقابلة ، التسويق الفندقي ، الطبعة الأولى ، دار وائل للنشر والتوزيع ، أربد - 6

2011.
اظم حمود ، إدارة الجودة وخدمة العملاء ، الطبعة الأولى ، دار الميسرة للنشر والتوزيع ، عمان خضر ك- 7

،2005.
ربيحي مصطفى عليان ، أسس التسويق المعصر ، الطبعة الأولى ، دار صفاء للنشر ، عمان ، - 8

2009.
، الطبعة الأولى ، ريتشارد دلويليامز ، أساسيات إدارة الجودة الشاملة ، ترجمة عبد الكريم عقيل- 9

.1999مكتب حرير للنشر ، 
زكي خليل المساعد ، تسويق الخدمات وتطبيقاته ، الطبعة الأولى ، دار المنهج للنشر والتوزيع ، عمان -10

،2006.
سعد محمد المصرفي ، إدارة تسويق الأنشطة الخدمية المفاهيم الإستراتيجيات ، الدار الجامعة ، -11

.2002إسكندرية ، 
، الطبعة الأولى ، مكتب عين ) المفاهيم والإستراتيجيات(مصطفى المنياوي ، سلوك المستهلك عائشة -12

.1998شمس ، القاهرة ،
عبد الجبار منديل ، أسس التسويق الحديث ، دار العلمية الدولية ودار الثقافة للنشر والتوزيع ، عمان -13

 ،2002.
تخصصة منهج تطبيقي ، الورق للنشر والتوزيع عبد العزيز أبو نبعة ، دراسات في تسويق الخدمات الم-14

.2005، الطبعة الأولى ، عمان ، 
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عبد االله الطائي  ، عيسى قدادة ، إدارة الجودة الشاملة ، الطبعة العربية ، دار اليازوري للنشر والتوزيع -15
.2008، عمان ، 
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