
 وزارة التعلــــــــــيم العالـــــــــــي والبحث العلمـــــــــي 
سعيدة  جامعـــــة الدكتـــور مولاي الطــــــاهر   

التسييــــــرالعلوم التجارية وعلوم  كليــــة العلوم الاقتصاديـــــة و   
 

 مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر في العلوم الإقتصادية  
 التسيير    تخصص الطرق الكمية في
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 بوتويزغـــــة عائشــة 

 رضا كمتغيرأثر جودة الخدمة على ولاء الزبون بوجود ال

 وسيط 

 يليسموبدراسة امبريقية لمؤسسة 

 : إشراف 

 صوار يوسف:د - أ

 شريفي جــــلول  :د  

  

 لجنة المناقشة                      

 ـاســـــــيـــــــرئ                             . أ

 مشرفا و مقررا                              . أ
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 رــر وتقديــشك
 

لعظيم على عونه  و الحمد لله عز وجل  اء ا ن ث ل انا لإنجاز ا ي وتوفيقه إ
لعمل، ا هذا ا تن ا  . ونسأله أن يكون في ميزان حسن

لفاضل  اذنا ا ان لأست ا كل الشكر و الامتن اذن صوار يوسف وأست
لالكريم شريفي جلول   ماعلى هذه المذكرة، و كان له اأشرف انذلا

لقيمة، فله ا لتوجيهات  ا االفضل في تقديم  نبل  م من التحيات وأ أصدق 
لتقدير ا  .عبارات 

لمكتبة بجامعة سعيدة   وعمال الادارة شكر وعرفان لمستخدمي ا
ا كل الإحترام لبحث فلهم من  .لتعاونهم وتسهيلهم مهمة ا

 

اقشة لقبولهم و نوجه شكرنا للأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة ا لمن
لع ا ا  ن ون من قريب ومن مناقشة هذه المذكرة وإلى كل من أسدى ل

ان متن  .بعيد أعظم ا
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خلاىــلاع درر ــع ير   ــر  هــد ا دردسد ــى  رــو   معورــى   ر ــى جوــر جخ ــعع ىــلاع  دربد ــى   ــو و   در خــلا       

و ــ ف  ـــؤ دررا خــى دربد  ـــى ريتيــع ل  ـــلاخ    ع دردسد ــى شـــر ا    ــى  ـــ    ــ ريؤ  ـــلاخ     خلا يـــى 

 رـو ج  درر ـع ( AMOS)   د ع وقد تلاصـ ا دردسد ـى خع ـ بددر خرجـع ن در ربىـى خعرر ـعع ل در  ك  ـى 

خم ـ  ي  رـر     ـر و ـ ف ي يـد  ـ  قـلا   ع ل   م ىـدد  ـؤ در يقـى  ـعخ   جخ ـعع ىـلاع  دربد ـى وو   در خـلا  

 .ى رر لاغ دلأهددف درررىلا  در يقى و خد    در رل   و ت  ي ه    قرل دررا خى دربد 

 .جخ عع ىلاع  دربد ىع س ع در خلا ع و   در خلا : درك رعل دررف عح ى

Résumé  

   L'étude visait à essayer de comprendre l'impact des dimensions de la 

qualité de service sur la fidélité des clients existence de satisfaction 

comme variable dépendante et le médiateur dans le service PTC 

Mobilis, l'étude comprenait un échantillon d'abonnés Mobilis, a atteint 

l'étude en utilisant la modélisation structurelle programme d'équations 

(AMOS) que la satisfaction est un facteur très important dans la 

relation entre les dimensions de la qualité du service et de fidélisation 

de la clientèle est si variable et courtier augmente la force de la 

relation et doivent être promus par l'organisation de services pour 

atteindre les objectifs souhaités. 
Mots clés : les dimensions de la qualité de service, la satisfaction du  

 

client et la fidélité des clients. 
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  قعئرى د خ يعسدل ودرر لاز 
 ج - ج  قد ى
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 قعئرــــــــــــــــــى درجــــــــــــــــــــددول
 

 سقم دريفمى   لاد  درجدول سقم درجدول
 00  خ لايعل   ط رعل در خعئ  01
 01 جرفع يروجرعخ 00
 00   ير درج    SPSS  برىعل 00
 00   ير در رر SPSS  برىعل 00
 03   ير دررخ لاى دردسد ؤ SPSS  برىعل 01
 02   ير درلاظ فى SPSS  برىعل 01
 02   ير درمعرى دلإى رع  ى SPSS  برىعل 00
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 

 

 قعئــرـــــــــــــــــى د شكعل درر عج ى
 سقم دريفمى   لاد  در كل سقم در كل

 11 خيعئص درر ع 01
 00 جرلاذج دررم  00
 01 درر عجؤ ر رلاذج دردسد ى و برىعته در رث ل 00
 

                                        
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                          

 

           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 

  ع ى  ــقـد ـــــــى
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 أ 

ــم في السنوات ا       ــده العال ـــة والانفتاح الذي شهـ ــ ـ ــ ـــــوع في ظل العولم ـــ ــ ــرة أصبح لكــل منظمة مهما كان نـ ــ لأخي

ـــن في الأسواق  ــات التي تقدمها منافسيـ ـــ ــدد , الخدمـ ــ ــ  .مما جعلها تهتـم بالحـفاظ علــى زبائنها وكسب زبائن جــ

ــي والمهم ومن خــلال ذلك تهتم معظــم المنظمات أو كل منظمة  بجـودة الخدمــات المقدمــة والتي باتت ال ــر الأساسـ عنصـ

ــذي تعتمد عـليه في الحفاظ على مكانها في السوق و استمراريتــها وذلك من خلال الاهتمــام الكبير بالزبــائن ومن  ــ ــ ـــ ــ الـ

ــد عليها كل منظــمة حتى ــة التي تعتمـــ ــر الركيزة الاساسيـ ــة تعتبـ ـــ  علهذا المنطلق يمــكن القول أن جــودة الخدمـ ــ حاافــ ـــ ى ـ

ــم  ـــ  .زبائنـــها وولائهـ

ــاء زبائنهــ ــا لإرضـ ــم بجــودة خدماتهـ ــة  العصريــة  التي  تهتـ ــر مؤسسة موبيليس من المؤسسات الخدماتية الجزائريــ ــوتعتبـ ــ ـــ ــ ــا ــ ـــ  ـ

ــاظ على مكانتهــا في السوق أمام منافسيها  و ــم والحفــ ــودة ولائهـــ ــات بجــ ــ ــ ــ ـــى طرح خدمـ ــي هي مجبرة علـ الاقوياء، وبالتالـ

ـــة ــ ــي المقدمــ ــاء فـ ــ ــة  تمكنها من البقــ  .عاليـــ

ــ ــر رضـ ــ ــلال معرفة أث ــه وهذا من خــ ـــة و رضا الزبون و ولائــ ــرفة العـــلاقة بين جودة الخدمـ ا و يهـــدف هذا البحث الى معـ

ــةالزب ــون وهـذا ما يجعلنـا أو يقــودنا الى طرح الإشكاليــة الآتي ــة و ولاء الزبــ ــودة الخدمــ ــر وسيــــط بين جــ  :ون كمتغي

  ع جوـــــــر ىلاع  دربد ى   و و   در خلا  خلاىلاع  ع ـــــل درر ع ير   ر و  ــــــــف  ؟               

 : ر  ــــــــــى دررم 

 :الإجابة على هذه الإشكالية نقترح الفرضية الرئيسية الآتية للتمكن من

 .MOBILISة يكمتغير وسيط في المؤسسة الخدم  تؤثر جودة الخدمة على ولاء الزبون ايجابيا بوجود الرضا-

 :ولتوضيح مضمون هذه الإشكالية نطرح بعض التساؤلات الفرعية الآتية

 عة بأهمية جودة الخدمة لإرضاء زبائنها؟معرفة واس MOBILISهل لدى مؤسسة الاتصالات -

ــا ؟ MOBILISهل تمتلك مؤسسة -  زبائن يتسمون بالولاء اتجاه خدماتهـ



  مقدمة                                                                                

 ب 

ــالية والج ـــ ــات الحــ ــاكي الدراسـ ــ ــ ــ ــه يحـ ـــ ــره أنـ ــ ـــوع دون غيــ ـــة إن من الأسباب التي جعلتنا نتناول هـــذا الموضـــ ــ ـ ــ ــديدة إضافـ ــ ــ

ــدى الم إلى ــ ــاجس لــ ـــ ــبح هــ ــوجات الــذي أصـ ــ ــ ــــلاف المنتــ ــواق واختـ ــ ـــي الأسـ ـــودة ف ــافسة الموجــ ــدة المنــ ــات التـــــي حــ نظمــ

ــاء والاستمــرارية وذلـــك م ـــ ــوب البقـ ــاعلــى أسلـ ـــ ـ ــ ـ ــ ــ ـــدورهــ ــرص بـ ــ ـــحاــ ـــن خــ ــ ــلاـــ ــــــ ــل الحف ـــى الزبون وجـــ ــاظ عل ـــ ــ ـ ــ ــلب زبـ ائن ـ

ـــى ــ ـــ ــزة علــ ــ ـــات الأخرى مرتكـ ــ المنظمـــ ـــعنصر مهم وهو جـ ــــ ــة بالاعتمـ ــ ــودة الخدمــ ــــ ـ ــى إرضــ ــ ــاد علـ ـــــ ـــ ـــاء الزبـ ـائن لكسب ـــ

ــهم ــ ــ  .ولائـ

 : جهددف دردسد ى وجهر   ــــــع

ــة وتقييـــــم -1 ــات المقدمـــة لهـــمآمعرفــ ـــة البحث للخدمـ ـــ  .راء زبائــن مؤسســة موبيليس عين

ــة كبرى -2 ــ ــا أهميــ ــ ــة الخمس وإعطائهـ ــاد جودة الخدمـ ــ ــم بأبعـ ــ ــة إذا مــا كــانت مــؤسسة موبيليس تهتـ  .معرفـــ

ـــة بيـن جـ-3 ــديد العلاق ــ ــ ــة والرضـــا و الولاءحاـ  .ــودة الخدمـ

ــر وسيط-4 ــا الزبــون كمتغي ــة كمتغيــر مستقل علــى الولاء من خلال رضــ  .معرفـــة أثر جودة الخدمـ

 :حــــــدوع دردسد ــــــــــى

ــارية لمؤسسة موبيليس بو  ــالات التجـ ــ ــة تمثلت فــي الوكـ ــدود المكـــانية للدراســـ ــ  .لاية سعيدةالحــ

 :   ـــن دررم  ودلأعودل دررخ بد ـــــــى

ــى م ــة علـ ــ ــات أمبيريقيــ ـــ ــع تطبيقــ ــ ــة مـ ــة حاليليـ ــى مقاربـ ــ ـــ ــة علـ ــي هذه الدراســـ ــ ــاد فـ ــة لقد تم الاعتمــ ــ ــة موبيليس الجزائري ؤسسـ

ــا ــة تأثير رضـ ــاولة معرفـ ــ ـــون  وذلك من خــلال محـ ــ ــدمة وولاء الزبـ ــر وسيــط بين جودة الخـ ــراء , الزبــون كمتغيـ ومن أجل إجـ

ـــة ا ـــ ــع طبيعــ ــها مــ ــادلات الهيكليــة وذلك  لموائمتـ ــة بالمعـ ــ ــار طريقـــة النمدجــ ــم اختي ــ ـــ ــ ــذا البحث تـ ــهــ ــ ـــلمتغي ــ ـ ــ ــ ــرات وكذلك ــ ـ

ــلاقا  ــ ــةانطـ ــ ـــ ـــة الحاليـ ـــ ــة للدراسـ ـــة مشابهـ ــات سابقـ ــ ـــدامها فــي دراسـ  .من استخـ

 : رى  ـــــــى دردسد ــــــــى

ـــي مجــال  ــة الكتب فـ ـــ ــرات وذلك لقل ــرة والمذكـ ـــ ــ ــالات بكث ــى المقــ ــة علـ ــذه الدراســـ ـــاد فـــى هـ  .البحثتــم الاعتمـ
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 ج 

 :لاخعل دررم ص ـــــ

ــة المراجـــع - ــ ــ  .قلـ

ـــن - ـــ ــاع الاستبيـــان من طرف المستجوبي ــ ــراء البحث واسترجــ ــ ــ ـــوبة إجـ ــ  .صعـ

 : م ــــلاى دردسد ـــــــــى

ــالي ــ ـــن علـــى الشكل التـــ ـــة علـــى فصلي ــوي الدراسـ ــ  :حاتـ

ــون كمتغيــر عاحتوى المبحث الأول , ــن مبحثي يتكون هــذا الفصــل من:  الفصل الأول لــى الإطــار النظــري لرضا الزب

ــون  ــة وولاء الزب ـــودة الخدمـ ــ,وسيــط بين جــ ــأمـ ـــــا المبحث الثــاني تضمــ ــ ـ ــات الســـ ــابقة التي احتوت معظــم أو ـــن الدراســ ــ

ــة ــ ــ ـ ــ ــرات الدراســ  بعــض متغي

ــة  وقـــد توج ــ  .هــذا الفصل باستنتاج النمــوذج  النظــري للدراســ

ــودة الخدمــة وولاء الزبـــون وقد :الفصل الثاني ـــون كمتغير وسيــط بين جـ تضمــن هــذا الفصل الدراســة الميدانيــة لرضا الزب

ــن  ــم إلى مبحثيـ ــ ــ ــراءات المتبعة فــي الدراســة الميدانيــة تم التطرق في المبحث الأول إلـــــى الطريقــة والإ,قسـ أما المبحث ,جـ

ــي فقد تضمـ ــانـ ـــالثـ ـ .ةــن نتائـــج هذه الدراســ
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 درخعخقــــــــــــــــى
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 : دخـــــل درفيل دلأول     

ــات في     ــ ـــ ــاع الخدمـ ــ ــان قطــ ـــ ــد كـ ــالثة وذلك لقــ ــة الثـــ ــه في المرتبـ ــرا لتصنيفــ ــ ــد مهمـــة نظــ ــات الجـ ــاعـ ــ ــ ـ ـــى من القطــ ــا مضـ ــ مـ

ــدم ـــ ـــه  لعـ ــ,ملموسية نتائجــ ــة كبي ـــح ذو أهميـــ ــ ــ ـ ــ ــ ـــه وأصب ـــ ــانت ــة الأخيرة استرجع هذا الأخير مكــ ــ ـــإلا أنه في الآونـ ـــرة فــ ـــ ـ ــ ــ ـ ــ ــ ـ ي ــ

ــاديات الدول ــات اقتصــ ـــ ـــ ــة شديدة بين مقدمـــي الخدمـ  .مما خلق منافســ

ــودة    ــ ــ ـ ــ ـــة الجـ ــ ــاع بأهميــ ــ ــذا القطــ ــن بهـ ــاحثين والمهتميــ ــ ـــي لدى البـ ــ ـــح هناك وعـــ ــالي أصبــ ــ ــ ــة وا وبالت ـــــديم الخدمـ ــ ـ ــر في تقــ لأثـ

ــاطها  ـــ ــة للمؤسسة الخدماتيه ومد بسـ ــ ـــ ـ ــ ــالي زيادة الربحي ــ ــ ـ ــ ــ ــلب ولائه وبالت ـــى الزبون لجــ ــه علـ ــواق الذي تخلقـــ ـــ ــ ـ ــ ــــل الأسـ داخـ

ــة ـــ ــ ــ التنافسيــ ـــاجس الأول والأخير لدى المؤسسات الخـ ـــون أصبح الهوس أو الهـ ــفرضا الزبــ ـــدماتية الذي يجعلها دائمــ ــ ـــ ـ ـــة ــ ـ

ــرف على اهتمامات العميل لكسب رضاه وولائه  :وسيتم التطرق في هذا الفصل إلى المبحثين التاليين,البحث والتعـ

  .ولاء الزبون,رضا الزبون,المفاهيم المتعلقة بكل من جودة الخدمة :المبحث الأول 

 .الدراسات السابقة:المبحث الثاني 
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 :درررم  دلأول

 SERVICE QUALITY:ىــلاع  دربد عل:جو     

ــم كل من    ــع التي تهــ ــ ــات تعتبر مــن أهـــم المواضي ــ الزبون،المجتمع ، المنظمة،بسبب علاقاتهـــا مع كــل : إن جودة الخدمــ

 . الربحية ،التكاليف، رضا الزبون ، الاحتفاظ بالعملاء :من 

 .لإعطاء مفهوم عام لجودة الخدمات يمكن التطرق لتعريف الخدمة وتعريف الجودة و    

ـــة ( " ISO 9000_2000)وتعرف الجودة حسب منظمة       ــائص الموروثـ ـــة مجموعــة الخصـ ـــ ــة تلبيـ على أنها درجــ

ـــج لمتطلبات الزبون ــ  ."في المنت

على أنها مجموعة من خواص ومواصفات السلعة أو الخدمات المتعلقة : "ودة كما عرفتها الرابطة الأمريكية لمراقبة الج  

بقدرتها على تلبية المتطلبات الموجودة أو المفترض وجودها فالجودة حاصل حيث تقدم المنظمة سلعة أو خدمة حسب 

ــي حاقق احتياجات  الزبائن  ــ ــات التـ  .المواصفــ

 [رضا الزبون كمتغير ووسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون]لخفاجي  المدرس حاكم جبوري ا                  

من  جهة  أخرى  هناك  بعض  الباحثين  يستخدمون  مصطلح  النوعية  بدلا  من   الجودة   للدلالة  على     

 .نفس  المعنى 

ــراء يمكـــن لطر   (kotler_1997_ 468)أما الخدمة فحسب      ــل أو إجــ ـــه لطرف فتعني كل فعـ ف أن يقدمــ

ــر ويكون أساسا غير ملموس ولا ينتج منه تملك لأي شيء وقد يرتبط أو لا يرتبط تقديمه بمنتج مادي ، وبالتالي  آخــ

هي الاختلاف أو التطــابق بين ما يتوقعه الزبـــون من مستوى أداء لعناصر   "  : يمكن تعريف جودة الخدمة على أنها

ــة التي ستق ــ ــون الخدمـ ــه الزبـ ــوة بين ما يتوقعـ دم له وبين مــا حصــل عليه من مقدم الخدمة فعلا ،وبعبارة أخـــرى هي الفجـ

ــة إضافــة إلى تقييم عملية تقديم الخدمة التي يقوم بها مقدم الخدمة للزبون والذي  وبين ما يقدم له من قبــل مزود الخدمـ

 :جاء به كل من
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   1998  ، parasuraman et al 1985 وأول دراسة حول الخدمات كانت في الولايات المتحدة الأمريكية

ــال في  1891سنة     parasuraman and berryفقد ساعد البحث الذي قام به كــل مــن  ــ بشكل كبير وفعـ

ــع القواعد الأساسية لجودة الخدمة باستعمال الطرق الكمية ، ولقد عاد الفضل الكبير لهؤلاء ال باحثين في اختزال وضـ

 «servqual»من خلال نموذجهم المشهور . المركبات المعقدة وذلك من خلال وضع أبعاد أو مجموعة من الابعاد 

أبعاد فقط وتمثلت  51وقد وجهت له انتقادات كثيرة مما جعل أو حتم على أصحابه إعادة النظر فيه وإختزاله إلى 

 :فيما يلي 

 .الملموسية  -

 .الاعتمادية  -

 .ستجابة الا -

 .الأمان -

 .العاطفة  -

 :ويمكن إعطاء مضمون كل بعد كما يلي 

ـــــي مثل  (:tangibles)درر رلا  ى   -1 ــاني ، الديكور  الأفراد : تتمثل في كل ما هو مادي مرئ ــ ــدات ، المبـ المعـ

 .لخدمة وغيرها من الجوانب التي تظهر المظهر العام للمنظمة والتي تؤثر في إدراك الزبون لجودة ا

ــون المنظمة يمكن الاعتماد عليها وأنها جــديرة  (:reliability)د   رععيى   -0 ـــة في كــ ــوم الاعتماديــ يتجلى مفهـ

 .بالثقة وقادرة على تقديم الخدمة في الوقت المحدد وبالكيفية المطلوبة 

نظمة في الاستجابة إلى طلبات يتمثل مفهوم هذا البعد في رغبة الم(:  responsiveness) د   جعخى  -0

 .وشكاوي الزبون ومساعدته في الحين مع إضفاء عنصر المجاملة 
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في بعض المراجع أو عند بعض الكتاب يدعى هذا البعد بالتوكيد ويمكن أن يعرف   (:assurance) دلأ ع   -0

 .سدي هذا البعد على أنه إحساس الزبون اتجاه المنظمة والخدمة بالاطمئنان النفسي والج

ــديم (:  empathy)در عطفى - 1 ــلال تقـ ــ ــ ـــن خـ ــه وذلك مــ ــام بالزبون ورعايتـ على المنظمــة أن حارس على الاهتمــ

 .الخدمات محل اهتمامه أو التي يأمل في الحصول عليها ليشعر الزبون أنه محل اهتمام المنظمة 

 :مة مجموعة من الخصائص وهي ر بد: خيعئص دربد ى 

 .intangibillityاللاملموسة   -1

 .inseparabilityالتلازمية   - 2

 .variabilityعدم  تجانس الخدمة    -3

 .perishebility   عدم  القدرة على التخزين - 4

 .monarctyالملكية    -1 

 .the difficulty of the evaluation by the customerصعوبة التقييم من طرف الزبون  -6  

كخاصية من خصائص الخدمة وأهمها وهي الفرق بين السلع المادية والخدمات وحادد هــذه خعري  رلا ى يقيد  -1

الخدمة ليس لها كيان مادي وتفقد المشتري القدرة على إصدار قرارات وأحكام بناء على تقييم محسوس "الخاصيــة أن 

ــا أو تذوقها أو شمها أو رؤيتها قبل شرائها   .ومــن خلال لمسهـ

ــد في تقديمهــا على : در يز  ى  -0  ـــي تعتمـ ـــج وتستهلك في نفس الوقت ، وهـــ ــات تنتـ ــم الخدمـ ـــا أن معظـ ــد بهـ يقصــ

 .الاتصــال الشخصي بين مقدم الخدمة والزبون 

تقديم الخدمة فهي عدم القدرة على توحيد وتنميط الخدمة المقدمة فعملية أو طريقة :  در تجعج  دربد ى   _ 0  

ــاءة  تختلف من زبون إلى أخر وذلك حسب درجة تفاعل الخدمة بين مقدمها والزبون ومكان وزمان تقديمها وكفـ

ــات ـــوك مقدمي الخدمـ  .وسلـ
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من الصعب تخزين الخدمة  بل من  المستحيل تخزينها نظرا لأن الخدمة هي أداء :  در درقدس    و در ب ي   -0  

منية ، كما هو الحال في السلع المادية ، إذ لا يمكن تخزين الخدمة إلى حين الطلب عليها وإذا ارتفع لخلق المنفعة الز 

الطلب على الخدمة مقارنة مع العرض فيمكن القول أن هناك عدم القدرة على أداء الخدمة بشكل جيد أو ربما على 

 .طالب الخدمة الانتظار 

لا تتمتلك أو تنقل ملكيتها من المنتج إلى العميل عند الاتفاق عليها وتشير  نعني بالملكية أن الخدمة: درر ك ى   -1 

 .لكونه يستهلك مباشرة (امتلاك لشيء غير ملموس )هذه الخاصية  إلى أنه غالبا لا يكون هناك 

الزبون إن الأداء الفعلي للخدمة يرتبط بتفاعل الزبون مع مقدم الخدمة وخبرة :ص لاخى در ق  م    طرف در خلا   -1 

نفسه وبالتالي فإن الحكم على الخدمة بأنها جيدة أو سيئة تختلف من زبون لآخر ومن وقت لآخر بالنسبة للزبون 

 .نفسه 

تشكل أهمية الجودة في خدمة الزبائن مركز الصدارة لدى كافة المنظمات ويمكن توضيح أهمية  :جهر ى ىلاع  دربد ى  

 : جودة الخدمة في أربعة أسباب رئيسية وهي

 .نحو مجال الخدمة  1

 .ازدياد حدة المنافسة  2

 .الفهم الأكبر للعملاء 3

 .المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل  4

في ظل التحولات الاقتصادية التي تشهدها الدولة و في ظل أيضا ارتفاع مستويات : جملا  جـعل دربد ى _    

 . السياحة ،  الفندقة  ، البنوك ، والتأمينات وغيرها : لخدمات مثل معيشة الأفراد تزداد حاجة الفرد إلى مختلف أنواع ا

وبهذا يمكن القول أن الخدمات تساهم بشكل كبير في زيادة الناتج الداخلي الخام للدولة وعليه أصبحت مختلف الدول 

 .تعطي أهمية بالغة للخدمات
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بقاء واستمرارية المنظمات في وسط المحيط تلعب جودة الخدمة دورا هاما في ضمان : دزعيعع حد  درر ع خى _  

 .التنافسي الذي تنشط فيه وتعتبر جودة الخدمة من أهم مؤشرات التنافس 

حتى نضمن استمرارية التفوق والنجاح يجب توفر المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاء  :درف م دلأيرر ر  ري  _   

واعين بكل من طلباتهم وحتى وإن كانوا واعين بها فإنهم لا يعبرون عنها ، ويرجع هذا إلى أن الزبائن لا يكونون دائما 

 .دائما ، أما عندما يحددون متطلباتهم فإنهم لا يقدمون عليها 

 الجدول الآتي يوضح لنا مستويات متطلبات الزبائن 

 51الجدول رقم 

 مجهولة مكتومة مفترضة مذكورة صراحة 

هذا ما أرغب فيه أو 

 أحتاجه 

ن أنك تعرف كنت أظ

 حاجتي لذلك

لم أكن أدري أنه بإمكاني 

 الحصول على ذلك 

لم أفكر إطلاقا الحصول 

 على ذلك 

 [المبيعات والتسويق المتواصل ] stweel daneelدرريدس                                

 81ص   2552عدنان مكتبة العبيكان  _ ترجمة أسعد كامل إلياس                          

 :در رح دربعص خعرجدول 

ه من قبل مقدمي الخدمات وتتمثل في أجوبة الزبون عن الأسئلة المطروحة علي: المتطلبات المذكورة صراحة  -1

 .المباشرة

 .ويعتبر حاديدها صعبا لأن الزبون يظن بأنها واضحة: المتطلبات المفترضة  -2

ــــدم الخدمــات غير قادر علــى تلبية متطلبـــات معينة وبذلك وتكون عندما يرى الزبون أن مق: المتطلبات المكتومة -3

ـــه غير معني بالإفصاح عنها  .يعتبر نفســ

 .وهي غائبة كليا عن وعي الزبون لها لأنها عبارة عن أشياء لم تخطر بباله إطلاقا : المتطلبات المجهولة  -4



  التطبيقي للدراسةو  لإطار النظريا                                         الفصل الأول  

 

8 

هي من ( الفهم الكامل لمتطلبات الزبائن)الأربع  وبهذا تكون المؤسسات التي تتقن متطلبات الزبون من الفئات

 سيكتب لها البقاء

ــر  :درردرلال د ق يععي رجلاع  خد ى در ر ل _ ــا الاهتمــام  أكثـ ـــات الحالية الخدمية طبعـ ــداف المؤسسـ ــ من أهـ

ــودة الخدمة وليس المحافظة على الزبائن الحاليين فقط مما يجعلها تركز على تو   .سيع حصتها في السوقبمستوى جـ
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 CUSTOMER SATISFACTIONس ــــع در خـــــــلا  :وعج ع

ــدير أو تقيـيم :  ف لار س ــــــع در خـــلا   ـــ ــة أو هو تقـــ ــدمة معينـــ ــة خــ ـــي في مواجهـــ ـــ ـــون عن حكم شخصــ ــر رضا الزبــ ــ يعبـ

ــامل أو إجراء معين  (.الزبائن)وهو من المفاهيم الأساسية في التسويق حيث يهدف إلى إرضاء المستهلكين  التعــ

 :وهناك جملة من المفاهيم الخاصة برضا الزبون نذكر منها ما يلي 

   john et mall 1997ت ريف س ع در خلا     قرل 

 .جاته ورغباتهإنه درجة إدراك الزبون لمدى فاعلية المؤسسة في تقديم المنتوجات التي تلبي حا

 :   1220kotlerت ريف 

 .من جراء استخدام المنتج أو الخدمة والسعادة التي يكون عليها الشخص رضا الزبون هو حالة البهجة 

  :0001يرع  ر ه دررخ  ؤ 

هو شعور وجداني يترجم إلى حالة من القناعة والقبول التي يكون عليها الشخص من جراء استخدام المنتج أو الخدمة 

. 

 25و18،ص2511-2515زوزو فاطمة الزهراء ،[  دور جودة الخدمات في حاقيق رضا الزبون]                    

 :   0000kotlerت ريف 

بتوقاعته (  المدرك )رضا الزبون هو احساس الزبون بالمتعة أو خيبة الأمل الناتجة عن مقارنته لأداء المنتوج المقدم له 

 .السابقة عن هذا المنتوج 

 : 0000Hesslink and wieleت ريف 

 .الرضا هو حالة التأثر الإيجابي الناتج عن تقييم لجميع جوانب علاقة الجهة المعنية مع جهة أخرى 
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أن رضا الزبون يمكن أن يكون له ارتباط مع مشاعر القبول ، الارتياح  oyer and Macinnis Hويرى

ودية الموظفين ،اللياقة : ن العوامل التي تؤثر على رضا الزبون منها والسعادة والفرح والإثارة كما أن هناك العديد م

 .المساعدة ،دقة الفواتير ،الأسعار التنافسية وجودة الخدمة 

 (دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لمدينة العلمة[)اثر جودة الخدمة على رضا الزبون ]                      

 2جامعة قسنطينة –بوزيان حسان : الاستاذ                                     

ــة لتوثيــق العـلاقة بين الزبـون  وعليه يمكن أن نستنتج من خلال التعاريف الســابقة أن رضــا الزبــون يعتبــر الركيزة الأساسيـ

ــة وذلك من خلال الوصول إلى اقناعه بأن المنتج المقدم إليه هو مطلق لكل توقعاته و  حاجاته ويمكن للمؤسسة والمنظمـ

من خلال ذلك أن تبني علاقة جيدة وطويلة في المستقبل مع الزبون وذلك من خلال ما يسمى بالمنفعة المتبــادلة بين 

 .مــن جهة حاقيقا الأرباح للمؤسسة ومن جهة أخرى حاقيقا للرضا التام للزبون ( المنظمة والزبون ) الطرفين 

ون هو ذلك الشعور الايجابي الذي ينتج عن مقارنة الأداء الفعلي للسلعة أو الخدمة مع كما يمكن استنتاج أن رضا الزب

بمجرد استهلاك المنتج أو استخدامه أو بعد فترة (في اللحظة والحين )الأداء المتوقع ويمكن أن يكون هذا الشعور لحظيا 

   .زمنية 

 :جهر ــــــى س ـــــع در خــــــلا    

ميزة تنافسية للمؤسسة لأنه يسمح باستمرار برامج وخطط العمل خلال فترة زمنية وبالتالي  رضا الزبون يحقق -1

 .تخفيض أعباء وتكاليف المؤسسة 

تدفع مستويات الرضا العالية للزبون إلى تكرار عملية الشراء مما يعني تكرار المعامــــلات التي ترتبــــط المؤسسة   -2

ـــــون وبالتالي يمكن أن  .تنشأ العلاقة والاتصالات الدائمة بينهما  بالزبـ

 .الرضا يخلق حافز لدى الزبون ليكون وفيا للمؤسسة أو العلامة   -3

 .إذا كان الزبون راضيا عن أداء المؤسسة فإنه سيتحدث للآخرين مما يولد زبائن جدد--4
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 .يعد رضا الزبون مقياس لجودة السلعة المقدمة-1

 .قياس رضا الزبون تتمكن من حاديد حصتها السوقية  إن المؤسسة التي تسعى إلى-6

 .إذا كان الزبون راضيا عن السلعة المقدمة إليه من قبل المؤسسة فإن قراره بالعودة إليها سيكون سريعا -7

 إن المؤسسة التي تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها في المستقبل مرة أخرى -9

 (.2514-2511) 12ماستر ص [ دور الاتصالات التسويقية في حاقيق رضا الزبون] لعموري بنوالة  

 .تطوير جودة المنتج وحاقيق ميزة تنافسية للمؤسسة في السوق  -8

 .معرفة هل أن الفئة المستهدفة قد استفادت من الخدمة المقدمة  -15

      نجاح المنطمة في حاقيق الارباح من خلال حاجات ومتطلبات الزبون  -11

 54ص [رضا الزبون على خدمات النقل ] ديدي عبد الغني                                          

 خيعئص س ع در خلا 

 (01)در كل سقم  

 
 
 
 

 
 
 
 

 

 

 الجودة المدركة والجودة المتوقعة         

 الرضا الذاتي

 (ادراك العميل) 

 لنسبيالرضا ا

 (متعلق بالتوقعات )

 التطوريالرضا 

 (متعلق بالتوقعات )
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 :ت رثل خيعئص درر ع  ؤ دلآتؤ

يتعلق رضا العميل هنا بعنصرين أساسين طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من جهة :  درر ع دربدتؤ  -1   

تبار فيما والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى فنظرة العميل هي النظرة الوحيدة التي يمكن أخذها بعين الاع

يخص موضوع الرضا  فالعميل لا يحكم على جودة الخدمة بواقعية وموضوعية فهو يحكم على جودة الخدمة من خلال ما 

 .يتوقعه من الخدمة 

ــل جـ ــ ــر بأنها أق ــ ـــون آخـ ـــ ـ ــ ـــة في حين يراها زبـ ــات المنافسـ ــودة من فالزبون قد يرى بأن الخدمة المقدمة بأنها أحسن من الخدمـ ـ

ــز على ــة التي تركـــ ــ ــات الموجودة في السوق ، ومن هنا تظهر أهمية الانتقال من النظرة الداخليـ إلى ( الجودة المطابقة) الخدمــ

ــي تعتمد على  ــ ـــ ــة الت  (.الرضا_ الجودة) النظرة الخارجيــ

إنما تنتج وفق ما يتوقعه ويحتاجه العميل ان فالمؤسسة يجب أن لا تقدم خدمات وفق مواصفات ومعايير محددة و     

الخاصية الذاتية للرضا ينتج عنها ضرورة وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدماتية ،  أي جعل العناصر المعنوية 

 .للخدمة الملموسة حتى نجعل جودة الخدمة مرئية ومن أجل اظهار الرضا الخفي لدى العميل 

الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمعايير لا يتعلق : درر ع جخرؤ   -2

ــة في  ـــ السوق فبالرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه يتغير حسب مستويات التوقع ففي حالة زبونان يستعمــــلان نفس الخدمـ

ــروط ــذا ما يفسر لنا يمكن أن يكون رأيهما حولها مختلف تماما لأن  نفس الشــ ــدمة مختلفة وهـــ توقعاتهما الأساسية نحو الخـــ

ــن  ـــن ولكــ ـــون الأحسـ ــن هنا ليس من المهـم أن تكــ ــدلات كبيرة ،ومــ ــاع بمعـ ـــ ــات الأحسن هي التي تبــ بأنه ليست الخدمـ

ــا مع توقعات العملاء  ــ ــر توافقـ ــون الأكثـ ـــا.يجب أن تكــ يمكن أن نفهم بشكل أفضل الدور المهم لتقسيم السوق في  وكمـــ

مجال التسويق فليس بهدف حاديد القطاعات السوقية وإنما لتحديد التوقعات المتجانسة للعملاء من أجل تقديم خدمات 

 .تتوافق مع هذه  التوقعات 
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ــ:درر ع در طلاسي  -0 ــ ــ مستوى التوقع من جهة ومستوى : ـا يتغير رضا العميل من خلال تطوير هذين المعيارين همـ

الأداء المدرك من جهة أخرى ، ومع مرور الزمن يمكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة لظهور خدمات جديدة 

أو تطوير المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة وذلك بسبب زيادة المنافسة ونفس الشيء بالنسبة لإدراك العميل لجودة 

 .أن يعرف هو أيضا تطورا خلال عملية تقديم الخدمة الخدمة الذي يمكن 

Daniel ray_ mesurer et developper la satisfaction des clients 

 _ 2eme tirage d’organisation_ paris 2001 p 24                                  

 :لأخذ في الحسبان جميع التغيرات الخاصة إن قياس رضا العميل أصبح يتبع نظام يتوافق مع هذه التطورات عن طريق ا

 :يفترض البحث الذي بين ايدينا أن هناك ثلاث أبعاد لرضا الزبون 

 .الرضا عن الإجراءات  -1

 .الرضا عن العاملين  -2

 .لرضا عن الخدمات  -3

سهولتها يتمثل هذا البعد في بعد إجراءات سير المعاملات وبعدها عن الروتين  و درر ع    دلإىرد دل   -1

 .وبساطتها وانجازها في الوقت المحدد دون تأخير 

ويتمثل هذا البعد في بعد كفاءة العاملين وحسن تعاملهم ويشمل لباقة ولطف العاملين :  درر ع    در ع      -0

 .مع العملاء واستجابتهم لاحتياجاتهم مع التقيد بتنفيذ المعاملات في الوقت المحدد ودون تمييز العملاء 

مكتب : يتمثل هذا البعد في الخدمات المقدمة من طرف المنظمة وفاعليها مثل : درر ع    دربد عل  -0

ــال ، توفر مواقف السيارات ، قاعات الانتظار ، خدمة تصوير الوثائق ، نادي أو مقهى ، دون أن ننسى  ـــ الاستقبـ

 .فاعلية الاتصال الهاتفي 

 



  التطبيقي للدراسةو  لإطار النظريا                                         الفصل الأول  

 

14 

 COSTUMER  LOYALTY  و   در خلا   :وعرثع

من الأمور التي يسعى رجال التسويق لتحقيقها والتي ترتبط بعمليات ترتيب درجات ولاء معينة لدى العملاء حول ما 

يصنع ويقدم من سلع وخدمات أو علامات رضا الزبائن عن السلع من طرف المؤسسة ووجود علاقة بين الطرفين قد 

 . يترتب عنها ولاء الزبون لهذه المؤسسة

هي أن الزبون قد يكرر اقتناء الخدمة أو :رجة تكرار الشراء أو اقتناء السلعة أو الخدمة ولكن المشكلة الولاء هو د-

 .شراء سلعة ما نتيجة عدم وجود بدائل مقنعة وجديدة لديه 

و بالتالي فإن الولاء الموجود قد لا يكون له أي أساس منطقي كبير لعدم توفر بدائل من السلعة أو الخدمة أو -

 ارات أخرى اعتب

قد يكون أهمها مستوى القدرات الشرائية لهذا الزبون ، وعلى العموم فإن الولاء يعني وصول الزبون إلى درجة من الرضا 

 .يصبح معها مبرمجا بشكل تام لشراء أو اقتناء منتج معين بذاته 

  2512-       2511يحة حميدو فت[دور الإعلان في كسب ولاء الزبون ]                                   

إلى أن الولاء هو بمثابة الموجودات أو الأصول بالنسبة   1223Bloemer and Buyterوي  ر    

للمنظمة وهذا يتطلب الصيانة والإدامة المستمرة له ،لأن المحافظة على هذا الولاء يعني أن المنظمة سوف تزيد من 

 .اتها التي سيتحدث عنها الزبون الموالي بايجابية المشترين الجدد من خلال الترويج لسلعها أو خدم

لاء الزبون مفهوم يركز بالواقع على إعادة الزبون لسلوك و:  Henimg Thurman 2000-465و   

ــم مــا كان سائـد في السـابق عـن ولاء  الشراء من خلال نشاطات التسويق وفي التعمق بمفاهيم حافيز شراء الزبون ورغـ

ــ  .ذو بعد سلوكي فقط فإنه اليوم يشمل كلا من البعد السلوكي والبعد الموقفي  ه مفهــوم  الزبون لكونـ
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Riemartz Kumer 2002-90  : يرى أن الولاء  هو سلوك الزبون المتمثل بإعادة الشراء في المنظمة

 .وشعوره بالولاء لها وبعدم وجود أي نية للتحول إلى علامات منتوج  أو مقدم خدمة اخر  

 (لدور الوسيط لإدراك جودة الخدمة التوجه نحو الزبون وولائه حاقيق تجريبي )                                        

 89ص   ( لي حسين وأميرة هاتف الجيناني عامر ع)                                                              

 :  ومن خلال هذه التعاريف يمكن أن نستنتج أن

الولاء هو حالة قوية من الارتباط بإعادة الشراء أو استخدام منتج أو ماركة أي علامة معينة  من طرف الزبون       

ــدمة )وصل إلى درجة من الرضا علـــى المنتوج   لأنه إما ــاء أو  (سلعة أو خـ ــة عن اقتن ــل تقنيـ ــا أنه لا توجد بدائـ وإمـ

ـــه   .شــراء المنتــج بذاتـ

 :تظهر أهمية الولاء فيما يلي : جهر ى درلا     

 .قدرة المنظمة على فهم حاجات ورغبات زبائنها و توقعاتها  بما  يدور  في  أذهانهم _  1

 .العلاقة بين المنظمة و زبائنها  توطيد و تعزيز _ 0

 .أداة فعالة لتنمية الجهود التسويقية في بناء العلاقات مع الزبائن _ 0

 .ز المؤسسة على بذل جهود كبيرة على ارضاء زبائنها و اعطائهم الأهمية البالغة حافي_ 0

 :جخ عع ق عس و   در خلا  

من أهم المقاييس والذي  paraswaman ,Berry1996 يعد مقياس ولاء الزبون الذي تم بناؤه من قبل كل من

 :في أربعة أبعاد هي  تم تطبيقه في العديد من الدراسات والأبحاث  ولقي نجاح واسع وتتمثل

 .وهي اتصالات الكلمة المنطوقة والتي تعني التوصية بالمنتج  أو المنظمة للآخرين : الاتصالات الشفوية   -1

 .وهي نية التعامل المتكرر مع المنظمة : نية إعادة التعامل   -2

 .ى وذلك من خلال الاستعداد من قبل الزبون لدفع أسعار أعل: عدم الحساسية للسعر-3
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 .من خلال حامل النتائج الناجمة عن المشاكل التي يمكن مواجهتها عند التعامل مع المنظمة : سلوك الشكوى  -4

     _99ص_ المدرس حاكم جبوري الخفاجي ( رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون )           
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 :درررم  درثــــــــعجؤ
ــة            ــ ــة بجــودة الخدمـ ــ ــة والمفــاهيم المتعلقــ ــات النظري ـــ  رضــا الزبون و ولاء الزبون ,بعد أن تم التطرق إلى أهم الأدبيـ

ــة بالبحث الذي بين يدينا ـــة التي لهــا علاقـ ــم الدراسات السابقــ ــى أهــ ــ ــ  .سوف يتم التطرق فـــي هــذا المبحث إل
I. عل خعر  ى در رخ ى دردسد  

 ورودردسد ى دلأ
دراسة ميدانية في قطاع البنوك التجارية في ) نمذجه العلاقة بين إدراك جودة الخدمة وولاء الزبون  عنوان الدراسة

 (الأردن
 .علي عبد الرضا الجياشي و شفيق إبراهيم حداد: الأستاذين  اسم  الباحث

هدف البحث          
 و الدراسة

ث إلى اختبار نموذج سببي للعلاقة بين جودة الخدمة المصرفية و الولاء بإشراك متغير يهدف البح
الخصائص التنظيمية كمتغير معدل لتلك العلاقة إضافة إلى معرفة حالة إدراك الجودة في البنوك 

  درجة ولاء الزبون لها بلإعتماد على مقياس servqual. التجارية في الأردن و 
 نموذج الدراسة

 
 
 
 
 
 
 

 Moderate متغير معدل                                                
  
 المستقل المتغير   المتغير  غير التابعالمت               
 
 
 
 
 
 
 

 در رلاذج د   رد ؤ ر رم                                             
 

 
 نتائج الدراسة 

 
 

 
قة قوية بين إدراك جودة الخدمة وولاء الزبون للبنك ووجود مساهمة أثبتت النتائج أن هناك علا

 .ضعيفة للخصائص التنظيمية في تعديل العلاقة بين إدراك الجودة وولاء الزبون 

 

الخصائص 
للبنكالتنظيمية   عسدك ىلاع   

 دربد ى
الملموسية -1  
الإعتمادية -2  
التعاطف -3  
الاستجابة-4  
التوكيد-1  

 

ولاء 
 الزبون
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 دردسد ى درثعج ى
 

 
 
 

عنوان 
 الدراسة

حاليلية  دراسة استطلاعية –حاقيق تجريبي لدور الوسيط لإدراك جودة الخدمة  –التوجه نحو الزبون وولائه 
 .لعينة من زبائن المصارف الأهلية

اسم 
 الباحث

 عامر على حسيين: المدرس المساعد  
 .جامعة القادسية كلية الإدارة و الاقتصاد -

 أميرة هانف الجنابي : المدرس المساعد  
 المعهد الفني النجف  -

هدف 
 الدراسة 

 :يهدف البحث الى النقاط التالية
ف عينة البحث على حاجات و توقعات الزبائن اتجاه خدماتها من خلال حاديد مستوى تركيز المصار  -1

 .متغير التوجه نحو الزبون
 .قياس جودة الخدمة المدركة من قبل الزبائن في المصارف عينة البحث وفقا لأبعادها الخمس -2
 . حاديد مستوى ولاء الزبائن اتجاه المصارف عينة البحث -3

ولاء الزبون  أما لقياس متغير التوجه نحو الزبون Narver et Slater 90 وقد استخدم الباحث مقياس
 .لقياس أبعاد جودة الخدمة Servper  واستخدم مقياس استخدام استمارة ثم

نمودج 
 الدراسة

 الملموسية
 الاعتمادية
        الاستجابة
 الآمان

 التعاطف

H3 

 
 

                        

                     H2                H1                                 
 

                     
            

 دمةالخ عاد جودةاب

 توجيه

  الزبون
 ولاء الزبون
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نتائج 
 الدراسة 

 
ــم مأن هناك قصور أو تقصير من طرف أثبتت النتائج  ــ ــا و معرفة حاجاتهــ ــنة البحث اتجاه زبائنهـ صارف عي

الاعتمادية ) كما تبين أن هناك انطباع إيجابي لدى الزبائن اتجاه بعدي .  مقدمة أولوياتهاولا تضع الزبون في
(  الملموسية و الآمان و بعد التعاطف) تجاه الأبعاد الأخرى او انطباع بين المعتدل والسلبي (. و الاستجابة

ينعكس على ولائهم  و الخدمة وهذا يدل على أن الانطباع الإيجابي لدى الزبائن حول الأبعاد الخمس لجودة
 .و رضاهم
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 :دردسد ى درثعرثى
رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون دراسة حالة مصرف بابل الأهلي فرع  عنوان الدراسة

 .     النجف
 حاكم جبوري الخفاجي :المدرس  اسم الباحث

 .قتصادكلية الإدارة و الا/ جامعة الكوفة  -
تهدف الدراسة إلى اختبار أثر المتغير الوسيط المتمثل في رضا الزبون في العلاقة بين جودة الخدمة   هدف الدراسة

 . SPSSو برنامج  AMOSV18 وولاء الزبون   باستخدام برنامج
  نموذج الدراسة

 
     

 الإجراءات             ا لاتصالات شفويةالملموسية                    الرضا عن                  
 نطوقةالاعتمادية                  الرضا عن العاملين                 نية الكلمة الم                

                                                                     حساسية السعرالاستجابة                  الرضا عن الخدمات                                   
 سلوك الشكوى                                                       الآمان                    
 العاطفة                          

ة الخدمة وولاء الزبون  توصلت نتائج الدراسة إلى أن هناك علاقة ذات دلالة معنوية بين جود - نتائج الدراسة
 .كذلك وجود أثر لأبعاد رضا الزبون في العلاقة بين جودة الخدمة وولائه

و عليه استخلص الباحث أن جودة الخدمة لم تكن بالمستوى المطلوب من وجهة نظر الزبائن ولم 
 .تعزز الولاء بشكل عالي لديهم اتجاه خدمات المصرف عينة البحث

 
 
 
 
 
 
 

ـــــج ودة الخدمةــ  ولاء الزبون رضا الزبون 
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 دردسد ى درردخ ى
 

NETQUAL عنوان الدراسة  اس يمحاولة قياس رضا الزبون على جودة الخدمات الإلكترونية باستعمال مق  
سم الباحثا كلية العلوم الاقتصادية التجارية و علوم التسيير                       -عبد الجليل طواهير -1   

.الجزائر  -سيدي بلعباس-جامعة الجيلالي اليابس  -                 
كلية العلوم الاقتصادية التجارية و علوم التسيير -الهواري جمال  -2  

.الجزائر  -سيدي بلعباس-جامعة الجيلالي  -                     
هدف 
 الدراسة 

تتمثل أهداف الدراسة في معرفة دور جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة عبر موقع مؤسسة بريد 
NETQUAL قياس م بعادبون و ذلك باستعمال أقيق رضا الز الجزائر، في حا  

.المعدل لقياس جودة الخدمة الإلكترونية   

 مقياسNETQUAL بأبعاده الخمس نموذج الدراسة
                    

 
 

 
الدقة الثقة و الإلتزام الإستكشاف 
  

 
 الجودة الحياة القدرة على          البحث عن       احترام  
 التفصيل الشخصية الإبداع الإلتزامات المعلومات  

 
 
جودة الخدمة  أبعادهناك علاقة طردية متوسطة بين إلى أن  توصلت نتائج الدراسة نتائج الدراسة

  .الإلكترونية المفتوحة مجتمعة و رضا المستعملين عن جودة هذه الخدمات

 
 
 

سهولة 
 الاستخدام

 تصميم الموقع جدوى البائع
 

 الأمن 
 و السرية

 جودة المعلومات
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 دردسد ى دربع خى
 .صرفية في ولاء الزبائن للبنوك الأردنية أثر جودة الخدمة الم عنوان الدراسة
 فاطمة محمد حلوز وهاني حامد الضمور  - سم الباحث

 .كلية الأعمال الجامعة الأردنية  -     
تمثلث أهداف الدراسة في حاليل و حاديد أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك  - هدف الدراسة

 .ك في تبني استراتيجيات مناسبة تمكنها من الحفاظ على زبائنهاالأردنية بغرض مساعدة هذه البنو 
 المتغيرات المستقلة                                                       المتغير التابع       نموذج الدراسة

 
 
 
 
 
 
 
 

 نتائج الدراسة 
 

ومدى ولاء الزبائن قد اختلفت  توصلت نتائج الدراسة أن العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية -
ـــه الشهري، اسم البنك الذي  ــميل، دخلــ ــا جنس العــ ــ حســب مجموعة من العوامل الوسيطة مــن بينهــ

ــه و سنوات تعامله مع البنك  .يتعامــل معــ

 
 
 

 جودة الخدمة المصرفية
الفعالية و الآمان -  
الاعتمادية -  
الوصول إلى الخدمة -  
السعر-  
الدليل المادي-  
حزمة الخدمة-  
معالجة الشكاوي-  

 

 
 
 
السعر  -  
اديالدليل الم -  
حزمة الخدمة -  
معالجة الشكاوي -  

 
ولاء الزبائن 
 للبنك

الجنس  -  
العمر  -  
الدخل الشهري  -  
المستوى التعليمي -  
اسم البنك -  
سنوات التعامل مع البنك -  



  التطبيقي للدراسةو  لإطار النظريا                                         الفصل الأول  

 

23 

II. عسد عل خعر  ى دلأى ر ى 
 دردسد ى درخعع ى

  International between –E- servise quality and –E- satisfaction عنوان البحث 
loyalty.  

 . العلاقة المتبادلة بين جودة الخدمة الإلكترونية و رضا الزبون وولائه الإلكتروني
 Behjati  saced – (1 اسم الباحث

PHd . Research scholar – college of technology management 
– university utara  -Malaysia. 
2)- Mohamed Nahich  
PHD- Research scholar, college of Business  university 
Technology Mara ( UITM) 40450 Shah - Alan – selangor 
darulehsan malaysia 
3) - DR : Noresam Othaman 
Senior lecturer –Technology management college of business 
– university utara Malaysia  06010 uum - Sintok- kedah – 
Malaysia. 

وضع إطار مفاهيمي واسع لتسهيل تطوير جودة الخدمة الإلكترونية و دراسة العلاقة بين جودة  هدف الدراسة 
 .الخدمة الإلكترونية وولاء العملاء 

 
 
 

 نموذج الدراسة
 
 

 
 
 

Manifest endogenous   Latent exogenous   Latent endogenous 

ولاء الزبون   جودة الخدمة  رضا الزبون 
 الإلكترونية
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 نتائج الدراسة 
 

 .تجابة هو أكثر عامل له تأثير في  رضا العملاء وولائهمالاس:كشفت الدراسة ان
 .أما الموثوقية  و الجدارة بالثقة هي في المواقف الثانية و الثالثة على التوالي

سنة يبدوا أنهم راضون جدا عن  31-16وكان معظم المشاركين في التجربة هي الفئة العمرية بين 
لأن لديهم معرفة و خبرة في مجال الانترنت و . نتالخدمات المقدمة من قبل الشركات على الانتر 

 .نجد أنهم أكثر استعداد لقبول الأعمال التجارية عبر الانترنت
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 دردسد ى درخعخ ى
عنوان 
 الدراسة

- Service Quality dimension and customers satisfactions of 
banks in Egypt. 

 .العملاء في بنوك مصر أبعاد جودة الخدمة و رضا
 D-niveen el sagheir  (1 اسم الباحث

2)  D- Demyana Nathan 
1+2) Marketing and international Business Departement - 
college of management and Technology arab academy for 
science and technology and maritime transport.  

أهداف 
 الدراسة 

دف الدراسة إلى معرفة تأثير جودة الخدمة في إرضاء العملاء داخل البنوك المصرفية وكيف يمكن ته
  .لهذه البنوك الحفاظ على زبائنها وإرضائهم

نموذج 
 الدراسة

 
 
 

                  
 المتغير التابع                   

 
 

                                                                         
 المتغيرات المستقلة                                                                     

نتائج  
 الدراسة

 
 
 
 

توصلت الدراسة إلى أن رضا العملاء في الخدمات المصرفية تأثر تأثير كبيرا بالموثوقية، التعاطف 
الملموسية فليس له أثر كبير على ارضاء العملاء و لقد استنتج  الأمان، الإستجابة، أما بالنسبة لبعد

 .يفضلون التعامل مع الإنسان بدلا من الآلات( البنوك) الباحثان أن الزبائن 

 
 

 رضا الزبون
ىلاع  دربد ى خ ععد  
الموثوقية -  
التعاطف -  
الضمان -  
ستجابة الإ -  
الملموسية -  
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 دردسد ى درثع  ى
The relation ship Between corporateclients satisfaction in 
corporate banking services and  their  loyalty to the bank. 

A study of commercial banks in mombasa city-      kenya  - 
 .العلاقة بين ارضاء العملاء المؤسساتي في مؤسسات الخدمات المصرفية وولائهم -
 . -كينيا-دراسة البنك التجاري في مدينة مومباسا  -

 عنوان الدراسة     

- Wycliffe Maina Makori 
- Fred  Mugambi Mwirigi  
School for Human Resource development Jomo kenyatta 
university of   Agriculture and Technology-   Mombasa- 
kenya. 

 اسم الباحث

 
 

 
 
 

 
 

Independent variables        dependent  Variable                    
 
 
             

 

 
 

 نموذج الدراسة
 
 

هناك علاقات إيجابية ذات دلالة إحصائية بين قيمة الخدمة المدركة و عملاء من الشركات المصرفية 
وكانت النتيجة الإجمالية وجود علاقة إيجابية بين قيمة الخدمة و عملاء من الشركات و الولاء 

 .للخدمات المصرفية للشركات

 نتائج الدراسة

 

ولاء خدمة 
 الشركات المصرفية

 قيمة الخدمة

 العلاقة المصرفية

 صورة الشركات
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 دردسد ى در ع  ى
 

عنوان 
 لدراسة

Customer perception of oulitre Banking service Quality and its 
Relationship with customer satisfaction and loyalty. 
تصورات العملاء و جودة الخدمة من الخدمات المصرفية عبر الانترنت و علاقتها مع رضا العملاء 

 .وولائهم
 Manillal Dhirup -1                            اسم الباحث

                           2- Jhalupara Suru jllal.    
                           3- Ephrain  Redda 
1- Vaal university of Technology –Faculty of Management 
science vander bijil park – south africa. 
2- North – west university (Vaal compus), Faculty of 
Economic Science and information Technology vander bijil 
park- south africa. 
3- North- west university, school of Economic science ( vaal 
triangle compus), vander bijil park- south africa. 

نتائج 
 الدراسة

 :ليخرجت الدراسة بمجموعة من النتائج تمثلت في ما ي 
غياب الاتصال بين الأشخاص و استبدال التفاعل بين الإنسان إلى الإنسان مع الإنسان إلى  -1
 .الآلة
العملاء الذين يستخدمون الانترنت في معاملتهم التجارية هم أكثر عرضة للقيام بنفس الأعمال  -2

تبديل "  –ء التجارية مرارا و تكرارا مع نفس المنظمة و أقل عرضة للانخراط في رضا العملا
 ".السلوكيات
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 دردسد ى در عشر 
 

 The impact of customer satisfaction- on customer loyalty and - عنوان الدراسة 
intentions to Switch in the banking –sector in Malaysia. 

 _زياالقطاع المصرفي بمالي_ أثر رضا العملاء على ولائهم  ونوايهم لتبديل البنوك 
 . Anantha Raj –A- Arokiasamy- اسم الباحث

- Haily college of commerce – university of the punjab – 
Pakistan.  

هذف 
 الدراسة

 .هدفت الدراسة إلى معرفة تأثير رضا العملاء على ولائهم و نواياهم لتبديل البنوك
.SPSS  البرنامج الذي استخدم للدراسة 
  نموذج الدراسة

 
 
 
 
 
 
 

     independent variable                      dependent variable 
 
 

 
 نتائج الدراسة

 
 

 
هناك علاقة طردية بين رضا العملاء وولائهم و لكن أظهرت الدراسة ان هناك علاقة سلبية مع نوايا 

 .العملاء لتبديل البنوك
 

 
 
 

 ولاء العملاء

CUSTOMER 

LOYALTY 
 

 نوايا العملاء

INTENTION TO 

SWITCH  

 رضا العملاء

CUSTOMER 
SATISFACTION 

 

 

VARIABLE » 
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 دردسد ى درمععي   ر
 

 The impact of customer satisfaction for their loyalty with the عنوان الدراسة
existance of trust and cimmitment as intermidiate variables 

 phd -souar youcef _1 اسم الباحث
2-D-cherifi djelloul 
3-D-benhabib abderrezak 
     1-laboratory MIFMA university tahar moulay –saida-algeria 
     2+3-laboratory MECAS university aboubaker belkaid-
tlemcen-algeria 

هدف 
 الدراسة

يهدف البحث الى تسليط الضؤء على تأثير رضا العملاء على ولائهم في وجود الثقة والالتزام  
لرضا والثقة كمتغيرات وسيطة في مؤسسة موبيليس الجزائرية ولمعرفة هذا الاثر من خلال حاليل أبعاد ا

 .والالتزام والولاء باستخدام المعادلات الهيكلية
  نموذج الدراسة

 
 
 
 

 تأثير قوي              
 تأثير ضعيف              

 
 

 
 نتائج الدراسة

 
ــاك ـــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــAMOSأن هنـ ــ ـ ــ ــالجة الاحصــ ــ ـــ ــ ـ ــ ــ ـ ــ ــائج بعد المعـ ــ ـــ ـــــرت النت ــــامج       أظهـ ــ ـــــلال برنــ ــ ـ ــ ــ ـ ــائية من خــ ــ ــ ـ ــ ــ  ـ

ــزام كمتغيرات وسيـ ـــ ــ ـ ــ ـــة والالتـ ـــ ـ ــ ــود الثقــ ــ ــ ـ ــ ــلى الولاء مع وجـ ـــ ـ ــا عــ ــ ـــ ــ ـ ــ ـــــوي للرضــ ـــطةتأثير قــ ـــ ــ ـ ــ ــ ـ  .ــ
 

 
 

 الثقـــــــة

 

 الإلتزام

 الرضا 

 

 
 

 

 

VARIABLE » 

 الولاء
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 جرلاذج دردسد ى درمعر ى
ية عن الدراسات السابقة أنها حاولت الجمع بين عنصرين أساسيين هما جودة الخدمــة وولاء ما يميــز الدراسة الحال

ــا الزبــون  ـــو رضـ ــ ــة و هــ ـــ ـــي العلاقــ ــ ـــة إلى إدخال متغير وسيط مهم فــ ــون بالإضافــ  .الزب
 :هدف دررم  درمــــــــــعرؤ 

ـ ــ ــة أث ـــ ـ ــ ــى معرفـ ــ ـــون هدفت الدراسة إل ــا الزبــ ــر وسيــط وهو رضــ ــود متغي ــ ــون  بوجــ ـــ ـــة على ولاء الزبـ ــ ـ ــ ــر جودة الخدم ــ   .ـــ
                                   
 جرلاذج دررم (: 00)در كل سقم                                  

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 تأو ر قلاي                                   
 تأو ر    ف                                

 : ر  ــعل جرـــلاذج دررم 
H1  : ــة على الولاء بوجود الرضا كمتغير وسيط  .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمـ
H2  :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة على الرضا. 
H3  :و دلالة إحصائية لرضا الزبون على الولاءيوجد أثر ذ. 

 
 
 
 

 

 ولاء الزبـــــــون رضــــــا الزبون جودة الخدمـــــــة

 الملموسيـــــة

 الإعتماديـــــــة

 الإستجـــــــابة

ـــــــــــانالأم  

 العاطفـــــــــــــة

 الرضـا عن الإجراءات

 سلــــوك الشكـــــوى

 حساسيــــة السعــــر

نيــة الكلمة 

 المنطوقـــة

 الإتصالات الشفوية

 الرضــا عن الخدمــات

الرضـا عن 

 العامليـــــن
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 :خيصى درفيل دلأول

ما يمكن قوله في الأخير أنه تم التوصل بناء على الأبجديات النظرية والدراسات السابقة إلى أن جودة الخدمة تتسم 

ؤثر مجتمعة في عنصر بأبعاد خمسة ممثلة في الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف هذه الأخيرة قد ت

الرضا ممثلا في الرضا عن الإجراءات، الرضا عن العاملين والرضا عن الخدمات المقدمة، والذي بدوره قد يؤثر على 

 .عنصر الولاء من خلال الاتصالات الشفوية، نية إعادة التعامل، حساسية السعر وسلوك الشكوى

  
 

 
 
 
 

 
 

 
                          

 
 
 
 
 
 
 
 



  

 

 
 

 
 درفيل درثعجؤ

دردسد ى درر ددج ى رر ع در خلا     
ير   رو  ف خ   ىلاع  دربد ى 

          ودرلا  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



         الفصل الثاني                                                                                      
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 : دخل درفيل درثعجؤ

ــ         ــم الأساسيـ ــز فيــه علــى المفاهي ــم التركي ــذي تـ ــى الجانب النظري وال ــا تطرقنـــا في الفصــل الأول إل  ـة بعدمـ

ــابهة للبحث الذي بين  ــ ــة المشــ ــات السابقـ ـــه وكذلك الدراسـ ـــ ـــون وولائـ ــ ـــة ورضــا الزبــ ــ ــا المختلفـــة لجودة الخدمــ  يدينـ

ــز علـــى زبائن مؤسسة مو   ــي من خلال التركيـ ــ ــوء في الفصــل الثــاني علـــى الواقع الميدانــ ـــ بيليس سوف يتم تسليط الضـ

ـــى مستوى ــ ــا ناشطة علــ ــدة بصفتهـ ـــ  .السوق الجزائري بسعيــ

ــائن وتقييمهــم لخدمــات مؤسسة         ــا التعرف علــى آراء الزبـ ـــــى يتسنـــى لن ولقد تــم تدعيم البحث باستبيان حتـ

  .موبيليس

 :وتضمــن هــذا الفصل مبحثين 

ـــة والإ:درررم  دلأول  ــة الطريقـ ــ ــ ــة الميداني ـــة في الدراسـ ــ  .جراءات المتبعـ

ــة:درررم  درثعجؤ  ــ ــ ـــة الميدانيـ  .نتائــج الدراســـ
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 درررم  دلأول

 درطريقــــى ودلإىرد دل درر ر ــــــى  ؤ دردسد ـــى درر ددج ــــــى

 : ج رع دردسد ى

ــة الميدانيـــة علـــى ا ــ ـــل الدراســـة  اعتمدت الدراســ ــ ــى تسهيـ ــاعد علـ ــ ــ ــددة تسـ ـــ ــة ومحـ ــة سهل ــان يحتوي علــى أسئلــ ستبيـ

ــان العدد ــو  وكـ ــالي للاستبيان هـ ـــ ــة من طرف  255الإجمـ ــات  المقدمـ ــودة الخدمـ ــ ـــــدى تأثير جــ ــة مـ ــة وهذا لمعرفـ ــ نسخــ

ــة موبيليس على ــع الإحصــائي  ولاء زب مؤسسـ ــ ــر وسيط وتعميم نتائج الدراســـة على المجتمــ ــود الرضــا كمتغي ــ ــها بوجـ ــ ائنــ

 .ككل

 : طريقــــــى ىرع درر عجعل

ــم توزيـــع  ــة موبيلس لولاية سعيــدة وقــد تم استرجــاع  215تــ ــائن مؤسسـ ــة من الاستبيانات علـــى زبـ  255نسخـ

ــة  .نسخــ

 :دل دردسد ـــــــــى دررخ بد ــــــىجعو 

ــارة الاستبيــان علــى  ــة  41تضمنت استمــ ـــــى أربعـ ــة علـ ــؤال بإتباع سلم ليكرت الخمــاسي و قسمـــت هذه الأسئلــ سـ

 :محاور 

ــة التي تتعلق بالمستجوب مثل:المحور الأول   .الخ...الحالة الاجتماعية,العمر : تضمن المعلومــات الشخصي

ــة:المحور الثانــي  ــة بأبعاده الخمســ  .تضمن أسئلة تخص مقياس جودة الخدمــ

 .تضمن أسئلة تخص مقياس الرضـــا بأبعاده الثلاثة:المحور الثالث 

ــع   .تضمن أسئلة تخص مقياس الولاء بأبعاده الأربعة:المحور الرابــ
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 : د   ر ع درررد ن جو درر ـــعرجعل دررخ بد ــــى  ؤ تم  ل 

ــا فــي برنامـــج   ــا بتجميــع البيانات المحصلــة وتفريغهـ ــارات الاستبيان قمن ــائي لاستمـ ـــل النهـ  25SPSS بعد التحصي

ــةجة بالمعادلات االنمذ)ــامج وذلك لخصــوصية البرنـ AMOS وقد تمت المعالجـــة من خلال برنامج  ــ  (لهيكليـ

ــرةولمواءمتـــه مع العين  .ات الكبيـ
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 :صــــدق وورعل د   رـــــــعس 

ـــل الثبات ألفا كرونباخ ــدام معامـ ـــــدى صدق الاستبيان باستخـــ ــار مـ ــم اختبـ   CRONBACH ALPHA ) تــ

 
ALPHA DE CHRONBACH NOMBRE D’ELEMENTS 

 
0.973 

 
200 

 52الجدول رقم                                                      
ـــــات : رريدسا                                               SPSSمخرجــ

وهذا يعنــي أن معامل الثبات جيد ولمعرفة صدق الاستمــارة قمنا بإدخال الجذر  5.83قد بلغت قيمة ألفا كرونباخ 

 .52كما هو موضح في الجدول رقم    5.896على معامل ألفا كرونباخ فأصبح يساوي  التربيعي
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 :درررم  درثعجـــؤ 

 ج ـــعئن دردسد ـــــــى درر ددج ـــى

سنتناول في هذا المبحث عرض النتائج التفصيلية للدراسة التي توصلنا إليها بعرض النتائج المتعلقة بأسئلة      

 .سير هذه النتائج مع حاليلهاالاستبيان والمتعلقة أيضا باختبار الفرضية وتف

 درر  لا عل در بي ى دربعصى خعلأ ردع - 1    

 : درج  
 
 
 
 
 

                                                          53الجدول رقم                                               
 SPSSمخرجات : المصدر                                        

 
ــة إنـ  19,1يتبين أن نسبة   53من خلال الجدول رقم   ذكـــور  41,1بينمــا نسبة ,ـاث من أفراد العينة محل الدراســ

 
 :در رر

                             
           

 
 
 
 
 

 spssمخرجات : المصدر                 54الجدول رقم                                       

 النسب المئوية التكرارات الجنس
ــور ــ  41,1 93 ذكـــ
ــاث  19,1 117 إنـ

ـــوع ــ  155 255 المجمـــ

 النسب المئوية التكرار العمر
 9 16 25أقل من 
 41 92 35إلى  25من 
 36,1 73 45إلى  35من 
 15,1 21 15إلى  45من 
 54 59 فما فوق 15من 

ـــوع ــ  155 255 المجمـــ
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سنة هي الفئة الغالبة على عينة الدراسة باعتبارها  35إلى  25أن الفئة العمرية من  54من خلال الجدول رقم يتبين 

دون أن ننسى أن مؤسسة موبيليس ( الطلبة في الجامعات)الفئة الشبابية النشيطة والمهتمة بكل ما هو تكنولوجي 

 .  زات الموجهة إليهاتعطي أهمية كبيرة لهذه الشريحة وهذا ما نلتمسه في الامتيا

 :ررخ لاى دردسد ؤد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                               
 51الجدول رقم                                                     

 spssمخرجات : المصدر                                               

ـــة الجامعيين وهذا ما يعكس التحليل  من خلال ـــ ــة لفئ ـــ ـــــي غالبــ ـــ ــ ـ ــ ــ ـ ــ نلتمس أن أكبر نسبة مئوية خاصة بالمستوى الدراسـ

 .هالسابق ويؤكد

 
 
 
 
 

 النسب المئوية التكرارات المستوى الدراسي

 54 59 ابتدائي

 6,1 13 إكمــالي

 26.1 13 ثانوي

 47,1 81 جامعي

 11,1 31 شهادات عليا

 155 255 المجمــوع
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 :درلاظ فــــــــى
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 56الجدول رقم 

  SPSSمخرجات :المصدر                                             
ومن خلال النسب المئوية  الخاصة بالوظيفة التي يماسها أفراد العينة المستقصات يتضح لنا  56من خلال الجدول رقم 

من أفراد العينة هم موظفون لتليها نسبة شريحة أفراد بدون عمل وهذا راجع دائما للامتيازات و   %57  أن نسبة

  .بةالتشجيعات التي تقدمها مؤسسة موبيليس إلى هذه الشريحة بما في ذلك الطل

                                                                   

 :درمعرى دلإى رع  ى 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                           
 57الجدول رقم                                                  

  SPSSمخرجات :المصدر                                               

 النسب المئوية التكرارات الوظيفة
 17 114 موظف
 59 16 مهن حرة
 51 15 متقاعد

 27 14 بدون عمل
 53 56 مهن أخرى
 155 255 المجموع

 النسب المئوية التكرارات  الحالة الاجتماعية 
 46,1 83 متزوج
 11 152 أعزب

 2,1 1 حالة أخرى
 155 255 المجموع
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وهذا ما يؤكد  %11أكبر نسبة كانت للحالة الثانية أعزب وهي يتبين لنا أن    57من خلال الجدول رقم 

من حالة المتزوجون للرجوع دائما الى الامتيازات التي توفرها مؤسسة   %46.1الاستنتاجات السابقة لتليها نسبة 

 وهذا العرض يناسب طبقة الأزواج( اشتري شريحة موبيليس تفوز بشريحتين هدية ) موبيليس 
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 :تم  ل جرلاذج دردسد ى   و در   ى

ولمواءمته مع ( النمذجة بالمعادلات الهيكلية) للدراسة  وهذا لخصوصية البرنامج   AMOSتم اعتماد برنامج 

 العينات الكبيرة

 در رث ل درر عجؤ ر رلاذج دردسد ى و برىعته: ( 53) الشكل رقم                    
 

 
 AMOSبرنامج :المصدر 

كل متغير  "الولاء ,الرضا,جودة الخدمة ( "latente) من خلال الشكل أعلاه أنه هناك ثلاثة متغيرات كامنة  يتضح

وكل متغير جلي موصول بمقدار من الخطأ الخاص به وهذا الخطأ (  manefest) كامن موصول بمتغيرات جلية 

موذج الهيكلي ويوجد فقط على العوامل تسمى بخطأ الن  err1.err 2 ))يسمى بخطأ القياس أما الأخطاء الأخرى 

 .المؤثرة
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 ج عئن دردسد ى و برىعت ع 
 

 : اشردل ىلاع  در رلاذج 
 : Absolute Fit Index( AFI) اشردل درقرلال دررط ق  -1

 ,062 RMSEA=0 : حسب  5,59هو مؤشر معنوي لأنه لايتعدىRAUFAST  . 
,94 GFI=0             : 1وهو معنوي لأنه يقترب من. 
 : Incemental Fit Index (IFI)دل درردى در  ديدي  اشر  -0

   ,903 AGFI=0  ,RFI=0,935  ,,978 IFI=0   ,CFI=0,978 ,NFI=0,951 
,TLI=0,971 
ــي مؤشرات معنوية   ــ  .وهــ
 :  Prsimonious Fit Index ( PFI) اشر درم ر -0    

 /DF=1,769 CMIN وهو معنوي. 
  ,002 Probability level=0وبالتالي لا يمكن تعميم نتيجة الدراسة على إجمالي  5,51قل من وهي أ

 .العينة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



         الفصل الثاني                                                                                      

  

43 

 

 : خ رعس درفر  عل
 

 derect effectدر أو ردل درررعشر -1
 

 و   در خلا  س ع در خلا  ىلاع  دربد ى 
- -  5.871 س ع در خلا 
-  1,192-  5.417 و   در خلا 

 03درجدول سقم
 AMOS برىعل : درريدس 

 
 

على الرضا  وهو تأثير معنوي (  5,871)يتضح من خلال الجدول أعلاه أن جودة الخدمة تؤثر تأثيرا مباشرا بنسبة 

وتؤثر جودة الخدمة , والتي مفادها يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة على الرضا  H2 وبالتالي نقبل الفرضية 

 .على الولاء بطريقة عسكيةتؤثر  أن جودة الخدمة أي تأثير عكسي أي (  -5.417) على الولاء بنسبة 

 H3فمعناه أن رضا الزبون يؤثر تأثير عالي جدا على الولاء وبالتالي نقبل الفرضية (1,192)أما بالنسبة إلى نسبة  

 .والتي مفادها يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرضا الزبون على الولاء

  inderect effect  در أو ردل در  ر  رعشر  -0
 

 و   در خلا  س ع در خلا  ىلاع  دربد ى 
- - -  س ع در خلا 
- -  14103 و   در خلا 

 
 02درجدول سقم

 AMOS برىعل : درريدس 
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وهذا  وهي نسبة عالية  1,149يتضح من خلال الجدول أن جودة الخدمة تؤثر تأثير غير مباشر على الولاء بنسبة 

والتي مفادها أن  H1وهذا يؤكد الفرضية .وجود الرضا كمتغير وسيط معناه أن جودة الخدمة تؤثر على ولاء الزبون ب

 .جودة الخدمة تؤثر على ولاء الزبون بوجود الرضا كمتغير وسيط
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  خيصى درفيل درثعجؤ 

 :استنادا لما سبق يمكن استخلاص النتائج التالية كخاتمة للفصل فيما يلي     

 .ي وموجب لأبعاد جودة الخدمة على رضا الزبونوجود أثر مباشر معنو   -

 .وجود أثر مباشر معنوي وسالب لأبعاد جودة الخدمة على ولاء الزبون  -

 .وجود أثر غير مباشر معنوي وموجب لأبعاد جودة الخدمة على الولاء بوجود عامل الرضا كمتغير وسيط  -



   

 

 
 
 
 
 ع ى خــــعترـــــــــى
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نصرا هاما لدى العديد من المؤسسات الخدمية حيث صارت بمثابة العنصر الرئيسي أصبحت جودة الخدمة ع         
والعمود القائم عليه هيكل هذه المؤسسات فأكدت مجمل الدراسات على أهمية هذا العنصر وفعاليته في قيام مؤسسة 

دمة ما هو إلا اهتمام برضا مما لاشك فيه أن هذا الاهتمام بجودة الخو  يجعلها تجتاح الأسواق العالمية تنافسية قوية
ربحية  واستمرارية المؤسسات لإلا حاقيق  هيباشرة بلغة الاقتصاديون ما الموهذه العلاقة المباشرة وغير , الزبون وولائه 

 .الخدمية أولا وأخيرا 
ا وجعل أيض ،هذا ما جعل المؤسسات من هذا الصنف تهتم بعنصر التسويق الخدمي وإعطائه مساحة كبيرة       
الميدان من خلال دراسات عديدة قاموا بها بوضع مؤشرات هامة لمطابقة الجودة يمكن من خلالها قياس  هذا واأخصائي

مدى تأثير عنصر جودة الخدمة على ولاء الزبون من خلال عنصر الرضا كمتغير وسيط ومعرفة  أداء المؤسسات ومعرفة
 .مؤشرات مطابقة الجودة

 :ج العملي ما يليأظهرت نتائج اختبار النموذ   -

رضا الزبون وبالتالي يجب العمل على تعزيز هاته الأبعاد جودة الخدمة على لأبعاد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -
من قبل المؤسسة الخدمية لكسب رضا الزبائن مما سينعكس إيجابا على أداء المؤسسة خصوصا في ظل المنافسة 

 .السائدة في سوق الاتصالات
، هذا الأخير هو غاية كل مؤسسة فولاء الزبون أصبح هدف  لة إحصائية لرضا الزبون على الولاءيوجد أثر ذو دلا -

 .كل مؤسسة تود البقاء في السوق وتسعى لتحقيق الريادة في بيئتها التنافسية
، هذه النتيجة جد مهمة بحيث يجب على جودة الخدمة تؤثر على ولاء الزبون بوجود الرضا كمتغير وسيط -

بل كل شيء أن حاقق وتسجد كل أبعاد جودة الخدمة بما ينسجم مع رضا الزبون وأن تسعى جاهدة المؤسسة ق
لإدخال كل التغييرات وكل التعديلات التي من شأنها أن حاقق هذا الرضا ، هذا الأخير له أثر مهم على ولاء الزبون 

.ونموها في عالمها الخدميوبالتالي ضمان استقرارية المؤسسة في بيئتها التنافسية وزيادة أدائها 



  

 

 

 
 
 
 

دررــــيحـــــــــــــق



  الملاحق                                                                               

 

 دلإ  رعس : 1درر مق                                    
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                       
يـــــــــالعلم والبحث يـــــــــــالعال يمــــــــــالتعل وزارة  

اهرــــــالط مولاي ورـــالدكت ةـــــجامع   
- دةــــــــــــــسعي - 

رــــــوالتسيي ةـــــالاقتصادي العلوم ةــــكلي  

رـــماست ةـــينالثا ةـــــالسن  

يرـــــالتسي في ةـــــالكمي رقــالط: تخصص  

 

 العلوم في ماستر ادةـــشه لنيل التخرج مذكرة إعداد إطار في                                          
    اديةــــــالاقتص

  هذه أيديكم بين ضعنو طيبة، بتحية الزبونة وأختي الزبون أخي لكم نتقدم التسيير في الكمية الطرق تخصص

 "– قياسية دراسة -نالزبو وولاء الخدمة جودة نبي وسيط كمتغير الزبون رضا:"  مضمونها التي الاستبانة
 .هبحث علمية لأهدافوذلك 

 مستوى نع ولائكم ومدى رضاكم درجة على للتعرف الاستبيان ذاه إنجاز تم وقد                               
  هذه قراءة منكم رجوأ ولهذا العمل، هذا في تشاركونا أن ويشرفنا موبيليس شركة تقدمها التي الخدمات جودة 

 علما المناسب انــــالمك في (x) علامة عـوضب وذلك ةـــــاهنز بكل بنودها ىــعل والإجابة نمعبت الاستمارة

  أن
 ميــــالعل البحث لغرض إلا دمـــتستخ ولا ةـــــالتام ةـــــبالسري اطــتح سوف بها الإدلاء  سيتم يــالت البيانات

. 

والاحترام التقدير فائق امن تقبلوا     .                                                                                            

 
 :انـــالبتـــــالط                                                                                                              

 .ةــــــــوهيب حاجة انيـــــحرط -                                                                                             
 .ةـــــــــــئشـــــاع ةـــــبوتويزغ  -                                                                                           
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 درر عجعل در بي ى: جو 

 ذير                    ججثو:               درج   -0

 :   در رـــــــر-5

   ى 51جقل                    

   ى 51-01                   

   ى 01-01                  

   ى 01-21                  

  رع  لاق  21                  

 : دررخ لاى دردسد ؤ -0

 ش ععدل    ع    ىع  ؤ             وعجلاي           يرعرؤ               خ ددئؤ         

 : درلاظ فى-0

     حر                  قع د               خدو   رل                   جخرى        لاظف      

 : درمعرى د ى رع  ى-2
 
 ج  ب               حعرى جخرى                        وج           
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 : ق عس ىلاع  دربد ى: وعج ع
غ ر  لاد ق  در رعس  دررقم

 يقع ط
غ ر 
  لاد ق

  لاد ق  لاد ق  معيد

 ىدد  
ــى  ـــ ـــــ ــــ       درر رلا  ـــ

      .دررظ ر دربعسىؤ ررا خى  لاخ     ي ي ر  ع جلاع  دربد ى دررقد ى 0
      .در ير م درددخ ؤ ررا خى  لاخ       ظم و  كع ل 5
      . تخ بدر  ا خى  لاخ     جحدث در ق  عل 0
      .س جظ فى و  ك فى و ود  ىقع عل د ج ظع 0

 
      . لاظفلاد  ا خى  لاخ     ي   لا  خرظ رهم دربعسىؤ 2

ــــى   ــــ ــــ       د   رععيــــ

ــف د دلأ رعل  ؤ دلأوقعل دررمدع  ر ع 2       .ت   ر  ا خى  لاخ     خ  
      .يرك  د   رعع   و  لاظفؤ  ا خى  لاخ      7
      .خعسدل و  عيل در خعئ ه عك ده رعر    ف 8
      .تلا ر دررا خى  جل در كعوي  لاوق    طرف درردير  9

 
ـــى  ـــــ ــــ ــــ       د   جعخـــ

      .ت  م  ا خى  لاخ     خمل   عيل در خعئ   01
      .  ر  د ج ظعس ر ميلال   و دربد ى طلاي ى 00
      . د ه رعر خدقى دررلاد  د  ؤ حعرى در    ر 05
      .ه عك  ر ى دررع   و شكعوى در خعئ     طرف  ا خى  لاخ     00

 
ـــــــع   ــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ       دلأ ـ

      .جش ر خعلأ ع    د در  ع ل  ع  قد ؤ دربد ى 00
      .جش ر خعرر ع  ى د جخعج ى    طرف  قد ؤ دربد ى 02
رلإىعخى    يل تخعؤ ل  ردى  قد ؤ دربد ى   ر ى ود  ى  02

 .در خعئ 
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غ ر  لاد ق  در رعس  دررقم
  طيقع

غ ر 
  لاد ق

  لاد ق    لاد ق  معيد

 ىدد
 
 

ــى ـــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ       در عطف

      .جوقعل  رل  ا خى  لاخ      يئرى ر  خعئ  07
      .ه عك حخ    ع  ى ر  خلا  ودح رد ه 08
      .خى  لاخ     س عيى خعصى  رعيى خؤ ي ر لتلارؤ  ا  09
تضع  ا خى  لاخ      ي مى در خلا   ؤ دررري   51

 .دلأول
     

      .زخعئ  ع خعربد عل درجديد  ت  م  ا خى  لاخ      50
ه عك   ر ىيع  ى  ح  عىعل در خلا     طرف  ا خى  55

 . لاخ    
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ـــلا  ق عس س : وعرثع  ـــــ ــــ ـــــ ــــ  ع در خ
غ ر  لاد ق  در رعس  دررقم

  طيقع
 غ ر

  لاد ق 
  لاد ق    لاد ق  معيد

 ىدد
      درر ع      ر د ىرد دل 

      .يرك  د تيعل خرا خى  لاخ      رر دررريد د رك روجؤ 50
      .تخ ج ب  ا خى  لاخ     ركل دلأ طعل  50
      .قديم ت ج  عل وهدديع ر خعئ  عت  م   ا خى  لاخ     خ  52
      .و لاح در لاحعل د سشععيى ر ررد ق ودرركعتب 52

 
ــــ   ـــــ       درر ع    در ع   ـ

ردى در ع       ر ى يع  ى خبد عل وجج طى  57
 .دررا خى

     

      .درر ع  ى    طرف  قدر دربد ى ط رى و ر    58
      .ي در خعئ  يخ ج ب در ع     ركل شكعو  59
      درر ع    خد عل دررا خى    

      .تخ مق  ا خى  لاخ     يل درثقى 01
      .تقدر  ا خى  لاخ     خد عل  ري ى ر  خلا  00
      .ه عك ت لاع  ؤ خد عل  ا خى  لاخ     05
تم عج درو زيعسدل  ديد  ررا خى   لاخ        جىل حل  00

 .  ك ى     ى
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ـــــــلا : سدخ ع  ــــ ــــ ـــــ   ق عس و    در خـ

غ ر  لاد ق  در رعس  دررقم
  طيقع

غ ر 
  لاد ق

  لاد ق ىدد  لاد ق  معيد

ــــى  ـــــ       د تيع ل در ف ــ ـــ
  د ع جتمدث     ا خى  لاخ      إج ؤ جسي    و  دلأش ع   00

 .د يجعخ ى    ع
     

  و در  ع ل  ع   (   عس ؤ.جقعسخؤ4دقعئؤجص)جشجع دلآخري   02
 . ا خى  لاخ    

     

ــى  ــــ       ج ى درك رـــى درر طلاقــ

        ج كر  خ قري  ؤ در  ع ل  ع  ا خى دتيع ل جخرى 02
ججلاي ج  جشعسك  ؤ يل خد ى ىديد   قد ى    طرف  ا خى  07

 . لاخ    
     

      .عئ   ا خى  لاخ    جش ر خعرفبر ودر ر   يلاجؤ    زخ 08
      .ججلاي ج  جشرك يل  عئ  ؤ  ؤ خد عل  ا خى  لاخ     09
      حخع  ى درخ ر    

   رع وىدل  ا خعل   ع خى     جتب و     ا خى 01
 . لاخ    

     

      .درخ ر هلا دخر ده رع ؤ 00
      . لاف جخقـو و  ـع ررا خى  لاخ       رع دستفع درخ ر 05
   لاك در كلاى        

ر  جتملال درو جي  ا خى دتيع ل جخرى   رع ودى   ؤ  00
 .درر عيل  ؤ در  ع ل  ع  ا خى  لاخ    

     

 ؤ حعرى وىلاع   ك ى  خ  ي ى  إجؤ جتلاىه  رو  رـــعل  00
 . ا خى   لاخ     رم  ع

     

 لاف جخقؤ   ك  ؤ  ع  ا خى  لاخ      رد ور  ج  ؤ خ ع  02
 .ع     دلآخري درو درر  
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 spssمخرجات : 5الملحق 
 

Statistiques 

 الأجتماعية الحالة الوظيفة الدراسي المستوى العمر الجنس 

N 
Valide 200 200 200 200 200 

Manquante 0 0 0 0 0 

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 41,5 41,5 41,5 83 ذكر

 100,0 58,5 58,5 117 أنثى

Total 200 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 16 سنة 20 من اقل

 49,0 41,0 41,0 82 سنة 30 الى 20من

 85,5 36,5 36,5 73 سنة 40 الى 30 من

 96,0 10,5 10,5 21 سنة 50 الى40 من

 100,0 4,0 4,0 8 فوق فما 50

Total 200 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 16 سنة 20 من اقل

 49,0 41,0 41,0 82 سنة 30 الى 20من

 85,5 36,5 36,5 73 سنة 40 الى 30 من

 96,0 10,5 10,5 21 سنة 50 الى40 من

 100,0 4,0 4,0 8 فوق فما 50

Total 200 100,0 100,0  
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 الدراسي المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,0 4,0 4,0 8 ابتدائي

 10,5 6,5 6,5 13 اكمالي

 37,0 26,5 26,5 53 ثانوي

 84,5 47,5 47,5 95 جامعي

 100,0 15,5 15,5 31 عليا شهادات

Total 200 100,0 100,0  

 

 

 الوظيفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 57,0 57,0 57,0 114 موظف

 65,0 8,0 8,0 16 حرة مهن

 70,0 5,0 5,0 10 متقاعد

 97,0 27,0 27,0 54 عمل بدون

 100,0 3,0 3,0 6 أخرى مهن

Total 200 100,0 100,0  

 

 

 

 

 الأجتماعية الحالة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 46,5 46,5 46,5 93 متزوج

 97,5 51,0 51,0 102 أعزب

 100,0 2,5 2,5 5 أخرى حالة

Total 200 100,0 100,0  
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 AMOSمخرجات : 3لملحق ا

RESULT (DEFAULT MODEL) 

Minimum was achieved 

Chi-square = 72,516 

Degrees of freedom = 41 

Probability level = ,002 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 25 72,516 41 ,002 1,769 

Saturated model 66 ,000 0   

Independence model 11 1489,196 55 ,000 27,076 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model ,027 ,940 ,903 ,584 

Saturated model ,000 1,000 
  

Independence model ,388 ,238 ,086 ,198 

BASELINE COMPARISONS 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model ,951 ,935 ,978 ,971 ,978 

Saturated model 1,000 
 

1,000 
 

1,000 

Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model ,062 ,038 ,085 ,187 

Independence model ,362 ,346 ,378 ,000 
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STANDARDIZED DIRECT EFFECTS (GROUP NUMBER 1 - DEFAULT MODEL) 

 
F1 F2 F3 

F2 ,971 ,000 ,000 

F3 -,417 1,182 ,000 

ORAL ,000 ,000 ,808 

INTENTIONBERVAL ,000 ,000 ,949 

SENSIBILITYDESPRIX ,000 ,000 ,785 

SATISFACTION ,000 ,799 ,000 

SATIFSURFON ,000 ,824 ,000 

SATIFSURSERVICE ,000 ,774 ,000 

EMPATHY ,829 ,000 ,000 

ASSUIRANCE ,757 ,000 ,000 

RESPONSIVENESS ,730 ,000 ,000 

RELIABILITY ,804 ,000 ,000 

TANGIBLES ,674 ,000 ,000 

STANDARDIZED INDIRECT EFFECTS (GROUP NUMBER 1 - DEFAULT MODEL) 

 
F1 F2 F3 

F2 ,000 ,000 ,000 

F3 1,148 ,000 ,000 

ORAL ,591 ,955 ,000 

INTENTIONBERVAL ,694 1,122 ,000 

SENSIBILITYDESPRIX ,574 ,928 ,000 

SATISFACTION ,776 ,000 ,000 

SATIFSURFON ,800 ,000 ,000 

SATIFSURSERVICE ,751 ,000 ,000 

EMPATHY ,000 ,000 ,000 

ASSUIRANCE ,000 ,000 ,000 

RESPONSIVENESS ,000 ,000 ,000 

RELIABILITY ,000 ,000 ,000 

TANGIBLES ,000 ,000 ,000 



 

 

 
 
 

 ىقــــــعئرــــــــ
 درريــــــــــععس

 ـــردىـــــــــــــعدرـرــــو   
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س عرى دررعىخ  رـ ىع  ى .ـ ىر ؤ هدى ـ ق عس ىلاع  دربد ى دررير  ى ـ عسد ى حعرى خ ك دررريى درج دئر

     0001/0000قخ ط  ى ـ.    لاسي 

س عرى . خدس خلاسق ى ـ    لاسي   خو ـ عوس در خلايق خعر يقعل  ؤ زيعع  و   در خلا  ـ عسد ى حعرى خ ك

0002. وسق ى .ىع  ى قعصدي  رخعح . عى خ ر  

. عسد ى   ددج ى ررا خى  لاخ    .ـ خلات ؤ عر  ى ـ جور دلإ ي   ؤ تمق ق و   در خلا  ر را خى دربد  ى 

.0010.وسق ى .ىع  ى قعصدي  رخعح .ش عع   ع  ر جيععيرؤ   

ش عع   ع  ر .سد ى حعرى   رو درج دئر ع.ـ عيدي  رد در  ؤ ـ س ع در خلا    و خد عل در قل 

.0010وسق ى .ىع  ى قعصدي  رخعح .جيععيرؤ  

ش عع  . عسد ى حعرى  ا خى دررريد ودررلادصيل.ـ سقعع ص  مى ـ تق  م ىلاع  دربد ى    وى ى جظر در خعئ  

.0000/0003خعت ى .ىع  ى درمعج ربضر .دررعىخ  ر  ؤ در  لار در جعسيى   

ش عع  . عسد ى حعرى درر ك درلاط ؤ درج دئر . ر خلايق خعر يقعل  ؤ تمق ق و   در خلا  ـ خلات ؤ هعىر ـ عوس د

.0010/0010.ىع  ى قعصدي  رخعح .  ع  ر جيععيرؤ  ؤ در  لار در جعسيى   

 

عسد ى حعرى  ا خى 4ـ   خلا  خ ب ر ـ جور در روين  ؤ تمق ق و   در خلا  ر را خى د ق يععيى دربد  ى

ىع  ى .ش عع   عىخ  ر  ؤ   لار در خ  ر تبيص تخلايق .  عتف در قعل  لاخ     دتيع ل درج دئر ر

  .0010/ 0002قعصدي  رخعح 
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عسد ى حعرى دررا خى در رلا  ى .ـ ودرى  عئ ى ـ جهر ى ىلاع  دربد  ى دريم ى  ؤ تمق ق س ع در خلا  

 0  ى درج دئرىع.لايق ش عع   عىخ  ر  ؤ در  لار در جعسيى تبيص تخ.د    فعئ ى ر    طعيى 

.0010/0011  

لاخ     ويعرى وسق ى عسد ى حعرى  ا خى  .ـ  ر مى خ مخ  ـ تأو ر ىلاع  دربد عل   و تمق ق س ع در خلا  

.0011/0010.  

عسد ى حعرى   عع  درض ع  خلاسق ى .ـ زوزو  عطرى در هرد  ـ عوس ىلاع  دربد عل  ؤ تمق ق س ع در خلا  

  . 0010/0011.قعصدي  رخعح وسق ى   ىىع . ش عع   ع  ر تبيص تخلايق خد ؤ .

عسد ى . ـ  رد دررزدق جحرد درطمع  ـ جور دلأجرعط درق ععيى ر رديري    و س ع در ع     و خدد عت م دلإعدسيى

قخم  عدس  .س عرى  عىخ  ر  ؤ در  لار دلإعدسيى.د  ك ع  ى  ؤ در ريعل دري ع  ى دررخعهرى دلأسعج ى 

  .0000. ردق در ر لاك درىع  ى   .دلأ رعل  

عسد ى   ددج ى   و    ى    .ـ غرعسي ججع  ـ تأو ر ت   ف دررر  عل   و درقردس در ردئؤ ر رخ   ك 

ىع  ى جي ؤ 4ش عع   ع  ر  ؤ   لار در جعسيى تبيص تخلايق .   ريؤ در عتف در قعل  لاخ     خعررلاير  

  .0010/0011.دررلاير . م د جودرمعج 

عسد ى حعرى  لاخ     ويعرى وسق ى . ل ىلاع  دربد عل  ؤ تمق ق س ع در خلا  ـ  خرده م طرل ـ تأو ر  مدعد

. 0010/0010.ش عع   ع  ر جيععيرؤ  ؤ در  لار در جعسيى تبيص تخلايق خد ؤ قعصدي  رخعح .  

عسد ى حعرى درفرع در جعسي .ـ قردوي   ير وغعزي  مرد  ـ تأو ر ىلاع  دربد ى   و س ع در خلا  دربعسىؤ 

.0010/0011.دررلاير  .جي ؤ  م د جودرمعج.وحد  خلاير   ررا خى جفطعل  

ش عع  .ـ  رددل    رى  ـ تخلايق دربد عل درر ك ى وجوره   و س ع در خلا  عسد ى حعرى خ ك خدس دررلاير  

. 0011/0010.دررري  درجع  ؤ در ق د جي ؤ  م د جودرمعج.  ع  ر  ؤ در  لار در جعسيى تبيص تخلايق   
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ي  ى دلإعدسيى  ود ق يعع س ع در خلا  ير   ر و  ف خ   /دربفعىؤ  ىع  ى دركلا ى ـ  درردسس حعيم ىرلاسي 

 رع ججف ىع  ى دركلا ى ي  ى دلإعدس  /ىلاع  دربد ى وو   در خلا  عسد ى حعرى  ؤ  يرف جعخل دلأه ؤ 

. ود ق يعع   

    د  )و ئه  لاخ     ـ شريفؤ ى لال ـلادقع دعدس  در يقى  ع در خلا   ؤ دررا خعل دربد  ى و تأو رهع   و 

ت رخع  .ىع  ى جخؤ خكر خ قعيد .تبيص تخلايق .عي لاس   ؤ در  لار در جعسيى جظعر ل ر ع (عوهرد  عت رخع 

.0010/0011.  

عسد ى ج رريق ى .ـ خ  جش  لا   دي جحرد ـ عسد ى درركلاجعل درراور    و و ع  در خلا  خعر ي ى عى  ي 

. ىع  ى جخؤ خكر خ قعيد  ت رخع .ش عع  عي لاس  تبيص تخلايق .خع   رعل جرلاذج درر عع ل در  ك  ى 

0002/0010 .  
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