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الخدمية في عالم اليوم تحديات عديدة في ظل تزايد أعداد المنظمات الخدمية وتنامي تواجه المؤسسات           
الخدمية المؤسسات  معظم  اتجهت  التحديات  هذه  ولمواجهة  بينها  المنافسة  اتصالات   حدة  مؤسسات  ومنها 

إلى الاهتمام بجودة خدماتها من جهة والتميز في  خدمة  (وكالة تيسمسيلت)الجزائر الممثلة في مؤسسة موبيليس  
تمراريتها في السوق من عملائها وإرضائهم كأحد المداخل الرئيسية لزيادة وتطوير قدراتها التنافسية لضمان اس

 جهة أخرى 
عنيت بالدراسة من   ،حيث الجودة المدركة من قبل العميل ذات أهمية بالغةفي الوقت الحالي    أصبحت و         

وهذا ماجعل قبل الكثير من الباحثين الذين اعتبروا حقيقة الجودة هو الحكم أو التقدير الشخصي للعميل ،  
رضا   أصبح  حيث   ، الخدمية  للمؤسسات  هاجسا  العميل  رضا  وتحقيق  المدركة  الخدمة  محور جودة  العميل 

عل والتعرف  البحث  ودائمة  وتوقعات  اهتمامها  للجودة أصبح  قد  فوعليه  ،العميلى حاجات  من عين    النظر 
العميل بعدما كانت تعرف بأنها مجرد مطابقة للمواصفات أي أن العميل هو الحاكم النهائي عن مدى تحقيق 

ة من منظورها ، إنما هدفها يتمثل في تحقيق رضا الجودة ، وبهذا لم يعد هدف المنظمة الوصول إلى الجودة العالي
وقياس  لمعرفة  أساسا  منتجاتها وتهتم  دوما إلى تحسين جودة  تسعى  ، بهذا هي  المنظمة وخدماتها  العميل عن 
مستويات رضا عملائها مع تحديد العوامل التي تؤثر على هذا الرضا حيث أن جودة الخدمات تتحدد في ضوء 

يجريها   التي  العلاقة المقارنة  أن  ، كما  المقدمة  للخدمة  الفعلي  للأداء  إدراكه  وبين  يتوقعه  ما كان  بين  العميل 
القائمة بين الجودة وفق إدراك العميل ودورها في تحقيق الرضا ، تعد من أكثر المواضيع التي لقيت اهتماما بالغا 

 .الدراسة من قبل الباحثين  من حيث
 ة الدراسة : ـــــــــ ـــإشكالي
فياشكالية  تكمن   تمثل   أن   الدراسة  لأنها  الخدمة  لتقديم  الأساسية  الضروريات  من  أصبحت  المدركة  الجودة 
العملاء من تلك الخدمات وهناك صعوبة في قياس الخدمات مالم نستطلع آراء العملاء من الخدمة نحو   رغبات 

يمكن  لان جودة الخدمة هي شيء غير ملموس لاهو مدرك من الخدمة الفعلية،  ما يتوقعونه من الخدمة وما
بسهولة، من قياسه  رغباتهم  وتتغير  تختلف  والذين  المقدمة  الخدمة  من  العملاء  إرضاء  في  صعوبة  هناك  بالتالي 

   :شخص لآخر ومن حين لآخر وهذا ما يضعنا أمام  طرح الإشكالية التالية
 ؟   رضا العميل  في تحقيق سة موبيليسمؤسالتي تقدمها  ما مدى تأثير الجودة المدركة للخدمة   •

 الفرعية التالية:   الأسئلةتندرج    الإشكالية ضمن هذه  
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 ؟   التي يمكن أن يعتمد عليها لقياس الجودة المدركة للخدمة   نماذجالما هي أهم   ✓
 كيف يمكن تحقيق التطابق بين الادراكات وتوقعات العميل في المؤسسة الخدمية؟   ✓
 هل هناك علاقة بين أبعاد جودة الخدمة المدركة ؟  ✓
 بين جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء؟   دلالة احصائية  ذات  علاقة تأثيرهل هناك   ✓

 فرضيات الدراسة: 
 : على مختلف التساؤلات نطرح الفرضيات التالية  أولية  كأجوبة
 نموذج يعتمد عليه لقياس الجودة المدركة للخدمة.   أهم   SERVAQUALيعتبر نموذج   ✓
 يتحقق رضا العميل من خلال تقديم خدمات مطابقة لتوقعاته. ✓
بين   ✓ معنوية  ايجابية  ارتباط  علاقة  في    أبعادتوجد  المتمثلة  المدركة  الخدمة  ،الاعتمادية الملموسية)جودة 

 ورضا العميل.   (،التعاطف   الأمان الاستجابة ،
الاعتمادية الملموسية،)المتمثلةفيجودة الخدمة المدركة    أبعاد بين    إحصائيةعلاقة اثر معنوية ذات دلالة   توجد  ✓

 ورضا العميل.   (الاستجابة ،الأمان ،التعاطف 
 : الدراسة  أهمية    

يستمد البحث المقدم أهميته من الموضوع المدروس ، حيث أن جودة الخدمة والتركيز على رضا العميل عن   -
 ويساهم في تحقيق التطابق الضروري مع توقعاتالخدمة المقدمة يؤدي بالمؤسسة إلى مستويات عالية من الأداء  

 العملاء بمختلف الأساليب المتبعة. 
بين جودة الخدمة المدركة ورضا العميل  الذي يمكن موردي الخدمات من توضيح طبيعة العلاقات القائمة    -

 تقديم خدمات مفصلة حسب ادراكات العميل للجودة المطلوبة من الخدمة ومقدمها. 
وتبرز الأهمية التطبيقية للبحث المقدم من النتائج والتوصيات المقدمة من خلال الدراسة الميدانية في مؤسسة   -

يأم والتي  مختلف موبيليس  وكذا  الخدمة  جودة  وطرق  مبادئ  لمراعاة  المدروسة  المؤسسة  في  منها  يستفاد  أن  ل 
يهدف البحث   :أهداف االدراسة    الطرق للتوجه نحو العملاء وتحقيق الولاء والرضا عن الخدمات المقدمة .

  :إلى
التطرق إلى جودة الخدمات المدركة وأساليب تقييمها ومعالجة الفجوات لتقديم الخدمة للعميل بما يتطابق مع   -

 .توقعاته،ويتناول مختلف المفاهيم المرتبطة بالعميل
  التعرف على أهم الأبعاد التي تحدد جودة الخدمة المدركة ومدى درجة رضا العملاء على الخدمات المقدمة   -
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 .  بشكل علمي على طبيعة العلاقة المنطقية القائمة بين جودة الخدمة المدركة ورضا العميلالوقوف    -
 .تحليل العلاقة الموجودة بين جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء  -
التنافسية للمؤسسة في ظل الانفتاح على السوق   - الميزة  التأكيد على أهمية جودة الخدمة المقدمة في تحقيق 

 . العالمي
 المنهج المستخدم في الدراسة. 

المنهج  الاعتماد على  النظري تم  الجانب  الوصفي الاستنباطي من خلال    في  الفصلين   التحليلي في   الأسلوب 
المفاهيم  المدركة وكذلك  الخدمة  الجودة عموما ومفاهيم جودة  لمفاهيم  النظرية  للجوانب  البحث  يتطرق  حيث 

للتوج المؤسسات  ماالمتبعة من طرف  أهم  على  الرضا،وذلك بالاعتماد  وتحقيق  العميل  الكتب   ه نحو  ورد في 
 الأطروحات والمذكرات المتوفرة.   والمقالات ،و

 بمنهج الاستقرائي تحليل المعلومات والمعطيات التي تم التوصل إليها أما الجانب التطبيقي فقد تمت الاستعانة  
ب الاستبيان الموجه لأفراد عينة البحث ثم القيام بتحليلها البيانات بأسلو   في دراسة الحالة ، ومن خلال جمع 

 إحصائيا والتعليق عليها. 
لت المستفدين من الخدمات قمنا بتصميم استبيان موجه لعينة من عملاء مؤسسة موبيليس وكالة تيسمسي  وقد 

 . المقدمة
الإحصائية   الحزمة  برنامج  استخدام  تم  ذلك  التي    (22SPSS)بعد  البيانات  مختلف لتحليل  واختبار  تم جمعها 

  .الفرضيات
 حدود الدراسة. 

•   : الموضوعية  جودة الحدود  ماهية  توضيح  على  دراستنا  في  التركيز  إلى  البحث  هذا  في  التطرق  تم  لقد 
ومختلف جوانبها ونماذج قياسها .كما تطرقنا إلى مفهوم الخدمات المدركة من حيث التعريف بها ومحدداتها  

 في المنظمة .  رضا العميل وإبراز العلاقة بين جودة الخدمات المدركة ورضا العملاء
• : المكانية  موبيليسالحدود  وكالة  على  البحث  لهذا  النظري  الجانب  إسقاط  باعتبارها   -تسمسيلت-تم 

 . منظمة خدماتية  
 . اختيار الموضوع  أسباب
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يحض  التي  للأهمية  الخدمات  نظرا  جودة  موضوع  ورغبات   المدركة  بها  احتياجات  معرفة  في  المؤسسة  ،ورغبة 
العميل هو المبرر لوجود المؤسسة ،وذلك من خلال سعينا خلال تحقيق رضاه ، حيث يعتبر  وذلك من   ،العميل

 عادها وذلك من خلال : ية وتحقيقها للجودة ومحدداتها وأبفي محاولة دراسة ميدانية للمؤسسة الخدم
 مبررات موضوعية :  -أ
 -تيسمسيلت-معرفة مستوى جودة الخدمات لوكالة موبيليس •
 رضا العميل.  جودة الخدمة ومحدداتها في كسب  لأهميةلفت الانتباه  •
 المكتبات ودعم الطلبة بالمراجع في هذا الموضوع .   إثراء •
إهمال المؤسسات الخدمية للجوانب المتعلقة بالعميل، فهي لا تهتم بتحقيق حاجاته ورغباته ولا قياس درجة  •

 إرضائه. 
 مبررات ذاتية :  -ب
 . (تسويق الخدمات)ارتباط الموضوع بمجال التخصص   •
 المواضيع المتعلقة بتسويق الخدمات نظرا لامكانية اسقاطها على الواقع المعاش. ميل الطالب الى   •
 مبررات علمية :  -ج ـ
 جودة الخدمة ومحدداتها في كسب رضا العميل. لأهميةلفت الانتباه  •
 .الرغبة في التوسع في فهم موضوع الجودة والرضا •
 جودة الخدمة ومحدداتها في كسب رضا العميل .  لأهميةلفت الانتباه  •
 معرفة درجة رضا العميل من خلال جودة الخدمة التي يتلقاها . •
 معرفة كل محدد من محددات جودة الخدمة وعلاقته برضا العميل. •
 -تتيسمسيل–معرفة مستوى جودة الخدمات لوكالة موبيليس   •

 الدراسات السابقة
الدين  - نور  بوعنان  الخدمات    "بعنوان   :دراسة  العملاء  وتأثيرهاجودة  رضا  في -"    على  ميدانية  دراسة 

 . 2007-2006المؤسسة المينائية سكيكدة ،مذكرة ماجستير في علوم التسيير ،جامعة محمد بوضياف المسيلة،
يحدد ويعرف مختلف المفاهيم المتعلقة بالجودة باعتبارها نظري  إطارمن هذا الموضوع هو تقديم    الأساسيالهدف 
على جودة الخدمات من حيث مؤشرات ونماذج قياسها ،   أساسيةة  ر حديث ، وقد ركزت بصو   إداريمدخل  
كمصدر لمعرفة حاجات وتوقعات العملاء الذي بدوره يمكن من تحديد   الإصغاءنظام    إلىالتطرق    إلى   بالإضافة
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العميل لمعرفة درجة رضاه عن الخدمات   إرضاء   إلىالتي تؤدي    الأنشطة تناولنا طرق قياس رضا  العملاء،كما 
 ومن النتائج المتوصل اليها : الكفيلة لتحسين جودة الخدمات.  الأساليب  إيجاد التي تقدمها المؤسسة من اجل 

 ملية الاتصال بين المؤسسة المينائية لسكيكدة وعملائها ضعيفة . ع ✓
بالضعف  ✓ تتميز  المقدمة  المينائية  للخدمة  الفعلي  الأداء  أن  لسكيكدة  المينائية  المؤسسة  عملاء   يعتبر 

 في اغلب مظاهره وهذا مايعكسه الانطباع السلبي حول مستوى الخدمة المينائية . 
 . ينائية لسكيكدة على رضا العملاءلمينائية المقدمة من طرف المؤسسة المالجودة المدركة للخدمة ا  تأثير ✓
 . المؤشرات التي أثرت على رضا العملاء تأثير أكبر مقارنة بالمؤشرات الأخرى هما الاستجابة والأمان  ✓
أدرا  - العملاء نحوى جودة الخدمة -بعنوان  :وغندي هدى  سة  ميدانية  -اتجاهات  المينائية   دراسة  بالمؤسسة 

E.S.P    يهدف   ، 2009-2008عنابة ،–بسكيكدة ،مذكرة ماجستير في علم الاجتماع جامعة باجي مختار
وعلاقة   ،تحليل ودراسة جودة الخدمة المقدمة والمدركة من طرف العملاء  إلىن خلال هذه الدراسة  مالباحث  

العملاء ونيل رضاهم ومنه كسب   للمؤسسة مقدمة الخدمة الجودة باتجاهات  المقدمة وبالتالي  للخدمة  ولائهم 
انطلاقا من دراسة وفهم رغبات وحاجات العملاء تجاه الخدمات ،كما أن عملية التحسين في الجودة تتطلب 
معرفة وقياس مستويات الجودة من وجهة نظر عملائها ومستوى رضاهم واتجاهاتهم مع اعتبارها عملية مستمرة 

  النتائج المتوصل اليها :  ومن   لا تتوقف.
 سوء التسيير   ✓
 البيروقراطي في التسيير ،وضرورة تغييره حتى يتماشى مع متطلبات السوق الدولية .   الأسلوبالاعتماد على   ✓
 اعتماد نظام الجودة دون ممارسته أو تجسيده واقعيا .  ✓
 ضعف الجانب التفاعلي بين المؤسسة وعملائها .  ✓
  تفش الممارسات السلبية بين العمال في تعاملهم مع العملاء اثر على اتجاهاتهم وجعلها ضعيفة وسالبة  ✓
دراسة ميدانية في مؤسسة –دور جودة الخدمة وأثرها في تعزيز رضا الزبائن  –بعنوان دراسة زكريا عطلاوي   -

يهدف الباحث من ، 2014-03،2013لعلوم التجارية جامعة الجزائر  اتصالات الجزائر ، مذكر ماجستير في ا
الدراسة   المؤسسة بالجودة    إلىخلال هذه  اهتمام  التنافسية ، وان   لأنهاضرورة  للميزة  الرئيسية  المتطلبات  احد 

لاحتياجات   وملبية  ممتازة  خدمة  بتقديم  ترتبط  الخدمة  وينظر    ورغبات جودة   ، معيار   أنها على    إليهاالعميل 
الى   تطرق  ،كما  العميل  توقعات  مع  المطلوب  التطابق  الأهداف لتحقيق  أحد  يعد  الذي  العميل  رضا 

 الإستراتيجية التي تعمل المؤسسات على تحقيقها ورصدها المستمر وقياسها بطرق عديدة. 
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القادر    - عبد  مزيان  العملاء    –بعنوان  دراسة  رضا  على  الخدمات  جودة  محددات  حالة   –أثر  دراسة 
الفلاحي   للتعاون  الوطني  للمؤسساتمذكرة ماج  -CNMA–الصندوق  الدولي  التسيير   أب ،جامعة  ستير في 

بالقاسم، تقديم    الأساسي،الهدف    2012-2011تلمسان،بكر  هو  الموضوع  هذا  معالجة   النظري   الإطار من 
المفاهي مختلف  ويعرف  باعتبارها  يحدد  بالجودة  المتعلقة  الزبائنحديثة    إستراتيجيةم  تكمن  لرضا   أهمية،حيث 

، ،الاستجابة ،الاعتمادية، الأمان الملموسية  )محددات جودة الخدمات والمتمثلة في   تأثير الدراسة في تقييم درجة 
الزبائن،  ( التعاطف   رضا  والعملي   وما على  العلمي  نموذج  احد  باستعمال  ذلك  سلوكيات  من  عنهم  يترتب 

  :لنتائج المتوصل اليهاومن بين ا ((SERVPERF لقياس الجودة  

لموسية ،الاعتمادية، الاستجابة، الم )محددات جودة الخدمات المتمثلة في :  تأثير محاولة الوقوف على مدى   ✓
 اعتمادا على تقييم عينة مختارة عشوائيا . على رضا العملاء  (،التعاطف    الأمان 

الدخل الشهري ،المتغيرات الشخصية والمتمثلة في الفئة العمرية ،المستوى التعليمي  تأثيرمحاولة التعرف على   ✓
فئة عمرية   أفرادعلى رضا   العينة كانوا ضمن  أفراد  البحث بان معضم  توصلنا من خلال هذا  وقد   العينة 

 .%80عميل ومن مستوى تعليمي يفوق الثانوي بنسبة    256بلغ عددهم    إذ   ( سنة  50  -30)ما بين  
للتعاون  ✓ كما أن توجد علاقة ارتباط طردية وقوية بين محددات الجودة ورضا العملاء في الصندوق الوطني 

 الفلاحي . 
 ملخص الدراسات السابقة : 

تطبيق جودة الخدمات ورضا العميل في معظم المؤسسات الخدمية ، فمن  لأهميةتعددت الدراسات التي تطرقت 
تحدثت عن جودة   جودة الخدمات من حيث المؤشرات ونماذج قياسها ،ومنها ما   إلىالدراسات التي تطرقت  

الخدمة المقدمة والمدركة من طرف العملاء وعلاقتها باتجاهات العملاء ونيل رضاهم ومنه كسب ولائهم،ومن 
ماالدراس بالجودة    إلىتطرقت    ات  المؤسسة  اهتمام  التنافسية   لأنهاضرورة  للميزة  الرئيسة  المتطلبات  احد 

 حديثة لرضا العملاء.  وإستراتيجية
 أهمية الدراسة الحالية : 

من حيث   الحالية  الدراسة  مع  بشكل كبير  السابقة  الدراسات  رضا   تأثير تتفق  على  المدركة  الخدمات  جودة 
 :   إلىنهدف من خلال دراستنا هذه  العميل،بصفة عامة  

 عة العلاقات القائمة بين جودة الخدمة المدركة ورضا العميل يتوضيح طب ✓
 التأكيد على أهمية جودة الخدمة المقدمة باعتبارها مصدر لرضا العميل  ✓
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  المقدمة . إبراز مبادئ وطرق جودة الخدمة للتوجه نحو العملاء وتحقيق الولاء والرضا عن الخدمات   ✓
 
 

 الدراسة. صعوبات  
هذه الصعوبات التي واجهتنا في فترة انجاز هذا   أهملا يتجرد أي عمل نقوم به من صعوبات وعوائق ،ومن بين  

 البحث هي: 
 نقص المراجع والأبحاث المهتمة بالرضا.  ✓
 . ات الخاصة بها في الفترة الأخيرة تحفظ مؤسسة موبيليس في إعطاء المعلوم  ✓

 : الدراسةتقسيمات  
نفيها ،تم الاعتماد على   أوالمطروحة واثبات صحة الفرضيات    الإشكالية على    الإجابةحتى نتمكن من          
 إلى فصول وهذا نظرا لسهولتها ووضوحها .   الدراسةتقسيم  

يهتم   إذ،إلى ثلاثة فصول ،فصليين نظريين ، وفصل مخصص لدراسة حالة    اتم تقسيمه  الدراسةوتبعا لطبيعة  
النظرية لجودة الخدمات المدركة، حيث ينقسم هذا الفصل    ثلاثة مباحث   إلى الفصل الأول بدراسة  الأسس 

 الأبعادكتمهيد للموضوع من خلال التعريف ،التطور  يتعلق بمفهوم الجودة    الأول فالمبحث    متصلين فيما بينهم
والتكاليف ،  إلى  إضافة  ،والأهمية فيتناول  أماالمداخل  الثاني  أما   مفهوم الخدمة ،خصائصها وانواعها،  المبحث 
مفاهيم حول جودة الخدمات المدركة ،انطلاقا من التعريف،محدداتها ونماذج للمبحث الثالث فتطرق إلى    بالنسبة
 . إلى الأداء والتوقعاتقياسها  
 الفصل هو الأخر إلى ثلاثة مباحث  وينقسم هذا  العميل لرضا    النظرية  الأبعاد فيتناول  الفصل الثاني    أما         

و النماذج المفسرة لرضا   ضافة إلى النظرياتحيث يتناول المبحث الأول تعريف الرضا ،الأهمية والخصائص ، إ
فيتعلق    أما العميل   الثاني  انطلاقالمبحث  العميل  العوامل من أساليب وأدوات تحس  ابقياس رضا  الرضا إلى  ين 

الثالث فخص بالعلاقة بين الجودة المدركة والرضا تالمؤثرة في   طرقنا من خلاله إلى ادراكاته وتوقعاته ،والمبحث 
 . الرضاعلاقات  

اجل           موبيليس    إسقاط ومن  مؤسسة  حالة  لدراسة  الثالث  الفصل  خصصنا  النظري  وكالة –الجانب 
على رضا العملاء ،حيث يتناول المبحث   وتأثيرهاتيسمسيلت وذلك لمعرفة واقع جودة الخدمات في المؤسسة  

 نتائج الاستبيان .   يتناول عرض وتحليلالثاني    والمبحث تقديم عام حول مؤسسة موبيليس ،    الأول
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والاستنتاجات ثم   النتائج  من  عبارة عن مجموعة  هي  والتي  البحث  عرض حصيلة  والمتمثلة في  البحث   خاتمة 
 الدراسة .   إجراءبعد    إليها التي تم التوصل  
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 د:ــتمهي
 ةهامددفياوة مفير ددلواةديددفي  لووأثارتتعددجودددالخدوة جنددلوندد وةديثددفي وةفجر ددلوووةد ادداوةدالدداري وة عفي دداوةددد وو

 نلددددفيدلوتودددداروادةددددفيكوةلددددالخدوة جر ددددلودل جنددددلو في دددد وا وتدددد ة و دددد و يددددفي وا دددد ووووأنووو دددد فيلخلوة ددددجنفيتو مددددفيوووو
نمددا يجويجلددجولخملةددلوووولإيجددفيلخ ةدد وزةدد توةدجرة ددفيتوووهددباةوةاددفي وودا في ددلو فيادددلوو،ووتلدداراوة ددجنفيتووووألخبةددفيتووو

ووةلأخددداعاووياةددد،وودددالخدوة جنددلووووبعددفيلخبأةددد وهفيهددفيوةددديعاووووبعدداوةد يددفي ووإلىرتاددفي ووو ووةفاددعولخلدددودددالخدوة جنددل
 ةدعجردددجونددد وةد مدددفي يجوةدددد و ا ددد وولخلددددووووأ ددد اتهدددبالمجوةامدددالخةتوو،وورطلددداولخلةمدددفيونعدددفيرىوةفادددعولخلددددوددددالخدوة جندددلوو

و:إلى  اطاقون وخلا وهباةوةد و ووةلأ فيكالخلدوهباةو،وون وةامالخةتوةديح ةلوولخ وةدعجرجو
 .ةلإطفيروةد ظايواة  فيهةم ودل الخدوو ❖
 .ة جنلأ في ةفيتو ا وو ❖
و.ة جر لووولدالخدوة جنوون فيهةعولخفينلو ا  ❖
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 .الإطار المفاهيمي والنظري للجودة:  الأولالمبحث 
أ دديح وةلددالخدوليدداودلملا لددلو ددلا وة ددبةتة  وا ددد وباحيةدداوة ةدد دوةدا في لددةلووو ددفي و  ددفيطمفيوا عا ددلوو

ة  ال ددلو ددفيواةلمحددفي ومددلولخدد وناة لمددفيواتطارهددفيوةداددفير  والجرددجووووةداعار ددفيتبعدداووووإلىة يوددالخوولددالخدو دداقو اطدداقوو
و.اتال امفيوواأهمةامفيووأبعفيلخهفي
 .: مفهوم الجودة وتطورها التاريخي الأولالمطلب 
ديددجوددداتو ددفيا تولخجرددجدودايددجهوتعارددةو  مددااوةلددالخدوا في دد و دد وندد وةداعار ددفيتوةددد و ا دد ولخدد وهددبالمجوووو

لخد وة خالا ددفيتوةددد وأبا كددفيوتلدد وةمددفيا توووويدااوودامحددارو ا ددفيو.ابودداقوةد ظدداةمدفيا توتاددالىوإبدداة وهددلونعة ددلوت
إ وأنوه ددفيبوبعدداوةداعار ددفيتوةددد و ا دد و  لددمفيولخلدددوةد ادداوةلإلخةريوا ددد و ددفيوةتودد  وبدد وندد ونا ددالخةلواتعيددىوو

 ةلخوةهامدفياوة لا لدفيتوباليةددلور يدفيتوة لدداملالوو،وو اة دلوةدايردىةتوةدلاردددددعلواةداطدارةتوة اعفيديددل.وو1لخدةداولخد وة  مدداا
ب وأ يح وةلدالخدوهد وة هامدفياوةلأا ودد وو،وواةفاصولخلدور فيهعوإ ولمورعجووةدلعاوةدعفين وةمابودللابوة لامل 

هددباةونددفيوأاددداولخلدددوة لا لددفيتوةددد وتا دداوووةدييددفيصوووة  في لددلوأنوتودد  وو،وواةديةمددلوةددد ورلددعدودلحوددا ولخلةمددفي
 .دولخفيدةلن ا فيتو ةتودالخ

 أولا : تعريف الجودة   
ةلالخدوو ةد في ةلوة  طلا ةل:وونن مااو ةدلات ةلووQualityةلالخدو موطلحوو و ةدالملو وو لملون ايلون و

Qualitiesالخردلو لا  وو ةد  صو طيةعلو نع فيهفيو د اةد و ةد ظاو ن مااو لبيو الةو دملو ،اه و وووخالاقو
ووا ىلمج.،وةاام وو،ووةدعمة ،ووة ارلخ،وو فينوة لا للة  ا فيلخدون  و اةصوو

 ظاةوداعجلخوة جةركوةد وت فياد ونا اعوةلالخدوا ظاةودل ةارلوةد و،ووة ماملوبما اعوةلالخدووةداعار فيت ة وتعجلختوو
دل الخد خلا فيو ن و تل وو،وور ظاانو تاةا  و وةهام وووة داوفيلخرلناعجلخدو في جر لووووةتجفيهفيتبلووووةداعار فيتواديجو

ةدابح ةدالاريةلوو ،باعظةعو ة جر لو ة لاملالوو فيهام أنفيو ار فيو ةد اةصو ةدعملةفيتوواةهام ،ووبللابو وإلخةردو
 :2تعارةوةلالخدون وخلا وثلاثونجةخ ايما وو،وولخلدوةلاة اوة  ج ةلواةد  ةلوا يطوةلإ افييجوو
المطابقة   - هي  ووو ة :للاستعمالالجودة  وCrosbyراىو و1979و وأنو دلماطليفيتوو ة طفيبيلو ه و وةلالخدو
 أاوة اة  فيتووو

 

119             ،وص2009ةلأرلخنو،وو-،وةدطيعلوةداةبعلو،ولخةرواةئ ودل  اواةداا ر ،ولخمفينومفاهيم وتطبيقات  –إدارة الجودة الشاملة    اظوةحمجودالخد،وو  
2.و154.165،وصوو2008ةلأرلخن،وو–دل  اواةداا ر ،ولخمفينوووو،ولخةروةدةفي اريوو، إدارة الجودة الشاملةرلخجولخيجواللهوةدطفيئ ،ولخةلدودجةلخدوووو  
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اهددبالمجوندد وةدوددعاودةفي ددمفيوادددجوتاددانونياوددادوو،ووبمعددأوأ ددفيوتددا  وودا فيهةددلواةدامةدد الجــودة هــي درلــة التف ــيل:  -
وJurin &Crynلخلدددودددالخدوة  ا ددفيتوة افي ددلودليددفيلخرر ولخلدددوةدددج  وأيود تددلو ددجلخدوندد وة لدداملالوادددباد وردداىوو

ووو.دلا اعمفي ةلالخدوه وة لائملووووأنوو1974و
ةددجخ وند وأهدعوة دجةخ وو:ورعدجوهدباةوو(  العميــلالجودة هي التركيز على المستهلك) المدخل المبني علــى أســا  و-وو

 ةدد ورعامددجوتعارددةوةلددالخدولخلدددور ددفيوة لددامل ولخدد وةدلددل واة ددجنفيتوة يجنددلواإلىوأيوو،ووةددد ولددجلخون مددااوةلددالخد
عوةلددالخدوواتا دداونيددفيلخاوهددباةوة ددجخ وندد ون ددفيهة،وواتادعفيتدد وواة اةفيدفيتدد نددجىوتلددبيوهددبالمجوة ددجنفيتور يددفيتوة لددامل وو

 ةدد وردداىولخيمةدد  وةلددالخدوبأ ددفيوتااددد ولإلمدديفيعو فيدددفيتوة لددامل وووووو ة ة ةدداا ووالخيمةدد  وودعددجلخوندد وةديددفي  لون دد و 
  .ة لايي وأاةففي اوو

اراددانوو،ووةدلددفيبيلوةدددبا اورا دداوةديددفي  لولخلدددوأنوةلددالخدوهدد و دد ونددفيورياددد وةدعمةدد ولخ مددفيووفيتار ددندد وخددلا وةداع
اه ددفيوو،ووةدعمةدد واةلددالخدوة جر ددل مددفيويمادد وةدب ةدد ولخلدددوو،وودددالخدون ددا وأاوخجنددلونعة ددلو دد ونددفيورجر دد وةدعمةدد وود لدديلو ددفي

 بجون وةدب ة ولخلدوبعجر وهفينلوووةلالخدواهمدفيوةلدالخدوة جر دلواةلدالخدوة اادعدلوددباد و بدجولخلددوة  ظمدفيتوة جنةدلوو
 لددااىوة جنددلوةددد ووووةدعمةدد ندد وتيلةدد وةد  ددادوبددلوةلإلخرة ددفيتواةداادعددفيتوأيوةد دداقوبددلواةددد ونلددااىوة جنددلواتاددد وو

و.تيجاود وأنويجاوو
تلددبيووووأنوةدلددل واة ددجنفيتويجدداووووأنوووأي،وودلا دداعمفي ووأاهدد وة لائمددلودليرددا وو"وووبأ ددفي:ووJoseph Juranدددجولخا مددفيوواو

و1."ة اةفيدفيتونلا جنةمفيوو
اةدعملةددفيتواةديةتددلوةمةطددلووووو دداةلخاولأ فيدددلولخر فينةاةددلوناتيطددلوو  ا ددفيتوة فيلخرددلواة ددجنفيتوو":ووأ ددفياتعدداقوةلددالخدولخلدددوو

و2و." ة وتاطفيباوهبالمجوةففيدلون وةداادعفيت
ووة لددامل وود ددا وةدددبايوراطددفيباوندد وتادعفيتدد وا يدداور ددفيلمجوور يددفيتهدد وةديددجردولخلدددوليةدداووووتعارددةودا لددان:

و3تيجاود .وة جنلوةد ووأاةدافياولخ وةدللعلو
 ددا و اطليددفيتووووة ووة اراثددللخردددلوتليةددلو مالخددلوة وددفيئ وو"بأ في يددجولخا دد وةلددالخدوو ISO900ة اة دد لوةدجادةددلووووأنددفي

و4."ةدعمة 

 

 ووأحمجوب ولخة فياي،ووإدارة الجودة الشاملةوو،وةدطيعلوةلأالىو،ولخةروةففينجودل  اواةداا ر ،ولخمفين-ةلأرلخنو،وو2013-2014،وصوو201
 2بالخ فينو اروةدجر و،وولودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءوو،ونبا ادونفيدلاى،ودفينعلو مجوبا ةفيقوة لةلل،و لةلوةدعلااوة داوفيلخرل،وو2007/2006،وص3وو

 ووبالخ فينو اروةدجر و،وة اد و  ل ،وصوو3.و3ووو 
 ووووووو       اظوةحمجودالخد،ووإدارة الجودة الشاملة  –  مفاهيم وتطبيقاتوو،ووناد و ياو  المج،ووصوو19و4ووو
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هدد وةدعملةددلوةددد وردداعوندد وخلا ددفيوووو: و ددةفي لوة  مددااوةداددفيدودل ددالخديماددووةدلددفيبيلووووةداعار ددفيتندد وخددلا ووأنددفيوو
ةد لديةلووووه و مالخلون وة وفيئ واة مةد ةتأاوو،ووانطفيبيامفيوداادعفيكعوةلألم فيصوأاوةلأ اةلخوار يفيتليةاو فيدفيتو

و.1اتاةلخ و لانلوةاام و،ووتلا ةاوففيدفيتوةدعمة واتادعفيت اةد ،وخجنلونفيووأاةد وت طايولخلةمفيو لعلو
 ثانيا : التطور التاريخي للجودة 

اللة مفيوو ةلالخدو ن مااو ةدةفيونووولأا وظماو وو بعجو د و،وونادو ة ا او ثمو ةدع ار و ةديانو بجةرلو وو وا د و
دفياوباطاراون مااوووإلخةري ة وتجلجووو  وو،وونا اعوةدعواووأ يحوووأنووإلىوةديرابةلووووأاراووالخا ووووأنارافيوووشمفي وو

ايما و،ووالخدوةدعفيدةلودالاور فيوةدعملاصةديجهودةامفيلمدون وةداادمفيتوة عفي ادوةد وتلا جولخلدوليةاوةلوووةلإلخةرد
و2ناة  وتطارون مااوةلالخدو فيدافيد:و عددتيلة
 : ضبط الجودة  الأولىالمرحلة  ➢

وووازةدددددد توهدددددبالمجوة ا لددددددلوونونلدددددلاادةلولجرددددددجوةلدددددالخدوتيدددددد و)وو1920-1890(ةنادددددجتوهدددددبالمجوة ا لددددددلوندددددفيبلوو
 ددددفيتوةددددد وتيددددااوةد ددددا فيتوولخلدددددون ددددا لونا ووددددلوبثدددديطوةلددددالخدوانافيبعددددلودةفي ددددمفيواةداحيدددداون مددددفيولخلدددددوة  ا

وو.بو فيلخامفي
 للجودة  الإحصائيالمرحلة الثانية :ال بط  ➢

فير ددلوواةتلددم وهددبالمجوة ا لددلوو ددا جةاواظة ددلوةدا اددة وانيوو)1940-1920(خددلا وو في دد ووهددبالمجوة ا لددلووووأنددفي
و. وا اوة اة  فيتوة طلابلودل الخدة  اوإ افييجداحجرجولخردلوتطفيباوو،وةد افيئ وو اطليفيتوةمجلخد

 ظهور منظمات متخصصة بالجودة  المرحلة الثالثة : ➢
اةناددددفي توهددددبالمجوة ا لددددلوبعددددجلخوندددد وةدايرددددىةتوووبةتددددلوووو)1960-1940(ةناددددجتوهددددبالمجوة ا لددددلوخددددلا وو ةدددد وو

ظمددارون ظمددفيتووووإلىووألخىممدفيوووو)1933-1929(وو دد لووووةداأهددفيدةدود فيلخفيتواخفي ددلوبعدجو ددبدوةدالددفيلخوة داودفيلخيوو
لجردددجونلدددااىووووإلىووألختاةدددد ووووASQCدثددديطوةلدددالخدووووةلأناراةدددل ددد فيلخةلونا وودددلوبثددديطوةلدددالخدون ددد وةلمعةدددلوو

و ددجثولخلةمددفيووووانددفيوو1956و ددباد وظمددارو ليددفيتوةلددالخدوووةدةددفيونولخددفيا،ووبةدد وة  ا ددفيتاوووإ اددفييجنييددا ودل ددالخدولخ ددجوو
و.ةدافيررخولخلدون مااو ليفيتوةلالخدون وتطارةتوبعجو د 

و
و

 
 وودعلدوبا مة ،ووادارة الجودة الشاملةووةر ا9000،وةدطيعلوةلأالى،ولخةروةداةرلودل  اواةداا ر ،ولخمفينوو–ةلأرلخنو،وو2010،وصوو22.و1 

  2 بالخ فينو ارةدجر و،وولودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء،وناد و ياو  المج،وص6-وو5.
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  .تحسين الجودةالمرحلة الرابعة:
واةدددددد وزةددددد  توباطدددددارون مدددددااو ليدددددفيتوةلدددددالخدوووةدةدددددفيونووو)1980-1960(ووندددددفيبلهدددددبالمجوة ا لدددددلووووظمدددددات

ووإلىووةدةدددفيونووووZéro Défectن مدددااوةدالدددةوةدوددد ايووووا دددباد وظمدددارووTQMةلدددالخدوةد دددفينللووووإلخةردن مدددااوووولىإوو
ةدلا نددلوووواةلإددداةصةت اا ةددجوةلددالخدواةدددبايورعاددتو ظددفياوناافيندد وراثددم ولخددجلخوندد وةدلةفي ددفيتووووأخدداىدفي دداون ددفيهةعوو
و.ووةد ا فيتوةدو فيلخةلوداحيةاوةلالخد

 الجودة   إدارةالمرحلة الخامسة :
ازةدد توهددبالمجوة ا لددلوبعددجلخوندد ون ددفيهةعوةلددالخدوةددد وز ثدد وووو)2000-1980(ةناددجتوهددبالمجوة ا لددلونددفيبلوو

ةدددبايو ددفيلخجوووظمارهددفيوةلةدد وواظمددارولخددجلخوندد وبدداةن وةففي ددا وو،وواة ردد ا،ووة ا لددلوةدلددفيبيلو م ددفيهةعوةدعا ددللخ مددفيوو
اظمددداروو،وواووتوددد ةع ،وو ددا وووتودددمةعوة  دددا وواةدددد و دددفيهعوةففيوو1990ة ددفينلودلحفي ددديفيتوةددددبايوددددفيصوبعددجو ددد لوو

و.ا ىهفيوةداو ة وة انوواأ ظمل اادوةداو ة وة اافين و
 الواحد والعشرون المرحلة السادسة : مرحلة القرن  

ت ىوو ةد و ة لاييلةلو ة ا للو ة ةجةنوووةلأ فيثووإدةمفياه و هباةو وو ة هامفياوووبأ فيو،ووةدعلمةلو نا للو  ااانو
ة لامل ون و ة و مادلوا الخلوةفوا ولخلدوة  ا ولخ جووورا اوب وو  ونفيووواإ افييجو لامل وون وخلا وتيجهوو

ووو1.وةدطلا
أيو اوووولا فينوو اطفيلخ،وون وخلا وة اة  و لا ظوأنوووةديجةرلو في  وة  ا فيتوة و علوبلةطلو ليةفي

دجردوأ يح وةلالخدوتعنيوو،وولأ اةلخوةاام وووةلإ لفي ةلدا ون وظمارواتيلاروةففيدفيتوو،ووبانا تا ةاوا ح وة  ا وو
أا ةد الخووة  ا و تليةلو فيدفيتو لخلدو ة لا لفيتوو،ووة جنلو تادم و ة  في للو وديحاثوووإلىاب ع و  لخدو ة  اعفي لو

تا  ولخلدودجردو،وو(ظمارورؤرلودجرجدو  مااوةلالخدواهاونفيوتلا جلمجوةلمعةلوةد ا لةلودلمعةفيررل)وة دامفيلخةلواةد  لةلوو
لخلدوو ة جنلو أاو اةدووإلميفيعة  ا و ة عل لو دلعملاصةدا يفيتو ة لا لفيتوووأرثفييما ونلا ظا ووووانفيو،ووافين لو تاد و وهاو

و ااردوةدب ة ولخلدوةلالخدون وادملو ظاوةدعمة وودجردلوةلأالى.ووووإلى
و
و
و

و
 

 ووبالخ فينو اروةدجر ،وولودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء،وو  لوة اد وةدلفيبا،وص7.و1 
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 . أهمية الجودةالمطلب الثاني :وو
دل الخدوأهمةلو يىدو اةصولخلدونلااىوة لاملالوأاونلااىوة  ظمفيتولخلدوةخالاقوة  طامفيوأالخلدوة لااىووو

وايما وت فيا و،ووة  ظملأاوووو  عوةدطلاولخلدوةد ا لوولجلخوووةد وووةلأ في ةلةديان ، ة وأ فيوز  وأ جةهعوةدعاةن وو
وو1ن ولخجدوداة اوةلأهمةلهبالمجوو
 سمعة المنظمة أولاً:  

ة  ظم ن ا فيكفيتلامجو دالخدو نلااىو ن و لمماكفيو ة  ظملو،وولو تابطو ةد و ةدعلادفيتو خلا و ن و هباةو وارايلو
انمفيرة ةدعفينللو اختدو ة ارلخر و ات ي وواو،ووكعن و تلبيو ن ا فيتو تيجهو ةد ا لووورة يفيت فيادلو لخملاصو وا فيدفيتو

أيووووأا ةلالخدو ووأنة  ظملو لخلدودالخدوووون مااو نفيرياواو دة م و يماجو ادا و ة  ظملووووةدللعلو وةد ا لوووأاتيجن و
و. فينو في  وة  ا فيتو ةتودالخدون   ثلويما وللة مفيودا ولياوممفير فيتوناظ ةمفيووأاووون ون ا فيتودجرجدو

و.ن وةدا في لون وة لا لفيتوة مفيثللووو  لوةد  في ةد مادواةدلمعلوةداة علواةد وزا مفيوو
 المسؤولية القانونية للجودة   ثانيا:

ة  ا فيتووة للاادةلوووإنو دثفي و،وولخ و وو اةفاعو ةد ظاو تاالىو ةد و ةمفي عو لخجلخو و اماةرو ةدعفيلمو وو تا ةرجو
ان وثموتويحو  ون ظملو،واةداا ر ووةلإ افييجوتيجهوخجنفيتو ىودةجدووو فيدلووأاون ظمفيتوتيااوباومةعون ا فيتو

ووفيتددواةصوة ا جةن و بالمجوة  ا دددن ود(وةدعملاص)وةاام ووأ اةلخدفي اناولخ و  و اروروةاووونلتادلولوودخجنةووأا  فيلخةلو
و.وة جنفيتووأا

 المنافسة العالمية ثالثا: 
 اقولخادوت في ل وراحاعو ةد ولخوداوة علاندفيتواةدعا دلوة داودفيلخرلوتوديحووةديادوةدا في لةلوووظ وتاةدجووإنو
عفي ةدددلووليةددداوة  في لدددلوةدووإلىن ظمدددلوداحيةددداوهدددبالمجوةلدددالخدودلا دددا ووووأااددددباةوتلدددعدو ددد ولمدددا لوو،وونامةددد دووأهمةدددلدل دددالخدوو

والخدة ددد و لمدددفيوةت ددداونلدددااىوةلدددووإ ،ووةدعفي ةدددلووةلأ ددداةقاةفودددا ولخلددددو ودددلوووو،وواللدددلوة داودددفيلخوب دددا ولخدددفيا
و.ة  ظملورو بأةدثاروووإلى د ووألخىوون ا فيتوةد ا لووو

 حماية المستهلك  رابعا:  
ة لا لدلواا د وناة د فيتودةفي دةلو دجلخدوتلدفيهعوووحمفيردلوة لدامل وند وةديرد وووأ  دطلتطيةاوةلدالخدووووإنو

طداقووةت دفي وووةدطلداوند ووووإلى المدفيوةت داونلدااىوةلدالخدوردلالخيوو،ووريواتع  وةد يلوووخجنفيتوة لا لدلةدا في
و.ة لامل ولخلدون ا فيتوة لا لل

 
   ا وولخطلاايوو، دور لودة الخدمة وأثرها في تعزيز رضا العملاء،  نبا ادونفيدلاى،ودفينعلوةل ةئا03،و لةلوةدعلااوة داوفيلخرلواةدا فيررلووووالخلااوةدالةىوووو1 

.و09،وص2013-2014  
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   التكاليف وحصة السوق خامسا:
ةد ا ددددلووووإتا ددددلرلددددفيهعوبودددداردواة ددددحلوووو،ووةلإ اددددفييجت  ةددددباوةلددددالخدوة طلابددددلووومةدددد ولخملةددددفيتواناة دددد ووووإنو

ة  دا فيلخدوةديوداىووووإلىاةدا دا وو،ووأ دفي ةلتادفيدةةووووألخيدفيصاتلادةمدفيوند وةدد وةدايلةد وند ولمد وووةلأخطدفيص  ا فيقو
اوداددددفيدوخ دددداوةداال ددددلوا  لخدوو،ووةلإ اددددفييجوونا لددددلووووةلألخطددددفي لخدددد وطاردددداوتيلةدددد و ندددد وووواةلآ تندددد و ندددد وة اددددفيئ وو

و.1ةلأرو 

 .مداخل الجودة وتكاليفها:المطلب الثالث
 .نجةخ وةلالخدواتافيدة مفي  اطاقوووهباةوة طلاوإلىو 

 مداخل الجودة  أولا:
 مدفيوراثدحوند وخدلا وو،وو ودفيرو دعوادمدلو ظداأاداد وندجخ وو،ووثدلاثوندجةخ يما ولخرة لوةلالخدون وخدلا وو

 2:اهبالمجوة جةخ وتام  وووةلأتيوو(1-1ةلجا وردعو)
و ةددد ورددداىوةلدددالخدوأ دددفيونلائمدددلوة  دددا ودلا ددداعمفي وا دددللوة  ظمدددلوو لدددامل وتام ددد ووالمســـتهلك أو العميــــل : ➢

 رجر  ون ودالخدوو  ا وأاوة جنل.و ة ورا  وة لامل وووهبالمجوةففيدلولخلدونفي،ووووإلميفيعو فيدفيت 
 .لخ في اوة  ر وةدالاري ووأهعةدامة وووةدلاقواةفوا ولخلدوة اد وةدا في ل ون ون طلاوة  ووالمنتج :   ➢
و    ة بتيلولخلدوهباةوة  ا .واةلآثار،وابةتلوةدعم ،وواختةتوةدعفينلل،وةلإ افيدةلةثاوة جنلولخلدو المجتمع: ➢

 مداخل الجودة من ولهات النظر المختلفة. : (1-1لدول رقم )     
وةلالخدوووأبعفيلخوتعارةوةلالخدووادملوةد ظاووة جخ و

وةلأ في ةل.ةدوارووودالخدوةداومةعواة  فيتوأ فيكوة وة  ا وو-1
وة لامج ل.ةديةعوو-
و.ةدلمفي فيتو-

وةدواروةد في ارلوة طفيبيلووأ فيكوةدو  و
ودفيبلةلوةدوةفي ل.ووو-
ودفيبلةلوة جنل.و-
وةد ن .و-

وةدباةتةلوووةلأبعفيلخو-ودلا اعمفي وة لائملوووأ فيكوة لاعم ووة لامل وو-2

 
 .و9ناد و ياو  المج،وص،وو، دور لودة الخدمة وأثرها في تعزيز رضا العملاء    ا ولخطلاايوو 1

 وونوط دو مفي وةدلةجوطفير و، معايير الجودة الشاملة،  الإدارة-الإحصاء -الاقتصاد ،وةدطيعلووةلأالى،ولخةرووأ فينلوودل  اواةداا ر ،ولخمفينووةلأرلخنوو،وص48.و2   
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وةلالخدوة لما لو-
وة داوفيلخرل.وةلأبعفيلخوة لفيردودلم ام وة داوفيلخيوووةلأ فيكوةاام ووو-3

و.ةداال لو-
وو.ن في  ولللوةلالخدو-

وووووووووووووووولخةرو،ووةلأالىوووةدطيعل،وة داوفيلخ-ةلإ وفيصو-ةلإلخةرد،وونعفيرىوةلالخدوةد فينللونوط دو مفي وةدلةجوطفير المصدر:  
و.48ص،ووةلأرلخنولخمفينوو،وودل  اواةداا ر ووأ فينلو

 ثانيا : تكاليف الجودة 
اة ام للووو1960ووأ  فيقووو  ل،ووباو ةةوتافيدةةوةلالخدوإلىوأربعلوووJuranاوبعجلمجووووFeigenbaumدفياوو

و1.ة فيرد اتافيدةةوةد   وو،ووتافيدةةوةد   وةدجةخل ،ووةداافيدةةوةدايةةمةل،ووةداافيدةةوةدادفيئةلوو:و
  دددة  افيصوووودملوخوةودفيو  د و دجاثولخةدا وأاوأخطددلوة ومددةوةلأ  طدد وتافيدةددمةدده ود:التكاليف الوقائية(وو1
ووةلدالخدووأدمد دوانعدجةتو ديطووتطداراتادفيدةةوو،ووتادفيدةةوناةديدلوةدعملةدل،وتادفيدةةولمحطدةطوةلدالخد: أن للولخلددو د او

تيلةد وو نا ةردجووو د ونا لدلوند وناة د وةداودمةعواوةلإ ادفييجوبيردا وواةهامدفيا،ووتادفيدةةوةدادجرراودا د ونلدااىوةلدالخد
  جاثوأخطفيص.

التقييم(وو2وو ةدااتكاليف  ه و ود ح :و ة اتيطلو أخاى،ووة خايفير،ووفيدةةو أ  طلو ن مفيو،وواو ة ا فيقوووةديرا و
و.وعةيلوأاودلاأ جون ولخجاوادالخولخةا ة  ا فيتوة 

الفشل(وو3 لخجاووتكاليف  لخ و ةد فيتجلو ةداال لو ة  ا:ه و ةدعمة تطفيباو ة اةفيدفيتو أاو ناطليفيتو ن و ات يلعو،وو و
و2.وتافيدةةوةد   وإلىوتافيدةةوةد   وةدجةخل واوتافيدةةوةد   وة فيرد 

الداخلي -أ   الفشل  ةلإ افيدةلتكاليف  ةدعملةلو أث فيصو ة ا في مفيو راعو ةد و ةداافيدةةو أالمح،وو:ه و تللةعو دي و  وأيو
دلعمة  ة جنلو تيجهو أاو :إلخفيلخد،ووة  ا و ةدللعلون ودجرجووواو أن للولخلدو د و ةلووتو ة و والخدون وأد ولللو

وو.تثةة وةداد وووةديح ولخ وةدعةا 
الخارليوو-ب الفشل  تيجهو:اوتكاليف  أاو ةدللعلو تللةعو بعجو ة ا في مفيو راعو ةد و ةلأخطفيصو تافيدةةو ولوة جن ه و

ةدعملاص لخلدو د او،ووإلىو نعفيللةتکفيد،وو أن للو ةدعملاص،ووةدعملاصوويلمافياوووةو ةدثمفينو،وونالخالخةتو ونطفيديفيتو

 
 وون  نولخيجوةديفيلخرو،وواثر محددات لودة الخدمات على رضا العملاء دراسة حالة : الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي،ونبا ادونفيدلاى،ودفينعلوأبيوبااو1

.و12،وو11،وص2012-2011تلملفين،و لةلوةدعلااوة داوفيلخرلواةدا فيررلوالخلااوةدالةى،ووبليفي عوو  
وو،و لةلوةدعلااوة داوفيلخرلواةدا فيررلوالخلاا3،ونبا ادونفيدلاى،ودفينعلوةل ةئاية لتحقيق الأداء المتميز، تكامل إدارة الجودة الشاملة والإدارة البينبالخانو مج  2 

 4،وص2014/و2013ةدالةى،وو
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ن ا فيكفيمفيزفيةتيلاو ة  لدووو ةلالخدو ديلاغو نلا للو تلعدو  و نطفيبيلوففيدفيتو،وو.و خجنفيتو او إ افييجو ل و أيو
فيوانفيور  عولخ مفيوفيوت فيلخيولخجاوة طفيبيلووون ا فيكاهباةونفيوراطلاون م،وواة لاملالوبأد وتافيدةةومما لووعملاصووةد

ه وووأيلخلةمفيو علاووووفي:"وةنحاةووبلوةلالخدوة لامج لواةلالخدوة احو ةدلادالخدوبأ وو و لخاو،وون وتافيدةةوةلالخد
وه فيبوةدعجرجون وةلأ يفي وةد وتلالخيو،وو علاووأ ا نفيوووواووالخلمجوة  اايجولة نحاةقوالخجاوة طفيبيلوبلونفيوهاومخططوو

وإلىوةلالخدو با اون مفيو:و
ووو؛ودياةرةتوة اعليلوولالخد لةلوولخجاوتعيتلو  وأ اةلخوة لاوو-
ووو؛إ  في وبعاوةدع في اوةداي ةلو يرةفي وةدوةفي لوةدادفيئةلو-
و.1...وإلخووعمة وو اصوة عفينللودل،ووةع)تأخىةتوةداللوعمة ولخجاو عفيدةلوة جنلوة يجنلودلو-
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

   ارجو ارت ،وأنفي و حةلل،ووالجودة وأنظمة الايزو،ولخانوطيعلو،ولخةرو  ا وة عا لوةدعلمةلودل  اواةداا ر و،وو2010،وصوو34.و1 



المدركة ةالأسس النظرية لجودة الخدم                                              الفصل الأول   

 

 
11 

  ماهية الخدمة:المبحث الثاني
وة دددجنفيتواة دددجةونددد وة تجفيهدددفيتوة ممدددلواةفجر دددلوةدددد ولمدددمجتوتا دددعفيو يدددىةوودطدددفيعورعدددجوةدا ادددىوو

وةدددجاروةدايددىوةدددبايورلعيدد وهددباةوةديطددفيعوووةفةددفيدوة عفي ددادووإلىارعددالخوةدلددياووو ددد و،وةلأخددىدووةدلدد اةتو
اتامةدد وةدودد فيلخفيتوة جنةددلولخدد و ىهددفيو،وفيلخرلوووليةاوة  في  وة طلابلافينلمفيون وة  ا فيتوة تا و ةمفيوبعجوو

   1.أ لاوداة يمفيبا الخمفيوةدايىواتا عمفيودا م وناة اوةفةفيدوة عفي ادووووةلأخاىن وةدو فيلخفيتو
 .مفهوم الخدمة: الأولالمطلب 

دددد وبلدددياوو ديدددجوةت يددد وةدجرة دددفيتوةفجر دددلولخلددددوأنوة دددجنفيتونددد وة  دددفيهةعوةدددد ورودددعاوتعار مدددفيوبجددددلواو
باعدددجلخوةدااددفي واة مامدددلوةدددباةووووةداعار دددفيتتعددجلخووووإلىة وددفيئ وةدددد وت  دددالخوةددفيونيفير دددلوودلدددل وة فيلخرددلواهدددباةوندددفيوألخىوو

 .ة  ماا
 :الخدمة تعريفأولا: 

و ددد حفيا وتلددددلةطوةدثدددداصولخلدددددولخدددجلخوندددد وةداعار ددددفيتواة  ددددفيهةعوةددددد وددددفيصتوةددددفيوألخبةددددفيتوتلدددداراوة ددددجنفيتوو
ن  عددلوريددجنمفيوطدداقونددفيودطدداقوأخدداووأاوو  ددفي وأاوةزددفي وو" يددجولخدداقو دداتلاوة ددجنفيتولخلدددوأ ددفيو:وولخد ون مددااوة جنددل

ونوإ افيدمددفيوأاوتيددجيممفيوراددانوناتيطددفيوبم ددا ونددفيلخيونلمدداكووأاتاددانوأ في ددفيو ددىونلما ددلوا ور ددا ولخ مددفيوأرددلونلاةددلواو
 2".راانووأاو 
راعلداوو أرد ورادانونا داعوةدايدفيلخ و ،ووفيولخملةدلونيفيلخددلوتيدااوةدفيوة لا لدلبأ دووBeatrice Bréchignacالخا مدفيوو ✓

 و3.ةلأخاب ي ونلاةلولم صونفيلخيودلطاقو
 و4لخلدوأ في:"وةد  في و ىوة لماكوةدبايورمجقوأ في فيوإلىوإلميفيعور يفيتواناطليفيتوةدعملاص.واتعاقوة جنل  ✓
 5تعاقوأرثفيو:وة جنلو مالخلون وة  في  وةد وتيجاودا و الخوة ا فيلخةودطلي ".  ✓

 
و.و75،وص2008ةلأرلخن،وو–،وةدطيعلوةلأالىو،ولخةروإثاةصودل  اواةداا ر و،ولخمفينوووو، تسويق الخدمات الماليةةدياايو،وأحمجوةدا ان ووثاناوةدياايوثاناوو 1

 وو لةل ودة جدو،ووواقع لودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز دراسة حالةوو لةلوةدعلااوة داوفيلخرلواةدا فيررلوالخلااوةدالدةىو،وونبا وادووووو2 
.وو26،وص2012-2011بانالخةك،و لةلوةدعلااوة داوفيلخرلواةدا فيررلوالخلااوةدالةى،وووو-نفيدلاى،ولمحو وتلةىون ظمفيت،ودفينعلوةحمجوباداد  

لمحو و 3 ووأحمجو مالخي،ووفعالية أنظمة إنتاج الخدمة في كسب ولاء المستهلك في سوق الخدمات دراسة حالة مؤسسة اوراسكوم تليكوم الجزائر،ور فيدلوولخ اارةلمجو
3،وص2015-2014ةد لة،و لةلوةدعلااوة داوفيلخرلواواةدا فيررلوالخلااوةدالةىو،وووو–تلاراواتجفيردولخادةل،ودفينعلو لةيلوب وبالخل وو  

 وو ةهاولخيجوةدا ةعوو، تسويق الخدماتوو،وةدطيعلوةلأالىو،ولخةروةداةرلودل  اواةداا ر ،ولخمفينو-ة رلخن،وو2011،وص39.وو4 
  مالخودفي عوةدومةجلخ وو،ورلخر لولخ مفينورا ة،ووتسويق الخدماتوو،وةدطيعلوةلأالىوواةد في ةلوو،ولخةروة لىدودل  اواةداا ر وو2010-2014،وص25وو5 
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ووةلألخةصووأاادددجوردداتيطو ددد وةد عدد وو،ووأخدداطدداقووووإلى عدد وأاوألخةصوأاودمددجوريددجاوندد وطدداقوو"ادددجولخا دد ولخلدددوأ ددفيوو ✓
 1."ا ويما وزلا ،وىوة لماكوبايجهون ا و ىونفيلخي 

راانوه فيبوةنالابود  صووو  و فيديفيو أنوة جنلو ىودفيبللودلامل و ة وو ياويما وةديا وبأوون وخلا ونفي
ة جنفيت ت اعو نيفيلماد. باد و لا ظو تلامل و نلماكو ا فيو دليةفيكو،وو ىو دفيبللو ا ىو نعةفيررلو ان  و م و ىو

لخدةاوو ة جنلووإلىووولإ في لب ا و ن  علو ن ةلو،ووتلالم و ة الفي و لخجاو اودافيدو ة جنلو لمح ر و رلاحة و ة  و أيو
 دلا  ر ونلاييلا.و

 حزمة الخدمة ثانيا :  

ة  ا وتا اود فيوون وةد وةد معوةدوحةحودلم ا وة جن و بجون وتا اوأطاوانمفي يجوخفي لوداحلة ونااناتوو
ة جن  ة  ا و اةد فين و ةاللو ةدجدةاو اب فيصةووووةلأناو،ووةد معو ة جن و دلم ا و اةدجرة لو ةداحلة و وو رلفيلخجناو وةدبايو

لخلدونما يجو  نلوة جنلوةدبايولخفيلخدونفيورا ةوووألخبةفيتوةدالاراوبأ  وراأدةون و  نلونا الخلون وة جنفيتو
هبالمجوة جنلوتو ةووودلملو:وة جنلوةلأ في ةلو)وةلاها(و،ووجنلة لما لواةديرىوة لما لواةد وت ا ون وة 

ةد في ارلو تاد وووواة جنلو اةد و ةداامةلةل(و ةدالمةلةل.ووأ ةفيناو)و ة جنفيتو أاو ةمةطلو تااانوخجنفيتوووو جنفيتو  يجو
اخجنلوو داهاو ةد ااو  جنلو لخ واو ن و ة جنفيتوووة  اييفي وةد  فيلخقو هبالمجو .ن  و ةدطعفياو اخجنلو ةديراقو اخجنلو

اراىو"ا ة "وأنوة جنفيتوة لفيلخجدو،و في ةلوالخفيلخدولخ في اون و  نلوة جنلوةد ولجلخهفيوالمحلاو فيونة دوت في لةلةلإ
ةد فيدحل ةديرىو ة لا لفيتو ن و ةد فيدحلو ة لا لفيتو دامةة و دفيلخجدو اةديةفيكو،ووتا او دلحاعو نعةفيرو أ يح و وأيو

لخةردوأنولجلخوةامالخلوةدوحةحلوة لائملواودافيدولخلدوةلإ،ووأ اةلخمفيووةخالاقولخلدو  فيصدوا عفيدةلوة لا لفيتولخلدوو
و  2دل جنفيتوةلإ في ةلوةد ور يير وتا اهفيواةد وتلاثاولخلدوألخةصوة جنلوةلاها.

 : حزمة الخدمة مكونات  :ثالثا
دجووو1978ارااق"ووووةادل واووو" في اواوا فينو،وويما ولأ اةعومخال لون وةدع في اوةد وتلادةو  نلوة جنفيت

 ةدع في ا:وأ  ويما ودعا وة جنلوأنورثعوثلاثلوأ اةعون وووواةدب اة،وودجناةوتو ة فيون ةجة

وو؛وةدلل وة ةلادو)و ل ونفيلخرلون  وةدطعفياوووة طععو...(وو-1
و؛وأاون في  ونفيلخرل،وو ل و ىونلما لوظفيهادوو-2
و3.أاون في  و  لةل،وونلما لو م ةل ل و ىوووو-3

 
 ووثاناوةدياايو،وأحمجوةدا ان ، تسويق الخدمات الماليةوو،وناد و ياو  المج،وص77.وو1 

 ووهفينيو فينجوةدظمار، تسويق الخدمات،وةدطيعلوةد فيد لولخةرواةئ ودل  ا،ولخمفينوو2005،وص37.و2
 .و144صوو،وو2008ةلأرلخن،وووو-لخمفينوو ناايلوةدعيةافينودل  ا،وو ةدطيعلوةلأالى،وو ،ووإدارة الخدمات ،  ررا فيرلخو ارنفين 3
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 المزيج الخدمي   :رابعا

راانو فينفيورعاق"بم ر وة جنل"وايما وتعارةوهباةو،ووة لا لفيتوة جنةلوةد وتاعفين وووأ  اون وخجنلإنوو
ل وو مالخلون وة جنفيتوةد وتيجنمفيوة لا للوة جنةلوووآنواة جوارااانون وة طا وةد وت جريجوو:ووةلأخىوبأ  

و' lovelockاوراىو،واةدبةبطو ةمفيوبة مفيوةداافين او،و  ون مفيو مالخلون وة جنفيتوةد وتاوةوبجردلون وةدامفيث 
و.1تلاريمفيووو بدو ن ةلونعة ل،وودا ةلاب وأنوة  ر وة جن وهاومة وة جنفيتوةد وتيااوة لا للوبإ افيدمفي

 رامة وة  ر وة جن وو وفيئ وةدافيدةلو:ووأنووواوبو لولخفينلويما و
 ديعاوة لا لدفيتوتياوداوو،ووة اددالخدولخةخد وة لا لدفيتوة جنةدل(وة دجنفيتووأ داةع:وارعنيولخجلخوة طا و)الأتساع ➢

لخلدددوخددطواة ددجوبة مددفيوتيددااوبعدداوة لا لددفيتوبإ ددفي لولخددجدوخطددا وندد لا:وة ددجنفيتوة وددا ةلوتعاددتوةديدداا وخددطوو
و2...ةلإلخامفيلخةتوة لا جرلوخطوخجنلوا،ووخجنل
ايمادد و لددفي وو،ووخطددا وة ددجنفيت:ور ددىوةدطددا وإلىوإمددفيدوة ددجنفيتوة يجنددلواةددد وتااددانون مددفيو في ددلووالطــول ➢

 .أتلفيلخ ناا طوطا وة  ر وة جن وبيلملوطاد ولخلدو
وداددداعوو،وويددجنمفيوة لا لددلولخةخدد و دد وخددطوخجنددلتة ددجنفيتوأاوأ دداةعوة ددجنفيتوةددد وووو:وار ددىوإلىولخددجلخالعمـــق  ➢

ناا دطلوودلم في وةدلفيباويما ودلي ابوتيدجهوخدجنفيتوةديداا وب دا ودداا ودودىدوادداا وطارلدلوةلأدد وادداا وو
وو.ةلأد 
وة دددا جةن رعدددنيولخرددددلوةددددبةبطوبدددلوخطدددا وة دددجنفيتواةلأ دددفيكوةددددبايويماددد وو) الـــترابط(: ووالاتســـاقالتوافـــق   ➢
أاوطداقوةداا رد واناطليدفيتوةلإ ادفييجوارا دحوة  دفي وةدلدفيباوأ د وه دفيبووووة  داعمفي وولجرجولخردلوةدبةبطوهاوباةلخد وووو

وتاة اواتاةبطوبلوة جنفيتوةد وتيجنمفيوة لا للوة جنةلو)وةدي ابو(.
يمادد ووووة تلددفيع دد  لخدولخردددلوو،ووة دد ر وة ددجن وبأبعددفيلخلمجوةلأربعددلو يدداوأهددجةقوتلدداريةلونعة ددلووأنوديددا وويمادد وةاو

بة مدفيو يداوةدعمداوةدا دا وإلىودطفيلخدفيتوو،ووخجنفيتوتلبيو فيدةفيتوة لامل وودلملا للون وليةاوهعلوطةيلواتيجهو
بددلوة دد ر وة ددجن و لمدفيوأنادد وندد وليةدداووووة رتيدفي ا لمددفيو ةلخوو،وو دادةلودجرددجدواتليةددلوةففيدةدفيتوة ايفير ددلودلملددامل 

و.3وو في ونعلوة  عة لا للواتجلخةعو د ووووة ع

 

, par Pearson Edition france, p128.Marketing ServicesJocher, Lovelock c ,Dennis l,   1و 
و.و310،وصوو 2007ةلإ ا جررلونوا،وو ،ولخةروةلفينعةلوةلجرجد،ووالتسويق بالأنترنيت والتجارة الإلكترونية ،  طفيرقوط و 2ووو

 .و189-188صوو2004،وةدطيعلوةد في ةل،وولخمفينوةلأرلخن،وو، استراتيجيات التسويق  مالخودفي عوةدومةجلخ   3
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ه فيبوةدعجردجوند وةدعاةند وةدد وتدلاثاووولجردجوند ر وة دجنفيتواخفي دلوو  .الخدمات: العوامل المؤثرة في مزيج  خامسا
لخ ددجوةلإ اددفييجودددباد ولخلدددوة لا لددلولخرة ددلو في ددلووووةلخامفيلخهددفية دد ر وة  في دداوةدددبايور ييردد ولخلدددوة لا لددفيتووووةخاةددفيرلخ ددجوو

وووو1:ن وه ألخمفي فيواب ا ولخفياوه فيبو مالخالورئةلالون وهبالمجوةدعاةةدعاةن وةمةطلواةد وتلاثاولخلدو ىو
وولخدجلخوخطدا وةلإ ادفييج،وولخجلخوةدعفينلل،ووإنافي ةفيكفيوة فيلخرل،وو:واز  وةدعاةن وة في لوو  ظملو  لمفيةدعاةن وةدجةخلةل ✓

ولاطة وة لا للوةداحاعواةدلةطادولخلةمفيو.تةلإ افييجوا ىهفيون وةدعاةن وةد ووأ فيدةاواطاقو

لملا لدلوةدلدةطادولخلةمدفيوأاوةدداحاعو ةمدفيولأ دفيوخدفيريجوإطدفيرووداه وتل وةدعاةن وةدد و ويماد ووو:وفيردةلة عاةن وةد ✓
ةديددددجردوو،وو)وةدددددجخ وةد ددددالخية داوددددفيلخرلةدعاةندددد وو،ووة لدددداملال،ووات ددددم ولخاةندددد وةديةتددددلوةمةطددددلو في  في لددددل،ووة  ظمددددل
و(.أ عفيروةدواقو...تيليفيتو،ووة داوفيلخرلاتا رع ولخلدوةديطفيلخفيتوووة  ا مفير  عو،ووةد اةئةل

ةدعاةند وةدجيما اة ةدلو دفيد ماوةدلدافينيوةدعاةند وو،وو فيدعفيلخةتواةدايفيدةجواأثاهفيولخلددوةدطلداووة دامفيلخةلاو باد وةدعاةن و
و ددد وهدددبالمجوةدعاةنددد و دددفيوأثددداو عدددفي ولخلددددو مةدددلوا ددداعوةدطلددداوو،ووإ دددفي لوإلىوةدعاةنددد وةدطيةعةدددل،ووةد يفي ةدددلواةدعلمةدددلواةداي ةدددل

و.لخلدومخالةوة جنفيت
  خصائص الخدمةالمطلب الثاني:

و.لخجاوةدا في ل،وة لا ةلوو،وةدالا نةل،ووخوفيئ ودل جنلوه :وةدلانلما ةلوأربعلةدب وةديفي  لو
 اللاملموسية :أولا

أنوة جنددلو ددىونلما ددلوبمعددأوأنودددةلو ددفيوادددالخونددفيلخيوأبعددجوندد وأ ددفيووو،ووأبددا ونددفيويمةدد وة جنددلولخدد وةدلددلعلووإنو
وواة  ددداملابانددد وةد في ةدددلوةدعلمةدددلو دددتنولخملةددد وةلإ ادددفييجووو،ووةدددفيولخ دددجوةففيددددلوإدةمدددفيووة  ا دددفيعوتلدددامل وأاورددداعووثموووت دددا 

،ووتجابدددلوة جندددلوديددد ولمددداةئمفيووأالدددجثانوووآنواة دددجواربتددداولخلددددو دددد وخفي دددةلو الخةدددلوأخددداىواهددد و دددعابلونعفير دددلوو
د ورلاطة وإ جةروداةرةتواأ افياونلا جدولخلددوتيةدةعو لداكوند وخدلا وةفداةكوة مدلوووةدعمة بمعأوآخاو تنوو

 دي ولماةئمفيوا باةويما وةديا وأنوداةرولماةصوةدلل وأ م وبا ىون وداةرولماةصوة جنل.
إلىوو ة جنفيتو نلاداةو رل أو ة لما ةلو إلىو ةدلانلما ةلو ن و اةداحا و ةدوعابلو هبالمجو لخلدو إ  فيصوادلايرلاو

و2.وةدع فيرلوودجراار ،ووودوفيدانوةدجةخل ودلملا للووةهامفياوا ونلما لودلاعيىولخ ودالخدوة جنلو)ووألمةفيصوأاورنو
و: ة اةدايما وتا ةحوهباةوة خالاقون وخلا وةلجا وو
و

 

  مالخودفي عوةدومةجلخ و،وواستراتيجيات التسويقوو،ووناد و ياو  المج،وصوو190.وو1و
و40،وص2009ةلأرلخن،وو-،وةدطيعلوةلأالىو،ولخةروةدةفي اريودل  ا،ولخمفينوتسويق الخدمات مدخل استراتيجيحمةجوةدطفيئ ،وب ىولخيفيكوةدعلاق،وو 2وو
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 تصنيف درلة الملموسية. :  (  2-1رقم )الجدول  
 ات المستهلك خدم خدمات المنتج  درلة الملموسية 

جنفيتوةدددددددددد وتامةددددددددد وبعدددددددددجاووة ددددددددد
واأ في  ب ا و فين وووة لما ةل

و،وة توفي تووة ظم ،وواةفمفيرلووةلأن 
واة  الفي ة جنفييجوة لا لفيتوو،ووةدامار 

وأنفي  و،وا لاصوةدااظةة،ووة احة
وةد ي وووخجنفيت،ووةداعلةع،ووةدب ة 

وةدل ااو
دةملو تعط و ةد و ة جنفيتو

ونثفي لودللل وة لما لو
وة  ا فيرةت،وولخيالخوةدوةفي ل،ووةدافينل

وة  ج ةل.و
وةدافينل،وةداولةح،ووخجنفيتوةدا ظةة

خدددددددجنفيتوةدددددددد وتدددددددا اون ا دددددددفيتوو
ونلما لوو

،وةد ي ا لاصوو،وولمللةووفيداان
وة لاالخلخفيت

،ووةلآدةديةددددددددددددددد وو،ووفيداوةدا  ئدددددددددددددددلادددددددددددددددن
و.ة جنفيتوةدترجرل

و.25ص،و2005لخمفينوو،وولخةرواةئ ودل  ا،وةدطيعلوةد فيد لوو،ووتلاراوة جنفيت،وومارثهفينيو فينجوةدالمصدر:  
 التلازمية )التماسك(ثانيا: 

وونوهددباةورعددتولخدد ودفي دداأاو،وون مددفيوووآنواة ددجولخ ددجوةدايددجهوووةدعمةدد نددفيويمةدد وة جنددلوهدد وادددالخونيددجنمفيواو  إنو
ونددددددد ون مدددددددااوة جندددددددل.داانوة دددددددجنفيتوتيدددددددجاواتلدددددددامل ووو  دددددددلوةداد .ات دددددددىوخفي دددددددةلوةدامفي ددددددد ووووأ في ددددددد 

ووةدعمةدد  ةدد وراطلدداوةلأندداو فيديددفيو ثددارواتاةدددجووووةدعمةدد نيددجاوة جنددلواوأاوةدددبةبطوإلىوادددالخولخلادددلونيفيلمددادونددفيبلوو
وو1تيجيممفي.ون وة جنلولخ جو

 التباين   ثالثا:

وانددد وا فيددددلوإلىوأخدددداىوخفي دددلودل ددددجنفيتووو،ووةلمةددد ورددداىوأنوزفيلخددددلوة جندددلوتايردددىوندددد ونلا لدددلوإلىوأخدددداى  
وببتةددداوةدع في ددداوديددد وةد ددداةصو ددد ورددداما ووووعمةددد ووددددباةوريدددااوةدو،ووةدددد وتعامدددجولخلددددوةدادددجخ وةدايدددىودلع وددداوةدي ددداي

وو2.ارودددعاولخلددددونيدددج تاوة جندددلوتيدددجهوخدددجنفيتونا في لدددلوووةدادددد واة ادددفينوو،وونددد وة يفير دددلوبدددلولخددداا وة دددجنفيت
إ وأ د وند وةدودعاولخلةمدفيووو،ووا د ونعدفيرىو لدااىومخادفيكدفيووةدلالخلدوةدا عون و فيادلوةدعجرجون وة لا لفيتوة جنفيتو

واو دددددباد ونددددد وادمدددددلو ظددددداوة لدددددامل و ت ددددد ،وو3فيتيدددددجهونلدددددااىوةلدددددالخدو  لددددد و  ادفيكدددددوونددددد وواة طمت دددددفينوةداأ دددددجوو
ون وةدوعاولخلة وأنو اعولخلدودالخدوة جنلودي ولخملةلوةد اةص. فيدعمة ود صورئةل ون وهبالمجوةدعملةلوةدالةل.ووو

و

 

 وو مالخودفي عوةدومةعجي،ورلخر لولخ ومفينورا ة،ووتسويق الخدمات،  ناد و ياو  المج،وصوو1.38ووو
2  Beatrice Bréchignac Rouband , «  Le Marketing des Services, du projet au plan, Marketing » , p 72 

و30,وو29صوو  ،وناد و فيبا،وو، تسويق الخدماتماروثهفينيو فينجوةد  3وو
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 :الزوال أو الفناء  رابعا:
 المددفيو ةلختولخردددلوةدلانلما ددةلودل جنددلووو،ووةدعجرددجوندد وة ددجنفيتو ةتوطيةعددلوهلانةددلو ددىودفيبلددلودلا دد ر وو

 في ددجنفيتووو،وونولخرددلولخدجاوة لما ددةلوت ةردجوأاوتا دد وند ولخرددلوةد  فيئةددلو  دىةأو،ووبمعدأوآخددا،وو ا دلولمح ر مددفيووةت ثد و
اهدباةوندفيويجعد وتال دلوةدا د ر واةلإردجةعون   ثدلو لديةفيووو،وو ةتوةدطيةعلوةد  فيئةلو ويما و  ظمفيولخلددولمدا ومخد انو

 ووو1.أاوب ا و فين وووة لا لفيتوة جنةلواهباةونفيويما وةد ظاوإدة و  اة لوإيجفيبةلو بالمجوة في ةل

ت دداة ودددادولخمدد ونلاداددلو)ونلددا جنلوو،وودلا  ةددةوندد وآثاروهددبالمجوة في ددةلون مددفييمادد وةلمحددفي ولخددجدوإددداةصةتوو
،وو اةدمدددلوةدايردددىووونلدددااىوةدطلددداووة دددا جةاوأ ظمدددلوةف ددد وة لدددياودددد لخةرد،ووإ دددفي ةلو(و اةدمدددلوتودددفيلخجوةدطلدددا

ةدالددعىوة  الددةوةدددبايويجلدداوو،ووة لدداييل أخدداىودودجوةداا دد ووإ ددفي لون ددفيرر وو،ووتطداراوأ ددفيدةاوة ددجنفيتوة  ددب ل 
 .ةدطلاووو بةتوت ةرجلمجولخلدو بةتوأخاىون  وةف  وة لياوبأ عفيروأد 

 .الخدمة المقدمة للعملاء   أنواع  المطلب الثالث:
و:ون وة جنلواه وأ في ةلووأ اةعوووأربعلووإلىوووهباةوةافي وووةلإلمفيردويما وو

 ةتلوووتيجهوة جنلوا باد وه فيبوتعفينلاتو ىوووبإداةصةتاتامة وهبالمجوةدطاريلوو:    طريقة الخدمة الباردة  -  1
و2.ودةجدون وةدعملاصوتام  وبادالخو لا ةفيتواناةدةو ىون في يلوتجفيلمجوهلا صوةدعملاص

 الخدمة الباردة   (1-1)  : الشكل رقم                  
و
و
و

 
 

ووووولخةرو  فيصودل  او،ووةدطيعلوةد في ةل،ووالجودة الشاملة وخدمة العملاء  إدارة ،وو لةمفينوةدجرةلخ لوونأنانووالمصدر: 
 .191صو،و،وو2015،وةلأرلخنو-لخمفين،وواةداا ر وو

 

و.وو222صوو،وو 2000ة رلخن،وو-،وةدطيعلوة الى،ولخمفينلخةرو هاةنو،  مداخل التسويق المتقدم  ،   مالخودفي عوةدومةجلخ   1وو
 120،وو2008،ووةلأرلخن-،ولخةرو  ا وة عا لوةدعلمةلودل  اواةداا ر ،ولخمفينوالأولىخدمة العملاء، الطبعة    إدارةلما  ون وار،ووووإ لخ 2 

                                                         

 وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو

 وووووو
وةلإداةئ ةلفي اوو

وةد  و وةلفي اوو 
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ووةلفي اوةلإداةئ وزافي وة جنلو ة وبدأ فيو ىونا في يلوا ىون ظملوا ىونا لووو لا ظووون وخلا وةد ا 
أداةصو لخ و ابعةجدو ان   ثلو ا فيتادو اورلخدو لم في لو بأ فيو ىو ة جنلو ةد  و و امافي و ةلفي او ا ةمفيو ا د.أنفيو

و.و"اعنح و و "و ىونا ابلون ودي وةدعملاص.وةدا فيدلوة ادملودلعملاصوه فيوو،وةد ا اوة  يلفي وو
و1ةلإداةئ .ازافي وهبالمجوة جنلووت في مفيوووةلفي اوةد  و واةرت فيعوووةلفي اووللخدمة :  المصنع  طريقة    -2

ووالمصنع للخدمة (:2-1رقم ) الشكل                  
و
و
و
و

لخةرو  فيصودل  او،ووةدطيعلوةد في ةل،ووالجودة الشاملة وخدمة العملاء  إدارة ،وو لةمفينوةدجرةلخ لوونأنانووو:والمصدر
 .192صوو،و،و2015،ووةلأرلخنو-اةداا ر ولخمفينو

زافي وو لا ظوو ةلإداةئ و ةلفي او ةد ا ووو ة  في ان وخلا و ةداد و أ فيوتأتيووو ه فيو نا في يلو،ووة جنلو
و ثلن  ،وو فيتاد،ووبعةجدولخ وةد ا دوأنفيوووةلفي اوةد  و وزافي وة جنلوه فيوبأ فيو ىولم في ل،ووانا جدودل مة و

و.و"ة اعو الخوأردفياوانح وه فيو عفيلااعوو"وةدا فيدلوة ادملودلعملاصوه فيوو.وو ىونا ابلو
الحديقة    -3 :طريقة  للخدمة  اوت في والوردية  دل جنلو ةد  و و ةلفي او نلااىو لخلدو ورت فيعو وزافي و

و2.ةلإداةئ لخلدونلااىوةلفي اوو
 :طريقة الحديقة الوردية للخدمة (  3-1رقم )   الشكل                  
و
و
و
و
و

لخةرو  فيصودل  او،وةدطيعلوةد في ةلوو،ووالجودة الشاملة وخدمة العملاء  إدارة ،وو لةمفينوةدجرةلخ لوونأنانووو:والمصدر
 .و192صوو،وو2015،وةلأرلخنو-لخمفين،وواةداا ر وو

 
 وونأنانوو لةمفينوةدجرةلخ ل،ووإدارة  الجودة الشاملة وخدمة العملاء،وةدطيعلوةد في ةلو،ولخةرو  فيصوودل  اواةداا ر و،ولخمفين-ةلأرلخنو،وو2015،و،وصوو1.191 

 وونأنانو لةمفينوةدجرةلخ ل،ووإدارة  الجودة الشاملة وخدمة العملاءوو  لوة اد ،وصوو192.و2 

                                                         

 وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو

ووووووووووووووووو  

ةلإداةئ ةلفي اوو  

 ةلفي اوةد  و و

                                                         

 وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو

ةلإداةئ ةلفي اوو   

ةد  و وةلفي اوو  
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لودة  وو-4 وخدمة  ورت فيعوالعميلطريقة  ةد  و وا باد و ةلفي او نلااىو لخلدو ورت فيعو ه فيو ة جنلو ازافي و و:و
و.1ةلإداةئ لخلدونلااىوةلفي اوو

 العميل   :طريقة لودة الخدمة (4-1)الشكل رقم                         
و
و
و
 
 

  
لخةرو  فيصودل  او،ووةدطيعلوةد في ةل،ووالجودة الشاملة وخدمة العملاء  إدارة ،وو لةمفينوةدجرةلخ لوونأنانوو:المصدر

 .و193صوو،وو2015،ووةلأرلخنو-لخمفينو،وواةداا ر و
ة جنلووونا في يل،ووتأتيوووةداد وة  في يلووون وخلا وةد ا وزافي وة جنلولخلدونلااىوةلفي اوةلإداةئ وبدأ فيو

ةدا فيدلوة ادملودلعملاصو.نا ابل،ووورلخل،وودباةبل،ووالخالخدووأنفيولخلدوة لااىوةد  و و امافي وة جنلوبدأ في،وونا جد
وو".ا لعدو جنااع،وونح و عانيوباعو"ه فيوو

دالخدو إلىو اةدا ا و ةدعملاصو ر يفيتو ليةاو هاو ةلأ في  و ة جقو ة جنلو فينو تيجهو طاقو ةخالاقو ر عو
 د وليةاوأهجةقوة  ظملوة جنةل.وأوة جنفيتوة يجنلون وو

 
 
 
 
 
 
 

 
و64ناد و ياو  المج،وصوو،وولودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء  ،بالخ فينو اروةدجر  1

                                                         

وووةلإداةئ ةلفي اوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو  

 

وووووووووو  

ةلفي اوةد  و ووووووووووووووووووووو  
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 . المدركةالخدمة لودة مفاهيم عامة حول : الثالثلمبحث ا
ولخ ةددد وودجرة دددلواةداحلةددد ونددد وديددد وةدا دددىوو ةددد ووووةدعمةددد نددد وديددد ووووأهمةدددلووديردددلوول دددالخدوة جر دددلدأ ددديح وو

 دفيلالخدوة جر دلودل جندلوتعادتوووودلعمةد ووةفادعوأاوةدايدجراوةد  ود ن وةديفي  لوةدبار وةلخاتاةوأنو يةيدلوةلدالخدوهداوو
وتعددجوندد وأ  دداوة اة ددة وةددد وديةدد وةهامفينددفيووديرددفيوووو مدد ،ووةدعمةدد ندد وة  ددفيهةعواةلأ في ددةفيتوةددد وتلددياولخملةددلوإر ددفيصوو

ا ددجلخةكفيوووون مدااودددالخدوة جنددلوة جر ددلوودددباد و دد اطاقوووهددباةوة يحدد وإلى،وو1ند و ةدد وةدجرة ددلوندد وديدد وةديدفي  ل
وإ في لوإلىوةلألخةصواةداادعفيتو.

 المدركة   : مفهوم لودة الخدمةالأوللمطلب  ا
وتعاتودالخدوة جنلون وأهعوة اة ة وةد و د وةهامفينفيووديرفيون وطاقوةديفي  لووو في وتلاراوة جنفيتو

 يجوأ يح وة لا للو،وو لتي ةفيتوتلاريةلومخال لولخ وة  ا فيتوة فيلخرلوة لماواو،وو فيويمة وهبالمجوةلأخىدون وخوفيئ 
اعوأرثفيوب وك،ووتيجهوخجنفيتوبأ عفيرون   ثلتلاريةلو وتعامجو يطولخلدووووإ بةتة ةلة جنةلو تدولخلدوتينيوو

نا ةل ن و لخملائمفيو تا  و ت في لةلو نة دو ة الفي و ن و زا مفيو ةد و ة يجنلو خجنفيكفيو نلااىو،ووبجالخدو ن و تا  و او
و2.وأرو مفيون ونا ةلوأخاى

 لودة الخدمة   تعريف:أولا
لخ جوةديح ولخ ودالخدوووعملاصوود ليلولالخدوة جنلوا د و خالاقو فيدفيتواتادعفيتوةدوووةداعار فيتوتاعجلخوو
ه فيبوووأخاوووإلىووولخمة وو  الخدوة جنلولمحالةون وو،ووخالاقوووةفاعولخلدودالخدوة جنلا باةوة ،ووة جنلوة طلابل

و.ونودالخدوة جنلودةلوه وة طلابلدجوتاانوووولخملاصووة جر لواه فيبووووأااادعلودجوتاانوه وةلالخدوة وولخملاصو
 رل و:وووان وبة مفيونفيووةداعار فيتلالخدوة جنلوةدعجرجون وو

ورددجر ا فيووأاووأيوةددد وراادعمددفيوةدعمددلاصووووة جر ددلووأاة اادعددلووهدد ودددالخدوة ددجنفيتوة يجنددلو دداةصو في دد وو:وولــودة الخدمــة
ووةلأاددددا تلخدددجاور دددفيلمجو ةددد ورعادددتوووةدادددد و  لددد ونددد ووأاوواهددد وةمدددجلخوةدائةلددد ودا دددفيوةدعمةددد وو،ووووةداةدددد وةد علددد 
و3.رجوتع ر ونلااىوةلالخدوووخجنفيكفي وةدائةلةلوةد وت

 

 ووبالخمادو اح ،ووالجودة المدركة للخدمة ورضا  العميل، مجلة  ،ودفينعلوةديلةجدوو-2-لخانو  ل،وص116.و1 
  2  فيلخرلوديفيريواآخاان،ووتأثير لودة الخدمة على رضا العميل،ولخرة لو فيدلوةدا فيدلوةدافيبعلودلمجرارلوةلمارلودل ا لوةل ةئارلودلافينة فيت،وتلملفينوردعوو06وو

وو.175،وصوووو2010،وولخرلمتو  
 ووأحمجورا ةولخالخر ، إدارة الجودة  الشاملة،وةدطيعلوةلأالى،وة  فيلخنةانودل  اواةداا ر ،وةلأرلخنو-لخمفين،وو2012،وصوو114.و3 
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ةد علد ودل جندلوند وتادعدفيتووووةلألخةص:"لخرددلوتطدفيباووووبأ فيدالخدوة جنلوووو(Kotler et Keiler)وولخاقو  ون 
 اددفيئ وندد وة يفير ددلواتادعددفيتووووبأ ددفي:"دددالخدوة جنددلوووو)1988parasuraman,(لخدداقو:وو مددفيوو،1 ددبالمجوة جنددل"ووعمةدد ووةد

و2."ة جربودل جنفيتووةلألخةصن وووةدعمة 
 امددانولخلدددودددالخدوة جنددلوندد وخددلا ونيفير ددلوة جنددلوةددد ووووةدعمددلاصةدلددفيبيلو دداىوأنووووةداعار ددفيتندد وخددلا وو

الخلةدد و ددفينودددالخدوة جنددلوهدد و فيدددلوةدا ددفيداوبددلوتادعددفيتوو،ووراليا ددفيو عددلاوندد وة جنددلوةددد وراادعددانوةفوددا ولخلةمددفي
وابلوةلخرة فيكع.وةدعملاص

و3الالخدوة جنلوبعجةنوهمفي:
 تينيوةلاة اوةد ويما وةداعيىولخ مفيوب ا و م .،واه وت ىودل اة اوةدامةلودل جنلووو:ووالجودة الفنية ➢
وة  ددددا ووووندددد ووةدعمةددد ووإلىةداة ةدددلوةددددد وتددداعو ةمددددفيولخملةددددلو يددد وةلددددالخدوةد  ةددددلووووإلى:و مدددد وت ددددىووووالجــــودة الوظيفيــــة   ➢

ولالخدوة جنلوثلاثونلاا توه و: مفيوأنو،ووة جنلوأا
دولخاةند ووتعدالخودعدجووو لااىودالخدوة جنلوة يجنلوةدد ووةدعمة لخيفيردولخ وتادعفيتوو:و: الجودة المتوقعة الأولالمستوى   

و4.ة توفي توةد  مةل،وة توفي توة فيردةل،وختةت وةدلفيبيل،وتام  ووو فيدفيت وةد  وةل
و5ةفوا ولخلدوة جنل.وأث فيص:تام  وووة لااىوةد عل ودل الخدووو(المجربة )  المستوى الثاني :الجودة الفعلية

ــة :   ــودة المدركـ ــث: الجـ ــتوى الثالـ وو اة دددلونيفير اددد وبدددلوةلدددالخدوة اادعدددلواةلدددالخدوةموددد ولخلةمدددفيووةدعمةددد ردددجر مفيووووالمسـ
 .6والمحالةووخالاقو لل لوة  ظملوة جنةل

 الجودة المدركة للخدمة :تعريفثانيا
 أ ديحوةهامددفياورددفي وةدالدداراوو،وورييددونا داعوةلددالخدوة جر دلوند وأهددعوةلأ دفيثوةفةاردلوووةديةتددلوة داودفيلخرل  
دووولدالخ.وند وت ةردجوة هامدفياووةدعمةد ن وأد وةدا ا وو  ادايجوأاوة جندلوة يجندلوإلىوة لدااىوةددبايورا يدلوو،وةفيو يىة

 

و114،وص2009،ووةلأرلخن–،وةدارةقودل  اواةداا ر ،ولخمفينووةلأالى،وةدطيعلووعلاقات العملاء    إدارةرا ةو  ةعوةدطفيئ و،وهفيلمعوةدعيفيلخيو،وووو1ووووو
 وورا او فيظعو للولمتو، دور القيمة المدركة ، لودة الخدمة ، السعر والصورة الذهنية في تعزيز ولاء العميل  ،و للوةديفيلخ ةلودلعلااوةلإلخةررلواة داوفيلخرلو،وو2 

وو.68،وصوو2014،وو2ةدعجلخوو16دفينعلوةديفيلخ ةلو،وةالجوو  
 .83،وص2014ةلأرلخن،وو-ةدارةقودل  اواةداا ر و،ولخمفين،ووISOوالايزو  TQMإدارة الجودة الشاملة  حمةجولخيجوةد بيوةدطفيئ واآخاان،وو 3

  4بار ولخيجوةديفيلخرو،وولودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك،و للوةداوفيلخ توشمفي وإ اريةفي،ودفينعلو لةيلوب وبالخل ،وةد لة-ةل ةئاو
.و258،وص2005،وووو3ةدعجلخ  

وولااد،و للوة فيدةلواةلأ اةق،ودفينعلودة  ،و لةلوةدعلااوة داوفيلخرلواةدا فيررلوالخدراسة مقارنة-لعميل  دور لودة الخدمة في تحقيق رضا ا لخيفي و فين ،وو  5  
.و364ةدالةى،ولخانو  لو،وص  

  6.وو86،وصوو2013ةلأرلخن،وو-،وةدطيعلوةلأالى،ونلا للوةدارةقودل  اواةداا ر ،ولخمفينوإدارة لودة الخدماتلخفيلخ و مجولخيجوالله،وووو
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ظمداتوةففيددلوإلىوإلخطدفيصو داردواة دحلولخد وةلدالخدوو،ووةداطارةتوة فيئللوووتا ادادةفيوتو ة وة  اادفيتواوة جنفيتاو
و1.او فيادلوتيجهون فيهةممفيوة  ال لوا اوراةلخهفيوةلأاةئ 

بجرددلوةدامةد واةدا داقوة  لدابلوإلىودداهادواخفي دةلوةد د ص.ووةدعمةد ووفيو ادعوو"وبأ د:ووويقصد بالجــودة المدركــة
واةد ددددددفيت ولخدددددد وة يفير ددددددلوبددددددلوةداادعددددددفيت،ووةلددددددالخدوة جر ددددددلولخيددددددفيردولخدددددد وةتجددددددفيلمجوندددددداتيطوودا ددددددفيوادادددددد و ورلددددددفيار أيوو
 2.اوة لخرة فيتوة اعليلوولألخةصو

ة اتيطلوة جنلووووا وأاتيةةعوة لامل ودتةلخلوألخةصوة  ":بأ فيووAaker and Jacobson((1994لخا مفيوووأرثفي
 3.و" ا وةلالخدوداادعفيتو

ةد دددفيت ونددد ووووعمةددد ووبمعددأوأ ددد وإ ةوتاة يددد وإلخرة ددفيتوةد،ووعمةددد تعددداقوبأ دددفي:و" اددعوأاوتيدددجراولم وددد ودل مددفيوو
اأندفيوو،ووأنفيوإ ةو فيقوةد فيت وةداادعفيتوأاوتجفيا هدفيو دتنوة جندلوتعادتونامةد د،وو ت  و ةاانورة  ولخ وة جنل،ووتادعفيكعود 

ووعمةدددد وواندددد وثمو ددددتنوةد،ووجنددددلوتوددديحورلخرتددددلإ ةوليددداوةدعاددددلواهدددداوأنوةد ددددفيت ولمورددداقوإلىونلددددااىوةداادعددددفيتو ددددتنوة 
و4 ةاانو ىورة  ولخ وة جنل".
و:ةدعمة وواظ فيلالخدوة جر لوه ون وادملو 

وة خالاقولخ وة جقوأاوةلالخدوةد علةل. ✓
وا د وووبعاوةففي تواة اةدةوة ا فيةل.وةدعفيدووةدايةةع ✓
و.ةفاعون ودي وة لا جاولخ و مالخلوخةفيرةت ✓

زة و فيديةلوةداعار فيتوةفجر دلودل دالخدوة جر دلودل جندلولخلددوأ دفيونعةدفيرودجرددلوتطدفيباوةلألخةصوةد علد ودل جندلووواودافيد
واةدبايويما ولخا  وووةد ا وة اةد:،و فيوةدعملاصون وتادعفيت

و
و
و
 

 
ة داوفيلخرلوو،ور فيدلولخ اارةلمج،ودفينعلوةبيوبااوبليفيرج،وتلملفينو لةلوةدعلااووDjezzy دراسة المكونات المؤثرة على وفاء العميل  بالعلامة  ب وةلم ماو ةجيو مج،وو1

و.و9،وص2011-2010وواةدا فيررلوالخلااوةدالةى،ولمحو وتلارا،
 بالخ فينو اروةدجر ،وولودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء،    لوة اد وةدلفيباوصوو2.70   

 لخيجواللهولخا وةفجةلخ،ووبناء نموذج لمحددات قيمة العلامة التجارية،وةطاا لولخ اارةلمج،وة عمجوةدعفيدو لخةردوة لخمفي ،و ار ،وو2014-2015،وص 983
 ووبالخمادو اح ،ووالجودة المدركة للخدمة ورضا العميل،  ناد و ياو  المج،وص 1174
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 : مفهوم لودة الخدمة (5-1)  الشكل رقم
 
 
 

   
 
 

اةد وةدالاراوةدجةخل ووولما لوة توفي توة لارلوةد للطة ةلو)داة (واأثالمجو،وولخالخدوأبالخطفيواللهولخ ةتووالمصدر:  
لمحو و،و لةلوةدا فيردوو،وو  د-ووةلإ لانةلوةلفينعلوو،وونبا ادونفيدلاىوو-وودطفيعو  دووو-لخلدودالخدوة جنفيتوة يجنلو

و.32ص،و2014،ووووألخمفي ووإلخةرد
ةتجفيلمجومخالةوة جنفيتولخ جونيفير ا وبدلوةلدالخدووووةدعمة إ نوةلالخدوة جر لودل جنلوتعتولخ وةداأيوةدبايوريجر وو

وأ ددددتووووةدعمةدددد  ددددت ةو في دددد وةلددددالخدوةددددد و ودددد ولخلةمددددفيوو،ووةددددد و ودددد ولخلةمددددفيو عددددلاوابددددلوة  ددددفي  وةددددد و ددددفينور اظاهددددفي
الخلددوةدعادلوإ ةو في د وةلدالخدوة احود ولخلةمدفيوو،ووإيجفيبةدلن وةلالخدوةد و فينوراادعمفيو دتنوةلدالخدوة جر دلوه دفيوتادانوو

و:اودافيدو فيلالخدوة جر لودل جنل،وةدعمة أد وممفيو فينور اظالمجوو
وو دددفي اةوو ودددلاةولخلةددد و عدددلاوابدددلوندددفيووةدلدددبار و امدددانولخلةمدددفيولخددد وطارددداوة يفير دددلوبدددلوندددفيووةدعمدددلاصتعامدددجولخلددددوتيةدددةعوو ✓

 راادعانوةفوا ولخلة و.
 .لأخايجع ودةفيكودالخدوة جنفيتو لبيو الةون ولم  وواهاونفي،ووةدعمة تاتا ولخلدوادملو ظاوو ✓
 تا فيا هفي.وأادعملاصوتيجهوخجنفيتوتيفيب و فيدفيتواتادعفيتوة ✓

و1رية  وةد ا وة اةد.وواهباةونفيوةدعمة لمحالةوةلالخدون وادملو ظاوة  ظملولخ وادملو ظاوووواودافيد
و
و
و
و

 
 .15ناد و ياو  المجو،وصووووdjessyدراسة المكونات المؤثرة على وفاء العميل بالعلامة  ب وةلم ما ةجيو مجو،وو  1

 

دل جنلوووةدعمة ووتادعفيت ودلألخةصووةدعمة ةلخرة فيتوو نلااىوة جنلو 
 ةد عل و

 جودة الخدمة 
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 أوله الجودة(:  6-1) رقم  الشكل                            
 الال                       ال
 
 

 الااااا                        الالللل                              ال
 
 
 
 

و.و118ص،وولخانو  ل،وو02دفينعلوةديلةجدوو،وودل جنلوار فيوةدعملاصةلالخدوة جر لوو للوو،وبالخمادو اح المصدر:  
 .ونماذج قياسها: محددات الجودة المدركة للخدمة    المطلب الثاني

اد مددعوو،ووإدةدد دلحاددعولخلددودددالخدوة جنددلوة يجنددلووووةدعمةدد ووإدةمددفيددفياوو  ددانوباحجرددجو مالخددلوندد وة عدفيرىورل ددأوو
 بجون وةداطاقو  الةوةد مدفي يجوةدد وت فيادد وو،ووةدعمة وادةفيكولخا وة جنلطيةعلونعفيرىوةدايةةعوة لاعمللون ودي و

و.ةدعمة نا اعودةفيكواتيةةعوةلالخدوة جر لوأاونفيرلمة وةديعاودالخدوة جنلون ون ظارو
 أولا: محددات لودة الخدمة المدركة .

و:لالخدوة جنلوتام  و ةمفيورل ووأبعفيلخه فيبوخمللوووparasuramanzeithanl and bery لاوةديفي  لو
لخرة فيتودالخدوة جنلولخ وإوولجرجوووأهمةلوةلأ  اثيفيتاواراانووووةلأ  اة مللووووةلأبعفيلخو:واهباةوةديعجون ووووالاعتمادية 

ثيفيتو"اه وأرثفيوتعنيوو،ووةديجردولخلدوتيجهوالخالخوة جنلوب ا وناثاقوالخدةاووبأ فياتعاقوة لخامفيلخرلووووعملاصووةد
 اهباةوراثم :و،وو" فيوتموالخجوةدعمة وب وة  ظملوووةلألخةصواةزفي وة جنلوب ا و لةعواأ ل ون وة ادوةلأالىواا فيص

 .ووةلأخطفيصلخدلوةفلفيوتواة ل فيتوالخجاو جاثوو ✓
 تيجهوة جنلوب ا و حةحو. ✓
 ة اةلخةجوةمجلخدواووةداد وة ومعود .تيجهوة جنلووو ✓
و1ثيفيتونلااىوألخةصوة جنلو. ✓

 

  بار ولخيجوةديفيلخر،وولودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك،  ناد وو ياو  المج،وصوو256.و1 

الجودة المدركة                  الجودة المرغوبة                                   

 

 

من الخدمة  العميل                            المنظمة الخدمية             

                             

 

تيةةعو  خل و
 دل ا  

 ةلالخدوة اادعلو ةلالخدوة ا ابلو

 ةلالخدوة جر لو ةلالخدوةمييلو

وخفيرد تيةةعوو
 دل الخدو



المدركة ةالأسس النظرية لجودة الخدم                                              الفصل الأول   

 

 
24 

ــة(:الأمان ➢ انممدددفيودلعلاددددفيتوةدايفيلخدةدددلووووأ في دددةفي ةددد وتعدددجوةد يدددلوب دددا ولخدددفياولخ وددداةوو،ووخلددداوا لددداوةد يدددلوو)الثقـ
 و1ثيا وةدافينللوعمة وووتيفيلخ وتجفيريونعلورث و ة وةدوخاةلآةد فيدحلو م وز  وةدا يلواة  اعجةلخواةلخامفيلخوةدطاقو

راا ددداةوب دددا ولخةئدددعوووخجندددلووووأنووووووة جندددل اوبمدددجىوددددجردوار يدددلواة ددداعجةلخونيدددجن اهددد وتاعلددد:ووالاســـتجابة ➢
اةدا يددلوةدجةئمددلو اظ ةمددفيووونعددفيا امعوالخددجاوة  دديرفي وو،ووتيددجهوة ددجنفيتوةد اررددلو ددعفيولخلدددووا دداصوناظ ةمدد،ووعمددلاصةد

 2ة اظ لولخ وة  ا فيبلوةد اررلودطليفيكع.
 وو3.:وات م وةدالمةلاتوة فيلخرلواة عجةتوانظماوة اظ لواناةلخوة توفي ووالملموسية ➢
وواهاوراتيطوبخلاوداون وةدوجةدلوو4،وعمة :اتعنيونلااىوةدع فيرلواة هامفياوةد  و وة يجاودلووالتعاطف ➢

و5.وةدا يلوووتيجهوة جنلو لاو فيدفيتوار يفيتوةدعفينللوةد  وةلوواإظمفيرةدعفينللووهامفياولم و وووواإلمعفيرو
و:را حو د ووة اةدوةلجا وواو

 : المعايير المستخدمة للحكم على لودة الخدمة    (3-1)الجدول رقم 
 أمثلة المعايير

وةلألخ واةدلطة:وأيوطاريلوةداعفين ون و ة وةلألخ واةدوجةدلوووو-1
واةدالخ.

 نظماودةجواديفيدل. ✓
وة اييفي و فير. ✓

 و.لما وطيةعلوة جنلواأهمةامفي ✓و.إدةمعة توفي و:وأيوت ارجوةدعملاصوو علانفيتواة  امفيعوووو-2
 ة جنل.واأ عفيرتا ةحوتال لو ✓
ولخلدو  ون الاتوةدعملاص.وةداأ ةجو ✓

 ة عوةد ا لواهعامفي. ✓و.اةلأنفي لةدلمعلواةد يلو:وأيونجىوةد يلواة وجةدةلووو-3
 .ة وفيئ وةد  وةلودلعفينلل ✓
وطاريلوةدعا وةدطيةع  ✓

 ة فيلخيو.وةلأن  ✓و:أيوةداحارون وة طاواة اقواةد  .ووةلأنفينووو-4
 ة فيد.وةلأن  ✓

 

 وو مجووخ ىو،ووأهفيصووناةيم ،ووالعلاقة التفاعلية بين أبعاد لودة الخدمة ورضا العميل  بالمؤسسةوو،و للوةدا لخدو داوفيلخ توةلألخمفي وةالج3،وخمةلونلةفي لوووو1 
.و32،وصوو2017/و04ةدعجلخ  

 ووبالخمادو اح ،ووالجودة  ،  المدركة للخدمة ورضا العميلووناد و ياو  المجو،وصوو118.و2 
 وون  نولخيجوةديفيلخر،وواثر محددات لودة الخدمات على رضا العملاء دراسة حالة : الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي،  ناد و ياو  المجو،وص3.44 

 وورا او فيظعو للوب ا،وودور القيمة المدركة ، لودة الخدمة ، السعر والصورة الذهنية في تعزيز ولاء العميل،  ناد و ياو  المجو،وصوو69.و4 
،وو1،وةدعجلخ41،و للوةدعلااوة لخةررل،وةالجوواثر لاهزية العاملين في الجودة المدركة لخدمات نظم الأعمال الالكترونية ورضا المستخدمينة عالخو مجوةمفينةج،وو5

 . 90، ص2014
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وأيوخوا ةلوةدعم .ووةدلارل ✓
 نعا لونطفيداوةدعملاصو. ✓و معوة اةفيدفيتوةدعمة و:أيونعا لور يفيت والخاة ع .وو-5

 ةهامفياولم و ودا و فيدل.وإلخطفيص ✓
وأهمةلوةدعمة وة  اظع.وإلخرةب ✓

 ةدالمةلاتوة فيلخرل. ✓وةدجدة وة لماك:أيوةدجدة وة فيلخيولخ وة جنلو.وو-6
 .ةلأ اةلخنظماو ✓
واة عجةتوة لا جنل.ووةلألخاةت ✓

،وةلأالىةدطيعلوو،ووةلأرلخنو-لخمفينو،ووة  فيلخنةانودل  اواةداا ر و،ووةلالخدوةد فينللووووإلخةرد،ووأحمجورا ةولخالخر :  المصدر
و69صوو،و2012

 محددات الجودة المدركة (:  7-1)الشكل  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ولإلخةردة عمجوةدعفيدوو،وولخ اارةلمجووأطاا ل،وب فيصونما يجومجلخةتودةملوةدعلانلوةدا فيررل،وولخيجواللهولخا وةفجةلخالمصدر :

 .و100ووصو،وو2015-2014،وو ار ،ووةلألخمفي 

و  للخدمةودة المدركة  الج: نماذج قيا  ثانيا
 ادفيئ وألخمفي دفيو د ودداولمولود وند وخدلا وهدبالمجوةد ادفيئ وورااداولخلدوة  ظمفيتووخالاقوأ اةلخمفيوأنوتيدةلو

 في علانفيتوةد وراعوةفوا ولخلةمفيولا وألخةصوة  ظملوإلىوةلأ ل و ة وتعاتوهدبالمجوةدعملةدلوأ دجوةمدفياروو،وولخلدولخفيئجو
ويما وتطارالمج.وويما ودةفي  و وةلأ في ةلوداطاراودالخدوة  ا فيتواة جنفيتو مفيو 

 

 الاعتمادية 

 الأمان

 الاستجابة 

 الملموسية 

 التعاطف 

 الجودة المدركة 
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وو.Christian Gronroos:وددونما يجوةلالخدوة جر لو ✓
و.ووBerry   &Zeithamal    &Parasuraman:وددالخدوة جنلودنما يجوتيةةعوو ✓
و.Cronin   &Taylor:وددنما يجوةلألخةصوةد عل وو ✓
والخ في اودالخدوة جنل.وأبعفيلخنما يجو ✓
ونما يجوةد افيئ واةدعملةفيت. ✓
 .Christian Gronroos ل ـنموذج الجودة المدركة -1

 دتنوإلخرةبوةلدالخدويمداولخفيندلواودثدااردوو،ووتلداراوة دجنفيتو دا ونا داعوددالخدوة جندل مفيوتية  وةلأ فيثوووو
اةد وتعنيواتاثم وإلخرةبودالخدوة جنلوةدالةدلو ةد ولمدال وأا وةدجرة دفيتواةلأ دفيثو محفياددلوو،وبجالخدوةدعملةفيت
اةددددبايورددداىوبأنوددددالخدوة جندددلوو،ووGronroos Christianاأطددداولدددالخدوة جندددلوة جر دددلونددد وطددداقوووودا ددد ون مددداا

اأنوددالخدوة جندلوو،وواة جندلوة جر دلو عدلاووةدعمةد ة جر لوز  و اة دلولخملةدلونيفير دلوندفيوبدلوة جندلوة اادعدلوند وطداقوو
ةدددبايوووو1990 فيديفي دد وطددارونددجخلاو دد لوووووو1،ووة جر ددلوتابعددلو ايرددىر وأ في ددةلوهمددفي:وة جنددلوة اادعددلواة جنددلوة جر ددل

 مددفيوو،ووا دداردوة لا لددل،وواةلددالخدوةداظة ةددل،ووجر ددلونام لددلووووةلددالخدوةداي ةددلدل ددالخدوة ووةد لاثددلووووبعددفيلخةلأةبددا و ةدد وأهمةددلوو
ورا ح وةد ا وة اةد:

 . Gronoroos:  لـ  : نموذج لودة الخدمة المدركة  (8-1)الشكل رقم  
 الجودة المدركة للخدمة                                            

 
 
 
 

 
وووووووووووو لةلوةدعلااوة داوفيلخرلووو،وودل طة لوو-دفينعلون ااريوو،وونفيدلاىو،وودةفيكودالخدوة جنلوة وا ةل،ووديل وهجىالمصدر: 

 . 102ص،و2007-2006،وولمحو وتلاراوخجنفيت
ــة(: ➢ ــة )الفنيـ ــودة التقنيـ  اهددد وت دددى،ووتاعلددداوباددد وندددفيوددددجاوأاولخدددا ودلملدددا ةجو)نثدددمانولخدددا وة جندددل(ووالجـ
 ةلدددالخدهدددباةوةد ددداعونددد وو،ووبمعدددأوةلاة ددداوةدددد ويماددد وةداعيدددىولخ مدددفيوب دددا و مددد ،ووإلىوةلاة ددداوةدامةدددلودل جندددلوو
 ن وةدلم ودةفي  واتيةةم و

 

 ووبالخمادو اح ،ووجودة الخدمة المدركة،ووناد و ياو  المج،وصوو119.و1 

 الخدمة المتوقعة 

 صورة مورد الخدمة

 لودة وظيفية 
 كيف؟

 لودة تقنية 
 ماذا؟

 الخدمة المدركة 
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 اهددد وأ  ددداو ةتةدددلواأ  ددداو دددعابلوووةديةدددفيكوو،ووة جندددلووةدعمةددد :وز ددد وةدطاريدددلوةدددد وراليددددوةدددفيووالجــــودة الوظيفيــــة ➢
تدجخ و دم وة هامفيندفيتوةدادتىودلم ظمدلوند وأدد وتليةدلور يفيتد واليةداوا ئد واهدباةوووةدعمةد ووهبالمجوةففيدلولماا و

 .1رعاتوأناةونعيجةوو
ةداوددارةتوواهدد وز د و مدداعوو،وولوند وديدد وةدعمةد ووه دفيوبودداردوة  ظمدلوة جر ددووةلأنددا:اراعلداووالذهنيــة للمنظمــةالصــورة  
وهدددددددبالمجوةدوددددددداردوة جر دددددددلومخال دددددددلوو،ووخدددددددلا وةدع في ددددددداوة فيلخردددددددلواة ع اردددددددلووةد  ودددددددةلواةدباةتةدددددددلواة جر دددددددلونددددددد ةدباه ةدددددددلوو
 اةدد وتااددةوبدجارهفيوو،وو م وتعالوة طيفيلخفيتوةدعملاصولخ وهدبالمجوةلأخدىدةد وتاا فيوة  ظملولخ و  لمفي،ووولخ وةدوارد

 لخلدوتيةةممعودل اة اوةد  ةلواةداظة ةلودل جنل.
بعددجوودددهموةلأهمةددلو ع ودداوندد ولخ في دداووأثيادد و اددفيئ وهددبالمجوةديحدداثواةدجرة ددفيتوونوةلددالخدوةداظة ةددلوهدد وبم فيبددلوو

اةدايددني(وو،ووبار وةد ددالخلوندد وةلددالخدو)وةددداظة   مدد،ووندد وبعددجوةلددالخدوةداي ةددلووةلددالخدوواندد ودمددلوأخدداىوبعددجوأ  دداوأهمةددل
وووبعدددداوةلأ ةددددفينوأنوتيرطدددد ولخدددد وةددددد ي واةدثددددعةوو ددددفيلالخدوةداظة ةددددلوةدعفيدةددددلواة امةدددد دوتلدددداطة وو،وودةلددددفيونلددددايلل

 .2ةداي ةلو)ةد  ةلو(وووةلالخد
ودا دددددفيا ونا ددددداعوتيةدددددةعوددددددالخدوة جندددددلووووةلأخددددداىة دددددجخ ونمدددددجودلعجردددددجونددددد وةدجرة دددددفيتووووأاهدددددباةوةد مدددددا يجوو

وو.ةداظة ةلواةداي ةلوتلفيهمفينووور  والللوةديعجوةد فيد واة ام  ووو اردوة  ظملو  ون وةلالختلووأنووواو
 Berry   &Zeithamal    &Parasuraman ـل. نموذج تقييم لودة الخدمة 2

 Parasuraman.zeilhmalو  berryندد "  اة ددلوةدجرة ددلوةددد ودددفياوةددفيو دد وو(servqualنمددا يجوةد  ددادو)وورلددمد

  ددالخدوة جنددلويمادد وةداعيددىولخ مدددفيوو،وولجرددجواللةدد ونودددفيلخرون ددفي  وةلددالخدواإيجددفيلخو لددا و دددفيةددجقوة ددا جةن وووو
وو عفيلخدلوةدافيدةل:

 
   التوقعات  -( = الإدراك الفعلي  Servqualلودة الخدمة )ووووووو

و
واددددجوأا دددح وإ دددجىوةدجرة دددفيتوةد دددفينللوأنوددددالخدوة جندددلوة جر دددلوتاحدددابولخلددددوندددجىوردددبةا وبدددلوةلدددالخدوة  لددددوو

واب فيصةولخلة و فينودالخدوة جنلوتيفيكولخلدوةد حاوةدافيد:،ووةلالخدوة ييادلوووإلى
 دالخدوة جنلوتاانوةد ون ونا ةلووو فينوو(ةلألخةصوةد عل و)وة جر لووة جنل ن إ ةو في  وةلالخدوة اادعلوأ توو ✓
 إ ةو في  وةلالخدوة اادعلونلفيارلولالخدوة جنلوة جر لو ت فيوتاانونا ةل. ✓
نا ددةلواتا دد ونحدداوةلددالخدوو في دد وةلددالخدوة اادعددلوأددد وندد وةلددالخدوة جر ددلو ددفينودددالخدوة جنددلوتاددانوأ  دداوندد ووووإ ة ✓

و3.ة  فيدةل
 

 ةد لون را،ووالجودة المدركة للخدمةوو،و للومختونفيدةل،وب ابواإلخةردوألخمفي ،ودفينعلو مجوخةثا،وبلااد،ولخانو  ل،وص264ووو1   
 . 120، مرجع سبق ذكره، صجودة الخدمة المدركةبوعمرة فتحي،  2
و.و191،وص2016،وو3فين،وةدعجلخ،و للوة باافيرواةدالاراو،ودفينعلوتلمللودة الخدمات المصرفية كمدخل لتحقيق رضا العميل  جا ولمااق،وو 3
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تادانوند وخدلا ونيفير دلوندفيورداعووووةدعمةد اا يفيو باةوةد ما يجو فينوتيةةعودالخدوة جنلوة احود ولخلةمدفيوند وديد وو
إ وتمو وداوخمدلوو،وواند وتمونعا دلوالجردجوطيةعدلوةد  دادوبة ممدفي،ووةفوا ولخلة و علاون ونفيورا اوووةفودا ولخلةد 

و.د ا وة اةدورا حو د اة،وو1  اةتوتلياولخجاوبلاغوةلالخدوود ليلودل جنلوة يجنلوو(05)
 (نموذج تحليل الفجوات):نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة المدركة (9-1ل رقم )الشك   
 العميل                                                                                                 
و
و
و
و

وووووووو5د ادووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو
ووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو

و4  ادوووووووووووووووووووووووووووووووووو
و
و

ورد وةدالاراوووووووووووووووووووووووووةد  ادووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو
وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو3ةد  ادوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو

وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو1ةد  ادووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو
ووووووووووووو

و2ةد  ادووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو
و
و

ووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو
و

لخمفينو،ووفي اريلخةروةدة،ووةدطيعلوةدعابةلو- بةتة  نجخ وة–تلاراوة جنفيتوو،ووب ىوةدعلاق،ووحمةجوةدطفيئ المصدر:
و.و255صوو،وو2009،ووةلأرلخنووو-

و
و

 

 وو لخيفي و فين ،وودور لودة الخدمة في تحقيق رضا العميل  -دراسة مقارنةوو،وناد و ياو  المج،وص 3661

 ةتوفي توةدالملوة  طادلو ةففيدفيتوةد  وةلوو

 ة جنلوة اادعلو

  جنلوة جر لوة

بثم مفيوة توفي توو)تيجهوة جنلو

(وةد  وةلوةدلفيبيلواةدلا يلو
  

ة توفي توة فيردةلوة ادملوو
 دلملا جر ون وة جنلو

تاملوة لخرة فيتوإلىوناة  فيتو
 دالخدوة جنلو

ةلإلخةردوداادعفيتوةدعمة ووةلخرة فيت  

 ة تدوةدلفيبيلو
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   ا ومخالةوةد  اةتوو(9-1)ردعووةد ا ووخلا ون 
 عدجاوةدجددلوو،وواإلخرةبوإلخةردوة لا لدلوة جنةدلو دفيووةدعمةد :وتاحياوبلياوة خالاقوبدلوتادعدفيتوووالفجوة الأولى ✓

 لخلدونااناتوة جنلوة ا ابل...ةلخ.وةدعمة  ة ةلو اعوووةدعملاصةدلا نلودا يفيتو
:و اة لولخدجاواددالخوتطدفيباوبدلوناة د فيتوددالخدوة جندلوة ا دالخلواإلخرةبوإلخةردوة لا لدلوة جنةدلووالفجوة الثانية ✓

 لخرة فيت.کادالخودةالخوت ظةمةلولجون وإنافي ةلوليةاوةدبملوةفيةيةلودال وةلإووةدعمة داادعفيتو
وة جنةددلوه ددفيوووو في لا لددل،وو:وتعددتولخدد وةداطددفيباوبددلوناة دد فيتوة جنددلوة ا ددالخلواةلألخةصوةد علدد و ددفيالفجــوة الثالثــةوو ✓

 دعملائمفي.لموتاما ون وا  وة اة  فيتوة طلابلوووة جنلوةد وتيجنمفيوو
و:وت ددىوإلىوأنوةدالخددالخوة عطددفيدوندد وخددلا وةلأ  ددطلوةدبايجةددلواخفي ددلوةلإلخددلانون مددفيو وتاطددفيباووووالفجـــوة الرابعـــة ✓

 ن وةلألخةصوةد عل ودل جنل.
اةدد وز د و ودللولمةد وو،ووندلوة جر دلتاثدحوند وخدلا وة خدالاقوبدلوة جندلوة اادعدلواة جوووالفجــوة الخامســة:وو ✓

وةد  اةتوةدلفيباو  اهفي.
وو ددت ة،وولخلةدد وندد وخددجنفيتوندد ونددفيو ددفينوراادعدد ووريددفيرنوبددلونددفيو ودد ووةدعمةدد ندد وخددلا وهددباةوةد مددا يجويما  ددفيوةديددا وأنوو

 دددفينوة نحدددداةقو ددددلبيوووواإ ة،وورة ولخدددد وة جندددلوة يجنددددلوددددد و)نلدددااىودددددالخدولخددددفيد(وو فيدعمةدددد  دددفينوة نحدددداةقوةيجفيبةدددفيوو
و.1(نلاا ت وةلخنيه فيو ىورة  ولخ وة جنلود و)ونلااىودالخدوة جنلوووو فيدعمة 

   :  معالجة الفجوات
ددباةو ددفينوو،وو فيددلولخدجاوة داياةروأاوتيرةددىونلداما ددفيوووووواإلخرة مدعفيتواتيةةمدفيتوةدعمدلاصولددالخدوة جندلووعدتادووإنو
لوولددة يب ددلو عفيووةلأ ددفيدةاتادددجولخددجلخوندد وو،وونعفيلددلوةد  دداةتور ييردد وأنوتالددعوودجر فينةاةددلوطييددفيودددباد ووووأ ددفيدةا

و2:تودالخدوة جنلو مفيورجر مفيوةدعمة ةد  اةتوة لييلو  الا
ةمدجلخةتوووواإلخرةب:وتلعاوةديحاثوة ةجة ةلولخارةونممفيووونعا دلووووالمحددات الرئيسية لجودة الخدمة وإدراكمعرفة  -

،ووللةد وةد دافياي،وومعوداادعفيتوةدعمة ولخ وطارداوةديحد ةفيةيةلولالخدوة جنلوا د ون وخلا وة الفي وأ ث و 
بدددلووللدددلوة تودددفي وو،ووةدددجقوللدددلوةد مدددعوة  دددببوواةلإلخةردت مةدددلوة تودددفي توبدددلوةدعمدددلاصوو،وولخرة دددلوةدااددداةرةت

 .الار وة علانفيتووةلإلخةردوونللااد

 

 وو لخيفي و فين ،وودور لودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون-دراسة مقارنةوو  لوة اد وةدلفيبا،وصوو367-368.و1 
 وو  ا ولخطلااي،وودور لودة الخدمة وأثرها في تعزيز  رضا الزبائن،  ناد و ياو  المجو،وصوو73،وو2.74 
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تاانوة عفيرىوووأنةدعلةفيوتعم ولخلدووووةلإلخةردووأنن ووووةداأ ج:ون وخلا ووصياغة وتثبيت مقاييس الجودة المطابقة   -
 تطفيباوادملو ظاوةدعمة و.ووودل الخدو
اةخاةفيرهعولخلدو ةدعفينلللخ وطاراوتا ةحولخارو:والمؤسسة في مستوى مقاييس الخدمة  أداء  أنوضمان    التأكد  -

ةد  في  وو باا ى،وو لاو  فيصكعو ألخةئمعو الللو دلعفينللو ةدثااريو ةداينيو ةداا ادادةلوووةدااار و ةدا مة ةتو
ةداادعفيتتا ،ووة  في يل لخ و دلعفينللو ة علانفيتو ةدعمة وو،ووىو ان في  و ةدعم و،ووةلخرةبو ات ملو ةدعفينللو ألخةصو دةفيكو

 ةلمفيلخ .و
الخدمة    أنضمان    - الوعودتسليم  مع  ة اا ادووويتلائم  ة وفيئ و تا حو تاايجةلو تطاراوحملاتو ن وخلا و  :و

 ووة جنلو علاوا باةوم وة  طيفيلخفيتوبعجو  وحمللوتاايجةلودجرجد.و
والعميل  - الخدمة  مفهوم  بين  التفاعلية  بمفيووووالعلاقات  دجىوووأنو:و ةدا فيو تعجو ةارلوووليةاو ةدعلادفيتو هبالمجو

 اةدطاقوة يجفيبةلوووةداعفين ون وةدعملاصو.وووةلأ فيدةاوةدعفينللوب ا ونلاماولخلدوو
الخدمة   - في  التميز  تادجو  اةتو  تحقيق  د و لخ جهفيو دلعفينللو ود ليلو ت ظةمةلو دةملو ةلالخدو تويحو أنو :بمعأو

وووالخملائمفي. يةيةلوت و ونفيبلونلا للوة جنلوو
  .نموذج أبعاد وعناصر لودة الخدمة   -3

وأهمةلوالخ في اهفيوةلأ في ةلواتاد وووولخلدوأبعفيلخودالخدوة جنلوولخوراعودةفيكودالخدوة جنلوووظ وهباةوةد ما يجوو لخامفي
و1هباةوةد ما يجو ميةفيكون في اوإلى:و

أبعفيلخورئةلةلووووة طلادفيون وثلاث ة وراىوةديعاويما ودةفي مفيوو،ووتوةديفيئملو ا وأبعفيلخودالخدوة جنلوة خالا في ✓
ووو.(10-1)اة ام للوووةد ا وردعوو

 .وةدالمةلاتوة فيلخرلواة عجةتواةدعفينللوانلااىوةداا ادادةفيواتومةعوة لا لل..ةلخووإلىةلالخدوة فيلخرل:ات ىوو ✓
 ة توفي ....ةلخ.و،ووةلإلخلانوة لا لل:اة ام للوووة  طيفيعوةدباهنيودجىوةدعمة ولخ وة لا للون و ة وووودالخدو ✓
ون مفي.ووةدعمة واةد وتعالولخردلوةدا فيلخ وبلونيجاوة جنلواو(دالخدوةدعملةفيت)ةلالخدوةدا فيلخلةل: ✓

و
و
 

 

  ةا ةجنيوهجى،وواتجاهات العملاء نحو لودة الخدمةوو،ونبا ادونفيدلاى،ودفينعلوود ومخافيروو–لخ فيبلو،و لةلوةلآلخة واةدعلااوةلإ لفي ةلواة دامفيلخةلو،وو 20081 
 .و165،وص2009-
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 ةوعناصر لودة الخدم  أبعاد:نموذج (10-1رقم ) الشكل    وووووووووووووو
 

و
و
و
و
و
و
و
و
و

 
 
 

لخ فيبلو لةلو-دفينعلوود ومخافيرو،وونبا ادونفيدلاى،ووةتجفيهفيتوةدعملاصونحاودالخدوة جنلو،وووهجىنيجةا ة  المصدر: 
 .و165ص،وو2009-2008،ووةلآلخة واةدعلااوةلإ لفي ةلواة دامفيلخةلوو

ووألخةصوة جندلواهد و لمدلوناا دلوند وةدعيدفيرتلووServperfووني:وتعدServperf Measureوووالأداء الفعلينموذج    -4
Serviceة جنلواووPerformanceمنة لودلجرة فيتوةد ودفياوةدفيو د وو اوو1992ظماوخلا وو.ةلألخةصووGronin et 

Taylor رددداتيطوبإلخرةبوةدعمةددد وددددلألخةصوةد علددد ودل جندددلووووفيةتجفيهةمددداتعددداقوةلدددالخدوووإطدددفيروهدددباةوةد مدددا يجون ماندددفيوووو
ة يجنلووارعاقوة لفيلخولخلدوأ  :و"وتيةةعوةلألخةصولخلددوأ دفيكو مالخدلوند وةلأبعدفيلخوة اتيطدلوو جندلوة يجندل".وإ ورا د وو

ولخايدفيروأنوددالخدوة جندلوو،وواوردا او ادادوةد  دادوووتيةدةعوددالخدوة جندل،ووةلألخةصوةد علد ودل جندل  هباةوةد مدا يجولخلدد
واويما وةداعيىولخ و د وو عفيلخدلوةدافيدةل:وو،ووةدعملاصراعوةفاعولخلةمفيون وخلا وةتجفيهفيتو
و.ولودة الخدمة = الأداء الفعلي               

 مفيو و الةوهدباةوةلأ دلا ولخد و دفيبي و)ونيةدفيكوةد  داد(وووة عدفيرىوة لدا جنلوديةدفيكوددالخدوة جندلو)وةلاة داوو
و1ةداعفيطة(.،ووةلأنفينو،وة  ا فيبل،وة لخامفيلخرل،وة لما ل

 

1و فيلخرلوديفيريواآخاان، تأثير لودة الخدمة على رضا العميل، دراسة حالة الوكالة التابعة للمديرية الجهوية للشركة الجزائرية للتأمينات،ووتلملفينووردعوو06،وو
181،وص2010لخرلمتو   

دمة  ـــالخ  

لصورة الذهنية للمؤسسة ة البعد التفاعلي للمؤسسة  البعد المادي للمؤسسة   

 الاتجاهات

 المؤسسة 

 لودة الخدمة 
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ة يددفيرةلوديةددفيكودددالخدوة جنددلوا ددد ووووأ ثدد رعددجووووةلألخةصنونيةددفيكوووووGronin and Taylorوو1992ووديددجوتا دد 
 1بجةئ ون ونيفيرةلودالخدوة جنلو مفيورل :وووأربعلبعجولخرة لوتطيةيةلودفيناةو ةمفيووخايفيرو

 ةداادعفيتو.و–ةد عل وووةلألخةصنيةفيكودالخدوة جنلو:دالخدوة جنلو=و ✓
 .ةداادعفيت(-ةد عل ووووةلألخةص)ووووةلأهمةل:ودالخدوة جنلو=ة ادحوونيةفيكودالخدوة جنل ✓
 ةد عل .ووةلألخةص=ونيةفيكودالخدوة جنل:دالخدوة جنلو ✓
وةد عل .وةلألخةص*ووةلأهمةلة جنل=نيةفيكودالخدوة جنلو:دالخدو ✓

ن مددااودددالخدووووأنوةد علدد وبييددا واة دد ودددجىوةدعجرددجوندد وةديددفي  لوةدددبار وةت يدداةولخلدددووووةلألخةصديددجو ظدد ونمددا يجوو
ووو ايددددفيلخةتلمورلددددلعوندددد وة وو دددد أووإ ،وودل جنددددلوة يجنددددلوددددد ووةدعمةدددد ووأاردددد عالوندددد وخددددلا وتيةددددةعوةدعمةدددد ووووإنمددددفية جنددددلوو

وة لا جنلودلاحياون وثيفيت وانوجةدةا .ووةلإ وفيئةلاةدطاقوو ا ون م ةلوةديةفيكووونعظممفينوتا  تووةاو
في دلوة داعمفي ووودةدفيكوددالخدوة جندلو د وةلآنووةفيكوألخةصوة جندلوأ  داونيةدفيكودالخدوة جنلواونيةرعاتوني

،وو يددجوة يلددعوةديددفي  انوبددلونلارددجوانعددفير ودادد ون ممددفيووةدددباو،ووإ وأنوةلددج ونددفي ة ونلدداماةو ددا وأ ثددلةلوأيون ممددفي
و2.ةلأناوةدبايوراداولخلدوةديفي  لوةديةفياوو  رجون وةدجرة فيتوةداطيةيةلوووهباةوةد أنو

ــائج والعمليـــات :  -5 ونااناكدددفيوة ام لدددلووأ دددفيكريدددااوهدددباةوةد مدددا يجولخلددددودةدددفيكوددددالخدوة دددجنفيتولخلددددوونمـــوذج النتـ
تووةدعملةدددفيووأنفي فيد اددفيئ وريودددجوةددفيوألخةصوة جندددلوب دددا و ددفيئ وووةدادددد واة اددفينوة  في دددا.،ووووةد اددفيئ واةدعملةدددفيتوووو

ةددفيكونلددااىوةلددالخدووةد مددا يجو ددفينود  ا لدداوهددباة،ووةدا فيلخدد وبددلونيددجاوة جنددلواةدعمةدد واطفيددداوة جنددلووووإلى ا ددىوو
ة د ولموراد و في ةدفيوديةدفيكووووإ ر عون طيةاد وند وةد في ةدلوةدعلمةدلوو،ووة جنلوالخلدوةدا فيلخ وبلوةدطا لوووألخةصلخلدو ر وا

واتيةةعودالخدودلييلورئةللو:
و)لخملةفيتوةدا يرة واتللةعوة جنل(.لخلدولخملةفيتوة جنلوووأ في ةلرا  وهباةوةد ما يجوبو لو ✓
و3ديةفيكواتيجهودالخدوة جنلووولمورا ونيةفي فيو جلخةويما وة لخامفيلخولخلة وووةداطيةاوةدعلم  ✓
 
 
 

 
 ووديةل وهجى،وولودة الخدمة المصرفيةوو،ونبا ادونفيدلاىو،ودفينعلون ااريو-دل طة لوو،و لةلوةدعلااوة داوفيلخرلواةدا فيررلوالخلااوةدالةى،ولمحو و1 

100-99،وص2007-2006تلاراوخجنفيتو،وو  
 ووديةل وهجى،وولودة الخدمة المصرفيةوو،و  لوة اد وةدلفيبا،وص100.و2 

 ووةا ةجنيوهجى،وواتجاهات العملاء نحو لودة الخدمةوو،وناد و ياو  المج،وصوو165.و3 
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 والتوقعات  الأداءالثالث : المطلب
إنونافيبعلوألخةصوة لا لفيتولخمانفيواة داوفيلخرلون مفيوخوا فيورعاتون وأ جوأهعوة اة ة وةد وت ير وو و

د وةفيجوإنولمو ي وةلأهعووواةد وة لا للود،ووة لىر  أاو ىونيفيلمادووووىو  ون و ولخايفيرلمجورعالو،وو للونيفيلمادو
إنوهبالمجوةلأهمةلودلألخةصوووناة  و  فيلخا ودعلا و موطلحويجاولجرجلمجوا يطو،ووةد اة لوة  اظادون وارةصو  و  في 

تادعفيتوو،وونجداد  أ ح و ايجعل وةدعملاصوو مفيو لخ فيرلو فيئيلو ةفجر و ةلإلخةريو ةد ااو رادة و لج و ة  ظمفيتو ون و
و.وووولخملائمفين وأادا توةدا طةطواةدا  ةباواةدايةةعوودل جنفيتوةد وتيجنمفيوة  ظمفيتووخالاقوأ  طامفيواتعجلخوو

ديجوتعجلختون فيهةعوةلألخةصوباعجلخوةديفي  لواةدجةر لوووهباةوةافي والمورلاط ولخلمفيصوةلإلخةردوةدا ا و:الأداء  -أولا
ورل وأهعواأ  اوة  فيهةعوشما وًدلألخةصو.وووا عا و ةمفيوو، ظاوخفي لوب وولإلىون مااولخدةاوالمفين و لا واة جوادم

 .للأداءمختلفة   تعريفات-1
ثمو،ووإلخطفيصوةد وتعنيو لملوووو(performare)زجو لملووووأر ،وولةدلاتة ةوولوإنوأ  ونوطلحوةلألخةصوراد وإلىوةدلير

د ظلوو ة زلة رلو ةدليرلو ألخط وووو(to perform)ةلماي و ا جلخةووةلألخةصةد و اة حفيو ولخم ووتألخرلوو"بمعأ،وون مانفيو
و."  في وت  ةباونمملوأاوألخةصووووأاوو

 ة و،ووة لا للووبإ بةتة ةلووةلألخةصةدبايوريانوو،وو(castelnau.j)ووزجو في ال اهباةوةافي ووان وةديفي  لوووو
لخلةمفيووأرعاتوو ممة ةو ألخةصو ة لا للو لياو ةدلاقووأن  و  و وو ت في لةلو أا و وةلإ بةتة ةلووفيو خاةفيرةكا يفيوو،ووتاانو

و":ووبأ  ووةلألخةصرعاقووووأخاىوابعيفيردوو ة ام  و ة  بةتة  و ناة يلوةدا اقو اخجنفيتو ة لا للو  ا فيتو لخا و و
و1.و"يفيتوةدعملاصوودا 

لخرة ا بةبو ة  ووةلألخةص ةعاقوووو( peter Druck)أنفيو لخلدوو":لخلدو ة لا للو اةدييفيصدجردو  ييلو،ووة  اماةرو
ووو2.و"بلور فيوة لفيهملواةدعمفي ةدااة نوو

ة  و:ووةلألخةص وط دولخ ايو ةعاقوووواود ليل رلالخيوووو"لخلدو ةدبايوريرىوووإلى  في و ةدللابو  اة لواخفي لو
هاو اة لوأيو  في واةد وتا لجوووتيرةىوووةلألخةصووأنن وهباةوةداعارةو يا وو3."ةلإلمافي لما ون ووووبأيةمةطوو

و ةتفي.ووأاودجوراانودةجةوووو فيلألخةصةمةطودباةوو
 : مكونات الأداء  -2

 

 ووة فيشم وب واة ح،ووتأثير  متغيرات البيئة الخارلية على أداء المؤسسات الاقتصادية الجزائرية،  أطاا لولخ اارةلمج،ودفينعلو ا فيتولخيفيكوو لةلوةدعلااوة داوفيلخرلو1 
.87،وصوو2014-2013اةدا فيررلوالخلااوةدالةىو،وو  

 ووة فيشم وب واة ح  لوة اد و،وصوو88.و2 
واةدا فيررلووو،ونبا ادونفيدلاىو،ودفينعلو مجوخة اوبلاادو،و لةلوةدعلااوة داوفيلخرلووالصناعة وأثره على المؤسسة الاقتصادية الجزائرية هيكل  لخفيلخ وبالخفي ةل،وووو 3

و.و63،وصوو2017-2016الخلااوةدالى،وو
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ةلةجوووبألخةئمفية لا للوةد وتامة ووووأنوأيوو،وون وناا لورئةلةلوهمفيوةد عفيدةلواةدا فيصدووةلألخةصرااانونوطلحوو
وه وةد وتجم وبلولخفينل وةد عفيدةلواةدا فيصدوووتلةىهفي.و

 افيئ وا اونعدفيرىو دجلخدودلاال دلووووأامخادفيتووووإلىووة اةرلخووأاتيةلونجىودالخدولخملةلولار وة جخلاتوو  الكفاءة :-أ
وة دداةرلخوة افي ددلوددد  لخدووووأادلمددجخلاتووووةلأن دد لا ووا ددد وندد وةداا ردد واة  دداحووةلألخةص ايددةلو لدد وو،وواةداددد واةلددالخد

وناتدددد وممادددد وندددد ودددددجرو ددددجلخوندددد وة دددداةرلخووألخلدددددباحيةدددداووووإ ا وتاحيدددداوةدا ددددفيصدوو،ووتعظددددةعوةد ددددفيت وأيوة  ادددددفيتووأا
  تالمةجوةداال لواةداد والللوةلالخدو.وأهمةله فيوتظماوو،و فيت و  ل ون ودجروأد ون وة اةرلخبا لةجوةدووأاو
أيودةدددفيكونددجىوددددالخدوو،وواة  ادددفيتوبيردداوةد ظددداولخدد وةداال ددلووهدد وةدعلاددددلوةد الخةددلوبددلوة دددجخلاتالفعاليـــة :-ب

ووةلأهددجةقوواةددباةوردداعودةددفيكونددجىوليةددا،وو  اددفيئ ونلددامج لووإدةمددفياةددد ور ظدداووووةلأهددجةقليةدداووووإلىةد اددفيئ وبمددفيورددلالخيوو
 مددد وخدددلا وو،وو1ة دددارلخر واةددددجةئ ل،ووةدعمدددفي وو،وود  دددفي وااددددالخوة لا لدددلونددد وةدعمدددلاصووة ودددلحلووأ دددحفي اةدددد وكدددعوو

  لاون مااوةدا فيصدواةد عفيدةلواه :وألمافي ووأربعلوإلىة لا للوتو ةووأنوةدا فيصدواةد عفيدةلوزجوو
 وو.نلا لفيتو ةتو  فيصدون   ثلوا عفيدةلونات عل ✓

وةلأهجةقن وة ا جةاوا فيئ ورلخرتلوووليةاوهبالمجوووودلأهجةقة  مااو:ةخاةفيرودةجو
ودالخدون   ثلو.وأانات علوووبأ عفيرن ا ونطلا وادا ووإ افييجةد اة ل:
 نلا لفيتو ةتو  فيصدولخفيدةلوا عفيدةلولخفيدةلو ✓

وةدا فيئ و  ايرلا وناةرلخوة لا للوووأ ث نلائملون وة ا جةاووأهجةقة  ماا:ةخاةفيروو
و يلو.ادالخدون فيووبأ عفيرةد اة لو:ن ا ونطلا و

 نلا لفيتو ةتو  فيصدون   ثلوا عفيدةلون   ثلو. ✓
و ىونلائملون وة ا جةاوا فيئ ورلخرتلو  ايرلا وناةرلخوة لا للو.ووأهجةقة  مااو:وةخاةفيرو

وةد اة لو:ن ا ون   اوةلالخدوا ىونا ا ون وةدعملاص.
  ةتو  فيصدولخفيدةلوا عفيدةلون   ثل.وونلا لفيت ✓

وةدا فيئ و  ايرلا وناةرلخوة لا للو.وأ ث  ىونلائملون وة ا جةاوووأهجةقة  مااو:ةخاةفيروو
و2.را ي وةدعملاصوةد اة لون ا ونات  وةلالخدوادا و 

 . :الأداء من منظور الكفاءة والفعالية  (  11-1الشكل رقم )            

 
،ونبا ادونفيدلاىو،ودفينعلودفي جيوناو ،واردلل،و لةلوواثر استخدام تكنولوليا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة لمفيلخدولماد و،وو1

 وووو80،وص2008-2007ةفياقواةدعلااوة داوفيلخرل،وو

و.68،وصووووناد و ياو  المج،ووووهيكل الصناعة وأثره على المؤسسة الاقتصادية الجزائرية،وولخفيلخ وبالخفي ةلو 2

ة في ورأك  

 ةدعم و

وةلأادةلة اةلخو  

 ة علانفيتوو

 ةد يفي لو

ووةداا ادادةفي  

 ةلإ افييجو

 ةدابحو

 ةديةملوة ثفي لو

ةلألخمفي ردعو  

 لخفيئجوةدلمعو

 ة افي لوووةدلاقو
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و
و
و
و
و

وتدنية                                                                   تعظيم       
و
و

و
 
 
 

دفينعلو مجوخةثاوبلاادوو،وووةلإ لفي ةل للوةدعلااوو،ووبلوةدا فيصدواةد عفيدةلووووةلألخةص،وولخيجوة لة ون هالخدوالمصدر :
 .و88صوو،وو2011 ا متوو،ووةدعجلخوةلأا ،وو لةلوةفياقواةدعلااوة داوفيلخرلوو

 .توقعات العميل مفهوم وتصنيفات ثانيا :
و جر فيوً ليةفيوخفي لو ةمفيوراعلاوبألخبةفيتوةلإلخةردو.وةدعملاصدوتادعفيتون مااوإلخةرورعجو

 توقعات العملاء  مفهوم  -1
و1اه فيبولخجدوأرةصو با اون مفي:،و ا وة عأوةفيةي ودلاادعفيتوة في لوودعملاصوووةلآرةصديجوتعجلختو

و:خلا وةلإدفيبلولخلدوةدالفيؤ وةدافيد:تاىو تلون وةديفي  لوأنوتادعفيتوةدعملاصوراعوةلخرة مفيون وووالرأي الأول
  و جثولخ جنفيورايجاودطلاوة جنلو؟و لا دظوأنوهدباةوةدالدفيؤ ورمدجقوإلىولخرة دلوت يدلاةتووأنفيوةدبايورعايجوةدعمة وو

وةدعملاص.
وايأن وتا اهفيوووة جنلوة احو ولخلةمفي.،وو:ةداادعفيتوه وةدا يفيتوةد وتاادجودا ولخمة وووالرأي الثاني

 
و.و166،وص2011،وو7،و للوة داوفيلخواةاام ،ودفينعلون ااريودل طة لو،وةدعجلخوولودة الخدمة البنكية  إدارةدور توقعات العملاء في  زفي وبادالخةن،وو 1

 

 ةد عفيدةلو ةدا فيصدو

 ة  اماةررلواةد ما

 ةلألخةص



المدركة ةالأسس النظرية لجودة الخدم                                              الفصل الأول   

 

 
36 

نعأوأخاودلاادعفيتو ة وراىوأ فيو:نعفيرىونا الخلون وديد وةدعمةد وند وةدد وتيدجراوددالخدووووSamiliادجودجاوو ✓
وة جنلو.

✓ (Zethaml,et al,1993)تااانودجىوةدعمةد و دا ووريوجوباادعفيتوةدعمة وتل وة لخايفيلخةتواة لخرة فيتوةد وووو
 ةد عل ولخ جوتيجهوة جنلوووةلألخةصخجنلو جلخدو ة وتلا جاوهبالمجوة لخايفيلخةتواة لخرة فيتونعفيرىودلحاعولخلدو

ريدااوبد وند ووووأاردا المجووووأنويجداولخلددونيدجاوة جندلووووندفيتعدنيووووبأ دفيوو(Parasuraman et al,1988)اددجوا دحمفيوو ✓
 ريجن وةدعمة و.وأارا المجووأنوبج وممفيويما و،ووادملو ظاوةدعمة و

✓ (Zethaml,& Bitner)دية وة  دفي و وةفوداوولخلددوو،وواتا دا وةداادعدفيتولخدفيلخدوند وخدلا ولخدجدونودفيلخرون مدفيوو 
اةدالخدددالخوةددد ورياؤهدددفيوأاورلدددمعمفيونددد ونيدددجاوو،ووادةمددد ووا للدد ا و دددا وخجندددلوبدددباةكفيوو،وويدددفيتوةدعمةددد  فيدددفيتوار 

 1اختةت وةدلفيبيلووآخار اة اافي  وبعملاصووواةلأدفير ووةلأ جدفيصن ووأاة جنلو
 تصنيفات توقعات العميل -2

ة د واب دا ولخدفياوتموتود ة مفيووووإ  ة وتاعدجلخوةداود ة فيتوباعدجلخوة دجنفيتوو،ووه فيبولخجدوتو ة فيتوداادعفيتوةدعملاصوو
وو2:إلى
 تادعفيتواة حلو:وتام  و ةمفيوراادع وةدعمة وأنو جثونيفير لوبختةت وةدلفيبيلو ا ونلااىوة جنلو. ✓
 بلونيجاوة جنلواةدعمة و.وةلإ لفينيتادعفيتو م ةلو:وتام  ووودفي اوةدا فيلخ و ✓

ونلاارلو:ووإلىارو ةوبعاوةديفي  لوتادعفيتوةدعملاصوا يفيولالخدوة جنلوة يجنلوو
تاددانووووأنويجدداوووونددفيرام دد وووة لددااىوة ا ددا و ةدد و: ةدد وتاحيدداوتادعددفيتواةلخرة ددفيتوةدعمةدد و ددا ووووةلأا ة لددااىوو

ولخلة ودالخدوة جنلو.
ون وةداادعفيتووةلألخنىة  في او:ةدبايورعالوةفجووأاة لااىوةد فينيورام  وووةدافيوو

بددلوهددبار وة لدداارلون طيددلوةدالددفينحوةددد ورايرفي دددو ةمددفيوةدعمةدد ولخدد وبعدداوةديودداروا يددفيود  وددةلواطيةعددلوووواتأتي
وة جنلو.واأهمةل،ووة جنلوة يجنلواختةت وةدلفيبيلو

اهداوة لدااىو دىوة ا دا ووووةلأا لخلدوطداقوةد يدةاوند وة لدااىووووأخانوه فيبونلااىووايما وه فيوةديا وبأ
وووةدعملاص. وربمفيوةثاو ليفيوووبيةلووب،ووا ئ واثيا وو  طيلوري ةدعمة وايجع و ياوتادعفيتوو ة ووةدبايو 

 

1وونعجيوب و مجوآ ونباها،ووتوقعات العميل والأبعاد المحددة لرضاهم عن لودة الخدمات،ولخاررلوةلإلخةردوةدعفينلو،وةالجوو49،وةدعجلخوو02،وأ ار وو 2009   
.و170ص  

 . 170،وصناد و ياو  المجو،  توقعات العميل والأبعاد المحددة لرضاهم عن لودة الخدمات،وومعدي بن آل مذهب،  2
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و1ةدافيدةلو:وودعاةن ةداادعفيتودل جنلوووواتاأثا
 ة  اةفيدفيتوةد  وةلو:ر يير و مممفيوبجدلوداحيةاوخجنلونطفيبيلو. ✓
 ة تدوةدلفيبيلواتجفير وةدعمة وتلاثاوووةدااد وة لاييل ودل جنلو. ✓
 .وآخار أ اةلخوووواأرةص ة وتلاثاوووةدااد وناةدةو،ووة توفي توودالملوة  طادلو ✓
 ة توفي توبيرا وةدبار وتلفيهعوووتاد ونلااىونعلون وة جنلو. ✓
 ة توفي توةدثم ةلوة ام للوووةدظااقوة فيلخرلواة ادالخةتوووتيجهوة جنل. ✓
 ومحددات توقعات العميل للخدمة    طبيعة  -3

 ةددد وو،وو وتدددلاثاووولخملةدددلوتادددار وةداادعدددفيتودعمةددد واةددددألمدددفيروبعددداوةداادددفي وإلىوأنوةدعاةنددد و ةتوةدعلاددددلوو
ندد وةدا ددفير ووووةباددجةص،وويمادد وةدلددةطادولخلةمددفيووةدا ددىوندد وةدعاةندد وةددد و ووباددأثىتا ددا وتادعددفيتوة جنددلودددجىوةدعمةدد وو

ووففيدلوةدلةاادادةلودجىوةدعمة ولخ جوتلية ودل جنلو.ووة امفيصوً اةد ويماوةفيوةدعملاصو
و:و2 مفيورعا  وةد ا وةدافيدووBerry et Parasuraman Zeithamel,ارطا و  ون و

و
و
و
و
و
و
و
و
و
و

 طبيعة ومحددات توقعات العميل للخدمة (:12-1)  الشكل  
 

 

  66.1ناد و ياو  المج،وصوو، دور لودة الخدمة وأثرها في تعزيز رضا العملاء،    ا ولخطلاايوووو
  2.و296،وص2013،وورلخنوةلأو–،وةدطيعلوةد في ةلو،ولخةروةففينجودل  اواةداا ر ،ولخمفينووووالتسويق المصرفيتةلىوةدع ة فيتوةدع فيرنل،وو

الخالخوة جنلوةدوا لو)ةدظفيهاد(وو
ووة ت فيدةفيتةدية وةد  و وو-ةلإلخلانو

ووةلأخاىة توفي توو–  

ةداادعفيتوة  ايلوو-تيارلوة جنلوةد فيبال
  لل لوة جنلوةد  وةلو–
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و
 
 
 
 
 
 

 دد                                                  
                                              

 
 
 
 

وةلأرلخنووو-لخمفينو،وولخةروةففينجودل  اواةداا ر و،ووةدطيعلوةد في ةلوو،ووةدالاراوة واو،ووتةلىوةدع ة فيتوةدع فيرنلالمصدر :
 .و297صو،وو2013

 محددات توقعات العميل .-4
ــة:  -أ ــة الثابتـ ــة الخدمـ دل جندددلوووونددد وةفلفي دددةلووةلخلددد لخرددددلووووإلىتيدددالخوةدعمةددد وو،    اهددد ولخاةنددد ولم ودددةلونلدددايادتقويـ

اه دفيبولخفيند وو،ووأخداطداقووووبادأثى ةد وتاادد وتادعدفيتوةدعمةد و ةمدفيوو،ووهدبالمجوةدعاةند وتادعدفيتوة جندلوة  دايلوواإ دجى
اة عدأوه دفيوة تجدفيلمجوةدثدمنيوةدعدفياودلعمةد وند ونعدأوة جندلوا دباد وند وةد دفيت وو،وودايواهاو لل لوة جندلوةد  ودةلوو

وةفيةي و يجن وة جنفيتو.
ــات الشخصـــية-ب اهدددبالمجوو،ووةد ة رادادةدددلواةدلدددةاادادةلودلعمةددد ووةلأ في دددةلةدظدددااقووووأاةفدددفي توواهددد وو:  الاحتيالـ

و فيدعمةدددددد وةدددددددبايوتالددددددعوة اةفيدفيتدددددد وبملددددددااىولخددددددفي وو،ووة  اةفيدددددددفيتوهدددددد وةدعفيندددددد وةدددددددبايور ددددددا وة جنددددددلوة طلابددددددلوو
زالدد وة لا لددلووأنوو ددفينورااددد وو،وودددجو مدد وتادعددفيتولخفيدةددلوة لددااى،وواة دامفيلخةددلولخلدددو ددية وة  ددفي ووندد وة لخامفيلخرددلوو

ور ة و........ةلخ.واأثاثة جنةلوةد ور ايوةداعفين ونعمفيولخلدوتا ادادةفيولخفيدةلو

 الخالخوة جنلوةدثم ةلوو
ووة فيلخرلو)ة لما لو(وةدلعا  

تيفيرراوو-ةلألم فيصو–ةدالملوة  طادلوو
–نلا فيرر وو–لخلخفيرلوو-لامل دلم

  اة و-ا لاص

( ة تدو)ةدا ابلوةدلفيبيلوو  

رمفيوووة ا يأة جنلوو  

 ة  اةفيدفيتوةد حوةلو

-ةدطاةراو–ةد فيبالوووو-تا ةةوة جنل
 ن في  وة جنلو

 ةلخرةبوبجةئ وة جنلو

 ةلخرةبولخاروة جنلو

ةدااةرثوو-ةد  وةلو–ةدظااقوة لادالوو
  اقوةديجردوووةدطلا–

 ة جنلوة اادعلوو

 

 لخردلوو

 ة  امفي وو

 ة جنلوة طلابلو

 ة جنلوةدافي ةلو

 الخدمة المدركة 
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 دىولم ودةلووووأااه ومة وةداوا فيتوةدد وتيدجنمفيوة لا لدلوة جنةدلوبوداردولم ودةلوووعود الخدمة الظاهرة :-ت
و1.،ةدعمة ولخ وة جنلوإلى
اهددبالمجوةدالخددالخوتعطدد وةدعمةدد وو،وواهدد وةدالخددالخو ةتوةدعلادددلوو جنددلوندد و ددىوةدالخددالخوةدظددفيهادوو:ووالوعــود ال ــمنية-ث

وتاانولخلة وة جنلوانفيو ااانولخلة و علا.ووأنو اادولخمفيور يير وو
وةدلالم وددددةلوووو:وارام دددد وهددددباةوة توددددفي تووداوددددا فيتواةديةددددفيناتوةد  وددددةلوااتصـــــالات الكلمـــــة المنطوقـــــة-ج

ةدعمدددلاصو دداردولخمدددفيو دددااانولخلةددد ووووإلى دددىوة لا لددلوة ع ةدددلودا ايددد ووووأخددداىووةقأطددداواةدددد وتيددجنمفيووووةلأ ةدددفينوووبعدداوو
وة جنلو علةفي.

أخدداووةدلددفيبيلوةددد وتعددا و ةمددفيوةدعمةدد ودل جنددلوتعددجولخددفينلاووووأاةفددفي توة في ددةلووووإنو:وووو(التجربــة الســابقة)الخــ ة  -ح
اةنوتجدفير وةدعمدلاصوةدد وتداتيطوودا يدلاويماد وو،وو ةفي لواتادار وةداادعدفيتواةدا يدلاةتواةدا يدفيتوددجىوةدعمدلاصووورلاثاوو

ووونةجةنوة جنل.وأخاىنلا لفيتوووأات ام ولخلدوةدا فير ون وة جنلوةدائةلةلوةد وتيجنمفيونلا للونعة لوووأنو
دل جنددلووو  اةفيدفيتدد ووووإلخرة ددفيووأ  دداتجعدد وةدعمةدد وواندد وةدعاةندد وةددد وو،ووا  في امددفيولخددفيلخدو ددجدودوددىدالكثافــة المؤقتــة :-خ

و2وناهةل.وأاةففي توةد  وةلوةدطفيرئلوةد وتاانوة جنلو ةمفيونلحلو
وإ وأنوةديددددجةئ وووةداعفيندددد وو،وو:وادددددجوتاددددانوهدددبالمجوةففيدددددلو دددجالخدودددددجةوووةديطددددفيعوة دددجن إدراك بــــدائل الخدمــــة  -د

إ وأنوةديدجةئ ولخلددوةد طدفيقوةل ئد وتادانونافي دلو في ايدفي وو،وون وخفيريجوةديطفيعوة جن وتاانو ىونافي لوا ىولخملةلوو
ووةدعمة ون ونلا للوإلىوأخاىودعجاود فيلخا وو جنلوةدافي ةلوة يجنلون وهبالمجوة لا لل.

ة جندلوالخدجاووتاةددجووووأهمةدلة احيداوددجىوةدعمةد وند ووووةلإلخرةب:والمح وهبالمجوةد في ةدلوووالعميل لدور الخدمة إدراك-ذ
 يددجورييدد وةداعفيندد وبملدداا توناج ةددلوندد ونلا لددلونعة ددلونددجر فيوأنو ةددفي وة لا لددلوندد وهددباةوة اددفينو ددةببوو،وو ةفيةددفيوو

واألمي ونفيوراانو د و فيدلوإ لخفينو وخةفيرود .،وةلأثاوةداة حولخلدونعفينلاتوةدعمة 
فيرئددلون دد وةدظددااقوة داوددفيلخرلوةدطفيرئددلواةفدداا ووهددبالمجوة جنددلوووظددااقوطو:واردداعوةففيدددلوإلىووووالظـــرولم المؤقتـــة-ر

و...ةلخ.
اهدددباةوةد ددداعونددد وةداادعدددفيتوو،وو ودددلاةولخلةددد ووأنو:وة لدددااىوةددددبايورعايدددجوةدعمدددلاصوة ددد ونددد وةمامددد ووتنبـــؤات الخدمـــة  -ز

 ددت ةونددفيوو،ووردداتيطوبألخةصوة جنددلواراثددم وبعدداوةفلددفيوتوة ا ددالخةلودايددجراوة امفيدةددلونلددااىوةزددفي وة جنددلوودل جنددلوو
و3ت يأوةدعمة وبخجنلودةجدو ملااىوة جنلوة طلابلو ام وأنوراانوألخلدون  وإ ةوت يأوةدعمة وبخجنلوناج ةلو.

 خلاصة الفصل :

 
 ووتةلىوةدع ة فيتوةدع فيرنل،ووالتسويق المصرفيوو،وصوو297-298.وو1 

 ووزفي وبادالخةن،وودور توقعات العملاء في ادارة لودة الخدمة البنكيةوو،وناد و ياو  المجو،وصوو2.170 
  69.3ناد و ياو  المجو،وصوووودور لودة الخدمة وأثرها في تعزيز رضا الزبائن  ا ولخطلاايو،وووو
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اهدد وز دد ونعةددفيرولخردددلوو،ووووإدةمددفي وواو ظمددلوخجنفيتةددلوندد وةدا ددةددد وزادد وأيونووةلأهددجةقندد ووووة جنددلووليةدداودددالخدووإنو
ندد وخدلا وممددفيو ددياوواو،ووممددفيورثددم وةدا دفيوةدددجةلخعودلعمدلاصووةد علدد وند وتادعددفيتوةدعمدلاصواب ددا ونلداماووةلألخةصتطدفيباوو

واةفادددعوةددددبايوريجرددد وةدعمةددد وةتجدددفيلمجومخالدددةوة دددجنفيتووووةدددداأيراثدددحود دددفيودلةدددفيوونوةلدددالخدوة جر دددلودل جندددلوتعدددتولخددد وو
وو.ةد وتليفيهفيولخ جونيفير ا وبلوةلالخدوةد و و ولخلةمفيو علاوابلوة  في  وةد و فينور اظاهفي

 لا لددلوة جنةددلوووةداعدداقولخلدددونددجىودددجردوة جنددلوو مددفيوتيددلوأرثددفيوأنونمددفي يجودةددفيكودددالخدوة جنددلوتلددفيلخجوإلخةردوة
وولإ دددفي لوو،ووة يجندددلودلعمدددلاصولخلددددوةدا دددفيصوو اةفيددددفيكعوار يدددفيكعوود دددا وةددددبايورا ددداونددد وتادعدددفيكعواو يددداور دددفيهع

و ولددجلخوددددالخدوة جنددلوة ام لدددلووةددددووةلأبعددفيلخلجرددجووووإلىووولإ دددفي ل،ووإلىوةداعدداقولخلدددونددداةط وةدثددعةو ةمدددفيواونعفيلامددفي
 .وواةلأنفينوةداعفيطةوو،وة  ا فيبل،وة لخامفيلخرلوو،وة لما لووةلألمةفيصوو
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 تمهيد :  
الخدمة   تقييم جودة  لذلك يرتبط  العميل  المدركة من طرف  والجودة  المتوقعة  الجودة  بين  الموجود  بالانحراف 

مع  تتوافق  جودة  ذات  خدمات  لتقديم  فيها  المؤثرة  والعوامل  العملاء  توقعات  ومعرفة  تحديد  على  العمل  يجب 
العميل هناك  .  توقعات  يكون  أن  توقعاته يجب  على  بالعميل    اتصالوللتعرف  يعد  دائم  أصول الذي  من  أصلا 

من خلال تسعى لتحقيق أعلى درجة من الرضا  أصبح من الضروري على المنظمة أن    إذهو أساس بقائها  و المنظمة  
إن تحقيق رضا العميل ،  هتوقعاتبمدى مطابقة الخدمات المقدمة مع    اوالسعي لتحقيقه ه ومعرفة توقعاته،  متطلَبات    فهم

عملائها بل عليها أن  بتحقيق رضاالمؤسسة تكتفي ولا   ،هو عملية مستمـرة عبر الزمن لتحقيق ولاءه والمحافظة عليه
التي  الأدواتث دائم عن  ب وهي في  هناك العديد من أساليب قياس رضا العميل،  و   ف على درجتهتقيسه للتعر  

الرضاتمكنها من تحسين   المناسبة  إلىللوصول    اوسعي  مستويات  الخدمة  تقديم  المتوقعة   التي  مستوى  الجودة  تحقق 
الأساس   وعلى هذا    علاقة بين جودة الخدمة و رضا العميل  وبالتالي رضا عملائها وهذا مايوحي بوجود  والمدركة  

 التالية :   قسمنا هذا الفصل للمباحث
  .الأبعاد الأساسية لرضا العميل ❖
    . قياس رضا العميل ❖
  .ودة الخدمة المدركة ورضا العميل ـجلاقة بين  الع ❖
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  الأبعاد الأساسية لرضا العميل الأول: المبحث 
ــا لـــدى   ــر الرئيســـيأصـــبح الرضـ ــد كـــن المؤسســـات مـــن  الـــذي  َ   العمـــلاء بمةابـــة المؤئـ ــلعه  التأكـ ــودة سـ ا  مـــن جـ

ن  زيادة درجـة الرضـا لـدى عملائهـا لكسـب ولائهـم وضـما  إلى، لذا تسـعى جاهـدة وخدماتها وزيادة حصتها السوقية
والنمـــاذا والنظـــريات  عموميـــات حـــول الرضـــا      إلىفي هـــذا المبحـــث  ســـنتطر   لذلك  .بقائهـــا واســـتمراريتها في الســـو 
 .محددات رضا العميل  المفسرة لرضا العميل وأخيرا  

     الرضا  حول   عمومياتالمطلب الأول :  

 : وهناك عدة تعريفات لرضا العميل من بينها:ليالعم  رضا: تعريف  أولا 
لمســـــتويات الخصـــــائ  المتوقعـــــة    للعميـــــلنـــــه اتـــــا هـــــاص للمقارنـــــة ال  صـــــية  أبصـــــفة عامـــــة علـــــى      يعـــــرف الرضـــــا  -

 هما.نبي والاختلافبالخصائ  المدركة للمنتا، وذلك لبيان مدى التطابق  

وخـلال    العميـلأن رضا العميل يعبر عن الم اعر الوجدانية الإيجابية وم اعر السرور الـتي تصـاحب   Oliver يرى -
 1، وما يترتب عن مدى تطابق الأداء المدرك للمنتا مع التوقعات المسبقة عنه.واست دامهحيازة المنتا  

المعينــة الــتي ت ــبع    بخصــوا الخدمــة  يــدركها العميــلهــو أعلــى درجــة مــن القناعــة    Claire Gauzenteتعريــ     -
ين صـورتها لديـه مـن خـلال  سـالحاجات المعلنة والضمنية مما ينعكس على تقبـل هـذه المنظمـة ومنتااتهـا وفعالياتهـا وتح

 2.  او خبراته ال  صية مع خدماتهأمقارنة توقعاته 
أنــه "مقارنــة توقعــات    العميــلرضــا  John E.G Bateson "" وK. Douglas Hoffman ""يعــرف كــل مــن  -

    " إليهبالتصورات المتعلقة بالخدمة التي قدمت  العميل 
) مخرجاتـه      أداءه  أدركالخدمـة الـذي    أوخيبة الأمل الناتجـة عـن مقارنـة المنـتا    أوئعور بالسعادة    هبأن  كما يعرف  -

 3بالعلاقة مع توقعاته.

ــا    - ــة إدراك    العميـــلرف رضــــا  عــــكمـ ه: "درجـ تي تلــــ ة    دىلمــــ  العميــــلعلــــى أنــــة ــدمات الــــة ة المنظمــــة في تقــــديم الخـ ــة فاعليـ
مـن خـلال تجربـة ئـراء واأو اسـتهلاك،  عميـل  به الأثر إيجابي أو سل  ي عر   بأنةه  Kotler، ويرى "احتياجاته ورغباته

  4."نتياة لعمليةة مقارنة ما بين توقعات الخدمة والأداء المدرك وهو  ةةل

 

   طلعت سعد عبد الحميد وآخرون،  سلوك العميل المفاهيم العصرية والتطبيقات،  مكتبة التقوى، دون سنة ، ا  111  . 1 
   محمودي احمد ،"فعالية أنظمة إنتاج الخدمة في كسب ولء العميل في سوق    الخدمات  ، مرجع سبق ذكره ، ا  2.166 

   تيسير العفي ات العاارمة ،التسويق المصرفي،  مرجع سبق ذكره ، ا  295.  3 
   بوعمرة فتحي،الجودة المدركة للخدمة ورضا العميل،  مرجع سبق ذكره ، ا  122. 4 
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ويجـري ذلـك بمقارنـة    رغباتـه    وإئـبا حاجاته  أن الرضا لدى العميل هو إدراك لمستوى تلبية  القول   كن  كما 
فيصـدر الحكـم  تجربتها    أوالمدركة بعد استهلاكها    الأداءأو الخدمة وبين    سلعة  النتائا أو المنافع المتوقعة من است داص

بالرضــا أو عــدص الرضــا كمــا هــو    ســواء  ئــعور معــين    العميــلبالإيجــاأ أو الســلب علــى نتياــة التقيــيم الــتي تولــد لــدى  
 :الموالي موضح في ال كل

 الرضاتفسير    (1  -2) شكل رقم        

 

 

 

" ، رسالة ماجيستر جامعة العميل  محمودي احمد ،" دور المزيا التسويقي الخدمي الموسع في تحقيق رضا  المصدر : 
 . 82، ا    2015ا2014 ،حسيبة بن بوعلي ئل 

وأداة جـودة الخدمـة  ة  بخصوا جودة الخدمـة الم ـترا  العميلالحكم عن الرضا اتا عن المقارنة بين توقعات   و
فـذذا مـا كـان عائـد الخدمـة الـذي ل الحصـول عليهـا أقـل مـن النتـائا    الجـودةبعـاد  أبواسـطة   العميـلالفعلية التي يقيمها 

كـان الأثـر إيجابيـا وأكةـر مـن النتـائا المتوقعـة فـذن ذلـك  المتوقعة فذن ذلك يعطـي ئـعور وثقـة سـلبيين، في حـين إذا مـا  
 1يؤدي العكس ويعطي ئعورا إيجابيا.

 بتوقعاتــه  بتقيـيم أداء الخـدمات والجـودة المدركــة منهـا، ومقارنتهـا    العميـل يقــوص  أن ســبق نسـتنتا    ومـن خـلال مـا
 :هي المدرك والتوقعات للأداءوهو بمةابة دالة  أي  لات  كن أن تتحققاح 03 إلىنتوصل  وبالتالي  
 :كان الأداء أقل من التوقعات  إذا ➢

 .= عدص الرضاالإدراكات     <التوقعات        غير راضي العميلنقول أن  

 :كان الأداء يطابق التوقعات   إذا  ➢

 .التوقعات = الإدراكات = العميل راضي          يكون راضي العميلفان 
 
 

 

   محمودي احمد  ،  دور المزيج التسويقي الخدمي الموسع في تحقيق رضا العميل  ،مرجع سبق ذكره ، ا  82  .1 

ألتقييمي لحكم ا  

سلبية نتيجة   ايجابية نتيجة  

   بـــرضا شعور عدم الرضـــــــــا 
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 : جاوز الأداء التوقعات  إذا  أما ➢

 1. ال عور بالرضا عالي = التوقعات> الإدراكات        يكون راضي جدا وسعيد للغاية  العميلان  ف
مرحلتين متكاملتين موضحة في   ى العلامة عل  أويتولد ال عور الايجابي تجاه المنتا  :منشأ حالة الرضا -ثانيا  

 : ال كل الموالي
 .بعد الشراء  ما   م والتقييصنع القرار    ( 2-2)الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .69،ا2006 الجزائر،  مذكرة ماجستير بجامعة كمدخل لبناء ولائه،العميل  تفعيل رضا  ،   دحال نجو لمصدر: ا
مه للبدائل قبل اتخاذ يالعلامة تكون نتياة تقي  أو عن المنتا  العميل  التوقعات التي يكونها    أصل  أنيتضح  

  المعلومات التي يحصل عليها من مختل  المصادر، وبعد ال راء واستهلاك أو قرار ال راء اعتمادا على خبراته السابقة  
اء بمقـارنة ما يحمــله من توقعات بخصوا كفاءة المنتا وقدرته على تلبية حاجاته،  مع الأدالعميل  المنتا يقوص هذا  

الفعلي الذي أدركه من عملية الاستهلاك فتكون النتياة ايجابية وتقود إلى الرضا أو سلبية ينتا عنها عدص الرضا 
 2للبحث عن بدائل أخرى. العميل  وتوجه  

 

   بتصرف الطالبتان  بالاعتماد على مجموعة  من المراجع . 1 
 حال نجود،  تفعيل رضا العميل كمدخل لبناء ولئه،  رسالة ماجستير بجامعة الجزائر،كلية العلوص الاقتصادية والعلوص التاارية وعلوص التسيير 2005ا2006  ا69  . 2 

ما قبل الشراء ايجاب تقييم    

شراء مع تكوين مجموعة من  
 التوقعات 

تقييم الأداء الفعلي بعد 
 الستهلاك

الأداء بالتوقع ايجابية مقارنة    

ضاحالة الر  

لرضا عدم ا  

عن بدائل أخرىالبحث    

 لا

 لا

 نعم

 نعم
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 أهمية تحقيق رضا العميل: ثانيا :  
 بالنسبة للمنظمة :   -1

للحكم  فاعلية  المعايير  أكةر  من  ويعد  منظمة  أية  سياسة  في  أهمية كبيرة  على  العميل  رضا   يستحوذ 
الجودة   متوجهة نحو  المنظمة  تكون هذه  ما  عندما  أدائها لاسيما    Hoffman& Basto ن  مأكد كل    إذعلى 

  :المنظمة وهيالوسيلة المعبرة عن رضا العميل بالنسبة لأداء  نها  على الأمور الآتية لأ
الفم   ➢ من  المنقولة    الأذن   إلى اتصال  الكلمة   ( يخف   :ايجابي  الراضي  الايجابيالعميل  والانطبا   ال عور   زن 
الذين حوله ، وي كل هذا النو  من الاتصال وسيلة إعلامية مجانية وذات فعالية    الأفراد  إلى ذاكرته لينقلها    في   

 . جذأ عملاء جدد للمؤسسة   كبيرة في
 هي :   إحصائياترضا العملاء في ئكل    أهميةحقائق توضح   أربعة   كوتلرحدد فليب   الإطاروفي هذا   ➢
 تكلفة رضاء العملاء الحاليين   أضعاف   10  إلى  5الحصول على عملاء جدد يكل  المؤسسة من    إن -
      من عملائها سنويا .  % 30  إلى   10المنظمات في المتوسط تفقد من  -
 1. حسب نو  الصناعة  % 80 -25بنسبة    الأرباحيزيد من    % 5تقليل معدل فقد العملاء بنسبة  -
رضا   ➢ أن  عن  فضلا  لتقييم كفاءهذا  مؤئرات  تقديم  على  المنظمة  يساعد  الأفضل   تهاالعميل  نحو   وتحسينها 
 :من خلال الأتي  
  . وإلغاء تلك التي تؤثر في رضا  بها  تقديم السياسات المعمول-
تغذيــة    عــد يعــد دلــيلا لت طــيط المــوارد التنظيميــة وتســ يرها لخدمــة رغبــات العميــل وطموحاتــه في ضــوء أرائــه الــتي ت-

  .عكسية
 2.م إلى البراما التدريبية مستقبلاتهالك   عن مستوى أداء العاملين في المنظمة ومدى حاجا-

 3. في زيادة ربية المؤسسة العميلهذه النتائا تؤكد مدى فعالية تحقيق رضا  
بالنسبة للعميل :  -ب  

 : والمؤسسة في نفس الوقت منها للعميلتحقق حالة الرضا جملة من المزايا  

 
، كلية العلو الاقتصادية وعلوص التاارية وعلوص التسيير ،  3رسالة ماجيستير ، جامعة الجزائر    "جودة خدمة العملاء في مؤسسة خدماتية"  بوقاسي آمال ،1

 . 86، ا    2014ا2013
   مزيان عبد القادر ،أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء ،  مرجع سبق ذكره ، ا  101-100. 2 

،  03المجلد     الأعمال" جامعة خميس مليانة ، مجلة الريادة لاقتصاديات  جودة الخدمة ورضا العميل بالمؤسسةالعلاقة التفاعلية بين أبعاد  محمد خةير ومرا ي اسماء"  3
 . 34، ا  2017ا04العدد  
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 .نـــــــو  معيـتقرار النفسي تجاه موضــلاس عن حالة من اونها تعبرة ــد ذاتها للزبون كـــــــــة في حز ير مــــــا تعتبـــحالة الرض ➢

 يســـــــمح باســـــــتقرار بـــــــراما وخطـــــــط العمـــــــل خـــــــلال فـــــــترة  لأنـــــــه  يحقـــــــق ميـــــــزة تنـــــــافس للمؤسســـــــةالعميـــــــل  ضـــــــا  ر  ➢
 .وتكالي  المؤسسة أعباء فيضزمنية وبالتالي تخ

  ر المعـــاملات الـــتي تـــربط المؤسســـةاتكـــر   ممـــا يعـــي  تكـــرار عمليـــة ال ـــراء  إلىالعميـــل    تـــدفع مســـتويات الرضـــا العاليـــة ➢
    .دائم بينهما  تن ا علاقة واتصال  أن وبالتالي  كن  

 1.العلامة أوللمؤسسة    اليكون وفية العميل الرضا يخلق حافز لدى  ➢
ــهتعـــبر حالـــة الرضـــا عـــن نـــو  مـــن التـــوازن الـــداخلي الـــذي ينـــتا مـــن ســـعي الع ➢   .ميـــل الـــدائم لتبريـــر اختيـــاره ودعمـ

 2يحس بالندص والخطأ على الاختيار . بالمعلومات حتى لا
 الرضا :  خصائص:   ثالثا

  :التاليوتتمةل خصائ  الرضا في 
 : الذاتيالرضا  1-

والإدراك    يتعلـق رضـا العميـل هنـا بعنصـرين أساسـيين: طبيعـة ومسـتوى التوقعـات ال  صـية للعميـل مـن جهــة
بعـين الإعتبـار فيمـا    الذاتي لل دمات المقدمـة مـن جهـة أخـرى، فنظـرة العميـل هـي النظـرة الوحيـدة الـتي  كـن أخـذها

 فهـــو يحكـــم علـــى جـــودة الخدمـــة    علـــى جـــودة الخدمـــة بواقعيـــة وموضـــوعية،يخـــ  موضـــو  الرضـــا، فالعميـــل لا يحكـــم  
لخـدمات المنافسـة، يراهـا  بأنهـا أحسـن مـن ا  يتوقعه من الخدمـة، فالعميـل الـذي يـرى بأن الخدمـة المقدمـة مامن خلال 
لداخليــة  امــن النظــرة    الانتقــالومــن هنــا تظهــر أهميــة    بأنهــا أقــل جــودة مــن الخــدمات الموجــودة في الســو ،عميــل آخــر  

 ، فالمؤسســـة يجـــب   الرضـــا    -الجـــودة    )الخارجيـــة الـــتي تعتمـــد علـــى    إلى النظـــرة، المطابقـــة    –الجـــودة  )الـــتي تركـــز علـــى  
 .ومعايير محددة وإنما تنتا وفق ما يتوقعه ويحتاجه العميل أن لا تقدص خدمات وفق مواصفات

  ماديــــة خاصــــة بالأن ــــطة الخدميــــة، أي جعــــلإن الخاصــــية الذاتيــــة للرضــــا ينــــتا عنهــــا ضــــرورة وجــــود عناصــــر  
 .لدى العميل العناصر المعنوية لل دمة ملموسة، حتى نجعل جودة الخدمة مرئية، ومن أجل إظهار الرضا الخفي

 :نسبيالالرضا    -2
السـو     يتعلق الرضا هنا بالة مطلقة وإنمـا بتقـدير نسـ  فكـل عميـل يقـوص بالمقارنـة مـن خـلال نظرتـه لمعـاييرلا

 نفــــس الخدمــــة     يســــتعملان ين، ففــــي حالــــة عميلــــلا أنــــه يتغــــير حســــب مســــتويات التوقــــع فــــبرغم مــــن أن الرضــــا ذاتي إ
 

   محمودي احمد  ،  دور المزيج التسويقي الخدمي الموسع في تحقيق رضا العميل،  مرجع سبق ذكره ، ا84. 1 
   بو قاسي آمال ،  جودة خدمة العملاء في مؤسسة خدماتية ،  مرجع سبق ذكره ، ا  86  .2 
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 ، وهـــذا  الخدمـــة مختلفـــة  في نفـــس ال ـــروأ  كـــن أن يكـــون رأيهمـــا حو ـــا مختلـــ  تمامـــا لأن توقعاتهمـــا الأساســـية نحـــو
  لــيس أن تكــون الأحســن، ولكــن  .فــالمهملأحســن هــي الــتي تبــا  بمعــدلات كبيرالخــدمات ا  ليســتمــا يفســر لنــا بأنــه  

 .مع توقعات العملاء  اقتوافيجب أن تكون الأكةر 
  ، فلــيس بهــدف تحديــد لتقســيم الســو  في مجــال التســويق  مــن هنــا  كــن أن نفهــم ب ــكل أفضــل الــدور المهــم

 1.التوقعـات  هـذهالقطاعات السوقية وإنما لتحديد التوقعات المتاانسة للعملاء مـن أجـل تقـديم خـدمات تتوافـق مـع  
  :تطوريالالرضا  3-

 وهنا يتغير رضـا العميـل مـن خـلال تطـور مسـتوى التوقـع مـن جهـة، ومسـتوى الأداء المـدرك مـن جهـة أخـرى
 وظهور خدمات جديـدة فضـلا  عـن زيادة المنافسـة  فتوقعات العملاء تتطور نتياة المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة

  2.يتوافق مع هذه التطورات والتغيرات الحاصلة  العميل أصبح يتبع نظاصوبالتالي فذن قياس رضا 
ــيم    أن في تكـــوين حكـــم مـــن طـــرف العميـــل لتقيـــيم الخدمـــة أي    الأساســـيةت ـــترك هـــذه الخصـــائ  الةلاثـــة   تقيـ

  العناصــر  ال ــكل المــواليهــو يتركــب بصـورة ذاتيــة نســبية وتطوريــة ويوضــح    وإنمــاعتمــد علــى عناصــر مطلقــة  ي  العميـل لا
ن خــلال الخصــائ   مــ كــن التعـرف علــى طبيعــة الرضــا العمـلاء  3  .الـتي ت ــارك في تكــوين حكــم العميـل عــن الخدمــة

 خصائص الرضا .  (3-2)الشكل رقم  :ال كل المواليالةلاث الموضحة في 
 

 

 

 

 
 

الدين:المصدر نور  العملاءجودة    ، بوعنان  رضا  على  وأثرها  بوضياف   ،الخدمات  محمد  ماجستير،جامعة  مذكرة 
 114ا  ،2007ا2006المسيلة  كلية العلوص الاقتصادية،

 

  بوعنان نور الدين ،جودة الخدمات وأثرها على  رضا العملاء،  مرجع  سبق ذكره ، ا  115. 1 
   صلاح الدين مفتاح سعد الباهي،  أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء ،ر سالة ماجيستر، جامعة  ال ر  الأوسط  عمان  2 

.   48، ص  2016الأعمال ، كلية   

  زكريا عطلاوي ،دور جودة الخدمة وأثرها في تعزيز رضا الزبائن ،  مرجع سبق ذكره ، ا109. 3 
 

 الرضا ذاتي 
 )  إدراك العميل (

 الرضا تطوري 
 ) التغير مع الزمن ( 

 الرضا نسبي 
( متعلق بالتوقعات)   

 الجودة المدركة 
 ــ  ـــــــــــــــــــــــــ

المتوقع الجودة   
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  .ولائه   إلىقد يؤدي  العميل      رضا تحصيل    أنومما سبق  يظهر لنا 
 :   دور الرضا في تحقيق الولء  عا :   ـــراب

يعـد الـولاء أحـد     إذ  متحقيـق ولائهـ  إلىفقـط بـل تسـعى    العمـلاءعلـى تحصـيلها لرضـا  يقتصـر    لانحاا المنظمة   
الأهــداف أو الفوائــد الأساســية الــتي يســعى إرضــاء العمــلاء لتحقيقهــا، وهــو يتـــولد عنــد درجــة عاليــة مــن تحقيــق رضــا  
العملاء أي يصبح العميـل وفيـا عنـدما يكـون قـد حقـق أعظـم درجـة رضـا أو بالأحـرى الـولاء هـو مرحلـة متقدمـة مـن  

 الرضا .
 : تعريف الولء   أولا 

ئــراء منــتا ) ســلعةا خدمــة  معــين مفضــل لديــه    بإعــادةالتــزاص عميــق مــن جانــب العميــل    بأنــه  يعــرف الــولاء
تخاذ مواق  ايجابيـة نحـوه والتحـدث عنـه بايجابيـة وقيامـه بتوصـيل الآخـرين ب ـراءه مـع عـدص وجـود  اورعايته من خلال  

ــناف  إلىنـــــوايا بالتحـــــول    أي ــه    أخـــــرى  أصـــ ــة تعرضـــ ــة  تســـــتهدف    لأيـــــةفي حالـــ  عـــــن التعامـــــل    إثنائـــــهحمـــــلات ترويجيـــ
 1.أخرىمؤسسة  إلىمع المؤسسة الحالية والتحول 

ر منــه تحديــدا لمـوقفهم، وبوجــه عـاص  كــن تعريــ  الـولاء علــى انـه تكــرار عمليــة  يعــد تحديـد لســلوكهم أكةـالعميـل  ولاء  
 2على المؤسسة.  العميلمنتاات المؤسسة، أو تردد   العميلئراء  

وبراون جر لر  قدمه  الذي  للإطار  وفقا  الخدمة  ولاء  رغبة  "  Gremler&Brown  يعي  انه  العميل على 
أو   الخدمة  مقدص  نفس  تفضيل  بين لإعادة  من  له  إختيار  أو  التفضيل  هذا  يكون  متسق، حيث  ب كل  ال ركة 

التسويقية التي تهدف إلى تحويل السلوك الموقفية والجهود  النظر عن المؤثرات  ، وفي إطار "البدائل، وذلك بصرف 
 الآتي:   مقاييس لقياس الولاء لل دمة على النحو  عدة   "وني وايةر"جالأبعاد المعرفية والإتجاهية والسلوكية قدص  

الســلوك ال ــرائي المتكــرر: إن ال ــراء المتكــرر يعــد نــو  مــن أنــوا  ســلوك الــولاء حيــث يــوحي بإظهــار الإلتــزاص المســتمر  
 3نحو ئيء معين.

 لزمن : أي أن ولاء العميل يخت  بصفة الاستمرارية والد ومة.باالولاء سلوك متكرر  
   4.، يتضح في تكرار السلوك ال رائي، أو المؤسسةموق  ايجابي للعميل نحو المنتا، أو العلامة  الولاء

 

  اجي معلا ،خدمة  العملاء  ،خدمة العملاء مدخل اتصالي متكامل،أ  1زمزص ائرون وموزعون،الاردن2010  ، ا  55.  1 
 .  63،ا  2003، القاهرة،  والإقتصاد الرقمي، المنظمة العربية للتنمية الإدارية  التسويق بالأنترنيتب ير العلا ،    2
 . 40،38  ا،  2009،  الإسكندريةولء العميل وكيفية الحفاظ عليه،الدار الجامعية  علاء عباس علي،    3

   معراا هواري، ريان امينة، احمد مجدل ،  سياسات وبرامج ولء العميل  واثرها على سلوك العميل  ، كنوز المعرفة ، الطبعة الاولى2013  ، ا  38.  4
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  حيـث تعـد   الأخـرى  العناصـر  باقـي  مـع   والتكامـل  منظمـة  أي  لناـاح  الأساسي  الركن  العميل  ولاء  يعد : Baronعرفه 
 همــــــالعمـــلاء وسلوك  بســيكولوجية  الخاصـــة  التغـــيرات  بســـبب  جـــدا  الصـــعبة  القضـــايا  بالعميـــل مـــن  عمليــة الاحتفـــا 

 .سـواها    دون   ومحـدده منظمه  خدمات العملاء لطلب تفضيل  إلى كذئارة  الولاء  ويست دص
   علــى أنــه:" درجــة اعتقــاد ايجــابي للزبــون بالنســبة للعلامــة والالتــزاص اتجاههــا والنيــة في مواصــلة ئــراءها  Mown  وعرفــه  

 :العميل بأنهمن خلال ما سبق  كن تعري  ولاء 

 .عملية معاودة ال راء لمرات متعددة لنفس المنتا أو العلامة ✓
 1.التزاص المؤسسة بإعطائها أكةر مما يتوقع العميل حتى يصعب عليه اللاوء إلى منافس آخر ✓

 أنواع الولءثانيا :  
 :قـــــــويــــسة أو مدير التسـالمؤساك عدة أنوا  للولاء نستعرضها في ظل الواجبات التي من المفروض أن تقوص بها ــــهن
 :الولء العاطفي -

 ذلـــك بخلـــق الســـمعة الطيبـــة، وتحســـين الصـــورة الذهنيـــة مـــن خـــلال مراجعـــة مســـتمرة لمـــا يقـــال  إلى  المنظمـــاتوتســـعى  
 . عن المنظمة في السو  
 :الولء للاسم -
  إن ومن ئـأن هـذا الـولاء    اسم معين بذاته يحمل قدرا من الاحتراص لدى العملاء، ويصبح جزءا منهم إلىوهو الولاء  

 .يحمي منتااتك من ا اوص القوي للمنافسة
 في الســلع   الحاكمــةلعــدد مــن الصــفات    بالقيمــة المــدرآةالعميــل  وتعــي ارتبــاأ ولاء  : الحاكمـــةالــولء للصــفات   -

بالتاربــة هــو    لقــرض معــين لســهولة الإجــراءات وبالتــالي فــذن الضــغط علــى قيــاص العمــلاءالمعروضــة مةــل ولاء العميــل  
 .السبيل الوحيد للحصول على الولاء المستقبلي

   إضــافية  وهــو الــولاء النــاجم مــن إحســاس العميــل بان الاســتمرار في اقتنــاء المنتاــات يعطيــه مــزايا:ولء الرتبــا  -
 .متعددة أصنافلا يحصل عليها باقتناء  

ــة الت يـــيرالـــول - ــاع تكلفـ ــن ارتفـ ــاتج عـ   علـــى ولائـــه للمنتاـــات طالمـــا ان تكلفـــة وجهـــةالعميـــل  حيـــث يظـــل  :ء النـ
 .منتا آخر لا تتناسب مع العائد  إلىالانتقال 

 
، جوان   02العدد   ،    جامعة طاهري محمد ب ار   ،مجلة البشائر القتصادية    ،دور التصالت التسويقية في تحقيق ولء العميل  حاجي كر ة ،دولي سعاد ،    1

 .  121، ا  2007
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نتياـة    لمـدة طويلـةوهـو الـولاء النـاتا عـن ترسـب اسـم ومكـوات منـتا معـين   : الولء بالتعامل الطويل المــألو  -
 التعود على الاست داص.

 .1ءوهو الولاء المبي على تيسير البنك عملية الاقتناء وما توفره من راحة للعملا  :الولء المرتبط بالراحة -
 ويرتبط التعري  التقليدي للولاء بفكرة تكرار ال راء،ولكن تكرار ال راء لا يعتبر دائما مؤئرا للولاء.

 .للولاء أنوا  أربع  ويقترح
في هــذه الحالــة يكــون العميــل قــد جــرأ العديــد مــن العلامــات التااريــة ،ويصــبح وفي للعلامــة    :اليقــين بالــولء   -

 . ة التي تحقق له اكبر قسط من الرضاالتااري
في هــذه الحالــة يكــون العميــل قــد جــرأ العديــد مــن العلامــات التااريــة      :المتكاســل  بســبب الرضــا  ولء  ال ــ   -

تحقـق لـه    أن   الأخـرىـ ويكون غير مقتنـع بان العلامـات التااريـة    الرضيحققت له    لأنهاوفي للعلامة التاارية  أصبح
 منها . أحسن

 يبقى وفيا للعلامة التي تحقق له الرضا. العميلالخطر يجعل  الوقو  : الخوف من مخافة من الخطر  ولء  ال -
ــار  بســــبب الخمــــول ) الجامــــد (ولء  ال ــــ - ــدد  يكـــون  : الاختيـ ــادة ،محـ ــث    لا  بالعـ ــا البحـ  يحـــاول العميـــل مـــن خلا ـ

 2.الرضاعن العلامات التاارية التي تجلب له اكبر قدر من 
لا يــوحي بالةقــة، إذ يتوجــب علــى مســيري المنظمــات التعــرف علــى    العميــلمــن خــلال هــذا الاقــتراح فــذن ولاء  

  فيمـا إذا كانـت في اتجـاه المنظمـة أص في اتجـاه المنافسـين ولمـاذاي  كـن أيضـا  العمـلاء  ومتابعـة تحركـات    أنـوا  الـولاء كل
تبعـا لتعـدد الحاجـات لديـه. وتختلـ  العلاقـة بـين الـولاء والرضـا تبعـا لنـو  الـولاء   العميـل تقبل فكرة تعدد الولاء لـدى

 3.ذو ولاء مت وف أو ذو ولاء عن يقين العميلمتساو مع رضا   ذو ولاء جامد  العميلفلا  كن اعتبار رضا 
 :مستويات الولءثالثا : 

ــي  ا  -أ   الـــولاء القـــائم علـــى الاعتقـــادات، فـــالولاء في هـــذهوهـــو ي ـــير إلى  Cognitive Loyalty:لـــولء الإدراكـ
المتعلقـة بجـودة  العميـل  المرحلة يتوجه نحو العلامة بسبب مستوى الأداء والخصائ . هذه المرحلة تعـبر عـن اعتقـادات  

 .العلامة

 

  عبد الرزا  حميدي ،  جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء وزيادة القدرة التنافسية للبنوك  ،رسالة ماجستير، جامعة امحمد    بوقرة بومرداس   1 
143،ا  2008ا2007وعلوص التسيير،    كلية العلوص الاقتصادية والعلوص التاارية  

   بن ائنهو سيدي محمد ،ادراسة المكونات المؤثرة على وفاء الزبون بالعلامة جازي  ،  مرجع  سبق ذكره ، ا  166.  2 
   مقري زكية، "التوجيه بالعميل كمدخل استراتيجي لزيادة القدرة التنافسية لمنظمات الإعمال"، المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومات  3 

     .114، ا  2005،مارس    09،  08جامعة ورقلة  
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للعلامـة. ويتمةـل  العميـل  وي ـير إلى مسـتوى التفضـيل الـذي يظهـره  Affective Loyalty:الــولء العــاطفي   -ب
لوبة زاد  ـتقــدص التاربــة المطــ  بمســتوى المتعــة والحــب للتاربــة المتعلقــة بالعلامــة. فكلمــا زاد الحــب والإدراك بأن العلامــة

 .العميل الولاء العاطفي لدى 
الالتــزاص    الالتــزاص، ويعــبر عنــه بمســتوىوي ــير إلى مســتوى أعمــق مــن  Conative Loyalty:الــولء الإرادي    -ا

بأن يســتمر باســت داص العلامــة بالمســتقبل. وهــو يــرتبط أيضــا  بالرغبــة بتاــاوز المعوقــات حــتى لــو  العميــل  الــذي يظهــره  
 1قاص المنافسون بتقديم أسعارٍ أو قيمة أفضل

 المطلب الثاني: النظريات والنماذج المفسرة لرضا العميل 
تعتبر كل من النظريات والنماذا أن رضا العميل يحدث عندما ي عر العميل أن الأداء المدرك للمنتا يفي 

 .يفو  كل التوقعات السابقة للمستهلك  أحياا بتوقعات بصورة أفضل مما تحققه المنتاات الأخرى المنافسة بل  
 أول: النماذج المفسرة لرضا العميل  
ــويق   ــة للتسـ ــات الحديةـ ــويقية،    أن   اعتـــبرتإن التعريفـ ــطة التسـ ــور الأساســـي للأن ـ ــو المحـ ــل هـ ــا العميـ لك  لـــذ رضـ

 :العميل برضا    الاهتماصسوف نتطر  إلى النماذا ال املة عن سلوك العميل والتي أعطت المزيد من 
فكــرة الفــائض، وفــائض    أســاس: يتحــدد رضــا العميــل وفقــا للنمــوذا الإقتصــادي علــى    النمــوذج الإقتصـــادي  -1

العميل يتحدد بالفر  المدرك بين السعر الذي يكـون العميـل مسـتعدا لدفعـه مـن أجـل الحصـول علـى الخدمـة اللازمـة  
لإئبا  حاجاته ورغباته، والسعر الفعلي الذي يحدد قوى العرض والطلب، ويدفعـه العميـل ويـزداد رضـا العميـل وفقـا  

 .  ـضمقدار الفائــ  بازديادذا النموذا  
بـــين  للنمــوذا المعـــرفي بالفـــر  المـــدرك    وفقـــاالعميـــل  :يتحــدد رضـــا    Cognitiveالنمـــوذج الإدراكـــي أو المعـــرفي    -2

 الخصـــــائ  المتوقـــــع للمنـــــتا والخصـــــائ  المدركـــــة لـــــه، وكلمـــــا زاد هـــــذا الفـــــر  كلمـــــا قلـــــة درجـــــة الرضـــــا للمســـــتهلك  
 الخصائ  المتوقعة من المنتا كلما زادت الخصائ  المدركة للمنتا عن.العميل تزداد درجة    أخرىومن احية 

وفقـا  ـذا النمـوذا  العميـل  يتم تفسير رضا  :Affective Communicationالوجداني     التصاليالنموذج    -3  
  الاتصــالاتالجماعــات الــتي ينتمــي إليهــا أو مــن خــلال    أومــن الأفــراد  العميــل  كنتياــة لــبعض الرســائل الــتي يتقبلهــا  

الـــتي تـــؤثر بـــدورها في تحديـــد درجـــة  العميـــل  ، حيـــث يـــؤثر في توقعـــات  الخالرسميـــة مةـــل: الإعـــلاات، رجـــال البيـــع ...

 

 1  محمد الخ روص-  سليمان علي  ،  أثر الفرق المدرك والجودة المدركة على ولء الـعميل للـعلامة التجارية  ، مجلة جامعة دم ق للعلوص الاقتصادية والقانونية  جامعة  
 . 77، ا    2011 -العدد الرابع27-حلب كلية الاقتصاد ، لمجلد  د
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عـن الخصـائ  المدركـة عنـه، تقـل درجـة رضـا المسـتهلك، وكلمـا زادت الخصـائ   العميـل  اه، فذذا كانت توقعات  رض
    1المستهلك.  الوجدانية زادت درجة رضا  بالاتصالات المتأثرةالعميل المدركة للمنتا عن توقعات 

 ــذا النمــوذا لا يقــوص الفــرد بتقيــيم المنتاــات علــى أســاس    وفقــاAffective Model :  الوجــداني  لنمــوذجا  -4
العقلية فحسب، بل أيضا على أساس بعض الـدوافع العاطفيـة مةـل ال ـعور بالـذات والطمـوح وتحقيـق مركـز    الدوافع 

مرمــو  أو حــب التفــاخر...الخ، ويتحقــق رضــا العميــل وفقــا  ــذا النمــوذا علــى أســاس بعــض المتغــيرات ال  صــية  
 2.ية والتي تؤثر في الاتجاه احية المنتاات والخدماتوالسيكولوج

لى تحقيق توقعات والقدرة ع  بالأداءالذي يوضح مختل  الحالات لرضا العميل والمرتبطة    kano)  (نموذج كانو  -5
 :   واليالمالشكل    ه العميل كما يوضح

 . kano: نموذج الرضا    (4-2) رقم  الشكل  

 رضا العميل                                                                                              

 رضا مرتفع                                                                                      

 عناصر الأداء                                                                                             

 عناصر جذاية ) في المنتج(                                            

 

 توقع غير محقق                                            توقع محقق                      

 عناصر اساسية ) في المنتا                                                                                                                                      

 

 مرتفع   عدم الرضا       

 العملاء ، مذكرة ماجستير، جامعة   كريا عطلاوي ،دور جودة الخدمة وأثرها في تعزيز رضاز المصدر :  
 .108 ا، 2014-2013، ،كلية العلوص الاقتصادية والتاارية  وعلوص التسيير03الجزائر

 الموجـــودة    الأساســـية، مـــن خـــلال العناصـــر  ينتظـــره العميـــل  مـــا  أوتحقيـــق التوقعـــات    أهميـــةهـــذا النمـــوذا ي ظهـــر  
والمتمةلــة في عــرض اقتصـــادي    الجذابــةوكــذا العناصــر    والــتي بــدونها يــرفض المنــتا تمامــا،)خدمــة ا ســلعة     في المنــتا  

 

  1   طلعت سعد عبد الحميد وآخرون،  سلوك العميل المفاهيم العصرية والتطبيقات ،  مرجع   سبق ذكره ، ا  113،114  .  
 قطاف فيروز ،  تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراسة أثرها على رضا العميل البنكي، اطروحة دكتوراه ، جامعة محمد خيضر  –  بسكرة ، كلية العلوص 2 

 . 162، ا    2011ا2010الاقتصادية والعلوص التاارية وعلوص التسيير ،  
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ــا العميـــل يـــرتبط  الأداءتكنولوجيـــا تســـاهم في تحســـين    أوكـــترويا المبيعـــات   بالجـــودة وتقـــديم منتاـــات    أســـاس.إن رضـ
 ووفق هذا النموذا يوجد ستة خواا للاودة مرتبطة بالرضا وه  :   .عال  وبأداءمناسبة 
 . ستوى عال لرضا العميل عند وجودهاصفات جودة جذابة : وتتميز بكونها ت ظهر م ✓
 لمنتا . صفات جودة ضرورية : التي تحقق احتياجاته ، وبعدص وجودها يكون عدص رضاه كبيرا حدا عن ا ✓
 : وفيها يكون مستوى رضا العميل يتناسب طرديا مع صفة جودة محددة . صفات جودة ذات بعد واحد  ✓
 . عدص رضاه   أو تؤثر على رضا العميل    : وهي صفات لا صفات جودة غير مكترث بها ✓
 .   صفات جودة عكسية : يفضل العميل عدص وجودها  ✓
 1.   الإجابةخطأ في   أونتائا م كوك فيها : نتياة عدص فهم العميل لأسئلة الاستمارة   ✓

 .  العميلرة لرضا   ـس ـريات المف ـثانيا: النظ
ممـا    أفضـلالأداء المـدرك للمنـتا يفـي بتوقعاتـه بصـورة    أن العميـل  تحـد عنـدما ي ـير    العميـلالنظرية العامة لرضا  

ــل أنـــه أحيـــاا يفـــو  كـــل التوقعـــات الســـابقة   ــة بـ ــيتين    للعميـــلتحققـــه المنتاـــات الأخـــرى المنافسـ وهنـــاك نظـــريتين رئيسـ
     .من زاوية معينةالعميل كل نظرية منهما تفسير رضا    تناولت

 :  (  ي ــــالإدراك) التضاد  ظرية التنافر المعرفي ـن  -1
ــراء   ــد ال ـ ــا بعـ ــدص الراحـــة فيمـ ــؤدي إلى عـ ــل أن تـ ــراء مـــن المحتمـ ــة ئـ ــذه النظريـــة أن كـــل عمليـ يـــرى أصـــحاأ هـ

منتااتــك ويقتنيهــا بالفعــل فذنــه يتولــد مجموعــة مــن المعلومــات والمعتقــدات  العميــل  نســتطيع القــول أنــه عنــدما ي ــتري  
ة، إذ يقوص الم تري عادة بعـد عمليـة ال ـراء  ، خاصة إذا كان ال راء يتم لأول مر العميل  التي لم تكن موجودة من قبل

في هـذه  العميـل  ، وقـد يتـأثر  اتخـذهبتقييم هذه العملية وما حققته من إئبا  لمنافعه، ويؤكد ثقته في قرار ال ـراء الـذي  
لل دمـة قـد  العميـل    اختيـارالسـلعة، ولكـن بالـرغم مـن    أوالمرحلة بالمفاهيم المتولدة لدى أسرته أو مست دمي الخدمـة  

  Cognitive dissonceل بعــد دراســة ومقارنــة  بــين البــدائل المعروضــة فذنــه قــد يكــون لديــه بعــض ال ــك الــذاتي  
تى ولو كان منتاا جيـدا، وعـادة مـا يحـدث ذلـك عنـدما تتقـارأ  وتعي حالة القلق والتي تنتاأ العميل بعد ال راء ح

صـن  الم ـتري لم يحضـى    أن بدفعـه قيمـة اكـبر مـن الـلازص، أو  العميـل  ة إلى حد كبير، أو عنـد ئـعور  ـــالبدائل المعروض
ــتهلك، وبعـــد ال ـــراء يزيـــد الـــوزن النفســـي للمواصـــفات الـــتي لا تكـــون واضـــحة عنـــد    أصـــدقاءبـــدعم أو نصـــيحة   المسـ

 سعر المنتاات وكلما كانت ئ صية الم تري  ا ميل طبيعي لل ك. ارتفع تتزايد هذه الحالة كلما  و راء،  ال 

 

  زكريا عطلاوي ،  دور جودة الخدمة وأثرها في تعزيز رضا الزبائن،  مرجع سبق ذكره ا 1091
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 علومــات الــتي ت ــككوعــادة يســعى الم ــتري إلى البحــث عــن أي طريقــة تؤكــد علــى قــرار ال ــرائي ويــرفض الم  
ويبحـث عــن المعلومـة الــتي تؤكـد هــذا القـرار وبالتــالي فـذن رجــال التسـويق علــيهم التقليـل مــن حــالات    في هـذا القــرار،  

ال ك من خلال الصد  وتقديم المغريات البيعية ب كل واضح ومركز على الجوانـب الظـاهرة والحقيقيـة في المنتاـات  
ــرار ــود تؤكــــد علــــى صــــحة القــ ــراء، وقــــد أثبتــــت الدراســــات أن أي جهــ ــة ال ــ ــغط    قبــــل عمليــ ــرائي في ئــــكل يضــ  ال ــ

علــى المســتهلك، ويــؤدي آير عكســية ممــا تســبب زيادة حالــة القلــق لــدى المســتهلكين، ولكــن العنايــة ب ــكل فــردي  
 1بالةقة.  الانطبا وخدمته ب كل أفضل تخلق العميل بمطالب  

 نظرية تقييم أداء العرض )الجودة المدركة والرضا(:  -  2
للتفرقة كأساس   يفهم   قوي  الذي  الرضا  توحيد مفهوص  قوي نحو  توجه  والرضا نلاحظ  المدركة  الجودة   بين 

الإئكالي وتبقى  استهلاكية جزئية،  نتياة خبرة  انه  الجودة ـعلى  أن  يرى  فأول مفهوص  المدركة  الجودة  تعري   ة في 
ينبةق من نم التاربة الاستهلاكية و  يتم بصورة مستقلة عن  الذي  التقييم  التـي ــالمدركة هي  الموقـ  )الاتجاه   اذا 

وق   ــــى قوة المـــوتعط العلامة  أو  اتجاه المنتـا  ـتهدف إلى ربط علاقـة بين تقييم خصائ  العـرض وقياس قوة الموق
  :يةــــادلة الآت ـــبالمع

 

   

المدركة والرضا،  كن أن نميز مستويين للاودة المدركة المبينة في ال كل ن مفهوص الجودة  ــونتياة هذا الاختلاف بي
   الموالي:

 

   

 

 

 

 
  طلعت سعد عبد الحميد وآخرون،  سلوك العميل المفاهيم العصرية والتطبيقات ، مرجع سبق ذكره ، ص 61-60.. 1 
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 الجودة المدركة والرضا  (5  -2)الشكل رقم                        

             

 

 

 

 
 

 ، 2013،دأ، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،  مونير نوري ، سلوك المستهلك المعاصر  : المصدر
 . 319ا   

 تجاه المنتـا أو العلامة   العميل  ين أ المستوى الأول من تقييم خصائ  العرض وقوة الموق  الذي يكوةنه  
بتاربة و  مرتبطة  تكون  بعديا  المدركة  الجودة  فهو  المستوى  أما  للزبون،  السابقة  الخبرات  تماما عن  مستقل   يكون 

 1استهلاك المنتا أو العلامة لكنها لا تعي الرضا . 
هذا الاختلاف بين الجودة والرضا يبقى غير كافي لفصل المفهومين، فالخبرة أو التاربة الاستهلاكية تعتبر   إلا أن   

وهو  والإيرة  للمتعة  العاطفي  الفعل  أيضا  العرض،  أداء  أو  بالمنفعة  فقط  مرتبط  ليس  عاطفي  فعل  رد   مصدر 
الرضا،    ما إظهار  ب ـــدة في  تأثر يساهم  أن  المدركة  كن  الجودة  مستقلة عن  متغيرات  هناك  أخرى   ومن احية 

أوالعميلفي رضا   ومةال ذلك هو وجود مسافرين غير محترمين  للنقل سي كل مصدر   ،  الطبع في محطة  حادةي 
 2ير على الجودة المدركة. من دون أن يكون هناك تأث العملاء  إزعاا يقود إلى حالة عدص الرضا لدى  

 طابقة: ية عدم تثبيت التوقعات أو عدم المظر ن  -3
ودة إلى النظريــة الســابقة نجــد أن الظــروف الــتي  كــن أن تأخــذ بعــين الاعتبــار لتوضــيح الاخــتلاف بــين  ـبالعــ  

   الجودة المدركة والرضا لا تعطينا معلومات عن محددات الرضا.
للحصول على المنتا خاصة عند   العميل  أول من اعتبار أن الرضا مرتبط بالجهد الذي يبذله   Cardozo وقد كان   

قل رضا أالذي تكون توقعاته عالية يكون  العميل  مستوى تكون فيه التوقعات عالية، وقد أوضح في دراساته أن  
 

 منير نوري ،  سلوك المستهلك المعاصر  ، دأ، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ،2013، ا  319. 1 
 منير نوري ،  سلوك  المستهلك  المعاصرنفس المرجع ،ص 319. 2 

 المستوى الأول  

 المستوى الثاني  

 الخبرة الاستطلاعية 

 جودة مدركة بعدية 

العرضخصائص   

 قوة الموقف 

 جودة مدركة أوليا 

 الرضــا 
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نتائا مناقضة   أخرى أعطت، في حين أن أباث    من الذي تكون توقعاته متوسطة بالنسبة للمنتا أو خبرة ال راء
 أداء المنتا ب كل ملائم  مستعد لتقييم  العميل  ، تةبت انه إذا لم تكن التوقعات عالية لن يكون  Cardozoلنتائا  
. 

الإدراكي التناسق  نظرية  إلى  بالرجو   التناق   هذا   باعتبار   La Coherence Cognitiveيفسر 
في  يسعى  العميلأن     متناسقا  يكون  أو   لأن  م كل  أي  تجنب  أجل  من  فيعمل مواقفه  تقييماته،  في   صرا  

 .على تقليل الاختلاف بين التوقع والأداء بالبحث عن كل ما  كن أن يؤهل الأداء لمستوى توقعاته
ــات   ــار توقعــــ ــذ بعــــــين الاعتبــــ ــة بخــــ ــدأ النظريــــ ــل  مبــــ ـــلا    العميــــ ـــق فعــــ ــتوى الأداء المحقــــ ــبة للعــــــرض ومســــ  بالنســــ

ييم المنتــا على أساس عدد من الخصائ  والميزات حسـب توقعـاته وأيضا علــى أسـاس الخـبرة  يقوص بتق  العميل إذ أن 
دص المطابقـة، كمـا هـو  عـفالرضا يفترض أن يكون نتياة ترتكز علـى الفـر  بـين التوقـع والأداء أو نتياــة   الاستهلاكية

 موضح في ال كل الموالي:
 عـدم تثبيـت التـوقعـات    (06  -2)  الشكـل رقم 

 

 

 

 

 

كلية العلوص جامعة الجزائر  العميل كمدخل لبناء ولائه،رسالة ماجيستير، تفعيل رضا  حال نجود ،     :المصدر  
 . 54ا  ، 5006-2005الاقتصادية ،

نلاحظ أن انحراف الأداء عن التوقعات  كن أن يكون ايجابي    06-2)من المنحنى الموضح في ال كل رقم  
التوقعات والممةلة  الأداء أحسن من  أن مستوى  يعي  فهذا  ايجابي  التةبيت  أو عدص  الانحراف  فان كان  أو سل ، 

حيث     في المنحنى 2وفي الحالة العكسية والممةلة بالمساحة )،  العميلا يؤدي إلى رضا  ،مم المنحنى  في  1بالمساحة )
 وحالة عدص الرضا.  العميل  اكبر من الأداء المدرك وبالتالي يتسبب هذا في استياء    العميلتكون التوقعات التي كونها  

2 

  مستوى
 التوقعات 

الأداء  مستوى   

 منطقة عدم المطابقة  ايجابية

  

 

 منطقة عدم المطابقة سلبية 

التطــابـق خـط   

 

 

 
 

1 
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بالنسبة  الرضا  يفسر  ولا  المعمرة  للمنتاات غير  بالنسبة  الرضا  لتفسير  يصلح  المطابقة  عدص  تحليل  أن  إلا 
للمنتاات المعمرة والمعقدة، لأن هذه الأخيرة مرتبط بالضرورة بالخبرة الاستهلاكية خلال فترة الاستعمال ويرجع 

ففي حالة عدص وجود  المنتاات،  النو  من  هذا  يكون    هذا إلى خصوصيات  مرتفعة جدا   العميلخبرة  توقعات 
 1وحسب النظرية سيقود هذا إلى حالة من التضاد أو عدص الرضا.

   رضا العميلالمطلب الثالث  :محددات  
ــة هــــذه   ــذلك يلـــزص معرفـ ــا لديـــه، لـ ــاهمة في تحقيــــق الرضـ ــة العميـــل والعوامـــل المسـ ــات إلى دراسـ ــعى المؤسسـ تسـ

 على رضا العميل، وقد لخصت هذه المحددات في:المحددات التي من خلا ا نستطيع الحكم  
 الأداء -أول

يعتبر تحديد مفهوص دقيق للأداء من أهم المسائل التي طرحت في السـاحة العلميـة قـد ا وحـديةا وذلـك بغـرض  
وضــع تعريــ   كــن اعتبــاره مرجعــا أساســيا لأي عمــل علمــي في مجــال الإدارة إلا أن الصــفات المتغــيرة الــتي يكتســبها  

قـدرة المنظمـة علـى تخصـي  مواردهـا واسـت دامها    حـال دون تحقيـق هـذه الغايـة ، فتـارة يظهـر الأداء علـى أنـهالأداء  
 بال كل الأمةل، و تارة يرتبط بإنتاجية العمال و العنصر الب ري، و تارة يظهر على أنه قرين الإنتاجية وصورتها.  

 و لقد ظهرت عدة محاولات لوضع هذا المفهوص في إطار واضح، نذكر منها :
ــيد م ــد سـ ـــفـطـصـتعريـــ  أحمـ ــه در   ىـــ ــاءة  : " علـــى أنـ ــة بكفـ ــداف الم ططـ ــة الأهـ ــرد أو الفريـــق أو المنظمـ ــة بلـــود الفـ  جـ

 ."ـــــة  وفعالي
: "على أنها مجموعة من المعايير الملائمة للتمةيل و القياس التي يحـددها البـاحةون و الـتي تمكـن   Jean Yvesيعرفها  

ــة    مـــــــــن إعطـــــــــاء حكـــــــــم تقييمـــــــــي علـــــــــى الأن ـــــــــطة و النتـــــــــائا و المنتاـــــــــات و علـــــــــى أير المؤسســـــــــة علـــــــــى البيئـــــــ
سـيد مصـطفى ينظـر  و يظهر من التعـريفين الاخـتلاف الواضـح في توجـه كـل مـن البـاحةين، فالباحـث أحمـد   الخارجية

 إلى الأداء علـــــى أنـــــه درجـــــة بلـــــود الفـــــرد أو الفريـــــق أو المنظمـــــة الأهـــــداف الم ططـــــة و بالتـــــالي ربـــــط الأداء بالقـــــدرة  
 على تحقيق الأهداف وجعله مرهوا بام الفاوة بين ا دف الفعلي و الم طط. فكلما ازدادت ا ـوة بـين مـا تحقـق  

 و ما خطط له أنخفض مستوى الأداء و العكس صحيح. 
فـالأداء كمـا يظهـر التعريـ  متوقـ  علـى تقلـي  الفاـوة بـين مـا خطـط لـه ومـا تحقـق فعـلا عـن طريـق تحقيــق  

 يقـرن الأداء بماموعـة مـن المقـاييس و المعـايير المحـددة سـلفا   Jean Yves الكفـاءة و الفعاليـة في حـين أن الباحـث
 لا بأهــداف تضــعها المنظمــة، و يكــون الحكــم علــى الأداء بالجيــد أو بالــرديء حســب قــدرة المؤسســة علــى تطبيقهــا   

 

   حال نجود ، مرجع سبق ذكره ،ا  53. 1 
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و يظهــر الباحــث ضــرورة تــوفر عنصــر ال ــمولية في تبــي المقــاييس إذ أنهــا يجــب أن لا تمــس البيئــة الداخليــة فقــط بــل  
 يجب أن ت مل البيئة الخارجية للمنظمة. 

 ومــــن خــــلال التعــــريفين  كــــن اســــتنتاا أن الأداء هــــو: القــــدرة علــــى تحقيــــق الأهــــداف الم ططــــة بأقــــل فاقــــد 
لفعاليــة  و المســتهلكة و بــذلك نجــد أن لــلأداء مــركبين أساســيين يتفــاعلان مــع بعضــهما و همــا : ا  مــن المــوارد المتاحــة  

ــق الأهـــداف ــة بتحقيـ ــل،  المقترنـ ــل نصـ ــذا التحليـ ــوء هـ ــاييس وفي ضـ ــة المقـ ــالي  ومطابقـ ــة بتـــدني التكـ ــاءة المقترنـ  و الكفـ
 إلى أن أحســن مفهــوص  كــن إطلاقــه علــى الأداء الأمةــل و المتميــز الــذي تســتهدفه المؤسســة هــو ذلــك الأداء القــادر    

  1.قيمة مقدمة للسو  بأقل تكلفة  على إيجاد
لل دمـــة وتقييمهـــا    اســـتعمالهفعـــلا العميـــل نتياـــة    : يعـــبر عـــن مســتوى الأداء الـــذي يحصـــل عليـــه  الأداء المـــدرك  -  

ــة الــــتي يكــــو  ــابقة المماثلــــة، ويــــرى"  ن معتمــــدا علــــى المعلومــــات التراكميــ ــه الســ  "Permant Churchillمــــن خبراتــ

ــة لتحديـــد مـــدى   ــه يعتـــبر أداة مرجعيـ ــية لـــلأداء المـــدرك تكمـــن في كونـ ــا  أن الأهميـــة الأساسـ تحقـــق التوقعـــات الـــتي كونهـ
العميل بخصـوا الخدمـة محـل اختيـاره، ومـن بـين المعـايير المعتمـدة في نظريـة مقـاييس المقارنـة لقيـاس الرضـا نجـد الأداء  

 المةالي، الأداء المتوسط... الخ.
  خدمة ،يتم تقيده عادة علـى حسـب سـلم موضـوعي  إليه:"مستوى تصل    بأنهالمدرك    الأداءيعرف    oliverفحسب 

ــدأ مــــــن   ــة ،تبــــ ــتويات معينــــ ــدد بمســــ ــة    إلىوتنتهــــــي    الأحســـــــن  الأداءمحــــ ــد ل تنــــــاول نتياــــ  المـــــــدرك    الأداءالــــــرد  ،لقــــ
 بق المحددة لرضا العميل .االتطلعات الذي اعتبره الكةير من الباحةين من السو  إبطال  أو  تأكيد من خلال نموذا 

يخـ     الأول  أن   إلاالمـدرك والجـودة المدركـة مـن الناحيـة التصـورية،    الأداءهناك ت ـابه كبـير بـين    أن  إلى الإئارةوتجدر 
تتعلــق الجــودة المدركــة ورضــا الزبــون    ال ــاملة ،في حــين  الأداءعمليــة الحكــم قبــل الاســتفادة مــن الخدمــة حــول نتياــة  

   2بالحكم بعد عملية الاستفادة من الخدمة .
 ثانيا: التوقعات

 :"اعتقاد المســـــــتهلك المتعلـــــــق بالمنتـــــــوا قبـــــــل ال ـــــــراء، وبالاعتمـــــــاد  بأنـــــــهالتوقـــــــع    )  zeithmal  1993عـــــــرف )  -
 على معايير وعناصر مرجعية يقوص بمقارنة أداء المنتوا ".

 التوقــع    أن   إلاالفعلــي  ــا،    والأداءأن الحكــم علــى جــودة الخدمــة تنــتا عنــه مقارنــة بــين توقعــات العميــل مــن الخدمــة  
الخـدمات يبقـى يطـرح أسـئلة متعلقـة بالجـودة والرضـا، فالعديـد مـن الكتـاأ يؤيـدون فكـرة قيـاس الفاـوة بــين    في مجـال

 
   مزغيش عبد الحليم ، تحسين إدارة المؤسسة في ظل الجودة الشاملة ، مذكرة  ماجستير،جامعة الجزائر ،  كلية العلوص الاقتصادية والتاارية وعلوص  التسيير  1

.11-19،ا  2011-2012   
 123، مرجع سابق ،ص  الجودة المدركة للخدمة ورضا الزبون بوعمرة فتحي ،   2
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يســـت دص    للمقارنـــة عـــادة مـــا  كأســـاسالخـــاا بالعمـــلاء لتقيـــيم جـــودة الخدمـــة، فمصـــطلح التوقـــع    والإدراكالتوقعـــات  
 بطريقتين هما :

 الخدمة يما الذي يتوقعه العميل عند تقدمه للحصول على  ✓
 ما الذي يرغبه العميل عند تقدمه للحصول على الخدمة ي ✓

 إن توقعات العميل في مجال الخدمات يتالى في مفهومين :
الخدمة المرغوبة التي تعي المستوى من الخدمة الذي يتمنى العميل الحصول عليه،فهو خليط ممـا يعتقـد العميـل أنـه   ✓

 حدوثه.من الممكن حدوثه وما الذي ينبغي  
الــذي    الأدنىالخدمـة الملائمــة والــتي تعــي المسـتوى مــن الخدمــة الــذي يجـده العميــل مقبــولا والــذي يقـترأ مــن الحــد   ✓

 . 1يرغبه العميل
ويقصـد بــه "مايعتقــده الفــرد حــول موضـو  مــا في ضــوء قــيم معياريــة )ئ صـية أو اجتماعية معينــة يحــدده لنفســه بنــاء  

ت يكــون قــد اكتســبها مــن خــلال عمليــات التفاعــل الاجتمــاعي بالبيئــة الــتي  علــى مــايتراكم لديــه مــن معــارف وخــبرا
  2يتواجد فيها ".

 3هناك عدة تصنيفات للتوقعات نذكر منها:
هـي الخصـائ  الموجـودة في الخدمـة في حـد ذاتهـا والـتي يـرى العميـل أنهـا تحقـق  : الخدمة خصائصالتوقعات عن  ✓

 .   له المنافع 
 .في سبيل حصول الخدمةهي التكالي  التي يتوقع أن يتحملها العميل  الخدمةالتوقعات عن تكاليف   ✓
: هــو رد الفعــل المتوقــع للأفــراد الآخــرين كالأقــارأ عنــد ئــراء    التوقعــات عــن المنــافع أو التكــاليف الجتماعيــة ✓

 الخدمة .
 4" ثلاثة أنوا  من التوقعات هي:Pitts et Woodside"  ولقد عرض

 : يوضح معتقدات العميل عن الخصائ  التي يتوقع وجودها في الخدمة .التوقع التنبؤي  -النو  الأول  ➢

 
 . 102مرجع سبق ذكره،ص  جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء ، بوعنان نور الدين ،   1

   اجي معلا ،  خدمة  العملاء  ،  مرجع سبق ذكره ،ا  183. 2 
   والة عائ ة  أهمية الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون  ، رسالة ماجستير ، جامعة الجزائر ، كلية العلوص الاقتصادية واللوص التاارية وعلوص التسيير  ،2010. 3 

. 111،ا  2011  
 . 104مرجع سابق،ا    ،ءاثر محددات جودة الخدمات على رضا العملامزيان عبد القادر،   4
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يرتكـــز علـــى المســـتويات المةاليـــة الـــتي يجـــب أن يكـــون عليهـــا أداء الخدمـــة، هـــو    التوقـــع المعيـــاري:  -النـــو  الةـــاني   ➢
 انسب محددات الرضا.

ت العميـــل حـــول أداء الخدمـــة بالمقارنـــة بالخـــدمات الأخـــرى  : يعـــبر عـــن معتقـــدا  التوقـــع المقـــارن  -النـــو  الةالـــث   ➢
 المنافسة.

 مستويات التوقع لدى العملاء :
تختلـــ  مســـتويات توقـــع العمـــلاء حـــول الخدمـــة باخـــتلاف النقـــاأ المرجعيـــة الـــتي يكـــون هـــؤلاء العمـــلاء قـــد حـــددوها  

   1لأنفسهم في ضوء حصيلة تجاربهم ومعارفهم.
: وهو المستوى الذي بمل العميل الحصول عليه مـن الخدمـة .والـذي  ةـل مزيجـا مـن المعتقـدات   الخدمة المرغوبة-1

  كن أن تكون عليه الخدمة . التي يحملها العميل حول ما
تحقيقهـا العمـلاء جـراء حصـو م علـى الخدمـة وبـدون    إلىوبهذا فان التوقعات تعكس الآمال والطموحات التي يتطلع  

 لايقوص العملاء ب رائها . أن والرغبات ودرجة الاعتقاد بامكانية تحقيقها من الخدمة فان من المحتمل   الآمالهذه  
وهــو مســتوى الخدمــة الــذي يكــون العميــل علــى اســتعداد لقبولــه وبصــفة عامــة ، فــان العميــل  الخدمــة المناســبة :  -2

ــه ي  بمـــل ــة المطلـــوأ ولكنـ ــتوى الخدمـ ــة بمسـ ــه الخاصـ ــاعـــترف بافي تحقيـــق رغباتـ ــا ممكنـ ــون دائمـ ــد    إن .ن ذلـــك لايكـ الحـ
 يقبله العميل من الخدمة  ةل مستوى الخدمة المناسبة.   أن لما  كن  الأقصى

 :مستويات توقع العميل حول الخدمة (07-2)رقم  الشكل  

 

 

 

 

 .453،ا  2005الخدمات، دار وائل للن ر، الطبعة الةانية،عمان،هاني حامد الضمور، تسويق  المصدر : 
ن العميـل سـتنتابه حالـة  ذقـل مـن المسـتوى المناسـب فـأكـان مسـتوى الخدمـة المقدمـة    فـذذا،  كما يوضح ال كل

 ويكون رضاه عن الخدمة من فضة. الإحباأمن 

 

   اجي معلا ،خدمات العملاء  ،  مرجع سبق ذكره ،ا  184. 1 

 الخدمة المرغوبة 
 مجال قبول الخدمة 
 الخدمة المناسبة 
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ن العميـــل  ذنـــه يتاـــاوز المســـتوى المرغـــوأ فـــأ، بمعـــنى  الخدمـــة أعلـــى مـــن مجـــال قبـــول العميـــلكـــان مســـتوى أداء    إذا  أمـــا
 د ماح إلىسيكون مسرورا بما حصل وربما يكون منده ا  

 :نموذج التوقعات /عدم المطابقة   ( 08-2) الشكل رقم
 

 

 

 

  .80، ا  2007ا2006:جبلي هدى، قياس جودة الخدمات المصرفية ،جامعة قسنطينة ،المصدر

ــةثالثا: ــة  /المطابقـــ ــدم المطابقـــ  وهـــــي قـــــد تكـــــون ســـــلبية أو ايجابيـــــة  : وهـــــي اتجـــــة عـــــن مقارنـــــة الأداء بالتوقعـــــات،  عـــ
ص الرضـا، ونلاحـظ مـن ال ـكل أن  العمـلاء أي الرضـا أو عـد المطابقة ينتا التقييم الإجمـالي لخـبرة    حيادية، إن عدص أو
ــدص ــي  عـ ــة هـ ــين الأداء    المطابقـ ــرة بـ ــات مبائـ ــافة إلى وجـــود علاقـ ــا، بالإضـ ــات والرضـ ــين الأداء والتوقعـ ــيط بـ ــير وسـ متغـ

  .والتوقعات والرضا
  :د ثلاثة احتمالات هينة الأداء بالتوقعات ينتا عنها أحإن مقار 

  المــدرك    الأداء  ويحــدث تحقــق التوقعــات هــذا إذا كــان  Confirmation of Expectation :تحقــق التوقعــات ✓
 .التوقعات المسبقة للعميل  يطابقللمنتا 
أداء المنـتا   وذلـك إذا مـا كـان  Dis confirmation of expectation : عــدم التحقــق الســلبي للتوقعــات ✓

 .التوقعاتأسوء مما هو متوقع، أو بمعنى آخر عندما يقل الأداء عن 
ويحـدث ذلـك إذا مـا كـان أداء المنـتا أفضـل  Positif Dis confirmation :عــدم التحقــق اليجــاب للتوقعــات   ✓

ممـــا هـــو متوقـــع، أو بمعـــنى آخـــر عنـــدما يزيـــد الأداء عـــن التوقعـــات وعـــدص التحقـــق الايجـــابي للتوقعـــات يـــؤدي إلى رضـــا  
إلى عــدص الرضــا، أمــا التحقــق البســيط للتوقعــات فذنــه ب ــكل  العميــل عــن المنــتا، أمــا عــدص التحقــق الســل  فذنــه يقــود  

 1. حيادا بالنسبة لرضا العميل حيث تتسم م اعر العميل في هذه الحالة بعدص الاهتماص بالمنتا
 

 

   قطاف فيروز  ،تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراسة أثرها على رضا العميل البنكي  ،مرجع سبق ذكره ، ا160. 1 

لتوقعات ا  

المدرك   الأداء  
 التطابق

 عدم تطابق سلبي 

تطابق ايجابيعدم   

ضا ر عدص ال  

 الرضا

معزز  رضا  
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 محددات الرضا   :  (09 -2)شكل رقم  
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 الطالبتان بالعتماد على عدة مراجع .   إعداد: من  المصدر

ــا هـــو دالـــة علـــى   ــا العميـــل هنـ ــان رضـ ــن    الأداءالمـــدرك والمتوقـــع ،ففـــي حالـــة عاـــز    الأداءفحســـب هـــذا النمـــوذا فـ عـ
)عـدص تطـابق سـل   ، ويـترك التعامـل    الأمـلالتوقعات فان العميل يكون في حالة عدص السـرور ا واو الاسـتياء وخيبـة  

ــتقبل ،وفي حالـــــة   ــا للتوقعـــــات فـــــان    الأداءيكـــــون    أن مـــــع المنظمـــــة في المســـ ــا  العميـــــل  مطابقـــ  سي ـــــعر بالراحـــــة والرضـــ
عـــات )عـــدص التطـــابق الايجابي فـــان العميـــل في هـــذه الحالـــة  يت طـــى التوق  أوهـــو متوقـــع    مـــا  الأداءفي حالـــة تجـــاوز    أمـــا

 1 مرتبطا ارتباطا وثيقا بالمنظمة .  سيبقى
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  جبلي هدى،  جودة الخدمة المصرفية  مرجع سبق ذكره، ا 801

المدرك   الآداء   

 التوقعات 

 عدم المطابقة  
 الرضا 
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 لمبحث الثاني : قياس رضا العميل ا
 مـواطن القـوة والضـع   لتحليـل    أساسـيةيعد قياس رضـا العمـلاء مـن ابـرز آليـات التقيـيم والمتابعـة وهـي خطـوة  

ــبر  إذ،  الأداءفي   ــالي    يعتـــــ ــاح في العصـــــــر الحـــــ ــاس الناـــــ ــة هـــــــو    لأيمقيـــــ ــار لزامـــــــا    رأيمنظمـــــ ــالي صـــــ  العمـــــــلاء وبالتـــــ
 ، الترصـــد المســـتمر لتوقعـــاتهم ورضـــاهم عنهـــا لضـــمان اســـتمرار تعـــاملهم معهـــا  لـــى المنظمـــات المتاهـــة نحـــو عملائهـــاع

لـذا سـنتطر  إلى أســاليب قيـاس رضـا العميـل وأدوات تحســينه وأخـيرا العوامـل المــؤثرة    مـن خـلال اسـتاابتها لتطلعــاتهم
  .دراكات وتوقعات العميلإعلى 

 المطلب الأول : أساليب قياس رضا العميل  
 .العميلفنعطي نظرة ئاملة على تعري  قياس رضا العميل ساليب قياس رضا أقبل التطر  إلى 

 العميل:  أول : تعريف قياس رضا  
 عمــا تقدمــه  ــم مــن خــدمات  عملائهــاهــو تلــك الجهــود المنهايــة الــتي تقــوص بهــا المؤسســة للوقــوف علــى مــدى رضــا  

ــية  بهـــدف    وبـــراما  والبرمجيـــة اللازمـــة بيـــث تصـــبح أكةـــر اســـتاابة لاحتياجـــات وتطلعـــاتإجـــراء التعـــديلات المؤسسـ
 .أفراد المجتمع التي تخدمهم

 :ثانيا : أهمية قياس رضا العميل 
رار والنمـو في السـو   ـــــــــل أهمية كبيرة لـذا تحتـاا جميـع المنظمـات الراغبـة في تحقيـق الاستمـــــــيكتسب رضا العمي

قيـــاس رضــا العميـــل مــن خـــلال    أهميــةإذ إن رضــا العمـــلاء  هــو موضـــو  بالــي الأهميـــة لتحقيــق الناــاح وتـــبرز    ياسهــــــق
 :الآتي
 .العميل للوقوف على تحديد مدى رضا   ✓
 تقديم النتائا لل ركاء في أي منظمة ومنهم مةلا جميع الممولين ✓
 .1يساعد في ت  ي  أسباأ عدص تحقيق أهداف المنظمات ✓
 .ة المستهدفة قد استفادت من الخدمة المقدمةمعرفة هل إن الفئ ✓
 مجتمعات أخرى  طة والخدمات التي تقدمها المنظمة في لت مل فين على إمكانية توسيع نطا  الأناعد الم ر سي ✓
 .تجنب تكرار نفس الأخطاء في الأن طة والخدمات التي سوف تقدمها المنظمة ✓
 1. مراجعة يحتاا إلى  أص  العملاء  كان نمط الإدارة المتبع يحقق رضا    إذامعرفة  ✓

 
  الادارة  ،جامعة الكوفة كلية  الغري للعلوص الاقتصادية والإدارية،   رضا العميل كمت ير وسيط بين جودة الخدمة وولء العميل  المدرس حاكم جبوري الخفاجي ،   1

 .84والاقتصاد ، ا  
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 أساليب قياس رضا العميل ثالثا :  
إن رضا العملاء ومدى ارتباطه بالقرارات ال رائية اللاحقة والولاء يحتم على المنظمة الاهتماص بعملية قياس           

 .القياسات الدقيقة والقياسات التقريبيةالرضا التي تست دص فيها عدد من الأساليب، فهناك  
 :: تست دص فيها عدة طر  من أهمهاالقياسات الدقيقة1-

رقـم    و  كن قياسـها عـن طريـق عـدد العمـلاء ذوي العلاقـات طويلـة الأمـد مـع المنظمـة ومقـدار الحصة السوقية: -أ
 .الأعمال المناز مع العملاء

 اتصـــــال مبائـــــر مـــــع العميـــــل هـــــي فحـــــ  ســـــال المبيعـــــات الداخليـــــةالطريقـــــة الأخـــــرى لتقيـــــيم رضـــــا العميـــــل دون  
ت  الماضـية، و  كـن أن يصـاحب مسـتوياللمنظمة، و  كن عمل مقارات ئهر ب هر و في نفس الفـترة مـن السـنة  

ــير   ــود كةــــ ــة لوجــــ ــذه الطريقــــ ــع هــــ ــة مــــ ــون حريصــــ ــات يجــــــب أن تكــــ ــات إلا أن المنظمــــ ــة زيادة في المبيعــــ ــا المرتفعــــ  الرضــــ
 يادة في المبيعــــات، مةــــال ذلــــك أن تكــــون المنظمــــة بــــدأت بملــــة إعــــلان جديــــد. و بالإضــــافةالتوضــــيحات للــــز   مــــن
ســـالات المبيعـــات يجـــب أن تنظـــر المنظمـــة إلى حصـــة الســـو  أيضـــا، و يتنـــاول هـــذا المقيـــاس المبيعـــات    إلى فحـــ   

وجـد بعـض التوقعـات  المنافسة، و الـتي تكـون تقو ـا أكةـر دقـة للتحسـن في أداء السـو ، لكـن  كـن أن ت  بالنسبة إلى
  .2للتغيرات في السو  بجانب رضا العميل أيضا  الأخرى

ــة العمـــلاء(:  -ب ــاظ بالعمـــلاء )أقدميـ ــدل الحتفـ ــا      معـ ــة للحفـ ــي    أوإن أحســـن  طريقـ ــوقية هـ ــة السـ ــو الحصـ نمـ
،  كـن قيـاس  عدص رضا العملاء الدقيق على درجة تحديـد العمـلاء    أوالاحتفا  بالعملاء الحاليين يعتمد قياس رضا  

معــدل الاحتفــا  بالعمــلاء مــن خــلال معــدلات نمــو مقــدار الن ــاأ المناــز مــع العمــلاء الحــاليين كمــا قــد يكــون هــذا  
 بر عن العملاء الذين احتفظت المنظمة بعلاقات دائمة معهم .مطلقة وهي تع أوالقياس بصفة نسبية  

من اجـل نمـو مقـدار الن ـاأ تبـذل المنظمـة قصـارى جهـدها لتوسـيع قاعـدتها مـن العمـلاء     جلب عملاء جدد: -ج
  لالأعمـابإجمـالي رقـم    أونسبية كما قد يعبر عنه بعدد العملاء الجدد    أوإن التقدص في هذا المجال يقاس بصفة مطلقة  

 المناز مع العملاء الجدد.
 ،فأن كان عدد عملاء المنظمة   كن اعتبار تطور عدد العملاء أداة للتعبير عن رضاهمتطور عدد العملاء: -د

 
 2016أعمال    إدارةامعة النااح الوطنية ابلس، قسم  ، رسالة ماجستير ، جاثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء  رفاه لحلوح ، رهاص زين الدين ،    1
   17 ا

   قطاف فيروز،  تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراسة أثرها على رضا العميل البنكي  مرجع سبق ذكره  ا  163. 2 



 العميل  لرضا النظرية المفاهيم                                                       الفصل الثاني  

 

 
65 

تفو  توقعات العملاء ممـاينتا عنهـا ال ـعور بالرضـا ، ممـا يـؤثر    أوالخدمات تل     أوالمنتاات  أن في تزايد هذا يعي   
علــى جلــب العمــلاء خاصــة المــرتقبين مــن خــلال الصــورة الجيــدة الــتي تنقــل  ــم عــن المنظمــة ومنتااتهــا ممــا    بالإيجــاأ

 الاحتفا  بالعملاء الحاليين .    إلى بالإضافةيسمح بجلب عملاء جدد 
عدمـه و كـن    أو  رضـاهنعـبر عـن    إنمـاالمقاييس السابقة لا كن من خلا ـا معرفـة مردوديـة العميـل   إن  :المردودية -ه

 1.صن  من العملاء   أوميل عحساأ المردودية من خلال قياس الربح الصافي الناتا عن كل 
 : تعتمد على نوعيين وهما:قياسات التقريبيةال  -2
الخدميـة، إذ ظهـرت عـدة    مختل  أعمـال ومهـاص المؤسسـة  ارتكازلقد أصبح العميل  ةل نقطة  : البحوث الكيفية -أ

 ."دائما على حق كد هذا القول على سبيل الذكر مةل:"العميل أولا"و"العميل  ئعارات تأ
قعاتـه  لاعتبـار تو ا  ا لا تأخـذ بعـيننهـإلا أعور العميل بالرضا أو عدص الرضا،إن القياسات الدقيقة لا تعبر عن حقيقة ئ

العمـلاء مـن خـلال الاسـتما   ـم    انطباعـات، أما القياسات التقريبية فهي تعتمد علـى  وهي تناز بعيدا عن العملاء
 :إذ ت مل
 .مفقود   كنها من تحقيق رضاه وبالتالي إمكانية الاحتفا  به ولا يتحول إلى زبون :تسيير شكاوي العملاء   ✓
  الخدميـة والعمــل  مــن خـلال دراســة وتحليـل أســباأ عـدص تعــاملهم مـع المؤسســة:  المفقــودين بحــوث حــول العمــلاء   ✓

 .على تحقيق رضاهم
 المتــــوفرة  مــــن خــــلال عمليــــة المطابقــــة بــــين ال ــــروأ المةلــــى الــــتي تحقــــق رضــــاه مــــع تلــــك:بحــــوث العمــــلاء الخفــــي ✓
 2مستوى المؤسسة الخدمية.  ىعل 

رضـا العميـل     غير كافية لإعطاء قياس دقيق عـن  صناديق الاقتراحات وسال ال كاوى   تعد :البحوث الكمية -ب
يفضـلون التعبـير عــن عـدص رضـاهم ولا حــتى تقـديم احتااجــات    حيـث هنـاك نســبة كبـيرة مـن العمــلاء غـير راضــين ولا

ال طـر  كميـة الـتي  تعلم المنظمة سبب هذا التحول ، وعليه علـى المنظمـة اسـتعم أن فهم يكتفون بتغيير العلامة دون 
 بالإضــافة إلى معرفــة نيــة العميــل  تتاســد في اســت داص بــوث الرضــا مــن خــلال الاستقصــاء لمعرفــة مــدى رضــا العميــل  

 في إعادة ئراء المنتا من نفس العلامة ومعرفة النظرة الايجابية والسلبية  التي يقدمها العملاء الحاليين والمرتقبين .
   : من خلال منهاية تتمةل فيرضا يتم  إن إعداد بوث ال   

 
 81-80،ا2012-2011الاقتصادية التسيير،  ،رسالة ماجستير،جامعة منتوري قسنطينة،كلية العلوص  دور جودة الخدمة في رضا العميل عمروش نجوى،  1

   زعباأ سامي،  دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون-دراسة مقارنة  مرجع سبق ذكره ، ا  373.  . 2 



 العميل  لرضا النظرية المفاهيم                                                       الفصل الثاني  

 

 
66 

قيــاس درجــة    مــن خــلال حصــر النتــائا المــراد الوصــول إليهــا، مةــل تحديــد أســباأ عــدص الرضــا،،  أهــداف البحــث ✓
 .الرضا...الخ

 الاستقصاء...الخ  الأمر هنا يتطلب عناصر أساسية تتمةل في أبعاد الرضا، صياغة،  إعداد الاستقصاء ✓
الرضـا، نقـاأ    كسـلم  المنها الإجمالي أو المنها التفصيلي، بالإضافة إلى مناها أخـرىباست داص ، صياغة الأسئلة ✓

 .الرضا...الخ
 .اختيار عينة ممةلة للماتمع المدروس، فالنتائا المتوصل إليها  كننا تعميمها،  تحديد العينة ✓
التكلفــة  )    مــن العوامـل منهــاإتبـا  الطريقــة الملائمــة بطبيعـة البحــث أخـذا بعــين الاعتبــار مجموعـة  ،  تجميـع البيــاات ✓

 1. .العينة  عرض النتائا اوحام تحليل البياات المجمعة
 أدوات تحسيـن الرضـا.المطلب الثاني : 

لا تســــعى المؤسســــة فقــــط لإرضــــاء زبائنهــــا، بــــل هــــي في بــــث دائــــم عــــن الوســــائل الــــتي تمكنهــــا مــــن تحســــين  
 .وعة من الوسائلممعالجتها و ذلك بالاعتماد على مجمستويات الرضا و كذا الإجابة على حالات عدص الرضا و 

 :التحول من حالة عدم الرضا إلى حالة الرضا  -1
في مجــال الخــدمات تتولــةد حالــة عــدص الرضــا مــن مجموعــة مــن الفاــوات يجــب تقليصــها للعــودة إلى حالــة الرضــا، هــي  

  ال كل الأتي:خمسة فاوات ترتكز على عنصري التوقعات و العرض )الأداء ، كما هو موضح في
 (: فجوات عدم الرضا.10  -2الشكل رقم )                     

 

 -   5 الفاوة                                                                                                                         

                        

 1 الفاوة                                      3الفاوة                                           ------4 الفجوة  ---                                     

 2الفاوة                                                                                                      

                                                                                     

 . 72،ا 2006، تفعيل رضا العميل كمدخل لبناء ولائه، مذكرة ماجستير بجامعة الجزائر، حال نجود: لمصدر ا 

 

  عمروش نجوى،  دور جودة الخدمة في رضا العميل، مرجع سبق ذكره ، ص 1.85 

 خبرات سابقة  

المقدم العرض  

 عرض ) أداء( مدرك  

 توقعات 

 حاجات شخصية  

 إدراك العرض 

 فهم توقعات العميل 

  اتصال نحو العميل

                      

                      

                      

                

 من الفم إلى الأذن 
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ــدرة المؤسســــة      10-2)مـــن خـــلال ال ــــكل رقـــم   ــد يتوقــــ  علـــى قـ ــا العميــــل مـــن جديـ ــح أن مجــــال تحقيـــق رضـ  يتضـ
 .اكت اف  الفاوات المتولدة بين التوقعات و الأداء و إمكانية تقليصهاعلى 

 : تتحدد توقعات العميل كما يلي:التوقعـات -أ  
 .لعميل التي يسعى لتبديلهااجات اح ✓
 .التاربة أو الخبرات السابقة ✓
 .العميل اتصال المؤسسة مع  ✓
 الاتصال من الفم إلى الأذن مع محيطه سواء سل  أو ايجابي. ✓
  :العرض )الأداء -ب 
 .يق )بوث العميل و قياسات الرضا من دراسات و بوث التسو   انطلاقا  فهم التوقعات  ✓
 تقديم المنتا )سلع أو خدمات . ✓

 و تتمةل هذه الفاوات في:
 : هـي فاـوة بـين توقعـات العميـل و إدراك المؤسسـة  ـذه التوقعـات تن ـأ هـذه  الفجوة الأولى )فجوة الســتماع ➢

 الفاوة نتياة:
 .لمعرفة الحاجات الحقيقية للزبون عدص الاهتماص ببحوث التسويق  ✓
ت تت المعلومات داخل المؤسسة و سوء انتقا ا مـن مسـتوى لآخـر بسـبب عـدص الاسـتاابة التنظيميـة للمؤسسـة   ✓

 .لعميل للتوجه با
 من أجل تقلي  هذه الفاوة تعمل المؤسسة على:

 .تكةي  بوث التسويق لتحديد توقعات العميل و فهمها ✓
 .العميل في كل الاتجاهات من أجل تقاسم رؤية المؤسسة المتعلقة بفهم توقعات تدعيم الاتصال الداخلي  ✓
: هـي فاـوة بـين إدراك المؤسسـة لتوقعـات العميـل و بـين إجاباتهـا الفعليـة  الفجوة الثانية )فجوة جــودة الإدراك( ➢

 بالأداء الذي تقدمه للزبون، تن أ هذه الفاوة نتياة:
 المنتا المقدص، و ذلك كون الم تصين في تصميم جودة المنتا هم تقنيون فقط خطأ في ترجمة توقعات العميل في   -
  لبحـــوث، و لتقلـــي  هـــذه الفاـــوة تعمـــلبإجـــراء ا  العمـــلاء المكلفـــةعـــدص وجـــود اتصـــال بـــين إدارة الجـــودة و إدارة    -

 .المؤسسة على معالجة هاتين النقطتين
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العــرض المحقــق و المقــدص فعــلا، تن ــأ نتياــة م ــاكل   : هــي الفاــوة بــين  الفجــوة الثالثــة )فجــوة الفــاز الفعلــي-ج
 عملية الاتصال و البيع:

 .الإنتاا و المبيعات انخفاض درجة الاتصال الأفقي بين إدارة -
 عدص إدراك المؤسسة للتفو  المتموقع للمنافسين . -
هي الفاوة بين العرض المحقق و طريقة الاتصـال، بمعـنى أن اتصـال المؤسسـة  الفجوة الرابعة )فجوة التصال(:  -د

لا يجــب أن يقلــل أو يضــ م مــن قيمــة العــرض لأن لعمليــة الاتصــال دور في تكــوين التوقعــات   و إن كانــت مبــالي  
خاصـة فيمـا  فيها سوف تؤدي إلى تكوين توقعات عالية مما يؤدي إلى تعميق الفاوة و توسيعها بين الأداء والتوقـع،  

 .و الوعود التي تقدمها المؤسسة ئهاريةالإيتعلق بالحملات 
  : هــي الفاــوة بــين الأداء الفعلــي و التوقعــات الــتي تن ــأ عنهــا حالــة الرضــا  الفجـــوة الخامســـة )فجـــوة الرضـــا  -ه

 أو عدص الرضا.
خـلال التقلـي  مـن حاـم هـذه  من خلال ما سبق ندرك انه بإمكان المؤسسة التحـول بالعميـل إلى حالـة الرضـا مـن  

 1الفاوات.
ــين    :العميــــل  متابعـــة   -  2 ــة بـ ــة وثيقـ ــة علاقـ ــدفها إقامـ ــكال هـ ــدة أئـ ــذ عـ ــة تأخـ ــذه العمليـ ــل  هـ والمؤسســـة،فمن  العميـ

  .الضروري أن تكون هذه العلاقات ئ صية
 الــــــوفي مردوديتــــــه تمةــــــل مــــــرتيين ويكلــــــ  أقــــــل مــــــن جلــــــب زبــــــون جيــــــد، فياــــــب  العميــــــل  إن  :العميــــــل  ولء    -3

نقطــة بدايــة، وأن التســيير الجيــد بعــدص الرضــا يعتــبر ركيــزة    العميــل  علــى المؤسســة توجيــه إســتراتيايتها نحــو اعتبــار ولاء  
 2فعالة لخلق الرضا

 :تحسين الجودة المدركة  -4
العمـلاء إلا    الداخلي للمنظمـة والـذي يتمةـل في تحسـين الجـودة الغـرض منـه إرضـاء: إن تحسين الأداء الجودة المدركة

أن قيــاس الجــودة في الــداخل هــو ضــروري لكــن غــير كــاف حيــث يجــب علــى المنظمــة أن تقــوص بقيــاس رضــا عملائهــا  
بـين    لاخـتلاف  أيضا لأنه قد تكون الجودة جيدة لكن رضا العمـلاء لـيس في نفـس درجـة هـذه الجـودة،  كـن تفسـير

   مراحــل تعــبر  مــن جانــب المنظمــة والقيــاس مــن جانــب العمــلاء فيمــا يخــ  الجــودة مــن خــلال أربــع   القيــاس الــداخلي
 عن علاقة العميل أو المنظمة والتي تتمةل في: 

 

   حال نجود،  تفعيل رضا العميل كمدخل لبناء ولئه  مرجع سبق ذكره ا  87-86.  1   
   زعباأ سامي،  دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون-دراسة مقارنة  نفس المرجع السابق ، ا   3742
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ــلال    المرحلـــة الأولى: ــن خـ ــات مـ ــذه التوقعـ ــن هـ ــة إلا البحـــث عـ ــى المنظمـ ــا علـ ــات ومـ ــه توقعـ ــتقبلي لـ ــل المسـ إن العميـ
،   تقــوص بتحويــل هــذه التوقعــات إلى جــودة مطلوبــة ويــتم هــذا بالتركيــز علــى العمليــات  العمليــات المتعلقــة بالاســتما 

 .الداخلية من أجل الاستاابة لتوقعات العملاء
ــا تفـــرض الم ــــاركة  المرحلــــة الثانيــــة: ــة إلى الجـــودة المحققــــة، كمـ ــال مــــن الجـــودة المطلوبـ ــة علـــى الانتقـ  تركـــز هــــذه المرحلـ

 .لة للعميل نظرا لمكانته الحساسة على مستوى المنظمةالفعا
إن الجودة المطلوبة من قبل الإدارة  كن تحديدها من خلال المعايير والنماذا الـتي يجـب احترامهـا، وفيمـا بعـد  
ــاص بقيـــاس داخلـــي في هـــذه المرحلـــة وهـــذا    يـــتم تصـــور العمليـــات الـــتي تســـمح ببلـــود جـــودة المنـــتا المحققـــة،  كننـــا القيـ

أهـم وسـيلة لإجـراء المطابقـة السـابقة تتمةـل في العميـل    .خلال إجراء مطابقـة بـين الجـودة المطلوبـة والجـودة المحققـة من
 .الخفــــي الــــذي يعتــــبر عمــــيلا وهميــــا والــــذي لــــه دور أساســــي يتمةــــل في تقيــــيم مــــدى احــــتراص المعــــايير المحــــددة مســــبقا

 لمحققــة للعميــل وهــي عمليــة الاتصــال أو البيــع والــتي تســمحتركــز هــذه المرحلــة علــى تحويــل الجــودة ا  المرحلــة الثالثـــة:
 .)الجودة المدركة  نظرته الخاصة  للعميل بعد ال راء، الاستهلاك واستعمال المنتا أو الخدمة الم تراة ببناء ادراكاته  

إحســاس    ،يعــد الجــودة المتوقعــة  قبــل ال ــراء) والجــودة المدركــة  بعــد ال ــراء  )تركــز علــى المقارنــة بــين    المرحلــة الرابعــة:
 الرضـــــــــا أو عـــــــــدص الرضـــــــــا لـــــــــه انعكـــــــــاس علـــــــــى التوجهـــــــــات المســـــــــتقبلية للعميـــــــــل حـــــــــول المنظمـــــــــة، ففـــــــــي الواقـــــــــع 

 1.الجودة المدركة تعبر عما نحصل عليه فعلا وهي تغير التوقعات المستقبلية
 .قياس الأداء وقياس الرضا  :  (  11-2) رقم  :    الشكل المواليقة في   كن تل ي  المراحل الأربعة الساب

 الاستماع للعميل       العميل      المنظمة                                       

 

 الاتجاهات : تكوين 
 الاعتقادات ، التوقعات 

 نية الشراء  –ثقة الارتباط بالعلامة 

 سيرورة   
   الجودة 

    البيع                                              

  
،مرجع سبق ذكره ا تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراسة أثرها على رضا العميل  قطاف فيروز ،  :  المصدر  
168 . 

 

  قطاف  فيروز، تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراسة أثرها على رضا العميل، ر مرجع سبق ذكره ، ا 167. 1 
 

 الجودة المتوقعة 

 رضا : الجودة المدركة  المتوقعة 
 أداء المنظمة  

   الجودة المطلوبة

المدركة الجودة   
المحققة الجودة   

 قياس الجودة 
 ) المنظمة ( 

 قياس الرضا  
 ) الجودة المدركــة (  
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  العميلوتوقعات   دراكاتإ: العوامل المؤثرة في    الثانيالمطلب  
 العملاء بأنه قابل للتغيير والتعديل استاابة لعدد من العوامل والمتمةلة فيمايلي :   دراكاتإو يعتبر مستوى توقعات  

 دراكات العميل : إالعوامل المؤثرة في    -أول
هنـاك عـدة عوامـل  النقطة التي يدرك بها العميل الخدمة فعليا   كما قـدمت لـه    لل دمة و هيالعميل  دراكات إ

 دراكاته تتمةل فيمايلي :إعلى   رئيسية تؤثر
ــة نظــــر   :(خدمــــة المواجهــــة)اللحظات الحقيقيــــة    -1 ــا  الم ــــر  لل دمــــة يحصــــلالعميــــل  مــــن وجهـ  فــــان الانطبـ

باسـت داص خبرتـه السـابقة مـن حيـث  العميـل  مـع مقـدص الخدمـة حيـث يبـدأ  العميـل  عنـدما يتفاعـل    في مواجهة الخدمة
  1.الخدمة و الدقة و غيرها  سرعة تقديم و الاستقبال 

لل دمـة  وذلـك كـون الخدمـة    العميـل  دراكـات  إيعـد مـن العوامـل الرئيسـية المـؤثرة في   :دليــل أو ملامــد الخدمــة  -2
  2-2)يبحــث عــن دليــل أو مظهــر لل دمــة في أي عمليــة تفاعــل مــع مقــدص الخدمــة وال ــكل  والعميــل  غــير ملموســة

  وهــذه الفئــات الــةلاث ت ــكل مــع بعــض مظهـــر  العميــلرئيســية لملامــح الخدمــة ت ــكل خـــبرة    يصــور ثــلاث فئــات
 . العميلوهي ذات أهمية كبيرة في إدارة جودة خدمة المواجهة وخلق رضا   )دليل  الخدمة المادي المقدمة

 )دليل مظهر الخدمة )من وجهة نظر العميل  (    11-2شكل رقم )                         
                          عامل التماس                                                                      

                                              العميل نفسه                                 و                     
         الآخرينالعملاء و                   
 انسيابية الأن طة ومرونتها  -                                                                                                          

 خطوات المعالجة -                                                                         الاتصال المادي                   
 المرونة مقابل المعايير  -                                                                            مظهر الخدمة                
 مقابل التكنولوجيا   الإنسان  -                                                                               الضماات                
     التكنولوجيا               

  
 الطبعة   -عمان   -العفي ات العاارمة ، التسويق الصرفي ، دار الحامد للن ر والتوزيع الأردن  تيسير  المصدر : 
 . 302،ا2013الةانية  

 :الصورة الذهنية-3
بالتصـور الـذهي    تتـأثردراكـات العميـل   كـن أن  إبعد الانطبا  المبائر لخدمة المواجهة وتقييمات دليل الخدمـة ،   ما
فكــرة يحــتفظ بهــا العميــل  في ذاكرتــه وهــذه الصــورة    دراكــات تعكــسإالســمعة للمنظمــة وهنــا تعــرف صــورة المنظمــة    أو

 

 تيسير العفي ات العاارمة، التسويق  المصرفي، مرجع سبق ذكره، ا 301. 1 

 الأفراد 

 
 الدليل 

المادي     
    المعالجة       
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  ،التقليـد ،الاعتماديـة    ،قل ثباتا مةـل الإيرةأأوقد تكون    مةل ساعات العمل أو سهولة الوصول ،قد تكون يبتة جدا
وهـــذه    ،مســـت دص الخدمـــة  أوتتعلـــق بخـــبرة الخدمـــة نفســـها للمنظمـــة    أن المرافقـــة  كـــن    الأفكـــاروهـــذه    .المـــزاح  ،البراعـــة
  والعلاقــات العامــة  والصــورة الذهنيــة  الإعــلان مــن خــلال الاتصــالات مةــل  الذهنيــة تبــنى في ذاكــرة  العميــل    الصــورة

 1. المادية والكلمة المنطوقة
 العوامل المحددة للصورة الذهنية   (  12-2):الشكل رقم  

 
 
 

 العلاقات العامة                                                                              

 
 
      

  العلان                                 الدعاية                                                               

 
 
 
 
 
 
 

 الطبعة –عمان    -والتوزيع الأردنتيسير العفي ات العاارمة ، التسويق الصرفي ، دار الحامد للن ر  المصدر :  
 . 303ا  ،2013الةانية  

تقيـيم  في سبيل الحصول على جودة عالية ويسعى العمـلاء دائمـا ل  أعلىعميل اليوص يرغب بدفع سعر  إن :السعر-4
وســعر معقــول يــوازي المنفعــة الــتي يحصــل    أعلــى، وذلــك لمعرفــة أي مــنهم يقــدص جــودة  منتاــات ال ــركة مــع منافســيها

 2ا الذي قاص ب رائه .تعليها من المن

 

   1 عبد الرزا  حميدي ، جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء وزيادة القدرة التنافسية للبنوك، رسالة ماجيستر ، جامعة امحمد بوقرة
. 139و138،ا 2008ا2007بومرداس كلية العلوص الاقتصادية وعلوص التسيير والعلوص التاارية ،   

   الدكتور احمد يوس  دودين ، مرجع سبق ذكره ، ا  2.115 

 الصورة الذهنية 
للمنظمة      

 

 

الخدمة جودة  

 الاهتمام بالعميل  

سرعة انجاز   

 الخدمة 

 أسلوب التعامل  
   والآمان الثقة 

   العميل  خدمـة
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ن الخدمـة  أخاصـة و    المقدمـة  كمؤئـر  ـا  سـعر الخدمـةعامـل  عنهـا  بأخـذ  والرضـا   العميل لجودة الخدمـةدراكات إ إن 
 كــان متــدني قــد ي ــك    إذا  أمــا  فــذذا كــان الســعر عاليــا جــدا مــن المحتمــل أن يتوقــع جــودة عاليــة  لاملموســيةلتتميــز با

كـان    وهـذه الإدراكـات الفعليـة سـوف تتـأثر بالتوقعـات وإذا،  جـودة عاليـةتقـديم خدمـة ذو في قدرة مقدص الخدمة علـى 
ــالة   ــعر عاليــــا جــــدا ربمــــا يكــــون بمةابــــة ملاحظــــة أو رسـ والعكــــس   توى عــــال للاــــودة  للعمــــلاء  عــــن مســــ  تضــــمينيةالسـ

 1.صحيح
 العوامل المؤثرة في ادراكات العميل للخدمة .    (   13 -2)  : شكل رقم

                                     

                                      

 

 

التنافسية عبد الرزا  حميدي ، جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء وزيادة القدرة  المصدر :  
 بومرداس كلية العلوص الاقتصادية وعلوص التسيير والعلوص التاارية   ، جامعة امحمد بوقرةللبنوك، رسالة ماجيستر

 . 140ا ،  2008ا2007
 العوامل المؤثرة في توقعات العميل : -ثانيا

 2يجمــع البـــاحةون علـــى أن هنــاك أربعـــة عوامـــل رئيســة تـــؤثر علـــى توقعــات العميـــل مـــن الخدمــة، وهـــذه العوامـــل هـــي:
 :الحاجات والتفضيلات  الشخصية    -1

 وت ــــــير هــــــذه الحاجــــــات إلى المطالــــــب ال  صــــــية للعميــــــل والــــــتي تتحــــــدد وتتــــــأثر بالســــــمات ال  صــــــية والنفســــــية
ية كــان يتوقــع ان تمتلــك المنظمــة تكنولوجيــا عاليــة او يــرى ضــرورة في أن  للفــرد وكــذلك مــوارده ال  صــ  والاجتماعيــة

 يرتدي القائمون على تقديم الخدمة زيا موحدا .
 
 

 
  ات العاارمة ، التسويق المصرفي    بتصرف  بالاعتماد على "كتاأ  تيسير العفيينإعداد الطالبت  من  1

 حميد الطائي ،ب ير العلا   ،تسويق الخدمات  ، مرجع سبق ذكره ،ا  247. 2 

 دليل ) مظهر ( الخدمة  

 الصورة الذهنية   سعر الخدمة المقدمة  

 خدمة المواجهة  

الخدمة جودة  
رضا                                            

                               القيمة                               العميل 
   

 

إدراك 

 الخدمة
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 التصالت الخارجية :-2
المن ــور في الصــح  اليوميــة الــذي يقــول علــى ال ــ   الراغــب في تنــاول الغــداء    فــالإعلان ،    الإعــلان   أمةلتهــاومــن  

  الإعـلان المطعـم ، هـذا    إلىيحاـز طاولتـه قبـل ثلاثـة ائـهر مـن الموعـد المحـدد للقـدوص    إن ،    الأعيادفي مطعم ما خلال  
 يجعل العميل يكون انطباعات عن جودة الطعاص الذي سوف يقدص في ذلك الموعد المحدد.

 :  لمعاملات السابقة )التجارب السابقة ( ا  -3
حيث ي كون العميل توقعاته من معاملاته السابقة  ليس فقط مع المؤسسة وإنماأيضا تعاملاتـه مـع المنظمـات المنافسـة  
فان لم تكن الخدمة جيدة فالعميل لا يرجع مرة اخرى ، والمعاملات السابقة تؤثر في العميل بصـورة كبـيرة جـدا ويبـي  

 توقعاته فيما بعد .عليها 
 )اتصالت الكلمة المنقولة(:  الأحاديث والأقاويل    -4

والمتمةلـــة في آراء الآخـــرين مـــن أهـــل وأصـــدقاء وزمـــلاء العميـــل حيـــث مـــن الممكـــن أن تســـبب آراء الآخـــرين توقعـــات  
 1ميل.ايجابية أو سلبية خاصةة إن لم يكن تعامل مع المؤسسة قبل ذلك فهي تؤثر ب كل كبير في توقعات الع

 في توقعات العملاء حيال الخدمة .  العوامل المؤثرة  :  ( 18 -2)الشكل رقم                
 مصادر التأثير                                 الخدمة المتوقعة                           

 الخدمة المتوقعة   الحاجات الشخصية 
  

 مجال القبول   فلسفة ومواقف العميل
 

 الخدمة المناسبة  المكثفات المؤقتة 
  

 البدائل المدركة 
إدراك العميل لدورة في  

 الخدمة

 العوامل الوضعية 
 الخدمة المرجوة 

 
 

 .   190،ا2010عمان ،  الأردن،خدمة العملاء ،زمزص ائرون وموزعون اجي معلاالمصدر :  
 

  حميد الطائي ،ب ير العلا  ،تسويق الخدمات  ، مرجع سبق ذكره ،ا  248. 1 
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 جودة الخدمة المدركة ورضا العميل علاقة لمبحث الثالث : ا
ــابقة  العمــــلاءيحكــــم   ــة مــــن خــــلال مقارنــــة الخدمــــة الــــتي يتلقونهــــا فعليــــا مــــع توقعــــاتهم الســ  علــــى جــــودة الخدمــ
وبالتــالي  العمــلاء  ، وباعتبــار الجــودة المدركــة أحــد العناصــر الأساســية المكونــة للقيمــة الــتي تقــدمها المؤسســة  عــن الخدمــة

العلاقــة "الجــودة    الكليــة، و مــا تجــدر الإئــارة إليــه أن فــأثر الجــودة المدركــة علــى رضــا الزبــون  ةــل جــزء مــن اثــر القيمــة  
ن الجـودة تـؤدي إلى الرضـا، هـذا المبحـث سـنتطر     في  تساوي الرضا" هـي علاقـة خاطئـة و المعادلـة الصـحيحة هـي أ ة

 العلاقة بين الجودة المدركة ورصا العميل . إلى إضافة ادراكات العميل بتوقعاته    مقارنةو علاقات رضا العميل   إلى
 . رضا العميل  عـلاقــات  :  الأولالمطلب  

تن ــأ مــن حالــة الرضــا مجموعــة مــن علاقــات مــع عــدة عناصــر مرتبطــة بن ــاأ المؤسســة  و إســتراتياياته  أو بســلوك    
 . العميل 

 بالحصة السوقية:  رضا العميلعلاقة  :   أولا 
ون  ـللمؤسسـة  كـن أن تكـون موجبـة عنـدما تكـأن العلاقـة بـين رضـا العميـل والحصـة السـوقية  " Fornel " أوضح -

أذوا  و تفضيلات المستهلكين متاانسة و المنتاـات المقدمـة للسـو  متاانسـة، كمـا  كـن أن تكـون هـذه العلاقـة  
 سلبية إذا كانت أذوا  المستهلكين متباينة و المنتاات متاانسة.

ــح  - ــين رضــــا العميــــلأن العلاقــــة    " Alet Anderson  "أوضـ  للمؤسســــة قــــد تكــــون عكســــية  صــــة ســــوقية  و الح،  بـ
ممتـــاز وبتـــالي تتوقـــع    إذ أن المؤسســـة الـــتي لـــديها حصـــة ســـوقية صـــغيرة فذنهـــا تخـــدص الســـو  ب ـــكل،  في المـــدى القصـــير

قطاعـات متمـايزة وفي الغالـب    مستويات رضا عالية، وبالعكس في حالة مؤسسة تخدص السو  ب كل كامـل ممـا يعـي
لكـــن  كـــن أن تصـــبح هـــذه    ب ـــكل جيـــد،  عملائهـــا    ءون غـــير قـــادرة علـــى إرضـــاتقـــدص  ـــا منتاـــات متاانســـة فتكـــ
 .العلاقة طردية في المدى الطويل

 1. يبين أوجه المقارنة بين إستراتجية الحصة السوقية وإستراتياية الرضا  الموالي   والجدول
 
 
 

 
، رسالة ماجستير ،جامعة قاصدي مرباح كلية العلوص  دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبونبلبالي عبد الن  ،   1

 . 54، ا  2009ا2008وعلوص التسيير،  الاقتصادية والتاارية
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 مقارنة بين إستراتجية الحصة السوقية و إستراتجية الرضا.   (01  -2)الجدول رقم  

رسالة بلبالي عبد الن  ، دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية   كسب رضا الزبون،  :مصدر
 . 54  ا   ، 2009-2008جامعة قاصدري مرباح،كلية العلوص الاقتصادية،، ماجستير

 : ومن هذا الجدول نستنتا مايلي  
 . أو أسوا  م بعة  النمو  من فضة   كلا الإستراتيايتين من طرف المؤسسة في أسوا   تتبنى   ✓
المؤسسة في إستراتياية الحصة السوقية على مبدأ ا اوص للاستحواذ على القطاعات السوقية غير المغطاة   تنتها ✓

أو سعيا نحو حص  المنافسين، أما في إستراتياية رضا العميل فهي تسعى للدفا  عن رصيدها الحالي من العملاء  
 . فا  على مستويات رضا تكون عاليةبالح
سســة كــل طاقاتهــا في هــذه  تســتغر  المؤ لــى مواجهــة المنــافس كعــدو للمؤسسة،الســوقية عترتكــز إســتراتياية الحصــة   ✓

الصـعب بنـاء علاقـة معـه    حين إستراتجية الرضا ترتكز على العميل الذي تعتبره المؤسسة صديق لـيس مـن المواجهة،في
قطاعـات السـو  المسـتهدفة  من  صة السوقية مرتبط بنصيب المؤسسـةنجاح إستراتجية الحأما بخصوا  معيار استمالتهو 

 .لعملاءمقارنة بالمنافسين في نفس مجال العمل، في حين أن معيار نجاح إستراتجية الرضا يتعلق بمعدل الاحتفا  با
ا ــدف مــن إســتراتياية الحصــة الســوقية هــو جــذأ زبائــن جــدد أمــا إســتراتياية الرضــا فهــي وســيلة لضــمان ولاء   ✓

 1.  العميل 

 

 بلبالي عبد الن  ،  دور  التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبون ،مرجع سبق ذكره ،ا  55. 1 
 

 العميل إستراتجية رضا   إستراتجية الحصة السوقية  وجه المقارنة

 أسوا  من فضة النمو أو م بعة  أسوا  من فضة النمو أو م بعة  نوع الستخدام

 إستراتياية دفاعية إستراتياية هاومية  نوع الإستراتجية 

 العملاء  المنافسة الرتكاز نقطة  

 لعملاء زيادة الاحتفا  با زيادة الحصة بالمقارنة مع المنافس معيار النجاح 

 العميل ولاء   زبون جديد الهد 
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 .الرضا بربحية المؤسسة   ثانيا: علاقة
كــل مــالكي المنظمــات والمــدراء يبحةــون عــن الــربح النــاتا عــن عمــل المنظمــة،فهم يقيســون نجــاح    أن مــن المؤكــد  
  بالأرقــاص  أرباحهــاتقــيس      الأحيــان الــتي تجنيهــا المنظمــات، فالمنظمــات الربيــة في كةــير مــن    الأرباحالمــدراء بقــدر  

ــايير منهــــــا : عــــــدد  المنظمــــــات غــــــير الربيــــــة فتقــــــيس أ  أما،الماليــــــة ــا بعــــــدد مــــــن المعــــ ــاريع    الأعضــــــاءرباحهــــ والم ــــ
 بالمردود المالي . والأرباحقد تقيس النااح  وأحيااوالمنتاات،

الخدمــة المقدمـــة،    أوالمحتملــة في الغالـــب مرتبطــة برضــا العميـــل،والتي هــي مرتبطــة بجـــودة المنــتا    الأرباحجميــع    إن 
 .المنتاات  أوفانه من المهم البحث عن رضا العميل بتطوير جودة الخدمات    الأرباحولزيادة 

 : تأثير رضا العميل على ربحية المنظمة  ( 14-2) الشكل رقم  
" 

 

 رضا العملاء والمستفدين،رائد بن عبد العزيز المهيدأ،: المصدر

www.dawahmemo.com/show_d.php?id=2466   ،ا ،  2018ا04ا2017،15الطبعة الأولى
31-32. 

ان الكةـير مـن نجاحـات المنظمـات مرتبطـة برضـا المسـتفدين والعمـلاء    Wirtz,2003وجدت الدراسات مةـل دراسـة  
 وذلك لان رضا العميل يجلب للمنظمة :

 .Purchsing repitation behaviourتكرار ال راء   ✓
 .Loyalityالولاء  ✓
 .Word of mouthالعبارات الايجابية  ✓
 Long term profitability.1طويلة المدى   الأرباح ✓
 : علاقة رضا العميل بالولء   -ثالثا

  أن وآخـرون     lovelockالعميـل لتحقيقهـا ، ويؤكـد    إرضـاءالـتي يسـعى    الأساسيةالفوائد    أو  الأهدافيعد الولاء احد  
 للولاء ، يرتبط بعلاقة متينة، والعميل الراضي جدا يصبح داعية  بالرضا أساسيتحقيق ولاء العميل يرتبط ب كل  

 
،ا  2017،الأولى، الطبعة  www.dawahmemo.com/show_d.php?id=2466،  رائد بن عبد العزيز المهيدأ، رضا العملاء والمستفدين    1
31-32 . 

لربح ا رضا العميل  جودة الخدمة والمنتج   
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مــع المؤسســة ويعتــبر  للتعامــل  مــع مقــدص الخدمــة ويقــدص كلمــه منطوقــة ايجابيــة ، بالعكــس العميــل الغــير الراضــي لا يعــود    
   علاقة رضا العميل بالولء  (15 -2)والشكل رقم في سلوك التغيير  الأساسيعدص الرضا العامل 

       الولاء   

 داعية                                                                                                                                   منطقة العلاقة المتينة                                                       
 

منطقة عدص وجود فرو                                                     
 منطقة الارتداد 

 

 
   مخوف   
 غير راض جدا         غير راض                محايد                    راض              راض جدا             

 ـــــــــــــــــــــــــا        الــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                                   

الزبائن دور "زكريا عطلاوي:المصدر تعزيز رضا  الجزائر، مذكرة ماجستير، جودة الخدمة وأثرها في  ،كلية   03جامعة 
 .   112ا. 2014-2013العلوص الاقتصادية والتاارية وعلوص التسيير  

 
حيـــث  رتـــداد  الإتمةـــل    الأولىثلاثـــة منـــاطق المنطقـــة    إلىرضـــا بالـــولاء  ال  علاقـــة  15-2ويقســـم ال ـــكل رقـــم )  

عــدص وجـــود    أوتغيــير مقــدص الخدمــة ماعــدا في حـــالات التكلفــة المرتفعــة  مســتويات الرضــا من فضــة ويتاــه العمـــلاء ل
ــدائل ــا  البـ ــن    أن ، كمـ ــيين ممكـ ــلاء غـــير الراضـ ــوا علـــى تخويـــ  العمـــلاء    أن العمـ ــرينيعملـ ــم    الآخـ ــا متوســـط وهـ  مـــن رضـ

العمــلاء    أن إذ  لةــة وهــي منطقــة العلاقــة المتينــة  .المنطقة الةاأفضــلوجــدوا عــرض    إذاعلــى اســتعداد لتغيــير مقــدص الخدمــة  
لمجتمــع ويطلــق  افي  بـديل لل دمــة ويعملــون علــى مــدح المؤسســة  مقــدص آخــر    أينتياـة لرضــاهم الكبــير لايبحةــون عــن  

 1عليهم الدعاة .
 
 
 

 

  زكريا عطلاوي،  دور جودة الخدمة وأثرها في  تعزيز رضا الزبائن، مرجع سابق ، ص 112. 1 
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 والربدوالولء    المدركة  العلاقة بين الرضا والجودة  ( 16 -2) الشكل رقم :                 
 

 

 
 

  بالعتماد على عدة مراجع . ينمن إعداد الطالبتالمصدر:  
 

درجة عالية لل دمة المقدمة ، يحقق    المدركة توقعات العميل مع الجودة    تطابق   إن العلاقة بين الجودة والرضا :   ✓
 يقيم جودة الخدمة من خلال قياس الانحراف بين ما يتوقعه من الخدمة ) الجودة المتوقعة     لأنه، ذلك  من الرضا

 . وما تقدمه المؤسسة ) الجودة المدركة    
عن الخدمة المقدمة مـن المؤسسـة كلمـا سـعى العميـل  فكلما ارتفع مستوى الرضا   :العلاقة بين الرضاء والولء  ✓

 .د في البحث عن مؤسسة أخرى  ا للــوقت والجهاستمرار تعامله معــــــــــها اختصار  إلىالراضي  
قــل تكلفــة  أالعميــل الــدائم هــو    أن علمــا  ،  أي يقلــل مــن تكــالي  المؤسســةربد :  لل ـــمصـــدر  هـــو  ولء العميــل   ✓
 1.عملاء آخريننه يؤثر في أربية كما  وأكةر

 .  والجودة المدركة رضا العميل  بين  العلاقة  : الثانيالمطلب 
وجـود   Shortcakeيـرى    إذالعميـل  ورضــا    المدركـة    سـنحاول التعـرف علـى طبيعــة العلاقــة بــين جــودة الخدمــة
علــى الــرغم مــن وجــود علاقــة أكيــدة بــين  العميــل  نــو  مــن الإرباك والغمــوض حــول العلاقــة بــين جــودة الخدمــة ورضــا  

كيفيـــة تعريـــ     يكمـــن في  العميل،كمــا أن جانــب الاخــتلاف بــين جــودة الخدمــة ورضــا  العميل جودة الخدمة ورضا 
مــا الــذي ينبغـــي علــى    "نعــي التوقــع )قيـاس جـودة الخدمـة فـذن مسـتوى المقارنـةالتوقعـات  لأنـه عنـد    أو تحديــد معــنى

  مــن الخدمــة " فـــذن   العميــلبينمــا قيـــاس الرضــا يكـــون مســـتوى المقارنــة علــى أســاس " مـــا قــد يتوقعــه  "توقعــه    العميـل  
وجــــود اخـــتلاف مــــا بـــين الرضــــا التراكمــي    لىإAnderson التوقـــع يكــــون علـــى ئــــكل تصـــور أو تنبــــؤ . كمــــا أكـــد 

  وجودة الخدمة للأسباأ التالية للعميل

 

1فادية جباري وآخرون، تأثير جودة الخدمة على رضا العميل، دراسة حالة الوكالة التابعة للمديرية الجهوية لل ركة الجزائرية للتأمينات ، تلمسان،رقم  06،  
183ا  ،2010، ديسمبر   

 الجودة المدركة 
 ارتفاع الأرباح       رضا العملاء 

 ولاء العميل 



 العميل  لرضا النظرية المفاهيم                                                       الفصل الثاني  

 

 
79 

 .إلى خــــبرة مــــع الخدمــــة لكــــي يحــــدد الرضــــا ، بينمــــا  كــــن إدراك الجــــودة مــــن دون خــــبرة فعليــــة  العميــــل  يحتــــاا    1-
 .تـــــــرتبط الجـــــــودة بالإدراكـــــــات الحاليـــــــة ، بينمـــــــا الرضـــــــا يســـــــتند إلى الخـــــــبرات الســـــــابقة والمتوقعـــــــة في المســـــــتقبل  2-

ـــا   ـــراءالعميـــل  كمـــا أن العديـــد مـــن الدراســـات وضـــحت العلاقـــة بــــين جــــودة الخدمــــة ورضـ  حيث  ،في صــــورة نوايــــا ال ـ
 . المؤسســة نفــسمن   وبالتالي تكـرار عمليـات ال ـراء  العميلزيادة رضا  لودة الخدمة ستؤدي  لجأن المستويات العليا 

الرضـــا ســـابق أص لاحـــق    وتوصـــــلت بعـــــض هـــــذه الدراســـــات إلى نتـــــائا متضـــــاربة تمةـــــل هـــــذا الإخـــــتلاف في اعتبـــــار   
 :لجودة الخدمة ، و كن توضيح هذه النتائا في ال كل الآتي

 (العلاقة بين جودة الخدمة و الرضا  22  -2شكل رقم ( : )

                    
                                                                    

 رضا  العملاء                     نوايا الشراء                            جودة الخدمة              

 شراء        رضا العملاء                       جودة الخدمة                       نوايا ال              

مجلة الريادة العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا العميل  بالمؤسسة ،    ،مرا ي أسماء،  محمد خةير: المصدر
 . 34،ا   2017ا04العدد    03،جامعة خميس مليانة ، المجلد  لاقتصاديات الأعمال

 
ســــببية مــــابين    ولـــــيس العكـــــس وأن هنـــــاك علاقـــــة  العميـــل  كمـــــا ل التوصـــــل إلى أن جـــــودة الخدمـــــة تـــــؤدي إلى رضـــــا  

 عمليـــة ال ـــراء    وتكـــــرار  العميـــل  الجــــودة والرضــــا حيــــث أن المســــتويات العاليــــة مــــن جــــودة الخدمــــة ســــتؤدي إلى رضــــا  
 1.ت إلى أهمية الرضا وما  كن أن يحققه من أرباحالمؤسسة . ولابد من الالتفا من نفس

وهـذا يعـي أن الرضـا يسـتند  .فذنـه يـرتبط بالمعـاملات التااريـة  الرضـاكما أن الجودة المدركة تعبر عن الاتجاه العاص، أما  
درجـة  وحاجاتـه الـتي يسـعى لسـدها، وأن    على مستوى جودة الخدمة المدركـة مـن قبـل الزبـون ومـدى إئـباعها لرغباتـه
خـلال مقارنتـه بمسـتوى التوقعـات الـتي كـان    الإئبا  ستحدد درجة الرضا، أي أن مستوى الرضا المتحقق يتحدد من
لاسـتهلاكه لل دمـة، وبـذلك فـذن تفـو  النـاتا    يحملها والعوامل الـتي أثـرت بهـا مـع النـاتا الفعلـي الـذي حصـل عليـه

  .2يحالعكس صح  و  ؤدي إلى مستوى رضا عال عن الخدمةالفعلي سي
 

خميس مليانة، المجلد    مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال ،جامعة  أبعاد جودة الخدمة ورضا العميل  بالمؤسسة ،العلاقة التفاعلية بين  ، اسماء مرا ي ،    محمد خةير    1
   34 ،ا  2017ا04العدد    03

 

  2   تيسير العاارمة،التسويق المصرفي،  مرجع سابق، ا،352،353
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  مكونـة  دالـة   ةـل  الرضـا  أن   ،أي"الرضا  إلى  تؤدي  الجودة"  أن   والصحيح  خاطئة،"  الجودة  إلى  يؤدي  الرضا" العلاقة ن إ
  مـن  الكةـير  هنـاك  أن   نجـد   إذ  الرضـا،  لحالة  امبرر   تعتبر  المدركة  الجودة  الحالات  كل  في  فليس  التوقعات، من مجموعة من

  غــير  العميــل    يكــون   العاليــة  الجــودة  مســتوى  مــن  وبالــرغم  انــه  حــين  في  الجــودة،  مســتوى  انخفــاض  رغــم  الرضــا  حــالات
  مقـدمات  مـن  تعتـبر  العاليـة  الجـودة  أن   هـو  عليـه  يتفـق  اأنهـ  إلا  ومعـارض  مؤيد   بين  ما  تقع   العلاقة  هذه أن  ورغم راض،
 1.الرضا  تحقيق لأجل الوضعيات  أغلب في الرضا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : خلاصة الفصل  
ــا ، فــــان التعــــرف   ــد محــــددي جودتهــ ــن الخــــدمات الــــتي تقــــدمها المؤسســــة وأحــ ــتفيد مــ ــو المســ  كــــون العميــــل هــ

احتياجاتـه وتصـور توقعاتـه ومحاولــة الوفـاء بهـا وتقـديم خـدمات ذات جــودة عاليـة أصـبح الآن مـن أهـم مقومــات    ىعلـ
الأداء    ا بال ـكل الـذي يضـمن تفـو و عليه يجب على المنظمة معرفة طبيعة و أبعاد هـذه التوقعـات و إدارتهـنجاحها 

الــتي    الفعلــي عليهــا، مــع التركيــز علــى دراســة محــددات رضــا العميــل و وضــع أدوات لقياســه   البحــث عــن الأســاليب
 . كن من خلا ا تحسين رضا العميل على الخدمات المقدمة

 

 هاجر محمد الملك و الطاهر محمد أحمد علي،  جودة الخدمات المصرفية واثرها علي رضا العميل، مجلة العلوص الاقتصادية ،جامعة السودان  للعلوص  والتكنولوجيا  1 
.60، ا    2016، جانفي    17كلية الدراسات التاارية  ، العدد    
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  العمــلاء و علاقتــه بالجــودة المدركــةإن الحــديث عــن جــودة الخدمــة المدركــة  يقــودا بالضــرورة إلى دراســة رضــا  
 : ورضا العميل هو دالة لمستويات نسبية من التوقعات والأداء المدرك أي أن الفرد لديه ثلاث حالات من الإئبا 

 . إذا تجاوزت النتائا توقعاته فانه سوف ي عر برضا عال ✓
 . إذا تساوت النتائا مع توقعاته فسوف ي عر برضا ✓
 .النتائا إلى مستوى توقعاته فسوف ي عر بعدص الرضاإذا لم تصل   ✓

برز آليات التقييم والمتابعة وهي خطوة أساسية أالذي يعد من  قياس الرضا  إلى أيضاوتطرقنا في هذا الفصل 
علاقة الجودة المدركة  بالرضا حيث أن مفهوص رضا العميل يكون   و إلىلتحليل  مواطن القوة والضع  في الأداء  

من خلال مقارنة الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة أما مفهوص جودة الخدمة ينتا من خلال مقارنة من قبل العميل 
الرضا" هي علاقة بين الخد  العلاقة "الجودة تساوي  المقدمة )المدركة  ،حيث أن  مة المطلوبة والتي يرغبها والخدمة 

ن الجودة تؤدي إلى الرضا  .خاطئة و المعادلة الصحيحة هي أ ة
العوامل    لخصنا كما   على  مختل   العميل  المؤثرة  وتوقعات  الحكم إدراكات  خلا ا  من  يستطيع   والتي 

 تها ندعو  المنظمات التي تفوز بنااحات في كسب رضا العميل أن تقدص نجاحا  وأخيراالخدمة    على مستوى جودة
ليمكن تعليمي؛  نموذا  ئكل  الآخرين  على  إلى  إحدىو ،  نقله  على  نموذا  بعمل  المنظمة  تقوص  الم اريع   حين 

اعتبار فذنه  كن  النااح،  أسباأ  على  والتعرف  نجاحها    الناجحة  نجاح  كأسباأ  للمنظمات مؤئرات  مفيدة 
 . الأخرى
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 : يدــتمه
والأسزاليب وال سزا      المدركز    دة الخدوز جزم  بعد التطرق للجانب النظري الذي تم التركيز  ييزع ىلزف و  ز  

تم الحلزز      إسزز ام وززا  إلى  ، سززنتطرق ه اززذا ال لزز  التط ي زز العمزز  رضززا    الززت تخززتادو ا الم سخزز  لت  يزز 
ىلززف وززا تم تناولززع ه الانززب النظززري، واززذا ل ززر  وعريزز  وززا إ ا  ىم   ززا  و   بيليس  ىليززع وززف مززرة و سخزز  وزز  

تتخززبا ولزز دة ،م ض، إضززاي  إلى وعريزز     وزز بيليسوخزز ي و سخزز   الخززدواا الم دوزز  وززف مززرة وزز  ي   و كانزز   
ذ  وزف لاز   ،لازيز  ال يزام بدراسز  ويدانيز   درج  الرضزا وزف ىدوزع لتلزد الخزدواا الم دوز  ل و ن زا و لزد ىزف مر 

 وه اززذا ال لزز  سززنتطرق إلى دراسزز  يالزز  وزز بيليس  ع اسززت يالم لمتعاولي ززا،يززوت ز   وزز بيليسوعل وززاا وززف و سخزز   
 وقياس اثر ال دة المدرك  لخدوت ا ىلف رضا ىم   ا ،ييث قخبا اذا ال ل  إلى : -وكال  تيخمخيل   –

 . موبيليستقديم عام حول المؤسسة   ❖
 .مؤسسة موبيليسنظرة العميل للخدمات المقدمة من طرف   ❖
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 :تقديم عام حول مؤسسة موبيليس: الأولالمبحث 
 ، والمنايخز  الحزرة المت اجزدة  ل ز  تتناسزب وزع الت زدم التون لز ج تتمي  شرك  و بيليس بخزدواا وتن ىز  و ت

 الخدواا وف لا   اذا الم  ث.  ،ابا التعريف بم سخ  و بيلس و إلىه س ق اتلاضا ال ا ر وسنتطرق  
 : التعريف بالمؤسسة موبيليس الأولالمطلب 

، ويي  و ش اي ، ه محيط جد تنايخ  و سليبا  الي م و بيليس ن خ ا كشرك  يي ي ، و دى ت ر   
 .الم اشر  اضتلا ،ساسع و و تاح نجايع يومف ه الدي  و الملداقي  ولإضاي  إلى  

   ونشأتها.أولا : تعريف مؤسسة موبيليس  
ييزززث  تعتزززؤ و سخززز  اتلزززاضا ال ا زززر لل زززاتف الن زززا  وززز بيليس ،و  وتعاوززز  لل زززاتف الن زززا  ول ا ر،

  ززرا نتيجزز  لإىززادة اليوزز  الززت شزز داا وزارة الؤيززد والم ازز ا و لززد تط ي ززا    1999بززد،ا نشززام ا سززن   
   (2001 - 4)لت ززدد ال  اىزززد العاوزز  المتعل زز  ولؤيززد والم اززز ا، كمززا اززدر الأوززر رقزززبا  جززا اللأيوززام الززت  
   و العم ويزز  ووززف انززا   لزز   والمتعلزز  بتخززي  وتنظززيبا و لا الزز  الم سخززاا اضقتلززادي   2001ه شزز ر ،وا  

الزززدار الحمزززي ا مديززز     (5)وزززف إدارة إلى شزززرك  ييزززث ي زززع و رازززا اضجتمزززاى  ولطريززز  الززز م  رقزززبا  الم سخززز   
   GSMون ززززز  شزززززرك  اتلزززززاضا ال ا زززززر رلالززززز  الزززززاتف الن زززززا  وال ابززززز     2002ال ا زززززر العاازززززم  وه سزززززن   

نح رلالزز  الززاتف  ، وه شزز ر ديخززمؤ وززف ن ززس الخززن  تم وزز01/01/2003و انطل زز  رايززا ه العمزز  بتززاري   
سخز     و  2003ال م  ل تلاضا، وقد ت رى  وف شرك  اتلزاضا ال ا زر ه شز ر ،وا   المجمع الن ا  للالح 

  ATMتخزززتي ولنشزززام ه قطزززا  اضتلزززاضا ال سزززلوي  ازززذم الم سخززز  اززز  و سخززز  وززز بيليس و تعتزززؤ شزززرك   
دج وي ززع و راززا اضجتمززاى  ازز  سززيدار شززار     1.000.000.00شززرك   اا ،سزز با  سخزز  بر،اززا  قززدرم :  

 .1ييدرة ال ا ر العاام  -بل اسبا ىماني  
   الم سخاا الت تخضع لل ان لم التجاري ال ا ري وا : ريلتين ىلف غرار وقبموقد ورا الم سخ     
الأول  ➢ ا  المرحلة  وريل   ا   ،يف  :  ب ض     ون  تمضست مار  بخطالمجالم سخ   وف  المعتؤة    ونشر     داا 

ال مف يتى تل    الش و  الش و  ىلف ىم م  دا ما ا  نشر  الدة  ال مف ييث كالم   ىلف  تلف ونام  
 .%100إلى 
   ي    ا  وريل  اضست    والت  تي بعد المريل  الأولى ييث تمون  الشرك  وف:  المرحلة الثانية  ➢

 
 وثائق مقدمة من طرف مؤسسة موبليس.   1
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تمونزز  شززرك  يوزز بيليسي، المتعاوزز  التززارا  لل ززاتف الن ززا ، وززف   يزز  نتززا   جززد إ ابيزز  لازز    وعتززؤة    ،روح
وليز لم    12وليز لم زبز لم،  20ياليا  يحل  المتعاو  يو بيليسي ،كما 2017الآون  الألا ة، لال اا لا   العام 

 زو زززف اليززز  ال زززاني وشزززرا ح  وليززز لم ه اليززز  الرابزززع، ه يزززين ت ززز  العزززدد المت  ززز     4.5وزززن با ه اليززز  ال الزززث و
 «. وا  وا  ع  وف يو بيليسي الأو  ه ال ا ر و ونط   الم رب العربي وف ييث ىدد المشتركين.،م ت  ،م»

  20اززح بريززع رقززبا ،ىمززا  الشززرك  ونتا ج ززا الماليزز  الززت ارت عزز  بنخزز      العمزز  النمزز  المت ايززد لحظزز ة  إلم    
و ارنزز  ولخززن  الززت سزز  ت ا. وازز  ،رقززام     ززا الشززرك  لأو  وززرة، وززا ي كززد نجاىزز  الم اربزز  الززت    2017ولما زز  ه  

 ادتهززززا  تنت ج ززززا إدارة الشززززرك  ه إمززززار اسززززتوما  تن يززززذ بززززراو  تنشززززيط الم سخزززز  و ىلززززرنت ا والح ززززا  ىلززززف ر 
خ ق وكذا ت عي  سياس  الحو و  الراوي  إلى  خين الخدو  العم وي  ه مجزا  اضتلزاضا، نظزرا إلى التطز ر  اله 

 التون ل ج  الحاا  الي م.
كمززا تمونززز  يوززز بيليسي وززز لارا وززف إىطزززا  ديناويويززز  ق يززز  و جديزززدة لت نيزز  ياليززز  الرابزززعي وزززف لاززز    
العرو  الو  ة الت ،مل ت ا الشرك ، وتعم  ىلف  يين ا وف يين لآلار، وا  وا جعز  ال ا زريين ي  لز لم ىلي زا  

وضيز  لاز   وقز     22رابع ه ،ك ر وزف  بشو  ك  ، ولإضاي  إلى تموف إدارة الشرك  وف   ي  ت طي  ولي  ال
 قلززز ، وريعززز   زززدي اسزززتوما  كززز  الززز ضاا ه ،قزززرب وقززز  موزززف. لتوززز لم بزززذلد وززز بيليس وخزززا ا يعزززاض  
ه   ي  ،رضي  تون ل جي  ق ي  بإووانها   ي  ،اداي ا الراوي  إلى ول لج ىالم الرقمن  ه  تلزف المجزاضا المتلزل   

 .ت قعاتهبابدراس    ياجاا ورغ اا العم   إش ا  ومحاول   ولحياة الي وي  للم امنين
يظزز  وتعاوزز  الززاتف الن ززا  يوزز بيليسي بإق ززا  ك زز  وززف مززرة المزز امنين ال ا ززريين لازز   العززام  ييززث    
، واذا راجع لو لم اذا المتعاو  قد تموف لا   اذا العام وف إيداث ت يز اا ج اريز  ه مري ز  ىملزع  2017

 و ه ىروضزززع و لادواتزززع، ويخزززب اسزززتط   للزززر،ي نظمزززع الم قزززع ال ا زززري المتالزززي ي،ندرويزززد ديززز ادي، اوتزززد  
ار ،يضزز  وتعاوزز   شالززا وززف  تلززف يتززاا المجتمززع، وززف ،جزز  الاتيزز 10.827ىلززف وززدار ،سزز  ىين وشززار  ييززع  

لل ززاتف الن ززا ، إضززاي  إلى ،يضزز  ال اتززف، سزز ا  وززف ال تزز  الراقيزز  ،و المت سززط  ،و المت اضززع ، اكتخززح المتعاوزز   
 ولما  . 58ا تا ،ي بنخ   ياق   6279التارا  يو بيليسي النتا   وي  ه المرك  الأو  بأك ر وف 

  1سيو لم ىام يو بيليسي  2018بيليسي ،لم العام ي    المتعاو  التارا  يو  :  .. سنة موبيليس  2018 ➢
وزف مزرة إدارة الشزرك  للعزام الزاري، سز ا  وزف ييزث اسزتوما  الت طيز  وليز   واذا نظزرا للأازداة المخزطرة   

 الرابزززع و تطززز ير ازززذم الت نيززز  و إتايززز  تلازززر التون ل جيزززاا للج ا زززريين، ،و وزززف ييزززث الت سزززع ه ىزززدد الززز و ف
 

  1وثا   و دو  وف مرة و سخ  و بيليس .   
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  630و قزع، ونزع    1800و است طابهبا و إقناى با بخدواا الشرك ، ولإضاي  إلى اىت ام الشرك  اذم الخن  انجاز    
و قع تلار ،وكل  و م  انجازم لم سخ  »سيتا «، ه يزين تم ت زيزع وقز  الم اقزع ىلزف    550وو قع سيخلبا قري ا  

 .و سخ  إنجاز ،لارى 37
و سخ    تشرة  ي الي    و بيليسكما  تجاري ،    112ىلف  ال مف   60ووكال   وخت ى  ىلف  بيع  ن ط    ،لف 

وي   ال و ف  ىدد  وا   وقد  ال و ف،  وف  ىدد  ،كؤ  واست طاب  ن ط   ،قلف  إلى  ال ا    سعي ا  إمار  ه 
 . 2009ولي لم وشتر  سن    10ت ديراا راي  إلى ي الي 

 ما يل  : ج  ي  و تتم   يي  وديراا( وکاضا 08وف ثماني )  و بيليس سخ   و كما تتو لم  
 . المديري  العاو  لل سط   ✓
 . المديري  ال  ي  بعناب  ✓
 .المديري  ال  ي  بخطيف ✓
 .المديري  ال  ي  ب خنطين  ✓

 . المديري  ال  ي  ب ارالم  ✓
 . المديري  ال  ي  ب شار ✓
 .   المديري  ال  ي  ب رقل   ✓
 . المديري  ال  ي  ولشلف ✓

تنظيبا   وف    الإداراايتركب  لت وبا    إداراا ال  ي   قخم   للادواا   ،ك ريرىي   ،و    وت ديم  ال عالي   ه 
 . الأم  الإدارةج  ي  ه ىدد وف وضاا ال مف واذا لتا يف الض ط ىلف    إدارةييث تت وبا ك  

ير    تيخمخيل  ينتم   تتل ف    الإدارة  إلى   وضي   ييث  شلف  ل ضي   التابع   ون ا   الأواورال  ي    والتنظيبا 
 1.   ،الل  ،المدي ،تيارا،شلف،غلي الم  فوف بين ا:ىين الديل والت تظبا س ع وضاا

 شلف.   بإدارةاليو  التنظيم  الخاص   إلى وس ة نتطرق  
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 . وفرع تيسمسيلت  موبيليس الجهوية في ولاية شلف لإدارةالهيكل التنظيمي    (1-3)شكل رقم  
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

  وثائق مقدمة من طرف مؤسسة موبيليس  :المصدر                  
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبتان 

ال  ي  ل ضي    الإدارة
 شلف

 غلي الم  إدارة ىين الديل    إدارة إدارة الل   

 المدي    إدارة شلف   إدارة ادارة تيخمخيل 

 ادارة تيارت 

 ودير وكال  تيخمخيل  

1مقدم الخدمة   1الخدمة  مقدم   1مقدم الخدمة    1مقدم الخدمة     

و الت جيع  اضست  ا   
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 ثانيا : أهداف مؤسسة موبيليس  
بج    ول   تم   ي ع  وا  ون ا  الأاداة  وف  ىلف   ي  جمل   اقتلادي   و سخ   و بيليس كأي  تعم  و سخ  

 بعد كما تتم  ر ،ابا اذم الأاداة كما يل  :  ع بخيط، وون ا وا لم يتبا   ي 
 الم اضستمرار وال  ا  ه الخ ق ضم ✓
 لادواتع.     ي  الرضا التام للمشركين الحاليين والمخت  لين واذا ولت خين والترقي  الدا م  ل دة ون ىي    ✓
  .المخا   ه التنمي  ال مني  ✓
 .التمي  ه الأدا  وت ديم الخدواا ✓
 اضست ادة وف التط راا التون ل جي  وتعميم ا ه جميع وياديف نشام الم سخ  .  ✓
 وف المشتركين.   %97 الأق ت طي  ىلف    إلى ال ا    ✓
 .2017ولي لم ىمي  ه   11.5ىدد ىم   ي در ب  إلى ال ا    ✓
 ج دة الخدواا الم دو  .    خين وختمر ه  ✓
 ت ديم ،يض  الخدواا و،يخف است  ا . ✓

 موبيليسثالثا : مبادئ مؤسسة   
 مجم ى  وف الم ادئ تتم   ييما يل  :   و بيليستت نى و سخ  

 . ولالح ال ب لم ال ا ري والديا  ىنعحماي    ✓
   .العم  ىلف المشارك  ه التط ر والنم  ✓
 .ايترام اضت اقياا و   بع  ير وو اك   التون ل جيا الحدي  التجديد واضبتوار ولإضاي  إلى التط   ✓
 الإت الم ه العم ... الخ.  ✓

 قيم المؤسسة رابعا :  
 . ال ا ريين  ىف العم    ا الحماي  والدي ✓
 . التضاوف ✓
 . الش ايي    ✓
 . ضم  ال ري  ال ايد  ✓
 . اضيترام ✓
  .الإبدا  ✓
 . الخعادة ✓
 . العم  ىلف ،يخف وجع  إتمام  ✓
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 اضست  اق  ✓
 1. اللراي  ✓

 المطلب الثاني: الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس 
 2: إلىت  م و سخ  و بيليس بت ديم مجم ى  وف الخدواا تومف ه لادو  الموالماا ال سلوي  وتتن    

 ولأرقام:وا  ى ارة ىف ت ديم الم سخ  لاط م اات ي  ضسلوي  ت د، اذم الخط م    خدمة الدفع البعدي  -1
 :يل  ييما  ،  ا ،كما ت  م بت ديم لادواا وراي   لذم الخدو  يتم    ( 061)ال  ث  التالي   

 مات متوفرة مجانا عند تشغيل الخطخد   -أ
:ييث توف لمختعم  و بيليس وعري  الشاي   présentation du numéroرقبا المتل     إ  ار لادو    ✓

 وف رؤي  رقبا المتل  . الذي يتل  بع ب اسط  اذم الخدو  الت تمونع  
الم دوج    ✓ ال ق    Double Appelالموالم   ن س  ووالمتين ه  است  ا   وف  الخدو   اذم  ب اسط    :توند 

 وجع  ،يد المتللين ه يال  انتظار. ،لارىطيع است  ا  ووالم  ت،ي ه يال  اتلا  بشاي وايد تخ
و ما   لار تااتف   إلى تموف اذم الخدو  المخت لد وف   ي  اتلاضتع  :Renvoi D'appel  ي  اضتلا    ✓

 كان  ا تع )ن ا  ،و ثاب ( واذا ضمانا وف ىدم ضيا  ،ي ووالم  . 
ال ل ة   ✓ الرسا    وف    SMS (Small Message Service)لادو   المتل    ا  ةرسال     إرسا :تموف 
 يرة.   160تتعدى الرسال    ،لار ييث ضشاي    إلى
 خدمات وعروض مرافقة بطلب خطي   -ب
لدى اتلالع  إ  ارمرقمع وىدم    إلا ا توف للمتل  وف و بيليس :Appel Masqué:  لادو  إلا ا  الرقبا ✓

 و ق  للرقبا(.  إلا ا  #31)#  ،لاربشاي  
الدولي    ✓ المخت لد    Appel Internationauxالموالماا  الخدو  وتلا   الدو    إلى:تخمح اذم   تلف 

 ،و ن ا  ه ،ي وق  يريدم. س ا  ااتف ثاب   
الم لل    ✓ للعمي     :  Facture Détailléeال ات رة  الديع   ،لم توف  لخدو   و لل   يات رة  ىلف   يت ل  

 ست لوع ون   الموالماا الت قام بها.ا ( تمونع وف وعري  ك  وا  Mobilis Lingeىف بعد ) 

 
1www.mobilis.dz  

  2وثا   و دو  وف مرة و سخ  و بيليس .   
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،ي توف إرسا  رسا   قلز ة وولز رة ،وزادة ىلزف ازذا تمن زد وز بيليس يراز  التجز     MMSىر  +  ✓
 ال ري جدا ولمعل واا .WEB ) )ىؤ 
ولمراسززلين ،ثنززا   ىززر  رسززال  شالززي  تل ا يززاا ىلززف شاشزز  الززاتف ا مزز   الخاازز    "MobMic" لادوزز    ✓

 .الموالم 
ل طاق  سيبا    وتتم   ه ت ديم :الدفع المسبق   -2 يتبا ش ن ا وفCARTE SIM ) ) الم سخ   مرة   والت 

 وخ  ا، وتراي  اذم الخدو  مجم ى  وف الخدواا ون ا :   العمي 
  الوشف ىف رقبا الاتف  ✓
الل تي    ✓ الرسا    الموالماا   Messagerie Vocaleلادو   وتخجي   وف   ي   الخدو   اذم  تموف   : 

لات د إق الد  يال   الت طي ،  مجا   لاارج  وج د ،  ىدم  يال   ىلف  ه  الل تي   العل    و ت ي  رسال    20، 
 ا تي .
 والمجاني ولرايد المت    بعد ك  ووالم  .   الأت واتيو التذك    ✓
و اقع اضنترني    إلىلدلا   ىؤ ج از الن ا   :الذي يخمح للعمي  و  Netاضنترن  ىؤ الاتف  لادو    ✓

 ييدي ، العاب ،.....وغ اا .   ، رناا  ، و مي  ا ر
 وف والى وتعاول  الاتف الن ا  ول ا ر والخارج. SMSسا   ال ل ة  ر ال ✓
 :يتموف العمي  ب اسط  اذم الخدو  وف ت ي  رقمع  ' Changement de Numéro D appelت ي  الرقبا ✓

 1. واذا بطلب ونع وع ديع المخت  اا
:توف للعمي  وف استرجا  بطاق  سيبا واذا وف جرا  سرق    Changement de Titulaireت ي  ال طاق    ✓

 ضياى ا و لد بديع المخت  اا ال زو .   ،ويدوث ىطب بها ، 
وا  لادو  ضمت ا و بيليس ليختطيع :MMS   (Multimedia Message Service  )الرسا   المل رة  ✓

 وف ن س الش و  .  ،لار ىمي    إلى ل طاا وف ييدي     ،و ا رة   ،وا ا    إرسا  العمي  وف  
 . Mobinfoلادو    ✓
 .الرقاب  العا لي  ✓
✓ MobiliStore 

 . الل ا العالي ال ض ح ✓

 

 وثا   و دو  وف مرة و سخ  و بيليس.  1
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 . ن مت ✓
 SMSال ايخ    ىؤ   ✓
 سلو  /سلو +  ✓
 رايدي ✓
 ت يتر ✓
 كلم  ✓
 : واس    إلى إضاي   و
وازززز  لادوزززز  ديززززع ىززززؤ الإنترنزززز  وسززززتادام بطاقزززز  الززززديع الإلوترونيزززز   ، E-rselliلادوزززز     Mobilisتطلزززز    ✓

Edahabia. 
لإىزادة شز ف لاطز م از ات  با وديزع    EDAHABIAتتيح اذم الخدو  لعم   و بيليس الحلز   ىلزف بطاقز   

 .يبي ات  الديع الآج  ه جميع الأوقاا دولم الحاج  إلى اضنت ا . ىؤ واج   ال  
 V-viewلادو    ✓
ال اززز   ىزززؤ ب ابززز  و يزززدة إلى و زززامع ال يزززدي  ، و مزززا كانززز     Mobilisوزززف    vampilتتزززيح لزززد لادوززز    ✓

 .شاشتد )الاتف الذك  ،و الوم ي تر الل ي  ،و الوم ي تر(
 1واكس ، لديد الخيار بين ل يف المجاني وال  ز المراق  . لادو   ل يف ✓
وازز     ي الديززدة ،وندانززديقاوزز  وزز بيليس بت سززيع نطززاق لاززدواتها وززف جديززد وززف لازز   إمزز ق لادوزز  ي ✓

 توند تل   الموالماا وف ىا لتد و،ادقا د.  .mobicontrol، و   لل  لمشترك  الديع المخ  
الززت تخززمح لززد وضسززتمتا  بميزز اا    # 616الديززدة ىززؤ ال ا مزز       Twitterلادوزز     Mobilisي ززدم لززد   ✓

Twitter  دولم الحاج  ل تلا  ولإنترن. 
الخززدواا وغ اززا ه شزز و  وززف التج يزز اا الت نيزز  والمتطزز رة وتتوزز لم اززذم  وتعتمززد الم سخزز  ه ت ززديم كزز  اززذم  

 الش و  وف :
 .   MSCورك    ي    ✓
 . BSCق اىد للمراق     ✓
 الش و  الذكي  .  ✓

 
1www.Mobilis.dz. 
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 .   SMSقاىدة الرسا     ✓
  .MMSقاىدة الخدواا   ✓
  قاىدة الرسا   الل تي . ✓

   .علاقة المؤسسة بالعميل المطلب الثالث:
وكاضا تجاري  ك م ة واز  بين زا وبزين    وإنشا  ب ىلف و سخ  و بيليس ،لم ت لي ااتمام ك   ولعمي   

الع قزز  الم اشززرة بين مززا و ززب ،لم تمتززاز ولشزز ايي  والأوززالم يززتى تززتموف وززف كخززب رضززا    إلىىم   ززا، وال ازز    
 1.ىم   ا

 مراحل التفاعل بين وكالة موبيليس والعميل.أولا:
بطري ز     الآلازريفقلد   ي  يعالي  الخدو  تضع و بيليس مجم ى  وف الخزدواا الزت تجعل زا وت اازل  وزع  

وعظزبا الخزدواا    ،لم بطري   غ  و اشرة ،وتجع  العمي  يشزار  ه انجزاز ازذم الخزدواا ،وتوزف ال ز     ،وو اشرة 
ولززداقي  وض  العميزز  للم سخزز     ،مززا ت يززد وززف  %40الززت ت ززدو ا و سخزز  وزز بيليس يشززار  يي ززا العميزز  بنخزز    

 وكذا زادة درج  التعلبا لدى المخت لد ال ا ري.
ووزززف ابزززرز ازززذم    إنخزززاني الع قززز  ى زززارة ىزززف ت زززاى ا    ،لم وجزززدنا  ت  لزززنا الع قززز  بزززين الم سخززز  والعميززز     إ ا-

 يل : الخ اص لذم الع ق  وا
العميز  لمزا يزذاب لملزالح الخزدواا التابعز   توز لم ااديز  ي الع ق  بين و سخ  و بيليس والعميز  غال زا وزا  ،لم  ➢

 للم سخزز  ي ززدة ضنجززاز اززدة وعززين ولززذا ت ززز م و سخزز  وزز بيليس بت ززديم كايزز  التخزز ي ا لحلزز   العميززز   
ىلزززف لادواتزززع وازززذا وا عززز  الع قززز  بزززين العميززز  وو سخززز  وززز بيليس ى قززز  مي ززز  مزززا ينزززت  ىنزززع انت زززا  الولمززز   

 لذا العمي .  المن  ل  اض ابي  وتو يف ال ض 
الخدوزز  واززذا وا عزز  الع قزز  الت اىليزز   / بيليس ىلززف وزايعرة بع قزز  الم م يركز  و ززدو ا الخززدواا لم سخزز  وزز ➢

، كمززا تركزز   ييززب والمجاولزز  وززع العميزز  الخززارج بززين الم سخزز  والعميزز  جيززدة ،ييززث ي زز م العميزز  الززدالال  ولتر 
 اززذا العنلززر لززع دور ك زز  جززدا    ،ازز حو سخزز  وزز بليس ىلززف ىنلززر الع قززاا العاوزز  وززف المزز ي  الترو زز  ييززث  

العززام لززدى المجتمززع و لززد وززال يي وززف لازز   قيززام و سخزز  وزز بيليس بت ززديم    والززر،يه  خززين ازز رة الم سخزز   
 .ىملي  التضاوف وع ال  را .....الخ ،والم اراا الراضي   

 

 وثا   و دو  وف مرة و سخ  و بيليس.    1
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،ييث تو لم محزدودة وي زا لط يعز  ومحتز ى الخدوز  المزراد  والأبعاد  الأي ع ق  الت اىلي  غال ا واتو لم محدودة  ال ➢
يم سخ  و بيليس ت دم مجم ى  وف الخدواا كل ا تتعل  ولخدو  الز ار واز  لادوز  اضتلزا   ت دت ا ، ولذا 

 الات  .
  1ثانيا: العلاقة التفاعلية بين مقدم الخدمة والعميل 

 الخدواا للعمي .  ،يض ج  ت ديم  ، جم  ر الدالال  للم سخ   و لد وف  العم  ىلف ال  با المتعم  لل  ✓
 ،ىلف ج    ي   ، التمي  واذا وف    ،وال يام بعملي  تو يف وتدريب و دم الخدو  ىلف ىملي  الت ديم ال عا    ✓

  . دراجاا الرضا
التدريب والت  ي    ✓ للم سخ     وووايأةيعتؤ  الدالال   العم   ويعد   إلى الم  ر  ا ابي تجام  انت اج سل   

 و تايا لنجاح الع قاا الت اىلي  الت ادلي .
اضلت ا  الم اشر بين العمي  وو دم يتعاو  و اشرة وع و سخ  و بيليس و لد وف لا      ،لمتوف للعمي    ✓

ي   كي ي    الإرشاداا  ،والخدو  كما ا  الحا  وع ولل   ال و ف ييث ي دم للعمي  مجم ى  وف النلا ح  
 استادام اذم الخدو . 

 نظرة العميل للخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس   المبحث الثاني :
إلى   نتطرق  الم  ث س ة  اذا  الخط اا    ه  بد ا   لإجرا ااوا،ابا  ىلي ا  اضىتماد  تم  الت  المن جي  

 .غاي  اضنت ا  وف الت لي  وكتاب  النتا    إلى ولت ض  للدراس   
 المنهجية للدراسة الميدانية  الإجراءاتالمطلب الأول :

وززف ،جزز  وعريزز  ،ثززر الزز دة المدركزز  للادوزز  ىلززف وززدى رضززا ىم   ززا، وال  ززث ه الع قزز  بززين جززز دة  
 .الخدو  ورضا العمي  تم استادام ،سل ب اضست يالم ب ر  جمع المعل واا وف العم  

 أولا: أدوات الدراسة )أسلوب جمع البيانات (
والمعل وززاا المتعل زز     ،ع اضسززت يالم كززأداة لمززع ال يززانااجزز  التأكززد وززف يرضززياا ال  ززث قمنززا بت زيزز،وززف  
ولمعريزز  وت يززيبا الأدا  ال علزز  لخززدواتها الم دوزز  لعم   ززا ووعريزز  وخززت ى رضززاابا ىززف تلززد الخززدواا     ،ولدراسزز 

 ييث يشم  اضست يالم الم جع للعم   وف ث ث ،ج ا  .
 .،لارىيتعل  ولمعل واا الت تخي العمي  ون ا العمر،النس ،المخت ى الدراس ،ووعل واا    الأولالجزء  

 

  1.  و سخ  و بيليس  وثا   و دو  وف مرق    
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ييزث يتوز لم ازذا الز      ،ا الت يزدرك ا العميز  ىزف الم سخز بت ديد وخت ى ج دة الخدوا يتعل  الجزء الثاني  
وازز  )الملم سززي    Servperfلنمزز  ج  الأساسززي وتززترجبا ولم شززراا الخمخزز     ،ى ززارة تخززي اززذا الانززب    24وززف  

 يل  :وكان  الع اراا و زى  كما  الأوالم، التعامف (اضستجاب ، ،اضىتمادي ،
والمتعلزز      05إلى    1ى ززاراا والززت تشزز  إلى الع ززاراا وززف    05(: وتتوزز لم وززف  الملموســية )الجانــب المــادي  -1

 ولانب المادي الملم س لم سخ  و بيليس .
ــة  -2 ويعتمزززد يي زززا العميززز  ىلزززف الم سخززز  ه ت زززديم    10  إلى  06وزززف الع زززارة    ،ي  05:وتتوززز لم وزززف    الاعتماديـ

 ،و لد وف لا   ويا  الم سخ  ب ى داا .......الخ.الخدو  
والزت تتم ز  ه وزدى  15  إلى11الع زاراا وزف    إلىت تشز   لى اراا وا  05:ويتضمف اذا الم شر    الاستجابة -3

 ....الخ.  إضايي اضستجاب  ال  ري  وكذا وخت ى ت ديم الم سخ  لخدواا  
الذي يضعع العمي    الأوالم وت ضح وخت ى  18-16ى اراا ،ي وف    03:ويحت ي اذا الم شر وف    الأمان   -4

 الم سخ  ،ويظ ر  لد ه ال    الت يضع ا العمي  ه الم سخ .
وتعؤ اذم الع اراا ىلف المعاول    23  إلى 19ى اراا ،ي وف الع ارة  خمس  :ويتضمف اذا الم شر  التعاطف  -5

اضاتمام ولعم   الل      الع اراا تشرح جانب  الم سخ  ىند ت دت با للادواا واذم  الت يوتخ  ا ىما  
 والتعامف وع با.

  : وتم ل  ه  ةى ار 11ه يين اشتم  ال   ال الث ىلف وعري  درج  رضا ىم   الم سخ  ،ييث يشم  ىلف 
والت تعؤ ىلف الو ا ة الت تتمي  بها و سخ    26إلى    24ى اراا وف    03: ييث يحت ي ىلف  الأداء  -6

 و بيليس وف لا   ال درة ىلف ،دا  الم ام. 
وف  التوقعات  -7 تتو لم  وف    03:  و بيليس  29إلى    27ى اراا  و سخ   ت دو ا  الت  ال ى د  ه   وتتم   
 إلى ىم   ا وادق ا وااتماو ا بدراس  ياجاتهبا ورغ اتهبا.   
 . لخدواا تتطاب  وع ياجاا العم    وتتم   ه ت ديم الم سخ   31و 30:تتضمف ى ارتين المطابقة  -8

والت تعؤ ىف اضبتخاو  واض ابي  نح   تلف العم     34إلى    32ى اراا ،ي وف    03:ويتو لم وف  الم اقف
  ووظ رابا ويتى اللذيف يلعب التعاو  وع با.  ،ىماراباب ض النظر ىف  

 . وت  يفى ارة و زى  ىلف   35وونع اار ىدد الع اراا    
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ليوارا   العين  المختج ب  وقد  و خمخ  دراجااوقد تم اضىتماد ىلف و ياس  لت ييبا إجاوا ،يراد   ،
 2للإجاب  محايد و  3للإجاب  و اي  و   4و  ، للإجاب  و اي  تماوا  5ايتخ   الع واا ىلف ،ساس إىطا  رقبا  

 :الم اليكما ي ضح الشو   للإجاب  غ  و اي  تماوا . 1للإجاب  غ  و اي  و
 مقياس ليكارت:  (1-3)جدول رقم  

 موافق تماما موافق محايد غير موافق تماماغير موافق  
1 2 3 4 5 

 :  متغيرات الدراسة
  (الملم سي ، اضستجاب ، اضىتمادي ، الأوالم، التعامف)  المدرك   محدداا ج دة الخدو: المتغيرات المستقلة ➢
ىين  وف ،يراد المجتمع، لمعري  رضاابا ىف محدداا ج دة الخدواا المدرك  ):رضا العم      المتغيرات التابعة ➢

 .(الت ت دو ا و سخ  و بيليس 
 ثانيا :مجتمع الدراسة واختيار العينة 

الدراس  يشمل  ىم   و سخ  و بيليس   ،واالدراس  ه ىم   و سخ  و بيليس،  يتم   مجتمع   ىين  
ك  ة تتطلب وقتا   ،ستل ، والاذ وا  ت يع استمارة اضست يالم وف  ونظرا ل ي د ال ق  والتول  ه تيخمخيل ، 
و لد ب ضعع ىؤ و قع الت اا  اضجتماى  ، ي د تم استادام است يالم الوتروني  ىلي ا  للإجاب م ي  نخ يا  

، وبإت ا  اذم الطري   لم نخت رق اا دقي  تمارة والحل   ىلف وعل و اضس  لمنح وق  كاه لملأ ، و لد  ييخ   
 .   وتم  اجابتنا بما ي  ق وت  استمارة  وقتا م ي  والعملي  كان  ناج  

 الأساليب الإحصائية المستخدمة )ثالثا :أدوات تحليل البيانات 
ا ال ياناا  اج   لي   وف  وف  تم جمع ا  اضست يالم لت  الح م  ق ا با  بؤناو   اضستعان    الإيلا ي  ، تم  

 : ف الأساليب الإيلا ي  وف ،  اييث تم اضىتماد ىلف مجم ى  و ،   SPSSللعل م اضجتماىي   
ج  وعري  درج  و اي   وتعاول  و بيليس ىف ك  بعد ،:و لد وف   المتوسطات الحسابية والوسط الحسابي ✓

 الدراس  س ا  ج دة الخدو  المدرك  ،و رضا العم   وت ييبا وخت ى ال دة ووخت ى الرضا . وف ،بعاد وت  اا  
:ضستاراج النتا   الت وف شأنها وخاىدتنا ه واف ال ياناا العاو  لعم   التكرارات والنسب المئوية ✓

 و سخ  و بيليس ىين  الدراس  . 
   ىف ال سط الحخابي ا   . العم   إجاوا: ل ياس درج  تشت    الانحراف المعياري ✓
 .   بعاداا، للتعرة ىلف درج  اضرت ام بين ج دة الخدو  المدرك  وتحليل الارتباط: ✓
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 . وودى اضىتماد ىلي ا ه الدراس   ستمارة،ل ا:لمعري  درج  ث اا اض معامل الثبات معيار كرونباخ ✓
ىندوا تت   قيبا   yويختادم ل ياس الت   الذي يطر، ىلف المت   التابع ويرو  لع بز  :معامل ارتباط سبرمان   ✓

 . Xالمت   المخت   ويرو  لع  
ل  الإيلا    التأث لمعري   :2ختباركاا ✓ المدرك   الخدو   تتعاو ل دة  الت  المدروس   الخدوي    لم سخ  
  .وع العم   والع او  الخاا  بع  

 0.8=4/5وقد قمنا اخاب المدى لل تاا ثم ن خمع ىلف ىدد اذم ال تاا نحل  ىلف  
 :غ  و اي  تماوا،ونا ض  جدا.   [  1-1.8] 
 و اي ،ونا ض .  غ :[1.8-2.6[ 
 :محايد،وت سط   [2.6-3.4[
 :و اي ،ورت ع . [3.4-4.2[
 تماوا،ورت ع  جدا. :و اي   [4.2-5[

 عرض وتحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات :المطلب الثاني
، وتتم   ه وراجع  ق ا با  إت اى ا تتضمف ىدة لاط اا وف الضروري    إ تعتؤ اذم المريل  و م  جدا  

بعد   الت  يب، واذا  بعملي   ال يام  الماتارة   التأكداضست يالم والعم  ىلف تج ي اا وف ،ج   العين   وف س و  
لل ا     الدراس   ه    إلى لمجتمع  تخاىد  ولال   بل    النتا    اذم  يتبا   إىدادجدول   الذي  الن ا     الت رير 

 . ضقتراياا ال زو وف لا لع ت ديم النتا   والت اياا وا
،وا ييما اي ث اا ،داة الدراس  والذي ي لد بع درج  اضتخاق بين و رداا   :   : ثبات أداة الدراسة أولا  

ال  اا    ي د   ،الأداة وعاو   ىلف  ال رد   ألفا كرونباخاىتمدنا  ،دا   اتخاق  ىلف  يعتمد  الأسل ب  اذا  ،لم   إ  
 وف ى ارة إلى ،لارى وا  يش  إلى ق ة اضرت ام والتماسد.  

 
 
 
 
 

 ( الاستبانةثبات  صدق  )كرونباخ    ألفامعامل   :(2-3)  رقم   الجدول
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 كرونباخ  ألفا المحور الفرعي  المحور
 

 0.792 0.781 0.703 الملم سي   قياس جودة الخدمة 

 0.755 اضىتمادي 

 0.882 اضستجاب 

 0.782 الأوالم

 0.765 التعامف 

رضا  مستوى  قياس 
 العميل 

 0.815 0.772 الأدا 

 0.748 الت قعاا

 0.785 المطاب   

 0.802 الم اقف 

 . 22spssوف إىداد الطال تين وستادام برناو  المصدر: 

الم     ،نع  ،و %79،لم وعاو  ،ل ا كالم ك   ييث قدرا قيمتع ب(  2-3  )ي ين الدو  كؤ وف الحد 
واذا يع  انا  درج  ىالي  وف الملداقي  ه الإجاوا، ما ن يي ،لم انا  ى ق    ، %60لمعاو  ال  اا  

  .با اذم الدراس  ىلف مجتمع الدراس وولتالي توف تعمي  ،ه اضست يالم   وترابط جيد بين الع اراا 
 الززنس ،ال تزز  العمريزز ): ل ززد تمزز  مجم ىزز  وززف المت زز اا المتم لزز  ه توزيــع المتغــيرات الدفغرافيــة -ثانيــا 

  :ييث تم مجم ى  وف الخلا ي تم ل  ه (المخت ى التعليم  والدلا  الش ري 
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس  :الجنس ➢

 العينة حسب متغير الجنس.  أفراد:توزيع  (3-3)رقم  الجدول  
 % المئوية النسب   التكرار  الجنس 
 %51 52 ذكور 
 %49 50 إناث 

 % 100 102 المجموع 
 . 22spssوستادام برناو  الطال تين   إىداد:وف    المصدر 

       
 الجنستوزيع متغير  :  (2-3)  الشكل   
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   22spss  برناو المصدر:         

،لم نخ   المتعاولين وع و سخ  و بيليس وف  ك ر وإناث   الخاب ين  الشو و  الدو  ن يي وف لا   
واذا راجع ضنخ ا  نخ   .%  49وبل   نخ   الإناث  %  51تواد تو لم وتخاوي  ايث بل   نخ   الذك ر 

 المختج بين وف الذك ر. 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر. :  العمر ➢

 العينة حسب متغير العمر.   أفراد:توزيع  (4-3)رقم  الجدول  

 % ئوية النسب الم التكرارات العمر
 %12.7 13 سن  20،ق  وف  

 %26.5 27 سن    30الى  20وف  

 %34.3 35 سن    40 إلى  30وف  

 %17.6 18 سن    50الى  40وف  

 %8.8 9 50وف   ،ك ر

 % 100 102 المجموع 
 .  22spss  الطال تين وستادام برناو   إىدادوف المصدر: 

 
 

 توزيع العينة حسب متغير الفئة العمرية   :(3-3)الشكل  
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    22spss  برناو    المصدر:                                          
لا   النخب الم دو  ه الدو  والشو  الخاب ين ي يي ولم اكؤ نخ   المشتركين وف ييث وف  
وت لغ نخ     30-20%،ثم تلي ا ال ت  وف  34.3سن  وت لغ  40-30ال ت   اا العمر وف  العمر ا   

% 17.6وقد بل    50-40كان  ،ي  نخب وشتركين ه و بيليس ال ت   اا العمر وف    ايث%، 26.5
بل   نخ      50%، اوا ال ت   اا العمر ،ك ر وف 12.5وبل     20وال ت   اا العمر اق  وف  

 .لم ،غلب العم   المشتركين ه و بيليس ش اب%.وونع نختالي و8.8
 المستوى الدراسي عرض وتحليل نتائج   ➢

 .:توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي(5-3)الجدول  

 المستوى الدراسي 
 % النسب المئوية  التكرارات 

 %11.8 12 ،ساس  
 %33.3 34 ثان ي 
 %54.9 56 جاوع  
 % 100 102 المجم  

 . 22spss  الطال تين وستادام برناو   إىدادوف المصدر: 
 
 
 
 

 توزيع العينة حسب متغير المستوى الدراسي  (4-3)الشكل  
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 22spss  برناو    المصدر:                                        

للمشتركين وزف ييزث المخزت ى الدراسز  از     ،لم اكؤ نخ    الخاب ين الشو الدو  و لا   ن يي وف 
ه يزززززين بل ززززز  نخززززز   وخزززززت ى ،ساسززززز   ،%33.3،%54.9وخزززززت ى جزززززاوع  وثانززززز ي ايزززززث بل ززززز  نخزززززب  

 ونختنت  ،لم الم سخ  است دي  ،ىلف وخت ى وف ىم   ا ا  المخت ى الاوع ،11.8%
 الدخل الشهري  توزيع أفراد العينة حسب ➢

 .العينة حسب الدخل الشهريتوزيع أفراد    (6-3)الجدول  
 % النسب المئوية  التكرارات الدخل الشهري

 %22.5 23 18000،ق  وف

 %55.9 57 30000الى 18000وف         

 %21.6 22 30000،ك ر وف  

 % 100 102 المجم  

 .  22spss  :وف إىداد الطال تين وستادام برناو المصدر         

 

 

 

 

 متغير الدخل. توزيع العينة حسب    (5-3)الشكل



-وكالة تيسمسيلت   –العميل لمؤسسة موبليس  دراسة ميدانية لأثر الجودة المدركة للخدمة  على رضا  :الفصل الثالث   
 

 
103 

 

  22spss  برناو  المصدر:  

العين  يت ز  ىلف الشو  التالي وا   لأيرادالدلا  الش ري    إلمالدو  والشو  الخاب ين  يت ين وف لا    
ت   ىدد ال ت  الت دلال ا %55.9دج ووا نخ تع   18000ت   ىدد ال ت  الت ي   دلال ا ىف %22.5نخ تع 
 دج. 30000ت   ال ت  الت دلال ا ،ك ر وف   %21.5،ووا نخ تع  دج  30000الى  18000وف  

 
 الدراسة ورتحليل اتجاهات  محا ثالثا : 

 :تحليل البيانات المتعلقة بتقييم جودة الخدمة التي تقدمها موبيليس لعملائها   -1
تتم    يتبا نم لا   و شراا ورت ط  بج انب ولم س  و،لارى غ  ولم س   العمي  ل دة الخدواا  ت ييبا   إلم 

 .،التعاطفالاستجابة،الأمان  ، الملموسية،الاعتماديةه خمخ  و شراا وا  :  
 . اذا ال عد يخعف الى قياس ال انب الملم س  الت تت ير ىلي ا ال كال  :الملموسية  تحليل بعد   -أ

 
 
 
 
 
 

 تقييم جودة خدمة موبيليس من ناحية مؤشر الملموسية ( 7-3)جدول رقم  
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 المحرور

 

غبر  
موافق  
 تماما

غير  
 موافق  محايد  موافق 

موافق  
 المتوسط تماما

الانحراف  
 المعياري 

 
 2كا

 
p.valeu 

 

 
ترتيب  
 الأهمية

ا
سية

مو
لمل

 

العبارة  
1 

44 33 10 13 2 
1,9771 1,09169 

42.591a 0.00 5 
42,7 32,8 9,9 13 1,5 

العبارة  
2 

19 38 16 25 4 
2,5649 1,1642 

76.901a 0.00 2 
19,1 37,4 15,3 24,4 3,8 

العبارة  
3 

19 36 26 19 1 
2,4733 1,03276 

39.802a 0.00 3 
19,1 35,1 26 19,1 0,8 

العبارة  
4 

15 29 16 38 5 
2,8931 1,19133 

41.634a 0.00 1 
14,5 28,2 15,3 37,4 4,6 

العبارة  
5 

26 27 30 16 3 
2,4275 1,12339 

43.313a 0.00 4 
26 26,7 29 15,3 3,1 

  1.11 2.46 ـــامالمتوسط الحســـــابي العـ

 .22spssالطالبتين باستخدام برنامج    إعدادمن    المصدر: 

 لايززززارنخزززز      ،دنىي ه يززززين سززززج   للايززززار يغزززز  و ايزززز % 32.8نخزززز        وززززف  ي  يالأولى  سززززجل   الع ززززارة ➢
، وقززد بلززغ يجززبا اضنحززراة   1.97العينزز  لززذا ال نززد بززز:    إجززاواوقززد بلززغ وت سززط  %،  1.5زززز  بزو ايزز  تماوززا ي  ي    

  05ي، وايتز  ازذا ال نزد المرت ز     و اي ز  وت سزط العين   درجز  ي  إجاوا، وقد سج  وت سط اتجام  1.09يالمعيار 
 .+ الت خ  اضقتلادي

 ي   و اي  تماواينخ   للايار ،دنىه يين سج   ي  غ  و اي ي للايار 37.4نخ    وفيال اني الع ارة ي  سجل  ➢
وقزد    1.16وقد بلغ يجزبا اضنحزراة المعيزاري     ،2.56العين  لذا ال ند بز:    إجاواوقد بلغ وت سط  %،  3.4 ززززززززب

     ال انيززززززز ي، وايتززززززز  ازززززززذا ال نزززززززد المرت ززززززز     و اي ززززززز  ونا ضززززززز العينززززززز   درجززززززز  ي  إجزززززززاواسزززززززج  وت سزززززززط اتجزززززززام  
 .الت خ  اضقتلادي+ 
 يو اي  تماوززايللايززار  ه يززين سززج  ادنى نخزز  يغ  و ايزز يللايززار  35.1نخزز  .  وفيال ال زز الع ززارة ي  سززجل  ➢
وقزد    1.03وقزد بلزغ يجزبا اضنحزراة المعيزاري     ، 2.47العينز  لزذا ال نزد بزز:   إجزاوا، وقد بلغ وت سط %0.8 زب

، + الت خزز     ال ال زز ي، وايتزز  اززذا ال نززد المرت زز     و اي زز  ونا ضزز العينزز   درجزز  ي    إجززاواسززج  وت سززط اتجززام  
 .اضقتلادي

ي    و اي  تماوزاينخ   للايزاري ه يين سج  ادنى  و اي ي  للايار 37.4  نخ     وفي الرابع سجل   الع ارة ي  ➢
وقزد     1.19، وقد بلزغ يجزبا اضنحزراة المعيزاري  2.89العين  لذا ال ند بز:   إجاواوقد بلغ وت سط  %،4.6 زبززززز
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، + الت خززز     الأولىي، وايتززز  ازززذا ال نزززد المرت ززز   و اي ززز  وت سزززط العينززز   درجززز  ي  إجزززاواسزززج  وت سزززط اتجزززام  
 .اضقتلادي

ي    و ايز  تماوزاي  نخز   للايزار  ادنيه يزين سزج     يمحايزد للايزار ي29  نخ     وفي  الخاوخ سجل   الع ارة ي   ➢
  1.12، وقززد بلززغ يجززبا اضنحززراة المعيززاري     2.42العينزز  لززذا ال نززد بززز:     إجززاواوقززد بلززغ وت سززط    %،3.1  بززز

، + الت خز   الرابعز     ي، وايت  ازذا ال نزد المرت ز   و اي   ونا ض العين   درج  ي  إجاواسط اتجام  وقد سج  وت  
 .اضقتلادي

الزت    والأج ز ةقد ،كزدا ولم نخز   قليلز  وزف العمز   وز اي ين ىلزف المعزداا   الإيلا ياالم اذم بأنختنت   -
 تختادو ا و سخ  و بيليس.

بت يززيبا ييززادي،ضلم المت سززط الحخززابي العززام     يالملم سززالعمزز   ي يمزز لم و شززر    ،غل يزز لم  لززذا توززف ال زز   بأ
  .ييث انع يعؤ ىف درج  و اي   وت سط  ىلف العناار الملم س  لخدو  و سخ  و بيليس 2.46ي در  

 دا  إيلزززا ياا لميزززع الع زززاراا ايزززث كانززز  قيمززز  الخطزززأ  2كــــا  الات زززارويتضزززح وزززف الزززدو  الخزززاب  ،لم  
الطالزززب وخزز  اا واززز  انزززا    ،يترضززز االززت    الإيلزززا ي ،قزز  وزززف قيمززز  وخززت ى الدضلززز     P-Value  الأو وززف النززز    

=α0,05  ، ىلزف ) غز  و ايز  بشزدة، غز     اضسزتجاب  اا دضضا إيلزا ي  ه   الات يزااما يش  إلى وجز د
 و ايززز ، محايزززد و ايززز ، و ايززز  تماوزززاا ( لوززز  ى زززاراا ازززذا ا ززز ر، بمعزززنى اضلات يزززاا ه النخزززب الخااززز  ولعينززز   

ا  ن خ ا الخااز  ولمجتمزع، كمزا ت زين ،لم المت سزط الحخزابي المزرجح لدرجز  الم اي ز  ىلزف    ) الم ض   ه الدو (
دا  إيلزززززززززا ياا ىنزززززززززد وخزززززززززت ى     دة المدركززززززززز زالزززززززززلر  زيزززززززززد  ىلزززززززززف ،لم ىنززززززززز، مزززززززززا  (2.46)   ز اراا بل ززززززززززالعززززززززز

وزف ق ز  الم سخز     الم دوز   الز دة المدركز ىلزف    المخت ليين  واذا يع  وج د و اي   وف ق      (،α0,05=)الدضل 
، كما بل   قيم  اضنحراة االمعياري لدرجز  الم اي ز  لوز   الملم سي مح ر بعد    اتجامكما ،لم جميع الع اراا إ ابي   

 ى اراا ا  ر بشو  ىام.  اتجاموالذي يد  ىلف وج د ت ايف ه ترا  با  ( 1.11)الع اراا 
 و لزد الخزدواا لز دة ال بز لم  إدرا   ديزد  ه ، يز  الأك زر ال عزد  ازذا يعتزؤ :  الاعتماديــة  تحليــل بعــد -ب

 اللز يح وولأدا  المناسزب ال قز  ه الخدوز   زدمت الم سخز   ،لم  يعز  واز  الخدوز  و زدم ب زدراا  ضرت اماتزع
 :ايل مك وا  اضىتمادي  و شر تعوس الت الع اراا  ديد  تم  الأساس اذا وىلف

 
 . الاعتماديةتقييم جودة خدمة موبيليس من ناحية مؤشر  :  (8-3)  رقم   جدول

 المحور
  

غبر  
موافق  

غير  
 المتوسط موافق تماما  موافق  محايد  موافق 

الانحراف  
 المعياري 

p.valeu 2كا
e 

ترتيب  
 الأ ي  
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 تماما

دية 
تما

لاع
ا

 

 6العبارة  
30 32 29 10 1 

2,2061 1,0055 
30.870a 0.00 4 

29,8 31,3 28,2 9,9 0,8 

 7العبارة  
28 29 20 23 2 

2,4351 1,17735 
49.954a 0.00 3 

27,5 28,2 19,8 22,1 2,3 

 8العبارة  
47 37 2 12 4 

1,9008 1,13582 
28.962a 0.00 5 

46,6 35,9 2,3 11,5 3,8 

 9العبارة  
19 35 13 27 7 

2,6794 1,24818 
105.221

a 
0.00 2 

19,1 34,4 13 26,7 6,9 
العبارة  

10 
12 20 19 40 10 

3,1679 1,19713 
31.023a 0.00 1 

11,5 19,8 19,1 39,7 9,9 
  1.14 2.47 المتوسط الحســـــابي العـــــام 

 . 22spssالطال تين وستادام برناو    إىدادوف    المصدر: 
 نخزززززز   للايززززززار  ،دنىسززززززج     يززززززين  هي  غزززززز  و ايزززززز للايززززززار ي 31.3نخزززززز  وف  يالخادسزززززز الع ززززززارة ي  سززززززجل  ➢
، وقزززد بلزززغ يجزززبا اضنحزززراة    2.20العينززز  لزززذا ال نزززد بزززز:    إجزززاوا، وقزززد بلزززغ وت سزززط  %0.8  بززززي    و ايززز  تماوزززاي  

ي، وايتز  ازذا ال نزد المرت ز     و اي ز  ونا ضز العينز   درجز  ي    إجزاواوقزد سزج  وت سزط اتجزام   ،1.00المعياري  
 .، + الت خ  اضقتلاديالخاوخ  
 نخزززز   للايززززار    ،دنىسززززج     يه يززززين  غزززز  و ايزززز للايززززار ي  28.2  نخزززز     وززززفي  الخززززابع الع ززززارة ي  سززززجل    ➢
، وقزززد بلزززغ يجزززبا اضنحزززراة   2.4العينززز  لزززذا ال نزززد بزززز:    إجزززاواوقزززد بلزززغ وت سزززط  %،  2.3  بززززي    و ايززز  تماوزززاي   

ي، وايتز  ازذا ال نزد المرت ز     و اي ز  ونا ضز العينز   درجز  ي    إجاواسط اتجام  ، وقد سج  وت   1.17المعياري  
 .الت خ  اضقتلادي، +   ال ال  
نخزز   للايززار ي    ،دنىيززين سززج     هي  غزز  و ايزز  تماوززاللايززار ي 46.6  نخزز     وززفي  ال اونزز الع ززارة يسززجل     ➢

، وقزززد بلزززغ يجزززبا اضنحزززراة المعيزززاري     1.90العينززز  لزززذا ال نزززد بزززز:    إجزززاواوقزززد بلزززغ وت سزززط    %،2.3  بززززي  محايزززد 
   الخاوخزز   ي، وايتزز  اززذا ال نززد المرت زز و اي زز  ونا ضزز   العينزز   درجزز  ي  إجززاواسززط اتجززام  ، وقززد سززج  وت    1.11

 .+ الت خ  اضقتلادي
 نخززز   للايززززار    ادنيي ه يزززين سزززج     غززز  و ايززز للايزززار ي    34.4  نخززز    وزززفي  التاسزززع سزززجل   الع زززارة ي   ➢
، وقزززد بلزززغ يجزززبا اضنحزززراة   2.67العينززز  لزززذا ال نزززد بزززز:    إجزززاواوقزززد بلزززغ وت سزززط  %، 6.9  زي بززز  و ايززز  تماوزززاي  

ي، وايتزز  اززذا ال نززد المرت زز     و اي زز  وت سززط العينزز   درجزز  ي    إجززاواسززط اتجززام  ، وقززد سززج  وت    1.24المعيززاري  
 .، + الت خ  اضقتلادي  ال اني 
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 نخزززززز   للايززززززار    ،دنىي ه يززززززين سززززززج     و ايزززززز للايززززززار ي    39.7نخزززززز     وززززززفي  العاشززززززرةسززززززجل   الع ززززززارة ي   ➢
، وقزززد بلزززغ يجزززبا اضنحزززراة    3.16العينززز  لزززذا ال نزززد بزززز:    إجزززاواوقزززد بلزززغ وت سزززط    %،9.9  زيبززز  و ايززز  تماوزززا  ي

ي، وايتزز  اززذا ال نززد المرت زز     و اي زز  وت سززط العينزز   درجزز  ي    إجززاواسززط اتجززام  وقززد سززج  وت    ،1.19المعيززاري
 .، + الت خ  اضقتلادي الأولى

 2.47العمزز   ي يمزز لم و شزززر اضىتماديزز  بت يززيبا وت سززط ايزززث بلززغ المت سززط الحخززابي العزززام    ،غل يزز   ،لم   نخززتن 

  والذي ي يبا ضمف الدرج  المت سط .
 دا  إيلزززا ياا لميزززع الع زززاراا ايزززث كانززز  قيمززز  الخطزززأ  2كــــاويتضزززح وزززف الزززدو  الخزززاب  ،لم إلات زززار  

الزززت إيترضززز ا الطالزززب وخززز  اا واززز  انزززا    الإيلززا ي ،قززز  وزززف قيمززز  وخزززت ى الدضلززز     P-Value  الأو وززف النززز    
=α0,05،  ىلزف ) غز  و ايز  بشزدة، غز     اضسزتجاب  اا دضضا إيلزا ي  ه   الات يزااما يش  إلى وجز د
 لوزززز  ى ززززاراا اززززذا ا زززز ر، بمعززززنى اضلات يززززاا ه النخززززب الخاازززز  ولعينزززز   ايزززز ، محايززززد و ايزززز ، و ايزززز  تماواا(و  

 اززز  ن خززز ا الخااززز  ولمجتمزززع، كمزززا ت زززين ،لم المت سزززط الحخزززابي المزززرجح لدرجززز  الم اي ززز     الزززدو () الم ضززز   ه  
 دا  إيلزززا ياا ىنززززد وخزززت ى الدضلزززز   الزززز دة المدركززز مزززا يزززد  ىلززززف ،لم ىنلزززر    (،2.47ىلزززف الع زززاراا بل زززز  )

(=α 0,05  ،)  وزف ق ز  الم سخز ، كمزا    الم دوز   الز دة المدركز واذا يع  وج د و اي   وف ق ز   المخت لزين ىلزف
، كمززا بل زز  قيمزز  اضنحززراة االمعيززاري لدرجزز  الم اي زز  لوزز   اضىتماديزز محزز ر بعززد    اتجززام،لم جميززع الع ززاراا إ ابيزز   

 .ى اراا ا  ر بشو  ىام اتجاموالذي يد  ىلف وج د ت ايف ه ترا  با    (1.14)الع اراا 
 ووجز د  المناسز ين والموزالم  ال وزالم  ه الخدوز  تز ي  بهزا وي لزد يترجبا سرى  اضنجاز  :  الاستجابة  تحليل بعد  -ج

  العمز   لادوز  ىلزف ال زدرة و بمشزاكل با واضاتمزام,يز ري بشزو  ولخدوز  العمز   وت ويزد  المخزاىدة ه الرغ ز 
 .اضستجاب  و شر تعوس الت الع اراا  ديد  تم  الأساس اذا ىلف
 
 
 
 
 
 
 

 الاستجابة تقييم جودة خدمة موبيليس من ناحية مؤشر    : ( 9-3)جدول رقم         

ترتيب  p.valeu 2كااضنحراة   سط   المتموافق   موافق  محايد  غير موافق غبر     ا  ر 
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موافق  
 تماما

 اض ي    e المعياري  تماما

جابة 
لاست

ا
 

الع ارة  
11 

17 24 28 26 7 
2,8168 1,18842 

36.901a 0.00 4 
16,8 23,7 27,5 25,2 6,9 

الع ارة  
12 

11 29 19 39 5 
2,9771 1,13318 

18.275a 0.00 3 
10,7 28,2 18,3 38,2 4,6 

الع ارة  
13 

12 24 18 40 7 
3,0534 1,18525 

47.511a 0.00 2 
12,2 23,7 17,6 39,7 6,9 

الع ارة  
14 

13 30 24 33 1 
2,7863 1,06704 

41.939a 0.00 5 
13 29,8 23,7 32,8 0,8 

الع ارة  
15 

9 18 19 40 16 
3,3359 1,20007 

45.374a 0.00 1 
9,2 17,6 19,1 38,9 15,3 
  1.25 2.98 المتوسط الحســــابي العـــــــام 

 . 22spssوف إىداد الطال تين وستادام برناو    المصدر: 

 نخزززززز   للايززززززار      ،دنىسززززززج   ه يززززززين  يمحايززززززد ي  للايززززززار  27.5نخزززززز    وفيالحاديزززززز  ىشززززززرسززززززجل  الع ززززززارة ي ➢
، وقززد بلززغ يجززبا اضنحززراة    2.81العينزز  لززذا ال نززد بززز:    إجززاواوقززد بلززغ وت سززط  %، 6.9ي ب    و ايزز  تماوززاي

ي، وايتز  اززذا ال نززد المرت زز     و اي زز  وت سززط العينزز   درجز  ي    إجززاواوقززد سززج  وت سزط اتجززام  ، 1.18المعيزاري   
 .، + الت خ  اضقتلادي  الرابع 
ي   ➢ الع ارة  ىشرسجل    ي   38.2  نخ   وف  ي  ال اني   سج     و اي للايار  يين  ه  للاياري  نخ     ادنى 
يجبا اضنحراة   ، وقد بلغ   2.97العين  لذا ال ند بز:    إجاواوقد بلغ وت سط    %،4.6ي ب    و اي  تماواي  

وايت  اذا ال ند المرت   ي،  و اي   وت سط   العين   درج  ي    إجاواسط اتجام  ، وقد سج  وت    1.13المعياري   
 .، + الت خ  اضقتلادي   ال ال  
ي   ➢ الع ارة  ىشرسجل    للايار ي  و اي للاياري  39.7نخ    وفيال ال    نخ    ادنى  سج   يين   ه 
تماواي بو اي   وت سط    %،6.9  ز ي  بلغ  بز:    إجاوا وقد  ال ند  لذا  اضنحراة ،3.05العين   يجبا  بلغ  وقد 

  ال اني  ي، وايت  اذا ال ند المرت      و اي   ورت ع العين   درج  ي    إجاواسط اتجام  وقد سج  وت  ،1.18المعياري
 . الت خ  اضقتلادي+  
 نخززززز   للايزززززار    ،دنىي ه يزززززين سزززززج     و ايززززز للايزززززار ي  32.8نخززززز    وزززززفي  الرابعززززز  ىشزززززرالع زززززارة يسزززززجل    ➢
وقزد بلزغ يجزبا اضنحززراة    ،2.78العينز  لزذا ال نزد بززز:     إجزاواوقزد بلزغ وت سززط    %،0.8ي ب     و ايز  تماوزاي   



-وكالة تيسمسيلت   –العميل لمؤسسة موبليس  دراسة ميدانية لأثر الجودة المدركة للخدمة  على رضا  :الفصل الثالث   
 

 
109 

ي، وايتزز  اززذا ال نززد المرت زز     و اي زز  وت سززط العينزز   درجزز  ي    إجززاواسززط اتجززام  ، وقززد سززج  وت  1.06المعيززاري
 .، + الت خ  اضقتلادي الخاوخ 
 نخزززز   للايززززار    ،دنىه يززززين سززززج     ي  و ايزززز ي  للايززززار  38.9  نخزززز  ي ييززززع  الخاوخزززز  ىشززززرالع ززززارة يسززززجل    ➢
وقزد بلزغ يجزبا اضنحزراة  ،  3.33العينز  لزذا ال نزد بزز:     إجزاواوقزد بلزغ وت سزط    %،9.2  زي ب غ  و اي  تماواي

ي، وايتزز  اززذا ال نززد المرت زز     و اي زز  ورت عزز العينزز   درجزز  ي  إجززاواسززط اتجززام  ، وقززد سززج  وت  1.20المعيززاري   
 .+ الت خ  اضقتلادي الأولى

 2.98العمززز   ي يمززز لم و شزززر الملم سزززي  بت يزززيبا وت سزززط ايزززث بلزززغ المت سزززط الحخزززابي العزززام    ،غل يززز   ،لم نخزززتن     

 والذي ي يبا ضمف الدرج  المت سط .
ــاويتضزززح وزززف الزززدو  الخزززاب  ،لم إلات زززار      دا  إيلزززا ياا لميزززع الع زززاراا ايزززث كانززز  قيمززز  الخطزززأ  2كـ

،قززز  وزززف قيمززز  وخزززت ى الدضلززز  اضيلززا ي  الزززت إيترضززز ا الطالزززب وخززز  اا واززز  انزززا    P-Valueوززف النززز   اضو   
=α0,05، ىلزف ) غز  و ايز  بشزدة، غز     اضسزتجاب   ما يش  إلى وج د إلات يزاا  اا دضضا إيلزا ي  ه

و ايززز ، محايزززد، و ايززز ، و ايززز  تماوزززاا ( لوززز  ى زززاراا ازززذا ا ززز ر، بمعزززنى اضلات يزززاا ه النخزززب الخااززز  ولعينززز   
ازز  ن خز ا الخاازز  ولمجتمزع، كمززا ت زين ،لم المت سزط الحخززابي المزرجح لدرجزز  الم اي ز  ىلززف    الم ضز   ه الزدو ()

 دا  إيلززززززا ياا ىنززززززد وخززززززت ى الدضلزززززز   الزززززز دة المدركزززززز ىلززززززف ،لم ىنلززززززر    ، مززززززا يززززززد (2.98)الع ززززززاراا بل زززززز   
(=α 0,05)  ،  وزف ق ز  الم سخز ، كمزا    الم دوز   الز دة المدركز واذا يع  وج د و اي   وف ق ز   المخت لزين ىلزف

، كمززا بل زز  قيمزز  اضنحززراة االمعيززاري لدرجزز  الم اي زز  لوزز   اضسززتجاب محزز ر بعززد  ،لم جميززع الع ززاراا إ ابيزز  إتجززام  
 والذي يد  ىلف وج د ت ايف ه ترا  با إتجام ى اراا ا  ر بشو  ىام.( 1.25)الع اراا 

 العمز   وزف الم يزد  لوخزب موزف ج زد  ،قلزف ذ بز الم سخز  ه المز   ين ىلزف وانزا :الأمــانتحليــل بعــد    -د
 الم سخ   وع  تعاولع لدى الن خي  الراي  العمي  يوخب ما،العمي  يطل ع وا  وي  المطل ب  الخدواا ت ي  لا  
 .الأوالم  وظاار واابا
 
 
 
 

 الأمان تقييم جودة خدمة موبيليس من ناحية مؤشر  :  (10-3)رقم    جدول
ترتيب   p.value 2كاالانحراف   المتوسطموافق   موافق  محايد  غير موافق غبر موافق     المحور
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 الاهمية المعياري  تماما تماما

لأم
ا

ـــــــ ــــ
ـــــــــــ

 ان 

 16الع ارة  
14 19 21 38 10 

3,1145 1,22563 
33. 084a 0.00 4 

13,7 18,3 20,6 37,4 9,9 

 17الع ارة  
9 12 9 46 26 

3,6718 1,23689 
29.267a 0.00 3 

9,2 11,5 8,4 45 26 

 18الع ارة  
3 3 5 53 37 

4,1603 0,89285 
64.687a 0.00 2 

3,1 3,1 5,3 51,9 36,6 
الع ارة    

19 
4 3 0 61 4 

4,4198 0,94425 
136.519a 0.00 1 

3,8 3,1 0 59,5 3,8 

  1.09 3.83 ــــابي العـــامـالمتوسط الحســ

 . 22spssوف إىداد الطال تين وستادام برناو    المصدر: 
 نخ   للايار   ،دنىي ه يين سج     و اي للايار ي    37.4نخ     وف ي  الخادس  ىشرالع ارة ي    سجل   ➢
ب  و اي  تماواي   بلغ وت سط  %9.9  زي  بز:    إجاوا، وقد  ال ند  بلغ يجبا اضنحراة   3.11العين  لذا  ، وقد 

ي، وايت  اذا ال ند المرت       و اي   ورت ع  العين   درج  ي     إجاوا، وقد سج  وت سط اتجام    1.22  المعياري
 .، + الت خ  اضقتلادي   الرابع 
غ  و اي   ي  نخ   للايار  ،دنىه يين سج   ي  و اي للاياري   45  نخ    وفي  الخابع  ىشرالع ارة يسجل    ➢
ب  تماوا  وت سط    %،9.2  ز ي  بلغ  بز:    إجاوا وقد  ال ند  المعياري   ،  3.67العين  لذا  اضنحراة  بلغ يجبا  وقد 

، +   ال ال   ي، وايت  اذا ال ند المرت      و اي   ورت ع  العين   درج  ي    إجاوا سط اتجام  ، وقد سج  وت    1.23
 . الت خ  اضقتلادي 

غ  و اي   للاياري    نخ    ،دنى ي ه يين سج   و اي للايار ي  51.9نخ    وفيال اون  ىشرسجل  الع ارة ي ➢
و اي  تماوا  بلغ وت سط    %،3.1  بززز ي  وغ   بز:    إجاوا وقد  ال ند  بلغ يجبا اضنحراة ،4.16العين  لذا  وقد 

وت  ،  0.89  المعياري اتجام  وقد سج   ورت ع  العين   درج  ي    إجاواسط  المرت     و اي    ال ند  ي، وايت  اذا 
 .، + الت خ  اضقتلادي   ال اني 
ي  سجل    ➢ ىشرالع ارة  ي    59.5  نخ    وف ي  التاسع   للايار نخ      ادنيي ه يين سج     و اي للايار 
بز:     إجاواوقد بلغ وت سط    %،0ب  ي   محايد ي ال ند  المعياري    4.41العين  لذا  ، وقد بلغ يجبا اضنحراة 

اتجام  0.94 وت سط  وقد سج   ي   إجاوا،  درج   جداالعين    المرت      ورت ع   ال ند  اذا  وايت   +   الأولىي، 
  .الت خ  اضقتلادي 
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والذي   3.83بت ييبا ورت ع ايث بلغ المت سط الحخابي العام    الأوالم العم   ي يم لم و شر    ،غل ي   ،لم   نختن 
  ي يبا ضمف الدرج  المرت ع . 

،لم   الخاب   قيم  الخطأ وف 2كا  إلا ار ويتضح وف الدو   الع اراا ايث كان   دا  إيلا ياا لميع 
الدضل     P-Value  الأو الن     وخت ى  قيم   وف  انا   الإيلا ي ،ق   وا   وخ  اا  الطالب  إيترض ا  الت 

=α0,05    ىلف ) غ  و اي  بشدة، غ    اضستجاب  اا دضضا إيلا ي  ه    الات يااما يش  إلى وج د
ولعين  ،و اي  الخاا   النخب  ه  اضلات ياا  بمعنى  ا  ر،  اذا  ى اراا  لو    ) تماواا  و اي   و اي ،   محايد 

ن خ ا الخاا  ولمجتمع، كما ت ين ،لم المت سط الحخابي المرجح لدرج  الم اي   ىلف   ا ) الم ض   ه الدو (
بل     ىنلر  3.83)الع اراا  ،لم  ىلف  يد   ما  المدرك  (،  الدضل   ال دة  وخت ى  ىند  إيلا ياا   α=)دا  

وف ق   الم سخ ، كما ،لم   الم دو    ال دة المدرك  واذا يع  وج د و اي   وف ق    المخت لين ىلف  (،  0,05
، كما بل   قيم  اضنحراة االمعياري لدرج  الم اي   لو  الع اراا الأوالم مح ر بعد    اتجام جميع الع اراا إ ابي   

 ى اراا ا  ر بشو  ىام.   اتجام ( والذي يد  ىلف وج د ت ايف ه ترا  با  1.09)
واضاتمام بهبا   اذا ال عد ي يس لنا ودى ابدا  و دم الخدو  تعام ع وع ىم   ال كال  :التعاطفتحليل بعد  -ه

 .دولم است نا 
 التعاطف تقييم جودة خدمة موبيليس من ناحية مؤشر    (11-3)  رقم  جدول         

 ا  ر 
  

غؤ و اي  
 تماوا

غ  
 و اي  محايد و اي 

و اي   
 المت سط  تماوا

اضنحراة  
 المعياري 

ترتيب    2كا
 الأ ي  

مف 
لتعا

ا
 

الع ارة  
20 

2 4 1 41 55 
4,4046 0,82068 

115.137
a 

0.00 2 

1,5 3,8 0,8 40,5 53,4 

الع ارة
21 

2 2 2 34 63 
4,5267 0,74759 

164.382
a 

0.00 1 

1,5 1,5 1,5 33,6 61,8 

الع ارة  
22 

5 13 20 41 23 
3,626 1,10479 

193.771a 0.00 3 

4,6 13 19,8 40,5 22,1 

الع ارة  
23 

16 20 15 30 21 
3,2061 1,37962 

46.519a 0.00 4 

15,3 19,
8 

14,5 29,8 20,6 

الع ارة  
24 

9 10 17 41 25 
3,626 1,19831 

9.725a 0.00 3 

8,4 9,9 16,8 40,5 24,4 

  0.84 3.87 المتوسط الحســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــابي العــــــــــــــــــــــــــــــــام 

 .22spssمن إعداد الطالبتين باستخدام برنامج   المصدر:              
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 نخزززز   للايززززار    ،دنىي ه يززززين سززززج   و ايزززز  تماوززززاللايززززار ي   53.4  نخزززز    وززززفي  ىشززززريفسززززجل   الع ززززارة ي   ➢
، وقزد بلزغ يجزبا اضنحززراة    4.40العينز  لزذا ال نزد بزز:    إجزاواوقزد بلزغ وت سزط  %، 1.5  بززي    غز  و ايز  تماوزاي

ي، وايتزز  اززذا ال نززد    و اي زز  ورت عزز  جززداالعينزز   درجزز  ي     إجززاوا، وقززد سززج  وت سززط اتجززام    0.82المعيززاري   
 ، + الت خ  اضقتلادي  ل اني االمرت    
نخززز      ادنيي ه يزززين سزززج     و ايززز  تماوززاللايزززار ي    61.8ي ييززع  نخززز  ال ايزززد والعشزززريفسززجل   الع زززارة ي   ➢

   4.52العينز  لزذا ال نزد بزز:     إجاواوقد بلغ وت سط  %، 1.5  ب  ي  غ  و اي  تماوا،غ  و اي  ومحايد للايار ي 
و اي زز  ورت عزز   العينزز   درجزز  ي    إجززاوا، وقززد سززج  وت سززط اتجززام    0.74وقززد بلززغ يجززبا اضنحززراة المعيززاري   

 .، + الت خ  اضقتلادي الأولىي، وايت  اذا ال ند المرت     جدا
نخز   للايزار    ،دنىه يزين سزج     ي    و ايز للايزار ي    40.5  نخز     وفي ال اني  والعشريفسجل   الع ارة ي  ➢
وقزد بلزغ يجزبا اضنحزراة    ، 3.62ط اجزاوا العينز  لزذا ال نزد بزز:  وقزد بلزغ وت سز %،4.6 بززززي  غ  و اي  تماواي

ي، وايتزز  اززذا ال نززد المرت زز     و اي زز  ورت عزز   العينزز   درجزز  ي  إجززاوا سززط اتجززام  وقززد سززج  وت  ،1.10المعيززاري   
 .+ الت خ  اضقتلادي،  ال ال  
 نخززز   للايزززار    ،دنىي ه يزززين سزززج   و اي للايزززاري  29.8  نخززز    وزززفي  ال ال ززز  والعشزززريفسزززجل   الع زززارة ي   ➢
  ، وقزد بلزغ يجزبا اضنحزراة المعيزاري  3.20العين  لذا ال ند بز:     إجاواوقد بلغ وت سط  %، 14.5 بزي  محايد ي 

، +    الرابعز ال نزد المرت ز   ي، وايتز  ازذا    وت سزط و اي ز   العين   درجز  ي إجاوااتجام ، وقد سج  وت سط 1.37
 .الت خ  اضقتلادي

 نخزز   للايززار  ،دنىي ه يززين سززج     و ايزز للايززار ي   40.5ي ييززع  نخزز  الرابعزز  والعشززريفسززجل   الع ززارة ي   ➢
، وقزد بلزغ يجزبا اضنحزراة  3.62العين  لذا ال نزد بزز:     إجاواوقد بلغ وت سط    %،8.4  بزي   غ  و اي  تماواي   

ي، وايتزز  اززذا ال نززد المرت زز   و اي زز  ورت عزز العينزز   درجزز  ي    إجززاواسززط اتجززام  ، وقززد سززج  وت    1.19المعيززاري   
 .، + الت خ  اضقتلادي  ال ال  

والت ييمزاا الخزاب   ن يزي ولم اغلزب العمز   وز اي ين بدرجز  ىاليز  ىلزف و شزر والتعزامف ايزث   وف النخب
  .ه يين وق  الم شراا قيم  بدرج  وت سط   3.87ب    الإجماليبلغ وت سط الحخابي 

دا  إيلززا ياا لميززع الع ززاراا ايززث كانزز  قيمزز  الخطززأ وززف  2كــا  الات ززارويتضززح وززف الززدو  الخززاب  ،لم  
الطالززززب وخزززز  اا وازززز  انززززا    ،يترضزززز االززززت    الإيلززززا ي ،قزززز  وززززف قيمزززز  وخززززت ى الدضلزززز     P-Value  لأو االنزززز    

=α0,05   ىلززف ) غزز  و ايزز  بشززدة، غزز   اضسززتجاب    اا دضضا إيلززا ي  ه    الات يززاامززا يشزز  إلى وجزز د
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اضلات يززاا ه النخززب الخاازز  ولعينزز  )  و ايزز  محايززد، و ايزز ، و ايزز  تماوززاا ( لوزز  ى ززاراا اززذا ا زز ر، بمعززنى  
 ازززز  ن خزززز ا الخاازززز  ولمجتمززززع، كمززززا ت ززززين ،لم المت سززززط الحخززززابي المززززرجح لدرجزززز  الم اي زززز     الم ضزززز   ه الززززدو (
 دا  إيلزززا ياا ىنزززد وخزززت ى الدضلزززز   الززز دة المدركززز (، مزززا يزززد  ىلزززف ،لم ىنلزززر  3.87)ىلزززف الع زززاراا بل ززز   

(=α 0,05 ،)  وزف ق ز  الم سخز ، كمزا    الم دوز   الز دة المدركز واذا يع  وج د و اي   وف ق    المخت لزين ىلزف
، كمززا بل زز  قيمزز  اضنحززراة االمعيززاري لدرجزز  الم اي زز  لوزز   التعززامفمحزز ر بعززد    اتجززام،لم جميززع الع ززاراا إ ابيزز   

 ى اراا ا  ر بشو  ىام. اتجام( والذي يد  ىلف وج د ت ايف ه ترا  با  0.84)الع اراا 
 موبيليس  خدمات عن  العميل برضا المتعلقة البيانات تحليل 2-

مخ درجاا،سيتبا  ليوارا المو ن    يليس وي  و ياس لت ديد درج  رضا العم   ىف لادواا و سخ  و ب
 ،يراد العين  ي   الرضا كما يل :  إجاوا ىر  

الت يتضمنع ىنلر الدو  التالي ي ضح ىدد وف النخب والتوراراا والمت سطاا الحخابي   :الأداءتحليل  -أ
 الأدا .

 تقييم رضا العميل عن خدمات موبليس من ناحية الأداء  (12-3)الجدول
 ا  ر 

  
غؤ و اي  

 المت سط  و اي  تماوا و اي  محايد غ  و اي  تماوا
اضنحراة  
 المعياري 

 ترتيب اض ي    2كا

داء 
الا

 

الع ارة  
25 

13 23 25 26 15 
3,0687 1,25998 

44.840a 0.00 2 

13 22,1 24,4 26 14,5 

ارة  الع 
26 

16 20 22 32 12 
3,0229 1,27379 

9.115a 0.00 3 

16 19,8 21,4 31,3 11,5 

الع ارة  
27 

15 16 18 35 18 
3,2443 1,31904 

14.305a 0.00 1 

14,5 16 17,6 34,4 17,6 

  1.27 3.10 المتوسط الحســــــــــــــــــــــــــــــــــــابي العـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــام 

 . 22spssوف إىداد الطال تين وستادام برناو    المصدر:                          
الع ارة  ➢ والعشريفي  سجل   سج     و اي ي  للايار  26نخ    وفي  الخاوخ   يين  ه  للايار  ادنيي   نخ   
وقد بلغ يجبا اضنحراة   ،3.06العين  لذا ال ند بز:     إجاواوقد بلغ وت سط    %،13  بيغ  و اي  تماواي  

المرت     و اي   وت سط العين   درج  ي  اواإج، وقد سج  وت سط اتجام  1.25  المعياري ال ند   ي، وايت  اذا 
 .، + الت خ  اضقتلادي   ال اني 
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نخ   للايار   ادنيي ه يين سج     و اي للايار ي    31.3نخ     وف ي  الخادس  والعشريفي    سجل  الع ارة ➢
يجبا اضنحراة   ، وقد بلغ   3.02العين  لذا ال ند بز:     إجاواوقد بلغ وت سط    %،11.5  بزي    و اي  تماوا ي  

 ي، وايت  اذا ال ند المرت     و اي   وت سط العين   درج  ي    إجاوا، وقد سج  وت سط اتجام    1.27  المعياري
 .، + الت خ  اضقتلادي   ال ال  
نخ   للايار   ،دنىه يين سج     ي  و اي للايار ي   34.4  نخ    ي ييعالخابع  والعشريفسجل   الع ارة ي   ➢
، وقد بلغ يجبا اضنحراة 3.24العين  لذا ال ند بز:    إجاوا وقد بلغ وت سط  %،  14.5  بز ي    غ  و اي  تماواي

المرت      و اي   وت سط  العين   درج  ي  إجاواسط اتجام  وقد سج  وت    ،1.31  المعياري ال ند  ي، وايت  اذا 
 .، + الت خ  اضقتلادي   الأولى

و سخ  و بيليس، ييث بلغ المت سط الحخابي   ،دا العم   راضين ىف    ،غل ي   ،لمن يي وف لا   النتا    
 والذي ي يبا ضمف الدرج  المت سط  .   3.10العام  

،لم   الخاب   الدو   الن   2كا  الات ارويتضح وف  الخطأ وف  قيم   الع اراا ايث كان   دا  إيلا ياا لميع 
ما   α0,05=،ق  وف قيم  وخت ى الدضل  اضيلا ي  الت إيترض ا الطالب وخ  اا وا  انا    P-Value  الأو  

ىلف ) غ  و اي  بشدة، غ  و اي  محايد   اضستجاب  اا دضضا إيلا ي  ه    الات ياا يش  إلى وج د  
و الخاا   النخب  ه  اضلات ياا  بمعنى  ا  ر،  اذا  ى اراا  لو    ) تماواا  و اي   الم ض   و اي ،   (  لعين  

ا  ن خ ا الخاا  ولمجتمع، كما ت ين ،لم المت سط الحخابي المرجح لدرج  الم اي   ىلف الع اراا   ه الدو (
،لم ىنلر  3.10)بل     يد  ىلف  ما  الدضل   الرضا(،  يع  (،  α 0,05=)دا  إيلا ياا ىند وخت ى  واذا 

المخت لين ىلف   ق     الخدو وج د و اي   وف  الرضا ل دة  ،لم جميع   الم دو    ىنلر  الم سخ ، كما  ق    وف 
االمعياري لدرج  الم اي   لو  الع اراا  دا الأ مح ر    اتجامالع اراا إ ابي    (  1.27)، كما بل   قيم  اضنحراة 

 ى اراا ا  ر بشو  ىام.  اتجاموالذي يد  ىلف وج د ت ايف ه ترا  با  
  .وف لا   اذا العنلر نختطيع وعري  درج  رضا العمي  ىف الخدواا الم دو : التوقعاتتحليل  -ب  

 
 
 
 
 



-وكالة تيسمسيلت   –العميل لمؤسسة موبليس  دراسة ميدانية لأثر الجودة المدركة للخدمة  على رضا  :الفصل الثالث   
 

 
115 

 تقييم رضا العميل عن خدمات موبليس من ناحية التوقعات   (13-3)  الجدول
 ا  ر 

  
غؤ و اي  

 المت سط  و اي  تماوا و اي  محايد غ  و اي  تماوا
اضنحراة  
 المعياري 

ترتيب    2كا
 اض ي  

اا
 قع

الت
 

الع ارة  
28 

13 12 16 33 26 
3,4656 1,34335 

17.282 a 0.00 3 

13 12,2 16 32,8 26 

ارة  الع 
29 

5 3 8 41 44 
4,1374 1,05074 

21.328a 0.00 1 

5,3 3,1 7,6 40,5 43,5 

الع ارة  
30 

9 10 11 43 30 
3,7328 1,22049 

106.519
a 

0.00 2 

8,4 9,9 10,7 42 29 

  1.20 3.77  المتوسط الحســــــــــــــــــــــــــــــــــــــابي العام 
 . 22spssوف إىداد الطال تين وستادام برناو     المصدر:                  

 نخززز   للايزززار    ،دنىه يزززين سزززج   ي  و ايززز ي  للايزززار  32.8نخززز    وزززفي  ال اونززز  والعشزززريفي  سزززجل   الع زززارة ➢
، وقزززد بلزززغ يجزززبا اضنحزززراة   3.46العينزز  لزززذا ال نزززد بزززز:    إجزززاواوقزززد بلزززغ وت سزززط    %،12.5  بززززي    غزز  و ايززز ي

ي، وايتز  ازذا ال نزد المرت ز   و اي ز  ورت عز   العينز   درجز  ي     إجزاوا، وقزد سزج  وت سزط اتجزام    1.34المعياري  
 ، + الت خ  اضقتلادي  ال ال  
ه يزززين سزززج  ادنى نخززز      يو ايززز  تماوزززاللايزززار ي    43.5نخززز    وزززفي  التاسزززع  والعشزززريفسزززجل   الع زززارة ي   ➢

، وقزد بلزغ يجزبا اضنحزراة    4.13العينز  لزذا ال نزد بزز:    إجزاواوقد بلغ وت سط  %، 3.1  بزي  غ  و اي للاياري 
  ي، وايتزز  اززذا ال نززد المرت زز   و اي زز  ورت عزز العينزز   درجزز  ي     إجززاوا، وقززد سززج  وت سززط اتجززام   1.5المعيززاري   

 ، + الت خ  اضقتلادي الأولى
 للايزززززززارنخززززززز      ،دنىي ه يزززززززين سزززززززج     و ايززززززز ي  للايزززززززار  42  نخززززززز  وزززززززف  ي  ال  ثزززززززينسزززززززجل   الع زززززززارة ي   ➢
، وقزد بلزغ يجزبا اضنحزراة    3.73العينز  لزذا ال نزد بزز:    إجزاواط  وقد بلزغ وت سز%، 8.4  بزي   غ  و اي  تماواي 

  ي، وايتزز  اززذا ال نززد المرت زز   و اي زز  ورت عزز العينزز   درجزز  ي    إجززاواسززط اتجززام  ، وقززد سززج  وت   1.22المعيززاري   
 .، + الت خ  اضقتلادي  ال اني 

بيليس كانززز  ورت عززز  ،ي زززد بلزززغ    ت قعزززاا العمززز   لززز دة لازززدواا وززز  ،لم النتزززا   الخزززاب   ن يزززي     وزززف لاززز 
 ما يد  ىلف رضاابا . 3.77المت سط الحخابي العام 

دا  إيلززا ياا لميززع الع ززاراا ايززث كانزز  قيمزز  الخطززأ وززف النزز    2كــا  الات ززارويتضززح وززف الززدو  الخززاب  ،لم    
، α0,05=الطالززب وخزز  اا وازز  انززا    ايترضزز االززت    الإيلززا ي ،قزز  وززف قيمزز  وخززت ى الدضلزز     P-Value  الأو 
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ىلزززف ) غززز  و ايززز  بشزززدة، غززز  و ايززز ،    اضسزززتجاب  اا دضضا إيلزززا ي  ه    الات يزززاامزززا يشززز  إلى وجززز د  
ولعينز  ) الم ضز      محايد، و اي ، و ايز  تماوزاا ( لوز  ى زاراا ازذا ا ز ر، بمعزنى اضلات يزاا ه النخزب الخااز 

ازز  ن خزز ا الخاازز  ولمجتمززع، كمززا ت ززين ،لم المت سززط الحخززابي المززرجح لدرجزز  الم اي زز  ىلززف الع ززاراا    ه الززدو (
واززذا يعزز   (، α 0,05=)دا  إيلززا ياا ىنززد وخززت ى الدضلزز   الرضززا(، مززا يززد  ىلززف ،لم ىنلززر  3.77)بل زز   

وززف ق زز  الم سخزز ، كمززا ،لم جميززع    الم دوزز   ىنلززر الرضززا لزز دة الخدوزز ىلززف  وجزز د و اي زز  وززف ق زز   المخت لززين  
  (1.20)، كما بل   قيم  اضنحراة االمعياري لدرجز  الم اي ز  لوز  الع زاراا  الت قعاامح ر  اتجامالع اراا إ ابي  

 ى اراا ا  ر بشو  ىام. اتجاموالذي يد  ىلف وج د ت ايف ه ترا  با  
 .ال عل  ودراكاا العمي   الأدا لا   نخطيع وعري  وخت ى تطاب     اذا العنلر وف:المطابقةتحليل   -ج ـ

 العميل عن خدمات موبليس من ناحية المطابقة تقييم رضا    (14-3)  الجدول

 ا  ر 
  

غؤ و اي  
 تماوا

غ  
 و اي  محايد و اي 

و اي   
 المت سط  تماوا

اضنحراة  
 المعياري 

p.val 2كا
eue 

ترتيب  
 اض ي  

بقة
لمطا

ا
 

العبارة 
31 

28 35 14 22 3 
2,3817 1,18619 

58.122a 0.00 2 

27,5 34,4 13,7 21,4 3,1  

العبارة 
32 

5 7 6 51 33 
3,9924 1,04142 

38.656a 0.00 1 

4,6 6,9 6,1 49,6 32,8  

  1.11 3.18 المتوسط الحســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــابي العـــــــــــــــــــــــــــــام 
 . 22spssوف إىداد الطال تين وستادام برناو    المصدر: 

نخززز      ،دنىه يزززين سزززج     ي  غززز  و ايززز للايزززار ي    34.4نخززز     وزززفي  ال ايزززد وال  ثزززينسزززجل   الع زززارة ي   ➢
، وقزززد بلزززغ يجزززبا    2.38العينززز  لزززذا ال نزززد بزززز:     إجزززاواوقزززد بلزززغ وت سزززط  %، 3.1  زززززززززي ب  و ايززز  تماوزززاللايزززار ي  

ي، وايتزز  اززذا    و اي زز  وت سززط العينزز   درجزز  ي    إجززاواسززط اتجززام  ، وقززد سززج  وت   1.18اضنحززراة المعيززاري   
 .، + الت خ  اضقتلاديال اني ال ند المرت    

 نخزز   للايززار  ادنيي ه يززين سززج     و ايزز للايززار ي    49.6  نخزز     وززفي  ال انيزز  وال  ثززينسززجل   الع ززارة ي   ➢
، وقد بلغ يجزبا اضنحزراة  3.99العين  لذا ال ند بز:     إجاواوقد بلغ وت سط  %،  4.6 زززززي ب غ  و اي  تماواي   

  ال نززد المرت زز ي، وايتزز  اززذا    و اي زز  ورت عزز العينزز   درجزز  ي    إجززاوا، وقززد سززج  وت سززط اتجززام    1.04المعيززاري   
 .، + الت خ  اضقتلاديالأولى
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ىنلززززر المطاب زززز  كززززالم وت سززززط ،ايززززث قززززدر المت سززززط الحخززززابي العززززام    ،لم نخززززتنت  وززززف لازززز   النخززززب الخززززاب    
 .والذي ي يبا ضمف الدرج  المت سط   3.18ب

ــا  الات زززارويتضزززح وزززف الزززدو  الخزززاب  ،لم      دا  إيلزززا ياا لميزززع الع زززاراا ايزززث كانززز  قيمززز  الخطزززأ  2كـ
الطالزززب وخززز  اا واززز  انزززا    ايترضزز االزززت    الإيلزززا ي ،قززز  وزززف قيمزز  وخزززت ى الدضلززز     P-Value  الأو وززف النززز    

=α0,05  ، لزف ) غز  و ايز  بشزدة، غز   اضسزتجاب  ى اا دضضا إيلزا ي  ه   الات يزااما يش  إلى وج د
و ايزز ، محايززد، و ايزز ، و ايزز  تماوززاا ( لوزز  ى ززاراا اززذا ا زز ر، بمعززنى اضلات يززاا ه النخززب الخاازز  ولعينزز  )  
 الم ضزززز   ه الززززدو ( ازززز  ن خزززز ا الخاازززز  ولمجتمززززع، كمززززا ت ززززين ،لم المت سززززط الحخززززابي المززززرجح لدرجزززز  الم اي زززز   

 دا  إيلزززززززا ياا ىنزززززززد وخزززززززت ى الدضلززززززز   الرضزززززززاىنلزززززززر  ىلزززززززف ،لم    (، مزززززززا يزززززززد 3.18)ىلزززززززف الع زززززززاراا بل ززززززز   
(=α 0,05 ،)  وزف ق زز     الم دوز   ىنلزر الرضزا لز دة الخدوز وازذا يعز  وجز د و اي ز  وزف ق ز   المخت لزين ىلزف

، كمزا بل ز  قيمز  اضنحزراة االمعيزاري لدرجز  الم اي ز   المطاب ز محز ر   اتجزامجميع الع زاراا إ ابيز   الم سخ ، كما ،لم 
 والذي يد  ىلف وج د ت ايف ه ترا  با إتجام ى اراا ا  ر بشو  ىام.( 1.11)لو  الع اراا 

 . و دو  لادواا و سخ  و بيليس ،ووالمتم ل  ه و اقف العم   اتجام و      :  المواقف   تحليل -ه
 واقف خدمات موبليس من ناحية المتقييم رضا العميل عن    (15-3)الجدول

 ا  ر 
  

غؤ و اي  
 تماوا

غ  
 و اي  محايد و اي 

و اي   
 المت سط  تماوا

اضنحراة  
 المعياري 

p.valeu 2كا
e 

ترتيب  
 اض ي  

قف 
لموا

ا
 

 33العبارة  
9 20 9 40 24 

3,5038 1,27927 
107.740a 0.00 2 

8,4 19,8 8,4 39,7 23,7  

 34العبارة  
6 2 4 50 40 

4,122 1,0305 
43.924a 0.00  

6,1 2,3 3,8 48,9 38,9 1 

 35  العبارة
17 37 26 16 5 

2,5649 1,11009 
128.351a 0.00 3 

16,8 36,6 25,2 16 5,3  

  1.13 3.39 ـــــامالمتوسط الحســـــــــــــــــــــــــــــــــــابي العـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .22spssمن إعداد الطالبتين باستخدام برنامج    المصدر: 
غز   ايزار ينخز   لل  ،دنىي ه يزين سزج   و ايز للايزار ي    39.7نخز    وفي  وال  ثينال ال    الع ارة ي   سجل  ➢

، وقزززد بلزززغ يجزززبا    3.50العينززز  لزززذا ال نزززد بزززز:     إجزززاوا%، وقزززد بلزززغ وت سزززط  8.4  ي ب  و ايززز  تماوزززا ومحايزززد 
ي، وايتز  ازذا ال نزد    و اي ز  ورت عز العينز   درجز  ي  إجزاوا، وقد سج  وت سط اتجزام   1.27 اضنحراة المعياري

 .، + الت خ  اضقتلاديال اني     المرت  
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 نخززز   للايزززار    ،دنىي ه يزززين سزززج     و ايززز ي  للايزززار  48.9نخززز    وزززفي  الرابعززز  وال  ثزززينالع زززارة ي    سزززجل  ➢
،وقزززد بلزززغ يجزززبا اضنحزززراة  4.12العينززز  لزززذا ال نزززد بزززز:     إجزززاواوقزززد بلزززغ وت سزززط  %، 2.3  بززززي    غززز  و ايززز ي  

ي، وايتزز  اززذا ال نززد المرت زز     و اي زز  ورت عزز العينزز  درجزز  ي    إجززاواسززج  وت سززط اتجززام    وقززد ، 1.03المعيززاري   
 .، + الت خ  اضقتلاديالأولى
 نخز   للايزار    ،دنىه يزين سزج   ي  غز  و ايز ي  للايزار  36.6نخز    وزفي  الخاوخز  وال  ثزينسجل  الع ارة ي ➢
وقزززد بلزززغ يجزززبا اضنحزززراة    ،2.56  سزززط اجزززاوا العينززز  لزززذا ال نزززد بزززز:وقزززد بلزززغ وت    %،5.3  بززززي    تماوزززاو ايززز   ي   

ي، وايتززز  ازززذا ال نزززد المرت ززز     و اي ززز  ونا ضززز سزززج  وت سزززط اتجزززام اجزززاوا العينززز  درج ي  وقزززد ، 1.11المعيزززاري  
 .، + الت خ  اضقتلاديال ال    

والت ييماا الخاب   ن يي ولم اغلب العم   و اي ين بدرج  وت سط  ىلف ىنلزر  الم اقزف ايزث   وف النخب
 .3.39بلغ المت سط الحخابي اضجمالي ب 

دا  إيلززا ياا لميززع الع ززاراا ايززث كانزز  قيمزز  الخطززأ وززف النزز    2كــاويتضززح وززف الززدو  الخززاب  ،لم إلات ززار    
مزا   α0,05=،ق  وف قيم  وخت ى الدضل  اضيلا ي  الزت إيترضز ا الطالزب وخز  اا واز  انزا   P-Value الأو 

ىلززف ) غزز  و ايزز  بشززدة، غزز  و ايزز ، محايززد    اضسززتجاب  اا دضضا إيلززا ي  ه    الات يززاايشزز  إلى وجزز د  
 و ايزززز ، و ايزززز  تماوززززاا ( لوزززز  ى ززززاراا اززززذا ا زززز ر، بمعززززنى اضلات يززززاا ه النخززززب الخاازززز  ولعينزززز  ) الم ضزززز    

ازز  ن خزز ا الخاازز  ولمجتمززع، كمززا ت ززين ،لم المت سززط الحخززابي المززرجح لدرجزز  الم اي زز  ىلززف الع ززاراا    ه الززدو (
واززذا يعزز   (، α 0,05=)دا  إيلززا ياا ىنززد وخززت ى الدضلزز   الرضززا  ىلززف ،لم ىنلززر  (، مززا يززد 3.39)بل زز   

وززف ق زز  الم سخزز ، كمززا ،لم جميزززع    الم دوززز ىنلززر ارضززا لزز دة الخدوزز   وجزز د و اي زز  وززف ق زز   المخت لززين ىلزززف  
(  1.13)، كمزا بل ز  قيمز  اضنحزراة االمعيزاري لدرجز  الم اي ز  لوز  الع زاراا  الم اقزفمحز ر  اتجامالع اراا إ ابي  

 ى اراا ا  ر بشو  ىام. اتجاموالذي يد  ىلف وج د ت ايف ه ترا  با  
 استخلاص النتائج و  اختبار الفرضيات  رابعا:  

   اضرت زززززززام  ،سزززززززل بال يزززززززاس ،تم اضىتمززززززاد ىلزززززززف    و،سزززززززاليبالدراسززززززز  ويرضززززززياتها،ووت  اتها ،  ،ازززززززداةه ضزززززز    
  .لت ديد ن   الع ق  وق تها بين محدداا ج دة الخدو  ورضا العمي   (وعاو  ارت ام س  والم  )

H0  الجودة المدركة ورضا العميل   أبعادبين    ارتباطيهتوجد علاقة  : لا 
H1  :  الجودة المدركة ورضا العميل   أبعادبين    ارتباطيهتوجد علاقة 
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وعاوز  سز  والم وتتضزح    ال رضزي  محز  الدراسز   تم اضىتمزاد  ىلزف الات زار اضرت امزاا وسزتعما  ىلزف للإجاب 
 :وي  وا ي ينع الدو  الم الي   spss 22.0وعالم النتا   وف لا    رجاا  

 الجودة المدركة ورضا العميل   أبعادالارتباطات المتعددة بين    (:16-3 )الجدول رقم:  

 
 المراقف المطابقة  التوقعات  الأداء 

ية 
س

و
لم

لم
ا

 

 0,1442 0,1529 0,0322 0,1283 قيمة معامل سبيرمان 

 0,0000 0,0016 0,0046 0,0000 درجة المعنوية 
 102 102 102 102 حجم العينة 

ية 
اد

تم
ع
لا
ا

 

 178, 098, 092, 106, سبيرمان قيمة معامل 
 000, 001, 013, 000, درجة المعنوية 
 102 102 102 102 حجم العينة 

بة 
جا

ست
لا
ا

 

 202, 241, 145, 091, سبيرمان قيمة معامل 
 000, 000, 000, 002, درجة المعنوية 
 102 102 102 102 حجم العينة 

ن
ما

لأ
ا

 

 274, 218, 098, 097, سبيرمان قيمة معامل 
 000, 000, 001, 001, درجة المعنوية 
 102 102 102 102 حجم العينة 

ف
ط
عا

لت
ا

 
 162, 175, 090, 142, سبيرمان قيمة معامل 
 000, 000, 002, 000, درجة المعنوية 
 102 102 102 102 حجم العينة 

 . 22spssوف إىداد الطال تين وستادام برناو    المصدر: 

 ،بعاد بين   ارت اميعبين ال دة المدرك  ورضا العمي  ت ين ،نع ت جد ى ق   ل رت ام  الإيلا  وف لا   الت لي  
 ونريض ال رضي  ال ديل .  H1ال دة المدرك  ورضا العمي  وولتالي ن    ال رضي   

 الفرضية الثانية: 
H0    الجودة المدركة ورضا العميل   أبعاد:  يوجد اثر ذو دلالة إحصائية  بين 
H1   :    رضا العميل و  الجودة المدركة  أبعاديوجد اثر ذو دلالة إحصائية  بين 
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0.292saxe5 0.382saxe4 0.425saxe3 + 0.114saxe2 0.347 saxe1 + 1.58+ y=  
Sig= 0.000 
T= 3.75 

Sig= 0.000 
T= 4.25 

Sig= 0.000 
T= 4.25 

Sig=0.000 
T= 1.68 

Sig= 0.000 
T= 4.25 

Sig= .000 
T= 5.72 

 

   Sig f= 0.000  =0.7602R N=102 

Y   : فثل الرضا 
X   : فثل الجودة المدركة 

Sig: مستوى الدلالة  
انزع ي جزد اثزر  و دضلز      spss 22.0وا لز  ىلي زا وزف لاز   وزف  رجزاا    ،ىز ميت زين وزف لاز   المعادلز   

 بدرجززز  وايزززدة    axe1ييزززث انزززع الت ززز  ه    yىلززف  axe4و  axe3و  axe2و  axe 1لوززز  وزززف     إيلززا ي 
 0.114بززززز:    yي ززز  ه     ،لم بدرجززز  وايزززدة وزززف شزززانع    axe2و الت ززز  ه  0.347بززززز:    y  ي ززز  ه  ،لم وزززف شزززانع  

بدرجزز  وايززدة وززف    axe4و الت زز  ه  0.425بزززز:    yي زز  ه     ،لم بدرجزز  وايززدة وززف شززانع    axe3و الت زز  ه  
 0.382بزز:  yي   ه    ،لم شانع  

لم للمت زز اا الم خززرة  ،،ي    0.7602R=والنمزز  ج ا لزز  ىليززع يعززرة ازز يي  كليزز  وج  يزز  ييززث بلززغ 
وقزززد    ،%76( اثزززر جززز اري ه ت خززز  الظزززاارة ب    ، التعــــاطفالأمــــان)الملموســــية الاعتماديــــة، الاســــتجابة،  

وزززززززززززا ىزززززززززززف اللززززززززززز يي  ال  يززززززززززز  ي زززززززززززد بل ززززززززززز   ،،   Sigf=0.000ي  ززززززززززز  قيمززززززززززز  ييشزززززززززززر دضلززززززززززز  وعن يززززززززززز    
 = 0.000<0.05)4=sigt3=sigt2=sigt1(sigt 

  زززاوا ومزززردي  وتمحززز  الدراسززز  والزززت و ادازززا انزززع ي جزززد اثزززر    H1ال ديلززز    وىليزززع توزززف ق ززز   اززز    ال رضزززي 
وريززض ال رضززي     ،ووت سززط رضززا العميزز   جزز دة الخدوزز  المدركزز   ،بعززادبززين  % 5ى ىنززد وخززت   إيلززا ي  و دضلزز   
 .H0العدوي   
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 : خلاصة الفصل
تم    ايزززث  -تيخمخزززيل   -دراسززز  ويدانيززز  ه و سخززز  وززز بيليس  إلى  الألاززز ل زززد تطرقنزززا ه ازززذا ال لززز   

 لى قياس رضا العم   ىلف الخدو  الم دو  لبا.إىم   ا و  إلىالم سخ    االخدواا الت ت دو   إلىالتطرق  
وودى   الألا  وه   و بيليس  و سخ   مرة  وف  الم دو   الخدواا  العم   ل دة  بت ييبا  الدراس   تم  

لا  وف  ،و لد  ىن ا  استمارة  رضاابا  وت جيع  الم سخ   وف  المعل واا  جمع  الت   ،ستل    العم    وف   لعين  
 الملم سي ،  ج دة الخدو  وي  الم شراا الخمخ :  وعل واا شالي  ي   العم  ، )  ،ج ا ث ث     إلىتم تج  ت ا  
العم   وف لا     ،وا  (والتعامف  الأوالم   اضستجاب ،  اضىتمادي ، قياس وخت ى رضا  تم   ه  ال الث  ال   

 لمطاب   والم اقف. ا  -،الت قعااالأدا 
 .22spssللعل م اضجتماىي    الإيلا ي وقد تم  وعال  تلد ال ياناا ىف مري  برناو  الح م 
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نتا   وهي  والأساليب  المعايير  من  العديد  وفق  يكون  المدركة  الخدمة  جودة  على  الحكم   العميل رأي    ج  إن 
خاصة إذا كانت تتوافق مع توقعات   ،كبيرة بالنسبة للمنظمات  الخدمة يكون ذا أهمية قديمحيث أن ت من الخدمة، 

ثم   ،تكون أكبر من المتوقعة  يجب أن   المنظمة  جل تحقيق أهدافأمن الخدمة ،حيث أن الجودة المدركة ومن    العميل
من   بالعديد  مرتبط  العميل  توافقتأن تحقق رضا  إذا  أنه  بممعنى  المدركة  الجودة  أبرزها  ولعل  دراكات إ  الأساليب 

تجاوزها فان الخدمة تعتبر   أوفاق الناتج التوقعات  العميل للناتج مع توقعاته،فانه سيكون راضي عن الخدمة،أما إذا  
 متميزة، وإما إذا تحقق العكس وهو إن الناتج لم يرق إلى مستوى التوقعات فان العميل يصبح غير راضي. 

الرضا   فان  المدركة،  وبالتالي  الجودة  لعنصر  تابع  الخدمة متغير  جودة  مستوى  على  بالأساس  يعتمد  والذي 
العمي قبل  من  يسعالمدركة  التي  وحاجاته  لرغباته  إشباعها  ومدى  ستحدد  ل  الإشباع  درجة  وأن  لسدها  درجة ى 

 الرضا.

 اختبار الفرضيات  ❖
ما خلال  موبيليس  من  لمؤسسة  العملاء  رضا  على  للخدمات  المدركة  الجودة  تأثير  دراسة  في  معنا  وكالة -تقدم 

 على الفرضيات التالية:  الإجابةيمكن  -تيسمسيلت
 :   الأولىالفرضية   ✓
العميل  - ورضا  للخدمة  المدركة  الجودة  بين  ارتباط  علاقة  ذلكتوجد  الجدول   .ويتضح  خلال  من  جليا 

جودة الخدمة من الدراسة،حيث توضح بأن علاقة الارتباط موجودة بين    الأخير السابق الذكر في الجزء    الإحصائي 
 . يثبت صحة الفرضية  وهذا ما  المدركة ورضا العميل

  :لفرضية الثانيةا ✓
دلالة    - ذو  أثر  العميل.    إحصائيةيوجد  ورضا  المدركة  الجودة  أبعاد  السابقة بين  المعادلة  خلال  من  يتبين 

   إحصائيةنه يوجد اثر ذو دلالة  أ .spss 22والمحصل عليها من خلال من مخرجات 
ة )الملموسية للمتغيرات المفسر   أن  أي 2R=0.760والنموذج المحصل عليه يعرف صلاحية كلية وجزئية حيث بلغ  

 . %76، التعاطف ( اثر جوهري في تفسير الظاهرة ب  الأمانالاعتمادية، الاستجابة،  
ومتوسط   جودة الخدمة المدركة   أبعادبين     %5عند مستوى    إحصائيةوعليه يوجد اثر متفاوت وطردي ذو دلالة  

 . يثبت صحة الفرضية  وهذا ما  رضا العميل
 :   النتائج التالية  إلى الدراسة    هذهلقد توصلنا في  النتائج:

 :النظري  الجانب  نتائج -أ
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يركز مفهوم جودة الخدمة على المحافظة على العملاء وتحقيق رضاهم وذلك من خلال تقديم المؤسسة لخدمات   -
 تتطابق مع توقعاتهم أو تفوقهم.

 .آخر إلىتقييم الجودة للخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس من عميل    تختلف درجة -
 ى قيق مستوى عالي من الجودة يعطي سمعة طيبة للمؤسسة وذلك من خلال درجة ثقة عملائها مما يؤثر علتح -

 حصتها السوقية . 
في الحكم   الأساسالذي يمثل  يعتمد على تقييم العميل    الأبعاديعتبر مفهوم جودة الخدمة المدركة مفهوم متعدد    -

 على جودة الخدمة والتي تستند الى المقارنة بين توقعات العميل للخدمة وادراكه للأداء الفعلي لها. 
 . التطبيقيالجانب  نتائج   -ب
الدراسة تقريبا كانت متساوي  إن  - وهذا %،49  الإناث ونسبة  %51ة من حيث الجنس،فنجد نسبة الذكور عينة 

 فهي تمس كل فئات وشرائح المجتمع.   والإناث المؤسسة ليس ليها فرق بين الذكور    أن  إلى راجع  
العينة كانوا ضمن فئة عمرية مابين    - العمرية فأفراد  والنسب %60.70بنسبة تقدر ب    40-20بالنسبة للفئة 

سة موبيليس تركز على فئة الشباب المتبقية موزعة على الفئات العمرية المتبقية ،ومن خلال هذه النسبة فان مؤس
 والذين يمثلون نسبة عالية من المجتمع لولاية تيسمسيلت . 

درجة   إلىوهذا راجع  %54.90بنسبة تقدر ب    معظم أفراد العينة من المستوى التعليمي الجامعي بنسبة تقدر   -
م مؤسسة  اتجاه  الفئة  لهذه  والثقة  ما و الوعي  عن  ومعرفتهم  لدرايتهم  نتيجة  جديد   بيليس  من  المؤسسة   يخص 

 وى الثانوي والابتدائي بالترتيب موزعة على المست الأخرىالعروض والنسب    وأفضلعلى مستوى الخدمات المقدمة  
للمتوسط الحسابي والانحراف المعياري كانت في محور التعاطف   الأعلىبالنسبة لمحددات الجودة المدركة فالنسبة    -

 %. 3.37بنسبة  
ينتظرون    أفرادمن    نسبة  - مازلوا  انه  يبين  مما  متوسطة  بدرجة  الاستجابة  محدد  على  موافقون    الأفضلالعينة 

 وكذا توفير العدد الكافي   تبدي اهتماما اكبر بتلبية حاجات العملاء ،  أن فمن الضروري    من خلال هذا المحدد،
 وتقديم الخدمة.   إنتاج من مقدمي الخدمة حتى تسهل عملية  

غالبية    - لا  فرادأيرى  الملموسية  بعد  أن  الدراسة  موبيليس    عينة  مؤسسة  طرف  من  الكبير  بالاهتمام  –يحظى 
الضروري    -تيسمسيلت البعد    أنفمن  بهذا  ايجابية    ما   أول  لأنه تهتم  نظرة  يعطي  فهو  العميل   سلبية أو  يرى 

 على المؤسسة. 
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المستوى الذي يمكن من خلاله   ،لم يبلغ بعد من وجهة نظر العميل  الأمان ؤسسة ببعد  مستوى اهتمام الم   إن  -
 والثقة أثناء تعاملاته مع مقدمي الخدمة.   بالأمانالعميل يشعر    أنالقول 

 جودة الخدمة المدركة ورضا العميل.   إحصائية بين يوجد ارتباط ايجابي ذات دلالة    -
 :   الاقتراحات ❖

 لتلبية حاجات ورغبات عملائها بشكل مستمر والمحافظة عليهم . تحقيق الحفاظ على جودة الخدمة   -
العاملين  - العملاء وذلك من خلال اختيار  الكبير برضا  وكسب رضا   ، والماهرين بكيفية تقديم الخدمةالاهتمام 

 ات. المعارف والمهارات المطلوبة لتقديم الخدم   إكسابهمبتصميم برنامج تدريبي لهم بهدف  أو    بإدخال   إما العميل ،
 سرعة الاستجابة لرغبات العملاء وتوقعاتهم .   -
تعزيز   إلى الاستثمار الجيد لهذه العلاقة    إلى حيث يؤدي    ، اعلية بين مقدمي الخدمة والعملاءالعلاقات التف  إقامة   -

 ولاء العملاء والرفع من مستويات الرضا لديه. 
فصلية لمعرفة أراء العملاء   أواستبيان في كل دورة شهرية    إجراءتضع تقييم عن طريق    أنعلى مؤسسة موبيليس    -

 مع الاستمرارية للمؤسسة كأسلوب لتحسين محددات جودة الخدمات الخمسة. 
 نشر ثقافة الجودة بين جميع الموظفين.   -
 ونقترحها لموضوعنا مكملة نراها التي المواضيع  بعض لنا  برزت الموضوع هذا إلى تطرقنا أن  بعد آفاق الدراسة: ❖
 :التالية العناوين في 
 . دور رضا العميل في الترويج لصورة المؤسسة  -
 العلاقة بين محددات جودة الخدمة.   -
 تطبيق نماذج القياس على قطاعات خدمية أخرى.   -
 دراسة مصادر وطبيعة توقعات العملاء .   -
 . تحقيق الميزة  آلياتمن    كآلية رضا العميل    -
 . الجودة المدركة لخدمات التعليم العالي  -



 قائمة المصادر والمراجع
 

135 
 

 المصادر والمراجع باللغة العربية ➢
 الكتب أولا:

-2013الأردن  -عمان،  دار الحامد للنشر والتوزيع ،  لىالطبعة الأو ،  إدارة الجودة الشاملة ،  أحمد بن عيشاوي1 -
2014.  

  .2012عمان،-الأردن،  والتوزيع كادميون للنشر  الأ  الطبعة الأولى،،  إدارة الجودة الشاملة  أحمد يوسف دودين،  -2
منصور،   إياد  -3   العملاء،الطبعة    إدارةشوكت  والتوزيع،عمان   ،دارالأولىخدمة  للنشر  العلمية  المعرفة  -كنوز 

 . 2008،الأردن 
  . 2003،  القاهرة،  المنظمة العربية للتنمية الإدارية،  الرقمي  والاقتصاد  بالانترنيتالتسويق  ،  بشير العلاق  -4
 . 2013،الأردن ،،دار الحامد للنشر والتوزيع  عمان المصرفي،الطبعة الثانية  التسويق،  يشات العجارمةالعفتيسير    -5
 . 2008،عمانالأردن،والتوزيع   ،دار إثراء للنشلأولىالطبعة ا،  تسويق الخدمات الماليةالرحومي،  ثامر البكري،أحمد-6
للنشر، عمان   ،دار اليازورياستراتيجي،الطبعة الأولىات مدخل  حميد الطائي،بشير عباس العلاق،تسويق الخدم-7

2009  
-الوراق للنشر والتوزيع عمان ،  ISOوالايزوTQM إدارة الجودة الشاملة  ،  حميد عبد النبي الطائي وآخرون    -8

 . 2014الأردن،
، رضا العملاء والمستفدين،  رائد بن عبد العزيز المهيدب  -9

www.dawahmemo.com/show_d.php?id=2466  ،  32-31،ص  2017،الأولى الطبعة . 

 2008-دار اليازوري للنشر والتوزيع،عمان،  إدارة الجودة الشاملة، رعد عبد الله الطائي،عيسى قدادة-10  
  2008 ، الأردن   -عمان  ،  مكتبة العبيكان للنشر ،  الطبعة الأولى ،  إدارة الخدمات ،  ريتشارد نورمان     -11
   2011،الأردن -عمان،  دار الراية للنشر والتوزيع ،  الطبعة الأولى،  تسويق الخدمات،  زاهر عبد الرحيم  -12
طه  -13 الإلكترونية  بالانترنيتالتسويق  ،  طارق  الجديدة،  والتجارة  الجامعية  مصر،  دار    2007 .،الإسكندرية 
  .2004،  عمان الأردن ،  استراتيجيات التسويق،الطبعة الثانية،  محمود جاسم الصميدعي   -14

 دون سنة ،  مكتبة التقوى،  سلوك العميل المفاهيم العصرية والتطبيقات،  طلعت سعد عبد الحميد وآخرون  -15  
 2013،مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،عمان ،إدارة جودة الخدمات،الطبعة الأولى،عادل محمد عبد الله  -16
   .2009، الدار الجامعية الإسكندرية، ،  ولاء العميل وكيفية الحفاظ عليهعلاء عباس علي،  -17
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  .2010دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع  ،  الجودة وأنظمة الايزو،دون طبعة،  فريد كورتل،أمال كحيلة   -18
بوكميش  -19 ا  إدارة،  لعلى  ايزوالجودة  الأولى،9000لشاملة  والتوزيع،عمان   دار،الطبعة  للنشر  الأردن –الراية 

2010.  
دار صفاء للنشر والتوزيع ،  الطبعة الثانية،  الجودة الشاملة وخدمة العملاء    إدارة،  سليمان الدرادكة   مأمون  -20

  .2015،الأردن -عمان 
جودة  محفوظ  -21 الشاملة  إدارة  ،  احمد  الرابعة–الجودة  وتطبيقات،الطبعة  وائل  مفاهيم  والتوزيع ،دار  للنشر 

              .2009،  الأردن -عمان 
  .2000الاردن، -،عمانالأولى،دار زهران،الطبعة  مداخل التسويق المتقدممحمود جاسم الصميدعي،  -22
،دار المسيرة للنشر والتوزيع الثانيةالطبعة  ،  تسويق الخدمات محمود جاسم الصميدعي،ردينة عثمان يوسف،  -23

2010-2014.  
 أسامة   ،دارالأولى،الطبعة  الاقتصاد-الإحصاء-الإدارةمعايير الجودة الشاملة،كمال السيد طايل،  مصطفى -24

  .الأردن ،عمان  للنشر والتوزيع 
العميل،  احمد مجدل،  أمينةريان  ،  معراج هواري  -25 العميل  وأثرها  سياسات وبرامج ولاء  كنوز ، على سلوك 

 . 2013الطبعة الاولى  المعرفة  
 . 2013،  الجزائر،  ديوان المطبوعات الجامعية  ،  ط.د،  سلوك المستهلك المعاصر،منير نوري  -26
  2010زمزم ناشرونوموزعون،الاردن 1،ط خدمة العملاء مدخل اتصالي متكامل،خدمة العملاءناجي معلا،-27
 . 2005عمان  ،  الطبعة الثالثة دار وائل للنشر،  تسويق الخدماتهاني حامد الظمور،  -28
–،الوراق للنشر والتوزيع،عمان  الأولى،الطبعة  علاقات الزبائن   إدارة،  ،هاشم العبادييوسف حجيم الطائي  -29

 . 2009،الأردن 
 ذكرات والأطروحات ثانيا:الم

الخدمات  أحمد محمودي،-30 المستهلك في سوق  ولاء  الخدمة في كسب  إنتاج  أنظمة  توراه رسالة دكفعالية 
كلية العلوم الاقتصادية و والتجارية وعلوم التسيير الشلف، –تخصص تسويق وتجارة دولية،جامعة حسيبة بن بوعلي

2014-2015 . 
عنابة كلية الآداب –ماجستير،جامعة باجي مختارمذكرة  ،  اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمةاوغيدني هدى،-31

  .2009-2008،  والعلوم الإنسانية والاجتماعية
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القادر-32 عبد  اقتصاديات شمال بريش  للبنوك،مجلة  التنافسية  القدرة  لزيادة  المصرفية كمدخل  الخدمات  ،جودة 
 . 3،2005الجزائر،العدد-الشلف،  إفريقيا،جامعة حسيبة بن بوعلي

رسالة   دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبون،عبد النبيبلبالي  -33
 . 2008/2009،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  جامعة قاصدي مرباح ورقلة،  ماجستير

رسالة دكتوراه،جامعة ،  Djezzyدراسة المكونات المؤثرة على وفاء الزبون بالعلامةبن اشنهو سيدي محمد، -34
   .2011-2010ابي بكر بلقايد،تلمسان كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،تخصص تسويق،

الدين-35 نور  العملاء،بوعنان  رضا  على  وأثرها  الخدمات  بوضياف ،  جودة  محمد  ماجستير،جامعة  مذكرة 
 . 2006/2007المسيلة  كلية العلوم الاقتصادية،

جامعة   ،مذكرة ماجستير ،تكامل إدارة الجودة الشاملة والإدارة البينية لتحقيق الأداء المتميزبوعون محمد -36  
  .2014-2013،  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،    3الجزائر
كلية العلو ،  3جامعة الجزائر  رسالة ماجيستير،   "جودة خدمة العملاء في مؤسسة خدماتية"،بوقاسي آمال-37

 . 2013/2014،  ية وعلوم التجارية وعلوم التسييرالاقتصاد
المصرفيةهدى،  جبيلي-38 الخدمة  صادية كلية العلوم الاقت،  قسنطينة-جامعة منتوري،  مذكرة ماجستير،  جودة 

  . 2007-2006،  تخصص تسويق خدماتوالتجارية وعلوم التسيير،
رسالة ماجستير بجامعة الجزائر،كلية العلوم الاقتصادية ،  العميل كمدخل لبناء ولائهتفعيل رضا  ، حاتم نجود-39

 . 2005/2006التجارية وعلوم التسييروالعلوم  
رسالة ماجستير جامعة النجاح ،اثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء،رفاه لحلوح،رهام زين الدين-40

 . 2016،أعمال  إدارةقسم ،  الوطنية نابلس
الزبائن ،  زكريا عطلاوي-41 تعزيز رضا  ،كلية   03جامعة الجزائرمذكرة ماجستير، ،  دور جودة الخدمة وأثرها في 

 . 2014-2013العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  
والمتوسطة،شادلي شوقي-42   الصغيرة  المؤسسات  أداء  على  والاتصال  المعلومات  تكنولوجيا  استخدام    اثر 

   .2008-2007،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة،كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية،مذكرة ماجستير
الباهي-43 سعد  مفتاح  الدين  المصر ،  صلاح  الخدمات  جودة  العملاءأثر  رضا  على  الإلكترونية  سالة ،رفية 

 . 48ص،    2016،  الأعمالكلية  جامعة الشرق الأوسط  عمان  ماجيستر، 
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الجزائرية،  عادل بوعافية-44 الاقتصادية  المؤسسة  على  وأثره  الصناعة  جامعة محمد ،  ماجستير  ،مذكرة هيكل 
 . 2017-2016،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسير، خيثر بسكرة

حميدي-45 الرزاق  التنافسية ،عبد  القدرة  وزيادة  العملاء  رضا  لتحقيق  كمدخل  البنكية  الخدمات  جودة 
التسيير امحمد    جامعةماجستير، رسالة  ،  للبنوك وعلوم  التجارية  والعلوم  الاقتصادية  العلوم  كلية  بومرداس  بوقرة 
2007 /2008 . 

 جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء وزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد الرزاق حميدي،-46
  2007التجارية  وعلوم التسيير والعلوم   الاقتصاديةجامعة امحمد بوقرة بومرداس كلية العلوم  ،يرسترسالة ماج

  /2008. 
الحداد-47 عوض  التجارية،  عبد الله  العلامة  قيمة  لمحددات  نموذج  العالي    أطروحة ،بناء   لإدارةدكتوراه،المعهد 

 .2015-2014،سوريا،الأعمال
نجوى،-48 العميلعمروش  رضا  في  الخدمة  جودة  العلوم ،رسالة  دور  قسنطينة،كلية  منتوري  ماجستير،جامعة 

 .2012-2011الاقتصادية التسيير،
كلية العلوم  دراسة حالة واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز  ، فليسي ليندة-49

    .2012-2011الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،مذكرة ماجستير،جامعة أحمد بوقرة،بومرداس،

فيروز-50 البنكي،قطاف  العميل  رضا  على  أثرها  دراسة  و  المصرفية  الخدمات  جودة   أطروحة ،  تقييم 
 . 2010/2011،  الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  كلية العلوم ،  بسكرة   –دكتوراه،جامعة محمد خيضر

غري للعلوم ال ،الخدمة وولاء العميلرضا العميل كمتغير وسيط بين جودة  ،المدرس حاكم جبوري الخفاجي-51
والاقتصاد.مذكرة ماجستير،تخصص تسيير منظمات  جامعة احمد   الإدارة،جامعة الكوفة كلية  الاقتصادية والإدارية

  .2012-2011بومرداس،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  -بوقرة
كلية مذكرة ماجستير،جامعة الجزائر  ،  المؤسسة في ظل الجودة الشاملة   تحسين إدارة،  مزغيش عبد الحليم-52

  .2012-2011،قتصادية والتجارية وعلوم التسييرالعلوم الا
القادر-53 عبد  العملاء،  مزيان  رضا  على  الخدمات  جودة  محددات  بكر  جامعة،  مذكرة ماجستير،  اثر  أبي 

 ،. 2012-2011والتجارية وعلوم التسيير،بلقاسم تلمسان،كلية العلوم الاقتصادية  
أطروحة دكتوراه ،متغيرات البيئة الخارجية على أداء المؤسسات الاقتصادية الجزائرية تأثيرالهاشمي بن واضح،-45

. 2014-2013،قتصادية والتجارية وعلوم التسييرجامعة فرحات عباس كلية العلوم الا  
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كلية العلوم ،  جامعة الجزائر  ، رسالة ماجستير  ، أهمية الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون    عائشةوالة  -55
.2010،2011،  الاقتصادية واللوم التجارية وعلوم التسيير   

 المجلات 
  محمد المحاميد،اثر جاهزية العاملين في الجودة المدركة لخدمات نظم الأعمال الالكترونية ورضا أسعود-65

  . 2014،  1،العدد41،المجلد الإداريةالمستخدمين مجلة العلوم  
للخدمةمزيو،  ألفة -57 المدركة  أعمال،  الجودة  وإدارة  مالية،بنوك  مخبر  خيضر،بسكرة،دون ،  مجلة  جامعة محمد 
 .سنة
فتحي، -58 الزبونبوعمرة  ورضا  للخدمة  المدركة  الجودة  البليدةمجلة  سنة-2-،جامعة  -59  .116ص،  دون 
 الاقتصادية مجلة البشائر ،التسويقية في تحقيق ولاء العميل  دور الاتصالات،حاجي كريمة،د.دولي سعاد-59

 . 2007جوان ،  02العدد  ،  جامعة طاهري محمد بشار   
جامعة ،  ،مجلة الابتكار والتسويقالمصرفية كمدخل لتحقيق رضا العميلجودة الخدمات  ،  حدوش شروق-60

 . 03،2016العددتلمسان،
شبر-61 حسين  كاظم  المدركةرونق  القيمة  الخدمة،  ،دور  ولاء ،  جودة  تعزيز  في  الذهنية  والصورة  السعر 

 . 2014،  2العدد  16المجلد  ،  جامعة القادسية،  ،مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية  الزبون
سامي،-62 الزبونزعباط  رضا  تحقيق  في  الخدمة  جودة  مقارنة-دور  والأسواق  ،مجلةدراسة  جامعة ،  المالية 

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،دون سنة.،جيجل
العميلجباري وآخرون،فادية  -63 على رضا  الخدمة  دراسة حالة الوكالة التابعة للمديرية الجهوية ،  تأثير جودة 

  .2010،ديسمبر،  06تلمسان،رقم  ،  للشركة الجزائرية للتأمينات  
مجلة   أثر الفرق المدرك والجودة المدركة على ولاء الـعميل للـعلامة التجارية،  سليمان علي،محمد الخشروم-64  

  .2011 -العدد الرابع 27-لمجلد ،  جامعة دحلب كلية الاقتصاد   جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية

خثير،-65 جو مرايمي،  أسماءمحمد  أبعاد  بين  التفاعلية  بالمؤسسة، العلاقة  العميل   ورضا  الخدمة  الريادة دة  مجلة 
  .  04/2017العدد    03المجلد  ،  ،جامعة خميس مليانة  لاقتصاديات الأعمال

،دورية الإدارة توقعات المستفيد والأبعاد المحددة لرضاهم عن جودة الخدمات،  عدي بن محمد آل مذهبم-66
  .2009،أفريل  02،العدد  49المجلد  ،  العامة
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زكية،-67 القدرة  "امقري  لزيادة  استراتيجي  كمدخل  بالعميل  الإعماللتوجيه  لمنظمات  المؤتمر ،  "التنافسية 
 .2005مارس  ، 09، 08العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومات جامعة ورقلة  

مجلة الاقتصاد والمجتمع،جامعة منتوري ،  جودة الخدمة البنكية  إدارة دور توقعات العملاء في  نجاح بولودان،-68
 . 07،2011العدد،  قسنطينة

الطاهر محمد أحمد عليهاجر  -69 الملك و  المصرفية  ،  محمد  الخدمات  العميل  وأثرهاجودة  رضا  مجلة ،  علي 
 .   2016جانفي  ، 17العدد  ،  والتكنولوجيا كلية الدراسات  للعلوم    جامعة السودان ، العلوم الاقتصادية

: مواقع الأنترنيت ثالثا  
07 -www.mobilis.dz 
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27 -Beatrice Bréchignac Rouband,«Le Marketing des Services,du projet au plan, 

Marketing »  
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