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 ويعرف يحدد الذي نظري إطار تقديم هو الموضوع هذا لمعالجة الأساسي الهدف إن  
 وقياسها والنماذج المؤشرات حيث من الخدمات بجودة المتعمقة المفاهيم مختمف

 التي الخدمات عنهم رضا درجة معرفةو العملاء رضا لقياس التطرق إلى بالإضافة
. المؤسسة تقدمها

 خلال من مؤسسة سونمغاز ميمة خدمات جودة أثر لمعرفة وتهدف هذه الدراسة أيضا 
 . العملاء رضا عمى "الأمان والتعاطف ،الاستجابة ، الاعتمادية،الممموسية: "أبعادها

 عمىمؤسسة سونمغاز ميمة  خدمات لجودة معنوي أثر وجود إلى الدراسة خمصت وقد
 رضا عمى "الاستجابة والتعاطف ،الأمان": أبعاد لثلاثة معنوي أثر ووجود العملاء، رضا

 .العملاء
 الرضا، الخدمات،  أبعاد جودة، الخدمات جودة  الخدمات،،الجودة: المفتاحية الكممات
 .العملاء

الملخص 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abstract : 

 

The main aim of addressing this issue is to provide a theoretical 

framework that identifies and defines the various concepts 

related to quality services in terms of indicators and models to 

measure as well as to address the measurement of customer 

satisfaction to see the degree of customer satisfaction with the 

services provided by the institution.  
This study also aims to know the impact of the quality of 

Sonelgaz Mila Foundation's services through dimensions: 

"tangibility, Dependability, responsiveness, safety and 

sympathy" On customer satisfaction 

The study concluded that there is a significant effect of the 

quality of services of the Sonelgaz Mila Corporation on 

customer satisfaction, and that there is a significant effect of 

three dimensions: "safety, responsiveness and empathy" on 

customer satisfaction. 

Key words: quality, services, quality of services, dimensions of 

service quality, satisfaction, customers. 
 



 



  وعرفان شكر
 

 ǫٔ̊اننا ߳يا د،السدا لطرق ˊكرمه لموفقا لرشاد،ا سˌ̀ل إلى لهاديا ߸ لحمدا       
         ̊لى و̮سلمّ  ونصلي نحمده عمل،ال اهذ إنجاز من ومك̲نا ،والعزيمة Դلصبر ǫٔمدԷ و    و

Էمين لصادقا لعربيا نبيال  الله عبد ˊن محمد س̑یدҡٔه اˡم˗نان لشكرا بجزیل نتوԳو  
 بهيح  لما ووفقه عمره في الله ǫٔطال " شراف عقون "اҡٔس̑تاذ ا߱كتور"لفاضلا اذԷتǫٔس̑  إلى
ا هذ إتمام في لنا عوԷ كانت لتيا لقيمةه اونصائح بتوجيهاته ̊لینا ب˯لی  لم ا߳ي ̽رضاه و
 . لبحثا

ه كما ّl قر̽ن / ريم̠ة فارس و د/ إلى ǫٔعضاء لجنة المناقشة كل من د لجزیلا Դلشكر نتو
اʕریة بجامعة عبد  ̊لوم قسم في الكرام ǫٔساتذتنا جمیع إلى و ربیع  م̀ߧ الحف̀ظ بوالصوفالت
 .نظير ما قدموه لنا ˭لال مشوارԷ الجامعي لتقد̽راو  الثناء كل م̲ا فلهم

وإلى كل من ساهم في إنجاح هذا  لعونا ید لنا اقدّمو  ߳̽نا والزملاء صدقاءҡٔ ا جمیع إلى و
 .بعیدمن قریب ǫٔو من  سواءالعمل 

كافة عمال ومسيري مؤسسة توزیع الكهرԴء  إلى لعرفاناو  Դلشكر نتقدم ǫٔن یفوتني لا كما
  .  بمیߧوالغاز 

  
  وشكرا

 عقون  زوبير  - :  الطالبين
 لطرش فرید   -

  
 



 
 
 

  ءاإهد  

 

 عليه ثناء له نحصي لا سبحانه لكلام،ا بحمده نفتتح لذيا الله دـحمال

 . النعم  كل ولي وهو نفسه على هو أثنى كما

 من راجيا هذه، جهدي ثمرة له أهدي الطاهرة لدياو  روح إلى

 ما أعز وإلى عيني قرة إلى و  برحمته، يغمره أن المولى عزوجل

أطال االله في عمرها وأدام عليها الصحة    أمي حياتي في أملكه

والعافية، إلى سندي وشريكتي في الحياة زوجتي الغالية، وإلى أولادي  

 ظلمة شاركوني منوإلى   ، محمد زياد ، شمس وجنى  وبناتي أيهم

 الأحباب والأصدقـاء كل باسمه  كل إلى و تي،واأخ و وتي  أخ لرحما

 ساندني أو غيب، بظهر لي دعا أو أعرفه لم و عرفني من كل إلىو  

  .ما يوما والنجاح الخير لي أحب من كل إلى .الطيبة بالكلمة ولو

  .اهدي لكم جميعا هذا العمل المتواضع

  زوبــــــــــــــــــير

  

  

  

  

  

  



 
 
 

 

 عليه ثناء له نحصي لا سبحانه لكلام،ا بحمده نفتتح لذيا الله دـحمال

 . النعم  كل ولي وهو نفسه على هو أثنى كما

   أن المولى عزوجل من راجيا ،إلى أبي  هذه جهدي ثمرة له أهدي

 في أملكه ما أعز وإلى عيني قرة إلى و ،يديم عليه الصحة والعافية

أطال االله في عمرها وأدام عليها الصحة والعافية، إلى    أمي حياتي

أولادي الأعزاء فــــارس    وإلى في الحياة زوجتي الغالية،سندي وشريكتي  

كل    تيواأخ و وتي  أخ لرحما ظلمة شاركوني من و مــــيسم وإلى كل

 .الأحباب والأصدقـاء كل باسمه  كل إلى و ،باسمه

 ساندني أو غيب، بظهر لي دعا أو أعرفه لم و عرفني من كل إلىو  

  .ما يوما والنجاح الخير لي أحب من كل إلى .الطيبة بالكلمة ولو

  .اهدي لكم جميعا هذا العمل

    

  فــــــــــــــــــريد
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 المقدمة



 المــــــقدمــــــة
 

 
 ‌أ

 :مقدمة
 تمييز أن الخدمية المؤسسات الضروري بالنسبة من الكبير،أصبح التنوع و الواسع الخدمي النمو ظل في

 تقديم خدمات ىو النجاح جوىر أن المؤسسات ىذه مختمف أجمعت حيث ممموس، و بشكل حقيقي خدماتيا
 التوجو زمن في نحن و سيما لا إليو، لموصول الزبون من الانطلاق أي الزبون ورغبات توقعات تحقق

 من راق مستوى ذات خدمات تقديم خلال من إلا تتحقق لا التوقعات الفعالة ليذه الاستجابة أن إلابالعملاء، 
 .تفوقيا أو التوقعات ىذه توافق الجودة

 البيئة تحديات بيا تواجو تنافسية ميزة بتحقيق منيا إيمانا الجودة اعتناق إلى الخدمية المؤسسات لذلك لجأت
 المحدد ىو الخدمة لجودة العملاء تقييم يصبح أخرى و مؤسسة بين الخدمة تتشابو  فعندما،فييا التي تنشط

 التي المؤسسة تمك خدمات عن الزبون رضا عن ناتج وذلك ،أخرى دون ذاتيا مع مؤسسة لتعاممو الرئيسي
 تقديم عمميات حيث من أدائيا مستوى رفع إلى جاىدة أن تسعى بد ليا لا بالتالي و .إليو يطمح ما لبت

 ثورة أن خاصة .عمييا الحكم معايير مختمف في لمبحث وتسعى الخدمات جودة بتطوير الاىتمام الخدمة و
 قصد رغباتو  وهميولات حسب الخدمات بين من المفاضمة الزبون مكنت المعموماتية و الاتصال و التكنولوجيا

 .إرضائيم خلال من الزبائن من أكبر عدد كسب
 الخدمة جودة حول إشكاليتنا تمحورت فقد الخدمية، المؤسسات لكل الحقيقي الياجس والرضا الجودة وباعتبار

:  التالي الرئيس التساؤل طرح من انطلاقا معالجتيا سيتم والتي ،العميل رضا في وأثرىا
 ؟عملائها رضا على  مؤسسة سونلغازخدمات جودة تأثير مدى ما
 :التالية الفرعية التساؤلات صياغة يمكن المطروح يالرئيس التساؤل خلال من
 الزبون؟ ورضا الخدمة جودة بين العلاقة اتجاه ىو وما ؟ الخدمة بجودة المقصود ما- 1
 الخدمة؟ لجودة تقييميم في الزبائن يستخدميا التي المعايير ىي ما- 2

  :البحث فرضيات
 :التالية الفرضيات وضع تم المطروحة التساؤلات عمى بناء

 تقييم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة ليم لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في: لأولىالفرضية الرئيسية ا
 .من طرف مؤسسة سونمغاز ميمة باختلاف الخصائص الشخصية  الخاصة بيم

 : فرضيات فرعية كالتاليخمسوينبثق عن ىذه الفرضية 
 . تقييم العملاء لجودة الخدمة المقدمة ليم باختلاف الجنسلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في - 1
 . تقييم العملاء لجودة الخدمة المقدمة ليم باختلاف السنلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في - 2
 تقييم العملاء لجودة الخدمة المقدمة ليم باختلاف المستوى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في - 3

الدراسي 
  تقييم العملاء لجودة الخدمة المقدمة ليم باختلاف نوع الاستيلاك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في- 4
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 تقييم العملاء لجودة الخدمة المقدمة ليم باختلاف سنوات لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في- 5
. مؤسسة سونمغاز  الاشتراك في خدمات
جودة‌خدمات‌:‌رضا‌العملاء،‌والمتغیر‌المستقل:‌العلاقة‌بین‌المتغیر‌التابع :الثانيةالفرضية الرئيسية 

 مؤسسة‌سونلغاز
  :الموضوع إختيار أسباب
  :التالية الأسباب إِلى يرجع الموضوع ليذا اختيارنا

 .الموضوع ىذا ايـخبا اكتشاف في الفضول وروح المدروس، العممي التخصص بحكم- 
 .المؤسسات في العملاء رضا و الخدمات بجودة المتعمقة الأبحاث و ساتراالد نقص- 
تحقيق الميزة  في الخدمات  تقــديمفي الجودة الخدمية الجزائرية بأىمية المؤسسات لدى الوعي نقص- 

 التنافسية
 تنتج لا والعميل  بسموك تيتم لا فيي لعمـيلبا المتعمقة لمجوانبالخدمية الجزائرية  المؤسسات إِىمال- 

 .رضاه درجة تقـيس لا و رغباتو و حاجاتو وفق الخدمة
  :البحث أهمية
 مدى و  لعملائياسونمغاز مؤسسة تقدميا التي الخدمات جودة مستوى عن التعبير في البحث أىمية تكمن

 و فعالة متغيرات ثلاثبين   العلاقة إظيار محاولة و رضاىم، لكسب وذلك حاجاتيم و رغباتيم مع توافقيا
 .الرضا عدم أو الرضا درجة القياس لتقييم و ،كنتيجة الزبون رضا المؤسسة، تتخذىا ةكإستراتيجي الجودة ىي

 :البحث أهداف
 ونمغاز،س مؤسسة طرف من المقدمة الخدمات جودة تأثـير مستوى معرفة إلى رئيسي بشكل البحث ىذا ىدفيـ

 :لييـما إلى تيدف سةراالد ىذه فإن لدى زبائنيا، إرضاء عمى
 إلى بالإضافة ، تقـييمـيا نماذج و المؤشرات و الخدمة بجودة المتعمقة مــیالمفاه حدديـ نظري إطار ميــتقد 1-

 .قياسـو طرق و بالرضا يـفالتعر
 .ليم المقدمة سونمغاز مؤسسة خدمات جودة لمستوى الزبائن تقـييم عمى التعرف 2-
 .سونمغاز مؤسسة خدمات لجودة  تقـييمـيمفي الزبائن يعتمد عمييا  التي المعاييـــر نسب تحديد أىم 3-
 .الزبون رضا و المدركة الخدمة جودة بين  الموجودة العلاقة تحميل 4-
 مؤسسة في الخدمة جودة تطور في تساىم أن الممكن من التي الاقتراحات و النتائج بعض إِلى التوصل 5-

 .سونمغاز
  :البحث صعوبات

 واجيتنا التي الصعوبات ىذه إيجاز ويمكن الباحث، تعترض التي الصعوبات من يعمم جيد أي يخمو لا
 :يمي فيما
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 الجودة مجال في المتوفرة المعمومات مع التعامل كيفية في خاصة عام، بشكل الموضوع مع التعامل صعوبة
 كون التطبيقية، الدراسة ستتم التي المؤسسة تحديد في صعوبة. الدراسة مع لتنسيقيا الزبائن، ورضا والخدمات
 والمؤسسات الاتصالات مجال في كبير بشكل طبقت دراستنا عنوان بنفس كانت والتي سبقت التي الدراسات

 .الخدمي الطابع عمى الإبقاء و المجال تغيير من لابد كان حيث والفنادق، الإستشفائية،
 البحث منهج

 والشرح لمموضوع النظري الوصف خلال من التحميمي الوصفي المنيج عمى الاعتماد تم البحث ىذا في
 البيانات وجمع الدراسة ميدان إلى التوجو ثم والرضا، الخدمة بالجودة، المتعمقة المفاىيم لمختمف والتحميل
 .نتائجال إلى توصلال دفبو وتفسيرىا وتبويبيا وتنظيميا بالمؤسسة الخاصة
 :للبحث المنهجي التقسيم

 الفصل في تطرقنا حيث. قيـيـتطب فصل و نيـيـنظر فصمين فصول، ثلاثة خلال من الموضوع سةراد تم لقد
 عمى الثاني المبحث و ، ماىية الجودةالأول المبحث يـبرز حيث  الخدمات، جودةل مدخل نظري إلى الأول
 . عمى جودة الخدمةالثالث المبحث أما الخدمة، ماىية

 الرضا مصطمح زبراإ خلالو حاولنا من وـالإطار ألمفاىيمي لرضا العملاء ب المعنون و الثاني الفصل في أما
ماىية  الأول المبحث يبرز  حـيـثمقدميا، و الخدمة من يـدالمستف بين العلاقة خلال من تحـقـيـقو سبل و

 رضا قياس وتقييم تناول فقد الثالث المبحث أما ،العميل رضا مفاىيم حول الثاني المبحث و ،الرضا والعميل
 .العميل

 إسقاط أجل من ىذا و ،سونمغاز ميمة  بمؤسسة حالة سةراد اجراءات إلى خصصناه فقد الثالث الفصل أما
 وتعمل توظف المؤسسة كانت إذا ما حول بالوقوف لنا سمحيـ ما قي،ـيـالتطب الجانب عمى النظري الجانب

 .لا أو الجودة رييـبمعا
 :السابقة الدراسات

 :نذكر بالموضوع علاقة ليا التي الدراسات من
أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا  الدراسة ىدفت حيث الماستر شيادة لنيل 2019 سنة بشرة صحراوي دراسة
 فشممت ،ONATي السياح شيارلإوا والترقية لمتنشيط الجزائري الوطني الديوان حالة دراسة خلال من الزبون
 المناسبة الطريقة لكونيا العشوائية العينة اعتماد وتم  إناث54 ذكور و 66 زبائن منيم 110 الدراسة عينة
 :الدراسة ليا خمصت التي النتائج أىم ومن. الدراسة مجتمع تمثيل عمى العينات من النوع ىذا لقدرة نظرا
 كسب بغية وذلك جودة ذات خدمات تقديم في تتمثل تنافسية بقدرات تميزىا عمى يعتمد المؤسسات نجاح بأن

 توقعاتيم تفوق خدمات أو المطموبة الخدمات خلال من ذلك ويتم الزبائن، رضا
 ضمان بيدف وذلك توقعاتيم تفوق أو تطابق خدمات تقديم خلال من الزبائن رضا لكسب المؤسسات تسعى

 .مكانتيا عمى والمحافظة استمرارىا
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 تختمف. غيرىا عن المؤسسة تميز تنافسية ميزة تعد كونيا الزبون رضا تحقق إستراتيجية الخدمة جودة تعتبر
 .الرضا لقياس عمييا يعتمد التي والأساليب الطرق وتتنوع

 الخدمات جودة تأثير إظيار إلى فيدفت الماستر شيادة لنيل قدمت والتي 2012 سنة بمحسن سميحة دراسة 
 ·.ورقمة وكالة موبيميس مؤسسة حالة دراسة خلال من الزبون رضا تحقيق عمى

 بالجودة المتعمقة المفاىيم مختمف ويعرف يحدد الذي ، النظرية الناحية من الموضوع ىذا معالجة إلى ىدفت
 رضاه درجة لمعرفة الزبون الرضا قياس تطرق إلى بالإضافة قياسيا، ونماذج مؤشرات حيث من الخدمات

. المؤسسة تقدميا التي الخدمات عن
 توصمت ولقد. الزبون رضا عمى موبيميس مؤسسة تقدميا التي الخدمات جودة تأثير مدى عمى بتحديد وركزت

 :التالية النتائج الى الدراسة ىذه
 تتطابق لخدمات المؤسسة بتقديم وذلك رضاىم وتحقيق الزبائن عمى المحافظة عمى الخدمة جودة مفيوم يركز
 .تفوقيا أو توقعاتيم مع

 . العميلرضا تحقق التي الاستراتيجيات بين من كاستراتيجية تستخدميا كونيا تنافسية، ميزة الجودة تعتبر
 منيا ونذكر النماذج إلى بالإضافة الكيفية الكمية الدقيقة، القياسات منيا الرضا لقياس الطرق من العديد ىناك

 وتوابع مقدمات نموذج الرضا، عدم أو لمرضا الخبرة عمى المعتمدة المعايير نموذج المطابقة عدم نموذج
 .النظرية الرضا

 بناءا عمى الدراسات السابقة يمكن اقتراح نموذج الدراسة لمعلاقة بين جودة خدمات مؤسسة سونمغاز ميمة    
 :ورضا العملاء عمى النحو التالي

 :نموذج الدراسة
                                                           

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبان من الدراسات السابقة: المصدر

 جودة خدمات مؤسسة سونلغاز ميلة

 الملموسیة -

 الاعتمادیة -

 الاستجابة‌ -

 الأمان‌ -

 التعاطف -

 

 

 رضا العملاء

 متغير تابع متغير مستقل
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 :تمهید

 والسعي ،تحقیقها المؤسسة على یجب التي الأساسیة المتطلبات من في الآونة الأخیرة الجودة أصبحت لقد

 خلال من فأكثر أكثر أهمیتها وتبرز المؤسسة، و استمراریة بقاء في تلعبه الذي المهم للدور ار نظ لاكتسابها،

 .تیاجاتهمو اح رغباتهم تلبیة على العملو  زبائنها نحو المؤسسة توجه

 ،ماهیة الجودة إلى الأول المبحث یتطرق حیث الخدمة، لجودة مدخل نظري الفصل هذا في نستعرض وسوف

فتناولنا  الثاني المبحث أما ،أهمیة الجودة وأهدافها، متطلبات الجودة ، مفهوم الجودة وتطورها التاریخي بدءا

 المبحث في صائص الخدمة، أنواع الخدمة، ثممفهوم الخدمة، خ إلى نتطرق حیث ، الخدمة حول مفاهیم فیه

 .وخطوات تحقیق الجودة في الخدمة وقیاسها أبعادها،  الخدمة جودة نتناول الثالث
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  ماهیة الجودة: المبحث الأول

  ومراحل تطورها الجودة تعریف :الأول المطلب

 الجودة تعریف: أولا

 : الإصطلاحیة الناحیة من الجودة تعریف

 الشيء طبیعة أو الشخص طبیعة تعني التي Qualitas  اللاتینیة الكلمة إلى Qualityالجودة  مفهوم یرجع

  1 .الإتقان و الدقة قدیما تعني وكانت صلابته، ودرجة

 المنتوجات أن نعتقد أن الخطأ من لكن جیدة، خدمة أو جید منتوجالأن  على للدلالة الجودة مصطلح ویستخدم

 أو المنتجات تلك هي وإنما كلفة الأكثر الخدمات أو المنتجات هي فقط العالیة الجودة تذا الخدمات أو

 المنتوج وتوفر المنخفضة والتكلفة المرتفع الأداء حیث من العملاء وحاجات وتوقعات تتناسب التي الخدمات

 .المناسب المطلوبة والوقت بالكمیة الخدمة أو

 .جید صار أي الشيء وأجاد  ، الرديء نقیض الجیدالجود و  تعني اللغة أصل في جودة كلمة

كما قدم العدید من الباحثین تعاریف للجودة وعلیه فقد تعددت تعاریف أو مفاهیم الجودة نذكر منها   

  :التعاریف التالیة
 الخدمة  أو السلعة مستخدم یكون أن بذلك ویقصد ،2 " للاستخدام الملائمة هي " : جوران تعریف

 . منها یریده ما إنجاز في علیها تمادالاع على قادرا

 توقعاته مع یتطابق الذي بالشكل المستهلك رغبات تحقیق على القدرة هي " : جونسون تعریف  

 3" له تقدم التي الخدمة أو السلعة عن التام رضاه ویحقق

 والعملیات وبالأفراد  والخدمات المادیة بالمنتجات مرتبطة دینامیكیة حالة "::أنها على الجودة وتعرف 

  " التوقعات مع الحالة هذه تتطابق بحیث ، المحیطة والبیئة

 - أو المنتج وخصائص المزایا من مجموعة " بأنها الجودة لضبط الأمریكیة الجمعیة عرفتها كما 

 4" المستهلكین حاجات تلبیة على القادرة الخدمة

 منها الاستفادة وتعظیم نتاجالإ عوامل تفصیل في العقل استخدام جوهر " : أنها على تعرف كما 

وعلیه  الإنتاجیة العملیة وبعد وخلال قبل یأتي وما العقل استخدام بعد یأتي الذي العنصر أنها ،كما

خدمة  تقدیم أو سلعة تصنیع خلال من الرغبات وإشباع بالمتطلبات الوفاء على القدرة "هي فالجودة

 5" المستهلك ومتطلبات تفي باحتیاجات

 
                                                           

1
  15 ص ، 2002 ، عمان . ، والتوزیع للنشر صفاء دار ، ىالأول الطبعة ، الحدیثة المنظمات في الجودة ، شیلي طارق ، الدرادكة مأمون -  

2
  20ص  2005،  عمان ، والتوزیع للنشر الثقافة دار ،9001 الإیزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة ، علوان نایف قاسم  -  

3
  10 ص ، 1996 ، مصر ، للنشر . الكتب دار ، بیةالعر المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق العلمي المنھج ، الدین زین الفتاح عبد فرید -  
  .16نفس المرجع، ص  ، شیلي طارق ، الدرادكة مأمون  - 4

5
  197 .ص ، 2003 ، عمان ، والتوزیع للنشر صفاء دار ، الأولى الطبعة ، الرائدة الإدارة ، الصیرفي الفتاح عبد محمد -  
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 : للجودة التاریخي تطورال : ثانیا

 ذلك في بعد انتشر ثم العشرین القرن بدایة في وذلك ، الیابان في مرة لأول وتحسینها الجودة مفهوم ظهر   

 قام بتطویر إداري نهج في تجسد حیث ، العصر موضوع أصبح أن إلى الغربیة أوروبا ودول أمریكا شمال

 رضا العالیة لكسب الجودة تحقیق على تؤكد التي معاصرةال التوجهات مع لیتماشى القدیم الإدارة مفهوم

 حصصها من والأوروبیة لجزء الأمریكیة المؤسسات خسارة المفهوم هذا انتشار على ساعد ومما ، العملاء

 إلى خلاله من تعبر الجودة كجسر اتخذت التي الیابانیة المؤسسات لصالح والمحلیة العالمیة الأسواق في

 ، الأمریكیة وخاصة العالمیة الأخرى المؤسسات أن حین في العملاء رضا تحقیق وإلى العالمیة الأسواق

 العمیل هاجس هو السعر أن على اعتبار والتكلفة الإنتاجیة بین العلاقة لمسألة الأول اهتمامها تولي كانت

   : 1كالتالي الجودة مفهوم تطور مراحل تقسیم ویمكن ، الأول
 : لجودةا ضبط : الأولى المرحلة 1-

 على تقع الجودة تحدید مسؤولیة بأن المرحلة هذه وتمیزت (1890 –1920) بین ما المرحلة هذه وتمتد  

 تقوم المؤسسات التي المنتجات على منها والتحقق قیاسها ومتابعة الجودة بضبط متخصصین مشرفین

 .بإنتاجها
 : للجودة الإحصائي الضبط : الثانیة المرحلة 2-

 النتائج ومقارنة التفتیش وظیفة باستخدام المرحلة هذه اتسمتو  (1920-1940)  خلال مرحلةال هذه امتدت  

 . المطلوبة والمواصفات المنتوج بین التطابق درجة لتحدید المتعددة بالمتطلبات
 : الجودة في متخصصة منظمات ظهور : الثالثة المرحلة 3-

 الصناعات بیئة في تغیرات بعدة المرحلة ذهه وامتازت ، (1940-1960) خلال المرحلة هذه وكانت  

 منظمات أدى إلى ظهور مما) 1929– 1933( سنة الرأسمالي في الاقتصادي الكساد فترة بعد وخاصة

 ASQC(American Society of (الجودة   لضبط الأمریكیة الجمعیة مثل الجودة بضبط متخصصة

quality control  حلقات ظهور كذلك المنتجات وبیع إنتاج عند جودةلل مقبول مستوى تحدید إلى أدى مما 

 . التاریخ هذا بعد تطورات من علیها حدث وما  1956 عام الیابان في الجودة
 : الجودة تحسین : الرابعة المرحلة 4-

 إلى مفهوم الیابان في الجودة حلقات مفهوم بتطور تمیزت والتي(1960–1980 ) من  المرحلة هذه امتدت  

 الیابان في الصفري التلف ظهور وكذلك  ) TQM)Total quality Management الشاملة  ةالجود إدارة

 والإجراءات السیاسات من عدد یتضمن متكامل نظام یعتبر والذي الجودة كتوكید أخرى مفاهیم جانب إلى

 . الصناعیة المؤسسات في الجودة لتحقیق اللازمة

 

 

                                                           
1
  . 25 ص ، سابق مرجع ، علوان نایف قاسم -  
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 : الجودة إدارة : الخامسة المرحلة 5-

 تمخضت التي الجودة مفاهیم من بعدد المرحلة هذه وتمیزت (1980–2000) بین ما المرحلة هذهدت امت

 وظهور وإنتاجه المنتوج تصمیم في الحاسوب برامج وظهور ، الإیزو ، العولمة كمفاهیم السابقة المرحلة عن

  . وغیرها المرن الإنتاج وأنظمة المتكامل الإنتاج فكرة
 21 القرن لةمرح : السادسة المرحلة

 الاهتمام مرحلة ستكون بأنها المیدان هذا في العلمیة الأبحاث إلیها تشیر التي المستقبلیة المرحلة وهي

  . الطلب عند علیه الحصول وسرعة سهولة حیث من ، فیه یرغب ما وإنتاج تقدیم خلال من بالعمیل
 

  :وأهدافها الجودة أهمیة : نيالثا المطلب
 

 : الجودة أهمیة : أولا

 الطلب ) حجم تحدد التي العوامل أحد الجودة تعتبر إذ المستهلكین أو للمؤسسات بالنسبة كبیرة أهمیة للجودة

 1  ) : كمایلي الأهمیة وتكون المؤسسة منتجات على
 : للمؤسسة بالنسبة 1-

 ؤسسةالم تربط التي العلاقات خلال من ذلك ویتضح ، منتجاتها جودة مستوى من شهرتها المؤسسة تستمد

 فإذا ، المؤسسة عملاء وحاجات رغبات تلبي منتجات تقدیم ومحاولة ، ومهارتهم العاملین وخبرة الموردین مع

 من تمكنها والتي الواسعة والسمعة الشهرة تحقق لكي تحسینها فیمكن منخفضة جودة ذات منتجاتها كانت

 . النشاط نفس في المماثلة المؤسسات مع التنافس

 : للجودة انونیةالق المسؤولیة 2-

 خدمات تقدیم أو منتجات بتصمیم تقوم مؤسسات قضایا في النظر تتولى التي المحاكم عدد وباستمرار تزاید

 ضرر كل عن قانونا مسؤولة تكون خدمیة أو إنتاجیة مؤسسة كل فإن لذا توزیعها أو إنتاجها في جیدة غیر

 . المنتجات لهذه استخدامه جراء من العمیل یصیب

 : العالمیة نافسةالم 3-

 دولي سوق في كبیرة درجة إلى المنتجات تبادل وتوقیت كیفیة في ستؤثر والاقتصادیة السیاسیة التغیرات إن

 والمجتمع المؤسسة من كل تسعى إذ متمیزة أهمیة الجودة تكتسب ، والعولمة المعلومات عصر وفي ، تنافسي

 الأسواق في التوغل و عام بشكل الاقتصاد وتحسین میةالعال المنافسة تحقیق من التمكن بهدف تحقیقها إلى

  .بأرباحها الضرر إلحاق إلى ذلك أدى المؤسسة منتجات في الجودة مستوى انخفض فكلما العالمیة،

  

 

                                                           

1
  98 ،  97ص  ، سابق مرجع ، علوان نایف قاسم . د -  
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 : المستهلك حمایة 4-

 الغش من المستهلك حمایة في تساهم محددة قیاسیة مواصفات ووضع المؤسسة أنشطة في الجودة تطبق

 إحجام إلى ذلك یؤدي منخفضا الجودة مستوى یكون عندما.المؤسسة منتجات في الثقة زیزوتع التجاري

 القیام من هئبشرا یقوم الذي المنتوج فشل هو المستهلك رضا وعدم المؤسسة، منتجات شراء عن المستهلك

  .منه المستهلك یتوقعها التي بالوظیفة

 الوقت بضیاع متمثلة كانت سواء إضافیة كلفة المستهلك یتحمل أن ذلك على یترتب الأحیان أغلب وفي

 وبسبب باهظا، ثمنا المستهلك دفعها التي للمبالغ الكاملة بالخسارة إصلاحه أو المنتج لاستبدال اللازم

 وإرشاده لحمایته ، المستهلك حمایة جماعات ظهرت الموضوعة المواصفات جودة عدم أو الجودة انخفاض

 . وأمانا ةجود والأكثر المنتجات أفضل إلى
 : السوق وحصة التكالیف 5-

 وتلافیها الأخطاء لاكتشاف الفرص یتیح أن شأنه من الإنتاج ومراحل عملیات لجمیع المطلوبة الجودة تنفیذ

 عن العاطل الزمن تقلیل طریق عن الآلات زمن من القصوى الاستفادة إلى إضافیة تكلفة تحمل لتجنب

 إلى تؤدي أن یمكن الجودة تحسین أن كیف یوضح التالي والشكل الشركة ربح وزیادة الكلفة وبالتالي الإنتاج

 .المؤسسة ربحیة زیادة وبالتالي التكلفة وتخفیض للمؤسسة السوقیة الحصة زیادة

 : الجودة أهداف : ثانیا

 1: وهما الجودة أهداف من نوعان هناك عام بشكل

 علیها حیث المحافظة في المؤسسة ترغب تيال بالمعاییر تتعلق التي وهي الجودة ضبط تخدم أهداف 1-

 بصفات أدنى تتعلق مستوى ذات متطلبات باستخدام وذلك ، ككل المؤسسة مستوى على المعاییر هذه تصاغ

 . إلخ.... ، العملاء وإرضاء الأمان مثل ممیزة

 جدیدةوخدمات  منتجات وتطویر الأخطاء من الحد في تنحصر ما غالبا وهي : الجودة تحسین أهداف 2-

 .أكبر بفعالیة العملاء ترضي

 :هي فئات خمس إلى بنوعیها الجودة أهداف تصنیف یمكن هنا ومن

 .والمجتمع والبیئة الأسواق ویتضمن للمؤسسة الخارجي الأداء أهداف 1-

 .والمنافسة العملاء حاجات وتناول الخدمة أو للمنتوج الأداء أهداف 2-

 .للضبط وقابلیتها وفاعلیتها لیاتالعم مقدرة وتناول العملیات أهداف 3-

 .العمل ومحیط للتغیرات استجابتها ومدى وفاعلیتها المؤسسة مقدرة وتتناول الداخلي الأداء أهداف 4-

  .العاملین وتطویر والتحفیز والقدرات المهارات وتتناول للعاملین الأداء أهداف 5-

  

  
                                                           

1
  103 ص 1999 ، دمشق الأولى، الطبعة ، المعاصر الفكر دار ،9000 الإیزو الجودة إدارة أنظمة لتطبیق عملي دلیل ،إلیاس سھیل السلطي، مأمون -  
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 : الجودة متطلبات : ثالثال المطلب

 في شكل عنها التعبیر یتم الخصائص من جملة على احتواءهما على تتوقف الخدمة أو المنتوج جودة إن

 تصنیف هذه تمكن ، والضمنیة المعلنة العمیل متطلبات مع التطابق یتحقق احترامها تم إذ مواصفات

  : یلي فیما تتمثل للجودة أساسیة متطلبات خمس إلى المواصفات
 : الأداء معاییر احترام : أولا

 ، ویتحقق فیه المستخدمة التقنیة الكفاءات خلال من تظهر والتي للمنتوج التقنیة الجوانب عن داءالأ ویعبر

 ، ، القوة السرعة : مثل الرئیسیة أو العامة الصفات من العدید على توفره خلال من المنتوج في الأداء

 . إلخ ..... الصلابة

إلى  إضافة عنها المعلن التقنیة الخصائص مع یتوافق منتوج على الحصول ینتظر العمیل فإن وعموما

 الأداء هذا على والحفاظ المنتوج من المطلوب الأداء تقدیم على المؤسسة قدرة في الثقة على الحصول

 یمكن الزمنیة التي بالفترة عنها المعبر بالاعتمادیة تعرف ما تتحقق وبالتالي ، الزمن من طویلة لمدة واستمراره

 . على جودته تؤثر إضافیة تكالیف تحمل أو إصلاح أي إلى الحاجة دون جالمنتو  فیها یستمر أن

 التكلفة : ثانیا

 المؤشرات الاقتصادیة خلال من علیها الاستدلال یمكن والتي للمنتوج الاقتصادیة الجوانب إلى التكلفة تشیر

 عند الجودة أساسي لتحقیق كمطلب التكالیف الاعتبار بعین أخذ وقد ، الإنتاج تكلفة ، التكلفة سعر : التالیة

 الآجال في المنتوج فقط بتوفیر یهتم العمیل یعد لم ثم ومن ، السوق اقتصاد إلى التوزیع اقتصاد من الانتقال

 المقدمة العروض مختلف بین یقوم بالمفاضلة فإنه بالشراء یقوم فعندما ،أیضا بالتكالیف یهتم وإنما . المحددة

 هذه تحدید فعند ، الكلیة التكالیف عن تطور لیعبر الذي الأخیر هذا .لسعرا معیار على ذلك في معتمدا له

 تكالیف ، الصیانة تكالیف ، المنتوج على تكالیف الحصول من كل الاعتبار بعین یأخذ فالعمیل ، التكالیف

 . الخدمة عن المنتوج لتوقف محتملة إلى تكالیف إضافة ، الإصلاح ، التشغیل عن التوقف
 : التسلیم ةفتر  : ثالثا

 المحدد والكمیة الوقت في المنتوج بتسلیم والالتزام الوفاء بمدى المتعلق الزمني البعد عن التسلیم فترة تعبر

 بالأداء فیما یتعلق فقط لیس ، الاختیار في الإمكانیة له أصبحت الذي العمیل قبل من المطلوبة والنوعیة

 )التقنیة نفس الخصائص لها منتجات ( متماثلة لآداءات بالنسبةف ، الوفرة الاعتبار بعین یأخذ وإنما والتكلفة

 ولا إلیه حاجة في هو الوقت الذي في متوفر منتوج بشراء المتعلق القرار اتخاذ على القدرة له الیوم فالعمیل

 . الانتظار یفضل

 في تحدید الصعوبة نمتكو  ،للجودة بالنسبة قاعدیة متطلبات بمثابة التسلیم وفترة والتكلفة الأداء من كل یعتبر

 .مستقلة وغیر البعض بعضها مع مترابطة كونها الثلاثة المتطلبات هذه

 التخزین أو مصاریف بسبب التسلیم لفترات بالنسبة الحال هو كذلك ،مكلفا یكون ما عادة المرتفع فالأداء

 .المنقولة الأموال تجمید
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 حاجات الاعتبار بعین الأخذ مع الثلاث طلباتالمت هذه تعظیم في الحالة هذه في المسیر كفاءة وتمكن

 )أداء / تكلفة( العلاقة تدنیة عن المسیر سیبحث محددة تسلیم فترات أجل فمن ، العملاء ورغبات

  :یليكما  والمعرفة

 .مرتفع أداء على الحصول المسیر سیحاول وموضوعیة محددة لتكلفة بالنسبة -

 التي التكلفة تلك هي هنا بالتكلفة والمقصود التكلفة تقلیص على المسیر سیبحث محدد لأداء بالنسبة -

  . الشراء سعر في ممثلة العمیل سیتحملها
 : الخدمات : رابعا

 ما التكمیلیة أو الخدمات وخاصة الجودة مفهوم وتطویر تنمیة في یساهم أساسي كمطلب الخدمات إضافة تم

 مع شكاوي التعامل في والسرعة الجودة ستوىم إلى الخدمات هذه وتشیر ، البیع بعد ما بخدمات یعرف

 الأكثر تشكل المعیار الیوم التكمیلیة الخدمات أصبحت وقد ، الخدمة أو السلعة على حصولهم بعد العملاء

 فإن المنتوج من تكالیف % 80 تشكل الأساسیة الخدمات كانت فإذا ، المنتجات جودة على التأثیر في أهمیة

 . العمیل على التأثیر من % 80 یمثل التكمیلیة الخدمات
 : الأمن : خامسا

 ذاته فلا حد في معیارا یعتبر حیث الیوم، العملاء قبل من مطلوبا السلعة استخدام عند الأمن توفیر أصبح

 إلى وحوادث تؤدي أخطار حدوث عدم ضمان على قادرا كان إذا إلا عالیة، جودة ذو نظام یكون أن یمكن

 .البضائع في خسائر أو أضرارا تسبب أو الموت

 متعلق مستوى أدنى توفر یجب لذلك إلیه، الوصول یستحیل أمرا یعتبر المطلق الأمن تحقیق الواقع في

 ضمنیالا مطلبا الأمن یعتبر للعمیل فبالنسبة، المنتوج أو الإنتاج عملیات عن ناتجة حوادث وقوع باحتمال

 فأغلب لذلك فیه یعیش الذي المحیط أو البیئة احترام بضرورة أیضا یرتبط وإنما بالمنتجات فقط یرتبط

 آثارا تخلف لا منتجات إنتاج من تمكنها التي التجهیزات والموارد أحسن على للحصول تسعى المؤسسات

 .معها یتعامل التي جمیع الأطراف فیها یتواجد التي البیئة على سلبیة

 یتعین الإلمام التي الجودة مفهوم تشكیل في هاما مكونا حالیا أصبحت الجودة متطلبات أن جدا الواضح من

 على لا تقتصر الجودة أصبحت والمتلاحقة السریعة بالتغیرات تمتاز بیئة في المؤسسة تواجد مع ولكن بها

الإجمالیة  القیمة اجل رفع من إدارتها یجب وإنما التصنیع معاییر واحترام المتطلبات هذه مع التطابق تحقیق

  .المنافسة وجه في الصمود من تمكنها بطریقة المؤسسة لنشاطات
  
  
  
  
  
  
  
  



ةلجودة الخدممدخل نظري ...................................................................الفصل الأول  
 

 

8 

 خدمةالماهیة  :المبحث الثاني

 :تعریف الخدمة :المطلب الأول

أبرز العوامل  إن عدم إعطاء مفهوم واضح ودقیق وشامل للخدمة مقارنة مع المفهوم السائد للسلع المادیة من

 في قطاع الخدمات، تسویقیة فاعلةالتي تقف عائقا أمام تمكین مؤسسات الخدمة من رسم استراتیجیات 

 .لدى طالبیها فتصنیفها بطریقة موحدة یمكن من حصر خصائصها والكشف عن السلوكات

 :أدبیات تسویق الخدمات، وهي كثیرة وعدیدة، نذكر منها ضمنومن أهم التعاریف التي جاءت 

آخر  ف إلى طرفنشاط أو منفعة یقدمها طر  "الخدمة بأنها Armstrong et Kotlerعرف كل من  - 

مادي أو  مرتبطا بمنتجوتكون في الأساس غیر ملموسة ولا تترتب علیها أیة ملكیة، فتقدیم الخدمة قد یكون 

 1 ".لا یكون

ملموسة  أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبیعة غیر:" یقول أن الخدمة هي  GRONROOSأما  - 

ل من المستهلك وموظفي الخدمة أو الموارد المادیة في العادة ولكن لیس ضروریا أن تحدث عن طریق التفاع

 2." أو السلع أو الأنظمة والتي یتم تقدیمها كحلول لمشاكل العمیل

عملیات  إن الخدمات عبارة عن أفعال: فقد قالا ببساطة BITNER et ZEITAMIكما عرف كل من  - 

الخدمات تتضمن كل  "عریفهم البسیط هووإنجازات أو أعمال ، بینما التعریف الراسخ الذي قدماه یتماشى مع ت

تستهلك عند وقت إنتاجها وتقدم  التي مخرجاتها لیست منتجات مادیة، وهي بشكل عام الاقتصادیةالأنشطة 

لمشتریها  ملموسو هي شكل أساسي غیر  )مثل الراحة والصحة و التسلیة و اختصار الوقت(  قیمة مضافة

 ."الأول

والتي  النشاطات غیر الملموسة والتي تحقق منفعة للزبون أو العمیل،"بأنها  STANTONكما یعرفها  - 

یتطلب استخدام  لیست بالضرورة مرتبطة ببیع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج أو تقدیم خدمة معینة لا

 ."سلعة مادیة

بالدرجة  إن الخدمة هي عملیة إنتاج منفعة غیر ملموسة" الخدمة بالقول  PALMER ADRAINوعرف 

شكل من أشكال   لأساس، أما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج ملموس، حیث یتم من خلال أيا

 3.التبادل إشباع خاصة أو رغبة مشخصة لدى العمیل أو المستفید

                                                           

1
  33.ص 2009وزیع، عمان، الأردن،طبعة ،، دار البازوري العلمیة للنشر والت"تسویق الخدمات" بشیر العلاق وحمید الطائي ، -  

2
  15.ص 2005، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، طبعة ،"تسویق الخدمات" هاني حامد الضمور،  -  

 3 34-35.بشیر العلاق و حمید الطائي، مرجع سابق،ص ص - 
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یمكن  أن التمییز بین الخدمة الجوهر والعناصر المحیطة بهذا الجوهر، هو أساس SHOSTACKوترى 

لمؤسسة الخدمة  المخرجات الضروریة" هر في عرض الخدمة هو عبارة عن اعتماده لتعریف الخدمة، فالجو 

  ".و التي تستهدف تقدیم منافع غیر ملموسة یتطلع إلیها المستفیدون 

غیر  الخدمة أنها تقارنها مع السلعة المادیة فإذا كانت الجوانب SHOSTACKو تكمن أهمیة تعریف  

و العكس  فإن ذلك یعني أنها خدمة أكثر مما هي سلعة،الملموسة هي الغالیة أو السائدة في العرض، 

 .صحیح

 :الخدمةخصائص : المطلب الثاني

طرف  إن الخدمة بطبیعتها غیر ملموسة وهذا ما جعل هذه الخاصیة الغالبة في تعریف الخدمة من

و تصنیفها و  المختصین، حیث أن دراسة تسویق الخدمة تهدف في الأساس إلى معرفة خصائص الخدمة

دراسة المنتجات المادیة، و  بیعتها، و إن كانت الصعوبة بما كان فهم طبیعة الخدمة إذا كانت بمعزل عنط

ومن ذلك تنفرد الخدمة . التسلیم تحلیل العلاقة بینهما، وذلك بسبب الترابط الوثیق، ولا سیما عند مراحل

الباحثین المختصین، ومن أبرز  من قبل بالمقارنة مع السلعة بعدد من السمات و الخصائص المتفق علیها

 :هذه السمات و الخصائص ما یلي 

 :اللاملموسة  - 1

مادي، فهي  إن أبرز ما یمیز الخدمة عن السلعة ، إن الخدمة بطبیعتها غیر ملموسة، أي لیس لها وجود

تحدثان  كالاستهلاو  منها عند الحاجة إلیها، وكون أن عملیتي الإنتاج الانتفاعتنتج وتحضر ثم تستهلك أو 

من خلال تسویقها، رؤیتها،  في آن واحد، وبالتالي صعوبة معاینتها و تجربتها من قبل المستفید و تقییمها

الخبرة السابقة، كما یمكن الحصول  ومنه فإن قرار الشراء قد یعتمد على. شمها، سماعها أو الإحساس بها

مكانیة تقسیم، الملموسة في درجات یمكن إ ) 1927Wilson(لذلك فقد اقترح . علیها في شكل مادي ملموس

  : توضیحها في الجدول التالي

  خدمات المستهلك  خدمات المنتج  درجة الملموسة

الخدمات التي تتصف بعدم  - 

  .الملموسة بشكل كامل و أساسي

الأمن و الحمایة، أنظمة 

  الاتصالات، التمویل

 المتحف ، وكلاء التوظیف

 ،أماكن الترفیه،التعلیم،خدمات

  .نقل و السفر،المزاد العلنيال

الخدمات التي تعطي قیمة  - 

  مضافة للسلع الملموسة

التاْمین، عقود الصیانة، 

الاستثمارات الهندسة، الإعلانات، 

  .تصمیم العبوات و الأغلفة

 خدمات التنظیف، التصلیح،

  .التاْمین، العنایة الشخصیة

 الخدمات التي ترمز الى - 

  .منتجات مادیة ملموس

 الجملة،وكلاء النقل متاجر

  ، المستودعات، البنوك

 متجر التجزئة،البیع الآلي،

 الخدمات البریدیة، العقارات،

  .التبرعات الخیریة
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 inséparabilité1:  التلازمیة ـ2
 

 بطاالتر  درجة إن فنقول تقدیمها یتولى الذي الشخص وبین ذاتها الخدمة بین بطاالتر  درجة عن عبارة وهي

 مباشرة علاقة وجود إلى الحالة هذه في التلازمیة خاصیة وتشیر المادیة إلى قیاسا لخدماتا في بكثیر أعلى

 مایحقق وهذا ؛ تقدیمها عن الخدمة من المستفید حضور الأمر یتطلب ما فعالیا ستفید؛موال الخدمة مزود بین

 الخدمة مزود جداتو  أي معا واحد آن في وتسویقها الخدمة إنتاج یتم حیث ؛ خاصة میزة الخدمات لتسویق

 نحو إمكانیاتها توجیه إلى الخدمة بمؤسسات مایدفع وهذا)  السفر او الحلاقة خدمة مثل(  أثناء تقدیمها

 تقدیم عملیة على لایجابیةا مهاراتهم مستوى لانعكاس نظرا الخدمات ديو مز  ةر وجدا وتطویر وتأهیل تدریب

 التلازمیة خاصیة على یترتب كما ،تهاالخدم) competitive adventage( تنافسیة میزة وتحقیق الخدمة

 من الكثیر أداء یمكن لا حیث أساسیة تعتبر السمة وهذه إنتاجها في المستفید ةكمشار  او مساهمة ضرورة

 جزئیا قتتواف الصحیة المریض لحالة الطبیب تشخیص دقة أن نجد ذلك على وكمثال توفیرها دون الخدمات

 المالیة أو القانونیة أو الإداریة الاستشارة دقة ان كما المریض بها بدلي التى الإجابات المعلومات دقة على

 .وشمولیتها الخدمة لمزود المستفید یعطیها التي والإجابات المعلومات ةعلى دق كبیر حد الى تتوقف
 

 variability الخدمة تقدیم طریقة في التجانس عدم أو التماثل عدم - 3
 

 أو أسلوب أو مهارة على تعتمد إنما طالما التجانس عدم او التماثل عدم او تباینال بخاصیة الخدمات تتمیز

 الجودة حیث من أفضل تعد ،مثلا مشهور جراح یجریها حیةاجر  فعملیة. تقدیمها ومكان وزمان مزودها كفاءة

 خدماته میقد الخدمة مزود أن كما خبرة اقل جراح یجربها بعملیة مقارنو النجاح وفرص والأمان والإتقان

 الخدمة نیتتبا وبذلك  مختلف بطرق  مرضاه یعالج قد الطبیب ، معینة ظروف على اعتمادا مختلفة بطرق

 غیر من تجعل الخدمة تقدیم في التجانس عدم خاصیة أن والواقع أحیانا الشخص نفس قبل من المقدمة

 الخدمة نفس في الوحدات اقيب عن تختلف الخدمة من وحدة كل أن إذ ، خدماتهم تنمیط لمزودیها الممكن

 للحصول معها سیتعامل التى الجهة اختیار قبل الآخرین مع التحدث إلى الخدمة من المستفید مایدفع وهذا

 . المطلوبة الخدمة من

 ویمكن ممكن حد أدنى إلى خدماتها في التباین لتقلیل السعي إلى الخدمة مؤسسات تدفع الخاصیة هي هذه

 : التالیة  الخطوات باعات خلال من ذاك یتم ان

 الطیران وشركات المصارف مجال في للعاملین بالنسبة یحدث كما للعاملین الجید والتدریب الاختیار - أ

 .الخ..............والتجمیل الحلاقة وصالونات والمطاعم والفنادق

 خصوصا والمعدات زةبالأجه الاستعانة مثل( ، كلیا المؤسسة مستوى على الخدمة أداء عملیات  تنمیط  - ب

 ). المقدمة الخدمة وتجانس ثبات على للمحافظة ، منها الالكترونیة

 

                                                           
1
  -https://kenanaonline.com/users/kan-aek/posts/124822  
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 والشكاوى العلاقة، تسویق خلال من وذالك له المقدمة الخدمات عن المستفید رضا مستوى متابعة - ت

 .وغیرها

 .للتخزینعدم القابلیة  - 4

 مؤسسات فان لذا. تخزینها إمكانیة عدم ىال إضافة ، استخدامها عن والهلاك للزوال الخدمات تتعرض

 فارغة غرف فوجود. كان سبب لأي فقدانها أو الخدمة من الاستفادة عدم حالة في كبیرة بخسائر تمنى الخدمة

 طاقات تمثل باعتبارها خسارة یشكل مسرح في أو طائرة متن على مشغول غیر مقعد أو: مثلا فندق في

  . مستمر الطلب أن طالما ةمشكل  أیة الخاصیة هذه تشكل ولا معطلة
 ownership الملكیة - 5

 یستخدم أن للمشتري یمكن للسلع فبالنسبة. المادیة الخدمات من ممیزة خاصیة یمثل الملكیة انتقال عدم إن

  .  لاحق وقت في بیعها أو واستهلاكها تخزینها وبإمكانه كامل بشكل السلعة

 كثیر في محدد لوقت شخصیا واستخدامها علیها الحصول على فقط قادر المستفید فان للخدمة بالنسبة أما

 المنفعة لقاء إلا یكون لا مایدفعه وان)  سیارة أو شقة استئجار أو الفندق في غرفة تأجیر مثل( الأحیان من

 .إلیه المقدمة الخدمة من علیها یحصل التي المباشرة
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 الخدمة أنواع: الثالث المطلب

 أو الشخصي نهیتكو  فإن شخص هو الخدمة مقدم أن وبما الخدمة قدمی بمن مرتبطة الخدمة میتقد ةیعمل إن

 أنواع أربعة نیب زییالتم مكنی:  لذلك ئة،یس أو دةیج المقدمة الخدمة كون في تتحكم التي هي ةیالنفس حالته

 1 :وهي للخدمة ةیأساس

 ): للخدمة المبرد قةیطر ( الباردة الخدمة - 1

 بوجود تتمثل العملاء مع دةیج ریغ تعاملات وجدیو  الخدمة، میتقد في ئةیس اءاتر بإج قةیالطر  هذه وتمتاز

 :زیتتم وهي العملاء اتجاه مناسبة ریغ ومواقف سلوكات

 :ةیالتال الصور تأخذ و: الخدمة میتقد في ئياالإجر  الجانب/  1- 1- 

 .ئةیبط خدمة - 

 .متناسقة ریغ خدمة - 

 .منظمة ریغ خدمة - 

 .ربحةم ریغ خدمة - 

 :ةیالتال الصور تأخذ و: للخدمة الشخصي الجانب /1-2

 .مفهومة ریوغ واضحة ریغ المحددة اءاتر فالإج شفافة، ریغ - 

 .فاترة تكون الخدمة - 

 .والفرح الانبساط أجواء عن دةیوبع دةیج ریوغ متحفظة - 

 .لیالعم طرف من مرغوبة ریغ - 

  .الباردة الخدمة وضحی التالي والشكل"  نهتم لا نحن"  هنا للعملاء الموجهة والرسالة
  الباردة الخدمة)  01-01(  رقم الشكل

  

  

  

  

  

  الجانب الإجرائي  

      

 الجانب الشخصي                                                        

  192ص .سابق مرجع شبلي، طارق ادكة،رالد مأمون:المصدر

                                                           

192 ص ، مرجع سابق ،"ثةیالحد المنظمات في الجودة" لي،شب طارق دكة،االدر مأمون - 
1
  



ةلجودة الخدممدخل نظري ...................................................................الفصل الأول  
 

 

13 

 :للخدمة المصنعة قةیالطر 

 الشخصي الجانب ةیأهم وانخفاض الخدمة میتقد في ائير الإج بالجانب الاهتمام بارتفاع قةیطر ال هذه زیوتتم

 :ةیالتال الصور وتأخذ

 :ةیائر الإج ةیالناح من 2- 1- 

 .المناسب الوقت في تأتي - 

 .العملاء عیلجم وموحدة متناسقة الخدمة - 

 .الفوضى عن دةیبع - 

 :ةیالشخص ةیالناح من 2- 2- 

 .شفافة ریغ خدمة - 

 .فاترة خدمة - 

 .متحفظة خدمة - 

 .العملاء طرف من مرغوبة ریغ - 

 من ذلك حیتوض مكنیو " لمعالجتكم هنا ونحن أرقام مجرد أنت"  هنا للعملاء الموجهة الرسالة

  :التالي الشكل خلال

 
  للخدمة المصنع)  02-01(  رقم الشكل

  

  الجانب الإجرائي  

  

  

  

    

      

 انب الشخصيالج                         

  193ص .سابق مرجع شبلي، طارق ادكة،رالد مأمون:المصدر
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 :للخدمة ةیالورد قةیالحد قةیطر 

 ائير الإج الجانب مستوى وانخفاض الخدمة میتقد في الشخصي بالجانب ریالكب باهتمامها قةیالطر  هذه زیوتتم

  :ةیالتال الصور وتأخذ الخدمة تلك میتقد في

 :ليی بما زیتتمو : ائير الإج الجانب - 

 .ئةیبط الخدمة - 

 .عیللجم وموحدة متناسقة ریغ الخدمة - 

 .منتظمة ریغ الخدمة - 

 :ليی بما زیوتتم: الشخصي الجانب - 

 .میالتقد في والمحبة بالود تتسم خدمة - 

 .متقنة میالتقد ةیوعمل جذابة خدمة - 

 بارعة الخدمة میتقد طرق - 

 به، نقوم ما تماما نعرف لا ولكن وسعنا في ما أقصى نبدل نحن: " هنا للعملاء الموجهة الرسالة

  :التالي بالشكل ذلك حیتوض مكنیو 

 
  ةیالورد قةیالحد) 03-01(  الشكل

  

  

  

  

  

  الجانب الإجرائي  

      

 الجانب الشخصي  

  193ص .سابق مرجع شبلي، طارق ادكة،رالد مأمون:المصدر
  
  

 ) العضو خدمة: ( لیالعم خدمة جودة قةیطر 

 أفضل من تعد و سواء حد على والشخصي ائير الإج بالمستوى المتعلقة الجوانب بارتفاع قةیالطر  هذه زیوتتم

 :ةیالتال الصور تأخذ فهي لذا للعملاء، الخدمة میتقد في استخدامها تم التي الطرق

 :ليی بما زیوتتم: ائير الإج الجانب - 

 .المناسب الوقت في الخدمة میتقد - 

 .ومنتظمة ةمتناسق تكون الخدمة - 
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  .العملاء عیلجم موحدة المقدمة الخدمة - 

 :ليی بما زیوتتم: الشخصي الجانب - 

 .میالتقد في والمحبة بالود زیتتم ةیالشخص المعاملة - 

 .للنظر وملفته جذابة الخدمة میتقد طرق - 

 .بارعة الخدمة میتقد طرق - 

 .العملاء طرف من مرغوبة المقدمة الخدمة - 

  "  لخدمتكم ونسعى بكم نعتني نحن"  هنا عملاءلل الموجهة الرسالة

 :لیالعم خدمة جودة قةیطر  وضحی التالي والشكل
  لیالعم خدمة جودة)  04-01(  رقم الشكل

  

  

  

  

  

  الجانب الإجرائي  

      

 الجانب الشخصي    

  194ص .سابق الدرادكة،مرجع مأمون:المصدر
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  جودة الخدمة :المبحث الثالث
  

 وأهمیتها الخدمة جودةمفهوم  :المطلب الأول

 الخدمة جودة مفهوم :أولا    

 قیاسا للخدمات الممیزة العامة للخصائص نظرا ذلك الخدمة، لجودة دقیق واحد تعریف إعطاء السهل من لیس

   .المتنوعة الثقافات عبر النظر وجهات لاختلاف نظرا و المادیة، السلع إلى

"  أنها على Lewis, Orledge and Mitchell 1994 رفهاع فقد: متعددة بطرق الخدمة عرفت جودة

. الزبائن توقعات على بناء جید بشكل تسلیمها كیفیة توضیح و المتطلبات، و الاحتیاجات التقاء على التركیز

 هذه النظر وجهة و. الخدمة اتجاه العالمي الزبون نظر وجهة یحدد الذي الاتجاه هي المدركة الخدمة وجودة

 بجودة یقصد أنه كما  1".للخدمة الفعلي الأداء عن ادراكاتهم مع الخدمة زبائن توقعات ارنةمق عن ناتجة

 التي أو العملاء یتوقعها التي أي المدركة، أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة: " الخدمة

 نفسه الوقت في تبرتع و رضاه عدم أو المستهلك لرضا الرئیسي المحدد هي و الفعلي، الواقع في یدركونها

 2".خدماتها في النوعیة مستوى تعزیز ترید التي للمنظمات الرئیسیة الأولیات من

 استعماله بعد بها یحس التي والجودة الخدمة، عن العمیل یفصل الذي الفرق ذلك أنها على الجودة تعرف كما

 لدرجة معیار: " أنها على خدمةال لجودة الحدیثة التعاریف غالبیة تمیل و 3.له تقدیمها بعد أو للخدمة،

 الشكل یعرضه الذي النحو على ذلك و ،" الخدمة لهذه الزبائن توقعات مع للخدمة الفعلي الأداء تطابق

  3:الموالي
  مفهوم جودة الخدمة:  )05-01( الشكل 

 
 .90 ص سابق، مرجع الخدمات، في الجودة ادارة علوان، نایف قاسم: المصدر

  :هي و الخدمة، جودة حیاة لدورة مراحل أربعة تحدید یمكننا ابقالس الشكل من انطلاقا

                                                           

1
  .198ص ،2008 الأردن، عمان، التوزیع، و والنشر للطباعة العربي التواصل دار المصرفیة، الخدمة جودة عولمة الصرن، حسن رعد -  

2
  .181 ص ،مرجع سابق العملاء، خدمة و الشاملة الجودة ادارة الدرادكة سلیمان مأمون -  
  .90 ص سابق، مرجع الخدمات، في الجودة ادارة علوان، نایف قاسم  - 3
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 و رضاهم عدم أسباب و عملائها توقعات معرفة إلى المرحلة هذه خلال المؤسسة تسعى: الأولى المرحلة 

  .تسویقیة بحوث إجراء خلال من ذلك

 الجودة تحدید من تتمكن حتى المتاحة لمواردها و لمنافسیها، بدراسات المؤسسة تقوم: الثانیة المرحلة 

  .المرغوبة

 على تساعدها التي و تتبعها التي المعاییر بتحدید المؤسسة تهتم المرغوبة الجودة تحدید بعد الثالثة المرحلة 

 .الخدمة جودة تحقیق

 لدیه الرضا مستوى قیاس من تتمكن حتى العمیل، قبل من المدركة بالجودة المؤسسة تهتم الرابعة المرحلة

 الجدیدة التوقعات لمعرفة مصدر الدراسة هذه تعتبر و الخدمة، تقدیم قبل المتوقعة للجودة مقارنتها من انطلاقا

  .للعملاء
  

 الخدمة جودة أهمیة :ثانیا   

 المنتجات مجال ففي والاستقرار، النجاح تحقیق إلى تهدف التي للمؤسسات بالنسبة كبیرة أهمیة الخدمة لجودة

 الخدمات مجال في لكن العملاء بانتظار المنتجات وتصنیف الإنتاج، في تخطیطال استخدام یمكن السلعیة

 المؤسسات فعلى مستوى، أعلى على وتقدیمها الخدمة خلق أجل من معا یتعاملون والموظفین العملاء فإن

 1: یلي فیما الخدمة تقدیم في الجودة أهمیة تكمن لذلك معا، والعملاء بالموظفین الاهتمام
 الأمریكیة المؤسسات نصف فمثلا الخدمات بتقدیم تقوم التي المؤسسات عدد ازداد لقد :لخدمةا مجال نمو

 .ومستمر متزاید نمو في مازالت الخدماتیة فالمؤسسات ذلك جانب إلى الخدمات بتقدیم نشاطها یتعلق
 فإن لذلك هابین شدیدة منافسة وجود إلى یؤدي سوف الخدمیة المؤسسات عدد تزاید إن : المنافسة ازدیاد

 .عدیدة تنافسیة مزایا المؤسسات لهذه یعطي سوف الخدمة جودة على الاعتماد

 فلا الخدمة، على تركز التي المؤسسات مع التعامل ویكرهون جیدة معاملة یریدون العملاء إن :العملاء فهم

 .عملاءلل الأكبر والفهم الجیدة المعاملة توفیر دون معقول وسعر جودة ذات خدمة تقدیم یكفي
 توسیع على تركز الحالي الوقت في الخدمیة المؤسسات أصبحت: الخدمة لجودة الاقتصادي المدلول

 علیها یجب ولكن جدد، عملاء اجتذاب أجل من فقط السعي المؤسسات على یجب لا لذلك السوقیة حصتها

 .الخدمة جودة وىبمست أكثر الاهتمام من لابد ذلك ولتحقیق الحالیین، عملائها على المحافظة كذلك

  

  

  

  

 

                                                           

1
  151ص ،2001 عمان، الأولى، الطبعة والتوزیع، للنشر صفاء دار الشاملة، الجودة إدارة وآخرون الدراركة مأمون  -  
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 :الخدمة جودة أبعاد المطلب الثاني

 تعریف على یتفقوا لم أنهم إلا الخدمة، جودة لأبعاد الخدمات صناعة مجال في الباحثین معظم تطرق لقد

 .الأبعاد لهذه واحد

 1.الوظیفیة الجودة. الفنیة الجودة: هما اثنین بعدین الخدمة لجودة أن) Gronroos:  1996( یرى حیث

 و الكمیة، الخدمة جوانب تخص الفنیة فالجودة الخدمة، من المستفید للعمیل بالنسبة مهم البعدین كلا یعتبر

 الفنیة الجودة لنقل العملیة الجوانب مختلف فتخص الوظیفیة الجودة أما كمي، بشكل عنها التعبیر یمكن التي

  :الموالي الشكل یوضح ما هذا العمیل، إلى

  
 جودة الخدمة المدركة:  ) 06-01( الشكل 

 
  256، ص2009مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي، : حمید عبد النبي الطائي، بشیر العلاق، تسویق الخدمات: المصدر

 

 علیها یعتمد رئیسیة، أبعاد عشرة تشمل الخدمة جودة أبعاد أن إلى الباحثین من مجموعة توصل قد كما

  :هي و الخدمیة، المؤسسة طرف من إلیهم ةالمقدم الخدمة جودة على للحكم العملاء

 

                                                           

1
  .92 ص سابق، مرجع الخدمات، في الجودة ادارة علوان، نایف قاسم -  
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 دقیق بشكل الموعودة الخدمة أداء أو انجاز على الخدمة مزود قدرة إلى الاعتمادیة تشیر :الاعتمادیة 

 والانجاز، الوقت حیث من دقیقة خدمة له یقدم بأن الخدمة مزود إلى یتطلع فالمستفید علیه یعتمد

  1. بذلك وعده مثلما تماما

 المطلوبین الزمان و المكان في الخدمة توفیر على المورد قدرة إلى تشیر و: التلبیة أو الاستجابة 

 .المستفید طرف من
 یرضي أمثل بشكل مهامهم أداء على الخدمة، تقدیم على القائمین قدرة و مهارة تعني: الجدارة 

  . رغباتهم و حاجاتهم یلبي و المستفیدین

 الفعال الاتصال: مثل الخدمة تحقیق عملیة تیسیر هشأن من ما كل تخص :الخدمة إلى الوصول 

 ...الخدمة منافذ من كاف عدد توفر الخدمة، مكان ملائمة العمل، ساعات ملائمة
 بمواعیده؟ الخدمة مورد یلتزم هل ؟ للثقة أهل هو هل الخدمة؟ مورد مصداقیة هي ما: المصداقیة 

 بوعوده؟ الخدمة یلتزم مورد هل
 والمخاطر الشك من الخدمة خلو مدى یعني: الأمان. 

 إلى الزبائن من المعلومات مختلف لنقل اتصال قنوات بوضع الخدمیة المؤسسة تهتم: الاتصال 

 .المناسبة التعدیلات إجراء من تتمكن حتى اقتراحات و شكاوي من العلیا إدارتها

 على التعرف من الخدمة مزود یتمكن كي الوقت من یستلزم كم: للمستفید الخدمة مقدم فهم درجة 

 فهم الخدمة مزود یستطیع هل مشاكله؟ و الزبون متطلبات الخدمة مزود یفهم هل الزبون؟ احتیاجات

   ؟ المشاعر هذه هل یقدر الزبون؟ مشاعر
 إلى المستفید ترشد التي أو خلالها الخدمة تقدیم یتم التي المادیة البیئة تمثل: الملموسة الأشیاء 

 ....المعدات الآلات: مثل الأخرى المادیة التسهیلات كالمرافق، الخدمة

 المؤسسة ادارة تولیهما الذي الشخصي الاهتمام و بالرعایة العمیل شعور مدى عن تعبر: اللباقة 

 یعني الخدمة، مقدمي من خاصة معاملة على الحصول في العمیل رغبة یعكس و شخصیا للعمیل

  2. الزبائن مع الودیة بالمعاملة یتسم أن و الآداب و الاحترام من قدر على الخدمة مقدم أن ویكون

 جودة نموذج علیها أطلق فقط، أبعاد خمسة في العشرة الأبعاد بتلخیص المتلاحقة الدراسات قامت قدو 
   3)..اللباقة الأمان، الاستجابة، الاعتمادیة، المادیة، النواحي ( وتشمل الخدمة،

 جودة یعكس عنصر أو بعد أهم الاعتمادیة بعد یبقى ة،الخدم لجودة الخمسة الأبعاد أهمیة من الرغم على و

  . الباحثین من العدید رأي حسب الخدمة، طبیعة عن النظر بغض الخدمة،

                                                           

1
 ،ص2008 الأردن، عمان، شامل، مدخل الحدیث للتسویق العلمیة الأسس القزم علي إیهاب العلاق، بشیر الصمیدعي ودمحم الطائي، حمید  -  

207.  
2
  .64 ص ،2007 القاهرة، الإداریة للتنمیة العربیة المنظمة منشورات ،"  المتمیز التنظیمي الأداء"  زاید، عادل -  

3
  .95 ص سابق، مرجع دمات،الخ في الجودة إدارة علوان، نایف قاسم -  
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  وقیاسها خدمةال في الجودة تحقیق خطوات :المطلب الثالث

 خدمةال في الجودة تحقیق خطوات: أولا

 لخدمة الملائمة و المناسبة الجودة حقیقت بغیة إتباعها یمكن التي الخطوات بشأن النظر وجهات تتباین

 تقدم أن ینبغي التي التسویقیة الخدمات و المنظمة تجاه العملاء قبل من المستهدف الرضا تحقیق و العملاء

 1:المجال هذا في شیوعا الخطوات أكثر من و لهم

 الآخرین اتجاه الایجابیة المواقف إظهار:  الأولى الخطوة / 1

 مقدموا یظهرها التي الایجابیة المواقف خلال من اهتمامهم إثارة و العملاء انتباه بجذب ىالأول الخطوة تتحقق

 :یلي فیما المواقف هذه تتمثل و لعملائهم، الخدمة

 المناسبة لاحتیاجاته الخدمة تقدیم و به الاهتمام و العمیل، لمقابلة الذهني و النفسي الاستعداد. 

 یلللعم الجیدة المقابلة و المظهر حسن. 

 ممكنة خدمة أفضل على الحصول في العمیل لمساعدة التحمس و الرقة و الابتسامة. 

 المظاهر الأعمار، الجنس، عن النظر بصرف مع العملاء الحسنة المعاملة ... 

 معهم التعامل یصعب الذین الزبائن مواجهة في حتى السلبیة عن الابتعاد و الایجابیة. 

 للعملاء خدمةال وصف في الوضوح و التامة الدقة. 

 الخدمة التسویقیة توفیر في بالمستهلك تنتهي و المستهلك من تبدأ المؤسسة أهداف أن على التركیز. 
 :طریق عن الخطوة هذه تحقیق یمكن: العمیل حاجات تحدید: الثانیة الخطوة/ 2

 للمؤسسة التنظیمي الهیكل أساس العمیل جعل . 

 بأفضل و وقت ممكن أسرع في الخدمة بتوفیر ذلك و یل،العم خدمة لجودة الزمنیة المتطلبات إدراك 

 . ممكنة جودة

 مسبقا العمیل حاجات توقع . 

 العمیل مع التعامل في لطفه و الموظف یقظة. 
 العملاء حاجات توفیر على العمل :الثالثة الخطوة/ 3

 : خلال من وذلك

 و التعلیم و بالتدریب الخدمة دممق یمتاز أن و المناسب، الوقت و المكان في المناسبة الخدمات تقدیم 

 . المناسبة المهارات

 مهما جانبا تشكل التي العمال بین المشتركة الواجبات تمثل و الهامة، المساندة الواجبات بتأدیة القیام 

 ...المعلومات تسجیل المناولة، الملفات، ترتیب مثل الخدمة جودة إلى للوصول

 الخدمیة لمؤسسةا خارج و داخل الفعال و الواضح الاتصال. 

                                                           

1
 .194 ص سابق، مرجع العملاء، خدمة و الشاملة الجودة ادارة الدرادكة سلیمان مأمون 2 -  
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  الدعابة، سبیل على ما بعبارات الزبائن أحد مع الموظفین أحد یتكلم فقد كضیوف، العملاء معاملة 

 .الرئیسي شكاوي للمسؤول لتقدیم أو للمؤسسة، الرجوع لعدم تضطره و العمیل تغضب قد أنها إلا

 للعملاء الأساسیة بالحاجات الإمكان قدر الوفاء. 

 الفعالة الترویجیة اراتالمه مختلف استعمال . 

 فشل في الحاسوب عطل: مثل المتوقعة غیر أو الطارئة، الظروف خلال الخدمة تقدیم في الاستمرار 

 .....العاملین في نقص شدیدة، دحاماز  ظروف ،المعدات
 نع الخطوة هذه تحقیق یمكن أخرى مرة الشركة مع للتعامل سیعودون العملاء أن من التأكد :الرابعة الخطوة

 :طریق

 هذه الشكاوي لمعالجة اللازمة القرارات اتخاذ و إلیهم الإصغاء و العملاء بشكاوي الاهتمام. 

 عمیل إلى تحویله و الشركة جانب إلى الصعب العمیل كسب من تمكنه لمهارات الموظف اكتساب 

 . للمؤسسة وفي و سعید

 على العملاء و البیع عملیة انتهاء دبع التعاقد و البیع عملیة إتمام بعد الخدمات التعاقد مع توفیر 

  ...التركیب، الصیانة، خدمات: مثل البیع بعد ما خدمات تقدیم متابعة الخدمة مقدمي

  
 الخدمة جودة قیاس: ثانیا 

 دراساتهم خلال من زملائه و Berry به قام ما قیاس الجودة مجال هذا في تمت التي المحاولات أبرز من

 جودة أن إلى الدراسة هذه خلال من توصلوا حیث الآن، حتى مستمرة تزال ما و ،1963 عام بدأت التي

 المادیة، السلع مع مقارنة صعبا أمرا قیاسها عملیة یجعل ما لها المادي البعد غیاب رغم للقیاس قابلة الخدمة

 انظر  الخدمیة المؤسسات جمیع على وتعمیمها الخدمة جودة لقیاس ثابتة معاییر وضع یمكن لا أنه إلا

 المؤسسات بین مشتركة خدمة جودة مقاییس وجود من یمنع لا هذا أن كما مؤسسة، بكل الخاصة للظروف

 .الوظیفة المتشابهة الخدمیة

 1الزبائن منظور من الخدمة جودة قیاس / أ

  : نجد الخدمات جودة لقیاس الشائعة الطرق من
 Complaints: الشكاوي عدد مقیاس/1 –أ 

 دون المقدمة الخدمات أن على یعبر هاما مقیاسا معینة زمنیة فترة خلال الزبائن بها دمیتق التي الشكاوي تمثل

 و علیه، الحصول یریدون الذي المستوى و لها إدراكهم مع یتناسب لا خدمات من لهم یقدم ما أو المستوى

 مستوى تحسین و مشاكل حدوث لتجنب المناسبة الإجراءات اتخاذ من الخدمیة المؤسسات المقیاس هذا یمكن

  .لزبائنها خدمات من تقدمه ما جودة

  
                                                           

  .408 ص ،2002 القاهرة، الأول، العدد التجاریة، البحوث مجلة الشاملة الجودة ادارة مبادئ یوسف، السید یسري - 1
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 Satisfaction Mesure الرضا مقیاس/2 –أ 

 حصولهم بعد وخاصة المقدمة الخدمات جودة نحو الزبائن اتجاهات لقیاس استخداما المقاییس أكثر هو و

 نحو ائنالزب شعور طبیعة الخدمیة للمؤسسات تكشف التي الأسئلة توجیه طریق عن الخدمات هذه على

 للجودة إستراتیجیة تبني من المؤسسات هذه یمكن كما بها، الضعف و القوة جوانب و لهم المقدمة الخدمة

  .خدمات من لهم یقدم ما نحو الرضا لهم تحقق و الزبائن احتیاجات مع تتلاءم

 Servqual Measure الفجوة مقیاس/ 3 -أ 

Servqual  :العبارتین من مكونة كلمة وهي الخدمة، جودة تعني Service الخدمة Qualité الجودة. 

 في الخدمة تقدیم مؤسسات من العدید مع استطلاعیة دراسة عقبA. Parasuraman1985  خلص ولقد

 مع المعمقة المقابلات على اعتماد و الثبات و بالصدق یتسم الخدمة لجودة مقیاس لوضع محاولة في أمریكا

 بالفعل المقدمة الخدمة أداء لمستوى ادراكاتهمو  الخدمة لمستوى عاتهمتوق إلى استند حیث الزبائن من مجموعة

 الملموس الجانب:  الخمسة الأبعاد باستخدام ذلك و الادراكات و التوقعات هذه بین الفجوة تحدید ثم من و

 ).التعاطف( اللباقة و ، الأمان و السریعة الاستجابة كذا و الاعتمادیة و الخدمة تقدیم من

 جودة في الفجوة لتحدید یتقابلان أساسین مفهومین إلى التطرق من بد لا الموضوع هذا عن دثالتح فعند

  1: هما الخدمة تسویق في لعاف نحو على یسهمان المفهومان هذان و الخدمة،

 و الخدمة مع التعامل خبرات عن الناتجة للأداء المرجعیة النقطة أو المعاییر هي و :الزبون توقعات / 1

 یحصل سوف أو الخدمة في تكون أن الزبون یعتقد ما شروط في تصاغ ما حد إلى التي و للمقارنة، القابلة

 علیها

 .له قدمت كما فعلیا الخدمة الزبون بها یدرك التي النقطة هي و : الزبون ادراكات/  2

 للأداء وإدراكهم الخدمة لمستوى العملاء توقعات بین الفجوة تحدید یعني الفجوة نموذج حسب الجودة تقییم إن

 2.لها الفعلي

 :یلي كما السابقین العنصرین تتضمن أساسیة معادلة على الفجوة نموذج یقوم كما

 الادراكات - التوقعات=  الخدمة جودة

 حسب المطلوبة الجودة تقدیم في النجاح عدم تسبب أن یمكنها فجوات خمسة Servqual نموذج حدد فقد

  :، وهي كالآتيالموالي الشكل

  

  

                                                           

1
 الخدمات جودة قیاس معلا،.  344ص ،2005 الأردن، عمان، الأولى الطبعة والتوزیع، للنشر امدح دار المصرفي، التسویق العجارمة، تسییر -  

  1998 جوان ، 02 عدد ، 25 المجلد الإداریة العلوم مجلة المصرفیة
2
  1998، جوان 02، العدد  25ناجي المعلا، قیاس جودة الخدمات المصرفیة، مجلة العلوم الاداریة، المجلد  -  
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  Servqualنمودج ) 07-01( الشكل                           

 
   101ص ، ، مرجع سابقالخدمات في الجودة إدارة المحیاوي، علوان نایف قاسم :لمصدرا

  

  

  

  

  

  



ةلجودة الخدممدخل نظري ...................................................................الفصل الأول  
 

 

24 

 و العملاء هؤلاء یرغبه ما عن الإدارة تعتقده ما بین و العملاء یرغبه ما بین الفجوة هي و :)1( رقم الفجوة

 تلك في الحالة هذه وتزداد. العملاء رغبات و حاجات تفسیر سوء أو الفهم، في صنق من الفجوة هذه تنتج

 في إلا الأبحاث هذه بمثل تقوم لا التي تلك أو العملاء، رضا باستكشاف تقوم لا التي الشركات من النوعیة

  من قرب نع البقاء في تتمثل نجدها إنما الفجوة هذه لسد خطوة أهم فان لذلك و. نادرة أو قلیلة حالات

 تم التي الخدمات عن رضاهم مدى قیاس و حاجاتهم على بالتعرف المتعلقة بالبحوث والقیام لعملاء،ا

 1. تقدیمها
 لعدم ذلك و العمیل، لتوقعات الإدارة ادراكات مع الخدمة خصائص تطابق عدم بسبب تنتج: )2( رقم الفجوة

 .المقدمة خدماتها في محددة مواصفات إلى العملاء حاجات ترجمة على الإدارة قدرة
 و لها، الفعلي الأداء مستوى بین و للجودة المحددة المواصفات بین الاختلاف نتیجة تظهر )3( رقم الفجوة

 أو تدریبهم، لعدم أو بعملهم، القیام أثناء الخدمة بمقدمي الخاصة المهارات مستوى تدني بسبب یكون قد ذلك

 .الخدمة هذه لأداء الكافي الحافز وجود عدم أو المطلوبة، بالمواصفات اقتناعهم لعدم
 بفجوة الفجوة هذه على یطلق و فعلا، المقدمة الخدمة و المروجة الخدمة بین الفجوة هي و ):4( رقم الفجوة

 وذلك للخدمة، الفعلي الأداء مع تتطابق لا التي الخادعة الترویجیة الحملات خلال من وتكون الاتصال،

 على یجب الفجوة هذه لسد و الخدمیة، للمؤسسة الخارجي التسویق و العملیات بین قالتنسی في ضعف لوجود

 إمكانیاتها عن صادقة و واقعیة و أمینة اتصالات على الاعتماد و الزبون لدى واقعیة توقعات خلق المؤسسة

 .المتاحة

 كونها سلبیة، أو ایجابیة تكون قد و المؤداة، الخدمة و المتوقعة الخدمة بین الفجوة تمثل )5( رقم الفجوة

 .الخدمیة المؤسسة أداء جودة على الحكم أساسها على یتم بحیث الفجوات لجمیع محصلة
  

 Servperf Measure الفعلي الأداء مقیاس/  4 –أ 

Servperf  :العبارتین من مكونة كلمة هي و الخدمة أداء تعني Service الخدمة Performance الأداء. 

 Taylor( من كل بها قام التي للدراسات نتیجة 1992 خلال ظهر)  Servperf(  باسم النموذج هذا ویعرف

et Gronin  (الفعلي للأداء العمیل بإدراك یرتبط اتجاهي مفهوم النموذج هذا إطار في الجودة وتعرف 

 بالخدمة المرتبطة الأبعاد من مجموعة أساس على الأداء تقییم: " أنه على الاتجاه ویعرف المقدمة للخدمة

 2". المقدمة

 أن باعتبار الخدمة، جودة تقییم في الفجوة فكرة یرفض و للخدمة، الفعلي الأداء على النموذج هذا یركز إذ

 :التالیة بالمعادلة ذلك عن التعبیر یمكن و الزبائن اتجاهات خلال من علیها الحكم یتم الخدمة جودة

 3الفعلي الأداء=  الخدمة جودة
                                                           

1
  .114 ص ،2008 الإسكندریة، الجامعیة، الدار المتقدم، التسویق النجا، أبو العظیم عبد محمد -  

2
  362 ص سابق، مرجع المصرفیة، الخدمات جودة قیاس معلا،.  ناجي -  

3
  104 ص سابق، مرجع الخدمات، في الجودة إدارة المحیاوي، علوان نایف قاسم -  
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 الجوانب(  الخدمة جودة لقیاس المستخدمة المعاییر في) الفجوة مقیاس(  سابقه عن سلوبالأ هذا یختلف لا

 عن یعجز أنه إلا واقعیته مصداقیته و بساطته فرغم ،)التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادیة، الملموسة،

 باستعماله العلیا ارةللإد توضیحها الفجوة مقیاس یستطیع التي المقدمة الخدمة في الضعف و القوة نقاط تحدید

 :المقیاس هذا عن التالیة الأفكار استخلاص یمكننا. التقییم و القیاس عملیات عن الناتجة العملیة للدلالات

 الخدمیة؛ المؤسسة طرف من فعلیا المقدمة الخدمة لجودة العمیل تقییم خلال من للخدمة الحالي الأداء یحدد

 .المؤسسة مع تعاملال في السابقة بخبرته متعلق العمیل رضا

 الأمان الاستجابة، الاعتمادیة، الملموسة، الجوانب( الخمسة الجودة أبعاد على Servperf نموذج یعتمد - 

 .الجودة مستوى تقییم في )  التعاطف
 Value Measure القیمة مقیاس/  5 –أ 

 المنفعة مستویات ازدادت فكلما القیمة، یحدد الذي السعر و المنفعة بین العلاقة على المقیاس هذا یرتكز

 یزید ثم من و للعملاء المقدمة القیمة تزداد بالتالي و علیها، الحصول سعر انخفض المدركة، للخدمات

 .صحیح العكس و الخدمات، طلب على إقبالهم

 تكلفة بأقل لعملائها متمیزة خدمة لتقدیم جهودها تركیز إلى یدفعها الخدمیة المؤسسة في المقیاس هذا فتوفر

 .ممكنة
 المهنیة الجودة قیاس/  ب 

 ذلك وعلى الجودة، برنامج من جزءا یمثل الزبون منظور من الخدمة جودة تقییم أن الباحثین من الكثیر یرى

 الاستخدام خلال من المتنوعة بخدماتها الوفاء على الخدمة منظمات قدرة تتناول المهنیة الجودة مقاییس

 1. المتاحة لمواردها الأمثل

 :التالیة المقاییس أنواع بین التمییز ایمكنن

  العملاء بدلالة الجودة قیاس/ 1- ب 

 عاملین و معدات و تجهیزات: من الملائمة المادیة البیئة على المؤسسة توفر أن المدخل هذا أصحاب یرى

 إجراءات و عمل أسالیب و محددة أهداف مساعدة، نظم و أدوات، و معدات و لوائح و قوانین و أكفاء،

 إلا الخدمة، جودة لقیاس الأسلوب هذا منطقیة من فبالرغم. ممیزة خدمة تحقیق إلى حتما یؤدي....  سطرةم

 :إلى یرجع ذلك و الأخرى الأسالیب مع مقارنة ینتشر لم أنه

 الخدمة بجودة الخاصة العناصر و الأبعاد حول النظر وجهات اختلاف - 

 النظري بالجانب الاهتمام بالجودة؛ المتعلقة العناصر و ادالأبع لقیاس كمي مقیاس تحدید من التمكن عدم - 

  .العملي التطبیقي الجانب إهمال و فقط

  

 
                                                           

1
  .105ص سابق، مرجع الخدمات، في ودةالج ادارة المحیاوي، علوان نایف قاسم -  
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 العملیات بدلالة الجودة قیاس/ 2 –ب 

 توضح معاییر و مؤشرات على یحتوي كما الخدمة، تقدیم بمراحل أو العملیات بجودة المقیاس هذا یهتم

 .جیدة كخدمات الخدمات تصنیف یتم كي المقدمة، تالخدما أنشطة عناصر لكافة المقبولة النسب

 قیاس و تصمیم في دقیقا یعتبر لا أنه الا القیاس في الأسلوب لهذا المنطقیة الجوانب بعض توفر من فبالرغم

 .الكمیة أبعادها من بدلا الخدمة عملیات على یرتكز كونه الأخرى، الأسالیب مع مقارنة الخدمة جودة تقییم و

 :الآتیة الطرق من مجموعة خلال من المخرجات جودة قیاس یتم المخرجات بدلالة الجودة قیاس
 جوانب اكتشاف بغرض المستهدف الأداء بین كمیة مقارنات إجراء یتم أین: المقارن القیاس/  3 –ب 

 .مستقبلا تجنبها محاولة و الضعف

 الفعلي الأداء المقدمة و الخدمة بخصوص العملاء رضا استقصاء - 

  .الخدمة أداء تحقیق معوقات و مشاكل لتحدید المؤسسة في العاملین ستقصاءا  -     
 الشامل المنظور من الجودة قیاس /ج

 نظر وجهة من و الزبون، نظر وجهة من وتقویمها الخدمة جودة لقیاس شاملة معالجة المدخل هذا خلال یتم

  :الموالي الشكل یوضحه ما هذا و المؤسسة، أو الخدمة مقدم

  
 نموذج تقییم جودة الخدمة: )08-01( الشكل 

 
 108 ص سابق، مرجع الخدمات، في الجودة إدارة المحیاوي، علوان نایف قاسم: المصدر
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 :خلاصة الفصل

المتقدمة الدول  الدول و خاصة لاقتصادیاتیعتبر قطاع الخدمات ذو أهمیة كبیرة لمساهمته في النمو العام 

  .را لقطاع الخدماتأولت اهتماما كبی يالت منها

 انتقال تتمیز الخدمة بعدة خصائص منها التلازمیة، الملموسیة، عدم التجانس، عدم قابلیة التخزین، عدم

مقارنة بالمفهوم  الملكیة، هذا ما صعب على الباحثین والمختصین من إعطاء مفهوم واضح و دقیق للخدمة

حاجات العملاء و اختلاف  لاختلافلجودة الخدمة وذلك  تتعدد التعریفات بالنسبة، و السائد في السلع المادیة

و البعد الشخصي، وهي تدل على ذلك التفاعل بین مقدم  الإجرائيالحكم علیها، وبالتالي فهي تمس البعد 

 .و المستفید منها، حیث یرى العمیل الجودة من خلال ما یتوقعه و الأداء الفعلي لها الخدمة

 تبحث في طرق و وسائل تحسین جودة خدماتها، من خلال و قد أصبحت المؤسسات الخدمیة

 الأمان،  ،الاعتمادیة: ات التي یعتمدها في بناء توقعاته منها ر نظرة المستفید من الخدمة على المؤش

  .إلخ...، الملموسیة و التعاطفالاستجابة
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 :تمهید
 واكتشاف بخلق الأخیرة هذه تقوم بحیث المؤسسة وجدت أجلها من التي العناصر أهم أحد الزبون یعتبر

 المؤثرة والعوامل الزبائن توقعات معرفة طریق عن وذلك رضاهم كسب خلال من علیهم والمحافظة الزبائن
 دائم اتصال هناك یكون أن یجب بائنالز  توقعات ولمعرفة م،تهتوقعا مع تتوافق جودة ذات خدمات لتقدیم فیها

 .قیاسها طریق عن المقدمة الخدمات عن رضائهم ومعرفة بالزبائن
 وأخیر قیاسه، ونماذج وكیفیة العمیل رضا إلى سنتطرق وبعدها والعمیل الرضا إلى سنتطرق الفصل هذا وفي

  ،تقییم العلاقة بین المؤسسة والزبون إلى سنتطرق
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  والرضا ماهیة العمیل: المبحث الأول

  وأنواعه العمیل مفهوم : المطلب الأول
 :مفهوم العمیل/  1 - 1

 في رغبة لدیه أو المنتج إلى یحتاج الذي المتوقع المشتري أو الحالي المشتري أنه على العمیل تعریف یمكن
 أنه على العمیل الأمریكیة الجمعیة عرفت قد و ،المنتج ذلك شراء على القدرة لدیه الوقت بنفس و شرائه

 وأساس تسویقیة، عملیة لأي النهائي الهدف العمیل یعتبر .المتوقع أو الفعلي الخدمات أو المنتجات شتريم
 یمكن عموما ،ربحیة غیر أو ربحیة خدمیة أو صناعیة نشاطها طبیعة كانت مهما المؤسسة فشل أو نجاح

 :هما هامین نوعین إلى العملاء تصنیف
 مراحل، إلى مثلا الإنتاج عملیة تقسیم حالة ففي المؤسسة، داخل العاملین كل یمثلون: نیلداخلیا العملاء

 تلقى الذي للقسم داخلیا عمیلا یمثل قسم كل و قبلها، التي للمرحلة بالنسبة داخلي عمیل تمثل مرحلة فكل
 .التصنیع عملیة خلال المنتج منه

 یمكن و النهائیة، المخرجات یتلقون الذین المؤسسة نطاق جخار  العملاء كل یمثلون :نجییالخار  العملاء
 .نهائیین مستهلكین و صناعیین مستهلكین إلى الخارجیون العملاء تصنیف
 :معهم التعامل طرق و العملاء أنواع / 2 - 1

 مع الخدمة ممقد بها یتعامل التي الطریقة في یتمثل الجیدة، غیر و الجیدة الخدمیة المؤسسة بین الفرق إن
 و عاداتهم و شخصیتهم و للعملاء، الإنساني السلوك لطبیعة التام الفهم الأمر هذا یتطلب حیث لعملاء،ا

 .تقالیدهم و آرائهم و اتجاهاتهم و دوافعهم
 1: نمط كل مع التعامل طرق و للعملاء الشخصیة الأنماط من عشرة إلى المجال هذا في الإشارة یمكن و

 السلبي العمیل :أولا

 في البطء إلى إضافة ویقظة بانتباه الإصغاء في ورغبته أسئلته وكثرة والمزاجیة بالخجل هنا میلالع ویتصف
 الموظف حدیث أثناء كثیرة موضوعات في یفكر فهو علیه، تطرح التي للأسئلة الرد وإعطاء القرارات اتخاذ
  . الموظف حدیث لمحتوى وإستعابه تركیزه درجة من یقلل مما معه

 ·:همع التعامل طرق

 .القرار اتخاذ على قدرته عدم إلى تؤدي التي الأسباب إلى الوصول ومحاولة الصبر 
 .یرغبه لا الذي بالاتجاه للتصرف الموظف یجبره لا أن 
 .رغباته یحقق ما إلى للوصول مسایرته 
 غیره حققها التي المزایا كإعطائه الموظف یقوله بما قناعته تعمق التي بالأدلة معه الحدیث تدعیم 

 .المؤسسة مع بالتعامل قبلوا ممن العملاء نم

                                                           

   183 ص سابق، مرجع العملاء، خدمة و الجودة إدارة كةدالدرا سلیمان مأمون - 1
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  .وجهده وقته بأهمیة لدیه الإدراك تعمیق 
 المتشكك العمیل: ثانیا

     مبررات یطلب ما عادة و الكلام، في الساخر أسلوبه إلى إضافة ثقته، عدم و بشكه العمیل هذا یتصف
 إذا جیدا عمیلا یكون أن یمكن أنه إلا یلالعم هذا مع التعامل صعوبة فرغم ، المنتج جودة له تثبت براهین و

 .معاملته الخدمة مقدم أحسن
 :معه التعامل طرق

 .یقول فیما مجادلته عدم 
 .ثقته وعدم شكه علیه یبنى الذي الأساس معرفة 
 . ثقته وعدم شكه تزیل بطریقة معه الحوار تكیف 
 حین إلى معه بالحدیث المتعلقة الجوانب بعض على الموافقة طریق عن الحذرة الثقة جسور بناء 

 .التامة الثقة من جو تحقیق
 الثرثار عمیلال: ثالثا

 بالفكاهة ویتصف الغیر، محادثة في وقت من یقضیه بما ویتمتع مجاملا صدیقا بأنه هنا العمیل ویتصف
 الآخرین لجلب جیدة أسالیب وله الموضوعات في والخلط الحدیث على بالاستحواذ شخصیته وتتمیز والدعابة

 .یریده الذي الحدیث ىإل
 :معه التعامل طرق

 .وحذر بحرص معاملته 
 . معه الحدیث أثناء المبادرة بزمام الإمساك 
 .مناسبا ذلك كان كلما للحدیث الفرصة إعطائه 
 .الحدیث محل الخدمة أو الموضوع سیاق ضمن الحدیث إبقاء على الحرص 
 .للحدیث ةفرص إعطائه عند وتعلیقات آراء من یبدیه ما على الموافقة 
 .یقدمها التي للاقتراحات والتقدیر الامتنان عن التعبیر 

  بالانتظار یكون آخر عمیل مع للتعامل بلطف استئذانه یتم الأسالیب، هذه فاعلیة عدم حالة فيو 
  .معه الحوار تطویر یخدم الذي بالشكل العمیل هامیقد التي المقترحات تحویل - 

 المندفع أو المغرور العمیل: رابعا

 لحدیث مقاطعته المفرط، غروره إلى إضافة الأمور، إدراك في مبالغته و الزائدة بثقته العمیل هذا ویتصف
 .شيء كل یعرف بأنه لشعوره نظرا كثیرا یسأل لا و بسرعة یثار فهو الآخرین،

 معه التعامل طرق

 ·.بسرعة معاملته إنهاء محاولة 
 . مسایرته ضرورة على الحرص 
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 .القیم الرأي صاحب وأنه كبیرة أهمیة ذو شخص أنه على معاملته 
 .ومقترحاته آراءه في مجاملته 
 . المختلفة المسائل في رأیه و نصیحته طلب ضرورة 
 . الأساسي الهدف على والتركیز التفاصیل في الدخول عن الابتعاد 
 .معه الحوار في المبادرة زمام انتزاع 
 ...)..لكن و نعم،(  عبارة استخدام 
 المتردد العمیل: خامسا

 عملیة أنها على القرار اتخاذ عملیة إلى وینظر بنفسه القرار اتخاذ على قدرته بعدم العمیل هذا ویتصف
 وعلى رأیه، في مستقر وغیر حدیثه في مترددا الحالات من العدید في ویبدو بها القیام یستطیع لا صعبة
 وقت إلى قراره یؤجل و مستحیلة تكون تكاد لا، أو بنعم إجابته أن إلا له یقال لما معارضته عدم من الرغم
 .علیه ستفرض التي القرارات في رغبته عدم یبدي فإنه حرج، لموقف العمیل هذا تعرض وإذا ، آخر
 ·:معه التعامل طرق

 .محدودة أمامه الاختیار فرص بأن إشعاره 
 .مغلق البدیلة الحلول إلى الطریق بأن إشعاره 
 . المنطقیة بالأسباب وآرائك أقوالك تدعیم لالخ من للمنطق رأیه بافتقار إشعاره 

  .للصداقة جیدة فرصة كان لقاءه بأن وإشعاره له الشكر تقدیم یجب بنتیجة، معه الخروج من الیأس حالة في
 الغضبان العمیل: سادسا

 كافیا سببا  منها لیجعل الأمور أبسط عن یبحث فهو السریعة، إثارته و غضبه ةبسرع العمیل هذا یتصف
 نظرا إرضاءه بصعوبة یتمیز كذلك و بهم، الضرر إلحاق و للآخرین بالإساءة یتمتع أنه كما غضبه، فتعاللا

 .المتشددة لآرائه
 :معه التعامل طرق

 .معه التعامل في بالصبر والتحلي الأدب 
 ·.مشاكله على والتعرف الغضب ثورة استیعاب 
 .مزاجه في كمالتح على ویعمل نفسه معه یتعامل الذي الشخص یتمالك أن 
 .الأفعال ردود في والتحكم الانضباط 
 .له والإصغاء له الأسئلة توجیه في الاستمرار 
 .أفضل خدمات تقدیم على التركیزو  ومعالجتها لدیه الغضب أسباب فهم محاولة 
 .أقوال من یصدره فیما مجادلته عدم 
 كان إذا خاصة شخصیة بصفة معه التعامل، و والبراهین الحقائق و بالأرقام معه الحدیث تدعیم 

 . بالمؤسسة صلة له غضبه



لرضا العمیل المفاهیمي الاطار......................: ........................الفصل الثاني  
 

 

32 

 .یرید كما معه والتعامل تهدئته إلى اللجوء یتم استمالته صعوبة عند 
 المتسوق المشاهد العمیل: سابعا

 یستمتع فهو یریده، محدد شيء ذهنه في یوجد فلا تفحصها، و الأشیاء في التمعن إلى العمیل هذا یمیل
 .فقط بالتسوق

 ·همع التعامل طرق
  .بذلك العمیل تشعر تصرفات إبداء وعدم الانتباه، لتركیز محلا العمیل وضع عدم 
 التي الخدمات إلى تشیر التي العلامات إبراز ومحاولة بذلك، إشعاره دون هب والاهتمام حركاته تتبع 

 .المؤسسة تقدمها
 .جدیدة معینة بخدمة مهتم العمیل رؤیة حالة في وسریع عابر تعلیق إعطاء 
  .بالترحاب ومقابلته ترویجیة أسالیب باستخدام لضغطا عدم 
 .الأفضل هو خدمات من المؤسسة تقدمه ما أن تثبت التي البراهین تقدیم 

 النزوي العمیل: ثامنا

 فهو معلومات من له قدمت مهما سریعة، قرارات اتخاذ على قدرته و الدائم بالتفاخر العمیل هذا یتصف
 .تفضیلاته یناسب ما یختار
 ·:معه لتعاملا طرق

 .الإرشادات و النصائح تقدیم طریق عن الأخطاء في الوقوع لتجنیبه مساعدته 
 الالتزامات وتوضیح الشراء، قرار اتخاذ قبل باختیاره تتعلق التي المعلومات على الإطلاع على حثه 

 .أخطاء حدوث حالة في علیه تترتب التي
 العنید العمیل: تاسعا

 قراراته اتخاذ یفضل جدا، عالیة باستقلالیة یتمتع مبادر و نشیط النزعة يایجاب بأنه العمیل هذا یتصف
 أو علم، على مبني ادعائه كان ربما و. بآرائه متشبث و عنید فهو الآخرین، تأثیر عن بعیدا و منفردة بصورة

 1 غلقةم عقلیة ذو متطور، و جدید هو ما بكل الأخذ یرفض و التغییر، یقاوم محافظ هراء مجرد یكون ربما
 :معه التعامل طرق

 .ذلك على الثناء و یقول فیما مسایرته محاولة 
 .وذكاءه لمعارفه والاحترام التقدیر إظهار 
 .المقدمة الخدمات حول یریدها التي المقترحات تقدیم منه الطلب 
 .یقولها التي بالأشیاء و به بالاهتمام إشعاره 

  
 

                                                           

1
   .319ص سابق، مرجع المصرفي، التسویق أصول المعلا، ناجي  -  
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 الصامت المفكر العمیل: عاشرا

 أفكاره معرفة في صعوبة فهناك یتكلم، مما أكثر یستمتع فهو الكلام، بقلة و بالهدوء العمیل هذا یتصف
 .القرارات اتخاذ في التسرع عدم و بالاتزان یمتاز كما وآرائه،
 معه التعامل طرق

 .علم بغیر مناقشته وعدم الصحیحة المعلومات إعطاءه على الحرص 
 .معه المستخدم الحوار أسلوب في الجدیة 
 .التحلیلي والمنطق الحقائق استخدام 
 .وقار و باحترام معاملته 
  .المختلفة والأدلة الرقمیة الأمثلة إعطاءه 

  

  مفهوم الرضا : الثانيالمطلب 
حاجاته  تم تعریف رضا الزبون درجة إدراك الزبون لدى فاعلیة المؤسسة في تقدیم المنتجات التي تلبي

 1.ورغباته
وبین   ى من إحساس الفرد الناجم عن المقارنة بین أداء المنتجعلى أنه مستو "في حین یعرفه البعض  - 

 2".توقعات هذا الفرد، وبعبارة أخرى فالرضا هو دالة الفرق بین الأداء والتوقع
على مكافئة   الحالة العقلیة للإنسان الذي یشعر بها عندما یحصل"الرضا أنه  Hawardو  Shethیعرف  - 
 3".لجهدمقابل التضحیة بالنقود وا) ثواب(
توقعاته بالنسبة   الناتج عن الاستعمالحكم الزبون بالنظر إلى الخبرة الاستهلاكیة أو "بأنه  كوتلریعرفه  - 

 ".للمنتج والأداء المدرك
  "الحالة النفسیة الناتجة عن عملیة تقییم مختلفة"بأنه  Ladwin.Rویعرفه  -   
نهائي للتقییم الذي یجریه الناتج ال هو الرضاومن خلال التعاریف المقدمة نصل إلى نتیجة مفادها أن  
  .لعمیلا
  
  
  
  
 

                                                           

1
  40.ص 1995دار وائل لنشر، طبعة الثالثة ،. ، عمان"إستراتیجیة التسویق مذخل سلوكي"محمد إبراهیم عبیدات ،   -  

2
  71.، ص)2003(، الإسكندریة، "، الدار الجامعیة"قراءات في ادارة التسویق""فرید الصحن،  محمد 2- -  

3
  222.ص 1998مكتبة عین الشمس القاهرة، ،" سلوك المستهلك"اوي نیعائشة مصطفى الم -  
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  :  رضاال خصائص: المطلب الثالث
  :یمكن تمییز ثلاث خصائص للرضا كما هو مبین في الشكل الموالي

  
  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

..p111Michel Momin," la certification qualité dans les services", AFNOR, Paris, 2001.-JeanSource :   

 1: یلي فیما العمیل رضا خصائص تتمثل

 الذاتي الرضا

 الذاتي إدراكه و ناحیة، من للعمیل الشخصیة التوقعات مستوى و طبیعة هامین بعنصرین الزبون رضا یتعلق

 على یحكم لا فالزبون. الرضا موضوع علیها یعتمد التي الوحیدة النظرة هي العمیل فنظرة أخرى، ناحیة من

 مدى على الحكم في الخدمة من ینتظرها التي توقعاته یستعمل انه بل ضوعیة،ومو  بواقعیة الخدمة جودة

 )     المطابقة – الجودة(  على المرتكزة الداخلیة النظرة من الانتقال أهمیة تظهر هنا من الأخیرة هذه جودة

 خدمات قدیمت الخدمیة المؤسسة على تستلزم التي ) الرضا – الجودة(  على تعتمد التي الخارجیة النظرة و

  .عملائها حاجات و توقعات توافق

 الشكل ( 02- 01 ) : خصائص رضا العمیل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

 الرضا متغیر

)متغیر مع الزمن (   

 الرضا نسبي

)متعلق بالتوقعات (   

 الرضا ذاتي

)إدراك الزبون (   
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 من ذلكو  الخدمیة، بالأنشطة خاصة مادیة عناصر تواجد ضرورة للرضا الذاتیة الخاصیة هذه تظهر كما

 ناحیة، من مرئیة الخدمة جودة تصبح حتى ملموسة، عناصر إلى للخدمة المعنویة العناصر تحویل خلال

 .أخرى یةناح من العمیل لدى الخفي الرضا ویظهر

 نسبيال الرضا

 لمعاییر نظرته خلال من بالمقارنة یقوم زبون فكل نسبي بتقدیر وإنما مطلقة بحالة هنا الرضا یتعلق لا

 نفس یستعملان عمیلان حالة ففي التوقع، مستویات حسب یتغیر أنه إلا ذاتي الرضا أن من فبالرغم ،السوق

 الخدمة نحو الأساسیة توقعاتهما لأن تماما مختلف ولهاح رأیهما یكون أن یمكن الشروط نفس في و الخدمة

 تكون أن لیس فالمهم ،كبیرة بمعدلات تباع التي هي الأحسن الخدمات لیست بأنه لنا یفسر ما وهذا مختلفة،

 الدور أفضل بشكل نفهم أن یمكن هنا من العملاء، توقعات مع توافقا الأكثر تكون أن یجب ولكن الأحسن،

 التوقعات لتحدید وإنما السوقیة القطاعات تحدید بهدف فلیس التسویق، مجال في لسوقا لتقسیم المهم

 التوقعات هذه مع تتوافق خدمات تقدیم أجل من للعملاء المتجانسة

 متغیرال الرضا

 الأداء مستوى و جهة، من التوقع مستوى: نیهام نیار یمع تطور خلال من یتغیر أن العمیل لرضا یمكن

 التطور هذا یكون وقد تطورا، تعرف أن العملاء لتوقعات یمكن الوقت مرور فمع خرى،أ جهة من المدرك

 كما المنافسة، زیادة نتیجة المقدمة بالخدمات الخاصة المعاییر تطور بسبب أو جدیدة، خدمات ظهور بسبب

 ظةلح" ب یسمى ما خلال من ذلك و الخدمة تقدیم عملیة خلال للجودة العمیل إدراك یتغیر أن یمكن

 الحاصلة التغیرات جمیع الحسبان في الأخذ المؤسسة على یجب لذا ،الزبون و الخدمة مقدم بین" الصدق"

 .زبائنها رضا مستوى قیاس بعملیة قیامها أثناء
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  مفاهیم عامة حول رضا العمیل :المبحث الثاني

 :وأهمیته العمیل رضا مفهوم: المطلب الأول
  :العمیل رضا تعریف - 1

 Getty and( تومسون و جیتي عرفه و ،"التأكید عدم تجربة یتبع عاطفي فعل رد أنه الرضا رأولیف عرف
Thompson  (تأكید عدم أو تأكید تواجد عند المستهلك بها یمر التي النفسیة الحالة الحالة ملخص: " بأنه 

 الأكثر التمثیل قة،الحقی في و. محددة خدمة تجربة أو محددة، لخدمة جاریة عملیة إلى بالنسبة لتوقعاته
 قبل العمیل توقعات بین بالتغیر فیه الرضا یرتبط الذي و ، التأكید عدم منهج هو العمیل لرضا استخداما

 عدم أو الرضا، مدى یتحدد التأكید عدم لنظریة طبقا و ،الفعلي الخدمة لأداء الشراء بعد ادراكاته و الشراء
 فعلیا المدرك الأداء و للأداء العمیل توقعات بین لفرقبا معینة خدمة مواجهة من العمیل لدى الرضا،
  1.للخدمة

 :منها العمیل لرضا أخرى تعاریف توجد كما

 تعریف B.Dubois و Ph.Kotler " :المنتوج خصائص بین المقارنة عن الناتج العمیل شعور هو 

 ". توقعاته مع

  فیتعر Fheth و Howard  "یتحملها التي التضحیات لقاء أةالمكاف عدم أو بالمكافأة الانطباع وهو 

 ".الشراء عند العمیل

 تعریف Zeithimal و Coll  " :العمیل توقعات بین مقارنة عن الناتج المنتوج جودة على الحكم 

 ".والأداء لخدمةل

 ناتج مؤقت عابر شعور بواسطة یترجم معینة، خدمة واستهلاك شراء بعد لما نفسیة حالة: "بأنه أیضا ویعرف

 ". الخدمة تجاه السابق الموقف على ذلك مع بالموازاة ویعتمد المدرك، والأداء العمیل توقعات بین الفرق عن

 2" وتوقعاته المدرك الأداء بین المقارنة عن الناتج الفرد إحساس من مستوى: "أنه على الرضا یعرف كما

  ". مطالبه تلبیة لمستوى العمیل إدراك: " أنه ویعرف

  :أهمیة رضا العمیل - 2 

                                                           

1
 للنشر، المریخ دار الفراغ، وقت و یافةالض في الخدمة جودة إدارة سرور، إبراهیم علي سرور تعریب بیفرلي، و موك كوني و مبولي كاند جاي -  

  238 ص ، 2008 ، السعودیة الریاض،
2
  . 71ص سابق، مرجع ، 2002، التسویق إدارة في قراءات الصحن، فرید محمد -  



لرضا العمیل المفاهیمي الاطار......................: ........................الفصل الثاني  
 

 

37 

  :في نفس الوقت منها بنكوال عمیلتحقق حالة الرضا جملة من المزایا لل
تجاه ار عن حالة من الاستقرار النفسي كونها تعبّ  عمیلة في حد ذاتها للز حالة الرضا تعتبر می - 

  .موضوع معین
  یسمح باستقرار برامج وخطط العمل خلال فترة یة لأنهیحقق میزة تنافس عمیلضا الر  - 

  .المؤسسةوتكالیف  أعباء خفیضالي تزمنیة وبالت
  ر المعاملات التي تربط اتكر  مما یعني تكرار عملیة الشراء إلى العمیلب تدفع مستویات الرضا العالیة - 
   .بینهما دائم  تنشا علاقة واتصال أنوبالتالي یمكن  بالعمیل المؤسسة

   .یتعامل معها مؤسسة التيلل الیكون وفیّ  العمیلالرضا یخلق حافز لدى  -      

  :ومحدداته العملاء رضا متطلبات: المطلب الثاني 

 :العملاء رضا متطلبات: أولا

 خدمتها، أو منتجها تسویق عملیة لنجاح تسعى التي للمؤسسة بالنسبة مهما العملاء رضا مستوى قیاس یعتبر

 فانه الراضي غیر عمیلال حین في أشخاص لثلاثة رضاه عن یتحدث الراضي العمیل أن الدراسات أثبتت فقد

 الواحد العمیل رضا تأثیر على یدل ما هذا و الأقل، على شخصا عشرین من لأكثر رضاه عدم عن یتحدث

 تقییمیه استجابة هو الرضا أن باعتبار ذلك ،المؤسسة خدمات أو منتجات تسویق عملیة في رضاه عدم أو

  . سلبیة استجابة هو الرضا دمع حین في المستهلك لها تعرض سابقة لتجربة تابعة ایجابیة

یمكن  أنواع ثلاثة إلى العملاء رضا على تأثیرها حیث من المنتج متطلبات العملاء لرضا كانوا نموذج قسم

  1:توضیحها بحسب الشكل الموالي

  

 

  

  

  

                                                           

  81 - 80 ص المرجع، نفس ، 2008 تطبیقات و مفاهیم الشاملة الجودة إدارة جودة، أحمد محفوظ  - 1
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 :الأساسیة المتطلبات- 1

 هذه تلبیة یتم لم إذا ،عنها التعبیر إلى حاجة لا بالتالي و المنتج، في موجودة المتطلبات هذه تكون أن یتوقع
 من یزید لن ذلك فان موجودة المتطلبات هذه كانت إذا وبالمقابل راضیا یكون لن العمیل فان المتطلبات

  .العمیل رضا مستوى
  :الأداء متطلبات - 2
 هذه ةتلبی درجة مع یتناسب العمیل رضا مستوى فان ، واحد باتجاه هي التي و الأداء لمتطلبات وفقا 

  .بالعكس العكس و عالي الرضا مستوى كان كلما عالیة المتطلبات هذه تلبیة درجة كانت فكلما المتطلبات،
 : الجاذبة المتطلبات- 3

 العمیل یكسب المتطلبات هذه فتوفیر العملاء، قبل من المتوقعة غیر و عنها المعبر غیر المتطلبات تمثل
  .رضاه مستوى على یؤثر لا توفرها عدم أن إلا الوظیفي، الرضا من أكبر درجة

 توفیر أمكن إذا توفیرها و الجاذبة المتطلبات تحسین و منتجها تطویر على المؤسسة إدارة كانو نموذج یساعد
 .للعمیل مرضیة بدرجة الأساسیة المتطلبات

  نموذج كانو لرضا العملاء) :  02 -02( الشكل

 

 

  .81 ص سابق، مرجع ،2008 تطبیقات و مفاھیم الشاملة الجودة إدارة جودة أحمد محفوظ: : المصدر

 



لرضا العمیل المفاهیمي الاطار......................: ........................الفصل الثاني  
 

 

39 

  :محددات رضا العملاء: ثانیا
المؤسســات العالمیــة، وهــذا یعنــي أن  معظمیعتبر موضوع رضا الزبون في مراحله المبكرة التي تمثل ثورة في 

إسـتراتیجیة رضـا الزبـون، ورسـم خطـة ناجحـة لـه  هنــاك فرصــا متاحــة أمــام هــذه المؤسســات لكــي تركــز علــى
  .على رضا الزبون إلا إذا كان مرتبطا بتحسین الأداء فـي المسـتقبل، إلا أن معظـم المؤسسـات لا تركـز

ث تتعدد المحددات وتختلف باختلاف المنتج بین السلعة والخدمة، وبین طبیعة الزبائن والعوامل المؤثرة حی
 1: فیهم، كل حسب شخصیته وأهم هذه المحددات هي

 .توقعات الزبون عن مستوى أداء الخدمة - 
 .الأداء الفعلي والخصائص الفعلیة للخدمة المقتناة - 
 .لفعلي والمتوقع للخدمةنتائج المقارنة بین الأداء ا - 
 .المعلومات المقدمة للعمیل من قبل المؤسسة - 
 .التعاملات السابقة للزبون مع المؤسسة - 

  .المؤشر العام لرضا الزبون):  03 - 02(الشكل 

  

  
» journal of marketing, october 1996,P8. Index The american customer satisfactionsource :Fornel , Al «  

  

  

                                                           
  2 ص 1998 .العشرین المجلد الزقازیق جامعة .التجارة آلیة التجاریة البحوث مجلة :"العمیل رضا محددات" :شریف أحمد شریف - 1
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  :رضا العملاء تحدیات: ب الثالثالمطل
 :تتمثل تحدیات رضا العملاء فیما یلي

 :النظرة الداخلیة والخارجیة للجودة - 1

الموارد من  منذ مدة كان مفهوم الجودة یقتصر على المجال الهندسي والمؤسسة تقوم بتدریب الكفاءات وتوفیر
 .أجل الحصول وتحقیق منتجات ذات جودة عالیة

التقنیة  على المعارف والوسائل بالاعتماداصفات الخاصة بالجودة كانت تحددها المؤسسة فالمعاییر والمو 
 .المتاحة من أجل الإجابة بشكل أفضل على حاجات ومتطلبات العملاء

تطویر  من أجل بالمنتجاتلقد قدم التسویق الكثیر للمؤسسة، بفضل دراسات السوق، والدراسات المتعلقة 
الجودة، قیاس رضا  التي تعتمد على التوجه بالعمیل ولم یبقى إلا أن تدمج في مسعى النظرة الخارجیة للجودة

 .العملاء
 :جودة الخدمة - 2

الوسائل  فیما یخص الجودة في الخدمات تقوم المؤسسة ببیع ومراقبة عملیة، والمقصود بذلك مجموعة من
 .یتها ولا في نهایتهاالتي توضع في متناول العمیل، فالعمیل لا یراقب العملیة لا في بدا

وكمثال  بالعناصر المختلفة لعملیة تقدیم الخدمة، لكن لا یمكن العودة إلى إصلاح الخطأ الاستعانةویمكن 
یمكنها الإقلاع،  في حالة أن عون الاستقبال نقل خبر سيء للعمیل على أن الطائرة معطلة ولا: على ذلك

المخیبة للأمل، ولكن یمكن  متدمر فهذا لا یصلح الخدمةفإذا كان عون الاستقبال ینقل الخبر وهو عابس و 
ولهذا یعتبر قیاس رضا العمیل من الوسائل الأساسیة لمعرفة  ،عن الوسائل التي تخفف على العمیلالبحث 

 .تحسین جودة الخدمة المقدمة له رضا العمیل ثم بعد ذلك العمل على
 :من الجودة إلى الربح - 1

علاقة بین  ن وإنجازها للكثیر من الدراسات سمح لها بأن تلمس بأنه هناكإن ممارسات المؤسسة في المیدا
 :فالجودة تعتبر مصدر للمیزة التنافسیة للمؤسسة لأنها تسمح بـ ،الجودة والربح

 .إرضاء العمیل - 
 .زیادة درجة الولاء لدى العمیل - 
 .زیادة ربحیة المؤسسة على المدى المتوسط والطویل - 
 :االجودة مصدر للرض-أ

فإن تقییم  ي، وفي الواقعلعات العمیل فإنها ستحقق له رضا كبما أن جودة الخدمة تحدد انطلاقا من توق
وما ) الجودة المتوقعة(  العمیل لجودة الخدمة یكون من خلال قیاس الانحراف بین ما یتوقعه من الخدمة

  ).الجودة المدركة(تقدمه له المؤسسة 
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 :الرضا مصدر الولاء- ب

مما یساعده  یل الراضي یمیل إلى تسهیل عملیة الشراء من جدید للخدمات التي حققت له الرضا،إن العم
 .أخرى على ربح الوقت الذي سوف یستغرقه في البحث عن مؤسسات أخرى أو خدمات

 :الولاء مصدر للربح-ج

 :الكثیر من الدراسات أشارت أن العمیل الوفي
نقودا وإنما تعمل  ه هو الذي یأتي إلى المؤسسة، والمؤسسة لا تدفعتسمح له بالتقلیل من تكالیف البحث لأن - 

 .على إغراء وجدب العمیل وإثبات جودة خدماتها
وسیلة اتصال  في المحیط الذي یعیش فیه، الذي یمثل) من الفم إلى الأذن( یقوم بالإشهار عن طریق  - 

 .مجانیة للمؤسسة
 .د شراءه لتشكیلة الخدمات المعروضةیشتري العمیل الخدمة الممیزة ویمكنه أن یزی - 
 .یقبل العمیل دفع أثمان باهظة لأنه یعتبره ثمن راحته وثقته في العلامة - 
 ن،یالمنافس طرف من داتیللتهد الاستجابة أجل من للمؤسسة الوقت تركی الوفي لیالعم إن
 .سسةللمؤ  ةیالسوق الحصة انخفاض بتجنب سمحی الذي لیالعم مال رأس عناصر أحد مثلیو 
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  قیاس وتقییم رضا العمیل: المبحث الثالث

  :قیاس درجة رضا العمیل :المطلب الأول
وفي الحقیقة قد تكون الجودة جیدة لكن  ،المؤسسةإن معنى قیاس رضا العمیل یختلف عن معنى قیاس أداء 

 والتي الزبون، رضا اسیبق المتعلقة بیالأسال من دیالعد هناكعموما و  ،رضا العملاء لن یكون بنفس النسبة
 .ةیالكم والبحوث ةیفیالك البحوث من تتكون ریالأخ هذا وأن ة،یبیالتقر  اساتیوالق قةیالدق اساتیالق في تتمثل

 :قةیالدق اساتیالق   :أولا

 1: منها البعض ذكر مكنی متعددة قةیالدق اساتیالق إن
  :ةیالسوق الحصة - 
 عدد دیبتحد الحصة هذه سیقی من فهناك الزبائن، مجموعة كانت إذا سهل اینسب ةیالسوق الحصة اسیق إن 

 أعمالها، رقم نمو هو المؤسسة هدف نأ یأ ریالقص المدى في كونی الحالة هذه نجاح أن إلا الزبائن
 الحصة عن قةیحق عبری لا الزبائن عدد أن أي ةیتنافس أسعار میتقد مقابل المال رأس عوائد ةیمردودو 

 اسیمق إن المؤسسة، مع لةیطو  علاقة لهم نیالذ الزبائن خلال من ریالأخ هذا سیقی من وهناك ة،یالسوق
 المقدار هذا أن ثیح زبون لكل بالنسبة عهایوتنو  عملائها مع المنجزة الأعمال بقدر مرتبط ةیالسوق الحصة

 ضيار  هایف كونی التي الحالة في رتفعی قد كما الرضا عدم بحالة الزبون شعور حالة في تقلصی أن مكنی
 سواء الأعمال رقم الزبائن، ددع خلال من ةیالسوق الحصة اسیق مكنی هیعل و، له المؤسسة تقدمه عما

 .اتیالمشتر  ةیكم زبون، بكل الخاص أو الإجمالي
   ):الزبون هیأقدم( بالزبون الاحتفاظ معدل - 
 رضا عدم أو الرضا اسیق مدعتی ن،ییالحال بالزبائن الاحتفاظهي  و الحصة نمو أو للحفاظ قةیطر  أحسن إن

 بصفة اسیالق هذا كونی قد ،كما نییالحال الزبائن مع المنجز النشاط مقدار نمو معدل خلال من الزبائن على
  .معهم دائمة بعلاقات المؤسسة احتفظت نیالذ الزبائن عن برعت هي و مطلقة أو ةینسب
  :جدد زبائن جلب - 
 )الزبائن من عدد اْكبر لكسب(  الزبائن من قاعدتها لتوسع جهدها المؤسسة تبدل النشاط مقدار نمو اْجل من 

  : ةیالمردود
 رضاه عدم أو رضاه عن تعبر بدورها التي الزبون ةمرد ودی معرفة خلالها من مكنی لا سابقةال سییلمقاا إن 

 و المرتفع ضاالر  معدل إن ، الزبائن توقعات مع للخدمات الفعلي الأداء توافق عدم اْو توافق عن نتجی الذي
 الأعمال مقدار اسیق المؤسسات على نبغيی فلا لذا الأرباح لنمو وسائل إلا هي ما المهمة ةیالسوق الحصة

 اسیق خلال من ةدودیالمر  حساب مكنی و الأنشطة،ه هذ ةودیبمرد تهتم إنما و فقط زبائنها مع تنجزها التي
 .الزبائن من صنف أو زبون كل عن الناتج الصافي الربح

                                                           

154 ض ، 2008 طبعة ن،الأرد عمان، ع،یالتوز و للنشر ازوريیال دار ،"الشاملة الجودة إدارة."قدادة، سىیالله،ع عبد رعد -   
1
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  : الزبون قبل من المستهلكة المنتجات عدد - 
 رضي ا اْنه على لیدل ریخ فهذا ةیاحتكار  ریغ سوق ظل في للمؤسسة منتج من أكثر قتنيی الزبون كان إن 

 .خدماتها و المؤسسة عن
  :الزبائن عدد ریتطو - 

 هذا عنيی تزاید في المؤسسة زبائن عدد كل فان رضاهم، عن ریللتعب أداة الزبائن عدد تطور اعتبار مكنی 
 جابیبالإ ؤثری الشعور هذا إن بالرضا، الشعور عنها نتجی مما الزبائن توقعات تفوق أو تلبي الخدمات أن

 أن أي خدماتها و المؤسسة عن لهم تنقل التي دةیالج الصورة خلال من نیالمرتقب خاصة الزبائن عدد على
 .نییالحال بالزبائن تفاظالاِح إلى بالإضافة جدد زبائن بجلب ستسمح الصورة هذه
 : منها و السابقة سییالمقا بخلاف أخرى سییمقا هناك أن كما

 راءالش إعادة معدل . 
 الوفاء معدل . 
 الزبائن شكاوي عدد . 
 المردودات ةیكم و مةیق.  
 1 :ةیبیالتقر  اساتیالق/ ثانیا 

  : هما نینوع على تعتمد ةیبیالتقر  اساتیالق إن
 الزبون"  مثل هذا تؤكد شعارات عدة ظهرت لقد و ارتكاز نقطة مثلی أصبح زبونال إن:  ةیفیالك البحوث. ا

 لا قةیالدق اساتیفالق الإطار هذا وفي " المؤسسة مركز في الزبون وضع"  ،" حق على دوما الزبون"  ،"  أولا
 دایبع تنجز هي و توقعاته الاعتبار نیبع تأخذ لا لأنها الرضا عدم اْو بالرضا الزبون شعور قةیحق عن تعبر
 : تمثل هي و لهم الاستماع خلال من الزبائن انطباعات على تعتمد فهي ةیبیالتقر  اساتیالق أما الزبائن، عن

 الزبائن شكاوي رییتس. 
 نیالمفقود الزبائن حول حوثب. 
 لخفيا الزبائن بحوث. 
 الزبون رضا اسیق بحوث . 

 .الدراسـات الكیـفیـة :/ 1

لم تكن تتعلق بدراسة سلوك العمیل في حد ذاته، و إنما تقوم على تقدیرات  كون القیاسات غیر المباشرة
لمتغیرات لا تفسر حقیقة حالة الرضا أو عدم الرضا، ظهرت ضرورة التقرب من العمیل و تحلیل سلوكه 

 .بشكل مباشر لمعرفة حوافز أو معوقات الرضا لدیه
  :إدارة شكوى العمیل -2-1

                                                           
1
  156 ض ، مرجع سبق ذكره ،"الشاملة الجودة إدارة".قدادة، الله،عیسى عبد رعد -  
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 مكنی لا التي الوسائل أحد الشكوى تعتبر كما ، الزبائن لصوت التلقائي دیللتصع أداة هي الشكاوي إِن
 دوما بقىی شتكيی الذي فالزبون للمؤسسة بالنسبة ذهب منجم أو ةیهد إنما إزعاج لةیوس تعد لم فهي إهمالها

 إذا و ، حیصح بشكل شكواه معالجة خلال من هذا و به الاحتفاظ و إرضائه المؤسسة استطاعت إذا زبون
 أن هایعل فإن لدى مفقود، لزبون ةیالسلب تاالمؤثر  تجنب أجل من الزبون رضا قیتحق هو المؤسسة هدف كان
  1ضاالر  لعدم الدافعة.  المبادئ هي ما و نیضار  ریغ الزبائن هم من بدقة تحدد

 نیظاهرت فهم ستوجبی الزبائن ضبط و لرضا مجال في التقدم إن :بحوث الزبائن المفقودین - 2- 2 
 : نیكاملتمت
 مؤسسة؟ عن مؤسسة نفضل لماذا أي المعروضة؟ بالمنتجات المرتبطة و حسما الأكثر الرضا دوافع يماه - 
 ؟ المؤسسة مع التعامل عن الزبائن بعض نقطعی لماذا - 
 :وهي ةیالثان بالنقطة هتمی البحوث من النوع هذا أن نستنتج المفقود الزبون بحوث اسم خلال من و  

  الأسباب لةاز إ محاولة و المؤسسة مع التعامل عن توافقهم أسباب لیتحل قیطر  عن نیالمفقود نالزبائ لیتحل
  .المؤسسة مع التعامل عن تحولوا نیالذ بالزبائن الاتصال هلال من رضائهم قیتحق على العمل و
 : الخفي الزبون -  3- 2

 مرتبط إرضاؤه منه و الزبون إدراك نأ بما الزبون، رضا اسیق في بها ستعانی أخرى ةیتقن هي الخفي الزبون
 تلك مع الزبون ترضي التي المثلى الشروط مطابقة على تعمل الخفي الزبون فبحوث الخدمات، بجودة

  . مباشرة بصفة الزبون رضا عدم أو رضا معرفة سیل منها الغرض أن أي المتوفرة
 الزبون رضا عن قیدق اسیق لإعطاء ةیكاف ریغ احاتر الاقت و الشكاوي سجل تعتبر و:  ةیالكم البحوث. ب
 المؤسسة على و رضاهم، عدم عن ریالتعب فضلونی لا نیضار  ریغ الزبائن من رةیكب نسبة هناك ثیح

 رضا مدى لمعرفة الاستقصاء خلال من الرضا بحوث استخدام في تجسد التي و ةیالكم اسیق طرق استعمال
 .المؤسسة طرف من المقدمة الخدمة جودة عن الزبون

 : قي تتمثل ةیمنهج خلال من تمی الرضا بحوث إعداد إن و
 :البحث أهداف -

 : منها نذكر التي و البحث من هایعل الحصول المتوقع النتائج في الأهداف تتمثل
 لزبائن دیالجد الحاجات التوقعات، الرضا، عدم أسباب معرفة . 
 الزمن عبر تطوره متابعة و الزبون رضا درجة اسیق  . 
 نیالمنافس مع بالمقارنة الخدمات أو المؤسسة ةیوضع معرفة . 
 الرضا أسباب ةیأهم حسب متسلسلةال المستمر نیالتحس اتیأولو  وضع . 

 2 هي و لیبالتفص عناصر لثلاثة نتعرض الرضا استقصاء إعداد عند :الاستقصاء إعداد -

                                                           
1
  75 ض سابق، مرجع ، دةیكش بةیحب -  

2
  66 ص ، 2009 الأولى الطبعة مصر، ة،یالأسكندر ة،یالعرب لیالن مجموعة ،" الخدمات قیتسو مبادئ" ن،یشاھ بھاء بالمر،ترجمة انیأدر -  
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 .نیفسالمنا اْو المؤسسة الزبون، من سواء هایعل نحصل التي و:  الزبون رضا أبعاد - 
 الكلي، رضا مستوى هي و اتیمستو )  03(  خلال من هذا تمی:  الاستقصاء اغةیوص میتنظ - 

 .الرضا أبعاد مستوى الرضا، مجالات مستوى
 عدم اْو الرضا على ریكب اثر لهل التي الأبعاد دیتحد الرضا بحث أهداف نیب من:  الأبعاد ةیأهم - 

 .الاستقصاء في الاِعتبار نیبع تأخذ التي الأبعاد ةیأهم دیتحد هذا عن نتجی و الرضا
 

 الأسئلة اغةیص -

 : الأسئلة اغةیلص نیمنهج استخدام مكنی لزبون رضا اسیق في
 أو ئهرابش المتعلقة اتر الخب كل ضوء في الخدمة مییبتق الزبون امیق على عتمدی:  الإجمالي المنهج - 

  .استخدامه
 دوافع هناك أن أساس علي الخدمة مكونات كل من الزبون رضا اسیق ليع عتمدی:  ليیالتفص المنهج - 

 .الزبون لسلوك متعددة
 : وهي الأسئلة اغةیص عند استخدامها مكنی اسیمق هناك نیالسابق نیالمنهج إلي بالإضافة

 : منها أشكال عدة له:  الرضا سلم. أ
 .أو خطأ حیصح, لاأو  نعم:  مثل أحداهما نختار نیتیبدال نیإجابت بوجود تحددی:  الثنائي السلم
 ·. راضي ریغ, دیمحا, راضي مثل:  درجات بثلاث السلم
 ·:  منها ونذكر دةیعد أشكاله:  درجات بأربع السلم

 .أطلاقا راضي ریغ -  لایقل راضي -  راضي - جدا راضي
 ·:  ومنها أشكال عدة لها:  درجات خمس ذو سلم
 جدا راضي -   راضي -  لایقل راضي  - لایقل راضي ریغ - جدا راضي ریغ

 ·:  ليی ما أشكالها من:  درجات ست ذو سلم
 .جدا راضي  -  لایقل راضي - دیمحا  -  لایقل راضي ریغ -  جدا راضي ریغ -  ملائم ریغ

 ·:  ليی ما في وتتمثل:  درجات سبع ذو سلم
 . تماما راضي -راضي - ما حد الي راضي - دیمحا - ما لحد راضي ریغ- راضي ریغ - تماما راضي ریغ
 الأسئلة ان الوقت نفس في النقاط اسیومق, الدرجات ذات اسیالمق استخدام في تتمثل:  مختلط اسیقم. ب

 : هما نیشكل تأخذ الاستقصاء في المستخدمة
 النقاط من ومجموعة نقطة علي ةیبحر  ریبالتعب للمستقصي سمحت الأسئلة ههذ:  المفتوحة الأسئلة - 

 ؟ ضيار  ریغ لماذا مثل به الخاصة
 المذكورة السلم أسئلة نهایب من اریالاخت لةیبد إجابات امنه للمستقصي المغلقة الأسئلة تقدم:  مغلقة أسئلة - 

  .مغلقة أسئلة هي سابقا
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 :نةیالع دیتح -

 مهایبتعم تقوم النتائج و نةیلع آراء سبر اءر بإج تقوم لذا ومكلف لیطو  عمل هو ككل المجتمع آراء إحصاء إن
 : ةیالتال احلر الم وفق تمی نةیلعا دیتحد نإ. المجتمع علي

 .الخ.... المؤسسة زبائن – القطاع زبائن سواء :المدروس المجمع نییتع - 
 .نةیع أخذ أي جزء أو المؤسسة زبائن كل:  البحث نقاط دیتحد - 
 .المنظمة نةیع الحصص، نةیع العشوائي، سحب:  منها أشكال عدة لها:  نةیالع سحب قةیطر  - 
 .الخ...المستعملون المشترون، ار،ر الق أصحاب الرؤساء، سواء :الاستقصاء لهم وجهیس من دیتحد - 
 لهدف تبعا نةیالع حجم دیدتح, البحث مجتمع من ةنسبك نةیالع حجم دیتحد مثل:  نةیالع حجم دیتحد - 

 .الخ... البحث
 :اناتیالب عیتجم -

 نذكر والتي الأسئلة شكل نة،یالع محج البحث، بتكلفة مباشر مرتبطة وهي اناتیالب عیلتجم طرق عدة هناك
 .الانترنت د،یالبر  الهاتف، لوجه، وجها المقابلة:  منها

 المجمعة اناتیالب لیتحل -

  : ليی كما تتمثل و اناتیالب لیلتحل اتیمستو  أربعة هناك
 ن،یاضر ال لزبائنة لالمتوسط نسبةال خلال من الرضا اسیمق وحساب دیبتحد هنا تقوم:  الرضا اسیمق -
 .الخ...نیاضر ال ریغ الزبائن نسبةو 
 .الزبون رضا نقاط عیتوز  نییتع ىعل المستوى هذا ركزی : الرضا نقاط عیتوز  - 
 لمختلف أو الزبائن، ماتیتقس مختلف الخدمات، لمختلف الرضا نقاط بمقارنة هنا تقوم :مقارن لیتحل -

 .نیالمنافس
 مستوى دیتحد في تهایلأهم وفق الخدمة مییتق بعادأ بیترت على المستوى هذا ركزیو  :الرضا أبعاد بیترت -

 .الارتباط معامل مثل ةیإحصائ سییمقا استخدام خلال من هذا تمیو  الكلي الرضا
 :النتائج عرض -

 تمثل اني،یب لیتمث شكل في تكون قد وإنما جداول في فقط تتمثل لا هایعل الحصول مكنی التي النتائج إن
 :نیر یلمتغ فةیتول تمثل مصفوفة شكل في الرضا بحوث جةینت لیتمث مكنی كما بالمقاطع، الرضا

 .الخدمة جودة أبعاد رینظ الزبون رضا - 
  .الكلي الرضا في بعد كل مشاركة مدى أي الزبون نظر في بعد كل ةیأهم - 
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  نماذج قیاس الرضا: المطلب الثاني

 :تتمثل الزبون رضا سیتق التي النماذج إن
 :قةالمطاب عدم نموذج: أولا

 الرضا، المطابقة، عدم التوقعات، الأداء،:  وهي ةیأساس عناصر)  04(  أربعة من تكونی النموذج هذا إن
  :التالي الشكل خلال من حهایتوض مكنی والتي

  
  نموذج عدم المطابقة ) 04-02(  الشكل

  
  
  
  
  
  
  

Source: Monique Zollinger et Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la 

p74banque,3eme édition, Dunod, Paris, 1999.. 

 

 : مثلی ثیبح
 .المدركة الجودة أو برتهخ عن والناتج الخدمة بأداء المتعلقة الزبون رأي: الأداء

 .الخدمة استعمال ةیعمل قبل الزبون كونهای التي: التوقعات
 .ةیادیح أو ةیجابیإ أو ةیسلب تكون وقد بالتوقعات الأداء مقارنة عن ناتجة وهي: المطابقة عدم

 :نیأسلوب باستخدام المطابقة عدم أو المطابقة إلى الوصول مكنیو 
 من هایعل الحصول تمیو  والتوقعات الأداء ةیحساب دالة المطابقة عدم وأ المطابقة تمثل: جبري أسلوب - 

 :ةیالتال حلالمرا خلال
 .الاستهلاك قبل التوقعات تكون - 
 .الخدمة أداء ملاحظة - 
 .بالتوقعات الأداء مقارنة - 
 .المطابقة عدم حول كاتاإدر  تكون - 
 .الرضا لحو  اءر الآ تكون التوقعات اتیومستو  اكاتر الإد نیب التوافق - 

 الأداء

 التوقعات

 الرضا عدم المطابقة
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 أو مطابقة مدى حول للزبون وجهی مباشر سؤال خلال من المطابقة عدم أو المطابقة إلى الوصول مكنی - 
  .لتوقعاتل الخدمة جودة مطابقة عدم

 :الرضا عدم أو الرضا خبرة على المعتمدة رییالمعا نماذج - 
 دیالوح اریالمع تمثل لا قعاتالتو  أن ثیوبح الاستعمال محدودة للتوقعات المطابقة عدم أو المطابقة إن

 الخدمة حول الزبون خبرة فإن لدى للزبون السابقة بالمعارف ضایأ مرتبط المقارنة اریمع الواقع في بل للمقارنة
  :الموالي الشكل خلال من ذلك حیتوض مكنیو ، المطابقة عدم أو المطابقة اریمع على تؤثر

  
  الرضا عدم أو الرضا خبرة ىعل المعتمدة رییالمعا نماذج:  ) 05-02(  الشكل

  
  87 ص ذكره، سابق مرجع ، دةیكش بةیحب مصدر. 
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 :نلاحظ أعلاه الشكل من
 تعد ثیح الخدمة مع التعامل في هیعل عتمدی والذي السابقة الخبرة اریمع هي النموذج هذا ارتكاز نقطة - 

  .الرضا محددات من السابقة الخبرة
 لزبائن ةیجابیالا أو ةیالسلب المشاعر أومن للخدمة الشخصي ستخدامالا عن ناتجة هي السابقة الخبرة إن - 

 .الزبائن لجذب الخدمة المؤسسة تبذلها التي ةیقیالتسو  الجهود أومن الخدمة حول نیآخر 
 :هایف تتحكم اتر یمتغ ثلاثة للخدمة إن - 

 الخدمة نحو توقعات . 
 الأداء رییمعا . 
 العلامة أو الخدمة نحو الاتجاهات . 

 : وهي والتوقعات المدرك الأداء نیب مقارنة عن تنتج حالات ثلاث وجود HILLرى ی كما
 ·. الزبون رضا عنه نتجی جابيیإ قیتحق حدثیف: التوقعات>  المدرك الأداء
 .الزبون لدى اديیح شعور حدثیف تحققت التوقعات أن أي: التوقعات=  المدرك الأداء
 ·. الرضا عدم عنه نتجی سلبي قتحق عدم حدثیف: التوقعات<  المدرك الأداء
 :ةیالنظر  الرضا وتوابع مقدمات نموذج

 المطابقة، عدم التوقعات، نیب ةیالداخل العلاقة شملی وهو 1980 سنة Oliver قبل من النموذج هذا قدم
  .الاتجاه من لكل ةیدیالتقل الخصائص الرضا

 مثلانی  ةیائر الش ایوالنوا الإتجاه نمایب ةالمطابق وعدم التوقعات أنها على الرضا مقدمات Oliverحدد  لقدو 
 :ةیالتال ةیالداخل العلاقات اقترح كما بالرضا، الشعور توابع

 .نحوها واتجاهه الخدمة عن توقعات تحدد الخدمة استعمال قبل - 
 عدم أو والتحقق استعماله قبل الخدمة مستوى عن الزبون توقعات من كل حددی الخدمة استعمال قبل - 

 .دمةالخ لتلك السلبي أو جابيیلاا التحقق
 عن الزبون رضا ومستوى الإستعمال قبل الخدمة نحو الزبون اتجاه من كلا ساهمی الخدمة استعمال بعد - 

 .تجربته بعد الخدمة نحو الزبون اتجاه دیتحد في استعمال بعد الخدمة
 بعد الخدمة نحو الزبون اتجاه و تجربته قبل الخدمة اءر بش الزبون ةین من كلا تساهم الخدمة تجربة بعد - 

 .الخدمة تجربة بعد ةیائر الش اهینوا نیتكو  في تجربته
 شكاوى سلوك بالإضافة وهذا Oliver نموذج عیبتوس 1983 سنة Bearden et Teelمن  كل قام ولقد

  .ةیالنظر  الزبون رضا وتوابع مقدمات نیبی الآتي الشكل إن لرضا، أعمق ریتفس أجل من الزبائن
  
  
  



لرضا العمیل المفاهیمي الاطار......................: ........................الفصل الثاني  
 

 

50 

  النظریة الزبون رضا وتوابع مقدمات): 06-02(  كلالش

  
 

  

  91 ص ذكره، سابق مرجع بة،یحب دةیكش: مصدرال. 

  
 :أن نلاحظ أعلاه الشكل ومن

 التي الاتجاهات كمحددات التوقعات استخدام إلى بالإضافة المطابقة، وعدم الزبون توقعات دالة هو الرضا - 
 .ةیائر الش ایالنوا سبق

 ذوي الزبون سلوك ة،یائر الش ایالنوا الاتجاهات، كل على ؤثری الرضا عدم أو الرضا نأ النموذج فترضی - 
 .الشكاوى

  .ةیسلب فهي والشكاوي الرضا نیب العلاقة باستثناء ةیجابیإ النموذج في العلاقات كل - 
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 : الزبون و المؤسسة نیب العلاقة مییتق: المطلب الثالث
 مجرد تتعدى معهم نةیمت علاقة إقامة و لیالطو  المدى على نالزبائ لجذب دوما المؤسسة تسعى

 .الصفقات ءاتاإجر . 
 :الزبون و المؤسسة نیب العلاقة وصف -

 تتجمع و الخ....ترابط  ر،یتقد ام،ر احت متبادلة، ةیجاذب:  نیشخص نیب سیأحاس العلاقة مصطلح تضمنیو 
 متضمنة أكثر أو نیشخص نیب مستمرة أو ةیعرض تفاعلات وجود العلاقات في فترضی و ن،یالطرف في

 : هایف توفری نةیمع ةیزمن فترة في ةمختلف عةیطب ذات تبادلات
 .الأقل على نیالطرف نیب التفاعل - 
 ا،یجابیاِ  و ایسلب ةیالمستقبل و ةیالحال على تؤثر السابقة التفاعلات لان العلاقة في ةیار ر الاِستم - 
 .نیالطرف نیب ةیموضوع معالجة فتتطلب ةیالواقع حداثبالأ افر الأط نیب التفاعل آثار ترتبط - 
 1 :من الزبون و المؤسسة علاقة تتكون و
 على للمحافظة منها غرض و التبادل كیشر  امر احت من تتبع و العلاقة ةیلتنم أساسي شرط هي و:  الثقة - 

  .نهمیب التي العلاقة
 ةیقو  و دائمة علاقة على للمحافظة المتبادل، امز لت الإِ  بدرجة نیالطرف نیب العلاقة تتأثر:  المتبادل امز الاِلت - 
 . الخدمات ةیربح ادةیلز  لیالطو  المدى على متابعتها و
 .التعاوني سلوكهم و هایممثل و المؤسسة مع العلاقة جوانب مییتق عن ناتج جابيیاِ  شعور:  الرضا - 
 ارر بتك ةیشعور  هیامز الت ذلك عن نتجی نیئیش فردان تبادلی فعندما العلاقة، أساس هو التبادل:  ةیالتبادل - 

 .التبادل
 : هما نیأساس نیبعد التفاعل تطلبی:  التفاعل - 

 اءر الش ةیعمل كإتمام:  المادي التعامل
 ه،یلد بیط اْثر ترك إلى ؤديی بما الزبون، مع الشخصي المستوى على الاِتصال تضمنی و: العلاقة بعد
 .ةالمؤسس ممثل أو فردا الزبون هذا كان
 : الزبون مع المؤسسة علاقة ةیفعال مییتق -

 دیج بشكل الصفات تلك استعمال المؤسسة فعلى الزبون، و المؤسسة نیب العلاقة وصف عن تحدثنا بعدما
 : ليی كما تتم العلاقة مییولتق ن،یالمهم الزبائن على أكثر زیالترك بالأخص و زبائنها مع علاقتها نیلتحس

 فیتكال منها مطروحة بالمؤسسة علاقته  مدة خلال ما زبون من تیةالآ العوائد مةیق هي: " الزبون اةیح مةیق
 الزبون اتیمشتر  خلال من المحققة للفوائد المقدرة ةیالیالخ مةیالق هي أو هیعل المحافظة و أرضائه و جذب
 2 ةیالتال ةیبالعمل:  الزبون اةیح مةیق تحسب أي. 1 المؤسسة مع العلاقة مدة طوال

                                                           
1
  41 ص ورقلة، جامعة ،الاقتصادیة العلوم ةیكل ر،یماجست مذكرة ،"الزبون ولاء ادةیز في بالعلاقات قیالتسو دور" سى،یع بنشوري.  -  

2
  25 ص ، سابق سى،مرجعیع نشوريی-.  - 
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 ریتطو  و الزبائن جذب فیالتكال/  للخدمة الزبائن اءر ش التوقعات=  اةیالح مةیق

 هایعل المتحصل النسبة تعدت إذا إلا المؤسسة نظر في مةیق أي مثلی لا الزبون أن ةیالعمل من نستنتج و
 قدرة ضعف أي للزبون مةیالق إهمال أهمها ومن المعوقات بعض تواجه الزبون مةیق أن فنقول الواحدة

  .جدد زبائن جذب علي لمؤسسةا
 الزبون برضا ةیالعموم الخدمة جودة علاقة:  ثانیا

 ذلك علي لیودل 1"الرضا إلي تؤذي الجودة" أن هو حةیالصح و, خاطئة" الجودة إلي تؤدي الرضا" العلاقة أن
 أهداف من ایسیرئ هدفا الزبائن رضا أصبح ىلد, رضاهم تضمن الزبائن اجاتیاحت بمقابلة ، المؤسسة فإن

 أصبحت ىلد الزبائن، رضا قیتحقل الخدمة بمستوى الارتقاء إلى تهدف الجودة أن اعتبار على الجودة
 من دیالعد أن حتى لهم، المقدمة خدماتها و اتهایعمل في الزبائن اءر بآ تخدم التي هي الناجحة المؤسسة

 خلال من وذلك ، لها المستمر مییالتق وفي رهایتطو  في و هااتخدم میتصم في زبائنها شاركت المؤسسات
 لكل الخدمات ریلتوف ممكن جهد بذل و معهم والتعامل  احاتهمر اقت و زبائن لشكاوي واضحة اءاتر إج دیتحد

 دیالوح الزبون هو بأن تحسسیه و به خاص معامل زبون لكل(  الخاصة الاحتیاجات ذوي ذلك بما شخص
 بقي الرضا أن و المؤسسة طرف من المقدمة خدمةال جودة عن الزبون رضا أجل من هذا كل ،)للمؤسسة
 تم قد التوقعات و الحاجات أو لرغبات هذه كانت سواء الزبائن وتوقعات ورغبات حاجات مقابلة لها بالنسبة

 للحصول سبب و الزبائن رضا اسیق في أكثر أو أسلوبا أتبعت قد المؤسسة علي وأن لا، أم عنها الإفصاح
 الرضا من دیالمز  قیتحق نحو جهود المؤسسة تبذل لذلك الزبائن ومقترحات اويشك و ملاحظات و ءار آ علي
 .الشكاوي و الملاحظات إلي الاستمتاع و التوقعات و للرغبات الاستجابة خلال من
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
  5 ص ورقلة، جامعة ، 2010 اجسترم مذكرة ،"الزبون رضا كسب ثم الخدمات جودة قیتحق في الداخلي قیالتسو دور" النور، عبد ليیبلا -  
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 :خلاصة الفصل
 لفع رد ویمثل الخدمة، استعمال بعد بالسعادة شعور عن عبارة الرضا بأن یظهر الفصل هذا خلال من
 .الشراء مابعد مرحلة أثناء الزبون من الصادر التصرف أو

 منافسة في دوما المؤسسات فإن لدلك المؤسسة، أجلها من نشأة التي العناصر أحد هو العمیل ویعتبر
 .همئإرضا على جهد بأقصى وعمل العملاء من عدد أكبر لكسب

 عدة طریق عن علیها والحصول بالزبائن الخاصة المعلومات جمع على یعتمد الزبون رضا وللقیاس
 دوما تكون أن المؤسسة على لذا المؤسسة بیئة وفق یتغیر الزبون رضا بأن نقول الأخیر وفي أسالیب،
 مستعدة
 بممارسات وتدعمها الحدیثة ووسائل أدوات واستخدام اتهخدما في تحسین إدخال خلال من وذلك لزبائنها
 .بونالز  رضا مستوى فعر و  كسب لغرض وذلك إداریة
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  :  تقدیم المؤسسة المستقبلة: المبحث الأول
  

  : عن مؤسسة سونلغاز لمحة تاریخیة:المطلب الأول 

والاجتماعیة  تعد سونلغاز من الهیاكل المهمة في الجزائر إذ تسعى هذه الأخیرة إلى تحقیق التنمیة الاقتصادیة

المؤسسة سونلغاز إلى تطبیق بحیث عمدت . في البلاد وهذا في ظل التغیرات والتطورات التي تؤثر علیها

المناولة كنوع من الخیارات المثلى التي یتم من خلالها تحقیق نوع من الجودة بتكالیف أقل، كما  إستراتیجیة

تسعي المؤسسة إلى إیصال الخدمة إلى الزبون في الوقت المحدد والعمل على تقلیص الوقت المخصص 

ى مختلف المؤسسات الصغیرة والمتوسطة التي تمتاز بكفاءات للإنتاج الذي یكون بتوزیع الأشغال والمهام إل

  .عالیة تساعدها في تنفیذ ما تم الاتفاق علیه مع المؤسسة الآمرة وكل هذا من اجل توفیر راحة وأمان للزبون

بالمرسوم  1969محل كهرباء و غاز الجزائر في  للكهرباء والغازفبعد الاستقلال تم إنشاء المؤسسة الوطنیة 

و قد حدد  01/08/1969الصادر بالجریدة الرسمیة في  26/07/1969المؤرخ في تاریخ  6959فیذي التن

لها المرسوم مهمة رئیسیة تتمثل في الاندماج بطریقة منسجمة في سیاسة الطاقة الداخلیة للبلد و بهذا فقد 

  .د و تصدیر الطاقةو نقل و توزیع و استیرا إنتاجأصبحت مدیریة الكهرباء و الغاز تحوز على احتكار 

  :فیما یلي أهمهامرت المؤسسة في تطورها بعدة مراحل تلخص  قد

مؤسسات } 05{زودت بخمس  أینتمت إعادة هیكلة المؤسسة الوطنیة للكهرباء و الغاز ,1983في سنة 

  : فرعیة للأشغال المتخصصة هي

  . الكهرباء وإیصال للإنارة: KAHRIF كهریف -    

  .الكهربائیة والمنشآت لتركیباتل: KAHRAKIBكهركیب -   

  .شبكات نقل الغاز انجاز: KANAGAZ قناغاز -

  .لصنع العدادات و أجهزة القیاس و المراقبة  AMC الهندسة المدنیة و تضم :INERGAإنرغا-

  .للتركیب الصناعي:ETERKIPالتركیب-   

تم تحویل ,  1991مبر المؤرخ في دیس 475- 91و بموجب المرسوم التنفیذي رقم , 1991سنة  كما شهدت

الخدمة  أداءو التي تسهر على ,الشكل القانوني  للمؤسسة الى مؤسسة ذات الطابع الصناعي و التجاري 

  .العمومیة في مجال الكهرباء و الغاز داخل التراب الوطني الجزائري

الشكل  أكدفقد  1995المؤرخ في دیسمبر  280-95رقم  المرسوم التنفیذيو بصدور ,1995في سنة  أما

تابعة لوزارة الطاقة و المناجم ,مؤسسة عمومیة ذات طابع صناعي و تجاري  أنهاالقانوني لسونلغاز  على 

  .لها شخصیة معنویة تتمتع بالاستقلالیة المالیة,

تم تحویل المؤسسة  2002جوان  1المؤرخ في  195- 02و بموجب المرسوم الرئاسي رقم , 2002أما سنة 

شخصیة معنویة  إنشاءدون ‘‘ أ.ذ.سونلغاز ش’’الغاز الى مؤسسة قابضة ذات لسهم العمومیة للكهرباء و 

یقدرراسمالها ,وكذا نقل و توزیع الغاز,نقل و توزیع الكهرباء,تنشط بواسطة فروعها لنشاطات انتاج,جدیدة لها 

 150000دج موزعة على مائة و خمسنا لف 150000000000.00بمائة و خمسین ملیار دینار جزائري
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دج تكتبها و تحررها الدولة دون سواها حسب  1000000.00قیمة كل سهم ملیون دینار جزائري ,سهم 

 أغلبیةفان الدولة لها الحق في امتلاك  2002فیفري  05المؤرخ في  01-02من القانون  165المادة 

  .فیها الأسهم
  

  : تعریف المؤسسة: المطلب الثاني

 الأساسیتانفهما الركیزتان  أكبر الشركات بعد سوناطراك، غاز منتعتبر الشركة الجزائریة للكهرباء وال

  .المدعمتان للاقتصاد الوطني

الجدید  الأساسيذلك یسمح لها قانونها  إلى إضافة الكهرباء والغازونقل وتوزیع  إنتاجومهامها الرئیسیة هي 

تسویق الكهرباء والغاز نحو  النسبیة للمؤسسة ومیدان الأهمیةمن القطاعات ذات  أخرىبالتدخل في قطاعات 

  .الخارج

فقد لعبت مدیریة الكهرباء والغاز على الدوام دورا بارزا في التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة ومساهمتها في 

الریفیة والتوزیع  الإنارةمستوى برامج التنمیة الهامة في مجال  إلىتجسید السیاسة الطاقویة الوطنیة التي ترتقي 

 إیصالمن حیث 98%ما یفوق إلىونسبة تغطیة الغاز  52%ومساهمتها في رفع التغطیة العمومي للغاز 

  .الكهرباء 

مدیریة الكهرباء والغاز العازمة على فعل المزید وبشكل أفضل قد جندت على الدوام طاقة هامة من اجل  إن

وضع برنامج استثماري  فقد2010-2005الفترة من  إلىتطویر وتعزیز المنشآت الكهربائیة والغازیة بالنسبة 

الخاصة بالكهرباء وتكثیف شبكتها الناقلة للكهرباء والغاز  و العمل  الإنتاجیةموضع التنفیذ بغیة رفع قدرتها 

  .زبائنها كذلك إلىعلى تحسین و تحدیث خدماتها الموجهة 

  :إلىمن المرسوم الرئاسي السابق الذكر  6كما تهدف سونلغاز حسب المادة 

 افي الخارج ونقلها وتوزیعها وتسویقه أوء سواء في الجزائر الكهربا إنتاج 

  افي الخارج وتسویقه أوتوزیع الغاز عبر القنوات سواء في الجزائر.  

 نقل الغاز لتلبیة حاجیات السوق الوطنیة.  

 أنواعهابكل  الطاقویة تطویر وتقدیم الخدمات  

  وتثمینه للطاقة وترقیتهدراسة كل شكل ومصدر.  

 و غیر مباشرة بالصناعات الكهربائیة و الغازیةأله علاقة مباشرة  تطویر كل نشاط.  

  جزائریة أو أجنبیةخارج الجزائر مع شركات  أوالمشتركة في الجزائر  الأعمال أشكالتطویر كل.  

وكانت تقتصر فقط   1987أم فیما یخص محل دراستنا فلقد تم فتح شعبة الكهرباء و الغاز بولایة میلة سنة  

تم فتح مركز  1992سنة  أما, عطابالإ إصلاحالكهرباء و الغاز و التدخل من اجل   أشغالة على متابع

  .شؤون عمله إدارةمیلة و كان مستقل تماما في 

  :مدیریات جهویة ومن أبرز مهامها ما یلي إلى أخرىتم تحویل التسمیة مرة  2009وسنة 

  أقل التكالیف و ب آمنةتحقیق التوزیع العمومي للغاز الطبیعي في ظروف -
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ربطها مع التوزیع  إلى إضافةمن نقل وتوزیع الطاقة الكهربائیة و الغازیة  الإنتاجوضع وتجدید وسائل - 

  العمومي

  مراقبة كل وسائل التحكم في الهیاكل الضروریة المكملة للمهام- 

  من اجل تطویر الهیاكل الكهربائیة و الغازیة في جمیع المیادین مخططاوضع - 

  بكة الكهربائیة و الغازیةتطویر الش- 

  من اجل التوزیع المستمر للطاقة مختلف المنشآتمراقبة وصیانة - 

  .تحضیر وتوجیه ومراقبة مختلف المشاریع التابعة لسونلغاز- 

  .النائیة الأماكناستغلال و صیانة و تطویر شبكات التوزیع للكهرباء و الغاز في - 

  .جالزبون بالمنت إیصالتطویلا الشبكة لتمكین - 

  .تسویق الكهرباء و الغاز- 

  .سعر بأقلتمكین استمراریة النوعیة - 
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  :التنظیميهیكل ال:المطلب الثالث

  

  :الهیكل التنظیمي للمؤسسة المستقبلة ):1-3(شكل

  

 

 
  قسم الموارد البشریة مؤسسة سونلغاز میلة: المصدر

  

ظیمي للمؤسسة من بین العوامل التي تؤدي لإبراز طریقة نشاطها فانتظام الوظائف و یعتبر الهیكل التن 

  .التعدیلات اللازمة حسب متطلبات النشاط إجراءالاهتمام بهذا التنظیم من خلال  إلىترابطها یؤدي 

  :تضم مدیریة التوزیع میلة  الأقسام التالیة

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  مدیریة  التوزیع  میلة 

ریةالبش    تقنیات  الكھرباء قسم  قسم  الموارد  

  الغاز قسم  تقنیات 

  الأشغال  و  الدراسات  قسم

  الكھرباء

لعلاقاتا   التجاریة  قسم  

  قسم و  المحاسبة   المالیة

   قسم الآلي  الإعلام  أنظمة

  الغاز  قسم تخطیط   الكھرباء  و

  شعبة  الوسائل  العامة  الصفقات قسم  إدارة 

  ف  بالأمن  الداخلي المكل

  الوقایة  و  الأمن

   بالاتصال المكلف

  ة بالشؤون   القانوني المكلف

  الأمانة  العامة  شعبة
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  :مدیر المدیریة- 1

 حضور التشریف و الاجتماعات. 

 مضاءاتالإ. 

 عقد الاجتماعات. 

 رئاسة العدید من اللجان. 

 تمثیل المدیریة في الاجتماعات الولائیة و الخارجیة. 

 تقدیم الحصیلة والأهداف  المحققة لدى الشركة. 

  :یتولى هذا القسم مهام عدیدة منها:قسم تقنیات الكهرباء- 2

 ضمان الجودة و استمراریة الخدمة. 

 طویر برامج الصیانةالتأكد من تشخیص الشیكات و ت. 

 التدخل على الشبكات الكهربائیة بأكملها. 

 تطبیق الدلیل الفني في توزیع الكهرباء. 

  :من مهامه الأساسیة ما یلي:قسم تقنیات الغاز- 3

 ضمان الجودة و استمراریة الخدمة. 

 التأكد من تشخیص الشیكات و تطویر برامج الصیانة. 

 هاالتدخل على الشبكات الكهربائیة بأكمل. 

 إعداد خطة اقتناء معدات محددة. 

 ضمان تحقیق التنمیة و دراسات التكتل. 

  :تتمثل مهامه في: و الغاز الكهرباء شغالأو قسم الدراسات - 4

 جمع الملفات الفنیة للأعمال المراد تحقیقها و دراستها. 

 دراسات الطلبیات المستلمة. 

 خدمات المقدمةمراقبة المواقع و التحكم فیها و فحصها من جهة جودة ال. 

 التحقق من المرفقات و الموافقة علیها. 

 تحلیل التقاریر و مواقع البناء. 

  :یسهر هذا القسم على: قسم العلاقات التجاریة-  5

  نهایة العملیة إلىمتابعة طلبات الزبائن من وصولها. 

 عقود الاشتراكات إعداد. 

 إدارة العملاء من حیث الإغاثة و الفواتیر و الاستیراد. 

 راقبة الوكالات التجاریة للاستفسار على التطبیق السلیم لقواعد الإدارةم. 

  :من بین مهامه: قسم المحاسبة و المالیة- 6
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 مراقبة الحسابات النقدیة و ضوابط البنك و حساباتCCP. 

 تنظیم السوق تباعإ. 

 التحقق من بیانات التدفقات الیومیة و تحریرها. 

  حساباتالتوفیق بین الحسابات المصرفیة وCCP. 

 تنظیم الأسواق إتباع. 

 التحقق من بیانات التدفقات الیومیة و تحریرها. 

  التوفیق بین الحسابات المصرفیة وحساباتCCP. 

  :یعمل هذا القسم كما یلي:الآلي الإعلامقسم أنظمة - 7

  صیانة نظام التشغیلWINDOWS.GDOMT.LINAX.AIX 

  إدارة قواعد البیاناتGDOMT.SGC 

 ت و الاتصالاتإدارة الشبكا 

 إدارة و صیانة حقیقة الكمبیوتر                                                                  . 

 :یقوم بالمهام التالیة:  قسم تخطیط الكهرباء و الغاز- 8

 المخطط الرئیسي لإدارة التوزیع إنشاء. 

 دراسة خطط إعادة الهیكلة و التخطیط لشبكات في منطقة حضریة. 

 لإدارة التوزیع جمیع الدراسات المحددة لتوفیر الاحتیاجات إعداد. 

  الخطة تتوافق مع تكوین التضاریس نأالتأكد من. 

 :وله مهام عدیدة منها:  قسم إدارة الصفقات- 9

 والأشغالبأوامر الدفع لجمیع فواتیر المقاولات  الاستلام و القیام. 

 المتوسط حسب التوجیهات علي المستوى المركزي و  انجاز برامج الاستثمار على المدى القصیر و

 .هذا بالتنسیق مع مختلف مصالح المدیریة

  المناقصات الوطنیة إعدادتحضیر و. 

 عقود و اتفاقیات الإنجاز طبقا للقوانین المعمول بها إعداد. 

 مساعدة المصالح المالیة و المحاسبة في مهام التفتیش. 

  :هام تتمثل فيله عدة م :البشریةقسم الموارد -10

 تطویر المهارات الحالیة لتطویر الأنشطة الجدیدة. 

 التأكد من كفاءة المورد البشري الموجودة و تطویرها. 

 تطویر المعلومات و الاستماع و التشاور بشان العلاقات الاجتماعیة و المهنیة. 

  یة النقلالترق وظیفةالتنسیق بین مختلف أنشطة الموظفین داخل إدارة التوزیع لاسیما و . 

 كشوف المرتبات للموظفین إعداد. 
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 صیانة ملفات الموظفین . 

  :و لهذا القسم عدة فروع منها  

  :من مهامها: شعبة الوسائل العامة-

 إدارة و صیانة الأصول العقاریة لإدارة التوزیع. 

 تطویر و تنفیذ برامج الاستثمار. 

  :شعبة الأمانة العامة-

 تسجیل البرید الصادر و الوارد. 

  :نذكر من مهامها: المكلف بالشؤون القانونیة- 

  المحاكم و اتخاذ إجراءات ودیة لصالح  أمامتمثیل شركة التوزیع عن طریق التفویض من المدیر

 .الشركة

 متابعة تنفیذ قرارات المحاكم. 

 طلبیهرسالة  أودفاتر الشروط الخاصة بالمناقصات الطلبیة  إعداد. 

 غازیة أوریق نشاط انجاز منشآت كهربائیة معاجلة الاعتراضات الحاصلة عن ط. 

  :یقوم ب: المكلف بالاتصال-

  تصمیم و تنظیم المعلومات الموجهة للعامة و الزبائن باستخدام الوسائط المناسبة. 

 المشاركة مع الإدارة العامة في الأنشطة التجاریة. 

  الصحافة, الرادیو, الإعلام، التلفزیونبناء علاقات ثقة مع وسائل. 

  :من مهامه ما یلي: والأمنلوقایة ا-

 متابعة حوادث العمل للمقاولین و الجهات الخارجیة التابعة للشركة. 

 إقامة حملات توعیة للجهات الخارجیة حول مخاطر الإساءة في استعمال الطاقة. 

  المشاركة بالنیابة عن المؤسسة في التبادلات في مجال النظافة و السلامة و حمایة البیئة مع

 .ظمات المحلیة المختصةالمن

  وحدةضمان أمانةCHSISD متابعة التوصیات و. 

  :تتلخص مهامه في: المكلف بالأمن الداخلي-

  الأمنضمان تطبیق جمیع التعلیمات و المبادئ التوجیهیة الصادرة عن التسلسل الهرمي في مسائل 

 .الداخلي للمنشأة

 تطویر و تنفیذ برنامج التفتیش المؤسسي. 

 الداخلي  الأمنر التفتیش عن طریق التوصیة بكافة التدابیر اللازمة لتحسین كفاءة إعداد تقاری

 .للمنشأة
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 منهجیة البحث المیداني وتحلیل البیانات : المبحث الثاني
ثبات  سنحاول التطرق في هذا المبحث إلى كافة العناصر المتعلقة بمنهجیة البحث بالإضافة إلى التأكد من

المعلمیة و  بارات الإحصائیة للتأكد من اعتدالیة البیانات لأجل إجراء الاختباراتالاستمارة وبعض الاخت

 تحلیل النتائج

 منهجیة البحث المیداني : المطلب الأول

 سنحاول من خلال هذا المطلب التطرق إلى عینة الدراسة و أدوات جمع البیانات و التأكد من اعتدالیة

 لأدوات الإحصائیة المناسبةتوزیع البیانات، و ذلك بغرض استعمال ا

 مجتمع وعینة الدراسة:  - 1

وذلك ) القصدیة(أسلوب العینة التحكمیة  یتمثل مجتمع الدراسة في جمیع زبائن سونلغاز، حیث تم استخدام

منها، وبعد مراجعة  222استمارة على زبائن مؤسسة سونلغاز میلة، حیث تم استرداد  225بتوزیع 

استمارات لعدم اكتمال الإجابة عن كل الأسئلة فیها، وبالتالي تم اعتماد  3بعاد است الاستمارات المسترجعة تم

 استمارة 219

  . لغرض التحلیل الإحصائي

 والجدول التالي یوضح عینة الدراسة

 

  عینة الدراسة):1-3(جدول 

 عدد الاستمارات الموزعة المستردة  المستبعدة المستردة الصالحة

 المجموع  225 222 3 219

 النسبة المؤویة 100% 98% 2.66% 97.33%

 ینمن إعداد الطالب: المصدر

 أدوات جمع البیانات - 2

 :یلىلقد تم الاعتماد على الاستمارة في عملیة جمع البیانات من عینة الدراسة و كانت كما 

 غازلمؤسسة سونتم إعداد الاستمارة الخاصة بقیاس أثر جودة الخدمة المقدمة من طرف : الاستبیان ستمارةا

الاتجاه أو الأداء و المتكون من  نمودجفي  ( Servperf ) جنموذعلى رضا الزبون حسب فقرات  المتمثل 

الملموسیة : فقرة حیث تغطي هذه الفقرات موضوع جودة الخدمة من خلال خمسة أبعاد أساسیة تتمثل في 36

 . أو الجوانب المادیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان والتعاطف

  : قمنا بتقسیم الاستمارة إلى ثلاثة أقسام تتمثل فیما یليحیث 

المتمثلة في النوع، العمر، المستوى  للعملاء الشخصیة یتمثل هذا الجزء في الخصائص  :الجزء الأول

  .الدراسي و نوع الاستهلاك و  سنوات الاشتراك في مؤسسة سونلغاز 
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غاز لوى الأداء الفعلي للخدمة المقدمة لهم من طرف سونلمست عملاءیتمثل في تحدید إدراكات ال :الجزء الثاني

وقد   )( Servperf  نموذجفقرة أو عبارة تعكس الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة حسب  28وذلك من خلال 

 :وزعت العبارات كما یلي

 والمتعلق 07الى 01وتتكون من أربع عبارات والتي تشیر إلى العبارات من  ):جانب المادي(الملموسیة  

بالجانب المادي للمؤسسة على سبیل المثال مظهر المبنى الخارجي للمؤسسة، الدیكورات الداخلیة، 

  .المعدات والأجهزة متطورة 

على المؤسسة في  عمیلویعتمد فیها ال 11الى  08 بارة وتتكون من أربع عبارات أي من الع: الاعتمادیة 

  لخدمات ذات جودة عالیة تقدیم الخدمة وذلك من وفاء مؤسسة بوعودها، تقدمها 

والذي تتمثل في  16إلى  12ویتضمن هذا المؤشر أربع عبارات والتي تشیر إلى العبارات من : لاستجابةا 

مدى الاستجابة الفوریة وكذا مستوى تقدیم المؤسسة لخدمات إضافة إلى مدى الاستجابة الفوریة لحاجات 

  الزبائن

مستوى الأمان الذي یضعه  وتوضح 22 الى  17رات  من عبا أربعةویحتوي هذا المؤشر على : لأمانا 

أثناء التعامل مع المؤسسة، وثقة الزبون في  بالأمان الزبون في المؤسسة ویظهر ذلك من خلال شعوره

  . العاملین بالمؤسسة

وتعبر هذه العبارات على 28الى  23عبارات أي من العبارة  ست ویتضمن هذا المؤشر : التعاطف 

عمال المؤسسة عند تقدیمهم للخدمات وهذه العبارات تشرح جانب الاهتمام  قة التي یكتسبهاالمعاملة اللب

 . بالزبائن وتقدیر ظروفهم والتعاطف معهم

خمس  وتكون الإجابة على هذه العبارات وفق درجة الموافقة من خلال سلم لیكرت الشهیر الذي یحتوى على  -

  : ویأخذ الشكل التالي درجات والذي یعتبر من المقاییس المناسبة 
  

  مقیاس لیكرت الخماسي):2-3(جدول 

  

  موافق بشدة   موافق  محاید  غیرموافق   غیر موافق بشدة   الرأي

  5  4  3  2  1  الدرجة

 ینمن إعداد الطالب: المصدر

  

تي تقدمها مؤسسة سونلغاز عن الخدمات ال عملاءأسئلة تحدد درجة رضا ال08جزء ویتضمن هذا ال :لجزء الثالث ا

أیضا ، كما "رتاوتتم الإجابة على الأسئلة حسب مستوى درجة الرضا لدیهم وذلك باستعمال مقیاس لیك عملاءهال

  : یوضح الشكل التالي
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  مقیاس لیكرت الخماسي):3-3(جدول 

  

  راضي بشدة  راضي  محاید  غیر راضي   غیر راضي بشدة 

1  2  3  4  5  

 ینمن إعداد الطالب: المصدر
  

 تم حساب المدى) الحدود الدنیا والعلیا(لیكرت الخماسي ولتحدید طول مقیاس 

 وهو عبارة عن الفرق بین أعلى قیمة وأدنى قیمة لمقیاس لیكرت الخماسي، و للحصول  [5-1=4] 

 أي) 5( رت اعلى طول الخلیة الصحیح وهو عبارة عن المدى مقسوما على عدد فئات مقیاس لیك

 إلى أقل قیمة في المقیاس وهي الواحد الصحیح وذلك بعد ذلك تم إضافة هذه القیمة 4،\5=0.80

  : لتحدید الحد الأعلى لهذه الخلیة وهكذا أصبح طول الخلیة كما یأتي

  1,8الى   1من  ارجة الموافقة والرضا متدنیة جدد

 2,6الى  1,8من .درجة الموافقة والرضا متدنیة

  3,4الى  2,6من .درجة الموافقة والرضا متوسطة

 4,2الى  3,4من .فقة و الرضا عالیةدرجة الموا

 5الى  4,2من . درجة الموافقة و الرضا عالیة جدا

  : اعتدالیة توزیع البیانات 

 سمیرنوف لتحدید مدى ملائمة البیانات فقد تم أولا استخدام اختبار كولموجروف 

 One sample (k-S test) راسة على عباراتواحدة و ذلك لمعرفة إن كانت إجابات أفراد عینة الد لعینة 

معلمیة، ویبین  تطبیق اختبارات تتبع التوزیع الطبیعي أم لا، ومن ثم إمكانیة 36 الستة وثلاثونالاستمارة  

  .الجدول التالي نتائج هذا الاختبار
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  Smirnov  Kolmogrov-سمیرنوف–نتائج اختبار كولموجروف ): 4-3(جدول

رقم 

  العبارة
  رمز العبارة

 ل zقیمة 

Kolmogrov 

- Smirnov  

مستوى 

  المعنویة

  0,000  5.513 تتمتع مؤسسة سونلغاز بموقع ملائم  1

2  
تمتلك المؤسسة فروع لها في مناطق قریبة تسهل الوصول 

 إلیها
4.745  0,000  

  0,000  678; 6 لمؤسسة سونلغاز مظهر خارجي لائق وجداب  3

  0,000  5.675 مظهر موظفي مؤسسة سونلغاز لائق  4

توفر المؤسسة على قاعات مریحة وجدابةت  5  5.334  0,000  

  0,000  5.183 تتوفر المؤسسة على حضیرة لتوقف سیارات العملاء  6

7  
تمتلك مؤسسة سونلغاز أجهزة ومعدات متطورة وحدیثة في 

 تقدیم خدماتها
6.505  0,000  

  0,000  5.462 تلتزم المؤسسة بتقدیم الخدمات المطلوبة في الوقت المحدد  8

9  
تهتم إدارة المؤسسة بشكل دقیق في تدوین المعلومات عن 

 عملائها في السجلات والحاسوب
4.841  0,000  

10  
تبدي إدارة المؤسسة اهتماما خاصا بمشاكل واستفسارات 

 عملائها
5.157  0,000  

11  
بدون أخطاء) فواتیرها(تقدم المؤسسة خدماتها وكشوفاتها   

 
6 .156  0,000  

12  
على المؤسسة بإبلاغ العملاء بموعد تقدیم  یقوم القائمون

 الخدمة بدقة
5.078  0,000  

13  
یبدي العاملون في المؤسسة الاستعداد الدائم للمساعدة 

 والاستجابة لطلبات العملاء مهما كانت درجة إنشغالهم
5.956  0,000  

  0,000  5.714 تقوم المؤسسة بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي العملاء  14

15  
تبسط إدارة المؤسسة إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان 

 السرعة والسهولة في تقدیم الخدمة لعملائها
5.928  0,000  

  0,000  6.319 تغطي المؤسسة احتیاجات العملاء على مدار الساعة والیوم  16

17  
یثق العملاء ثقة كاملة بخبرات و مهارات مقدمي الخدمة 

 لمؤسسة سونلغاز
6.384  0,000  

18  
تمتلك المؤسسة فرق للتناوب تسهر على استمراریة تقدیم 

 الخدمة لعملائها بدون أخطار
5.471  0,000  
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  0,000  6.363 تحافظ المؤسسة على سریة المعلومات الخاصة بعملائها  19

  0,000  5.606 تمتاز المؤسسة بسمعة ومكانة جیدة لدى عملائها  20

ع مؤسسة سونلغازعند تعاملهم م بالأمانیشعر العملاء   21  6 ;006  0,000  

22  
تنظم مؤسسة سونلغاز حملات تحسیسیة لتوعیة عملائها 

 بالمخاطر المصاحبة لاستخدام خدماتها
4.174  0,000  

23  
 یولي العاملون بالمؤسسة العمیل اهتماما وانتباها شخصیا

 
5.526  0,000  

24  
یتصف العاملون بالمؤسسة بالروح المرحة والصداقة والعطف 

ي التعامل مع العملاءف  
5.746  0,000  

25  
یصغي العاملون في مؤسسة سونلغاز باهتمام كبیر إلى 

 شكاوي عملائها
5 .049  0,000  

  0,000  6.401 تحلي مقدمي الخدمة سونلغاز بالاداب وحسن الأخلاق  26

  0,000  4.961 تضع المؤسسة مصلحة العملاء في مقدمة اهتماماتها  27

ى فهم ومعرفة احتیاجات عملائهاتسعى المؤسسة إل  28  5.240  0,000  

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

وهذا یؤكد أن )  0,05( وهي أقل من )  0,000( یتضح لنا من خلال الجدول أن مستوى الدلالة بلغت 

  .ل النتائججمیع البیانات تتبع التوزیع الطبیعي حیث سیتم اختیار الاختبارات المعلمیة لتحلی

 :سةاالدر  لأداة الظاهري الصدق - 3

 ضوء وفي المحكمین، الخبراء من ثلاثة على الأولي بنائها بعد الدراسة أداة عرض خلال من ذلك تم و

 الناحیة من ودقتها عباراتها وضوح ومدى الدراسة متغیرات قیاس على الأداة قدرة مدى حول المقدمة خبرتهم

  النهائیة صورتها في وبنائها اسةالدر  أداة إثراء تم  العلمیة،

 :  أداة الدراسةثبات  - 4

فیما )  Consistency Internal(فیما یخص ثبات أداة الدراسة و الذي یقصد به درجة الاتساق الداخلي 

كررت الدراسة  الأداة ، و إمكانیة الحصول على نفس النتائج أو نتائج قریبة منها فیما لو) بنود(بین مفردات 

رى غیر عینة الدراسة و في أوقات مختلفة ، فقد تم التأكد منه باستخدام معامل آلفا كرونباخ على عینة أخ

)Alpha Cronbach. (  

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

مة في القیاس یعتبر ضعیف من حیث قدرته معامل الارتباط المنخفض یشیر إلى أن أداء العبارات المستخد

على قیاس الخاصیة موضوع البحث أو العكس صحیح، هناك اتفاق بین الباحثین على أن معامل ألفا الذي 

یعتبر ذو مستوى ممتاز من  0.8یعتبر كافیا ومقبولا ،أما معامل ألفا الذي یصل إلى  0,6و  0.5یتراوح بین

 .دول الموالي یوضح معامل الاتساق الداخلي لألفا كرومنبارخوالج. الثقة و الثبات في المقیاس
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  لفقرات جودة الخدمة)  Alpha Cronbach(معامل الاتساق الداخلي ألفا كرونباخ   ):5-3(جدول 
  

  الفا كرونباخ الثبات معامل  عدد العبارات   البیان

  0.826  28  محور جودة الخدمة المقدمة

  0.701  8  محور رضا العملاء

  0.859  36  بیان ككلالاست

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
  

، المقدمةجودة الخدمة  محورنلاحظ من خلال نتائج الجدول بأن قیم معامل ألفا كرونباخ بالنسبة لكل من 

 تتمتع ةالدراس أداة وبالتالي فإنالنسبة المقبولة إحصائیا ،  60% قد فاقت  رضا العملاء، والاستبیان ككل و 

  . للدراسة المیداني التطبیق في علیها الاعتماد ویمكن الثبات من عالیة بدرجة

 أدوات التحلیل الإحصائي: المطلب الثاني

 من أجل تحلیل البیانات التي تم جمعها من خلال الاستمارة، تمت الاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائیة

SPSS و الذي یرمز إلى ( Sciences Social For Package Statistical ) الأدوات  من خلال

 :التالیة

 .لعینة الدراسة الشخصیةالتكرارات و النسب المئویة لوصف الخصائص  - 

  كل بعد من أبعاد عن سونلغاز میلة عملاءالمتوسط الحسابي و ذلك من أجل معرفة درجة موافقة  - 

 كما تم استخدام) الأمان، التعاطف الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة،(جودة الخدمة المقدمة لم فعلیا 

 .المتوسط الحسابي العملاء عنالانحراف المعیاري لقیاس درجة تشتت قیم استجابات 

 .(Anova Way One) تحلیل التباین لمعیار واحد - 

 للتأكد من اعتمادیة البیانات ، أي للتأكد من أن البیانات ( Smirnov-Kolmogrov ) اختبار - 

 .بالشكل الذي یمكن من تطبیق الاختبارات الإحصائیة المعلمیة تتصف بالتوزیع الطبیعي

 .(Alpha Cronbach) معامل الثبات كرونباخ ألفا - 

 لعینة الدراسة الشخصیةتحلیل البیانات الخاصة بالخصائص  - 1

 للأفراد المشاركین في الدراسة المیدانیة ، تناول الجزءالشخصیة قصد التعرف على الخصائص ا

 االنوع ، العمر ، المستوى الدراسي:ان بعض البیانات الخاصة بعینة الدراسة و هي الأول من الاستبی

 : كما یلي سونلغاز میلة  مؤسسةوسنوات الاشتراك في خدمات 

 تحلیل بیانات متغیر الجنس

وفقا  كانت نتائج تحلیل بیانات عینة الدراسة من حیث متغیر الجنس كما یوضحه الجدول الموالي و ذلك

   عینة الدراسة عن الاستمارة الموزعة علیهملإجابات 
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 :توزیع افراد العینة حسب الجنس   ):6-3(جدول

  

  الجنس العدد النسبة المئویة

 دكر 154 70,3

 انثى  65 29,7

 المجموع 219 100,0

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

في حین بلغت نسبة الإناث  70.3%الذكور حیث بلغت نلاحظ من الجدول أن النسبة الأكبر كانت من فئة 

 %.29.7.  

  :الدائرة النسبیة لمتغیر الجنس ) 2-3( الشكل 

  

 
   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
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  : تحلیل بیانات متغیر السن

 لي و ذلك وفقاكانت نتائج تحلیل بیانات عینة الدراسة من حیث متغیر السن كما یوضحه الجدول الموا

  .لإجابات عینة الدراسة عن الاستمارة الموزعة علیهم

  :توزیع أفراد العینة حسب السن  ):7-3(جدول

 العمر  العدد النسبة المئویة

 30الى اقل من  18من  59 26,9

 40الى  30من  65 29,7

 50الى  41من  55 25,1

 60الى  51من  26 11,9

 فما فوق  61من  14 6,4

  المجموع 219 100,0

   استمارة الاستبیانحسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

 سنة 31و 40من خلال الجدول یتضح لنا أن النسبة الأكبر كانت من الذین تراوحت أعمارهم بین 

 18سنة وتفوق  30في حین بلغت نسبة الذین تقل أعمارهم عن  29.7%حیث بلغت النسبة المئویة ،

اما الدین تتراوح ,  25,1%فبلغت نسبتهم  41وتفوق  50تقل أعمارهم عن  بینما الذین 26.9%سنة 

سنة فقد بلغت نسبتهم  60وأخیرا الذین تجاوزت أعمارهم  11,9سنة فبلغت نسبتهم  60الى  51اعمارهم بین 

 %.6.4 

  :الدائرة النسبیة لمتغیر العمر  ) 3-3( الشكل 

  
   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
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 :تحلیل بیانات متغیر المستوى الدراسي

 كانت نتائج تحلیل بیانات عینة الدراسة من حیث متغیر المستوى الدراسي كما یوضحه الجدول

  الموالي و ذلك وفقا لإجابات عینة الدراسة عن الاستمارة الموزعة علیهم 

  

  :توزیع افراد العینة حسب المستوى الدراسي  ):8-3(جدول

  

 المستوى الدراسي العدد المئویةالنسبة 

 ابتدائى واقل 33 15,1

 متوسط 58 26,5

 ثانوي 53 24,2

 جامعي 75 34,2

 المجموع 219 100,0

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

 ثم 34.2%كان مستواهم جامعي حیث بلغت نسبتهم  عملاءیتضح من خلال الجدول أن أغلب ال

كان مستواهم في حین بلغت نسبة الذین 26,5%حیث بلغت  متوسطلذین كان مستواهم التعلیمي تلیها نسبة ا

 24,2ثانوي 

    %15,1في حین بلغت نسبة الدین مستواهم ابتدائي واقل 

    

 :الدائرة النسبیة لمتغیر المستوى الدراسي) 4-3( الشكل 

  
   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
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 : انات متغیر سنوات الإشتراك تحلیل بی

 سونلغاز كانت نتائج تحلیل بیانات عینة الدراسة من حیث متغیر سنوات الاشتراك في 

  كما یوضحه الجدول الموالي و ذلك وفقا لإجابات عینة الدراسة عن الاستمارة الموزعة
 

 .:سونلغاز  تتوزیع أفراد العینة حسب سنوات الإشتراك في خدما):9-3(جدول

 

  الاشتراك  العدد نسبة المئویةال

 سنوات 5اقل من  41 18,7

 سنوات10الى  5من  67 30,6

 الى سنة15الى  11من  53 24,2

 سنة فما فوق 16من  58 26,5

 المجموع 219 100,0

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
 

من العینة فتقدر % 26,5اما  30.6%غت نلاحظ من خلال الجدول أن اكبر نسبة من عینة الدراسة بل

 11في حین بلغت نسبة الذین وصل اشتراكهم في خدمات سونلغاز , سنة فما فوق  16من  سنوات اشتراكهم

 24,2.%سنة  15الى 

 % 18,7سنوات  5و اخیرا بلغت نسبة الدین تقل سنوات اشتراكهم او تساوي 
 

  :سونلغاز  في خدمات الدائرة النسبیة لسنوات الإشتراك) 5-3( الشكل 

  
   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
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  : تحلیل بیانات متغیر نوع الاستهلاك 
  

كانت نتائج تحلیل بیانات عینة الدراسة من حیث متغیر نوع الاستهلاك كما یوضحه الجدول الموالي و ذلك 

 وفقا

  .لإجابات عینة الدراسة عن الاستمارة الموزعة علیهم
  

  توزیع أفراد العینة حسب الستهلاك):10-3(جدول

 الاستهلاك العدد النسبة المئویة

 استهلاك منزلي 171 78,1

 استهلاك تجاري 48 21,9

 المجموع 219 100,0

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
 

بینما الاستهلاك  ,   78,1 %نلاحظ من خلال الجدول ان اكبر نسبة وهي الاستهلاك المنزلي حیث بلغت 

  % 21,9التجاري فبلغت نسبته 

  : الدائرة النسبیة  لمتغیر نوع الاستهلاك ) 6-3( الشكل 

 
   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
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 :لأبعاد جودة الخدمة المقدمة لهم عملاءتحلیل البیانات الخاصة بتقییم ال

اتجاهاتهم  و التي تعبر عن28حول عبارات الاستمارة  الثامنة والعشرین  ءعملاسنعرض فیما یلي إجابات ال

كل بعد من أبعاد جودة  حول أداء الخدمة المقدمة لهم من طرف مؤسسة سونلغاز میلة  وذلك على حسب

 ).الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف( الخدمة الخمس 

 : تحلیل بیانات بعد الملموسیة

عبارات  ح الجدول الموالي المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لإجابات الزبائن عن مدى توفریوض

 مؤسسة سونلغاز میلة  . الملموسیة في جودة خدمات
  

  .تقییم جودة الخدمة من ناحیة بعد الملموسیة  ):11_3(جدول

  

  فقةدرجة الموا  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات  الرقم

  عالیة  1,19  3,43 بموقع ملائم سونلغازتتمتع مؤسسسة   1

2  
تمتلك المؤسسة فروع لها في مناطق 

 قریبة تسهل الوصول الیها
  متوسطة  1,37  3,01

3  
لائق لمؤسسة سونلغاز مظهر خارجي 

  وجداب
  عالیة  0,99  3,83

  عالیة  1,16  3,68  مظهر موظفي مؤسسة سونلغاز لائق  4

5  
ى قاعات مریحة تتوفر المؤسسة عل

  وجدابة
  متوسطة  2,91  3,37

6  
تتوفر المؤسسة على حضیرة لتوقف 

 سیارات العملاء
  متدنیة  1,17  2,31

7  

مؤسسة سونلغاز أجهزة   تمتلك

ومعدات متطورة وحدیثة في تقدیم 

 خدماتها

  متوسطة  1,04  2,93

  متوسطة  1,40  3,22  المجموع

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
  

من خلال الجدول أعلاه یمكن ملاحظة أن الزبائن یقیمون بعد الملموسیة تقییم متوسط حیث بلغ المتوسط 

والرابعة كانت ة والثالث الأولىالعبارات  أن إلا, 1,40ري یقدر بمع انحراف معیا 3,22الحسابي الإجمالي

 3,68و  3,83و  3,43لى التوالي درجة التقییم فیهم عالیة حیث بلغ المتوسط الحسابي الخاص بهم ع

وهدا ما یبین اهتمام مؤسسة سونلغاز میلة  1,16و  0,99و  1,19بانحراف معیاري قدر على التوالي ب 

في في حین بلغ , لموظفي المؤسسة  اللائقبالموقع الملائم و الاهتمام بالمظهر الخارجي للمؤسسة والمظهر 
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وهو یعبر عن عدم  1,17وبانحراف معیاري قدر ب  2,31 المتوسط الحسابي الخاص بالعبارة السادسة

في حین كانت درجة , موافقة الزبائن حول وجود أماكن توقیف السیارات حیث كانت درجة الموافقة متدنیة 

و قاعات انتظار وجود فروع لها في مناطق قریبة متوسطة و تتعلق ب 7و  5و  2التقییم الخاصة بالعبارات 

  ورة متط وأجهزةو معدات 

 :تحلیل بیانات بعد الاعتمادیة

 یوضح الجدول الموالي المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لإجابات الزبائن عن مدى توفر

  عبارات بعد الاعتمادیة في جودة خدمات مؤسسة سونلغاز میلة 
  

  :تقییم جودة الخدمة من ناحیة بعد الاعتمادیة  ):12-3(جدول

  

  درجة الموافقة  الانحراف المعیاري  توسط الحسابيالم  العبارات  الرقم

1  
تلتزم المؤسسة بتقدیم الخدمات المطلوبة 

 في الوقت المحدد
  متوسطة  1,21  2,83

2  

تهتم إدارة المؤسسة بشكل دقیق في 

تدوین المعلومات عن عملائها في 

 السجلات والحاسوب

  عالیة  1,30  3,53

3  
تبدي إدارة المؤسسة  اهتماما خاصا 

 اكل واستفسارات عملائهابمش
  متوسطة  1,25  3,05

4  
تقدم المؤسسة خدماتها وكشوفاتها 

 بدون أخطاء) فواتیرها(
  متوسطة  1,07  3,05

  متوسطة  1,20  2,49  المجموع

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
 

والتي تشیر  2رقم في العبارة  نسبة أعلىیبین الجدول أعلاه العبارات المتعلقة بمؤشر الاعتمادیة،حیث كانت 

حیث ‘  إدارة المؤسسة بشكل دقیق في تدوین المعلومات عن عملائها في السجلات والحاسوب  اهتمامالى 

     1رقم ونلاحظ في العبارات , بدرجة موافقة عالیة   1,30وانحراف معیاري  3,53بلغ المتوسط الحسابي 

وبانحراف  3,05,  3,05,  2,83غ المتوسط الحسابي على التوالي درجة الموافقة متوسطة حیث بل 4و  3و 

یقیمون مؤشر الاعتمادیة بتقییم  عملاءإجمالا فإن أغلبیة ال 1,07,  1,25,  1,21معیاري على التوالي 

  .والذي یقییم ضمن درجة المتوسطة 2,49متوسط بحیث بلغ المتوسط الحسابي الإجمالي

  

  

  



على رضا العملاء میلة سونلغازمؤسسة ة لأثر جودة خدمات الدراسة المیدانی: الفصل الثالث  
 

 

74 

  :الاستجابةتحلیل بیانات بعد 

  :تقییم جودة الخدمة من ناحیة بعد الاستجابة   ):13-3(جدول

  

  درجة الموافقة  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات  الرقم

1  
یقوم القائمون على المؤسسة بإبلاغ 

 العملاء بموعد تقدیم الخدمة بدقة
  متوسطة  1,20  2,68

2  

یبدي العاملون في المؤسسة الاستعداد 

اعدة والاستجابة لطلبات الدائم للمس

 العملاء مهما كانت درجة إنشغالهم

  متوسطة  1,12  2,97

3  
تقوم المؤسسة بالرد الفوري على 

 استفسارات وشكاوي العملاء
  متوسطة  1,33  3,00

4  

تبسط إدارة المؤسسة إجراءات العمل قدر 

الإمكان لضمان السرعة والسهولة في 

 تقدیم الخدمة لعملائها

  طةمتوس  1,09  2,87

5  
تغطي المؤسسة احتیاجات العملاء على 

 مدار الساعة والیوم
  متوسطة  1,20  3,34

  متوسطة  1,18  2,97  المجموع

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
  

 ویبین الجدول أعلاه العبارات التي توضح نسب الاستجابة التي یكتسبها العمیل عن المؤسسة سونلغاز، 

وبانحراف . 2,97قییم كله یقع ضمن مجال المتوسط ویبلغ المتوسط الحسابي الإجمالي ببحیث إن الت

والتي تعبر عن تغطیة المؤسسة  05ونلاحظ أكبر متوسط حسابي ضمته العبارة رقم ,  1,18معیاري قدر ب 

بارات ونلاحظ ان الع,  3,34حیث بلغ متوسطها الحسابي , لاحتیاجات العملاء على مدار الساعة والیوم 

   3,00و  2,97و  2,87و  2,68متقاربة قدرت على التوالي  4,  3,  2,  1رقم 
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  :الأمانتحلیل بیانات بعد 

  :تقییم جودة الخدمة من ناحیة بعد الامان   ):14-3(جدول

  

  درجة الموافقة  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات  الرقم

1  
ت و مهارات یثق العملاء ثقة كاملة بخبرا

 مقدمي الخدمة لمؤسسة سونلغاز
  عالیة  1,02  3,66

2  

تمتلك المؤسسة فرق للتناوب تسهر 

على استمراریة تقدیم الخدمة لعملائها 

 بدون أخطار

  عالیة  1,13  3,59

3  
تحافظ المؤسسة على سریة المعلومات 

 الخاصة بعملائها
  عالیة  1,05  4,01

4  
تمتاز المؤسسة بسمعة ومكانة جیدة 

 دى عملائهال
  عالیة  1,12  3,59

5  
یشعر العملاء بالأمان عند تعاملهم مع 

 مؤسسة سونلغاز
  عالیة  1,03  3,73

6  

تنظم مؤسسة سونلغاز حملات تحسیسیة 

لتوعیة عملائها بالمخاطر المصاحبة 

 لاستخدام خدماتها

  متوسطة  1.48  3,01

  عالیة  1,13  3,59  المجموع

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
  

مؤسسة سونلغاز میلة جاء تقییما عالیا من خلال الجدول یتضح لنا أن تقییم الزبائن لبعد الأمان في خدمات 

وكانت الموافقة بدرجة عالیة ,  1,13وبانحراف معیاري یساوي ,  3,59بمتوسط حسابي إجمالي قدر ب 

 3,59,  3,66: حسابي للعبارات على التوالي ب حیث قدر المتوسط ال,  5,  4,  3,  2,  1على العبارات 

 1,12,  1,05,  1,13,  1,02والانحراف المعیاري كان على التوالي ب ,  3,73,  3,59,  4,01, 

في خبرات ومهارات مقدمي الخدمة كما تحافظ على سریة وهدا یعني ان العملاء یثقون ثقة كاملة  1,03

ازها بسمعة ومكانة جیدة وشعور العملاء بالامان عند تعاملعم مع المعلومات وامتلاكها لفرق تناوب وامتی

حیث كان المتوسط , متوسطة   6في حین جاءت الموافقة على العبارة الاخیرة رقم  ,مؤسسة سونلغاز 

  1,48وانحراف معیاري  3,01الحسابي الخاص بها 
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 : تحلیل بیانات بعد التعاطف

 سابیة و الانحرافات المعیاریة لإجابات الزبائن عن مدى توفریوضح الجدول الموالي المتوسطات الح

 عبارات بعد التعاطف في جودة خدمات مؤسسة سونلغاز میلة  
 

  :تقییم جودة الخدمة من ناحیة بعد التعاطف   ):15-3(جدول

  

  درجة الموافقة  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات  الرقم

1  
العمیل اهتماما یولي العاملون بالمؤسسة 

 وانتباها شخصیا
  متوسطة  1,83  3.11

2  

یتصف العاملون بالمؤسسة بالروح 

المرحة والصداقة والعطف في التعامل 

 مع العملاء

  عالیة  1,21  3.68

3  
یصغي العاملون في مؤسسة سونلغاز 

 باهتمام كبیر إلى شكاوي عملائها
  متوسطة  1,27  3,33

4  
داب تحلي مقدمي الخدمة سونلغاز بالا

 وحسن الأخلاق
  عالیة  1,01  3,99

5  
تضع المؤسسة مصلحة العملاء في 

 مقدمة اهتماماتها
  متوسطة  1,24  2,92

6  
تسعى المؤسسة إلى فهم ومعرفة 

 احتیاجات عملائها
  متوسطة  1,21  3,08

  المجموع

  
  متوسطة  1,29  3,33

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

لبعد التعاطف في خدمات مؤسسة سونلغاز میلة جاء تقییما  تضح لنا أن تقییم العملاءمن خلال الجدول ی

وكانت الموافقة بدرجة ,  1,29وانحراف معیاري قدر ب  3,33متوسطا بمتوسط حسابي إجمالي قدر ب

وانحراف  3,99و  3,68على التوالي  نحیث قدر المتوسط الحسابي للعبارتی 4و  2عالیة على العبارتین 

وهدا یعني ان العاملون بالمؤسسة یتصفون بالروح المرحة والعطف والا داب ,  1,01و  1,21عیاري م

حیث قدر متوسط , في حین ان كل العبارات المتبقیة كانت درجة الموافقة فیها متوسطة , وحسن الاخلاق 

,   1,83در ب وانحراف معیاري على التوالي ق 3,08,  2,92,  3,33,  3,11حسابها على التوالي ب 

1,27  ,1,24  ,1,21   
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 تحلیل بیانات جودة الخدمة الكلیة لمؤسسة سونلغاز میلة 

الكلیة  الخدمة العملاء لجودةیوضح الجدول الموالي المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لتقییم 

  المقدمة لهم من طرف مؤسسة سونلغاز میلة 
 

  :لیة لمؤسسة سونلغاز میلة تقیم جودة الخدمة الك ):16-3(جدول
  

 درجة الموافقة  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  البعد 

  متوسطة  0,82  3,37  الملموسیة 

  متوسطة  0,70  3,11  الاعتمادیة 

  متوسطة  0,71  2,97  الاستجابة 

  عالیة   0,74  3,60  الامان

  متوسطة   0,79  3,35  التعاطف

  متوسطة   0,54  3,28  جودة الخدمة الكلیة 

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

من خلال الجدول نلاحظ أن درجة موافقة الزبائن عن جودة الخدمة الكلیة لمؤسسة سونلغاز جاءت متوسطة، 

وهو ما یعني أن العملاء یعتقدون أن جودة الخدمات المقدمة لهم لم ترقى إلى مستوى تطلعاتهم، وهو ما 

  0,54بانحراف معیاري یساوي  3,28سط الحسابي الذي قدر بیؤكده المتو 
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  :اتاختبار الفرضی: الثالث بحثالم
 :لأولىالفرضیة الرئیسیة ا اختبار: المطلب الأول

تقییم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهم  في إحصائیةلا توجد فروقات ذات دلالة : لأولىالفرضیة الرئیسیة ا

 .سونلغاز میلة باختلاف الخصائص الشخصیة  الخاصة بهم من طرف مؤسسة

 :فرضیات فرعیة كالتالي خمسوینبثق عن هذه الفرضیة 

 .لجودة الخدمة المقدمة لهم باختلاف الجنس عملاءتقییم ال لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في - 1

 .المقدمة لهم باختلاف السنلجودة الخدمة  عملاءتقییم ال لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في - 2

لجودة الخدمة المقدمة لهم باختلاف المستوى  عملاءتقییم ال لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في - 3

  الدراسي

 تقییم العملاء لجودة الخدمة المقدمة لهم باختلاف نوع الاستهلاك  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في -4

لجودة الخدمة المقدمة لهم باختلاف سنوات عملاء تقییم ال ئیة فيلا توجد فروق ذات دلالة إحصا -5

  .مؤسسة سونلغاز  الاشتراك في خدمات

  : نقوم باختبار كل فرضیة فرعیة على حدى

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى - 1

تحلیل لجودة الخدمة المقدمة لهم باختلاف الجنس لاختبار هذه الفرضیة نقوم باستخدام  عملاءیختلف تقییم ال

  :حیث تبین نتائج التحلیل ما یلي ANOVA (Varianceis Of Analysis(التباین 
  

  لجودة الخدمة المقدمة لهم عملاءلأثر الجنس على تقییم ال ANOVAتحلیل التباین  ): 17-3(جدول
  

  Fقیمة   متوسطات المربعات  الحریة درجات  المربعات مجموع  مصدر التباین
 مستوى

  المعنویة

  0,023  5,237  1,985  1  1,985  مفسرالتباین ال

 التباین غیر

  المفسر
82,265  217  0,379      

 مجموع التباین

  الكلي
84,251  218        

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

 0.05 من أقل هي و 0.023 معنویة مستوى عند 5.23هي المحسوبة F قیمة أن نجد الجدول خلال من

 من لهم المقدمة الخدمة لجودة عملاءال إدراك متوسطات بین إحصائیة دلالة ذات فروق وجود على یدل وهذا

 یختلف  أي الأولى الفرعیة الفرضیة ننفي صحة وبالتالي الجنس لمتغیر تبعا مؤسسة سونلغاز میلة طرف

  .إلیه ینتمون الذي الجنس نوع باختلاف لهم المقدمة الخدمة لجودة العملاء تقییم
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  ضیة الفرعیة الثانیةاختبار الفر  - 2

لاختبار هذه  سنالخدمة المقدمة لهم باختلاف اللجودة  عملاءتقییم ال لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في

   حیث تبین نتائج التحلیل ANOVA (Varianceis Of Analysis(تحلیل التباین الفرضیة نقوم باستخدام

  :ما یلي

  لجودة الخدمة المقدمة لهم عملاءال على تقییم  سنللأثر ا ANOVA تحلیل التباین ):18 -3(جدول

  

  مصدر التباین
 مجموع

  المربعات

 درجات

  الحریة

متوسطات 

  المربعات
  Fقیمة 

 مستوى

  المعنویة

  0,016  3,133  1,165  4  4,661  التباین المفسر

 التباین غیر

  المفسر
79,590  214  0,372      

 مجموع التباین

  الكلي
84,251  218        

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

 من أقل هي و 0,016 معنویة مستوى عند 3,133 هي المحسوبة F قیمة أن نجد الجدول خلال من

 الخدمة لجودة عملاءال إدراكات متوسطات بین إحصائیة دلالة ذات فروق وجود على یدل وهذا 0.05

 أي ،الثانیة الفرعیة الفرضیةننفي  وبالتالي السن لمتغیر تبعا مؤسسة سونلغاز میلة طرف من لهم المقدمة

  .سنهم باختلاف لهم المقدمة الخدمة لجودة العملاء تقییم یختلف

  لثةاختبار الفرضیة الفرعیة الثا - 3

لاختبار هذه الفرضیة نقوم  مستوى الدراسيالخدمة المقدمة لهم باختلاف اللجودة  عملاءیختلف تقییم ال

  :حیث تبین نتائج التحلیل ما یلي ANOVA (Varianceis Of Analysis(نتحلیل التبای باستخدام
  

  لجودة الخدمة المقدمة لهم عملاءالعلى تقییم المستوى الدراسي لأثر  ANOVAتحلیل التباین  ): 19-3(جدول
  

  مصدر التباین
 مجموع

  المربعات

 درجات

  الحریة

متوسطات 

  المربعات
  Fقیمة 

 مستوى

  المعنویة

  0,000  9,750  3,363  3  10,090  رالتباین المفس

 التباین غیر

  المفسر
74,161  213  0,345      

 مجموع التباین

  الكلي
84,251  218        

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
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 من أقل هي و 0,000 معنویة مستوى عند 9,750 هي المحسوبة F قیمة أن نجد الجدول خلال من

 الخدمة لجودة  عملاءال إدراكات متوسطات بین إحصائیة دلالة ذات فروق وجود على یدل وهذا 0.05

 الفرعیة الفرضیة ننفي وبالتالي التعلیمي المستوى لمتغیر تبعا  مؤسسة سونلغاز میلة من طرف لهم المقدمة

  .الدراسي مستواهم باختلاف لهم المقدمة الخدمة لجودة الزبائن تقییم یختلفأي . الثالثة

  :الفرضیة الفرعیة الرابعةاختبار  - 4

 لاختبار هذه الفرضیة نقوم باستخدام نوع الاستهلاكالخدمة المقدمة لهم باختلاف لجودة  عملاءیختلف تقییم ال

  :حیث تبین نتائج التحلیل ما یلي ANOVA (Varianceis Of Analysis(تحلیل التباین
 

  لجودة الخدمة المقدمة لهم عملاءى تقییم العل نوع الاستهلاكلأثر  ANOVAتحلیل التباین  )20- 3(  جدول
 

مجموع   مصدر التباین

  المربعات

  متوسطات  الحریة درجات

  المربعات 

  مستوى  Fقیمة 

  المعنویة

  0,000  16,429  5,930  1  5,930  التباین المفسر

 التباین غیر

  المفسر

78,321  217  0,361      

 مجموع التباین

  الكلي

84,251  218        

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

 من أقل هي و 0.000 معنویة مستوى عند 16,429 هي المحسوبة F قیمة أن نجد الجدول خلال من

 الخدمة لجودة عملاءال إدراكات متوسطات بین إحصائیة دلالة ذات فروق وجود على یدل وهذا 0.05

  مؤسسة سونلغاز میلة خدمات في ع الاستهلاكنو  لمتغیر تبعا  مؤسسة سونلغاز میلة طرف من لهم المقدمة

نوع  باختلاف لهم المقدمة الخدمة لجودة عملاءال تقییم یختلف أي.الرابعة الفرعیة الفرضیة ننفي وبالتالي

  .الاستهلاك
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  :اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة - 5

 باستخدام لاختبار هذه الفرضیة نقوم راكنوع الاشتالخدمة المقدمة لهم باختلاف لجودة  عملاءیختلف تقییم ال

  :حیث تبین نتائج التحلیل ما یلي ANOVA (Varianceis Of Analysis(تحلیل التباین
  

  لجودة الخدمة المقدمة لهم عملاءال على تقییم الاشتراكلأثر  ANOVAتحلیل التباین  ): 21-3(جدول
  

 مجموع  مصدر التباین

  المربعات

 درجات

  الحریة

متوسطات 

  مربعات ال

 مستوى  Fقیمة 

  المعنویة

  0,239  1,418  0,545  3  1,634  التباین المفسر

 التباین غیر

  المفسر

82,616  215  0,384      

 مجموع التباین

  الكلي

84,251  218        

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

 من أكبر هي و 0,239 ةمعنوی مستوى عند 1,418هي المحسوبة F قیمة أن نجد الجدول خلال من

 لجودة عملاءال إدراكات متوسطات بین إحصائیة دلالة ذات فروق وجود عدم على یدل وهذا 0.05

مؤسسة  خدمات في الاشتراك سنوات لمتغیر تبعا  مؤسسة سونلغاز میلة طرف من لهم المقدمة الخدمة

 لهم المقدمة الخدمة لجودة عملاءال تقییم یختلف لا أي الخامسة الفرعیة الفرضیة نثبت وبالتالي  سونلغاز میلة

 .سنوات الاشتراك باختلاف

لا توجد : : تقول التي لأولىا الرئیسیة الفرضیة ننفي صحة الفرعیة، الفرضیات جمیع اختبار نتائج خلال من

 الشخصیة الخصائص باختلاف لهم المقدمة الخدمة لجودة العملاء تقییمفروقات ذات دلالة احصائیة في 

  . بهم اصةالخ
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  :اختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة: المطلب الثاني
جودة : رضا العملاء، والمتغیر المستقل: سیتم اختبار ھذه الفرضیة بدراسة العلاقة بین المتغیر التابع :

في إدخال  Enter حیث سیتم تطبیق نموذج الانحدار المتعدد باستخدام طریقة. مؤسسة سونلغازخدمات 
  متغیرات كما یليال

   :العلاقة بین متغیرات نموذج الانحدار المتعدد -1
  :نبین من خلال الجدول الموالي علاقة الارتباط بین المتغیر التابع و المتغیر المستقل

  

  خدمات مؤسسة سونلغاز وجودة العملاء رضا بین للعلاقة المتعدد الانحدار: )22-3(  جدول رقم

  

  معامل الارتباط  البیان

R 

  مل التحدیدمعا

R² 

القیمة المعدلة 

R² 

الخطأ المعیاري 

  للتقدیر 

  الاسلوب

علاقة رضا 
العملاء بجودة 
خدمات مؤسسة 

لغازسون  

0.575  0.331  0.328  0.509  ENTER 

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

  
 مؤسسة سونلغازخدمات جودة ومن خلال الجدول السابق فإنھ توجد علاقة ارتباط بین رضا العملاء 

ھي بسبب مستوى  العملاء من التباین في رضا%  33.10كما أن .% 57.5حیث بلغ معامل الارتباط 
  .مؤسسة سونلغازجودة خدمات 

  

  خدمات مؤسسة سونلغاز وجودة العملاء رضا بین المطبق المتعدد الانحدار: )23-3(  جدول رقم

 

  البیان  نموذج الانحدار
مجموع 

  المربعات
  جات الحریةدر 

متوسط 

  المربعات
  مستوى الدلالة Fقیمة 

علاقة رضا العملاء 
بجودة خدمات مؤسسة 

  سونلغاز

 27,876 1 27,876  الانحدار

 0,260 217 56,375  الباقي  0.000 107,301

 27,876 218 84,251  المجموع

   SPSSمخرجات ن حسب نتائج یالمصدر من اعداد الطالب

 المطبق، المتعدد الانحدار نموذج معنویة لاختبار ANOVA التباین تحلیل نتائج السابق الجدول یوضح

 عند F   107.301 قیمة بلغت فقد الجدول هذا خلال ومن .الإحصائیة الناحیة من قبوله مدى وفحص

 مستوى 0.05 من أقل وهي 0.000 تساوي  دلالتها لأن إحصائیا، دالة وهي ) 217،  1( حریة درجات

 بمعنى المستقل، والمتغیر التابع المتغیر بین معنویة ارتباط علاقة توجد وبالتالي سة،راالد في لمعتمدا الدلالة

مؤسسة  خدمات جودة المستقل والمتغیر ،"العملاء رضا" التابع المتغیر بین معنویة انحداریة علاقة توجد

  .الانحداریة العلاقة تحلیل في النموذج هذا نقبل وبالتاليسونلغاز، 
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  :المتعدد الانحدار نموذج قبول ختبارا

 رضا لعلاقة المتعدد الانحدار نموذج معنویة لاختبار  ANOVA التباین  تحلیل نتائج :4 رقم الجدول

  میلة مؤسسة سونلغاز خدمات بجودة العملاء

  : المتعدد الانحدار تحلیل نتائج

 تبین وهي و المتغیر المستقل، التابع یرالمتغ بین الانحدار تحلیل نتائج الموالي الجدول خلال من سنبین

  :معنویتها ومدى" العملاء رضا"التابع  المتغیر على مؤسسة سونلغاز خدمات لجودة التأثیریة العلاقة
 

  خدمات مؤسسة سونلغاز بجودة العملاء رضا لعلاقة المتعدد الانحدار تحلیل نتائج: )24-3( رقم الجدول

  

متغیرات 

  النموذج

معاملات 

 B التأثیر
  مستوى الدلالة  المحسوبة Beta Tقیمة   الخطأ المعیاري

 0,000 5,320  0,213 1,131  الثابت

جودة الخدمة 

  المقدمة
0,661 0,064 0,575 10,359 0,000 

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

 المتغیر على تأثیرها تمارس الحضري النقل خدمات جودة فإن السابق، الجدول خلال من

 التابع المتغیر طردیة بین علاقة وجود یبین مما موجبة، التأثیر معامل قیمة جاء حیث العملاء، رضا: التابع

 كما المتعدد الانحدار معادلة صیاغة ویمكن.  0.575 بلغت التي β قیمة تؤكده ما وهذا المستقل، والمتغیر

 :یلي

 .) سة سونلغاز میلةمؤس خدمات جودة x 0.661+ (  1.131 = العملاء رضا

 على معنویا تؤثر العملاء نظر وجهة حسب مؤسسة سونلغاز میلة خدمات جودة فإن tاختبار  نتائج وحسب

 صحة ننفي فإننا وعلیه، .سةراالد في المعتمد الدلالة مستوى 0.05 من أقل دلالتها لأن لدیهم، الرضا

 جودة لجودة α ≤0,05     دلالة مستوى عند ، إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد أيللبحث  الرئیسیة لفرضیةا

 . العملاء رضا على مؤسسة سونلغاز میلة خدمات

 خمسة عددها والبالغ للبحثة الرئیسی للفرضیة الفرعیة الفرضیات اختبار سیتم :الفرعیة الفرضیات اختبار

 :بین ت،رالمتغیا اختیار فيStepwise  طریقة وفق المتعدد الانحدار نموذج اختبار باستخدام فرضیات،

مؤسسة سونلغاز میلة ،  خدمات جودة بعادلأ الخمسة المستقلة تاوالمتغیر  العملاء، رضا :التابع المتغیر

مؤسسة سونلغاز میلة  خدمات جودة أبعاد أثر على للوقوف الفرعیة الفرضیات هذه اختبار خلال من ونسعى

  :یلي كما وذلك .العملاء رضا على
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  مؤسسة سونلغاز میلة خدمات جودة وأبعاد العملاء رضا بین للعلاقة المتعدد لانحدارا: )25-3( رقم الجدول

 

  R R²  المتغیرات المستقلة للنموذج  النموذج
R²  

  المعدلة

الخطأ المعیاري 

  للتقدیر

 0,52989 0,273 0,277 0,526  الأمان  1

 0,50712 0,335 0,341 0,584  الاستجابة+ الأمان   2

 0,50077 0,351 0,360 0,600  التعاطف+ بة الاستجا+ الأمان   3

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

 أن حیث النموذج، دخلواوالتعاطف  ،الاستجابة ن،االأم: الأبعاد من كلا فإن السابق، الجدول خلال من

 بلغ حین في فیها، یرالتغ من% 36 ویفسر %60 بلغ العملاء رضا مع معا الثلاثة للأبعاد الارتباط معامل

 الرضا مستویات في التغیر من%  27.7 ویفسر%  52.6 العملاء ورضا" ناالأم" بعد بین الارتباط معامل

 نموذج معنویة لاختبار نموذج لأيمؤسسة سونلغاز میلة  خدمات جودة أبعاد باقي تنتمي ولم. العملاء لدى

ANOVA المتعدد الانحدار تباینال تحلیل نتائج الموالي الجدول خلال من ونوضح:  
 

 بأبعاد العملاء رضا لعلاقة المتعدد الانحدار نموذج معنویة لاختبار ANOVAالتباین  تحلیل نتائج: ) 26-3(  رقم الجدول

  مؤسسة سونلغاز میلة خدمات جودة

  

  النموذج

المتغیرات 

المستقلة 

  للنموذج

  البیان
مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحریة

متوسط 

  المربعات
  F قیمة

مستوى 

  الدلالة

  الأمان  1

 23,321 1 23,321  الانحدار
83,057 

 

,000b 

 
  281,  217  60,930  الباقي

    218  84,251  المجموع

2  
+ الأمان 

  الاستجابة

 14,351 2 28,701  الانحدار
55,801 

 

,000c 

 
  257,  216  55,549  الباقي

    218  84,251  المجموع

3  

+ الأمان 

 الاستجابة

 +

  التعاطف

 10,112 3 30,335  الانحدار

40,322 

 

,000d 

 
  251,  215  53,916  الباقي

    218  84,251  المجموع

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 
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 ، 0.05 من أقل وهو 0.000 یساوي الثلاثة للنماذج المعنویة مستوى أن نلاحظ السابق الجدول خلال من

مؤسسة سونلغاز  خدمات جودة وأبعاد العملاء، رضا التابع المتغیر بین معنویة انحداریة علاقة جدتو  وبالتالي

 النموذج هذا في F قیمة لأن نموذج أحسن الأول النموذج ویعد التعاطف، ،الإستجابة ن،االأم: التالیة میلة

 للنموذج جدید عامل أضفنا كلما تنقص F قیمة أن نلاحظ كما. والثالث الثاني النموذجین في قیمتها من أكبر

 یتلخص العملاء رضا على مؤسسة سونلغاز میلة خدمات جودة أبعاد أثر أن یبین ما وهذا مباشرة، السابق

  .والتعاطف ،الإستجابة ن،االأم: هي أبعاد ثلاثة تأثیر في أكثر

 الذي الموالي الجدول مدسنعت العملاء، رضا في ار تأثی أكثر ذكرها السابق الثلاثة الأبعاد من أي ولتحدید

  :المتعدد الانحدار معاملات یوضح
  

  مؤسسة سونلغاز میلة خدمات جودة بأبعاد العملاء رضا لعلاقة المتعدد الانحدار تحلیل نتائج: ) 27- 3(  رقم الجدول

  

  Bقیمة   المتغیرات  النموذج
الخطأ 

  المعیاري
  tقیمة   �معامل 

مستوى 

  الدلالة

1  
 0,000 9,773  0,177 1,728  الثابت

 0,000 9,114 0,526 0,048 0,438  الأمان

2  

 0,000 7,669  0,183 1,406  الثابت

 0,000 6,018 0,382 0,053 0,318  الأمان

 0,000 4,574 0,291 0,055 0,253  الاستجابة

3  

 0,000 7,026  0,185 1,303  الثابت

 0,000 3,963 0,288 0,061 0,240  الأمان

 0,000 4,024 0,258 0,056 0,224  الاستجابة

 0,011 2,552 0,180 0,055 0,140  التعاطف

   SPSSمخرجات حسب نتائج  الطالبینالمصدر من اعداد 

مؤسسة سونلغاز  خدمات جودة أبعاد من لكل فإن Test tر اختبا نتائج وحسب السابق، الجدول خلال من

 الأكثر" ناالأم" بعد ویعتبر العملاء، رضا على معنویا اتأثیر  ،تعاطف وال ،الاستجابة  ن،االأم: التالیة میلة 

 و 0.258 من قیمة أكبر وهي ، 0.288 یعادل ما البعد لهذا� قیمة بلغت حیث العملاء، رضا في اتأثیر 

مؤسسة  خدمات جودة أبعاد باقي تظهر لم حین في ،"التعاطف ،الاستجابة" :ببعدي الخاصة 0.180

 رضا: التابع المتغیر على معنوي تأثیر أي لها لیس أن یبین امم نموذج، أي فيسونلغاز میلة 

 الأول المقام في یتأثر المقدممؤسسة سونلغاز میلة  خدمات مستوى عن العملاء رضا فإن وعلیه. العملاء

 أن إلا ،التعاطف ببعد یتأثر فإنه الثالث المقام وفي ،الاستجابة ببعد یتأثر فإنه الثاني المقام وفي ن،االأم ببعد

  .العملاء رضا على معنوي تأثیر أي تمارس لامؤسسة سونلغاز میلة  خدمات جودة أبعاد باقي
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 :اي انه  3،4،5 الفرضیات صحة ننفي فإننا سبق، ما ضوء وعلى وعلیه

 مؤسسة خدمات عملاء رضا على" الاستجابة لبعد a ≥ 0.05 دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد

 .سونلغاز میلة

مؤسسة  خدمات عملاء رضا على الامان لبعد a ≥ 0.05 :  دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر جدیو 

 .سونلغاز میلة

مؤسسة  عملاء رضا لبعد التعاطف علىa ≥ 0.05 : دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد 

 .سونلغاز میلة

 :یلي كما 1،2الفرعیتین  الفرضییتین باقي صحة ونثبت

مؤسسة  عملاء رضالبعد الملموسیة على   a ≥ 0.05 : دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا 

 .سونلغاز میلة

مؤسسة  عملاء رضالبعد الاعتمادیة على  a ≥ 0.05 : دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا

 .سونلغاز میلة



 

  

 الخاتمة



 الخاتمة
 

 :الخاتمة
ى میلة عل ونلغازسالمنطویة تحت إشكالیة : ما مدى تأثیر جودة الخدمة لمؤسسة  اسةحاولنا من خلال هذه الدر

ة من الخدم مؤسسة سونلغاز میلة، تحلیل و معالجة ا مدى انعكاس هذا الطرح على عملاءرضا الزبون؟ و م

نهما علاقة بیو مدى ال الجودة و الرضا كل على حدى، فحاولنا الإحاطة بجوانب متغیري العملاءمنظور رضا 

 .على رضا عملائها میلة بغیة الوصول إلى تحدید درجة تأثیر جودة الخدمة لمؤسسة سونلغاز

ا البحث نها هذفكان لنا أن توصلنا في إطار مناقشة الموضوع إلى تحدید مدى صحة الفرضیتین التي انطلق م

 كما یلي:النتائج و كانت 

 ؤسسة مطرف  لجودة الخدمة المقدمة لهم من تقییم العملاء فروقات ذات دلالة إحصائیة في لا توجد

 سونلغاز میلة باختلاف الخصائص الشخصیة  الخاصة بهم.

 ونلغازسؤسسة مجودة خدمات  )، والمتغیر المستقل(رضا العملاء )دراسة العلاقة بین المتغیر التابع 

 . میلة (

 Stepwiseوطریقة Enter  حدار المتعدد باستخدام طریقةحیث سیتم تطبیق نموذج الان

 ، تم التوصل إلى النتائج التالیة:قمنا بها: بناء على الدراسة التي نتائج الدراسة

 جاء ترتیب أبعاد جودة خدمات سونلغاز میلة حسب أفراد العینة كما یلي:

 ودرجة موافقة عالیة. 3.60ن في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي الاما -

 لیة.ودرجة موافقة متوسطة قریبة من عا 3.37الملموسیة في المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي -

 .یةودرجة موافقة متوسطة قریبة من عال 3.35التعاطف  في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي -

 ودرجة موافقة متوسطة . 3.11الاعتمادیة في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي -

 ودرجة موافقة متوسطة . 2.97الاخیرة  بمتوسط حسابيالاستجابة في المرتبة  -

ریبة من قحسب وجهة نظر العملاء متوسطة  میلة مؤسسة سونلغازل الخدمة الكلیةإن مستوى جودة   -

 عالیة.

 ة قریبة من عالیة.إن رضا العملاء عن خدمات مؤسسة سونلغاز میلة متوسط -

 .مؤسسة سونلغاز میلة وعملائها وجود علاقة طردیة إیجابیة بین جودة خدمات ورضا  -

 ت مؤسسةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة لبعد الاستجابة" على رضا عملاء خدما  -

 سونلغاز میلة.

سسة على رضا عملاء خدمات مؤ الامانیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة لبعد   -

 سونلغاز میلة.

ؤسسة على رضا عملاء خدمات م الاتعاطفتوى دلالة لبعد یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مس -

 سونلغاز میلة.

 

 ونثبت صحة باقي الفرضیات الفرعیة كما یلي:  -

 ات مؤسسةعلى رضا عملاء خدم الملموسیةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة لبعد لا  -

 سونلغاز میلة.

سسة مات مؤالاعتمادیة على رضا عملاء خد لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة لبعد -

 سونلغاز میلة.

 :التوصیات

ا عزیز رضخرجت الدراسة بالتوصیات التالیة للارتقاء بمستوى جودة خدمات مؤسسة سونلغاز میلة وت  -

 عملائها

 .الحرص على الاهتمام بالعملاء  والاستماع لشكاویهم والعمل على حلها 

 إلیها. العملاء وصولقریبة تسهل في مناطق  فروع جدیدة لها _ فتح 

 ینبغي العمل على الحفاظ على جودة الخدمة لتلبیة حاجات ورغبات الزبائن بشكل مستمر. 

 ا.ة علیهالعمل على التمیز في تقدیم خدماتها و السعي إلى تحقیق الجودة المطلوبة و المحافظ 

 رضا العملاء. ضرورة تركیز المؤسسة على أبعاد الجودة التي لها تأثیر كبیر على 

 آفاق البحث:



 الخاتمة
 

وین ناعون أن تك نأمل أن یفتح هذا البحث مجالا واسعا لبحوث ذات صلة بموضوع البحث والتي من الممكن

 وبحوث مستقبلیة.
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة 

معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

  والتجاريةقسم العلوم الاقتصادية

                                               العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية: الميدان
 تسويق الخدمات: التخصصعلوم تجارية                                                                                : فرع

 

 

 

 تنا الكرامستاذأ
أثر جودة خدمات مؤسسة "  الموسومة بـتسويق الخدمات تخصص ماسترفي إطار انجاز مذكرة        

 بيان الاستا هذأيديكمنضع بين  "  دراسة حالة مؤسسة سونمغاز وحدة ميمة–سونمغاز عمى رضا العملاء 
 مجموعة من المحاور التي تحتوي العديد من الأسئمة وذلك لاستكمال متطمبات الحصول عمى يتضمن الذي

 .2023 / 2022تخصص تسويق الخدمات، لمموسم الجامعي   العموم التجاريةدرجة الماستر في
 مصداقية إضفاء الوثيقة العممية وتدوين ملاحظاتكم من اجل ذهنرجو منكم إبداء رأيكم العممي لتصحيح هلذا 

 .الاستمارةعمى هذه 
 . وشكراتقبموا منا فائق الاحترام والتقدير وشكرا عمى حسن تعاونكم

 إشراف                                                                   إعداد الطالبان

                              عقون شراف/ د.أ             لطرش فريد                                            -
عقون زوبير  -

 
 
 

الأساتذة المحكين 
 المؤسسة الجامعية الرتبة الأستاذ

 - ميمة –المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف  أستاذ محاضر أ بودرجة رمزي/ د
  ميمة–المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف  أستاذ محاضر أ هولي فرحات/ د
  ميمة–المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف  أستاذ محاضر أ لطرش جمال/ د

 
 
 
 

 تحكيم الاستبيان استمارة



 1 

ت الدًملساطُت الشػبُت  الجمهىزٍت الجصائسٍ

 وشازة الخػلُم الػالي والبحث الػلمي

المسهص الجامعي غبد الحفُظ بىالصىف مُلت 

ت وغلىم الدسُير  مػهد الػلىم الاكخصادًت والخجازٍ

تكسم الػلىم الاكخصادًت   والخجازٍ
العلوم التجارية                                                                                      : قسم

م الخدماث : جخصص حسىٍ

 إسخبُان

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

ت جخصص مرهسة إغدادفي إطاز   الخخسج لىُل شهادة الماستر في الػلىم الخجازٍ

م الخدماث والمىسىمت    :غىىانجحذ حسىٍ

 

جم اهجاش هدا الاسخبُان بهدف الخػسف غلى دزحت زطاهم غً مسخىي حىدة 

شسفجي مشازهخىم هدا الاسدبان  . الخدماث التي جلدمها مؤسست سىهلؿاش وَ

ت   ولا الخامت،غلما أن البُاهاث التي سِخم الإدلاء بها سىف جحاط بالسسٍ

 .الػلمي وفلطحسخخدم إلا لأؾساض البحث 

 ة غً الإحابت غلى أسئلتد مساهمخىم الجا حػاوهىم ووشىسهم غلىوفي الأخير 

  .وشىسا الإسخبُان الملدم  وزأًىم حدا مهم لإجمام هده الدزاست هرا

 
 

،  أثس حىدة الخدماث سىهلؿاش غلى زطا الػملاء                       
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أسئلت شخصُت : أولا 

. في الخاهت المىاسبت  (×)طؼ الػلامت 

 :  الجيس_ 1

               أهثى               ذهس        

:  الػمس _ 2

                           60 إلى51مً                          50 إلى 41   مً                                 40 إلى 30        مً                      30 إلى أكل مً 18

 فما فىق  61مً 

:  المسخىي الدزاس ي _ 3

إبخدائي وأكل                     مخىسط                     ثاهىي                         حامعي  

: هىع الإستهلان _ 4

إستهلان منزلي                             إستهلان ججازي  

:  سىىاث الإشتران _ 5

 سىىاث           10 إلى 5 مً                             سىىاث         5أكل مً 

 سىت فما فىق  16 مً ة س15ً إلى 11مً 

 

حىدة الخدمت : ثاهُا 
في الخاهت التي حػبر غً دزحت مىافلخً وغدم مىافلخً حسب دزحت جىفس الػبازاث الخالُت في مؤسست  (×)زحاءا طؼ غلامت 

 .سىهلؿاش

 

مىافم 

 بشدة
 محاًد مىافم

 ؾير

 مىافم

ؾير 

مىافم 

 بشدة

 السكم الفلساث

 1 جخمخؼ مؤسست سىهلؿاش بمىكؼ ملائم     

بت حسهل الىصىٌ إليها       2 جمخلً المؤسست فسوع لها في مىاطم كسٍ

 3 لمؤسست سىهلؿاش مظهس خازجي لائم وحداب     

 4 مظهس مىظفي مؤسست سىهلؿاش لائم     

حت وحدابت       5 جخىفس المؤسست غلى كاغاث مسٍ

 6 جخىفس المؤسست غلى حظيرة لخىكف سُازاث الػملاء     

     
جمخلً مؤسست سىهلؿاش أحهصة ومػداث مخطىزة وحدًثت في جلدًم 

 خدماتها
7 

 8 جلتزم المؤسست بخلدًم الخدماث المطلىبت في الىكذ المحدد     

     
ً المػلىماث غً غملائها في  تهخم إدازة المؤسست بشيل دكُم في جدوٍ

 السجلاث والحاسىب
9 

 10 جبدي إدازة المؤسست اهخماما خاصا بمشاول واسخفسازاث غملائها     

 11 بدون أخطاء (فىاجيرها)جلدم المؤسست خدماتها وهشىفاتها      

     
ًلىم اللائمىن غلى المؤسست بئبلاؽ الػملاء بمىغد جلدًم الخدمت 

 بدكت
12 
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ًبدي الػاملىن في المؤسست الاسخػداد الدائم للمساغدة 

 والاسخجابت لطلباث الػملاء مهما واهذ دزحت إوشؿالهم
13 

 14 جلىم المؤسست بالسد الفىزي غلى اسخفسازاث وشياوي الػملاء     

     
جبسط إدازة المؤسست إحساءاث الػمل كدز الإميان لظمان السسغت 

 والسهىلت في جلدًم الخدمت لػملائها
15 

 16 حؿطي المؤسست احخُاحاث الػملاء غلى مداز الساغت والُىم     

     
ًثم الػملاء ثلت واملت بخبراث و مهازاث ملدمي الخدمت لمؤسست 

 سىهلؿاش
17 

     
ت جلدًم الخدمت  جمخلً المؤسست فسق للخىاوب حسهس غلى اسخمسازٍ

 لػملائها بدون أخطاز
18 

ت المػلىماث الخاصت بػملائها       19 جحافظ المؤسست غلى سسٍ

 20 جمخاش المؤسست بسمػت ومياهت حُدة لدي غملائها     

 21 ٌشػس الػملاء بالأمان غىد حػاملهم مؼ مؤسست سىهلؿاش     

     
جىظم مؤسست سىهلؿاش حملاث جحسِسُت لخىغُت غملائها بالمخاطس 

 المصاحبت لاسخخدام خدماتها
22 

     
ًىلي الػاملىن بالمؤسست الػمُل اهخماما واهدباها شخصُا 

 
23 

     
ًخصف الػاملىن بالمؤسست بالسوح المسحت والصداكت والػطف في 

 الخػامل مؼ الػملاء
24 

     
ًصغي الػاملىن في مؤسست سىهلؿاش باهخمام هبير إلى شياوي 

 غملائها
25 

 26 جحلي ملدمي الخدمت سىهلؿاش بالاداب وحسً الأخلاق     

 27 جظؼ المؤسست مصلحت الػملاء في ملدمت اهخماماتها     

 28 حسعى المؤسست إلى فهم ومػسفت احخُاحاث غملائها     
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زطا الػملاء : ثالثا 
 

:  في الخاهت التي حػبر غً دزحت زطان او غدم زطان غً حىدة الخدماث الملدمت لً (×)طؼ الػلامت 

 

زاض ي 

 بشدة
 محاًد زاض ي

زاض ي 

 ؾير

ؾير 

زاض ي 

 بشدة

 السكم الفلساث

 1 أهذ زاض ي غً هىهً غمُل لدي مؤسست سىهلؿاش     

     
أهذ زاض ي غً ول ما جلدمه مؤسست سىهلؿاش مً غسوض 

 وخدماث
2 

     
كد جخحسً دزحت زطان إدا كامذ مؤسست سىهلؿاش بئدخاٌ 

 جحسِىاث وحؿُيراث في حىدة الخدماث الملدمت
3 

     
الخدماث الملدمت مً طسف مؤسست سىهلؿاش أفظل مً 

 جىكػاجً
4 

 5 جلىم مؤسست سىهلؿاش دوما بخلبُت حاحاث و زؾباث الػملاء     

     
غدم وحىد مىافست مؼ مؤسست سىهلؿاش لا ًأثس غلى حىدة 

 خدماتها وزطا غملائها
6 

     
ٌشػس الػمُل بسطا حىٌ حىدة الخدماث التي جلدمها 

 مؤسست سىهلؿاش
7 

خدماث سىهالؿاش جخىافم مؼ جطلػاحي       8 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANOVA الجنس  

x6   

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1,985 1 1,985 5,237 ,023 

Intragroupes 82,265 217 ,379   

Total 84,251 218    

 

 

ANOVA العمر 

x6   

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 4,661 4 1,165 3,133 ,016 

Intragroupes 79,590 214 ,372   

Total 84,251 218    

 

 

ANOVA المستوى الدراسي 

x6   

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 10,090 3 3,363 9,750 ,000 

Intragroupes 74,161 215 ,345   

Total 84,251 218    

 

 

ANOVA الاستهلاك  

x6   

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 5,930 1 5,930 16,429 ,000 

Intragroupes 78,321 217 ,361   

Total 84,251 218    

 
 

 



 

ANOVA الاشتراك 

x6   

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1,634 3 ,545 1,418 ,239 

Intragroupes 82,616 215 ,384   

Total 84,251 218    

 
 



 
 
 

 تحليل بينبت متغير الجنس

 
 الجنس العدد النسبة المئوٌة

 دكر 154 70,3
 انثى  65 29,7

 المجموع 219 100,0
 

 
 

 
 

 

 

 

 



 
 
 

 

 المستوى الدراسي

 

 المستوى الدراسً العدد النسبة المئوٌة
 ابتدائى واقل 33 15,1
 متوسط 58 26,5
 ثانوي 53 24,2
 جامعً 75 34,2

 المجموع 219 100,0
 

 

 

 
 

 
 

 



 
 
 

الاستهلاك    

 
 الاستهلاك العدد النسبة المئوٌة

 استهلاك منزلً 171 78,1
 استهلاك تجاري 48 21,9

 المجموع 219 100,0
 

 
 

 
 

 

 

 

 



 
 
 

 الاشتراك

 

 
 الاشتراك  العدد النسبة المئوٌة

  سنوات5اقل من  41 18,7
سنوات10 الى 5من  67 30,6  
الى سنة15 الى 11من  53 24,2  
  سنة فما فوق16من  58 26,5

 المجموع 219 100,0
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

 

 

 العمر

 العمر  العدد النسبة المئوية
26,9 59 18 a 30 
29,7 65 31 a 40 
25,1 55 41 a 50 
11,9 26 51 a 60 

6,4 14 61 
 المجموع 219 100,0

 

 

 
 

 
 



تتمتع مؤسسة 

سونلغاز بموقع ملائم

تمتلك المؤسسة 

فروع لها فً مناطق 

قرٌبة تسهل الوصول 

إلٌها

لمؤسسة سونلغاز 

مظهر خارجً لائق 

وجداب

مظهر موظفً 

مؤسسة سونلغاز لائق

تتوفر المؤسسة على 

قاعات مرٌحة وجدابة

تتوفر المؤسسة على 

حضٌرة لتوقف 

سٌارات العملاء

219 219 219 219 219 219

Paramètre 

exponentiel.
a,b

Moyenne

3,4384 3,0137 3,8356 3,6849 3,3744 2,3196

Absolue ,373 ,321 ,451 ,383 ,360 ,350

Positif ,234 ,190 ,272 ,257 ,218 ,146

Négatif -,373 -,321 -,451 -,383 -,360 -,350

5,513 4,745 6,678 5,675 5,334 5,183

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

تمتلك مؤسسة 

سونلغاز أجهزة 

ومعدات متطورة 

وحدٌثة فً تقدٌم 

خدماتها

تلتزم المؤسسة بتقدٌم 

الخدمات المطلوبة 

فً الوقت المحدد

تهتم إدارة المؤسسة 

بشكل دقٌق فً 

تدوٌن المعلومات 

عن عملائها فً 

السجلات والحاسوب

تبدي إدارة المؤسسة 

اهتماما خاصا 

بمشاكل واستفسارات 

عملائها

تقدم المؤسسة 

خدماتها وكشوفاتها 

بدون  (فواتٌرها)

أخطاء

ٌقوم القائمون على 

المؤسسة بإبلاغ 

العملاء بموعد تقدٌم 

الخدمة بدقة

ٌبدي العاملون فً 

المؤسسة الاستعداد 

الدائم للمساعدة 

والاستجابة لطلبات 

العملاء مهما كانت 

درجة إنشغالهم

تقوم المؤسسة بالرد 

الفوري على 

استفسارات وشكاوي 

العملاء

219 219 219 219 219 219 219 219

2,9315 2,8356 3,5342 3,0502 3,0594 2,6804 2,9772 3,0000

,440 ,369 ,327 ,348 ,416 ,343 ,402 ,386

,192 ,171 ,243 ,194 ,207 ,161 ,186 ,184

-,440 -,369 -,327 -,348 -,416 -,343 -,402 -,386

6,507 5,462 4,841 5,157 6,156 5,078 5,956 5,714

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

تبسط إدارة المؤسسة 

إجراءات العمل قدر 

الإمكان لضمان 

السرعة والسهولة 

فً تقدٌم الخدمة 

لعملائها

تغطً المؤسسة 

احتٌاجات العملاء 

على مدار الساعة 

والٌوم

ٌثق العملاء ثقة 

كاملة بخبرات و 

مهارات مقدمً 

الخدمة لمؤسسة 

سونلغاز

تمتلك المؤسسة فرق 

للتناوب تسهر على 

استمرارٌة تقدٌم 

الخدمة لعملائها 

بدون أخطار

تحافظ المؤسسة على 

سرٌة المعلومات 

الخاصة بعملائها

تمتاز المؤسسة 

بسمعة ومكانة جٌدة 

لدى عملائها

ٌشعر العملاء 

بالأمان عند تعاملهم 

مع مؤسسة سونلغاز

تنظم مؤسسة 

سونلغاز حملات 

تحسٌسٌة لتوعٌة 

عملائها بالمخاطر 

المصاحبة لاستخدام 

خدماتها

219 219 219 219 219 219 219 219

2,8767 3,3470 3,6621 3,5936 4,0137 3,5936 3,7306 3,0183

,401 ,427 ,431 ,370 ,430 ,379 ,406 ,282

,194 ,225 ,255 ,249 ,288 ,249 ,262 ,191

-,401 -,427 -,431 -,370 -,430 -,379 -,406 -,282

5,928 6,319 6,384 5,471 6,363 5,606 6,006 4,174

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

ٌولً العاملون 

بالمؤسسة العمٌل 

اهتماما وانتباها 

شخصٌا

ٌتصف العاملون 

بالمؤسسة بالروح 

المرحة والصداقة 

والعطف فً التعامل 

مع العملاء

ٌصغً العاملون فً 

مؤسسة سونلغاز 

باهتمام كبٌر إلى 

شكاوي عملائها

تحلً مقدمً الخدمة 

سونلغاز بالاداب 

وحسن الأخلاق

تضع المؤسسة 

مصلحة العملاء فً 

مقدمة اهتماماتها

تسعى المؤسسة إلى 

فهم ومعرفة 

احتٌاجات عملائها

219 219 219 219 219 219

3,1142 3,6849 3,3379 3,9909 2,9269 3,0822

,373 ,388 ,341 ,433 ,335 ,354

,208 ,257 ,224 ,277 ,181 ,197

-,373 -,388 -,341 -,433 -,335 -,354

5,526 5,746 5,049 6,401 4,961 5,240

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N

Différences 

les plus 

extrêmes

Z de Kolmogorov-Smirnov

Sig. asymptotique (bilatérale)

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

a. La distribution du test est Exponentielle.

b. Calculée à partir des données.



 

 

Stepwice 

 

Model Summary
d
 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 ,526
a
 ,277 ,273 ,52989 ,277 83,057 1 217 ,000 

2 ,584
b
 ,341 ,335 ,50712 ,064 20,921 1 216 ,000 

3 ,600
c
 ,360 ,351 ,50077 ,019 6,514 1 215 ,011 

a. Predictors: (Constant), x4 

b. Predictors: (Constant), x4, x3 

c. Predictors: (Constant), x4, x3, x5 

d. Dependent Variable: x6 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 23,321 1 23,321 83,057 ,000
b
 

Residual 60,930 217 ,281   

Total 84,251 218    

2 

Regression 28,701 2 14,351 55,801 ,000
c
 

Residual 55,549 216 ,257   

Total 84,251 218    

3 

Regression 30,335 3 10,112 40,322 ,000
d
 

Residual 53,916 215 ,251   

Total 84,251 218    

a. Dependent Variable: x6 

b. Predictors: (Constant), x4 

c. Predictors: (Constant), x4, x3 

d. Predictors: (Constant), x4, x3, x5 



 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,728 ,177  9,773 ,000 

x4 ,438 ,048 ,526 9,114 ,000 

2 

(Constant) 1,406 ,183  7,669 ,000 

x4 ,318 ,053 ,382 6,018 ,000 

x3 ,253 ,055 ,291 4,574 ,000 

3 

(Constant) 1,303 ,185  7,026 ,000 

x4 ,240 ,061 ,288 3,963 ,000 

x3 ,224 ,056 ,258 4,024 ,000 

x5 ,140 ,055 ,180 2,552 ,011 

a. Dependent Variable: x6 

 

 



 الفرضيات الفرعية للفرضية الثانية
 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 ,606
a
 ,367 ,352 ,50034 ,367 24,708 5 213 ,000 

a. Predictors: (Constant), x5, x2, x1, x3, x4 

b. Dependent Variable: x6 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 30,928 5 6,186 24,708 ,000
b
 

Residual 53,323 213 ,250   

Total 84,251 218    

a. Dependent Variable: x6 

b. Predictors: (Constant), x5, x2, x1, x3, x4 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,174 ,210  5,589 ,000 

x1 ,071 ,048 ,094 1,478 ,141 

x2 -,003 ,059 -,004 -,052 ,958 

x3 ,239 ,063 ,275 3,797 ,000 

x4 ,217 ,063 ,261 3,462 ,001 

x5 ,121 ,057 ,156 2,143 ,033 

a. Dependent Variable: x6 

 

 

 

 

 

 



 الفرضية الرئيسية

 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 ,575
a
 ,331 ,328 ,50970 ,331 107,301 1 217 ,000 

a. Predictors: (Constant), v6 

b. Dependent Variable: x6 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 27,876 1 27,876 107,301 ,000
b
 

Residual 56,375 217 ,260   

Total 84,251 218    

a. Dependent Variable: x6 

b. Predictors: (Constant), v6 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,131 ,213  5,320 ,000 

v6 ,661 ,064 ,575 10,359 ,000 

a. Dependent Variable: x6 

 
 



 

 تقييم جودة الخدمة من ناحية الملموسية

 

 سونلغاز مؤسسة تتمتع

 ملائم بموقع

 لها فروع المؤسسة تمتلك

 تسهل قرٌبة مناطق فً

 إلٌها الوصول

 مظهر سونلغاز لمؤسسة

 وجداب لائق خارجً

 مؤسسة موظفً مظهر

 لائق سونلغاز

 على المؤسسة تتوفر

 وجدابة مرٌحة قاعات

 على المؤسسة تتوفر

 سٌارات لتوقف حضٌرة

 العملاء

 سونلغاز مؤسسة تمتلك

 متطورة ومعدات أجهزة

 خدماتها تقدٌم فً وحدٌثة

Moyenne 3,4384 3,0137 3,8356 3,6849 3,3744 2,3196 2,9315 

N 219 219 219 219 219 219 219 

Ecart type 1,19233 1,37634 ,99559 1,16379 2,91571 1,17627 1,04041 

  

 

 تقييم جودة الخدمة من ناحية الاعتمادية

 

 بتقدٌم المؤسسة تلتزم

 فً المطلوبة الخدمات

 المحدد الوقت

 المؤسسة إدارة تهتم

 تدوٌن فً دقٌق بشكل

 عملائها عن المعلومات

 السجلات فً

 والحاسوب

 المؤسسة إدارة تبدي

 بمشاكل خاصا اهتماما

 عملائها واستفسارات

 خدماتها المؤسسة تقدم

 (فواتٌرها) وكشوفاتها

 أخطاء بدون

Moyenne 2,8356 3,5342 3,0502 3,0594 

Ecart type 1,21172 1,30717 1,25699 1,07137 

 

 

 تقييم جودة الخدمة من ناحية الاستجابة

 

 على القائمون ٌقوم

 العملاء بإبلاغ المؤسسة

 الخدمة تقدٌم بموعد

 بدقة

 فً العاملون ٌبدي

 الاستعداد المؤسسة

 للمساعدة الدائم

 لطلبات والاستجابة

 كانت مهما العملاء

 إنشغالهم درجة

 بالرد المؤسسة تقوم

 على الفوري

 وشكاوي استفسارات

 العملاء

 المؤسسة إدارة تبسط

 قدر العمل إجراءات

 السرعة لضمان الإمكان

 تقدٌم فً والسهولة

 لعملائها الخدمة

 المؤسسة تغطً

 على العملاء احتٌاجات

 والٌوم الساعة مدار

Moyenne 2,6804 2,9772 3,0000 2,8767 3,3470 

Ecart type 1,20326 1,12292 1,33065 1,09977 1,20706 

N 219 219 219 219 219 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تقييم جودة الخدمة من ناحية الامان

 

 كاملة ثقة العملاء ٌثق

 مهارات و بخبرات

 لمؤسسة الخدمة مقدمً

 سونلغاز

 فرق المؤسسة تمتلك

 على تسهر للتناوب

 الخدمة تقدٌم استمرارٌة

 أخطار بدون لعملائها

 على المؤسسة تحافظ

 المعلومات سرٌة

 بعملائها الخاصة

 بسمعة المؤسسة تمتاز

 لدى جٌدة ومكانة

 عملائها

 بالأمان العملاء ٌشعر

 مؤسسة مع تعاملهم عند

 سونلغاز

 سونلغاز مؤسسة تنظم

 تحسٌسٌة حملات

 عملائها لتوعٌة

 المصاحبة بالمخاطر

 خدماتها لاستخدام

Moyenne 3,6621 3,5936 4,0137 3,5936 3,7306 3,0183 

Ecart type 1,02937 1,13903 1,05569 1,12688 1,03406 1,48683 

N 219 219 219 219 219 219 

 

 

 تقييم جودة الخدمة من ناحية التعاطف

 

 العاملون ٌولً

 العمٌل بالمؤسسة

 شخصٌا وانتباها اهتماما

 العاملون ٌتصف

 بالروح بالمؤسسة

 والصداقة المرحة

 مع التعامل فً والعطف

 العملاء

 فً العاملون ٌصغً

 باهتمام سونلغاز مؤسسة

 شكاوي إلى كبٌر

 عملائها

 الخدمة مقدمً تحلً

 وحسن بالاداب سونلغاز

 الأخلاق

 مصلحة المؤسسة تضع

 مقدمة فً العملاء

 اهتماماتها

 فهم إلى المؤسسة تسعى

 احتٌاجات ومعرفة

 عملائها

Moyenne 3,1142 3,6849 3,3379 3,9909 2,9269 3,0822 

Ecart type 1,83511 1,21016 1,27250 1,01814 1,24670 1,21255 

 

 

 تقييم جودة الخدمة من ناحية كل الابعاد والجودة الكلية

 x1 x2 x3 x4 x5 الجودةالكلٌة 

Moyenne 3,3798 3,1199 2,9763 3,6020 3,3562 3,2868 

Ecart type ,82612 ,70724 ,71432 ,74672 ,79850 ,54065 

 

 

 تقييم رضا العميل عن جودة الخدمة

x6   

Moyenne Ecart type 

3,3054 ,62167 

 

 

 

 


