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 بسم الله الرحمن الرحيم

ٔأسهى ٔأطهً  ٔآلائَّحًذ الله جضٌم َعًاتّ َٔشكشِ شكش انًعتشف بًُُّ 

 َبٍائّ ٔعهى آنّ ٔطحبّ ٔأٔنٍائّ .عهى طفٕة أ

 َخطٕجب عهٍُا شكشْى ٔٔداعٓى َٔحٍ َتقذو بانشكش ٔانعشفاٌ عهى يٍ ٔ

 انذساسٍت أساتزتُا انكشاو. انخطٕة الأخٍشة فً انحٍاة

انزي كاٌ نُا سُذ فً ْزا  ْبٕل يحًذ :تقذو بانشكش إنى الأستار انًششفأٔلا أ

ً إششاف ٔتأطٍش بحث نقبٕنّ شكشِ شكشا خاصٔأفً إعذادِ  انبحث ٔانًششذ

نُظائح انقًٍت ٔانًفٍذة انتً ، ٔاًنا ٓكم انًساعذة انتً قذي ى ، ٔعهْزا

حٍح جضٌم انشكش عهً ٔقتّ انزي خظظّ فً تظ  ِشكشأ، كًا صٔدًَ بٓا

 .ٔتقذٌى ٔتٕجٍّ يضًٌٕ ْزا انعًم

، غٍشً عبذ انعانًَٔخض بانزكش:  انًشكض انجايعً يٍهت  ستارةإنى أكزنك 

 .يشصٔقً ٌاسش ،صيٕسي، بٕفُش ٔسٍهت

يسٍش يحطت انتضٔد بانٕقٕد انًخٕع كزنك َتقذو بانشكش ٔانعشفاٌ إنى كم 

ٔنٕ بانقهٍم يٍ  أ إنى كافت عًال انًحطت انزٌٍ نى ٌبخهٕ انحاجيٍهت 

 .انًساعذة ٔعهى سأسٓى حًضة 

ٔإنى كم يٍ صسعٕا انتفاؤل فً دسبُا ٔقذيٕا نُا انًساعذاث ٔانتسٍٓلاث 

 ٔالأفكاس سبًا دٌٔ أٌ ٌشعشٔا.

 . بتسايتأانشكش نكم يٍ قذيٕا نُا انُظٍحت ٔأعإََا ٔنٕ بكهًت طٍبت أٔ 

 



 
 

 
 تسى الله انشحًٍ انشحٍى

 الله فً إذًايّ إنى: ًْزا انزي ٔفمُ يذي ثًشج جٓذأْ

 إنىفضهٓا  صًحنلأسلاو  أٌ ذ ًٌكٍ ًٌكٍ نهكهًاخ أٌ ذٕفً حمٓا ٔلا يٍ لا

انغانٍٍٍ  نًٍٓذا نً طشٌك انعهىيٍ حصذ الأشٕان عٍ دستً  إنى حثًٓا أيلا ٌثذد ذعثً ٔ ش دستًا َٕسا ًٌٍُيٍ كاٌ ٔجٕدْ
 عهى لهثً

  حفظٓى الله ٔأطال عًشًْا ٔأدايًٓا ذاجا فٕق سؤٔسُا  

  عًشْا أطال الله فً  حصنٍخ أيً انحثٍثح إنى سيض انحة ٔتهسى انشفاء يٍ أسضعرًُ انحة ٔانحُاٌ إنى

 .ٔأيذْا الله تانصحح ٔانعافٍح

 إنى يٍ كهد أَايهّ نٍمذو نُا نحظح سعادج

 أتً انغانً عثذ الله

 انً اخً ٔ اخرً انصغٍشج 

أيً ٔسفماء دستً فً انحٍاج ٔ انرً لا ذكفً نٓى صحف ٔلا كرة نعذْى ٔاحصائٓى ٔلا أللاو نكراتح إنً اخٕذً انزٌٍ نى ذهذْى 
 ىأسًائٓى شكشا نكى جًٍعا ٔديرى فً انمهة يا حٍٍر

 إكشاو ْارا انعاو  حصم نًأجًم حذز  سفٍمح انذسب ٔانمهةى إن

 انً صاحة )ج( انحاسٕب فهٕلاِ يا اَجضخ ْزا انعًم

 

 ٌرزكشِ انمهة َٔسٍّ انمهى. إنى كم يٍ

 نًٍٍ
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 الممخص:

بالتطبيق  التزود بالوقود من طرف محطات المقدمة حاولنا من خلال ىذه الدراسة تقييم جودة الخدمات    
، في جمع "، وقصد بموغ اىداف الدراسة تم الاعتماد عمى منيج الاستبانةالمخوض ميمة" عمى محطة

 .spssعمى برنامج  بالاعتمادالمعمومات وتحميميا 

بمحطة التزود بالوقود  المقدمة أن تقييم الزبائن لجودة الخدمةنتيجة مفادىا تم التوصل إلى وفي النياية     
 الأمان والتعاطف من حيث الابعاد فقد لاقا بعديي  مرتفع، أماالفي المستوي بميمة عموما ىي  "المخوض"

في  أقل قبولا وبالتالي أقل مساىمة تجابةبعدي الممموسية الاس أكثر قبولا لدى زبائن المحطة، في حين كان
 كبر في سبيل تحسين الأبعاد الاخيرة. وعميو نوصي بضرورة بدل مجيودات أ ،جودة الخدمة المقدمة بالمحطة

 .محطة التزود بالوقود، الخدمة، جودة الخدمة، الزبائن: الكممات المفتاحية

Summary: 
In this study, we tried to evaluate the quality of the services provided by the 
refueling stations by applying to the " mkhawad Mila " station. In order to reach 
the objectives of the study, we relied on the questionnaire method to collect and 
analyse information based on the spss program.  

Finally, it was concluded that customer evaluation of the quality of service 
provided to the refueling station was generally high, and in terms of dimensions, 
safety and empathy were more acceptable to the stations customers, while the 
tactile dimension was less acceptable and therefore The lowest contribution to the 
quality of service provided by the station, and therefore we recommend that 
instead of greater efforts to improve the last dimensions. 

 Keywords: service, quality of service, customers, refueling station. 
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الاىتمام بو  لذا أصبح يعد الزبون حسب العديد من الكتاب أصلا من أصول المؤسسات منيا الخدمية،     
، فأمام زيادة ليذه المؤسسات الاستراتيجيةىداف إحدى الأ والبحث في كيفية تمبية رغباتو وبالطرق المثمى

نتيجة  ، قد زاد ذلك من التحديات التي تواجييا المؤسسات الخدمية ،ونمو الوعي لدى الزبائن وانفتاح الأسواق
 منافسة في ما بينيا.وتنامي حدة التزايد أعداد ىذه الاخيرة 

لا أنيا تشيد في وق الخدمات النفطية في الجزائر، إالحكومية عمى س "نفطال"بالرغم من سيطرة مؤسسة      
 ىتمام بجودة خدماتيا المقدمة لزبائنيايب تسويقيا من خلال الاخيرة ديناميكية نحو ترقية أسالات الأالسنو 

 من يمكنيا مما ستمرارىا وبقائيا في السوق،وا   نجاحيا لضمان وزيادة قدرتيا التنافسية كأساس رضاىم لتحقيق
 وجدت أجميا من التي العناصر أىم أحد الزبون عتبارإ عمى جدد خرينأ وكسب الحاليين بزبائنيا حتفاظالإ
 .المؤسسات ىذه

منطقتو بحثا عن خدمات ذات جودة  رجاءل بين محطات الوقود المنتشرة في أصبح الزبون يفاضفأ     
اصبح من الضروري إدراج عنصر الخدمات فضل وىي المحطات التي تنتمي لنفس المؤسسة "نفطال" وليذا أ

قدمة محاولة تقييم جودة الخدمات المول لتحقيق ذلك يتمثل في جية ىذه المحطات، ولعل السبيل الأستراتيفي إ
 .عتمادا عمى أراء الزبائنوتطويرىا بشكل دائم ومستمر إ

 :رئيسيالتساؤل ال

  ميمة ؟ "مخوضال"محطة التزود بالوقود ب  المقدمةما ىو  تقييم الزبائن لمستوى  جودة الخدمات 

 الاسئمة الفرعية:

 بمحطة التزود بالوقود في جودة الخدمات المقدمة  ة يبعد الممموسما ىو مستوى تقييم الزبائن  ل
 ميمة؟ "المخوض"

 بمحطة التزود بالوقود  في جودة الخدمات المقدمةعتمادية بعد الإما ىو مستوى تقييم الزبائن  ل
 ميمة؟ "المخوض"

 بمحطة التزود بالوقود  مقدمةمفي جودة الخدمات ال ستجابةبعد الإما ىو مستوى تقييم الزبائن  ل
 ميمة؟ "المخوض"

 بمحطة التزود بالوقود  في جودة الخدمات المقدمةبعد الأمان ما ىو مستوى تقييم الزبائن  ل
 ميمة؟ "المخوض"

 بمحطة التزود بالوقود  في جودة الخدمات المقدمة بعد التعاطفما ىو مستوى تقييم الزبائن ل
 ميمة؟ "المخوض"
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 فرضيات الدراسة:

 الرئيسية لمدراسة والاسئمة الفرعية نضع الفرضيات التالية:للإجابة عمى الاشكالية     

 الفرضية الرئيسية:

 ميمة في المستوى المرتفع. "المخوض" جودة الخدمات في محطة التزود بالوقوديقيم الزبائن 

 الفرضيات الفرعية:

  مموسية من حيث بعد المبمحطة التزود بالوقود المخوض ميمة المقدمة جودة الخدمات يقيم الزبائن
 في المستوى المرتفع. 

 عتمادية من حيث بعد الإبمحطة التزود بالوقود المخوض ميمة  المقدمة جودة الخدماتيم الزبائن يق
 في المستوى المرتفع.

 ستجابة من حيث بعد الإبمحطة التزود بالوقود المخوض ميمة  المقدمة يم الزبائن جودة الخدماتيق
 في المستوى المرتفع.

 في من حيث بعد الأمان بمحطة التزود بالوقود المخوض ميمة  المقدمة جودة الخدماتالزبائن م يقي
 المستوى المرتفع.

 في من حيث بعد التعاطف بمحطة التزود بالوقود المخوض ميمة  المقدمة جودة الخدماتيم الزبائن يق
 المستوى المرتفع.

 أهمية الدراسة:

 التالية:ىمية الدراسة في النقاط تكمن أ 

  التعبير عن مستوى جودة الخدمات التي تقدميا محطة التزود بالوقود لزبائنيا ومدى موافقتيا مع
 رغباتيم وتطمعاتيم مما يعكس وجية نظرىم.

  تقديم اقتراحات لإجراء التحسينات المستمرة  في نوعية الخدمات المقدمة لمزبون وطرق الوصول إلى
 ذلك عمى مستوى المحطة.

 .الاستفادة من نتائج الدراسة الميدانية في تحسين جودة الخدمات عمى مستوى المحطة 
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 أهداف الدراسة:

 نسعى من خلال ىذه الدراسة لتحقيق جممة من الأىداف ىي: 

  .إثراء المجال المعرفي ورصيد المكتبة بمثل ىذه المواضيع الحساسة والجديدة 

 محطات التزود بالوقود من وجية نظر الزبون بمحطة  خدماتعرف عمى الأىمية النسبية لجودة الت
 المخوض ميمة.

  الكشف عن وجية نظر الزبائن عمى الخدمات المقدمة من طرف محطة التزود بالوقود المخوض
 ميمة.

 أسباب اختيار الموضوع:

 محطات التزود بالوقود.بلزبائن بجودة الخدمات المقدمة اىتمام مدى إ رغبتي في معرفة 

  أمرا ضروريا  متطمبات الزبائن خاصة في ظل تعدد الخيارات، مما جعل موضوع جودة الخدمةزيادة
 لى مستوى متطمبات زبائنيا.بالنسبة لممؤسسة للإرتقاء إ

 سقاطيا عمى الواقع.نظرا لإمكانية إ بالزبونة ميمي الى المواضيع المتعمق 

 ىتمام المتزايد في المدة الأخيرة بجودة الخدمات.الإ 

 في لفت نظر الطمبة والباحثين مستقبلا حول موضوع جودة الخدمة بمحطات التزود بالوقود. رغبتي 

 المنهج المتبع وأدوات الدراسة:

 عتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي كما يمي:في ىذا البحث تم الإ 

دة والجودة عمى المنيج الوصفي الذي يسمح لنا بتقديم تأصيل نظري حول الجو  عتمدناالجانب النظري إ     
في الجانب التطبيقي  عتمدناإوضوع، كما عتماد عمى مختمف المراجع التي تناولت المفي الخدمات، وىذا بالإ

إلى عمى المنيج التحميمي من خلال دراستنا لواقع جودة الخدمات في المحطة محل الدراسة بيدف التوصل 
نتائج، أما أدوات الدراسة فتتمثل في الاستبانة  والتي أعتمد عمييا في جمع البيانات من مجتمع الدراسة ثم 

 . SPSSمعالجة ىذه البيانات من خلال برنامج 
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  حدود الدراسة:

 الإطار المكاني:  تم اختيار محطة التزوج بالوقود المخوض بمدية ميمة.

 .22/01/2012الى غاية  11/02/2012الإطار الزماني: من 

 الدراسات السابقة:

دراسة حالة الفرع التجاري لمؤسسة -: تأثير جودة الخدمة عمى رضا الزبون الخارجيالدراسة الأولى بعنوان
(، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماستر في العموم التجارية تخصص تسويق، من CPLفرع البويرة ) "نفطال"

، ركزت ىذه الدراسة عمى أىمية 2011جامعة أكمي محند البويرة  ،اسلام، غازي محمد إعداد الطالب قراوي
 ىذه الدراسة ما يمي: من أبرز النتائج التي توصمت إليياجودة الخدمة في الرفع من رضا الزبون الخارجي، و 

 فرع البويرة متوسطة  "نفطال"عتبار أن جودة الخدمة المقدمة من طرف الفرع التجاري لمؤسسة يمكن إ
 وىذا من جانب الأمان والفيم، في حين أنيا جيدة من جانب الائتمان.

 .يتم اتخاذ قرارات وسياسات الفرع دون أخذ رأي زبائنو بعين الاعتبار 

 .يؤدي عدم تحسين الخدمة إلى ذىاب الزبائن لمنافس  أخر 

يقية عمى بعض المستيمك، دراسة تطب عمى رضا الصحية أثر جودة الخدماتالدراسة الثالثة بعنوان:  
(، 2012-2011المؤسسات الصحية الاستشفائية بولاية أدرار باستخدام نموذج المعادلات الييكمية )لمفترة 

أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه، في العموم التجارية تخصص تسويق، من إعداد الطالبة عياد ليمى  
ركزت ىذه الدراسة عمى الفيم العميق لجودة الخدمات الصحية  ،2011جامعة أبو بكر بمقاسم "تممسان"

وأبعادىا ودور ىذه الأبعاد في التأثير عمى رضا المستفيد من ىذه الخدمات، ومن أبرز النتائج التي توصمت 
 الييا ىذه الدراسة:

  عمى  سسات الصحية محل الدراسة أقوى تأثيراجودة الخدمة المقدمة من طرف الطاقم الطبي في المؤ
  .رضا المريض

 نتاج الخدمة الصحية.وسائل التكنولوجية والتقنية عند إستخدام التعزيز ا 

 عتبار الجودة الصحية مسؤولية تقع عمى عاتق كل فرد في المؤسسة الصحية.ا 

 "صيدال"دراسة حالة مجمع –أثر التسويق  بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء الدراسة الثانية بعنوان: 
ديرية التسويق والإعلام الطبي، رسالة ماجستير في العموم التجارية تخصص تسويق، من إعداد الطالبة م –



 مقدمة عامة
 

 

 و

، ركزت ىذه الدراسة عمى أىمية ودور التسويق بالعلاقات 2010سنة   -03-بوسطة عائشة جامعة الجزائر 
 ىذه الدراسة ما يمي: من أبرز النتائج التي توصمت إلييافي تحقيق جودة خدمة العملاء، و 

  يؤثر التسويق بالعلاقات عمى جودة الخدمات المقدمة لمعملاء، فالمديرية تسعى عمى الدواء إلى
 معرفة أسموب التعامل ومستوى الجودة المرغوب فييا.

 .تبني المجمع لأسموب الجودة جعمو يحافظ عمى مكانتو وقدرتو عمى التصدي لممنافسة 

 لخدمات المقدمة لمعملاء.ىتمام المؤسسات باتزايد ا 

تقييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبون دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات، الدراسة الرابعة بعنوان: 
عداد الطالبة رقاد تجارية تخصص إدارة أعمال، من إمذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير في العموم ال

ذه الدراسة عمى معرفة مستوى جودة الخدمات البريدية ، ركزت ى2003صميحة، جامعة الحاج لخضر"باتنة" 
ومدى توافقيا مع رغباتيم وحاجاتيم، وذلك من أجل تشخيص مستوى جودة  الزبائن المقدمة من طرف

 الخدمات المقدمة، ومن أبرز النتائج التي توصمت الييا ىذه الدراسة:

 ظمة عمى تقديم خدمة تتطابق مع يرتبط مفيوم جودة الخدمة من وجية نظر الزبون بمدى قدرة المن
 توقعاتو أو تتجاوزىا.

  مصداقية نموذج الأداء الفعمي"servperf" .مكانية الاعتماد عميو في تقييم جودة الخدمة البريدية  وا 

  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كل بعد من أبعاد جودة الخدمة البريدية ورضا الزبائن عن
 ية المقدمة.الجودة الكمية لمخدمة البريد

جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية الدراسة الخامسة بعنوان: 
نور  لسكيكدة مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير في عموم التسيير فرع تسويق، من إعداد الطالب بوعنان

، ركزت ىذه الدراسة عمى جودة الخدمات من حيث المؤشرات 2002الدين، جامعة محمد بوضياف "المسيمة" 
ومن  ء،صغاء لمعميل كمصدر لحاجات وتوقعات العملابالإضافة إلى التطرق إلى نظام الإونماذج قياسيا، 

 أبرز النتائج التي توصمت الييا ىذه الدراسة:

  توفر المؤسسة عمى الكثير من التجييزات والمعدات المتطورة التي تساىم في رفع جودة الخدمة
 المينائية.

 ن ىذه المظاىر تبقى متوسطة ولا تعبر عمى لثقة في التعامل مع المؤسسة إلا أشعور العملاء با
 الجودة العالية.
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 سة المينائية لسكيكدة عمى رضا تأثير الجودة المدركة لمخدمة المينائية المقدمة من طرف المؤس
 العملاء.

 : من أىم الصعوبات التي واجيتني:صعوبات الدراسة

  قناعيم بأن الاستبيان كان لضرورة البحث العممي صعوبة الوصول لزبائن محطة التزود بالوقود وا 
 فقط.

 .تعذر الحصول عمى العديد من الاستبيانات التي تفيد الدراسة 

  بمحطة التزود بالوقود محل الدراسة.قمة المعمومات المتعمقة 

 هيكل الدراسة:

من أجل تسييل الدراسة وللإجابة عمى الإشكالية المطروحة ومختمف التساؤلات الفرعية تم تقسيم      
 الموضوع إلى فصمين كما يمي:

  :جودة ول بعنوانالأ تقييم جودة الخدمات، حيث تم تقسيو إلى مبحثين، المبحثالفصل الأول 
الخدمات، أما بالنسبة لممبحث الثالث  جودة أما المبحث الثاني فكان تحت مسمى أبعاد ،الخدمات

 الخدمات. جودة قياس فتناولت فيو نماذج
 بالوقود، وتم تقسيمو إلى مبحثين حيت  التزود محطة حالة دراسة الثاني، فقد تناولنا فيو لفصلا

، أما المبحث الثاني فقد تضمن "المخوض" ميمة التربص محل المؤسسة تضمن المبحث الأول تقديم
 وتفسير النتائج.   المتبعة الدراسة منيجية

وفي الأخير قدمنا خاتمة تضمنت التوصيات والنتائج المستخمصة عمى المستويين النظري والتطبيقي      
 والتي نراىا ملائمة.
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 الفصل: تمييد

 مختمؼ في المستعممة لمتكنولوجيات المذىؿ والتقدـ  العولمة عصر في الناجحة المؤسسات معظـ تيتـ     
 وكذا فيو يرغب ما معرفة عمى فالعمؿ مؤسسة، لأيالزاوية  حجر يشكؿ أصبح الذي بالعميؿ، أنشطتيا
رضاء تمبيتيا في جتيادوالإ حاجياتو، مختمؼ  أصبح فالعميؿ، البيئة ىذه ظؿ في ضروري أصبح توقعاتو وا 

 و لو، المقدمة الخدمة بجودة يتعمؽ بما خاصة ،(الخدمة/السمعة) المنتوج بو يتميز التي التفاصيؿ بأدؽ ييتـ
 المؤسسة لدى بأىميتو يشعر تجعمو أخرى جية ومف جية، مف التعامؿ في والاستقرار الرضا لو تعني التي
 في الجودة معايير مختمؼ ومراعاة بالخدمة ىتماـالإ ضرورة أوجب ىذا كؿ عالية، بجودة لخدمتو تبذلو وما

 .الحالييف العملاء عمى والمحافظة العملاء كسب وكذا التنافسي الموقع بدعـ كفيمة فيي الأداء،

 :التالية المباحث بتناولنا ذلؾو  الخدمات، لجودة النظري الإطار إلى الفصؿ ذاى في نتطرؽ وسوؼ     

 المبحث الاول: جودة الخدمات.

 المبحث الثاني: أبعاد جودة الخدمات.

 المبحث الثالث: نماذج قياس جودة الخدمات.
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 ث الأول: جودة الخدماتالمبح

والإستمرار وكذا البقاء  توجو إلزامي لكؿ المؤسسات الخدمية الراغبة في الطموح تعتبر جودة الخدمة      
الخدمة  لكؿ مف قدـلأىمية ودور الجودة وذلؾ لما  قتصادية تؤمف بضرورة الجودة في كؿ ما تقدمو،في بيئة إ
 كتساب ميزة تنافسية.مف أجؿ تحقيؽ التميز في أدائيا وا، والمستفيد

 المطمب الأول: الخدمات

فالمؤسسات  ىتماـ بصناعة الخدمات،يائمة التي يشيدىا عالـ الأعماؿ إلى زيادة الإأدت التطورات ال     
جية، وكذا المستيمؾ حيث أصبحت الخدمات لى خدمات متعددة لإتماـ أنشطتيا مف وبدوف استثناء بحاجة إ

 .عنصر ىاـ في تسيير نشاطاتو المختمفة

 الخدمة مفيوم: الأول الفرع

 لمخدمة عدة تعاريؼ نذكر منيا:     

و تعرض لارتباطيا بسمعة ع إعرفت الجمعية الأمريكية الخدمة بأنيا النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبي
 .(19 ص ،2010)يوسؼ، الصميدعي، معينة

فيرى أف الخدمة ىي عبارة عف منفعة مدركة بالحواس قائمة بحذ ذاتيا أو مرتبطة   ""love lockeأما 
)الوادي, واخروف، ممكية وىي في الغالب غير ممموسة بشيء مادي وتكوف قابمة لمتداوؿ ولا تترتب عمييا

 .(34، ص2015

أو أداء يمكف أف  الخدمة عمى أنيا أي فعؿ " philip kotler"كما يعرفيا رائد المدرسة الحديثة لمتسويؽ
يحققو طرؼ ما لطرؼ أخر يكوف في جوىره غير ممموس ولا يترتب عميو أي ممكية وأف إنتاجو قد يرتبط 

 .(18، ص 2005)الضمور، بمنتج مادي وقد لا يكوف

 لحاجات ستجابةبالإ قتصاديةإ قيمة يشكؿ الذي النشاط ذلؾ: بأنيا الخدمة "jean lapeyre" وعرفيا
 .(64، ص 2011)بوسطة،  ممموس مادي شيء نتاجالإ ذلؾ يتطمب أف دوف العميؿ، ورغبات

و فع مباشرة لمعميؿ كنتيجة لتطبيؽ أو إستخدـ جيد أ: "منتوج غير ممموس يقدـ فوائد ومنابأنيا وتعرؼ ايضا
ستيلاكيا مكف حيازتيا، أو إي لاشياء معينة ومحددة والخدمة قة بشرية أو ألية فيو عمى أشخاص أو أطا

 .(40، ص 2000)اورماف، الديوىجي،  "ماديا

التي تتضمف بعض التفاعؿ مع الزبائف و عدد مف العناصر غير الممموسة و وتعرؼ الخدمة بأنيا: "نشاط يرافق
 .(20، ص 2006)العجارمة،  لممالؾ" نتقاليالإأو مع خاصية الحيازة، وليس 
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مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستخمص أف الخدمة: ىي إنتاج فعؿ أو عمؿ أو إنجاز غير ممموس وأحيانا      
يكوف غير مرئي فعند شراءه ليس بالضرورة تنتقؿ ممكية ما، ونحصؿ مف خلاليا عمى منفعة وقيمة مضافة 

 تمبي لنا حاجات ورغبات العملاء. 

 : أىمية الخدمةالفرع الثاني

ف تزداد ىذه نت عميو في السابؽ، ومف المتوقع أأىمية الخدمات في الوقت الحاضر عما كا زدادتإ     
 الاىمية كثيرا في المستقبؿ، وىذه الظاىرة كغيرىا مف الظواىر ليا مسببات كثيرة منيا:

 أبو نبغة،  (ع والخدمات وأقؿ حاجة لرأس الماؿقطاع الخدمات يعد أكثر ربحية قياسا إلى السم(
 .(36، ص 2005

  مساىمة قطاع الخدمات في الدخؿ الوطني مساىمة كبيرة بالمقارنة بالقطاعات الأخرى، فيناؾ
خدمات السياحة، السفر، خدمات التعميـ، خدمات الصحة، خدمات النقؿ، خدمات التأميف، فمف 

 .قتصادالإخلاؿ ىذه الخدمات نلاحظ الدور الذي يمعبو قطاع الخدمات في 
 ميف في قطاع الخدمات، سواء في الخدمة الحالية أو خدمات التأميف، حيث زيادة نسبة عدد العام

 مف نسبة القوى العاممة. %67وصمت النسبة في الدوؿ المتقدمة إلى 
  الزيادة في أعداد السمع التي تحتاج إلى خدمات وكذلؾ الزيادة في درجة تعقيدىا فالسمع مثؿ

قبؿ الاستعماؿ أو مصاحبة لمبيع ومتخصصة سواء  الكمبيوتر والأنترنت وأنظمة الأما تتطمب خدمات
زادت مف ، كذلؾ استخداـ المصانع للإنساف الألي وأنظمة الفحص والحزـ الذاتية كميا أمور ثناءهأ

رتفاع مستويات الدخوؿ في الكثير مف دوؿ العالـ، حيث جعمت ىذه الدوؿ الحاجة لمخدمات، وكذلؾ إ
مات أمرا ممكنا وميسورا خاصة تمؾ الخدمات التي تجعؿ مف الإضافية الإنفاؽ عمى الكثير مف الخد

 الحياة أكثر سيولة ومتعة. 
 مف أىمية الخدمات في الوقت في بيئة مؤسسات الأعماؿ وكذلؾ المستيمؾ الأخير زادت  تالتغيرا

 .(10، ص 2006)العجارمة، الحاضر

 .الثالث: خصائص الخدمة الفرع

جميا بأف لمخدمة مجموعة مف الخصائص تميزىا عف المنتجات  مع تطرقنا لطبيعة الخدمات يتضح     
 .(67 ص ،2011 بوسطة،): يمي المادية وأبرزىا ما

بيا أو تقدير قيمتيا بالحواس المادية وىي بذلؾ تجريد  الإحساس: إذ لا يمكف اللاممموسية .1
analestraction:يتعذر اختبارىا قبؿ الحصوؿ عمييا ويترتب عمى ىذه الخاصية ، 

 .صعوبة تقييـ الخدمات المنافسة بيدؼ التمييز بينيا قبؿ الحصوؿ عمييا 
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 .ارتباط الحصوؿ عمييا واستخداميا بعنصر المخاطرة، عدـ الرضا عنيا بعد تجربتيا 
 .يعتبر سعرىا عند الرغبة في الحصوؿ عمييا معيارا لجودتيا 

 :الاتيوكما ىو في تختمؼ درجاتيا بالنسبة لمخدمات عدـ الممموسية  فإف وعموما     

  عدـ الممموسية يمكف أف تصنع منتوج ممموس كما ىو في الخدمات المالية العامة والمصرفية
 توزيع السمع.

  ،عدـ الممموسية يمكف أف تضيؼ قيمة لممنتج الممموس، كما ىو الحاؿ في ديكورات المساكف
 صالونات الحلاقة، خدمات النقؿ.

  في إقامة الحفلات، قضاء أوقات الفراغ في العطؿ والسياحة.التكامؿ في اللاممموسية، كما ىو 

تمثؿ خاصية اللاممموسية مشكمة لإدارة العمميات في المؤسسة، وىذا ما ينعكس بشكؿ خاص عمى        
 رباح المحققة.ارية تقديميا لمزبائف، وبالتالي إنعكاسيا عمى مستوي الأمعي

يتـ في مكاف واحد و وقت واحد، حيث يتـ الاتفاؽ عمى  نتاج الخدمة والحصوؿ عميياإ أي التلازمية: .2
تقديـ الخدمة والحصوؿ عمى ما يرتبط بيا مف منفعة في لحظة تفاعؿ مباشر بيف كؿ مف المنتج أو 

"لحظة عمى ىذه المحظة مصطمح  "G.gronroos"و R.norman" (1984)" العميؿ، ويطمؽ
التي يمكف أف يقدميا المنتج لمعميؿ، ويترتب عمى  "the moment of truthالحقيقة لمخدمة 
 يمي: ىذه الخاصية ما

 خدمة.منتج مشارؾ لم أف يصبح العميؿ 
 .أف يصبح المنتفع بالخدمة عميلا مشاركا لمخدمة مع غيره مف العملاء الذيف يمكنيـ الانتقاع بيا 
  المنتج بو بيدؼ إنتاج وتقديـ  لتقاءإأف يكوف دور التسويؽ ىو تعريؼ العميؿ بالخدمة، وتسييؿ

 الخدمة والحصوؿ عمييا.
  عمى إنتاج الخدمة أولا، ثـ يتـ إنتاجيا فعميا وتقديميا وتمقييا لمعميؿ. تفاؽالإأحيانا يتـ 
 نعداـ قيمتيا ييا بيف المنتج والعميؿ قد يعني إإف أي تغيير في خصائص الخدمة المتفؽ عم

 ومنفعتيا.
ستخداميا عدد مف ة لإشباع منفعة واحدة ويشترؾ في إالخدمة المنتجأي  التباين)عدم التجانس(: .3

ختلافات ولو سطحية مف عميؿ لأخر، ويطمؽ أيضا عمى ء يتعذر تنميطيا، إذ يوجد دائما إالعملا
 ىذه الخاصية "التغيرية أو التنويعية"، حيث توافر ىذه الخاصية في الخدمة يرجع إلى ما يمي:

 حتياجاتو الخاصة المميزة.دمة بإلخاشتراؾ العميؿ في إنتاج ا 
 .اختلاؼ الميارات وقدرات المنتج في إنتاج ذات الخدمة مف عميؿ لأخر 
 .,درجة الخطأ تكوف أكبر عمييا في السمع الممموسة 
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بيا  الاحتفاظفلا يمكف متخزيف الخدمات ذات الطبيعة غير قابمة لالفنائية)عدم القابمية لمتحزين(:  .4
لفترة مف الزمف، وىذا راجع لعدـ ممموسيتيا، لذا فإف منظمات الخدمة تمنى بخسارة كبيرة في حالة 

طاقات معطمة، والجذير  عتبارىابإمنيا، فوجود مثلا أسرة فارغة في فندؽ يشكؿ خسارة  الاستفادةعدـ 
وعدـ تبايف في الطمب ف ىذه الخاصية لا تشكؿ أي مشكمة إذا كاف الطمب مستمرا إلا أف البالذكر أ

الخدمة تواجو بعض الصعوبات، غير أنو توجد بعض استمراره بوتيرة واحدة يجعؿ مؤسسات 
 جراءات لمتخفيؼ مف أثار ىذه الخاصية وىي:الإ

 ستخداـ انظمة الحجز المسبؽ لإدارة ومواجية التغير في مستوى الطمب.إ 
 .تشكيؿ قوة عمؿ مؤقتة عند مواجية التصاعد في الطمب 
 طوير أساليب الخدمات المشتركة.ت 
 .إضافة منشآت لأغراض التوسع المستقبمي 
 لى فترات أخرى مثؿ الحجز المسبؽ لذي يجمب الطمب في فترات تزايده إالتسعير المختمؼ ا

 بأسعار أقؿ.
 نتظاـ في الطمب.المزيج الترويجي لتحقيؽ الإ ستراتيجياتلإالمكثؼ  ستخداـالإ 

متلاكيا، فعمى إستعماليا لمدة معينة دوف إ فالعميؿ الذي سيشتري الخدمة يمكنو عدم انتقال الممكية: .5
متلاؾ غرفة النوـ فة الفندقية لا تحيز لو الحؽ في إسبيؿ المثاؿ أف يتمتع العميؿ بخدمات الضيا

نتفاع بالخدمات المختمفة التي يقدميا الفندؽ وعمى دؽ، بؿ تحيز لو حرية التمتع و الإضمف الفن
  ما يستطيع أف يقدمو منة نقود ...مقدار 

 الفرع الرابع: أنواع الخدمة

لخدمة ىو شخص فإف تكوينو الشخصي ف مقدـ ادمة مرتبط بمف يقدـ الخدمة وبما أف عممية تقديـ الخإ     
لؾ يمكف التميز بيف أربعة أنواع و حالتو النفسية ىي التي تتحكـ في كوف الخدمة المقدمة جيدة أو سيئة لذأ
  (.62 ص ،2007 بوعناف،) ساسية لمخدمةأ

 طريقة المبرد لمخدمة )الخدمة الباردة(:أولا: 

غير  ي وجود تعاملاتبأنيا تعتمد عمى إجراءات وأساليب سيئة في تقديـ الخدمة أوتتميز ىذه الخدمة      
العملاء، لذلؾ فيي لى مقابمتيا بمواقؼ وسموكيات غير مناسبة مف طرؼ محددة مع العملاء مما يؤدي إ

 تتميز ب:

 جرائي في تقديـ الخدمة:الجانب الإ

 .خدمة بطيئة 
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 .خدمة غير متناسقة 
 .خدمة غير منظمة 
 .حدمة غير مريحة 

 الجانب الشخصي لمخدمة:

 .غير شفافة، فالإجراءات المحددة غير واضحة وغير مفيومة 
 .الخدمة تكوف فاترة 
 الانبساط والفرح.جواء متحفظة وغير جيدة وبعيدة عف أ 
 .غير مرغوب مف طرؼ العميؿ 

 : يوضح طريقة المبرد لمخدمة(01رقم) الشكل

 

 

 الجانب الاجرائي                                                                                 

 

 

 

 الجانب الشخصي                                           

 ،2006/2007جامعة محمد بوضياؼ المسيمة،  ،ماجستير رسالة ،العملاء رضا عمى واثرىا الخدمات جودة ،الديف نور بوعناف: المصدر
 .63 ص

 طريقة المصنع لمخدمة:ثانيا: 

نخفاض الجانب الشخصي تتميز ىذه الطريقة بإرتفاع الإىتماـ بالجانب الإجرائي في تقديـ الخدمة وا       
 الصور التالية: ونأخذ

 جرائية:مف الناحية الإ

 في الوقت المناسب. تأتي 
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 .الخدمة متناسقة وموحدة لجميع العملاء 
 .بعيدة عف الفوضى 

 مف الناحية الشخصية:

 .خدمة غير شفافة 
 .خدمة فاترة 
 .خدمة متحفظة 
 .غير مرغوبة مف طرؼ العملاء 

ىنا لمعالجتكـ" ويمكف التوضيح مف خلاؿ الشكؿ نت مجرد رقـ ونحف الرسالة الموجية لمعملاء ىنا "أ     
 التالي:

 طريقة المصنع لمخدمة يوضح :(02رقم) الشكل

 

 

 الجانب الاجرائي                                                                                      

 

 

 

 الجانب الشخصي                                               

 .64ص  ،مرجع نفسو: المصدر

 طريقة الحديقة الوردية:ثالثا: 

نخفاض مستوى الجانب ىتماميا الكبير بتتميز ىذه الطريقة بإ      الجانب الشخصي في تقديـ الخدمة وا 
 الصور التالية: ونأخذجرائي في تقديـ تمؾ الخدمة الإ

 جرائي:الجانب الإ

 .الخدمة البطيئة 
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 .الخدمة غير متنافسة وموحدة لمجميع 
 .الخدمة غير منتظمة 

 الجانب الشخصي:

 .الخدمة تتسـ بالود والمحبة في التقديـ 
 .الخدمة جذابة وعممية التقديـ متقنة 
 .طرؽ تقديـ الخدمة بارعة 

 قصى ما في وسعنا ولكف لانعرؼ تماما ما نقوـ بو.أة الموجية لمعملاء "ىؿ نحف نبذؿ الرسال     

 : يوضح طريقة الحديقة الوردية.(03) رقم الشكل

 

 

 

 الجانب الاجرائي                                                                                     

 

 

 الجانب الشخصي                                             

 .64ص  ،مرجع نفسوالمصدر: 

 طريقة جودة خدمة العميل:رابعا: 

لشخصي معا، وتعد مف أفضؿ الطرؽ وتتميز ىذه الطريقة بارتفاع الجوانب المتعمقة بالمستوى الاجرائي وا    
 في تقديـ الخدمة لمعملاء، ونأخذ الصور التالية: تخدامياسالتي يتـ إ

 جرائي:الجانب الإ

 .تقديـ الخدمة في الوقت المناسب 
  منظمة.الخدمة تكوف متناسقة و 
 .الخدمة المقدمة موحدة لجميع العملاء 
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 الجانب الشخصي:

 .المعاممة الشخصية تتسـ بالود والمحبة والتقدير 
 .طرؽ تقديـ الخدمة جذابة وممفتة لمنظر 
 .طرؽ تقديـ الخدمة بارعة 
 .الخدمة المقدمة مرغوبة مف طرؼ العملاء 

  عملاء ىنا "نحف نعتني بكـ ونسعى لخدمتكـ".الرسالة الموجية لم     

 : يوضح طريقة جودة خدمة العميل.04الشكل 

 

 

 

 الاجرائي الجانب                                                                                      

 

 

                                         

       الشخصي الجانب                                                

 .65ص  ،مرجع نفسو: المصدر

 الثاني: الجودة في الخدمات المطمب

 : الجودةالفرع الأول

تعتبر الجودة سلاح استراتيجي بالنسيبة لممؤسسة، وذلؾ لأنيا تحقؽ التميز في مجاؿ نشاطيا، ولمعرفة      
المقصود بالجودة يمكف تسميط الضوء عمى بعض التعاريؼ المختمفة ليا التي أتت عمى لساف بعض رواد 

 الجودة.
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  الجودة : تعريفأولا

 تعاريؼ لمجودة كما يمي: يمكف تقديـ عدة     

 "qualitas"الى الكممة اللاتينية  "quality"تعريؼ الجودة مف الناحية الاصطلاحية: يرجع مفيوـ الجودة 
)الدراركة،  تقافقديما الدقة والإ ومدى صلاحيتو وكانت تعني الشيءاو طبيعة  التي تعني طبيعة الشخص

 .(15، ص 2002شمبي، 

 والمنظمة الأوروبية  "american society for qualité"عرفتيا الجمعية الامريكية لضبط الجودة 
المجموع الكمي لممزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة : "بأنيا  "EOQC" لضبط الجودة

 .(14 ، ص2004)العزاوي، عمى تمبية حاجات معينة 

الدرجة التي تشبع فييا الحاجات والتوقعات الظاىرية : بأنيا "iso"الدولية لمتقييسعرفتيا المنظمة كما 
والضمنية مف خلاؿ جممة الخصائص الرئيسية المحددة مسبقا، وتأكد المواصفة عمى ضرورة تحديد تمؾ 

 .(20، ص 2006)عمواف المحياوي،  اشباعياالحاجات والتوقعات وكيفية 

طبعة  9000ضمف المواصفات القياسية الدولية الايزو  " AFNOR"وعرفتيا الجمعية الأمريكية لمتقنيف 
ة أو عمى أنيا: قدرة مجموعات مف الخصائص والمميزات الجوىرية عمى إرضاء المتطمبات المعمن 2000

 .(Dure & Pillet, 2002, p. 21) الضمنية لمجموعة مف العملاء

مف التعاريؼ السابقة نستخمص أف الجودة عبارة عف" مجموعة مف الخصائص والمميزات التي يتميز بيا      
 المنتج أو الخدمة والتي تؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات العميؿ.

  : أىمية الجودةانيثا

و عمى المستوى ختلاؼ الأنشطة أإأو المؤسسات في  ستراتيجية كبيرة سواء لممستيمكيفلمجودة أىمية إ     
 (.31ص ،2006 عمواف،)يمكف تناوؿ ىذه الأىمية فيما يمي الوطني لمبلاد و 

لاؿ العلاقات ختستمد المؤسسة شيرتيا مف مستوى جودة منتجاتيا ويتضح ذلؾ مف سمعة المؤسسة:  -أ
نتجات تمبي رغبات وحاجات التي تربط المؤسسة مع المجيزيف وخبرة العامميف ومياراتيـ، ومحاولة تقديـ م

 زبائف المؤسسة.

ستمرار عدد المحاكـ التي تتولى النظر والحكـ في قضايا مؤسسات ايد بإتز  المسؤولية القانونية لمجودة: -ب
نتاجيا أو توزيعيا، لذا فكؿ مؤسسة صناعية أو خدمية جات أو تقديـ خدمات غير جيدة في إتقوـ بتصميـ منت

 ستخدامو ليذه المنتجات.ضرر يصيب الفرد الزبوف مف جراء إ تكوف مسؤولة عف كؿ
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ف التغيرات الاقتصادية والسياسية تؤثر بدرجة كبيرة في كيفية وتوقيت تبادؿ إ المنافسة العالمية: -ج
كؿ  أىمية الجودة في كوف وفي عصر المعمومات والعولمة تظيرالمنتجات في سوؽ دولي تنافسي، 

 قتصاد بشكؿ عاـ.حقيؽ المنافسة العالمية وتحيز الإيا بيدؼ تلى تحقيقالمؤسسات تسعى إ

تطبؽ الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قياسية محددة تساىـ في حماية  حماية المستيمك: -د
 المستيمؾ مف الغش التجاري وتعزز الثقة في منتجات المؤسسة.

الانتاج مف شأنو أف يتيح تنفيذ الجودة المطموبة لجميع عمميات ومراحؿ  التكاليف وحصة السوق:  -ه
الآلات ضافية والاستفادة القصوى مف الماكنات و كمفة إوتمفيا لتجنب تحمؿ تكتشاؼ الأخطاء الفرص لإ

 .لتكمفة وزيادة ربح المؤسسةنتاج وبالتالي تخفيض االحديثة لرفع العطؿ عف الإ

لى زيادة الحصة السوقية لممؤسسة ؼ أف تحسيف الجودة يمكف أف يؤدي إيوالشكؿ التالي يوضح ك     
 .وبالتالي زيادة الربحية لممؤسسة وتخفيض التكاليؼ

 .لجودة عمى الكمفة والحصة السوقية: تأثير ا(05رقم ) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
، الأردف، ، الطبعة الثانية دار الثقافة لمنشر والتوزيع2000، 9001دة الشاممة ومتطمبات الايزوادارة الجو  ،المصدر: قاسـ نايؼ عمواف

 .33ص ،2005

تخفيض كمفة 
 الانتاج

تقميل كمفة خدمات 
 ما بعد البيع

زيادة اسعار 
 المنتج

زيادة الحصة في 
 السوؽ

تحسيف سمعة 
 المؤسسة

 زيادة الانتاجية 

العمؿ المعاد تقميؿ  

تقميؿ كمفة ملائمة 
 المنتج

زيادة جودة 
 الانتاج

تحسيف أبعاد 
 جودة المنتج

زيادة  الربحية 
 في السوؽ
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  ىداف الجودةأ: ثالثا

 (.80 ص ،2013 طايؿ،)ىداؼ الجودة فيما يمي تتمثؿ أ     

 عمى تشجيع داء والجيد، وكذلؾ العمؿ ار، وزيادة معدلات الانتاجية والأبيئة مشجعة عمى الابتك خمؽ
 جراءات العمؿ.ويري والمجدد بغرض تحسيف وتطوير إطرح الافكار والرؤى ذات الطابع التط

 رتفاع معدلات الرضا الوظيفي بيف أفراد الشركة.إ 
 نجاز الاعماؿ.إختصار الوقت والإجراءات في إ 
 جراءات العمؿ.تطوير وتبسيط إ 
 داء العامميف وفؽ معايير واضحة.سيولة قياس أ 
  فراد العامموف داخؿ الأ -سطىدارة و إ -وف والتكامؿ بيف أجزاء المنظمة )إدارة عميامستوى التعارفع

 مة(.المنظ
 نعزالية.واحد والعمؿ عمى نبذ الفردية والإتدريب العامميف داخؿ الشركة عمى العمؿ بروح الفريؽ ال 
 يضا المكررة.إستبعاد الرسالة عديمة الفائدة، وأ 
 دة الكفاءة العممية بيف العملاء.رفع مستوى الثقة وزيا 
 لى اشتراؾ كافة العامميف في مجالات التطوير والتحسيف لبرامج الجودة لتحفيزىـ وتشجيعيـ الدعوة إ

 عمى المنافسة المفتوحة لمتعرؼ عمى مؤشرات النجاح والفشؿ.
 .خفض تكاليؼ تقديـ المنتج أو الخدمة 
 المورديف( –البائعيف  –دمات الشركة )العملاء تحقيؽ رضا وتوقعات المستفيديف مف منتجات أو خ 

 جودة الخدمة :الفرع الثاني

ستمرار وكذا البقاء المؤسسات الراغبة والطموحة في الاداري أماـ كؿ تعتبر جودة الخدمة توجو إلزامي وا       
ودور الجودة  دراؾ المؤسسات لأىمية، كما إزداد إفي بيئة اقتصادية تؤمف بضرورة الجودة في كؿ ما تقدمو

داء في أ ىتماما بالجودة نظرا لمدور الذي تمعبودراكا وا  أصبح الزبائف أيضا أكثر إتنافسية، ففي تحقيؽ الميزة ال
امؿ ثر عمى حجـ الطمب عمى الخدمات، وتعد توقعات وحاجات الزبائف عو الخدمة وتقديميا، وما لمجودة مف أ
ذ توجد تحديات بر أمرا صعبا بالنسبة لممؤسسات، إياسيا يعتلا أف تقييميا وقميمة في تقييـ جودة الخدمة، إ

 لابد عمييا التعامؿ معيا.

 ، وكيفية قياسيا.والزبوف لذا سنحاوؿ معرفة جودة الخدمة وكذا أىميتيا بالنسبة لممؤسسة    
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 : مفيوم جودة الخدمةأولا

 تعريف جودة الخدمة 

ختلاؼ حاجات وتوقعات الزبائف عند البحث عف جودة لإريؼ بالنسبة لجودة الخدمة وذلؾ تتعدد التعا     
خر ليذا سنتطرؽ زبوف لادمة تختمؼ مف الحكـ عمى جودة الخدمة، فجودة الخالخدمة المطموبة، وكذلؾ 

 بعادىا.وا يؼ جودة الخدمة إضافةبالتفصيؿ إلى تعر 

تمؾ الجودة التي تشمؿ عمى البعد الاجرائي والبعد الشخصي كأبعاد ميمة في تقديـ الخدمة ذات  :1تعريف
جراءات المحددة لتقديـ الخدمة، أما الجانب وف الجانب الإجرائي مف النظـ والإالجودة العالية، حيث يتك

 فظية( مع العملاءفيو كيؼ يتفاعؿ العامموف )بمواقفيـ وسموكياتيـ وممارساتيـ المالشخصي لمحدمة 
 .(18، ص 2002)الدراركة، شمبي، 

: ىي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقعيا العملاء أو يدركونيا 2تعريف
في الواقع الفعمي وىي المحدد الرئيسي لرضى العميؿ أو عدـ رضاه حيث يعتبر في الوقت نفسو مف 

 .(143، ص 2001)الدراركة،  مستوى الجودة في خدماتياالأولويات التي تزيد 

تعني الفرؽ بيف  جودة الخدمة ،"parasurman,zeithaml and berry 1985"عرفيا :3تعريف
 .دراكاتيـ لمتوقع الفعمي لياتوقعات الخدمة وا  

يدركونيا في الواقع والمقصود بيذا التعريؼ أف جودة الخدمات المقدمة أي التي يتوقعيا العملاء أو التي      
و عدـ رضاه وتعتبر في الوقت نفسو مف الأولويات الرئيسية ي المحدد الرئيسي لرضا المستيمؾ أالعممي ى

 التي تعزز مستوى النوعية في خدماتيا، ويشير ىذا التعريؼ إلى ثلاث نقاط رئيسية وىي:

 :ىي توقعات العميؿ لمستوى الخدمات المقدمة. جودة الخدمات المتوقعة 
  :المستوى الفعمي لأداء الخدمة.جودة الخدمة الفعمية 
  :الزبوف عند قيامو بالمقارنة بيف الجودة  ىي الجودة التي يحصؿ عميياجودة الخدمة المدركة

  .(388، ص 2017)مرازقة، مخموؼ،  المتوقعة والجودة المدركة.

خطأ يساوي  الجيد مف أوؿ مرة بنسبةتعرؼ جودة الخدمة طبقا لمفمسفة اليابانية بأنيا: "الاداء : 4تعريف
) الصحف،  قاف في أداء الخدمة دوما دوف أخطاء تذكر منذ أوؿ لقاء لمزبوفتصفر" وىذا يعني أف الإ

 .(359، ص 2002

تتوقؼ بالأساس عمى مدى التوافؽ ف جودة الخدمة لمختمؼ التعريفات فإننا نستنتج أ مف خلاؿ عرضنا     
ذا تطابقت مع ما يقوـ مقدمي و فعميا، فتوقعات العميؿ لمخدمة إوما يحصؿ عميبيف ما يرغب فيو العميؿ 
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حصوؿ الرضا لكلا الطرفيف وكذا  لىحتما ستكوف ىناؾ جودة خدمة تؤدي إالخدمة بإنجازه وتقديمو فانو 
 ستمرار الاتصاؿ والعلاقة بينيما.إ

 تي:ح مفيوـ جودة الخدمة في الشكؿ الأويمكننا توضي     

 : مفيوم جودة الخدمة.(06) قمر  الشكل

 

 

 

 

 

 

 -عمافدار الشروؽ لمنشر والتوزيع،  ، -مفاىيم، عمميات، تطبيقات -ادارة الجودة في الخدمات: قاسـ نايؼ عمواف المحياوي :المصدر
 90،ص 2006، 1الاردف، ط

 ثانيا: تقييم جودة الخدمة

قييـ جودة الخدمة مف وجيتي نظر، أحداىما داخمية تعبر عف مواقؼ الإدارة ومدى لى تينظر عادة إ     
ساسيا، اما وجية النظر الخارجية فتركز عمى جودة الخدمة المواصفات التي صممت الخدمة عمى ألتزاميا بإ

 العملاء.المدركة مف قبؿ 

 :تقييم جودة الخدمة تمؤشرا

 عتمادا عمى مجموعة مف المؤشرات، مبينة في الجدوؿ التالي:تقييـ العميؿ لجودة الخدمة إ     

 

 

 

ادراكات العميؿ 
 للأداء الفعمي

 الخدمة المقدمة 

 توقعات العميؿ لمخدمة مستوى الجودة)الفجوة(
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 : مؤشرات تقييم جودة الخدمات(01)رقم الجدول

 الشرح المؤشر
 الممموسية .1

 

حداثة وجاذبية مظير المؤسسة،  ظيور العنصر المادي
مظير العامميف، تسييلات مادية 

 ....الخ.
القدرة عمى الوفاء بالوعد في  أداء صادؽ وصحيح عتماديةالإ .2

دقيقة  الاجؿ المجدد، معمومات
وصحيحة، مصداقية الأداء 

مكانية الاعتماد عمى مؤىلات وا  
 وكفاءات ومعارؼ.

ستجابة أو خدمة الإ .3
 العميؿ

علاـ العملاء بآجاؿ الوفاء إ اعدةالسرعة والمس
بالخدمة، سرعة تنفيذ المعاملات، 
 سرعة الرد عمى شكاوي العملاء.

ف الحصوؿ عمى الخدمة ضما ثقة العملاء في المؤسسة الأماف .4
نعداـ الخطر حسب الوعد، إ

والشؾ في تعاملات المؤسسة، 
 أداء سميـ مف طرؼ الموظفيف.

ومعرفة حاجاتو، الوعي فيـ  ىتماـ بالعميؿالإ التعاطؼ .5
بأىميتو، ملاءمة ساعات العمؿ 

 مع التزاماتو.
، 1، طعماف ر والتوزيع والطباعة، دار المسيرة لمنشادارة الجودة في منظمات الاعمال النظرية والتطبيق ،المصدر: بوحرود فتيحة

 .289ص ،2015
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 : أساليب تحسين مستوى جودة الخدمةثالثا

 القياـ بالخطوات التالية مف أجؿ تحسيف جودة الخدمة وذلؾ مف خلاؿ مايجب عمى المؤسسات الخدمية      
 (.50 ص ،2006 الخالدي،)يمي 

 ستخدام المستمر لمدراسات والبحوث:الإ .1

تحرص العديد مف المؤسسات الخدمية عمى تطوير وتحسيف مستوى جودة خدماتيا، إلا أنيا تفشؿ في      
ستخداـ البحوث كوسيمة توقعو العميؿ منيا، مما أدى إلى إلأنيا لا تممؾ فيما واضحا عما يتحقيؽ ذلؾ، 

 لتجميع المعمومات وتحقيؽ الفيـ عف توقعات العملاء لمخدمة وتقييماتيـ للأداء الفعمي بيا.

دراكيـ لمخدمة ومشكلاإف التعرؼ عمى دور الخدمة و       ت التعامؿ أبعادىا والتعرؼ عمى توقعات العملاء وا 
برنامج فعاؿ لتحسيف جودة الخدمة وتساعد البحوث بصفة عامة في تحقيؽ الفوائد التالية فييا يمثؿ جوىر أي 
 لمنظمة الخدمة وىي:

 .التعرؼ عمى معايير جودة الخدمة 
 . مساعدة الادارة في المفاضمة بيف معايير الجودة 
 ىمية النسبية لجودة الخدمة. معرفة الأ 
 داء الفعمي لمخدمة قياسا عمى المتنافسيف.تقييـ الأ 

 فضل الكفاءات:العمل عمى إستقطاب وتوظيف أ .2

صر في ضعؼ ميارات مقدمي الخدمة ف النجو ثمث مشكلات الجودة تنحتشير نتائج الدراسات إلى أ     
ؿ، لذا وجب عمى الإدارة المنظمة أو المؤسسة أف تكوف فتقادىـ في الرغبة في العمؿ وتدني نظرتيـ لمعميوا  

 قتناء وتوظيؼ أفصؿ العناصر التي تقوـ بالعرض الفعمي لمخدمة.حريصة عمى إ

 ىتمام ببرنامج التسويق الداخمي:الإ .3

تحقيؽ الأداء المتميز، ولكف يجب أف يتوفر إف مجرد الحصوؿ عمى أفضؿ العامميف قد لا يمكف مف      
ف اليدؼ النيائي لمتسويؽ الداخمي يتمثؿ ف الرغبة والإتجاه الإلدى العاممي يجابي نحو تحسيف جودة الخدمة وا 

دراؾ بأىمية العميؿ وتحقيؽ العناية بو، وعمى المستوى الاستراتيجي ييدؼ مة وزيادة الإفي تحفيز مقدـ الخد
لنسبة لمعميؿ والجيود الموجية باالتسويؽ الداخمي إلى خمؽ بيئة داخمية تتمتع بدرجة عالية مف الحساسية 

 .تجاىوإ
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 سرعة التصدي لمشكلات العملاء: .4

 خريف بالتعامؿ مع مؤسسة الخدمة.بالتوصية لدى عملاء أيؤثر سموؾ حؿ الشكوى في قياـ العملاء      

 تعميم العميل عمى الخدمة: .5

لتعميمو وتطوير معرفتو تزيد مصداقية المنظمة الخدمية لدى العميؿ مف خلاؿ بدؿ جيود ممموسة      
عمى عف ىذه مة مما يزيد مف قدرة العميؿ عمى إتخاذ قرار أفضؿ ومف ثـ تحقيؽ درجات أبالخدمات المقد

 الخدمات.

 تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة: .6

لى التطبيؽ ا يؤمف بو جميع العامميف ويسعوف إف تصبح الجودة شعار يتطمب تحقيؽ التميز في الخدمة أ     
 الفعمي لو.

 تأكيد دور فرق الخدمة: .7

حد المتطمبات البارزة لتحقيؽ جودة الخدمة في وجود ما يسمى بفرؽ الخدمة، ويقصد بيا مجتمع يمثؿ أ     
داء المتميز وتوليد لاء المشترؾ والرغبة في تحقيؽ الاالعامميف الذيف يتوفر لدييـ القدرة عمى التنسيؽ والعم

 .الشعور بالرضا
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       : أبعاد جودة الخدمةالمبحث الثاني

ف جودة الخدمة تمثؿ مفيوما متعدد الأبعاد حيث يتكوف مف عدة عناصر تشكؿ في أشار الباحثوف إلى أ     
عملاء المؤسسة والمحافظة عمييـ مجموعيا حزمة متكاممة مف الأنشطة والفعاليات المصممة لتوفير الراحة ل

 ساسية لجودة الخدمة ىي كما يمي:دبيات إلى أف الأبعاد الأـ وتشير الأولائي ستمالةوا  

 المطمب الأول: الممموسية

، مظير مقدمي الخدمة دى المؤسسة مثؿ الأدوات والمعداتلى التسييلات المادية المتاحة لوتشير إ     
خلاؿ لى الحكـ عمى جودة الخدمة مف معيـ، ففي الكثير مف الأحياف يمجأ العميؿ إ تصاؿالاووسائؿ 

الخصائص الشكمية المرافقة لمخدمة كالتسييلات المادية، التكنولوجيا المستخدمة  والمظير الخارجي وتصميـ 
 .(72، ص 2007)بوعناف،  المحؿ والمؤسسة  وديكوره لخمؽ جو مريح لمعميؿ

 عتماديةالإالمطمب الثاني: 

باحتراؼ عمى المؤسسة وموظفييا ونظميا في تأدية الخدمة  عتمادويتمثؿ في إدراؾ العميؿ لمدى الإ     
دراؾ المؤسسة وموظفييا بما يقطعوف مف وعود لمعملاء والمحافظة عمى وجدارة، كما تشير إلى مدى وفاء إ

 .(197، ص 2010)معلا،  المصداقية في القوؿ والعمؿ والدقة عند انجاز الخدمة

 ستجابةالإالمطمب الثالث: 

ورغيبة موظفييا في مساعدة  ستعدادالمؤسسة في إنجاز خدماتيا ومدى إ في مدى جاىزيةتتمثؿ و      
 .ي كؿ وقت يكوف فيو العميؿ بحاجة إلييـفالعملاء كما يعبر ىذا البعد عمى مدى تواجد موظفي المؤسسة 

 .(197، ص 2010)معلا، 

 مانالأالمطمب الرابع: 

ي تتعمؽ بمدى المخاطر المدركة في الخدمة المقدمة ومف يقدميا، أ ويتمثؿ في درجة الشعور بالأماف     
ستئجار شقة أو غرفة ماف المترتبة عف إمف المؤسسة أو مقدميا كلاىما مثؿ درجة الألنتائج  تمقي الخدمة 

 .(71، ص 2007)بوعناف،  في فندؽ مثلا
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 المطمب الخامس: التعاطف

دارة المؤسسة وموظفييا بحاجات العملاء  وحرصيـ الذي تبديو إ ىتماـبعد في مدى الإويتمثؿ ىذا ال     
ستفسارات بدرجة عالية مة وا  عمى إعطاء المعمومات الكافية والصحيحة عف كؿ ما يجوؿ في نفوسيـ مف أسئ

ي المؤسسة لحاجات لى مدى تفيـ موظفساس بالمسؤولية والالتزاـ بالعمؿ، كما يشير ىذا البعد إحمف الإ
ف حتراـ والتقدير، إتحؽ الإنسانا يسإ عتبارهمكاف وضرورة التعامؿ معو بإمؿ عمى تمبيتيا بقدر الإالعميؿ والع

ىـ متطمبات ت والحرص عمى معالجتيا يعتبر مف أتقدير ظروؼ العميؿ والشعور بما يواجيو مف مشكلا
 .(93، ص 2010)يوسؼ، الصميدعي،  المحافظة عميو وتحقيؽ الراحة لو

 يوضح أبعاد جودة الخدمة: الشكؿ التالي    

 .: أبعاد جودة الخدمة(07رقم) الشكل

 

 

 

 

 9، ص 2010ة الاولى، عماف الاردف،، زمزـ ناشروف وموزعوف، الطبعخدمة العملاء: المصدر: ناجي معلا

 

 

 

 

 

 

 الاستجابة 

 الاعتمادية  الممموسية 

 التعاطؼ  الامان

 خدمة العملاء
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 الثالث: نماذج قياس جودة الخدمة المبحث

مراجعة نتائج ىذه لا أنو س وتقييـ مستوى جودة الخدمة إلى تعدد محاولات قياالدراسات السابقة إ تشير     
 لى وجود نموذجيف رئيسييف يتمتعاف بقبوؿ واسع في ىذا المجاؿ وىما:الدراسات تشير إ

 ."servpere"داء الفعمي الأ ونموذج  "servqual"نموذج جودة الخدمة      

 ."servqual": نموذج جودة الخدمة المطمب الأول

 -berryتوصؿ إلى ىذا النموذج الثمانينات ؿ ظير خلانموذج الفجوات يطمؽ عميو      
parasuraman – zeilhmalet   ارنة بيف ما عتمد ىذا النموذج في قياسو لجودة الخدمة عمى المقوي

ىي كممة مركبة مف  "servqual"كممة  قاه وتوقعاتيـ المسبقة عف الخدمة،دمة المتميدركو العملاء مف الخ
)الجريري،  نيا تعني جودة الخدمةأي أ "qualite"و  "service"كممتيف وىي اختصار ليما وىما: 

 .(3، ص 2009

ستخدـ عمى نطاؽ واسع لقياس مستويات تقييـ حديث النشأة نسبيا، أ ىو مقياسservqual" "فنموذج      
وتجاوبو في  الزبائف لمخدمات التي يحصموف عمييا وىو ينطمؽ مف فكرة أساسية، وىي أىمية  دور الزبوف 

ف يبنى تقييـ الجودة رضاه وولائو مف ىنا تأتي أىمية أ تحقيؽ جودة الخدمة، وأىمية تحقيؽ توقعاتو، لكسب
، ص 2009)درويش،  تجاه الصحيحالمؤسسة مف أف توجو جيودىا في الإمكف عمى شعور الزبوف نفسو، لتت

6). 

 التعبير عمييا بالعلاقة التالية:ويمكف      

  

 

كما يقصد بالتوقعات أو جربيا بالفعؿ، الخدمة التي تمقاىا  تجاهىنا بأنو شعور العميؿ إ بالإدراؾويقصد      
أف يقدمو مف حتياجات العملاء مف الخدمة المقدمة أو ما الذي يجب عمى مقدـ الخدمة ا  مػنيا رغبات و 

العميؿ  حصؿ عمييا التيكبر مف جودة الخدمة أدمة المتوقعة وعندما تكوف جودة الخمستويات أداء الخدمة، 
طلاؽ تبعا لقيمة الفرؽ بينيما أما اذا عندئذ تكوف جودة الخدمة أقؿ مف مرضية أو تكوف غير مقبولة عمى الإ

توقعات – العميل لمجودة المتمقاه = إدراك " العميل المسبقة عن الخدمة   servaqual"   جودة الخدمة  
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يكوف تقييـ العميؿ لجودة الخدمة مرضيا وفي حالة زيادة الجودة  جودة المتوقعة مع الجودة المتمقاهتساوت ال
ؾ يعرؼ البعض الجودة بأنيا "القدرة عمى تحقيؽ كثر مف مرض، لذللجودة المتوقعة يصبح أعف ا المتمقاه

 .(8، ص 2007)حمود،  رضا العملاء وتجاوز توقعاتيـ"

ات تتنوع في ليذه التوقعدارة يف توقعات العملاء وبيف إدراؾ الإوقد اوضح ىؤلاء الباحثوف أف الفجوة ب     
 .(60 ص ،2009 الزعبي،) مسة فجوات تتمثؿ فيخ

  دراك الاالفجوة بين توقعات العملاء دارة المؤسسة ترى توقعات الجودة نجد أف إ: دارة لتمك التوقعاتوا 
غير صحيحة، فقد لا تدرؾ دائما بدقة رغبات العملاء وكيفية حكـ العميؿ عمى مكونات الخدمة لاف 

خاطئة، فقد نماط الطمب أو تـ تفسيرىا بصورة التي لدييا غير صحيحة عف السوؽ وأالمعمومات 
يعتقد مثلا مديرو المستشفيات أف المرضى يحكموف عمى جودة خدمة المستشفى مف خلاؿ الخدمات 

عية الاطباء والممرضيف أكثر مف أي شيء الفندقية المتاحة، بينما قد ييتـ المرضى بمسؤوليات ونو 
 خر.أ
  اف مواصفات الجودة : وىذه تعني المؤسسة وتحديد درجة دقة مواصفات الجودةالفجوة بين إدراك

تتطابؽ مع توقعات الادارة، وقد يعزى السبب لعدـ قدرة المؤسسة عمى وضع مستويات واضحة  لا
و قد تكوف مستويات الجودة واضحة لكنيا لا اء في اجراءات التخطيط التسويقي أخطأو ألمجودة 

ء الا أنيا لاتصؿ الى و قد تكوف واضحة وتروؽ لمعملاويات توقعات العملاء المستفيديف أترتقي لمست
مات الياتفية ولكنة حدى شركات الطيراف في سرعة الرد عمى المكالطموحات الإدارة، مثلا قد ترغب إ

 مكانيات اللازمة.ليس لدييا الإ
 ف ىناؾ كثير مف العوامؿ أ : حيثبين تحديد مستوى جودة الخدمة والتسميم الفعمي لمخدمة الفجوة

ف تكوف المواصفات معقدة جدا وغير مرنة أو أف العامميف غير ومنيا أثر عمى أداء الخدمة التي تؤ 
داء الخدمة أو وجود أنظمة مقتنعيف بالمواصفات المطموبة أو أنيـ غير مدربيف بصورة كافية عمى ا

ختلاؼ ذلؾ عف المستوى المرغوب ا  و  ى مستوى جودة الخدمة المؤداةتشغيؿ سيئة، مما يؤثر عم
 والمجدد سابقا.

  و الوعود المعطاة مف خلاؿ : وىذه تعني بأف الدعوى أتصال بالسوقأداء الخدمة والإ بين الفجوة
أو الفعمي لمخدمة وقد يرجع السبب لعدـ التنسيؽ  داءاؿ الترويجية لا تتطابؽ مع الأأنشطة الاتص

مثمة ذلؾ قياـ العميؿ بحجز غرفة فندؽ لتسويؽ الخارجي في المؤسسة، ومف أضعفو بيف العمميات وا
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اصفات معينة بناء عمى ما جاء في إعلانات الفندؽ وعند إستلامو لمغرفة وجد أف المواصفات بمو 
 .و مع ما طمبوالتي أظيرتيا الإعلانات لا تتطابؽ مع ما أستممو أ

  ؽ مع الخدمة الفعمية : وىذا يعني أف الخدمة المدركة لا تتطابالخدمة المؤداة والمتوقعةالفجوة بين
 .ف واحديكوف ذلؾ لحدوث أكثر مف فجوة في أوقد 

 ."servqual"يوضح نموذج جودة الخدمة  الشكؿ التالي
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 ، الفجوات"servqual": نموذج قياس جودة الخدمة (08) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                            

 

 

 

 

 

 

Source: lambine j.j marketing, stratégique et opérationnel, Bund, paris, 2002, p 345. 

 

 

المنطوقة الكممة اتصالات الخبرة السابقة اجات الشخصيةحال   

 الخدمة المتوقعة

5الفجوة   

المدركة الخدمة  
 ادراك جودة الخدمة

ة(اداء الخدمة )خدمة مقدم  

 مؤشرات التقييم

/ الممموسية1  

عتمادية/ الإ2  

ستجابة/ الإ3  

مان/ الأ4  

/ التعاطف5  

1الفجوة  4الفجوة   اتصالات مع  
 العملاء

 )خدمة 

 مروجة(
3الفجوة   

 تحديد خصائص الخدمة وفقا لتوقعات العملاء )خدمة مصممة(

2الفجوة   

 ادراكات الادارة لتوقعات العمال
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 نتقادات الموجية ليذا النموذجالمزايا والإ 

 : "servqual"مزايا نموذج 

 (.69 ص ،2012 الأغا،)يمي  يتميز بيا ىذا النموذج ما المزايا التي ىـمف بيف أ

الخدمة المقدمة مف وجية نظر  فيلى نقاط القصور يؤدي ىذا المقياس دورا أساسيا في التنبيو إ .1
دارة المؤسسة، التي تكمف في عدـ تمكنيا إ الزبوف، كما يساعد في الوقوؼ عمى جوانب الضعؼ في

 مف التنبؤ والتفيـ لتوقعات الزبوف، وأماليـ نحو الخدمة المقدمة.
لى قياس جودة الخدمات مف وجية نظر الزبوف، بيدؼ الوقوؼ عمى مدى التوافؽ مع ييدؼ إ .2

 طمباتيـ.مت
لى منخفضة، متوسطة، زبائف إدارة المؤسسة عمى التمييز بيف مستويات الجودة التي يدركيا اليساعد إ .3

  مرتفعة.
 يحسب لو عمى أنو أوؿ مقياس متكامؿ، أثبت جدارتو في مجاؿ جودة الخدمات. .4
قياس جودة الخدمات المقدمة مف خلاؿ الفجوات الخمس لجودة الخدمة، وبالرغـ مف   طرحو لإمكانية .5

أف فجوة توقعات إدراكات الزبائف أكثر ىذه الفجوات أىمية إلا أف بقية الفجوات يمكف دراستيا، ومف 
 ثـ الوصوؿ الى فيـ أعمؽ لمنتائج.

الخدمية في الوصوؿ لمستوى  المؤسسات لإدارةمقياس  ة لمجودة التي تقدمياتساعد الأبعاد الخمس .6
 .افضؿ لتفيـ احتياجات الزبائف وأماليـ في الخدمة المقدمة

 :"servqual"عيوب نموذج 

يناؾ احتماؿ المختمفة لجودة الخدمة ف للأبعادلـ يضع وزف الأىمية النسبية  "servqual"أف نموذج  .1
 نوعيات خدمية مختمفة قياسا لنوع اخر.بعاد الخدمة في لإعطاء بعض العملاء أىمية أكبر لبعض أ

 ىميتو النسبية بمرور الوقت .المنافسة سوؼ يتغير نوع العنصر وأفي بيئة تتسـ بحدة  .2
ختلاؼ الثقافات في الوقت د جودة الخدمة سوؼ يختمؼ بإختلاؼ مجموعة العملاء وا  بعاإف تقييـ ا .3

 ستخداـ ىذا المقياس.و، بؿ في بعض المجتمعات قد يصعب إنفس
ستخداـ تعكس نوع مف عدـ الثقة في إ ف قياس توقعات العملاء بعد حصوليـ عمى الخدمة غالبا ماإ .4

ييـ، فالعملاء دائما يميموف إلي المقياس، نتيجة لوجود تحيز مف جانب العملاء في حالة عممية التق
راؾ، أضؼ ناؾ فجوة سمبية بيف التوقعات والإدعمى لتوقعاتيـ ولذا غالبا ما تكوف ىإعطاء درجة ا

، )فميسي و بعد تقديـ الخدمة.ى ذلؾ العملاء يقيموف الخدمة في أوقات مختمفة وليس فقط قبؿ ألإ
 (82 ، ص2012
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 "servperf"داء الفعمي ويطمق عميو ذج الأ: نمو المطمب الثاني

جودة ، ويعتمد ىذا النموذج 1992عاـ   "cronin & taylor"لى ىذا النموذج الباحثاف وقد توصؿ إ     
 الخدمة عمى الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة لمعملاء ويمكف التعبير عف ذلؾ بالعبارة الأتية:

 

 

 يحتوي الأخير ىذا لأف انظر  الفجوة مقياس مف التطبيؽ في وأسيؿ أبسط الفعمي الأداء مقياس ويعتبر     
 قياس فوأ العممي، الواقع في وقياسيا العملاء توقعات تعريؼ صعوبة عف فضلا معقدة حسابية عمميات عمى
 الحكـ في المؤثرة الجوانب أحد الرضا أف عتباروا   المقدمة الخدمة جودة عمى لمحكـ كافيا يعتبر الفعمي الأداء
 عميو عتمادالإ درجة حيث مف" SERVPEF " الفعمي الأداء مقياس اختيار تـ لذا ، الجودة عمى

)بف عبد  والتقييـ القياس موضوع لمخدمة المدركة الشاممة الجودة يرتفس في تطبيقو وامكانية ومصداقيتو
 .(96 ، ص2006المحسف، 

 ،عتماديةالإ ) الخدمة جودة لمستوى تقييمو في الجودة أبعاد عمى "SERVPEF"  أسموب يعتمد كما     
 وسيولة بالبساطة، يتميز أنو المقياس ىذا أصحاب يرى كما ،(تعاطؼال الأماف، الممموسية، ،ستجابةالإ

 مساعدة عف يعجز أنو إلاأكثر  واقعية و بمصداقية يمتاز كما، "servqual" بنموذج مقارنة الاستخداـ
 فقط وليست متعددة بجوانب تتعمؽ والتي المقدمة الخدمة في والضعؼ القوة مجالات عف الكشؼ في الإدارة

 .(102 ، ص2011)بوسطة،  الخدمة مف العميؿ إدراكات

 :"servperf"مزيا نموذج 

ـ، عمى أفضمية ىذا المقياس عمى غيره مف المقاييس الاخرى، ومف بينيا 2002أكد برادي في عاـ  .1
 دراؾ الزبائف لجودة الخدمة.في إ حيث لو قدرة عمى تحسيف التبايف ،"servqual"نموذج 

مميات الطرح بيف توقعات الزبوف لأنو يستبعد ع كبر عمى القياس، وزيادة درجة مصداقيتو،لو قدرة أ .2
 دراكو لمستوى جودة الخدمة.وا  

 بسيولة تطبيقو وقدرتو الكبيرة عمى التفسير. "servqual"يتميز عف مقياس  .3
 .(96)أبو عبد الله، ص  داء الفعمي لمخدمة، لذلؾ فيو يمتاز بالواقعيةيركز عمى الأ .4

 : "servperf"نتقادات الموجية لنموذج الإ 

 ىمالو لقياس توقعات العملاء لمستوى جودة الخدمة المراد الحصوؿ عمييا.إ .1
 قصور منيجية القياس والطرؽ الاحصائية المستخدمة لمتحقؽ مف ثباتو ومصداقيتو. .2

 جودة الخدمة = الأداء الفعمي
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بعاد التنظيمية والادارية وأداء العامميف في القياس والتي تعبر بمثابة المحددات اليامة لا يتضمف الأ .3
 جودة الخدمة المقدمة.والمؤثرة في مستوى 

يعجز عف مساعدة الادارة في الكشؼ عف نقاط القوة والضعؼ في مستوى الخدمة المقدمة والتي  .4
، ص 2006)عمواف المحياوي،  دراكات المستفيد مف الخدمةتتعمؽ بجوانب متعددة، وليست فقط إ

105). 
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 خلاصة الفصل:

 غير االخدمة ىي إنتاج فعؿ أو عمؿ أو إنجاز غير ممموس وأحيان تعرفنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ عمى أف   
فة مرئي والذي عند شراءه ليس بالضرورة تنقؿ فيو ممكية ما، ونحصؿ مف خلالو عمى منفعة وقيمة مضا

وبيذا التعريؼ استخمصنا مجموعة مف الخصائص لمخدمة والتي عمى  ،تستجيب لحاجة غير مشبعة لدينا
وتقييميا يتـ مف طرؼ العملاء وليس مف وجية نظر  خدمات واستظيار أنواعياأساسيا يتـ تصنيؼ ال

 .المؤسسة

أف الجودة في الخدمات متعمؽ بمدي قدرة المؤسسة عمى تمبية حاجات  في ىذا الفصؿ يُمكِف القوؿو    
مرتبطة بخصائص الخدمة  ييـ جودة الخدمة يعتمد عمى أبعادورغبات العملاء حسب توقعاتيـ، كما أف تق

حتياجاتو يا مف خلاؿ توقعاتو المستقبمية وا  حيث يعتبر العميؿ فييا المحدد لمدى جودة الخدمة مف عدم
 .مما يمكف المؤسسة مف تقديـ خدمات ذات جودة تتوافؽ مع توقعات العميؿ الشخصية 
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 :الفصل تمييد

فاىيم في الجزء النظري من خلال الفصل السابق إلى الخدمات والجودة وعرض كل الم بعدما تطرقت     
إلى الجودة في الخدمات و مفيوميا و أبعادىا وأىم نماذج قياسيا، ولإظيار  المتعمقة بيما، وكذلك تطرقي

بالوقود  محطة التزود خترتفي الفصل النظري، إ التقارب بين المعمومات النظرية التي تم التطرق إلييا
وجية نظر  ةومعرف ،تطرق إلى تقييم جودة الخدمات المقدمة بالمحطةلمخوض ميمة كدراسة الحالة، حيث سأا

ات وقد قسمت ىذا التوصيزبائن ىذه المحطة في الخدمات المقدمة بيا قصد الوصول إلى مختمف النتائج و 
 :الفصل إلى ثلاث مباحث

 محطة التزود بالوقود المخوض ميمة( "نفطال"مؤسسة )المبحث الأول: تقديم المؤسسة محل التربص

 المبحث الثاني: منيجية الدراسة المتبعة 

 المطمب الثالث: منتجات وخدمات محطة التزود بالوقود "المخوض" ميمة
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محطة التزود بالوقود  "نفطال")مؤسسة  المبحث الأول: تقديم المؤسسة محل التربص
 المخوض ميمة(

عمييا من خلال أجريت ىذه الدراسة بمحطة التزود بالوقود المخوض بمدية ميمة وسنحاول إعطاء نبذة      
حدى فروع مؤسسة "نفطال" محميا ، وبإعتبار ىذه المحطة إىم الخدمات التي تقدمياىيكميا التنظيمي وأ

 يا.مكانياتيا ومختمف الخدمات التي تقدمتعريف بيذه الأخيرة والوقوف عمى إبموجب ال

 "النفط"ول: مؤسسة المطمب الأ 

 .مكانياتيا وىيكميا التنظيميطال" من خلال التعرف عمييا وعمى إم "نفتقديم المؤسسة الأسنقوم ب     

 "نفطال"لمحة عن مؤسسة الفرع الأول: 

من المؤسسة الأم سوناطراك بموجب  نبثاقىي إ "نفطال"وزيع المواد البترولية الشركة الوطنية لتسويق وت     
كرير المتضمن إنشاء مؤسسة الت 1980/04/06لإعادة الييكمة المؤرخ في  80 – 101المرسوم رقم 

قسمت ىذه الأخيرة ونتيجة لمضغوطات الكبيرة  1986مارس  30( وفي (ERDPوالتسويق لممواد البترولية 
متخمية بذلك عن وظيفة لتسويق وتوزيع المواد البترولية وىي المؤسسة الوطنية  NAFTALعمييا إلى 

نشاطاتيا بثمانية مديريات عامة، تنقسم إلى خمس وحدات، كل وحدة تتكفل  "نفطال"وقد بدأت  التكرير،
 تي:لأبنشاط خاص وىي كا

 .وحدة غاز البترول المميع 
 .وحدة الوقود 
 .وحدة الشحوم 
  .وحدة التسويق 
 .وحدة الطيران 

 الى: NAFTALويرجع أصل كممة  

NAFT.مصطمح عالمي يقصد بو النفط : 

AL : الحرفين الأولين لكممةALGERIE. 

 فيو مبين في الشكل التالي: "نفطال"أما عن رمز      
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Source:WWW.NAFTAL.DZ 

 ويمكن شرحو كما يمي:

 من حرفين بالمغة العربية وىما: "نفطال"يتكون رمز 

إلى جانبيا خمسة خطوط تعبر عن وحدات المؤسسة  "نفطال "مؤسسة، والنون "ن" يعني الميم "م" يعني     
 والتي سبق وذكرت، أما ألوان الرمز فتشير إلى:

  الأزرق لمحرفين و الخطوط الخمس يرمز إلى النقاء أي أن منتجات المؤسسة خالية من المون
 الشوائب.

 واجد البترول.المون الأصفر يرمز لممساحة ويعني الصحراء مكان ت 

ة سوناطراك، والمتضمن القانون الأساسي لمؤسس 98-48صدر المرسوم رقم  1998/02/11وبتاريخ     
لشركة سوناطراك، وبالتالي  "نفطال"يقضي بضم شركة  1998/11/17وأنجر عن ىذا قرار وزاري في 

وبالتالي أصبحت تابعة ليا من  %100تم ضميا بنسبة  "نفطال"تصبح تابعة ليا، ونظرا لأىمية مؤسسة 
 الناحية التنظيمية وىذا في إطار التنظيم الشامل لإعادة الييكمة لممحروقات.

تعمل تحت وصاية وزارة الطاقة والمناجم، ويقتصر ىدفيا الرئيسي في تسويق  "نفطال"إن مؤسسة      
 .(ENTERBRISE NAFTAL, 2015) وتوزيع المواد البترولية ومشتقاتيا عمى المستوى الوطني

  "نفطاللمؤسسة " مال والمقر الاجتماعيال رأسالفرع الثاني: 

 اجتماعي( وبرأس مال Spaمؤسسة مساىمة ) "نفطال"أصبحت مؤسسة  1998/أفريل/18بداية من      
ملايير دينار جزائري لكل سيم  10سيم، أي بقيمة  665دج، مقسمة إلى 15.000.000.000يقدر ب
يوجد المقر و دج 15.650.000.000أصبح رأسماليا في السنوات الاخيرة لمؤسسة سوناطراك  100%تابعة 

 ENTERBRISE)  كثبان بالشراقة الجزائر العاصمةبشارع ال "نفطال"جتماعي لمؤسسة المالي والإ
NAFTAL, 2015). 
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 "نفطال"ميام مؤسسة الفرع الثالث: 

  الشركة الوطنية لتسيير وتوزيع المنتجات البترولية فيما يمي: "نفطال"تتمثل بعض ميام مؤسسة     

 تسويق وتوزيع الوقود والزيوت الخاصة بقطاع الطيران وقطاع البحرية. 
  البروبان. /تسويق وتوزيع الغاز المميع، غاز البوتان 
 الزفت. تسويق وتوزيع 
 .تسويق وتوزيع مختمف الغازات 
 .تسويق وتوزيع المواد الخاصة، البرافين وغيره 
 .تسويق وتوزيع السيرغاز وتركيبو 
 .تخزين ونقل كل المواد البترولية المسوقة عبر القطر الوطني 
 .تطوير ىياكل التخزين والتوزيع لضمان تغطية أحسن لحاجيات السوق 
 مؤسسة.ضمان صيانة تجييزات وعتاد ال 
 .السير عمى ضمان الجودة وترقيتيا فيما يخص البضائع الموجية لمتسويق 
 .معالجة الزيوت المستعممة سابقا ورسكمتيا 
  السير عمى تطبيق المخططات السنوية أو المخططات الطويمة المدى ذات الصمة مع أنظمة

 المؤسسة.
 .مراعاة وتغطية حاجات السوق من المواد البترولية 
  وضع مقاييس متعمقة بالأمن الصناعي فيما يخص المحافظة وحماية البيئة، السير عمو

ويطير ىذا جميا من خلال ترويجيا لسيرغاز والبنزين الخالي من الرصاص إلى غير ذلك من 
 المجيودات المبذولة منيا.

  سعيا منيا لتطوير طرق استخداميم لأجيزة تكوين الإداريين في مجال الإعلام الألي
 .(ENTERBRISE NAFTAL, 2015) وجعل عمميم يتسم بالدقة الكمبيوتر

 إمكانيات مؤسسة نفطالالفرع الرابع: 

عمال يساىمون في توزيع وسائل و ىذه الأخيرة  ، جيزت"نفطال" مؤسسةلإتمام الميام التي تقوم بيا       
من جية أخرى و   من جية ىذا موظف،200ألف و31حيث بمغ عدد عماليا حوالي  البترولية،المنتجات 

جميع الإمكانيات الضرورية لموصول إلى الأىداف المراد تحقيقيا من خلال وضع  باستغلال "نفطال"قامت 
 برامج التنمية.و  قوانين، مخططات

 :ىياكل أىمياوتزخر بعدة إمكانيات و    
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 47 مركز تخزين الوقود. 

 42  مركز تخزينGPL. 

 09  مراكز تخزينGPL vrac. 

 47 كوسيط يعتبر مستودع (Relais )لمنتجات (GPL.) 

 30 الطائرات وقود لتخزين مركز. 

 06 البواخر وقود لتخزين مراكز. 

 15 الزفت لتكوين وحدة (BITUMES.) 

 24 العجلات و الزيوت لتخزين مركز. 

 44 تعمير مركز (CENTRE EMPLISSEURS.) 

 3300 انواعو بكل الوقود التوزيع شاحنات. 

 كم 700 بطول القنوات عبر الوقود لنقل شبكة. 

 674 المباشر التسيير ذات خدمات محطة (ENTERBRISE NAFTAL, 2015).  
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 "نفطال"الييكل التنظيمي لمؤسسة  .1

 "نفطال": الييكل التنظيمي لمؤسسة (99)لشكلا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
Source: www.naftal.dz/fr/index.php/a-propos-de-naftal/organisation. 

 

 

 

 

 مديرية الأمن الداخمي لمشركة مديرية الإدارة العامة

 فرع الوقود
Brache Carburants 

 فرع غاز البترول المميع 
Brache G.P.L 

 الفرع التجاري
Brache commercialisation 

رئيس مدير عام لشركة 
NAFTAL (Spa) 

المديرية التنفيذية 
 لمموارد البشرية

 المديرية التنفيذية لممالية الاقتصادتنفيذية للإستراتيجية ،التخطيط و المديرية ال

مديرية المركزية 
للإجراءات و مراقبة 

 التسيير

المديرية المركزية 
H.S.E.Q 

مديرية مركزية لمتدقيق 
 و مراجعة الحسابات

مديرية 
 المركزية
 لمصيانة

مديرية مركزية 
 لميندسة

المديرية المركزية 
 لأنظمة المعمومات

المركزية لمشؤون  المديرية
 الاجتماعية و ثقافية

المديرية المركزية 
للاتصال و العلاقات 

 العامة

المديرية المركزية  
 لمشؤون القانونية

http://www.naftal.dz/fr/index.php/a-propos-de-naftal/organisation
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  محطات الخدمات:

محطة وقود حسب اخر  2500تقدر ب شبكة كبيرة من محطات الخدمات "نفطال"تمتمك      
، منيا "نفطال"ثلاث أنواع من محطات الوقود التابعة لمجمع  ليابمختمف أنواعيا ( 2018(الاحصائيات

تسير  "نفطال"محطة التسيير الحر وىي ممكية  301، و "نفطال"محطة التسيير المباشر وىي ممكية  386
جمالي وصل اليوم مجموعيا الإ  نقاط البيع المعتمدة، وبالتالي 1491، وتوجد عن طريق الخواص

بنزين سوف نقوم   رضية مخصصة لبناء محطاتأ، وفي حال تم تزويد المجمع بقطع محطة 2178 الى
 .محطة في غضون خمس أو ست سنوات 100أكثر من  بإنشاء

 
 تتمثل في :المنتجات و مجموعة أخرى من  "نفطال"بالإضافة الى ىذه المنتجات تسوق 

 ( وقود وزيوت الطائراتAviation.) 
  وقود وزيوت( البواخرMarine.) 
 ( الزفت المعدنيBitumes.) 
 ( منتجات خاصةProduits Spéciauxمثل: البنزين الخاص، المذيبات، الشموع...الخ ) 

(ENTERBRISE NAFTAL, 2015). 

 لمطمب الثاني: محطة التزود بالوقود "المخوض" بمدية ميمةا

لي التعريف بالمؤسسة المستقبمة وىيكميا التنظيمي والخدمات التي تقدميا سأتطرق في ىذا المبحث إ     
 المحطة

 "المخوض"محطة التعريف ب

، وىي تابعة لمشركة الوطنية لمتسويق وتوزيع المواد البترولية 1982نشأت ىذه المحطة أواخر سنة      
، وتداول عمى ترأسيا العديد من قسنطينة "نفطال"تابعة إداريا لمفرع الجيوي لمتسويق لمؤسسة "نفطال"  و 
شيدت في السنوات الأخيرة  (79وىي متواجدة بالمدخل الرئيسي لولاية ميمة الطريق الوطني رقم ) المسؤولين

 .2017/ 17/12إلى  08/06/2008سنوات من  09بعدما كانت مغمقة لمدة إعادة ىيكمة كمية لممحطة 
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 الييكل التنظيمي:

الذي يعود لنشأتيا، أما الييكل التنظيمي الجديد المعمل  فقط المحطة عمى الييكل التنظيمي القديم تتوفر     
الي يبين الييكمي والجدول الت .قيد المراجعة من طرف المديرية العامة فيو لممحطة الكمية بو بعد إعادة الييكمة

 القديم والجديد:

 التنظيمي القديم والجديد لممحطة (: الييكل90)رقم الجدول

 محتوى الييكل التنظيمي الجديد محتوى الييكل التنظيمي القديم
 رئيس محطة.

 قرؤساء فر  03
 ضخاخين قابضين. 04

 رئيس محطة.
 فرق. 04

 ضخاخ قابض. 12
 عامل تشحيم.

 عتماد عمى معطيات مسير المحطةالمصدرّ: من إعداد الطالب بالإ 

 التنظيمي القديم لممحطة:سنوضح  الييكل 
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 (: الييكل التنظيمي القديم لممحطة19لشكل رقم )ا

 

 

 

 رؤساء فرق 03                                                    

 

                               

 ضخاخين قابضين 04        

 المصدر: من معطيات مسير المحطة

 الفنية البطاقة

  3م 30ذو حجم  07عدد الخزانات. 
  3م 30خزان سيرغاز حجم. 
  حجم كبير منيا: 03عدد أجيزة التوزيع                              
 01 .خاص بالوزن الثقيل 
 02 .خاص بالسيارات المزودة بالسيرغاز 

 ميمة "المخوض"المطمب الثالث: منتجات وخدمات محطة التزود بالوقود 

 وتتمثل ىذه المنتجات فيما يمي: "نفطال"ىناك العديد من المنتجات التي تسوقيا 

 ( أنواع من الوقود وتتمثل في:05: تسوق "نفطال" خمسة )وقود السيارات .1

 

 رئيس محطة
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  بنزين عاديEssence normale دج/ لتر. 38.95، سعره الحالي 

  بنزين ممتازEssence super دج/ لتر. 41.96، سعره الحالي 

 بدون رصاص  بنزينEssence super sans plomb دج/ لتر. 41.62، سعره الحالي 

  )ديازال )مازوتGas-oil دج/ لتر. 23.06، سعره الحالي 

  وقود غاز بترول المميعGaz de pétrole liquéfié carburant (GPLc) . 
 وىناك نوعان ىما:  : GPLغاز البترول المميع  .1

 غاز البوتان. 

 غاز البروبان. 

 ن تعبئتيما تتم في : كما أ

  13قارورة ( كغB13). 

  06قارورة ( كغB6). 

  03قارورة ( كغB3.) 
تشمل ما وت التشحيم التي تسويقيا" نفطال" و ىناك عدة أنواع من زي: Lubrifiantsالزيوت التشحيم  .2

  يمي :

 
 ( الزيوت الخاصة بمحركات البنزينLes huiles pour moteurs à essence.) 
 ( الزيوت الخاصة بمحركات ديازالLes huiles pour moteurs diesel.) 
 ( الزيوت الخاصة بنقل الحركةLes huiles pour transmission automobile .) 
 ( الزيوت الخاصة بالسياراتLes huiles spécialité automobile. 
 لتبديل الزيوت جكرا تحتوي المحطة عمى . 
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 السيارات ولكن الكراج مغمق منذ فترة تحتوي المحطة عمى كراج لغسل (ENTERBRISE 
NAFTAL, 2015). 
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 الثاني: منيجية الدراسة المتبعة المبحث

( وتحميل النتائج )الإستبانة اناتفي جمع البي المستخدمة  سنتطرق الى الأداةمن خلال ىذا المبحث      
 .spssبرنامج واختبار الفرضيات عبر 

 المطمب الأول: أداة الدراسة )الإستبانة(

 الفرع الاول: عينة الدراسة

مل مجتمع الدراسة عمى زبائن محطة التزود بالوقود "المخوض" ولاية ميمة، من خلال اختبار عينة يشت     
قتصرت دراستنا فقد أن يكونوا أفرادا أو شركات فقد إ يمكنوبما أن زبائن المحطة من عملاء ىذه المحطة 

والمعالجة  ستمارة قابمة لمتحميلإ 95، استرجعت منيا ستمارةإ 100حيث تم توزيع  د فقط،عمى الزبائن الأفرا
مى إجابات غير حتوائيا عة لمتحميل والمعالجة الإحصائية لإستمارات غير صالحإ 10الإحصائية، بينما 

 .كاممة

 ستمارات(: يبين العدد الاجمالي للإ90رقم ) الجدول

 ستمارات غير صالحةالإ الإستمارات الصالحة ستمارات المسترجعةعدد الإ الموزعة ستماراتعدد الإ
100 95 85 10 
 عداد الطالب المصدر: من إ

 (ستبيانالإالفرع الثاني: تصميم الإستمارة )

الباحث ويتم من خلاليا جمع البيانات الضرورية لبحثو وىي الأداة ونعني بيا الوسيمة التي تساعد      
ستعانة عة من الأسئمة يحددىا الباحث بالإالرئيسة المستعممة في جمع بيانات ىذا البحث، وتتضمن مجمو 

 ببعض الأساتذة الجامعيين ليجيب عمييا المبحوث حسب أغراض من البحث.

 ن كما يمي:من جزأي الاستبيانستمارة وقد تكونت إ     

: يتكون من المعمومات الشخصية )العمر، المستوى العممي، صفة الزبون، الحالة العائمية، الدخل الجزء الأـول
 الشيري، الإقامة(

( عبارة مقسمة عمى خمسة محاور، كل محور يمثل بعد من أبعاد جودة 34شتمل عمى )إلجزء الثاني: ا
 الخدمات وىي:

 ( عبارات.08ىذا المحور عمى ) بعد الممموسية ويشمل 
 ( عبارات.08عتمادية ويشمل ىذا المحور عمى )بعد الإ 
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 ( عبارات.05ستجابة ويشمل ىذا المحور عمى )بعد الإ 
 ( عبارات.05بعد الامان ويشمل عمى ) 
 ( عبارات.08بعد التعاطف ويشمل عمى ) 

حيث يقابل كل فقرة من محاور أداة الدراسة حمسة خيارات مقسمة  ستخدمنا مقياس ليكرت الخماسيوا       
 إلى درجات كما يمي:

 ( غير موافق بشدة.1درجة ) 
 ( غير موافق.2درجة ) 
 ( محايد.3درجة ) 
 ( موافق.4درجة ) 
 ( موافق بشدة.5درجة ) 

مى ميزان تقديري ولتسييل عممية تحميل النتائج المتحصل عمييا، اعتمدنا في تقدير أجوبة المحاور ع     
 لدرجات مقياس ليكرت والموضح في الجدول التالي:

 تجاه المرافق ليا(: المتوسطات المرجحة والإ 94) رقم جدول

 المستوى درجة الموافقة طول المجال المتوسط المرجح بالأوزان
 منخفض غير موافق بشدة 0779 1779إلى  1من 
 غير موافق 0779 2759إلى  1780من 
 متوسط محايد 0779 3739إلى  2760من 
 مرتفع موافق 0779 4719إلى  3740من 

 موافق بشدة 0779 5إلى  4720من 
 .ستاذعتماد عمى معطيات الأالمصدر: من إعداد الطالب بالإ

 ستمارة(حصائية لبيانات أداة الدراسة )الإالفرع الثالث: أـساليب المعالجة الإ

 جتماعيةالإستخدام برنامج الحزم الإحصائية لمعموم اسة وتحميل البيانات المجمعة تم إلتحقيق أىداف الدر      
"satistical package for social sciences"  والذي يرمز لو اختصارا بالرمز"spss"  وقد اعتمدنا في

وىو برنامج يحتوي عمى مجموعة كبيرة من الإختبارات التي تندرج ضمن  spss24ىذه الدراسة عمى برنامج 
حصاء الإستدلالي مثل عيارية، المتوسطات...الخ وضمن الإنحرافات المالإحصاء الوصفي مثل التكرارت، الإ

 عدلات الإرتباط، التباين الأحادي...الخ، وفيما يمي مجموعة الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة.م
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ية لمتعرف عمى الخصائص تمت الإستعانة بالتكرارات والنسب المئو التكرارات والنسب المئوية:  .1
 تجاه عبارات محاور الإستمارة.الشخصية لأفراد العينة وكذلك تحديد إستجابة أفرادىا إ

نخفاض أـراء دى إرتفاع أو إجل معرفة م(: ويستعمل ىذا المقياس من أmean) المتوسط الحسابي .0
 المبحوثين عن كل عبارة في محور الدراسة.

لمعرفة مدى تشتت إجابات المبحوثين لكل عبارات (: standard deviation) نحراف المعياريالإ  .3
 محاور الدراسة فكمما كانت قيمتو صغيرة كمما كان التشتت في الإجابات صغير.

 .ستبانةعرفة ثبات فقرات الإيتم استخدامو لم اختبار ألفا كرونباخ: .4

  الفرع الرابع: صدق وثبات أداة الإستبانة

 الصدق الظاىري للأداة:

ختصاص لإبداء ( أساتذة محكمين من ذوي الإ5مسة )ستمارة تم عرضيا عمى خلمتأكد من صدق الإ     
ول مدى مارة لأغراض البحث العممي، وكذا حستيا ولمعرفة مدى ملائمة عبارات الإرأييم وملاحظاتيم حول

عتبار، وقد تم إجراء التعديلات اللازمة كإعادة الصياغة المحتوى، والتي تم أخذىا بعين الإالصياغة و سلامة 
خير أسماء عبارات أخرى، ويوضح الممحق في الأوتعديل بعض العبارات وحذف بعض العبارات وتعويضيا ب

 .(01)الممحق رقم الاساتذة المحكمين

  ثبات أداة الاستبيان

( لمتأكد alpha cronbach" )كرونباخ  ستخدمنا معامل" ألفاثبات أداة الدراسة)الإستمارة( إلقياس مدى      
أكثر كمما دل ذلك عمى ف( 076)ألفا" كمما كان  من ثبات أو تجانس أداة الدراسة، حيث أن معامل " كرونباخ

 ك:، والجدول التالي يوضح ذل (03لمممحق رقم)ي للأداة أنظر متساق الداخالثبات والإ

 alpha cronpach(: 95)رقم جدول

 

 

 

 

 (.03)الممحق رقم  spssالمصدر: من إعداد الطالب اعتمادا عمى نتائج                        

 إختبار الصدق

 عدد الفقرات Alpha de Cronbachقيمة 

,8800 34 
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بة ثبات يمكن ( وىي نس07880بمغ ) الاستمارةنلاحظ من خلال الجدول أن معامل الثبات لكل فقرات      
 عتماد عمييا في التطبيق الميداني لمدراسة.الإ

 المطمب الثاني: دراسة خصائص عينة الدراسة

تقوم ىذه الدراسة عمى عدد من المتغيرات الديمغرافية المتعمقة بأفراد عينة الدراسة والمتمثمة في ) العمر،      
العائمية، الدخل الشيري، الإقامة(، ويتم التطرق إلى وصف عينة المؤىل العممي، صفة الزبون، الحالة 

 الدراسة كما يمي:

 ويتم توضيح ذلك كما يمي:توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر: 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر96جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات السن
 0% 0 20أقل من 

 %35729 30 سنة 30إلى  20من 
 %58782 50 سنة 50إلى  31من 

 %5788 5 سنة 50أكثر من 
 100% 85 المجموع

 (.04)الممحق رقم  spssعمى مخرجات  بالاعتمادالمصدر: من اعداد الطالب  
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 (: توزيع أفراد العينة وفق متغير العمر11الشكل رقم)

 

  spss المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات
سنة حيث  50إلى  31أعلاه أن أغمب أفراد العينة تتراوح أعمارىم من  يتضح من خلال الجدول والشكل     

والذي بمغ سنة  30إلى  20من  العمرية أما الفئة التي تمييا ىي الفئة ،%58782زبون بنسبة 50بمغ عددىم 
 زبائن بمقدار 5بمغ عددىم والذي  سنة 50تم تمييا الفئة أكثر من ، %35729بنسبة زبون  30عددىم 
 وبلا زبون واحد. %0فيي نسبة معدومة تماما حيث بمغت سنة  20أما الفئة الأخيرة أقل من  ،5788%

 ويتم توضيح ذلك كما يمي: المؤىل العممي: متغير توزيع أفراد العينة وفق

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤىل العممي97جدول رقم )

 النسبة المئويةئ التكرارات المستوى التعميمي
 %20 17 تعميم أولي
 %3178 27 تعميم ثانوي
 %48749 41 تعميم جامعي
 %100 85 المجموع

 (.04)الممحق رقم  spssالمصدر: من إعداد الطالب اعتمادا عمى مخرجات 
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 العمميالمؤىل  متغير (: توزيع أفراد العينة وفق10الشكل رقم )

 

 spssالمصدر: من اعداد الطمب بالاعتماد عمى مخرجات 

 41حيث بمغ عددىم يتضح من خلال الجدول والشكل أعلاه أن أغمب أفراد العينة مستواىم جامعي      
بنسبة زبون  27والذي بمغ عددىم التعميم الثانوي  مستوى ميياثم ي ،%48724بمغت نسبتيم زبون و 
 وىي الفئة الأقل. %20بنسبة زبون  17حيث بمغ عددىم التعميم الأولي  مستوى وفي الأخير ،31776%

 ويتم توضيح ذلك كما يمي: صفة الزبون: متغير توزيع أفراد العينة وفق

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير صفة الزبون98جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات صفة الزبون
 %771 6 بطال

 %3675 31 أعمال حرة
 %3471 29 موظف
 %2274 19 أخرى
 100% 85 المجموع

 (.04)الممحق رقم  spssبالاعتماد عمى مخرجات لب االمصدر: من إعداد الط
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 (: توزيع أفراد العينة وفق متغير صفة الزبون10الشكل)

 

 spssالمصدر: من إعداد الطمب بالاعتماد عمى مخرجات 

والذي بمغ  %حرةالعمال الأ ينتمون إلى فئةيتضح من الجدول والشكل أعلاه أن أغمب أفراد العينة      
 زبون بما يعادل 29حيث بمغ عددىم  فئة الموظفين  ، تمييا%36747 بنسبة بمغت زبون 31عددىم 
خير فئة لأوفي ا ،%22735 زبون  بنسبة 19فبمغ عددىم عمال الاخرى لأصحاب الأوبالنسبة ،  34712%

 زبائن. 6ل %7706البطالين بنسبة ضئيمة حيث بمغت 

 ويتم توضيح ذلك كما يمي: توزيع أفراد العينة وفق متغير الحالة العائمية:

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة العائمية99جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الحالة العائمية
 %5878 50 متزوج
 %4172 35 أعزب

 100% 85 المجموع
 (.04)الممحق رقم  spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات 

 



 دراسة حالة محطة التزود بالوقود المخوض ميمة                   الفصل التطبيقي         
 

 

48 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة العائمية (:14الشكل)

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى معطيات 

زبون  50حيث بمغ عددىم أفراد العينة متزوجون يتضح من خلال الجدول والشكل وأعلاه أن أغمب      
 .%41718زبون بما يعادل  35عددىم  أما نسبة العزاب فقد بمغ %58782 بنسبة

 ويتم توضيح ذلك كما يمي ينة وفق متغير الدخل الشيري:توزيع أفراد الع

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الدخل الشيري19الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الدخل الشيري
 %3076 26 دج 20.000أقل من 

 40.000إلى  21.000من دج
 دج

32 3776% 

 60.000دج إلى 41.000من 
 دج

17 20% 

 %1178 10 دج 60.000أكثر من 
 %100 85 المجموع

 .(04)الممحق رقم  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
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 (: توزيع أفراد العينة وفق متغير الدخل الشيري15الشكل)

 

 spssالمصدر: من إعداد الطمب بالاعتماد عمى مخرجات 

دج إلى  217000يتضح من خلال الجدول والشكل أعلاه أن أغمب أفراد العينة دخميم الشيري من      
أما الفئة  %37765وىي التي حازت عمى أعمى نسبة ب زبون  32حيث بمغ عدد أفرادىا  ،دج 407000
تمييا الفئة التي يتراوح دخميا من  %30759زبون بما يعادل  26دج، فبمغ عدد أفرادىا  217000أقل من 
فكانت من  %11776وفي الأخير نسبة  %20 بما يعادليا زبون 17، ب دج 607000دج إلى  417000

 .زبائن 10ب  دج وىي الفئة الأقل 607000الفئة التي دخميا أكثر من 

 ويتم توضيح ذلك كما يمي: توزيع أفراد العينة وفق متغير الإقامة:

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الإقامة11الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الإقامة
 %6771 57 بمدية ميمة
 %2579 22 خارج البمدية
 %771 06 خارج الولاية
 %100 85 المجموع

 .(04)الممحق رقم  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
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 (: توزيع أفراد العينة وفق متغير الإقامة16الشكل)

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات 

يتضح من خلال الجدول والشكل أعلاه أن أغمب أفراد العينة من بمدية ميمة بنسبة كبيرة قدرت      
وبمغ  %25788ث بمغت نسبتيم زبون ثم تمييا الفئة من خارج البمدية حي 57وبمغ عدد أفرادىا  %67706ب

 وبمغ عدد أفرادىا  %7706زبون تم أخر فئة كانت من خارج الولاية وبمغت نسبتيا  22عدد أفرادىا 

 زبائن. 06

 )تحميل( النتائج واختبار الفرضيات: عرض المطمب الثالث

ح فيو نتائج المتوسط الحسابي ستبيان، حيث سنوضىذا المبحث عرض وتحميل نتائج الإ سنتناول في     
نحراف المعياري لممتغير )جودة خدمات محطات التزود بالوقود ( بالإضافة إلى الأىمية النسبية ومستوى والإ

 القبول.

  الفرع الأول: عرض )تحميل( النتائج

بالإضافة  ل بعد من أبعاد جودة الخدمةري لكنحراف المعياوالإفيما يمي المتوسطات الحسابية سنوضح      
 إلى الأىمية النسبية ومستوى القبول.
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 نتائج تحميل بعد الممموسية. أولا:

 )الممموسية( مرتبة حسب المتوسطات الموافقة. جابات زبائن الدراسة لعبارات بعدست(: إ10الجدول رقم)

رقم 
 العبارة

الوسط  العبارة
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

الاىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

ومعدات  أجيزةتتوفر المحطة عمى  01
 حديثة ومتطورة

 مرتفع 5 17105 3758

ان التصميم الداخمي لممحطة مرتب  02
 وجذاب

 مرتفع 4 07983 3771

يتميز موظفي المحطة بمظير وىندام  03
 لائق

 مرتفع 1 07906 3781

 مرتفع 2 07897 3780 جذابإن المظير الخارجي  04
موقع المحطة قريب وملائم بحيث يمكن  05

 الوصول إليو بسيولة
 مرتفع 3 07973 3780

تتوفر المحطة عمى خدمات لراحة  06
 الزبون

 منخفض 8 17159 1784

تستخدم المحطة أحدث التقنيات لتقديم  07
 الخدمة )الدفع الالكتروني(

 منخفض 7 17165 2710

المحطة بالخدمة الذاتية في التزود  تسمح 08
 بالوقود

 متوسط 6 17087 3723

 متوسط - 07579 3723 الممموسيةإجمالي بعد  -
 (.05)الممحق رقم  spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات      

التزود بالوقود وىو بعد نتائج تحميل البعد الاول من أبعاد جودة الخدمات بمحطات يبين الجدول أعلاه      
بمغ المتوسط الحسابي ليذا البعد  ( كما جاءت في أداة الدراسة، حيث8-1الممموسية والمرتبة عباراتو من )

قدر ب ( عمى أعمى متوسط حسابي 3حصمت العبارة ) ( حيث07579معياري بمغ ) وبانحراف( 3723)
طة يتميزون بمظير وىندام لائق، في حين ويعني ذلك أن موظفو المح( 07906( وانحراف معياري )3781)

( 17159( وبانحراف معياري )1.84( عمى أدنى قيمة حيث بمغ المتوسط الحسابي )06حصمت العبارة )
زبائن غير موافقين عمى أن المحطة تتوفر عمى خدمات أخرى لراحة الزبون، أما باقي ويعني ذلك أن ال

 راوح بين ىذين القيمتين.العبارات الأخرى فإن متوسطاتيا الحسابية تت
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 عتماديةالإنتائج تحميل بعد  ثانيا:

 عتمادية( مرتبة حسب المتوسطات المرفقةبعد )الإ جابات زبائن الدراسة لعبارات ستإ :(10)الجدول رقم

رقم 
 العبارة

الوسط  العبارة
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

الاىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

خدماتيا في الوقت تمتزم المحطة بتقديم  09
 المحدد

 مرتفع 5 07881 3771

الموظفون في المحطة منضبطون من  10
 حيث مواقيت بدأ العمل

 مرتفع 2 07847 3785

الخدمات بطريقة صحيحة تقدم المحطة  11
 من المرة الأولى

 مرتفع 4 07762 3772

الخدمة في ىذه المحطة تقدم في وقت  12
 زمني مقبول

 مرتفع 3 07708 3778

تظير إدارة المحطة اىتماما كبيرا بالمشاكل  13
 التي تواجو الزبائن وتعمل عمى حميا

 متوسط 6 17046 3700

تتوفر المحطة عمى عدد كافي من  14
 الموظفين

 متوسط 7 17296 2776

حرص المحطة عمى إعلام زبائنيا بكل ما ىو  15
 جديد

 متوسط 8 17142 2770

ولا سيما  الخدمات متاحة دوما بالمحطة 16
 التزود بالوقود

 مرتفع 1 07910 3787

 مرتفع - 07527 3742 الاعتماديةإجمالي بعد  -
 (.05)الممحق رقم  spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات      

من أبعاد جودة الخدمات بمحطات التزود بالوقود وىو بعد  الثانييبين الجدول أعلاه نتائج تحميل البعد      
المتوسط الحسابي ليذا البعد  ( كما جاءت في أداة الدراسة، حيث بمغ16-9والمرتبة عباراتو من ) الاعتمادية

( عمى أعمى متوسط حسابي قدر ب 16( حيث حصمت العبارة )07527معياري بمغ ) وبانحراف( 3742)
، في الخدمة متاحة دوما بالمحطة ولا سيما التزود بالوقود( ويعني ذلك أن 07910ي )( وانحراف معيار 3787)

( وبانحراف معياري 2770( عمى أدنى قيمة حيث بمغ المتوسط الحسابي )15حين حصمت العبارة )
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تحرص عمى إعلام زبائنيا بكل ما ىوا ( ويعني ذلك أن الزبائن غير موافقين عمى أن المحطة 17142)
 ، أما باقي العبارات الأخرى فإن متوسطاتيا الحسابية تتراوح بين ىذين القيمتين.جديد

 ستجابةنتائج تحميل بعد الإ ثالثا:

 ستجابة( مرتبة حسب المتوسطات المرفقةبعد )الإ جابات زبائن الدراسة لعبارات ستإ :(14)الجدول رقم

رقم 
 العبارة

الوسط  العبارة
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

الاىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

يسعى موظفو المحطة لممساعدة في حل  17
 مشاكل الزبون أثناء تقديم الخدمة

 مرتفع 2 07919 3755

تتوفر المحطة عمى لوحات إرشادية عند  18
 تقديم الخدمة بيدف تسريع الخدمة

 مرتفع 1 07953 3760

يمكن لموظفي المحطة استيعاب مشاكمك  19
 بسرعة أو انشغالك

 متوسط 3 17022 3724

تقدم المحطة جميع المعمومات المتعمقة  20
 بالخدمات الجديدة

 متوسط 5 17084 2788

 متوسط 4 17181 3723 أسعار الخدمات بالمحطة مناسبة 21

 متوسط - 07597 3730 الاستجابةإجمالي بعد  -
 (.05الممحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات      

من أبعاد جودة الخدمات بمحطات التزود بالوقود وىو بعد  لثيبين الجدول أعلاه نتائج تحميل البعد الثا     
( كما جاءت في أداة الدراسة، حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا البعد 21-17والمرتبة عباراتو من ) ستجابةالا
( عمى أعمى متوسط حسابي قدر ب 18حصمت العبارة )( حيث 07597( وبانحراف معياري بمغ )3730)
المحطة تتوفر عمى لوحات إرشادية عند تقديم الخدمة ( ويعني ذلك أن 07910( وانحراف معياري )3760)

( 2788( عمى أدنى قيمة حيث بمغ المتوسط الحسابي )20، في حين حصمت العبارة )بيدف تسريع الخدمة
، أما المحطة لا تقدم جميع المعمومات المتعمقة بالخدمات الجديدةلك أن ( ويعني ذ17084وبانحراف معياري )

 باقي العبارات الأخرى فإن متوسطاتيا الحسابية تتراوح بين ىذين القيمتين.
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 نتائج تحميل بعد الأمان رابعا:

 المرفقة( مرتبة حسب المتوسطات بعد )الأمان جابات زبائن الدراسة لعبارات ستإ :(15)الجدول رقم

رقم 
 العبارة

الوسط  العبارة
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

الاىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

أشعر بالاطمئنان والأمان عند التزود  22
 بالمحطة

 مرتفع 1 07759 3791

يحرص الموظفين عمى زرع الثقة في  23
 نفوس الزبائن

 مرتفع 3 07966 3768

تسير إدارة المحطة عمى توفير أفضل  24
 أنواع الوقود لكل أصناف المركبات

 رتفعم 4 07991 3758

تمتاز المحطة بسمعة جيدة في تقديم  25
 خدماتيا

 مرتفع 2 07850 3777

بإمكاني الحصول عمى بعض الخدمات  26
 وحل المشاكل عن بعد

 منخفض 5 17097 2750

 مرتفع - 07572 3748 الأمانإجمالي بعد  -
 (.05)الممحق رقم  spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات      

من أبعاد جودة الخدمات بمحطات التزود بالوقود وىو بعد  الرابعيبين الجدول أعلاه نتائج تحميل البعد      
الحسابي ليذا البعد ( كما جاءت في أداة الدراسة، حيث بمغ المتوسط 26-22والمرتبة عباراتو من ) مانالأ
( عمى أعمى متوسط حسابي قدر ب 22( حيث حصمت العبارة )07572( وبانحراف معياري بمغ )3738)
الزبائن يشعرون بالاطمئنان والأمان عند التزود ( ويعني ذلك أن 07759( وانحراف معياري )3791)

( وبانحراف 2750الحسابي )( عمى أدنى قيمة حيث بمغ المتوسط 26، في حين حصمت العبارة )بالمحطة
زبائن المحطة لا يمكنيم الحصول عمى بعض الخدمات وحل مشاكميم عن ( ويعني ذلك أن 17097معياري )

 ، أما باقي العبارات الأخرى فإن متوسطاتيا الحسابية تتراوح بين ىذين القيمتين.بعد
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 نتائج تحميل بعد التعاطف خامسا:

 بعد )التعاطف( مرتبة حسب المتوسطات المرفقة زبائن الدراسة لعبارات  جاباتستإ :(16)الجدول رقم

رقم 
 العبارة

الوسط  العبارة
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

الاىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 3 07781 3790 ساعات عمل المحطة ملائمة 27
يمتاز موظفو المحطة بحسن معاممة  28

 الزبون واحترامو
 مرتفع 1 07747 4701

تقديم الموظفين الخدمة لمزبائن حسب  29
 الدور ودون مفاضمة

 مرتفع 4 07893 3781

تضع المحطة مصمحة واحتياجات  30
 الزبائن في مقدمة اىتماماتيا

 رتفعم 7 17039 3742

أتحصل عمى توجييات ونصائح مفيدة  31
 من طرف موظفي المحطة

 مرتفع 6 07945 3754

 موظفو المحطة بالمباقة والذوق في يمتاز 32
 التعامل

 مرتفع 2 07837 3796

يتحادث الموظفون مع الزبائن بالمغة  33
 التي يفيمونيا )عربية، فرنسية،...(

 مرتفع 5 07946 3776

تقوم المحطة باستطلاع أراء الزبائن  34
 لمعرفة متطمباتيم

 منخفض 8 17198 2758

 مرتفع - 07602 3762 التعاطفإجمال بعد  -
 (.05)الممحق رقم  spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات      

من أبعاد جودة الخدمات بمحطات التزود بالوقود وىو  الخامسيبين الجدول أعلاه نتائج تحميل البعد      
المتوسط الحسابي ليذا ( كما جاءت في أداة الدراسة، حيث بمغ 34-27والمرتبة عباراتو من ) التعاطفبعد 

( عمى أعمى متوسط حسابي قدر 28( حيث حصمت العبارة )07602( وبانحراف معياري بمغ )3762البعد )
موظفو المحطة يمتازون بحسن معاممة الزبون ( ويعني ذلك أن 07747( وانحراف معياري )4701ب )

( وبانحراف 2758سط الحسابي )( عمى أدنى قيمة حيث بمغ المتو 34، في حين حصمت العبارة )واحترامو
، أما باقي تقوم باستطلاع أراء الزبائن لمعرفة متطمباتيمالمحطة لا ( ويعني ذلك أن 17198معياري )

 العبارات الأخرى فإن متوسطاتيا الحسابية تتراوح بين ىذين القيمتين.
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 جودة خدمات محطة التزود بالوقود المخوض ميمة. ترتيب أبعاد :(17)رقم الجدول

المتوسط  البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاىمية 
 النسبية

 مستوى القبول

 متوسط 5 07579 3723 الممموسية
 مرتفع 3 07527 3742 عتماديةالإ
 متوسط 4 0597 3730 ستجابةالإ

 مرتفع 2 07572 3748 الأمان 
 مرتفع 1 07602 3762 التعاطف

 (.06)الممحق رقم  spssبالاعتماد عمى مخرجات المصدر: من اعداد الطالب          

سبية حتل المرتبة الأولى من حيث الأىمية النإ أعلاه يتضح لنا أن بعد التعاطفمن خلال الجدول      
أن موظفو المحطة  أفراد عينة الدراسة(، حيث يري 07062نحراف معياري)( وا  3762بمتوسط حسابي قدره )

وساعات  تعاملظفو المحطة بالمباقة والذوق في الوكذلك يمتاز مو  يمتازون بحسن معاممة الزبون واحترامو
، يمييا بعد الأىمية في ىذا البعد من حيثأىم المراكز  حتمتالتي إ عمل المحطة ملائمة، وىي العبارات

حيث يشعر (، 07572نحراف معياري )( وا  3748انية بمتوسط حسابي قدرة )الامان الذي احتل المرتبة الث
طمئنان والأمان عند التزود بالمحطة، وكذلك تمتع المحطة بسمعة جيدة في تقديم بالإ أفراد العينة الدراسة 

دية في عتمالك عمى بعد الأمان، يمييا بعد الاخدماتيا، وىذا يعني أن أغمبية أفراد عينة الدراسة موافقون كذ
أن  أفراد عينة الدراسة(، حيث يري 07527نحراف معياري )( وا  3742الثة بمتوسط حسابي قدره )المرتبة الث

ينما بلكن عدم توفر المحطة عمى عدد كافي من الموظفين، و الخدمات متاحة دوما لاسيما التزود بالوقود 
(، 07597نحراف معياري )( وا  3730لأخير بمتوسط حسابي بمغ )الاستجابة المرتبة الرابعة قبل ا احتل بعد

، أما في المرتبة حيث يري أفراد عينة الدراسة أن المحطة لا تقدم جميع المعمومات المتعمقة بالخدمات الجديدة
(، حيث يري أفراد عينة 07579نحراف معياري )( وا  3723وسية بمتوسط حسابي قدره )الممم الأخيرة فنجد بعد

سة أن المحطة لا تتوفر بتاتا عمى خدمات أخرى لراحة الزبون، وكذلك عدم استخدام المحطة أحدث الدرا
لكتروني( وىما العبارتان المتان احتمتا المركزين الأخيرين من بين جميع تقنيات لتقديم الخدمة ) الدفع الإال

 الأبعاد ولم تحظيا بقبول من طرف أفراد عينة الدراسة.

 تبار الفرضياتاخالفرع الثاني: 

المقترحة مع ما تم التوصل إليو مع مخرجات  أو نفي الفرضيات تأكيدسنتناول في ىذا الفرع اختبار      
spss. 
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 ختبار الفرضيات(: إ18)رقم الجدول

الفرق بين المتوسط  Tية حصائإ المتوسط الحسابي البعد
 الحسابي والفرضي

Sig 

 92999 9200 0279 0200 الممموسية
 92999 9240 7259 0240 عتماديةالإ
 92999 9209 4268 0209 ستجابةالإ

 92999 9249 7295 0248 الأمان
 92999 9260 9258 0260 التعاطف
بعاد مجموع أ

 جودة الخدمات
0240 8279 9240 92999 

 (.11-7 من حق رقم)الملا spssلب بالاعتماد عمى نتائج االمصدر: من إعداد الط 

 الفرضية الرئيسية ختبارأولا: إ

 مرتفع؟في المستوى اللجودة الخدمات في محطة التزود بالوقود المخوض ميمة  الزبائنتقييم 

H0: بالمستوى ميمة  "المخوض"في محطة التزود بالوقود  المقدمة جودة الخدمات المقدمة الزبائن لا يقيم
 .مرتفعال

H1بالمستوى  ميمة"المخوض" في محطة التزود بالوقود  المقدمة جودة الخدمات المقدمة الزبائن : يقيم
 .المرتفع

تقابمو ، 3( وىو أكبر من 3742بمغ ) المتوسط الحسابي أن يتضح لنا الجدول أعلاه من خلال بيانات     
( وىي =07000sigحصائية لان مستوى الدلالة بمغ  )(، وىي معنوية وذات دلالة إ3779) بقيمةt حصائية إ

وهي قيمة ، (0723( ، في حين بمغ الفرق بين المتوسط الحسابي والمتوسط الفرضي )α≤0705أقل من )

جودة  الزبائنيم و: يقالفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى أن مما يقضي برفضايجابية 
  .رتفعميمة بالمستوى الم "المخوض"قود محطة التزود بالو ب المقدمة الخدمات

 ختبار الفرضيات الفرعيةثانيا: إ

 الفرضية الأولى:ختبار إ
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من حيث بعد ميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود المقدمة جودة الخدمات  الزبائنيم يق القائمة بأنو
 في المستوى المرتفع.الممموسية 

H0: من حيث بعد الممموسية ميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود  المقدمة جودة الخدمات الزبائن لا يقيم
 في المستوى المرتفع.

H1 :في من حيث بعد الممموسية ميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود  المقدمة لجودة الخدمات الزبائن يقيم
 المستوى المرتفع.

، 3وىي أكبر من  (3723)من خلال بيانات الجدول أعلاه ينتضح لنا أن المتوسط الحسابي قدر ب     
 (=07000sig)حصائية لان مستوى الدلالة بمغ  دلالة إ (، وىي معنوية وذات3779)بقيمة  tحصائية تقابمو إ

وىي قيمة  7(0723)، في حين بمغ الفرق بين المتوسط الحسابي والمتوسط الفرضي (α≤0705)وىي أقل من 
يقيم  و:نتدل عمى أ مما يقتضي رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو ايجابية
في المستوى  من حيث بعد الممموسيةميمة  "خوضالم"د بمحطة التزود بالوقو  المقدمة جودة الخدمات الزبائن

  .المتوسط

 الفرضية الثانية: 

H0 : عتماديةمن حيث بعد الإميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود  المقدمة جودة الخدمات الزبائنلا يقيم 
 المرتفع.في المستوى 

H1 في  عتماديةمن حيث بعد الإميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود المقدمة جودة الخدمات  الزبائن: يقيم
 المستوى المرتفع.

، 3( وىي أكبر من 3742من خلال بيانات الجدول أعلاه ينتضح لنا أن المتوسط الحسابي قدر ب)     
( =07000sigحصائية لان مستوى الدلالة بمغ  )وذات دلالة إ(، وىي معنوية 7750بقيمة ) tحصائية تقابمو إ

وىي قيمة  (،0742(، في حين بمغ الفرق بين المتوسط الحسابي والمتوسط الفرضي )α≤0705وىي أقل من )
جودة  الزبائن: يقيم يقتضي رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو ايجابية مما
 .في المستوى المرتفع عتماديةمن حيث بعد الاميمة  "المخوض"د بمحطة التزود بالوقو  المقدمة الخدمات

 :لثالثةالفرضية ا

H0 ستجابةمن حيث بعد الإميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود  المقدمة جودة الخدمات الزبائن: لا يقيم 
 في المستوى المرتفع.
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H1 في  ستجابةمن حيث بعد الإميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود  المقدمة جودة الخدمات الزبائن: يقيم
 المستوى المرتفع.

، 3( وىي أكبر من 3730من خلال بيانات الجدول أعلاه ينتضح لنا أن المتوسط الحسابي قدر ب)     
( =07000sigحصائية لان مستوى الدلالة بمغ  )(، وىي معنوية وذات دلالة إ4768بقيمة ) tحصائية مو إتقاب

وىي قيمة  (،0730(، في حين بمغ الفرق بين المتوسط الحسابي والمتوسط الفرضي )α≤0705وىي أقل من )
تدل عمى أنو: يقيم   مما يقتضي رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو ايجابية
في المستوى  ستجابةمن حيث بعد الإميمة  "المخوض"د بمحطة التزود بالوقو  المقدمة جودة الخدمات الزبائن

 .المتوسط

 :الفرضية الرابعة

H0 في مان من حيث بعد الأميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود المقدمة جودة الخدمات  الزبائن: لا يقيم
 المستوى المرتفع.

H1 في  مانحيث بعد الأمن ميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود  المقدمة جودة الخدمات الزبائن: يقيم
 المستوى المرتفع.

، 3( وىي أكبر من 3748من خلال بيانات الجدول أعلاه ينتضح لنا أن المتوسط الحسابي قدر ب)     
( =07000sigحصائية لان مستوى الدلالة بمغ  )(، وىي معنوية وذات دلالة إ7795بقيمة ) tحصائية تقابمو إ

وىي قيمة  (،0749الفرق بين المتوسط الحسابي والمتوسط الفرضي )(، في حين بمغ α≤0705وىي أقل من )
تدل عمى أنو: يقيم  مما يقتضي رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو ايجابية
في المستوى  مانمن حيث بعد الأميمة  "المخوض"د بمحطة التزود بالوقو  المقدمة جودة الخدمات الزبائن
 .المرتفع

 :الفرضية الخامسة

H0 تعاطف من حيث بعد الميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود  المقدمة جودة الخدمات الزبائن: لا يقيم
 في المستوى المرتفع.

H1 في  تعاطفمن حيث بعد الميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود  المقدمة لجودة الخدمات الزبائن: يقيم
 المستوى المرتفع.

، 3( وىي أكبر من 3762خلال بيانات الجدول أعلاه ينتضح لنا أن المتوسط الحسابي قدر ب)من      
( =07000sigحصائية لان مستوى الدلالة بمغ  )(، وىي معنوية وذات دلالة إ9758بقيمة ) tحصائية تقابمو إ
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وىي قيمة  (،0762(، في حين بمغ الفرق بين المتوسط الحسابي والمتوسط الفرضي )α≤0705وىي أقل من )
تدل عمى أنو: يقيم   مما يقتضي رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو يجابيةإ

في المستوى من حيث بعد الاعتمادية ميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود  المقدمة جودة الخدمات الزبائن
 .رتفعالم
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 خلاصة الفصل:

ميمة، والتي  "المخوض"ىذا الفصل عمى الدراسة التطبيقية التي قمنا بيا بمحطة التزود بالوقود  شتملإ     
كان اليدف منيا التعرف عمى جودة الخدمات المقدمة بيذه المحطة ومحاولة تقييميا من وجية نظر الزبائن، 

 وبعد تفريغ بيانات الاستمارة وتحميميا تبين لنا ما يمي:

 المرتفع بالمستوى ميمة "المخوض" بالوقود التزود محطة في المقدمة الخدمات جودة الزبائن يقيم. 
  من حيث بعد الممموسية ميمة  "المخوض"بمحطة التزود بالوقود  المقدمة جودة الخدماتيقيم الزبائن

 . المتوسطفي المستوى 
 عتمادية الإ بعد حيث من ميمة "المخوض" بالوقود التزود بمحطة المقدمة الخدمات جودة الزبائن يقيم

 .المرتفع المستوى في
 ستجابةالإ بعد حيث من ميمة "المخوض" بالوقود التزود بمحطة المقدمة الخدمات جودة الزبائن يقيم 

 .توسطالم المستوى في
 في مانالأ بعد حيث من ميمة "المخوض" بالوقود التزود بمحطة المقدمة الخدمات جودة الزبائن يقيم 

 .رتفعالم المستوى
 التعاطف بعد حيث من ميمة "المخوض" بالوقود التزود بمحطة المقدمة الخدمات جودة العملاء يقيم 

 .المرتفع المستوى في
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ة الخدمات اىمية بارزة ومتزايدة في الاقتصاديات المتزايدة وذلك في ظل الانفتاح يحتل موضوع جود    
الاقتصادي والتغير المستمر في رغبات الزبائن، واصبح من الضروري مواكبة ذلك من طرف المؤسسات 
الخدمية في الجزائر وعمى المستوى النحمي بالخصوص "ميمة"، اين تم اجراء استبيان حول مدى جودة 

دمات المقدمة بإحدى محطات التزود بالوقود المخوض ميمة ، وىي المحطة التابعة لمشركة الوطنية نفطال الخ
المختصة في تسويق المنتجات النفطية عبر الوطن، وقد سمحت لنا ىذه الدراسة في الاخير من الوقوف عمى 

 جممة من النتائج والتوصيات كالتالي:

 أولا: نتائج الدراسة

 ظريمن الجانب الن .1
 عاد الأساسية لقياس يعتبر كل من )الممموسية والاعتمادية والاستجابة والأمان والتعاطف(، من الأب

 جودة الخدمات.
  ترتبط الجودة في مجال الخدمة بقدرة المؤسسة الخدمية عمى تقديم خدمة تمبي احتياجات ورغبات

 الزبائن الحالية والمستقبمية.
 تتوقف جودة الخدمة عند حد معين، فيي تتطور وتتحسن بشكل مستمر. لا 
 .يؤدي عدم تحسين الخدمة إلى ذىاب الزبون إلى منافس أخر 
 من الجانب التطبيقي .2
 عموما إن لم نقل ضعيف  ان مستوى جودة الخدمات بمحطة التزود بالوقود المخوض ميمة متوسط

 يات أخرى مجاورة.ا مقارنة بمختمف المحطات المتواجدة بولاوىذ
  ىو البعد الأكثر تأثيرا من منظور الزبائنأن بعد التعاطف كشفت نتائج الدراسة. 
 الزبائن. ة ىو البعد الأقل تأثيرا من منظوركشفت نتائج الدراسة أن بعد الاستجاب 
  موظفو المحطة بحسن  في تميزتتجمى جودة الخدمة في محطة التزود بالوقود المخوض ميمة أساسا

  .شعور الزبائن بالاطمئنان والأمان عند التزود بالمحطة معاممة الزبون واحترامو
  تعاني المحطة من بعض النقائص التي أثرت كثيرا عمى جودة الخدمات كنقص خدمات اخرى لراحة

 .وعدم توفر المحطة عمى خدمة الدفع الإلكتروني الزبون

 تالتوصياثانيا: 

  تحسين جودة الخدمات بالمحطة وفق أبعاد جودة الخدمات الخمسة )الممموسية، العمل عمى
 الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(.

 الوقود بكل أنواعو توفير العمل عمى توفير خدمات أخري لراحة الزبائن عمى غرار. 
 .معرفة متطمبات الزبائن وما يحتاجونو والعمل عمى توفيرىا في أقرب وقت 
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 .توفير عدد كافي من العاممين والعمل عمى تكوينيم بما يخدم زبائن المحطة 
  خاصة عند الدفع )الدفع الإلكتروني(. المعمومات تكنولوجيااستعمال 
  يجب عمى المحطة قياس جودة الخدمات من وجية نظر الزبون بصفة دورية من أجل التعرف عمى

 حاجات ورغبات الزبائن.

 ثالثا: أفاق الدراسة

ثناء انجازي ليذا البحث صادفتنا العديد من الافكار ذات الصمة بالموضوع، لكن ونظرا لحدود م الدراسة أ   
وضيق الوقت لم نستطع التوسع فييا كما ينبغي، وليذا نقترح ان تكون موضوع مذكرات تخرج مستقبلا 

 وبالأخص المواضيع التالية

  الزبون.تأثير جودة خدمات محطات الوقود عمى رضا 
 من وجية نظر الزبون تقييم  جودة خدمات بمحطات التزود بالوقود العمومية والخاصة. 
 .تقييم جودة الاتصال بمحطات المتعددة الخدمات من وجية نظر الزبون 
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 للاستمارة قائمة الأساتذة المحكمين (:10الممحق رقم )

 إسم الأستاذ الرقم
 غيشي عبد العالي 10
 سنوسي أسامة 10
 لطرش جمال 10
 صكري أيوب 10
 زموري كمال 10
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معامل الثبات(: 10الممحق رقم )  

 

ةحصائيات الوصفي(: الإ10محق رقم )الم  

 

عبارات الاستبانةل الوصفية اتختبار لاا (:10الممحق رقم )  
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(: الاحصائيات الخاصة بأبعاد جودة الخدمة16الممحق رقم )  

 

 t test& sig الممموسية ببعدالخاص  ختبارلاا (:17الممحق رقم )  

 

 t test& sigالاستجابة د بعالخاص ب اختبار (:18الممحق رقم )  
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 t test& sig الاستجابةد بعالخاص ب ختبارلاا (:19الممحق رقم ) 

 

 t test& sig مانالاد بعالخاص ب ختبارلاا (:01الممحق رقم )  

 

 t test& sig التعاطفد بعالخاص ب ختبارلاا (:00الممحق رقم ) 

 

 الاستجابة، الاعتمادية الأمان،، الممموسية ) الجودة الكميةالخاص ب ختبارلاا (:00الممحق رقم )  
 t test& sigالتعاطف( 

 

  



 لاحققائمة الم
 

 

81 

 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمجودة الكمية اختبار (:00الممحق رقم )  

ااا
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