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جميع الدؤسسات التي تقدم أصبحت جودة الخدمة لشيزا رئيسيا وأقوى سلاح تنافسي تسعى         
، كما تواجو الدؤسسات الخدمية تحديات عديدة ، نذكر في مقدماتها : تزايد  امتلاكو ليعالخدمة 

مية وتنامي حدة الدنافسة بينها . ولدواجهة ىذه التحديات ، اتجهت معظم دأعداد الدنظمات الخ
بجودة خدماتها و التميز في خدمة زبائنها ، كأحد الدداخيل الرئيسية  الاىتمامالدؤسسات الخدمية إلى 

 . لزيادة وتطوير قدراتها التنافسية
من طرف الدؤسسات الخدمية ، ودائمة البحث و التعرف على  اىتماميعد رضا الزبون لزور        

ا ، خاصة وأن حاجات و توقعات الزبون ، وتقديم خدمة تحقق رضاه وولائو للمؤسسة التي تقدمه
و الدعلومات مكنت الزبون من أن يستطيع الدفاضلة بين الخدمات حسب  الاتصالاتثورة تكنولوجيا 

  واختياراتورغباتو 
الزبون أحد طرفي الخدمة و بدونو لا تنتج الخدمة وإن أنتجت فستكون حسب  وباعتبار      

و و ولائو لشا يتيح لذا تعزيز مركزىا احتياجاتو و تطلعاتو و الاستجابة لاحتياجاتو بهدف كسب ثقت
 . التنافسي و ضمان النمو و الاستمرار

إذا للولاء أهمية في اقتصاد اليوم لأنو مفتاح الأساسي للحكم على مدى لصاح جودة الخدمة التي   
 . تركز على الحصول على الزبائن و الحفاظ عليو

تطورا سريعا في الفترة الأخيرة في الجزائر التي عرفت  القطاعاتان قطاع الاتصالات يعتبر من اىم 
بحكم انو يتغير بسرعة مع التغيرات و التطورات العالدية لتكنولوجيا الاتصال ، بحيث شهد ىذا لقطاع 

( وذلك سعيا لكسب أريدومنافسة شديدة بين الدتعاملين الثلاثة الدتمثلة في )جازي ، موبليس ، 
 . هموتحقيق رضا الزبون وتنمية العلاقة مع

  :يليعلى ضوء ما سبق عرضو تتجلى معالم إشكالية ىذا البحث فيما   

 هل يمكن اعتبار جودة الخدمة عاملا هاما في كسب و تحقيق رضا الزبون ؟
  :التاليةوللتوصل إلى عمق ىذه الإشكالية سيتم طرح التساؤلات الفرعية 

 ـ ماىي طرق تحقيق الجودة في الدؤسسة و سبل تحسينها ؟   
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 تأثير جودة الخدمة على ولاء الزبون ؟ ما مدىـ   
ـ ماىي الوسائل الدستخدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر من أجل تحقيق الرضا لكسب ولاء   

 الزبائن ؟
 :البحثفرضيات 

 . رضا الزبونفي  الدلموسيةبعد ـ يوجد تأثير بين   
 . ولاء الزبونـ رضا الزبون يؤثر في العلاقة بين جودة الخدمة و   
 يوجد أثر لجودة الخدمة على ولاء الزبون . ـ  

  : تكمن أهمية البحث فيما يلي :البحثأهمية 
ـ تسعى الدراسة إلى الربط بين جودة الخدمة و ولاء الزبون للتعرف عليهما من حيث الاىداف و   

 .الأهمية 
ـ إن النتائج التي سيتوصل لذا البحث ستساعد إدارة الدؤسسة )الاتصالات( على تحسين و تطوير   

 . خدماتها من أجل تدعيم الدركز التنافسي لذا
  .القطاعـ التعرف على واقع قطاع الاتصالات وموقع كل متعامل في ىذا   

  :إلىيهدف البحث  :الدراسةأهداف 
 .للمؤسسةبها تحسين جودة الخدمة  يحظىـ الوقوف على الأهمية التي   
 .الدؤسسةـ معرفة درجة رضا زبائن   
 .ـ لزاولة التعرف إذا كانت ىناك علاقة بين كل من جودة الخدمة و ولاء الزبون في مؤسسة الاتصال  

 : منهج الدراسة
الدكتبية  من اجل دراسة الدوضوع اعتمدنا على الدنهج الوصفي في الجانب النظري من الدصادر     

 . إضافة إلى مواقع الانترنت
اما الجانب التطبيقي فقد اتبعنا الدنهج التحليلي وذلك باعتماد على طريقة الاستبيان لدعرفة آراء      

 . (spss)الزبائن و استخلاص النتائج باستخدام نظام التحليل الاحصائي 
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  :يليبالنسبة لحدود الدراسة فهي كما  :الدراسةحدود 
 . الجزائر بتيارت باتصالاتالحدود الدكانية : تجلت في دراسة ميدانية   
بمؤسسة اتصالات الجزائر . تم توزيع  9102الحدود الزمانية : تم اختيار الفترة من مارس إلى ماي   

 . الاستبيان على الزبائن
  :الدراسةصعوبات  
 . ـ نقص الدراجع خاصة في ولاء الزبون  
 .الجزائرلى الدعلومات من طرف عمال مؤسسة اتصالات ـ صعوبة الحصول ع  

  :السابقةالدراسات 
لقد تم الاطلاع في ىذا الدوضوع على لرموعة من الدراسات التي تناولت بعض عناصر الدوضوع       

 :بشكل منفصل و ىي كالتالي
آثر : اعدت ىذه الدراسة كمذكرة ماجستير العلوم الاقتصادية بعنوان:  9102ـ سمارة ياقوتة 

التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية وعلاقتهما برضا الزبائن" دراسة ميدانية 
تخصص نقود ومالية بجامعة الددية، ىدفت ىذه ببنك الفلاحة و التنمية الريفية )وكالة المدية("،

دراسة إلى معرفة تأثير التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات الدصرفية، و علاقة كل منهما برضا ال
 الزبون.

  :وتوصلت الدراسة إلى أن 
 يؤثر التسويق بالعلاقات إيجابا -
 توجد علاقة ارتباط طردية بين التسويق بالعلاقات ورضا الزبائن؛  - 

 دمات الدصرفية ورضا الزبائن.توجد علاقة ارتباط طردية بين جودة الخ -
 تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائه : عنوانلحاتم لصود تحت  الداجستيرـ ورسالة 

  وتوصلت إلى انو  9112امعة الجزائر سنة بج
 ؛ ىناك علاقة ارتباط قوية بين الرضا و الولاءـ 
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 ـ يؤثر رضا الزبون على ولائو ؛
 الرضا و الولاء علاقة قوية .ـ العلاقة الترابطية بين 

 
 :البحثتقسيمات 

 ثلاثبناءا على طرح الإشكالية والأىداف من ىذا الدوضوع ، دفعتنا غلى تقسيم البحث الى        
 فصول وفقا للمحتوى التالي : 

  الأول:في الفصل 
وابعادىا و الى جودة الخدمات قسم الى ثلاث مباحث خصصت للتعريف بالخدمات ، مرورا         

 طرق ومتطلبات تحقيق جودة الخدمة .
  الثاني:الفصل 

جزأناه في ثلاث مباحث ،حيث تناولنا في الدبحث الأول رضا الزبون ، اما الدبحث الثاني    
العلاقة الترابطية بين  ، اما الدبحث الثالث فسنتطرق الى خصصناه لإعطاء لستلف الدفاىيم للولاء

 الزبون .جودة الخدمة ،رضا وولاء 
  الثالث:الفصل 

تناولنا في ىذا الفصل دراسة حالة لدعرفة مدى تقييم جودة الخدمة في بناء رضا وولاء الزبون ،      
 وتتضح العلاقة بين الرضا والولاء .



 الفصل الأول:                                              مدخل الى جودة الخدمة

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الخدمة جودة الى مدخل
 
 
 
 
 
 
 
 

الأول الفصل   
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 تمهيد :
الدنتج دورا مهما في إنتاج الخدمة، بحيث لصد أنها ذات ألعية سواء سلعة كانت أو تلعب جودة  

خدمة، وقد ازداد إدراؾ الدؤسسات الخدمية ىي الأخرى لألعية ودور تطبيق مفهوـ الجودة في الخدمات 
بجودة  الدقدمة لتحقيق الديزة التنافسية، كما أصبح الدستفيدوف من الخدمات أيضا أكثر إدراكا واىتماما

الخدمات، لذلك أصبح التًكيز على جودة الخدمة لازما كونها الدؤثر الدباشر على طلب الخدمة باعتبارىا 
 الوسيلة التي تصنع الدكانة التنافسية للمؤسسة الخدمية.

 مباحث: 3وقد تم تقسيم ىذا الفصل إلذ 
 الدبحث الأوؿ: أساسيات الخدمة

  الدبحث الثاني: ماىية جودة الخدمة
 الدبحث الثالث: مقاييس ولزددات جودة الخدمة
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 اسيات حول الخدمةالأول: أس المبحث
التي يقدمها وطبيعة الخصائص التي  كم الدنافعلػتل قطاع الخدمات ألعية خاصة وموقعا متميزا بح      

 لؽتاز بها لذا تزداد الحاجة يوما بعد يوـ للخدمات.
 مفهوم الخدمة المطلب الأول:

 الخدمة: مفهوم
اعطى بعض الباحثتُ في لراؿ التسويق بعض التعريفات  نتيجة لاختلاؼ وجهات النظر قد 

  نذكر منها:
 "تقدـ الخدمة على شكل قدمت الجمعية الامريكية للتسويق تعريفا للخدمة على انها: 0681في  ػ1

  .1امتياز او نوع من الرضا معروضا بتلك الصفة او تابعا للمنتج الدباع"نشاط 
على ىذا التعريف بزلص الذ اف الخدمة عبارة عن نشاط الذدؼ منها برقيق أرباح او الرضا لدى 
الدستفيد منها، كما لؽكن تقديم تلك الخدمة على صفتها الدوجودة بها او تكوف غتَ مستقلة او تابعة 

 لدنتج مباع.
بدوف  منها،ىي كل نشاط لػقق رضا الدستفيد " نها:بأفيعرفها  YVES LE GOLVAN ماأ ػ2

 ."برويل الدلكية
ستخدـ نوعا من لػقق أدى الد نلاحظ من ىذا التعريف باف الخدمة عبارة عن نشاط معنوي، 

ذا كانت الخدمة غتَ نو إلأ ف لؽلك ذلك الشيء وىذا فيو نوع من الغموض،الرضا، ولكن بدوف أ
تنشأ مباشرة لدى من يدفع قيمتها  وإلذ آخر فهي تتحوؿ أن طرؼ مالك ملموسة او مادية تتحوؿ م

 لا في حالات الخدمات العامة المجانية.إ
ف يقدمو طرؼ إلذ طرؼ آخر من دوف أو أداء غتَ ملموس أي عمل أ" بانها: KOTLER وعرفها ػ3

 .2"ينتج عن ذلك ملكية شيء ما
 

 

                                                           

 .72، ص 2112، الطبعة الأولذ، دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الأردف، عماف،التامينتسويق خدمات معراج ىواري واخروف،   1  
 .217، ص 1998، الطبعة الأولذ، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عماف، مبادئ التسويقلزمد صالح الدؤذف،   2
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والتي  والتي برقق منفعة للمستفيد،لنشاطات غتَ الدلموسة "ا نها:الخدمة بأSTANTON   وعرؼ ػ4
خدمة معينة او تقدلؽها لا يتطلب نتاج أي أف إ ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة او خدمة أخرى،

 1"ستخداـ سلعة مادية.ا
ىي عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة بحد ذاتها او " ف الخدمة:فتَى أ  LOVELOCH ماأ ػ5

 ."ملموسة الغالب غتَ قابلة للتبادؿ ولا يتًتب عليها ملكية، مرتبطة بشيء مادي ملموس وتكوف
 أىمية الخدمة وخصائصها المطلب الثاني:

 أىمية الخدمة لا:أو 
 2سباب عديدة ألعها: الأختَة عما كانت عليو بالسابق لأازدادت ألعية الخدمات في الآونة  

 كثر من ثلثي لرموع القوى ف أالخدمات حيث تشتَ الدراسات الذ أ ع نسبة العاملتُ في قطاعرتفا إػ1
 العاملة في العالد تعمل في قطاع الخدمات.ػإرتفاع 2
ف الخدمات حيث تشتَ الاحصائيات أ[GNP] دمات في الناتج القومي اإجماالرنسبة الخػإرتفاع 3

 اقتصاد في %65 وحوالر بيالابراد الأورو  لاقتصاداإجماالر من الناتج القومي  %72 سالعت في
 الولايات الدتحدة الامريكية.

فسلع الكمبيوتر والانتًنت وأنظمة الأماف برتاج الذ ػالزيادة في إعداد السلع التي برتاج الذ خدمات 4
 خدمات متخصصة.

نفاؽ في حيث جعلت ىذه الدخوؿ اإجضافية اإجرتفاع مستويات الدخوؿ في كثتَ من دوؿ العالد ػ ا4
 مرا لشكنا وميسورا.الخدمات أ الكثتَ من

لكتًوني واستخداـ كنولوجية التي حدثت في منظمات الأعماؿ فالتسويق اإجالتغتَات الت ػ5
 التكنولوجيا أدى الذ زيادة الحاجة الذ الخدمات الددعمة لذذه الأنشطة.

 خصائص الخدمات ثانيا:
في حتُ لصد نوعا  بتحقيق الربح،فنجد مثلا خدمات تتسم  ىناؾ عدة أنواع من الخدمات،         

كما لصد ىناؾ خدمات بذارية  اخر وىي خدمات ذات طابع اجتماعي لا يهدؼ الذ برقيق الربح،
 وأخرى إدارية.

                                                           
 .751، ص 7112ة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، ، الطبعة الأولذ، دار الدستَ مبادئ التسويق الحديثزكريا عزاـ واخروف،   1
 .752ـ756نفس الدرجع السابق، ص ص   2
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  1بأربع لشيزات بسيزىا عن الدنتجات الدادية وىي:تتسم الخدمات 
 عدم ملموسية الخدمة: أولا:

فالخدمات  تستعملها للتفريق بتُ الدنتج الدادي والخدمة،تعتبر ىذه الديزة من اىم العناصر التي  
و التذوؽ.....الخ وبناء على لا لؽكن ادراكها بالحواس كالدس أو الشم أ ليس لذا بذسيد مادي وبالتالر

فمن الناحية العملية اف انتاج  ئتها او فحصها قبل الشراء،لؽكن نقلها او بززينها او تعب نو لافإ ذلك،
لذذا فاف ترويج الخدمات لا  لذلك يصعب علينا معاينتها، مة لػدث في نفس الآونة،واستهلاؾ الخد

فالدستهلك في سبيل تقليل نسبة عدـ التأكد من منافعها  يعتمد على خصائصها والظا على مزاياىا،
 فانو يبحث عن مؤشرات تساىم في توضيح نوعية تلك الدنفعة.

 عدم قابلية التجزئة: ثانيا:
وعليو فالخدمة لا  وىذا عكس الدنتجات الدلموسة،الخدمة تنتج وتستهلك في نفس الوقت  فإ  

 لؽكن فصلها عن الشخص الذي يقدمها.
لؽكن استبدالو  فالدسؤوؿ عن أدائها يعتبر جزءا منها ولا  ذا كاف نوع الخدمة ذات طابع انساني،فإ ػ   

 2.شخص الدسؤوؿ عن أدائهابشخص اخر لاف قدرة اإجنتاج لزدودة بقدرة ومهارة ال
عدم تماثل الخدمة: :ثالثا    

 ف أي خدمة تتغتَ حسب الأوقات والظروؼ إذ أ للخدمة ىو تنوعها،من الصفات الأساسية  
 ف كل أداء لؼتلف عن غتَه وبالتالر لا تستطيع توحيد لظط الخدمات وىذا وبتنوع الزبائن لأ
 للأسباب التالية:

 .اإجنتاج والشراء وبرديد النوعية فهو يشارؾ في نوعية الخدمة،ثتَ على ػ للمستهلك تأ1

 ثتَ على نوعية الخدمة.ػ للمبالغ أيضا تأ2

 ثتَ على نوعية الخدمة.ف البائع لو تأػ كما أ3

 قابلية التلف: رابعا:

  ينتج عن ذلك عدـ قابليتها للتخزين وبيعها مستقبلا،ف انتاج الخدمة غتَ منفصل عن استهلاكها بدا أ
                                                           

  .81ػ76نفس الدرجع السابق، ص ص 1
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بد وتشكل عرض والتي لد يتم بيعها بزتفي للأوبالتالر فاف الكميات غتَ الدستخدمة خلاؿ فتًة ال
 خسارة للمؤسسة.

 بالزبون:تصال الا خامسا:
غلب الخدمات تتطلب لتقدلؽها حضور الزبوف وتدخلو في أحياف كثتَة في طلب الخدمة حسب إف أ

وفي الكثتَ من الخدمات لا يقتصر تدخل الزبوف على مرحلة تقديم الدخرجات في نظاـ  الحاجة والدزاج،
والعمليات وصولا الذ الدخرجات وىذا خلاؼ الصناعة التي الخدمة والظا ىو بتدخل في الددخلات 

 1الشركة.يكوف تدخل الزبوف في الغالب مقتصرا على تعاملو مع لسرجات 
 عدم تملك الخدمة: سادسا:

الباحثتُ ىذه الخاصية التي تنطلق مبرراتها أساسا ما كوف الخدمة ينتفع منها مستخدمها  اضفو      
 2ن التمتع بحق ملكيتها.ولا لؽكنو م
 الفرق بين خصائص السلع والخدماتيوضح  (:1ـ1الجدول )

 الخدمة              السلعة             
 ػ غتَ ملموسة1 ملموسية ػ1
 لا لؽكن بززينهاػ 2 لؽكن بززينها ػ2
 ػ عدـ التلازـ3 )اإجنتاج والاستهلاؾ( متلازمة ػ3
 لؽكن اخذ براءة الاختًاع فيها ػ لا4 لؽكن اخذ براءة الاختًاع فيها ػ4
 ػ وحدتها متغايرة5 ػ وحدتها متجانسة5
 ػ صعبة التسعت6َ ػ سهلة التسعت6َ
 ػ لا لؽكن نسخها7 ػ لؽكن نسخها7
 لؽكن تقاسمها ػ لا8 ػ لؽكن تقسيمها8

                   243ص ،2119، الطبعة الأولذ، دار الصفاء للطباعة والنشر والتوزيع، عماف، إدارة الجودة الشاملةلصم عبود لصم، المصدر: 

                                                           
 .241ص ، نفس الدرجع السابقلصم عبود لصم،   1

 .221، الطبعة العربية، اليازوري، الأردف، ص التسويقثامر البكري،  2
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 التداخل بين السلع والخدمات (1ـ1الشكل )    

 متقارب من السمعة    كثافة السمعة مع وجود الخدمة           هجين مختمط     السمعة  كثافة الخدمة مع وجود     تتقارب من الخدمة النقية
   النقية

 

 

 

ملابس                  سيارة نقل         وجبة غذائية                      النقل الجوي       طبيب عاـ       

 الجزء الدلموس من الدنتج )بذسيد مادي(        

       (الغتَ ملموس )عدـ الدلموسيةالجزء           

Leonard L.berry :Le marketing fondement et application Mc grahill canada 1990.p09 

يوضح الشكل أعلاه في ميداف الطب العاـ سيطرة جزء كبتَ من الخدمة مع وجود جزء          
 معتبر من الخدمة مع وجود جزء معتبرطفيف من الدنتج الدادي، أما في ميداف النقل الجوي ىناؾ جزء 

 بتُ الجزء الدلموس.من الدنتج الدادي، أما وجبة الغذاء فهناؾ تقاسم نصفي 
وعليو لؽكن القوؿ بأف التفريق السابق ىو تفريق متعارؼ عليو وليس تقسيما صحيحا مئة        
  مية وىو كالآتي:ىناؾ شكل آخر يسهل عملية التقسيم بتُ الدنتجات الدادية والخد بالدئة،
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 (: التمييز بين السلع والخدمات2ـ1الشكل )   

 
 

 )سلع(منتج               خدمات                                        
 خدمات                                                                                
 و                                                                                          

    سلع                                                                    

                                                                                        

                                                                                           
 
 

 
 يسهل                                                                صعب  

 التقييم  التقييم                                                                                 
 

 ملابس              عماؿ في       حلاقة                  العطل   بنك بسريض   إصلاح 
 لروىرات       كل وقت                                              التلفزة              

 للتسويق                                                                   
                        والبيع                                                                  

                                                                                                                                   
Source :(p) kotler Dubos.o.p.cit p464 

الشكل السابق يوضح التداخل والتمييز بتُ الخدمات والسلع، فمن الجهة اليمتٌ تكوف      
مصادر الدعلومات من طرؼ الأعواف، كما يكوف الاتصاؿ الشخصي قويا مع عدـ التجسيد الدادي 

لاتصاؿ الشخصي أما من الجهة اليسرى فمصادر الدعلومات لا تكوف من طرؼ الأعواف والعماؿ، وا
في ىذه الحالة يكوف ضعيفا مع التجسيد الدادي، إف أنشطة البنوؾ تقع بتُ السلع والخدمات حيث 
نلاحظ أنها تتوسطها لذا يصعب التفريق بتُ السلع والخدمات ، والدعلومات التي يريد الفرد الحصوؿ 

 عليها تكوف بالخبرة في ىذا  المجاؿ.
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 ودورة حياتها.الخدمة  الثالث: أصنافالمطلب 
 الخدمة أولا: أصناف

عرض  ىذا التصنيف على عدة مؤشرات منها: للخدمات ويعتمدىنالك العديد من التصنيف      
الاعتمادية........سنحاوؿ في ىذه الفقرة تقديم اىم أساليب تصنيف  مشاركة الزبوف، السوؽ مدى

  1 الخدمات:
ولكن بشكل عاـ ىناؾ  خر،من باحث لأف الخدمات بزتلف اف عملية تصني :ـ عرض السوق1

 أربعة أصناؼ للخدمة والسلع الدادية:
 ذا كانت الخدمة او السلع الدادية يتميزاف بعرض اولر.فيما إ أـ

 ذا الخدمة او السلعة دور اسنادي.فيما إـ  ب
وىذا النوع يتعلق بالخدمات الدرتبطة بالسلع  اف بعض السلع الدادية يتطلب خدمات ما بعد الشراء،

 الخدمة.ستًاتيجيات متعددة لتحستُ معولية وىنا تتبع الدنظمات الصناعية االدادية.
 .ب السلعة الدادية ىنا دور الساندتلع عندما تقدـ الخدمات مع مساندة السلعة، ج ـ

 يوضح عرض الخدمات والسلع المادية(: 03ـ01الشكل)
 

Primer of fering 

 العرض الأولر                                           

 

 

 

 

 

705ص 7118الصميدعي المصدر:                           

                                                           
 .31ػ27، ص ص 2119، الطبعة الأولذ، دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة، تسويق الخدمات، ردينة عثماف يوسف، لزمود جاسم الصميدعي  1

Goods 

retated 

services 

Pure goods 

 سلع بحتة

Pure service 

 خدمات بحتة

Equipment 

intensive 

services 
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بزتلف الخدمات على أساس اعتمادىا على برقيق  :السوقيةـ عرض الخدمات وفقا للحاجات 2
سبب اعتمادىا على كثر في الجودة بلبي الحاجات التي لؽكنها التنوع أالحاجات الشخصية او التي ت

  كثر من اعتمادىا على الدعدات.العنصر البشري أ
 ملموسة )بشكل عاـ( العرض في ىذا المجاؿ منتجات حيث يتضمن :منتجات ملموسية بحتة أـ

تجات ملموسة ويتضمن العرض في ىذا المجاؿ من :منتجات ملموسة مصحوبة بخدمات ـ ب
 كثر من الخدمات لتحفيز وزيادة رغبة الزبوف )الدستهلك(.يصحبها نوع واحد أو أ

 حيث يشمل العرض على أجزاء متساوية من الدنتجات :الهجين )تداخل السلع والخدمات( ج ـ
 والخدمات.الدادية 

حيث يتضمن العرض أساسية من خدمات  :خدمة رئيسية مصحوبة بسلع وخدمات ثانوية دـ
 إضافية وسلع مساعدة.

 حيث يتضمن العرض تقديم خدمة )بشكل أساسي وتاـ( :الخدمة التحتية وـ
ل لا انو لأغراض الفصإ سلع إضافية، واف ترافقو فيما بعد تقديم خدمات أف العرض الأختَ لؽكن إ ػ

 والتحليل فقد يتم تقييم ىذه الخدمة بدعزؿ عن أي شيء إضافي.
ف ىذا التقسيم يوضح طبيعة العلاقة إ :لتقسيم وفقا لنسبة الخدمة او السلعة ومشاركة الزبونا ـ3

 بتُ الخدمات والدنتجات الدادية.
من وجهة نظر  ف ىذا التقسيم يشتَ مسألة تقييم الخدمة والسلعةإ :التقسيم وفقا لتقييم الخدمة ـ4

 وبتُ السلع )ىناؾ صعوبة في تقييمها( حيث اف ىذا التقييم لؼتلف بتُ الخدمات الزبوف،

 وىناؾ لظوذجا يوضح اختلاؼ كل الخدمات والسلع من خلاؿ: )سهلة التقييم(

 مسألة التقييم 
 الخصائص 
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  اختلاؼ السلع والخدمات في التقييم والخصائص (  يوضح:04ـ01الشكل )
 

 
 
 
 
 

 سلع بحتة          بحتة خدمات                                                        

                                                 Most                 Most 

                                                 Goods              services 

 
 
                Easy evaluate                                                         Difficule  to evaluate 

 
                       سهولة التقييم                                                               تقييماال  صعوبة                        

 
       ملابس  أثاث  سيارات                             الأغذية  التعليم                    العمليات المعقدة                  

 
  اعتماد أو مصداقية عالية بالخصائص   خبرة أو تجربة عالية بالخصائص     تفتيش أو بحث عالي في الخصائص   

 

 29، ص  ػ2119، الطبعة الأولذ، دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة، الخدماتتسويق لزمود جاسم الصميدعي، المصدر:

 يلاحظ من الشكل أعلاه بأف ىناؾ ما يلي: 
لرموعة الدنتجات )وىي السلع الدادية( كالدلابس، الأثاث، السيارات من سهولة تقييمها في نفس  (أػ

 الوقت فإف الزبوف يقوـ ببحث عالر الدستوى على خصائصها.
جوا أو برا )تقييم الزبوف لذا  الشحن المجموعة الثانية ىو خليط من السلعة الدادية أو الخدمات مثل (ب

 يعتمد على التجربة والخبرة السابقة لخصائصها(
 المجموعة الثالثة وىي منتجات )خدمات بحتة( مثل التعليم، العمليات الجراحية الدعتمدة فإف ىناؾ ( ج

ويكوف أساس ىذا التقييم الاعتماد والدصداقية العالية بخصائصها والافراد القائمتُ صعوبة في تقييمها 
 على تقدلؽها.
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 مراحل دورة حياة الخدمة  ثانيا:
 النضج،النمو،  التقدـ، تتكوف دورة حياة الخدمة من نفس الدراحل الأربعة لدورة حياة السلع وىي:

 1 والشكل الدوالر يوضح دورة حياة الخدمة . الالضدار
 وضح دورة حياة الخدمةي :  (05ـ01الشكل رقم )

 الدبيعات                                                                                              

                                                                                الأرباح                                                                                                                                                                 

 الدبيعات         

      

 الأرباح    

 

 الخسارة             

                                                                                                      1           الالضدار          النضج           النمو                 التقديم                 
                                                                                        154الصميدعي "تسويق الخدمات" نفس الدرجع السابق ص لزمود جاسم  المصدر:

 تقديم الخدمة في ىذه الدرحلة للمرة الأولذ او بشكل مغاير لدا كانت عليو  :ـ مرحلة التقديم1
 بقلة اقباؿ الدستهلكتُ على الخدمة الجديدة حيث تقدـ على نطاؽ ضيق وبستاز ىذه الدرحلة 

 ذا لقيت القبوؿ من الدستهلكتُ وما لؽيز ىذه الدرحلة ىو:إ ولؽكن توسيعها
 ؛ قلة الدنافستُ او انعدامهم أ ـ

 ؛ الطفاض ىامش الربح ب ـ
 برديدىا ؛عدـ وضوح القطاعات السوقية وصعوبة  ج ـ
 .الطفاض الدبيعات د ـ

                                                           
 .31، ص2119ػ2118، رسالة ماجيستً غتَ منشورة، جامعة مستغالز، كلية العلوـ الاقتصادية، إدارة العلاقة مع الزبونشيخي عثماف،  1
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 تعتبر ىذه الدرحلة من اىم الدراحل حيث تعكس سياسة واستًاتيجيات  :ـ مرحلة النمو2
الدؤسسة وتتميز ىذه الدرحلة بزيادة لظو الخدمة وارتفاع الدبيعات لشا يؤدي الذ زيادة الأرباح لشا يشجع 

 ىذهدخوؿ منافستُ جدد وكذلك لرهودات في تطوير الخدمة قصد البقاء في السوؽ ولؽكن خلاؿ 
 ق لظو كبتَ للمبيعات والارباح عن طريق الدزايا التالية:الدرحلة برقي

 ؛برستُ جودة الخدمة واضافة مزايا جديدة لذا  أ ـ
 ؛جديدة في السوؽ يتم تسويق الخدمة لذا البحث عن قطاعات ب ـ 
  زيادة عدد موزعي الخدمة والبحث عن منافذ جديدة للتوزيع وتغطية الأسواؽ بأكبر عدد ج ـ

 الدوزعتُ؛لشكن من 
 .خفض الأسعار في حالة مرونة الطلب د ـ 

 ولشا يلاحظ اف ىذه الدرحلة تتميز بتكاليف إضافية نابذة عن التوسع في الدبيعات وبالتالر 
 فإف قرارات التوسع لغب أف برقق عائد.

 ىا مع الطفاض عددرحلة ىو الطفاض الدبيعات وتباطؤ ما لؽيز ىذه الد :مرحلة النضج ـ3
لطفاض النسبي لرددا مع الزمن وىذا راجع للمنافسة ستقر عند نسبة معينة ثم تبدأ بالالتالدستهلكتُ 

 حتى برافظ الدؤسسة  الحادة وظهور نفس الخدمات بأسعار أقل، وبتقنيات متطورة،
       على قدرتها التنافسية لغب عليها التًكيز على جودة الخدمة واستعماؿ لستلف تقنيات التسويق،

 وما لؽيز ىذه الدرحلة:
 الدنافسة؛امتداد  أ ـ

 الضعيف؛خروج الدؤسسات ذات الدستوى  ب ـ
لطفاض النسبي وىذا مؤشر لدرحلة كمي للخدمات الدقدمة أو يبدأ بالااستمرار الدستوى ال ج ـ

 التدىور.
 ستًاتيجيات التالية:لؽكن إتباع الاوفي ىذه الحالة  ػ

  السوؽ الحالية او الأسواؽ الجديدة.البحث عن قطاعات جديدة في 
 ستخداـ الخدمة بتُ الدستهلكتُ الحاليتُ.العمل على زيادة معدؿ ا 
 .برستُ جودة الخدمة وتطويرىا من حيث الخصائص وإقناع الدستهلكتُ باقتنائها 
 عتبارىا خدمة جديدة.صائص جديدة للخدمة لشا يؤدي الذ اإضافة خ 
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  طريقة الدعاملة.تغتَ شكل الخدمة من حيث الدكاف و 
  :نحدارالاـ مرحلة 4

والدتناقصة في الطلب  لضدار تصل فيها الدنتجات الخدمية الجديدة إلذ حالة الدعدلات الواطئةمرحلة الا
  1والدبيعات.

 أو عدـ تقبل البيئة لذا، ستخداـ الخدمة ىذه،إلذ لزدودية اوىذا ما يعود في كثتَ من الحالات 
عتمادات الدستندة باتت غتَ فاعلة المجتمعات الدتقدمة في أف استخداـ الاتَ من كالذي يلاحظ في كث

وكل ما ىو لسصص للإعلاف أو التًويج للخدمة من  تصاؿ،اـ الأساليب الدقدمة من شبكات الاأم
 يفتًض أف يتم حجبو وذلك لعدـ جدوى ىذه النفقات.نفقات 

 لدؤسسات وىذا راجع إلذ ظهور في ىذه الدرحلة ينخفض مستوى الخدمات الدقدمة لجميع ا ػ
 2دة وتتميز ىذه الدرحلة ب: خدمات جدي
 الخدمات؛لطفاض حاد في مستوى ا 
  ضعيفة؛منافسة 
  ؛ ربح قليل                                                                           
 اؿلطفاض رأس الدا.                                                               

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .053، ص 7112، الطبعة الأولذ، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردف، عماف، يالتسويق المصرفتيستَ العجارمة،  1
 .212، ص 7117، دار الدناىج للنشر والتوزيع، عماف، أساسيات التسويق الشامل والمتكامللزمود جاسم الصميدعي،  2
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 ماىية جودة الخدمة  : المبحث الثاني
 فهي تعتبر أداة  إف الاىتماـ بجودة الخدمة أمر في غاية الألعية بالنسبة للمؤسسة أو الزبوف،        

بالنسبة للزبوف أو لتحقيق الدرجوة  الخدمية،فعالة لتحقيق التحستُ الدستمر لجميع أوجو العمليات 
لذا سنتعرض في ىذا الدبحث إلذ جودة الخدمة وألعيتها وأيضا إلذ أبعادىا  الدؤسسة أو المجتمع ككل،

 ومقاييسها ولزدداتها.
 مفهوم الجودة وابعادىا  المطلب الأول:

 تعريف الجودة  أولا:
التي تؤثر في "المجموع الكلي للمزايا والخصائص  أنها:ب  (ASQعرفتها الجمعية الأمريكية للجودة )ػ 

  1ة تتفق مع لزيط الأفراد."مقدرة سلعة أو خدمة معينة على حاجات معينة وإنها أشياء لستلف
 2حتياجات الدستهلك بأقل كلفة داخلية"أنها: "اإجشباع التاـ لاب BANKويعرفها  ػ

 أو ما يتفوؽ عليها "الجودة ىي تلبية توقعات الدستهلك  أف» EVANSػ ويرى
 ستعماؿ ""أف الجودة ىي الدلائمة للا JURAN & CRYNAويرى ػ

"الجودة ىي قدرة  كما تقدـ تعاريف أخرى للجودة بصياغة أخرى إلا أنها برمل نفس الددلوؿ منها:
 3والسمات الكلية "الدنتج أو الخدمة على إشباع حاجات الفرد بالتًكيز على الخصائص 

كلا التعاريف برملاف نفس الدعتٌ ويتفقاف على أف الجودة ىي عبارة عن لرموعة من الصفات لػملها 
                        الدنتوج والتي بذعلو لػقق رضا الزبوف.

 أبعاد الجودة ثانيا:
بالشكل الذي يتفق مع الجودة ىي قدرة اإجدارة على تلبية حاجات الدستهلكتُ ورغباتهم        

 ستًاتيجية تنافسية بسكن الدنظمة وبسثل ىذه الأبعاد ا توقعاتهم من خلاؿ لرموعة من الأبعاد،
 من الربط بتُ الدنافسة وظروؼ السوؽ من جهة ومتطلبات الدستهلكتُ وأنشطة الدنظمة من

 4تي: تتمثل كالاوتستند ىذه الاستًاتيجية التنافسية إلذ افتًاضات عقلانية مهمة  جهة أخرى،
                                                           

 .329، نفس الدرجع السابق، صالتسويق المصرفيتيستَ العجارمة،   1
، ص 2119، الطبعة الأولذ، دار الصفاء للطباعة والنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفيةلزمود حستُ الوادي واخروف،   2 

19. 
 .57، ص 2114، الطبعة الأولذ، دار البداية ناشروف وموزعوف، عماف، إدارة الجودة الشاملةفداء حامد،   3
 .119ػ118، ص ص 2118، الطبعة الأولذ، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، إدارة علاقات الزبونروف، يوسف حجيم سلطاف الطائي واخ 4
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ستقرارىا في الأسواؽ ىو تقديم منتوج ذي ف السبب الرئيسي لوجود الدنظمة واستمرارية لظوىا واػ أ1
 قيمة بزدـ الدستهلك.

 ػ للجودة أثر خطتَ وأساس في خلق ىذه القيمة.2
أبعاد  ستًاتيجية بسثل توليفة منلذلك لابد من أف تكوف للمنظمة ا ػ ىنالك طرائق لستلفة للتنافس،3

توضيح أبعاد الجودة ولؽكن  الجودة بردد طريقها الخاص لتخلق موقعا تنافسيا متميزا ومرغوبا،
 تي: للمنتجات كالا
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 المقارنة بين أبعاد جودة السلعة والخدمة (2ـ 1) الجدول

 أبعاد الجودة للسلع أبعاد الجودة للخدمة
عتمادية الأداء أو اإجلصاز.ا :المعولية ـ0  
ستعداد لتقديم الخدمة.الرغبة والا :الإستجابة ـ7  
توظيف الدهارات  :الكفاءة أو الجودة ـ3

 والدعرفة لأداء إلصاز الخدمة.
تصاؿ.إمكانية الوصوؿ وسهولة الا :الوصول ـ2  
ىل يرحب العاملوف بكل زبوف؟ :التعامل ـ5  
الزبائن بلغة و إبلاغ لتعليم أ :الإتصالات ـ8

اإجصغاء للزبائن.يفهمونها و   
عتقاد.الثقة، إمكانية الا :الإئتمان ـ2  
التحرر من الخطر أو الدخاطر  :الأمان ـ6  

 أو الشك.
بذؿ الجهود لفهم حاجات الزبائن  :ـالفهم2  

حتياجات الخاصة.وتعلم الا  
الوجوه أو اإجظهار الدادي  :ـالملموسية01

 للخدمة.

ىو مقياس لسمات عمل  :الإنجازالأداء أو . 0
الدنتوج الأساسية ما داـ باإجمكاف قياس الأداء على 

وفق أسس كمية لزددة فإف سمات أداء اإجنتاج 
عادة ما تقارف وترتب مع تلك التي يقدمها 

 الدنافسوف.
كلما زادت وتنوعت لظاذج الدنتج  :الخصائص. 7

ة من التي تقدمها الدنظمة لزبائنها فإف الجودة المحدد
 الدستهلكتُ ستزيد.

حتمالية فشل ترتبط معولية الدنتوج با :المعولية .3
الدنتج ضمن وقت لزدد وعادة ما تقاس الدعولية 

 بدعدؿ الوقت بتُ العطلات.
أي أف يتطابق الدنتوج مع الدواصفات  :المطابقة ـ2

 القياسية.
وترتبط بدورة الحياة الدتوقعة :المتانة ـ5  

 للمنتج.
ستعداد وىذا يتعلق بددى ا :للخدمةـالقابلية 8

الدنتج لتقبل الصيانة أو التصليح ومدى سرعتها 
 وكفايتها.

ينبغي أف يكوف الدنتج جذابا :ـالجمالية2  
 ذا ماالية.

للجودة. التقسيم غتَ الدباشر :ـالجودة المدركة6  
للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ، الطبعة الأولذ، دار الدناىج إدارة الجودة الشاملة:سلماف زيداف، المصدر
 .127، ص 2119
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          الخدمة وأىميتها تعريف جودة ثاني:لمطلب الا
 تعريف جودة الخدمة  أولا:

بدا أف الخدمة نشاط أو لرموعة الأنشطة الغتَ ملموسة تنتج وتقدـ من خلاؿ التفاعل من   
فإف جودة الخدمة تقع في قلب مقدـ الخدمة ومتلقيها من أجل حل مشاكل الدستفيد وبالتالر 

 عمليات تقديم الخدمات وتنفيذىا.
 ىناؾ العديد من التعريفات لجودة الخدمة فنذكر منها: 
أو التي التي تعرض للبيع نافع الد"نشاط أو  عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمات على أنها: ػ

 رتباطها بسلعة معينة."تعرض لا
أو مدركة أي التي "ىي جودة الخدمات الدقدمة سواء كانت متوقعة  وتعرؼ أيضا على أنها: 

وىي المحدد الرئيسي لرضا الزبوف أو عدـ رضاه حيث  يتوقعها الزبائن أو يدركونها في الواقع الفعلي،
 يعتبر في تفس الوقت من الأوليات الرئيسية التي تزيد تعزيز مستوى الجودة في خدماتها."

تعتمد على فيجدوف بأف جودة الخدمة   Berry ،parasuramara & zeithanl أما كل من 
وتعتبر القاعدة الأساسية لتقييم  التجربة الحالية للزبوف وبذربة السابقة للخدمات التي استفاد منها،

          1جودة الخدمة الددركة.الخدمة استنادا إلذ 
بشكل مستمر و بصورة تفوؽ تقديم نوعية عالية و  : " أنها بخدمة جودة لؽكن تعريف  و 

 2".قدرة الدنافستُ الآخرين ، والطفاض نسبة الشكاوي
 . أي يقصد بها3وتعرؼ جودة الخدمة على أنها :"التفوؽ على توقعات الزبوف " 
 ة الخدمة بعداف لعا:إف لجود

الجوانب التي لؽكن التعبتَ عنها  وىي تشتَ للجوانب الكمية للخدمات تبتٍ :الجودة الفنية ـ   
 بشكل كمي.

 ة الفنية إلذ فهي تشتَ إلذ الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجود :الجودة الوظيفية
 الدستفيد من الخدمة.

                                                           
 .91، ص 2119، الطبعة الأولذ، دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، تسويق الخدماتردينة عثماف يوسف واخروف،   1
 .35، ص 2112، دار الجامعة، اإجسكندرية ىيم والاستراتيجياتإدارة تسويق الأنشطة: المفاسعد لزمود الدصري  ،  2
 .35، ص1999، الطبعة الأولذ،ترماة ونشر مكتبة جرير، الرياض ، أساسيات إدارة الجودة الشاملةريتشاردؿ ويلياـ،   3
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يعود إلذ  وىذالزددة اس جودة الخدمة بطريقة أنو ليس من السهولة قي" Woodruffeويشتَ
 ."الخدمات الدنجزة تؤثر على جودة خصائص الخدمة التي

ن موقف اإجدارة وأخرى وينظر الباحثوف إلذ جودة الخدمات من وجهة نظر داخلية تعبر ع 
التي  لتزاـ بالدواصفاتوجهة النظر الداخلية على أساس الاوتقوـ  عن موقف الزبائن،خارجية تعبر 

ة فتًكز على جودة أما وجهة النظر الخارجي ،تكوف الخدمة قد صممت على أساسها )جودة الدطابقة(
جودة الخدمة من عتماد على ىذه الدعلومات لؽكن توضيح مفهوـ وبالا الخدمة الددركة من قبل الزبوف،

 وجهة نظر كل من مقدـ الخدمة )اإجدارة(والزبوف في الشكل أدناه:
من خلاؿ التعاريف السابقة نستنتج مفهوـ جودة الخدمة من وجهة نظر كل من مقدـ الخدمة و  

 ف الزبو 
  مفهوـ جودة الخدمة من وجهة نظر كل من مقدـ الخدمة والزبوف( 06ـ01الشكل )     

 

ي
 
ت

ش
ي
ر 
 ا

 : من إعداد الطالبتتُ  المصدر

"تقديم خدمة  ومن خلاؿ التعاريف السابقة نستخلص بأف تعريف جودة الخدمة على أنها: 
                                             ." تتفق مع احتياجات الزبائن وتوقعاتهم أو تتجاوزىا

   1وضح في الشكل التالر:نطلاقا من لظوذج جودة الخدمة الدوىذا ا

                                                           
 .516، ص 2112الوطن العربي،  ، الطبعة الأولذ، مرجع من كافة دوؿ النشر العربية والدكتبات فيتسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  1

من وجهة نظر 

 الزبون
من وجهة نظر 

الخدمةمقدم   

 الخدمة المتوقعة مواصفات تصميم الخدمة

 الخدمة الفعلية المقدمة الخدمة الفعلية المقدمة
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 الخدمة(نموذج جودة 7ـ1) الشكل

 

 

 

 

 

 

     

  العميل                                                       

                                                                                

                                                                   

 مقدـ الخدمة                                                                         

 
  

Source : Parauraman A Zeithaml ;V. berry ;L .Aconceptual Model of 

service quality and its inplications for futur research, journal vol,47 ,1985 pp 40 50 

 

 

 

الاتصالات بالكلمة  الخبرة السابقة

 المنقولة

الاتصالات 

 الخارجية بالسوق

الإدراك الحسي 

 لتوقعات العميل

 الخدمة المدركة

ترجمة الادراكات 

 إلى مواصفات

 الخدمة المتوقعة

التسليم والأداء 

 الفعلي

 الحاجات الشخصية
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 أىمية جودة الخدمة ثانيا:
لؽكن اإجشارة إلذ أربعة  مركز الصدارة لدى كافة الدنظمات، الزبائن،تتشكل ألعية الخدمة في خدمة    

       1ية لألعية جودة الخدمة: أسباب أساس
لقد تزايدت أعداد الدنظمات التجارية التي تقدـ الخدمات أكثر من أي وقت  :نمو مجال الخدمة ـ1

 مضى.
تعد جودة الخدمة من بتُ أىم الدؤشرات التنافسية التي تعتمد عليها الدؤسسات  :ازدياد المنافسة ـ2

 في وسط المحيط ستمرارية التنافسي من أجل ضماف البقاء والافي تدعيم مركزىا 
 التنافسي الذي تنشط فيو.

يء الذي الش اىتمت معظم الدنظمات الناجحة بالعمل على معرفة ما ىو :الفهم الأكبر للعملاء ـ3
 فلا يكفي تقديم خدمات ذات جودة وسعر ستمرار التفوؽ والنجاح،يريده العملاء حتى تضمن ا

وىذا يرجع إلذ أف الزبائن لا يكونوف دائما  معقوؿ بدوف توفر الدعاملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاء،
 يعبروف عنها دائما واعتُ بها فإنهم لا اوحتى إف كانو  واعتُ بكل متطلباتهم،

والجدوؿ أدناه يوضح  دما لػددوف متطلباتهم فإنهم لا يقدموف عنها دائما معلومات مفصلة،أما عن
 مستويات متطلبات الزبائن:

 مستويات متطلبات الزبائن                                     (3ـ 1) الجدول
  لرهولة مكتومة مفتًضة مذكورة صراحة

 ىذا ما أرغب فيو أو 
 أحتاجو

 أنك تعرؼ  "كنت أظن
 حاجتي لذلك"

 لد أكن أدري أف بإمكاني "
 الحصوؿ على ذلك"

 لد أفكر إطلاقا الحصوؿ"
 "على ذلك

  115: ماموف الدراركة ، نفس الدرجع السابق ، ص  المصدر

 متطلبات الزبائن في أربع فئات ىي:كما ىو مبتُ في الجدوؿ أعلاه تنظم  ػ
 وتتمثل في أجوبة الزبوف عن الأسئلة الدطروحة عليو من قبل  :المتطلبات المذكورة صراحة أ ـ

 مقدمي الخدمات مباشرة.
 .صعبا لأف الزبوف يظن بأنها واضحةويعتبر برديدىا  :المتطلبات المفترضة ب ـ

                                                           
 .115، ص 2111، الطبعة الأولذ، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، إدارة الجودة الشاملةمأموف الدراركة،   1
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وتكوف عندما يرى الزبوف أف مقدـ الخدمات غتَ قادر على تلبية  :المتطلبات المكتومة ـج 
 عنها.وبذلك يعتبر نفسو غتَ معتٍ باإجفصاح  متطلبات معينة،

وىي غائبة كليا عن وعي الزبوف لذا لأنها عبارة عن أشياء لد بزطر ببالو  :المتطلبات المجهولة ـد 
 إطلاقا.

)الفهم الكامل لدتطلبات  وبهذا تكوف الدؤسسات التي تتقن متطلبات الزبوف من الفئات الأربعة     
 البقاء. ىي من سيكتب لذا الزبائن(

لا تسعى الدؤسسات إلذ جذب زبائن جدد فقط لغب اف  :لجودة الخدمة المدلول الاقتصادي ـ4
وفي ىذا الصدد تشتَ الدراسات  ولكن لغب عليها أف برافظ على العملاء الحاليتُ وتكسب ولائهم،

 .إلذ أف تكلفة جذب عميل جديد تعامل في الدتوسط خمسة أضعاؼ تكلفة على ولاء عميل واحد
 1لؽكن توضيح ألعية جودة الخدمة في الأسباب التالية: ػ

 ستًاتيجيةالرؤيا الا 
 لتزاـ اإجدارة العليا والعاملتُ بدفهوـ الجودة ا 
  وضع قياسات عليا للجودة 
  وضع أنظمة لدراقبة أداء الخدمة 
 أنظمة إرضاء الدشتكتُ من الزبائن 
 إرضاء العاملتُ والزبائن في آف واحد 

 بعاد جودة الخدمةأ الثالث: المطلب
 أولا: أبعاد جودة الخدمة

 2تم تقديم عشرة أبعاد للجودة في قطاع الخدمات: 
 )التسهيلات لؽثل الدستلزمات الدادية الدرافقة لتقديم الخدمة وتتمثل في :الأشياء الملموسية ـ1

الدلموسة تؤثر بشكل وأخر أف ىذه الأشياء  الأفراد( طبيعة الأجهزة والدعدات، التصميم الداخلي،
 على تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الدستفيد منها.

                                                           
 .96ػ95، نفس الدرجع السابق، ص ص تسويق الخدماتلزمود جاسم الصميدعي واخروف،   1
 .95ػ92نفس الدرجع السابق، ص ص    2
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أساسي على إمكانية وقدرة مفهوـ الخدمة على إعطاء الثقة التي ىذه تعتمد بشكل  :المصداقية ـ2
وىنا  تتضمن الدستفيد وبذعلو واثق من حصولو على الخدمة الدطلوبة وفقا لدا يتوقع أف لػصل عليها،

حيث أف مقدـ الخدمة  قدرات مقدـ الخدمة ومستوى الدعرفة لديو الدور الكبتَ في برقيق ذلك،تلعب 
 ستجابة.(الا الخدمة السريعة، اللياقة، )الدعرفة، الذي يتمتع بالدواصفات الدطلوبة

سوؼ بذسد الدصداقية في تقديم الخدمة وفي برقيق الضماف والثقة والدصداقية للمستفيد وىذا  فإنو
 يضمن حصوؿ الدستفيد على الخدمة بالخصائص الدطلوبة.

 بها قدرة مقدـ الخدمة على أداء وتقديم الخدمة الدوجودة بشكل جيد ودقيق يقصد ستجابة:الا ـ3
 عتماد على الأفراد والدعدات وغتَىا.وأف ىذه الخدمة تقدـ من خلاؿ الا

 ستعداد مقدـ الخدمة على تقديم الدساعدة للمستفيد أو حل مشاكلووىي بسثل مدى ا :الجدارة ـ4
تلعب ىذه الخاصية دورا كبتَا وفعاؿ في جذب الزبائن لطلب الخدمة لأف توفر عنصر  :الأمان ـ5

 كل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيد.الأماف والثقة يش
 إف الحاجة إلذ الأماف لؽثل أحد الحاجات الأساسية التي يبحث عنها الدستفيد في الخدمة.   ػ

وبشكل تعتمد لصاز الخدمة بالشكل الجيد والدقيق ا شتَ إلذ قدرة الدقدـ على أداء أو:تالإعتمادية ـ6
 الوثوؽ بو أو إلصاز عالر لؽكنإلذ مقدـ الخدمة بأف يقدـ لو خدمة دقيقة وب عليو، فالدستفيد ينظر

 عتماد عليو.الا
أي أف الدستفيد يهمو الكيفية والأسلوب الذي يتبعو مقدـ الخدمة عند تقدلؽو  :المعاملة اللطيفة ـ7

في نفس الدستفيد فالأسلوب اللطيف والكلمات الطيبة والدعاملة الحسنة لذا وقع كبتَ  لذذه الخدمة،
 تقييمو لجودة الخدمة. وتؤثر على

يشتَ إلذ قدرة مقدـ الخدمة على تنوير الدستفيد حوؿ طبيعة الخدمة والدور الذي يلعبو  :تصالالا ـ8
 الدستفيد من أجل الحصوؿ على الجودة الدطلوبة من الخدمة.

يقصد بها درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد وكم من الوقت والجهد  :درجة فهم المقدم للخدمة ـ9
 مشاعر الدستفيد وتقدير ىذه الدشاعر. لباتو الخاصة،لػتاج ىذا الدورد كي يفهم الدستفيد لط

ىذه تشتَ على إمكانية الحصوؿ على الخدمة بكل سهولة  :ممكن الحصول على الخدمة ـ10
 وبالتالر الخدمة تكوف سهلة الدناؿ ولؽكن للمستفيد الحصوؿ عليها متى أراد ذلك.

 خمسة أبعاد:بتقليص عدد الأبعاد إلذ بعد فتًة وجيزة قاـ نفس الباحثتُ 
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 .ت الدادية الداعمة لتقديم الخدمةىي تشتمل على الدستلزما :الأشياء الملموسة ـ1
ب ودرجة تشتَ على دقة إلصاز مقدـ الخدمة للخدمة بكل دقة وفقا لدا ىو مطلو  :عتماديةالا ـ2
 عتماد على ىذا الأداء أو اإجلصاز من قبل الدستفيد.الا
مورد الخدمة وقدرتو على تقديم الخدمة بالسرعة الدمكنة وبإلصاز عالر وإضافة  ستعدادا :ستجابةالا ـ3

 مستوى الدساعدة التي يقدمها الدستفيد.
تشتَ إلذ إمكانية وقدرات ومعلومات مقدـ الخدمة والتي توزع بالثقة والأماف في ذىن  :الضمان ـ4

 الدستفيد.
مقدـ الخدمة على أساس فردي من خلاؿ تلبية وتعود إلذ الرعاية والتًكيز من قبل  :العناية ـ5

 حاجات الدستفيدين والدتعاملتُ مع الدنظمة الخدمية.
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 مقاييس ومحددات جودة الخدمة المبحث الثالث:
يعتبر اختيار الدقاييس الصحيحة لتحقيق جودة الخدمة من القرارات، وىناؾ لزددات لتحقيق  

الاعتبار ىذه المحددات لنيل رضا الزبوف، سوؼ جودة الخدمة إذف على أي مؤسسة الأخذ بعتُ 
 نتطرؽ في ىذا الدبحث مقاييس تقديم جودة الخدمة ولزددات برقيقها

 قياس جودة الخدمة  المطلب الأول:
إف قياس الفاعلية يتمحور عادة حوؿ النتائج والأىداؼ التي تكوف قادرة على برقيق النتائج  

ومع الأسف فإف قياس الجودة وخاصة جودة الدراكز  للفاعلية،عتبارىا الدقياس الأساسي حيث لؽكن ا
الصحية ونتائجها يعتبر من الأمور الدثتَة للجدؿ ولذلك فإف قياس جودة الخدمة تعتبر عملية معقدة 

وأف الصعوبة في قياس قيمة  مقارنة مع قياس خدمة الدنتج حيث تستخدـ الأساليب الكمية بسهولة،
  1لاثة أمور أساسية ىي:ت الرعاية الصحية يعود إلذ ثالخدمة وجودتها في منظما

 عتبارىا غتَ ملموسة.با 
 .كونها لستلفة وذات خصوصية 
 .متلازمة وغتَ منفصلة 

تأدية الخدمات في قطاع الرعاية الصحية وتطبيقاتها بنفس الوقت بغض النظر عن  ولغري 
الحقيقة بأف توريد الرعاية الصحية يتم عادة مع تقديم الدفردات الدلموسة ألا أف الدريض يشتًي خبرة 

 مقدمي الخدمة.
صعوبة  وأف الصفات الثلاث الدارة الذكر في أعلاه للخدمة التي لؽكن أف تساىم في توليد 

 الخدمة قياس جودة الخدمة في الرعاية الصحية يقوـ الزبوف ػ الدريض في الدسالعة في توليد 
وؾ الزبوف ػ الدريض نفسو بسبب ومن ثم فإف كل من الأداء والجودة سوؼ تتأثراف بسل 

 .القائمتُ بتقديم الرعاية الصحية نفعالات غتَ الدتوقعة منو ومزاجو ومدى تعاونو معالا
 ىذه الأمور والأبعاد بذعل من الرعاية الصحية أف تكوف: ومايع
 ػ الدريض بتقييم الخدمة الدقدمة لو. الصعوبة الزائدة من قياـ الزبوف 
 .التقييمات تكوف ليس فقط على الدخرجات وإلظا أيضا على عملية توريد الخدمة نفسها 

                                                           
 .318ػ317، ص ص 2117، الطبعة الأولذ، دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، تطبيقات في إدارة الجودة الشاملةستار العلي، عبد ال 1
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الزبوف ػ الدريض وبتُ إدراكاتو للخدمة وىنا لؽكن برديد جودة الخدمة على أنها الفرؽ ما بتُ توقعات 
 الدقدمة بدلالة النموذج التالر:

                                              Q=P-E 

 :حيث أف 
Q = جودة الخدمة الدقدمة 
P = مدى إدراؾ الزبوف ػ الدريض للجودة الدقدمة 
E =  توقعات الزبوف ػ الدريض من الخدمة الدقدمة 

مدارؾ الزبوف ػ الدريض لجودة الخدمة أو تقييمو لمجمل الخدمة الدقدمة لو أف لشتازة أو وتعتبر  
ويستخدـ أسلوب ما يسمى بجودة  فائقة ........تعتبر الحجر الأساس في قياس جودة الخدمة،

 الخدمة في معالجة مثل ىذه الأمور.
 محددات جودة الخدمة المطلب الثاني:

 1يمها بالمحددات التالية:تتمكن أي الدؤسسة من تقييم جودة خدماتها عليها أف تق حتى
 نتظار.دمة سهلة الدناؿ دوف أي تأخر أو امعناه أف تكوف الخ :سهولة المنال ـ0
 يقصد بو إعلاـ الزبوف ويكوف باللغة التي يفهمها. :الإعلام ـ7
 حتًاـ والنباىة.الا على العماؿ أف يتصفوا باللطافة، :المجاملة ـ3
معتٌ ذلك أف يتصف العماؿ الدقدمتُ للخدمة بالكفاءة التامة لضماف أداء الخدمة على  :الكفاءة ـ 4

 أحسن وجو.
 على الدؤسسة أف تكوف لذا ثقة في زبائنها. :المصداقية ـ5
 أف تقديم الخدمة يكوف تاما وموافقا لدا ينتظره الزبوف. :النجاعة ـ8
 بذاوب سريع وفعاؿ من طرؼ العماؿ مع مشاكل الزبوف. :سرعة رد الفعل ـ2
 يتم تقديم الخدمة في شروط أمن تامة. :الأمن ـ6
 درجة الجودة مع الدنتجات الدرتبطة بالخدمة. تتلاءـيقصد بذلك أف  :التجسيد ـ2

 نتباه والا ىي كل الجهود الدبذولة من طرؼ الدؤسسة من أجل فهم الزبوف، :فهم الزبون ـ01

                                                           
، الطبعة الأولذ، دار كنوز الدعرفة للنشر والتوزيع، الأردف، تسويق خدمات التامين واقع السوق الحالي وتحديات المستقبلجهاد بوعزوز،  1

 .89، ص 2112عماف،
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تلف من شخص لأخر وذلك حسب أذواؽ وتشتَ إلذ أف تقييم الزبوف لذذه المحددات لؼ لحاجياتو،
                                                                           التقاليد......إلخ الشخصية،

 مؤشرات وقد تم لاحقا دمج إف الدتأمل لذذه الدؤشرات يلاحظ تداخل وتكامل البعض منها،
 الدادية الدظاىرختبارات في خمس لزددات وىي "ن الاالسابق ذكرىا بعد سلسلة م "لزددات"
 "كما ىو موضح في الجدوؿ التالر:                       الضماف)الأماف(والتعاطف ستجابة،الا عتمادية،الا الدلموسة،

 الخدمة لزددات تقييم جودة:  (4ـ1) الجدول  
 انـــــــــــــالبي "مؤشرات" محددات

 الجوانب الملموسة

 يػ جاذبية الدظهر الخارج

 ػ التصميم الداخلي للمنظمة

 ػ حداثة الأجهزة والدعدات الدستخدمة في أداء الخدمة

 ػ الدظهر اللائق لدقدمي الخدمات

 عتماديةالا

 ػ الوفاء بتقديم الخدمة

 )عدـ حدوث أخطاء( ػ تقديم الخدمة بشكل صحيح

 ػ معلومات دقيقة وصحيحة

 ستجابةالا

 ػ السرعة في تقديم الخدمة الدطلوبة

 ستجابة الفورية لحاجات الزبائنػ الا

 الشكاوي ستفسارات وػ الرد الفوري على الا

 لضمانا
 ػ الشعور بالأماف في التعامل

 ػ الثقة بدقدمي الخدمات

 فالتعاط

 ػ برلي مقدمي الخدمات بالأدب وحسن الخلق

 حتياجات الزبائنومعرفة اػ فهم 

 ػ ملائمة ساعات العمل

 العلياػ وضع مصلحة الزبوف في مقدمة اىتمامات اإجدارة 

 اللطف في التعامل مع الزبوف  التعاطف معوػ تقديم ظروؼ الزبوف و 
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 الزبائن خطوات تحقيق الجودة في خدمة ثالث:المطلب ال
إف الأداء الصحيح للخدمة من أوؿ مرة يساىم بشكل كبتَ وملحوظ في زيادة ربحية الدؤسسة        

وذلك عن طريق برستُ كفاءة العملية اإجنتاجية من جهة وفعالية العملية التسويقية من جهة أخرى، 
فخلو الخدمة من الأخطاء وعدـ لسالفتها للوعود يؤدي إلذ برقيق ثقة العميل في الخدمة وبذلك 

الدؤسسة تنمية قدرتها التنافسية كما تبتٍ سمعة طيبة لذا ولخدماتها، فمن بتُ الخطوات تستطيع 
 1الدتسلسلة لتحقيق الجودة في خدمة العملاء ما يلي:

  بالزبائن.جذب الانتباه وإثارة الاىتماـ 
  وبرديد حاجاتهم.الزبائن خلق الرغبة لدى 
 ومعالجة الاعتًاضات لديو. زبوفإقناع ال 
 مع الدؤسسة. زبائنالتأكد من استمرارية تعامل ال 

النجاح الذي يتحقق بشكل رئيسي يأتي من خلاؿ  فـ جذب الانتباه وإثارة الاىتمام بالزبائن: إ1 
جذب إنتباه الزبائن وإثارة إىتمامهم من خلاؿ الدواقف اإجلغابية التي يظهرىا عادة في لراؿ خدمة 

لذىبي لدلاقاة الزبائن وحسن الدظهر و اإجبتسامة الجذابة و الروح الزبائن ، فالاستعداد النفسي و ا
اإجلغابية الدتفاعلة ، و السلوؾ اإجلغابي ، كلها بدثابة صورة ذىنية فاعلة توقظ الرغبة لدى الزبائن في 

الخدمة و  اقتناءالحصوؿ على الخدمة الدستهدفة، إضافة إلذ أنها تعزز سبل الولاء الدائم للزبائن في 
 رار حصولذا بإستمرار و التي برقق من خلاؿ الدواقف التي يبدلذا مقدـ الخدمة للزبائن. تك
إفّ خلق الرغبة لدى الزبائن و برديد حاجاتهم و ـ خلق الرغبة لدى الزبائن و تحديد حاجاتهم : 2

مة ، ومن تطلعاتهم و سبل تلبيتها، إلظا تعتمد أيضا على الدهارات البيعية التي يتميز بها مقدـ الخد
 الدتطلبات الأساسية التي يتم اعتمادىا بهذا الشأف ما يلي :

 اعتماد كافة الدعدات البيعية كوسيلة للتأثتَ أكثر على الزبائن و إقناعهم؛ 
  ترؾ الفرصة للزبوف بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي لغب أف يستوضحها

 بدوضوعية و دقة دوف الاستفساراتوأف يكوف مقدـ الخدمة مستعدا للرد على تلك 
مبالغة أو تهويل، حيث أفّ الزبوف عند شعوره بصدؽ مقدّـ الخدمة لؽكن أف يقتتٍ الخدمة 

 ودوف تردّد.
                                                           

 .126، ص 2114، بدوف طبعة، دار الجامعة الجديدة، اإجسكندرية، البيع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة الاقتصاديةنبيلة ميموف،  1
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 التًكيز على الجوانب اإجنسانية و ألعية توفتَ متطلبات الحاجات الحالية و الدستقبلية للزبائن و التي
ذه الدؤسسة دوف غتَىا لدا يلمسو الزبائن من لولاء و اإجلتزاـ بهبرقق درجة عالية من الجودة في ترصتُ ا

 تهم .و متطلبا تهمدائمة لتلبية حاجا استعدادات
 ـ إقناع الزبون ومعالجة الاعتراضات لديو: 3

سبل إ قناع الزبوف و خلق الرغبة لديو بشراء السلعة أو الخدمة ليست مهمة بسيطة، و إلظا  
تتطلّب العديد من الجهود السلوكية القادرة على خلق مرتكزات القناعة لدى الزبائن من خلاؿ تقديم 

يثتَ الزبوف  لذا بعض الزبائن على الخدمة، فأحيانا قد التي يبد الاعتًاضاتالخدمات الجيدة و معالجة 
العراقيل في سبيل إبساـ ذلك أو قد لػاوؿ الدماطلة رغم إ الاعتًاضات على الشراء أو يضع بعض 

عليها في الرد على  الاعتمادمن القواعد التي لؽكن و ىناؾ  اقتناعو بجودة السلعة أو الخدمة، 
 التي لؽكن توضيحها كما يلي :الزبائن و  اعتًاضات

الزبوف دائما على حق  فة بالقاعدة الذىنية في فن التعامل مع الزبائن و ىي أالخدم ـيلتزـ مقدأف  - 
 و يقضي ذلك أف يكوف مقد ـ الخدمة دبلوماسيا في الرد على الزبوف

بحديث الزبوف لشا  ر الاىتماـظهأف يف يكوف مستمعا جيدا للزبوف و ـ الخدمة أ لغب على مقد –  
 .الزبوفيرضي كبرياء 

تقديم الخدمة الجيدة للزبائن تستدعي درجة عالية من الدهارات و الكفاءة و أف ح ػ و من ىنا يتض
 تهم. ىم و حاجاغراض متطلبات الزبائن و برقيق أاللباقة في مقابلة 

 ـ التأكد من استمرارية تعامل الزبائن مع المؤسسة : 4
إف عملية التأكد من استمرارية الزبائن بالتعامل مع الدؤسسة و خلق الولاء بينهم و بتُ  

  :الدؤسسة و الذي يتأتى من خلاؿ العديد من الخدمات البيعية و ذلك من خلاؿ
بشكاوي الزبائن و ملاحظاتهم و ذلك من خلاؿ الصبر في إستيعاب الشكاوي و  الاىتماـ -

 غضب الزبائن. امتصاص
 ...لخإفتَ الخدمات بعد إ بساـ عملية البيع و التعاقد كخدمات التًكيب، الصيانة تو  -

م و تساعد في تساىلتي ا مورتقديم ىذه الخدمات للزبائن بكفاءة و فاعلية من الأ لشا لا شك فيو أف
 .السوقيةها صىا بحصاستقرار وجودىا و  استمراريةبالتعامل مع الدؤسسة و تدعيم دورىا و  الاستمرار
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 خلاصة:
 نستخلص من خلاؿ دراستنا لذذا الفصل لرموعة من النقاط نذكر ألعها فيما يلي:  

 لػصل غالبية زبائن منظمات الخدمات على ما يطلبونو من خدمات في أماكن إنتاجها، ويشاركوف 
امتلاكها أو بززينها كما ىو الحاؿ في السلع الدادية، كما أف في إنتاجها مباشرة ولا لؽكنهم  

 الدخرجات الخدمية لتلك الدنظمات يتعذر تنميطها، فهي دائما متعددة ولستلفة تبعا لظروؼ معينة.
لا يعتٍ الجودة بالضرورة التميز، فهي ببساطة الدطابقة للمواصفات وترماة لحاجات الزبائن  

 و لا يلبيها.وتوقعاتهم، ومن ثم يكوف الزبوف ىو الدقرر النهائي فيها إذا كاف الدنتج يلبي حاجاتو وأ
مستوى الخدمة الدقدمة فعليا ليقابل توقعات تعتبر جودة الخدمة مقياسا للدرجة توصل إليها  
 الزبائن.
 تعتمد جودة الخدمة بشكل كبتَ على مقدـ الخدمة والكيفية التي تقدـ بها. 
لذا مزايا إلغابية عديدة كالزيادة في  تقديم الدنظمة للخدمة بالجودة التي يريدىا الزبائن لػقق 

  الأرباح، النمو، الاستمرارية، والقدرة على الدنافسة.
  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رضا وولاء الزبون
 
 

 الثانيالفصل 
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 تمهيد: 
الدؤسسة من عدمها، لذا تسعى  واستمراريعتبر الزبون أحد أىم الدعائم التي تضمن بقاء             

الدؤسسات إلذ زيادة درجة الرضا لديو حتي تضمن ولاءه والحفاظ عليو من خلال فهم متطلباتو 
جودة الخدمة أحد أىم الأساليب الدستعملة في برقيق  اعتبارلتحقيقيها بشتى الطرق ؛ ويدكن  والسعي

 .ذلك سواء كان قبل أو أثناء أو بعد تقدنً الخدمة للزبون 
سنتطرق في ىذا الفصل إلذ التعرف على رضا الزبون وولائو والعلاقة التًابطية بين جودة           

 . الخدمة ؛ رضا وولاء الزبون
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 المبحث الأول: رضا الزبون 
بالزبائن الحالين وجذب أكبر عدد لشكن من الزبائن  للاحتفاظتسعى دومًا الدؤسسة           

المحتملين ولا يدكنها ذلك إلا من خلال تقدنً الخدمات ذات الجودة التي تتوافق مع توقعاتهم و بالتالر 
تكسب رضاىُم ؛ بحيث أصبح الرضا يحتل مركزا لزورياً في دراستو ؛ ومن خلال ىذا الدبحث سنحاول 

  . ول الزبون و رضا الزبونالتطرق إلذ مفاىيم عامة ح
 المطلب الأول: مفهوم الزبون ورضا الزبون   

نتطرق في ىذا الدطلب إلذ نقطتين ىامتين ؛ ألّا وهما التعريف بالزبون كمرحلة أولذ من أجل        
إزالة الغموض حول ىذا الدصطلح و كذلك من أجل تثبيت الدصطلح على الشريحة الدعينة ببحثنا ىذا 

  . فادي الخلط و الدغالطة ثم بعد ذلك نوضح رضا الزبونمن أجل ت
 أولا: تعريف الزبون

  :ـ هنالك العديد من التعاريف التي تطرقت إلى الزبون 1
  ىو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشرائها ":   (عبيدات )لقد عرفو

   1"العائلي استخداموالخاص أو  لاستخدامو
  الذي يقوم بشراء الدنتجات أو الخدمات من السوق  الاعتباريالزبون ىو الشخص العادي أو

. لذا يعد الزبون الدصدر الوحيد الاستهلاكلاستهلاكو الشخصي أو لغيره بطريقة رشيدة في الشراء و 
؛ ع قلة الدواردح ممزيدا من الرب يوفر؛ عليو فإن الزبون الجيد ىو الذي للربح و نمو الدنظمة في الدستقبل

 2.لأن الزبون دائما على معرفة بالدنافسة الشرسة
 ذلك الشخص الذي يقتني البضاعة أو يشتًي بهدف  : الزبون بأنو  (البكري) في حين يعرفو

                            .إشباع حاجاتو الدادية و النفسية أو لأفراد عائلتو
   في لرال التجارة الإلكتًونية أو في لرال التجارة العادية فإنو سيظل ىو  أكانىو العميل سواء

 3.الدينالسيد إذا يجب لضتًمو و تقدنً لو الأفضل 

                                                           

 60. 59يوسف حجيم سلطان الطائي ؛ نفس الدرجع السابق ؛ ص ص  1
 127؛ ص  2012الطبعة الأولذ ؛ دار كنوز الدعرفة للنشر و التوزيع ـ عمان ؛  المعرفي ؛التسويق درمان سليمان صادق ؛  2
 83؛ الطبعة الأولذ ؛ دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر و التوزيع الأردن ـ عمان ص إدارة خدمة العملاء إياد شوكت منصور ؛   3
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  لتسويق على وجو االرئيسية والديدان الذي يجب أن تركز عليو الدنظمة و  الاىتمامالزبون ىو مادة
لضو بناء علاقات طويلة الأجل مع الزبون متجاوزا التًكيز على تسويق  الخصوص ؛ وىنا يتجو الركّيز

الدعاملات و النظر إلذ الزبون نظرة واحدة ؛ كما تتحول النظرة من البيع لدرة واحدة ؛ أو كسب زبون 
  1.بو الاحتفاظجديد أو لزاولة 

  ونقصد بو أيضا ذلك الشخص الذي يستخدم الدنتوج الخاص بنا ؛ و الذي نفضلو على غيره من
الزبون الدشتًي ىو الأساس سواء كانت  اعتبارالسلع و الخدمات الدشابهة التي يعج بها السوق ويدكن 

 2.سلعة أو خدمة الدشتًاتالدادة 
  معنوي أو طبيعي يدفع للحصول على سلعة أو عدة سلع أو  شخص»أنو ويعرف أيضا على

 3 ".من خدمة أو عدة خدمات لدواردىا الاستفادة
  الزبون قد يكون شخص ؛ فرد أو شركة أو لرموعة ؛ و ىو يدثل الجهة التي 
  4   ا أو إقناعها بالتعامل مع الدؤسسة.عندىا لاستمالته التسويقيةتبذل الجهود 
  5.الذي يطلب أو يقبل على شراء السلعة الدعروضة في السوقالزبون ىو العميل  

على ىذه التعاريف نستنتج بأن الزبون ىو ذلك الشخص الطبيعي أو الدعنوي الذي يقوم  وبناء   
 . السلعة أو الخدمة لإشباع حاجاتو ورغبات عائلتو باقتناء

  ـ أنماط الزبون 2
 الدؤسسة  استًاتيجياتىو الدورد البشري داخل الدؤسسة فهو القائم على اعداد  : الزبون الداخلي

 6.وتنفيذ أنشطتها وخططها ، ويعد الواجهة الامامية التي تتعامل بها مع المحيط الخارجي
 ويشمل كل من : الزبون الوسيط: 

                                                           

 150ىـ ؛ ص  1436ـ2015ة الأولذ ؛ دار صفاء للنشر و التوزيع ـ عمان الطبعتسويق المنتجات المصرفية ؛إياد عبد الفاتح النور ؛   1
  72ص  2009الطبعة الأولذ ؛ دار أسامة للنشر و التوزيع الأردن ـ عمان ؛ الإتال و التسويق بين النظرية و التطبيق ؛أحمد النواعرة ؛    2

3   Philibert Avril ; l’écoute du client ; Les fondements ; psychologiques de la vente ; 

chihab ; Alger ; Algérie; 1995 p21 

  291ص  2013؛ الطبعة الثانية ؛ دار الحامد للنشر و التوزيع ؛ الأردن ـ عمان التسويق المصرفي تيسير العفيشات العجارمة؛    4
  55الاقتصادية، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا ـ كلية الدراسات التجارية، ص ىاجر لزمد الدلك والطاىر لزمد أحمد على؛ لرلة العلوم     5
الدلتقي الدولر الرابع حول تسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة واكتساب الميزة التنافسية حكيم بن جروة وأخرون    6

  6.7الدنافسة والاستًاتيجيات التنافسية جامعة شلف ص 
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ان ثقافة ادارة الجودة الشاملة تتبع لتشمل الدورد باعتباره يقوم بتلبية احتياجات الدؤسسة من  :المورد ـأ
 برت شعار " الدورد شرك طويل الاجل، مستلزمات ، فتسعي الذ بناء علاقة طويلة معو وذلك 

 .وىو جزء من منهجية إدارة الجودة الشاملة"
لزتملة للان العلاقة مع قنوات التوزيع تساىم في  استًاتيجيةينبغي اعتباره كمصدر  : ب ـ الموزع

 . مرتبط بالدؤسسة استًاتيجيادخال الابتكارات الجديدة للسوق ، وىو بدثابة شريك 
 بسلع  وتتأثروىو لستلف الافراد الطبعيين والدعنويين والجهات التي تستفيد  : الزبون الخارجي

  . وخدمات الدؤسسة
 ثانيا : رضا الزبون

  الرضا مفهوم.1
  : توجد العديد من التعاريف الخاصة برضا العميل و نذكر منها      

  توقعاتو.الرضا ىو إحساس الدستهلك الناتج عن حكم مقارن بين أداء الدنتج و بين 
   كلعرفو Howard وSheth الحالة العقلية الإنسانية التي يشعر بها عندما يحصل على  "بأنو  الرضا

  المجهود".مكافأة كافية مقابل التضحية بالنقود و 
  1.الشراءمن ىذا التعريف نستنتج أن الرضا يظهر عند مقارنة العميل بين تكلفة و عائد عملية 
   يعرفوP.Kotler الاستعمالأو  الاستهلاكيةحكم الزبون بالنظر إلذ الخبرة  " بأنو 
 الناتج عن توقعاتو بالنسبة للمنتج أو الأداء الددرك."  
  بأنو الحالة النفسية النابذة عن عمليات تقييم لستلفة" ويعرف أيضا."  
 مستوي من إحساس الفرد الناجم عن الدقارنة بين أداء الدنتج الددرك و بين "  :ويعبر عن الرضا بأنو

 2 ".توقعات ىذا الفرد
  التوقعاتبعبارة أخرى يدكننا القول أن الرضا ىو دالة الفرق بين الأداء و. 
  و تتناسب مع قاعدة بسثل  الاستهلاكبردث بعد الشراء أو  بسيكولوجية؛ىو حالة "ويعرف أيضا

  3".مرجع مبدئي
                                                           

   315ص  2012ديوان الدطبوعات الجامعية الجزائر؛  سلوك المستهلك المعاصر؛منير نوري؛  1
  71ص  2002الطبعة الأولذ ؛ دار الجاميعة ؛ الإبراىيمية الإسكندرية ؛  قراءات في غدارة التسويق ؛لزمد فريد الصحن ؛    2

3   Daniel ray ; Desure de la satisfaction clients: Pratiques et besoins actuels des entreprises; positionnement 

des offres et prrincipaux enjenx méthodologique: Revue française ; N197; Adeten ;Mai 2004; p 49 
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  1."لحاجاتو و توقعاتو الدعاملاتإدراك العميل لدستوى إجابة "ويدكن تعريفو أيضا بانو 
من خلال التعاريف السابقة نستنتج بأن الرضا عبارة عن شعور و إحساس نفسي يعبر عن الفرق     

  :بين أداء السلعة أو الخدمة الددركة وتوقعات الزبون ؛ وبذلك يدكن التميز بين ثلاث مستويات
 ــــــــــــــ العميل غير راض الأداء ــــــــــــــــ التوقعات ــــــــــــــــــــــــــ الاجودة( أ

 الأداء ـــــــــــــ التوقعات ــــــــــــــــــــــــــ الجودة ــــــــــــــ العميل راض ب( 
 الأداء ـــــــــــــ التوقعات ـــــــــــــــــــــــــ الجودة العالية ـــــــــالعميل راض جدًا( ج 

العاطفي بين الزبون و الدؤسسة و  الارتباطبزلق نوعا من وبذلك فإن الدستويات من الجودة  
 . الولاء و الوفاء للمؤسسة الارتباطبالتالر يخلق ىذا 

 مفهوم رضا الزبون 2/
 :يوجد لرموعة كبيرة من التعاريف نذكر منها

 عرف كل من(Reed et Hall ) درجة ادراك الزبون مدى فاعلية الدنظمة في "رضا الزبون على أنو
  2".و رغباتو احتياجاتتقدنً الدنتجات التي تلبي 

 بينما يرى (Kotler)   شعور شخص بالبهجة أو خيبة الأمل نتيجة مقارنة أداء الدنتج مع "على أنو
  ".توقعات الزبون

 ومقارنتها مع التوقعات التي عملية الأداء الذي يجب ملاحظتها " : على بأنو (ىاواي ) ويعرفو
  ".تدور في ذىن الزبون وحاجتو

 ىو تكرار قرار الشراء الخاص بالزبون مرة ثانية و ثالثة" : ويعرف أيضا"  
 ىي الحالة التي تكون فيها الدنفعة أكبر من التضحيات و بالتالر تزداد القيمة " : بأنو (عقيلي)وعرفو

 : ما يليويزداد رضا الزبون وفق 
  التضحيات = قيمة الزبون أكبر ـــــــــــــــــــــ رضا الزبون‹ الدنفعة . 
 ؛ مع توقعات الزبونمقياس يدكن استخدامو لدعرفة مدى تطابق أداء الدنظمة " : وعرفو )حمدي( بأنو

  ".داء يفوق التوقعات فإن الزبون يكون راضيا و العكس صحيحفإذا كان الأ

                                                           
1   France qualité ; la satisfaction des usagers/ clients / citoyens du services public ; la docoumentation française 

; paris; 2004 ; p 19 .  
  222.222يوسف حجيم الطائي وأخرون نفس الدرجع السابق ص ص    2
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 رضا الدستهلك يحتل مكانة رئيسية في الفكر التسويقي حيث يعد من النتائج الرئيسية لو ويقوم  إن
  1.الشراء ما بعدسلوكيا  الاستهلاكبربط العمليات الخاصة بالشراء و 

 2.ويعرف أيضًا ىو شعور الزبون الناتج عن الدقارنة بين خصائص الدنتج مع توقعاتو 

  وعرفوHunt  " رضا الزبون ىو تقييم يثبت بأن التجربة كانت على الددرك الأقل 
 3". مثلما كان من الدفتًض أن تكون 
 رضا الزبون ىو وجهة نظر حول درجة إشباع رغباتو " :تعرفو الدنظمة الدولية للمواصفات القياسية

 4".بالنسبة لتوقعاتو لدختلف السلع و الخدمات الدستحوذة
  : ما يليمن خلال التعاريف السابقة يدكن أن نستنتج 

 وجود ىدف معين يرغب الزبون في الوصول أو الحصول عليو. 
  الحكم عليو يكون فقط من خلال معيار الدقارنة كمرجع رئيسي الذدف،الرضا عن ىذا.  
 عملية تقييم الرضا تتطلب تدخل عنصرين على الأقل هما: الأداء و الدقارنة. 

 : أهمية رضا الزبون الثانيالمطلب 
 5:لزبون والدؤسسة في نفس الوقت منهابرقق حالة الرضا جملة من الدزايا ل

  حالة الرضا تعتبر من الدزايا في حد ذاتها للزبون كونها تعبر عن حالة من الاستقرار النفسي بذاه
  . موضوع معين

  برامج وخطط العمل خلال فتًة رضا الزبون يحقق ميزة تنافسية للمؤسسة لأنو يسمح باستقرار
  . زمنية، وبالتالر بزفيض أعباء وتكاليف الدؤسسة

  ـ تدفع مستويات الرضا العالية الزبون إلذ تكرار عملية الشراء، لشا يعني تكرار الدعاملات التي تربط
  .الدؤسسة بالزبون وبالتالر يدكن أن تنشا علاقة واتصال دائم بينهما

                                                           

  314منير نوري نفس الدرجع السابق ص    1
2 Daniel ray ; Mesurer et développer la satisfaction des clients ; 2eme tirage édition  d’organisation ; paris ; 

2001p 505  

3 Daniel ray ; Musurer et developper la stistaction des clients ;2eme tirage edition d organisation ; paris ; 

2001p 505 
ص ؛  2012رسالة ماجستً ؛ بزصص تسويق دولر ؛ جامعة تلمسان ؛  أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء ؛عبدالقادر مزيان؛   4

100 .  
العدد :  3،لرلة علوم الاقتصادية والتسيير والتجارية؛ جامعة الجزائر  تأ ثير مستوى الرضا لدى الزبون في زيادة ولائه للعلامةحاتم لصود؛    5

  237.238؛ ص ص 2015ـ2011/25ـ24
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  الزبون ليكون وفي للمؤسسة أو العلامةيخلق الرضا حافزاً لدى.  
  إن رضا الزبون عن الخدمة الدقدمة إليو من قبل الدنظمة سيقلل من احتمال توجو الزبون إلذ

 . منظمات أخرى
 إن رضا الزبون عن الخدمة الدقدمة إليو سيقوده إلذ التعامل مع الدنظمة في الدستقبل مرة أخرى . 
 منظمة فيما يتعلق بالخدمة الدقدمة إليو لشا يقود الدنظمة إلذ تطوير يدثل رضا الزبون تغذية عكسية لل

 . خدماتها الدقدمة إلذ الدستهلك
 يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة الدقدمة . 
   ىذا فضلا على أن رضا الزبون يساعد الدنظمة على تقدنً مؤشرات لتقييم كفائتها وبرسينها لضو

 1:الآتيالأفضل من خلال 

  السياسات الدعمول بها و إلغاء تلك التي تؤثر في رضاهتقيم . 
  يعد دليلا لتخطيط الدوارد التنظيمية وتسخيرىا لخدمة رغبات الزبون وطموحاتو في آرائو التي تعد

 .عكسيةتغذية 
  مستقبلاالعاملين في الدنظمة ومدى حاجاتهم إلذ البرامج التدريبية  أداءالكشف عن مستوى. 

   . للجودة في تحقيق رضا الزبون الاستراتيجيالمطلب الثالث: الدور 
منقطع النظير في أوساط جميع  اىتمامالجودة الشاملة على  إدارةالأخيرة حازت  الآونةفي        

على ثوابت  الاستًاتيجيةالدنظمات وبدون استثناء وأن أغلب ىذه الدنظمات بدأن بتبني خططها 
متعددة ومن ىذه الثوابت التي تقود الدنظمة للنجاح ىو رضا الزبون باعتبار الزبون شريك رئيس 

  2.للمنظمة
 صحيح.إذن نستنتج بأن الجودة العالية نسبيا ستحقق الرضا العالر لدى الزبائن و العكس          

يتضح بأن  ما تقدم لك ومن خلال ت يادي و الدتميز لذذه الدنظمة أووبالتالر برقيق الدوقع الر 
 . الدنظمات التي تهتم بالجودة ستؤدي إلذ رضا الزبون

 :الآتيكما ىو موضح في الشكل 
 

 

                                                           

  224يوسف حجيم سلطان الطائي ؛ نفس الدرجع السابق ح ص      1
  245.247نفس الدرجع السابق  ص ص     2
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 (: المنظمات التي تحقق رضا الزبون1ـ 2الشكل : )
   

  

  

 برسين الجودة عن طريق اشتًاك الزبون فيخطط الجودة                        
 

                         

 

  

 

 

 ـ التغذية الدرتدة س الدستمر                     القيا                     فهم حاجات و رغبات     
 ـ معرفة أراء ومقتًحات                            للرضا                                 الزبون

 الزبون عن الدنتج                                              
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 
                                                        

 
 246يوسف حجيم سلطان الطائي نفس الدرجع السابق ص  :المصدر 

  

 

 زيادة عوائد وأرباح الدنظمة برقيق الرضا التام

  زبائن جدد    وكسب زيادة رضا الزبون سيؤدي إلذ تكرار الشراء
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ومن خلال الشكل السابق حيث يتضح بأن عملية برسين الجودة غالبا ما يكون مصدرىا        
الأساسي ىو الزبون ويدكن التعديل في خطط الجودة وحسب تصورات وأراء الزبون و ىذا يحتم على 
الدنظمة من دراسة معمقة لفهم حاجات الزبون وأيضا استخدام بقياس رضا الزبون ومعرفة أسباب 

و الدقتًحات من الزبائن عن  الآراءعلى  الاعتمادكانت ىنالك أسباب ومعالجتها و أيضا   التدني إذا
الدنتجات التي تم طرحها ىذا بدوره سيؤدي إلذ زيادة رضا الزبائن وكسب زبائن جدد وبالتالر سيحقق 

 لاحتفاظهاتية الرّضا التام والذي بدوره سيحقق زيادة في الحصة السوقية وزيادة عوائد الدنظمة وأرباح بر
 . للجودة في برقيق رضا الزبون استًاتيجيفي الزبون وىنا أصبح دور 
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 المبحث الثاني : ولاء الزبون
حياة الدؤسسة ؛ إنما وسيلة ضرورية للوصول الذ الذدف  لاستمرارلد يعد الزبون الضمان الكافي        

اعلى يتمثل في كسب ولاء الزبائن والحفاظ على ىذا الولاء لأطول فتًة لشكنة ؛ فولاء الزبون يعد 
 . لتعزيز مكانة الدؤسسة و ثباتها في السوق الرئيسيالدؤشر الحاسم والداعي 

 مفهوم الولاء  الأول:المطلب 
 الولاء أولا: تعريف

تعددت الأبحاث والدراسات في لزاولة ضبط مفهوم سلوك الولاء الذي يبديو الزبون ابذاه العلامة      
 . أو الدؤسسة أو المحل

  1".حالة كون الدرء صادقا وآمينا لدرجة الإخلاص والولاء"يعرف قاموس اكسفورد الإلصليزي الولاء 
  أو لرموعة من العلامات خلال عمليات الشراء  التعلق الحصري نسبيا لعلامة"ويعرف أيضا بأنو

؛ ويختلف الولاء عن الجمود )الشراء البسيط  "معنيا اختيارالدتواصل ، فهو لزصلة مسار نفسي يجري 
 2."إعادة شراء العلامة ذاتها دون موقف إيجابي"الدتكرر( ويعرف الجمود أو الولاء الدزيف على أنو 

 الزبون لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من قبل الولاء ىو مقياس. 
 3."مقياس الزبون ورغبتو في مشاركة تبادلية بأنشطة الشركة" :عرفو كوتلر وآخرون بأنو 
  تهدف إلذ زيادة رضا العملاء ، وزيادة إقبالذم على عملية  استًاتيجيةكما يعرف الولاء على أنو

 . شركة دون غيرىا من الشركات الدنافسة الأخرونللتعامل مع نفس ال وانتمائهمالشراء ، 
  فالولاء ىو الأداء التام من قبل رجال التسويق و الدوردون والايفاء بالوعود من قبل الدنظمات بذاه

راسخ عند الزبائن في إعادة شراء الدنتج الدفضل في الدستقبل ؛ وىذا يعني أن  التزامزبائنها كما بسثل 
 تعاملات لعلامة بذارية أو شركة معينة ، دون التعامل مع شركة منافسة الزبون يعطي الأفضلية في

  4.أخرى أخرى أو علامة بذارية 
   الأفراد لبذل الطاقة و الوفاء للتنظيم استعدادالولاء على أنو "عرفت كانتور". 

                                                           

  445ص  2009ترجمة بهاء شاىين وآخرون ؛ لرموعة النيل العربية؛ الطبعة الأولذ ؛ القاىرة ؛ مصر ؛ مبادئ تسويق الخدمات ؛ادريان بالدر ؛   1
2   Catherine viot; Lessentil sur le marketing ;Bertie édition ; alger ; algérie ; 2006 ; p138 

  310؛ ص  2005الطبعة الأولذ ؛ مؤسسة الوراق للنشر الأردن ـ عمان ؛ إدارة المعرفة ؛لصم عبود لصم ؛   3
  158إياد عبد الفتاح النور ؛ نفس الدرجع السابق ؛ ص    4
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   1."تو الفعالة بهاساهمالولاء بأنو قوة انتماء الفرد لدنظمة وم"و عرف ستيرز 
 مفهوم يتميز بالتحيز لضو علامة جارية لزددة وينطوي على استجابات " :تعريفو أيضا بأنو ويدكن

 ".سلوكية من خلال القيام بشراء تلك العلامة التجارية
   مفهوم يتميز بالتحيز لضو علامة جارية لزددة وينطوي على استجابات " :أيضا بأن ويدكن تعريفو

 2برديدا".سلوكية من خلال القيام بشراء تلك العلامة التجارية 
 ثانيا: أبعاد الولاء

  من خلال التعاريف السابقة يدكن التميز بين بعدين أساسين لولاء الزبون كما ىو موضح في
3.الشكل

 

 ( :أبعاد الولاء 2ـ 2الشكل )  
 

  الوقف
   مرتفع

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  منخفض                                                                                      
 تكرار الشراء

، لرلة العلوم الاقتصادية، والتسيير والتجارية، تأثير مستوى الرضا لدى الزبون في زيادة ولائه للعلامة، لصودحاتم  :رالمصد 
 243ص ،2225ـ25/2222ـ23العدد:  3جامعة الجزائر، 

                                                           

  98؛ ص  2015بتمبر العدد الثاني ؛ بدون جامعة ؛ سمجلة كلية دلتا العلوم والتكنولوجيا ؛الطاىر على الطاىر؛    1
لرلة جامعة دمشق أثر مواصفات المنتج والعوامل الشخصية والاجتماعية للمستهلك نحو ولاء الولاء للعلامة التجارية ، مؤيد حاج صالح؛    2

 603؛ص2010؛دمشق1للعلوم التجارية والقانونية؛العدد 
 243حاتم لصود ، نفس الدرجع السابق ص   3

ـ البحث عن التًويج    
 ـ حواجز مالية 

  ـ الفرة

 ـ شراء مفيد 

 ـ عادة

ولاء مرتفع   
 

 ـ شراء انتهازي  
            ـ أعزاء
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، التقاء ىذين البعدين في نفس الدستوى يخلق أربع وضعيات  الاعتقاديـ البعد السلوكي و البعد 
  : للزبون وىي

 .مستوى تعليق منخفض وتكرار سلوك شراء منخفض :الأولىلوضعية ا
 .مستوى تعليق مرتفع وتكرار سلوك منخفض الثانية:لوضعية 
 .مرتفعمستوى تعليق منخفض وتكرار سلوك شراء  :الثالثةالوضعية 
 .مستوى تعليق مرتفع وتكرار سلوك الشراء مرتفع :الرابعةالوضعية 
وىذه الوضعية الأخيرة ىي الوضعية الدثلى التي تسعى الدؤسسة لتحقيقها والتي تعبر بصفة  

 . جيدة عن ولاء الزبون
 مستويات الولاء ثالثا:

 مستويات للولاء؛ىناك ثلاث 
   الولاء؛العالية 
   الدتوسطة؛الدعتدلة 
  ؛الدنخفض اللاولاء  

لتي يشتًيها ولديو ولاء  فالدستويات العالية من الولاء تعكس صعوبة برول الزبون عن العلامة ا        
؛ و ىذه الدستويات العالية تسعى الكثير من الدؤسسات الذ الوصول اليو وخلقو في الزبائن كبير لذا

 . ولكنو يحتاج الذ جهد و وقت و دراسة وبحثابذاه سلعها 
أما الدستويات الدعتدلة من الولاء فتعكس سلوك الزبون ولائو لضو السلعة حيث بذد أن الزبون في       

الغالب يشتًي السلعة لكن في قرارة نفسية يدكن لو وجد سلعة أخرى أن يشتًيها أو يستبدلذا بدلا 
 1.الاقناع في التبديل من سلعة الذ أخرىمن السلعة القديدة ؛ أي أنو سهل 

اللاولاء يظهر عندما لا يقوم الزبون بشراء علامة معينة في كل مرة و ذلك لقيامو بالشراء في       
أوقات التخفيضات التًويجية ، الديل الطبيعي للتغير ، وجود بدائل جديدة وغيرىا من الأسباب 

 .الأخرى

  
 

                                                           

  139؛ ص  1997الطبعة الأولذ ؛ دار زىران للنشر ؛ عمان ؛ سلوك المستهلك: كمدخل متكامل ؛ حمد الغدير وآخرون ؛   1
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 أهمية الولاء وأنواعه  المطلب الثاني :
 أولا : أهمية الولاء 

 : يدكن توضيح أهمية ولاء الزبون من خلال الشكل التالر
 قيمة الولاء (: 3ـ  2الشكل )

  
  التسويقيةـ بزفيض التكاليف                                              
 ـ إعطاء قدرة للمنتجين في التفاوض مع الدوزعين                                              
 ـ جذب زبائن جدد                           الولاء للعلامة  

 ـ تطوير الشهرة      
 ـ ضمان الدستهلين المحتملين       
 ـ إعطاء وقت لإجابة على لرموعات       

   
SOURCE: Jean Noel; Les marques capitales de l éntreprise; édition d organis 

3 éme édition paris France ; 2003. P52       

  
  :ما يليمن خلال الشكل يتضح أن الولاء يساىم في برقيق    
 : التسويقيةـ الولاء يخفض من التكاليف 1

أضعاف تكلفة الحفاظ  10إلذ  5في الحقيقة أصبحت تكلفة جذب مستهلك جديد تعادل        
الدستهلك الحالر، ففي الغالب زبائن العلامة الأخرى لا يدلكون نسبيا للتغيير ولذلك من  برضا

الصعب الوصول إليهم بالرغم من أنهم يعملون بوجود بديل آخر لذلك على الدؤسسة أن تعمل على 
تقدنً عروض متميزة لجذب زبائن جدد ، وعلى من أن الزبائن الحالين ما عدا الذين يكون مستوى 

رضا لديهم منخفض ىم أسهل للحفاظ عليهم ، فمتابعة و برسين مستوى الرضا لديهم منخفض ال
ىم أسهل للحفاظ عليهم ، فمتابعة وبرسين رضا زبائن أقل تكلفة من البحث عن زبائن جدد ،  
كذللك يعتبر ولاء الزبون كحاجز دخول في وجو الدنافسين الجدد لأنو من الصعب الدخول و برقيق 

 . قطاع يتميز زبائنو بولاء الدؤسسة أو العلامة أرباح في
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 : ـ الولاء يقوي تموقع المنتج2
كبيرة و   تالأحيان فالرىاناتجين و الدوزعين في غالب ان مبدأ القوة يسيطر على العلاقة بين الدن      

مثل ىذا  في CHANEL ,COCA COLAالوضعيات غالبا غير متوازية ، قيمة العلامة تصبح مهمة 
لأن الدوزع يدرك أن الزبائن يريدون  الدواقع،بذد نفسها في أحسن  : التصور ، فالعلامات الكبرى مثل

ىذه العلامة وولائهم يضمن دورة كافية ، اذن الولاء القوى يدعم الدوقع التفاوضي للمنتجين في 
 1.آخرالتفاوض مع الدوزعين ، بالخصوص اذا أرادوا تقدنً أو التحول بالعلامة الذ قطاع 

 : ـ الولاء يساعد على جذب زبائن جدد 3
إذا كان لدينا قاعدة جيدة من الزبائن الأوفياء وىم زبائن راضين أو الذين يحبذون فعلا العلامة       

فمن السهل جدا جذب زبائن جدد خاصة عندما يكون شراء الدنتج فيو لساطرة زبون لزتمل الذي لا 
 . 2لن يتحمل تكاليف الدخاطريخرج عن مسار الزبائن الأوفياء 

 : ـ الولاء يمنح الوقت والسهولة في الاستجابة للمنافسة4
منتج أحسن ، امتلاك قاعدة من الزبائن الأوفياء بسنح للمؤسسة الوقت  بإطلاقاذا قام منافس      

الراضي لا يبحث عن التجديد ، في كل الأحوال يدكن أن لا يكون حتى  الوفيللاستجابة لأن الزبون 
سلبيا فالولاء يساعد العلامة في مواجهة الدنافسين  شيءمنتبها لوجود منتجات جديدة ، لكن لكل 

 . لكن لن يكون طويل الددى ان لد يكن أداء منتجاتها في القمة
 .ثانيا : أنواع الولاء

عدة أنواع للولاء نستعرضها في ظل الواجبات التي من الدفروض أن تقوم بها الدؤسسة أو  ىناك        
 :التسويقمدير 

 ـ ولاء عاطفي 1
، وتسعى إمكانية تذكرىا من قبل الدستهلك حيث تؤدي صفات السلعة أو الخدمة التي تقدمها الذ

خلال مراجعة مستمرة لدا يقال  الدؤسسات الذ ذلك بخلق السمعة الطبية و برسين الصورة الذىنية من
 . عن السلعة في الأسواق

                                                           
1   Jaques  lendrevie; Denis Lindon ; Mercator; edition dallaz 7 eme edition ; paris France ; 2003 ; PP 924.925 

  .130، ص 2004، دار الجامعة الجديدة، بدون طبعة، الإسكندرية، مصر ، التفاوض -التسويق السياسي: فن البيع عبدالسلام أبو قحف،   2
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وىو الولاء الذ اسم معين بذاتو لشا يجعلو يتمتع بقدر كبير من الاحتًام لدى الزبائن ولاء للاسم ـ 2
ومن شأن ىذا الولاء أن يحمى خدمتك كمدير التسويق من الذجوم ، ولكنو يحتاج الذ إرادة رشيدة 

  .جال الطويلبركم عملية التوسع في الآ
 الولاء للصفات الحاكمةـ 3

اكمة في الدنتجات الدعروضة وتعني بو ارتباط ولاء الزبون بالقيمة الددركة لعدد من الصفات الح 
و بالتالر فإن الضغوط على قيام الزبائن بالتجربة ىو السبيل الوحيد للحصول على ولائهم   ، عليو

  .الدستقبلي
 ولاء الارتباط ـ4

وىو الولاء الناجم عن إحساس الزبون بأن الاستمرار في التعامل مع مؤسسة معينة مثلا تعطيو  
من  اقتناصومزايا إضافية لا يحصل عليها من مؤسسة اخرى ، الا أن ىذا النوع من الولاء يسهل 

 .جانب الدنافسين
 الولاء الناتج عن ارتفاع تكلفة التغيير  ـ5

، ولكن مؤسسة أخرى لا تتناسب مع العائد طالدا أن تكلفة الانتقال الذحيث يظل الزبون علي ولائو 
لتغيير و يسهل علي الدنافسين جذب الزبائن اذا ما وضع لرموعة من السياسات التي تسهل عملية ا

 .تقلل من تكلفة الانتقال
 الولاء بالتعامل الطويل المألوف  ـ6

وىو الولاء الناتج عن رسوخ اسم الدنتج داخل تثبيت ىذا الولاء داخل نفوس الدتعاملين و  
بشكل مباشر علي تثبيت ىذا  التًويجيةتغلبو على الأسماء الأخرى الدتاحة في السوق و تؤثر الجهود 

 .الولاء
 الولاء المرتبط بالراحة  ـ7

وىو الولاء الدبني على تسيير التعاملات مع الدؤسسة ... و يتوقف علي قدر ما توفره الدؤسسة من 
 1 .سبل الراحة لزبائنها

  

   
                                                           

؛ ص ص  2005الطبعة الأولذ ؛ مكتبة الشفري ؛ مستهلك ؛ المفاهيم المعاصرة والتطبيقات؛ طلعت اسعد عبد الحميد و أخرون ؛   1
154.155  
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 المطلب الثالث : وسائل بناء ولاء الزبون 
  1  :ىناك عدة وسائل يدكن أن تعتمدىا الدؤسسة لتحقيق ولاء زبائنها أهمها      

 أولا : نادي الزبائن 
  : وتقام ىذه النوادي بهدفـ 
 ؛ـ جعل الزبائن الجدد أفياء1
 ؛مل على جمع الزبائن في نادي واحدـ الع2
 ؛ تشجيع و برسين قيمة صورة الدؤسسةـ 3
 ؛ـ تطوير الأعمال4
 .بزصهمـ برسين معرفة الزبائن وتغذية قاعدة الدعلومات التي 5

الزبائن ، ولكن ىو تدعيم وزيادة العلاقة بين إنّ الذدف من النوادي ليس بالضرورة جمع أكبر عدد من 
، ئل الاتصال و تتمثل في : الرسائلالزبون و الدؤسسة أي الولاء ، حيث تستعمل لرموعة من وسا

 . البريد ، الانتًنت ، مراكز البيع ،.....الخ
 خدمات ما بعد البيع  ثانيا:

، عد البيع مثل )الصيانة، تركيبا بوىي لرموعة من الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة لزبائنه 
نصائح ، توصيل ، وغيرىا من الخدمات (، وىذه الخدمات لذا تأثير كبير على علاقة الزبون بدؤسسة 

  . معينة ورغبتو في معاودة الشراء منها أو التعامل معها
 والهدايا  الكبوناتثالثا : 

ىذه الوسائل توجد وسائل أخرى   ىي وسائل تنشيط أو برفيز للزبائن بذاه الدؤسسة ، إضافة إلذ
، عن الدقدمات الداخلية ) العاطفة كالعوض الدوسمية التي تدعم مستوى الولاء السلوكي أو الناتج

 (....التعلق ،
 رابعا: بطاقات الولاء 

البطاقة ىي وسيلة دفع وأداة تسويقية ، ويتًكز عملها على نظام التعرف على الولاء الدلازم  
لسلوك تكرار الشراء ، كما يعتمد ىذا النظام على حساب نقاط الولاء وجمعها كي يتم إعطاؤه بعض 

                                                           
1   Pierre Morgat, Fidéliser vos clients, 2 eme édition, Edition D’organisation, Paris 20031, P146 
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إلذ البطاقات برمل بيانات توجو  الامتيازات تتمثل في )بزفيضات ، ىدايا ، علاوات ...(، وىذه
 .الولاءقاعدة البيانات لتحليلها والاستفادة منها في دراسة 

 :الزبائنمصلحة  خامسا:
  الحلول وتزويدىم بالدعلومات عنوظيفتها الاستماع الدائم لشكاوى وانتقادات الزبائن وتقدنً 
 معها،الدقدمة أو الجديدة ، ولذا دور في التأثير على علاقة الزبائن بالدؤسسة واستمرارىم  الدنتجات

 .وبانشغالاتهمخاصة في الاستجابة السريعة و الاىتمام بهم 
 :والهاتفسادسا: الانترنت 

أصبحت الأنتًنت جزءاً مكملا لبرامج ولاء الزبون ، فتقنياتها يدكن الزبائن من مشاىدة جميع  
، كما تبين نقاط الدكافآت والعروض  الاقتًاحاتنتجات التي توفرىا الدؤسسة ، وتقدنً الشكاوي و الد

منها ، ويعتبر الذاتف طريقة أخرى بذعل الزبون راضيًا وسعيدًا عن  الاستفادةوالخصومات وكيفية 
 . الدؤسسة ومنتجاتها

بها في أي  الاتصالومن الدمارسات التسويقية التي يقوم بها الدؤسسات ىو توفير أرقام لرانية  
للمحافظة على الزبائن وإرسال الإشهارات عبر  (snail mail)وقت واستخدام البريد الإلكتًوني 

 1 .الجوال
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 الخدمة ، رضا وولاء الزبونالمبحث الثالث : العلاقة الترابطية بين جودة  
رضا الزبون أىم عامل مفسر للولاء ، ولكن لا يعني ىذا بالضرورة أن كل زبون راضي ىو            

زبون ذو ولاء ، كما أنو لجودة الجدمة دور ىام في كسب رضا وولاء الزبون . فمن خلال ىذا الدبحث 
 . وولاء الزبون سنتطرق إلذ العلاقة التًابطية بين جودة الخدمة و رضا

 المطلب الأول: جودة الخدمة كمدخل لفهم رضا الزبون 
أن برقيق الرضا لدى الأفراد العاملين في الدنظمة يؤدي بالضرورة الذ برقيق الرضا لدى            

الأفراد العاملين في الدنظمة الذين يتمتعون بالرضا الوظيفي من جهة  ما بينالزبائن وذلك بسبب الربط 
  الزبائن الذين يتمتعون بالرضا من الدنتجات والخدمات التي يحصلون عليها. و بين

عدة سنوات مضت من تطوير برنامج لتدريب الأفراد  قبل Metlifeوقد استطاع الباحث        
العاملين على الجودة حيث حدد وجود ستة خصائص شخصية التي يدكن الحصول عليها من خلال 

 1 :ىيالعلاقات الدتبادلة القوية مع الزبائن وىذه الخصائص 
 يجب التعامل مع الزبون بنفس الطريقة التي ترغب أن تتعامل بها بصفتك الزبون . 
  وبطريقة بشوشة بكاملالشخصية للتحقق من أن رغبات الزبون قد تم تلبيتها  الدسؤوليةبرمل  
  فتش عن الطريقة و أساليب التي تؤدي إلذ برسين الأداء و العمليات من خلال عملية التعليم

 والتدريب الدستمرين بخصوص الأعمال و الوظائف التي تؤديها بالإضافة إلذ الكيفية التي يدكن من
 . خلالذا برسين خدمة الزبون بصورة أكثر فاعلية

  شارك الآخرون بالدعرفة التي لديك بالإضافة إلذ مشاركتتهم بدهاراتك الأخرى وتقدنً الدساعدة
 .إليهم في خدمة الزبون و العاملين على حدا سواء

 كن ذلكإمتلاك الرؤيا الإجابية عند لقاءك مع الزبون و العمل على تلبية كل توقعاتو أن أم . 
  الدتبادل الفعال معا لزبون وكذلك متابعة الأفراد العملين بذلك الاتصالأعمل على برقيق . 

يصبح من السهولة التعامل مع الزبائن على  أعلاه؛في الحالات التي يدكن برقيق الأمور الدذكورة 
يهربون إلذ منظمات أخرى  ويعكسو نشاىد بأنفسنا كيف أن الزبائن الدؤسسي،الدستويين الشخص و 

لكي بذذب الزبائن  عليو،الكثير وكل ما تستطيع  الشيءلأن الدنظمات الناجحة تفعل  فرصة،في أول 
  (24ـ  22رقم  )انظر الشكل وبرافظ عليهم  إليها

                                                           

 87.88عبد الستار العلى ، نفس الدرجع السابق ، ص ص   1
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 :التاليةوأن مثل ىذه الدنظمات تعمل وفق الشعارات   
 . التًكيز على الزبون بدلا من التًكيز على الوظيفة *
 . التوجو لضو برقيق متطلبات الزبون وليس لضو متطلبات العمليات  *
التًكيز على إقامة العلاقات الحميمة مع الزبون والمحافظة عليها بدلا من التًكيز على الدنتج أو  *

 .الخدمة
الأمريكية على تطبيق ثلاث قواعد أساسية لتحقيق لقد الجودة في  Fedex عملت شركة 

 1  :وىيخدماتها 
 يتوجب أولا وأخيرا أخذ وجهة نظر الزبون وملاحظاتو.  
  برريك وإبراز الأمو العاطفية والروحانية لدى الزبائن من خلال جعل الدنتج أو الخدمة يتمتعان

  .بالجاذبية الحسنة
 النظر إلذ كل شيئ يساعد على برسين خدمة الزبائن .  

 . الإجاباتو على ىذا الأساس ينبغي على الشركات إيجاد 
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 الزبون و المنظمة نما بييبين العلاقة  (4ـ 2الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
  137سليمان زيدان ؛ نفس الدرجع السابق ص  : المصدر 
  

من كل الجهود الدبذولة في ابذاه برسين مؤشرات  من خلال الشكل السابق يتضح أنو بالرغم        
  :جودة الدنتج و الخدمة فإن ىناك بعض الدشاكل التي لاتزال متصلة بها ومنها

 نقص في الخبرة الضرورية لدى الأفراد العاملين في لرال الجودة و الدتعلقة خاصة بدشاكل الجودة . 
 لى الجودة و الإجراءات الدستخدمة في حل نقص في الدعرفة )أو بذاىل استخدام( بطرق السيطرة ع

 . مشاكلها
 

 الذندسة 

 ـ برديد التصميم 

 ـ برديد الدواصفات 

ةـ برديد مؤشرات الجود  

 ـ العمليات الانتاجية

 ـ بزطيط الجودة

 ـ السيطرة على الجودة

 التسويق

 ـ ترجمة احتياجات الزبائن

 لتقييمـ العمل  مع الزبون 

 المشروع

 ـ برديد خصائص الجودة                 

ـ إعادة برديد الاحتياجات لتطابق مع قدرة 
العمليات 
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 جودة الخدمة كمقياس للولاء الثاني:المطلب 
 : ـ دور جودة الخدمة في بناء الولاء1
في دراسة أجراىا بأن إدراك جودة الخدمة من قبل  Andreassen Wallin Torلقد توصل         

  1 .الزبائن تؤثر ايجابا في درجة ولائهم الزبون يؤثر ايجابا في رضا الزبائن وأن درجة رضا
للولاء أن ينتج من لرموعة من الدقدمات والتي يدكن أن يكون لذا تأثير مباشر أو غير  يدكن         

مباشر عليو. وىذا التيار من البحوث يعتبر أن الجودة الددركة يدكن ألا تؤثر مباشرة على الولاء ولكن 
لاء أكثر من  اضافة الذ ذلك فالو  .من خلال الدتغيرات الوسطية مثل: القيمة، الرضا، الثقة، الالتزام

كونو ابذاه مؤثرات أو تقييم ايجابي للعلامة، فهو كل الددى البعيد يبدو افتًاضا لتكوين وانشاء التزام 
دائم للمستهلك لضو العلامة، ىذا الالتزام يعتمد على ثلاثة عوامل: مستوى الرضا الدتكامل، جودة 

  .الخيارات ومستوى الثقة داخل العلاقة
و من     (النفعية، الاجتماعية، الاستماعية) ف، الجودة الددركة تؤثر في القيمة في ىذا الصن         

جهة الثقة و من ثم الالتزام حيث  ثم الرضا الدتكامل، الشامل الطويل، الرضا الدتًاكم يعزز من
 2.يتفاعلون كمتغيرات وسيطة بين الجودة الددركة و الولاء

  :ويدكن توضيحها من خلال الشكل التالر 
   
  
 
  
  
  
 
  

                                                           

العملاء مع الدصارف التجارية على درجة ولائهم لذا؛ المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية و العلوم الإنسانية شفيق حداد وأخرون ؛ أثر واقع التعامل   1
 8؛ ص  2003؛ عادة البحث العلمي في جامعة العلوم التطبيقية )الخاصة( عمان ـ الأردن ؛ 2العدد

2   Lars Meyer-Waarden, Les programmes de fédélisation et leur impact sur la structure de l’achat répété : 

une étude empérique à laide du modèle direct, thése doctorat, science de gestion, université de pau et pays de 

l’adour LAE,2002,p127 
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 (: المقاربة العلائقية 5ـ 2الشكل ) 
   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 

  Source : lars Meyer-Waarden , Op. cit , P 128  

  :ـ الجودة المدركة1
إن الجودة الددركة قريبة من مفهوم الرضا، لأنها ترتكز أيضا على درجة تطابق الحكم على الدنتج       

بالنسبة لتوقعات الدستهلك، غير أن الدفهوم ذو طبيعة أكثر استمرارية والحكم تعتمد أكثر على 
ع الدنتج الرضا، فهي لا تتطلب بذربة سابقة م Cognitifالتفوق العام للعرض على العكس من 

  .وعاطفية وليست حالة إدراكية 
 أثنا الشراء والفوائد المحصل عليها من  الاستثماراتىي العلاقة أو الصلة بين  :القيمة المدركة

، متًاكمة التي قام بها استهلاكيةاستعمال الدنتج، يتعلق الأمر بحكم تفصيلي والذي ينتج من بذارب 
الوضعيات القيمة يدكن أن تكون وظيفية  لآخر حسبالدستهلك مع الدنتج وبزتلف من شخص 

 .ى دوافع ولزفزات خاصة للمستهلكين، اجتماعية أو أخلاقية ويبدو وأنها ترتكز علاستمتاعيو
 

 القيم 

  الددركة

 الجودة 

 الددركة
 الالتزام الثقة

الولاء على 

 المدى الطويل 

 الرضا 

 الدتًاكم
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  الوظيفية:القيمة ( أ
 / أفضل صلة بين الجودة) (للحد الأدنى )تستجيب إلذ دالة تعظيم الربح وبزفيض الخسائر       
، حيث لصد أفكار النظرية الاستهلاكيةوترتكز على لزفزات ودوافع خارجة عن التجربة  (سعر

  .الاقتصادية
             :       الاستهلاكيةالحكم الخاص بالقيمة الاستمتاعية المرتكزة على التجربة  (ب 

ينشأ بدلالة قدرة العلامة على تزويد أو إمداد الدستهلك بالسرور وتستجيب لدالة تعظيم الدتعة     
وبزفيض الألد ، القيمة الإستمتاعية ىي إذن مستقلة عن الغايات الوظيفية وتقييمها يتم أكثر عن 

والقيمة أيضا  ، السعادة تأخذ التجربةالدتضمنة مثل الأحاسيس الانفعالاتوعلى  الاستهلاكيةالتجربة 
  .الخطوة على الصفقة وقيمة الشراء

  : القيمة الإستمتاعية (ج
الذ طبقة  الانتماءيتم الحكم عليها من خلال قدرة العلامة على برصيل اجتماعي أو       
  .اجتماعية

  :الأخلاقية القيمة (د 
لاقية والقواعد الدعنوية والأخيتم الحكم عليها من خلال قدرة العلامة على احتًام بعض الدعايير        

  .وتستجيب تقدير الذات للشخص
  : ـ الثقة2

الثقة الدتبادلة تعتبر في التسويق العلائقي على أنها مقدمة حتمية للالتزام ، كما أنها مكونة كبرى        
يقدم الدورد ، ذلك أثناء إنشاء وصيانة العلاقاتزيادة على  .في علاقة الدؤسسة بين الدستهلك والعلامة

لرموعة من الوعود: سلع، خدمات...الخ خاصة بالدستقبل، من جهتو الدشتًي أيضا يعرض لرموعة 
من الوعود حول التزاماتو الخاصة في العلاقة يجب أن يتم الوفاء بالعهود من الطرفين من أجل خلق 

ة إذا كانت ىناك وعود تتكاثف إذا تم الوفاء بالوعود الأولي الثقة كي تدوم العلاقات إذ العلاقات
جديدة يتم طرحها، بطريقة عامة الثقة تشكل العنصر الدفتاحي في تشكيل علاقة على الددى الطويل 

  .الالتزاماتويجب أن تقوي وتعزز 
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  : الالتزامـ 3
بأنو متغير مفتاحي للولاء أكثر صلابة وقوة و استقرار في الابذاه لضو العلامة في  الالتزاميرى       

  التسويق فهو يعكس شدة و طبيعة العلاقة، كما أنو يشتًك أو يتضامن في مقاومة تغيير الدورد يفرق
Gundlach  و آخرون بين ثلاث مكونات للالتزام الدكونة 

إرادة تطوير )  الابذاىية، الدكونة الدوقفية أو تكاليف التغيير(استثمارات نوعية أو خاصة و )الآلية  
، استمرارية العلامة (ثبات و استقرار السلوكات )و أخيرا مكونة زمنية  (علاقة مستقرة و مستمرة

مضمونة بالتًاكم التدريجي للاستثمارات الخاصة أو النوعية و التي من الصعب استبدالذا مع مورد آخر 
 .أو حواجز الخروج  (بنيوية )من خلال تكاليف التغيير ارتباطات ىيكليةو التي تتًجم 

  :الولاءثانياـ قياس   
 الاستقراربدا أن الولاء مرتبط بالسلوك الإنساني و الذي بدوره يعتمد على التعقيد و عدم          

فقياسو يكون صعب، ومن أجل الحصول على نتائج دقيقة و منطقية تعتمد الدؤسسة على لرموعة 
  :يلي من القياسات يتم توضيحها فيما

  : بالزبائن الاحتفاظـ 1
يعتبر ىذا القياس من بين الدراسات الدعتمدة في قياس رضا الزبون و تعتبر من الدؤشرات          

بنفس الزبائن من فتًة  الاحتفاظالأكثر دلالة على ولاء الزبون من جهة نظر الدؤسسة، ويقيس معدل 
تعتمد  الاستًاتيجيةيرتكز ىذا القياس على الدعلومات الداضية، مع أن دقة القرارات  .زمانية لأخرى

على التنبؤ بالدعطيات الدستقبلية، ىذا ما يتطلب تدعيم ىذا القياس بقياس آخر يدكن التنبؤ بدعدلات 
  .الدستقبلية  الاحتفاظ

  :قياس مستوى الثقة   2-
يعتمد ىذا القياس على رأي الزبون لدعرفة مدى ثقتو في العلامة أو الدؤسسة و ذلك على سلم         

  .سؤال مباشرنقطي من خلال طرح 
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  : قياس صورة المؤسسة مقارنة بالمنافسين 3- 
من خلال ىذا القياس يدكن تقييم العلامة أو الدؤسسة من جهة نظر زبائنها مقارنة مع البدائل       

  1نقطي.الأخرى ويتم توزيع إجابة الزبائن على سلم 
  : قياس تكرار الشراء ـ 4

حيث   متتابعة.دراسة و قياس تكرار شراء العلامة أو العلامات الددروسة خلال عمليات شراء        
  بين:نميز ىنا 
 الولاء النموذجي :AAAAA  حيث يقوم الزبون بشراء العلامةA فقط ؛ 
 الولاء الدشارك...؛AABABA  
 الولاء غير الدستقر AAABBB…..2 

 : تقبل البدائل 5- 
القياس تلى معرفة مستوى تعلق الزبون العلامة أو الدؤسسة في ظل العوامل التي يهدف ىذا         

 . يدكن أن تبرر بزليو عن الدؤسسة أو العلامة
 المطلب الثالث: العلاقة بين الرضا والولاء

تلجئ أغلب الدؤسسات إلذ التنبؤ بسلوك الزبائن ومع ذلك يجب أن لا تضعو حل لكل          
تستخدم لإيضاح الرؤية الدستقبلية مع الأخذ بعين الاعتبار أنو ليس كل  أداءه  مشاكلها وإنما ىو

معطيات الداض بردد الدستقبل بل ىي تساعد في كثير من الامور مثل أن يكون تفاوض رجال 
من أن  التسويقيةالتسويق لو معطيات تأسس معالدو وبسكن الدؤسسات التي بزوض في قواعد البيانات 

بهم  وللاحتفاظبسلك فرص متعددة لاستعمال النماذج التنبؤية والوصفية من أجل جذب الزبائن 
والرفع من رضاىم للحصول على ولائهم ، خصوصا مع تزايد أدلة العلاقة بين الرضا و الولاء فقد 

الولاء  أصبح أمرا معروفا ولا يدعو ا إلذ التعجب عند الدسيرين بعد اكتشف قوة الارتباط بين
 . 3 والدستويات الدتقدمة من الرضا

                                                           

، 2006، مذكرة ماجستً، بزصص تسويق ، قسم العلوم التجارية، جامعة الجزائر، تراتيجي لبناء ولائهتفعيل رضا الزبون كمدخل اسحاتم لصود،    1
  124ص
  118، ص  2000الطبعة الأولذ، دار الرضا للنشر ، دمشق ،  .سوك المستهلك: كيف تكسب الزبون؟ماىر العجى،   2

3   Nigel Hill , Bill Self , Greg Roche: Gustoner satisfaction Measurement for Iso 9000 , 2000 , Butternorth 

Heinemann , Great Britain , 2002 ,P:04 
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  :التاليةيدكن قياس الرضا الدؤسسة من أن برقق العناصر  :الزبائنأولا: ضرورة رضا 
 ؛ الأهمية النسبية لذذا الدتطلبات ـ بسيز متطلبات الزبائن وبرديد1
 ـ فهم الصورة التي يدركها الزبائن حول الدؤسسة والأداء الدطلوب لتوفير متطلباتهم؛ 2
 لرالات التحسين يجب أن برقق رضا لويات التحسين الدطلوبة بحيث أنـ يدكن من ترتيب او 3

 ؛ عند الزبون اعظمي
 ؛برسين الولاء والاحتفاظ بالزبائنـ زيادة الأرباح من خلال 4
أو القدرة على  الدوجودة بين العمال والزبائن النابذة من عدم فهم أولويات الزبائنـ برديد الفجوة 5

 ؛ تلبية احتياجاتهم
 الزبون.ـ الاعتماد في تقييم و رقابة عملية برسين خدمة الزبون يكون على أساس مرجعية 6

  : ثانيا : بعض اتجاهات المؤسسة في الارتباط بزبائنها
تبحث الدنظمات اليوم عن طرق جديدة في إيصال  :في اختيار الزبائن مع عناية أكبرالارتباط  ـ1

ها من الزبائن والعديد من تبحث بحذر عن القيمة التي تستلم وبدأت أيضالزبائنها. قيمة أكبر 
الشركات اليوم تستعمل برليل إدارة العلاقات الدنتقاة وىذا ما يسمى بربحية الزبون الذي يدكنها من 

  .لدربحين ، إذ تقدم لذم عروض جذابة وأساليب لشيزة في سبيل ضمان ولائهمبرديد الزبائن ا
أصبحت الدؤسسة أكثر انتقائية في اختيار زبائنها ، فهي تقوم  : ارتباط على المدى الطويل ـ2

، ناسبة لجذب الزبائن الجددالد الاستًاتيجياتوتضع عالية. بخدمة ىؤلاء الزبائن بعمق وديدومة 
 . عن طريق علاقات طويلة الأمد معهم؛  الربحيةدم تسير علاقة الزبون للاحتفاظ بالزبائن وبناء وتستخ

 .الدربحينوجهة النظر الجديدة ىذه مفادىا أن التسويق علم وفن إيجاد والاحتفاظ وتنمية الزبائن 
الدؤسسات أيضا ترتبط إلذ جانب ارتباطها بعمق مع زبائنها فإن العديد من  : الارتباط المباشر ـ3

معهم بشكل مباشر وىذا النوع من الارتباط بدأ يزدىر ، فالزبائن الآن يدكن أن يقوموا بشراء أي 
 . ، عن طريق الذاتف ، البريد ، الأنتًنتون برمل عناء الذىاب إلذ الدنتجرمنتج بشكل فعلي من د

 والولاءنموذج تعظيم الرضا  ثالثا:
أنو لكي تتمكن من تسيير الولاء فإنو  Nigel Hill  الرضا والولاء بينضمن تبيان العلاقة بين  

بدوره  يجب أن نقيسو من خلال برديد ربحية الزبون ، والتي ىي بدورىا مبنية على رضا الزبون الذي
يستند على قدرة الدؤسسة على توفير أو بذاوز ما يطلبو بالاعتماد على تنظيم العمل بالشكل الذي 
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الفضل ، ومنو فإن برنامج قياس الرضا يزود الدؤسسة بالدعلومات التي بسكنها من العمل  يدكن من تقدم
 . 1 على الجانب الدالر الدستند على أرضية صلبة مكونة من الزبائن الدوالين للمؤسسة

 :يما يليجب أن تتضمن الدؤسسة في سيرورة عملها لرموعة من الدبادئ منها 
 ؛تسير قيمة الزبونـ 1
 ؛البيانات الدتعلقة بالزبائنجمع  ـ2
 ؛لى الدعلومة في كل أقسام الدؤسسةالاستثمار في التكنولوجيا والتدريب وبرقيق إمكانية الحصول عـ 3
لذ إمكانية الحصول على جمع البيانات الدساعدة في برديد نماذج السلوك الشرائي بهدف الوصول إـ 4

 ؛ زبائن جدد
 الاحتفاظ بالزبائن لفتًة طويلة ـ 5

يتم اختيار لصاح النظرية التسويقية الدتبناة من قبل الدؤسسة بددى  :رابعا : ضرورة الاحتفاظ بالزبون 
برليل نشاط البيع وما بعد  أسواق جديدة بالاعتماد على بدخولذالصاحها في خدمت أسواقها لا 

ة روابطها ، فالدؤسسة تسعى وبشكل مستمر ضمن أولويتها إلذ الاحتفاظ بالدستهلك وتقويالبيع
بزبائنها لتحقيق عدد من النتائج . تسهم في دفع الدؤسسة إلذ بذل لرهود كبير للاحتفاظ بالزبائن 

 :ما يليعدد من الأسباب من بينها 
لقد أثبتت العديد من الدراسات أن تكلفة الاحتفاظ ىي أقل من  : تكلفة ضياع مستهلك ـ1

 .جديدتكلفة الحصول على زبون 
برقق الدؤسسة مردودية أعلى من زبائنها الدائمين على العكس مع زبائن فرصة فقط  : المردودية ـ2

 . وقد يظهر ذلك حليا في حالة أن الزبون ىو مؤسسة وليس فردا
يضمن ولاء الزبائن استقرار رقم أعمال الدؤسسة لعدم تأثرىم بحملات ترقية الدبيعات  : ـ الاستقرار3

وعدم خسارة الزبائن في حال مرور الدؤسسة بأزمة معينة على  الدنافسونالتي يدكن أن يلجئ إليها 
 .الدؤقتينعكس الزبائن 

 

                                                           
1   Niger Hill ; Greg Roche ; Op. cit ; P 05  



رضا وولاء الزبون                                                            : الثاني الفصل  

 

 
- 64 - 

وبصفة عامة فإن ولاء  يؤثر الزبون في لزيطو تأثيرا بليغا )بالفم اذن ( : ايجابية الاتصال فم أذنـ 4
الدستهلك يعتبر أىم داعم لاستمرار وجود الدؤسسة في السوق وىو رأس الدال الحقيق للمؤسسة أي 

  1.رأس مال الزبون
 خامسا : نتائج عدم ولاء الزبون 

  : ينتج عدم ولاء الزبائن من عدة أسباب من أبرزىا الثلاثة عناصر التالية       
دائما وجود صفقة أفضل أو إمكانية أن يحسن الخدمة الحالية التي يتلقاىا ؛ وىذه الزبون قد يعتمد ـ 2

 . الخاصية مبنية بشكل كبير على شخصية الزبون
قد لا يستطيع الزبون أن يكون موالر للمؤسسة لأن إمكانات الدؤسسة لا يسمح لذا بتلبية حاجاتو ـ 2

 . ن الزبون يريد الخدمة الشخصيةالدبنية والددعمة من واقع الأعمال السائد ؛ حيث أ
 . يدكن أن يكون سبب ردة الزبائن من فشل الدمون في بناء علاقة جيدة مع الزبون ـ3

 : بالولاء ىي لا يلتزملكنو  راضيالأسباب التي يكون فيها الزبون 
 تقدنً الدنافسين لعرض يكون أقل وسلة خصائص أكثر وفاعلية اعلى؛  أـ 

 الزبون لدعلومات من مصادر موثقة بوجود بديل أفضل؛  تقليـ  ب
ـ قد يكون الزبون راضي ويتميز بنوع من الولاء لكنو عند ابزاذ قرار الشراء لا تتوقف توقعاتو مع  ج

 .الأداء الفعلي للمنتج 
 ـ من خلال ما سبق ذكره نستنتج بأن الولاء يعبر عن تكرار الزبون لعملية الشراء من الدؤسسة تضمن

ولاءه إذا كان ما تقدمو يتناسب مع توقعات الزبون وما يحقق حاجاتو ورغباتو والشكل التالر يوضح 
 : ذلك

  .الولاءالعلاقة بين جودة الخدمة والرضا  (: 26ـ  22الشكل )
   
  

  .من إعداد الطالبتين :المصدر
  

 
                                                           

1   HTTp:Fr.wikipedia. Org/wiki/servuction. 

  ولاء الزبون رضا الزبون جودة الخدمة 
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 :خلاصة الفصل  
في ىذا الفصل يدكن القول أن ىدف الدؤسسة يتمثل فير البحث عن زبائن  ما جاءمن خلال        

بهم عن طريق إرضائهم وزرع شعور الولاء فيهم ، حيث يدثل سلوك الرضا التصرف  والاحتفاظ
الصادر عن الزبون في مرحلة ما بعد الشراء والذي تتطابق فيو حاجاتو ورغباتو مع الأداء الفعلي 

  .للمنتج
لد تعد مسألة جودة الدنتج وولاء الزبون مسألة اختيارية بل أمرا لا بد منو ، تسعى الدؤسسة إلذ        

الوصول إليو مستعملة أقوى الأفكار وأحن الطرق والأساليب من أجل إيراداتها وإضافة الدزيد من 
 . القيم لصالحها وإقامة علاقات طويلة الددى مع زبائنها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

 
 

 

 

 دراسة تأثير جودة الخدمة على رضا وولاء الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر
 

  
  
  

 



 دراسة تأثير جودة الخدمة على رضا وولاء الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر: الفصل الثالث
 

 

 
67 

    تمهيد:   
رق في الجانب النظري إلى أهم المفاهيم الخاصة بجودة الخدمة ، وكذا رضا الزبائن بعد التط         

ووسائل بناء الولاء لديهم ، ستتم محاولة إسقاط هذه المفاهيم على احدى المؤسسات الجزائرية وهي 
  ".المدرية العملياتية لاتصالات الجزائر بتيارت"
ا على  تسويقيةسيتضمن هذا الفصل لتقديم مؤسسة اتصالات الجزائر ودراسة        ً له ، بناء

معلومات ووثائق خاصة بالمؤسسة ، ودراسة ميدانية لمعرفة آراء زبائن اتصالات الجزائر حول جودة 
   : الخدمات في المؤسسة وكيفية كسب رضا وولاء الزبائن اتجاهها ، وهذا من خلال المباحث التالية

 
  المبحث الأول : تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر 
  المبحث الثاني : دراسة ميدانية حول رضا وولاء الزبون عن جودة الخدمات المقدمة من طرف

  .مؤسسة اتصالات الجزائر
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  تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر الأول:لمبحث ا
تعد مؤسسة اتصالات الجزائر من كوادر المؤسسات الاتصالية الموجودة في الجزائر، ولهذا            

نبذة تاريخية عنها وتقديم تعريف لها، إلى جانب توضيح  إعطاءسنقوم بتقديم هذه المؤسسة من خلال 
   . أهم مهامها وأهدافها ، وتقديم هيكلها التنظيمي

  زائر الج اتصالاتتعريف مؤسسة  الأول:المطلب 
  1نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر أولا:

مؤسسة عمومية اقتصادية حديثة النشأ ، تأسست بموجب القانون  AT 2اتصالات الجزائر           
علق بإصلاح قطاع البريد والموصلات، والذي فرق تماما بين المت 2000أوت  05المؤرخ في  2000ـ  03

نظاما  "اتصالات الجزائر" النشاطات البريدية ونشاطات الاتصال، وقد فوض هذا القانون لمؤسسة 
شركة ذات أسهم برأسمال قدره:  "اتصالات الجزائر" : أساسيا لمؤسسة عمومية اقتصادية مسمات ب

دج والرئيس المدير العام للمؤسسة هو السيد بن حماد موسى وهي مؤسسة   50000000000000
، لها مواقع متعددة ووحدات عملياتية منفصلة 2003جانفي 01رسميا نشاطها منذ  كبيرة بدأت

تشرف بنفسها على نشاطات تمارس في مواقع جغرافية مختلفة، تعمل تحت وصايتها، حيث أصبحت 
وزارة البريد، ومجبرة على إثبات وجودها في عالم لا يرحم فيه المنافسة  الشركة مستقلة في تسييرها على

  :هو موقعها الإلكترونيصالية تتعامل بالهاتف المحمول، الشرسة من قبل منافسيها وهم مؤسسات ات
www.Algerietelecom.com 

  : "اتصالات الجزائر"ثانيا : تعريف مؤسسة 

تجارية وخدمية تعمل في مجال الاتصالات تقع في مدينة تيارت في هي عبارة عن وكالة رئيسية         
حي معروف أحمد تحتوي على وحدة العمليات الاتصالية التي تتفرع منها الوكالة التجارية تيارت، كما 

عامل، كما وضعت الوكالة نظاما يمكن من  412ـ يبلغ ـ تيارت  ردد عمال اتصالات الجزائأن ع
، وكالة ها : وكالة فرندة ، وكالة السوقربينها وبين مختلف فروعها. ومن فروع خلاله تبادل المعلومات

 . ، وكالة مهدية ، وكالة دحموني قصر الشلالة
  ."اتصالات الجزائر الاختيار الأمثل" : شعار مؤسسة اتصالات الجزائر هو

                                                             
   2000،  48، العدد  03ـ2000الجزائرية ، قانون رقم الجريدة الرسمية للجمهورية    1

2   AT: Algérie Telecom  
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  "اتصالات الجزائر"مهام وأهداف  الثاني:المطلب 
  أولا: المهام

بعد الزيارة الميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة تيارت، والوكالة التجارية التابعة لها ،           
 : ما يلياستنتجنا 

أن مهمة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة تيارت والوكالات التجارية التابعة لها تقتصر على     
عمليات تحصيل الفواتير المتعلقة بالهاتف الثابت بدون خيط ، والبطاقات مسبقة الدفع وخدمات 

، وتقديم الخدمات للمشتركين (إصلاح العطل في الخطوط (ADSL:EASY-FAWRI)الأنترنت 
تركيب الأجهزة، إضافة إلى القيام بالتخطيط لشبكة الهاتف في بلديات الولاية ، بعدها يتم  الهاتفية ،

تجهيز كوابل الشبكة، ثم تركيبها، وتركيب الهواتف لدى كل المشتركين ، والإشراف على صيانة 
خطوطهم ، حيث تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة تيارت بالعمل مع المؤسسات الخاصة 

  : لتركيب الكوابل ، وتجهيز قنوات الشبكة (الخطوط الهاتفية) بالإضافة إلى )لين(المقاو 
 .التركيبإعداد الطلبيات لمعدات تجهيز قنوات شبكة الخطوط الهاتفية ، ومعدات ـ 1
 .الهاتفيةشراء معدات الخطوط  ـ2
 .التشويشات، .....الخمتابعة ومراقبة كل الأشغال المتعلقة : بالإنتاج، الصيانة، والقضاء على  ـ3
 .الاتصالاتتسيير وسائل النقل التابعة لقطاع ـ 4
 .ومراقبتهاتسيير الاعتمادات المالية ـ 5
 . تتبع التعطيل والتشويشات ـ6
 . تركيب أجهزة التراسل المتمثلة في حزمات هيرتزيه رقمية والقضاء على النظام التناظري ـ7
 . حماية التجهيزات بواسطة نظام حماية ضد الصواعق والبرق والرعدـ 8
 . العمل على متابعة عمل أجهزة الطاقة ، ومختلف الأنظمة الموجودة ـ9

 . ـ متابعة نوعية خدمة الربط الهاتفي10
  . ـ متابعة حركة الاتصال السلكي واللاسلكي11
ائل المكتوبة، والبيانات تسويق خدمات الاتصالات التي تمكن من نقل وتبادل الصوتي ، والرس ـ12

 . ، والإعلام السمعي البصريالرقمية
 .تعمل على تطوير و تنمية واستغلال الشبكات العمومية والخاصة للاتصالاتـ 13
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  ثانيا : الأهداف 
 : ما يليēدف مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحقيق      

ـ زيادة أكبر قدر ممكن من التغطية وذلك بتوسيع شبكة الخطوط العامة القديمة ووضع شبكة 1  
 جديدة 

 .البلادـ إقامة اتصال مباشر ودائم مع الجهات النائية في 2  
 .الصناعيةـ السعي إلى تحسين قدراēا في البث والاستقبال عن طريق الأرقام 3  
 .والتقنياتـ فتح شراكة مع المتعاملين الاستراتيجيين واستقطاđم من اجل تبادل الخبرات 4  
اـ تطوير الخدمات بغية تزويد الزبون بالجديد 5   ً  .دائم
 .أكثرـ إقامة موافق اجتماعية لموظفي المؤسسة من أجل تحفيزهم للعمل 6  
 .لذي يشهد التوسع والنموـ السعي للاستحواذ على أكبر حصة من سوق الاتصالات ا7  
ـ الرفع من عروض خدمات الهاتف وتسهيل الدخول إلى خدمات الاتصال لأكبر عدد ممكن من 8  

 .والقرىالمواطنين ، وخاصة في المناطق الريفية 
 .للاتصالاتـ الرفع من نوعية الخدمات المقدمة، وتطوير الشبكة الوطنية 9  

ـ المساهمة في تطوير البيئة الاقتصادية و الاجتماعية للبلاد عن طريق تطوير تكنولوجيا الإعلام 10  
 .والاتصال

تلف المناطق المعزولة والمؤسسات التربوية بتكنولوجيا الإعلام فير الوسائل الهامة من أجل ربط مخـ تو 11
  .الاتصالو 

 "الجزائراتصالات "الهيكل التنظيمي لمؤسسة  الثالث:المطلب 

  1تصالات الجزائر بولاية تيارت : الشكل التالي يوضح الهيكل التنظيمي للوحدة العمليايتية لا  
  
  
  
  
  

                                                             
  مدرية مصالح مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت  1 
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 بولاية تيارت  "اتصالات الجزائر"الهيكل التنظيمي ) : 01ـ03(الشكل  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  

   

  
  

                
 مدير مصالح مؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت  :المصدر    
  

 مدير المؤسسة

القضايا القانونية مكتب مكتب القضايا العامة مكتب الأمان  القضايا المتنازع 

مصلحة الزبائن  مصلحة العمال
 والتسويق

صيانة مصلحة 
 الشبكات القاعدية

مصلحة صيانة 
 شبكات المشتركين

مصلحة 
الوسائل 

 العامة

الأمن و 
 النظافة

 الميزانية

 العمال

التسيير 
 العام

المصلحة الجهوية 
 للشبكات

إنتاج  مركز
 الاتصال

مهدية  Actel 

تيارت  Actel 

مركز التنسیق 
المحلي 

 للاتصالات

 الطاقة

 مركز التوسيع 

سوقر  Actel  دحموني Actel  قصر شلالة Actel  فرندة Actel 

WLL 
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المبحث الثاني :دراسة ميدانية حول رضا وولاء الزبون عن جودة الخدمات 
  المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر 

سنقوم من خلال هذا المبحث بتسليط الضوء عن مدى رضا زبائن عن مؤسسة اتصالات         
الجزائر حول جودة الخدمات المقدمة لهم ، وقد اخترنا هذه المؤسسة نظرا للتطور الهائل الذي تشهده 
 والذي يشهده قطاع الاتصالات بالجزائر خاصة والعالم عامة وازدياد شدة المنافسة đذا القطاع بظهور

 . وأريدوعدة متعاملين كجازي وموبيلس و 
  الموضوع.يسمح لنا بفهم و تحليل أهم الجوانب المتعلقة đذا  باستبيانالقيام  اخترناو لهذا السبب   

   الاستبيانتقديم  :المطلب الأول
ويمكن توضيح  )،1الملحقأنظر (قمنا بتنظيم الأسئلة التي تسمح بالوصول إلى ما نصبوا إليه        

  :التاليةالنقاط 
يهدف الاستبيان الى مدى تقييم رضا الزبائن جودة الخدمات المقدمة  : الاستبيانـ الهدف من 1  

لهم من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر ، وكذا التوصل إلى أهم السلبيات والنواقص التي يجب على 
  .تجنبهاالمؤسسة 

 التقيناهميقتصر على دراسة أفراد العينة من زبائن اتصالات الجزائر الذين  : ـ نطاق البحث2  
  .بتيارتبالوكالة 

على زبائن الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بتيارت  استبيان 40قمنا بتوزيع  : ـ عينة البحث3  
استبيان لعدم  08استبيان واستبعاد  32بمواقيت العمل الرسمية ، وبعد استرداد الاستبيانات تم القبول 

  .الزبائنقبول الاجابة من طرف 
تتضمن مجموعة من الأسئلة تم تصميمها بشكل مناسب  استمارة استخدمنا : ـ منهجية البحث4  

  :محاور هما 03للحصول على المعلومات المطلوبة ، وقد تضمنت على 
جودة عينة الدراسة حول كل بعد من أبعاد  أداءهذا المحور لعرض  استخدمقد  الأول:المحور  

   :علىمة حيث خصصت الخد
  التعاطف *   الأمان  *    الاستجابة*      الاعتمادية *الجوانب المادية الملموسة   *

 على رضا الزبون نحو جودة الخدمة المقدمة من طرف الوكالة اشتمل المحور الثاني :
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  يحتوي علي برامج تعزيز الولاء الثالث:المحور  
  الاستبيانتحليل نتائج  الثاني:المطلب 

النتائج   وكانت SPSSالموزعة قمنا بتحليلها وذلك عن طريق  للاستبيانات استرجاعنابعد        
  :كالتالي

ـ البيانات الشخصية  وشملت الجنس ، الفئة العمرية ، المستوى الدراسي ، الدخل الشهري ،  : أولاً
 . عدد تعامل مع الوكالة

  :يمكن تحديد جنس أفراد عينة البحث من خلال الجدول التالي  : ـ الجنس1 
  توزيع أفراد العينة حسب الجنس ) 01ـ  03 (: الجدول 

  
 الجنس التكرار النسبة

 ذكر 19 59,375%

 أنثى 13 40,625%

 اĐموع 32 100%
   .الاستبيانمن معطيات  الطالبتينمن إعداد   :المصدر 

           
  توزيع أفراد العينة حسب الجنس) :  01ـ  03الشكل ( 

 
 spssبرنامج من خلال نتائج  من إعداد الطالبتين :المصدر  
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من عينة الدراسة ذكور، فيما تبلغ   %59.375نلاحظ من خلال الجدول و الشكل نلاحظ أن      
  %40.625نسبة الإناث 

  : يمكن تحديد أفراد عينة البحث من خلال الجدول الآتي :السن ـ2
   توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية) :  02ـ  03(  الجدول 

 الفئة العمرية التكرار النسبة
 30إلى  20من  16 50%

 39إلى  31من  6 18,75%

 49إلى 40من  6 18,75%

 50و أكثر  4 12,5%

 المجموع 32 100%

 الاستبيانمن إعداد الطالبتين من خلال معطيات  :المصدر  
 .توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية) :  02ـ  03(  الشكل   
  

  
 spssمن إعداد الطالبتين من خلال نتائج برنامج  : المصدر

  
  

50%

19%

19%
12%

الفئة العمریة

سنة 30إلى  20من  سنة 39إلى  31من  سنة 49إلى  40من  سنة 50أكثر من 
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 20{اعتمادا على معطيات الجدول والشكل يتضح أن معظم أفراد العينة من الفئة العمرية من      

وهي أعلى نسبة ، في حين بلغت نسبة أفراد الذين  %50حيث بلغت نسبتهم  } سنة 30سنة إلى 
من أفراد  %18.75 ما يعادل، ونجد  %18.75 }سنة 39سنة إلى  31من {تتراوح أعمارهم من 

وأدنى نسبة تركزت في الأفراد الذين تزيد  سنة} 49سنة إلى  40من {العينة ينتمون إلى الفئة العمرية 
، ومنه نستنتج أن مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد  %12.5حيث بلغت  سنة] 50أعمارهم على [

  .الزبائنعلى تنوع في فئات العمر مما يساعدها في ربح وكسب 
   المستوى الدراسي توزيع أفراد العينة حسب) :  03ـ  30الجدول ( 

 المستوى الدراسي التكرار النسبة

 ابتدائي 2 6,25%

 متوسط 6 18,75%

 ثانوية 9 28,125%

 جامعي 11 34,375%

 دراسات عليا 4 12,5%

 اĐموع 32 100%
  من إعداد الطالبتين من خلال معطيات الإستبيان :المصدر 

  . توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي) :  03ـ  03( الشكل 

  
  spssمن إعداد الطالبتين من خلال نتائج برنامج  :لمصدرا  

6,25%

18,75%

28,13%

34,38%

12,50%

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00%

40,00%

ابتدائي متوسط ثانوي جامعي دراسات علیا

الموستوى الدراسي
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من خلال معطيات الجدول والشكل أن أغلبية مفردات العينة جامعين حيث بلغت نسبتهم  نلاحظ
 %28.125وهي أعلى نسبة ، في حين بلغت نسبة أفراد العينة التي تملك مستوى ثانوي   34.375%

، أما الأفراد الذين لهم مستوى دراسات عليا  %18.75، و الفئة التي تملك مستوى متوسط بنسبة 
  . ابتدائيالذين لهم مستوى تعليمي  %6.25، أما باقي مفردات العينة فكانت بنسبة  %12.5بنسبة 

  :يمكن تحديد الدخل الشهري لأفراد العينة من خلال الجدول التالي : ـ الدخل الشهري4 
  ): توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري 4ـ3الجدول (  

 الدخل الشهري التكرار النسبة
 15000أقل من 13 40,65%

 30000   إلى15000من  7 21,875%
 30000من أكثر 12 37%

 اĐموع 32 100%
 الطالبتين من خلال معطيات الاستبيان إعدادمن   :المصدر

 توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري  ) :  04ـ  03( الشكل  
  

 
  spssمن إعداد الطالبتين من خلال نتائج برنامج  :المصدر   

15000أقل من 
إلى  15000من 

30000 30000أكثر من 

40,65%

21,88%

37%

الدخل الشھري
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من أفراد العينة الذي دخلهم أقل   %40.65من خلال الجدول و الشكل نلاحظ أن نسبة       
دج ،  30000دج إلى 15000دخلهم الشهري يتراوح ما بين  %21.875دج ، أما نسبة  15000من 

  .  %37دج نسبتهم  30000في حين أصحاب الدخل الشهري أكثر من 
  :عدد تعامل مع الوكالة من خلال الجدول التالي يمكن تحديد : ـ عدد تعامل مع الوكالة5
  ) : توزيع أفراد العينة حسب عدد تعامل مع الوكالة05ـ  03الجدول (  

 عدد تعامل مع الوكالة التكرار النسبة

  3سنوات من سنة إلى   13 40,65%

 سنوات 7إلى   من 4 7 21,875%

 سنوات و مافوق 8  12 37%

 اĐموع 32 100%
  خلال معطيا ت الاستبيان الطالبتين من إعدادمن  :المصدر

  
  توزيع أفراد العينة حسب عدد تعامل مع الوكالة) :  05ـ  03الشكل  (   
 

 
 spssمن إعداد الطالبتين من خلال نتائج برنامج  :المصدر
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50,00%
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من الجدول و الشكل السابق أن أفراد العينة موزعين حسب مدة تعاملهم مع  يوضح كل        
،  % 5.37سنوات بنسبة  7سنوات إلى  4،من  % 75.43سنوات بنسبة  3من سنة  كالتالي:الوكالة  

  %75.18سنوات فنسبتهم  8الذين يتعاملون مع الوكالة أكثر من  العينةأما باقي أفراد 
 .الجزائرتقييم جودة الخدمة من طرف زبائن وكالة اتصالات  ثانيا:

  : لغرض تقييم الخدمات المقدمة لزبائن اتصالات الجزائر قمنا بطرح الأسئلة التالية      
 يوضح توزيع أفراد العينة لمؤشر الجوانب المادية الملموسية) : 06ـ  03(الجدول 

  

 الاتجاه الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 غير موافق
 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة      موافق بشدة  موافق محايد غير موافق إطلاقا

 384375 موافق 1

ـ الوكالة ذات موقع ملائم يسهل 01 6 19 3 4 0
 %18,75 %59,38 %9,38 %12,50 %0,00 الوصول إليها

 3,65625 موافق 3

الأقسام بالوكالة مرتبة ويسهل الوصول ـ 02 6 15 6 4 1
 %18,75 %46,88 %18,75 %12,50 %3,13 إليها

 3,75 موافق 2
3 4 0 16 9 

 %28,13 %50,00 %0,00 %12,50 %9,38 ـ أماكن الانتظار بالوكالة نظيفة و كافية  03

 3,34375 محايد 5

إرشادية تسهل  ـ الوكالة đا لوحات 04 8 9 3 10 2
 %25,00 %28,13 %9,38 %31,25 %6,25 الوصول للأقسام المختلفة

 3,4375 موافق 4

 ـ الوكالة مجهزة تماما بأحدثالأجهزة  05 8 10 4 8 2
6,25% 25,00% 12,50% 31,25% 25,00% 

  spssمن إعداد الطالبتين من خلال نتائج برنامج  :المصدر
إلى إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة بالجوانب المادية الملموسية يشير الجدول         

) 1احتلت العبارة (ف ) خصصت لقياس الجوانب المادية الملموسية05ـ  01كل من العبارات (  حيث
وذلك يعني أن  (%59,38) موافق بنسبة باتجاه) 3,84375المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره (

) المرتبة الخامسة بأدنى 4إليها في حين احتلت العبارة (ذات موقع ملائم يسهل الوصول الوكالة 
ليس đا ويعني ذلك بأن الوكالة  (%9,38) بنسبة محايد باتجاه (3,34375) متوسط حسابي قدره

الحسابية  لوحات إرشادية تسهل الوصول للأقسام المختلفة أما باقي العبارات الأخر فإن متوسطاēا
  . تتوزع بين هذين المتوسطين
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  يوضح توزيع أفراد العينة لمؤشر الإعتمادية) : 07ـ 03الجدول (
 

الحسابي المتوسط الاتجاه الرتبة  
غير موافق 
ـــــالعب موافق بشدة  موافق محايد غير موافق  إطلاقا ـــ ـــ ـــ ــــارات ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــــ  ـــ

 موافق 1
3,5625 

ـ عند قيام الوكالة بإعطاء  06  9 8 7 8 0
وعود بتقديم خدمة في وقت 

 %28,13 %25,00 %21,88 %25,00 %0,00 محدد فإĔا تلتزم đا 

5 
غير 
 موافق

2,375 
ـ عندما تواجه الزبون  07  1 4 6 16 5

مشكلة فإن الوكالة تبدي 
 %3,13 %12,50 %18,75 %50,00 %15,63 اهتماما خاصا لحلها 

 3,75 موافق 2
ـ  تؤدي الوكالة خدماēا  08  9 16 0 4 3

 %28,13 %50,00 %0,00 %12,50 %9,38 بطريقة صحيحة من أول مرة 

 محايد 4
3,15625 

ـ تتوافر الوكالة على جميع  09  6 9 3 12 2
الأدوات و الوسائل الحديثة 

 %18,75 %28,13 %9,38 %37,50 %6,25 للاتصال 

 3,3125 محايد 3
ـ تأخذ الوكالة اقتراحاتي  10  4 14 4 8 2

الاعتبار بعين   6,25% 25,00% 12,50% 43,75% 12,50% 

  
2,985   

 
ــوع   ــ ـــ ـــ ـــ ــــ  اĐمــــ

 spssمن إعداد الطالبتين من خلال نتائج برنامج  :المصدر 
 : الإعتمادية 

الإعتمادية ، ومن ملاحظة النتائج التي أفرزēا ) خصصت لقياس 10ـ  6كل من العبارات (      
 (3,5625) ) حصلت على أعلى رتبة بمتوسط حسابي حيث بلغ6إجابات عينة الزبائن فإن العبارة (

ويعني ذلك أن الوكالة توفي بوعودها بتقديم خدماēا في الوقت المحدد في  (%25) بنسبة موافق باتجاه
غير موافق  باتجاه) 2,375رتبة بمتوسط حسابي حيث بلغ () على أدنى 7حين حصلت العبارة (

أما باقي عندما يواجه الزبون مشكلة فإن الوكالة لا تبدي اهتماما خاصا لحلها أي أن  (%50) بنسبة
 . العبارات الأخر فإن متوسطاēا الحسابية تتوزع بين هذين المتوسطين
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 يوضح توزيع أفراد العينة لمؤشر الإستجابة) : 08ـ  03الجدول (  
 

 الاتجاه الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

غير موافق 
 ـــارةــــــــــــالعبــــــــــــ موافق بشدة موافق محايد غير موافق إطلاقا

 3,40625 محايد  2
 ـتقوم الوكالة بإخبار الزبون  11  6 9 10 6 1

 %18,75 %28,13 %31,25 %18,75 %3,13 بموعد تقديم الخدمة بدقة 

 3,125 محايد  3

ـ الاستجابة الفورية  12  4 9 9 7 3
لاحتياجات المنتفع مهما كانت 

الانشغال درجة   9,38% 21,88% 28,13% 28,13% 12,50% 

 2,9375 محايد  4

ـ تقوم الوكالة بالرد الفوري  13  3 10 6 8 5
على استفسارات و شكاوي 

 %9,38 %31,25 %18,75 %25,00 %15,63 الزبائن 

1 
 

 3,5625 موافق

ـ العاملين بالوكالة لديهم  14  8 13 3 5 3
الاستعداد الدائم للتعاون مع 

 %25,00 %40,63 %9,38 %15,63 %9,38 الزبائن 
 اĐمـــــــــــــــــــــــــــــــــــوع                 582,3 

 spssالطالبتين من خلال نتائج برنامج من إعداد  :المصدر
  : الإستجابة

أفرزēا الإستجابة ، وتشير النتائج التي  ) لقياس بعد14ـ  11خصصت كل من العبارات (            
 )375.4) حصلت على أعلى رتبة بمتوسط حسابي حيث بلغ (14إجابات عينة الزبائن فإن العبارة (

الدائم للتعاون  الاستعدادو يعني ذلك بأن العاملين بالوكالة لديهم  (%40,63) باتجاه موافق بنسبة
) على أدنى رتبة بمتوسط حسابي 13مع الزبائن وهو واجب اساسي للوكالة في حين حصلت العبارة (

تقوم بالرد الفوري على أي أن الوكالة لا  (%18,75) بنسبةمحايد تجاه با  (2,9375) حيث بلغ
أما باقي العبارات الأخرى فإن متوسطاēا الحسابية تتوزع بين هذين استفسارات و شكاوي الزبائن 

  .المتوسطيين
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 يوضح توزيع أفراد العينة لمؤشر الأمان) : 09ـ 03الجدول (

  spssمن إعداد الطالبتين من خلال نتائج برنامج  :المصدر
 : ـ الأمان4

) لقياس بعد الأمان ، وتشير النتائج التي أفرزēا إجابات 17ـ  15خصصت كل من العبارات (       
باتجاه  (3,78125) بمتوسط حسابي حيث بلغ) حصلت على أعلى رتبة 15عينة الزبائن فإن العبارة (

في حين حصلت العبارة أن  الزبون يشعر بالأمان في التعامل مع الوكالة أي  (%43,75) بنسبة موافق
و يعني   (%31,25) بنسبة باتجاه محايد (3,03125) ) على أدنى رتبة بمتوسط حسابي حيث بلغ15(

أما باقي العبارات الأخرى فإن متوسطاēا الحسابية ذلك بأن العاملون بالوكالة يتابعون حالة الزبون أن 
  . المتوسطيينتتوزع بين هذين 

 
   
  
  
  
  
  

 الاتجاه الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

غير موافق 
 موافق بشدة  موافق محايد غير موافق  إطلاقا

 ـــــــارةـــــــــــالعبــــــــــــــــــ

 3,78125  موافق 1
ـ يشعر الزبون بالأمان في  15  8 14 5 5 0

 %25,00 %43,75 %15,63 %15,63 %0,00 التعامل مع الوكالة

 3,34375 محايد  2

ـ الأدب وحسن الخلق  16  5 10 9 7 1
لدى العاملين بالوكالة بصفة 

 %15,63 %31,25 %28,13 %21,88 %3,13 مستمرة 

 3,03125 محايد  3
ـ يتابع العاملون بالوكالة  17  5 5 10 10 2

 %15,63 %15,63 %31,25 %31,25 %6,25 حالة الزبون 
 اĐمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع    652,3 
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  لمؤشر التعاطفيوضح توزيع أفراد العينة ) : 10ـ 03الجدول (      

 

 الاتجاه الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

غير 
موافق 
 العبــــــــــــــــارة موافق بشدة موافق محايد غير موافق إطلاقا

 3,28125 محايد 2
1 7 9 12 3 

ـ تضع الوكالة  مصالح الزبائن في مقدمة  18  3,13% 21,88% 28,13% 37,50% 9,38% 

 2,90625 محايد 4
ـ العناية الشخصية بكل زبون مما يؤدي إلى شعوره 19 3 8 6 13 2

 %9,38 %25,00 %18,75 %40,63 %6,25 بالأفضلية 

 3,5625 موافق 1
ـ ملائمة ساعات العمل و الوقت المخصص 20 4 17 4 7 0

 %12,50 %53,13 %12,50 %21,88 %0,00 للخدمة بدقة

 3,03125 موافق 3
3 9 6 12 2 

ـ تقدر الوكالة ظروف الزبون وتتعاطف معه 21  
9,38% 28,13% 18,75% 37,50% 6,25% 

 المـجمــــــــــــــــــــــــــــــــوع  486,3 
  spssمن إعداد الطالبتين من خلال نتائج برنامج  :المصدر

 : ـ التعاطف 5
) لقياس بعد التعاطف، وتشير النتائج التي أفرزēا إجابات 21 ـ18خصصت كل من العبارات (    

باتجاه  (3,5625) بمتوسط حسابي حيث بلغ) حصلت على أعلى رتبة 20عينة الزبائن فإن العبارة (
ملائمة ساعات العمل و الوقت المحدد المخصص و يعني ذلك بأن   (%53,13)بنسبة  موافق

 (2,90625) على أدنى رتبة بمتوسط حسابي حيث بلغ )21في حين حصلت العبارة (للخدمة بدقة 
يشعر بالعناية الشخصية مما يودي إلى شعوره لا الزبون أي أن  (%18,75)بنسبة  محايدباتجاه 

 . المتوسطينأما باقي العبارات الأخرى فإن متوسطاēا الحسابية تتوزع بين هذين بالأفضلية 
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 يوضح توزيع أفراد العينة لرضا الزبون) : 11 ـ 03الجدول (  
 

 الاتجاه الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

غير موافق 
 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة موافق بشدة موافق محايد غير موافق  إطلاقا

 3,15625 محايد  3
ـ تقوم الوكالة دوما بتلبية 22 2 14 4 11 1

 %6,25 %43,75 %12,50 %34,38 %3,13  حاجات ورغبات الزبائن 

 3,53125 موافق  1

ـ تسعى الوكالة 23  3 15 11 2 1
بالاستمرار لتحسين جودة 

 %9,38 %46,88 %34,38 %6,25 %3,13 الخدمات المقدمة 

 2,84375 محايد  7

ـ تعتبر جودة الخدمات 24 2 8 8 11 3
المقدمة أفضل من توقعات 

 %6,25 %25,00 %25,00 %34,38 %9,38  الزبائن 

9 
غير 
 2,09375 موافق

ـ تتعامل الوكالة بعدالة مع 25 1 3 4 14 10

  جميع الزبائن 
31,25% 43,75% 12,50% 9,38% 3,13% 

 2,9375  محايد 5

ـ علاقة موظفي الوكالة مع 26 8 1 9 9 5
الزبائن علاقة طيبة على 

 0,25 0,03125 0,28125 0,28125 0,15625  الدوام

 3,21875 محايد  2

ـ يتميز عمال الوكالة 27 2 12 9 9 0
بالكفاءة العالية لتقديم 

 %6,25 %37,50 %28,13 %28,13 %0,00  الخدمات 

 2,90625 محايد  6
ـ تضع الوكالة منفعة 28 2 8 10 9 3

 %6,25 %25,00 %31,25 %28,13 %9,38  الزبائن فوق كل اعتبار 

 2,46875 موافق  8
  قصيرة   الانتظارـ فترة 29 1 9 3 10 9

                      28,13% 31,25% 9,38% 28,13% 3,13% 

 3,0625 محايد  4
ـ شعور الزبائن بالرضا التام 30 4 8 9 8 3

 %12,50 %25,00 %28,13 %25,00 %9,38  عند التعامل مع الوكالة  
 اĐمــــــــــــــــــــوع  565,3 

  spssمن خلال نتائج برنامج  من إعداد الطالبتين :المصدر 
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) والتي 23كان للعبارة رقم ( (3,53125) يشير الجدول أعلاه أن أعلى رتبة بمتوسط حسابي          
باتجاه تسعى بالاستمرار لتحسين جودة خدمات المقدمة من أجل كسب زبائنها تنص على أن الوكالة 

كان للعبارة رقم  (2,09375) بمتوسط حسابيوفي المقابل فإن أقل رتبة   (%46,88)بنسبة  موافق
  وهي تنص على أن  الوكالة لا تتعامل   (%9,38) ) وباتجاه غير موافق بنسبة25(

  أما باقي العبارات الأخرى فإن متوسطاēا الحسابية تتوزع بين هذين المتوسطينبعدالة مع جميع الزبائن 
 يوضح برامج تعزيز الولاء) : 12ـ 03الجدول ( 
  

 الاتجاه الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

غير موافق 
 العبــــــــــــــــــــــــــــــارة موافق بشدة موافق محايد غير موافق إطلاقا

 3,25 محايد 2

ـ الوكالة تتوفر على قاعة 31 4 12 7 6 3
انتظار تواكب التطورات 

 التكنولوجية 
9,38% 18,75% 21,88% 37,50% 12,50% 

 3,90625 موافق 1

ـ هناك عون استقبال 32 7 19 3 2 1
يمدك بالمعلومات التي 

 تحتاجها 
3,13% 6,25% 9,38% 59,38% 21,88% 

4 
غير 
 1,75 موافق

ـ تقدم الوكالة هدايا 33 1 3 2 7 19
وكذا قسائم للزبائن 

 المتعاملين معها بكثرة 
59,38% 21,88% 6,25% 9,38% 3,13% 

3 
غير 
 1,90625 موافق

ـ تقدم الوكالة تخفيضات 34 1 3 3 10 15
للزبائن المتعاملين معها 

 بكثرة 
46,88% 31,25% 9,38% 9,38% 3,13% 

 اĐمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع 263,9  
  spssمن خلال نتائج برنامج  من إعداد الطالبتين :المصدر  
  

وهي  )32كان للعبارة رقم ( (3,90625) يشير الجدول أعلاه أن أعلى رتبة بمتوسط حسابي        
وفي   (%59,38)بنسبة عون استقبال يمدك بالمعلومات التي تحتاجها باتجاه موافق  هناكتنص على أنه 

والتي تنص على أن الوكالة لا ) 33للعبارة رقم (كان  (1,75) المقابل فإن أقل رتبة بمتوسط حسابي
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أما باقي  (%21,88)وباتجاه غير موافق بنسبة تقدم هدايا وكذا قسائم للزبائن المتعاملين معها بكثرة 
  . العبارات الأخرى فإن متوسطاēا الحسابية تتوزع بين هذين المتوسطين

  : إختبار الفريضات
  .بين بعد الملموسية في رضا الزبونيوجد تأثير  :ـ الفرضية الأولى1 

H0 :  في رضا الزبون الملموسيةيوجد تأثير بين بعد لا ـ.  
H1 : في رضا الزبون الملموسيةـ يوجد تأثير بين بعد.  

  ننظر للجدول الاتي :للإجابة على هذه الفرضية 
 ) : يوضح أبعاد جودة الخدمة في رضا الزبون 12ـ  03الجدول ( 

 t Beta مستوى المعنوية

معاملات 
الانحراف 
 نموذج المعياري

 Bمعامل  الخطاء المعياري
 الثابت 2,602 0,1888 ـ 13,841 000

 الملموسية 1,111 0,021 0,025 0,538 0,591
 الاعتمادية 7,64 0,023 0,153 3,323 0,001
 الاستجابة 6,651 0,02 0,159 3,41 0,001
 الأمان 6,569 0,022 0,141 3,021 0,003
 التعاطف 0,128 0,023 0,257 5,566 000

 spssمن إعداد الطالبتين من خلال نتائج برنامج  :المصدر

) يظهر وجود تأثير ضعيف لبعد الملموسية في رضا الزبون و 12بالنظر على نتائج الجدول (      
  يه ترفض الفرضية ويتم قبول الفرضية البديلة في أن: ) ، وعل0.025مقدراه (

  ودة الخدمة في رضا الزبون .لج أبعاد الخمسةيوجد تأثير بين 
  .رضا الزبون يؤثر في العلاقة بين جودة الخدمة و ولاء الزبون الثانية: الفرضية ـ2

 H0 :  يؤثر في العلاقة بين جودة الخدمة و ولاء الزبونلا ـ رضا الزبون.  
H1  ولاء الزبونرضا الزبون يؤثر في العلاقة بين جودة الخدمة و : ـ.  

على ضوء التحليل للعبارات الموجودة في المحاور المتعلقة بي رضا الزبون و أبعاد جودة الخدمة       
وبرامج تعزيز الولاء وبالإضافة إلى المتوسط الحسابي العام لإجابات الزبائن حول جودة الخدمة و رضا 
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 H1  العالي ، لهذا يتم قبول الفرضية) نجد بأنه يقع في مجال تقييم 3.66الذي قدر ب : (الزبون 
  التي تنص على رضا الزبون يؤثر في العلاقة بين جودة الخدمة و ولاء الزبون .

  ـ الفرضية الثالثة : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة على ولاء الزبون .3
  للإجابة على الفرضية لحل الدراسة يمكن طرح التساؤل 

H0 الزبون.ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة على ولاء  أثر : لا يوجد     
H1 الزبون.ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة على ولاء  أثر : يوجد    

  التالية:النتائج من خلال المعادلة  البسيط تبينباعتماد على منهج الانحدار 
  

Axe3 =0.23 + 1.22 axe2  +1.82 axe1                                     
           (0.000)           (0.000)                    (0.000)                                 

 
R2 = 0.732                           N = 32                   sig F = 0.0001 

  
 R2 = 0.732يتبين من خلال المعادلة أعلاه أن النموذج يعرف صلاحية كلية حيث سجل    

  أي أن للمتغيرات الجوهرية 
  (sigt1= 0.000)   (sigt2=0.00) صلاحية جزئية حيث وقدرة

(رضا الزبون ) بوحدة واحدة من شأنه ان تغير  (axe2)وحسب الأثر الدقيق فإنه كلما زاد    
(جودة الخدمة ) ب وحدة واحدة فإن   (axe1)، وكذلك كلما زاد  1.22في برامج تعزيز الولاء ب 

  . 1.82برامج تعزيز الولاء تغير ب 
  H1وعليه يمكن الجزم بصحة الفرضية 

   المطلب الثالث : النتائج المتوصّل إليها من خلال تحليل الإستبيان
  : من خلال تحليل الإستبيان يمكننا إستخلاص النتائج التالية

أنّ جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر متوسطة و هذا من  اعتبارـ يمكن 1
 . الاعتماديةجانب 
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مة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر جيدة مع وجود بعض  اعتبارـ يمكن  2 أنّ جودة الخدمات المقدّ
 النقائص التي لابد من إدراكها 

 .معقولةـ تلبي الوكالة حاجات ورغبات الزبائن في حدود  3
 .زبائنهاـ تمتلك مؤسسة اتصالات الجزائر تشكيلة خدمات متنوعة ترضي تطلعات  4
لمظهر الجيد و لأناقة التي لها دور كبير في تكوين صورة عن المؤسسة و ـ يتمتع موظفي المؤسسة با 5

 خدماēا.
 . ـ هناك بعض تقصير في معالجة المشاكل التي يمكن أن يتعرض لها الزبون 6
  . ـ يقيم زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر جودة خدماēا تقييما مقبولاً  7
 .متوسطة من الرضا اتجاه جودة الخدمات المقدمة لهمـ يتمتع زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بدرجة  8
 .لهـ أثبتت نتائج قياس الولاء أن زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر يبدون انتماء و ولاء  9

ـ لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة تأثير قوي في تحقيق رضا الزبائن وولائهم اتجاه المؤسسة ولهذا  10
تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على جودة الخدمة كإستراتيجية دفاعية و هجومية لكسب ولاء 

 . الزبائن
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 الخلاصة:
في الفصل التطبيقي لدراسة اتصالات الجزائر كوĔا مؤسسة جزائرية تعمل في مجال  تعرضنا         

وقد وضعت لنفسها منذ تأسيسها بصمة لدى زبائنها وحصة  واللاسلكية،الاتصالات السلكية 
 .خدماēاسوقية هامة من خلال جودة 

تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحقيق التميز وذلك من خلال التركيز على جودة الخدمات        
عدة  باستخدامالمقدمة من قبلها كأدات مهمة في تحقيق التنافسية معتمدة على كسب ولاء زبائنها ، 

أساليب من بينها تحقيق مستوى مقبول من الجودة ، كجودة أداء المنتج و ذلك من خلال إشباع 
  . حاجات زبائنها ، إضافة إلى تقديم خدماēا بأساليب جيدة أهمها المعاملة الحسنة
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تطمح إلى  تلبية رغبات الزبائن وسد حاجياتهم دائما بالنسبة للمؤسسات التي  اعتباريمكن           

الزبائن و تحقيق رضاىم  ولاستعادةو البقاء وكذا النمو في السوق الذي تنشط فيو ،  الاستمرار
تستعمل الدؤسسات عدة أساليب ، كتصميم منتجات أو خدمات تستجيب لدتطلباتهم و توقعاتهم ، 

 . بجودة الخدمة ما يسمىبالإضافة إلى إيصالذا في الآجال المحددة وىذا 
الجانب النظري و التطبيقي توصلنا إلى العديد من النتائج منها ىي  التطرق إليو في ما تممن خلال 

لرموعة من التوصيات الذامة التي تدعم تحسين  اقتراحنتائج نظرية و منها تطبيقية ، والتي مهدت إلى 
من مستوى الجودة التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر بصفة خاصة و  انطلاقارضا و ولاء الزبون 

 . زائرية بصفة عامةالدؤسسات الج
 كالآتي:من خلال الدراسة النظرية و التطبيقية تم التوصل إلى جملة من النتائج ىي   البحث:نتائج 

 في:تتمثل  :النظريةـ النتائج  1
  لا تقتصر جودة الخدمة على الجوانب الدتعلقة بالخصائص و الصفاة الدميزة للمنتج فقط ، بل

 و مطابقتو للمعايير الدخطط لذا ...إلخ احتراموتتعدى إلى 
  وبعد العلمية الإنتاجية أثناء، قبل،يتم تحقيق جودة الخدمة في الدؤسسات 
 لا تتوقف جودة الخدمة عند حد معين ، فهي تتطور وتتحسّن بشكل مستمَّر 
  رضا الزبون لزدداتتعتبر جودة الخدمة أحد 
  للمؤسسة ومنو زيادة ربحيتهايسمح تحقيق رضا الزبون بزيادة الحصة السوقية 
  تحقيق رضا الزبائن أحد الأساليب الدستخدمة في الحفاظ عليهم اعتباريمكن 
 يؤدّي عدم تحسين الخدمة إلى ذىاب الزبائن لدنافس آخر 
  ، الأمان ،  الاستجابة،  الاعتماديةتعتبر الدؤشرات المحددة لدستوى الجودة )الدلموسية ،

 التعاطف( ركيزة أساسية لتقييم مستوى الخدمة
  الولاء ىو عملية الاحتفاظ بالدستهلكين لأطول فترة ممكنة ، وولاء الزبون يرتبط عامة بتكرار

 الشراء لنفس الخدمة
  يأتي الولاء بعد رضا الزبون عن الخدمة التي يقتنها فإذا كان مستوى الرضا عال جدا فسوف

 .ديويخلق الولاء ل
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 الجزائر فتوصُّلناومن الدراسة الديدانية التي تم القيام بها في مؤسسة اتصالات ـ النتائج التطبيقية: 2

 إلى:
  والاىتمامتتجلى جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر أساسًا من خلال حُسن الدعاملة 

 الخدمة.بجودة 
  المحطاتدة الخدمات كنقص تعاني الدؤسسة من بعض النقائص التي تأثر على مستوى جو. 
  معظم أفراد العينة راضون عموما عن الخدمات التي يتحصلون عليها من طرف مؤسسة

 .الزبائنوقيام الدؤسسة بمهامها الدطلوبة في تحقيق الجودة لم ترضي بعض  الجزائر،اتصالات 
  ولائهم للمؤسسة معظم أفراد العينة لذم صفة الولاء اتجاه مؤسسة اتصالات الجزائر أو درجة

ايجابية ، فمن خلال النتائج التي اشارت الى رضا الزبائن بشكل عام عن الخدمات الدقدمة من حيث 
الجودة ، وعن الدؤسسة بشكل عام ، أكسبها نوع من الثقة لدى زبائنها و ىذه الثقة أدت بمعظم 

ان تغفل الدؤسسة كونها الدتعامل أفراد العينة الى نية بالاستمرار بالتعامل مع ىذه الدؤسسة ، لكن دون 
 .الوحيد الناشط في ىذا المجال

 اختبار الفرضيات:
 و التطبيقي نستنتج : من خلال النتائج الدتعلقة بالجانب النظري 

 تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الدلموسية في رضا الزبون . لا يوجدـ 
 ة بين جودة الخدمة و ولاء الزبون.ـ يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية على رضا الزبون في العلاق

 يوجد أثر ذو دلالة احصائية لجودة الخدمة على ولاء الزبون . ـ 
 : انطلاقاً من ىذه الدراسة يمكن تقديم بعض التوصيات التي نوجزىا كما يلي : الاقتراحات

  الزبائن؛إنشاء وإيجاد نوع من الاىتمام الدشترك لدى العاملين في الدؤسسة اتجاه 
 ترسيخ و تبني ثقافة التوجو بالزبون داخل الدؤسسة و بين موظيفيها ؛ 
 توفير ضمانات أكثر بشكل مناسب يلبي احتياجات الزبون ؛ 
  الخدمات؛تعزيز جودة 
  المحافظة على مستوى الخدمات الدقدمة مع مواكبة التطورات الحاصلة في لرال تكنولوجيا

 ؛الاعلام و الاتصال 
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 دمات من خلال تحسين الدظهر العام للوكالات التجارية و الدديريات تطوير وتحسين جودة الخ
من حيث التصميم ، الجو العام ، توفير الدعدات و الوسائل الحديثة التي تضمن الراحة و الرضا للزبون 

 عند زيارتو لذا ؛
 ؛ىناك علاقة طردية قوية بين أبعاد جودة الحدمة ودرجة الولاء لدى الزبون 
 طريقة استقبال و معالجة الشكاوي ، والقيام بدراسات لدعرفة اسباب تدمر إعادة النظر في 

 الزبائن من الطريقة الحالية لاستقبال الشكاوي ثم لزاولة اصلاح الوضع ؛
  ضرورة التزام الدؤسسة بالوعود الدقدمة ، وتأدية الخدمة في الدوعد الدتفق عليو و التعاطف مع

 الزبون عند مواجهة أي مشكلة ؛
 صغاء للزبائن وجمع ملاحظاتهم و اقتراحاتهم ؛الإ 
  تبني استراتيجيات و برامج بناء الولاء الدذكورة في الجانب النظري ، لتحسين مستوى ولاء

 . الزبائن الحالين و كذا استقطاب و جذب زبائن جدد
في ظل دراستنا لذذا الدوضوع لفت انتباىنا عدة مواضيع حاولنا طرحها كأفاق   آفاق البحث:

 : مستقبلية نذكر منها
 تأثير العلامة التجارية على رضا و ولاء الزبون ؛ 
 صورة الدؤسسة وانعكاسها على ولاء الزبائن ؛ 
   ؛ لتحقيق رضا و ولاء الزبون كاستراتيجيةجودة الخدمة 
 سين جودة الخدمةدور رضا الزبون في تعزيز تح . 
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  الملحق
  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
  جامعة ابن خلدون ـ تيارت ـ

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
  قسم: العلوم التجارية

  تخصص: تسويق الخدمات
  استبيان

 "وكالة تيارت" موجه لزبائن اتصالات الجزائر
  العنوان

  إرضاء الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة والولاء
  تحية طيبة:

  سادتي الأفاضل سيداتي الفضليات 
  في إطار التحضير لمذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر بجامعة ابن خلدون تخصص تسويق الخدمات 

  تصالات الجزائر بوكالة تيارت.يسرنا أن نتقدم إليكم đذا الاستبيان لدراسة مؤسسة ا
  نرجو من سادتكم التعاون الإيجابي لإتمام هذا العمل.ـ 

   الجامعية.كتبة وأخيرا أشكركم على الإدلاء بإجاباتكم التي ستساهم في إثراء البحوث العلمية والم
  وشكرا                                                                               
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  البيانات الوصفية العامة
  في الخانة المناسبة:× ضع علامة 

    :الجنس ـ1

 أنثى           ذكر  

  الفئة العمرية: ـ2

  سنة 39إلى 31من                 سنة  30إلىسنة   20من  

  فأكثرسنة  50 سنة                   49 إلى    40  من

  :المستوى الدراسي ـ3

  ابتدائي                   متوسط                  ثانوي 
                                               عليا دراسات                جامعي

  الدخل الشهري: ـ4
  دج 30000دج إلى 15000دج               من 15000أقل من 

               دج30000أكثر من 
  عدد تعاملك مع الوكالة بالأشهر: ـ5 
  سنوات7سنوات إلى  4من            سنوات   3إلى  من سنة 

  فما فوقسنوات  8
  مجموعة من العبارات المرتبطة بالوكالة التي تتعامل معها والمطلوب: ـ فيما يلي

  في الخانة التي تعبر عن وجهة نظرك×وضع علامة 
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  أبعاد جودة الخدمة المحور الأول:
  ـ الجوانب المادية الملموسة:1     

موافق   العباراتالرقم
  بشدة

غير موافقغير موافق  محايد  موافق
  إطلاقا

الوكالة ذات موقع ملائم ويسهل الوصول   01
  إليها

          

            الأقسام بالوكالة مرتبة ويسهل الوصول إليها       02
            أماكن الانتظار بالوكالة نظيفة وكافية   03
الوكالة đا لوحات إرشادية تسهل الوصول   04

  للأقسام المختلفة
          

            الوكالة مجهزة تماما بأحدث الأجهزة  05
                                        لإعتمادية: .2

  العبارات  الرقم
موافق 
  محايد  موافق  بشدة

غير 
  موافق

غير 
موافق 
  إطلاقا

            بإعطاء وعود بتقديم خدمة في وقت محدد فإĔا تلتزم đاالوكالة عند قيام   06
            عندما تواجه الزبون مشكلة فإن الوكالة تبدي اهتماما خاصا لحلها   07
            تؤدي الوكالة خدماēا بطريقة صحيحة من أول مرة   08
            تتوافر الوكالة على جميع الأدوات والوسائل الحديثة للاتصال   09
            تأخذ الوكالة اقتراحاتي بعين الاعتبار   10

   لاستجابة:.3

  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة  العبارات  الرقم
غير موافق 

  إطلاقا
            تقوم الوكالة بإخبار الزبون بموعد تقديم الخدمة بدقة   11
الاستجابة الفورية لاحتياجات المنتفع مهما كانت درجة   12

  الانشغال 
          

تقوم الوكالة بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي   13
  الزبائن 

          

العاملين بالوكالة لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع   14
  الزبائن 
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   ـ الأمان: 4
موافق   العبارات                 الرقم

  بشدة
غیر   محاید  موافق

  موافق
غیر موافق 

  إطلاقا
            یشعر الزبون بالأمان في التعامل مع الوكالة   15
            الأدب وحسن الخلق لدى العاملین بالوكالة بصفة مستمرة   16
            یتابع العاملون بالوكالة حالة الزبون  17

 

  ـ التعاطف:5         
موافق   العبارات                الرقم

  بشدة
غیر   محاید  موافق

  موافق
غیر موافق 

  إطلاقا
            الوكالة مصالح الزبائن في مقدمة اھتمام الإدارة والعاملین تضع  18
            العنایة الشخصیة بكل زبون مما یؤدي إلى شعوره بالأفضلیة   19
            ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة بدقة  ملائمة  20
            تقدر الوكالة ظروف الزبون وتتعاطف معھ  21

                                 

  المحور الثاني: رضا الزبائن
غير موافق   غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة  العبارات  الرقم

  إطلاقا
            ورغبات الزبائن تقوم الوكالة دوما بتلبية حاجات  22
تسعى الوكالة بالاستمرار لتحسين جودة الخدمات   23

  المقدمة
          

            تعتبر جودة الخدمات المقدمة أفضل من توقعات الزبائن  24
            تتعامل الوكالة بعدالة مع جميع الزبائن  25
            علاقة موظفي الوكالة مع الزبائن علاقة طيبة على الدوام  26
            يتميز عمال الوكالة بالكفاءة العالية لتقديم الخدمات  27
            تضع الوكالة منفعة الزبائن فوق كل اعتبار  28
            فترة الانتظار قصيرة  29
            شعور الزبائن بالرضا التام عند التعامل مع الوكالة  30
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  برامج تعزيز الولاء  المحور الثالث:
غير موافق   غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة  العبارات                الرقم

  إطلاقا
            الوكالة تتوفر على قاعة انتظار تواكب التطورات التكنولوجية   31
            هناك عون استقبال يمدك بالمعلومات التي تحتاجها     32
            قسائم للزبائن المتعاملين معها بكثرةتقدم الوكالة هدايا وكذا    33
            تقدم الوكالة تخفيضات للزبائن المتعاملين معها بكثرة   34

  

 ونكمجزاكم االله خيرا لوقتكم وتعا                                                        
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   قائمة الأشكال                                                     

  

 

  الصفحة  عنوان الشكل                 الرقم   
  12     التداخل بين السلع والخدمات  )1 ـ 1الشكل(
  13     التمييز بين السلع والخدمات  )2 ـ 1الشكل(
  14     عرض الخدمات والسلع المادية  )3 ـ 1الشكل(
  16     اختلاف الخدمات والسلع في التقييم والخصائص  )4 ـ 1الشكل(
  17     دورة حياة الخدمة  )5 ـ 1الشكل(
  24     مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر كل من مقدم الخدمة والزبون  )6 ـ 1الشكل(
  25     نموذج جودة الخدمة  )7 ـ 1الشكل(
  44                                          المنظمات التي تحقق رضا الزبون   )1 ـ 2الشكل(
  47     أبعاد الولاء   )2 ـ 2الشكل(
  49     قيمة الولاء  )3 ـ 2الشكل(
  56     العلاقة ما بين الزبون والمنظمة  )4 ـ 2الشكل(
  58     المقاربة العلائقية  )5 ـ 2الشكل(
 64     العلاقة بين جودة الخدمة والرضا والولاء  )6 ـ 2الشكل(
  71     تصالات الجزائرالهيكل التنظيمي لمؤسسة ا  )1 ـ 3الشكل(
  73     توزيع أفراد العينة حسب الجنس   )2 ـ 3الشكل(
  74     توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية  )3 ـ 3الشكل(
  75 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي  )4 ـ 3الشكل(
  76     الدخل الشهريتوزيع أفراد العينة حسب   )5 ـ 3الشكل(
  77     توزيع أفراد العينة حسب عدد التعامل مع الوكالة  )6 ـ 3الشكل(
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  قائمة الجداول

  الصفحة    جدولعنوان ال                 الرقم      
  11  الفرق بين السلعة والخدمة  )1ـ  1( الجدول

  22  المقارنة بين أبعاد جودة السلعة والخدمة  )2ـ  1( الجدول

  26  مستويات متطلبات الزبائن  )3 ـ 1( الجدول

  32  محددات تقييم جودة الخدمة  )4ـ  1( الجدول

  73  توزيع أفراد العينة حسب الجنس  )1ـ  3( الجدول

  74  توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية  )2 ـ 3( الجدول

  75  توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي  )2 ـ 4( الجدول

  76  توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري  )3ـ  3( الجدول

  77  توزيع أفراد العينة حسب عدد التعامل مع الوكالة   )4ـ  3( الجدول

  78  موسةلمؤشر الجوانب المادية الملتوزيع أفراد العينة   )5ـ  3( الجدول

 79  الإعتمادية أفراد العينة لمؤشرتوزيع   )6ـ  3( الجدول

 80  توزيع أفراد العينة لمؤشر الإستجابة  )7ـ  3( الجدول

 81  العينة لمؤشر الأمانتوزيع أفراد   )8ـ  3(الجدول

 82  توزيع أفراد العينة لمؤشر التعاطف  )9ـ  3( الجدول

  83  لرضا الزبون توزيع أفراد العينة   )10ـ  3( الجدول

  84  لبرامج تعزيز الولاءتوزيع أفراد العينة   )11ـ  3( الجدول

  85  يوضح أبعاد جودة الخدمة في رضا الزبون   )12 ـ 3(الجدول 
 



  ملخص :

يهدف البحث الحالي إلى اختبار اثر المتغير الوسيط رضا الزبون في العلاقة بين جودة الخدمة   
صال وذلك من خلال دراسة تأثير شركة الات الزبونوولاء الزبون، ويسعى إلى بيان أثر في تعزيز ولاء 

أجل الإجابة على مشكلة البحث تطرقنا إلى دراسة الجانب  الزبون. منجودة الخدمة على رضا وولاء 
، إلى التطرق لرضا الزبون و ولائه النظري يحدد ويعرف مختلف المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة، بالإضافة

وبعدها تم إسقاط الجانب النظري على الواقع العملي من خلال دراسة ميدانية لشركة اتصالات 
  زبون . 32لاستبيان على عينة من الزبائن والتي بلغت الجزائر حيث تم توزيع ا

وقد تبين من خلال الدراسة انّ تقييم الزبائن لجودة الخدمات من خلال أبعاد جودة الخدمة   
  تختلف من زبون لآخر .

  

 Résumé : 

 Recherche actuelle vise à tester l’impact de la satisfaction de la clientèle 

variable courtier dans la relation entre la fidélité client et de qualité de service et 

cherche à décrire l’impact sur le renforcement de fidélisation de la clientèle de 

votre entreprise en étudiant l’impact de la qualité de service sur la satisfaction 

du client et fidélité pour répondre au problème discute d’une étude de côté Pour 

afficher un connu différent identifie les concepts liés à la qualité du service, en 

plus de répondre à la satisfaction du client et la loyauté, et puis baisse la théorie 

à la pratique à travers de l’étude sur le terrain d’Algérie télécom où le 

questionnaire a été distribué à un échantillon de clients s’est élevé à 32 client. 

 Au cours de l’étude a montré qu’évaluer les visiteurs à la qualité de 

service par les dimensions du service qualité varient d’un client à l’autre. 
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