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 :ملخص

بالحاجة  وتتصل فعايحصل الزبون على نوعين من جودة الخدمة وهما الجودة الفنية وهي ما يتم تقديمه للزبون فعا 
 الخدمة.في حين أن الجودة الوظيفية هي درجة جودة الطريقة التي يتم بها تقديم  اأساسية التي يسعى إلى إشباعها،

رار  حيث تبرز أهمية رضا الزبائن عن الخدمة المقدمة لهم بتعزيز قرار عودة الزبون للتعامل مع مقدم الخدمة وبالتالي ت
سية لمستوى الخدمات المقدمة مما يساعد مقدم الخدمة  باعتبارالشراء وخلق رضا الزبائن  أن رضا الزبائن يمثل التغذية الع
 الخدمة.على تطوير وتحسين هذ 

الديوان الوطني الجزائري للتنشيط  زبائن من عينة 150 موزع على استبيان وضع تم، الدراسة أهداف تحقيق اجل ومن
رة  ONATوالترقية واإشهار السياحي   SPSS 21 ببرنامج اإحصائية ومعالجتها اأساليب من عددا تم استخدام وقدبس

  .وضعها تم التي البحث فرضيات واختبار إليها المتوصل النتائج لمعرفة

رة  ONATالديوان الوطني الجزائري للتنشيط والترقية واإشهار السياحي  باختياروقد قمنا  لمحاولة التعرف على بس
 المقدمة.رضا الزبون عن الخدمة أثر على مستوى جودة الخدمة المقدمة وبالتالي 

يل على مؤشرات التحل بااعتمادلجودة الخدمات مساهمة فعالة في تحقيق رضا الزبون وذلك وقد خلصت الدراسة إلى أن 
     .الفرضيات اختباراإحصائي في 

لمات   الزبون.رضا  –جودة الخدمات  المفتاحية:ال
 
 

Abstrac: 

The customer gets two types of service quality and are professional quality is what is 

being presented to the customer actually relates to the fundamental need that seeks to fulfill, 

which they are providing the service. 

Which highlights the importance of customer satisfaction with the service provided by 

them to strengthen the decision to return the customer to deal with the service provider and 

thereby create repeat purchases and customer satisfaction as the customer satisfaction is a 

feedback of the level of services provided, wich helps the service provider to develop and 

improve this service. 

For the sake of realizing study objectives, we used a questionnaire consists of 150 

samples distributed on ONAT, The researcher used amount of statistical 

Styles and analyze them by SPSS21 program to obtain results and to test the hypothesis 

We have selected ONAT .to try to identify the level of service quality and thus customer 

satisfaction with the service provided. 

Has allowed us to extract the results of research are important and suggest some 

prospects to look where we found that the quality of services to effectively contribute to the 

achievement of customer satisfaction, through the service provider interest in the dimensions 

of service quality.  

The study was concluded until for quality services an effective contribution in achieving 

customer satisfaction depending on indicators of statistical analysis in test hypotheses 

Key words: quality of service – customer satisfaction. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 شكر وعرفـان
ذا العمل  والسام  المتواضع، والصاةالحمد ه الذي من علي بكرمه وعظيم قدرته وأعانني على إتمام 

 .أجمعين على اشرف اأنبياء والمرسلين سيدنا محمد وعلى اله وصحبه

 " أزيدنكم"ولئن شكرتم  تعالى:وجل والثناء عليه لقوله  بعد شكر اه عز

 إلى  وعظيم التقدير واامتنانأن أتقدم بجزيل الشكر  يشرفني

ذا العمل نيشرف ذيال  اأستاذ " بوطي عز الدين"   بقبوله اإشراف على 

، أوه بخل علي بوقتيولم  المتواضع،  ادعوا لهذي وال معين،فكان خير  جهد

 خير الجزاء عليه الصحة والعافية وان يجزيه اه أن يديم

 جنة المناقشة على تقييمهم لهذا العمل كما أتقدم بخالص الشكر لأساتذة في ل

 بخالص الشكر واامتنان على بن عبيد فريد واأستاذاأستاذة جمعة خير الدين  كل من  أتقدم إلىكما 
  وقوفهم بجانبي

م العظيم والتجارية  ااقتصاديةجميع أساتذة كلية العلوم  كما أشكر   وعلوم التسيير على جهد

 وكل الموظفين بالديوان الوطني الجزائري للسياحة بسكرةكما أشكر زميلتي " وفاء" 

ذا العمل   وكل من ساعدني في إتمام 

 



 داءــــــاه
ذا العمل ووفقني طيلة مشواري الدراسي   الحمد ه الموفق الذي أعانني على إتمام 

 والصاة والسام على رسول اه محمد صلى اه عليه وسلم 

ذا العمل إلى والدي اللذان تحما كلمة أم وأبو البنات  دي   أ

 الحبيبة إليك أمي  وسر السعادة ومنبع اأمانمن وضعت الجنة تحت قدميها فكانت نبع الحنان  لىإ

 الغاليةتراق 

عمر ليضيء لي طريق النور إليك أبي الغالي  وأشعل سنينباع راحة شبابه ليشق لي الطريق إلى من 
  بصحراوي عز الدين

  فطيمة، رشيدةيلة، ضبسمة، ف عزيزات على قلبيإلى أخواتي ال

 إلى أختي الغالية رزيقة وزوجها جمال وأطفالهم 

 شهد نورسين، محمد جاسر

 مرسلي الوناسإلى خطيبي 

 إلى أخوالي وأعمامي

 ، مرسليةإلى كافة أفراد عائلة بصحراوي، تراق، ضحو 

 إلى صديقاتي  

 إنصاف، بريزة، أحام، فايزة، ليندة، حفيظة، مفيدة، 

 نزيهة، فريال وفاء، رميساء، أشواق كنزة،اجر،  



 ة ــــــــــــــــــــمقدمـ

 

  - أ -

 

اام افســة مــن  ا تقــالااتــي أدت إاــى  ااقتصــاديةيشــهد ااعــاام صــراعات ت افســية  بيــرة فــي إطــار ااعوامــة    
أن  ــان ااحديثــة، بعــد  ااتجاهــاتاأســواق اامحليــة إاــى اأســواق ااعااميــة،  مــا يعــد قطــاع ااخــدمات أحــد أهــم 

 م تجاته.يعا ي من اإهمال  و ه ا يساهم في خلق ااثروة بسبب ا مادية 
ااهاتف، استعمال اا قل، متابعة اادروس، تلقي   استعمال ما يتلقى اامستهلك يوميا خدمات مختلفة 

واذاك  ااجامعات، اامستشفيات، ااب وك، وتت فل اامؤسسات بأداء هذه ااخدمات متمثلة في ااف ادق،وغيرها ااعاج 
 اازبائن.تعمد اامؤسسات إاى ااتوفق في تحقيق ااجودة اام تظرة وااتي تت اسب مع تطلعات 

ن أ تجت فا بد أن ت ون  اوبدو ه من تقدم اه ااخدمة  فهواازبون بها  يحظى ظرا اأهمية ااتي و  ت تج وا 
اامستطاع ااتقرب م ه وسماع تطلعاته جعل ذاك اامؤسسات ااخدمية تحاول قدر  ،تطلعاتهو  احتياجاتهوفق 

مما يعزز  موها ومر زها اات افسي وضمان  بهدف  سب ثقته وائه وتحقيق رضاه وااستجابة احتياجاته
 .استمرارها

واتتم ن اامؤسسات ااخدمية من ااحفاظ على زبائ ها اأصليين واابحث عن زبائن جدد، عمدت إاى تر يز 
دة في أداء خدماتها، وتقليص اافجوة بين أداء ااخدمة وتطلعات اازبائن، وا ن حقيقة بااجو  ااهتمامجهودها على 

صعوبة هذا اأمر أازمت اامؤسسات باابحث عن ااعوامل اامؤثرة في قرارات اازبون وما يعتمد عليه في تقييم 
 ااخدمة.

إش اايت ا حول جودة فقد تمحورت  احقيقي ا ل اامؤسسات ااخدمية،ااجودة واارضا ااهاجس ا وباعتبار
 من طرح ااتساؤل اارئيس ااتااي:  ا طاقاااخدمة وأثرها في رضا اازبون، وااتي سيتم معااجتها 

  الزبون؟تحقيق رضا  في ةالخدمجودة  ما أثر 
 ااتااية:ن خال ااتساؤل اارئيس اامطروح يم ن صياغة ااتساؤات اافرعية م
 اازبون؟ااعاقة بين جودة ااخدمة ورضا  اتجاه وما هو ااخدمة؟بجودة  ما اامقصود -1

 ااخدمة؟ما هي اامعايير ااتي يستخدمها اازبائن في تقييمهم اجودة  -2

أداء خدماته  مسايرة بسكرة ONAT للديوان الوطني الجزائري للتنشيط والترقية واإشهار السياحي  يف يم ن  -3
 زبائ ه؟مع توقعات 

 البحث: فرضيات

 ااتااية:ب اء على ااتساؤات اامطروحة تم وضع اافرضيات 
ااديوان ااوط ي في تحقيق رضا اازبون في  اجودة ااخدمةيوجد أثر ذو دااة إحصائية ا : الفرضية الرئيسية

  بس رة  ONATااسياحي ااجزائري الت شيط وااترقية واإشهار 



 ة ــــــــــــــــــــمقدمـ

 

  - ب -

 

لديوان اا يوجد أثر ذو دااة إحصائية امحدد ااملموسية في تحقيق رضا اازبون  اأولى:الفرضية الفرعية 
  0.05مستوى دااة  ع د بس رة ONAT ااوط ي ااجزائري الت شيط وااترقية واإشهار ااسياحي  

لديوان افي تحقيق رضا اازبون  ااعتماديةا يوجد أثر ذو دااة إحصائية امحدد  الثانية:الفرضية الفرعية 
 0.05ع د مستوى دااة  بس رة ONAT ااوط ي ااجزائري الت شيط وااترقية واإشهار ااسياحي  

لديوان افي تحقيق رضا اازبون  ااستجابةا يوجد أثر ذو دااة إحصائية امحدد الفرضية الفرعية الثالثة: 
 0.05مستوى دااة ع د  بس رة ONAT ااوط ي ااجزائري الت شيط وااترقية واإشهار ااسياحي  

لديوان ااوط ي اا يوجد أثر ذو دااة إحصائية امحدد اأمان في تحقيق رضا اازبون  الرابعة:الفرضية الفرعية 
 0.05ع د مستوى دااة  بس رة ONAT ااجزائري الت شيط وااترقية واإشهار ااسياحي  

لديوان اااعاطفة في تحقيق رضا اازبون  ا يوجد أثر ذو دااة إحصائية امحددالفرضية الفرعية الخامسة: 
 0.05ع د مستوى دااة  بس رة ONAT ااوط ي ااجزائري الت شيط وااترقية واإشهار ااسياحي  

 الموضوع: اختيارمبررات 
اازبون هو اامبرر اوجود  باعتباراارغبة في معرفة مساهمة جودة ااخدمات في تحقيق رضا اازبون،  -

 اامؤسسات.
 وتسيير اامؤسسات. اقتصادضمن ااتخصص، ااموضوع  -
  اامادية بااسلعة مقار ة ااخدمة جودة تقييم في أ بر صعوبة يجد اازبون ا ون ااموضوع،  ظرا في اابحث في اارغبة -

 البحث:أهمية 
تعتبر محددات جودة ااخدمة أحد ع اصر ااجودة اامهمة وعاقتها برضا اازبون واما تحققه من فاعلية في 

قدرة اامؤسسة على اات افس وتحقيق ميزة ت افسية في ظل ااتطورات ااتي يشهدها ااقتصاد من تقدم  ت مية
ااديوان ااوط ي ااجزائري قدمها يت  واوجي،  ما ت من أهمية اادراسة في ااتعبير عن مستوى جودة ااخدمة ااتي 

توافقها مع رغباتهم وحاجياتهم وذاك ا سب  ومدى ازبائ ه بس رة ONAT الت شيط وااترقية واإشهار ااسياحي  
 رضاهم. 
 البحث:أهداف 
  تحديد اامفاهيم اامتعلقة بجودة ااخدمة وأساايب قياسها باإضافة إاى ااتعرف على رضا اازبون وطرق

 قياسه.

  اادراسة.ااوقوف على مدى اأهمية ااتي تحظى بها جودة ااخدمة في اامؤسسة محل 
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  تتبعها اامؤسسة، رضا اازبون   تيجة، وااقياس  وسيلة   استراتيجيةإظهار ااعاقة بين ااجودة محاواة
 اتقييم درجة اارضا من عدمه.

 .قياس ااعاقة بين جودة ااخدمات اامقدمة من طرف اامؤسسة ورضا زبائ ها  
  البحث:لمنهج واأدوات المستخدمة في ا

معرفة اادور ااذي تلعبه جودة  فيومتمثلة ااتي تسعى إاى تحقيقها من طبيعة اادراسة واأهداف  ا طاقا
اام هج ااوصفي ااتحليلي اوصف ااظاهرة وتحليل ااعاقة بين  استخدم اااخدمات في تحقيق رضا اازبون، فقد 

 .دراسة ااحااة اامتغيرات، وذاك عن طريق اامسح ااجزئي بأسلوب
  ااستبيان 
 اامقابلة  

 البحث:عوبات ص
هذه ااصعوبات ااتي واجهت ا  ويم ن إيجاز ااباحث،ا يخلو أي جهد علمي من ااصعوبات ااتي تعترض 

 فيما يلي: 
  في  يفية ااتعامل مع اامعلومات اامتوفرة في مجال خاصة  عام،صعوبة ااتعامل مع ااموضوع بش ل

  اادراسة.ات سيقها مع  اازبائن،ااجودة وااخدمات ورضا 
 تحديد اامؤسسة ااتي ستتم اادراسة ااتطبيقية،  ون اادراسات ااتي سبقت وااتي  ا ت من  صعوبة في

اامؤسسات اإستشفائية، وااف ادق، حيث و  ااتصااتب فس ع وان دراست ا طبقت بش ل  بير في مجال 
  ان ابد من تغيير اامجال وع اإبقاء على ااطابع ااخدمي.

 خطة البحث 

تمثل في مدخل  ظري اجودة ااخدمة ورضا  ع قم ا بتقسيم اابحث إاى فصلين،  ظريامعااجة ااموضو 
جودة ااخدمة يضم أربعة مطااب، اامبحث ااثا ي حول مباحث، ت اوا ا فيه اامبحث اأول بع وان  3يضم اازبون 

 ي ف ان رضا اازبون يضم أربعة مطااب، أما اامبحث ااثااث فضم  ذاك أربعة مطااب ضمت أما اافصل ااثا
بس رة ،  ONATحول دراسة ميدا ية طبقت في ااديوان ااوط ي ااجزائري الت شيط وااترقية واإشهار ااسياحي 

ت اوا ا فيه ثاث مباحث، اامبحث اأول  ان التعريف باامؤسسة محل اادراسة ضم مطلبين، اامبحث ااثا ي 
اع وان عرض اعي ة مجتمع اادراسة واأدوات اامستخدمة القياس، أما اابحث ااثااث ف ان عرض ا تائج اادراسة 

 وم اقشتها.  
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 السابقة:الدراسات 
  ذ ر:اها عاقة بااموضوع من اادراسات ااتي 

  ا يل شهادة ااماجستير حيث هدفت اادراسة إبراز واقع جودة ااخدمات في  2012دراسة فليسي اي دة س ة
وااتجارية وعلوم  ااقتصاديةاام ظمات ودورها في تحقيق اأداء اامتميز وذاك من خال دراسة حااة  لية ااعلوم 

ااعي ة  اعتماداستاذا وتم  60طااب و200، فشملت عي ة اادراسة ااتسيير جامعة أمحمد بوقرة "بومرداس"
 اادراسة.ااعشوائية ا و ها ااطريقة اام اسبة  ظرا اقدرة هذا اا وع من ااعي ات على تمثيل مجتمع 

 اادراسة:ومن أهم اا تائج ااتي خلصت اها 

 اع ااعام أو ااخاص أن تحقيق ااجودة أصبح هدفا يراود جميع اامؤسسات سواء  ا ت ت تمي القط
ميزة ت افسية وذاك  ا تسابومهما  ان  وعها إ تاجية أو خدمية، وهذا من أجل تخفيض اات اايف و 

 زبائ ها.بتقديم سلع وخدمات ذات جودة عااية اترضي حاجات ورغبات 

  اازبون هو اامحور اأساسي الجودة مما يع ي أن اامؤسسة ابد أن تحدد ااسلع وااخدمات من وجهة
على ذاك يتم تحديد معايير ومعدات اأداء واامواصفات   ظر اازبون وايس من وجهة  ظرها، وب اء

 اازبائن. احتياجاتااتي تشبع 

  تمثل ااخدمات م افع غير ملموسة، يقدمها طرف اطرف آخر، يصعب قياس جودتها اعدم وجود
 خصائصها.معايير ثابتة تعمم على جميع اام ظمات  ظرا اطبيعة 

 ودة ااخدمة هي معيار ادرجة تطابق اأداء اافعلي مع توقعات ااعميل اهذه ااخدمة، وذاك بش ل ج
 اادائم.مستمر مما يضمن اارضا 

  إن ااتميز هو قدرة اافرد أو اامؤسسة على أداء اأعمال اامطلوبة بدرجة عااية من اإتقان بدون ترك
 اامستمرين. واابت ارعلى ااتعلم  اعتماداهذا مجال الخطأ بوجود إدارة تتميز بااتفوق وااريادة و 

  وااتي قدمت ا يل شهادة ااماستر فهدفت إاى إظهار تأثير جودة ااخدمات  2012دراسة سميحة بلحسن س ة
 على تحقيق رضا اازبون من خال دراسة حااة مؤسسة موبيليس و ااة ورقلة 

 بااجودة اامتعلقة اامفاهيم مختلف يحدد ويعرف ااذياا ظرية،  اا احية من ااموضوع هذا معااجة إاى هدفت

 عن رضاه درجة امعرفة اازبون اارضا قياس تطرق إاى باإضافة قياسها، و ماذج مؤشرات حيث من ااخدمات

 .اامؤسسة تقدمها ااتي ااخدمات
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 اازبون. رضا على موبيليس مؤسسة تقدمها ااتي ااخدمات جودة تأثير مدى على بتحديد ور زت
 :ااتااية اا تائج ااى اادراسة هذه توصلت واقد

 اامؤسسة بتقديم وذاك رضاهم وتحقيق اازبائن على اامحافظة على ااخدمة جودة مفهوم ير ز 

 .تفوقها أو توقعاتهممع  تتطابق اخدمات

 رضا تحقق ااتي ااستراتيجيات بين من  استراتيجية تستخدمها و ها  ت افسية، ميزة ااجودة تعتبر 

 .اازبون

 اا ماذج إاى باإضافة اا يفية اا مية، اادقيقة، ااقياسات م ها اارضا اقياس ااطرق من ااعديد ه اك 

 اارضا، عدم أو الرضا ااخبرة على اامعتمدة اامعايير  موذج اامطابقة، عدم  موذج و ذ ر م ها

 .اا ظرية اارضا وتوابع مقدمات  موذج
 
 
 

 



 

 
 الفصل اأول

 مدخل نظري لجودة الخدمة ورضا الزبون
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 مقدمة الفصل: 
ااتغيرات   تيجة وذاكباامؤسسات ااخدماتية ا و ها أصبحت تواجه ااعديد من ااتحديات  ااهتماماقد زاد 

أساايب حديثة امواجهة ااظروف  ا تهاج، وفي ظل هذه ااتحديات وجب على اامؤسسات اامستمرة وااتطورات
 وتحقيق ااميزة اات افسية. ااستمرار على أهمية ااجودة اضمان بااعتماد وذاكواامعقدة، ااغامضة 

ادور ااجودة اافعال في أداء ااخدمة   ظراااخدمات،  واهتماما بجودة ما أصبح اازبون أ ثر إدرا ا 
وتقديمها،  ما تعد توقعات وحاجات اازبائن عوامل مهمة في تقييم جودة ااخدمة، وهو اأمر ااذي يصعب على 

 يخلق اها ااعديد من ااتحديات ااتي يجب ااتصرف حيااها. تقيمه، ممااامؤسسات أن تقيسه أو 
س تطرق في هذا اافصل إاى تحديد مفاهيم حول ااجودة وااخدمة ااتي ابد أن  عرفها قبل وضع مفهوم اجودة 

بين  وأساايب قياسه، وااتفاعل وأهم  ماذجهااخدمة ومحدداتها وطرق قياسها،  ما س تعرف على رضا اازبون 
 ااتااية:من اامباحث  ا طاقا اازبون، وهذاورضا  جودة ااخدمات

 جودة الخدمة  اأول:المبحث 
 رضا الزبون الثاني:المبحث 
 قياس التفاعل بين رضا الزبون وجودة الخدمة الثالث:المبحث 
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 الخدمة اأول: جودةالمبحث 
 تمهيد:  

افسية في اابيئة ااتي ت شط فيها،  ما صارت اتحقق ميزة ت  استراتيجيأصبحت ااجودة تمثل المؤسسة بعدا 
 ون اا اس يستخدمون في حياتهم اايومية ااعديد من ااخدمات ااتي تعرف  متزايد، وذاك اهتمامااخدمة محل 

وتحديد أهم ما  وااخدمة،في هذا اامبحث سوف  تطرق امفهوم  ل من ااجودة  مختلفة، اذاخصائص وتص يفات 

 .تقييمها ومحدداتها يتعلق بجودة ااخدمة و ماذج
  وأهميتهاالمطلب اأول: جودة الخدمة 

ابد من اإامام بمفهوم  ل من ااجودة وااخدمة الوصول إاى تحديد تعريف معين اجودة ااخدمات اامقدمة 
 من طرف اامؤسسات.

 الفرع اأول: تعريف الجودة
(1). ءاارديااجودة اغة أصلها ااجود وااجيد  قيض 

 

 (2) ا:بأ هعرفت ااجودة 
ااخصائص وااصورة اا لية الم تج ااتي تقوي ااقدرة على إشباع حاجات معي ة أو ضم ية الزبون، وأ ها 

اازبون اامدر ة عن ااخدمة واأداء اافعلي  متعلقة بتوقعاتتخلو من أي عيب أث اء إ جازها وأ ها  تيجة أح ام 
 اها.

موع اا لي المزايا وااخصائص ااتي في مقدرة سلعة ( بأ ها: اامجASQوعرفتها ااجمعية اأمري ية الجودة )
 معي ة.أو خدمة معي ة على تلبية حاجات 

(3) أ ها :إضافة إاى ااتعاريف ااسابقة عرفت ااجودة على 
 

   ااستخدام"مدى مائمة اام تج  " 

   اعة تع يوااصفي مجال اأعمال  اامختلفين، وأ ها"إن ااجودة مفهوم مجرد يع ي أشياء مختلفة اأفراد  
 م ي ون اأداء أو خصائص معي ة ممتازة خصوصا ع د مقار تها مع معيار موضوع من قبل اازبون أو 

  "اام ظمة

                                                

  .720ص شر، ااقاهرة، دون س ة اامعارف، دار ، العرب اساناام ظور،  ابن (1)
  .329، ص2005، 1، طبعةاأردنعمان وااتوزيع، دار حامد ال شر ، المصرفيالتسويق ااعجارمة، تسيير  (2)
 .29 ، ص2008اعلمية، عمان، اأردن، ااايازوري  ، دارالشاملةالجودة  إدارةااطائي، رعد عبد اه  (3)
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   اا اتج اا لي الم تج أو ااخدمة جراء دمج خصائص  شاطات ااتسويق وااه دسة وااتص يع وااصيا ة"
   .ااتي تم ن من تلبية حاجات ورغبات اازبون"

 الجودة:ت ااسابقة يم ن أن  عطي تعريف إجرائي على ضوء ااتعريفا
رغباته "، ويم ن  اازبون، وتلبيةومتطلبات  باحتياجات"ااجودة هي ااقدرة على تص يع سلعة أو تقديم خدمة تفي 

 ااتعبير ع ها بااش ل ااتااي: 
ل رقم )  (: عناصر أساسية لمفهوم الجودة1الش

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

 .18، ص2002ال شر، وائل  ، داروالبيئةالجودة  إدارة أنظمةاعزاوي، امحمد عبد ااوهاب  المصدر:
 مفهوم الخدمة  الفرع الثاني:

(1) تعرف ااخدمة على أ ها :
 

" شاط أو م فعة يستطيع أي طرف تقديمها اطرف آخر ومن اامهم أ ها غير ملموسة، أو هي ااتي يتم 
 .ؤسسة واازبائن"ااحصول عليها بواسطة أ شطة  اشئة من ااتداخل بين اام

                                                

 . 119، ص2008، عمان، اأردن 1 ااطبعة وااتوزيع،  وز اامعرفة ااعلمية ال شر  ، دارالعماء خدمة إدارةم صور، إياد شو ت  (1)

 وتوقعات الزبون احتياجاتإشباع 

المطابقة 
 للمواصفات

 درجة اإمتياز

 

 الجودة 
 صاحية المنتج لإستخدام

 القدرة على المنافسة في السوق

 

حددة  مجموعة الخصائص الم
مسبقا الازمة إشباع إحتياجات 

 الزبون

خلو المنتج 
 من العيوب

 
فاءة المنتج في تحقيق الجودة  مدى 

 المتوقعة في السوق
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" شاط أو م فعة يم ن أن يقدمها أحد اأطراف اطرف آخر، ت ون غير ملموسة  :  kotlerعرفها  وتلر
  .بااضرورة،  وا ي تج ع ها مل ية أي فرد،  ويم ن أن يرتبط أو ا يرتبط بم تج طبيعي"

بون بعضهما اابعض يحدد "بأ ها فترة زم ية يواجه فيها موفر ااخدمة وااز    shostackعرفها شوستاك
 (1)فيها جودة ااخدمة ورضا اازبون بااخدمة" 

(2)"هو ااعمل غير ااملموس )غير مادي( وااذي يتم من خااه تحقيق إشباع حاجات ورغبات اازبون " 
 

"هي  ل ما تقوم به اامؤسسة من أجل مصلحة اازبون وتلبية  ااخدمة:ومن ااتعاريف ااسابقة يم ن ااقول أن 
 (3)تعامله مع اامؤسسة "  استمرارورغباته ايشعر باارضا ويرغب في  حاجاته

 الخدمة  وأهمية جودةالفرع الثالث: مفهوم 
حاجات وتوقعات اازبائن ع د اابحث عن جودة  اختافتتعدد ااتعاريف باا سبة اجودة ااخدمة وذاك 

تلف من زبون آخر،  ما تتباين في ااح م على جودة ااخدمة، فهي تخ ااختاف اامطلوبة، و ذاكااخدمة 
 آخر.أهمية جودة ااخدمات من مؤسسة أخرى ومن زبون 

 (4) الخدمة:مفهوم جودة  أوا/

  أبعاد مهمة في تقديم ااخدمة ذات ااجودة  واابعد ااشخصيتلك ااجودة ااتي تشتمل على اابعد اإجرائي 
ااجا ب ااشخصي أو  ااخدمات، أماحددة اتقديم ااجا ب اإجرائي من اا ظم واإجراءات اام ااعااية، ويت ون

 ااعماء.اإ سا ي الخدمة فهو  يف يتفاعل مع 

  هي تلك ااجودة اامقدمة سواء  ا ت اامتوقعة أو اامدر ة أي ااتي يتوقعها ااعماء أو يدر و ها في ااواقع
من اأواويات اارئيسية  اافعلي وهي اامحدد اارئيسي ارضا ااعميل أو عدم رضاه حيث يعتبر في ااوقت  فسه

 خدماتها.ااتي تريد تعزيز مستوى ااجودة في 

  (5) بأ ها:يم ن تعريف جودة ااخدمة من خال اأبعاد ااخاصة بااخدمات
 

 واات  واوجيا.متمثا في تطبيق ااعلم  :التقنيالبعد  -
وااجتماعي في ااتفاعل اا فسي  ثلاازبون، وتتماا يفية ااتي تم بها  قل ااجودة ااف ية إاي  : أيالوظيفيالبعد  -
 مقدم ااخدمة واازبون. بين

                                                

  43. ، ص2007 اارياض،دار اامريخ ال شر،  ،الخدمةإدارة جودة  سرور، و ي موك وآخرون تعريب سرور علي إبراهيم  (1)

  207ص ،2002، عمان ااردن، 1ااطبعة  وااتوزيع،دار اامسيرة ال شر  ،العماءإدارة الجودة وخدمة  حمود،خضير  اظم  (2)
 .118، ص 2014 اإس  درية، ال شر،دار ااجامعة ااجديدة  ،العماءالبيع الشخصي وخدمة  ميمون، بيلة  (3)
 . 119ااسابق، صاامرجع  م صور،( إياد شو ت 4)
  .143، ص2001اأردن  عمان،، 1ااطبعة  وااتوزيع،دار صفاء ال شر  الشاملة،إدارة الجودة  وآخرون،مأمون اادراد ة  (5)
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انيات  -  ااخدمة.وهي اام ان ااذي تؤدى فيه  :الماديةبعد اإم
  ش اوى  ا خفاضمعدات اافشل،  ا خفاض سبة ااعيوب،  ا خفاضيم ن تعريف جودة ااخدمة على أ ها

 اأداء.تحسين في  الزبائن، وااجودةفي تقديم ااخدمات  اازبائن، اإسراع

 (1) بأ ها:ب اء على ما سبق من ااتعاريف يم ن تعريف جودة ااخدمة 
رضا اامستفيدين من ااخدمة ويحقق  اازبون، يضمنمقياس امعرفة درجة ااتطابق بين اأداء اافعلي وما توقعه 

 محيط.ميزة ت افسية المؤسسة مقار ة مع م افسيها داخل 
ل )  دمةالخعناصر مفهوم جودة  (:2الش

 
 
 
 
 

 

 

، 1999 مصر،، 1 اابيان الطباعة واا شر، ااطبعة ،المصرفيةتسويق الخدمات  ااحداد،بدير  عوضالمصدر: 
 .337ص 

 ثانيا: أهمية جودة الخدمة 
 جودة أهمية توضيح ويم ناام ظمات،   افة ادى ااصدارة مر ز اازبائن خدمة في ااجودة أهمية تش ل

 (2) رئيسية: ع اصر أربعة في ااخدمة

 ااخدمة مجال  مو -

 اام افسة حدة ازدياد -

 العماء اأ بر اافهم -

 ااعميل خدمة اجودة ااقتصادي اامداول -

 

                                                

  .123ص  سابق،مرجع  ميمون، بيلة  (1)
  .151مأمون سليمان اادراد ة ، اامرجع ااسابق ، ص (2)

 جودة الخدمة

  مستوى الجودة  إدراكات الزبون لأداء
 )الفجوة (

 توقعات الزبون للخدمة
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 :الخدمة مجال نمو -1

 أضحى هذا ااقطاع ااعاامي، حيث ااقتصادت امي قطاع ااخدمات هو أحد أبرز ااتحوات ااتي شهدها 

 ااهتمامذاك، أصبح  على وعاوة .اادواة داخيلام هاما ومورداااقتصادي،  في اا شاط هامة م ا ة يحتل
 اامعيشة مستويات ارتفاع ظل ففياامجتمع،  اامت امي بص اعة ااخدمات يرتبط أساسا بمستوى معيشة أفراد

 على ازداد واذاك .وغيرها، تأمي اتسياحة، وتعليم، وب وك، و  من ااخدمات أ واع امختلف اأفراد حاجة تضاعفت
 اا اتج إجمااي في مساهمتها بمدى يتعلق فيما خاصةااخدمات،  تلعبه ااذي اادورالدول،  لياا  ااقتصاد مستوى

 .هذا ااقطاع في ااعاملين اأفراد عدد وفي ااخام ااداخلي
 :المنافسة حدة ازدياد -2

 مر زها تدعيم في اامؤسسات عليها تعتمد ااتياات افسية،  اامؤشرات أهم بين من ااخدمة جودة تعد

 .فيه ت شط ااذي اات افسي اامحيط وسط في وااستمرارية اابقاء ضمان أجل من اات افسي
بر الفهم -3  :للعماء اأ

 تضمن حتى ااعماء يريده ااذي ااشيء هو ما معرفة على بااعملاا اجحة،  اام ظمات معظم اهتمت

 واافهم ااجيدة عاملةاام توفر بدون معقول وسعر جودة ذات خدمات تقديم ي في فاواا جاح،  ااتفوق استمرار

بها  واعين  ا وا إن وحتىمتطلباتهم،  ب ل واعين دائما ي و ون ا إاى أن اازبائن يرجع هذا ومرد العماء. اأ بر
 .مفصلة معلومات دائما ع ها يقدمون امتطلباتهم فإ هم يحددون  ع دما أمادائما،  ع ها يعبرون ا فإ هم

 اازبائن: اتمتطلب مستويات يوضحأد اه،  وااجدول
 مستويات متطلبات الزبائن. (:1) جدول رقم

ورة صراحة تومة مفترضة مذ  مجهولة م

هذا ما أرغب فيه أو 
 أحتاجه

  ت أضن أ ك تعرف 
 حاجتي اذاك

ام أ ن أدري أن بإم ا ي 
 ااحصول على ذاك

ام أف ر إطاقا ااحصول 
 على ذاك

ة،مأمون سليمان  المصدر:  152ص سابق،مرجع  الدراد
 :هي فئات أربع في اازبائن متطلبات ت ظمأعاه،  ااجدول في مبين هو  ما

ورة المتطلبات  -1  مقدمي قبل عليه من اامطروحة اأسئلة عن اازبون أجوبة في وتتمثل :صراحة المذ

 مباشرة. ااخدمات

 واضحة. بأ ها يظن اازبون أن صعبا تحديدها ويعتبر :المفترضة المتطلبات -2
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توم المتطلبات -3 معي ة،  متطلبات على تلبية قادر غير ااخدمات مقدم أن اازبون يرى ع دما : وت ونةالم
 ع ها؛ باإفصاح مع ي غير  فسه يعتبر وبذاك

 إطاقا. ببااه ام تخطر أشياء عن عبارة أ ها اها اازبون وعي عن  ليا غائبة وهي :المجهولة المتطلبات -4
 الخدمة:المطلب الثاني: خطوات تحقيق جودة 

 (1) اازبائن: خدمة في ااجودة تحقيق في شيوعا ااخطوات أ ثر من

 اآخرين اتجاه اإيجابية اامواقف إظهار -

 اازبون حاجات تحديد -

 اازبائن حاجات توفير على ااعمل -

 اامؤسسة مع ااتعامل في اازبائن استمرارية من ااتأ د -

  اآخرين اتجا اإيجابية المواقف إظهاراأول: الفرع 

ثارة اازبائن ا تباه جذب يعد  هاما أساساااخدمات،  مقدمي يظهرها ااتي اإيجابية اامواقف خال مناهتمامهم،  وا 

 :في اامواقف هذه أهم وتتمثل .وائه و سب اازبون رضا تحقيق في اامؤسسة ا جاح

 ااخدمة. تقديم أث اء بمظهره ااموظف اهتمام-1
 فهم من التأ د اا هاية في وااتلخيصاامقاطعة،  تج ب مع، اازبائن حاجات امعرفة وااتر يز اإصغاء-2

 تهم.احتياجا

 حااة في ااعااي ااصوت عن باابتعاد وهذاااشيء، بها  يقال ااتي اا يفية :أيااصوت،  بصدى وااهتمام-3

 الزبون. مقبواة خدمة إيصال أجل منااغضب، 

 اغة من مجموعات أربع إاىااصدد،  هذا في إشارةا ويم   ا .االفظية( غير )اارسائل ااجسد بلغة ااهتمام -

 ااتااي فيما يلي: ااجدول اخصها(، ااجسد
 
 
 
 
 
 

                                                

  .194مأمون سليمان اادراد ة ، مرجع سابق ، ص  (1)
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 فظيةلغير ال (: الرسائل2الجدول رقم )

 الرسائل السلبية الرسائل اإيجابية
 ومتجهم قلق ااوجه .فيه ومتح م مسترخي ااوجه ي ون ع دما
  عةومتص مفقودة امةاابتس .ومريحة طبيعية اابتسامة ت ون ع دما

 اإ صات أو ااحديث ع د بااعين ااتصال على ااحفاظ

خرين  ا
 أو ااحديث ع د بااعين ااتصال تج ب

 .اإ صات
 ومرفوعة متعجلة ااجسد حر ة .وم ضبطة متأ ية ذاك ومع مسترخية ااجسد حر ة

 196 صسابق،  مرجعاادرار ة،  سليمان مأمون :المصدر

 الزبون حاجات دالثاني: تحديالفرع 

 :في اازبون حاجات أهم تتمثل
 صحيحة. بصورة بها اازبائن يبعث ااتي اارسائل تفسر أن يجب إذالفهم،  ااحاجة-1

 الموظف. باا سبة مهم طلبه اازبون بأن يشعر أن بد فابااترحيب،  الشعور ااحاجة-2
 .وءوهد بع اية ااخدمة إجراءات وشرحاامساعدة، واا صح،  اتلقي ااحاجة-3

 .قلقهم عن وااتخفيف باارتياح ااشعور إاى اازبون يحتاج إذالراحة،  وااحاجة-4

 ( 1):الزبائن  حاجات توفير على الثالث: العملالفرع 

 :يلي ما خال من ااخطوة هذه تحقيق يتم

 م اسب. م ان وفي م اسبة زم ية فترة خال ااخدمات تقدم أن يجب -1

 اام اسبة. واامهاراتااتدريب، واامعرفة،  على ااخدمة مقدم يحصل أن يجب-2

 .باارتياح يشعر وجعله ودية بصورة باازبون  ااترحيبالزبائن،  اأساسية بااحاجات وااوفاء-3
دالفرع   المؤسسة: مع التعامل الزبائن في استمرارية من الرابع: التأ

 :طريق عن اامؤسسة مع بااتعامل اازبائن استمرارية من ااتأ د يأتي

 هذه امعااجة اتخاذها سيتم ااتي اإجراءات وشرح ش اويهم إاى باإصغاء وذاكبش اوى اازبائن،  ااهتمام-1

 ااش وى. بعرض قيامه  تيجة ازبوناإاى  ااش ر تقديم اأخير ااش اوى، وفي

                                                

  217حمود ، مرجع سابق ، ص خيضر  اظم (1)
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 واإصغاء هدوئهم على اامحافظة خال منااصعب،  ااطبع ذوي اازبائن  سب ااخدماتمقدمي  محاواة-2

 هم.إاي

جراء-3  ف تائجاها،  وتقييمهم اهم اامقدمة ااخدمة جودة مستوى حول اازبائن أراء مستمرة استطاعات وا 

 تهم.اازبائن وتوقعا متطلبات تلبية في اام ظمة  جاح مدى على الح م معيارا تعد ااستطاع وااتقييم

ضافة  ا طاقا وهذااام ظمة،  خدمات على ةاامستمر  ااتحسي ات إدخال في ااستطاع  تائج تستخدم هذا إاى وا 

 ما هو موضح في عملها،  اجودة واامثمناامقيم  فهوااجديدة،  واأف ار المعلومات مصدر هو أن اازبون من
 ( أد اه وااذي يستخدم بعد تحقيق ااخطوات ااسابقة:3ااش ل رقم)

ل رقم ) سية )معلومات من الزبائن(3الش  (: التغذية الع

 ش ل بعد تحقيق ااخطوات ااسابقة.اا ويستخدم هذا
 
 
 
 

 

 

 

 

، عمان 1، دار اامسيرة ال شر وااتوزيع، ااطبعةإدارة الجودة وخدمة العماء خيضر  اظم حمود المصدر:
 .218، ص2002ااردن، 

 اامؤسسة هدفها حققت إذا ما امعرفة فعااة وسيلة يعدوتقييمهم،  اازبائن رأي استطاع أن تقدم مما يتضح

خاصة،  معاملة يعامل بأ ه ق اعة اازبون ادى سيتوّادثا ية،  جهة ومن .جهة من هذاا،  أم زبائ ها في إرضاء
 .يريده ما ايجابي وبش ل اها يظهر أن سيدفعه مااامؤسسة، وهذا  من جزء  هأ إحساسه خال من وسيدرك

 زبائن على الحصول تفعله أن  نيم وماذابزبائ ها،  ااحتفاظ تفعله أن يم ن ما حددت قد اامؤسسة ت ون وبهذا
 اام افسين. من جدد

 
 

رأي  استقصاء
 العماء

معلوما 
 راجع

 الرضا استمرارية

 آراء سلبية

يستفاد من اآراء 
في إعادة تصميم 

السلعة أو 
 الخدمة

 آراء إيجابية

رضا أعلى من 
 الرضا السابق

سلعة /خدمة 
 جديدة أو معدلة

القيمة التي 
ا  يحصل علي
الزبون أكبر 

 باستمرار
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 المطلب الثالث: محددات )اابعاد( جودة الخدمة 
 Parasurmanتتبلور اأبعاد ااخاصة بجودة ااخدمة في عشرة أبعاد وضعت من طرف اإقتصادي 

 (1)وهي متمثلة فيما يلي: 1985وزمائه وذاك في س ة 
تتمثل في ااتسهيات اامادية اامستخدمة في إ تاج  :Tangibilityي الخدمة الجوانب الملموسة فاأول: الفرع 

اأثاث واادي ور  واأجهزة،ااخدمة  حداثة وجاذبية اامبا ي وااتصميم ااداخلي، ااتطور اات  واوجي المعدات 
 ااخدمة.ومظهر ااعاملين في موقع 

ة في ااوقت اامحدد واامعلن ع ه،  تقديم ااخدمة تقديم ااخدم:  Reliabilityوالثقة  ااعتماديةالثاني: الفرع 
صحيحة م ذ اامرة اأواى،  قلة اأخطاء،  ااوفاء بااوعود أث اء تقديم ااخدمة،  ااسرعة في أداء عمليات ااخدمة،  

 ااثقة في ااعاملين و اامسؤواين عن ااخدمة .

اإ صات  باازبائن، مهارات الااتصمهارات ااعاملين في  :Communication ااتصااتالثالث: الفرع 
 .ااحاجةباإدارة ع د  ااتصال اامعلومات، سهواة وااتخاطب، توفير

اازبائن، اارد اافوري على  احتياجاتاافورية  ااستجابةأي  :Responsiveness ااستجابةالرابع: الفرع 
ع د حدوث  ااستجابة سرعةااخدمة،  واامسؤواين عنمن جا ب ااعاملين  التعاون ااستعداد، ااستفسارات

 مش لة اطااب ااخدمة.

 احتياجاتتفهم  اازبائن، احتياجاتااقدرة على تحديد : Understandingتفهم اإحتياجات الخامس: الفرع 
 ااخاصة.وتفهم المش ات  ااخدمة، تقديرطااب 

 ااسيارات، ا تظار مائمة موقع م ان ااخدمة،  فاية أما ن :Accessالوصول إلى الخدمة السادس: الفرع 
 بعد.ااحصول على ااخدمة عن  ااخدمة، سهواةسهواة ااوصول إاى اام اتب واأفراد واامسؤواين عن 

ااخدمة، ادى مقدمي  ااخدمة، اأما ةااسمعة ااطيبة عن اامؤسسة  :Credibilityالمصداقية السابع: الفرع 
 اام شورة.معلومات في اا اامواعيد، ااصدقفي اامخاطبة وااوعود وتحديد  ااصدق

جراءات ااخدمة من جا ب  ةاامعرف :Competenceجدارة العاملين الثامن: الفرع  ااعاملين، اا افية اعمليات وا 
 ااستث ائية، اأداءعلى ااتصرف في اامواقف  ااخدمة، ااقدرةفي مجال  ااخدمة، ااخبرةاامميزة في تقديم  اامهارات
 اامتميز.

                                                

  332تسيير ااعجارمة ، مرجع سابق ، ص  (1)
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اا افي اامحيط بم ان  جيدة، اأمانااشعور باأمان في ااحصول على خدمة  :Securityاأمان التاسع: الفرع 
بااطمأ ي ة على ممتل ات طاابي  ااخدمة، ااشعورعلى سرية وخصوصية اامستفيدين من  ااخدمة، اامحافظة

 ااخدمة.

، توفير ااع اية رةواإداااعاملين  اهتماماتوضع مصلحة اازبائن في مقدمة  :Empathyالتعاطف  العاشر:الفرع 
ما، بااتعاطف مع طااب ااخدمة ع د تعرضه امش لة  ااخدمة، ااشعورااشخصية ا ل فرد من اامستفيدين من 

 ااعادات وااتقاايد. احترام

حيث أصبحت خمسة  1988وزمائه س ة، Parasuramanتم احقا دمج هذه اأبعاد من طرف ااعاام        
 ااتااي:أبعاد تمثلت في ااجدول 

 أبعاد جودة الخدمة (:3الجدول )
 المضمون البعد

 الموظفين واامظهر ااخارجياامستخدمة  اامادية، ومعداتااتسهيات  Tangibilityااملموسية 
 ااقدرة على أداء ااخدمة اامتفق عليها مسبقا بدقة وثقة Reliability ااعتمادية
 دة اازبون بسرعة عاايةمقدم ااخدمة امساع استعداد Responsiveness ااستجابة
 ثقة اازبائن وقدرتهم ا سبمعرفة ااموظفين  Assuranceااضمان 
 ااشخصي من قبل ااشر ة  حو اازبائن وااهتمامااع اية  Empathyااتعاطف 

Source : parasuraman & other(1988), SERVQUAL multiple- item scale for 

measuning consumer perception of service Quality, joumal of retailing, volume 64, 

Number1, p23  

 الخدمة جودة تقييم المطلب الرابع: نماذج

  وع حسب ااتعديل أو الت ييف قابلة ااتقييمية اامؤشراتاا ماذج من  مجموعة ه اك أن إاى اادراسات تشير

  .ااخدمة
 Cervical modelالفجوة  اأول: نموذجالفرع 

 Parasuraman zeilhmal etقام بها  ل من ) ااتي اادراسات خال من ما ياتااث خال ظهر

berry) تقييم إن تحسي ها  يفية في واامساعدة ااجودة مشا ل مصادر وتحليل تحديد في بغية استخدامه وذاك 

دراك ااخدمة امستوى اازبائن توقعات بين اافجوة تحديد يع ي اافجوة  موذج حسب ااجودة  ويم نا، اه اافعلي وا 

 :ااتااية بااعبارة ع ها ااتعبير
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 هي:ويقوم هذا اا موذج على فرضيات أساسية 
 .ااخدمة اجودة اامميزة ااعامة الخصائص توقعاتهم عن ااتعبير على قادرين ااخدمة طاابي - 

 .اافعلية ااخدمات امستوى ااحقيقة واإدرا ات ااتوقعات بين ااتميز على قادرين ااخدمة طاابي  -

 في اأساسي اامحور أن إاى توصل فقد 1988 س ة وزمائه  Berryبها ومن خال اادراسة ااتي قام 

 وتوقعاته،الخدمة  اافعلي اأداء اازبون مستوى إدراك بين اافجوة في يتمثل اا موذج هذا وفق ااخدمة جودة تقييم
قديم ااجودة اامطلوبة وتتلخص في فجوات أخرى تسبب عدم اا جاح في ت 5وباإضافة إاى هذه اافجوة ه اك 

 :ااتاايااش ل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 توقعات الزبائن –جودة الخدمة = اإدراك الفعلي للخدمة 
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ل رقم )  فجوة جودة الخدمة (: نموذج4الش
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
Source : Langlois Michel et Gérard toquer, marketing des services, le défi 

relationnel, Ed cotant, morine, canada, 1992, p51 

 
 
 (1)يلي:  أعاه، ما ااش ل في مبين هو  ما ا موذجا هذا ضحيو 

                                                

تخصص ت مية ااعاقات ااعامة المؤسسة جامعة باجي مختار ع ابة  اجتماعمذ رة ماجستير علم  ،الخدمةالعماء نحو جودة  اتجاهات هدى،أوغيد ى  (1)
 163ص  2009

 01الفجوة 

 الخبرة السابقة الشخصية الحاجات

 05الفجوة 

إدراك 
جودة 
الخدمة

 الخدمة المتوقعة

الكلمة اتصاات 
 المنطوقة

 الخدمة المدركة

 معايير الخدمة )ترجمة اادراكات إلى معايير لجودة الخدمة(

 03الفجوة 

ااتصاات  أداء الخدمة )خدمة مقدمة(
الخارجية 

 )الموجهة للزبائن

 04الفجوة 

 02الفجوة 

 إدراكات اإدارة لتوقعات الزبائن
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درا ات اازبائن توقعات بين :اأولى الفجوة  وتوقعات اامؤسسة إدرا ات بين ااحاصل اا حراف وتمثل :اإدارة وا 

 و ذااستعمااتها،  مع هذه اابحوث توافق عدم أو ااتسويقية اابحوث في اا قص من اافجوة هذه وت شأاازبائن، 

 .واازبون اامؤسسة بين ااجيد وااتفاعل ااحت اك يف اا قص

 توقعات مع تتطابق ا ااجودة مواصفات أن تع ي وهي :ااخدمة جودة وتوقعات اإدارة إدرا ات :الثانية الفجوة

 في ااسرعة مثل ااخدمة معايير أوالجودة،  واضحة مستويات وضع على اامؤسسة قدرة عدم بسبباامؤسسة، 

 .إاخ ... ااش اوى على اارد عدااخدمة، ومو  تقديم

 ااموضوعية ااخدمة معايير توافق عدم في اا حراف من ت شأ :ااخدمة وتسليم ااخدمة جودة بين :الثالثة الفجوة

 غير عمال  وجود اا حراف هذا تخلقعوامل،  بعدة تتأثر قد ااخدمات تقديم فعملياتفعا،  اامقدمة ااخدمة مع

 .إاخ... اأجهزة في  قص أو مؤهلين

 أ شطة خال من اامعطاة ااوعود أن تع ي باازبائن وهي ااخارجية وااتصاات ااخدمة تسليم بين :الرابعة الفجوة

 على قوي تأثير اها اأخيرة هذهااعماء،  إاى ااموجهة الخدمة اافعلي اأداء مع تتطابق ا ااترويجية ااتصال

 .به ااوعد تم اما مغاير الخدمات اافعلي ااتقديم ا نار، اإشه عمليات عبر وعود اازبائن  تقديم توقعات

 اامتوقعةااخدمة و  اامدر ة ااخدمة بين اا حراف تمثل :اامدر ة وااخدمة اامتوقعة ااخدمة بين :الخامسة الفجوة

 ريعتب وااذياامؤسسة،  في خدمة أساسا تقع ااتي ااسابقة اافجوات من اا حراف هذا ي تج  مااازبائن،  طرف من
بين إدرا ات اازبائن ومستويات ااتوقعات  اافرق عن اازبائن، ا شفه ااخدمة ادى اجودة اإجمااي اامقياس
 الخدمة.

 (1) ااتجا الفرع الثاني: نموذج
 Taylor etااتي قام بها  الدراسات  تيجة 1992 خال ظهر servperfباسم  اا موذج هذا ويعرف

Cronin اامقدمة الخدمة اافعلي اأداء اازبون بإدراك يرتبط اتجاهيا مفهوم  موذجاا هذا إطار في ااجودة وتعرف 

 اامقدمة. بااخدمة اامرتبطة اأبعاد من مجموعة أساس على اأداء أن تقييم على ااتجاه ويعرف

 اافعلي اأداء تقييم على وير زااخدمة،  جودة تقييم في ف رة رفض أساس على ااتجاه  موذج ويقوم
 من   وع ع ها ااتعبير يتم ااخدمة جودة أن ذاك فقط باازبون ااخاصة اادرا ات جا ب على ااتر يز أيالخدمة، 

 اأداء عن اارضا ومستوى اامؤسسة ااتعامل وتجارب وخبرات ااسابقة اازبائن إدرا اتدااة  وهي ااتجاهات

 :ااتااية اافتراضات اا موذج هذا وفق ااجودة تقييم عملية وتتضمن .الخدمة ااحااي

                                                

جامعة  ااخدمات،، مذ رة ماستر غير م شورة في ااعلوم ااتجارية تخصص تسويق الزبون رضا تحقيق على الخدمات جودة بلحسن، تأثيرسميحة  (1)
 20ص  2012قاصدي مرباح ورقلة 
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 بمستوى أواية بصورة تحدد ااخدمة حول توقعاته فإن اامؤسسة مع ااتعامل في ااسابقة اازبون خبرة غياب في -1

 تها.اجود تقييمه
 اامؤسسة.  مع ااتعامل ات رار   تيجة اامترا مة ااسابقة اازبون خبرة على ب اء -2

 تقييم فان وبااتاايااجودة،  امستوى رىأخ إدرا ية مراجعات إاى ستقود اامؤسسة مع اامتعاقبة ااخبرات إن -3

 بجودة يتعلق فيما اازبونبها  يقوم ااتي اادرا ي ااتعديل عمليات ا ل محصلة ي ون ااخدمة امستوى اازبون

 اازبون تإدرا ا تش يل في مساعد أثر اه الخدمة اافعلي اأداء مستوى عن اازبون رضا فان وه ذاااخدمة، 

 .الجودة

 :ااتااية اأف ار يتضمن ااخدمة جودة اتقييم  أسلوب ااتجاه أن إاى  خلص وعليه

 ااخدمية. اامؤسسة من فعليا اامقدمة ااخدمة اجودة اازبون تقييم  بير بش ل يحدد الخدمة ااحااي اأداء أن -

 عملية مااتقيي أن أي اامؤسسة مع ااتعامل في ااسابقة ااخبرة أساسه ااخدمة اجودة اازبون بتقييم اارضا ارتباط -

 أجل  سبيا. طويلة ترا مية

 ر يزة (اأمان، وااملموسيةااعتمادية، ااستجابة، ااتعاطف، ) ااجودة امستوى اامحددة اامؤشرات تعتبر -
 SERVPERE. موذج وفق ااخدمة مستوى اتقييم أساسية
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 الزبون الثاني: رضاالمبحث 
ا يتم إا  اامحتملين، وهذاجذب أ بر عدد مم ن من اازبائن تسعى اامؤسسة ااحتفاظ باازبائن ااحاايين و 

وبااتااي  سب رضاهم ااذي أصبح يحتل مر زا جوهريا ومن خال  توقعاتهم،بجودة ااخدمات ااتي تتوافق مع 
 اازبون.هذا اامبحث س تطرق إاى بعض اامفاهيم اامتعلقة باارضا وااتوجه  حو 

 رضا الزبون  اأول: مفهومالمطلب 
 الرضا وخصائصه  فاأول: تعريفرع ال

 (1) :الرضا مأوا. مفهو 
 يعرف اارضا على أ ه " ااح م على جودة ااخدمة اا اتج عن اامقار ة بين توقعات اازبون الخدمة واأداء " 

"بأ ه مستوى من إحساس اافرد اا اجم عن اامقار ة بين أداء اام تج اامدرك وبين توقعات هذا  ويعرف اارضا
 .اافرد"

مستويات من اارضا وعدم  3ه اك  وااتوقعات، وم هويم ن ااقول بان اارضا هو دااة اافرق بين اأداء 
 (2) ااتااي:اارضا وهي على اا حو 

 < ااتوقعات                         اامستهلك غير راضي  اأداء 

                           اامستهلك راضي اأداء= ااتوقعات 

 >قعات                          اامستهلك راضي وسعيد جدا ااتو  اأداء 
 بين أداء المنتج وتوقعات الزبون والرضا المتحقق. (: العاقة4جدول رقم )

 الرضا المحقق العاقة بين أداء المنتج وتوقعات الزبون رقم الحالة

 عدم رضا أداء اام تج أد ى من توقعات اازبون 1
 رضا عات اازبونأداء اام تج يساوي توق 2
 سعادة أداء اام تج أعلى من توقعات اازبون 3

           

 153ص سابق،مرجع  ااطائي،عبد اه  : رعدالمصدر 

 
                                                

)1 (Monique Zollinger et Eric lamarque .marketinge et strategie de la banque .3emetirage .edition  dunod .paris 

.1999.p73 

  70، ص 2007 اإس  درية، ال شر،اادار ااجامعية  ،التسويقفي إدارة قراءات  صحن،محمد فريد  (2) 
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 خصائص الرضا ثانيا:
 (1) :يليتتمثل خصائص اارضا فيما  

 جهة واإدراكاارضا ه ا بع صرين أساسيين مستوي ااتوقعات ااشخصية الزبون من  يتعلقالذاتي: الرضا  -1
يجب أن تقدم  ه ا، فاامؤسسة ااعتبارف ظرة اازبون هي ااوحيدة اامأخوذة بعين  اامقدمة،ااذاتي الخدمات 

 اازبون.خدمات وفق مواصفات يتوقعها ويحتاجه 
ااسوق، زبون يقوم بمقار ة امعايير   سبي، ف ليتعلق اارضا ه ا بحااة مطلقة إ ما بتقدير  النسبي: االرضا  -2
وضع مفهوم تقسيم ااسوق  توقعاته، اذاكزبو ين مختلفين ا فس ااخدمة ا ت ون ب فس ااش ل فل ل  ضرة  أن

 ااتوقعات.بهدف تحديد ااتوقعات اامتجا سة الزبائن حتى تقدم خدمات تتوافق مع هذه 
 في تغيرتطور معيار مستوى ااتوقع من جهة واأداء اامدرك من جهة أخرى سبب  يعد التطوري:الرضا  -3

اازمن تظهر خدمات جديدة أو تتطور عملية تقديم ااخدمات بسبت تزايد اام افسة وهذا ما  اازبون، فبمرور رضا
 يؤثر على ااتطور وااتغير في رضا اازبائن.

ل رقم )  الرضا  (: خصائص5الش
  
 
 
 
 
 

 

 

 
Source : Patrice tremblay ,Mesure la satisfaction et les attente des clients 
.Septembre,P18 

 

 

                                                

 ) 1(Daniel Ray .Mesurer et developper la satisfaction des clients .2 tirage .édition d’organisation .paris .2001.p24                

 الرضا التطوري الرضا النسبي الرضا الذاتي

 اجودة امدركة

 اجودة امتوقعة
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 وأنواع الزبون م: مفهو الثانيالفرع 
ثيرا أوا: تعريف  الحصول أو م تجات ا اشراء يتقدم ااذي ااشخص ذاك أ ه على الزبون فهم ا يقصر ما الزبون: 

 سواء معه  تعامل شخص  ل فإن ااحقيقة وفي .ااشيء بعض قاصرا يعتبر اامع ى هذا أن إاخدمات ا،  على
 فئتين إاى ي قسمون اازبائن أن ذاك ويع ي زبو ا باعتباره إايه اا ظر يجب داخلها أو ةخارج اامؤسس من  ان

(1)هما:  رئيسيتين
 

 .ال لمة ااتقليدي اامع ى هو وهذاعليها،  ااحصول أو م تجات ا شراء في يرغبون من وهم :الخارج زبائن -1

 يعتمدون وااذين داخل مؤسستك في فراداأ أوائك اازبون، وهم امفهوم اآخر اا صف يمثلون :الداخل زبائن -2

 .اهم خدمتك بمستوى اامهام اتك أدائهم جودة مهامهم، وتتأثر أداء في عليك

 .أخرى إدارية وحدة في أو ااعمل في ازميلك داخليا زبو ا تمثل قد فأ ت أخرى  احية ومن 
اء ااسلع أو ااخدمات من ااذي يقوم بشر  ااعتباريااشخص ااعادي أو  أ ه: ذاك ما يعرف اازبون على 

  رشيدة.ااسوق استها ه ااشخصي أو اغيره بطريقة 
 الزبائن: عثانيا: أنوا

اامؤسسة مع اازبائن يعد اأساس ااذي تست د عليه اامؤسسة  موظفوإن اأسلوب ااذي يتعامل به 
دراك أ واع اازبائن و ذاك فهم ااسلوك  اا اجحة، من اأ واع اأ ثر شيوعا و  اإ سا ي،حيث يتطلب ذاك فهم وا 

 :موضح في ااجدول ااتااي وما هاازبائن  ذ ر 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                

 14-13ص ،2009اإس  درية  ااجامعية،اادار  ،البيعماء ومهارات دليل فن خدمة العمصطفى محمود أبو ب ر،  مرسي،جمال اادين  (1)
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 الزبائن ع(: أنوا5الجدول رقم )

ة الخطوط الجوية  الزبون،أخاقيات اأعمال وتأثيرها على رضا   سيمة، المصدر: خذير دراسة حالة شر
جامعة أحمد بوقرة  ااتسيير،ير م شورة،  لية ااعلوم ااقتصادية وااتجارية وعلوم رسااة ماجستير غ ،الجزائرية
 79، ص2011-2010 بومرداس،

 رضا الزبون  الثالث: مفهومالفرع 
 تعريف رضا الزبون  أوا:

 (1) من:  ل يعرف رضا اازبون حسب 
 الخدمة اازبون توقعات ينب اامقار ة عن اا اتج اام توج جودة علي ااح م" Zeithmal & collااباحث 

 ."واأداء
  .ت ون" أن ض اامفتر من  ان مثلما اأقل اامدرك على  ا ت ااتجربة بان يثبت تقييم" :بأ ه Huntااباحث 

 عابر شعور بواسطة يترجممعي ه،  خدمة واستهاك ااشراء بعد اما  فسية حااة بأ ه " أيضا ويعرف

 ."ااخدمة تجاه ااسابقة اامواقف تلك مع بااموازاة اامدرك واأداء ااعميل توقعات بين اافرق عن  اتج (مؤقت)

 فشل فان اام تج، هذا أداء عن اامسبقة بتوقعاته ااستخدام بعد الخدمة اامدرك اأداء مقار ة عن عبارة هو

 هذه عن اارضا عدم حااة من في يجعله أن شأ ه من هذا فاناازبون،  توقعات مقابلة في الخدمة اافعلي اأداء

                                                

، 2007 ،  اامسيلة ،  بوضياف محمد جامعة ،  م شورة غير ماجستير مذ رة ،  المستهلك رضا علي اھوأثر الخدمات جودة ،  اادين  ور بوع ان (1) 
 .113ص 

 اتــــــــــــــــالصف نالزبائأنواع 
 ااقرارات اتخاذيتصف بااخجل و ذاك اابطء في  اازبون ااسلبي
 بااثقة.شعور غروره يقوده دوما إاى اا بسهواة،يثار  اذاته،اام دفع يبااغ في إدرا ه  اازبون اامغرور
 في رأيه. ااستقرارعدم  ب فسه،ااقرار  اتخاذيتصف بعدم ااقدرة على  اازبون اامتردد
 إرضائه.صعوبة  إثارته،يتميز بااغضب وسهواة  اازبون ااغضبان

 ااقرارات اتخاذوعدم ااسرعة في  بااتزانيمتاز  اا ام،يتسم بااهدوء وقلة  اازبون اامف ر ااصامت
 اآخرين.قراراته بصورة م فردة بعيدا عن تأثيرات  اتخاذيفضل  يداازبون ااع 

 عدم ااثقة بااغير وصعوبة معرفة ااشيء ااذي يريده ااشك، ثير  اازبون اامتش ك
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ذا صحيح وااع س ااخدمة  يسعى ااذي اإشباع اه يحقق هذا فان اازبون توقعات تطابق اامقدمة ااخدمة  ا ت وا 

 راضيا. زبو ا يجعله تم ومن إايه

 مع اام توج أداء مقار ة عن  اتج اأمل بخيبة أو باابهجة شخصي شعور هو اازبون رضا «:وتلر وحسب
 غير وي ون توقعاته مع اأداء تطابق إذا راضيا ي ون اازبون أن تحدد اامقار ة عملية أن بحيثاازبون،  توقعات

  بيرة بصورة ااتوقعات يفوق اأداء  ان إذا جيدة بدرجة راضي ي ون  ما ذاك من أقل اأداء  ان إذا راضي

 ( 1)".جدا
 اازبون بين اادائمة ااترابطية ااعاقة اتوثيق اأساس اامحور هو اازبون رضا أن ااقول يم   ا وعليه
 اامؤسسة م ه وتهدف وحاجاته اتوقعاته مطابق هو إايه اامقدم اام تج بان اديه ااق اعة اتحقيق وذاك واامؤسسة

 اديه يتحقق اازبون اأول ااطرفين بين اام فعة تبادل أساس على مب ية اأمد طويلة مستقبلية عاقات ب اء إاى

 .معقواة رباحأ ذاك من تحقق واام ظمة ااتام اارضا
 الزبون رضا أهمية :ثانيا

 الح م على فاعلية اامعايير أ ثر من ويعد مؤسسة أي سياسة في  بيرة أهمية على اازبون رضا يستحوذ

 HOFFMAN ET BASTON من  ل أ د إذ .ااجودة  حو متوجهة اامؤسسة هذه ت ون اسيما ع دما أدائها

(2)  ااتي: اامؤسسة أداء باا سبة اازبون رضا عن اامعبرة يلةااوس أ ها اآتية اأمور على 1997 س ة
 

خرين سيتحدث فا ه اامؤسسة أداء عن راضيا اازبون  ان إذا -1  .جدد زبائن يواد مما ا

 .سي ون سريعا إايها بااعودة قراره فإناامؤسسة،  قبل من إايه اامقدمة ااخدمة عن راضيا اازبون  ان إذا -2

 إاى مؤسسات اازبون توجه احتمال من سيقلل اامؤسسة قبل من إايه اامقدمة ةااخدم عن اازبون رضا إن -3

 .م افسة أخرى

فيما  سيما وا اام افسين من  فسها حماية على ااقدرة اديها ست ون اازبون برضا تهتم ااتي اامؤسسة إن -4
 .ااسعريةاام افسة  يخص

 أخرى. مرة اامستقبل في اامؤسسة عم ااتعامل إاى سيقوده إايه اامقدمة ااخدمة عن اازبون رضا أن -5

تطوير  إاى اامؤسسة يقود مما إايه اامقدمة بااخدمة يتعلق فيما المؤسسة ع سية تغذية اازبون رضا يمثل -6
 .اامستهلك إاى اامقدمة خدماتها

 .ااسوقية حصتها تحديد من تتم ن اازبون رضا قياس إاى تسعى ااتي اامؤسسة إن -7

                                                

 36، ص2008 اإس  درية، ال شر،دار ااجامعة  ،1عةااطب ،المتقدمالتسويق  اا جاء،محمد عبد ااعظيم أبو  (1)

  224-223ص  سابق، ااطائي، مرجعيوسف حجيم سلطان  (2)
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 .اامقدمة اخدمةا اجودة مقياس اازبون رضا يعد -8

 من اأفضل  حو وتحسي ها  فاءتها اتقييم مؤشرات تقديم على اامؤسسة يساعد اازبون رضا أن عن فضا هذا

 :ااتي خال

اغاء  بها اامعمول ااسياسات تقديم -1  .رضاه في تؤثر ااتي تلكوا 

تعد  ااتي آرائه ءضو  في وطموحاته اازبون رغبات اخدمة وتسخيرها اات ظيمية ااموارد اتخطيط دااة يعد -2
 .ع سية تغذية

 مستقبا. ااتدريبية اابرامج إاى حاجتهم ومدى اامؤسسة في ااعاملين أداء مستوى عن اا شف -3

 الزبون.رضا  الثاني: تحدياتالمطلب 
 (1) :يلي فيما اازبون رضا تحديات تتمثل

ااسوق،  دراسات بفضلؤسسة، الم اا ثير بتقديم ااتسويق قام اقد :للجودة والخارجية الداخلية النظرة -1
 إا يبقى وام الزبون ااتوجه على تعتمد ااتي اجودة ااخارجية اا ظرة تطوير أجل من بااخدمات اامتعلقة ودراسات

 .اازبون رضا قياس ااجودة مسعى في أن تدمج

 بذاك واامقصودااعملية،  ومراقبة ببيع اامؤسسة تقوم ااخدمات في ااجودة يخص فيما :الخدمة جودة -2
 يعتبر ايتها، واهذا هفي  وا بدايتها في ا ااعملية يراقب ا فاازبوناازبون،  مت اول في ااتي ااوسائل من مجموعة

 ااخدمة جودة تحسين على ااعمل ذاك بعد ثم اازبون رضا امعرفة اأساسية ااوسائل من اازبون رضا قياس

 .اه اامقدمة
 بأن اها سمح اادراسات من ال ثير وا جازها ااميدان في اامؤسسة ممارسات نإ :الربح إلى الجودة من -3

 :بـــــ تسمح ا هأ المؤسسة اات افسية الميزة مصدر تعتبر فااجودةوااربح،  ااجودة بين عاقة ه اك بأن تلمس

 اازبون إرضاء .أ

 اازبون ادى ااواء درجة زيادة .ب

  وااطويل اامتوسط اامدى على اامؤسسة ربحية زيادة .ج
 في: تتمثل ااخدمة جودة ادورة مراحل أربعة توجد :ةالخدم جودة دورة  -4

 عدم  قاط معرفة اازبون توقعات ااتسويقية اادراسات معرفة عن اامؤسسة تبحث اامرحلة هذه يف :اأولى المرحلة
 .ااخ...، اابحوثااش اوى،  خال من اازبون رضا

                                                

  .29سميحة بلحسن ، مرجع سابق ، ص  (1)
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 تموقع بتحديد تقومااضرورية،  وااتق ية ابشريةا وااموارداام افسة،  بدراسة اامؤسسة تقوم ابعدم :الثانية المرحلة
 .اامرغوبة بااجودة واامتعلق خدماتها
 تحترم أن يجب ااتي واامواصفات اامعايير بتحديد اامؤسسة تقوم اامرغوبة ااجودة تحديد دبع :الثالثة المرحلة

 .اامحققة( دة)ااجو  ااخدمة جودة على بااحصول اها تسمح ااتي ااعملية تص يع ثم ااخدمة تقديم عن

 هو اازبون رضا فقياساامدر ة،  تسمى بااجودة وااتي ااجودة حول ااخاصة  ظرته زبون لا  :الرابعة المرحلة
درا ه،  توقعاته بين باامقار ة وذاك اازبون طرف من اامدر ة ااجودة أهداف بمراقبة يسمح ااذي  هذه وتعتبروا 

 .ااخدمة جودة حسينات الزبون ااجديد ااتوقعات امعرفة مصدر اادراسة
ل رقم )  جودة الخدمة (: دورة6الش

 
 

 

 

 

 

 

 

Source : Laurent Hermel, Mesurer la satisfaction clients, 2emetirage ,afnor, paris, 

2004, p11 

 للخدمة.المطلب الثالث: محددات توقعات الزبون 
 حيث ،ااتوقعات ت وين عملية في ؤثرت وااتي باازبون ااعاقة ذات ااعوامل أن إاى اا تاب بعض أشار

 ااتجارب من ابتداء عليها ااسيطرة يم ن ا ااتي ااعوامل من اا ثير بتأثير اازبون ادى ااخدمة توقعات تتش ل

 ع د اازبون ادى ااسي واوجية بااحااة ااقطاع( وا تهاء  فس اآخرين )في ااخدمة مقدمي مع اازبائن بها يمر ااتي

 .ااخدمة تلقيه

 الزبون الزبون

 قياس جودة الخدمة قياس رضا الزبون

 01الجودة المتوقعة 

ة   03 الجودة المحققة  04الجودة المدر

 02الجودة المرغوبة 
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عوامل ومحددات عدة تؤثر في توقعات اازبون    ZEINTHAMAL. PARASURAMMANح  ل من ويطر 
 عن ااخدمة في ااش ل ااموااي :

ل رقم )  للخدمة.( محددات توقعات الزبون 7الش
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
، 2005 ،1طبعة اأردن،عمان  وااتوزيع،، دار حامد ال شر التسويق المصرفي ااعجارمة،تسيير المصدر: 

 .350ص
(1) هي: الخدمة اازبون توقعات محددات وم ه

 

 :الثابتة الخدمة اأول. تقويةالفرع 

حدى ااحساسية من أعلى درجة إاى اازبون تقود مستقرة،  شخصية عوامل هي  ااعوامل هذه الخدمة،  وا 

 يعتمد ع دما ذاك على ومثال آخر طرف بتأثير فيها اازبون توقعات تتوجه حيث اامشتقة ااخدمة توقعات

 ومن مدراءهم من توقعاتهم يشتقون قد اامستخدمون زبائ هم بخدمة ايقوموا آخرين على ااخدمة مستخدمي

 ااضم ي ااتجاه هو ه ا واامع ى ااشخصية ااخدمة فلسفة وهو قوي آخر عامل وه اك اامباشرين،  مستخدميهم

 ااذين اازبائن فإن يبدو ما ااخدمات،  وعلى ميامقد ااحقيقي اا اتج من و ذاك ااخدمة مع ى من الزبون ااعام

                                                

  360-350تسيير ااعجارمة ،  مرجع سابق،  ص  (1) 

-اإعان -الصريحوعود الخدمة  -
 الشخصي ااتفاقيات البيع

 الشخصية ااحتياجات

 التوقعات-تقوية الخدمة الثابتة  -
 الخدمة الشخصية فلسفة-المشتقة

وعود الخدمة الضمنية العادية  -
 السعر –)الملموسة( 

 –الطوارئ –تكثيف الخدمة 
 مشاكل الخدمة

–اأشخاص –الكلمة المنطوقة 
-المستهلكر تقاري –الخبراء 

 المستشارين –الوكاء – الدعاية

 إدراك دورة الخدمة

 الخدمة المتنبأ بها

 إدراك بدائل الخدمة

 السابقة(الخبرة )التجربة 

التخصصية  –الظروف المؤقتة 
الطلب فوق  –الكوارث  –

 القدرة

 الخدمة المتوقعة

 

 درجة

  ااحتمال 

 الخدمة المطلوبة

 الخدمة الكافية

 المدركة الخدمة
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خاص،   بش ل قوية فلسفة و يمتل ون ااماضي في ااميدان هذا في عملوا ااذين أو ااخدمات اتجاه فعا يميلون
ذا  أن اامحتمل من فا ه ااخدمة تقديم عملية حول بهم خاصة شخصية فلسفة يحملون عام بش ل اازبائن  ان وا 

 . وقوية متشددة ااخدمة مقدمي عظمم عن توقعاتهم ت ون

 الشخصية الثاني. ااحتياجاتالفرع 

 ااذي ااعامل هي ااحتياجات وهذهالزبون،  وااسي واوجية اافسيواوجية اأساسية ااظروف أو ااحاات هي

 اافئات من ااعديد إاى ااشخصية ااحتياجات تقسيم ويم نااسابق،  العامل باإضافة اامطلوبة ااخدمة يش ل

 عال بمستوى احتياجاته تتسم ااذي فاازبون وااسي واوجية وااجتماعية اامادية اافئات ذاك في بما اأخرى ااثا وية

  اامستوى عااية توقعات يحمل اامثال، قد سبيل على وااجتماعية ااعتمادية من

 الظاهرة الخدمة وعود: الفرع الثالث

 عن اازبون إاى شخصية غير أو شخصية بصورة ةااخدم مقدم يقدمها ااتي ااتصريحات جميع وهي

 .ااخدمة
 الضمنية الوعود :الفرع الرابع

 أن ي بغي عما ف رة اازبون تعطي ااوعود وهذه ااظاهرة ااوعود غير من بااخدمة ااعاقة ذات ااوعود وهي

 اأخرى ااملموسةو  اامادية وااجوا ب اأسعار ااوعود هذه وتشملفعليا،  عليه ست ون وما ااخدمة عليه ت ون

  ااجودة وتقدير تقييم في اأخرى ااملموسة وااع اصر ااسعر على اازبائن يعتمد ما وغاابابااخدمة،  اامرتبطة

لمة اتصاات :الفرع الخامس  المنطوقة ال

ا  أ ها المعلومات  مصدر ااخاص وز ها اها ااخدمة أداء مستوى عن اام طوقة اا لمة اتصاات تعبر
 ااخدمات مجال في اأهمية غاية في ت ون اامباشرة اام طوقة اا لمة هذه أن عليها غبار وا فيها ئبةتشوبها شا

 ااخدمة بتجربة يمرون وأ هم ااشراء عملية قبل ااخدمات تقييم في اازبائن يواجهها ااتي ااصعوبة بسبب وذاك

 ااتي اامهمة اامصادر من وهي مثا وااعائلة اأصدقاء أو اامستهلك تقارير ااسياق هذا في وي درج مباشرة بصورة

 .اازبون به يت بأ ااتي ااخدمة ومستوى اامطلوبة ااخدمة مستوى في تؤثر
 السابقة( التجربة)الخبرة : الفرع السادس

 وت وين صياغة في يؤثر آخر عاما تعد الخدمة اازبون فيها تعرض ااتي أو ااسابقة ااماضية ااحاات إن

 .اازبائن ادى ؤات واارغباتواات ب ااتوقعات
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ثافة :الفرع السابع  المؤقتة ال
 ااحااتالخدمة،  احتياجاته إدرا ا أ ثر اازبون تجعل ااتي ااعوامل ومنقصيرة،  امدة عادة و ثافتها

 .موسمية أو ملحة فيها ااخدمة ت ون ااتي ااطارئة ااشخصية

 الخدمة بدائل إدراك :الفرع الثامن

 بااخدمة ق اعته اعدم ااقطاع  فس في أخرى خدمة إاى معها يتعامل ااتي ااخدمة من وناازب  ا تقال
 .تر ها ااتي ااخدمة من اامقدمة اا افية

 الخدمة لدور الزبون كإدرا :التاسعالفرع 

 ااتعامل يقبل غيابها، فقد وعدم ااخدمة تواجد أهمية من اازبون ادى اامتحقق اإدراك اا احية هذه وتخص

 اأثر سيترك اام ان هذا من ااخدمة مقدم غياب أن اازبون مدر ا معين خدمة مقدم مع متد ية وياتبمست

 .اازبون معامات على ااواضح

 المؤقتة فالظرو : العاشرالفرع 

 .طارئة ظروف في ااخدمة هذه إاى ااحاجةويتم 

  الخدمة تنبؤات :الفرع الحادي عشر

 أن يم ن الخدمة ااتوقعات من اا وع عليها، وهذا يحصلوا أن اامحتمل من ا ه اازبائن يعتقد ااذي اامستوى

 تتغير. أو تحصل أن ت اد  تفاعات يحصل أن يحتمل ما بخصوص اازبون قبل من تش ل  ت بؤات يصور
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 الخدماتقياس التفاعل بين رضا الزبون وجودة  الثالث:المبحث 
 تمهيد:

وفي  ورضا اازبونرق محددة اقياس ااتفاعل بين جودة ااخدمة ااباحثون في وضع أسااب وط اختلف
طرق  اازبائن، و ذاكاامبحث ااتااي س تطرق إاى أهم أساايب تقييم وقياس جودة ااخدمة اامستخدمة من طرف 

س عرج إاى ااوسائل  اازبون،  ماقياس رضا اازبون وذاك بعد ااتعرف على بعض اامفاهيم اامتعلقة بقياس رضا 
تخدم في تحسين جودة ااخدمة ورضا اازبون وفي اأخير س وضح ااتفاعل ااذي يربط أبعاد جودة ااخدمة ااتي تس

  ورضا اازبون.
 الخدمة.الزبون وجودة  رضا قياس أساليب المطلب اأول:

 جودة الخدمة  اأول: قياسالفرع 
 هذا في اامتخصصة تواادراسا اابحوث من ااعديد محل جدل  بير في ااخدمة جودة قياس عملية  ا ت

 ازاات ااسلع جودة مجال في تستخدم ااتي اامقاييس على حدث ااذي ااهائل ااتطور من وعلى اارغمااصدد، 

 (1) :بين ااصعوبات ااتي تواجه عملية ااقياس ما يلي ومنصعبة،  ااخدمية ااجودة قياس عملية
 و يف، م ه يقاس، وااغرض بما وااجيدة اا افية باامعرفة ال ظام واامستخدمون اامصممون إامام عدم

 .مائمة غير ت ون ااقياس  ظم من اا ثير اا تائج جعل تستخدم

 على ااتر يز يختار من فه ااك ااخدمة سلسلة خال ااجودة اأحيان اغلب في يقيسون ا اامديرون
 .بي هما ااتزانفهو  ااازم ماأفقط،  ااخارجية ااعميل قياسات على ير ز من فقط، وه اك ااداخلي اأداء قياسات

 .ااقياسات ا ثرة  تيجة وااعاملين ااعماء من  ل إرهاق تواجه اامؤسسات

 مدار على التغيرات ااحقيقي ااتأثير امعرفة ااخدمات جودة بقياس يقومون فاامديرونااصعوبات،  هاته من باارغم

 .) مثا اام افسين اام ظمة خارج أو اام ظمة داخل تغيرات  ا ت سواء (ااوقت
 (2)ااخدمات:  جودة اطرق قياس استعراض يلي وفيما

 من اامت وعة بخدماتها ااوفاء على ااخدمة مؤسسات قدرة يت اول اامقياس هذا المهنية: إن الجودة أوا: قياس

 ية:ااتاا اامقاييس أ واع بين ااتمييز يم ن اإطار هذا اامتاحة، وفي امواردها اأمثل ااستخدام خال

                                                

)1  ( Edvardson .b ,thomasson.b,overtvit.j,quality of service marketing,London,1999,p482. 

املة إدارة الجودة الشاملةعمر وصفي عقيلي ،  (2)  . 30-29، ص2001، دار وائل ال شر ، عمان ، اأردن ، 1، ااطبعة المنهجية المت
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 جوهر) ااموارد (اامدخات اعتبار إم ا ية ف رة على اامدخل هذا في يرت ز :المدخات بدالة الجودة قياس /1
 ...اامح مة واالوائح ، وااقوا يناأ فاء وااعاملون ومعداته بتجهيزاته اام اسب ااب اء المؤسسة توفر ما إذاااخدمة، 

 .ااخ
 عدمه أو اا جاز هي فاا تائجاا هائية،  باا تائج يتعلق ااذي قياساام هو :المخرجات بدالة الجودة قياس /2
 :ااتااية ااطرق بمجموعة اامخرجات جودة قياس اازبون، ويتم إايها يسعى ااتي ااخدمة من

 .اامستقبل في تفاديها ومحاواة ااضعف جوا ب ا تشاف -

 .اامقدمة ااخدمات بخصوصاازبون،  رضا استقصاء  -

 اأداء تحقيق دون حاات ااتي واامعيقات اامشا ل  افة على الوقوف ااخدمة م ظمة في لينااعام استقصاء  -
 .اام شود

 :الزبائن منظور من الخدمة جودة قياس ثانيا:

 :يلي ما ااخدمات جودة اقياس ااشائعة ااطرق من

اوى عدد /مقياس1  يعبر هاما مقياساة، معي  زم ية فترة خال اازبائن بها يتقدم ااتي ااش اوى عدد تمثل :الش
 ااذياها، واامستوى  إدرا هم مع يت اسب ا خدمات من اهم يقدم ما أواامستوى،  دون اامقدمة ااخدمات عن

 حدوث اتج ب اام اسبة اإجراءات اتخاذ من ااخدمية اامؤسسات يم ن اامقياس عليه، وهذاااحصول  يبغون

 .ازبائ ها خدمات من تقدمه ما جودة وتحسين اامشا ل

 خاصةو اامقدمة،  ااخدمات جودة  حو اازبائن اتجاهات اقياس استخداما اامقاييس أ ثر وهو :الرضا /مقياس2

 شعور طبيعة ااخدمية المؤسسات ت شف ااتي اأسئلة توجيه طريق عن ااخدمات هاته على حصواهم بعد

 استراتيجية تب ي من امؤسساتا هذه يم ن وبش ل اها وااضعف ااقوة وجوا ب اهم اامقدمة ااخدمة  حو ااعماء

 .خدمات من اهم يقدم ما  حو اارضا اهم وتحقق اازبائن احتياجات مع تتاءم الجودة

درا اهم  ااخدمة امستوى اازبائن توقعات على اامقياس هذا يست د :الفجوة /مقياس3  ااخدمة أداء امستوىوا 
  .درا اتواإ ااتوقعات هذه بين اافجوة تحديد ثم باافعل، ومن اامقدمة

ااخدمة،  في جودة اافجوة اتحديد يتقابان أساسيين ااتطرق امفهومين من ابد اامقياس هذا عن ااتحدث ع د
 ااخدمة: تسويق في فاعل  حو على يسهمان اامفهومان وهذان

 وااقابلة ااخدمة مع ااتعامل خبرات عن اا اتج اأداء اامرجعية اا قطة أو اامعايير هي :الزبون توقعات -

 عليها. يحصل وسوف ااخدمة في ت ون أن اازبون يعتقد ما شروط في تصاغ ما حد إاى وااتي، المقار ة
ات  -  اه. قدمت  ما فعليا ااخدمة زبوناا بها يدرك ااتي اا يفية وهي :الزبونإدرا
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 الزبون. رضا قياس الثاني: أساليبالفرع 
 .اازبون رضا قياس تعريف على شاملة ة ظر  ف عطي اازبون رضا قياس إاى اأساايب ااتطرق قبل

 (1) الزبون رضا قياس تعريف وأهمية أوا:

 رضا مدى على الوقوف اامؤسسة بها تقوم ااتي اام هجية ااجهود تلك وه: »الزبونمفهوم قياس رضا  -1

 حتصب بحيث ااازمة واابرمجية اامؤسسية ااتعديات إجراء بهدف وبرامج من خدمات اهم تقدمه عما زبائ ها
 تخدمهم"  ااتياامجتمع  أفراد وتطلعات احتياجات استجابة أ ثر

 أهمية قياس رضا الزبون: -2
واا مو في  ااستمراري تسب رضا اازبون أهمية  بيرة اذا تحتاج جميع اامؤسسات ااراغبة في تحقيق 

 أهمية قياس رضا اازبون من خال اآتي:  ااسوق، وتبرز
 ازبون.على تحديد مدى رضا ا 

  .تقديم اا تائج الشر اء في أي مؤسسة مثل ااممواين 

 .يساعد في تشخيص أسباب عدم تحقيق أهداف اامؤسسة 

  من ااخدمة اامقدمة. استفادتاافئة اامستهدفة قد  استفادةمعرفة مدى 

  سوف تقدمها اامؤسسة. وااخدمات ااتيتج ب ت رار  فس اأخطاء في اأ شطة 

 مراجعة.  إاىن اا مط اإداري اامتبع يحقق رضا اازبون أم يحتاج معرفة إذا  ا 

  يساعد اامشرفين على إم ا ية توسيع  طاق اأ شطة وااخدمات ااتي تقدمها اامؤسسة اتشمل مجتمعات
 أخرى.

 الزبون رضا قياس أساليب :انياث

 وااقياسات اادقيقة قياساتاا في تتمثل وااتياازبون،  رضا بقياس اامتعلقة اأساايب من ااعديد ه اك

 .اا مية واابحوث اا يفية اابحوث من تت ون ةاأخير  هذه نأو ااتقريبية، 
 
 
 
 

                                                

-2010مذ رة ماستر تخصص تسويق خدمي، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  ،الزبوندور جودة الخدمات في تحقيق رضا ( زوزو فاطمة اازهرة، 1)
 52ص  ،2011
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 :الدقيقة / القياسات 1

(1): م ها اابعض ذ ر يم ن متعددة اادقيقة ااقياسات إن
 

  السوقية: أ/ الحصة
 هذه  جاح أن إا اازبائن ددع بتحديد ااحصة هذه يقيس من فه اكسهل،   سبيا ااسوقية ااحصة قياس إن

 اأخيرة هذه يقيس من أعمااها وه اك رقم  مو اامؤسسة هو هدف أي أن ي ون ااقصير اامدى في ي ون ااحااة

 اام جزة اأعمال بقدر مرتبط ااسوقية ااحصة مقياس إناامؤسسة،  مع طويلة عاقة اهم ااذين اازبائن خال من

 عدم بحااة اازبون شعور حااة في يتقلص أن يم ن اامقدار هذا أن حيث ونزب ا ل باا سبة وت ويعها ها زبائ مع

 .اه اامؤسسة تقديمه عما راضي فيها ي ون ااتي ااحااة في يرتفع قد  ما اارضا

 .اامشتريات  ميةاإعمال،  رقماازبائن،  عدد خال من ااسوقية ااحصة قياس يم ن وعليه

 :(نالزبو أقدمية)بالزبون  ااحتفاظ ب/ معدل
 رضا عدم أو اارضا قياس يعتمد، ااحاايين باازبائن ااحتفاظ على ااحصة ااسوقية أو ت ميتها هي الحفاظ

 بصفة ااقياس هذا ي ون قد  ما ااحاايين اازبائن مع اام جز اا شاط مقدار  مو معدل خال من اازبائن على

 .معهم دائمة قاتبعا اامؤسسة احتفظت ااذين اازبائن عن تعبر وهي مطلقة أو  سبية

  :جدد زبائن ج/ جلب
 من عدد أ بر اازبائن ا سب قاعدتها من اتوسيع جهدها اامؤسسة تبذل اا شاط مقدار  مو أجل من

 .اازبائن
 :د/ المردودية

 عدم أو رضاه عن تعبر بدورها ااتي اازبون مردودية معرفة خااها من يم ن ا ااسابقة إن اامقاييس

 اامرتفع اارضا معدل إناازبائن،  توقعات مع الخدمات اأداء اافعلي توافق عدم أو فقتوا عن ي تج ااذي رضاه

 ااتي اأعمال مقدار قياس اامؤسسات على ي بغي فا اذااأرباح  ا مو وسائل إا هي ما اامهمة ااسوقية وااحصة

 ااربح قياس خال من اامردودية حساب ويم ناأ شطة،  هذه بمردودية تهتم وا  ما فقط زبائ ها مع ت جزها

 اازبائن من ص ف أو زبون  ل عن اا اتج ااصافي

ة المنتجات ه/ عدد   :الزبون قبل من المستهل

 راضي أ ه على دايل خير فهذا احت ارية غير سوق ظل في المؤسسة م تج من أ ثر يقت ي اازبون  ان إن

 وخدماتها. اامؤسسة عن

                                                

  32-31ص سابق، بلحسن، مرجعسميحة  (1) 
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  :الزبائن عدد و/ تطوير

 يع ي هذا تزايد في اامؤسسة زبائن عدد  ل فانرضاهم،  عن التعبير أداة اازبائن عدد تطور اعتبار يم ن

 على باإيجاب ااشعور يؤثر هذا إنباارضا،  ااشعور ع ها ي تج مما اازبائن توقعات تفوق أو تلبي ااخدمات أن

 ااصورة هذه أن أي ماتهاوخد اامؤسسة عن اهم ت قل ااتي ااجيدة ااصورة خال من اامرتقبين خاصة اازبائن عدد

 .ااحاايين باازبائن ااحتفاظ باإضافة إاى جدد زبائن بجلب ستسمح

 :ااسابقة وم ها اامقاييس بخاف أخرى مقاييس ه اك أن  ما

 ااشراء  إعادة معدل 

 ااوفاء  معدل 

 اازبائن ش اوى عدد 

 اامردودات و مية قيمة 
 (1) التقريبية: / القياسات2

يفية:أ/ البحوث   ، "أوا اازبون":مثل هذا تؤ د شعارات عدة ظهرت واقد ارت از  قطة أصبح يمثل اازبون إن ال
   "اامؤسسة. مر ز في اازبون وضع "، "حق على دوما اازبون" 

 تأخذ ا أ ها اارضا عدم أو باارضا اازبون شعور حقيقة عن تعبر ا اادقيقة فااقياسات اإطار هذا وفي

 اازبائن ا طباعات على تعتمد فهي ااتقريبية ااقياسات أمااازبائن،  عن بعيدا ت جز وهي توقعاته ااعتبار بعين

  :في تتمثل وهي اهم ااستماع خال من

 اازبائن ش اوى تسير. 
 اامفقودين اازبائن حول بحوث. 
 ااخفي اازبائن بحوث 

  اازبون رضا قياس بحوث. 
 
 
 
 
 

                                                

 . 73 -71،  ص 2005، رسااة ماجستير غير م شورة، تخصص تسويق، جامعة اابليدة ااجزائر ،  رضا العميل استراتيجية شيدة حبيبة،  (1) 
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 :ااموااي ااش ل خال من الزبون ستماعاا ااموجهة اأدوات مختلف توضيح ويم ن
ل رقم )  أدوات التوجه بالزبائن (: مختلف8الش

 
 
 
 
 
 
 
 

 70مرجع سابق ، ص  حبيبة،  شيدةالمصدر: 
 :بأن  ست تج أعاه ااش ل من
اوى تسيير .1  الزبائن: ش

 يم ن ا تياا ااوسائل أحد ااش وى تعتبر  مااازبائن،  اصوت ااتلقائي التصعيد أداة هي ااش اوى إن

 دوما يبقى يشت ي ااذي فاازبون المؤسسة باا سبة ذهب م جم أو هدية إزعاج وا  ما وسيلة تعد ام فهي إهمااها

ذاصحيح،  بش ل ش واه معااجة خال من وهذا وااحتفاظ إرضائه اامؤسسة استطاعت إذا زبون  هدف  ان وا 
 هم من بدقة تحدد أن عليها فإنمفقود،  ازبون يةااسلب اامؤثرات تج ب أجل من اازبون رضا تحقيق هو اامؤسسة

 .اارضا اعدم اادافعة اأسباب هي وما ااراضيين غير اازبائن
 المفقودين: الزبائن حول بحوث .2

 :مت املتين ظاهرتين فهم يستوجب اازبائن وضبط اارضا مجال في إن ااتقدم

 عن مؤسسة  فضل اماذا أي ة؟اامعروض باام تجات واامرتبطة حسما اأ ثر اارضا دوافع ما هي -

  مؤسسة؟
 اامؤسسة؟ مع ااتعامل عن اازبائن بعض ي قطع اماذا -

 تحليل وهي ااثا ية باا قطة يهتم اابحوث من اا وع هذا أن  ست تج اامفقود اازبون بحوث اسم خال منو 
 على وااعمل اأسباب إزااة ومحاواة اامؤسسة مع ااتعامل عن توقفهم أسباب تحليل طريق عن اامفقودين اازبائن
 .اامؤسسة مع ااتعامل عن تحواوا ااذين باازبائن ااتصال خال من رضائهم تحقيق

ات  معرفة إدرا
 الزبون

)قياس رضا الزبون( 

 استعداد الزبائن غير راضين

اوى الزبائن(  )نظام تسيير ش

معرفة لماذا يذهب 
 الزبائن

)بحث حول الزبائن 
 المفقودين(

 التوجه بالزبون

 قياس الجودة الحقيقية

 )بحث الزبون الخفي(
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 الخفي:  الزبون .3

 إرضاؤه وم ه اازبون إدراك أن بمااازبون،  رضا قياس في يستعان بها أخرى تق ية هي ااخفي اازبون

 تلك مع اازبون ترضي ااتي اامثلي اشروطا مطابقة على تعمل ااخفي اازبون فبحوثااخدمات،  بجودة مرتبط

 .مباشرة بصفة اازبون رضا أو عدم رضا معرفة ايس م ها ااغرض أن أي اامتوفرة
مية: ب/ البحوث  ال
  بير  سبة ه اك اازبون حيث رضا عن دقيق قياس إعطاء  افي غير وااقتراحات ااش اوى سجل ويعتبر

 وااتي اا مية قياس طرق استعمال اامؤسسة رضاهم، وعلى عدم نع ااتعبير يفضلون ا راضين غير اازبائن من

 من اامقدمة ااخدمة جودة عن اازبون رضا مدى امعرفة ااستقصاء خال من اارضا بحوث استخدام في تجسد

 .اامؤسسة طرف
 (1)ااتااية: اام هجية خال من يتم اارضا بحوث إعداد

 البحث /أهداف1

 :م ها  ذ ر وااتي اابحث من عليها ااحصول قعاامتو  اا تائج في اأهداف تتمثل

 ااجديدة الزبائن ، ااحاجاتااتوقعاتاارضا،  عدم أسباب معرفة. 

 اازمن. عبر تطوره ومتابعة اازبون رضا درجة قياس 

 اام افسين مع باامقار ة ااخدمات أو اامؤسسة وضعية معرفة. 

 ضا. اار  أسباب أهمية حسب متسلسلة اامستمر ااتحسين أواويات وضع 

 ااستقصاء /إعداد2

 :وهي بااتفصيل ع اصر اثاثة  تعرض اارضا استقصاءع د إعداد 

 اام افسين أو اامؤسسةاازبون،  من سواء عليها  حصل وااتي :اازبون رضا أبعاد. 

 مجاات مستوىاا لي،  اارضا مستوى وهي مستويات (03) خال من هذا ميت :ااستقصاء وصياغة ت ظيم 

 .اارضا أبعاد مستوىاارضا، 

 اارضا عدم أو اارضا على  بير تأثر اها ااتي اابعاد تحديد اارضا بحث أهداف بين من :اأبعاد أهمية 

 .ااستقصاء في ااعتبار بعين تأخذ ااتي اأبعاد أهمية تحديد هذا عن وي تج

 

                                                

)1( Jean Philippe Faive,concevoir et réaliser une enquête de satisfaction des clients , AFNOR ,paris, 2000, p29. 
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 اأسئلة /صياغة3

  :اأسئلة اصياغة م هجين استخدام يم ن اازبون رضا قياس في

 .أو استخدمه بشرائه اامتعلقة ااخبرات  ل ضوء في ااخدمة بتقييم اازبون قيام على يعتمد :اإجمالي منهجال

 دوافع ه اك أن أساس على ااخدمة م و ات من م ون  ل من اازبون رضا قياس على يعتمد :التفصيلي المنهج

 .اازبون اسلوك متعددة
 :وهي اأسئلة صياغة ع د استخدامها يم ن يسمقاي ه اك ااسابقين اام هجين إاى باإضافة

 :م ها أش ال عدة اه :الرضا أ/ سلم

 خطأ –صحيح  ا، – عم  :مثل أحداهما  ختار بديلتين إجابتين بوجود يتحدد :الثنائي السلم. 

 راض غيرراض، محايد، : لمث :درجات بثاث السلم. 

 م ها و ذ ر عديدة هأش اا :درجاتبأربعة  السلم: 
 .اإطاق على راضي غير-قليا      راضي-جدا        راضي-     راض    -

 وم ها أش ال عدة اها :درجات خمس ذو سلم: 

 محايد-جدا       راضي-          قليا راضي-قليا        راضي غير-راضي جدا        غير -

 ما يلي أش ااها نم :درجات ست ذو سلم:  

 .جدا راضي-قليا     راضي-   محايد-قليا      راضي غير-جدا     راضي غير- مائم       غير-
 (:النقاط )مقاييسب/نقاط الرضا 

  إعطاء  قطة ا ل خاصية حسب درجة اارضا وه ا يتم             10إلى  0نقاط من 
  20إلى 0نقاط من  

 .ااوقت  فس في اا قاط ومقاييساادرجات،  ذات اامقاييس استخدام في تتمثل مختلطة:ج/ مقاييس 

 :هما ش لين تأخذ ااستقصاء في اامستخدمة اأسئلة إن

 مثل به ااخاصة اا قاط من ومجموعة  قطة على بحرية بااتعبير المستقصي يسمح اأسئلة هذا :مفتوحة أسئلة

 ؟راضي غير اماذا
 اامذ ورة ااسلم أسئلة نإ .بي ها من ااختيار بديلة إجابات م ه المستقصي اامغلقة اأسئلة تقدم :مغلقة أسئلة

 .مغلقة أسئلة هي سابقا
 واا تائج اعي ة أراء سبر بإجراء تقوم اذا وم لف طويل عمل هو أراء اامجتمع   ل إن إحصاء العينة: /تحديد4

 :ااتااية اامراحل وفق يتم ااعي ة تحديد إناامجتمع،  على بتعميمها تقوم
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 ااخ...اامؤسسة زبائن – ااقطاع زبائن ءسوا :اامدروس اامجتمع تعيين. 

 عي ة أخد أي جزء أو اامؤسسة زبائن  ل :اابحث  طاق تحديد. 

 اام ظمة عي ةااحصص،  عي ةااعشوائي،  سحب :م ها أش ال عدة اها :ااعي ة سحب طريقة. 

 ااخ...اامستعملونااقرار، اامشترون،  أصحاباارؤساء،  سواء :ااستقصاء اهم سيوجه من تحديد. 

 اهدف  تبعا ااعي ة حجم تحديداابحث،  اامجتمع من   سبة ااعي ة حجم تحديد مثل :ااعي ة حجم تحديد
 .ااخ...اابحث

 ش لااعي ة،  حجماابحث،  بت لفة مباشر مرتبطة وهي اابيا ات اتجميع طرق عدة كه ا البيانات: تجميع /5

 .اا تر تاوجه، ااهاتف، اابريد،  وجها ةاامقابل :م ها  ذ ر وااتي اأسئلة

 :يلي  ما وتتمثل اابيا ات اتحليل مستويات أربعة ه اك المجمعة:البيانات  تحليل /6
 سبةااراضين،  اازبائن  سبة اامتوسط خال من اارضا مقاييس وحساب بتحديد ه ا تقوم :الرضا مقاييس  

 .ااخ...ااراضين غير اازبائن

 زبوناا رضا  قاط توزيع تعيين على اامستوى هذا ير ز :الرضا نقاط توزيع. 
 امختلف أواازبائن،  تقسيمات مختلفااخدمات،  امختلف اارضا  قاط بمقار ة ه ا تقوم :مقارن تحليل 

 .اام افسين

 مستوى تحديد في أهميتها وفق ااخدمة تقييم أبعاد ترتيب على اامستوى هذا زوير  :الرضا أبعاد ترتيب 

 .اارتباط معامل مثل إحصائية مقاييس استخدام خال من هذا ويتم اا لي اارضا
 تمثيل ش ل في ت ون قد وا  ما جداول في فقط تتمثل ا عليها ااحصول يم ن ااتي اا تائج إن النتائج: /عرض7

 :امتغيرين توايفة تمثل مصفوفة ش ل في اارضا بحوث  تيجة تمثيل يم ن باامقاطع،  ما اارضا تمثلبيا ي، 

 .ااخدمة جودة أبعاد  ظير اازبون رضا - 

 .اا لي اارضا في بعد  ل مشار ة مدى أي اازبون  ظر في بعد  ل أهمية - 
 ووسائل تحسين الجودة ورضا الزبون  بالثاني: أساليالمطلب 

 الفرع الثاني: أساليب تحسين الجودة
تحرص ااعديد من اامؤسسات ااخدمية على تطوير وتحسين مستوى جودة خدماتها اذا فهي تسعى جاهدة 

 اازبون،  ماامج تم  ه من تقديم خدمة متميزة ت ون في مستوى طموحات وتوقعات من أجل وضع معايير وبر 
 تسعى اامؤسسات البحث عن وسائل تحسين رضا زبائ ها ومن بين تلك اأساايب وااوسائل  ذ رها فيما يلي:
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 (1) أوا: ااستخدام المستمر للدراسات والبحوث:

ادها  وسيلة اتجميع اامعلومات وتحقيق اافهم عن إن ااغرض من استخدام اادراسات واابحوث هو اعتم
توقعات ااعماء الخدمة وتقييم اأداء اافعلي الم ظمة اهذا فإ ها تسعى جاهدة  حو اابحث عن أجوبة حاسمة 

  اأسئلة اامحورية ااتااية.
  ااخدمة؟ما ااذي يعتبره ااعماء هاما في مامح أو خصائص . 
 اامامح؟يل باا سبة اهذه ما هو اامستوى ااذي يتوقعه ااعم 

  ااعملي؟ يف يتم إدراك وتقييم هذه ااجوا ب من ااخدمة في ااواقع 

فاءات:ثانيا: العمل على استقطاب وتوظيف   ال
تحقيق توقعات  علىيجب أن تتوفر ادى اام ظمة قاعدة من اأفراد يتمتعون بااتجاه اإيجابي واامقدرة 

ااسابقة إاى  حو ثلث مش ات ااجودة ت حصر في ضعف مهارات مقدمي ااعماء ااتي أشارت إايها اادراسات 
ااخدمة أو افتقارهم الرغبة في ااعمل وتد ي  ظرهم العميل فعلى إدارة اام ظمة أن ت ون حريصة في ا تقاء أفضل 

 ااع اصر ااتي ستمثلها أمام ااعميل.
ات الزبائن:  ثالثا: سرعة التصدي لمش

تعتبر أ ثر أش ال ااتغذية اامرتدة  ااش اوىإاى  تائج مفادها أن  1988 اقد أدت دراسات أجريت عام
اامباشرة من اازبائن ويم ن ااقول بأن اازبون ااذي يش و يعتبر صديقا وذاك أفضل من اات تم وتحواه إاى 

 منم ظمة أخري أو أن تؤثر سلو اته ااسلبية على أصدقائه وزمائه أيضا ع د تعاماتهم مع تلك اام ظمة ف

ااضروري تشجيع اازبون على ااتقدم بااش اوى وعلى اام ظمة أن تشرح ظروف اامش لة وتقدم مبررات مق عة 
 تقدم  ذاك بدائل مفيدة الزبون في حااة صعوبة حل اامش لة. الزبون، وأن

 (2) الخدمة:رابعا: تنمية ثقافة تنظيمية تدعم 
ه جميع ااعاملين باام ظمة ويسعون التطبيق اتحقيق ااتميز في ااخدمة يجب أن تصبح شعارا يؤمن ب

الجودة، ااعملي اه أي أن تصبح ااجودة قيمة ت ظيمية يتواد ع ها اإشباع واارضا مثل وجود معايير متفق عليها 
 تطبيق هذه اامعايير تشجيع إداري المقترحات واأداء بشأن تحسين ااجودة.  علىأفراد قادرين  استقطاب

                                                

، 2007اارياض، وااتوزيع، ال شر  إبراهيم، اامريخسرور  ، ترجمةالفراغالضيافة والسياحة وأوقات  الخدمة، فيجودة  وآخرون، إدارةجاي   ا دمبواي  (1) 
 .238ص
 .358، ص1999، 1ااطبعةمصر، وااتوزيع،   وز اامعرفة ااعلمية ال شر  اامصرفية، دارااخدمات  ااحداد، تسويقعوض بدير  (2)
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يد دور فرق  الخدمة خامسا: تأ
يقصد بفرق ااخدمة مجتمع ااعاملين ااذين تتوافر اديهم ااقدرة على اات سيق وااعمل اامشترك واارغبة في 
تحقيق اأداء اامتميز وتوايد ااشعور باارضا ادى ااعماء وتعتبر هذه اافرق أداء تحفيز  ما تستمد أهميتها من 

ر من موظف وفي أ ثر من موقع فهذا ااعتماد اامتبادل  ون إ جاز ااخدمة يتطلب غاابا تضافر اجهود بين أ ث
 يجعل من ااعمل  فريق أحد محددات  جاحه في أداء ااخدمة.

 سادسا: وجود تعهد أو التزام نحو جودة الخدمة
يرتبط تحقيق اافعااية واا جاح ابرامج جودة ااخدمة أو ااع اية باازبائن بضرورة إحداث تغيير جذري في 

 فعااة:ويتطلب هذا توافر أ ماط قيادية ثقافة اام ظمة 
  ورسااته.رؤية واضحة أهداف اا شاط 
  اأهداف.إيصال وتحقيق اافهم اتلك  علىاامقدرة 

  وااعمل.ااقدرة في ااتصرفات 

  تحقيقهاإيمان بااتميز وااقدرة على. 
 ووسائل تحسين رضا الزبون. الثاني: أدواتالفرع 

 الرضا تحسين أدوات :أوا

(1)ااتااية:  اأدوات خال من تتم اارضا تحسين عملية إن
 

ة /الجودة1  المدر
 أن اازبون، إا إرضاء م ه وااغرض ااجودة تحسين في يتمثل وااذي المؤسسة ااداخلي اأداء تحسين إن

 زبائ ها رضا بقياس تقوم أن اامؤسسة على يجب حيث  اف غير ا ن ضروري هو ااداخل في ااجودة قياس

 .ااجودة هذه درجة  فس في ايس اازبائن رضا ا ن جيدة ااجودة وني  قد أيضا

  الرضا عدم تحليل /2
 امعااجةبها  تقوم أن اامؤسسة على ااضروري من ااتي ااتصاات عدد تصبح اارضا عدم حااة في

 أن يجب اأسباب عن اابحث إناارضا،  احااة ضرورية عوامل اامعااجة ومدى ااحااة اهذه اامسببة اامشا ل
 عن  اتجة غير ااحااة هذه أن  مامفقود،  ازبون معادل سيئة بطريقة اامعااج اارضا عدم ان دقيق بش ل ي ون
 .ااخ...زبون في ااعاقة مع عيوبااتصال،  في عيوبااتسيير،  مشا ل إاى تتعداه إ ما فقط ااخدمة رداءة

 

                                                

  98 شيدة حبيبة مرجع سابق ، ص (1) 
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 :الزبون /متابعة3
 ت ون أن اامهم ومنواامؤسسة،  اازبون بين وثيقة عاقة مةإقا هدفها أش ال عدة تأخذ اازبون متابعة إن

 الزبون اايقظ ااستماع اازبون متابعة أساس ويعد.م فردة بصفة زبون  ل يعامل أن شخصية أي ااعاقات هذه

 .فيها خاطئ  ان واو حتى اازبائن مشا ل  ل ااعتبار بعين اأخذ إاى باإضافة

 :الزبون /واء4
 اامؤسسة على فان هذا ومنأقل،  وي لف مرتين من جلب اازبون ااجديد تمثل ردوديتهم ااوفي اازبون إن

 فعااة ر يزة يعتبر اارضا بعدم ااجيد ااتسيير وان .اابداية  قطة اازبون واء اعتبار  حو استراتيجيتها توجه أن

 .اارضا وادت ااتي دمةااخ استعمال إعادة ميا أ ثر  ان  لما راضيا اازبون  ان  لما بحيثاارضا،  اخلق

 رضا الزبون  تحسين وسائل :ثانيا

 :م ها اازبون رضا اتحسين وسائل ه اك

  :الجودة / وظيفة1
 اأواويات حسب وترتيبها اازبائن حاجات توقعات على اامؤسسات مساعدة في وظيفة هذه عمل يتجسد

 تقوم  ظم  هاأ على ااجودة شارا ت وظيفة وتعرف .اازبون رضا تحسين على يساعد ااذي ااش ل في ودمجها

 .المؤسسة باا سبة مائمة اازبائن متطلبات بترجمة

  :الجودة تحسين /مصفوفة2
 .اامقدمة الخدمة اأداء قياس خال من بدقة اازبون رضا مستوى تحديد اامصفوفة هذه هدف

 تحسين الجودة. ة(: مصفوف6الجدول رقم )

شيدة  99ص سابق،مرجع  حبيبة، المصدر: 
 :على تحتوي ااجودة تحسين مصفوفة إن

اازبون،  إدراكااتحسين،  جودةااصيا ة،  جودة مثل ااقياس مجاات يمثل اامصفوفة من اأول ااعمود إن -
 .ااخ...

 .ااخ...ااخدمة قبول  سبةاارضا،  بحوثااش اوى،  اريرتق مثل ااقياس طريقة عن يعبر ااثا ي ااعمود أما

 ااتي وااعشرة ااصفر بين تتراوح وااتي اامقايسة اأداء مستويات تمثل عمودا عشرة أحد يشمل اامصفوفة قلب -

 .اازبائن مع عليها واامتفق مسبقا اامحددة واامقاييس اافعلي اأداء بين اافرق خال من بهاحسا يتم

 مجاات
 ااقياس

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 اأداء
 اافعلي

 ااقيمة ااوزن اا قاط



 مدخل نظري لجودة الخدمة ورضا الزبون                                       اأول:  الفصل 

 

- 44 - 

 

 :على تشتمل اأخيرة اأربعة اأعمدة إن -

 معي ة فترة خال ااقياس مجاات من مجال ا ل اافعلي اأداء 

  ااقياس  فترة خال اافعلي اأداء اامحسوبة اا قاط 

 ل مع وية مستوى على الوقوف  مضاعف استخدامه ويتم ااقياس مجاات من مجال  ل يمس ااوزن  

 فرصة اهم تتاح حيث اازبائن مع مفاوضات إجراء خال من يتم مجال  ل وزن تحديد إنمجاات،  من مجال

 اأواويات تحديد أي اهم باا سبة أهمية اامجاات أ ثر عن التعبير

 قيم تجميع يتم ثم ااوزن في اا قاط ضرب حاصل عن عبارة هي مجاات من مجال ب ل ااخاصة ااقيمة 

 بأاف ااجودة اامم ن ادايل اأ بر اارقم حدد ما  ااقياس محل الفترة ااجودة دايل رقم عن ايعبر ااقيمة عمود

 . قطة
 الزبونالتفاعل بين أبعاد جودة الخدمة ورضا  :الرابعالمطلب 

 1الزبون:التعاطف واأمان على رضا  الملموسية،الفرع اأول: تأثير 
 الملموسيةتأثير  .1

، ومن بين تلك خدمة معي ة ماستخداقرار ااشراء أو  اتخاذهميتأثر زبائن اامؤسسة بااعديد من ااعوامل ع د 
ااعوامل ااتي أعطيت اها أهمية  بيرة اابيئة اامادية أو ما يسمى بااع اصر ااملموسة ااتي تساعد على خلق اابيئة 

ادى اازبون عن اامؤسسة وااخدمات  اا طباعات،  ما تساعد أيضا على ت وين وااجو اا فسي ع د شراء ااخدمة
اادائل اامادية اتقوية اامغزى في م تجاتها غير ااملموسة .ومن  استخدامسة تحاول ،  ما ان اامؤسااتي تقدمها

ملخص في ااجدول  وما هرضا اازبون  ا تسابأهم ااع اصر ااداخلية وااخارجية البيئة اامادية ااتي اها دور في 
 :ااتااي 
 
 
 
 
 
 
 

                                                

 .427ص ،2002اأردن، عمان،  ،ااتوزيعو  ال شر وائل دارااخدمات،  تسويقااضمور، ها ي حامد  (1) 
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 الداخلية والخارجية للبيئة المادية  (: العناصر7الجدول رقم)
 العناصر الداخلية ناصر الخارجيةالع

 حجم ااب اء اامادي 
 ش ل وتصميم ااب اء
 اإضاءة ااخارجية 

 اامداخل 
 مواقف ااسيارات 

 ااتصميم ااداخلي 
 اأاوان 

 اامعدات ووسائل ااعرض
 اإضاءة ااداخلية 
 اات ييف وااتدفئة 

 428ص ،2002عمان، اأردن،  اتوزيع،او  ال شر وائل دارااخدمات،  تسويق ااضمور،حامد  المصدر: هاني
ااب اء اامادي ااتي تتضمن  اازبون، فتر يبةإن اامدخل اامادي ااخارجي المؤسسة يم ن أن يؤثر على 

ااحجم وااش ل واامواد اامستعملة في ااب اء وااموقع وع اصر ااجاذبية مقار ة بااب اءات اامجاورة اها عوامل تساهم 
إاى ااعوامل اأخرى مثل سهواة ااتوقف ووجود اامواقف  اازبون. باإضافة اع ادىواا طبفي ت وين ااصورة 

 ما يوحي اامظهر  واامؤثرة،السيارات وتصميم اامدخل واأبواب وااشبابيك ااتي تعد أيضا من ااعوامل اامهمة 
 وااتقدمية.واامحافظة  وااستمراريةااخارجي قد يوحي بااصابة 

ااضاءة واأاوان وااستائر وأ ظمة اات ييف  واام اتب،يب اامعدات واامقاعد إن ااتصميم ااداخلي وترت
وااصورة  اا طباعجودة اادائل اامرئية  ااصور واارسوم اابيا ية جميع هذه ااعوامل تشترك في خلق  وااتدفئة،
 ومن اهم ااع اصر اارئيسية في اادي ور ااداخلي  جد: ااذه ية،

 وتحفيزهم، طباع اأواي ادى اازبون وهي أقوى ع صر في جذب ا تباه اازبائن على خلق اا تساعداألوان:  .2
مثل اأحمر واأصفر واابرتقااي تص ف على أ ها أاوان دافئة بي ما االون اأخضر وااب فسجي من  فاأاوان
بي ما تضفي  ريحة،مفاأاوان اادافئة تم ح اازبون ااشعور بطابع اادفء في ااخدمة وبيئة خدمية  ااباردة،اأاوان 

 ااخدمة.بيئة  علىاأاوان ااباردة ااش ل اارسمي 
 الداخلي:الجو والشعور  .3

فاأجواء تتعلق  اازبائن،ان ااشعور ااداخلي بتسهيات ااخدمة تؤثر على ااصورة ااذه ية واا طباع ادى 
ؤثر هذه اأجواء على  فسية بااطبع ت تقدمها،ائن باامؤسسة وخدماتها وااتسهيات ااتي بب يفية تأثر شعور ااز 

ااعاملين وااشخاص ااذين يأتون ويتصلون باامؤسسة فظروف ااعمل بهذا اام طق قد تؤثر على  يفية تعامل 
 .اازبائنااعاملين مع 
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ييف  .4  والتبريد:ظروف الت
قاء ااموسيقى و  واإزعاج،تؤثر ظروف اات ييف على  فسية ااعاملين واازبائن وهي تتضمن درجات ااحرارة 

 ا ت درجة ااحرارة في ااداخل باردة جدا أو حرة جدا سيشعر اازبون بعدم  إذاااهواء وااروائح داخل اامؤسسة 
ااراحة مما يجعله يختار م ا ا آخر أو يترك اامؤسسة ااحااية مب را  ما أن ااعاملين في مثل هذه ااظروف 

 يصبحون سريعي ااغضب وان يقدموا ااخدمة باامستوى اامطلوب.
اتهم .5  :مظهر العاملين وسلو

إن مظهر مقدمي ااخدمة سوف يؤثر على معتقدات اازبائن فيما يتعلق بجودة ااخدمة ااتي سوف 
التح م بااصورة ااذه ية ادى اازبائن عن ااعاملين فإن ااعديد من اامؤسسات تلزم ااعاملين  عليها،يتحصلون 

 بلباس رسمي موحد.
ومزاج  كيحدث. فسلو ائن وااع س يم ن أن بأيضا تأثير على ااز  إن سلوك ومزاج ااعاملين سي ون اه

فاازبون ااسيئ اامزاج في ااعادة يصعب ااتعامل معه مقار ة  ااعاملين،اازبائن يم ن اازبائن أن يؤثر على 
ااعاملين يبذاون قصار جهدهم إرضاء اازبون حسن اامزاج أ ثر من اازبون  اامزاج، وباامقابلباازبون حسن 

ع ر اامزاج سي ون جاف ااتعامل مع اازبائن دون عاطفة أو حس مما يجعل اازبون  اامزاج، فااعاملئ ااسي
يشعر بأ ه ا يهتم بخدمته وا يحاول أن يحسن أداء وظيفته حتى واو  ان جزء من ااخدمة م تمل من اا احية 

 الخدمة.ااف ية وجيد إا أن اازبون سي ون غير راض عن ااجزء ااوظيفي 
 (1) الزبون:رع الثاني: تأثير التعاطف واأمان على رضا الف

تش ل اامشاعر اامتباداة بين مقدم ااخدمة واازبون ظواهر أساسية في  ل عاقة باآخرين وترتبط هذه 
وثيقا بخبراته ااشخصية ويصعب في بعض اأحيان أن  ارتباطااامشاعر ااتي يحملها مقدم ااخدمة تجاه اازبون 

ومن بين تلك اامشاعر ااموجهة  الغاية،باارغم من ذاك هذه اامشاعر تلعب دورا مؤثرا  صريحا،يرا يعبر ع ها تعب
 .واأمان حو اازبائن مشاعر ااتعاطف 

، أسماء  اء على مرجع اأساتذة محمد خثيرأظهرت  تائج إحدى اادراسات ااحديثة )بوتأ يدا اذاك، 
 اـــــ:ااخدمات يعود  اقت اءاازبائن عن  اعتراضأن سبب  لمرايمي( حو 

 14% في اام تج أو عدم مائمة ااخدمة ب: عيو 

 68%سوء اامعاملة ااهتمام، ااخدمة، عدممقدم  ت: سلو يا 

                                                

-03اامجلد –ااريادة اقتصاديات اأعمال  مجلة ،بالمؤسسةالعاقة بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون  مرايمي،أسماء  خثير،محمد  (1) 
 .39، 40، 41، 42جامعة خميس مليا ة ص ،04/2017ااعدد
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 13%توافر ااخبرة اا افية أو  قص اامعلومات  م: عد 

 2%اامؤسسة ة: سمع 

 %3 أخرى  اب: أسب 

 اقت اءئيسي وراء امت اع اازبائن عن إن دااة هذه اا تائج ت من في حقيقة أساسية وهي أن ااسبب اار 
أو تجاهل اازبون أو  اابتسامةااسلبي امقدم ااخدمة قد يتمثل في غياب  ااتجاهخدمات اامؤسسة ي من في 

 باأمان.اامشاعر ااباردة أو عدم ااشعور 
ئا ع دما ي ون متفا ااخدمة،وسلو يات مقدم  اتجاهاتإن رضا اازبون يستمد في اامراحل اأواى من 

ومن أهم اامؤشرات ااتي  ااتعامل،فإن هذا يدعم من فرص اابيع وت رار  اازبائن،ومتحمسا ومستعدا امساعدة 
 :اإيجابي بين مقدم ااخدمة واازبائن ما يلي ااتجاهتع س 
 ااجيد الخدمة  ااستعداد 

  إشعار اازبون بااصداقة 

  ابراز ااجا ب ااشخصي 

  أخرى  اا شغال بأمورعدم 

  ال آسف تج ب قو ....  
  اطلب اازبون ااستجابةعرض بدائل 

  وقته واحتراماستخدام اسم اازبون 

ااتعبيرات  االفظية،ااحر ية غير  )ااتصااتتؤثر  ذاك ااطريقة ااتي يتحدث بها مقدم ااخدمة 
 اازبون.رضا  واإيماءات( على

ااتعبيرات واإشارات اامعبرة  خداماستمن مجريات أمور حيات ا تجري من خال %93 : فإنااجسمتعبيرات  -
عادة وتأ يد وت ظيم  م.... وتستخدسواء باأيدي أو ااوجه أو اارأس   ااتصااتااتعبيرات واإشارات في شرح وا 

 واازبون.حيث تتعامل بش ل مباشر مع عواطف مقدم ااخدمة  واا تابية،ااشفوية 
دمة وما يريد أن يرسله من  لمات ااتي تص عها حر ات ااجسم اامؤ دة احديث مقدم ااخ وهياايماءات: -

هدفها ي من في  جاح ااحديث بين مقدم ااخدمة واازبون ويم ن  اأقدام،اايدين واا تفين وااذراعين وقد ت ون 
 تص يف اإيماءات إاى:

  اتوضيح ااحديث  ااوصفية: تستخدماإيماءات 

 في تأ يد اامقصود بااحديث  إيماءات مؤ دة: تستخدم 
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 رموزا أف ار يم ن أن تساعد اازبون على ااحديث  اءات باقتراحات: تمثلإيم 

  اتحفيز اازبائن على إعطاء ردود أفعال م اسبة  مشجعة: تستخدمإيماءات 

 الزبون:على رضا  وااعتمادية ااستجابةثالثا: تأثير 
ما يتوجب على مقدم م ااخدمة،يتأثر اازبون بطريقة تقديم ااخدمة وااوقت ااذي ي تظره الحصول على 

اش اويهم وااعمل على حلها بسرعة  وااستجابةازبائن ااخدمة ااقدرة على ااتعامل اافعال مع  ل متطلبات ا
من قبل اامؤسسة ااتي يتعاملون معها إضافة إاى ذاك فإن  واحترامو فاءة حتى يق عهم بأ هم محل تقدير 

 ااخدمة.بل ااعاملين بصدر رحب أي  م ي تظر ايتحصل عل تعبر عن اامبادرة في تقديم ااخدمة من ق ااستجابة
الزبون من خال طول ااوقت ااذي ي تظره في تلقي  ااستجابةويرت ز هذا اابعد على اامجاملة واالطف وتصل 

رضاءه، احتياجاتهااخدمة واإجابة على أسئلته وقدرة اامؤسسة على تقديم ااخدمة اتلبية  ه ا يستلزم اامواز ة  وا 
اها تأثير في رغبات اازبون و سب  ااستجابةأي أن درجة ودقة وسرعة  ااخدمة،وسلوك مقدم  ااستجابةبين 

 رضاه.
وعدم  اا تظارفي تقديم ااخدمة ت هي حااة ااقلق وااشك ااذي يتواد ادى اازبون في  ااستجابةإن 

ة الفترة ااتي يضطر اازبون أن ااجيد بهما. فاإدارةااحصول على ااخدمة في اازمان واام ان االذين يرغب 
 ع ها. فاا طباعات ا طباعاتهي تظرها تؤثر على ااطريقة ااتي يدرك فيها اازبون فيها جودة ااخدمة ويش ل 

بغض اا ظر عن مدى  جاح  برمتها،اأواى مهمة جدا في ااطريقة ااتي يش ل اامرء فيها ف رته عن ااخدمة 
 اا تظار.ااخدمة بعد 
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 الفصل:صة خا

 عن توقعاته إاى ااوصول ومحاواة اازبون رغبات تلبيةمدى قدرة اامؤسسة على  في ت من ااخدمة جودة

 جودة مدى تحديد في اازبون عليها يعتمد وااتيااخدمة،  بخصائص متعلقة قياس مؤشرات على ااعتماد طريق

 بعملية ويقوم  ظره وجهة من ااخدمة فيقيم ةالخدم اافعلي اأداء إدرا ه خال من عدمها من اه اامقدمة ااخدمة

 .واافعلي اامتوقع بين قياس
جذب اازبائن ااجدد أن  ااحاايين، و ذاك ما يجب على اامؤسسات ااتي ترغب في ااحفاظ على زبائ ها 

تستخدم طرق قياس اارضا ااصحيحة حتى تضمن  تائج دقيقة تم  ها من تحديد اافجوة بين توقعات زبائ ها وما 
 ااستمرار.سعيا م ها  خدمات، وذاكفره من تو 

 اامستوى على وااتطوير ااتحسين بعملية ااستمرار اامؤسسة على ااخدمة في اامطلوبة ااجودة مستوى واتحقيق

 مع متي ة عاقات وربط وتدريبهم أفرادها ااجيد اأداء في ااتميز عن اابحث طريق عن وااخارجي ااداخلي

 .وميواتهم أذواقهم اتغير قعاامتو  واإدراك اازبائن
 



 
 الفصل الثاني

حول أثر جودة الخدمة على رضا الزبون في  دراسة ميدانية
الديوان الوطني الجزائري للتنشيط والترقية واإشهار 

 ONAT السياحي
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 مقدمة الفصل:
فصل اأول عن عموميات حول محددات جودة  خدمة، ومفهومقد تطرقنا في ا ى مفهوم  ا جودة إضافة إ ا

نسبة  زبون وأهميته با يز عليه  لمؤسسة، باعتباررضا ا تر حديثة مع ا مؤسسة ا زبون هو نقطة بداية نشاط ا ا
م  ؤسسة.في فهم حاجياته ورغباته باعتبار أحد أسباب وجود ا

خدمة وعاقتها برضا  ثر عن محددات جودة ا زبون، ارتأيناومن أجل معرفة أ ى اختيار  ا وطني إ ديوان ا ا
سياحي ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  رة،ONAT ا هم  بس مقدمة  خدمات ا زبائن عن جودة ا دراسة رضا ا

مسطرة قمنا بتقسيم نتائج واأهداف ا ى ا وصول إ ية: وقصد ا تا مباحث ا ى ا تطبيقي إ فصل ا  ا
 بالمؤسسة محل الدراسة اأول: التعريفالمبحث 
 لعينة مجتمع الدراسة واأدوات المستخدمة في القياس الثاني: عرضالمبحث 
 عرض ومناقشة النتائج المتحصل عليها الثالث:المبحث 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 



  دراسة ميدانية حول أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون    الفصل الثاني:                

 

- 52 - 

 

الديوان الوطني الجزائري للتنشيط والترقية واإشهار )الدراسة المبحث اأول: التعريف بالمؤسسة محل 
رة( ONATالسياحي   بس

 المطلب اأول: نشأة المؤسسة
رة ONATالديوان الوطني الجزائري للتنشيط والترقية واإشهار السياحي الفرع اأول: نبذة عن   بس

سياحي إن  ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا تي  م حداثةورغ ONATا لته ا إعادة هي
ى مطلع  ااسمأعطتها هذا  سياحية يعود إ ساحة ا تحديد في شهر أوت  ااستقالفوجودها في ا  (1) م.وبا

سياحة سنة   ة فبعد إنشاء وزارة ا ا و ديوان "ا رائدة  «.AATال سياحيةم أنشأ ا حيث تعد هي ا
ها  وحيدة في مجا توجه  خصوصا، وأنوا سياسة  اقتصادياا ان موجها نحو ا يةآنذاك  ز  ااشترا تي ترت ا

ة أي نشاط. اراحتعلى  دو  ا
را على  م، أحذتففي مارس  ان ح ذي  لمنتوج ا تسيير  تسويق وا مؤسسة على عاتقها مهام ا ا

مؤسسة لسياحة""" ا جزائرية  ى:من  ، وابتداء«ALTOURا ها إ  م أخذت تتوسع في مجا
سياحي* ترقيته* تسويقه. منتوج ا  * تصميم ا

توزيع  ة ا ااتها" )مجموعة* تسيير شب  "( RESEAUXو
مؤسسة  وفي سنة  يةم عرفت ا تسييرية إذ  ااستقا ية وا ما ة ذات أسهم  انتهجتا صفة شر

مستوى  سياحي إما على ا ترقية واإعام ا نشاط وا ز على ا تجاري حيث ترت طابع ا داخلي. أما با ي أو ا دو ا
دول " في سنة ات ا سياحية CPEم تغير قانونها بقرار من مجلس مشار رحات ا لفها بتنظيم ا ذي  " ا

ترقوي. ية مع بقاء دورها ا دو ذا ا داخلية و سياحة ا  وتطوير ا
وحيدة من ضمن  عمومية ا ة ا ا و مؤسسة هي ا ر هنا أن هذ ا ذ ة سي يجدر ا ا احية معتمدة و

وطني،  شرقا،  وسطا،  غربا،   تراب ا امل ا تقليدية،  فهي موزعة عبر  صناعة ا سياحة وا من طرف وزارة ا
ية  م أنها مؤسسة وطنية فلها مسؤو ل وبح هي تي نبرزها في ا فرعية ا ااتها ا  اتجاجنوبا من خال و

وطنية  آخذة بعين  سياحة ا تطوير ا مواطنين  معيشي حتى  رااعتباا مستوى ا جزائرية وا عائلة ا خصوصيات ا
مجتمع  ثير من شرائح ا ل راحة  بااستفادةتسمح  ل وسائل ا تشافمن  ريادي فإنها ما واا م دورها ا ، وبح

ي. دو وطني أو حتى ا مستوى ا وطنية إما على ا سياحة ا  فتأت تتطور وتبدع في نشر ا

                                                           

ئق مقدم( 1)    . من طرف المؤسس محل الدراس وث
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لتنشي جزائري  وطني ا ديوان ا سياحي ا ترقية واإشهار ا رة  ONATط وا وسائل مادية وبشرية تساعد في بس
سياحي. قيام بمهامه وتنفيذ نشاطه ا  ا

انيتها البشرية: ديوانضم ي إم مصممينعليا و ا اإطاراتموزعة بين موظفا   ا تقنيين ا ل محاط وا ، ا
مؤسسة. سياحي وتسيير شؤون ا ميدان ا  بتجارب معتبرة في ا

مادية:  انات ا زبائنه إذ  لديواناإم تقديم خدمات مريحة   توفر على:يوسائل نقل هامة وحديثة 
 20 .يفة بير مجهزة وم حجم ا  حافلة ذات ا

 15 .يفة متوسط مجهزة وم حجم ا  حافلة ذات ا

 20 .جنوب رباعي خاصة با دفع ا  سيارة ذات ا

 12 .شخصيات نقل ا  سيارة سياحية خاصة 

 35 .وطن ة سياحية منتشرة عبر ربوع ا ا  و

 5 .حافات سيارات وا  حظائر 

  صغير في مدينة حجم ا  جانت.فندق من ا

  3 ،ل من تميمون  .تاغيت، تمنراست مشاريع بناء قرى سياحية في 
رة_ محل الدراسة التطبيقية: الديوانلفرع الثاني: نبذة عن ا  فرع _بس

وطتم إنشاء  ديوان ا سياحي ا ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  رة  ONATني ا ، في بداية بس
رة ويقع مدينة _بس شرق)قسنطينةمندوبية  تابعو وه _،مقر في حي غمري حسين وسط ا ( من تقسيمات ا

افة  فروع عبر  وطن، ويحتويا ديوان ا انيات مادية تتمثل في: ا  (2) على إم
تجارة مخصصة  - تدفئة. تحتوي على  ستقبال،امصلحة ا ييف وا ت اتب وقاعة انتظار مجهزة با  م
تبين) - ية تحتوي على م ما لمحاسبة وا نقل.مصلحة  خاص با واجهة ا محاسب ورئيس ا  ( خاصين با
مؤسسة. - مسؤول في ا عام ا مدير ا تب ا  م
لوا  - اتب ومجهزة بمختلف ا م افة ا ي موزعة على  س، ...(، هواتفحق أجهزة إعام آ ثابتة  )طابعات، فا

مؤسسة. ة خاصة با  ونقا
عمال.  - رحات ونقل ا  حافات خاصة با
حافات. - سيارات وا ن ا ر  حظيرة 

                                                           

 (2) . س المؤسس  معلوم مقدم من طرف مح
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 مخيمات وقرى سياحية. -

بشرية تتمثل  انية ا  في:أما اإم
ة:مدير  . ا و ة ا ا و  اإشراف وتسيير ا

محاسب: شهاد . شؤون  ة،محاسبيسانس تخصص  ةا تقارير ومراجعة ا ميزانيات وا ومن مهامه إعداد ا
 اإدارية

حجز أعوان  . زبائن )ا مباشرين مع ا متعاملين ا خدمات، وا ين عن تقديم ا مسؤو عمال تسويق(: وهم ا
ي: أعوان، يحوز( عددهم) تا ا  هؤاء اأعوان على شهادات جامعية 

لغة  -  فرنسية.شهادة ماستر في ا

ي.شهاد -  ة ماستر في إعام آ
 وتسيير مؤسسات. اقتصاديسانس  -
 يسانس أدب عربي. -

نقل: ومن مهامه مراقبة  نقل، تنظيم. مسؤول ا صيانة ا عتاد وا لنقل متابعة ا زمني  توزيع ا  وا
 حافات. ن( سائقي. سبعة )
فرنسية واإنجل يتقنون)سياحيين  (). مرشدين لغات اأجنبية خاصة ا  يزية(ا

ل التنظيمي  رة ONATالديوان الوطني الجزائري للتنشيط والترقية واإشهار السياحي الفرع الثالث: الهي  بس
منوط مهام ا ل خاص به ديوانعمد ا به ةتأدية ا تراب  وضع هي افة ا سياحي عبر  يتطابق مع نشاطه ا

وطني، حتى ثر مرونة وفاعلية  ا ون أ  .ونجاحت
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ل التنظيمي لل رقم )الش  ONAT لديوان(: الهي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

سياحي محاسب  المصدر: ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا رة  ONATا  بس
 

 دائرة الوسائل

 دائرة المالية

 المديرية العامة: المدير العام

مديرية الموارد 
 البشرية

 دائرة اإدارة

 الجنوب مندوبية

 دائرة المبيعات 

 مديرية المالية 

 المفتشية  اأمانة

 مديرية التجارة 

دائرة 
 المحاسبة 

 رقية دائرة الت

 الوسط مندوبية
 الغرب مندوبية وحدة النقل مندوبية الشرق

 وكاات  03
 وكاات  10 وكالة  11 وكاات 08

 المحاسب 

 بسكرة 

 عون الحجز 

 مدير الوكالة 

 عون المبيعات 

 رئيس المبيعات 
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 ديوانالخدمات المقدمة من طرف ال الثاني:المطلب 
ل له ديوانفي تعريفنا  لقيام بمهامه على أحسن وجه رأينا أن هناك موارد بشرية ومادية ه وهي امة تسخرها 

سياحة في  دفع بعجلة تطوير ا ديه ادنا، حيثبإرضاء زبائنه وا قول بأن  ن ا  فاءات عليا. يم
ة سياحية ناجحة فإن نشاطاتها متعددة ومتنوعة بقدر ما تلزمه  ا ل و سياحة، إذعلى غرار   تقوم بــــــ: ا

سياحي وفق مت  منتوج ا سوق وأخذ بعين تصميم ا زبون سواء خارجي أو  ااعتبارطلبات ا ما ينتظر ا
 داخلي.

مرشدين.  لمدن بصحبة ا  تنظيم نزهات وزيارات 

 ع.رات سياحية قصيرة نهاية اأسبو دو  

شافيةدورات سياحية ترفيهية   وطن. واست  عبر ربوع ا

جميلة  صحراء ا  .جوات سياحية أفراد ومجموعات عبر واحات ا
شافات  هقار  است ا جنوب  طاسيلي و في أقصي ا قديمة  وااطاعا ثقافية.على اآثار ا  ا

جنوبية. قصيرة، متوسطةإقامات   ية وا شما فنادق ا  وطويلة في ا

دراجات أو   سباق ا يات سياحية ورياضية  مراطون.تنظيم فعا  ا

حج.  عمرة وا ا دينية  رحات ا  ا

حمامات  حجز في ا وطن  ا صحية في عدة مناطق من ا سياحة ا راغبين في ا ح ا صا معدنية  على ا
رة. غرار مدينة  بس

مسافرين.  ح ا صا باخرة  طائرة وا ر اأسفار با  بيع تذا

متوسط.  بحر اأبيض ا بواخر في حوض ا  تنظيم جوات بحرية على متن ا

لقاءات.   تنظيم ندوات وا
خدمو  بعض ا مؤسسة مدعومة بملحقات توضح اأسعار فيما يلي شرح  تي تقدمها ا خدمات ا تي ا ات ا

م ك ا ذ ن و ل خدمةواأما تي تخصص   .دة ا
 الحج والعمرة تاأول: رحاالفرع 

ديوان ك  يقوم ا عمرة،  وذ حج وا مؤسسة مع توفير  انطاقابتنظيم رحات ا دى ا حجز  من تقديم خدمة ا
ى مومستلزمات ا باس اإحرام سفر،  وبعد  ااستمارات لءحاج باإضافة إ حاج وجواز ا د من بطاقات ا تأ وا

ان  ااتفاقأن يتم  تقاءعلى م مؤسسة،  ا مطار بواسطة حافات ا ى ا حجاج إ دفعة يتم توصيل ا وبعد ا
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رحلة  انطاق ون اا ك من مطار قسنطينة  ون  تابع ديوانوذ ما ي شرق،   مقدسة  ااستقبالجهة ا بقاع ا في ا
حجز فيه  ون قد تم ا ذي ي فندق،  ا رحلة نحو ا مرشدين واإمام،  وتنطلق ا ك من طرف ا مطار(،  وذ )في ا

ك  غرف فيه وذ حجز على ا ذي يتم مسبقا ا ذهبي( وا نوال ا ك على أساس  باختيار)فندق ا غرف وذ نوع ا
مقدمة حديثا تتمثل في خدمة ا عاراأس خدمة ا رعاية وا ا خدمات اأخرى  ى ا ضافة إ حرم وا  ى ا نقل من وا 

صحية .  ا
برنامج فهناك  رحات  ااقتصاديا ون فيه ا عطل وت ون في فترة ا عمرة وي لتسجيات في ا موضوع  ا

ملحق على أسعار وأنواع  ما يحتوي ا ون هناك توقفات في محطات مختلفة  حرم بل ت غير مباشرة نحو ا
متوف غرف ا ها.ا مصاحبة  خدمات ا  رة وا
ك  ذ برنامج و عادي، ويوضح اأسعارا خدمات، ويفضل ا غرف وا حجز فيه قبل  وا ون  ا ديسمبر 

لحج  تاريخ سيبدأ موسم جديد  مابعد هذا ا عمرة،  مقدسة. وا بقاع ا رحلة مباشرة نحو ا ون فيه ا  ت
 السياحية:الفرع الثاني: الرحات 

رحات ون هذ ا وطني  وت تراب ا ك من وخارجه)تونسداخل ا وطن وذ ( حيث يتم تنظيم رحات عبر ا
ساحلية صحراوية وا مناطق ا  خال زيارة ا

تعريف أوا: السياحة الصحراوية م اأثرية وا معا وطن حيث يتم زيارة أهم ا ون في صحراء ا : وت
لباد حيث جنوبية  مناطق ا موجودة في ا سياحية ا مناطق ا تي  با صحراوية ا مناطق ا  ديواننظم ايومن أهم ا

ر: باتجاههارحات   نذ
 جنات 

ساورة   ا

 تاغيت إغلي 

 تمنراست 

 غرداية 

 تميمون 
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 في المناطق الساحلية والداخلية للوطن ةثانيا: السياح
لوايات  ساحلية، وباأخصحيث يتم تنظيم رحات  بحر  ا تي يتواجد بها شاطئ ا ك في فصل ا وذ

صيف سياح بواسطة  ا ماحيث يتم نقل ا حافات،  ون اإقامة نصف داخلي(  ا إقامة )ت ان  يتم توفير م
ك  ون ذ خاص وي سياحي ا ب ا مر ديوانفي ا فطور  ، معبا ماتوفير وجبتي ا عشاء،  يتم تخصيص مرشد  وا

 سياحي.
يها: تي يتم تنظيم رحات إ مناطق ا  ومن أهم ا

رة-بلعباس سيدي-بجاية-تلمسان-مستغانم -  .وهران-قسنطينة-بس
 الحموية:ثالثا: السياحة 

ر: وطن ومن بينها نذ موجودة في ا حمامات ا رحات زيارة أهم ا  ويتم من خال هذ ا
مسخوطين، حمامحمام  - ة  بوشهرين، حمام ا بر موجودين ا مةواية با  قا
ر -  حمام بوحنيفي بمعس
 تموشنت حمام بوحجر عين -
دفلة -  حمام ريغة بعين ا
رة - حين بس صا  حمام ا

 النقل ةالثالث: خدمالفرع 
عمال، حيث خصصت  استخداميتم  نقل ا رحات أو  لنقل سواء في ا حافات وسيارات  حافات 

دفع  ل  وسياحية، ووضعترباعية ا زبائن وضمان تنقلهم ب خدمة ا وسائل  سائقين   راحة، وخصصهذ ا
ي:يعم تا ا مناوبة   لون با

ى  .صباحية   .إ
ى . يلية  . إ
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 لعينة مجتمع الدراسة واأدوات المستخدمة في القياس الثاني: عرضالمبحث 
 بعينة مجتمع الدراسة. فاأول: التعريالمطلب 

دراسة زبائن  ترقية واإشهايمثل مجتمع ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا سياحي ا رة، ONATر ا  بس
مجت ونظرا عديد من أفراد ا خدمات اموجود ا ذين بحاجة  ى ، ديوانع ا بهدف عشوائية عينة  اختيارعمدنا إ

زبون  خدمات في تحقيق رضا ا ه جودة ا ذي تساهم من خا متمثلة في اأثر ا بحث ا ية ا ا اإجابة على إش
لت تجا خدمات جزائري  وطني ا ديوان ا سياحي ا ترقية واإشهار ا رة ONATنشيط وا  .بس

دراسة على سياحي زبون  شملت عينة ا ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا  ONATلديوان ا
رة  تطبيقية من بس دراسة ا ى مارس  وامتدت ا تم توزيع وجمع  ، حيثماي غاية  إ

ممتدة من  فترة ا ى  ااستبيانات في ا  .ماي  أفريل إ
 المستخدمة.المطلب الثاني: أدوات القياس 

 ااستبيانالفرع اأول: 
موزعة:  ااستبياناتعدد  -  150ا
مسترجعة:  ااستبياناتعدد  -  120ا
غير مسترجعة:  ااستبياناتعدد  -  30ا

ان ح لمستجوبين  ااستبيانيث  نسبة  تسهيل اإجابة با على إخاف يتضمن أسئلة متنوعة وهذا 
 مستوياتهم.
ى ااستبيان ةأوا: أسئل ي: : وفيما يخص اأسئلة تم تقسيمها إ تا ا انت   أقسام 

مستوى: تضمن أسئلة تتعلق ببيانات القسم اأول عمر، ا جنس، ا وظيفة شخصية، ا تعليمي، ا  .ا
مقدالقسم الثاني خدمة ا زبائن حول مستوى جودة ا رصد آراء ا ملخصة  ديوانمة من طرف ا: فتضمن أسئلة 

متمثلة في: في  خمسة اأساسية وا مؤشرات ا س ا  عبارة تع
ملموسة - جوانب ا  ا
 ااعتمادية -
 ااستجابة -
 اأمان -
عاطفة -  ا



  دراسة ميدانية حول أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون    الفصل الثاني:                

 

- 60 - 

 

مقدمة من طرف  : ويضم القسم الثالث خدمات ا زبائن عن جودة ا لوقوف على مدى رضا ا عبارة 
مؤسسة.  ا

عبار  ث اإجابة على ا ثا ثاني وا قسمين ا خاصة با خمس  استبيانات ا ارت" ذي ا ي مقياس " ون وفقا  ت
قياس اإدراك واآراء ونظرا  مناسب  مقياس ا ونه ا مجال  استخدامهدرجات  في عدة دراسات سابقة وفي هذا ا

ما يلي: ل عبارة  زبائن إعطاء درجة موافقتهم على   يطلب من ا
 ها خمسة درجاتموافق جدا وتعطى  -
ها أربع درجات -  موافق وتعطى 
ها ثاثة درجات -  محايد وتعطى 
ها درجتان -  غير موافق وتعطى 
ها درجة واحدة -  غير موافق إطاقا وتعطى 

ما يلي: ارت  ي  يقسم مقياس 
ارتجدول رقم)  (: مقياس لي

                   .                       .                          

ية  منخفضة  درجة الموافقة  متوسطة                    عا
دراسات سابقة  بة وفقا  طا مصدر: من إعداد ا  ا

 :الدراسة تثانيا: متغيرا

خدمات جودة محددات :المستقلة المتغيرات- جوانب ا ملموسة، ااعتمادية، ااستجابة،  ا  اأمانا

تعاطف  .ا

زبائن )عينة رضا :بعةالتا المتغيرات- معرفة من ا مجتمع  خدمات جودة محددات عن رضاهم أفراد ا تي  ا ا
سياحي  ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا رة ONATيقدمها ا  (بس

بيانات قمنا  بيانات وترميز EXCELبرنامج  باستخدامتحليل ا تفريغ ا ك  ماوذ   جبرنام استعملنا اإجابات، 
SPSS  تحليل اإحصائي ي:  لبيانات، باإضافةمن أجل ا تا ا يب اإحصائية وهي  ى بعض اأسا  إ

طبيعي - توزيع ا رونباخ وا فا  ثبات أ دراسة مصداقية فقرات  skewnersو kurtosiحسب معاملي معامل ا
 ااستبيان

حسابية  - متوسطات ا شف عن  واانحرافاتا معيارية من أجل ا عينة. اتجاا  أفراد ا
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تباين - دراسة.  انحدار ا متغيرات ا بسيط  خطي ا  ا
نسب  - مئويةا ل متغير. ا رار ونسبة  رارات من أجل معرفة ت ت  وا

 ثالثا: مصداقية أداة الدراسة: 
متمثلة في  دراسة وا لتحققأساتذة مختصين في هذا مجموعة على  ااستبيانتم عرض أداة ا مجال،  من  ا

عينة  ذي يسهل أفراد ا جيد ا ل ا ش عبارات با زبائن(وضوح ا مطروحة  )ا  ىحيث أعطاإجابة على اأسئلة ا
تي أخذت بعين  مون ماحظات وا مح  . ااعتبارا

رونباخجدول رقم)  (: يوضح معامل ألفا 
 معامل ألفا  المجال
تقييم  . ا

تحلالمصدر:  نتائج ا بة وفقا  طا  يل اإحصائيإعداد ا
جدول) ان يبين ا فا  مصداقية في  بيرا، وهذا( أن معامل أ ية من ا يبين أن  اإجابات، ممايعني درجة عا

عبارات في  يهناك عاقة وترابط جيد بين ا تا دراسة.  ااستبيان، وبا دراسة على مجتمع ا ن تعميم هذ ا  يم
رونباخ لمحددات جو جدول رقم )  دة الخدمات (: معامل ألفا 

رونباخ المحددات  معامل الصدق  معامل ألفا 
ملموسية   . . ا

 . . ااعتمادية 

 . . ااستجابة 

 . . اامان 

عاطفة   . . ا

رضا عن سير اإجراءات   . . ا

عاملين  رضا عن ا  . . ا

رضا عن خدمات ا  . . مؤسسةا

فقرات  . . جميع ا
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 الفرع الثاني: المقابلة
 أفريل  الحدود الزمانية: 

انية: مقر  رة ONATالديوان الوطني الجزائري للتنشيط والترقية واإشهار السياحي الحدود الم  بس
نظر  معلومات وبا بيانات وا جمع ا هامة  وسائل ا مقابلة من ا خدمات تعد ا متعلق بجودة ا ى موضوعنا ا إ

مقابلة زبون تمت هذ ا مباشر مع  ورضا ا متعامل ا محتك وا ونهم ا تجاريين  زبائن، ومنمع أحد اأعوان ا  ا
خروج  بحث وقدونتائج تدرج في  باقتراحاتأهداف هذ اأداة ا ي: ا تا نحو ا  انت اأسئلة على ا

 تسويقي:أوا: أسئلة مقابلة مع الموظف ال
 ؟ديوانمن هم أهم زبائن ا /
ة نفطال  - جامعيين وموظفين شر وابل اأساتذة ا ة ا سياح enicabوشر حجاج، ا داخليين، اأجانب  ا وا

معاهد فنادق، ا  ، روضة اأطفال.ا
خدمات  ترويج  يف يتم ا ديوان؟/  ا

لوحات اإشهارية،  - زيبان)اإذاعة من خال ا خاصة  (، تقديمإذاعة ا ات ا شر عمومية، منشورات في ا وا
فيسبوك. اإنترنيت، صفحة  ا

بيرا؟ عمل  ون فيها ضغط ا تي ي  / ماهي اأوقات ا
حج. -  موسم ا
ونهفي شهر  - توبر،  مدرسي  أ جامعي وا دخول ا خارج(. )عودةيصادف ا ى ا  اأجانب إ
سنة. -  نهاية ا
صيف. -  فصل ا

عدد؟/ هل يتم ااستعانة بموظ ضغط أم يتم اإبقاء على نفس ا مواجهة ا  فين آخرين 
وقت  - يز على تخصيص ا تر عدد مع ا تفرغيتم اإبقاء على نفس ا ة ا طارئة، معلخدمات  ومحاو تقسيم  ا
مهام.اأ  وقات وا

ل داخلية هل يتم اإستعانة بمرشد سياحي خارجي أو تابع  رحات ا  ؟ديوان/في ا
ون هناك مرش - سياحة، وعندد خبير في ي رة  ا تعرف على مدينة بس وطن يرغبون في ا قدوم سياح من داخل ا

تسو  موظفين ا سياحية فيها يقوم أحد ا ن ا  قيين بمهمة اإرشاد.يواأما
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سياحي؟ / مرشد ا تي يتقنها ا لغات ا  ما هي أهم ا
ثر  - فرنسية وهي اأ  بمترجم.لغة أخرى نستعين  ااحتياجوفي حال  استعماااإنجليزية وا

تي تصادفها في هذ  صناف/ ما هي أ زبائن ا يا وظيفة؟ و ل زبون؟ فا  تتعامل مع 
ه في أسرع - خدمة  ذي يريد أن يتم تقديم ا متعصب ا زبون ا زبون يتم  وقت، وهذاهناك ا يه  ااستماعا إ

ة  معاملة س عصبيته، من امتصاصومحاو تتم بناء على ما يريحه ويحقق رغبته وفي خال تهدئته وطمأنته أن ا
مناسب. وقت ا  ا

توم ا يعبر بطبعه عن - هادئ ا زبون ا ون على إطاع  رغباته، فنحاولأما ا تفصيل حتى ي شرح خدماتنا با
متوفرة. خدمات ا  تام على ا
تواصل بين ا يف يتم ا خدمة؟ ديوان/ طلب ا زبون   وا

هاتفي، اإيميل،  ااتصال - حضورا شخصي. ا  ا
م؟ م وا يتعامل مع غير تعامل مع مؤسست زبون يفضل ا ذي يجعل ا مميز ا شيء ا  / ما هو ا

 .ااستقبالأوا حسن  -
مميزة. - خدمات ا  ا
خاصة، - اات ا و دى ا سعر  دينا أقل من ا سعر  ر فهو مثبت  ا تذا حيث ا توجد زيادات في سعر ا
 محدد.و 

زبائن / مقدمة من طرف ا يف ينقل ا خدمات ا  ؟ديوانآرائهم حول ا
رصد اآراء.-  يوجد دفتر 

زبائن صعوبة في  / مؤسسة؟ ااستدالهل يجد ا  على مقر ا
ك - تقريب وذ مؤسسة من خال ا ان تواجد ا ريفية  بااعتماديتم شرح م تنمية ا فاحة وا ر بنك ا على ذ
(BADRفهو ،) .مؤسسة  قريب وبجانب ا

لسيارات خاص با /هل  ؟ديوانيتواجد موقف 
لسيارات. ا، توجد - موقف   مساحة عامة تستخدم 

تي تتعامل معها ا / جوية ا خطوط ا  ؟ديوانما هي أهم ا
وطنية. - جوية ا خطوط ا افة ا  نتعامل مع 

وطن فقط؟ حافات داخل ا راء ا  / هل يتم 
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وطن و  ا، يتم - رحات داخل وخارج ا ى تونس.تنظيم ا  خاصة إ
حجز على  ر، وقد/في حال قدوم زبون طلب ا حجوزات، هلنفذت  تذا زبون؟ وما  ا يتم رفض طلب هذا ا

حل؟  هو ا
لحفاظ على عاقتنا مع  ا، فنحنطبعا  - حل فيتم  زبائننا، أمانسعى   ONAT يواندامع  ااتصالعن ا

وايات  موجودة في ا ون ا شرقي  إقليم ا تابعة  قطر  ONATديوان  توفريأنه ا افة ا وطني، ويتمفي  حجز  ا ا
حه. باسمعندها  زبون حتى ا يتم تعطيل مصا  ا

عملية؟ استخدام/ هل يتم  ة موحدة إجراء هذ ا  شب
ك  نعم، يتم - ( حيث يستخدم من طرف جميع مؤسسات logiciel Amadeusنظام امادوس) باستخدامذ
(ONAT.وايات ل ا  ( عبر 

قدامى؟/هل  لزبائن ا  تقدم امتيازات 
زبائن - قدامى يتم منحهم بطاقة  نعم، فا جوية  انتماءا خطوط ا جزائرية، تمنحهمتخص ا حق في زيادة وزن  ا ا

لحجز ا يحتفظ  غ، غير اأمتعة بوزن  مستخدم  برنامج ا ون ا ل مرة  وثائق في  زبائن تطلب منهم ا أن ا
شخصي معلومات ا لزبائن.با  ة 

حجز؟ لقيام بعملية ا زبون  تي تطلب من ا وثائق ا  /ما هي ا
سفر، بطاقةجواز  - تعريف أو رخصة  ا سياقة، رقما هاتف، اإيميل ا  .ا
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 المبحث الثالث: عرض نتائج الدراسة ومناقشتها

ل من ا متمثلة في  دراسة ا نتائج متغيرات ا مبحث سنتطرق  شخصية ومتغيرات في هذا ا متغيرات ا
ى متغير رضا  خدمة إضافة إ زبون، معمحددات جودة ا يها. ا متوصل إ نتائج ا  مناقشة ا

 المطلب اأول: معالجة وعرض البيانات إحصائيا

 الفرع اأول: تحليل البيانات الشخصية 

ى بيانات تحليل سنتطرق إ شخصية ا ك ا رارات استخدام خال من وذ ت نس ا مئوية بوا ثر معرفة ا  عن أ

بيانات من متغير ل شخصية ا   :ا
جدول رقم ) شخصيةا بيانات ا  (: عرض ا

 يةالمئو النسبة  العدد  البيانات الشخصية

 الجنس
ور  %55 66 ذ

 45% 54 إناث
 %100 120 المجموع

 العمر

 % 27.5 33 سنة 40أقل من 

ى 40من   %40.8 49 سنة 50إ
ثر من   %31.7 38 سنة 50أ

 %100 120 المجموع

 المستوى الدراسي

 %17.5 21 متوسط

 %25 30 ثانوي
 %41.7 50 جامعي
 %15.8 19 أخرى

 %100 120 المجموع

 المهنة

 %58.3 70 موظف

 %13.3 16 مهن حرة
 %10.8 13 متقاعد
 %100 120 المجموع

دراسالمصدر:  عينة ا بة وفقا  طا  .ةمن إعداد ا
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جدول رقم) ور( عدد بين ا ذ ذي بلغت نسبته  ا وهذ  %بنسبة  عدد اإناث  ، بينما%ا
يست بعيدة عن بعضها مما يدل على أن ا نسب  ل متقاربي ديوانا جنسين بش ا ا  .تعامل مع 

جدول أن ما نسبته  عمرية أقل  %.يبين ا فئة ا عينة هم من ا ما من ا براأن  سنة،   نسبة اأ
عمرية  فئة ا فئة%.ب سنة  - نما بيانت في ا ثر من  ، وا انت نسبتها  اأ وهو  %.سنة 

لمجتمع.ي ديوانيدل على أن اما  عمرية  فئات ا افة ا  مس 

لمستوى  بر  نسبة اأ مدروسة حيث بلغت فيه ا لعينة ا دراسي  مستوى ا خاص با توزيع ا جدول ا يبين ا
ثانوي ب  %.ب جامعي ا مستوى ا متوسط وأخرى ب ،%تليها نسبة ا ي %.و %.ا توا  على ا

جامعي أعلى نسبة ي ديوانمما يدل على أن ا مستوى ا علمية وبلوغ ا تعامل مع اأفراد بمختلف مستوياتهم ا
بر شريحة  يل على أنه أ  .ديوانتعامل مع اتد

بر  نسبة اأ مهن أخرى بنسبة  لموظفين، تليها %.بلغت ا تقاعد وبعدها مهن حرة وم %.ا
ي .و% %. توا متعاملة مع ا على ا مختلف ي وفه ديوانمما يدل على تنوع اأطراف ا منح خدمات 

مجتمع.   شرائح ا

 الفرع الثاني: تحليل معطيات محددات الجودة عرض نتائج البيانات إحصائيا
خدماتأوا: تحل  يل معطيات محددات جودة ا

متوسط جدول رقم) خدمات واانحراف(: يوضح حساب ا محددات جودة ا معياري   ا
قياس 
جودة 
 الخدمة

 اانحراف المتوسط العبارة الرقم
 المعياري

اأهمية 
 النسبية

ملموسية  ا

1 
ل خارجي  مظهر ا خدمة  يتاءم ديوانا مع نوع ا

مقدمة.  ا
2.79 1.268 3 

2 
داخلي  تصميم ا مع مقدمي  ااتصاليسهل  لديوانا

خدمات  ا
3.92 2.943 1 

خدمة. ديواندى ا 3 تقديم ا  2 1.111 3.51 أجهزة حديثة تستخدم 

4 
سيارات. توقف ا ن مائمة   4 0.717 1.71 توجد أما

مجموع  5 1.509 2.98 ا
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 ااعتمادية

تزامهناك  5 عمل في ا ا  1 0.984 3.92 .وانديبمواعيد ا
خدمة. 6  2 0.783 3.78 عادة ا تحدث أخطاء في تقديم ا

7 
زبائن من اإجابة عن  ااهتماميتم  ل ا بمشا

 .استفساراتهم
3.71 0.772 3 

8 
 4 0.986 3.60 يتم تقديم خدمات متنوعة وبأسعار مختلفة.

مجموع  1 0.881 3.75 ا

 ااستجابة

زبائن بد 9 خدمة.يتم إعام ا  1 1.069 3.66 قة عن مواعيد تقديم ا
خدمة وقتا قصيرا. 10 حصول على ا  3 1.037 3.42 تستغرق فترة انتظار ا
زبائن. ديواندى ا 11 اوى ا رد على ش  4 1.084 3.40 سرعة ا
12 
 

زبائن. استعداديوجد  مساعدة ا  2 1.125 3.56 دائم 
مجموع  4 1.125 3.56 ا

 اأمان

ثقة.س 13 زبائن با خدمة يشعر ا  2 1.073 3.68 لوك مقدمي ا
لزبائن. 14 خدمة على تقديم نصائح   3 1.037 3.66 يحرص مقدمي ا

15 
زبائن. إجابة على أسئلة ا افية  معرفة ا  1 1.030 3.80 توافر ا

مجموع  2 1.046 3.71 ا

عاطفة  ا

ديوان 16 ى  يضع ا زبون في أو  3 1.170 3.36 .هااهتماماتمصلحة ا

17 
زبون  خدمة معاملة ا وتقدير  واحترامهيحسن مقدمي ا

 ظروفه.
3.92 1.059 1 

18 
خدمة دراية  زبائن. باحتياجاتدى مقدمي ا  2 0.903 3.61 ا
مجموع  3 1.044 3.63 ا

دراسةالمصدر عينة ا بة وفقا  طا  : إعداد ا

جدول رقم) محددات جودةيوضح ا تي  ( : تحليل  خدمات ا لتنشيط قدمها يا جزائري  وطني ا ديوان ا ا
سياحي  ترقية واإشهار ا رة  ONATوا حسابي  استخدامتم  حيثبس متوسط ا معرفة درجة  واانحرافا معياري  ا

خدمات ا زبائن عن ا خمسة،موافقة ا محددات ا حسابي  مقدمة عن طريق ا لمتوسط ا بر نسبة  حيث بلغت أ
عبار في ( .) ثانية  ةا ملموسيةا عاطفة من محدد ا عبارة اأوى من محدد  وا وهي تدل على  ااعتماديةوا

فقرة ا انت في ا ية،  أما أقل نسبة متوسط ف  .بنسبة تقدر ب ملموسيةمن محدد ا رابعةدرجة موافقة عا
مو  ما يلي: افقةوهي درجة منخفضة من ا ان  موافقة  ما أن ترتيب نسب ا ى محدد ،  مرتبة اأو في ا



  دراسة ميدانية حول أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون    الفصل الثاني:                

 

- 68 - 

 

عاطفة ).(، ثانيا محدد اأمان بـ ).بـ ) ااعتمادية ثا ا ( ، خامسا .بـ ) ااستجابة( رابعا .( ثا
ملموسية ب  (.)ـ ا

ل محدد من محددات جودة الخدمات ثانيا:  تحليل بيانات المتعلقة بتقييم الزبائن ل
تحليل سنقوم عينة أفراد إجابات اإحصائي با خدمات جودة محددات فقرات من فقرة ل حول ا ل ا  حسب 

محددات من محدد تي ا خمسة، ا زبائن عليها يعتمد ا خدمات جودة تقييمهم في ا مقدمة ا يهم ا  .إ
جدول الملموسية (1 عينة 13): يوضح ا معيارية حسب موافقة أفراد ا حسابية واإنحرافات ا متوسطات ا ( ا

مدروسة، عل ملموسية. ىا مقدمة من ناحية محدد ا خدمات ا  تقييم محددات جودة ا
ملموسية) جدول رقم زبائن من ناحية محدد ا  (: تقييم رضا ا

رقم 
 العبارة

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا
المتوسط  إطاقا

 الحسابي
 اانحراف
 المعياري

درجة 
 الموافقة

رار النسبة  الت
ر  المئوية النسبة  ارالت

رار المئوية النسبة  الت
رار المئوية النسبة  الت

رار المئوية النسبة  الت
 ةيو ئالم

 متوسطة 1.268 2.79 15.8 19 38.3 46 7.5 9 30 36 8.3 10 1
 مرتفعة 2.943 3.92 14.2 17 17.5 21 12.5 15 52.5 63 3.3 4 2
 توسطةم 1.111 3.51 5 6 18.3 22 11.7 14 49.2 59 15.8 19 3

 منخفضة 0.717 1.71 43.3 52 45 54 10 12 0 0 1.7 2 4

مجموع  متوسطة 1.509 2.98 19.58 23.5 29.78 35.75 10.43 12.5 32.93 39.5 7.28 8.75 ا
دراسةالمصدر عينة ا بة وفقا  طا  : إعداد ا

جدول أعاالتعليق:  عينة أفراد اتجاهات أن ناحظ من ا ملم ا ان بدرجة متوسطة،  إذ نحو فقرات محدد ا وسية 
بعد ) إجابات عن هذا ا حسابي  متوسط ا دراسة فإن .معياري ) بانحراف( .بلغ ا مقياس ا ( ووفقا 

ل عبارة أنها  ى نسبة قبول متوسطة،  حيث ناحظ من خال متوسط إجابات اأفراد عن  محدد يشير إ هذا ا
مرتفع متوسط وا ل قبوا تراوح بين ا منخفض تش متوسطات بين ) ،وا (،  وتتراوح ._ .حيث تتراوح ا

معيارية ما بين ) اانحرافات زبائن عند تقيم(،  م._.ا ونوا  محدد همما يدل على أن ا م ي ملموسية  ا
سيارات. ن توقف ا لمؤسسة وأما خارجي  مظهر ا ل تام عن ا  راضيين بش
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ل رقم ) لمحدد الملموسية(: تقييم الزبائن الش  

 

دراسة المصدر: عينة ا بة وفق  طا  إعداد ا

جدول )ااعتمادية (2 حسابية 14: يوضح ا متوسطات ا عينة  واانحرافات( ا معيارية حسب موافقة أفراد ا ا
مدروسة، على مقدمة من ناحية محدد  ا خدمات ا  .تماديةااعتقييم محددات جودة ا

زبائن من ناحية محدد (: تقييم جدول رقم)  ااعتماديةرضا ا

رقم 
 العبارة

 غير موافق محايد موافق موافق جدا
غير موافق 

المتوسط  إطاقا
 الحسابي

اإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 

 لمئويةا
ية 0.984 3.92 6.7 8 1.7 2 6.7 8 62.5 75 22.5 27 1  عا
ية 0.783 3.78 2.5 3 9.2 11 6.7 8 75.8 91 5.8 7 2  عا
ية 0.772 3.71 0 0 11.7 14 12.5 15 68.3 82 7.5 9 3  عا
ية 0.986 3.60 2.5 3 15.8 19 19.2 23 47.5 57 15 18 4  عا

مجموع ية 0.881 3.75 2.925 3.5 9.6 11.5 11.275 13.5 63.525 76.25 12.7 15.52 ا  عا
دراسة المصدر: عينة ا بة وفقا  طا  إعداد ا
 التعليق:

جدول أعا عينة أفراد اتجاهات أن ناحظ من ا ان بدرجة  ا يةنحو فقرات محدد ااعتمادية  ، إذ بلغ عا
بعد ) إجابات عن هذا ا حسابي  متوسط ا دراسة فإن هذا .معياري ) بانحراف( .ا مقياس ا ( ووفقا 

7%

33%

10%

30%

20%

تقيي الزبائن لمحدد الملموسية
موافق جدا  موافق  يد مح غير موافق غير موافق إطاق 
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ى نسبة قبول  محدد يشير إ ل  ، حيثمرتفعةا ل عبارة أنها تش ناحظ من خال متوسط إجابات اأفراد عن 
ياقبوا  متوسطات بين )عا معيارية ما بين  اانحرافات(، وتتراوح ._.، حيث تتراوح ا ا

(._.) 
ل رقم) ش محدد  (:ا زبائن   ااعتماديةتقييم ا

 
دراسة : إعدادالمصدر عينة ا بة وفقا  طا  ا

جدول )ااستجابة (3 حسابية 15: يوضح ا متوسطات ا عينة  واانحرافات( ا معيارية حسب موافقة أفراد ا ا
مدروسة، على مقدمة من ناحية محدد  ا خدمات ا  .ااستجابةتقييم محددات جودة ا

زبائن من ناحية محدد (: تقجدول رقم)  ااستجابةييم رضا ا

رقم 
 العبارة

 غير موافق محايد موافق موافق جدا
غير موافق 

المتوسط  إطاقا
 الحسابي

 اانحراف
 المعياري

درجة 
 الموافقة

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
ة النسب

 المئوية
 عالية . . .  .  .  .  .  
 متوسطة . .   .  .    .  
 متوسطة . . .  .  .  .  .  
 عالية . . .  .  .  .  .  

 متوسطة . . . . . . . . .  . . المجموع
دراسةالمصدر عينة ا بة وفقا  طا  : إعداد ا

13%

63%

11%

10%
3%

تقيي الزبائن لمحدد اإعتمادية 
موافق جدا  موافق  يد مح غير موافق غير موافق إطاق 
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جدول أعاالتعليق عينة أفراد اتجاهات أن : ناحظ من ا ان بدرجة  ا إذ  متوسطةنحو فقرات محدد ااستجابة 
بعد  إجابات عن هذا ا حسابي  متوسط ا دراسة فإن .معياري ) بانحراف( .)بلغ ا مقياس ا ( ووفقا 

ى نسبة قبول  محدد يشير إ ل عبارة أنها متوسطةهذا ا ، حيث ناحظ من خال متوسط إجابات اأفراد عن 
ل قبوا  متوسطات بين )متوسطاتش معيارية ما  اانحرافاتوتتراوح (، ._ .، حيث تتراوح ا ا

 (._.بين)
ل رقم ) ش محدد ا زبائن  ااستجابة(: تقييم ا

 

دراسةالمصدر عينة ا بة وفقا  طا  : إعداد ا
جدول )اأمان (4 حسابية 16: يوضح ا متوسطات ا معيارية( ا عينة  واانحرافات ا حسب موافقة أفراد ا

مدروسة، على خدم ا مقدمة من ناحية محدد اأمانتقييم محددات جودة ا  ات ا
زبائن من ناحية محدد اأمان)جدول رقم  (: تقييم رضا ا

رقم 
 العبارة

 غير موافق محايد موافق موافق جدا
غير موافق 

المتوسط  إطاقا
 الحسابي

 اانحراف
 المعياري

درجة 
 الموافقة

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

 عالية . . .  .  .  .  .  
 عالية . . .  .  .  .  .  
 عالية . . .  .  .  .  .  

 عالية . . . . .  . . . . . . المجموع
دراسةالمصدر عينة ا بة وفقا  طا  : إعداد ا

16%

43%
19%

18%

4%

تقيي الزبائن لمحدد اإستجابة 
موافق جدا  موافق جدا  يد  مح غير موافق  غير موافق إطاق
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جدول أعا التعليق: عينة أفراد اتجاهات أن ناحظ من ا ان بدرجة  ا يةنحو فقرات محدد اأمان  بلغ  ، إذعا
بعد ) إجابات عن هذا ا حسابي  متوسط ا دراسة فإن هذا .معياري ) بانحراف( .ا مقياس ا ( ووفقا 

محدد ي ى نسبة قبول ا ل  ة، حيثمرتفعشير إ ل عبارة أنها تش ناحظ من خال متوسط إجابات اأفراد عن 
ياقبوا  متوسطات بين )عا معيارية ما  اانحرافات(، وتتراوح ._ .، حيث تتراوح ا ا
 (._.بين)

ل رقم ) ش محدد اأمانا زبائن  (: تقييم ا  

 
بة و  المصدر: طا دراسةإعداد ا عينة ا  فقا 

جدول ) العاطفة: (5 حسابية 17يوضح ا متوسطات ا معياريةواانحرافات ( ا عينة  ا حسب موافقة أفراد ا
مدروسة، على مقدمة من ناحية محدد  ا خدمات ا عاطفة.تقييم محددات جودة ا  ا

عاطفةجدول رقم) زبائن من ناحية محدد ا  (: تقييم رضا ا

رقم 
 العبارة

 غير موافق محايد موافق موافق جدا
غير موافق 

المتوسط  إطاقا
 الحسابي

 اانحراف
 المعياري

درجة 
 الموافقة

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

 متوسطة . . .  .    .  .  
 عالية . .   .  .  .    
 عالية . . .    .      

 عالية . . . . .  . . . . . . المجموع
دراسةالمصدر عينة ا بة وفقا  طا  : إعداد ا

18%

58%

7%

12%
5%

تقيي الزبائن لمحدد اأمان 
موافق جدا  موافق  يد  مح غير موافق غير موافق إطاق
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جدولالتعليق عينة أفراد اتجاهات أن أعا : ناحظ من ا ان بدرجة  ا عاطفة  يةنحو فقرات محدد ا بلغ  ، إذعا
بعد ) إجابات عن هذا ا حسابي  متوسط ا دراسة فإن هذا .معياري ) بانحراف( .ا مقياس ا ( ووفقا 

ى نسبة قبول  محدد يشير إ ل عب ، حيثمرتفعةا ل ناحظ من خال متوسط إجابات اأفراد عن  ارة أنها تش
متوسط وا متوسطات بين )مرتفعقبوا تراوح بين ا معيارية  اانحرافات (، وتتراوح._ .، حيث تتراوح ا ا

 (._.ما بين)
ل رقم ) ش عاطفةا محدد ا زبائن   (: تقييم ا

 

دراسة المصدر: عينة ا بة وفقا  طا  إعداد ا

 علقة برضا الزبائن وعرض البيانات إحصائياالفرع الثالث: تحليل البيانات المت
 أوا: تحليل بيانات رضا الزبائن

متوسط جدول رقم) زبون واانحراف(: يوضح حساب ا بيانات رضا ا معياري   ا
قياس 
رضا 
 الزبون

 المتوسط ارةــــــــــــــــــــــــالعب الرقم
 اانحراف
 المعياري

اأهمية 
 النسبية

الرضا 
عن سير 
 اإجراءات

 2 1.122 3.25 داخلي بسهولة سير إجراءات طلب الخدمةيشعرني التصميم ال 1

2 
بالمؤسسة عبر الهاتف أو البريد  ااتصالأحس بسهولة 

تروني  اإل
3.28 1.178 1 

ن تواجد الخدمة المطلوبة 3  3 1.023 2.76 أشعر بصعوبة البحث عن أما

 3 1.107 3.09 المجموع 

18%

49%

13%

16%
4%

تقيي الزبائن لمحدد العاطفة 
موافق جدا  موافق  يد  مح غير موافق  غير موافق إطاق
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الرضا 
عن 

 العاملين

 4 0.889 3.80 الخارجي لمقدمي الخدمةأنا راض عن المظهر  4
 2 0.947 3.97 ديوانأشعر بالثقة عند تعاملي مع ال 5
6 
 

ا يترددون في توفير الوقت الازم  ديوانأشعر أن عاملي ال
 لتقديم أفضل خدمة للزبون

3.88 1.144 3 

7 
لة ويسعون  بااهتماميشعرني العاملين  عندما تواجهني مش

 لحلها
3.74 0.868 5 

8 
 

لدي إحساس أن عاملي المؤسسة يعرفون جيدا خدمات وأنشطة 
 ديوانال

4.04 0.807 1 

 1 0.931 3.886 المجموع 

الرضا 
عن 

الخدمات 
 المقدمة

 2 0.935 3.70 أشعر بسرعة في أداء الخدمات السياحية 9
10 
 

لمناقشة اأمر معي في حال  استعدادأحس أن المؤسسة على 
لة  وجود مش

3.38 1.070 6 

لة ديوانأحتاج لزيارة ال 11  1 0.700 3.79 من أجل حل المش
 4 0.990 3.52 بما يلبي حاجاتي ديوانهناك دائما تنوع لخدمات ال 12
 7 0.974 3.32 هناك آليات متعددة من أجل التعامل مع رغباتي السياحية 13
 5 1.156 3.46 وانالديأشعر أن سعر الخدمات يتناسب مع جودتها في  14
 3 1.054 3.65 الديوانأشجع أصدقائي ومعارفي على التعامل مع  15
 2 0.982 3.54 المجموع 

دراسة المصدر: عينة ا بة وفقا  طا  من إعداد ا

جدول رقم) تي يوضح ا خدمات ا زبائن عن ا متعلقة برضا ا لبيانات ا ديوان قدمها ي( : تحليل  ا
جزائري  وطني ا سياحي ا ترقية واإشهار ا رة  ONATلتنشيط وا حسابي  استخدامتم  حيثبس متوسط ا ا

خمسة،  واانحراف محددات ا معرفة درجة موافقتهم عنها من خال طريق ا معياري  بر نسبة ا حيث بلغت أ
ثا عبارة ا حسابي في ا نسبة متوسط أما أقل هي تدل على درجة موافقة مرتفعة، و  .بنسبة  منةلمتوسط ا

ثامنة بنسبة تقدر ب فقرة ا انت في ا انت .ف نسب فقد  موافقة أما بقية ا تتراوح وهي درجة منخفضة من ا
يةبين ا متوسطة عا رضا عن سير وا مرتبة اأوى ا ي: ا تا نحو ا ان ترتيب نسب اأهمية على ا ما   ،

ثانية.بـ) اإجراءات مرتبة ا رضا ( ا عاملين ا خدمات بـ ) (.بـ ) ا رضا عن ا  (.وفي اأخير ا
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 ديوانتحليل معطيات الرضا لجودة خدمات ال ثانيا:
 توزيع العينة حسب الرضا عن سير إجراءات طلب الخدمة (1

جدول رقم) رضا عن سير اإجراءاتا رارات حسب ا ت  (: ا

رقم 
 العبارة

 غير موافق محايد موافق موافق جدا
غير موافق 

لمتوسط ا إطاقا
 الحسابي

 اانحراف
 المعياري

درجة 
 الموافقة

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

 متوسطة . . 9.2 11 21.7 26 11.7 14 51.7 62 5.8 7 

 متوسطة . . 9.2 11 18.3 22 17.5 21 44.2 53 10.8 13 

 متوسطة . . 5.0 6 48.3 58 18.3 22 24.2 29 4.2 5 

 متوسطة . . 7.8 9.33 29.43 35.33 15.83 19 40.03 48 6.93 8.33 المجموع

دراسةالمصدر:  عينة ا بة وفقا  طا  إعداد ا

جدول أعا التعليق: عي أفراد اتجاهات أن ناحظ من ا ان بدرجة  نةا  متوسطة، إذنحو فقرات سير اإجراءات 
بعد ) إجابات عن هذا ا حسابي  متوسط ا دراسة فإن .معياري ) بانحراف( .بلغ ا مقياس ا ( ووفقا 

ى نسبة قبول  محدد يشير إ ل متوسطة، حيثهذا ا عبارة أنها  ناحظ من خال متوسط إجابات اأفراد عن 
ل قبوا  متوسطات بين ) متوسط،تش معيارية ما  اانحرافات (، وتتراوح._ .حيث تتراوح ا ا

 .(._.بين)

ل رقم ) ش زبائن عن سير اإجراءاتر  (:ا  ضا ا

 

دراسة المصدر: عينة ا بة وفقا  طا  إعداد ا

6.93

40.03

15.83

29.43

7.8

موافق جدا  موافق  يد  مح غير موافق  غير موافق إطاق

رضا الزبائن عن سير اإجراءا
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 توزيع العينة حسب الرضا عن العاملين (2

جدول رقم) عاا رضا عن ا رارات حسب ا ت  ملين(: ا

رقم 
 العبارة

 غير موافق محايد موافق موافق جدا
غير موافق 

المتوسط  إطاقا
 الحسابي

 اانحراف
 المعياري

درجة 
 الموافقة

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

 عالية . . 0 0 10.8 13 15.8 19 55 66 18.3 22 

 عالية . . 0.8 1 10 12 5.8 7 55 66 28.3 34 

 عالية . . 5 6 11.7 14 8.3 10 41.7 50 33.3 40 

 عالية . . 0.8 1 12.5 15 13.3 16 60 72 13.3 16 4

 عالية . . 1.7 2 5.8 7 5 6 63.3 76 24.2 29 5

 عالية . . 1.66 2 10.16 12.2 9.64 11.6 55 66 23.48 28.5 المجموع

دراسةالمصدر عينة ا بة وفقا  طا  : إعداد ا

جدول أعاالتعليق:  عينة أفراد اتجاهات أن ناحظ من ا ان بدرجة  ا عاملين  رضا عن ا يةا بلغ  ، إذعا
بعد ) إجابات عن هذا ا حسابي  متوسط ا دراسة فإن هذا .معياري ) بانحراف( .ا مقياس ا ( ووفقا 

ى نسبة قبول  محدد يشير إ ل  ، حيثمرتفعةا ل عبارة أنها تش ناحظ من خال متوسط إجابات اأفراد عن 
ياقبوا  متوسطات بين )عا معيارية ما بين) اانحرافات(، وتتراوح ._ .، حيث تتراوح ا  (._.ا

ل رقم )  ضا الزبائن عن العاملينر  (:الش

 

دراسةالمصدر عينة ا بة وفقا  طا  : إعداد ا

 

23.48

55

9.64 10.16

1.66

موافق جدا  موافق يد  مح غير موافق غير موافق إطاق

رضا الزبائن عن العاملين 
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 ديوانتوزيع العينة حسب الرضا عن خدمات ال (3

جدول رقم) رضا عن خدمات ا رارات حسب ا ت ديوان(: ا  ا

رقم 
 العبارة

 غير موافق محايد موافق موافق جدا
غير موافق 

المتوسط  إطاقا
 الحسابي

 اانحراف
 المعياري

جة در 
 الموافقة

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

رار  الت
النسبة 
 المئوية

 عالية . . 0.8 1 12.5 15 20.8 25 48.3 58 17.5 21 

 متوسطة . . 0.8 1 12.5 15 23.3 28 46.7 56 10 12 

 عالية . . 0 0 5 6 15.8 19 70 84 9.2 11 

 عالية . . 2.5 3 17.5 21 16.7 20 52.5 63 10.8 13 4

 متوسطة . . 1.7 2 24.2 29 21.7 26 45.8 55 6.7 8 5

 متوسطة . . 7.5 9 16.7 20 12.5 15 49.2 59 14.2 17 6

 عالية . . 5.8 7 10.8 13 23.3 28 40.8 49 19.2 23 7

 عالية . . 2.72 3.28 14.17 17 19.15 23 50.47 60.57 12.51 15 المجموع

دراسةالمصدر عينة ا بة وفقا  طا  : من إعداد ا

جدول أعاالتعليق:  عينة أفراد اتجاهات أن ناحظ من ا يةان بدرجة  ديواننحو فقرات خدمات ا ا بلغ  ، إذعا
حس متوسط ا بعد )ا إجابات عن هذا ا دراسة فإن هذا .معياري ) بانحراف( .ابي  مقياس ا ( ووفقا 

ى نسبة قبول  محدد يشير إ ل مرتفعةا ل عبارة أنها تش ، حيث ناحظ من خال متوسط إجابات اأفراد عن 
متوسط  يواقبوا تراوح بين ا متوسطات بين ) ، حيثعا معيارية ما  اانحرافات اوح(، وتتر ._ .تتراوح ا ا

 (._.بين)
 
 
 
 
 
 



  دراسة ميدانية حول أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون    الفصل الثاني:                

 

- 78 - 

 

ل رقم ) ش زبائن عن خدمات ا (:ا  ديوانرضا ا

 

دراسةالمصدر عينة ا بة وفقا  طا  : من إعداد ا

 الفرضيات ومناقشة النتائج المتحصل عليها اختبارالمطلب الثاني: 
 :الطبيعيالتوزيع  اختبارالفرع اأول: 

نم قيام بتحليل ا زبون بقبل ا خدمة في تحقيق رضا ا دور جودة ا تطرق  جزائري وذج وا وطني ا ديوان ا ا
سياحي  ترقية واإشهار ا خضوع  نمتفق أوا على أنه ا بد ملتنشيط وا طبيعي فهو ضروري  اختبارا توزيع ا ا

فرضيات، حيث اختبارفي حال  تواء  ا ومن بين    skewness ،kurtosisسنقوم بحسابه من خال معامل اا
مجال نجد:  دراسات في هذا ا  ا

ون محصور بين ) skewness دراسات تقول -  ( -، أن يجب أن ي

ون محصور بين ) skewness  إندراسات تقول   -  (،-محصور بين ) kurtosis ( و-، يجب أن ي

ثانية وفيما يلي حساب قيمة معاملي  دراسة ا تواءوسنقوم باختيار ا ل إج اا ونة  م فقرات ا ابات حول ا
ارت ااعتباربعد مع اأخذ بعين  ي دراسة هو سلم  متبع في ا مقياس ا  .أن تدرج ا

 
 
 
 
 
 
 

12.51

50.47

19.15
14.7

2.72

موافق جدا  موافق يد  مح غير موافق غير موافق إطاق

الرضا عن خدما الديوان
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تواء (: قيمة معاملي جدول رقم)  skewness ،kurtosisاا
 Kurtosis skewness اأبعاد
خطأ  خطأ إحصائيا ا  إحصائيا ا

 . . -. . الملموسية
 . . . . ااعتمادية
 . . . . ااستجابة
 . . . . اأمان
 . . . . العاطفة

 . . . . الرضا عن سير اإجراءات
 . . . . الرضا عن العاملين
الرضا عن خدمات 

 المؤسسة
. . . . 

بة بااعتماد على برنامج  المصدر: طا  spss.vإعداد ا

جدول رقم ) ( ومعامات .، .انت محصورة بين ) skewnessمعامات ( أن يوضح ا
تفلطح   دراسة تتوزع توز .،  -.محصورة بين ) Kurtosisا ى أن بيانات ا عا طبيعيا (،  مما يشير إ

 وهو ما يعد شرطا إجراء اإختبارات . 
 الفرضيات: اختبارالفرع الثاني: 

فرضية اأوى  اختبار :أوا رئيسية:ا بين جودة الخدمات المقدمة ورضا  ذات دالة إحصائيةعاقة  توجد ا
  .الزبون

تباين  استخدامتم  د من صاحية  (Analyses of Variance) انحدارنتائج ا نموذج لتأ  اختبارا
ك.ا ي يبين ذ تا جدول ا  فرضية وا
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تباين (: نتائج تحليل جدول رقم) نموذج  انحدارا د من صاحية ا رئيسية اختبارلتأ فرضية ا  ا
 
 

مجموع 
متوسط  درجات الحرية المربعات

 المربعات
 Fقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 الدالة

 .  . اانحدار
 .  . الخطأ . .

لي    . المجموع ال
ة ) دا بة بااعتماد على برنامجالمصدر             (  α= .مستوى ا طا   spss.v : إعداد ا

جدول ي واردة في ا نتائج ا نموذج نا بين تمن خال ا ى حيث بل اختبارصاحية ا رئيسية اأو فرضية ا غت ا
محسوبة ) Fقيمة  ية( بقيمة .ا ة ).) احتما دا  ( α =.( وهي أقل من مستوى ا

رئيسية اختبار اانحدار(: نتائج تحليل جدول رقم ) فرضية ا  ا

 B 

الخطأ 
 المعياري

Beta 

 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 Tالدالة 

معامل 
 Rاارتباط 

معامل 
 2Rالتحديد 

جودة 
 الخدمة

. . . . . . . 

ة ) دا بة بااعتماد على برنامجالمصدر             (  α= .مستوى ا طا   spss.v : إعداد ا
نموذج يفسر  خدمة في هذا ا ي وهو جودة ا له اإجما مستقل بش متغير ا جدول أن ا يتضح من خال ا

مت % .ما مقدار  تباين في ا زبون وهي قوة تفسيرية جيدة نسبيا،  مما يدل من ا متمثل رضا ا تابع ا غير ا
زبون مختلفة في رضا ا خدمة بمحدداتها ا جودة ا ة إحصائية  ي نرفض  على أن هناك أثر ذو دا تا وبا

خدمة في تحقيق رضا ا جودة ا ة إحصائية  بديلة )يوجد أثر ذو دا فرضية ا صفرية ونقبل ا فرضية ا ن عند و زبا
ة  رئيسة وفروعها وهو مبين  (.مستوى دا فرضية ا نموذج نستطيع اختبار ا ، وبناء على ثبات صاحية ا
جدول ي:  في ا تا  ا
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 ملموسية في تحقيق رضا الفرضية الفرعية اأولى:)  اختبار محدد ا ة إحصائية  ا يوجد أثر ذو دا
زبون.(  ا
بسيط (: نتائج تحليل اانح25جدول رقم) خطي ا زبون. اختباردار ا ملموسية في تحقيق رضا ا  أثر ا

 B  الخطأ
 المعياري

Beta  قيمةT 

 المحسوبة 
مستوى 
 Tالدالة 

معامل 
 Rاارتباط 

معامل 
التحديد 

2R 
   . .  . . الثابت

 . . . . . . . الملموسية 
بة إعداد ا المصدر:  spss .v21على مخرجات برنامج  بااعتمادطا

ة ) دا  (      α=.مستوى ا
جدول رقممن خال نتائج  ة )ا نا وجود أثر ذو دا محددإحصائي( يتضح  ملموسية في تحقيق  ة  ا

ة ) رضا دا زبون عند مستوى ا كα=.ا محسوبة بلغت )Tأن قيمة ) ( وذ ة .( ا ( بمستوى دا
معتمد ) (، وهذا.) ة ا دا رجوع.اأخير هو أقل من مستوى ا ى قيمة  (، وبا تي بلغت  R2إ  .ا

زبون بما نسبته ) ملموسية تحقق رضا ا صفرية وقبول  (، وهذا%.يتبين أن ا فرضية ا ما يعني رفض ا
بديلة  فرضية ا     تحقيق رضا الزبون(الملموسية في  إحصائية لمحددأثر ذو دالة  )يوجد وهي:ا

 محدد الفرضية الفرعية الثانية: ) اختبار ة إحصائية  زبون( في ااعتماديةا يوجد أثر ذو دا  تحقيق رضا ا
بسيط 26جدول رقم) خطي ا زبون. ااعتماديةأثر  اختبار(: نتائج تحليل اانحدار ا  في تحقيق رضا ا

 B 

الخطأ 
 المعياري

Beta 

 Tقيمة 

 المحسوبة
وى مست

 Tالدالة 
معامل 
 Rاارتباط 

معامل 
التحديد 

2R 
   . .  . . الثابت

 . . . . . . . ااعتمادية
بة  المصدر: طا  spss .v21على مخرجات برنامج  بااعتمادإعداد ا

ة ) دا  (      α=.مستوى ا
جدول رقممن خال نتائج  ة ) ا نا وجود أثر ذو دا محدد( يتضح  في تحقيق  ااعتمادية إحصائية 

ة ) دا زبون عند مستوى ا كα=.رضا ا محسوبة بلغت )Tأن قيمة ) ( وذ ة ( ا ( بمستوى دا
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معتمد ) (، وهذا.) ة ا دا رجوع.اأخير هو أقل من مستوى ا ى قيمة  (، وبا تي بلغت  R2إ  .ا
زبون بما نسبته ) ااعتماديةين أن يتب صفرية وقبول  (، وهذا%.تحقق رضا ا فرضية ا ما يعني رفض ا

بديلة  فرضية ا   في تحقيق رضا الزبون( ااعتمادية إحصائية لمحددأثر ذو دالة  )يوجد وهي:ا
 محدد الفرضية الفرعية الثالثة: ) اختبار ة إحصائية  زبون( في ااستجابةا يوجد أثر ذو دا  تحقيق رضا ا

بسيط 27جدول رقم) خطي ا زبون. ااستجابةأثر  اختبار(: نتائج تحليل اانحدار ا  في تحقيق رضا ا

 B 

الخطأ 
 المعياري

Beta 

 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 Tالدالة 

معامل 
 Rاارتباط 

معامل 
التحديد 

2R 
   . .  . . الثابت

 . . . . . . . ااستجابة
بة باإعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: طا  spss .v21إعداد ا

ة ) دا  (      α=.مستوى ا
جدول رقم ) ة من خال نتائج ا نا وجود أثر ذو دا محدد( يتضح  في تحقيق  جابةااست إحصائية 
ة ) دا زبون عند مستوى ا محسوبة بلغت )Tأن قيمة ) ك( وذα=.رضا ا ة .( ا ( بمستوى دا

معتمد ).) ة ا دا رجوع.(، وهذا اأخير هو أقل من مستوى ا ى قيمة  (، وبا تي بلغت  R2إ  .ا
زبون بما نسبته ) تحقق ااستجابةتبين أن  فرضية  (، وهذا%رضا ا صفرية وقبول ا فرضية ا ما يعني رفض ا
بديلة      في تحقيق رضا الزبون( ااستجابة إحصائية لمحددأثر ذو دالة  )يوجد ي:وها

 محدد الفرضية الفرعية الرابعة: ) اختبار ة إحصائية  زبون( اأمان فيا يوجد أثر ذو دا  تحقيق رضا ا
بسيط 28جدول رقم) خطي ا زبون. اختبار(: نتائج تحليل اانحدار ا  أثر اأمان في تحقيق رضا ا

 B 

الخطأ 
 المعياري

Beta 

 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 Tالدالة 

معامل 
 Rاارتباط 

معامل 
التحديد 

2R 
   . .  . . الثابت

 . . . . . . . أمانا
بة  المصدر: طا  spss .v21على مخرجات برنامج  بااعتمادإعداد ا

ة ) دا  (      α=.مستوى ا
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جدول رقم) ة من خال نتائج ا نا وجود أثر ذو دا محدد( يتضح  اأمان في تحقيق رضا  إحصائية 
ة ) دا زبون عند مستوى ا كα=.ا محسوبة بلغت )Tأن قيمة ) ( وذ ة .( ا ( بمستوى دا

معتمد ) (، وهذا.) ة ا دا رج.اأخير هو أقل من مستوى ا ى قيمة  وع(، وبا تي بلغت  R2إ  .ا
زبون بما نسبته ) فرضية  (، وهذا%.تبين أن اأمان تحقق رضا ا صفرية وقبول ا فرضية ا ما يعني رفض ا

بديلة    اأمان في تحقيق رضا الزبون( إحصائية لمحددأثر ذو دالة  )يوجد وهي:ا
 ةالفرضية الفرعية الخامسة: ) اختبار زبون( ا يوجد أثر ذو دا عاطفة في تحقيق رضا ا محدد ا  إحصائية 

بسيط 29جدول رقم) خطي ا زبون. اختبار(: نتائج تحليل اانحدار ا عاطفة في تحقيق رضا ا  أثر ا

 B 

الخطأ 
 المعياري

Beta 

 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 Tالدالة 

معامل 
 Rاارتباط 

معامل 
التحديد 

2R 
   . .  . . الثابت
 . . . . . . . العاطفة

بة  المصدر: طا  spss .v21على مخرجات برنامج  بااعتمادإعداد ا

ة ) دا  (      α=.مستوى ا
جدول رقم ) ة من خال نتائج ا نا وجود أثر ذو دا محدد( يتضح  عاطفة في تحقيق رضا  إحصائية  ا

زبون عند مستوى ا ة )ا كα=.دا محسوبة بلغت )Tأن قيمة ) ( وذ ة .( ا ( بمستوى دا
معتمد ) (، وهذا.) ة ا دا رجوع.اأخير هو أقل من مستوى ا ى قيمة  (، وبا تي بلغت  R2إ  .ا

زبون بما نسبته ) عاطفة تحقق رضا ا صفرية وقبول  (، وهذا%تبين أن ا فرضية ا فرضية ما يعني رفض ا ا
بديلة وهي     العاطفة في تحقيق رضا الزبون( إحصائية لمحددأثر ذو دالة  )يوجد: ا

 الفرع الثاني: تحليل أسئلة المقابلة: 
ية: أسئلةعن  ااطاعخلصنا من خال  تا نتائج ا ى ا مقابلة واإجابات عنها إ  ا

زبائن تتمحور حول، تتنوع أ - متعلقة با تي تتعامل معها اانت اإجابات ا زبائن ا ، حيث يواجه ديوانصناف ا
خدمات زبائن متعصبين يتم  زبون  امتصاصمقدمي ا ما يريحهم، وا معاملة ستتم وفقا  غضبهم وطمأنتهم بأن ا

توم فيتم  هادئ ا خدماتها استخدمت مختلف وسائل  اطاعها ترويج  تسهيل ا ل مفصل، و خدمات بش على ا
متعلقة بما يميز ا اإذاعة ااتصال منشورات وباإجابة عن اأسئلة ا ان  ديواناأنترنيت، ا زبائن  ويجذب ا
مسنا من  ااستقبالحسن  ما  متميزة  خدمات ا ك ا ذ خاصة و مؤسسات ا ذي يختلف عن ا مثبت ا سعر ا وا
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زبون بمنحه  تي يحظى بها ا زبائن اأوفياء،  امتيازاتخال اإجابات عن اأسئلة اأخرى اأهمية ا وخاصة ا
دى ا ون فيها ضغوط عمل  تي ي فترات ا ه خاصة في ا وقت  ل ا  .   ديوانوتخصيص 

ى مقر ا - وصول إ ة ا خدمة، تدل على سهو متعلقة بمحددات جودة ا  ديوانانت اإجابة عن اأسئلة ا
لسيارات حيث يتم  ر عدم وجود موقف  ى ذ ر طرق على مس ااعتمادباإضافة إ ما تم ذ توقف،  احات عامة 

تي تنوعت بين  ديوانبا ااتصال ى اأنظمة  ااتصالوا تطرق إ ما تم ا شخصي،  حضور ا هاتفي، اإيميل، ا ا
نقل.   ك وسائل ا ذ خدمة، و تسهيل تقديم ا مستخدمة  حديثة ا  ا

مقدمة فقد وضحت  - خدمات ا إجابة عن ا نسبة  ا تنوعها بماوا خدمات يرضي  زبائن، حيث أن ا فة ا
زبون.   ى راحة ورضا ا انيات بشرية ومادية تسعى إ ها إم سياحية خصص  رحات ا متعلقة با  ا
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 خاصة الفصل: 
فصل على نشأة  سياحي تعرفنا من خال هذا ا ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا ا

ONAT  رة تعريف باما تطرقنا إبس قد  ديوانى ا تنظيمي، و له ا عمل على  اعتمدناوشرح هي في إنجاز هذا ا
تي قمنا بتوزيعها على زبائن ا ااستبانة تي تحتوي على محور  ديوانا خدمة و وا زبون، وهين جودة ا فنا درضا ا
ها  ى خا ية بحثناإ ا زبون"" اإجابة على إش خدمة في تحقيق رضا ا قمنا بتفريغها  استرجاعهاوبعد  أثر جودة ا

بيانات  ك من خال   SPSSعلى برنامج  بااعتمادوتحليل ا نسب  استخداموذ ا يب اإحصائية  عديد من اأسا ا
مئوية حسابي، ا متوسط ا معياري،  اانحراف، ا رونباخ، تحليل  اختبارا فا  بسيط ، ثم قمنا  اانحدارأ خطي ا ا

ميدانية بعرض وتحليل وتفسير نتا دراسة ا نتائج  واختبارئج ا ى مجموعة من ا ها إ فرضيات، وتوصلنا من خا ا
 أهمها: 

سياحي يعتبر زبائن   - ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا رة  ONATا خدمة بس أن جودة ا
مقدمة تتميز بدرجة متوسطة وهو ما   . ديوانعلى رضاهم عن خدمات ا يؤثرا

ملموسة في ا - جوانب ا مرغوب من  ديوانا لمستوى ا سيارات ا ترقى  خارجي ومواقف ا مظهر ا وخاصة ا
تي  دراسة ا مسنا في إجابات أفراد عينة ا جودة وهو ما  ل تام عن هذا  انت تعبرا عن عدم رضاهم بش

جانب.   ا
محددات جودة  - زبائن  خدمة:تقييم ا  ا

سياحي ائن تم تقييم زبائن عينة زب  ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا رة  ONATا بس
ملموسية تقييما   % 9.3بنسبة موافقة بلغت  متوسطامحدد ا

سياحي تم تقييم زبائن عينة زبائن   ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا رة  ONATا بس
 % 47.5بة موافقة بلغت بنس جيداتقييما  ااعتماديةمحدد 

سياحي تم تقييم زبائن عينة زبائن   ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا رة  ONATا بس
 %38بنسبة موافقة بلغت  امحدد اإستجابة تقييما حسن

سياحي تم تقييم زبائن عينة زبائن   ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا رة  ONATا بس
 %47.2محدد اأمان تقييما جيدا بنسبة موافقة بلغت 

سياحي تم تقييم زبائن عينة زبائن   ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا رة  ONATا بس
عاطفة تقييما جيدا بنسبة موافقة   % 51بلغتمحدد ا
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رضا:  - عبارات ا زبائن   تقييم ا
مقدمة.  مرارباست ديوانسعى اي  خدمات ا  تحسين جودة ا

ة   خدمة.  ااستفسارمن أجل ديوان با ااتصالسهو  وطلب ا

ل  ديوانضع اي  زبون فوق   . اعتبارمصلحة ا

زبائن.دوما بتلبية حاجات ورغبات  ديوانقوم اي    ا
ديوانوفر ي  لزبائن.  ا افية عن نشاطاتها   معلومات 

يهوبعد -  عينة عن اإستب ما توصلنا إ تسويقي عن يمن خال تحليل إجابات أفراد ا عون ا ك إجابة ا ذ ان و
مقابلة،أسئلة  قول بأنه هناك توافق بينهما،يم ا ية:  ن ا تا نقاط ا ك في ا  وذ
لجب نسبة  ملموسة فقد ا رضا  اتفقتوانب ا ك من خال درجة ا تسويقي، وذ عون ا عينة وا إجابات أفراد ا
متوسط خارجي ا مظهر ا مسنا فيها ضرورة تغيير ا تي  تسويقي ا عون ا جابة ا جانب، وا  عينة من هذا ا ة أفراد ا

طابع  ى ا داخلي ا يوحي إ مظهر ا ما أن ا سيارات،  غرض توقف ا ديوان  ان خاص با ك تخصيص م ذ و
لديوان.  سياحي  خدمات  ما أنا انوا راضين عن اأسعار وا عينة  ما أنه أفراد ا ل حسب رغباته  متنوعة  ا

تزاميوجد  مواعيد ا زبائن با دائمة في مساعدة ا رغبة ا انت  وا سعر ف عون بشأن ا وهو ما توافق مع إجابة ا
ل اإجابة أن اأسعار  ما أن اأعوان يعملون على شرح وتلبية طلبات  ديوان عن غير ،  ثابتة هي ما تميز ا ا
زبائن  زبون في أوى  باختافأصناف ا ديوان مصلحة ا توم..(، يضع ا متعصب، ا نفسية )ا تهم ا حا

عون عند اإجابة  اهتماماته مسنا في إجابة ا حجوزاتعن تصرفهم في وهو ما  انت اإجابة حال نفاذ ا ، ف
زبون، وهو ما  بااستعانة ح ا حجز عند فروع أخرى مجاورة  حتى ا تتعطل مصا زبائ اتفقبا ن من خال عليه ا

تي توحي برضاهم عن محدد   واأمان.  ااستجابةإجابتهم ا
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مؤسسات يعتمد على تميزها بقدرات  نا بأن نجاح ا دراسة يتضح  يه في هذ ا من خال ما تطرقنا إ
زبائن، سب رضا ا ك بغية  خدمات  تنافسية تتمثل في تقديم خدمات ذات جودة وذ ك من خال ا ويتم ذ

تطبيقي  جانب ا نظري على ا جانب ا مطلوبة أو خدمات تفوق توقعاتهم وإسقاط ا وطنية ا مؤسسة ا قمنا بدراسة ا
لسياحة  جزائرية  رة–ا تي تنص على  ،-بس دراسة ا ية ا ا غرض منه اإجابة على إش ان ا ذي  جودة  أثروا

زبون في  خدمة في تحقيق رضا ا سياحي ا ترقية واإشهار ا لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا رة ONATا  بس
ت تساؤل تم ا جة هذا ا نتائج وأثناء معا نا ا انت  تطبيقي  نظري وا جانبين ا متعلقة با مفاهيم ا مختلف ا عرض 

مقترحات ية:  ا تا  ا

 : النتائج-

زبائن من خال تقديم خدمات تطابق أو  سب رضا ا مؤسسات  ك بهدف  تسعى ا تفوق توقعاتهم وذ
انتها.  ارهااستمر ضمان  محافظة على م  وا

خدمة   مؤسسة عن غيرها.  استراتيجيةتعتبر جودة ا ونها تعد ميزة تنافسية تميز ا زبون   تحقق رضا ا

قياس   تي يعتمد عليها  يب ا طرق واأسا رضا.تختلف وتتنوع ا    ا

زبون في   خدمة على رضا ا جودة ا ة إحصائية  لتنشيط يوجد أثر ذو دا جزائري  وطني ا ديوان ا ا
سياحي  ترقية واإشهار ا رة ONATوا  .بس

ملموسية على تحقيق رضا زبون   محدد ا ة إحصائية  لتنشيط يوجد أثر ذو دا جزائري  وطني ا ديوان ا ا
سياحي  ترقية واإشهار ا رة ONATوا  .بس

محدد   ة إحصائية  لتنشيط على تحقيق رضا زبون  ااعتماديةيوجد أثر ذو دا جزائري  وطني ا ديوان ا ا
س ترقية واإشهار ا رة ONATياحي وا  .بس

محدد   ة إحصائية  لتنشيط على تحقيق رضا زبون  ااستجابةيوجد أثر ذو دا جزائري  وطني ا ديوان ا ا
سياحي  ترقية واإشهار ا رة ONATوا  .بس

محدد اأمان على تحقيق رضا زبون   ة إحصائية  لتنشيط يوجد أثر ذو دا جزائري  وطني ا ديوان ا ا
ترقية واإش سياحي وا رة ONATهار ا  .بس

عاطفة على تحقيق رضا زبون   محدد ا ة إحصائية  لتنشيط يوجد أثر ذو دا جزائري  وطني ا ديوان ا ا
سياحي  ترقية واإشهار ا رة ONATوا  .بس
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مقدمة من طرف   خدمات ا ل عام عن ا لزبائن بش ترقية يوجد رضا  لتنشيط وا جزائري  وطني ا ديوان ا ا
سياحي  واإشهار رة ONATا  .بس

 :المقترحات-

ن إدراج مجموعة من  دراسة من نتائج يم يه ا مقترحاتمن خال ما توصلت إ ي:  ا تا  ا

سياحي  ااهتمام  طابع ا ثر ا ك من خال وضع تصميم يبرز أ لمؤسسة وذ داخلي  خارجي وا مظهر ا با
 . ديوانل

لسيارات خاص   عمل على تخصيص موقف  ون ا ديوان قريبي  . من ا

نشاط، بهدف   تي هي في نفس ا خاصة ا مؤسسات ا مؤسسة وا  اارتقاءإجراء مقارنات مرجعية بين ا
مقدمة.  خدمات ا سياحي وتحسين جودة ا قطاع ا  با

لزبون.  ااهتماممواصلة   نسبة  جودة نظرا أهميتها با  با

 المستقبلية:  آفاق-

ناو  ااقتراحاتفي ضوء ما سبق من  مثال:  اقتراح نتائج يم دراسات منها على سبيل ا  بعض ا

داخلي.   زبون ا خدمة على رضا ا  أثر جودة ا

مؤسساتثقافة  واقع  جودة با خدمية  ا  ا
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