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 الملخص

  

لمك ل  بث  ج ية ال يم  لنه تف الاق   منف  ض  ال     ليى مه    جي لأ تهيف الي ا   
ل لاي   كيية  الك يت  يع ا ت ي   منف    ئ  المه    يضم  مجم م  م  ال   ات تتكنق 

 لا  الا ك ي ال م   )المنم  ي    الا تج       أ ك ي ج ية ال يم    لال الكمي  م  
 الامتم يي    ا م    الكا ي (.

 قي ت صنت ات ئج  اليا    الف ب  مه    جي لأ   كيية تط ق ب ك ي الج ية   ا ك  ض  
ل   ئاه    كم  ت صنت بيض  الف باد ي جي تأثي  يا  احص ئي  لج ية ال يم  منف  ض  ال        

  صي غ  ام اجي  لنتا ه   لكلاق   ي  ج ية ال يم    ض  ال     .جي لأ   كيية 

   ا م   . المنم  ي ج ية ال يم     ض  ال       ب ك ي ج ية ال يم     الكلمات المفتاحية :

Abstract : 

 The study aims to find out the impact of service quality for the mobile 

phone on customer satisfaction at the Geeze Foundation for a happy state. This is 

by distributing a questionnaire to the customers of the institution that guarantees 

a set of bars related to the dimensions of service quality and customer loyalty 

through the five dimensions (tangibility, response, reliability, safety and care). 

 The results of the study concluded that the Jezzy Saida Foundation applies 

the dimensions of quality and there is satisfaction for its customers. It also found 

that there is a statistically significant effect of the service quality on the customer’s 

satisfaction, and the formulation of two models to predict the relationship between 

service quality and customer satisfaction. 

Key words: service quality, customer satisfaction, dimensions of service quality, 

tangibility, security. 
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 أ
 

 :قدمة عامةم

الما ل    إلف ااتق  بيت ط   الك لم  الاقتص يي  الت  إ ل  ياهي الك لب ص ام ت تا ل ي  ك ي ة  
ث    كي ب  يال يم ت بحي ب ب الإتج   ت الحييكي قط ع م  ا   اق المحني  إلف ا   اق الك لمي . كم  

 م   ك اد لا ي   ب ل   نق الث  ة     لا م يي  ماتج تد.  ك   يك ا  م  الا

      ج ية بص ح م التا ل ي    تح ي  قي ته   تيال يم لنمه   تإ  تحقيق الام   الا تم ا ي   
ه    حيث ل  المثقتهب ب  تاكك  منف  ي ية  ض     ئاه  م  بج  ك    الت  يا      يم ته  المقيم   

 نتك فلالالأ جكنه  ل   حث يائب  م تم   ا م   ي   ت  ا تم ب المه   ت ال يمبص ح  ض  ال     مح  
 المكن م تي    تكا ل جي  ت قك تد  تن يته    تقييب ال يم  ال  تحقق  ض       ص   ب  ث  ة  ح ج تد منف
 المقيم  ح    غ  تد.القي ة منف المف ضن   ي  ال يم ت  لن     بمطتالإتص لات   

لاح  ب  يالك لم  فت ح ل اقع المه   ت ل  الج ائ  ل     اقتص ي ال  ق  الاااكم  ب  المتت ع  
ح ي  ج يته      تت  يقهل يم ت   تا يكه    ا تقييبالتط   ل  ط ق    تطمح لنتقيب  ا  ا  ي ة لا ت ا  

 .المقيم       قي    ض   م  ال يم  ال   منف   ت ياب تقاي ت التأثي  

 المت صص  ل م   ي  المه   ت ال يمي  ل  مج   الاتص     (Djezzy)ج  لأ مه     تكت   
ل يم  ج ية امج   تط ي  ل  الحقيق  ب  الكثي  مم  يمك  ممند ل       م تنف  تقييب  يم ت متا م  

 يم تال م ت ي ت ج ية  ا   م ت م  ل  مه    ج  لأ  تح ياه  يكتمي ب     منف ميى ت ال  المكن
 ۔ ه ال يم  ل  مه    ج  لأ م  جه  ا      ئاقي   ج ية    إا يمك  م    ئاهااطلاق  م  ما      

جن   قي ته  منف  ميى م    إ  ا تم ا ي  إيا ة المه   ت ال يم تي  ل  بيال اا طه   اك  جيي  
 مقيم  ل يم  الميي ك ي  م  التك ملات   تن ي  ح ج ت   غ  ت ال   ئ  يت قف الك منف م ت ى ج ية ا

 .م  ج  لأ

 صي غ  الإاك لي  الت لي . يمكاا : منف ض ل م    ق  إشكالية الدراسة .1

 كيف تأث  ج ية ال يم  منف  ض  ال     ليى متك م  اله تف الاق   ج  لأ  كيية ؟  

 لت لي  :ا متف يت اف لا  الإج    منف  اا ال ها  ال ئي   لإاد م  الض   لأ الإ تك ا    لت  هلات الف مي  



 مـقـدمـة 

 

 ب
 

 م  المقص ي  ك  م  الج ية  الج ية الا من  ؟ -1
 م    المحييات الت  ي ت يمه  الكمي  ل  تقييب ج ية ال يم  ؟ -2
 كيف يتب قي    ض  ال     ؟ -3
     ا ك ا ت  ط  ي  ج ية ال يم    ض  ال     ؟ -4

 . فرضيات الدراسة :0 

 .  جي لأ  كيية ي جي تأثي  لج ية ال يم  منف  ض  ال     ل  مه    -1   

  ام اج ض  ال       لامتم ي منف مية ب  لي     قي  يتب  -2   

 الدراسة:. أهداف 3

 لأ يتهيف  ا  الي ا   إلف مك ل  م ت ى ج ية ال يم  المقيم  م  ط ف متك م  اله تف الاق   ج  
 م   جه  ا    ي يته    لإض ل  إلف :

 لأ.ي  التك ف منف تقييب ال   ئ  لج ية ال يم  المقيم  لهب م  مه    ج - 

 التك ف منف ب ب المك يي  الت  يكتمي منيه  ال   ئ  ل  تقييمهب لج ية ال يم  - 

الت ص  الف  كض الات ئج   الإقت اح ت الت  م  الممك  ب  ت   ب ل  تط ي  ج ية ال يم  لمه     -
  لأ.يج

  الدراسة:أهمية . 4

تكم  ب مي   ا  الي ا   ل  باه  تمكاا  م  التك ي  م  م ت ى ج ية ال يم  المقيم  م  ط ف  
  م  يحقق  غ  ت  ح ج ت ال   ئ     لت ل  ك    ض  ب.  م ت ا  متك م  اله تف الاق   ج  لأ   لع 

 الموضوع : اختيارأسباب  . 5

 لهاا الم ض ع إلف : ا تي  ا ي جع   

   الم    ل ج ي  ل  مك ل  م   م  ج ية ال يم  ل  تحقيق  ض  ال       مت    ال     ال غ   -
 المه   ت .



 مـقـدمـة 

 

 ج
 

 المه   ت.   ت ي  الم ض ع ضم  الت صص اقتص ي  -

ا  ا لك   ال     يجي صك    بك   ل  تقييب ج ية ال يم  مق  ا    الم ض عال غ   ل  ال حث ل   -
   ل نك  الم يي .

 منهج الدراسة: .6

ل   ا  الي ا   تب الامتم ي منف الماهج ال صف  التحنين  الالأ يتلائب مع ط يك  الم ض ع  م   
 لا  ال صف الا  لأ لنم ض ع   الا ح  التحني  لم تنف المف  يب المتكنق   ج ية ال يم ت   تقييمه  م  

ت  ي ه    ال  ص   مت ي ات الي ا    تا يمه   ط ف ال   ئ   ثب الت جد إلف الي ا   المييااي   جمع ال ي ا ت
   تف ي     هيف الت ص  إلف ات ئج .

 الدراسة:تقسيمات . 1

لمك لج  الم ض ع قما   تق يب ال حث إلف لصني    لص  ا  لأ تمث  ل  الإط   الا  لأ لج ية  
 م  حث: 3ال يم    ض  ال      ط يك  الكلاق   ياهم  يضب 

الإط   الا  لأ لج ية ال يم  يضب ثلاث مط ل   الم حث الث ا  ح   الإط   الا  لأ  ا     كا ا الم حث 
ل ض  ال     يضب ثلاث مط ل   بم  الم حث الث لث م  ط يك  الكلاق   ياهم   ضب ثلاث مط ل  بيض  

لتق   ا   الفص  الث ا  لك   ح   الي ا   المييااي  لمك ل  ج ية ال يم   بث    منف  ض  ال      متك م 
ج  لأ  كيية   تا  لا  ليد ثلاث م  حث الم حث ا    ك   التك يف   لمه    مح  الي ا   .ضب ثلاث 
مط ل  الم حث الث ا : إج الات الي ا   التط يقي . بم  الم حث الث لث لك   ال صف   تحني  ات ئج الي ا   

  ما قاته 

 . صعوبات الدراسة :8

تمثنت صك   ت ال حث ل  الج ا  الا  لأ ل  قن  الم اجع الت  تتحيث م  ج ية ال يم     
   تثا ل  كض الي ا  ت ال   ق  لنم ض ع  الت  تب الإمتم ي منيه  . بم  ل  الج ا  التط يق  لتمثنت 

لحص   االصك   ت ل  ميب  ج ي الإ تج    م  ط ف المكايي   منئ الا تم  ة     لإض ل  إلف صك    
 منف  كض المكن م ت المتكنق    لي ا   التط يقي .

 . حدود الدراسة :9



 مـقـدمـة 

 

 د
 

 المحيي المك ا  : الي ا   المييااي  ك ات منف م ت ى مه    ج  لأ  مييا   كيية -1

 2222المحيي ال م ا  : تب تط يق  ا  الي ا   المييااي   لا  الثلاث  الث ا  م   ا   -2

 الي ا   منف ميا  م  ال   ئ  المتك مني  مع المه    المحيي ال ا لأ : ااتمنت-3

 :  . نموذج الدراسة22

مت ي ات الي ا   تب تصميب ام اج الي ا    ا ل امنف الي ا  ت ال   ق . حيث قما   تق يب المت ي ات  
 إلف ا مي  :

    الا تج ‚ج ية  يم  ج  لأ  تام  ب ك ي الج ية ال م   ) المنم  ي   المتغير المستقل: -
 الامتم يي  ا م    الكا ي (  الت  تهث  منف ل  المت ي  الت  ع.

 .   ئ   المتمث   ا  ل   ض  ج  لأ التغير التابع : -

 الدراسات السابقة: .22

   اقع ج ية ال يم ت ل  الما م ت  ي     ل  تحقيق ا يال المتمي  ؛  2212ي ا   لني   لياية  
 الاقتص يي   التج  ي  ج مك  بمحمي   ق ة "  م يا "ي ا   ح ل  كني  الكن ب 

 يلت  ا  الي ا   إلف م ض  تقييب الإط   الا  لأ   ن   إيا ة الج ية الا من  مذكرة ماجستير : -2
إيا ة الج ية الا من  ل  قط ع  يف تطل  ال يم ت  قي   ا يال منف م ت ى الما م ت ال يمي  ل     

 ال يم ت  ملاقته     يال المتمي . 

 قي ت صنت الات ئج إلف ب  تحقيق الج ية بص ح  يف ي ا ي جميع المه   ت .   اا م  بج      
 ية ال يم  كم  ب  ج‚ ت فيض التك ليف  اكت    مي ة تا ل ي   الك  تقييب  نع    يم ت اات ج ية م لي 

 ج  تط  ق ا يال الك ل  لت قك ت الكمي  لها  ال يم    الك  اك  م تم  مم  يحصي ال ض     مكي   لي
 اليائب.

ج ية ال يم   ل  المه    القيمي   آث     منف  ض  ال     ي ا    : 0223دراسة كلتوم بوبكر  -0 
 . نيم   ممي ات "ت ق ت"  الا تاف ئي ح ل  المه    الق مي  



 مـقـدمـة 

 

 ه
 

 ا  الي ا   إلف التك ف منف م ت ي ت ج ية ال يم  المقيم  م    يلت جارية:تمذكرة ماستر علوم 
م   لا  ا تقص ل ا يال  ميا  م  ال   ئ   تقييب الإط   الا  لأ الالأ يحيي المف  يب  الا تاف ئي المه    

لمه    ا المتكنق   ج ية ال يم    مها اته    لإض ل  إلف التك ف منف  ض  ال      ط ق قي  د   ت  يي
   لمكن م ت الض   ي  لتح ي  ج ية  يم ته 

 قي ب ضحت الات ئج ب  غ ل ي  بل اي ميا  الي ا   الم ضف   مقيم  ال يم  ب   كي الإ تج    لا  
يح ف   لا تم ب الك ل  م  الم تافف لم  الض   ة ب  ت يلأ ا تم م  بك   لتن ي  ح ج ت الم ضف   كالك 

قيم  ال يم   ب  م ت ى ا تم ب الم تافف   كي الضم   لب ي نغ م   جه  ا   ت لي  الكيي الك ل  م  م
 الم ض الم ت ى الالأ يمك  م   لالد الق   ب  الم يض ياك     م    الثق  ل  تك مند مع مقيم  ال يم 

 ض  ال     ي ا   ح ل  مه     تحقيقج ية ال يم ت منی  تأثي :  0220دراسة بلحسن سميعة  -3
 م  يني .

 يلت  ا  الي ا   إلف تحييي المف  يب المتكنق   ج ية ال يم   ب  لي  قي  ه    تح ياه   مذكرة ماستر: -4
   ئ  لم ت ى تقييب ال منف  ام اج تقييمه    لإض ل  إلف التك ف منف  ض  ال      ط ق قي  د  التك ف 

م  لهب  تحييي ب ب ا   المك يي  ال  يكتمي منيه  ال   ئ  ل  تقييمهب لج ية ج ية  يم ت م  يني  المقي
  يم ت مه    م  يني 

  ب  ض تحققت صنت الات ئج إلف ب  مفه ب ج ية ال يم  ي ك  منف المح ل   منف ال   ئ     
   ال ض  لقي الك  تقييب المه    ل يم ت تتط  ق مع ت قك تهب ب  تف قه   ب   ا ك الكييي م  الط ق 

  لإض ل  إلف ام اج  ااك  ماه  ام اج المط  ق   ام اج المك يي  ‚ الكيفي ‚ ماه  القي   ت اليقيق  الكمي 
 المكتمية منف ال   ة لن ض  ب  ميب ال ض    ام اج مقيم ت   ت ا ع ال ض  الا  ي .

  مك  ال نيية كني  الكن ب ض  الكمي     ل  م ج تي  ج ا ت اتيجي ت : 0225دراسة كشيده حبيبة  -5 
 يكت   كم    كهيفالاقتص يي  .  يلت  ا  الي ا   إلف ال ص   إلف الكمي  منف باد   ين  لن ض    لي  

ام  مك ل  ط ق  ال ن ك الا تج م  ال ض  ب  ميب ال ض  مصي   الكمي    ل لمه    لا تكتف   تحقيقد  ا 
 قي  د   ب  لي  تح ياد   ميى م   متد ل   ك ية ال    .

حيث ب ه ت الات ئج ب  ال     لد ي   ب     ل  اج ح المه     ا تم ا      مت    الج ية   
.بيض  مي ة تا ل ي  له   اه  ا ت اتيجي  م  ا ت اتيجي ت  ض  ال    
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 الإطار النظري لجودة الخدمة ورضا الزبون وطبيعة العلاقة بينهما. ول:الأ الفصل 

  تمهيد:

لقي ت ايي الا تم ب   لمه   ت ال يم تي  لك اه  بص حت ت اجد الكييي م  التحيي ت  الك اتيج   
  لم اجه  ثالت ي ات  التط  ات الم تم ة    ل      ا  التحيي ت  ج  منف المه   ت ااته ج ب  لي  حيي

 ال   ف ال  مض   المكقية    الك   لامتم ي منف ب مي  الج ية لضم   الإ تم ا   تحقيق المي ة التا ل ي .

ا  ا لي   الج ية الفك   ل  بيال ال يم  ‚ كم  بص ح ال     بكث  إي اك   ا تم م   ج ية ال يم ت  
ك  م  الالأ يصا    تقييب ج ية ال يم       تقييمه   كم  تكي ت قك ت   ح ج ت ال   ئ  م ام  مهم  ل

 مم  ي نق له  الكييي م  التحيي ت الت    يج  التص ف حي له .  منف المه   ت ب  تقي د ا  تقيمد

ح   الج ية  ال يم  الت  لا  ي ب  اك له  ق    ضع  مف  يب  اتط ق ل   اا الفص  إلف تحييي  
كم   اتك ف منف  ض  ال       محيياتد  ب  لي  قي  د   مفه ب لج ية ال يم   ب ك ي    ط ق قي  ه  

 هي : الكلاق   ي  ج ية ال يم     ض  ال       لاا  تط ق ل   اا الفص  إلف ثلاث م  حث 

لا  لأ لج ية ال يم . بم  الم حث الث ا   ا ضح ليد الإط   الا  لأ : الالأ يام  الإط   االأول المبحث
 ل ض  ال      ل  ا  ي   اتط ق لط يك  الكلاق   ي  ج ية ال يم    ض  ال    .
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 النظري لعودة الخدمة.لمبحث الأول : الإطار ا

 وأهميتهاحول الجودة والجودة الشاملة فاهيم عامة م ول:الأ المطلب 

 :الجودةمفهوم  .2

  لأ ص   جيياب ج ية  الا ل ج ي      اقيض ال يلألم  الجيي  : اللغة فيالجودة. 

 الي ا اي  إلف الكنم  مصطنح  جع بص  الي :ودة من الناحية الاصطلاحيةالج(Qualitas)  
ايا ة الج ية    تكا  ط يك  الا ص ب  ط يك  الا ل   ي ج  الصلا   )ميحت ا   الاص  

 (22ص 2222 الا من  

   تك ف الج ية منف باه  تك م  الملامح   ال ص ئص لماتج ب   يم  م   ص  ة تمك  م  تن ي
 (123,ص2212احتي ج ت   متطن  ت محيية ب  مك  ل  ضما  )   ل ح ت  كيي 

  الم تق   م  الم تهنك  بيض : الج ية تك ف(Daveni‚1995‚P47) 

 الم تكمني     أق  تكنف  )  ميي   كم  تك ف منف باه  قي ة الماتج منف تن ي  ح ج ت
 (22ص 2222

 (  كم  م له  ج  اJouran أاه  :)  ( 22,ص2213ملائم  الماتج الم ت يب )ق  ب ا يف 

 (تك يف ب كلاايOoklandالج ية :)    (12ص 2213   تحقيق متطن  ت ال   ئ  )   ي   ح 

   لم اصف ت  التقيي :  لق الما م  الي ليISO 9000    م لت الج ية :منف باه  ق  ني  مجم م
 (Abdellah,2003,p23المتطن  ت) م  ال ص ئص ال  طاي  لماتج منف إ ض ل

   ي ة الماتج ب  ال يم  الق    ص ئص مجم م  م  م اي   :  أاه  لن ق ي  م لته  الجمكي  ا م يكي
 (12.ص2222منف تن ي   غ  ت الم تهنكي )مأم  .

   تكا  المط  ق  مع المتطن  ت ب  الم اصف ت   مكي      ن  الماتج م   ةك      الج ي  م له
 (194ص  2212الكي   )بحمي 
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   القي ة منف   لنج ية    : إج ائي  م  الا تك اض ال   ق لمف  يب الج ية يمك  ب  اكط  تك يف
ي ج ت     لاحت يم  تف  تقييب   نك  ب ال ل ل   لمتطن  ت   إا  ع ال غ  ت م   لا  تصايع 

 (24.ص2212متطن  ت ال     ) ميح  

 يلخص مفاهيم الجودة وفقا لبعض روادها الأوائل::  (2-2)الجدول 

 موجهة نحو تعريف الجودة رواد الجودة

 fitness forالملائمة للاستخدام   Juranجوران 
use 

 المستهلك

 fitness forالملائمة للغرض  Demingديمينغ 
purpose  

 المستهلك

 noneالمستخدمحسب خصوصية  Garvinجارفين
specific  

 المستهلك و المورد

المطابقة للمواصفات  Grosbyكروسبي
conformance to 

requirements  

 المورد )المجهز(

 

  Ishikawaإشيكاوا

 

 Noneالمستخدمحسب خصوصية 
specific  

 المورد )المجهز(

 

 Fegenbaumفيجنبوم 

 
 
 

رضا المستهلك عند أقل تكلفة 
customers satisfactionat 

the lowest cost    

 المورد )المجهز(

 

 taguckiتاجوكي 

 

 noneحسب خصوصية المستخدم 
specific  

 المورد )المجهز(
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  9222.3b. 0222: قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الإيزو  المصدر

 ( 03ص 0223دار الثقافة للنشر و التوزيع  ، عمان ، )الأردن

 الجودة الشاملة مفهومها:  .0
الج اا    المج لات   ت ك  لالك تتكيي مف  يمه    تك  يفه : لالك  إ  الج ية الا من  متكيية  

  اح    م ض ميي م  تنك التك يف ليم  ين :

  : متطن  ت.      يف يمك   أاه  مكي   ب   يف ب  مجم م  عرفها ديان بون وريك جريجز
قي  ه  لا اح    م هب   لصلاحي       جهي م  بج  التط ي    لي ت ي ج  مكيا  متكيية 

 الامتي  .

  ب  مفه ب الج ية الا من  ياي  إلف ثق ل  جييية ل  التك م  مع المه   ت البيلاوييرى :
 )مح   ج ية الكمني  الإات جيالإات جي  لتط يق مك يي  تت ب   لا تم ا ي  لضم   ج ية الماتج   

 من  مطي (

  2994عرفها دافيد كيرنز sirae  divaD : منف باه  تحقيق ا ياف    غ  ت   ح ج ت
 .(42ص 2214الم تفييي     تم ا  )ط  ق م ي ال ه ف  

  ت جد ا ب الإيا ة لتحقيق ا  ياف الت  ي كف إليه   لن ف بأنها:  0228وعرفتها سهيلة فتلاوي
كف لة الك مني  م   لا  التح ي  الم تم  لا  ب الج ية الالأ  الكمي     ي يةالتا يب لإ ض ل 

 (32ص  2212  إيا ي  )م ض م ي النطيف الط ا ا     تقايد يتك   م  ا ب اجتم مي  

تمي ة ل  ا يال حيث يكم  جميع الك مني  ل   تك ف كالك الج ية الا من   أاه  الثق ل  الم 
ارق عبد )ط الما م   اك  م تم  ل  تحقيق ت قك ت م تهنك   بيال الكمن   اك  صحيح ماا ال ياي 

 (0224،  41الرؤوف عامر ، 

   لت ل  لإ  الج ية الا من     مي   لنقي ب    مم   يهيف إاا تك ي لأ الم ك  التا ل     
التح ي  الم تم  لج ية م  تقيمد م   نع ب   يم ت   ا ل اي الك مني  ليد    لنمه    م   لا 
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 24الكمني ت الت  تق ب  ه     حتف ال يئ  المحيط الالأ تكم  ليد ) اك    إي ي م ي الند الصفح  
 2229) 

 

  : أهمية الجودة .3
بااطته   منف ا تلافتكت   الج ية اات ب مي  حي ي   ا ت اتيجي    لا    لنم تهنك  الما م ت  

 بحج مه   تنك  ي  ا مهم    لا    لا ت اتيجي  الما ل   ل  ا   اق المحني   الإقنيمي   الك لمي   
 إا باه  تمث  بحي ب ب الك ام  ا    ي  الت  تحيي حجب الطن    32  ص  2212مك ل  م      

 منف ماتج ت الا ك   يمك  تا     ا  ا  مي  كم  يأت :

ت تمي الما م  اه ته  م  م ت ى ج ية ماتج ته  :  noi iau vd ypipaoaعة المنظمة سم-أ 
  يتضح الك م   لا  الكلاق ت الت  ت  ط الما م  مع المجه ي .

  ي ت الك مني   مه  اتهب    مح  ل  تقييب ماتج ت تي ي   غ  ت  ح ج ت    ئ  ما م    لإاا ك ات  
يمك  تح ي   ا  الج ية لك  تحقق الما م  الاه ة  ال مك  ماتج ت ما م  اات ج ية ما فض  ل

ال ا ك   الت  تمكاه  م  التا ل  مع الما م ت ا   ى ل  الصا م  ب  القط ع الالأ تاتم  إليد 
 الما م .

ت ياي    تم ا  ميي المح كب الت  :  yvoldbp vdD oaDacajapuالمسؤولية القانونية للجودة -ب 
الحكب ل  قض ي  ما م ت تق ب  تصميب ماتج ت ب  تقييب  يم ت غي  جيية ل  إات جه  تت لف الا   ب  

لاا لإ  ك  ما م  صا مي  ب   يمي  تك   م ه ل  ق ا اي  م  ك  ض   يصي  ال     م  إج الات 
 ا ت يامد لها  الماتج ت.

ي  يي   تهث  ل  كيفإ  الت ي ات ال ي  ي   الاقتص :  njocij boi dpapaoaج المنافسة العالمية 
ت   ت قيت ت  ي  الماتج ت إلف ي ج  ك ي ة ل    ق ي ل  التا ل   ل  مص  المكن م ت  الك لم . 

تكت   الج ية ب مي  متمي ة إا ت كف ك  م  الما م   المجتمع منف تحقيقه   هيف التمك  م  تحقيق 
 قيب ل  ال  ق الك لمي  الما ل   الك لمي   تح ي  الإقتص ي  اك  م ب  الحص   منف م ط 
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إ  تط يق الج ية ل  بااط  الما م    ضك  :  noaDyidv  vopdbpaoaحماية الزبون -د
 م اصف ت قي  ي  محيية ت   ب ل  حم ي  ال     م  ال ش التج  لأ يك   الثق  ل  ماتج ت الما م 

تافيا الج ية المطن    لجميع ممني ت :  boDpD iae iivndp Dyvdالتكاليف وحصة السوق -هـ 
لف لتجا  كنف  إض لي  إض ل  إ تلاليه   م اح  الإات ج م  اأاد ب  يتيح الف ص  لاكتا ف ا  ط ل 

الا تف ية القص ى م   م  المك ئ   الآلات م  ط يق تقني  ال م  الك ط  م  الإات ج    لت ل  ت فيض 
 (33   32  صفح   2222 الكنف    ي ية   ح الما م  ) ق  ب ا يف

 المطلب الثاني: مفاهيم عامة حول الخدمة، خصائصها أصنافها وأساليب تقديمها.

 مفهوم الخدمة: .2

 (.29، صفحة  0229يزن بشار المصري ، ) ر م  مية ب  لض  ماح . ما ي   ا تم ب   :الخدمة لغة

بم  بي ي   الت  يق لأ ه ت الكييي م  التك يف ت لن يم  ماه  م  ين  لقي م لت الجمكي   
ا م يكي  لنت  يق ال يم   أاه  اا ط ت ب  ما لع الت  تك ض لن يع ب  الت  تك ض لا ت  طه     م  

 (.03صفحة  0221نور محيي الدين، ) مكيا   

  بلأ ممنا  ب  بيال غي   لك له  منف باه  بم  ب  الت  يق ل  الكص  الح ل  ليني  ك ان:
منم   يقيمد ط ف إاا ط ف آ   م  ي   ب  ياتج مايلأ لك منكي  ا ل م   ب  إات جه  

 .14  صفح   2214 تقييمه  قي يك   م ت ط  ماتج م يلأ ب  غي  م يلأ  لا      ك    

   ا  ت ك م له Shostack ل      كضه  ال كض أاه  لت ة  ماي  ي اجد ليه  م ل  ال يم   ا 
 (43  ص 2222 ك    م ك  ب     ). يحيي ليه  ج ية ال يم    ط ال       ل يم 

ال يم     الكم  غي  المنم    غي  م يلأ   الالأ يتب م   لالد تحقيق إا  ع ح ج ت   غ  ت ال       
 (222ص    2222)  ضي  ك  ب حم ي   

ال يم     ماتج غي  منم   يتب ت  يله  م   :الت ل  م   لا   ا  التك  يف ا تاتج التك يف  
ماتج إلف الكمي  لتن ي  ح ج تد   غ  تد    تحقق لد مافك      غي  ق  ن  لنمنكي   الت  ي     ب  إات جه  

 (  12ص   2214 لا      ك     )  تقييمه  ل  ال  ل  م  ي ت ط  ماتج م يلأ 
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 :خصائص الخدمة  .0
  مع ال نك   كيي م  ال م ت  ال ص ئص المتفق منيه  م  ق   ال  حثي  تاف ي ال يم    لمق  ا  

 المت صصي     م  ب     ا  ال م ت  ال ص ئص الآت 

م  ي  ل ق ال يم  م  ال نع  ب  ال يم  غي  منم     مكاف ب  لي  له   م  ب    :اللاملموسية .1
ب كي م  باه  تاتج ب  تح ف ثب ت تهنك ب  يتب الااتف ع   (physical existences)  ج ي م يلأ

ماه  ماي الح ج  إليه    م  الا حي  بغ ا  مي  لإ  ممنيت  الإات ج  الا تهلاك تحيث   ل  آ  
 ) احي  يت ت  منف الك   صي  ل مي  ب  ى     صك    مك يات  ب  تج  ت  ال يم  ق   ا ائه  

 ( 23  2222 اي  الك لق  حميي الط ئ   

 تكا   ا  ال  صي  تلا ب ممنيت  الإات ج  الا تهلاك لن يم   :غير قابلة للانفصال التلازمية  .2
ل لفحص الط   لا يمك  ب  يج لأ إلا   ج ي الم يض الالأ يكت   ماص ا ب   ي  ل  بيال ال يم   

   2212     اي نق  ب اه)ب  ب  يك   م ايا بثا ل تقييب ال يم  حتف يحص  منيه   لق  ل غ  تد. 
 (.22ص

  . ك  ا ع م  با اع ال يم ت له  ط ق م تنف  ل  كيفي  قي  ه  ب  المخرجات:عدم التجانس في   .3

 الفا ل الكييي م  ال يم ت اات ط يك   لامي  غي  ق  ن  لنت  ي  لكنم   ايت  الهلامي  :المخزون .4
 ل ص  ت  ياه .  اا فضت اللامنم  ي  لن يم ي ج  

يم       الإات ج ال  با  ميب ااتق   المنكي  تمث  صف   اضح  تمي   ي  الإات ج ال نك  :الملكية  .2
 الم تهنك لد لقط الحق    تكم   ال يم  لفت ة مكيا 

   ممني  م ا  لنط لم  ب  ح ج ت   غ  ت الكملال ل  ت يي  م تم  لإاد يمك   :عرض الخدمات .2
يط إج الات تقييب ال يم ت الح لي    م  يضم  تن ي  ا تك    تط ي   يم ت جييية ب  تط ي   ت  

 ( 22. 24صفح   2212ا   محي  اليي    )    إا  ع احتي ج ت ط ل   ال يم ت 

 تصايف ال يم ت إلف ثلاث  بصا ف ح   ط يك  ال يم     : يمك  الخدمة:أصناف  .3
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 ا  تق ب المه     تقييب ال يم   حيية ي   ب  يك   الك م ت ط   مات ج  :الخدمة الخالصة  
م يلأ ب   يم ت ب  ى م الق  مث   يم ت التأمي  التكنيب ي   الحض ا   غي    كم  تتطن  

 .الا ص  لنكمي  ا  ال يم ت الحض   

 :يمك  لنمه    تقييب  يم  ب   ي  لك  تكتم    كض الماتج ت  الخدمة المرفقة بمنتوج مادي
ب  ال يم ت مث   يم ت م اصلات الج ي  الت  تقيب  يم  ب   ي   المتمثن  ل  الاق  لكاه  

تتضم  مية ماتج ت   يم ت مث  الج ائي المجلات الما    ت  الت اي   غي    كالك الط ي  
 .التم يضالالأ يحت ج إلف تجهي ات لتقييب  يم ت 

 ل   ا  الح ل  تك ض المه    ماتج ته  م لق   كية  يم ت  :المنتوج المرافق بعدة خدمات
مث   يع بجه ة التنيف ي    آلات ال  ي  م لق    لضم   لمية مكيا  ب  الاق  لكنم  ك   المات ج 

 لق  ت ممتط  ا تكا ل جي  مث  ال ي  ات  بجه ة الإملاب الآل  ك  م  ك    يكد يتطن   يم 
 ( 222 ص2212مثند باق  الصي ا  الضم   )ب.ي.ا    ك  محم ي اله ش 

 :  أساليب تقديمها .4
إ  ممني  تقييب ال يم  م ت ط   م  يقيب ال يم    م  ب  مقيب ال يم     ا ص لإ  تك ياد  

لتميي   ي  االا ص  ب  ح لتد الاف ي     الت  تتحكب ل  ك   ال يم  المقيم  جيية ب   يئ  لالك يمك  
 222   2212ب  ك  با اع ب   ي  لن يم   ب    ك  محم ي اله ش   

  ج الات  يئ  ل  تقييب ال يم   : طريقة الخدمة الباردة تت ب  ا  ال يم   أاه  تكتمي ب  لي   ا 
لنكملال إض ل  إلف تك ملات غي  جيية  ت اجد م اقف   ن ك غي  ما    مع الكملال باف هب 

ت غي  مق  ل  م  ق   مقيم  ال يم ت لالك تك   ال يم  غي  م  ح   غي  ج ال ال ن كي 
متا  ق  ل  الج ا  الإج ائ    بم  الج ا  الا ص  لتمت    أاه  غي   اضح   م ية م  تك   

    ية  غي  اف ل   تت ب  كيب الاكت اث لنكملال إا يمقت    ا  ال يم   لا ي غ     ه 

  ا  الط يق  تمت   م ية    تف ع الا تم ب   لج ا  الإج ائ  ل   إ  : طريقة المصنع للخدمة 
تقييب ال يم  بم  الج ا  الا ص  ليت ب   ا ف ض ب ميتد  بم  ليم  ي ص الج ا  الإج ائ  
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لإاه  تأت  ل  ال قت الما     تك   ما م   ما      تقيب ص  ة م حية لجميع الكملال  م  
 لي   تقيب ص  ة    ية  غي  م غ    م  ق   الكملالالج ا  الا ص  تمت    كيب الاف 

  إ   ا  الط يق  ل  تقييب ال يم  لنكملال تتمي    لا تم ب :  طريقة الحديقة الوردية للخدمة
الك ي    لج ا  الا ص  مع اا ف ض منح     لم ت ى الإج ائ  الالأ تك   ليد ال يم   طيئ  

تتمي  ال يم   أاه  جاا    منفت  لنا       م  م ية  غي  متا  ق   بم  الج ا  الا ص  ل
   نيم  ل      تقييمه  م غ    م  ق   الكملال

  :إ   ا  الط يق  تتمي  م ية    تف ع الج اا  المتكنق   ك  م   طريقة جودة وخدمة العميل
  الاتج  ي  الإج ائ    الا ص     تكي م  بلض  الط ق الت  يتب ا ت يامه  ل  تقييب ال يم 

م ية  تقيب ص  ة م حية لنكملال  تت ب  ا  الط يق  م  الا حي  الإج ائي   أاه  ما م   متا  ق 
 2212اية لني   لي) بم  منف الم ت ى الا ص  لتك       تقييب ال يم  جاا    منفت  لنا    

 ( 41ص 42 ص

 جودة الخدمة مفهومها وأهميتها أبعادها وطرق قياسها: المطلب الثالث 

 : الخدمة جودة .2

لقي تكييت تك يف ج ية ال يم   الك    تلاف ح ج ت  ت قك ت ال   ئ  ماي :  مفهوم جودة الخدمة
 (. 22  ص  2213    ك     كنث ب ) : ال حث م  ج ية ال يم  المطن     م  التك  يف ااك  الآت 

ب  المقص ي م  ج ية ال يم     ميى الملائم    لفك  لت قك ت  : jdoaD iae cooiD يعرف كل من
 ( 141ص م ي ال حم   آي     ) الم تفيي ماه   

ج ية ال يم     إي اك ال     لم اا تن ي  ال يم  لت قك تد ب  تج    تنك الت قك ت  :  crepielتعريف
 ( 24ص 2214ي   ح    )     

منف باه  م ت ى متك ي  لنصف ت تتمي   ه  ال يم  منف ج ية ال يم ت :  (badiro) ديروعرف با
قي ت  الما م  ال يمي   احتي ج ت الكملال  يضيف باه  مجم م  الصف ت الت  تحيي قي ة ج ية ال يم  
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) ت ثي  إ  ا يب م ي الق ي  ل  الما م    منف إا  ع ح ج ت الكملال     م ه لي  ك  م ت يب ب  م م
 (22  ص  2212 آ       

 م لت كالك منف باه  تنك الج ية الت  تاتم  منف ال كي الإج ائ   ال كي الا ص  كأ ك ي مهم  ل  
 222ص 2221تقييب ال يم  إ م مي  م اي  ييف مصطفف 

   تك ف بيض   أاد قي   م ت ى الحقيق  لن يم  المقيم  مع  ا  الجه ي اللا م  لتكيي  م ت ى 
 2221ق ية  م ي الق ي   ي يي)    م ت ى   تد ال يم   ا  ال يم   الك  ا ل منف ات ئج قي

 ( 229 ص 

    مم  ي  ق يمك  تك يف ج ية ال يم   أاه  تقييب ال   ئ  لي ج  تط  ق  يال الفكن  لن يم 
المقيم  إليهب مق  ا  مع ت قك تهب لها  ال يم . حيث تكت   ج ية ال يم  م  الف ق  ي  ت قك ت 

ي اكهب ي اكهب  ال   ئ  لن يم   ا  للأيال الفكن  له  ال يم  م  الف ق  ي  ت قك ت ال   ئ  لن يم   ا 
 . الاك  الت ل  ي ضح مفه ب ج ية ال يم  229 2221ا يال الفكن  له  ي .   م  مم لأ   

 مفهوم جودة الخدمة ( :2-2) الشكل

 

 

 

 92 ص 0226 المصدر : قاسم نايف علوان ،

  الخدمات :أهمية جودة  .0
ب مي  الج ية ل   يم  ال   ئ  م ك  الصيا ة  اا ك ل  الما م ت   يمك  ت ضيح ب مي   تاك  

 ( 11  الصفح   2219 ا ى  صح ا لأ   ) ج ية ال يم  ل  ب  ك  ما ص  ب   ي  

  لقي ي ياي ميي المه   ت الت  تق ب  تقييب ال يم ت لمثلا اصف المه   ت :  نمو مجال الخدمة
ا م يكي  يتكنق اا طه   تقييب ال يم ت إلف ج ا  الك ل لمه   ت  يمي  م   الت ل  ام  مت ايي 

  م تم 

)الفجوة( مستوى الجودة إدراكا الزبون للأداء الفعلي الجودة)الفجوة(.مستوى    

 جودة الخدمة
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  هم    اييية  ياإا  ت ايي ميي المه   ت ال يمي    ف يهيلأ إلف  ج ي ما ل :  ازدياد المنافسة
 لالك لإ  الامتم ي منف ج ية ال يم ت   ف يكط  لها  المه   ت م اي  تا ل ي  مييية

  إ  الم تكم ي  ي يي   مك من  جيية  يك     التك م  مع المه   ت الت   : فهم المستعملين
ة  الفهب يت ك  منف ال يم  للا يكف  تقييب  يم  اات ج ية   ك  مكق    ي   ت ل  المك من  الجي

 .ا ك   لنم تكمني 

 بص حت المه   ت ال يمي  ل  ال قت الح ل  ت ك  منف :  المدلول الاقتصادي لجودة الخدمات
يي ج اجتاا  م تكمني ال ك  م  بج   ت  يع جهته  ال  قي    لالك لا يج  منف المه   ت

لا تم ب ا الك لا  ي م  لك  يج  كالك المح ل   منف الم تكم ي  ال   ئ  الح ليي     لتحقيق 
 (.21  22  ص  2214لهاي    غض      )بكث   م ت ى ج ية ال يم   

 :جودة الخدمة وطرق قياسها ثلاثة أبعاد .3

 أبعاد جودة الخدمة تنقسم أبعاد جودة الخدمة إلى  2.3

 تاي  الامتم يي  إلف قي ة م  يلأ ال يم  منف إات ج ب  آيال ال يم   اك  يقيق : الاعتمادية  .أ

 يكتمي منيد. ل لم تفيي يتطنع إلف م  ي  يم   أ  يقيب لد  يم  يقيق  م  حيث ال قت  الإاج  
 تم م  مثنم   مي   ب  يكتمي منف الم  يلأ ل   اا المج     لاات.

   القي ة منف تن ي  الاحتي ج ت الجييية ب  الط  ئ  لن   ئ  م   لا  الم  ا  : الاستجابة   . 
قييب ال يم    لمثلا م     ميى إ تكياي  ال غ   الما م  ل  تقييب ل  إج الات      ئ  ت

 .الم  مية لن   ئ  ب  ح  ما كند المحيية

 ياي  الك إاا اليلي  الم يلأ لن يم  حيث تاط لأ ال يم  منف  كض المك ا ت : الملموسية   .ت
ب  ا ج ال المنم    مث  الت هيلات الم يي   التجهي ات  ا ي ات الم ت يم  ل  بيائه  
  تقييمه  لنكميي  يمك  ب  تلاح  الك ل  ا ي ات  التجهي ات الت  تت ل  ل  مي ية الط ي  

مط ل ك  ماهب الا تم ب الك ل   ص  ة ا صي   يكا   اا : التعاطف  .ث الكا ي    لكملال  ا 
 ياط لأ الك  ض   ة ب  يك ف م  ف  الما م  ك  م مي     م   ب  يق م ا  إج ال اتص لات 
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يائم  مكد ب  يك   لييد مك ل  تفصيني   ح ج تهب  متطن  تهب ال  ص    لاك  ميى تك طف 
 .الم  ف مع ممني   ممق ملاقتد  د

 يكا  إلم ب  الك مني   مه مهب      ئفهب   اك  يمكاهب م  تقييب  يم    لي  م  : لأمل ا  .ج
 ( 29.32ص 2212ت اتي  إ  ا يب   م جع    ق   )الم  ط  

 ويعرض الشكل التالي أبعاد جودة الخدمة:

 

 

 ابعاد جودة الخدمة :  (0-2)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ابعاد جودة 

 الخدمات 

 الملموسية

 التعاطف

 الاستجابة  الموثوقية )الأمان(

 الإعتمادية
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 248ص  0223 حمودي، مولود، رابحمصدر حواس ال

 : طرق قياس جودة الخدمات 0.3

إ  ممني  قي   ج ية ال يم  تك ضت ل  ال ا ات ا  ي ة إلف  ج ي جيا  الكثي  م   لا  الكييي  
  : قي  ه   حيث  ا ك الكييي م  الط ق لقي  ه   المتمثن  ل  م  ين  م  ال ح ث  الي ا  ت  الك لصك   

     تاق ب  ي     إلف ق مي   م : طرق القياس المباشرة لجودة الخدمة .أ

   ما  ج الا تقص ل  الك  أ ا ميا  م  بل اي المجتمع  يتب ا تي   ب ما ائي  ب    ات  ب  ت  ع
م  ا  ئن  ح   الم ض ع الم اي مك لتد  يج  ب   منف بل اي   ا تم  ة ا تقص ل     مجم م 

الفهب م  ثب يج  ت  يض الإج     تحني  المكن م ت م  ط ف الجه     اضح  تك    هن  
 الم تص   الك

    الملاح   الم  ا ة  الك ب  تت لف الإيا ة اف ه  ممني  القي    الك   لملاح   ل  مييا  الكم
 ملاح    ي ي بلك لهب  بيض  مقيم   ال يم  بثا ل تقييب ممنهب  الاحتك ك الم  ا  مع ال   ئ  

 بثا ل تقييب ممنهب

 طرق القياس غير المباشرة لجودة الخدمة وهي بدورها تنقسم إلى قسمين .ب

 : servQualالفجوةمقياس  -2

    الي ق  اا الا ب منف ج ية ال يم   يتك   م  ج ية   يم   ي مف مقي   الفج ات  قي  ه  م  
 (PZB الالأ ي م  لد ) (zeithamal.Berry.Parasuraman لا  الي ا  ت الت  ق ب  ه  ك  م  ) 

   لائد    ض الفك ة ا    ي  لهاا الام اج    ي   ال      تج   د ل  تحقيق ج ية ال يم   الك لك     
ي اكهب له   يمك  التك ي    ب  تقييب الج ية ل   اا الام اج يكا  تحييي الفج ة  ي  ت قك ت    ل لن يم   ا 

 .(22ص 2213    ك   الإي اك ت. كنث بج ية ال يم  الت قك ت. )ماه    لمك يل  الت لي  

 م  لج ات  ي ه  الاك  ثلاث  مقي     مقي   الفج ة   ياجب م  قي   ج ية ال يم   لق  اا المقي  
 Servqual  الفج ة
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 servQualالفجوة  : مقياس(3-2) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 احتياجات العميل  الخدمة والتجارب والسابقة  اتصالات شفهية 

العميل

  
 الخدمة المتوقعة 

 الاتصال بالعملاء 

5الفجوة   

 الخدمة المدركة 

ترجمة الإدراكات الى 

 مواصفات الجودة 

تقديم الخدمة ضمن 

 المواصفات  المحددة

5الفجوة   
4الفجوة   

3الفجوة   
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 0226إدارة الجودة في الخدمات. دار النشر والتوزيع، الأردن  المحياوي،نايف علوان  المصدر: قاسم
 .222ص 

 واستنادا للشكل السابق يمكن تلخيص هذه الفجوات فيما يلي

  ي اك ت الإيا ة لتنك الت قك ت الفجوة الأولى   تاتج م  ا تلاف ت قك ت ال   ئ   ا 

  ال ال يم    لفك  تاتج م  ا تلاف الم اصف ت المحيية لنج ية  بي الفجوة الثالثة 

  تاتج م  ا تلاف ل  ال يم  المقيم    لفك  لن      الاتص   ال   ج  لد الفجوة الرابعة  

  تمث  ل  المحصن  الاه ئي  لجميع الفج ات ال   ق   تتمث  ل  الف ق  ي  ال يم   الفجوة الخامسة 
 المي ك   ال يم  المت قك 

  (Servperf) مقياس الاتجاه -0

الا ب منف ا يال الفكن  لن يم   يتك   م  ال يم   ا يال   ه  اتيج  لني ا  ت   يطنق  اا 
(. حيث تقيب الج ية ل   اا الام اج منف باه  اتج   ي ت ط  إي اك Taylor,Growinالت  ق ب  ه  ك  م  )

 .ال     للأيال الفكن  لن يم 

ج   ي ا  ت إلف ا ت ياب مقي   الات اتيج  للااتق يات الت   جهت لمقي   الفج ة لجأت  كض ال  
  الالأ ي ك  منف ا يال الفكن  لن يم   يمك  التك يف ماه    لمك يل  الت لي 

 الفعلي الأداءجودة الخدمة   =     

 (29   22 ص   2213كنث ب    ك  ) 

 

ادراكات الإدارة 

 التوقعات العميل 

2الفجوة   
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 النظري لرضا الزبون  الثاني: الإطارالمبحث 

 .وأهميتهمفهوم رضا الزبون  الأول:المطلب 

 مفهوم رضا الزبون :  .2

يكي ال     ال كي ة ا    ي   لأ اا ط ت  يقد حيث بص ح م  ب ل ي ت المه   ت     ق ل    
 ا تم ا    م       ضف    ئاه     لالك  يتب م   لا   اا الم حث التط ق إلف ب ب المف  يب المتكنق  

   ل ي ض  ال      ب ميتد ااك  ماه :

(   fddodnWW(     ي  ف.)ttodHH(   ك ي ت)ynuuJ(  ج اك )tnuH  ات)يتفق ك  م   
( منف ب  ال ض     مق  ا  ال   ئ   ي  ا يال لن يم    ي  ا يال المت قع ق   الا ت ياب fikuiW يك )

لإاا تحققت الت قك ت ب  تف ق ا يال الفكن  لن يم  منيه  ك ات الاتيج   ض  ال   ئ   منف الكك  كنم  
 ات لج ة  ي  م  يت قكد ال   ئ  م  ممي ات  م  يحصن   منيد لكلا  اي تأث  ب    ضع  ن كهب ميب ك

 (312. ص 2213ال ض  )ماي  ا  لأ   
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 يك ف بيض     م   ة م  مق  ا  ا يال المي كي  لن يم   كي ا ت ياب  ت قك تد الم  ق  م  بيال   
ل  مق  ن  ت قك ت ال      لإ   اا م  اأاد ب  يجكند ل   اا الماتج   لإ  لا  ا يال الفكن  لن يم  

اا ك ات ال يم  المقيم  تط  ق ت قك ت ال     لإ   ح ل  م  ميب ال ض  م   ا  ال يم   الكك  صحيح  ا 
 2222) محمي م ي الك يب ب   الاج .   . اا يحقق لد الإا  ع الالأ ي كف إليد  م  ثب يجكند    ا   اضي 

 (414ص 

   الجميع التك  يف ال   ق  يمك  ب  ا تاتج م  ين : م  ق   

 ض  ال        الك الاك   ب  الإح    الإيج    الالأ ياتج ماي الكمي  مق    ا ائد لماتج مكي   -
ب  الا تف ية م   يم  مكيا   تت لي لييد ال غ   ل  إم ية ا ال  اا الماتج ب  الا تف ية م   ا  

 ال يم .
 ال     ل  ال ص   ب  الحص   منيد.  ج ي  يف مكي  ي غ  -
 ممني  تقييب ال ض  تتطن  تي   ماص ي   م  ا يال  الم جع المق  ا . -

 
 أهمية رضا الزبون .0

 ي  لنحكبل من ي تح ا ال     منف ب مي  ك ي ة ل   ي    بلأ مه     يكي م  بكث  م  المك يي  
منف بيائه  لا يم  مايم  تك    ا  المه    مت جه  اح  الج ية لالك يج  الت كي  منف ا م   الآتي  

منف  ( tdWWotu,adfHdu  اه  ال  ين  المك  ة م   ض  ال       لا     يال المه    إا بكي ك  م )
 (223. ص2229ي  ف  نيم   الط ئ   ا م   الآتي  )

يكا   د جك  ال     ميم  لماتج ت المه      يم ته  ميى الحي ة  مم   : تفاظ بهولاء الزبون والاح (2 
 يقن  م  احتم لي  الت جد إلف مه   ت ما ل  

إاا ك   ال      اضي  م  بيال   يم  المه    لإاد  يتحيث إلف الآ  ي  مم  ي لي  زيادة المبيعات : (0 
    ئ  جيي لضم    ي ية الم يك ت

تقييب ال يم ت  المات ج ت اات الج ية الك لي    المط  ق  لنت قك ت ال       ف يقن   : ربحزيادة ال (3
 م  التك ليف  ي لع م  ال  ح مم  يجك  ال     ال اض  يت  ضف م  ا  ط ل ال  يط 
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المه    الت  ت ك  منف  ض  ال     تق ب   لع ا  ك   م  بج   ي ية ال  حي  مع  ( القيادة في السعر:4
 تقييب الج ية الك لي  لن نع  ال يم ت المق  ن  لت قك ت ال   ئ 

 ال اض  بص ح   ين  إملااي  لن يم   م    ال م  والإشعار: الزبون( التسويق 5

 ع قي تاتج م  الكلاق  الجيية مع ال   ئ  تك   الااط  ال مك  الإيج  ي  لنمه    الت  ( تحسين السمعة:6
 ل  ا   الآ  ي 

 محددات رضا الزبون وأساليب قياسه المطلب الثاني :

 محددات رضا الزبون :  .2

يقصي  محييات ال ض  الكا ص  الت  ب ا         كي  الامت    بثا ل ممني  تقييمد لج ية ال يم   
  ال      ح ل  ال ض   ميب ال ض  ت ك  لها  الكا ص   ل  م  ين  ا ح المقيم  لد  الت  م   لاله  ياك

 :  لك  تنك المحييات

يقصي  ت قك ت ال   ئ     تنك الامتق يات  التص  ات الت  تتك   ليى ك       ل   :  التوقعات (1
 (.311ص  2222ممند ق   اقتا ل ال نك  ب   يم  م . ) م ي ال حم  إي ي  

مكتميا ل  الك منف المكن م ت الت اكمي  الت  يك اه  م     تد ال   ق  م  الا تهلاك الفكن  لن نك  
ب  ال نع   يم ت مم ثن   قي يتأث  ق ا  ت      ن ك     تج   د ال   ق  ح   ال يم   مم  ياق  

 Line bergergery 2002 p 16إليد م  ب     م  تج    ا صيق ل  اأ  تج    ال نع 

 (22ص  2222 ا ك مية تصايف ت لت قك ت ااك  ماه  م  ين :) كايية ح ي     

  الج ية  مجم م  م  القي ة منف ا يال لفت ة  تتكنق :المنتجالتوقعات عن طبيعة الخدمة وأداء
 ط ين   الإقتص ي ل  التا ي   ال يم ت الم الق 

  ية الفك  المت قك  م  ا ل اي الآ  ي  مث   :التوقعات على المنافع والتكاليف الاجتماعية    
 ا ق    ماي ا ال الف ي لنماتج ب  ال يم   يأ ا الا تح    ب  الا تهج   لنماتج المات ى
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  التك ليف الت  يت قع ب  يتحمنه  ال     ل    ي   :التوقعات عن تكاليف المنتج أو الخدمة   
م  التك ليف ب  ال ك  الالأ يجي اف د من م   يلكد الحص   منف الماتج ب  ال يم      ت قك ت 

  المقص ي   ل ك  لي  الم نغ الميل ع لقط مث  ال قت الجهي الم ا   ل  ممني  الت  ق

 هي  ال      يال ال يم   تتاك  ت ك  ل   تد ب   ي  اتد ال   ق  م   لا      :المدركالأداء  (2
 .ا تكم لد لمات ج ب   يم  مه    مكيا 

( ب  ا  مي  ا    ي  للأيال المي ك تكم  ل  ك اد يكت   م جع tWdotuH-crndcrikk)ي ى 
لتحييي ميى تحقق الت قك ت الت  ك اه  ال       ص ص الماتج الالأ ك   مح  ا تي   م   ي  مجم ع 

  ل  ا يال نال يائ   يكت   الإي اك م   ي  المك يي  المهم  ل  ا  ي  مق يي  المق  ا  لقي   ال ض  المتمث
 .(22ص 2222. 2222 ح تب تج ي الت ل   ا يال المت  ط  ح تب ال ج ي.)

 تك ف مط  ق  منف باه  م ت ى م  إح     ل ي الا تج م  مق  ا   ي  بيال الماتج  :قةالمطاب (3
 .(122ص  2223المي ك   ي  ت قك ت  اا الف ي ) محمي ل يي 

م ت ى ا يال المي ك بمنف م  الت قك ت ل تك   ح ل  ال ضف   ك   ة ب  ى يمكاا  الق   إاا ك    
  ن ك بم  إاا ك   ا يال المي ك لا يق    الت قك ت لتك   ح ل  ميب  ض  بم  ل  ح ل  الت   لأ الت قك ت 

  ا يال المي ك ل تك   ح ل   ض  غي  م يي .

 أساليب قياس رضا الزبون .0

لاكط  ا  ة ا من  منف تك يف قي    ض  ال      ق   التط ق إلف ب  لي  قي    ض  ال     
تنك الجه ي الماهجي  الت  تق ب  ه  المه    لن ق ف منف ميى  ض      :الزبونتعريف قياس  رضا 

تص ح  اللا م   حيث  ال  مجي    ئاه  مم  تقيمد لهب م   يم ت    امج  هيف إج ال التحيي ت المه  ي  
 2211 2212ل طم  ال   ة   )     ا بكث  ا تج    لاحتي ج ت  تطنك ت بل اي المجتمع الت  ت يمهب 

 .(22ص

  ا ك الكييي م  ب  لي  القي   لك    حث يط ح ب  لي  قي   كم  ي ا   ما      ح   متطن  ت   
   ت الاك  الت ل   الت  تتمث  ل  القي  حثد كم  ب ا  ا صي  ما       ف بط ح ب  لي  القي   منف

 .اليقيق   القي   ت التق ي ي   ا   ا  ا  ي ة تتك   م  ال ح ث الكيفي   ال ح ث الكمي 
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 (2222إ  القي   ت اليقيق  متكيية  يمك  اك   كض ماه ) كايية ح ي   : القياسات الدقيقة -2

 اا ك ات مجم م  ال   ئ  لها ك م  يقي إ  قي    تح  ال  قي  ا  ي   ه  إ:  الحصة السوقية 
 ا  الح    تحييي ميي ال   ئ  إلا ب  اج ح  ا  الح ل  يك   ل  الميى القصي  بي   يف 
المه    ام   قب بمم له  الم ي يي  م ائي  ب  الم   مق    تقييب ب ك   تا ل ي  بلأ ب  ميي ال   ئ  

ي   ا  ا  ي ة م   لا  ال   ئ  الاي  لهب لا يك   حقيق  م  الحص  ال  قي      ا ك م  يق
ملاق  ط ين  مع المه      إ  مقي   الحص  ال  قي  م ت ط  قي  ا مم   الماج ة مع مملائه  
 تا يكه    لا    لك       حيث ب   اا المقيا  يمك  ب  يتقنص ل  ح ل  اك   ال      ح ل  

  قي    منيد يمك اض مم  تقيمد المه    لهال ض  كم  قي ي تفع ل  الح ل  الت  يك   ليه  
الحص  ال  قي  م   لا  ميي ال   ئ   قب ا مم     ال الإجم ل  ب  ال  ص  ك       كمي  

 .المات ي ت

  ل  الحف   منف الحص  ال  قي  ب  تاميته     الاحتف    (:أقدمية الزبون)معدل الاحتفاظ بالزبون
ال ض  ب  ميب ال ض  منف ال   ئ  م   لا  مكي  ام  مقيا    ل   ئ  الح ليي  يكتمي قي   

الاا ط الماج  مع ال   ئ  كم  قي يك    اا القي    صف  ا  ي  ب  مطنق      تك   م  ال   ئ  
 الاي  احتف ت  كلاق ت يائم 

 صف  م م  ل ي ية حجب اا ط المه    يت ج  منيه  ت  يع ميي مملائه  ل   :جلب زبائن جدد 
صص   قي  تقيب ل   اا المج   يمك  قي  د  قي يك   ا    ب  مطنق م   لا  ميي مية ح

 ال   ئ  الجيي ب  م   لا   قب ا مم   الجييي لن   ئ  الجيي

  إ  المق يي  ال   ق  لا يمك  م   لاله  مك ل  م ي يي  ال     الت   ي     تك    :المردودية
ق ب  ميب ت الق ا يال الفكن  لن يم ت مع ت قك ت م   ض   ب  ميب  ض   الالأ ياتج م  ت ال

ال   ئ  إ  مكي  ال ض  الم تفع  الح  ال  ق  المهم  م     إلا    ئ  لنام  ب   ح لاا للا 
ام  تهتب  م ي يي   ا   يا    منف المه   ت قي   مقيا  ا مم   الت  ياج    مع    ئاه  لقط  ا 

  لا  قي   ال  ح الص ل  ل  الا تج م  ك      ا ااط     يمك  ح    الم ي يي  م  
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 يقتا  ال     الكييي م  ال نع  ال يم ت قي تك    :عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون
منف   ي  المث   م  اف  الا ك    ص  إاا ك ات تاتهج  ي    تا يع ي  لهاا يلي  منف تأث   

  ها  المه     الك  ي  يلي  منف  ض  

   يمك  امت    تط   ميي ال   ئ  بياة لنتك ي  م   ض  ب لإ  ك  ميي    ئ   :عدد الزبائنتطوير
المه    ل  ت ايي  اا يكا  ب  ال يم ت تن   ب  تف ق ميي ال   ئ  مم  ياتج ماد الاك     ل ض  
إ   اا الاك   يهث    لإيج   منف ميي ال   ئ    ص  الم تفكي  م   لا  الص  ة الجيية الت  

المه      يم ته  بلأ ب   ا  الص  ة  ت مح  جن     ئ  جيي   لإض ل  إلف  تاتق  لهب م 
 : الاحتف     ل   ئ  الح ليي 

 كم  ب   ا ك مق يي  ب  ى   لاف المق يي  ال   ق  ماه :  -

 مكي  إم ية الا ال  -

 مكي  ال ل ل   -

 ميي اك  ى ال   ئ  -

 قيم   كمي  الم ي يات  -

 تكتمي منف ا مي   م  التق  ي   ت إ  القي  : التقربيةالقياسات  -0

تاي  ال ح ث الكيفي  إاا تنك ال ح ث الت  تكتمي منف الي ا  ت المكمق  ل ن ك :  البحوث الكيفية .ب
قيقي  م  ا      الح  ال  حث   لإج   ال      الت  تحت لأ منف ب ئن  متكمق  تهيف إلف إمياي 

كايية  )  لنتص ف ل  م اقف مكيا   لقي ا يايت الح ج  إلف ال ح ث الكيفي  لكية ب     ماه  
 (29ح ي   ص 

  ي ية الا تم ب  الت كي  منف  غ  ت الكمي   مح  ل  الكاف ماد  

  مح  ل  ال ص   إلف ال لال 

  ي ية الا تم ب  مفه ب إقط مي  ال  ق  
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   ال نع  ال يم ت ل  ال  ق  الت  تتطن  مي لا ت  يج    ص  ه  ي ية بمياي 

   م  جمع المكن م ت  أ  حجب الكيا  ص ي   

  لجا  تكنف  جمع المكن م ت 

   تفصي   جه  ا   ك  ممي  اح  اقتا ل  يم  م 

 ت ت يب ال ح ث الكيفي  ل  مك ل : 

   ب     تفضي  الم تهنك لا ب تج  لأ 

   الت  تيلع الم تهنك اح  التك م  إلف متج  م مك ل  م تنف الك ام 

   قي   ااط  م ت الكملال ح   ال   ئ  الإملااي 

 بم  القي   ت التق ي ي  له  تكتمي منف ااط  م ت ال   ئ  م   لا  الا تم ع لهب     تتمث  ليد: 

   ت يي  اك  ى ال   ئ 

   ح ث ح   ال   ئ  المفق يي  

   ح ث ال     ال ف  

   ض  ال     ح ث قي    

تكت    ج  الاك  ى  الاقت اح ت غي  ك لي    بثا ل قي   يقيق م   ض   :البحوث الكمية  . 
ال     حيث  ا ك ا    ك ي ة م  ال   ئ  غي   اضي  لا يفضن   التك ي  م  ميب  ض  ب  منف 
المه    ا تكم   ط ق قي   الكمي   الت  تج ي ل  ا ت ياب  ح ث ال ض  م   لا  الا تقص ل 

  ج ية ال يم  المقيم  م  ط ف المه     )م ي ال  لق ملا لأ لمك ل  ميى  ض  ال     م
 (199ص  2222

  ا   إمياي  ح ث ال ض ي  م   لا  ماهجي  تتمث  ل : 

 : أهداف البحث
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 تتمث  ب ياف ال حث الكمي  ليم  ين : 

   قي   ب مي  ك  م م  م  م ام  ال ض  قي   م ت ى ال ض  م  بيال المه    المتكنق
 ب مي    لك ام  بكث 

     قي   ال ض  الكن  لنكيا  م  بيال المه 

   ضع ب ل ي ت التح ي  الم تم  مت ن ن  ح   ب مي  ب     ال ض  

 ماي إمياي الا تقص ل ال ض  اتك ض لثلاث ما ص    لتفصي     : :إعداد الاستقصاء  

  الت  تحص  منيه    ال م  ال     المه    ب  الما ل   : رضا الزبونأبعاد  .1

ت     م ت ى  ض  لك  م ت ى مج لا م ت ي تثلاث  يتب  اا  لا  :  تنظيم صياغة الاستقصاء  .2
 .ال ضف م ت ى ب ك ي ال ضف

م   ي  ب ياف  حث  ال ض  تحييي ا  ك ي الت  له  تأثي  ك ي  منف ال ض  ب   :  أهمية الأبعاد  .3
 مت    ل  الا تقص لميب ال ض   ياتج م   اا تحييي ب مي  ا  ك ي الت  تأ ا  كي  الا

 قي    ض  ال     يمك  ا ت ياب ماهجي  ل  صي غ  ا  ئن : ل :  الأسئلةصياغة 

 .يكتمي منف قي ب       تقييب ال يم  ل  ض ل ك  ال   ات المتكنق   ا ائه  ب  ا ت يامد:  المنهج الإجمالي

ت ال يم  منف ب    ب   ا ك يكتمي منف قي    ض  ال     م  ك  مك   م  مك ا  : المنهج التفصيلي
 .ي الع متكيية ل ن ك ال    

   لإض ل  إلف الماهجي  ال   قي   ا ك مق يي  يمك  ا ت يامه  ماي صي غ  ا  ئن     :

 لد مية باك   ماه   : سلم الرضا .ب

 . لا  صحيح   طأ مثلا: اكبيتحيي   ج ي إج  تي   ي التي  ا ت   بحي م  :  السلم الثنائي -

 اض     يمث   اض  مح يي غ:  درجاتبثلاثة السلم  -

 مييية  ااك  ماه   : درجات أشكاله أربعةالسلام ب -
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 . غي   اض  منف الإطلاق    اض  قنيلا     اض  جيا 

 ي ج ت له  مية باك   ماه :  خمسةسلم ذو  -

 غي   اض جيا غي   اض  قنيلا  اض  قنيلا  اض  جيا 

 :  باك له  م  ين ي ج ت م   ست :سلم منذ  -

 غي  ملال غي   اض جيا غي   اض قنيلا مح يي  اض قنيلا  اض  جيا 

ي ج ت  يتمث  ليم  ين  غي   اض  تم م  غي   اض  إلف حي م  مح يي  اض  إلف  سبغ :سلم منذ  -
 .حي م   اض  تم م 

 نقاط الرضا ) مقايس النفاط ( –ب 

 لك    صي  منف ح    ي ج  ال ض   12الف  2:   ا  يتب إمط ل اقط  م   12الف  2اق ط م  

2 – 1 – 2 – 3 – 4 – 2 – 2 – 2 – 2 – 9 – 12 

  اض  جيا  - اض  قنيلا   -مح يي   -غي   اض    –غي   اض  تم ب 

 02إلى  2نقاط من  

 تتمث  ل  ا ت ياب المق يي  اات الي ج ت  مق يي  الاق ط ل  اف  ال قت : مقاييس مختلطة  -ج

 .إ  ا  ئن  الم ت يم  ل  الا تقص ل تأ ا اكني   م  

 ا  ا  ئن  ي مح لنم  تقص    لتك ي   ح ي  ماي اقط   مجم م  م  الاق ط ال  ص  :  أسئلة مفتوحة
 ؟  د مثلا لم اا غي   اض 

 ئن  الم نق  لنم  تقص  ماد إج   ت  يين  الا تي   م   ياه  إ  ب ئن  ال نب تقيب ا :  أسئلة مغلقة
 الماك  ة    ق     ب ئن  م نق 

 :تحديد العينة
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إ  إحص ل المجتمع كك     مم  ط ي   مكنف لاا تق ب  إج ال ص   آ ال مكيا   الات ئج تق ب  تكميمه  
 : ت لي منف المجتمع إ  تحييي الكيا  يتب  لق الم اح  ال

 تكيي  المجتمع المي      ال    ئ  القط ع    ئ  المه    ...الخ (1

 تحييي اط ق ال حث ك     ئ  المه    ب  ج ل بلأ ب ا ميا  (2

 ط يق   ح  الكيا  له  مية باك   ماه   ح  ما ائ . ميا  الحصص. ميا  الما م .  (3

 ت    الم تكمن   ....تحييي م   ي جد لهب الا تقص ل   ى ال ه  ل بصح   الق ا  الما  (4

تحييي حجب الكيا  مث  تحييي حجب الكيا  كا    م  المجتمع ال ح  تحييي حجب الكيا  ت ك  لهيف  (2
 ال حث إلف آ   

 :  تجميع البيانات

 ا ك مية ط ق لتجميع ال ي ا ت     م ت ط   تكنف  ال حث حجب الكيا  اك  ا  ئن   الت  ااك  ماه  
 . الإات ات  ال  يي   اله تف   المق  ن   جه  ل جد

 : تحليل البيانات المجمعة

  ا ك ب  ك  م ت ي ت لتحييي ال ي ا ت  تتمث  كم  ين 

تق ب  ا   تحييي  ح    مق يي  ال ض  م   لا  المت  ط ا    ال   ئ  ال اضي . :  مقاييس الرضا .1
 ا    ال   ئ  غي  ال اضي  .....

ي ك   اا الم ت ى منف تكيي  ت  يع اق ط ال ضف ال     تق يم ت ال   ئ   : توزيع النقاط الرضى .2
 ب   م تنف الما ل ي 

تق ب  ا   مق  ا  اق ط ال ضف لم تنف ال يم ت  م تنف تق يم ت ال   ئ  ب  :  تحليل مقارن  .3
 لم تنف الما ل ي .

  ل  تحييي  لق    ميته  ي ك   اا الم ت ى منف ت تي  ب ك ي تق يب ال يم  :الرضاترتيب أبعاد   .4
 م ت ى ال ض  الكن   يتب  اا م   لا  ا ت ياب مق يي  إحص ئي  مث  مك من  الا ت  ط
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 :النتائجعرض 

ام  قي تك   ل  اك  تمثي   إ    الات ئج الت  يمك  الحص   منيه  لا تتمث  لقط ل  جيا    ا 
 ف  لمت ي ي ض  ل  اك  مصف ل  تمث  ت لي ي ا . تمث  ال ضف   لمق طع كم  يمك  تمثي  اتيج   ح ث ال  

  وأساليب تحسينه الزبون اتفسير رض : المطلب الثالث

 : النظريات المفسرة للرضا الزبون .2

لقي اقتص  ا تكم   مصطنح ال ضف ل  ال ياي  ماي منم ل الاف  لقط  ثب ي    اا المصطنح  
  ام   الك ا  ا   ميتد ال  ل   ل  ا تم االمج   الت  يق  لأص ح ا  ب مي    ل     لا    لن  حثي  

 .ال ضف   ي ت الت     مت ل  تف ي المه   ت  تحقيق  ا  ا    ح  ليم  ين  اتك ض إلف م تنف الا

 :  Assimulation theoryالاستيعابنظرية   .أ

بكث  الا  ي ت Festinger 1975 دد( ل (cognitive dissonanceإ  ا  ي  التا ل  المك ل   
ت يي  الاتج   إق  لا م  ط ف الكنم ل  الم تصي   الفك ة ا    ي  الت  ت تك  منيه   ا  الا  ي  تتمث  
ل  ب  ميم  الات  ق  ي  مكن متي  تتصلا   م ض ع الاتج   يهيلأ م  ا ة إلف ت ت   ضيق اف   ا م  

لا    الكا ص   الك م الالأ يجك  الف ي ي فض م   اا التا ل  ب  م  يك ف  كيب الات  ق ل  تنك 
 (43ص  2222) ل اي   من . . الامتم ي منف ت يي  مك  لد

ب    ا  ي  الا تك اة ا  ي  التا ل    Festinger ?1922لقي اكنت ا  ي  التا ل  المك ل  ل   
ائد يتق    أ  ال   ئ  يق م    ا ع مكي  م  المق  ا  المك لي   ي  ت قك تهب اح  مات ج مكي  ب   يم  م   ب

الفكن  ب  المي ك لإاا ك    ا ك ل ق ا  ي  التقييب  كي الا ت ياب ب  الا تكم   ك ات قي ي نت بي ي ت 
 (43ص  2222ج ن   يى. )  . anderson 1923  ل  اك  ا  ي  الا تيك   ال ض

  ح    ا  الا  ي  لإ     ئ  ي ك   إلف تجا  التا ل  م  ط يق تكيي  إي اك تهب اح  المات ج ب 
ال يم  لك  يجكن اه  تتلالب مع ت قك تهب اح   اا المات ج ب  ال يم  يمك  لن   ئ  بيض  ت فيض م ت ى 
الت ت  الا تج م  الف ق  ي  الت قك ت  ا يال الفكن  إم  م  ط يق التا يد الت قك ت لك  تتط  ق مع ا يال 
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 ت يض ا  مي  الا  ي  لح ل  ميب التثالفكن  لنمات ج ب  ال يم  ب  م  ط يق  ي ية م ت ى ال ض   ت ف
 ميب المط  ق 

 لاا ا  ي  الا تيك    كض ب جد القص   تتمث  ليم  ين  

تفت ض الا  ي  ب   ا ك ملاق   ي  الت قك ت  ال ضف لك  لب تحيي كيف لكيب التث يت م  الت قك ت  : أولا
 ب  يهيلأ إلف ال ض  ب  ميب ال ض 

ب  ال   ئ  محف     قي  الكف ي  لك  يق م ا  تكيي  إم  ت قك تهب ب  إي اكهب تفت ض الا  ي  بيض   :ثانيا 
اح  بيال مات ج إاا ك   ال     يكي  إم  ت قك تد ب  إي اك تد اح  بيال مات ج إاا ح ل  ميب ال ض    ف 

 تك   اتيج  لكمني  التقييب  ي  الا ت ياب  كي ا تكم   المات ج ب  ال يم 

 (the dixonfirmantion theory: ) بقنظرية عدم التطا  .ب

لقي تب قي   م حن  تك ي   ض  ال     ل  بي ي ت الت  يق    تكم   مية ا  ي ت  ن كي   تكت    
ا  ي  التط  ق م  بكث  الا  ي ت المف  ة   ضف ال     ب  ا كث  ا تكم لا م  ط ف ال  حثي  ل   اا 

يت قك   م ت ى مكي  م  ال يم  مايم  يك ا    صيي القي ب  تق   ا  ي  ميب التط  ق  أ  ا ل اي المج  
 كقي صفق  ا ال لكاي القي ب    تكم   ال يم  الح لي  لإاهب ياكن   إي اك  اح  بيال  ا  ال يم   تحيث 
ي ج  إيج  ي  ب   ن ي  م  ميب التط  ق مايم  يك    ا ك مق  ا   ي  ت قك ت م  ق   الا ال  م   كي الا ال 

 .   ي     تهث  منف م ت ى ال ض  الك ب الت

 ا ك ب  ك  مك ا ت ب   ي  لها  الا  ي  تتمث  ليم  ين  الت قك ت. ا يال المي ك. ميب المط  ق .  
 ( 12ص  2212م ي الق ي  م ي   ) ال ض .  ليم  ين  ا ح لها  المك ا ت. 

تتمث  ل  ت قك ت ت    ح   بيال مات ج مكي  ب   يم  م    (expectation : )  التوقعات -1
 . يمك  تحييي ا مي  م  ال   ئ  ح    ا  الا  ي 

    ال   ئ  الاي  لييهب ت قك ت ب لي  م اي  منف ب       اتهب ال   ق  م  ا تكم   مات ج مكي
 لن اقع ب   يم  م  لت قك ت  اا الا ع م  ال   ئ  يق م    إم ية الا ال    ق ي  
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   ال   ئ  الجيي الاي  لي  لييهب بلأ    ة ح   بيال مات ج ب  ال يم    الاي   ب  صيي ا ال
    م ة   ل  ت قك ته  كاا ا ع م  ال   ئ  تتك   م  الت اي  المكت    الت  تأتيهب م  ال   ئ  

 .الإاك        ئ  الإملاب

ل   ي ة ال      كي ا تكم   المات ج  يتمث  ( Perceived performance : ) الأداء المدرك -2
ب  ال يم   الت  يمك  ب  تك   بح   ب  ب  ب م  ت قك تد لكاا الا مي  م  ال   ئ  ا     ة    ق  
 ب لئك الاي   ي      ة   ف يق م      تكم   المات ج ب  ال يم  لفت ة م  ال م  ليي ك ا  كي   

   لهب م  المه   الج ل  الح لي  لنمات ج ب  ال يم  المقيم
    الف ق  ي  الت قك ت ا  لي   ( Disconfirmation ) : التثبت عدم المطابقة أو عدم  -3

 لن   ئ   ا يال الح ل  لنمات ج ب  ال يم 
جم    اا   )  .الالأ يتحيي م   لا  الح لات الت لي  لكيب التط  ق (  Satisfaction) : الرضا -4

 ( 22ص  2222
 ي ه  مايم  يف ق ا يال المي ك لن يم  الت قك ت ) ض  ك ي (ميب تط  ق إيج     -
 () ض  الت قك تتث يت الت قك ت ي ه  مايم  يق    ا يال المي ك لن يم    -
 .ميب تط  ق  ن    ي ه  مايم  لا يق    ا يال المي ك ل يم  الت قك ت )ميب ال ض (  -
 نظرية تقييم أداء العرض الجودة المدركة والرضا:  .ح

كأ    لنتف ق   ي  الج ية المي ك   ال ضف الاح  ت جد ق ى اح  ت حيي مفه ب ال ض  الالأ يفهب  
منف باد اتيج   ي  ا تهلاكي  ج ئي  ل صن   ت قف الإاك لي  ل  تك يف الج ية المي ك  لأ   مفه ب ي ى 

 ية المي ك  ي ى ب  الج ب   ي  ا تهلاكي  ج ئي    ت قف الإاك لي  ل  تك يف الج ية المي ك  لأ   مفه ب
   التقييب الالأ يتب  ص  ة م تقن  م  التج    الا تهلاكي  المي ك     التقييب الالأ يتب  ص  ة م تقن  
م  التج    الا تهلاكي   يا ثق م  ام اج الم قع) الاتج  ( الالأ تهيف إلف   ط ملاق   ي  تقييب  ص ئص 

 لكلام :الك ض  قي   ق ة الم قف اتج   ال يم  ب  ا

  م   اا الا تلاف  ي  الج ية المي ك  يمك  التميي   ي  م ت يي  لنج ية المي ك  
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   الم ت ى ا    تااأ م  تقييب  ص ئص الك ض  ق ة الم قف الالأ  : جودة المدركة أوليا  -1
 يك اد ال     اتج   ال يم  ب  الكلام   يك   م تقلا تم م  م  ال   ات ال   ق  لن    

    الم ت ى الث ا   تك   م ت ط   تج    ا تهلاك ال يم  ب  الكلام  لكاه  :  مدركة بعدياجودة   -2
لا تكا  ال ض  إلا ب   اا الا تلاف  ي  الج ية المي ك   ال ض  ي قف غي  ك ف لفص  المفه مي  

 . ضك ال   ة ب ي تج    الا تهلاكي  تكت   مصي   ي لك  م طف  لي  م ت ط   لمافك  ب  بيال ال
 (22)ح تب اج ي صفح  

إلا ب   اا الا تلاف  ي  الج ية  ال ض  ي قف غي  ك ل  لفص  المفه مي    ال   ة ب  التج     
الا تهلاكي  تكت   مصي   ي لك  م طف  لي  م ت ط لقط   لمافك  ب  بيال  م ض   م  ا حي  ب  ى 

ض  ال     لها ك بم اض يمك  ملاح ته   ا ك مت ي ات م تقن  م  الج ية المي ك  يمك  ب  تهث  ل    
 م اق ته   مت ي ات ب  ى لا تماح المج   لنمه    لتصحيحه  ب  تك يضه   اا م  يق يا  إلف التفكي   أ  
تقييم  ج يت  لي    لض   ة م ت ط    ل ضف ليمك  ب  يتأث   اا ا  ي   حيث م  ض ب    ص ا تج 

 .م  م ام  ط لي 

 رضا الزبون : أساليب تحسين .0

 تح ي  م ت ى ج ية  يم ته  لاا له   الج ية تح   الكييي م  المه   ت ال يمي  منف تط ي  
ت ك  ج  ية م  بج   ضع مك يي     امج تمكاد م  تقييب  يم  متمي ة تك   ل  م ت ى طم ح ت 

   لي  ااك  الك ا ت قك ت ال     كم  ت كف المه   ت لن حث م     ئ  تح ي   ض     ئاه   م   ي  
 :  ماه  م  ين 

 

 

 : الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث  .أ
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م  ا ت ياب الي ا  ت  ال ح ث    امتم ي   ك  ين  لتجميع المكن م ت  تحقيق الفهب   ضإ  ال   
م  ت قك ت الكملال لن يم   تقييب ا يال الفكن  لنما م  لهاا لإاه  ت كف ج  ية اح  ال حث م  بج    

 (232. ص 2222.   لأ كك اي  م  ل   آ    : )   ح  م  للأ ئن  المح  ي  الت لي 

 م  الالأ يكت    الكملال   م  ل  ملامح ب   ص ئص ال يم  ؟ 

 م     الم ت ى الالأ يت قكد الكمي    لا    لها  الملامح ؟ 

  كيف يتب إي اك تقييب  ا  الج اا  م  ال يم  ل  ال اقع الكمن ؟ 

 : استقطاب وتوظيف الكفاءاتالعمل على  .ب

يج  ب  تت ل  ليى المه    ق مية م  ا ل اي يتمتك    إتج   إيج     القي ة منف تحقيق ت قك ت  
ماكلات الج ية تاحص  ل  ضكف مه  ات  1/3الكملال الت  با  ت إليه  الي ا  ت ال   ق  إلف اح  
ف لنكميي لكنف إيا ة المه    ب  تك   ح يص  من مقيم  ال يم  ب  التق   ب لن غ   ل  الكم   تيا  ا   ب

 .ااتق ل بلض  الكا ص  الت   تمثنه  بم ب الكميي

  : سرعة التصدي لمشكلة الزبائن  .ت
 إلف ات ئج مف ي   ب  اك  لأ تكت   بكث  م  باك   الت اي   1922لقي بث تت ي ا  ت بج يت م ب   

 الم تية الم  ا ة م  ال   ئ   يمك  الق    أ  ال     الالأ ياك  يكت   صييق   الك بلض  م  التكتب  تح لد 
  ال ن ي  منف بصيق ئد   ملائد بيض  ماي تك ملاتهب مع تنك المه    ن كي تدإلف مه    ب  ى ب  با  تأث  

   ات ب  تا ح    ف الماكن   تقيب م لم  الض   لأ تاجيع ال     منف التقيب   لاك  ى  منف المه   
 .مقاك  لن      ب  تقيب كالك  يائ  مفيية لن     ل  ح ل  صك    ح  الماكن 

 : تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الخدمة .ث
لتحقيق التمي  ل  ال يم  يج  ب  تص ح اك  ا يهم   د جميع الك مني    لمه     ي ك   لنتط يق  

الج ية القيم  تا يمي  يت لي ماه  الإا  ع  ال ض  مث   ج ي مك يي  متفق منيه  الكمن  لد بلأ ب  تص ح 
لنج ية ا تقط   بل اي ق ي ي  منف تط يق  ا  المك يي . تاجيع إيا لأ لنمقت ح ت  ا يال  اأ  تح ي  

 (322ص  1999الج ية. )م ض ييي  الحياي 
 : تأكيد دور فرق الخدمة .ج



الإطار النظري لجودة الخدمة ورضا   :الأول الفصل

      الزبون وطبيعة العلاقة بينهما.

 

31 
  

  مني  الاي  تت ال  لييهب القي ة منف التا يق  الكم  المات ك  ال غ يقصي  ف ق ال يم  مجتمع الك  
ل  تحقيق ا يال المتمي   ت ليي الاك     ل ض  ليى الكملال.  يكت    اا الف ق بمياي تحفي  كم  ت تمي 

غ ل   تض ل  الجه ي م  بكث  م  م  ف  ليد بكث  م  م قع لهاا ب ميته  م  ك   إاج   ال يم  يتطن  
 .لامتم ي المت  ي  يجك  م  الكم  كف يق بحي محييات اج حد ل  بيال ال يم ا

  وجود تعهد أو التزام نحو جودة الخدمة .ح
ي ت ط تحقيق الفك لي   الاج ح ل  امج ج ية ال يم  ب  الكا ي    ل   ئ  ض   ة إحياث ت يي  جا لأ  

 ل  ثق ل  المه     يتطن   اا منف ت ال  بام ط قي يي  لك ل 

 .هي   اضح    ياف الاا ط      لتد  

 القي ة منف إيص    تحقيق الفهب لتنك ا  ياف 

   القي ة ل  التص ل ت  الكم 

  الإيم     لتمي   القي ة منف تحقيقد 
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 ة بين جودة الخدمة و رضا الزبون طبيعة العلاق: الثالثالمبحث 

 العلاقة مع الزبون كمدخل لفهم رضا الزبون : إدارةالأولالمطلب 

ت كف ك  المه   ت ب  تك   منف اتص   يائب     ئاه  م  بج  التك ف منف احتي ج تهب  تن يته   
  ص  ب  احتي ج ت ال   ئ  تت ي   ص  ة   يك    اا م  جك  المه   ت  ح ج  إلف ا  ب يضم  لهب 

 م  ي مف إيا ة الكلاق ت مع ال   ئ  الاتص   اليائب  الم  ا  مع    ئاهب   اا

 : CRM الزبائنمفهوم إدارة العلاقة مع  .2

 Costumer relationshipب ج لت لك ة م  ي مف  أا م  إيا ة ملاق ت ال   ئ   
management  ا تص   لنكنم ت    (costomer relations chipmanagement )    مجم م    

م  ا ا م  الآلي   ا ي ات التقاي  الت  ت مح لنا ك ت   ت  ا ق ا ات ت  يقي  ص ئ   م  حيث الت قيت 
 الج ية لنمح ل   منف م ت ى   حي  بمم له   تاميته   الفك ة ا    ي  لإيا ة ملاق ت  ال        ما ثق  

مت     بحي ا  ك   ا    ي  لنما م  ل  تحقيق م  ا تم ب الت  يق الحييث ب  المك ص  منف ال      ا
 .الاج ح  الت  يق  ملاق ت مت ا ط  مع ال   ئ 

ملاق ت ال   ئ   أاه  القي ة منف الح ا  الم تم  مع ال   ئ  لك ته   إيا ةب    CRM م لتحيث  
ا    ي  تق ب منف لتح قا ة ح ا  م  ا ة  ي  المه     ال      كم  تك ف بيض  باه  الاا ط ت الم جه  
لنمك ل   الفهب ا ح   لن   ئ   الت كي  بيض  منف التف م  مكهب م  بج  تصميب الك  ض الف يي  

 . صي  لهب الا 

يا ة ملاق ت ال        ا ت اتيجي  ا من   ممني  متك من   ي  المه     الم تفييي    جد م ب إ 
 ال   ئ  منف  جد ال ص ص تق ب منف ب    التح     التا     الثق  المت  يل   ياهب م  بج  الاحتف   

ص   يائب مع ت  تكم  منف ال ق ل   تلهب    تكم   تاكين  م  ال   ئ  الم تنف  ال قيم    ل   ئ   تحقيق
 (191ص 2229)ي  ف جحيب  نط   الط ئ     اب ل  لأ ي    الك  يلأ  ال    

تتمث  ل  تح ي  ممني  الاتص     م   لا  م    ق يمك  ا تات ج ب  إيا ة الكلاق  مع ال   ئ   
ص   منف ا  ا لك اد ي مح لنحمع ال     الالأ يمث  ا     ل  الكلاق  التف مني   ي  المه     ال     



الإطار النظري لجودة الخدمة ورضا   :الأول الفصل

      الزبون وطبيعة العلاقة بينهما.

 

33 
  

مكن م ت يمك  ب  ت  مي ل  لهب ال      اك  بلض     لت ل  تقييب ماتج ت   يم ت تهيلأ ل  الاه ي  
 .إلف إ ض ئد  الحف   منيد

 :  أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون  .0

 (22ص  2214يا يلأ الإم ب  : )لإيا ة الكلاق  مع الج     ثلاث ب ك ي  ئي ي       

إا تتف م  ق ة الم يك ت المتمثن    ج   ال يع الا ص    لمه          م تهيف م  بج  :  المبيعات
 .تح يند إلف      يائب لنمه   

يكت   الت  يق   ال ك   تقنييي  ب  حييث  كحملات ال  يي الإلكت  ا   ا ك  الإات ات الك لمي   : التسويق
   كالك  اح  بك   للا تم ا  ل  التك م  مع المه    الت  يتك م  ا  ا ااط   غي    تكت      ة لن   ئ

 .مكد

إ   يم     ئ  الت  تكتمي منيه  المه       المفت ح ال ئي   لقي ته  منف الاحتف     ل   ئ   : الخدمة
  مالجييي  إاا منيه  تط ي  م اك  الاتص   اله تفي  إلف م اك  الاتص لات تك لج م تنف ا    ط مث   ي

 .ال   ئ   الا تف    م  م تنف الاك  ى

 :  إدارة  العلاقة مع الزبون أهمية .3

تتمث  ب ب الف ائي الت  يمك  تحقيقه  م   لا  إيا ة الكلاق  مع ال      ح    كض الي ا  ت  
 (422ص 2212  ب الفقه ل  : ) الت  ق ب  ه   كض ال  حثي  ل   اا المج   ليم  ين 

تكت   الكلاق ت ط ين  ا ج  مع ال   ئ  مي ة تا ل ي  يل مي  ل     ب  اق :  بالنسبة للمؤسسة -1
 .كثيف  الما ل  

 ت  مي المه    منف ال ص   إلف م  يك ف   ل     ميى الحي ة 

  ت  مي منف تحقيق ب   ح  م ئيات  م تق ة  م تم ة 

     تحقيق م قع ل  ا   ال 
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    التقني  م  التك ليف الت  يقي    ص  ل  مج   الت  يج  التك يف   لمه     جه ي جن
    ئ  جيي

      تحقيق الكنم  الإيج  ي  م  الفب إلف ا ا  الت  تجك  م  ال     ا ك  ت  يق لنمه
  ا ع م  اليم ي  المج اي  لنمه     ماتج ته .

  ال     منف ماتج ت المه    اقط ت يي م  كمي  المات ي ت  حجب الإاف ق م  ج   

  تحقيق الثق   الالت اب  الما  ك  ل  المكن م ت  ي  المه        ئاه 

  نق   ممني  اتص   ا  اتج  ي   ي  المه        ئاه  

     تحقق ا م  م  الت اي  الكك ي  الت  ت  مي   منف تط ي  الكلاق ت الم تق ني   ال ص
 إلف  ض  ال   ئ 

 زبونبالنسبة لل -0

     الثق  ل  التك م  مع الجه  الت  امت ي ال     منف التك م  مكهال اح.  

    الكلاق ت الاجتم مي  مع مقيب ال يم  ت  مي  منف الحص   منف مك من    ص  ل
 .بغن  الح لات

    التح  التقني  م  تك ليف ب  ح اجSwitching bariers     حيث يكتKenth   ب
المه   ت تكت   م  مك ق ت الت  تح   ي   التح   م  مه    الكلاق ت  ي  ال       

 إلف ب  ى م  ط ف ال    

  ا ك الكييي م  ا      الت  تجك  الاحتف     ل     بكث    حي  م  الحص   منيد  
 م  ب ب تنك ا         : ) ي  ف حجيب  نط   الط ئ     اب ل  لأ الي    الكي يلأ 

 (193ص 2229

      ضع تك ليف الت  تتا قض مع ال قت ل  حي ة ال  

  ي يتد اتف ق ال      م    ال قت  
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  ض  ال      م  يجكند م تكيا ليلع  ك  بمنف  

    تك ا  ا ال ال   ئ  يقن  إلف حي م  تك ليف المافك  منف المات ج الجييي ب  المط 

     حي  الطن  منيه  م  ق ض  ال     ي ن  لتجهي     لمات ج ت ل  ال قت المحيي   
 ال    

 المطلب الثاني : الانتقال بالزبون من حالة عدم الرضا الى حالة الرضا 

ا تي ل الم تهنك م   ن ي  اتيج   ا  ا  ي ة           ة غي  م ئي  م  ا ة  يي ك  لاله  الف ي  
  أ  آيال ال يم  لب ي تق لم ت ى تطنك تد .

مجم م  م  الفج ات اتيج  الف  ق ت  ي  الت قك ت  ا يال الفكن   الت  تت لي ح ل  ميب ال ض  م   
يج  تقنيمه  لنك ية الف ح ل  ال ض    اا  ت قف منف قي ة المه    منف اكتا ف الفج ات المت لية  ي  

مك اي  تقنيصه  . ) ك يم    ي ة   ( 2212   ا   131الت قك ت  ا يال  ا 

 فجوات عدم الرضا وأساليب تقليصها :  -

 مم م  ي جي  م  لج ات يمك  ب  يك        ل  حي ث ح ل  ميب ال ض  ليى ال         : 

 الفجوة بين توقعات الزبون وادراك الادارك لها :  -2

تحص  ماي   لا تي ك الإيا ة  ص   صحيح  م  ي غ  ليه  ال           م  ي ت ج  الفهب  
  قكد ال      تح ي  التف م  الم  ا  مكد.الصحيح لم  يت

 الفجوة بين ادراك الإدارة لتوقعات الزبون وتوعية الخدمة المعيارية :  -0

 تااأ  ا  الفج ة اتيج   طأ ل  ت جم  ت قك ت ال     ل  ال يم  القيم  . 

 الفجوة بين توعية الخدمة العبارية وتقديم الخدمة :  -3

ئمي  منف تقييب ال يم  غي  مي يي  ب  غي  ق ي ي  ب  غي   ل  تااأ مايم  يك   ا ل اي  الق  
 ا يال  م  ي ا لأ المق يي  الك   ي .
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 الفجوة بين الخدمة المقدمة والاتصالات مع الزبون :  -4

    الفج ة  ي  الك ض المحقق  ط يق  الاتص       ص  ليم  يتكنق   لحملات الااه  ي   ال م ي   
   ئاه .الت  تقيمه  المه    ل  

 الفجوة بين الخدمة الفعلية وتوقعات الزبون :  -5

تحيث مايم  لا يتط  ق للأيال الفكن  مع الت قك ت ال      لا يمك  لكنه  م     قه  لحي ث بلأ  
 .(224  ص  2221م  الفج ات ا   ك   يك        ل  حي ث الفج ة ال  ص  . )مم لأ   م  

 الزبون لدىمحددات جودة الخدمة بمداخيل تحقيق الرضا  الثالث: علاقةالمطلب 

تكت   محييات الج ية ب     لتقييب ال   ئ  لن يم ت المقيم  لهب  ليم  ين  الكلاق  التف مني   ي   
 .ال ض  ال   ئ   محيية الج ية

   يتنق   مم  يتنق   ال     اتيج  تك مند مع المه     المافك  الاه ئي  الا تج  م  الحص   منف  
كت   ب ب ي ال يم  ال     اتيج  تك مند مع المه     المافك  الاه ئي  الا تج  م  الحص   منف 

م  ي كف إليد ال      اليق  ل  تقييب ال يم  ل  م مي    ال قت الالأ يات    ال     لنحص   منيه  
  ط ف ال  حثي  ياكلا  محييا  ب   ي   ل  تقييب ج ية ال يم    م  م  تمت صي غتهم  م

   لامتم يي   الا تج   .

    مايم  يق ب ال       لتك م  مع مه    م  قصي تن ي  ح ج تد له  يتطنع إلف ب  يجي ليه  ك
المها ات الت  تمكاد م  الامتم ي منيه  ل  بيال ال يم  الت  ي يي     ي ج  م لي  م  الصح  

مي    م  حيث الالت اب   ل قت  ا يال تم م  مثنم  تب  اليق . ل ل     يت قع ب  تقيب لد  يم  يقيق  
 (444  صفح  2222  الضم  )

    يتطنع ال     إلف ب  يجي الا تكياي الت ب م  مقيم  ال يم  لم  ميت  م   لا   ا  جهي ل
لهب احتي ج تد  ال ي الف  لأ منف الا تف   ات   الاك  لأ  تأيي  ال يم  ي   تأ ي      م     

  الك منف مقيب ال يم  ب  تت ل  ليد الج   ي   ل        منف ميى ا تج    المه    الك  يك
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ل  تقييب ال يم  ماي طن ه    بيض  القي ة منف التك م  الفك   مع ك  متطن  ت ال   ا   الا تج    
 ( 43. 42. صفح  2212لاك  يهب  الكم  منف حنه     م   كف لة ) ااي   م ايم  

   الكيفي  الت  تقيب  ه  ال يم  ب  ط يق  المك من  م  ط ف مقيب ال يم   ت ه  ل  بثا ل ال قت
الم ت  ق  ي  طن  ال يم   ت نيمه  اه ئي    تأثي     يك   ل  اك  اك   إم  إيج    ب   ن   

 لما م  مت  يل  تاك    ا   ب   ي  ل  ك  ملاق   ي  بلأ ط لي 

    الاتج   ت  ال ن كي ت الإيج  ي  لمقيم  ال يم   مايم  يك    اا ا  ي  ي تمي ال     الثق  م
مهتم   أيق التف صي   متحم    م تكيا لنم  مية لإ  الك يهيلأ   ل     لاك     أم   ب  يضم  

 لاف د الحص   منف  يم   ي ج  م لي  م  الج ية   اا  ييمب ل ص ال يع  تك ا  التك م 

  يج  ي  ل  التك م  م  ق   مقيم  ال يم    ال ك ات اتص لات ح كي  ب  يتطنع ال   ئ  إلف الإ
 لف ي  ب  تك ي ات ب  إيم لات

   يث ت ل  ح مك  يتطنع ال   ئ  ب  تهيئ المه    ال يئ   الج  الاف   ل   ئاهب  مقيم  ال يم
محيط  ال     اللمقيم  ال يم  ال   ف الملائم   ا ي ات الت  ت  مي  منف تأيي  مه مد    ت ل  

 .الملائب لطن  احتي ج تد  تن يته 

    مكات ي ا   ملاق ت ال   ي   ي  ج ية ال يم  تحييي ج ية ال يم  المي ك    ض  ال   ئ  م
ت ا   جه ت ا   م تنف   ي  ال  حثي   الم تصي  ل  المج   الت  يق  ت  يات ال هى  التحنيلات 

الصيي يمك  ب  امي   ي  ثلاث   جه ت ا   م تنف  ل  ب  قي  بحي م  منف الآ    ل   اا 
 ا ج    ل  الآت :

ت  ق ج ية ال يم  المي ك  ال ض      م  يكا  ب  ال ض   : حيثالمدركةالرضا دالة من جودة الخدمة  
)م ي  ات  ك.  لا تهلام   ة م  تقييب الج ية  كي الا تهلاك ب     ح ى مجم ع ال   ات ال   ق  المتكنق  

 (114صفح   2212قيب.  م

حيث يكت   ال ض  محييا ب   ي  لتقييب ج ية ال يم  المي ك  ليى  :الرضى يسبق جودة الخدمة المدركة 
ال     منف امت    ب  ال ض  ا تج م  تج    ا تهلاكي  مم  يهيلأ إلف ت ا  م اقف ا من  ح   ج ية 

 .ال يم 
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   ي جي ب  قي  يائم   حي الح لتي  ج ي تأثي ات مات ك   ي  ال ض   الج ية بلأ لا. 

 

 

 

 خلاصة الفصل الأول : 

م   لا   اا الفص  ي ه  لا  ب  مفه ب ج ية ال يم  متكنق  ميى قي ة المه    منف تن ي   
ح ج ت   غ  ت ال     ح   ت قك تهب م   لا  الامتم ي  منف مها ات قي    ص ئص ال يم    كم  

م   جه  ا   ال     إيا ة المه    ال يمي  ل  منف ميى قي ة ال يم   ت  مي  ام اج  قي   ج ية ال يم 
 المقيم  لن   ئ  منف ال ل ل   حتي ج تهب   غ  تهب   لاك  الالأ يتفق مع ت قك ت  يحقق  ض  ب .

كم   ج  منف المه   ت الت  ي غ  ل  الحف   منف    ئاه  الح ليي   جا     ئ  جيي ب   
  الصحيح  حتف تضم  ات ئج يقيق  تمكاه  م  تحييي الفج ة  ي  الت قك ت  ت ت يب ط ق قي   ال ض 

    ئاه    م  ت ل  م    يم ت .

م ت ى الج ية  المطن    ل  ال يم  منف المه    الحي   التط ي  منف م ت ى  بج  تحقيق م   
اليا ن   ال   ج  م  ط يق ال حث م  التمي  ل  ا يال الجيي  ل اي       ط  ملاق ت م يا  مع ال   ئ  

 الإي اك المت قع لت ي  با اقهب  مي لتهب. 



 

 

 
 الفصل الثاني

  جيزي مؤسسة حالة دراسة
سعيدة لولاية للهاتف النق ال  
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 سعيدة لولاية النقال للهاتف جيزي مؤسسة حالة دراسةالفصل الثاني: 

 :تمهيد

 كي التط ق لنج ا  الا  لأ الالأ تب  الت كي  ليد منف مفه ب ج ية ال يم    ال ص ئص  ا   لي   
الت  تقيمه  المه    لتحقيق  ض  ال    .  اتط ق ل   اا الفص  التط يق  إ ق ط م  تب الحص   منيد 

 ات م  إاا ك م  ط ف مه    جي لأ     ئاه  منف م  تب تا  لد ل  الج ا  الا  لأ   اا ل  ض مك ل 
ال يم ت المقيم  م  ط ف م  ف   م ي لأ مه    جي لأ تت ب   لج ية بب لا. إض ل  إلف مك ل  ي ج  
ال ض  م  ميمد لتنك ال يم ت المقيم  ل   ئاه   الك م  ط يق القي ب  ي ا   مييااي  م   لا  ب ا 

قما   تف يقه   مك لجته  م   لا  ال  ا مج  ك منيه لمتمكن م ت م  مه    جي لأ   ت  يع ا ت ي   
 . 21الط ك   SSSSالإحص ئ  المك  ف    ب الح ب الإحص ئي  الاجتم مي   

  اا الفص    لط ق إلف الم  حث الت لي  :يتب ي ا   لاا 

 .djezzy ب التج  لأ تحت الإ ATOتينيك ب الج ائ    ا ك بب الأول:المبحث  -

  ا  ت التط يقي  إج الات الي المبحث الثاني: -

 ات ئج الي ا   التط يقي .  تحني   صف  المبحث الثالث: -
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  sldjjuتحت الاسم التجاري  ATOوراسكوم تيليكوم الجزائرأالمبحث الأول :  

 المطلب الاول: تعريف مؤسسة جيزي

 الأم:لمحة تاريخية عن الشركة 

ت جع   1992ب  ا ك ب للاتص لات ا ك  ق  ض  مق    الاجتم م   مص . باائت  ا   مجمع  
م  الا هب  تت اجي الا ك   ق ة ل   %22.9المص ي   : «SOfAWAS»منكيته  إلف م ئن    ي   

  تااط ل  مية مج لات ك ل ا ل   ا ا    الكم مي   الفايق         ص ت الق   ة  الا كاي ي  .لاي 
 التنف ي    الاتص لات .   الجي ى الاقتص يي  لنما  يع  الااام  ي ا  ت

 ي نت م  ال    ال ا ع ل  مج لات  تط  ت الا ك    احتنت مك ا    م  ل  لت ة قصي ة  
 مص  . ثب ت  كت ت  يع ا كته   1992م لأ  23ل  « mobinil» يلا  م  ياي   MSGاللا نكي  م  ا ع 

  ص  ب  ل م  لت طي   ا   22م    أكث إل يقي     ك ت  .   كاا ل  ت ل   نيا  الا ق ا   ط ثب 
لتاك   الك كتن  متك من  ل  مج      الما طق   لإض ل  إلف  يم ته  ل  الاات ايت  الفض ئي ت  الصي ا 

م ملا ل   ا  الما طق. كم   12,222 ص  ميي مم له  إلف م  يق     2221الاتص لات  لف    تم   
ا تفع ميي المات كي   2222 نيا  ل  اه ي   22مني   مات ك ل   3,2المات كي  إلف بكث  م    ص  ميي

ملايي  مات ك   اا  فض  الا ت اتيجي  المت ك  لتص ح ب   م تكم    ائي ل  ا ت ياب ا ك   22إلف 
 اله اتف  الاق ل  .

الاق ل     ب الك لم  لنه اتفل ضت الا ك   ج ي    ق ة  كي  م   ا ات م  ااأته  ل  جمكي  الا  
ممثن  م  ط ف ال يي اجي    ي   ) ئي  ميي  م ب لنمجتمع( . الالأ ا تي  ليك   الم ه   المافا 

 المكتمي ل  مجن  جمكي  الا  ب الك لم  لنه اتف الاق ل .

تكم  الا ك  ل  الآ ا  ا  ي ة لتص ح ب   ا ك  مهيما  منف ا ك  الاتص لات م   لا  تقييب  
  يم ت م لي  الج ية ل   ئاه    ت لي  محيط ممن  لك   لا ك ئه     مم له 

pTTp://www.orascomtelem/subsidiares/details-Aspx ?Id=101 

ماحت   ا ة الاتص   ث ا    ص  لنه تف الاق   ل  الج ائ   2221ل  صيف  تقديم مؤسسة جيزي:
 .الت  ماحت لن  يي  الم اصلات  كي ال  ص  ا  لف ATO   ا ك ب تنيك ب الج ائ 
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ث ا  متك م   ل  مج   الاتص لات اللا نكي  م    ATOتكت   مه    ب  ا ك ب تينيك ب الج ائ  
    ت  يخ حص له  منف   ص  الا ت لا  2221ج يني   11ي   ال  ق الج ائ ي   ياي  م  « MSG»ا ع 

م  ا  هب ل   ٪23     ال  ق الج ائ ي    مني   ي لا     قي ي نت المه   232 قيم  م لي  قي ت   
« cWaiHtkW»حي  تب ت  يع الا    المت قي  منف مجم م  م  الم   مي  م   ياهب تجي مه     يفيت   

يج  مق    ال ئي   ل  اليا   29.222.22.22.22 تكي  ا  ا  ي ة مه    اات ب هب  م نغ   ب  م له  
  ي ي  ل ميتي  ل   ئ  م اي  اي    حيي ة    كاا ميي يتي  ل ميتي  لال يض ل   لج ائ  الك صم    له  مي

 ك  م   لاي     ا    ق اطيا .

منف حص  ا  ي ل  ال  ق الج ائ ي  حيث قي  ميي مات كيه   ح   إحص ئي ت      الآ   تح   
 مني   مات ك . 14  : 2212ا لم    2ل « OWST» نط  الض ط 

الج ائ لأ.  يا   الت ا  MSGيكت   ج  لأ الت مي  التج  ي  الت  ت ت يمه  للاتص لات ل  ا ك   
   ل مج ي  2221ا لم    2    ت مي  ماتق  م  كنمتي  الج ال  الج ائ   قي تب الإملا  ماه  ل  

ي  لااطلاقته  ل  الج ائ    مت ج  لأ ب ل ي ته  الا ت اتيجي   تط ي  ا كته   تكا ل جي  م 
 . 2221 لاي  ل   ا   22  ت طي  «  la vieميش » اك   اك  

 : سعيدة()الوكالة ( موقع 3

 غب الم قع ال ي    المييا الت  ك  ل لاي   كيية ل  ا  ع احمي ميغ لأ    ط « جي لأ»تقع ال ك ل  ال طاي  
 المث    ماه  منف   ي الملائب تم م    لا    لمه     طاي  اات ب هب ك ي ة  م  يص ح  م  ما ك  ااك 

ماك  ال ط     ااكياب  ي  ات ال   ئ  المق ني  منيه  ي مي  إلا باه  ب تي ت ل   اا المك   لتا ل  ج اته  
 ال ك لتي  الت  كتي  م  يني   ب  يي . 
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 :الاك  الت ل  ي ضح م قع  ك ل  جي لأ  كيية  موقع مؤسسه جيزي

 ( : موقع مؤسسة جيزي 2-0الشكل )

 
 المصدر : من اعداد الطالبتين بالاعتماد على موقع جيزي

 المطلب الثاني : خدمات مؤسسة جيزي

تق ب جي لأ  تقييب مجم م  ك ي ة م  ال يم ت  الك    ض تحقيق  ض  ال   ئ    ي ية ميي  
 (www.djezzy.com)المات كي   منيد  اح    ت  يص  يم ت مه    جي لأ ل  الكا ص  الت لي : 

 :ATO   ص  ل يم     ئ  مه    جي لأا  ق ب الي ي   :(2-0)الجدول 

    ئفه  ا  ق ب

 24 قب   ص ل يم  ال   ئ  يكم  ك  بي ب ا    ع   21من أي خط نقال أو ثابت  111من خط جازي  
     24  م  / 

 قب   ص   يم  ال   ئ  الا ك ت ك  بي ب ا    ع م    من أي خط نقال أو ثابت 188من خط جازي 
 م  لا 12:22ص  ح  إلف ال  م   2:22ال  م  

 لمك ل  الا تهلاك الح ل   قيم  الف ت  ة  21 من أي خط نقال أو ثابت 181من خط جازي 

Agence djezzy saida  
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  ج  تك ئ  ال صيي ل  الح    من أي خط جازي 122 

  ج لأ مك ل  ال صيي  من أي خط جازي 122 

م ك  الايال إج  ة م صص لن   ئ  ال  اص  الك لإيج ي  2112851111
  م  /  24حن   لم تنف ت  هلاتهب  طن  ت المكن م ت 

24    

 بي ب  22بي ب/ 22

م صص ل   ئ  ج  لأ لنمه   ت  الا صي ت المهم .  2112851188
ل يق م  الم تصي  يفييكب   لمكن م ت ح   م تنف 

 22بي ب / 22م  ض حن     يم ت ج  لأ لنمه   ت 
 م  ل 2:32ص  ح  إاا  2:22م  ال  م  

م ا   م تص  متمي  ل   يمتكب للإج    منف ك    من أي خط جازي 422 
 2بي ب / 22ب ئنتكب ال  ص   مات ج ت   يم ت ج  لأ 

 م  لا 2:32ص  ح  إلف  22:22م  ال  م  

 

 :  علاقة المؤسسة بالزبون

 ال يم  بم  نف بيا     ق  ب  المه    ك ات تا   إلف الف ي منف باد مات ك بلأ ي حث  اف د م 
الي ب بص ح ال     يح ف  مك ا  ب قف مم  ك ات منيه  ل  ال   ق  لاا يج  منف المه    ب  ت ل  
اا ل ال ك لات التج  ي  كهم ة  ص   ياه    ي     ئاه    ال ص   إلف الكلاق  الم  ا ة  ا تم ب ك ي    ل      ا 

  ض     ئاه .اق    أ  المه    ك  ت ال  ياهم   حيث تمت    ا  الكلاق    لاف لي   ا م    ماي تحقيق الك

 :   لتحقيق م    ق ق مت المه     م  ين  

  . تن ي  ح جي ت م تنف القط م ت ال  قي  ل ي  الكج  ل  مج   الاتص لات 

 .  ال ك  لت طي  الما طق الت  لب تصنه  ا ك  الاتص 

  . الحف   منف الا ك  اات ت طي   ليك 

   تم ع إلف ال   ئ   ال ل ل  ك   م ي  .المه    ي م  م تكية للا 
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  . ط ح  يم ت الاتص    أ ك   مق  ل  لت  يع مج   الا تف ية ماه 

   نق ت اص  ق لأ  ي  المه     ال        مت     بصلا ثميا  م  بص له . لق المفه ب 
 الحييث لنت  يق   الكم  منف ك    لائد ح ض ا  م تق لا.

  تا يع ال يم ت المنحق   د  ا ت ياب بحيث التقاي ت ل  تط ي  الاتص     له تف الاق    
  اا المج  .

 . ال ي  اا الاك  ى ل  بج  قصي 

   ا ع الح ج  الم يلأ منف م ت ى المك ت  حيث بص ح  إمك   ال     الاتص   مع بلأ
 م   م  ا م ا .

   الكم  منف إاا ل ا ك«MSG »ة طاات ج ية ت تك  منف  اي  تحتي  مكن م تي  مت   

 يوضح علاقة المؤسسة بالزبون:: الشكل التالي 

           

 علاقة المؤسسة بالزبون: : (0-0)الشكل                    

 

 

 تقديم الخدمات

 ردود أفعال الزبائن

 الزبائن المؤسسة
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 إعداد الطالبتين بالاعتماد على المعلومات المقدمة من طرف المؤسسة المصدر: من

 الهيكل التنظيمي لجيزي :المطلب الثالث

يكت   الهيك  التا يم   لأ مه    ال ا ل الالأ يص   ال حيات  المص لح ب  الف  ع لها  المه      
  كاا المه ب الم كن  لك  ل ع  كم  ي ي  بيض  ط ق  قا ات الاتص   ال  مي  يا   المه   .

ميي ي ت  23  تحت إا اف الميي   الإيا ة  ليت ع الت يي  مه    جي لأ م  ط ف مهط  ج ائ لأ 
 التج  ي   الميي ي  الم لي   ميي ي  الكمني ت( يك ا   الا اة ال ئي ي . )الميي ي 

 سعيدة:-(: الهيكل التنظيمي لمؤسسة جيزي 3-0الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رئيس المدير العام

 (OTA)لجازي الإدارة العامة 

 الإدارة 

 وسائل عامة

المستشارون 

  القانونيون 

الموارد 

 البشرية 

  الأمن 

المديرية 

  التجارية 

  التسويق 

  المبيعات 

العلاقات 

 العامة 

المديرية 

  المالية 

  المشتريات 

  المحاسبة 

  القسم التقني 

 تيكنولوجيا 

خدمة 

  العملاء 

مديرية 

  العمليات 

  عائد التأمين 



 للهاتف جيزي مؤسسة حالة دراسة  :الثاني الفصل

 سعيدة لولاية النقال

 

45 
 

 

 

ت  يخ   www.djezzy.com م  إمياي الط ل تي    لامتم ي منف الم قع الإلكت  ا  لج  لأ المصدر: 
 2222 /22/22ال ي  ة 

غا  جيا   لمكن م ت م  ك  م   www.djezzy.comتمتنك مه    ج  لأ م قك  إلكت  ا    
ي ص المه     ااأته   ميي الم  مي   الم   مي   الميي ي ت الف مي   م يجه  الت  يق    يم ته  المقيم  

  ب ب ا ااط  الاتص لي   ه .

صفح  إ    ي  إ ا يي   يكت   م قكه  ما ع ث لأ لك  م  ي يي التك ف بكث   122 يحت لأ منف  
ع م  آ   ب       كم  ت   ب الإملاا ت الصحفي   التنف ي اي   الإاامي  ل  إ      م  المه     الاطلا

  ا  ا ي الم تهنك   ج ي ماتج ت المه   .

 الدراسة التطبيقية الثاني: إجراءاتالمبحث 

 ض  ال     ليى مه    جي لأ  لاي   كيية   بث    منفم  بج  ت نيط الض ل منف ج ية ال يم   
ي قما    لتط ق ل   اا الم حث إلف إميا المكن م ت الا  ي   كي التك ف منف المه    مح  الي ا    جمع 

الي ا   المييااي  ااطلاق  م  مجتمع الي ا    تحييي حجب الكيا   الك   لامتم ي منف ط ق محيية لجمع 
  يمه    اا م   يتب التك ف منيد م   لا   اا الم حث.المكطي ت اللا م   م  ثب تا

 مجتمع الدراسة  ول:الأ المطلب 

ياتم  مجتمع الي ا   منف    ئ  المه    ل لاي   كيية الاي  تك من ا مع مه    جي لأ  مييا   
  ب الاي  يتأث     م ت ى ج ية ال يم ت المقيم  م  مه    جي لأ  اهب ل   2221 كيية  لا   ا  

 ا  ي   ب الاي  تك من ا مع المه   .

 الدراسة الثاني: عينةالمطلب 

منف    ئ  مه    جي ي   لاي   كيية حيث قما   ت  يع  22بج يت  ا  الي ا   منف ميا  ميي     
ماه    كي م اجك  الا تم  ات الم ت جك  تب ا ت ك ي  22ا تم  ة   لط يق  الكا ائي  حيث تب ا ت ياي  22

http://www.djezzy.com/
http://www.djezzy.com/
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إ تم  ة ل  ض التحني   22 ي ا تم  ات لكيب اكتم   الإج    م  ك  ا  ئن  الت  ليه     لت ل  تب امتم 12
 .%22د الإحص ئ  بلأ  ا    تقي  

  الجي   الت ل  ي ضح ميا  الي ا   -

 الدراسة عينةيبين : (0-0)الجدول 

 عدد

 الاستمارات

المستردة  المستبعدة المستردة الموزعة
 الصالحة

 22 10 22 22 المجموع 

 %22 %12,2 %22,2 %122 النسبة المئوية

 إعداد الطالبتين المصدر: من

 المطلب الثالث: أداة الدراسة

 لقي تب الامتم ي منف الا تم  ة ل  ممني  جمع ال ي ا ت م  ميا  الي ا    ك ات كم  ين : 

اقتص ت الي ا   منف الا ت ي   الالأ يكت   كأياة لجمع ال ي ا ت  المكن م ت المتكنق    لي ا     : الاستمارة
 لتحقيق ب ياف الي ا    مك ل  كيف تهث  ج ية ال يم  منف  ض  ال     ليى    ئ  مه    جي لأ  قما  

 لاي   كيية  المه    ل  إج ال ي ا   تط يقي  منف م ت ى مه    جي لأ   قي ا تهيلت   ا  الي ا      ئ 
حيث قما   صي غ  الا ت ي    الك   لت كي  منف ب ك ي ج ية ال يم   الكا ص  المتحكم  ل   ض  ال      

  تتك   الا تم  ة م  ج بي :

يام  منف المت ي ات الا صي  لنفئ  الم ح ث   تتمث  ل  الجا   الكم   مية التك م  مع  القسم الأول :
 المه   .

يتمث  ل  تحييي إي اك ت ال   ئ  لم ت ى ا يال الفكن  لن يم  المقيم  لهب م  ط ف مه     :لثانيالقسم ا
 م   ة تكك  ا  ك ي ال م   ال ئي ي  لتقييب ج ية ال يم   المتمثن  ل : 22جي لأ  الك م   لا  

 الكا ي [-ا م  -الامتم يي  -الا تج    -المنم  ي [
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كيية  ي ج   ض     ئ  مه    جي لأ  لاي     لتحيييمي   يتكنق  اا الق ب  ض  الك قي   الثالث:القسم 
الج ية الكني  ل يم  جي لأ المقيم  لهب    اا م  ماطنق تحييي ي ج   ض  ال     لج ية ال يم   م 

 المقيم  لد   الك م   لا  ت ك  ب ئن .

 قي تب ا ت ياب مقي   ليك  ت ال م     لقي   ي ج  إج   ت الم تج  ي  منف م   ات الا ت ي      
   اا المقي   مك   م   م    ي  ات متي ج  ياي  الم ح ث إلف ا تي    احي ماهب      م    ي  ات 

 م ضح  كم  ين :

 ( : يبن درجات ليكارت الخماسي 3-0الجدول )

 الا تج    غي  م الق تم م  غي  م الق ييمح  م الق م الق تم م 
 الي ج  1 2 3 4 5

4,20_5,00 
 م الق  م لي  جيا

3,40_4,20 
 م الق  م لي 

2,60_3,40 
 م الق  مت  ط 

1,80_2,60 
 م الق  ما فض 

1,00_1,80 
 م الق  ما فض  جيا

 ي ج  الم الق 

 الخماسيالمصدر: من إعداد الطالبتين باعتماد على درجات ليكارت 

 

 

 



 للهاتف جيزي مؤسسة حالة دراسة  :الثاني الفصل

 سعيدة لولاية النقال

 

48 
 

 المبحث الثالث: وصف وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية.

 و تحليل الاستبيان  ول: وصفالأ المطلب 

 كي قي ما   جمع المكن م ت م  الا ت ي ا ت الم  م  قما   تف ي ه   مك لجته  م   لا  ال  ا مج   
   قي تب ا ت ياب  21ط ك    SPSSالإحص ئ  المك  ف    ب الح ب الإحص ئي  لنكن ب الاجتم مي  

 المك لج ت الإحص ئي  الت لي : 

 ل صف  ي ا ت الكيا  م  حيث  ص ئصه   التكرارات والنسب المئوية

لمك ل  ي ج  م الق  مملال مه    جي لأ  كيية منف ك   كي م  ب ك ي ج ية ال يم   المتوسطات الحسابية
 الكا ي [ -ا م   -الا تج     الامتم يي   -]المنم  ي  

 لقي   تاتت الإج   ت  ميى ااح اله  م  مت  طه  الح       الانحراف العياري

 لمك ل  ط يك  الكلاق   ي  المت ي ات  عامل الارتباط بيرسون:م

لتحييي ا ع الكلاق   ق ته   ي  ا ك ي ج ية جي لأ المقيم  كمت ي ات   نموذج الانحدار الحظي المتعدد :
 م تقن     ض  ال     ماه  كمت ي  ت  ع

   لنكيا ت المتاقن .الكيا  ا ح يي    T-Test   ت ياب   : اختيار الفروقات بين المتوسطات

 ب لا: ال صف الإحص ئ  لكيا  الي ا    لق المت ي ات الا صي :

 ب لا: ت  يع ال ي ا ت الا صي 

 ت  يع  ي ا ت جا  الك مني  -1

 عينة الدراسة حسب الجنس. (:4-0)الجدول 
 

 الجنس
 النسبة المئوية التواتر 

 45,0 27 ذكر 
 55,0 33 أنثى

 100,0 60 المجموع
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 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ( : يبين عينات الدراسة حسب الجنس 4-0الشكل )

 
 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

لناك      %42م   لا  الجي   الاح  ب  ا    الك مني  الاك   بق  م  الك مني  إا ث  الك  ا    
 م من    اا ح   م  ت صنت اليد ي ا تا .33إا ث   %22م م    22

 توزيع بيانات سن العاملين -0

 (: عينة الدراسة حسب سن العاملين5-0الجدول )
 

 الكم 
 الا    المئ ي  الت ت ات 

 50,0 30 24الف  22م  
 21,7 13 32 - 22م   ي    
 10,0 6 32 - 31 -م   ي  
 10,0 6 42 - 32م   ي  
 6,7 4  ا  42 - 42م   ي  

 1,7 1  ا  42بكث  م  
 100,0 60 المجم ع

45%
55%

عينة الدراسة حسب الجنس

ذكر

أنثى
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 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ( : يبين عينة الدراسة حسب سن العامليين 5-0الشكل )

 
 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  

م م   تنيه  لئ  م   32   %22 ا   ا     24الف  22ب  ج  الكيا  م  لئ  م   لا  الجي   الاح  
 ل  حي  تنيه    ق  لئ ت الي ا  . %22 ا   ا     32   22 ي  

 توزيع بيانات العاملين حسب التعامل مع المؤسسة -3

 (: عينة الدراسة حسب التعامل مع المؤسسة6-0الجدول )
 

 تك م  المه   
 الا    المئ ي  الت ات ات 
 38,3 23  ا ات 2اق  م  

 45,0 27  ا ات 12الف  2م  
 16,7 10  ا ات 12بكث  م  

 100,0 60 المجم ع
 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

50%

22%

10%

10%
7%1%

عينة الدراسة حسب سن العاملين

24الى 20من 

30-25ما بين   

35-31-مابين 

40-36مابين 

سنة45-40ما بين 

سنة45اكثر من 



 للهاتف جيزي مؤسسة حالة دراسة  :الثاني الفصل

 سعيدة لولاية النقال

 

51 
 

 

 

 ( : يبين عينة الدراسة حسب التعامل مع المؤسسة6-0الشكل )

 
 SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ا ات(  ا     12الف  2م   لا  الجي   يت ي  ب  الكم   ا كث  تك ملا مع المه       لئ  )م  
 ا ات  ا     12 ل  ا  ي  لئ  بكث  م   %32 ا ات(  ا    2  ل  حي  تنيه  لئ  )بق  م  42%
12%. 

 ثانيا: تحليل وتفسير محاور الدراسة 
 حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ:

مك م  الث  ت بلف  ا    لنك لب ك  ا  خ بحي ب ب    ئ  قي   الث  ت اليا ن   يأ ا قيم  تت ا ح  ي  الصف  
الصف     ال احي الصحيح  لكنم  اقت  ت قيم  مك م  الث  ت م  ال احي ك   الث  ت م تفك   كنم  اقت  ت م

 ك   الث  ت ما فض .

38%

45%

17%

عينة الدراسة حسب التعامل مع المؤسسة

سنوات5اقل من 

سنوات10الى 5من 

سنوات10أكثر من 
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لقي   الث  ت  Cronbach Alpha: لقي تب ا ت ياب مك م  الث  ت بلف  ك  ا  خقي   ث  ت الا ت ي  -1
الكن  للا ت ي    الات  ق اليا ن  لك   اتد  لك ات قيم  مك م  بلف  ك  ا  خ لجميع م   ات الا ت ي   لك  

 مح   كم  ل  الجي   الم ال :
 
 
 

 نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان: ( 1-0)الجدول 
  المحاور معامل ألفا كرونباخ

 ب مح   المنم  ي   0.707
   مح   الامتم يي  0.749
 ج مح   الا تج    0.806
 ي مح   الضم   0.708
   مح   الكا ي  0.615
 1 الق ب الث ا : ج ية ال يم  0.886
 2  ض  ال    الق ب الث لث:  0.801

 م   ة 29  لا    لجميع م   ات الا ت ي    0.909
 

- 

 SPSSالمصدر: من اعداد طالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 التعليق:

  لا   إلف الات ئج الم جن  ل  الجي   بملا  يت ي  لا  ب  قيم  مك م  بلف  ك  ا  خ لنق ب الث ا  ) ج ية  
لمح      ال م  )المنم  ي   الامتم يي   الا تج     الضم    الكا ي (    لا     2.222ال يم  (  ن ت 

  بم  قيم  مك م  بلف  ك  ا  خ لجميع  2.221   لا    لنق ب الث لث )  ض  ال     (  2.222بك   م  
    ا    ث  ت م لي  مم  يي  منف ب  م   ات الا ت ي   تت ب  2,929م   ات الا ت ي   لقي  ن ت 

 ق اليا ن     لم ث قي    اا م  يجكنه  ص لح  لني ا    التحني   ا ت لاص الات ئج.  لتا  
 اتجاهات إجابات أفراد العينة:-0

 ج ية ال يم  القسم الثاني:
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 (: اتجاهات المحور الأول: بعد الملموسية8-0الجدول )
 التك ا ات الك   ة ال قب

غي  م الق 
  اية

غي  
 م الق 

م الق  م الق مح يي
  اية

مت  ط 
 الح    

الااح اف 
 المكي  لأ

ي ج  
 الم الق 

1 2 3 4 5 

ج ا ي  الم ه  ال   ج  لمه     1
 ج  لأ

م الق   1.0623 3.5833 8 33 9 6 4
 م تفك 

 13.3 55.0 15.0 10.0 6.7 الا   المئ ي 

م الق   1.3381 3.3500 10 26 10 3 11  يم ت مه    ج  لأ حييث  ا  ي  2
 مت  ط 

 16.7 43.3 16.7 5.0 18.3 الا   المئ ي 

لم  ف  مه    ج  لأ م ه  بايق  3
  م ت 

م الق   1.1668 3.8333 18 0 26 10 6
 م تفك 

 30.0 0 43.3 16.7 10 الا   المئ ي 

تكتمي مه    ج  لأ ل  تقييب  4
 يم ته  منف تكا ل جي  حييث  

  متط  ة

م الق   1.2794 3.4167 14 17 16 6 7
 مت  ط 
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 23.3 28.3 26.7 10.0 11.7 الا   المئ ي 

م الق   0,8871 3,5458 مجم ع مت  ط  ااح اف المكي  لأ
 م تفك 

 SPSSالمصدر: من اعداد طالبتين بالاعتماد على مخرجات 
( الاح  ب  اتج   ت الم تج  ي  م تفك  ل  المنم  ي    ص ص  م   لا  2-2م  الجي   ) التعليق:

م تج    41   %22م   ة ج ا ي  الم ه  ال   ج  لمه    ج  لأ الت   ن ت ي ج  م الق  م لي   
م تج  ي      لا    لك   ة 12   %12.2  ل غب م  ب   ا ك لئ  غي  م الق  منف  ا  الك   ة  ا    

م تج   إلا ب   ا ك  32   %22لأ حييث  ا  ي  لقي  ن ت ا    م الق  م لي    يم ت مه    ج   
م تج    بم    لا    لك   ة م  ف   14   %23.3لئ  غي  م الق  منف  ا  الك   ة  قي تمثنت ل  

م تج    22   %43.2مه    ج  لأ يتمي     م ه  بايق  م ت  لقي تمي ت ا غن ي    لحي ي  ا    
 12   %32لئ  تتفق منف ب  الم  في  لا ك  ج  لأ يتمي     م ه  بايق  م ت   ا     يام   ا ك 

 %22.2م تج      ل غب م   اا  ا ك لئ  غي  متفق  مع  ا  الك   ة  قي  ن ت ا    ضئين   
م تج       لا    لك   ة مه    ج  لأ تكتمي ل  تقييب  يم ته  منف تكا ل جي  حييث   متط  ة 12  

م تج     ل غب م  ب   ا ك لئ  لا تتفق مع مه    ج  لأ  31   %21.2   م الق  م لي    ن ت ا 
 م تج  ؛  13   %21.2تكتمي ل  تقييمه  منف تكا ل جي  حييث   متط  ة  قي  ن   ا    ضئين   

 3.2422   لا    لنمت  ط ت  الااح ال ت المكي  ي  لقي  ن ت الا    الإجم لي  لنمت  ط ت الح   ي  
بلأ ي ج  م الق  م تفك    قي  ن ت بمنف ا    ل  م   ة تمي  الم  في  لمه     2,2221 ااح اف مكي  لأ 

 تنيه  ل  م   ة مه    ج  لأ تحم   1.122 ااح اف مكي  لأ  3.2333ج  لأ لهب م ه  بايق  م ت   
نيه  م   ة ب    كي الك ت 1.2223 ااح اف مكي  لأ  3.2233ج ا ي  لنم ه  ال   ج   مت  ط ح     

 ااح اف  3.4122مه    ج  لأ تكتمي ل  تقييب  يم ته  منف تكا ل جي  حييث   متط  ة  مت  ط ح     
 ل  ا  ي  لقي ك ات م   ة  يم ت مه    ج  لأ حييث  ا  ي  تتم    ي ج  م الق   1.2294مكي  لأ 

 .1.3321 ااح اف مكي  لأ  3.3222مت  ط   الك  مت  ط ح     

 تاتج ب :م   اا ا 
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 مه    ج  لأ تتمي   ج ا ي  الم ه  ال   ج  لنمه   . -

  يم ت مه    ج  لأ حييث  ا  ي . -

 يج  منف مه    ج  لأ ب  تح   ل  تقييب  يم ته  منف تكا ل جي  حييث   متط  ة. -

 
 
 
 
 

 (: اتجاهات المحور الثاني: بعد الاستجابة9-0الجدول )
 التك ا ات الك   ة ال قب

غي  
م الق 
  اية

غي  
 م الق 

م الق  م الق مح يي
  اية

مت  ط 
 الح    

الااح اف 
 المكي  لأ

ي ج  
 الم الق 

1 2 3 4 5 

م الق   1.1955 3.1667 4 27 13 7 9  ا ك   م  ل  الا تج    م  ط ف الم  ف   1
 مت  ط 

 6.7 45.0 21.7 11.7 15 الا   المئ ي 

ا تج    ل  ي  م  ط ف تنقف ا تف   ات ال   ئ   2
 م  ف  الا ك 

م الق   1.1542 3.3000 6 26 15 6 7
 مت  ط 

 10.0 43.3 25.0 10.0 11.7 الا   المئ ي 

يقيب الم  ف   الم  مية اللا م  ل   ئ  الا ك    ب  3
 يائم  ل  الا تم ع

م الق   1.2492 3.3667 9 25 14 3 9
 م تفك 

 15.0 41.7 23.3 5.0 15.0 الا   المئ ي 
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تتمي  ال يم ت الت  يقيمه  الم  ف     لم  ا   4
 اللا م 

م الق   1.2996 3.1500 7 23 13 6 11
 مت  ط 

 11.7 38.3 21.7 10.0 18.3 الا   المئ ي 

 مت  ط  0,9257 3.2458 مجم ع مت  ط  ااح اف المكي  لأ

 SPSSالمصدر: من اعداد طالبتين بالاعتماد على مخرجات 
( يتضح ب  م الق  الم تج  ي  مت  ط  ل  مح   الا تج     قي  ن ت م الق  9-2م  الجي   ) التعليق:

م تفك  ل  الك   ة الث لث  بلأ ب  م  ف   ا ك  ج  لأ يقيم   الم  مية اللا م    ب يائم  ل  الا تم ع 
  ا ا ك  ج  لأ ي تجي    ل م تج   ل  حي  تنيه  الك   ة الث اي  بلأ ب  م  ف  34   %22.2 ا    

م تج      كي الك تنيه  الك   ة ا  لف الت  تتمي   33   %23.3 كي تنق  ا تف   ات ال   ئ   ا    
م تج     ل  ا  ي  تنيه  الك   ة ال ا ك   31   %21.2   م  الا تج    م  ط ف الم  ف    ا    

 32   %22ه  الم  ف     لم  ا  اللا م   ا    م  مح   الا تج     الت  تتمي    ل يم ت الت  يقيم
 م تج  ؛

   لا    لنمت  ط ت الح   ي   الااح ال ت المكي  ي  لمح   الا تج    لقي  نغ  اا المح   ي ج  م الق  
بم   2,9222 الااح اف المكي  لأ الإجم ل   3.2422مت  ط  حيث  نغ مجم ع المت  ط ت الح   ي  

 ااح اف  3.3222ي تصي ت الك   ة الث لث   ي ج  م الق  م تفك    مت  ط ح       لا     منف قيم  لق
 ااح اف  3.3222ل  حي  تنيه  الك   ة الث اي   ي ج  م الق  مت  ط    مت  ط ح      1.2992مكي  لأ 
 ااح اف  3.1222ثب تنيه  الك   ة ا  لف  ي ج  م الق  مت  ط    مت  ط ح      1.1242مكي  لأ 

   ل  ا  ي  ك ات الك   ة ال ا ك  م  مح   الا تج    يحم  ي ج  م الق  مت  ط  1.1922 لأ مكي 
 .1.2992 ااح اف مكي  لأ  3.1222 مت  ط ح     

 م   اا الجي   ا تاتج: 

 يج  منف مه    ج  لأ ب  تح   ل    م  ا تج    م  ف   . -

 .تنقيه  لا تف   ات ال   ئ  يج  ب  تك   ا تج    ل  ي  م  ط ف م  ف  مه    ج  لأ  كي -

 يج  منف مه    ج  لأ ب  تتمي   يم ته    لم  ا  اللا م . -



 للهاتف جيزي مؤسسة حالة دراسة  :الثاني الفصل

 سعيدة لولاية النقال

 

57 
 

يج  منف مه    ج  لأ ب  ت اص  ل  تقييب الم  مية اللا م  ل   ئ  الا ك   ب  تك   يائم  ل   -
 الا تم ع.

 

 

 

 

 

 (: اتجاهات المحور الثالث: بعد الاعتمادية22-0الجدول )
 التك ا ات الك   ة ال قب

غي  
م الق 
  اية

غي  
 م الق 

م الق  م الق مح يي
  اية

مت  ط 
 الح    

الااح اف 
 المكي  لأ

ي ج  
 الم الق 

1 2 3 4 5 

م الق   1.1673 3.4000 9 25 12 9 5 لنا ك   ل ل ت ب ليم  ي ص  يم ته  اتج      ئاه  1
 مت  ط 

 15.0 41.7 20 15 8.3 الا   المئ ي 

م الق   1.4245 3.2667 11 24 8 4 13      ئاه 2لنا ك  ا تم ب   ص  متطن  ت  ما ك 2
 مت  ط

 18.3 40.0 13.3 6.7 21.7 الا   المئ ي 

تنت ب الا ك   تقييب  يم ته   ال ي منف ا تم م ت  3
  ااا  لات    ئاه  ل  ال قت المحيي

م الق   1.2979 3.1000 7 20 17 4 12
 مت  ط 

 11.7 33.3 28.3 6.7 20.0 الا   المئ ي 
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لنا ك  ح ص   ص منف تقييب  يم ته  ل   ئاه  ماا  4
 ال  ن  ا  لف

م الق   1.2346 3.3667 11 19 19 3 8
 م تفك 

 18.3 31.7 31.7 5.0 13.3 الا   المئ ي 

م الق   1,0214 3.2833 مجم ع مت  ط  ااح اف المكي  لأ
 مت  ط 

 SPSSالمصدر: من اعداد طالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 التعليق

 الق  ي ج  الم الالأ ي ضح اتج   ت الم تج  ي  ل   كي الامتم يي  يت ي  ب ( 12-2) م   لا  الجي  
  الك   ج ي م الق  ك ي ة م  ط ف الم تج  ي  لقي  ن ت 24م تفك  ل  الك   ة 

م تج    الق ا منف ب  ا ك  ج  لأ له  ح ص   ص  32   %22ا    الم الق  منف  ا  الك   ة   
منف تقييب  يم ته  ل   ئاه  ماا ال  ن  ا  لف ل  حي  تمي ت   ق  الك   ات ا   ى م   كي الامتم يي  
 ي ج  م الق  مت  طي   تمثنت الك   ة الث اي   ا    ك ي ة م  الم الق  منف ب  ا ك  ج  لأ له  له  ا تم ب 

 21م تج     تنيه  الك   ة  32   %22.3ن  ت  ما ك     ئاه   قي  ن ت  ا  الا       ص  متط
م تج     34   %22.2 م الق  ك ي ة منف ب  لنا ك   ل ل ت ب ليم  ي ص  يم ته  اتج      ئاه   ا    

ا  لات  م ت  اا م الق  منف ب  الا ك  تنت ب  تقييب  يم ته   ال ي منف ا تم 23 ل  ا  ي  تمي ت الك   ة 
    ئاه  ل  ال قت المحيي.

 3.3222  24 م  جه  المت  ط ت الح   ي   الااح ال ت المكي  ي  لقي  ن ت الا    ا ك   ل  الك   ة 
   كي الك الك   ة 1.1223   اح اف مكي  لأ  3.4222  تنيه  الك   ة ا  لف  1.2342   اح اف مكي  لأ 

   اح اف مكي  لأ  3.1222  23   ل  ا  ي  الك   ة 1.4242   اح اف مكي  لأ  3.2222  22
1.2929. 

 م   لا   اا ا تاتج: 

يج  منف الا ك  ب  تنت ب  تقييب  يم ته   ال ي منف ا تم م ت  ااا  لات    ئاه  ل  ال قت  -
 المحيي.
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 ب  تهتب بكث  لأكث     تم ب متطن  ت  ما ك     ئاه . -
 ي ص  يم ته  اتج      ئاه .ب  ت يي ل   ل ل   الت ب ليم   -
 ب  ت يي ل  ح صه  منف تقييب  يم ته  ل  ال  ن  ا  لف -

 

 

 

 

 

 (: اتجاهات المحور الرابع: بعد الامان22-0الجدول )
 التك ا ات الك   ة ال قب

غي  
م الق 
  اية

غي  
 م الق 

م الق  م الق مح يي
  اية

مت  ط 
 الح    

الااح اف 
 المكي  لأ

ي ج  
 الم الق 

1 2 3 4 5 

ي   ب ال ن ك الجيي لنم  في  ل   ي ية ثق  ال   ئ   1
   يم ت الا ك 

م الق   1.2305 3.6667 18 20 10 8 4
 م تفك 

 30.0 33.3 16.7 13.3 6.7 الا   المئ ي 

تماح المك من  الح ا  لن   ئ  ا م   الت ب ل  ا ت ياب  2
 ال يم ت المقيم 

م الق   1.2054 3.7333 17 24 11 2 6
 م تفك 

 28.3 40.0 18.3 3.3 10.0 الا   المئ ي 
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يتمي  الم  ف     لمه  ة  الكف لة اللا م  ل  ال ي منف  3
 جميع ااا  لات  ا تف   ات ال   ئ 

م الق   1.2550 3.5333 13 24 13 2 8
 م تفك 

 21.7 40.0 21.7 3.3 13.3 الا   المئ ي 

م الق   0.9930 3.8833 14 33 9 0 4 طي   ل  التك م  مع    ئاه لنا ك   مك   4
 م تفك 

 23.3 55.0 15.0  6.7 الا   المئ ي 

م الق   0,8097 3.7041 مجم ع مت  ط  ااح اف المكي  لأ
 م تفك 

 SPSSالمصدر: من اعداد طالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 التعليق

 الالأ ي ضح اتج   ت الم تج  ي  ل  المح   ال ا ع  كي ا م   (11-2)م   لا  الجي   

يتضح لا  ب  جميع الك   ات له  ي ج  م الق  م تفك  م  ق   الم تج  ي   قي  ن ت بمنف ا    ل  الك   ة  
 قي  ن ت ا    الم الق  منف ب  لا ك  ج  لأ  2.9932   اح اف مكي  لأ  3.2233 مت  ط ح      24

 مت  ط ح      23م تج    ل  حي  تنيه  الك   ة  42   %22.3التك م  مع    ئاه    مك  طي   ل  
 قي  ن ت ا    الم الق  منف ب  يتمي  الم  ف   ل  ا ك  ج  لأ  1.2222   اح اف مكي  لأ  3.2333

م تج     32   %21.2  لمه  ة  الكف لة اللا م  ل  ال ي منف جميع ااا  لات  ا تف   ات ال   ئ   
  م الق   ن ت ا  ته   1.2224   اح اف مكي  لأ  3.2333 مت  ط ح      22كي الك تنيه  الك   ة  

 ااح اف مكي  لأ  3.2222م تج     ل  ا  ي  تمي ت الك   ة ا  لف  مت  ط ح      41   22.3%
 ئ    يم ت   قي  ن ت ا    الم القي  منف ب  ي   ب ال ن ك الجيي لنم  في  ل   ي ية ثق  ال   1.2322
 م تج  .32   %22.3الا ك   

 

 

 



 للهاتف جيزي مؤسسة حالة دراسة  :الثاني الفصل

 سعيدة لولاية النقال

 

61 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بعد العناية(: اتجاهات المحور الخامس: 20-0الجدول )
 التك ا ات الك   ة ال قب

غي  
م الق 
  اية

غي  
 م الق 

م الق  م الق مح يي
  اية

مت  ط 
 الح    

الااح اف 
 المكي  لأ

ي ج  
 الم الق 

1 2 3 4 5 

ما ي    ص  ل  مك لج   كض ت ل  المه     1
 متطن  ت    ئاه  ح ل   ح ل    صف  ل يي 

م الق   1.1213 3.1167 4 22 18 9 7
 مت  ط 

 6.7 36.7 30.0 15.0 11.7 الا   المئ ي 

ي ه  الم  ف   منف تحييث ال يم ت المقيم  لن   ئ   2
  ا ح ب ب التحييث ت الت  ط بت

م الق   1.1741 3.3333 7 24 20 0 9
 مت  ط 



 للهاتف جيزي مؤسسة حالة دراسة  :الثاني الفصل

 سعيدة لولاية النقال

 

62 
 

 11.7 40.0 33.3 0 15.0 الا   المئ ي 

للإيا ة الكني  لنا ك  ا تم ب   ص  متطن  ت    ئاه   3
  ااا  لاتهب

م الق   1.1560 3.5500 12 23 17 2 6
 م تفك 

 20.0 38.3 28.3 3.3 10.0 الا   المئ ي 

تت ب لت ات الكم   الميا م  ل  الا ك  تم م  مع  4
 م اميي  م اقيت    ئاه 

8 4 10 2 

4 

م الق   1.2949 3.5333 14
 م تفك 

 23.3 40.0 16.7 6.7 13.3 الا   المئ ي 

م الق   0,8097 3.3833 مجم ع مت  ط  ااح اف المكي  لأ
 م تفك 

 SPSSالمصدر: من اعداد طالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 

 

 التعليق

الم تج  ي  ح    كي الكا ي   م   لا   اا الجي   تمي ت الك   تي  ( اتج   ت 12-2ي ي  الجي   )
 قي  ن ت بمنف قيم  م  حيث المت  ط الح     ل   24   23 ي ج  م الق  م تفك   لا  الك   تي  

 تمي ت م الق  م لي  م  ط ف  1.1222 ااح اف مكي  لأ  3.2222 مت  ط ح      23الك   ة 
 %22.3الكني  لنا ك  ا تم ب   ص  متطن  ت    ئاه   ااا  لاتهب   الم تج  ي  منف ب  للإيا ة

 قي  1.2949   اح اف مكي  لأ  3.2333 نغ المت  ط الح      24م تج       لا    لنك   ة 32 
 ن ت ا    الم الق  منف ب  تت ب لت ات الكم   الميا م  ل  الا ك  تم م  مع م اميي  م اقيت    ئاه  

لقي  ن ت ي ج  م الق  مت  ط   تمي ت  22   21تج     بم  م   لا  الك   تي  م  32   23.3% 
ل  حي  تمي ت م الق  ك ي ة م  ط ف  1.1241   اح اف مكي  لأ  3.3333 مت  ط ح      22الك   ة 

الم تج  ي  منف ب  ي ه  الم  ف   منف تحييث ال يم ت المقيم  لن   ئ   ا ح ب ب التحييث ت الت  
 3.1122 مت  ط ح      21م تج  ؛  ل  ا  ي  الك   ة  31  %21.2ا ك  ج  لأ  ا     ط بت ل 
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م تج   يتفق   منف ب   22   %43.4 قي  ن ت ا    م الق  ك ي ة   1.1213   اح اف مكي  لأ 
 مه    ج  لأ ت ل  ما ي    ص  ل  مك لج   كض متطن  ت    ئاه   صف  ل يي .

  م   اا ا تاتج :

 المه    ب  ت يي ل  الكا ي  ال  ص  ل   ئاه .يج  منف  -

 يج  ب  يط   الم  ف   ال يم ت المقيم  ل   ئاه . -

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 قياس جودة الخدمة(: اتجاهات القسم الثاني: 23-0الجدول )
مت  ط  المح    

 الح    
الااح اف 
 المكي  لأ

ي ج  
 الم الق 

م الق   0,8871 3,5458 المح   ا   :  كي المنم  ي  1
 م تفك 

 مت  ط  0,9257 3.2458 المح   الث ا   كي الا تج    2

م الق   1,0214 3.2833 المح   الث لث:  كي الامتم يي  3
 مت  ط 
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م الق   0,8580 3.7041 المح   ال ا ع:  كي ا م   4
 م تفك 

م الق   0,8097 3.3833 المح   ال  م   كي الكا ي  5
 مت  ط 

م الق   0,6848 3.4324 الق ب الث ا  ج ية ال يم مجم ع مح     
 مت  ط 

 SPSSالمصدر: من اعداد طالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 التعليق:

اتج   ت الم تج  ي  ل  الق ب الث ا  الالأ يك   م  قي   الج ية لا ك  ج  لأ  (13-2) ي ضح الجي  
 قي قما   تحنيلات    ق  لنمح    ا    ي  الت  ت  ط ب ك ي الج ية م   كي )المنم  ي   الا تج     

  مجم ع االامتم يي   ا م    الكا ي (  قي ب ضحت الات ئج ال   ق  لك  مح    حيث م   اا الجي   يت ي  ل
مح    قي   الج ية م  مت  ط ح      ااح اف مكي  لأ  قي  ن ت ي ج  م الق  مت  ط  ل   اا الق ب 

 قي  ن ت  بمنف قيم  ل  المح   ال  م   2,2242 ااح اف مكي  لأ  3.4324 مت  ط ح     قي   
ثب ينيه   2,2292  لأ  ااح اف مكي 3.3233الالأ يمث   كي الكا ي   ي ج  م الق  م تفك    مت  ط ح     

 ااح اف مكي  لأ  3.2241المح   ال ا ع الالأ يك    كي ا م    ي ج  م الق  م تفك    مت  ط ح     
   كي الك ينيد المح   ا    الالأ يمث   كي المنم  ي   ي ج  م الق  م تفك   مت  ط ح     2,2222
لث  ال  م  )الا تج     الامتم يي   الكا ي (   بم  المح    الث ا   الث 2,2221 ااح اف مكي  لأ  3.2422

 ااح اف  3.2233لقي تمثن ا  ي ج  م الق  مت  ط   ك ات الا    الك ي ة ل كي الامتم يي   مت  ط ح     
  ل  حي   نغ المت  ط الح     م   كي الا تج    كأياف قيم  م  قي   ج ية ال يم   1,2214مكي  لأ 

 .2,9222مكي  لأ   ااح اف 3.2422لا ك  ج  لأ 

 م   لا   اا ا تاتج: 

 ب  تط   ا ك  ج  لأ  كي الا تج     ت يي م    م  ا تج  ته  لا تف   ات ال   ئ  -

 ب  ت يي مه    ج  لأ ل   كي الامتم يي   -
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 ب  تح ل  منف  كي ا م    ت يي ل  الحف   منف  ص صي  ال   ئ  -

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قياس رضا الزبون(: اتجاهات القسم الثالث: 24-0الجدول )
 التك ا ات الك   ة ال قب

غي  
م الق 
  اية

غي  
 م الق 

م الق  م الق مح يي
  اية

مت  ط 
 الح    

الااح اف 
 المكي  لأ

ي ج  
 الم الق 

1 2 3 4 5 

م الق   1.3079 3.4667 15 20 9 10 6 لييك ال ض  الت ب منف ا تي  ك ل يم ت الا ك  1
 مت  ط 

 25.0 33.3 15.0 16.7 10.0 الا   المئ ي 
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الك  ض  التحييث ت ال  ص    ل يم ت الت  تقيمه   2
 الا ك  تاك ك   ل ض 

م الق   1.4771 3.2333 12 22 9 2 15
 مت  ط 

 20.0 36.7 15.0 3.3 25.0 الا   المئ ي 

م الق   1.2436 3.7500 19 22 10 3 6  ا ك اك    تح   ي ج  ال ض  مع م    ال قت 3
 م تفك 

 31.7 36.7 16.7 5.0 10.0 الا   المئ ي 

    ال ض  لييك     ك  الا ك  اليائب لتط ي   4
  تحييث ال يم ت الت  تقيمه  لك

م الق   1.1103 3.5667 12 24 13 8 3
 م تفك 

 20.0 40.0 21.7 13.3 5.0 الا   المئ ي 

لييك    باك ت ى ب  الا ك  ت  ق  كثي   مكم  ال ض  5
 المتا ل ي  الآ  ي  ليم  ي ص ال يم ت المقيم 

م الق   1.1424 3.5000 10 26 13 6 5
 م تفك 

 16.7 43.3 21.7 10.0 8.3 الا   المئ ي 

ت لي لييك م   لا  التك م  مع الا ك  اك   ميب  6
 ت يي   يم ته    يم ت ب  ى

م الق   1.0781 3.4167 9 21 20 6 4
 مت  ط 

 15.0 35.0 33.3 10.0 6.7 الا   المئ ي 

لييك قا م  ت م   أ  م  تقيمد الا ك  ياك ك   ل ض   7
    ف ل  ت ت يله  ب يا

م الق   1.2166 3.3333 9 23 14 7 7
 مت  ط 

 15.0 38.3 23.3 11.7 11.7 الا   المئ ي 

 يم ت الا ك  حتف  ا   بات ت طط لكيب ت يي   8
 قمت  إض ل   يم ت ا ك ت ب  ى

م الق   1.2577 3.3333 11 20 14 8 7
 مت  ط 

 18.3 33.3 23.3 13.3 11.7 الا   المئ ي 

ت ليت لييك مع م    ال قت  ا ط  ق ي    لا ك   9
  بص ح م  الصك  جيا ت يي   يم ته 

م الق   1.0937 3.4167 11 17 21 8 3
 مت  ط 
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 18.3 28.3 35.0 13.3 5.0 الا   المئ ي 

م الق   0.7578 3,4463 مجم ع مت  ط  ااح اف المكي  لأ
 مت  ط  

 SPSSالمصدر: من اعداد طالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 التعليق:

( الالأ يك   م  ق ب قي    ض  ال     يت ي  لا  ب  بمنف قيم  حصنت منيه  14-2م   لا  الجي   ) 
 قي  1.2432 ااح اف مكي  لأ  3.2222 ي ج  م الق  م تفك   قي  نغ المت  ط الح     له   23الك   ة 

حصنت منف م الق  م تفك  م  ط ف الم تج  ي  منف ب  ا ك  ج  لأ تاك ك  تح   ي ج   ض  ال   ئ  
 ي ج  م الق   24م تج    تنيه  الك   ة  41    %22.4مع م    ال قت  قي  ن ت ا    الم الق  ليه  

 قي  ن ت م الق  الم تج  ي  منف ب   1.1123   اح اف مكي  لأ  3.2222م تفك    مت  ط ح     
 32   %22     ض  ال   ئ      ك  ا ك  ج  لأ لتط ي   تحييث ال يم ت الت  تقيمه  لك  

 1.1424ف مكي  لأ  ااح ا 3.2222 ي ج  م الق  م تفك     مت  ط ح      22م تج    ثب تنيه  الك   ة 
م تج     كي الك تنيه    ق  الك   ات  ي ج   32   %22 قي  ن   ا    الم الق  منف  ا  الك   ة  
 .1.3229 ااح اف مكي  لأ  3.4222 مت  ط ح      21م الق  مت  ط   ك ات بملا   ل  الك   ة 

 

 الارتباط بين محاور الدراسة:

 الارتباط بين محاور الدراسةيبين معاملات : ( 25-0الجدول )

 الارتباطات

المحور  
الأول: بعد 
 الملموسية

المحور 
الثاني بعد 
 الاستجابة

المحور 
الثالث: بعد 
 الاعتمادية

المحور 
الرابع: بعد 

 الأمان

المحور 
الخامس بعد 

 العناية

القسم الثاني: 
قياس جودة 

 الخدمات

القسم الثالث 
قياس رضا 

 الزبون

بعد المحور الأول: 
 الملموسية

ارتباط المعامل 
 بيرسون

1 **,437 **,486 **,468 **,593 **,780 **,521 

 000, 000, 000, 000, 000, 000,  القيمة المعنوية

 60 60 60 60 60 60 60 عدد العينة

المحور الثاني بعد 
 الاستجابة

ارتباط المعامل 
 بيرسون

**,437 1 **,418 **,363 **,456 **,707 **,368 

 004, 000, 000, 004, 001,  000, القيمة المعنوية

 60 60 60 60 60 60 60 عدد العينة
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المحور الثالث: بعد 
 الاعتمادية

ارتباط المعامل 
 بيرسون

**,486 **,418 1 **,484 **,621 **,805 **,433 

 001, 000, 000, 000,  001, 000, القيمة المعنوية

 60 60 60 60 60 60 60 عدد العينة

المحور الرابع: بعد 
 الأمان

ارتباط المعامل 
 بيرسون

**,468 **,363 **,484 1 **,401 **,709 **,604 

 000, 000, 002,  000, 004, 000, القيمة المعنوية

 60 60 60 60 60 60 60 عدد العينة

المحور الخامس بعد 
 العناية

ارتباط المعامل 
 بيرسون

**,593 **,456 **,621 **,401 1 **,799 **,519 

 000, 000,  002, 000, 000, 000, القيمة المعنوية

 60 60 60 60 60 60 60 عدد العينة

القسم الثاني: قياس 
 جودة الخدمات

ارتباط المعامل 
 بيرسون

**,780 **,707 **,805 **,709 **,799 1 **,638 

 000,  000, 000, 000, 000, 000, القيمة المعنوية

 60 60 60 60 60 60 60 عدد العينة

القسم الثالث قياس 
 رضا الزبون

ارتباط المعامل 
 بيرسون

**,521 **,368 **,433 **,604 **,519 **,638 1 

  000, 000, 000, 001, 004, 000, القيمة المعنوية

 60 60 60 60 60 60 60 عدد العينة

 0,01 الا ت  ط مكا لأ ماي م ت ى اليلال  .**
 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 التعليق: 

( الالأ ي ضح الا ت  ط ت  ي  مح    الي ا   ت ي  ملاق  ا ت  ط ق ي   ي  ج ية 14-2م   لا  الجي   )
  يال يم    ض  ال   ئ  م   لا  ملاق  الا ت  ط  ي  ك   كي م  ب ك ي الج ية   ض  ال   ئ    اا م  ي 

 ي ج  تأث   ض  ال      ك  مح   م  مح    تقييب ج ية ال يم   ا ك  ج  لأ 

** حيث اجي ب   ا ك 2.221يت ي  ب  جميع المح    له  ا ت  ط ت مكا ي   الك ماي م ت ى اليلال  
 **.2.221ملاق  ا ت  ط ق ي   ي  ك  م   كي الكا ي   الامتم يي    

ق ب الث ا  الالأ ي ي  قي   الج ية مع ب ك ي  ال م  ) كي المنم  ي   ل  حي  ت جي ا ت  ط ت ق ي   ي  ال
 كي الا تج      كي الامتم يي    كي ا م     كي الكا ي (  قي  ن ت قيمه  م ت ى يلال  م تفع م  

 **.2.221**(  م ت ى يلال  مكا لأ ماي 2.222** الف 2.222)
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ل   لق ب الث لث الالأ ي ي  قي    ض  ال     لقي تمثنتبم    لا    لنمح    الت   جنت ا ت  ط ق لأ مع ا
** لقي ك ات قيمه  منف الت ال  2.221المح    )ال ا ع  ا     ال  م (  م ت ى اليلال  ماي 

(2.224 **2.221 **2.219.)** 

ته    **  تمثنت قيم2.221   لا    للا ت  ط  ي  الق ب الث ا   الث لث لقي ك ات ق ي   ماي م ت ى يلال  
2.232.** 

 :اختبار صحة الفرضياتالمطلب الثاني : 

 مه    ج  لأ تط ق ب ك ي ج ية ال يم  م   جه  ا   الم تج  ي  الرئيسية: الفرضية-2
:  0Hتط ق مه    ج  لأ ب ك ي ج ية ال يم  م   جه  ا   الم تج  ي  لا 
:1H  اكب تط ق مه    ج  لأ ب ك ي ج ية ال يم  م   جه  ا   الم تج  ي 

 على عينة أحادية test-tجدول اختبار : ( 26-0الجدول )

 منف ميا  بح يي  test-tا ت    
 2قيم  الا ت   = 

Sig 
م ت ى 
 اليلال 

الااح اف  tا ت     ي ج  الح ي 
 المكي  لأ

المت  ط 
 الح    

 

 القسم الثاني: قياس جودة الخدمات 3,4325 0,6848 38,825 59 0.000

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 التعليق :

 %92منف ميا  بح يي   قي بج يا   اا الا ت    ماي مج   ثق   tات ئج ا ت    ( 12-2)ي ي  الجي   
  ت ي  لا  م   لا   اا الجي   ب  المت  ط الح     لنقي   ج ية ال يم ت 2 قيم  الا ت    = 

  اا يق    ي ج  م الق  مت  ط   ل  حي  تمثنت م ت ى اليلال   2.2242 ااح اف مكي  لأ  3.4322 
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محقق  تم م   م  يث ت  1h  اا م  يي  منف ب  الف ضي   Sig<2.222بلأ  2.222م   اا الا ت      
 ب  مه    ج  لأ لكلا تط ق ب ك ي ج ية ال يم  م   جه  ا   الم تج  ي .

 مه    ج  لأ تكتمي منف  كيلأ المنم  ي   ا م   ل  إ ض ل ال   ئ الف ضي  الف مي :  -
 : 0H    ا م   ل  إ ض ل ال   ئ مه    ج  لأ لا تكتمي منف  كيلأ المنم  ي 
:1H  اكب مه    ج  لأ تكتمي منف  كيلأ المنم  ي   ا م   ل  إ ض ل ال   ئ 

 بعامل واحد ANOVAجدول اختبار :( 21-0الجدول )

 

ANOVA 
 مك م  ليا  م  ع المت  ط ت ي ج  الح ي  مجم ع الم  ك ت 

F 
م ت ى 
 اليلال 
Sig 

المحور الرابع: 
 بعد الأمان

 018, 2,169 1,097 23 25,228 الااحيا 
   506, 36 18,208 ال  اق 
    59 43,436 المجم ع

المحور الأول: 
 بعد الملموسية

 001, 3,128 1,346 23 30,949 الااحيا 
   430, 36 15,487 ال  اق 
    59 46,436 المجم ع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 
 
 
 
 

 يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية في البعدين الملموسية، الأمان:( 28-0الجدول )

 المت  ط ت الح   ي   الااح ال ت المكي  ي  ل  المح   ا     ال ا ع
الكي  

 ة
المت  ط 
 الح    

الااح اف 
 المكي  لأ

ي ج  
 الم الق 
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 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 :التعليق

( ا تاتجا     ق  ب  المح  ي  ا     ال ا ع الالأ يمثلا   كيي  12-2(  )12-2م   لا  الجي لي  ) 
المنم  ي   ا م   ب  لييهب ي ج  م الق  م تفك  ل  الق ب الث ا  الالأ يك   م  ق ب قي   الج ية مق  ا  
  قي  المح      م   لا   ا  الف ضي  ق  ا  المح  ي    لق ب الث لث الالأ يك   م   ض  ال        ت    

ANOVA   الك لمك ل  إ  ك ات مه    ج  لأ تكتمي منف  اي  ال كيي  ل  إ ض ل    ئاه    م   لا 
ل   كي ا م   مق  ا    كي المنم  ي   =F 2.169F( مك م  ليا  12الات ئج المحص  منيه  م  الجي   )

F=3.128   بلأ ب  المك مF   ي   لمح   ال ا ع  كا  يلال  ك ي ة ل  المح   ا     كي المنم  ي  مق  ا
  ل   Sig=2.212الالأ يمث  م ت ى اليلال  لف  المح   ال ا ع  كي ا م    Sigا م     م   لا  

ل  المح   ا     كي المنم  ي  مق  ا   Sig>2.222بلأ ب   Sig=2.221المح   ا     كي المنم  ي  
لأ ل  المح   ا     كي المنم  ي  بلأ ب  م ت ى اليلال  ق   Sig<2.222  لمح   ال ا ع  كي ا م   

    لت ل  لإ  مه    ج  لأ تكتمي منف  كي المنم  ي  كثي ا.
غي  h 1 م  ب  مه    ج  لأ تكتمي منف  كي المنم  ي  كثي ا ل  إ ض ل    ئاه  لإ  الف ضي    -

 محقق     لت ل  اق   الف ضي  الصف ي .

 

 
 

 المطلب الثالث : نتائج الفصل التطبيقي
 

 ي لأجمنف مه     بج  مك ل  ج ية ال يم   بث     منف  ض  ال     قما   إج ال ي ا   تط يق م   
  كيية, جي لأل لاي   كيية  حيث تب ت  يع ا ت ي   منف    ئ  مه    

م الق   0,88716 3,5458 60 المح   ا   :  كي المنم  ي 
 م تفك 

م الق   0,85803 3,7042 60 المح   ال ا ع:  كي ا م  
 م تفك 
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 مح    ب   ي     :  6الا ت ي    تضم  قي 

 الامتم يي   ا م    م   مح    ت ص ب ك ي ج ية ال يم      )المنم  ي   الا تج     -
  الكا ي (,

 المح   ال  ي  يتكنق   ض  ال      -

  م   لا  تحني  ات ئج الي ا   التط يقي   ا ت    الف ضي ت ت صنا  الف م  ين  :  -

 لمدينة سعيدة أبعاد جودة الخدمة من وجهة نظر عملائها  جيزيتطبق مؤسسة  -1

 تعتمد على بعدين الملموسية والأمان في إرضاء الزبائن  جيزيمؤسسة  -2

 .جيزييوجد التأثير دال احصائيا لجودة الخدمة على رضا الزبون لمؤسسة  -3

  التطبيقي : خلاصة الفصل

قما   إ ق ط  كض المف  يب الا  ي  منف ال اقع الكمن    ض  ال    منف  بث    لمك ل  ج ية ال يم      
   لاي   كيية حيث قما   ت  يع ا ت ي   منف جي لأم   لا  مه     اج ال ي ا   تط يقي  منف مه    

( مح    ب   ي  تتضم  ب ك ي ج ية ال يم  22 كيية   الك   لت كي  منف ) مملال مملال المه    م  
 .  ض  ال      الكا ي (   مح     ي   يتكنق ا م      )المنم  ي   الامتم يي   الا تج     

ه     مييا   كيية ي     أ  م جي لأمه        ئ  قي اتضح لا  م   لا  الات ئج المت ص  إليه  ب      
 اتج   المه        ب   ا ك تأثي  يا  احص ئي   ض  ال   ئ  تط ق ب ك ي ج ية ال يم     باد  ي جي  جي لأ

 . ض  ال    لج ية ال يم  منف 
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 خاتمة عامة 

لم ح   لج ا  الا  لأ ال  ص  مت ي لأ الي ا   ج ية ال يم    ض  الج ية    م   كي مح  ل  الإ 
  بث  ي ا  لا  الي ا   المييااي  الت  بج يت منف    ئ  مه    متك م  اله تف الاق   ج  لأ ل  ض 

الج ية ال يم  المقيم  لهب منف  ض  ب ت صنا  الف مجم م  م  الات ئج  ماه  ات ئج ا  ي   تط يقي    
  الت  تيمب تح ي  ج ية ال يم   تحقيق  ض  ال      م ض بل ق ال حث.

 أولا : نتائج الجانب النظري 

 ت لك  تقييب المه    ل يم ك  مفه ب ج ية ال يم  منف مح ل   منف ال   ئ   تحقيق  ض  ب  ا -
 تتط  ق مع ت قك تهب ب  تف قه .

  لنمه    ال يمي  لم اجه  الما ل   الا    ل   يئ  تا ل ي ا ت اتيجي تكت   ج ية ال يم   لاح   -
 صك   التحيي ت.

 م  بج  تحقيق ج ية ال يم  منف المه    اا اك ال   ئ   الم  في  ل  ممني  اات ج  ال يم  . -
   يك   منف تق ند ل يم ت  ااي مه  لح ج تد   غ  تد المتكيية. ض  الكمي -
 ي مح تحقيق  ض  ال       ي ية الحص  ال  قي  لنمه     ماد  ي ية   حيه . -
 تكيايا ا تكت   الكمي  ال اض    ق   ا ح  لص لح المه     اه  تكت   الكمي  ال اض  بكث   -

 لنتك م  مكه .
ميب ال ض  الت  تهث   ن   منف بياته   تهيلأ الف لقيا  الكملال ت كف المه    لتجا  ح لات  -

 مم  يك له  الف لقيا  مك اته  ال  قي .

تب  ل  مه    جي لأ  مييا   كيية    حيث تط يقي  يام  تط قا  ل  الفص  ا  ي  الف ي ا    
   .ه  التا يم مه    جي لأ  ا ع ال يم ت الت  تقيمه  الف    ئاه    يكنالتط ق الف التك يف 

    ا  لإض ل  الف الك قما   ت  يع ا ت ي   منف ميا  م     ئ  المه    يتك   م  ج بي   
 .لكا ي ااجتمكا  منف  م  مح    تتكنق  أ ك ي ج ي  ال يمد     المنم  ي  الا تج    الامتم يي  الام   

م  الج ل الث ا  ليتكنق   ضف ال      قي ااتم  منف مح    احي  قي تب مك لج  ال ي ا ت   ا ط  ب 
 منيد   ف اق ب  ف ض  SPSS  ا مج الاحص ئ  المك  ف    ب الح ب الإحص ئي  لنكن ب الاجتم مي  

 الات ئج المت ت      تي   ل ضي ت  الا تات ج ت منف الاح  الث ا :
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لقي بث تت الي ا    أ  مه    جي لأ   لاي   كيية تط ق ب ك ي ال يم  م   جه    :ة الاولىالفرضية الروتيني
ا   مملاته   ي ج  يائم  الف تحقيق متطن  ت    غ  ت    ئاه   تج يي   ل  ماتج ته  م   لا  الا تم ع 

 م .الف بص اتهب  اقت اح تهب  الكم  منف الالت اب  تط يق ب ك ي الج ية ل   يم ت متقي

المنم  ي   ا م   ل  إ ض ل ال   ئ  تحققت الف ضي    جي لأ تكتمي منف  كي مه    الثانية:الفرضية 
حيث يث ت الات ئج باد ي جي  ضف لن   ئ  اتج   مه  د   اا مها  ايج    منف ب  الماتج ت الت  تقيمه  

لن ق ل   ض     ئاه   ضم ا المه    تنقف ق     ال ض  م  ط ف    ئ   التح ي  الم تم  حف    منف 
  الا تم ا ي   ال ص   إلف ال ي ية ل  مج   اا طه .

ل  ك   مملا  منف مملائه   المح ل  ت غ  ل  ال ص   الف  ي ي    كييةااا ك ات المه     
  جيي    لت ل  ال يط ة منف ال  ق .

ف   جي لأ ب  تكم  من منيد م  اج  ال ص   الف ج ية تن   احتي ج ت الك مي  يج  منف مه   
تقييب  يم ت اات ج ية م لي   لكنم  ا تفكت ج ية ال يم  كنم   اي  لا الكمي    لإض ل  إلف الك التك ف 

قي    ل  تقييب ج ية ال يم    الك م   لا    كييةمنف الكا ص  الت  يكتمي منيه  ال   ئ  مه    جي لأ 
ال يم ت المقيم  كم  يج  منف المه    القي ب   ض  ال      صف  م ي يي   تجييي  ا  الكا ص  ل 

 ك  ض ت  يجي  ا تهياليد لك    ض  ال      ايض  تي ي  الم  في  منف الإص  ل الجيي لن   ئ   م  
ص    ممكاد الف ج ا  الك منيه  ا  تي ك ا  ح ج ت  ت قك ت الكملال   أح  ثب تقييب ال يم  اللا م  

ص    قي  ا تم ا يته   ك   حت تجي  لالك الت ي ات لضم    ق ئه    منيه  ب    كييةتت ي   تتط   
 .بك  

 التوصيات:

منف ض ل م  ت صنا  إليد م  ات ئج ليم  ي ص الم ض ع اقت ح مجم م  م  الت صي ت الت  ا ى باه  قي 
 تك   ما    :

 تحقيق الحف   منف ج ية ال يم  ح جي ت   غ  ت ال   ئ   اك  م تم . -
 تحفي  جميع الم  في  منف تقييب  يم ت  اقي  لن   ئ    حث   ح الم ه لي  لييهب.مح  ل   -
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 ج   الا تم ب  اك  ى ال   ئ   الكم  منف تح ي  الاك ى إلف ل ص حيث يمك  م   لاله    -
جا    ا  الحف   منف ال   ئ  الح ليي      م اك   الت ي ات الح صن   ال غ  ت  الت قك ت ال   ئ 

 .   ئ  جيي
ض   ة ت كي  المه    منف ا  ك ي الج ية الت  له  تأثي  ك ي  منف  ض  ال   ئ   الك م  اج    -

 الك   لإت  ع ح ج ت   غ  ت ال   ئ  الح ليي    م تم ة م تقي ام ية ممني  الا ال  ك   ال   ئ  
 م  بج  الك   التا ل ي  تمكاد م  ال ق ل  الا تم ا  ل  ال  ق.

 آفاق الدراسة: 

م   لا  ي ا تا  لم ض ع ج ية ال يم   ال ض  ال     لإاد يتكي  منيا  اقت اح  كض الم اضيع لني ا    
  م تق لا كم  ين  :

   اقع ثق ل  الج ية   لمه   ت ال يمي  

      تقييب ج ية ال يم  م   جه  ا   ال 

   ي    ض  ل  تح ي  ج ية ال يم 

  مي ة تا ل ي   بث  ج ية ال يم    ض  ال     منف  ا ل 

 

 



 

 

 

 

 

  المر اجعقائمة المصادر 
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 قائمة المراجع

 مراجع باللغة العربية 

 .21ص 2212 الت  يع يا  المكث  لناا   1م ي الند ح   م نب ايا ة الج ية الا من  )مك يي الاي  ( ط -

ميحت ب  الاص  ايا ة الج ية الا من  ل  مج   ال يم ت الاجتم مي   التكنمي   الصحي    مجم م   -
 212ص  2222الاي  الك  ي  

يا  الثق ل  لناا   الت  يع مم    3ط 2222 - 9221ق  ب ا يف ايا ة الج ية الا من   متطن  ت الاي    -
 22ص  2213 ا  ي 

 2222 1ايا ة الج ية الا من    يم  الكملال مم    يا  الصف ل لناا   الت  يع ط الي اك  نيم   مأم    -
 12ص 

 .194ص  2212 1بحمي ي  ف ي يي    ايا ة الج ية الا من  الاك ييمي   لناا   الت  يع مم   ط -

 ييم  ل  التكنيب " الاك  الإ ياعم م    ايه   مي ف المص لأ   الج ية الا من   ال ه فط  ق م ي  -
 .42ص  2214اتج   ت مك ص ة المجم م  الك  ي  لنتي ي   الاا  

    يا  ل  الم حن  الث ا ي ال ي ضي تم ض م ي النطيف الط ا ا    الج ية الا من   التق يب ليى مكنم   -
 . 32ص  2212   1ال نيج صا ع الت يي  مم   ط

يا  الا  ق لناا   1ل  ال يم ت مف  يب  ممي ت  تط يق ت ط ق  ب ا يف من ا  المحي  لأ ايا ة الج ية -
 .33-32ص  2222 الت  يع ليي  

ل  الاقتص ي ي ا   ح ل   الإيج  ي    ا   المص لأ بث  ج ية ال يم ت منف  لال الكملال ي ا   لاي  -
 .19 ص2212للاتص لات   ي ي ا ك  

ج  ي ا   تكميني  لاي  ي    ل  تحقيق  ا ال     ا   مح  اليي  محمي  كي الند ج ية ال يم ت  بث    -
 .23ص  2212 ال  يا الم ج تي  ج مك   ايلأ 

ك ا  م ك  ا     تك ي       من  ا  ا يب      ايا ة ج ية ال يم  يا  الم يخ لناا  ال ي ض  -
 .43ص  2222
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 .23ص  2212الكلاق حميي الط ئ  ايا ة ممني ت ال يم  يا  الي    لأ   تم      اي  -

  لناا حمي ي. ب    ك  محم ي اله ش   ايا ة الج ية الا من  ل  المج لي  التكنيمي   ال يم  يا   -
 .222ص  2212م     1 الت جم  

 .21   22ص  2214يا ي   21لهاي    غف    ج  الي  ال يم ت يا  الي    لأ الكنمي   -

 .32 29م جع    ق ص  2212ت تي  ا  ا يب م ي الق ي   ا     

 .2223الم تهنك المك ص     ي   ط ك    يي ا  المط  م ت الج مكي    الج ائ    ماي  ا  لأ  من ك -

اليا    crmمحمي م ي الك يب ب   الاج    الت  يق المتقيب )الت  يق الكنم  إيا ة الكلاق  مع الكملال  -
 .2222الج مكي  لناا    الا كاي ي  الط ك  الا لف 

ص  2229 1إيا ة الكلاق ت مع ال     يا  ال  اق لناا   الت  يع ا  ي  ط  الط ئ ي  ف  نيم    -
223. 

اليا  الج مكي  لناا  الإ كاي ي  مص   الن ج تي ث  ت م ي ال حم   إي ي  كف لة  ج ي ال يم ت  -
2222. 

الت  يع اا    ح تب اح  ي   مصطفف محم ي ب    ك     ح ث الت  يق مي   تط يق    يا  الج مكي  لن -
 .2223الإ كاي ي  

 .192ص  2222م ي ال  لق   من لأ   صاك ل مط ك  م  يلأ  -

ج لأ كك اي م  ل   آ       إيا ة ج ية ال يم  ل  الضي ل   ال ي ح   ب ق ت الف اغ   ت جم        -
 .232ص  2222ا  ا يب الم يخ لناا   الت  يع ال ي ض 

ال يم ت المص لي   يا  كا   المك ل  الكنمي  لناا   الت  يع مص    م ض  يي  الحياي   الت  يق  -
 .322ص  1999   1الط ك  

الكلاق  التف مني   ي  ب ك ي ج ية ال يم    ض  ال     ج مك   مي   2212 اي  محمي  م يب ب م ل    -
 .4الكيي  3مني ا    مجن  ال ي ية الاقتص يي  الامم   المجني 

ت  يق ال يم ت مم   يا  الم ي ة لناا   الت  يع  2212   ب  ي  ف  يي  مثم  الصمييلأ محمي ج -
  الط  م  .
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  تفصي  الت  يق المص ل  لم اجه  آث   اتف قي  تح ي  تج  ة ال يم ت الق   ة  2222م اي   م  بحمي  -
 المكت  الك    لنمك  ف .

لأ ملاق ت ال     مم     يا  ال  اق ي  ف حجيب  نط   الط ئ    اب ل  لأ ي    الك  يلأ   ايا   -
 .191ص  2229

 الات جمذكرات وم

   2212  تم    29 ت   ي  المجني     ل ح    كيي الج ية الا من  ل  التكنيب مجن  ا ح ث اف ي  -
 .123ص  2212ج مك  الم ني   24الكيي 

ق صيلأ م   ح    قن  الكيي    ميي  ي  ف ايا ة الج ية الا من   الايال المتمي  مجن  ال  حث ج مك  -
 .22ص  2222ال  م  

 2213   ي   ح    بث  ج ية ال يم  منف  ض  ال     ماك ة م ج تي  ج مك  يحن  ال نيية ج يني   -
 .12ص

 .24ص  2212 ميك   نح     تأثي  ج ية ال يم ت منف تحقيق  ض  ال      ماك ة م  ت   -

 .22ص  2212ج   يا  الما  ج لناا   الت  يع مم   الا ي  مح   من  مطي    ج ية الا من   الماه -

ت تي  ا  ا يب م ي الق ي  محمي مم   ا  ل حميية بحمي ا يي  محمي م ي الند ل طم  م ي الك ي   -
ط يق مقيب لاي  ي ج  ال ك ل  ي   ل  الت  يق   لت تكمين ج ية ال يم   بث ا   منف  لال الكمي   حث   احمي

   ف ال  يااي  .منف  كض المص

ج مك  بب ال  اق     لا      ك  ج ية ال يم ت  بث    منف  ض  الكملال ماك ة م  ت  بك ييم  -
 .14ص  2214

 نق  ب اه  اي ي   الت  يق ال يم ت  ل  تح ي  ج ية ال يم  ي ا   ح ل   ك ل  اتص لات الج ائ   -
 .22ص  2212م ت  اب    ماك ة م  ت  ج مك  ا     يي  actelل لاي  م ت  اب 

 لا      ك  ج ية ال يم ت  بث ا   من   ض  الكملال ي ا   ح ل  لايق الا  اة   من  مي  منين   -
 ج مك  بب ال  اق  . 12ص  2214ماك ة م  ت  م لأ 
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ج ية ال يم ت ل  الما م ت  ي     ل  تحقيق الايال المتمي    ماك ة م جي تي    لني   لياية  اقع -
 .41 42ص  2212 ب الاقتص يي  ل  الكن

 2213كنث ب   ك   ج ية ال يم  ل  المه    ال يمي   بث     منف  ض  ال     ماك ة م  ت  بك ييم   -
 .22ص 

م ي ال حم   ال اي  تقييب ج ية  يم  الجي  الث لث م  اله تف الاق   ل  الج ائ    ي ا   ا تطلامي   -
لنمتك مني  م  يني  ب  يي  مجن  الكن ب   اتج   الا تك  ات الت  يقي  الم تهنكي ح    ي ي الك   

 .141ص  2214الاجتم مي   الاا  اي  الكيي الث لث ما  

   ي   ح      اث  ج ية ال يم  منف  ض  ال     يا    ح ل  مه    اتص لات الج ائ   مييا   -
 .24ص  2214ي  ج ا  مجن   هى اقتص يي  الكيي ال   2الكنم  ج مك  ق اطيا  

ا م مي  م اي  ييف مصطفف ي   ج ية  يم  اله تف الاق     ض  ل     ي ا   ح ل  مه    جي لأ  -
 . 222ص  2221الكيي ج اف   11مي  تيم اات مجن  ا ت اتيجي   التامي  المجني 

 ال يمي  ي ا   ي يي ق ية طنح  م ي الق ي    ج ية ال يم   ي     ل  تحقيق  لال الكمي    لمه    -
الكف    الج ائ   22ج مك  ال نيية   ح ل  مه    ب  يي  للاتص لات  كيية مجن  الا ح ث الاقتص يي 

 .299ص  22الكيي  12المجني 

ي.  م  مم    بث  محييات ج ية ال يم  منف  ض  ال     ي ا   ح ل  متك م  اله تف الاق    -
ص  2221ج ا  21الكيي  24  قتص ي  ايا ة الامم   المجنيم  يني   ك ل      مجن  الي ا  ت ل  الا

229. 

 ا ة  صح ا لأ بث  ج ية ال يم  ل  تحق   ض  ال     ماك ة مقيم  كج ل م  متطن  ت اه ية  -
 .11ص  2212الم  ت  

م ل ي ح ا   ا ح حم يلأ ب مي  ج ية ال يم ت ل  تحقيق الم تهنك ي ا   ح ل   يم ت ا  تف الاق    -
 . 142ص  2223 23ي  للاتص لات الج ائ  مجن  بيال المه   ت الج ائ ي  الكيي ال طا

كايية ح ي   ا ت اتيجي   ض  الكملال    ل  م ج تي  ماا   ج مك  ال نيية كني  الكن ب الاقتص يي   -
 .22ص  2222
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يم  ق       ل طم  ال   ال ي   ج ية ال يم ت ل  تحقيق  ض  ال     ماك ة م  ت  ت صص ت  ي -
 .22ص  2211 - 2212ج مك  ق صيلأ م   ح   قن  

كايية ح ي   ا ت اتيجي   ض  الكملال    ل  م ج تي  ماا   ت صص ت  يق  ج مك  ال نيية كني   -
 . 2222الكن ب الاقتص يي  

تحني  تحني  ملاق  ج ية ال يب ة   ل ض   بث  ك  مهتم   2212م ي ات م ي الحميي  مقيب اكيج ت  -
 .3الكيي  2 لال ال     ج مك  حم  ل ض  مجن  الي ا  ت الاقتص يي   الم لي  المجني منف 

يا يلأ الإم ب   الت  يق   لكلاق ت  ي  ة تامي   ض  ال       ماك ة م  ت  ج مك  ق صيلأ م   ح    -
 .2ص  2214  قن  

ال يم ت المص لي  ل   ميب ال ض  م   الكملال التام  ماي   ن ك الم قف الفقه ل للأ ك ي     ب -
 .422ص  2212   9الكيي  24لن طي    مجن  ج مك  الاج ح للأ ح ث ) الكن ب ال ي  ي ( مجني 

ل اي  من    الك ام  الاجتم مي   الثق ل   ملاقته   ت ي  اتج    ن ك الم تهنك الج ائ لأ      ل   -
 .2222يكت  ا  ي ل  غي  ماا  ة  ج مك  مات  لأ ق اطيا  

   يى قي   ج ية ال يم  المص لي    ي ا   ح ل   اك ال  ك  الج ائ لأ      ل  م ج تي    غي  ج ن -
 .2222ماا  ة ج مك  ق اطيا  

م ي الق ي  م ي   بث  محييات ج ية ال يم ت منف  ض  الكملال    ل  م ج تي  ماا  ة ج مك  ب    -
 .2212 ك   نق يي تنم    الج ائ  

قيم  ال      المف  يب المح اي  له  منف م ي يي  المه      مجن  الكن ب الإا  اي  جم    اا    بث  ال -
 . 2222  12ج مك  محمي  يض    ك ة الكيي 

  ق ي ال  ئني ك يم    ي ة   ميب ال ض  ال     م  ال يم ت المه   ت الحييث  ي ا   ح ل  الماق ل   -
 2212   131  ص  22ب الإا  اي   الاجتم مي  الكيي الج ي  الج ائ ي    مجن  الكن    الاق  لن ط ط

ج ية ال يم  منف  ض  ال     ي ا   ح ل  متك م  اله تف الاق    محيياتمم لأ   م    بث    -
ص  2221ج ا   21الكيي  24م  يني     ك ل  ت يد مجن  ي ا  ت ل  الاقتص ي  ايا ة بمم   المجني 

224. 
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 سعيدة –جامعة الدكتور مولاي الطاهر
 والعلوم التجارية وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية

  بسعيدة مستخدمي شريحة جيزي إلى موجه استبيان 
 

ماك ة لل  إط   إمياي ي ا   ح   بث  ج ية ال يم ت اله تف الاق   جي لأ  كيية قصي التحضي   

ت  ج  ضم  متطن  ت الحص   منف اه ية الم  ت  ت صص اقتص ي  ت يي  المه   ت   قما    لكم  

 د  ي  بيييكب  اجي  ماكب  التك ب  التك      لإج    منف ب ئن   ك كمنف تحضي   اا الا ت ي   الالأ اض

       اا الضم   مصياقي  اج م  الات ئج.فصيق  م

 ب   ي      ل    ت ال حث الكنم  لقط .احيطكب منم  ب  إج   تك -

 ل  ا  ي  لا يف تا  ب  ااك كب منف ح   م  اكب. -

 القسم الأول : البيانات الشخصية 

 اك                            باثف    الجنس: -1

  ا   32 – 22م   ي               ا   22بق  م   العمر : -2

  ا  لم  ل ق  22         ا        22 – 32م             

 مدة التعامل مع المؤسسة  -3

  ا ات  22بق  م   

  ا ات  12الف  22م   

  ا ات   12بكث  م   

 



 

 

 القسم الثاني : قياس مستوى جودة الخدمات 

 موافق تمام موافق محايد غير موافق غير موافق تمام العبارات المقترحة

                     المحور الأول : الملموسية 

 الم ه  ال   ج  لنمه   ت جا  -1
 ت ت يب مه    جي لأ ال يم ت الحييث  -2
 الم ه  الم  ف     لمه    م ت   لائق  -3
 ي جي ل  المه    تجهي ات  مكيات متط  ة -4

     

                     المحور الثاني : الاستجابة     

ي تحجي  الم  ف   لاحتي ج ت ال   ئ   اك  -2
 ل  لأ 

 يجي  الم  ف   منف بلأ ا تف    م  ال   ئ   -2
 الم  ف   م تكي   لنم  مية يائم  -2
 يتمي      لم  ا  ل  تقييب ال يم ت  -2

     

                     المحور الثالث : الاعتمادية     

تف  إيا ة المه      ل م ي  الت  تقطكه  اتج    -9
 ال   ئ  

 تايلأ المه    ا تم ب  ما ك  ال   ئ  -12
تنت ب المه     تافيا الامم   ل  ال قت  -11

 المحيي 
تح ص المه    منف تقييب ال يم   اك   -12

 صحيح م  المية ا  لف .

     

                     المحور الرابع : الأمان      

  ن ك الك مني  ي    ل  اف  ال   ئ  الثق   -13
 ط يق  التك م  الم  في  تاك  ال   ئ     م    -14
يمتنك الك من   المك ل  الك لي  للإج    منف  -12

 ب ئن  الكملال  ا تف   اتهب.
تمت   المه      ل مك  الح ا  ل  التك م   -12

 مع ال   ئ  .

     

                     المحور الخامس : العناية       

 ت ل  المه    الا تم ب الما    لك       . -12
يق ب الم  ف    تحييث ال يم  لتن ي  ح ج ت  -12

 ال     .
  يم  ال   ئ  ل  مقيم  ا تم م ت إيا ة الكني . -19
 تتا    لت ة الي اب المه    مع ال   ئ   -22

     



 

 

 قياس رضا الزبون   الثالث:القسم 

 بات  اض  منف ما  كتك ل  مه    جي لأ  -21
اات  اض  منف   م  تقيمد جي لأ م   -22

 م  ض   يم ت.
 .قي تتح   ي ج   ض ك إاا  -23
ق مت جي لأ  إي    تح يا ت  ت ي ات ل   -24

 ج ية  يم ته  المقيم  
بات  اض  بكث  م  ال يم ت الت  تقيمه   -22

   )م  يني    ب  يي  (المه   ت الما ل 
بات  اض  منف ما  كتك  لفت ة ط ين  مع  -22

 مه    جي لأ .

     

 

 

 

 

 

 

 

 


