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َعمىَفَ َخيراَوَََولاَ َبالتَ عمينَ َمَ نعَ يَََ الذَ َوَ ت كََ وبرَ َوَ رمَ وكَ َوَ ضمَ ا َالعَ ىذَ َازَ لإنجَ َيقَ وفَ ا َوالصَ ا ةَلَ مل،
مامَالمَ رسَ عمىَسيدَالمَ َوالسلمَ  ََجمعين.َأصحابهوَألهوعمىََسيدنا محمدقينَتَ مينَوا 
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َ
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 بسم ا﵀ الرحمن الرحيم

    ق ال رب أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن اعمل  ﴿
 سورة النمل. 91الآية رقم   ﴾صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين

 

تي وأخواتي  إخو دي المتواضع إلى  إلى الوالدنين الكريمين أهدي ثمرة جه
  وأق اربي.

 وكل من يحمل لقب بومكواز . 

 Aوكل الأصدق اء في الغرفة    إلى أخوتي في ا﵀ حمودي رابح وفكيح توفيق 
  . A 55و    حسين حكيم،ة  خاص76

 إلى كل من كان لنا عونا وسندا في إنجاز هذا الموضوع. 

 كل من علمني حرف ا ولقنني علما وإلى كل مثابر في طلب العلم.  إلى 

 



 

 
 
 
 
 
 

 إلى ......
 ا خبايا النفوس                   ممن طيبه  ت   ..... و نهل  وب                  من عصفت بحبهما رياح الق ل

 الفردوس    جنات  جزهماا و  حفظهما  ا ربي   ون و أب دؤوب .....                    ى أم حن                إل
 .إلى .....

 ، وأعمامي، وكل من يحمل لقب حمودي.وزوجها عمتي وإخوتي، أختي
 ، وأخوالي، وكل من يحمل لقب السايح، جدي وجدتي

 إلى ......
 ائق النف                  وس       إلى شق  ،لا تحويهم السطور ...... لذكر فضالهممن يجف ق لمي و 

 محمد تاج الرؤوس  و   عليتوفيق،منير وخالد،وب .....           إلى نبراس الأخوة و سراج الق ل
 إلى ......

  في إنجاز هذا العمل، محمد بومكواز وسندايدا وعونا  لي  من كان  
 إلى ......

 من بفضله بعد الله  
 "حواس"المشرف القدير، أستاذي الف اضل  يهتدي طالب العلم للصواب....بإشرافه      

 ......إلى
إلى كل مسلم ومسلمة، إلى كل من أعرفهم ولم أذكرهم...أهدي عملي  ،  كل طالب علم

 هذا.
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ُص ُخُ م مُُ 
ُكُ م هُُ تُ سُ المُ ُءُ لُ وُ ُيقُ حقُ اُفيُتُ هُ هميتُ وأُ ُدماتُ ةُالخُ دُ وُ جُ 

ُ (WTA) -دراسةُميدانيةُعمىُعينةُمنُمشتركيُخدماتُالهاتفُالنقالُلموطنيةُللإتصالتُالجزائر-

َىذَّتََ َالبََيدف َإلى َالدراسة َأَََثَْحَْه َالتَّيَمََ ىََفي َالخدمات َجودة َالوطنيةَة َمؤسسة َتقدميا ي
حيثَ،َةَالبويرةياَفيَولاََنيََبائَِزَََءَْلاََحقيقَوََفيَتَََلِخَدَمَاتَاليَاتفَالنَقَالَ(WTA)َللإتصالاتَالجزائر

ََتَْدََنَتَََإسَْ َإلى َالََالدراسة َقياس َالجََلقياسَمََُ"Servperf"َيمِعََْالفََِاءَْدََنموذج َالمدَّْودََستوى ة،َكَرَََة
تباعَأسموبَالَِ راسةَبإستخدامَالستبيانَبياناتَالدََِمعَْجَََمََتََوقدَ،َءَْلاََفيَقياسَمستوىَالوَََاءَْصََقْتََِسَْوا 

َأَََمََمَِيَصَُالذَّ َليشكل َوتَََةَُعََربََحسبَمتطمباتَالدراسة ََمَ أجزاء، َعمىَق044َََتوزيع َإستبيان ائمة
َخدماتمَُ َأَََ(WTA)شتركي َوقد َالبويرة، َولاية ََنََكََمَْفي َص303َََجمع َلمتََإستبيان ميلَحَْالحة

َ.%68َةابََجََتَِسَْةَإَِبََسَْنََِلَْادَِعََي،َبماَيَُائَِصََالحَْ

امَدََبإستخَْ،َامَْكلَعََشََبَََةٌَطََسَِوََتَمَََُ(WTA)اتدمََةَخََودََوىَجََستََمََُنَ ىَأََةَإلََراسََالدََِائجَْتََارتَنََشََوأََ
،َقالاتفَالنََاتَاليََدمََخَََجَودةَقييميَتََفََِوَُيتََاقَِدََصَْةَمَِاسََرََالدََِتَْتَبََثََْيَأََيَالذَّمِعََْاءَالفَِدََاسَالََيََجَقَِموذَ نََ
فيََفَُمِتَََخَْقالَتََالنَََاتفَْاتَاليََدمََخَََاوَركَُشتََاَمَُىََدَُمَِعتََيَيََيرَالتَّايَِعََالمَََنَ ىَأََاسةَإلََرََائجَالدَِتََارتَنََشََأََاَمََكََ
َات.دمََةَالخََودََلجَََمَْيَِقييمَِفيَتََسبيةَاَالنَِيتيََىمَِأََ

َوأنَ ام،َعَََبشكلٍََطَْسَِوََتَمَََُ(WTA)ةسََسََؤََلمََُءَْلاََالوََوىَستََمََُاَإلىَأنَ جَالدراسةَأيضًَتائَِشارتَنََوأََ
نَفيَلدىَالمشتركيَءَْلاََيَعمىَمستوىَالوََبِاَيجََوا ََِرَْاشَِبَمَََُرَْثَأََََ(WTA)بعادَجودةَخدماتَمؤسسةلَِ
َوذََاتيََدمََخََ َأََمَََلكََا، َإلى َيشير َخََيَمََِىََا َتقديم َتَُدمََة َرََبِمَََات اَمََبََِوَِاتَِاجيََحَََعَُبَِشَْوتََُكَْمِيََْتََسَْالمََُاتَْبََغََي
َة.دََوَْىَالجََوََستََيَمَُفََِرَْمَِتََسَْالمََُحسينَْالتَََلَْلََخََِنَْمََِوَُعَُوقََتَيَََ

،َكَْيمَِتََسَْالمََُءَْلاََوَََيزَْعزَِةَوتََيََنمَِيةَلتََاتيجَِرََستَْةَكإَِمََدَْالخََِةَْودََيَجََنِبَََرورةَتََضََةَبراسََالدََِتَْوصََماَأََكََ
َجََستََمََُينَْحسَِوتََ َخََودََوى َالجزائرَاتَْمََدََة َللإتصلت َوا َِ(WTA)الوطنية َالََطََعَْ، َلََِيَمََِضََفَْاء َادَْعََبَْة
َ.كَْيمَِتََسَْالمََُاتَْامََمََتِىََْإََِبََسَْةَحََودََالجََ
َ
َ
َ

َ.الجودةَالمدركة،َولاءَالمستيمكَأبعادَالجودة،َجودةَالخدمات،َالكمماتُالمفتاحية:
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ُة:مُ دُ قُ مُ 

 ةً ىميشكل أَ تُ  حتْ صبَ ي أَ الت  ، و اتدمَ جال الخَ ا في مَ يمً ا مُ طورً تَ خيرة قود الَ يدت العُ د شَ لقَ  
انت ما كَ معي، كَ نتاج السِ اع الِ طَ مى قِ عَ ا نصبً ام مُ ىتمَ الِ  انَ ما كَ عدَ ول، بَ ات الدُ اديَ ة في إقتصَ بيرَ كَ 
ن مام مِ ىتِ ا الِ ذ  مى ىَ تجَ ة، ويَ امشيَ ؤسسات ىَ يا مُ ن  اس أَ سَ مى أَ مية عَ دظرة إلى المؤسسات الخَ النَ 
اع متَ ستِ للِ  وِ مِ خْ ن دَ ر مِ وفَ ا أَ بً صينَ  نفقُ يُ  حَ بَ صْ ي أَ يمك الذّ ستَ ى المُ دَ اق لَ نفَ وازين الِ ر مَ غي  لال تَ خِ 

 .ىخرَ ة الُ اديَ اب السمع المَ سَ مى حِ ات عَ دمَ بالخَ 

ي وق الذّ مى السُ اذ عَ حوَ ستِ ىو الِ ا اليً ات حَ ؤسسَ يا المُ عيشُ ي تَ منية التّ ة الزَ قبَ ز الحِ ميّ ا يُ مَ  ن  إِ 
ما كَ  ستيمكالمُ مى عَ  جْ تَ نْ المُ  رضُ مكن فَ ير المُ ن غَ ات مِ بَ عوبات، و الصُ  نَ مِ  ثيرُ و الكَ وبُ شُ ح يَ صبَ أَ 
ي مر الذّ ترين، الَ شْ وق المُ ين إلى سُ وق البائعِ من سُ وق ل السُ وُ ح  لتَ  ةً يجَ تِ نَ ىذا ابقا، وَ جري سَ ان يَ كَ 
زاحمة عمى خدمة ة المُ دَ شِ وَ وق اح السُ نفتَ ا لِ بعً ا تَ ذَ ىَ ، و نبائِ الزَ ى لدَ  اوضْ فَ وة التَ قُ مطة وَ سُ  فع منرَ 
ىو ، وَ سويقفيوم التَ لمَ ديث س التجاه الحَ سُ ي عمى أُ بنِ مَ  أضحى التعامل معوإذ ذا الخير، ىَ 
 ة.ؤسسَ ة المُ نشطَ ميع أَ جَ ساسية لِ طلاق الَ نْ قطة الِ ون بإعتباره نُ بُ ر عمى الزَ كثَ يز أَ ركِ التَ 

ان قد كَ يا، فَ قديمِ أساليب تَ ة و معَ ا عن السِ ىَ زُ ي  مَ ا يُ مَ و ات دمَ الخَ  وِ بِ  فُ صِ تَ ا تَ ظر إلى مَ بالنَ و 
ستطيع ي تَ التّ  ةيمَ فِ الكَ اليب السَ ائل و سَ ن الوَ ث عَ بحَ تَ  نّ أَ دمية ات الخَ ؤسسَ ات المُ ارَ دَ مى إِ ا عَ لزامً 
من  نْ كِ مْ ر عدد مُ مب أكبَ تمثل في جَ ي تَ ائج الفضل التّ تَ صول عمى النَ الحُ نافس و ا التَ لاليَ ن خِ مِ 
 مييم.حافظة عَ ن أجل المُ يم مِ باتِ غَ رَ م و يِ اتِ اجَ ة حَ يَ تمبِ بائن بِ الزَ 

 اطورىَ تَ و ا موىَ مان نُ ضَ د و جيّ  شكلٍ شاطيا بِ في أداء نَ دمية ؤسسات الخَ ارية المُ إن إستمرَ لذا فَ 
ذه م ىَ ض  في خِ و  ،المُستَيمكينن ر مِ بَ كْ أَ  دْ دَ عَ  مبِ مى جَ يا عَ درتِ دى قُ مَ بِ  ونٌ ىُ رْ مَ ة زائريَ وق الجَ في السُ 

سم الِ  تَ حْ تَ  "WTA" ة للتصالات الجزائرينطَ ؤسسة الوَ ط مُ نشُ ارت تَ عتبَ ل الِ روف وكُ الظُ 
ع ة مَ سَ افَ نَ ة المُ دَ شِ  نْ مِ  ايَ ولُ خُ اد دُ زَ ي الذّ  ،قالف النَ اتِ وق اليَ ة سُ مَ دْ " في خِ Nedjma"ي جارِ التِ 
عى سْ جعل من الوطنية للتصالات الجزائر تَ مما يَ  ،"Mobilis" و"Djezzy"تعاممين الآخرين المُ 
ل جْ أَ  نْ مِ  ممييِ عَ حافظة المُ و  ،ددن جُ ائِ بَ ب زَ سْ كَ  نمِ  نْ ك  مَ تَ تَ ليا لَا خِ  نْ ي مِ بل التّ اد السُ يجَ ل ةً دَ اىِ جَ 
 .ةيَ رِ ائِ زَ وق الجَ ي السُ ان فِ ىَ سب الرِ كَ 
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اطاتيا شَ ستراتيجي في نَ إِ كل شَ ا بِ يَ يمِ عِ فْ تَ ات لِ ؤسسَ سعى المُ تي تَ بل الِ ذه السُ ىم ىَ ين أَ ن بَ مِ و 
 .ستيمكلممُ و قدمِ ا تُ ة في مَ دَ وْ الجَ فيوم مَ سويقية، التَ 

 مكَ تِ لِ ا يً يجِ اتِ سترَ ا إِ فً دَ جارية ىَ لامات التِ والعَ سات ؤسَ يمك لممُ ستَ ى المُ لاء لدَ اء الوَ نَ بِ  عدا يُ مَ كَ 
 ذهِ ت ىَ اءَ ا جَ ذَ لَ ، عيددى البَ مى المَ ا عَ مَ يَ سِ ا ولَا شاطيَ ستمرارية لنَ مو وا ِ ن نُ و مِ قُ قِ حَ ا تُ ات لمَ ؤسسَ المُ 
 دمية.ؤسسة الخَ لممُ ستيمك ء المُ لَا حقيق وَ تَ ات في دمَ ة الخَ ودَ ية جَ مِ ىَ ن أَ ف عَ شْ ة لمكَ راسَ الدِ 

 الية:ية التَ رعِ سئمة الفَ الَ كالية وَ شْ ا الِ نَ غْ ة صُ راسَ ب الدِ وانِ جَ بِ اطة للحَ و 

 :دراسةإشكاليةُال .1

ة ورَ رُ الضَ ى بِ دَ زائر أَ ي الجَ قال فِ اتف النَ دمات اليَ وق خَ ي سُ افسة فِ نَ ة المُ د  ي حِ زايد فِ التَ  ن  إِ 
لك ى ذَ دَ الي أَ التَ وبِ ، -الزبائن–ال قَ اتف النَ ات اليَ دمَ ركي خَ شتَ مُ ى دَ ض لَ اوُ فَ وة التَ قُ  نفع مِ الرَ إلى 
يادة لال زِ ن خِ ييم مِ مَ اظ عَ فَ ، والحِ ددائن جُ بَ ذب زَ ي جَ ساىم فِ ة يُ اليَ ة عَ ودَ جَ ات بِ مَ دَ يم خَ دِ قْ تَ  نّ أَ إلى 

 الي:ال التَ شكَ طرح الِ نا يُ ىُ  ،ياقدمِ ع مُ امل مَ عَ التَ  اركرَ ال تِ مَ حتِ ة إِ يادَ لك زِ ذَ كَ وَ  ةدمَ م بالخِ يِ تِ اعَ نَ قَ 

ُأُ وجُ يُ ُلهُ  ُ ُيابُ يجُ إ ُُرثُ د ُعُ بُ ل  ُالمُ دمُ الخُ ُةودُ جُ اد ُمُ دُ قُ ة ُالهُ مُ دُ خُ ُيركُ شتُ مُ لُ ة ُالنُ اتُ ات ُف نُمُ قال
ُ؟مهُ لائُ وُ ةُرجُ مىُدُ عُ ُ(WTA)ُرزائُ الاتُالجُ تصُ ةُللُ ي نُُ طُ لُالوُ ب قُُ 

ُ
  َا؟اىَ وَ تَ سْ مُ  اسْ يَ مكن قِ يُ  يفَ كَ عادىا، و بْ ي أَ ا ىِ ات، ومَ دمَ الخَ ة ودَ جَ بِ  دقصَ ا يُ ذَ ام 
  َ؟ميوِ رة عَ ثِ ؤَ ل المُ امِ وَ و، والعَ اتُ دَ دِ حَ ي مُ اىِ ك، ومَ يمِ تَ سْ ء المُ لَا وَ ي بِ عنِ اذا نَ م 
  َلبَ قِ  نْ م مِ ييِ لَ ة إِ مَ قدَ المُ ات مَ دَ ة الخَ ودَ جَ  "قالف النَ اتِ اليَ  اتمَ دَ "خَ  كوارِ تَ شْ مُ  مقيِ يُ  يفَ ك 

 ؟(WTA)سة سَ ؤَ مُ 
  َيم قييمِ ي تَ فِ ال قَ ف النَ اتِ ات اليَ مَ دَ كوا خَ رِ تَ شْ ا مُ مييَ د عَ مِ عتَ ي يَ ير التّ ايِ عَ المَ  فُ مِ تَ خْ ل تَ ى

 م؟ييِ لَ ة إِ مَ قدَ ات المُ مَ دَ ة الخَ ودَ جَ لِ 
  َسة سَ ؤَ ن مُ ائِ بَ ا زَ ييَ ولِ ي يُ ة الت  يَ مِ ىَ ى الَ دَ مَ  ام(WTA)  ِم يِ يمِ فضِ تَ ي فِ  ايَ اتِ مَ دَ ة خَ ودَ جَ ل

 ال؟جَ فس المَ ي نَ ة فِ طَ اشِ رى النَ خْ ات الُ سَ سَ ؤَ ع المُ ل مَ امُ عَ لتَ ن ا مِ لًا دَ ا بَ يَ عَ ل مَ امُ عَ متَ لِ 
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ُ:دراسةفرضياتُال .2

 يات التالية:السئمة الفرعية ضغنا الفرضلجابة عمى الشكالية الرئيسية و ل

H1ُ ُالتُ ايُ عُ المُ ُفُ مُ ختُ تُ : ُيُ ير ُمُ يهُ مُ عُ ُدُ مُ عتُ ي ُالهُ مُ دُ خُ ُاوُك رُُ تُ شُ ا ُالنُ اتُ ات ُقُ ف ُأُ فُ ال اُهُ ت يُُ مُ هُ ي
ُ.(WTA)ةُسُ سُ ؤُ اتُمُ مُ دُ ةُخُ ودُ جُ مُلُ هُ يمُ قيُ تُ ُندُ ةُعُ يُ سبُ النُ 

H2 ُالقُ فُالنُ اتُ اتُالهُ مُ دُ يُخُ ركُ شتُ ىُمُ دُ ل ُُةودُ ادُالجُ بعُ أُ امُبُ مُ تُ هُ اتُالُ جُ رُ دُ ُفُ م تُُ خُ :ُت.ُ

H3 ُنجمة"ُطُ يُخُ ك رُُ تُ شُ مُ ءُلاُ يقُوُ حقُ يُتُ اتُفُ مُ دُ ةُالخُ ودُ جُ ةُلُ يُ ابُ يجُ يرُإُ أثُ قةُتُ ل ُاكُعُ نُ :ُه"،ُ
ُك.لُ يُذُ ةُفُ يُ مُ هُ اُالُ يهُ ولُ تُ 

 
 :ُدراسةأهدافُال .3

يق حقِ دمة في تَ الخِ ودة ا جَ ىَ لَا وَ تَ ي تَ ىمية الت  حديد الَ ي تَ ة فِ اسَ رَ ي لمدِ يسِ ئِ ف الرَ دَ ثل اليَ مَ تَ يَ 
 ةودَ اد الجَ بعَ ل من أَ ا كُ يَ جُ تِ نْ ي تُ ة الت  يَ ابِ يجَ ار الِ ي الآثَ فِ  ثْ حْ ل البَ لَا ن خِ لك مِ ذَ و  ،يمكتَ سْ ء المُ لَا وَ 
 مات.دَ الخَ  او مُ دِ قَ مُ ن ائِ بَ ى زَ دَ ء لَ لَا وك الوَ مُ يز سُ عزِ تَ يم و دعِ تَ  وْ يق أَ حقِ ي تَ فِ 

، ميمَ العَ اقع الوَ وع بِ وضُ بط المَ لالو إلى رَ ن خِ ة مِ اسَ رَ ه الد  ذّ ىَ  فُ يدِ تَ ي فَ يقِ طبِ ب التَ انِ ما الجَ أَ 
ات دمَ ة الخَ دَ و جَ زائري لِ الجَ  يمكستَ مُ ييا الولِ ي يُ ية التِ مِ ىَ الَ يد حدِ حاول تَ نُ و سَ لِ لَا خِ  ني مِ الذ  و 

 في خدمات شتركينعينة من الم إتخذنا كنموذج لمدراسةو  ،المقدمة من قبل مؤسسات الخدمات
في ىذا الجانب لقياس تيدف ىذه الدراسة أيضا ، و "WTAالوطنية للتصالات الجزائر"مؤسسة 

 ة.يَ اتِ مَ دَ ة الخَ سَ ؤسَ زائري لممُ ستيمك الجَ لاء المُ ودة عمى وَ مدى تأثير ىذه الجَ 
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 :دراسةأهميةُال .4

 من خلال ما يمي: التطبيقيىمية تتجمى في الجانبين النظري و تحضى ىذه الدراسة بأ
  ؛قالتسويالدراسات الحديثة في مجال بالمواضيع و إثراء رصيد مكتبة الجامعة 
  ما وى وجوىريين في مجال نساط المؤسسات الحديثة، متغيرين ىامينتتناول

متغير الولاء ة التي تعد من مرتكزات التنافس والداء الحسن في السوق، و الجود
 ؛بقاء المؤسسة في السوقذي يعد ىو الآخر ركيزة إستمرار و ال
  ا من إىتمام الباحثين والمسوقين ا كبيرً التي تشغل حيزً يعد الولاء من الموضوعات

ضافية و عمى حد سواء، لذلك يمكن ليذه الدراسة أن تقدم أفكارا جديدة  حول ىذا ا 
 الموضوع؛

  رفع ولاء المستيمك لمحفاظ التأكيد عمى الدور القيم لمجودة في تقديم الخدمات في
 نشاط المؤسسة بذلك. ضمان إستمراريةو  ،عميو

 
 ضوع:أسبابُإحتيارُالموُ .5

 :أسبابُذاتية
 ضوع ىي ظاىرة الجدال القائم بين تبني ىذا المو ل من أىم السباب التي دفعتنا

ن الخرى، لنبحث الفراد في الحديث عن أفضمية ما يتمتعون بو من خدمات ع
في كمحاولة لمبحث عن أىمية الجودة ي شأن ىذا السموك وأسباب حدوثو و ف

 ؛أىم أبعاد الولاءالذي ىو يعد من التأثير عمى ىذا السموك 
 ؛إرتباط الموضوع بتخصصنا 
 تجربة الدراسات الميدانية المتعمقة بسموك المستيمك؛ 
 .التعمق في دراسة ىذا الموضوع من الجانب التطبيقي 

 

 أسبابُموضوعية:
 ؛وضوع خاصة في مجال ولاء المستيمكالبحاث المتعمقة بالمالدراسات و  نقص 
 دور ذلك في التأثير عمى ولاء المستيمك.براز أىمية تطبيق مفيوم الجودة و إ 
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 إطارُالدراسة: .6
ُالموضوعي: يتجمى في توضيح مدى أىمية أبعاد جودة الخدمة في التأثير عمى  البعد
ىذا الخير ىذا في إطار ما يدركو ولائو لمقدم الخدمة، و ب المتعمق سموك المستيمك
 . (WTA) المؤسسة الوطنية للتصالات الجزائرلجودة ما تقدمو 

 الجزائر. مالبولاية البويرة وسط شتتحدد دراستنا مكانيا البعدُالمكاني:ُ
ُالزمنية: م إلى 11/00/2012 الممتدة منيقتصر مجال بحثنا زمنيا عمى الفترة  الحدود

 م.13/01/2012غاية 
ُالبشرية: يتمثمون في مجتمع الدراسة، وىم مشتركو خدمات الوطنية للتصالات  الحدود

 عمى مستوى ولاية البويرة. (WTA) الجزائر
ُ:دراسةمنهجيةُال .7

ُالتُ فُ صُ الوُ ُجُ هُ نالمُ إعتمدت ىذه الدراسة عمى  يعة ذلك ضمن متطمبات طبو ، ييمُ م حُُ ي
من ثم جمع البيانات و راسة و اضحا لمتغيرات الدو  ووصفا المشكمة، التي تتطمب تحديدا

 .تحميميا لستخلاص النتائج
 المتعمقة بالدراسة: لجمعُالبياناتُمصدرينيتم العتماد عمى و 
 ُ:مصادرُالبياناتُالثانوية 

بموضوع  متعمقةالدوريات الفي الطلاع عمى الكتب العربية والجنبية و  تتمثلو 
لات الصادرة من الجيات المقاالحصائيات والنشرات و البحث، بالضافة إلى بعض 

تعرضت لبع جوانب بعض الرسائل التي الرسمية والمتعمقة بموضوع البحث، و 
 الموضوع سابقا.

، والوطنية لموطنية للتصالات الجزائر ةالرسمي قعاالطلاع عمى مو أيضا من خلال و 
عمى  اللاسمكية الجزائرالسمكية و سمطة الضبط للتصالات للتصالات الكويت، و 

 النترنت.
 :مصادرُالبياناتُالولية 

الفراد ىي تمثل البيانات التي تم جمعيا من خلال الستبيان الموجو إلى عينة و 
 .(WTA) في خدمات الياتف النقال لموطنية للتصالات الجزائر المشتركون

 



 عامةمقدمة  
 

 

ُالدراساتُالسابقة:ُ .8
بعض تعرضنا لبعض الدراسات التي ، دراسات المتوفرةال فيما إطمعنا عميو حسب 

 يا:أىم، ونذكر الجوانب من موضوعنا

  حول موضوع:  )2001(دراسة عبد الحميد نعيجات"ُ ُعمى ُالزبائن ُالخدمةُرضا جودة
 ".-دراسةُحالةُبنكُالفلحةُوالتنميةُالريفيةُلوكالةُالغواط-البنكيةُ

توضيح المفاىيم المتعمقة بجودة الخدمات ورضا الزبائن من خلال ىدفت الدراسة إلى 
قطاع البنوك قامة الطار النظري لمدراسة، ومحاولة إسقاط الدراسة عمى الواقع الميداني في 

الباحثة بإستقصاء عينة من زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية بوكالة الغواط عن مدى 
 ليم من قبل البنك.رضاىم عن جودة الخدمات المقدمة 

 )الموثوقية( توصمت الدراسة إلى وجود رضا لدى الزبائن عن بعدي الممموسية والطمئنان
عنصري المان والثقة في جودة الخدمات البنكية وأرجحت سبب ذلك لرتكاز البنك عمى 

 )والتعاطفالعتمادية، الستجابة، (في تقديم خدماتو، أما البعاد الخرى من أبعاد الجودة
 فأشارت الباحثة أنيا لا تتمتع برضا الزبائن عنيا.

وأوصت الباحثة بضرورة الىتمام المتوازن بأبعاد الجودة في تقديم الخدمات البنكية حتى 
 تكتسب رضا الزبائن عنيا، وضمان مواصمة النشاط.

ب سموك تتفق ىده الدراسة مع دراستنا في كونيا تبحث في الربط بين الجودة وأحد جوان
في كون الباحثان يتركزان عمى بعد أعمى من الرضا وىو وتختمف عنيا ، )الرضا(المستيمك

 الولاء، والبحث في أىمية الجودة في تحقيقو.
 

  خمقُالقيمةُلدىُالزبونُلتحقيقُولائهحول موضوع:  )2002( دراج نبيمة صميحةدراسة"ُ
 ."-GSMُُزبائنُمؤسسةُجازيُدراسةُحالة–

وأيضا  إلى رفع الغموض عن القيمة المحققة لمزبون، الرضا، والولاء،ىدفت الدراسة 
، وذلك من خلال التأكد من دور القيمة المحققة لمزبون في رفع درجة رضاه وتعزيز ولائو

 وزعة عمى أربعة ولايات من الوطن.م )زبون 122(دراسة ميدانية عمى عينة بمغت
أظيرت نتائج الدراسة أن الزبون الخارجي يعد مفتاح النطلاق لممؤسسة في مسار 

لزامية بالنجاح بتحقيق ما يحتاجو،  لمواجية الزبون ناء علاقة تفاعمية بين المؤسسة و وا 
وأنو من الصعب تحقيق رضا الزبون إن لم تجعل المؤسسة الزبون ىو بؤرة المنافسة، 
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سة أيضا أن إدراكات الزبائن لمقيمة المحققة تختمف تبعا لعدة نتائج الدراتفكيرىا، وأظيرت 
وأظيرت الدراسة أن مؤسسة جازي تمكنت من ، الميول، المستوى...، متغيرات مثل الجنس

 تنمية سمعتيا وجمب الزبائن إلييا بفضل حديث زبائنيا الراضين عنيا.
والبحث كون الجودة تساىم في خمق القيمة لدى الزبون، تتفق ىذه الدراسة مع دراستنا في 

ىا جودة يا في التركيز عمى الىمية التي تتقمدنفي أثر ذلك عمى ولائو، فيما تنفرد دراستنا ع
 الخدمات في تحقيق ولاء المستيمك.

 

  ُرضاُ حول موضوع: )2003( بوعنان نور الديندراسة ُعمى ُوأثرها ُالخدمات "جودة
  ".-ميدانيةُفيُالمؤسسةُالمينائيةُلسكيكدةدراسةُ-العملء

ودة مع التركيز عمى جودة الخدمات، إلى تحديد المفاىيم المتعمقة بالجىدفت ىذه الدراسة 
، كما ىدفت لمعميل كمصدر لمعرفة حاجات وتوقعات العملاءبالضافة إلى نظام الصغاء 

عملاء المؤسسة ى رضا ، وقياس مدإلى تحديد النشطة التي تؤدي إلى إرضاء العملاء
 .سكيكدة عن الخدمات التي تقدميا المينائية لولاية

من  )فرد00(أنجز الباحث ىذه الدراسة من خلال دراسة ميدانية عمى عينة تتكون من 
 زبائن المؤسسة.

تختمف من شخص لآخر، م جودة الخدمات يبأن معايير تقي كما أظيرت نتائج الدراسة
 الخدمات أثر إيجابي عمى رضا العملاء.لجودة  وأظيرت أيضا أن

مع ىذه الدراسة في محاولة ربط الجودة بسموك المستيمك، غير أنيا تختمف دراستنا  تتفق
من الرضا  بعديسعى الباحثان من خلاليا ربط الجودة بمتغير أ إذحيث الىداف،  عنيا من

 المتمثل في ولاء المستيمك.
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 :دراسةخطةُال .9

 اللمام بيا تم تنظيميا عمى نيج الخطة التالية:أجل التحكم في الدراسة و  من

 :ُعامة ح الشكالية أبعاد الموضوع من خلال طر تحتوي عمى تقديم يسرد طبيعة و  مقدمة
باب سأأىمية البحث و الوصول إلييا، مع تحديد أىداف و  صياغة الفرضيات المزمعو 

مع التطرق لبعض الدراسات  ،منياجيتياالدراسة و وكذلك إطار إختيارنا ليذا الموضوع، 
 في ختاميا تم إدراج خطة شاممة لمبحث.، و السابقة التي كانت ليا علاقة بالموضوع

 

 :تم تقسيمو إلى ثلاثة فصولُالجانبُالنظري: 
، حيث ينصب فيو إىتمامنا المفاىيمي لمجودة يتناول ىذا الفصل الطارالفصلُالول:ُ .1

لتوضيح مفيوم الجودة وتطوراتيا التاريخية بالضافة إلى تبيان أوليا  عمى ثلاثة مباحث
في كيفية قياس مستويات الجودة وتحسينيا أىميتيا وأبعادىا، والمبحث الثاني لمبحث 

لتحديد تكاليف الجودة والدوات المستعممة في ذلك، أما المبحث الثالث خصص 
 ى الرقابة عمى الجودة.لرتباطيا الكبير بمفيوم الجودة، بالضافة إل

ُالثاني: .2 ث شمل ىو الآخر ثلاثة مباحأبعاد الخدمة وجودتيا، تحت عنوان  الفصل
خصص أوليا لتحديد ماىية الخدمة، من مفاىيم وخصائص بالضافة إلى التعرض 

أشار الباحثان إلى مفيوم جودة الخدمة  ثانٍ  لممزيج التسويقي الخدمي، وكمبحثٍ 
أما المبحث الثالث فقد خصص ، والمؤشرات المستخدمة في ذلكوأساليب تقييميا 

 لتوضيح آليات تطوير جودة الخدمات.
التابع المتمثل في ولاء مبحث في متغير الدراسة لىذا الفصل  خصص الفصلُالثالث: .3

لتحديد إطاره محاولة كتحت عنوان ولاء المستيمك وعلاقتو بالجودة، المستيمك، 
وربطو بالجودة في وآليات تحقيقو في المبحث الثاني،  ،الولالمفاىيمي في المبحث 

 المبحث الثالث.
 

 ُ:تحت عنوان دراسة ميدانية عمى  :يحتوي عمى الفصل الرابع لمدراسة ىوو الجانبُالتطبيقي
، خصص لسقاط (WTA)عينة من مشتركي خدمات الياتف النقال لموطنية للتصالات

خصص لمتعريف الدراسة النظرية عمى الواقع العممي، إذ قسم إلى ثلاثة مباحث، أوليا 
لمقيام لتوضيح تصميم الدراسة الميدانية، والمبحث الثالث بالمؤسسة المبحوثة، والثاني 
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ختبار فرضيات الدراسة من أجل إستخلاص  بالتحميل الحصائي لمتغيرات الدراسة، وا 
 النتائج.

 

 :خاتمةُعامة 
إشتممت خاتمة الدراسة عمى أىم النتائج المتوصل إليا، وسطرت خلاليا بعض 
التوصيات والقتراحات ذات العلاقة بالموضوع، بالضافة إلى بعض الآفاق المستقبمية 

 لمموضوع.



  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الفصل الأول: 
ار ـــــــــــالإط
اهيمي ـــــالمف
 ودةـــــــــللج



 الإطار المف اهيمي للجودة                                                                           :الفصل الأول
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 :مدخل

ِبيئَِفِِ ِبِِعُِِةٍِي ِوِاميكيَِالدينَِرفت ِالمُِغيُِالتَِة ِمِِستَِر ِظِِوفِِر، ِالعَِي ِوِولَِؿ قتصَِمة ِالسُِا  ِالذِّاد يِوؽ
ِإلىِالِِيَِ ِنَِدعوا ِعَِيمَِِسِِتِلاَِجالاختمؼِالمَِوليِفيِمُِالدُِاحِنفتَِحوِالِِتجاه ِالتِِمىِالصَِا جاريِعيد
ِيَِولية،ِوَِيةِالدُِقتصادِِلاتِالِِكتُِالتَِِزورِِلؾِبُِإلىِذَِِافةًِإضَِِاتي،عمومَِالمَِاريِوِستثمَِالِِوِ رِعفِجَِنِْما
اِيَِيمِِفاىِِمَِةِوِودَِاـِبالجَِىتمَِورةِالِِرُِضَِاتِبِِؤسسَِيِالمُِعِْزايدِوَِتَِديدة،ِوِشَِِنافسةفِمُِتغيراتِمِِهِالمُِذِّىَِ

ِعَِ ِالِِممياتِِفي ِوِاجيَِنتَِيا ِة ِمجابيةِوِالخدماتية، ِمف ِتمكنيا ِتنافسية ِميزة ِتحقيؽ ِأجؿ ِمف ىذا
ِالستمرار.تنشطِفيوِلضمافِالبقاءِوِتحدياتِالمحيطِالذيِ

ِالمُِغَِنشِِإِِِإفِ  ِمُِتَِاتِبِِؤسسَِاؿ ِيَِجَِِاتاتِذَِجَِتَنِِْقديـ ِمِِعَِجِْودة ِأَِيَِنِْؿ ِالعَِىَِا ِالتِ اصِِنَِـ ِتَِر ِودُِقُِي
ِإِِؤسَِبالمُِ ِتَِسة ِأَِوسِِلى ِوِتِِطَِنشِِيع ِمِِذَِيا ِخِِلؾ ِتَِلَاِف ِنِِقمِِؿ ِالمَِسبَِيؿ ِوِعِِة ِفِِطَِالخَِيب ِالِِأ اج،ِنتَِي
ِإِِافَِضَِبالِِ ِتَِة ِالرِِوفِِلى ِلَِضَِير ِالزَِدَِا ِوِائِِبَِى ِعَِفِِخِْتَِف ِاوَِكَِالشَِِدِْدَِيض ِلِِييِِدَِلَِى ِيَِذَِـ، ِعَِغِِنبَِا مىِي
ِالِِسَِؤسَِالمُِ ِبِِلمَِة ِالجَِجَِاـ ِفِِودَِوانب ِمُِة ِمِِاتِِجَِنتَِي ِأَِيا ِف ِالمُِصُِلوُِاجؿ ِإلى ِالذِ ستَِوؿ ِيَِوى ؽِافِِوَِتَِي
ِا.يَِبِِِعِْتَمِِْتَِسِْاتِالمُِمَِدَِالخَِةِوِكَِمَيِِْتَِسِْمعِالمُِةِالسِِيَِوعِِنَِِوؿَِحَِِفائِِبَِاتِالزَِعَِقَوُِِتَوِِ

ِالمنطمؽ ِىذا ِخلاؿِِ،مف ِمف ِلمجودة ِالمفاىيمي ِالطار ِلتناوؿ ِالفصؿ ِىذا خصصنا
ِالتالية:ِالتطرؽِلممباحثِالثلاثة

 ؛ودةػػػػػػػػػػػجػػاىيةِالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمبحثِالأوؿ:ِم 
 ؛أساليبِتحسينياحثِالثاني:ِتحديدِمستوىِالجودةِوِالمب 
 ِالرقابةِعميياالمبحثِالثالث:ِتكاليؼِالجودةِو. 

ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

ِِ
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 المبحث الأول: ماهية الجودة

ِالجَِعِّتُِ ِسِِودَِد ِبالنِِيجِِاتِِترَِسِْإِِِحِْلَاِة ِلممُِسبَِي ِتَِؤسسَِة ِبِِعَِسِْة ِالتَِقِِحِْتَلِِِِوى ِالسُِفِِِؽِْوُِفَِيؽ ِ،وؽي
ِالحِِسَِكتِِا وِِِ ِالسُِصَِاب ِالمُِيَِوقِِة ِلِِبَِاسِِنَِة ِالتَِحقِِتَِة ِالمُِيَِنمِِيؽ ِوِمَِتواصِِة ِيَِتَِحَِة، ِالجودةِى ِمفيوـ تضح
ِالجودةِسَِ ِالمبحثِتغطيةِالجوانبِالمتعمقةِبمفيوـ ِالتاريخية،ِوِنحاوؿِفيِىذا أىميةِوِتطوراتيا
ِة.ؤسسَِالمُِلؾِفيِاتِذَِتطمبَِمُِوِاِحقيقيَِتَِ

 مفهوم الجودة: المطمب الأول
ِياِإلىِيومناِىذا.مفيومَِِوفِْكَِمرتِالجودةِبعدةِأطوارِفيِتَِ

 تعريف الجودة: (1
 ًِا،ِدًِيِِجَِِهرَُِيَِِأجادِبالشيء:ِصَِ"ِوِؿٍِعِْفِِِوِْأَِِؿٍِوِْقَِِفِْمِِِدِِيِ الجَِِؿِِعِْالفِِيِبِِتِأِِْ"يَِ"ِأيِادَِجَِ:ِمفِ"أَِالجودةِلغة

 .1ادًِيِِجَِِارَِبمعنىِصَِِيءَِالشَِِادَِجَِ،ِوِيءِِدِِوالجيدِنقيضِالرَِ
 ِفيِالقرآفِالك ِالجودة ِقاؿِعزِوِجاءتِكممة ِأتقفِإذ ِبمعنىِكممة ِفجؿِريـ يِسورةِشأنو

ِالنمؿِمفِالآيةِالثامنةِوِ ُأُ الذهُُاللهُُعُ نُ صُ " ثمانوف: ُت ُ مُ بهُُيرُ بهُخُ ُهُ ن إُهُُءُ يُ شُ ُلُ كُ ُُنُ قُ ت ُ ي يدؿِوِ، 2"ونُ لُ عُ فُ ا
بمعنىِأفِاللهِِ،3أودعِفيوِماِأودع"كؿِماِخمؽ،ِوِفِكؿِشيء"ِأيِ"أتقفِأتقمعنىِقولوِ"ِ

 ليسِكمثموِشيء.وِبصفةِجيدة،ِخمقوِأحكـِإتقانوِفيِخمقوِوِسبحانوِوتعالىِ
 ِإفِاللهِيحبِإذاِعمؿِأحدكـِعملاِأفِسمـِأنوِقاؿِ"ِللهِعميوِوِقدِرويِعفِالنبيِصمىِاو

 يتضحِمفِالحديثِأفِالجودةِأوردتِفيِكممةِالتقاف.ِ،4يتقنوِ"
 ِفيِقاموسِوpetit Larousseِِعمىِأنيا "الخصائصِالتيِتجعؿِطبيعةِِ:تعرؼِالجودة

 .5جيدِأوِسيءِإلىِماِىوِمتوقع"الشيءِأكثرِتميزا،ِبمعنىِ
  ِيرجعِأصؿِالكممةِالنجميزيةِوQualityِِإلىِالكممةِاللاتينيةQualitasِِالتيِتعنيِطبيعة

ِ ِوِالشخصِأوِطبيعة ِالدقةِوِتيِكانتِالالشيءِودرجةِصلابتو، فِخلاؿِالتقاتعنيِقديما

                                                 
1
 .146، ص 1960يدًع انهغخ انعزثٛخ، يظز، ، اندشء الأٔل، الوعجن الىسٍطيظطفٗ إثزاْٛى ٔ آخزٌٔ،  
2
 .88، طٕرح انًُم، اٜٚخ المرآى الكرٌن 
3

، تحمٛك يحًذ ثٍ طلايخ، اندشء انظبدص، دار طٛجخ، تفسٍر المرآى العظٍنانحبفع أثٙ انفزاء إطًبعٛم انمزشٙ انذيشمٙ،  

 انظعٕدٚخ.
4
 رواهِالبييقي، حذٌث شرٌف 

5
 Dictionary french larousse, www.larousse.com/en/dictionaries/french/qualité/65477 #64734 

,le 05/12/2011 à 8heures et 13minuts. 

http://www.larousse.com/en/dictionaries/french/qualité/65477 #64734
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ِبتصن ِوِقياميـ ِوقلاع ِتماثيؿ ِمف ِالتاريخية ِالآثار ِبياِيع ِالتفاخر ِلأغراض قصور
 .1لستخدامياِلأغراضِالحمايةأوِ

ِحديوِ ِالدارة ِعمـ ِتطور ِبعد ِالجودة ِمفيوـ ِتغير ِالصناعيةِلثا ِالثورة ِظيور ِبعد سيما
ِوِ ِالمنافسة ِحدة شتداد ِذاتظيورِوا  ِإذِأصبحِالشركاتِالكبيرة ِالجودةِِالنتاجِالكبير، لمفيوـ

زدادِالوِمتشعبةِأبعاداِجديدةِوِ مدخؿِخاصِِلكؿٍِوِالمفكريفِتابِوِىتماـِبموضوعياِمفِقبؿِالكٌِا 
إذِيمكفِذكرِأىـِماِذكرِعفِالجودةِفيِجممةِمفِالتعاريؼِيمكفِسردىاِعمىِفيِتعريفيا،ِ
ِالنحوِالتالي:

 المعنية بمراقبتها:تعاريف أهم رواد الجودة والمؤسسات  .1
 

 ِ ِإحتياجاتjoseph juranِجوزيف جوران "تعريؼ ِتمبي ِالتي ِالمنتجات ِميزات ِ"ىي :"
 .2ماِيتضمفِزياداتِفيِالتكاليؼ"ِمفِالمزاياِعادةتوفرِالمزيدِوِالعملاءِ

ياـِبأعماؿِأوجوِالقصورِالتيِتتطمبِالقعنيِالتحررِمفِالعيوبِأوِالخطأِوِ"الجودةِت
ىذاِالمعنىِوِِالذيِيسببِإستياءِالعملاء،ِتؤديِإلىِالفشؿِالميدانيوِأكثرِمفِمرةِواحدة،ِ

ِ.3تكمفةِأقؿ"برِوِأقؿ،ِرضاِأكموجوِلتخفيضِالتكاليؼ،ِأيِجودةِأعمىِخطأِ

الخصائصِالتيِبيربطِالجودةِبمدىِرضاِالعميؿِِ"جوران"يتضحِمفِخلاؿِالتعريفيفِأفِ
ِالمنتجاتِوِ ِتحمميا ِمع ِالستخداـ ِيعنيِملائمة ِىذا ِأشارِفيِما ِقد ِكاف ِالعميؿِكما يتوقعو

ِخاطئِ،ِو4ِتعريؼِآخرِلوِأفِالجودةِىيِ"ملائمةِالستخداـ" أكدِعمىِأفِزيادةِالتكاليؼِمفيوـ
ِبتجنبِالخسائرِ ِذلؾ ِفسر ِفقد ِعالية ِتكمفة ِتعني ِالعالية ِالجودة ِفميسِبالضرورة ِالجودة في

ِ ِالناتجة ِالعمؿ ِفي ِالفشؿ ِإلى ِتؤدي ِالتي ِالمعيبة ِالوحدات ِعف ِعنو ِينجر تكاليؼِالذي
ماِيجعؿِالجودةِلاِتصاحبِمصطمحِالخسائرِالناتجةِعفِإستياءِالعميؿ،ِفيذاِتصحيحية،ِوِ

ِالتكمفةِالمرتفعة.

                                                 
1

، 2008دار طفبء نهُشز ٔ انتٕسٚع، عًبٌ، ، انطجعخ الأٔنٗ، إدارة الجىدة الشاهلت و خذهت العولاءانذراركخ يؤيٌٕ،  

 .16ص
2
 Joseph M, Juran A, Blanton godfrey ,Juran’s Quality Handbook, Fifth edition library of 

congress, Cataloging-in- publication data ,USA, 1998, p 2.1. 
3
 ibid. p2.2. 

4
 Kenneth H/ Rose, Preject Quality management, What and Haw, Libary of congrese 

cataloging-in- publication Data, USA, 2005. 
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 ِديمنغ تعريؼDeming:ِِيتضحِِمفِتعريؼِديمنغ1ِ""الجودةِىيِأيِشيءِيقولوِالعميؿ،
الأحواؿ،ِلكفِتبقىِلاِيمكفِتحديدىاِفيِكؿِلىِأفِالجودةِمرتبطةِبالمستيمؾِوِأنوِيشيرِإ
ِلم ِنظرتو ِالمواصفاتِجودة ِىما ِأساسييف ِشقيف ِوِِالتيمف ِالمنتج ِالمستيمؾِيحمميا نظرة

ِالمستيمؾِحتىِنقوؿِأنوِ إلييا،ِأيِلابدِأفِتتوفرِجممةِمفِالخصائصِالتيِتحقؽِرضا
 ىناؾِجودة.

 ِ ِىي: Philip crosby’sفميب كروسبي تعريؼ ِالجودة ِلممتطمبات": يشيرِو2ِِ"المطابقة
إلىِأفِكروسبيِأتىِبحجةِأفِإرتفاعِالجودةِيقمؿِالتكاليؼBarrie daleِِالكاتبِباريِدايؿِ

 .3وِيرفعِالأرباح
مباتِكماِركزِكروسبيِفيِتعرفوِلمجودةِعمىِأنياِمطابقةِخصائصِالمنتجِمعِالمتط

ِوِ ِالعميؿ ِترضي ِالتي ِفيِالمحددة ِالوقوع ِمف ِالوقاية ِطريؽ ِعف ِالتكاليؼ ِأقؿ تحقؽ
ِالأخطاء.

 ِ Feigenbaumِ مفيغنباو تعريؼ ِ"الجودة ِعمىِ: ِوتقع ِالأعماؿ ِمنظمة ِلدارة ِوسيمة ىي
 .4التيِتسمحِبتحقيؽِرضاِالعملاءِالكامؿ"ِعاتؽِالجميع،ِ

ِأكبرِمفِالمطاب ِبعد ِالتعريؼِأفِلمجودة ِلممواصفاتِفقطِالذيِكافِقدِيشيرِىذا قة
تعبرِعفِمجمؿِالجيودِالتيِتيدؼِإلىِعمىِأفِالجودةِإذِيؤكدِِ"فميبِكروسبي"أشارِإليوِ

 تحقيؽِرضاِالمستيمؾِبشكؿِكامؿِأيِتحقيؽِرضاهِعندِأدنىِالتكاليؼ.
 ِالخصائصِلمنتجِ"الجودةِىيِمجمؿِالسماتِوِ:ِالجمعية الأمريكية لمراقبة الجودةتعريؼ

 .5ِ"أوِخدمةِتحمؿِالقدرةِعمىِتمبيةِإحتياجاتِالعميؿِالمعمنةِأوِالضمنية
ذاتِالبعدِالفيزيولوجيِأضاؼِىذاِالتعريؼِأفِالجودةِتمبيِإحتياجاتِالعميؿِالمعمنةِ

ِالأماف.نيةِذاتِالبعدِالنفسيِكطمأنينةِوِالضموِ

                                                 
1

تزخًخ حظٍٛ عجذ انٕاحذ، دار انكتبة انحذٚث،  -التطىر الإلتصادي وإدارة الجىدة الشاهلت-الجىدة الشاهلتدُٔٚش نٕٚذ،  

 .30، ص2008يظز، 
2
 Edited By Barrie G, Managing Quality, Fourth edition, Library of congress cataloging-in- 

publication data, USA, 2003, pp 50-51. 
3
 Ibid. p51. 

4
 Ibid. p55. 

5  Philip Kotler, Kevin lane Keller, Marketing managment, 13 th édition , p129. 
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 ِحسبِمعيارِالمنظمة العالمية لمتقييس تعريؼISO9000 version 2000:ِِالجودةِتمثؿ"
تمبيِرغباتِالتيِالنتاجيةِوِالنظاـ،ِأوِبالعمميةِمجموعةِالخصائصِالمتعمقةِبالمنتوجِأوِب

 .1الأطراؼِالخاصةِالأخرى"العملاءِوِ
 

ِ ِالتعريفينمتمس ِكلا ِمف ِعمى ِيركزاف ِأنيما ِخلاؿِف ِمف ِالزبوف ِرضا ِتحقيؽ مبدأ
ِيشيد ِالتي ِوِالجودة ِالسمات ِفي ِتتمثؿ ِأنيا ِإلييا ِلمزبوفاف ِأفِِ،الخصائصِالمرضية إلا

ِلمت ِالعالمية ِبعدًِالمنظمة ِتعريفيا ِفي ِأضافت ِعقييس ِلمجودة ِآخر ِالجمعيةِا ِتعريؼ ف
أفِوِِ،جسدِأيضاِفيِالعمميةِالنتاجيةِوالنظاـِالنتاجيِككؿىوِأفِالجودةِتتالأمريكيةِألاِوِ

ِلمجودةِِ،اِتحقيؽِمصمحةِالمؤسسةِأيضاىذهِالجودةِىدفي رغـِأنياِكانتِأصدرتِتعريفا
ِِ.2يركزِعمىِرضاِالعميؿISO8402 version 1994ِفيِمعيارِ

ِ

 بعض الكتاب الآخرين: تعريف .2
 ِىي ِأ"ِ:الجودة ِأودرجة ِالتميز، ِوِِومستوىِمف ِأوِالالمزايا ِلمسمعة الخدمةِخصائصِالكمية

 .3التيِتشمؿِعمىِقدرتياِفيِتمبيةِالحتياجات"وِ
لديوِبيفِالبدائؿِالمتاحةِِالمفاضمةاِفيِعمميةِالربطِبيفِالزبوفِوِجدًِىذاِالتعريؼِىاـِِإفِ 

مستوىِِطريؽِالتعبيرِعفِدرجةِالمفاضمةِلدىِالزبوفِبيفِالبدائؿِعففيِالسوؽ،ِفمنوِيمكفِ
ِمقدارِماِيدركوِالزبوفِليا.وفرهِىذهِالمنتجاتِأوِالعلاماتِوِالجودةِالتيِت

ِ

 ِتعريؼJohn.L Ashford:ِِِما ِمنتج ِمف ِتجعؿ ِالخصائصِالتي ِمحصمة ِىي "الجودة
ِىذا ِكاف ِسواءا ِالسوؽ، ِفي ِوِِمقبوؿ ِكالسياحة ِخدمة ِأو ِسمعة ِأوِالمنتج ممارسةِالتجارة،

 .4"الطب
 

                                                 
1 Les projets de Norme:ISO9000 version 2000, Recueil n’arme, Edition afnor, Paris, 

2000,P10. 
2 Comie M. Borrer, Editor, The certified Quality. Engainer Handbook, Third édition, 

Library of congress cataloging-in- pubication, Data, USA, 2009, P 8.   
يكتجخ  -هفاهٍن و تطبٍماث-تحمٍك الذلت فً الإًتاج SIX Ssigmaيحًذ عجذ انعبنٙ انُعًٛٙ، راتت خهٛم طٕٚض،  3

 .16، ص 2008اندبيعخ، الأردٌ، 
4 John L. Ashford, The Management of Quality in cons traction, Taylor of francise, Library, 

France, 2003, P3. 
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 ئؼِالمنظماتِوظاىِالتحسيفِالمستمرِعمىِمستوياتِوِالجودةِىي:ِ"مدخؿِشامؿِييدؼِإل
ِالتخوِ ِعمى ِمشاركةِيعتمد ِعمى ِويعتمد ِالمنظمات ِأنشطة ِلكؿ ِوالتحميؿ ِالتنظيـ طيط،
 .1مساندةِكؿِالمستوياتِمتتابعة"وِ

فإذاِماِعمدتِالمؤسسةِالمؤلؼِفيِىذاِالتعريؼِلمجودةِمفِزاويةِالمؤسسةِفقط،ِِنظر
يتوقع،ِفييِبذلؾِتسعىِلتحقيؽِالنجاحِالذيِمنتجِوتقديموِوفؽِماِيريدِالعميؿِوِِعمىِإنتاج

ِعياراِلقياسو.تعتبرِالجودةِم
ِ

 ِتعريؼDavid Hoyleِ:لتيِالجودةِىيِدرجةِمفِالتميزِتلازمياِمجموعةِمفِالخصائصِا
 :2لياِمعانيِأخرىِكثيرةِسطرىاِفيِالنقاطِالتاليةوِتفيِبحاجةِمتوقعةِ
 وجودِدرجةِمفِالتميز؛ -
 المطابقةِمعِالمتطمبات؛ -
ِالح - ِتمبية ِعمى ِالقدرة ِليا ِالتي ِالخصائص ِالمعمنةِمجمؿ تياجات

 والضمنيةِلمعميؿ؛
 سيولةِالستخداـ؛ -
 التحررِمفِالعيوب؛ -
 إسعادىاِالعملاء. -

ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

                                                 
 
1
   .14، ص 2003، دار ْٕيّ، اندشائز، إدارة الجىدة الشاهلتخًبل انذٍٚ نعٕٚظبد،   

2
 David Hoyle, Quality Management Essentials, Library of Elsevier limited, USA, 2007, 

P10. 
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 الجودة: مداخل (2
ِ ِوِإختمفت ِالكتاب ِتعاريؼ ِالباحث ِقاـ ِلذلؾ ِالجودة، ِلمفيوـ ِ"David Garvin"المفكريف

ِوِِبجمع ِبالجودة ِالمتعمقة ِكؿِالمفاىيـ ِمداخؿِأساسية ِبخمسة ِفيِكتابوحددىا Qualityِ"قدميا
Managing"ِِ1تتمثؿِىذهِالمداخؿِفيماِيميو1988ِِفيِعاـ:ِ

ِوِِمدخل التفوق: .1 ِالمدخؿ ِىذا ِوفؽ ِبالجودة ِأداءِيقصد ِقدرة ِأي ِالمنتج، ِملائمة بأنيا
ِالم ِلممواصفاتِالتيِتحصصِرضا ِوفقا ِأداءِالمنتوجِللإستخداـ ستيمؾِمفِخلاؿِتقديـ

ِوِ ِأفضؿ ِوِأدؽ ِالمستيمؾ، ِرغبات ِتشبع ِصفات ِالمدخؿ ِتعريؼِىذا ِمع يتفؽ
"Feigenbaum"ِتحقيؽِرغبةِالمستيمؾ.ِلمجودةِعمىِأنيا 
ِلمِالمنتج: مدخل .2 ِينظر ِالمدخؿ ِىذا ِوِضمف ِالدقة ِأنيا ِعمى ِقياسِجودة ِعمى القدرة

مفِىذاِفإفِأفِتحقؽِرغباتِالمستيمؾ،ِوِالخصائصِالمطموبةِفيِالمنتجِالتيِمفِشأنياِ
 الجودةِىيِقياسِلشباعِالحاجاتِالمستيمؾ.

تقاسِالمواصفاتِِالعتماديةِلأنوِفيِأغمبِالأحيافِلكفِيبقىِىذاِالتعريؼِمحدود
ِ.الخصائصِحسبِالتفضيؿِالشخصيِلممستيمؾِالتيِتكوفِمضممةِفيِعمميةِالقياسوِ

ىِإرضاءِتوقعاتِمتتمثؿِالجودةِضمفِىذاِالمدخؿِفيِقدرةِالمنتوجِعِمدخل المستخدم: .3
ِشخصيِذاتيِتتغيرِفيوِردودِالفعؿِتبعاِلمعديدِمفِ العميؿ،ِلذلؾِفييِعبارةِعفِمفيوـ

ِالسابؽِالذيِيعتبرِوالثقافيِوِِالجتماعيِالعوامؿِكالمستوى مستوىِالشباعِعكسِالمفيوـ
ِموضوعي،ِلذلؾِفالجودةِ الملائمةِبيفِخصائصِالسمعةِأوِالخدمةِمعِِ:ىناِىيمفيوـ

 توقعاتِالمستيمؾ.
درجةِالتوافؽِِعمىِأنياِعمىِذلؾِمفِخلاؿِتعريفوِلمجودةِ"غإدواردِديمن"حيثِأكدِ

معِالتكمفة،ِبمعنىِالمطابقةِللإحتياجاتِعمىِرغـِمعِالسوؽِوِعتماديةِالتيِتتناسبِالوِ
ِ ِبيف ِالمطابقة ِعمى ِقادرة ِغير ِالمؤسسة ِمف ِيجعؿ ِأنو ِإلا ِالمدخؿ ِفيِأىمية الجودة

ِالالخصائصِوِ ِوِرضا ِالأخير ِىذا ِحاجات ِلتعدد ِلممؤسسةِمستيمؾ ِيمكف ِىذا ِظؿ في
ِوؽِالكمي.تراتيجيتفِىيِإستراتيجيةِتقسيـِالسوؽِأوِالسالمفاضمةِبيفِإس

                                                 
1

انتٕسٚع، جعخ الأٔنٗ، دار انثمبفخ نهُشز ٔ، انط 2000.0001، إدارة الجىدة الشاهلت و هتطلباث الإٌزو لبطى َبٚف عهٕاٌ 

 .21،22، ص ص2005عًـــــــــــبٌ، 
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إنتاجِمنتجاتِخاليةِمفِالنسبِالمعيبةِمفِتعنيِالجودةِوفؽِىذاِالمدخؿِِمدخل الإنتاج: .4
ِمطابق ِوِخلاؿ ِالمطموبة ِلمواصفاتِالتصميـ ِفتيا ِالجودة ِمفاىيـ ِيتفؽِمع ِاليابافِىذا ي

ِالصحيحِمفِأوِ ِالمدخؿِبتحقيؽِمعاييرِقياسِالجودةِوِِ،ؿِمرة""عمؿِالشيء يمتازِىذا
 بأقؿِتكاليؼِالجودةِالمطموبة.المستخدمةِ

ِبالعتمادِعمىِحاجاتِالعملاءِالتيِتترجـِإلىِ فمواصفاتِالتصميـِيمكفِتحديدىا
لتحقيؽِالجودةِفيِالمنتوجِيجبِالأخذِبعيفِوِِخصائصِتبنىِعميياِعمميةِتصنيعِالمنتوج

ِالعتبارِأربعةِجوانبِأساسية:
 الجودةِفيِتحديدِإحتياجاتِالعميؿ؛تحقيؽِ -
 لتصميـِأوِماِيعرؼِبجودةِالنتاج؛مطابقةِمعِاِتحقيؽ -
 تحقيؽِالجودةِفيِالتصميـ؛ -
 تظيرِلممستيمؾِالنيائيِعندِالستعماؿِالفعميِلممنتوج.وِِالأداءتحقيؽِالجودةِفيِ -

الحتياجاتِلدىِالعملاء،ِإذِأفِىناؾِعلاقةِوثيقةِبيفِالمواصفاتِوِِمماِسبؽيتضحِ
ِيشكلافِعنصرافِإحتياجاتِتقاسِعمييا،ِفدوفِتواجدِتتواجدِمواصفاتِيمكفِأفِلا يما

ِأساسييفِلمجودة.
ِالمدخؿِإلىِتحديدِعناصرِالسعر،ِأيِمدىِإدراؾِالمستيمؾِِمدخل القيمة: .5 ييدؼِىذا

ِالمنتوجِالذيِيرغبِفيِالحصوؿِعميو ِخصائصِالمنتجِومدىِلقيمة ِمفِخلاؿِمقرنة
ِوِ ِشرائو ِسعر ِمع ِلحاجتو ِملائمتيا ِيصبح ِالمنتج ِفإف ِلممستيمؾ ِذلؾ ِتحقؽ رهِبنظمتى

ِعنياذوِ ِيعبر ِفالجودة ِعالية، ِوِِقيمة ِالمقبوؿ ِبالسعر ِالتمايز ِعمىِبدرجة ِالسيطرة تحقؽ
 قبولة.ممتغيراتياِبالتكمفةِال

 
ِ ِما ِخلاؿ ِوِمف ِمتباينة ِبأساليب ِتعاريؼ ِمف ِإسسبؽ ِيمكف ِمختمفة خلاصِتمداخؿ

ِ"الجودة الخصائصِالمكونةِلممنتجِىيِجممةِالسماتِوِِتعريؼِشامؿِلمجود،ِعمىِأنيا:
تاجيةِفيِوالتيِتتحقؽِبتضافرِالجيودِالخاصةِبالعمميةِالنسواءاِكافِسمعةِأوِخدمة،ِ
ِوِ ِمنظمة ِبطريقة ِالمؤسسة ِليا، ِإمخطط ِتمبية ِتوقعاتو،ِبيدؼ ِوفؽ ِالمستيمؾ حتياجات

ِالتيِتعودِباليجابِعمىِالمؤسسة".وِ

ِ
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 ودة:الجمفاهيم خاطئة إرتبطت بمفهوم  (3
ِتتداوؿِفيِألسفِوِ ِما أذىافِمفِيتحدثوفِعفِالجودةِمفاىيـِخاطئةِيجدرِالشارةِكثيرا
ِ:1إلييا،ِوِالتيِمفِبينياِماِيمي

 تكمفتياِعالية؛ِذاتِالجودةِالعاليةِالخدماتوِِالسمعإفِ -
 التيِتمثؿِالسمع؛أفِالجودةِتخصِفقطِالمنتجاتِالممموسةِ -
 عمميةِرفعِالنتاجيةِفيِالمؤسسة؛ِتحقيؽِالجودةِيأخذِوقتاِمماِيعيؽِأف -
 لجودةِمفِأصعبِالمياـِفيِالمؤسسة؛قياسِا -
 ؛الخدماتلتحقيؽِجودةِالسمعِوِِباىظةأفِالمؤسساتِتنفؽِأمواؿِ -
 ؛معيبِيستحيؿِتحقيقوِالصفرأفِمبدأِ -
 ؛إفِالجودةِعمؿِإضافيِفيِالمؤسسةِلاِييـِفيِكؿِالأحواؿ -
ِوِِفأ - ِفقط ِالنتاج ِتخصِعماؿ ِالتسويؽِالجودة ِالداراتِالأخرىِكإدارة ِبيا ِتعنى لا

 ؛مثلا
 ؛أفِالجودةِلاِتتـِإلاِبوجودِخبراءِفيِالجودة -
ِالجودةِبالرغـِمفِأنياِالمسيريفإعتقادِ - لاِتتطابؽِمعِِفيِالمؤسسةِأنيـِيطبقوفِمفيوـ

 ؛المواصفاتِالمحددةِلحتياجاتِالمستيمؾ
ِالجودة.إعتقادِالمؤسسةِ -  بأنياِلاِتممؾِالوقتِلتطبيؽِمفيوـ
داـِحجـِمبيعاتياِفيِماذاِتطبؽِالمؤسسةِنظـِالجودةِماالجودةِمرتبطةِبالربح:ِفمأفِ -

 تزايد.

ِ

ِ

ِ

ِ

                                                 

 
1

، رطبنخ يمذيخ نُٛم شٓبدح يبخٛظتٛز، فزع إدارح أعًبل، دور الجىدة فً تحمٍك الوٍزة التٌافسٍت للوؤسستانعٛٓبر فهخ،  

 .4، ص 2005خبيعخ اندشائز، اندشائز، 
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 الثاني: التطور التاريخي لمجودة المطمب

تنتسبِأقدـِالىتماماتِبالجودةِإلىِالقرفِالثامفِعشرِقبؿِالميلادِفيِالحضارةِالبابميةِ
ِ ِإباف ِمموكيا ِأوؿ ِ"حمورابي"حكـ ِتضمنتِقوانينو ِإذ ِقانوفِيخصِ) 282(، ِبينيا ِمف قانونا

أوِالخدمةِالتجارةِالذيِأوجبِفيوِعمىِمفِيقدـِماِىوِغيرِجيدِأوِناقصِالقيمةِفيِالسمعةِ
ِالتيِيتاجرِبياِالقياـِبإصلاحِالعيب.

ِتدوِ ِإلى ِالميلاد ِقبؿ ِالخامسِعشر ِالقرف ِفي ِالتاريخية ِالوقائع ِالمصرييفِقِتشير دماء
شتراطِاللتزاـِبالجودةِجدرافِالمعابدِالمصريةِالقديمةِوِدىافِعمىِالجودةِفيِبناءِوِِ)الفراعنة( ا 

ِ.1فيِتشييدِالأىرامات

منذِبزوغِفجرهِعمىِالبشريةِزادِالتأكيدِعمىِالجودة،ِحيثِوفيِعصرِصدرِالسلاـِوِ
تؤكدِالذيِالىتماـِبجودةِالأداءِوِيحثِعمىِسمـِوِكافِالرسوؿِالكريـِمحمدِصمىِاللهِعميوِ

ِ.2منكـِعملاِفميتقنو"ِمنياِقولو"ِمفِعمؿبويةِالشريفةِوِالأحاديثِالن

ميماِفيِبظيورِالثورةِالصناعيةِالتيِعدتِحدثاِالقرفِالثامفِعشرِبعدِالميلادِوِِفيوِ
لىِجانبياِينسبِجانباِمفِالتطورِفيِمفاىتاريخِالبشريةِالحديث،ِوِ التعامؿِصيغِيـِالجودةِوِا 

ِمعيا.

ِ:3ىيِأساسية،ِمراحؿِتطورِالجودةِإلىِخمسةِمراحؿِ"Feigenbaum"صنؼِوِ
 ؛مرحمةِمسؤوليةِالحرفيِعفِضبطِالجودة .1
 ؤوليةِرئيسِالعماؿِعفِضبطِالجودة؛مرحمةِمس .2
 مرحمةِضبطِالجودةِبالفحص؛ .3
 مرحمةِالضبطِالحصائيِلمجودة؛ .4
 مرحمةِالضبطِالشامؿِلمجودة. .5

                                                 

 
1
 .55، ص 2009، دار انفكز، الأردٌ، إدارة الجىدة الشاهلتعٕاطف إثزاْٛى انحذاد،  

2
 ، رٔاِ انجٛٓمٙ.حذٌث شرٌف 

3
 .59ـ55َفض انًزخع انظبثك، ص ص إثزاْٛى انحذاد،  عٕاطف 
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ِالمراحؿ ِىذه ِتبقى ِزادِِلكف ِحيث ِىذا ِيومنا ِإلى ِالجودة ِلتطور ِالكمية ِالمسيرة ليست
تماـِبشكؿِأكبرِبمفاىيـِالجودةِوأنظمتياِوتطبيقاتياِخلاؿِالستيناتِوالسبعينات،ِوتطورتِالى

مراحؿِأخرىِتثبتِفمسفتياِبشكؿِأكبرِفيِالثمانيناتِمفِالقرفِالماضي،ِلذاِظيرتِأنظمتياِوِ
ِإحدىِأى ِىي ِالجودة ِأف ِخلاليا ِالشركاتِلجذبِمف ِإستخدمتيا ِالتي ِالأسبقياتِالتنافسية ـ

ِ:1الزبائفِحيثِيمكفِإضافةِثلاثةِمراحؿِأخرىِإلىِالمراحؿِالسابقة

 مرحمةِضمافِالجودة؛ .6
 مرحمةِإدارةِالجودةِالشاممة؛ .7
 .)الآبية(مرحمةِرفاىيةِالزبوفِ .8

 

ِالتاريخي:وِالشكؿِأدناِيمخصِأىـِمراحؿِتطورِالجودةِ
 التطور التاريخي لمفهوم الجودة: )11-11 (الشكل رقم

ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

ِ.61ـ،ِص2009ِ،ِدارِالفكر،ِالأردف،ِإدارة الجودة الشاممة:ِعواطؼِإبراىيـِالحداد،ِالمصدر
ِ
ِ
ِ

                                                 

 
1
 .60ـ59عٕاطف إثزاْٛى انحذاد، يزخع طبثك انذكز، ص ص  

(2) :TQM= Total Quality Management . 

انفحض 

inspection 

1940 

 انضجظ الإحظبئٙ

statistical 

control 1960 

ضًبٌ اندٕدح 

Quality 

assuranca 1990 

إدارح اندٕدح 

انشبيهخ 

TQM
(2) 

اٜثٓخ ٔ رفبْٛخ 

 2010انشثٌٕ 

 فًب فٕق
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 )ما قبل القرن العشرين(المرحمة الأولى: مرحمة مسؤولية الحرفي في ضبط الجودة 

ِوِإت ِالوسطى ِالقروف ِخلاؿ ِالنتاج ِسـ ِعمى ِبإعتماده ِعشر ِالتاسع ِواحدِالقرف فرد
ِإنتاجِالمنتوجِمجموعةِصغيرةِمفِالأفرادِالحرفييف،ِأوِ بتوليِالفردِأوِالمجموعةِالصغيرةِجدا

ِصنع ِعف ِمسؤولا ِالواحد ِالحرفي ِيكوف ِكما ِاليدوية،ِِبكمياتِصغيرة، ِببراعتو ِككؿ المنتوج
ِوِ ِلمفخر ِمدعاة ِالمميزة ِوالجودة ِالعمؿ تقاف ِبيفِالالحساسِبوا  ِمباشرا ِالتصاؿ ِوكاف نجاز،

ِكافِينتجِحسبِمتطمباتِالزبائف.الحرفي،ِلذىِالزبوفِوِ

 )1911-1918( المرحمة الثانية: مسؤولية رئيس العمال عن ضبط الجودة
ِالنتاجِالواسعِ ىيـِجديدةِمثؿِأدخمتِمفاوِجاءتِالثورةِالصناعيةِفيِىذهِالمرحمةِبمفيوـ

عميوِلـِيعدِالعامؿِمسؤولاِعفِإنتاجِالمنتوجِبأكمموِبؿِمؿ،ِوِتقسيـِالعالتخصصِفيِالعمؿِوِ
أصبحِالعماؿِتحتِإشراؼِرئيسِالعماؿِالذيِيعدِمسؤولاِعفِجودةِجزءِمفِعممياتِصنعو،ِوِ

ِالمنتوج.
الزبوفِلذاِربماِيكوفِأداءِالمنتوجِيعدِالتصاؿِمباشراِبيفِالعماؿِوِفيِىذهِالمرحمةِلـِوِ

وِقميؿِعادةِلأفِالمنتوجِمتوفرِفيِالمخازفِوقتِتسميمنخفضة،ِوِجوِمضعيفاِنسبيا،ِكمفةِإنتا
ِلمزبوف.عمىِعكسِالحرفيِالذيِيسممياِ

 )1919-1945(المرحمة الثالثة: ضبط الجودة عن طريق الفحص
ِبيفِ إذِأصبحتِِ،تطوراِجديداِفيِمجاؿِضبطِالجودة1945ِ-1919شيدتِالفترةِما

عمىِرئيسِوازديادِعددِالعامميفِمماِأصبحِمعوِمفِالصعبِالعممياتِأكثرِتعقيداِالمنتوجاتِوِ
ِالمفتشاستخدمتِوظيفةِِلذاِ،العمؿِالمنجزِمفِطرؼِكؿِعامؿالعماؿِالسيطرةِالدقيقةِعمىِ

inspecterِحيثِِبعدِانتياءِعممياتِمعينةِعميياِجاتذيِتكمفِميمتوِفيِفحصِجودةِالمنتال
ِبعزؿِالمنتجاتِ لفحصِىِالشركاتِالتيِأنشأتِقسماِخاصاِباوأولِمطابقةِلممعاييرالغيرِيقوـ

حولت1925ِِفيِعاـِوِِ،ATATالتيِتعودِممكيتياِإلىِشركاتِ western Electricىيِشركة
ِلؾِالقسـِمخبرِلفحصِأجيزةِالياتؼ.العامميفِفيِذATATِشركةِ

ِ

ِ
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 )1961-1945( الإحصائي لمجودة طالرابعة: الضبالمرحمة 
ظيرتِخلاؿِىذهِالمرحمةِتطبيقاتِجديدةِلضبطِالجودةِباستخداـِالأساليبِالحصائيةِ

ِ ِالنتاج ِوتائر ِتصاعدت ِالثانية ِالعالمية ِالحرب ِفخلاؿ ِالفحصِوِبالعينات، ِيعد ِ%100لـ
ِمناسبا.

ِأ ِتطور ِأف ِبالذكر ِالجدير ِومف ِلمجودة ِالحصائي ِالضبط ِالمرحمةِساليب ِخلاؿ بدأ
التيِعرفتِوِِـِخرائطِضبطِالحصائيِلضبطِالمتغيرات1924عاـِ"shwartِالسابقةِفقدِقدـِ"

ِالتيِلعبتِدوراِأساسياِفيِضبطِالعمميةِالنتاجية.وQuality Controlِِ)خرائطِالضبطِ(:ِػب
الذيِإستخدموِبشكؿِوِِمبدأِالتمؼِالصفري"Crosbyِ"فيِىذهِالمرحمةِأطمؽِرائدِالجودةِوِ

ؽِبيفِبرامجِالعمميةِالنتاجيةِلمسعيِإلىِتحقيؽِالتنسيِواسعِفيِمنيجوِمماِدفعِبالمنظمات
ِالأىداؼِالستراتيجيةِلعمميةِالتخطيطِلمجودة.وِ

 )1985-1961(المرحمة الخامسة: مرحمة ضمان الجودة 
ِلممديريف،ِ ِالدارية ِالوظيفة ِأركاف ِمف ِأساسيا ِركنا ِالجودة ِأصبحت ِالمرحمة ِىذه في

ِ ِبكؿِما ِالىتماـ ِالمرحمة ِأفمتتطمبِىذه ِوِِفِشأنو ِالتقدـ ِمفِإحراز تحقيؽِيمكفِالمنظمة
ِالتميزِسواءاِلمنتجاتياِأوِعممياتيا.

عمىِِ"Feigenbaum"مثمتِىذهِالمرحمةِالنعكاسِلمضبطِالشامؿِلمجودةِالذيِعرفوِِإذِْ
أنوِ"نظاـِفعاؿِلتحقيؽِتكامؿِالجودةِمفِخلاؿِمختمؼِالمجاميعِفيِالمنظمةِلتطويرِالجودةِ

ِ دامتيا ِوِوا  ِإنتاجِسمع ِلأجؿ ِالذيِيتيحِالشباعِوتحسينيا ِإقتصادية خدماتِبالمستوىِالأكثر
ِمؿِلمزبائف".الكا

"ِ ِالمنظمة"ِالذيِيشيرِِالضبطومعِمطمعِالسبعيناتِظيرِمفيوـ الشامؿِلمجودةِفيِعموـ
ِ ِبالعامؿِوِفيِالشركةِفيِعممياتِإلىِمشاركةِكؿِفرد ِبدءا يِالخطِالمشرؼِفضبطِالجودة

نتياءاِبالمديرِالأعمىالأوؿِوِ ِ".ا 

ِ

ِ

ِ



 الإطار المف اهيمي للجودة                                                                           :الفصل الأول

 

 

15 

 )2111-1985(المرحمة السادسة: إدارة الجودة الشاممة 
ِجميعِ ِعمىِمساىمة ِالتركيزِعمىِالمدخؿِالداريِالذيِيعتمد ِأصبح ِالمرحمة فيِىذه

ؽِالمنافعِتحقيوِالعامميفِفيِالمنظمةِلتحقيؽِنجاحِطويؿِالأمدِمفِخلاؿِتحقيؽِرضاِالزبوفِ
ِىذاِماِيعرؼِبإدارةِالجودةِالشاممة.ولممجتمعِوِلجميعِالعامميفِفيياِ

ِالمرحم ِىذه ِوِتتسـ ِالعممية ِعمى ِالعالي ِبالتركيز ِكمدخؿِة ِلممنتج ِالزبوف ِتعريؼ فمسفة
قؽِأعمىِمستوىِيحلمتوقعِأفِيمبيِحاجياتِالزبائفِوِأساسيِفيِتطويرِأداءِالمنتوجِالذيِمفِا

ِوِ ِلدييـ، ِالرضا ِالجوِمف ِإدارة ِفي ِالمورد ِتبقىِمساىمة ِالشاممة ِاليددة ِتقميؿ ِوالضياعِفي ر
ِتسميـِأسرع.النتاجيةِعفِطريؽِتكاليؼِأقؿِوِِتحسيفِالقدرةلممواردِوِ
بماِيضمفِتحقيؽِأعمىِدرجاتِأيضاِتطورِالمواصفاتِالعالميةِوِِشيدتِىذهِالمرحمةوِ

ِلممقاييس ِالدولية ِالمنظمة ِالذيِجعؿ ِالأمر ِلمزبوف ِلممواصفاتِالمطموبة التيISOِِالمطابقة
تعمؿِعمىِتوحيدِالمواصفاتِالوطنيةِكافةِفيِمواصفاتِعالميةِموحدةِذاتِشيادةِلضمافِ

ِالجودةِأطمؽِعميياِسمسمةِالمعاييرِالدوليةِإعتمدتِكأساسِفيِعممياتِالتبادؿِالتجاري.

 )......2111(مرحمة رفاهية الزبون المرحمة السابعة: 
لكيِتحقؽِة،ِوِكبيرةِفيِأساليبِضبطِالجودوراتِيتوقعِأفِيشيدِالعقدِالذيِنحفِفيوِتط

ِ ِبالزبوف ِتبدأ ِأف ِمنيا ِيتطمب ِالعالية ِالجودة ِمستويات ِبالعمميةِوِالمؤسسة ِأو ِبالمنتج ليس
مفِالتخطيطِعتمدِالتركيزِعمىِالزبوفِفيِجميعِعممياتِضبطِالجودةِبدءاِيالنتاجية،ِإذِس

ِوِ دارتيا ِوا  ِأوِبعيارةِِصولاللأنشطةِوالفعالياتِاللازمةِلضبطِالجودة إلىِالمخرجاتِالنيائية،
الذيِيتطمبِتكاتؼِالجيودِكميتاِفيِوِتحقيؽِالقيمةِالشاممةِلمزبوفِوِالتجاهِنحسيكوفِأخرىِ

ِالمؤسسة.
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

ِ
                                                 


 ISO= International Standard Organisation ِِِ 
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 المطمب الثالث: أهمية الجودة

لمجودةِأىميةِإستراتيجيةِكبيرةِسواءاِعمىِمستوىِالمؤسسةِأوِالزبائف،ِأوِعمىِالمستوىِ
الوطنيِلمبلاد،ِإذِأنياِتمثؿِأحدِأىـِالعوامؿِالأساسيةِالتيِتحددِحجـِالطمبِعمىِمنتجاتِ

ِ:1تناولياِفيماِيميالمؤسسةِوِيمكفِ

يتضحِذلؾِمفِمنتجاتيا،ِوِيرتياِمفِمستوىِجودةِتستمدِالمؤسسةِشِسمعة المؤسسة: .1
محاولةِفِوخبرةِالعامميفِومياراتيـ،ِوِخلاؿِالعلاقاتِالتيِتربطِالمؤسسةِمعِالمجيزي

 حاجياتِزبائفِالمؤسسة.بيِرغباتِوِتقديـِمنتجاتِتم
ِبإستمرارِالمسؤولية القانونية لمجودة: .2 ِالتيِتتولىِالنظرِوِِتزداد ِالمحاكـ الحكـِعدد

ِم ِبتصميـ ِمؤسساتِتقوـ ِفينتجاتِفيِقضايا ِمنتجاتِغيرِجيدة ِتقديـ إنتاجياِِأو
صناعيةِأوِخدميةِتكوفِمسؤولةِقانوناِعفِكؿِضررِتوزيعياِلذاِفإفِكؿِمؤسسةِأوِ

 .نتجاتميصيبِالزبوفِمفِإجراءِإستخداموِليذهِال
توقيتِتبادؿِستؤثرِفيِكيفيةِوِالقتصاديةِإفِالتغيراتِالسياسيةِوِِالمنافسة العالمية: .3

ِوفيِعصرِالمعموماتِوِِرجةالمنتجاتِإلىِد ِفيِسوؽِدوليِتنافسي، العولمة،ِكبيرة
المجتمعِعمىِتحقيقياِبيدؼِمتميزةِإذِتسعىِكؿِمفِالمؤسسةِوِِتكتسبِالجودةِأىمية

ِ ِالمنافسة ِتحقيؽ ِمف ِوِالتمكف ِالقتصادالعالمية ِوِِتحسيف ِعاـ، ِعمىِبشكؿ الحصوؿ
 موطئِقدـِفيِالسوؽ.

وضعِمواصفاتِقياسيةِمحددةِأنشطةِالمؤسسةِوِتطبيؽِالجودةِفيِإفِِحماية الزبون: .4
 يعززِالثقةِفيِمنتجاتِالمؤسسة.حمايةِالزبوفِمفِالغشِالتجاريِوِِتساىـِفي

ِ ِيكوف ِإحعندما ِإلى ِيؤدي ِمنخفضا ِالجودة ِمنتجاتِمستوى ِطمب ِعف ِالزبوف جاـ
ظيفةِبشرائوِفيِالقياـِبالوِِالمؤسسةِإذِأفِعدـِرضاِالزبوفِىوِفشؿِالمنتجِالذيِيقوـ

بسببِإنخفاضِالجودةِأوِعدـِجودةِالمواصفاتِالموضوعةِالتيِيتوقعياِالزبوفِمنو،ِوِ
رشادهِلحمايتوِوِأدىِذلؾِإلىِظيورِجمعياتِحمايةِالمستيمؾ،ِ إلىِأفضؿِالمنتجاتِا 

ِأمانا.الأكثرِجودةِوِ

                                                 
1

انتٕسٚع، الأردٌ، دار انشزٔق نهُشز ٔ ،-هفاهٍن و عولٍاث و تطبٍماث–إدارة الجىدة فً الخذهاث لبطى َبٚف عهٕاٌ،   

 .33-32و، ص ص 2006
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ِلجميعِعممياتِوِِتنفيذحصة السوق: التكاليف و  .5 ِالمطموبة مراحؿِالنتاجِمفِالجودة
ِ ِيتيحشأنو ِوِِأف ِالفرصِلكتشاؼِالأخطاء ِإلىِتلافييا ِإضافة ِإضافية، لتجنبِكمفة

ِوِال ِالمكائف ِزمف ِمف ِالقصوى ِستفادة ِطريؽ ِعف ِعفِالآلات ِالعاطؿ ِالزمف تقميؿ
 زيادةِربحِالمؤسسة.وِبالتاليِتخفيضِالكمفةِالنتاجِوِ

ِ

 تحقيقها أبعاد الجودة و دعائمالمطمب الرابع: 
ِتحقيؽِالجودة:ِدعائـكؿِمفِأبعادِوِلمطمبِعمىِالتواليِيناقشِىذاِا

 :بعاد الجودةأ (1
ِِ:1مانيةِأبعادِلمجودةِوِىيِكالأتيثِ"فيفرِجا"ـِإقترح1987ِفيِعاـِ

 صنعِالمنتجِوفؽِالمعاييرِالمحددة؛:ِيعنيِءالأدا .1
 ؛ممموسةِالفائدةِسواءاِفوائدِممموسةِأوِغير:ِىيِالخصائصِالتيِتعودِبالميزات .2
الشيءِالذيِيؤديِِمتطمباتِيعنيِأداءِجيدِبإستمرارال:ِالمنتجِالمتوافؽِمعِالموثوقية .3

 إلىِثقةِالعملاء؛
 لمستمرِفيِالأداءِالشامؿِلممنتوج؛أيِالتواصؿِا:ِالإستدامة .4
اِمثؿِالمتثاؿِلقواعدِالسلامةِ:ِأيِالمنتجِيمبيِجميعِالمواصفاتِالمتفؽِعمييالإمتثال .5

 الأماف؛وِ
ِسهولة الصيانة .6 ِمعِإمكانية: ِمنتجِمفِالسيؿِالحفاظِعميو ِخدماتِِأيِتقديـ تنظيـ

 تقديـِالدعـِالكافي؛
 لمعيفِبإختيارِالألوافِالمناسبة؛ِيـِمنتجاتِجذابةتصمِ:الجماليات .7
ِالجودة المدركة .8 ِعف ِيتكوف ِالذي ِالتصور ِأي ِالجمالياتِ: ِخلاؿ ِمف ِالمنتج جودة

 مماثؿِلمجودةِالفعمية.أسعارِالمنتجاتِالذيِيجبِأفِيكوفِوالتصميـِوِ
ِ
ِ

ِ

 
                                                 

1
 www.learnmanagment2.com/dimensionsofqualitygarvin.htm,10/12/2011,18h:47m. 
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 :دعائم الجودة (2
ِ ِالجودة ِيرتكزِمفيوـ ِمفِالدعائـ ِلاِيمكفِأفِتتعمىِمجموعة الجودةِحقؽِالتيِبدونيا

ِيمي:وىيِكما

منتوجِأوِالعمميةِبتكمفةِإلىِالخصائصِالمحددةِلم:ِتشيرِجودةِالتصميـِجودة التصميم .1
ِوِ ِمعيف ِسوقي ِولقطاع ِمعينة ِمقياس ِالمنفؽِىي ِلممتطمبات ِالتصميـ ِملائمة لحسف

 .1تعودِمسؤوليةِتحقيقياِإلىِكؿِالعامميفِفيِالمؤسسةوِعمييا،ِ
ِجودة التنفيذ .2 :ِ ِبجودة ِالتصميـيقصد ِالمنتجِِتنفيذ ِالتيِتؤديِإلىِإنتاج تمؾِالطريقة

تعبرِجودةِالتنفيذِعفِمدىِمطابقةِالمنتجاتِالمواصفاتِالتيِيحددىاِالتصميـِوِوفؽِ
 .2لممواصفاتِالمحددةِسابقا

وظيفةِالمتوقعةِ:ِترتبطِبشكؿِمباشرِبقدرةِالسمعةِأوِالخدمةِعمىِالقياـِبالالأداءجودة  .3
ِإصطمحِعمىِتسميتوِبدرجةِالعتماديةِأوِالجدارة،ِىوِمنيا،ِوِ كذلؾِدرجةِسيولةِما

الأداءِيمكفِرفعِمستوىِجودةِحِلمسمعةِعندِالحاجةِإلىِذلؾ،ِوِالصلاعمميةِالصيانةِوِ
سمعةِفيماِيتعمؽِبالأجزاءِخلاؿِفترةِعفِطريؽِبعضِالسياساتِمثؿِسياسةِضمافِال

 .3عفِطريؽِالستعماؿزمنيةِمعينةِوِتقديـِإرشاداتِ

ِ:يمكفِترتيبِىذهِالدعائـِوفؽِالشكؿِأدناهِحتىِتتحقؽِالجودةِفيماِتقدموِالمؤسسةكماِ
 : دعائم الجودة)12-11(الشكل رقم 

ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

ِ:ِمفِإعدادِالباحثيف.المصدر
ِ

                                                 
1
 .33، ص 2008انتٕسٚع، الأردٌ، ، دار انٛبسٔر٘ نهُشز ٔإدارة الجىدة الشاهلتعجذ الله انطبئٙ، عٛظٗ لذاد،  

2
 .37طبثك انذكز، ص لبطى َبٚف عهٕاٌ، يزخع  

3
 .34و، ص1995، دار انًعبرف، يظز، إدارة الجىدة: هذخل الٌظام الوتكاهليحًذ تٕفٛك يبضٙ،  

 خٕدح انتُفٛذ
خٕدح 

 انتظًٛى
خٕدح   

 الأداء

 يٍ خلالتحمٛك اندٕدح 

تحمٛك انًٕاطفبد 

 ٔانًتطهجبد
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حتياجاتِالزبإستطلاعاتِرغباتِوِيتضحِمفِخلاؿِالشكؿِأفِالتصميـِالجيدِيتطمبِ ائفِا 
ِالمتطمباتِوِ ِِالمواصفاتِالتيالتيِتحددِوفقيا ِالزبوفِإلاِبالتنفيذِلاِتكوفِمطابقةِلما يتوقعو

ِالمسؤولةِفيِالمؤسسة.الجياتِالمعنيةِوِِالجيدِلياِمفِقبؿ
ِ

 حث الثاني: تحديد مستوى الجودة وأساليب تحسينهاالمب

تيدؼِالجودةِإلىِتحقيؽِرضاِالعميؿِعفِالمنتجِالمقدـِإليوِمفِعدةِجوانبِالمتمثمةِفيِ
ِ ِالجودة، ِوِأبعاد ِفي ِالجوانب ِىذه ِتبقى ِجيودِحتى ِتوجيو ِذلؾ ِيستدعي ِالمطموب المستوى

ِ.1الجودةِوفؽِالعوامؿِالتيِيتـِتحديدِمستوىِالجودةِمفِخلاليا

 قياس الجودةالمطمب الأول: 
 :2أساليبِقياسِمستوىِالجودةِنذكرِأىمياِكماِيميطرؽِوِتتعددِ

 التحميل الفني أو الكيميائي: .1
ىوِمفِالطرؽِاليامةِفيِتحديدِالأصناؼِالمرغوبِشرائياِخاصةِفيماِيتعمؽِبالموادِوِ 

يائيةِلممادةِوصفاتيا،ِيحددِالتركيبِأوِالخصائصِالكيموِالتيِتدخؿِفيِتركيبةِسمعةِمعينة،ِ
 النتاجية.بالتاليِمدىِملائمتياِلستخداـِأوِتشغيؿِالعمميةِمكوناتياِومميزاتيا،ِوِ

 ِ:)الدرجات(الرتب  .2
لمعاييرِأوِمقاييسِجودةِمحددةِومتفؽِِحيثِيتـِترتيبِالمنتجاتِإلىِرتبِتندرجِتبعا

التاليِيتـِبلمدىِلكؿِرتبة،ِأيِالحدِالأعمىِوِتوصيؼِاعميياِويتـِوفؽِطريقةِالرتبِتحديدِوِ
ِوِ ِبيفِالبائع ِإلىِاالتعاقد ِوِالمشتريِدوفِالحاجة الجياتِلشرحِالمطوؿِأوِمواصفاتِمحددة،

ِبوض حدودِكؿِرتبةِقدِتكوفِىيئاتِدوليةِكالمنظمةِييرِوالمواصفاتِلمرتبِوِعِالمعاالتيِتقوـ
ِ.ِ(ISO)ِالعالميةِلمتقييس

ِ

 

                                                 

  
1

 .19و، ص2000، دار انكتت انعزثٛخ نهُشز، انمبْزح، أساسٍاث الجىدة فً الإًتاجيحًذ إطًبعٛم عًز، 

  
2

 .42-41لبطى َبٚف عهٕاٌ انًٛحبٔ٘، يزخع طبثك انذكز، ص ص



 الإطار المف اهيمي للجودة                                                                           :الفصل الأول

 

 

20 

 الإختبارات الفعمية: .3
ِالِ ِجودة ِقياس ِفي ِالفعمية ِالختبارات ِمتعتبر ِوِنتج ِالأداء ِحسف ِحيث ِمفِمف غيرىا

ِ ِوِالصفات، ِتكوفِمعيارا ِقياسِنموذجية ِالختباراتِبأجيزة ِتجرىِتجرىِىذه ِقد ِكما لمقياس،
ِإخت ِوِعدة ِباراتِفيِظروؼِوأوقاتِمختمفة، ِالختباراتِالفعمية ِالأحواؿِتعتبر ِمف فيِكثير

 حسبِطبيعةِالمنتجِأىـِمفِالتحميؿِالكيميائي.

 عينات القبول: .4
ِوِتعتبرِالعينةِأساسِتوصيؼِالجوِِ ِلكثيرِمفِالأصناؼِالمطموبة، مفِالمعروؼِأفِدة

ذلؾِمفِخلاؿِالتأكدِيدؼِإلىِالتحقؽِمفِجودةِالمنتجِوِتالضبطِىوِتمؾِالأداةِالفاعمةِالتيِ
يعتمدِالضبطِعمىِالخطواتِلفِتتجاوزِالحدودِالمسموحةِبياِوِمفِأفِالنحرافاتِفيِالتنفيذِ

 الرئيسيةِالتالية:
 تعريؼِصفاتِالجودةِالمطموبة؛ -
 ؛ذهِالصفاتتحديدِالكيفيةِالتيِتقاسِبياِى -
 ؛وضعِالمعاييرِالمناسبةِلمجودة -
 ؛تأسيسِالبرنامجِالملائـِلمفحص -
 .معالجةِالمسبباتِالرئيسيةِلمجودةتحديدِوِ -

ِفيِالغالبِعوِ ِالعينة ِتكوفِغيرِتستخدـ ِقد ِوعادة ِمعينة ِأصناؼِذاتِخاصية ِشراء ند
ِوِ ِمتكررة ِالتعبير ِفييا ِيصعب ِالتي ِالحالات ِوِفي ِالمطموبة ِالمواصفات ِعف يشترطِبدقة

ِ ِتكوف ِأف ِالعينة ِطريقة ِوِلستخداـ ِحيثِالكمية ِمف ِلجنةِمعبرة ِتحدد ِيجبِأف ِكما الحجـ،
ِفيِإطارىاِقبوؿِالمنتج.الفحصِحدودِالسماحِالتيِيمكفِ

 الخرائط الرقابية: .5
ِوِ  خرائطِبيانيةِترسـِعمىِثلاثةِخطوطِأحدىاِيمثؿِالحدِالأقصىِىيِعبارةِعفِرسوـ

ِال ِالوحدات ِلعدد ِبو ِوِمسموح ِالمالمعينة ِالأدنى ِالحد ِيمثؿ ِالمعيبةِالثاني ِلموحدات ِبو سموح
يطمؽِعميوِمتوسطِالمتوسطاتِأوِأنسبِمستوىِممكفِالوصوؿِالثالثِيمثؿِالخطِالوسطِوِوِ

ِإليو.
 



 الإطار المف اهيمي للجودة                                                                           :الفصل الأول

 

 

21 

ِبأخذوِ ِالنيائيِلمخرائطِالرقابيةِلابدِأفِتقوـ عيناتِِلكيِيتـِوضعِالخططِأوِالتصميـ
يتـِفحصياِبغيةِتحديدِمواصفاتياِثـِدوريةِمنتظمةِوِِصغيرةِمفِالخطِالنتاجيِوعمىِفترات

ِ ِعمييا ِالحصوؿ ِيتـ ِالبياناتِالتي ِبتسجيؿ ِمتوسطِنقوـ ِالبياناتِعمى ِتمؾ ِبتحميؿ ِنقوـ ثـ
ِالأقصىِالمسموحِبوِلموحداتِالمعيبة.تحديدِكؿِمفِالحدِالأدنىِوِالمتوسطاتِل

 

 المواصفات القياسية: .6
ِتعتمدِِ ِبوضعِصفاتِقياسيةِلجميعِما ِجياتِخاصةِمعتمدة فيِبعضِالحالاتِتقوـ

ِيمؾِالجياعممياتِفنيةِأوِأجيزةِوِمنتجاتِوِعميوِالصناعةِمفِموادِوِ تِبوضعِآلاتِكماِتقوـ
ِوِ ِللإصلاحات ِمحددة ِالتعوِِالرموزتعاريؼ ِفي ِالمختمفة ِالموادِالتطبيقات ِىذه ِمع امؿ

ريِالعتمادِعمىِىذهِالمواصفاتِفيِوصؼِجودةِالمنتجاتِمفِثـِيمكفِلممشتالمنتجات،ِوِأوِ
 .أوِالموادِالتيِيرغبِفييا

ستلامياِوِعفِطريؽِالمواوِ تنحصرِعمميةِالفحصِصفاتِالقياسيةِيتـِطمبِالأصناؼِوا 
 عندِالستلاـِبمطابقةِالأصناؼِالواردةِعمىِالمواصفاتِالقياسيةِالمتفؽِعمييا.

 العلامات التجارية: .7
ِِ ِبدييكوفِذكر ِتعبيرا ِفيِكثيرِمفِالأحواؿ لاِعفِتوصيؼِالجودةِالعلاماتِالتجارية

فتمثؿِمنتجاتِبعلاماتِتجاريةِذاتِشيرةِمعينةِيؤديِإلىِتمكيفِالمورديفِأوِالمنتجيفِليذهِ
 يسيؿِبنفسِالوقتِعمميةِالشراء.وِالتجاريةِالحصوؿِعميياِمفِالسوؽِالعلامةِ

ِراجعِإلىِحاجةِالمنظمةِوِِيبقىِإختيارِطريقةِقياسوِ قدِيستدعيِفيِكثيرِمفِالجودة
الحالاتِالعتمادِعمىِأكثرِمفِطريقةِلقياسِأوِتوصيؼِصنؼِمعيفِلأفِإستخداـِطريقةِ

ِواحدةِقدِتكوفِغيرِكافية.
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
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 الثاني: التحسين المستمر لمجودة المطمب

" ِاليوـ ِالممؾِفيِأسواؽ ِىو ِإذ1"الزبوف ِوِِ، ِكبير ِبشكؿ ِتتزايد ِمتطمباتو ِنحوِأف ِ تندرج
الصرامةِبشكؿِمتزايدِأكثرِفتوقعاتوِلممنتجِسمعةِكانتِأوِخدمة،ِسواءاِمفِحيثِالعتماديةِ

ِ ِوِأو ِوِالموثوقية ِالقابمية ِالمتانة، ِعمىِالأداء ِوالمحافظة ِالستخداـ ِوالمظيرِوسيولة والميزات،
ِالزبوف.ِياِىيِالأخرىِعندتتزدادِحاجِ،...إلخالبيئة،
متفوؽِعفِالستحواذِعمىِالزبوفِيزدادِأيضاِىذهِالأياـِنقاشِالمؤسساتِذاتِالأداءِالوِ

ؽِإنتاجِمنتجاتِذاتِجودةِتنافسياِعمىِكسبِىذاِالزبوفِعفِطريفيِنفسِالوقتِتتيافتِوِ
ِ.منخفضةتكمفةِعاليةِوِ
ِوِ ِلمجودة ِالمستمر ِلمتحسيف ِلمموِبالتاليِىناؾِحاجة ِطاتِالتيالضغوِتغيراتِوِذلؾِتبعا

ِىذاِماِيوضحوِالشكؿِأدناه:تحدثياِقوىِالسوؽِمفِالمنافسةِومتطمباتِالزبائف،ِوِ
 : تحسين الجودة عممية مستمرة)13-11(الشكل رقم 

ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

ِ
ِ
ِ

Source : edited by barrie, G.dale, Management Quality, Fourth édition, Library of cangress, Cataloging-in- 
puplication, USA, 2003, p20.  

 

الجودةِيعدِضرورةِممحةِيتمخصِمفِالشكؿِأعلاهِأفِالتحسيفِالمستمرِفيِمستوياتِ
ِوِ ِلممؤسسة ِالمنافسة ِتحديات ِمجابية ِأجؿ ِمف ِىذلؾ ِجودة ِذات ِمنتجات ِتصريؼ يِفي

                                                 
1
 Edited by barrie, G.dale, Op.ict, P20. 

 أيظك الأداء عُذ ْذِ انُمطخ

 انضغٕط انًتشاٚذح يٍ انشثبئٍ

 تحظٍٛ آخز

 ٕٚخذ تحظٍٛ

يظتٕٚبد 

 اندٕدح
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ضغوطِالمستيمكيفِالتيِتتمثؿِفيِتوقعاتيـِلممنافعِالذيِيمثؿِأيضاِالعنصرِالآخرِالأخرى،ِوِ
حتياجاتتبعاِلمتغيراتِفيِأذواقيـِوِالتيِيؤديياِالمنتجِ تعتمدِالمؤسسةِعادةِفيِيـِالمتواصمة،ِوِا 

ِا ِىذه ِوِلإجراء ِالأدوات ِمف ِمجموعة ِعمى ِوِتحسينات ِفيِالأساليب ِلأىميا ِسنتعرض التي
ِ.الرابعِفيِىذاِالمبحثالثالثِوِالمطمبِ

 طمب الثالث: أساليب تحسين الجودةالم
التيِتساىـِبشكؿِتتبعياِلتحسيفِجودةِمنتجاتيا،ِوِِىناؾِعدةِأساليبِيمكفِلممؤسسةِأف

ِمفِبينياِماِيمي:نذكرِوِكبيرِفيِحؿِالمشاكؿِالمتعمقةِبالجودةِ

 حمقات الجودة:  (1
ِ ِسنة ِحمقاتِالجودة ِبفكرة ِجاء ِمف ِأوؿ ِ"إشيكاوا" 1960ِيعد ِأحدِـ، ِمف حيثِتعتبر

رضيةِلزبائنيا،ِومُِمناسبةِِ)سعر/جودة(التيِتقدـِعلاقةِأسبابِنجاحِالمنتجاتِاليابانيةِوِ
ِ"أدواتِللإتصاؿِتتواجدِبصفةِدائمةِفيِوحداتِالعمؿ،ِ ِ"إشيكاوا"ِعمىِأنيا حيثِيعرفيا

قتراحِالحموؿِالملائمةِلمواجيةِوِتحميؿِوِحيثِتتكوفِمفِمتطوعيفِيمتقوفِأسبوعياِلمناقشةِ ا 
ِ ِفي ِالجودة ِوِمشاكؿ ِإختصاصيـ ِحمقامجالات ِالمعرفة،ِتيدؼ ِتبادؿ ِإلى ِالجودة ت
 .1ىداؼ"اىمةِفيِإستيعابِالأالمسوتحسيفِجودةِالأداءِوِ

ِ:2يمكفِتمثيؿِأىميةِحمقاتِالجودةِفيماِيميوِ
ِفيِتحقيؽِ - ِالبشريمساىمةِحمقاتِالجودة ِالموارد ِالأمثؿِلكافة ِلممؤسسةِالستخداـ ة

 بإعتبارىاِأعظـِأصوليا؛
لتزاميـِإتجاهِاِ راتِمماِيساىـِفيِضمافِِولائيـِوِإشتراؾِالعماؿِفيِعمميةِإتخاذِالقرا -

 وأىدافيا؛المؤسسةِ
حؿِمشاكميـِذاتياِتشجيعِالعماؿِعمىِالفريؽِوِعمؿِتنميةِالشعورِبوحدةِالمجموعة،ِوِ -

 بطريقةِمنظمة؛وِ
ِقدراتيتشجيعِالبداعِلدىِالعماؿِوِ - ِالتشويؽِوِزيادة ِبخمؽِنوعِمفِالتحدي، ِالتنويعـ

 وبةِإلييـ؛فيِالمياـِالمنس

                                                 

 
1

 .28انعٛٓبر فهخ، يزخع طبثك انذكز، ص 
2
و، 1998انتٕسٚع، يظز، ، دار انكتت انًظزٚخ نهُشز ٔحلماث الجىدة - في الإدارة الٍاباًٍتسٍٚ انذٍٚ فزٚذ عجذ انفتبذ،  

 .104-103ص ص 
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برازِالسماتِالقياديةِليـ.فِعمىِجميعِالمستوياتِالداريةِوِتنميةِأداءِالمشرفي -  ا 
ِالمراحؿِوِ ِمف ِبمجموعة ِالمنتجات ِجودة ِتحسيف ِفي ِالجودة ِحمقات ِتطبيؽ ِعممية تمر

ِكماِيبينوِالشكؿِأدناه:الأساسيةِ
 : مراحل عمل حمقات الجودة)14-11(الشكل رقم

ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

ِ

ِ،ِعماف،،ِدارِصفاءِلمنشرِوِالتوزيعالجودة في المنظمات الحديثةمأموفِالدراركة،ِطارؽِالشبيمي،ِ:ِالمصدر
ِ.167صـ،2002ِ

ِ

 طريقة حل المشاكل أو التحسين المستمر: (2
ِلمشاكؿ ِتتعرضِالمؤسسة ِالحالات ِمف ِكثير ِسمعِِفي ِمف ِمنتجاتيا ِبجودة تتعمؽ

ىذاِفِأجؿِتفاديِالمشكؿ،ِوِخدماتِفتجدِالمؤسسةِتسعىِلطرحِمجموعةِمفِالحموؿِمأوِ
ِالي ِبيا ِالمبادئِالتيِجاء ِابانيمفِأىـ ِوKAIZENِ"وفِوفؽِطريقة ِإلىِ" ىيِكممةِمنقسمة

ِتعنيِاليدوء.ِ(ZEN)التيِتعنيِالتحسيف،ِوِ(KAI)قسميفِ

ِالطريقة ِوِِىذه ِنيائية ِبصفة ِالمشاكؿ ِبحؿ ِعمميةِتسمح ِإلى ِينظر ِحيث بإستمرار
ِتأتيِبشكؿِت ِعممية ِوِالتحسيفِعمىِأنيا بشكؿِمستمرِفاليابانيوفِدريجيِبخطواتِمتأنية

تأتيِدفعةِواحدةِِةِعمىِأنياِعمميةِتراكميةِلاينظروفِإلىِعمميةِالتحسيفِالمستمرِلمجود

ٔضع لبئًخ 

 ثبنًشبكم

إختجبر يشكهخ 

 نًُبلشتٓب

 خًع انجٛبَبد

 تمذٚى انحهٕل

 إختٛبر انحهٕل

ٔضع خطخ 

 نهتُفٛذ

تُفٛذ انحم ٔ 

 يتبثعتّ

 تزكٛش الإَتجبِ

 تحذٚذ الأطجبة
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البشريِأكثرِمفِالعنصرِالماديِِمراحؿِكماِأنيـِيركزوفِعمىِالعنصربؿِعمىِدفعاتِوِ
ِ.1التكنولوجيوِ

 "le.trainِالكايزف وفقاِليذهِالطريقةِفإفِعمميةِالتحسيفِيمكفِتمثيمياِفيماِيعرؼِبقطارِوِ
kaizen"ِ،2ىيوِِوالذيِيضـِثلاثةِعناصرِأساسية:ِ
 ىيِتمثؿِأفكارِالتحسيف؛وkaizenِِ:ِالعنصرِالأوؿِفيِقطارِالأفكار -
 مفِثـِالتنفيذ؛العمؿ،ِالتدقيؽِوِالتيِتتكوفِمفِالتخطيطِوِ:ِوِحمقة ديمنغ -
 :ِأيِتعميـِالنتائجِعمىِمختمؼِالعمميات.توحيد/تعميم -

 kaizen: عناصر قطار )15-11(الشكل رقم
ِ

ِ
ِ
ِ

ِ

لنيؿِِ،ِمذكرةِتخرجأثرها في تخفيض التكاليفق تحسين جودة المنتوج الصناعي و طرسمطافِكريمة،ِ:ِالمصدر
ِ.59،ِص2007تسييرِمؤسسة،ِجامعةِسكيكدة،ِالجزائر،ِشيادةِالماجستير،ِإقتصادِوِ

ِ ِقطار ِأف ِالشكؿ ِخلاؿ ِمف kaizenِِيتضح ِحمقة ِالتحسيف ِعممية ِفي ِديمنغيستعمؿ
 ,PDCAِ:(Planِالتيِعرفتِفيِالصناعةِاليابانيةِتحتِإختصارالمتكونةِمفِأربعةِمراحؿِوِ

Do, Check, Act)ِِ3تعنيِىذهِالخطواتِعمىِالتواليِماِيميو:ِ
ِفريؽِالعمؿِبدايةِالتيِتحددِعمميةِالتحسيفِوِىيِنقطةِالِخطط: - ِيقوـ التيِمفِخلاليا

لحؿِالمشاكؿِالمتعمقةِبالجودةِوالتيِستكوفِِالأفكارِالأساسيةِالتيِتمثؿِمفتاحبتحديدِ
يجابيِلمتغيير.لياِتأثيرِمفيدِوِ  ا 

                                                 
1

، 2001، دار ٔائم نهُشز ٔانتٕسٚع، الأردٌ، الجىدة الشاهلتهذخل إلى الوٌهجٍت الوتكاهلت لإدارة عًز ٔطفٙ عمٛهٙ،   

 .55ص
2

، يذكزح تخزج نُٛم شٓبدح انًبخٛظتٛز، طرق تحسٍي جىدة الوٌتىج الصٌاعً وأثرها فً تخفٍض التكالٍفطهطبٌ كزًٚخ،  

 .58، ص 2007إلتظبد ٔ تظٛٛز يؤطظخ، خبيعخ طكٛكذح، اندشائز، 
3
 By kenneth H.Rose, PMP-Project Quality Management, Why, What and How, 

Publishing, J.Ross, USA, 2005, p-p 71-72. 

 
أفكبر         

       +

 حهٕل

تعًٛى ٔ 

 تٕحٛذ انُتبئح

 إعًم خطظ

 َفذ دلك
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ِالجودِإعمل: - ِتحسيف ِعممية ِفي ِالحاسمة ِالخطوة ِالأفكارِتعد ِبتطبيؽ ِمرتبطة ِلأنيا ة
ِفِإحداثِالأثرتعدِحاسمةِلأيرِاليجابيِفيِجودةِالمنتجات،ِوِالخططِلحداثِالتغيوِ

 غيرِذلؾِيؤديِإلىِزيادةِتكاليؼِالفشؿ.مطموبِباليجابِوِ
ِيعدوِالملاحظةِالآثارِالمترتبةِعمىِالتحسيف،ِوِِرصديعنيِذلؾِالتحقؽِوِِإفحص: - ىذا

ِوِالعاد ِمتأنية ِدراسة ِعف ِعبارة ِفيو ِفيـِية، ِالعمؿ ِيجبِعمىِفريؽ ِإذ ِلمنتائج، شاممة
 ت؟ِكيؼِوقعت؟".كامؿِالآثارِبالجابةِعفِبعضِالأسئمةِمثؿِ"لماذاِوقع

الختبارِأدلتِإلىِأفِالنتائجِإيجابيةِسيتـِتنفيذىاِعمىِإذاِكانتِعمميةِالفحصِوِِنفذ: -
المنتجاتِلتحسينيا،ِأماِإذاِكانتِالنتائجِغيرِالموجودةِسيعادِالنظرِفيياِوتعودِالدورةِ

 إلىِالمرحمةِالأولىِالتيِتمثؿِالتخطيطِبناءاِعمىِالمعموماتِالمتحصؿِعمييا.ِ
 

 قارنة المرجعية: الم (3
ِم ِ"عممية ِأنيا: ِعمى ِالعممية ِوالخدماتِتعرؼِىذه ِالسمع ِلقياسِالمنتجاتِمف ستمرة

 .1الشييرةِفيِالسوؽ"منافسةِأوِتمؾِالشركاتِالرائدةِوِممارساتِمقارنةِبالمؤسساتِالوِ
ِ:2ىييِعمميةِالقياسِالمقارفِلمجودةِوِفعموماِىناؾِثلاثةِأنواعِرئيسيةِوِ
ِيعدِمفِأسيؿِوِ:ِالمقارنة الداخمية .1 أبسطِالأشكاؿِلأنوِينطويِعمىِالمقارنةِبيفِوىذا

فيياِلأنياِالتيِتتميزِبعدـِسريةِالمعموماتِتشغيميةِداخؿِالمؤسسةِالواحدة،ِوِالفروعِال
 فيِالقياسِالمقارف.ِعدِىيِالطريقةِالأولىِإستعمالاًِغالباِماِتتحتِسيطرةِالمؤسسة،ِوِ

ىوِيمثؿِأساسِالمقارنةِوِعِالمنافسيفِلممؤسسة،ِ:ِىوِعمميةِمقارنةِمقياس التنافسية .2
رغـِأنوِيعدِمفِأصعبِالأساليبِنتيجةِلصعوبةِالحصوؿِعمىِالمعموماتِالضروريةِ

 لممقارنةِمفِأجؿِالتحسيفِفيِالجودة.
ىوِيقصدِبوِالمقارنةِبيفِعممياتِمحددةِحتىِلوِكانتِوِِمقارنة المعايير الوظيفية: .3

نظاـِالتسعيرِفيِالمؤسساتِالناجحةِأوِنظاـِالأجورِفيِمساديفِنشاطِمختمفة،ِمثلاِ
 فييا.
ِ
 

                                                 
1
 Juran, Op.cit, p12.2. 

2
 Edited by barrie G.dale, Op.cit, p428. 
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فِليذاِالأسموبِمجموعةِمفِالفوائدِتوليوِالأىميةِفيِوِ ِ:1ىيِتتمثؿِفيماِيميوِِاستعمالوا 

 بروادِالصناعةِأوِباقيِالصناعات؛ِمقارنةِأداءِالمؤسسة -
 ت؛الضعؼِفيِكافةِالمجالاتحديدِنقاطِالقوةِوِ -
 الأمثؿِلممعموماتِالمتحصؿِعمييا؛ِبالستخداـتحسيفِأداءِالمؤسسةِ -
ِوِ - ِوالجيد ِالوقت ِتوفير ِنتيجة ِاالأمواؿ ِباقيِلتجنب ِصادفت ِالتي لأخطاء

 ؛المؤسسات
- ِ ِجديدا ِالقياسِالمقارفِأساسا ِعمىِالتقنياتِوطرؽِالعمؿِيعتبر لتدريبِالأفراد

 الجديدة؛
 .الستعدادِلوالمستقبؿِوِيساعدِالقياسِالمقارفِعمىِالتنبؤِب -

ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
 
ِ
ِ
ِ
ِ
 

                                                 
1
 .65طهطبٌ كزًٚخ، يزخع طبثك انذكز، ص 
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ممثمةِفيِىيِالعمميةِمفِخمسةِمراحؿِأساسيةِوِِ:ِتتكوفِىذهخطوات إجراء القياس المقارن
ِالشكؿِأدناه:
 ية القياس المقارن لتحسين الجودة: خطوات إجراء عمم)16-11(الشكل رقم 

ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

 

ِ
La source : édite by barrie ,G.dale, Op,cit, p430.  

ِجوزيؼِجورافِ ِالمراحؿِالعالـ ِأشارِإلىِىذه ِعمىِفقد ِ"كتيبِجورافِلمجودة" فيِكتابو
ِالنحوِالتالي:

 يتـِمفِخلالياوىيِتمثؿِأوؿِخطوةِوِِمرحمة التخطيط: .1
 إحدىِالوظائؼِأوخصائصِالمنتجات..إلخ؛ِتحديدِمعيارِالمقارنةِالتيِقدِتكوف -
ِتك - ِقد ِالتي ِالمقارنة ِموضوع ِتناسب ِالتي ِالجية ِفيِتحديد ِرائدة ِمؤسسة وف

 السوؽ؛
ِالتفص - ِالمصادر ِوِتحديد ِجمعيا، ِوأساليب ِلمبيانات ِالبياناتِيمية ِىذه ِتكوف قد

 مصدرىاِمكاتبِالدراساتِأوِالممارساتِالتسويقيةِلممؤسسةِالمقارفِبيا.

 تكهفخ فزٚك انعًم-0

 تحذٚذ يٕضٕع انًمبرَخ-1

 تحذٚذ خٓخ انًمبرَخ-2

 أ. تحذٚذ طزٚمخ خًع انجٛبَبد-3

 خًع انجٛبَبد. ة-3

 تحذٚذ انفدٕح انتُبفظٛخ-4

 يظتٕٖ الأداء انًظتمجهٙ تحذٚذ-5

 تٕاطم انُتبئح-6

 ٔضع أْذاف انٕظٛفخ-7

 ٔضع خطظ انعًم-8

 تُفٛذ انخطظ ٔ رطذ انُتبئح-9

 إعبدح تمٕٚى انمٛبص انًمبرٌ-10

 انتخطٛظ

 انتحهٛم

 انتكبيم

 انعًم
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 فيياِيتحددِماِيمي:وِِميل:مرحمة التح .2
بؿِقالميـِأفِيكوفِفريؽِالعمؿِفيـِكامؿِعفِالعممياتِالداخميةِمفِالضرورةِوِ -

ِوِ ِالخارجية ِبالمؤسسة ِفيِمقارنتيا ِالممارسات ِأفضؿ ِمعرفة ِأجؿ ِمف ىذا
 ثـِقياسِالفجوةِالتنافسية؛المؤسساتِالأخرىِ

القياـِمستوياتِالأداءِفيِالمستقبؿِالذيِعمىِأساسوِيمكفِتحديدِكيفيةِِتوقع -
 بالتحسيفِالمناسبِفيِالجودة.

 وفيوِيتحددِماِيمي:ِالعمل:التكامل و  .3
 دمجياِفيِعمميةِالتخطيط؛لأىداؼِوِإعادةِتحديدِا -
 العمياِمفِأجؿِالحصوؿِعمىِالقبوؿ؛توصيؿِالنتائجِإلىِالدارةِ -
 كؿِالذيِيناسبِالقراراتِالدارية؛تنقيحِالأىداؼِبالش -
 سيفِالمتوقعِفيِالمؤسسةِالمنافسة؛تحديدِالأىداؼِالتيِتعكسِالتح -
ستعراضِالعممياتِالعمؿِوِالستراتيجياتِفيِخططِإدماجِالأىداؼِوِ - تحديدىاِوِا 

 حسبِالحاجة.
 فيياِيتـ:ِالعمل: .4

 تعديمياِدورياِحسبِالحاجة؛رساتِوِتنفيذِأفضؿِالمما -
 المحقؽِمعِإعادةِتقويـِالمعايير.رصدِالتقدـِ -

ىيِةِستبقىِفيِعمميةِتقويـِمستمرةِوِىيِتعنيِأفِكؿِالمراحؿِالسابقوِِمرحمة النضج: .5
 مصدرِلممعموماتِلعمميةِتحسيفِأخرى.تكوفِمجالاِلممقارنةِوِالأخرىِ

ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
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 أدوات تحسين الجودةالمطمب الرابع: 

ِالشام ِالجودة ِإدارة ِنيج ِعف ِبغضِالنظر ِالتي ِوِمة ِلتحقيؽ ِشامؿ ِمفيوـ تحسيفِتعد
ِ ِالأدوات ِمف ِمجموعة ِىناؾ ِأف ِإلا ِضالجودة، ِإستعماليا ِجودةِيشاع ِتحسيف ِأساليب مف

ِنذكرِأىمياِفيماِيمي:المنتجاتِوِ

 الأثر: مخطط السبب و  (1
ِ ِبواسطة ِالرسـ ِمف ِالنوع ِىذا ِتطوير ِتـ ِقد ِِ"Ishikawa"إشكاوا لتحديدِِ)1976(سنة
ِ ِتسمى ِما ِغالبا ِمعينة، ِلمشكمة ِ"ىيكؿِلنتيجةالسببِوا"الأسبابِالرئيسية ِتدعى ِما ِوأحيانا "

مصنفةِوفؽِفئاتِوِِالأسبابِالمحتممةِمتعددةتخدـِفيِحالةِوجودِمشكمةِواحدةِوِتسالسمكة"ِوِ
ِالشكؿِأدناهِيوضحِنموذجِليذاِالمخطط.،ِو1ِمعينة

 النتيجة"" "السبب و Ishikawa": نموذج لمخطط إشكاوا )17-11( الشكل رقم
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

ِالمصدر ِاللامي، دارِِ،-معرفيةمرتكزات كمية و –العمميات إدارة الإنتاج و ، أميرةِشكروليِالبياتي:ِغسافِداود
ِ.550ـ،ِص2008ِاليازوريِلمنشرِوالتوزيع،ِالأردف،ِ

 : (Pareto Analysis)تحميل باريتو  (2
لطريقةِيتـِتوجيوِجيودِالتحسيفِبيذهِاأولوياتِالمشاكؿِوِِىوِأسموبِيستخدـِلتحديد

مفِىناِلياِالأثرِالأكبرِفيِالجودة،ِوِفِالمواردِعفِطريؽِالتركيزِعمىِالمشاكؿِالتيِيكوِوِ
ِ ِقاعدة ِعمى ِالتعبير 20/80ِِجاء ِىيمنة ِِ%20لثبات ِمف ِمعينة لباقيِِ%80لمشكمة

                                                 
1
 Editd by barrie, G.daie, Op.cit, p327. 

 %10يٕاد أٔنٛخ 
 فُٛخ يٕاطفبد تذَٙ اندٕدح

 %27يٕاطفبد فُٛخ 

 انًُشأ غٛز خذٚذ

 انتمبدو

 َمض انتذرٚت

 ضعف الإشزاف

 %43انتدٓٛشاد  %20انعبيهٍٛ 

ًسبت تراجع 

 الجىدة
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ِمتراكمة ِيوضحو1ِِالمشاكؿ ِالتالي ِِالشكؿ ِعف ِباريتو ِتحميؿ ِنموذجِأسموب ِتحميؿ طريؽ
ِ:(x)لأسبابِالعزوؼِعفِالتعامؿِفيِخدماتِالمؤسسةِ

ِ(x): تحميل باريتو لأسباب العزوف عن التعامل مع خدمات المؤسسة )18-11(الشكل رقم
ِ

ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
 
ِ

La source : edited by barrie G,dale, Op,cit p326. 

 :2الخطواتِالأساسيةِفيِبناءِمخططِباريتووِفيماِيميِ
 ؛المشكمةِالتيِسيتـِتحميمياتحديدِ .1
 التيِسيتـِخلالياِجمعِالبيانات؛تحديدِالفترةِالزمنيةِ .2
 التعرؼِعمىِالأسبابِالرئيسية؛ .3
 تحديدِكيفيةِقياسِالبيانات؛ .4
 جمعِالبيانات؛ .5
 باِتنازلياِأوِتصاعديا؛ترتيبِالبياناتِفيِجداوؿِإحصائيةِترتي .6
 يتوِبأعمدةِمرتبةِترتيباِتنازليا؛بناءِمخططِبارِ .7
 بناءِمنحنىِالنسبِالتراكمية؛يةِوِالنسبِالمئوِتحديدِالمجاميعِالتراكميةِوِ .8
 تفسيرِالبياناتِلموصوؿِإلىِالنتائج. .9

 
                                                 

1
 Editd by barrie, G.daie, Op,cit, pp26.26. 

2
 Ibid, p326. 
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 :(Brain Storming)العصف الذهني  (3
طريقةِبارىاِبإعتىيِتقنيةِجماعيةِلمبحثِعفِأفكارِمبدعة،ِحيثِيتطمبِإجراءِحوارِوِ

ِىذهِالطريقةِعمىِإحتراـِقاعدةلمتواصؿِالبداعي،ِوِ ِ:1التيِتعنيوِ (CQFD) تقوـ
 ؛Cِ"Cesser la censure"عدـِتوجيوِالنقدِللأفكارِالمقدمةِأيِ -
 Qِ"Qualité et Quantité"ِجديدةِأيالمناقشةِالبناءةِالتيِتسمحِبإصدارِأفكارِ -

des idées؛ 
 ؛Fِ"Farfelu"ِالفكرةِميماِكانتِبسيطةِلأنياِقدِتكوفِقابمةِلمتطبيؽِقبوؿ -
ِ.D"ِDémultiplication"كؿِمجموعةِمفِالأفكارِيمكفِأفِتخمؽِأفكارِجديدةِ -

ِ
 الرقابة عميها: تكاليف الجودة و ثالثالمبحث ال

طرؽِالرقابةِوألياتِوِِعلاقتياِبعمميةِالتحسيفوِِىذاِالمبحثِأىـِتكاليؼِالجودةِسيناقش
ِفيِالمنتجات.عمىِالجودةِبإعتبارىماِعنصرافِأساسييفِتحقيؽِالجودةِ

 الأول: تكاليف الجودةالمطمب 

الخدماتِلمصاحبةِلعدـِتحقيؽِجودةِالسمعِوِعمىِأنيا:ِ"التكاليؼِاتعرؼِتكاليؼِالجودةِ
ِتتمثؿِعموماِالجودةِفيماِيمي:،ِو2ِالمقدمةِلممستيمؾ"

 تكاليف الوقاية:  (1
ِ ِبالتشمؿ ِالمتعمقة ِالتكاليؼ ِكؿ ِالوقاية ِوِتكاليؼ ِبياِجراءات ِتقوـ ِالتي الأليات
ِوِمفِأجؿِِالمؤسسة ِالملائمة ِمنتجاتِبالجودة ِلممواصفاتِالتيِتحددتقديـ ىاِالمطابقة

ِ:3ىيِتتضمفِماِيميرغباتِالمستيمكيف،ِوِحاجياتِوِ

 طبيؽِمبادئِإدارةِالجودةِالشاممة؛تكاليؼِالسعيِلت -
 التطوير؛البحثِوِلمستمرِلمجودةِوِتكاليؼِالتحسيفِا -
 العممياتِالتيِتؤديِإلييا.تكاليؼِالرقابةِعمىِالجودةِوِ -

                                                 
1
 .31انعٛٓبر فهخ، يزخع طبثك انذكز، ص 

2
 .25، ص َفض انًزخع 

3
 Lamprecht james, ISO 9001 : commentaires et censeils pratiques, Une approche 

statistique, Edition afnor, Paris, 2001, pp 181-182.  
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 : تكاليف التقييم (2
التأكدِمفِمطابقةِمستوىِتكاليؼِالمتعمقةِبعممياتِالكشؼِوالختبارِوِىيِتشمؿِالوِ
ِ:1ىيِتتمثؿِفيودةِالفعميِلممواصفاتِالمطموبةِوِالج

 ؛النتاجيةِدخلاتِالعمميةتكمفةِالرقابةِعمىِم -
 الطاقاتِالتشغيميةِالمستخدمة؛ةِوِتكمفةِالرقابةِعمىِالعمميةِالنتاجي -
 .خدماتعمىِالمخرجاتِالنيائيةِمفِسمعِوِِتكمفةِالرقابة -

 :)المعيب(تكاليف الفشل  (3
ِالعممياتِالنتاجيةوِ ِفي ِالفشؿ ِمعيبِفيِالأجزاءِِىيِتكاليؼِتنتجِعف ِلوجود نتيجة

ِماِيمي:ىيِتشمؿِأوالمنتجِفيِحدِذاتوِوِ
 المعيبِالذيِلاِيمكفِإصلاحو؛تكاليؼِ -
 نونية.المسائمةِالقاكاوىِالمستيمؾِوِتكاليؼِش -

 التكاليف غير المنظورة: (4
ِ ِعالية ِبدرجة ِلممستيمؾِوِِتوكيامبالسىيِتكاليؼِمتعمقة التيِيجبِالشارةِالشخصية

ىذاِالخدماتِوِماِفيِحالةِتقديـِشأناِعفِالأنواعِالثلاثةِالأولى،ِلسيإليياِلأنياِلاِتقؿِ
ِغيرِ ِمنتجات ِتقدـ ِعندما ِعواقبيا ِالمؤسسة ِتتحمؿ ِإذ ِالدراسة، ِىذه ِفي ِسنعرفو ما

ِتتضمفِماِيمي:وىيِتكوفِمرتبطةِبعدـِالرضا،ِوِمطابقةِلممواصفاتِأوِالتوقعاتِ
 تكاليؼِضياعِفرصِالبيع؛ -
 تكاليؼِعدـِالرضا؛ -
ِتكاليؼِفقدافِالسمعةِالسوقيةِلدىِالزبائف. -

 الجودة لاقة التكمفة بعممية تحسينالمطمب الثاني: ع
لفشؿِخفضِتكمفةِاِيؤديِالىتماـِبالجودةِإلىِخفضِالكمؼِالجماليةِمفِخلاؿِإمكانية

ِوِ ِالمطابقة ِتعرؼِبعدـ ِما ِمفِأو اليؼِالتيِكمفِإجماليِالتِ%80إلىِِ%75البالغِنسبتيا
ِوِ ِالجودة المواصفاتِكالتحسيفِمعِالسعيِلممطابقةِكذلؾِالتقميؿِمفِتكاليؼِتؤديِإلىِعدـ

ِ.2مفِإجماليِالكمؼِ%25إلىِِ%20البالغِنسبتياِمفِالمستمرِوالبحثِوالتطويرِوِ

                                                 
1

 .26انعٛٓبر فهخ ، يزخع طبثك انذكز، ص 
2

 . 540غظبٌ لبطى دأد٘ انلايٙ، يزخع طبثك انذكز، ص
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ِيوضحِوِ ِبيفِعممياالشكؿِأدناه ِوِالعلاقة ِبمكاسبِالمنظمة ِعمىِتِتحسيفِالجودة أثرىا
ِ:التكمفةالأرباحِوِ

 بالتكاليف و مكاسب المؤسسة(: علاقة التحسين في الجودة 19-11الشكل رقم)
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

ِ
ِ.539:ِغسافِقاسـِداوديِاللامي،ِمرجعِسابؽِالذكر،ِصِالمصدر

ِ

ِتحقوِ ِأف ِالقوؿ ِيمكف ِمنو ِالجودة ِوِيؽ ِالمؤسسة ِتقدمو ِما ِعممياتِفي ِفي المواصمة
ِوِ ِالضعيؼ ِالأداء ِكمفة ِتخفيض ِعمى ِيساعد ِوِتحسينيا ِوالفشؿ، ِالوقاية ِبدوره يخفضِىذا

ِأيضاِيساعدِعمىِرفعِالمكاسبِالتيِتتحصؿِعميياِالمؤسسةِمفيةِلممنتجات،ِوِالتكاليؼِالكم
المواصفاتِالتيِتزيدِعاتِوِاملاتِمفِخلاؿِمطابقةِالتوقخلاؿِإعطائياِالشيرةِفيِجودةِالتع

ِالمستيمؾِللأسعارِالتيِ ِتساعدِعمىِتقميؿِحساسية ِالجودة ِوأيضا ِلدييا ِالسوقية مفِالحصة
ِالمنتجاتِفيِالسوؽِ ِبيا ِالتكاليؼِتنخفضِبالتقدـ ِيجعؿِنسبة ِلدىِمما ِالأعماؿ ِلرقـ نسبة

ِىذاِيشيرِىوِالآخرِإلىِإرتفاعِربحيةِالمؤسسة.المؤسسةِوِ
ِ
ِ
ِ
ِ
 
ِ

 يكبطت انًؤطظخ

 انشٓزح/حدى انًجٛعبد/انظعز

كهفخ الإَتبج ٔإعبدح انعًم  تخفٛض

انتبنف، ٔكهف انضًبٌ ٔانحك 

 انعبو

 تحظٍٛ انزحٛخ تحظٍٛ اندٕدح
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 الثالث: الرقابة عمى الجودة مطمبال

ِأنياِتعريف الرقابة عمى الجودة: (1 ِعمىِالجودة ِالخطواتِالمحددةِِتعرؼِالرقابة مجموعة
الخصائصِواصفاتِوِمفِأفِالنتاجِالمحقؽِيتطابؽِمعِالمالتيِتيدؼِإلىِالتأكدِمسبقاِوِ

عمىِأنيا:ِِ"ISO"تعرؼِالرقابةِوفؽِالمنظمةِالعالميةِلمتقييسِمنتجِوِالأساسيةِالموضوعةِلم
ِوِ ِمنيجي ِالنشاطات"إختبار ِأف ِمف ِالتأكد ِإلى ِييدؼ ِموافقةِِمستقؿ ِبالجودة المتعمقة
ِ.1لمترتيباتِالمتخذة"

ِنظاِأغراض نظام الرقابة عمى الجودة: (2 ِالرقابةِعمىِاليستخدـ ِوِـ ِأغراض، ِلعدة قدِجودة
أفِنظاـِالرقابةِعمىِالجودةِيمكفِِ"Aquilano and chase"أوضحِفيِىذاِالسياؽِكؿِمفِ

ِ:2أفِيكوفِمجموعةِمفِالأىداؼِتتمثؿِفي
ِالمستيم - ِبيا ِيدلي ِالتي ِالشكاوى ِعدد ِفيِتخفيض ِالجودة ِمستوى ِعف كوف

 المنتجات؛
 تِالمبيعاتِبسببِالجودة؛تخفيضِمردودا -
 شغيمياِمرةِأخرىِبسببِعدـِالجودة؛تخفيضِنسبةِالموادِالتيِيعادِت -
ِحصِلمستوياتِالجودة.الفالرقابةِعمىِالجودةِوِخفيضِتكمفةِت -

ِالرقابةِعمىِِعناصر نظام الرقابة عمى الجودة: (3 ِنظاـ ِالتيِيوجييا إفِالقراراتِالأساسية
الجودةِىيِعبارةِعفِمجموعةِمفِالتساؤلاتِالتيِيتعيفِعمىِالقائميفِعمىِنظاـِالرقابةِ

ِ:3عمىِالجودةِالجابةِعميياِتتضمفِماِيمي
فيِىذهِالحالةِىناؾِ،ِوِالتيِسوؼِيتـِعندىاِالقياـِبإختبارِمستوىِالجودة؟ماىيِالنقاطِ .1

 عدةِبدائؿ:
 جية؛التجييزاتِالداخمةِفيِالعمميةِالنتاأفِيتضمفِالفحصِلكؿِالموادِوالأجزاءِوِ -
- ِ ِعمؿ ِالتيِيصعبِبعدىا ِالمراحؿ ِالفحصِقبؿ ِيتـ ِلمعيبِفيِحالةِأف إصلاح

 إكتشافو؛
 لمعتادِأفِترتفعِفيياِنسبةِالخطأ؛يتـِالفحصِقبؿِالمراحؿِالتيِمفِاِأف -

                                                 
1
 Corbel Bernard et Murry Bernard , L’audit qualité interne :Démarche et techniques de 

communication, 2éme édition, Edition afnor, Paris, 2002, P6.  
2
 .382، انذار اندبيعٛخ، يظز، دٌٔ دار انُشز، ص-راراثهذخل إتخار الم-إدارة الإًتاج والعولٍاثيحًذ تٕفٛك يبضٙ،  
3
 .384-382، ص ص َفض انًزخع 
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 بعدِإتماـِكؿِالعممياتِالنتاجية.أفِيتـِالفحصِ -
يقصدِبذلؾِىؿِسوؼِيتـِفعصِومعاينةِكؿِ؟،ِوِىوِأسموبِالرقابةِالواجبِإتباعوِما .2

فحص؟،ِِ%100بػِىوِماِيعرؼِالتيِيتـِالرقابةِعمىِجودتيا،ِوِِالوحداتِأوِالعمميات
فيِىذهِالحالةِالأخيرةِكيؼِيتـِتحديدِحجـِالعينةِسوؼِيتـِالعتمادِعمىِالعيناتِوِِأـ

 ممثمةِلمجتمعِالدراسة.وِحتىِتكوفِصالحةِإحصائيا؟،ِ
اسيا؟ِىؿِسوؼِماِىيِالصفاتِالأساسيةِأوِالخصائصِفيِالمنتجِالتيِسوؼِيتـِقي .3

ِبػ ِالجابة ِكانت ِإذا ِجميعا؟، ِقياسيا ِفي:يتيـ ِأىـِِ"لا" ِىي ِفما ِالأحياف غالب
 المواصفات؟.

ىناؾِاؾِنظـِإنتاجِبطبيعتياِمستقرة،ِوِفينالفحص؟،ِماىيِدرجةِتكرارِعمميةِالقياسِوِ .4
ِوِ ِبالديناميكية ِتتسـ ِالتي ِالخدمات ِمثؿ ِالستقرار ِبعدـ ِتتسـ ِوِأخرى ِراجعِالتغيير ىذا

الخدمةِيةِإنتاجِبالدرجةِالأولىِإلىِطبيعةِالمستيمؾِلأنوِيشارؾِبدرجةِكبيرةِفيِعمم
تكرارِأكبرِلعمميةِالقياسِخصوصاِعندِبالطبعِفإفِىذهِالأخيرةِيمزمياِالمقدمةِإليو،ِوِ

 إرتفاعِتكمفةِعدـِالستقرار.
ِما .5 ِالىيِحدود ِىذا ِجودة ِبأبعاد ِلممواصفاتِالخاصة كانتِخدمةِِامنتجِسواءالمطابقة

 كيؼِيمكفِوضعِىذهِالحدود؟.سمعة،ِوِأوِ
ذلؾِقياساِلمتغيراتِِالخاصةِبالرقابةِعمىِالجودةِسواءاِكافتصميـِالخططِالحصائيةِ .6

 القبوؿِأوِالرقابةِعمىِالعممية؟ِعماِإذاِكافِمفِالأنسبِإستخداـِعيناتأوِلصفات،ِوِ
ِأسموبيأساليب الرقابة عمى الجودة:  (4 ِإتباع ِوِيمكف ِالجودة ِعمى ِالرقابة ِعممية ِفي ىماِف

 :1الحصائيأسموبِالفحصِوِأسموبِالفحصِالكامؿِأوِالشامؿِ
العممياتِيتـِمفِخلالوِفحصِكافةِالوحداتِوِِ%100أيِِأسموب الفحص الشامل: .1

ِالأسموبِوِ ِإلاِأفِالتكمفةِالعاليةِبيذا دفعِذلؾِبيدؼِالتأكدِمفِمطابقةِالمواصفات،
 المؤسساتِإلىِالمجوءِإلىِالأسموبِالثانيِأكثرِمنو.

ِإختيارِالعيناتِبشكؿِحيثِيِأسموب الفحص الإحصائي: .2 ِالتأكدِعشوائيِوِتـ مفِثـ
بيذاِتكوفِالنتيجةِصائبةِنسبياِمقارنةِادىاِلممواصفاتِالمحددةِمسبقا،ِوِأفرِِمفِمطابقة

 لمرقابةِإلىِثلاثةِأساليب:ِتنقسـِالأساليبِالحصائيةوِِفحصِالشامؿلبا

                                                 
1
 .24انعٛٓبر فهخ، يزخع طبثك انذكز،  
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ِمفِخلاأسموب عينات القبول - ِال: ِمف ِعينة ِإختيار ِيتـ ِوِليا ِقبولياِمنتجات ِثـ مف
تأكدِمفِوفقاِلنتائجِالفحص،ِحيثِتحددِخاصيةِميمةِفيِالمنتجِثـِيتـِالِرفضياأوِ

 ؛مفِجودةِالمنتجاتِالنيائيةلمتأكدِيستخدـِىذاِالأسموبِتوفرىاِفيِىذاِالأخير،ِوِ
مفِ:ِيرتكزِىذاِالأسموبِعمىِفحصِالعيناتِأسموب الرقابة عمى العممية الإنتاجية -

التشغيؿِالفعميِلمعمميةِالنتاجية،ِمماِيسمحِالمنتجاتِالتيِستقدـِلمزبوفِأثناءِعمميةِ
المحددِذلؾِبالمطابقةِمعِالمواصفاتِرجةِإنضباطِالعمميةِالنتاجية،ِوِبالحكـِعمىِد

 مسمعةِالمنتجةِأوِالخدمةِالمقدمة؛ل
ِأسموب الخرائط الإحصائية - ِبيانية ِأداة ِتعتبر ِالعاـِوِ: ِالمستوى ِلتحديد ِىاما مؤشرا

ِتساىـِفيِمعرفةِطبيعةِالنحراؼِعفِالمستوىِفيِأيِعمميةِإنتاجية،ِلمجودة،ِ إذ
ِالخطِالمركزيِوحديِالرقابةِالأعمىِوِذوِ ِيوضحوِالأدلؾِعفِطريؽِتحديد نى،ِكما

 الشكؿِأدناه:

 خرائط الرقابة الإحصائية لمجودة :)11-11(الشكل رقم
 

 

 

 

ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

دوفِدارِشر،ِمصر،ِ،ِتطبيقاتها عمى الحاسب الآليخرائط مراقبة الجودة الإحصائية و أسامةِربيعِأيمفِسميماف،ِ:ِالمصدر
ِ.2،ِصِـ2008

ِ
ِ
ِ

 
 

 رلى انعُٛخ

لٛى 

 انًتغٛزاد
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ِ:1ىياسيةِلخرائطِالرقابةِالحصائيةِوِمفِالشكؿِتتجسدِلناِالمكوناتِالأس

ِوِ (1 ِالمركزي: ِالمنتصؼِالحد ِخط ِالأمثؿوCentral Lineِِِ(CL)ىو ِالمستوى ِيمثؿ ِىو
 لمجودة.

 ،ِوتشمؿِالحدِالأعمىِوالحدِالأدنى.ىيِالحدودِالمسموحِبياوِحديِالمراقبة:ِ (2
ِالأعمى: - ِتصبحِالجودةِوUpper Control Limitِِِ(UCL)ِالحد الذيِفيِمستواه

 تفوؽِالتوقعات.
ِالأدنى:ال - ِالمنتجاتِوLower Control Limitِِِ(LCL)ِحد ِتفقد الذيِفيِمستواه

ِجودتياِفتصبحِرديئة.
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ
ِ

                                                 
1
 .2أطبيخ رثٛع أًٍٚ طهًٛبٌ، يزخع طبثك انذكز، ص 
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 الفصل: خلاصة

ِالجودةِوِِاِسبؽِفيممِّ مراحؿِتطورىاِتبيفِأفِلمجودةِكيافِقديـِسياؽِىذاِالفصؿِلمفيوـ
ِالجودةِِ،ِتزايدتِأىميتوِمعِمرِالزمفِلسيماِبعدِالثورةِالصناعية،ِإذقدـِالبشرية عرؼِمفيوـ

ىتماماتطوراِكبيراِوِ أخرىِمنياِوِِإحصائيةطرؽِصبحِيستعمؿِلتحقيقوِعدةِأساليبِوِبالغاِإذِأِا 
ِفنية.

ِوِ ِالكفيمة ِالسبؿ ِلتفعيؿ ِجاىدة ِتسعى ِالعشريف ِالقرف ِمؤسسات ِإلىِأصبحت لموصوؿ
ِالمواصفاتِالمطموبةِالتيِتحقؽِأعمىِمستوياتِالجودة.

ِظيورِمؤسساتِوِِحبِأيضاصاوِ ِالمفيوـ ِمثؿِتطورِىذا ِبموضوعِالجودة ىيئاتِتيتـ
شجعِ،ِمماِ(ISO)المنظمةِالعالميةِلمتقييسِوِ،ِ(ASQC)الجمعيةِالأمريكيةِلمرقابةِعمىِالجودةِ

ِالمؤسساتِالحديثة ِعنواف ِالجودة ِتكوف ِبالعمىِأف ِإيجابيِفيِ، ِأثر ِمف ِلمجودة ِلما ضافة
ِمنتجاتِلماِيرغبِفيوِىذاِالأخير.الراراتِالشرائيةِلداِالمستيمؾِلمطابقةِمواصفاتِقإستمالةِال

ِفإفِالىتماـِبالجودةِلـِيقتصرِعمىِالمؤسساتِالنتاجيةِلمسمعِالممموسةِفقط،ِبؿِ لذا
ِالمؤسساتِالخدميةِىيِالأخرىِكذلؾ.إمتدِإلىِ



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

: الثانيالفصل 
أبعاد الـخدمة 

 جودتهاو
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 مدخل:

َإَ ق لََ  َالمؤَ َزدادَ د َالخَ سسَ إدراك َ دمَ ات َل  َفَ مَ ىَ ية َالجودة َتَ ية َالمَ حقَ ي َالتنافسَ يق َكماَيَ يزة ة،
َأ يضًَكَأَ تيمَ حَالمسَ أصبَ  َوَ دراكًَكثرَإَ ا ىتمامًَا َبَ ا  َنظرًَا َلَ الجودة َفَ معَ يَتَ ورَالذَ مدَ ا َالخدمةَيَأَ بو داء
وحاجاتَالعملاءَات،َوتعدَتوقعاتَدمَ مىَالخَ عَ َبَ جمَالطمَ مىَحَ ثرَعَ نَأَ مجودةَمَ ماَلَ ،َوَ اديميَ قَ وتَ 

َبالنسبةَ َصعبا َأمرا َيعتبر َوقياسيا َتقييميا َأن َإلا َالخدمة، َجودة َتقييم َفي َميمة عوامل
ومنَىذاَالمنطمقَسنتناولَفيََإذَتوجدَتحدياتَلابدَعميياَالتعاملَمعيا،لممؤسساتَالخدمية،َ

 ىذاَالفصلَفيَثلاثةَمباحث:

 ؛ماىيةَالخدمة:َالولَثالمبح 
 ؛ميايتقي:َجودةَتقديمَالخدمةَوَالمبحثَالثاني 
 َالخدمةالمبحثَالثالث:َتطويرَجودة.َ

 
 
َ
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 : ماىية الخدمةالمبحث الأول

يمةََقَ مموسةَلاَ رَمَ يَ اتَغَ جَ خرَ ردَمَ جَ مَ َاقديمًََب ر تَ إ عتلكونََارًََخةَمتأىتمامَبالخدمَ الَ جاءَ
دماتَخَ وَ،َاجبةَللإنتَ دماتَالمصاحَ مىَالخَ مبَعَ زايدَالطَ ناعيةَوتَ ةَالصَ ورَ دايةَالثَ عَبَ كنَمَ ل ََيا،لَ 
َبَ مَ  َالبَ ا َمَ عد َنَ يع َوتَ ن َوتَ قل َوتَ مويل َبَ وتَ َخزينأمين َالَ دَ جييز، َيَ قتَ أ َأَ درَ صاديون يةَىمَ كون

َتَ  َبل َإَ الَ َىدعَ الخدمات، َتَ لَ مر َنَ ى َ َفَ يَ اقَ طَ وسيع َكَ ا َالمَ افَ ي َالَ سَ ؤسَ ة َخَ قتصَ ات َةًَاصَ ادية
 ة.دميَ اتَالخَ سسَ ؤَ المَ 

 مفيوم الخدمة :الأول المطمب

 اَيمي:دَمنياَمَ نورَ َنَ مخدمة،َيمكنَأَ يفَلَ عارَ ةَتَ دَ ىناكَعَ 

 َالمنافعَالتيَتعرضَ"النشاطاتَأوََ:الخدماتَعمىَأنياَيكيةَلمتسويق''''الجمعيةَالمرَعرفت
 .1رتباطياَبسمعةَمعينة"لمبيعَأوَالتيَتعرضَل

 َأرمسترونجَكماَعرفَكلَمنَكوتمرَو(Kotler et Armstrong)نشاطَ:َ،َالخدمةَعمىَأنيا"
لاَينتجَوََ،طرفَأخرَلاَتكونَممموسةَبالضرورةأوَمنفعةَيمكنَأنَيقدمياَأحدَالطرافَل

 .2عنياَممكيةَأيَشيء"
نماَخصائصياَكذلكوََ،تركيزهَعمىَتوضيحَليسَفقطَالخدمة،َالتعريفيلاحظَمنَىذاَ َ،ا 

عدمَممكيةَلممموسيةَوَعدمَاَ:ىماوََ،تميزانَالخدمةَعنَالسمعةَالماديةمَخاصيتينَىيتضمنَأَإذ
 .الخدمة
 ال''َ َلممقاييس َالدولية َالمنظمة َعرفت Standard Organizationََََ(ISO)"وزَيفيما

Internationalَََو َلمموصفات َأنياَ،"ISO8402"فقا َعمى َعنََ:3الخدمة َتتولد "نتيجة
َوالزبونالنشاطا َالمورد َبين َالتعامل َفي َللإت َلمموارد َالداخمية َالنشاطات َومن ستجابةَ،

 َ."لحاجاتَالمستيمك

                                                 
َ.18،َص2005َ،َالردن،َدارَوائلَلمنشر،َالطبعةَالثالثة،َ، تسويق الخدماتحامدَالضمورىانيَ 1
2 َ َوجاريَأرمسترونج، َلمنشر،َأساسيات التسويقفميبَكوتمر َالمريخ َدار َالرياض، َسرور، َإبراىيم َعمي َسرور َترجمة ،

 .456،َص2007َ
3 َ َعزام، َوبسام َحسن َسوريا،َسمسمة الرضا لممعموماتعناصر نضام الجودة في إدارة الجودة و محمد َالرضا، َمركز َ ،

 .26،َص1999َ
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 وضمنَىذاَالمعيارَيمكنَتقديمَالملاحظاتَالتالية:
 ؛أساسيةَلتأديةَالخدمة،َطاتَالزبونَفيَالتعاملَمعَالمورديمكنَأنَتكونَنشا -
 ؛،َجزءَمنَتأديةَالخدمةلَتسميمَأوَإستخدامَمنتجاتَماديةيمكنَأنَيشك -
 يمكنَأنَيمثلَالموردَأوَالزبونَبأشخاصَأوَتجييزات. -

َلمخدمة َالتعاريفَالسابقة َخلال َيتمََ،من َمنفعة َأو َنشاط َىي َالخدمة َأن َالقول يمكننا
َ َمن َناشئة َأنشطة َبواسطة َعمييا َوََالتداخلالحصول َالمؤسسة َوَالمستيمكبين َالنشطةَ، من

 تحقيقَرضاىم.ساَإلىَإشباعَحاجاتَالمستيمكينَوَىيَتيدفَأساوََ،الداخميةَفيَالمؤسسة

 تصنيفات الخدماتخصائص و  الثاني: المطمب

نَكانَمنَالصعوبةَبماَكانَفيمَطبيعةَ،َوَطبيعتياصائصَالخدمةَوتصنيفياَوَمعرفةَخ ا 
َدراسة َعن َكانتَبمعزل َإذا َوََالمنتجاتَالخدمة َبينيماالمادية َالعلاقة َوَتحميل كَبسببَلكذ،

َإلاَأنَ َالترابطَالوثيقَبينيما، ستيعابياوَإدراكَتمكَالبعاد َاَا  َإختيار َلكيَيتم َجدا لمزيجَميم
ظروفَوطبيعةَالخدمةَوََمئتتلايتمَتطويرَإستراتيجيةَتسويقيةَ،َوَالتسويقيَالمناسبَمنَناحية

 .1تقديميا

 خصائص الخدمة: (1
َيميَىذهَوَالمختصينَالباحثين،َوََلقبَجممةَمنَالخصائصَالمتفقَعميياَمنلمخدمةَ فيما
 الخصائص:

 :اللاممموسية .1
َالخاص َلاَترىَوَتمثلَىذه َلكونيا َالخدمة َقبلَالقدامَعمىَلاَيميةَحقيقة كنَلمسيا

ىيَبذلكَتخالفَالمنتجاتَالسمعيةَالتيَيمكنَلممستيمكَإختيارَخواصياَبشيءَ،َوَشرائيا
َ َالتمعن َالمامن َخصائصيا َوَديةبسبب َا، َعامل َتجعل َالصفة َملازمةَىذه لمخاطرة

َلمموعلممنتجاتَالخدمية َوفقا َالمطموبة َعمىَالخدمة َالمستفيد َلاَيحصل َفقد َبتوفيرىاَ، د
يمكَإلىَالبحثَمنَأجلَتجاوزَىذهَالمشكمةَيتوجوَالمست،َوَحسبَخصائصَخدمةَمعينة

التيَترتكزَعمىَ،َوَدماتخصائصَالخوَتعكسَطبيعةََالتي،َلمخدمةَوَميزةمعنَالعلاقةَال
                                                 

َ.78،َص2008،َدارَإثراء،َالردن،َ، تسويق الخدمات الماليةأحمدَالرثوي،َثامرَالبكري1
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َوَ َالمدرب، َوالشخص َوالتقديم َالمستمرالمكان َمنافسةَالترويج َكعامل َالسعر َوكذلك ،
 .2عممياتتَعبارةَعنَأشياءَبلَىيَسيرورةَوَفالخدمةَليسَ،1تشجيعوَ

 ا:الخدمة عن مقدمي نفصالإعدم  .2
َعم َبين َالتلازم َإلى َالخاصية َىذه َوَتشير َإنتاج َمية َمن َعمىَالخدمةالستفادة َىذا ،

،َفغالبيةَإنتاجياَأولاَليتمَبعدَذلكَبيعيا،َثمَإستيلاكياعكسَالمنتجاتَالممموسةَالتيَيتمَ
ستيلاكياَفيَنفسَالوقتنتاجياَوَالخدماتَيتمَإ تؤديَخاصيةَالتلازمَبصفةَعامةَإلىَ،َوَا 

زبائنَمعَعلاقةَتنافسيةَمعَمقدمَالخدمةَوََمشاركةَالزبونَفيَعمميةَإنتاجَالخدمةَضمن
 .3أخرين

 متنوعة:الخدمات غير متجانسة و  .3
َكانتَالخدمةَترتبطَإرَ َالخدمةَوثيقاًََباطاًَتفمما َتتنوعبشخصَمقدم َفإنيا َكبيراََ، تنوعا

خاصةَحالتوَالجسمانيةَوالنفسيةَلةَمقدمَالخدمةَوَعمىَحاوَ،َعمىَمنَيقدمَالخدمةَإعتماداًَ
مقدمَالخدمةََاضطروَ،َفيَالخدماتَالتنوعدرجةَالتعقدَوَمماَيزيدَمنَوََوقتَتقديمَالخدمة،

،َحيثَيقومَبترجيحَتَجديدةَمنَالزبونباستمرارَلتغيرَشكلَالخدمةَكممَحصلَعمىَبيانا
 اذَالقرار.خإتبعميياََيصلَمنياَإلىَعدةَإستنتاجاتَيقومَبناءًَلَالاحتمالاتمجموعةَمنَ

ََبالضافة َبرضاََذلك،إلى َخدمة َكل َتحظى َحتى َمختمفة َمعالجة َتتطمب َحالة َكل فإن
 .4المستيمك

 :ومنَىناَفإنَعمىَمؤسساتَالخدماتَأنَتعملَعمى
 ؛اتَالكبيرَفيَالجودةَقدرَالمكانبذلَمجيودَكبيرَلتقديمَخدماتَتتسمَبالثب -
 ؛رفعَكفاءةَمقدميَالخدمةوََختيارلوضعَبرنامجَدقيقَ -
 .الخدمةَقدرَالمكانليةَفيَأداءَزيادةَدرجةَال -

 
                                                 

1
َ.41،َص2006َارَالمناىج،َالردن،َ،َدتسويق الخدمات و تطبيقاتيازكيَخميلَالمساعد،َ  

2
 Béatrice Bréchignac- Rouband, marketing des service ,du  projet au plan marketing, Ed 
d’organisation, France, 2001, p 71. 

3
 FredericَBielener, Christophe Semples ,les fondements du marketing des services :
examen critique et evolution,َRevue française du marketing, Avril 2007, n 212, p56. 

4
 .55،َص2004َ،َدارَالمناىج،َالردن،التسويق الإستراتيجي لمخدماتمحمدَمحمودَمصطفي،َ 
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 : 1خدمة لمتخزينالعدم قابمية  .4
،َفمثلاَالمقاعدَيعَإذاَلمَيتمَإستخدامو،َفإنَماَينجزَمنياَيضفالخدمةَلاَيمكنَتخزينيا

َمع َرحمة َعمى َالطائرة َفي َقادمةالشاغرة َلرحمة َتخزينيا َيمكن َلا َوَينة َفالخدمةَ، َىنا من
مكنَتخزينياَلتستخدمَفيَوقتَأنوَلاَي،َحيثَمتياَمنَالوقتَالذيَتؤديَفيوَفقطتستمدَقي

 .لاحق
َعدمَوَ َنتيجة َكبيرة َخسائر َتحقق َقد َالخدمية َالمؤسسات َفإن َالخاصية َليذه نتيجة
يلاحظَ،َوَاَفيَعدمَإكتمالَمقاعدَالطائرةضحًَيبدوَذلكَواستفادةَالكاممةَمنَإمكانياتيا،َوَال

يتمَالطمبََحينَوَ ،َإلاَأنَ اَماَكانَالطمبَعمىَالخدمةَمقدماأنَىذهَالمشكمةَلاَتتواجدَإذ
وَالحالَفيَ،َفإنَمؤسساتَالخدماتَتعانيَكثيراَمنَذلكَكماَىالتقمبعمىَالخدمةَمنَ

َ.َالسياحةمجالَالنقلَوَ
 :عدم تممك الخدمة .5

،َولكنَالباحثينَأضافواَىذهَماتَبالسماتَالربعَالواردَذكرىاإنحصرتَخصائصَالخد
َ َمن َأساسا َمبرراتيا َتنطمق َالتي َمستخدمالخاصية َمنيا َينتفع َالخدمة َيمكنوَكون َولا يا

َبحقَممكيتيا َوَالتمتع َالفن، َالزبونَبخدماتَالضيافة َالتمتع َإن َالمثال: َلاَعمىَسبيل دقية
َالنومَضمنَالفندق َالحقَفيَإمتلاكَغرفة َبلَتجيزَلو َالتمتعَوَ، النتفاعَتجيزَلوَحرية

َالفندقبالخد َالتيَيقدميا َوَماتَالمختمفة َيسع، َوَتطيعَدفعوَمنَنقودمىَمقدارَما نطبقَي،
سياراتََليسَالحصرَإستخداممنياَعمىَسبيلَالمثالَوَكثيرة،َوََأخرىالحالَعمىَخدماتَ

َ.2خدماتَالكمبيوترَالجرة،َالياتفَالعمومي،
 تقمب الجودة: .6

،َلارتباطياَىيَخاصيةَأخرىَمنَخصائصَالخدماتَالخدمةَالمقدمةتغيرَجودةَتقمبَوَ
َ.لمعواملَالسابقةَمجتمعةطَالخدمةَذلكَبصعوبةَتنمي

َالتطوراتوَ َىذه َالطرَعمىَضوء َنقاشاتَتتعمقَبمدىَمتانة َالباحثينَعدة َأثار َفقد حَ،
َالخدماتظالن َبخصائص َالمتعمق َوَري َالقول، َالسابقةََيتمخص َالخدمات َخصائص أن

َأنالذكر َيمكن َالخدماتَ، َمن َأصناف َعدة َفي َىذهَتتواجد َمن َالبعض َأن َكما ،

                                                 
1 

 َ.271،َص2002ََ.َدارَالثقافةَلمنشرَوالتوزيع:َعمان،َالردن،َأسس التسويق الحديثعبدَالجبارَمنديل،َ 

2  
 .223صََ،2006ََالردن،َاليازوري،َدارَ،معاصرة ومفاىيم التسويق:أسسَثامرالبكري، 
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َلاَتكونَموَ َالعاملَفيَأصنافَأخرىَمنَالخدماتَفمثلاَجودةالخصائصَقد َإستبدال :
َ)كالصرافَ َلجراءاتَمراقبةَفيَالبنك(َالآليالبشريَبالتكنولوجيا َكذلكَتطبيقَالصارم ،

َفيَ َالتباين َحدة َمن َالتقميل َفي َفعال َبشكل َيساىم َالخدمات، َمن َالعديد َفي الجودة
َ.1الخدمات

َ: تصنيف الخدمات (2
ويؤديَ،َواحدَامضمونيوََجوىرىاَ،َتختمفَفيَالتسميةَإلاَأنَ توجدَعدةَتصنيفاتَلمخدمات

الوصولَلفيمََإلىفمثلَىذاَالتصنيفَيساعدناََ،العديدَمنَالمزاياَتحقيقىَإلتصنيفَالخدماتَ
 .َالختلافَبينَمختمفَالخدماتبوَوَكماَيوضحَلناَأوجوَالشَ،أفضلَلطبيعةَالخدمات

 :2المعاييرَالتاليةمَالعتمادَعمىَحيثَيت: الأولالتصنيف 

 :ةالإعتماديمن حيث  .1
َ َتحيث َعمى َأو َالمعدات َعمى َإما َإعتمادىا َأساس َعمى َالخدمات كتنوعََالفرادتنوع

َعمىََالتيَالخدمات ََأدائياحسبََالفرادتعتمد َقبل َماىرينَمن َماىرين،َأوعمال َغير
َوَمينيين.أَمنَقبلَمحترفين،وَأ
 من حيث مشاركة المستفيد:  .2

مشاركتوَلمحصولَعمىَالخدمةَاللائقةَ)مثلَالخدماتَحضورَالزبونَوَتتطمبَبعضَحيثَ
َ َالجراحية ََ،السفر(َأوالعمميات َتتطمبَخدمات َلا ََأخرىبينما َالزبون حضورهَأوَمشاركة

َطوالَالوقتَلمحصولَعمىَالخدمةَ)مثلَتصميحَالسيارات(.
 :من حيث نوع الحاجة .3

حاجةَغيرََأوخدماتَفرديةََ،كانتَتتحققَحاجةَشخصيةَإذافيماََالخدماتحيثَتتباينَ
َ)حاجاتفردي ََفأطباءَمثلا(،َالعمالَة َالطبية َالفحوصات َتسعيرة َيصفون َللأفرادمثلا

َ َالشركات َمنتسبي َفحوصات َعن َيختمف َبشكل َالمراجين( َأوَ)المرضى فيَالمشتركين
َالصحيأالت ََ،مين ََأنكما َلكلَمن َمختمفة َبرامجَتسويقية َتضع َالفرادمؤسساتَالخدمة

َالتجاريةَ)خدماتَتجاريةَعامة(.َالسواقوََ)خدماتَشخصية(،
                                                 

 .230،ص2006َالحامدَ،الردن،َدارَ،معاصرة التسويق: مفاىيمَحداد،َإبراىيمَالشفيقَسويدان،َموسىَنظام1ََ

2
 .194-193،َصَص2006َالردن،ََدارَاليازوري،َ،الحديث لمتسويق العممية الأسس ،وآخرونَالطائيَحميد  
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 الخدمة: من حيث أىداف مزودي .4
دارتيا،َوَىناكَثلاثةَجياتَتقومَ َ:1ىيبتقديمَالخدماتَوا 

َالخدماتَوَ - َيقومونَبتقديم َويتقاسمونَالرباحأفراد دارتيا َالناجمةَوََا  يتحممونَالخسائر
َ؛أعماليمعنَ

قَالربحَوتدارَمنَقبلَتيدفَمنَوراءَذلكَإلىَتحقيَلامؤسساتَتقومَبتقديمَالخدماتَوَ -
المجموعاتَالنفسيةَكأوركستراَالسنفونياتَذلكَالمعاىدَالتعميميةَالفرديةَوَمثلَوََالفراد،

َ؛المتاحفوَ
َوَ - َالخدمات َبتسويق َالمؤسسات َبعض َوَتقوم َعامة َبصورة َقبلَتقديميا َمن تدار

نقل،َوالحدائقَوالمنتزىاتَالوَ،َوأنظمةَالتصالاتَتشملَالمصالحَالعامةوََلحكومات،ا
حيثَيتفاعلََ،فةَإلىَىذهَالنواعَأدارةَمختمطة،َبالضاوبعضَأنواعَالتأمين ،والطرق

قدَأصبحتَشائعةَبصورةَ،َوتدارَمنَقبلَالثنينَوَفيياَالقطاعَالعامَوالقطاعَالخاص
َ.متزايدة

َالتيَتيدفَلمحصولَعمى َالمؤسساتَالخاصة منََمجموعة،َسواءَكانتَالربحَتعتمد
ودَفيَالتيَتسراتَالفنيةَأوَالحرفيةَوَاتستندَالخيرةَعمىَالميالشريكاتَأوَشركةَمساىمةَ)وَ
َالخدمي َالمجالات َمن َع(عدد َالربح، َعمى َلمحصول َخدماتيا َبيع َداخلَمى َوينشأ ،
َتيدفَإل َلا َالتي َوَالمؤسسات َجية َمن َخدماتيا َبيع َمن َالربح َجيةَى َالييئاتَمن عمى

َ.لعامةَعمىَبقيةَالدخلَمنَالضرائبصلَالمؤسساتَايمكنَأنَتحى،َوَأخرَ

 :2التاليةيتمَوفقَالمعاييرَ الثاني:التصنيف 

 : ىيَكالآتيوَ :ب الزبون المستفيد (حس حسب نوع السوق )أو .1
َوَخدمات إستيلاكية - َشخ: َحاجات َلشباع َتقدم َالتي َالخدمات َمثلَىي َبحتة صية

َالتجميل،خدماتَالحلاقةَوَ،َوَالتصالاتوَخدماتَالنقلَالخدماتَالسياحيةَوالصحية،َوَ
َ.يتَىذهَالخدماتَبالخدماتَالشخصيةليذاَسموَ

                                                 
1
َ.54صَ،ذكرهَبقسَمرجعَالمساعد،َخميلَزكي  
2

َالردن،َ،َوالتوزيعَلمنشرَزىرانَدار ،تطبيقي وظيفي، استراتيجي، الخدمات: مدخل تسويق ،الطائيَحميدَالعلاق،َبشير  
َ.47-46صَصََ،2007
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،َكماَىوَالحالَالتيَتقدمَلشباعَحاجاتَالمؤسساتىيَالخدماتَوََ:خدمات الأعمال -
َلكلَىناكَخدما،َوَالمحاسبية،َوالخدماتَالماليةَوَستثمراتَالداريةفيَال تَيتمَبيعيا

َوَ َالمستيمكين َمن َوَنلصناعيياالمستخدمين َبأساليب َولكن َمختمفةَ، َتسويقية سياسات
َ.َمتباينةوَ

 :كالآتيَىيوََ:العملقوة حسب درجة كثافة  .2
َ،ركوَي،َالدالتجميلأمثمتياَخدماتَالحلاقةَوَمنَوََ:خدمات تعتمد عمى قوة عمل كثيفة -

خدماتَالتيَيقدمياَ،َخدماتَالتدريسَوَرعايةَالطفال،َخدماتَالبناءخدماتَتربيةَوَ
َ.غيرىاوََعيادتوالطبيبَفيَ

َخدماَ:ديةاالمعدات المعمى المستمزمات و خدمات تعتمد  - تَالتصالاتَومنَأمثمتيا
َوَالسمك َالنقلاللاسمكيةية َخدمات َالطعامَ، َخدمات َالصرَالعام، َخدمات َا، ،َالآليف

َ.غيرىالياَوخدماتَالنقلَالجويَوَخدماتَغسلَالسياراتَأ
 :وىيَكالتالي :حسب درجة الإتصال  بالمستفيد .3

الطبيبَوالمحامي،َوخدماتَالسكنَمثلَخدماتََ:لياخدمات ذات إتصال شخصي ع -
َ.َغيرىاالصحيةَالشخصيةَالمباشرةَوَعايةَرَ،َخدماتَالالنقلَالجويوَ

افَالليَوخدماتَالتسويقَرَمثلَخدماتَالصَ:خدمات ذات إتصال شخصي منخفض -
َ.اتَاللكترونيةَبمختمفَأنواعياَوغيرىاالخدمعبرَالنترانتَوَ

َخدماتمطاعمَالوجباتَالسريعةَوََخدماتَمثلَ:خدمات ذات إتصال شخصي متوسط -
َ.غيرىاوَالمسرحَ

 كالتالي:َىيوَ :خبرة المطموبة في أداء الخدماتحسب ال .4
َوََ:خدمات مينية - َوالمحامين َخدماتَالطباء َمثل َوالصناعيينَالمستشارين الداريين

َ.غيرىاياراتَالبدنيةَوالذىنيةَوَذويَالم،َوَالخبراءوَ
 .ََغيرىاراسةَالعمارات،َوفلاحةَالحدائقَوَمثلَخدماتَحَ:خدمات غير مينية -

َ
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 :1التيحيثَيعتمدَعمىَإعتبارَالخدمةَبمثابةَعمميةَموجيةَحسبَ :يف الثالثالتصن

َمنَ الناس:خدمات معالجة  .1 َعممياتيا َتتألف َخدمة َالمستفيد َيتطمب َعندما تحصل
عميوَفأنَالخدمةَتتطمبَكشخصَمادي،َوَونَموجيةَإلىَالمستفيدَإجراءاتَممموسةَتك

َالخدمة،حضوَ َعمى َيحصل َلكي َالمستفيد َخدَر َأمثمتيا َالموجيةَومن َالطبيب مات
َالسفر.خدماتَالسفرَتتطمبَحضورَالمسافرَللإنتفاعَبخدمةَ،َوَلممريضَشخصيا

َيقومَوَ الممتمكات:خدمات معالجة  .2 َأن َالخدمة َمزود َمن َيتطمبَالمستفيد تحدثَعندما
َ َأو َأأعمابإجراءات َوَل َشخصيا، َإليو َموجية َغير َخدمات َاَ و َإلىَنما َموجية تكون
َالمادية َالسياراممتمكاتو َمثلَصيانة َماديَأخرت، َأيَشيء َالسكنَأو َأو َوفيَىذهَ، ،

َأو َأنتاج َعممية َفي َمباشر َبشكل َالمستفيد َيتطمبَمشاركة َلا َالمر َفأن تقديمََالحالة
 .الخدمة

َوَ المعمومات:خدمات معالجة  .3 َلممتمكات َخدماتَموجية ََنالمستفيديىي َملموجوداتيأو
 ."الخدماتَالقانونيةجةَالبياناتَوَالغيرَممموسةَمثلَ"معال

 :التداخلَبينَالخدماتَوالسمعحسبَالتصنيف الرابع: 
أنََميزةَلمخدماتَبالمقاربةَمعَالسمع،َينبغيعمىَالرغمَمنَتأكيدناَعمىَالملامحَالم

تختمفَتمكَالسعَمنَ،َالخدماتَالستفادةَمنلعمميةَالنتاجَوَجودَسمعَمساعدةَنلاحظَوَ
َوَ َأخرى، َإلى َأنَ  "Kotler"َيشيرخدمة َتقدمياََإلى َأن َيمكن َعروض َخمس ىناك

 :2المؤسسة

َالمجالَ :"le pur produit tangible" منتجات ممموسة بحتة .1 يحتويَالعرضَفيَىذا
َالصابونع َمثل: َالممموسة َالسمع َمى َأو َالسنان َمعجون َيرافقََ،خ.الالممح..، َأن دون

َ.المنتوجَأيَخدمات

                                                 
َ.254صََ،2008َ،الردنَ،دارَالمسيرةَ،التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق مبادئَوآخرون،َعزامَزكريا  1

 2
 Philip kotlerَ,marketing managementَ,12édition, Person  éducation, Paris, France, 2006, 
p462. 



 أبعاد الخدمة و جودتها                                                                             الفصل الثاني:
 

 

45 

مموسَالمؤسسةَتعرضَفيَىذاَالمجالَمنتوجَم :مصحوبة بعدة خدمات ممموسة منتجات .2
سيارةَالضمانَوخدماتَعَزيادةَعمىَاليبيالسياراتََ:َمنتجرئيسيَترافقوَعدةَخدماتَمثل

َالخ....الصيانة
ََ"LEVITT"يرىَوَ َكمما َالخصوصَأنو َفيَىذا َتكنولوَكان كانتََكمما جياالمنتجَمعقد

،َالتقديم،َالتسميم،َالصيانةتوفيرىاَمعوَ)ةَتعتمدَأكثرَعمىَجودةَالخدماتَوَتسويقيالعمميةَال
َوَالمساع َالتقنية َبيالضماند َأنذ...( َالقول َيمكن َالطريقة ََ"موتورزَجٍُرال"َه

"GENERAL MOTURS" َناعيةتعدَكونياَمؤسسةَخدماتيةَأكثرَمنياَمؤسسةَص.َ

ىَسمعةَالمؤسسةَتعرضَمنتوجَيحتويَعم : LE PRODUIT SERVICEخدمة  -جالمنت .3
َخدمات َإلى َبالضافة َتعرضَالمأكولامادية َمثلا َفالمطاعم َخدمات، َأيضتَوكذلك اَ،

 .الياتفَتجمعَبينَجيازَالياتفَوالخدماتَالتصال
 

خدماتَضَالمؤسسةَفيَتقديمَيتمثلَعرَ :المصحوبة بمنتجات أو بعدة خدمات الخدمات .4
َخدماتَممحقةَ،أساسية َمنتجاتَأو َيتكوََ،تكمميا َالمثال َالجويَمنَعمىَسبيل َالنقل ن

ىاَتتضمنَعدةَمنتجاتَمكممةَ)َأكل،َمشروبات،َالتيَبدورَخدماتَأساسيةَوىيَالنقلَوَ
نَالعرضَ،َلكمةَيتطمبَشراءَمنتجَباىضَالثمنَوىوَالطائرة...(َتوفيرَىذهَالخدجرائد

 .المقدمَىوَعبارةَعنَخدمة
 

َالحالةَخدمةَبحتة،َمثالَعمىَذلكَخدماتَالمؤس البحتة: الخدمات .5 سةَتعرضَفيَىذه
 .الخدماتَلاَتكونَمصحوبةَبمنتجاتَىذاَالنوعَمن،َوَ،َالطبيبَالنفسيالمحامي

َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
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 لمخدمةالمزيج التسويقي  الثالث: المطمب

عمىَالعناصرَ،َفأنَالمرَقدَيعكسَتمَذكرهَمنَخصائصَمميزاتَلمخدماتبناءَعمىَماَ
َوَال َالباحثين َمن َالعديد َحاول َفقد َلمخدمات، َالتسويقي َالمزيج َتمثل َبعدَتي َإعطاء الكتاب

َا َالربعة َالعناصر َعمى َمعتمدين َالخدمي َالتسويقي َلممزيج َالسمعيَمتكامل َلممزيج لمكونة
َ.عناصرَالمزيجَالخدميَيميفيماَالتقميديَوَ

 : الخدمة (1

،َفالسمعَالتيَعَنظراَلنناَنعيشَفيَعالمَمتغيرالسمَايدَاليومَالىتمامَبمسألةَتطويريتزَ
معَالجديدةَليستَكانتَمربحةَاليومَقدَلاَتكونَكذلكََفيَالغد،َبالضافةَإلىَذلكَفإنَالس

التيَقديمةَأوَأكثرَمنَالسمعَالكلَأفضلَوَشتشبعَحاجاتَالمستيمكَب،َبلَأكثرَربحيةَفحسب
َحياتيا َدورة َإنتيت َعمى َلزاما َيصبح َلذلك َا، َالخدمات َصناعة َعمى َعمىَالقائمين لعمل

َوَ لمَتتمكنَالمؤسسةَ،َفأنَائيمتعملَعمىَإرضتطويرىاَلتلازمَحاجاتَورغباتَمستخدمييا
َ.1،َفستجدَنفسياَخارجَالسوقمنَالقيامَبيذا

الختلافََأنإلىََ"Eiglier"َيرشويَ،دَتمَتطويرَمفيومَإنتاجَالخدمةقوَ:َإنتاج الخدمة .1
َبي َيوجد َالذي َالخدمةَنالجوىري َإنتاج َوسيرورة َالمادية َالسمعة َإنتاج َيكمنَسيرورة ،

َ:2في
َ؛اماَفيَسيرورةَإنتاجَالسمعالزبونَغائبَتم -
 ،َفيَنفسَالوقتَيقومَباستخداميا.بونَحاضرَفيَسيرورةَإنتاجَالخدمةالزَ -

 

 

 

 
                                                 

َ.31-30صَ ص ،َمرجعَسبقَذكره،الضمور حامد ىاني  1
2
  Nathalie van laethem ,toute la fonction marketing, edDunod, France, 2005, p223. 
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 « la servuction» إنتاج الخدمة : (21-22) الشكل:                     

 

َ

َ

 
Sourceَ :Jaques Landrevie, Denis Lindon, Mercator: théorie et pratique du marketing, 

5émeed, Dalloz: Paris, France, 1997, p702. 

َالخدمةَ َتقديم َممثمي َمختمف َفي َالنظر معان َوا  َتوضيح َىو َالنموذج َىذا َمن الفائدة
 ومختمفَتفاعلاتيمَوىذاَيتمَعبرَعدةَمراحلَتتمثلَفي:

- َ َإنتاجََىيكلتحديد َمن َالمنتظرة َالنتائج َبدقة َتحديد َيجب َأنو َحيث َالتفاعل، نظام
 ؛صرَالتفاعل،َونوعَودرجةَالتفاعلوتحديدَعناالخدمةَ

لخدمةَبالمرونةَةَإنتاجَالخدمةَحسبَقطاعاتَالسوق،َلذاَيجبَأنَتتسمَاتكييفَعممي -
 فيَكيفيةَتقديميا؛

 اجبةَتوفرىاَلعمميةَإنتاجَالخدمة؛تحديدَالقدراتَوالكفاءاتَالوَ -
َالممك - َالجغرافي َالمحيط َوَتحديد َالفروع َطريق َوذلكَعن َتغطيتو، يمةَالوكالاتَالكفن

 بتوزيعَالخدمةَفيَمناطقَأخرى؛
 تحديدَالتكنولوجياَالواجبَتوفرىاَلعمميةَإنتاجَالخدمة. -

 
َفيَ الخدمة الجوىر والخدمات التكميمية: .2 َتنتج َبعصَالخدمات َأن َمن َالرغم عمى

المكتبَالخمفيَمنَوجيةَنظرَمقدمَالخدمةَإلاَأنوَمنَوجيةَنظرَالمستفيدَفإنَالجزءَ
ومنوَفإنَتحقيقَرضاَنتجَفيَالوقتَنفسوَالذيَيشاركَالزبونَفيو،َىوَالذيَيالمؤثرَ

أنوَفيَكثيرَمنَالحالاتَلاََالمستفيدينَيتحققَعندماَتدركَالمؤسساتَالخدميةَحقيقة

 انسثىٌ ة

 انسثىٌ أ
 انجٍئخ انًبدٌخ

 

 

 

 

 

 

 

 إتصبل يع

 انًىظفٍٍ

انتُظٍى 

انغٍر 

 انًرئً

"انًكتت 

انخهفً" 

(Back 
office) 

 انفبئذح انتً ٌحصم عهٍهب نهسثىٌ يٍ انخذيخ
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َوالتيَ َليا َالداعمة َالجوىرَبمعزلَعنَالخدماتَالتكميمية َعنَالخدمة يبحثَالمستفيد
 .1يموَلداءَالخدمةمنَشأنياَأنَتأثرَعمىَمدركاتَالزبونَوعمىَتقي

َوبناءًَ َتتألفَمنَحزمةَمتنوعةَمنَالخدماتَالممموسةَدمةَعمىَذلكَفإنَالخا عادة
خدمةَالجوىر،َوالخدماتَالتكميمية،َويمكنَتصنيفياَإلىَقسمينَىما:َالوغيرَالممموسةَ

َالنموذجَ َالخدماتَومنَأبرزىا َأدقَوأشملَلييكمية َنماذجَلتوفيرَفيم وقدَطورتَعدة
َالشكلَأدناه:َكًب ٌىضحه "Shoestack" الجزئيَلـ:

 "Shoestack" شوستاك النموذج الجزئي لـ:: )22-22(الشكل رقم

َ
 

،َبنكَالفلاحةَ)748(دراسة حالة الوكالة-ترويج في تسويق الخدمات المصرفيةدور سياسة الرجيمَنورَالدين،ََالمصدر:
َ.24،َص2008تسويق،َجامعةَسكيكدة،َالجزائر،َتخصصَ،َمذكرةَلنيلَشيادةَالماجستير،َ-والتنميةَالريفية

َ َمركزىا َالجوىريمثلَالشكلَدائرة َالساسيةَ "Core benefit"المنفعة والتيَتعتبرَالحاجة
َ َيسعى َالمحيطةَالتي َالمنافع َأو َالخدمات َمن َبسمسمة َمحاطة َوتكون َلشباعيا المستفيد

فإنَأيَتغييرَيطرأَعمىَأيَعنصرََوالخاصةَبكلَمنتجَوكماَيحدثَفيَالجسامَالكيميائية
بالتمييزَبينَالعناصرََ"Shoestack"َمتمنَالعناصرَمنَشأنوَأنَيغيرَطبيعةَالخدمةَكمياَوقا

                                                 
،َبنكَالفلاحةَوالتنميةَ)748(حالة الوكالةدراسة -دور سياسة الترويج في تسويق الخدمات المصرفيةرجيمَنورَالدين،َ 4

 .25،َص2008،َمذكرةَلنيلَشيادةَالماجستير،َتخصصَتسويق،َجامعةَسكيكدة،َالجزائر،َ-الريفية
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،َحيثَأنوَكمماَزادتَلاممموسيةَالخدمةَالممموسةَوغيرَالممموسةَالمساعدةَفيَإنتاجَالخدمة
فإنَضرورةَتقديمَأدلةَبخصوصَمزاياَوجودَالخدمةَتتعاظمَبإعتبارَأنَالمستفيدَيرغبَدائماَ

َالممموسَوالمحسوس.فيَالشيءَ

 الخدمات:تسعير  (2
َعناصر َمن َالتسعير َالحيويةَيعد َالخدمي َالتسويقي َقطاعَالمزيج َفي َتسير َأن َكما ،

 .القراراتَالستراتيجيةاتَيعدَمنَالخدم
البائعَأوَمنَواجيةََ،َسواءَكانَمنَواجيةَنظرالسعرَعنَقيمةَالسمعةَأوَالخدمةَيعبر

عندَقيامياَبتسعيرََيعتبرَالتسعيرَمنَالمشاكلَالتيَتواجوَالمؤسساتَالخدميةنظرَالمشتري،َوَ
سَلتوليفةَ،َأنَأسعارَالخدماتَتمثلَإنعكامنتجاتياَ،َوخاصةَأنَالخدماتَىيَغيرَممموسة

 .1...(،َالنارةدَ)َماءَشروب،َالمسكن،َالسفر،َالترقيةاديمَموَتتضمنَتق
َكماَأنَعمميةَالتسعيرَتخضعَلمجموعةَمنَالعتباراتَنذكرَمنيا:َ

- َ َوَليَاللاممموسيةصفة َفيم َكونَصعوبة َالتطبيقاتَالتسعيرية، َمن َالعديد َماَا دراك ا 
ىَالماديَلمنتجَىذاَقدَيتأثرَبالمحتوَلكنَونَعميوَمقابلَماَيدفعونَمنَنقود،َوَيحصم

َ؛يرَلعمميةَالتفاوضَبينَالمشتريَوالبائعفيَالنيايةَقدَيخضعَالسالخدمةَالمقدمةَوَ
- َ َخدماتَتدخلَالدولة َالصحة، َكخدماتَالنقل، َأسعارَالخدماتَالساسية، فيَتحديد

َ؛التعميم
َلتسعيرَاةَمعدمَإمكانيةَإنتاجَالخدمةَمقدماَإلىَصعوبةَواضحةَعمىَمحاولاتَمؤسس -

 .الخدمةَفيَفتراتَإزديادَالطمبَوتراجعَفيَالطمبَعمييا
َ

َالخدمات: توزيع (3
إختيارَمنافذََعمميةَ،َإذَتتأثرَبياالنشاطاتَالميمةَفيَمجالَالخدماتيعدَالتوزيعَمنَ

َوَالتوزيع َتكوين، َأو َإنتاج َعمى َالتأكيد َخاصَيتم َالخدمةََبشكل َمنتج َبين َمباشرة قنوات
َ.مجالاتَالطبَوالياتفَوالنقلَوغيرىاستفيدَكماَفيَالموَ

َ:2سسةَالخدميةَعمىَبعضَالقضاياَمثلستراتيجياتَالتوزيعَلممؤَإيجبَأنَترتكزَ
                                                 

1
 .158صَ،ذكرهَبقمرجعَسمحمدَمحمودَمصطفى،َ  

َ.121،َص2008َالجامعية،َمصر،َالدارََ،التسويق المتقدم، مَأبوَالنجامحمدَعبدَالعظي2َ
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َ؛عددَمنافذَالتيَتقدمَالخدمة -
َ؛يكونَالتوزيعَمباشرَأمَغيرَمباشرىلَ -
َ؛موقعَتقديمَالخدمة -
 .الجدولَالزمنيَلتوفيرَالخدمة -

 

 :ترويج الخدمات (4
الخدماتَعنَعمميةَترويجَالسمعَبصفةَأساسيةَمنَناحيةَالىميةَتختمفَعممياتَترويجَ

َبأنَإيجادَوسائلَإتصالَفعالةَلمترويجَأمرَوَنسبيةَلبرنامجَالتسويقَفيَمعظمياال اردَ،َعمما
 .فيَمجالَالمنتجاتَالممموسةَوغيرَممموسة

َلان،:َالع1ةَفيَترويجَخدماتياَماَيميمنَالعناصرَالتيَتعتمدَعميياَالمؤسسةَالخدمي
َ)يتمثلَفيَالمعاملات(.المبيعاتَتنشيطََ،الاتصالَالشخصي،َالدعاية

 :المميزة لممزيج التسويقي الخدمي العناصر (5
َبياَ َيتميز َأخرى َعناصر َثلاثة َىناك َالربعة، َالتسويقي َالمزيج َعناصر َإلى بالضافة

َالتسويقَالخدمي،َوىي:
الخدمةَوتسييمياَلمعميلَومنَثمَويتضمنَذلكَكافةَالفرادَالمشاركينَفيَتقديمَ: الناس .1

َيت َالعميلَعما مقاهَمنَخدمة،َويتضمنَكافةَالعاممينَفيَتأثيرَذلكَعمىَدرجةَرضا
المستيمكينَالآخرينَالموجودينَفيَالمؤسسةَوالمؤيدينَلمخدمةَبشكلَأوَبآخرَوكذلكَ

 .2البيئةَوالمحيطَالذيَتقدمَفيوَالخدمة
َأثَالعممية: .2 َتؤدي َوالعممياتَالتي َالنشطة َكافة َعمى دارةَانوتشمل َوا  َالخدمة َتقديم ء

َ.3التفاعلَبينَمقدمَالخدمةَومتمقييا
َلمخدماتَبسبب: المادية الشواىد .3 َالممموسة َالغير َالتسويقَالخاصية َرجال َفعمى ،

َلاكت َالتخطيط َبعممية َالخدمةالاىتمام َيجعمساب َوبما َلمعنصرَ، َأقرب َتكون َلآن يا

                                                 
َ.117،118صَصَ،ذكره بقس مرجع المساعد، خميل زكي  1
،2007َ،َمؤسسةَحورسَالدولية،َمصر،َ-التسويق السياحي، التسويق الفندقي-التسويقطارقَعبدَالفتاحَالشريعي،َ  4

َ.185ص
َ.185نفسَالمرجع،َصََ 4
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َوَ َوالتجييزات َالدوات َخلال َمن َالمالممموس، َالخدمةَالمستمزمات َإنتاج َفي ستخدمة
 .1مونَالذيَيمكنَأنَتقدمَبوَلمزبونالمضبالشكلَوَ

َأصنافَكماََََ َالخدميةَعمىَأنَلوَعدة َسبقَيمكنَالتعبيرَعنَالتسويقَفيَالمؤسسة مما
َيبنوَالشكلَأدناه:

 الخدمات في التسويق أصناف:َ(03-02)الشكل
 

 

 
 
 

Source  َ: Philip Kotler, Marketing management,12ed, Pearson éducation 
Paris, France, 2006, p462. 

َيتضحَمنَالشكلَأنَالتسويقَالخدميَلوَثلاثةَأصناف:َََََََ

َىوتسويقي داخمي - َخمَ: َالنشطة َلممؤسسة،َتمف َالداخمي َالمستوى َعمى َتقام التي
َالخدماتَكتدريبَالعاممين َلعممياتَتقديم َلدييموتأىيميم َوالسعيَلتحقيقَالرضا منََ،

 أجلَتقديمَالداءَالفضل.
َالترويجية،َتسويق خارجي - َكالحملات َالخارج، َمن َالظاىر َالتسويق َعن َعبارة َىو :

 الخارجيةَلنقاطَتقديمَالخدمات.َالىتمامَبالجمالياتَوالمظاىروَ
َتتميزَتسويق تفاعمي - َالنوعَجوىرَعممياتَتقديمَالخدماتَلنَىذهَالخيرة :َيعدَىذا

باللاممموسيةَوآنيةَالستيلاك،َلذاَتمعبَالعلاقاتَالشخصيةَمعَمستيمكَالخدمةَدوراَ
 كبيراَفيَتحقيقَالشباعَلديو.

َ

َ

 
                                                 

 .355،356صَصَ،ذكرهَبقسَمرجعَالطائي،َحميد العلاق،َبشير  4

 تسىيق داخلي خارجي تسىيق

 زثبئٍ تسىيق تفاعلي

 يؤسسخ

 عبيهٍٍ



 أبعاد الخدمة و جودتها                                                                             الفصل الثاني:
 

 

44 

 وتقيمياالمبحث الثاني: جودة تقديم الخدمة 

َ َالخدمةالَأصبحلقد َبالجودة َوََىتمام َعالمية َظاىرة َتقديميا َىوكيفية يَأصبحتَالجودة
َوَ َالبقاء َلضمان َالولى َوسالوظيفة َفي َفيوالستمرارية َتنشط َالذي َالتنافسي َالمحيط َط

َالخدمية َموضوعالمؤسسات َويعد ،ََ َتصدرت َالتي َالمواضيع َمن َالباحثينَىتماماإالجودة ت
قدَنجحَعنَذلكَالعديدَمنَالدراساتَالتيَإىتمتَبمعالجةَليسَعمىَحدَسواء،َوََنالكاديميي

نماَجودةَالخدمةَكذلك إذَيعتبرَموضوعَجودةَالخدمةَ،َموضوعَجودةَالسمعَالماديةَفحسبَوا 
َ.الكثيرَمنَالباحثينَوالمينيينَبمجالَتسوقَالخدماتَنشغالإمحلَ

 مطمب الأول: مفيوم جودة الخدمة ال

موَمعظمَالمؤسساتَلجذبَالزبائنَوتحقيقَ،َتستخدجودةَالخدمةَسلاحاَتنافسياَميماَتعد
َ.ماَيمىَتوضيحَلمفيومَجودةَالخدمةفيالتميزَوالريادةَفيَالسوق،َوَ

 :جودة الخدمة تعريف (1
البعدَالشخصيَالتيَتشملَعمىَالبعدَالجرائيَوََعرفتَجودةَالخدمةَعمىَأنياَ"َتمكَالجودة

َ.1تقديمَالخدمةَذاتَالجودةَالعالية"كأبعادَميمةَفيَ
َالتعريف طةَالتفاعلَبينَالبعدَالجرائيَوالبعدَإلىَأنَجودةَالخدمةَىيَمحَ،يشيرَىذا

َ.نَالجانبينَفيَتقديمَالخدمة،َمماَيستوجبَضرورةَالىتمامَبياذيالشخصي

َأنيا: َعمى َالخدمة َعرفتَجودة َالعميل""َكما َتوقعات َعمى َو2َالتفوق َبجودةَالمق، صود
َالتعريف َىذا َفي َالمالخدمة َتتفوق َأن ََؤسسة، َخدماتيا َمستوىََالتيفي َعمى َفعميا تؤدييا

َ.يحممياَالزبونَإتجاهَىذهَالخدماتالتوقعاتَالتيَ

إلىَأنَجودةَالخدمةَىيَمفيومََ(Lewis and Booms)َ،َتوصلَكلَمننطقموبنفسَال
َ.3مةَبالفعلَلتوقعاتَالمستفيدَمنيايعكسَمدىَملائمةَالخدمةَالمقد

                                                 
َ.181،َصَذكرهَسبقمأمونَسميمانَالدراركة،َمرجع1َ
َ.39صَ،1999،َترجمةَونشرَمكتبةَجرير،أساسيات إدارة الجودة الشاممةويميامز،ََريتشاردل2
 ،َالدارَالجامعية، كفاءة وجودة الخدمات الموجستية: مفاىيم أساسية وطرق القياس والتقييمثابتَعبدَالرحمانَإدريس3

َ.291،ص2006مصر،َ
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َسبق َأنَالذيَيحكمَعمىَجودةَمما َوََيتبينَلنا َالفعميَمنيا، َمنَىذالخدمةَىوَالمستفيد ا
َ.ََحصلَعمييابينَالداءَالفعميَلمخدمةَالتيَيخلالَمقارنتوَبينَتوقعاتوَوَ

َوَ َحمودإقد َالمؤلفَخضيرَكاظم ََ،عتبر َالخدمة تعتبرَمنَالمجالاتَالرئيسيةََبأنياجودة
بصورةَتقديمَنوعيةَعاليةَوبشكلَمستمرَوَ"َ:تتميزَبياَوىيَأنيمكنَلمنظماتَالخدماتََالتي

َ.1"الآخرينتفوقَقدرةَالمنافسينَ
َأيَ،المدركةَأو"جودةَالخدماتَالمقدمةَسواءَكانتَالمتوقعةَ:َبجودةَالخدمةكماَيقصدَ

المستيمكََالرضىيَالمحددَالرئيسيَوََالتيَيدركونياَفيَالواقعَالعممي،َوأيتوقعياَالزبائنََالتي
َوََأو َرضاه َعدم َمن َالوقتَنفسو َفي َلممَالولوياتتعتبر َتعزيزََالتيَؤسساتالرئيسية تريد

 .2مستوىَالنوعيةَفيَخدماتيا"
َ:طَرئيسيةَىيثلاثَنقاَإلىيشيرَىذاَالتعريفَ

َثلاثَمراتبَىي:َإلىترتبَمستوياتَجودةَالمنتجَالخدميَ .1
لَلمستوىَجودةَالخدمةَتعرفَعمىَأنيا"َتمثلَتوقعاتَالعميوََجودةَالخدمةَالمتوقعة، -

َعمىَ،المقدمة َوَإَوتعتمد َوخبراتو َالعميل َالسابقةحتياجات َتصالوواَ َوثقافتوَتجاربو
َ؛3"بالآخرين

َالفعمي - َالخدمة َوََة،جودة َالمستوى َفي َالتيََ،الخدمةَلداءَالفعميتتمثل َالجودة فيي
َ؛تجربةَحصولوَالفعميَعمىَالخدمةَأثناءيشعرَبياَالزبونَ

بالمقارنةَبينَالجودةَىيَالجودةَالتيَيدركياَالزبونَعندَقياموَوََجودةَالخدمةَالمدركة، -
َ.الجودةَالمدركةالمتوقعةَوَ

َ.الزبونَرضاالعواملَالمؤثرةَعمىَدرجةََأىمتعتبرَجودةَالخدمةَالمقدمةَمنَ .2
َمركزىاَ .3 َتدعيم َالمنظماتَفي َعميو َتعتمد َميما َتنافسيا َمؤشرا َالمقدمة َالخدمة َجودة تعد

َالتنافسي.
                                                 

  ََمنَالبحث.70الفجواتَفيَقياسَمستوىَجودةَالخدمات،َللإطلاعَأكثرَأنظرَالصفحةَىذاَماَيمميوَنموذجَتحميل
َ.215َ،َص2002،َدارَالمسيرةَلمنشرَوالتوزيعَوالطباعة،َالردن،َإدارة الجودة وخدمة العملاءخضيرَكاظمَحمود،1َََ
َ.181،َصَذكرهَبقمرجعَسمأمونَسميمانَالدراركة،2َََ
َإفريقيا،َفيَمجمةَاقتصادياتَشمالَ،الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك جودةَبريش،َالقادرَعبد3َ

 .258صَ،2005َديسمبر،َالجزائرَديوانَالمطبوعاتَالجامعية،َالعددَالثالث،
َ
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َ،الدارةتعبرَعنَموقفََبأنياَجودةَالخدماتَمنَوجيةَنظرَداخميةَإلىينظرَالباحثونَكماَ
َالزبائن،َأخرىوَ َموقف َعن َتعبر َوََخارجية َعمى َالداخمية َالنظر َوجية الالتزامََأساستقوم

َحققتَعمىََالتيبالمواصفاتَ َقد َالمطابقة(َأساسياتكونَالخدمة َالنظرََأماَ،)الجودة وجية
َالخارجيةَفتركزَعمىَالجودةَالمدركةَمنَقبلَالزبون.

 الخدماتجودة : أبعاد المطمب الثاني

َالمنتجاتَأ َبيا َالتيَتستطيع َالدرجة َتقديمياإن َالغرضَالساسيَمن َتحقق َتعتمدَن ،
َ َعمى َبرضا َتتعمق َأبعاد َعدة َىذهَوَالمستيمك َوتتمثل َالبعاد، َثلاثي َكمفيوم َالخدمة جودة

 :1البعادَفيماَيمي

َالجودةََتتمثلَ:الخدمة المقدمة )الجودة الوظيفية( - َنقل َبيا َيتم َالتي َالكيفية في
 .الفنية،َوتشيرَإلىَالعلاقاتَالتفاعميةَبينَمقدمَالخدمةَوالزبون

 .تاجَالخدمةالجوانبَالتقنيةَالمستخدمةَفيَإنتشيرَإلىََ:الجودة الفنية -
يشيرَإلىَماَيتوفرَعميوَالمكانَالذيَيتمَفيوََ:المحيط الذي تم فيو إنتاج الخدمة -

 .منَإمكاناتَماديةَإنتاجَالخدمة

َ:2كماَيمكنَعرضَىذهَالبعادَالثلاثةَبشكلَأكثرَتفصيلاَعمىَالنحوَالتالي

يتمثلَفيَطريقةَوأسموبَتقديمَالخدمةَإلىَالزبون،َوىوَيرتبطَأساساَ البعد الوظيفي: (1
َومنَأىمَدلائمياَأوَمعاييرىاَمايمي:بالتفاعلَالشخصيَبينَمقدمَالخدمةَومتمقييا،َ

َالعلاقةَالطيبةَمعَالزبائن،َوتفاديَالتعامل:  .1 ويتضمنَأسموبَبناءَوتدعيمَوتوطيد
َإيجا َمناخ َوتوفير َالراضي، َغير َالزبون َخسارة َلمعمل َبالزبون،َبي َالىتمام يشيع

َ َوأخيرًا َبالمؤسسة، َالزبون َوربط َالزبون، َبإرضاء َالدارة لتزام َالزبونَوا  تحقيقَولاء
 لممؤسسة.

                                                 
1
  Ramla, Mezghenniَ ,Le rôle du marketing dans le management de la qualite des 
services: casd'une entreprise de distribution,َ La revue des sciences de gestion, n208, 
2004, p154. 

 .194-192طارقَعبدَالفتاحَالشريعي،َمرجعَسبقَذكره،َصَص  2
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َاللازمةََالكفاءة: .2 َوالمعارف َوالميارات َالقدرات َلكفاءة َالخدمة َمقدم َإمتلاك تعني
 لداءَالخدمةَبمستوىَثابتَمنَالجودةَمعَرغبتوَفيَتحقيقَذلك.

تعنيَسرعةَتمبيةَمقدمَالخدمةَلطمباتَالعملاءَوحلَمشكلاتيم،َومدىََالإستجابة: .3
ستعدادهَالتمقائيَلذلك.  رغبتوَوا 

تعنيَمدىَقدرةَمقدمَالخدمةَعمىَإدراكَومعرفةَوفيمَحاجاتََفيم ومعرفة الزبون: .4
 معَمنحوَالىتمامَالشخصيَالكافي.ورغباتَوتوقعاتَالزبون،َ

صداقيةَوأمانةَتعنيَمدىَإقتناعَالزبونَبميارةَوخبرةَمقدمَالخدمة،َوبمدىَمَالثقة: .5
 كافةَالبياناتَوالمعموماتَالمتحصلَعمييا.

َ

يتمثلَفيَمستوىَجودةَالخدمةَالنيائيةَالتيَيتحصلَعميياَالزبون،َومنَالبعد الفني:  (2
 أىمَأدلتياَأوَمعاييرىاَمايمي:

 منَالمخاطرَمصادرىا.وىوَيعنيَخموَالخدمةَالمقدمةَالأمان:  .1
وتعنيَقدرةَالمؤسسةَعمىَتقديمَالخدمةَبمستوىَثابتَمنَالجودةَومنََالإعتمادية: .2

 أولَمرةَيطابقَالمستوىَالذيَوعدتَبوَزبائنيا.
وتعنيَأنَيكونَمجموعَالمنافعَالتيَيحصلَعميياَالزبونَأكبرَمنَالسعرََالقيمة: .3

 المدفوعَلمحصولَعمىَالخدمة.
 .المناسبينوتعنيَسيولةَحصولَالزبونَعمىَالخدمةَفيَالوقتَوالمكانََالفورية: .4

 

لشكلَالمؤسسةَيتمثلَفيَكيفيةَإدراكَالزبونَالصورة الذىنية لممنظمين لدى الزبون:  (3
الخدميةَالتيَيتعاملَمعيا،َوتتكونَىذهَالصورةَنتيجةَتفاعلَالبعدينَالوظيفيَوالفنيَ

 أخرى،َىي:لدىَالزبون،َفضلاَعنَمجموعةَعواملَ
ويشملَنوعينَمنَالتصال،َأوليما:َبينَالمؤسسةَوزبائنياَوذلكَلتعريفيمَالإتصال:  .1

بالخدماتَالمقدمةَوأسعارىاَومواصفاتياَوزمنَأداءَالخدمةَوغيرىاَمنَالمعمومات،َ
َالزبائنَ َبين َوثانييما: َحميا، َعمى َلمعمل َوذلك َالزبائن َلشكاوى َالنصات كذلك

 اتَفيماَبينيم.بعضيمَالبعضَلتبادلَالخبرَ
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َلدىََالإعلان: .2 َالمؤسسة َعن َمستيدفة َذىنية َصورة َرسم َفي َيساىم فالعلان
ممينَوذلكَمنَخلالَالتأكيدَعمىَبعضَالقيمَكاوفاء،َاللتزامَوالتعيد،َوحمايةَالعا

 .الزبائن،َوالمانَوغيرىا
َيتتضمنَجميعَالتسييلاتَالماديةَالمرتبطةَبالخدمةَمثلَالمبانالجوانب الممموسة:  .3

والتخطيطَالداخميَوالجيزةَوالمعدات،َكذلكَظروفَالعملَمثلَالنظافةَوالضاءةَ
َوالديكورَوغيرىا.

كماَيمكنَدمجَأىمَالبعادَالتيَتتحدَمنَخلالياَجودةَالخدماتَفيَخمسةَنقاط،َوالتيَ
َفيَىذاَالبحث:إعتمدَعميياَالباحثانَفيَالدراسةَالميدانيةَ

 الخدمة: أبعاد جودة )24-22(الشكل رقم

َ
 منَإعدادَالباحثان.َالمصدر:

َيمكنَالعتمادَعمىَىذهَالعناصرَكدلالاتَلمبحثَفيَمستوىَجودةَالخدماتَالمقدمةَلمزبون:
 التسييلاتَالمادية،َالمعدات،َظيورَالشخاصَفيَالوحدةَالواحدة. الممموسية: .1
 .ودقةَوثباتَأداءَصحيح،المطموبةَبجازَالخدمةَإنالقدرةَعمىَ الاعتمادية: .2
 القدرةَعمىَتقديمَالخدمةَبسرعة،َومساعدةَالزبائنَباستمرارَعندَالطمب. الاستجابة: .3
 القدرةَعمىَكسبَثقةَالزبونَوجعموَيشعرَبالمان. :الموثوقية .4
 الاتصالَالجيدَمعَالزبون،َوتفيموَوالعنايةَبو. التعاطف: .5

 

 

أثعبد جىدح 

 انخذيبد

 

 الولوىسيت

 

 الإعتواديت

 

 الإستجابت
 

 الوىثىقيت

 

 التعاطف
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َ.196صََ:َمأمونَسميمانَالدراركةَ،َمرجعَسبقَذكره،المصدر

 

 ومشاكميا في الخدمة خطوات تحقيق الجودة :المطمب الثالث

نعرضَخلالَىذاَالمطمبَكلَمنَخطواتَتحقيقَالجودةَفيَالخدمات،َوَالمشاكلَالتيََ
َتعترضَىذهَالعممياتَعمىَالتوالي:

َخطوات تحقيق جودة الخدمة: (1
َ:1يميةَفيَخدمةَالمستيمكَنذكرَمماَمنَأكثرَالخطواتَشيوعاَفيَتحقيقَالجود

َ؛الخرينلمواقفَاليجابيةََإتجاهَإظيارَا -
َ؛العملَعمىَتوفيرَحاجاتَالمستيمك -
َ.َةَالزبائنَفيَالتعاملَمعَالمؤسسةالتأكدَمنَإستمراري -

 :المواقف الإيجابية إتجاه الأخرينإظيار  .1
ثارةَإىتماميميعدَجذبَإنتباهَالزبا جابيةَالتيَيظيرىاَ،َمنَخلالَالمواقفَاليئنَوا 

َ.كسبَولائووََالمستيمكرضاَ،َأساساَىاماَلنجاحَالمؤسسةَفيَتحقيقَمقدميَالخدمات
َ:وتتمثلَأىمَىذهَالمواقفَفي

 ؛دمةإىتمامَالموظفَبمظيرهَأثناءَتقديمَالخ -
َوَ - َوَالصغاء ،َ َمعَتجنبَالمقاطعة التمخيصَالتركيزَلمعرفةَحاجاتَالزبائن،

َ؛فيَالنيايةَلمتأكيدَمنَفيمَإحتياجاتيمَ
َبمغة - َ)َالىتمام َوَاليماءاتالجسد َىيمك( َفي َالشارة َأربعََذاننا َإلى الصدد

 :َلغةَالجسدَيمخصياَالجدولَالتاليَمجموعاتَمن
 : الإيماءات الإيجابية والسمبية لمقدم الخدمة)21-22(الجدول رقم

 رسائل سمبية إجابيةرسائل               
 َعندماَيكونَالوجوَمترخيََومتحكمَفيو
 َمربصةوََعندماَتكونَالبتسامةَطبيعية
 َأوعَالحفاظ َالحديث َعند َبالعين َالتصال َمى

َنللأخرييالنصاتَ
 َحركةَالجسدَمسترخيةَومعَذلكَمتأنيةَومنظمة

 َالوجوَقمقَومتجيم
 ََمفقودةَومصطنعةالبتسامة
 الَبالعينَعندَالحديثَأوَالنصاتنجنبَالتص 
ََ
 ََمرفوعةالجسدَمتعجمةَوَحركة

                                                 
َ.201-194،َصَصذكرهَبقمرجعَسمأمونَسميمانَالدراركة،1َََ
َ
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 :تحديد حاجات الزبون .2
َ:َتتمثلَأىمَحاجاتَالزبونَفي

َ؛تيَيبعثَبياَالزبائنَبصورةَصحيحة،َإذاَيجبَأنَتفسرَالرسائلَالالحاجةَلمفيم -
َ؛ونَبأنَطمبوَميمَبالنسبةَلمموظف،َفلابدَأنَيشعرَالزبالحاجةَلمشعورَبالترحيب -
َ؛ىدوءإجراءاتَالخدمةَبعنايةَوَحَشرَالحاجةَلتمقيَالمساعدة،َوالنصح،َوَ -
َيحتاالحاجةَلمراحة -  .التخفيفَعنَقمقيمجَالزبونَإلىَالشعورَبالرتياحَوَ،َإذ 
 :العمل عمى توفير حاجات الزبائن .3

َ:َيميماََيتمَتحقيقَىذهَالخطواتَمنَخلال
َ؛لخدماتَخلالَفترةَزمنيةَمناسبةَوفيَالوقتَالمناسبيجبَأنَتقدمَا -
َ؛يحصلَمقدمَالخدمةَعمىَالتدريبَوالمعرفة،َوالمياراتَالمناسبةَيجبَأن -
َوداوَ - َبصورة َبالزبون َكالترحيب َلمزبائن، َالساسية َبالحاجات َيشعرَيلوفاء َوجيمو ة

َ.بالرتياح
 :ة الزبائن في التعامل مع المؤسسةالتأكيد من إستمراري .4

َ:طريقائنَبالتعاملَمعَالمؤسسةَعنَيأتيَالتأكدَمنَإستمراريةَالزب
يتمَشرحَالجراءاتَالتيَسوذلكَبالصغاءَإلىَشكاوييمَوََ،الىتمامَبشكاوىَالزبائن -

َوَ َالشكاوى، َىذه َلمعالجة َقيامإتخاذىا َنتيجة َالزبون َإلي َالشكل َتقديم َالخير وَفي
َ.بعرضَالشكوى

ماتَكسبَالزبائنَذويَالطبعَالصعب،َمنَخلالَالمحافظةَعمىَمحاولةَمقدميَالخد -
َ.إلييمَىدوئيمَوالصغاء

ةَالخدمةَالمقدمةَليمَوتقييمَمستوىَجودإجراءَإستطلاعاتَمستمرةَلآراءَالزبائنَحولَ -
نظمةَفيَتمبيةَالتقييمَتعدَمعيارَلمحكمَعمىَمدىَنجاحَالمستطلاعَوَفنتائجَالَ،ليا

َ.متطمباتَالزبائنَوتوقعاتيم
َىذا - َإلى َإضافة َإدخال َفي َالستطلاع َنتائج َتستخدم َعمىََتالتحسينا، المستمرة

َالم َوَؤسسةخدمات ،َ َمن َإنطلاقاً َوالفكارَىذا َلممعمومات َالمصدر َىو َالزبون أن
 :الجديدة،َوالشكلَأدناهَيبينَذلك
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 لية إستقصاء الزبائنآ(: 25-22شكل رقم)ال

 

َ

ََ

 

َ
َ

 .160،َص2001،َ،َدارَوائلَلمنشر،َالردنالجودة الشاممة رةدالإاالمتكاممة  المنيجية،َ:َعمرَوصفيالمصدر

الةَلمعرفةَماَإذاَحققتَ،َيعدَوسيمةَفعاَتقدمَأنَإستطلاعَرأيَالزبائنَوتقييميميتضحَمم
َ َوَىالمنظمة َمنَجية َىذا َأمَلا، َفيَإرضاءَزبائنيا َلدىَالزبوَدفيا َأخرىَسيتولد نَمنَجية

ىذاَماَخلالَإحساسوَأنوَجزءَمنَالمنظمة،َوََ،َوسيدركَمنقناعةَبأنوَيتعاملَمعاممةَخاصة
َ.يرَلياَوبشكلَإجابيَماَيريدهلنَيظَسيدفعو

ماذاَيمكنَأنَتفعموَبزبائنياَوََللاحتفاظنَأنَتفعموَبيذاَتكونَالمنظمةَقدَحددتَماَيمك
َ.حصولَعمىَزبائنَجددَمنَالمنافسينلم

 مشكلات تحقيق جودة الخدمات: (2
َأنَ َلممؤسسة َلابد َالمقدمة، َالخدمات َفي َالجودة َتحقيق َأما َعائقا َتكون َمشاكل َعدة ىناك
تدركياَبشكلَفعالَلتجنبياَبغيةَالوصولَإلىَمستوياتَالجودةَالمطموبة،َإذَيمكنَتمخيصَىذهَ

َ:1المشاكلَفيَالنقاطَالتالية
 ؛)مقدمَالخدمة(َعدمَرضاَالعميلَالداخمي -
 قصورَوضعفَكفاءةَمقدمَالخدمة؛ -
 قصورَوضعفَالتدريبَعمىَتقديمَالمستحدثةَأوَالضافية؛ -
شعارهَبالتفردَوالخصوصية؛عدمَإعطاءَالزبونَالىتمامَ -  الكافيَوا 

                                                 
4
 .194،195طارقَعبدَالفتاحَالشريعي،َمرجعَسبقَذكره،َصَصَ  

رضب أعهى يٍ  إستًرار انرضب

 انرضب انسبثق

قًٍخ انتً ان

ٌحصم عهٍهب 

ر انسثىٌ أكج

 ثبستًرار

إستقصبء رأي 

 انسثبئٍ
 يعهىيبد راجعخ

 خذيخ

 جذٌذح أو يعذنخ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ٌستفٍذ يٍ الأراء 

فً إٌعبدح تصًٍى 

 انخذيخأو

 أراء سهجٍخ

 أراء إجبثٍخ
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- َ َالقصير، َالجل َفي َبالربحية َإنتاجَالىتمام َلتخفيضَتكمفة َالسعي َإلى َيؤدي مما
 وتسويقَالخدمةَوالتضحيةَبالجودة؛

 وضعفَإتصالَالمؤسسةَبزبائنيا؛قصورَ -
 الفشلَفيَتحديدَتوقعاتَالزبائن؛ -
ىتماماتو؛ -  عدمَالنصاتَلشكاوىَالزبائنَوا 
َجودةَالخدمةَوعدمَمتابعتيا.َشكلاتبطءَحلَم -

 نماذج قياسياالمطمب الرابع: مؤشرات تقييم جودة الخدمة و 
عمىَجودةَالخدمةَالمقدمةَإلييمَإنَالتعرفَعمىَالمؤشراتَالتيَيمجأَإليياَالزبائنَلمحكمَ

َقياسيا َنماذج َإستوتحديد َالتي َالموضوعات َمن َيعد َالباحثينََتوجب، َمن َالكثير إىتمام
َ.الداريينوَ

 مؤشرات تقييم جودة الخدمة  (1
َيعتمدَََََََََ َالمؤشراتَالتي َإيجاد َإلى َتوصموا َالخدمة، َدراسة َمجال َفي َالباحثون إىتمام

َالزبائنَفيَتقييم عمىَماَ،َوَامستواىيمَلجودةَالخدمةَالمقدمةَإلييمَوىذاَللإطلاعَعمىَعمييا
 .الزبائنَوولائيمَاوَمنَتحسيناتَلكسبَرضتتطمب

َ:1معتمدةَفيَالحكمَعمىَجودةَالخدمة،َوتتمثلَىذهَالمؤشراتَفيالمؤشراتَالبتحديدَأىمَ
مةَعمىَأداءَالخدمةَالمطموبةَقدرةَمقدمَالخدَىمدَ،ونعنيَبياَ:Reliabilityالإعتمادية  .1

َالتقان.بدرجةَعاليةَمنَالدقةَوَوَمنو،َ
مساعدةَالزبائنَلتقديمَالخدمةَوََستعدادواَ رغبةََإلىوتشيرََ:Responsive Nessالإستجابة  .2

َميماَكانتَالظروف.
َوَإَتعنيوََ:compétenceالكفاءة  .3 َالخدماتَلمميارة َلداءَمتلاكَمقدمي َاللازمة المعرفة

َالخدمة.
َوََ:Accessسيولة الحصول عمى الخدمة   .4 َالتصال َسيولة َبيا، تيسرَوالمقصود

َلتقصي َالزبون َطرف َمن َالخدمة َعمى َالحصول َفترة َالخدمة،َإر َعمى َالحصول نتظار
َعمييا.وتوفيرَعددَكافيَمنَمنافذَالحصولَ

                                                 
َ.257-255صَ،َصذكرهَبقمرجعَسبريش،ََالقادرَعبد1
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المطفَتمتعَمقدميَالخدماتَبروحَالصداقة،َوالاحترام،َوَ،َبياَونعني :Courtesyالمياقة  .5
 البتسامةَمعَالزبائن.ملَكالاستقبالَالطيبَمعَالتحيةَوَفيَالتعا

َوبالمغةََ:Communicationالإتصال  .6 َبالمعمومات َالزبائن َتزويد َالمؤشر، َىذا يقتضى
َتكمفتيا.يحاتَاللازمةَحولَطبيعةَالخدمةَوَتقديمَالتوضوََ،يفيمونياَالتي

الصدقَفيَالتعاملَمراعاةَمقدميَالخدماتَللأمانةَوََإلىتشيرَوََ:Credibilityالمصداقية  .7
َا َيولد َمما َالزبائن َوَمع َالطرفين، َبين َيحلثقة َىل َذلك َمثال َأسرارَافظ َعمى المحامي

َىلَيوثقَبوَفيَالدفاعَعنَقضيتو؟موكميوَ؟وَ
غيابَالمخاطرةَوالشكَفيَالتعاملَمعَالمؤسسة،َويستقدمََونعنيَبو،َ:Securityالأمان  .8

َالمؤشر َالشىذا َدرجة َعن َلمتعبير َوَ، َالمقدمة َالخدمة َفي َبالمان َيقدمياعور َمن ،َفي
َقيامَالزبونَبكراءَشقةَغرفةَفيَالفندق؟مثالَذلكَماَىيَدرجةَالمانَالمرتقبةَعمىَوَ

َمنَ :Knowing The Customerمعرفة وتفيم العميل .9 َالمجيود َبذل َبيا، والمقصود
ميَالخدماتَلفيمَحاجاتَالزبائنَومعرفةَإحتياجاتيمَالخاصة،َوتقديمَالنصحَطرفَمقد

َوالتوجيوَاللازم، َالخدمةَعموََوالستشارة َمقدم َالمؤشرَإلىَمدىَقدرة تحديدََىيشيرَىذا
 .1تفيمَإحتياجاتَالزبائنوَ
َالتسييلاوَ :Physical Assets الجوانب المادية الممموسة .12 َالمتاحةَتشمل تَالمادية

،َلدىَالمؤسسات،َوىيَتشيرَإلىَالمظيرَالخارجي،َوالموقعَوالتصميمَالداخميَلممؤسسة
َالمستخدمةَفيَأداءَالخدمةوا ََومثالَذلك:َىل،َلجيزة تقديمََالمستخدمةَفيالتكنولوجيا

 .2؟لممستيمكَيكورَيخمقانَجواَمريحاالدىلَتصميمَالمظيرَالداخميَوَ؟َوَالخدمةَحديثة
 :نماذج قياس جودة الخدمة (2

جموعةَمنَىناكَنموذجينَرئيسيينَلقياسَجودةَالخدمةَيعتمدانَبشكلَلساسيَعمىَم
 المؤشراتَالتقييميةَىما:
َ؛نموذجَالفجوات -
َ.نموذجَالداءَالفعمي -

                                                 
َ.445صَ،ذكرهَبق،مرجعَسىانيَحامدَالضمور1َ
َ.446صََنفسَالمرجع،2
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 (54انفجىح)

 (54انفجىح)

 (54انفجىح)

 (51انفجىح)

The Gaps Modelالفجواتنموذج  .1
3: 

 ,et Zeithaml Parasuraman"تقييمَالخدمةَإلىَالباحثينتنسبَأولَمحاولةَلقياسَوَ

Berry" َسنة َتمكنوا َالشيير1988َإذ  َنموذجيم َتصميم َىذاَوََ(SERVQUAL)من يستند
َعمىَتوقعاتَنموذجال َوَ، َالمقدمة َلمستوىَالالزبائنَلمستوىَالخدمة َالفعميَعمىَإدراكيم داء

َ.المقدمةَإلييملمخدمةَ
َتوصمتَالدَ َالباحثينوقد َىؤلاء َأجراىا َالتي َتقييمَراسة َفي َالساسي َالمحور َأن َإلى ،

َبينَإدراكَالزبوَ َالخدمةَىوَالفجوة َوَجودة َالفعميَلمخدمة وقعاتوَحولَىذهَتنَلمستوىَالداء
َ.الخدمة

َإلى َعدمَوبالضافة َتسبب َأخرى َفجوات َأربع َىناك َالفجوة ََىذه َتقييم َفي الجودةَالنجاح
َ:مخصَفيَالشكلَأدناه،َتتالمطموبة

َ
 ( : فجوة جودة الخدمة 26-22رقم ) الشكل                    

َ
َ

ََ
َ
َ
َ
َ

ََ
َ
َ

 

 Sourceَ:Kotler et Dubois, op,cit, P َ.452  
َ

                                                 
قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات: دراسة منيجية بالتطبيق ثابتَعبدالرحمنَإدريس،3َ

َ.15-13مرجعَسبقَذكره،َصَصَ،عمى الخدمة الصحية بدولة الكويت

 (54انفجىح)

 انحبجبد انشخصٍخ

 انخذيخ انًتىقعخ

الاتصبلاد 

انخبرجٍخ انًىجهخ 

 نهسثبئٍ

 انتجبرة انسبثقخ

 انخذيخ انًذركخ

 انخذيخ انًقذيخ

 يعبٌٍر انخذيخ )ترجًخ الإدراكبد إنى يعبٌٍر نجىدح انخذيخ 

 إتصبلاد انكهًخ انًُطىقخ

 إدراكبد الإدارح نتىقعبد انسثبئٍ
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جاحَفيَ،َوجودَخمسَفجواتَتسببَعدمَالنشكليوضحَىذاَالنموذجَكماَىوَمبينَفيَال
َ:تقسيمَالجودةَالمطموبةَىي

دتوقعاتَالزبائنَلمستوىَالخدمةَوََتنتجَعنَالختلافَبين:َوَالفجوة الأولى - راكَإدارةَا 
وكيفيةَحكميمَرةَالمنظمةَبدقةَرغباتَالزبائنَ،َفقدَلاَتدركَإداالمنظمةَلتمكَالتوقعات
أنوَتمَتفسيرىاَبصورةََنَالمعموماتَالتيَلديياَخاطئةَأولَإماَ،عمىَمكوناتَالخدمة

المرضىَيحكمونَعمىََإن،َيعتمدَمديرَالمستشفىَغيرَصحيحة.َوعمىَسبيلَالمثال
َال َالخدمة َصجودة َالمعدات َحداثة َخلال َمن َييتمََالطبية،َوالجيزةحية َحين في

َ.مينَفيَالتمريضالعاميقدمياَلوَالتفاعلَبينَالطبيبَوََالمرضىَبالعنايةَالتي
َوَالفجوة الثانية - :َ َالختلافَبين المؤسساتَلتوقعاتَالزبائن،ََإدارةدراكاتَإتنتجَعن

َالموضوعة َجودة َومواصفات َبمعنى َالمتوقعةَأ، َالزبائن َحاجات َكانت َلو َحتى نو
حددةَفيَالخدمةَالمقدمةَاصفاتَمموََإلىفإنَلاَيمكنَترجمتياََ،للإدارةمعروفةَبالنسبةَ

َقيودَتتعمقَبمواردَالمنظمة.َإلىقدَيرجعَسببَذلكَوَ
َوَالفجوة الثالثة - :َ َبَإلىتشير َتطابق َالموضوعة،َوجود َالخدمة َجودة َمواصفات ين

يَمستوىَميارةَمقدميَنتدَإلى،َومواصفاتَالتسميمَالفعميَلمخدمة،َوقدَيرجعَذلكَمثلا
َداتَالمستخدمةَفيَتقديمَالخدمة.المعوََالجيزةحدوثَعطبَفيََأوالخدماتَ

َوََ:الرابعة الفجوة - َبين َالاختلاف َعن َوَتنتج َلمخدمة َالفعمي َالتسميم الخدمةَمواصفات
َالمروجة.

َأنَأيالخدمةَالمدركةَةَوَعتظيرَفيَالاختلافَبينَالخدمةَالمتوق:َوَالفجوة الخامسة -
َالمت َالفجوةالخدمة َىذه َوتمثل َالفعمية، َالخدمة َتطابقَمع َلا َوقعة َالنيا، ئيةَالمحصمة

َالمنظمةَككل.َأداءالحكمَعمىَجودةََأساسيا،َلذاَيتمَعمىَلجميعَالفجواتَالسابقة
َجميعَالفجواتَالربعنَلاإوحتىَيمكنَسدَالفجوةَالخامسة،َفَ ،َحيثََبدَمنَسد 

يَأنَوجودَأيَفجوةَسمبيةَمنَىذهَالفجواتَالربعَسوفَيتسببَفيَإحداثَقصورَف
َبالفعل َالمقدمة َبينَإدراكاتَوََ،لمزبائنَالخدمة َفروقاتَسمبية َوجود َالمستيمكينمنَثم

َقامَعميةَالمقدمةَليمَوَبينَتوقعاتيملمخدمةَالف َبينَاَالمستيمك،َفإذا لداءَبالمقارنةَما
َوَ َلمخدمة َإيجابياالفعمي َالانحراف َوكان َتوقعاتو َيفوقَأ، َلمخدمة َالفعمي َالداء َأن ي

َعمىَمستوىَجودةَالخدمةَالمقدمةَلو.التوقعات،َفأنَالزبونَسيكونَراضياًَ
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َالمنظمةَعمىَالتوصلَإلىَنتائجَمتعددةَومنَالناحيةَالعممية َإدارة َالنموذجَيساعد ،َفإنَىذا
َ:1والتيَتتمخصَفيَالعناصرَالتاليةَ،عمقَبمستوىَجودةَالخدماتَالمقدمةتت

َالمنظ - َإدارة َقدرة َوَمدي َالزبائن، َورغبات َإحتياجات َتفيم َعمى َعجزىا َأو َيمكنَالمة ذي
توقعاتََ-َعنيةالزبائنَنحوَالخدمةَالمَم در كات(َ:لمعادلةالالَقياسَجانبيَتحقيقوَمنَخ

 .)العملاءَنحوَنفسَالخدمة
كفايةَالمواردَالتنظيميةَمنَحيثَالقدرةَعمىَترجمةَتوقعاتَالعملاءَمدىَفعاليةَالتنظيمَوَ -

لالَقياسَجانبيَمنَخَالذيَيمكنَتحقيقوالخدمةَالمقدمةَليم،َوََإلىَمواصفاتَفعميةَفي
ةَلموصفاتَؤسسإدراكَإدارةَالمَ-ةَلتوقعاتَالزبائنَلمخدمةَؤسسإدراكَإدارةَالم):َلمعادلةا

 .(الخدمةَالمقدمةَبالفعلَلمزبائن
لمحددةَمنَمستوىَأداءَمقدميَالخدماتَفيَتقديمَالخدمةَلمزبائنَيتطابقَمعَالموصفاتَا -

َوَ َالدارة َخجانب َمن َتحققو َالذي َجانبي َقياس َالخدماتَ)َ:لمعادلةالال َمقدمي إدراك
مستوىَالخدمةَالمقدمةَليمَإدراكَالزبائنَلَ-لممواصفاتَالواجبَتوفيرىاَفيَالخدمةَلمزبائن

 .(بالفعل
َلمعادلة:اقياسَجانبيََمدىَالمصداقيةَوالثقةَفيَالمنظمة،َوالذيَيمكنَتحقيقوَمنَخلال -

َبالفعلَ َليم َالمقدمة َوفقاًََإدراكَالزبائنَلمستوىَ-)إدراكَالزبائنَلمستوىَالخدمة الخدمة
َ(.علاناتَالخاصةَفيَوسائلَالعلاماللمموعودَالمقدمةَوَ

والذيَيمكنَتحقيقوَمنَخلالَ،َالزبائنَعنَالخدمةَالمقدمةَليمَرضا/َعدمََمستوىَالرضا -
إدراكَالزبائنَلمستوىََ-توىَالخدمةَالمقدمةَ)توقعاتَالزبائنَلمسَقياسَجانبيَالمعادلة:

َالداءَالفعميَلمخدمةَالمقدمة(.
َ

َ
َ
َ
َ

                                                 
َ.301َ302،َصَصَذكرهَمرجعَسبقَثابتَعبدَالرحمانَإدريس،1
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The Service Performance Model (SERVPERF)  الخدمة الفعمي داءالأنموذج  .2
1: 

(َوقدTaylor et Croninَ) إلىَكلَمنَالباحثين1992َينسبَىذاَالنموذجَالذيَظيرَسنةََ
يتَمنَطرفيمَإلىَنموذجَالفجواتَوخاصةَذلكَللإنتقاداتَالتيَوج،َنتيجةَجاءَىذاَالنموذج

َ.الجزءَالخاصَبالتوقعات
َالنموذجََفكرةَالفجوةَبينَإدراكاتَالزبافإذَيرَ ،َئنَللأداءَالفعميَلمخدمةَالمقدمةضَىذا

ويعدَىذاَالمقياسَمنَالناحيةَالعمميةَإحدىَالدواتَالفعالةَالتيَيمكنَأنَتساعدَعمىَإظيارَ
َالخجوانبَ َوَالقصورَفيَمستوىَجودة َالمستفيدينَمنيا، َنظر َمنَوجية َيختمفَىذاَدمة لم

َ َنفس َعمى َإعتماده َفي َسابقو َعن َوالستجابة،َالنموذج َ)العتمادية، َالتقييمية المؤشرات
َالتحميل.يزَعنوَبالبساطةَمنَحيثَالقياسَوَإلاَأنوَيتمَ(للاممموسيةواوالضمان،َوالتعاطف،َ

َمستمروَ َالجدال َيزال َفاعميةَما َىَحول َمن َجودةََذينكل َقياسَوتقييم َفي النموذجين
َالطار َىذا َوفي َالخدمة، َالإ، َنموذجَنقسم َومعارضَلكل َمؤيد َبين َما َفريقين َإلى باحثون

َالدراساتََ،منيما َمن َبمزيد َالقيام َيستوجبَضرورة َالذي َحسمَالمر َفي َللإسيام التطبيقية
َ.الجدال
تغذيةَعكسيةَمنَالمعموماتَأنَنماذجَقياسَجودةَالخدمة،َتوفرَلممنظمةَيمكنَالقولَبوَ

َ.َشباعَالذيَحققتوَالخدمةَلمطالبَوتوقعاتَزبائنياعنَمستوىَال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
َ

                                                 
َ.305-304صَصََ،ذكرهَبقثابتَعبدَالرحمانَإدريس،َمرجعَس1َ
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 : تطوير جودة الخدمةالمبحث الثالث

المحافظةَعمىَمكانتياَالتحسينَالمستمرَلمجودةَيمكنَالمؤسسةَمنَإنَعمميةَالتطويرَوَ
َوَ َالسوق َوَاَ في َتمستمرارىا َالتي َبعضَالساليب َإلى َالتطرق َسنحاول َالمجال َىذا كنَفي

َ.المؤسسةَالخدميةَمنَتحقيقَذلك

 : وضع نظام لقيادة الجودة المطمب الأول

داءَالمؤسسةَفيَالتوجوَبالزبونَتحسينَأودةَييدفَإلىَتحقيقَرضاَالزبونَوَإنَنظامَقيادةَالج
َ:1ويتكونَىذاَالنظامَمن

َوَ: نظام اليقظة (1 َوَيتعمق َالزبائن َإحتياجات َتطور َبالنسبةَالتغيرَبمتابعة َالمستقبمية ات
َوَ َلممنافسين، َالمستقبمية َبالوضعية َالتنبؤ َىو َذلك َوراء َزبائنياَاليدفَمن َتجاه لممؤسسة
َوَ َىذهَومنافسييا، َتفرضيا َالتي َالتيديدات َلمواجية َالمتاحة َالفرص َإستغلال َأجل من

َ:َََكماَيوضحوَالشكلَالتاليَ،مجالَجودةَالخدماتَإستراتيجيةَفيبالتاليَوضعَتَوَالتغيرا

 نظام اليقظة في جودة الخدمة:(27-22الشكل رقم )
 
َ
َ
َ
َ

َ
     Source : Jean Michel Momin, op,cit , P63. 

عموماتَالضروريةَحولَالمنافسينَوالزبائنَالحاليينَيعملَنظامَاليقظةَعمىَتوفيرَالم
يقَدراسةَإمكانيةَتموقعياَفيَالسوقَعنَطرَمماَيسمحَبتحميلَنشاطَالمؤسسةَوََالمحتممينوَ

 .حصتياَالسوقيةَبكسبَزبائنَجدد

                                                 
1 Jean Micheَ lMonin ,La satisfaction qualité dans les services َ, AFNORَ ,Paris 

,2001,p62_67. 

 انًُبفسخ

 إستراتٍجٍخ انجىدح 

 انسثبئٍ انًستهذفٍٍ 

 َظبو انٍقظخ 
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  :تحديد المظير العام لمخدمة المستيدفة (2

َيمكنَالمؤسسةَمنَالمستيمكينإنَتوفرَمعموماتَحولَالمنافسينَوَ تحديدَخصائصَ،
َوَ الخدمة َالممموسة َوَغيوأبعادىا َالزبون َيتوقعو َلما َوفقا َالممموسة، َمتمير َعنَبشكل ز

َالحاليين َالزبائن رضاء َوا  َجدد َزبائن َلجذب َلتحديدَالمنافسين َفإن َذلك َإلى َبالضافة ،
 :َالعامَلمخدمةَعدةَمزاياَتتمثلَفيالمظيرَ

َ.المميزةَلمخدمة"حزمةَالخصائص"َ:َتكوينَعمى المستوى التسويقي .1
َالجاريعمى المستوى الت .2 َليا َتروج َالتي َالتجارية َالوعود َتحقيق َخلالَ: َمن مؤسسة

َ.حملاتياَالشيارية
 :َتمبيةَوتحقيقَالموصفاتَالداخميةَعمى المستوى الإداري .3
َ:َتوضيحَذلكَمنَخلالَالشكلَالتاليَيمكنوَ

 أداء الخدمةيم سيرورة : المظير العام لمخدمة لتنظ(28-22الشكل رقم )
 
 
 
َ
َ
َ
َ
َ

        Source:Jean Michel Momin , op.cit , P64. 

 :تحديد سياسة الجودة (3
ختيارَبعدَتحديدَالزبائنَالمستيدفينَوَ سةَعمىَتكييفَظيرَالعامَلمخدمةَتعملَالمؤسمالا 

يدَالجراءاتَالضروريةَلمتكييفَوالمتعمقةَبالمواردَالبشرية،َيجبَتحدسيرورةَأداءَالخدمة،َوَ
ودةَيسمحَبتحقيقَنموذجَ،َإنَتنفيذَسياسةَالجظيم،َالتصالَوالتخطيط،َالتنالطرقَوالدوات

 لوٌافسيي ا

 سيرورة أداء الخذهت 

 إستراتيجيت الجىدة 

 السبائي الوستهذفيي 

 ًظام اليقظت 

الوظهر العام 

 للخذهت 
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َالعمالَوتحقيقَالىدافَالم َبرضا َيكَوَالمستيمتعمقة َالذيَيوضحَسياسةَفيما ميَالشكل
 :الجودة

 تطوير النشاط: سياسة الجودة لتوجيو و (29-22الشكل رقم )
َ
َ
َ
َ

 
Source:Jean Michel Momin , op.cit , P66. 

 :نظام تقييم رضا الزبائن (4
َ َرضا َتقييم َاَالمستيمكينإن َفعاليةَيمكن َوتحقيق َفرصَالتحسين َإستغلال َمن لمؤسسة

الخدمةَالتعريفَعمىَمواقفيمَإتجاهَإجراءاتياَوتكونَذلكَبالصغاءَلمزبائنَوتحديدَتوقعاتيمَوَ
،َثَالخاصةَبرضاَالزبائنتحميلَشكاوىَالزبائن،َالبحوَستقبالَوَإَ،المقدمةَليمَبالضافةَإلى

َيمكنَتوضيحَذلكَفيَالشكلَالتاليَ:وَالبحوثَمعَالزبائنَالقدامى،َاختيارَالمنتجاتَ

 (: نظام الإصغاء لمزبون بيدف التحسين12-22الشكل رقم )
َ
َ
َ

ََ
َ
َ
َ
َ

َ
Source:Jean Michel Momin , op.cit , P66 

 
 

 الوٌافسيي 

 سيرورة أداء الخذهت 

 إستراتيجيت الجىدة 

 ًظام اليقظت  السبائي الوستهذفيي 

الوظهر العام  سياست الجىدة 

 نهخذيخ 

 إستراتيجيت الجىدة

 زبىى  سيرورة أداء الخذهت 

 سياست الجىدة  ظام الإصغاء ٌ
الوظهر العام 

 للخذهت

 

 السبائي الوستهذفيي 
 ًظام اليقظت  الوٌافسيي 



 أبعاد الخدمة و جودتها                                                                             الفصل الثاني:
 

 

41 

 :نظام التحسين المستمر (5
َالعما َبنية َمستوى َعمى َالتطورات َبمعرفة َالنظام َىذا َرضاَييتم َدرجة َلمتعرفَعمى ل

الَالفرصَالمتاحةَلتحسينَلاستعمممياتَالخاصةَبالتحسينَالمستمرَوَكذلكَفعاليةَالعالزبائنَوَ
َ:توضيحَذلكَمنَخلالَالشكلَالتاليَيمكنالعرضَوالتنظيمَوَ

 التحسين بيدف تطوير النشاط( : نظام التقييم و 12-22الشكل رقم )
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ

Source:Jean Michel Momin , op.cit , P67. 

َ:ادةَالجودةَتتبعَالخطواتَالتاليةنستنتجَبأنَعمميةَبناءَنظامَقيمماَسبقَ
 ؛وضعَنظامَاليقظةَخاصَبالجودة -1

 ؛تحديدَالمظيرَالعامَلمخدمةَمنَأجلَأداءَأفضل -2

 ؛تطويرَالنشاطَمنَخلالَوضعَسياسةَالجودةتوجيوَوَ -3

 ؛العتمادَعمىَالصغاءَلمزبونَلتطويرَالنشاط -4

 تطويرَالنشاطَ.َالتحسينَمنَأجلوضعَنظامَلمتقييمَوَ -5

 

 البيع سيرورة

 زبىى 

 ظام الإصغاء ٌ
الوظهر العام 

 للخذهت

 

 سيرورة الأداء

 سيرورة  العلائقيت

 التقيين الذاخلي  

 السبائي الوستهذفيي الوٌافسيي

 إستراتيجيت الجىدة

 

 ًظام اليقظت 

 سياست الجىدة 

 التحسيي الوستور
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 المطمب الثاني : تحقيق التميز في العلاقة مع الزبون 

َلم َبالنسبة َأساسية َركيزة َالزبون َمع َالعلاقة َفي َالتميز َلتطويرَيعتبر َالخدمية مؤسسات
َوَ َفيَالسوقتعزيزَوجودخدماتيا َتحسينَلجودةَىا َالزبونَتمثلَعممية َمع َالعلاقة َفتواصل ،

التقييمَالداخميَالذيَتقومَبوَلمنتيجةَالمتحصلَعميياَمنَجيةَوََالخدمةَعنَطريقَتقييمَالزبون
َ.واصفاتَالخدمةَمعَمتطمباتَالزبونالمؤسسةَلضمانَتوافقَم

َلغوَ َالزبون َمع َالعلاقة َفي َالتميز َأن َالقول َيمكن َالجودةَعميو َتحسين َعممية رضَتفعيل
َ:َوتتطمبَوضعَعدةَاستراتيجياتَمنيا

نتظارَلمحصولَعمىَالخدمةَإإنَالفترةَالتيَيقضيياَالزبونَفيََ:ظار الزبونتإدارة فترة إن (1
َفيَانت َإنجازَمعاملاتوأو َالفعميَوََ،ظار َللأداء َعمىَإدراكاتو َسمبيا َتأثيرا نطباعاتوَتؤثر ا 

َوَ َالمؤسسة َاحول َوَمستوى َخدماتيا، َفي َلجودة َالمؤسسة َعمى َينبغي َفترةَإلذلك ستثمار
ىوَالمشغولَتمكَالفترةَفالعملَالذيَينتظرَوََنتظارَزبائنياَبجعميمَينشغمونَبشيءَخلالإ

َذلك َتحقيق َويمكن َمشغول َغير َوىو َالذيَينتظر َالعميل َمن َبوقتَقصير عميََيشعر
تعريفَبالمؤسسةَأوَتييئةَلمعملاءَلمَإعلاميةالمجلاتَنشراتَسبيلَالمثالَبوضعَالجرائدَوَ

َ.نتظارقاعاتَوأماكنَمناسبةَللإ
رضاهَعنَمستويَمَوىَالعميلَعبارةَعنَترجمةَلعداشكَإن :التعامل مع شكاوي العملاء (2

 .الداءَبالمؤسسة
َالشكوىَ:أسباب شكاوى الزبائن .1 َسموك َلظيار َالزبائن َتدعو َالتي َالسباب َأىم َمن

 :مايمي
َالتوقيت - َحيث َمن َبتوفيرىا َالوعد َحسب َالخدمة َتقديم أنماطَوََ،السموكوََعدم

َ؛مماَيتسببَفيَوجودَمشاكلَلديَالعميلَ،لخإَتصال...ال
َعدمَ - َأو َالموظفين َلضعفَميارة َنتيجة َالمؤسسة َفي َالثقة َأو ضعفَالمصداقية

َ؛قدرتيمَعميَفيمَاحتياجاتَالعميل
َالجراءاتمقاومةَالتغييرَمنَطرفَالعميلَفقدَتقومَالمؤسسةَبتغييرَالسياساتَأوَ -

َالعملَأوَشروطَومتطمباتَالحصولَعميََأو َيؤديََ،الخدمةأنظمة تدمرََإلىما
َ؛العميلَورفضوَلمتغيير
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الحالةَالمزاجيةَالعميلَأوَلقدمَالخدمةَفقدَيواجوَالعميلَأوَمقدمَالخدمةَظروفاَغيرَ -
مرغوبةَتؤثرَعميَحالتوَالمزاجيةَلمعميلَأوَلقدمَالخدمةَفقدَيواجوَالعميلَأوَمقدمَ

وبالتاليَتؤثرَعميَتفاعلاتوَثرَعميَحالتوَالمزاجيةَالخدمةَظروفاَغيرَمرغوبةَتؤَ
َ؛وقدَيترتبَعنَذلكَمشكلاتَفيَالتعاملَبينَالطرفينَالخرتوَلمطرفَاستجابواَ 

َ؛التميزَبينَالعملاءَفيماَيتعمقَبزمنَأوَأسموبَأوَطريقةَالحصولَعميَالخدمة -
َ؛عدمَتوافرَالمعموماتَلديَالعميلنقصَالوعيَوَ -
َ.عدمَتوافقَالخدمةَالمقدمةَمعَتوقعاتَالعميل -

يقترحَبعضَالباحثينَالعديدَمنَالساليبَلمتعاملََأساليب التعامل مع شكاوى الزبائن: .2
َمعَشكاويَالعملاءَمنيا:َ

َ؛التعرفَعميَتوقعاتَالعملاءَلمستوياتَالخدمةَالمقبولة -
َ؛التحديدَالجيدَلمجلاتَالشكاوي -
التكنولوجياَستخدامَسيطَمتطمباتَالحصولَعميَالخدمةَواَ تبإجراءاتَالعملَوَتطويرَ -

َ؛المتطورة
الشعورَبالمخاطرَعندََلزالةتوفرَالمانَفيَالتعاملَمعَالمؤسسةَتقديمَالضمانَوَ -

َ؛شراءَالخدمة
َ؛منَالمرةَالوليأداءَالخدمةَبطريقةَصحيحةَوَ -
َ؛الاتصالَالفعالَبالعملاء -
- َ َالمشكلات َوَتحويل َجدد َعملاء َفرصَبيدفَكسب َالعملاءَإلى َعمي المحافظة

 ؛الحاليين
َ؛تحقيقَالتميزَفيَتقدمَالخدمةزَتوقعاتَالعميلَوَتجاوَ -
َ؛توظيفَأفضلَالكفاءاتإستقطابَوَالعملَعميَ -
َ؛الزمةَلمتعاملَمعَشكاويَالعملاءَالرشاداتوضعَ -
 .تنميةَوَتطويرَثقافةَتنظيميةَلدعمَالجودة -

َ
َ
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َ:1جعل العلاقة مع العميل شخصية (3
تعددَالسواقَيجبَعميَالمؤسسةَالخدميةَأنَتأخذَيَمحيطَيتميزَبالمنافسةَالشديدَوَف

يةَغزوَأسواقَجديدَالولاءَلديَالعملاءَأقلَتكمفةَمنَإستراتيجَإستراتيجيةفيَالحسبانَبأنَ
فقدانوَمماَيحتمَعميَالمؤسسةَأنَتجعلَالعلاقةََإلىالعميلَسيؤديَحتماََفعدمَالرضاَلدى

تتميزَالعلاقةَمعَالعميلَلابدَمنَتقويةَدرجةَالتقاربَفيََحتىمعَالعميلَشخصيةَأيَأنوَ
َفيَ َالتميز َتخمق َالتي َىي َالعلاقة َولكن َالتميز َتخمق َالتي َىي َالخدمة َفميست العلاقة

َ.حداتيا
توظيفََأنَأيلجعلَالعلاقةَمعَالعميلَشخصيةَيجبَأنَتعتمدَعميَالاتصالَبالعميلَ

ةَمنَخلالَستمراريةَالعلاقإتضمنََالخاصَبكلَعميلَحثيالمؤسسةَالموظفَالمناسبَوَ
تعاملاََالكثرتستعملَىذهَالطريقةَخاصةَمعَالعملاءَإحتياجاتوَوَعميَالتعرفَعميوَأكثرَوَ

مكمفينَبالتعرفَعميَالعملاءَوخدمتيمَبماَيعرفََتجاريينَأعوانمعَالمؤسسةَأنَتختارَ
ذلكََإلىطريقةَالتعاملَمعيمَبالضافةَمحفظةَالعملاء"َويتمَذلكَحسبَنوعَالعملاءَوَ"بـ:

َوَ َالاتصال َبوسائل َالستعانة َمعََالعلاميمكنيا َالعلاقة َلجعل َأكبر َفرصة َتعطي لنيا
َ َالولاء َالمؤسسة َموقع َاستعمال َمثل َشخصية نشاءالعملاء َبالعملاءَنواَوا  َخاصة دي

َ.ََالمفضمينَلدييا

 المطابقة  الحصول عمى شيادةب الثالث: تطوير ثقافة الجودة و المطم

يَتسعيَالمؤسسةَالخدميةَلتحقيقيا،َوالتفوقَإنَالجودةَفيَتقديمَالخدمةَمنَالىدافَالت
فيَذلكَيتطمبَخمقَونشرَثقافةَالجودةَداخلَالمؤسسةَوالعملَعمىَتحسينياَباستمرار،َأيَ

َالثقافةَيسيلَعمىَالمؤسسةَالحصولَعمىَشيادةَالىتمامَجعلَالجودةَمحور ،َفبوجودَىذه
َ.العالميةَالخاصةَبالنشاطَالخدميَالمواصفاتالمعاييرَوَالمطابقةَعنَطريقَتطبيقَ

  :تطور ثقافة الجودة (1
إدارةَالجودةََبمفيومَرتباطوا   ،لمفاىيمَالحديثةَفيَمجالَالدارةيعتبرَمفيومَثقافةَالجودةَمنَا

َ.الشاممة

                                                 
1Jean Michel Momin ,op.cit , P166-167 
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َتمنيجَ :ثقافة الجودةتعريف  .1 َ"السموبَالذيَمنَخلالو َعمىَأنيا َالجودة تعرفَثقافة
َوالال َوالقرارات َالمشاكل َنحوَمؤسسة َأو َالمواقف َنحو َالزبائن َيحمميا َالتي تجاىات

َ.1مستوياتَالداريةَداخلَالمؤسسةَ"بعضيمَالبعضَفيَكافةَال
َالتعريفَبالرؤيةَالضيقةَوَيت َلمفيومالمسمَىذا َنسبيا َأنوَيرتكزثقافةَالجودةَحدودة َإذ  ،َ

َ.عمىَالجوانبَالفكريةَبدرجةَأكبر
َا َالساسيةيمكن َوالمعتقدات َوالقيم َالعادات َنمط َعن، َعبارة َالجودة َثقافة َأن ،َلقول
َالخدمةوالسموَ َالمرتبطَبجودة َفثقافةكَالنساني َوبالتالي َتعكسََ، َالمؤسسة َفي الجودة

َ.شخصيتيا،َوىيَبمثابةَالقمبَالنابضَليا
َ:زَبينَنوعينَمنَثقافةَالجودةَىمامكنَالتمييوَ

َسمبيةَثقافة جودة سمبية .أَ َسموكية َأساسَعاداتَومعتقداتَوأنماط َعمى َوتقوم :
َ:َإخفاءَالخطاء.عمىَكفاءةَوفعاليةَالمؤسسةَمثل

َبخطواتَغثقافة جودة إجابية .بَ َمنَخلالَالقيام َتنشأ َمنَأجلَإسعادَ: يرَعادية
 .أجلَتحقيقَرضاَالزبونَوتتجاوزَتوقعاتومتاعبَمنَبمعنىَتحملَالَ،العملاء

َ

َ:ثقافةَالجودةَإلىَعدةَأسسَأىمياَ:َتستندالأسس المختمفة لثقافة الجودة .2
َالفردَالقيمَىي :القيم الأساسية .أ  َفيََإذَ،تمكَالشياءَالتيَيعتبرىا َجوىريا تمعبَدورا

َالولوياتنظ َتحدد َلنيا َالدارة َأيةََ،ام َداخلَقراراتَيتمَومنَثمَفييَتوحد إتخاذىا
 .المؤسسة

ىناَإلىَالقاعدةَأوَالمعيارَالساسيََالستراتيجيةتشيرَ :يل الأساسيةإستراتيجية التشغ .بَ
تتمثلَفيَأنَالجودةَالشاملَليَنشاطَأوَصنعَأيَقرار،َوََالضروريَمنَأجلَالتنفيذ

َأولا َالمرَتأتي َالخطوط َتوفر َحيث َالمختمفة، َالمواقف َفي َلمزبائن َفعلََ،شدة بيدف
َ.الولىالشياءَالصحيحةَمنَالمرةَ

َالمؤسسةَأن :حسين المستمرالت .جَ َقدرة َمن َتزيد َالجودة َتحسين َتحقيقََعممية عمى
َوجو َأحسن َعمى ََ،أىدافيا َخلال َتخصَمن َوالتي َليا َالمتوفرة َالمعمومات إستغلال

                                                 
َوالتجارية،َالماليةَالدراساتَمجمةَالثاني،َالعدد،َ–نظرية دراسة– الجودة ثقافة لتطوير متكامل إطار نحوَقرطام،َوائلَ 1

َ.171،ص1998َمصر،ََالقاىرة،َجامعة
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َمنَإستغلالَالفرصَالمتاحةَمماَ،محيطَأعماليا َوتفيمكنيا قدَاديَالتيديداتَالتيَ،
َ:َتواجيياَويتطمبَذلك

،َمبادرةَفيماَيتعمقَبتحسينَالجودةضرورةَالتحولَمنَردَالفعلَفيَالعملَإلىَال -
مياَلاحتياجاتَالزبائنَلذلكَفإنوَينبغيَعمىَكافةَالقسامَبالمؤسسةَتطويرَفي

َ.توقعاتووَ
- َ َأي َالروتيني َاليومي َالعمل َمن َجزءا َالتحسين َيصبح َأن يصبحََأنضرورة

َ.لدىَالعاممينَفيَكافةَالمستوياتَ""عادة
الدارةَالعمياَبصفةَخاصةَإلىَينظرَأعضاءَالمؤسسةَبصفةَعامةَوََضرورةَأن -

َعمىَأنوَيمث َيضمنَديمومةَوبقاءَالمؤسسةَتحسينَالجودة لَعملاَاستراتيجيا
 َََ.حَإمكانيةَتوسيعياَفيَأسواقَأخرىيتيفيَأسواقياَوَ

 

َ: المقومات الأساسية لثقافة الجودة .3
َ:َطمبَتوفرَمجموعةَمنَالعاصرَأىمياإنَالرتقاءَبمستوىَجودةَالخدمةَيت

َوَ .أَ َوالحفاظَعمييا، َالجودة َالمعموماتَخمقَالدراكَبأىمية يتحققَذلكَمنَخلالَنشر
لتعريفَعمىَالمشاكلَالمتعمقةَ،َمماَيسمحَباةَبالوضعَالحاليَلمجودةَبالمؤسسةالمتعمق
ويرَالجودةَأساسوَوعيَلتقديمَبرنامجَعملَلتطَبالتاليَتوفرَالدليلَإلىَالحاجةوََبيا،

دراكيمَلىميةَاالعاممينَوَ  .دافَالمؤسسةَككلالىلجودةَفيَتحقيقَأىدافيمَالخاصةَوَا 
َ،ياَلعمميةَتطويرَالجودةَوتحسينيارةَالعم:َبمعنيَدعمَالداتوفيرَدليلَالقيادةَالداريةَ .بَ

 :َويكونَذلكَمنَخلال
 ؛إنشاءَوالمشاركةَفيَمجمسَالجودة -
 الجودة؛َوضعَسياسات -
 ؛نشرَأىدافَالجودةتحديدَوَ -
 توفيرَالموارد؛ -
َبال - َالخاصة َالمشاكل َالتدريبَلمعاممينَنحو َ)التدريبَعمىَجودةَتوفير جودة

 ؛الخدمة(
 .تقديمَالمكافآتَوالعترافَوالتقدير -
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اَكحمولَلممشاكلَمشاركةَالفرادَفيَجيودَالتطورَمنَخلالَالقتراحاتَالتيَيقدموني .دَ
َ.المختمفةَلمجودة

للإدارة،َوجودَنظامَواضحَلمرقابةَيساعدَنظامَالرقابةَعمىَتوفيرَالمعموماتَالضروريةَ .هَ
،َيجبَ"لكيَتكونَقادراَعمىَحلَمشكمةَماَ:اَالنظامَعمىَإفتراضَأساسيَىوويقومَىذ

َوََأن َأولا" َرؤيتيا َعمى َقادرا َتكون َبالتعرف َيسمح َالنظام َىذا َفإن عمىَبالتالي
 .ضعَالجراءاتَالتصحيحيةَالمناسبة،َووَيَالوقتَالمناسبالنحرافاتَف

َ

َالحصول عمى شيادة المطابقة (2
َبالج َالخدمية َلممؤسسة َبالزبونَيسمح َالتوجو َتبنيَمفيوم َالتحدياتَالتيَإن َعمى ابة

َوَ َوذلكَحسبَنشاطيا َإستراتيجيةَتواجييا َوضعية َليا َفكلَمؤسسة َفيو، المحيطَالموجودة
َخاصةَبيا.

جيودَالمؤسسةَمنَأجلَفيمَ:َ"َتوحيدَإتجاهَالتوجوَبالزبونَوالذيَيعرفَبأنوَإنَالتقدمَفي
َوَ َلجذبيم َالمنافسين"الالزبائن، َمن َأفضل َعمييم َو1َمحافظة َليسَسيلا َلذلكَ، َدائما فعالا

،َبالعتمادَعمىَأداةَفعالةَقيادتوَعنَطريقَمبادئَمترابطةَومتناسقةَفالتوجوَبالزبونَيتطمب
َ.معاييرَالجودةطابقةَلفيَشيادةَالم

َإيجادَوَ َفي َأىمية َمن َالداة َليذه َما َإدراك َيمكن َلخصائصَالخدمة َدراستنا َضوء عمى
َمنَالتعرفَ َلابد َليذا َالخدمية َفيَالنشطة َمشروعَالجودة َلمصعوباتَالتيَتواجو الحمول

شيادةَالمطابقةَلمعاييرَالجودةَعمىَالمزاياَالتيَتجنيياَالمؤسسةَالخدميةَمنَحصولياَعمىَ
َ:2كنَأنَنذكرَمنياَمايمييموَ

تعملَشيادةَالمطابقةَعمىَجعلَالخدمةَممموسةَمنَخلالَالمعاييرَالتيَتضعياَكماَ .1
 ؛حسينَفيَأداءَالخدمةيمكنياَإظيارَفرصَالت

 تنظيميا؛محَبتوسيعَالعلاقاتَمعَالزبائنَوَيسوَ .2
عمىَالمستوياتَالدنياَوالعمياَلمنشاط،َكماَتسمحََلممستيمكتسمحَوضعَنظامَللإصغاءَ .3

 ؛لممؤسسةَبالتعريفَوباستمرارَعمىَتوقعاتَالعملاء
 

                                                 
1 Jean Michel Momin ,op.cit, p160. 
2 ibid , P169-170 َ.  
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 .تطويرَفعاليةَوظائفياَالداخميةَوالخارجيةتقودَالمؤسسةَإلىَ .4
زالتيات .5 تحكمَفيَعدمَ،َكماَيسمحَالمكنَمنَمعالجةَالنحرافاتَوالبحثَعنَأسبابياَوا 

 .شاطَأكثرَإعتماديةالرضاَلدىَالزبائنَوجعلَالن
َمن .6 َالمؤسسة َالضروريةَتمكن َوالبشرية َالتقنية َالوسائل َوتوجيو َيقودَتحديد َكما ،

 .ردَالبشريةَفيَظلَالنشاطَالداريالمؤسسةَإلىَتطويرَالموا

إنَ،َوكذلكَةَلتحسينَالجودةَفيَمجالَالخدماتكلَىذهَالمزاياَمرتبطةَبالمبادئَالساسي
أسموبَأداءَرَفيَالممارساتَالداريةَوَةَالنظالخدميةَيتطمبَإعادتطورَالجودةَفيَالمؤسساتَ

العملَلذلكَتعتبرَإدارةَالجودةَالشاممةَأسموبَإداريَحديثَيمثلَمدخلاَإلىَالتحسينَالمستمرَ
الحصولَعمىَشيادةَالمطابقةَلمعاييرَالجودةَيعتبرَالممرَوَ،َكافةَمجالاتَالداءملَيشحيثَ

َ.إلىَتطبيقَإدارةَالجودةَالشاممةَوَلموصولالذيَيمكنَلممؤسسةَأنَتستعمم
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 خلاصة الفصل:

المطابقةََمنَخلالَدراستناَليذاَالفصلَبأنَالجودةَلاَتعنيَبالضرورةَالتميزَفييَببساطة
،َومنَثمَيكونَالمستيمكَىوَالمقررَالنيائيَلممواصفاتَوالترجمةَلحاجاتَالزبائنَوتوقعاتيم

َكانَ َإذا دمةَبشكلَكبيرَعمىَمقدمَتعتمدَجودةَالخيمبيَحاجاتوَأوَعكسَذلكَوَالمنتجَفيما
َبيا َتقدم َالتي َوالكيفية َمرَالخدمة َمؤشرات َعمى َيعتمد َالخدمة َجودة َتقييم َأن َكما تبطةَ،

َوَ َعدمبخصائصَالخدمة، َمن َالخدمة َلمدىَجودة َالمحدد َفييا َالمستيمك َيعتبر َمنَالتي يا
حتياجاتوخلالَتوقعاتوَالمستقبميةَ دراكوَللأداءَالفعميَالشَوا  خصيةَومواقفوَوتجاربوَالسابقة،َوا 

َفلمخدمة َمنَطرفَالمستيمكينَوليسَمنَطرفَالمؤسسة، َالخدمة َالتقييمََ،يقيم َأنَىذا كما
َناتج َوََيكون َالمستيمك َتوقعات َبين َالفرق َالخدمعن َلداء َإدراكو َيتضمنَمستوى َبحيث ة

َ.الجوانبَالممموسةَوالغيرَالممموسةَللأداء
 
َ

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

: الثالثالفصل 
ولاء المستهلك 
وعـــــــــلاقة 
 بالجــــــودة
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 :مدخل

 ،ولى بإىتمام المؤسسات التجاريةفي الثمانينات كان إرضاء الزبائن يحضا بالدرجة الأ
تفي برغباتو، كانت النظرة السائدة يجاد الوسائل التي ترضي الزبون و كان الجميع يسعون لإو 

ا عن السمعة ا كان راضيً أكثر إذ  يستيمك عمى استعداد لأن ينفق أكثر و بون الز  ىي "أن  
رزت عبارات بالمقالات عن ىذا الموضوع و كثر الكلام في العديد من الكتب و الخدمة" وقد أو 

"الخدمة المتميزة" وكانت كل ىذه الإعبارات وليدة قناعة مثل "خدمة الزبون" أو"جودة الخدمة" أو
أبرزىا أن ىذا الأخير لن يتردد المرة القادمة في  إيجابيةبأن إرضاء الزبون يؤدي إلى نتائج 

 .1التعامل في المنتج نفسولمتسوق و العودة 

لكن في ظل المنافسة الشديدة التي تشيدىا المؤسسات لم يعد الرضا عن المنتجات و 
مقدمة كافيا لمتعيير عن التردد المتواصل لمتعامل مع منتجات المؤسسة، فظير في خضم ىذه ال

الترابطات ما يسمي بولاء المستيمك إذ أصبح ىذا الأخير الركن الأساسي لنجاح أي مؤسسة 
والتكامل مع باقي العناصر الأخرى حيث تعد عممية الإحتفاظ بالزبون من القضايا الصعبة جدا 

يستخدم الولاء كإشارة بسيكولوجيات الزبائن وسموكيم، و العلاقة  ببعض المتغيرات ذات لإرتباطو
 لتفضيل الزبائن لطمب خدمات مؤسسة محددة دون سواىا.

المباحث لذا يسعي الباحثان في ىذا الفصل لمتطرق لأىم جوانب ىذا الموضوع من خلال 
 :الثلاثة التالية
 ؛مبحث الأول: ماىية ولاء المستيمكال 
  :ستراتيجيات تحقيقو في المؤسسة الخدميةالمبحث الثاني  ؛ولاء المستيمك لمخدمة وا 
  :ديناميكية الجودة في تحقيق ولاء المستيمكالمبحث الثالث. 

 
 
 
 

                                                 
1

، ذؼشٚة أًٍٚ الأسيُاص٘، طرق وسب السبائن ً زيادة الأرباح ويف تىسب ًلائيم ً ويف تحافظ علييمخٛم غشٚفٍ،  

 .22و،  ص1002انًًهكح انؼشتٛح انغؼٕدٚح،يكرثح انؼثٛكاٌ، 
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 المبحث الأول: ماىية ولاء المستيمك

نت منتجة لسمع مادية أو خدمات، ولاء المستيمك ىو أساس نجاح المؤسسات سواءا كا إن  
يعتمد الولاء عمى تقديم سمعة أو خدمة لممستيمك  ذ  ىذا النجاح عمي المدى الطويل إ   يتحققو 

 يرضاه.تعماليا عمى النحو الذي يتوقعو و الإستمتاع بإس يرغب بشرائيا أو

 أىميتول: مفيوم ولاء المستيمك و المطمب الأو
عرض نالسنين س ر  ولاء المستيمك مفيوم واسع في الواقع إذ ىناك تعاريف مختمفة عمى م  

 أكثرىا انتشارا.

  المستيمك: تعريف ولاء (1
 الإلمام:اريف نذكر منيا عمة سبيل الحصر و ىناك عدة تع

  إلى الزبون الوفي وىو الذي يفضل،  مصطمح يشير" :الولاء عمى أنو "جيل غريفن"تعريف
لي شراء أصناف معينة من مصادر أو جيات معينة من مصادر أو جيات معينة إيميل أو 

عة بأن ىذه الجيات تمبي رغباتو وقد يكون ىذا الزبون إما فردا بعد أن توصل إلى قنا
 .1"الصنفتكون مسئولة عن إختيار البائع و  شركة أو أي جيةأو 

قد أشار ون عشوائيا، و لا يكيتضح أن الولاء ناتج عن قناعة و  من خلال ىذا التعريف
ىذا بمعنى ، و 2يستمر لفترة زمنية معينة" أنوالمؤلف في كتابو أيضا إلى أنو "يشترط في الولاء 

 أن يكون الشراء متكررا لمرتين عمى الأقل.

يتضح أيضا من خلال ىذا التعريف أنو يمكن قياس الولاء عن طريق الإجابة عمى و 
 التساؤلات التالية:

 ات المؤسسة وتوافقيا مع رغباتو؟ما مدى قناعة المستيمك بمنتج -
 المستيمك في منتجات المؤسسة؟ىذا ما ىو عدد مرات تعامل  -

 

                                                 
2
 .26خٛم غشٚفٍ، يشخغ عثك ركشِ، ص  

1
 .26َفظ انًشخغ، ص  
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 في الإستمرار كزبون لممؤسسة من خلال العمل  مستيمكالإلتزام " :ىو ولاء المستيمك
تي قد تتسبب لممؤسسات الالجيود التسويقية لمؤسسة عمى الرغم من التأثيرات و المتكرر مع ا

 .1في إنتفال الزبائن الأخرين"
ىو ضعف الإستجابة ولاء المستيمك و خر يدعمو أشيئا  نمتمس في ىذا التعريف

 ىذا أكيد في صالح المؤسسة.يقية لممؤسسات المنافسة الأخرى و لممؤثرات التسو 
  الولاء من وجية نظر"basu et dictc" (1994ىو ):  تعبير عن قوة العلاقة بين موقف"

 .2نمط السموك لمحصول عمى ىذه العلامة"تجاه علامة تجارية ما و  الزبون
  التعامل مع متكرر يبديو الزبون في الشراء و  مصطمح لوصف سموك" :المستيمك ىوولاء

استعراض الشيادات الإيجابية من الزبائن لممؤسسة من لمؤسسة بالإضافة إلي التقييمات و ا
 .3"الأصدقاءالفم إلي الأىل و خلال كممة مواتية من الدعاية عن طريق 

 المستيمك بتكرار عمميات الشراء التي يقوم فييا  عمميةتعبير عن ال" :ولاء المستيمك ىو
 .4"الخدمة المقدمة لووالتعامل مع المؤسسة ويعبر فييا عن رضاه عن المنتج و 

ف البعدين في تعري أوالسابقة أن كميا يركز عمي الجانبين  الثلاثةيتضح جميا من التعاريف 
 أمالاحظ وىو السموك الشرائي الذي يعبر عن سموك يمارس ويالولاء أوليما البعد السموكي و 

موقف المستيمك تجاه المؤسسة الذي بعد الثاني  وىو البعد الموقفي والذي يعبر عن رأي و ال
 في درجة الولاء وىو يمثل الحافز الأساسي في التحريك المستيمك لممساىمة في إيجابيايكون 

 الحممة الدعائية لصالح المؤسسة.
 خلال ما سبق يمكن تعريف ولاء المستيمك عمي أنو: فمن
تكرار سموكي في فترة زمنية لعممية الشراء أو التعامل في منتجات مؤسسة محددة دون "

الذي ينجر عنو ، و مع ما ىو متوقع أو الإحساس بذلك نتيجة لتوافق المنافع المحققة أخرى
 ."من الالتزام تجاه المؤسسة يجابية عن ىذا التعامل تشعره بنوعتراكمات لمعتقدات إ

                                                 
2

و، 1020آيٙ عرهٙ، انثحشٍٚ، سٔٚال، َشش يٍ لثم أنثغٌٕ أٚشص ٔ، ذشخًح يشكض ، تسٌيك التأمينكٛفٍ ْٛذٔ ٔأخشٌٔ 

 .272ص
1
 jean Sébastien Renaud, validation du modèle de fidélisation du client de Oliver, mémoire 

présenté à la faculté des études supérieures de l’université Laval dans le cadre du programme 

de maitrise en mesure et évaluation pour l’obtention du grade maîtres art (M.A) faculté des 

sciences de l’éducation université Laval, Québec, 2005, p 5.      
3
 www.wisegeek.com/what-is-customer-loyalty.ntm ,13/03/2012,t22:48. 

4
 jean .marc lehu, Stratégie de fidélisation, Deuxième édition, Editions d’organisation, 

France, 2003, P21.  

http://www.wisegeek.com/what-is-customer-loyalty.ntm
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 أبعاد ولاء المستيمك:  (2
و نية أ الشراء من التعاريف السابقة يتضح أن الولاء ليس فقط عبارة عن عممية تكرار

واطف القوية تنشأ بين المستيمك والمؤسسة التي الشراء بل ينتج من مجموعة من الع إعادة
 المتمثمة في الاتجاىات وىي تعبر عن البعد الأساسي لمولاء. يتعامل معيا و 

لذا قد ينظر إلي مفيوم ولاء المستيمك عمي أنو مفيوم بسيط يقاس من خلال عممية إعادة 
تمف عندما يرونيا من الشراء التي يقوم بيا المستيمك لكن الباحثين ينظرون إليو بشكل مخ

ولاء المستيمك الذي يعكس ثقتو  تم التمييز بين في نظرية التعمم الإدراكي .منظور سموكي
الولاء المزيف لدي المستيمك الناتج عن تكرار و  ادة الشراء نتيجة إيمانو بالمنتجنيتو بإعو 

ء المستيمك من دعت ىذه النظرية إلي قياس ولا ،سبب عدم توافر بديل في المخازنبالشراء 
الولاء إلي  تقسمليس فقط من خلال كثافة عممية الشراء أي أن ىذه النظرية خلال الاتجاىات و 

ا يوضح ـــــــــــتعبير عنو بالبعد الأفقي كمــــــالذي يمكن الو  سموككىما الولاء  1بعدين أساسيين
الاستمرار بيذا السموك أما المتضمن السموك المتكرر لمشراء و  )31-33( :رقم الشكل أدناه

 .الأخر فقائم عمي الاتجاىات المتراكمة عن التعمم الإدراكي الفيم

 : أبعاد ولاء المستيمك)31-33(الشكل رقم

 
 .33مخطط لـ: جيل غريفن، مرجع سابق الذكر، ص : من إعداد الباحثان بالإعتماد عمىالمصدر

 
 

                                                 

 
1
 .75، ص1009، انذاس اندايؼٛح، يصش، -ويفيت تحميمو ًالحفاظ عليو-ًلاء المستيلهػلاء ػثاط ػهٙ، " 

انرؼشف ػهٗ 

 انًُرح

الإلذاو ػهٗ 

 انششاء

ذمٛٛى انًُرح تؼذ 

 ششائّ

ػذو 

 انشضا

ػذو 

يؼأدج 

 انششاء

إذخار لشاس 

انششاء 

 نهًشج انثاَٛح

يؼأدج 

انششاء يشج 

 أخشٖ

انثؼذ 

 انغهٕكٙ

 نهٕلاء

  

 إذداْاخ عهثٛح

 ػذو انٕلاء

  

 )َظشا نهرٕافك يغ انرٕلؼاخ(إذداْاخ إٚداتٛح َاذدح ػٍ انرؼهى الإدساكٙ 

  

انثمح فٙ انرؼايم، انًغاًْح فٙ انذػاٚح 

 نهًؤعغح ػٍ طشٚك انكهًح انطٛثح

  

 انشضا
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 أنواع الولاء: (3
ن ينتج عنو أربعة أنواع لمولاء كما أن البعدين السابقين لمولاء يمكن إنو من خلال المزج بي
  :يتبين من خلال الشكل أدناه

 : أنواع ولاء المستيمك)32-33(الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

، تعريب أيمن كيف تحافظ عمييمطرق كسب الزبائن وزيادة الأرباح كيف تكسب ولائيم و جيل غريفن، : المصدر
  .34صم، 2331الأرمنازي، مكتبة العبيكان، المممكة العربية السعودية،

 :1الولاء الأربعة عمى النحو التالييمكن تمخيص أنواع و 
لا يقدم عمي و  لا يميل إليوالذي لم يألف منتجا معينا و  المستيمكيتمثل في و  عدم الولاء: .1

تتعدد الأسباب وراء ىذا الميل السمبي تجاه العلامة كانخفاض القيمة المدركة شرائو و 
 ليا أو ضعف الاتصالات التسويقية.

جاتو من مصدر معين بحكم المستيمك الذي درج عمي شراء حايمثل و الولاء الزائف:  .2
قد يكون السبب في ذلك إلي قمة البدائل المتاحة أمام المستيمك إلي ما إن العادة و 

 توفرت حتى يتحول المستيمك عن التعامل فييا.
دون أن  بالشيءيقصد بعبارة الولاء الكامن الحالة الناجمة عن الرغبة الولاء الكامن:  .3

اتجاىات المستيمك عنيا مرتفعة  رغم أن الشيءذه الرغبة بالشراء المتكرر ليذا ى تقترن
قد يكون السبب في ذلك إلي عدم توافر المنتج بكثرة أو ضعف القوة الشرائية لدي و 

 المستيمك أو كون المنتج لا يشكل حاجة أساسية لممستيمك.
                                                 

1
 .35-34خٛم غشٚفٍ، يشخغ عاتك انزكش، ص ص  

 لٕٚح

 ضؼٛفح
 سلٌن الشراء كثٛشج لهٛهح

 الإتجاىاث
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مرتفعة عن اتجاىات قوية و  مك الذي تكون لويمثل ىذا الولاء المستيالولاء الحقيقي:  .4
 العلامة مقرونة بالشراء المتكرر لممنتج أو الخدمة.

إذ يلاحظ كثيرا تحقيق ىذا المستوى من الولاء لذا عمى المؤسسة أن تضع نصب عينييا 
يتحدثون عن مزاياىا الفريدة فيذا يتحمسون لسمعة أو ماركة معينة و  عن ىذا النوع من الزبائن

 وم بخدمة تسويقية ىامة ناتجة عن قناعة ذاتية.النوع من الزبائن يق

 أنواع عدم الولاء: (4
بأن المؤسسات الناجحة ىي التي تسعى إلى تنمية ولاء المستيمك بصفة عامة يمكن القول 

ويمكن القول بأن المستيمكين نوعان، نوع يفضل التغيير، وىؤلاء يفضمون تمقي كمما أمكن، 
يبحثون بصورة تجربة أي شيء جديد، و رف عمييا و التعو الرسائل الترويجية من المنافسين، 

، أما النوع الثاني من المستيمكين مستمرة عن التحسينات المستمرة في قراراتيم الشرائية السابقة
الإلتزام تجاه علامات معينة، وىذا يجعميم يشعرون بالأمان و  فيؤلاء ىم الذين يشعرون بالولاء

يعني غياب شيء محوري الذي إعتادوا عمى شرائو  وغياب المنتجعند قياميم بالشراء، 
 وأساسي في حياتيم.

فالمؤسسات يجب أن تركز ليس فقط عمى ىؤلاء وفي مثل ىذه الظروف السابقة 
، ولكن أيضا المستيمكين ذوي الولاء أو حتى ذوي الولاء الزائف، أو حتى ذوي الولاء الكامن

المحققة  ليا ولمنتجاتيا، إن الإدراك التام للإتجاىات يجب أن تركز وتيتم بيؤلاء عديمي الولاء
معرفة ما الذي يسبب حالة الولاء، وأيضا نقيضيا لمولاء وسموكياتو يتحقق من خلال فيم و 

 ، كمايمي:)33-33(وىي حالة عدم الولاء، التي يمكن توضيح أنواعو من خلال الشكل رقم
 

 لحالات عدم الولاء: مصفوفة الإتجاه والسموك )33-33(الشكل رقم

 
 .233: علاء عباس عمي، مرجع سبق ذكره، صالمصدر

 الإتجاه

 السلٌن

 عاكٍ

 عاكٍ

 خففًلاء م. 2 ًلاء محايذ.1

ذمر ًلاء م. 4 شٌشًلاء م. 3

 ًسلبي
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يتضح من الشكل أعلاه أنو يعبر عن تصور لحالات عدم الولاء الأربعة في شكل 
، والإتجاه من خلال تصنيفين أو حالتي ىما حالة أساسين ىما السموك مصفوفة تتضمن بعدين

والحالة السمبية التي تعني وجود  الإتجاه غير مؤثرين،ني أن كل من السموك و التي تع السكون
من ت التي تبحث عن تدمير العلامة، و لدى الفرد أو توافر تمك السموكياإتجاىات سمبية قوية 

 :1أربعة أنواع من حالات عدم الولاءخلال ما سبق يتشكل لنا 

، يمكن القول بأن الأفراد المستيمكين في ىذه الحالة ىم أفراد محايدين الولاء المحايد: .1
بمعنى أنيم غير ميتمين بالمنتج أو الخدمة، وىؤلاء لم يكونوا مستيمكين من قبل لأي 

مما منتجات أو خدمات تقدميا المؤسسة، وىم يتميزون بأنيم عدمي المعرفة عن المنتجات 
بحالة السكون لكل من يجعميا غير ملائمة لإحتياجاتيم، وحيث يتميز ىؤلاء المستيمكين 

السموك فمن يكون ىناك تأثير متوقع ليؤلاء عمى إتجاىات أو سموكيات الإتجاىات و 
ن أن يقوموا بالشراء المستقبمي وخصوصا إذا تغيرت ظروف الآخرين، وىؤلاء من الممك

 السوق أو ظروفيم الشخصية.
 

، وىؤلاء يعانون من ىؤلاء يمكن إعتبارىم مستيمكين حاليين ومستمرين الولاء المشوش: .2
ضطراب لحالة الولاء لدييم، ولدييم قدر كبير من الشك في معموماتيم السابقة  وجود قمق وا 

، وذلك بسبب وجود ون لدى ىؤلاء مشاعر سمبية قوية عن العلامةوتتكبصدد العلامة، 
، خبرات سمبية عن المنتجات أو الخدمات، أو خبرات سمبية مصاحبة لإستيلاك العلامة

المنتجات أو الخدمات وعادة ما تحث ىذه الحالة في حالة ما تواجدت ىنالك مشاكل 
، تعرض المستيمك جودتيا إنخفاضالمقدمة مثل وجود خبرة سيئة عند إستيلاك الخدمة أو 

 لرسائل ترويجية من المنافسين تجعمو يقارن بين البدائل المتاحة.
 

الولاء لدييم ولكنيم ىؤلاء ىم المستيمكين الذين إعتادوا عمى وجود حالة  الولاء المخفف: .3
لن أنيم في الوقت الحمي، و  تتمثل سموكياتيم في أنيم لن يقوموا بالشراءلاء، و اصبحوا اقل و 

 يقوموا بالشراء مستقبلا.
ويكون لدى ىؤلاء المستيمكين إتجاىات ساكنة أو محايدة تجاه العلامة، ولكن ربما يكون 

عمى ما سبق تظل إتجاىاتيم حيادية  اوبناءً  ،ذلك بسبب وجود خبرات إيجابية سابقة عنيا
 نتيجة لما يمي:ويظير ىذا الشعور بالولاء المخفف تجاه المنتج أو العلامة ك ة،وليست سمبي

                                                 
1
 .136-134ػلاء ػثاط ػهٙ، يشخغ عثك ركشِ، ص ص 



 جودة  الالمستهلك وعلاقته بولاء                                                                   :الفصل الثالث  

 

91 

 ؛الخبرة الحيادية السابقة تجاه العلامة -
 ؛مع المنافسين ةالإيجابيالخبرة  -
 تغير التوافق بين متطمبات المستيمك. -

 

 : Disruptiye Loyaleالسمبي الولاء المدمر أو .4
ىؤلاء كانوا مستيمكين سابقين لممنتج، وىؤلاء لدييم إتجاىات سمبية قوية وسموكيا سمبية 

العلامة، كونيم يحافظون عمى نظرتيم السمبية السيئة تجاه المنتج بل ويسعون قوية تجاه 
أنيم يحاولون خمق إنطباعات سمبية عن  ،إلى توصيل ىذه النظرة إلى الأخرين كمما أمكن

العلامة في أذىان باقي المستيمكين، وىؤلاء لا يمكن أبداً أن تعيدىم الظروف لكي يقوموا 
 خرى.بالشراء من الشركة مرة أ

إن مثل ىذا الشعور قد تنامى لدييم بسبب خبرتيم السيئة، والسمبية مع المنتج والتي 
أدت عمى تراكم حالة عدم الرضا، وأفضل شيء يمكن لمشركة القيام بو مع ىؤلاء ىو 

 التقميل من تأثيرىم السمبي لدى المستيمكين الأخرين أو لدى صانعي القرار الأخرين.
التي يم السيئة، والسمبية مع المنتج و تنامى لدييم بسبب خبرتإن مثل ىذا الشعور قد 

أدت عمى تراكم حالة عدم الرضا، وأفضل شيء يمكن لمشركة القيام بو مع ىؤلاء ىو 
 التقميل من تأثيرىم السمبي لدى صانعي القرار الأخرين. 

 

 المستيمك: ؤسسة و أىمية تحقيق ولاء المستيمك لدي الم (5
 يمي: سواءا لممؤسسة أو المستيمك، ندرجيا فيما الولاء يكسب عدة مزايا

 

 بالنسبة لممؤسسة: .1
حر  مستيمكوبعبارة أن ال المؤسسة،ىم بمثابة السوق المستيدف من طرف  المستيمكين

إلى  مؤسسةفي إنفاق دخمو، فيذا يعني أنو يستطيع التحول من خدمة إلى أخرى ومن 
وكسب  الزبون، دون الحاجة إلى تبرير ذلك، ومن ىنا تنشأ أىمية المحافظة عمى ىآخر 

بمية المستقام إدارة التسويق بدراسة حاجات ورغبات الأفراد الحالية و ولائو من خلال قي
لتضل تحقق  التي تقدمياالعمل عمى إشباعيا عن طريق التحسين المستمر لمخدمات و 

 .1الإشباعأحسن مستوى من الرضا و 

                                                 
2
 .44، ص2988"، داس انكراب اندايؼٙ، يصش، ، "التسٌيك المعاصرشحٛىيحًذ ػثذ ان 
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ا م  إلي تحقيقو وىذا ل   تسعي غالبييا ،ممؤسسةا لا استراتيجيً بعدً ولاء المستيمك يعد  إذ
 :1أرباح بعدة طرقر عنو من ينج  
يعتبر الولاء لممؤسسة ميزة تنافسية لممنظمة في ظل أسواق كثيفة المنافسة تساعدىا  -

حساسية  لأن   السعرية،الحروب تجنب جاوز تحديات المنافسة إلي حدىا و عمي ت
 ؛لمسعر تقل في ظروف ولائو لمعلامةالمستيمك 

مي مستمرة في ظل ما يستحقيق أرباح وعوائد مستقرة و  فييساعد تحقيق الولاء  -
 ؛بقاعدة العملاء المريحة

ستشار ن المؤسسة تقع في موقع الخبير والمفي ذىن الزبون بأ ينتج عن الولاء تموقع -
 ؛بالنسبة لو في مجال تخصصيا

جيود ف بالمنظمة و التعريلتسويقية خاصة في مجال الترويج و من التكاليف االتقميل  -
 ؛الزبائن الجدداستقطاب 

حد شبكة المستيمك أالولاء يساعد عمي تحقيق كممة الفم الطيبة التي تجعل من  -
 ؛الدعاية المجانية لممؤسسة ومنتجاتيا من نوعية لممؤسسة و قيالتسو 

عمي منتجات  المستيمكمن قبل  الإنفاقم حجيزيد الولاء من كمية المشتريات و  -
 ؛المؤسسة

 الزبون.ومات بين المؤسسة و المشاركة في المعميحقق الولاء الثقة والالتزام و  -
 

 : بالنسبة لممستيمك .2
 :2فإن الولاء يكسبو ما يمي

 ؛عتاد عمي التعامل معيماإالثقة في التعامل مع الجية التي الراحة و  -
 ؛المؤسسة الموالي لياخاصة من قبل كتساب معاممة إ -
 ؛الدائمينامتيازات التي تمنحيا المؤسسة لعملائيا الاستفادة من عدة خصومات و  -
المادية تكاليف الاجتماعية أو التقميل من تكاليف التحول من مؤسسة لأخرى سواءا ال -

 .النفسيةأو 

                                                 
1
، انفشص -انرغٕٚك فٙ انٕطٍ انؼشتٙ-، يذاخهح فٙ انًهرمٗ انؼشتٙ انثاَٙالتسٌيك بالعلالاثإنٓاو فخش٘ أحًذ حغٍ،   

 .406-405و، ص ص 1003ٔانرحذٚاخ، لطش، 
2
 Loura A. lake, Consumer Behavior for Dummies, By wiley publishing, Inc, Indianapolis, 

Indiana, 2009, P118. 
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 لثاني: مراحل تطور ولاء المستيمكالمطمب ا

التي أدرجيا ما يمر بمجموعة من المراحل و خدم حتى يتحقق الولاء تجاه سمعة أو 
"OLIVER كما يمميو الشكل أدناهىي عمى الترتيب " في أربعة مراحل و: 

 : مراحل تطور ولاء المستيمك)34-33(الشكل رقم 
 
 

 من إعداد الباحثين. المصدر:
 :1يمكن شرح ىذه المراحل الواردة أعلاه عمى النحو التاليو 

ين من المعمومات لدى ىذه المرحمة من الولاء إلى توفر حجم معتشير  الولاء المعرفي: .1
يعبر عن ذلك أفضمية علامة معينة عمى غيرىا و  تعبر ىذه المعمومات عنالمستيمك، و 
 المبني عمى الثقة في العلامة.بإسم الولاء 

ىذا النوع من الولاء بناءا عمى المعمومات التي يتمكن الفرد من توفيرىا من يتكون و 
التجربة أو من خلال أشخاص آخرين، من الخبرات السابقة و تمفة سواءا خمصادر م

جودة المنتج مقارنة بالمنتجات و حيث تعبر ىذه المعمومات عن مستوى معين لأداء 
 الأخرى المماثمة.

 

عجاب بالمنتج في ىذه المرحمة ينتقل الفرد إلى الإ العاطفي:الولاء الشعوري أو  .2
يترتب عمى و  ،ناتج لتوفير الولاء المعرفي...ذلك كشعور بالإلتزام العاطفي تجاىو، و الأو 

مع ذلك فإن ىذا ضيل السمعة أو الخدمة عن غيرىا و ذلك ترسيخ الشعور العاطفي لتف
الوسيمة الوحيدة الممكن إتباعيا و ، النوع من الولاء عرضة لمتغير لأنو مجرد شعور

 داخل المستيمكين.الإلتزام العاطفي عميو ىي زيادة مستوى العمق و  لمحفاظ
 

تعبر ىذه المرحمة من الولاء عن توافر النوايا السموكية الناتجة عن  الولاء النزوعي: .3
لاء النزوعي بالميل أو الرغبة يعبر ىذا الو الشعور الإيجابي نحو العلامة، و كثافة 

ىذا الولاء يعد بمثابة الحافز أو الدافع القوي معينة، و  الإلتزام القوي لإعادة شراء علامةأو 

                                                 
1
 .61ـ62ػلاء ػثاط ػهٙ، يشخغ عثك ركشِ، ص ص  

 انٕلاء انًؼشفٙ
انٕلاء انشؼٕس٘ 

 أٔ انؼاطفٙ
 ٔلاء انرصشف انٕلاء انُضٔػٙ
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التصرف بمعنى القيام  مع كل ذلك فإنشراء وتأييد وتفضيل المنتج عن غيره و لإعادة 
 يتحقق في ىذه المرحمة. بالشراء لا

 

ييا النوايا النزوعية إلى تصرفات تتمثل التي تتحول فيعبر عن المرحمة  ولاء التصرف: .4
ضبط التصرف أن قيام الفرد بالشراء يكون نموذج وفقا لذلك يفترض الفعمي و في الشراء 

لتي تحول دون تحقيق ىذا التصرف مصحوبا برغبة قوية في التغمب عمى المعوقات ا
المنتج كمما ظيرت  نفسعندما يتكرر التصرف يصل المستيمك في القيام بإعادة شراء و 

 ذلك بدون تفكير.الحاجة لذلك و 

الثانية حتى خلال ىذه المراحل أنيا متسمسمة فلا يمكن الوصول إلى المرحمة  يتضح من
ة لوجود بعض الجوانب نتيجيتم التعرض لممرحمة الأولى كما أنو يمكن التوقف في أي مرحمة 

 :)31ــــ33(في الجدول أدنا رقم ،يمكن تمخيص ىذاتضعفيا و 

 ي كل مرحمةجوانب الإضعاف فمراحل تطور ولاء المستيمك و : )31-33(رقم جدولال
 جوانب الإضعاف فييا تعريفيا مرحمة الولاء

الولاء  .1
 المعرفي

معمومات كالسعر ل الولاء
 غيرىا.و  والخصائص والجودة

ي خدمات المنافسة سواءا فعمية ظيور مزايا ف
المستيمك أو معمومات عن السعر من  تصورأو 

 خلال الخبرات.
الولاء  .2

 الشعوري
الولاء سببو الحب فيقول المستيمك 

 لدي ولاء لأنني أحب المنتج.
يمكن الإضعاف عن طريق تدعيم حب العلامات 

البحث عن التنويع والتقميل المنافسة أو من خلال 
 من أداء المنتج.

الولاء  .3
 النزوعي

الشعور بالنية لمشراء فيقول 
 المستيمك أنا ممزم بالشراء.

يمكن الإضعاف من خلال إرسال رسائل تنافسية 
مضادة مثل محاولات المنافسين إعطاء مغريات 

 تسويقية جديدة.
يصل الولاء إلى مرحمة التغمب  ولاء التصرف .4

عمى جمود التصرف مصحوبا 
بالقدرة عمى التغمب عمى العقبات 

دون الحصول عمى التي تحول 
 المنتج.

الإيحاء بأن العلامة يمكن الإضعاف من خلال 
 الإيحاء بأن أدائيا قد تدىور.غير متاحة و 

 .61م، ص 2339، الدار الجامعية، مصر، الحفاظ عميوولاء المستيمك كيفية تحقيقو و علاء عباس عمي، المصدر: 
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 ولاء المستيمكالمساىمة في تحقيق الثالث: العوامل الرئيسية  المطمب

ن تعد كميا صحيحة ر النظر التي تحدد ولاء المستيمك و ىناك العديد من وجيات  غم أنيا ا 
التي تحدد ىذا الكيان لدى المستيمك، فحسب التحميل الإلمام بالعوامل تختمف في الشمولية و 

البسيط في سموك المستيمك يمكن كتابة المعادلة البسيطة في الولاء كما يوضحو الشكل 
 :)35-33(رقم

 قيق الولاء من خلال رضا المستيمك: معادلة تح)35-33(الشكل رقم 

 

 

Source : Jean , Marc lehu, Opcit, P82. 

الذي عبر لعوامل المحددة لولاء المستيمك و يلاحظ من خلال الشكل أن الرضا من أىم ا
، غير أنو ألفى في طرح السعر المناسبينالتجميعية بين الجودة و قة عنو المؤلف من خلال العلا

مل أحادي لتحقيق عاليس ل تضمين الرضا بين العوامل ككل و نفيا ليذه العلاقة من خلاآخر 
ين أساسيين ىما "عوامل معرفية" قسيم ىذه العوامل إلى قسمذلك من خلال تولاء المستيمك و 

 الأخرى "عوامل وجدانية".و 

 المعرفية أساس تحقيق الولاءوامل الوجدانية و الع: )36-33(الشكل رقم

 

 
 

 

 

Source : Jean , Marc lehu, Opcit, P83. 

Bonne Qualité 

intrinsèque du produit 

 منتج مميس ً رً جٌدة

Prix absolu compétitif 

du produit 

 السعر المناسب

Fidélité induite par la 

Satisfaction 

 منتج مميس ً رً جٌدة 

 .)انرٕلؼاخ انًثانٛح(يؼاٚٛش انًماسَح-

 الأداء انًرصٕس.-

 انًُرح.انشضا ػٍ -

 اندٕدج انًذسكح.-

 انمًٛح انًادٚح.-

 .)ٚؼثش ػٍ َٕع انًغرٓهك(انًضاج -

 انشضا ػٍ انحٛاج.-

 انًشاػش.-

 .)إٚداتٛح ٔ عهثٛح(انؼٕاطف-

 الإذداْاخ انًرشاكًح.-

 المتغيراث الٌجذانيت المتغيراث المعرفيت

ًلاء 

 المستيله
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يعد أساس ولاء المستيمك ىو  الذيأن الرضا  )36-33(رقم يتضح من خلال الشكل 
أن تؤثر فييا بإستخدام مختمف الأساليب المعرفية التي يمكن لممؤسسة من المتغيرات 

لوجدانية لأنو مرتبط بالمتغيرات افيعد بعدا صعب التأثير عميو التسويقية، أما الجانب الثاني 
من بين لمتأثير عميو من قبل المؤسسات و  لكن تبقى المحاولات عديدةو  أو الداخمية لممستيمك

بيدف التأثير  الإجتماعية تبني مفيوم المسؤوليةالمحاولات نجد العلاقات العامة و أىم ىذه 
 عمى السموك العام لممستيمك. 

من  يمكن تضمين أىم المكونات التي تساىم في تحقيق ولاء المستيمكى العموم عم
 ما: يمكن لممؤسسة أن تتحكم فييا إلى حدالتي ، و )37-33(خلال الشكل رقم 

 العوامل التي تحكم ولاء المستيمك: )37-33(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Jean , Marc lehu, Opcit, P85. 

 

اندٕدج 

انًذسكح 

 نهًُرح

 عؼش انًُرٕج

طثٛؼح 

انخذياخ 

 انًشفمح

انٕػٙ تانًُرح 

ٔ انؼلايح 

 انرداسٚح

انًؼشفح ٔ 

 انخثشج
انشٓاداخ 

ٔانضًاَاخ 

 نهًُرح

انًخاطش 

انًرٕلؼح يٍ 

 انششاء

خٕدج َمطح 

 انثٛغ

ذٕلٛد 

 انحاخح

انٕلد 

انًغرغشق 

نهحصٕل ػهٗ 

 انخذيح

ًلاء 

 المستيله
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 :1إذ يمكن شرح ىذه العناصر عمى النحو التالي

 الجودة المدركة لممنتج: .1
غالبا ما تكون مرتبطة المستيمكين و  موضوع إىتمام العديد منتعد أساسا التقييم و  

لذلك عادة ما نجد العديد من بالأدلة التي تشير إلى جودة المنتج بدرجة وعي المستيمك 
 .تجاتيا من خلال الحصول عمى شيادة الإيزوالمؤسسات تسعى إلى توثيق جودة من

 

 سعر المنتج:  .2
ية مع في الشراء فيو ذو علاقة عكسالزيادة السعر بنسبة كبيرة عن النقص و  بريع

الطمب في كثير من المنتجات، فزيادة السعر عن المنافسة يقمل من مشتريات المؤسسة 
 العكس.و 

 

 :رفقةطبيعة الخدمات الم .3
أجل تسييل عممية التي تقدميا المؤسسة لممستيمك من ىي تعبر عن القيمة المضافة و 

ىي ليا دور كبير في تعزيز و التعميم...، الإستمتاع والإستعمال مثل التسميم والتركيب و 
 الإتجاىات الإيجابية لدى المستيمك عن المؤسسة.

 

 العلامة التجارية: بالمنتج و الوعي  .4
ل الإتصال ىذا راجع إلى الدور الذي تمعبو وسائوىذا يعبر عن سمعة المنتج وشيرتو، و 

 مختمف الوسائل الأخرى.و العلاقات العامة كالإعلان و في المؤسسة 
 

 الخبرة: فة و المعر  .5
، نممس أن من خلال النظر إلى الحذر الذي يميز المستيمك في إتخاذ قرار الشراء

من المصادر الرسمية المعمومات المتحصل عمييا لمخبرة والمعرفة المكتسبة من التجربة و 
 المواقف نحو منتج معين.الإتجاىات و ة دور كبير في تحديد غير الرسميو 

 

 الضمانات الأخرى: الشيادات و  .6
 بغية الحصول عمىتعمل العديد من المؤسسات عمى تطوير برنامج لتعزيز صورتيا 

ىيئات متخصصة عادة ما تقوم بتقديم ىذه الشيادات شيادات كرمز لمضمان لممستيمك، و 

                                                 
1
 Jean, Marc lehu, Op.cit, pp 85-90. 
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ىذه الشيادات تساىم في العالمية لمتقييس، و ، المنظمة المستيمككجمعيات حماية البيئة و 
 .دعم الثقة لدى المستيمكو تعزيز الإتجاىات 

 المخاطر المتوقعة:  .7
عن حالة عدم  قرار الشراء ناتجةيواجو المستيمك مجموعة من المخاطر في إتخاذ 

بو ىذا الموقف إلى التخمي ما يؤدي غالبا التأكد حول أىمية وملائمة ما يقوم بإختياره و 
 "ريمون باور"م إقترح 1963لأن الشعور بالخطر يبدو ميما إليو، ففي عام عن الشراء 

"Raymond Bauer خطر مادي، خطر مالي، (من المخاطر المتوقعة " أربعة عناصر
، إذ يجب النظر في ىذه الجوانب الأربعة في وقت )مخاطر نفسيةو خطر ضياع الوقت، 

 إختيار ىادئ لممستيمك.لضمان واحد 
 

 جودة نقطة البيع: .8
التي من شأنيا أن تؤثر في قرار الزبون يتم تجميعيا في إطار العديد من العوامل 

التعامل، مثل سيولة الوصول، ساعات العمل، مدى توفر الموظفين، أداء راء و بالش
 الموظفين، المعرفة المسبقة من قبل الموظف بحاجات الزبائن.

 

 الحاجة:  توقيت .9
الظروف المناسبة لظيور الحاجة، لذا عمى المؤسسة أن تسعى تعبر عن التوقيت و 

الذي يؤثر  يءفي الوقت المناسب حتى تحقق الإشباع الكامل نسبيا، الشلتوفير المنتجات 
 بعد الشراء إيجابيا ليحصل تكرار الشراء مرة أخرى. تقييمالعمى عممية 

 

 الوقت الذي يستغرق لمحصول عمى المنتج:  .13
يعد من العوامل الأساسية التي تؤثر عمى تفضيلات المستيمك لتعاممو مع مؤسسة 

 معينة عمى أخرى منافسة ليا.
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ستراتالثاني: ولاء المستيمك لمخدمة و  المبحث  يجيات تحقيقو في المؤسسة الخدميةا 

لأن الولاء لا يمكن أن يكون قويا مادام إن بناء الولاء لدى المستيمك ليس بالأمر السيل 
تقدم كل ما يحتاجو التي تظير قيما عالية و المستيمك لا يستطيع أن يقاوم عروض المنافسين 

في بعض الأحيان تتجاوز إحتياجاتو، ليذا فإن قوة المؤسسة و المستيمك بالمواصفات المطموبة 
شكل و ، فإذا أدرك المستيمك ما تقدمو المؤسسة إدراكا جيدا مما تتركو في ذىن المستيمكتأتي 

تجربة المستيمك لما تقدمو المؤسسة، و روابط إيجابية معيا فإن ذلك سيضيف جديدا إلى خبرة 
إستبدال التعامل معيا من كما أن ىذه القوة تعطي قيمة لممؤسسة تتمثل في تخفيض إمكانية 

 .كقبل المستيم

 مطمب الأول: مفيوم الولاء لمخدمةال

براون" فإن الولاء لمخدمة يعرف عمى أنو: ر المفاىيمي الذي قدمو "جريممو و وفقا للإطا
لإعادة تفضيل نفس مقدم الخدمة بشكل متسق حيث يكون ىذا التفضيل أول "رغبة المستيمك 

الجيود التسويقية التي الموقفية و رف النظر عن المؤثرات ذلك بص، و إختيار لو من بين البدائل
 .1تيدف إلى تحويل السموك"

أن الولاء لمخدمة لا يشمل المستيمكين ذوي الولاء بنسبة يلاحظ من خلال ىذا التعريف 
 التفضيلىذا راجع إلى و ىذه النسبة نحو مقدم الخدمة، عدد قميل جدا منيم لدييم لأن  133%

 إلا بتوفر المستيمك، وقد أوضح "بارنن" أن ىذا لا يتحققالمفاضمة بين البدائل المتاحة أمام و 
 :2الشروط التالية

 ؛دوريستمر و الرغبة القوية لدى المستيمك نحو الإستمتاع بالخدمة بشكل م .1
 ؛المؤسسة الخدمية مقدم الخدمة أو حرية المستيمك في إختيار الخدمة أو .2
 توافر أكثر من مقدم لمخدمة في إطار نفس صناعة الخدمة. .3

 

 
                                                 

1
 .37ػلاء ػثاط ػهٙ، يشخغ عثك ركشِ، ص  

2
 .38ًشخغ، ص َفظ ان  
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 الخدميةالثاني: بناء الولاء في المؤسسة المطمب 

تحفيزىم لتحقيق ولاء عملائيا الخارجيين و أدوات خدم المؤسسة الخدمية عدة آليات و تست
 يمكن عرض ىذه العناصر عمى النحو التالي:، و أكثر لذلك

غير المربح، و الذي يكون بين الزبون المربح و المقصود بالتمييز ى بين الزبائن:التمييز  .1
مؤسسة تولي الدرجة ذاتيا من الإىتمام لكل منيما، إذ أنو من غير المتوقع أن نجد 

الذين سيستفيدون من عروضيا بشكل فالمؤسسات الناجحة تقوم بتحديد أنواع الزبائن 
ىم بدورىم ن الذين سيبقون موالين لممؤسسة و أكبر، فيم يمثمون النسبة الكبرى من الزبائ

 .1سسة مقابل العروض التي يحصمون عمييادفعون لممؤ سي
 

من أن الخدمات فييا يتم التأكد تعد من أىم الخطوات و  تصميم و تطوير الخدمات: .2
يمكن الوصول إلى ىذا المقام ، و 2القائمة لدى المؤسسة تستجيب لإحتياجات الزبائن

العملاء بخاصة إدارة علاقة ؤسسة العناصر الأخرى بشكل فعال و عندما تستخدم الم
 الذي يمثل العنصر الرابع من أساليب بناء الولاء.

ىذا يساعد عمى تطوير علاقات عمى مدى الحياة من خلال تقديم خدمات تتطور مع و 
 .3تطور إحتياجات الزبائن

تعد ىي الأخرى من الأمور الحاسمة في بناء الولاء، وفييا تكون  جودة و قيمة الخدمة: .3
 :4خدمات ذات جودة من خلال ما يميالمؤسسة ممتزمة بتقديم 

 ؛الزبائن عن الخدمات المقدمة ليم التأكد الدوري من رضا -
نتياز الفرصة لحمياالإستماع لشكاو  -  ؛ى الزبائن وا 
 ؛حات الزبائن لتحسين جودة خدماتياالجمع بفعالية إقترا -
 ؛تمبية إحتياجات الزبائن المتغيرةالعمل عمى إكتشاف وسائل جديدة ل -
 لتخطي توقعات الزبائن.السعي  -

                                                 
1
 Philip kotler, Marketing insight form A to Z. 80 concepts every  Manager Need to Know, 

John Wiley  & Sone, Inc, Hoboken New jersey, 2003, P 23. 
2

، انٕلاٚاخ ، بناء ًلاء السبائن.مشرًع أفضل الممارساث في المشاريع الصغرٍكشٚغ ف. ذششذشم ٔ عاْشاط. ْانثشٌ 

 .25، ص1002انًرحذج الأيشٚكٛح، 
3
 .26، صَفظ انًشخغ 
4
 .27ظ انًشخغ، صَف 
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الموظفين الأماميين في تقديم الزبائن و إن العلاقات الشخصية ما بين  بناء العلاقات: .4
الخدمة ذات أىمية بالغة في أغمب المؤسسات الخدمية، الأمر الذي يجعل الجودة في 
إختيار الموظفين من الركائز الأساسية لتقديم الخدمات، فإن مقدموا الخدمات الذين 

، إذ علاقات ودية مع الزبائن تتطور لدييم حاسة قوية في تقييم شخصية الزبون يشكمون
عميا، كما أنو يمكن تقوية ولاء الزبائن تجاه المؤسسة من خلال أن ىذه العلاقة يمكن د

مثل مجالس الزبائن الإستشارية  مجموعة من النشاطات التي تشجع مشاركة الزبون
 .1واتياالعلاقات العامة بمختمف أدو 
أن العلامة  "B2B Brand Management"ينوه فميب كوتمر في كتابو  العلامة التجارية: .5

 .2قموبيم"مكييا و ىي تأسر عقول مستييمتمك شخصية، و "شيء عاطفي  :التجارية ىي
قوة مميزة تسيطر عمى ذىن  الي ةالتجاري العلامةمن خلال ىذا التعريف يتضح أن 

نما القوة لا تنشأ بإنشاء العلامة و  ىذهالمستيمك و  من أىم تكتسب نتيجة لعدة عوامل  و ا 
الإنجازات الإيجابية التي حققتيا ، و في المؤسسةوامل الإتصالات التسويقية عىذه ال

عمى المؤسسة أن تسعى لتحسين صورتيا بين أوساط المؤسسة بمر الزمن لذا يجب 
 الزبائن في السوق.

 تحسين ولاء المستيمكالمطمب الثالث: قياس و 

التعرف عمى ثلاثة أمور تعد التعرض و لابد قبل الشروع في قياس ولاء المستيمك من 
 :3ىيذات علاقة رأسية بالولاء، و ية و أساس

  فيم الإنسحاب بإتجاه المنافسة: .1
ذىابيم لممؤسسات المنافسة، فيم يتجيون ب الزبائن ىو إنسحابيم و إن الأسوء من إنسحا

أنيا الأفضل، لذا فإن إجراء المقابلات مع إلى المؤسسات المنافسة نتيجة إعتقادىم 
يام الق لمعرفة أسباب إنسحابيم من أجو المنسحبين يساعد عمى تحديدىم الزبائن 

 بالإستجابة الضرورية لما يحدث.

                                                 
1
 .23-19، ص ص كريغ .ف. وآخرون، مرجع سبق ذكره 

2
 Philip kotler,& Pfoertsch.W, B2B Brand Management, Springer Berlin, Heidelberg , P4. 

3
 .72، ص1001، انذاس اندايؼٛح، يصش، لراءاث في لإدارة التسٌيكيحًذ فشٚذ انصحٍ،  
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 منع الإنسحاب بإتجاه المنافسة:  .2
إلى مرحمة التخمي عن التعامل مع المؤسسة يكون المستيمك قد وصل الإنسحاب و قبل 

عدم الرضا، لذا وجب عمى المؤسسة السعي إلى تحديد الزبون غير الراضي وتحويمو 
 إلى زبون سعيد راض قبل إنسحابو.

 قياس درجة رضا الزبائن:  .3
بين الأداء المدرك  فالرضا ىو تعبير عن مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة

 انت الجودة مطابقة لتوقعات الزبائنــــــــــــالذي من خلالو يمكن معرفة ما إذا كوالتوقعاتو، و 
 لا. أم

 قياس درجة ولاء المستيمك:  (1
أنيا تشمل في المبحث الأول من ىذا الفصل عمى كنا قد أشرنا إلى أبعاد ولاء المستيمك 

ىذان العنصران ىما أساس قياس درجة الولاء، فمن و ، بعد إتجاىيبعدين ىما بعد سموكي و 
 :1درجة ولاء زبائنو سخلاليما يتمك رجل التسويق أو الميتم من قيا

 : )بعد سموكي(البعد الأول  .1
ل السموك الفعمي لعممية الظاىري لمولاء، من خلافيو يعبر عن السموك  الأساسي و 

عادة الشراء إلى جانب متابعة نسب الإحتفاظ بالزبائن، الشراء و  إذ يجب عمى المؤسسة ا 
 مراقبة أبعاده الثلاثة كما ىي مبينة في الشكل أدناه: 

 : أبعاد الجانب السموكي لمولاء)38-33(الشكل رقم
 
 
 
 
 
 

 
 

 .11و آخرون ص ،ف، كريغ: من إعداد الباحثان، بالإعتماد عمى المرجع المصدر 

                                                 
1
 .21-22، ٔ آخشٌٔ، يشخغ عثك ركشِ، ص ص كشُٚغ،ف 

ل
طٕ

ان
 

 انؼشض
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من خدمات ىو يمثل متوسط عدد السنوات التي إستفاد خلاليا الزبون و  الطول: .أ 
ذا ما تمكنت المؤسسة من النمو و  تكون قد  %25إلى %23الإحتفاظ بنسبة المؤسسة، وا 

 نجحت في تشجيع ولاء زبائنيا.
يتم إجراء قياس آخر لولاء بالنسبة لممؤسسة التي تقدم عدد من الخدمات  العرض: .ب 

ت المقدمة من قبل نفس من خلال إستمتاعيم بنوعين أو أكثر من الخدماالزبائن 
 التوسع في خط المنتجات بشكل أفقي. ىذا يعبر عنالمؤسسة، و 

ىو يعد أفضل مقياس فيو يعبر عن الخصة من المشتريات، أي نسبة إستخدام و  العمق: .ج 
 الخدمات التي يستمتع بيا لإشباع نفس الحاجة.مجموع الزبون لخدمات المؤسسة من 

بيدف معرفة درجة ولاء الزبائن بكفاءة لابد لممؤسسة أن تتوفر ولقياس ىذه الجوانب الثلاثة 
ت العممة أو إدارة معرفة ىذا ما يعرف بإدارة علاقاو  عمى قاعدة بيانات منظمة عن عملائيا

 .العملاء

  :)الإتجاىات(البعد الثاني  .2
نما يعتمد عمىو من خلال المعمومات المتوفرة و لا يمكن قياس ىذا البعد راء أسبر  ا 

متعمق بالجوانب النفسية  التي تعبر عن المستيمكين أو المتعاممين مع المؤسسة لأنو 
ج عن التعامل الإيجابي المسبق الناتالإلتزام الذي يشعر بو الزبون تجاه المؤسسة 

 ن لقياس ىذا الجانب:ىناك طريقتاالأصدقاء، و الأقارب و مات المتحصل عمييا  من المعمو أو 
موجيين ئن الجدد عما إذا كانوا مرسمين و من خلال إستقصاء الزبا :الطريقة الأولى .أ 

و أيضا متى تم ذلك، سبق ليم التعامل مع المؤسسة،  آخرينزبائن  من قبل
ذوي و يعدون من الزبائن الداعمين فالأشخاص الذين يقومون بمثل ىذا السموك 

 ومستوى رفيع منن الولاء.
الأقارب قمون الكممة إلى أذان الأصدقاء و لا ينالأشخاص الذين لا يدعمون و أما 

أو لسبب معين، لذا عن المؤسسة ربما يكونون قد عانو من تجربة سيئة مع المؤسسة 
 محاولة تصحيح الخطأ.عمييا تدارك الوضع و عمى المؤسسة بعد إستقصاء الأمر 

ما كانوا يقومون بنصح المباشر لمزبائن إذا تتم من خلال الإستقصاء  الثانية:الطريقة  .ب 
فذلك يعد مؤشر عمى عائلاتيم بالتعامل في الخدمة التي تقدميا المؤسسة، أصدقائيم و 
 ولائيم لممؤسسة.إىتماميم و 
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إستقصاء الزبائن عن نية إعادة الشراء أو التعامل في بالإضافة إلى ىذا يمكن 
 قادمة.المرات ال

ك راجع بقى الإختيار في ذليعدة طرق لقياس ولاء المستيمك، و  يتضع مما سبق أن ىناك
 الإمكانيات المتاحة.إلى المؤسسة حسب الحاجة و 

 تحسين ولاء المستيمك:  (2
 مبينة في الشكل أدناه: تبنى ىذه العممية عمى خمسة خطوات أساسية 

 : خطوات تحسين ولاء المستيمك)39-33(الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 

 
 .32آخرون، مرجع سبق ذكره، ص كريغ .ف. و  المصدر:

 

ىي عبارة عن  يتضح من خلال الشكل أعلاه أن خطوات عممية تحسين ولاء المستيمك 
يتحدد في كل مرحمة أسموب تشخيص معين لمحالة مرتبطة ببعضيا البعض مراحل متسمسمة و 

تطرق لمعناصر المذكورة آنفا كالبحث في أسباب إنسحاب الزبائن التي تكون عميا من خلال ال
قياس درجة رضاىم عما يتم تقديمو ليم من أجل و يمة لمنع ذلك، من أجل إيجاد السبل الكف

الدور الجوىري لعمميات تحسين ولاء المستيمك ىو ترصد  نلأعمى العموم ، و تحسين الجودة
 المعبر عن عدم الولاء.الأخطاء ليتم تداركيا قبل وقوع الإنسحاب 

 

 

يراتؼح ػًهٛح 

 الإحرفاظ تانضتائٍ
 ذحغٍٛ اندٕدج أكثش ٔلاء

لٛاط دسخح 

 انشضا
 انُغثح تالٛح ػهٗ حانٓا

  

 

 إسذفاع

 َغثح الإحرفاظ

إَخفاض َغثح 

 الإحرفاظ

 ػائذ أكثش



 جودة  الالمستهلك وعلاقته بولاء                                                                   :الفصل الثالث  

 

105 

 الإستراتيجيات التسويقية لحالات عدم الولاءالمطمب الرابع: 
عن بعضيا البعض إختلافًا كبيرا، لذا يجب  تختمف الحالات الأربعة السابقة لعدم الولاء

تصالية  لكل حالة أو نوع بشكل مختمف عن الآخر، إذ تصميم إستراتيجيات تسويقية، وا 
سنعرض في ىذا المطمب الإستراتيجيات والتصرفات التسويقية الملائمة مع كل حالة من 

 :1الحالات الأربعة

ىؤلاء الأفراد المحايدين يجب إعادة ربطيم بالعلامة أو بالمنتج مرة الولاء المحايد:  ذوي (1
أن تحقق أعمى نجاح ممكن مع ىذه الفئة، ىي تمك أخرى، والإتصالات التسويقية المحتمل 

وفي ىذا الصدد يجب تدعيم معرفة المستيمك بالعلامة أو بالمنتج التي تركز عمى الترويج، 
عينات مجانية، بالإضافة إلى الأساليب الترويجية الأخرى التي تدعو من خلال تقديم 

 المستيمك لإعادة تجربة المنتج مرة أخرى.
ذوي الولاء -في ىذه الحالة أن يقوموا بتعديل إدراكات ىؤلاءل التسويق اويحتاج رج

فمثلا بالنسبة لمعلامات التي تبدو أنيا غالية الثمن، فإنو يمكن إقناع ىؤلاء  -المحايد
عن طريق دفع الأقساط المريحة خلال فترات زمنية معينة، ويمكن لممؤسسة أيضا بالشراء 

قادرين في الجودة والسعر من المنتجات الحالية حتى يصبح المستيمكين تقدم فئات أقل أن 
 عمى إقتنائيا.

 

إن الإستراتيجيات التسويقية لذوي الولاء المشوش تيتم بإعادة ذوي الولاء المشوش:  (2
التي وىؤلاء الأفراد يتأثرون بصورة كبيرة بالجيود الترويجية خرى، الإستحواذ عمييم مرة أ

ويجب أن تركز تقوم بيا المؤسسة، وتنمية منتجات جديدة أسرع مما يقدمو المنافسين، 
بالمقارنة بمنتجات مى الإستجابة من خلال تقييم الأداء المقارن وذلك الجيود التسويقية ع

المنافسين، والإستراتيجيات التسويقية يجب أن تعيد التأكيد عمى الجودة العالية لممنتجات 
ن أمكن يجب أن تحاول توصيل القيمة التي تسعى المؤسسات لإضفائيا عالمقدمة،  ى موا 

 العلامة مع المستيمك.
إلى ما شبق فإن بعض الإجراءات العلاجية مثل حفز المستيمكين عمى تقديم وبالإضافة 

الشكاوى، والمقترحات، وخدمة المستيمك ما بعد البيع، يمكن أن يقمل من التأثير السمبي 

                                                 
1
 .140-138ػلاء ػثاط ػهٙ، يشخغ عثك ركشِ، ص ص   
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أن يتبعيا مزيد لممنتجات التي قدمت في الماضي، إن مثل ىذه التصرفات يجب والسيئ 
 اللاحقة.من الإىتمام بعمميات الشراء 

 

ىؤلاء المستيمكين يكونوا أكثر حساسية للإستراتيجيات التسويقية التي ذوي الولاء المخفف:  (3
إستخدمت مع ذوي الولاء المشوش، والفرق ىو أن الفرصة تكون مواتية لإمكانية وقوع 
أحداث طارئة، فالتغيرات اليامة كالإبتكارات أو إعادة تحديد المركز الذىني لممنتج يجب 

ادة كبيرة في إعداد الأفراد المستيمكين من ذوي ءات والتوجو بيا، وذلك إذا حدث زيإجرا
 الولاء المخفف.

 

مرة من غير المحتمل أن يتحول ىؤلاء الأفراد إلى مستيمكين ذوي ولاء  ذوي الولاء السمبي: (4
أخرى، ويجب أن تركز أي إستراتيجيات تسويقية موجية إلى ىؤلاء عمى محاولة إبعاد 

وزرعيا في يا مقير السمبي لمصورة الذىنية لممنتج أو العلامة والتي يحاول ىؤلاء خالتأث
إلى  عقول باقي الأفراد سواءا من خلال جماعات الضغط أو من خلال الكممة من الفم

فمن الضروري الأذن، ولكن حتى تكون ىذه الإستراتيجيات ناجحة في مثل ىذه الظروف 
التعرف عمى نقاط الضعف الأساسية التي يعاني منيا المنتج أو الخدمة المقدمة، والعمل 

عمى أي قصور وبعبارة أخرى فإن ىذه الإستراتيجية تركز عمى التغمب عمى التخمص منيا، 
 أو مشاكل في المنتج.
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 جودة في تحقيق ولاء المستيمكالالمبحث الثالث: ديناميكية 

من المقبول عمى نطاق واسع أن الخدمات ىي الأكثر صعوبة لمتقييم من قبل المستيمك 
أكثر مخاطرة أيضا لأن عممية إستيلاكيا و عما ىي عميو في المنتجات السمعية الممموسة، 

تكون آنية حين إنتاجيا، لذا نجد أغمب المؤسسات الخدمية تمجأ إلى عدة  )الإستمتاع بيا(
، تعزيز ولائيم لياو ىذه المعوقات لتدعيم إقبال الزبائن لمتعامل في خدماتيا  لمتقميل منأساليب 

ىذا ما سيتضح من خلال ىذا سعي لتحقيق الجودة في خدماتيا، و ال من بين ىذه الوسائلو 
 تحقيق ولاء المستيمك.دة الخدمات و المبحث بإظيار العلاقة الموجدة بين جو 

 خمق القيمة لدى المستيمك جودة فيالمطمب الأول: دور ال

الإستخدام أو التمتع بالخدمات  إلى الفرق بين المكاسب منتشير القيمة لدى المستيمك 
الجودة المحققة في تقديم ىذه القيمة تنتج بشكل كبير عن و ، 1الحصول عمى المنتجتكاليف و 

 الخدمة.
 :الشكل أدناه يوضح صافي القيمة لدى المستيمك

 صافي القيمة لدى المستيمك: )13-33(الشكل رقم 

 
 
 
 

                                                 
1
 Philip kotler and Others, Principales of Marketing, Second European Edition, Published by 

prentice hall –inc-, USA, 1999, P 11.    

 لًٛح انًُرح

 لًٛح انخذياخ 

 لًٛح انًٕظفٍٛ 

 لًٛح انصٕسج 

 إخًانٙ انكهفح  إخًانٙ انمًٛح 

 انكهفح انُفغٛح 

 كهفح انًدٕٓد 

 كهفح انٕلد 

 انغؼش انُمذ٘ 

 .43: كشٚغ ف، يشخغ عثك ركشِ، ص المصذر
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الربط بين مة لدى المستيمك من خلال محاولة يمكن توضيح دور الجودة في خمق القي كما
 أبعاد جودة الخدمة بعناصر سمسمة القيمة لدى المستيمك:

ىي تعني ىل تم تصميم خدمات إستجابة للإحتياجات : و )جوىر الخدمة( قيمة المنتج .1
ىي بشكل أساسي بمطابقة المواصفات و  ىو مرتبطوالمتغيرة لدى المستيمك، و المحددة 

تعد عنوان الجودة كما ذكر في تعاريف سابقة لمجودة من الفصل الأول في المبحث 
 الأول.

 ،؟عمى خدمة جيدة من أول مرة المستيمكقيمة الخدمات المرفقة: تعني ىل يحصل  .2
بعبارة أخرى و  ،وىل يتم التعامل معو بإحترام؟ىل يتم معالجة شكاواه في وقت قصير؟ و 

تي تعبر عن اليمكن تحقيق ىذه القيمة من خلال بعد الجودة المتمثل في الإعتمادية 
أداء العمل الصحيح من أول وىمة، أما الإحترام فيو يعبر بشكل الإلتزام بالمواعيد و 

 مقدم الخدمة.كبير عن بعد الإستجابة من أبعاد الجودة المرتبط بأداء 
موا الخدمات بالمعرفة الكافية، وىل يبدون مقدمتع قيمة الموظفين: تعني ىل يت .3

ىذا و ىل يقيمون علاقات مميزة مع الزبائن؟، و  ،الزبائن؟الإلتزام تجاه الإستجابة و 
ساسي في عممية تقديم العنصر يرتبط بشكل واسع بأبعاد جودة الخدمة لأنو العنصر الأ

 :علاقتو بأبعاد جودة الخدمة عمى النحو التالي يمكن إختصارالخدمات، و 
يرتبط بالممموسية من خلال المظير الذي لابد أن يكون جذابا ليبث الإرتياح  -

 ؛متمقو الخدمةفي نفوس 
كل حل مشافتو الكافية بالخدمة في تعاممو و يرتبط بالإعتمادية من خلال معر  -

 ؛الزبائن
عن عدم الإنشغال تجاه الزبون و  ممي عميو الإلتزامالتي تيرتبط بالإستجابة و  -

 ؛خدمتو
من خلاليا يجب أن يتحمى بالأدب والتيذيب لبعث الأمان يرتبط بالموثوقية التي  -

 ؛نفسية متمقي الخدمةالثقة في و 
الإىتمام لإقامة علاقات متميزة مع متمقي يرتبط بالتعاطف من خلال التفيم و  -

 الخدمة.
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المؤسسة تزيد قيمة مميزة لدى متمقي ىذا يعني ىل صورة قيمة صورة المؤسسة: و  .4
العلاقات مع جودة الخدمة من خلال الجماليات و خرى ترتبط بأبعاد وىي الأ ،الخدمة؟

 الخدمات. امتمقو 

أما الجانب الآخر من سمسمة القيمة لدى المستيمك الناتجة عن إستخدام المنتجات فيي 
التي يأخذىا المستيمك بعين الإعتبار لممقارنة مع ما تحصل  مرتبطة بأربعة أنواع من التكاليف

 ، وتتمثل ىذه التكاليف في بشكل كبير جدا بالجودةعميو من منافع من الجانب الأول المتعمق 
والتي لا يمكن قياسيا إلا والمجيود، والكمفة النفسية  كمفة الوقت بالإضافة إلى الكمفة النقدية،

بيا، وذلك لمعرفة صافي القيمة مستمتع حصل عمييا من الخدمات البالموازنة مع القيمة المت
 لدى المستيمك.

 الزبونلجودة المدركة في إرضاء المطمب الثاني: دور ا
يا الفصل كيف أن لرضا المستيمك تأثير في تحقيق في المبحث الثاني منكنا قد إلتمسنا 

، فتحقيق الرضا لدى )38-33(رقم كما ىو مبين في الشكل الولاء لممؤسسة أو مقدم الخدمة
 لجودة الخدمات المقدمة إليو. وتوقعاتوالمستيمك يقوم عمى الفرق بين الجودة المدركة 

 دور الجودة في تحقيق الرضا لدى المستيمك:والشكل أدناه يمخص 

 دور الجودة المدركة في إرضاء الزبون: )11-33(الشكل رقم

 
 : من إعداد الباحثان.المصدر

جودتيا الفعمية أكبر مما المحققة من الخدمة و انت المنافع إذا ك فالمستيمك يكون راضيا ما
يجعمو يشعر بإرتياح نفسي يكسبو  كان يتوقع ويتصدر في ذىنو أو مساوية ليا وىذا وىذا ما

 انضتٌٕ انخذيح
ذدشتح 

 انخذيح

اندٕدج 

 انًذسكح

صٕسج+ 

ذٕلؼاخ فٙ 

 انزٍْ

ػًهٛح 

 انًماسَح

 انرٕلؼاخ<اندٕدج انًذسكح سضا

 شضاػذو ان انرٕلؼاخ>اندٕدج انًذسكح

ف
ط

عا
لت

ا
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يذ٘ 

ذفضٛم 

انضتٌٕ 

 نهخذيح 

  انضتٌٕذًٛٛض انخذيح ٔخٕدذٓا ٔيذٖ إدساكٓا يٍ لثم 

الثقة والطمأنينة تجاه المؤسسة أو مقدم الخدمة الشيء الذي يولد فيو إلتزام تجاه ىذه المؤسسة 
 بالتعامل المتواصل معيا ونصح الآخرين بيا.

 لمطمب الثالث: علاقة ولاء المستيمك بجودة الخدماتا
يتضح جميا أن الجودة من أىم العناصر التي تحقق القيمة في الإستمتاع بالخدمات إذ أن   

كانت قيمة ما يحصل عميو فعميا الزبون سيظل عمى ولائو لمقدم الخدمة في حالة ما إذا 
التي سيدركيا أكبر نسبيا مما يتوقعو حسب الصورة الذىنية لديو وحسب ما يمكن أن  الجودةأو 

يحصل عميو من المنافسة، وىذه الصورة الذىنية تعبر عن المواصفات والخصائص الكفيمة 
بإشباع حاجاتو ورغباتو، وىذا ما يجعل الزبون يفضل دائما الخدمات ذات الجودة العالية، وذلك 

اودة وتكرار التعامل في نفس الخدمة وينمي فيو الشعور الإيجابي تجاىيا الذي ما يدفعو إلى مع
يحفزه عمى النصح ونقل الكممة الطيبة عنيا من الفم إلى الأذن، وبالتالي تؤدي الجودة إلى بناء 

 ولاء الزبائن لممؤسسة الخدمية.
المقدمة وولاء  وبناءًا عمى ما تقدم يمكن توصيف نموذج يوضح العلاقة بين جودة الخدمة

 الزبون لممؤسسة الخدمية، من خلال عاممين حاسمين ىما:
 دتيا ومدي إدراكيا من قبل الزبون؛تميز الخدمة وجو  .1
 مدي تفضيل الزبون لمخدمة المقدمة إليو.  .2

 (: مستويات التعمق أو الميل لخدمة معينة12-33الشكل رقم )
 

 

 .33جيل غريفن مرجع سابق الذكر، ص  المصدر:
 

ومنو فإن تعمق وولاء الزبون لخدمة معينة يكون عمى أشده عندما تتسم ىذه الخدمة 
وىذا ي مقارنة مع ما يدركو ىذا الزبون، الحاجة أو الذوق الشخص بالجودة التي تتلائم أو تفوق

 التعامل المتواصل مع نفس مقدم الخدمة. لرئيسي عمى تكرار عممية الشراء و ىو الحافز ا
 

 موجود غير موجود 
 تعمق أكبر شدة تعمق ضعيف قوي

 تعمق شديد تعمق منعدم ضعيف
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 خلاصة الفصل:

محدد ىام لقيام المستيمك بتكرار الشراء، وتجسد ىذه الجودة  ىيإن جودة الخدمة المدركة    
في الأبعاد الخمسة المتمثمة في الجوانب المادية الممموسة، والإعتمادية، والتأكد)الموثوقية(، 
والتعاطف، التي تتفاعل فيما بينيا لمتأثير عمى سموك الزبون، ومن الممكن أن تدعم الجودة 

معتقدات الفرد المستيمك وذلك فيما يتعمق بالأبعاد الخمسة  المدركة لمخدمة وأيضا تعزيز
من توطيد الثقة في السابقة الذكر تجاه تفضيل تكرار الشراء، ويلاحظ أيضا أن الجودة تمكن 

 تحقيق الشراء المتكرر.تكون عنصر أساسي لتحقيق الولاء و التي غالبا ما مقدم الخدمة و 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

: الرابعالفصل 
دراسة ميدانية على عينة من 

مشتركي خدمات الهاتف 
 النقال لمؤسسة

 "للإتصالات الجزائر الوطنية"
(WTA) 
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 :مدخل
َيَ كَ  َعَ اف َخَ سيطر َاليَ مى َالنَ دمات َالجَ اتؼ َفي َالمَ قاؿ َالتَ زائر َلمبريدَتعامؿ اريخي

المعتمدةََ،فعةكافَنشاطوَمنحصرانَفيَتغطيةَإحتياجاتَفئةَالدخكؿَالمرتَحيثَ،المكاصلاتكَ
َالمؤجؿ َالإصلاحاتَالييكميةكََ،عمىَالدفع ََبعد َ)03-2000(َبمكجبَالقانكفكَفيَالجزائر،

َكَ َفي َأجنبيَعرؼ11/07/2001َتحديدان َمتعامؿ َأكؿ َدخكؿ َالجزائرم َالنقاؿ َالياتؼ قطاع
َإتصالاتَالجزائر" لوََتغلاؿَفعميكأكؿَإسGSMَحيثَحصؿَعمىَرخصةَالشبكةََ،"أكراسككـ

%70َعمىَأكثرَمفََيادةَباستحكاذهالرَيفتؾَمنصبَإستطاعَأفََالذمـَك15/02/2002َفيَ
 .1حصةَالسكقيةَخلاؿَالسنةَالأكلىمفَال

َكَ َالكطني03/08/2003َفي َالمتعامؿ َظير َتحتََ"إتصالاتَالجزائر"ـ لمياتؼَالنقاؿ
َ،إسموَالتجارمَ"مكبيميس"َكفرعَلاتصالاتَالجزائرَحتىَتستطيعَىذهَالأخيرةَمكاجيةَالمنافسة

قاـَف،َـ20/12/2003لأىداؼَالإصلاحاتَمنحتَرخصةَثالثةَلممتعامؿَالككيتيَفيََانَكفقكَ
باستقلاؿَشبكتوَلأكؿَمرةَفيََ"نجمة""َتحتَاسموَالتجارمَىذاَالمتعامؿَ"الكطنيةَللاتصالات

 .ـ25/08/2004

ادَيجعمىَأ،َكَخدماتَالشبكةَمفَناحيةنافسَقائـَعمىَتحسيفَجكدةَالتغطية،َكَأصبحَالتف
كبرَحصةَسكقيةَمفَأجؿَكسبَأذلؾَمفَ،َكَياعركضىاَفيَتقديـَتميزََرؽَالتيمختمؼَالط
َ.خدماتَالياتؼَالنقاؿَكالمحافظةَعمييـَفيَمشتركيفَجددخلاؿَجذبَ

َالميداني َالكاقع َعمى َالنظرية َالمفاىيـ َإسقاط َالفصؿ َىذا َفي َنحاكؿ َمفإذ خلاؿََ،
َالتعرضَلػثلاثةَمباحثَنكردىاَعمىَالنحكَالتالي:

 الأكؿ:َلمحةَعفَالكطنيةَللاتصالاتَالجزائرَالمبحث"WAT"َ؛
 َ؛منياجيتياثاني:َتصميـَالدراسةَالميدانيةَكَالمبحثَال
 َمناقشةَنتائجَالتحميؿَالإحصائيالمبحثَالثالث:. 

                                                 

َ
،َالممتقىَالدكليَ"الملامح التنظيمية والإستراتيجيات التنافسية لمتعاممي صناعة الهاتف النقال الجزائري"قكفيَسعاد،1ََ

َدكفَ َالعربية، َخارجَقطاعَالمحركقاتَفيَالدكؿ َلممؤسساتَالصناعية َكالإستراتيجياتَالتنافسية َالمنافسة َحكؿ: الرابع
َ.03صَناشر،َدكفَسنةَالنشر،
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 "WAT"المبحث الأول: لمحة عن الوطنية للاتصالات الجزائر 

َالمبحثَ َسنحاكؿَمفَخلاؿَىذا َلممؤسسةتقديـ َىيَتشكيمةَكََ،المبحكثة عرضَعاـ ما
ىذاَعرفةَمدلَتطكرَالحصةَالسكقيةَليا،َكَمتقدمياَفيَسكؽَالياتؼَالنقاؿ،َكََالخدماتَالتي

 لكيَيتسنىَلناَإجراءَالدراسةَالميدانيةَبشكؿَكاضح.

 "Wataniya Telecom Algeria WTA"تقديم مؤسسة  الأول:المطمب 

َىذاَالمطمبَلتعريؼَالمؤسسةَالمبحكثة،َكمقكماتياَالتنظيمية.َنعرضََفي
 التعريف بالمؤسسة: (1

َإ َفيَعاـ تعكدََمتعامؿَلمياتؼَالنقاؿَكأكؿَـ1999نطمقتَالكطنيةَللاتصالاتَتجاريا
تكفيرََتيدؼَدائماَإلىالقطاعَالخاصَفيَالككيت،َكىيَمؤسسةَتعتنيَبعملائياَكََممكيتياَإلى
َخدماتَكَ َشأنيا َمف َممتازة َعمىأمنتجاتَالياتؼَالنقاؿ َحقيقة َتضيؼَقيمة استخداماتََف

َكَالعملاءَالياتؼَا َنلنقاؿ...، َفيَزيادة َمحكريا ؽَختراؽَفيَسكَسبةَالإقدَلعبتَالكطنيةَدكرا
كماَشيدتََ،مفَالسكؽَككؿَ%80السكقية حصتياَتخطيَنسبةالياتؼَالنقاؿَفيَالككيتَلت

َسريع َنمكان َالمؤسسة َمف َالشرؽَالأكسط،َان َكتكسعاتَفيَمنطقة َإستحكاذاتَفازتَبيا خلاؿ
َكأسيا َإفريقيا َتقكـ َإذ َالككيت، َمف َكؿ َبعممياتَفي َالمالديالكطنية َالسعكدية، َالجزائرؼ، ،،َ

َ.1طيفكفمسَ،تكنس
 

َكَ 02ََفي َإستغلاؿ2003ََديسمبر َرخصة َعمى َالككيتية " َتيميككـ َ"الكطنية تحصمت
َا َفي َالنقاؿ َالياتؼ َبعد َالمقدرَلجزائر َالمالي َدكلارممي421َػ:بعرضيا َكفيَكف ،

َ"نجمة25/08/2004 َالمسماة َلعلامتيا َالأكؿ َالتجارم َالانطلاؽ َتـ لتدخؿََ،Nedjma"2َـ
دخؿَمعاييرَيأكؿَمتعامؿََ"نجمة"كثالثَمشتغؿَلخدماتَالياتؼَالنقاؿَفيَالجزائرَكماَمثمتَ

َإت َخدمات َبتقديـ َالجزائر َفي َالإتصالات َلعالـ َالبياناتَجديدة َنقؿ َكخدمات َصكتية صاؿ

                                                 

 
1 10.Wataniya.com/default-ar-ae-aspx, Le17/04/2012, Sur l’horloge 18 :42H. 

َ.)03(أنظرَالممحؽَرقـ 2
َ
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َالمتعددةكَ َالكسائط َالنظاـََخدمات َمع َمتكافقة َشبكة َخلاؿ َمف َالمتميزة َالبصرية السمعية
EDGE*َ،1ةَعاليةَفيَتبادؿَالبياناتَكتحميميارَسرعالتيَتكف. 

َبرأسماؿَبمغتَنسبتوَإلىَ"الكطنيةَللاتصالاتَالككيتية"إلىََ"نجمة"تعكدَممكيةَمؤسسةَ
"َالقطريةَبنسبةَفاعمةَتبمغَ،َإذَتساىـَفيوَمجمكعةَ"كيكتؿ"نجمة"%َمفَرأسماؿَعمميات80َ

46.3%2.َ

 (WTA)المقوّمات التّنظيميّة لـ  (2
 مفَفكرةَالتّمييز.َ(WTA)ينطمؽَكؿَّمقكّـَتنظيميَلػَ

َ(WTA)رسالة  .1 َتنطكمَرسالة :(WTA)َََفيَالياتؼَالنّقّاؿَمتعدّد َالرّائد َالمتعامؿ فيَأنّيا
 الكسائطَكأنّياَتبتكرَفيَكؿَّمرّةَأسمكباَجديداَللاتصاؿَم سْيِم ةنَفيَالتّجديدَالجزائرم.

َ َلػ َالدّائـ َالتّطمّع َالتّمييز َالتّجديد(WTA)يعتبر َعمى َتركّز َنجدىا َإذ َكمقكّميفَ ، كالابتكار
نرئيسييفَلضمافَتن َشاءَمركزَمتميّزَليا.افسينياَكا 

َالعاـ،َتيدؼَ: (WTA)أهداف  .2 َجاءَعمىَلسافَمديرىا إلىَتحقيؽَقائمةَمفَ (WTA)كما
 :3الأىداؼَالمكضّحةَفيَالعناصرَالآتية

 فيَالسّكؽَالجزائرم؛َ"نجمةترسيخَعلامةَ"َ -
 الحفاظَعمىَمكانتياَالرّياديّةَفيَالمجاؿَمتعدّدَالكسائطَفيَالياتؼَالنّقّاؿ؛ -
 عمىَكتيرةَنمكَّالمداخيؿَكالمبيعات.الحفاظَ -

أفَتحقّؽَكؿَّىذهَالأىداؼ،َحيثَتمكّنتَمفَترسيخَعلامتياََ(WTA)بالفعؿ،َاستطاعتَ
،َكماَتمكّنتَمفَالرّفعَمفَعددَمشتركيياَبالإضافةَإلىَككنياَالرّائدَفيَالمجاؿ98َ%بنسبةَ

َ َحتما َفإفّ َجديد، َبعالـ َزبائنيا َكانتَتعد ذا َكا  َالكسائط، َتكنكلكجياَمتعدّد َىكَعالـ َالعالـ ىذا
َالاتصاؿَالّتيَتأتيَبياَفيَكؿَّمرّة.

                                                 
*Enhanred Date Mates for Global Evolution :EDGEََكىيَتقنيةَتزيدَمفَقدراتَالنفاذَاللاسمكيةَلمياتؼ،

َالنقاؿَكتسرعَمفَأدائوَعندَالاتصاؿَبالإنترنت.
َيكـ .Wataniya.com.10،َمحمؿَمفَالمكقعم2011التقرير المالي لسنة الكطنيةَللإتصالات،َ،َ)01(رقـَالممحؽ 1

 .13،َص00:54ـ،َعمىَالساعة16/04/2012
2

 .13،َصنفسَالممحؽ  
َأىدافنا،َلائحةَمعمّقةَبمدخؿَالمقرَّالرّئيسيَلممتعامؿَنجمة.  3
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َ:يميبينيا،َيتمثّؿَأىمّياَفيمابعدّةَتكجّياتَمرتبطةَفيماََ(WTA)تتميّزَثقافةَ: (WTA)ثقافة  .3

َفيَ(WTAَ)تعدََّ:التّوجه نحو الإبداع - السبّاقةَفيَاستخداـَالتّكنكلكجيّاتَالحديثةَكت عْر ؼ 
َالجزائرم َفيََالسّكؽ َالرّيادة َمركز َإلى َأىّميا َما َكالمبدعة، َالمبتكرة َالإتّصاؿ بشركة

 الخدماتَالإعلاميّةَمتعدّدةَالكسائط.
َلػَ:التّوجّه نحو الجودة - َالإستراتيجي َالمحكر َ َىي َالأمرَ(WTA):الجكدة َتعمّؽ َسكاء ،

َالجكد َأفّ َمسؤكلكىا َاعتبر َإذ َالمقدّمة، َالعركضَكالخدمات َبجكدة َأك َالشّبكة ةَبجكدة
ISO 9000َأكلكيّةَاستراتيجيّةَتأتيَفكؽَكؿَاعتبار،َممّاَدفعيـَلمعمؿَكفقاَلقكاعدَمعيارَ

 كإطارَمرجعيَلأساليبَإدارةَالجكدة.
َبتقديـََ(WTA) :التّوجّه نحو الزّبون - َمرّة َفيَكؿّ َحيثَتقكـ َبالزّبكف، َمتكجّية مؤسّسة

كماَأنّياَتقكّمَركابطَالتّكاصؿََ–بؿَتفكقياَأحياناَ-أفضؿَالعركضَالّتيَتكافؽَتكقّعاتوَ
َمعوَمفَخلاؿَالرّسائؿَالّتيَتبعثياَعبرَىاتفوَالنّقّاؿ.

متكجّيةَبالزّبكف،َتسخّرَلياَفيَأنّياَثقافةَ (WTA)انطلاقاَمفَىذهَالتّكجّياتَيمكفَبمكرةَثقافةَ
كؿَّالمكاردَكالإمكانيّاتَلبمكغَتكقّعاتوَمستخدمةنَفيَذلؾَمختمؼَأساليبَالإبداعَكأدكاتَإدارةَ

َالجكدة.

 ( WTA)البنية التّنظيميّة لموظيفة التّسويقيّة لـ  (3
   َ َتتماشىََ(WTA)تستخدـ َحديثةٍ َلأسسٍ َتخضع َىيكمتيا َفإفّ َلذا َالحديثة، َالإدارة أساليب

َكمتطمّباتَالأعماؿَعمىَنحكَماَيتضمّنوَالشّكؿَأدناه.
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
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 (WTA)البنية التّنظيميّة لوظيفة التّسويق لـ   (04-01) :الشّكل
َ
َ
َ
َ
 

دراسة مقارمة بين متعاممي قطاع –إسهام تحميل المنافسة في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسة طالبَمريـ،ََ:المصدر
َ-2007و 2000الهاتف النقال بالجزائر في الفترة الممتدة مابين سنتي  َمذكرة َبفَيكسؼَبفَخدة،َ، َجامعة ماجستير،

 .167،َص2008الجزائر،َ

ََََ َيتكلّياف (WTA)يشرؼَعمىَإدارة َك َالمساعد َالعاـ َالمدير َبمساعدة َالعاـ َالرّئيسَالمدير
َ:إدارةَتسعَمديريّاتَمفَبينياَمديريّةَالتّسكيؽَالّتيَتتككّفَمفَستَّمديريّاتَفرعيّةَىي

الخططَالتّسكيقيّةَالّتيَ:َتسيرَعمىَكضعَالإستراتيجيّاتَكَمديريّة الإستراتيجيّة التّسويقيّة .1
َتتبّعياَالمؤسّسة.

َىكَمخطّطَبماَمديريّة الأداء التّجاري .2 َللأداءَكمقارنةَما َبكضعَالمعاييرَالمفسّرة َتيتّـ :
َفعميَّ َكَ ىك َالإنحرافاتَكتصحيحيا َالكقكؼَعمى َثّـ َالمديريّاتَمف َجميع َبيف بالتنّسيؽ

 الكظائؼَالأخرل.كَ
َبكضعَمخطّطَ:مديريّة الإتّصال .3 تسيرَعمىَإطلاؽَاتَالإتّصاؿَالخاصّةَبالمؤسّسةَكَتقكـ

َالحملاتَالإعلانيّةَكَبرامجَالإتّصاؿَالأخرل.
َالتََّ:مديرية متابعة الوقائع .4 َفيَمتابعة َعمىَالسّكؽَكَيتمثّؿَدكرىا عمىَغيّراتَالّتيَتطرأ

َ. PESTELالّتيَتطرأَعمىَالبيئةَالعامّةأذكاؽَالزّبائف،َكماَتيتّـَبرصدَجميعَالتّغيّراتَ
َبإرساءَنظاـَاليقظةَالتنّافسيّةَالّذمَي عن ىَبجمع؛َدراسة؛َتحميؿََ:مديريّة ذكاء السّوق .5 تيتّـ

يصالياَإلىَأصحاكََالبيانات َتغذيتياَعفَطريؽَنظاـَبَاتّخاذَالقراراتَفيَالمؤسّسةَكَا  يتّـ
َاليقظة.

َبتسييرَأنكاعَالمنتجاتَكََ:مديريّة المنتجات .6 َبدراسةَمدلَتيتّـ العركضَالمختمفة،َكماَتيتّـ
يْف.  تنافسيّتياَكَمقارنتياَبماَيقدّموَالم ن افِس يْفَِالآخر 

َ

 مديريّة التّسويق

 

الإستراتيجيّة  التّسويقيّة          
 

 الأداء التّجاري

 

 الإتّصال

 

 المنتجات ذكاء السّوق متابعة الوقائع
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 "WTAالمطمب الثاني: المزيج التسويقي لموطنية للإتصالات الجزائر"

َمحكرَأدائياَالتّسكيقي.َاىتماماَمتزايداَلمزيجياَالتّسكيقيَككنوَ(WTA)تكليَ
 المنتج: (1

ذاتَجكدةَعاليةَتمتازَبخصائصَفريدة،َتأتيَفيَمقدّمتياَالتّكنكلكجياَ (WTA)منتجاتَ
َ َكقد َكالتّطكير َالإبتكار َأسس َلإرساء َكمبدأ َالنّقّاؿََاختيرتالحديثة َلمياتؼ َمتعامؿ كأحسف
َالشّماليّةَنتيجةَالإعتراؼَبالجيكدَالَّ َلمنطقةَإفريقيا الخدماتَلإدماجَأحسفَالحمكؿَكَتيَبذلتيا

تقدـَمؤسسةَ حيث،1َمكؿَتتماشىَكَحاجاتياحفييَتعتبرَشريكةَلممؤسّساتَمفَكاقعَتطكيرَ
َتشكيم َ َكَنجمة َمفَالخدماتَلمشتركييا َمعتبرة َإلىَعرضيفَأساسييفَكََالتية َتقسيميا ىذاَتـ

َالمشتركيف َنكع َإلى َفييراجع َمكجيةََ، َكخدمات َالعاـ، َلمجميكر َمكجية َخدمات تقدـ
 :إيجازىاَعمىَالنحكَالتاليالتيَيمكفَلممؤسساتَكَ

  Offres Particuliersعروض خاصة بالجمهور العام  .1
َش َفي َمتمثمة َخدمات َعدة َالعركضَتكجد َىذه َالزبائفَفي َحاجات َحسب َمكجية رائح

ََ:2السياؽَالتاليىيَعمىَؼَالنقاؿَكَالمتعامميفَفيَخدماتَالياتأكَ

َالدفعَالمسبؽَكَىيَشريحةَتكفرَلمستخدكَ: La Star Hala  .أ  َخدمة يَىيَالأخرلَالتمييا
 :َتحتكمَعمىَعرضيفَىما

- La Star Hala:َََتتمثؿَفيَك َالعرضَالحصكؿَعمىَمكافئة يستطيعَالمشترؾَفيَىذا
َبػ َالرصيد ََ%100:مضاعفة َمبمغ َتحميؿ َحالة َبفترات500َفي َأك َكامؿ َبشكؿ دج

َلا َالأكؿمنقطعة َالتحميؿ َمف َالشير ََتتجاكز َمبمغ َعمى َبذلؾ َليحصؿ دج5000َ،
َمفَكقتَالحصكؿ15ََإضافيَصالحَللإستعماؿَمعَكؿَالشبكاتَلمدةَلاَتتجاكز يكـ

 عميو.
 

                                                 
1

دراسة مقارمة بين متعاممي قطاع الهاتف –إسهام تحميل المنافسة في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسة طالبَمريـ،َ  
،َمذكرةَماجستير،َجامعةَبفَيكسؼَبفَخدة،َالجزائر،َ-2007و 2000النقال بالجزائر في الفترة الممتدة مابين سنتي 

 .175صَ،2008َ
2 Nedjma. www.nedjma.dz/axtranet/web/offre.particuler. Le 20/04/2012. Sur00 :24H. 

http://www.nedjma.dz/axtranet/web/offre.particuler


  (WTA)على عينة من مشتركي الوطنية للإتصالات    الدراسة الميدانية                                    :الفصل الرابع
 

 

119 

- la star: ََالعرضَيمكفَإختيارَثلاثةَأرقاـَمفضمةَيمكف الإستفادةَمفَمفَخلاؿَىذا
َالمكالمةَبنسبةَ َمفَتخفيضَفيَتسعيرة ،َكيتـَحفظَالأرقاـَفيَالمفضمةَ%40خلاليا
بعدىاَكتككفَمجانيةَفيَأكؿَمرةَك202ََلىعفَطريؽَإرساؿَرسالةَتحمؿَالرقـَالمختارَإ

 .دجَفيَحالةَتغييرَالرقـ20َػ:تصبحَب
 

أربعةَمفَخلالوَالحصكؿَعمىَخطَرئيسيَكََفيَىذاَالعرضَيستطيعَالمشترؾََ:Binatna .بَ
18:00َصباحاَإلى08:00َأخرلَفرعيةَيتمتعَفيياَبعدةَمزاياَكالإتصاؿَالمجانيَبياَمفَ

 .الرصيدَإلىَالخطكطَالفرعيةَمجانامساءناَمعَإمكانيةَتحكيؿَ
 

:َمفَخلاؿَىذاَالعرضَيمكفَلممشترؾَالحصكؿَعمىَرصيدَإضافيَعندNedjma Plusَ .جَ
يكما،َكبالإضافةَإلى60ََدجَصالحَلمدة5990َدجَتحصؿَعمىَمبمغ2000َتحميؿَمبمغَ

05:00َدقائؽَمعَخطَنجمةَلمفترةَماَبيفَالساعة5ََالتمتعَبمكالماتَمجانيةَيكمياَلمدةَ
 مساءنا.17:00َإلىَ

ONEَ .دَ َالمسبؽَكَكَ: َإلىَخدماتَالدفع َالمؤجؿَبالإضافة َالدفع َتكفرَخدمة ىيَىيَشريحة
 :َأنكاعالأخرلَتنقسـَإلىَثلاثةَ

- ONEََىكَعرضَلخدمةَالدفعَالمؤجؿَيستفيدَفيوَالمشترؾَمفَعدةَمزايا،َكالإتصاؿ:
دجَ/ثا1َك18:00ََإلىَالساعة06:00ََالمجانيَبخطكطَنجمةَالأخرلَمفَالساعةَ

،َسا24/24َدجَمعَكؿَالشبكاتَالأخرلَخلاؿ2َََ:بػكََ،سا06:00َك18:00َماَبيفَ
َكَ َبمبمغ َشير َالعرضَكؿ َىذا َرسكـ َطريؽ4000َتدفع َعف َتسديده َإمكانية َمع دج

َ.Stormالشحفَبالرسائؿَالقصيرةَ
- one formule ouverte:َََتسمح َالمفتكحة َنفسَالعرضَالسابؽَغيرَأفَصيفتو ىك

َح َبكؿ َالتكمـ َمف َ"لممشترؾ َالإشتراؾ َرصيد َفكؽ َك4000َرية َفيَدج" َسيتمقى بذلؾ
َتحم َفاتكرة َالشير َالتيَنياية َأك َالجزافي، َبالرصيد َإجماليَالمكالماتَالتيَأجراىا ؿ
 أجريتَبعدَنفاذَالرصيد.

- one 1000ىدفوَىكَخدمةَذكَالمدخكؿََ،:َىكَعرضَأطمؽَبعدَالعرضيفَالسابقيف
،َكالذمَيتمتعَفيوَبعدةَمزاياَكأربعَساعاتَدج1000ََ:يقدرَبػالبسيطةَباشتراؾَشيرمَ

النقالةَ،َمعَتخفيضَفيَكؿَالتسعيراتَالكطنيةَالثابتةَكَرَلكؿَالشبكاتَمجانيةَكؿَشي
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التيَتضمفَحريةَالتكاصؿَبعدَنفاذَالرصيدَكََبعدَنفاذَرصيدَالإشراؾَمعَ%50بنسبةَ
َََ.يَالفاتكرةَالشيريةتكمفتياَف

تتيحَالكصكؿَإلىَشبكةَالإنترنتَعرضَيتـَمفَخلالوَتقديـَحزمةَجاىزةََ:َىكN`ternet .قَ
َالإلكتركنيَمعَكَ َبسرعةَتصؿََبتقديـEDGEَشبكةرسائؿَالبريد خدماتَالكسائطَالمتعددة

َ./ثاكيمكبايت200إلىَ
،َمتكافؽَمعَأجيزةUSBَغراـَمكصؿَبمنفذ79َىكَعرضَيتضمفَجيازَإرساؿَيزفَكَ

َالمك َكَالكمبيكتر َتبية َيقدرَبالإضافةَ%100المحمكلة َبمبمغ َالتكصؿ َمفتاح َإلى
 .دج2500:الشيرمَلمتمتعَبيذهَالخدمةَيقدرَبػالإشتراؾَكََ،دج7400بػ:

 :Offres Enterprises 1 عروض مقدمة لممؤسسة .2
َلأ َكَىيَعركضَمقدمة َالحصكؿَصحابَالمؤسساتَبمختمؼَأنكاعيا، َشركط َأىـ مف

َعمىَىذهَالخدماتَعمىَىذهَالخدماتَأفَيممؾَالمتقدـَالكثائؽَالتالية:َ
 نسخةَمفَالسجؿَالتجارم؛ -
 .الضرائبنسخةَمفَبطاقةَ -

َعركضَالخدماتَالصكتية؛َ-1:َفَىماكَىذاَالعرضَيتضمفَنكعي
َ.عركضَنقؿَكَتبادؿَالبياناتَ-2ََََََََََََََََََََََََََََََََََ

 :Offres noiseالعروض الصوتية   .1
َالإتصاؿَ َخدمات َخلاليا َمف َتقدـ َالتي َالخطكط َأك َالشرائح َمجمكعة َعف َعبارة ىي

َ.GSMَالصكتيةَبتقنية
عرضَيقدـَلممؤسساتَيكفرَمكالماتَمجانيةَإلىَخطكطَنجمةَماََىك: Nedjma pro . أ

َ 08:00ََبيف َكبػ:18:00َإلى 2ََسا، َدج/ثا َبيف 18:00ََما َبإشتراؾ08:00َإلى ،
 .دج4000َشيرمَيقدرَبػَ

َجديدكَ :Nedjma pro contrôle . ب َأخرل َمزايا َبإضافة َالسابؽ، َالعرض َنفس ةَىك
أشخاصَفيَآفَكاحدَمعَإمكانيةَإختيارَالإشتراؾ6ََكالمكالماتَالتيَقدَتصؿَإلىَ

 دجَشيريا.4000دجَإلىَغاية1000َالمفتكحَمفَ

                                                 
1 Nedjma. www.nedjma.dz/axtranet/web/offre.Entreprises , Le 21/04/2012, Sur 17:33H. 

http://www.nedjma.dz/axtranet/web/offre.Entreprises
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:َىكَيمثؿَنفسَالعرضَالأكؿَالمقدـَلمجميكرَالعاـَضمنياَمفَحيثَالخدماتONEَ .جَ
 المقدمةَمفَخلالو.

 : Offres Data عروض نقل البيانات .2
َ،GPRSكEDGEَنقؿَالبياناتَبإستخداـَنظاـَىيَعركضَخاصةَبتصفحَالإنترنتَكَ

َكىيَتتضمفَمايمي:

"،Black Berryَىكَعرضَخاصَباليكاتؼَالنقالةَمفَنكعَ"بلاؾَبيرمَ:Black Berryَ .أَ
،َتصفحَغيرَكالتطبيقاتَالتجارية،َكمزامنةَالرسائؿَزاتَمجمكعةَمفَالميََّذمَيتيحكالَّ

َكى َللأنترنت، َػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمحدكد َيكػػػػػػػػالذا َنجمةََكفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعرض َخطكط َفي متضمف
َ) Nedjma Pro) Nedjma Pro Control, ONEَلممؤسسات ،َكذلؾَعفَطريؽَدفعَرسكـ

 ".Black Berryدجَمعَإمتلاؾَىاتؼَنقاؿَمفَنكعَ"2500الإشتراؾَشيريةَتقدرَبػ:
َبخدماتPlack N’ternetَ .بَ َالخاص َالعاـ َلمجميكر َالمقدـ َالعرض َنفس َيمثؿ َىك :

 .N’ternetالإنترنتَلجيازَالكمبيكترَمفَخلاؿَشريحةَ
:َىكَعرضَيقدـَمفَخلاؿَخدماتَالإنترنتَلمياتؼَالنقاؿَالتيَتتكافؽَمعPraom@ilَ .جَ

"،َالذّمَيتكافؽَمعBlack Berryَتشكيمةَكاسعةَمفَاليكاتؼ،َعمىَخلاؼَالعرضَالأكؿَ"
َشيريةَتقدرَبػ:نكَ  دج.2500عَكاحدَفقط،َكىذاَبرسكـ

َمفَ َكاسعة َتشكيمة َتقديـ َتحرصَعمى َنجمة َمؤسسة َأف َسبؽ َما َخلاؿ َمف يلاحظ
َمفَأجؿَإستيداؼَمختمؼَشرائحَالمجتمع،َ َكىذا عركضَخدماتَالإتصاؿَبالياتؼَالنقاؿ،

 :1ككؿَىذهَالعركضَتتضمفَمجمكعةَإضافيةَمفَالخدماتَيمكفَتمخيصياَكماَيمي

1. Storm Iliَإلىَمشتركيفَآخريف َتسمحَلممشترؾَبتحكيؿَالرصيد َىيَخدمة َكذلؾَ: مفَ،
...كتابةَالمبمغ...#"،َكيككفَسعرَرسالةَالتحكيؿَـ...**...كتابةَالرق115"خلاؿَتشكيؿ:

 دج.10ػ:ب

                                                 

 
1 Nedjma, WWW.nedjma.dz/extrant/web/servicedenedjma , 16/04/2012, 18 :40H. 
 

http://www.nedjma.dz/extrant/web/servicedenedjma
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2. Raniniَالمتصؿَبوَعبارةَعفَرنةَ:َىيَخدمةَتكفرَلممستخدـَإمكانيةَجعؿَكقتَإنتظار
 دجَلمشيرَمعَإمكانيةَتغيرىاَمجانا.40بػمكسيقية،َتقدرَ

3. Stormََك :َ َالتعبئة، َبطاقات َإستخداـ َدكف َالرصيد َشحف َإمكانية َتتيح َخدمة كذلؾَىي
دج100َالمعتمدةَلنجمة،َأكَفضاءاتَنجمة،َبمبمغَشحفَيبتدأَمفََبالتقربَمفَنقاطَالبيع

 فماَفكؽ.
4. Nedjma Self-Serviceَرصيدَمعَالإلكتركنيَلم:َىيَخدمةَتتيحَلممشترؾَإمكانيةَالشحف

 إختيارَطريقةَالدفعَالتيَتساعده.
5. Nedjmanetَ َإدارة َلممشترؾ َتسمح َخدمة َىي َح:  Facebook, MSN, Yahooسابات

Messenger،ََمعَضركرةَتكفرَ)0555(كىيَمتكفرةَفيَجميعَالعركضَماَعدلَالرقـ،
 ىاتؼَالكسائطَالمتعددة.

6. Chatَ َتتيحَلممشترؾَإمكانية كالتكاصؿَمعَمشتركيَنجمةَالآخريفَالدردشةَ:َىيَخدمة
 عفَطريؽَالياتؼَالنقاؿ.

7. E-Mailَ َالإلكتركنيَعفَطريؽَالياتؼَ: َالبريد َإستقباؿ َلممشترؾَإرساؿَك َتسمح خدمة
..رقـnedjmadz05َ@":كذلؾَمفَخلاؿَإنشاءَحسابَخاصَعمىَمكقعَنجمةَمثؿَ،النقاؿ

 الياتؼ".
8. Messagerieََىيَخدمةَالرسائؿَالقصيرةَالنصيةَكالمصكرة:(MMS,SMS). 
9. Dimaَمعرفةَمفَحاكؿَالإتصاؿَبوَفيَحالةَماَ:َىيَخدمةَتكفرَلممشترؾَالقدرةَعمى

تدؿَعمىََكصكؿَرسالةَقصيرةمغمؽَأكَخارجَمجاؿَالتغطية،َعفَطريؽََكافَالياتؼ
 ذلؾَحاممةَرقـَالمتصؿ،َمعَإمكانيةَترؾَرسالةَصكتيةَمفَقبؿَالمتصؿ.

10. 3awedliفيَحالةَكصكؿَالرصيدََ:َىيَخدمةَتسمحَلأصحابَالإشتراؾَالمسبؽَالدفع
دجَبإستخداـَىذهَالخدمةَعفَطريؽَإرساؿَرسائؿَمجانيةَمحددة5َيقؿَعفَإلىَحدَأدنىَ

"إتصؿَبيَأناَآسؼ،َإتصؿَبيَىكَأمرَممح،َإتصؿَبيَليسَلدمَرصيد،َإتصؿَمثؿ:َ
َكذلؾَمفَخلاؿَإتباعَمعمكماتَالمكسعَالإلكتركنيَعفَطريؽَبيَإشتقتَ َتشكيؿلؾ"،

#444.* 
َ
َ
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11. Portail Servicesَتتيحَلممشترؾَالإطلاعَعمى::َخدمةَمجانيةَكسيمةَالإستخداـ، 
 ،َكضبطَالإنترنت؛MMSرقـَالياتؼ،َضبطََىاتفيَالنقاؿ:َلمحصكؿَعمى -
 الرصيد،َكقائمةَالأرقاـَالمفضمة؛َحسابي:َيساعدَعمىَمعرفة -
 قدرةَفيَالتحكـَفيَالبريدَالصكتي؛يتيحَالَخدماتي: -
 *.113#مفَخلاؿَتشكيؿََأخرلإلىَجانبَعركضَ -

12. Convertisseur de devisesَكبشكؿَمحدثَ:َىيَخدمةَتحكيؿَالعمكلاتَالأكثرَشيكعا
 دجَلمتحكيؿَالكاحد.10*َبسعر232َطريؽَتشكيؿَ#عفَ

13. Gmail SMSَ :َ َفي َلحساب َكالمالكيف َالمشتركيف َتمكف َخدمة َإرساؿGmailََىي مف
 رسالةَمجانية.50َإلىَخطكطَنجمةَالأخرل،َالتيَتبمغSMSََ رسائؿَقصيرةَ

14. Nedjma thaniَرقـَآخرَلإستقباؿَالمكالماتَعفَ:َىيَخدـَتسمحَلممشترؾَمفَإستأجار
ختيارَالخدمةَالمطمكبةَمفَبيف:َحزمة308َطريقوَلفترةَمحددة،َعفَطريؽَتشكيؿَ# *،َكا 

 دج.250دج،َأكَحزمةَشيرَبػ100أسبكعَبػ
عفَطريؽَ:َىيَخدمةَالتكفؿَبتكاليؼَالمكالمةَمعَالعائمةَكالأحباب،Khallasliََخمصمي .15

404َتشكيؿَطريؽَمفَفيَالقائمةَعفََليتصؿَبو*َلتككيفَالقائمةَمجانا،404َتشكيؿَ#
  .1معَتحمؿَتكاليؼَالمكالمةَمفَقبؿَالمتصؿَبو،َمتبكعاَبرقـَالمتصؿَبو

 

 :"WTAخدمات الوطنية للإتصالات الجزائر " تسعير (2
جدَّتنافسيّةَخاصّةَمعَقيامياَبتكحيدَتعريفاتَالمكالماتَنحكَجميعَالشّبكاتََ(WTA)أسعار

َ َالسّكؽ َفي َتعريفة َأقؿّ َإلى 3.99ََالكطنيّة 30ََدج/ َعرضيا َفي ،َ"Nedjma.Plus"ثا
بالإضافةََ"Nedjma Star"ناىيؾَعفَانخفاضَتعريفةَالمكالماتَنحكَالخارجَفيَعرضَ

موَمفَخدماتَإنّماَالّتيَتتمحكرَفيَأفَّماَتقدَّالجزائرَكَيّةَالّتيَتحظىَبياَفيَإلىَالشّعب
مفَخلاؿَالمعطياتَالمتحصؿَعميياَعفَأسعارَخدماتَنجمة،َيتماشىَكتعريفةَأسعارىا،َكَ

 يمكفَتمخيصياَفيَالجدكؿَالتالي:

                                                 
َ.1،َص22/05/2012،َالجزائر،6724َجريدةَالخبرَاليكمية،َالعددََ 1
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 (WTA): أسعار خدمات الوطنية للإتصالات )01-04(الجدول رقم 

  .WTAَ،www.nedjma.dzمفَإعدادَالباحثيفَتحتَضكءَالمعطياتَالمتحصؿَعميياَمفَالمكقعَالرسميَلمكطنيةَللإتصالاتَالجزائرََالمصدر:

 العروض              
 الخدمات

 عروض المؤسسات عروض الجمهور العام

La star hala La star Binatna Nedjma Plus One 
One formule 
Ouverte One 1000 Nedjma Pro 

Nedjma Pro 
control   One 

 َالدفعَالمؤجؿَالدفعَالمؤجؿَالدفعَالمؤجؿَالدفعَالمؤجؿَالدفعَالمؤجؿَالدفعَالمؤجؿَالدفعَالمسبؽَالدفعَالمؤجؿَالدفعَالمسبؽَالدفعَالمسبؽ صيغة الإشتراك
 سعر الشراء 
 مبمغ الإئتمان 
 الرسوم الشهرية 

َدج150
َدج5
َدج0

َدج150
َدج5
َدج0

َدج0
َدج0

َ دج1200َمف
َدج3000إلى

َدج300
َدج200
َدج0

َدج0
َدج0

َدج4000

َدج0
َدج0

َدج4000

َدج0
َدج0

َدج1000

َدج0
َدج0

َدج4000

َدج0
َدج0

َ دج1000َمف
َدج4000إلىَ

َدج0
َدج0

َدج4000

 تسعرية المكالمات
 نحو نجمة 

 
 
 نحو الشبكات الأخرى 
 نحو شبكات دولية 

َ
َثا30دج/5
َ
َ
َثا30دج/5

َحسبَالبمد

َ
َثا30دج/5

دج2.99َ
َلممفضمة

َثا30دج/5
َحسبَالبمد

َ
َثا30دج/4
َ
َ
َثا30دج/4

َحسبَالبمد

َ
َثا30دج/3.99

َمجانية5َ+ د
َيكميا
َثا30دج/3.99

َحسبَالبمد

 06Hدجَمف0
 18Hإلىَ
18Hَدجَمف1

06Hَإلىَ
َدج2

َحسبَالبمد

َمف0  06Hدج
 18Hإلىَ
َمف1 18Hَدج

06Hَإلىَ
َدج2

َحسبَالبمد

 06Hدجَمف0
 18Hإلىَ
18Hَدجَمف1

06Hَإلىَ
َدج2

َحسبَالبمد

َمف0َ دج
08H18إلىH 
َمف2َ دج
18H08إلىHَ
َدج4

َحسبَالبمد

18َHَ-8دج0َ
24/24Hَدج0َ

َكالباقيَ لممكظفيف
َدج6-2مفَ
َدج6-4مفَ

َحسبَالبمد

َ
 18H-6دجَمف0َ
6Hَ-18دجَمف1
َ
َدج2

َحسبَالبمد
 SMS نجمة 
 SMS شبكات أخرى 
 SMS دولي 

َدج5
َدج5
َدج14

َدج5
َدج5
َدج14

َدج3
َدج3
َدج14

َدج5
َدج5
َدج14

َدج2
َدج2

َدج14

َدج2
َدج2
َدج14

َدج5
َدج5
َدج14

َدج2
َدج2
َدج14

َدج3
َدج3
َدج14

َدج2
َدج2
َدج14

 MMS 10َدج10َدج10َدج10َدج10َدج10َدج10َدج10َدج10َدج10َدج
 الإنترنت 
 
 GPRS 

kbَدج/0.24
َ
/َ

kbَدج/0.24
َ
/َ

/ 
َ

 koدج/0.08

 kbدج/0.24
 
/َ

/َ
َ
َدج0

/َ
َ
َدج0

kbَدج/0.24
َ
َدج0

َلمشير2500َ دج
َغيرَمحدكد

koَدج/0.08

َلمشير2500َ دج
َغيرَمحدكد

koَدج/0.08

َلمشير2500َ دج
َغيرَمحدكد

koَدج/0.08

http://www.nedjma.dz/
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 التوزيع: (3
َبالشكؿَ َكخدمتيـ َمعيا، َإحتياجاتَالمشتركيف َكؿ َتغطية َمف َ"نجمة" َمؤسسة َتتمكف حتى
َللإرساؿَ َالتقنية َكالمكاقع َالخدمات َتقديـ َمراكز َحيث َمف َإلييـ َأقرب َكتككف الأفضؿ

مكقعَتقني،َيمكفَمفَتغطيةَتصؿ3000ََكلايةَبػ:48َالكيركمغناطيسي،َتمكنتَمفَتغطيةَ
َ َ%91إلى َعمى َ"نجمة" َمؤسسة َتحتكم َكما َك70، َالكطني، َالتراب َعبر َبيع 270َمحؿ

َ َمف َأكثر َلمخدماتَك 50ََفضاء َتشغؿ َبيذا َكىي ،َ َمعتمدة َبيع عامؿ1900َألؼَنقطة
َ.1سنة30َم،َكيقدرَمتكسطَسفَالعماؿَبػ:مفَالعنصرَالنسكََ%40منيـَجزائرييف،99%ََ

 الترويج: (4
بيدؼَالتأثيرَعمىَسمكؾَالمستيمؾَالجزائرم،َتستعمؿَمؤسسةَ"نجمة"َعدةَكسائؿَتركيجيةَ

َالإعلافَعمىَالتمفازَبإستخداـَالمشاىيرَكالف نييف،َكالإعلافَعمىَلافتاتَالطرؽ،َمفَبينيا
بالإضافةَإلىَتقديـَممصقاتَلنقاطَالبيعَالمعتمدةَليا،َكأيضاَتستخدـَفيَفضاءاتَنجمة،َكَ

َ َالذمَيظير َكاسع َبشكؿ َالرياضيةَأسمكبَالعلاقاتَالعامة َالأندية َفيَتمكيؿ َكاسع بشكؿ
َ،َمعَتشجيعَالمكاىبَعندَالناسَالمكىكبيف.ةالتمفازيكالبرامجَ

 (WTA)المقومات السوقية المطمب الثالث: 

َ.2010إلى2000َيتناكؿَىذاَالمطمبَمقكماتَالمؤسسةَالتنافسية،َكتطكراتَحصتياَالسكقيةَمفَسنةَ
 (WTA) :المقومات التنافسية لـ (1

متياَلاحتلاؿَمركزَالقيادةَفيَالمجاؿَأىَّ (WTA)إفَّصلابةَالمقكّماتَالتّنافسيّةَالّتيَتحكزىاَ
َالنّقّاؿَبالجزائر.َمتعدّدَالكسائطَرغـَدخكلياَالمتأخّرَإلىَقطاعَالياتؼ

َ :(WTA)موارد  .1 َالّتيَتحكزىا َالمكارد َبيف َالتنّسيؽ َنتائجَمرضيّةَ (WTA)أتاح إلىَتحقيؽ
َعمىَحدَّتعبيرَمسؤكلييا.

فيَقطاعَالاتصالاتَالخمكيّةَبالجزائرَالمميارَ (WTA)تعدّتَاستثماراتَ :الموارد الماليّة .أَ
َ دكلار َإلى َتنتمي َكبيرةََ(KIPCO)كككنيا َتمكيميا َإمكانيّة َفإفّ َالشّركاتَالككيتيّة أكبر

َعمىَ َالتّفكّؽ َاستطاعت َحيث َالبنكؾ، َقطاع َفي َالشّركة َىذه َتكاجد َمع ا خصكصن
مميكفَدكلار،َكما421ََالممنكحةَلياَمقابؿَمبمغGSMََمتسابقيياَفيَدفعَمبمغَرخصةَ

                                                 
1 ar.Wikipedia.org/wiki/نجمة-شركة-إتصالات)#.le 18/04/2012. Sur 00 :32H. 
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َالتّكنكلكجيةَبفضؿَالمبمغَالتَّ مميكف490ََكميميَحجموَاستطاعتَأفَتمكّؿَاستثماراتيا
 .Giti groupَكقرضَمفَطرؼ دكلار

َ :الموارد الماديّة .بَ َ (WTA)تمتمؾ َعالية َالتّكنكلكجيّاتَشبكة َأحدث َمف الجكدة
َالمبتكرة. التّجييزاتكَ
أحسفَالكفاءاتَبفعؿَبرامجياَالتّككينيّةَكالتّدريبيّةَالّتيََ (WTA)تمتمؾَ :الموارد البشريّة -جَ

يستفيدَمنياَمستخدمكىاَمنذَإنشاءَمعيدَنجمةَالّذمَيضمفَليـَتككيناتَعاليةَالمستكلَ
7000َ.َبحجـَساعيَيفكؽe-learningَفيَشتّىَالمجالاتَكالإعلاـَالآلي؛َالتّسيير؛َ
بتكفيرَعالـَجديدَلزبائنياَمفَالاتصالات؛ََساعةَسنكيّاَكقدَجاءَىذاَالمعيدَالتزاماَمنيا

َللإثراءَ َالأكلكية َإعطاء َيتصدّرىا َالأىداؼ َمف َمجمكعة َحاملان َكالخدمات التّكنكلكجيا
َالفكرَ َتشجيع َخلاؿ َمف َالمعرفة َاقتصاد َأسس َكتقكية َلممستخدميف َكالثقّافي الميني

بمغَعددَمستخدمي2011ََكالمعرفةَكالإبتكار،َكماَتجدرَالإشارةَإلىَأنّوَمعَنيايةَسنةَ
(WTA) 1900َمفَالعنصرَالنسكم،َكيقدرَمتكسطََ%40منيـَجزائرييف،ََ%99عامؿ

 سنة.30َسفَالعماؿَبػ:
َعمىَ (WTA)تحكزَ الموارد التّكنولوجيّة: -دَ َفعلاكة َمفَالتّكنكلكجيا، َمتكاممة عمىَمحفظة

َ GSMَتكنكلكجيا َتكنكلكجيا َ َتمتمؾ ،GPRSَََكالصّكر َالأصكات َنقؿ َمف َتمكّف الّتي
َ َبتكنكلكجيا EDGEَبالإضافةَإلىَتعزيزَشبكتيا َتحكزَعمىَتكنكلكجيا تقنيّةWAPََ،َكما

َالكلكجَفيَشبكةَالإنترنيت.

َ :(WTA)محفظة أعمال  .2 َيم (WTA)تمتمؾ َلما َمشابية َأعماؿ َالم ت ع امِم يْفَِمحفظة تمكو
َكالّتيَيمكفَإبرازىاَفيَالشّكؿَالمكالي.ََالآخريْفَ

 WTA: محفظة أعمال (04-02)كلالش
َ
َ
َ
َ
َ
 

َ.187طالبَمريـ،َمرجعَسبؽَذكره،ََالمصدر:

 WTAنجمة 

 (3ت )وحدة الأعمال الإستراتيجي   (2ت )وحدة الأعمال الإستراتيجي   (1ت )وحدة الأعمال الإستراتيجي  

ه إلً  ل المىج  عرض الد فع المؤج 

 الجمهىر العام

 إشتراك نجمت

Nedjma Abonnement 

1000 /1200 /4000DA. 

 

ه ل المىج   عرض الد فع المؤج 

 إلً المؤس ساث

Nedjma entreprise 

 

ه للجمهىر فع المسبق المىج  عرض الد  

 العام

Nedjma star 

Nedjma plus 

Binatna 
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َ َاعت مِد تْ َالّتي َالطّريقة َتحكزبنفس َ (WTA)سابقنا، َكحدات َثلاث َعمى إستراتيجيّةَأعماؿ
َبمختمؼَصيغَاشتراكاتو؛َكحدةَالدّفعَالمؤجّؿَالمكجّوَ كحدةَالدّفعَالمؤجّؿَالخاصَّبالجميكرَالعاّـ
َبمختمؼَ َالعاّـ َلمجميكر َالمكجّو َالمسبؽ َالدّفع َككحدة لممؤسّساتَبمختمؼَالاشتراكاتَكالحمكؿ

َصيغو.

َ:(WTA)لموطنية للإتصالات الجزائر  تطورات الحصة السوقية (2
َ َينشط َإلى َبالإضافة َالنقاؿ َلمياتؼ َالجزائرية َالسكؽ َللإتصالاتَ"في الكطنية

َ(WTA)الجزائر "َ َىما َآخريف، َ"متعامميف َالجزائر َتمككـ َالتجارمََ"(OTA)أكراسككـ تحتَالإسـ
"Djezzyَ،"َك"الجزائرَللإتصالات(ATM)"ََتحتَالإسـَالتجارم"Mobilisَ،"َكيعدَىذيفَالأخيريف

َللإتصالاتَالجزائر"َشديديّففَمنافسيَّ َيتنافسكفََ"لمكطنية َإذ فيَمجاؿَخدماتَالياتؼَالنقاؿ،
َإلى31/12/2010َفيَؽَكاحدَيتقاسمكفَفيوَالحصصَالسكقيةَالتيَبمغتَإجمالاَعمىَسكَ ـ
َ.1مفَعددَسكافَالجزائرَ%90,30مميكفَمشترؾ،َأمَماَيعادؿ31,78ََ
ََـ:2010.غاية.إلى.1998مف.النقاؿ.الياتؼ.لخدمات.الجزائرية.السكؽ.تطكرات.يكضح.أدناه.الجدكؿ

 )2010-1998(: تطورات سوق الهاتف النقال الجزائرية خلال الفترة)02-04(الجدول رقم 

 السنوات
 عدد المشتركين لكل متعامل

 إجمالي عدد المشتركين
النسبة المئوية لعدد 

 ATM OTA WTA  %المشتركين 
1998 
1999 
2000 
2001 
2002 
2003 
2004 
2005 
2006 
2007 
2008 
2009 
2010َ

18000َ
72000َ
86000َ
100000َ
135204َ
167662َ
1176485َ
4907960َ
7476104َ
9692762َ
7703689َ
10079500َ
9446774َ

/َ
/َ
/َ
/َ
315040َ
1279265َ
3418367َ
7276834َ
10530826َ
13382253َ
14108857َ
14617642َ
15087393َ

/َ
/َ
/َ
/َ
/َ
/َ
287562َ
1476561َ
2991024َ
4487706َ
5218926َ
8032682َ
8245998َ

18000َ
72000َ
86000َ
100000َ
450244َ
1446927َ
4882414َ
13661355َ
20997954َ
27562721َ
27031472َ
32729824َ
32780165َ

0.06َ
0.24َ
0.28َ
0.32َ
1.50َ
4.67َ
15.26َ
41.52َ
63.60َ
81.50َ
79.04َ
91.63َ
90.30َ

َ.58،َصَ)02الممحؽَرقـ(ـ2010السنكمَلسنةََالتقريرَ،اللاسمكيةكالمكاصلاتَالسمكيةََكََبطَلمبريدسمطةَالضَالمصدر:

                                                 
َ.58ـ،َص2011،َالجزائر،َم2010التقرير السنوي لسمطة الضبط لسنة ،َ)02(الممحؽَرقـ 1
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َالمئكيةَ َبالنسب َالجزائر َللإتصالات َلمكطنية َالسكقية َالحصة َتطكرات َتمثيؿ َيمكف كما
َمفَحجـَالسكؽَككؿَفيَالجدكؿَأدناه:مقارنةَبالحصصَالسكقيةَلممتعامميّفَالآخريفَ

السوقية لكل متعامل خلال الفترة  المئوية)%( لمحصص: عرض النسب )03-04(الجدول 
 م2001-2010

 2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002 2001 البيان
ATM 100َ30.03َ11.59َ24.10َ35.93َ35.60َ35.17َ28.50َ30.80َ28.82َ
OTA 0.00َ69.97َ88.41َ70.01َ53.27َ50.15َ48.55َ52.19َ44.66َ46.03َ
WTA 0.00َ0.00َ0.00َ5.89َ10.81َ14.24َ16.28َ19.31َ24.54َ25.16َ

َ.60:َسمطةَالضبط،َمرجعَسبؽَذكره،َصَالمصدر

َكلتكضيحَىذاَالتقسيـَأكثرَيمكفَتمثيمياَعمىَالمخططَالبيانيَبالأعمدةَعمىَالنحكَالتالي:

: التمثيل البياني لنسبة الحصص السوقية لكل متعامل خلال الفترة )03-04(الشكل رقم 
)2001-2010( 

َ
َ.60،َصسمطةَالضبط،َمرجعَسبؽَذكرهَالمصدر:

َخلاؿ َمف َكََيتضح َالجدكؿ َالجزائرَمعطيات َللإتصالات َالكطنية َأفّ َالسابقيّف، الشكؿ
(WTA)ََبحصةَسكقيةَمتزايدةَبنسبَمنتظمةَإلىَحدَماَعمىَىيَالمتعامؿَالكحيدَالذمَيتميز

َ َالآخريف، َعكسَالمنافسيّف َمكجبة، َالجدد َبالمستيمكيف َالإحتفاظ َنسبة َأف َيعني َماَكىذا كىذا
 َنحاكؿَالتعرؼَعميوَمفَخلاؿَدراسةَأىميةَالجكدةَفيَتحقيؽَىذاَالإحتفاظ.
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 ومنهاجيتها المبحث الثاني: تصميم الدراسة الميدانية

الكصكؿَإلىَالنتائجَالمرجكةَلابدَمفَإتباعَالإجراءاتَالمنيجيةَالمعتمدةَالدراسةَكَلنجاحَ
تحديدَالإطارَالعاـَلمدراسةَالميدانيةَسنتعرضَفيَىذاَالمبحثَإلىَفيَالدراساتَالميدانية،َلذاَ

َ َالتيَستمثمو، َالعينة َالمستيدؼَكحجـ َالمجتمع َتحديد َفيَمفَخلاؿ َالأدكاتَالمستعممة ككذا
َ.الدراسة

 عينة الدراسة: تحديد مجتمع و ولالمطمب الأ 

َالميدانية َالدراسة َتطبيؽ َلنا َيتسنى َكََحتى َالدراسة، َمجتمع َتحديد َمف حسابَحجـَلابد
َالعينةَالمناسبَلتمثيؿَأفرادَالمجتمعَالمدركسَككؿ.

 مجتمع الدراسة: (1
َ َالدراسة، َىذه َتطبيؽ َتـ َالنقاؿ َالياتؼ َخدمات َقطاع َالكطنيةَعمى َقبؿ َمف المقدمة

َ.البكيرةَكلايةفيَبالتحديدَعمىَمشتركيَالخدمةَكَ،َ(WTA)للإتصالاتَالجزائرَ
 
 حجم العينة: (2

لعينةَالمطمكبَقمناَبالإعتمادَعمىَالقانكفَأدناه،َالذمَيمكفَمفَخلالوَمفَأجؿَتحديدَحجـَا
َ:حجـَالمجتمعَمجيكؿَفيَحالةَككفحسابَحجـَالعينةَ

  
    

  
  

 
 حيث:
- Z:ََ؛)1,96(التيَتمثؿَكََ،)0.95(يعبرَعفَالدرجةَالمقابمةَلمستكلَالدلالة 
- eα:ََ:َ؛)0.05(يعبرَعفَمستكلَالخطأَالمسمكحَبو،َكىك
- p:َََ؛)0.5(يَتمثؿَالتَّكََ،حدةَالمدركسةَمفَأفرادَالمجتمعنسبةَتكافرَالخاصيةَفيَالك
- q:ََ0.5=0.5-1(النسبةَالمتبقيةَمفَنسبةَتكافرَالخاصيةَكالتيَتمثؿَىي(.َ

 
َ
َ
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 كبالتعكيضَنجد:

 
(    )     (     )

     
 

        
      

َ
َ.) فرد 384 (كمنوَفإفَحجـَالعينةَالمحددَحسبَىذهَالقاعدةَىك:َ

التكزيعَالشخصيَلقكائـَالإستقصاءَمعَتـَإختيارَأفرادَالعينةَبشكؿَعشكائي،َعفَطريؽَ
َطريقةَالإجابة.كَتقديـَبعضَالإيضاحاتَفيَبعضَالأحيافَعفَىدؼَالدراسةَ

َالباحثافَبتكزيع َقاـ َ)إستبانة400َ (إذ عمىَالأشخاصَالمشتركيفَفيَخدماتَالكطنيةَ،
َ َالجزائر َ(WTA)للإتصالات ،َ َتقدر َفترة َتبسفي َأياـ َبيفة َغاية08/05/2012ََما َإلى ـ

،66ََـ،َبمتكسطَيقدرَبػ:16/05/2012 َمنياَقائمة376َكتـَإستردادَماَيقدرَبػ:َقائمةَفيَاليكـ
ىكَماَيعادؿَ،َكَفرد343َحجـَالعينةَالنيائيَلمدراسةَيقدرَبػ:َ،َأمَ)ممغات(َمستبعدةَةقائم33َ

،َكىيَتعدَبذلؾَعينةَ%85,75تقدرَبػ:َالإستجابةَكبنسبةَ،ةالعينةَالمحسكبَمفَحجـ89,32%َ
َ.كالتحميؿَالإحصائيَصالحةَلإجراءَالدراسة

 المطمب الثاني: أدوات الدراسة 
َ َالباحثاف َعمد َأىدافيا َالدراسة َتحقؽ َالبيانات،َلكي َلجمع َكأداة َالإستبياف َإستخداـ عمى

َلتحميميا.SPSSَكالبرنامجَالإحصائيَ

 تصميم الإستبيان:  (1
َ َمشتركي َإلى َمكجية َبحث َإستمارة َبتصميـ َالباحثاف َضمفَقاـ َكىذا َ"نجمة"، خدمات

قصدَالإحاطةَبمتغيراتَالدراسةَكالتعرؼَعمىََمتطمباتَأسمكبَالإستقصاءَفيَجمعَالبيانات،
،َكأثرَذلؾَفيَتحقيؽَكلائيـَمدلَإدراؾَالمشتركيفَلجكدةَخدماتَالكطنيةَللإتصلاتَالجزائر
َ.ليا،َكماَمدلَالأىميةَالتيَيكلكنياَلجكدةَالخدماتَالمقدمةَإلييـ

الذمَيركزَعمىَالأداءَالفعميَلمخدمةَ،َلقياسَمستكلَالجكدةَكفقاَلنمكذجَالأداءَالفعميىذاَكَ
،َكأنوَالمقدمةَبإعتبارَأفََجكدةَىذهَالخدمةَيمكفَالحكـَعميياَمباشرةَمفَخلاؿَمختمقيَالخدمة
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جَتـَالإعتمادَعمىَىذاَالنمكذكَ،1َ)جكدةَالخدمة=الأداءَالفعمي(يمكفَالتعبيرَعفَذلؾَبالمعادلةَ
َ:2للإعتبارتَالتالية

َلتطبيقيةَمقارنةَبنمكذجَالفجكات،ايعتبرَنمكذجَالأداءَالفعميَسيؿَالإستخداـَمفَالناحيةَ -
يركّزََلمتمقيَالخدمة،تقديـَقائمةَكاحدةَتقييموَلجكدةَالخدمةَعمىَإعدادَكَفيََإذَيعتمد

َمؤسسةَ َقبؿ َمف َفعلا َالمقدمة َالخدمات َلجكدة َالمشتركيف َإدراكات َتحديد َعمى فييا
َ َأما َإدراكاتَ"نجمة". َلتحديد َتستخدـ َإحداىما َقائمتيف، َإعداد َفيستمزـ َالفجكات، نمكذج

َ َالفعمي َالأداء َلمستكل َالخدمة َكَمتمقي َإليو، َالمقدمة َ"نجمة" َتعطىَلخدمات الأخرل
َ َلمعرفة َالتكقع َيتطمبَمدتكقعاتَالمشتركيفَلمستكلَالخدمةبصيغة َكىذا َمفَالزمفَ، ة

 لمؿءَالإستمارة؛
 التحميؿ؛بساطتوَمفَحيثَالقياسَكَ -
َال - َككاقعيتو َمصداقيتو َعمدرجة َيستبعد َفيك َالزبائفَكبيرة، َتكقعات َبيف َالطرح ميات

دراكاتيـ.كَ  ا 
َ

َقياسكَ َفي َالأدكات َأىـ َمف َيعد َلأنو َالدراسة َفي َالإستبياف َإعتماد َالجكدةََتـ مستكل
َالخدمة، َفعلاَمفَقبؿَمقدـ َالمستيمؾَالمقدمة ََككلاء َكبيرة َبدرجة َلدلَلإرتباطو بنكازعَداخمية

اَإلاَعفَطريؽَالتصريحاتَالشخصية،َكالإستقصاءَىكَالسبيؿَالمستيمكيفَلاَيمكفَالكشؼَعني
َلذلؾ.َنسبالأ

َالإستبيافكََ َبتصميـ َيتعمؽ َبالإضفيما َصفحات َثلاثة َمف َتككف َفقد َصفحةَ، َإلى افة
َىيَكالتالي:،َك3َالمقدمة،َتـَتقسيموَإلىَأربعةَأجزاء

 الأول: معمومات عن الإشتراك في خدمات نجمةالجزء 
مدةَالإشتراؾَالمستفادَمنوَفيَالسؤاؿَالأكؿ،َكَنكعَالعرضَكَكالتيَتتعمؽَبصيغةَالإشتراؾَ
َعمىَالتكالي.الثالثَنجمةَفيَالسؤاليفَالثانيَكَكمبرراتَإختيارَالتعامؿَمعَمؤسسةَ

                                                 
َ،َمذكرةَماجستير،-دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات-تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصميحةَرقاد،َ 1

َ.65،َص2008َالجزائر،َ،َ-باتنة-تخصصَإدارةَالأعماؿ،َجامعةَالحاجَلخضر
ََ.104قاسـَنايؼَعمكافَالميحاكم،َمرجعَسبؽَذكره،َص 2
3
 .)06(أنظرَالممحؽَرقـ  
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 الجودة المدركةالجزء الثاني: 
تعكسَمدلَإدراؾَالزبائفَلجكدةَخدماتَ"نجمة"،َفَعبارة،َعشريسبعةَكَىذاَالجزءَتضمفَ

َكذلؾَمفَخلاؿَصياغةَسبعةَكَعشريفَعبارة،َكزعتَكالتالي:
مقسمةَأبعاد،ََ)5(متعمقةَبأبعادَجكدةَالخدمة،َكالمتضمنة18ََإلى4ََالعباراتَمفَ -

ََ)3(إلى َبالمممكسية، َتتعمؽ َ"نجمة"َعبارات َلككالة َالجمالية َالمظاىر لخصت
مدلَتكافؽَخدماتَ،َلخصتَعباراتَتتعمؽَبالإعتمادية)3(،َككمكظفييا،َكتجييزىا

َكَ َمشتركييا، َكرغبات َإحتياجات َمع َمشاكميـ،َ"نجمة" َبحؿ َالإىتماـ مدل
َ)3(ك َبالمكثكقية َتتعمؽ َ)الأماف(عبارات َقبؿَ، َمف َالخدمة َمقدـ َفي َالثقة لإبراز

َ َالتعامؿ َعند َبالأماف َالشعكر َكمدل َكالمشتركيف، َتتعمؽَ)3(معو، عبارات
 ـَبالزبائفَمفَقبؿَمكظفكَ"نجمة"؛لخصتَمدلَالإىتمابالتعاطؼ،َ

تركيَشائعةَالإستخداـَلدلَمشالبجكدةَالخدماتَمتعمقة23ََإلى19ََالعباراتَمفَ -
خدماتَالتعبئةَكتحكيؿَالرصيد،َكخدماتَالرسائؿَالتيَلخصتَخلاليا:َ"نجمة"،َكَ
َ SMSَالقصيرة ََبالإضافة، َخدمات َالرقـإلى ظيار َكا  خفاء َكا  َالرصيد َمعَمعاينة ،

 مدلَملائمةَأسعارَالمكالمات؛
لعباراتَعفَمجمؿَافييَبمثابةَسؤاؿَلإختبارَمصداقيةَالمستجكب24ََالعبارةَرقـَ -

 الثاني؛السابقةَمفَالجزءَ
تتعمؽَبمدلَإىتماـَالمشترؾَبجكدةَالخدمات،َمفَخلاؿ30ََإلى25ََالعباراتَمف -

عباراتََ)3(بػ:25َ،َبمقابمةَالعبارةَرقـَتقسيـَالعباراتَعمىَالأبعادَالسابقةَلمجكدة
7َعباراتَمفََ)3(بػ:26َكمقابمةَالعبارةَرقـالمتعمقةَببعدَالمممكسية،َ 6إلى4َمفَ
12َإلى10َعباراتَمفَ)3(بػ:27َكمقابمةَالعبارةَرقـالمتعمقةَببعدَالإعتمادية،9ََإلى

َرقـ َالعبارة َكمقابمة َالإستجابة، َببعد َمفَ)3(بػ:28َالمتعمقة 15َإلى13َعبارات
َ َالمكثكقية، َببعد َرقـالمتعمقة َالعبارة َقكبمتَبػ:29َأما ىيَالأخرلَعباراتََ)3(فقد

مفَىذاَالجزءَالمتعمقةَببعدَالتعاطؼ،َكماَتـَمقابمةَالعبارةَالأخيرة18ََإلى16ََمف
 المتعمقةَبجكدةَماَتقدموَ"نجمة"َلمشتركييا.23َإلى19َمفَ)5(بػ:َالعباراتَ
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 الجزء الثالث: خاص بولاء المستهمك
َالعبا َمف َمجمكعة َالجزء َىذا َكَتضمف َالأرات َالمشترؾ َكلاء َبقياس َتتعمؽ َلمؤسسةسئمة

َالعباراتَمفََ"نجمة"، َإلىَالسؤاؿَرقـ37َإلى31َمثمتيا َبالإضافة َفيََلمتصريح38َ، بالرغبة
الرغبةَلتكضيحَأسباب39ََليتمموَالسؤاؿَرقـَمكاصمةَالتعامؿَمعَالمؤسسة،َأكَعدـَالمكاصمةَ
َفيَتكقيؼَالتعامؿَفيَخدماتَالمتعامؿَ"نجمة".

 الرابع: المعمومات الشخصية عن المشتركالجزء 
َالجزءَمعمكماتَعامةَعفَالخصائصَالديمكغرافيةَلأفرادَالعينةَالمبحكثة َمفَتضمفَىذا

َ.)،َالحالةَالمينية،َالدخؿالجنس،َالسف،َالمستكلَالتعميمي(

َزئيّفَالثانيكقدَتـَالإعتمادَعمىَمقاييسَالتدرجَفيَالمكافقةَعمىَالعباراتَالكاردةَفيَالج
َكَ َكَ"لكارت كذلؾَكفؽَمقياسالثالث، َعمىَقياسَال"، َأنسبَالمقاييسَالتيَتساعد أراءَذمَيعد

َ،َكالذمَيعبر1كفؽَتدرجَيتراكحَبيفَالرقـَالزبائفَعمىَالعباراتَالكاردةَفيَالجزئيفَالمحدديف،َ
َكََعمى َالمستكلَالأدنىَمفَالقياس، َالمطمقة، َالمكافقة َعدـ ََكالأىميةَمنخفضة، 5َكبيفَالعدد

َالذمَيعبرَعمىَأعمىَدرجاتَالقياس.

 صدق أداة الدراسة (2
دراسةَتـَعرضياَعمىَبعضَالمحكميفَكَالمتخصصيفَفيَمجاؿَلمتحقؽَمفَصدؽَأداةَال
تنقيحَالإستبياف،َليصبحَفيَصيغتوَملاحظاتيـَكتكجيياتيـَفيَبناءَكَالتسكيؽ،َمفَأجؿَالأخذَب

 .)6(:النيائية،َكماَيبينوَالممحؽَرقـ

 الدراسةثبات  (3
َتقيسَالعكامؿ َالإستبانة َأف َمف َالتأكد َأجؿ َقياسياَمف َقاـَالمراد َكالتثبتَمفَصدقيا، ،

َ َلفقراتَالمقياس، َالداخمي َالإتساؽ َمدل َإختبار َتماسؾالباحثَبإجراء َتقييـ المقياسََحثَتـ
َيعتدَعمىَالإتساؽَ"كركنباخَألفا"إذَأفَأسمكبَ،َ(Cronbach Alpha)ألفاَخكركنبابحسابَمعامؿَ

يشيرَإلىَقكةَالإرتباطَكالتماسؾَبيفَفقراتَالمقياس،َإضافةََأداءَالفردَمفَفقرةَإلىَأخرل،َكىك
َلمتحقؽَمفَثباتَأدةَالدراسةَبيذهَالطريقة،َكَيعطىَبتقديرَجيدَلمثباتAlphaَلذلؾَفإفَمعامؿَ

َ َالبرنامج َبإستخداـ َالتحميؿ َنتائج َعمى َالإعتماد SPSSَتـ َرقـ:، َالممحؽ َيبينو كالذمََ)8(كما
0,9084َالتيَتساكم:AlphaَكمياَأكبرَمفَقيمةAlpha if item Deletedََيكضحَأفَكؿَقيـَ
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َتساكم:َ)08(ماعدلَالعبارةَرقـ بالإضافةَإلىَأفََ،ىيَأكبرَمفَقيمةَ"ألفا"ك0,9109ََفقيمتيا
َيعنيَأنوَلابدََ،0,19أقؿَمفََ)08(لمعبارةَرقـَ corrected item-total corrélationقيمة كىذا

َحذف َ"ألفا"َيامف َالثبات َمعامؿ َيرتفع َرقـحتى َحذؼَالعبارة َمف َالباحثاف َقاـ َلذا مفََ)08(،
 .إختبارَالفرضياتَمرحمةَفيَالتحميؿَالإحصائي

 أدوات المعالجة الإحصائية (4
بالبرنامجََفإستعافَالباحثالمقياـَبعممياتَالتحميؿَالإحصائيَكمعالجةَبياناتَىذهَالدراسةَ

َالإجتماعية َلمعمكـ َالإحصائية َ"الحزمة  SPSS"Statistical Package for Social"َالإحصائي
Sciencesَ":َكذلؾَبإستخداـَالأدكاتَالإحصائيةَالتالية
 التكزيعاتَالتكرارية،َكالنسبَالمئكية؛ -
 المتكسطاتَالحسابية؛ -
 ؛الإنحدارَكالإرتباطإختبارَ -
القياسَعمىَسمـَ"لكارت"،َكالتيَتـَتحديدىاَكفؽَالقياسَالأىميةَالنسبيةَلكحداتَ -

 التالي:

َ

َ
لممستكل،َكماَىك1.33ََيقسـَمدلَالقياسَإلىَثلاثةَمستكياتَمتساكيةَبمقدارََكمنو

َ:مبيفَفيَالشكؿَأدناه

 : مستويات سمم القياس لعبارات الإستبيان)04-04(الشكل رقم 

َالباحثافَعمىَضكءَمعطياتَالحسابَالسابقة.:َمفَإعدادَالمصدر
َ
َ

 الأهميت النسبيت=
 للبديل  دنىالحد الأ -الحد الأعلى للبديل      

  عدد مستويات القياس

 الأهميت النسبيت=
5 - 1  

3  
 =1.33 

1 2 5 4 3 

   

 مرتفعمستىي  متىسطمستىي  مستىي منخفض
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 أمَيككف:
 . 2,33إلى1َالمستكلَمنخفضَمفَ -
 .3,66إلى2,34ََالمستكلَمتكسطَمفَ -
 فماَفكؽ.3,67َالمستكلَمرتفعَمفَ -

 مناقشة نتائج التحميل الإحصائيالمبحث الثالث: 

فَخلاؿَ،َمالإستبانةسنحاكؿَفيَىذاَالمبحثَعرضَنتائجَالتحميؿَالإحصائيَلمبياناتَفيَ
َكَ َالعينة َخصائص َالإستعراض َككصؼ َتحميؿَمككناتيا، َإلى َبالإضافة َالدراسة، متغيرات

َالفرضيات.

 المطمب الأول: وصف خصائص العينة المدروسة
الجزءَالرابعَمفَالإستبياف،َيمكفَالتعرؼَعمىَالخصائصَالديمكغرافيةََبياناتمفَخلاؿَ

َعرضياَفيَالنقاطَالتالية:كالتَيمكفَلأفرادَعينةَالدراسة،َ

 َالجنس: حسب توزيع أفراد العينة .1
 تكزيعَأفرادَالعينةَحسبَالجنس:َ،أدناهَيكضحَالجدكؿ

َالجنس عينة الدراسة حسب متغيرف وص: )04-04(الجدول رقم
َ

َ.أ عدَالجدكؿَبالإعتمادَعمىَنتائجَالدراسةَالمصدر:

َ َرقـ َالجدكؿ ََأفََّ)04-04(يبيف َنسبتو َعيََّ%41,7ما َالإمف َمف َالدراسة ،َناثنة
َ.ذككرمفَالَ%58,5ك

َ
َ
َ
َ

 %النسبة المئوية التكرارات الفئة

143َ41,7ََالإناث
200َ58,3ََالذككر

 100 343 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب السن: .2
َيكضحَالجدكؿَأدناهَتكزيعَأفرادَالعينةَإلىَفئاتَعمريةَمختمفة:

 : وصف عينة الدراسة حسب متغير السن)05-04(الجدول رقم
 

 أ عدَالجدكؿَبالإعتمادَعمىَنتائجَالدراسة.َالمصدر:

َ َنسبتو23َتقؿَأعمارىـَعفََ%48,7يقاربَنصؼَالعينةَبنسبةَيلاحظَأفَما سنة،َكما
مفَفئةَالشباب،َكالباقيََ%82,8سنة،َأمَماَيعادؿ29َك23َتقدرَأعمارىـَماَبيف34,1%ََ

 .%17,2سنةَفماَفكؽَبنسبة30َتقدرَأعمارىـَمفَ

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي: .3
َتكزيعَأفرادَالعينةَحسبَالمستكلَالتعميمي:َيكضحَالجدكؿَأدناه
 المستوى التعميمي: وصف عينة الدراسة حسب متغير )06-04(الجدول رقم

النسبة  التكرارات الفئة
 %المئوية 

14َ4,1َ إبتدائي
23َ6,7َ متكسط
56َ16,3َ ثانكم
231َ67,3َ جامعي

16َ4,7َ دراساتَعميا
03َ0,9ََأخرل

 100 343 المجموع
 أ عدَالجدكؿَبالإعتمادَعمىَنتائجَالدراسة.َالمصدر:

ىـََ%16,3ينةَالدراسةَىـَجامعييف،َكمفَأفرادَعَ%67,5يكضحَالجدكؿَالسابقيفَأفَ
ىـَمفَالباقيَ،َكَمفَمستكلَالدراساتَالعمياَةمفَأفرادَالعينَ%4,7مفَالمستكلَتعميميَثانكم،َك

 التكرارات الفئة
النسبة 
 %المئوية 

167َ48,7َ سنة23أقؿَمفَ
117َ34,1َ سنة29-23مفَ
39َ11,4َ سنة39-30مفَ
09َ2,6َ سنة49-40مفَ

11َ3,2َ سنة50أكثرَمفَ
 100 343 المجموع
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مفَأفرادَعينةَالدراسةََ%88,3كمنوَيتضحَأفَ،َ%5المستكلَإبتدائيَكدكفَذلؾَبنسبةَتقدرَبػ:
عممياَلتعبئةََيعنيَبأفَالمبحكثيفَمؤىميفَةَفأعمى،َكذلؾالثانكيَبعدمفَالحاصميفَعمىَمستكلَ

َالإستبياف،َكيعطيَذلؾَثقةَبالنتائجَالتيَتكصمتَلياَالدراسة.

 توزيع أفراد العينة حسب الحالة المهنية: .4
َ:الحالةَالمينيةتكزيعَأفرادَالعينةَحسبََيكضحَالجدكؿَأدناه

 الحالة المهنية: وصف عينة الدراسة حسب متغير )07-04(الجدول رقم

 التكرارات الفئة
النسبة 
 %المئوية 

88َ25,7َ مكظؼ
45َ13,1َ أعماؿَحرة

10َ2,9َ متقاعد
39َ11,4َ بطاؿ
153َ44,6َ طالب
8َ2,3ََأخرل

 100 343 المجموع
 أ عدَالجدكؿَبالإعتمادَعمىَنتائجَالدراسة.َالمصدر:

َرقـ َالجدكؿ َبيانات ََ)07-04(تشير ََ%25,7أف َمكظفكف، َالعينة َأفراد َ%13,1كمف
يفَمفَفئةَالمتمدرسَ%44,6كف،َيبطالَ%11,4كمتقاعديف،ََ%2,9كأفَماَنسبتوَأعماؿَحرة،َ

بتصنيفاتَأخرلَكرباتَالبيكت،ََ%2,3مكزعةَعمىَالطمبةَالجامعييفَكالثانكم،َكالباقيَبتقديرَ
ينحصرَعمىَالفئاتَالعاممةَفقط،َلاَأمَأفَالإشتراؾَفيَخدماتَالكطنيةَللإتصالاتَالجزائرَ

َبطاليفَكمتقاعديف.ختمؼَفئاتَالمجتمعَمفَطمبةَكمكظفكفَأكَأعماؿَحرة،َنماَيمسَما كََ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
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َالدخل:توزيع أفراد العينة حسب  .5
َ:مستكياتَالدخؿتكزيعَأفرادَالعينةَحسبََيكضحَالجدكؿَأدناه

 الدخل: وصف عينة الدراسة حسب متغير )08-04(الجدول رقم

النسبة  التكرارات الفئة
 %المئوية 

44َ12,8َ 8000أقؿَمفَ
62َ18,1َ دج20000-8001ماَبيف
44َ12,8َ دج35000-20001ماَبيف
15َ4,4َ دج50000-35001ماَبيف

8َ2,3َ دج50001أكثرَمف
170َ49,6ََبدكفَدخؿ
 100 343 المجموع
 أ عدَالجدكؿَبالإعتمادَعمىَنتائجَالدراسة.َالمصدر:

مفَأفرادَالعينةَالمدركسةَيقؿَدخميـَعفََ%12,8يتضحَمفَالجدكؿَأعلاهَأفَماَنسبتوَ
8000َ َالبطالة، َمنح َعف َتعبر َكىي َبيفَ%18,1دج َدخميـ َك8001يتراكح دج،20000َدج
يتراكحَدخميـََ%4,4دج،35000َدجَإلى20001َمفَمفَأفرادَالعينةَيتراكحَدخميـ12,8%ََ
َ َإلى35001َمف 50000َدج َدج، َنسبتو َما ََ%49,6أما َبدكفَدخؿ َتتلائـَفيـ َالنسبة كىذه

َمصداقيةَ َمف َيزيد َكىذا َالمينية، َالحالة َحسب َالعينة َتكزيع َفي َكالبطاليف َالمتمدرسيف كنسبة
َالدراسة.

َالعينة حسب نوع الإشتراك في خدمات "نجمة":توزيع أفراد  .6

 :صيغةَأكَنكعَالإشتراؾَفيَخدماتَ"نجمة"يكضحَالجدكؿَأدناهَتكزيعَأفرادَالعينةَحسبَ
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 صيغة الإشتراك: وصف عينة الدراسة حسب )09-04(الجدول رقم

النسبة  التكرارات نوع الإشتراك
 %المئوية 

la star 144 42 
nedjma plus 179 52,2 
ONE 9 2,6 
BINATNA 4 1,2 
N'ternet 7 2 
 100 343 المجموع

َأ عدَالجدكؿَبالإعتمادَعمىَنتائجَالدراسة.َالمصدر:

َرقـ َالجدكؿ َخلاؿ َمف ََ)09-04(يتضح َشريحةََ%42أف َيمتمككف َالعينة َأفراد مف
"la.star"َ ،52,2%َ"َ َشريحة َ"nedjma plus يمتمككف ،َ َنسبتو َالعينةََ%2,6كما َأفراد مف

"َ َشريحة َكONEيممككف ،"1,2%ََ َشريحة َكBinatna"يمتمكف َخدمات2%ََ"، َفي مشترككف
مفَأفرادَالعينةََ%94,2"،َمفَىذاَنستنتجَأفَماَنسبتوN'ternetَ "َالإنترنتَمفَخلاؿَشريحة

،َكالباقيَ"nedjma plus "ك" la star "َعرضيف:المتمثمةَفيَالَمفَمشتركيَصيغةَالدفعَالمسبؽ
َمفَخلاؿَالعركض:مفَأفرادَالعينةَمفَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿَفيَصيغةَالدفعَالمؤجؿَ

"Binatna ،""ONE"َ،" N'ternet." 

 توزيع أفراد العينة حسب مدة الإشتراك: .7
َيكضحَالجدكؿَأدناهَتكزيعَأفرادَالعينةَحسبَمدةَالإشتراؾَفيَخدماتَ"نجمة":

 مدة الإشتراك: وصف عينة الدراسة حسب )10-04(الجدول رقم

النسبةََالتكراراتَالفئة
َ%المئكيةَ

 42,9 147 أقؿَمفَسنة
 35,3 121 سنكات3ماَبيفَسنةَكَ

 19 65 سنكات6-4ماَبيفَ
 2,9 10 سنكات6أكثرَمفَ
 100 343َالمجمكع
 أ عدَالجدكؿَبالإعتمادَعمىَنتائجَالدراسة.َالمصدر:

َ
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َرقـ َالجدكؿ ََ)10-04(يتبيفَمف َنسبتو َما َمدةََأفرادَمفَ%42,9أف َتقؿ َالدراسة عينة
َ َعفَسنة، َبيفََ%35,3كإشتراكيـ َما َإشتراكيـ َسنكات3َسنةكفمدة َكنسبة َأفراد19%ََ، مف

َسنكات.6يشترككفَلأكثرَمفََ%2,9كسنكاتَفيَخدماتَنجمة،6ََك4َبيفََيشترككفَماالعينةَ

 معايير إختيار التعامل مع المتعامل "نجمة": لعينة حسب أفراد اتوزيع  .8
حسبَأسبابَإختيارَالمشترؾَلمتعامؿَفيَخدماتَيكضحَالجدكؿَأدناهَتكزيعَأفرادَالعينةَ

َفيَخدماتَ"نجمة":َنجمة

 أسباب إختيار التعامل مع مؤسسة نجمة: وصف عينة الدراسة حسب )11-04(الجدول رقم

َالتكراراتَالفئة
النسبةَ
َ%المئكيةَ

 26,8 92 جكدةَالخدمةَالمقدمة
 21,9 75 السعرَالمناسب
 10,5 36 الإشيارَالجذاب

 28 96 تقديـَإمتيازاتَتنافسية
 7,3 25 مشاكؿَمعَمتعامؿَآخر

 5,5 19َأخرل
 100 343َالمجمكع

َأ عدَالجدكؿَبالإعتمادَعمىَنتائجَالدراسة.َالمصدر:

كدةَإختاركاَالتعامؿَفيَخدماتَ"نجمة"َبإعتبارىـَلجَ%26,8يتضحَمفَالجدكؿَأعلاهَأفَ
َ َالمقدمة، ََ%21,9الخدمة َبالنسبة َالسعر َلمناسبة َنجمة َمؤسسة َمع َالتعامؿ ليـ،َإختاركا

َ%28فيَخدماتَنجمةَلتأثرىـَبالإشيار،َكماَنسبتوََإختاركاَالتعامؿَمفَأفرادَالعينة10,5%َ
َ َنجمة َمؤسسة َمع َلمتعامؿ َإختيارىـ َسبب َيرجعكف َالعينة َأفراد َالتيَمف َالتنافسية للإمتيازات

مفَأفرادَالعينةَكافَسببَإختيارىـَلمتعامؿَمعَمؤسسةَىكَمشاكؿَمعَمتعامؿََ%7,5تقدميا،َ
َكآخر َنجمة5,5%َ، َمؤسسة َمع َالتعامؿ َلإختيار َأخرل َأسباب َليـ َمجانيةََكانت منيا:

َإمتلاؾَ َأك َإقامتو، َمنطقة َفي َالجيدة َالتغطية َأك َالنقاؿ، َالياتؼ َخط َشريحة َعمى الحصكؿ
َ."نجمة"لخطَالزملاءَ

َ
َ
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 المطمب الثاني: وصف متغيرات الدراسة

َالمتع َالبيانات َتحميؿ َالعنصر َىذا َخلاؿ َمف َ"نجمة"،َسنحاكؿ َخدمات َجكدة َبتقييـ مقة
قياسَكلاءَبالإضافةَإلىَتقييـَكَالأىميةَالنسبيةَالتيَيكليياَالمشتركيفَلأبعادَجكدةَالخدمات،َكَ

َالمشتركيفَلمؤسسةَ"نجمة".

َالمستهمك:دمات مؤسسة نجمة من قبل جودة ختقييم  (1
َ َمستكلَجكدة َإستعافَالخدماتَالمقلتحديد َللإتصالاتَالجزائر" َ"الكطنية َفيَمؤسسة دمة

َ َبتقييـ َالجكدةالباحثاف َبمختمؼَأبعاد َالمتعمقة َالمتكسطاتَالعبارات َحساب َخلاؿ َمف َكذلؾ ،
الفقرة،َمفَخلاؿَجكانبَالجكدةَفيَالخدماتَالحسابيةَللإجابات،َكالإنحرافاتَالمعيارية،َكأىميةَ

َ:،َكالتيَتضمنياَالجزءَالثانيَمفَالإستبيافالمقدمة

 تقييم بعد الممموسية: .1

َ:)04،05،06(خلاؿَالعباراتَالثلاثةيتـَتقيـَمستكلَىذاَالبعدَمفَ

 من خلال بعد الممموسية المدركة مستوى الجودةتقييم : )12-04(الجدول رقم
رقم 

 العبارة
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الرتبة

َالدا04َ َكَالمظير َلككالخمي َالذمَالخارجي َ"نجمة" ة
06ََمتكسطة3,56َ0,99َ ملائـأتعامؿَمعوَجذابَكَ

َك05ََ َكمكيفة َكاسعة َالأجيزةَالقاعة َأحدث َعمى تحتكم
12ََمتكسطة3,29َ1,14َ لتقديـَالخدمات

05ََمتكسطة3,64َ1,08َ يعتنيَمقدمكَالخدمةَبمظيرىـَالخارجي06َ
 / متوسطة 1,07 3,50 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لبعد الممموسية

َ.أعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائيَالمصدر:

َأفَمستكلَ َيتضحَمفَالجدكؿَأعلاه َفيَخدماتَ"نجمة" َالمممكسية َبعد َ،متوسطةجكدة
-3,29حيتَتراكحتَالمتكسطاتَالحسابيةَلمعباراتَالكاردةَفيياَماَبيف3,5ََبمتكسطَحسابيَ

05َلكفَالعبارةَرقـََ)06-05(تقعافَفيَمرتبةَمتقاربة06ََك04َحيثَجاءتَالعبارةَرقـ،3,64َ
 َ.)12(تقعَفيَالمرتبةَرقـَ
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 تقييم بعد الإعتمادية: .2
َ:)07،08،09(َيتـَتقيـَمستكلَىذاَالبعدَمفَخلاؿَالعباراتَالثلاثة

 : تقييم مستوى الجودة المدركة من خلال بعد الإعتمادية)13-04(الجدول رقم
رقم 

 العبارة
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الرتبة

07َ
َإحتياجاتيَ َمع َ"نجمة" َتقدميا َالتي َالخدمات تتكافؽ

11ََمتكسطة3,38َ1,22َ كرغباتي

08َ
َكؿَمناطؽَالكطفَبشكؿَجيدَ تغطيَخدماتَ"نجمة"

(Réseaux) 3,29َ1,34َ13ََمتكسطة

09َ
َتظيرَ َنجمة َمؤسسة َفإف َمشكمة َتكاجيني حينما

14ََمتكسطة3,28َ1,19َ المشكمة.الإىتماـَالصادؽَبحؿَ

 / متوسطة 1,25 3,32 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لبعد الإعتمادية
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:

َرقـ َمعطياتَالجدكؿ َبعدَ)13-04(تشير َمستكلَجكدة َأف َفيَخدماتََإلى الإعتمادية
َ َمتوسطة"نجمة" ،َ َحسابي َك3,32ََبمتكسط َمعيارم نحراؼ َرتب1,25َا  َكانت َحيث ،

َالحسابية،َكالإنحرافاتَالمعياريةَمتقاربةَفيماَبينيا.متكسطاتَالكَ

 :ستجابةتقييم بعد الإ .3
َ:)10،11،12(يتـَتقيـَمستكلَىذاَالبعدَمفَخلاؿَالعباراتَالثلاثةَ

 : تقييم مستوى الجودة المدركة من خلال بعد الإستجابة)14-04(الجدول رقم
 رقم

المتوسط  العبارة العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 الرتبة النسبية

09ََمتكسطة3,45َ1,01َ الإستعدادَالدائـَلتقديـَالخدمةَمفَقبؿَمؤسسةَ"نجمة"10َ
15ََمتكسطة3,2َ1,1َ الدقةَفيَتحديدَكقتَإنجازَالخدمة11َ
16ََمتكسطة3,18َ1,18َ مكظفكَنجمةَلاَيتأخركفَأبداَعفَتمبيةَطمبؾ12َ

 / متوسطة 1,10 3,28 الإستجابةالمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لبعد 
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:
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َرقـ َالجدكؿ َمعطيات َالإَ)14-04(تشير َبعد َجكدة َمستكل َأف َخدماتََستجابةإلى في
نحراؼَمعيارم3,28ََ،َبمتكسطَحسابيَمتوسطة"نجمة"َ َ.1,10كا 

 :موثوقيةتقييم بعد ال .4
َ:)13،14،15(يتـَتقيـَمستكلَىذاَالبعدَمفَخلاؿَالعباراتَالثلاثةَ

 وثوقية: تقييم مستوى الجودة المدركة من خلال بعد الم)15-04(الجدول رقم
رقم 

 العبارة العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 الرتبة النسبية

03ََمرتفعة3,71َ1,02َ أشعرَبالأمافَفيَتعامميَمعَمؤسسةَ"نجمة"13َ
02ََمرتفعة3,86َ0,95َ يتسـَمكظفكَمؤسسةَ"نجمة"َبالأدبَكَالتيذيب14َ

15َ
َتساؤلاتيَ َعف َالمكظفيف َلدل َجيدة َمعرفة ىناؾ

04ََمرتفعة3,65َ1,03َ المطركحة

 / مرتفعة 1,00 3,74 الإنحراف المعياري لبعد الموثوقيةالمتوسط الحسابي و 
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:

َرقـ َالجدكؿ َمعطيات َخدماتََ)14-04(تشير َفي َالمكثكقية َبعد َجكدة َمستكل َأف إلى
نحراؼَمعيارم3,74ََ،َبمتكسطَحسابيَمرتفعة"نجمة"َ ،َفقدَجاءَترتيبَالعباراتَالثلاثة1,00َكا 

َعمىَأىميةَىذاَالبعدَفيَجكدةَخدماتَ"نجمة".كىذاَيدؿَفيَالمقياسَمتقاربَجداَ

 :تعاطفتقييم بعد ال .5
َ:)16،17،18(يتـَتقيـَمستكلَىذاَالبعدَمفَخلاؿَالعباراتَالثلاثةَ

 : تقييم مستوى الجودة المدركة من خلال بعد التعاطف)16-04(الجدول رقم
رقم 

 العبارة العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 الرتبة النسبية

َيبدكفَالإىتماـَبي16ََ أشعرَأفَمكظفكَمؤسسةَ"نجمة"
 فيَتعامميـَمعي

08ََمتكسطة3,49َ1,00َ

10ََمتكسطة3,43َ1,07َ أشعرَأفَخدماتَ"نجمة"َتخدـَإحتياجاتيَالشخصية17َ
14ََمتكسطة3,28َ1,06َ أشعرَأفَتعامميَمعَمؤسسةَنجمةَيكلدَأفضؿَإىتماـ18َ

 / متوسطة 1,04 3,40 الإنحراف المعياري لبعد التعاطفالمتوسط الحسابي و 
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:
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َرقـ َالجدكؿ َمف َالَ)16-04(يتضح َبعد َجكدة َمستكل َ"نجمة"ََتعاطؼأف َخدمات في
َبمتكسطَحسابيَمتوسطة نحراؼَمعيارم3,40َ، حيتَتراكحتَالمتكسطاتَالحسابيةََ،1,04كا 

َ.3,49-3,28لمعباراتَالكاردةَفيياَماَبيفَ

 تقييم ما يقدم من قبل "نجمة": .6
َ:23إلىَالعبارة19َََمفيتـَتقيـَمستكلَىذاَالبعدَمفَخلاؿَالعباراتَ

 جودة ما يقدم من قبل "نجمة": تقييم مستوى الجودة المدركة من خلال )17-04(الجدول رقم
رقم 
المتوسط  العبارة العبارة

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 الرتبة النسبية

17ََمتكسطة2,92َ1,03َ أسعارَالمكالمات19ََ
07ََمتكسطة3,52َ0,98ََخدماتَتعبئةَكتحكيؿَالرصيد20َ
12ََمتكسطةSMSََ3,37َ1,2َخدماتَرسائؿ21ََ
02ََمرتفعة3,86َ0,95ََخدمةَمعاينةَالرصيد22ََ
01ََمرتفعة4,14َ0,96ََخدمةَإظيارَكَإخفاءَالرقـ23ََ

لجودة ما يقدم من قبل المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري 
 "نجمة"

 / متوسطة 1,02 3,56

 أعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:

َ"نجمة"ماَيقدـَمفَقبؿَمؤسسةَإلىَأفَمستكلَجكدةََ)17-04(تشيرَمعطياتَالجدكؿَرقـ
َ َ"نجمة" َخدمات َمتوسطةفي َحسابي َبمتكسط ،3,56ََ َمعيارم نحراؼ 1,02َكا  َتدليَ، كما

َكَ َالمتكسطاتَالحسابية َالمقياسَأف َليذا َرتبَالفقراتَالضمنية َالمكالمات" َ"أسعار ىيَالعبارة
نحراؼَمعيارم2,92َآخرَعبارةَمفَحيثَالترتيبَفيَجكدةَخدماتَ"نجمة"َبمتكسطَحسابيَ ،َكا 

1,03.َ

َ

َ

َ

َ
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َ َالسبؽَفيَعرضَجداكؿَمما َيمكفَتمخيصَمتكسطاتيا حسابيةَكصؼَمستكلَالجكدة،
نحرافاتياَالمعياريةَفيَالجدكؿَ َ:التاليكا 

: المستوى العام لجودة خدمات الوطنية للإتصالات )18-04(الجدول رقم 
 حسب إدراكات المستهمك(WTA)الجزائر

المتوسط  المقياس
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الرتبة

 03َمتكسطة3,50َ1,07َ جانبَالمممكسية
 05َمتكسطة3,32َ1,25َ جانبَالإعتمادية
 06َمتكسطة3,28َ1,10ََجانبَالإستجابة
 01َمرتفعة3,74َ1,00ََجانبَالمكثكقية
 04َمتكسطة3,40َ1,04ََجانبَالتعاطؼ
 02َمتكسطة3,56َ1,02ََالخدماتَالمقدمة

 / متوسطة 1408 3445 خدمات مؤسسة "نجمة"المستوى العام لجودة 
َالمصدر:َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.

َرقـ َالجدكؿ َمعطيات َفيََ)18-04(تشير َعاـ َبشكؿ َالخدمات َجكدة َمستكل َأف إلى
َ َالبكيرة َبكلاية َ"نجمة" َبيف"متوسطة"مؤسسة َليا َحيثَتراكحتَالمتكسطاتَالحسابية ،)3,28-

3,74(َ َالمقياسَ، َجاء َالأكلىفقد َفيَالمرتبة َأىميةََالثالثَالخاصَبجانبَ"المكثكقية" بدرجة
َكذلؾ ََمرتفعة، َحسابي َبمغَ)3,74(بمتكسط َمعيارم نحراؼ َبالمتكسطََ)1,00(كا  بالمقارنة
كقدَيعكدَذلؾَإلىَالجيكدَالتيَتبذلياَمؤسسةَالكطنيةَكالإنحراؼَالمعيارمَالعاـ،ََالحسابيَالعاـ
َال َللإتصالات َ"نجمة"، َخلاؿَجزائر َمف َالتركيجية َالحملات َفي َكاسع َبشكؿ َيتضح كذلؾ

َالعامة َكالعلاقات َالرياضيةَالإعلانات َالأفرقة َكتمكيؿ َحبيا"، َلي َكنحب َ"نحبيا َإعلاف َمثؿ ،
َالسادسَعمىَالمرتبةَالثانيةَفيَمستكلَالجكدةالمقياسَفيماَحصؿَكبعضَالبرامجَالتمفزيكنية،َ

َبمتكسطَحسابيَ نحراؼَمعيارمَبمغََ)3,56(المتعمؽَبجكىرَخدماتَ"نجمة"، َ)1,02(كا  أماَ،
ىكَجانبَالمممكسيةَبدرجةَأىميةَالمقياسَالذمَجاءَفيَالمرتبةَالثالثةَمفَحيثَمستكلَالجكدةَ

،َأماَالمراتبَالمتبقيةَفييَلممقاييسَالثلاثةَالباقيةَعمىَ)3,50(متكسطة،َكذلؾَبمتكسطَحسابيَ
َ َ"الإستجابة"التكالي َ"الإعتمادية"، َالتعاطؼ"، َ"جانب َلياَلػ: َمقابمة َحسابية ،3,4َ(بمتكسطات
3,32َ،3,28(. 
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 قياس درجات الولاء لدى مشتركي خدمات "نجمة": (2
َمستكلَ َلتحديد َمف َالخدماتَالمقدمة َفي َلدلَالمشتركيف َ"الكطنيةََقبؿالكلاء مؤسسة

،َكذلؾَمفَخلاؿَكلاءَالمستيمؾللإتصالاتَالجزائر"َإستعافَالباحثافَبتقييـَالعباراتَالمتعمقةَ
حسابَالمتكسطاتَالحسابيةَللإجابات،َكالإنحرافاتَالمعيارية،َكأىميةَالفقرة،َكالتيَتضمنياَ

َمفَالإستبياف:َلثالجزءَالثا

 (WTA)تصالات الجزائرء في مؤسسة الوطنية للإ : تقييم مستوى الولا)19-04(الجدول رقم 
رقم 

 العبارة العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 الرتبة النسبية

04ََمتكسطة3,52َ1,06َ تتمتعَمؤسسةَ"نجمة"َبالمصداقيةَبالنسبةَلي 31
01ََمرتفعة3,67َ0,95ََأشعرَبالإرتياحَعندماَأتعامؿَمعَمؤسسةَ"نجمة"َ 32
أرغبَفيَالبقاءَكزبكفَدائـَلمؤسسةَ"نجمة"َلإرتياحيَ 33

03ََمتكسطة3,62َ1,16ََلنكعيةَالخدماتَالمقدمة

َأصدقا 34 َكَأكجو َتمبيَئي َالتي َ"نجمة" َلخدمات أقاربي
05ََمتكسطة3,46َ1,25ََإحتياجاتيـ

َالبعضَ 35 َينتقدىا َعندما َ"نجمة" َمؤسسة َعف أدافع
َبشكؿَخاطئَأكَظالـ

07ََمتكسطة3,32َ1,27َ

َبإنتمائيَ 36 َأشعر َ"نجمة" َخدمات َعف َالحديث عند
َ بكؿَفخركَ ليا

06ََمتكسطة3,33َ1,18َ

37 َ َبالإرتياح َمكظفيَكَأشعر َمع َالتعامؿ َعند الطمأنينة
َمؤسسةَ"نجمة"

02ََمتكسطة3,64َ1,05َ

 / متوسطة 1,13 3,51 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لمقياس الولاء
َبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.المصدر:َأعدَالجدكؿَ

َ إلىَأفَمستكلَكلاءَالمشتركيفَفيَخدماتَالياتؼََ)19-04(تشيرَبياناتَالجدكؿَرقـ
بكلايةَالبكيرة،َحيثَتراكحتَالمتكسطاتََ"متوسط"َ(WTA)النقاؿَلمكطنيةَللإتصالاتَالجزائرَ

َبيف َما َلعباراتَجانبَالكلاء 3,32ََ(الحسابية َلمستكلَ)3,67ك َالعاـ َالمتكسط َمع َبالمقارنة ،
َ َالبالغ َبػَ)3,51(الكلاء َالتيَتنصَ)1,13(بإنحراؼَمعيارمَيقدر َجاءتَالفقرة َفقد َعمىَأف،

بمتكسطَبأىميةَمرتفعة،َكَأشعرَبالإرتياحَعندماَأتعامؿَمعَمؤسسةَ"نجمة""َفيَالمرتبةَالأكلىَ"
َ ََ)3,67(حسابي نحراؼَمعيارم َ)0,95(كا  َرقـ، َالأخرلََ)37(كالعبارة َىي َبالإرتياح المتعمقة
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كتحصمتَعمىَالرتبةَالثالثةَالعبارةَالتيَ،َ)3,64(تحصمتَعمىَالمرتبةَالثانيةَبمتكسطَحسابيَ
َبمتكسطَحسابيََتنصَعمىَ"أرغبَفيَالبقاءَكزبكف دائـَلممؤسسةَلإرتياحيَلنكعيةَالخدمات"

َالأكلىَتعبرَعف)3,62( َالعباراتَالثلاثة َنمتمسَأفَكؿ َكمنو َالمستيمؾ،الإرتياحََ، أماََعند
َبالإنتماءَلممؤسسةَكالدفاعَعنيا.المتعمقةََ)35(ك)36(المرتبتيفَالأخيرَكانتَلمفقرتيفَ

َ َرقـ َيخصَالسؤاؿ َما َخلاؿََ)38(أما َمف َعدمو َأك َبالكلاء َالمباشر َينصَبالتصريح الذم
َ التعامل مع مؤسسة أخرىر خطك الحالي و هل تفكر في تغيي الصيغة:" َفقد كانتَنتائجوَ؟"،

َعمىَالنحكَالتالي:

 تصريحات أفراد العينة بتغيير التعامل أوعدمه: )20-04(الجدول رقم
 %النسبة التكرارات العبارة

هل تفكر في تغيير خطك الحالي والتعامل مع 
 ؟مؤسسة أخرى

77َ22,4ََنعـ
266َ77,6ََلا

 100 343 المجموع
َالتحميؿَالإحصائي.المصدر:َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَ

َرقـ َالجدكؿ َمف ََ)20-04(يتضح َمباشرََ%22,4أف َبشكؿ َيصرحكف َالعينة َأفراد مف
َإلىَ َكالباقيَيفضمكفَبالتفكيرَفيَتغييرَالتعامؿَمفَخطَ"نجمة" خطكطَأخرلَلمتعامؿَآخر،

ككافَللأفرادَالذيفَيفكركفَفيَتغييرَالتعامؿَعدةَ،َ%77,6البقاءَمعَالمتعامؿَ"نجمة"َبنسبةَ
َفيَالجدكؿَ َإحصاءاتيا َرقـأسبابَنكرد الناتجَعفَتفريغَإجاباتَالسؤاؿَرقـََ،)21-04(أدناه

َالذمَينصَعمىَطرحَالأسبابَالتيَتدعكاَالمفكرَفيَالتغييرَلذلؾ:َ)39(

 "نجمة" تغيير الخط: الأسباب التي دعت بعض أفراد العينة إلى )21-04(الجدول رقم
 %النسبة التكرارات تصنيف الأسباب

18َ23,38ََالسعرَغيرَالملائـ -
36َ46,75ََالكعكدَالكاذبة -
13َ16,88ََإمتلاؾَالأصدقاءَكالأقاربَكالعائمةَلشرائحَأخرل -
10َ12,99ََأخرل -

 100 77 المجموع
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:
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زعمناَمفَأفرادَالعينةَيريدكفَتغييرَالخطََ%46,75نتائجَالجدكؿَأفَماَنسبتوََيتضحَمفَخلاؿ
َنسبتوَ َما َيمييا َثـ َكاذبة، َليـَكعكدا َتقدـ يرجحكفَأسبابََ%23,38منيـَأفَمؤسسةَ"نجمة"

َ َنسبتو َكما َالمناسب، َغير َالسعر َإلى َالتغيير َأسبابََ%16,88تفكير َيركف َالعينة َأفراد مف
َ َالخط َتخيير َفي َلخدماتَتفيرىـ َأخرل َخطكطا َيمتمككف َالأصدقاء َالأقاربَك َأف َإلى يرجع

َ.%12,99كالباقيَيركفَأسبابَأخرلَبنسبةَالياتؼَالنقاؿ،َ

كماَيمكفَنسبةَحلاتَالتصريحَبمكاصمةَالتعامؿَأكَعدموَإلىَمستكلَالكلاءَلدلَالمشتركيف،َ
َرقـ َالجدكؿ َخلاؿ َمف َ)22-04(كىذا َمستكيات َبيف َالعلاقة َيكضح َالذم َخلاؿََالكلاء، مف

َ َ 31مف(العبارات َأَ)37إلى َالتي َالتعامؿ َمكاصمة َفي َبالتفكير َالمباشرة كردىاَكالتصريحات
َ:)39(السؤاؿَرقـَ

 أثر مستوى الولاء عمى التصريح المباشر به: )22-04(الجدول رقم

رقم 
 العبارة

 التصريحات المباشرة بالولاء
 

 عبارات قياس مستوى الولاء

 ؟خطك الحالي والتعامل مع مؤسسة أخرىهل تفكر في تغيير 
 لا نعم

 الأهمية الإنحراف المتوسط الأهمية الإنحراف المتوسط

َبالمصداقيةَ 31 َ"نجمة" َمؤسسة تتمتع
 بالنسبةَلي

َمرتفع3,70َ0,94ََمتكسط2,88َ1,22َ

َمعَ 32 َأتعامؿ َعندما َبالإرتياح أشعر
َمؤسسةَ"نجمة"

َمرتفع3,83َ0,82ََمتكسط3,12َ1,12َ

33 
َلمؤسسةَ َدائـ َكزبكف َالبقاء َفي أرغب
َالخدماتَ َلنكعية َلإرتياحي "نجمة"

َالمقدمة
َمرتفع3,90َ0,95ََمتكسط2,66َ1,30َ

أكجوَأصدقائيَكأقاربيَلخدماتَ"نجمة"َ 34
َمرتفع3,70َ1,12ََمتكسط2,62َ1,31ََالتيَتمبيَإحتياجاتيـ

أدافعَعفَمؤسسةَ"نجمة"َعندماَينتقدىاَ 35
َأكَظالـالبعضَبشكؿَخاطئَ

َمتكسط3,52َ1,21ََمتكسط2,62َ1,26َ

َأشعرَ 36 عندَالحديثَعفَخدماتَ"نجمة"
َكبكؿَفخر بإنتمائيَليا

َمتكسط3,54َ1,10ََمتكسط2,60َ1,18َ

َالتعامؿَ 37 أشعرَبالإرتياحَكالطمأنينةَعند
َمرتفع3,76َ0,94ََمتكسط3,25َ1,20ََمعَمكظفيَمؤسسةَ"نجمة"

 مرتفع 1401 3471 متوسط 1423 2482َالمعياريالمتوسط الحسابي والإنحراف 
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:
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،َ"متوسط"مفَخلاؿَالجدكؿَأعلاهَيبدكَأفَكلاءَالذيفَيفطركفَفيَتغييرَالخطَذكَمستكلَ
نحراؼَمعيارم2,82ََبمتكسطَحسابيَ َلمستكياتَالكلاءَتراكحت1,23َكا  َبمتكسطاتَحسابية ،

كمستكلَالكلاءَلدلَالأفرادَالذيفَلاَيفكركفَفيَتغييرَالخطَذكَمستكلَ،َ)3,25ك2,60ََ(بيف
َ"مرتفع" َحسابي َبمتكسط ،3,71ََ َمعيارم نحراؼ 1,01َكا  َبيفَ، َتراكحت َحسابية بمتكسطات

فقدَكانتَأىميةَإلاَأفَليسَكؿَالعباراتَترتقيَإلىَالأىميةَالنسبيةَالمرتفعةَ،َ)3,90ك3,52َ(
َمتكسطة.َ)36(كَ)35(العبارتيفَ

َالنقاؿ َالياتؼ َخدمات َمشتركي َكلاء َأف َالقكؿ َيمكف َالجزائرََبيذا َللإتصالات لمكطنية
(WTA)َ"مفَمشتركيياَعمىَمستكلَكلايةَالبكيرة،َلكفَلـَيرتقيَإلىََ%77,6مرتفعَلدلََ"نجمة

ذكَيعدكفََ%22,4كماَنسبتيـَرتفع،َممستكلَالدفاعَعفَالمؤسسةَخلاؿَالحديثَعنياَبمستكلَ
َكلاءَبأىميةَنسبيةَمتكسطة.

 المطمب الثالث: إختبار الفرضيات
َ َالرئيسية، َالمطمبَإختبارَفرضياتَالدراسة َمدلَنتناكؿَفيَىذا حيثَيتضحَمفَخلالو

ختبار"نحدارَكالإرتباطقبكؿَأكَرفضَفرضياتَالدراسة،َمفَخلاؿَإستخداـَتحميؿَالإ َ"،fَ"َك"t،َكا 

 الفرضية الأولى: (1
خدمات الهاتف النقال في أهميتها النسبية  يعتمد عميها مشتركي المعايير التيتختمف (

 .)عند تقييمهم لجودة خدمات مؤسسة "نجمة"
المستكلَالعاـَلجكدةَخدماتَالكطنيةَالذمَيكضحََ)18-04(يتضحَمفَخلاؿَالجدكؿَرقـ

أفَالمتكسطاتَالحسابيةَلأبعادَالجكدةَ،َحسبَإدراكاتَالمستيمؾ(WTA)للإتصالاتَالجزائر
مقارنةَمعَالمتكسطَالعاـَالذمَ 3,74ك3,28َبترتيبَمختمؼَتراكحتَبيفَتختمؼَفيماَبينياَ

َكبإنحرافاتَمعيارية3,45َبمغَ َيعنيَأفَالمعاييرَالتي1,25ََإلى1,00ََقدرتَمفَ، كىذا
تختمؼَفيماََ(WTA)زائريعتمدَعميياَمشترككاَخدماتَالياتؼَالنقاؿَلمكطنيةَللإتصالاتَالج

َبينيا،َكتختمؼَمفَفردَلآخر.
َالتيَتنصَعمى:َ)01(كعميوَيتأكدَقبكؿَالفرضيةَالبديمةَرقـَ

تختمف المعايير التي يعتمد عميها مشتركي خدمات الهاتف النقال في أهميتها النسبية "
 ".(WTA)عند تقييمهم لجودة خدمات مؤسسة 
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َالفرضية الثانية: (2
َ.)الإهتمام بأبعاد الجودة لدى مشتركي خدمات الهاتف النقالتختمف درجات (

،َكالتيَ)30إلى25َمف(إعتمدَالباحثافَفيَإختبارَىذهَالفرضيةَعمىَتخصيصَالعباراتَ
َكانتَنتائجياَكماَىيَمبينةَفيَالجدكؿَالتالي:

َ:درجات الإهتمام بأبعاد الجودة لدى مشتركي خدمات "نجمة")23-04(الجدول رقم
رقم 
 بعد العبارة العبارة العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 الرتبة النسبية

مظيرَالجمالياتَبشكؿَعاـَمفَالخارجَكالداخؿ25ََ
6ََمتكسطة3,33َ1,01ََالمممكسية كمظيرَالمكظفيف

َكبالشكؿ26ََ َبالمكاعيد َالإلتزاـ َعمى َالمؤسسة قدرة
5ََمتكسطة3,45َ1,03ََالإعتماديةَالصحيح

َكتكفير27ََ َزبائنيا َمساعدة َفي َالمؤسسة رغبة
4ََمتكسطة3,58َ1,03ََالإستجابةَالخدمةَالفكرية

سمكؾَالمكظؼَذكَأدبَكتيذيبَكتمتعوَبالمعرفة28ََ
2ََمرتفعة3,75َ1,08ََالمكثكقيةَالجيدةَبالخدمة

َقبؿ29ََ َمف َلمزبكف َكالشخصي َالكافي الإىتماـ
3ََمتكسطة3,61َ1,01ََالتعاطؼَالمكظؼ

1ََمرتفعة4,01َ0,90ََجكىرَالخدمةَجكدةَماَيتـَتقديموَمفَقبؿَ"نجمة".30َ
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:

يتضحَمفَخلاؿَالجدكؿَأفَالمتكسطاتَالحسابيةَلمختمؼَالأبعادَمتباينة،َكىذاَيعنيَأفَ
درجةَالإىتماـَبأبعادَجكدةَالخدماتَلدلَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿَتختمؼ،َكالبعدَالذمَ
يحظىَبأكبرَإىتماـَىكَجكىرَالخدمة،َأمَماَيقدـَمفَقبؿَالمؤسسةَلإشباعَالحاجة،َبمتكسطَ

نحراؼَمعيارم4,1ََحسابيَبمغَ ،َكىذاَيعبرَعفَإىتماـَمرتفعَنسبيا،َلِي مِيوَِبعدَالمكثكقية0,9َكا 
نحراؼَمعيارم3,75ََبمتكسطَحسابيَ َليأتيََفي1,08ََكا  بمقدارَإىتماـَمرتفعَىيَالأخرل،

3,33َبعدَالمممكسيةَبمتكسطَحسابيََ)التعاطؼ،َالإستجابةَ،َالإعتمادية(المرتبةَالأخيرةَبعدَ
نحراؼَمعي ،َإذَيرلَالباحثافَأفَىذاَالترتيبَيعزلَإلىَماَتتسـَبوَخدماتَالياتؼ1,01َارمَكا 

النقاؿَالتيَيحصؿَعميياَالمشترؾَدكفَأفَيككفَحاضراَفيَنقاطَبيعَكككاتَ"نجمة"،َكماَأنوَ
َكيبقىَ َلو، َظاىريتيا َلعدـ َالخدمات َتقديـ َفي َالمستعممة َالتكنكلكجيا َإدراؾ َلممشترؾ َيمكف لا

َىَالمكثكقيةَبدرجةَعالية.تعامموَمبنيَعم
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َالتيَتنصَعمى:َ)02(كعميوَيتأكدَقبكؿَالفرضيةَالبديمةَرقـَ
 ".تختمف درجات الإهتمام بأبعاد الجودة لدى مشتركي خدمات الهاتف النقال"

 الفرضية الثالثة: (3
، توليها "نجمة"هناك علاقة تأثير إيجابية لجودة الخدمات في تحقيق ولاء مشتركي خط (

َ.)ذلك الأهمية في
عفَطريؽَإختبارَدَالباحثافَعمىَتحميؿَالإنحدارَالمتعدد،َملإختبارَمدلَصحةَالفرضيةَإعت

َال َالمستيمؾ َكلاء َبإعتبار َالتابع(معمماتَمجتمعة، َ)المتغير َالخدمات َجكدة َكأبعاد متغيراتَ(،
َ،َككانتَنتائجَالإختبارَكماَىكَمبيفَفيَالجدكؿَأدناه:)مستقمة

 نتائج إختبار أثر جودة الخدمة عمى ولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال: )24-04(الجدول رقم
المتغيرَ
َالتابع

Rَ
معامؿَ
َالإرتباط

R2َ
معامؿَ
َالتحديد

Fَ
إختبارَ
َفيشر

dfَ
درجاتَ
َالحرية

Sigَ
درجةَ
َالمعنكية

َمعامؿَالإنحدار

 الخطأَالمعيارمَنمكذجمعمماتَال
Std.Errerَ

كلاءَ
َالمستيمؾ

0,608* 0,370َ32,827َ

6َ

0,000**َ

B0 0,620َ0,255َ

Bَ

 0,070َ0,049َالمممكسية
 0,180َ0,048َالإعتمادية

336َ

 0,037َ0,024َالإستجابة
 0,133َ0,061َالمكثكقية
 0,384َ0,059َالتعاطؼ

 0,103َ0,066َجكىرَالخدمة
َعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َأعدَالجدكؿَبناءاَالمصدر:

َدرجةَمعنكيةَالمتغيراتَالمستقمةَمجتمعة.**تابعَبالمتغيراتَالمستقمةَمجتمعة/َمعامؿَإرتباطَالمتغيرَال*

أثرَجكدةَالخدمةَعمىَكلاءَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿََ)24-04(يكضحَالجدكؿَرقـَ
َأثرَذكَدلالوَإذَأظيرتَنتائجَ،َ(WTA)لمكطنيةَللإتصالاتَالجزائر التحميؿَالإحصائيَكجكد

إحصائيةَلجكدةَالخدمةَبمككناتياَعمىَكلاءَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿَلمكطنيةَللإتصالاتَ
َ،(α≤0,05)أصغرَمفَمستكلَالدلالةَ(Sig=0,000)،َكذلؾَعندَدرجةَمعنكية(WTA)الجزائر

َالإرتباط َمعامؿ َبمغ ََ(R=0,608)إذ َالدلالة َمستكل َالتحديدََ،(α≤0,05)عند َمعامؿ أما
(R2=0,370)َ،َمفَالتغيراتَفيَمستكلَالكلاءَلدلَمشتركيَخدماتََ(0,606)أمَأفَماَقيمتو
َ َللإتصالاتَالجزائرالياتؼَالنقاؿ َبكحدةََ(WTA)لمكطنية َالجكدة َمستكل َفي َالتغير َعف ناتج

َمفَالإختلافاتَفيَقيـَمتغيرَكلاءَالمشتركيف،َ%37َكاحدة،َكأفَمتغيرَجكدةَالخدمةَيكضح
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َالتأثيرَ َبمغتَدرجة ََBَ(0,070)كما َك(0,180)لممممكسية، للإستجابة،ََ(0,037)للإعتمادية
أفَالزيادةََلجكىرَالخدمة،َبمعنىَ(0,103)لجانبَالتعاطؼ،َكَ(0,384)لممكثكقية،ََ(0,133)

َمشتركيَ َكلاء َمستكل َفي َالزيادة َإلى َيؤدم َالمقدمة َالخدمة َجكدة َمستكل َفي َكاحدة بدرجة
ََ(WTA)خدماتَالياتؼَالنقاؿَ ََ(0,070)بقيمة: َ(0,037)للإعتماديةَك(0,180)لممممكسية،

لجكىرَالخدمة؛َكتؤكدََ(0,103)لجانبَالتعاطؼ،َكَ(0,384)لممكثكقية،ََ(0,133)للإستجابة،َ
َالأثرَالنت َىذا َائجَمعنكية َكالتيَبمغتFَبقيمة َمستكلََمعنكيةكىيََ(32,827)المحسكبة عند
َ.)**َ(Ft=2,14َ>َ(Fc=32,827) فإفَ،َكأيضاَ(α≤0,05)َدلالةال

َنمكذجَالإنحدارَالخطيَلكلاءَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿَتبعناَ َيمكفَكتابة عمىَىذا
ََلممتغيرَالمستقؿَجكدةَالخدمة،َكمايمي:

نموذج الإنحدار الخطي لولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال تبعًا لممتغير المستقل :)05-04(الشكل رقم
 جودة الخدمة

َ
َالأخطاءَالمعياريةَلمعمماتَالمجتمع.*َ.َََََََََََََََََََََََ)24-04(:َأعدَالشكؿَعمىَضكءَمعطياتَالجدكؿَرقـالمصدر

 التيَتنصَعمى:َ)03(الفرضيةَالبديمةَرقـقبكؿَكعميوَيتأكدَ

هناك علاقة تأثير إيجابية لجودة الخدمات في تحقيق ولاء مشتركي خط نجمة، توليها الأهمية "
 في ذلك".

َمشتركيََمفَحقؽحتىَنت َعمىَكلاء َالخدماتَالمقدمة أثرَكؿَمككفَمفَمككناتَجكدة
َكمايمي:َ،إلىَفرضياتَجزئيةَأخرلَ،َلابدَمفَتجزئةَالفرضيةَالرئيسيةَخدماتَالياتؼَالنقاؿ

 H3-1.َىناؾَعلاقةَتأثيرَإيجابيةَلجانبَالمممكسيةَفيَالخدمةَعمىَكلاءَالمستيمؾ: 
 H3-2.َىناؾَعلاقةَتأثيرَإيجابيةَلجانبَالإعتماديةَفيَالخدمةَعمىَكلاءَالمستيمؾ: 
 H3-3َالمستيمؾ.:َىناؾَعلاقةَتأثيرَإيجابيةَلجانبَالإستجابةَفيَالخدمةَعمىَكلاء 

                                                 
  Fc  =عندَمستكلَالدلالةََالمحسكبةَقيمةَإختبارَتحميؿَالتبايفَلخطَالإنحدار(α≤0,05).َ
**  Ft =َإختبارَتحميؿَالتبايفَلخطَالإنحدارَالمجدكلةَعندَمستكلَالدلالةَقيمة(α≤0,05)َ336ك6َ،َكدرجاتَحرية.َ

ولاء مشتركي 
خدمات الهاتف 
النقال لموطنية 
للإتصالات 

 (WTA)الجزائر

 ة(ستجاب)الإ0,037+ (تعاطؼ)ال0,384+ ية(مكثكق)ال0,133+ (جكىرَالخدمة)0,103+ )الإعتمادية(0,180+ )المممكسية(0,070+ 0,620 =

)0,255( )0,066( )0,059( )0,061( )0,024( )0,048( )0,049( 
* 
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 H3-4.َىناؾَعلاقةَتأثيرَإيجابيةَلجانبَالمكثكقيةَفيَالخدمةَعمىَكلاءَالمستيمؾ: 
 H3-5.َىناؾَعلاقةَتأثيرَإيجابيةَلجانبَالتعاطؼَفيَالخدمةَعمىَكلاءَالمستيمؾ: 
 H3-6.َىناؾَعلاقةَتأثيرَإيجابيةَلجكدةَماَتقدموَمؤسسةَ"نجمة"َعمىَكلاءَالمستيمؾ: 

َكؿََكلإختبار َلإختبار َالبسيط َالإنحدار َتحميؿ َبأسمكب َالباحثاف َإستعاف َالفرضيات ىذه
َفرضيةَعمىَحدة،َكماَيمي:

 : H3-1إختبار الفرضية  .1
 .)هناك علاقة تأثير إيجابية لجانب الممموسية في الخدمة عمى ولاء المستهمك(

َتـَتمخيصَنتائجَالتحميؿَفيَالجدكؿَالتالي:
 (WTA): نتائج إختبار أثر الممموسية عمى ولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال )25-04(الجدول رقم

المتغيرَ
َالتابع

Rَ
معامؿَ
َالإرتباط

R2َ
معامؿَ
َالتحديد

Fَ
إختبارَ
َفيشر

dfَ
درجاتَ
َالحرية

Sigَ
درجةَ
َالمعنكية

َمعامؿَالإنحدار

 الخطأَالمعيارمَالنمكذجمعمماتَ
Std.Errerَ

كلاءَ
َالمستيمؾ

*0,244 0,060َ21,616َ
1َ

**0,000َB0 2,620َ0,196َ
341َ

Bَ0,254َ0,055َالمممكسية 
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:

 .المتغيرَالمستقؿَ)المممكسية(درجةَمعنكيةَ**معامؿَإرتباطَالمتغيرَالتابعَبالمتغيرَالمستقؿَ)المممكسية(/َ*

َرقـ َالجدكؿ َالنقاؿََ)25-04(يكضح َالياتؼ َخدمات َمشتركي َكلاء َعمى َالمممكسية أثر
َالجزا َللإتصلات َالخطيَ(WTA)رئلمكطنية َللإنحدار َالإحصائي َالتحميؿ َنتائج َأثبتت َحيث ،

َمشتركيَخدماتَالياتؼََالبسيط َعمىَكلاء َلممممكسية َإحصائية َإيجابيَذمَدلالة َتأثير كجكد
أصغرَمفََ(Sig=0,000)َكذلؾَعندَدرجةَمعنكيةَ(WTA)طنيةَللإتصالاتَالجزائرَمكَلالنقاؿَ

،َ(R2=0,370)،َأماَمعامؿَالتحديدَ(R=0,244)َمعامؿَالإرتباطب،َ(α≤0,05)مستكلَالدلالةَ
مفَالتغيراتَفيَمستكلَالكلاءَلدلَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿََ(0,244)أمَأفَماَقيمتوَ

َللإتصالاتَالجزائر َالتغيرَفيَمستكلََ(WTA)لمكطنية َكأفََالمممكسيةناتجَعف َكاحدة، بكحدة
َاَبمغتَدرجةػػػػػػػػمفَالإختلافاتَفيَقيـَمتغيرَكلاءَالمشتركيف،َكمَ%37يكضحََالمممكسيةمتغيرَ

َ
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كىذاَيؤكدَعمىََ،Ft=3,89)َ(َ>َ(Fc=21,616)َكأيضاَفإفَلممممكسية،َBَ(0,254)التأثيرَ
َالتيَتنصَعمى: H3-1الفرضيةَالفرعيةََكقبكؿَصحة

 "هناك علاقة تأثير إيجابية لجانب الممموسية في الخدمة عمى ولاء المستهمك".

 : H3-2إختبار الفرضية  .2
 .)في الخدمة عمى ولاء المستهمك عتماديةهناك علاقة تأثير إيجابية لجانب الإ(

َتـَتمخيصَنتائجَالتحميؿَفيَالجدكؿَالتالي:
 (WTA)عمى ولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال  عتماديةأثر الإ: نتائج إختبار )26-04(الجدول رقم

المتغيرَ
َالتابع

Rَ
معامؿَ
َالإرتباط

R2َ
معامؿَ
َالتحديد

Fَ
إختبارَ
َفيشر

dfَ
درجاتَ
َالحرية

Sigَ
درجةَ
َالمعنكية

َمعامؿَالإنحدار

 الخطأَالمعيارمَالنمكذجمعمماتَ
Std.Errerَ

كلاءَ
0,200َ85,282َ 0,447َالمستيمؾ

1َ
**0,000َB0 2,204َ0,147َ

341َ
Bَ0,391َ0,042َالإعتمادية 

َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:
 (.درجةَمعنكيةَالمتغيرَالمستقؿَ)الإعتمادية**ة(/َعتماديمعامؿَإرتباطَالمتغيرَالتابعَبالمتغيرَالمستقؿَ)الإ*

َرقـ َالجدكؿ َالإَ)26-04(يكضح َخدماتَالياتؼَالنقاؿََعتماديةأثر َمشتركي َكلاء عمى
َالجزائر َللإتصلات َالخطيَ(WTA)لمكطنية َللإنحدار َالإحصائي َالتحميؿ َنتائج َأثبتت َحيث ،

َل َتأثيرَإيجابيَذمَدلالةَإحصائية عمىَكلاءَمشتركيَخدماتَالياتؼََلإعتماديةالبسيطَكجكد
أصغرَمفََ(Sig=0,000)َدرجةَمعنكيةكذلؾَعندََ،(WTA)النقاؿَلمكطنيةَللإتصالاتَالجزائرَ

،َ(R2=0,200)،َأماَمعامؿَالتحديدَ(R=0,447)َمعامؿَالإرتباطب،َ(α≤0,05)مستكلَالدلالةَ
مفَالتغيراتَفيَمستكلَالكلاءَلدلَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿََ(0,200)أمَأفَماَقيمتوَ

َكأفََاديةالإعتمناتجَعفَالتغيرَفيَمستكلََ(WTA)لمكطنيةَللإتصالاتَالجزائر َكاحدة، بكحدة
َ ََالإعتماديةمتغير َكمَ%20يكضح َالمشتركيف، َكلاء َمتغير َقيـ َالإختلافاتَفي َبمغتَػػػػػػػػمف ا
كىذاَََ،)**َ(Ft=3,89َ>َ(Fc=85,282)كأيضاَفإفََ،عتماديةللإَBَ(0,391)التأثيرََدرجة

َالتيَتنصَعمى: H3-2يؤكدَعمىَصحةَالفرضيةَالفرعيةَ
 في الخدمة عمى ولاء المستهمك". عتماديةإيجابية لجانب الإ"هناك علاقة تأثير 

                                                 
  Fc  =عندَمستكلَالدلالةََالمحسكبةَقيمةَإختبارَتحميؿَالتبايفَلخطَالإنحدار(α≤0,05).َ
**  Ft =َإختبارَتحميؿَالتبايفَلخطَالإنحدارَالمجدكلةَعندَمستكلَالدلالةَقيمة(α≤0,05)َ341ك1َ،َكدرجاتَحرية.َ
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 : H3-3إختبار الفرضية  .3
 .)في الخدمة عمى ولاء المستهمك ستجابةهناك علاقة تأثير إيجابية لجانب الإ(

َتـَتمخيصَنتائجَالتحميؿَفيَالجدكؿَالتالي:

 (WTA)عمى ولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال  الإستجابة: نتائج إختبار أثر )27-04(الجدول رقم

المتغيرَ
َالتابع

Rَ
معامؿَ
َالإرتباط

R2َ
معامؿَ
َالتحديد

Fَ
إختبارَ
َفيشر

dfَ
درجاتَ
َالحرية

Sigَ
درجةَ
َالمعنكية

َمعامؿَالإنحدار

 الخطأَالمعيارمَالنمكذجمعمماتَ
Std.Errerَ

كلاءَ
َالمستيمؾ

0,356 0,126َ49,362َ
1َ

**0,000َB0 2,245َ0,161َ
341َ

Bَ0,333َ0,047َالإستجابة 
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:

 (.الإستجابةدرجةَمعنكيةَالمتغيرَالمستقؿَ)**(/َالإستجابةمعامؿَإرتباطَالمتغيرَالتابعَبالمتغيرَالمستقؿَ)*

َرقـ َالجدكؿ َالإَ)27-04(يكضح َالنقاؿََستجابةأثر َالياتؼ َخدمات َمشتركي َكلاء عمى
َالجزائر َللإتصلات َالخطيَ، (WTA)لمكطنية َللإنحدار َالإحصائي َالتحميؿ َنتائج َأثبتت حيث

َللإ َإحصائية َإيجابيَذمَدلالة َتأثير َمشتركيَخدماتَالياتؼََستجابةالبسيطَكجكد عمىَكلاء
أصغرَمفََ(Sig=0,000)َمعنكيةكذلؾَعندَدرجةََ،(WTA)النقاؿَلمكطنيةَللإتصالاتَالجزائرَ

،َ(R2=0,126)،َأماَمعامؿَالتحديدَ(R=0,356)َمعامؿَالإرتباطب،َ(α≤0,05)مستكلَالدلالةَ
مفَالتغيراتَفيَمستكلَالكلاءَلدلَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿََ(0,356)أمَأفَماَقيمتوَ

َللإتصالاتَالجزائر َفيَمستكلََ(WTA)لمكطنية َالتغير َكأفََستجابةالإناتجَعف َكاحدة، بكحدة
َبمغتَػػػػػػػػمفَالإختلافاتَفيَقيـَمتغيرَكلاءَالمشتركيف،َكم12,6َ%يكضحََستجابةالإمتغيرَ ا
َ درجة َستجابةللإَBَ(0,333)التأثير ،َ َفإف َ)**َ(Ft=3,89َ>َ(Fc=49,362)كأيضا كىذاَ،

َالتيَتنصَعمى: H3-3يؤكدَعمىَصحةَالفرضيةَالفرعيةَ

 في الخدمة عمى ولاء المستهمك". ستجابةلجانب الإ "هناك علاقة تأثير إيجابية

َ

                                                 
  Fc  =َعندَمستكلَالدلالةََالمحسكبةَالإنحدارقيمةَإختبارَتحميؿَالتبايفَلخط(α≤0,05).َ
**  Ft =َإختبارَتحميؿَالتبايفَلخطَالإنحدارَالمجدكلةَعندَمستكلَالدلالةَقيمة(α≤0,05)َ341ك1َ،َكدرجاتَحرية.َ
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 : H3-4إختبار الفرضية  .4
 .)في الخدمة عمى ولاء المستهمك الموثوقيةهناك علاقة تأثير إيجابية لجانب (

َتـَتمخيصَنتائجَالتحميؿَفيَالجدكؿَالتالي:
 (WTA)عمى ولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال  الموثوقية: نتائج إختبار أثر )28-04(الجدول رقم

المتغيرَ
َالتابع

Rَ
معامؿَ
َالإرتباط

R2َ
معامؿَ
َالتحديد

Fَ
إختبارَ
َفيشر

dfَ
درجاتَ
َالحرية

Sigَ
درجةَ
َالمعنكية

َمعامؿَالإنحدار

 الخطأَالمعيارمَالنمكذجمعمماتَ
Std.Errerَ

كلاءَ
َالمستيمؾ

0,403 0,163َ66,293َ
1َ

**0,000َB0 1,822َ0,211َ
341َ

Bَ0,451َ0,055َالمكثكقية 
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:

َ(.المكثكقيةدرجةَمعنكيةَالمتغيرَالمستقؿَ)**(/َالمكثكقيةمعامؿَإرتباطَالمتغيرَالتابعَبالمتغيرَالمستقؿَ)*

َرقـ َالجدكؿ َالنقاؿََ)28-04(يكضح َالياتؼ َخدمات َمشتركي َكلاء َعمى َالمكثكقية أثر
َالجزائر َللإتصلات َالخطيَ(WTA)لمكطنية َللإنحدار َالإحصائي َالتحميؿ َنتائج َأثبتت َحيث ،

َلم َإحصائية َذمَدلالة َإيجابي َتأثير َكجكد َمشتركيَخدماتَالياتؼَمكثكقالبسيط َعمىَكلاء ية
أصغرَمفََ(Sig=0,000)َعندَدرجةَمعنكيةكذلؾََ،(WTA)النقاؿَلمكطنيةَللإتصالاتَالجزائرَ

،َ(R2=0,163)،َأماَمعامؿَالتحديدَ(R=0,403)َمعامؿَالإرتباطب،َ(α≤0,05)مستكلَالدلالةَ
مفَالتغيراتَفيَمستكلَالكلاءَلدلَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿََ(0,403)أمَأفَماَقيمتوَ

َللإتصالاتَالجزائر ََ(WTA)لمكطنية َمستكل َفي َالتغير َعف َكأفََمكثكقيةالناتج َكاحدة، بكحدة
َكم16,3َ%يكضحََمكثكقيةالمتغيرَ َالمشتركيف، َمتغيرَكلاء َبمغتَػػػػػػػػمفَالإختلافاتَفيَقيـ ا
كىذاَيؤكدَ ،)**َ(Ft=3,89َ>َ(Fc=66,293)كأيضاَفإفَ،َمكثكقيةلمَBَ(0,451)التأثيرَ درجة

َالتيَتنصَعمى: H3-4عمىَصحةَالفرضيةَالفرعيةَ

 ية في الخدمة عمى ولاء المستهمك".موثوقإيجابية لجانب ال"هناك علاقة تأثير 

َ

َ
                                                 

  Fc  =عندَمستكلَالدلالةََالمحسكبةَقيمةَإختبارَتحميؿَالتبايفَلخطَالإنحدار(α≤0,05).َ
**  Ft =َإختبارَتحميؿَالتبايفَلخطَالإنحدارَالمجدكلةَعندَمستكلَالدلالةَقيمة(α≤0,05)َ341ك1َ،َكدرجاتَحرية.َ
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 : H3-5إختبار الفرضية  .5
 .)في الخدمة عمى ولاء المستهمك التعاطفهناك علاقة تأثير إيجابية لجانب (

َتـَتمخيصَنتائجَالتحميؿَفيَالجدكؿَالتالي:
 (WTA)عمى ولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال  التعاطف: نتائج إختبار أثر )29-04(الجدول رقم

المتغيرَ
َالتابع

Rَ
معامؿَ
َالإرتباط

R2َ
معامؿَ
َالتحديد

Fَ
َإختبارَفيشر

dfَ
درجاتَ
َالحرية

Sigَ
درجةَ
َالمعنكية

َمعامؿَالإنحدار

 الخطأَالمعيارمَالنمكذجمعمماتَ
Std.Errerَ

كلاءَ
َالمستيمؾ

0,550 0,302َ147,807َ
1َ

**0,000َB0 1,546َ0,166َ
341َ

Bَ0,577َ0,047َالتعاطؼ 
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:

َ(.التعاطؼدرجةَمعنكيةَالمتغيرَالمستقؿَ)**(/َالتعاطؼمعامؿَإرتباطَالمتغيرَالتابعَبالمتغيرَالمستقؿَ)*
َرقـ َالجدكؿ َالَ)29-04(يكضح َالنقاؿََتعاطؼأثر َالياتؼ َخدمات َمشتركي َكلاء عمى

َالجزائر َللإتصلات َالخطيَ(WTA)لمكطنية َللإنحدار َالإحصائي َالتحميؿ َنتائج َأثبتت َحيث ،
َلم َإحصائية َذمَدلالة َإيجابي َتأثير َكجكد َمشتركيَخدماتَالياتؼََتعاطؼالبسيط عمىَكلاء

أصغرَمفََ(Sig=0,000)َكذلؾَعندَدرجةَمعنكيةَ،(WTA)النقاؿَلمكطنيةَللإتصالاتَالجزائرَ
،َ(R2=0,302)،َأماَمعامؿَالتحديدَ(R=0,550)َمعامؿَالإرتباطب،َ(α≤0,05)مستكلَالدلالةَ

مفَالتغيراتَفيَمستكلَالكلاءَلدلَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿََ(0,550)أمَأفَماَقيمتوَ
َللإتصالاتَالجزائر ََ(WTA)لمكطنية َمستكل َفي َالتغير َعف َكاحدَتعاطؼالناتج َكأفَبكحدة ة،

َكم30,2َ%يكضحََتعاطؼالمتغيرَ َالمشتركيف، َمتغيرَكلاء َبمغتَػػػػػػػػمفَالإختلافاتَفيَقيـ ا
َفإفََ،تعاطؼلمَBَ(0,577)التأثيرَ درجة كىذاََ،)**َ(Ft=3,89َ>َ(Fc=147,807)كأيضا

َالتيَتنصَعمى: H3-5يؤكدَعمىَصحةَالفرضيةَالفرعيةَ

 في الخدمة عمى ولاء المستهمك". تعاطف"هناك علاقة تأثير إيجابية لجانب ال

َ

َ

                                                 
  Fc  =عندَمستكلَالدلالةََالمحسكبةَقيمةَإختبارَتحميؿَالتبايفَلخطَالإنحدار(α≤0,05).َ
**  Ft =َإختبارَتحميؿَالتبايفَلخطَالإنحدارَالمجدكلةَعندَمستكلَالدلالةَقيمة(α≤0,05)َ341ك1َ،َكدرجاتَحرية.َ
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 : H3-6إختبار الفرضية  .6
 .)في الخدمة عمى ولاء المستهمك جوهر الخدمةهناك علاقة تأثير إيجابية لجانب (

َتـَتمخيصَنتائجَالتحميؿَفيَالجدكؿَالتالي:

 (WTA)عمى ولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال  جوهر الخدمة: نتائج إختبار أثر )30-04(الجدول رقم

المتغيرَ
َالتابع

Rَ
معامؿَ
َالإرتباط

R2َ
معامؿَ
َالتحديد

Fَ
إختبارَ
َفيشر

dfَ
درجاتَ
َالحرية

Sigَ
درجةَ
َالمعنكية

َمعامؿَالإنحدار

 الخطأَالمعيارمَالنمكذجمعمماتَ
Std.Errerَ

كلاءَ
َالمستيمؾ

0,341 0,117َ44,977َ
1َ

**0,000َB0 1,887َ0,245َ
341َ

Bََ0,455َ0,068َالخدمةجكىر 
َأعدَالجدكؿَبناءاَعمىَنتائجَالتحميؿَالإحصائي.َالمصدر:

َ(.جكىرَالخدمةدرجةَمعنكيةَالمتغيرَالمستقؿَ)**(/َجكىرَالخدمةمعامؿَإرتباطَالمتغيرَالتابعَبالمتغيرَالمستقؿَ)*

عمىَكلاءَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿََجكىرَالخدمةأثرََ)30-04(يكضحَالجدكؿَرقـ
َالجزائر َللإتصلات َالخطيَ(WTA)لمكطنية َللإنحدار َالإحصائي َالتحميؿ َنتائج َأثبتت َحيث ،

عمىَكلاءَمشتركيَخدماتَالياتؼََجكىرَالخدمةالبسيطَكجكدَتأثيرَإيجابيَذمَدلالةَإحصائيةَل
أصغرَمفََ(Sig=0,000)َمعنكيةكذلؾَعندَدرجةََ،(WTA)النقاؿَلمكطنيةَللإتصالاتَالجزائرَ

،َ(R2=0,117)،َأماَمعامؿَالتحديدَ(R=0,341)َمعامؿَالإرتباطب،َ(α≤0,05)مستكلَالدلالةَ
مفَالتغيراتَفيَمستكلَالكلاءَلدلَمشتركيَخدماتَالياتؼَالنقاؿََ(0,341)أمَأفَماَقيمتوَ

بكحدةَكاحدة،َكأفََجكىرَالخدمةناتجَعفَالتغيرَفيَمستكلََ(WTA)لمكطنيةَللإتصالاتَالجزائر
َ َالخدمةمتغير ََجكىر َكم11,7َ%يكضح َالمشتركيف، َكلاء َمتغير َقيـ َالإختلافاتَفي اَػػػػػػػػمف

َ،)**َ(Ft=3,89َ>َ(Fc=44,977)كأيضاَفإفَ،َجكىرَالخدمةلَBَ(0,455)التأثيرَ بمغتَدرجة
َالتيَتنصَعمى: H3-6كىذاَيؤكدَعمىَصحةَالفرضيةَالفرعيةَ

 في الخدمة عمى ولاء المستهمك". جوهر الخدمةتأثير إيجابية لجانب  "هناك علاقة

 
 

                                                 
  Fc  =عندَمستكلَالدلالةََالمحسكبةَقيمةَإختبارَتحميؿَالتبايفَلخطَالإنحدار(α≤0,05).َ
**  Ft =َإختبارَتحميؿَالتبايفَلخطَالإنحدارَالمجدكلةَعندَمستكلَالدلالةَقيمة(α≤0,05)َ341ك1َ،َكدرجاتَحرية.َ



  (WTA)على عينة من مشتركي الوطنية للإتصالات    الدراسة الميدانية                                    :الفصل الرابع
 

 

159 

 خلاصة الفصل:

َعمىَ َبقياسَمدلَتأثرَالجكدة َالمتعمقة َالميدانية َالفصؿَعرضَنتائجَالدراسة َفيَىذا تـ
َ َالجزائر َللإتصالات َالكطنية َلخدمات َالمستيمؾ َ(WTA)كلاء َكقدَ، َذلؾ، َأىمية َفي لمبحث

َ َعمى َإقتصرتَالدراسة 343ََأخذ َمف َصالحة َإستبانة َتفريغَمكزعةَإستبانة400َبيف َكبعد ،
َ ختبارSPSSََافيَبرنامجَالتحميؿَإحصائيالبياناتَالمتحصؿَعمييا َالإحصائية،َكا  ،َكمعالجتيا

َ:ؿَإلىَإثباتالفرضياتَالثلاثةَالمصاغة،َتـَالتكصَّ

المعاييرَالمستخدمةَفيَتقييـَجكدةََصدؽَالفرضيةَالأكلى:َحيثَتكصؿَالباحثافَإلىَأفَّ -
َللإتصالاتَالجزائر َالكطنية َقبؿ َمف َكمفََ(WTA)الخدماتَالمقدمة َبينيا، تختمؼَفيما

 صَلآخر.خش
صدؽَالفرضيةَالثانية:َحيثَأثبتتَالنتائجَفيَإستقصاءَأفرادَالعينةَعفَإىتماماتوَبأبعادَ -

كافَمنصباَعمىَجكىرَالخدمةَأكبرَإىتماـََإذَإتضحَأفَّالجكدةَأنياَتختمؼَفيَالترتيبَ
 المقدمةَليميوَبعدَالمكثكقية،َكفيَالمرتبةَالأخيرةَبعدَالممكسية.

ىناؾَعلاقةَإرتباطَطرديةَبيفَأبعادَجكدةَخدماتََفَأفَّصدؽَالفرضيةَالثالثة:َحيثَتبيَّ -
َق َمف َالمقدمة َالنقاؿ َبالياتؼ َالجزائر َللإتصالات َالكطنية َككلاءَؿ َالبكيرة، َكلاية في

َفيَخدماتيا.َمشتركيفَ
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 الخاتمة:

عتمادً  نجاح المؤسسات في  يتضح أن  ار النظري ا عمى الإطمن خلال ىذه الدراسة، وا 
ى ا أساسيا تسعتدعيم والحفاظ عمى الحصة السوقية من منطمق الجودة في خدماتيا، يعد مرتكزً 

في ىذا السعي التعرف  ، وتعتمد  تزايد الضغوط التنافسيةلبموغو في ظروف اقتصاد السوق و 
إدراك المستيمك لمستوى جودة الخدمات المقدمة لو من أجل تشخيصيا، ورفع  ىعمى مد

عمى ذلك استيدفت ىذه الدراسة في  ،ويفوق توقعاتو وحاجاتيشبع و  ورغبات مبيىا بما يمستوا
 (WTA)للإتصالات الجزائر  جزئيا التطبيقي تسميط الضوء عمى إدراك جودة خدمات الوطنية

 مدى تأثير ن، لمكشف عوقياس درجة ولائيم ليا مشتركيياة نظر في ولاية  البويرة من وجي
ي ف   ز  ي  ، من أجل التم  عمى ولاء مشتركي خدمات الياتف النقال مستوى جودة الخدمة المقدمة

تقديم خدمات فردية تبقي في ذىن المستيمك، وبالتالي ضمان البقاء والإستمرارية في وسط 
 ي تنشط فيو. المحيط الذ  

ي توصمنا إلييا من خلال الدراسة واقتراح بعض يمي نستعرض أىم النتائج الت   وفيما
 التوصيات، وأفاق لدراسات وأبحاث مستقبمية.

 أهم نتائج الدراسة: (1
 نتائج الدراسة النظرية: .1

 بتوقعات المستيمك؛إرتباطا وثيقا تعريف الجودة مرتبطة  -
أبعاد الجودة الخمسة الأساسية، والتي يمكن  سقياجودة الخدمات تتحدد من خلال  -

 وات أو نموذج قياس الأداء الفعمي؛قياسيا من خلال نموذج الفج
الخدمة الأفضل، كما أن عممية إن تفيم توقعات المستيمك يعتبر مطمبا أساسيا لتقديم  -

مدخل الرئيس لتطوير جودة لإدراكات المستيمك لمخدمات المقدمة إليو تعد الالقياس 
 الخدمات؛

 أو التعامل في خدمات المؤسسة؛عممية الشراء الجودة محدد ىام لقيام المستيمك بتكرار  -
 الولاء أعمى درجات الرضا؛ -
كل حالة من حالات تتفاوت الإستراتيجيات التسويقية والتصرفات المطموبة لمتعامل مع  -

 عدم الولاء؛
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 نتائج الدراسة التطبيقية: .2
 (WTA)مستوى جودة خدمات الياتف النقال التي تقدميا الوطنية للإتصالات الجزائر  إن   -

و كان لجانب الموثوقية أعمى غير أن  بشكل عام من وجية نظر زبائنيا،  متوسطةكانت 
إىتمام مؤسسة  ويمكن الإستنتاج من ذلك أن  بمستوى أىمية مرتفع،  درجات القياس

كون ذلك إلى ويعزى  ،في تعاملاتيابناء الثقة انب عمى ج"نجمة" يتركز بدرجة أولى 
 ا؛المشترك في خدمات الياتف النقال يستفيد من الخدمة دون أن يكون حاضرً 

مكانية الإعتماد عميو - في تقييم جودة الخدمة  مصداقية نموذج الأداء الفعمي وا 
الإتصالات، إذ تعد ىذه الدراسة محاولة إضافية لمتحقق من ثبات ومصداقية نموذج 

 ؛خدمات الياتف النقالالأداء الفعمي بالتطبيق في قطاع أخر من قطاع الخدمات، قطاع 
النقال في تقييميم لمستوى جودة خدمات الياتف  اي يعتمدىا مشتركو تختمف المعايير الت   -

 ىفي المرتبة الأول الموثوقية تحيث جاء، (WTA)الوطنية للإتصالات الجزائر ات خدم
جانب الخدمات المقدمة المتمثمة في جوىر  في المرتبة الثانيةو ، مستوى الإدراكمن 

، الإستجابة وأخيرا بعد ، ثم بعد الإعتمادية،التعاطف ، ثم بعدالممموسية ، يميو بعدالخدمة
الإدراكات تختمف في تقييم الجودة نظرا لإختلاف المعايير المعتمدة  ومن ىذا إتضح أن  

 ؛في تقييميا من قبل مشتركي خدمات الياتف النقال
مشتركي  تختمف درجات إىتمام المستيمك بأبعاد الجودة، إذ أشارت النتائج إلى أن   -

خدمات الياتف النقال يولون الأىمية الكبرى بجوىر الخدمة، ليمييا في المرتبة الثانية 
ي المرتبة بعد التعاطف، الإستجابة، الإعتمادية، وفبعد الموثوقية، ومن ثم عمى التوالي 

 الأخيرة بعد الممموسية؛
 "متوسط" (WTA)مؤسسة الوطنية للإتصالات الجزائر مشتركي خدمات ى ولاءمستو  إن   -

 ؛ بشكل عام
أشارت نتائج الإنحدار المتعدد إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية معنوية بين أبعاد  -

الممموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الموثوقية، التعاطف، ( جودة خدمات الياتف النقال
، (WTA)وولاء مشتركي خدمات الوطنية للإتصالات الجزائر )جوىر الخدمة المقدمة

من  %73ما نسبتو أبعاد جودة الخدمة ليا أثر إيجابي يفسر  أوضحت النتائج أن   حيث
كما أوضحت النتائج أيضا عدم مساىمة بعض العناصر ، التغيرات في ولاء الزبائن
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بشكل متساوي في تحقيق ولاء الزبائن، حيث المختمفة لأبعاد جودة خدمات الياتف النقال 
ويميو عمى الترتيب جانب الإعتمادية، الموثوقية،  تعاطف في المرتبة الأولى،يأتي ال

 المرتبة الأخيرة جانب الإستجابة؛ فيو جوىر الخدمة المقدمة، والممموسية 
أىمية تقديم خدمات تمبي رغبات المستيمك وتتجاوز توقعاتو من خلال التحسين المستمر  -

في المؤسسات الخدمية في مستوى تمك الخدمات، وذلك من خلال ترسيخ ثقافة الجودة 
ستخداميا حسب  الأىمية التي يولييا المستيمك لأبعادىا، وذلك بما يعزز ولائو وا 

 لممؤسسة.
 توصيات الدراسة: (2

ولي إدارة مؤسسة الإتصالات ؤ عمى ضوء ما توصمت إليو نتائج ىذه الدراسة، نقدم لمس
 التوصيات التالية:"بعض Nedjmaالتجاري " العلامة" تحت WTA" الوطنية الجزائرية

 

جودة الخدمة  "WTA" ضرورة تبني إدارة مؤسسة الإتصالات الوطنية الجزائرية -
ي تقدميا ز والمنافسة المتوقعة لمعمل عمى تطوير وتحسين الخدمات الت  كإستراتيجية لمتمي  

 ؛التوجو الجديد نحو جودة الخدمة وضرورة وضع سياسات جديدة تنسجم مع المؤسسة،
دخال خ - دمات مواكبة التطور التكنولوجي خاصة فيما يتعمق بأجيزة تقديم الخدمة، وا 

 ؛الجيل الثالث لمياتف النقال
تفعيل إدارة التسويق من خلال جمع المعمومات عن شكاوى ومقترحات المستيمكين  -

بإستخدام أساليب مختمفة، مثل صناديق الشكاوى والاقتراحات في مراكز الخدمات 
، أو المقابلات الشخصية، أو عمل منتدى إلكتروني من كافة ولايات الوطني المنتشرة ف

، والعمل عمى دراسة وتحميل ىذه "Facebook"وحسابيا في  خلال موقع الشركة الخاص
ووضع حمول ليا، أو تبني الإقتراحات من خلال إيجاد خدمات  الشكاوى والاقتراحات

 ؛مخدمات المقدمةالتحسين المستمر لجديدة، من أجل التطوير و 
كما يولييا  ،بالإضافة إلى جوىر الخدمة ،الأخذ بعين الإعتبار ترتيب الأبعاد الخمسة -

 ؛حسين جودة الخدمات الياتف النقالالمشتركين عند القيام بعممية تطوير وت
 يز الثقة أكثر في نفوس المشتركين.لتعز وضع برامج خاصة بولاء المستيمك  -
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 آفاق الدراسة: (3
قيامنا بإنجاز ىذا العمل وقفنا عند مواضيع عديدة، أثارت عدة تساؤلات بداخمنا، في أثناء 

ورأينا أنيا مواضيع جديرة بأن تكون محل بحث ودراسة، فيي مواضيع مشوقة، والإبحار في 
أعماقيا أمرا مفيدا لنا كباحثين، ولإثراء رصيد مكتبة كميتنا باعتبارىا مواضيع لم تقدم فييا آية 

 رسائل تخرج، ونطرحيا اليوم كآفاق لدراسات مستقبمية وأىميا: مذكرات أو
 

 .المتغيرات الشخصيةفي ظل  لجودة الخدمات ةالإدراكي الإختلافاتدراسة  -
 .علاقة ولاء المستيمك بالمتغيرات الشخصية لو -

 

 .زبائنال ولاء في التسويقي المزيج عناصر تأثير دراسة -
 .ولائو درجة في الخدمة استخدام عند زبونال عمييا يحصل التي القيمة تأثير دراسة -
 .ولائيم درجة في زبائنال لدى المدركة الذىنية الصورة تأثير دراسة -

 

 .لتعزيز القدرة التنافسيةتوجو إستراتيجي ولاء الزبون  -
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 لسنوي لموطنية للإتصلات الكويتية: التقرير ا(1)الممحق رقم 
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:  التقرير السنوي لسمطة الضبط لمبريد والمواصلات السمكية واللاسمكية (2)الممحق رقم 
 الجزائرية
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 : العلامة التجارية للوطنية للإتصالات في الجزائر"نجمة"(3)الملحق رقم 
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 للهاتف النقال: عروض الوطنية للإتصالات الجزائر "نجمة" (4)الملحق رقم 
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 (WTA): الموقع الرسمي للوطنية للإتصالات الجزائر(5)الملحق رقم 
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 نموذج لقائمة الإستبيان الموزعة :(6)الملحق رقم 
 

 
 

 
 

 )........ (رقم الإستبيان:                                                                                                                      
  ...........التاريخ:.......                                                                                                                      

 إستبيان                
 

 تي الكريمت الكريم /أخ يأخ

 :.....وثعذرذُخ طُجخ.

يسعى الباحثان من خلال الإستبانة الدقدمة بين يديك إلى جمع البيانات اللازمة لقياس متغيرات الدراسة 
فيرجى التفضل والتعاون بالإجابة على  ،(أهميتها في تحقيق ولاء المستهلك)جودة الخدمات و الدوسومة بـ: 

نؤكد لك أيها الفاضل بأن الدعلومات التي سيتم جمعها من خلال إجاباتكم ستحاط العبارات الواردة في الإستبانة و 
 بالسرية التامة وتستخدم لأغراض البحث العلمي.

درجة القياس لكل فقرة من فقرات الإستبانة في ضوء التقدير  /( أمام إجابتكم Xلذا يرجى وضع العلامة ) 
نكم ستجيبون بإهتمام وبدقة على الأسئلة لكي تكون النتائج الدناسب لذا من وجهة نظركم، والأمل كبير في أ

 مثمرة وتسهم في نجاح الدراسة.
 شاكرين سلفا تعاونكم بكل تقدير...                                                                           

 الباحثان        
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 .أولا: معلومات التعامل مع مؤسسة نجمة
 :             ؟نجمة مع مؤسسة كشتراكإما هو نوع  .1

                                                 
 سنوات3ما بين ســـــنة و         أقل من سنة    ":نجمة"منذ متى و أنت مشترك مع مؤسسة .2 

  سنوات 6أكثر من               سنوات  6إلى  4ما بين                                            
                : ؟"نجمة".ماهي مبررات و معاير إختيارك للمتعامل 3

 الإشهار الجذاب           الســـــــعر الدنـــــــــاسب                    جودة الخدمة الدقدمة                    
 شاكل مع متعامل أخر         م    تقديم إمتيازات تنافسية               

 ..........................................:............أخرى       أذكرها                         
  ثانيا: الجودة المدركة

  .ماهو رأيك عن مستوى الجودة في الخدمات المقدمة من قبل مؤسسة نجمة؟.1
 رقم   

 العبارة 
 العبارة

 درجت الموافقت
 غير    

 موافق  

 تماما   

 غير  

 موافق 
 موافق محايد

  موافق

 جدا    

 جانب الملموسيت

 5 4 3 2 1 الوظهش الذاخلٍ و الخبسجٍ لىوبلخ "ًجوخ" الزٌ أرعبهل هعه جزاة و هلائن 43

 5 4 3 2 1 المبعخ واسعخ و هىُفخ و رذزىٌ علً أدذس الأجهضح لزمذَن الخذهبد 44

 5 4 3 2 1 الخذهخ ثوظهشهن الخبسجٍَعزٌٍ همذهى  45

 جانب الإعتماديت

 5 4 3 2 1 سغجبرٍزٍ رمذههب "ًجوخ" هع ئدزُبجبرٍ ورزىافك الخذهبد ال 46

 1 2 3 4 5 (Réseaux)رغطٍ خذهبد "ًجوخ" ول هٌبطك الىطي ثشىل جُذ   47

 5 4 3 2 1 خلدٌُوب رىاجهٌٍ هشىلخ فاى هإسسخ ًجوخ رظهش الإهزوبم الصبدق ثذل الوشى 48

 جانب الإستجابت

 5 4 3 2 1 الإسزعذاد الذائن لزمذَن الخذهخ هي لجل هإسسخ "ًجوخ" 04

 5 4 3 2 1 الذلخ فٍ رذذَذ ولذ ئًجبص الخذهخ 00

 5 4 3 2 1 هىظفى ًجوخ لا َزأخشوى أثذا عي رلجُخ طلجه 01

 جانب الموثوقيت

 5 4 3 2 1 أشعش ثبلأهبى فٍ رعبهلٍ هع هإسسخ "ًجوخ" 02

 5 4 3 2 1 الزهزَتزسن هىظفى هإسسخ "ًجوخ" ثبلأدة وَ 03

 5 4 3 2 1 هٌبن هعشفخ جُذح لذي الوىظفُي عي رسبؤلارٍ الوطشودخ 04

  

1 

2 1 

5 

1 2 3 

6

 

3 

4 

2 

4 

3 4 5 
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غير موافق  جانب التعاطف

 تماما 
 جدا  موافق  موافق محايد موافقغير 

 5 4 3 2 1 أشعش أى هىظفى هإسسخ "ًجوخ" َجذوى الإهزوبم ثٍ فٍ رعبهلهن هعٍ 05

 5 4 3 2 1 أشعش أى خذهبد "ًجوخ" رخذم ئدزُبجبرٍ الشخصُخ 06

 5 4 3 2 1 أشعش أى رعبهلٍ هع هإسسخ ًجوخ َىلذ أفضل ئهزوبم 07

 ؟درجة جودة الخدمات التي تقدمها لك نجمة. ما هو رأيك عن مستوى و 2
رقم 

 العبارة
 العجبسح

 هسزىي الجىدح

 ضعيف
 دون

 الوسط 
 تازمم جيد متوسط

 5 4 3 2 1 أسعبس الوىبلوبد  08

 5 4 3 2 1 خذهبد رعجئخ ورذىَل الشصُذ 14

 SMS  1 2 3 4 5خذهبد سسبئل  10

 5 4 3 2 1 خذهخ هعبٌَخ الشصُذ  11

 5 4 3 2 1 ئخفبء الشلن خذهخ ئظهبس و 12

 5 4 3 2 1 العلالبد هع همذم الخذهخ ثشىل عبمجىدح الزعبهل و 13

 )حسب إهتمامك(في جودة خدمات نجمة ؟ لك بالنسبةالأكثر أهمية  ..ماهي العوامل3
رقم 

 العبارة
 العجبسح

 دسجخ الأهوُخ
قليلت 

 جدا
قليلت 

 نسبيا
 متوسط

عاليت 

 نسبيا
عاليا 

 جدا  

 5 4 3 2 1 هظهش الوىظفُيد ثشىل عبم هي الخبسج والذاخل وهظهش الجوبلُب 14

 5 4 3 2 1 ثبلشىل الصذُخو ثبلوىاعُذ لذسح الوإسسخ علً الإلزضام 15

 5 4 3 2 1 رىفُش الخذهخ الفىسَخغجخ الوإسسخ فٍ هسبعذح صثبئٌهب وس 16

 5 4 3 2 1 سلىن الوىظف رو أدة و رهزَت و روزعه ثبلوعشفخ الجُذح ثبلخذهخ 17

 5 4 3 2 1 الإهزوبم الىبفٍ و الشخصٍ للضثىى هي لجل الوىظف 18

 5 4 3 2 1 "ًجوخ".جىدح هب َزن رمذَوه هي لجل  24

 .ثالثا: خاص بولاء الزبون
رقم 

 العبارة
 العجبسح

 دسجخ الوىافمخ
 غير موافق

 تماما
غير 

 موافق
 موافق متوسط

موافق 

 جدا

 5 4 3 2 1 رزوزع هإسسخ "ًجوخ" ثبلوصذالُخ ثبلٌسجخ لٍ 20

 5 4 3 2 1 أشعش ثبلإسرُبح عٌذهب أرعبهل هع هإسسخ "ًجوخ"  21

لجمبء وضثىى دائن لوإسسخ "ًجوخ" لإسرُبدٍ لٌىعُخ أسغت فٍ ا 22

 الخذهبد الومذهخ
1 2 3 4 5 

 5 4 3 2 1 ألبسثٍ لخذهبد "ًجوخ" الزٍ رلجٍ ئدزُبجبرهنأوجه أصذلبئٍ و 23

ٌذهب ٌَزمذهب الجعض ثشىل خبطئ أدافع عي هإسسخ "ًجوخ" ع 24

 ظبلنأو
1 2 3 4 5 

 5 4 3 2 1  ثىل فخشو وبئٍ لهبعٌذ الذذَش عي خذهبد "ًجوخ" أشعش ثاًز 25

الطوأًٌُخ عٌذ الزعبهل هع هىظفٍ هإسسخ أشعش ثبلإسرُبح و 26

 "ًجوخ"
1 2 3 4 

5 
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 لا               ؟     نعم      التعامل مع مؤسسة أخرىر خطك الحالي و يهل تفكر في تغي-33
 ..................................................................... ؟ب نعم، لماذااإذا كان الجو  -33

...................................................................................................... 
 ؟....................................... ماهي التحسينات التي تنتظرها من المؤسسة المتعامل معها -44

..................................................................................................... 
 : معلومات شخصيةرابعا

 :  ذكر          أنثــــىالجنس .41

                               33-34                   23- 23سنة               23السن:     أقل من  .42

          سنة فأكثر54           44-43                   

 الدستوى العلمي:    إبتدائي                  متوســــــط                    ثـــــــــــانوي    .43

 جــــــــــــــــامعــــــــــــي             دراسات عليا                     

 ،اذكرها.......................................................أخرى                              

 متقاعد              الحــــــــــالة الدهنية:    موظـــف                أعمال حرة              .44

 بطــــــــال                   طــــالب                           

 .....................................................:، أذكرها        أخرى                     

 دج  24444 و3441ما بين                                دج3444الدخل :         اقــــــــــــــل مــــــــــن .45

  دج 54444 و 35441 ما بين                             دج 35444 و 24441 ما بين               

 بدون دخــــــــــــــــــــــــــــــل                            دج54441ن ــــــــــــــــثر مــــــــــــــــأك                
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 :(7)الممحق رقم 
 spssواجهة العمل عمى برنامج التحميل الإحصائي 
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 نتائج تحميل مدى ثبات أداة الدراسة بإستخدام معامل الثبات "كرونباخ ألفا": (8)الممحق رقم 
 

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

                                                   N of 

Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables 

      SCALE      119,3848   333,9509    18,2743         34 

Item-total Statistics 

 

               Scale          Scale      Corrected 

               Mean         Variance       Item-            Alpha 

              if Item        if Item       Total           if Item 

              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 

 

Q04          115,8222       319,7139        ,3750           ,9069 

Q05          116,0991       317,6217        ,3711           ,9071 

Q06          115,7493       320,7908        ,3107           ,9079 

Q07          116,0000       315,3158        ,3948           ,9069 

Q08          116,0904       323,2520        ,1845           ,9109 

Q09          116,1079       311,3070        ,5077           ,9050 

Q10          115,9359       313,8555        ,5314           ,9048 

Q11          116,1808       312,6573        ,5178           ,9049 

Q12          116,2012       310,5003        ,5322           ,9046 

Q13          115,6764       313,2195        ,5479           ,9045 

Q14          115,5248       315,8408        ,5072           ,9052 

Q15          115,7318       318,6998        ,3865           ,9068 

Q16          115,8921       315,3246        ,4949           ,9053 

Q17          115,9534       311,8399        ,5543           ,9043 

Q18          116,1079       312,8100        ,5351           ,9046 

Q19          116,4606       319,9217        ,3524           ,9073 

Q20          115,8601       316,8868        ,4607           ,9058 

Q21          116,0175       319,3915        ,3062           ,9083 

Q22          115,5219       325,1684        ,2310           ,9088 

Q23          115,2420       323,0553        ,2875           ,9081 

Q24          115,7901       314,8038        ,5059           ,9051 

Q25          116,0525       318,9446        ,3856           ,9068 

Q26          115,9329       312,3434        ,5660           ,9043 

Q27          115,8017       311,2881        ,5921           ,9039 

Q28          115,6356       314,4604        ,4801           ,9054 

Q29          115,7784       312,4361        ,5731           ,9042 

Q30          115,3965       323,5909        ,2848           ,9080 

Q31          115,8688       311,1786        ,5761           ,9040 

Q32          115,7143       314,4327        ,5554           ,9046 

Q33          115,7609       309,4865        ,5662           ,9040 

Q34          115,9271       307,5648        ,5669           ,9040 

Q35          116,0671       310,8639        ,4781           ,9055 

Q36          116,0583       310,7744        ,5216           ,9048 

Q37          115,7405       316,6079        ,4471           ,9059 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 

A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =    343,0                    N of Items = 34 

 

Alpha =    ,9084 
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