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 من سورة الفتح  10رقم الآية " إنا فتحنا لك فتحا مبينا "قال تعالى:

ثناء عمى الرغم من المن عمل نحمده ولا نحصي عميو  عم وما وفقنالله الحمد عمى ما أولى من ن
المتواضعة قد  أخرجت إلى النور بتوفيق من الله  صعوبات والعقبات إلى أن ثمرة جيدناكل ال

 ورعايتو فمو عظيم الحمد وجزيل الشكر

قبوليا الإشراف عمى  جعيجع نبيمةتقدم بجزيل الشكر وخالص التقدير والعرفان إلى الأستاذة ن
 فترة إعداد المذكرة يا لناعمى ىذا العمل وعمى التوصيات والتوجييات والملاحظات التي قدمت

تقدم بالشكر إلى كافة الأساتذة من مرحمة التعميم الابتدائي إلى مرحمة التعميم الجامعي كما ن
 وخاصة أساتذة قسم العموم التجارية 

مؤسسة  وموظفو في الدراسة الميدانية مدو لنا يد العون  تقدم بالشكر الجزيل إلى الذينوكما ن
وما قدموه لنا من تسييلات موبيميس   

ىذا من قريب أو من بعيد  خاص إلى كل من ساىم في إنجاز عممنافي الختام شكر و   

تحية شكر وتقدير  إلى كل ىؤلاء لكم منا  
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 مهيدت

ىذه  إدارة التسويق لذلك وضعتمنافسة متزايدة و  الخدمات منظمات الأعمال في مجال تقديم تواجو       
تسعى إلى الاىتمام بجودة الخدمات المقدمة لكي تحقق الجدارة المطموبة وتحقق  فييالحالة مركز اىتماميا، 

 الرضا والإشباع لممستفيد منيا وحل مشاكميم وذلك من خلال إدراكيم لجودة الخدمة المقدمة ليم.

ولقد بات واضحا لمعيان وبما لا يدع مجالا لمشك من أن بقاء منظمات الأعمال ونجاحيا في عمميا        
ولذلك تحاول المنظمات تفعيل الصيغ الحالية وابتكار من خدمات  يعتمد بشكل كبير عمى ما تقدمو لزبائنيا

 صيغ وأساليب جديدة بشأنيا التأكيد المتزايد عمى التعامل مع الزبائن وتحقيق رضاىم وكسب ثقتيم.

خدمات ذات جودة مرتفعة، ىذا وتسعى أيضا المؤسسة الخدمية إلى إرضاء الزبائن من خلال تقديم        
لذا فالخطوة إدراج الجودة ضمن استراتيجياتيم، فالزبائن اليوم أصبحوا يطالبون المؤسسات الخدمية بضرورة 

 الأولى لتحقيق ىذا اليدف تتمثل في محاولة قياس جودة خدماتيا اعتمادا عمى آراء زبائنيا.

 الإشكالية  .1

باعتبار أن الجودة والرضا لدى الزبون يمثلان الياجس الحقيقي لكل المؤسسات الخدمية التي ترغب        
في تحقيق مكانة تسويقية ملائمة وتسعى نحو الاستقرار والاستمرار في نطاق عمميا، كان جديرا بنا معالجتيا 

 انطلاقا من طرح التساؤل الرئيسي التالي: 

 في مؤسسة موبيليس على رضا الزبون؟ما تأثير جودة الخدمة 

 الأسئلة الفرعية:

 بناءا عمى الإشكالية السابقة ارتأينا وضع الأسئمة الفرعية التالية: 

 ما مستوى تقييم العملاء لجودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيميس؟ -1
 ما مستوى رضا الزبون عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيميس؟ -2
 الزبون؟ علاقة ارتباطية دالة إحصائيا بين جودة الخدمة )الأبعاد والدرجة الكمية( ورضاىل توجد  -3
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 فرضيات البحث:  .2

 الفرضية العامة:
 .تؤثر جودة الخدمة في مؤسسة موبيميس تأثيرا ايجابيا عمى رضا الزبون 

 الفرضيات الجزئية:     

 .مؤسسة موبيميس عالمستوى تقييم العملاء لجودة الخدمات المقدمة من طرف  -1

 .عالمستوى رضا الزبون عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيميس  -2

 جودة الخدمة )الأبعاد والدرجة الكمية( ورضا الزبون.بين توجد علاقة ارتباطية دالة إحصائيا  -3

تكمن أىمية ىذا البحث في التعبير عن مستوى جودة الخدمات التي تقدميا  أهمية البحث:  .3
مؤسسة موبيميس لزبائنيا ومدى توافقيا مع رغباتيم وحاجاتيم وذلك لكسب رضاىم، ومحاولة إظيار العلاقة 
م بين ثلاث متغيرات فعالة وىي الجودة كإستراتيجية تتخذىا المؤسسة، رضا كنتيجة، والقياس كوسيمة لتقيي

 درجة الرضا أو عدم الرضا.
ييدف ىذا البحث إلى معرفة مستوى تأثير جودة الخدمات المقدمة من طرف  :أهداف البحث .4

مؤسسة موبيميس لزبائنيا وذلك بيدف تطوير جودة خدماتيا والعمل عمى إرضاء المتعاممين معيا. لذا فان 
 ىذه الدراسة تيدف إلى:

 والخدمة وجودة الخدمة  بالإضافة إلى أىميتيا وأبعادىا .تحديد المفاىيم المتعمقة بالجودة   .1
 بالإضافة إلى أساليب قياسو. الزبون وأنواعومفيوم رضا التعرف عمى   .2
 تحديد أىم المعايير التي يعتمد عمييا الزبائن في تقييم جودة خدمات مؤسسة موبيميس.  .3
م في تطوير جودة خدمات التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تساى  .4

 مؤسسة موبيميس.
 يعود اختيارنا ليذا الموضوع إلى للأسباب التالية:  ث:أسباب اختيار البح .5

الرغبة في البحث في الموضوع نظرا لكون الزبون يجد صعوبة أكبر في تقييم جودة الخدمة   .1
 المقدمة لو.
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تسميط الضوء عمى أىمية جودة الخدمات المقدمة لمزبائن وأىمية رضا الزبون عن ىذه الخدمات،   .2
 تقديم الخدمات والمنتجات عمى حد سواء.لكونيا أصبحت ملازمة 

 

في ىذا البحث تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي من خلال  :المنهج المتبع في البحث  .6
الوصف النظري لمموضوع والشرح والتحميل لمختمف المفاىيم المتعمقة بالجودة، الخدمة، رضا الزبون، ثم 

وتنظيميا وتبويبيا وتفسيرىا  باستخدام الاستبيان التوجو إلى ميدان الدراسة وجمع البيانات الخاصة بالمؤسسة
   بيدف التوصل إلى نتائج. SPSS باستخدام برنامج

تتمثل حدود الدراسة في بعدين حيث يتمثل في البعد المكاني والزمني إضافة إلى  :حدود الدراسة  .7
 دراسة ميدانية حول زبائن مؤسسة موبيميس وسوف نتكمم عن أبعاد البحث في النقاط التالية:

عمى جمع المعمومات من مختمف المكتبات المتواجدة في اعتمدت الدراسة النظرية  البعد المكاني: .1
الجامعة إضافة إلى المكتبات الخارجية، حيث تقتصر الدراسة التطبيقية عمى مؤسسة خدمية وىي 
مؤسسة موبيميس التي نأخذىا نموذج لقياس رضا الزبائن باستعمال عدة نماذج لتحميمنا لممعمومات 

 المجمعة خلال ىذا العمل.
امتدت فترة العينة المدروسة ليذا البحث والمؤسسة في ىذا الموضوع من فيفري البعد الزمني:  .2

 .9102إلى غاية أفريل  9102
 الدراسات السابقة:  .8

تأثير جودة الخدمات  أعدت ىذه الدراسة كمذكرة ماستر، بعنوان": 2112 دراسة سميحة بلحسن  .1
، وتتمثل إشكالية ىذه الدراسة في دراسة حالة مؤسسة موبيليس وكالة ورقلة" –على تحقيق رضا الزبون 

"إلى أي درجة تأثر جودة الخدمة لدى مؤسسة موبيميس في تحقيق رضا زبائنيا؟"، حيث توصمت ىذه 
الخاصة بالتقييم وتختمف من زبون لآخر،  الدراسة إلى أن تقييم الزبائن لجودة الخدمة من خلال المؤشرات

كما أن جودة الخدمة تعمل عمى تحقيق رضا الزبون، وبالتالي إمكانية استخدام مقياس الأداء كمقياس ميم 
مكانية استخدامو لتسحين مستوى الخدمات المقدمة.  لرضا الزبائن عن خدمات موبيميس وا 

تأثير محددات جودة كرة ماستر، بعنوان" أعدت ىذه الدراسة كمذ :2113 دراسة إبراهيم طمل  .2
حيث تتمثل إشكالية ىذه الدراسة ، دراسة حالة موبيليس وكالة ورقلة" –الخدمات في تحقيق رضا الزبون 

ماىي أىم محددات جودة الخدمة التي تراعييا المؤسسة الخدمية؟"، حيث توصمت الدراسة إلى أن  في "



  عامة مقدمة

 

 د‌

دات جودة الخدمات )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الآمان، ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين محد
 التعاطف(، ورضا زبائن مؤسسة موبيميس.

 الفصل الأول نظري والثاني تطبيقي ،سيتم تقسيم موضوع البحث إلى فصمينتقسيمات البحث:  .9

لى المفاىيم المتعمقة بالجودة و مدخل لجودة الخدمة ورضا الزبون  إلىفي الفصل الأول  سنتطرق         ا 
التطرق أيضا إلى المفاىيم المتعمقة بالزبون  سيتموالخدمة وجودة الخدمة بالإضافة إلى أىميتيا وأبعادىا، كما 

التطرق إلى التفاعل بين رضا الزبون  سيتموأنواعو ورضا الزبون وأنواعو وأساليب قياسو، وبالإضافة إلى ذالك 
 والجودة.

 الفصل الثاني فيتعمق بالدراسة الميدانية وذالك من خلال التعرف عمى مؤسسة موبيميس أما في       
من ف الزبائن المتعاممين معيا تقييم تأثير جودة خدمات موبيميس من طر وخدماتيا المقدمة لزبائنيا، وسيتم 

الذي يعتمد عمى  SPSSخلال توزيع استبيانات قدمت ليم، وذالك بالاعتماد عمى برنامج التحميل الإحصائي 
 تحميل تمك البيانات، واختبار الفرضيات، واستخلاص النتائج وعرض الاقتراحات.

 



 

  

 الأولالفصل 
 

 

 

 مدخل لجودة الخدمة ورضا الزبون

 



 الزبون ورضا الخدمة لجودة مدخل                                        الأول الفصل
 

2 
 

 تمهيد: 

يعتبر قطاع الخدمات احد أىم الاتجاىات الحديثة للاقتصاديات المعاصرة بالنظر لمحصة التي يستحوذ     
يعاني من الإىمال  ن ىذا القطاععمييا في ميدان الشغل، وكذا مساىمتو اليامة في الناتج الإجمالي، بعدما كا

منتجاتو، بعد الثورة الصناعية  يترتب في المرتبة الثالثة كونو لا يساىم في خمق الثروة بسبب لاماديةو 
 قطاع الخدمات بسرعة فائقة وحولت معظم الاقتصاديات إلى اقتصاديات خدمية. التطور الصناعي نمىو 

الصناعة قمب الاقتصاد الصناعي  مما كانتوحاليا يعتبر قطاع الخدمات قمب الاقتصاد المعاصر مث    
الزراعة قمب الاقتصاد التقميدي. حيث كانت مفاىيم الكفاءة والإنتاجية أسبق بالاىتمام من الجودة تاريخيا، و 

وان التقدم الذي حصل في الماضي كان اكبر عمى مستوى حجم الإنتاج بالمقارنة مع التقدم الذي حصل في 
حقيقة ىيا التي دفعت )جوزان( خبير أساليب الجودة إلى القول " بأن القرن مجال الجودة، ولعل ىذه ال

 العشرين ىو قرن الإنتاجية و أن القرن الحادي و العشرين ىو قرن الجودة".

غمب الباحثين من اجل سعي موقع الصدارة في أبحاث و كتابات أ أصبح موضوع إدارة الجودة يحتل     
رساء دعائم إدارة الجودة تاجية منيا و الخدمية عمى حد سواء في تطالعديد من منظمات الأعمال الإن بيق وا 

 أساليب لقياسيا، و سنعالج ىذا المدخل من خلال ىذا الفصل بالتركيز عمى جانبين أساسيين وىما: و 

 .الإطار المفاىيمي لجودة الخدمة -
 . ماىية رضا الزبون  -
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 الخدمةالمبحث الأول: الإطار المفاهيمي لجودة 

التحديات وذلك نتيجة لمتغيرات  لقد زاد الاىتمام بالمؤسسات الخدمية لكونيا أصبحت تواجو العديد من    
بجودة الخدمات نظر لمدور  اواىتمام االتطورات التي تمر بيا عبر التاريخ، كما أصبح الزبون أكثر إدراكو 

يم جودة وحاجات الزبون عوامل ميمة في تقيتعد توقعات ودة في أداء الخدمة وتقديميا، و الذي تمعبو الج
تحديات لابد عمييا  قياسيا يعتبر أمرا صعبا بالنسبة لممؤسسة الخدمية إذ توجدالخدمة إلا أن تقييميا و 

التعامل معيا، لذلك سنتناول في ىذا المبحث مفاىيم حول الجودة ومفاىيم حول الخدمة وماىية جودة 
 الخدمة.

 ل الجودةالمطمب الأول: مفاهيم حو

 لمجودة العديد من التعاريف أىميا : أولا: مفهوم الجودة :

  الجودة كمصطمح(Quality)  " كممة مشتقة من الكممة اللاتينية(Qualities)  طبيعة  التي معناىاو
مفيوم نسبي يختمف النظر لو باختلاف جية الاستفادة منو سواء كان  الشيء ودرجة صلاحو، وىي

 ."1)المؤسسة، المورد، العميل، المجتمع،... وغيره(
 "عميا قادرة عمى تحقيق الخدمة التي تجلخصائص التي تتمتع بيا السمعة أو الجودة ىي الصفات وا

لا يحكم عمييا رضا المستفيدين من خلال مدى مطابقتيا لممواصفات احتياجات و  الموضوعية ليا وا 
 ."2 بعدم الكفاءة

  "  وقد عرفياJoseph Juran" "الملائمة لمغرض أو للاستعمال، أي أن السمع والخدمات  بأنيا ىي
 ."3يجب أن تمبي احتياجات مستخدمييا

الخدمات فة الأداء المستمر والمتميز لمسمع و من خلال ىذه التعاريف نستنتج أن الجودة تقوم عمى فمس
خارج العمل عمى إرضاء العملاء داخل و النقص في الأداء، و تكاليف أقل مع خموىا من العيوب و ب

 المؤسسة أو الإدارة الحكومية.

                                                           
1
 .21، ص2103التوزٌع، عمان، الاردن، أحمد بن عٌشاوي، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر و 
2
 .20، ص2105التوزٌع، عمان، الاردن، مجال الخدمات، بدون رلم طبعة، دار المناهج للنشر ومجٌد الكرخً، إدارة الجودة الشاملة فً  
3
 . 20، مرجع ذكر سابما، صأحمد بن عٌشاوي 
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وىي المؤسسات أو عمى مستوى الزبائن لمجودة أىمية كبيرة سواء عمى مستوى  ثانيا: أهمية الجودة:
 :1متمثمة فيمايمي

 :يتضح ذلك من خلال ، و شيرتيا من مستوى جودة منتجاتياتستمد المؤسسة  سمعة المؤسسة
حاولة تقديم منتجات تمبي مين وخبرة العاممين وميارتيم، و العلاقات التي تربط المؤسسة مع المورد

 حاجات زبائن المؤسسة.رغبات و 
  :الحكم في قضايا مؤسسات ي تتولى النظم و يد عدد المحاكم التاتز  المسؤولية القانونية لمجودة

سسة توزيعيا، لذا فان كل مؤ ديم خدمات غير جيدة في إنتاجيا و تقوم بتصميم منتجات أو تق
عن كل ضرر يصيب الزبون من جراء استخدامو ليذه  إنتاجية أو خدمية تكون مسؤولة قانونيا

 المنتجات  
 المنتجات تبادل ثر في كيفية وتوقيت و لتغيرات السياسية والاقتصادية ستؤ إن ا :المنافسة العالمية

متميزة، إذ تسعى كل المؤسسات  تكتسب الجودة أىميةبيرة في السوق الدولي التنافسي و إلى درجة ك
 المجتمع عمى تحقيقيا بيدف التمكن من تحقيق المنافسة العالمية.و 

 :وضع مواصفات قياسية محددة تساىم فيتطبيق الجودة في أنشطة المؤسسة و أن  حماية الزبون 
 يعزز الثقة في خدمات المؤسسة.حماية الزبون من الغش التجاري، و 

 :مراحل الإنتاج من شأنو أن الجودة المطموبة لجميع عمميات و  تنفيذ التكاليف و الحصة السوقية
والآلات  المكائنيتيح فرص اكتشاف الأخطاء لتجنب كمفة إضافية إلى الاستفادة القصوى من زمن 

   .عن الإنتاج وبالتالي تقميل الكمفة وزيادة ربح الشركة عاطلعن طريق تقميل الزمن ال

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .8، ص2113التوزٌع، عمان، الاردن، حمٌد عبد النبً الطائً و آخرون، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، دار الورق للنشر و 
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 الشكل التالي يمخص أىمية الجودة: و 

 (: أهمية الجودة في المؤسسة الخدمية01الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

إدارة من كتاب  أىمية الجودة في المؤسسة الخدميةن بالاعتماد عمى عناصر من إعداد الطالبي المصدر:

  الجودة الشاملة لصاحبه حمٌد عبد النبً الطائً.

تطوير منتجات جديدة ترضي البا تنحصر في الحد من الأخطاء و وىي غثالثا: أهداف تحسين الجودة: 
 :1الزبائن بفاعمية أكبر، ومن ىنا يمكن تصنيف أىداف الجودة إلى مايمي

  المجتمع.ىدف الأداء الخارجي لممؤسسة ويتضمن الأسواق والبيئة و 
  المنافسة.حاجات الزبائن و  يتناولىدف أداء المنتج و 
 .ىدف العمميات ويتناول مقدرة العمميات وفعاليتيا وقابميتيا لمضبط 
 ويتناول مقدرة المؤسسة وفعاليتيا ومدى استجابتيا لمتغيرات ومحيط العمل. ىدف الأداء الداخمي 
 .ىدف الأداء لمعاممين ويتناول الميارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاممين 

 

 

                                                           
1
، لٌبٌا، وان المحٌاوي، إدارة الجودة مفاهٌم و عملٌات و تطبٌمات، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزٌع، بدون مدٌنة نشرلاسم ناٌف عل 

 .35، ص2116

 أهمٌة الجودة

سمعة 

 المؤسسة

المسؤولٌة 

 القانونٌة للجودة

 المنافسة

 العالمٌة

التكالٌف و 

 الحصة السوقٌة

حماٌة 

 الزبون
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 أىداف تحسين الجودة: وضحالشكل التالي يو 

 (: أهداف تحسين الجودة02شكل رقم)ال
 

 

 

 

 

 

 

إدارة الجودة مفاهٌم و عملٌات من كتاب  الاعتماد عمى أىداف تحسين الجودةن بمن إعداد الطالبي المصدر:

 .و تطبٌمات لصاحبه لاسم ناٌف علوان المحٌاوي

 الثاني: مفاهيم حول الخدمةالمطمب 

 لمخدمة عدة تعاريف من بينيا: أولا: مفهوم الخدمة: 

  الخدمة بأنيا منتجات غير ممموسة يتم تبادليا مباشرة من المنتج "عرفت جمعية التسويق الأمريكية
ب في الغالب تحديدىا أو إلى المستعمل، ولا يتم نقميا أو خزنيا، وىي تقريبا تفنى بسرعة، ويصع

 ."1نيا تظير لموجود بنفس الوقت التي يتم شراؤىا واستيلاكيافتيا لأمعر 
 أي نشاط أو انجاز أو منفعة يقدميا طرف ما لطرف آخر، وتكون أساسا  "عرفيا "كوتمر" عمى أنيا

غير ممموسة ولا ينتج عنيا أية ممكية، وان إنتاجيا أو تقديميا قد يكون مرتبطا بمنتج مادي ممموس أو 
 ."2لا يكون 

                                                           
1
 .27، ص2107التوزٌع ، الإسكندرٌة، مصر، عبد الفتاح حازم محمد, تسوٌك الخدمات، الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولٌة للنشر و 
2
 .21، ص2105التوزٌع، عمان، الاردن، امد الضمور، تسوٌك الخدمات، الطبعة السادسة ، دار وائل للنشر وهانً ح 

 أهداف تحسٌن الجودة 

الأداء  هذف

 للعاملين

هذف الأداء 

 الخارجي للمؤسسة 

هذف الأداء 

 الذاخلي

هذف 

 العمليات
هذف أداء 

 المنتج
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  عبارة عن منتوج غير ممموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة لممستيمك كنتيجة لتطبيق "قد عرفت بأنيا و
محددة، والخدمة فيو عمى أشخاص أو أشياء معينة و  آليةأو استخدام جيد أو طاقة بشرية أو 

 ."1لايمكن استيلاكيا ماديا

غير ممموسة يتم التعامل بيا في من خلال التعاريف السابقة يمكن تعريف الخدمة عمى أنيا منتجات 
في توفير جانب كبير من  حاجات المستيمك، وتساىمنة تيدف أساسا إلى إشباع رغبات و أسواق معي

سواء عمى مستوى الفرد أو عمى  ،الرعاية كما تحقق نوعا من الاستقرار الاقتصاديالراحة والاطمئنان و 
 مستوى المجتمع .

 :2ائص تميز الخدمة من أىميا ما يميىناك عدة خصثانيا: خصائص الخدمة: 

 :بالحواس  إدراكياالمستخدم  نو من المستحيل عمىإنظرا لمخدمة غير الممموسة ف اللاممموسية
 الإحساس بيا من خلال لمسيا أو تذوقيا، أو شميا، أو رؤيتيا قبل شرائو ليا.و 
  :)لمخدمة يتم في نفس ك الاستيلاتعني تلازمية عمميتي الإنتاج و  التلازمية )عدم الانفصال

لان وقت إنتاج الخدمة ىو نفسو وقت  ،تعني أيضا لايمكن فصل الخدمة عن مقدميا الوقت، وىي
 استيلاكيا فالزبون ىنا يكون في اتصال مباشر مع مقدم الخدمة.

 :ة إلى الزبون تتم ن الخدمات التي  تقدميا المؤسسة الخدميمن الصعب افتراض أ عدم التجانس
النوعية لان جودة أداء الخدمة يعتمد بدرجة كبيرة عمى مقدميا، فالخدمة المقدمة و بنفس المستوى 

 من نفس الشخص تختمف أيضا من شخص لآخر أي من مقدم إلى آخر.
 :تعتبر الخدمة ذات طبيعة غير قابمة لمتخزين أي لايمكن حفع الخدمة  عدم القابمية لمتخزين

 و بالتالي عدم إمكانية تخزينيا. عمى شكل مخزون فالخدمة تستيمك وقت إنتاجيا
 :صفة عدم انتقال الممكية صفة تميز السمعة عن الخدمة، ذلك كون الزبون  عدم انتقال الممكية

يمكنو استعمال الخدمة لمدة معينة دون امتلاكيا عمى عكس السمعة التي يكون فييا الزبون لديو 
 حق امتلاكيا كما في السمعة المادية.

 

                                                           
1
 .42، ص2100شر والتوزٌع، عمان، الاردن، علً توفٌك الحاج، سمٌر حسٌن عودة، تسوٌك الخدمات، الطبعة الأولى، دار الإعصار العلمً للن 
2
جامعة لاصدي مرباح,  تحمٌك رضا الزبون, مذكرة ماستر فً العلوم التجارٌة, تخصص تسوٌك الخدمات, سمٌحة بلحسن, تأثٌر جودة الخدمات على 

 .8، ص2102 بحث لم ٌنشر، ورللة,
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 ويمكن تمخيص خصائص الخدمة في الشكل التالي: 

 (:خصائص الخدمة03الشكل رقم)

 

 

 

 

 
 

من مذكرة سميحة بمحسن تحت عنوان تأثير  ن بالاعتماد عمى خصائص الخدمةمن إعداد الطالبي :المصدر
 جودة الخدمات عمى تحقبق رضا الزيون.

 ماهية جودة الخدمة المطمب الثالث:

 لجودة الخدمة العديد من التعاريف من بينيا مايمي:أولا: مفهوم جودة الخدمة: 

 "يدركونيا في  ىي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة أي التي يتوقعيا الزبائن أو
الواقع الفعمي، وىي المحدد الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضاه حيث يعتبر في نفس الوقت من 

 ".1د تعزيز مستوى الجودة في خدماتياالأولويات الرئيسية التي تزي
  التفوق عمى توقعات الزبون، أي يقصد بجودة الخدمة في ىذا التعريف "وتعرف جودة الخدمة عمى أنيا

ؤسسة تتفوق في خدماتيا التي تؤدييا فعميا عمى مستوى التوقعات التي يحمميا الزبون تجاه ىذه بان الم
 ."الخدمات

  يعرفيا(BE DIRA) مستوى متعادل لصفات تتميز بيا الخدمة المبنية عمى قدرة المؤسسة "عمى أنيا
إشباع حاجاتيم الخدمية واحتياجات الزبائن بالإضافة إلى صفات تحدد قدرة جودة الخدمة عمى 

 .1"ورغباتيم وىي مسؤولية كل عامل داخل المؤسسة

                                                           
1
 .02، صسبك ذكره، مرجع سمٌحة بلحسن 

عدم القابلٌة 

 للتخزٌن

عدم انتقال 

 الملكٌة

   التلازمٌة اللاملموسٌة

 )عدم الانفصال(

عدم 

 التجانس

 خصائص الخدمة 
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من خلال ىذه التعاريف تعرف جودة الخدمة عمى أنيا تمك الجودة التي تقوم عمى البعد الإجرائي والبعد 
جراءات محددة لتقديميا أما ث يتكون البعد الإجرائي من نظم و ميمة في تقديميا حي الشخصي كأبعاد ا 

 تعامل العاممين مع الزبائن.فيو كيفية التفاعل و لبعد الشخصي ا

ذلك من اجل تحقيق النجاح سات و لجودة الخدمة أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسثانيا: أهمية جودة الخدمة: 
تقديميا عمى أعمى مستوى، تعاممون معا من اجل خمق الخدمة و الموظفين أن يالاستقرار فان عمى الزبون و و 

 :2الزبائن معا، لذلك تكمن أىمية الجودة في تقديم الخدمة فيمايميبالموظفين و  ى المؤسسات الاىتماموعم

 :لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بقديم الخدمات فمثلا نصف المؤسسات  نمو مجال الخدمة
لخدماتية مازالت في نمو متزايد الأمريكية يتعمق نشاطيا بتقديم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات ا

 مستمر.و 
 :إن تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود المنافسة الشديدة بينيا  ازدياد المنافسة

 لذلك فان الاعتماد عمى جودة الخدمة سوف يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة.
 :أصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز عمى  المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة

 يا لذلك لا يجب عمى المؤسسات السعي من اجل جذب الزبائن الجدد، ولكن يجب كذلكتوزيع حصت
 لتحقيق ذلك لابد من الاىتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة.و  المحافظة عمى الزبائن الحاليين

 :يكرىون التعامل مع المؤسسات التي تركز عمى إن الزبائن يريدون معاممة جيدة و  فهم الزبون
الفيم الأكبر قول دون توفير المعاممة الجيدة و سعر معودة و يكفي تقديم الخدمة ذات جالخدمة، فلا 

 لمزبون.

 الشكل التالي يمخص أىمية جودة الخدمة: و 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                           

1
 .00، ص6002، رة، مصر، دار الفكر للنشر والتوزٌع، الماهالطبعة الأولىن، لٌاس الجودة و المٌاس الممارن، المحس عبد محمد توفٌك 
2
 .050، ص2110التوزٌع، عمان، الاردن، ، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والدراركةمأمون  
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 (: أهمية جودة الخدمة04الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

من كتاب ادارة الجودة الشاممة  ماد عمى عناصر أىمية جودة الخدمةن بالاعتمن إعداد الطالبي المصدر:
 لصاحبة مأمون الدراركة.

 :1ىناك ثلاثة أبعاد أساسية لجودة الخدمة تتمثل فيثالثا: أبعاد جودة الخدمة: 

 :ىو يرتبط أساسا بالتفاعل الخدمة إلى العميل، و سموب تقديم أيتمثل في طريقة و  البعد الوظيفي
 معاييرىا مايمي: ين مقدم الخدمة ومتمقي الخدمة ومن أىم دلائميا و الشخصي ب

فادي خسارة العميل تطيد العلاقة الطبية مع العملاء و تو يتضمن أسموب بناء وتدعيم و و التعامل:  . أ
العميل، عميل، والتزام الإدارة برضا توفير مناخ ايجابي لمعمل يشيع الاىتمام بالغير الراضي، و 

 أخيرا تحقيق ولاء العميل لممنظمة.وربط العميل بالمنظمة و 
المعارف اللازمة لأداء الخدمة خدمة لكفاءات القدرات والميارات و تعني امتلاك مقدم ال الكفاءة:  . ب

 بمستوى ثابت من الجودة مع رغبتو في تحقيق ذلك.
استعداده مدى رغبتو و لاء وحل مشكلاتيم و الخدمة لطمبات العم تعني سرعة تمبية مقدم الاستجابة: . ج

 التمقائي لذلك.
رغبات مة عمى إدراك ومعرفة وفيم حاجات و تعني مدى قدرة مقدم الخد فهم و معرفة العميل: . د

 وتوقعات العميل، مع منحو الاىتمام الشخصي الكافي.

                                                           
1
 .62، صمرجع سابك عبد الفتاح حازم محمد, 

 أهمٌة جودة الخدمة

فهم 

 الزبون

نمو مجال 

 الخدمة

ازدٌاد 

 المنافسة

المدلول الاقتصادي 

 لجودة الخدمة
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مصداقية وأمانة كافة البيانات  بمدىو  تعني مدى اقتناع العميل بميارة وخبرة مقدم الخدمة، الثقة: . ه
 المعمومات المتحصل عمييا.و 

 :يتمثل في مستوى جودة الخدمة النيائية التي يحصل عمييا العميل ومن أىم دلائميا أو  البعد الفني
 معاييرىا مايمي:

 مصادرىا .لخدمة المقدمة من كافة المخاطر و وىو يعني خمو ا الأمان:  . أ
المنظمة عمى تقديم الخدمة بمستوى ثابت من الجودة ومن أول مرة  تعني قدرةو  الاعتمادية:  . ب

 يطابق المستوى الذي وعدت بو عملائيا.
تعني أن يكون مجموع المنافع التي يحصل عمييا العميل اكبر من السعر المدفوع و  القيمة:  . ج

 لمحصول عمى الخدمة.
 المكان المناسبين.ول العميل عمى الخدمة في الوقت و تعني سيولة حصو  الفورية: . د

 

  :كيفية إدراك العميل لمنظمة الخدمة التي يتعامل  تمثلالصورة الذهنية لممنظمين لدى العميل
الفني لدى العميل، فضلا عن مجموعة عوامل ن نتيجة تفاعل البعدين الوظيفي و معيا، وىي تتكو 

 أخرى ىي: 
ذلك لتعريفيم بالخدمات ئيا و ويشمل نوعين من الاتصال أوليما: بين المنظمة وعملاالاتصال:  . أ

كذلك الإنصات لشكاوي ، غيرىا من المعموماتومواصفاتيا وزمن أداء الخدمة و  أسعارىاالمقدمة و 
ثانييما: بين العملاء في بعضيم البعض لتبادل الخبرات فيما العملاء وذلك لمعمل عمى حميا، و 

 بينيم.
ذلك من عن المنظمة لدى العاممين و  تيدفةفالإعلان يساىم في رسم صورة ذىنية مس الإعلان:  . ب

 .1غيرىا ...م كالوفاء بالالتزام أو التعيد وحماية العملاء، الأمان و خلال التأكيد عمى بعض القي

 الشكل التالي يوضح أبعاد جودة الخدمة:و 

 

 

 
                                                           

1
 .63-62نفسه، ص  مرجع عبد الفتاح حازم محمد, 
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 أبعاد جودة الخدمة(: 05الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

من كتاب تسويق الخدمات لصاحبو عبد  جودة الخدمةن بالاعتماد عمى أبعاد من إعداد الطالبي المصدر:
 الفتاح حازم محمد.

 

 البعد الفنً

 أبعاد جودة الخدمة  

الذهنٌة الصورة 

 للمنظمٌن لدى العمٌل

 البعد الوظٌفً

 الإعلان

 الاتصال 
 الأمان 

 الاعتمادٌة 

 القٌمة 

 الفورٌة 

 الثقة 

فهم و معرفة 

 العمٌل 

 الاستجابة

 الكفاءة

 التعامل
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 رابعا: تقييم جودة الخدمة 

 1مؤشرات تقييم جودة الخدمة : 

لكي تقدم مؤسسات الخدمات، خدمة تتلائم مع توقعات الزبائن وتمبي حاجاتيم لابد من أن تبحث        
عن الطرق والوسائل لتطوير وتحسين جودة الخدمة، فالخدمة الجيدة في نظر الزبائن ىي التي تتوافق مع 

 أىميا مايمي:  توقعاتيم، لذلك فعمى المؤسسة أن تتعرف عمى ىذه المعايير والمؤشرات التي من

وتشير إلى التسييلات المادية المتاحة لدى المؤسسة الخدمية مثل المعدات  الممموسية: . أ
ومظير مقدمي الخدمة وأدوات ووسائل الاتصال معيم، ففي الكثير من الأحيان يمجأ الزبون إلى 

 الحكم عمى جودة الخدمة من خلال الخصائص الشكمية المرافقة لمخدمة كالتسييلات المادية.
رة عمى تقديم خدمة تكون حسب ما وعدت بو المؤسسة، أي أن تكون وىي القدالاعتمادية:  . ب

بشكل يمكن الاعتماد عمييا، وتكون بدرجة عالية من الصحة والدقة، فالزبون يتوقع أن تقدم لو 
خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت والأداء كما تم وعده من قبل بالإضافة إلى اعتماده عمى 

يعتمد صاحب السيارة عمى الميكانيكي في إصلاح وصيانة السيارة مقدم الخدمة في أدائيا كأن 
صلاحيا بشكل يمكن الاعتماد عميو.  في الوقت المحدد وا 

وتتعمق بقدرة مقدم عمى الاستعداد لتقديم الخدمة لمزبون بشكل دائم وقدرتو عمى  الاستجابة: . ج
م الخدمة بالحماس تقديم الخدمة في الوقت الذي يحتاج إليو الزبون، إلى جانب شعور مقد

والسعادة ومدى جاىزيتو لذلك، مثل عامل المطعم الذي يكون جاىزا ومستعدا وراغبا في خدمة 
 الزبائن.

وىو يعبر عن درجة الشعور بالأمان لمخدمة المقدمة ومن يقدميا، أي يتعمق بمدى  الأمان: . د
ىما، مثل درجة الأمان المخاطر المدركة لنتائج تمقي الخدمة من المؤسسة، أو من مقدميا أو كلا

 المترتبة عن استئجار شقة أو غرفة في فندق.

                                                           
 .253، ص سابك هانً حامد الضمور، مرجع 1
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و يشير ىذا المؤشر إلى مدى قدرة مقدم الخدمة عمى فيم حاجات الزبون وتحديدىا  التعاطف: . ه
وتزيده بالرعاية والعناية، بمعنى آخر كم من الوقت والجيد الذي يحتاجو مقدم الخدمة لمتعرف 

 عره وتعاطفو معو.عمى حاجات الزبون ويفيم مشا

 ويمكن توضيح ىذه المؤشرات في الجدول التالي: 

 (: مؤشرات تقييم جودة الخدمة01الجدول رقم)
 

 الشرح المؤشر 
 

 الممموسية 
 حداثة وجاذبية مظير المؤسسة -

 مظير العاممين   -ظيور العنصر المادي:            
 تسييلات مادية ...إلخ  -                                      

 
 الاعتمادية 

 القدرة عمى الوفاء بالوعد في الأجل المحددة -                      
 معمومات دقيقة وصحيحة  -أداء صادق:          

مكانية الاعتماد عمى مؤىلات وكفاءات ومعارف   -                        مصداقية الأداء وا 
 

 الاستجابة
 إعلام الزبائن بآجال الوفاء بالخدمة  -                                      

 سرعة تنفيذ المعاملات  -السرعة والمساعدة:                
 سرعة الرد عمى شكاوي الزبائن  -                                      

 
 الأمان 

 ضمان الحصول عمى الخدمة حسب الوعد  -                                       
 إنعدام الخطر والشك في تعاملات المؤسسة   -ثقة الزبائن في المؤسسة:           

 أداء سميم من طرف الموظفين   -                                       
 

 التعاطف
 فيم و معرفة حاجات الزبون   -                              
 الوعي بأىمية الزبون   -الاىتمام بالزبون:           

 ملائمة ساعات العمل مع التزاماتو   -                              
تسويق الخدمات، الطبعة السادسة، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، : هاني حامد الضمور، المصدر
 .446ص ،2015الاردن، 
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 (نموذج الفجوةنماذج تقييم جودة الخدمة)1 : 

يعتمد نموذج الفجوة بشكل أساسي عمى مجموعة من المؤشرات قابمة لمتكييف أو التعديل حسب نوع        
 الخدمة.

من خلال الدراسات التي قام بيا كل " ظير خلال الثمانينات Servqualويسمى نموذج الفجوة ب"       
( وذلك بغية استخدامو في تحديد و تحميل مصادر ومشاكل Parasuraman, Zeilhmal et Berryمن) 

 الجودة والمساعدة في كيفية تحسينيا.

دراكيم للؤداء تقييم حسب نموذج الفجوة يعني تحديد الل        فجوة بين توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وا 
الفعمي ليا. أي معرفة وتحديد مدى التطابق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة ويمكن التعبير عنيا 

 بالعلاقة التالية:

 التوقع –= الإدراك  (Servqual) جودة الخدمة

ويعتمد بناء ىذا النموذج عمى تحديد الخطوات التي يجب أخذىا بعين الاعتبار عند تحميل وتخطيط        
 جودة الخدمة، وقد حدد نموذج الفجوة الفجوات التي تسبب عدم النجاح في تقديم الجودة المطموبة.

 : 2وتتمثل في خمس فجوات التالية

 : 1الفجوة  . أ

دراك المؤسسة الخدمية، فقد لا تدرك دائما وبدقة رغبات         وتنتج عن الاختلاف بين توقعات الزبون وا 
 الزبائن وكيفية حكم الزبون عمى مكونات الخدمة لقمة المعمومات عن السوق وأنماط الطمب.

 

 

 

                                                           
ر فً علوم التسٌٌر، تخصص علوم التسٌٌر، فرع التسوٌك، جامعة محمد ٌتأثرها على رضا العملاء، مذكرة ماجسنورالدٌن بوعنان، جودة الخدمات و  1

 .74، 2117بوضٌاف، المسٌلة،

2
 .76ص ،بك اسنورالدٌن بوعنان، مرجع  
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 : 2الفجوة  . ب

وتشير إلى عدم وجود تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مع ادراكات الإدارة لتوقعات الزبون أي انو        
رغم إدراك إدارة المؤسسة الخدمية لتوقعات الزبون إلا أنيا غير قادرة عمى ترجمة ذلك إلى مواصفات محددة 

 في الخدمة المقدمة.

 : 3الفجوة . ج          

وىي فجوة بين مواصفات الخدمة الموضوعة والأداء الفعمي ليا، فإذا تمكنت المؤسسة الخدمية من        
وضع المواصفات المطموبة في الخدمة، فلا يمكنيا أداء ىذه الخدمة بسبب وجود مواصفات معقدة وغير 

، أو عدم وجود الحافز الكافي مرنة، وعدم تدريب العاممين عمى أدائيا أو عدم اقتناعيم بالمواصفات المطموبة
 لأداء ىذه الخدمة.

 : 4الفجوة  .د         

وتتمثل في فجوة الخدمة المروجة والخدمة المقدمة، أي أن الوعود المعطاة من خلال الأنشطة        
الترويجية لا تتطابق مع الأداء الفعمي لمخدمة وذلك لوجود ضعف في التنسيق بين العمميات والتسويق 

 رجي لممؤسسة الخدمية.الخا

 : 5الفجوة  .ه       

الفجوة بين الخدمة المتوقعة و الخدمة المؤداة، وىذا يعني أن الخدمة المتوقعة لا تتطابق مع وتتعمق        
الخدمة المدركة وتكون محصمة لجميع الفجوات بحيث يتم عمى أساسيا الحكم عمى جودة أداء المؤسسة 

 الخدمية.

 ويمكن تمخيص ىذه الفجوات في الشكل التالي: 
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 (Servqual(: نموذج الفجوة )06الشكل رقم)

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 
ر في عموم التسيير، تخصص عموم يستجمذكرة ما نورالدين بوعنان، جودة الخدمات و أثرها عمى رضا العملاء، المصدر:

 .75ص، 2007جامعة محمد بوضياف، المسيمة، بحث لم ينشر، التسيير، فرع التسويق،

رة ـــــبـــــالخ

 ةــــــــــابقـــــالس

اتصالات خارجٌة 

 ونــــــــــزبـــلل

ات ـــــاجـــــالح

 ٌةـــــــــصـــالشخ

 مؤشرات التقٌٌم:

 ةــالملموسٌ -1

 ةـالاعتمادٌ -2

 ةــالاستجاب -3

 انــــــــالأم -4

 اطفـــــالتع -5

 ةـــالخدمة المدرك

 إدراك جودة الخدمة

 ةــالخدمة المتوقع

 5وة ـــــالفج

 تالاـــــاتص

ع ــــــــــم

ن ــــائـــالزب

ة ـــــخدم )

 ( ةـــــمروج

ة ــــــــــــــأداء الخدم 1وة ــالفج

 ة(ـ)خدمة مقدم
 4وة ـــالفج

 3وة ـــالفج

 تحدٌد خصائص الخدمة وفقا لتوقعات العملاء)خدمة مصممة(

 2وة ـــالفج

 

 لاءـــــات العمـــــات الإدارة لتوقعـــــإدراك
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  1تقييم جودة الخدمة من طرف الزبون: 

ينظر عادة إلى تقييم جودة الخدمة من وجيتي نظر، احدىما داخمية تعبر عن موقف الإدارة ومدى        
التزاميا بالمواصفات التي صممت الخدمة عمى أساسيا، وأخرى خارجية تركز عمى جودة الخدمة المدركة من 

 طرف الزبون.

 Orientation Client–ميو " التوجو بالزبون ي يطمق عوعمى اعتبار أن المفيوم التسويقي الحديث الذ       
" بمعرفة حاجاتو وتوقعاتو فإن تقييم الجودة يقوم عمى أساس ملاحظة الزبون لخصائص الخدمة وأبعادىا 

 ومدى إدراكو لأدائيا الفعمي أي جودة الخدمة المدركة.

الناتج عن المقارنة بين فالجودة المدركة ىي عبارة عن اتجاه مرتبط بالرضا ولكن لا يساويو، و        
التوقعات والادراكات المتعمقة بالأداء. وبناءا عمى ذلك فان تقييم جودة الخدمة يجب أن يكون من وجية نظر 

 الزبون ويرجع ذلك إلى الأسباب التالية:

الشراء قد لا يكون لدى المؤسسة معرفة بالمعايير والمؤشرات التي يحددىا الزبائن لاختيار الخدمة ونوايا  . أ
 لدييم، أو حتى الأىمية النسبية التي يولونيا لكل مؤشر في تقييم جودة الخدمة المقدمة.

 قد تخطئ إدارة المؤسسة في معرفة الأساليب التي يدرك بيا الزبائن الأداء الفعمي لمخدمة . . ب
دمات قد لا تعترف المؤسسة بحقيقة أن حاجات الزبائن وتوقعاتيم تتطور استجابة لمتطور في الخ  . ج

المقدمة من المؤسسة نفسيا أو من طرف مؤسسات منافسة وىو ما يجعميا تعتقد أن ما تقدمو يعتبر 
 مناسبا.

قد لا تستطيع المؤسسة نظرا لنقص إمكانياتيا تحديد حاجات زبائنيا ومعرفة توقعاتيم أو تقييم مستوى  . د
 دة في خدماتيا.الرضا لدييم عن الأداء، وبالتالي عدم القدرة عمى تحديد مستوى الجو 

ويرتبط تقييم الجودة بمستوى إدراك الزبائن لمخدمة الكمية المقدمة ليم، بمعنى أن عممية تقييم الجودة        
من طرف الزبون تشمل الخدمة الأساسية أو الجوىرية بالإضافة إلى مختمف الجوانب المادية)الممموسة( وغير 

ة، إلى جانب ذلك فعممية تقييم جودة الخدمة يعتمد بشكل كبير الممموسة) التفاعمية( المتصمة بتقديم الخدم
 عمى حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن قبل شراء الخدمة.

                                                           
1
 .71نفسه، ص نورالدٌن بوعنان، مرجع 
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 المبحث الثاني: ماهية رضا الزبون 

يعتبر الزبون احد أىم العناصر التي من اجميا وجدت المؤسسة بحيث تقوم ىذه الأخيرة بخمق واكتشاف     
معرفة توقعات الزبائن والعوامل المؤثرة  م من خلال كسب رضاىم وذلك عن طريق،الزبائن والمحافظة عميي

فييا لتقديم خدمات ذات جودة تتوافق مع توقعاتيم، لمعرفة توقعات الزبائن يجب أن يكون ىناك اتصال دائم 
 بالزبائن ومعرفة رضاىم عن الخدمات المقدمة عن طريق قياسيا.

 وأنواعهالمطمب الأول: تعريف الزبون 

 لمزبون عدة تعاريف نذكر منيا:   

  ىو احد أىم مصادر معرفة منظمات الأعمال، لذا يتوجب عمييا ن تستفيد من الزبائن لرصد "الزبون
معرفة التغيرات الحاصمة في السوق إذ أن ىذه التغيرات أول ما تحدث لدى الزبائن في الغالب ومن ثم 

 ."1زبائنيا لرصد ومعرفة ىذه التغيراتفي المنظمات التي عمييا أن تستفيد من 
  ىو المشتري لمبضاعة من دكان أو دكاكين أو أي نوع من )أسواق ومراكز تجارية(، بمعنى "الزبون

 ."2آخر الزبون ىو الذي يطمب أو يقبل عمى شراء السمعة المعروضة في السوق 
  لاستخدامو الخاص أو  ىو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سمعة أو خدمة ما وشرائيا"الزبون

 ."3لاستخدامو العائمي

عتباري الذي يقوم بشراء السمع ومن خلال ىذه التعاريف يعرف الزبون بأنو الشخص العادي أو الا
الاستيلاك حيث يقوم لغيره بطريقة رشيدة في الشراء و  الخدمات من السوق لاستيلاكو الشخصي أوو 

تشبع من خلال حصولو عمى السمع  التيالشراء الرشيدة لإشباع حاجاتو ومتطمباتو و  الزبون بعممية
 الخدمات من السوق عن طريق عمميات مختمفة.و 

 

 

                                                           
1
 .025، ص2103شر والتوزٌع، عمان، الاردن، التسوٌك)منظور فكري معاصر(، الطبعة العربٌة، دار الأٌام للنعلاء فرحان طالب، إدارة  
2
، 2107التوزٌع، عمان، الاردن، حسٌن ولٌد حسٌن عباس، احمد عبد محمود الجنابً، إدارة علالات الزبون، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر و 

 .07ص
3
جودة الخدمات فً تحمٌك رضا الزبون, مذكرة ماستر فً العلوم التجارٌة, تخصص تسوٌك الخدمات, جامعة لاصدي  فاطمة الزهراء زوزو, دور 

 .00، ص2100مرباح, ورللة, 
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  الشبمي(، ) القزاز، المالك(، )نجم( بين نوعين من الزبائن ىما، )الدراركة و (Kotler)ميز كل من و      
 :1كالتالي

 :العاممين في جميع الوحدات والأقسام الذين يتعاممون مع بعضيم وىم الأفراد  الزبائن الداخميين
 البعض لانجاز الأعمال.

 :وىم الذين يتعاممون مع السمعة أو الخدمة التي تنتجيا المنظمة ويتمقون  الزبائن الخارجيين
 المخرجات النيائية منيا.

إذ أن توسيع فكرة الزبون بوصفو احد موجودات المنظمة )الزبون الداخمي( و)الزبون الخارجي(، تعد فكرة     
آخر يحتاج لمنتج أو خدمة داخل رج المنظمة و منطقية، فلا فرق بين زبون يحتاج لمنتج أو خدمة خا

 .المنظمة

 المطمب الثاني: تعريف رضا الزبون و خصائصه

 لرضا الزبون عدة تعاريف نذكر منيا:  بون:أولا: تعريف رضا الز 

  "خيبة الأمل الناتجة عن مقارنة أداء المنتج مع توقعات الزبون، فإذا  وىو شعور الشخص بالسعادة أ
ذا تجاوز الأداء والتوقعات فان الزبون يكون  كان الأداء يطابق التوقعات يكون الزبون عندىا راضي وا 

ن قدرة راضيا بشكل سعيد وعالي، أما إذا كان الأداء دون التوقعات يكون الزبون حينيا غير راضي، وا
 ."2الاحتفاظ بالزبائن لتعزيز العلاقة معيم بشكل دائمة عمى جذب و المنظم

   و( عرفو كل منReed & Hallرضا الزبون عمى انو )"  درجة إدراك الزبون مدى فاعمية المنظمة في
 ."3رغباتوالمنتجات التي تمبي احتياجاتو و  تقديم

   عرفو و(ahonen )يمتد تأثيره ليشمل التحسينات نظمة و مقياس لو مكانتو في ثقافة الم "عمى أنو
 ."المستمرة لكافة الأنشطة

السعادة أو خيبة الأمل التي يكون عمييا ضا الزبون عمى انو حالة البيجة و ومن خلال ىذه التعاريف نعرف ر  
 الزبون نتيجة مقارنة أداء المنتج مع توقعاتو. 

                                                           
1
 .025، مرجع ذكر سابما، صعلاء فرحان طالب 
2
 .041مرجع ذكر سابما، ص حسٌن ولٌد حسٌن عباس، احمد عبد محمود الجنابً، 
3
لخدمات المصرفٌة و أثرها على تحمٌك رضا الزبون, مذكرة ماستر فً علوم التسٌٌر, تخصص إستراتٌجٌة وتسوٌك, جامعة فاطمة سلمانً, جودة ا 

 .31، ص2104المسٌلة,  بحث لم ٌنشر، محمد بوضٌاف,
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 :1تتمثل خصائص رضا الزبون في مايميو  ثانيا: خصائص رضا الزبون:

 :ستوى التوقعات الشخصية يتعمق رضا الزبون ىنا بعنصرين أساسين ىما طبيعة وم الرضا الذاتي
جية والإدراك الذاتي لمخدمات المقدمة من جية أخرى، فنظرة الزبون ىي النظرة الوحيدة لمزبون من 

ة دة الخدمالتي يمكن أخذىا بعين الاعتبار فيما يخص موضوع الرضا، فالزبون لا يحكم عمى جو 
موضوعية، فيو يحكم عمى جودة الخدمة من خلال ما يتوقعو من الخدمة، فالزبون الذي بواقعية و 

ن الخدمة المقدمة بأنيا اقل جودة من الخدمات الموجودة في السوق، ومن ىنا تظير أىمية أيرى 
تي تعتمد عمى الانتقال من النظرة الداخمية التي تركز عمى )الجودة، المطابقة( إلى النظرة الخارجية ال

 )الجودة، الرضا(.
 :نما بتقدير نسبي فكل زبون يقوم بالمقارنة من خلال  الرضا النسبي لا يتعمق الرضا ىنا بحالة مطمقة وا 

 نظرتو لمعايير السوق، فالبرغم من أن الرضا ذاتي إلا انو يتغير حسب مستويات التوقع، ففي حالة
يمكن أنو يكون رأييما حوليا مختمف تماما لان  الشروط نفسيازبونين يستخدمان الخدمة نفسيا و 

توقعاتيا الأساسية نحو الخدمة مختمفة، وىذا ما يفسر لنا بأنو ليست الخدمات الأحسن ىي التي تباع 
  بمعدلات كبيرة، فالميم ليس أن تكون الأحسن، لكن يجب أن تكون الأكثر توافقا مع توقعات الزبون.

 :لمعيارين: مستوى التوقع من جية يتغير رضا الزبون من خلال تطوير ىاذين ا الرضا التطوري
تطورا مستوى الأداء المدرك من جية أخرى، فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات الزبون أن تعرف و 

مة، وذلك بسبب زيادة تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدنتيجة لظيور خدمات جديدة و 
لنسبة لإدراك الزبون لجودة الخدمة الذي يمكن أن يعرف تطورا عند الأخذ الشيء نفسو باالمنافسة، و 

بالحسبان جميع التغيرات الحاصمة في عممية تقديم الخدمة، إن رضا الزبون أصبح يتبع نظاما يتوافق 
 2مع ىذه التطورات عند الأخذ بالحسبان جميع التغيرات الحاصمة

 

 

 

 
                                                           

1
 .32نفسه ، ص مرجع 
2
 .045صمرجع سابك  حسٌن ولٌد حسٌن عباس، احمد عبد محمود الجنابً، 
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 المطمب الثالث: قياس رضا الزبون 

 يستند إلى المعادلة التالية: زبون ىو ما يعرف بنموذج الفجوة و من المقاييس الشائعة لرضا ال    

 التوقعات –قياس رضا الزبون = التسميم 

إذ تشير كممة التسميم إلى توفير المنتوج والخدمة في السوق، فيما تشير التوقعات إلى الزبائن بخصوص     
ذين المفيومين الأساسيين فان المكونات الرئيسية العاممة ضمن علاقة ا إلى ىنتوج أو الخدمة، واستنادذلك الم

الزبون بالمنظمة الموردة التي تعبر عن الجيود المبذولة لبيان حدوث أي خمل في رضا الزبون، وان قياس 
 القياس التي يمكن إجماليا في الأتي: رضا الزبون يتم من خلال التعقب و 

  إن المنظمات التي تبني أنموذج الإدارة المركزة عمى الزبون تؤمن المقترحات: نظام الشكاوي و
ترتيبات تسيل تدفق المعمومات التي تعطي الأفكار الجيدة التي تمكن من الاستجابة السريعة لحل 

ي يسجموا ما يحبونو أو الفنادق تقدم استمارات لضيوفيا كإن العديد من لمطاعم و  المشكلات،
ن يكرىونو و  تقوم بتجييز زبائنيا ببطاقات كي ع صناديق لممقترحات في الممرات و المستشفيات تضا 

"بروكتمر وكامبل وجيرال إلكتريك ولبول" تقوم بتييئة  يدونوا تعميقاتيم عمييا، إن بعض المنظمات مثل
إن يتبين من ذلك ا تقديم الاقتراحات والتظممات و خطوط ىاتفية مباشرة مجانية كي تسيل عمى زبائني

انسياب المقترحات يؤمن لممنظمة سيولة و رصد مؤشرات رضا الزبون من خلال نظام الشكاوي و 
المعمومات المولدة للؤفكار التي تطور استراتيجيات أفضل لترجمة الرغبة في إرضاء الزبون إلى فعل 

 .1يجعل رضا الزبون يقود المنظمة باتجاه السوق الذي تسعى إليو
 :ون من خلال إجراء مسح نظمات المستجيبة عمى مقياس مباشرة لرضا الزبإن الم مسح رضا الزبون

نيا ترسل استبيانات أو تقوم بإجراء مكالمات ىاتفية لعينة عشوائية مع زبائنيا بين فترة و  أخرى وا 
الجدد ومن ثم سؤاليم فيما إذا كانوا راضيين أو غير راضيين بعض الشيء أو راضيين جدا عن 

ما يحاولون معرفة أراء المستثمرين حول أداء المنافسين. ومع جميع بيانات سمات أداء المنظمة ك
رضا الزبائن فانو من المفيد أيضا أن يتم توجيو أسئمة إضافية لقياس نية الزبون في الشراء مرة 
أخرى، إن ىاذ الاحتمال يكون كبيرا إن كانت قناعة ورضا الزبون كبيرة، إن قياس احتمالات رغبة 

 .2تزكية المنظمة للآخرين مؤشر تكوين رضا عند الزبون الزبون في 
                                                           

1
 . 34، صبك، مرجع  ساسمٌحة بلحسن 
2
 .049ص مرجع سابك،  حسٌن ولٌد حسٌن عباس، احمد عبد محمود الجنابً، 
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 :نقموا تصوراتيم حول نقاط القوة تؤجر المنظمات أشخاصا يومثمون دور الزبائن كي ي التسويق الخفي
المنافسين، إن ىؤلاء المتسوقين الأشباح بإمكانيم اصطناع مشكمة معينة ظمة و الضعف في أداء المنو 

 المنظمة عمى معالجتيا بصورة جيدة .لاختيار مدى قدرة بائعي 
 :إن عمى المنظمات أن تتصل بالزبائن الذين توقفوا عن الشراء أو تحولوا إلى  تحميل فقدان الزبائن

( زبوننا ما فإنيا تبذل جيودا IBMمنظمات أخرى لكي تعمم لماذا حصل ذلك فحين تخسر منظمة )
الاتصال بالزبون عندما يتوقف عن الشراء بل  كبيرة كي تحدد أسباب الفشل وليس فقط أن يتم إجراء

 الأىم مراقبة معدل فقدان الزبائن

 المطمب الرابع: التفاعل بين جودة الخدمة ورضا الزبون 

تدفع مسؤولي الجودة في المؤسسة إلى دمج رضا الزبائن  0000إن التطور الحالي لمعايير الايزو        
 : 1في محيط العمل، ففي ىذا المحتوى يمكن عرض بعض العناصر التي تسمح ب

 .وضع قياس رضا الزبائن ضمن عمميات المؤسسة خاصة علاقتيا بالجودة 
 اعمية )تقسيم الميام، تحديد المؤشرات ...إلخ(.وضع مخطط العمل من أجل جعمو أكثر ف 

 إن التسمسل الزمني لمعلاقة زبون / مؤسسة يمكن توضيحيا في أربعة مراحل ىي: 

في البداية الزبون المستقبمي لو توقعات، بفضل عممية الإصغاء لمزبون يمكن لممؤسسة تحويل ىذه        
لعممية الإجابة عمى توقعات الزبون والشكل الموالي يوضح التوقعات إلى الجودة المرغوبة، اليدف من ىذه ا

 ذلك:

 

 

 

 

                                                           
، العدد 13، مجلدمحمد خثٌر، أسماء مراٌمً، العلالة التفاعلٌة بٌن أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجلة الرٌادة لالتصادٌات الأعمال 1

 .35، ص14/2107
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 (: عممية إصغاء الزبون 07الشكل رقم)

 

 

خثير محمد، أسماء مرايمي، العلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجمة الريادة المصدر: 
 .35، ص04/2017، العدد 03لاقتصاديات الأعمال، مجمد

تتكون المرحمة الثانية من المرور من الجودة المرغوبة إلى الجودة المحققة، تتمتع ىذه المرحمة        
 بالشفافية لأنيا تتم داخل المؤسسة، ويمكن توضيحيا بالشكل الموالي: 

 (: الانتقال من الجودة المرغوبة إلى الجودة المتوقعة08الشكل رقم)

 

 

 

 
التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجمة الريادة خثير محمد، أسماء مرايمي، العلاقة المصدر: 

 .36، ص04/2017، العدد 03لاقتصاديات الأعمال، مجمد

بعد الحصول عمى الجودة المتوقعة تأتي مرحمة تحويميا إلى الزبون عن طريق الاتصال والبيع الذي        
يسمح لزبائن بعد الشراء من استعمال الخدمة، بعدىا يتم تكوين الإدراك )الجودة المدركة( ويمكن توضيحيا 

 في الشكل الموالي: 

 

 

 

 ةـــــؤسســـــالم      ون                  ـــــــــالزب        

ودة ــــــــــالج

 ة ـــــوقعـــــالمت

ودة ـــــــــــــــالج

 ةـــــرغوبـــــالم
 ون ــالإصغاء للزب

       ون                  ـــــــــالزب         

 

 ةـــــؤسســـــالم       

 
ودة ــــــــــــــــــالج

 ةـــــرغوبـــــــــالم

 ةـــمحققودة الـــــالج

ودة ـــــــــــــــــــالج

 ة ـــــــــــوقعـــــالمت

 

 الإصغاء إلى الزبون 
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 (: عممية الاتصال و البيع09الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 
 

 

خثير محمد، أسماء مرايمي، العلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجمة الريادة المصدر: 
 .36ص،04/2017، العدد 03لاقتصاديات الأعمال، مجمد

والجودة المدركة )بعد الشراء( في المرحمة الرابعة يتم المقارنة بين الجودة المتوقعة )قبل الشراء(        
 .1لتحقيق الرضا أو عدم الرضا لدى الزبون 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .36نفسه، صاٌمً، مرجع محمد خثٌر، أسماء مر 1

 

ودة ـــــــــــــــــــالج

 ةـــــــــــوقعـــــالمت

ودة ـــــــــــــــــــالج

 ةـــــــــــدركـــــالم

 

ودة ـــــــــــــــــــالج

 ةـــــــــــققحـــــالم

 

ودة ـــــــــــــــــــالج

 ةـــــــــــرغوبـــــالم

 

 ونـــــللزب اءــــالإصغ

 ٌعــــــــــــــــــبال
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 : الأول خلاصة الفصل

مدى أىميتيا بالنسبة لممؤسسات، و التطور الذي عرفتو مفيوم الجودة و من خلال ىذا الفصل يظير لنا      
الخدمات ليذا يعتبر سلاحا وىذه التطورات التي شغمت فكر الإنسان خاصة عندما بدا الاىتمام بقطاع 

 استراتيجيا يتحدى الأمم.

يا المؤسسة، لذلك فان المؤسسة دوما في منافسة ىو احد العناصر التي نشأت من اجميعتبر الزبون و      
 العمل بأقصى جيد لإرضائيم.لزبائن و لكسب اكبر عدد من ا

ديم خدمات ذات جودة عالية والعمل ن بتقتسعى المؤسسات الخدمية لكسب اكبر عدد ممكن من الزبائو      
تيم عن طريق الخدمات المقدمة ليم، وسنحاول في الفصل الموالي رغباعمى إرضائيم، وتمبية حاجاتيم و 

 معرفة تأثير جودة الخدمة عمى رضا الزبون في إحدى المؤسسات الخدمية بالجزائر وىي مؤسسة موبيميس.

 



  

 

 الثانيالفصل 
 

 

 

دراسة ميدانية لتأثير جودة الخدمة على 
 رضا الزبون في مؤسسة موبيليس
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 تمييد:
بعد التطرؽ لمجانب النظري الذي تـ التركيز فيو عمى المفاىيـ المتعمقة بالجكدة ك الخدمة كجكدة        

معرفة ما إذا كانت  نتطرؽ في ىذا الفصل التطبيقي إلىالخدمة ، كأيضا التعرؼ عمى رضا الزبكف، س
الخدمات المقدمة مف طرؼ مكظفي كمسيري مؤسسة مكبيميس تتسـ بالجكدة أـ لا، إضافة إلى معرفة درجة 
الرضا مف عدمو لتؾ الخدمات المقدمة لزبائنيا كذلؾ عف طريق القياـ بدراسة ميدانية مف خلاؿ أخذ 

ـ دراسة ىذا الفصل بالتطرؽ إلى المباحث معمكمات مف مؤسسة مكبيميس كتكزيع استبياف لزبائنيا، لذا سيت
 التالية: 

 المبحث الأول: تقديم عام حول مؤسسة موبيميس.

 الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية في مؤسسة موبيميس المبحث الثاني:
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 المبحث الأول: تقديم عام حول مؤسسة موبيميس 

يعد سكؽ الياتف النقاؿ في الجزائر سكقا تنافسيا بامتياز، في ظل كجكد ثلاث مؤسسات تنافسية، ىي        
مؤسسة مكبيميس، مؤسسة أكريدك، مؤسسة جيزي، فكل منيا بدكف شؾ تسعى لمسيطرة عمى اكبر حصة في 

مط الضكء عمى مؤسسة السكؽ، كذلؾ كفق سياسات ك استراتيجيات تسكيقية كأنظمة تتماشى معيا، كىنا نس
اتصالات الجزائر لمياتف النقاؿ مكبيميس، فيي مف المؤسسات الناشطة في السكؽ ك السباقة إليو، باعتبارىا 

 المتعامل التاريخي لسكؽ الياتف النقاؿ في الجزائر.

  1المطمب الأول: نبذة عن مؤسسة موبيميس

ئر، كأكؿ متعامل لمياتف النقاؿ بالجزائر، حيث تعتبر مؤسسة مكبيميس فرع مف مجمع اتصالات الجزا       
منحت شركة اتصالات الجزائر رخصة الياتف النقاؿ كالثابت  2002، كفي سنة 1999بدأت نشاطيا عاـ 

GSM  كفي شير ديسمبر مف نفس السنة تـ منح رخصة  01/01/2003كانطمقت رسميا في العمل بتاريخ
تصالات الجزائر في شير أكت الات، كقد تفرعت مف شركة االياتف النقاؿ لصالح المجمع الكطني للاتص

، كىي شركة ذات مؤسسة موبيميسمؤسسة تختص بالنشاط في قطاع الاتصالات اللاسمكية ىي:  2003
دج لكل سيـ، أما  100.000سيـ بقيمة  1000دج، مكزعة عمى  100.000.000أسيـ برأس ماؿ قدره 

 الزكار بالجزائر العاصمة.عف مقرىا الاجتماعي فيك يتكاجد في باب 

 كقد مرت المؤسسة بمرحمتيف عمى غرار باقي المؤسسات التي تخضع لمقانكف التجاري الجزائري كىي:        

 :ىي مرحمة الاستثمار أيف تمكنت المؤسسة بفضل المجيكدات المعتبرة مف بسط  المرحمة الأولى
دائما ىك نشر الشبكة عمى عمكـ ك نشر الشبكة عمى مختمف مناطق الكطف، حيث كاف اليدؼ 

 .%100الكطف حتى تصل إلى 
 :ىي مرحمة الاستغلاؿ كالتي تأتي بعد المرحمة الأكلى حيث تمكنت الشركة مف  المرحمة الثانية

تحقيق أرباح معتبرة بفعل السياسة الحكيمة كعمى أساس أنيا المتعامل الأكؿ لمياتف النقاؿ 
 بالجزائر.
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معتمدة لدى ع نقطة بي 60.000ككالة تجارية، ك 178كبيميس عمى أكثر مف كما تشرؼ مؤسسة م       
يا لمكصكؿ إلى أقصى نقطة كاستقطاب أكبر عدد مف الزبائف عمى مستكى الكطف، كفي إطار سعيمكبيميس 

 ، كأرضية خدمات ناجعة كذات جكدة عالية. BTSمحطة تغطية  5000تكجد أكثر مف 

 : 1إلى تحقيق أىداؼ أساسية منيا تسعى مكبيميس منذ نشأتيا       

 تقديـ أحسف الخدمات. -
 الزيادة في عدد المشتركيف ك استرجاع الحصص في السكؽ. -
 تحسيف شبكة التغطية. -
 التكفل الجيد بالمشتركيف لضماف كفائيـ. -
 الإبداع. -
 تنمية الشبكة التجارية. -
 . VPN ،MVPNمكبيميس المتعامل الشريؾ لكل المؤسسات بتطكير نظامي  -
تقديـ الجديد بما يتماشى مع التطكرات التكنكلكجيا كىذا ما مكنيا مف تحقيق أرقاـ أعماؿ ميمة ككسبيا في  -

 مميكف مشترؾ. 20كقت قصير لػ 

كباختيارىا ك تبنييا لسياسة التغيير ك الإبداع، تعمل مكبيميس دكما عمى عكس صكرة ايجابية، كىذا        
الية، كخدمة لممشتركيف جد ناجعة بالإضافة إلى التنكيع كالإبداع في بالسير عمى تكفير شبكة ذات جكدة ع

 العركض كالخدمات المقترحة.

أرادت مكبيميس التمكقع كمتعامل أكثر قربا مف شركائيا كزبائنيا، كما زاد ذلؾ قكة شعارىا الجديد        
ميا بمعب دكر ىاـ في مجاؿ التنمية . ىذا الشعار يعد تعيدا بالإصغاء الدائـ، كدليلا عمى التزاأينما كنتم""

المستدامة كبمساىمتيا في التقدـ الاقتصادي، بالإضافة إلى احتراـ التنكع الثقافي، لالتزاميا بعمل دكرىا 
 الجماعي كمساىمتيا في حماية البيئة، كىذا بالرجكع إلى قيميا الأربعة: الشفافية، الكفاء، الحيكية، الإبداع.

 

 

 
                                                           

1
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نصب أعينيا مجمكعة مف الالتزامات في سبيل تحقيق أىدافيا، تتمثل في مجمكعة  تضع مكبيميس       
 النقاط التالية:

 كضع في متناكؿ المشتركيف شبكة ذات جكدة عالية. -
 ضماف كصكؿ جميع المكالمات في أحسف الظركؼ ميما كانت الجية المطمكبة. -
 اقتراح عركض بسيطة، كاضحة، كشفافة دكف أي مفاجآت. -
 لمستمر لممنتجات، الخدمات ك التكنكلكجيات المستعممة.التحسيف ا -
 الإصغاء المستمر لممشتركيف كالاستجابة في أسرع كقت ممكف لأي شككى. -
الإبداع المستمر)الاعتماد عمى أخر التكنكلكجيات، تكييف الشبكة كالخدمات مع حاجيات مجتمع  -

 المعمكمات(.
 .1الكفاء بالكعكد -

 المطمب الثاني: الييكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس 

 : 2تتمخص البنية التنظيمية لمؤسسة مكبيميس في الشكل التالي       

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
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 (: الييكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس10الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .28/50/8522بتاريخ   www.mobilis.dz الاعتماد عمى مكقع مؤسسة مكبيميس المصدر:

 

 الرئيس المدير العام 

 اليةــــــــة المــــــــــمديري

 قسم تقنيات الشبكة و الخدمات 

 مديرية الهندسة وتطوير الشبكة  

 مديرية التنمية  

 قسم السوق العمومية 

 مديرية التسويق   

 مديرية التوزيع والبيع  

 مديرية خدمة المشتركين    

 قسم الشؤون الداخلية 

 مديرية الشؤون العامة   

 مديرية المراقبة والنوعية   

 وانـــــالدي

 مستشار تقني   

 مستشار الموارد البشرية   

 مستشار قانوني   

 المساعدة الرئيسية   

 ةـــــت الجهوياــــالمديري

 ةـــمديرية صفقات الشرك

 ةـــمديرية الموارد البشري

 دد

 مديرية العلامة والاتصال

 ةــــــــمديرية الإستراتيجي

 مديرية النظام المعلوماتي
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مف أجل ضماف السير الحسف للأعماؿ ك المياـ داخل مؤسسة مكبيميس تعتمد ىذه الأخيرة عمى        
ىيكل تنظيمي عضكي كديناميكي، بمعنى أنو يتغير كفق الإستراتيجية المكضكعة لمسيطرة عمى أسكاقيا، 

السكؽ العمكمية تضـ كيستجيب لمتطمبات الممارسة التسكيقية، حيث نلاحع أنو يضـ ثلاث أقساـ، منيا قسـ 
ثلاث مديريات، مديرية التسكيق، مديرية التكزيع كالبيع، مديرية خدمة المشتركيف، إلى جانب العديد مف 

 .1المديريات متصمة مباشرة مف مكتب الرئيس المدير العاـ لممؤسسة

 تشمل قسـ الشؤكف الداخمية، قسـ السكؽ العمكمية، قسـ تقنيات الشبكة كالاتصاؿ.       

 :يضـ مديرية الشؤكف العامة كمديرية المراقبة كالنكعية. قسم الشؤون الداخمية 
  :كيضـ مديرية التسكيق كمديرية التكزيع كالبيع ، تعمل عمى تمبية الطمب قسم السوق العمومية

المتزايد عمى الاشتراؾ في خدمة الياتف النقاؿ، ك متابعة جميع العمميات التي تبرميا المؤسسة مع باقي 
لمؤسسات التي تعتبرىـ زبائف عندىا، كما تعمل مديرية خدمة المشتركيف التي تيتـ بالزبائف كذلؾ بإعلاميـ ا

كتكطيد صمتيا بيـ ككسب ثقتيـ ككلاىـ كمتابعة قضاياىـ كالعمل عمى معالجة مشاكميـ كشكاكييـ التي تنجـ 
 عف تعامميـ مع المؤسسة.

 كيضـ مديرية اليندسة كتطكير الشبكة كمديرية التنمية، لحل  :قسم التقنيات الشبكية والخدمات
جميع المشاكل التقنية المرتبطة بالشبكة، نشر ك تكسيع الشبكة عبر التراب الكطني أيضا تطكير الشبكة 

 الاتصالية بإدخاؿ التكنكلكجيا الجديدة، كآخر التجييزات المبتكرة في عالـ المعمكمات كالاتصاؿ كغير ذلؾ.

 الخدمات التي تقدميا موبيميس لزبائنيا العروض الثالث: المطمب 

 تنقسـ عركض كخدمات مؤسسة مكبيميس إلى مايمي: 

في ىذا النكع يقكـ الزبكف بدفع قيمة الخدمات المقدمة مسبقا، مف أبرز عروض الدفع المسبق:  - أ
 كاىـ عركضيا مايمي: 

  :أنجح عرض لمكبيميس كيضـ أغمب زبائنيا، حيث يستفيد مشتركك مبتسـ عرض مبتسم
ثا، إرساؿ 30دج/3.98دقائق، تسعيرة كاحدة للاتصاؿ بالجميع  3مف اتصالاف مجانياف كل يكـ لمدة 

دج نجك الخارج، كلدى مشتركي 15دج نحك جميع الشبكات الكطنية ك5بأسعار مغرية الرسائل 

                                                           
1
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* التي تحتكي عمى ثلاث 600#يا ثرية كىذا مف خلاؿ قائمة مبتسـ الخيار في التمتع بمزا
 .برامج

 (: أىم عروض مبتسم02الجدول رقم)

 برنامج صوت ورسائل
 دج فقط. 90ػ دقيقة مف المكالمات نحك مكبيميس ب 90الاستفادة مف  :90مبتسم
 .دج150 ػانترنت بميغا أككتي  50رسالة قصيرة+ 50دقيقة مكالمات ك 100الاستفادة مف : 150مبتسم 

 . %400إلى  %100رصيد إضافي يتراكح مف أول نحو موبيميس: 
 .250إلى  150رصيد إضافي يتراكح مف أول نحو جميع الشبكات: 

رساؿ رسائل قصيرة 7عرض مفتكح عمى مشتركي الدفع المسبق، الصالح لمدة باطل:  أياـ لإجراء مكالمات كا 
 .دج 500بعد كل تعبئة تزيد قيمتيا عمى  24/24يس مجانية كغير محدكدة نحك شبكة مكبيم

  .ثا نحكىا30دج/1( أرقاـ مفضمة مكبيميس كالاستفادة مف تسعيرة 03إمكانية ضبط )قوسطو مبتسم: 
 برنامج الانترنت

 .دج 1900 ػيكـ ب 30ػ جيغا أككتي ل 2               .دج  100ػ ميغا أككتي ليكـ كاحد ب 50
  .دج4000 ػيكـ ب 30ػ جيغا أككتي ل 5                .دج 50ػ يكـ ب 30ػ ميغا أككتي ل 250
                  .دج 1000ػ يكـ ب 30ػ جيغا أككتي ل1

 دج نحك الفيسبكؾ  30ػ ميغا أككتي ليكـ كاحد ب 50
 12/05/2019بتاريخ www.mobilis.dzف بعد الاطلاع عمى المكقع الرسمي لمكبيميس يمف إعداد الطالب: المصدر

  :عرض مكجو لطمبة ليتمكنكا مف البقاء عمى اتصاؿ دائـ مع الجماعة تكفيق عرض توفيق
 برامج  3* يستفيد مشتركك تكفيق مف 600#ثا مف خلاؿ قائمة 30دج /1ؿ 

 (: أىم عروض توفيق03الجدول رقم)
 ورسائلبرنامج صوت 

 دج فقط. 20 ػدقيقة مف المكالمات نحك مكبيميس ب 20الاستفادة مف  :20توفيق
 دج فقط.20 ػدقيقة مكالمات نحك جميع الشبكات ب 20الاستفادة مف : 5توفيق
 دج   20ػ مف الرسائل القصيرة ب 50

 برنامج الانترنت مماثل لعرض مبتسم 
 12/05/2019بتاريخ www.mobilis.dzف بعد الاطلاع عمى المكقع الرسمي لمكبيميس يمف إعداد الطالب المصدر:
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  :عيشوا مع عرض مكجو لمشجعي كأنصار الفريق الكطني تحت شعار "عرض الخضرا
ميداة رسائل قصيرة  10تقدـ شريحة الخضرا ، "الكرة وأحاسيسيا مع شريحة سيم لممناصرين

رصيد إضافي لكل  %50دج مف الرصيد الميدى لكل فكز ك+ 100لكل ىدؼ لمفريق الكطني ك
 تشكيلات ىي: 3دج، لعرض الخضرا 500تعبئة لغاية 

 (: أىم عروض الخضرا04الجدول رقم)

ONE TWO THREE 

سا مف المكالمات  13إلى غاية 
 13:00إلى  00:00المجانية مف 

د مف 30سا ك 19إلى غاية 
 22:30المكالمات المجانية مف 

 18:00إلى 

سا مف المكالمات  20إلى غاية 
 21:00المجانية مف الساعة 

  17:00إلى 
رسالة قصيرة نحك مكبيميس أك  100
رسالة قصيرة نحك جميع  50

 الشبكات  

رسالة قصيرة نحك مكبيميس 200
رسالة قصيرة نحك جميع  100أك 

 الشبكات 

رسالة قصيرة نحك 300
رسالة قصيرة  150يس أك مكبيم

 نجك جميع الشبكات 
 3Gجيغا أككتي مف الانترنت ++1

 ػ+ الانترنت غير محدكدة ل
 دج/لمشير 1000

جيغا أككتي مف 2
+الانترنت غير  3Gالانترنت++
 دج/ لمشير 2000ػ محدكدة ل

جيغا أككتي مف الانترنت 3
++3G  الانترنت غير +

 دج/ لمشير 3000ػ محدكدة ل
 12/05/2019بتاريخ www.mobilis.dz ف بعد الاطلاع عمى المكقع الرسمي لمكبيميسيإعداد الطالب مفالمصدر: 

 

  :شريحة سيـ نافيقي+ مفتاح بدكف التزاـ يستفيد المشترؾ مف عرض باك نافيقي
نافيقي انترنت ذات التدفق دج، يضمف باؾ 1000ػ ميغا أككتي ب1أرصدة إضافية بقيمة انترنت+

 العالي لمستخدمي الانترنت عبر الياتف.
 :عرض داري نات ( يتيحDARY NET لمكبيميس لممشترؾ كعائمتو بالاستمتاع بالانترنت )

ذات التدفق العالي بكل راحة كرفاىية، كذلؾ باختيار الاشتراؾ الشيري مف بيف الصبغ الثلاث 
شير، كىذا العرض دائـ يعاد تجديد الاشتراؾ  12التزاـ مدتو المتكفرة، يخضع عرض داري نات إلى 

 شيريا أك مقدما.
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 (: صيغ داري نات05الجدول رقم)
 داري نات الذىبية  داري نات الفضية  داري نات البرونزية

 ميغا بايت  500
 دج/ لمشير 750
 رسالة قصيرة  100

 6ػ منح مفتاح مع دفع مقدـ ل
 أشير 

 جيغا أككتي  1
 دج/ لمشير 1000
 رسالة قصيرة  100

 أشير 3ػ منح مفتاح مع دفع مقدـ ل

 جيغا أككتي  4
 دج/ لمشير 3000
 رسالة قصيرة  100

 أشير 2ػ منح مفتاح مع دفع مقدـ ل

 12/05/2019بتاريخ www.mobilis.dz ف بعد الاطلاع عمى المكقع الرسمي لمكبيميسيمف إعداد الطالبالمصدر: 

  عرضPIXX : دج يمكنكـ الحصكؿ عمى عرض  200بسعرPIXX  ذك البرامج المختمفة
، إضافة إلى رصيد إضافي كيدية ترحيب 2000ك PIXX 50، 100، 1000كالمتمثمة في كل مف 

 *600#دج، كنغمة ميداة، مف خلاؿ القائمة 100بقيمة 
 PIXX(: صيغ عرض 06الجدول رقم)

 برنامج صوت ورسائل 
 ثا  30دج/3.98مكالمات نحك جميع الشبكات بسعر 

 دج5رسائل قصيرة نحك جميع الشبكات بسعر 
 دج15رسائل قصيرة نحك الخارج بسعر 

 برنامج الانترنت 
جيغا انترنت 7دج             200جيغا انترنت بسعر 3   دج        100سعرجيغا انترنت ب1

 دج400بسعر
 12/05/2019بتاريخ www.mobilis.dzف بعد الاطلاع عمى المكقع الرسمي لمكبيميس يمف إعداد الطالب المصدر:

بعد أف كاف يضـ عدة عركض قامت مكبيميس بتعديميا عبر عروض الدفع البعدي)مؤجل(:  - ب
باختيار مكاصفات شريحتو بما يكافق ضميا في عرض كاحد يضـ عدة خيارات، حيث يقكـ المشترؾ 

رغباتو كاحتياجاتو كميزانيتو التي يخصصيا، يتمثل ىذا العرض في الصيغة عبر المقاصة، حيث 
عند موبيميس يكفر ىذا العرض لممشترؾ إمكانية تشكيل العرض بنفسو، حيث تركج لو بالشعار"

ت شريحتو بما يكافق رغباتو ، فيقكـ المشترؾ باختيار مكاصفايمكنكم بأنفسكم تشكيل عرضكم"
كاحتياجاتو كميزانيتو التي يخصصيا كالخيارات الممنكحة تدخل ضمف مجاؿ: مدة المكالمة، حجـ 

  .الانترنت لمتدفق العالي، مدة مكالمات الفيديك، عدد الأرقاـ المفضمة كعدد الرسائل
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دج/ 8650كأقصى اشتراؾ دج/ لمشير بمكالمات لساعتيف، 900حيث يبمغ الاشتراؾ الأدنى          
أرقاـ مفضمة  04انترنت، ساعتاف مف مكالمات الفيديك،  5Gسا ،  85لمشير بمكالمات صكتية 

 رسالة نصية، بينما تتراكح بقية صيغ الاشتراكات بينيا حسب خيارات الزبكف لمتركيبة  100ك

يتميز بمزايا ( الذي LA WINأطمقت مكبيميس عركض جديدة سميت ب ) 2016في أفريل          
 اشتراكات جديدة كىي كالأتي:  03ف ( يتضم LA WINعديدة كاشتراكات متنكعة، حيث عرض )

 (LA WIN(: اشتراكات عرض )07الجدول رقم)
WIN دج1300ـ ل WIN دج2000ـ ل WIN دج3500ـ ل 
دج رصيد ميدى نحك جميع  500

 الشبكات الكطنية 
دج رصيد ميدى نحك  500

 الكطنيةجميع الشبكات 
دج رصيد ميدى نحك  500

 جميع الشبكات الكطنية
 24/24أرقاـ مفضمة مجانية  03

 ساعة كغير محدكدة 
أرقاـ مفضمة مجانية  03
 ساعة كغير محدكدة 24/24

 أرقاـ مفضمة  03تشغيل 

دج 250رصيد شيري ميدى بقيمة 
 صالح نحك الخارج 

رصيد شيري ميدى بقيمة 
 دج صالح نحك الخارج250

شيري ميدى بقيمة  رصيد
 دج صالح نحك الخارج500

مجانية المكالمات نحك مكبيميس مف 
 12:30الي 21:30الساعة 

مجانية المكالمات نحك مكبيميس 
الي 21:30مف الساعة 

17:30 

مكالمات كرسائل قصيرة نحك 
 ساعة  24/24مكبيميس مجانية 

ساعات أضافية ميداة شيريا  03
 نحك الشبكات الكطنية 

ساعات إضافية ميداة  05
 شيريا نحك الشبكات الكطنية

ساعات إضافية ميداة  08
 شيريا نحك الشبكات الكطنية

جيغا حجـ الانترنت الشيري ميدى 1
رسالة قصيرة صالحة نحك  100+ 

 مكبيميس 

جيغا حجـ الانترنت الشيري 2
رسالة قصيرة  200ميدى + 

 صالحة نحك مكبيميس

جيغا حجـ الانترنت الشيري  4
 ميدى 

 12/05/2019بتاريخ www.mobilis.dzف بعد الاطلاع عمى المكقع الرسمي لمكبيميس يإعداد الطالبمف المصدر: 

 :WIN Max Control  و WIN Max Libre:  كىما LA WINكيكجد نكعيف مف العرض 

 WIN Max Libre : مكانية تشغيل جكازات الانترنت ىنا الفاتكرة محددة كل شيريف ك  3G/4Gا 
*، ك تسدد الفكاتير عمى مستكى ككالات مكبيميس أك خدمة أرسمي أك كببطاقات التعبئة 600#مف خلاؿ 

، كفقا للاشتراؾ الذي 30Go ،60Go ،100Goكيمكف الاستفادة مف رصيد إضافي كيدية ترحيب بقيمة 
 يكـ. 60العرض ىي يختاره المشترؾ مع الإشارة إلى إف مدة صلاحية 
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 WIN Max Libre(: اشتراكات عرض 08الجدول رقم)

 12/05/2019بتاريخ www.mobilis.dzف بعد الاطلاع عمى المكقع الرسمي لمكبيميس يمف إعداد الطالبالمصدر:     
 

 WIN Max Control : كىنا تحديد الاشتراؾ كتسديد الفاتكرة كل شير، كبالتالي يتكجب عمى
الميداة كالمتعمقة بإحدى المشترؾ تحديد اشتراكو مف أجل الاستفادة مف جميع الأرصدة الإضافية 

  مف تاريخ التشغيل 29، التجديد مسمكح بو إبتداءا مف اليكـ 3500/ 2000/ 1300الاشتراكات: 
 

 تكفر منيا مكبيميس عرضيف لزبائنيا: العروض المزدوجة:  - ت
 سيستفيد المشترؾ مف  1500عند شراء شريحة مكبي ككنتركؿ ++: 1500 ++موبي كونترول

سا باستعماؿ 17سا حتى 6يمكف استعمالو نحك مكبيميس كالرقـ المفضل مف دج رصيد شيري 1500
جيغا أككتي صالحة) فيسبكؾ/ كأتساب(، عند تجديد الاشتراؾ سيتحصل 1عقلاني، إضافة إلى 

 جيغا أككتي صالحة )فيسبكؾ، كأتساب(1المشترؾ عمى مكافأة الانترنت تساكي 
 :يجذب ىذا العرض الزبكف الذي يريد كالتحكـ في ميزانيتو دكف تحديد مكالماتو  موبي كونترول

( ىي الحل الأنسب، لأنيا تكفر تشغيل مجاني لمخط كبدكف Mobi Control)ػالجديدة لفالطبعة 
ضماف مع استعماؿ الرصيد نحك جميع الشبكات الكطنية كالأجنبية لكف دكف تراكـ الأرصدة، كما أف 

  شير لعرض مكبي ككنتركؿ صيغتاف ىما: 12لتزاـ العرض خاضع للا

 

 

 

 WIN Max Libre          

 دج0011لـ 

WIN Max Libre          

 دج0111لـ 

WIN Max Libre             

 دج0011لـ 

 ساعة نحك مكبيميس 24/24 ساعة نحك مكبيميس 24/24 ساعة نحك مكبيميس  24/24 المكالمات المجانية 
 غير محدكدة غير محدكدة غير محدكدة  الرسائل القصيرة 

ساعات المكالمات 
 نحو الشبكات الأخرى 

 ساعة  12 ساعات  8 ساعات  6

اشتراك الانترنت في 
 الشير 

18 Go  Go35  Go60 

 Go 30  Go60    Go100 رصيد إضافي ميدى
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 (: صيغ اشتراك موبي كونترول09الجدول رقم)
 دج/ لمشير 3000اشتراك  دج/ لمشير 2000اشتراك 

 ميغا أككتي  250دج رصيد شيري+2000-
سا باستعماؿ  17إلى  6مكالمات مجانية مف -

 عقلاني
 سا 6سا إلى 17دج نحك الرقـ المفضل الكاحد مف  2-
 سا 6سا إلى 17دج المكالمة نحك مكبيميس مف 4-
 دج المكالمة نحك شبكات أخرى 8-
 دج الرسائل القصيرة المحمية 4-

د ميداة نحك كل 300دج شيري +3000-
 الشبكات 

سا إلى 00مكالمات مجانية نحك مكبيميس مف -
 سا 19
سا إلى 19نحك الرقـ المضل مف مكالمات مجانية -
 سا00
 سا 00سا إلى 19دج المكالمة نحك مكبيميس مف 1-
 دج المكالمة نحك الشبكات الأخرى 2.5-
 دج الرسائل القصيرة المحمية4-

 12/05/2019بتاريخ www.mobilis.dzف بعد الاطلاع عمى المكقع الرسمي لمكبيميس يمف إعداد الطالبالمصدر: 

 بالإضافة لمعركض ىناؾ خدمات أخرى تكفرىا مكبيميس نذكر أىميا: الخدمات:  - ث
  :يمكف تخصيص نغمت انتصار خاصة بالمشترؾ كفقا لميكلو باشتراؾ شيري بقيمة نغمتي
 دج. 40
  الفيسبوك عبرSMS يمكف مف البقاء عمى اتصاؿ عبر الرسائل القصيرة بشبكتيـ :

دارة الفيسبكؾ بغض   النظر عف نكع الياتف بدكف استعماؿ الانترنت.الاجتماعية المفضمة كا 
 تسمح بتعبئة رصيد خط كاحد أك أكثر لدفع المسبق لمكبيميس، كذلؾ مف خط الدفع سمكني :

دج 40ساعة، يمكف القياـ بتعبئتيف في اليكـ عمى أف يتراكح الرصيد بيف  24/24المسبق 
 دج.100ك

  ب خط كاحد أك أكثر لمدفع : أما عف خدمة سمكني+ فيي تسمح بتعبئة حسا+سمكني
المسبق انطلاقا مف خط الدفع البعدي ليقتطع المبمغ مف الفاتكرة لاحقا، كبالإمكاف تعبئة رصيد 

)2000بقيمة   تعبئات(  03دج لمدة شيريف، كعدد التعبئات المسمكحة في اليكـ
  :تمكف مف الاطلاع عمى الحساب البريدي الجاري خدمة رصيد الحساب البريدي الجاري

، في 603بإرساؿ رسالة قصيرة تحمل رقـ الحساب البريدي الجاري" فراغ" الرمز السري إلى الرقـ 
المقابل يحصل المشترؾ عمى رسالة قصيرة تحمل رقـ الحساب لمتأكيد مع كشف الحساب أك مبمغ 
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دج تسعيرة بريد الجزائر 10دج/رسالة قصيرة + 5الرصيد، كتاريخ أخر عممية مراجع الحساب، 
 لاع الفكري عمى الحساب.للاط
 :ىي خدمة مجانية تسمح بالاتصاؿ مف خط مكبيميس لدفع المسبق كالدفع البعدي إذا  كممني

ثـ الضغط  # ثـ رمز *متبكعة برقـ المراسل606كاف رصيدؾ غير كافي ذلؾ بتشغيل الصيغة *
دفع المسبق ، يتمقى المراسل فكرا رسالة قصيرة كالتالي " اتصل بي" يمكف لمشتركي الOKعمى 

 5أياـ، مع عدـ تجاكز 7دج لمدة 3الاستفادة مف خدمة كممني إذا كاف الرصيد أقل أك يساكي 
 رسائل قصيرة في اليكـ.

 تتيح خدمة التعبئة الالكتركنية لرصيد المشترؾ أك رصيد شخص آخر مجانا، دكف راسيمو :
ك البعدي لمكبيميس بعد ملء الحاجة إلي التنقل، ىذا العرض مكجو لجميع مشتركي الدفع المسبق أ

 قسيمة الاشتراؾ لخدمة راسيمك لدى احد مكاتب البريد.
 MobiliStore:  ىي بكابة ألعاب الياتف النقاؿ تسمح بالاستمتاع بمختمف ألعاب النقاؿ ك

  المعب بلا حدكد ك شراء ميزات اختيارية )شراء داخل التطبيق(

 المطمب الرابع: علاقة المؤسسة بالزبون 

رأينا سابقا أف المؤسسة كانت تنظر إلى الفرد عمى أنو مشترؾ أي يبحث بنفسو عف الخدمة، أما اليكـ        
 رأصبح الزبكف يحضى بمكانة أرقى مما كاف عمييا في السابق، لذا يجب عمى المؤسسة أف تكلي اىتماـ كبي

نشاء الككالات التجارية كيمزة كصل بينيا كبيف زبائنيا،  كالكصكؿ إلى العلاقة المباشرة بينيما بالزبكف كا 

 .1بحيث تمتاز ىذه العلاقة بالشفافية كالأماف كعند تحقيق ذلؾ نقكؿ باف المؤسسة كسبت رضا زبائنيا

 كلتحقيق ما سبق قامت المؤسسة بمايمي: 

 .السعي إلى تغطية المناطق التي لـ تصميا شبكة الاتصاؿ 
 .الحفاظ عمى الشبكة ذات تغطية رفيعة 
 .المؤسسة دكما مستعدة للاستماع إلى الزبائف كالكفاء بكل كعكدىا 
 .كضع بيف أيدي الزبكف سجلات خاصة بتسجيل احتياجاتو التي أصبحت تأخذ بعيف الاعتبار 
 .الرد عمى الشكاكي في اجل قصير 

                                                           
1
 .28/50/8522ومات مقدمة من طرف مؤسسة موبيليس، بتاريخ معل 
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  نزع الحاجز المادي عمى مستكى المكاتب حيث أصبح بإمكاف الزبكف الاتصاؿ مع أي عكف مف أعكاف
 المؤسسة.

 .اقتراح أمكر بسيطك كشفافة بدكف مفاجأة 

مما أدى بيا إلى احتلاليا المرتبة الأكلى في السكؽ النقاؿ، كما تسعى إليو حاليا ىك تحسيف صكرة        
المؤسسة مف خلاؿ تحسيف نكعية الخدمات ك تكطيد العلاقة مع الزبائف كالحفاظ عمييـ، كما يكضح ذلؾ 

 الشكل المكالي:

 (: علاقة المؤسسة بالزبون 11الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 .2019-05-12بتاريخ  ف استنادا عمى المعمكمات المقدمة مف طرؼ المؤسسةيمف أعداد الطالب المصدر:

 
 

 

 

 

 

 

 

 ون ـزبــال

 ن ـــئاــلزباال ـردود أفع

 اتــــم الخدمــــــــتقدي

  ةـالمؤسس
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  مدراسة الميدانية ل الإجراءات المنيجيةالمبحث الثاني: 

في ىذا المبحث سكؼ نتطرؽ إلى أىـ الخطكات كالإجراءات المنيجية التي تـ الاعتماد عمييا بدءا        
 بالتحضير لمدراسة إلى غاية الانتياء مف التحميل ككتابة النتائج 

  لدراسة ا تحديد منيجالمطمب الأول: 

باستخداـ الاستبياف الذي يعتبر مف أىـ الكسائل التي يمكف استعماليا مف  لقد تمت الدراسة الميدانية      
 أجل معرفة البيانات الشخصية ككجية نظر أطراؼ معينة 

 توتحديد مجتمع الدراسة وحجم عينأولا: 

استيدفت ىذه الدراسة عينة مف زبائف مؤسسة مكبيميس المسيمة، بحيث تـ تكزيع الاستبياف كبصفة        
استبياف كدراسة استطلاعية لقياس صدؽ كثبات الاستبياف  30عشكائية، كتـ تكزيعو شخصيا بحيث تـ تكزيع 

 استبياف عمى زبائف مؤسسة مكبيميس   120تكزيع ثـ 

 ثانيا: نموذج الدراسة: 

 

 

 

 

 

 

 المتغير المستقل                         المتغير التابع          

 

 جودة الخدمة:

 المممكسية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأماف

 التعاطف

 
 

 

 رضا الزبون 
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 تحديد أسموب الدراسة) أسموب جمع البيانات(ثالثا: 

لقد تـ جمع البيانات اللازمة لمدراسة مف خلاؿ استبياف مكجو لزبائف مؤسسة مكبيميس لغرض معرفة        
كتقييـ الأداء الفعمي لخدماتيا المقدمة لزبائنيا كمعرفة مستكى رضاىـ عف تمؾ الخدمات، حيث يتككف ىذا 

 الاستبياف مف ثلاثة أجزاء ىي: 

المتعمقة بالزبكف كالتي تتمثل في الجنس، العمر، المستكى الدراسي،  يتضمف الأسئمة الشخصيةالجزء الأول: 
 .كيف تتصل بمؤسسة مكبيميس، ما الذي يجعمؾ زبكف لدى مؤسسة مكبيميس

حيث يتككف ىذا كيتعمق بتحديد مستكى جكدة الخدمات التي يدركيا الزبكف عف المؤسسة، الجزء الثاني: 
 SERVEQUAL) )عبارة تخص ىذا الجانب تترجـ بالمؤشرات الخمسة الأساسية لنمكذج  20الجزء مف 

 كىي )المممكسية كالاعتمادية، الاستجابة، الأماف، التعاطف( كىي مكزعة كالتالي: 

لجانب كالمتعمقة با 04إلى  01المممكسية: تتككف مف أربع عبارات كالتي تشير إلى العبارات مف  .1
 المادي لمؤسسة مكبيميس.

كيعتمد فييا الزبكف  08إلى  05الاعتمادية: كتتككف مف أربع عبارات كالتي تشير إلى العبارات مف  .2
 عمى المؤسسة في تقديـ الخدمة كذلؾ مف خلاؿ كفاء المؤسسة بكعكدىا.

ي تتمثل في مدى كالت 12إلى  09الاستجابة: كتتككف مف أربع عبارات كالتي تشير إلى العبارات مف  .3
 الاستجابة الفكرية ككذا مستكى تقديـ المؤسسة لمخدمات.

كيكضح مستكى الأماف  16إلى  13الأماف: كيتككف مف أربع عبارات كالتي تشير إلى العبارات مف  .4
 الذي يضعو الزبكف في المؤسسة .

ىذه العبارات كتعبر  20إلى  17التعاطف: تتككف مف أربع عبارات كالتي تشير إلى العبارات مف  .5
 عمى المعاممة المبقة التي يكتسبيا عماؿ المؤسسة عند تقديميـ لمخدمات.

كتككف الإجابة عمى ىذه العبارات كفق درجة المكافقة مف خلاؿ سمـ ليكرت الشيير الذي يحتكي عمى       
 درجات كالذي يعتبر مف المقاييس المناسبة كيأخذ الشكل التالي: 05

 

 



موبيليس مؤسسة الزبون في رضا على الخدمة جودة لتأثير ميدانية دراسة     الثاني الفصل  
 

33 
 

  موافق تماما
 موافق

 
 محايد

غير موافق  غير موافق
 تماما

5 4 3 2 1 
 

أسئمة تحدد درجة رضا الزبكف عف الخدمات التي تقدميا مؤسسة  07كيتضمف ىذا الجزء الجزء الثالث: 
مكبيميس لزبائنيا كتتـ الإجابة الأسئمة حسب مستكى درجة الرضا لدييـ كذلؾ باستعماؿ مقياس ليكرت أيضا 

 التالي:كما يكضح الشكل 

  راضي تماما
 راضي

 
 محايد

غير راضي  غير راضي
 تماما

5 4 3 2 1 
 

 أدوات وأساليب التحميل:رابعا: 

مف أجل التحميل الإحصائي لمبيانات، بالإضافة إلى بعض الأساليب  SPSSاستعممنا برنامج        
 الإحصائية كىي كالتالي: 

 كالثبات.معامل الثبات ألفا كركنباخ لقياس درجة الصدؽ  -
 المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية مف أجل الكشف عمى اتجاه أفراد العينة. -
 معامل الارتباط بيرسكف لمكشف عف العلاقة بيف المتغيرات. -
 النسب المئكية كالتكرارات مف أجل معرفة نسبة كتكرار فئات متغير ما. -

ض الاستبياف عمى عدد مف الأساتذة لمتأكد مف الصدؽ الظاىري بعر الثبات والصدق الظاىري:  . أ
المتخصصيف في مجاؿ التسكيق بكمية العمكـ الاقتصادية بجامعة المسيمة، كبعد استعادتو منيـ ثـ إجراء 

 ( يكضح أسماء محكميف أداة الدراسة.02التعديلات المناسبة كالممحق رقـ)
النتائج إذا ما استخدـ أكثر  يقصد بثبات الاختبار أف يعطي المقياس نفسالثبات والصدق الإحصائي:  . ب

 مف مرة كاحدة تحت ظركؼ ملائمة.
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 المطمب الثاني: عرض وتحميل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات

تعتبر ىذه المرحمة ميمة جدا إذا تتضمف عدة خطكات مف الضركري إتباعيا، ك تتمثل في مراجعة        
قكائـ الاستبياف كالعمل عمى تجييزىا مف أجل القياـ بعممية التبكيب، كىذا بعد التأكد مف سلامة العينة 

رير النيائي التي يتـ مف لمجتمع الدراسة لمكصكؿ إلى جدكلة ىذه النتائج بصفة ممخصة تساعد في إعداد التق
 خلاليا تقديـ التكصيات كالاقتراحات اللازمة، كيمكف تكضيح ىذه الخطكات كمايمي: 

 عرض نتائج الصدق والثبات لمدراسة الاستطلاعيةأولا: 

 استبياف كدراسة استطلاعية لقياس صدؽ كثبات الاستبياف ككاف تحميل نتائجو كالتالي:   30تـ تكزيع 

  :لأداة الدراسة الاستطلاعيةثبات لالصدق وا -1
 الصدق:-1-1

عف حساب الاتساؽ الداخمي عف طريق  لاستبيانتـ حساب صدؽ ا طريقة الاتساق الداخمي:-1
كعف طريق حساب ارتباط كل عبارة بالدرجة الكمية لمبعد  حساب ارتباط كل بعد بالدرجة الكمية للاستبياف

 الذي تنتمي إليو.
 محور الأولارتباط كل بعد بالدرجة الكمية لم الطريقة الأولى حساب أولا:-

 .كأبعاده الفرعيةتقييم أبعاد الجودة  محورلالعلاقة الارتباطية بيف الدرجة الكمية  : يكضح(10الجدكؿ رقـ )
 مستوى الدلالة معامل الارتباط تقييم أبعاد الجودة أبعاد إستبيان

 0,01 **565, المممكسية
 0,01 **722, الاعتمادية
 0,01 **809, الاستجابة
 0,01 **827, الأماف
 0,01 **770, التعاطف

 .SPSS-52يف بالاعتماد عمى مخرجات : مف إعداد الطالبالمصدر

تقييم  محورتشير البيانات المكضحة في الجدكؿ أعلاه إلى أف جميع قيـ معاملات الارتباط لأبعاد 
(، حيث تراكحت جميعيا عمى التكالي α= 0,01كميا دالة إحصائيا عند مستكى الدلالة )الجودة  أبعاد
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( كىذا ما يؤكد مدى التجانس كقكة الاتساؽ **770,)( ك**827,)ك (**809,)ك (**722,( ك)**565,)
 .الجودة أبعادتقييم الداخمي للاستبياف كمؤشر لصدؽ التككيف في قياس 

 حساب ارتباط كل عبارة بالدرجة الكمية لمبعد الذي تنتمي إليو.ثانيا: الطريقة الثانية -
كما ىك مبيف حساب معامل الارتباط بيرسون بين عبارات محور الممموسية مع الدرجة الكمية لممحور  -1

 في الجدكؿ التالي: 
 بعدمع الدرجة الكمية لم الممموسية بعد(: مصفوفة ارتباطات عبارات 11الجدول رقم )
 

 الكميةالدرجة 
 

 الدرجة الكمية

1 
 **645, معامل الارتباط

3 
 **832, معامل الارتباط

 0,000 مستوى الدلالة 0,000 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة 30 حجم العينة

2 
 **766, معامل الارتباط

4 
 **607, معامل الارتباط

 0,000 مستوى الدلالة 0,000 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة 30 حجم العينة

 (0.05الارتباط دال عند)*(0.01الارتباط دال عند)**

 .SPSS- 52: مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر
مع  الممموسية بعدتشير البيانات المكضحة في الجدكؿ أعلاه إلى أف قيـ معاملات الارتباط لفقرات )

( حيث تراكحت جميعيا بيف α= 0,01جاءت دالة إحصائيا عند مستكى الدلالة ) بعدملالدرجة الكمية 
الأكؿ  بعد(، كىذا ما يؤكد مدى التجانس كقكة الاتساؽ الداخمي لم0,60( ك )0,83( ك )0,76( ك)0,64)

 الممموسيةكمؤشر لصدؽ التككيف في قياس 
كما ىك مبيف في  بعدالاعتمادية مع الدرجة الكمية لم بعدحساب معامل الارتباط بيرسون بين عبارات  -2

 الجدكؿ التالي: 
 بعدالاعتمادية مع الدرجة الكمية لم بعد(: مصفوفة ارتباطات عبارات 12الجدول رقم )

 الدرجة الكمية  الدرجة الكمية 

5 
 **633, معامل الارتباط

7 
 **733, معامل الارتباط

 0,000 الدلالةمستوى  0,000 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة 30 حجم العينة

6 
 **594, معامل الارتباط

8 
 **582, معامل الارتباط

 0,001 مستوى الدلالة 0,001 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة 30 حجم العينة

 (0.05الارتباط دال عند)*(0.01الارتباط دال عند)**

 .SPSS -52يف بالاعتماد عمى مخرجات : مف إعداد الطالبالمصدر
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الاعتمادية مع الدرجة  بعدتشير البيانات المكضحة في الجدكؿ أعلاه إلى أف قيـ معاملات الارتباط لفقرات )
( 0,63( حيث تراكحت جميعيا بيف )α= 0,01جاءت دالة إحصائيا عند مستكى الدلالة ) بعدالكمية لم

الثاني كمؤشر  بعديؤكد مدى التجانس كقكة الاتساؽ الداخمي لم( كىذا ما 0,73( ك )0,73( ك )0,59ك)
 .الاعتماديةلصدؽ التككيف في قياس 

كما ىك مبيف في  بعدمع الدرجة الكمية لم الاستجابة بعدحساب معامل الارتباط بيرسون بين عبارات -3
 الجدكؿ التالي: 

 بعدمع الدرجة الكمية لم الاستجابة بعد(: مصفوفة ارتباطات عبارات 13الجدول رقم )

 الدرجة الكمية  الدرجة الكمية 

9 
 **739, معامل الارتباط

11 
 **517, معامل الارتباط

 0,003 مستوى الدلالة 0,000 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة 30 حجم العينة

10 
 **825, معامل الارتباط

12 
 **776, معامل الارتباط

 0,000 مستوى الدلالة 0,000 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة 30 حجم العينة

 (0.05الارتباط دال عند)*(0.01الارتباط دال عند)**

 .SPSS – 52يف بالاعتماد عمى مخرجات : مف إعداد الطالبالمصدر
مع الاستجابة  بعدتشير البيانات المكضحة في الجدكؿ أعلاه إلى أف قيـ معاملات الارتباط لفقرات )

( حيث تراكحت جميعيا بيف α= 0,01جاءت دالة إحصائيا عند مستكى الدلالة ) بعدالكمية لم الدرجة
الثالث  بعد(  كىذا ما يؤكد مدى التجانس كقكة الاتساؽ الداخمي لم0,77( ك )0,51( ك )0,82( ك)0,73)

 .الاستجابةكمؤشر لصدؽ التككيف في قياس 
كما ىك مبيف في الجدكؿ  بعدالدرجة الكمية لم الأمان بعدحساب معامل الارتباط بيرسون بين عبارات -4

 التالي: 
 بعدمع الدرجة الكمية لم الأمان بعد(: مصفوفة ارتباطات عبارات 14الجدول رقم )

 الدرجة الكمية  الدرجة الكمية 

13 
 **753, معامل الارتباط

15 
 **612, معامل الارتباط

 0,000 مستوى الدلالة 0,000 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة 30 حجم العينة

14 
 **789, معامل الارتباط

16 
 **494, معامل الارتباط

 0,006 مستوى الدلالة 0,000 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة 30 حجم العينة



موبيليس مؤسسة الزبون في رضا على الخدمة جودة لتأثير ميدانية دراسة     الثاني الفصل  
 

32 
 

 (0.05الارتباط دال عند)*(0.01الارتباط دال عند)**

 .SPSS – 52يف بالاعتماد عمى مخرجات : مف إعداد الطالبالمصدر
مع الدرجة الأمان  بعدتشير البيانات المكضحة في الجدكؿ أعلاه إلى أف قيـ معاملات الارتباط لفقرات )

( 0,75( حيث تراكحت جميعيا بيف )α=0,01جاءت دالة إحصائيا عند مستكى الدلالة ) بعدالكمية لم
الرابع كمؤشر  مبعدالتجانس كقكة الاتساؽ الداخمي ل (، كىذا ما يؤكد مدى0,49( ك )0,61( ك )0,78ك)

 الأمان.لصدؽ التككيف في قياس 
كما ىك مبيف في الجدكؿ  مبعدالدرجة الكمية ل التعاطف بعدحساب معامل الارتباط بيرسون بين عبارات -5

 التالي: 
 لمبعدمع الدرجة الكمية  التعاطف بعد(: مصفوفة ارتباطات عبارات 15الجدول رقم )

 
 الدرجة الكمية

 
 الدرجة الكمية

17 
 **672, معامل الارتباط

19 
 **666, معامل الارتباط

 0,000 مستوى الدلالة 0,000 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة 30 حجم العينة

18 
 **617, معامل الارتباط

20 
 *441, معامل الارتباط

 0,015 مستوى الدلالة 0,000 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة 30 العينةحجم 

 (0.05الارتباط دال عند)*(0.01الارتباط دال عند)**

 .SPSS – 52ف بالاعتماد عمى مخرجات : مف إعداد الطالبيالمصدر
مع التعاطف بعد  تشير البيانات المكضحة في الجدكؿ أعلاه إلى أف قيـ معاملات الارتباط لفقرات )

( حيث تراكحت جميعيا عمى التكالي α=0,01إحصائيا عند مستكى الدلالة )جاءت دالة  بعدالدرجة الكمية لم
( حيث α= 0,05( دالة عند مستكى الدلالة )20(. في حيف جاءت العبارة )0,66( ك )0,61( ك)0,62)

(، كىذا ما يؤكد مدى التجانس كقكة الاتساؽ 0,44) بعدبمغت قيمة معامل ارتباطيا مع الدرجة الكمية لم
 التعاطف.الخامس كمؤشر لصدؽ التككيف في قياس  بعدالداخمي لم
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 ثبات الاستبيان: -

عف طريق الجودة أبعادتقييم  محكرتـ التأكد مف ثبات نباخ لمتناسق الداخمي: معامل ألفا كرو : أولا
 نباخ فتحصمنا عمى النتيجة التالية:ب تـ حساب معامل الثبات ألفا كرك حسا

 .تقييم أبعاد الجودة محورألفا كرونباخ ل (: يوضح معامل16الجدول رقم )
 عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ الجودة أبعادأبعاد إستبيان تقييم 

 04  المممكسية          

 04  الاعتمادية

 04  الاستجابة

 04  الأماف

 04  التعاطف

 20  الجكدة أبعادالدرجة الكمية تقييـ 

 .SPSS – 52يف بالاعتماد عمى مخرجات : مف إعداد الطالبالمصدر

جاءت  تقييم أبعاد الجودة محكريتضح مف الجدكؿ أعلاه أف جميع معاملات ألفا كركنباخ لأبعاد 
( كىذا بمثابة مؤشر داؿ عمى ثبات 0,828( كللاستبياف ككل )0,74 0,60مرتفعة حيث تراكحت بيف )

 الاستبياف، كىذا يعني أف الاستبياف يمتع بمعامل ثبات قكي مما يجعمو صالحا لمتطبيق في الدراسة الأساسية.
 قياس رضا الزبون: محورالصدق والثبات ل-2

 عف طريق حساب الاتساؽ الداخمي بطريقة: الاستبيانتـ حساب صدؽ  الصدق:-   
 حساب معامل ارتباط عبارات الاستبيان مع الدرجة الكمية للاستبيان:-   

 محورمع الدرجة الكمية لم قياس رضا الزبون  محورمصفوفة ارتباطات عبارات  :(17الجدول رقم )

الدرجة  
 الكمية

الدرجة  
 الكمية

 الدرجة الكمية 

1 
 **781, الارتباطمعامل 

4 
 **781, معامل الارتباط

6 
 **856, معامل الارتباط

 0,000 مستوى الدلالة 0,000 مستوى الدلالة 0,000 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة 30 حجم العينة 30 حجم العينة

2 
 **896, معامل الارتباط

5 
 **896, معامل الارتباط

7 
 **712, معامل الارتباط

 0,000 مستوى الدلالة 0,000 مستوى الدلالة 0,000 الدلالةمستوى 
 30 حجم العينة 30 حجم العينة 30 حجم العينة

 (0.05الارتباط دال عند)* (0.01الارتباط دال عند)**  **874, معامل الارتباط 3
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 0,000 مستوى الدلالة
 30 حجم العينة

 .SPSS – 52ف بالاعتماد عمى مخرجات : مف إعداد الطالبيالمصدر

قياس رضا  محورلتشير البيانات المكضحة في الجدكؿ أعلاه إلى أف قيـ معاملات الارتباط لفقرات 
( حيث تراكحت" جميعيا α= 0,01جاءت دالة إحصائيا عند مستكى الدلالة ) محورلمكالدرجة الكمية  الزبون 
كمؤشر لصدؽ  محور الثانيلم(، كىذا ما يؤكد مدى التجانس كقكة الاتساؽ الداخمي 0.89( ك )0,71بيف )

 .قياس رضا الزبون التككيف في 

معامل ألفا كرونباخ لمتناسق الداخمي: بطريقة:  رضا الزبون  محورتـ التأكد مف ثبات  ثبات الاستبيان: –2

 عمى النتيجة التالية:تـ حساب معامل الثبات ألفا كركنباخ ليذا الاستبياف فتحصمنا 

 قياس رضا الزبون  محورل(: يوضح معامل ألفا كرونباخ 18الجدول رقم )

 عدد العبارات معامل ألفا كركنباخ إستبيان ولاء العاممين
 07 0,902 قياس رضا الزبون  محورالدرجة الكمية ل

 .SPSS – 52يف بالاعتماد عمى مخرجات : مف إعداد الطالبالمصدر
( كىذا بمثابة مؤشر 0,902بمغ ) رضا الزبون  محورليتضح مف الجدكؿ أعلاه أف معامل ألفا كركنباخ       

متع بمعامل ثبات قكي مما يجعمو صالحا تي رضا الزبون  محورداؿ عمى ثبات الاستبياف، كىذا يعني أف 

 .لمتطبيق في الدراسة الأساسية
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 استبياف عمى زبائف مؤسسة مكبيميس   120تـ تكزيع  :الدراسة الأساسية

 ثانيا: تحميل البيانات الشخصية

 الجنس:-1

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس :(19الجدول رقم ) 
 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 %47,5 57 ذكر

 %52,5 63 أنثى

 100% 120 المجموع

 .SPSS – 52يف بالاعتماد عمى مخرجات طالب: مف إعداد الالمصدر
( فردا، 120مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة كالبالغ حجميـ إجمالا )

أنثى بنسبة قدرت  (63)فقد بمغ عددىف  الإناث، أما %47,5بنسبة ( 57نلاحع أف حجـ الذككر )
 كما ىك مكضح مف خلاؿ الشكل التالي: %52,5ب

 (: يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس12الشكل رقم )
 

 

 .SPSS – 52يف بالاعتماد عمى مخرجات : مف إعداد الطالبالمصدر             
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 العمر:-2
 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر :(20الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات العمر
 %9,2 11 سنة 20أقل مف 

 %67,5 81 سنة 30-21
 %19,2 23 سنة 40-31
 %2,5 3 سنة 50-41
 %1,7 2 سنة 50أكثر مف 
 100% 120 المجموع

 .SPSS -52يف بالاعتماد عمى مخرجات : مف إعداد الطالبالمصدر   
( فردا، 90)مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة كالبالغ حجميـ إجمالا 

من )مف  %، أما مف تتراكح أعمارىـ9,2( بنسبة بمغتسنة 20أقل من ( أفراد يتراكح سنيـ )11نلاحع أف )

 إلى 31من %، أما مف تتراكح أعمارىـ)67,5فرد بنسبة قدرت بػ ( 81فقد بمغ عددىـ ) سنة( 30 إلى 21

 (سنة 40 إلى 31من تتراكح أعمارىـ)%، أما مف 19,2فرد بنسبة قدرت بػ ( 23فقد بمغ عددىـ ) (سنة 40

فقد بمغ عددىـ  (سنة 50أكثر من  (%، أما مف تتراكح أعمارىـ5,2فرد بنسبة قدرت بػ ( 3فقد بمغ عددىـ )

 كىذا ما يكضحو الشكل التالي: %،1,7فرد بنسبة قدرت بػ ( 2)

 

 

 

 

 

 



موبيليس مؤسسة الزبون في رضا على الخدمة جودة لتأثير ميدانية دراسة     الثاني الفصل  
 

00 
 

 يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر :(13الشكل رقم )

 

 .SPSS – 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر      
 المستوى التعميمي:-3

 المستوى التعميمييوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  :(21الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي
 %8,3 10 ابتدائي
 %17,5 21 أساسي
 %13,3 16 ثانكي 
 %60,8 73 جامعي

 100% 120 المجموع

 .SPSS – 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر
( فردا، 120مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة كالبالغ حجميـ إجمالا )

فقد  أساسي%، أما مف لدييـ مستكى 8,9( بنسبة بمغت ابتدائيلدييـ مستكى تعميمي ) ( فرد17نلاحع أف )

فرد بنسبة ( 16%، أما مف لدييـ مستكى ثانكي فقد بمغ عددىـ )17,5فرد بنسبة قدرت بػ ( 21بمغ عددىـ )

%، كىذا ما 60,8فرد بنسبة قدرت بػ ( 73فقد بمغ عددىـ ) جامعي%، أما مف لدييـ مستكى 60,8قدرت بػ 

 يكضحو الشكل التالي:
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 يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي :(14الشكل رقم )
 

 

 .SPSS – 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر
 :ما لذي يجعمك زبون لدى موبيميس؟-4

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير سبب الاشتراك مع موبيميس :(22الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات السبب 

 %1,7 2 رمز العلامة
 %45,8 55 الخدمات المقدمة
 %35 42 درجة التغطية

 %17,5 21 السعر
 100% 120 المجموع

 .SPSS – 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر
( فردا، 120مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة كالبالغ حجميـ إجمالا )

 أربعحيث تكزعت استجاباتيـ إلى  ما لذي يجعمك زبون لدى موبيميسنلاحع أف استجاباتيـ عمى السؤاؿ 

( كالبالغ عددىـ رمز العلامةمجمكعات تمثمت المجمكعة الأكلى في الأفراد الذيف تمحكرت إجاباتيـ بالبديل )

الخدمات %، أما عدد الذيف أما الذيف تمحكرت إجاباتيـ عمى نص السؤاؿ بالبديل 1,7( بنسبة بمغت2)

قد بمغ  درجة التغطية%،أما عدد الذيف اختاركا البديل 45,8فرد بنسبة قدرت بػ ( 55كالبالغ عددىـ )المقدمة 
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فرد بنسبة ( 21قد بمغ عددىـ ) السعر%، أما عدد الذيف اختاركا البديل 35فرد بنسبة قدرت بػ ( 42عددىـ )

النقال موبيميس عمى أساس كعميو نستنتج أف أغمبية أفراد عينة الدراسة اختاركا المتعامل  %،17,5قدرت بػ 

 كىذا ما يكضحو الشكل التالي: الخدمات المقدمة

 ب أفراد عينة الدراسة حسب متغير سبب الاشتراك مع موبيميس( يوضح توزيع نس15الشكل رقم )

 

 

 .SPSS – 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر        
 :كيف تتصل بـ موبيميس-5

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير طريقة الاتصال بـ موبيميس. :(23الجدول رقم )
 المئويةالنسبة  التكرارات الخبرة

 %70 84 الياتف      
 %25 30 الحضور الشخصي
 %0,8 1 البريد الالكتروني

 4.2% 15 مواقع التواصل الاجتماعي     
 100% 120 المجموع             

 .SPSS- 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر
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( فردا، 120عينة الدراسة كالبالغ حجميـ إجمالا )مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى تكرارات أفراد 

( بنسبة بمغت الياتفالعينة أكدكا أنيـ يتصمكف بالمتعامل مكبيميس عف طريق) أفراد( فرد مف 84نلاحع أف )

، أما %25(بنسبة قدرت بػ الحضور الشخصي( فرد أنيـ يتصمكف عف طريق )30%، في حيف أكد  )70

مف  %،0,8فرد بنسبة قدرت بػ ( 1بمغ عددىـ ) فقدالبريد الالكتروني  مف يتصمكف بالمتعامل عف طريق

%، 4,2فرد بنسبة قدرت بػ ( 15فقد بمغ عددىـ )مواقع التواصل الاجتماعي يتصمكف بالمتعامل عف طريق 

 الياتف النقال موبيميس عن طريقعينة الدراسة أكدكا أنيـ يتصمكف بالمتعامل  أفراد أغمبية أفكعميو نستنتج 

 كىذا ما يكضحو الشكل التالي:

 ( يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير طريقة الاتصال بموبيميس16الشكل رقم )
 
 

 

 .SPSS- 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر         
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 عرض وتفسير ومناقشة النتائج
 أولاالمختمفة كالملائمة كجب  الإحصائيةقبل البدأ في مرحمة معالجة الفرضيات باستخداـ الأساليب        

التحقق مف شرط التكزيع الطبيعي بالنسبة لممتغيرات محل الدراسة الحالية كالمتمثمة في المتغيرات التالية 

 ذلؾ: (، كالجدكؿ التالي يكضحرضا الزبون متغير  - تقييم أبعاد الجودةمتغير )

 يوضح التحقق من شرط التوزيع الطبيعي بالنسبة لممتغيرات محل الدراسة :(24جدول رقم )

 المتغيرات
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 القرار
درجة  الإحصاءات

 الحرية
مستوى 
درجة  الإحصاءات الدلالة

 الحرية
مستوى 
 الدلالة

 غير دال 0,020 120 0,974 0,065 120 0,079 تقييم أبعاد الجودة
 دال 0,000 120 0,949 0,000 120 0,126 رضا الزبون 

 .SPSS -52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر
كولموغروف سميرنوف، مف خلاؿ المعطيات المبينة بالجدكؿ أعلاه نلاحع كبناء عمى قيـ اختبار  

متغير -تقييم أبعاد الجودةمتغير أف كل القيـ بالنسبة لممتغيرات محل الدراسة كىي واختبار شابيروا ويمك 
 أماالجكدة .  أبعاد( بالنسبة لمتغير تقييـ α=0.05جاءت غير دالة عند مستكى الدلالة ألفا ) رضا الزبون ،

( ، مما يجرنا إلى القكؿ بأف α=0.05بالنسبة لمتغير رضا الزبكف فجاءت دالة عند مستكى الدلالة ألفا )
بيانات المتغير الأكؿ )المستقل( تتكزع تكزيعا طبيعيا أما بيانات المتغير الثاني التابع فلا تتكزع تكزيع طبيعي، 
كلكف يمكف في ىذه الحالة استخداـ أساليب الإحصاء البارامتري. كبالتالي فإف كل الأساليب الإحصائية التي 

. كما ىك مكضح في أساليب بارامتريةف فرضيات كتساؤلات الدراسة الحالية ىي ستستخدـ في معالجة مختم
 الشكميف التالييف:

 تقييم أبعاد الجودةيوضح التوزيع الطبيعي لمتغير  :(17شكل رقم )
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 .SPSS- 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطاليف: مف إعداد المصدر
 رضا الزبون المتغير الثاني التوزيع الطبيعي لمتغير  : يوضح(18شكل رقم )

 .SPSS- 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر

  ثالثا: تحميل فقرات الاستبيان واختبار الفرضيات   

، الفرضية الجزئية الاولى: مستوى تقييم العملاء لجودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيميس
 كتقسـ ىذه الفرضية الى الفرضيات التالية: 

  .تؤثر المممكسية عمى رضا الزبكف بدرجة عالية . أ
 تؤثر الاعتمادية عمى رضا الزبكف بدرجة عالية. . ب
 تؤثر الاستجابة عمى رضا الزبكف بدرجة عالية.  . ج
 تؤثر الاماف عمى رضا الزبكف بدرجة عالية. . د
 تؤثر التعاطف عمى رضا الزبكف بدرجة عالية . . ق

 العينة عمى المحور المتغير الأول أفراد( لاستجابات t-testيوضح نتائج اختبار ) :(25جدول رقم )    

جودة  أبعاد
 الخدمة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

المتوسط 
 النظري 

الفرق بين 
 (tقيمة ) المتوسطين

مستوى 
 الدلالة
 

 القرار
 

 المستوى  المجال

 عال [4,2-3,4] دال 0,000 10,171 0,63542 3 0,68438 3,6354 الممموسية

 عال [4,2-3,4] داؿ 0,00 5,809 0,40208 3 0,75822 3,4021 الاعتمادية

 متوسط [3,4-2,6] داؿ 0,039 2,341 0,18542 3 0,86754 3,1854 الاستجابة

 عال [4,2-3,4] داؿ 0,000 10,602 0,63125 3 0,65221 3,6313 الأمان
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 متوسط [3,4-2,6] داؿ 0,000 5,824 0,38333 3 0,72103 3,3833 التعاطف

الدرجة الكمية 
 لأبعاد الجودة

 عال [4,2-3,4] داؿ 0,006 8,670 0,44750 3 0,56542 3,4475

 .SPSS- 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر
لمحاور جودة الخدمة المقدمة من طرف بعد استخراج المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعياري 

  مايمي: كمقارنتيا بالمتكسط النظري تبيفموبيميس 
كمقارنتيا بالمتكسط النظري تبيف أف متكسط بعد الممموسية لالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعياري  . أ
درجة، كانحراؼ معياري قدره  3.6354 كالدرجة الكمية بمغت عد الممموسيةلبأفراد مجتمع البحث  ةدرج

)المحسكب( كالمتكسط النظري البالغ  الحسابي المتحقق كعند إجراء المقارنة بيف المتكسطدرجة،  0.68438
لعينة كاحدة، كما يؤكد ذلؾ ىك قيمة  اتجاء لصالح المحسكب، ]كباستخداـ الاختبار  ( درجة، حيث أف الفرؽ 3)
(t-test التي جاءت دالة إحصائيا عند )( 0.01مستكى الدلالة=α])،  جاءت عالية  لمبعد الدرجة الكمية منو ك
 كمنو تحقق الفرضية الخاصة بيا . ،[ كدالة إحصائيا4,2-3,4تنتمي إلى المجاؿ ]ك 

كمقارنتيا بالمتكسط النظري تبيف أف متكسط بعد الاعتمادية لالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعياري  . ب
درجة، كانحراؼ معياري قدره  3.4021 كالدرجة الكمية بمغتعتمادية الا لبعدأفراد مجتمع البحث  ةدرج

)المحسكب( كالمتكسط النظري البالغ  الحسابي المتحقق كعند إجراء المقارنة بيف المتكسطدرجة،  0.75822
ة لعينة كاحدة، كما يؤكد ذلؾ ىك قيم اتجاء لصالح المحسكب، ]كباستخداـ الاختبار  ( درجة، حيث أف الفرؽ 3)
(t-test( التي جاءت دالة إحصائيا عند مستكى الدلالة )0.01=α])،  جاءت عالية  لمبعد الدرجة الكمية منو ك
 كمنو تحقق الفرضية الخاصة بيا . ،[ كدالة إحصائيا4,2-3,4تنتمي إلى المجاؿ ]ك 

 ةأف متكسط درجكمقارنتيا بالمتكسط النظري تبيف بعد الاستجابة لالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعياري   . ج
 0.86754درجة، كانحراؼ معياري قدره  3.1854كالدرجة الكمية بمغت ستجابة عد الالبأفراد مجتمع البحث 

( درجة، 3)المحسكب( كالمتكسط النظري البالغ ) الحسابي المتحقق كعند إجراء المقارنة بيف المتكسطدرجة، 
( t-testلعينة كاحدة، كما يؤكد ذلؾ ىك قيمة ) اتجاء لصالح المحسكب، ]كباستخداـ الاختبار  حيث أف الفرؽ 

تنتمي ك  متكسطةجاءت  لمبعد الدرجة الكمية منو ك  ،([α=0.01التي جاءت دالة إحصائيا عند مستكى الدلالة )
 الخاصة بيا. كمنو تحقق الفرضية ،[ كدالة إحصائيا3.4-2.6إلى المجاؿ ]

أفراد  ةكمقارنتيا بالمتكسط النظري تبيف أف متكسط درجبعد الامان لالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعياري  . د
كعند درجة،  0.65221درجة، كانحراؼ معياري قدره  3.6313 كالدرجة الكمية بمغتمان عد الالبمجتمع البحث 
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جاء  ( درجة، حيث أف الفرؽ 3)المحسكب( كالمتكسط النظري البالغ ) الحسابي المتحقق إجراء المقارنة بيف المتكسط
( التي جاءت دالة إحصائيا عند t-testلعينة كاحدة، كما يؤكد ذلؾ ىك قيمة ) اتالمحسكب، ]كباستخداـ الاختبار لصالح 

 ،[ كدالة إحصائيا4,2-3,4تنتمي إلى المجاؿ ]ك جاءت عالية  لمبعد الدرجة الكمية منو ك  ،([α=0.01مستكى الدلالة )
 كمنو تحقق الفرضية الخاصة بيا.

 ةكمقارنتيا بالمتكسط النظري تبيف أف متكسط درجبعد التعاطف لنحراؼ المعياري المتكسط الحسابي كالا 
درجة،  0.72103درجة، كانحراؼ معياري قدره  3.3833 كالدرجة الكمية بمغتتعاطف عد اللبأفراد مجتمع البحث 

 درجة، حيث أف الفرؽ  (3)المحسكب( كالمتكسط النظري البالغ ) الحسابي المتحقق كعند إجراء المقارنة بيف المتكسط
( التي جاءت دالة t-testلعينة كاحدة، كما يؤكد ذلؾ ىك قيمة ) اتجاء لصالح المحسكب، ]كباستخداـ الاختبار 

-2.6تنتمي إلى المجاؿ ]ك  متكسطةجاءت  لمبعد الدرجة الكمية منو ك  ،([α=0.01إحصائيا عند مستكى الدلالة )
 لخاصة بيا.كمنو تحقق الفرضية ا ،[ كدالة إحصائيا3.4
ولاختبار عمى ىذا الفرض  عالمستوى رضا الزبون عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيميس  -2

 :فكانت النتائج كالآتي( لعينة واحدة T-testتم استخدام اختبار )
 العينة عمى المحور الثاني  أفراد( لاستجابات t-testيوضح نتائج اختبار ) :(26جدول رقم )

المتوسط  رضا الزبون  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

المتو 
سط 

 النظري 

الفرق بين 
 (Tقيمة ) المتوسطين

مستوى 
 الدلالة

 
 القرار

 المجال
 المستوى 

0,5845 3 0,70254 3,5845 الدرجة لرضا الزبون 
2 

-3,4] داؿ 0,000 9,114
4,2] 

 عال

 .SPSS- 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر
كمقارنتو بالمتكسط النظري تبيف  لاستبيان رضا الزبون بعد استخراج المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعياري 

( 0,70254( درجة كبانحراؼ معياري قدره )3,5845بمغ ) رضا الزبون أف متكسط درجات أفراد مجتمع البحث في 
( درجة، حيث أف 3كالمتكسط النظري البالغ ) درجة، كعند إجراء المقارنة بيف المتكسط الحسابي المتحقق )المحسكب(

درجة، ]كباستخداـ الاختبار التائي لعينة كاحدة كسيمة إحصائية في ( 0,58452الفرؽ بيف المتكسطيف بمغ )
المعالجة، تبيف أف الفرؽ داؿ إحصائيا بيف كلا الكسطيف المحسكب كالنظري لصالح المحسكب، كما يؤكد ذلؾ ىك 

([. كنسبة التأكد مف ىذه النتيجة α=0.01كىي دالة إحصائيا عند مستكى الدلالة )( 9,114قيمة )ؼ( التي بمغت )
 %. 1% مع احتماؿ الكقع في الخطأ بنسبة 99ىك 
حصائياودال  زبون مؤسسة موبيميس عالي ذا يعني أن مستوى رضاوى   ستنتج تحقق الفرضية البحثية نيو موع، وا 

 .عال عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيميسمستوى رضا الزبون  التي نصت عمى أن
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 جودة الخدمة )الأبعاد والدرجة الكمية( ورضا الزبون بين توجد علاقة ارتباطية دالة إحصائيا   -3

جودة الخدمة )الأبعاد والدرجة الكمية( بين  إحصائياتوجد علاقة ارتباطية دالة : لا H0الفرضية الصفرية 
 ورضا الزبون.

جودة الخدمة )الأبعاد والدرجة الكمية( ورضا بين توجد علاقة ارتباطية دالة إحصائيا : H1ة ميبدالفرضية ال
لمكشف  Pearson Correlationرتباط بيرسكف الامعامل  نالفرض استخدماكلمتحقق مف صحة ىذا ، الزبون 

 الارتباط بيف أبعاد المقياسيف كالجدكؿ التالي يكضح نتائج ذلؾ. عف قيـ معامل

 ورضا الزبون  يوضح مصفوفة معاملات الارتباط بين أبعاد جودة الخدمة :(27رقم ) جدول
 رضا الزبون  جودة الخدمات

 الممموسية
 **334, معامل الارتباط
 0,000 مستوى الدلالة
 120 حجم العينة

 الاعتمادية
 **611, معامل الارتباط
 0,000 مستوى الدلالة
 120 حجم العينة

 الاستجابة
 **444, معامل الارتباط
 0,000 مستوى الدلالة
 120 حجم العينة

 الأمان
 **413, معامل الارتباط
 0,000 مستوى الدلالة
 120 حجم العينة

 التعاطف
 **506, معامل الارتباط
 0,000 مستوى الدلالة
 120 حجم العينة

الدرجة الكمية لجودة 
 الخدمة

 **605, معامل الارتباط
 0,000 مستوى الدلالة
 120 حجم العينة

 .0,05.             *دال عند مستوى الدلالة 0,01** دال عند مستوى الدلالة 

 .SPSS- 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر
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 تشير نتائج الجدول أعلاه إلى:
لرضـا كالدرجػة الكميػة  لجـودة الخدمـةجكد علاقة ارتباطية مكجبة ذات دلالة إحصائية بيف الدرجة الكمية ك ك -1

وىي (. α=0.01عند مستكى الدلالة )( وىي دالة **605,)حيث بمغت قيمة العلاقة بيف المتغيريف الزبون 
تعامل مػكبيميس كممػا زاد معػو أي كمما ارتفعت درجة جكدة الخدمة المقدمة مف طرؼ المقيمة عالية وطردية، 

 .رضا الزبون عن الخدمة المقدمةمستكى 

الممموســية/ الاعتماديــة/ كجػػكد علاقػػة ارتباطيػػة مكجبػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف أبعػػاد جػػكدة الخدمػػة )ك -2
حيػػػػث بمغػػػػت قػػػػػيـ العلاقػػػػة عمػػػػى التػػػػػكالي لرضــــا الزبـــــون ( كالدرجػػػػة الكميػػػػػة الاســــتجابة/ الأمـــــان/ التعــــاطف

(،أي كمما ارتفعت α=0.01عند مستكى الدلالة )ودالة ( **506,/**413,/**444,/**611,/**334,)
مػػف كجيػػة نظػػر أفػػراد عينػػة الدراسػػة كممػػا زاد معػػو مسػػتكى رضػػاىـ عػػف الخػػدمات جــودة الخدمــة درجػػة أبعػػاد 

 المقدمة.

بـين  علاقة ارتباطية ذات دلالـة إحصـائيةوعميو نستنتج تحقق الفرض البحثي الذي نص عمى وجود 
جودة الخدمة )الأبعاد والدرجة الكمية( ورضا الزبون. ورفض الفرض الصفري الذي ينفي وجود العلاقة بـين 

 المتغيرين.

عمى جودة الخدمة ل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية'' : ينص الفرض عمى أنوالفرضية العامة: -
 مؤسسة موبيميس. رضا زبون 

 مؤسسة موبيميس. عمى رضا زبون جودة الخدمة ل دلالة إحصائيةيوجد أثر ذو : لا H0الفرضية الصفرية 

 مؤسسة موبيميس. عمى رضا زبون جودة الخدمة ل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية: H1الفرضية البديمة 

جودة الخدمة كحيث كانت العلاقة بيف المتغيريف خطية فقد استخدـ الانحدار البسيط لمتعرؼ عمى أثر 
 كيمكف استعراض نتائج الفرض مف خلاؿ الجدكؿ التالي:   رضا الزبون،عمى 

 رضا الزبون (: نتائج الانحدار البسيط لأثر جودة الخدمة عمى 28جدول )

رضا جودة الخدمة و الانحدار بين 
 الزبون 

R الدلالة حجم الأثر مستوى الدلالة 

 0.01دال عند  0,367 0.01 **605,

 .SPSS- 52بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبيف: مف إعداد المصدر



موبيليس مؤسسة الزبون في رضا على الخدمة جودة لتأثير ميدانية دراسة     الثاني الفصل  
 

30 
 

كالتي و رضا الزبون جودة الخدمة بيف مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى قيمة معامل الارتباط 
جودة الخدمة ىي قيمة متكسطة مكجبة، أي أف العلاقة طردية، بمعنى أف كمما زاد مستكى (**605,)بمغت

( عمى المتغير التابع جودة الخدمةبالنسبة لممتغير المستقل )، حجـ التأثير رضا الزبون زاد معو  مستكى 
يلازميا جودة الخدمة % ىذا يعني أف كل زيادة في نسبة 36,7أي0,367 ( نلاحع أنو بمغ رضا الزبون )

، كما رضا الزبون % في 36,7تؤثر بنسبة جودة الخدمة % كبالتالي فإف 36,7بػ رضا الزبون زيادة في نسبة 
(، أي أنو تـ رفض الفرضية الصفرية، كبالتالي نتكصل α=0.01دالة عند مستكى الدلالة ) أف النتيجة جاءت

عمى رضا الزبون في جودة الخدمة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإلى قبكؿ فرضية البحث القائمة بػ: "
 %. 1نسبة % مع احتماؿ الكقكع في الخطأ ب99"، كنسبة التأكد مف ىذه النتيجة ىك .المؤسسة محل الدراسة
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 :الثاني خلاصة الفصل

بتأثير جكدة الخدمة عمى رضا لقد تطرقنا في ىذا الفصل التطبيقي إلى الدراسة الميدانية المتعمقة        
بمؤسسة مكبيميس المسيمة، بحيث تـ التعرؼ عمى المؤسسة كىيكميا التنظيمي ك الخدمات كالعركض الزبكف 

التي تقدميا المؤسسة لزبائنيا ، ثـ تـ عرض النتائج الميدانية المتعمقة بتأثير جكدة الخدمة في المؤسسة 
دية، الاستجابة، الخدمية عمى رضا زبائنيا، مف خلاؿ محددات جكدة الخدمات )المممكسية، الاعتما

، كقد تمت معالجة مكبيميس مؤسسةمف زبائف مف خلاؿ الاعتماد عمى عينة ككاف ذلؾ التعاطف، الضماف(، 
 .SPSSىذه البيانات عف طريق برنامج التحميل الإحصائي 

، عف محددات جكدة الخدمة في المممكسية كالاعتمادية كالأماف درجة الرضا العاليةت النتائج إلى مصتك       
، عف محددات جكدة الخدمة الأخرى المتمثمة في الاستجابة كالتعاطف درجة الرضا المتكسطةبالاصافة الى 

بينت نتائج الدراسة إلى أف أفضل محدد مف محددات جكدة الخدمة ىك محدد المممكسية، بينما كاف كما 
الدرجة الكمية لجكدة الخدمة بيف  طرديةكجكد علاقة ارتباطية  ، كمحدد الاستجابة ىك أضعف ىذه المحددات

كجكد علاقة ارتباطية مكجبة بيف أبعاد جكدة ، كأيضا كالدرجة الكمية لرضا الزبكف ،كىي ذات قيمة عالية
 الخدمة )المممكسية/ الاعتمادية/ الاستجابة/ الأماف/ التعاطف( كالدرجة الكمية لرضا الزبكف عمى التكالي.
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من خلال دراستنا ليذا الموضوع يتضح لنا بأن نجاح المؤسسات في تميز قدرتيا التنافسية وتتمثل في        
تقديم خدمات ذات جودة وىذا من منطمق قدرتيا عمى كسب رضا زبائنيا ويتم ذلك من خلال تقديم خدمات 

راسة مؤسسة موبيميس ذات جودة مطموبة أو تفوق توقعاتيم، لذلك فإن الجزء التطبيقي ليذا البحث تم بد
 رضا زبائنيا تأثير جودة خدماتيا عمى لمعرفة 

تم التعرف عمى مختمف المفاىيم المتعمقة بو في الجانبين النظري  موضوعوأثناء معالجة ىذا ال       
 والتطبيقي كانت لنا النتائج والتوصيات التالية : 

 أولا: نتائج البحث

 التالية:  لقد توصمنا في ىذا البحث إلى النتائج

  عن محددات جودة الخدمة في الممموسية والاعتمادية  درجة الرضا العاليةت النتائج إلى مصتو
 .والأمان

  عن محددات جودة الخدمة الأخرى المتمثمة في  درجة الرضا المتوسطةت النتائج إلى مصتو
 .الاستجابة والتعاطف

  الخدمة ىو محدد الممموسية، بينما كان بينت نتائج الدراسة إلى أن أفضل محدد من محددات جودة
 .محدد الاستجابة ىو أضعف ىذه المحددات

  بين الدرجة الكمية لجودة الخدمة والدرجة الكمية لرضا الزبون ،وىي ذات  طرديةوجود علاقة ارتباطية
 . قيمة عالية

 جابة/ الأمان/ وجود علاقة ارتباطية موجبة بين أبعاد جودة الخدمة )الممموسية/ الاعتمادية/ الاست
 التعاطف( والدرجة الكمية لرضا الزبون عمى التوالي.

 الاقتراحات ثانيا:

 التالية: نقدم الاقتراحاتفي ظل النتائج التي توصمنا إلييا بخصوص الموضوع فإننا 

  محددات جودة الخدمة )الممموسية، الاعتمادية، الأمان( لتحقيق رضا زبائن والمحافظة عمى الاىتمام
 .موبيميس عن العروض والخدمات المقدمةمؤسسة 
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  الاىتمام بالشكل الكبير والمطموب لمحددات جودة الخدمة )الاستجابة، التعاطف( لتحقيق أكبر
 زبائن مؤسسة موبيميس.لوأفضل رضا 

  عمى مؤسسة موبيميس أن تضع تقييم عن طرق إجراء استبيان في كل دورة شيرية أو فصمية لمعرفة
 .م مع الاستمرارية لممؤسسة كأسموب لتحسين جودة الخدمات أراء زبائنيا ورضاى

  التقميل من أسموب عدم الرضا من أجل معرفة حاجات ورغبات الزبائن مع مقارنة محددات جودة
 الخدمات بالمؤسسات المنافسة.

  فتح خدمة جديدة خاصة بالزبائن لمعرفة اقتراحاتيم التركيز عمى محدد الاستجابة و عمى المؤسسة
 مع معالجتيا لتقميل من عدم الرضا. إلييموالشكاوي المقدمة  وأرائيم

 .عمى المؤسسة وضع تحفيزات راقية لجمب الزبون وشعور ىذا الأخير بالاىتمام من طرف المؤسسة 

 ثالثا: آفاق الدراسة 

التي ليا  يمكن اقتراح بعض المواضيعمن خلال قيامنا بيذه الدراسة وفي ضوء النتائج التي توصمنا إلييا 
 صمة بموضوع البحث والتي من الممكن أن تكون عناوين وبحوث مستقبمية:

 .دور جودة الخدمة في تحديد مستوى رضا الزبون 
 .العلاقة بين جودة الخدمة المدركة ورضا الزبائن عنيا 
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 أولا : الكتب 
بن عيشاوي أحمد، إدارة الجودة الشاممة، الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، الاردن،  .1

2013. 
الحاج عمي توفيق، سمير حسين عودة، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار الإعصار العممي  .2

 .2011لمنشر والتوزيع، عمان، الاردن، 
تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولية لمنشر والتوزيع، حازم محمد عبد الفتاح,  .3

 .2017الإسكندرية، مصر، 
حسين عباس حسين وليد، احمد عبد محمود الجنابي، إدارة علاقات الزبون، الطبعة الأولى، دار  .4

 .2017الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الاردن، 
طبعة الأولى، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الاردن، الدراركة مأمون، إدارة الجودة الشاممة، ال .5

2001  . 
الصميدعي محمود جاسم, ردينة عثمان يوسف, تسويق الخدمات, الطبعة الثانية, دار المسيرة لمنشر  .6

 .2014والتوزيع, عمان, الاردن, 
ان، الاردن، الضمور هاني حامد، تسويق الخدمات، الطبعة السادسة، دار وائل لمنشر والتوزيع، عم .7

2015. 
طالب علاء فرحان، إدارة التسويق)منظور فكري معاصر(، الطبعة العربية، دار الأيام لمنشر  .8

 .2013والتوزيع، عمان، الاردن، 
الطائي حميد عبد النبي وآخرون، إدارة الجودة الشاممة، الطبعة الأولى، دار الورق لمنشر والتوزيع،  .9

 .2003عمان، الاردن، 
، قياس الجودة والقياس المقارن، الطبعة الأولى، دار الفكر لمنشر والتوزيع، محمد وفيقت نالمحس عبد .11

 .2006القاهرة، مصر، 
الكرخي مجيد، إدارة الجودة الشاممة في مجال الخدمات، بدون رقم طبعة، دار المناهج لمنشر  .11

 .2015والتوزيع، عمان، الاردن، 
مفاهيم وعمميات وتطبيقات، الطبعة الأولى، دار الشروق المحياوي قاسم نايف عموان، إدارة الجودة  .12

 .2006لمنشر والتوزيع، بدون مدينة نشر، ليبيا، 
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نجم عمي نجم، إدارة الجودة الشاممة في عصر الانترنت، الطبعة الأولى، دار الصفاء لمنشر  .13
 .2010والتوزيع، عمان، الاردن، 

 والأطروحات ثانيا : المذكرات
جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبون, مذكرة ماستر في العموم التجارية, بمحسن سميحة, تأثير  .14

 .2012تخصص تسويق الخدمات, جامعة قاصدي مرباح, ورقمة, 
ر في عموم التسيير، يستجبوعنان نورالدين، جودة الخدمات وأثرها عمى رضا العملاء، مذكرة ما .15

 .2007لمسيمة،تخصص عموم التسيير، فرع التسويق، جامعة محمد بوضياف، ا
زوزو فاطمة الزهراء, دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون, مذكرة ماستر في العموم التجارية,  .16

 .2011تخصص تسويق الخدمات, جامعة قاصدي مرباح, ورقمة, 
سمماني فاطمة, جودة الخدمات المصرفية وأثرها عمى تحقيق رضا الزبون, مذكرة ماستر في عموم  .17

 .2014تراتيجية وتسويق, جامعة محمد بوضياف, المسيمة, التسيير, تخصص إس

 ثالثا : المجلات
خثير محمد، أسماء مرايمي، العلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجمة  .18

 .04/2017، العدد 03الريادة لاقتصاديات الأعمال، مجمد

 رابعا: المواقع الالكترونية
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 (: الاستبيان10الملحق رقم)
 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 المسيلة  –جامعة محمد بوضياف 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 

 قسم: العلوم التجارية                                                   تخصص: تسويق الخدمات 

 الموضوع: استبيان

 

 

 

 

 

 
   

 

 

 

 من إعداد الطالبان:                                                     تحت إشراف:

 د. جعيجع نبيلة  -                    ر                                 ــــي عمـــسال 

 ي مرادـــرحمان 

 

 

 

 8102/8102السنة الجامعية: 

فً إطار إعداد مذكرة التخرج لنٌل شهادة الماستر أكادٌمً فً العلوم التجارٌة تخصص تسوٌك    

تأثير جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية على "ـالخدمات حول موضوع البحث والمتعلك ب

، تم انجاز هذا الاستبٌان للتعرف على مدى "دراسة حالة مؤسسة موبيليستحقيق رضا الزبون

 توى الخدمات الممدمة من طرف مؤسسة موبٌلٌس، وٌشرفنً مشاركتكم هذا الاستبٌان.رضاكم عن مس

التً سٌتم الإدلاء بها سوف تحاط بالسرٌة التامة، ولا تستخدم إلا لأغراض البحث  تعلما أن البٌانا

 العلمً. 

ذ بعٌن الاعتبار نشكركم على مساهمتكم الجادة فً الإجابة على أسئلة الاستبٌان الممدم، لان إجابتكم تأخ

 فً إتمام هذه الدراسة.
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 الجزء الأول: الأسئلة الشخصية

 ( فً الخانة المناسبة: xضع العلامة )

 الجنس: ذكر              أنثى             .0

 العمر:  .8

 سنة  02سنةأكثر من  02-02  سنة  02-72      سنة    72-72    سنة  72ألل من 

 المستوى الدراسً: ابتدائً             أساسً             ثانوي              جامعً            .3

 ما الذي ٌجعلن زبون لدى مؤسسة موبٌلٌس:  .4

 السعردرجة التغطٌة الخدمات الممدمة                        رمز العلامة

 كٌف تتصل بمؤسسة موبٌلٌس:  .5

 موالع التواصل الاجتماعً الهاتف     الحضور الشخصً           البرٌد الالكترونً    

 الجزء الثاني: تقييم أبعاد الجودة 

التسهٌلات المادٌة المتاحة لدى المؤسسة الخدمٌة مثل المعدات ومظهر ممدمً الخدمة وأدوات هً والملموسية: .0

 .ووسائل الاتصال معهم

 
 العبارات

موافق 
 تماما

 
 موافق

 
 محايد 

غير 
 موافق 

غير 
موافق 
 تماما 

      مؤسسة جذاب.لمظهر المبنى الخارجً ل (2

      التصمٌم والدٌكور الداخلً لمؤسسة موبٌلٌس جمٌل. (7

المعدات والأجهزة المستخدمة فً أداء الخدمة حدٌثة  (7
 ومتطورة. 

     

      مظهر ممدمً الخدمة فً مؤسسة موبٌلٌس لائك. (0
 

وهً المدرة على تمدٌم خدمة تكون حسب ما وعدت به المؤسسة، أي أن تكون بشكل ٌمكن الاعتماد الاعتمادية: .8

 .علٌها، وتكون بدرجة عالٌة من الصحة والدلة

 
 العبارات

موافق 
 تماما

 
 موافق

 
 محايد 

غير 
 موافق 

غير 
موافق 
 تماما 

      تفً موبٌلٌس بوعودها للخدمات الممدمة. (0

الاعتماد على موظفً المؤسسة فً ما تحتاجه من ٌمكن  (6
 خدمات.

     

عندما تواجهن مشكلة فإن موبٌلٌس تبدٌن اهتماما خاصا  (2
 . لحلها

     

      .تمدم موبٌلٌس خدمات ذات جودة عالٌة   (8



 الملاحق
 

20 
 

الخدمة فً الولت ممدم على الاستعداد لتمدٌم الخدمة للزبون بشكل دائم ولدرته على تمدٌم الوتتعلك بمدرة الاستجابة: .3

 .الذي ٌحتاج إلٌه الزبون

 
 العبارات

موافق 
 تماما

 
 موافق

 
 محايد 

غير 
 موافق 

غير 
موافق 
 تماما 

تموم المؤسسة بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي  (9
 .الزبائن

     

الاستجابة السرٌعة لحاجات الزبائن مهما كانت درجة  (22
 الانشغال.

     

      المواعٌد بدلة عند تمدٌم الخدمة.تموم المؤسسة بإعطاء  (22

مؤسسة موبٌلٌس لدٌها السرعة فً تمدٌم الخدمات  (27
 المطلوبة.

     

 

وهو ٌعبر عن درجة الشعور بالأمان للخدمة الممدمة ومن ٌمدمها، أي ٌتعلك بمدى المخاطر المدركة لنتائج الأمان: .4

 .تلمً الخدمة من المؤسسة، أو من ممدمها أو كلاهما

 
 العبارات

موافق 
 تماما

 
 موافق

 
 محايد 

غير 
 موافق 

غير 
موافق 
 تماما 

      .بالأمان عند تعاملن مع مؤسسة موبٌلٌس تشعر (27

      تضع ثمتن الكاملة بممدمً مؤسسة موبٌلٌس. (20

      حسن الأخلاق.و ممدمً الخدمة بالآداب ٌتحلى (20

      المؤسسة لدٌها اللطف فً التعامل مع الزبائن. (26
 

وٌشٌر هذا المؤشر إلى مدى لدرة ممدم الخدمة على فهم حاجات الزبون وتحدٌدها وتزٌده بالرعاٌة  :التعاطف .5

 .والعناٌة

 
 العبارات

موافق 
 تماما

 
 موافق

 
 محايد 

غير 
 موافق 

غير 
موافق 
 تماما 

تضع المؤسسة مصلحة الزبون فً ممدمة اهتمامات  (22
 .الإدارة العلٌا

     

      احتٌاجات الزبائن. ةمعرفوتموم موبٌلٌس بفهم  (28

المؤسسة لدٌها معاملة خاصة لكل زبون )لكل زبون  (29
 معاملة شخصٌة وكأنه هو الزبون الوحٌد والمهم لدٌها(.

     

      ملائمة ساعات العمل والولت المخصص للخدمة بدلة. (72
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 الجزء الثالث: قياس مستوى رضا الزبون
 

 
 العبارات

 راضي
 تماما

 
 راضي

 
 محايد

 راضيغير راضيغير
 تماما

      التنائن شرٌحة موبٌلٌس.راض عن  ( أنت2

ى كل ما تمدمه موبٌلٌس من عروض عل أنت راض( 7

 خدمات.و

     

 الخدمات الجدٌدةالعروض وعن  ( أنت راض7

 لمؤسسة موبٌلٌس

     

      ( الخدمات الممدمة أفضل من الخدمات المتولعة.0

دوما على تلبٌة حاجات ورغبات ( تموم المؤسسة 0

 الزبائن.

     

ة مع مؤسسة أنت راض على مشاركتن لفترة طوٌل (6

 .سموبٌلٌ

     

رضان عن مستوى الخدمات الممدمة هً إحدى ( 2

 العوامل الرئٌسٌة فً استمرار تعاملن مع المؤسسة.
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 (: قائمة أسماء المحكمين 10الملحق رقم)
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  SPSSمخرجات  (:03الملحق رقم)
 الملاحك الاستطلاعٌة:

 

Q1 Q2 Q3 Q4 الملموسٌة

Corrélation 

de Pearson

1 0,347 0,280 0,138 ,645
**

Sig. 

(bilatérale)

0,060 0,134 0,467 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,347 1 ,580
** 0,186 ,766

**

Sig. 

(bilatérale)

0,060 0,001 0,324 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,280 ,580
** 1 ,546

**
,832

**

Sig. 

(bilatérale)

0,134 0,001 0,002 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,138 0,186 ,546
** 1 ,607

**

Sig. 

(bilatérale)

0,467 0,324 0,002 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,645

**
,766

**
,832

**
,607

** 1

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000

N 30 30 30 30 30

Q4

Corrélations

Q1

Q2

Q3

الملموسٌة

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Q5 Q6 Q7 Q8 الاعتمادٌة

Corrélation 

de Pearson

1 0,101 0,234 0,218 ,633
**

Sig. 

(bilatérale)

0,597 0,214 0,247 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,101 1 0,349 0,072 ,594
**

Sig. 

(bilatérale)

0,597 0,059 0,707 0,001

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,234 0,349 1 0,265 ,733
**

Sig. 

(bilatérale)

0,214 0,059 0,158 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,218 0,072 0,265 1 ,582
**

Sig. 

(bilatérale)

0,247 0,707 0,158 0,001

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,633

**
,594

**
,733

**
,582

** 1

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,001 0,000 0,001

N 30 30 30 30 30

Corrélations

Q5

Q6

Q7

Q8

الاعتمادٌة

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Q9 Q10 Q11 Q12 الاستجابة

Corrélation 

de Pearson

1 ,646
** 0,010 ,482

**
,739

**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,959 0,007 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,646

** 1 0,254 ,475
**

,825
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,176 0,008 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,010 0,254 1 0,216 ,517
**

Sig. 

(bilatérale)

0,959 0,176 0,252 0,003

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,482

**
,475

** 0,216 1 ,776
**

Sig. 

(bilatérale)

0,007 0,008 0,252 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,739

**
,825

**
,517

**
,776

** 1

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,003 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélations

Q9

Q10

Q11

Q12

الاستجابة

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Q13 Q14 Q15 Q16 الامان

Corrélation 

de Pearson

1 ,618
** 0,246 0,013 ,753

**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,189 0,948 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,618

** 1 0,270 0,051 ,789
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,149 0,788 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,246 0,270 1 ,368
*

,612
**

Sig. 

(bilatérale)

0,189 0,149 0,045 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,013 0,051 ,368
* 1 ,494

**

Sig. 

(bilatérale)

0,948 0,788 0,045 0,006

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,753

**
,789

**
,612

**
,494

** 1

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,006

N 30 30 30 30 30

Q16

Corrélations

Q13

Q14

Q15

الامان

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Q17 Q18 Q19 Q20 التعاطف

Corrélation 

de Pearson

1 0,258 0,169 0,156 ,672
**

Sig. 

(bilatérale)

0,168 0,373 0,410 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,258 1 0,358 -0,070 ,617
**

Sig. 

(bilatérale)

0,168 0,052 0,712 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,169 0,358 1 0,009 ,666
**

Sig. 

(bilatérale)

0,373 0,052 0,962 0,000

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,156 -0,070 0,009 1 ,441
*

Sig. 

(bilatérale)

0,410 0,712 0,962 0,015

N 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,672

**
,617

**
,666

**
,441

* 1

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,015

N 30 30 30 30 30

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

Corrélations

Q17

Q18

Q19

Q20

التعاطف

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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الملموسٌة الاعتمادٌة الاستجابة الامان التعاطف تقٌٌم أبعاد الجودة

Corrélation 

de Pearson

1 0,303 0,296 0,262 0,190 ,565
**

Sig. 

(bilatérale)

0,104 0,112 0,162 0,315 0,001

N 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,303 1 ,384
*

,664
**

,397
*

,722
**

Sig. 

(bilatérale)

0,104 0,036 0,000 0,030 0,000

N 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,296 ,384
* 1 ,585

**
,630

**
,809

**

Sig. 

(bilatérale)

0,112 0,036 0,001 0,000 0,000

N 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,262 ,664
**

,585
** 1 ,625

**
,827

**

Sig. 

(bilatérale)

0,162 0,000 0,001 0,000 0,000

N 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,190 ,397
*

,630
**

,625
** 1 ,770

**

Sig. 

(bilatérale)

0,315 0,030 0,000 0,000 0,000

N 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,565

**
,722

**
,809

**
,827

**
,770

** 1

Sig. 

(bilatérale)

0,001 0,000 0,000 0,000 0,000

N 30 30 30 30 30 30

Corrélations

الملموسٌة

الاعتمادٌة

الاستجابة

الامان

التعاطف

تقٌٌم أبعاد الجودة

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

Statistiqu
Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

0,745 4

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

0,784 4

Statistiques de 

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

0,784 4

Statistiques de Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

0,759 4

Statistiques de Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

0,721 4

Statistiques de 

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

0,732 20

Statistiques de 
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 الملاحك الاساسٌة:

 

 

 

Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 رضا الزبون

Corrélation 

de Pearson

1 ,770
**

,720
**

,605
**

,451
*

,533
** 0,335 ,781

**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,012 0,002 0,070 0,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,770

** 1 ,841
**

,605
**

,559
**

,668
**

,517
**

,896
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,003 0,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,720

**
,841

** 1 ,653
**

,546
**

,634
**

,442
*

,874
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,015 0,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,605

**
,605

**
,653

** 1 0,349 ,496
** 0,218 ,698

**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,059 0,005 0,248 0,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,451

*
,559

**
,546

** 0,349 1 ,666
**

,645
**

,751
**

Sig. 

(bilatérale)

0,012 0,001 0,002 0,059 0,000 0,000 0,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,533

**
,668

**
,634

**
,496

**
,666

** 1 ,765
**

,856
**

Sig. 

(bilatérale)

0,002 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson

0,335 ,517
**

,442
* 0,218 ,645

**
,765

** 1 ,712
**

Sig. 

(bilatérale)

0,070 0,003 0,015 0,248 0,000 0,000 0,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation 

de Pearson
,781

**
,896

**
,874

**
,698

**
,751

**
,856

**
,712

** 1

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélations

Q21

Q22

Q23

Q24

Q25

Q26

Q27

رضا الزبون

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

0,902 7

Statistiques de 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage 

valide

Pourcentage 

cumulé

ذكر 57 47,5 47,5 47,5

أنثى 63 52,5 52,5 100,0

Total 120 100,0 100,0

جنس الزبون

Valide
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Fréquence Pourcentage

Pourcentage 

valide

Pourcentage 

cumulé

أقل من 20 سنة 11 9,2 9,2 9,2

سنة 30-21 81 67,5 67,5 76,7

سنة 40-31 23 19,2 19,2 95,8

سنة 50-41 3 2,5 2,5 98,3

أكثر من 50 سنة 2 1,7 1,7 100,0

Total 120 100,0 100,0

عمر الزبون

Valide

Fréquence Pourcentage

Pourcentage 

valide

Pourcentage 

cumulé

إبتدائً 10 8,3 8,3 8,3

أساسً 21 17,5 17,5 25,8

ثانوي 16 13,3 13,3 39,2

جامعً 73 60,8 60,8 100,0

Total 120 100,0 100,0

Valide

المستوى التعليمي للزبون

Fréquence Pourcentage

Pourcentage 

valide

Pourcentage 

cumulé

رمز العلامة 2 1,7 1,7 1,7

الخدمات المقدمة 55 45,8 45,8 47,5

درجة التغطٌة 42 35,0 35,0 82,5

السعر 21 17,5 17,5 100,0

Total 120 100,0 100,0

مالذي يجعلك زبون لدى مؤسسة موبيليس

Valide

Fréquence Pourcentage

Pourcentage 

valide

Pourcentage 

cumulé

الهاتف 84 70,0 70,0 70,0

الحضور الشخصً 30 25,0 25,0 95,0

البرٌد الالكترونً 1 0,8 0,8 95,8

مواقع التواصل 

الاجتماعً

5 4,2 4,2 100,0

Total 120 100,0 100,0

كيف تتصل بمؤسسة موبيليس

Valide

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.

تقٌٌم أبعاد الجودة 0,079 120 0,065 0,974 120 0,020

رضا الزبون 0,126 120 0,000 0,949 120 0,000

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov
a

Shapiro-Wilk

a. Correction de signification de Lilliefors
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N Moyenne Ecart type

Moyenne 

erreur 

standard

PP1 120 3,6354 0,68438 0,06248

PP2 120 3,4021 0,75822 0,06922

PP3 120 3,1854 0,86754 0,07919

PP4 120 3,6313 0,65221 0,05954

PP5 120 3,3833 0,72103 0,06582

TTTTT1 120 3,4475 0,56542 0,05162

TTTTTT2 120 3,5845 0,70254 0,06413

Statistiques sur échantillon uniques

Inférieur Supérieur

PP1 10,171 119 0,000 0,63542 0,5117 0,7591

PP2 5,809 119 0,000 0,40208 0,2650 0,5391

PP3 2,341 119 0,021 0,18542 0,0286 0,3422

PP4 10,602 119 0,000 0,63125 0,5134 0,7491

PP5 5,824 119 0,000 0,38333 0,2530 0,5137

TTTTT1 8,670 119 0,000 0,44750 0,3453 0,5497

TTTTTT2 9,114 119 0,000 0,58452 0,4575 0,7115

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

t ddl

Sig. 

(bilatéral)

Différence 

moyenne

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 %
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الملموسٌة الاعتمادٌة الاستجابة الامان التعاطف تقٌٌم أبعاد الجودة رضا الزبون

Corrélation 

de Pearson

1 ,435
**

,439
**

,405
**

,368
**

,681
**

,334
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 120 120 120 120 120 120 120

Corrélation 

de Pearson
,435

** 1 ,601
**

,409
**

,591
**

,803
**

,611
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 120 120 120 120 120 120 120

Corrélation 

de Pearson
,439

**
,601

** 1 ,455
**

,649
**

,845
**

,444
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 120 120 120 120 120 120 120

Corrélation 

de Pearson
,405

**
,409

**
,455

** 1 ,410
**

,683
**

,413
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 120 120 120 120 120 120 120

Corrélation 

de Pearson
,368

**
,591

**
,649

**
,410

** 1 ,796
**

,506
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 120 120 120 120 120 120 120

Corrélation 

de Pearson
,681

**
,803

**
,845

**
,683

**
,796

** 1 ,605
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 120 120 120 120 120 120 120

Corrélation 

de Pearson
,334

**
,611

**
,444

**
,413

**
,506

**
,605

** 1

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 120 120 120 120 120 120 120

رضا الزبون

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations

الملموسٌة

الاعتمادٌة

الاستجابة

الامان

التعاطف

تقٌٌم أبعاد الجودة



 

 الممخص:

المتعلقة بالجودة والخدمة وجودة ان اليدف الاساسي لمعالجة ىذا الموضوع ىو تقديم اطار نظري يحدد المفاىيم      
تحديد أىم المعايير التي ، ثم أساليب قياسوو رضا الزبون وأنواعو ، والتعرف الخدمة بالإضافة إلى أىميتيا وأبعادىا

لمعرفة درجة رضاىم عن الخدمات التي تقدميا المؤسسة من مؤسسة اليعتمد علييا الزبائن في تقييم جودة خدمات 
أجل ايجاد اساليب كفيلة لتحسين جودة الخدمات، وحاولنا في الدراسة الميدانية لمؤسسة موبيليس بالمسيلة تحديد تأثير 

ا المؤسسة على رضا الزبائن وذلك باستخدام مقياس الاداء بأبعاده الخمسة، والذي يركز جودة الخدمات التي تقدمي
 على قياس الاداء الفعلي للخدمة المقدمة للزبون.

وقد تبين من خلال الدراسة أن تقييم الزبائن لجودة الخدمة من خلال المؤشرات الخاصة بالتقييم تمثلت في درجة      
موسية والاعتمادية والامان وبدرجة متوسطة في بعد الاستجابة والتعاطف، وبالتالي امكانية عالية بالنسبة لبعد المل

استخدام مقياس الاداء كمقياس ميم لرضا الزبائن عن خدمات موبيليس وامكانية استخدامو لتحسين مستوى الخدمات 
 المقدمة.

 .، أبعاد جودة الخدمة، رضا الزبون : جودة الخدمةالكممات المفتاحية

Summary: 

The main objective of this topic is to provide a theoretical framework that defines the 

concepts related to quality, service and quality of service as well as its importance and 

dimensions, and to identify customer satisfaction, types and methods of measurement, 

and then determine the most important criteria on which customers depend on evaluating 

the quality of the services of the institution to determine their satisfaction with the 

services provided by the institution In order to find ways to improve the quality of 

services, and tried in the field study of MobilisMmsila to determine the impact of the 

quality of services provided by the institution to the satisfaction of customers using the 

scale of performance Servqual in its five dimensions, which focuses on measuring 

performance The actual service provided to the customer. 

     The study found that customer evaluation of QoS through evaluation indicators was 

highly significant for dimension of reliability, reliability and safety and to a medium 

degree of response and empathy, thus enabling the performance measure to be used as an 

important measure of customer satisfaction for Mobilis services and its potential to 

improve service delivery. 

Keywords: Quality of Service Servqual, Quality of Service, Customer Satisfaction. 
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