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 وجهك لجلال ينبغي كما الشكر ولك الحمد لك اللهم
 العمل هذا إتمام في توفيقنا على سلطانك وعظيم

 .المتواضع
ستاذ إلى شكرنا نوجه كما

أ
يم كر بومازونة الفاضل ال

إرشادات و وتوجيهات ووقت جهد من منحنا للذيا
 كما العديدة، رغم انشغلاته البحث هذا لإنجاز ودعم

 لم الذين الوالدين إلى والتقدير بالشكر نتقدم
 والمادية. المعنوية بمساعدتهم علينا يبخلوا

ساتذتي جميع نشكر كما
أ
 الدراسة مراحل كل في ا

الجزائر  جميع عمال مؤسسة اتصالت كما نود شكر
 بعين الدفلى الذين قدموا لنا جميع المعلومات

 .الضرورية
خيرا

أ
و قريب من ساهم من لكل بالشكر تقدمن وا

أ
 .بعيد ا



 
 الرحيم الرحمان الله بسم

ن لولا لنهتدي كنا وما لهذا هدانا الذي لله الحمد
 
 وفقنا الذي لله الله الحمد هدانا ا

 .العمل هذا إتمام على
حلى رحلة الحياة

 
ن فيها ما ا

 
 .ربه يعرف لم إن ذاته يعرف وكيف ذاته الإنسان يعرف ا

ول كان إذا
 
لم، الطريق ا

 
خرها فإن ا

 
ول كانت وإذا حلم، تحقيق ا

 
 الانطلاقة دمعة ا

 .يتحقق والحلم مضت والسنوات نهاية من لها لابد بداية وكل نهايتها بسمة فإن
 .الله رضاء بعد رضاهما تمنىنالوالدين العزيزين و إلى العمل هذا هدين
رق  يا قدميها ا تحت الجنة الله وجعل وهن على وهنا حملت التي إلى

 
نبل ا

 
 وا

م " في الوجود إنسانة
 
طال الله حفظها " الغالية الا

 
 .عمرها في وا

نفسنا في غرس من إلى
 
 الذي إلى الحياة، في ناطريق شقن كيف اوعلمن الكبرياء ا

 امنحن
ي امن ينتظر ولم شيء كل

 
ب " شيء ا

 
 .الله حفظه " العزيز الا

هل جميع إلى
 
قارب الا

 
صدقاء والا

 
 .والا

ستاذ إلىبشكرنا  تقدمنو
 
 هذا إنجاز فترة طيلة وإرشاداته توجيهاته على المشرف ناا

 .العمل
 .ناقلم يتذكرهم ولم حبهمن من كل إلى

 العالمين رب لله والحمد للجميع فشكرا





 ملخص
 التعاطفو  والاعتمادية في الملموسية الممثلةو  الخدمة جودة أبعاد أثر على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف

 جودة الخدمة أبعاد دراسة طريق عن الجزائرت اتصالارضا العملاء بمؤسسة  في والأمانالاستجابة و 
 .الدراسة موضوع

الاستبانة  واستخدمت الجزائر،عملاء مؤسسة اتصالات  منقصدية عشوائية  عينة الدراسة على اشتملت قد
 جمع البيانات تم ذلك ضوء وفي فقرة 13 من مكونة استبانة تصميم تم حيث البيانات على للحصول كوسيلة
 عميل للمؤسسة حيث 09 من الدراسة عينة وتكونت ،الإحصائي SPSS 25 ال برنامج باستخدام وتحليلها

 اعتمادتم وبالتالي  فيها، الأسئلة كل عن الإجابة اكتمال لعدم استمارات 90واستبعاد  منها، 09تم استرداد 
 .%10ب  تقدر بنسبة أي الإحصائي ليلحالت لغرض استمارة   13

 بالتقييم تختلف الخاصة المؤشرات خلال من الخدمات لجودة العملاء تقييم أن الدراسة خلال من تبين قدو 
هناك علاقة ايجابية بين ابعاد جودة  وأنرضا العملاء  تحقيق على تعملالخدمة  لآخر وأن جودة عميل من

 (الأمان الاستجابة، التعاطف، الاعتمادية، )الملموسية،الخدمة 
 محددات جودة الخدمة. العملاء،رضا  الخدمة،الكلمات المفتاحية: جودة 

Abstract: 

The study aims to identify the impact of service quality dimensions represented in tangibles, 

dependability, empathy, responsiveness and safety in customer satisfaction at the Algeria 

Telecom Corporation by examining the dimensions of quality of service in question. 

 

The study included an intentional sample of the clients of the Algeria Telecom Corporation, 

and the resolution was used as a means of obtaining data where a resolution of 31 paragraphs 

was designed. In this light, data was collected and analyzed using SPSS 25 statistical software, 

the sample of the study consisted of 90 clients of the enterprise where 80 had been recovered, 

and 9 questionnaires were excluded for incomplete answers to all of all the questions, and 71 

forms were adopted for statistical analysis. or an estimated 78%. 

 

The study found that customer evaluation of the quality of services through evaluation 

indicators varies from client to customer and that service quality serves customer satisfaction 

and that there is a positive relationship between service quality dimensions (sensitivity, 

reliability, empathy, responsiveness, safety). 

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, service quality determinants. 
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 المقدمة
 

 أ
 

 تمهيد

 في زاد مما ، صغيرة كونية قرية والمعلوماتية جعلته الاتصالات مجال في هائلة ثورة اليوم العالم يعرف 
 لجميع مفتوحا مكانا الأسواق فأصبحت ، الدول بين الحواجز كسر الذي الدولي النظام التجاري و العولمة انتشار

 ة لزياد المؤسسات بين شرسة، نقل لم إن شديدة منافسة ظهور إلى أدى الذي الشيء ، العالم في المستثمرين
 .السوقية حصتها

 في كبيرة أهمية تشكل أصبحت التي الخدمات مجال في هاما تطور الأخيرة العقود شهدت لقد 
 الباحثين لدى وعي هناك أصبح ،الظروف هذه وفي .مقدميها بين شديدة منافسة خلق مما ،الدول اقتصاديات
 ميزة خلق أجل من العميل رضا على وأثرها الخدمات تقديم في الجودة بأهمية الخدمية بالأنشطة والمهتمين

 .الخدمية للمؤسسات الربحية وزيادة تنافسية

 حيث الخدمية، للمؤسسات هاجسا العميل رضا وتحقيق الجودة إدارة والتطور أصبحت النمو أجل ومن 
 تحقق خدمة وتقديم العميل، وتوقعات حاجات على والتعرف البحث ودائمة اهتمامها، محور العميل رضا أصبح

 أن من العميل مكنت والمعلوماتية الاتصالات تكنولوجيا ثورة وأن خاصة تقدمها، التي للمؤسسة ولائه اه ورض
 ه.واختيارات رغباته حسب الخدمات بين المفاضلة يستطيع

 تزال لا العالم، على الانفتاح و السوق اقتصاد ظل وفي الجزائرية الخدمية المؤسسات لواقع المتتبع إن 
 تقنيات باستخدام جودتها تحسين و تسويقها و وتنويعها، الخدمات تقديم طرق في التطور و التقدم إلى تطمح
 المقدمة. الخدمات عن لديهم الرضا مستوى وقياس العملاء على التأثير

 نستطيع تحققت فمتى المقدمة , الخدمة خصائص معرفة خلالها من يتم الجودة محددات و أبعاد هناك 
  باقتنائه عليها المتفضل فهو للمؤسسة بالنسبة أهمية الأكثر الشخص لعميلا ويعتبر ،جيدة  الخدمة بأن القول
 السوق. في واستمرارها بقاءها تضمن حتى هدفها غاية هو ورضاه الخدمة هذه

 الإشكالية:

معالم الظاهرة المدروسة عن طريق طرح التساؤل  إبرازمن خلال المعطيات التي تم سردها يمكن  
 :التاليالرئيسي على النحو 

 ؟اعملائهأثر جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة الاتصالات الجزائر على رضا  ما 

 



 المقدمة
 

 ب
 

 :التاليالسؤال  على الاعتماد يمكن طرحه تم الذي التساؤل خلال من الدراسة هذه جوانب ولكشف

مؤسسة  طرف من المقدمة الخدمات لجودة تقييمهم في العملاء عليها يعتمد التي الأبعاد أهم ماهي -
 اتصالات الجزائر؟

 :البحث ةفرضي

 عملائها.اتصالات الجزائر على رضا  فيهناك أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة المقدمة  -

 :الموضوع اختيار مبررات

احتياجات ورغبات  معرفة في المؤسسة ورغبة الخدمات جودة يحض بها موضوع التي للأهمية نظرا 
 للمؤسسة ميدانية دراسة محاولة في سعينا خلال من وذلك المؤسسة لوجود المبرر هو يعتبر حيث ،العميل

 خلال: من وذلك وأبعادها وتحقيقها للجودة الخدمية

 العميل. ولاء كسب فيوأبعادها  الخدمة جودة لأهمية الانتباه لفت -

 بالسلعة مقارنة الخدمة جودة تقييم في أكبر صعوبة العميل يجد لكون نظرا الموضوع، في البحث فيالرغبة  -
 المادية.

 .الخدمات لجودة العميل بتقييم وعلاقتها الجودة أبعاد من بعد معرفة كل -

 الدراسة: أهمية

 الخدمية، المؤسسة أولويات من أولوية تمثل تأصبح الخدمة جودة أن كون في البحث هذا أهمية تنبع 
 زيادة ثم ومن وتحسينها المؤسسة قبل من المقدمة الخدمة جودة مدى على للوقوف محاولة الدراسة هذه وتعد
 موضوع في النظرية معارفه إثراء خلال من للباحث بالنسبة أهمية الدراسة هذه تكتسي كما عملائها، رضا

 الميدانية. الدراسات إعداد في المعتمدة المنهجية الخطوات بمختلف الإلمام من ستمكنه كذلك الجودة،

 الدراسة:أهداف 

 إلى:تهدف هده الدراسة 

  إلى التعرف على رضا  ومؤشراتها بالإضافةالمتعلقة بجودة الخدمة  يحدد المفاهيمتقديم إطار نظري
 .جودة الخدمات وطرق قياسالعميل 



 المقدمة
 

 ت
 

  خلال دراسة  وذلك منالتعرف على مستويات جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر
 العملاء.عينة من 

 في تقسيمهم لجودة الخدمات لعملاءتحديد الأهمية النسبية للمعايير التي يعتمد عليها ا.  
 الوقوف على مدى أهمية الجودة بالنسبة للعميل. 
 الخدمة المقدمة من قبل المؤسسة و كسب شريحة أكبر من العملاءمحاولة تحسين نوعية  و معرفة. 

 حدود الدراسة :
 تتمثل حدود الدراسة في النقاط التالية : 

 .اقتصرت الدراسة على تقييم الأداء الفعلي لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة 
 : الجنس العمر المستوى التعليمي   اقتصرت الدراسة على معرفة تأثير كل من المتغير الديمغرافي

 الانجذاب الاتصال نوع الخدمة مدة الخدمة أهمية الخدمة.
  لجودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة اتصالات  العميلاقتصرت الدراسة على معرفة تقييم

 الجزائر .
 على مؤسسة اتصالات الجزائر تحديدا الوكالة التجارية بعين الدفلى. اقتصرت الدراسة 

 نهج الدراسة:م
و بغية الإلمام بجوانب الموضوع ارتأينا أن نتبع المنهج الوصفي التحليلي الموافق للدراسة النظرية  

داينة و تم معالجة البيانات عن طريق برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم يبالإضافة إلى الدراسة الم
تم الاعتماد و قد  بهدف اختبار الفرضيات و استخلاص النتائج "دراسة حالة" 25نسخة   (spss)الاجتماعية

 :على مصدرين لجمع البيانات 
يتعلق بالجانب النظري تم التطرق في هدا البحث إلى مختلف الجوانب المتعلقة بأبعاد جودة  فيما 

فقد تكلمنا  العميلبالجودة و رضا بالنسبة للجانب المتعلق  أبعادها، أماكمفهوم جودة الخدمة و أهم  الخدمات،
 .و أهميته لعميلعن مفهوم رضا ا

إلى جانب  الوكالة التجارية بعين الدفلى() الجزائريتضمن إجراء الدراسة الميدانية في مؤسسة اتصالات  
 المؤسسة.الاستمارة المعدة وفقا للمعلومات المتحصل عليها من 

 صعوبات الدراسة:
جل الباحثين , فقد  يصادفه ع ماصادفتنا أثناء انجاز هدا البحث تشابه في مجملها مإن الصعوبات التي  

و مستويات علمية و فئات عمرية مختلفة مما ذتمثلت الصعوبات في كيفية التعامل مع العملاء خاصة و أنهم 
 .ل جهد و وقت إضافي لإتمام جمع و استرجاع الاستبيانات الموزعةذأوجب علينا ب



 المقدمة
 

 ث
 

 ة:خطة الدراس
محاولة الإلمام بكل جوانب دراسته على أرض الواقع ,فقد تم تقسيم الدراسة و قصد الإحاطة بالموضوع  

 من خلال ثلاث مباحث: لكاذإلى فصلين حيث تناولنا في الفصل الأول الإطار النظري و الدراسات السابقة و 
 يعالج الدراسات السابقة  : الثالثالجودة رضا العميل ,و الثاني :لمفاهيمي لجودة الخدمة, و ا الإطار الأول:

ب النظري في شكل دراسة ميدانية مخصص لإسقاط ماسبق التطرق إليه في الجان والفصل الثاني 
 المتمثلة في قياس جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر من وجهة نظر العملاء.و 
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 تمهيد:
الحدةثا  التاي ةجاو تواا فات ااي الم تجات  و الاادمت  التاي ت ادم ت  الأستساة تعد الجودة من المتطلبات   
ا المر او  ذممات ةرا ع يلة ات ما ه الأفمةا  اللاهما  ل ا ،حةا  تلباي  اباتت   و احتةتجاتت    ،لعملائ ات  الم ظما  
مع محتول  تح ة ه  م ظالم ا اد جمةع ألك من  الال استةعتو و ا   مع ى الجودة و تعمةمه يلى ذالحدة  و 

  .وممت ةهةد من أفمة  و مكت   موضوع الجودة ا تبتط ت ب ة  و معت دا  موضوع الجودة 
للجااودة الادماا  اااي  لمرااتفةميا الإطاات  وذلااك بحاا  ال ظاا ل للجااودة  الإطاات ا الرصاال ذفاا و سااتع ع اااي      

الد است  الستب   التاي  التط ق إلى الثت ي، ت اي المبح   وأفمةته الهبون  ضت   إلىالتط ق  الأول، ث المبح  
 مبح  الثتل .العملاء اي ال إلى  ضتو المتمثل اي اث  جودة الادمت  ث   ت تول  موضوع بحث ت
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  جودة الخدمات المبحث الأول:
 وال اتمي المت اد  العاتل  أ حاتء كتاا  وااي المؤسسات  كال ااي متهاةاد بتفتمات  الآن الادما  جاودة موضاوع ةحظاى
 لمواج   أستسي جودة الادمت  كمدال وتحسةن تطوة  أفمة  إلى المؤسست  فذه ا تب   أن السواء بعد يلى

 يان اضالا الاقتصاتدة  التكاتلا  ظ او  بعاد اتصا  مواج ت ات ااي بادأ  التاي والات جةا ، الداالةا  التحادةت 
 سالوك ااي الحتصال والتغةا  البةئةا  بتل ضاتةت والافتمات  العولما   حاو والاتجته التك ولوجة  المتلاح  ، التطو ا 
 و ابتته. حتجتته ةحبع مت وااتبت  لت ةة  أستسي كمعةت  ة ظ  لجودة الادمت  بدا والذل العمةل،

 الخدمة الأول: تعريفالمطلب 
 جودة الادمت  لابد من ت دة  تع ةف لمصطله الادم : إلىقبل التط ق  
 :الخدمةتعريف 
للتساوةق حةا  ي اا   الأم ةكةا    ات أدبةات  تساوةق الاادمت  كتلجمعةامن أف  التعات ةف التاي جاتء  ب 

 عة  "بسلع  م لا تبتط ت" ال حتطت  أو الم تاع التي تع ع للبةع أو التي  تع ع  ل ت : الادم  بأن
 Stanton)و ف اااتك تع ةاااف ل: ساااتت تون ،أن فاااذا التع ةاااف لا ةمةاااه بصاااو ة كتاةااا  باااةن السااالع  و الادمااا  إلا

و التااي ،( ة ااول أن الادماا   فااي : " حااتطت  اةاا  محسوساا  و التااي تح ااق م رعاا  للهبااون أو المسااترةد 7991
ادماا  معة اا  أو ت اادةم ت لا ةتطلااو  إ تاات أل  ،لةساا  بتلضاا و ة أن تكااون م تبطاا  ببةااع ساالع  أو ادماا  أااا   

 1استادا  سلع  متدة  "
ذا   الأ حط في أل  حتط أو سلسل  من كمتةلي :" 0222اع ا ت يت  (  GRONOOS)ح  أمت البت 

  ةق الترتيل باةن المسات لك و ماوظرىالطبةع  اة  ملموس  و اي العتدة و لكن لةس ض و ةت أن ةحد  ين ط
 2التي ةت  ت دةم ت كحلول لمحتكل العمةل. الأ ظم السلع أو  أوالادم  أو الموا د المتدة  

  ة دم ت طا ف مات لطا ف ة   أن الادم  يبت ة ين " أل  حتط أو ا جته م رع (KOTLER) و بتل سب  للعتل  
ما تبط بم اتم ماتدل ةكاون دةم ت قاد إ تتج ات و ت او تكون أستست اة  ملموسا  ولا ة اتم م  ات أل ملكةا  وأن  أا 

 أو لا ةكون م تبطت به".
يلاى أ  ات : " تصا ف أو مجمويا  مان التصا ات  التاي تات   (Christiane Dumoulin ) كمات ي ا ات 

بتلايتماتد يلاي  الأاا اداي همن محادود و مكاتن معاةن مان االال وساتئل متدةا  و بحا ة  معةا  أو مجمويا  مان 
 و سلوكةت  الم ظم  ". الإج اءا 

                                                           

 الةتهو ل ال ح  دا "الحدة  للتسوةق العلمة  الأسس"ال    يلي إة تو العلاق، بحة  الصمةديي، محمود الطتئي، حمةد 1 
 791، ص0221الأ دن، يمتن والتوهةع، لل ح  العلمة 

 بك  أبو جتمع  ح تدة دكتو اه، ل ةل تا   مذك ة ،"العميل رضا خلال من وتقييمها البنكية الخدمة جودة تدعيم "حلوه، واتء 2 
 70، ص0272-0272تلمستن، بتل تةد،
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تب  الادماا  أ  اات: " ذلااك ال حااتط الااذل ةحااكل قةماا  اقتصااتدة  بتلاسااتج(  Jean Lapeyre)كماات ياا ف  
 حيء متدل ملموس " الإ تت دون أن ةتطلو ذلك ،لحتجت  و  ابت  الهبون 

الع تصا  باةن الادما  و الجاوف  و   Shostack 1977)مةه  حوستتك )، واي مسعى لتع ةف الادم  
 اااي ياا عالمحةطاا  ب اات حةاا  ت ااول :" ان فااذا التمةةااه فااو أسااتس ةمكاان ايتمااتده لتع ةااف الادماا  ". اااتلجوف  

التي تست دف ت ادة  م اتاع اةا  محسوسا  ةتطلاع ادم  و ين "الما جت  الض و ة  لمؤسس  اليبت ة  الادم  فو
 ".المسترةدون إلة ت

كت اا  الجوا ااو الغةاا   ااااذا،  مااع الساالع  المتدةاا  و تكماان أفمةاا  التع ةااف حوسااتتك للادماا  أ  اات ت ت   اات 
و العكاس ،ادما  أكثا  مماتةلي فاي: سالع  اتن  ذلك ةع ي أ  ت  ،محسوس   في الغتلب  أو الستئدة اي الع ع 

 1صحةه 
 المضتمةن التتلة : للادم ، تتضهالستب    التع ةرت ومن 

   محسوس .تكون الادم  اي الغتلو اة  ملموس  أو اة 
   ملموس أو متدل أو قد لا ت تبط بذلك. بم تمقد ت تبط الادم 
 ن ةمكن م دم ت،ةمكن تملك الادم  أو  لا  ي ض ت.الاسترتدة من  وا 
  تد ك بتلحواس من الال الم رع  التي ت دم ت للمسترةد. الادم 
 . تتألف الادم  من جوف  تديمه ادمت  تملةكة 

 مفهوم جودة الخدمةالثاني: مطلب ال
يلاى  ،مصا ع    الم ةتس من الجودة اي السلع الةعد مر و  الجودة اي الادمت  أكث  صعوب  من حة 

و  ،صف بصر  التج ةد ولةس بتلصر  المتدة  ولا ةحمل صر  الدةموم  قةتسه ةتت  أن الحيء الذل  حتول ايتب
"معةات   إ  اتت جاودة الادما  الأاا   التاي وصار  ب ا التعت ةفحة  من  ،فو ةتعلق بتلعوامل الذاتة  و ال رسة  

لادما  الهباون لجاودة ا الإد اكايالرعلي للادم  مع توقعت  الهبتئن ل ت حةا  طاو  التع ةاف  الأداءلد ج  تطتبق 
"حةاا  ي ا اات أ  اات الاتجااته أو الت اادة  الحاصااي العااتلمي المتعلااق ( parasuraman etal 1988 )ماان قباال

 2حة  ةتعلق  ال ضت بعملة  محددة .،بتمتةته الادم  

                                                           

 -  2002الأولى الطبع  -الأ دن – التوهةع و لل ح  الح وق دا  – الخدمات في الجودة إدارة – المحةتول يلوان  تةف قتس  1 
 24 ص -
 الم ظم  – التعليم و الصحة مجالي في الخدمية المنظمات في الشاملة الجودة إدارة تطبيقات – متضي توابق محمد- د-  2 

 11 ص – 2002 – الأولى الطبع  – ال تف ة – الاسك د ة  جتمع  – لت مة  الإدا ة  الع بة 
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اتراتق باةن العدةاد مان الباتحثةن يلاى ان وجاود الادما  تتمثال ااي تح ةاق  ابات   ةمكن ال ول ةوجد حابه 
المتل ي الادم  ةحك  يلى مستو  الجودة الادم  ين ط ةق م ت    مات حصال يلةاه ماع مات توقعاه  إنالهبون و 

  .ين تلك الادم 
و ةعتماد يلاى م ت  ا  الجاودة   لأاا أل أن د ج  جودة الادما  فاي م ةاتس  سابي ةاتلاف مان حااص  

الجاودة المد كا  و الجاودة باةن  اويةن مان الجاودة المد كا   و فمات (   gronoroos1990 )المد كا  و قاد مةاه
 الوظةرة  .
 إحابتي ت إلاىالتاي ةساعى الأستساة  أمت الجودة الر ة  ا ي مت ةت  ت دةمه للهبون اعالا و ةتصال بتلحتجا   

 في د ج  جودة الط ة   التي ةت  ب ت ت دة  الادم .يلى حةن أن الجودة الوظةرة  
أو جاودة الما جات  : و فاي التاي ةات  ياتدة ت ادةم ت بعاد الحصاول يلاى  (technical qualite )الجاودة الر ةا 

  . الادم 
أو الجاودة العملةا  :و التاي ياتدة مات ةات  ت ةةم ات أ اتء ت ادة    (fuctgional qualite ) الجودة الوظةرة  
ت لتح ةااق ا ااد ايتباا  البااتحثون أن تح ةااق الجااودة الر ةاا  ةعتباا  ضاا و ل و لك ااه لااةس بتلضاا و ة كتاةاا ،الادماا  

  .ال ضت العت  للهبون و أن  تح ةق للهبون ةتضمن أةضت تح ةق مستو  متمةه من الجودة الوظةرة 
باةن  اويةن فمات :الجاودة المتوقاع  ( Boulding étal 1993 )متوقعا  ا اد مةاه ودة الأمت من حة  الج 

تو  الادم  ايتماتدا يلاى ت ةاة  التوقع العملي لمس الأولاعلى حةن تمثل ،حدوث ت و الجودة كمت ةجو أن تكون 
 1الهبون لج   ت دة  الادم  اتن الثت ة  تمثل مت ة بغي أن ةكون اي مثل فذا من الادمت  .

و التي  الأقست و  الأ حط : أن الجودة في تكتمل مج ودا  كتا  ( feigenhaum 1993 )كمت ة    
 ادم  تلبي توقعت  العملاء . إ تت من الال ت ةت  

مر ااو  جااودة الادماا  كماات ة افاات الهبااتئن و ةاا بط الاابعع تع ةااف  الأااا  كماات تؤةااد العدةااد ماان الكتباات   
الجودة بتل ةم  التي ةحصل يلة ت العمةل م تبل السع  أو التكلر  التي ةتحمل ات و قاد تعبا  ال ةما  يان مضامون 

 متطلبت  العمةل اي الوق   رسه .
الادما  لا تتعلاق ا اط بتل ةما  التاي ةحصال يلة ات العمةال  ودة :أن الجا(kaya et dyason 1999  ) و ةا  

  للوااااتء بتحتةتجااات  كتاااا  للماااوا د مااان قبااال المؤسسااا  الادمةااا الأمثااالم تبااال الساااع  و لكااان تتعلاااق بتلاساااتادا  
   2.العملاء

                                                           

ترةق محمد يبد المحسن , قةتس الجودة و ال ةتس الم ت ن"أستلةو حدةث  اي المعتة ة و ال ةتس " جتمع  الهقتهةق, المملك   1 
 .20 -23,ص0222المتحدة 

علة  ,الم ظم  الع بة  للت مة  محمد تواةق متضي ,تطبة ت  إدا ة الجودة الحتمل  اي الم ظمت  الادمة  اي مجتل الصح  و الت 2 
 .73-71,ص 0220و الإدا ة الإسك د ة  ,
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 لقياس جودة الخدمات  الأساسية: الأبعاد لثالثالمطلب ا
ل ااد صاام  ال مااوذ  التااتلي يلاااى أ سااتس الرجااوة بااةن توقعااات  الهبااتئن للادماا  المتمةااهة و أد اك الهباااتئن  

 :المعتدلاا  التتلةاا  بتسااتادا الامساا  و ذلااك  الأبعااتدماان  رااس المؤسساا  بعااد ماان  إلااة  للادماا  الح ة ةاا  الم دماا  
sQi=W ;(Eijkpij) : و ةمكن تع ةف المكو ت  ال ئةسة  لل موذ  المستاد 

sQi= ودة المد ك  للادم  الكلة  للبعدالج (i) 
K =  للبعدبجودة الادم   يدد الاصتئص الم تبطi) ) 

Wiلكل بعداي حتل  تبتةن الافمة  ال سبة   = ال ة  الم جح  للابعتد ( i) 
Eij= جودة الادم  للاتصة  توقعت  (j)  و ال تتج  من البعد(i) 
Pij =الرعلاااي للبعاااد  الأداء(i)   بتل ساااب  للاتصاااة(j)  و بتساااتادا  فاااذا ال ماااوذ  ات اااه ةمكااان حساااتو اجاااوة جاااودة

كااذلك ةتضااه ماان المعتدلاا  السااتب   أن الجااودة المد كاا  للجااودة الكلةاا  تااهداد كلماات قلاا  ، (Wi)الادماا  لكاال بعااد 
.   (Pij)ةحصال اعالا مان الادما   و باةن مات ( Eij)الرجوة بةن مت ةتوقع الهبون أن ةحصل يلةه من المؤسسا  

 ةلي:أبعتد جودة الادم  كمت  (parasuraman etal 1991)وقد ي ف 
ةعكااس فااذا البعااد المظ اا  العاات  لمباات ي المؤسساا  و المعاادا  و مظ اا  العااتملةن و و التسااهيلات : الإمكانيااات .7

جاااودة أدوا  الاتصاااتل و ة اااتس فاااذا البعاااد مااان اااالال ت ةاااة  العمةااال لمااات تملكاااه المؤسسااا  مااان ت  ةااا  حدةثااا  و 
قع المؤسس  للهبتئن و الا تحت  الجغ ااي للر وع ت المؤسس  للهبون مثل م تسب  مو المتدة  التي توا ف الإمكت ةت 

 1كو  الات جي و الداالي و مد  تواا  أمتكن م تسب  لا تظت  السةت ا  .ةلد الجةد المظ  و 
حاااد كبةااا  ماااد  قاااد ة  إلاااىس و فاااو ةعكااا ،ذا البعاااد يااان د جااا  ث ااا  الهباااون ااااي المؤسسااا  ةعبااا  فاااالمصااادا ية : .0

و من المتوقع أن  ،المؤسس  يلى الواتء بت دة  الادمت  اي الموايةد المحددة للهبتئن و بد ج  يتلة  من الدق  
أو المؤسساات  التااي   ،ةرضاال الهبااون التعتماال بصاار  دائماا  مااع المؤسساات  التااي تتبااع تعلةماات  محااددة و دقة اا  

و بمع اى ااا  اااتن حاعو  الهباون بتلث اا  ةاهداد اااي ’  وماا  للهباون  رسااهالتاي تكاون اة اات التعلةمات  واضاح  و مر
 الحتلا  التي ت ل اة ت أاطتء العتملةن.

د جاا   إلااىدة  ادماا  ساا ةع  ل اا  ن ال اباا  اااي مسااتيدة الهبااتئن و ت اااااي فااذا البعااد ياا ةعباا الاسااتجابة: ساارعة  .2
تات  باةن الهباون و الماوظرةن  د ج  الترتيال و التاي أةضتوة ةس فذا البعد  ،الس ي  و الالتها  اي تأدة  الادم  

اي مستيدة الهبون و ال د يلى استرست ا  و  م اه ا اذا البعاد ةا تبط  الموظفحة  الاست بتل مثلا و  اب  من 
ت اد  ادمةا   بأفمة اتص  الذةن ةتعتملون مبتح ة مع الهبتئن  ،الى حد كبة  بم دا  اقت تع الهبتئن اي المؤسس 

  .متمةهة ل 

                                                           

 .12-12 رس الم جع الستبق, ص  1 
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اسات بتل  ووظاتئر   وحسانالعاتملةن ااي المؤسسا  بم ات   إلمات ةعبا  فاذا البعاد يلاى  التأكيد على جودة الخدماة: .2
العاتملون  ةظ  فاتالتاي الهبتئن و مد  قد ات   يلى تهوةاد الهباون بتلمعلومات  الكتاةا  و المعتملا  الطةبا  و الاود 

 للهبتئن 
و الافتماات  الحاصااي الااذل  تولة ماات ادا ة المؤسساا  للهبااون  بتل يتةاا ةعباا  ياان مااد  حااعو  الهبااون  التفاااني : .2

 1ي الادم  .حاصةت و ةعكس  اب  الهبون اي الحصول يلى معتمل  اتص  من م دم
 الإجاا اءا    ماان ااالال المتتبعاا  الرتيلاا  و أجااتداااي الم ظماات المااوظرةنو  للإدا ةااةن الأداءالافتماات  بمسااتو   .1

لاى جمةاع ي ت كةاه الجاودةماع   ،و المستم ة و التأفةل الجةادتد ةو الم  ع  و ت رةذ ب امم ال،التصحةحة  اللاهم 
 الما جت ( ،العملةت  ، المداالا أ حط  مكو ت  ال ظت  ) 

وااي مساتو  الجاودة ،  ااي العملةنقوي ت و  اع د جا  الث اقبل و  الأاطتءالوقتئة  للترتدل  الإج اءا اتاتذ كتا   .1
 و العمل يلى تحسة  ت بصر  مستم ة لتكون دائمت اي موقع ت الح ة ي . ،التي ح  ت ت الم ظم  

و الطاا ق العلمةاا   بتلأسااتلةوو د اساا  فااذه المحااكلا  و تحلةل اات ،الوقااوف يلااى المحااكلا  ال تماا  اااي المةاادان  .3
ه التاااي  تطباااق  ظااات  الجاااودة ماااع تعهةااا مااادا س  و اقتااا ا  الحلاااول الم تساااب  ل ااات ومتبتيااا  ت رةاااذفت ااااي الالمع واااا

 2و العمل يلى تلااي السلبةت . الاةجتبةت 
  : أبعاد الجودةرابعالمطلب ال

 :كتلأتيف تل أبعتد ماتلر  للجودة  ب هفت 
الادماا  المويااودة  أداءتحااة  الايتمتدةاا  الااى قااد ة م ااد  الادماا  يلااى ا جااته أو  (:Reliability)  الاعتماديااة .7

موي  من لاصاتئص الادما  الذل ةجو الت كةه يلةه فو مجاتن و لتر   الايتمتدة   ،بحكل دقةق ةعتمد يلةه 
اعااااي يبااات ة ياااان م ةاااتس م ااااتم أو ادمااا  يلااااى أداء الوظةراااا   ،تتصااال بكةرةاااا  أداء الادمااا  ااااالال الاساااتعمتل 

واااي فااذا التع ةااف أ بعاا  ي تصاا  فتماا  ،المطلوباا  م ااه ب جاات  اااي ظاا وف الاسااتعمتل العتدةاا  و لماادة محاادودة 
و التعبةاا  ياان ال ةااتس بتلاحتمااتل و تحاامةل المعولةاا  "  ،الماادة الهم ةاا  المحااددة  ،لظاا ف الاسااتعمت ، الأداءفاي:

أفمةاا  للعماالاء كماات تتساا  أةضاات بتااواة   الأكثاا و فااي أكثاا  مكو اات  الادماا   " الأولااىماان الماا ة  صااحةهيمل اات 
ك ااتن المةاال لاذل ،الأاطاتءبساجلا  الاتلةا  مان  الاحتراتظو  ،الاادمت  كمات تا  الوياد ب ات و ااي الوقا  المحاادد

و  فاؤلاءويودفات و قةاتدة العمالاء الاى توقعات  اةا  واقعةا  لا تتسابو ااي   راتذ صاب  الادمت  المبتلغ اي  إلى
ا ااادان ث ااات   . اتلمساااترةد مااان الادمااا  أل الهباااون الاااذل ةتطلاااع الاااى ذلاااك مااان اااالال الوقااا  و ا جاااته و الوااااتء 

 بتلالتهامت .

                                                           

يتدل هاةد,الأداء الت ظةمي المتمةه, الط ةق إلى م ظم  المست بل ,م حو ا  الم ظم  الع بة  للت مة  الإدا ة  ,مص  الجدةدة  1 
 .12-17,ص0222

 .22, ص 0270أحمد ةوسف دودةن , 2 
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الاسااتجتب  تعااي قااد ة الم ااد  و ساا ي  اسااتجتبته بااتل د يلااى طلباات    (:Responsiveness )  الاسااتجابة .0
عكااس ال اباا  أو ال ضاات بمسااتيدة الهبااون و ت اادة  الادماا  الساا ةع . هكماات أن ا ااي ت ،و استرساات ات    المسااترةدةن
اي مجتل الادمت  تع ي مد   اب  و قد   و اساتعداد م اد  الادما  بحاكل دائا  ااي ت ادة  الادما   الاستجتب 

تةتجاااتت   ل ااات .و فاااي أةضااات ال اااد ة يلاااى التعتمااال ماااع كااال متطلبااات  العمااالاء و الاساااتجتب  سااات ردةن ي اااد احللم
ماان قبال المؤسساا  لحاكتوة   و العمال يلااى حل ات بسا ي  و كرااتءة بمات ة  ااع العمالاء باأ    محاال ت ادة  و احتا ا  

 المااوظرةنت اادة  الادماا  ماان قباال  ااايلااذلك اااتن الاسااتجتب  تعباا  ياان المبااتد ة  الإضااتا  ، اات التااي ةتعااتملون مع
 بصد   حو.

وفو الاطمئ تن من قبل بأن الادم  الم دم  للعملاء تالوا من الاطأ أو الاط  و الحك  :(Security) الأمان .2
 مثلا ث   العملاء اي المؤسس  تحمل : ،حتملا الاطمئ تن ال رسي و المتدل 

 الحصول يلى الادم  حسو الويد . ضمتن -
 الحك اي تعتملا  المؤسس  .ا عدا  الاط  و  -
 . الموظرةنأداء سلة  من ط ف  -
و المعاادا  البحاا ة  و المتدةاا  و مااواد  مظ اا  التساا ةلا : الملموسااة  تحااة  الااى   (Tangibles)الملموسااية  .2

الااى أن الجوا ااو المتعل ااا  بتلملموسااة  الادماا  فاااي المباات ي و ت  ةاا  المعلومااات  و  إضاااتا  ،ومعاادا  الاتصااتل 
و المظ اا  الااات جي  ،ادماا لتج ةااها  اللاهماا  لت اادة  الو التساا ةلا  الداالةاا  و ا ،الاتصااتلا  المسااتادم  اةااه

و الاست بتل الم تسب  و ب تء يلى مت ت د      بتن  الا تظت و مواقع ،و الت تةبت  الداالة  للمؤسس   ،للعتملةن 
و  ،و يودت   ل رس م د  الادما   المسترةدةن إقبتلبعد الملموس  ةحة  الى التس ةلا  المتدة  و التي تهةد من 

و  ظتااا  العااتملةن و ف اادام    الأج ااهةالمسااتاد  و حداثاا  المعاادا  و  الإت ااتنتحاامل الحااكل الااات جي للمب ااى و 
 و جتذبة  المؤسس  و الت ظة  الداالي ل ت. اللائق

و الافتمااات  ،د جاا  الع تةاا  بتلمسااترةد و  يتةاا  بحااكل اااتص  إلاااىالتعااتطف ةحااة   :(sympathy) التعاااطف .2
و ةحاامل فااذا البعااد يلااى اصااتئص مثاال مااد   ، اقةا   إ ساات ة حلااول ل اات بطاا ق  إةجااتدبتلمحاتكل و العماال يلااى 

و د جاا  ا اا  مااو د الادماا  للمسااترةد. اتلتعااتطف  ،و الاتصااتلا   ،اة  الادماا  ماان حةاا  الهمااتن و المكااتن تااو 
افتمااات  حاصاااي للمساااترةد تلبةااا   الت ةاااة :ومااان معاااتةة   ،بتلمساااترةدةع اااي د جااا  ال يتةااا  و الافتمااات  الحاصاااي 

العلاق  و  إلىالتعتطف ةحة   ضوء مت ت د  ةمكن ال ول أن بعدواي  اللطف.حتجت  المسترةد ب و  من الود و 
. وة صد به وجود الث   و الاحت ا  و اللبتق  و اللطاف  الإدا لالترتيل بةن م اجعي المؤسس  و أيضتء الر ةق 

تس   العلاق  الجةادة باةن  إذ ،و التواصل بةن م دمي الادم  و المسترةدةن م  ت الإصغتءو الس ة  و التر    و 
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  المسااترةدةن اااي حاضاالا يلااى أن التعااتطف ةضااع مصاال ،الادماا  و اسااتجتب  المسااترةدةن  إ جاات  إلااىالطاا اةن 
 1و العتملةن اي المؤسس  وتلبة  احتةتجتت  . الإدا ةم دم  افتمتمت  

 :2ة السلعة و الخدمةيوضح المقرنة بين أبعاد جود 1 م لجدول ر ا

 
 

                                                           

 الإحعتع مكتب  ،  90011"و 9000والإيزو الشاملة الجودة إدارة بين المنتج جودة ا تصاديات "العهةه، يبد محمد سمة  1 
 29،ص2000 الاسك د ة ،

 71-72،ص0222-0222الأ دن  الاتص ، الإس اء جتمع  محتض ا  ،"الشاملة الجودة إدارة "العهاول، الوفتو يبد محمد 2 
 
 

 أبعاد الجودة للخدمة أبعاد الجودة  للسلع
(:فااو م ةااتس لساامت  Performanceالا جااته)أو  الأداء -7

يماال الم تااو  الأستسااة  ماات دا  بتلإمكااتن قةااتس الأداء يلااى 
واااق أسااس كمةاا  محااددة اااتن ساامت  أداء الإ تاات  يااتدة ماات 

 ت ت ن و ت تو مع تلك التي ة دم ت الم تاسون
( : كلمااااات هاد  و ت وياااا   ماااااتذ  Featursالاصااااتئص )  -0

تئ  ات يراتن جاودة متلمحاددة الم تو  التي ت ادم ت الم ظما  لهب
 من المست لكةن ستهةد.

: تاا تبط معولةاا  الم ااتم بتحتمتلةاا   (Reliabilityالمعولةاا )  -2
احال الم تاو  ضاامن وقا  محادد و يااتدة مات ت اتس المعولةاا  

 بمعدل الوق  بةن العطلا .
:أل أن ةتطاتبق الم تاو  ماع   (Conformanceالمطتب ا )  -2

 مواصرت  ال ةتسة  .
: و تااا تبط بااادو ة الحةاااتة المتوقعااا   (Durabiliteالمتت ااا ) -2

 للمتو .
: و فااذا ةتعلاق بمااد   (Cerviceabilityال تبلةا  للادما )  -1

استعداد الم تو  لت بل الصةت   أو التصلةه و ماد  سا يت ت 
 و كرتةت ت.

: ة بغي أن ةبدو الم تاو  جاذابت و  (Aestheticsالجمتلة )  -1
 ذو جمتلة  .

(: الت ساة  الغةا  Qualité Perceived الجاودة المد كا ) -3
 مبتح  للجودة

 (:ايتمتدة  الأداء أو الا جته. Reliability) المعولة  -7
(: ال اباا  و الاسااتعداد  Resposiveness) الاسااتجتب  -0

 لت دة  الادم 
( : توظةاف الم ات ا   Competenceالكراتءة او الجاودة) -2

 و المع ا  لأداء ا جته الادم .
إمكت ة  الوصول و س ول  الاتصاتل  :(Accessالوصول ) -2

. 
 (: فل ة حو العتملةن بكل هبون  Courtesyالتعتمل) -2
: التعلااااة  و إباااالا   (Communicationالاتصااااتلا  ) -1

 الهبتئن بلغ  ةر مو  ت و الإصغتء للهبتئن 
 إمكت ة  الايت تد. ،(: الث  Crédibilité الائتمتن ) -1
ماااتط  أو (:التح ةاا  مان الاطاا  أو ال Securityالأماتن) -3

 الحك.
باااذل الج اااود لر ااا  حتجااات   :(Understanding) الر ااا  -9

 الهبتئن و تعل  الاحتةتجت  الاتص .
:الوجااااااااود أو الاضاااااااا ت  Tangiblesالملموسااااااااة   -72

 المتدل للادم 
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 الجودة ورضا الزبون :المبحث الثاني
 قبل مت اب ة ين يبت ة أ ه يلى تع ةره وةمكن الادم  ت دة  ةتبع الذل الرعل  د بأ ه ال ضت تع ةف ةمكن

 .المتوقع  الجودة مع ةتصو فت التي الادم  بةن العمةل اة ت ة ت ن التي الاست لاك،
جاودة  وت ةاة  الجاودة ت ةاة  يلاى ةاؤث  اتل ضات والجاودة، ال ضات باةن العلاقا  مكو ات  باةن اااتلاف ا  اتك ويلةاه
بة مت  الادم  بت دة  تتعلق الجودة أن اي ةتمثل المر ومةن بةن الأستسي الرت ق ولعل ال ضت، يلى تؤث  الادم 
 الادم . تلك من العمةل توقعت  ال ضت ةعكس

 مفهوم رضا الزبون وأهميته :المطلب الأول
 أولا : مفهوم الرضا

ةعاااد مر اااو   ضااات الهباااون مااان المراااتفة  التاااي أثااات   افتمااات  الكثةااا  مااان الباااتحثةن و الم تماااةن بحاااؤون الإدا ة و 
التسوةق وذلك لإد اك العدةد مان المؤسسات  ااي العاتل  أن سابو تمةهفات قاتئ  يلاى أساتس احتا ا  الهباون والعمال 

 لذا تط ق االو البتحثةن إلى فذا المر و .،يلى إ ضتئه 
( ضت الهبون يلى ا ه : "د ج  إد اك الهباون ماد  اتيلةا  الم ظما  ااي Reed،Hall 7991ل من )إذا ي ف ك

 " ت دة  الم تجت  التي تلبي احتةتجتته و ابتته
والتااي تمثاال الرتيلةاا  التج ةااه ،(يلااى ا ااه : "د جاا  الإد اك لااد  الهبااون john،7991و اااي الإتجااته ذاتااه ي اااه )

 والتي تلبي احتةتجت  الهبون و ابتته ي د استادا  للادم  المطلوب ،للادم  من قبل م د  الادم  ي د تج ةهه 
ماع  (يلى ا ه : " حعو  حااص بتلب جا  أو باةبا  الأمال  تةجا  م ت  ا  أداء الم اتم 7999kotlerبة مت ة   ) 

 . " توقعت  الهبون
أل أن الرا د ،لأداء الماد ك من الال مات ت اد  ةتضاه باتن  ضات الهباون دالا  لمساتوةت   سابة  مان التوقعات  و ا

 (: 0220لدةه ثلا  حتلا  من الإحبتع ) الضمو  
 .إذا تجتوه  ال تتئم توقعتته ات ه سوف ةحع  ب ضت يتل  
 .إذا تستو  ال تتئم مع توقعتته اسوف ةحع  ب ضت الهبون  
 .1إذا ل  تصل ال تتئم إلى مستو  توقعتته اسوف ةحع  بعد  ال ضت 

  ثانيا : أهمية الرضا
وةعد من أكث  المعاتةة  اعتلةا  للحكا  يلاى أدائ ات  أل مؤسس ةستحوذ  ضت الهبون يلى أفمة  كبة ة اي سةتس  

 (                                                     0220لاسةمت ي دمت تكون فذه المؤسس  متوج    حو الجودة  )السم ائي 
 اتن ق ا ه بتلعودة إلة ت سةكون س ةعت. ،إلةه من قبل المؤسس   إذا كتن الهبون  اضةت ين الادم  الم دم  -

                                                           

 -الأ دن–مؤسس  الو اق لل ح  و التوهةع  –إدا ة يلاقت  الهبون -د/ ةوسف حجة  سلطتن الطتئي و فتح  اوهل العبتدل 1 
 .000ص-0229-الطبع  الأولى
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  إذا كتن الهبون  اضةت ين أداء المؤسس  ات ه سةتحد  إلى الآا ةن ممت ةولد هبتئن جدد. -
إن  ضات الهبااون يان الادماا  الم دما  إلةااه مان قباال المؤسساا  ساة لل ماان احتماتل توجااه الهباون إلااى مؤسساات   -

 م تاس .أا   أو 
المؤسس  التي ت ت  ب ضت الهبون ستكو  لدة ت ال د ة يلى حمتة   رس ت من الم تاسةن ولا سةمت اةمت ةاص  أن-

 الم تاس  السع ة .
ةمثال  ضاات الهبااون تغذةا  يكسااة  للمؤسساا  اةمات ةتعلااق بتلادماا  الم دما  إلةااه مماات ة اود المؤسساا  إلااى تطااوة   -

 ادمتت ت الم دم  للهبون. 
 سعى إلى قةتس  ضت الهبون تتمكن من تحدةد حصت ت السوقة  إن المؤسس  التي ت -
  1ةعد  ضت الهبون م ةتس لجودة الادم . -

 .(: المؤسسات التي تحقق رضا الزبون1الشكل ر م)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الطبع  الأولى  -الأ دن–مؤسس  الو اق لل ح  و التوهةع  – إدارة علا ات الزبون –سلطتن و فتح  اوهل  ةوسف حجة المصدر :
 021ذك ه ص  0229-

                                                           

الطبع   -الأ دن–مؤسس  الو اق لل ح  و التوهةع  –إدا ة يلاقت  الهبون -سلطتن الطتئي و فتح  اوهل العبتدل ةوسف حجة  1 
 .002ص-0229-الأولى

ي تحسين الجودة عن طريق إشراك الزبون ف

 خطط الجودة

فهم حاجات 

 ورغبات الزبون
القياس 

المستمر 

 للرضا

التغذية المرتدة -  

 معرفة آراء و مقترحات -

الزبون عن المنتج أو 

 الخدمة 

زيادة رضا الزبون سيؤدي إلى تكرار الشراء و كسب زبائن 

 جدد

زيادة عوائد و أرباح  تحقيق الرضا التام 

 المنظمة
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  ياس رضا الزبون :المطلب الثاني
 1إن قةتس  ضت العملاء ةعتمد يلى  ويةن من ال ةتس فمت: 

  القياس الكيفي:-1
الداالةا  المساب   ا اي ط ة ا  مان الال ات ةات  الاداول إلاى ياتل  العمةال تسمه الد اس  الكةرة  بتساتبعتد الأحكات  

 دون المستس بأاكت ه الاتص .
  المبادئ العامة للدراسة الكيفية: -أ

  وتتمثل اي:
  إذا كت   المعطةت  المتحصل يلة ت من الد اس  الكةرة   قمة  اا  ت ستسمه ب ةتس  ضت العملاء.-
علوماات  المرتوحاا  ةمكاان وضااع العماالاء اااي وضااعة  وحاا وط تجعل اا  أحاا ا ا ةرضاال ط ة اا  الحصااول يلااى الم -

وجاود أسائل  إ حاتدة  أو وجودفات ب لا  ااي اساتمت ة محار ة إلاى جت او  الم ةم  اعد الال التج ب  م ت    بتلادم  
 الأسئل  ذا  الم بعت  المحطوب  ةجو أن تكون مبة   اي دلةل للاستجواو.

إن المبدأ الأستساي ااي يملةا  الاساتجواو فاو العروةا  للسامت  للعمةال بمتتبعا  ط ة تاه ااي التركةا ، لأن ا ا   -
 فذه الط ة   تمكن المحلل من  مذج  يملة  تكوةن ال ضت.

ماان أجاال تساا ةل المساات  الطبةعااي لتركةاا  العمةاال ةجااو تج ةبااه التحااول إلااى مواضااةع أااا   أو  سااةتن ت ااتول  -
 تسي ، اتلط ة   الكةرة  تستعمل مبدأ الإلحت الموضوع الأس

اي إطت  قةتس  ضت العملاء ةجو يلى المستجوو أو الم حط أن ةملك معلومت  حول إحكتلة  البح  دون  -
إظ ت فاات للعماالاء المع ةااةن بتلد اساا ، فااذه المعلوماات  تساامه لااه بااأن ةكااون أكثاا  إطاالاع وأكثاا  تعمااق ، وأكثاا  

 إلحت  ... إلخ.
  :ات الو ائية الضروريةالإجراء -ب

  للوصول إلى تح ةق د اس  كةرة  بحكل أاضل ةجو الأاذ بعةن الإيتبت  الإج اءا  الوقتئة  التتلة  :
  الإاتةت  الجةد لعة   العملاء المع ةةن بتلد اس  بحة  تكون العة   ممثل  ل  . -
  الوصول إلة ت يلمةت. ةجو ت بل أن فذه الط ة   لا ةمك  ت تتبع جمةع العملاء ولا ةمكن -
   صد مستجوبةن ومحللةن أكرتء واي المجتل. -
 : طرق الحصول على المعلومات -ج

 تعتمد فذه الط ة   يلى  ويةن من الت  ةت  وفمت:
 الاستجوابت  الر دة . -
  ت  ةت  الر ق: اجتمتع الر ةق، المتئدة المستدة ة. -

                                                           

1 Jean Michel Monin ,La satisfaction qualité dans les services , AFNOR,Paris ,2001., P 125- 129 . 
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  :الأهداف -د
  ت دف فذه الد اس  إلى:

إيداد قتئم  لماتلف الع تص  المكو   لل ضت والتي من الال ت ة ة  العمةال بتساتعمتل يبت اتاه وكلمتتاه جاودة  -
 الادم .

  الحصول يلى أسبتو  ضت أو يد   ضت العملاء ومع ا  توقعتت  . -
  استا ا  الأاكت  المتعل   بتحسةن جودة الادم . -
 القياس الكمي: -2
  :إعداد الدراسة الكمية -أ

إن إيااداد الد اساا  الكمةاا  ةتطلااو الأاااذ اااي الحساابتن جمةااع الع تصاا  التااي تاااص المحااكل  المط وحاا  ، مع ااا  
مةاادان الد اساا  ماان طاا ف المكلااف ب اات ) تااوا  د اساا  الوثااتئق حااول الموضااوع ، الد اساات  الكةرةاا  ، المعطةاات  

 1ا ة ،  المدة وتموةل الد اس .الاتص  بتلبحو  الستب   ، ت ت ة  الاب اء ، ...( بتلإضتا  إلى المةه 
 والحكل التتلي ةوضه فذه الع تص :

 عناصر إعداد الدراسة الكمية (2الحكل  ق  )
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Laurent Hermel , Mesurer la satisfaction clients , 2eme tirage , AFNOR ,Paris ,2004. 

 
 
 
 

                                                           

1    Jean Michel Monin ,op.cit , P 125- 129 . 
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 العينة وطريقة اختيارها: -ب
لمع ا   أل مجتمع الد اس  ةجو استجواو كل حاص، وفذا مت ةعا ف بتلإحصاتء الحاتمل لكان مع اا  أ اء كال 
المجتمع ةتطلو وق  كبة  وتكلر  أكب  ، لذلك يلى المؤسس  إيداد بح  ين ط ةق صب  الآ اء بحةا  تكاون 

 عة  : ال تتئم المتحصل يلة ت ممثل  للمجتمع وذلك من الال العة   بحة  أن تكون ال
 .22حج  العة   أكب  أو ةستول  -
 1. لا ةكون اي العة   ا ح اف بحة  تكون ممثل  لمجتمع الد اس  -

 تكون ال تتئم م بول  إذا كت   العة   المد وس  ممثل  . توجد يدة ط ق لااتةت  العة   م  ت:
 : الطرق الإحتمالية - 

 : الإختيار العشوائي
  السحو الم تظ . -
 جدول سحو الأ قت  بتلصدا .استعمتل  -

 *الاختيار عن طريق الاحتمالات المنحرفة:
  سحو مجموي . -
  سحو متعدد الد جت . -
  الطرق الغير إحتمالية: -
 ط ق الحصص. -
 استعمتل الم تةةس. -
 إن جودة ااتةت  العة   ةعتمد يلى التجت س اي المجتمع. 

إن تعمة   تاتئم الد اسا  يلاى المجتماع ة اتم ي اه مجاتل اطاأ ي اه بد جا  ومجاتل الث ا  وكمثاتل يان ذلاك ةمكان 
 من الاطوط  % 92ال ول أن 

 0± الاذل ةمثال ا حا اف و   % 20و  % 23) د ج  الث   ( أن  سب  العملاء ال اضاةةن يان الاسات بتل باةن 
اااي ية ا  الد اسا  ااي البحااو  يمومات د جا  الث ا  تكااون ) ةعبا  ي اه بمجاتل الث اا  ( يان  ال ساب  الملاحظا   %
92 % 2 

  : وةمكن التعبة  ين ذلك بتلعلاق  التتلة 
 
 

                                                           

1  Jean Michel Monin ,op.cit , P 125- 129 . 
2  Jean Michel Monin ,op.cit , P 125- 129 . 
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E مجتل الاطأ: 
P  : الملاحظ اي الظتف ة المد وس  اي ية   الد اس ،  التك اp-7  
n  حج  العة :  
t قةمته م تبط  بد ج  الث   : معتمل.  

 % t=922  لد ج  ث  
 طرق الحصول على المعلومات: –ج 
 الاستجواو الر دل )وج ت لوجه(. -
 الاستمت ة ين ط ةق الب ةد وين ط ةق الإ ت   . -
  :المتحصل عليها معالجة المعلومات -د

بعااد الحصااول يلااى المعلوماات  تااأتي يملةاا  ترحااص الاسااتمت ا  لاسااتبعتد ال تقصاا  م  اات أو التااي أجةااو ي  اات 
بحكل اوضول، ث  تحرة  الإجتبت  ووضع ت اي ج ته الإيلا  الآلي، بعد ذلك تعتلم المعلومات  لجعل ات اعتلا  

 اي إيطتء ال تتئم ال  تئة .
  الأهداف -ه 

 س الكمي إلى:ة دف ال ةت
بعااد إجاا اء الد اساا  الكةرةاا  والحصااول يلااى المعلوماات  التااي تساامه بر اا  الظااتف ة وحاا   ساالوك العمةاال تااأتي  -

الد اساا  الكمةاا  التااي ت اادف إلااى ب ااتء إساات اتةجة  ماان ااالال إيطااتء الصاار  الكمةاا  للظااتف ة ،و تحدةااد التوج اات  
 والسلوكت .

 لمد وس  إلى الا سجت .ة دف إلى البح  ين  د المجتمع والسوق ا -
  تعمة  ال تتئم المتحصل يلة ت يلى المجتمع الإحصتئي. -
 1ااتةت  محتو  العمل الم تسب  لتحسةن  ضت العملاء. -

 المطلب الثالث: التفاعل بين الرضا و الجودة و العلا ة بينهما
 : التفاعل بين الرضا والجودة-1

 ةمكن توضةح ت اي  بع م احل:
العمةاال المساات بلي لااه توقعاات ، وبرضاال يملةاا  الإصااغتء للعمةاال ةمكاان للمؤسساا  تحوةاال فااذه  اااي البداةاا ، -7

  التوقعت  إلى الجودة الم اوب  أل أن ال دف من فذه العملة  فو الإجتب  يلى توقعت  العمةل.

                                                           

1  Jean Michel Monin ,op.cit , P 125- 129 . 



لاءجودة الخدمة ورضا العم                    الفصل الأول:                                                
 

20 
 

فاااذه الم حلااا  تتكاااون مااان المااا و  مااان الجاااودة الم اوبااا  إلاااى الجاااودة المح  ااا ، تتضااامن فاااذه الم حلااا  اةمااات -0
المؤسساات  الادمةاا  المحاات ك  الرعتلاا  للعمةاال اااي تح ةااق الجااودة يلااى يكااس الساالع حةاا  تتمتااع فااذه الم حلاا  

 بتلحرتاة  لأ  ت تت  داال المؤسس . 
أتي م حلا  تحوةل ات إلاى المحات ةن يان ط ةاق الاتصاتل والبةاع الاذل بعد الحصول يلاى الجاودة المتوقعا ، تا -2

 ةسمه للعملاء بعد الح اء من استعمتل الادم ، بعدفت ةت  تكوةن الإد اك )الجودة المد ك (.
اي فذه الم حل  ةت  الم ت  ا  باةن الجاودة المتوقعا  )قبال الحا اء( والجاودة المد كا  )بعاد الحا اء والاساتعمتل(  -2

 1ل ضت أو يد  ال ضت لد  العمةل.لتح ةق ا
 ولتح ةق  ضت العمةل لابد من ال ةت  بتلم ت  التتلة :

 د ج  الا ح اف من أجل المطتب   بةن التوقعت  والإد اك. ةجو تارةع  
 . ةجو الق ا ح اات  اةجتبة  يلى طول السلسل  لجعل الإد اك أكب  من التوقعت  

 أ واع من الا ح اات  السلبة  حسو مصد  الا ح اف وفي:إذن اعد  ال ضت ةمكن أن ة تم ين ثلاث  
  ،اي حتل  وجود ا ح اف بةن الجودة المتوقعا  والجاودة الم اوبا  فاذا ةع اي أ اه ةوجاد اطاأ ااي الإصاغتء للعمةال

 سواء   ص اي يملة  الإصغتء أو أن الإصغتء م ح ف.
  ةع ااي أن المؤسساا  تعاات ي ماان محااكل  اااي اااي حتلاا  وجااود ا حاا اف بااةن الجااودة الم اوباا  والجااودة المح  اا  فااذا

 الجودة، ادات  الح وط المحدد ل  ةحت   أث تء ت دة  الادم .
  ، ااي حتلا  وجااود ا حا اف باةن الجااودة المح  ا  والجااودة المد كا  ااان يملةاا  الاتصاتل والبةاع لةساا  ااي المسااتو

 اااادة ، أاطاااتء أث ااااتء يملةاااا  وتحاااة  التج باااا  ف ااات إلااااى وجااااود محاااتكل اااااي ت ظااااة  يملةااا  الإمااااداد، تاااأا  اااااي الت
 الت دة ...الخ.

 وةب ي العملاء التوقعت  حول ثلاث  مستوةت   ئةسة  وفي: 
  الادماا  الم اوباا : وفااي التوقااع المثااتليIdéal Expectation  والااذل ةعكااس ماات ةأماال أو ةتم ااى العمةاال أن

  ةحصل يلةه ا و مهةم ممت ةعت د أ ه ةمكن أو ةجو تح ة ه.
  : وةعكااس ذلااك المسااتو  ماان الادماا  ماات قااد ة بلااه العمةاال وةعت ااد أ ااه كااتف ا ااو ةمثاال م اادا  ماات الادماا  الملائماا

ةمكن أن ةت تهل ي ه العمةل  حو مستو  الادم  الم دم  وتعتمد فذه الادم  يلى الاب ا  التي تتطو  بمضاي 
 الوق .

 تصاة  ياد  التجات س وفاي ياد  مت بةن الادم  الم اوب  والملائما  )م ط ا  التساتمه( :  ظا ا لتمتاع الاادمت  با
ال د ة يلى ت مةط الادمت  الم دم  ا د تعل  العملاء توقع الااتلاف اي الادمت  الم دم  من موقع لأا  ومن 

                                                           

المسةل   ، بوضةتف  محمد جتمع  متجستة ، ،مذك ة"العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة " و  الدةن بوي تن , 1 
 13,ص0221((,)لجهائ 
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وقاا  لأااا ،وتعكس م ط اا  التسااتمه المااد  أو ال طااتق ماان الأداء الااذل قااد لا ةساابو إهياات  للعماالاء أو ة ااودف  
 م بول . إلى الحك  يلى مستو  الادم  بأ  ت اة 

وةعتب  وجود مستوةت  من الأداء دون م ط   التساتمه داااع لحاعو  العمالاء بتلإحباتط وبتلتاتلي تاد ي مساتوةت  
ال ضت واي الم تبل ةعتب  وجود مستوةت  أدائة  اوق م ط   التستمه دااع لإب ات  أو إساعتد العمالاء ممات ةح اق 

        مستوةت  م ترع  من ال ضت.
ا طبتياااتت   الماتلرااا  يااان الادمااا  التاااي ت اااد  مااان اااالال أو التراااتيلا  التاااي حااادث  ماااع حةااا  ةكاااون للعمااالاء 

 لةحدد العمةل بعد ذلك مستو  الادم  الم دم  إلةه من توقعتته الستب    أحاتص آا ةن) اب ا  آا ةن (
د اكت ته للادم  الرعلة  الم دم  له اي ضوء معتةة  ت دةم ت التاي ةمكان أن  ، و جد أن ف تك يدد من العوامل وا 

 1تؤث  يلى الادم  المتوقع  سواء ادم  م اوب  أو ادم  ملائم .
  :علا ة جودة الخدمة برضا الزبون-2

إن العلاق  ال ضت ةؤدل إلى الجودة اتطئ ، والصحةه فو أن "الجودة تؤدل إلى ال ضات" والادلةل يلاى ذلاك ااان 
 صبه  ضت الهبتئن فدات  ئةسةت من أفدافالمؤسس  بم تبل  احتةتجت  الهبتئن تتضمن  ضتف ، لذا أ

الجاااودة يلاااى ايتبااات  أن الجاااودة ت ااادف إلاااى الا ت اااتء بمساااتو  الادمااا  لتح ةاااق  ضااات الهباااتئن، وقاااد أصااابح   
المؤسسااا  ال تجحااا  فاااي التاااي تأااااذ بااال اء الهباااتئن ااااي يملةتت ااات و اااادمتت ت الم دمااا  ل ااا ، حتاااى أن العدةاااد مااان 

دمتت ت واي تطوة فت واي يملةت  الت ةة  المستم ة ل ت وذلاك مان االال المؤسست  حت ك  هبتئ  ت اي تصمة  ا
تحدةااد إجاا اءا  واضااح  لحااكتول الهبااتئن واقت احااتت   والتعتماال مع اا  وبااذل ج ااد ممكاان لتااواة  الااادمت  لكاال 
حاص بمت اي ذلك ذول الاحتةتجت  الاتص  )لكل هباون معتملا  اتصا  باه وتحسساةه بأ اه فاو الهباون الوحةاد 

، كل فاذا مان أجال  ضات الهباون يان جاودة الادما  الم دما  مان طا ف المؤسسا  وأن ال ضات ب اي بتل ساب  لدة ت(
ل ت م تبل  حتجات  و ابات  وتوقعات  الهباتئن ساواء كت ا  فاذه ال ابات  أو الحتجات  والتوقعات  قاد تا  الإاصات  

ياادة أساابتو للحصااول يلااى ي  اات أ  لا وأن المؤسساا  قااد اتبعاا  ياادة أسااتلةو أو أكثاا  اااي قةااتس  ضاات الهبااتئن و 
أ اء وملاحظت  وحكتول وم ت حت  الهبتئن لذلك تبذل المؤسس  ج ود  حو تح ةق المهةد من ال ضت مان االال 

 2الاستجتب  لل ابت  والتوقعت  والاستمتع إلى الملاحظت  والحكتول.
 
 

                                                           

المسةل   ، بوضةتف  محمد جتمع  متجستة ، ،مذك ة"العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة " و  الدةن بوي تن , 1 
 13,ص0221((,)لجهائ 

 متجستة ، مذك ة ، "رضا الزبائن كسب ثم المصرفية الخدمات جودة تحقيق في الداخلي التسويق دور "بلبتلي يبد ال بي , 2 
 22,ص2010 و قل ، جتمع 
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  المبحث الثالث: الدراسات السابقة
التاااي ل ااات يلاقااا  بتلموضاااوع مااان اااالال متغةااا ا  الد اسااا  ااااي فاااذا المبحااا  ساااوف  اااتكل  يااان معظااا  الد اسااات  

والمتمثل  اي أف  محددا  جودة الادمت  و ضت الهباون وفاذا يان ط ةاق مجمويا  مان الد اسات  الساتب   والتاي 
 س تكل  ي  ت

 المطلب الأول: الدراسات السابقة  
 العمومة  الب وك حتل  د اس  -العميل "  خلال رضى من تقييمها و البنكية الخدمة جودة تدعيمواتء حلوه " *

ب وك جتمع   تاصص  دكتو اه ح تدة الحصول يلى متطلبت  ضمن م دم  أط وح - تلمستن بولاة  الجهائ ة 
 .0272تلمستن 
كل من العلاقت  الاجتمتية  )العمةل /موظري الب ك(  الذل تلعبه   إلى د اس  الدو  فذه الأط وح    ت دف

من طبةع  العلاقت  اةمت بة     لتعهةه جودة الادمت  المص اة  و ال ةم  المد ك  ،و التح ق والروائد المتلة 
ت  تحلةل البةت ت  بتستادا  المعتدلا  الم ةكل  لد اس  ماتلف ،بةن  ضت العمةل بتيتبت ه أداة ت ةةمة  و 

استبةتن و توهةع ت يلى ية   من يملاء  ل ذا الغ ع ت  تطول استمت ة  ،العلاقت  بةن المتغة ا  الم ت ح  
بي لكل من العلاقت  الاجتمتية  وجود تأثة  إةجت الب وك العمومة  الجهائ ة  اي ولاة  تلمستن. تؤكد ال تتئم 

 دة  ال موذ  كمت أن  تتئم ت ،الادمت  المص اة  جودة الادم  وقةمت ت المد ك   المتلة  يلى جودة  الم تاع و 
بةت ت  كمة  قةتسة  تستف  بحكل جةد اي ت ةة  ا جودة   ضت العملاء ةمكن أن ةت  تحوةله إلى  ةبةن أن 

 الادم  المص اة  والأداء.
 الزبائن" رضاء كسب ثم المصرفية الخدمات جودة تحقيق في الداخلي التسويق ور د ال بي" يبد بلبتلي* 

 و قل  جتمع  تسوةق تاصص التسةة  العلو  اي متجستة  مذك ة باد ا  التجت ة  من الب وك ية   حتل  د اس 
 .0229 م حو  اة 
 التسوةق أستلةو ت رةذ مستو  يلى التع ف بمحتول  وذالك اصول ثلا  اي إحكتلةت ت ال ستل  فذه تعتلم 

 استادا  ت  الموضوع جوا و ماتلف معتلج  أجل من  الهبتئن يلى وأث فت الم دم  وجودة الادمت  الداالي
 الموظرةن من ية   أ اء يملة  است صتء يلى والت كةه ال ظ ل الجت و اي المكتبي المسه م  ت أدوا  يدة

 مجموي  من ت دة  ضوئ ت يلى ت  فتم   تتئم بتستالاص البح  سمه وقد، التطبة ي الجهء اي والهبتئن
 بتلتتلي هبتئ  ت  ضت وكسو ادمتت ت جودة تحسةن بغ ع المد وس  الب كة  للوكتل  والاقت احت  التوصةت 

 أفداا ت تح ةق
 إن ال اادف الأستسااي ماان معتلجاا  فااذا الموضااوع فااو ت اادة  إطاات 0221/ 0221*د اساا  بوي ااتن  و الاادةن ساا   

و قااد  كااه  بصااو ة  ،ةحاادد و ةعاا ف ماتلااف المرااتفة  المتعل اا  بااتلجودة بتيتبت فاات ماادال إدا ل حاادة  ، ظاا ل
بتلإضااتا  إلااى التطاا ق إلااى  ظاات  الإصااغتء  ،أستسااة  يلااى جااودة الااادمت  ماان حةاا  مؤحاا ا  و  مااتذ  قةتساا ت

للهبااون كمصااد  لمع ااا  حتجاات  و توقعاات  العماالاء الااذل بااد  و ةمكاان ماان تحدةااد الأ حااط  التااي تااؤدل إلااى 
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 ضاات الهبااتئن ياان الااادمت  التااي ت اادم ت  كماات ت تول اات طاا ق قةااتس  ضاات العمةاال لمع ااا  د جاا  ،إ ضااتء العماالاء
 المؤسس  من أجل إةجتد الأستلةو الكرةل  لتحسن جودة الادمت .

و قد تبةن من الال الد اس  أن ت ةة  العملاء لجودة الادمت  من الال المؤح ا  الاتص  بتلت ةة  تاتلف مان 
 هبون لآا  كمت أن جودة الادم  تعمل يلى تح ةق  ضت العمةل.

 ع ال تتئم التي توصل إلة ت البتح :وفذه بع
أالبة  يملاء المؤسس  وضعوا ادم  الححن و التر ةغ اي الم تبا  الأولاى و ذلاك ةادل يلاى أن فاذه الادما   -

 التي تحتت  إلى ةد يتمل  كبة ة اة ت  وع من الت تون من ط ف العمتل ممت ةكلف الهبتئن بعع الاستئ .
لساااكةكدة أن الأداء الرعلاااي للادمااا  المة تئةااا  الم دمااا  ةتمةاااه بتلضاااعف ااااي  ةعتبااا  يمااالاء المؤسسااا  المة تئةااا  -

 أالو مظتف ه و فذا مت ةعكسه الا طبتع السلبي حول مستو  الادم  المة تئة .
 ة جع ا ارتع جودة الادم  المة تئة  إلى :

 ساااكةكدة ممااات  يااد  وجاااود أمااتكن كتاةااا  لتوقةااف الساااةت ا  و الحااتح ت  و ة جاااع ذلااك إلاااى صااغ  مساااتح  مة ااتء
  ةصعو من أداء الادمت  بحكل جةد وفذا مت ةجعل الهبتئن ةتذم ون.

  المة تئة  لسكةكدة للوق  الاتص بت دة  الادم . وموظري المؤسس يد  م ايتة يمتل 
 .طول ات ة ال د يلى حكتول الهبتئن 
 . يد  مواا   بعع الهبتئن يلى ثمن الادمت  الم دم 
ااااتلاف ت ةااة  مؤحاا ا  جااودة الادماا  المة تئةاا  ماان طاا ف الهبااتئن حةاا  أن أكثاا  المؤحاا ا  تااأثة ا يلااى  ضاات  -

 الهبتئن.
  الاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية التشابه و : أوجه نيالمطلب الثا 

ين جودة الادمت  أو يان محاددات ت ااي المجاتل  ت تول تترق الد اس  الحتلة  مع بعع الد است  الستب   التي 
يلاى  ال ظ ل، إضتا  إلى التط ق ل ضت الهبون حة  سةت  تطبةق محددا  جاودة الاادمت  ااي الد اسا  الحتلةا 

 مؤسس  ادمتتة  اي مجتل الاتصتل والتي في مؤسس  اتصتلا  الجهائ .
 والوقا  والمكاتنتب   من حة  الجت او التطبة اي وتاتلف الد اس  الحتلة  اي المحتو  التي اطت ت الد است  الس

 وسوف  تط ق اي فذه الد اس  إلى ت ةة  الهبون لأبعتد جودة الادم .
 الملموسة  مثل ، متعددة موضويت  ت تول  التي الصل  ذا  الستب   للد است  استكمتلاا  الد اس  فذه جتء 

 اي البتح  يل  حد يلى الستب   الد است  ين تتمةه أ  ت الا . الاستجتب ، التعتطف ، الأمتن ، الايتمتدة ،
والأمتن  الاستجتب  و والايتمتدة  و التعتطف الملموسة  اي المتمثل  وأبعتدفت الادم  جودة يلى أ  ت ايتمد 
 العملاء  ضت إلى للوصول كمرتت  والتعتطف
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 خلاصة
 التاي الاادمت  جاودة محاددا  وكاذا والادم  الجودة مر و  إلى اةه تط ق ت الذل ال ظ ل الرصل فذا الال من
 ااي الادمةا  المؤسسا  ت اية ات والتاي( الضامتن،  التعاتطف، الاساتجتب ، والايتمتدة  الملموسة  ( من كل تمثل
 وذلك ، ضتئه يلى والعمل الهبتئن من يدد اكب  لكسو تتة الادم المؤسست  سعي الال من ، الحتلي الوق 
  . إلة   الم دم  للادمت  و ابتت   حتجةتت   تلبة  ط ةق ين
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 : تمهيد

 تطبيقها المؤسسة على الواجب من تعتبر والتي ، الخدمة جودة أبعاد تعريف الجانب النظري إلى  في أن تطرقنا بعد
 تلك استخدام المحدد لمدى يعتبر هو الذي  العميل رضا ،وكذا السوقية الحصة وكسب أهدافها تحقيق أجل من

 . العميل رضا على الأبعاد تلك تأثير التفاعلية أي  العلاقة ودرسنا ، المؤسسة من يتلقاها التي الخدمة في الأبعاد
 تطبيقها لمعرفة مدى  اتصالات الجزائر مؤسسة على ميدانيا الدراسة إسقاط هذه التطبيقي الفصل في هذا وسنحاول

 حيث ، مبحثين إلى البحث تقسيم وتم .تمت عليها الدراسة التي العينة و كذا رأي العملاء و هي  الخدمة لجودة
 الثاني والمبحث ، المؤسسة التي تؤديها  والمهام  ، التنظيمي والهيكل المؤسسة تقديم إلى الأول المبحث في تطرقنا

 .والتوصيات النتائج واستخلاص ، العينة أفراد إجابات وتقييم التحليلية الدراسة إلى التطرق تم
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 اتصالات الجزائر  بمؤسسة التعريف: الأول  المبحث

 سنتناول بعضا من التفسير في المطالب الآتية مبينا فيها ما يلي:
 المؤسسة تقديم :الأول المطلب

 بنسبة للدولة تابعة أسهم ذات شركة وهي الجزائر في الاتصالات لقطاع التاريخي المتعامل تعتبر الجزائر اتصالات
 أصبحت حيث 11/11/2003  في 5 رقم القرار صدور حتى إلى العمومي للتوظيف تابعة كانت حيث% 100
 ومهامها المؤسسات هيكلة في تعديلات أجريت14/09/2005 تاريخ وفي بذاتها قائمة مؤسسة الجزائر اتصالات
 .437/05 تحت 558/05 رقم مرسوم بموجب

 المركزية الوكالة عن 31/12/2002 في انشأ الذي موبيليس النقال الهاتف شبكة فرع استقل 2005 سنة نهاية في
 والصوت المعطيات لتحويل الشبكية والحلول الثابت الهاتف سوق في تنشط أصبحت ثم ومن الجزائر الاتصالات

 .بالجزائر المجال هذا في الرائد الجزائر اتصالات تعد حيث والخواص للشركات بالنسبة
 الحلول سوق في التاريخي المتعامل وهي% 100 بنسبة للدولة ملك أسهم ذات مؤسسة الجزائر اتصالات وتعد

 رقم للقانون 12 بند تطبيق بموجب إنشاءها في ...اللاسلكي الثابت، الهاتف الاتصالات وخدمات الشبكية
 الفصل تم القرار هذا وبموجب والاتصالات البريد قطاع هيكلة إعادة المتعلق 2000 أوت 5 في مؤرخ 03/2000

 وأصبحت القانون هذا وليدة هي الجزائر اتصالات مؤسسة فإن ومنه الاتصالات ونشاطات البريد نشاطات بين
 .2003 جانفي 01 من ابتداء رسمي بشكل أنشطتها تمارس بذاتها قائمة أسهم ذات مؤسسة

 :تعريف الوكالة التجارية لعين الدفلى
وتعتبر أهم  ،الوكالة التجارية للاتصالات هي الخلية الرئيسية القاعدية الناشطة التابعة لمصلحة العملاء و التسويق 

...( أي ،طعون  ،احتياجات  ،فواتير ،المراكز لأنها تقوم بتسيير خدمات المشتركين و الاهتمام بالعملاء )خطوط 
 من ضمن الخدمات التي تقدمها لعملائها ما يلي: أنها تعتبر القبلة و الواجهة لعملاء المؤسسة و

 .الهاتف الثابت 
 .الارتباطات المتخصصة 
 .الأشكاك متعددة الخدمات 
 .المحاسبة الهاتفية 
 .العمليات التجارية 
 .استقبال العملاء و تلبية طلبياتهم 
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   الجزائر اتصالات مؤسسة التنظيمي الهيكل الثاني: المطلب 

يهدف التسيير الحسن في المؤسسة لمختلف الإدارات والمصالح لجأت المؤسسة الى التوزيع الأمثل للوظائف من 
أجل تنظيم أعمالها بتوظيف اطارات ذات كفاءة عالية و تقنيين سامين و مهندسي أعمال يساهمون في ترقية 

حدة بقرار من وزير البريد و تكنولوجيا خدماتها من خلال وضع هيكل تنظيمي خاص بها حيث نجد تنظيم هياكل الو 
   التي قمنا بالتربص فيها:الاعلام و الاتصال و الشكل الموالي يوضح الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية 

 الهيكل التنظيمي (:3قم )ر  لالشك
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

   
 
 
 
 
 

 إستنادا على وثائق المؤسسة الطالبينمن إعداد 
 

ةالسكرتاري مدير  

 الوكالة

م رئيس قس

 الزبائن

مسؤول 

 التركيب

رئيس 

 القسم

رئيس 

القسم 

 التجاري

طلبات 

 الزبائن

سير 

 المستحقات

لتغطيةا  
 

 الاستقبال

مكتب 

متعدد 

 الوظائف
د كشك متعد

 الخدمات 

والهاتف 

 العمومي

الحسابات 

 الكبرى

الخلافات 

سجل و

 الديون
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 مهام و أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الثالث

  :الجزائر اتصالات مؤسسة مهام أولا:
 و الرقمية، البيانات و المكتوبة، والرسائل التصويت، التبادل و نقل من تمكن التي الاتصالات خدمات تسويق-1 

 .البصري السمعي العالم
 للاتصالات الخاصة و العمومية الشبكات واستغلال تنمية، و تطوير على تعمل -2 
 .الشبكة في  المتعاملين جميع مع المحلية الاتصالات واستغلال تنمية و وضع على تعمل -3

 :الجزائر الاتصالات شركة أهداف ثانيا:
 لعدد للوصول وذلك الاتصالات خادمات الولوج تسهيل و الهاتفية، للخدمات بالنسبة العرض نسبة في زيادة -1

 .الريفية المناطق بالخصوص و المستعملين، من اكبر
 تنافسية أكثر جعلها و المقدمة، التشكيلات مجموعة أو سلسلة و المعروضة، الخدمات جودة في وتنمية زيادة -2

 .الاتصالات خدمات جمال في
 .الإعلام بطرق وموصولة مرنة ، للاتصالات محلية وطنية شبكة تطوير-3 
 .الجزائر في الاتصال و العالم لمؤسسة تطوير برنامج فتح جمال في رئيسي كممثل المشاركة 
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 :تقنيات وتحليل نتائج الدراسة الميدانية :المبحث الثاني

 خصائص دراسة يتم حيث الموضحة، والفرضيات الأهداف وفق وتحليلها البيانات بدراسة المبحث في هذا سنقوم
 ثم الاستبيان، تضمنها التي العبارات على العينة مفردات إجابات تحميل جانب إلى الأولية البيانات حيث من العينة
 . النتائج تفسير و المقارنة إجراء و الفرضيات اختبار

 تقنيات الدراسة  المطلب الأول:

 : الدراسة مشكل تحديد - أولا
 العالم أصبح حيث المعلوماتية و الاتصالات مجال في التكنولوجي التطور و النمو في والكبير المستمر التزايد إن

 تشكل أصبحت حيث المقدمة الخدمة مجال في تطور هام ذالك صحب قد و الاتصالات قطاع في ،صغيرة كقرية
 بالأنشطة والمهتمين الباحثين اهتمام المؤسسات الأخرى مما أدى إلى وبين بينها شديدة منافسة خلق مما كبيرة أهمية

رضا  وأن العميل رضا على الأبعاد تأثير هذه ومدى  أبعادها ودراسة الخدمة بجودة الاهتمام إلى ضرورة الخدمية
 . العميل هذا رضا على الحفاظ كيفية التحدي الأكبر هوو   العميل هو مفتاح النجاح لأي مؤسسة

 :التالية الرئيسية الإشكالية نطرح هناومن 
 ؟ العملاء  رضا المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر على  الخدمة جودة  أثر ما*

 : فرعية أسئمة إلى الإشكالية تجزئة يمكن
 العميل؟ ورضا الملموسية بين إحصائية دلالة ذات علاقة هل توجد 

 .؟ العميل ورضا الاعتمادية بين إحصائية دلالة ذات علاقة هل توجد
 ؟ العميل ورضا الاستجابة بين إحصائية دلالة ذات علاقة هل توجد 

 ؟ العميل ورضا الأمان بين إحصائية دلالة ذات علاقة هل توجد
 ؟ العميل ورضا التعاطف بين إحصائية دلالة ذات علاقة هل توجد

 : يةالالت بالفرضيات ةلالأسئ ذهه لىع الاجابة ويمكن 
H₀   0.05 دلالة مستوى عند العميل ورضا الملموسية بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا  
H₀   0.05 دلالةمستوى  عند عميلال ورضا الاعتمادية بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا  
H₀   0.05  دلالة مستوى عند عميلال ورضا الاستجابة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا  
 H₀  0.05دلالةالعميل عند مستوى  ورضا الأمان بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا 

 1H  0.05دلالةوى مست عند الزبون ورضا التعاطف بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا   
 1H   0.05دلالة مستوى عند العميل ورضا الملموسية بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا   
 1H  0.05عند مستوى دلالة العميل ورضا الاعتمادية بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا   
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1H  0.05دلالة عند مستوى العميل ورضا الاستجابة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا    
  1H 0.05العميل عند مستوى دلالة ورضا الأمان بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا 
 1H 0.05دلالةوى مست عند الزبون ورضا التعاطف بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا   
 :اسةر الد منهجية -ثانيا  

 في طريقة بأنه يعرف والذي الميداني الوصفي المنهج استخدام تم اسةر الد أهداف تحقيق اجل من
 وتوصيف وأبعادها ظروفها تحديد خلال من المشكلة أو للظاهرة القائم الوضع تفسير تتناول البحث

 على يقوم المشكلة أو للظاهرة متكامل دقيق عملي وصف إلى الانتهاء بهدف بينها العلاقات
 .بها المرتبطة الحقائق

 هدف الدراسة الميدانية: -1
 ،الملموسيةالمختلفة المتمثلة في) ابأبعادهبجودة الخدمة تهدف الدراسة الميدانية إلى توضيح الاهتمام 

 والإستراتيجية( بالشركة محل الدراسة، وكذلك الطرق المتبعة  الأمانو  ،التعاطف  ،الاستجابة  ،الاعتمادية 
 لتحقيق الميزة التنافسية لها.وذلك  االمستهدفة لتطويره

 مجتمع وعينة البحث: -2
 العينة أسلوب استخدام حيث تم  ى،ـفل بمدينة عين الد الجزائر اتصالاتعملاء مؤسسة  جميع الدراسة مجتمع تمثل

 عين الد وكالة مستوى على الجزائر اتصالاتعملاء مؤسسة  على استمارة 09بتوزيع  وذلك )القصدية( التحكمية
 تم  وبالتالي فيها، الأسئلة كل عن الإجابة اكتمال لعدم اتاستمار  90 استبعادو  منها، 09تم استرداد  حيث ، فلى

 . %10ب  تقدر بنسبة أي الإحصائي ليلحالت لغرض استمارة   11 اعتماد
 أسلوب جمع البيانات والأساليب الإحصائية المستخدمة: -3

 أسلوب جمع البيانات -1
المكون من  اعتمدنا على قوائم الاستقصاء التي أعدت لهذا الغرض والمعتمدة على مقياس ليكرت الخماسي

مجموعتين رئيسيتين، تختص ، وقد تم تقسيمها إلى (1-5خمسة اختيارات تتراوح ما بين دائماً ومطلقا بوزن نسبي )
الأولى بالبيانات الشخصية للمبحوثين، والثانية لصلب موضوع البحث وتضم مجموعة من الأسئلة التي تتعلق بـ 

 ( هي:جودة الخدمة)
 ؛الملموسية -
 ؛الاعتمادية -
 ؛الاستجابة -
 ؛التعاطف -
 .الأمان -
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ملاء ولقد وزعت هذه القوائم على ع (،رضا العملاءكما تضمنت عدد من الأسئلة التي تغطي المتغير التابع )
 ة محل الدراسة.المؤسس
 الأساليب الإحصائية المستخدمة:  -2

في تحليل البيانات التي تم تجميعها، حيث تم استخدام  SPSS 25تمت الاستعانة بحزمة البرامج الإحصائية 
 :و هي كالتالي الأساليب الإحصائية الوصفية 

 . الاستبيان وأبعاد فقرات مصداقية درجة لقياس كرونباخ ألفا الثبات معامل-
 .العين أفراد اتجاه على الكشف اجل من المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات-
 .المتغيرات بين العلاقة عن للكشف الخطي والانحدار الارتباط معامل-
 . ما متغير فئات وتكرار نسبة معرفة أجل من والتكرارات المئوية النسب-

 الاعتماد على الحدود الآتية في الحكم على المتوسط الحسابي:وقد تم 
 ( يعنــي  1.0- 1 أي وسط حسابي من ) من قبل أفراد الدراسة. ضعيفة جداالموافقة درجة 
 ( يعني 2.2 -1.0  أكبر من ) أفراد الدراسة.من قبل  درجة الموافقة ضعيفة 
 ( يعني 3.3 - 2.2  وأكبر من ) أفراد الدراسة. درجة الموافقة ضعيفة من قبل 
 ( 3.2  -  3.3وأكبر من )  أفراد الدراسة.عالية من قبل موافقة ال درجة  يعني 
 ( 5  - 3.2وأكبر من)  من قبل أفراد الدراسة. عالية جداالموافقة  درجة  يعني 

 عرض و تحليل البيانات : المطلب الثاني
 ثبات الاستبيان : -1

من أجل اختبار مصداقية وثبات الاستبيان وللتأكد من مصداقية المستجوبين في الإجابة على أسئلة 
الاستبيان ولكل متغير على حدى فقد تم استخدام معامل آلفا كرونباخ لتحقيق الغرض المطلوب. حيث أن معامل 

ات في البيانات فإن قيمة المعامل تكون (، فإذا لم يكن هناك ثب1-  9آلفا كرونباخ يأخذ قيما بين الصفر والواحد )
 وكانت، مساوية للصفر،وعلى العكس إذا كان هناك ثبات تام في البيانات فإن قيمة المعامل تساوي الواحد الصحيح

 :التالي الجدول في موضحة عليها المحصل النتائج
 ألفاكرونباخ. (: إختبار2الجدول رقم )

 ألفاكرونباخ 
 0.907 الإجمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالـــــــــــــــــــــــــــــــــــــي

 . SPSS برنامج على إستناداين المصدر: من إعداد الطالب
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لأغراض وهو معامل ثبات جيد يفي  في المائة( 09.1حيث بلغت قيمة معامل الثبات لكافة فقرات الاستبيان )
 البحث العلمي.

وفي إعداد وتصميم الاستبيان تم مراعاة التدرج في الأسئلة والتسلسل المنطقي من أجل إثارة اهتمام أفراد العينة وقد  
 تم انجاز هذا الاستبيان على عدة مراحل.

 . الدراسة أدوات -2
 حيث ،بالدراسة المتعلقة والمعلومات البيانات لجمع كأداة الاستبيان بتوزيع قمنا البحث فرضيات من التأكد اجل من

 الجنس العميل منها تخص التي بالمعلومات يتعلق الأول الجزء ،أجزاء ثلاث من للزبائن الموجه الاستبيان يشمل
 . أخرى ومعلومات الدراسي والمستوى والعمر

من  الجزءهذا   يتكون حيث الجزائراتصالات  مؤسسة تطبقها التي الخدمات جودة بمحددات فيتعلق الثاني الجزء أما
 .الجانب هذا تخص عبارة 29

الجزء  وأما. عبارات 95على يشمل حيث المؤسسةعملاء  رضا درجة معرفة على الثالث الجزء اشتمل حين في 
 .31 العبارات عدد صار ومنه عبارات  92الرابع فيتعلق بالعلاقة بين جودة الخدمة و رضا العملاء و يشمل على 

 : الدراسة متغيرات-3
 الأمان ، الاستجابة ، الاعتمادية، الملموسة الجوانب الخدمات جودة محددات : المستقلة المتغيرات -
 ، التعاطف ،

تي ال الخدمات جودة محددات عن رضاهم لمعرفة، المجتمع أفراد من عينة الزبائن رضا : التابعة المتغيرات -
 .اتصالات الجزائر مؤسسة تقدمها

  : خصائص عينة الدراسة وصف-4
  ومتغيرات الشخصية المتغيرات من كل في والمتمثلة الدراسة متغيرات نتائج عن نتكلم سوف المبحث هذا في

 إليها المتوصل النتائج هذه مناقشة مع، الزبون رضا متغير إلى إضافة الخدمات جودة محددات
 لمعرفة المئوية والنسب التكرارات استخدام خلال من وذلك الشخصية المتغيرات تحليل عن سنتكلمالجزء  هذا في

 . الشخصية متغيرات من متغير كل عن أكثر
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 : الشخصية الخصائص تحليل : أولا
 توزيع أفراد العينة حسب الجنس:-1-1

 : يمثل توزيع أفراد العينة حسب الجنس3الجدول رقم 
 النسبة التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 %59.2 42 ذكر
 %40.8 29 أنثى

 %100 71 المجموع
 SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبين إعتمادا على مخرجات برنامج 

 : يمثل نسب توزيع أفراد العينة حسب الجنس44الشكل رقم 

 
 . SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبين إعتمادا على مخرجات برنامج

بينما بلغ عدد  %50.2بنسبة تمثيل بلغت  32من الجدول أعلاه يتضح أن أغلب أفراد عينة الدراسة من الذكور 
 المؤسسة أن على يدل مما، البعض بعضها عن ليست بعيدة النسب وهذه، %39.0بنسبة تمثيل بلغت  20الإناث 

 . المجتمع شرائح كل تمس المؤسسةأن عملاء  حيث، والإناث الذكور بين فرق لديها اتصالات الجزائر ليس
 
 
 
 

59.2

40.8

الجنس

الذكر

الاناث
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 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية:-1-2
 : يمثل توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية.44الجدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة المتغير

الفئة 
 العمرية

 %22.2 31 سنة 39أقل من 
 %13.1 19 سنة 39- 39من 
 %0.0 91 سنة 59-39من 
 %0.0 91 سنة 59من  أكثر

 %199 71 المجموع
 .SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبين إعتمادا على مخرجات برنامج 

أفراد العينة حسب الفئة العمرية : يمثل توزيع40الشكل رقم 

 
 . SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبين إعتمادا على مخرجات برنامج

دا بينما الفئة العمرية فر  47بمجموع  66.2 % سنة بلغت نسبتها 30العمرية أقل  من خلال الجدول يتضح أن الفئة
سنة بلغت -50 - -40أفراد ، بينما الفئة العمرية ما بين  10بمجموع % 14.1سنة بلغت نسبتها 03 30-ما بين 
و هذا أفراد  1بمجموع  % 0.0سنة بلغت نسبتها  59من  لأكثرأما الفئة العمرية أفراد،  7بمجموع  %  9.9نسبتها

 عينة الدراسة تعتبر عينة شبابية.أن أفراد  يدل على
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 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي:-3-
 : يمثل توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي.40الجدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة المتغير

المستوى 
 التعليمي

 %1 5 ابتدائي
 %0.0 1 أساسي
 %32.3 23 ثانوي

 %59.1 32 جامعي
 %199 71 المجموع

 . SPSS 25البين إعتمادا على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الط
 اد العينة حسب المستوى التعليمي.: يمثل توزيع أفر 40الشكل رقم 

 
 . SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبين إعتمادا على مخرجات برنامج
 أما %1د بنسبة بلغت افر أ 95مجموعهم  ابتدائيمن الجدول نلاحظ أن نسبة الأفراد الحاصلين على مستوى 

فرد بنسبة  23المستوى الثانوي بلغ أفراد العينة  ’9.9%أفراد بنسبة بلغت  91المستوى الأساسي بلغ أفراد العينة 
 الأخيرة النسبة أن حيث  .50.7%فرد بنسبة بلغت  36، أما المستوى الجامعي فمجموع أفراد العينة %32.3بلغت 
 . الاتصالية المؤسسات من غيرها دون اتصالات الجزائر مؤسسة مع التعامل يفضلون الجامعيين أن يدل مماعالية 

 
 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

ابتدائي أساسي ثانوي جامعي



 -اتصالات الجزائر -الدراسة التطبيقية  الفصل الثاني                                                        

02 
 

 : الخدمات جودة محددات معطيات تحليل ثانيا:
 محدد كل حسب الخدمات جودة محددات فقرات من فقرة كل حول العينة أفراد لإجابات الإحصائي بالتحليل سنقوم

 .إليهم المقدمة الخدمات لجودة تقييمهم في الزبائن عليها يعتمد التي، الخمسة محددات من
 :الملموسية -1-
 .)الملموسية( الخدمات جودة لمحددات التكرارات حساب يوضح :0جدول 

لا أوافق  العبارة
 بشدة

 أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق

 47.9     25.4  4.2 19.7  2.8 النسبة 1
 34 18 3 14     2 التكرار

  43.7   39.4     11.3 5.6   / النسبة 2
 31 28 8 4     / التكرار

  47.9     42.3  8.5 1.4   / النسبة 3
 34 30 6 1     /   التكرار

  63.4  29.6   5.6 / 1.4 النسبة 4
 45 21 4 /     1      التكرار

 . SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبين إعتمادا على مخرجات برنامج
 محددات تقييم على العينة الدراسة أفراد موافقة حسب المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات الجدول يوضح
 . الملموسية محدد ناحية من إليهم المقدمة الخدمات جودة
 . الخدمات جودة لمحددات ري المعيا والانحراف المتوسط حساب يوضح :7جدول

 المتوسط العبارات قمالر 
 لحسابي

 لانحرافا
                المعياري

         درجة
           الموافقة 

 عالية 1.20203 3.5077 .المؤسسة مجهزة بأحدث الأجهزة 1
 عالية 4.20445 4.2113 .المقدمة الخدمة مع يتماشى الداخلي التصميم  2
 عالية جدا 4.74122 4.3002 . لائق و حسن الموظفين مظهر  3
 عالية جدا 4.73304 4.0302 .أماكن الانتظار نظيفة 4

 عالية 4.22202 4.2070  المجموع
 الاستمارة نتائج حسب علىالطالبين  إعداد من :المصدر
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 درجة ضمن كان  (2)، (1)للعبارات العينة أفراد تقييم بأن الملموسية مؤشر يحمل والذي أعلاه الجدول من نلاحظ
 متوسط على حتوي )2)رقم العبارة كانت بينما3.05 قدره حسابي متوسط على (1)رقم العبارة قدرت بحيث عالية،
 المؤسسة امتلاك على الزبائن موافقين أغلب بأن تؤكد الإحصائيات هذه بأن نستنج هنا ومن ،3.21 قدره حسابي
 يمكن لذا. ضمن درجة عالية جدا  (3(و)3و كانت العبارتين) و الديكور الداخلي والتصميم حديثة ومعدات لأجهزة
 حيث ،4 22ب يقدر العام الحسابي المتوسط إيجابي،لأن بتقييم الملموسية مؤشر الزبائن يقيمون أغلبية بأن القول
 .اتصالات الجزائر لمؤسسة الملموسية عناصر على عالية موافقة درجة عن يعبر

 (: تقييم العملاء لمحدد الملموسية47)الشكل رقم 

 
 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر

 
 
 
 
 
 
 
 
 

47%

34%

7%

10%

2%

تقييم العملاء لمحدد الملموسية

موافق بشدة

موافق

محايد

لا أوافق

لا أوافق بشدة
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 الاعتمادية : -2-
 .()الاعتمادية الخدمات جودة لمحدداتالتكرارات   حساب  يوضح :  .(2)  جدول

 
 

 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر
 الاعتمادية بعد ناحية من الخدمة جودة تقييم (45)جدول

 
       المتوسط العبارات الرقم

 سابيالح
الانحراف 

 المعياري
درجة 

 الموافقة
 عالية 9.0350 3.1031 .الخدمة تقديمهم عند الدقة على الموظفون يحرص 0
 بجودة خدمات تقديم من تمكنهم كافية بخبرات الموظفون يتمتع  0

  .مميزة
 عالية 1.9552 3.9999

 عالية 1.2152 3.1001  .تتوفر بالمؤسسة جميع الخدمات 7
 عالية 1.1250 3.5015 .مرة أول من صحيحة بطريقة خدمات انجاز 2

 عالية 1.1192 3.0090 المجموع
 

لا  لا أوافق بشدة العبارة
 أوافق

أوافق  أوافق محايد
 بشدة

         1 التكرار 1
1.4                                                        

0     
 7.4 

0     
7.4 

25     
44.2    

31           
 النسبة 43.7

/                  التكرار 2
/ 

11            
10.0 

0            
2.0 

20   
 30.0       

22            
 النسبة 35.4

          3 التكرار 3
4.2 

13            
12.3 

5            
12.7 

17              
23.5  

25            
 النسبة 44.2

          3 التكرار 4
4.2 

13            
12.3 

11          
10.0 

27              
32.4 

17           
 النسبة 23.5
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 أفراد غالبية أن على يدل ما وهذا ،عالية كانت  4الفقرات  نحو العينة أفراد اتجاهات أن أعلاه الجدول من نلاحظ
 وحريصون على الدقة عند تقديم الخدمة   الخدمة مقدميأن   يرون حيث بايجابية الاعتمادية محدد يقيمون العينة

 . العملاء إلى المقدمة المعلومات ودقة الوقت ناحية منعلى تلبية الحاجيات بالجودة المطلوبة 
 عتمادية(: تقييم العملاء لمحدد الا42)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر
 الاستجابة:-3

 .)الاستجابة( الخدمات جودة لمحدداتالتكرارات   حساب  يوضح :(14)  جدول
لا أوافق  العبارة

 بشدة
 أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق

              4 التكرار 5
0.0 

17            
23.5 

14           
15.7 

20              
30.0 

14           
 النسبة 14.1

              0 التكرار 14
7.4 

17            
23.5 

10           
22.0 

20               
30.2 

2              
 النسبة 11.3

       1 التكرار 11
1.4     

0              
2.0 

5             
12.7 

32               
40.1 

22            
 النسبة 31.4

/           التكرار 12
/ 

11            
10.0 

5              
12.7 

22                
35.4 

23            
 النسبة 32.4

3.00%

15.00%

11.00%

35.00%

36.00%

تقييم العملاء لمحدد الاعتمادية

لا أوافق بشدة

لا أوافق

محايد

أوافق

أوافق بشدة
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 بعد عبارات توفر مدى عن الزبائن لإجابات المعيارية الانحرافات و الحسابية المتوسطات الموالي الجدول يوضح: 
 .الجزائر إتصالات خدمات جودة في الاستجابة

 الاستجابة بعد ناحية من الخدمة جودة تقييم :11 جدول
المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 متوسط 1.1013 3.2502 .الخدمة تقديم موعد باخبار المؤسسة تقوم 5
 متوسط 1.1410 3.1572 .الاستجابة الفورية للاحتياجات 14
 عالية 4.5020 3.5714 .اهتمام و برعاية العميل مع المؤسسة موظفو يتعامل 11
 مع للتعاون الدائم الاستعداد لديهم بالمؤسسة العاملون 12

 .العملاء
 عالية 1.4307 3.2273

 عالية 1.4722 3.0275 المجموع
 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر

(للمؤسسة بأنها تقوم باخبار موعد تقديم الخدمة و 19( و)0ين)تللفقر  الزبائن تقييم أن أعلاه الجدول من نلاحظ
حيث كانت  ،( بدرجة عالية12( و)11الاستجابة الفورية للاحتياجات بدرجة متوسطة بينما  كان تقييم الفقرتين )

 محددلذا يمكن القول بأن  3.00-3.01-3.10-3.20قيمة المتوسطات الحسابية متقاربة و هي على التوالي: 
 راجع وهذا ،متوسط بتقييم الاستجابة محدد يقيمون العينة أفراد غالبية أن يدل على ما وهذا ،متوسط كان الاستجابة

 و ستفساراتالا في الردعلى متأخرة صالات الجزائر مازالتات مؤسسة أن يلاحظون على مازالوا العملاء أن على
 .للمؤسسة المقدمة شكاويالاستجابة لل

 (: تقييم العملاء لمحدد الاستجابة45الشكل رقم: )

 
 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر

0%

16%

13%

39%

32%

تقييم العملاء لمحدد الاستجابة

لا أوافق بشدة

لا أوافق 

محايد

أوافق 

أوافق بشدة 
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 التعاطف : -5
 من إليهم المقدمة الخدمات جودة محددات تقييم على الدراسة العينة أفراد موافقة التكرارات حسب الجدول يوضح : 

 . التعاطف محدد ناحية
 .)التعاطف( الخدمات جودة لمحدداتالتكرارات   حساب  يوضح :12 جدول .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر

 التعاطف ناحية من الخدمة جودة تقييم ( :13رقم: )الجدول 
   المتوسط العبارات الرقم

 لحسابي    
    لانحراف
 المعياري

 درجة
 الموافقة

 متوسط 1.2902 3.3521 .الشخصي بكل العملاء الاهتمام 13
 حاجيات لتلبية الخدمة بتحديث المؤسسة موظفو يقوم 14

 .العميل
 عالية 1.9332 3.2101

 عالية 1.2311 3.9202 .الأولويات أهم العميل خدمة المؤسسة تعتبر 10
عالية  9.1210 3.3222 .للخدمة المخصص الوقت و العمل ساعات ملاءمة 10

  جدا
 عالية 1.9512 3.0315 المجموع

 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر  

 أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة العبارة
                 3 التكرار 13

4.2 
15            

20.2 
14            

15.7 
24                 

22.2 
10           

 النسبة 21.1
                 1 التكرار 14

1.4 
12             

10.5 
14            

15.7 
34                  

42.3 
14            

 النسبة    15.7
         4 التكرار 10

0.0 
2                

11.3 
0               

7.4 
15                  

20.2 
30            

 النسبة 45.3
 /   التكرار 10

/ 
2                  

2.2 
4                

0.0 
31                  

43.7 
34            

 النسبة 47.5
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 المعيارية الانحرافات و الحسابية المتوسطات الموالي الجدول يوضح :التعاطف بعد بيانات تحليل
 .الجزائر اتصالات خدمات جودة في التعاطف بعد عبارات توفر مدى عن الزبائن لإجابات\

أن كون  متوسط كان 13لفقرات بالنسبة التعاطف محدد اتجاه العينة لإفراد الزبائن تقييم أن أعلاه الجدول من نلاحظ
 .العملاء  احتياجات فهم ومعرفة في ةايدر  لديها المؤسسة 

مما يدل على أن المؤسسة تعمل على مواكبة التطورات من أجل تلبية حاجيات  15و13للفقرتين  بنسبة وعالي 
 العملاء وتضع خدمتهم ضمن أهم أولياتها.

العمل الملائمة تخصيص ساعات ب المؤسسة لاهتمام  راجع وهذا، التعاطف لمحدد 12للفقرة   بالنسبةعالي جدا و   
  اتصالات الجزائر. مؤسسة زبائن مع التعامل في اللطف لديها و الاوقات المخصصة لتقديم الخدمة

 .3.03نجد ان العملاء يقيمون محدد التعاطف بدرجة عالية بمتوسط حسابي قدره 
 تقييم العملاء لمحدد التعاطف (:14الشكل رقم )

 
  
  : الأمان-0-

 الدراسة العينة أفراد موافقة حسب المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات الجدول يوضح
 . الأمان محدد ناحية من إليهم المقدمة الخدمات جودة محددات تقييم على،
 
 

4%
14%

13%

35%

34%

تقييم العملاء لمحدد التعاطف

لا أوافق بشدة

لا أوافق 

محايد

أوافق

أوافق بشدة 
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 .(الأمان) الخدمات جودة لمحدداتالتكرارات   حساب  يوضح :  14  جدول
 

لا أوافق  العبارة
 بشدة

لا 
 أوافق

أوافق  أوافق محايد
 بشدة

/                    التكرار 17
      / 

0              
7.4 

14            
14.1 

24                
22.2 

  30                
 النسبة 04.7

/                    التكرار 12
/ 

4              
0.0 

0               
2.0       

20                 
30.0 

49.3      
 النسبة 35         

/              التكرار 15
/ 

                /
/ 

4                
0.0 

22                 
35.4 

35           
 النسبة 04.5

          1 التكرار 24
1.4 

3                  
4.2 

2              
11.3    

32                  
40.1 

27            
 النسبة 32.4

 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر
  :الأمان بعد بيانات تحليل -

 بعد عبارات توفر مدى عن الزبائن المعيارية لإجابات والانحرافات الحسابية المتوسطات الموالي الجدول يوضح
 .الجزائر إتصالات خدمات جودة في الأمان

 الأمان ناحية من الخدمة جودة تقييم ( :10الجدول رقم: )
المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
درجة 
 الموافقة

 عالية 4.5441 4.2204 .جيد بشكل الخدمة بتقديم الموظفين قدرة في الثقة 11
 عالية 4.2017 4.2502 .المؤسسة مع التعامل عند بالأمان  أشعر 10
داج عالية 4.0404 4.4534 .العاملين لدى الخلق حسن و الأدب 10  
 على للإجابة  الكافية بالمعرفة العاملون يتمتع 29

 .العملاء انشغالات
 عالية 4.2231 4.1442

 عالية 4.2213  4.2227 المجموع
 الاستمارة نتائج حسب على الباحث إعداد من :المصدر                  
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-9.2923)  بين متفاوتة المعيارية فاتار الانح وكذا ، مؤيدة الإجابات جل أن الجدول خلال من ظنلاح
 يشعرالعميل  أن  ظنلاح تراالعبا من حيث المشاركين، إجابات تقاربن مدى ع تدل صغيرة قيم هيو (9.0331

ب  قدر الحسابي متوسطال أن حيث عالية بدرجة ذاوه  ،بشكل جيد الخدمة ثقة في قدرة الموظفين بتقديم بال
 ذاهو  عند التعامل مع المؤسسة  بالأمانالعميل يشعر  أن نجد و( 9.0331معياري )ال نحرافالاو  (3.2253)

بالمؤسسة  العاملين  أن وكما( 9.0511معياري) رافنحاو  ) 3.2050)ب يقدر حسابي بمتوسط  عالية بدرجة
أن  نجدو  (9.2923)(  معياري 3.3039ون بأدب وأخلاق عالية بدرجة عالية جدا بمتوسط حسابي قدره )تعاملي

 (3.1390بدرجة عالية بمتوسط حسابي قدره) على انشغالات العملاء للإجابةتمتع العاملين بالمعرفة الكافية 
 . (9.0031وانحراف معياري )

 (9.0213( وانحراف معياري )3.2001) حسابي بمتوسط ذالك و ، عالية والأمان الثقة درجة أن نجد الأخير وفي
 لتقييم العملاء محدد الامان 11 الشكل رقم

 
 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر

 
 
 
 
 
 
 
 

1%

5%
9%

37%

48%

تقييم العملاء لمحدد الامان

لا أوافق بشدة

لا أوافق 

محايد

أوافق

أوافق بشدة
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 .)رضا العملاء( الخدمات جودة لمحدداتالتكرارات   حساب  يوضح :  .10.جدول
 

 أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة العبارة
               3 التكرار 21

4.2 
24            

33.2 
7            

5.5 
20  

 30.2 
12         

 النسبة 10.5
               1 التكرار 22

1.4 
23            

32.4   
1             

1.4 
32              

40.1 
14          

 النسبة 15.7
          4 التكرار 23

0.0 
22             

31.4  
12           

10.5 
12               

20.4 
10           

 النسبة 21.1
          1 التكرار 24

1.4                   
2                

2.2 
0              

7.4 
21               

25.0 
42           

 النسبة 05.2
          0 التكرار 20

7.4 
14             

14.1 
7              

5.5 
21               

25.0 
22           

 النسبة 35.4
 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر 

 العملاء :  برضا الخاصة البيانات
 لهم المقدمة الخدمة جودة عن الزبائن رضا تقييم 17رقم  جدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرضادرجة 

 متوسط 1.2184 3.2676 .العملاء رغبات و حاجات  بتلبية دوما المؤسسة تقوم 21
 متوسط 1.1816 3.4930 .المقدمة الخدمات جودة لتحسين باستمرار المؤسسة تسعى 22
 متوسط 1.2211 3.2535 .عملائها رضا مستوى بمعرفة  المؤسسة تهتم 23
 الأساسية العوامل أحد هو المقدمة الخدمات مستوى عن رضاك 23

 .المؤسسة  مع تعاملك استمرار في
 عالية جدا 9.0522   3.3225

 عالية 1.2031 3.0920 فترة الانتظار قصيرة 25
 عالية 1.1223 3.2310 المجموع

 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر
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 (1.2211-9.0522) بين متفاوتة المعيارية تفاار الانح وكذا ، مؤيدة الإجابات جل أن الجدول خلال مننلاحظ 
 عن ضينار  عملاءال ات أنر  العبا خلال من نجد حيث المشاركين، إجابات تقاربتدل عن مدى  صغيرة قيم يهو 
 ،(1.2031معياري ) ف ار وانح(3.0920قدره ) ( حسابي بمتوسط ، جيدة بدرجة المؤسسة اتقدمه التي خدماتال

 متوسطال أن حيث ، عالية جدابدرجة هاعنيتخلى  لن  سيستمر في التعامل مع المؤسسة و العميل أن نلاحظ كما
لية فترة انتظار العميل اع بدرجة لك ذكأن و  نجد و،(9.0522راف المعياري)نحالاو (3.3225) ب قدر الحسابي
(جاءت بتقييم 23-22-21أما العبارات )، (1.2031(و انحراف معياري )3.0920)يقدر حسابي بمتوسط قصيرة 

-1.2103احرافات معيارية ) و (3.2535-3.3039-3.2212حسابية على التالي )متوسط بمتوسطات 
1.1012-1.2211.) 

 (.1.2031( و انحراف معياري)3.0920) حسابي بمتوسط عالية الزبون رضا درجة أن نجد الأخير وفي 
 رضا العملاءل 12 الشكل رقم

 

 
 رضا العملاء                                 

 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر
  الدراسة الزبون محل رضا على الخدمة جودة في المؤسسة عليهاا تعتمد التي التقييمية للأبعاد الترتيبية الأهمية-
 
 
 

0

5

10

15

20

25

30

35

لا أوافق بشدة لا أوافق  محايد أوافق أوافق بشدة



 -اتصالات الجزائر -الدراسة التطبيقية  الفصل الثاني                                                        

32 
 

 اسة(ر الد محل المؤسسة خدمة جودة أبعاد تقييمات ترتيب :.12 ( رقم الجدول
المتوسط  البيان الترتيب

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 درجة الموافقة

 عالية 4.2213  4.2227 الأمان 1
 عالية 4.22202 4.2070 الملموسية 2
 عالية 1.4012 3.2410 التعاطف 3
 عالية 1.2702 3.7227 الاعتمادية 3
 عالية 1.1024 3.0472 رضا العملاء 5
 عالية 1.4722 3.0275 الاستجابة 2

 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر
( انحراف معياري 4.2227)حسابي بمتوسط وذلك الأول الترتيب في جاء الأمان بعد أن نجد أعلاه، الجدول من
 بمتوسط وذلكيليه بعد الملموسية  و ضيق، وتشتت عالية و جيدة إيجابية استجابة إلى يشير ذاهو   (4.2213)

 و ضيق، وتشتت ، أيضا إيجابية عالية استجابة يعني مما (4.22202انحراف معياري ) و (4.2070)حسابي
 إيجابية كاستجابةتصنيفه  يمكن مما(1.4012( و انحراف معياري )3.2410)حسابي بمتوسطيليه بعد التعاطف 

 .ضيق وتشتت أيضا وجيدة عالية
 استجابة إلى يشير ذاهو ( 1.2702(و انحراف معياري)3.7227) حسابي بمتوسط ماديةتعالا بعد ييل ذلك وبعد

 المتوسط بلغ فقدرضا العملاء  لبعد بالنسبة أما ضيق، وتشتت متوسطة إيجابية
 متوسطة إيجابية استجابة اهاعتبار  يمكن الاستجابة ذه(ه1.1024و انحراف معياري ) و(3.0472) الحسابي
 ذهه تمثل(1.4722انحراف معياري ) و(3.0275) حسابي توسطبعد الاستجابة بم يأتي اوأخير  ، ضيق وتشتت

 .بعيد حد إلى متقاربة الإجابات أن أي ضيق وتشتت متوسطة المشاركين قبل من الاستجابة
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 علاقة جودة الخدمة برضا العملاء
 .)علاقة جودة الخدمة  مع رضا العملاء( الخدمات جودة لمحدداتالتكرارات   حساب  يوضح :  .15.  جدول

 أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة العبارة
                                       1 التكرار 20

1.4   
1              

1.4 
2              

11.3 
24                

33.2 
37            

 النسبة 02.1
                 2 التكرار 27

2.2 
                  /

/ 
7               

5.5 
27                 

32.4 
30            

 النسبة     45.3
        4  التكرار 22

  0.0  
14             

14.1       
2              

11.3 
20                 

30.0 
23            

 النسبة 32.4
         1 التكرار 25

  1.4 
5                

12.7 
5              

12.7 
34                  

47.5 
12            

 النسبة 20.4
          1 التكرار 34

 1.4 
20              

30.0 
0              

7.4 
20                  

30.0 
13            

 النسبة 12.3
           2 التكرار 31

2.2 
0                 

2.0 
10            

21.1 
24                  

22.2 
22            

 النسبة 35.4
 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر .

 :العملاء برضا الخاصة بعلاقة جودة الخدمة  البيانات تحليل 
  العملاء تقييم علاقة جودة الخدمة برضا  24رقم:  جدول
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الرضا

 عالية جدا 9.0332 3.3309 هل أنت راض عن اشتراكك في المؤسسة ؟ 22
 عالية جدا 9.0112 3.3900 هل أنت راض عن معاملة الموظفين ؟ 21
 عالية 1.2122 3.1292 مستوى توقعاتك ؟هل الخدمات المقدمة في  20
 عالية 9.0000 3.0319 هل أنت راض عن العروض و الخدمات الجديدة ؟ 20
 ةمتوسط 1.1035 3.3309 هل تعمل المؤسسة على تطوير خدماتها باستمرار ؟ 39
 عالية 1.9002 3.0202 هل تتوفر المؤسسة على شبكة اتصالات مفيدة ؟ 31

 الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر
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 على،رضاهم  عن الدراسة العينة أفراد موافقة حسب المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات 29رقم الجدول يبين
 بالنسبة الأقل المتوسط نسبة كانت وقد اتصالات الجزائر طرف مؤسسة من المقدمة الخدمات جودة محددات تقييم
الأعمال التي تقوم بها المؤسسة  عن غير راضين العينة الزبائن معظم أن إلى راجع وهذا 3.3309 بنسبة39 للفقرة

 مؤسسة عملاء يدل على مما 3.3309بنسبة    22 الفقرة في كانت نسبة واكبر ،من أجل تطوير خدماتها باستمرار
 شتراكهم في المؤسسة.ا على كبيرة بنسبة راضيناتصالات الجزائر 

 هاومناقشت الفرضيات اختبار الثالث:المطلب  
 فرضيات رفض أو قبول مدى  اختبار تم حيث ، الدراسة فرضيات باختبار قمنا العنصر في هذا
 : كالتالي وهي الدراسة

  : الأولى الفرعية الفرضية
  اتصالات الجزائر لمؤسسةعميل ال ورضا الملموسية محدد بين دلالة ذات علاقة توجد

  : الثانية الفرعية الفرضية
  اتصالات الجزائر . لمؤسسة لعميلا ورضا الاعتمادية محدد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد

  : الثالثة الفرعية الفرضية
 . اتصالات الجزائر لمؤسسة عميلال ورضا الاستجابة محدد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد

 :الرابعة الفرعية الفرضية
 .اتصالات الجزائر لمؤسسة عميلال ورضاالتعاطف  محدد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد

 :الخامسة الفرعية الفرضية
 اتصالات الجزائر. لمؤسسةلعميل  ا ورضا  الأمان محدد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 -اتصالات الجزائر -الدراسة التطبيقية  الفصل الثاني                                                        

33 
 

 الزبون ورضا الخدمة جودة أبعاد بعد بين الارتباط علاقة اختبار نتائج 21رقم  جدول
 
 البعد

معامل 
 (r)  الارتباط

معامل 
التحديد 

(r²) 

مستوى 
 (b)الدلال

مستوى 
 (t)الدلالة

مستوى 
 (f) الدلالة

 4.222 الملموسية
4.410 

4.423 
4.410 

0.346 
4.410 

2.497 
4.410 

6.236 
4.410 

 4.441 الاعتمادية
4.441 

4.101 
0.001 

0.369 
0.001 

3.633 
0.001 

13.197 
0.001 

 4.450  الاستجابة
4.444 

4.240 
0.000 

0.454 
0.000 

4.735 
0.000 

22.417 
0.000 

 4.402 التعاطف
0.000 

4.244 
0.000 

0.493 
0.000 

4.204 
0.000 

17.672 
0.000 

 4.144 الامان
0.000 

4.411 
0.000 

0.127 
0.000 

0.869 
0.000 

0.756 
0.000 

 .الاستمارة نتائج حسب على الطالبين إعداد من :المصدر
الملموسية و رضا العملاء في توجد  علاقة ذات دلالة إحصائية بين لا  H0: الأولى الفرعية الفرضية -1

 محل الدراسة .المؤسسة 

كمتغير رئيسي  الملموسيةوتهدف هذه الفرضية إلى معرفة فيما إذا كانت توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 
 أظهرت الإختبارات الإحصائية النتائج الآتية : (21)كمتغير تابع، و من خلال الجدول رضا العملاءمستقل وبين 

 ( قيمة معامل الإرتباط𝑟 بين متغير )( بمستوى دلالة بلغ 4.222بلغ ) رضا العملاءومتغير  الملموسية
ين ( ، مما يدل على وجود علاقة طردية ب9.95(، و هو أقل من مستوى الدلالة الإحصائية )9.999)

 المتغيرين.
 ( نسبة𝑟2 الذي )المتغير التابع( بلغت  رضا الزبائن )المتغير الرئيسي المستقل( من يفسره متغير الملموسية(

 منخفظةو هي نسبة تعتبر  0.3%

(، وهو أقل من 9.999(، بمستوى دلالة )0.346بلغت) رضا الزبائنفي الملموسية ( المحسوبة لتأثير 𝑏قيمة )
 (، مما يعني وجود علاقة تأثير بين المتغيرين.9.95الإحصائية )مستوى الدلالة 
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(، وهو أقل 9.999) دلالة محسوب( بمستوى 2.497بلغت ) الملموسية في رضا العملاء( المحسوبة لتأثير 𝑡قيمة )
رضا الزبائن كمتغير رئيسي مستقل في ر للملموسية (، مما يعني وجود تأثي9.95ئية )من مستوى الدلالة الإحصا

 كمتغير تابع .
( بمستوى دلالة 6.236بلغت ) رضا الزيائن و الملموسية( المحسوبة لنوع ودرجة العلاقة الخطية بين 𝐹قيمة )

(، مما يعني وجود علاقة تناسبية طردية  قوية 9.95مستوى الدلالة الإحصائية ) أقل من( وهو 9.999محسوب )
 بين المتغيرين. 

( التي تنص على عدم  𝐻0صحة الفرضيات فإننا نرفض فرضية العدم ) لاختبارر المعتمد و عليه فحسب القرا 
محل الدراسة ، ونقبل الفرضية  ةفي المؤسس رضا العملاءوبين  الملموسيةوجود  علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

، حيث أن كافة  رضا العملاء وبين ين الملموسيةود  علاقة ذات دلالة إحصائية ب( التي تنص على وج𝐻1البديلة )
تعتبر  الملموسيةو هذا يعني أن   رضا العملاءبلها علاقة   الملموسيةالسابقة  أكدت على أن  الاختباراتنتائج 

 رضا العملاء.عنصرا حاسما في خلق و تحقيق 
الاعتمادية و رضا العملاء في توجد  علاقة ذات دلالة إحصائية بين لا  H0: الفرعية الثانية الفرضية -2

 محل الدراسة .المؤسسة 

كمتغير رئيسي  الاعتماديةوتهدف هذه الفرضية إلى معرفة فيما إذا كانت توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 
 أظهرت الإختبارات الإحصائية النتائج الآتية : (21)كمتغير تابع، و من خلال الجدول رضا العملاءمستقل وبين 

  قيمة( معامل الإرتباط𝑟 بين متغير ) ( بمستوى دلالة بلغ 4.441بلغ ) رضا العملاءومتغير الاعتمادية
( ، مما يدل على وجود علاقة طردية بين 9.95(، و هو أقل من مستوى الدلالة الإحصائية )9.999)

 المتغيرين.
 ( نسبة𝑟2 الذي ) المتغير التابع( بلغت  ضا الزبائنر  )المتغير الرئيسي المستقل( من الاعتماديةيفسره متغير(

 منخفظةو هي نسبة تعتبر  12.1%

(، وهو أقل من 9.999(، بمستوى دلالة )4.305بلغت) رضا الزبائنفي الاعتمادية ( المحسوبة لتأثير 𝑏قيمة )
 (، مما يعني وجود علاقة تأثير بين المتغيرين.9.95مستوى الدلالة الإحصائية )

(، وهو 9.999( بمستوى دلالة  محسوب )3.033بلغت ) في رضا العملاء الاعتمادية( المحسوبة لتأثير 𝑡قيمة )
رضا كمتغير رئيسي مستقل في  لاعتماديةر ل(، مما يعني وجود تأثي9.95أقل من مستوى الدلالة الإحصائية )

 كمتغير تابع .الزبائن 
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( بمستوى دلالة 13.157بلغت )رضا الزيائن  و الاعتمادية ( المحسوبة لنوع ودرجة العلاقة الخطية بين𝐹قيمة )
(، مما يعني وجود علاقة تناسبية طردية  قوية 9.95( وهو أقل  من مستوى الدلالة الإحصائية )9.999محسوب )

 بين المتغيرين. 
( التي تنص على عدم  𝐻0صحة الفرضيات فإننا نرفض فرضية العدم ) لاختبارو عليه فحسب القرار المعتمد  

محل الدراسة ، ونقبل الفرضية  ةفي المؤسس رضا العملاءوبين الاعتمادية  وجود  علاقة ذات دلالة إحصائية بين
، حيث أن كافة  رضا العملاء وبينالاعتمادية ين ( التي تنص على وجود  علاقة ذات دلالة إحصائية ب𝐻1البديلة )

تعتبر الاعتمادية و هذا يعني أن   برضا العملاءلها علاقة  الاعتماديةلى أن السابقة  أكدت ع الاختباراتنتائج 
 رضا العملاء.عنصرا حاسما في خلق و تحقيق 

الاستجابة و رضا العملاء في  توجد  علاقة ذات دلالة إحصائية بينلا  H0: الفرعية الثالثة الفرضية -3
 محل الدراسة .المؤسسة 

كمتغير رئيسي  لاستجابةفيما إذا كانت توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين اوتهدف هذه الفرضية إلى معرفة 
 أظهرت الإختبارات الإحصائية النتائج الآتية : (21)كمتغير تابع، و من خلال الجدول رضا العملاءمستقل وبين 

 ( قيمة معامل الإرتباط𝑟بين متغير ا )دلالة بلغ ( بمستوى 4.450بلغ ) رضا العملاءومتغير  لاستجابة
( ، مما يدل على وجود علاقة طردية بين 9.95(، و هو أقل من مستوى الدلالة الإحصائية )9.999)

 المتغيرين.
 ( نسبة𝑟2 الذي ) المتغير التابع( بلغت  رضا الزبائن )المتغير الرئيسي المستقل( من لاستجابةايفسره متغير(

 منخفظةو هي نسبة تعتبر  23.5%

(، وهو أقل من 9.999(، بمستوى دلالة )4.404بلغت) رضا الزبائنفي  لاستجابةلتأثير ا ( المحسوبة𝑏قيمة )
 (، مما يعني وجود علاقة تأثير بين المتغيرين.9.95مستوى الدلالة الإحصائية )

(، وهو 9.999( بمستوى دلالة  محسوب )4.730بلغت ) لاستجابة في رضا العملاء( المحسوبة لتأثير ا𝑡قيمة )
رضا كمتغير رئيسي مستقل في ستجابة لار ل(، مما يعني وجود تأثي9.95مستوى الدلالة الإحصائية )أقل من 
 كمتغير تابع .الزبائن 
( بمستوى دلالة 22.417بلغت )رضا الزيائن  و لاستجابة( المحسوبة لنوع ودرجة العلاقة الخطية بين ا𝐹قيمة )

(، مما يعني وجود علاقة تناسبية طردية  قوية 9.95ئية )( وهو أقل  من مستوى الدلالة الإحصا9.999محسوب )
 بين المتغيرين. 

( التي تنص على عدم  𝐻0صحة الفرضيات فإننا نرفض فرضية العدم ) لاختبارو عليه فحسب القرار المعتمد  
الفرضية محل الدراسة ، ونقبل  ةفي المؤسس رضا العملاءوبين  لاستجابةوجود  علاقة ذات دلالة إحصائية بين ا
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، حيث أن كافة  رضا العملاء وبين لاستجابةاين ( التي تنص على وجود  علاقة ذات دلالة إحصائية ب𝐻1البديلة )
تعتبر  لاستجابةو هذا يعني أن ا برضا العملاءلها علاقة  لاستجابةالسابقة  أكدت على أن ا الاختباراتنتائج 

 رضا العملاء.عنصرا حاسما في خلق و تحقيق 
التعاطف و رضا العملاء في  توجد  علاقة ذات دلالة إحصائية بينلا  H0: الفرعية الرابعة الفرضية -3

 محل الدراسة .المؤسسة 

كمتغير رئيسي مستقل  التعاطف وتهدف هذه الفرضية إلى معرفة فيما إذا كانت توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين
 أظهرت الإختبارات الإحصائية النتائج الآتية : (21)كمتغير تابع، و من خلال الجدول رضا العملاءوبين 

 ( قيمة معامل الإرتباط𝑟 بين متغير )( بمستوى دلالة بلغ 4.402بلغ ) رضا العملاءومتغير  التعاطف
 ( ، مما يدل على وجود علاقة طردية بين9.95(، و هو أقل من مستوى الدلالة الإحصائية )9.999)

 المتغيرين.
 ( نسبة𝑟2 الذي ) المتغير التابع( بلغت  رضا الزبائن )المتغير الرئيسي المستقل( من التعاطفيفسره متغير(

 منخفظةو هي نسبة تعتبر  29.3%

(، وهو أقل من 9.999(، بمستوى دلالة )4.453بلغت) رضا الزبائنفي  التعاطف ( المحسوبة لتأثير𝑏قيمة )
 (، مما يعني وجود علاقة تأثير بين المتغيرين.9.95الإحصائية )مستوى الدلالة 

(، وهو 9.999( بمستوى دلالة  محسوب )4.244بلغت ) في رضا العملاء التعاطف( المحسوبة لتأثير 𝑡قيمة )
رضا الزبائن كمتغير رئيسي مستقل في  لتعاطفر ل(، مما يعني وجود تأثي9.95أقل من مستوى الدلالة الإحصائية )

 كمتغير تابع .
( بمستوى دلالة 17.072بلغت )رضا الزيائن  و التعاطف ( المحسوبة لنوع ودرجة العلاقة الخطية بين𝐹قيمة )

(، مما يعني وجود علاقة تناسبية طردية  قوية 9.95( وهو أقل  من مستوى الدلالة الإحصائية )9.999محسوب )
 بين المتغيرين. 

( التي تنص على عدم  𝐻0صحة الفرضيات فإننا نرفض فرضية العدم ) ختبارلاو عليه فحسب القرار المعتمد  
محل الدراسة ، ونقبل الفرضية  ةفي المؤسس رضا العملاءوبين  التعاطف وجود  علاقة ذات دلالة إحصائية بين

، حيث أن كافة  رضا العملاء وبين التعاطفين ( التي تنص على وجود  علاقة ذات دلالة إحصائية ب𝐻1البديلة )
تعتبر عنصرا  التعاطف و هذا يعني أن برضا العملاءلها علاقة  التعاطفالسابقة  أكدت على أن  الاختباراتنتائج 

 رضا العملاء.حاسما في خلق و تحقيق 
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الامان و رضا العملاء في  توجد  علاقة ذات دلالة إحصائية بينلا  H0: الفرعية الخامسة الفرضية -5
 الدراسة .محل المؤسسة 

كمتغير رئيسي مستقل  الأمان وتهدف هذه الفرضية إلى معرفة فيما إذا كانت توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين
 أظهرت الإختبارات الإحصائية النتائج الآتية : (21)كمتغير تابع، و من خلال الجدول رضا العملاءوبين 

 ( قيمة معامل الإرتباط𝑟 بين متغير )(، 9.999( بمستوى دلالة بلغ )4.144بلغ ) رضا العملاءومتغير  الأمان
 ( ، مما يدل على وجود علاقة طردية بين المتغيرين.9.95و هو أقل من مستوى الدلالة الإحصائية )

 ( نسبة𝑟2 الذي )1.1)المتغير التابع( بلغت  رضا الزبائن )المتغير الرئيسي المستقل( من يفسره متغير الأمان% 
 منخفظةر و هي نسبة تعتب

(، وهو أقل من مستوى 9.999(، بمستوى دلالة )4.127بلغت) رضا الزبائنفي  الأمان ( المحسوبة لتأثير𝑏قيمة )
 وجود علاقة تأثير بين المتغيرين. عدم (، مما يعني9.95الدلالة الإحصائية )

(، وهو أقل 9.999محسوب )( بمستوى دلالة  4.205بلغت ) الأمان في رضا العملاء( المحسوبة لتأثير 𝑡قيمة )
رضا الزبائن كمتغير رئيسي مستقل في ر للأمان (، مما يعني وجود تأثي9.95من مستوى الدلالة الإحصائية )

 كمتغير تابع .
( بمستوى دلالة محسوب 4.700بلغت )رضا الزيائن  و الأمان ( المحسوبة لنوع ودرجة العلاقة الخطية بين𝐹قيمة )

(، مما يعني وجود علاقة تناسبية طردية  قوية بين 9.95ستوى الدلالة الإحصائية )( وهو أقل  من م9.999)
 المتغيرين. 

( التي تنص على عدم  𝐻0صحة الفرضيات فإننا نرفض فرضية العدم ) لاختبارو عليه فحسب القرار المعتمد  
الدراسة ، ونقبل الفرضية البديلة محل  ةفي المؤسس رضا العملاءوبين  الأمان وجود  علاقة ذات دلالة إحصائية بين

(𝐻1التي تنص على وجود  علاقة ذات دلالة إحصائية ب )حيث أن كافة نتائج  رضا العملاء وبين ين الأمان ،
تعتبر عنصرا حاسما في  الأمان و هذا يعني أن برضا العملاءلها علاقة  الأمانالسابقة  أكدت على أن  الاختبارات

 العملاء.رضا خلق و تحقيق 
 بالتالي و الزبون ورضا الخدمة جودة تمثل التي و مجتمعة الخمسة الأبعاد بين ارتباط علاقة وجود يؤكد ما هو و

 .الرئيسية الفرضية نقبل ومنه العملاء رضا على الجزائر اتصالات طرف من المقدمة الخدمة لجودة أثر هناك
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 : الفصل ةخلاص

 نبذة بإعداد قمنا حيثاتصالات الجزائر  الخدمية المؤسسة في الميدانية اسةر الد إلى الأخير الفصل ذاه في تطرقنا
 . لعميل ل المؤسسة اهتقدم التي الخدمات مأهو  المؤسسة ىلع تعريفية

الذي  الاستبيان خلال من ذاهو عميل ال رضا أجل من المؤسسة اهتطبق التي الخدمة جودة داأبع قياس إلى تطرقنا ثم
على  اعتمدنا  ،   حيث استنار د تشمل وماتلمع عن عبارة وه الاستبيان ذاهو  ، عملاء المؤسسة ىلع هتوزيع تم

 اهمعالجت وتمتالأمان (  ، التعاطف ، الاستجابة ،الاعتمادية  ،للجودة )الملموسية  الأساسية الخمسة الأبعادتحليل 
 التالية :  النقاط بهذه الأخير في خرجنا ثم 25spssج برنام باستخدام

 ذات خدماتنها أ لنا يتضح عملائها ل المؤسسة طرف من المقدمة الخدمية العروض مهأ ىلع الاطلاع خلال من *
 تقديم ىلع الأول المقام في تركز اهخدمات لعرض الخاصة اتز الممي بعض وجود من الرغم ىلع متوسطة جودة

 . منافسة خدمات
 وحصة مكانة وتحقيق ا،هخدمات بمستوى  وضهالن أجل من ذاهو  اتر والتطو  التحسينات في زيادة المؤسسة ىلع *

 . ومتميزة مرموقة سوقية
 . لعميل ا رضا ىلع بالس ينعكس قد مما ، الخدمة جودة أبعاد تطبيق في نقص  اهلدي  المؤسسة *
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التقلبات  ظل هذه في خاصاااااااا  فيه    التحكم لصااااااااع ب  نظرا جدا حساااااااااسااااااااا قطاعا الخدمات قطاع يعتبر
  مما خدماتها ،  تط ير العصاار م اكب  الخدمي  المؤسااسااات على فرض حيث ، الحديث  الاقتصااادي   التط رات

 ، السااا   في المنافسااا  القا م  ظل في   ، لها طلبهم  زيادة ، للخدم  الأفراد  عي زيادة ه  بل  الطين من زاد
 . عالي  ج دة ذ    خدم  أفضل اختيار على العميل ساعد
كسااابها للحصااا     أهدافها تحقي    المؤساااسااا  نجاح أجل من أنه اتضااا  بها قمنا التي الدراسااا  خلال من  

 ج دة خدمات ذات بتقديم  هذا  تطبيقها، الخدم  بج دة الاهتمام عليها  جب العميل   كسب الربحي    الس قي 
 . تف قها أ  العميل ت قعات تفي عالي 

 :الفرضيةإختبار 
 يلي:  دراس  التطبيقي   جدنا مالبعد اجرا نا ل

الملموسية و رضا العملاء في توجد  علاقة ذات دلالة إحصائية بين لا  H0: الأولى الفرعية الفرضية -1
 محل الدراسة .المؤسسة 

( التي تنص على عدم  ج د   𝐻0صح  الفرضيات فإننا نرفض فرضي  العدم ) لاختبارحسب القرار المعتمد 
ديل  محل الدراس  ،  نقبل الفرضي  الب  في المؤسس رضا العملاء بين  الملم سي علاق  ذات دلال  إحصا ي  بين 

(𝐻1 التي )تا ج ، حيث أن كاف  ن رضا العملاء  بين ين الملم سي تنص على  ج د  علاق  ذات دلال  إحصا ي  ب
بر عنصرا تعت الملم سي   هذا يعني أن   برضا العملاءلها علاق    الملم سي السابق   أكدت على أن  الاختبارات

 رضا العملاء.حاسما في خل    تحقي  
الاعتمادية و رضا العملاء في توجد  علاقة ذات دلالة إحصائية بين  لا H0: الفرعية الثانية الفرضية -2

 محل الدراسة .المؤسسة 
( التي تنص على عدم  ج د   𝐻0صح  الفرضيات فإننا نرفض فرضي  العدم ) لاختبارحسب القرار المعتمد 

ديل  محل الدراس  ،  نقبل الفرضي  الب  في المؤسس رضا العملاءعلاق  ذات دلال  إحصا ي  بين الاعتمادي   بين 
(𝐻1التي تنص على  ج د  علاق  ذات دلال  إحصا ي  ب ) حيث أن كاف   رضا العملاء الاعتمادي   بينين ،

بر   هذا يعني أن  الاعتمادي  تعت برضا العملاءالسابق   أكدت على أن الاعتمادي  لها علاق   الاختباراتنتا ج 
 رضا العملاء.تحقي   عنصرا حاسما في خل   

الاستجابة و رضا العملاء في  توجد  علاقة ذات دلالة إحصائية بينلا  H0: الفرعية الثالثة الفرضية -3
 محل الدراسة .المؤسسة 

( التي تنص على عدم  ج د   𝐻0صح  الفرضيات فإننا نرفض فرضي  العدم ) لاختبارحسب القرار المعتمد 
ديل  محل الدراس  ،  نقبل الفرضي  الب  في المؤسس رضا العملاء بين  لاستجاب علاق  ذات دلال  إحصا ي  بين ا

(𝐻1التي تنص على  ج د  علاق  ذات دلال  إحصا ي  ب ) نتا ج  ، حيث أن كاف  رضا العملاء  بين لاستجاب اين
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ر عنصرا تعتب تجاب لاس  هذا يعني أن ا برضا العملاءلها علاق   لاستجاب السابق   أكدت على أن ا الاختبارات
 رضا العملاء.حاسما في خل    تحقي  

التعاطف و رضا العملاء في  توجد  علاقة ذات دلالة إحصائية بينلا  H0: الفرعية الرابعة الفرضية -4
 محل الدراسة .المؤسسة 

( التي تنص على عدم  ج د   𝐻0صح  الفرضيات فإننا نرفض فرضي  العدم ) لاختبارحسب القرار المعتمد 
يل  محل الدراس  ،  نقبل الفرضي  البد  في المؤسس رضا العملاء بين  التعاطف علاق  ذات دلال  إحصا ي  بين

(𝐻1التي تنص على  ج د  علاق  ذات دلال  إحصا ي  ب )تا ج ، حيث أن كاف  ن رضا العملاء  بين ين التعاطف
نصرا تعتبر ع التعاطف   هذا يعني أن برضا العملاءلها علاق   التعاطفالسابق   أكدت على أن  الاختبارات

 رضا العملاء.حاسما في خل    تحقي  
الامان و رضا العملاء في  توجد  علاقة ذات دلالة إحصائية بينلا  H0: الفرعية الخامسة الفرضية -5

 محل الدراسة .المؤسسة 
( التي تنص على عدم  ج د   𝐻0صح  الفرضيات فإننا نرفض فرضي  العدم ) لاختبارفحسب القرار المعتمد  

محل الدراس  ،  نقبل الفرضي  البديل    في المؤسس رضا العملاء بين  الأمان علاق  ذات دلال  إحصا ي  بين
(𝐻1التي تنص على  ج د  علاق  ذات دلال  إحصا ي  ب )حيث أن كاف  نتا ج رضا العملاء  بين ين الأمان ، 

ما تعتبر عنصرا حاس الأمان   هذا يعني أن برضا العملاءلها علاق   الأمانالسابق   أكدت على أن  الاختبارات
 رضا العملاء.في خل    تحقي  

   الزب ن الخدم   رضا ج دة تمثل التي   مجتمع  الخمس  الأبعاد بين ارتباط علاق   ج د يؤكد ما  ه 
 الفرضي  نقبل العملاء  منه رضا على الجزا ر اتصالات طرف من المقدم  الخدم  لج دة أثر هناك بالتالي
 .الر يسي 
 من أجل دراسااااااتنا تفيد التي  التطبيقي  النظري  المفاهيم لمختلف تعرضاااااانا الم ضاااااا ع لهذا معالجتنا أثناء  

 : منها نتا ج إلى ال ص ل
  :أنه  إلى توصلنا النظري الجانب في

الملم سااااااااااي      :  من تتك ن لها فهي الشااااااااااا ع  التقساااااااااايمات أبرز من الأبعاد من مجم ع  الخدم  لج دة .1
 .الأمان ، التعاطف ، ، الاستجاب  الاعتمادي 

  اكتسااااب سااامع  المؤساااساا ، اسااتمراري  ضااامان أجل من ضاار ر  أمر الخدم  ج دة بأبعاد المؤساااسااا  اهتمام .2
 . تنافسي  ميزة إعطا ها في  يساهم قد  هذا ، حديث ال التط رات  م اكب  ، أهدافها  تحقي  جيدة

 مساات ج ج دة عن يعبر الذ   ه  ، الساا   في مؤسااساا  أ  اسااتمرار في أساااساايا ر ا د  يلعب العميل رضااا .3
 . المؤسس  تقدمها التي الخدم 

 العميل ت قعات بين الفر  منها الخدم  ج دة عن العميل رضا لقياس  مؤشرات أبعاد هناك .4
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 القيم  مع الت قعات تسا ت أ  تجا زت إذا بحيث الخدم  من هذه المدرك   القيم  للخدم  .5
 .راضيا يك ن  فالعميل المدرك  .6
المؤساااااسااااا   تقديم خلال من رضااااااهم  تحقي  العملاء ، على الخدم  ه  المحافظ  الأسااااااساااااي لج دة الهدف .7

 .تف قها أ  ت قعاتهم مع تتطاب  لخدمات
 العملاء الحاليين على الحفاظ في هذا يساهم كما العملاء ، جذب في يساهم بالعميل المؤسس  علاق  تط ير .8

 . ثقتهم  كسب
 التطبيقي: الجانب يخص وفيما
 : التالي  النتا ج نستخلص الأفراد عين  إجابات  تحميل السابق  النتا ج خلال من

  نسب  %2..5نسب الذك ر متسا ي  فنجد تقريبا  الإناث الذك ر من المؤسس  مع المتشاركين نسب  1-
المؤسس   أن على يدل  هذا ،  الإناث الذك ر بين فر  لديها ليس المؤسس  أن إلى راجع  هذا  % 8..4الإناث
 . الصنفين بكلا تهتم
 من الطبق   66.2تقدرب بنسب  سن  .3عمري  أقل من  ف   ضمن كان ا العين  فأفراد العمري  بالنسب  للف  -2

اتصالات  مؤسس  فان النسب  هذه خلال  من ,المتبقي  العمري  الف ات على م زع  المتبقي  المثقف  أما النسب
 المجتمع. من عالي  نسب  يمثل ن  الذين ,الشباب ف   الجزا ر تركز على

 ، الاعتمادي  ، الملم سي    الاستجاب   (الخدم  ج دة أبعاد أن إلى ت صلنا التحليلي  الدراس  خلال من 3-
 تحق  التي الأبعاد هي  هذه ، الزب ن رضا على إيجابا تؤثر ) ، التعاطف ، لأمان

 العميل.  متطلبات حاجات تحقي  على  تساعد المؤسس ، في الخدم  ج دة
 ,4 26ب يقدر العام الحسابي المت سط إيجابي،لأن بتقييم الملم سي  مؤشر العملاء يقيم ن أغلبي  ان-4
 .لمؤسس  اتصالات الجزا ر  الملم سي  عناصر على م افق  عالي  درج  عن يعبر حيث
حريص ن على   الخدم  أن مقدمي  ير ن حيث لمحدد الاعتمادي   تقييما ايجابي العين  أفراد جاء تقييم -5

 المقدم  إلى المعل مات  دق  ال قت ناحي  الدق  عند تقديم الخدم    على تلبي  الحاجيات بالج دة المطل ب  من
 . 4.18-.3.5ترا حت جميع المت سطات الحسابي  بين العملاء حيث 

جاء تقييم بعد الاستجاب  مت سطا حيث كانت قيم  المت سطات الحسابي  متقارب    هي على الت الي: -6
 ,مت سط بتقييم الاستجاب  محدد يقيم ن العين  أفراد غالبي  أن يدل على ما  هذا 7-3.88..3-.3.1-.3.2
 في الرد على متأخرة اتصالات الجزا ر مازالت مؤسس  أن يلاحظ ن على مازال ا العملاء أن على راجع  هذا

 للمؤسس . المقدم    الاستجاب  للشكا   الاستفسارات
 أن عنه ينتج مما 3.84نجد ان العملاء يقيم ن محدد التعاطف بدرج  عالي  بمت سط حسابي قدره  -7 

 .  رغباته فهم حاجياته في عالي   درج لديها المؤسس  بان يرج مازال العميل
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 الثق  من عنه المزيد ينتج4.2887 حسابي بمت سط ذالك    جاءت درج  تقييم محدد الأمان عالي  -8
 . لدج عملاء المؤسس   الاطم نان الراح  اتصالات الجزا ر لرسخ مؤسس  خدمات لمقدمي
مؤسس  اتصالات  الخدم  لدج  ج دة العميل  أبعاد رضا مح ر من كلا بين طرد  ارتباط هناك- .

 .الجزا ر
 :التوصيات -

لاسااااايما  التر يجي  ال ساااااا ل مختلف اساااااتخدام خلال من للمؤساااااسااااا  الذهني  الصااااا رة تحساااااين على العمل .1
 .العام  العلاقات

 س   الطار   في  التط رات التكن ل جيا م اكب  خلال من  هذا ج دتها  تحسين ، المؤسس  خدمات تط ير .2
 . المنافس 

 رغباتهم .  حاجاتهم كل للعملاء  تحق  مثالي بحيث بشااااكل الخدم  ج دة أبعاد تطب  أن  على المؤساااساااا  .3
 اسااتراتيجياتها التساا يقي  بتغيير ، بها الاهتمام خلال من تط يرها كيفي  في النظر فعليها لذا ، عالي  بدرج 

 رضاهم. العملاء لكسب مع في التعامل
 م ظفي الخط ط  خاص  الاقتصاادي  المؤساساات في العاملين الم ظفين كل بين الج دة ثقاف  نشار محا ل  .4

 أ ل ياتها من  جعلها الخدمي  للمؤسسات بالنسب  الأمامي 
 مثل ح افز معين نظام طري  عن  ذلك للعملاء ، راقي  خدمات تقديم على الم ظفين جميع تحفيز محا ل  .5

 .الخ ...هدايا الر اتب، زيادة أ  الترقي 
 . أكبر بشكل العملاء  استقطاب جلب أجل من الاتصال بج دة الاهتمام المؤسس  على .6
 . لتلك الخدم   نظرته ت قعاته تف   بحيث للعميل  متط رة جديدة إضافي  خدمات تقديم .7
  سااااااا ل تط ير حيث من ، بهم الاهتمام  زيادة العملاء ، انشااااااغالات على  الرد الاسااااااتجاب  في الساااااارع  .8

 .العميل مع التعامل
الاتصاااااااااااال  مجال في خاصااااااااااا  الأمامي  الخط ط لم ظفي تدريبي   د رات تك ين فرص ت فير محا ل   ..

 . خدم  العملاء  التس ي 
على  الزب ن حصاااااااااااا ل فعدم المحددة، ال قت في  انجازها الزبا ن إلى الخدمات تقديم على الحرص ..1

 .جيدة خدم  تقديم في المؤسس  كفاءة  عدم الرضا بعدم يشعر يجعله المحدد ال قت في الخدم 
  : الدراسة  آفاق
 : مستقبلا دراستها يمكن التي الم اضيع بعض اقتراح يمكن

 . الخدم  ج دة تحسين في  د ره المعل مات تكن ل جيا  اقع *
  الكبيرة المؤسسات    الصغيرة المت سط  المؤسسات بين مقارن  دراس  العميل رضا محددات *
 العميل.  لاء في الخدمات تس ي  أثر *
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 العلمي والبحث العالي التعليم زارة(                 10الملحق رقم: )
 التجارية والعلوم والتسيير الاقتصادية العلوم كلية

 جامعة الجيلالي بونعامة خميس مليانة
 إدارة أعمال :تخصص                                     التسيير علوم :قسم

 
 استبيان :الموضوع

 أخي الموظف ،أختي الموظفة ، تحية طيبة وبعد: 
في إطار إعداد مذكرة للحصول على شهادة ماستر تخصص إدارة أعمال ، فإننا نقوم بإجراء دراسة 

 أثر جودة الخدمة على رضا العملاءبعنوان: 
 

دراسة حول  إجراءبخلال ربط الجوانب التطبيقية وحيث أننا نقوم من  إلاالتقدم العلمي لا يمكن تحقيقه  إن
ان دور أثر جودة الخدمة على رضا العملاء فقد صممت هذه الاستبانة كأداة للبحث العلمي لذلك ف

 تعاونكم الفعال سيمكننا 

ية.بكامل السر  الإجاباتمن الحصول على أفضل النتائج مع التأكد على أنه سيتم التعامل مع   

البيانات الشخصية :-1  

المناسبة: في الخانة   (x)    يرجى وضع علامة

ذكر )  (                            أنثى )  (                   الجنس:   

سنة فأكثر)  ( 03)  (      سنة03-03     سنة)  ( 03- 03       سنة )  ( 03من  العمر: أقل  

جامعي)  (               ثانوي)  (             أساسي)  (            (    ابتدائي ) العلمي:المؤهل   
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بعين الدفلــىفيما يلي مجموعة من العبارات المرتبطة مؤسسة اتصالات الجزائر   

لا 
أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

 أوافق أوافق محايد
 بشدة

اراتــــــــــــــــــــــــــــالعب  الرقم 

(.والمعداتالمرافق المادية )الملموسية         
.الأجهزةالمؤسسة مجهزة بأحدث        1 
 2 التصميم الداخلي يتماشى مع الخدمة المقدمة.     
.ولائقمظهر الموظفين حسن        0 
نظيفة.أماكن الانتظار        0 
  الاعتمــــــــــــــــــادية:     
مة.يحرص الموظفون على الدقة عند تقديمهم الخد       0 
قديم بخبرات عالية تمكنهم من تيتمتع الموظفون      

 خدمات بجودة مميزة.
6 

 7 تتوفر بالمؤسسة جميع الخدمات.     
 8 انجاز خدمات بطريقة صحيحة من أول مرة.     
  الاستجــــــــــــــــابة:     
. موعد تقديم الخدمة بدقة بإخبارتقوم المؤسسة        9 
 13 الاستجابة الفورية للاحتياجات.     
.تمامواهالمؤسسة مع العميل برعاية  موظفويتعامل        11 
تعاون مع العاملين بالمؤسسة لديهم الاستعداد الدائم لل     

 العملاء.
12 

  التعـــــــــــــــــــاطف:     
 10 الاهتمام الشخصي بكل العملاء.     
ة حاجيات يقوم موظفي المؤسسة بتحديث الخدمة لتلبي     

 العميل.
10 

.الأولوياتأهم تعتبر المؤسسة خدمة العميل        10 
للخدمة. والوقت المخصصملاءمة ساعات العمل        16 
  الأمان:     
ل جيد.الثقة في قدرة الموظفين بتقديم الخدمة بشك       17 
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عند التعامل مع المؤسسة. بالأمانأشعر        18 
لدى العاملين. وحسن الخلق الأدب       19 
ى عل للإجابةيتمتع العاملون بالمعرفة الكافية      

 انشغالات العملاء.
23 

العمـــــــــــــــــلاء:ا ـــــــــرض        
ملاء.تقوم المؤسسة دوما بتلبية حاجات ورغبات الع       21 
مات تسعى المؤسسة باستمرار لتحسين جودة الخد     

 المقدمة.
22 

 20 تهتم المؤسسة بمعرفة مستوى رضا العملاء.     
رضاك عن مستو ى الخدمات المقدمة هو أحد      

سة.في استمرار تعاملك مع المؤس الأساسيةالعوامل   
20 

 20 فترة الانتظار قصيرة.     

لاءالخدمة مع رضا العم علاقة جودة        
 26 هل أنت راض عن اشتراكك في المؤسسة؟     
 27 هل أنت راض عن معاملة الموظفين؟     
 28 هل الخدمات المقدمة في مستوى توقعاتك؟     
 29 هل أنت راض عن العروض والخدمات الجديدة؟     
رار؟هل تعمل المؤسسة على تطوير خدماتها باستم       03 
دة هل تتوفر المؤسسة على شبكة اتصالات مفي     

 للعملاءّ؟
01 
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 (20الملحق رقم: )
 
 
 
Frequency Table 

 
 
 
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 40.8 40.8 40.8 29 ذكر 

 100.0 59.2 59.2 42 أنثى

Total 71 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة 03أقل من  47 66.2 66.2 66.2 

 80.3 14.1 14.1 10 سنة 40 -30

 90.1 9.9 9.9 7 فأكثر 50

4.00 7 9.9 9.9 100.0 

Total 71 100.0 100.0  

 

 

 المؤهل_العلمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7.0 7.0 7.0 5 إبتدائي 

 16.9 9.9 9.9 7 أساسي

 49.3 32.4 32.4 23 ثانوي

 100.0 50.7 50.7 36 جامعي

Total 71 100.0 100.0  

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=A1 A2 A3 A4 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Statistics 

 المؤهل_العلمي العمر الجنس 

N Valid 71 71 71 

Missing 0 0 0 
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Frequencies 

 

Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

A1 71 0 3.9577 1.25853 

A2 71 0 4.2113 .86049 

A3 71 0 4.3662 .70182 

A4 71 0 4.5352 .73350 

 

 

 
Frequency Table 
 

 

 

A1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.8 2.8 2.8 2 غير موافق بشدة 

 22.5 19.7 19.7 14 غير موافق

 26.8 4.2 4.2 3 محايد

 52.1 25.4 25.4 18 موافق

 100.0 47.9 47.9 34 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

A2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.6 5.6 5.6 4 غير موافق 

 16.9 11.3 11.3 8 محايد

 56.3 39.4 39.4 28 موافق

 100.0 43.7 43.7 31 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  
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A3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.4 1.4 1.4 1 غير موافق 

 9.9 8.5 8.5 6 محايد

 52.1 42.3 42.3 30 موافق

 100.0 47.9 47.9 34 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

A4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.4 1.4 1.4 1 غير موافق بشدة 

 7.0 5.6 5.6 4 محايد

 36.6 29.6 29.6 21 موافق

 100.0 63.4 63.4 45 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  
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FREQUENCIES VARIABLES=B1 B2 B3 B4 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

tistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

B1 71 0 4.1831 .94582 

B2 71 0 4.0000 1.05560 

B3 71 0 3.7887 1.27521 

B4 71 0 3.5915 1.16591 

 
Frequency Table 

 

B1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.4 1.4 1.4 1 غير موافق بشدة 

 8.5 7.0 7.0 5 غير موافق

 15.5 7.0 7.0 5 محايد

 56.3 40.8 40.8 29 موافق

 100.0 43.7 43.7 31 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

B2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15.5 15.5 15.5 11 غير موافق 

 23.9 8.5 8.5 6 محايد

 60.6 36.6 36.6 26 موافق

 100.0 39.4 39.4 28 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

B3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.2 4.2 4.2 3 غير موافق بشدة 

 22.5 18.3 18.3 13 غير موافق

 35.2 12.7 12.7 9 محايد

 59.2 23.9 23.9 17 موافق

 100.0 40.8 40.8 29 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  
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B4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.2 4.2 4.2 3 غير موافق بشدة 

 22.5 18.3 18.3 13 غير موافق

 38.0 15.5 15.5 11 محايد

 76.1 38.0 38.0 27 موافق

 100.0 23.9 23.9 17 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=C1 C2 C3 C4 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

C1 71 0 3.2958 1.15133 

C2 71 0 3.1972 1.14167 

C3 70 1 3.9714 .96266 

C4 71 0 3.8873 1.03578 

 

 

 
Frequency Table 
 

 

 

C1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.6 5.6 5.6 4 غير موافق بشدة 

 29.6 23.9 23.9 17 غير موافق

 49.3 19.7 19.7 14 محايد

 85.9 36.6 36.6 26 موافق

 100.0 14.1 14.1 10 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  
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C2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7.0 7.0 7.0 5 غير موافق بشدة 

 31.0 23.9 23.9 17 غير موافق

 53.5 22.5 22.5 16 محايد

 88.7 35.2 35.2 25 موافق

 100.0 11.3 11.3 8 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

C3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.4 1.4 1.4 1 غير موافق بشدة 

 10.0 8.6 8.5 6 غير موافق

 22.9 12.9 12.7 9 محايد

 68.6 45.7 45.1 32 موافق

 100.0 31.4 31.0 22 موافق بشدة

Total 70 98.6 100.0  

Missing System 1 1.4   

Total 71 100.0   

 

 

C4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15.5 15.5 15.5 11 غير موافق 

 28.2 12.7 12.7 9 محايد

 67.6 39.4 39.4 28 موافق

 100.0 32.4 32.4 23 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=D1 D2 D3 D4 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 
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Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

D1 71 0 3.3521 1.20829 

D2 71 0 3.6197 1.03325 

D3 71 0 4.0282 1.24179 

D4 71 0 4.3662 .72189 

 

 

 
Frequency Table 
 

 

 

D1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.2 4.2 4.2 3 غير موافق بشدة 

 31.0 26.8 26.8 19 غير موافق

 50.7 19.7 19.7 14 محايد

 78.9 28.2 28.2 20 موافق

 100.0 21.1 21.1 15 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

D2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.4 1.4 1.4 1 غير موافق بشدة 

 18.3 16.9 16.9 12 غير موافق

 38.0 19.7 19.7 14 محايد

 80.3 42.3 42.3 30 موافق

 100.0 19.7 19.7 14 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  
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D3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.6 5.6 5.6 4 غير موافق بشدة 

 16.9 11.3 11.3 8 غير موافق

 23.9 7.0 7.0 5 محايد

 50.7 26.8 26.8 19 موافق

 100.0 49.3 49.3 35 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

D4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.8 2.8 2.8 2 غير موافق 

 8.5 5.6 5.6 4 محايد

 52.1 43.7 43.7 31 موافق

 100.0 47.9 47.9 34 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 
FREQUENCIES VARIABLES=E1 E2 E3 E4 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 
Frequencies 

 

Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

E1 71 0 4.2254 .94411 

E2 71 0 4.2958 .85179 

E3 71 0 4.4930 .60647 

E4 71 0 4.1408 .88311 

 

 

 
Frequency Table 
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E1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7.0 7.0 7.0 5 غير موافق 

 21.1 14.1 14.1 10 محايد

 49.3 28.2 28.2 20 موافق

 100.0 50.7 50.7 36 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

E2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.6 5.6 5.6 4 غير موافق 

 14.1 8.5 8.5 6 محايد

 50.7 36.6 36.6 26 موافق

 100.0 49.3 49.3 35 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

E3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.6 5.6 5.6 4 محايد 

 45.1 39.4 39.4 28 موافق

 100.0 54.9 54.9 39 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

E4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.4 1.4 1.4 1 غير موافق بشدة 

 5.6 4.2 4.2 3 غير موافق

 16.9 11.3 11.3 8 محايد

 62.0 45.1 45.1 32 موافق

 100.0 38.0 38.0 27 موافق بشدة
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Total 71 100.0 100.0  

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=F1 F2 F3 F4 F5 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

F1 71 0 3.2676 1.21840 

F2 71 0 3.4930 1.18168 

F3 71 0 3.2535 1.26173 

F4 71 0 4.4225 .85627 

F5 71 0 3.8028 1.29416 

 

 

 
Frequency Table 
 

 

 

F1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.2 4.2 4.2 3 غير موافق بشدة 

 38.0 33.8 33.8 24 غير موافق

 47.9 9.9 9.9 7 محايد

 83.1 35.2 35.2 25 موافق

 100.0 16.9 16.9 12 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

F2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.4 1.4 1.4 1 غير موافق بشدة 

 33.8 32.4 32.4 23 غير موافق

 35.2 1.4 1.4 1 محايد

 80.3 45.1 45.1 32 موافق

 100.0 19.7 19.7 14 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  
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F3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.6 5.6 5.6 4 غير موافق بشدة 

 36.6 31.0 31.0 22 غير موافق

 53.5 16.9 16.9 12 محايد

 78.9 25.4 25.4 18 موافق

 100.0 21.1 21.1 15 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

F4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.4 1.4 1.4 1 غير موافق بشدة 

 4.2 2.8 2.8 2 غير موافق

 11.3 7.0 7.0 5 محايد

 40.8 29.6 29.6 21 موافق

 100.0 59.2 59.2 42 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

F5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7.0 7.0 7.0 5 غير موافق بشدة 

 21.1 14.1 14.1 10 غير موافق

 31.0 9.9 9.9 7 محايد

 60.6 29.6 29.6 21 موافق

 100.0 39.4 39.4 28 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  
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FREQUENCIES VARIABLES=Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 Z6 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

Z1 71 0 4.3380 .84420 

Z2 71 0 4.3099 .87164 

Z3 71 0 3.7606 1.21261 

Z4 71 0 3.8310 .99980 

Z5 71 0 3.3380 1.19456 

Z6 71 0 3.9296 1.09966 

 

 

 
Frequency Table 
 

 

 

Z1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.4 1.4 1.4 1 غير موافق بشدة 

 2.8 1.4 1.4 1 غير موافق

 14.1 11.3 11.3 8 محايد

 47.9 33.8 33.8 24 موافق

 100.0 52.1 52.1 37 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

Z2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.8 2.8 2.8 2 غير موافق بشدة 

 12.7 9.9 9.9 7 محايد

 50.7 38.0 38.0 27 موافق

 100.0 49.3 49.3 35 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  
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Z3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.6 5.6 5.6 4 غير موافق بشدة 

 19.7 14.1 14.1 10 غير موافق

 31.0 11.3 11.3 8 محايد

 67.6 36.6 36.6 26 موافق

 100.0 32.4 32.4 23 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

 

Z4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.4 1.4 1.4 1 غير موافق بشدة 

 14.1 12.7 12.7 9 غير موافق

 26.8 12.7 12.7 9 محايد

 74.6 47.9 47.9 34 موافق

 100.0 25.4 25.4 18 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

Z5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.4 1.4 1.4 1 غير موافق بشدة 

 38.0 36.6 36.6 26 غير موافق

 45.1 7.0 7.0 5 محايد

 81.7 36.6 36.6 26 موافق

 100.0 18.3 18.3 13 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 

Z6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.8 2.8 2.8 2 غير موافق بشدة 

 11.3 8.5 8.5 6 غير موافق

 32.4 21.1 21.1 15 محايد

 60.6 28.2 28.2 20 موافق
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 100.0 39.4 39.4 28 موافق بشدة

Total 71 100.0 100.0  

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضا_العملاء 

  /METHOD=ENTER الملموسية. 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالملموسية 1

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .288a .083 .070 .72364 

a. Predictors: (Constant), الملموسية 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.265 1 3.265 6.236 .015b 

Residual 36.132 69 .524   

Total 39.397 70    

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

b. Predictors: (Constant), الملموسية 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.172 .597  3.635 .001 

 015. 2.497 288. 139. 346. الملموسية
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a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضا_العملاء 

  /METHOD=ENTER الاعتمادية. 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالاعتمادية 1

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .401a .161 .148 .69231 

a. Predictors: (Constant), الاعتمادية 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.325 1 6.325 13.197 .001b 

Residual 33.072 69 .479   

Total 39.397 70    

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

b. Predictors: (Constant), الاعتمادية 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.210 .404  5.469 .000 

 001. 3.633 401. 102. 369. الاعتمادية

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضا_العملاء 

  /METHOD=ENTER الاستجابة. 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالاستجابة 1

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .495a .245 .234 .65648 

a. Predictors: (Constant), الاستجابة 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.661 1 9.661 22.417 .000b 

Residual 29.736 69 .431   

Total 39.397 70    

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

b. Predictors: (Constant), الاستجابة 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.021 .352  5.738 .000 

 000. 4.735 495. 096. 454. الاستجابة

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضا_العملاء 

  /METHOD=ENTER التعاطف. 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالتعاطف 1

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .452a .204 .192 .67421 

a. Predictors: (Constant), التعاطف 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.033 1 8.033 17.672 .000b 

Residual 31.364 69 .455   

Total 39.397 70    

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

b. Predictors: (Constant), التعاطف 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.753 .458  3.831 .000 

 000. 4.204 452. 117. 493. التعاطف

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

 

 

 



86 
 

 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضا_العملاء 

  /METHOD=ENTER الامان. 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالامان 1

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .104a .011 -.004 .75152 

a. Predictors: (Constant), الامان 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .427 1 .427 .756   .000b 

Residual 38.970 69 .565   

Total 39.397 70    

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

b. Predictors: (Constant), الامان 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.104 .631  4.916 .000 

 388. 869. 104. 146. 127. الامان

a. Dependent Variable: رضا_العملاء 

 
 


