
 

III 

 ورقلة –جامعة قاصدي مرباح 
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية
 

 أكاديمي الماسترمذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة 
 اقتصادية وعلوم تجارية وعلوم التسيير الميدان: علوم

 تسويق الخدماتالتخصص:  تجاريةعلوم الشعبة: 
 :بعنوان

 

 

 

 

 

 
 

  ستو بلال:  الطالبانمن إعداد 
 عصماني ربيعة

 12/06/2022:بتاريخ علنا وأجيزت نوقشت
 : السادة من المكونة اللجنة أمام    

 رئيسا                         بشير                     بن شويحةد 
     د فرحـــي                      نعيمة                           مناقشة 

 مشرفا                   عبد الحق                        تفاتبن .د 
.       

 
 2021/2022 :السنة الجامعية

 

 اثر جودة الخذمات على ولاء الزبون

 موبيليس ورقلةدراسة حالة مؤسسة 
 



 

IV 

 هدذاءالإ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

V 

كر ش

 وعرفان
 

 

 



 ملخص الدراسة
 

V 

 

 :الملخص
 الرئيسة التالية الزبوف " عالجنا من خلالذا الاشكاليةجاءت الدراسة بعنواف : "اثر جودة الخدمات على ولاء 

إلى التعرؼ  ىدفنا من خلالذا  ما مدى تأثتَ جودة الخدمة على ولاء الزبائن في مؤسسة موبيليس ورقلة؟
على أثر أبعاد جودة الخدمة على ولاء الزبوف لعينة من زبائن موبيليس، حيث قمنا بجمع الدعلومات بواسطة 

 توصلت الدراسة  SPSS تخداـ برنامجزبوف، وبعد التحليل الإحصائي باس 42استمارة استبياف تم تقدلؽها إلى 
 الى لرموعة من النتائج ألعها :

 ابعاد جودة الخدمة وولاء الزبوفتوجد علاقة طردية موجبة بتُ  (1
 توثر جودة الخدمة بشكل إلغابي على ولاء الزبوف (2

-الاستجابة-التعاطف -الملموسية  – الاعتمادية -ولاء الزبون – جودة الخدمة  :المفتاحية الكلمات
 "الامان

Summary: 

The study came with the titel of : "The Impact of Quality Services on 
Customer Loyalty",throught which we addressed the following main 
problem what is the impact of service quality on customer loyalty in the 
Mobilis foundation Ourgla? 
Trough wich we aimed to identify the impact of the dimensions of service 
quality on customer loyalty for a sample of Mobilis customer where we 
collected information using a questionnaire that was presented to 42  clients 
and of statiscc annalyis using a program the study reached set of resulte the 
most importan of wicge are; 
1)Thre is a positive direct relationship between the dimensions of service 
quality and customer loyalty . 
2)The quality of service positively affects customer loyalty . 
Key words: 
Quality of Service - Customer Loyalty - Tangible - Reliability – Empathy-

Responsiveness-Safety
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 توطئة ( أ
في تسويق الخدمات بسبب لشا زاد من حدة الدنافسة  أي وقت مضى الاىتماـ بجودة الخدمة اكثر من  ازادد

لشيزاتها الخاصة مثل عدـ الدلموسية، عدـ التجانس، عدـ قابلية الانفصاؿ و قابلية التلف، وتوفر السوؽ على 
 دة متفاوتةذات جو  لشا جعل الزبوف يستفيد من عدد كبتَ من الخياراتشابهة منتجات مت

تعد جودة الخدمة أحد الدوضوعات التي تلقت بحثا أكادميا مكثفا في أدبيات التسويق لأكثر من ثلاثة 
عقود. حيث أثبتت العديد من الأبحاث بأف جودة الخدمة تعتبر لزدد مهم لرضا الزبوف والذي بدوره يؤثر على 

مع زبائنها والحفاظ عليهم عن طريق برستُ جودة  الولاء. لذا تسعى الدؤسسات الخدماتية لإقامة علاقة مستمرة
من جذب زبائن جدد. علاوة على ذلك فإف  اقل تكلفةالخدمة. ويرجع ذلك إلى أف الاحتفاظ بالزبائن الحاليتُ 

ويظهروف حساسية ضعيفة بذاه  الجيدةالزبائن الدخلصتُ ىم أكثر ربحية للمؤسسة، كما أنهم يتعاطفوف مع الخدمة 
لذلك صممت العديد من الدراسات وطورت لظاذج ديناميكية لستلفة للتحقق من العلاقة بتُ أبعاد  السعر. نتيجة

 جودة الخدمة ورضا و ولاء الزبوف.
يعد سوؽ الذاتف النقاؿ بالجزائر واحدا من أكثر القطاعات تنافسية وأسرعها لظوا. لذلك من أجل 

قدمو خدمات الذاتف النقاؿ إلى برديد العوامل التي تؤثر الاحتفاظ بالزبائن الحاليتُ وجذب زبائن جدد لػتاج م
على رضا وولاء زبائنهم بشكل دوري ونظرا لتشابو الخدمات الدقدمة في ىذا القطاع، برزت جودة الخدمة كأىم 

 عامل يؤثر على وولاء الزبوف، الأمر الذي جعلها بردث الفارؽ في القدرات التنافسية لذذه الدؤسسات.
 نطرح الاشكاؿ التالي: قسبوعلى ذكر ما 

 ما مدى تأثير جودة الخدمة على ولاء الزبائن في مؤسسة موبيليس ورقلة؟
 الأسئلة الفرعية ( ب

 ومن خلاؿ الإشكالية الرئيسية ولتسهيل الإجابة عليها، قمنا بطرح عدة تساؤلات فرعية وىي: 
  ؟ وولاء الزبائنالخدمة دلالة إحصائية بتُ جودة  علاقة ذاتىناؾ ىل 
  ؟ ولاء الزبوفعلى اثر يوجد لجودة الخدمة ىل 
  وولاء الزبوف تعزى إلى كل أو أحد من  ائية في علاقة جودة الخدمةذات دلالة إحصفروقات ىناؾ ىل

 ؟ أو الدلؽيرافية الشخصيةتيتَات الد
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 فرضيات الدراسة ( ت
  التالية:من خلاؿ التساؤلات الفرعية لؽكن إعطاء الفرضيات 

 ؛ وولاء الزبائنالخدمة دلالة إحصائية بتُ جودة  ىناؾ علاقة  ذات 
  ؛ ولاء الزبوفعلى لجودة الخدمة  الػابييوجد اثر 
  وولاء الزبوف تعزى إلى كل أو أحد من  ائية في علاقة جودة الخدمةذات دلالة إحصفروقات ىناؾ

 . تيتَات الوييفية أو الدلؽيرافيةالد

 أىمية الدراسة:  ( ث
برتلها جودة الخدمة في القطاع الخدماتي وما يتًتب وراءىا من كسب لثقة تستمد ىذه الدراسة العيتها من الدكانة التي 

 العملاء وولائهم خاصة مع احتداـ شدة الدنافسة في ىذا القطاع وتوفر العديد من علامة التجارية الدشابهة

 :منهج الدراسة ( ج
  : في الجزء النظريالمنهج الوصفي 
 في الجزء التطبيقي منهج دراسة الحالة : 

 اىداف الدراسة: ( ح
 الآتية:يسعى ىذا البحث للوصوؿ إلى الأىداؼ 

 ؛ العلاقة بتُ ابعاد الجودة ولاء الزبوفرؼ على تع 
 التعرؼ على اىم العوامل الدؤثرة على ولاء الزبوف؛  
 لخدمات ذات جودة. التعرؼ على كيفية تقدنً الدؤسسات 

 اختيار الموضوع  أسباب ( خ
 توافق الدوضوع والتخصص 
  حداثة الدوضوع 
 الدكانة الاجتماعية للمؤسسة لزل الدراسة 

 حدود الدراسة ( د
  :2021قيدنا ىذه الدراسة بسنة  الحدود الزمنية 
 :اسة على مستوى اقليم ولاية ورقلةسيتم اجراء ىذه الدر   الحدود المكانية 
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 ج 

 

 ىيكل البحث  ( ذ
 قسمنا البحث على النحو التالي:بييت الالداـ بالدوضوع 

 الى التعريف بالدفاىيم النظرية ويعتبر بدثابة الإطار النظري للدراسة اين سنتطرؽ في الأول: الفصل (1
 يعتبر بالجزء التطبيقي اين ستتم فيو دراسة ميدانية  :الثاني الفصل (2
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 :  تمهيد
وتطور وسائل  الاقتصاديةفي الحركة  إنتعاشوما ترتب عليو من  الاقتصادياؿ المجفي كبتَا   اتطور يشهده العالم    

 الإقتصاد و إنتقاؿالأفكار،  الخدمات و لظو الدنافسة العالدية في لراؿ السلع و و والاتصاؿتكنولوجيا  الدعلومات 
من  لشا أصبحتعايم دور بعض القطاعات الخدمية، كما   بالخدمات و الدعرفة الإىتماـبالتصنيع إلى  الإىتماـمن 

 ج الجودة في تقدنً خدماتها الدتنوعة.نهعلى ىذه الدؤسسات أف تنتهج  الضروري
 إدراؾ  زاد من الأمر الذيدين، يمقدمي الخدمات و الدستفكبتَة لدى ألعية  مكانة و جودة الخدمة  كما احتلت    

 .وولائو زبوفالرضا لضماف  الدؤسسات الخدمية لألعية ودور تطبيق مفهوـ إدارة الجودة الشاملة
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 وولاء الزبون : الأسس النظرية لجودة الخدمة الأولالمبحث 
 الزبائن ىمتعد الجودة سلاحا تنافسيا، لذا إزداد إدراؾ الدؤسسات الخدمية لألعية و دور الجودة، كما أصبح    

ولاء على  أداء الخدمة و تقدلؽها، و ما للجودة من أثر تلعبو في يأيضا أكثر إىتماما بالجودة نظرا للدور الذ
 الزبائن

 ساسية حول الخدمة أالمطلب الأول : مفاىيم 
نظرا للألعية الدتزايدة للخدمات في الوقت الحالي، حاولنا تسليط الضوء على مفهوـ الخدمة و خصائصها و    

 تصنيفاتها.
  أولا/ مفهوم الخدمة

 :لقد تعددت التعاريف الدقدمة للخدمة ومن بتُ ىذه التعريفات لصد
 :نها : " أي نشاط أو إلصاز أو منفعة يقدمها طرؼ ما لطرؼ أالخدمة على  عرؼ كوتلر التعريف الأول

آخر وتكوف أساسا غتَ ملموسة ولا ينتج عنها أية ملكية، و أف إنتاجها أو تقدلؽهاقد يكوف مرتبطا بدنتج 
 .1ملموس"

 :تعرؼ التعريف الثاني Skinne :   الخدمة ىي منتج غتَ ملموس لػقق الدنفعة مباشرة للمستهلك"
 .2كنتيجة لأعماؿ جهد بشرى أو ميكانيكي للأفراد أو الأشياء"

 :الخدمات بأنها : " ىي منتجات غتَ ملموسة يتم  الأمريكية عية التسويقجمعرفت  التعريف الثالث
تقريبا تفتٌ بسرعة، الخدمات  يو خزنها، و ىتبادلذا مباشرة من الدنتج إلى الدستعمل، و لا يتم نقلها أ

يتم شراؤىا و إستهلاكها  يصعب فى اليالب برديها أو معريفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي
تتكوف من عناصر ملموسة متلازمة و غالبا ماتتضمن مشاركة الزبوف بطريقة ىامة، حيث لا يتم  يفه

  .3"نقل ملكيتها و ليس لذا لقب أو صفة
بناء على ما سبق لؽكن القوؿ أف الخدمة ىي : نشاط أو لرموعة من الأنشطة يقدمها طرؼ لآخر و برقق لو 

 ملموس. ماديبدنتج  ةمنفعة و تكوف ذات طبيعة غتَ ملموسة فى غالب الأحياف، كما تكوف مرتبط
                                                 

، مذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(،كلية العلوـ الاقتصادية و العلوـ التسيتَ و الخدمات السياحية و أثرىا على سلوك المستهلكألؽن برلصي،   1 
 65ص 2008/2009العلوـ التجارية،بزصص الإدارة التسويقية، جامعة أحمد بوقر بومرداس،

لوـ الاقتصادية و علوـ التستَ، ، مذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(،كلية العدور إدارة الجودة الشاملة في الإرتقاء بالخدمات الصحية لزمد بوبقتَ، 2 
 .123ص  2006بزصص تسويق، جامعة سعد حلب بالبليدة، البليدة،

 .226ص  2003، الطبعة الثانية، دار حامد، عماف، التسويق مفاىيم معاصرةنظاـ موسي سويداف، شقيق إبراىيم حداد، 3
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 خصائص الخدمات ثانيا:
ستًابذيات و صياغة الإ ةالتسويقيف تؤثر في تصميم البرامج أبعض الخصائص و التي لؽكن  تتميز الخدمة

 تلك الخصائص كما يلي: إلغازلؽكن  ووالسياسات التسويقية. 
إذ  ،ر على العميل تبعا لذلك إدراؾ الخدمة من خلاؿ حواسو الخمسةذو بالتالي يتع : الملموسيةعدم  (1

 لخدمة قبل إقتنائها عكس السلع, وبالتاليأنو لا يستطيع أف يتذوؽ أو يشم أو ييسمع أو يرى أو يلمس ا
  .1استهلاكهام جودة الخدمة قبل يلا لؽكنو تقي

إلى  تلازميةال اصيةالخو تشتَ  ،2ةوتعتٍ تلازـ عمليتي الإنتاج و الاستهلاؾ للخدم : الانفصاليةعدم  (2
وجود علاقة مباشرة بتُ مزود الخدمة و الدستفيد فيالبا ما يتطلب الأمر حضور الدستفيد من الخدمة عند 
تقدلؽها،كما يتًتب أيضا على ىذه الخاصية ضروة مسالعة أو مشاركة الدستفيد في إنتاجها، وىذه السمة 

دقة  أف وكمثاؿ على ذلك لصد ،لؽكن أداء الكثتَ من الخدمات دوف توافرىا لا تعتبر أساسية حيث
عطيها الدستفيد يجابات التي تشخيص الطبيب لحالة الدريض تتقوؼ إلى حد كبتَعلى دقة الدعلومات والإ

 .3ةدملدزود الخ
3)

ف يقدـ خدمات متجانسة من حيث أفمن الصعب على مقدـ الخدمة  عدم التجانس" تباين الخدمة": 
قابلة بتُ الزبوف ومقدـ الخدمة ىو نسي،، و منو الدداء عند الأالوقت والدكاف، كما أف التيقن من ثبات 

عدـ القدرة في الكثتَ من الحالات على تنميط الخدمات وخاصة تلك التي يعتمد تقدلؽها على الإنساف 
 .4بشكل كبتَ

 تصنيف الخدماتثالثا: 

 : عايتَ التاليةالدعلى  احيث يتم أساس التصنيف الأول:
، على الدعدات )مثاؿ السيارات الآلية لإعتمادىا: حيث أف الخدمات تتنوع وفقا من حيث الاعتمادية  (1

كما تتنوع الخدمات التي تعتمد  )مثل تنظيف الشبابيك( على الأفراد لاعتمادىا اليسالات...الخ( أو
 .على الأفراد حسب أدائها من قبل العماؿ الداىرين أو اليتَ الداىرين أو المحتًفتُ

                                                 
1 Philip raimbourg, Marketing, 2 édition (actualisée Bréal, 2006 France) p150. 
2 Philip kotler et Bernard Dubois, Marketing management, 12 édition (Person éducation, 
paris 2006) p475.   

 .85ص 2004، الطبعة الأولى، دار صفاء، عماف،  تسويق المعلوماتربحي مصطفى علياف، إلؽاف السامرائي،  3
 . 17، مرجع سبق ذكره، صجميلة مديوني 4
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الخدمة ) مثل  ىحيث يتطلب بعض الخدمات حضور الدستفيد لكي تؤدتفيد:من حيث حضور مس (2
 .العمليات الجراحية, بينما لا تتطلب أخرى وجود الدستفيد (

شخصية ) خدمات فردية (  حيث تتباين الخدمات فيما إذا كانت برقق حاجة الحاجة:من حيث نوع  (3
 .نظمات أعماؿ )خدمات منشتت (لدأو حاجات 

) الربحية و اللاربحية (  :حيث لؼتلف مقدموا الخدمات في أىدافهم مقدمي الخدمةمن حيث أىداف  (4
 .1و من حيث الدلكية ) الخاصة و العامة (أ

 التالية:يتم وفق الدعايتَ  التصنيف الثاني:
خدمات استهلاكية وىي الخدمات التي تقدـ لإشباع  إلى:حيث لؽكن تصنيفها السوق : حسب نوع  (1

 والدعدات.عماؿ التي تقدـ لإشباع حاجات الدالية و المحاسبة الأأما خدمات  تة,بححاجات شخصية 
 خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة ومن أمثلتها: ىي كالآتي : و حسب درجة كثافة قوة العمل (2

أما خدمات الطبيب في عيادتو وخدمات التدريس وغتَىا  وغتَىا,خدمات الحلاقة وخدمات البناء.....
 تصالات اللاسلكية و السلكية.تعتمد على مستلزمات الدعدات الدادية مثل خدمات الإ

: وىي كالآتي : خدمات ذات إتصاؿ شخصي عالي مثل خدمات  حسب درجة اتصال بالمستفيد (3
لصراؼ الآلي و كذلك يوجد و ىناؾ خدمات ذات إتصاؿ  شخصي منخفض مثل خدمات ا المحامي

 .2الخخدمات ذات إتصاؿ شخصي متوسط مثل خدمات الدسرح ......
 :حيث لؽكن تصنيفها إلى :حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة (4

 ؛مهنية : مثل خدمات الأطباء والمحامتُ و مراجعي الحسابات 
 3غتَ مهنية : مثل خدمات حراسة العمارات و فلاحة الحدائق وغتَىا. 

 : حيث يعتمد على إعتبار الخدمة بدثابة عملية موجهة حسب الآتي لتصنيف الثالث :ا
 : وبرصل عندما يطلب الدستفيد خدمة تتألف عملياتها من إجراءات ملموسة خدمات معالجة الناس (1

 ؛ تكوف موجهة إلى الدستفيد كشخص مادي

                                                 
 2005، الطبعة الأولى، دار الدناىج، عماف، ، التسويق المصرفي مدخل إستراتجي كمي، تحليلىلزمد جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف 1

 .26- 25ص ص 
 .47-46ص ص  2009، الطبعة الأولى، دار الكنوز الدعرفة العلمية، عماف، تسويق الخدمات فريد كورتل، 2
 .76ص  2006الطبعة الأولى، دار الشروؽ، عماف،  ، إدارة الجودة فى الخدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقات،قاسم نايف علواف المحياوي 3
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الخدمة أف يقوـ بإجراءات  بردث عندما يطلب الدستفيد من مزودي : و خدمات معالجة الممتلكات (2
 أو و إلظا تكوف موجهة إلى لشتلكاتو الدادية مثل صيانة السيارات موجهة إليو شخصيا, أو خدمات غتَ

 ؛مادي آخر أو شيءالسكن 
وىي تتضمن لرموعة من الخدمات الدؤلفة من إجراءات أو أعماؿ غتَ لزسوسة  العقلي: خدمات المثير (3

لذذا تتطلب مشاركة  الدستفيد بذىنو وعقلو ومشاعره في عملية  و أذىانهم موجهة إلى عقوؿ الدستفيدين و
التدريس  ومن أمثلتها خدمات التًفيو  و ،تقدنً الخدمة من خلاؿ التواصل أو التعامل مع الدعلومات

 .....إلخ
وسة  لمو لدوجوداتهم اليتَ مأ: وىي خدمات موجهة لدمتلكات الدستفيد خدمات معالجة المعلومات  (4

 .1ل معالجة  البيانات والخدمات القانونيةمث

 الثاني: ماىية جودة الخدمة المطلب 
 الفرع الأول: ماىية الجودة  
تعد الجودة عاملا أساسيا لنجاح أي منظمة سواء خدمية أو صناعية لدا لذا من دور في إستيلاؿ الدوارد و برقيق  

 .موقع تنافسي في السوؽ
 التطور التاريخي للجودة أولا: 

ف نلاحظ أف تتابع الدداخيل للجودة عبر أدارة الجودة لؽكن إفيما يتعلق ب و الإداري من خلاؿ التطور الفكري
وكاف  ىذا التطور إنعكاسا  ث في  صورة قفزات، و لكنها كانت من خلاؿ تطور مستقر و ثابت.دلم لػ تطورىا

  لؽكن تقسيمها إلى أربعة عصور و ىي:كتشافات ترجع إلى القرف الداضي وىذه الإكتشافات الإ لسلسلة من 
إقتًنت  ىذه الدرحلة بدرحلة التستَ العلمي للعمل"لتايلور"  مرحلة الفحص بداية القرن العشرين : (1

 الذي كاف يهدؼ إلى رفع من مستوى الكفاءة الإنتاجية داخل الدصنع عن طريق التخصيص،
بالإستيلاؿ الأمثل لليد العاملة الدتوفرة تبسيط العمل و كذا تقسيم العمل الذي يسمح ، النمطية

 وغتَ الدؤىلة كأحسن طريقة من أجل زيادة الإنتاج، وبأقل التكلفة،كما دعا إلى ضرورة الفصل بتُ
التي ينتجها  الدنتجاتوييفة الإنتاج و وييفة التفتيش و في ىذا النظاـ يرتكز نشاط التفتيش بفحص 

                                                 
، مذكرة ماجستتَ،)غتَ منشورة(،كلية العلوـ الإقتصادية والتستَ و التجارية، بزصص مكانة الجودة فى المؤسسة الخدميةناصر الدين بن أحسن،  1

 .57ص  2008/2009ر باتنة تسويق، جامعة العقيد الحاج لخض
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المحددة مسبقا و الكشف عن عيوب   الجودة لدعايتَن مطابقتها الدصنع في الدرحلة النهائية  ليتأكد م
 .1ىذه الدنتجات و ىذا بهدؼ تطوير العملية الإنتاجية

نسبة الدعيبات كانت الجودة ىنا تهدؼ إلى تقليل   ( : 1950-1930مرحلة مراقبة الجودة ) (2
الجودة لأداء أنشطة  تطبق الأساليب الإحصائية في ضبط الدرحلة الأولىبالإضافة إلى  ستخدمة،الد

 الجودة أكثر تقدما منبة من أف مراق على الرغمو  والتحقق من مطابقة الدنتج لدقياس الجودة. الجودة
الفحص إلا أف التقدـ في إدارة الجودة جعل الإعتماد على مراقبة الجودة غتَ كافي بل وغتَ  مرحلة

نواحي القصور  وضحلتالي لنظاـ الجودة يا الإستعراضولعل ر، ه لتحقيق التحستُ الدستمدر فملائم بد
 النظاـ.ا و عدـ الفعالية في ىذ

دخل أكثر بعدا وعمقا من الدداخيل السابقة الد ىذا:  ( 1970-1950مرحلة تأكيد الجودة ) (3
يا فلأوؿ مرة يقدـ ىذا الددخل مفهوـ التكامل و التنسيق بتُ برامج الإدارة ولأوؿ مرة أيضا لؼلو تار 

و في ىذه الدرحلة تم ؛ شارؾ في بزطيط و مراقبة الجودةتيؤكد أف كافة الدستويات الإدارية لابد أف 
 .2إنتقاؿ من جودة الدنتج إلى جودة النظاـ  و أساسو منع وقوع الخطأ

وىي نظاـ شامل  : إلى يومنا ىذا 1970 فترة (حديثالمدخل )اللجودة الشاملة مرحلة إدارة ا (4
والتشييل للمؤسسة يعتمد على مشاركة العاملتُ والدوردين و العلماء من أجل التحستُ  قيادةلل

 .3الدستمر للجودة
 مفهوم الجودة :ثانيا: 

 في صيغ كثتَة من ألعها مايلي : تعريفاىمصاغ علماء العصر و الدشتيلوف بعلم الجودة 
 " عرفهاJoseph Juran"  بأنها "ىي الدلائمة لليرض أو للاستعماؿ "، أي أف السلع و الخدمات

 4أف تلي، احتياجات مستخدميها لغب

                                                 
مذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية العلوـ الإقتصادية والعلوـ التستَ، ، تحقيق إدارة الجودة الشاملة في ظل تحديات السوق ،لزمد بن شايب 1

 . 14ص 2003/2004جامعة الجزائر، 
الباحث، كلية الحقوؽ و العلوـ الإقتصادية،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة، العدد الخامس،  ،لزلةإدارة الجودة الشاملة والأداء المتميزيوسف بومدين،  2

 .30ص  2007
، لرلة الباحث، كلية الحقوؽ و العلوـ الإقتصادية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدميةأحمد بن عيشاوي،  3

 .10ص  2006العدد الرابع، 
 20،ص 2013، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردف ،TQM ) عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة)أحمد بن  4
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 : بأف الجودة ىي الذيئة والخصائص الكلية للمنتوج "خدمة أو سلعة " التي  تعريف الجمعية الأمريكية"
 1ىذا الدنتوج على إشباع حاجات صرلػة وأخرى ضمنية تعكس قدرة تظهر و

  " تعريف المنظمة الدولية للمواصفاتISO "  الجودة بأنها لرموعة الصفات و الخصائص التي تؤثر
 مقدرة سلعة أو الخدمة على تلبية حاجة معينة على

 أىمية الجودة  ثالثا:
 يا ىلظإو الدؤسسات ذلك أف الجودة لم تعد إختيارا لؽكن التياضي عنو،  جميعإف برقيق الجودة حلم يراود    

 سية ىم :يأطراؼ رئ لثلاثإلتزاـ لا بديل لو و تعد الجودة ىامة 
 من خلاؿ النقاط التالية :  ؤسسةودة الدنتجات بالنسبة للمجو تظهر ألعية  :ؤسسة الم (1

 تستمد الدؤسسة شهرتها من مستوى جودة   السوق : يالصورة العامة و سمعة المؤسسة ف
مع المجهزين و خبرة العاملتُ و  ؤسسةتربط الد منتجاتها و يتضح ذلك من خلاؿ العلاقات التي

 ـاللاز  توفتَ الإىتماـفعدـ ، 2رغبات و حاجات زبائن الدؤسسة مهارتهم و لزاولة تقدنً منتجات تلي،
الأسواؽ المحلية و  بزفيض مشاركتها التجارية في بالتالي، و ؤسسةبالجودة قد يؤدي إلى تدمتَ سمعة الد

 .ها على مستوى منتجاتهازبائنالعالدية، و عدـ رضا 
  إلى وقوع حوادث لدستعملي  يفسوء تصميم أو تصنيع الدنتجات قد يؤد نتجاتها :مدرجة الثقة في

ارة بسبب سوء ،كوقوع حادث السيؤسسةللم الدسائلة القانونية فيىذه الدنتجات، لشا يتسبب 
 تصميم أو تصنيع نظاـ الدكابح. 

 : فالجودة السيئة تؤثر سلبيا على الإنتاجية، و ذلك من خلاؿ إنتاج سلع معيبة  مستوى الإنتاجية
 غتَ قابلة للتسويق بالإضافة إلى تكاليف الإصلاح . 

 : ؿ زيادة و ذلك من خلا ؤسسةفالدستوى الضعيف للجودة يؤدى إلى زيادة تكاليف الد التكلفة
 . زبائنالدرفوضات، بالإضافة إلى تكلفة فقداف ال

 : إلى  يالتحستُ الدستمر لذا سوؼ يؤدو  إف برقيق الجودة الجيدة زيادة الأرباح و الحصة السوقية
ليف و من ثم كابزفيض الت بالتاليجذب أكبر عدد من الزبائن، و من ثم زيادة الحصة السوقية. و 

  ؤسسةزيادة ربحية الد
                                                 

 26،ص2008،الأردف،1يوسف حجيم الطائي، إدارة الجودة الشاملة في التعلم الجامعي، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع،ط 1
 2 .30ص  2009الطبعة الأولى، دار الثقافة، عماف ،  2000:9001، إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الآيزوقاسم نايف علواف المحياوي 
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 : تَ الجودة الخاصة بالدنتجات لػوؿ دوف دخوؿ يفعدـ الإلتزاـ بدعا الأنظمة والتشريعات الدولية
 يىذه الأسواؽ، لشا يؤد في عدـ قدرتها على مواجهة منافسيها الدنظمة للأسواؽ العالدية، و بالتالي

 .1إلى فقداف لجزء من حصتها السوقية، و لربدا معظمها
 :  من خلاؿ العنصرين التاليتُ زبائنالجودة بالنسبة للو تتضح ألعية العملاء :  (2

 يدة و ترضي رغبات الجالدنتجات  ما لم تعمل على تقدنًمؤسسة أف تستمر  يفلا لؽكن لأ : الرضا
 و حاجاتهم.  زبائنال

 : فضماف وفاء الزبائن لا  ،خمس مرات من إكتساب زبوف جديد يكلف ضماف وفاء الزبوف الوفاء
 رغباتهم و إحتياجاتهم. تلي،  يتحقق إلا من خلاؿ تقدنً السلع و الخدمات التي

 : الأوجو التالية : في دة بالنسبة للعماؿ و ألعية الج تتجلىو  العمال 
  : إف برستُ جودة العمل يعد عاملا ىاما لرفع فعالية الأداء، و ذلك من دعم نشاط كل فرد

برستُ  و بالتاليؤسسة الد فيبرستُ أداء كل فرد  روؼ العمل، لشا يساىم فيخلاؿ برستُ ي
 و رفع مستوى الجودة. الإنتاجية

 تَ يهدؼ إلى تنشيط و برفيز فريق العمل لإرضاء يفالتسر : يتنسيق عملية التسي يالمساىمة ف
قوـ على إشتًاؾ كافة ي يلا يتحقق إلا بتطبيق مفهوـ الجودة الشاملة الذ يبصفة دائمة و الذ زبائنال

 فراد. الأ
    أىداف الجودةرابعا: 

 ىناؾ نوعاف من أىداؼ الجودة لعا: 
حيث في المحافظة عليها  ؤسسةىي التي تتعلق بالدعايتَ التي ترغب الد و:  أىداف تخدم ضبط الجودة (1

 متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات لشيزة باستخداـذلك  ككل و  ؤسسةتصاغ على مستوى الد
 ؛رضا الزبائنو الأماف  مثل

منتجات جديدة ترضي  تطوير في الحد من الأخطاء و ىي غالبا ما تنحصر و : أىداف تحسين الجودة (2
 .الزبائن بفعالية أكبر

 : ها إلى خمس فئات ىييأىداؼ الجودة بنوع تصنيفلؽكن  كما
                                                 

صص إدارة فلة العيهار، دور الجودة في برقيق ميزة تنافسية، مذكرة ماجيستً، )غتَ منشورة(،كلية العلوـ الإقتصادية و العلوـ التسيتَ بالخروية،بز 1
 .5ص2005، الأعماؿ، جامعة الجزائر
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 ؛ويتضمن الأسواؽ والبيئة و المجتمع ؤسسةلملأىداؼ الأداء الخارجي  (1
 ؛تتناوؿ حاجات الزبائن والدنافسة أىداؼ أداء المجتمع و (2
 ؛تتناوؿ مقدرة العمليات و فاعليتها وقابليتها للضبط أىداؼ العمليات و (3
 ؛ستجابتها للتيتَات ولزيط العملإفاعليتها ومدى  و ؤسسةأىداؼ الأداء الداخلي وتتناوؿ مقدرة الد (4
 1 .الأداء للعاملتُ وتتناوؿ الدهارات و القدرات وبرفيز وتطوير العاملتُأىداؼ  (5

 و ىي كما موضح في الشكل الدوالي :
 ( :أىداف الجودة 1-1الشكل رقم ) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .39 مرجع سبق ذكره، ص ،قاسم نايف علواف المحياوي :الدصدر 
 

 جودة الخدمة ماىية : الفرع الثاني
 مفهوم جودة الخدمة أولا: 

عند البحث عن جودة  زبائنتعددت التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة، و ذلك لإختلاؼ حاجات و توقعات ال   
 التعاريف التالية :  ئهاالحكم على جودة الخدمة و منو لؽكن إعطا الخدمة الدطلوبة، و كذلك الإختلاؼ في

 :2للخدمة مع توقعات الزبائن لذذه الخدمة الفعليتطابق الأداء  ةمعيار لدرج  التعريف الأول. 

                                                 
 .39-38قاسم نايف علواف المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص ص  1

مذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية العلوـ الاقتصادية و التجارية و  ،دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقيةبوبكر عباسي،  2
 .20ص  2008/2009علوـ التسيتَ، بزصص تسويق، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

 أىداف الجودة

 

 منتجداء البأ متعلقة أىداف

 

 عاملينالأداء الب متعلقة أىداف

 

الأداء ب متعلقة أىداف
 الخارجي

 

متعلقة بالأداء أىداف 
 الداخلي

 

متعلقة بالأداء أىداف 
 للعمليات
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 :العملاء و أف الجودة  إليها مستوى الخدمة لتقابل توقعاتقى ير  تعتبر مقياس للدرجة التي التعريف الثاني
 يالذ الفعليودة و بتُ الأداء الجلأبعاد التي يدركها العميل للخدمة ىي الفرؽ بتُ توقعات العميل 

  .1يعكس مدى توافر ىذه الأبعاد بالفعل

 :كأبعاد مهمة في تقدنً الشخصي  و البعد  الإجرائيمل على البعد تتش تلك الجودة التي  التعريف الثالث
الخدمة ذات جودة عالية، حيث يتكوف الجانب الإجرائي من نظم و إجراءات لزددة لتقدنً الخدمة، أما 

و سلوكاتهم و لشارستهم اللفظية( مع  همفللخدمة فهو كيف يتفاعل العاملوف ) بدواق الجانب الشخصي
 .2زبائنال

 أىمية جودة الخدمة ثانيا: 
 :  يليتقدنً الخدمة فيما  فيتكمن ألعية الجودة    

تقوـ بتقدنً الخدمات فمثلا نصف الدؤسسات  التيالدؤسسات  لقد إزداد عدد نمو مجال الخدمة : (1
 يتعلق نشاطها بتقدنً الخدمات.

فإف جودة  بالتاليو  ،: إف زيادة عدد الدؤسسات الخدمية يؤدي ذلك إلى زيادة الدنافسةإزدياد المنافسة  (2
 يا تنافسية عديدة.الذذه الدؤسسات مز  يالخدمة تعط

تقدنً خدمة ذات جودة و سعر معقوؿ دوف  يدوف معاملة جيدة، فلا يكفيير  زبائنإف ال:  زبائنفهم ال (3
 للعملاء. توفتَ الدعاملة الجيدة، و الفهم الأكبر

تركز على توسيع  الحاليالوقت  : أصبحت الدؤسسات الخدمية فيلجودة الخدمة  يالمدلول الإقتصاد (4
جدد، و لكن لغب   زبائناب ذحصتها السوقية لذلك لا لغب على الدؤسسات السعي من أجل إجت

  .3بد من الإىتماـ أكثر بدستوى جودة الخدمةتُ و لتحقيق ذلك لايالحال زبائنكذلك المحافظة على ال
 أبعاد جودة الخدمة ثالثا: 

حكمهم على و بالتالي تبتٌ عليها الزبائن توقعاتهم و إدراكاتهم  توصل لرموعة من الباحثتُ إلى أف الأبعاد التي
 جودة الخدمة بستد لتشمل عشرة أبعاد رئسية ىي : 

                                                 
ة حسيبة بن ، لرلة اقتصادية، اقتصاديات شماؿ إفريقيا، جامعجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد القادر بريش،  1

 .258-257ص2005، ديسمبر 3بوعلي، الشلف الجزائر، العدد
  19.2مأموف الدرداكة، طارؽ الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص

و علوـ التسيتَ والعلوـ  ، مذكرة ماجيستً،) غتَ منشورة(، كلية العلوـ الإقتصاديةجودة الخدمات و أثرىا على رضا العملاءبوعناف نور الدين،  3
 .66ص 2006التجارية، بزصص تسويق، جامعة لزمد بوضياؼ الدسيلة، 
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الدوعود بها بشكل دقيق يعتمد عليو،  ةتشتَ إلى قدرة مزود الخدمة على إلصاز أو أداء الخدم الإعتمادية : (1
قيقة من حيث الوقت و الإلصاز، بساما مثلما تم فالدستفيد يتطلع إلى مزود الخدمة بأف يقدـ لو خدمة د

 ؛1ىذا بذاتو فيوعده بذلك و أف يعتمد على مزود الخدمة 
2)

 ؛2زبائنال إحتياجاتتشتَ إلى سرعة إستجابة مقدمي الخدمة لدطالب و  التيو  الإستجابة : 

 إعطاء الثقة التي فيحيث تلعب قدرات مقدـ الخدمة و مستوى الدعرفة لديو دورا كبتَا  قية :االمصد (3
 اتو؛تتضمن الدستفيد و بذعلو واثق من حصولو على الخدمة الدطلوبة وفقا لتوقع

جذب الزبائن لطلب الخدمة لأف توفر عنصر الأماف و  ىذه الخدمة دورا كبتَا و فعاؿ في عدت الأمان : (4
اجات الأساسية التى ثل أحد الحلؽإف الحاجة إلى الأماف  .شكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيديالثقة 

 يبحث عنها الدستفيد في الخدمة.
يقصد بها درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد و كم من الوقت و الجهد لػتاج  درجة فهم مقدم للخدمة : (5

 ؛3رىذا الدورد كي يفهم الدستفيد لطلباتو خاصة مشاعر الدستفيد و تقدير ىذه الدشاع
شكل سهل و ب زبائنقة بالخدمة بتُ مقدمي الخدمة و التعتٍ تبادؿ الدعلومات الدتعل و الإتصال : (6

  ؛4بسيط
لا يتضمن ىذا البعد الإتصاؿ فحسب، و لكن كل ما من شأنو أف ييسر من  الوصول للخدمة : (7

 ؤسسة؛ل و موقع الدمساعات الع ملائمةالحصوؿ على الخدمة مثل : 
ضوء مظهر التسهيلات الدادية  الزبوف فيم جودة الخدمة من قبل يغالبا ما يتم تقي  الأشياء الملموسة : (8

 ؛مثل ) الدعدات و الأجهزة و الأفراد ...(
أف يكوف مقدـ الخدمة على قدرة من الإحتًاـ و الأدب، و أف يتسم بالدعاملة الودية مع  و تعتٍ اللباقة : (9

 .5الزبائن و من ثم فإف ىذا الجانب يشتَ إلى الصداقة و الود بتُ مقدـ الخدمة و الزبوف
 

                                                 
 .43حكيم بن جروة، مرجع سبق ذكره، ص  1
ص  2005/2006، دار الفكر العربي، قياس الجودة و القياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير و المقاييستوفيق لزمد عبد المحسن،  2

45. 
  943.-92ص ص  2010، الطبعة الأولى دار الدستَة للنشر والتوزيع، عماف، تسويق الخدماتلزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، 

 .45توفيق لزمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، ص  4
 .95-94ذكره,ص ص مرجع سبق ، ، إدارة الجودة في الخدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقاتقاسم نايف علواف المحياوي5
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 : خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة رابعا
 لتحقيق الجودة في تقدنً الخدمات لغب إتباع الخطوات التالية :     

ف يتحقق ذلك من خلاؿ الدواقف التي يبذيها مقدـ أو لؽكن :  زبائنجذب الانتباه و إثارة الانتباه بال (1
 وفقا لدا يلي :  زبائنالخدمة لل
  ؛ىتماـ بهمبالإ، و إشعارىم زبائنالذىتٍ لدواجهة الالاستعداد النفسي و 
 زبائن؛حسن الدظهر و الدقابلة الالغابية و الفاعلة لضو ال  
  ؛و إيهار روح الود و المحبة في مساعدتهم زبائنفي التعامل مع الو الدقة الابتسامة و الرقة  
 ؛ظاىر ...الخبصرؼ النظر عن الجنس و الد زبائنالروح الالغابية الدتفاعلة لضو ال 
  زبائن؛نتهاج الدوضوعية في التفاعل و التعامل مع لستلف الإالثقة بالنفس و قوة الشخصية و 
 ؛الدقة التامة في إعطاء الدواصفات الدقيقة عن السلعة أو الخدمة و عدـ اللجوء للمبالية  
 1 .بالسعادة الدتناىية في تقدنً الخدمة زبائنإشعار  ال. 

و من الدتطلبات الأساسية التي يتم اعتمادىا بهذا الشأف و تحديد حاجاتهم :  زبائنخلق رغبة لدى ال (2
 ما يلي : 
  ؛و الخدمةأالعرض السليم و الدنطقي و الدرتب لدزايا السلعة 
 زبوف؛التًكيز على نواحي القصور في السلع و الخدمات التي يعتمد عليها ال 
  َ؛اسة السمع و اللمس و الشم ....الخحعلى اعتماد كافة الدعدات البيعية كوسيلة للتأثت  
 بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي لغب أف يستوضحها و أف  زبوفترؾ الفرصة لل

ستفسارات بدوضوعية و دقة دوف مبالية أو يكوف لرهز الخدمة مستعدا للرد عليها على تلك الإ
توفتَ  ،لابتسامة و الشعور بالألعيةا كالتًحيب،التًكيز على الجوانب الإنسانية بالتعامل   ؛تهويل

 للزبائن.متطلبات الحاجات الحالية و الدستقبلية 
 ولؽكن توضيح ذلك كما يلي :لديو. الاعتراضاتومعالجة  زبونخلق إقناع ال (3

 دائما على حق(،  زبوفف الأ وىي ) زبائنأف يلتزـ مقدـ الخدمة بالقاعدة الذىنية في فن التعامل مع ال
 على لرموعة من الدبادئ كما يلي : الاعتمادوفي ىذا المجاؿ لؽكن 

                                                 
 . 218-217، ص ص  2002وزيع، عماف ، الطبعة الأولى، دار الدستَ للنشر  و التإدارة الجودة و خدمة العملاء خضتَ كاضم حمود، 1
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 في  هتفاقو مع وجهة نظر إ زبوفحيث يظهر البائع لل لكن، على مبدأ نعم ىذا صحيح و الاعتماد
 ؛جزء منها ثم يعمل على تنفيذىا بذكاء

  عليو في الحالات التي لا  الاعتمادة على النفي الدباشر مع إمكاني الاعتمادالإقلاؿ قدر الإمكاف من
 1.ر من اللجوء إليوفيكوف منها م

 ولؽكن ذلك ب: ة :ؤسسبالتعامل مع الم زبائنستمرارية الإيد من أكالت (4
 يتطلب ىذا الأمر من لرهزي الخدمات أف يكونوا على  و ملاحظاتهم : و زبائنىتماـ بشكاوي الالإ

عالجة لدة لبزاذىم الإجراءات الكفيإ و شكاوي الدستهلكتُ بيعاستإدرجة عالية من الصبر في 
 : من خلاؿ فقاالدو 
 ؛إشعارىم بألعية الشكوى الدقدمة من قبلهم عتذار عن الخسارة لذم والإ 
 ؛تعويضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك 
 ؛ستخداـ بالسلعةالتالفة أو غتَ الصالحة للإ اتستبداؿ الإجراءإ  
 السلعة بأكملها بسلعة أخرى ثم في نهاية الدقاـ يقدـ الشكر لذم وتعظيم دورىم في دعم  ستبداؿإ

 .ةالدؤسس
 2البيع توفتَ الخدمات ما بعد. 

 المطلب الثالث: ماىية الولاء
نتقل مفهوـ الولاء إلى لراؿ التسويق ليعبر عن العلاقات بتُ الزبائن و الدؤسسة ىذه العلاقة التي بستاز ا

 ية، و سنتطرؽ في ىذا الدطلب إلى مفهوـ الولاء و ألعيتوبالإستمرار 
 مفهوم الولاء  اولا

تعددت الأبحاث و الدراسات في لزاولة ضبط مفهوـ سلوؾ الولاء الذي يبديو الزبوف ابذاه العلامة أو الدؤسسة و 
 فيما يلي ندرج بعض التعاريف تلم بأىم جوانب الولاء 

 : التعريف الأول ( يعرؼbrown ولاء الزبوف على أنو توقع شراء علامة ما في غالب الأحياف )
 3إنطلاقا من خبرة إلغابية سابقة ..

                                                 
 .222 – 118ص ص مرجع سبق ذكره، ،خضتَ كاضم حمود1

  2232 -222خضتَ كاضم حمود، مرجع سبق ذكره، ص ص  
3 Christian michon, Le Merkateur, édition Pearson, Paris, 2003, p71 
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 :الولاء موقف إلغابي للزبوف لضو  ولاء الزبوف كمايلي: 1996عرؼ تلرينکوست في  التعريف الثاني "
 . 1الدنتج أو العلامة، أو الدؤسسة يتضح في تكرار السلوؾ الشرائي

  إلتزاـ عميق من جانب الزبوف بإعادة شراء منتج ) سلع أو خدمة  يعرؼ الولاء بأنو: " الثالث:التعريف
خلاؿ ابزاذ مواقف إلغابية لضوه و التحدث عنو بإلغابية ) كلمات الفم  معينة( مفضل لديو و رعايتو من

أصناؼ أخرى في حالة الدنطوقة( و قيامو بتوصية الآخرين بالشراء ، مع عدـ وجود أي نوايا بالتحوؿ إلى 
 تعرضو لأية حملة ترولغية تستهدؼ إثنائو عن التعامل مع الدؤسسة الحالية و التحوؿ إلى منظمة أخرى

 ثانيا: تصنيف الولاء
 2تصنيف الولاء ىناؾ العديد من التصنيفات التي تناولت الولاء، و لكن الأكثر تداولا ىناؾ صنفتُ رئيستُ :

 :يصنف إلى تعامل الزبون مع العلامة:أنواع الولاء حسب درجة  (1
 :وىو قياـ العميل بعمليات شراء متعاقبة النفس العلامة، وبسثيل ىذا النوع يكوف  الولاء المطلق

دوف  A( ، ونعتٍ قياـ الزبوف بتكرار شراء العلامة A ,A, A,A, A, A,Aبالشكل التالي ) 
 غتَىا
 :بالتناوب ، و بسثل بالصيية التالية:  و ىو قياـ الزبوف بشراء علامتتُ الولاء المجزأ

(A,B,A,B,A,B,A,B ونعتٍ قياـ العميل بشراء العلامة )A  ثم العلامةB بالتناوب 
 :و ىو قياـ الزبوف بشراء نفس العلامة على لضو متتابع ثم يتحوؿ إلى علامة  الولاء غير المستقر

 (A,A, A,B,B,B تالية: ..)أخرى ويقوـ بالشراء على لضو متتابع أيضا، و بسثل بالصيية ال
 :و ىو عدـ استقرار الزبوف على شراء معتُ، ففي كل مرة ينتقل إلى علامة جديدة  الولاء المعدوم

و لكن يؤخذ في ىذا الصنف أنو مبتٍ على السلوؾ فقط،  A,B,C,D,E,Fوىذا النوع ىي ) 
 وقد لا يكوف مبرر كافي للولاء

وىو تصنيف أكثر واقعية مبتٍ على عاملتُ  : Basu and Dickأنواع الولاء حسب تصنيف  (2
رئيسيتُ، عامل سلوكي و آخر على مدى الإبذاه النسي،، فإذا كاف العامل الأوؿ يعبر عن درجة الإقباؿ 

 :الثاني يعبر عن درجة الإستعداد أو القناعة عند العميل بهذا الدنتج  أو تكرار عملية الشراء فإف العامل
                                                 

ية للنشر معراج ىواري، رياف أمينة ، ،سياسات و برامج ولاء الزبوف و أثرىا على سلوؾ الدستهلك، ،الطبعة الأولى، دار النشر كنوز الدعرفة العلم 1
 38والتوزيع الأردف، ص

 35،ص 2009عليو، الدار الجامعية، الإسكندرية،  علي عباس علي ، ولاء الدستهلك، كيفية برقيقو والمحافظة 2
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 : كما أف  ىذا النوع يتنافى بساما مع مفهوـ الولاء، حيث الإبذاه النسي، منخفض الولاء المتعدم
درجة الإقباؿ السلوؾ( جد منخفضة، و الأمثلة على ذلك كثتَة، كالإقباؿ على لزطة البنزين أو 
نقاط تعبئة أرصدة الذاتف، فالفرد يقبل كل مرة على النقطة البيعية التي تكوف قريبة إليو أو توافق 

 ؼ الحالي لو.الظر 
 :و يسمى أيضا الولاء بدافع العادة، أو الدؤقت ويعتٍ وجود إقباؿ متكرر على سلعة  الولاء الزائف

أو علامة أو خدمة مع ابذاه نسي، منخفض أي أف الرغبة في إعادة الشراء جد منخفضة جدا لكن 
ج بعينو، فالقرب من وجود مؤثرات موقفية، كالدوقع، الوقت و الجهد بذعل من الفرد يقبل على منت

النقطة البيعية و حالة الإحتكار قد تفرض نفسها على الفرد في قراره الشرائي، ىذا النوع ينصح 
( بالفراشات الدائمة التنقل Frederick Fبتجنبهم الكثتَ من الدارستُ للولاء، حيث شبههم )

 بحثا عن الأحسن ، فهذا النوع من العملاء لا مصلحة للمنظمة معهم
 ىو الحالة العكسية للولاء الزائف، فقد تتوفر الرغبة في الشراء لكن ىناؾ عوائق بسنع  ء الكامن :الولا

و لكن تعاقده مع الشركة لا  Xالفرد من ترجمتها إلى سلوؾ، كأف يقتنع الفرد بخدمات شركة التأمتُ 
لرغبة بالشراء يشكل مانع أمامو و ىي الحالة الناجمة عن الرغبة في الشيء دوف أف تقتًف ىذه ا

 الدتكرر لذذا الشيء و ذلك لأسباب بسليها الظروؼ.
 :ىو الحالة التي يكوف فيها الإبذاه النسي، مرتفع والسلوؾ الدؤيد للشراء مرتفع أيضا  الولاء الحقيقي

 فالرغبة مقرونة بالشراء الدتكرر، و ىي الحالة التي تطمح لذا الدؤسسات

 أىمية الولاءثالثا: 
أصبح الولاء من أىم مصطلحات التسويق تداولا لكونو من أىم الدفاتيح إلصاح البرامج التسويقية فإذا كاف الزبوف 

ىو مركز العملية التسويقية فإف ولاء الزبوف من أولويات الدؤسسة و أعلى طموح تريده في الزبوف ىذا الإىتماـ 
ى المحلي أو العالدي ، ىذه الأختَة أصبحت أكثر شراسة ما جعل الدنافسة سواء على الدستو  الدتزايد بالولاء يعود إلى

الحصوؿ على زبائن جدد أكثر صعوبة و تكلفة و زاد من صعوبة المحافظة على الزبائن الحاليتُ و اىتماـ الدؤسسة 
  1بالزبائن ، يعود إلى حقيقتتُ لعا:

                                                 
 34على عباس على ،مرجع سبق ذكره ، ص  1
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وضاع الجديدة للبيئة التنافسية في إعادة إلطفاض درجة ولاء الزبوف، فالزبائن استيلوا الأ الحقيقة الأولى : (1
توجيو قدراتهم الشرائية و أصبحوا لػتًفوف مهنة الإنتقاؿ بتُ العلامات و الدؤسسات الخدمية أكثر من أي 
وقت مضى، و في يل ىذا الوضع زاد الضيط أكثر على الدؤسسة و حتم عليها وضع برامج ولاء تزيد في 

ماتها و تزيد في عراقيل إنتقالو إلى الدنافستُ، فالولاء وسيلة لإستعادة درجة بسسك الزبوف بدنتجاتها وخد
 قدرىا في رقابة الزبوف.

ولاء الزبوف أو الإحتفاظ بالزبوف الحالي أقل تكلفة من جلب زبوف جديد كما أف  الحقيقة الثانية : (2
يو فإف ألعية الولاء %، و عل100% إلى 25يزيد في أرباح الدنظمة بنسبة  5الإحتفاظ بالزبائن بنسبة %

 تكمن في برقيق الدزايا التالية :
 : فربح الدؤسسة في علاقة إرتباطية إلغابية مع مدة بقاء الزبوف، فالزبوف الذي  زيادة أرباح المؤسسة

يبقى مع الدؤسسة الددة طويلة يشتًي أكثر و يوصي بالتعامل معها من خلاؿ الكلمة الدنطوقة و ىو 
ؤسسة فالزبوف سينوب عن الدؤسسة، حيث سيحدث الناس من حولو و لػثهم ترويج لراني لعلامة الد

على منتجات أو خدمات الدؤسسة ، فالأختَ لؼبر عائلتو ومقربيو اعتقادا منو أف الدؤسسة تقدـ 
الأفضل، كما أف دعوتو ىذه ستلقي بذاوبا كبتَا كونو لػض بدصداقية أكبر من أي وسيلة تتبعها 

نفسها أو منتجاتها، كما أف الكلمة الدنطوقة أكثر وسيلة فعالة في جلب الزبائن الدؤسسة في التعريف ب
الجدد، لأف توصياتها أكثر مصداقية من أي وسيلة إشهارية مدفوعة، ىذا من جهة، ومن جهة أخرى 
فإف إنتشار الكلمة الدنطوقة ووقعها أسهل و أسرع من أي وقت مضى، مع الخدمات التي توفرىا 

 .بوتية الشبكة العنك
 :فكما ىو متفق عليو بتُ الباحثتُ و الدارستُ للتسويق فإف تكلفة  خفض التكاليف التسويقية

الحفاظ على العميل الزبوف الحالي أقل تكلفة من جلب زبوف جديد، فالأوؿ ليس بحاجة إلى حملات 
يعتبر مكشوؼ  ترولغية كبتَة و في أحياف كثتَة يكوف الزبوف نفسو وسيلة ترولغية، فالزبوف الحالي

للمؤسسة، فهو ضمن قاعدة بياناتها ومن السهل الإتصاؿ بو و أخذ اقتًاحاتو ولا يستدعي 
 الدراسات التسويقية الدعمقة والدكلفة.

 :ولاء الزبوف يعتٍ بقائو لفتًة طويلة، و ببقائو تزداد  زيادة الأرباح بزيادة عمليات الشراء المتكرر
احتياجاتو لشا يؤدي إلى زيادة مشتًياتو حجما وقيمة، لذلك ففقداف ىذا النوع في لحظة من 
اللحظات لا يعتٍ فقداف حالة بيع واحدة بلفقداف التدفقات مالية سيذرىا الزبوف للمؤسسة طواؿ 
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$ دولار تطتَ من لزلو كل 50.000أنو يرى:» بر ماركت حياتو، و يقوؿ ستيو ليونارد صاحب سو 
« . مرة يرى فيها زبوف متجهم الوجو، فبخروجو دوف عودة يعتٍ إنقطاع عمليات الشراء الدستقبلية 

عملية شراء سنوية  50دولار ب  100على أساس ىذا الزبوف كانت لديو مشتًيات أسبوعية بقيمة 
وف أو مدة بقائو مع الدؤسسة، و ىنا تظهر ألعية المحافظة لددة عشرة سنوات وىي متوسط عمر الزي

 على الولاء في استمرار تدفقات الزبوف مستقبلا.

 تنمية ولاء الزبون رابعا: مراحل 
 :1الزبوف قسم الولاء إلى أربع مراحل أساسية للوصوؿ في النهاية لولاء حقيقي، و فيما يلي وصف الدراحل الولاء

ىذا النوع نتيجة لدا يتوفر عليو الزبوف من معلومات حوؿ السلع و الخدمات أو  الولاء المعرفي: (1
العلامات الدتوفرة، فيبتٍ تقييمو بطريقة عقلانية، و لؼتار علامة بعينها دوف الأخرى، فالدعلومات التي 

 تتوفر لدى الزبوف عن مستوى أداء منتج ما رجحت عن باقي الدنتجات.
ق الدستوى الأوؿ أي حيازة الزبوف الدعلومات كافية عن السلعة أو الخدمة، : بعد برقيالولاء الشعوري (2

ينتقل إلى الدستوى الثاني و ىو إعجابو بالسلعة أو الخدمة، خاصة بعد بذربتو و تلبيتو لرغباتو و ىو ما 
كاف   يولد شعور بالإلتزاـ العاطفي ابذاه ىذا الدنتج أو الخدمة، كما لؽكن أف تكوف النتائج عكسية إذا

ىناؾ تناقض بتُ الدعلومات التي توفرت للزبوف عن السلعة أو الخدمة و الدستوى الحقيقي للمنفعة التي 
 لػققها، لشا يؤدي إلى بروز ابذاه سلي،.

يعبر عن وجود إرادة عميقة لتكرار السلوؾ الشرائي ، وىو نتيجة عن تراكم الشعور  الولاء النزوعي: (3
 لامة وىي مرحلة يصل فيها الزبوف إلى أعلى درجات التحفيز .الإلغابي ابذاه الدنتج أو الع

ىو آخر مستوى من الولاء، يتًجم فيو الزبوف ولائو النزوعي إلى تصرؼ، و يصبح لو  الولاء السلوكي: (4
استعداد لدقاومة الدعوقات التي بروؿ دوف التصرؼ، لأف الزبوف في ىذه الدرحلة وصل إلى درجة كبتَة من 

 عة أو الخدمة و غتَ مبالي ما يقوـ بو الدنافسوف.الإقتناع بالسل

 
 

                                                 
ناعات بن داودية أحمد، إدارة العلاقة مع الزبوف مدخل لكسب ولائو للمؤسسة الخدمية، لرلة دراسات في الاقتصاد و التجارة والدالية، لسبر الص 1

 2017)سنة  03دد ))الع 06،ا لد ) 3التقليدية لجامعة الجزائر 
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 المسار الإستراتيجي للولاء: خامسا: 
ىو لرموعة من الخطوات تتبعها الدؤسسة للاستخلاص أحسن الزبائن وبناء علاقة طويلة معهم، و بسر ىذه 

 1ما يلي:الإستًابذية خمسة مراحل نلخصها في 
ويقصد بها التعرؼ على الزبائن، الدنافستُ و التقنيات اللازمة و يتطلب  المرحلة الأولى التعرف : (1

 التالي الإجراء الثلاثي
 :من حاجات، توقعات، تقييم إجمالي الزبائن الدؤسسة؛  مراجعة محفظة العملاء 
 :طبيعة ومكونات عروضو، طريقة الإتصاؿ لديو؛  مراجعة المنافس 
 :التقنيات الدتوفرة، قابليتها والقدرة على استخدامها، و الذدؼ من ىذا  مراجعة لتقنيات الولاء

الدؤسسة البيئتها و الفئة الدستهدفة، و يتطلب الأمر الدعرفة التامة لكل فئة من  الإجراء ىو معرفة
 يزة و بالتالي بزصيصهم بتقنيات ولاء لشيزة. لش العملاء من أجل بسكينهم من عروض

و ىذا من أجل لزافظة الدؤسسة على ميزتها التنافسية كونها تعيش في بيئة غتَ  ييف:المرحلة الثانية التك (2
مع حاجات  الاستًاتيجيةمستقرة، حيث من الضروري إعادة تكييف خياراتها خاصة ما تعلق بالأىداؼ 

 مستهدفيها، والذدؼ النهائي من ىذه الدرحلة ىو برقيق التميز في العرض و الذي يعتبر مبرر للولاء
ىذه الدرحلة بسثل الولاء بعينو، فالزيوف في حالة ولاء كونو لػصل على  المرحلة الثالثة منح الإمتياز: (3

 قيمة، ولذذا سيواصل استهلاكو لنفس العلامة أو الخدمة كما أف فكرة التييتَ لن تراوده أبدا.
لدستعملة ، فالذدؼ من الذدؼ من ىذه الدرحلة ىو مراقبة فعالية التقنيات ا المرحلة الرابعة الرقابة: (4

استًاتيجية الولاء ىو بناء رابط دائم بتُ العلامة أو الخدمة والزبوف، فمن الضروري التأكيد على صلابة 
 ىذه الرابطة، كما أف إستًاتيجية الولاء تتطلب وسائل مالية

، في ىذه الدرحلة يتم من التقييم ليس قياس العائد الدالي للإستثمار الذدؼ المرحلة الخامسة التقييم : (5
 تقييم الإستًاتيجية نفسها من أجل استمرارية الديزة التنافسية للعلامة.

 

 

 

 

 

                                                 
1 Jean-Marie lehu, stratégie de la fidélisation ,2 eme édition, édition d’organisation, France, 

paris, 2003, p74 
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 المبحث الثاني : الدراسات السابقة: 
 المطلب الأول : الدراسات السابقة باللغة العربية

 20151 دراسة غميرد إلهام الدراسة الأولى:
 وبرديد الدفاىيم الدتعلقة بجودة الخدمات الدصرفية بالإضافة إلى التعرؼ على رضاء وولاء الزبوف ىدفت الدراسة الى 

معرفة درجة رضا زبائن و التعرؼ على تقييم زبائن الوكالة لزل الدراسة الدستوى جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة لذم
صفي التحليلي في الجانب النظري من خلاؿ الوكالة لزل الدراسة و ولائهم. اعتمدت الدراسة على الدنهج الو 

الوصف النظري لدختلف الدفاىيم الدتعلقة بجودة الخدمة الدصرفية و الرضا و الولاء، أما الجانب التطبيقي فقد تم 
الإعتماد على الإستبياف بهدؼ التعرؼ على تقييم عينة من زبائن البنك لزل الدراسة لجودة الخدمات الدصرفية، 

 جمع معلومات حوؿ الوكالة لزل الدراسة. وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية:  بالإضافة إلى
درجة موافقة عالية الأفراد عينة الدراسة على جودة الخدمات الدصرفية من خلاؿ معايتَ الجودة من ناحية  (1

احية تقيمهم الخمس ) الإعتمادية ، الإستجابة، الأماف، التعاطف، الدلموسية( من ن تقييم معايتَ التقييم
 للخدمة

يقيم كل فرد من العينة درجة جودة الخدمة الدقدمة لذم من ناحية كل معيار من معايتَ الجودة تقيمة  (2
 إلغابية

 وجود إنطباع لإلغابي و رضا و ولاء كبتَ لأفراد عينة الدراسة على الخدمات الدصرفية الدقدمة. (3

 20172 بوداود حميدة دراسة الدراسة الثانية:
ذه الدراسة موضوع ولاء الزبوف من خلاؿ ربطو بالجودة الددركة، و قد اتبعت الدراسة الدنهج الوصفي عالجت ى

التحليلي في تقليم الإطار النظري لػدد الدعارؼ الدختلفة الدتعلقة بالولاء و الجودة الددركة في قطاع الخدمات 
على ما مدى تأثتَ المحددات السابقة على التعرؼ  -مسلطتُ الضوء على سوؽ الذاتف النقاؿ، وكاف الذدؼ ىو: 

ـ تصميم و تطوير استبانة لجمع البيانات  ولاء الزبوف لدختلف متعاملي الذاتف النقاؿ، أما الجانب التطبيقي فقد
الدؤسسات لزل الدراسة بحصص متساوية، و  ( من الزبائن الدرتادين على300اللازمة للتحليل ، وتم توزيعها على )

قد تم استخداـ برنامج الحزـ الإحصائية للعلوـ الإجتماعية في برليل بيانات الدراسة، و قد توصلت الدراسة إلى: 
                                                 

1
 غميتَد الذاـ جودة الحدمات الدصرفية و اترىا على الزبوف رسالة ماجستتَ في العلوـ التجارية ولجامعة 

2
 لزددات الجودة الددركة للخدمات على ولاء الزبوف لرلة معارؼ المجلد العدد  بوداود حميدة تاتتَ 

 ؿبن اشتهو سيدي لزمد الدور الوسيطي للرضا في برديد وفاء الزبوف للعلامة التجارية لرلة البشائر الاقتصادية المجلد الرباع العدد الاو 
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أف زيادة الجودة الددركة للخدمة الدقدمة يؤدي إلى بناء الثقة في مقدميها، و ىذه الأختَة تعمل على زيادة الإحتًاـ 
عامل مع نفس الدتعامل و بالتالي خلق شعور من الإرتباط أو التعلق بالخدمة التي لػصلوف عليها، و التي في الت

تسهم في زيادة درجة ولائهم لدقدـ الخدمة من خلاؿ النية بالإستمرار في التعامل معو و خلق ابذاىات إلغابية لضوه 
 من خلاؿ لزاولة التأثتَ في الاصدقاء و المحيطتُ بو

  دراسة بن اشنو سيدي محمد: سة الثالثةالدرا
بسحور الذدؼ الرئيسي لذذه الدراسة حوؿ برديد الدكونات الدؤثرة على وفاء الزبوف وإبراز طبيعة العلاقة الدوجودة 

بينها، فكانت الفرضية الرئيسية التي انطلق منها الباحث أف الجودة الددركة للعلامة التجارية من طرؼ الزبوف تؤثر 
ا على قيمتو الددركة ورضاه عنها، وأف الستَ الالغابي للرضا يولد الثقة لدى الزبوف لشا يدفعو للالتزاـ والتعلق إلغابي

بالعلامة التي يطمح أف يكوف وفيا لذا. وقد اعتمد الباحث على الدنهج الديداني الذي يتميز بخاصية إمبريقية تناوؿ 
لاختبار وفاء الزبوف لذا، وقد أجرى الباحث دراستو الديدانية "، وذلك  Djezzyمن خلالو العلامة التجارية " 

 على عينة حصصية غتَ احتمالية منهم.
والدراسة البيانات الدتحصل عليها من الإستمارة، قاـ الباحث في البداية بتصفية العبارات التي برتويها ىذه الأختَة 

ذلك إستعمل لجمع الدعلومات الرقمية عن (، وبعد SPSS 15من خلاؿ الاعتماد على البرنامج الإحصائي )
(، أما فيما لؼص الطريقة الدستخدمة Statistica8الدتيتَات التي تتضمنها تلك الإستمارة البرنامج الاحصائي )

 لتحليل الدعلومات، فقد اختار الباحث طريقة | الدعادلات الدهيكلة. وقد كانت أىم النتائج التي توصل إليها:
تؤثر القيمة  -طرديا على القيمة الددركة لذا.  Djezzyكة للخدمة الدقدمة من طرؼ العلامة تؤثر الجودة الددر 

 -الددركة ىي الأخرى إلغابية على رضى الدستهلك. 
 -يثقوف في ىذه العلامة.  Djezzyأغلب الدستهلكتُ الراضتُ بالعلامة 

الجودة الددركة للخدمة الدتيتَ  -لقو بها. بشكل أو بتخر في تقوية تع Djezzyيساىم إلتزاـ الدستهلك بالعلامة 
 الوحيد في النموذج النظري الذي لعب دور الدتيتَ الدستقل، كوف أنو يساىم في إضفاء قيا

 الخدمة العلامة في ذىن الدستهلك.

 المطلب الثاني : الدراسات السابقة باللغة الأجنبية
 المطلب الثالث: مقارنة الدراسة بالدراسات السابقة

 osman mohamad (2010:)دراسة :  الأولىالدراسة 
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أثر جودة الخدمة على ولاء العملاء )دراسة للبنوؾ في بينانغ ، ماليزيا(ىدفت الى يهور أشكاؿ جديدة من  
( أجبرت الخدمات الدصرفية ATMالقنوات الدصرفية مثل الخدمات الدصرفية عبر الانتًنت واجهزة الصرؼ الآلي )

عبر الذاتف أيضا السوؽ الدالية الناضجة والدنافسة العالدية الدصرفيتُ على استكشاؼ ألعية العملاء لذلك برتاج 
الدراسات إلى التًكيز على الدور الدتيتَ للنظاـ الدصرفي و سوقها الدالي الديناميكي . النموذج الأساسي لجودة 

ة أبعاد من خلاؿ ىذا البحث لتقدنً تأثتَ ( تم استخداـ خمسParasuraman et al.,1988الخدمة ) 
جودة الخدمة على ولاء العملاء بتُ البنوؾ العملاء في بينانغ ماليزيا مع رضا العملاء وسيط ىذه الدتيتَات .تظهر 
النتائج أف برستُ جودة الخدمة لؽكن أف يعزز ولاء العملاء .أبعاد جودة الخدمة التي تلعبها الدور الدهم في ىذه 

لة ىو الدوثوقية والتعاطف والضماف. النتائج تشتَ إلى أف العاـ يقيم الدستجيبوف البنك بشكل إلغابي ولكن لا الدعاد
  تزاؿ ىناؾ غرؼ للتحسينات.

 2015Joseph A. Zammitالدراسة الثانية : دراسة

مد الباحث على قد جاءت ىذه الدراسة للبحث في العلاقات البينية بتُ لسلف سوابق الولاء، ولذذا اليرض اعت
طريقة الدسح التحليلي معتمدا على وسيلة الاستبياف الذي صمم ووجو لأفراد العينة والذين فضل الباحث إجراء 

من زبائن الخدمة  245مقابلات قصتَة لشرح نطاؽ البحث وأىدافو. وقد شملت عينة الدراسة لرموعة من 
 ل إجاباتهم، توصل الباحث إلى لرموعة من النتائج ألعها:الدصرفية بدولة مالطا، إذ وبعد توزيع الاستبياف وبرلي

تأكيد الفرضية الأولى التي تنص على أف تكاليف التحوؿ وولاء الزبائن في غاية الألعية في قطاع الأعماؿ  تم
الدصرفية، إلا أف العلاقة بتُ الدتيتَين ليس قوية لحد بعيد، لذا تبقى تكاليف التحوؿ وحدىا غتَ قادرة على منع 

 بروؿ الزبائن لضو الدنافستُ. 

ة الخدمة على الرضا التًاكمي للزبوف، أما درجة العلاقة بتُ مشاركة الزيوت والولاء فقد تم التأكيد على تأثتَ جود
 حددت على أنها ضعيفة، على عكس العلاقة بتُ الدشاركة وجودة الخدمة التي قيمت على أنها قوية بشكل كبتَ.

 Alok Kumar Rai; Srivastava Medha  2013دراسة الدراسة الثالثة:
ئيسي من وراء ىتو الدراسة ىو برديد سوابق الولاء، وكذا التحقق من الألعية النسبية لذذه كاف الذدؼ الر  

المحددات من خلاؿ برليل الالضدار الدتعدد الذي يكشف عن ألعية ولاء الزبائن في صناعة التأمتُ على الحياة 
 الذند، وإجراء مقارنة بتُ التأمتُ بالذند. كما سعى الباحث لتقييم حالة ولاء زبائن خدمات التأمتُ على الحياة في

على الحياة في القطاعتُ العاـ والخاص، حيث وبعد أف قاـ الباحثاف بالاطلاع على لرموعة من الأدبيات التي 
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بحثت في الدوضوع، قاما باعتماد سبعة لزددات شملت: جودة الخدمة، رضا الزبوف، الثقة، الالتزاـ، تكاليف 
 .تصالاتالتحوؿ، صورة الدؤسسة والا

 

 السابقةالمطلب الثالث: مقارنة الدراسة مع الدراسات 
حاوؿ في ىذا الدطلب تلخيص أوجو الدقارنة بتُ الدراسة الحالية والدراسات السابقة سواء باللية العربية أو سن

الأجنبية حيث سنوضح نقاط التشابو ونقاط الاختلاؼ، كما سنتطرؽ لأىم النقاط التي استفدنا منها خلاؿ 
 جدوؿ يوضح اوجو التشابو بتُ الدراسة الحالية والدراسات السابقة : ي، وفي ما يلاطلاعنا عليها

 الدراسات السابقة.و الدراسة الحالية  أوجو الشبو والاختلاف بين(:  2-1الجدول ) 
 أوجو الشبو

 المتغيرات لمنهج المستعملا أداة تحليل المعلومات نوع القطاع

أجريت الدراسة الحالية 
والدراسات السابقة في 

 .العاـ القطاع 

تم اعتماد على برنامج 
كأداة لتحليل spssالإحصائي 

الدعلومات لكل الدارسات 
 الحالية والسابقة.

تم الاعتماد على الدنهج 
لكل  الاحصائي القياسي

الدراسات )الحالية 
 والسابقة(.

على  الدراسات اعتمدت كل
دمة او ولاء الزبوف  جودة الخاعتبار 

 كمتيتَات لدراسة

 أوجو الاختلاف

بالرغم من أوجو التشابو إلا أنو لا بزلو من الاختلاؼ بتُ الدراسة الحالية والدراسة السابقة من حيث الدكاف، الزماف، العينة، 
 .الدتيتَات

 قةبالاعتماد على الدراسات الساب الطالبانعداد االمصدر من 

 لراؿ الاستفادة من الدراسات السابقة:   
 سالعت في الإثراء الفكري والإداري للجانب النظري لدراسة وصياغة وإعداد الجانب التطبيقي؛ 
  ؛من الانطلاؽ في الدراسة الحالية تتُإليها من الدراسات السابقة، لشا مكن الباحث لالدتواصالإلداـ بالنتائج 
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  الأساليب والأداة الإحصائية الدستخدمة في الدراسة السابقة لشا ساعد الدساعدة في الاطلاع على
 على برديد الأداة الدناسبة لاختبار صحة فرضيات الدراسة الحالية؛  تتُالباحث

  تعتبر الدراسات السابقة نقطة قوة وقاعدة أساسية في البحث وانطلاقة جيدة للباحث لإعداد الدراسة
 .شكلةالحالية وخاصة عند برديد الد

 الأول : خلاصة الفصل
جودة الخدمة وولاء تعرفنا من خلاؿ ىذا الفصل على الدفاىيم النظرية الدتعلقة بدتيتَات الدراسة الدتمثلة في 

اين قدمنا تعريف للمتيتَات وابعادىم في الدبحث الأوؿ ثم تطرقنا في الدبحث الثاني الى اىم الدراسات التي  الزبوف
 سبقتنا لدراسة الدوضوع ثم مقارننتها بالدراسة الحالية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني:
 وعضالدراسة المدانية للمو 
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 تمهيد:
الدتمثلة في كل من  الدراسةد التطرؽ في الفصل الأوؿ الى الجانب النظري أين تم فيو التعريف بدتيتَات بع

وبهدؼ اثراء ما جاء فيو من معلومات وتعزيز الدراسة النظرية بدراسة تطبيقية  جودة الخدمات وولاء الزبوف
 جودة الخدمات في ولاء الزبوف من خلاؿ دراسة حالةمدى تاثتَ خصصنا ىذا الفصل لتسليط الضوء على 

لدؤسسة بعد ذلك قمنا بتحليل  زبائنتصميم استبانة وزعت على لرموعة من مؤسسة موبيليس بالاعتماد على 
  spssالنتائج باستخداـ برنامج 
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 الاجراءات المنهجية للدراسةالمبحث الاول: 
 ،ةوحدة ورقل موبيليسمؤسسة في  تأثير جودة الخدمات على ولاء الزبون حوؿتتمحور الدراسة الديدانية       

 يف بالإجراءات الدنهجية للدراسة بحث للتعر ىذا الد ناومن اجل الإحاطة بدختلف جوانب الدراسة خصص

  منهج الدراسة المطلب الأول:
 الوصوؿ بواسطتها يتم التي الوسيلة بدعتٌ منسقة منظمة طريقة من لابد العلمي البحث نتائج إلى للوصوؿ      

 أخرى مواقف في صلاحيتها من للتأكد ارهباخت ولزاولة الدواقف من موقف أي في حقائق لرموعة وإلى الحقيقة إلى
 .علمي بحث كل ىدؼ وىي النظرية اصطلاح عليو يطلق ما إلى ابه للوصوؿ وتعميمها

 أىداؼ برقيق أجل ومن عليها، الحصوؿ الدراد والدعلومات الدراسة طبيعة منوانطلاقا  قعلى ذكر ما سب     
 علينا تفرض التي البحث طبيعةل نظرا وذلك الإحصائي، الدنهج على الاعتماد تم ميدانيا، فرضياتهاواختبار  الدراسة

الدلالة الاحصائية بتُ  وقياس للدراسة موجودة ولشارسات ويواىر أحداث تتناوؿ طريقة باعتباره الدنهج ىذا إتباع
لى الاجابة على إ للوصوؿ الديدانية الدراسة نتائج برليل دؼمتيتَات الدراسة. وقد اعتمدنا ىذا الدنهج به

  الفرعية والفرضيات الرئيسية الفرضية الاشكالية الرئيسة والتساؤلات الفرعية واختبار

 المطلب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة ومتغيراتها 
 مجتمع وعينة الدراسة الأول: تقديمالفرع 

 أولا: مجتمع الدراسة
 . موبليس: لمحة عن مؤسسة  (1

مؤسسة موبليس ىي فرع من اتصالات الجزائر وتسمى كذلك الدتعامل التارلؼي في الجزائر وىي أوؿ لزوؿ         
 للهاتف النقاؿ في جزائر .

تعتبر شركة الذاتف النقاؿ موبليس أوؿ متعامل للهاتف النقاؿ بالجزائر كفرع للمؤسسة العمومية      
ولذلك فهي تعتبر شركة الاتصالات العمومية الوحيدة في الجزائر  %100اتصالات الجزائر التي بستلكها بنسبة 

. وىي مؤسسة ذات أسهم برأس ماؿ قدره مائة مليوف 2007التي بلغ عدد مشتًكيها تسعة ملايتُ مشتًؾ سنة 
وكل دج 1000.000سهم يقدر السهم الواحد ب  1000دج (,موزعة على 1000000دينار)أي 

 31ت الجزائر وتعتبر أوؿ مزود لخدمة الاتصاؿ ,وقد قدر عدد عمالذا في الأسهم ىي ملك مؤسسة اتصالا
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,وأصبح لديها ىيكلها 2003عامل .تم الإعلاف عن نشأتها في شهر أوت من سنة  600ب  2005جانفي 
 . 2004التنظيمي الدستقل بداية من جانفي 

وىي مؤسسة اقتصادية خدماتية بالعاصمة ,2004تم إنشاء أوؿ إدارة مركزية لذا في شهر جويلية من سنة 
إلى فتح قطاع البريد  2000أوت  05الدؤرخ في  2000/03بزضع للقانوف التجاري.حيث عمد القانوف 

 والاتصالات السلكية واللاسلكية للمنافسة لشا ترتب مباشرة على ىذا الإجراء:
 أوكلت لذا مهمة الضبط ووضع  بروؿ وزارة البريد والاتصالات إلى وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلاـ والتي

 إستًاتيجية قطاعية لتطوير تكنولوجيا الإعلاـ الاتصاؿ.
 .إنشاء سلطة الضبط للبريد والدواصلات وىي مكلفة بتنظيم السوؽ والسهر على احتًاـ قواعد الدنافسة 
 .تأسيس شركتتُ مستقلتتُ بريد الجزائر واتصالات الجزائر 
  اتصالات الجزائر وأشاء *أتي أـ موبليس* للهاتف النقاؿ في  بست عملية تفريغ شركة 2003في أوت

 شكل شركة ذات أسهم.
منذ ذالك الوقت تم انطلاؽ أوؿ شبكة بذريبية لخدمة الذاتف النقاؿ موبليس ,مع شرط الالتزاـ بضماف تيطية 

 شاملة عبر أرجاء التًاب الوطتٍ . 
 07ديرية  الجهوية بورقلة والتي تشرؼ علي مديريات جهوية من بينها الد 08كما برتوي موبليس على 

, أنشنت ىذه الدديرية في غواط إلى بسنراست تابعة لذا من ناحية الإداريةعلي الجنوب الشرقي من الأ ولايات
حيت قامت بعمل جبار في لراؿ نشر الشبكة على مستوى الجنوب الشرقي  2004ثلاثي الثاني من سنة 

ة مقارنة بباقي الدديريات الجهوية الأخرى وذلك بالاستعانة بالدساعدات التي للبلاد خاصة وأف الدساحة جد كبتَ 
 Ericsson قدمتها بعض الشركات التي أبرمت معاىا عقود الشراكة في المجاؿ التقتٍ مثل شركة اريكسوف السويدية

حضرية بكل توجد على مستوى كل ولاية بذارية كما يوجد على كل مستوى دائرة . Huawiوىواوي الصينية 
نقطة بيع ولغري الآف مشروع إضافة عدة وكالات ونقاط بيع على الدناطق والدوائر ذات كثافة السكانية الدعتبرة 

, ومرت الشركة بعدة مراحل علي غرار باقي  في إطار الشفافية والتقريب من الزبوف من اجل المحافظة عليو
 الشركات التي بزضع للقانوف التجاري الجزائري :

 03انظر الدلحق رقم  يكل التنظيمي للمؤسسة:اله (2
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  ثانيا: عينة الدراسة
صالحة لتحليل  استمارة 42 استًجاع اين تم، زبائن مؤسسة موبيليساستبانو ورقية على لرموعة من 47تم توزيع 

الجدوؿ كما ىو موضح في استمارات باعتبارىم غتَ قابلتُ للدراسة   5بينما تم العاؿ الدائة، في 90اي بنسبة 
 الدوالي:

 (: توزيع عينة الدراسة1-2) الجدول
 النهائي المستبعدة المسترجع التوزيع نوع الإستبانة
 42 5 42 47 استبانو ورقية

 %90 %10 %80 100% النسبة
 وفق نتائج توزيع الاستبيانات الطالبانإعداد  المصدر: من

 الفرع الثاني: متغيرات الدراسة 
 ثبات العوامل الأخرى التي لم تدخل ضمن نطاؽ البحث فإف متيتَات الدراسة تكوف على النحو التالي: بافتًاض

  جودة الخدمةالمتغير المستقل: -أ
  ولاء الزبوف المتغير التابع:-ب

 : الأدوات المستخدمةلثالمطلب الثا
 الدراسة الميدانية تالأول: أدواالفرع 

ستبانة الورقية كأداة رئيسية لجمع على الا الاعتماد وكما تملقد اعتمدنا في دراستنا الديدانية على الدقابلة الشخصية 
و وفق مقياس ليكارت الثلاثي )موافق، لزايد، غتَ موافق(،  لاستبانوتم تصميم  (،01الدعلومات )انظر الدلحق رقم

 إلى لزورين ولعا كالتالي: الاستبانةكما قسمة 
 الأول الجزءأولا: 

 الخبرة،(. والدتمثلة في )الجنس، العمر، الدؤىل العلمي، لعماؿ الدؤسسةيشمل البيانات الشخصية 
 الثاني الجزءثانيا: 

جودة الدستقل بدتيتَات الدراسة اين خصصنا المحور الأوؿ للمتيتَ البيانات الدتعلقة  الاستبانةيشمل ىذا الجزء من 
، اما المحور الثاني فقد خصصناه  الأماف( –التعاطف  –الاستجابة  –الاعتمادية  -)الدلموسية الخدمة بابعادىا

 مقياس اثر جودة خدمات في مؤسسة موبيليس وورىا في ولاء وكانت مقياس الإجابة ىوللمتيتَ التابع الدتمثل في 
 .يليكارت الثلاث
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 : صدق وثبات أداة الدراسةثالثا
الدراسات السباقة الدتعلقة بدوضوع الدراسة تم إعداد استمارة الاستبانة كأداة رئيسية بعد الاطلاع على لستلف 

من أجل قياس و اج الاستبانة في صورتها النهائية، وبذلك تم تصميم وإخر  لجمع الدعلومات اللازمة
 SPSSألفا وىذا بالاستعانة ببرنامج  ( الداخلي لأداة الدراسة، تم استخداـ معامل ثبات كرونباخالاتساؽالثبات)
v22  :كما ىو موضح بالجدوؿ التالي 

 ( معامل الثبات الكلي للإستبانة2-2) جدول
 معامل الثبات الفا كرونباخ عدد العبارات 

 0.880 25 المحور الأوؿ

 0.863 10 المحور الثاني

 0.866 35 الاستبياف كامل

  SPSSلدخرجاتوفقا  الطالبافإعداد  نم المصدر:
وىي  0.866حيث تقدر قيمتها بػ  0.62من  أكبر( أف قيمة ألفا كرونباخ 2-2نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ)

، حيث أنها تتجاوز الحد الأدنى الدعتمد في مثل ىذه ولؽكن الاعتماد عليها لتحليل الإحصائي ابلةنسبة ق
 استجواب أفراد عينة الدراسة في نفس الظروؼالدراسات، لشا قد يعتٍ الحصوؿ على نفس الإجابات في حالة 

 : أساليب المعالجة الإحصائيةنيالفرع الثا
 تم استخداـ الأساليب الإحصائية التالية: الاستبانةمن اجل برليل بيانات 

 التكرارات والنسب الدئوية لدعرفة ووصف أفراد عينة الدراسة؛ 
 معامل كرونباخ ألفا لتحديد ثبات أداة الدراسة؛ 
  الدعيارية لتحديد ألعية الدراسة لاستجابات أفراد عينة الدراسة ابذاه لزاور  والالضرافاتالدتوسطات الحسابية

 وأبعاد أداة الدراسة؛
  الالضدار الخطي ومعامل الاربتباط واختبار الفرضيات واختبارanova 
 مثل في موافق، عبارة تت كما تم استخداـ مقياس ليكارت الثلاثي وقد كانت الخيارات الدتاحة أماـ كل

 .لزايد، غتَ موافق
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 المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية
 الجزء الأول من الاستبيانعرض نتائج المطلب الأول: 

 الحقائقالتعرؼ على بعض  ك بهدؼاستقصاؤىم، وذل تملزبائن الذين الصفات الشخصية  برليلشمل يو 
 ىذه الدراسة لدشاركتُا الأفرادالعينة من أجل إعطاء صورة واضحة عن  بهذه الدتعلقة الأساسية

 متغير الجنس أولا/ 
 
 
 
 
 
 
 
 

بالدئة من 71حيث بليت نسبة الذكور اكبر نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ والشكل أعلاه باف نسبة الذكور 
 .بالدئة  29افراد العينة في حتُ نسبة الاناث كانت 

 العمر متغير /ثانيا
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 النسبة دالعد 

 %71 30 ذكر
 %29 12 انثى

 %100 42 المجموع
 

 الجنسيمثل توزع افراد العينة حسب  3-2الشكل            الجنس( :   يمثل توزع افراد العينة حسب 3-2الجدول  )
 

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبانالمصدر من أعداد 

 

 

 

 

 النسبة دالعد 
 %38 16 سنة 30 من أقل

 %48 20 سنة 50 إلى 30 من
 %14 06 50اكبر من 
 %100 42 المجموع

 

سنة بسنبة  50الى  30من خلاؿ الجدوؿ والشكل أعلاه باف الفئة الاكبر ىم من تتًواح اعماىم بتُ نلاحظ 
 بالمءةبالدئة 14بالدئة في الأختَ فئة الكهوؿ ب  38سنة بسنبة  30بالدئة ثم تليها فئة الشباب الأقل من  48قدرىا 

 

 العمريمثل توزع افراد العينة حسب  4-2الشكل          العمر( :   يمثل توزع افراد العينة حسب 4-2الجدول  )
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 المستوى التعليمي  / متغيرثالثا
 
 
 
 
 
 
 
 

لؽتلكوف مستوى جامعي بدرجة ليسانس من خلاؿ الجدوؿ والشكل أعلاه باف اغلب افراد العينة نلاحظ 
بالدئة وفي الأختَ فئة  21بالدئة ثم فئة الذين مستواىم ثانوي او اقل بنسبة قدرىا  62او الداستً بنسبة قدرىا 
 بالدئة . 17الدراسات العليا بنسبة 

  الخبرة في التعامل مع المؤسسة رابعا:
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

الى  5خبرتهم بتُ  الفئة اليالبة على افراد العينة ىم الذين تتًواحنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ والشكل أعلاه 
بالدئة وفي  19سنوات ب 10بالدئة ثم تليها فئة الأكثر خبرة بخبرة مهنية تتجاوز  71سنوات بنسبة قدرىا  10

 سنوات 5الأختَة فئة حديثي التوييف الذين تقل خبرتهم عن 

 

 

 

 

 النسبة العدد 
 21 09 أقل أو ثانوي

 62 26 جامعي
 17 07 عليا دراسات

 100 42 المجموع
 

 

 المستوىيمثل توزع افراد العينة حسب  5-2الشكل            المستوى( :   يمثل توزع افراد العينة حسب 5-2الجدول  )
 

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبانالمصدر من أعداد 

 

 

 

 

 النسبة العدد 
 10 04 سنوات 5اقل من 

 71 30 سنوات 10الى  سنوات 5من 

 19 8 سنوات 10أكثر من 

 100 42 المجموع
 

            الخبرةيمثل توزع افراد العينة حسب  6-2الشكل                              الخبرة ( :   يمثل توزع افراد العينة حسب 6-2الجدول  )
 

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبانالمصدر من أعداد 
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 الجزء الثاني من الاستبيان تفسير النتائج  المطلب الثاني:
 المحور الاولالفرع الأول: تحليل نتائج 

 الملموسيةالبعد الاول: أولا/ 
إلى استخداـ الدتوسطات الحسابية والالضرافات  لاجئنا الدلموسية في مؤسسة موبيليسلوصف مستوى ألعية 

 الدوالي: الدعيارية، للتحقق من معنوية الفقرة وألعية الفقرة، كما ىو موضح بالجدوؿ
 :لموسيةالمالمعيارية للبعد  تالحسابية والانحرافايمثل توزيعات المتوسطات  (:7-2الجدول )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
الموافق

 ة
 موافق 2 85709, 1,5952 تملك المؤسسة مظهر عصري وجذاب 01

المظهر العام للمؤسسة ملائم لطبيعة ونوعية الخدمات  02
 المقدمة 

 موافق 3 45723, 1,2857

 موافق 5 39744, 1,1905 تملك المؤسسة تجهيزات الكترونيةومكتبية متطورة 03

 موافق 1 82815, 1,7381 تملك المؤسسة ديكور أثاث يوفر الراحة التامة للعملاء  04

 موافق 4 44500, 1,2619 مظهر الموظفين مرتب ولائق 05

 موافق /// 0.59 1.41 الملموسيةالبعد الاول: 

 spssبناء على مخرجات  الطالبانالمصدر : من اعداد 
حيث  للمؤسسة لزل الدراسة بالدملموسيةإلى إجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة أعلاه  يشتَ الجدوؿ

 (. 1.75-1.20تراوحت الدتوسطات الحسابية لذذا الدتيتَ بتُ )
بدتوسط حسابي  " تملك المؤسسة ديكور أثاث يوفر الراحة التامة للعملاء  فقد جاءت في الدرتبة الأولى فقرة "

 (0.82(، و الضراؼ معياري بلغ )1.41( وىو أعلى من الدتوسط الحسابي العاـ البالغ )1.73بلغ )
والأختَة  الخامسةعلى الدرتبة  "تملك المؤسسة تجهيزات الكترونيةومكتبية متطورة  "فيما حصلت الفقرة 

 (0.39( و الضراؼ معياري ) 1.41( وىو أدنى من الدتوسط الحسابي الكلي والبالغ )1.26بدتوسط حسابي )
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لشا يعتٍ اف  كاف مرتفعة  والدتوسط الحاسي، للبعد ويشتَ الجدوؿ أيضا إلى التقارب في قيم الدتوسطات الحسابية
 .. ير الشكل الدلموس للمؤسسةراحة الزبائن من خلاؿ العمل على تطو الدؤسسة تعمل على 

 
 :الاعتماديةالبعد الثاني: ثانيا/ 

إلى استخداـ الدتوسطات الحسابية والالضرافات  لاجئنا مؤسسة موبيليس في الاعتماديةلوصف مستوى ألعية 
 الدوالي: الدعيارية، للتحقق من معنوية الفقرة وألعية الفقرة، كما ىو موضح بالجدوؿ

 :الاعتماديةلبعد المعيارية  توالانحرافايمثل توزيعات المتوسطات الحسابية  (:8-2الجدول ) 

 spssبناء على مخرجات  الطالبانالمصدر: من اعداد 
حيث تراوحت الدتوسطات  بالاعتماديةإلى إجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة أعلاه  يشتَ الجدوؿ

  (1.50-1.15بتُ ) البعدالحسابية لذذا 
بدتوسط حسابي بلغ  تقدم المؤسسة خدماتها مطابقة لإعلاناتها فقد جاءت في الدرتبة الأولى فقرة "

 (، 0.73(، والضراؼ معياري بلغ )1.28( وىو أعلى من الدتوسط الحسابي العاـ البالغ )1.45)

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

التر 
 تيب

درجة 
 الموافقة

 موافق 1 73923, 1,4524 تقدم المؤسسة خدماتها مطابقة لإعلاناتها 06

لدى موظفي المؤسسة القدرة على التعامل بشكل جيد مع  07
 العملاء

 موافق  5 39744, 1,1905

 موافق 4 41530, 1,2143 تقدم المؤسسة خدماتها دون انقطاع  08

 موافق 2 46790, 1,3095 تسعى المؤسسة لحل جميع مشكلات العملاء 09

 موافق 3 45723, 1,2857 تلتزم إدارة المؤسسة بالوقت المحدد لتقديم الخدمات للعملاء 10

 موافق  0.4884 1.2863 الاعتمادية البعد الثاني:
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على الدرتبة  لدى موظفي المؤسسة القدرة على التعامل بشكل جيد مع العملاءفيما حصلت الفقرة 
( والضراؼ 1.28( وىو أدنى من الدتوسط الحسابي الكلي والبالغ )1.19والأختَة بدتوسط حسابي ) الخامسة

 (0.39معياري )
عاـ يتبتُ أف مستوى ألعية  وبشكل ويشتَ الجدوؿ أيضا إلى التقارب في قيم الدتوسطات الحسابية

  على من الدتوسطمتوسطة او اوجهة نظر عينة الدراسة كاف من  الاعتمادية في مؤسسة موبيليس
 

 الاستجابة:البعد الثالث: ثالثا/ 
إلى استخداـ الدتوسطات الحسابية والالضرافات  لاجئنا مؤسسة موبيليسفي  الاستجابةلوصف مستوى ألعية 

 الدوالي: الدعيارية، للتحقق من معنوية الفقرة وألعية الفقرة، كما ىو موضح بالجدوؿ
 :الاستجابةلبعد المعيارية  تالمتوسطات الحسابية والانحرافايمثل توزيعات  (:9-2الجدول )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

تحرص إدارة المؤسسة على تقديم الخدمة بشكل صحيح من  11
 المرة الأولى

 موافق 1 84206, 1,7857

تهتم إدارة المؤسسة بالوعود التي تقطعها اتجاه العملاء قدر  12
 الإمكان 

 موافق  3 44500, 1,2619

 موافق 2 73923, 1,4524 يحدد الموظفون بدقة متى وكيف يقدمزن خدماتهم للعملاء 13

 موافق 5 39744, 1,1905 وفر المؤسسة إمكانية تقديم الشكاوىت 14

 موافق 4 41530, 1,2143 العملاءستجيب المؤسسة لشكاوى ت 15

 موافق  0.5621 1.3782 البعد الثالث: الاستجابة

 spssبناء على مخرجات  الطالبانالمصدر : من اعداد 
حيث تراوحت الدتوسطات  ،الاستجابةإلى إجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة أعلاه  يشتَ الجدوؿ

  (1.80-1.15بتُ ) البعد الحسابية لذذا
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تحرص إدارة المؤسسة على تقديم الخدمة بشكل صحيح من المرة  فقد جاءت في الدرتبة الأولى فقرة "
(، و الضراؼ معياري 1.37( وىو أعلى من الدتوسط الحسابي العاـ البالغ )1.78حسابي بلغ )بمتوسط  الأولى
 (، 0.84بلغ )

والأختَة بدتوسط  الخامسةعلى الدرتبة توفر المؤسسة إمكانية تقديم الشكاوى فيما حصلت الفقرة 
 (0.39( و الضراؼ معياري 1.37( وىو أدنى من الدتوسط الحسابي الكلي والبالغ )1.19حسابي )

أف مستوى ألعية  لشا يعتٍعاـ  وبشكل ويشتَ الجدوؿ أيضا إلى التقارب في قيم الدتوسطات الحسابية
 الدراسة كاف مرتفعةمن وجهة نظر عينة  الاستجابة في موسسة موبيليس

 التعاطف:البعد الرابع: رابعا/ 
إلى استخداـ الدتوسطات الحسابية والالضرافات  لاجئنا التعاطف في مؤسسة موبيليسلوصف مستوى ألعية 

 الدوالي: الدعيارية، للتحقق من معنوية الفقرة وألعية الفقرة، كما ىو موضح بالجدوؿ
 التعاطفالمعيارية بعد  تالمتوسطات الحسابية والانحرافايمثل توزيعات  (:10-2الجدول )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

 موافق 5 45723, 1,2857 يتحلى مظفي المؤسسة بالمحادثة الر فيعة والمهنية  16

الألفة والاحترام إزاء مختلف  يغلب على ممارسة الموظفين 17
 العملاء

 موافق  2 74080, 1,5000

 موافق 4 46790, 1,3095 بدي إدارة المؤسسة اىتماما بمشاكل العملاءت 18

تخصص المؤسسة خط اتصال خاص بالزبائن )مصلحة  19
 الزبائن(

 موافق 3 57685, 1,3571

 موافق 1 70340, 1,5714 يدرك عمال المؤسسة احتياجاتك ويسعون لتحقيقها 20

 موافق  0.5984 1.40 التعاطفالبعد الرابع: 

 spssبناء على مخرجات  الطالبانالمصدر : من اعداد 
، حيث تراوحت الدتوسطات بالتعاطفإلى إجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة أعلاه  يشتَ الجدوؿ

  (1.60-1.25الحسابية لذذا الدتيتَ بتُ )
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بدتوسط حسابي  يدرك عمال المؤسسة احتياجاتك ويسعون لتحقيقها جاءت في الدرتبة الأولى فقرة " فقد
 (، 0.70(، و الضراؼ معياري بلغ )1.40( وىو أعلى من الدتوسط الحسابي العاـ البالغ )1.57بلغ )

والأختَة  الخامسةعلى الدرتبة  يتحلى مظفي المؤسسة بالمحادثة الرفيعة والمهنيةفيما حصلت الفقرة 
 (0.45( و الضراؼ معياري ) 1.40( وىو أدنى من الدتوسط الحسابي الكلي والبالغ )1.28بدتوسط حسابي )

تعطاؼ عاـ يتبتُ أف مستوى  وبشكل ويشتَ الجدوؿ أيضا إلى التقارب في قيم الدتوسطات الحسابية
كاف مرتفع وىذا من خلاؿ وضع سبل لتواصل الدباشر بتُ   الدؤسسة وعمالذا مع الزبائن في مؤسسة موبيليس

 والزبائن الدويفتُ
 
 :مانالأ: خامسالبعد ال/ خامسا

إلى استخداـ الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية،  لاجئنا مؤسسة موبيليسفي  الأمافلوصف مستوى ألعية 
 الدوالي: للتحقق من معنوية الفقرة وألعية الفقرة، كما ىو موضح بالجدوؿ

 :مانلبعد الاالمعيارية  تيمثل توزيعات المتوسطات الحسابية والانحرافا (:11-2الجدول )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  
 الموافقة

توفر المؤسسة الخدمة للعميل في جو آمن يخلو من المخاطر قدر  21
 الإمكان

 موافق 1 84206, 1,7857

 موافق 3 44500, 1,2619 تعمل المؤسسة على تأمين خطوط الاتصال من القرصنة 12

 موافق 2 73923, 1,4524 تعمل المؤسسة على صون معلومات العملاء وحفظها 13

 موافق 5 39744, 1,1905 العملاء بالراحة والاطمئنان عند التعامل مع مختلف الموظفين يشعر 14

 موافق 4 41530, 1,2143 عتبر المؤسسة محل ثقةت 15

 موافق /// 0.5621 1.3782 البعد الثالث: الأمان

 spssبناء على مخرجات  الطالبانالمصدر : من اعداد 
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حيث تراوحت الدتوسطات  ،ة بالأمافالدراسة عن العبارات الدتعلق إلى إجابات عينةأعلاه  يشتَ الجدوؿ
  (1.80-1.15بتُ ) البعد الحسابية لذذا

توفر المؤسسة الخدمة للعميل في جو آمن يخلو من المخاطر قدر  فقد جاءت في الدرتبة الأولى فقرة "
(، و الضراؼ معياري 1.37من الدتوسط الحسابي العاـ البالغ ) ( وىو أعلى1.78بدتوسط حسابي بلغ ) الإمكان

 (، 0.84بلغ )
على الدرتبة  يشعر العملاء بالراحة والاطمئنان عند التعامل مع مختلف الموظفينفيما حصلت الفقرة 

( و الضراؼ 1.37( وىو أدنى من الدتوسط الحسابي الكلي والبالغ )1.19والأختَة بدتوسط حسابي ) الخامسة
 (0.39معياري 

الأماف أف مستوى ألعية  لشا يعتٍعاـ  وبشكل ويشتَ الجدوؿ أيضا إلى التقارب في قيم الدتوسطات الحسابية
 من وجهة نظر عينة الدراسة كاف مرتفعة في مؤسسة موبليس

 الفرع الثاني: تحليل نتائج المحور الثاني
إلى استخداـ  لاجئنا واثرىا على ولاء الزبوف جودة الخدمة الدقدمة من قبل مؤسسة موبيليسلوصف مستوى 

 الدوالي: الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية، للتحقق من معنوية الفقرة وألعية الفقرة، كما ىو موضح بالجدوؿ
 الثاني المحورالمعيارية  تيمثل توزيعات المتوسطات الحسابية والانحرافا (:12-2الجدول ) 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجا الترتيب
 ه

 موافق 4 73369, 1,5714 أتعامل مع مؤسسة موبيليس لأن خدماتها تتميز بالجودة 01
 موافق 8 67551, 1,4857 أعتبر المؤسسة اختباري الأول دائما 02
 موافق 9 67182, 1,4286 أعتبر خط خدمة الاتصال موبيليس أساس لا يمكن الاستغناء عنو 03
 موافق 6 81192, 1,5143 لن أغير متعامل الهاتف النقال موبيليس إذا واجهت مشاكل في الشبكة 04
 موافق 3 78666, 1,7000 أفضل مؤسسة موبيليس دائما لكونها نلبي كل ما أحتاجو باستمرار 05
 موافق 1 87097, 1,7714 أشجع أصدقائي للتعامل مع مؤسسة موبيليس 06
 موافق 10 57843, 1,3143 دائما ما أقول أشياء إيجيابية عن خدمات موبيليس 07
 موافق 2 74057, 1,7286 أحرص على الدفاع على المؤسسة أمام المنتقدين 08
 موافق 7 69663, 1,5143 أشعر بالثقة التامة عند تلقي أي خدمة من خدمات موبيليس 09
 موافق 5 73369, 1,5714 لدي رغبة في البقاء كزبون دائم لمؤسسة موبيليس 10
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 spssبناء على مخرجات  الطالبانالمصدر: من اعداد 
أثر جودة خدمات مؤسسة موبيليس على ولاء إلى إجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة أعلاه  يشتَ الجدوؿ

 فقد جاءت في الدرتبة الأولى فقرة " (1.75-1.30بتُ )المحور  ،حيث تراوحت الدتوسطات الحسابية لذذازبائنها
( وىو أعلى من الدتوسط الحسابي العاـ 1.77حسابي بلغ )بدتوسط  أشجع أصدقائي للتعامل مع مؤسسة موبيليس

دائما ما أقول أشياء إيجيابية عن خدمات فيما حصلت الفقرة  (، 0.87(، و الضراؼ معياري بلغ )1.55البالغ )
( و 1.44( وىو أدنى من الدتوسط الحسابي الكلي والبالغ )1.33بدتوسط حسابي ) الأختَةعلى الدرتبة  موبيليس

 (0.57الضراؼ معياري ) 
جودة الخدمات الدقدمة من عاـ يتبتُ أف  وبشكل الحسابيةويشتَ الجدوؿ أيضا إلى التقارب في قيم الدتوسطات 

لشا يعتٍ اف  من وجهة نظر عينة الدراسة كاف مرتفعة طرؼ مؤسسة موبيليس قد سالعت في ولاء زبائنها لذا
 الخدمات وبجودة عاليةتوفتَ افضل الدؤسسة تعمل على 

 الفرضيات  مناقشةالمطلب الثالث: 
 الفرع الاول: اختبار الفرضيات 

 أولا: اختبار الفرضية الاولى

ىناك علاقة  ذات  والتي كانت كالتالي الفرعية الاولىسنحاوؿ من خلاؿ ىذه النقطة مناقشة الفرضية 
 "وولاء الزبائن  الخدمة دلالة إحصائية بين جودة
والذي يبتُ مدى الارتباط بتُ متيتَات  PERSONلؽكن اجراء اختبار  SPSSباستخداـ برنامج 

 الدراسة كما ىو موضح في الجدوؿ الدوالي
 person( : يمثل اختبار 13-2) الجدول

 ولاء الزبون ابعاد جودة الخدمة 
 ,Corrélation de Pearson 1 924 ابعاد جودة الخدمة

Sig. (bilatérale)  000, 
N 42 42 

 Corrélation de Pearson 924, 1 ولاء الزبون 

 موافق //// 0.7263 1.5561 أثر جودة خدمات مؤسسة موبيليس على ولاء زبائنها
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Sig. (bilatérale) 000,  
N 42 42 

 spssباستخدام برنامج  الطالبانالمصدر: من اعداد 
وىي قيمة اقل من قيمة  sig=000من خلاؿ الدراسة الاحصائية للجدولتُ اعلاه نلاحظ أف قيمة 

يرتبطاف مع بعضها البعض  وولاء الزبوفابعاد جودة الخدمة وىذا ما يعتٍ اف  ، % 5مستوى الدعنوية الدعلوـ عند 
 ويفرض علينا قبولذاالأولى وىذا ما يؤكد صحة الفرضية   % 92.4بعلاقة طردية موجبة بنسبة    
 ثاتيا: اختبار الفرضية الثانية: 

لجودة  ايجابييوجد اثر  والتي كانت كالتالي الثانيةسنحاوؿ من خلاؿ ىذه النقطة مناقشة الفرضية 
 "وولاء الزبون  على الخدمة

الارتباط كما ىو  قوة والذي يبتُ مدى الالضدار الخطيلؽكن اجراء اختبار  SPSSباستخداـ برنامج 
 : موضح في الجدوؿ الدوالي

 وولاء الزبون لجودة الخدمةمخلص تحليل اختبار الانحدار الخطي ( : يمثل 14-2) الجدول
تاثير جودة الخدمة 

 على ولاء الزبون
 SINمستوى الدلالة  R*2معامل التفسير   Rالارتباط العام  معامل
.623 0.379 .000 

 spssباستخدام برنامج  الطالبانالمصدر: من اعداد 
نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق أعلاه اف قوة الارتباط بتُ ولاء الزبوف وبعد سرعة الاستجابة قد بلغ 

على ولاء الزبوف في حتُ بلغ معامل جود الخدمة في تاثتَ  قوةوىو يشتَ الى .R=0.623 فيها معامل الارتباط 
 بالدئة من التيتَ في ولاء الزبوف الى جودة الخدمة الدقدمة وبالتالي نقبل الفرضية الثانية 37معناه  0.379التفستَ 

 : لثة: اختبار الفرضية الثالثاثا

ذات دلالة فروقات ىناك  :"كانت كالتاليوالتي   الرابعةسنحاوؿ من خلاؿ ىذه النقطة مناقشة الفرضية 
 عزى إلى كل أو أحد من المتغيرات الوظيفية أو الديمغرافية.جودة وولاء الزبون تإحصائية في علاقة 

الذي يبتُ  برليل التباين الأحادي لدتيتَات  ANOVA لؽكنا اجراء اختبار  spssباستخداـ برنامج 
 كما موضوح في الجدوؿ التالي:الدراسة  
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 ANOVA( :يمثل اختبار 15-2) الجدول

Modèle Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 1691,922 1 1691,922 1189,451 ,000b 

Résidus 54,053 38 1,422   
Total 1745,975 39    

a. Variable dépendante : a 
b. Prédicteurs : (Constante), b 

 بناء على نتائج الاستبيان الطالبانالمصدر: من اعداد 

وىذا يعتٍ  0.05بناء على نتائج السابقة التي أيهرت اف مستوى الدلالة قد كاف اقل من مستوى الدعنوية 
تعزى إلى كل أو  في علاقة جودة الخدمة ولاء الزبوف في مؤسسة موبيليسانو توجد فروقات ذلات دلالة احصائيىة  

 تيتَات الوييفية أو الدلؽيرافية وىذا ما يؤكد صحة الفرضية ويفرض علينا قبولذاالدأحد من 

 الفرع الثاني: مناقشة نتائج الدراسة الميدانية

 نتائج تحليل البيانات الشخصية:
 ؛اغلب افراد العينة من فئة الذكور (1
  ؛سنة 50و 30اغلب افراد العينة تتًواح أعمارىم بيم    (2
 ؛لؽتلكوف مستوى جامعيافراد العينة اغلب  (3
  .افراد العينة لديهم خبرة كبتَة في تعامل مع الدؤسسة تتجاوز الخمس سنواتاغلب   (4

 الفرع الثاني: نتائج الإجابات الخاصة بعبارات الاستبيان :
 ؛أثاث يوفر الراحة التامة للعملاءديكور  مؤسسة موبيليسبسلك  (1
 ؛مظهر عصري وجذاب مؤسسة موبيليسبسلك  (2
 ؛مطابقة لإعلاناتها خدمات مؤسسة موبيليستقدـ  (3
 ؛لحل جميع مشكلات العملاء مؤسسة موبيليس تسعى (4
 ؛على تقدنً الخدمة بشكل صحيح من الدرة الأولى مؤسسة موبيليسبررص إدارة  (5
 ؛ويسعوف لتحقيقهااحتياجات العملاء  مؤسسة موبيليسيدرؾ عماؿ  (6
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 ؛الألفة والاحتًاـ إزاء لستلف العملاء في مؤسسة موبيليسييلب على لشارسة الدويفتُ  (7
 .الخدمة للعميل في جو آمن لؼلو من الدخاطر قدر الإمكاف مؤسسة موبيليس توفر (8

 الفرع الثالث: نتائج اختبار الفرضيات:
حيث تم اثبات صحتها باستخداـ  وولاء الزبائنالخدمة ىناؾ علاقة  ذات دلالة إحصائية بتُ جودة  (1

 وتم قبولذا؛ PERSONاختبار 
حيث تم تأكيد صحتها بتحليل اختبار الالضدار  ولاء الزبوفعلى لجودة الخدمة  الػابييوجد اثر ذو  (2

 ؛الخطي اين تم تأكيد صحتها وقبولذا
وولاء الزبوف تعزى إلى كل أو أحد من  ائية في علاقة جودة الخدمةذات دلالة إحصفروقات ىناؾ  (3

اين تم تأكيد  ANOVAبتحليل اختبار  تاكد من صحتهاحيث تم  تيتَات الوييفية أو الدلؽيرافيةالد
 ؛صحتها وقبولذا

 

 خلاصة الفصل الثاني:

 ن خلاؿمجودة الخدمة على ولاء الزبوف الديدانية الدتعلقة بددى آثر  تم في ىذا الفصل عرض نتائج الدراسة
 برنامج التحليل الاحصائيلسرجات  استبانة مصممة وفقا لمحورين كادة لجمع الدعلومات ثم برليلالاعتماد 

spss.v.22 زبائن مؤسسة موبيليسالدوزع على لرموعة من  ةلتحليل الاستبيان 
لشا يعتٍ  جودة الخدمات وولاء الزبوفبعد برليل نتائج الدراسة تبتُ لنا اف وجود علاقة طردية موجبة بتُ  

 الدؤسسة لزل الدراسة . ولاء الزبائن في مؤسسة لزل الدراسة تؤثر بشكل مباشر في تعزيز  جودة الخدماتاف 
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 :خاتمة 
ا لؼتلف عن تقييم جودة الدنتجات الدادية،  تهللخصائص الدميزة للخدمة عن الدنتج جعل تقييم جود نتيجة

كما أنو يوجد العديد من النماذج الدستخدمة لتقييم جودة الخدمة، فمنها من يعتمد على التوقعات والأداء  
في  يم الخدمة بواسطة الاستبيافتقيكنموذج الفجوة، ومنها من يعتمد على الأداء فقط. وبالاعتماد على لظوذج 

 ىذه الدراسة بسكنا من الإجابة على التساؤؿ الرئيسي والدتمثل في: 
 اختبار صحة الفرضيات:أولا: 
حيث تم اثبات صحتها باستخداـ  وولاء الزبائنالخدمة ىناؾ علاقة  ذات دلالة إحصائية بتُ جودة  (1

 وتم قبولذا؛ PERSONاختبار 
حيث تم تأكيد صحتها بتحليل اختبار الالضدار  ولاء الزبوفعلى لجودة الخدمة  الػابييوجد اثر ذو  (2

 الخطي اين تم تأكيد صحتها وقبولذا؛
تيتَات وولاء الزبوف تعزى إلى كل أو أحد من الد ائية في علاقة جودة الخدمةىناؾ ذات دلالة إحص (3

اين تم تأكيد صحتها  ANOVAحيث تم تاكد من صحتها بتحليل اختبار  الوييفية أو الدلؽيرافية
 وقبولذا؛

 ثانيا : نتائج الدراسة 
توصلت إلى عدة نتائج سالعت في حل مشكلة الدراسة والإجابة عن تساؤلاتها واختبار فرضياتها، وكانت 

 أىم نتائج الدراسة كما يلي:
 مة عينة الدراسة على أبعاد جودة الخد لأفرادمرتفع وجود انطباع  (1
الدرتبة الأولى في ترتيب أبعاد جودة الخدمة حسب إجابات أفراد عينة الدراسة، في الدلموسية ااحتل بعد  (2

 التعاطف في الدرتبة الأختَة حتُ جاء بعد
 للمؤسسة لزل الدراسة  لأفراد عينة الدراسة على رضاىم وولائهم مرتفع وجود انطباع  (3
 أيهرت نتائج الاستبياف أف ىناؾ أثر لأبعاد جودة الخدمة على رضا الزبوف  (4
  التوصيات:ثالثا: 

فانو لؽكننا على ضوء نتائج الدراسة الديدانية وبناء على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الديدانية 
 تقدنً لرموعة من التوصيات لفائدة الدؤسسة تتمثل في مايلي :
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 تقدنً تعطاؼ اكثر ابذاه العملاءالعمل على  (1
 شبكة موبيليسالعمل على تطوير وتعزيز  (2
 الاىتماـ اكثر بزبوف باعتباره الدسبب الرئيسي للولاء (3
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 المراجع باللغة الفرنسية
 Philip raimbourg, Marketing, 2 édition (actualisée Bréal, 2006 

France. 
 Philip kotler et Bernard Dubois, Marketing management, 12 

édition (Person éducation, paris 2006)  
 Jean-Marie lehu, stratégie de la fidélisation ,2 eme édition, édition 

d’organisation, France, paris, 2003, p74 
 Christian michon, Le Merkateur, édition Pearson, Paris, 2003 
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  01لمحلق رقم ا
 –ي رة التعليم العالي والبحث العلموزا -

 - جامعة  قاصدي مرباح بورقلة -

 –كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  -

 - العلوم التجاريةقسم  -

 -   تسويق خدماتتخصص :  -

 
 
 
 

 

 

 
 
 
 

 
 : الدكتوراشراف تحت                                                 : الطالبانمن اعداد 
  عبد الحق بن تفاتد. -                                       ستو بلال  – 
  عصماني ربيعة 

 
 

 
 2021/2022السنة الجامعية: 

 

 السيد السيد )ة(/
 بعد تحية طبية وبعد ....

 : في إطار إعدادنا لدذكرة الداستً والدوسومة بعنواف
 " اثر جودة الخدمات على ولاء الزبون  "                                

بترائكم  وتزويدنامن خلاؿ التكرـ والإجابة على الأسئلة الدطروحة  رأيكمإبداء  سيادتكمنرجو من 
 القيمة، مع العلم أنها لن تستخدـ إلا لأغراض البحث العلمي

 ." والتقديرالاحترام  فائق منا وتقبلوا معنا، تعاونكم شاكرين
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 المعلومات الشخصية:الجزء الأول: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الجنس ذكر أنثى
  

 العمر سنة 30أقل من  سنة 50إلى  31 سنة 50اكبر من 
   
 مستوى التعليم ثانوي جامعي دراسات عليا
   

الخبرة في التعامل  سنوات 5أقل من  سنوات 10إلى  05من  سنوات 10أكثر من 
    مع المؤسسة
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 مؤسسة موبيليس  فيالزبون  ولاءدمات على لخ: أثر جودة االجزء الثاني
 مؤسسة موبيليس الخدمات في: قياس جودة المحور الاول

 الرقم الفقرة موافق  محايد غير موافق
  الملموسيةالبعد الاول: 

 01 تملك المؤسسة مظهر عصري وجذاب   
 02 المظهر العام للمؤسسة ملائم لطبيعة ونوعية الخدمات المقدمة    
 03 الكترونيةومكتبية متطورةتملك المؤسسة تجهيزات    
 04 تملك المؤسسة ديكور أثاث يوفر الراحة التامة للعملاء    
 05 مظهر الموظفين مرتب ولائق   

 الاعتماديةالبعد الثاني: 
 06 تقدم المؤسسة خدماتها مطابقة لإعلاناتها   
 07 لدى موظفي المؤسسة القدرة على التعامل بشكل جيد مع العملاء   
 08 تقدم المؤسسة خدماتها دون انقطاع    
 09 تسعى المؤسسة لحل جميع مشكلات العملاء   
 10 تلتزم إدارة المؤسسة بالوقت المحدد لتقديم الخدمات للعملاء   

 الاستجابةالبعد الثالث: 
 11 تحرص إدارة المؤسسة على تقديم الخدمة بشكل صحيح من المرة الأولى   
 12 تهتم إدارة المؤسسة بالوعود التي تقطعها اتجاه العملاء قدر الإمكان    
 13 يحدد الموظفون بدقة متى وكيف يقدمزن خدماتهم للعملاء   
 14 توفر المؤسسة إمكانية تقديم الشكاوى   
 15 تستجيب المؤسسة لشكاوى العملاء   

 التعاطفالبعد الرابع: 
 16 المؤسسة بالمحادثة الر فيعة والمهنية  يتحلى مظفي   
 17 يغلب على ممارسة الموظفين الألفة والاحترام إزاء مختلف العملاء   
 18 تبدي إدارة المؤسسة اىتماما بمشاكل العملاء   
 19 تخصص المؤسسة خط اتصال خاص بالزبائن )مصلحة الزبائن(   
 20 احتياجاتك ويسعون لتحقيقها يدرك عمال المؤسسة   

 الأمانالبعد الخامس 
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 21 توفر المؤسسة الخدمة للعميل في جو آمن يخلو من المخاطر قدر الإمكان   
 22 تعمل المؤسسة على تأمين خطوط الاتصال من القرصنة   
 23 تعمل المؤسسة على صون معلومات العملاء وحفظها   
 24 والاطمئنان عند التعامل مع مختلف الموظفينيشعر العملاء بالراحة    
 25 تعتبر المؤسسة محل ثقة   
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 ائنهااثر جودة خدمات مؤسسة موبيليس على والء زاب: لثانيالمحور ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

محا غير موافق
 يد

 الرقم الفقرة موافق 

 01 أتعامل مع مؤسسة موبيليس لأف خدماتها تتميز بالجودة   
 02 أعتبر الدؤسسة اختباري الأوؿ دائما   
 03 أعتبر خط خدمة الاتصاؿ موبيليس أساس لا لؽكن الاستيناء عنو   
 04 لن أغتَ متعامل الذاتف النقاؿ موبيليس إذا واجهت مشاكل في الشبكة   
 05 أفضل مؤسسة موبيليس دائما لكونها نلي، كل ما أحتاجو باستمرار   
 06 أشجع أصدقائي للتعامل مع مؤسسة موبيليس   
 07 دائما ما أقوؿ أشياء إلغيابية عن خدمات موبيليس   
 08 أحرص على الدفاع على الدؤسسة أماـ الدنتقدين   
 09 أشعر بالثقة التامة عند تلقي أي خدمة من خدمات موبيليس   
 10 لدي رغبة في البقاء كزبوف دائم لدؤسسة موبيليس   
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 ... مخرجات الاستبيان  02الملحق 

 المحور الأول والثاني
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 42 100,0 

Exclue
a

 0 ,0 

Total 42 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,866 35 

 التكرارات والنسبة المئوية
 

 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,0 27 27 03 ذكر 

 100,0 14 14 71 أنثى

Total 42 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 52,4 38 03 71 س 30 من أقل 

 59,5 48 83 13 سنة 03 إلى 03من

 100,0 14 78 31 سنة 50 من أكثر

Total 42 100,0 100,0  

 

 التعليمي المستوى
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 64,3 17 17 34 ثانوي او اقل 

 100,0 11 11 11 جامعً

  72 72 32 دراسات علٌا

Total 42 100,0 100,0  

 

 

 المهنية الخبرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 81,0 10 73 38 سنوات 05 من أقل 

 100,0 71 27 03 سنوات 10 إلى 05 من

  19 74 33 سنوات 73اكثر من 

Total 42 100,0 100,0  

 

 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري
 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 50606, 1,5000 0 42 الجنس

 1,20876 2,0476 0 42 العمر

 48497, 1,3571 0 42 التعلٌمً المستوى

 39744, 1,1905 0 42 المهنٌة الخبرة

 85709, 1,5952 0 42 تملك المؤسسة مظهر عصري وجذاب

 45723, 1,2857 0 42 المظهر العام للمؤسسة ملائم لطبٌعة ونوعٌة الخدمات المقدمة 

 39744, 1,1905 0 42 تملك المؤسسة تجهٌزات الكترونٌةومكتبٌة متطورة

 82815, 1,7381 0 42 المؤسسة دٌكور أثاث ٌوفر الراحة التامة للعملاء  تملك

 44500, 1,2619 0 42 مظهر الموظفٌن مرتب ولائق

 73923, 1,4524 0 42 تقدم المؤسسة خدماتها مطابقة لإعلاناتها

 39744, 1,1905 0 42 لدى موظفً المؤسسة القدرة على التعامل بشكل جٌد مع العملاء

 41530, 1,2143 0 42 المؤسسة خدماتها دون انقطاع  تقدم

 46790, 1,3095 0 42 تسعى المؤسسة لحل جمٌع مشكلات العملاء

 45723, 1,2857 0 42 تلتزم إدارة المؤسسة بالوقت المحدد لتقدٌم الخدمات للعملاء

 84206, 1,7857 0 42 تحرص إدارة المؤسسة على تقدٌم الخدمة بشكل صحٌح من المرة الأولى

 44500, 1,2619 0 42 تهتم إدارة المؤسسة بالوعود التً تقطعها اتجاه العملاء قدر الإمكان 

 73923, 1,4524 0 42 ٌحدد الموظفون بدقة متى وكٌف ٌقدمزن خدماتهم للعملاء

 39744, 1,1905 0 42 توفر المؤسسة إمكانٌة تقدٌم الشكاوى
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 41530, 1,2143 0 42 تستجٌب المؤسسة لشكاوى العملاء

 45723, 1,2857 0 42 ٌتحلى مظفً المؤسسة بالمحادثة الر فٌعة والمهنٌة 

 74080, 1,5000 0 42 ٌغلب على ممارسة الموظفٌن الألفة والاحترام إزاء مختلف العملاء

 46790, 1,3095 0 42 تبدي إدارة المؤسسة اهتماما بمشاكل العملاء

 57685, 1,3571 0 42 اتصال خاص بالزبائن )مصلحة الزبائن( تخصص المؤسسة خط

 70340, 1,5714 0 42 ٌدرك عمال المؤسسة احتٌاجاتك وٌسعون لتحقٌقها

 57027, 1,3333 0 42 توفر المؤسسة الخدمة للعمٌل فً جو آمن ٌخلو من المخاطر قدر الإمكان

 53289, 1,3571 0 42 تعمل المؤسسة على تأمٌن خطوط الاتصال من القرصنة

 73726, 1,5714 0 42 تعمل المؤسسة على صون معلومات العملاء وحفظها

 54740, 1,4286 0 42 ٌشعر العملاء بالراحة والاطمئنان عند التعامل مع مختلف الموظفٌن

 66783, 1,5714 0 42 تعتبر المؤسسة محل ثقة

 73369, 1,5714 0 42 أتعامل مع مؤسسة موبٌلٌس لأن خدماتها تتمٌز بالجودة

 67551, 1,4857 0 42 أعتبر المؤسسة اختباري الأول دائما

 67182, 1,4286 0 42 أعتبر خط خدمة الاتصال موبٌلٌس أساس لا ٌمكن الاستغناء عنه

 81192, 1,5143 0 42 لن أغٌر متعامل الهاتف النقال موبٌلٌس إذا واجهت مشاكل فً الشبكة

 78666, 1,7000 0 42 دائما لكونها نلبً كل ما أحتاجه باستمرار أفضل مؤسسة موبٌلٌس

 87097, 1,7714 0 42 أشجع أصدقائً للتعامل مع مؤسسة موبٌلٌس

 57843, 1,3143 0 42 دائما ما أقول أشٌاء إٌجٌابٌة عن خدمات موبٌلٌس

 74057, 1,7286 0 42 أحرص على الدفاع على المؤسسة أمام المنتقدٌن

 69663, 1,5143 0 42 أشعر بالثقة التامة عند تلقً أي خدمة من خدمات موبٌلٌس

 73369, 1,5714 0 42 لدي رغبة فً البقاء كزبون دائم لمؤسسة موبٌلٌس

 
 معامل الارتباط بيرسون

 

Corrélations 

 الثانً المحور الأول المحور 

 ,Corrélation de Pearson 1 418 الأول المحور

Sig. (bilatérale)  337, 

N 42 42 

 Corrélation de Pearson 418, 1 الثانً المحور

Sig. (bilatérale) 337,  

N 42 42 

 

 

 

 

 

 
 اختبار الفرضيات
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Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 99837, 6,47020 27,4524 42 الثانٌة الفرضٌة

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 29,4686 25,4361 27,45238 000, 41 27,497 الثانٌة الفرضٌة

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 79869, 5,17611 21,4762 42 الثالثة الفرضٌة

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 23,0892 19,8632 21,47619 000, 41 26,889 الثالثة الفرضٌة

 

 
 معادلة الانحدار الخطي البسيط

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,909
a
 ,827 ,822 ,80099 

a. Prédicteurs : (Constante), الثالثة الفرضٌة 
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ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1691,922 1 1691,922 1189,451 ,000
b
 

Résidus 54,053 38 1,422   

Total 1745,975 39    

a. Variable dépendante : a 

b. Prédicteurs : (Constante), b 
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 ل الله السداد والتوفيق أوفي الأخير نس


