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الممخص 

ىدفت ىذه الدراسة لتحليل أثر تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات التسويقية لتحقيق رضا 
فرع كرقلة كذلك باستخداـ الدنهج الوصفي من أجل الالداـ بالجانب -الزبوف في مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 

النظرم، كمنهج دراسة الحالة بالاعتماد على الاستبانة للحصوؿ على الدعلومات كآراء الافراد، ككذلك اعتمدنا 
علبقة طردية قوية بتُ  كأداة للحصوؿ على النتائج، حيث أشارت ىذه النتائج إلذ كجود SPSSعلى برنامج 

كجود أثر لتطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة ، ككذلك تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات كرضا الزبوف
 . في مؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةالخدمات على رضا الزبوف

 .SPSSتكنولوجيا، جودة، خدمة، رضا الزبوف، تسويق، :الكلمات الدفتاحية

Abstract:This study aimed to analyze the impact of the application of 

technology on improving the quality of marketing services to achieve customer 

satisfaction in the Air Algerie Corporation - Ouargla branch, using the 

descriptive approach in order to gain knowledge of the theoretical side, and the 

case study approach based on the questionnaire to obtain information and 

opinions of individuals, and we also relied on the SPSS program As a tool for 

obtaining results, these results indicated that there is a strong direct relationship 

between the application of technology in improving the quality of services and 

customer satisfaction, as well as the existence of an impact of the application of 

technology in improving the quality of services on customer satisfaction in Air 

Algérie. 

 

Keywords :Technology, quality, service, customer satisfaction, marketing, 

SPSS. 
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 :المقدمة العامة
 



    المقدمة

  ب
 

 :توطئة

أف التكنولوجيا الحديثة قد غتَت كجو كشكل التسويق بشكل كبتَ كجعلت طرقو يشوبها لشا لا شك فيو 
فكل شيء تطور مع التسارع الكبتَ في تطوير قطاعات التكنولوجيا على ،الكثتَ من التطور لتواكب عصر الحداثة

 .الدستول المحلي كالعالدي
ككذلك التسويق قد كاف يستخدـ طرقا في الداضي للوصوؿ للجمهور الدستهدؼ، كلكنها لد تعد تٕد نفعا 

 الذ الطرؽ الحديثة في التسويق كالتي فيلجؤكلشا جعل الدسوقتُ ، في كقتنا الحالر مع التطور التكنولوجي الدتسارع
 .كاف للتكنولوجيا الحديثة الأثر الكبتَ في دفعهم لضوىا

لقد ساهمت التكنولوجيا بشكل كبتَ في خلق شكل جديد للتسويق في العالد، كذلك من خلبؿ أشكاؿ 
 تٖستُ جودة الخدمات التسويقية لتحقيق التكنولوجيا فيتطبيق ىيا بنا نتعرؼ على أثر ، ؼكطرؽ جديدة للتسويق

 . ككيف غتَت من شكلو بالكاملرضا الزبوف

 :كفي خصم ذلك يدكننا طرح الإشكالية الجوىرية التالية

 :الإشكالية: أولا

 إلذ أم مدل يدكن للتكنولوجيا أف تساىم في تٖستُ جودة الخدمة التسويقية لإرضاء العملبء؟

 :الأسئلة الفرعية

 كيف يؤثر تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات؛ -
 كيف تؤثر جودة الخدمات في تٖقيق رضا الزبوف؛ -
 ما ىو كاقع استخداـ التكنولوجيا في الدؤسسات الجزائرية لزل الدراسة؟ ككيف تؤثر على جودة الخدمة؟ -

  :فرضيات الدراسة: ثانيا

 ؛كجود تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات بدرجة مرتفعة لدل عينة الدراسة -
  مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية؛كجود رضا الزبوف بدرجة متوسطة لدل -
 في مؤسسة الخطوط الجوية كجود أثر لتطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات على رضا الزبوف -

 الجزائرية؛



    المقدمة

  ج
 

عدـ كجود دلالات إحصائية للفركؽ في رضا الزبوف حسب الخصائص الشخصية كالوظيفية لدل أفراد  -
 .العينة

  :مبررات اختيار الدراسة: ثالثا

 :ذاتية (1
 الديل الشخصي كالرغبة في اكتشاؼ كالتعرؼ أكثر على كل ما يتعلق بهذا الدوضوع؛ -
 .تزايد الاىتماـ في الآكنة الأختَة بتطبيق التكنولوجيا ككذا تٖستُ جودة الخدمات -
 :ةموضوعي (2
 ارتباط الدوضوع تٔيداف التخصص؛ -
 .الرغبة في معرفة أهمية كأثر تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات التسويقية لتحقيق رضا الزبوف -

  :أهمية الدراسة: رابعا

 : تبرز أهمية البحث من جانبتُ

 : الجانب العملي- أولا ا

سة، كدكرىا الاقتصادم كالاجتماعي الدهم في المجتمع، من راتتمثل في أهمية شركات الاتصالات لزل الد -1
 . الجزائرمد المجتمع راخلبؿ تشغيل عدد كبتَ من العاملتُ كتقديم خدماتها لدعظم أؼ

 في العمل على تقديم مقتًحات لتحستُ أدائها من ةعلى ىذه الشرؾالدراسة كذلك سيسهم تطبيق  -2
خلبؿ التطبيق الناجح كالفعاؿ للتكنولوجيا في لرالات أعمالذا الدختلفة، لشا قد ينعكس على تٖستُ أدائها 

 . كتٖستُ جودة الخدمات الدقدمة لعملبئها

 : الجانب العلمي: ثانيا

الخطوط الجوية تكنولوجيا لتحستُ جودة خدمات شركات تطبيقاؿتكمن الأهمية العلمية للبحث في  -1
 . تكنولوجيااؿ كالحصوؿ على الدعلومات اللبزمة لتحستُ الأداء كتعزيز الوعي الدعرفي كالعلمي في الجزائرية

 تطبيق العلبقة بتُدراسة علمية حوؿ راسة علمية جديدة من خلبؿ تقديم دراسة كذلك يدثل البحث د
 . جديدةرات كمؤشات متغتَراسة من خلبؿ دةالخطوط الجوية الجزائريةتكنولوجياكتٖستُ جودة خدمات شرؾاؿ

 



    المقدمة

  د
 

 :أىداف الدراسة: خامسا

 التأكد من أف التكنولوجيا تستخدـ لتحستُ جودة الخدمة الدقدمة للزبائن؛ -
 التعرؼ على الخدمات التي تقدمها الدؤسسة لزبائنها؛ -
 .معرفة درجة تأثتَ التكنولوجيا على مستول أداء الوظيفة بالنسبة للعماؿ -

 :حدود الدراسة: سادسا

 2022 لعاـ مام8أفريل إلذ 24 سة على الفتًة الزمنية الدمتدة منرا تقتصر ىذه الد:حدود زمنية -

 .ت٘حور ىذه الدراسة على دراسة حالة شركة الخطوط الجوية الجزائرية فرع كرقلة ت:حدودمكانية -

 :ةالدنهج والأدوات الدستخدمة في الدراس: سابعا

انتهجت الدراسة الدنهج الوصفي من أجل الالداـ بالجوانب النظرية للموضوع كذلك من خلبؿ عرض مفاىيم 
 موقف الأفراد من لدعرفةدراسة الحالة  كمنهج كل من التكنولوجيا كجودة الخدمات كرضا العميل،كتعاريف 

الاستبانة للحصوؿ ، أما الأدكات فتم استخداـ استخداـ التكنولوجيا كخدمتهم في مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية
 .على الدعلومات كآراء الافراد

 :مرجعية الدراسة: ثامنا

؛ مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية -

 .لرلبت، مواقع. كتب، مقالات، مذكرات -

  :صعوبة الدراسة: تاسعا

 قلة الدراسات السابقة؛ -

 :ىيكل الدراسة: عاشرا

تتمحور الدراسة على فصلتُ الأكؿ يخص الأدبيات النظرية لأثر تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة 
الخدمات لتحقيق رضا الزبوف حيث يضم مبحثتُ يتفرع كل منهما على ثلبثة مطالب، الأكؿ خاص 

، أما ات أما الثالث فهو للعلبقة بتُ الدتغتَخصص لجودة الخدمات كرضا العملبء، كالثاني بالتكنولوجيا
الدبحث الثاني فهو للدراسات السابقة حيث تصاغ فيو دراسات باللغة العربية كالأجنبية كالفرؽ بتُ 



    المقدمة

  ه
 

لجانب التطبيقي لجودة الخدمات ؿاني فهو ثكفيما يخص الفصل اؿ. الدراسات السابقة كالدراسة الحالية
، أما الدبحث الثاني  للتعريف تٔؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةكرضا الزبوف حيث الدبحث الأكؿ خصص

.لتكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات التسويقية لتحقيق رضا الزبوفاتطبيق أثر دراسة فهو ؿ
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تطبيق التكنهلهجيا في تحدين جهدة 

 الخدمات لتحقيق رضا الزبهن 
 



    الأدبيات النظرية لأثر تطبيق التكنهلهجيا في تحدين جهدة الخدمات : الفصل الأول

2 
 

 :تدهيد

لقد زاد الاىتماـ بالدؤسسات الخدماتية في كونها أبيحت تواجو العديد من التحديات كذلك نتيجة 
للتغتَات كالتطورات التي ت٘ر بها عبر التاريخ كفي ظل ىذه التحديات عل الدؤسسة اتباع أسليب حديثة لدواجهة 

الظركؼ الغامضة كالدعقدة كذلك بالاعتماد على أهمية تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات لتحقيق رضا 
الزبوف، كما أصبح العميل أكثر اىتماـ كادراؾ تّودة الخدمات نظرا للدكر الذم تلعبو الجودة في أداء الخدمة 

كتقديدها كتعد توقعات كحاجات الزبوف عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة إلا أف تقييمها كقياسها يعتبر أمرا 
 صعبا بالنسبة للمؤسسة الخدمية إذ توجد تٖديات توجب عليها التعامل معها

 لذذا سنتطرؽ في ىذا الفصل إلذ الإطار النظرم في الدبحث الأكؿ، كفي الدبحث الثاني سيتم عرض بعض 
  .الدراسات السابقة الدشابهة لدوضوعنا ىذا



    الأدبيات النظرية لأثر تطبيق التكنهلهجيا في تحدين جهدة الخدمات : الفصل الأول

3 
 

الإطار النظري : المبحث الأول

تم تقسيم ىذا الدبحث كالذم يخص الإطار النظرم إلذ ثلبثة مطالب حيث خصص الدطلب الأكؿ إلذ 
ماىية التكنولوجيا، كالدطلب الثاني إلذ عرض عاـ حوؿ جودة الخدمات كرضا العميل، أما الدطلب الثالث فقد 

 :خصص للعلبقة بتُ متغتَات الدراسة كىو كالتالر

 ماىية التكنولوجيا : الدطلب الأول

 .التكنولوجيا: الفرع الأول

 .تعريف التكنولوجيا: أولا

علم إدخاؿ آلات إلكتًكنية لبناء أنظمة حاسوبية متطورة لتحستُ إدارة الدوارد الدادية ىي تكنولوجيا 
تأساسية نتيجة للتطور السريع لذذه اكالبشرية، في السنوات الأختَة ت٘ر الاقتصاديات في جميع ألضاء العالد بتغتَ

 .1التكنولوجيا

تعتٍ التكنولوجيا بأنها الجهد الدنظم الذم يتضمن استخداـ نتائج البحث العلمي كالتطوير العلمي في 
تطوير أساليب ككسائل أداء العمليات الإنتاجية تٔعناىا الواسع الذم يشمل الخدمات كالأنشطة كافة،كالذم 

 . 2رادهيفتًض في كونها أنها أكثر جدكل للبقتصاد كالمجتمع كأؼ

التطبيق الدنهجي الدنظم للعلوـ كالدعارؼ الأخرل في إطار عملي معتُ "كذلك تعرؼ التكنولوجيا بأنها 
 .3"بهدؼ الوصوؿ إلذ الحلوؿ العلمية

 : خصائص التكنولوجيا: ثانيا

 كالشركات راد، كتعزيز النمو الاقتصادم، كخلق الفرص للؤؼرادللتكنولوجيا قوة ىائلة لتحستُ حياة الأؼ
 رقمي لا مثيل لو، مع كميات ىائلة من التغيتَ رابكالدكؿ في جميع ألضاء العالد حيث نعيش في عصر اضط

 .4رادللتكنولوجيا الضخمة كالتطور الكبتَ في طرؽ استخداـ الأؼراتالدعتمدة على التكنولوجيا كالابتكا
                                                           

1
Berisha - Shaqiri , Afërdita ( 2015 ) " Information technology and management , Academic Journal of Business 

, Administration , Law and Social Sciences , IIPCCL Publishing , Tirana - Albania , Vol 1 No 1 , ISSN 2410-

3918. " p 166. 
 

. 147، ص 2007، عالد الكتب الحديث للنشر كالتوزيع، الأردف، اقتصاد الدعرفة حسن خلف فليح، 2
 4، ص 2014، جامعة الخليل، رسالة تحت عنوان علاقة استخدام تكنولوجيا الدعلومات في تحقيق الديزة عبد المجيد الناظرسرين، 3

4
Dutta , Soumitra ( 2015 ) " The Global Information Technology Report ICTS for Inclusive Growth , Cornell 

University Thierry Geiger , World Economic Forum Bruno Lanvin , INSEAD Editors " , p 7. 
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 :ما يليىناؾ عدة خصائص للتكنولوجيا تتمثل أهمها في

 ؛التكنولوجيا علم مستقل لو أصولو كأىدافو كنظرياتو •

 ؛التكنولوجيا عملية ت٘س حياة الناس •

 ؛التكنولوجيا عملية تشمل مدخلبت كعمليات كلسرجات •

 ؛التكنولوجيا عملية شاملة لجميع العمليات الخاصة بالتصميم كالتطوير كالإدارة •

 ؛التكنولوجيا عملية ديناميكية أم أنها حالة من التفاعل النشط الدستمر بتُ الدكونات •

 .التكنولوجيا نظامية تعتتٍ بالدنظومة كلسرجاتها نظم كاملة أم أنها نظاـ من النظاـ •

 .تكنولوجيا الدعلومات: الفرع الثاني

مفهوم تكنولوجيا الدعلومات : أولا

 :متناكؿ العديد من الكتاب كالباحثتُ عدة تعاريف لتكنولوجيا الدعلومات كالتي يدكن أف نورد منها ما يل

مل على أساليب الدعالجة السريعة ت الدرتبطة ببعضها البعض حيث تشزاء لرموعة من الأج:تكنولوجيا الدعلومات
ة في حل الدشكلبت كلزاكاة التفكتَ من مللمعلومات باستخداـ الحاسوب كتطبيق الأساليب الإحصائية كالرياض

.  5 الحاسوبرامجخلبؿ ب

 ىي عبارة عن استخداـ التقنيات الحديثة مثل الحاسوب كالطابعة كالإنتًنت كالشبكات :تكنولوجيا الدعلومات
 كالبرلريات كغتَىا من الوسائل الحديثة في عمليات راقبةاللبسلكية كالداسحات الضوئية كالأجهزة الخلوية كأجهزة الد

جمع البيانات كحفظها كمعالجتها كتوزيعها كبثها بسرعة كدقة كبتَة من أجل الدساعدة في عمليات دعم اتٗاذ 
. 6 كحل الدشكلبت كتٖليل البيانات لتحقيق الأىداؼ الدوضوعةراراتالق

 :   أهمية وخصائص تكنولوجيا الدعلومات: ثانيا

 ،إفَّ الدنظمات الحديثة لن تتطور كترتقي إلا بنظم معلومات متقدمة تعتمد على قواعد متكاملة للبيانات
 كاستخدامها بشكل أمثل في إدارة الدعرفة، ،الأمر الذم يتطلب منها استيعاب تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات

                                                           
. 75، ص1998، دار الزىر للنشر، الطبعة الأكلذ، الأردف، نظم الدعلومات الإدارية الصباح عبد الرحماف، 5
 .28، ص 2012، اثراء للنشر كالتوزيع، عماف، ، نظم الدعلومات التسويقية العجارمة، تيستَ حستُ كمحمد، محمد عبد6
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فالمجتمعات اليوـ أصبح لزور تقدمها ىو الدعرفة كالتقدـ العلمي، كبالتالر ظهرت الحاجة إلذ توضيح أهمية 
 رار كجعلها في متناكؿ متخذ الق، كمعالجتها،تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في توفتَ البيانات كالدعلومات الدقيقة

ت التي را كامدادىم بصورة مستمرة بالتطو، تٔا يدكر حولذمرادفي الوقت الدناسب، بالإضافة لدكرىا في تعريف الأؼ
 :ت الآتيةرا كتأتي أهمية تكنولوجيا الدعلومات من الاعتبا،تٖيط بهم

ع راتوفر تكنولوجيا الدعلومات أداة قوية لتجاكز الانقساـ الإنمائي بتُ البلداف الغنية كالفقتَة كالإس (1
 .ببذؿ الجهود بغية دحر الفقر، كالأمية، كالتدىور البيئي، كالجوع، كالدرض

د على الاتصاؿ كتقاسم الدعلومات كالدعارؼ ترفع من فرصة تٖوؿ العالد إلذ مكاف رازيادة قدرة الأؼ (2
أكثر سلمان كرخاءن لجميع سكانو، كىذا الأمر يزداد مع زيادة إمكانية الأشخاص في الدشاركة 

 .  كالاستفادة من ىذه التكنولوجيا
تساىم تكنولوجيا الدعلومات في التنمية الاقتصادية، حيث أفَّ الثورة الرقمية أدت إلذ نشوء  (3

أشكاؿ جديدة ت٘امان من التفاعل الاجتماعي كالاقتصادم، كقياـ لرتمعات جديدة، ىذا على عكس 
، فإفَّ ثورة تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ من شأنها  الثورة الصناعية التي شهدىا القرف الدنصرـ

الانتشار بشكل سريع، كالتأثتَ في حيوية المجتمع، كىذا يعود إلذ قوة تكنولوجيا الدعلومات 
لوصوؿ إلذ الدعلومات كالدعرفة الدوجودة في أم مكاف بالعالد في باكالاتصالات فهي تسمح للناس 

 . نفس اللحظة تقريبان 

ت٘كن تكنولوجيا الدعلومات الأشخاص الدعزكلتُ من أف يدلوا بدلوىم في المجتمع العالدي من أفكار  (4
د كالمجتمعات راكمشاركات، بغض النظر عن نوعهم أك مكاف إقامتهم، كما بوسعها ت٘كتُ الأؼ

كالبلداف من تٖستُ مستول حياتهم على لضو لد يكن لشكنان في السابق، كيدكنها أيضان الدساعدة على 
 . تٖستُ كفاءة الأدكات الأساسية للبقتصاد من خلبؿ الوصوؿ إلذ الدعلومات كالشفافية

لشا سبق يتضح أفَّ لتكنولوجيا الدعلومات أهمية كبتَة في تعزيز التنمية البشرية، كالاقتصادية، كالاجتماعية 
كالثقافية، لدا لذا من خصائص متميزة أكثر كفاءة كفاعلية من كسائل الاتصاؿ التقليدية،فتكنولوجيا الدعلومات 

فية كالسياسية للدكؿ لتصل إلذ أم نقطة من العالد عجزت أف راكالاتصاؿ كاسعة الانتشار تتخطى الحدكد الجغ
مج التثقيفية كالتعليمية لدختلف اتصل إليها كسائل الاتصاؿ القديدة، كما أنها ت٘تاز بكثرة كتنوع الدعلومات كالبر

كما أنها مصدر ىاـ للمعلومات سواء . ئح البشر، كىي متاحة في أم مكاف كزمانوبتكلفة منخفضةراش
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مج تدريب راللؤشخاص أك الدنظمات أك الحكومات،بالإضافة لدكرىا في تنمية العنصر البشرم لدا تعرضو من ب
 . كتعليم كغتَىا

لذلك من الضركرم الاىتماـ بهذه التكنولوجيا كتطويرىا كاستخدامها بشكل فعاؿ، مع تدريب كتعليم 
.  7ز أهميتها على الصعيد الجزئي كالكليراد على استعمالذا، كتوعيتهم بأهميتها في التنمية كالتطور، من خلبؿ إبراالأؼ

 مدخل عام حول جودة الخدمات ورضا العميل: الدطلب الثاني

 .ماىية جودة الخدمات: الفرع الأول

 التي تعتٍ طبيعة الشخص أك طبيعة الشيء كدرجة Qualitasيرجع مفهوـ الجودة إلذ الكلمة اللبتينية 
 . 8الصلببة

كقديدان كانت تعتٍ الدقة كالإتقاف من خلبؿ قيامهم بتصنيع الآثار كالأكابد التاريخية كالدينية من ت٘اثيل 
 .9ض الحمايةراض التفاخر بها أك استخدامها لأغراكقلبع كقصور لأغ

كحديثان تغتَ مفهوـ الجودة بعد تطور علم الإدارة، إذ أصبح لدفهوـ الجودة أبعاد جديدة كمتشعبة، كقد 
تلك الدرجة التي يشبع بها منتج معتُ حاجات الدستهلك في الوقت الدلبئم : "عرفت الجودة بصفة عامة بأنها

. 10كبالكمية الدناسبة كبأقل تكاليف لشكنة

 .مفهوم جودة الخدمات: أولا

يعد الاىتماـ تّودة الخدمة موضوع قديم، لكن الجديد في ىذا الدوضوع يكمن في عملية استخداـ الطرؽ 
العملية كالأساليب الإحصائية الحديثة لتطبيق نماذج قياس جودة الخدمة سواء ما يتعلق بوجهة نظر العميل أك 

 . مقدمي الخدمة

تعددت التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة، كذلك لاختلبؼ حاجات كتوقعات العملبء عند البحث عن 
 : جودة الخدمة الدطلوبة، ككذلك الاختلبؼ في الحكم على جودة الخدمة كمنو يدكن إعطائها التعاريف التالية

 . 11معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملبء لذذه الخدمة (1

                                                           
، ص  2004، دار صفاء للنشر كالتوزيع، الطبعة الأكلذ، عماف، نظم الدعلومات الادارية السامرائي فاضل، الزعبي محمد، ايداف ىيثم، 7
 في ظل إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحستُ الديزة التنافسية، كلية ، الدلتقى العلمي الوطتٍ استًاتيجيات التدريبإدارة الجودة الشاملة وانعكاسها على أداء الدنظمة عركب، رتيبة، 8

. 2009العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة مولام الطاىر، 
. 15، ص 2002، دار صفاء للنشر كالتوزيع، الطبعة الأكلذ، عماف، الجودة في الدنظمات الحديثةالشبلي طارؽ، - الدرادكة مأموف 9

، ص 2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، راقب جودة منتجاتك الصتَفي محمد، 10
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تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إليها مستول الخدمة لتقابل توقعات العملبء كأف الجودة التي يدركها  (2
العميل للخدمة ىي الفرؽ بتُ توقعات العميل لأبعاد الجودة كبتُ الأداء الفعلي الذم يعكس مدل توافر 

 . 12ىذه الأبعاد بالفعل
ئي كالبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات جودة راتلك الجودة التي تشتمل على البعد الإج (3

ءات لزددة لتقديم الخدمة، أما الجانب الشخصي رائي من نظم كاجراعالية، حيث يتكوف الجانب الإج
 . 13للخدمة فهو كيف يتفاعل العاملوف تٔواقفهم كسلوكياتهم كلشارستهم اللفظية مع العملبء

 .أهمية جودة الخدمة: ثانيا

 : تكمن أهمية الجودة في تقديم الخدمة فيما يلي

 لقد ازداد عدد الدؤسسات التي تقوـ بتقديم الخدمات فمثلبن نصف الدؤسسات :نمو لرال الخدمة -
 . يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات

 زيادة عدد الدؤسسات الخدمية يؤدم إلذ زيادة الدنافسة كبالتالر فإلصودة ف إ:ازدياد الدنافسة -
 . يا تنافسية عديدةزاالخدمة تعطي لذذه الدؤسسات ـ

إف العملبء يريدكف معاملة جيدة، فلب يكفي تقديم خدمة ذات جودة كسعر : فهم العملاء -
 . معقوؿ دكف توفتَ الدعاملة الجيدة، كالفهم الأكبر للعملبء

 أصبحت الدؤسسات الخدمية في الوقت الحالر تركز على توسيع حصتها :الددلول الاقتصادي لجودة الخدمة
السوقية لذلك لا يجب على الدؤسسات السعي من أجل اجتذاب عملبء جدد، كلكن يجب كذلك المحافظة على 

. 14العملبء الحاليتُ كلتحقيق ذلك لابد من الاىتماـ أكثر تٔستول جودة الخدمة

 

 
                                                           

 
، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة قاصدم مرباح كرقلة، دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية عباسي بوبكر، 11

 .20، ص 2008/2009
، 3، لرلة اقتصاديات شماؿ افريقيا، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، الجزائر، العدد جودة الخدمات الدصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك بريش عبد القادر، 12

. 257، ص 2005
. 19الشبلي طارؽ، مرجع سبق ذكره، ص – الدرادكة مأموف 13
، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ التجارية، تٗصص تسويق، جامعة محمد بوضياؼ جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاء نور الدين بو عناف، 14

. 2006الدسيلة، 
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 .أبعاد جودة الخدمة: ثالثا

حظيت قضايا الجودة في لراؿ الخدمات باىتماـ العديد من الباحثتُ بوصفها أحػد الدداخل الأساسية 
 . لتحقيق رضا العميل، كتٖقيق ميزة تنافسية للمنظمة في السوؽ

كعلى الرغم من عدـ كجود اتفاؽ بتُ الباحثتُ على تعريف كاحد لدفهوـ جودة الخدمة إلا أ ف ىناؾ اتٕاىان بتُ 
مقارنة بين مايريده وما يتوقعو العملاء، العديد من الباحثتُ في الفتًة الأختَة لضو النظر لجودة الخدمة بوصفها 

 Bolton and Drew)، إذ يرل ىم لتطابق الأداء الفعلي مع ىذه الرغبات والتوقعاتراكوبين إد
ؾ العميل لجودة السلعة أك الخدمة را ألصودة الدنتج سواء أكاف سلعة أـ خدمة تتحدد في ضوء درجة إد(1991

 . كمدل مطابقتها لتوقعاتو

 أف جودة الخدمة ىي قياس لددل توافق مستول (Zakaria et al., 2009)م يرل رأكانسجامان مع ىذا اؿ
 . الخدمة لتوقعات العميل

 جودة الخدمة بأنها تتحدد بدرجة أساسية على ضوء (Ofir and Simonson, 2007)كيعرؼ كلٍ من 
 Berry)كقد أشار كل من . الدقارنات التي يجريها العميل بتُ ما يتوقع الحصوؿ عليو، كبتُ ما يحصل عليو بالفعل

et al., 1988) إلذ أف جودة الخدمة ىي درجة تطابق الخدمة مع الدواصفات، كأف توقعات العميل لجودة 
 . الخدمة تؤثر في تٖديده لدستول الجودة التي قدمت لو بالفعل، كمدل رضاه عنها

سات إلذ تٖليل الأبعاد التي يبتٍ عليها العميل حكمو على جودة الخدمة الدقدمة لو، راكعليو اتٕهت الكثتَ من الد
بعُدان أساسيان هما الجودة  أف جودة الخدمة لذا ,Swan and Comb)) 1976فعلى سبيل الدثاؿ يرل 

والجودة  كالتي تتضمن الجوانب الدادية الدلموسة التي يتعرض لذا العميل عند حصولو على الخدمة ،:الدادية
 . ىي ت٘ثل أداء العملية الخدمية ذاتها أثناء تفاعل العاملتُ بالدنظمة مع العملبءو: التفاعلية

  ثلبثة أبعاد للخدمة ىي العناصر الدادية (Sasser and Arbeit, 1976)كفي نفس الاتٕاه أكد 

 .Individualsد،راالأؼFacilities،التسهيلبتMaterial Elements 

:  أيضان أبعاد الجودة إلذ ثلبثة أبعاد كما ىي موضحة في الشكل الآتي(Gronroos, 1984)كيقسم 
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 Gronroos أبعاد الجودة التي وضعها (:1.1)رقم الشكل

 
 :الدصدر

Gronroos, C. (1984), A service quality model and its marketing 
implications, European Journal of Marketing, Vol. 18, Issue. 4, 

PP. 36-44. 

الجودة التقنية تتعلق تٔا يتم تقديدو،الجودة الوظيفية تتعلق بأسلوب تقديم الخدمة، أما البُعد الثالث لجودة الخدمة فإنو 
 .يتعلق بالصورة الذىنية للمنظمة من كجهة نظر العميل

 ,.Berry et al., 1988; Parasuraman et al)بها سات التي قاـ رابعض الباحثتُ أ ف الدكيرل 
سات قبولان لتحديد أبعاد جودة الخدمة، إذ توصل ىؤلاء الباحثتُ إلذ تطوير عشرة أبعاد را أكثر الدىي (1985

 :  ؾ العميل، كىذه الأبعاد تشملراأساسية كىي التي تٖدد جودة الخدمة كفقان لإد
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 تشتَ إلذ قدرة مزكد الخدمة على إلصاز اك أداء الخدمة الدوعود بها بشكل دقيق :الاعتمادية -1
يعتمد عليو، فالدستفيد يتطلع إلذ مزكد الخدمة بأف يقدـ لو خدمة دقيقة من حيث الوقت كالإلصاز، ت٘امان 

 .15مثلما تم كعده بذلك كأف يعتمد على مزكد الخدمة في ىذا بذاتو

 .16 كالتي تشتَ إلذ سرعة استجابة مقدمي الخدمة لدطالب كاحتياجات العملبء:الاستجابة -2

 .مشاكلو كىي ت٘ثل مدل استعداد مقدـ الخدمة على تقديم الدساعدة للمستفيد أك حل :الجدارة -3

 في إعطاء الثقة ات مقدـ الخدمة كمستول الدعرفة لديو دكانر كبتَرا حيث تلعب قد:الدصداقية -4
 .17التي تتضمن الدستفيد كتٕعلو كاثق من حصولو على الخدمة الدطلوبة كفقان لتوقعاتو

لان في جذب العملبء لطلب الخدمة لأف توفر عنصر ا كفعا كبتَرا تعد ىذه الخدمة دك:الأمان -5
الأماف كالثقة يشكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيد، إف الحاجة إلذ الأماف يدثل أحد الحاجات 

 . 18الأساسية التي يبحث عنها الدستفيد في الخدمة

 يقصد بها درجة فهم مقدـ الخدمة للمستفيد ككم من الوقت كالجهد :درجة فهم مقدم الخدمة -6
 . 19يحتاج ىذا الدقدـ كي يفهم الدستفيد لطلباتو خاصة مشاعر الدستفيد كتقدير ىذه الدشاعر

 كتعتٍ تبادؿ الدعلومات الدتعلقة بالخدمة بتُ مقدمي الخدمة كالعملبء بشكل سهل :الاتصال -7
 . 20كبسيط

 لا يتضمن ىذا البعد الاتصاؿ فحسب، كلكن كل ما من شأنو أف ييسر من :الوصول للخدمة -8
 . 21ملبئمة ساعات العمل كموقع الدنظمة: الحصوؿ على الخدمة مثل

 غالبان ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل العميل في ضوء مظهر التسهيلبت :الأشياء الدلموسة -9
 .22رادالدادية مثل الدعدات كالأجهزة كالأؼ

                                                           
، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، تٗصص تسويق، جامعة سعد دور استراتيجية التسويق في تحسين مؤسسات الاتصال بن جركة حكيم، 15

. 43، ص 2007حلب بالبليدة، الجزائر، 
. 45، ص 2005، دار الفكر العربي، قياس الجودة والقياس الدقارن أساليب الحديثة في الدعايير والدقاييس توفيق محمد عبد المحسن، 16
 تْث مقدـ ،(MTN & Syriatel)دور استخدام تكنولوجيا الدعلومات في تحسين جودة الخدمات الدقدمة في شركات الاتصالات عمار محمد زىتَ تيناكم، /  نقلب عن17

. 60، ص 2018/2019، الجامعة الافتًاضية السورية، MBAلنيل شهادة ماجيستتَ إدارة الاعماؿ التخصصي 
. 60 نفس الدرجع، ص 18
 .60 نفس الدرجع، ص 19
. 45 توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، ص 20
 .60 عمار محمد زىتَ تيناكم، مرجع سبق ذكره، ص 21
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ـ كالأدب، كأف يتسم بالدعاملة الودية ا كتعتٍ أف يكوف مقدـ الخدمة على قدرة من الاحتً:اللباقة -10
 .23مع العملبء كمن ثم فإف ىذا الجانب يشتَ إلذ الصداقة كالود بتُ مقدـ الخدمة كالعميل

 : بعد فتًة كجيزة قاـ نفس الباحثتُ بتقليص عدد الأبعاد إلذ خمسة أبعادك

ات راؾ كىذا البعد من الأبعاد الخمسة الأكثر ثباتان كيكوف الأكثر أهمية في تٖديد إد:الاعتمادية •
جودة الخدمة عن العملبء كتعرؼ الاعتمادية بأنها القدرة على تقديم كعود الخدمة بشكل موثوؽ 

 . كدقيق

 أساسيان مهمان را خلق ككسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكل عاـ عنص:(الثقة والتوكيد)الضمان  •
للعلبقات التبادلية الناجحة فهي ت٘ثل الرغبة كالاستعداد كالاعتماد على الطرؼ الآخر في تبادؿ 

 .24تٕارم معتُ يضع فيو العميل ثقتو الكاملة

ت، تقيس اىتماـ الدنظمة بإعلبـ زبائنها بوقت تأدية ا كيتضمن ىذا البعد أربع متغتَ:الاستجابة •
الخدمة، كحرص موظفيها على تقديم الخدمات الفورية لذم، كالرغبة الدائمة لدوظفيها في معاكنتهم، 

 .25كعدـ انشغاؿ الدوظفتُ عن الاستجابة الفورية لطلباتهم

 .26 كتشمل التسهيلبت الدادية كالدعدات كمظهر الدوظفتُ كمواد الاتصاؿ:الأشياء الدلموسة •

 .27 كتعتٍ مستول العناية كالاىتماـ الشخصي الدقدـ للعميل:(العناية )التعاطف •

 قياس جودة الخدمة: رابعا

 .تواجو الخدمات صعوبات عديدة لقياسها مقارنة بقياس جودة السلع كبالرغم من ىذه الصعوبات

 :  كىذا الاتٕاه يتضمن عدة مقاييس منها:قياس جودة الخدمة من منظور العميل

                                                           
 

. 60 نفس الدرجع، ص 22
 .95-94، ص 2009، الطبعة الأكلذ، دار الثقافة، عماف، 1009:0002إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو  نايف علواف المحياكم قاسم، 23
. 61 عمار محمد زىتَ تيناكم، مرجع سبق ذكره، ص 24
، الدؤت٘ر الدكلر للتنمية الإدارية لضو أداء متميز للقطاع الحكومي، مهد الإدارة أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رضا الدستفيدين جمعة الدركيش مركاف، 25

 .5، ص 2009العامة الرياض، الدملكة العربية السعودية، 
، لرلة جامعة حلب للبحوث قياس مدركات العملاء لجودة الخدمات الصحية وأثرىا في رضاىم وتطبيق ذلك على الدشافي الجامعية السورية نعساني عبد المحسن كآخركف، 26

، ص  2007، سلسلة العلوـ الاقتصادية، حلب، سوريا، 47الجامعية، العدد 
. 79، ص2005، غزة، 13، المجلد 1، لرلة الجامعة الإسلبمية، العدد قياس جودة الخدمة الدصرفية في البنوك العامة في قطاع غزة لزمود فارس، 27
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 كالدقدمة من طرؼ العميل خلبؿ فتًة زمنية، كتبتُ ىذه الشكاكل عدـ :قياس عدد الشكاوى •
 .28تناسب الخدمة الدقدمة لذم مع الدستول الذم يطمحوف إلذ بلوغو

 كىي إحدل الطرؽ الدعقدة في قياس جودة الخدمة، فتتم من خلبؿ حصر :قياس رضا العميل •
خصائص الخدمة في جدكؿ كسؤاؿ العملبء عن ترتيب ىذه الخصائص حسب أهميتها كما يدركها 

 .29ىؤلاء العملبء

ق لدستول أداء الخدمة راؾ كالذم يعتمد على توقعات العملبء لدستول الخدمة كاد:مقياس الفجوة •
كعند التحدث . كات باستخداـ الفجواتراالدقدمة بالفعل، كمن ثم تٖديد ما بتُ التوقعات كالإد

عن ىذا الدقياس لابد من التطرؽ إلذ مفهومتُ أساسيتُ يتقابلبف لتحديد الفجوة في جودة الخدمة 
 : كهما

 كىي تلك الاعتقادات التي تتكوف لديو كيتمتٌ تٖقيقها أك توفرىا في الخدمة الدقدمة لو : العميلتوقعات ( أ
 .امن طرؼ الدنظمة الذم يتعامل معو

  كىي الدعايتَ التي يدرؾ بها العميل الخدمة فعليان كما قدمت لو:ات العميلراكإد ( ب
.  كاتراالإد– التوقعات =  كمنو جودة الخدمة 

سات الديدانية، را الأكثر شيوعان في قياس الجودة الددركة للخدمة في جل الدServqualكيعتبر الدقياس 
 لا يركز فقط على نتائج الخدمة بل يتعداىا إلذ عمليات تقديم الخدمة كيبتٌ بالدقارنة بتُ Servqualكنموذج 

كذلك لقياس خمس فجوات أساسية تتعلق بكل منظمة خدمية كبالعميل كالاثنتُ . كاتهمراتوقعات العملبء كاد
 :  الشكل التالريبينها معان، كىي كما 

 

 

 

 

 نموذج فجوة الخدمة: (2.1)رقم الشكل 
                                                           

 نايف علواف المحياكم قاسم، مرجع سبق ذكره، ص 28
. ، ص2009، دار حامد للنشر، 1، الطبعة إدارة التسويق في الدنظمات غير الربحية البركرارم موسى سويداف، نظاـ عبد المجيد، 29
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 :الدصدر

Philip kotler ET Bernard Dubois, Marketing management, 12 édition   

(Person éducation, paris 2006 : 

 :كتتلخص ىذه الفجوات كالتالر

 .30 كتنتج عن الاختلبؼ بتُ ما يتوقعو العميل كما تعتقده الإدارة على أنو رغبة العملبء(:1)رقم الفجوة 

 في حالة كجود فجوة سلبية فإف ىذا يرجع إلذ قلة تْوث التسويق، ككذلك التًجمة الخاطئة للنتائج :نتيجة القياس
سات السوؽ التي تقوـ بها، كيدكن أف يكوف السبب أيضان بانعداـ الاتصاؿ بتُ راالدتحصل عليها من د

                                                           
 .97 نايف علواف المحياكم قاسم، مرجع سبق ذكره، ص30
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كالعملبء فقد يرغب العميل أساسان في الحصوؿ على خدمة فورية من الدوظفتُ من دكف الانتظار لددة طويلة، ةالإدار
 .31في حتُ ترل الإدارة أف العملبء لا يهتموف بعامل الزمن،كأنهم مستعدكف للحصوؿ عليها مهما كانت الظركؼ

 كتنتج عن الاختلبؼ بتُ ما تتصوره الإدارة أنها رغبة العميل كبتُ ما تقوـ الدنظمة بأدائو من (:2 )الفجوة رقم
 . الناحية العلمية

 في حالة كجود فجوة سلبية فإف ىذا يعتٍ أنو بالرغم من تصور الإدارة لتوقعات العملبء فإنو لد يتم :نتيجة القياس
ت إلذ مواصفات لزددة فعلية في الخدمة الدقدمة للزبائن بسبب قيود تتعلق تٔورد الدنظمة أك عدـ راترجمة ىذه التصو

 . قدرة الإدارة على تبتٍ فلسفة الجودة في الخدمة كالعكس صحيح

 .  كتظهر بسبب اختلبؼ الدواصفات المحددة للجودة كبتُ مستول تسليم الخدمة الفعلي:(3 )الفجوة رقم

 في حالة كجود فجوة سلبية فإف ىذا يعتٍ أف ىناؾ اختلبؼ بتُ مواصفات الخدمة الدقدمة للزبائن :نتيجة القياس
ت الخاصة تٔقدمي الخدمة أك عدـ كجود الدافعية راكبتُ ما تدركو الإدارة كذلك بسبب تدني مستول الأداء كالدها
 . لذم لتقديم الخدمة كفقان للمواصفات الدخططة كالعكس صحيح

 .32كتنتج عن الاختلبؼ بتُ الخدمة التي تم تسليمها كما يتم التًكيج عنو تٓصوص الخدمة(: 4 )الفجوة رقم

 في حالة كجود فجوة سلبية فإف ىذا يرجع إلذ أف الوعود التي قدمها حوؿ مستول الخدمة من :نتيجة القياس
خلبؿ الاتصاؿ بالعملبء عن طريق أساليب التًكيج الدختلفة تٗتلف على الدستول الفعلي لتقديم الخدمة، كتسمى 

 .33بفجوة الوعود لشا يؤدم إلذ كجود خلل في الدصداقية كالثقة في الخدمة

 ىي ناتج كاحد أك أكثر من الفجوات الأربعة السابقة كت٘ثل الفرؽ بتُ الخدمة الددركة كالخدمة (:5 )الفجوة رقم
 . الدتوقعة

 في حالة كجود فجوة سلبية فإف ىذا يؤدم إلذ عدـ رضا العملبء كالمجتمع عن الخدمة الدقدمة :نتيجة القياس
 . كاحتمالات التذمر كالشكول كتكوين الانطباعات السيئة عن الدؤسسات الخدمية

                                                           
. 66 عمار محمد زىتَ تيناكم، مرجع سبق ذكره، ص 31
 .66 نفس الدرجع، ص32
. 66 نفس الدرجع، ص 33
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م البعض قد فشل في أف يأخذ بعتُ الاعتبار رأأنو في : كقد تعرض ىذا الدقياس للعديد من الانتقادات منها
كات كلعل أىم راالأنظمة النفسية كالاجتماعية كالاقتصادية، حيث بدؿ القليل من الاىتماـ لشرح كيفية تطور الإد

. 34يا السلوكية للزبائنزانقطة في الانتقادات الدوجهة إلذ ىذا النموذج تكمن في إهمالو للم

  أساسيات حول الرضا:الفرع الثاني

تسعى أم مؤسسة إلذ تٖقيق رضا الزبوف، كذلك لأنها كجدت أصلب من أجل تلبية حاجاتو كرغباتو من خلبؿ 
تقديدها الدنتجات، كذلك كلاء الزبوف ىو الدفتاح الأساس لنجاح البرنامج التسويقي للمؤسسة التي تركز على 

 الحصوؿ على الزبوف كمن ثم الاحتفاظ بو

 تعريف الرضا: أولا

 35قاـ العديد من الباحثتُ كالدختصتُ بتوضيح مفهوـ الرضا من خلبؿ إعطاء التعاريف الخاصة بو

حكم الزبوف بالنظر لخبرة الاستهلبؾ " الرضا بأنوPh.Kotlerك Dubois: عرؼ كل من
.  أكالاستعماؿ الناتج عن توقعاتو بالنسبة للمنتج كالأداء الددرؾ

" الزبوف يكوف راضيا عندما نقسم لو الدنتج أك الخدمة التي تلبي احتياجاتهأك تفوقها"كىناؾ من اعتبر أف 

 الذم أف رضا الزبوف استجابة الزبوف للخدمة أم الحكم ك التقييم Fronell at. All 1996كيرل 
 .36يصدره الزبوف لخدمة أك منتج معتُ

رد فعل إيجابي أك سلبي من قبل الزبوف من خلبؿ خبرتو الشرائية أك استهلبكو فهو "  عرؼ أيضا كما
 .37"نتيجة الدقارنة بتُ توقعات الزبوف للمنتج كالأداء الددرؾ

 ".الحكم كالرأم نتيجة تقييم الزبوف للخدمة أك الدنتج الددرؾ كالخدمةالدتوقعة"كبالتالر نستنتج أف الرضا ىو 

 

 

                                                           
.  نايف علواف المحياكم قاسم، مرجع سبق ذكره، ص34
، مذكرة لنيل شهادة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، تٗصص إدارة أعماؿ، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس، مدخل للجودة في تسويق الخدمات ودورىا في إرضاء الزبائن معدف نصتَة، 35

. 5، ص 2010
، جامعة البتًاء، الدملكة الأردنية الذاشمية، ص تقييم تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون والمحافظة عليو، دراسة حالة قسم التسويق نظاـ موسى سويداف، 36

11. 
37

Philip kotler et d’autres, marketing management, Person èducation, 12edition, France, 2006, P 172. 
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  أبعاد رضا الزبون ولزدداتو:ثانيا

يرتبط رضا الزبوف تٔجموعة من الأبعاد كالمحددات تٗتلف باختلبؼ الدنتج، طبيعة الزبائن لستلفالعوامل 
 .38الدؤثرة فيهم

 أبعاد رضا الزبون (1
 :تقود أهمية رضا الزبوف إلذ الحديث عن الأبعاد الثلبثة الرئيسية لرضا الزبوف كالتي تتمثل فيما يلي

 فهم حاجات الزبائن 
 يتوجب على الدسوقتُ أف يكونوا على اتصاؿ دائم مع الزبائن سواء الحاليتُ منهم أك المحتملتُ ليتستٌ

 لذم معرفة العوامل التي تٖدد السلوؾ الشرائي لذؤلاء الزبائن، إذ يعد فهم الزبوف كالإلداـ تْاجاتو كرغباتو

 .من أكثر الأمور أهمية للمؤسسة

 التغذية الدرتدة للزبائن 
تتمثل ىذه الخطوة في الطرؽ كالأساليب التي يستعملها الدسوقتُ لتعقب آراء الزبائن عن الدنظمة لدعرفةمدل 

. تلبيتها لتوقعاتهم يدكن للمؤسسة القياـ بذلك عن طريق الاستجابة

  القياس الدستمر
الخطوة الأختَة لتحقيق الرضا تتمثل في قياـ الدؤسسة بإنشاء برنامج خاص لقياس رضا الزبائن كنظاـ 

CSM الذم يقدـ إجراء لتتبع رضا العملبء طواؿ الوقت بدلا من معرفة مدل تٖستُ أداء الدؤسسة فيوقت ،
 .معتُ

 لزددات رضا الزبائن (2
 : يلييدكن تلخيص لزددات رضا الزبائن في ثلبثة عناصر كما

 تعبر التوقعات عن الأداء الذم ينتظر أك يتطلع الذ الحصوؿ عليو من اقتناء الدنتج أك :توقعات الزبائن ( أ
علبمة معينة، كيعبر عنو بالقيمة الدتوقعة قبل تنفيذ قرار الشراء يدكن أف تٖدد الجوانب الأساسية للتوقع 

 :الذم يكونو الزبوف عن الدنتج فيما يلي
  تتعلق الجودة تٔجموع الخصائص التي يدلكها الدنتج في حد : (الجودة الدتوقعة)توقعات عن خصائص الدنتج

 ذاتو، كالتي يرل الزبوف أنها ضركرية كمناسبة كيدكن أف تٖقق لو لرموعة من الدنافع بعد استعماؿ الدنتج؛
                                                           

. 43، ص 2015/2016، تٗصص إدارة تسويق، جامعة أحمد بوقرة  رويبةNCAدور التسويق الأخضر في تحقيق رضا الزبون دراسة حالة  علوطي سهاـ، 38
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 تتعلق الدنافع الاجتماعية التي يدكن للزبوف تٖصيلها من :توقعات عن الدنافع أو التكاليف الاجتماعية 
اقتنائو للمنتوج ما يدكن أف يدنحو للزبوف من أثر ايجابي اجتماعي، تٔعتٌ ردة فعل الآخرين اتٕاه الزبوف 

 ؛ كاف بالاستحساف أك بالرفضسوآءانتيجة اقتنائو لذذا الدنتج 
 يكوف الزبوف لرموعة من التوقعات في مقابل الدنافع، ىي توقعات عن :توقعات عن تكاليف الدنتج 

-التكاليف أك السعر الذم يدفعو مقابل الحصوؿ على الدنتج مقارنة بالدنافع قد صنف كل من بيتوكدسايد
Pitte & Woodside التوقع إلذ ثلبثة أنواع ىي: 

 ؛ يتعلق بالدعتقدات عن مستول أداء معتُ كيقاس بقوة الاعتقاد:التوقع التنبئي -
 يرتكز ىذا التوقع على مستويات مثالية حوؿ ما يجب أف يكوف عليو أداء منتج أك :التوقع الدعياري -

 ؛علبمة، يتم إعدادىا انطلبقا من دراسات كأتْاث نظرية قياسية
 يقوـ الزبوف بتكوين توقع عن الدنتج أك العلبمة على أساس الدقارنة تٔنتجات أك علبمات :التوقع الدقارن -

 .يتوقع أنها من نفس الدستول
: الأداء الددرك ( ب

يعبر الأداء الددرؾ عن مستول الأداء الذم يحصل عليو فعلب الزبوف نتيجة استعمالو كاستهلبكو للمنتوج 
أف الأهمية الأساسية للؤداء الددرؾ تكمن في كونو يعتبر مرجعيا  Permant & Churchillيرل كل من 

لتحديد مدل تٖقق التوقعات التي كونو الزبوف تٓصوص الدنتج الذم كاف لزل اختيار من بتُ لرموع البدائل، 
. كيعتبر الإدراؾ من بتُ الدعايتَ الدعتمدة في نظرية مقاييس الدقارنةلقياس الرضا

:  (التثبيت)ةالدطابق ( ت
كمستول الأداء الفعلي الذم حصل  (الأداء الدتوقع)ت٘ثل الدطابقة عملية إيجاد الفرؽ بتُ مستول التوقعات 

: عليو الزبوف بعد شراء الدنتج كيدكن التمييز بتُ حالتتُ من الالضراؼ كما ىي موضحة في الشكل الدوالر
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 مطابقة الأداء والتوقعات: (3.1 )الشكل رقم

 
 :من خلبؿ الشكل أعلبه، يدكن ملبحظة ما يلي

 يقصد بالالضراؼ الدوجب أف الأداء الفعلي أك الددرؾ أكبر من التوقعات التي كونها الزبوف : الالضراؼ الدوجب
في الشكل أعلبه تعبر ىذه الحالة عن الذدؼ الذم تسعى الدؤسسة إلذ 𝑡1قبل عملية الشراء عند النقطة

 .تٖقيقو من خلبؿ تٖستُ أدائها باستمرار
 ينشأ الالضراؼ السلبي عندما يكوف مستول الأداء الذم يدركو الزبوف أقل من التوقعات :  الالضراؼ السلبي

 .في الشكل أعلبه𝑡2لدل الزبوف كما ىو موضح عند النقطة 
إضافة إلذ ىاتتُ الوضعيتتُ الدوضحتتُ في الشكل أعلبه، نلبحظ كجود نقاط تقاطع بتُ مستول الأداء 

  يوضح ىذا النموذج تطور التوقعات بالنسبة للؤداء،𝑋2ك 𝑋1م الددرؾ كالتوقعات تعبر عن نقاط التساك
 .الدعيارم

  أهمية الرضا:ثالثا

يستحوذ رضا الزبوف على أهمية كبتَة في سياسة أم مؤسسة كيعد من أكثر الدعايتَ فعالية للحكم على أدائها 
 Hoffman et Baston 1997كد كل من أ إذ ،لاسيما عندما تكوف ىذه الدؤسسة متوجهة لضو الجودة

 39:على الأمور الآتية لأنها الوسيلة الدعبرة عن رضا الزبوف بالنسبة لأداء الدؤسسة كىي كالآتي

 ؛إذا كاف الزبوف راضيا على أداء الدؤسسة فإنو سيتحدث للآخرين لشا يولد زبائن جدد 

                                                           
. 224-223، ص 2009، دار الوراؽ، عماف، إدارة علاقة الزبون يوسف حجيم سلطاف كآخركف، 39
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 ؛إذا كاف الزبوف راضيا عن الخدمة الدقدمة إليو من قبل الدؤسسة فإف قراره بالعودة سيكوف سريعا 
  إف رضا الزبوف عن الخدمة الدقدمة إليو من قبل الدؤسسة سيقلل من احتماؿ توجو الزبوف الىمؤسسة أخرل

 ؛منافسة
  إف الدؤسسة التي تهتم برضا الزبوف ستكوف لديها القدرة على حماية نفسها من الدنافستُ كلاسيمافيما يخص

 ؛الدنافسة السعرية
  إف رضا الزبوف عن الخدمة الدقدمة إلو سيقوده إلذ التعامل مع الدؤسسة في الدستقبل مرة أخرل يدثل رضا

الزبوف تغذية عكسية للمؤسسة فيما يتعلق بالخدمة الدقدمة إليو لشا يقود الدؤسسة إلىتطوير خدماتها الدقدمة إلذ 
 ؛الدستهلك

  إف الدؤسسة التي تسعى إلذ قياس رضا الزبوف تتمكن من تٖديد حصتها السوقيةبعد رضا الزبوف مقياس لجودة
 ؛الخدمة الدقدمة

 :فبالتالر رضا الزبوف يساعد الدؤسسة على تقديم مؤشرات لتقييم كفاءتها كتٖسينها لضو الأفضل من خلبلالآتي

 ؛تقديم السياسات الدعموؿ بها كإلغاء تلك التي تؤثر في رضاه -
يعد دالة لتخطيط الدوارد التنظيمية كتسختَىا لخدمة رغبات الزبوف كطموحاتو في ضوء آراءىالتي تعد  -

 ؛تغذية عكسية
 .الكشف عن مستول أداء العاملتُ في الدؤسسة كمدل حاجتهم إلذ البرامج التدريبية مستقبلب

 العلاقة بين الدتغيرين: الدطلب الثالث

 :علاقة جودة الخدمة برضا العميل

كدليل على " الجودة تؤذم إلذ الرضا " خاطئة، كالصحيح ىو أف " الرضا تؤدم إلذ الجودة " إف العلبقة 
 تٔقابلة احتياجات العملبء تتضمن رضاىم، لذا أصبح رضا العملبء ىدفا رئيسيا من أىداؼ 40ذلك فاف الدؤسسة

الجودة على اعتبار أف الجودة تهدؼ إلذ الارتقاء تٔستول الخدمة تٖقيق لرضا العملبء، لذا أصبحت الدؤسسة 
الناجحة ىي التي تأخذ بآراء الزبائن في عملياتها كخدماتها الدقدمة لذم، حتى أف العديد من الدؤسسات شاركت 

، كذلك من خلبؿ تٖديد إجراءات 41زبائنها في تصميم خدماتها كفي تطويرىا كفي عمليات التقييم الدستمرة لذا
كاضحة لشكاكل الزبائن كاقتًاحاتهم كالتعامل معهم كبذؿ جهد لشكن لتوفتَ الخدمات لكل شخص تٔا في ذلك 

، كل ىذا من (لكل زبوف معامل خاصة بو كتٖسيسو بأنو ىو العميل الوحيد للمؤسسة)ذكم الاحتياجات الخاصة 
                                                           

 .54، ص 2010، رسالة ماجيستتَ غتَ منشورة، جامعة كرقلة دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمة الدصرفية ثم كسب رضا الزبونبلبالر عبد النبي، 40
 . جمعة الدركيش مركاف، مرجع سبق ذكره41
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اجل رضا العميل عن جودة الخدمة الدقدمة من طرؼ الدؤسسة كأف الرضا بقي بالنسبة لذا مقابلة حاجات كرغبات 
كتوقعات العملبء سواء كانت ىذه الرغبات أك الحاجات كالتوقعات قد تم الإفصاح عنها أـ لا، كأف على الدؤسسة 

قد اتبعت أسلوبا أك أكثر في قياس رضا العملبء كسبب للحصوؿ على أراء كملبحظات كشكاكم كمقتًحات 
العملبء لذلك تبذؿ الدؤسسة جهود لضو تٖقيق الدزيد من الرضا من خلبؿ الاستجابة للرغبات كالتوقعات 

. كالاستماع إلذ الدلبحظات كالشكاكم

: تقييم العلاقة بين الدؤسسة والعميل: اولا

تسعى الدؤسسة دكما لجذب الزبائن على الددل الطويل كإقامة علبقة متينة معهم تتعدل لررد إجراءات الصفقات 

وصف العلاقة بين الدؤسسة والعميل  (1
الخ ... جاذبية متبادلة، احتًاـ، تقدير، ترابط :  كيتضمن مصطلح العلبقة أحاسيس بتُ شخصتُ

كتتجمع في الطرفتُ، كيفتًض في العلبقات كجود تفاعلبت عرضية أك مستمرة بتُ شخصتُ أك أكثر متضمنة 
:  42تبادلات ذات طبيعة لستلفة في فتًة زمنية معينة يتوفر فيها

 التفاعل بتُ الطرفتُ على الأقل؛ -
 الاستمرارية في العلبقة لاف التفاعلبت السابقة تؤثر على الحالية كالدستقبلية سلبيا كإيجابا؛ -
 .ترتبط أثار التفاعل بتُ الأطراؼ بالأحداث الواقعية فتتطلب معالجة موضوعية من الطرفتُ -

 : 43كتتكوف علبقة الدؤسسة كالعميل من

 كىي شرط أساسي لتنمية العلبقة كتتبع من احتًاـ شريك التبادؿ كالغرض منها المحافظة على : الثقة
 العلبقة التي بينهم؛

 تتأثر العلبقة بتُ الطرفتُ بدرجة الالتزاـ الدتبادؿ، للمحافظة على علبقة دائمة كقوية : الالتزام الدتبادل
 كمتابعتها على الددل الطويل لزيادة رتْية الخدمات؛

 شعور ايجابي ناتج عن تقييم جوانب العلبقة مع الدؤسسة كلشثليها كسلوكهم التعاكني؛: الرضا 
 التبادؿ ىو أساس العلبقة، فعندما يتبادؿ فرداف شيئتُ ينتج عن ذلك التزاميو شعورية بتكرار : التبادلية

 التبادؿ؛
 يتطلب التفاعل بعدين أساستُ هما: التفاعل: 

                                                           
42

Peelen et autres, gestion de la relation client, 2emeedition, pearson education, paris, 2006, p23. 
 .7، ص 2009، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، تٗصص تسويق، دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون بنشورم عيسى، 43



    الأدبيات النظرية لأثر تطبيق التكنهلهجيا في تحدين جهدة الخدمات : الفصل الأول

21 
 

التعامل الدادم كإت٘اـ عملية الشراء كبعد العلبقة كيتضمن الاتصاؿ على الدستول الشخصي مع العميل، تٔا 
 .يؤدم إلذ ترؾ أثر طيب لديو، سواء كاف ىذا العميل فردا أك لشثلب الدؤسسة

: تقييم فعالية للعلاقة الدؤسسة مع العملاء (2
بعد ما تٖدثنا عن كصف العلبقة بتُ الدؤسسة كالعميل، فعلى الدؤسسة استعماؿ تلك الصفات بشكل جيد 

 :لتحستُ علبقتها مع عملبئها كبالأخص التًكيز أكثر على العملبء الدهمتُ، كلتقييم العلبقة تتم كما يلي

 ىي قيمة العوائد الدتأتية من زبوف ما خلبؿ مدة خلبؿ مدة علبقتو بالدؤسسة مطركحة منها :قيمة حياة العميل
تكاليف جذب كإرضائو كالمحافظة عليو أك ىي القيمة الحالية الدقدرة للفوائد المحققة من خلبؿ مشتًيات الزبوف 

. 44طواؿ مدة علبقتو مع الدؤسسة

الدراسات الدابقة : المبحث الثاني

لقد تم تقسيم ىذا الدبحث الذم يخص الدراسات السابقة إلذ ثلبثة مطالب حيث تصاغ الدراسات 
باللغة العربية في الدطلب الأكؿ، كالدراسات باللغة الأجنبية في الدطلب الثاني، كما خصص الدطلب الثالث إلذ 

 :الفرؽ بتُ الدراسات السابقة كالدراسة الحالية كىو كما يلي

 دراسات باللغة العربية: الدطلب الأول

 أثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على أداء : بعنواف (2008)دراسة شوقي شاذلر
، رسالة ماجستتَ غتَ (حالة الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة بولاية الجزائر) الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة

. منشورة، جامعة قاصدم مرباح كرقلة، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ
ىدفت ىذه الدراسة إلذ تٖليل كضعية تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في الجزائر كمدل تبتٍ الدؤسسات 

الصغتَة كالدتوسطة الجزائرية لذا، حيث تم الاعتماد على الدنهج الوصفي في الجانب النظرم كدراسة الحالة في الجانب 
، حيث تم التوصل إلذ أف ىذه Excel.2003 كبرنامج معالج الجداكؿ SPSS.16التطبيقي باستخداـ برنامج 

التكنولوجيات تتباين درجة كثافتها على حسب حجم الدؤسسات بالإضافة إلذ أنها تلعب دكرا مهما في تٖستُ 
أدائها، كما توصلت إلذ أف جل الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة تستخدـ كسائل اتصاؿ تٔستويات مرتفعة تفوؽ 

 .مثيلبتها في الدكؿ الأكركبية

                                                           
، مذكرة لنيل شهادة ماستً أكاديدي، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية جودة الخدمة وأثرىا على رضا العميل دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائربسنوسي حناف، /  نقلب عن44

 .41، ص 2016/2017كعلوـ التسيتَ، تٗصص التسويق، جامعة عبد الحميد ابن باديس، الجزائر، 
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 دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحسين جودة : بعنواف (2008)دراسة نوم طو حستُ كآخركف
، لرلة الدراسات الاقتصادية الدعاصرة، الحكومة الذكية في الامارات العربية الدتحدة نموذجا–الخدمة العمومية 

 .، الجزائر05العدد 
حاكلت ىذه الورقة البحثية تقديم اطار فكرم كعلمي لجودة الخدمة العمومية الالكتًكنية كالحكومة الالكتًكنية، 

كشرح لدقومات تكنولوجيا الدعلومات، كتوضيح أكثر لددل تأثتَ تقنيات تكنولوجيا الدعلومات في تٖستُ جودة 
الخدمة العمومية، باستخداـ كل من الدنهج الوصفي كالدنهج الاستقرائي، حيث تشتَ النتائج الدتحصل عليها إلذ أف 

الحكومة الذكية تسعى بشكل دائم إلذ التخطيط كالتنفيذ لإمكانية تٖويل أم خدمة يدكية كرقية إلذ خدمة 
إلكتًكنية بأحسن جودة، كما أشارت إلذ أف حكومات الدكؿ الدتقدمة تهدؼ إلذ الانتقاؿ إلذ الحكومة الذكية 

 .بعد التطور الذائل في التكنولوجيا

 أثر تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في تٖستُ جودة : بعنواف (2019)دراسة خلوط جهاد، شنشونة محمد
بسكرة، لرلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ –دراسة عينة من السياح في فندؽ سيدم يحتِ –الخدمة الفندقية 
 .، الجزائر02، العدد 12التجارية، المجلد 

ىدفت ىذه الدراسة إلذ البحث في أثر تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في تٖستُ جودة الخدمة الفندقية في 
الفنادؽ الجزائرية، كقد ت٘ثلت أبعاد تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في الأجهزة كالبرلريات كالافراد كقواعد البيانات 
كالشبكات، كما تم تٖليل جودة الخدمة الفندقية إلذ الدلموسة كالاعتمادية كالاستجابة كالأماف كالتعاطف، حيث 

أشارت النتائج إلذ كجود مساهمة لكل من الأجهزة كالبرلريات كقواعد البيانات في تٖستُ جودة الخدمة الدقدمة من 
طرؼ الفندؽ، بينما لد تكن ىناؾ مساهمة لبعدم الافراد كالشبكات في تٖستُ جودة الخدمة حسب العينة 

 .الددركسة بالرغم من توافر البعدين في الفندؽ لزل الدراسة

 مدى تأثير تكنولوجيا الدعلومات على تحسين : بعنواف (2022)دراسة سعيدم عبد الحليم كآخركف
، لرلة قبس للدراسات الإنسانية كالاجتماعية، دراسة حالة بنك الخليج وكالة بسكرة–جودة الخدمة البنكية 

 .، الجزائر01، العدد06المجلد 
تهدؼ ىذه الدراسة إلذ تبياف أثر استخداـ تكنولوجيا الدعلومات على جودة الخدمة البنكية، أين تم استخداـ 

الاستبانة كأداة لتحقيق أىداؼ الدراسة، حيث أشارت النتائج إلذ حاجة البنوؾ إلذ تكنولوجيا حديثة كمرنة 
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تغنيها عن الاعماؿ اليدكية، فرض معطيات الواقع إلذ ضركرة تقديم الخدمات البنكية تّودة، تساىم تكنولوجيا 
 .الدعلومات في تٖستُ جودة الخدمة البنكية

 دراسات باللغة الأجنبية: الدطلب الثاني

 دراسة(Wilson, 1996)استخدام نظام الدعلومات المحوسبة في الدنظمات العامة: بعنواف. 
 عن نظاـ الدعلومات الدستخدـ، كقامت ىذه رارسة إلذ التعرؼ على رضا صانعي القراىدفت ىذه الد

كقد رار،  على عملية اتٗاذ الق(الجنس، العمر، الدستول التعليمي )فيةرات الديدوغاسة أثر الدتغتَراسة بدراالد
 . لديهم بعض الدخاكؼ من استخداـ الحاسوبرارسة أف متخذم القراكجدت الد

سة على الدنظمة راسة أف العاملتُ تْاجة للتحفيز من أجل تقبل النظاـ، كاقتًحت الدراكقد كجدت ىذه الد
أف تقوـ بتشجيع العاملتُ على التعبتَ عن حاجاتهم من الدعلومات كذلك بالتخلص من حالة القلق من 

. استخداـ الحاسوب

  دراسة(Reixach, Anna, 2001) الآثار الدترتبة على استخدام تكنولوجيا الدعلومات : بعنواف
 .والاتصالات في القطاع الدصرفي ونظام الددفوعات في اسبانيا

سة إلذ تقصي أثر تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات على القطاع الدصرفي، كنظاـ راىدفت ىذه الد
 عن طريق اتالددفوعات، كىدفت إلذ إلقاء الضوء على كيفية قدرة التكنولوجيا على إحداث التغيتَ

لذ إت التكنولوجية الرئيسية، التي تثبت آثارىا الاقتصادية على الدصارؼ، كرااستكشاؼ طبيعة كنطاؽ الابتكا
 قاـ راسةض الدراالتًكيز على تقييم مدل تطبيق التكنولوجيا في الأعماؿ الدصرفية، كأنشطة الدفع،كلتحقيق أغ

سة ميدانية لآثار التكنولوجيا على راالباحث باستخداـ الدنهج الوصفي التحليلي، حيث قاـ الباحث بعمل د
الأعماؿ الدصرفية، كاستعاف الباحث باستخداـ عينة من البيانات من الصناعة الدصرفية الإسبانية، كما استند 

كأشارت نتائج ىذه الدارسة إلذ أف . سة على بعض الأحداث الدوصوفة في السنوات السابقةراتصميم ىذه الد
 كما أشارت ،ت في لراؿ إدارة الدعلومات تكوف لذا آثار لستلفة على جملة كجزئية الأنشطة الدصرفيةراالتطو

النتائج إلذ كجود بعض التحديات التي تفرضها النقود الإلكتًكنية للمنظمتُ كصانعي السياسات، لاسيما من 
الاتٖاد الاقتصادم كالنقدم، كزيادة استخداـ كسائل الدفع )الفرص الناشئة عن عمليتتُ في كقت كاحد 

 .(الإلكتًكنية

  دراسة(Castl & Jorge, 2007)تكنولوجيا الدعلومات وتكامل تدابير الأداء : بعنواف
 .حيث طبقت ىذه الدارسة في الشركات الإسبانيةالوظيفي،
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 إلذ تقديم الأدلة التجريبية حوؿ تأثتَ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات على الأداء  ىذه الدراسة ىدفت
كأخذت الشركات الاسبانية في عتُ الاعتبار أهمية العناصر لتدابتَ عديدة، كقد استخدـ الباحث في ىذه 

 .إحصائيةكقد تم تٖليل ىذه الفرضيات باستخداـ عدة أساليب ، سة أربع فرضياتراالد

سة إلذ الحاجة إلذ زيادة را شركة اسبانية، كتوصل الباحث في ىذه الد1225سة مكوف من راإف لرتمع الد
ت العاملتُ لضماف قدرة الشركات للبستفادة الكاملة من التصنيف الذم نفذ، كبالنظر إلذ راكتٖستُ التعليم كمها

. أف السياسات تلعب دكانر في ضماف إمكانية الدكاسب في الإنتاجية

  دراسة(owojori, anthony A, 2009) دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في : بعنواف
 .منظمة من الدؤسسات الدالية في نيجيريا

ىدفت الدراسة إلذ دراسة مدل تطبيق تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات في منظمة من الدؤسسات الدالية 
استخداـ الصراؼ الالر كالبطاقات الذكية كغتَىا في الدؤسسات الدالية في نيجتَيا، كىدفت الدراسة إلذ تْث : مثل

دكر تكنولوجيا الدعلومات في عالدنا الدعاصر، بالإضافة إلذ دراسة حوسبة الدؤسسات الدالية في نيجتَيا، كلتحقيق 
أغراض الدراسة قاـ الباحث بتحليل دكر تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في الدؤسسات الدالية، بالاستعانة من 

الأتْاث كالدراجع الخاصة تْوسبة الدؤسسات الدالية، حيث أشارت نتائج ىذه الدراسة إلذ أف الدؤسسات تْاجة إلذ  
 .تعزيز قدر أكبر من الكفاءة في الاعماؿ الدصرفية، كالحاجة إلذ إعادة النظر في رأسمالية الدؤسسات الدالية

 الفرق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة: الدطلب الثالث

تٗتلف دراستنا الحالية عن الدراسات السابقة في كونها تٖاكؿ دراسة تأثتَ تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ 
جودة الخدمات التسويقية لتحقيق رضا الزبوف، بالإضافة إلذ الاختلبؼ في الفتًة الزمنية كالدكانية حيث كانت فتًة 

على مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية فرع كرقلة، بينما كانت بعض 2022 لعاـ مام8أفريل إلذ 24دراستنا من 
الدنهج الدتبع كأدكات القياس، الدراسات على البنوؾ كمنها على مؤسسات الاتصالات، كما كاف ىناؾ تشابو في 

كأداة، SPSSالدنهج الوصفي كدراسة الحالة بالاعتماد على الاستبانة  كبرنامج حيث استخدمت الدراسة الحالية
 مشاىدة أما الدراسات 42كما تٗتلف عن بعض الدراسات في حجم العينة حيث تتميز الدراسة الحالية بػػ 

 .السابقة فكل دراسة كحجم عينتها، لشا أدل ذلك إلذ اختلبؼ في النتائج الدتحصل عليها
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 :خلاصة الفصل

من خلبؿ ما كرد في ىذا الفصل يظهر لنا أثر تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات لتحقيق رضا 
الزبوف، سلبحا استًاتيجيا تسعى جميع الدؤسسات إلذ استخدامها كذلك من أجل ثقافة تنظيمية جديدة تهدؼ 

إلذ التحستُ الدستمر في الخدمات كالتخفيض من التكاليف كتسهيل الأمور بالنسبة للموظفتُ كالافراد عامة كذلك 
لشن خلبؿ اشتًاؾ جميع الدوظفتُ في الدؤسسة كإدخاؿ التغتَات على أداء كل موظف حتى يتمكن من أداء الخدمة 

 .بشكل صحيح كمن أكؿ مرة

 



   

 
 

 

 

الجانب :  الفصل الثاني
التطبيقي لجهدة الخدمات ورضا 

الزبهن  
 



   

 
 

 

 :تدهيد

بعد التطرؽ للجانب النظرم الذم تم التًكيز فيو على أثر تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات التسويقية 
لتحقيق رضا الزبوف، سنتطرؽ في ىذا الفصل الخاص بالدراسة التطبيقية إسقاط ما تم الحصوؿ عليو من طرؼ 

مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية فرع كرقلة كزبائنها على ما تم تناكلو في الجانب النظرم كىذا لغرض معرفة ما إذ 
كانت الخدمات الدقدمة من طرؼ موظفي كمستَم مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية فرع كرقلة تتسم بالجودة أـ لا، 
إضافة إلذ معرفة درجة الرضا من عدمو لتلك الخدمات الدقدمة لزبائنها كذلك عن طريق القياـ بدراسة ميدانية من 

خلبؿ أخذ معلومات من مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية فرع كرقلة كتوزيع استبياف على عينة من زبائن الشركة لذا 
 :سيتم دراسة ىذا الفصل بالتطرؽ إلذ الدباحث التالية

  التعريف تٔؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية فرع كرقلة :الدبحث الأول

الدراسة – مدل تأثتَ التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات التسويقية لتحقيق رضا الزبوف :الدبحث الثاني
  -الديدانية



   

 
 

 بمؤسدة الخطهط الجهية الجزائرية فرع ورقمةالتعريف : المبحث الأول

ىنا نتطرؽ الذ التعريف بنشأتها كتاريخ تأسيسها كنشاطاتها بالإضافة إلذ معرفة مهامها كالذيكل التنظيمي 
 كالأىداؼ التي تسعى لذا الشركة 

 لمحة تاريخية  :الأولالدطلب 

 تم تأسيس الدندكبة الجهوية بورقلة قبل أف تصبح ،1965     يعتبر أكؿ ظهور للشركة في الجنوب الجزائرم سنة 
الدديرية الجهوية، كالتي كانت بدكرىا تغطي الدناطق الصحراكية من خدمات النقل تٔا في ذلك منطقة الساكرة، لكن 

.  ىذه الدندكبية لد تدـ طويلب لأنها نقلت بعد سنة إلذ كلاية غرداية نظرا للموقع الاستًاتيجي

 1966 للوكالات السياحية داخل شبكة الدبيعات التابعة لشركة الخطوط الجوية سنة الاندماج     بدأت عمليات 
 1967بداية من ككالة كرقلة، ثم تبعها مندكبية غرداية كتم دمج كل عماؿ الوكالتتُ للشركة، فمن بداية سنة 

 :كالآتيأضيفت ككالة ت٘نراست بعمالذا في ىذه الفتًة نشطت عدة شركات بالجنوب الجزائرم منها ثلبث شركات 

 مقعد، 32 بػDC3:منها ككاف أسطولذا يحتوم على عدة أنواع من الطائرات :الجزائريةالخطوط الجوية -
 .مقعد94بػ  CARAVELLEث  كيسمى النوع الثاؿمقعد،64بػ DC4كأخرل

 DC4ككانت خطوطها تستعمل عدة طائرات منها :الفرنسيةالخطوط الجوية -
CARAVELLEكطائراتكونستلبسيوفCONSTELLATION الثالث يسمى كالنوع 

 .BREGVEبالبرغفيت

 45.أكركباكانت تقوـ بعملية شحن الطائرات لشركات البتًكؿ من الجزائر باتٕاه : كومافريت الشركة الفرنسية -

 النشأة والذيكل التنظيمي للمديرية :الفرع الأول

 :الشركةتأسيس  - أ

 عادت لتحتضن الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بورقلة، 24/10/1972       بالتحديد كفي تاريخ 
. 1984نوفمبر 25في  من الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية الصادرة 07كىي شركة خدماتية طبقا للمادة 

       كما تعتبر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات طابع تٕارم كتتمتع ىذه الدؤسسة بالشخصية الددنية كالاستقلبلية 
كالبضائع، الدالية، لذا سمعة تٕارية في علبقاتها مع الدتعاملتُ، نشاطها الاساسي ضماف النقل الجوم للمسافرين 
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 يعتبر عنصران فعالان، كافحت بصرامة للئثبات كجودىا في كسطٍ تنافي عنيف كاختارت بعزٍـ نهج الحداثة كالذم
كمواكبة العصر من خلبؿ تطويرىا لجميع ميادين نشاطاتها 

 2017مع بداية سنة ،  دج43.000.000.000حيث بلغ رقم الاعماؿ في السنوات الاخرة ما يقارب 
دج كذلك بصد زيادة الاسطوؿ، كالتي يقع  60.000.000.000إلذ ستقوـ بإعلبف عن زيادة رقم أعمالذا 

 تٖدىا شرقنا الدديرية الجهوية لدار الدالية أما غربا ،) سوقالسبت)سابقنا مقرىا الحالر بالقرب من السوؽ الاسبوعي 
 العسكرم، كىي مشاركة لنفس الدبتٌ مع الصندكؽ كالحي49كجنوبان المحلبت التجارية كشمالان، الطريق الوطتٍ رقم 

 .الوطتٍ للتوفتَكالاحتياط

 :التاليةيدكن جمل ىذه الدهاـ في النقاط :مهامالشركة-ب 

 الدكلية؛ الاتفاقيات كالدعاىدات إطاراستغلبؿ الخطوط الجوية في     - 

 العاـ؛استغلبؿ الخطوط الجوية الداخلية كالخارجية لأجل ضماف النقل - 

  الحضور التجارم ككل الخدمات التي لذا علبقة بالشركة؛العرض، الإيداع النقل،الخدمات،-

 تسيتَ كتطوير الدنشئات كالذياكل كالتجهيزات الدوجهة للمسافرين كعمليات الشحن؛ - 

 الخارجية؛الحصوؿ على كل الرخصات كالتسريحات الدمكنة من الدكؿ - 

 الحرص على ربط الددف الاساسية بالدناطق النائية بأقصى الجنوب؛- 

 القياـ بوضع قوانتُ العبور كالعمولات التي تأخذىا مقابل القياـ بعمل جوم لحساب الدؤسسات الأخرل؛ - 

 بالدطارات؛تنظيم كسائل الاتصاؿ - 

 القانونية؛استغلبؿ الأجهزة الدركبة لغرض ترقية أعمالذا - 

 .الأجنبيةالتسيتَ التقتٍ في إطار مفاكضات التعاكف بتُ الجزائر كالدكؿ - 

 :أىدافالشركة-ج

 كالتموين؛ خاصة فيما يتعلق بقاعدة الصيانة الأسطوؿ الجوم كطرؽ الإنتاجالتطبيق الفعاؿ للتقنيات - 

 كحظائر لسصصةللبضائع؛إنشاء كرشات - 

 كتٖستُ أجهزةالحجز؛تنمية - 



   

 
 

 الدقدمة؛ الخدمات للتسعتَ كلنوعيةتشيط السياسات التجارية بتصور جديد - 

 الدصنعة؛ الطتَاف ،ككرشات الصيانة كمعدات كأجهزة على الأرضكالأجهزة الدوجودةتطوير الذياكل - 

 منتظمة؛تلبية حاجات الزبائن بصفة - 

 للسفر؛تٖستُ أفضل ظركؼ - 

 .كمتزايدةتٖقيق مرد كدية كأرباح منتظمة - 

 :الجهوية التنظيمي للمديرية الذيكل-د

 :كالتالر            تتكوف الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بورقلة من عدة مصالح كىي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 
 

 الذيكل التنظيمي للمديرية الجهوية: (1.2) رقم الشكل

 
 

 .وثائق الدؤسسة: الدصدر



   

 
 

   شرح الذيكل التنظيمي

يدثل السلطة العليا للشركة فهو الذم يقوـ بتسيتَ الشركة  : Directeur regionalالددير الجهوي 1-  
 .نيابتوتْيث يكلف الدهاـ كالتعليمات بطريقة مباشرة الذ 

 تقوـ بالحرص على تٖقيق أمن : Service securite et Prevention أمن الطيران  مصلحة2-
 .الدؤسسةككقاية لزيط 

تكمل :  Departement Inspection et controle: مصلحة التفتيش والدراقبة - 4
 (التذاكربيع )مهمتها على الدراقبة من الناحية التجارية 

تتكونمن فرعتُ هما فرعالدبيعات :  sous-direction commercialeنيابة الددير التجارية - 6
:   التسويق كفرع 

 :في كيتمثل  فرع الدبيعات:أولا

  مصلحة الحجزS de Reservation: دكرىا حجز الدقاعد للركاب في الطائرة دكف تدخلها في 
بيع التذاكر 

  مصلحة البيعS ventes:  كىي مسؤكلة عن بيع التذاكر إلذ الزبوف مباشرة 

 مركز الإدارة التجاريcentre Adminis commerciale 

 :فيكيتمثل  فرع التسويق :ثانيا

  مصلحة الإحصاءS Statistiques: تقوـ تّمع الاحصائيات التي تٖصل عليها من الوكالات
 إلخ.... كالدطارات كالدتمثلة في عدد الاشخاص كالرحلبت 

  مصلحة الدراسات التجاريةS Etudes commerciales: تقوـ تّميع الخدمات الضركرية
كالدتعلقة بالعماؿ  

  مصلحة ترقية الدبيعاتS Promotion Ventes: ىي سجل خاص بالدؤسسة حيث يقوـ
الزبائن بتدكين آرائهم كالخدمات الدقدمة كطريقة العمل كمعاملة العماؿ لذم 



   

 
 

 sous-direction de I administration et de la نيابة الددير الإدارية والدالية  - 7
finance   :

 تتكوف من ثلبثة مصالح كىي مصلحة المحاسبة العامة كمصلحة التحصيلبت :والداليةقسم المحاسبة العامة 
كمصلحة الخزينة حيث تعد من أىم الدصالح في الدؤسسة كتقوـ تّميع العمليات الحسابية من حيث الددخلبت 
كالدخرجات كالعمل على تصفية الحسابات الدائنة كالددينة من خلبؿ مسك الدفاتر الحسابية أيضا الدشاركة في 

 .الداليةتنفيذ الخطة 

 :مصالح تهتم بتسيتَ كإدارة الدوارد البشرية كشؤكف الدوظفتُ كتتكوف من أربعة :البشريةقسم الدوارد  - أ

  تعمل على متابعة الحياة اليومية للعماؿ كالتنسيق الدستمر بتُ لستلف الدصالح  :الدستخدمينمصلحة 

  دكرىا ىو التكفل بالتجهيزات كالخدمات الخاصة الدتعلقة بالدؤسسة كالدتمثلة في :الإمداداتمصلحة 
 .الخ.... التجهيزات الدكتبية كفواتتَ الكهرباء كالاتصالات 

  تٖرص على توفتَ حاجيات كمتطلبات العماؿ الاجتماعية  :الاجتماعيةمصلحة الشؤون 

  تهدؼ الذ رفع كفاءات العماؿ بالتكوين للعماؿ على الدستول الداخلي كالخارجي :التكوينمصلحة 
 46.الانتاجللمؤسسة من اجل رفع 

 تقديم الدصلحة التجارية للمؤسسة :الدطلبالثاني

 سنتطرؽ إلذ تقديم الدصلحة التجارية  الأكؿ،         بعدما تطرقنا إلذ ماىية الدؤسسة في الدبحث 

 تقديم الدصلحة  :الفرعالأول

 الدصلحة التجارية :أولا

 تتمثل كظيفتها الرئيسية ببيع الدنتجات بالبيع،     تقوـ ىذه الدصلحة بالإشراؼ على جميع العمليات الدتعلقة 
 47.الجزائرية ت٘ثل نقطة ارتكاز البيع التابعة لدؤسسة الخطوط الجوية الزبائن،كتسويقها لجذب 
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القسم التجاري  : ثانيا

       يعتبر القسم التجارم أحد أقساـ نيابة الدديرية التجارية كىو مسؤكؿ عن تنفيذ السياسة التجارية للمؤسسة 
 .الرتْيةتتمثل مهمتها في تطوير الدنتجات كالدواثيق كضماف التسويق في أفضل الظركؼ 

كيرد الأمر من قبل رئيس القسم ضمن التسلسل الذرمي للمديرية العامة الدسؤكلة عن السياسة التجارية للشركة 
 .الرتْيةكتتمثل مهمتها في تطوير الجدكؿ الزمتٍ للرحلبت بانتظاـ لضماف تسويق الرحلبت في الظركؼ 

 ىيكل القسم التجاري وأبرز مهامو  :الفرعالثاني

 ىيكل القسم التجاري  :أولا

ىيكل القسم التجاري : (2.2)رقمالشكل 

 
 وثائق الدؤسسة: الدصدر

 الدهام الرئيسية للقسم التجاري لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية  :ثانيا

معرفة احتياجات كتوقعات الزبائن  - 

تطوير إمكانيات تعديل الدنتجات لتلبية كتوقعات الزبائن  - 

دراسة الأسواؽ كأىدافها  - 

مساعدة الذيئات اللبمركزية في علبقتها مع الإدارات الأخرل  - 



   

 
 

 48تٖستُ جودة الخدمة التي تٖافظ على صورة علبمة الخطوط الجوية الجزائرية كتعظيمها في السوؽ- 

مدى تأثير التكنهلهجيا في تحدين جهدة الخدمات التدهيقية لتحقيق رضا : المبحث الثاني
 :-الدراسة الميدانية–الزبهن 

-في ىذا الدبحث سيتم التطرؽ إلذ الدراسة الديدانية ألا كىي دراسة حالة مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 
فرع كرقلة، حيث تم تقسيمو إلذ مطلبتُ الأكؿ خاص بالأساليب الإحصائية الدستخدمة، أما الثاني فهو لعرض 

 : نتائج الدراسة الديدانية كمناقشتها كىو كالتالر

 الأساليب الإحصائية الدستخدمة: الدطلب الأول
    للئجابة عن أسئلة الدراسة كاختبار صحة الفرضيات تم استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي كالتحليلي، حيث 

 22نسخة  (SPSS)تم ترميز كإدخاؿ الدعطيات إلذ الحاسوب باستخداـ الحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
: للتوصل إلذ ما يلي

معامل الفا لكركنباخ لقياس الثبات  -1
مقاييس الإحصاء الوصفي كذلك لوصف عينة الدراسة كإظهار خصائصها، كىذه الأساليب ىي  -2

التكرارات كالنسب الدئوية كالدتوسط الحسابي كالالضرافات الدعيارية للئجابة عن أسئلة الدراسة كترتيب 
 عبارات كل متغتَ تنازليا؛

 اختبار كولدوغركفسمتَنوؼ لاختبار طبيعة التوزيع للمتغتَين التابع كالدستقل -3
مصفوفة الارتباطات لدعرفة العلبقات الارتباطية بتُ متغتَات الدراسة الدستقلة كالتابعة؛  -4
رضا )تٖليل الالضدار الدتعدد لاختبار صلبحية نموذج الدراسة كتأثتَ الدتغتَات الدستقلة على الدتغتَ التابع  -5

؛ (الزبوف
لاختبار  (One Way ANOVA) كتٖليل التباين الأحادم (Ttest)تٖليل اختبار تي تاست  -6

. تأثتَات الدتغتَات الشخصية على الدتغتَ التابع
 صدق وثبات الاستبيان: الفرع الأول

:      لقد تم استخداـ التحكيم كإجراء الاختبارات للتحقق من صدؽ كثبات الاستبياف كما يلي
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 لدعرفة مدل كضوح كملبئمة العبارات بالاستبياف الأكلذ تم عرضو على خمس أساتذة :صدق المحكمين -1
، كبعدما قاموا بتصويب الاستبياف ظهر في شكلو (01الدلحق رقم )متخصصتُ في لراؿ التخصص 

 (.02الدلحق رقم )النهائي 
 :تصميم استمارة الاستبيان -2

حرص الباحث على تصميم قائمة الاستبياف على أف تكوف الأسئلة كاضحة تْيث يدكن 
للمستقص منهم الإجابة عنها، كتتضمن القائمة ستة أقساـ، القسم الأكؿ يتضمن أسئلة تقيس 

، يتضمن اسئلة تقيس الدتغتَات (تكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات تطبيق أثر)الدتغتَ الدستقل 
 . (التعاطف– الأماف أك الضماف – الاستجابة – الاعتمادية أك الدصداقية – الدلموسية ): التابعة

 متغتَ الدستقل ا ثر تطبيق تكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات  -

 (. 7 – 1العبارات من )متغتَ الدلموسية  -

 (. 13 – 8العبارات من )متغتَ الاعتمادية  -

 (. 22– 14العبارات من )متغتَ الاستجابة  -

 (. 28 – 23العبارات من )متغتَ الأماف  -

 (. 33 – 29العبارات من )متغتَ التعاطف  -

 (42-34العبارات)متغتَ رضا الزبوف  -

كللئجابة على أسئلة الاستبياف استخدـ الباحث الدتوسطات الحسابية، كالالضرافات الدعيارية، كقد 
قاـ الباحث بعرض ىذه القائمة على الدكتور الدشرؼ في قسم العلوـ التجارية، كقد كانت ىناؾ 
بعض التعليقات على القائمة من قبلو، كقاـ الباحث بتعديل قائمة الاستبياف بناءن على تعليقاتو، 

 الخماسي، كذلك لبياف درجات الدوافقة، كتم Likertكقاـ الباحث باستخداـ مقياس ليكرت
 : إعطاءىا القيم التصاعدية كما يلي

  درجات الدوافقة لقائمة الاستبيانيبين (1.2) الجدول -3
غير موافق  غير موافق  لزايد  موافق  موافق بشدة 

 بشدة 
 5  4  3  2  1 

 من إعداد الطالبين: الدصدر



   

 
 

 تم فحص عبارات الاستبياف من خلبؿ معامل آلفا لكركنباخ الذم يعتبر نسبتو مقبولة :ثبات الاستبيان -4
لكي نعتمد النتائج الدتوصل إليها كالجدكؿ التالر يدثل قيمة معامل آلفا لكركنباخ  (0.62)عند القيمة 

 :لإجابات أفراد العينة كما يلي
 كرونباخلمعامل الثبات باستخدام طريقة آلفا : (2.2)الجدول رقم

كرونباخ لمعامل آلفا عدد العبارات الدقياس 
 0.954 33تطبيق التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمات 

 0.915 9 رضا الزبون 
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

 0.954من الجدكؿ نلبحظ أف معامل آلفا كركنباخ لدقياس تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات قدر بػ 
 بالدائة من الدبحوثتُ سيكونوف ثابتتُ في إجابتهم في حالة إعادة القياس كىو ما يشتَ إلذ ثبات 95.4أم أف 

 بالدائة من الدبحوثتُ سيكونوف 91.5 أم أف 0.915الدقياس، ككصل معامل آلفا كركنباخ لدقياس رضا الزبوف إلذ 
ثابتتُ في إجابتهم في حالة إعادة القياس كىو ما يشتَ إلذ ثبات الدقياس، كتعبر النتائج على مستول لشتاز من الثقة 

. كالثبات، كىذا يعتٍ أف ىناؾ استقرار بدرجة عالية في نتائج الاستبياف
عرض نتائج الدراسة الديدانية ومناقشتها : الدطلب الثاني

     يقدـ ىذا الدبحث عرض لدختلف نتائج الدراسة الديدانية التي تم التوصل إليها من خلبؿ جمع البيانات من 
. الاستبياف كتٖليلها كمناقشتها كللوصوؿ إلذ نفي أك إثبات الفرضية من خلبؿ استنتاجات الدراسة

عرض وتحليل خصائص أفراد عينة الدراسة : الفرع الأول
:     قصد التعرؼ على الخصائص الديدوغرافية لأفراد عينة الدراسة كتٖليلها نتعرض إليها كما يلي

: توزع أفراد عينة الدراسة حسب ىذه الخاصية كما يلي: توزع أفراد العينة بالنسبة لخاصية الجنس: أولا
 
 
 
 
 

 توزع أفراد العينة حسب خاصية الجنس: (3.2)الجدول رقم 



   

 
 

 (%)النسبة  التكرارالفئة  الدتغيرالرقم 

 الجنس 1
 67.5 54 الذكور
 32.5 26 الإناث

 100 80 المجموع الكلي
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

 . بالدائة من الدبحوثتُ إناث32.5 بالدائة من الدبحوث ذكور بينما 67.5يظهر من الجدكؿ السابق أف 
: كفيما يلي التمثيل البياني لأفراد العينة حسب ىذه الخاصية

 الدائرة النسبية لتوزع أفراد العينة حسب خاصية الجنس: (3.2)الشكل رقم 

 
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

 
 
 
 
 

 : توزع أفراد عينة الدراسة حسب ىذه الخاصية كما يلي:توزع أفراد العينة بالنسبة لدتغير الدؤىل العلمي: ثانيا

67.50%

32.50%

الذكور

الإناث



   

 
 

 
توزع أفراد العينة حسب خاصية الدؤىل العلمي : (4.2)الجدول رقم 

 (%)النسبة  التكرارالفئة  الدتغيرالرقم 

 الدؤىل العلمي 2
 7.5 6ثانوم 
 78.75 63 جامعي

 13.75 11 دراسات عليا
 100 80المجموع الكلي 

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر
 بالدائة مستواىم 13.75 بالدائة من الدبحوثتُ مستواىم جامعي بينما 78.75من خلبؿ الجدكؿ لصد أف 

.  بالدائة فقط مستواىم ثانوم7.5دراسات عليا في حتُ 
:  كفيما يلي التمثيل البياني لأفراد العينة حسب ىذه الخاصية

 
 الدائرة النسبية لتوزع أفراد العينة حسب خاصية الدؤىل العلمي: (4.2)الشكل رقم 

 
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

:  توزع أفراد عينة الدراسة حسب ىذه الخاصية كما يلي:توزع أفراد العينة بالنسبة لدتغير السن: ثالثا

7.50%

78.75%

13.75%

ثانوي

جامعً

علٌادراسات



   

 
 

توزع أفراد العينة حسب خاصية السن : (5.2)الجدول رقم 
 (%)النسبة  التكرارالفئة  الدتغيرالرقم 

 السن 3
 75.0 60  سنة30 إلذ 21من 
 25.0 20  سنة40 إلذ 31من 

 100 80المجموع الكلي 
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

 بالدائة سنهم من 25.0 سنة بينما 30 ك21 بالدائة من الدبحوثتُ سنهم بتُ 75من خلبؿ الجدكؿ لصد أف 
.  سنة40 إلذ 31

: كفيما يلي التمثيل البياني لأفراد العينة حسب ىذه الخاصية
 

 الدائرة النسبية لتوزع أفراد العينة حسب خاصية السن: (5.2)الشكل رقم 

 
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

 

 
:  توزع أفراد عينة الدراسة حسب ىذه الخاصية كما يلي:توزع أفراد العينة بالنسبة لدتغير الدهنة: رابعا

75.00%

25.00%

سنة 30إلى 21من

سنة 40إلى 31من



   

 
 

توزع أفراد العينة حسب خاصية الدهنة : (6.2)الجدول رقم 
 (%)النسبة  التكرارالفئة  الدتغيرالرقم 

 الدهنة 3
 43.75 35 موظف قطاع حكومي
 6.25 5 موظف قطاع خاص

 50.0 40 أعماؿ حرة
 100 80المجموع الكلي 

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر
 بالدائة يعملوف في القطاع 43.75 بالدائة من الدبحوثتُ يدتهنوف الاعماؿ الحرة ك50من خلبؿ الجدكؿ لصد أف 

.  بالدائة فقط يعملوف في القطاع الخاص6.25الحكومي، بينما 
: كفيما يلي التمثيل البياني لأفراد العينة حسب ىذه الخاصية

 
 الدائرة النسبية لتوزع أفراد العينة حسب خاصية الدهنة: (6.2)الشكل رقم 

 
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

 

: التحقق من اعتدالية التوزيع

43.75%

6.25%

50.00%

حكومًقطاعموظف

خاصقطاعموظف

حرةأعمال



   

 
 

تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات، رضا )لاختبار الفرضيات يجب أكلا معرفة طبيعة التوزيع لدتغتَم 

 :، كعليو قمنا تْساب اختبار كولدغركفسمتَنوؼ، كالنتائج مبينة في الجدكؿ التالر(الزبوف

 تطبيق التكنولوجيا في تحسين جودة ) يبين نتائج اختبار طبيعة التوزيع لدتغيري (7.2) رقم جدول

 (الخدمات، رضا الزبون

الدلالة الإحصائية درجة الحرية قيمة اختبار كولدوغركؼ الدقياس 

 0.200 80 0.071تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات 

 0.075 80 0.107 رضا الزبوف

 SPSSمن إعداد الطالبين بناء على لسرجات برنامج : الدصدر
 كعليو فإف متغتَم تطبيق 0.05من خلبؿ الجدكؿ السابق لصد أف الدلالة الإحصائية في الحالتتُ أكبر من 

التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات كرضا الزبوف يتبعاف التوزيع الطبيعي، فهما إذف يحققاف شرط الاعتدالية، 

 كاختبار تٖليل التباين T TESTاختبار ت )كعليو يدكننا حساب الفركؽ باستخداـ الاختبارات الدعلمية 

( ANOVAالأحادم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 نتائج الدقياس



   

 
 

 
 لرال الدتوسط الحسابي الدرجح لدقياس ليكارت الخماسي (:8.2)الجدول رقم 

الدستوى الدوافق لو لرال الدتوسط الحسابي الدرجح 
منخفض جدا  1.79 إلى 1من 

 منخفض 2.59 إلى 1.80من 
متوسط  3.39 إلى 2.60من 
مرتفع  4.19 إلى 3.40من 

مرتفع جدا  5 إلى 4.20من 
من إعداد الطالبين بناء على الدراسات السابقة : الدصدر

كعليو قمنا تْساب الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم كالدرجة كالتًتيب لكل عبارة، كىذا ما توضحو الجداكؿ 
. التالية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  يبين الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري والدرجة والرتبة لبعد الجوانب الدادية الدلموسة(:9.2 )جدول رقم
الدتوسط الرتبة العبارة 

الحسابي 
الالضراؼ 
الدعيارم 

الدرجة 



   

 
 

 مرتفع 0.71 3.74 1. مظهر موظفي الشركة لائق
تستخدـ الشركة معدات كأجهزة تكنولوجية حديثة 

 .كمناسبة
 مرتفع 1.01 3.61 3

 متوسط 1.04 3.35 7 .التجهيزات كالدباني ذات مظهر جميل كلشيز
 مرتفع 0.92 3.58 4 .التصميم الداخلي للشركة يوفر جوان مريح ان للعملبء

 مرتفع 1.06 3.41 6 .صالات الانتظار في الشركة مريحة
مواقع الشركة الدختلفة مناسبة للعملبء كيدكن الوصوؿ إليها 

 .بسهولة
 مرتفع 1.01 3.51 5

تهتم الشركة بالنظافة كالإضاءة كالتكييف كتوفتَ بيئة مادية 
 .مناسبة

 مرتفع 0.92 3.65 2

 مرتفع 0.70 3.55الجوانب الدادية الدلموسة 
 SPSSمن إعداد الطالبين بناء على لسرجات برنامج : الدصدر

 كالضراؼ 3.55 جاء بدرجة مرتفعة كىذا تٔتوسط حسابي قدره الجوانب الدادية الدلموسةيبتُ الجدكؿ السابق أف 
مظهر موظفي الشركة )، كما يتضح من خلبؿ الجدكؿ أف أكثر العبارات أهمية ىي عبارة 0.70معيارم قدره 

تهتم الشركة بالنظافة كالإضاءة كالتكييف )، تليها عبارة 0.71 كالضراؼ معيارم 3.74تٔتوسط حسابي  (لائق
تستخدـ )، ثم تأتي بعدىا عبارة 0.92 كالضراؼ معيارم 3.65تٔتوسط حسابي  (.كتوفتَ بيئة مادية مناسبة

. 1.01 كالضراؼ معيارم 3.61تٔتوسط حسابي  (الشركة معدات كأجهزة تكنولوجية حديثة كمناسبة
 
 
 

 يبين الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري والدرجة والرتبة لبعد الاعتمادية أو (:10.2 )جدول رقم
الدصداقية 

 الرتبةالعبارة 
الدتوسط 

الحسا
بي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

الدرجة 



   

 
 

 متوسط 0.95 2.94 5. تقوـ الشركة بتقديم خدمات خالية من الأخطاء
 متوسط 1.14 2.93 6 .تؤدم الشركة خدماتها في الوقت المحدد دكف تأختَ

 متوسط 1.01 3.29 3 .تتسم الشركة بقدرتها على تقديم الخدمة دكف انقطاع
تٖرص الشركة على حل الدشكلبت للعملبء حوؿ الخدمات الدقدمة لذم 

 .بسهولة كيسر
 مرتفع 0.89 3.46 1

 مرتفع 1.00 3.41 2 .تلتزـ الشركة بتقديم الخدمات التي كعدت بها
 متوسط 1.00 3.16 4 .تقدـ الشركة الخدمات بطريقة صحيحة من الدرة الأكلذ

متوسط  0.79 3.20الاعتمادية أك الدصداقية 
 SPSSمن إعداد الطالبين بناء على لسرجات برنامج : الدصدر

 3.20 جاء بدرجة متوسطة كىذا تٔتوسط حسابي قدره الاعتمادية أو الدصداقيةيبتُ الجدكؿ السابق أف 
 تٖرص الشركة)، كما يتضح من خلبؿ الجدكؿ أف أكثر العبارات أهمية ىي عبارة 0.79كالضراؼ معيارم قدره 

كالضراؼ  3.46 تٔتوسط حسابي (على حل الدشكلبت للعملبء حوؿ الخدمات الدقدمة لذم بسهولة كيسر
 كالضراؼ 3.41تٔتوسط حسابي (تلتزـ الشركة بتقديم الخدمات التي كعدت بها)، تليها عبارة 0.89معيارم
 3.29تٔتوسط حسابي (تتسم الشركة بقدرتها على تقديم الخدمة دكف انقطاع)، ثم تأتي بعدىا عبارة 1.00معيارم

 .1.01كالضراؼ معيارم
 
 
 
 

الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري والدرجة والرتبة لبعد سرعة الاستجابة يبين :(11.2 )جدول رقم
ومساعدة العميل 

الرتبة العبارة 
الدتوسط 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

الدرجة 

 مرتفع 0.83 3.65 2. موظفو الشركة على استعداد تاـ لتقديم الدساعدة لك
 مرتفع 0.89 3.53 3يسعى موظفو الشركة لدساعدتك في حل الدشكلبت التي تواجهك في 



   

 
 

 .تقديم الخدمة
يستجيب موظفو الشركة لاحتياجات العملبء مهما كانت درجة 

 .انشغالاتهم
 متوسط 1.05 3.30 9

 متوسط 1.09 3.31 8 .تهتم إدارة الشركة بشكاكل كاستفسارات العملبء
يتم اختصار بعض الإجراءات من قبل العاملتُ بهدؼ سرعة خدمة 

 .العملبء
 مرتفع 0.94 3.49 4

يقدـ الدوظفوف الخدمة للعملبء حسب أكلوية دخولذم الشركة كبدكف 
 .تٕاكز

 متوسط 1.05 3.38 7

يتوفر في الشركة لوحات إرشادية عند تقديم الخدمة بهدؼ تسريع 
 .الخدمة

 مرتفع 0.81 3.65 1

 مرتفع 0.94 3.45 5 .يتوفر عدد كافي من الدوظفتُ الذين يقدموف الخدمة للعملبء
 مرتفع 1.14 3.40 6 يدكنك الحصوؿ على الخدمات دكف عناء التنقل إلذ الدؤسسة

 مرتفع 0.72 3.46سرعة الاستجابة كمساعدة العميل 
 SPSSمن إعداد الطالبين بناء على لسرجات برنامج : الدصدر

 جاء بدرجة مرتفعة كىذا تٔتوسط حسابي قدره سرعة الاستجابة ومساعدة العميليبتُ الجدكؿ السابق أف 
يتوفر في )، كما يتضح من خلبؿ الجدكؿ أف أكثر العبارات أهمية ىي عبارة 0.72 كالضراؼ معيارم قدره 3.46

، 0.81 كالضراؼ معيارم3.65تٔتوسط حسابي (الشركة لوحات إرشادية عند تقديم الخدمة بهدؼ تسريع الخدمة
 كالضراؼ 3.65تٔتوسط حسابي (موظفو الشركة على استعداد تاـ لتقديم الدساعدة لك)تليها عبارة 

يسعى موظفو الشركة لدساعدتك في حل الدشكلبت التي تواجهك في تقديم )، ثم تأتي بعدىا عبارة 0.83معيارم
 .0.89كالضراؼ معيارم  3.53تٔتوسط حسابي  (الخدمة

 
 يبين الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري والدرجة والرتبة لبعد الثقة والأمان والضمان (:12.2 )جدول رقم

الرتبة العبارة 
الدتوسط 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

الدرجة 

مرتفع  0.87 3.60 2. سلوؾ العاملتُ في الشركة تٕعلك تثق بهم
 مرتفع 0.89 3.48 4 .شعورؾ بالأماف عند تعاملك مع العاملتُ في الشركة



   

 
 

 مرتفع 1.02 3.44 5 .سلوؾ العاملتُ في الشركة يتسم بالشفافية كالوضوح
العاملوف في الشركة لديهم الدعرفة كالخبرة العالية للئجابة على 

 .جميع استفساراتك
 مرتفع 1.02 3.58 3

 مرتفع 0.95 3.78 1. تولر الشركة سرية بالدعلومات الخاصة بالعميل
 مرتفع 0.71 3.57الثقة كالأماف كالضماف 

 SPSSمن إعداد الطالبين بناء على لسرجات برنامج : الدصدر
 كالضراؼ 3.57 جاء بدرجة مرتفعة كىذا تٔتوسط حسابي قدره الثقة والأمان والضمانيبتُ الجدكؿ السابق أف 

تولر الشركة سرية )، كما يتضح من خلبؿ الجدكؿ أف أكثر العبارات أهمية ىي عبارة 0.71معيارم قدره 
سلوؾ العاملتُ في )، تليها عبارة 0.95 كالضراؼ معيارم3.78تٔتوسط حسابي (بالدعلومات الخاصة بالعميل

العاملوف في الشركة )، ثم تأتي بعدىا عبارة 0.87كالضراؼ معيارم 3.60تٔتوسط حسابي  (الشركة تٕعلك تثق بهم
 1.02 كالضراؼ معيارم3.58تٔتوسط حسابي (لديهم الدعرفة كالخبرة العالية للئجابة على جميع استفساراتك
 
 
 
 
 
 

يبين الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري والدرجة والرتبة لبعد التعاطف مع العميل (: 13.2)جدول رقم 

 الرتبةالعبارة 
الدتوسط 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

الدرجة 

متوسط  1.01 3.38 6. الشركة تعطي العميل اىتمامان شخصيان 
 مرتفع 0.95 3.58 2 .ساعات العمل لدل الشركة مناسبة لجميع العملبء

 مرتفع 0.97 3.46 5 .الشركة لذا مصلحة العميل من أكلذ اىتماماتها كلذا الأكلوية
 مرتفع 0.91 3.53 3 .تتفهم الشركة الاحتياجات المحددة للعملبء

 مرتفع 0.91 3.49 4 .تهتم الشركة تٔشكلبت العملبء بشكل فردم



   

 
 

 مرتفع 0.89 3.65 1 .تلتزـ الشركة كالعاملوف فيها بتقديم أفضل الخدمات للعملبء
 مرتفع 0.75 3.51التعاطف مع العميل 

 SPSSمن إعداد الطالبين بناء على لسرجات برنامج : الدصدر
 كالضراؼ 3.51 جاء بدرجة مرتفعة كىذا تٔتوسط حسابي قدره التعاطف مع العميليبتُ الجدكؿ السابق أف 

تلتزـ الشركة كالعاملوف )، كما يتضح من خلبؿ الجدكؿ أف أكثر العبارات أهمية ىي عبارة 0.75معيارم قدره 
ساعات العمل )، تليها عبارة 0.89 كالضراؼ معيارم3.65تٔتوسط حسابي (فيها بتقديم أفضل الخدمات للعملبء
تتفهم )، ثم تأتي بعدىا عبارة 0.95 كالضراؼ معيارم3.58تٔتوسط حسابي (لدل الشركة مناسبة لجميع العملبء

 0.91 كالضراؼ معيارم3.53تٔتوسط حسابي (الشركة الاحتياجات المحددة للعملبء
 
 
 
 
 
 
 

 يبين الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري والدرجة والرتبة لدقياس تطبيق التكنولوجيا في (:14.2 )جدول رقم
تحسين جودة الخدمات 

الدرجة الالضراؼ الدعيارم الدتوسط الحسابي  الرتبةالأبعاد 
 مرتفع 0.70 3.55 2الجوانب الدادية الدلموسة 
متوسط  0.79 3.20 5 الاعتمادية أك الدصداقية

مرتفع  0.72 3.46 4 سرعة الاستجابة كمساعدة العميل
 مرتفع 0.71 3.57 1 الثقة كالأماف كالضماف
 مرتفع 0.75 3.51 3التعاطف مع العميل 

 مرتفع 0.62 3.46تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات 



   

 
 

 0.000= الدلالة الإحصائية 79= درجة الحرية  6.657= قيمة ت 
 SPSSمن إعداد الطالبين بناء على لسرجات برنامج : الدصدر

 جاء بدرجة مرتفعة كىذا تٔتوسط حسابي تطبيق التكنولوجيا في تحسين جودة الخدماتيبتُ الجدكؿ السابق أف 
الثقة )، كما يتضح من خلبؿ الجدكؿ أف أكثر الأبعاد أهمية ىو بعد 0.62 كالضراؼ معيارم قدره 3.46قدره 

تٔتوسط  (الجوانب الدادية الدلموسة)، يليو بعد 0.71 كالضراؼ معيارم 3.57تٔتوسط حسابي  (كالأماف كالضماف
 3.51تٔتوسط حسابي  (التعاطف مع العميل)، ثم يأتي بعده بعد 0.70 كالضراؼ معيارم 3.55حسابي 

. 0.79 كالضراؼ معيارم 3.20تٔتوسط حسابي  (الاعتمادية أك الدصداقية)، كأختَا بعد 0.75كالضراؼ معيارم 
 SIG ككانت الدلالة الإحصائية 79 درجة حرية قدرىا 6.657كمن خلبؿ الجدكؿ لصد أف قيمة ت قدرت بػػ 

 كعليو نقوؿ بأنو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة 0.05أقل من 
وىذا يثبت وجود  0.62 كالضراؼ معيارم قدره 3.46الخدمات لصالح متوسط عينة الدراسة كالذم قدر بػ 

تطبيق التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمات بدرجة مرتفعة لدى عينة الدراسة، وىو ما يؤكد صحة الفرضية 
. الأولى

 
 
 

 يبين الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري والدرجة والرتبة لدقياس رضا الزبون (:15.2 )جدول رقم

 الرتبةالعبارة 
الدتوسط 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

الدرجة 

 متوسط 1.06 3.16 6 .تشعر أنك معركؼ من قبل عماؿ الخطوط الجوية الجزائرية
 متوسط 0.97 3.38 4 .فتًة انتظارؾ عند حجز التذكرة قصتَة

 متوسط 1.32 2.96 8 سعر التذكرة مناسب لجودة الخدمات الدقدمة من طرؼ الشركة
 متوسط 1.10 2.98 7 .تٖاكؿ الخطوط الجوية معرفة حاجاتك كرغباتك بشكل مستمر

 مرتفع 1.12 3.44 3 .توفر الخطوط الجوية الجزائرية قاعدة بيانات لتسهيل تلبية رغباتك
 مرتفع 1.06 3.64 1 .توضح لر الخطوط الجوية الجزائرية تكاليف الرحلبت

 متوسط 1.20 3.25 5 .تستجيب إدارة الخطوط الجوية الجزائرية لشكاكل زبائنها



   

 
 

 مرتفع 0.92 3.60 2 .علبقتي مع موظفي الخطوط الجوية الجزائرية جيدة
تقدـ الخطوط الجوية الجزائرية لك خدمات تفوؽ الخدمات 

 .الدتوقعة
 متوسط 1.24 2.88 9

 متوسط 0.86 3.25 رضا الزبوف
 0.010= الدلالة الإحصائية 79= درجة الحرية  2.624= قيمة ت 

 SPSSمن إعداد الطالبين بناء على لسرجات برنامج : الدصدر
 كالضراؼ معيارم قدره 2.59 جاء بدرجة متوسطة كىذا تٔتوسط حسابي قدره رضا الزبونيبتُ الجدكؿ السابق أف 

توضح لر الخطوط الجوية الجزائرية )، كما يتضح من خلبؿ الجدكؿ أف أكثر العبارات أهمية ىي عبارة 0.32
علبقتي مع موظفي الخطوط )، تليها عبارة 1.06 كالضراؼ معيارم3.64تٔتوسط حسابي (تكاليف الرحلبت

توفر الخطوط الجوية )، ثم تأتي بعدىا عبارة 0.92 كالضراؼ معيارم3.60تٔتوسط حسابي (الجوية الجزائرية جيدة
 1.12 كالضراؼ معيارم3.44تٔتوسط حسابي (الجزائرية قاعدة بيانات لتسهيل تلبية رغباتك

 ككانت الدلالة 79 عند درجة حرية قدرىا 2.624من خلبؿ الجدكؿ لصد أف قيمة ت قدرت بػػ 
 كعليو نقوؿ بأنو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول رضا الزبوف لصالح 0.05 أقل من SIGالإحصائية 

وىذا يثبت وجود رضا الزبون بدرجة  0.86 كالضراؼ معيارم قدره 3.25متوسط عينة الدراسة كالذم قدر بػ 
. متوسطة لدى عينة الدراسة، وىو ما يؤكد صحة الفرضية الثانية

 
الإجابة الإحصائية عن السؤال الثالث : الفرع الثاني

كيدكن ذلك من خلبؿ تٖليل الالضدار الخطي باستخداـ : اختبار الفرضية الثالثة الخاصة بالعلاقة الارتباطية: أولا
 حيث الدتغتَ الدستقل ىو تطبيق التكنولوجيا في 0.05 عند مستول دلالة Entryطريقة الدربعات الصغرل 

تٖستُ جودة الخدمات كالدتغتَ التابع ىو رضا الزبوف، كالجدكؿ الدوالر يوضح الارتباط الخطي بتُ الدتغتَ الدستقبل 
: كالدتغتَ التابع

معامل الارتباط الخطي بين الدتغير الدستقل والدتغير التابع : (16.2)جدول رقم 
معامل الارتباط النموذج 

(R) 
 معامل التحديد

(R-deux )
 0.640 0.800تطبيق التكنولوجيا في : الدتغير الدستقل -أ



   

 
 

تحسين جودة الخدمات 
رضا الزبون  : الدتغير التابع -ب
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر

من الجدكؿ السابق معامل الارتباط الخطي بتُ تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات كرضا الزبوف ىو 
أم ىناؾ ارتباط طردم قوم بتُ الدتغتَين تْيث كلما زاد تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة  (0.800)

بالدائة من رضا  (64.0)، تٔعتٌ أف (0.640)الخدمات زاد رضا الزبوف، كمدل الدقة في تقدير الدتغتَ التابع ىو 
بالدائة ترجع للعوامل الأخرل  (36)الزبوف يعود لتأثتَ تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات كالنسبة الدتبقية 

. الدؤثرة في رضا الزبوف
. "توجد علاقة طردية قوية بين تطبيق التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمات ورضا الزبون : "كعليو

كقد بلغت القيمة الإجمالية للعلبقة الارتباطية بتُ أبعاد تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات كرضا الزبوف 
: كالجدكؿ التالر يدثل توزع القيم حسب الأبعاد (0.800)ككل 

 
 
 

مصفوفة الارتباطات بيرسون لأبعاد متغير تطبيق التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمات  (17.2)الجدول رقم 
على رضا الزبون  

الأبعــاد 
معامل الارتباط مع الدتغير 

التابع رضا الزبون 
قيمة ثابت الدلالة 

( Sig)الدوافق 
عدد أفراد 

( n)العينة 
 80 0.000  **0.581الجوانب الدادية الدلموسة 
 80 0.000 **0.635الاعتمادية أك الدصداقية 

 80 0.000 **0.809سرعة الاستجابة كمساعدة العميل 
 80 0.000 **0.641الثقة كالأماف كالضماف 
 80 0.000 **0.643التعاطف مع العميل 

تطبيق التكنولوجيا في تحسين : الدتغير الدستقل
جودة الخدمات 

0.800** 0.000 80 



   

 
 

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر
نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أف أقول العلبقات الارتباطية كانت مع بعد سرعة الاستجابة كمساعدة العميل بقيمة 

، كىذا ما يعكس النتائج الدتحصل عليها من (0.643)، يليو بعد التعاطف مع العميل بقيمة (0.809)
: كترتبط الأبعاد حسب نتائج الدصفوفة مع الدتغتَ التابع رضا الزبوف كما يلي. الاستبياف الدوزع على العينة

. يوجد تأثتَ طردم متوسط على رضا الزبوف: الجوانب الدادية الدلموسة -
 .يوجد تأثتَ طردم متوسط على رضا الزبوف: الاعتمادية أك الدصداقية -
 .يوجد تأثتَ طردم قوم على رضا الزبوف: سرعة الاستجابة كمساعدة العميل -
 .يوجد تأثتَ طردم متوسط على رضا الزبوف: الثقة كالأماف كالضماف -
. يوجد تأثتَ طردم متوسط على رضا الزبوف: التعاطف مع العميل -

يوضح الجدكؿ أدناه تٖليل خط الالضدار حيث يدرس مدل : تباين خط الانحدار للمتغير التابع والدستقل: ثانيا
 .ملبئمة خط الضدار الدعطيات كفرضيتو الصفرية التي تنص على أف خط الالضدار لا يلبئم الدعطيات الدقدمة

 
 

 ANOVAa تحليل التباين الأحادي : قيم تباين خط الانحدار لدتغيرات الدراسة: (18.2)جدول رقم 
لرموع مربعات النموذج 

الانحدار 
Somme des 

carrés 

درجة حرية 
الانحدار 

Ddl 

معدل مربعات 
الانحدار 

Moyenne 
des carrés 

قيمة اختبار 
تحليل التباين 

F 

مستوى 
دلالة 
 الاختبار
Sig. 

الانحدار  1
Régression 

37.536 1 37.536 138.561 0.000b 

 البقايا
Résidu 

21.130 78 0.271   

المجموع 
Total 

58.666 79    

.b                   الدتغتَالدستقلتطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات .a الدتغتَالتابعرضا الزبوف  
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر



   

 
 

: من خلبؿ الجدكؿ لصد ما يلي
 كلرموع الدربعات الكلي 21.130 كلرموع مربعات البواقي ىو 37.536لرموع مربعات الالضدار يساكم - 

 58.666يساكم 
؛ 78 كدرجة حرية البواقي ىي 1درجة حرية الالضدار ىي - 
؛ 0.271 كمعدؿ مربعات البواقي ىو 37.536معدؿ مربعات الالضدار ىو - 
؛ 138.561قيمة اختبار تٖليل التباين لخط الالضدار ىو - 
 فنرفضفرضية العدـ، 0.05 كىي أقل من مستول دلالة الفرضية الصفرية 0.000مستول دلالة الاختبار - 

: كنقبل الفرض البديل كبالتالر فاف خط الالضدار يلبئم الدعطيات كالشكل الدوالر يوضح ذلك
 

 
 
 

الرسم البياني لددى ملائمة خط الانحدار للعلاقة بين الدتغير التابع والدتغير الدستقل : (7.2)الشكل رقم

 
 SPSSلسرجات التحليل الاحصائي : الدصدر



   

 
 

نلبحظ من خلبؿ الرسم البياني أف النتائج تتجمع حوؿ خط مستقيم لشا يدؿ أف الدالة تأخذ شكل خطي كىو ما 
. يتوافق مع الالضدار الخطي البسيط

دراسة معاملات خط الانحدار  : ثالثا
يدثل الجدكؿ أدناه قيم معاملبت خط الالضدار للعلبقة بتُ تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات كرضا 

الزبوف 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Coefficientsaقيم معاملات خط الانحدار الدعاملات : (19.2)الجدول رقم

النموذج 

معاملات غير قياسية 
Coefficients non 

standardisés 

معاملات قياسية 
Coefficients 
standardisés  قيمة

t 

مستوى 
 الدلالة
Sig. 

B Erreur 
standard Bêta 

الثابت 
(Constante) 

0.623 0.334  2.654 0.038 

الدتغير الدستقل 
تطبيق 

التكنولوجيا في 
تحسين جودة 

1.119 0.095 0.800 11.771 0.000 



   

 
 

 الخدمات
 الدتغتَالتابع رضا الزبوف  .0

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات : الدصدر
بالجدكؿ، كبلغت الدلالة B كالذم يدثل قيمة 0.623من خلبؿ الجدكؿ لصد أف ثابت خط الالضدار يساكم 

 =Y:  فتصبح معادؿ خط الالضدار مبدئيا ىي0.05كىي مقبولة لأنها أقل من  Sig (0.038)الإحصائية
a+bX   

 : كبتعويض القيم لصد الدعادلة التالية
Y=0.623 + 1.119 X 

  يدثل الدتغتَ التابع رضا الزبوف Y يدثل الدتغتَ الدستقل تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات كXحيث أف 
 سيزيد رضا 1نستنج من معادلة خط الالضدار أف زيادة تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات كلو بقيمة 

. 1.119الزبوف بقيمة 
الفرضية الثالثة القائلة بوجود أثر لتطبيق التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمات على رضا كىذا ما يؤكد صحة 

 الزبون
 

عدم وجود دلالات إحصائية للفروق في رضا الزبون : عن الفرضية الرابعةالإجابة الإحصائية : الفرع الثالث
حسب الخصائص الشخصية والوظيفية لدى أفراد العينة 

( α=0.05)لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة :  ىيكانت الفرضية الرئيسية الرابعة
الجنس، الدؤىل ): لإجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ الدتغتَ التابع رضا الزبوف تعود إلذ الخصائص الشخصية التالية

(.  العلمي، الدهنة، السن
 

قيم مستوى الدلالة لإجابات أفراد العينة حول رضا الزبون حسب الخصائص (: 20.2)الجدول رقم 
 الشخصية 

 النتيجة sigمستوى الدلالة الطريقة الدعتمدة الخاصية 
 غتَ داؿ 0.070 (T test )اختبارالجنس 



   

 
 

 غتَ داؿ ANOVA 0.057الدؤىل العلمي 
 غتَ داؿ ANOVA 0.829الدهنة 
غتَ داؿ  0.114 (T test )اختبارالسن 

 SPSS. لسرجاتمن إعداد الطالبين بالاعتماد على : الدصدر
 :من نتائج الجدكؿ أعلبه سيتم تأكيد قبوؿ أك رفض الفرضية حسب كل متغتَ على حدم كما يلي

للفركؽ بتُ إجابات  (t test)يوضح الدلحق رقم نتيجة اختبار تي تاست : بالنسبة لخاصية الجنس: أولا
 .الدبحوثتُ حوؿ رضا الزبوف تبعا لخاصية الجنس

 حيث يتم قبوؿ 0.05 كىي أكبر من قيمة الدلالة 0.070قدرت ب Sigنلبحظ من خلبؿ الجدكؿ قيمة 
 في مستول رضا الزبوف (α=0.05)فرضية العدـ أم لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة 

 .لدل الدبحوثتُ تبعا لدتغتَ الجنس
للفركؽ بتُ إجابات  يوضح الدلحق رقم نتيجة تٖليل التباين الأحادم :بالنسبة لخاصية الدؤىل العلمي: ثانيا

. الدؤىل العلميالدبحوثتُ حوؿ رضا الزبوف تبعا لخاصية 
 حيث 0.05 كىي أكبر من قيمة الدلالة 0.057قدرت بػ Sigنلبحظ من خلبؿ الجدكؿ قيمة ثابت الدلالة 

 في مستول رضا (α=0.05)يتم قبوؿ فرضية العدـ أم لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة 
 .للمؤىل العلميالزبوف لدل الدبحوثتُ تبعا 

للفركؽ بتُ إجابات الدبحوثتُ حوؿ  يوضح الدلحق رقم نتيجة تٖليل التباين الأحادم :بالنسبة لخاصية الدهنة: ثالثا
 . رضا الزبوف تبعا لخاصية الدهنة

 حيث 0.05 كىي أكبر من قيمة الدلالة 0.829قدرت بػ Sigنلبحظ من خلبؿ الجدكؿ قيمة ثابت الدلالة 
 في مستول رضا (α=0.05)يتم قبوؿ فرضية العدـ أم لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة 

 .الزبوف لدل الدبحوثتُ تبعا للمهنة
للفركؽ بتُ إجابات الدبحوثتُ  يوضح الدلحق رقم نتيجة تٖليل التباين الأحادم :بالنسبة لخاصية السن: رابعا

 . حوؿ رضا الزبوف تبعا لخاصية السن
 حيث 0.05 كىي أكبر من قيمة الدلالة 0.114قدرت بػ Sigنلبحظ من خلبؿ الجدكؿ قيمة ثابت الدلالة 

 في مستول رضا (α=0.05)يتم قبوؿ فرضية العدـ أم لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة 
 .الزبوف لدل الدبحوثتُ تبعا للسن



   

 
 

تؤكد صحة الفرضية الرابعة أي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : لشا سبق ذكره
الجنس، الدؤىل ) بين إجابات الدبحوثين حول رضا الزبون تبعا للمتغيرات الشخصية والوظيفية (0.05)

. (العلمي، الدهنة، السن

  



   

 
 

 :خلاصة الفصل

فرع –لقدتطرقنافيهذاالفصلبلأختَإلىدراسةميدانيةفيمؤسسةالخطوط الجوية الجزائرية 
. كرقلة،تْيثتمالتطرقإلىالخدماتالتيتقدمهاالدؤسسةإلىزبائنهاكبعدذلكتناكلناقياسرضاالزبائنعلىالخدمةالدقدمةلذم

كفيالأختَت٘تالدراسةلتقييمالزبائنلجودةالخدماتالدطبقةكمدىرضاالزبونعنها،كذلكمنخلبلجمعالدعلومات٘نالدؤسسةكتوجيهاستم
 Sevperfارةأسئلةلعينةمنالزبائنوبالاعتمادعلىالنموذج

كقدت٘تمعالجةتلكالبياناتعنطريق . (الدلموسية،الاعتمادية،الاستجابة،الأماف،التعاطف)أيالدؤشراتالخمسة
SPSSمنهاما يلير حيثتمالخركجببعضالنقاطنذؾ : 

كمنأجلبلتأكدمنالجهودالتسويقيةالدبذكلةمنطرفالدؤسسةفقدت٘القيامبدراسةميدانيةتلخصتفيمعرفةمدىملبئمةالخدما
تالتيتقدمهاالدؤسسة،كقدكانتالنتائجوجود أثر لتطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات على رضا الزبوف، كما 

 .يتم استخداـ التكنولوجيا بدرجة كبتَة في مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية

 

 

 :الخاتمة العامة
 



 الخاتمة
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 :خاتدة

إلذ أم مدل يدكن للتكنولوجيا أف تساىم في تٖقيق جودة الخدمة التسويقية "من خلبؿ دراستنا لدشكلة 
فرع كرقلة، تٖت لرموعة من الغايات كالاىداؼ ككذلك من –تٔؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية " لإرضاء العملبء

أجل توضيح الدكر الأساسي كالفعاؿ في تطبيق التكنولوجيا لتحستُ جودة الخدمات كمدل انسجاـ الزبائن مع 
التكنولوجيا الدستخدمة داخل الدؤسسة، فبعد دراستنا ىذه تعرفنا على الدكر الفعاؿ الذم تلعبو التكنولوجيا في 

 .تٖستُ جودة خدمات الدؤسسة لتحقيق رضا الزبوف كتم التوصل إلذ عدة نتائج من خلبؿ ىذه الدراسة

 :نتائج الدراسة

من خلبؿ دراستنا لأثر تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات التسويقية لتحقيق رضا الزبوف في 
 :مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية فرع كرقلة توصلنا إلذ عدة نتائج من أهمها

 في مؤسسة الخطوط كجود تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات بدرجة مرتفعة لدل عينة الدراسة 
 كىذا ما يؤكد 0.62، كالضراؼ معيارم قدره 3.46الجوية الجزائرية، حيث بلغ قدر الدتوسط الحسابي 

 صحة الفرضية الأكلذ؛
 في مؤسسة الخطوط توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول رضا الزبوف لصالح متوسط عينة الدراسة 

 كىذا يثبت كجود رضا الزبوف بدرجة 0.86 كالضراؼ معيارم قدره 3.25 كالذم قدر بػ الجوية الجزائرية،
 ؛متوسطة لدل عينة الدراسة، كىو ما يؤكد صحة الفرضية الثانية

 كقد بلغت القيمة ، توجد علبقة طردية قوية بتُ تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات كرضا الزبوف
الإجمالية للعلبقة الارتباطية بتُ أبعاد تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات كرضا الزبوف ككل 

 ؛(0.800)
 في مؤسسة الخطوط الجوية كجود أثر لتطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات على رضا الزبوف 

الجزائرية، حيث كلما زاد تطبيق التكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمة بنسبة كاحدة زاد رضا الزبوف بقيمة 
 ، كىذا ما يؤكد صحة الفرضية الثالثة؛1.119%

في بتُ إجابات الدبحوثتُ حوؿ رضا الزبوف  (0.05)لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة 
 كىذا (الجنس، الدؤىل العلمي، الدهنة، السن)تبعا للمتغتَات الشخصية كالوظيفية مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية، 

 .ما يؤكد صحة الفرضية الرابعة
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 :توصيات الدراسة

 :في ظل النتائج التي توصلنا إليها تٓصوص الدوضوع فإننا نضع التوصيات التالية

 على الدؤسسة أف تٖاكؿ تٖقيق الأىداؼ التالية: 
 تٖقيق الحفاظ على جودة الخدمة لتلبية حاجات كرغبات الزبائن بشكل مستمر؛ -
 منح الثقة لوظائفها بقدرتها على تٖقيق الجودة الدطلوبة كالمحافظة عليها؛ -
 .منح الثقة للزبائن بقدرتها على تٖقيق الجودة الدتوقعة لديهم -

  كجوب الاىتماـ بشكاكل الزبائن كالعمل على تٖويل الشكاكل إلذ فرص حيث يدكن من خلبلذا مواكبة
 التغتَات الحاصلة كرغبات كتوقعات الزبائن كىذا للمحافظة على الزبائن الحاليتُ كجلب زبائن جدد؛

  ضركرة تركيز الدؤسسة على أبعاد الجودة التي لذا تأثتَ كبتَ على رضا الزبائن كذلك من أجل إجراء تٖسينات
 .مستمرة لإشباع حاجاتهم كرغباتهم

 :آفاق الدراسة

 دكر جودة الخدمة في تٖقيق رضا الزبوف؛ 
 تأثتَ التكنولوجيا على الدؤسسات الخدمية؛ 
 دكر التكنولوجيا الحديثة في كسب رضا الزبوف ككلائو
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 قائمة أسماء الأساتذة المحكمين للاستبيان: (1)الدلحق رقم 
 جهة العمل الدرجة العلمية الاسم الرقم
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة دكتور. أستاذ نمر محمد الخطيب 1
جامعة قاصدي مرباح ورقلة  أستاذ لزاضر حجاج الذاشمي 2
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 استمارة الاستبيان: (2)الدلحق رقم 

 
 الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعـةقاصدي مرباح ورقلــة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 العلوم التجاريةقسم 

 2022-2021:       السنةتسويق الخدمات:تخصص

 ستبيانإ

أثر :مذكرة ماستً تٖت عنوافلصازلإالإستبياف بتُ أيديكم ىذا  نضعضلة أختي الفا،أخي الفاضل
 .، دراسة حالة مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية فرع كرقلةالتكنولوجيا في تٖستُ جودة الخدمات لتحقيق رضا الزبوفتطبيق

 الأسئلة حيث أف كافة الدعلومات التي ستقدمونها تكوف موضع سرية فنطلب من سيادتكم الإجابة ع
. مع فائق الإحتًاـ كالتقدير. تامة كتستخدـ إلا لأغراض الدراسة العلمية لاغتَ
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:    العمر-2

 . سنة30 إلذ 21من –.                                                         سنة20أقل من  - 

 . سنة50إلذ 41من –.                                                        سنة40  –31- 

  سنة 50أكثر من - 

 :الدستوى التعليمي-3

 اخرل.  دراساتعليا.  جامعي.    ثانوم  . متوسط

 

 :الدهنة-4

 مهن أخرل  .             بطاؿ.                - متقاعد-  .           موظف- 

 التكنولوجيا وجودة الخدمات: المحور الأول
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     . صالات الانتظار في الشركة مريحة 5
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 .تواجهك في تقديم الخدمة
     

يستجيب موظفو الشركة لاحتياجات العملبء مهما كانت  16
 .تهمدرجة انشغالا

     

      . العملبءكاستفساراتتهتم إدارة الشركة بشكاكل  17
 من قبل العاملتُ بهدؼ سرعة الإجراءاتيتم اختصار بعض  18

 .خدمة العملبء
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      يدكنك الحصوؿ على الخدمات دكف عناء التنقل إلذ الدؤسسة 22
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 .استفساراتكجميع 
     

      .تولر الشركة سرية بالدعلومات الخاصة بالعميل 27
 : التعاطف مع العميلتقيس بعدالتي العبارات 

غير  العبارة الرقم
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق لزايد
 بشدة

      .الشركة تعطي العميل اىتمامان شخصيان  28
      .ساعات العمل لدل الشركة مناسبة لجميع العملبء 29
      .الشركة لذا مصلحة العميل من أكلذ اىتماماتها كلذا الأكلوية 30
      .تتفهم الشركة الاحتياجات المحددة للعملبء 31
      .تهتم الشركة تٔشكلبت العملبء بشكل فردم 32
      .تلتزـ الشركة كالعاملوف فيها بتقديم أفضل الخدمات للعملبء 33

 رضا الزبون: المحور الثاني
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 يبين نتائج ألفا كرونباخ لدقياس تطبيق التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمات (:3 )ملحق رقم
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يبين نتائج ألفا كرونباخ لدقياس رضا الزبون  (: 4)ملحق رقم 

 
 

 يبين نتائج طبيعة التوزيع لدتغيري تطبيق التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمات ورضا الزبون (:5)ملحق رقم
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 الزبون 

 
 
 
 
 
 يبين نتائج الارتباط والارتباط الدفسر (:9 )لحق رقمم
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