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 الشكر والحمد لله حمدا يليق بجلاله وعظيم سلطانه والصلاة والسلام
 .بنا محمدا وعلى آله وصحبه أجمعينعلى أفضل الخلق نبينا وحبي

 أعاننا على إتمام هذا وما كنا لنتمه لولا عونه وتوفيقه.الحمد لله الذي 

والإمتنان والمحبة إلى الذين مهدو لنا طريق أتقدم بأسمى آيات الشكر  

 العلم والمعرفة، إلى جميع أساتذتنا الأفاضل.

نخص بالذكر للأستاذة المشرفة " محسن عواطف" التي نتقدم إليها 

 جزيل الشكر والعرفان لإشرافها على هذا العمل، 

وأشكر مؤطر المذكرة تمار محمد وكل عمال المديرية الجهوية 

 . لة ورقلة على معاملتهم لنا خلال فترة التربصلموبيليس وكا

 

 

 شكر وتقدير
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  :الملخــــــص

سسة جودة الخدمة على تحقيق ولاء الزبون في مؤأثر  هدف هذه الدراسة إلى التعرف علىت

ها أن ن شأنموبيليس وكالة ورقلة، وكذا التعرف على نوع الخدمات المقدمة في الوكالة والتي م

نة لى عيترفع من ولاء الزبون لها وتحسن من طريقة المعاملات بينهما،  حيث تمت الدراسة ع

لاعتماد ازبون بالمديرية الجهوية لمؤسسة موبيليس وكالة ورقلة، وتم ( 50)مكونة من خمسون 

م باستخدا حليلهتعلى المنهج التحليلي الوصفي، وجمع المعلومات بالاعتماد على الاستبيان الذي تم 

ة بعاد جودإلى جملة من النتائج تمثلت أهمها في:  تؤثر أ ، توصلت الدراسةSPSS: V26برنامج 

ؤسسة الزبون بشكل موجب في مؤسسة موبيليس، تحقيق ولاء الزبون في المالخدمة على ولاء 

ة بين طردي هناك علاقةيعتمد على تحقيق المؤسسة لأبعاد ولاء الزبون)الرضا،الثقة،الالتزام(، 

 جودة الخدمة وولاء الزبون.

  س ورقلة.وبيليم، مؤسسة ولاء الزبون، الرضا، الثقة، الالتزام جودة الخدمات،الكلمات المفتاحية: 

 

Abstract: 

This study aims to identify the impact of service quality on achieving 
customer loyalty in the Mobilis Agency, Ouargla, as well as identifying 
the type of services provided in the agency, which would raise the loyalty 
of customers to it and improve the way of transactions between them, as 
the study was conducted on a sample of fifty  (50) Zayoun in the regional 
directorate of Mobilis Foundation, Agency of Ouargla, and the descriptive 
analytical method was relied upon, and information was collected by 
relying on the questionnaire that was analyzed using the SPSS program: 
V26. The study reached a number of results, the most important of which 
were:  Positive in Mobilis, achieving customer loyalty in the organization 
depends on the organization achieving the dimensions of customer loyalty 
(satisfaction, reliability, commitment). There is a direct relationship 
between service quality and customer loyalty. Keywords: quality of 
services, customer loyalty, satisfaction, trust, commitment, Mobilis 
Foundation Ouargla   .  
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 :توطئة -1

ة قتصاديأصبحت المؤسسات الا حيثالخدمة، لقد شهدت الآونة الأخيرة تطورا كبيرا في مجال تقديم       

جهت معظم ات اتالخدمية تواجه العديد من التحديات تدخل ضمن المناخ الاقتصادي الجديد،ولمواجهة هذه التحدي

هم قيق رغباتك بتحالمؤسسات الاقتصادية الخدمية إلى الاهتمام بالجودة وخدماتها والتميز في خدمة زبائنها وذل

سب مكانة ية وكعتباره أحد المداخل الرئيسية لزيادة وتطوير قدراتها التنافسواحتياجاتهم وتحقيق رضاهم، با

 مميزة.سوقية 

لى ح يعتمد ع، أصبكما أن تحقيق النمو واستمرار المؤسسات الاقتصادية الخدمية وتحسين قدرتها التنافسية      

 هم وثقتهمب ولائزبائن من أجل كسوذلك بزيادة رضا ال الاقتصادية،زبائن في المؤسسة لجودة الخدمات المقدمة ل

ة لأخيرافي المؤسسة،حيث أصبح ولاء الزبون محور اهتمام المؤسسات الاقتصادية الخدمية،مما يجعل هذه 

 الاستمرار في البحث للتعرف على حاجات وتوقعات الزبائن وتلبيتها وإشباع رغباتهم.

م تقدي ية في مجال الاتصال المتخصصة فيإذ تعتبر مؤسسة موبيليس من بين المؤسسات الاقتصادية الخدم

ن غيرها فسية عالسوق وكسب الميزة التنا وبقائها فيخدمات متنوعة ومختلفة، ومن أجل الحفاظ على استمرارها 

 المنافسة.من المؤسسات 

ات ع المؤسسباعتبار أن الجودة والولاء لدى الزبون هو مصدر قلق حقيقي لجميإشكالية الدراسة:  -2

سبق  قا مماالتي تبحث عن وضع تسويقي مناسب وتسعى ألى الاستقرار والاستمرارية في عملها،انطلاالخدمية 

 يمكن طرح الإشكالية التالية:

 كيف يمكن لجودة الخدمات الرفع من قيمة ولاء الزبون للمؤسسة الاقتصادية؟    -

 ولفهم أكثر للإشكالية الرئيسية المطروحة يمكننا الاعتماد على الأسئلة الفرعية التالية: 

 الاقتصادية؟أين تكمن جودة الخدمات المقدمة في المؤسسة  -أ

 كيف يمكن تقدير مستوى ولاء الزبون للخدمات المقدمة بالمؤسسة الاقتصادية؟ -ب

 عسية( ترفالملمووهل يمكن اعتبار أن جودة الخدمات المقدمة )الاعتمادية، الاستجابة، الأمان،التعاطف،  -ت

 من قيمة ولاء الزبون في مؤسسة موبيليس وكالة ورقلة؟

 فرضيات الدراسة: -3

 .تكمن جودة الخدمة المقدمة في المؤسسة على عناصر معينة لرفع من استجابة ولاء الزبون -أ

قتهم ثمستوى ولاء الزبون للخدمات المقدمة بالمؤسسة عن طريق مدى رضاهم ومستوى  يمكن تقدير -ب

 ومدى التزامهم اتجاهها.

التعاطف، هناك أثر ذو دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة )الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، -ت

 والملموسية( وولاء الزبون في مؤسسة موبيليس  وكالة ورقلة.
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 ب
 

زبون ولاء ال يهدف هذا البحث إلى معرفة مستوى تأثير جودة الخدمات المقدمة علىأهداف الدراسة:  -4

راسة ه الدفي مؤسسة موبيليس، وذلك من أجل تطوير جودة الخدمات والعمل على إرضاء الزبائن ،لذا فان هذ

 تهدف إلى ما يلي:

 ى ولاء الزبون؛تحديد مفاهيم متعلقة بجودة الخدمة بالإضافة إلى التعرف عل 

 التعرف على تقييم الزبائن لمستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس؛ 

 ة التوصل إلى نتائج ومقترحات التي يمكن من خلالها أن تساهم في تطوير جودة خدمات مؤسس

 موبيليس.

 أهمية الدراسة:  -5

مدى وزبائن، مة من طرف المؤسسة الخدمية للالمقدعن مستوى جودة الخدمات  تعبيرها في الدراسة تبرز أهمية

لخدمة امستوى تأثير أبعاد جودة  علىوالتعرف وذلك لكسب رضاهم،  مع رغبات وحاجات الزبائن، هاتوافق

 ولاء الزبون. ب

 حدود الدراسة: -6

وية ة الجهزبائن مؤسسة موبيليس)المديري عينة منإذ أجريت هذه الدراسة على الحدود المكانية والزمنية:

 . 2022لموبيليس وكالة ورقلة(، في فترة شهر مارس 

 منهج الدراسة: -7
 الوصف ن خلالالذي يتلاءم مع طبيعة الموضوع، م على المنهج الوصفي التحليليهذه الدراسة  عتماد فيتم الا

ل تأثير راسة حوالجانب التطبيقي وإجراء د الحالة فيكما تم استعمال أسلوب دراسة النظري لمتغيرات الدراسة 

 (،الزبائنراسة)الدجودة الخدمة المقدمة على ولاء الزبون بمؤسسة موبيليس بواسطة تقديم استبيان موجه لعينة 

 الإحصائي.وتحليل البيانات عن طريق أدوات التحليل 

 :صعوبات الدراسة -8
 ؛صعوبة الحصول علي رد تحكيم استبيان -

 ؛ تكرار عدد زيارات إلىدي أ مماسسة محل دراسة ؤمعلومات الم علىصعوبة الحصول  -

 ضيق الوقت. -
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 ج
 

 هيكل الدراسة  -9
لنتائج ديم امن أجل إنجاز هذا البحث والإجابة على الإشكالية المطروحة ومناقشة وإثبات صحة الفرضيات وتق

 يلي:كما فصلين الدراسة التم تقسيم موضوع  والحلول المقترحة

 ولاءعلى  تصاديةمقدمة في المؤسسة الاق: تمثل في الأدبيات النظرية والتطبيقية لجودة الخدمات الالأولالفصل 

 بقةالسا اتالثاني الدراسأما المبحث  النظرية،الزبون، حيث قسمناه إلى مبحثين: الأول خصصناه للأدبيات 

 .ومقارنتها مع الدراسة الحالية

دوات الطريقة والأ الأول يتناولمبحثين: المبحثإلى الذي قسم الميدانية دراسة اللى إفيه  تطرقنا: الثانيالفصل 

 .تهاومناقشعرض نتائج الدراسة الميدانية في حين المبحث الثاني  ،الميدانيةالمستخدمة في الدراسة 

 

 

 

 

 



 

 
 

 :الفصل الأول

والتطبيقية لجودة الأدبيات النظرية 

في المؤسسة الخدمات المقدمة 

ولاء الزبون.الاقتصادية على   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ء ة على ولاالخدمات المقدمة في المؤسسة الاقتصاديوالتطبيقية لجودة الأدبيات النظرية الفصل الأول: 

 الزبون

 2 

 

 

 تمهيد:
 اء الخدمةلال أدالذي تلعبه الجودة من خلقد أصبح الزبون أكثر إدراك واهتمام بجودة الخدمة نظرا للدور 

لزبون من بات اوتقديمها،حيث يعتبر الزبون أحد أهم العناصر التي من أجلها تتواجد المؤسسة،وتعد حاجات ورغ

ود ة بسبب وجلخدمياالعوامل المهمة في تقييم جودة الخدمة إلا أن تقييمها وقياسها يعتبر صعب بالنسبة للمؤسسة 

 من التعامل معها.تحديات لابد لها 

دمة في ة الخلهذا سنتطرق في هذا الفصل إلى تحديد المفاهيم حول جودة الخدمة وولاء الزبون ودور جود

 ن المباحثقا مالرفع من ولاء الزبون والتطرق إلى بعض الدراسات السابقة التي تناولت نفس المتغيرات، انطلا

 التالية:

 

 ولاء الزبون.علاقة جودة الخدمات ب المبحث الأول: -

 .الدراسات السابقة المبحث الثاني: -
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 ولاء الزبونبالمبحث الأول: علاقة جودة الخدمات 

خدمة قدم المهام في تصميم وإنتاج الخدمة حيث أن هذه الأخير لها أهمية كبيرة لكل من  الخدمة دورلجودة 

ي أدائها فتميز زاد إدراك المؤسسات الخدمية لأهمية تطبيق الجودة من أجل تحقيق ال حيث أنهوالمستفيد منها،

 واكتساب الميزة التنافسية. 

 المطلب الأول: جودة الخدمة في المؤسسة   
ى ون إلتعددت تعريفات جودة الخدمة وذلك لاختلاف حاجات ورغبات الزبائن، فجودة الخدمة تختلف من زب

 آخر.

 الميزة للمؤسسة وذلك بتحقيق استراتيجيأصبحت الجودة تحقق سلاح ساسيات حول الجودة: الفرع الأول: أ

 فها.التنافسية في مجال نشاطها، سوف يتم في هذا الفرع التطرق إلى مفهوم الجودة وأهميتها وأهدا

والتي تعني طبيعة  (Qualities( إلى الكلمة اللاتينية ) Qualityيرجع مفهوم الجودة )أولا:مفهوم الجودة: 

وذلك من خلال قيامهم بتصنيع 1الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة، وقديما كانت تحدد الدقة والإتقان .

الآثار التاريخية والدينية في تماثيل وقلاع وقصور لغرض التفاخر بها، أو لاستخدامها لأغراض الحماية، وحديثا 

وظهور الإنتاج الكبير والثروة الصناعية وظهور المؤسسات الكبرى  تغير مفهوم الجودة بعد تطور علم الإدارة

وازدياد المنافسة، إذ أصبح لمفهوم الجودة أبعاد جديدة ومشبعة،يمكن استعراض هذه التعاريف على النحو 

 2التالي:

ة العالية ،إنها يقول أبو الجودة العالمية )إدوارد ديمنغ( : "الجودة الجيدة لا تعني بالضرورة الجود: 01التعريف 

 تعني درجة معقولة يمكن التنبؤ بها من الانتظام والاتفاق والثقة بجودة تناسب السوق".

 "."هي التوافق مع المتطلبات، وليس مدى كون الشيء جيدابأنها:عرف كروسبي الجودة :02التعريف 

ئة يات والبيت والعملالمادية والخدماعرفها منير زيد عبودي بأنها:"حالة ديناميكية ترتبط بالمنتجات :03 التعريف

 المحيطة، بحيث تتطابق هذه الحالة مع التوقعات".

درجة الالتزام : "تعرف الهيئة الأمريكية المشتركة لاعتماد منظمات الرعاية الصحية الجودة بأنها:04 التعريف

عرفة النتائج المتوقعة لخدمة أو وم بالمعايير الحالية والمتفق عليها للمساعدة في تحديد مستوى جيد من الممارسة

 3."أو تشخيص أو مشكلة طبية معينة اجراء 

صفة أو درجة تميز في شيء ما وتعني درجة امتياز لنوعية بأنها:"الجودة David1984ديفيد عرف :05التعريف

 4."معينة من المنتج 

                                                             
 .15، ص2002، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان،الجودة في المنظمات الحديثةأمون الدرادكة، طارق الشلبي، 1
، دراسة تكميلية لنيل درجة ماجستير العلوم في إدارة الأعمال غير الزبائن جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضانور محي الدين محمد سعد الله،  2

 .15-14، ص.ص 2017منشورة، جامعة الشندي، السودان،
 .15ص مرجع سبق ذكره،نور محي الدين محمد سعد الله، 3
 نفسه.4
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والتميز وكون الأداء ممتازا تعبر عن درجة التألق بأنها:" مFichir 1996الجودة حسب رأي فيشرف :06التعريف

كما "،وكون خصائص المنتوج ممتازة عند مقارنتها مع المعايير الموضوعة منظور المنظمة أو منظور الزبائن

كان يقصد بالجودة تحقيق رغبات وتوقعات المستهلكين والمستفيدين مما تقدمه المنظمة من سلع أو خدمات بل 

 1.تلك التوقعاتمن  أنها تصل إلى محاولة تقديم مستوى أعلى

مدى ملائمة المنتج للاستخدام أي القدرة على تقديم أفضل وأصدق الصفات.  الجودة أيضاوتعرف  :07 التعريف

يراه البعض  فيه. إذحيث أصبح مفهوم الجودة متباين المعنى نتيجة لتباين منطلقات فهمه والسياق الذي يستخدم 

مدى قدرتها على الاستمرار في تلبية  اعتمادها، أيمرادفا للسلع والخدمات التي تلبي حاجاته ورغباته ودرجة 

كما يرجع تباين مفهوم الجودة إلى طبيعة تباين  دقتها.احتياجاتهم ويراه آخرون مرتبطا بالعمل الإنتاجية ودرجة 

  product     ومدى الخسارة التي يسببها المنتج  والمستهلك producerالسلع والخدمات وعلاقتها بكل من المنتج 

 2مجتمع.لل

لتي اخدمة ومن خلال التعاريف السابقة نستنتج أن الجودة هي عبارة عن مجموعة خصائص المنتج أو ال     

ع تقليص متفوق تقابلها متطلبات وتوقعات الزبون وذلك من خلال الدقة والضبط في العمل ودرجة من التميز وال

 التكاليف.   

تيجية وحيوية بالنسبة لكل من المستهلك والمنظمات على تعتبر الجودة ذات أهمية استرا: ثانيا: أهمية الجودة

اختلاف انشطتها واحجامها ذلك لأن جودة المنتج سلعة كان أو خدمة تلعب دورا هاما بالنسبة لاستراتيجية 

ورغبات  الإيفاء باحتياجاتفي  Productالمنتج المنافسة في الأسواق المحلية والاقليمية والعالمية ففشل 

تؤدي الجودة إلى تحسين العلاقة بين المنظمة والعملاء ومواجهة  اضافي.يعوضه أي جهد تسويقي المستهلك لن 

ذلك لأن الجودة تعتبر  السوق.تحديات المنافسة الحادة في بيئة الأعمال والحصول على ميزة تنافسية أفضل في 

ن لبقاء واستمرارية المنظمة أهم العوامل الأساسية في تحديد الطلب على منتجات المنظمة وبالتالي هي ضما

وتنعكس أهمية 3العملاء،ورفع قدراتها لتحقيق أهدافها باعتبارها الأداة الفعالة لتحقيق جودة الأداء والمنتج ورضا 

 4يلي: الجودة على ما

تي تربط ات التستمد المنظمة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها ويتبين هذا من خلال العلاق سمعة المنظمة: -1

 زبائن حاجاتومحاولة تقديم منتجات تلبي وتشبع رغبات و ،ين وخبرة العاملين ومهاراتهممجهزالمنظمة مع ال

 .المنظمة

                                                             
–عة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان ، الطبإدارة الجودة في الخدمات: مفاهيم وعمليات وتطبيقاتقاسم نايف علوان المحياوي،  1

 .24، ص 2006الأردن،
 نفسه.2
 ..ص، ص2008، الطبعة الأولى، الخرطوم،الأدوات والوسائل-الأساسيات–إدارة الجودة الشاملة النعيم حسن محمد علي،أروى عبد الحميد محمد نور، 3

 .15-5-4ص 
 .33-32ص  .ص مرجع سبق ذكره،قاسم نايف علوان المحياوي،4
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 أو ت جديدةه المنظمة من منتجاتقدم يقتصر على جودة السلعة لكن يمتد ليشمل ما أي أن مفهوم الجودة لا 

 بالموردين.ممارسات موظفيها، أو في علاقتها 

ة مة الشهرتحقق هذه المنظ لكيهذه الجودة  فيمكن تحسينكانت منتجات المنظمة ذات جودة منخفضة  ذا مافإ

 الصناعة.المماثلة في الأخرى  لمنظماتا التنافس مع تمكنها منالتي ووالسمعة الواسعة 

 ؤسساتايا مفي قض والحكم تزايد وباستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظرللجودة:المسؤولية القانونية  -2

 أو خدمية تاجيةلذا فإن كل مؤسسة ان ،تقوم بتصميم منتجات أو تقديم خدمات غير جيدة في انتاجها أو توزيعها

 المنتجات.ذه قانونا عن كل ضرر يصيب العميل من جراء استخدامه له  تكون مسؤولة

لى درجة إنتجات إن التغيرات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوقيت تبادل المالمنافسة العالمية:  -3

ن مى كل كبيرة في سوق دولي تنافسي، وفي عصر المعلومات والعولمة تكتسب الجودة أهمية متميزة اذ تسع

 م والتوغلكل عابش وتحسين الاقتصادمنافسة العالمية المؤسسة والمجتمع إلى تحقيقها بهدف التمكن من تحقيق ال

 .احهابأربر انخفض مستوى الجودة في منتجات المؤسسة أدى ذلك إلى الحاق الضر العالمية فكلمافي الأسواق 

 

 ن الغشمإن تطبيق الجودة في انشطة المنظمة ووضع مواصفات قياسية في حماية الزبون حماية الزبون:  -4

عن  لزبونإلى احجام ا منخفضا يؤدية في منتجات المنظمة وعندما يكون مستوى الجودة التجاري ويعزز الثق

دم عة أو طلب منتجات المنظمة اذ عدم رضا الزبون هو فشل المنتج الذي يقوم بشرائه وسبب انخفاض الجود

ودة كثر ججودة المواصفات الموضوعة أدى إلى ظهور جماعات حماية الزبون ارشاده إلى أفضل المنتجات الأ

 ا.مانأو

لفرص تيح اتنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الإنتاج من شأنه أن ي التكاليف وحصة السوق: -5

ريق طعن  تلاكتشاف الأخطاء وتلافيها لتجنب كلفة اضافية إلى الاستفادة القصوى من زمن المكائن والآلا

 .ؤسسةوزيادة ربح الم تقليص الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتالي تخفيض الكلفة

 1وهما:بشكل عام هناك نوعان من أهداف الجودة ثالثا:أهداف الجودة: 

اغ يث تصحتخدم ضبط الجودة وهي التي تتعلق بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عليها  أهداف-1

ل يزة مثمم بصفاتأدنيتتعلق هذه المعايير على مستوى المؤسسة ككل، وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى 

 .... الخ.الأمان وارضاء العملاء

تحسين الجودة: وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء وتطوير منتجات وخدمات جديدة ترضي  أهداف-2

 2:العملاء بفعالية أكبر. ومن هنا يمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها إلى خمس فئات هي

 الأسواق والبيئة والمجتمع؛    للمؤسسة ويتضمنأهداف الأداء الخارجي  -أ

 أهداف الأداء للمنتوج أو الخدمة وتناول حاجات العملاء والمنافسة؛  -ب

                                                             
 .103، ص1999، الطبعة الأولى، دار الفكر المعاصر، دمشق،9000يزو لي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الادليل عممأمون السلطي، سهيل إلياس،  1
 .9، ص2007، جامعة محمد بوضياف، الجزائر،الخدمات وأثرها على رضا العملاء،رسالة ماجستير غير منشورةبوعنان نور الدين، جودة  2
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 للضبط؛أهداف العمليات وتناول مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها  -ت

 مل؛حيط العالمؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات وم وتتناول مقدرةأهداف الأداء الداخلي  -ث

 داء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملين. أهداف الأ -ج

لعمال أهداف الجودة التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها تمس جميع الجوانب من ناحية اأن نلاحظ 

   والعملاء والخدمة المقدمة مع مراعاة قدرة المؤسسة على تحقيق ذلك.
 

ستعمال لكثر ا أصبحت الخدمة ذات اهتمام متزايد في الوقت الحالي،وذلكحول الخدمة:  الثاني: أساسياتالفرع 

 الخدمات في الكثير من النشاطات.   

 : ما يليلقد أظهرت أدبيات التسويق العديد من التعريفات للخدمة منها أولا: مفهوم الخدمة: 

منافع التي تعرض للبيع أو التي بأنها" النشاطات أو ال للتسويق الخدمةعرفت الجمعية الأمريكية  :01التعريف 

 1تعرض لارتباطها بسلعة معينة".

الخدمة هي:" أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غير  Groriroos (2000وعرفها ):02 التعريف 

ملموسة في العادة ولكن ليس ضروريا تحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك وموظفي الخدمة أو الموارد 

المادية أو السلع أو الأنظمة والتي يتم تقديمها كحلول لمشاكل العميل". كما تعرف الخدمة على أنها تلك النشاطات 

 2الزبائن.عرفة ولكن غير محسوسة وتمثل الهدف الرئيسي لتحقيق رضا الم

تعرف الخدمة أيضا بأنها نشاط أو انجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر وتكون أساسا غير  :03 التعريف 

 3ملموسة ولا ينتج عنها أي ملكية وان إنتاجها أو تقديمها يكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس أو لا يكون.

كذلك عرفت الخدمات بأنها احدى أشكال المنتجات التي تقوم بإنتاجها منظمات الأعمال مثل  :04لتعريف ا

والمصالح  والوزاراتالفنادق والسياحة والبنوك والمؤسسات والهيئات مثل مؤسسات التأمين وهيئات البريد 

 4والتعليم.الحكومية مثل الاتصالات والمرور 

كها استهلا لا يمكن حيازتها أو ملموسة والخدمةة من المنافع ذات طبيعة غير عبارة عن مجموع والخدمة هي

 ماديا.

 

 

 

 

 

                                                             
 .298، ص 2009الأردن،-، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر، عمانأسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عليان، 1
 .28، ص2005، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر، عمان، ،تسويق الخدماتهاني حامد الضمور2
 .18، ص0082، الدار الجامعية، الإسكندرية، التسويق المتقدممحمد عبد العظيم أبو النجا، 3
 .465، ص1998، مكتبة التوحيد الحديثة، القاهرة،أساسيات التسويق المعاصرجمال الدين محمد المرسي، 4



ء ة على ولاالخدمات المقدمة في المؤسسة الاقتصاديوالتطبيقية لجودة الأدبيات النظرية الفصل الأول: 

 الزبون

 7 

 

 1يلي: فيماوتتمثل خصائص الخدمات ثانيا: خصائص الخدمة: 

 ها أوبالأصل أن الخدمات غير ملموسة اي من الصعب تذوقها والاحساس بها ورؤيت اللاملموسية: -1

ية الحماوشمها أو سماعها قبل شرائها وهذا أهم ما يميزها عن السلعة ومن أمثلتها خدمات الأمن 

 والمتاحف. 

ذي يتولى لشخص ادرجة الارتباط بين الخدمة ذاتها وبين ال ونعني بالتلازميةالانفصال(:التلازمية)عدم  -2

 (.تقديمها اي من الصعب احيانا فصل الخدمات عن شخصية البائع )مقدمها

 سها.لها طرق مختلفة في كيفية قياان كل نوع من انواع الخدمات  المخرجات:عدم التجانس في  -3

 

فكلما زادت  للتخزين،من الخدمات ذات طبيعة هلامية غير قابلة  والفناء، العديدالهلامية  المخزون: -4

 تخزينها.درجة اللاملموسية للخدمة انخفضت فرصة 

لأن و خدمي،التمثل صفة واضحة تميز بين الإنتاج السلعي والإنتاج  الملكيةان عدم انتقال الملكية: -5

 معينة.المستهلك له فقط الحق باستعمال الخدمة لفترة 

مكن : هو عملية مرنة فطالما أن حاجات ورغبات العملاء في تغير مستمر، فإنه يعرض الخدمات -6

بية من تلابتكار وتطوير خدمات جديدة أو تطوير وتبسيط اجراءات تقديم الخدمات الحالية وبما يض

 الخدمات.واشباع احتياجات طالبي 

 

 (: يمثل خصائص الخدمة1.1الشكل رقم )

 

 
 

 المصدر: من إعداد الطالبتين 

                                                             
 .25-20، ص. ص مرجع سبق ذكرهنور محي الدين محمد سعد الله، 1

ملموسيةاللا ةالملكي   

عدم التجانس في 

 المخرجات

 خصائص الخدمة

 عرض الخدمات

 

التلازمية)عدم 

نفصال (الا  

 

 المخزون
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فة إلى الإضابنلاحظ أن الخدمة بطبيعتها غير ملموسة وهذا ما جعل هذه الخاصية الغالبة في تعريف الخدمة، 

 وجود عدة خصائص والتي تم توضيحها في الشكل السابق.

 

 

 إلى ما يلي:تم تصنيف الخدمات : ثالثا: تصنيف الخدمات

 (: تصنيف الخدمات 1.1الجدول رقم )

 مستوى التصنيف فئات التصنيف الاختيارات المتاحة

الأفراد، منظمة الأعمال، كلا من الأفراد 

 ومنظمات الأعمال.
 طبيعة المنظمة الغرض )إشباع احتياجات....(

 هيكل المنظمة غير هادفة للربح.

 نوع المنظمة عامة، خاصة.

 طبيعة الخدمة درجة تناول الخدمة مجسدة، خدمة الصرف.خدمة 

 الخدمة موجهة نحو الأفراد، الأشياء.

 درجة قابلية البيع مرتفعة، متوسطة، منخفضة.

 العلاقة بالعميل نوع العلاقة رسمي، غير رسمي، الاثنين معا.

 درجة المشاركة يجب ان يكون العميل حاضرا.

 الخدمة وينهيها.يجب أن يبدأ العميل 

 يجب أن يبدأ العميل الخدمة.

 يجب أن بنهي العميل الخدمة.

 طبيعة الطلب مستوى الطلب الطلب يزيد من الطاقة الإنتاجية.

 يزيد الطلب أحيانا عن الطاقة الإنتاجية.

 لا يزيد الطلب عن الطاقة الإنتاجية.

عالية، منخفضة، متذبذبة، لا تقلب في 

 الطلب.

 درجة تقل الطلب

 مقدار الخدمة عدد الخدمات والسلع التي تقدم معا خدمة واحدة، خدمة واحدة وسلعة واحدة.

 خدمة واحدة وسلع متعددة، خدمات متعددة.

خدمات متعددة وسلعة واحدة، خدمات 

 متعددة وسلع متعددة.
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 وحدات السلعة تتحدد بالموقف، تتحدد بالاثنين معا.

 درجة المكون المادي منخفض، مرتفعة. متوسط،مرتفع، 

متوسطة منخفضة، عالية، متوسطة، 

 منخفضة.

 درجة التلاؤم مع عميل محدد

 درجة التحمل والبقاء ترجع إلى العميل، لا يمكن تحديدها.

  مدى توفر الخدمة مواقع.في موقع واحد، في عدة 

 

 

 طريقة التقديم

معا. متصلة، متقطعة، الاثنين  طبيعة التقديم 

 طبيعة الاستهلاك مستقلة، جمعية.

الاثنين معا، مستقلة،جمعية،الحجز،طلب 

،لحجز التوصيل، تفاضليةالخدمة عند 

والطلب عند الوصول،الحجز والطلب 

التفاضلي،الحجز/ الطلب عند الوصول/ 

 الطلب تفاضلي.

 تخصيص الخدمة

موسة في المل المصدر: فوزي فايز عودة أبو عكر، دور جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير        

، 2016جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين، مذكرة نيل درجة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة،

 .16-15ص.ص

مستوى  يث كلحة، طبيعة الخدمة،.....الخ( ومن الجدول أعلاه تم تصنيف الخدمات إلى مستويات )طبيعة المنظم

 ينقسم إلى فئات تختلف من مستوى لآخر مما يؤدي إلى تنوع الاختيارات المتاحة.

ودة فهوم الجبعد ما تطرقنا في الفرعين السابقين إلى كل من م: جودة الخدماتأساسيات حول الفرع الثالث: 

 الخدمات.ومفهوم الخدمة سنتطرق في هذا الفرع إلى جودة 

تقرار الاس لجودة الخدمة أهمية كبيرة في المؤسسات وذلك من أجل تحقيق:جودة الخدمة وأهمية أولا: تعريف

 والنجاح، فعلى الموظفين والزبائن أن يتعاملوا معا من أجل خلق الخدمة.

 :تعاريف جودة الخدمة نذكر منها مايلي تعددتتعريف جودة الخدمة:  -1

جودة الخدمة هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة اي التي يتوقعها الزبائن أو :01التعريف 

يدركونها في الواقع الفعلي وهي المحدد الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضاه حيث يعتبر في نفس الوقت من 

 1خدماتها.الأولويات الرئيسية التي تزيد تعزيز مستوى الجودة في 

 
 

                                                             
 .143، ص2001عمان،الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاملة،مأمون الدرادكة وآخرون،  1
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اي يقصد بجودة الخدمة في هذا  ،تعرف جودة الخدمة على أنها التفوق على توقعات الزبون:02 التعريف

التعريف بأن المؤسسة تتفوق في خدماتها التي تؤديها فعليا على مستوى التوقعات التي يحملها الزبون تجاه هذه 

 1الخدمات.

وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسين  عاليةتعرف جودة الخدمة بانها تقديم نوعية  :03التعريف 

 2الآخرين.

لهذه  ت الزبائنتطلعامما سبق يتبين لنا بأن جودة الخدمة ماهي إلا تطابق بين الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات و

 التالي:الخدمة كما هو موضح في الشكل 

(: مفهوم جودة الخدمة2.1الشكل)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر: عوض بدير حداد، تسويق الخدمات المصرفية، الطبعة الأولى، البيان لطباعة 

 .337،ص1999والنشر،

 هي:يتضح من المفهوم أعلاه وجود ثلاثة مستويات 

 ادراكات الزبون للأداء الفعلي يساوي توقعاته لها.  العادية:الخدمة   -

 لها.ادراكات الزبون للأداء الفعلي أقل توقعاته  الرديئة:الخدمة   -

  له.توقعاته  أكبرادراكات الزبون للأداء الفعلي للخدمة  المتميز:الخدمة  - 

 3الخدمة:الإشارة إلى أربعة أسباب اساسية لأهمية جودة  يمكنالخدمة: جودة  أهمية-2

ى فعلى قت مضولقد تزايدت أعداد المنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من اي نمو مجال الخدمة: -أ

صلة اضافة إلى نمو المنظمات المت نشاطها بالخدماتسبيل المثال نصف منظمات الأعمال يتعلق 

 سع. بالتو بالخدمات مازال مستمر

                                                             
 .35، ص1999، الطبعة الأولى، ترجمة ونشر مكتبة الحرير،أساسيات إدارة الجودة الشاملةريتشارد ويليامز،  1
 .35، ص2002، الطبعة الأولى، دار الميسر للنشر والتوزيع، عمان،إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم حمود،  2
 .194، ص2006، دار صفاء للنشر والتوزيع،الشاملة وخدمة العملاءإدارة الجودة مأمون الدرادكة،  3

 جودة الخدمة

 توقعات الزبون للخدمة مستوى الجودة )الفجوة( للخدمةادراكات الزبون 
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لمنافسة من ا ذ من المعلوم أن بقاء المنظمات يعتمد على حصولها على القدر الكافيإازدياد المنافسة: -ب

 لتنافسية.ازايا لذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات هذه المشاريع والخدمات يوفر لها العديد من الم

فقط على  تي تركزويكرهون التعامل مع المنظمات ال جيدة،أن تتم معاملتهم بصورة الفهم الأكبر للزبائن:  -ت

كبر هم الأفلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجيدة والف الخدمة،

 للزبائن.

ة صبحت المنظمات تحرص في الوقت الحالي على ضرورأالمدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل: -ث

ذاب لى اجتإفقط  ألا تسعىقاعدة عملائها وهذا يعني أن المنظمات يجب استمرار التعامل معها وتوسيع 

لقصوى همية اولكنه يجب عليها أن تحافظ على العملاء المحليين ومن هنا تظهر الأ جدد،زبائن وعملاء 

 لجودة خدمة العملاء من أجل ضمان ذلك.

فمن الصعب قياس مستوى جودتها قياسا  ملموسة، لذانظرا لكون جودة الخدمات غير : ا:أبعاد جودة الخدماتنيثا

بشكل عام فإن مستهلك الخدمة كغيره من مستهلكي السلع فهو يحتفظ  للسلع، لكنبالخصائص المادية الملموسة 

أو هي التصورات الضمنية في  البديلة،بين الخدمات  أساسا للمقارنةفي داخله بمجموعة من الخصائص تشكل 

وبناء على ماتتمتع به الخدمة من خصائص تم دمج  صريح،تعبير عنها بشكل ذهن المشتري والتي لايستطيع ال

 1إلى:أبعاد جودة الخدمة 

 .القدرة على انجاز الخدمة المطلوبة باعتيادية ودقة وثباتة(:ديماعتالاالمصداقية ) -1

 لطلب.اقدرة الإدارة على تقديم الخدمة بسرعة ومساعدة الزبائن باستمرار عند  الاستجابة: -2

 معرفة العاملين والكياسة والقدرة على كسب الثقة بالنفس. :نماالأ -3

 بهم.تصالات الجيدة وتفهم الزبائن والعناية تصال والاسهولة الا التعاطف: -4

 الأشخاص في الوحدة الواحدة. المادية،المعدات، ظهورالتسهيلات  الملموسية: -5

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .340ربحي مصطفى عليان، مرجع سبق ذكره، ص1
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 المطلب الثاني: أساسيات حول ولاء الزبائن)العملاء(

 من ها ذلك إلايمكن تسعى المؤسسة دوما بالاحتفاظ بزبائنها الحاليين وجذب عدد أكبر من الزبائن المحتملين ولا 

 رضاهم.خلال تقديم خدمات ذات جودة تتوافق مع توقعاتهم،وبالتالي تكسب 

فة دلهاات سساؤلما جميعجدا عندم مهء لاولوع اضومإن وخصائص وأهمية ولاء الزبون:  تعريف الفرع الأول:

 تلحاجاديد احتبعد صا وخصوق ولسابقائها في ت وسساؤلمح اباتحسين أرفي من أهمية كبيرة بح لما له رلالى إ

 ن. بائزلت اغباور

 

 ء.لاولامعنى رف نعون بزلء الاريف ولتعطرق لتا قبل ون:بزلاء لاو تعريفلا: أو

دة عن طرف من مزلل اخلاود، يظهر مقصوكية وميول تفضيلي ستجابة سلابأنه:" ء لاوليعرف ا :01التعريف 

 1ن عمليات نفسية".لناتجة عوامتاحة ل ئدابدة عود جوبمقررين 

ت مهما كانل لمستقبامة( في دلمنتج)سلعة /خراء اشدة بإعازام عميق لتابأنه:" ك لذك Oliver عرفه:02التعريف 

 2راء" . لشرار اقتغيير لة ولتي تسعى لمحاود التسويقية الجهلمحيطة، وارجية الخارات اثؤلما

ن بائزلى دد إلجن ابائزلويل اتحول : " حء يتمحور لاولن ابأ(: يرى  (Christopherحين أن في  :03التعريف 

فع يدا مادعن، ومةدلخامة ظمنن  مربين مقدا وعمواليين يتصرفونمن بائزلى ويلها تدريجيا إتحم ثن مدائمين و

ن مب المزيد اطستقدر امصان مدر لى مصذا يتحول إفإنه بهالمعنية، مة ظلمنت امادخن لي عوالمون ابزلا

 3ن ".بائزلا

أو مة لعلاس انفراء شودة لمعاوك سلن عو عبارة هون بزلء الان وبأول لقيمكن السابقة يف ارلتعان امو

فسين تغيير المنالة ومحارية معينة رغم لعلامة تجاله يوميترجم ما و هن ومزلر اعبرار ستم،يصاحبه المنتجا

 .هرارق

لمتمثلة في ما والناتجة عنه د ائوالفل اخلان مون بزللء لاوليمكن تلخيص أهمية ا ون:بزلء الاو : أهميةنياثا

 4يلي:

سيا ساأهانا ن ربائزلامع د لأمطويلة الريةالتجات العلاقال اتمث:ن التكاليف التسويقة مء يخفض لاولا 1

سسة ؤلمت بين العلاقاافي ر توتأي نه ت، غير أمادلخع ااطقأو لصناعي ع ااطلقاخاصة في ، تسساؤللم

لحالة افي ل تكلفة قيعد ألحالي ون ابزلامع رية بعلاقة تجاظ حتفالارة مستقبلية، إذ أن اخسايمثل بائنها وز

ن فمت، صالاتلاع ااطكما في قرات مر لى عشإحتى ل تصد قدد، وجن بائذب زجن مرات مس لعامة بخما

                                                             
1  Borde nowe mmaia et la cevilhe Jerômen. L’étude du lien lypicalité : fidélité a la marque (Actes 162 congrès 
international de l’AFM Montreal, 2000, p04. 
2 Philip kotler et autres, Marketing Management, 13ème édition, peasan éducation, France, 2009- p185. 

 .173،ص2007، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، تطبيقي( -وظيفي -تسويق الخدمات )مدخل استراتيجيبشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي، 3
 .45، ص2009جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  ماجستير،، رسالة العلاقات في زيادة ولاء الزبوندور التسويق بن شوري عيسى، ب4
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ول خدتجاه افعالا زا ه حاجرلعلامة باعتباأواسسة ؤتفع للمرمء لاوبئنه باع يتميز زاطفي قول خدلب الصعا

لائه وى وعلى مستظ للمحافم ئون بشكل دابزلامع ل لاتصاك يجب تدعيم الذكيكون حتى دد، ولجفسين المناا

 ته.وزياد

 :  لمنتجاقع وتمء يقوي لاولا 2

، ةلعلامة مهموة حينما تكون قيمة القمنطق ابئعين لباين والمنتجبين العلاقة ير اتشيان لأحب افي غال

ن يريدون بائزللبيةاغايدرك أن لبائع ن الأ، قعوالمن احسأفي تكون  Coca-Colaت الكبيرة مثل فالعلاما

ن لأعين، ئلبار اتياخاعاملا مهما في ء لاولت فكرة اصبحأبالتالي ، ونهايضمن دوارلعلامة لما اه ذه

قع ولمم اعديوي لقء الاوفالوين، إذن لتمل امحون لتغيير بزلت يدفع العلامااه ذهيبيع لاذي لالبائع ا

 نتجين. ضي للمولتفاا

 الولاء يساعد على جذب زبائن جدد: 3

حتملين ئن الميمثل الاستعمال الدائم من طرف مجموعة من الزبائن لعلامة معينة رسالة الضمان للزبا 

لى جعهم عن غير قصد أي بالقدوة، أو يقصد وإدارة، كالتحدث الإيجابي عن المؤسسة، مما يشسواء م

فياء ن الأوالتعامل معها بتخفيض أثر المخاطرة، فعندما توجد لدى مؤسسة ما قاعدة جيدة من الزبائ

علامة لأو ا الراضين والمحبين للعلامة، من السهل جذب زبائن جدد خاصة عندما يكون في شراء المنتج

 اطرة.يف المخعن مسار الزبائن الأوفياء لن يتحمل تكال لا يخرجدرجة مخاطرة،فالزبون المحتمل الذي 

 الولاء يمنح الوقت والسهولة في استجابة المنافسة:  4

ء الأوفيا لزبائنإذ قام منافس ما بإطلاق أحسن منتوج من المؤسسة فإن امتلاك هذه الأخيرة لقاعدة من ا

بحث عن يفي الراض في أغلب الأحوال ولا والكافي للاستجابة لأن الزبون ال الوقتيمنح للمؤسسة 

تجات داء منالتجديد، وقد لا يلاحظ حتى وجود منتجات منافسة لكن لن يكون طويل المدى إن لم يكن أ

 ضعيفة أو متأخرة.  استجابتهاالمؤسسة في القمة أو كانت 

 1:هي كالتاليء  ولاولص اخصائج ستنتان امكيق ما سبل خلان مون:بزلء الا:خصائص ولثاثا  

 ؛ئي(واعشء يتصف بالتحيز )غير لاولا  - 

 راء(؛ بالشوكية )القيام سلت ستجابااعلى ء يتصف لاولا  -  

 رة(؛ من مر كثراء أبالشقيام لن )امزلء عبر الاولن اعيتم التعبير   - 

 .لخ(...إة مظمن  -رةسأ  -رد)فرار معين قاتخاذ حلة رمن مء يصدر لاولا  - 

 

 

 

                                                             
 .65،ص 2011الجزائر،  -جلي، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، جتأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلكملوح هدى، 1
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لزبون في اهناك عدة مراحل يمر بها يه: عوامل المؤثرة علوال ولاء الزبونوأبعاد شكال أالفرع الثاني: 

 .المؤسسة قبل تحقيق ولائه لها حيث أنه هناك عوامل تؤثر عليه خلال فترة التعامل مع المؤسسة

ك وذل ؤسسةمبة للنوضح أنواع العملاء بالنس قبل ان ندرج أشكال للولاء عند الزبائن: أشكال ولاء الزبون:أولا

 بتوضيح مراحل تطور العميل:

 :لي:الخدمية بعدة مراحل وفق الشكل التا ؤسسةيمرتطور العميل في الم مراحل تطوير العميل 

 (: مراحل تطور العميل3-1) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : philipe kotler, et autres , Marketing managemant, Meme édition peasan, paris, 2003. 

الزبون إضافة إلى أنه تطور الزبون يمكن أن يتوقف في أي يوضح الشكل مجموعة من المراحل التي يمر بها 

 1مرحلة من المراحل وهي:

 أة.المنش كل الزبائن الموجودون في السوق يكونوا محل شك أو احتمال تعاملهم معالزبون المشكوك: -1

تشاور لية التؤهل المنشأة الزبون المشكوك لأن يكون زبون محتمل بتحفيزه فبعد عمالزبون المحتمل : -2

ن أن ا ويمكمع الذات أو المقربين بتجاوز الزبون مرحلة الشك ويظهر لديه احتمال أن يصبح زبون له

 تنتهي دورة حياة هذا الزبون بمجرد بدايتها لأن يصبح زبون غير مؤهل وبدون عائد.

صبح ه ليلى يؤهلاستقرار الزبون المحتمل على شراء منتج أو علامة المنشأة للمرة الأوالزبون الجديد:  -3

 ضمن قائمة زبائنها الحاليين.

لمنتج اي على بعد عملية الشراء الأولى يقوم الزبون بتقدير قرار الشراء فيكون راض الزبون المعيد: -4

 ومستعد لتكرار عملية الشراء مرة أخرى.

أة بالمنش هو زبون يزداد مستوى الرضا لديه بعد كل عملية شراء مما يولد له تعلقالزبون الوفي:  -5

 لي يصبح وفيا.وبالتا

                                                             
 .7- 6ص .، رسالة ماجستير ، الجزائر، صالزبون من خلال مزيج تسويقي التسويق الالكتروني وتفعيل التوجه نحوسعاد حسناء، 1

 الزبون المشكوك

 الزبون المحتمل

 الزبون غير مؤهل

الزبون 

 الجديد

الزبون 

 المعيد

الزبون 

 الوفي

الزبون 

 التابع

الزبون 

 السفير

الزبون 

 الشريك

الزبون غير 

 الفعال
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ا لولاء لهار حالة تطور حالة الوفاء لدى الزبون لتمس كل منتجات المنشأة وبالتالي تعتبالزبون التابع:  -6

 أكثر تطورا وتتولد عن هذه الحالة المرحلتين المقبلتين.

 ي تحفيزيجية فهو زبون وفي لا يكتفي بشراء منتجات المنشأة بل يصبح بمثابة أداة تروالزبون السفير: -7

 الآخرين على التعامل معها.

ة ويصبح المنشأبفي هذه المرحلة المتطورة من دورة حياة الزبون يتولد لديه تعلق كبير الزبون الشريك: -8

 ئه.ها لولامن الصعب تغيره، يجعله يشعر بأنه طرف من الأطراف الأساسية فيها التي أثبتت استحقاق

قة،أو ان احل السابالمر ليه عن المنشأة يبقى قائما في كل مرحلة منومما سبق يتبين لنا بأن فقدان العميل وتخ      

 ة. العميل يصبح غير فعال ويحمل المنشأة أكثر العائد وبالتالي التخلي عنه يصبح حلا وليس مشكل

  :1يلي: فيماهناك عدة أشكال لولاء العملاء نذكرها أشكال الولاء للعملاء 

 اجاته أوشراء حبيتمثل هذا النوع في الحالة التي يكون فيها العميل الذي يقوم  الولاء بدافع العادة: -1

د الاعتيا بدافع الخدمة يحكم العادة ربما لأن المحل قريب،أو مناسب من الناحية العملية فالولاء يكون

 الروتيني وليس فيه أي نوع من الولاء الحقيقي بمنظمة ما.

أي  ا معينا،ف منتجيتمثل هذا النوع من الولاء عندما يكون العميل لا يأل الولاء المنعدم أو غير موجود: -2

 أنه غير معني بنوعية السلعة أو الخدمة المراد شراءها. 

 كرر لهذااء المتهي الحالة الناجمة عن الرغبة بالشيء دون أن تقترن هذه الرغبة بالشرالولاء الكامن:  -3

 من.الشيء وذلك لأسباب تمليها الظروف ليس الث

ائع أن على البومقرونة بالشراء المتكرر للمنتج أو الخدمة يتحقق عندما تكون الرغبة  الولاء الأمثل: -4

 يضع نصب تحقيق هذا المستوى من الوفاء. 

ء توى الولاهو مسمن هنا على المنشأة التي تسعى جاهدة إلى خلق ولاء حقيقي عند زبائنها أن تدرك ما         

ن لأن قدر الزبوييث لا في النهاية إلى تكوين الولاء الأمثل أو الوفاء الكامل عند زبائنها بحالموجود عندهم لتصل 

 يغير تعاملاته.

 2تتمثل أبعاد ولاء الزبون في : )الرضا،الثقة، الالتزام (:: ا: أبعاد ولاء الزبونثاني

ما من إو ،تجاه المؤسسةيعرف الرضا من الناحية الشعورية على انه عملية استجابة ايجابية :الرضا  -1

كية فهو شعور ايجابي ناتج عن تقييم جوانب العلاقة مع المؤسسة وممثليها وسلوكهم اردالناحية الإ

أي مدى تعويض المنتج سواء سلعة او خدمة أو علاقة بطريقة ملائمة  ،التعاوني ومقارنتها بالتوقعات

الناحية الشعورية والإدراكية فيمكن تعريف  واذا جمعنا بين  ،للتضحيات المقدمة من الزبون لغرض نيله

الرضا على انه ظاهرة غير ملاحظة أو حكم تقييمي ناتج عن التجربة والمقارنة مع التفضيلات 

                                                             
 . 68،ص 2005، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، التسويق بالعلاقاتمنى شفيق، 1
،ص 2020نيسان02الثامن عشر،، المجلة العربية للنشر العلمي، جمهورية العراق، العدد أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبونأيوب محمود محمد، 2

 .82-81.ص
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تكون ناتجة عن المقارنة بين أداء المنتج او الخدمة وتوقعات الزبون فإذا كان أداء المنـتج ،الأساس

ون في هذه الحالة قد تحقق لديه الرضا وهو ما يعزز من يتوافق مع مستوى توقعات الزبون فان الزب

 أما إذا كان هذا الأداء أقل من التوقعات فان الزبون سيشعر بالاستياء. ،امكانية تحقيق ولائه للمؤسسة

 الثقة :  -2

عقد فقة او الي للصوهي احد الشروط الاساسية لتنمية العلاقة, وتنبع من احترام شريك التبادل للبعد القانون

نما السلوك وابفقط  وتعرف على انها الاستعداد للاعتماد على شريك التبادل وادارة العناية به لأنه يتسم ليس

وهي شعور  هة والميل نحو المساعدة,زابخصائص جوهرية كالدافعية والكفاءة والأمانة والمصداقية والن

 واستعداد لانتهاج مسلك المخاطرة للحفاظ على العلاقة .

 الالتزام: -3

ناء مقياس لب ي فهوعتبر الالتزام عاملا مؤثرا على جودة العلاقة بين المؤسسة او الخدمة والزبون, وبالتالي

ن لعلاقة بيصلة اولاء الزبون، والالتزام يجب ان يكون متبادلا بين طرفي العلاقة اذ يأخذ شكل الوعد لموا

موعة من مجضمه باختيار أي بديل أخر الطرفين فهو استعداد نفسي من قبل الزبون باستبعاد إمكانية قيا

زام تبر الالتما يعالاعتبارات يقابله التزام من المؤسسة بوفاءها بالوعود بتحقيق جودة الخدمة للزبائن . ك

صيغة    رف عنقاعدة مهمة لتمييز الولاء للعلامة أو الخدمة عن صيغ الشراء المتكرر الأخرى فالولاء يع

ن لمخزوزبون للحفاظ على العلاقة رغم تغيرات وضعيات الشراء كنقص اللالتزام حيث يتضمن إرادة ال

 حيث يسمح الالتزام بتمييز الزبائنالأوفياء عن غيرهم.

 

 

 

يعتبر مستوى توقعات العملاء بأنه قابل للتغير والتعديل استجابة لعدد ثالثا: العوامل المؤثرة على ولاء العميل:

 1في توقعات العملاء و المتمثلة فيما يلي: من العوامل التي تؤثر في حدوث تغيرات

السمات بوتشير هذه الحاجات إلى مطالب الشخصية للعميل والتي تتحدد وتتأثر الحاجات الشخصية:  -1

 الشخصية والنفسية والاجتماعية للفرد وكذلك موارده الشخصية.

ة رى للخدمالبدائل الأخوتشير إلى إدراك ومعرفة العميل بوجود عدد من البدائل المتاحة للخدمة:  -2

 المتاحة له، وذلك بالنسبة للخدمة التي يرغب الحصول عليها.

 تجربة.وهي تعرض العميل من قبل لنفس الخدمة ودرجة معرفته بطبيعتها بعد الالخبرة السابقة:  -3

خر ي طرف آوهي تلك العبارات التي تقال عن المؤسسة وخدماتها من أالأحاديث والأقاويل الشخصية:  -4

 المؤسسة وهذه العبارات قد تأتي من أفراد مثل الأصدقاء أو الخبراء. عبر

                                                             
 .104ص مرجع سبق ذكره،بوعنان نور الدين،  1
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ريحة ويشير هذا العامل إلى تلك الوعود الصالوعود المصرحة بها من المؤسسة بشأن خدماتها:  -5

ت ن أدواموالمحددة التي تعلن عنها المؤسسة لعملائها في صورة جمل أو عبارات باستخدام العديد 

 هم مثل البيع الشخصي والإعلانات التجارية وغيرها.الترويج والاتصال مع

 المطلب الثالث: دور جودة الخدمة في الرفع من ولاء الزبون

 اجياتهم.بية حتلعب جودة الخدمة دور هام في الرفع من ولاء الزبون من خلال تحقيق متطلباتهم ورغباتهم وتل

ويل مدى الطالمؤسسة دوما لجذب العملاء على التسعى الفرع الأول: تقييم العلاقة بين الزبون والمؤسسة: 

 وإقامة علاقة حسنة معهم وسهر على تحقيق متطلباتهم.

ويتضمن مصطلح العلاقة أحاسيس بين شخصين إما طبيعيين أو  العلاقة بين المؤسسة والزبون)العميل(: -1

ير، الترابط....الخ وتتجمع في معنويين أو شخص طبيعي وآخر معنوي في الجاذبية المتبادلة، الاحترام و التقد

الطرفين، ويفترض في العلاقات وجود تفاعلات عرضية أو مستمرة بين شخصين أو أكثر وذات طبيعة مختلفة 

 1في فترة زمنية معينة يتوفر فيها:

 التفاعل بين الطرفين على الأقل؛ 

 يا قبلية سلبلمستوا الاستمرارية في العلاقة لأن التفاعلات السابقة تؤثر في التفاعلات الحالية

 و إيجابيا؛

 .ترتبط آثار بين الأطراف بأحداث واقعية فتتطلب معالجة موضوعية من الطرفين 

ل،فعلى بعد التحدث عن وصف العلاقة بين المؤسسة والعميتقيم فعالية علاقة المؤسسة مع العملاء:  -2

لمهمين، املاء ص التركيز أكثر على العالمؤسسة استعمال الصفات بشكل جيد لتحسين علاقتها مع عملائها والاخ

 ولتقيم العلاقة يجب مراعاة قيمة حياة العميل ويقصد بها:

العوائد المترتبة من العميل ما خلال مدة علاقته بالمؤسسة مطروحة منها التكاليف جذب وإرضائه والمحافظة 

عميل طوال مدة علاقته مع المؤسسة. عليه أو هي القيمة الحالية المقدرة للفوائد المحققة من خلال مشتريات ال

 2وتحسب قيمة حياة العميل بالعملية التالية:

 ويرقيمة العميل = توقعات شراء العملاء للخدمة/ تكاليف جذب عملاء والتط

واحد، عليها ال متحصلونستنتج من العملية ان العميل لا يمل أي قيمة في نظر المؤسسة إلا إذا تعدت هذه النسبة ال

لى عؤسسة فنقول أن قيمة العميل تواجه بعض المعوقات زمن أهمها إهمال القيمة للعميل أي ضعف قدرة الم

 جذب عملاء جدد. 

، ا المؤسسةاجله يعتبر الزبون هو أحد العناصر التي نشأة منبون:الفرع الثاني: علاقة جودة الخدمة بولاء الز

 لذلك فإن المؤسسات دوما في منافسة لكسب عدد أكبر من الزبائن والعمل على إرضائهم.

                                                             
1 Peelen et autres, Gestion de la relation client, Pearson éducation, 2eme édition, Paris, 2006, P23 

 .25بن شوري عيسى، مرجع سبق ذكره،ص  2
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إن عملاء المؤسسة الخدمية سوف يضلون على ولائهم للمنظمة الخدمية إذا قيمة ما يحصلون عليه أعظم نسبيا 

يه من المنافسين، وبما ان الولاء يعبر عن معاودة الزبون وتكراره.التعامل مع منظمة مما يتوقعون للحصول عل

الخدمة فإن ذلك يؤثر على مدى قناعة الزبون بما تقدمه تلك المنظمة من خدمات حيث يفضل الزبائن دائما 

الي تؤدي إلى بناء الخدمة التي تتسم بجودة ومواصفات وخصائص تتسم بالمطابقة مع احتياجاتهم ورغباتهم وبالت

الولاء لتلك المنظمة، وقد ادركت العديد من المنظمات مع احتياجاتهم ورغباتهم وبالتالي تؤدي إلى بناء الولاء 

لتلك المنظمة، وقد ادركت العديد من المنظمات ان الحفاظ على التميز مرهون بكسب ولاء العملاء خصوصا 

اقناعهم في اختيار المنظمة دون أخرى حيث ان تحقيق وان جودة الخدمة تمثل مقوما ضروريا من اجل 

مستويات عالية من جودة الخدمة المقدمة يعتبر الشريان الحيوي الذي يمد المنظمة الخدمية بالعملاء المواليين كما 

ان تقديم خدمة بجودة مرتفعة يعتبر اكثر الأساليب فعالية لضمان تفوق المنظمة الخدمية على منافسيها خلال 

 1حتفاظ بالعملاء المواليين. الا

 

 

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة

لدراسة، ايرات سنتطرق في هذا المبحث لتقديم بعض الدراسات السابقة )عربية وأجنبية( والتي لها علاقة بمتغ

لتشابه قاط اولقد تم عرض هذه الدراسات السابقة وفق التتبع الزمني من الأقدم إلى الأحدث، وإبراز أهم ن

 والاختلاف بينها وبين الدراسة الحالية. 

 ت العربيةالمطلب الأول: الدراسا

 ص. لخصائيشمل هذا المطلب الدراسات التي كانت في بيئة عربية التي تشترك مع دراستنا في العديد من ا

سة ميدانية ( بعنوان:جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء درا2007أولا: دراسة بوعنان نور الدين )

 في المؤسسة المينائية لسكيكدة بالجزائر

إطار نظري  هدفت هذه الدراسة إلى تقديمحيث ،2007منشورة،جامعة المسيلة،الجزائر،سنةرسالة ماجستير غير 

ية ة التطبيقلدراسيحدد  ويعرف مختلف المفاهيم المتعلقة بالجودة وجودة الخدمة ورضا العملاء، حيث تم اجراء ا

 في مؤسسة مينائية لسكيكدة .

 من أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 خدمات لا ترقى إلى مستوى توقعات العملاء.مستوى ال 

 .تقييم العملاء لجودة الخدمات المينائية تقييم سلبي في أغلب مظاهرها 

 هم التوصيات التي توصلت اليها الدراسة :أومن 

 ة.تقييم جودة الخدمة يكون من وجهة نظر العميل من أجل الوصول إلى خدمات ذات جودة عالي 

                                                             
مها البلديات في فلسطين على رضا المستفيدين، المؤتمر العلمي الدولي نحو أداء متميز في القطاع مروان جمعة درويش،أثر جودة الخدمات التي تقد 1

 .2009-04-01الحكومي،جامعة فلسطين،



ء ة على ولاالخدمات المقدمة في المؤسسة الاقتصاديوالتطبيقية لجودة الأدبيات النظرية الفصل الأول: 

 الزبون

 19 

  توقعات وحاجات العملاء من اجل ضمان استمراريتها وبقائها.الاستجابة الى لتغير 

 .تدريب الموظفين والعمال في مختلف المستويات 

اء (:واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأد2012ثانيا: دراسة فليسي ليندة) 

 رداسبوم محمد بوقرةالمتميز،دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة أ

لأداء على ا، حيثهدفت هذه الدراسة إلى قياس 2012رسالة ماجستير غير منشورة،جامعة بومرداس،الجزائر،سنة

 ائريةمستوى منظمات الخدمة في ظل تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومعرفة مدى استعمال المنظمات الجز

 لمصطلح الأداء المتميز.

 ليها الدراسة:من أهم النتائج التي توصلت إ

 ما م ومهتحقيق الجودة أصبح هدفا يراود جميع المنظمات سواء تنتمي إلى قطاع خاص أو قطاع عا

يم سلع بتقد كان نوعها إنتاجية أو خدمية، من أجل تخفيض التكاليف واكتسابها ميزة تنافسية وذلك

 وخدمات تتميز بالجودة العالية لترضى حاجات ورغبات الزبائن.

 لتي فات احور الجودة، وبناءا على ذلك يتم تحديد معايير ومعدلات الأداء والمواصالزبون هو م

 تشبع احتياجات الزبائن.

 جود تمثل الخدمات منافع غير ملموسة، يقدمها طرف ما لطرف آخر،يصعب قياس جودتها لعدم و

ة معايير ثابتة تعمم عن إصدار القرارات الخاصة بعرض الخدمات،إلى الإمكانيات المادي

يقدمون وبائن والتجهيزات التي تستعمل في إنتاج هذه الخدمة وبوجود عمال يتعاملون مباشرة مع الز

 لهم الخدمة.  

 ومن أهم التوصيات التي توصلت اليها الدراسة :

 .إعادة النظر في طرق التدريس 

 .التكوين أهم عامل لتحقيق جودة الخدمة التعليمية 

  ملة.دة الشاأطراف من عميد الكلية إلى أبسط عامل بفلسفة إدارة الجوضرورة التزام الإدارة وجميع 

 .إعادة النظر في البرامج التدريسية 

 دارة ة والإضرورة التطوير وتسهيل إجراءات سير العمل وسرعة ودقة الإنجاز فيما يخص أداء الأساتذ

 من اجل رفع مستوى الخدمات المقدمة. 

القيمة المقدمة  (: جودة الخدمة الموقع الالكتروني وأرها على2018د )دراسة د/آمنة أبو النجا محم: ثالثا

 لمصريةاالات للعميل ورضا و ولاء العميل،دراسة تطبيقية على عملاء المواقع الالكترونية لشركات الاتص

مقال بمجلة جامعة الإسكندرية كلية التجارة للبحوث العلمية المجلد الخامس والخمسون العدد الأول 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة خدمة الموقع الالكتروني بمتغيراتها )جودة الموقع ،2018يناير
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الالكتروني، جودة المعلومات ، جودة خدمة العميل( على ولاء العميل من خلال القيمة المقدمة للعميل ورضا 

 العميل.

  من أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

  ركات شعملاء طردية معنوية بين جودة خدمة الموقع الإلكتروني وبين القيمة المقدمة لتوجد علاقة

 الاتصالات المصرية عن الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني.

 لعميل.دمة لهناك تباينا في درجة تأثير متغيرات جودة خدمة الموقع الالكتروني على القيمة المق 

 جودة  ل هي:الإلكتروني تأثيرا في مستوى القيمة المقدمة للعمي أكثر متغيرات جودة خدمة الموقع

 الخدمة العميل يليها جودة المعلومات ثم جودة الموقع الإلكتروني. 

 ومن أهم التوصيات التي توصلت اليها الدراسة :

 ة لنوعالتطوير المستمر للموقع الإلكتروني لشركات الاتصالات المصرية بحيث يصبح أكثر ملائم 

 مات التي يقدمها.الخد

  ي هولة فسيجب على المنظمات بذل المزيد من الجهد ليصبح الموقع الإلكتروني أكثر أمانا، وأكثر

 التصفح.

 لحاجة راسة اضرورة اهتمام شركات الاتصالات المصرية بالقيمة المقدمة للعميل،حيث اثبتت نتائج الد

بة مة بالنسة الخدلوجود قيمة عالية للعميل وذلك لكون القيمة المقدمة للعميل تسير بشكل متوازي مع جود

 للعملاء، مما يؤثر على رضا العميل. 

قية على (: أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون، دراسة تطبي2020خامسا: دراسة أيوب محمود محمد )

 عينة من مشتركي شركة إيرث لينك لخدمات الانترنت في محافظة أربيل

المجلة العربية للنشر العلمي جامعة زاخو كلية إدارة أعمال جمهورية العراق، العدد الثامن 

 ينك ماكسجودة الخدمة وأثرها في ولاء الزبون في شركة إيرث لهدفت إلى تحديد أبعاد ،2020نيسان02عشر،

لخدمات  ث لينكحيث تم بناء فرضية أساسية مفادها ان جودة الخدمة التي تقدمها شركة إيرفي مدينة   أربيل، 

 كة.( من زبائن الشر60الانترنت تساهم بشكل كبير في تحقيق ولاء الزبون، تكونت عينة البحث من )

 ائج التي توصلت اليها الدراسة:من أهم النت

 تؤثر إلى حد ما في ولاء الزبون  متغيرات جودة الخدمة. 

   ي تمثل فيالزبون يكون راض إلى حد ما عن الخدمة التي تقدمها الشركة، وان أهم ما يحقق رضاهم

 الشعور بالاعتمادية و الموثوقية بالخدمات التي تقدمها الشركة.

 ن الزبو بون يتمثل في عدم منح الشركة مكافأ؟ة معنوية لاستمراريةأن أهم ما يسبب عدم رضا الز

 بتعامله مع الشركة.
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  ولاء ولخدمة اتبين من نتائج التحليل الاحصائي وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين متغيرات جودة

 الزبون.

 بون.الز تبين من نتائج التحليل الاحصائي وجود تأثير معنوي لمتغيرات جودة الخدمة في ولاء 

 الدراسة:ومن أهم التوصيات التي توصلت اليها 

 س القيا يجب على شركة ايرث لينك قياس جودة الخدمة بصورة منتظمة وبشكل دوري باستخدام أساليب

 العلمية والعملية للوقوف على مستوى جودة الخدمة.

  ة من وعروض مخصصضرورة أن تقدم الشركة مكافأة معنوية للزبائن الدائمين كأن تفضلهم بخدمات

 أجل تميزهم وجذب زباءن جدد.

 ذا فانه زبون،لأظهرت النتائج التحليل الاحصائي وجود تأثير معنوي لمتغيرات جودة الخدمة في ولاء ال

 من الضروري لشركة ايرث لينك فرع أربيل،إيلاء هذا الجانب الاهتمام الكافي.

لعميل اجودة الخدمة ودورها في تحقيق ولاء (: 2021سادسا: دراسة يزيد قادة و طلحة عبد القادر )

 بالمؤسسة الخدمية: دراسة حالة مؤسسة اوريدو للاتصالات بسعيدة

أثر جودة  هدفت هذه الدراسة إلى محاولة معرفة،2021،السنة02،العدد16مجلة الأبحاث الاقتصادية ،المجلد

دو ة أوريالتطبيقية على مستوى مؤسسالخدمة على ولاء العميل بالمؤسسة الخدمية حيث تم اجراء الدراسة 

 للاتصالات بسعيدة ، وذلك بتوزيع استبيان على عينة من عملاء المؤسسة.

 من أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 .تطبق مؤسسة أوريدو بسعيدة أبعاد جودة الخدمة من وجهة نظر عملائها 

 .عملاء مؤسسة أوريدو بسعيدة لديهم ولاء اتجاه المؤسسة 

 .يوجد تأثير دال إحصائيا لجودة الخدمة على ولاء العميل بمؤسسة أوريدو بسعيدة 

 .صياغة نموذجين للتنبؤ بالعلاقة بين ابعاد جودة الخدمة وولاء العميل 

 الدراسة:ومن أهم التوصيات التي توصلت اليها 

 ت عمالهاعاملابة في تالعمل على تجسيد أبعاد جودة الخدمة والتركيز أكثر على بعدي العناية والاستجا 

 مع العملاء من أجل ضمان ولائهم.

  هم.لحرص المؤسسة على أن تكون أولوياتها هي خدمة عملائها بلطف وعناية والمعاملة الخاصة 

 .ضرورة تلبية طلبات عملائها مهما كان حجم الضغط عليهم بشكل فوري وبالكفاءة اللازمة 
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 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية

 هذا المطلب الدراسات التي تمت في بيئة أجنبية. يشمل

        Rodriguez Burguete , Vaughan and Edwards(2009) دراسةأولا : 

 أبعاد الجودة في القطاع العام: الخدمات البلدية وتصور المواطنبعنوان:  

 "Quality dimensions in the public sector: municipal services and citizen’s 

perception "       

 لرضا بهدفودة وابين أبعاد الج ةالحكومي في البلديات من خلال تحليل العلاقهدفت الدراسة إلى تقييم الأداء 

 لدراسةا تائجلنالصغيرة في أسبانيا والمواطنين المستفيدين. أظهرت ا يةت المحلابين الإدارة تحسين العلاق

ضي ن الرم  ةت، كما أظهرت حال  اعن الإدار  ةوتأثرهما بالصورة الذهنية والوظيفي ةلجوانب التقنيةاأهمي

 يرفعمما  فيدينم تجاه احتياجات المستالتزوالا  ةبتعزيز عنصر الثق  ةالمتوسط لدي الجمهور، وأوصت الدارس  

دة ته في زيامساهملالتعاون بين الطرفين  ةعلى أهمي ة أيضا، و أكدت الدارسةت المحلياحال   الرضا تجاه الإدار

ن المد   لقياس رضا المستفيدين في مجالسه  القيام بدارسات مشابه  ةرضا الجمهور، وكذلك أوصت بأهمي

 الأخرى.  

 ثانيا: دراسة Abdullah, Tahir Jan and Abd Manaf (2012):  بعنوان

"A Structural equation modelling approach to validate "The dimensions of 

ServPerf in Airline Industry of Malaysia"   

فت هذه ،هد( المدركة في قطاع الطيران الماليزي ServPerf)تناولت هذه الدراسة  نموذج جودة الخدمات 

ا وصلت إليهلتي تاالدراسة إلى معرفة مدى ملائمة النموذج من وجهة نظر المسافرين المالزيين، من أهم النتائج 

 ام بتحسينلاهتماالدراسة وجود علاقة متبادلة إيجابية هامة بين أبعاد المقياس المطبق ، أوصي الباحثون إلى 

قة في ء الثمرافق المادية والمعدات ومظهر الموظفين وبنانوعية الخدمات الموعودة والتركيز على صورة ال

 أعين العملاء يحتاج إلى موظفين قادرين على التميز .

 ( بعنوان:2017ثالثا: دراسة المؤلف: ديديت داراماوان )

 يا":دونيس"تأثير جودة الخدمة ورضا العملاء وصورة الشركة على ولاء العملاء في القطاع المصرفي في ان

دة ور جودظهار هذه الدراسة إلى إ العملاء، هدفت هذه الدراسة دور جودة الخدمة ورضا تناولت

وك ء البن، تمثل مجتمع البحث في عملاولاء العملاءالخدمة ورضا العملاء وصورة الشركة على 

 رار. الذين لديهم نسبة عالية للمشاركة في عملية صنع الق الشرقية بإندونيسيافي جاوة 

 النتائج التي توصلت إليها الدراسة:من أهم 

 ء.جودة الخدمة لها تأثير إيجابي كبير على رضا العملاء وصورة الشركة وولاء العملا
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 آثار إيجابية كبيرة على صورة الشركة.

 رضا العملاء وصورة الشركة له تأثير إيجابي كبير على ولاء العملاء.

 سات السابقةالمطلب الثالث: مقارنة الدراسة الحالية بالدرا

اج ية واستخرلأجنباسنحاول من خلال هذا المطلب مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة سواء العربية أو 

 أوجه التشابه والاختلاف بينهما.

 أوجه التشابه. .1

 والأدوات التحليل الإحصائي. أغلب الدراسات اعتمدت البرامج الإحصائية -

 الإستبانة في جميع المعلومات.أغلب الدراسات اعتمدت على  -

 التشابه مع أحد المتغيرين في الدراسات السابقة. -

 أوجه الاختلاف.  .2

نة، كان والعيوالم هناك العديد من أوجه الاختلاف بين الدراسات الحالية والدراسات السابقة من حيث الزمان    

 ونوع القطاع والنتائج، وسنحاول من خلال الجدول الموالي توضيح أوجه الاختلاف بينهما.

 (: أوجه الاختلاف بين الدراسات الحالية والسابقة.2.1الجدول )

 الدراسات السابقة. دراسات الحالية.ال المتغيرات 

 من حيث المكان والزمان:
تمت الدراسة الحالية في ولاية 

 .2022ورقلة سنة 

تمت في بيئات مختلفة كانت ما 

 .2021-2007بين السنوات 

 من حيث العينة:
عينة تناولت الدراسة الحالية 

 زبون. 50 تتكون

تناولت الدراسات السابقة 

 مختلفة.عينات 

 حيث نوع القطاع:من 

كانت الدراسة في القطاع 

الخدماتي المتمثلة في المديرية 

 –الجهوية لمؤسسة موبيليس 

 ورقلة  

كانت الدراسات السابقة 

 متنوعة.

 من حيث الهدف:

هدفت الدراسة إلى تحديد 

مستوى تأثير جودة الخدمات 

 الزبون.المقدمة على ولاء 

اختلفت الدراسات السابقة من 

 .حيث الهدف

 من حيث النتائج:
تأثر جودة الخدمات على  

 ولاء الزبون. 

اختلفت الدراسات السابقة من 

 حيث النتائج.

 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على الدراسات السابقة.

 

 ابقة، حيث أنّهاالحالية والدراسات الس الدراسة بين تشابه واختلاف أوجه هناك أن لنا يتبين الجدول خلال من

لدراسة وجود اختلاف في عينة ا (ولاء الزبون الخدمات،)جودة اشتركت في دراسة أحد متغيرات الموضوع 

 الدراسة.ت في حيت تشابه في المتغيرات نابالإضافة إلى أداوت جمع البيا
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 ثانيا: مجالات الاستفادة من الدراسات السابقة والقيمة المضافة.

 مجالات الاستفادة من الدراسات السابقة.  .1

 أفادت الدراسات السابقة بحثنا في الكثير من المجالات وخاصة فيما يلي:

 الاستفادة من الدراسات السابقة في بناء متغيرات الدراسات القائمة حاليا. -

رية النظإعطاء خلفية وإطار مفاهيمي لمتغيرات الدراسة من خلال التعرف على المصادر البحثية و -

 والتطبيقية.

 التعرف على جودة الخدمات بالمؤسسة محل الدراسة وكيف تساهم في ولاء الزبون. -

 ساعدتنا أيضا في تحديد وبناء الإجراءات المنهجية مثل مجتمع البحث، عينة، المنهج. -

 ة لاختبارقللائالمساعدة في الاطلاع على أساليب إحصائية المستخدمة في هذه الدراسات وتحديد الأساليب ا -

 صحة الفرضيات الحالية.

 حالية.الانطلاق في الدراسة ال مكننا منالإلمام بالنتائج المتوصل إليها من الدراسات السابقة  -

 القيمة المضافة للبحث. .2

 ما يلي:ثل فيمن خلال القيام بهذه الدراسة ونظرتنا إلى الدراسات السابقة توصلنا أن القيمة المضافة تتم

 ء الزبون بالمؤسسة وأثر جودة الخدمة المقدمة عليه؛ التركيز على ولا -

 قلة.ورالة استهدفت الدراسة القطاع الخدماتي من خلال دراسة حالة المديرية الجهوية موبيليس وك  -
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 خلاصة الفصل:

زبون إلى  ة الخدمة تختلف منجودة الخدمة وذلك لاختلاف حاجات ورغبات الزبائن، فجود مفاهيمتعددت     

ات جودة وذلك من خلال تقديمها خدمات ذ المنافسة،مؤسسة في قدرتها على في النجاح  يكمن أي، حيث آخر

دية لاقتصاتسعى المؤسسة ا المؤسسة، حيثهو أحد العناصر التي من أجلها وجدت  لزبائنها، ويعتبر الزبون

لك ذ يمكنها ين ولادوما إلى تحقيق هدفها للاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن المحتمل

 وبالتالي تكسب رضاهم.   دمات ذات جودة تتوافق مع توقعاتهمإلا من خلال تقديم خ

 

 

 

 

 

 



 

 

 الثاني الفصل

لجودة الخدمات في  الدراسة الميدانية

مؤسسة موبيليس وكالة ورقلة وولاء 

 الزبون
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 :تمهيد

ى أهم كيز علوالترلجودة الخدمات المقدمة على ولاء الزبون بعدما تناولنا في الفصل الأول الإطار النظري 

ذا ول في هوعليه سنحا ولاء الزبونفي المؤسسة،عطاء تصور حول إحاولة الى م، بالإضافة عناصرها وأبعادها

ل لاك من خلويكون ذ على عينة من زبائن المؤسسة.ليه من خلال توزيع استبيان إصلنا الفصل التأكد مما تو

 المباحث التالية:

 الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانيةالمبحث الأول:  -

 ومناقشتها. الميدانية نتائج الدراسةعرض المبحث الثاني:  -
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 والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانيةالطريقة المبحث الأول: 

 .نيةلميداالطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة اسنتطرق في هذا المبحث إلى تقديم مؤسسة موبيليس و

 1عام لمؤسسة موبيليستقديم  المطلب الأول:

 لخ. تم التطرق في هذا المطلب إلى التعريف بمؤسسة موبيليس وعرض خدماتها المقدمة وأهدافها....إ

 أولا: تعريف مؤسسة موبيليس:

هي مؤسسة عمومية إطارها القانوني هو "شركة ذات أسهم"، برأس مال اجتماعي يقدر بـ 

لشركة  %100دج، وهي فرع  250000سهم، كل سهم بقيمة  1000دج مقسمة على  250.000.000.00

. ولقد لزوارااتصالات الجزائر، مقرها الاجتماعي موجود في الجزائر العاصمة وبالضبط في حي الأعمال بباب 

لمرسوم التنفيذي اوكذا  18/01/2003اتخذ قرار تأسيس موبيليس بعد انعقاد الجمعية العامة الاستثنائية بتاريخ 

تصالات أعطى الموافقة على منح رخصة استغلال الشبكة العامة للا الذي 26/05/2002بتاريخ  02-18رقم 

.(GMS). 

ي فمتعامل  40( في الجزائر، وبهذا انضمت إلى UMTS، قامت باستخدام الشبكة )15/12/2004بتاريخ 

ت المتعامل (، وبهذا أصبحGPRSأطلقت بوابتها ) 2005العالمممن يتحكمون في هذه التكنولوجيا، وفي فيفري 

 يقي الوحيد المتعدد الخدمات في الجزائر.الحق

إلى  وصل عدد المشتركين 2008مليون مشترك وإلى غاية مارس  2موبيليس تتحصل على  2005وفي جويلية 

 مشترك. 10.000.000مشترك ويقدر مشتركي موبيليس حاليا  9502911

 :عامل بحيث 4117التشكيلة البشرية لموبيليس تتكون من  -

 من التشكيلة موظفون بعقود غير محددة المدة؛ 94.90%

 من التشكيلة ذو مستوى جامعي؛ 20.72%

 عبارة عن مهندسين وتقنيين؛ 77.42%

 سنة. 30من العمال سنهم أقل من  23.02%

 :كما تتوفر موبليس على إمكانيات مادية حيث تملك -

 خاصة بمنتجات المؤسسة. مخازن 5ووكالة تجارية  114

 ( مديريات جهوية من بينها مديرية ورقلة التي هي محل الدراسة08موبليس على)كما تحتوي 

يقدر رأس و تمنراست،( ولايات بالجنوب الشرقي من الأغواط إلى 07تشرف المديرية الجهوية بورقلة على )

 ر موبليستنقسم المديرية الجهوية لاتصالات الجزائ كما عامل125وعدد العمال  دج1041666666,66ماله 

 ( مديريات فرعية وهي:05ورقلة إلى )

                                                             
 وثائق مقدمة من طرف المؤسسة. -1
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لمديرية ا، حاسبةوالمالمديرية الفرعية للمالية ، المديرية الفرعية لشؤون العامة، المديرية الفرعية للتسويق

 المديرية الفرعية لنشر الشبكة.، الفرعية التقنية

 تقدم مؤسسة موبيليس الخدمات التالية:

 ؛عروض الدفع البعدي -

 ؛المسبقعروض الدفع  -

 ؛العروض المزدوجة   -

 خدمة رصيدي؛ -

 ؛644, 600قائمة خدمة    -

 ؛سلكني أرسلي،كلمني،   -

 .رسيمو   -

 -  البطاقات الخاصة بالمكلمات الدولية لمشتركي الدفع المسبق التعبئة،بطاقات 

 :: تتمثل فيمؤسسة موبليس مهام-ثانيا

 وضع شبكة ذات جوده عاليه في متناول المشتركين؛ 

 ضمان وصول المكالمات في أحسن الظروف مهما كانت الجهة المطلوبة؛ 

 اقتراح عروض واضحة وبسيطة وشفافة؛ 

 التحسين المستمر للمنتوجات والخدمات والتكنولوجيا المستعملة؛ 

 الإصغاء المستمر للمشتركين والاستجابة السريعة لشكاويهم؛ 

 التطوير والتجديد والوفاء بالوعود؛ 

 استغلال شبكات وتجهيزات الهواتف النقالة؛تركيب، تطوير و 

 استيراد وتوزيع التجهيزات الخاصة بالهاتف النقال؛ 

 بيع الخدمات المتعلقة بالهاتف النقال؛ 

 صيانة الشبكات، الخدمات وكذا التجهيزات الخاصة بالهاتف النقال؛ 

 أنها التي من شوتها قة بنشاطاالقيام بكل التعاملات المالية، الصناعية، التجارية وأيضا العقارية المتعل

 أن توسع وتنمي المؤسسة؛

  راعاةمضمان توفير المنتجات والخدمات بصفة دائمة لكل الزبائن عبر كامل التراب الوطني مع 

 قواعد المساواة والاستمرارية وقابلية التكيف؛

  ك مع شترابالاضمان أمن الشبكة ونوعية الاتصال لإرضاء الزبائن مع الدخول في المنافسة الدولية

 مستواهم.اختصاصيين في الميدان، والمساهمة في تكوين عمالها وتحسين 

 تتمثل أهم أهدافها في: :أهدافها-ثالثا

  ؛من التراب الوطني %95تحسين شبكة التغطية للوصول إلى 
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  بـ:موبيليس المتعامل المتعدد للوسائط الحقيقي وذلك 

  توسيع نظامEDGE؛ 

  3تعميم استعمال خدمة النقالG ,NMTS؛ 

  موبيليس المتعامل الشريك لكل المؤسسات بتطوير نظامVPN وMVPN؛ 

 .تنمية الشبكة التجارية 

 إبداع أكثر في الإستراتجية التجارية وسياسة الاتصال؛ 

  ؛تلبية احتياجاتهمتقوية العلاقة مع الزبائن من خلال 

 التنمية الوطنية؛ المساهمة في 

  ؛تطوير وتحديث المؤسسةعلى  العمل 

  المنافسين؛تحسين صورة المؤسسة بسياسة اتصالية كبيرة من أجل ضمان الاستمرار أمام 

 تعدد نقاط البيع المباشرة ووضع شبكة توزيع بالشراكة مع المختصين؛ 

 تنمية قنوات التوزيع؛ 

 تحسين جودة الخدمات المقدمة؛ 

  السكان؛بالمائة من  95بنسبة تغطية عبر الراديو على الأقل 

  مليون قبل نهاية السنة الحالية؛ 12بلوغ عدد مشتركين قدره 

  زبون؛ 4000ضمان تشكيلة عمال وفق المقاييس الدولية: عامل لكل 

 بالمائة من رقم الأعمال؛ 40بلوغ أرباح سنوية تقدر بـ: * النتيجة الإجمالية تساوي 

 بالمائة من رقم الأعمال؛250الربح الصافي هو 

  تنمية قنوات التوزيع؛ 

  بالمائة. 100تحسين شبكة التغطية للوصول إلى نسبة 
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 ليسيالهيكل التنظيمي لمؤسسة موبرابعا:

 يتمثل المخطط التالي في:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: وثائق المؤسسة

 

 

 

 

 المدير الجهوي

 مصلحة

 المنازعات  
 مصلحة الجودة 

 الأمانة قسم الإعلام الآلي 

المديرية الفرعية 

 التقنية 

المديرية الفرعية 

 للمالية والمحاسبة 

المديرية الفرعية 

 للتجارة والتسويق
المديرية الفرعية 

 للإنشاء

المديرية 

الفرعية 

 للشؤون العامة

 قسم التموين 

قسم الدعم 

 والاسناد 

شؤون قسم 

 العمال 

 قسم الملكية 

 قسم البناء 

 قسم التطبيق 

 قسم الحيازة 

 قسم التحصيل 

 قسم الإحصاء

 قسم نقاط البيع 

قسم دعم 

 الوكالات

 قسم المالية 

قسم 

 المحاسبة  

قسم الدراسة 

والتخطيط 

 والتنمية  

قسم الصيانة 

 والاستغلال 

قسم التجريب 

والمتابعة 

 والاستقبال 

قسم تسيير  قسم الاتصالات 

 المخزون 

المركز الجهوي 

 للأرشيف 

قسم صيانة 

التكييف 

 والطاقة  
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 خامسا: تقييم إدارة علاقة الزبائن في المؤسسة

 موبيليس.واقع ممارسة ادارة علاقة الزبائن في مؤسسة  أولا:

ولوجيا لتكن ور السريعلى التطإتعتبر بيئة الاتصالات من بين بيئات الأعمال الأكثر تغيرا , وذلك بالنظر 

بات ة في رغهذا لمواكبة التطورات الحاصل، خصبا للابتكار والتحديث المستمر كما تعتبر مجال،الاتصالات 

 ساسا إلى :أليس يطمح مؤسسة موبوحاجات الزبائن ففيبيئة تتسم بسرعة التغيير والمنافسة ت

 ؛توطيد العلاقة مع الزبائن 

 ؛جذب زبائن جدد 

 ؛منحهم خدمات متنوعة 

 يتم إدارة علاقة الزبون من خلال ما يلي:

طريقة وليس باستمرار إلى تطوير طريقة تعاملها مع الزبون يتحاول مؤسسة موب :الزبونالإصغاء إلى -1

، ءدمة العملارقم خومن خلال موقعها التفاعلي  ليس بالإصغاء الدائم لزبائنهاياستقباله وفي هذا الصدد تقوم موب

 أهم مصدر يعتبر يقوم به الزبون ومالأن ما يقوله حيث يقوم رئيس قسم علاقات الزبائن بعملية الإصغاء للزبون 

هم شكاوي قديمفرصة إبداء آرائهم وت سموبيليتعطي  المشبعة، لذلكلإدراك حاجاته ورغباته المشبعة وغير 

 طريق:عن واقتراحاتهم وتفضيل وعلى هدا الأساس يتم توقع حاجاتهم 

  والاقتراحات الشكاوىويضم  سموبيليدفتر يوضع بصفة شهرية في وكالات  الشكاوى: هودفتر 

 :2017لسنة  والتشكرات حيث تمثل

 454عدد الشكاوى :

 132عدد الاقتراحات: 

 162عدد التشكرات: 

 .حيثتسمح للزبون بالاتصال وابداء آرائه وكذا شكاويه الاتصال:مراكز 

 888على الرقم  قبلي:دفع  -

 666على الرقم بعدي:دفع  -

 555على الرقم جزافية:عروض  -

 999على الرقم المؤسسات: -

  رائه ابداء آوالذي يحتوي على فضاء خاص بالزبون يمكنه من خلاله تقديم شكاويه  الإلكتروني:الموقع

 www.mobilis.dz التالي:رسمي على شبكة الانترنت الذي يحمل النطاق من خلال موقعها ال

 تتمثل في:واقع ممارسات موبيليس لإرضاء الزبائن: -ثانيا

 موبيليس:التجديد في مؤسسة 

ليس من خلال العمل على تقديم خدمات جديدة وبأسعار تنافسية لإرضاء زبائنها وبالتالي يتسعى مؤسسة موب

 مجالها.كسب ولائهم وضمان عدم تحولهم لمؤسسة أخرى تنشط تقريبا في نفس 
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 الدراسة المنهجية وأدوات  المطلب الثاني:

 ول: المنهجية المتبعةالفرع الأ

دراسة الحالة للحصول على البيانات والمعلومات الضرورية الجانب التطبيقي على منهج  في اعتمدنا

ى جمع البيانات العلمية إلبينهما. وهو المنهج الذي يتجه  لإسقاط الجانب النظري على الجانب التطبيقي والربط

 و مجتمعا عاما، وهو يقومأو مجتمعا محليا أو نظاما اجتماعيا أو مؤسسة أسواء كانت فردا  المتعلقة بأية وحدة

لتي مرت بها، وذلك و دراسة جميع المراحل اأة مرحلة معينة من تاريخ الوحدة، على أساس التعمق في دراس

 1ى تعميمات علمية متعلقة بالوحدة المدروسة وبغيرها من الوحدات المتشابهة لها.إلبقصد الوصول 

 مجتمع الدراسة وعينتها: نيالفرع الثا

لكونه من المواضيع المهمة في التسيير ومن أجل الحصول على نتائج أكثر صدقا الدراسة موضوع نظرا لأهمية 

ما فيما أيليس، في عدد المشتركين في مؤسسة موبيتمثل وواقعيا، تم تحديد فئة معينة من مجتمع الدراسة الذي 

 قد تم اختيارها عشوائيا لمجموعة من الأفراد مشتركين في مؤسسة موبيليس.الدراسة ف يخص عينة

 

 أداة الدراسة الفرع الثالث:

سئلة اد الألغرض دراسة وفهم متغيرات الدراسة تم الاعتماد على أداة الاستبانة التي تقوم على أساس إعد

ا فريغهتالمرتبطة والملمة لموضوع الدراسة لتجيب على الإشكالية المطروحة وفرضياتها، ويتم بعد ذلك 

لاثة اسة الى ثة الدرمنها للوصول إلى أهداف الدراسة، حيث تم تقسيم استبانوتبويبها وتحليلها واستخلاص النتائج 

 أجزاء وهي كالآتي:

 .شتراكوتمثلت في السن، المستوى التعليمي، ومدة الا: المتغيرات الديمغرافية لعينة الدراسة

 :ى قسمينوتقسمت إلمحاور الدراسة: 

 قسمة إلى خمسة أبعاد:عبارة تتعلق بجودة الخدمات م 15المحور الأول: ويضم 

 "المصداقية"، وقسمت إلى ثلاث فقرات؛ البعد الأول:

 "الاستجابة"، وقسمت إلى ثلاث فقرات؛ البعد الثاني:

 "الملموسية"، وقسمت إلى ثلاث فقرات؛ البعد الثالث:

 "الأمان"، وقسمت إلى ثلاث فقرات؛ البعد الرابع:

 "التعاطف"، وقست إلى ثلاث فقرات؛ البعد الخامس:

 ى ثلاث أبعاد:ارات تتعلق بولاء الزبون مقسمة إلعب 10المحور الثاني: ويضم 

 البعد الأول: "الرضا وتحقيق الرغبات"، وقسمت إلى ثلاث فقرات؛

 البعد الثاني: "الثقة والأمان"، وقسمت إلى ثلاث فقرات؛

 فقرات. البعد الثالث: "الالتزام" وقسمت إلى أربعة

                                                             
 .107، ص1999ردن، لاوي للنشر، عمان، الأ، دار مجدفي مناهج البحث العلمي وأساليبهخالد حسين مصلح وآخرون،  -1
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 المطلب الثالث: الأدوات المستخدمة في الدراسة

 الإحصائية والأساليب الاستدلاليةالفرع الأول: المقاييس 

اد على الاعتم تمبهدف وصف وتنظيم البيانات الإحصائية للظاهرة قيد الدراسة فقد الإحصائية: المقاييس أولا:

 لي:متغيرات الدراسة وذلك على النحو التاحصائية من أجل فهم وإبراز بعض خواص بعض المقاييس الإ

ينة عفراد لأوتستخدم للتعرف بالتفصيل على السمات الشخصية والوظيفية  التكرارات والنسب المئوية: -

 الدراسة.

 ويعبر عن مدى انحرافات استجابات الأفراد نحو كل عبارة أو بعد.الانحراف المعياري: -

 أفراد الدراسة نحو كل عبارة أو بعد. وتستخدم لمعرفة اتجاهاتالمتوسط الحسابي:  -

 : : وذلك من خلاللأساليب الاستدلالية: ااثاني

الآخر  ثر علىونعني به وجود علاقة بين عاملين أو أكثر، وأن كل منهما يؤ :لبيرسون الارتباط الخطي -

 أي أن التأثير متبادل إما إيجابا أو سلبا.

 وهو مقياس يقيس درجة صدق وثبات الاستبيان. :خمعامل الثبات ألفا كرونبا -

 تابع.غير الويستخدم لمعرفة درجة تأثير المتغير المستقل على المت معامل الانحدار الخطي البسيط: -

 الفرع الثاني: المقاييس النظرية

بار ثبات اختل ى محاولة معرفة مدى اعتمادنا على نتائج استبيان الدراسة وذلك من خلانقوم في هذا الفرع إل

 وصدق هذه الاستبانة.

اغتها، فية صييعرف صدق المحكمين بأنه المظهر العام للاستبيان من حيث المفردات وكي: : صدق المحكمينأولا

ورتها ومدى مناسبة الأداة للغرض الذي وضعت لأجله. حيث تم عرض الاستبانة في ص هاموضوعيتوودقتها 

ى ا ومدكمين وذلك بغرض أخذها بعين الاعتبار وتأكيد مصداقيتهالأولية على مجموعة من الأساتذة المح

 شموليتها واحتوائها لموضوع الدراسة.

دق أن نظهر مدى ثبات وص خنبابين من خلال حساب معامل ألف كرو:باخكرونا: حساب معامل ألفا ثاني

موضوع  تلف منثابتة وهو يخ، علما أن معامل ألفا كرونباخ ليس له نسبة الاستبانة للعمل في موضوع الدراسة

 دراسة إلى آخر.

 (: معامل ألفا كرو نباخ لأداة الدراسة1-2الجدول )

 نباخ كرو ألفا معامل الاستبيان عبارات

25 0.482 

 SPSS.26بالاعتماد على مخرجات  تينالمرجع: من إعداد الطالب

أي أنه في حال إعادة توزيع استبيان  0.482( أن معامل الفا كرو نباخ بلغ 1-2نلاحظ من خلال نتائج الجدول )

 من المستجوبين سيعيدون نفس الإجابات. %48.2الدراسة تحت نفس الظروف فإن 
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  : العلاقة بين المتغير التابع والمتغير المستقلاثالث

ي فوضحة نستخدم لمعرفة طبيعة وشكل العلاقة بين متغيرات الدراسة مصفوفة الارتباط الخطي والنتائج م

 الجدول أدناه:

 الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة(: 2-2الجدول )

 
 ولاء الزبون جودة الخدمات المقدمة

 جودة الخدمات المقدمة
1 0.328 

Sig. 
 0.02 

 ولاء الزبون
0.328 1 

Sig. 
0.02  

 SPSS.26بالاعتماد على مخرجات  تينالمرجع: من إعداد الطالب

 ( ما يلي:2-2العلاقة الخطية الموضحة في الجدول )يتضح من خلال نتائج تقدير 

خدمات دة الوجود علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية بين المتغير المستقل والمتمثل في " جو -

 0.02ة حتماليحيث بلغت القيمة الاالمقدمة" والمتغير التابع والمتمثل في " ولاء الزبون" 

 .0.05وهذا عند مستوى معنوية 

 مقياس لكارت الثلاثي(: 3-2الجدول ) -

 الاتجاه العام للعينة المتوسط الحسابي لإجابات العينة

 غير موافق ]1.66 - 1] 

 محايد ]2.33 – 1.67]

 موافق ]3 - 2.34]

رنامج المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مرجع: إيهاب عبد السلام محمود تحليل الب -

 SPSSالإحصائي 
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 عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتهاالمبحث الثاني: 

 ذا المبحثفي ه تطرقنا في المبحث السابق الى متغيرات الدراسة والأدوات المستعملة في قياسها سنحاول بعدما

 لجودة الخدمة على ولاء الزبون.معرفة إذا ما كان هناك أثر 

 إليها  لالمطلب الأول: تقديم النتائج المتوص

 انية.الميد إليها في كل من الدراسة الإحصائية والدراسة لنتائج المتواصالسنقوم في هذا المطلب بتقديم 

 وصف خصائص عينة الدراسةالفرع الأول:

لذي سة وات الديموغرافية من استبيان الدرابغرض التعرف على خصائص العينة الشخصية، سنتناول المعلوما

 ومدة الاشتراك في شريحة موبيليس.يتضمن: السن، المستوى التعليمي 

 : ينالتالي (2-1( والشكل )2-3) ويتم توضيح ذلك بالجدولالسن: .1

 ( توزيع أفراد العينة حسب السن4-2الجدول )

 %النسبة المئوية  التكرار السن

 20 10 سنة 20أقل من 

 36 18 سنة 30الى  20من 

 32 16 سنة 40الى  30من 

 12 6 سنة 40أكثر من 

 100 50 المجموع

 SPSS.26بالاعتماد على مخرجات  تينالمرجع: من إعداد الطالب

 

 (: تمثيل أفراد العينة حسب السن1-2الشكل )

 

 EXCELبالاعتماد على برنامج تين المرجع: من إعداد الطالب
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ث العمر أن أكبر نسبة للمشتركين في مؤسسة موبيليس من حي( 1-2( والشكل )3-2نلاحظ من خلال الجدول )

سنة بنسبة  40لى ا 30، تليها الفئة ذات العمر من % 36سنة بنسبة  30الى  20كانت لفئة الشباب ذات العمر من 

سنة  40كثر من ، لتحتل فئة الأ% 20سنة وذلك بنسبة  20، ثم فئة المراهقين ذات الفئة العمرية أقل من % 32

 .%6نسبة مئوية وذلك بـ  أقل

 ( التاليين: 2_2( والشكل )4 -2ويتم توضيح ذلك من خلال الجدول )المستوى التعليمي: .2
 

 ( توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي5-2الجدول )

 %النسبة المئوية  التكرار المستوى التعليمي

 32 16 متوسط فأقل

 40 20 ثانوي

 28 14 جامعي

 100 50 المجموع

 SPSS.26ت تماد على مخرجابالاع تينالمرجع: من إعداد الطالب
 

 (: تمثيل أفراد العينة حسب المستوى التعليمي2-2الشكل )

 

 Excelبالاعتماد على مخرجات  تينالمرجع: من إعداد الطالب
 

ن حيث م ( أن أكبر نسبة لعدد المشتركين في مؤسسة موبيليس2-2( والشكل )4-2يتبين من خلال الجدول )

فراد ذو المستوى تليها فئة الأ ،%40المستوى الدراسي كانت لفئة الأفراد ذو المستوى التعليمي الثانوي بنسبة 

 .%28ثم فئة الأفراد ذو المستوى التعليمي متوسط فأقل وهذا بنسبة بلغت  %32الجامعي بنسبة 
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 ليين: ( التا3 -2( والشكل )5 -2)ويتم توضيح ذلك من الجدول مدة الاشتراك في شريحة موبيليس: .3
 

 ( توزيع أفراد العينة حسب مدة الاشتراك في شريحة موبيليس6-2الجدول )

مدة الاشتراك في شريحة 

 موبيليس

 %النسبة المئوية  التكرار

 28 14 سنوات 5منذ 

 36 18 سنوات10ى إل 5من

 36 18 سنوات 10أكثر من 

 100 50 المجموع

 SPSS.26بالاعتماد على مخرجات  تينالطالبالمرجع: من إعداد 
 

 (: تمثيل أفراد العينة حسب مدة الاشتراك في شريحة موبيليس3 -2الشكل )

 

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 

حسب مدة  موبيليس ( أن أكبر نسبة لعدد المشتركين في مؤسسة3 -2( والشكل )3 -2نلاحظ من خلال الجدول )

يها مدة ، تل%36سنوات وهذا بنسبة  10سنوات والأكثر من  10الى  5الاشتراك كانت متساوية للمدتين من 

 . %28الاشتراك لخمس سنوات بنسبة 

 الفرع الثاني: التحليل الإحصائي

بوضع تفسير نقوم في هذه الفقرة وبالاستعانة بقيم بعض المؤشرات الإحصائية لإجابات أفراد العينة،  

الاعتماد ذلك بإحصائي يمكننا من استخلاص بعض النتائج التي تفيد في فهم السلوك العام لمتغيرات الدراسة و

 الثلاثي. على مقياس لكارت
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 تحليل بيانات المحور الأول للمتغير المستقل " جودة الخدمات " أولا:

العام  لاتجاهاأبعاد جودة الخدمات من خلال تحديد سنحاول من خلال هذه الخطوة إلى تحليل عبارة كل بعد من 

 لإجابات عينة الدراسة

 : المصداقية:البعد الأول .1

 ( تقييم جود الخدمات المقدمة من خلال مؤشر المصداقية7 -2الجدول )

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

متوسط بالحيادية حو ن( أن الاتجاه العام للبعد الأول المتعلق بالمصداقية كان يتجه 7 -2نلاحظ من خلال الجدول )

لى عوهذا يعني أن المؤسسة لها تحفظ  %32.8ومعامل اختلاف  0.75وانحراف معياري  2.28حسابي بلغ 

ف بلغ ومعامل اختلا 0.70وانحراف معياري  2.42بلغت أعلى درجة موافقة بمتوسط حسابي  كما، الموضوع

، وأقل همة بدلالة على أن المؤسسة مهت وهذامحققة للعبارة "تقوم مؤسسة موبيليس بتقديم خدمات سريعة"43%

سة تقدم مؤسمحققة للعبارة "  % 36.3ومعامل اختلاف  0.80وانحراف معياري  2.08متوسط حسابي بلغ 

 .وهذا يعني عدم اهتمام المؤسسة به موبيليس خدماتها بشكل فعلي"

 

 

 

 

 

 

 

 النتيجة
معامل 

 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري
 عبارة المحور الأول المقياس غير موافق محايد موافق المتوسط

 2.34 0.72 34.4 موافق
تهتم مؤسسة موبيليس  التكرار 7 19 24

 النسبة المئوية 14 38 48 بكل مشاكلي

 2.08 0.80 36.3 محايد
تقدم مؤسسة موبيليس  التكرار 14 18 18

 النسبة المئوية 28 36 36 خدماتها بشكل فعلي

 2.42 0.70 43 موافق
موبيليس تقوم مؤسسة  التكرار 6 17 27

 النسبة المئوية 12 34 54 بتقديم خدمات سريعة

 المصداقيةنتيجة البعد الأول:  2.28 0.75 32.8 محايد
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 الاستجابةالبعد الثاني:  .2

 الاستجابة( تقييم جود الخدمات المقدمة من خلال مؤشر 8 -2الجدول )

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 ة بمتوسطنحو الحيادي ( أن الاتجاه العام للبعد الثاني المتعلق بالاستجابة كان يتجه8 -2نلاحظ من خلال الجدول )

لى عوهذا يعني أن المؤسسة لها تحفظ  % 37.5ومعامل اختلاف  0.79وانحراف معياري  2.1حسابي بلغ 

ف بلغ ومعامل اختلا 0.75وانحراف معياري  2.18، حيث بلغت أعلى درجة موافقة بمتوسط حسابي  الموضوع

ان  وهذا يعنيمحققة للعبارة "تستجيب مؤسسة موبيليس إلى أي استفسار أطرحه تحت كل الظروف" 35.7%

لاف ومعامل اخت 0.86وانحراف معياري  2وسط حسابي بلغ ، وأقل متالمؤسسة تهتم باستفسارات الزبون

 ".محققة للعبارة " تقوم مؤسسة موبيليس بتقديم خدمات سريعة 32.9%

 

 

 

 

 

 

 النتيجة
معامل 

 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري
 محايد موافق المتوسط

غير 

 موافق
 عبارة المحور الأول المقياس

 2.18 0.75 35.7 محايد

تستجيب مؤسسة  التكرار 10 21 19

موبيليس إلى أي 

استفسار أطرحه تحت 

 كل الظروف

النسبة  20 42 38

 المئوية

 2.12 0.77 42.9 محايد

 التكرار 12 20 18
تستجيب مؤسسة 

 24 40 36 احتياجاتناموبيليس لكل 
النسبة 

 المئوية

 2 0.86 32.9 محايد

 التكرار 18 14 18
تقوم مؤسسة موبيليس 

 36 28 36 بتقديم خدمات سريعة
النسبة 

 المئوية

 نتيجة البعد الثاني: الاستجابة 2.1 0.79 37.5 محايد
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 : والملموسيةالبعد الثالث .3

 ( تقييم جود الخدمات المقدمة من خلال مؤشر والملموسية9 -2الجدول )

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 ة بمتوسطنحو الحيادي ( أن الاتجاه العام للبعد الثالث المتعلق بالملموسية كان يتجه9 -2نلاحظ من خلال الجدول )

فظ وهذا يعني أن المؤسسة لها تح % 37.80ومعامل اختلاف  0.79وانحراف معياري % 2.09حسابي بلغ 

لاف ومعامل اخت0.80وانحراف معياري 2.24حيث بلغت أعلى درجة موافقة بمتوسط حسابي  الموضوع،على 

 (SMS)صيرةتعتمد مؤسسة موبيليس في تقديم خدماتها على الهاتف والرسائل القمحققة للعبارة " %34.3بلغ 

ققة مح %43اختلاف ومعامل  0.81وانحراف معياري 1.86"، وأقل متوسط حسابي بلغ والموقع الإلكتروني

 ".تقدم مؤسسة موبيليس خدمات العروض التنافسيةللعبارة " 

 

 

 

 

 

 

 النتيجة
معامل 

 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري
 عبارة المحور الأول المقياس غير موافق محايد موافق المتوسط

 2.24 0.80 34.3 محايد

تعتمد مؤسسة موبيليس  التكرار 11 16 23

في تقديم خدماتها على 

الهاتف والرسائل 

 (SMS)القصيرة

 .والموقع الإلكتروني

 النسبة المئوية 22 32 46

 1.86 0.81 43 محايد

تعتمد مؤسسة موبيليس  التكرار 20 17 13

على معدات وتجهيزات 

 متطورة
 المئويةالنسبة  40 34 26

 2.16 0.71 31.1 محايد

تقدم مؤسسة موبيليس  التكرار 9 24 17

خدمات العروض 

 .التنافسية
 النسبة المئوية 18 48 34

 نتيجة البعد الثالث: الملموسية 2.09 0.79 37.80 محايد
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 : الأمانالبعد الرابع .4

 ( تقييم جود الخدمات المقدمة من خلال مؤشر الأمان10 -2الجدول )

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

متوسط بحو الموافقة ( أن الاتجاه العام للبعد الرابع المتعلق بالأمان كان يتجه ن10 -2نلاحظ من خلال الجدول )

، الأمان وهذا يعني أن المؤسسة تطبق بعد 28.17ومعامل اختلاف  0.71وانحراف معياري   2.52حسابي بلغ 

 %15.6ومعامل اختلاف بلغ  0.44وانحراف معياري  2.82حيث بلغت أعلى درجة موافقة بمتوسط حسابي 

جابة عن والإ محققة للعبارة "امتلاك المعرفة الكافية من طرف عمال المؤسسة يزيد من درجة ارتياح العملاء

 0.79معياري  وانحراف 2.30بلغ  ، وأقل متوسط حسابيوهذا يعني اهتمامها بالزبون  أسئلتهم واستفساراتهم "

خلو من يتوفر المؤسسة الخدمة للعميل في جو من الأمان محققة للعبارة "  % 34.3وبمعامل اختلاف بلغ 

 ".المخاطرة قدر الإمكان

 

 

 النتيجة
معامل 

 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري
 عبارة المحور الأول المقياس غير موافق محايد موافق المتوسط

 2.30 0.79 34.3 محايد

توفر المؤسسة الخدمة  التكرار 10 15 25

للعميل في جو من الأمان 

يخلو من المخاطرة قدر 

 الإمكان

 النسبة المئوية 20 30 50

 2.82 0.44 15.6 موافق

امتلاك المعرفة الكافية  التكرار 1 7 42

من طرف عمال 

المؤسسة يزيد من درجة 

ارتياح العملاء والإجابة 

عن أسئلتهم 

 واستفساراتهم

 النسبة المئوية 2 14 84

 2.44 0.76 31.1 موافق

تحرص إدارة المؤسسة  التكرار 8 12 30

على توفير وسائل تسهل 

التعامل مع الزبائن في 

 المؤسسة

 النسبة المئوية 16 24 60

 نتيجة البعد الرابع: الأمان 2.52 0.71 28.17 موافق
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 : التعاطفالبعد الخامس .5

 ( تقييم جود الخدمات المقدمة من خلال مؤشر التعاطف11-2الجدول )

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

حو الموافقة ن( أن الاتجاه العام للبعد الرابع المتعلق بالتعاطف كان يتجه 11 -2نلاحظ من خلال الجدول )

افقة ، حيث بلغت أعلى درجة مو%35.55ومعامل اختلاف  0.80وانحراف معياري  2.25بمتوسط حسابي بلغ 

سسة تقوم المؤمحققة للعبارة " %15.6ومعامل اختلاف بلغ  0.44وانحراف معياري  2.82 بمتوسط حسابي

 0.86وانحراف معياري  2.18"، وأقل متوسط حسابي بلغ بمتابعة تحديث الخدمة لتلبية رغبات عملائها

 .اعات عمل ملائمة لظروف الزبائن"توفر المؤسسة سمحققة للعبارة "  %40.2وبمعامل اختلاف بلغ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النتيجة
معامل 

 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري
 المحور الأولعبارة  المقياس غير موافق محايد موافق المتوسط

 2.82 0.44 15.6 موافق

تقوم المؤسسة بمتابعة  التكرار 1 7 42

تحديث الخدمة لتلبية 

 رغبات عملائها
 النسبة المئوية 2 14 84

 2.18 0.86 40.2 محايد

توفر المؤسسة ساعات  التكرار 14 13 23

عمل ملائمة لظروف 

 الزبائن
 النسبة المئوية 28 26 46

 2.40 0.86 35.8 محايد

تضع المؤسسة مصلحة  التكرار 12 06 36

الزبون في قمة 

 اهتماماتها
 النسبة المئوية 24 12 64

 نتيجة البعد الخامس: التعاطف 2.25 0.80 35.55 موافق
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 تحليل بيانات المتغير التابع " ولاء الزبون " ثانيا:

ه العام تجالاسنحاول من خلال هذه الخطوة إلى تحليل عبارة كل بعد من أبعاد ولاء الزبون من خلال تحديد ا

 لإجابات عينة الدراسة

 الرضا وتحقيق الرغباتالبعد الأول: .1

 خلال مؤشر الرضا وتحقيق الرغبات الزبون من ( تقييم ولاء12-2الجدول )

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 

حو نات كان يتجه ( أن الاتجاه العام للبعد الأول المتعلق بالرضا وتحقيق الرغب12 -2نلاحظ من خلال الجدول )

ى ، حيث بلغت أعل%36.88ومعامل اختلاف  0.83وانحراف معياري  2.25الحيادية بمتوسط حسابي بلغ 

أنا رة "محققة للعبا % 34.2ومعامل اختلاف بلغ  0.78وانحراف معياري  2.28درجة موافقة بمتوسط حسابي 

ي وانحراف معيار 2.18"، وأقل متوسط حسابي بلغ  موبيليسراض عن جميع الخدمات المقدمة من طرف 

ليس على مرتاح كوني أخوض تجربة جيدة مع موبينا أعبارة " محققة لل % 38.1وبمعامل اختلاف بلغ  0.83

 "العموم

 

 النتيجة
معامل 

 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري
 المقياس غير موافق محايد موافق المتوسط

عبارة المحور 

 الثاني

 2.28 0.78 34.2 محايد

راض عن جميع نا أ التكرار 10 16 24

لمقدمة ت الخدماا

 موبيليسف من طر
 النسبة المئوية 20 32 48

 2.08 0.88 42.3 محايد

تتوافق الخدمات  التكرار 14 09 27

المقدمة في 

مع موبيليس 

رغباتي مستوى 

 وتوقعاتي

 النسبة المئوية 28 18 54

 2.18 0.83 38.1 محايد

ني كوح نا مرتاأ التكرار 13 14 23

أخوض تجربة 

جيدة مع موبيليس 

 على العموم

 النسبة المئوية 26 28 46

 نتيجة البعد الأول: الرضا وتحقيق الرغبات 2.25 0.83 36.88 محايد
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 الثقة والأمانالبعد الثاني: .2

 ( تقييم ولاء الزبون من خلال مؤشر الثقة الأمان13-2الجدول )

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 

 

حيادية يتجه نحو ال الثاني المتعلق بالثقة والأمان كان( أن الاتجاه العام للبعد 13 -2نلاحظ من خلال الجدول )

افقة ، حيث بلغت أعلى درجة مو%35.55ومعامل اختلاف  0.80وانحراف معياري  2.25بمتوسط حسابي بلغ 

ب تمتاز أغلمحققة للعبارة " %35.2ومعامل اختلاف بلغ  0.81وانحراف معياري  2.30بمتوسط حسابي 

 0.77وانحراف معياري  2.16"، وأقل متوسط حسابي بلغ لثقة مع زبائنهابالمصداقية واموبيليس عروض 

 ".أنا أثق في كل عروض وخدمات موبيليسمحققة للعبارة "  %35.2وبمعامل اختلاف بلغ 

 

 

 

 

 

 

 النتيجة
معامل 

 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري
 عبارة المحور الثاني المقياس غير موافق محايد موافق المتوسط

 2.24 0.85 38 محايد

تعتبر مؤسسة  التكرار 13 12 25

ر ثقة موبيليس مصد

بالنسبة لي في شؤون 

 الاتصال

 النسبة المئوية 26 24 50

 2.16 0.77 35.6 محايد

أنا أثق في كل  التكرار 10 20 20

عروض وخدمات 

 موبيليس
 النسبة المئوية 20 40 40

 2.30 0.81 35.2 محايد

تمتاز أغلب عروض  التكرار 11 13 26

بالمصداقية موبيليس 

 والثقة مع زبائنها
 النسبة المئوية 22 26 52

 نتيجة البعد الثاني: الثقة والأمان 2.25 0.80 35.55 محايد
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 الالتزامالبعد الثالث: .3

 ( تقييم ولاء الزبون من خلال مؤشر الالتزام14-2الجدول )

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 

ة بمتوسط الحيادينحو  ( أن الاتجاه العام للبعد الثالث المتعلق بالالتزام كان يتجه14 -2نلاحظ من خلال الجدول )

وسط ، حيث بلغت أعلى درجة موافقة بمت%36.56ومعامل اختلاف  0.83وانحراف معياري 2.27حسابي بلغ 

 بالاستمرار في الاشتراك معألتزم“%39.9ومعامل اختلاف بلغ  0.83وانحراف معياري  2.38حسابي 

ف بلغ وبمعامل اختلا 0.84معياري.وانحراف  2.16، وأقل متوسط حسابي بلغ "موبيليس مهما كانت الظروف

 "أحافظ على علاقتي مع موبيليس لأقص مدة ممكنةمحققة للعبارة "  38.9%

 

 

 النتيجة
معامل 

 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري
 محايد موافق المتوسط

غير 

 موافق
 المحور الثانيعبارة  المقياس

 2.26 0.80 38.1 محايد

خرين الآشجع أ التكرار 11 15 24

، بيرقا، أصدقائي)أ

لتعامل افي( على رمعا

 مع موبيليس

48 30 22 
النسبة 

 المئوية

 2.38 0.83 39.9 محايد

في ار ستمرألتزم با التكرار 11 09 30

ليس مع موبياك شترالا

 مهما كانت الظروف
60 18 22 

النسبة 

 المئوية

 2.16 0.84 38.9 محايد

مع تي حافظ على علاقأ التكرار 14 14 22

ة قصى مدلأموبيليس 

 ممكنة
44 28 28 

النسبة 

 المئوية

 2.26 0.85 40.2 محايد

عن ث تحدأعندما  التكرار 13 11 26

أركز مؤسسة موبيليس 

ء شياذكر الأعلى 

 يجابيةالإ

44 26 30 
النسبة 

 المئوية

 نتيجة البعد الثالث: الالتزام 2.27 0.83 36.56 محايد



 بونوولاء الزالدراسة الميدانية لجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس وكالة ورقلة الفصل الثاني: 

 
 50 

 المطلب الثاني: نتائج اختبار فرضيات الدراسة

ن مدراسة الدراسة سوف نقوم من خلال هذه الفقرة اختبار مدى صحة فرضيات ال استبانةبعد تحليل بيانات 

 دام الأساليب الإحصائية اللازمة.خلال تبيان مدى قبولها أو رفضها، وهذا باستخ

 أولا: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي:

لمعرفة  م لاأزع طبيعيا بهدف التحقق من إعتدالية بيانات الدراسة نقوم باختبار ما إذا كانت البيانات تتو

وضحها يالنتائج  ،Shapiro- Wilkالاختبارات المطلوبة لاختبار الفرضيات. نستخدم لهذا الغرض اختبار 

 الجدول الموالي:

 (: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات15 -2الجدول )

 محاور الدراسة

Shapiro- Wilk 

 .Z Sigقيمة 

 0.094 0.091 المحور الأول: جودة الخدمات 

 0.546 0.980 المحور الثاني: ولاء الزبون

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

مقدمة من ( نلاحظ ان مستوى المعنوية للمحور الأول المتمثل في جودة الخدمة ال15 -2من خلال الجدول )

لمؤسسة  الثاني والمتمثل في ولاء الزبونوالمحور  0.094طرف مؤسسة موبيليس بلغت القيمة الاحتمالية 

تنتج لطبيعي. ومنه نس، وبالتالي فإن بيانات عينة الدراسة تتبع التوزيع ا0.0546موبيليس بلغت قيمته الاحتمالية 

جابة عليها للإ علميةأن بيانات أبعاد استبيان الدراسة كلها تتوزع طبيعيا، وبالتالي يمكن إجراء الاختبارات الم

 ات الدراسة.على فرضي

 

 ثانيا: نتائج اختبار الفرضيات الفرعية

فع من تكمن جودة الخدمة المقدمة في المؤسسة على عناصر معينة للرالفرضية الفرعية الأولى:  -

 .استجابة ولاء الزبون

 لاختبار صحة الفرضية نقوم بصياغة الفرضيات التالية:

ابة ن استجلا تكمن جودة الخدمة المقدمة في المؤسسة على عناصر معينة للرفع م الفرضية الصفرية: -

 ولاء الزبون؛

لاء وستجابة تكمن جودة الخدمة المقدمة في المؤسسة على عناصر معينة للرفع من االفرضية البديلة:  -

 الزبون.
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 (: الارتباط الخطي للفرضية الفرعية الأولى16 -2الجدول )

معامل الانحدار 

( 

مستوى الدلالة 

Sig. 

معامل التفسير 

R² 
Prob. F-stat قرار الاختبار 

-0.017 0.893 

0.395 0.173 
الفرضية 

 الصفرية

0.074 0.522 

0.135 0.217 

0.008 0.949 

0.253 0.034 

  0.017x1 +0.074x2 +0.135x3 +0.008x4 +0.253x5- 1.212معادلة خط الانحدار:

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

ع من للرف يتبين من خلال الجدول أعلاه أنه لا تكمن جودة الخدمة المقدمة في المؤسسة على عناصر معينة

( 0.949، 0.217، 0.893،0.522استجابة ولاء الزبون وذلك استنادا لقيمة الاحتمال لكل من أبعاد الدراسة )

بعد  ين أنحوالتي تدرس جودة الخدمة وهي على التوالي )المصداقية، الاستجابة، والملموسية، الأمان( في 

ال لاحتماالتعاطف والذي يفسر جودة الخدمة المقدمة على ولاء الزبون كان دال إحصائيا حيث بلغت قيمة 

كلي الذي يفسر مل التفسير للنموذج ال. في حين أن معا0.05وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  0.034

بة غير وهي نس0.395أن جودة الخدمة المقدمة تكمن في بعض العناصر للرفع من مستوى ولاء الزبون بلغ 

وهي قيمة غير  0.173كافية للتعبير عن جودة الخدمة المقدمة، كما أن القيمة الاحتمالية لإحصاء فيشر بلغت 

 % 5دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 

 

 لفرضيةبناءا على قرار اختبار الفرضية الفرعية الأولى: نرفض الفرضية البديلة ونقبل ا 

فع من الصفرية حيث أنه لا تكمن جودة الخدمة المقدمة في المؤسسة على عناصر معينة للر

 استجابة ولاء الزبون.

دية عن لاقتصابالمؤسسة ا يمكن تقدير مستوى ولاء الزبون للخدمات المقدمةالفرضية الفرعية الثانية:  -

 طريق مدى رضاهم ومستوى الثقة ومدى التزامهم اتجاهها.

 لاختبار صحة الفرضية نقوم بصياغة الفرضيات التالية:

ن ادية علا يمكن تقدير مستوى ولاء الزبون للخدمات المقدمة بالمؤسسة الاقتصالفرضية الصفرية: -

 جاهها؛طريق مدى رضاهم ومستوى الثقة ومدى التزامهم ات

ريق ية عن طيمكن تقدير مستوى ولاء الزبون للخدمات المقدمة بالمؤسسة الاقتصادالفرضية البديلة:  -

 مدى رضاهم ومستوى الثقة ومدى التزامهم اتجاهها.
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 (: الارتباط الخطي للفرضية الفرعية الثانية17 -2الجدول )

معامل الانحدار 

( 

مستوى الدلالة 

Sig. 

معامل التفسير 

R² 
Prob. F-stat قرار الاختبار 

 الفرضية البديلة 0.000 0.768 0.000 0.536

 الفرضية البديلة 0.000 0.597 0.000 0.397

 الفرضية البديلة 0.000 0.697 0.000 0.485

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

ولاء الزبون للخدمات المقدمة بالمؤسسة الاقتصادية عن يتبين من خلال الجدول أعلاه أنه يمكن تقدير مستوى 

طريق مدى رضاهم ومستوى الثقة ومدى التزامهم اتجاهها.وذلك استنادا لقيمة الاحتمال لكل من هذه العناصر 

(لكل من مدى رضا الزبائن، الثقة والأمان والالتزام على التوالي وهي قيم 0.000، 0.000، 0.000حيث بلغت)

، 0.768. في حين أن معامل التفسير لكل عنصر بلغت على التوالي 0.05ا عند مستوى معنوية دالة إحصائي

 (.0.000، 0.000، 0.000. هي قيم تفسير عالية جدا. وبلغت إحصاء فيشر لكل عنصر )0.697، 0.597

  لفرضيةابناءا على قرار اختبار الفرضية الفرعية الثانية: نرفض الفرضية الصفرية ونقبل 

عن  تصاديةالبديلة حيث أنه يمكن تقدير مستوى ولاء الزبون للخدمات المقدمة بالمؤسسة الاق

 طريق مدى رضاهم ومستوى الثقة ومدى التزامهم اتجاهها.

، لاستجابةامادية، هناك أثر ذو دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة )الاعتالفرضية الفرعية الثالثة:  -

 -وكالة ورقلة -والملموسية( وولاء الزبون في مؤسسة موبيليسالأمان، التعاطف، 

 لاختبار صحة الفرضية نقوم بصياغة الفرضيات التالية:

الاستجابة،  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة )الاعتمادية،الفرضية الصفرية: -

 ؛-وكالة ورقلة -الأمان، التعاطف، والملموسية( وولاء الزبون في مؤسسة موبيليس

ن، ة، الأمالاستجابهناك أثر ذو دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة )الاعتمادية، االفرضية البديلة:  -

 .-وكالة ورقلة -التعاطف، والملموسية( وولاء الزبون في مؤسسة موبيليس

 (: الارتباط الخطي للفرضية الفرعية الثالثة18 -2الجدول )

معامل الانحدار 

( 

الدلالة مستوى 

Sig. 

معامل التفسير 

R² 
Prob. F-stat قرار الاختبار 

1.112 0.024 
 الفرضية البديلة 0.02 0.328

0.498 0.020 

 0.498x1+ 1.112معادلة خط الانحدار:

 SPSS.26المرجع: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
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الاستجابة،  مادية،إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة )الاعتيتبين من خلال الجدول أعلاه أنه هناك أثر ذو دلالة 

يمة ا لقوذلك استناد . -وكالة ورقلة -الأمان، التعاطف، والملموسية( وولاء الزبون في مؤسسة موبيليس

ل التفسير بلغ . في حين أن معام0.05وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  0.02الاحتمالية التي بلغت 

  0.02قيمة تفسير مقبولة، وبلغت إحصاء فيشر  وهي 0.328

 ديلة حيثية الببناءا على قرار اختبار الفرضية الفرعية الثانية: نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرض -

، لتعاطفاهناك أثر ذو دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة )الاعتمادية، الاستجابة،الأمان، 

 -وكالة ورقلة -سة موبيليسوالملموسية( وولاء الزبون في مؤس
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 خلاصة الفصل:

إلى  لتطرقلقد تطرقنا في هذا الفصل الأخير إلى دراسة ميدانية في مؤسسة موبيليس ورقلة، بحيث تم ا

لى ولاء دمة عالخدمات التي تقدمها المؤسسة إلى زبائنها، وتمت الدراسة لمعرفة أثر جودة الخدمات المق

لأخير اوذلك من خلال جمع المعلومات من المؤسسة وتوجيه استبيان لعينة من الزبائن، وفي الزبون 

 نستخلص أن نتائج التحليل الإحصائي المستنتجة من خلال هذا الفصل هي ما يلي:

 فق مع ماا يتواأثبتت علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة إلى وجود علاقة موجبة ودالة إحصائية وهذ 

 ليه في الفصل النظري.توصلنا إ

 ئنها.أثبتت النتائج أن جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس غير كافية لإرضاء زبا -

قيق ية لتحأوضحت النتائج أنه على رغم من كبر حجم مؤسسة موبيليس إلا أنه تبقى خدماتها غير كاف -

 ولاء زبائنها.

 

 



 

 
 

 الخاتمة
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لاء حاولنا من خلال هذا البحث التعرف على جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس على و

 الزبون من خلال تتبع مجموعة من المؤشرات الدالة عليه باستخدام بعض أدوات الإحصائية. 

ى لاجابة علوا ا،تتكون هذه الخاتمة من ثلاثة أجزاء، نتناول في أولها مجموعة الاستنتاجات التي توصلنا اليه

ت لخدمااالأسئلة المطروحة في إشكالية هذا البحث؛ أما الجزء الثاني فيتضمن بعض التوصيات حول جودة 

ديدة وولاء الزبون في مؤسسة موبيليس بشكل خاص،في حين تضمن الجزء الأخير بعض ما نراه إشكالات ج

 دة. مستنتجة من هذا البحث يمكن النظر إليها على أنها أفاق بحث جدي

 أولا: نتائج الدراسة 

ا ليها مع معتطلع تبين من خلال هذا البحث وانطلاقا لما تطرقنا له في الفصل النظري فقد اتفقت المعلومات الم

زبائن ء التنصه النظرية الاقتصادية والدراسات السابقة حيث أن لجود الخدمات المقدمة أثر كبير على ولا

 حها.تقوم عليه أي مؤسسة لاستكمال تقديم خدماتها وتحقيق أربافإرضاء الزبون يعتبر الأساس الذي 

لة من لى جمانستخلص من سياق الفصل الثاني وتبعا للتحليل الإحصائي لبيانات جودة الخدمات وولاء الزبون 

 النتائج التي تجيب على الفرضيات المقترحة والمتمثلة فيما يلي: 

 زبونلاء الفي المؤسسة على عناصر معينة للرفع من استجابة وتكمن جودة الخدمة المقدمة الفرضية الأولى:

لزبون رفض الفرضية الأولى حيث تبين من خلال دراسة عناصر جودة الخدمات المقدمة على ولاء ا -

ند افية عكعلى عدم وجود أثر دال إحصائيا، ويفسر هذا بأن عناصر جودة الخدمات المقدمة لم تكون 

 الزبائن على الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس.الأشخاص المستجوبين لإرضاء 

دى ريق ميمكن تقدير مستوى ولاء الزبون للخدمات المقدمة بالمؤسسة الاقتصادية عن طالفرضية الثانية:

 رضاهم ومستوى الثقة ومدى التزامهم اتجاهها.

كانت  ق إذازبون يتحققبول الفرضية الثانية حيث أنه يتبين من خلال نتائج التحليل على أن ولاء ال -

لمؤسسة التزام االمؤسسة تحقق رضا وثقة والتزام زبائنها، وهذا يتوافق مع النظرية الاقتصادية أي أن 

 بهذه العناصر تجعل الزبائن يحققون أعلى درجات الولاء اتجاه المؤسسة.

عاطف، مان، الت، الأالاستجابة هناك أثر ذو دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة )الاعتمادية،الفرضية الثالثة:

 -وكالة ورقلة -والملموسية( وولاء الزبون في مؤسسة موبيليس

بـ  لمقاسةقبول الفرضية الثالثة حيث يتبين من أن جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس ا -

انه كل  ب أيوجم)الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف، والملموسية( تؤثر على ولاء الزبون بشكل 

 ما زادت جودة الخدمة المقدمة يزداد ولاء الزبون اتجاه المؤسسة.
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 ثانيا: توصيات الدراسة

 في ظل النتائج المتوصل إليها بخصوص الموضوع ،فإننا نضع التوصيات التالية:

 ئن جددعلى المؤسسة إشباع حاجيات الزبائن الحاليين،ومحاولة تقديم تحسينات مستمرة لجلب زبا. 

 :على المؤسسة محاولة تحقيق أهدافها 

 .تحقيق رغبات الزبائن 

 .تحقيق الجودة المتوقعة من طرف الزبون 

 .ضرورة تركيز المؤسسة على أبعاد جودة الخدمة التي لها تأثير على ولاء الزبون 

  .وجوب الاهتمام بشكاوى الزبائن 

 ثالثا: أفاق الدراسة 

وث بموضوع البحث،والتي من الممكن ان تكون عناوين وبحيمكن اقتراح بعض المواضيع التي لها صلة 

 مستقبلية:

 الزبون؛دور جودة الخدمة في تحديد مستوى رضا 

 الزبون؛تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر 

 الزبون؛العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة وولاء 

 المقدمة.قياس مستوى رضا الزبون على جودة الخدمات 



 

 

 المراجع
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 أولا: المراجع باللغة العربية:

 الكتب: -أ

التوزيع، لنشر ول ، الطبعة الأولى، دار الصفاءالحديثةالجودة في المنظمات مأمون الدرادكة،طارق الشلبي،  -1

 .2002عمان،

ى،دار لأول، الطبعة اإدارة الجودة في الخدمات: مفاهيم وعمليات وتطبيقاتقاسم نايف علوان المحياوي، -2

 .2006الأردن،–الشروق للنشر والتوزيع،عمان 

ات الأدو-الأساسيات–إدارة الجودة الشاملة النعيم حسن محمد علي،أروى عبد الحميد محمد نور،  -3

 .2008الطبعة الأولى، الخرطوم، ،والوسائل

لأولى، دار ، الطبعة ا9000دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الايزو مأمون السلطي،سهيل إلياس،   -4

 .1999الفكر المعاصر،دمشق،

 .2005للنشر،عمان، الطبعة الأولى، دار الوراق  ،الخدمات،تسويق هاني حامد الضمور -5

 .2008، الدار الجامعية،الإسكندرية، التسويق المتقدممحمد عبد العظيم أبو النجا،  -6

 .1998،مكتبة التوحيد الحديثة، القاهرة،أساسيات التسويق المعاصرجمال الدين محمد المرسي، -7

 .2001،ن، عمالتوزيعواالطبعة الأولى،دار الثقافة للنشر إدارة الجودة الشاملة،مأمون الدرادكة وآخرون، -8

 .2009الأردن،-للنشر، عمان،الطبعة الأولى،دار الصفاء أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عليان، -9

 .1999ر،،الطبعة الأولى،ترجمة ونشر مكتبة الحريأساسيات إدارة الجودة الشاملةريتشارد  ويليامز،-10

الأولى،دار الميسر للنشر ، الطبعة إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم حمود، -11

 .2002والتوزيع،عمان،

 .2006،دار صفاء للنشر والتوزيع،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون الدرادكة، -12

دار زهران  ،تطبيقي( -وظيفي -تسويق الخدمات )مدخل استراتيجيبشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي،  -13

 .2007للنشر والتوزيع، عمان، 

 بحوث الجامعية:ال  -ب

نيل يلية ل،دراسة تكم جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائننور محي الدين محمد سعد الله،  .1

 .2017درجة ماجستير العلوم في إدارة الأعمال غير منشورة، جامعة الشندي،السودان،

امعة ، جمنشورةالخدمات وأثرها على رضا العملاء،رسالة ماجستير غير بوعنان نور الدين،جودة  .2

 .2007محمد بوضياف ، الجزائر،

شهادة  ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيلتأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلكملوح هدى،  .3

 .2011الجزائر،  -الماجستير، جيجل
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اصدي ، رسالة ماجستير،جامعة قدور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبونن شوري عيسى، ب .4

 .2009، مرباح، ورقلة

لة ، رساالتسويق الالكتروني وتفعيل التوجه نحو الزبون من خلال مزيج تسويقيسعاد حسناء،  .5

 .ماجستير ، الجزائر

 .2004، القاهرة، مجموعة النيل العربية، قواعد ومراحل البحث العلميمدحت أبو النصر،  .6

الأردن،  للنشر، عمان، ، دار مجدلاويفي مناهج البحث العلمي وأساليبهخالد حسين مصلح وآخرون،  .7

1999. 

 المجلات: -ت

 . 2005، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، التسويق بالعلاقاتمنى شفيق،  .1

هورية مي، جم، المجلة العربية للنشر العلأثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبونأيوب محمود محمد، .2

 .2020نيسان02العراق، العدد الثامن عشر،

يدين، درويش،أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رضا المستفمروان جمعة  .3

 .2009-04-01المؤتمر العلمي الدولي نحو أداء متميز في القطاع الحكومي،جامعة فلسطين،

 المراجع باللغة الأجنبية: -ث

 

1. Philip kotler et autres, Marketing Management, 13ème édition, peasan 

education, France, 2009.  

2. Borde nowe mmaia et la cevilhe Jerômen . L’étude du lien lypicalité : fidélité a 

la marque (Actes 162 congrès international de l’AFM Montreal ,2000. 

3. Peelen et autres, Gestion de la relation client, Pearson éducation, 2eme édition, 

Paris, 2006
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 : استمارة الاستبيان01الملحق 

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير   

 الاستبيان

 أخي الفاضل /أختي الفاضلة 

 السلام عليكم ...

أثر " عنوانيديكم هذا الاستبيان لإنجاز مذكرة التخرج لنيل شهادة ماستر أكاديمي بأنضع بين 

نطلب من ورقلة" -وكالة -جودة الخدمات المقدمة على ولاء الزبون في مؤسسة موبيليس

 ع السريةن موض، حيث أن كافة المعلومات التي ستقدمها تكوالتالية سيادتكم الإجابة على الأسئلة

 .التامة إلا لأغراض الدراسة العلمية فقط 

 وشكرا.....

 أمام الإجابة المناسبة:)×( الرجاء وضع العلامة 

 : لشخصيةا لمعلوماتا محورأولا: 

 السن:

 سنة           30إلى 20سنة            من  20أقل من

 سنة40سنة           أكثر من40إلى30من 

 المستوى التعليمي:

  متوسط فأقل                  ثانوي                  جامعي                 

 شتراك في شريحة موبيليس: مدة الا

 سنوات                    10كثرمن أسنوات            10 لىإ 5من سنوات 5منذ  
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 الجزء الثاني : محاور الدراسة

 المحور الأول:الأسئلة النظرية المتعلقة بجودة الخدمات: 

 العبارات
غير 

 موافق
 موافق محايد

 تمادية(عالبعد الأول: المصداقية )الا

    تهتم مؤسسة موبيليس بكل مشاكلي. 1

    مؤسسة موبيليس خدماتها بشكل فعلي . تقدم 2

    تفي مؤسسة موبيليس بالوعود التي تقطعها اتجاهنا دائما . 3

 ستجابةالبعد الثاني: الا

4 
تستجيب مؤسسة موبيليس إلى أي استفسار أطرحه تحت كل 

 روف.ظال
   

    حتياجاتنا .اتستجيب مؤسسة موبيليس لكل  5

    بتقديم خدمات سريعة.تقوم مؤسسة موبيليس  6

 البعد الثالث: الملموسية

7 
تعتمد مؤسسة موبيليس في تقديم خدماتها على الهاتف والرسائل  

 ( والموقع الإلكتروني.SMSالقصيرة)
   

    تعتمد مؤسسة موبيليس على معدات وتجهيزات متطورة.  8

    تقدم مؤسسة موبيليس خدمات العروض التنافسية. 9

 الرابع : الأمانالبعد 

10 
ة توفر المؤسسة الخدمة للعميل في جو من الأمان يخلو من المخاطر

 قدر الإمكان .
   

11 
تلاك المعرفة الكافية من طرف عمال المؤسسة يزيد من درجة ام

 ستفساراتهم.اارتياح العملاء و الإجابة عن أسئلتهم و
   

12 
ن التعامل  مع الزبائتحرص إدارة المؤسسة على توفير وسائل تسهل 

 في المؤسسة .
   

 البعد الخامس: التعاطف
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    تقوم المؤسسة بمتابعة تحديث الخدمة لتلبية رغبات عملائها. 13

    توفر المؤسسة ساعات عمل ملائمة لظروف الزبائن . 14

    تضع المؤسسة مصلحة الزبون في قمة اهتماماتها.  15

  النظرية المتعلقة بولاء الزبون:المحور الثاني :الأسئلة 

 العبارات
غير 

 موافق
 موافق محايد

 البعد الأول: الرضا وتحقيق الرغبات

    موبيليس.ف لمقدمة من طرت الخدمان جميع اعراض نا أ  1

           ي .   مع مستوى رغباتي وتوقعاتموبيليس تتوافق الخدمات المقدمة في  2

     ني أخوض تجربة جيدة مع موبيليس على العموم.    كوح نا مرتاأ 3

 البعد الثاني :الثقة والأمان

      ل.  تصالإون اثقة بالنسبة لي في شؤر مؤسسة موبيليس مصدتعتبر  4

    أنا أثق في كل عروض وخدمات موبيليس. 5

6 

 بائنها.زمع بالمصداقية والثقة موبيليس تمتاز أغلب عروض 

 

 

   

 البعد الثالث :الالتزام

    يس.لتعامل مع موبيلافي(على رمعا، بيرقا، أصدقائي)أخرين لآاشجع أ 7

    ليس مهما كانت الظروف.مع موبياك شترلاافي ار ستمرلاألتزم با 8

    ممكنة.     ة قصى مدلأمع موبيليس  قتيحافظ على علاأ 9

    ة .يجابيلإء اشيالأذكر اعلى كز أرعن مؤسسة موبيليس  ث تحدأعندما  10
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 المحكمين الأساتذة قائمة: 02الملحق 

 

 

 

 

 

 

 :03الملحق 

 عروض نجد :في ال

Pix  :خصائص العرض 

 السعر التعيين  

 مهداةنغمة واحدة  naghmatiتسجيل مجاني في خدمة 

 ثانية مع احتساب كل الرسوم 30دج /3.98 مكالمات نحو جميع الشبكات

 دج / مع احتساب كل الرسوم5 رسائل قصيرة نحو جميع الشبكات

 دج / مع احتساب كل الرسوم15 رسائل قصيرة نحو الخارج

 

 :04الملحق 

 البرنامج الدولي :

 السعر ب دج مدة الصلاحية البرنامج الدولي

 250 ايام 07 250برنامج 

 500 يوم 15 500برنامج 

 1000 يوم 30 1000برنامج 

 :05الملحق 

 :connectجواز 

 يوم يمكنهم الاستفادة من جوازات وبأسعار تمييزية 30أيام و7بالنسبة للزبائن الذين قاموا بشراء برامج 

 السعر ب دج الحجم الجواز

 connect+200mo 200mo 100جواز 

 connect+500mo 500mo 200جواز 

 connect+1G 1G 400جواز 

 اسم الأستاذ الرقم

 بالأطرش حورية 01

 طواهير عبد الجليل 02

 سعيدات النجمي 03
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 06الملحق 

 مشاركة البرامج والجوازات : مع خدمة تقاسم )الجوازات والبرامج ( يمكن شراء

 #:665يوم (, أو إحدى جوازات الانترنت التالية , عبر الصيغة * 30أيام و  7) برنامج 

 

 

 

 

 

 

 :07الملحق 

 
Win maxخصائص العرض : 

 Win 1300 DA Win 2000 DA Win 3500DA 

رصيد الترحيب 

 المهدى

 جيقا .أ 3دج + 1000 جيقا .أ 3دج + 1000 جيقا .أ 3دج + 1000

سا مكالمات نحو  3 الإشتراك الصوتي

 الشبكات الوطنية

سا مكالمات نحو  5

 الوطنيةالشبكات 

سا مكالمات نحو  8

 الشبكات الوطنية

 جيغا .أ 15 جيغا .أ 8 جيقا .أ 5 إشتراك الداتا

مكالمات ورسائل نصية  المجاني

 غير محدودة نحو موبليس

مكالمات ورسائل نصية 

 غير محدودة نحو موبليس

مكالمات ورسائل نصية 

 غير محدودة نحو موبليس

 .Face book. Twitter المجاني
Whatsapp. 

ouedknissNtic 
.magazine. 

Face book. Twitter. 
Whatsapp. 

ouedknissNtic 
.magazine. ennahar. 

Face book. Twitter. 
Whatsapp. 

ouedknissNtic 
.magazine. ennahar. 

Elheddaf 

 

 مدة الصلاحية الأسعار الجوازات

150mo 100 سا24 دج 

1G 800 يوم 30 دج 



 

 

 الفهرس
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 I الإهداء

 III الشكر 

 IV الملخص

 V قائمة المحتويات 

 VI قائمة الجداول 

 VII شكالقائمة الأ

 VIII قائمة الملاحق 

 المقدمة 

 

 أ

 المؤسسةلجودة الخدمات المقدمة في  والتطبيقيةالنظرية الأدبيات الفصل الأول: 

 

 2 تمهيد 

 3  ولاء الزبون.بالمبحث الأول:علاقة جودة الخدمات  

 3 المطلب الأول:جودة الخدمة في المؤسسة

 3 هداف(،أأهمية،الفرع الأول: أساسيات حول الجودة)تعريف

 7 الخدمات(تصنيف ، خصائص،)تعريف ة الخدمأساسيات حول الفرع الثاني: 

 10 بعاد(،أأهمية،جودة الخدمات)تعريفأساسيات حول الفرع الثالث: 

 12 ولاء الزبائن)العملاء( أساسيات حول  المطلب الثاني:

 12 وخصائص وأهمية ولاء الزبون الفرع الأول: تعريف

 15 يهعوامل المؤثرة علوال ولاء الزبونوأبعاد شكال أالفرع الثاني: 

 18 دور جودة الخدمة في الرفع من ولاء الزبون المطلب الثالث:

 18 الفرع الأول: تقييم العلاقة بين الزبون والمؤسسة

 19 الفرع الثاني: علاقة جودة الخدمة بولاء الزبون

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة

............................................... 

20 

 المطلب الأول: الدراسات باللغة العربية 

.......................................................................... 

20 

 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية 

........................................................................ 

 

 

 

 

 

24 

 بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة  المطلب الثالث: العلاقة

............................................... 

 

-* 
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 28 خلاصة الفصل



 الفهــــــــــــــــــــــــــــــــــرس

 73 

ولاء لجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس وكالة ورقلة و الدراسة الميدانيةالفصل الثاني: 

 الزبون

 30 تمهيد 

 31 في الدراسة الميدانيةالطريقة والأدوات المستخدمة المبحث الأول: 

 31 -ورقلة  -تقديم عام حول مؤسسة موبيليس المطلب الأول:

 الطريقة المعتمدة في الدراسة: ثانيالمطلب ال

 الدراسة..............................................................
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 37 الفرع الأول:المنهجية المتبعة

 37 الدراسة وعينتهاالفرع الثاني: مجتمع 

 38 اسةالدرالأدوات المستخدمة في : لثالمطلب الثا

 38 الفرع الأول: المقاييس إحصائية والأساليب الاستدلالية

 39 الفرع الثاني: المقاييس النظرية

 عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتهاالمبحث الثاني: 

 

41 

 إليهاتقديم النتائج المتوصل المطلب الأول: 

 الميدانية......................................................

41 

 41 وصف خصائص عينة الدراسة الفرع الأول:

 44 الفرع الثاني: التحليل الإحصائي

 53 نتائج اختبار الفرضياتالمطلب الثاني: 

 57 صلخلاصة الف

 خاتمة 
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 62 المراجع 

 65 الملاحق 

 72 الفهرس
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