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حسنا وأن ينفعنا وينفع  تحصى ، منها توفيقه إيانا لانجاز هذا العمل ، وندعو الله أن يتقبله منا قبولا  
 المسلمين به.
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 مق لاتي عاشور
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 المشرف
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:01الإهداء    

 
 أحمد الله كثيرا طيبا مباركا وأصلي على سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم  

 

 أزكى الصلاة والتسليم.

 

يق في إنجاز هذا العمل المتواضع وأهديه إهداءا خالصا إلى جميع  أحمد الله الذي منّ علي بالتوف
أفراد الأسرة وأساتذتي دون استثناء وإلى كل من مد لي يد العون من تحفيز وتشجيع بكلمة أو قول  

 أو إيحاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 فيصل لوصيف



 

02  الإهداء  

 
.أولا أحمد الله كثيرا على توفيقي في انجاز هذا العمل المتواضع    

 

ي هذا العمل إلى أعز ما أملك في الوجود إلى الوالدين الكريمين .أهد  

 

 إلى جميع أفراد أسرتي وإلى كافة الأصدق اء و الأحباب وكل الذين عرفتهم طوال مشواري الدراسي.

 

 وإلى كل من مد لي يد العون وكل من نسيهم ق لمي وذكرهم ق لبي.
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  المقدمة

   :مقدمة عامة

ستراتيجيات يا في الاغيرا أساستوز قوی مؤثرة تعيد تشكيل منظومة الاقتصاد والإدارة وتستدعي عرف العالم بر      
ل الاقتصادية،  تغير في الهياكفسة، واللمناالتنظيمية وتتمثل أهم هذه القوى في العولمة، التكنولوجيا الحديثة، زيادة حدة ا

 واجه مجموعة منتلمؤسسات بحت االاسواق العالمية، فأصكل هذا ادى الى انتقال المنافسة من الاسواق المحلية الى 
الخدمية عامة  و  سساتالتحديات تدخل ضمن المناخ الاقتصادي الجديد، ولمواجهة هذه التحديات اتجهت المؤ 

ودة وتميز في  ج تحقيق ا إلىخاصة، الى العمل على تطبيق مختلف الاتجاهات الحديثة في الإدارة، وذلك سعيا منه
ى المؤسسات دائها علوق أاه زبائنها تلبي توقعاتهم بشكل يضمن استمرارية المؤسسة في السوق وتفخدماتها تج

ساليب يفوق جميع الأ فهم جديدثة و المنافسة، وتعد جودة الخدمة أسلوبا جديدا في أداء الأعمال وإدارتها بطريقة حدي
لة لاجتذاب دفا ووسيهصبحت أالخدمية، ولذلك التقليدية، فهي تعتبر من أهم الأمور التي تسعى إليها المؤسسات 

 الزبائن والعملاء.

بتكار طرق خيرة باه الألقد اصبحت المحافظة على الزبون الشغل الشاغل لأغلب المؤسسات، فقد قامت هذ     
ر بقاء واستمرا ساهم فيائن يوأساليب متطورة لأجل المحافظة على الزبون، تحقيق رضاه وكسب ولائه ، فولاء الزب

ارها رهن واستمر  قاءهابالمؤسسة بصفة كبيرة خصوصا في ظل تواجدها في بيئة تنافسية شديدة، وهذا ما يجعل 
صه زبون حسب خصائ ل مع كللتعامامتلاكها لقاعدة كبيرة من الزبائن الأوفياء، فإنشاء العلاقة مع الزبون يتطلب ا

من ثم و ليل بياناتهم، مع وتحذلك بجف الجيد على الزبائن، و ومواصفاته، وهذا لا تصل إليه المؤسسة إلا من خلال التعر 
ن رتدة عن الزبائمات الملمعلو تقسيمهم إلى شرائح ودراستها، إلا أن ذلك ليس كافيا حيث يجب على المؤسسة تتبع ا

حها على يهم وطر شكاو  وتحديد مدى رضاهم أو استيائهم عن المؤسسة وخدماتها، مما يستدعي حثهم على تقديم
لمؤسسة للحفاظ اا تسعى الرض ؤسسة ومعالجتها لتحسين العلاقة معهم وزيادة ولائهم، مما يولد لديهم حالة منالم

 عليها وزيادة ثقتهم فيها ومن ثم التزامهم بالتعامل معه اوتحقيق ولائهم. 

لمزيد من مع ظهور خدمة الهاتف النقال في الجزائر، وقيام الحكومة بفتح سوق خدمات الهاتف النقال      
قدم ، أخذت حدة المنافسة بين هذه الشركات بالازدياد حيث يوجد حاليا ثلاث شركات تالشركات المقدمة للخدمة

ولائهم هدفا  صبح الحفاظ على الزبائن واستمالة، جيزي وأوريدو، وعليه فقد أهذه الخدمة وهي شركة موبيليس



 

 ك

 

  المقدمة

أن تقف عنده شركات الاتصال بالجزائر في  الذي يمكن ، حيث لم يعد اجتذاب الزبائن فقط هو الهدفاستراتيجيا
اقة تحولهم إلى سوق تسوده المنافسة ولكن الاحتفاظ بهؤلاء الزبائن وبناء ولائهم يكون هو العامل الأساسي في إع

 .الشركات المنافسة

 :  إشكالية البحث

كن يمة عليه دراسة الإجابل هذه العلى ضوء ما سبق، وعلى هذا الأساس فإن السؤال الجوهري الذي تحاو         
 صياغته على النحو الموالي:

  الذي تلعبه جودة الخدمات في تحقيق ولاء الزبون ؟ "  "ماهو الدور

 الأسئلة الفرعية :

 لتوضيح هذه الإشكالية يمكن الاستعانة بالأسئلة الجزئية التالية :

 ؟ -ج برج بوعريري –محمد البشير الإبراهيمي اهو تقييم الطلبة لجودة خدمات الهاتف النقال بجامعة م -1

 ل هناك علاقة بين جودة الخدمات للهاتف النقال و ولاء الزبون ؟ه -2

 :الفرضيات

 الفرضية الرئيسية:

 جودة الخدمات للهاتف النقال تلعب دورا هاما في ولاء الزبون. -

 الفرضيات الفرعية 

  المستوى المطلوب.اتف النقال فييرى الطلبة بأن جودة الخدمات اله -1

 .مات الهاتف النقال و ولاء الزبونة بين جودة خدهناك علاقة قوي -2
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  المقدمة

 دوافع إختيار الموضوع :

 الأسباب الذاتية:   .1
تحقيق اهداف  الية فيا من فعالميول الشخصي لدراسة المواضيع الخاصة بالجودة في المؤسسات الخدمية لما له  

 المعارف في هذا الموضوع.  والرغبة في توسيع وتنمية المؤسسة،

 

 

  الأسباب الموضوعية: .2
 الجزائر.  خاصة في لزبونالحداثة النسبية للموضوع وندرة الدراسات في مجال جودة الخدمات وولاء ا 
 ة التنافسية. يق الميز ل تحقنقص الوعي لدى المؤسسات الخدمية في الجزائر بأهمية جودة الخدمات من اج 
 زبائنها، ولا  اسة سلوكبدر  زائرية لأهمية الزبائن، فمعظم المؤسسات لا تقوماهمال معظم المؤسسات الج

 تقيس درجةرضاهم ولا تقوم بتقييم ولائهم.  

 أهمية موضوع الدراسة:

وشركات  شكل عامت الخدمية بتتمثل أهمية الدراسة في أن جودة الخدمات أصبحت من أهم أولويات المؤسسا        
لأشخاص في حياة ا زأ منالنقال بشكل خاص كون أن الهاتف النقال أصبح جزء لا يتج الاتصال الخاصة بالهاتف

شخاص وفي عظم الألماسية الوقت الحاضر لذا فإن البحث عن جودة الخدمات للهاتف النقال أحد المتطلبات الأس
الب ذي يؤدي في الغوال الا المجضل التنافس الكبير بين شركات الاتصال في الجزائر مع ضعف الخدمات المقدمة في هذ

ن صعوبة تحقيق يزيد م الذي إلى عدم تحقيق طموحات الزبون في الحصول على خدمة ذات جودة ممتازة ، وهذا الأمر
 ولاء الزبون، ويمكن تلخيص أهمية الدراسة فيما يلي:



 

 م

 

  المقدمة

 ك المنظمي و سات السلدرا يعد موضوع الجودة في المؤسسات ذات الطابع الخدماتي من المفاهيم الرائدة في
لحديث وهي من لإداري اافكر وكذلك موضوع ولاء الزبون، فهما من المواضيع التي أكد على أهميتها علماء ال

 المواضيع التي تلزم عمل المؤسسة باستمرار وتؤدي الى نجاحها.  
 ساهمته في ون وملاء الزبو ية تظهر أهمية البحث من أهمية تأثير الجودة في المؤسسات الخدماتية، وتوضيح أهم

 تحقيق أهداف المؤسسة.  
  نه تي مما يترتب عع الخدمالقطا اتحقيق التميز في السوق وتحقيق ميزات تنافسية عن طريق الاهتمام بالجودة قي

 ولاء الزبائن للمؤسسة. 
 يةف والاهمهداعليهما من حيث الا تسعى الدراسة الى الربط بين الجودة وولاء العملاء للتعرف. 
  ى ولاء العملاءلجودة علثير ايتوقع أن تساعد متخذي القرار في القطاع الخدماتي على معرفة تأهذه الدراسة . 

 
 أهداف موضوع الدراسة:

عا ، الأمر الذي دخدماتهاو اتها تتحدد نسبة ولاء الزبون عند المؤسسة في ضوء التطورات التي يتبناها عن منتج
 :  هداف فيما يليوضيح الأكن تيمرة في إدارة الجودة لديه، وعليه المؤسسات الخدمية إلى اعتماد نظم وأساليب متطو 

 ظري يوضح كافة نيم إطار تقد تهدف الدراسة عامة الى معرفة جودة الخدمة وأثرها على ولاء الزبائن عن طريق
 المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة وولاء الزبون. 

 .إبراز دور وأهمية بناء علاقة طويلة الأجل مع الزبون   
 لسلبيات.الجة دراسة العوامل التي يمكن أن تؤثر في الزبون ومحاولة تعزيز الإيجابيات ومعا  
  تحديثها.ها و تقديم اضافة علمية مفيدة للاستفادة من الجودة في المؤسسة الخدماتية وتطوير  
 لاء و ة لكسب قدمتقديم الاقتراحات التي من شانها ان تساعد على تحسين مستوى جودة الخدمات الم

 الزبائن.
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  المقدمة

 منهج الدراسة:
 لاقة بينفة العومن اجل معر  الإجابة عن التساؤلات المطروحة سابقا ، من اجل الوصول إلى أهداف الدراسة و

صر المرتبطة ض العناف وعر ، اعتمدنا على المنهج الوصفي في فصت وقدرتها على تحقيق ولاء الزبونجودة الخدما
لمنهج لزبون ، وكذا اابولاء  قتهاتطلبات ولاء الزبون إضافة إلى جودة الخدمات وعلا، محددات نماذج ومبمفهوم الجودة

 .ستبيانتائج الاليل نى من خلال تحالتحليلي في تحليل دور كل عنصر ومدى ترابطه وتأثره بالعناصر الأخر 

 أدوات الدراسة: 

اولة اسقاط لمح، وذلك بيقيب التطتم الاعتماد على دراسة الحالة من خلال الاستعانة بالاستبيان في الجان
ليل النتائج بالشكل الذي يخدم في تح  SPSSالمفاهيم النظرية على واقع المؤسسة محل الدراسة، واعتمدنا على برنامج

 موضوع الدراسةتأثير جودة الخدمة على ولاء الزبون.

 

 

 حدود الدراسة:  

 :2022ر ماييل  وشهر أفر الممتدة بين شهتتم الدراسة في حدود الفترة الزمانية  الحدود الزمانية  . 
 :وعريريجج بستتم الدراسة الميدانية بجامعة البشير الإبراهيمي ببر  الحدود المكانية . 
 : لزبون.لاء او تقوم هذه الدراسة بمعرفة دور جودة الخدمات في تحقيق  الحدود الموضوعية 
 يمي.البشير الإبراه تقتصر عينة الدراسة على الطلبة في جامعة: الحدود البشرية 

 
 :نموذج البحث

، المتغير سةي الدرا متغير وحة والعلاقة بينتم تصميم نموذج البحث على ضوء الإشكالية و الفرضيات المطر  
 المستقل المتمثل في جودة الخدمات والمتغير التابع المتمثل في ولاء الزبون.



 

 س

 

  المقدمة

 (: نموذج الدراسة 1 (شكل رقم 

 المتغير التابع                             مستقل                                                 المتغير ال        

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبين.المصدر: 

 : الدراسات السابقة

ل والقليل شكل منفصاسة بحسب المسح الذي قمنا به، توجد مجموعة من الدراسات التي تناولت متغيري الدر 
 ، يمكننا تلخيص ما استطعنا الاطلاع عليه فيما يلي: منها بشكل كلي

 أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات علىوان : بعن2010دخيل الله غنام المطيري،الكويت، دراسة  – 1
الزبون على  لى ولاءقات عهدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاولاء الزبون : 
 .لجزيرة في دولة الكويتشركة الطيران ا

 ولمستردة دد الاستبانات امسافر، تم توزيع الاستبانات عليهم وقد بلغت ع 600تم إعتماد عينة تتكون من 
 من مجموع الاستبانات الموزعة. 486الصالحة للتحليل الإحصائي 

 وقد أظهرت الدراسة عدد من النتائج :

موجب و مباشر على مستوى ولاء الزبون لشركة طيران الجزيرة ، يأتي في مقدمتها أن لجودة الخدمة المقدمة أثر 
وكذلك لجودة الخدمة أثر موجب على و مباشر على التسويق بالعلاقات ، بالإضافة إلى أن لجودة الخدمة أثر موجب 

 غير مباشر على ولاء الزبون بوجود التسويق بالعلاقات كوسيط.

 

 جودة

 الخدمات

 

 الزبون ولاء



 

 ع

 

  المقدمة

علاقات " دور التسويق بالعنوان بالدراسة كمذكرة ماجستير، : أعدت هذه  2019دراسة عيسى بن شوري،  – 2
ة العلوم ، بكلي  ورقلةلجهوية بدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية للمديرية ا –في زيادة ولاء الزبون " 

قومات سيط المديد وتباولة تحمحالى  الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة ورقلة ، الجزائر. هدفت هذه الدراسة
طالتها في زيادة ء العلاقة وٕإ ية بنار وأهمالأساسية للتسويق بالعلاقات وإٕدارة العلاقة مع الزبون، كما هدفت إلى تبيان دو 

حت لزبون، كما أوضاقة مع العلا ولاء الزبون وتوصلت الدراسة إلى أن الخصائص الشخصية للزبائن لا تؤثر على إطالة
ك أن تفعيل البن ما كشفتسات، كلدى زبائنه الأفراد لا يختلف عنه لدى زبائنه ممثلي المؤسأن توجه الولاء للبنك 

 للعلاقة مع زبائنه يؤثر في مستوى ولائهم. 

، 2014سنة  ربالجزائ دراسة سارة بوعلاق ،أثر جودة الخدمة على ولاء العميل: حالة الهاتف النقال – 3 
لوم ة والتجارية وعقتصاديوم الاالماستر في التجارة الدولية، كلية العل مذكرة مقدمة كجزء منمتطلبات لنيل شهادة

، 128لصفحات ا،عدد التسيير، قسم العلوم التجارية،تخصص تسويق وتجارة دولية، جامعة محمد خيضر بسكرة
يادة سات، وز ذه المؤسة بين هنافستناولت الباحثة ان التطور المستمر في مجال الهاتف النقال ادى الى تزايد حدة الم

دة خدماتها سين جو تحعلى  توقعات العملاء لجودة خدمات الهاتف النقال المقدمة، مما جعل هذه المؤسسات تعمل
ق ووسائل عدة طر  تعمالالمقدمة، ومحاولة بذلك كسب عملاء جدد والمحافظة على العملاء السابقين وذلك باس

ز ة الخدمة وإبراضوع جودبر لمو الدراسة الى إعطاء أهمية أكوالاستمرار في تقديم خدمات جديدة بصفة مستمرة.هدفت 
 اهميته في خدمة الزبائن وكسب ولائهم قد توصلت الباحثة الى عدة نتائج منها:  

 ة العلاقة لال ادار خمن  ان العميل هو الاساس الذي تقوم عليه مؤسسة الخدمة لذلك عليها الاهتمام به
 حاجاتهم. معه ايمدى معرفة المؤسسة لعملائها و 

 قيق ولائهم ئها وتحعملا من اجل بقاء مؤسسة الخدمية في السوق وتحقيقها مكانة يجب عليها الحفاظ على
 لها . 

 وفقا للنتائج التي تم التوصل اليها تم الخروج بعدة توصيات منها:  

 تبادلة. ما علاقة منفعة لة بجعلهطوي ضرورة زيادة الاهتمام بسبل المحافظة على علاقة المؤسسة بزبائنهـا لفتـرات 
  . تعظيم القيمة الموجهة للزبون ومساعدته على ادراكه لها 



 

 ف

 

  المقدمة

 سعار مناسبة نتجات بأرض مضرورة السعي الجاد لإسعاد الزبون وتحقيق رفاهية لم يكن يتوقعها عن طريق ع
 وخدمات منفردة . 

 مر.الكافي والمست الاعلان ريقعـن ط يجدر بالمؤسسة تعظيم القيم الموجهة للزبون ومساعدته على ادراكـه لهـا 
 هيكل الدراسة : 

، الأول و الثاني نظري  فصول 3من اجل دراسة ومعالجة الموضوع من شتى جوانبه تم تقسيم البحث الى 
 والثالث تطبيقي.  

نا طرقمبحثين. ت لىاوقد قسمناه  تناولنا في الفصل الأول كل ما يتعلق بالجودة وجودة الخدمات ، الفصل الأول:
و شروط  طورها التاريخيت، وكذا يتها، أهمل إلى المفاهيم المتعلقة بالجودة من خلال التعرف على الجودةفي المبحث الأو 

أبعادها  هدافها ، وكذلكأيتها ، ، أهمتحسين الجودة. اما المبحث الثاني فتناولنا فيه المفاهيم المتعلقة جودة الخدمات
 ومعايير الجودة. 

لمبحث اين. تطرقنا في لى مبحثناه إتناولنا في الفصل الثاني كل ما يتعلق بولاء الزبون، وقد قسم :الفصل الثاني
ني فتناولنا فيه لثااأما المبحث  لولاء .قيق االأول إلى المفاهيم المتعلقة بالولاء من مفهوم ، أهمية ، أنواع  وكذا أدوات تح

 بون.رة في ولاء الز ل المؤثلعوامية ، أبعاد ولاء الزبون وكذلك االمفاهيم المتعلقة بولاء الزبون من مفهوم ، أهم

فهو يتعلق بالدراسة الميدانية بجامعة البشير الإبراهيمي ، حيث سنحاول الربط بين مستوى  الفصل الثالث:
ودة جودةخدمات الهاتف النقال وولاء الزبون للعينة محل الدراسة، وذلك من خلال استبيان يتضمن أسئلة متعلقة بج

الخدمات الهاتف النقال وولاءالزبائن، سيتم تقديم هذا الاستبيان لعينة عشوائية من الطلبة محل الدراسة للإجابة على 
الأسئلة المطروحة، ومن ثم جمع البيانات، تحليلها واختبار صحة الفرضيات من ثم تلخيص النتائج المتحصل عليها من 

خلال البحث وتقديم المقترحات.



 

 

 

 

 
 ل الأول:الفص

جودة  الجانب النظري ل
 الخدمات
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 تمهيد:

للتغيرات و  ك نتيجةو ذل لقد زاد الاهتمام بالمؤسسات الخدمية لكونها اصبحت تواجه العديد من التحديات
وف ة لمواجهة الظر يب حديثأسال التطورات التي تمر عبر التاريخ ، و في ظل هذه التحديات توجب على المؤسسة اتباع

لضمان البقاء  لمؤسساتاة بين المعقدة ، و ذلك بالاعتماد على أهمية الجودة لتحقيق الميزة التنافسيالغامضة و 
 والاستمرار في ظل متغيرات البيئة المتلاحقة .

ء الخدمة و في أدا لجودةاكما أصبح العميل أكثر ادراك و اهتمام بجودة الخدمات نظرا للدور الذي تلعبه 
را ياسها يعتبر أمقيمها و ن تقيأحاجات الزبون عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة ، الا  تقديمها, و تعد توقعات و

فصل الى تحديد هذا ال رق فيصعبا بالنسبة لمؤسسة خدمية اذ توجد تحديات لابد عليها التعامل معها ،لهذا سنتط
ييم اد و معايير تقيضا أبعاول أسنتنحول الخدمة ، و  بعض المفاهيم حول الجودة و تطورها التاريخي و بعض المفاهيم

 جودة الخدمة ، وهذا انطلاقا من المبحثين التاليين:

اساسيات حول الجودة المبحث الاول:  

 جودة الخدماتالمبحت الثاني: 
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 المبحث الاول: أساسيات حول الجودة 

سواء النامي على ال ولمتقدم لم العايحظى موضوع الجودة الان باهتمام متزايد في كل المؤسسات و في كافة انحاء ا
الداخلية و  لتحدياتااجهة ، بعد ان انتبهت هذه المؤسسات الى أهمية تطوير و تحسين الجودة كمدخل أساسي لمو 

حقة نولوجية المتلاات التكلتطور االخارجية ، التي بدأت في مواجهتها خاصة بعد ظهور التكتلات الاقتصادية فضلا عن 
جودة كمعيار ذي بدأ ينظر للن ، والالزبو  العولمة و الاهتمام بالقضايا البيئية و التغير الحاصل في سلوك، و الاتجاه نحو 

 أساسي لتقييم و اختبار ما يشبع حاجاته و رغباته .

 المطلب الاول: مفهوم الجودة 

 : تعريف الجودة أولا

ت الخدمة أو السلعة ملائمة لاستخدام أي كلما كان) الملائمة لاستخدام( الجودة بأنها ) جوران ( يعرف _ 
 1المستفيد كلما جيدة .

، على أنها " مجمل السمات و الخصائص لمنتج أو خدمة تحمل القدرة الجودة الجمعية الأمريكية لمراقبةوعرفت  _
 2.ياجات العميل المعلنة أو الضمنيةعلى تلبية احت

: " الناتج الكلي للمنتج أو الخدمة لى أنها( الجودة عArmand Feigenbaum) رماند فيغانباوم_ عرف أ
جراء دمج خصائص نشاطات التسويق و الهندسة و التصنيع و الصيانة و التي تمكن من تلبية حاجات و رغبات 

 3الزبون .

 4.، الجودة المرتقبة من المستهلك "_ " نقصد بالجودة 

 : طة بتعريفها_ تتميز الجودة بثلاث مداخل أساسية مرتب

                                                           
 .14  ص,  م 2012,  مصر ، 1 ط,  النشر و للتدريب العربية المجموعة,الشاملة الجودة ادارة, رضوان الفتاح عبد محمود:  1

2 : Jean- Marc Lehu, " Stratégie de fidélisation, Edition d’Organisation ,Paris , 2003, P21 . 
 العلوم كلية(,  باتنة,)  لخضر الحاج جامعة,  ماجستير رسالة,  الزبون نظر وجهة من الخدمة جودة تقييم,  رقاد صليحة:  3

 . 12 ص,  2007 / 2008,  ييرالتس علوم و الاقتصادية
4 : D’ AVENI Richard ; Hyper competition ; edition  VUIBERT ; Paris ; 1995 ; P 47 . 
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 جــــــودة الـــــــــخــــــــدمــــــــــــات

 سة و غير ملموسة في تصميم المنتجالمواصفات الملمو  أي: تصميمجودة ال. 
 صميمعة للتدمة للمواصفات الموضو نقصد بها مطابقة جودة المنتج أو الخ: جودة المطابقة. 
 غبات اجات م ر إحتي نعني بها قدرة المنتج على أداء المهمة التي أنجز لأجلها وفق: جودة الأداء 
 1.الزبائن
  تعريف فليب كروسيPHLIP CROSBY " : للمتطلبات "، و يشير هذا  ةالمطابقالجودة هي

 2، إلى أن جودة المنتج تنحصر في مدى مطابقته للمعايير الموضوعة لتحقيق مبدأ التلف الصفري .التعريف
  تعريف فيشرFISHER" :كون الأداء أو كون خصائص أو بعض خصائص و  هي درجة التألق والتميز

 3."رنتها مع المعايير الموضوعة من منظور المنظمة أو من منظور المستفيد أو الزبونالمنتج ممتازة عند مقا
 لقة بإنتاج ئص المتعلخصاامن خلال التعاريف السابقة يتضح لنا أن الجودة هي مجموعة من : "تعريف شامل

إحتياجات  توافق معا يبمنتاجه إلى خروجه للسوق، منتج معين أو خدمة معينة باقل التكاليف من بداية إ
 ".و الضمنية و بالتالي تحقيق رضاهممتطلبات المستهلكين المعلنة أو 

 ثانيا : أهمية الجودة 

تبرز هذه ، و بالنسبة للمؤسسة من جهة أخرىة و للمستهلكين أو للزبائن من جهللجودة أهمية كبيرة بالنسبة 
  4 الأهمية فيما يلي:

مور الهامة  من الأينلمستهلكالخدمات المقدمة لو  سلعةيعتبر مستوى الجودة في ال: بالنسبة للمستهلكين (1
 . ماتالخدلع و الس توفر الجودة في ، إذ أن قرار الشراء بالنسبة لهم يعتمد على مدىبالنسبة لهم

                                                           
 9ص ، 1997 ، الرياض ، 1 ط ، للنشر ردمك ، الصحي القطاع:  الشاملة الجودة إدارة ، سعيد بن العزيز عبد محمد سمير: 1
. 

 
 جامعة ، دكتوراه رسالة، معوقاته و آفاقه: الجزائرية العالي التعليم مؤسسات في دةالجو نظام تطبيق ، رقاد صليحة:  2

 .  12 ص ،  2013 / 2014 ، التسيير علوم و التجارية و الاقتصادية العلوم كلية ، 1 سطيف
 . الصفحة نفس ، المرجع نفس:  3
 .   62،61 ص ص ، 2008 ،  عمان ، الصفاء دار ، العملاء خدمة و الشاملة الجودة إدارة ، الدرادكة سليمان مأمون:  4
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ر جمعيات في ظهو  هلكينالمستلسلع والخدمات المقدمة للعملاء و وقد أسهم مطلب ضرورة توفر الجودة في ا 
اية المستهلك عيات حما كجمانأمادهم إلى المنتجات الأكثر جودة و إرشلكين وحمايتهم و للدفاع عن المستهمتخصصة 

 .مثلا
 :يلي ن خلال مالمنتجة مسسة اة للمؤ الخدمات بالنسبهر أهمية توفر الجودة في السلع و تظ: بالنسبة للمؤسسة (2
 وعند توفرعاتجم المبيح لىعويقي التي تؤثر إن مستوى الجودة في المنتج يعتبر من أهم عناصر المزيج التس  ، 

 .بها الآخرينسيكرر شرائها ويقنع  مستوى الجودة المطلوب للمنتج فإن العميل
 لشديدة بين المنافسة ود اإن الجودة هي أحد أبرز الجوانب الأساسية لإعطاء ميزة خاصة للمنتج في ظل وج

 .روضةالمنتجات المع
 دية وربما عدم تها النقسيولظة تؤثر سلبا على أرباحها و ف باهيترتب عن غياب الجودة تحمل المؤسسة لتكالي

 .خارجهالمؤسسة و ااخل باهظة دالقدرة على البقاء في السوق، فظهور وحدات معيبة من السلع له تكاليف 
 ثالثا : أهداف الجودة 

 1: ان و تتمثل فيما يليأهداف الجودة هي نوع

تصاغ على  ، وهييهاظة عل ترغب المؤسسة في الحافتيهي التي تتعلق بمعايير الالجودة و  ضبطأهداف تخدم  (1
ورضا  ل الأمانمث ت مميزةمستوى المؤسسة ككل وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفا

 .الزبائن
ئن بفعالية ضي الزبادة تر ، وتطوير منتجات جديالحد من الأخطاءأهداف تحسين الجودة غالبا ما تنحصر في  (2

 أكبر.
 :الجودة بنوعيها إلى خمس فئات هي تصنيف أهدافيمكن هذا و 

 تضمن الأسواق و البيئة والمجتمعأهداف الأداء الخارجي للمنظمة و ي. 
 يتناول حاجات الزبائن و المنافسة، و أهداف أداء المنتج. 
 ت وفعاليتها وقابليتها للضبطأهداف العمليات وتتناول مقدرة العمليا. 
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  لعملومحيط ا تغيراتاستجابتها للمفعاليتها ومدى قدرة المؤسسة و الداخلي وتتناول مأهداف الأداء. 
  التحفيز وتطوير العاملأهداف الأداء للعاملين، وتناول المهارات والقدرات و 

 : العرض التاريخي لنظام الجودةالمطلب الثاني

قياس الرغبات الخاصة ، نتيجة الأبحاث والدراسات المرتبطة بالجودة من فترة زمنية إلى أخرىلقد إختلف تعريف 
 2:لجودة بعدة مراحل تتمثل فيما يليبالمستهلكين وغيرهم من المهتمين بهذا الموضوع، حيث مرت التطورات التاريخية ل

 :ين (ل القرن العشر ) ما قب : مرحلة مسؤولية الحرفي عن ضبط الجودةالمرحلة الأولى - أ

ن الأفراد مصغيرة  موعةمجر باعتماده على فرد واحد أو اتسم الإنتاج خلال القرون الوسطى والقرن التاسع عش
 عن لواحد مسؤولافي اون الحر ا يك، كمجدا إنتاج المنتوج بكميات صغيرة ، بتولي الفرد أو المجموعة الصغيرةالحرفيين

بقة ودة أو مطاايير الجيد مع، لذا تقع مسؤولية ضبط الجودة على عاتق الحرفي سواء من حيث تحدصنع المنتوج ككل
 الإنتاج لتلك المعايير.

 :( 1918 – 1900ة ) ل عن ضبط الجود: مسؤولية رئيس العماالمرحلة الثانية - ب

اءت ج، لقد الصناعية الثورة ائجتن، وهي إفراز تى أواخر العقد الثاني منهتبدأ هذه المرحلة من مطلع القرن الحالي ح
عد يعمل، وعليه لم قسيم المل وتيم جديدة مثل التخصص في العالثورة الصناعية بمفهوم الإنتاج الواسع وأدخلت مفاه

راف رئيس عون لإشن يخضالعامل مسؤولا عن إنتاج المنتوج بأكمله بل جزءا من عمليات صنعه، وأصبح العاملو 
 العمال، وعليه أصبح رئيس العمال أو المشرف مسؤولا عن جودة المنتج.

 :( 1945 – 1919الفحص ) ة عن طريق : ضبط الجودالمرحلة الثالثة -ج 

تطورا جديدا في مجال ضبط الجودة، إذ أصبحت المنتجات والعمليات أكثر  1945و  1919شهدت الفترة مابين 
تعقيدا وازداد عدد العاملين مما أصعب الأمر على رئيس العمال في السيطرة الدقيقة على العمل المنجز من قبل كل 

                                                                                                                                                                                            
 ، الأردن ، 1 ط ، للنثر الشروق ،داروتطبيقات وعمليات مفاهيم  الخدمات في الجودة إدارة ، المحياوي علوان نايف قاسم:  1

 . 38 ص ،  2006
وراه في العلوم الاقتصادية ، جامعة أطروحة دكت تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي بالجزائر ، :بوعلاق سعدية ، 2

 ( . 13إلى  10، ص )  2021 – 2020العربي تبسي ، تبسة ، الجزائر ، 
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ذي تمكن مهمته في فحص جودة المنتجات بعد إنتهاء عمليات معينة عليها عامل، لذا استخدمت وظيفة المفتش، ال
 حيث يقوم بعزل المنتجات غير المطابقة للمعايير.

 :( 1960 – 1945ة ): الضبط الإحصائي للجودالمرحلة الرابعة - د

خلال الحرب فينات، بالع ظهرت خلال هذه المرحلة تطبيقات جديدة لضبط الجودة باستخدام الأساليب الإحصائية
تشار أساليب ضبط الجودة % مناسبا، لذا بدأ ان100العالمية الثانية تصاعدت وتأثر الإنتاج ولم يعد الفحص 

 باستخدام العينات.

 :( 1985 – 1960حلة ضمان الجودة ) : مر لمرحلة الخامسةا - ه

مام المرحلة الاهت طلب هذه، تتيرينخلال هذه المرحلة أصبحت الجودة ركنا أساسيا من أركان الوظيفة الإدارية للمد
 .ملياتهاأو ع بكل ما من شأنه أن يمكن المنظمة من إحراز التقدم وتحقيق التميز سواء لمنتجاتها

 :حاليا ( – 1985لجودة الشاملة ) : إدارة االمرحلة السادسة - و

اح طويل نظمة لتحقيق نج في الماملينلعإدارة الجودة الشاملة مدخل إداري يركز على الجودة، والتي تعتمد مساهمة جميع ا
و ذه المرحلة هه صمن أهم خصائ الأمد من خلال تحقيق رضا الزبون وتحقيق المنافع لجميع العاملين فيها وللمجتمع،

 التركيز العالي على العملية.

 : شروط و أساليب تحسين الجودة المطلب الثالث

 وتتمثل شروط وأساليب تحسين الجودة في ما يلي:

 : شروط الجودة ولاأ

، و هي التي يجب مراعاتها في هذا المجاللتطبيق نظام الجودة داخل المؤسسات لابد من توفر مجموعة من الشروط 
 1:يما يلي، وتتمثل فتحسين الجودة آلياتات التي تدعم مجموعة من المرتكز 

                                                           
 و للنشر حامد دار ،1 ط ،التطبيق و النظرية بين الأعمال منظمات في الشاملة الجودة إدارة آخرون، و الوادي حسين حمود 1

 .145 ص ،2012 ، الأردن التوزيع،
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 :أي الحاجة لموَرّدا ضعُهايالمقدم مع التخصيصات التي و ذلك من خلال ضمان توافق المنتَج   المطابقة ،
  المطاف. آخر المعلنَة أو الطلب مع الحاجة الحقيقية، و بالتالي تلبية حاجات الزبائن في

 :ن  سة و تغطي كل موالدرا تصميمقد تكون مستقبلية أو عملية، أما الأولى فهي التي  توضَع عند ال الوقاية
نقاط  لأخطاء واص من تلك التي تبحَث عن التخلالمنتَج، الإجراءات و العمليات، أما الثانية فهي 

 الضعف التي قد تطرأ في نَسَق الإنتاج في أولى مراحِلِه .
 :لقياس  اما تسمح عملية ائن،  كالزب يقُصَد به معدّل تطابق المنتَج المقدم مع الحاجات  المعلنَة من  القياس

عور بأهمية سات بالشلقياح الإطلاع على ابالتعرف على مواقع التحسينات الممكِنة وتحديدِها، حيث يسم
 الجودة والتعرف على إسهامات كل عامل فيها. 

 :اخل المؤسسة، د لمستمرسين االبحث الدائم عن الرفض المطلق للخطأ، أي عمليات التح الإمتياز والتفوق
ات و ق بتغيير سلوكيعللأمر يتانّ  وهو مالا يعُتبَر هيّّْنا لأنه يستدعي الكثير من الجهد، الوقت، التشبث، لأ

 ذهنيات. 
 :ت، الوفاء الواجبايام با ضرورة معنوية لتصحيح الأخطاء، القنهتعُرَف المسؤولية على أ المسؤولية

اذ في عمليات إتخ ك الجميعشتراإ بالإلتزامات، مع ضرورة تقبل النتائج الناجمة على أخذ القرار، لذا يتعيّن 
 مهم في البحث عن الجودة.  عّال و إبراز دور كل فرد كطرف  ف القرار، و

 : أساليب تحسين الجودةثانيا
لسوق  في ابرية أكتسعى المؤسسات لتحسين جودة المنتجات أو الخدمات بشكل مستمر لهدف ضمان تنافس

 :تعمل في ذلك عدة طرق من بينها، وتسومنه إستمراريتها فيه
        ثلاثية جوران  - 1

م ثلاثة عمليات متكاملة: للتحسين المستمر جاء بها العالم "جوران"، وهي تضثلاثية جوران عبارة عن طريقة 
   1،الرقابة، والتحسين: التخطيط

                                                           
، جامعة ورقلة ،  6مجلة الباحث ، العدد دور مداخل التكيف التكنولوجي في إدارة التغيير في المؤسسة ، ادر ، : دبون عبد الق 1

 . 163 ، ص 2008الجزائر ، 
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 ذلك رجيين و الخا تهتم عملية التخطيط في تحسين المستمر للعمليات بالعملاء :تخطيط الجودة
لاحتياجاتهم  الملبي جلمنتبتحديدهم والتعرف على مستلزماتهم وطلباتهم الحقيقية والعمل على تحسين ا

 مل.وإنتاج وبالخصائص المطلوبة ثم القيام بتنفيذ هذه الخطط عن طريق فرق الع

 دف معرفة بهر وذلك ختباوهي عملية مقارنة المتطلبات الضرورية للعملاء بنتائج الإ :رقابة الجودة
المنتج بلعملاء ارضا  الأخطاء لتصحيحها وتعتمد الإدارة كثيرا على التغذية العكسية لمعرفة مدى

 المطلوب.

 ن مء أحسن ت أداتقوم هذه العملية بتكوين فرق عمل تعمل على تحقيق مستويا :تحسين الجودة
 المستويات الحالية وبشكل مستمر دون توقف.

 :PDCAورة " ديمنغ " للتحسين المستمر د -2

، الرقابة، والتي تهدف الإنتاج الثلاث وهي : المواصفة،إنطلاقا مما يعرف ب " دورة شيورات " ذات المراحل 
إلى زيادة جودة المنتج، قام " ديمنغ " بتعديل هذه الدورة بإضافة مرحلة أو ركن أخر، حيث اقترح إستراتيجية 

رة في صيغة أفعال تتمثل في: خطط، نفذ، فتش التحسين المستمر الواجب إتباعها على أركانها الأربعة في شكل دائ
دائرة أو حلقة أو عجلة "ديمنغ" للتحسين المستمر، ومفاد هذه الإستراتيجية أن هناك ، تعرف بعدة أسماء واعمل

ارتباطا وثيقا بين الجودة و الإنتاجية، فكلما زادت وتحسنت الجودة قلت الانحرافات وبالتالي زادت وتحسنت 
 1:أركان التحسين المستمر فيما يلي الإنتاجية، وهذا هو هدف التحسين المستمر، وتتمثل

 ( خطةPlan:)  لمشكلةتحديد اللبيانات توثيقها، تجميع ادراسة العملية الحالية و يتم بهذه الخطوة ،
 .يل البيانات و تصميم خطة للتحسين، ثم تحديد معايير لتقويم الخطةتحل

 ( التنفيذDo:)  تجرى  ات التيغير ثيق الت، وتو على نطاق ضيق كلما كان ذلك ممكنايتطلب تنفيذ الخطة
 ييم.، ثم تجميع و ترتيب البيانات على نحو منهجي لأغراض التقه الخطوةخلال هذ

                                                           
 الجامعات من مجموعة حالة دراسة العالي التعليم مؤسسات أداء تطوير في الجودة إدارة دورأدوات ، بلحسن ليندة:  1

 . 39 ص ص ، 2019 / 2020 ، الجزائر ، بالمسيلة بوضياف محمد جامعة ، التسيير علوم في راهدكتو أطروحة ، الجزائرية
38 
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  الفحص أو التقييم(Check:) ل مرحلةلتي جمعت خلاير ايتم هنا فحص البيانات بناءا على المعاي 
 طيط.التخ ، ثم يتم اختيار مدى مطابقة النتائج للأهداف التي حددت في مرحلةالتنفيذ

 ( الفعلAct): ملين وتدريبهمل العاكلتبليغها  ج التقويم جيدة يتم توثيق العملية المحسنة وإذاكانت نتائ 
 .من جديد PDCAورة د، أما إذا كانت النتائج غير جيدة يتم تعديل الخطة أو إعادة على تنفيذها

  ( التوضيحي لدورة  ''ديمنغ'' للتحسين المستمر:1وفيما يلي الشكل رقم )
 PDCA( : طريق الجودة  1 (الشكل 

 

 

Source : D,Duret et M,Pillet ,qualité en production, édition d’organisation, paris,2eme,  p64 

: تعد التجربة اليابانية خير أنموذج في تحقيق فلسفة التحسين المستمر من خلال تقنية  Kaizenطريقة كايزن   -3
لمستمر نحو التحسين التدريجي وأداء الأشياء الصغيرة بطريقة أفضل وتحقيق مستويات كايزن، التي تعبر عن السعي ا

Plan   

   تخطيط

ACT   

   الفعل

DO   

   التنفيذ

Check   

   الفحص

   التقييم
  

   ضمان   الجودة  

 التحسين   الدستمر  
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أعلى للأداء، وهذا يتطلب الابتعاد عن التحسينات على فترات متباعدة والتركيز على التحسين المستمر لكافة 
 العمليات، ولذلك تعد كايزن عملية تحسين دائمة.

لمستشفى الأمريكي المتحد الرائد في تطبيق إدارة الجودة : ابتكره اFocus PDCA Modelطريقة  -4
 PDCAم ، وهو عبارة عن توسيع لدائرة التحسين المستمر أو ما يعرف بدائرة الجودة 1980الشاملة في عام 

مراحل تتبعها المنظمة في حل المشاكل وإدارة فرق العمل والتحسين المستمر  9، لتصبح بذلك FOCUSونموذج 
 1:يع، وتتمثل خطوات هذا النموذج فياح المشار وزيادة فرص نج

   تحديد مشروع التطويرFind: وتحديد  لتي تم تجميعهامن خلال مراجعة المعايير وتحليل البيانات ا
 المشكلات والنتائج المطلوبة.

  تحديد فرق العملOrgnize : وضوع بمن لهم علاقة يكون من خلال تحديد الأفراد المشاركين والذي
والخبرة في  الكفاءة ذوي مع عدم إهمال أي قسم له صلة بعملية التحسين، وتكوين الفريق من أعضاء التحسين

 موضوع التحسين.

  وضع العمليات الحالية والنتائج المرجوةClarify : ما فراد الفريق مستوعبون تماالتأكد من أن جميع أ
 لجهات التي لهان جميع امنات لعمل، وجمع البياالعمليات الحالية، ثم رسم خريطة تدفق لتوضيح الوضع الحالي ل

 علاقة بالموضوع أو بالنتائج المرجوة.

  فهم المشكلة وأسبابها والنتائج المطلوبةUnderstand :  لتي سيتم استخدامها اتحديد الأدوات
ديد سات، ثم تحلممار لأفضل ا اثلةلتحليل المشكلة وأسبابها والنتائج المطلوبة، وجمع المعلومات من التجارب المم

 جميع الحلول التي يمكن أن تؤدي لتحقيق النتائج.

  اختيار الإجراء العملي الأفضلSlect  :لتشغيل اعلاقة بتحسين عمليات  تحليل الحلول وبدائلها التي لها
ين لطلوبة والمسؤو وارد الموالم واختيار أفضل الحلول، ثم وضع الحل المختار بعرض ملخص للنتائج المخطط تحقيقها

 عن التنفيذ والجدول الزمني للتنفيذ.

                                                           
 .الصفحة ،نفس سابق مرجع ، بلحسين ليندة:  1
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 5-  العصف الذهنيBrainstorming : ة، حيث  من الأساليب الشائعة لتوليد الأفكار الإبداعييعتبر
ل قد لا يتمكن ك إبداعية فكاريعبر عن كيفية استخدام قدرة التفكير الجماعي لعدد من الأفراد، بهدف اقتراح أ

 نتج عنها أفكارلأفكار يارة اوقد أوضحت التجارب أن أداة العصف الذهني أو إثمنهم من الوصول إليها منفردا، 
 اء الفريق يغذينجد أعض فكارتعادل ثلاثة أضعاف ما ينتج عن الفرد عندما يفكر بمفرده، وفي جلسات إثارة الأ

 شاركين.د من الملعديبعضه بعضا بالأفكار، وبالتالي تكون النتائج غالبا بناءا على مزيج من أفكار ا

 6-  التقييم الذاتيSelf Assessment: م لتي يقو : مجموعة الخطوات الإجرائية ايعرف التقييم الذاتي بأنه
ع ل جموذلك من خلا لاعتماد،ة وابها أفراد المؤسسة لتقييم مؤسستهم بأنفسهم، إستنادا إلى مرجعية معايير الجود

 عتمدة.ايير الجودة والاعتماد المالمؤسسي الحالي ومقارنته بمع  البيانات عن الأداء 

 7-  المقارنة المرجعيةBenchmarking : بة أسلوب يُمكن المؤسسة من مقارنة أدائها بمعايير مناس
ذا الأداء هد جوانب و أحأعلى تساعد على ضمان التحسين المستمر فهي عملية أوجدت لتقييم أداء المؤسسة أ

ى معالجتها العمل علو جوة ة أو خارجها، للتعرف على أسباب الفمن خلال المقارنة بنموذج سواء داخل المنظم
 للوصول إلى الأداء الأفضل.

 8- ق تحسينات دف تحقيبهلأساسي وإعادة التصميم الجذري للعمليات، هي إعادة التفكير ا :إعادة الهندسة
النوعية ورفع  سين فيتحو لفة جوهرية فائقة وليست هامشية تدريجية في معايير الأداء الحاكمة، من تخفيض للتك
توى العمليات ي على مسلجذر مستوى الخدمات، فإعادة الهندسة تحمل الطابع الشمولي والكلي لإحداث التغيير ا

 ككل، بهدف تحقيق معدلات فائقة في الأداء.

 9- لمنظمة دين من اء والمستفي: تهدف هذه الأداة إلى ترجمة احتياجات ورغبات العملاالجودة نشر وظيفة
ؤثر ية الأداء التي يت الجودبتبر ويلها إلى مواصفات ومتطلبات في مراحل التطبيق المبدئي وحتى الانتهاء، فيعوتح

لى عدم ي منهج يدعوا إاقبة، فهومر  المستفيد من خلالها تأثيرا مباشرا على المنظمة، وتمر بجميع المراحل من تخطيط
 أداة الجودة. تجاهل متطلبات المستفيد والإستجابة إليه باستخدامه
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 10- لتقون اعية، ويعملون طو ي: هي عبارة عن مجموعة من العاملين في اختصاصات متشابهة حلقات الجودة
الإجراءات  ويتخذون لها بمحض إرادتهم ساعة في الأسبوع، لمناقشة مشكلات نوعية وإيجاد الحلول المناسبة

  علا والمخطط له.التصحيحية بشأنها لمقابلة الانحراف الحاصل بين المتحقق ف

 : جودة الخدمات المبحث الثاني

ا و بون أكثر إدراكصبح الز ما أ، كلجودة في تحقيق الميزة التنافسيةلقد إزداد إدراك المؤسسات لأهمية و دور ا
لى عحث إلى التعرف ذا المبهق في إهتماما بالجودة نظرا للدور الذي تلعبه في أداء الخدمة و تقديمها ، لذلك سنتطر 

 دة الخدمات و أبعادها و معايير تقييمها. جو 

 : مفهوم جودة الخدماتالمطلب الأول

 : تعريف جودة الخدمات أولا

ة  الخدمة ن الجودعلبحث تعددت التعاريف بالنسبة لجودة الخدمات لاختلاف رغبات وتوقعات الزبائن عند ا
 :يكما يل  لخدمةتعريف جودة ا يمكن المراد الحصول عليها، فجودة الخدمة هي مفهوم نسبي ، ومن هنا

  جودة الخدمات تعرف على أنها " جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة، أي التي : 1تعريف
 1.رئيسي لرضا المستهلك أو عدم رضاهيتوقعها الزبون أو التي يدركونها في الواقع العملي، وهي المحدد ال

  أو تلك التي يتوقع و يقيمها العميل على أرض الواقع ة التي يلتمسهاهي الجودة المدركة أو المتوقع: 2تعريف ،
عدم قبوله للخدمة الحصول عليها، حيث تعتبر المحور الرئيسي لرضا العميل أو عدم رضاه، ولقبوله أو 

 2.المقدمة
 مة" ، جودة الخدمة هي" معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبون لهذه الخد: 3تعريف

 .3الادراكات  –جودة الخدمة = التوقعات 
 1هي " نتيجة عملية التقييم التي يجريها العميل بين توقعاته للخدمة والخدمة المدركة فعلا " :  4تعريف. 

                                                           
 . 181ص ، سابق مرجع ، الدراركة سليمان مأمون: 1
 . 55 ص ، سابق مرجع ، بلحسين ليندة:  2
 . 90ص ، سابق مرجع ، المحياوي علوان نايف قاسم: 3
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  عرفت جودة الخدمة على أنها " التفوق على توقعات العميل " و المقصود بجودة الخدمة في هذا :  5تعريف
المنظمة في خدماتها التي تؤديها فعليا على مستوى التوقعات التي يحملها الزبون اتجاه هذه التعريف ، أن تتفوق 

 2الخدمات .
  هي " تقييم معرفي ، على المدى الطويل ، للخدمة المقدمة من قبل المؤسسة ، وأنها الدرجة التي :  6تعريف

 3باستمرار " يمكن ابتداء منها إرضاء الزبون بتلبية حاجاته و رغباته وتوقعاته 
ة ا يدركون للخدمعون ولميتوق من خلال التعاريف السابقة يمكن القول بأن جودة الخدمة هي مقارنة الزبائن لما

 المقدمة ، فكلما كان الإدراك أقرب أو يفوق التوقع كانت الخدمة أفضل .

 ثانيا : أهمية جودة الخدمات 

مية التي تهدف إلى تحقيق النجاح و الإستقرار ، وهذا لجودة الخدمات أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات الخد
يتطلب كسب رضا الزبون و ولائه ، وهذا من خلال تقديم خدمات في أعلى مستوى ، وتكمن أهمية جودة الخدمات 

 4فيما يلي : 

 نمو مجال الخدمة: 
 ق نشاطها بتقديميتعل يةمريكلقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات ، فمثلا نصف المؤسسات الأ 

 الخدمات ، إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدمية مازالت في نمو متزايد و مستمر .

 ازدياد المنافسة : 
على جودة  لاعتمادافإن  إن تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود منافسة شديدة بينها ،لذلك

 . الخدمات سوف يعطي لهذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة

 فهم المستعملين: 
                                                                                                                                                                                            
1 : Gronroos . " Service quality model and its marketing implications " , European Journal of Marketing , vol 18 ,No 
4 , P 36 . 

  .12ص ، سابق مرجع رقاد، صليحة: 2
 أطروحة زائر،الج بريد مؤسسة خدمات على تطبيقية دراسة ، الخدمة جودة قياس طرق و نماذج ، صالح الله بوعبد: 3

 . 46ص ، 2014-2013 الجزائر ، 1 سطيف ،جامعة الاقتصادية علوم في دكتوراه
  . 81 – 80 ص ،ص 2020 ، التوزيع و للنشر اليازوري دار، الخدمات جغرافية ، غضبان بن فؤاد:  4
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لا يكفي تقديم ، فدمةلى الخعع المؤسسات التي تركز إن المستعملين يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل م 
 .الجيدة والفهم الأكبر للمستعملينخدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير المعاملة 

 

 المدلول الاقتصادي لجودة الخدمات: 
المؤسسات  يجب علىلك لالوقت الحالي تركز على توسيع حصتها السوقية ، لذأصبحت المؤسسات الخدمية في ا

يق ذلك لابد ، ولتحقليينستعملين الحا، ولكن يجب كذلك المحافظة على الملسعي من أجل اجتذاب مستعملين جددا
 .لاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمةمن ا

 :أهداف و أبعاد جودة الخدمات المطلب الثاني

 جودة الخدمات  : أهدافأولا

إن أهداف جودة الخدمة تتمثل في تلبية رغبات الزبون عن طريق إدخال خدمات جديدة و تعزيز القائم منها 
لخيص أهداف جودة الخدمات كما ، ومن هنا يمكن تبأقل التكاليف وفي الوقت اللازم ،وهذا لتحقيق النتائج المرجوة

 1:يلي

 يعني  وهذا ،رةأول م يحة بالطريقة الصحيحة منشياء الصحإن الجودة تتطلب عمل الأ: خفض التكاليف
 .نجازها و بالتالي تقليل التكاليفتقليل الأشياء التالفة أو إعادة إ

  نجاز الخدمات نظمة لإل المالإجراءات التي وضعت من قب :قت اللازم لإنجاز المهمات للزبونتقليل الو
دة في الكثير يلة وجامات طو بالتالي جاءت هذه الإجراء، و زت على تحقيق الأهداف و مراقبتهاللزبون قد رك
 .مما أثر تأثيرا سلبيا في الزبون ،من الأحيان

 يادة ز ؤدي إلى يودة بالج الاهتمام، وإن عدم الخدمات حسب رغبة الزبونوذلك بتطوير  :تحقيق الجودة
 .ن هذه الخدماتتفيدين ملمسا شكوى ، و بالتالي زيادةز المهام و زيادة أعمال المراقبةالوقت لأداء ة إنجا
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 : أبعاد جودة الخدمات ثانيا

 2:عشرة أبعاد وهي على النحو التاليللجودة 

  الاعتماديةReliability :عودة بشكل دقيق يعتمد عليه وإنجاز الخدمة المو ،  وتعني الاتساق في الأداء. 
  الاستجابةResponsiveness: بائن منلطارئة للز ة أو اوهي القدرة على تلبية الاحتياجات الجديد 

دة  تقديم المساعفي لمنظمةاغبة ، فمثلا ما هو مدى استعداد ور في إجراءات ووسائل تقديم الخدمة خلال المرونة
شكلة عاجلة ن لديه مزبو  ، أو حل مشاكله المحددة ؟ هل الإدارة قادرة و مستعدة وراغبة في لقاءللزبون

 شكلة ؟تتطلب مساعدتها وتدخلها لتذليل هذه الم
  الجدارةCompetence: من دمةقديم الخع بها القائمون على توتعكس مستوى الجدارة التي يتمت ،

، وفي ل أمثلامهم بشكاء مهتمكنهم من أد، والمعارف التي والقدرات التحليلية والاستنتاجيةحيث المهارات 
 ءات العملية أوثل الكفاميير  معا، فإن المستفيد غالبا ما يلجأ إلىمرة ن أولالتعامل مع مقدم خدمة محالة 

 عضوية جمعيات معينة لتقييم جدارة مقدم الخدمة وجودة خدماته.
  الوصول للخدمةAccessibility: ن ما من شأنه أ ، ولكن كللا يتضمن هذا البعد الاتصال فحسب

ملائمة و  ،لخدمةفذ اوتوافر عدد كاف من منا ،ى الخدمة مثل ملائمة ساعات العملييسر من الحصول عل
 موقع المنظمة .

  المصداقيةCredibility: لخدمات اما يخص يفرة للزبائن وتعني مدى الالتزام بالمواعيد التي تقدمها الادا
 .المقدمة وتحسينها، مما يترتب عليه ثقة متبادلة

  الأمانSecurity :و ة من الشك أنظمة الخدمبالدرجة الاولى خلو المعاملات مع م ويعكس ذلك
 .رةالمخاط

                                                                                                                                                                                            
 ، العراق ، الرافدين تنمية ، الزبون قيمة تعزيز في الخدمات جودة أبعاد دور، رؤوف عدنان رعد ، الحميد عبد مؤيد رفل:  1

 . 31 ص ، 2018 ، 119العدد ، 37 المجلد
 . 95 - 94ص ص ، سابق مرجع ، المحياوي علوان نايف قاسم : 2
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  الاتصالCommunication : لومات منأي وجود قنوات اتصال واضحة و إجراءات لنقل المع 
ق و فان أساليب الاخلزبائن عا لاغوإب، التعديلات المطلوبة لإجراءقدمة الزبائن إلى الادارة أو الاعتراضات الم

 .التغير في الخدمة للمستفيد
 

  درجة فهم مقدم الخدمة للمستفيدUnderstanding the Customer: هد وتعكس الج
الجانب توفر  تضمن هذاما يكالمبذول للتعرف على احتياجات الزبون وموائمة الخدمة في ضوء تلك المعرفة ،  

مة لكي قدم الخدمتاج ،مثلا كم من الوقت و الجهد يحخصي بالزبون و سهولة التعرف عليهالاهتمام الش
 بات الخاصة للزبون ؟يفهم الزبون ؟ هل يفهم مقدم الخدمة المتطل

 الملموسة  الأشياءTangibles: ر ضوء مظه زبون فيغالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل ال
 مة .ووسائل التصال التابعة لمقدم الخد الأجهزة: المعدات التسهيلات المادية مثل

  اللباقةCourtesy: عاملة تسم بالمأن ي، و دابمة على قدر من الاحترام و الاوتعني أن يكون مقدم الخد
 .لخدمة و الزبوناين مقدم د بوالو  الودية مع الزبائن ومن ثم فإن هذا الجانب يشير إلى الصداقة و الاحترام

 : معايير قياس جودة الخدمات المطلب الثالث

ياس جودة عتين لقشائ ، نجد أن هناك طريقتيناهتمت بموضوع قياس جودة الخدمات من خلال الدراسات التي
 : مات هماالخد

 : SERVQUALمقياس الفجوة  – 1

، ومن ثم الفعلقدمة بدمة المستوى أداء الخوهو الذي يستند على توقعات الزبون لمستوى الخدمة وإدراكهم لم 
اهر جودة مثلة لمظد الخمس المأو التطابق( بين هذه التوقعات والادراكات وذلك باستخدام الابعا (تحديد الفجوة 
لا دمة المقدمة فعتوى الخين مسبها سابقا ، ومن هنا فإن مستوى جودة الخدمة يقاس بمدى التطابق الخدمة المشارإلي

اولة الزبائن ومح التنبؤ بتوقعاتتحليل و ة والللزبائن وبين ما يتوقعه الزبائن بشأنها، وبالتالي فإن جودة الخدمة تعني الدراس
 .الارتقاء إليها بشكل مستمر
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ادة تي يمكن الاستفكاملة حرة متذا النموذج فإننا سوف نعرض محتويات هذا النموذج بصو ولزيادة الفهم المعمق له
 عات، يمكنالتوق ودراكات ا الامنه في قياس جودة الخدمة لأن هذا النموذج يقوم على معادلة أساسية ذات طرفين هم

 :التعبير عنها بما يلي

 1الادراكات  –جودة الخدمة = التوقعات 

 2:ات في، وتتمثل هذه الفجو ل عدم التطابق الفعلي و المتوقعالنموذج خمس فجوات تنشأ من خلاحيث أظهر هذا 

 دارة لتوقعات اكات الإو إدر  حيث تنتج بين الإختلاف بين توقعات الزبائن لمستوى الخدمة: الفجوة الأولى
 زبائنها.

 لى ترجمة ذلك قدرتها عنها و زبائتتمثل في الفرق الحاصل بين إدراكات المؤسسة لتوقعات  :الفجوة الثانية
 الإدراك إلى معايير. 

 مة فعلا.مة المقدع الخدمفي عدم توافق معايير الخدمة الموضوعة  الانحرافتنشأ من  :الفجوة الثالثة 
 ائن.وجهة إلى الزبارجية المت الخالحاصل بين الخدمة المقدمة و الإتصالا الانحرافتتمثل في  :الفجوة الرابعة 
 لزبائن.طرف ا بين الخدمة المدركة و الخدمة المتوقعة من الانحرافتمثل  :امسةالفجوة الخ 
، تهدف المجموعة الأولى إلى تحديد ادراكات الزبائن لجودة الخدمة المقدمة وتهدف يتكون المقياس من مجموعتين     

 3.ديد توقعات الزبائن لجودة الخدمةالمجموعة الثانية إلى تح

 

 

 

 

                                                           
 ( . 99 ، 98 ( ص ص ، سابق مرجع ، المحياوي علوان نايف قاسم : 1
 ، الجزائر ، الاقتصادية البشائر مجلة ، نقالةال الهاتفية الخدمات جودة مستوى قياس ، العزيز عبد عبدوس ، إسماعيل مراد:  2

 . 5 ص ، 2017 ،1 العدد ، 3 المجلد
 . الصفحة نفس ، السابق المرجع نفس:  3
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 .مس المذكورة وبم تتأثر في تكونهالفجومت الخيشرح ا 2والشكل رقم 

 (: نموذج الفجوة2الشكل رقم)

 

Source : Bernard Averous et Daniel Averous, Mesurer et Manager de service, 2éme édition,  édition Insep 

consulting, Paris, 2004, p : 132. 
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 SERVPERF : )1 (مقياس أداء الخدمة  – 2

دمها  ق، تلك التي  ( العديد من الانتقادات ومن أبرز هذه الإنتقادات Servqual (رف نموذج لقد ع
Taylor et Cronin)) وبناءا على ذلك تم تقديم نموذج 1992في دراستهما سنة ،) Servperf  ) الذي

السريعة  جباتالو  اعم، مطسختباره على أربع قطاعات خدمية هي: المصارف، شركات تنظيف الملابقام الباحثان با
 : لأربعة نماذج هي ، مع إجراء اختبار ميدانيومراكز الأمراض المعدية

  التوقعات –= الأداء جودة الخدمة 
  الأهمية جودة الخدمة =x )  لتوقعات (ا –الأداء 
 جودة الخدمة = الأداء. 
  الأهمية جودة الخدمة =x )  لأداء (ا –التوقعات 

لإستخدام والبساطة فهو بمثابة مقياس مباشر لاتجاهات الزبائن اتجاه جودة الخدمة وقد وجدنا أنه يتميز بسهولة ا
، وباستخدام الأبعاد سؤال بحذف سؤال المتعلق بالأداء من واحد وعشرون ( Servperf (بحيث يتكون نموذج 

يقيس ب الذي ولكن المتعلقة بجانب الخدمة المدركة فقط أي الجان ( Servqual (الخمسة الموجودة في نموذج 
 2. الأداء الفعلي لجودة الخدمة

مات عن المعلو  ية منومن خلال ما سبق يمكن القول بأن معايير قياس الجودة توفر للمؤسسة تغذية عكس
 . ه الخدمة لمطالب وتوقعات زبائنهامستوى الإشباع الذي حققت

 

 

 

 
                                                           

  . 6 ص ، سابق مرجع ، العزيز عبد عبدوس ، إسماعيل مراد:  1

 
 .  الصفحة نفس ، الذكر سابق مرجع:  2
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 الفصل الأول
 جــــــودة الـــــــــخــــــــدمــــــــــــات

 : خلاصة الفصل

ستراتيجيات التي تتبناها المؤسسة من أجل إستقطاب وفي الأخير يمكن القول بأن جودة الخدمة من بين الا
، كان ت التي تطرأ على البيئة الخارجية، بالإضافة إلى محاولة مواكبة التغيرالمستهلكين وتحقيق رضاهم وولائهمالزبائن  وا

ومعرفة الأبعاد ، ساهمة في تطوير الخدمات الحاليةلابد على المؤسسات من دراسة كافة ومختلف الطرق التي من شأنها الم
 . المؤسسة التي يستند عليها الزبائن في تقييمهم لخدمة



 

 

  
 
 

 :الثانيالفصل    

ولاء  الجانب النظري ل
 الزب                 ون
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 الفصل الثاني
 ولاء الزبــــــــــون

 : تمهيد

د عملية حيث تع لأخرىيعد ولاء الزبون الركن الأساسي لنجاح أي مؤسسة و التكامل مع باقي العناصر ا
  لاءويستخدم الو  ،سلوكهمن و ائقضايا الصعبة جدا بسبب التغيرات الخاصة بسيكولوجية الزبالاحتفاظ بالزبون من ال

ديد من يوم العجه الكإشارة إلى تفضيل الزبائن لطلب خدمات مؤسسة محددة دون سواها ، ولكن الزبون يوا
سسات التي لى المؤ ع توجبي، ومن هنا الأسعارات والعلامات التجارية و الاختيارات من قبل عدد هائل من الخدم

حسن ا أفضل و تقديمو ترغب في البقاء والنمو والتفوق جذب هؤلاء الزبائن وتوجيههم نحو خدمات المؤسسة 
 .الخدمات من اجل الحفاظ عليهم

هوم ولاء عرفة مفمذلك ، وكلى الولاء وأنواعه وأدوات تحقيقهومن خلال هذا الفصل سنتطرق إلى التعرف ع
 :ل المبحثين التاليينبعاده من خلاالزبون وأ

 ماهية الولاء المبحث الأول : 
 أساسيات حول ولاء الزبون المبحث الثاني : 
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 الفصل الثاني
 ولاء الزبــــــــــون

 : ماهية الولاء المبحث الأول

 :تمهيد

"  تحقيق أهدافها بيرة فيكهمية  أفي ظل التغيرات الكبيرة التي طرأت على بيئة المؤسسات ، أصبح لمفهوم الولاء 
 .ينالباحث قبل ام كبير من، وحظي هذا السلوك في السنوات الأخيرة باهتمية "البقاء، النمو، الربح

 الولاء  تعريف: المطلب الأول

يعرف عبد السلام أبو قحف في كتابه الولاء على أنه "تمسك الزبون ورغبته في شراء علامة معينة والاحتفاظ بها       
 1.دون غيرها من المنتجات البديلة"والحرص على طلبها 

فيرى أن الولاء " هو التزام عميق بالشراء من جديد وتسعى المؤسسة لتقوية العوامل المناسبة :  Kotlerأما       
 2.ير الإيجابي في السلوك الشرائي"والجهود التسويقية القادرة على استثارة التغ

التجارية أو الحجم النسبي للشراء  :" التكرار والتردد على شراء العلامةشكل عام تم تعريف الولاء على أنهوب      
     3".مة التجاريةلنفس العلا

ويرى البعض الاخر أن ولاء العميل هو استمرار العميل في التردد على المنظمة وشراء منتجاتها بالرغم من تقديم       
يل لاختيار منتوج يرون أن ولاء العميل هو ميل هذا العم آخرون، وهناك مات المنافسة منتجات أفضل و أرخصالمنظ

  4أو خدمة وتفضيلها على الآخر.

اء فحسب بل هو دة الشر ة إعاومن خلال ماسبق نستنتج أن الولاء ليس عبارة عن عملية تكرار الشراء أو ني      
لاته فضلية في تعاميعطي الأدمة و مجموعة من الروابط التي تنشأ بين الزبون والمؤسسة تفضي إلى تكرار شراء نفس الخ

   .  لتغيير قرارهلمنافسينية للتسويقها دون التعامل مع خدمات المنافسين رغم المحاولات والإغراءات والجهود امع

                                                           
 و الاستراتيجية مجلة ، للمؤسسة الزبون ولاء على التسويق في قيةالأخلا الممارسات أثر، شتوح محمد ، زغدي السعيد: 1

 . 18 ص ، 2020 ، 5 العدد ، 10 المجلد ، التنمية
 ، 19 ص ، السابق المرجع نفس:  2

3 : Oliver .R .L .1999 , Whence consumer loyalty ؟ , Journal of marketing , P 34 . 
 العلوم كلية ، تسويق ،تخصص ولائه على وتأثيرها الخدمية المؤسسات في الزبون مع العلاقة إدارة واقع ، جلول شريفي: 4

 . 93 ص ، 2015 – 2014 ، الجزائر ، تلمسان بلقايد بكر أبي جامعة ، التسيير علوم و والتجارية الاقتصادية
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 الفصل الثاني
 ولاء الزبــــــــــون

 

 : أنواع الولاء المطلب الثاني

 1:قسيم الولاء إلى الأنواع التاليةيمكن ت

 حالة عدم وجود بديل أمام العميل وذلك في :ولاء الاحتكار. 
 :غبة العميل في البحث عن بديل أخرأو عدم ر ويعني الكسل  الولاء الخامل. 
 كة قريب من سكن العميل وملائم لهمثل أن يكون موقع الشر  :ولاء الملائمة. 
 صلأرخت البديلة ويحرص على شراء اوهو أن يعرف العميل أسعار المنتجا :ولاء السعر. 
 :للعملاء الأكثر شراءاً و ولاءاً  مستمد من تقديم جوائز الولاء المحفز. 
 وهو الولاء لاسم تجاري معين :لولاء العاطفيا. 

 : أدوات تحقيق الولاءالمطلب الثالث

 2: دوات أو تقنيات للولاء نذكر منهايوجد عدة أ

ا ائح التي يعرضهمن النص اقع بالاتصال بالمؤسسة والتفاعل معها والاستفادةالمو  هذهإذ تسمح : مواقع الانترنت – 1
 أكثر بهذه المواقع .الموقع ، ويزداد تعلق الزبون 

قاط التي نظام الن ن الزبائن يتم اختيارهم على أساستقوم المؤسسة بإنشاء نادي يضم مجموعة م: النوادي – 2
ل الحصول على زايا مثمعدة  يحصلون عليها من خلال تعاملهم مع المؤسسة ويستفيد الزبون المنخرط في النادي من

 الهدايا في المناسبات العامة والخاصة.

تقوم المؤسسة بتصميم مجلة مخصصة للحديث عن منتجاتها أو علاماتها وإرسالها إلى مجموعة من : المجلات – 3
الإبداع والتجديد في المنتجات  زبائنها وتكون هذه الأداة أكثر ملائمة في حال وجود قدرة لدى المؤسسة على

 العلامات والطرق الاتصالية .و 
                                                           

 .93 ص ،  جلول شريفي:  1
 . 95 ص ، سابق مرجع نفس:  2
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 الفصل الثاني
 ولاء الزبــــــــــون

ون بالدخول في سمح للزبع الخطوط الهاتفية المجانية والتي تت ما بعد البيع ووضمثل خدما:الإضافيةالخدمات  – 4
بائن ال مع الز داث اتصلى إحاتصالات مباشرة مع مصلحة الاستعلامات وكذا إنشاء مصلحة خدمة الزبون والهادفة إ

 . إعلامهم بمنتجات المؤسسةشكاويهم والهادفة أيضا إلىو  مواقتراحاته آرائهملسماع 

 ى مزايا متعددةلحصول علزبائن وهي تسمح باهذه البطاقة متاحة لجميع ال بطاقات الولاء تعتبر: بطاقات الولاء – 5
 ين من النقاطعدد مع تجميعبمثل إمكانية الحصول على التخفيضات عند الشراء اللاحق وهذا بعد أن يقوم الزبون 

 .المتراكمة خلال شراءاته السابقة

 حول ولاء الزبون  : أساسياتالمبحث الثاني

كسب العديد من تسعى ل ا حيثيعتبر تحقيق ولاء الزبون الركن الأساسي لنجاح أية مؤسسة وتحقيق أهدافه        
إلى  مان عدم تحولهمقبين وضالمرتو ا الحفاظ على الزبائن الحاليين الزبائن من خلال مختلف الخدمات التي تقدمها وكذ

 .منشاَت أخرى منافسة

 : مفهوم ولاء الزبون وأهميته ولالمطلب الأ

 : مفهوم ولاء الزبون أولا

، إذ إنه أنه أكثر أهمية في اقتصاد اليوم ، ويبدوفردريك ريتشالدلقد أرتبط مصطلح الولاء قديما بالعالم الشهير 
 1المفتاح الأساس لنجاح البرنامج التسويقي للمنظمة التي تركز للحصول على الزبون ومن ثم الاحتفاظ به.

، حيث لاحظ أن زيادة معدلات الاحتفاظ بالزبائن ن عبارة الإدارة المحددة بالولاءعلى ولاء الزبو ريتشالد وأطلق      
. فالولاء من نفس المجموعة جزأنوالالتزام : " إن الولاء المؤسسات الخدمية، ويناقش قائلايزيد من معدلات الأرباح في 

 2. نللاحتفاظ بالتسليم الناجح للزبائ. وأنهما المادة المثبتة ويل الأجلات الزبائن ، وهو ربح طينشأ من اعتقاد

                                                           
 ص ، 2008 ، عمان ، 1 ط ، والتوزيع للنشر الوراق الزبون، علاقات إدارة ، العبادي يفوز هاشم ، الطائي سلطان يوسف: 1

251 . 
 وإدارة تطبيقي اقتصاد – التسيير علوم ، دكتوراه أطروحة ، الزبون ولاء كسب في بالعلاقات التسويق دور ، يخلف نجاح: 2

 . 84 ص ، 2018/  2017 ، الجزائر ، 1 باتنة جامعة – المنظمات
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 الفصل الثاني
 ولاء الزبــــــــــون

تجاتها الولاء بأنه مجموعة من الأهداف الرامية إلى زيادة ارتباط الزبائن بالمنظمة والإستمرارية بشراء منستون وعرف      
 1. دون اللجوء إلى المنافسين

ن حالة الرضا العالي المتحققة من تجربة استخدام علامة معينة وتبني وولاء الزبون هو " ظاهرة سلوكية ناتجة ع      
موقفا ايجابيا وتمسكا عاليا بالعلامة من قبل الزبون ،ينتج عنها تحقق الاستجابة السلوكية المتمثلة بإعادة الشراء للعلامة 

إلى  التسويقية من المنافسين والهادفة نفسها عند الحاجة إليها ولأكثر من مرة على الرغم من التأثيرات الموقفية والجهود
 2.تحويل سلوكه نحو علامة أخرى

 :الأتي لنطاقيخرج عن ا ء الزبون لاومن خلال ما ورد في المفاهيم السابقة يتضح لنا أن ولا    

 تكرارعملية الشراء من قبل الزبون.  
 اة والاطمئنان لخدماتها ومنتجاتهالشعور الإيجابي لدى الزبائن عن المؤسس. 

 : أهمية ولاء الزبون ثانيا

إن الاحتفاظ بالزبائن عن طريق إسعادهم ونيل إعجابهم يسمح للمؤسسة باقتناص فرص عديدة، كتخفيض التكاليف 
الناتجة عن تخفيض تكاليف الجذب التي تستخدمها المؤسسة عادة مع الزبائن المرتقبين، وفرصا أخرى تجتمع كلها لتصل 

ة ولاء الزبون تربع على مركز تنافسي معتبر، وحتى تحقيق الريادة في سوقها، ويمكن تلخيص أهميبالمؤسسة إلى التميز وال
 3 :في النقاط التالية

 تخفيض التكلفة وترشيدها: 

إن الاستراتيجيات التنافسية الممكن استخدامها للمحافظة على ولاء الزبائن تعتبر أقل تكلفة من نظائرها الخاصة 
تكلفة  1/5دفي كل مرة، فطبقا لبحوث ميدانية نجد أن تكلفة الاحتفاظ بالزبون تساوي بالحصول على زبائن جد

الحصول على زبون جديد، وأن التوجه بالزبون والعمل على بناء علاقة تفاعلية طويلة المدى، يمكن المؤسسة من كسبه 

                                                           
 جامعة ، الأعمال إدارة ، ماجستير رسالة ، الزبون ولاء تحقيق في وتأثيره التسويق أبعاد ، الموسوي العباس عبد أحمد: 1

 . 46 ص ، 2013 ، العراق ، كربلاء
 . 15 ص ، 2016 ، 1 ط ، والتوزيع للنشر الجنان دار ، الزبون منظور وفق التسويق ادارة ، عبدالله أحمد أنيس: 2
  . 87، 86 ص ص ، سابق مرجع ، فيخل نجاح:3
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 الفصل الثاني
 ولاء الزبــــــــــون

المؤسسة، مما يؤدي إلى رفع كفاءة لأطول فترة ممكنة، حيث تزيد احتمالات قيام هذا الزبون بتكرار الشراء من نفس 
 التكاليف سنة بعد أخرى.

 حماية المؤسسة من الأزمات: 

ولة ويقاوم أي محا ة يتصدىلمؤسسيتم ذلك من خلال حماية منتجاتها من التلاعب والعبث بها، فالزبون شديد الولاء ل
بها  روعة التي يقومير المشلات غالمحاو للتلاعب بمنتجاتها من جانب المنافسين، وذلك بتقديم المعلومات للمؤسسة عن 

ذا لها الولاء، إ لتي يكنسسة االمنافسون لضربها وإيقاع الضرر بمصلحتها، كما أن هذا الزبون يقف إلى جانب المؤ 
ون شاطها العادي دافها لناستئنو تعرضت لأزمات داخلية، بحيث يعمل على تبرير ما يحدث فيها، وانتظار مرور الأزمة 

 التحول للتعامل مع مؤسسة أخرى.أي نية في 

 : انتشار الحديث الإيجابي عن المؤسسة 

ت و إدخال تعديلاافية، أات إضإن أفضل الطرق المؤدية إلى نمو الأعمال، هي الحصول على زبائن جدد بدون استثمار 
حيث  ائل تحقيق ذلك،أحد وس ذن "جوهرية على المنتجات، أو التسويق وزيادة منافذ البيع، وتعتبر " من الفم إلى الأ

و دث عنها أمام أا، سيتحمؤسسة تشير نتائج البحوث الميدانية إلى أن الزبون الواحد الذي يشعر بالرضا عن منتج م
 ر.فراد كأقل تقديتسعة أ ه إلىمع عدد لا يقل عن ثلاثة أفراد، في حين أن الزبون غير الراضي سيتحدث عن عدم رضا

  السعر المنخفض أو الاثنين معاأو الوصول إلى الأداء المرتفع: 

دم ؤسسة، أو أن يقدمه الما تقممإذا ما حاول منافس ما جذب زبائن المؤسسة فعليه إما أن يقدم السعر الأقل بكثير 
 خدمة وأداء أعلى، أو الاثنين معا.

 : شراء كل الاحتياجات من المؤسسة 

و حجم نمعد على ا يسامتياجاته منها، وهذا إن رضا الزبون عن المؤسسة وولاءه لها يدفعه إلى شراء كل اح
 ول على خصم علىة، الحصلتكلفأعمالها،وارتفاع مبيعاتها،فالزبون يفعل هذا لعدة أسباب كتوفير الوقت، الجهد وا

 تميزة.دمة الملى الخحجم المشتريات،الحصول على أفضل العروض والشروط باعتباره زبون دائم، بالإضافة إ

 وتطوير المنتجات الموجودة جديدة ابتكار منتجات: 
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 الفصل الثاني
 ولاء الزبــــــــــون

ور دة للزبائن، ودجات جدي منتإن زيادة إيرادات المؤسسة وكذا تولد عوائد إضافية لها يتحقق أيضا من خلال تقديم
ف وتقبلها من طر  نتشارهااعلى  الزبون صاحب الولاء هو المساهمة بشدة في نجاح هذه المنتجات وتقديم أفكار تساعد

 في المراحل المبكرة. الزبائن الأخرين، خاصة

 : الاحتفاظ بالموظفين 

كون تظها بالموظفين ة احتفان درجعندما تحتفظ المؤسسة بقاعدة عريقة من الزبائن والذين لديهم ولاء لمنتجاتها، فإ
ع الزبائن معلاقات يد الأكبر، لأن وظائفهم تكون مستقرة ومرضية، الأمر الذي يساهم من ناحية أخرى في توط

 هم.وتحقيق رضا

 المطلب الثاني : أبعاد ولاء الزبون 

 : الرضا -1

ية فهو لناحية الإدراكما من ا، وأةية استجابة ايجابية تجاه المؤسسيعرف الرضا من الناحية الشعورية على أنه عمل
دى التوقعات، أي مبارنتها  ومقشعور ايجابي ناتج عن تقييم جوانب العلاقة مع المؤسسة وممثليها وسلوكهم التعاوني

بين  جمعنا وإذا، يلهلغرض ن لزبونيات المقدمة من اتعويض المنتج سواء سلعة أو خدمة أو علاقة بطريقة ملائمة للتضح
تج عن التجربة ييمي ناكم تقحورية و الإدراكية فيمكن تعريف الرضا على أنه ظاهرة غير ملاحظة أو الناحية الشع

لزبون في ت الزبون فإن اوتوقعا لخدمةا، تكون ناتجة عن المقارنة بين أداء المنتج أو والمقارنة مع التفضيلات الأساسية
ن مذا الأداء أقل ا كان ها إذ، أمقيق ولائه للمؤسسةمن إمكانية تح هذه الحالة قد تحقق لديه الرضا وهو ما يعزز

 .قعات فإن الزبون سيشعر بالاستياءالتو 

 :الثقة -2

 لصفقة أو العقدانوني لبعد الق، وتنبع من احترام شريك التبادل لللتنمية العلاقة الأساسيةالشروط  وهي أحد 
صائص السلوك وإنما بخبيس فقط تسم للعناية به لأنه يوتعرف غلى أنها الاستعداد للاعتماد على شريك التبادل وادارة ا

سلك متعداد لانتهاج عور واسهي شو ، ية والنزاهة والميل نحو المساعدةجوهرية كالدافعية والكفاءة والأمانة والمصداق
 .المخاطرة للحفاظ على العلاقة
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 الإلتزام المتبادل :  -3

اء ولاء فهو مقياس لبن بالتاليو ون ،  المؤسسة أو الخدمة والزبيعتبر الالتزام عاملا مؤثرا على جودة العلاقات بين
فهو  قة بين الطرفينة العلاواصلالزبون ، والالتزام يجب أن يكون متبادلا بين طرفي العلاقة إذ يأخذ شكل الوعد لم

تزام من ات يقابله إلار الاعتب موعةمجإستعداد نفسي من قبل الزبون بإستبعاد إمكانية قيامه باختيار أي بديل اَخر ضمن 
 .وعود بتحقيق جودة الخدمة للزبائنالمؤسسة بوفاءها بال

، فالولاء يعرف عن صيغ الشراء المتكرر الأخرىكما يعتبر الإلتزام قاعدة مهمة لتمييز الولاء للعلامة أو الخدمة 
راء كنقص المخزون حيث عن صيغة للاتزام حيث يتضمن إرادة الزبون للحفاظ على العلاقة رغم تغيرات وضعيات الش

 1.تمييز الزبائن الأوفياء عن غيرهميسمح الإلتزام ب

 : العوامل المؤثرة على ولاء الزبون المطلب الثالث

طرح  للظروف البيئية دور كبير في تحديد الإستراتيجية التي سيتم تطبيقها بهدف الحصول على زبائن جدد عند
 2: لاء الزبائن وهيالبيئية تؤثر أيضا في نسبة و ، هذه العوامل خدمة أو الدخول في سوق جديد

 د فكلما زاد عدلقطاع ، في اتتأثر نسبة ولاء الزبائن و الاحتفاظ بهم بعدد المنافسين: عدد المنافسين
اعية المختصة ات الصنلقطاعالمنافسين تأثرت نسبة الولاء لدى الزبائن لتوفر البدائل وبالعكس فبعض ا

لزبون لا يجد ارة لأن مستق كون عدد المنافسين قليل تكون نسبة ولاء الزبائنبالصناعات الثقيلة حيث ي
ة في سبيل ودا كبير ون جهالبديل الأفضل على العكس في القطاعات العالية المنافسة إذ يبذل المنافس
متاحة أمام  لخياراتون اتكالاحتفاظ بالزبائن وزيادة ولائهم لوجود عروض لافتة ومتوفرة باستمرار ف

 .زبونال
 وجود ثقافة مشتركة ما بين المنظمة والزبون من ناحية تقارب الأهداف تؤثر على  :الثقافة المشتركة

نسبة ولائه وترفع منها فكلما كانت ثقافة المنظمة قريبة أو تعبر عن ثقافة الزبون كلما ارتفع ولائه 

                                                           
 2020 ، 18 العدد ، العراق ، العلمي للنشر العربية المجلة ، الزبون ولاء تحقيق في الخدمة جودة أثر ، محمد محمود أيوب: 1

 . 82/  81 ص ص ،
 . 55/  54 ص ص ، سابق مرجع ، الموسوي العباس عبد أحمد:  2
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مل تبادل تجاري محدود فإن للمنظمة لبناء علاقة طويلة الأمد مع الزبون بينما يكون هدف الزبون ع
 الولاء تتأثر سلبيا في هذه الحالة لعدم تطابق الأهداف .

 المنتجات تصل  ائي لأنالنه في بعض المنظمات لايتاح لها التواصل المباشر مع الزبون :طريقة التواصل
ات وليس نتجعن الم لزبوناإليه عن طريق بعض الوسطاء التجاريين كالوكلاء، في هذه الحالة يكون رضا 

زاد درجة  لماشر ككل مبا، فكلما كان التعامل من قبل الزبون مع المنظمة بشالمنظمةعن العلاقة مع 
 .ولائه لهذه المنظمة

 
 

 ن من خلال ء الزبو ة ولاإن حملة الأسهم في المنظمات ومالكيها يؤثرون على نسب :توقعات المالكين
مثل  تفبعض التوقعاارة ، يلزمون بها مجلس الإدبعض التوقعات عن التوقعات عن أداء المنظمة ، التي

ستراتيجي لى القرار الاعتؤثر  .الخقات وتغيير خطوط الإنتاج ....زيادة نسبة المبيعات وتخفيض النف
قد تكون هذه ، و هاية الناءات التي تمس الزبون فيللمنظمة الذي بدوره يؤثر على كل السياسات والإجر 

 .يةدرجة ولائه وقد تكون سلبلعلاقة مع الزبون و التوقعات ايجابية في تطوير ا
 ئن ى اهتمام الزباستحوذ علتلتي اإن اهتمام المنظمة بالقضايا الثقافية والاجتماعية  :الجوانب الأخلاقية

ثر على نسبة امة ويؤ عية ه، كدعم بعض النشاطات الخيرية أو قيادة بعض الحملات الداعمة لقضايا مجتم
على  للمنظمات تؤثر ةخلاقيية الأفع من نسبة التزامهم وبالتالي ولائهم فإن المسؤولالاحتفاظ بالزبائن وير 

 .  اولاء زبائنه
 1وبالمقابل أشار بعض الباحثين إلى أن الأسباب التي تؤدي لانخفاض الولاء لدى الزبائن والتي تتمثل فيما يلي:      

 له ن تكرار استعماغيير لأب التلزبون في الغالب يح، فإن ابا ما يحدث نتيجة الشراء المتكرروهذا غال: الملل
يير إلى التغميالا  بطبيعته نسان، قد يتولد  عنه نوع من الملل ولاسيما إن الإلمنتج معين لفترة زمنية طويلة

 .فيتحول إلى منتج أخر

                                                           
 .  56 ص ، سابق مرجع ، الموسوي العباس عبد أحمد :1
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 د محاولا إيجابحث قوم بالا ، يعندما يصل الزبون إلى درجة الإشباع نتيجة استعمال المنتجات نفسه :الإشباع
 البديل الأفضل والعمل على تغيره وهذا يكون نتيجة التكرار والملل أيضا . 

 ن فقد يشعر في ى الزبو طا علغالبا ما تشكل الإعلانات النتكررة عن نفس المنتج ضغ :الإعلانات المتكررة
ق ه للمنتج السابولائ خفضد ين. وبالتالي قذا الإعلان المتكرر عن المنتجاتحالة من الحالات أنه يستجيب له

 .لإعلانافي هذا  ديدةالمنتجات الجليجرب المنتج الجديد نتيجة ما يقدم إليه من معلومات متكررة عن 
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 : خلاصة الفصل

وى ليه مستعملة أقلوصول إلؤسسة لم تعد مسألة رضا الزبون وولاءه مسألة اختيارية بل أمرا لابد منه، تسعى الم
ه ا يفوق توقعاتبمدائما  اجأتهن الطرق والأساليب، فمن أجل خلق وبناء وتعزيز ولاء الزبون، يجب مفالأفكار وأحس

لال ها يتحقق من خيم لصالحن القمبالإيجاب، وهو ما يدخل البهجة عليه، فالرفع من إيرادات المؤسسة وإضافة المزيد 
والذي يقابل  الراضي لزبون ولائه،ذلك لأن اعرض خدمات مميزة تجذب الزبون وتنال إعجابه للوصول إلى رضاه ثم

ة عن زبائنها الناتج دوديةالمؤسسة بالولاء سوف يدعم نجاحها بشكل فعال، بفضل الاستمرار معا من جهة، والمر 
 .الأخرين، له الفضل في جذبهم إلى النؤسسة بفعل حديثه الإيجابي عنها من جهة أخرى

فيض دة، كتخرص عديونيل إعجابهم يسمح للمؤسسة باقتناص فإن الاحتفاظ بالزبائن عن طريق إسعادهم 
ع  تمتجوفرصا أخرى  رتقبين،ن المالتكاليف الناتجة عن تخفيض تكاليف الجذب التي تستخدمها المؤسسة عادة مع الزبائ

 عتبرزايدة، حيث يهمية متنة وأكلها لتصل بالمؤسسة إلى تحقيق الريادة في سوقها، فلقد أصبح ولاء الزبون ذو مكا
لى أنه هدف عؤسسات يه الممفتاح لنمو إيرادات المؤسسة، وهدفها الدائم والتحدي الذي لاينتهي، حيث تنظر إل

ناء الولاء مع بدها في تساع استراتيجي يتعين عليها تحقيقه، وفي سبيل ذلك تعتمد على عدة وسائل واستراتيجيات
لاحتفاظ اعلى من توى أ، والذي يهدف إلى تأسيس مسالاعتماد على مجموعة من الأدوات أهمها برنامج الولاء

   بالزبائن في قطاغات مربحة من خلال المزيد من الرضا والقيمة.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الثالثالفصل  

 الدراسة الميدانية
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 : تمهيد

في رتبطة معا اهيم المالمف بعد ما تم وضع الإطار النظري لكل من جودة الخدمات و ولاء الزبون وعرض مختلف
ين عرفة العلاقة بن أجل مميج ـ الفصلين السابقين سيتم إسقاطها على طلبة جامعة البشير الإبراهيمي ـ برج بوعرير 

 .لواقعمتغيري الدراسة و مدى توافق ماتم تقديمه في الجزء النظري و الممارسة على أرض ا

ن مأداة الدراسة  لعينة وصف ان ذلك و وسنتناول في هذا الفصل وصفا للإجراءات التي اتبعناها في الدراسة ، وم
لاستخلاص  لبياناتلائية حيث إعدادها واستخراج معامل الصدق والثبات ، وإجراءات الدراسة والمعالجة الإحص

ف دة خدمات الهاتدور جو  عرفةلمالنتائج ، واستخدمنا في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي باستخدام إستبانة 
 ون. النقال في ولاء الزب

هذه الدراسة  ل إجابةن خلاكما سيتضمن هذا الفصل أيضا عرضا مفصلا و كاملا للنتائج التي توصلنا إليها م
ية ساليب الإحصائخدام الأباست على مختلف التساؤلات الواردة في الإستبانة الموجهة إليهم و التأكد من فرضياتها

 المناسبة. 
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 : منهجية الدراسةالمبحث الأول

 : التعريف بميدان الدراسة و خدمات الهاتف النقالمطلب الأولال

برج  –راهيمي ير الإبذ جامعة البشلدراسة دور جودة الخدمات للهاتف النقال على ولاء الزبون ارتأينا إلى أخ       
 دراسة حالة لتوفر مستعملي الهاتف النقال داخل الحرم الجامعي.ك –بوعريريج 

 : يميبراهلبشير الإ( نشأة جامعة محمد ا-1

ن تتولى جامعة ات الوطجامع ، وكغيرها منذات شخصية معنوية واستقلال مالي تعد الجامعة مؤسسة عمومية        
لمتواصل ،  اكة في التكوين المشار  وكذا برج بوعريريج مهام تكوين الطلبة والاطارات والمساهمة في تحصيل العلوم والمعارف

ادل ي و التقني وتبث العلمج البحالبحث العلمي والتطوير التكنولوجي من خلال تأمين نتائكما تضطلع الجامعة بمهام 
 ولية.المعارف وإثراءها عن طريق المشاركة ضمن الأسرة العلمية والثقافية المحلية والد

جامعي  داية عبارة عن ملحقحيث كان في الب 2000نشأة أول نواة لجامعة برج بوعريريج في شهر سبتمبر         
ي لمرسوم التنفيذابمقتضى و لي ، تابع لجامعة فرحات عباس بسطيف وكانت انطلاقتة بشعبتي الإلكترونية والإعلام الأ

نطلاقته اتم ترقيته إلى مركز جامعي ، وفي هذه السنة عرف المركز  2001ـ  09ـ  18 فيالمؤرخ  275 - 01رقم 
تم ترقيته إلى جامعة  2011بر القاعدية والبيداغوجية وفي ديسمالحقيقية حيث شهد تطورا هاما وسريعا في هياكله 

 بتصريح من السيد الرئيس عبد العزيز بوتفليقة.

 ( خدمات الهاتف النقال -2

تف نها تقنية الها من بيمذهلا احتكت الجزائر كغيرها من دول العالم بالتكنولوجيات الحديثة التي شهدت تطورا
 (. GSM ) Global System for Mobilالنقال أو ما يعرف بنظام 

في  GSMة للهاتف النقال عن ميلاد التقنية الجديد 1999وقد أعلنت وزارة البريد والمواصلات سابقا سنة 
 ، لتبدأ الانطلاقة الفعلية للاتصالات الجزائرية اللاسلكية.الجزائر
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وق  فتح ستمتف النقال ، هضة للهالكن ومع عجز الوزارة في التحكم في التكنولوجيات والمصاريف البا        
تتماشى مع  ة جديدةه صبغالاتصالات السلكية و اللاسلكية للمنافسة المحلية والأجنبية، قصد إصلاحه وإعطائ

 التطورات التي تشهدها تكنولوجيات الإعلام و الاتصال في العالم.

عامة في قواعد الر التشريعي للى الإطاالمتعلق بالبريد و المواصلات و الذي أرس 03ـ  2000وبمقتضى قانون رقم 
لفقرة دة الأولى في ايه المانص علتالقطاع بالفصل أولا بين نشاطي البريد و المواصلات و تكريس مبدأ المنافسة التي 
ة في كية ذات النوعياللاسل كية والثانية التي تؤكد على أن الهدف من هذا القانون هو تطوير خدمات الاتصالات السل

الاستثمارات ) لقيام بلاسبة وضوعية و شفافة و بدون تمييز في مناخ تنافسي وذلك بتوفير كل الظروف المنظروف م
أسمالهم و ر ية تحويل ر إضافة إلى ح ،ركية حرية الاستثمارات ، تثبيت النظام القانوني و منح المستثمرين مزايا جبائية و جم

 التحكيم الدولي (. عائداتهم إلى بلدانهم الأصلية و ضمان المساواة و

سة شرعية في يس منافى تكر تعتبر سلطة الضبط للبريد و المواصلات هيئة مستقلة يوكل إليها مهمة السهر عل
من  13ة لمادلواردة في االيها و إوكلة قطاع البريد و المواصلات و أخذ كل التدابير لإرسائها و ذلك من خلال المهام الم

 :وهي 03ـ  2000قانون 

 .لجزائريةالسوق على تقديم الرخص و تحضير دفتر الشروط لمتعاملي الهاتف النقال في االإشراف  -
 طاع. الق تنظيم قطاع الاتصالات و الفصل في النزاعات التي قد تظهر بين المتعاملين في -
 إعداد مخطط وطني لترقيم و دراسة طلب الأرقام و منحها للنتعاملين.  -
 مل.متابعة تنفيذ دفترالشروط لكل متعا -
تحديد وضبط أسعار خدمات الاتصال حيث يخول القانون لسلطة الضبط التدخل لضبط الأسعار في مجال  -

 1الهاتف النقال أو الثابت في إطار نظام التسعير المؤطر.
عرف قطاع الهاتف النقال في الجزائر دخول أول متعامل أجنبي " أوراسكوم  03ـ  2000وبعد قانون 

ـ  07ـ  11اسمه التجاري " جازي " ، حيث حصل على رخصة استغلال الشبكة في  لاتصالات الجزائر " تحت
 2002.2ـ  02ـ  15، وقد تم الاستغلال الفعلي لأول مرة في  2001
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بعد المتعامل جازي ، ظهر المتعامل الوطني اتصالات الجزائر للهاتف النقال تحت اسمه التجاري " موبيليس "  
، وتلاه المتعامل " الوطنية 3 2003ـ  08ـ  03لات الجزائر ، وذلك بتاريخ كفرع مستقل من المتعامل اتصا

للاتصالات الجزائر " باسمه التجاري " نجمة " و الاسم الحالي له " أوريدو " حيث حصل على رخصة الاستغلال 
 2004.4ـ  28ـ  25، وقام بالاستغلال الفعلي في  2003ـ  12ـ  20بتاريخ 

 و عينة الدراسة : مجتمع المطلب الثاني

 : ـ ( مجتمع الدراسة 1

ليات ، حيث أن كلى عدة  شمل عتناولنا في الدراسة الميدانية جامعة محمد البشير الإبراهيمي والتي بدورها ت
ء هذه ساعدنا في إجراالتي ت واقهمممجتمع الدراسة يتمثل في الطلبة الجامعيين في الطورين ليسانس و الماستر ، بحكم 

 بون.الز لاء ت و و يدانية ، وذلك كون الهدف من الدراسة معرفة العلاقة بين جودة الخدماالدراسة الم

 :ـ ( عينة الدراسة 2

لى سحب عينة للجوء إتم ا نظرا لضخامة المجتمع المستهدف ، فإنه لا يمكننا اجراء مسح شامل عليه ، لذلك
 ج.وتعميم النتائ ة عليهالدراساراهيمي ، لإجراء عشوائية بسيطة من متعاملي الهاتف النقال في جامعة البشير الإب

لوجه و  لاستبيان وجهامفردة و تم جمع بيانات الاستقصاء عن طريق توزيع ا 120العينة في  حصر وقد تم
يبين ، أي أن نسبة المجها الدراسةاستبانة والتي جرت علي 106، وقد تم استرجاع تعمال كذلك الاستبيان الالكترونياس

 .%88.33قدرة ب 

 المطلب الثالث : أدوات الدراسة و الأساليب الإحصائية 

اعتمدنا في هاته الدراسة على الاستبيان لجمع المعلومات عن طريق توزيعه على عينة من طلبة :ـ ( أداة الدراسة 1
اما في جامعة البشير الإبراهيمي كما سبق ان تطرقنا له، حيث يعتبر الاستبيان أكثر أدوات جمع البيانات استخد

                                                                                                                                                                                            
 06 في الصادرة 48 العدد ، الجزائرية للجمهورية الرسمية الجريدة ، 2000 أوت 05 في المؤرخ 03 ـ 2000 رقم القانون: 1

  .08 ص ، 2000 أوت
2 : WWW.djezzy.com. 20/05/2022. 
3 ; WWW.mobilis.com. 20/05/2022. 
4 ; WWW.ooredoo.com. 20/05/2022. 

http://www.djezzygsm.com/
http://www.mobilis.com/
http://www.ooredoo.com/
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البحث العلمي، وهو الأداة الأكثر ملاءة وفعالية لتحقيق أهداف الدراسة، حيث تم تصميم قائمة أسئلة بما يتوافق 
 واهداف الدراسة، بالاعتماد على بعض الكتب العلمية والدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع الدراسة. 

 :ويتكون الاستبيان من ثلاث محاور

اك في تر أقدمية الإش ، نوع الشريحة ،توي على البيانات الشخصية ) الجنس ، العمر ، الرتبة العلمية : يحالمحور الأول
 الشريحة (.

 .عبارات تتعلق بالمتغير المستقل ) جودة الخدمات ( 10: يحتوي على المحور الثاني

 عبارات تتعلق بالمتغير التابع ) ولاء الزبون (. 8: يحتوي على المحور الثالث

 :ـ ( الأساليب الإحصائية 2

ماعية ة للعلوم الاجتلإحصائيزم ا، تم استخدام برنامج الحلتحقيق أهداف الدراسة  وتحليل البيانات المجمعة        
ة التي لاختبارات الإحصائيا( وهو برنامج يحتوي على مجموعة كبيرة من  SPSSوالذي يرمز له اختصارا بالرمز ) 

لإحصاء ا ن، وضم.....الخ.الانحرافات المعيارية  ، المتوسطات ومثل : التكرارات لوصفيتندرج ضمن الإحصاء ا
 مثل معاملات الارتباط ......الخ. استدلالي

 :اسةلتي تم استخدامها في هده الدر وفيما يلي مجموعة من الأساليب الإحصائية ا       

 : المدى أولا

، غر قيمة معطاةاة و أصمعط بر قيمةعبارة عن الفرق بين أك ، وهويراتو يستخدم لقياس التشتت بين المتغ       
قياس لكارت تخدام م استم ، حيثا الإجابات و نفسر مستوى الإجابةويفيد في تحديد المجالات التي تنتمي إليه

 : يث يكون ترتيب المجالات كما يلي، بحالخماسي
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 : درجات حسب مقياس لكارت الخماسي (1الجدول رقم ) 

 الدرجات تالمستويا
 5 موافق بشدة 

 4 موافق 
 3 محايد

 2 غير موافق
 1 غير موافق بشدة

 من إعداد الطالبين. :المصدر

عليه  اسي الذي بنيةمارت الخاس لكوتم تفسير إجابات أفراد العينة وفقا للمتوسطات الحسابية انسجاما مع مقي       
( حيث تضاف هذه  0.8=  4/5يتم على عدد درجات المقياس ) ( والتي  4=  1ـ  5، وقيمة المدى ) أداة الدراسة

 :، ما يسمح بتحديد الفئات التاليةالقيمة لكل خيار

 : الفئات ( 2الجدول رقم )

 درجة الموافقة قيمة المتوسط الحسابي
 درجة الموافقة منخفضة جدا  ] 1.8ـ  1] 
 درجة الموافقة منخفضة  ]  2.6ـ  1.8] 
 جة الموافقة متوسطة در  ]  3.4ـ  2.6] 
 درجة الموافقة عالية  ] 4.2ـ  3.4] 
 درجة الموافقة عالية جدا  [ 5 ـ 4.2] 

 من إعداد الطالبين: المصدر

 : ثانيا: التكرارات و النسب المئوية

 ستبيان.لاصية الخاصة باات الشخلبيانتمت الاستعانة بالتكرارات و النسب المئوية لتحديد استجابات المتعلقة با       
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 : ثالثا: المتوسط الحسابي المرجح

 لى كل عبارة مندراسة عنة التم استعمال هذا المتوسط لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد عي       
 . عبارات متغيري الدراسة

 :رابعا: الانحراف المعياري المرجح

بارات متغيري رة من عل عبااد عينة الدراسة ، لكأستخدم هذا المقياس لمعرفة مدى انحراف استجابات أفر       
جابات أفراد شتت استتفاض الدراسة ، ولكل محور ، وكلما اقتربت قيمته من الصفر كلما دل ذلك على تركز و انخ

 .د عينة الدراسةات أفراستجابعينة الدراسة ، وكلما كان الانحراف أقل من الواحد الصحيح كلما قل التشتت بين ا

 

  معامل ارتباط بيرسون  خامسا :

ي لية للمحور الذة الكرجع الدأستخدم هذا المعامل لمعرفة مدى ارتباط درجة كل عبارة من عبارات الاستبيان م
يد قوة دت التالية لتحالمجالا تباعإ، وقد تم بيعة العلاقة بين متغيري الدراسة، كما استخدم أيضا لمعرفة طتنتمي إليه

 : العلاقة

 تمثل علاقة ضعيفة. [ 0.29ـ  0.1]

 [ تمثل علاقة متوسطة. 0.49ـ  0.30] 

 [ تمثل علاقة قوية. 1ـ  0.50] 

 استخدم لمعرفة ثبات فقرات الاستبيان.: اختبار " ألفا كرونباخ " : سادسا
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 : عرض ومناقشة نتائج الدراسة المبحث الثاني

رفة دور راء الطلبة لمعتقصاء أريق اسطراسة ميدانية عن د إجراء، تم ة عن متغيري الدراسةبعد إعطائنا نظرة شامل       
ل الدراسة وتحلي مخرجات ناقشة، وسيتم في هذا المبحث عرض وماتف النقال في تحقيق ولاء الزبونجودة الخدمات لله

 نتائجها.

 :عرض وتحليل بيانات الدراسة المطلب الأول

إعادة  النتيجة لو تم يان نفسلاستبستبيان أن يعطي هذا ايقصد بثبات الا:( ـ ( ثبات أداة الدراسة ) الاستبيان 1
ذي كرونباخ ، وال  مل الفاس معاتوزيعه أكثر من مرة تحت نفس الشروط والظروف ، ولتحقق من ثبات الاستبيان تم قيا
قبول ن المعامل مكا  0.5 ا فوقميأخذ قيم تتراوح ما بين الصفر و الواحد الصحيح ، حيث كما أنه كلما كانت قيمته 

لجدول التالي اويوضح  نخفضا، وكلما اقترب من الصفر كان الثبات مبت من الواحد كان الثبات مرتفعاوكلما اقتر 
 معامل الثبات للاستبيان.

 

 

 ( : حساب ثبات الأداة   3 (الجدول رقم

  عدد العبارات ألفا كرونباخ

 المحور الأول 10 0.526

 المحور الثاني 8 0.589

 موعالمج 18 0.689

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
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( وهي  α )  =0.689تها الاستبيان ( كانت قيم (بعد اجراء التحليل الإحصائي ظهر لنا أن ثبات الأداة 
ابلة ق، وبالتالي هي ياند تأكدنا من صدق وثبات الاستبوبهذا نكون ق 0.50قيمة مقبولة، حيث أنها أكبر من 

 اسة والتحليل.للدر 

 

 : تحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسةأولا

 لها.جية، ويتم تحليو المنه شخصيةويتضمن الجزء الأول من الاستبانة بيانات نوعية و كمية تتعلق بالمتغيرات ال

 :الجنس – 1

 :اليين يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الجنس وفق ما يوضحه الجدول والشكل المو  

 : يوضح توزيع العينة حسب الجنس( 4 (لجدول رقم ا

  التكرار النسبة المئوية النسبة الصالحة النسبة التراكمية
 ذكر 61 57.5 57.5 57.5

 أنثى 45 42.5 42.5 100.0
 المجموع 106 100.0 100.0 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  من إعداد الطالبينالمصدر: 

أي ما  45ينما عدد الإناث بمستجيب من الذكور،  61لعدد  % 57.5ته يبين أن ما نسب الجدول أعلاه
 لإناث.اة بنسبة ، يدل ذلك على أن نسبة الذكور في عينة الدراسة يمثل نسبة أبر مقارن%42.5نسبته 
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 ( : توزيع العينة حسب الجنس3الشكل رقم ) 

 
 spssعتماد على مخرجات من إعداد الطالبين بالإالمصدر :

 : العمر – 2

 ( : يوضح توزيع العينة حسب العمر 5 (الجدول رقم 

  التكرار النسبة المئوية النسبة الصالحة النسبة التراكمية
 سنة 25أقل من  74 69.8 69.8 69.8
 30إلى  25من  24 22.6 22.6 92.5

 سنة
 سنة 30أكثر من  8 7.5 7.5 100.0

 المجموع 106 100.0 100.0 
 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  من إعداد الطالبينالمصدر: 
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 25أعمارهم بين  تتراوح %22.6سنة ونسبة  25تقل أعمارهم عن  %69.8الجدول أعلاه يبين أن نسبة 
 سنة. 30أكبر من  %7.5سنة فيما نسبة  30 –

 سنة. 25وعليه نستنتج وجود أغلبية العينة من فئة أقل من 

 

 

 

 ( : توزيع العينة حسب العمر4م ) الشكل رق

 
 spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات  المصدر :
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 الرتبة العلمية  – 3

 الرتبة العلميةتوزيع العينة حسب (: 6 (الجدول رقم 

  التكرار النسبة المئوية النسبة الصالحة النسبة التراكمية
 ليسانس 1 36 34.0 34.0 34.0
 ليسانس 2 7 6.6 6.6 40.6
 ليسانس 3 18 17.0 17.0 57.6
 ماستر 1 5 4.7 4.7 62.3

 ماستر 2 40 37.7 37.7 100.0
 المجموع 106 100.0 100.0 

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات المصدر : 

ليسانس أما نسبة كل من  1لرتبة االطلبة ذوي  %34بة الجدول أعلاه يمثل الرتبة العلمية لعينة الدراسة حيث تمثل نس
نسبة  %37.7 ماستر و 1تمثل  %4.7على التوالي أما نسبة  %17و  %6.6ليسانس فهي  3ليسانس و  2

 ماستر. 2الطلبة ذوي الرتبة 

 2مية ماسترالعل الرتبة م ذويهحيث نلاحظ وجود تقارب في نسب الرتبة العلمية للعينة إلا أن أغلب أفراد العينة 
 ليسانس.1يليها بفارق بسيط 
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 ( : توزيع العينة حسب الرتبة العلمية5الشكل رقم ) 

ال ت   ال   ي 

لي        لي        لي           ت       ت    

 
 spss من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجاتالمصدر : 

  نوع الشريحة – 4

 نوع الشريحة توزيع العينة حسب (:  7 (الجدول رقم 

  التكرار النسبة المئوية سبة الصالحةالن النسبة التراكمية
 موبيليس 57 53.8 53.8 53.8
 جيزي 25 23.6 23.6 77.4

 أوريدو 24 22.6 22.6 100.0
 المجموع 106 100.0 100.0 

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات المصدر : 

من الطلبة يستعملون  %53.8راسة حيث أن الجدول أعلاه يبين نوع الشريحة المستعملة من طرف عينة الد      
 لديهم شريحة أوريدو. %22.6يستعملون شريحة جيزي فيما  %23.6شريحة موبيليس و 

 ونلاحظ أن اغلبية أفراد العينة يستخدمون الشريحة موبيليس.
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 ( : توزيع أفراد العينة حسب نوع الشريحة6الشكل رقم ) 

 
 spssإعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات  من المصدر :

 شتراك في الشريحةأقدمية الإ – 5

 أقدمية الإشتراكتوزيع العينة حسب ( : 8 (الجدول رقم 

  التكرار النسبة المئوية النسبة الصالحة  النسبة التراكمية 
 سنوات 3أقل من  35 33.0 33.0 33.0
 6إلى  3من  44 41.5 41.5 74.5

 سنوات
 سنوات 6أكثر من  27 25.5 25.5 100.0

 المجموع 106 100.0 100.0 
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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سنوات و نسبة  3ن يقل إشتراكهم ع %33الجدول أعلاه يمثل أقدمية الإشتراك في الشريحة حيث أن نسبة 
 ت.سنوا 6يفوق إشتراكهم  %25.5سنوات فيما نسبة  6إلى  3يتراوح إشتراكهم من  41.5%

 فرد. 44يبلغ عددهم  سنوات حيث 6إلى  3ويتضح لنا أن أغلبية العينة هم من لديهم أقدمية الاشتراك من 

 ( : يوضح توزيع العينة حسب أقدمية الاشتراك7الشكل رقم )

 
 spss من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجاتالمصدر : 

 ـ ( عرض و تحليل عبارات محور جودة الخدمات  2

نت نتائج عرفة إذا ما كالمسابي سط الحالمتو تم تحليل بيانات إجابة المبحوثين المتعلقة بالمحور من الاستبيان باستخدام 
فة لحسابي لمعر المتوسط خدام ااستكذلك متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلى درجة الموافقة المتوسطة أم لا ، وتم  

 درجة القبول أو الرفض و النتائج موضحة في الجدول الموالي. 
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 ( : يوضح عرض نتائج محور جودة خدمات الهاتف النقال9الجدول رقم ) 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة القبول

خدمة التسوية للهاتف النقال مهمة  1
 بالنسبة لي

 عالية 0.844 3.86

2 
 

 ولقيمة المضافة لخدمات الهاتف المحمال
 مهمة بالنسبة لي

 عالية 0.870 3.88

 عالية جدا 0.795 4.30 سعر الهاتف النقال مهم بالنسبة لي 3

الحصول على منتجات محمولة عالية  4
 الجودة أمر مهم جدا

 عالية 1.002 4.08

عموما أحاول عادة شراء أفضل منتج  5
 شامل

 عالية 0.949 3.93

 ندما احتاج إلى عمليات شراء منتجاتع 6
ري ياالهاتف المحمول فإن هذا المنتج هو خ

 الأول

 عالية 1.022 3.66

أنا لست مهتما بصيد الصفقات عند  7
 الشراء

 متوسطة 1.130 3.02

 عالية 0.789 3.79 جأشعر بالراحة عند استخدام هذا المنت 8
 عالية 1.042 3.57 أنا سعيد جدا بخدمات هذا المنتج 9

 متوسطة 1.193 3.21 يدةدغالبا ما أتأثر بإعلانات الخدمات الج 10
 .SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجاتالمصدر : 
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ب العبارات تم ترتييف النقال من خلال نتائج الجدول السابق الذي يوضح نتائج محور جودة الخدمات للهات        
ب بأهمية عالية جدا ومتوسط ( الترتي3، وعلى هذا الأساس تصدرت العبارة رقم )تنازليا حسب أواسطها الحسابية 

 ن موافقتهم بشكل عالي جداع( حيث أبدو أفراد العينة 0.795( ، وقد بلغ الانحراف المعياري )4.30حسابي بلغ )
 على أن سعر الهاتف النقال مهم جدا بالنسبة للمبحوثين.

( على التوالي و 3.93( و )4.08( بوسط حسابي قدر ب ) 5( و )4ة رقم )يأتي بعدها كل من العبار         
ول ية الحصن موافقة عالية على أهم( مما يعني أن أفراد العينة أبدوع0.949ـ  1.002بانحرافات معيارية محصورة بين )

 ل.امنتج شفضل معلى منتجات محمولة ذات جودة عالية ، كما أبدو موافقتهم بدرجة عالية على شراء أ
(باحرافات معيارية محصورة 3.86_  3.88( تراوحت أواسطها الحسابية بين )1( و )2أما العبارتين رقم )        

ات الهاتف افة لخدمقيمة المض( مما يعني أن أفراد العينة أبدو موافقة عالية على أهمية ال0.844_  0.870بين )
 تسوية للهاتف النقال.النقال ، كما أبدو موافقة عالية على أهمية خدمة ال

صورة مح( بانحرافات معيارية 3.66_  3.79( تراوحت أواسطها الحسابية بين )6( و )8أما العبارتين رقم )        
تف الخاص بهم دام الهاعند أستخ ( مما يعني أن أفراد العينة أبدو موافقة عالية على ارتياحهم1.022_  0.789بين )

 مل.لمستعاإعادة شراء منتجات الهاتف المحمول من نفس المنتج  ، كما أبدو موافقة عالية على

رافات معيارية محصورة بين ( بانح3.21( و )3.57( تراوحت أواسطها بين )10( و )9أما العبارتين رقم )        
ما أبدو الة ، كفهم النقات هوات( مما يعني أن أفراد العينة أبدو موافقة عالية على سعادتهم بخدم1.042_  1.193)

 موافقة متوسطة على تأثرهم بالإعلانات للخدمات الجديدة.

ا يعني أن أفراد العينة أبدو ( مم1.130( و بانحراف معياري بلغ )3.02( بمتوسط حسابي قدره )7أما العبارة رقم )
 موافقة متوسطة على عدم الاهتمام بصيد الصفقات عند الشراء.
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 الزبون  ـ ( عرض وتحليل عبارات محور ولاء 3
نت نتائج إذا ما كاعرفة لحسابي لملمتوسط ااتم تحليل إجابة المبحوثين المتعلقة بهذا المحور من الاستبيان باستخدام        

ل أو رفة درجة القبو ابي لمعالحس متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلى درجة الموافقة المتوسطة وثم استخدام المتوسط
 لجدول التالي:النتائج موضحة في االرفض و 

 ( : يوضح عرض نتائج محور ولاء الزبون10الجدول رقم ) 

 .SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجاتالمصدر : 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 القبول

اقة بط من المهم بالنسبة لي أن أتمكن من إعادة شراء 1
 التعبئة

 عالية 0.847 3.88

هم ر مالشعور الإيجابي تجاه خدمة الهاتف النقال أم 2
 لنسبة ليبا

 عالية 0.708 4.11

 عالية 0.928 3.54 بة ليلنسعمليات الشراء المتكررة في المستقبل مهمة با 3

 متوسطة 0.964 3.15 أنا أفضل إعادة شراء بطاقة التعبئة  4

 عالية 1.051 3.43 أعتبر نفسي مخلص لهذا المنتج 5

 توسطةم 1.231 3.39 لقد أوصيت بهذا المنتج لأقاربي و أصدقائي 6

ناك هنت سأشتري باستمرار منتجاتي المحمولة حتى لو كا 7
 منتجات أخرى تقدم ترويجا أفضل 

 متوسطة 1.139 2.92

ول حأقضي الكثير من الوقت في التحدث مع أصدقائي  8
 الهاتف المحمول 

 متوسطة 1.295 3.00
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ا حسب أوساطها تنازلي باراتالجدول أعلاه الذي يوضح عرض نتائج محور ولاء الزبون يتم ترتيب الع من خلال    
( 4.11و متوسط حسابي بلغ ) ( الترتيب الأول بأهمية عالية2الحسابية ، وعلى هذا الأساس تصدرت العبارة رقم )

اه خدمة يجابي تجأهمية الشعور الإفقة عالية ب( وهذا يعني أن أفراد العينة أبدو موا0.847والانحراف المعياري بلغ )
 الهاتف النقال بالنسبة إليهم.

بانحرافات معيارية محصورة بين  (3.54_  3.88( تراوحت أوساطها الحسابية بين ) 3( و )1أما العبارتين رقم )     
ئة ، كما أبدو قة التعببطا راءش( مما يعني أن أفراد العينة أبدو موافقة عالية على أهمية إعادة 0.928_  0.847)

 موافقتهم بدرجة عالية على تكرار عمليات الشراء في المستقبل.

انحرافات معيارية محصورة بين ب( 3.39_  3.43( تراوحت أوساطها الحسابية بين )6( و )5أما العبارتين رقم )     
ما أبدو ليهم ، كمتعام لمنتجات (مما يعني أنأفراد العينة أبدو موافقة عالية على اخلاصهم1.231_  1.051)

 موافقتهم بدرجة متوسطة على توصية أقاربهم وأصدقائهم لخدمات المنتج الخاص بهم.

ات معيارية محصورة بين ( بانحراف3.00_  3.15( تراوحت أواسطها بين )8( و )4أما العبارتين رقم )       
لتعبئة ، كما اء بطاقة ادة شراتوسطة على تفضيلهم لإع( مما يعني أن أفراد العينة أبدو موافقة م1.295_  0.964)

 نقال.اتف الول الهأبدو موافقتهم بدرجة متوسطة على قضاء الكثير من الوقت في التحدث مع أصدقائهم ح

( مما يعني أن أفراد العينة 1.239( وبانحراف معياري بلغ )2.92( بمتوسط حسابي قدره )7أما العبارة رقم )      
 ل.قدم ترويجا أفضأخرى ت نتجاتقة متوسطة على استمرارهم بشراء منتجاتهم المحمولة حتى لو كانت هناك مأبدو مواف
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 لزبونلاء اـ ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمحورين دور جودة الخدمات و و  4

 بون( : يوضح عرض نتائج المحورين دور جودة الخدمات و ولاء الز 11الجدول رقم ) 

 درجة القبول الانحراف المعياري لمتوسط الحسابيا 
 عالية  0.392 3.73 المحور الاول
 عالية 0.527 3.43 المحور الثاني

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات المصدر : 

 

قع في ( وهي قيمة ت3.43_  3.73من خلال معطيات الجدول أعلاه نلاحظ أن المتوسط الحسابي للمحورين )     
 رات الاستبيان.ية لعباة عالالمجال الرابع لسلم لكارت الخماسي أي أن إجابات أفراد العينة كانت موافقة بدرج

جابات أفراد العينة على إ( هو ما يدل على تجانس 0.527_  0.392كما أن الانحراف المعياري للمحورين )      
 عبارات الاستبيان.

 لدراسة الميدانيةالمطلب الثاني : إختبار فرضيات ا

 .والمتوسط الحسابي نقوم باختبار الفرضيات باستعمال كل من مصفوفة الارتباط

 .ولاء الزبون " قال علىف النولاختبار صحة الفرضية الرئيسية " هناك أثر ذو دلالة إحصائية لجودة خدمات الهات

 تم تقسيمها إلى فرضيتين فرعيتين سنختبرها فيما يلي:

 لفرضية الفرعية الأولى:أولا : اختبار ا

ستوى المطلوب في الم لنقالا"يرى الطلبة بأن خدمات الهاتف حيث تم صياغة الفرضية الاولى على النحو التالي 
 ، ويمكن صياغتها على النحو التالي :"

H0 .لايرى الطلبة بأن خدمات الهاتف النقال في المستوى المطلوب : 
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H1 نقال في المستوى المطلوب.: يرى الطلبة بأن خدمات الهاتف ال 

 ( : نتائج تحليل اختبار الفرضية الأولى12الجدول رقم ) 

المتوسط  البيان 
 الحسابي 

القيمة الاحتمالية )  قيمة الاختبار 
sig ) 

 0.000 2.6 3.73 الفرضية الأولى
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 قال في المستوىاتف النت الهأنه يرى الطلبة لجامعة البشير الإبراهيمي بأن خدمامن خلال الجدول أعلاه يتضح ب
( ، كما 0.05ن )م( وهي أصغر 0.000) sig( وقيمة احتمالية 0.05المطلوب وذلك عند مستوى المعنوية )

وهذا يدل ( 2.6لاختبار )ا( أكبرمن قيمة 3.73يتضح من الجدول السابق أن قيمة المتوسط الحسابي التي بلغت )
وقبول  H0لصفرية ارضية بأن الطلبة يرون أن جودة خدمات الهاتف النقال في المستوى المطلوب ومنه رفض الف

 . H1الفرضية البديلة 

 ثانيا : اختبار الفرضية الفرعية الثانية

وسيتم  ،الزبون" لاء و نقال و تف ال" هناك علاقة قوية بين جودة خدمات الهاوتم صياغة الفرضية الفرعية الثانية : 
 لزبون. اولاء و اختبار هذه الفرضية عن طريق مصفوفة الارتباط لدراسة العلاقة بين جودة الخدمات 

H0 .ليس هناك علاقة بين جودة خدمات الهاتف النقال و ولاء الزبون : 

H1.هناك علاقة بين جودة خدمات الهاتف النقال و ولاء الزبون : 
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 فوفة الارتباط في الجدول التالي :وكانت أهم نتائج تحليل مص

  ( : نتائج تحليل مصفوفة الارتباط لاختبار الفرضية الثانية13الجدول رقم ) 

 المحور الأول
 جودة الخدمات

**0.563 
0.000 

1 

 المحور الثاني
 ولاء الزبون

1 **0.563 
0.000 

  0.01وى المعنوية عند مست (**).     SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات المصدر :

يمة بون حيث بلغت قلاء الز ل و و يتبين من خلال الجدول أعلاه أنها توجد علاقة قوية بين جودة خدمات الهاتف النقا
( كما 0.000توى معنوية )( أي تشير إلى وجود علاقة ذو دلالة إحصائية عند مس0.563ب ) (r)معامل الارتباط 

 ال و ولاءدمات الهاتف النق( وهذا يدل على أنه هناك اتباط قوي بين جودة خ0.01) sigأنها قيمة أقل من قيمة 
 .H0ونرفض الفرضية الصفرية  H1الزبون، وبالتالي نقبل الفرضية البديلة 

ال ت للهاتف النقة الخدماجودسية نستنتج صحة الفرضية الرئي الفرضيات الفرعية الأولى و الثانيةبناءا على صحة 
 ي ولاء الزبون.تلعب دورا هاما ف
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 خلاصة الفصل:

قيق لذي تلعبه في تحاالدور  قال ومن خلال دراستنا التطبيقية حاولنا إعطاء صورة واقعية عن جودة خدمات الهاتف الن
( مفردة من الطلبة لجامعة 106ولاء الزبون ، وهذا من خلال القيام بإجراء استبيان على عينة عشوائية قدرت ب )

لعلوم لزمة الإحصائية ريق الحطات عن الإبراهيمي ـ برج بوعريريج ـ ، حيث تمت المعالجة الإحصائية للبيانمحمد البشير 
فيما يخص دمة ، و لخدمات المق، وأشارت النتائج إلى أن معظم أفراد العينة راضون عن نوعية ا(SPSS)الاجتماعية 

ستبيان ، إليه نتائج الا ا أشارةهذا مو دمات للهاتف النقال الولاء فإن معظم أفراد العينة يتصفون بالولاء تجاه هذه الخ
لى لتي قمنا بها عالدراسة لتيجة نوهذا يدل على أن جودة الخدمات لها مكان أو حيز في أنشطة الهواتف المحمولة وهي 

 أفراد العينة المدروسة.

 



 

 

 
 
 
 

 الخاتمة
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 الخاتمة :

رتكزا أساسيا ما ، يعد دماتهخالسوقية من منطلق الجودة في  إن نجاح المؤسسات في تدعيم والحفاظ على الحصة
لى مدى إدراك لتعرف عسعي اتسعى لبلوغه في ظروف اقتصاد السوق وتزايد الضغوط التنافسية ، وتعتمد في هذا ال

اجاته ويفوق حويشبع  غباتهالزبون لمستوى جودة الخدمات المقدمة له من أجل تشخيصها ورفع مستواها بما يلي ر 
 توقعاته.

لزبون لطلاب ا ولاء فينقال وبناءا على هذا استهدفت هذه الدراسة تسليط الضوء على دور جودة خدمات الهاتف ال
ء ات في تحقيق ولاودة خدمجلعبه جامعة محمد البشير الإبراهيمي ـ برج بوعريريج ـ للكشف عن الدور الجوهري الذي ت

 ستهلك.هن المذتميز في تقديم خدمات فردية تبقى في الزبون لمتعاملي الهاتف النقال ، من أجل ال

 ذا الشأن:صيات بهالتو  وفيما يلي نستعرض أهم النتائج التي توصلنا إليها من خلال الدراسة و اقتراح بعض

 النتائج النظرية :

وذج ن خلال نمها مجودة الخدمات تتحدد من خلال قياس أبعاد الجودة الأساسية ، والتي يمكن قياس -
 ات أو نموذج قياس الأداء الفعلى.الفجو 

 عات.لتوقإن فهم توقعات الزبائن يعتبر مطلبا أساسيا لتقديم الخدمة التي تواكب هذه ا -
 ددة.ولاء الزبون يعبر عن تقبله لخدمات المقدمة وإشباعها لحاجاته ورغباته المتع -
اد ولاء دورها تمثل أبعب، والتي ل (تبادولاء الزبون هو عبارة عن توليفة متميزة ) الرضا ، الثقة ، الإلتزام الم -

 الزبون.
 :النتائج التطبيقية

 .ف النقاللهاتامعظم أفراد العينة أبدو رضاهم عن مستوى الخدمات التي يحصلون عليها من طرف  -
ة علاقن على وجود ة يوافقو لعينابالنسبة للعلاقة بين جودة خدمات الهاتف النقال و ولاء الزبون ، فإن أفراد  -

 بيرا و هاما فيت دورا كلخدماوالخدمات الخاصة بالهاتف النقال ، ويمكن القول أن لجودة ا ولاء الزبونبين 
 تحقيق ولاء الزبائن.
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تي لال النتائج ال، فمن خ نقالمعظم أفراد العينة لهم صفة الولاء اتجاه الخدمات المقدمة من طرف الهاتف ال -
 فيينة إلى النية فراد العأعظم ت المقدمة ، وهذا الولاء أدى بمأشارت إلى ولاء الزبائن بشكل عام عن الخدما

التعامل مع بصدقائهم أم و الاستمرار باستخدام هذه الخدمات ، وأن معظم أفراد العينة قرروا نصح أقاربه
 الخدمات الخاصة بالهاتف النقال في حالة انتقادها من طرف الأخرين.

 الاقتراحات و التوصيات :

 ه الدراسة يمكن تقديم بعض الاقتراحات التي نوجزها كما يلي :انطلاقا من هذ

ف ولوجيا والهواتال التكن مجالمحافظة على مستوى جودة الخدمات المقدمة مع مواكبة كل التطورات الحاصلة في -
 النقالة.

 بائن.ية للز ة الشرائلقدر االمحافظة على ثبات الأسعار الخاصة بالهواتف النقالة ولاأخذ بعين الاعتبار  -
 الإصغاء للزبائن وجمع ملاحظاتهم و اقتراحاتهم. -
ن مات مستمرة نواجراء تحسي ئن ،ضرورة التركيز على أبعاد جودة الخدمات التي لها تأثير كبير على ولاء الزبا -

 أجل اشباع رغبات الزبائن الحاليين وكسب ولائهم واستقطاب زبائن جدد.
 أفاق البحث :

د إجراء يفإن من المف ،زبون دراسة إلى دور جودة خدمات الهاتف النقال في ولاء البعد أن تم التطرق في هذه ال
 دراسات أخرى تتناول عوامل أخرى لها دور في ولاء الزبائن :

 ئه.ة ولادراسة دور القيمة التي يحصل عليها الزبون عند استخدام الخدمة في زيادة درج -
 دمات.أسس بناء المستهلك الجزائري لولائه في مجال الخ -
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 قائمة المراجع:

 أولا : المراجع باللغة العربية

عمال ، ، إدارة الأ يررسالة ماجست أحمد عبد العباس الموسوي ، أبعاد التسويق وتأثيره في تحقيق ولاء الزبون ، ـ (1
 .2013جامعة كربلاء ، العراق ، 

 .2016 ، 1ع ، ط التوزيو منظور الزبون ، دار الجنان للنشر أنيس أحمد عبدالله ، ادارة التسويق وفق ـ (2 

،  18لعدد امي ، العراق ، شر العلة للنأيوب محمود محمد ، أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون ، المجلة العربي ـ (3
2020. 

ة ، مجلة مؤسسلل لزبونالسعيد زغدي ، محمد شتوح ،أثر الممارسات الأخلاقية في التسويق على ولاء ا ـ (4
 .2020،  5، العدد  10الاستراتيجية و التنمية ، المجلد 

 48لجمهورية الجزائرية ، العدد ، الجريدة الرسمية ل 2000أوت  05المؤرخ في  03ـ  2000القانون رقم  ـ (5 
 .2000أوت  06الصادرة في 

فلسفة و التطبيقات ( ، ط فهوم و الالم ( TOMبهجت راضي ، هشام يوسف العربي ، إدارة الجودة الشاملة  ـ (6 
 .  2016، شركة روابط للنشر و تقنية المعلومات ، القاهرة ،  1

وحة د الجزائر، أطر سسة بريات مؤ بوعبد الله صالح ، نماذج و طرق قياس جودة الخدمة ، دراسة تطبيقية على خدم ـ (7
 .2014-2013، الجزائر  1دكتوراه في علوم الاقتصادية ،جامعة سطيف 

سي ، عة العربي التبالة جامراسة حبوعلاق سعدية ، تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي بالجزائر د ـ (8
 . 2020/ 2021 أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية ، جامعة العربي التبسي ، تبسة ،

ية صص تسويق ، كللائه ،تخلى و عوتأثيرها  جلول شريفي ، واقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية ـ (9
 .2015 – 2014ر ، لجزائاالعلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير ، جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان ، 



 

81 

 

جعقائمة المرا  
 

،  6العدد  ، مجلة الباحث ،ؤسسة دبون عبد القادر ، دور مداخل التكيف التكنولوجي في إدارة التغيير في الم ـ (10
 .2008الجزائر ،  جامعة ورقلة ،

، دار  1طبيق، طة و التلنظرياحمود حسين الوادي و آخرون، إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين  ـ (11
 .145، ص 2012حامد للنشر و التوزيع، الأردن ، 

 ، عمان ، 1 ، ط التوزيعو لنشر يوسف سلطان الطائي ، هاشم فوزي العبادي ، إدارة علاقات الزبون، الوراق ل ـ (12
2008. 

ة مجموعة من اسة حاللي در ليندة بلحسن ، دورأدوات إدارة الجودة في تطوير أداء مؤسسات التعليم العا ـ (13
 2019 / 2020ائر ، ، الجز  سيلةالجامعات الجزائرية ، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير ، جامعة محمد بوضياف بالم

. 

 . 2008عمان  ،  فاء ،ارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء ، دار الصمأمون سليمان الدرادكة ، إد ـ (14

 . 2012. ، مصر , 1 نشر , طو ال ـ ( محمود عبد الفتاح رضوان, ادارة الجودة الشاملة,المجموعة العربية للتدريب15

صادية ، البشائر الاقت ة، مجل نقالةمراد إسماعيل ، عبدوس عبد العزيز ، قياس مستوى جودة الخدمات الهاتفية ال ـ (16
 .2017، 1، العدد  3الجزائر ، المجلد 

اقتصاد  –يير وم التس، عل نجاح يخلف ، دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبون ، أطروحة دكتوراه ـ (17
 .2018/  2017، الجزائر ،  1امعة باتنة ج –تطبيقي وإدارة المنظمات 
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 الملاحق

 قائمة الملاحق:

 الاستببيان:

 

 الجمهورية الجزائرية الديموقراية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -برج بوعريريج-جامعة محمد البشير الإبراهيمي 

 تجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية والعلوم ال                                              

 قسم علوم التسيير                                        

 استمارة الدراسة:   

 خدمات الهاتف النقال في ولاء الزبون : دور جودة

 دراسة حالة طلبة جامعة البشير الإبراهيمي. 

 م.د ل. مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر أكاديمي  نظام
 بة: إدارة أعمالعلوم التسيير شعي ف

 تحية طيبة وبعد...

التي تعتمد و راسة، الد تم اعداد هذه الاستمارة بغرض الحصول على البيانات التي تخدم      
لى إلوصول لئلة على مدى مساهمتكم ومساعدتكم في الإجابة بكل موضوعية على جميع الأس

 ودة التعليمتقاء بجلار لغوبة نتائج تساهم في تشخيص وتقييم الثقافة التنظيمية السائدة والمر 
 مي.العالي. أتعهد لكم أن إجابتكم ستكون سرية وتستخدم لغرض البحث العل

 تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير

  

 :  شراف الأستاذ الدكتورإ     إعداد الطالبين:                                                     

 قلاتي عاشور.م                                           أحمد باحمد.                
                                        لوصيف فيصل.  
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   المحور الأول: البيانات الشخصية

 :        ذكر } {       ،          أنثى  } {  الجنس .1

 سنة } {    30أكثر من  سنة   } {      30إلى  25سنة } {       من  25أقل من       السن: .2

 } {  2{      ماستر  } 1ليسانس } {    ماستر  3ليسانس  } {      2ليسانس  } {   1الرتبة العلمية: 

 موبيليس } {   جيزي } {      أوريدو   } {  نوع الشريحة المستعملة :  .3

                   نوات } {س 6إلى  3سنوات } {   من  3أقل من أقدمية الإشتراك في الشريحة :   .4
 .سنوات فما فوق } {    6من 

اء منك ، الرج "يزي بناء على تعاملك مع إحدى الشركات الثلاث " موبيليس ، أوريدو ، ج         
لإجابة ن ، واختيار اء الزبو ولا والإجابة على الأسئلة الموضحة في الجدول التالي والتي تتعلق بجودة الخدمة 

 كل شفافية :التي تراها مناسبة ب
  :أمام الإجابة المناسبة xضع العلامة 

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق  

موافق  موافق  محايد 
 بشدة   

 الرقم   العبارة  

 جودة الخدمة أولا:  

 1   ليهاول إلوصمراكز خدمة الزبائن متواجدة بمدينتي ومن السهل ا               

 2   ات حديثة و تجهيزات متطورة تستخدم المؤسسة خدم               

 المعرفة وزمة للااالعاملون بمراكز خدمة الزبائن يتمتعون بالكفاءة                
 الكافية للقيام بأعمالهم 

  3 

 4   اد بهواجتغطي شبكة الشريحة المستعملة كل المناطق التي أت               

ء خطاأالخدمة بشكل صحيح دون  يلتزم عمال المؤسسة بتقديم               
 من المرة الأولى  

  5 

 6   تقدم ال ؤ    خد  ت ذات جودة ع لي                 

   7 توجد   ع  في ال د ع ى  ش كل و شك وى الز  ئن            



 

86 

 

 الملاحق

 8     تتميز فترة الإنتظارفي مراكز خدمة الزبائن بالقصر               

 9   كز ون   لأ  ن ع د الت   ل  ع ال ؤ     أش                 

 10  امهاهتمأشعر أن المؤسسة تضع مصلحة مشتركيها في مقدمة إ               

 

   فية لهاتتحرص الشركة على خصوصية بياناتي الشخصية ومكالماتي ا               
11 

       12 يلبي العمال رغباتي بكل صدق و حماس                

       13 ء لشراية ايقدم العمال بالمؤسسة نصائح للزبائن لتوجيه عمل                

  - ثانيا : ولاء الزبون
 1    يلهمني الإطلاع على كل ما هو جديد في خدمات المؤسسة                

 2   إستفدت من معظم خدمات الإتصال للمؤسسة                

 3   خر بالتعامل مع هذه المؤسسة أفت               

 4   أتعامل مع هذه المؤسسة لأن خدماتها مميزة                 

 5   أنصح أقاربي و أصدقائي بالتعامل مع هذه المؤسسة                

 6   دائما ما أقول أشياء إجابية عن خدمات المؤسسة                

نب لى جاإالإتصال أساسي لا يمكن الإستغناء عنه أعتبر خط خدمة                
 خط ثانوي أخر  

  7 

تصال إدمة بخا إرتفاع أسعار خدمة الإتصال قليلا لا يدفعني لإستبداله               
 أخرى 

 8   

 9   كة لشر أشعر بالثقة التامة عند تلقي أي خدمة من خدمات ا               

   ل ق ء كز ون دائم ل  ؤ    لدي  غ                    
10 

 11  أفضل هذه ال ؤ    لأ ه  ت  ي كل    أحت جه  إ ت  ا                
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 ثبات الاستبيان الكلي

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.689 18 

 

 

Statistics 

 ال    الج   
 ال ت  
 ال   ي 

  وع
 الش يح 

 أقد ي 
 شت اكالا

N Valid 106 106 106 106 106 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 1.42 1.38 3.06 1.69 1.92 

Median 1.00 1.00 3.00 1.00 2.00 

Std. Deviation .497 .624 1.734 .821 .765 

Variance .247 .390 3.006 .674 .585 
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Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  57.5 57.5 57.5 61 ذك 

 100.0 42.5 42.5 45 أ ثى

Total 106 100.0 100.0  
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 ال   

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 69.8 69.8 69.8 74 25  ن أقل 

25-30 24 22.6 22.6 92.5 

  ن أكث 

30 
8 7.5 7.5 100.0 

Total 106 100.0 100.0  
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 العلمية الرتبة

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid     34.0 34.0 34.0 36 1لي 

 40.6 6.6 6.6 7 2 لي    

 57.5 17.0 17.0 18 3لي    

 62.3 4.7 4.7 5 1   ت 

 100.0 37.7 37.7 40 2   ت 

Total 106 100.0 100.0  
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 الش يح   وع

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  53.8 53.8 53.8 57  و ي ي 

 77.4 23.6 23.6 25 جيزي

 100.0 22.6 22.6 24 أو يدو

Total 106 100.0 100.0  
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 الاشت اك أقد ي 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 33.0 33.0 33.0 35 3  ن أقل 

3-6 44 41.5 41.5 74.5 

 100.0 25.5 25.5 27 6  ن أكث 

Total 106 100.0 100.0  
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 العلاقة بين جودة الخدمات وولاء الزبون

 

 

  

Correlations 

 Quality Loyalty 

Quality Pearson 

Correlation 

1 **563. 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 106 106 

Loyalty Pearson 

Correlation 

**563. 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 

level (2-tailed). 
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Tableau de bord 

 الاول_المحور الثاني_المحور 

Moyenne 3,43 3,73 

N 106 106 

Ecart-type ,527 ,392 

 

 

Tableau de bord 

 v1 v2 v3 v4 v5 v6 v7 v8 v9 v10 

Moyenne 3,86 3,88 4,30 4,08 3,93 3,66 3,02 3,79 3,57 3,21 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

Ecart-type ,844 ,870 ,795 1,002 ,949 1,022 1,130 ,789 1,042 1,193 

 

 

Tableau de bord 

 v11 v12 v13 v14 v15 v16 v17 v18 

Moyenne 3,88 4,11 3,54 3,15 3,43 3,39 2,92 3,00 

N 106 106 106 106 106 106 106 106 

Ecart-type ,847 ,708 ,928 ,964 1,051 1,231 1,139 1,295 
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 الملخص : 

الدراسة في  دت مشكلةدتح هدفت الدراسة إلى تحديد تأثير جودة خدمات الهاتف النقال في ولاء الزبون وقد
ف ن أجل تحقيق هدون ، ومالزب عدد من التساؤلات أهمها ما الدور الذي تلعبه جودة خدمات الهاتف النقال في ولاء

برج  -لإبراهيمي لبشير امد امحالدراسة والإجابة عن تساؤلات المشكلة طبقت الدراسة على عينة من الطلبة لجامعة 
 لالمحور الأو  تم جمع البيانات عن طريق الاستبيان الذي يتكون من محورين ،و  طالب ، 106قدرت ب  -بوعريريج 

وخلصت  SPSSرنامج دام بجودة الخدمات والمحور الثاني خصص لولاء الزبون ، ولغرض تحليل الإجابات تم استخ
 الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:

  وجود دور لجودة الخدمات في تحقيق ولاء الزبون 
  علاقة بين جودة الخدمات الهاتف النقال وولاء الزبونوجود 

 الكلمات المفتاحية:

الهاتف النقال. -لاء الزبون و  -ودة الخدمات ج -لولاء ا -الجودة   

ABSTRACT: 

The study aimed to determine the impact of the quality of mobile phone services on 

customer loyalty. The study problem was identified in a number of questions; the most important 

of which is what role does the quality of the mobile phone play in customer loyalty; and in order 

to achieve the goal of the study and answer the question of the problem; the study was applied to 

a sample of Muhammad University students. Al-Bashir AL-Ibrahim Bordj Bou Arreridj was 

estimated at 106 students and the data collected through a questionnaire that consists of two axes; 

the first axis is the quality of services and the second axis is devoted to customer loyalty; and for 

the purpose of analyzing the answer; the Spss program was used; and the study concluded with a 

set of results; the most important of which are: 

 There is a role for the quality of services in achieving customer loyalty. 

 There is a relationship between the quality of mobile services and customer loyalty. 

Key words: 

Quality – loyalty – Quality of services – Customer loyalty – Mobile phone. 

 




