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لإىجاز  سبحاىً كتعالى ك ىشكري عمى فضمً ككرهً كبركتً، الذم أىعـ عميىا ككفقىاىحهد الله 
الله عميً كسمـ كصلاة عمى صحبً  ٌذي الدراسة كصلاة كسلاـ عمى ىبيىا هحهد صمى

.جهعيفأ  

ىتكجً بكؿ الشكػػر كالتقدير كالاهتىاف ك عظيـ العرفاف إلى كؿ هف كقؼ إلى جاىبىا كقدـ لىا 
يد الهساعدة أك أسٍـ في إىجاز عهمىا، كىخص بالذكر أستاذىا الفاضؿ الذم أشرؼ عمى 

خميفي رزيؽ الذم قدـ لىا الدعـ كالتكجيً كالىصح لإىجاز عهمىا ٌذا،  ـالهحتر  ذلأستاادراسػتىا 
.حياتً رةىى لً كؿ التكفيؽ كالىجاح في هسيهك ىت  

، رالتسييجاهعة، كجهيع أعضاء الٍيئة التدريسية بقسـ العمكـ  إدارة كها ىتقدـ بالشكر إلى
 .السىتيف الهاضيتيف خلاؿكالذيف كاف لٍـ الفضؿ في تحصيمىا العمهي 

ككافة هركز الخدهات كالدراسات التكىكلكجية لهكاد البىاء  هدير كالاهتىافك ىشهؿ بالشكر 
 .ٌذي الدراسة كاستكهاؿهكظفيٍا، لها قدهكي لىا هف هساعدة في إجراء 

تهاهً  كها ىتكجً بالشكر الجزيؿ لكؿ هف ساٌـ هف قريب أك هف بعيد في إىجاز ٌذا العهؿ كا 
 .عمى أحسف كجً
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 ةــــــمقدم

في ظؿ التغيرات التي شٍدٌا العالـ في العقكد الأخيرة كالثكرة التكىكلكجيا، أصبح العالـ قرية 
صغيرة كهع التطكر الٍاـ في شتى الهجالات أدل إلى الاىفتاح الكبير عمى الأسكاؽ كاىقلاب 

هف سكؽ هحهية هف طرؼ الدكلة اتسهت فيً الهكازيف، أيف كجدت الهؤسسات ىفسٍا اىتقمت 
 بضعؼ الهىافسة حتى اىعداهٍا إلى سكؽ يتهيز هحيطٍا بالتعقيد كالهىافسة الشرسة .

كبعدها كاف الاٌتهاـ قاصرا عمى قطاع الإىتاج السمعي شٍدت الآكىة الأخيرة تطكرا همحكظا  
كالاقتصادييف اٌتهاـ كبير  حيث أكلى العديد هف الباحثيف ،كاٌتهاـ هتزايد في هجاؿ الخدهات

فالزبكف يعد الهحرؾ  ،في هفٍكـ جكدة الخدهة كعلاقتٍا لتحقيؽ رضا زبائف الهؤسسة
فٍـ حاجاتً يزيد هف  فللأ ،فٍي تسعى دائها لإرضائً كالحصكؿ عمى كلائً ،الأساسي لٍا

فالهؤسسات التي تستطيع إرضاء زبائىٍا تتهكف  ،قدرة الهؤسسة لمكصكؿ إلى أفضؿ هستكل
فٍذي الأخيرة اقتىعت  ،هف الهحافظة عمى حصتٍا السكقية كالتكسع ك الىهك كزيادة في الرباح

كف بالعلاقة الهتهيزة هع الزبائفأب  بتقديهٍا لعركض جيدة كذات قيهة ،ف سر ىجاحٍا هرٌ
كرغباتٍـ لمحفاظ عميٍـ ككسب زبائف جدد لتمبية حاجاتٍـ  ،تهتاز بالجكدة في خدهة زبائىٍا

 هستكل رضاٌـ عف الخدهة الهقدهة تقىيات التأثير عمى الزبكف كقياس باستخداـ

 .إشكالية البحث: أولا

كبها أف الشغؿ الشاغؿ لكؿ الهؤسسات الخدهاتية التي ترغب بتحقيؽ الهكاىة        
ٌك التكصؿ إلى أفضؿ  ،في هجالٍا كالاستهرارية الاستقراركالسعي ىحك  ،التسكيقية الهلائهة
  .جكدة لرضا زبائىٍا

 عمى ضكء ها سبؽ يهكىىا حصر إشكالية البحث في صياغة السؤاؿ الرئيسي التالي: 
ركز الوطني للبحوث ما مدى تأثير جودة الخدمات المقدمة من طرف الم

 ؟زبائنهارضا على والدراسات والخدمات التكنولوجية لمواد البناء 

 :كللإجابة عمى الإشكالية الرئيسية قهىا بطرح الأسئمة الفرعية التالية  
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كالبحكث كالخدهات  تٌؿ يكجد تأثير لجكدة خدهات التحميؿ كالاختبار لهركز الدراسا - 

 التكىكلكجية لهكاد البىاء عمى رضا زبائىٍا؟

كالبحكث كالخدهات التكىكلكجية  تٌؿ يكجد تأثير لجكدة خدهات القياس لهركز الدراسا - 
 لهكاد البىاء عمى رضا زبائىٍا؟

 .فرضيات البحث :ثانيا
يهكف إعطاء فرضيات لمدراسة تتهثؿ ، ككإجابة أكلية عميٍـ، بىاء عمى التساؤلات الهطركحة

 في:

كالبحكث كالخدهات  تيكجد تأثير لجكدة خدهات التحميؿ كالاختبار لهركز الدراسا -
 التكىكلكجية لهكاد البىاء عمى رضا زبائىٍا.

كالبحكث كالخدهات التكىكلكجية لهكاد  تيكجد تأثير لجكدة خدهات القياس لهركز الدراسا -
 .البىاء عمى رضا زبائىٍا

 .أىمية البحث :ثالثا
الذم هف  ،بكف في ىجاح الهؤسسات الخدهاتيةإظٍار الدكر الكبير الذم يمعبً الز  -

لتعظيـ أرباح الهؤسسة  ،ؿ الهؤثرة فيً كأساليب قياس رضايالضركرم هعرفة العكاه
  .كاستهراريتٍا

حيث أف الهؤسسة تتخذ الجكدة  ،تكضيح العلاقة بيف جكدة الخدهات كرضا الزبكف هحاكلة -
 كرضا الزبكف كىتيجة. ،كاستراتيجية

 .البحث فرابعا: أىدا

 هستكل تأثير جكدة الخدهات الهقدهة هف طرؼ شركة يٍدؼ ٌذا البحث إلى هعرفة
(CETIM)  ،لزبائىٍا كذلؾ بٍدؼ تطكير جكدة خدهاتٍا كالعهؿ عمى إرضاء الهتعاهميف هعٍا

 :يها يمالدراسة تٍدؼ إلى  لذا فإف ٌذي
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 التعرؼ عمى تقييـ الزبائف لجكدة -       

 بجكدة الخدهات الهقدهة هف طرؼ ،بحث إلى هعرفة هستكل رضا الزبائفيٍدؼ ٌذا ال 
بٍدؼ تطكير جكدة خدهاتٍا ، (CETIMهركز الدراسات كالخدهات التكىكلكجيا لهكاد البىاء )

 لذا فإف ٌذي الدراسة تٍدؼ إلى تسميط الضكء عمى: ،العهؿ عمى إرضاء الهتعاهميف هعٍاك 

 زبكف كأساليب قياسً.رضا ال ،عمقة بجكدة الخدهة كىهاذج قياسٍاتكضيح الهفاٌيـ الهت -     

 التعرؼ عمى تقييـ الزبكف لهستكل جكدة الخدهات الهقدهة لٍـ. -     

ههكف أف تساعد في تحسيف جكدة خدهات  اقتراحاتالكصكؿ إلى  -     
 (.(CETIM هؤسسة

 .الدراسات السابقة :خامسا

دراسة  ،أثر جكدة الخدهة عمى رضا الزبكف" بعىكاف ،(2013دراسة بكزياف حساف ) -1
ٌدفت ٌذي الدراسة إلى "، الجزائر في هديىة العمهة )سطيؼ( اتصالاتهيداىية عمى هؤسسة 

 :يها يم

الجزائر هف أجؿ  تصالاتاعمى هستكل هؤسسة  (Servperf) ىهكذج استخداـ -
 تقييـ جكدة الخدهة كرضا الزبائف عف الخدهة الهقدهة لٍـ.

 الجزائر عمى رضا زبائىٍا. اتصالاتدراسة هدل تأثر جكدة خدهة  -

 هعرفة كيفية تقييـ الزبائف لجكدة الخدهة الهقدهة لٍـ. -

ا عمى رضا "بعىكاف  ،(2006/2007) دراسة بكعىاف ىكر الديف -2 جكدة الخدهات كاثرٌ
كمية العمكـ  ،هذكرة الهاجستير"، دةلسكيك الهيىاءهيداىية في هؤسسة  ةدراسالعهلاء 
ٌدفت ٌذي  ،الهسيمة –جاهعة هحهد بكضياؼ  ،ر كالعمكـ التجاريةكعمكـ التسيي الاقتصادية
 الدراسة الى:

تقديـ إطار ىظرم يحدد الهفاٌيـ الهتعمقة بجكدة الخدهة كالهؤشرات كىهاذج تقييهٍا  -
 كسبؿ تحسيىٍا بالإضافة إلى التعريؼ بالرضا كخصائصً كطرؽ قياسً.
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 الهدركة كرضا العهلاء.تحميؿ العلاقة الهكجكدة بيف جكدة الخدهة  -

 تطبيؽ ىهكذج لتقييـ جكدة الخدهة الهقدهة. -

 الاىفتاحالتأكيد عمى أٌهية جكدة الخدهة الهقدهة كهصدر لمهيزة التىافسية في ظؿ  -
 عمى السكؽ العالهي.

ف تساٌـ في تطكر جكدة أالتي هف الههكف  كالاقتراحات التكصؿ إلى بعض الىتائج -
 هيىائية الجزائرية.الخدهة في الهؤسسات ال

ات السياحية في تحقيؽ رضا دكر جكدة الخده"بعىكاف  ،اهيىة بركاف ،دراسة صفية بكزار -3
 ٌذي الدراسة إلى: ٌدفت "،كالسفر تيبازةدراسة حالة: ككالة الىجاح لمسياحة  ،الزبكف

هحاكلة إزالة الغهكض كالمبس الذم يكتىؼ جكدة الخدهات السياحية كذلؾ هف  -
 تحميؿ الجكاىب الهتعمقة بالهكضكع.خلاؿ 

 هحاكلة التعرؼ عمى هستكل جكدة الخدهات السياحية الهقدهة. -

هعرفة هستكل جكدة الخدهات السياحية الهقدهة هف خلاؿ تقييـ زبائف الككالات  -
 السياحية.

الىتائج كالحمكؿ التي  تقديـ طريؽالتحسيف هف إدارات الككالات السياحية عف  -
ك كذا تطكر هف خدهاتٍا السياحية  تحسف ،لٍا أف تساعد يهكفٍا، كالتي إليتكصمىا 
 الهقدهة.

ا عمى رضا العهيؿأجكدة الخدهات ك "بعىكاف  ،دراسة بسىكسي حىاف -4 دراسة حالة  ،ثرٌ
كعمكـ  كالاقتصاديةكمية العمكـ التجارية  ،هذكرة هاستر "،(ةها زكىهؤسسة اتصالات الجزائر)

 لى:إٌدفت ٌذي الدراسة  ،هستغاىـ–باديس  ابفعبد الحهيد جاهعة  ،التسيير

الجزائر لزبائىٍا كذلؾ  اتصالاتهعرفة هستكل تأثر جكدة الخدهات الهقدهة هف طرؼ 
 بٍدؼ تطكير جكدة خدهاتٍا كالعهؿ عمى إرضاء الهتعاهميف هعٍا.
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  هقدهػػػػػػػػػػػػػػػػػػة ....................................................قياس رضا الزبائف عف الخدهة 
 .المنيج المتبع :ادسسا
لذم يتىاسب هع طبيعة ا ،التحميميلبحث عمى الهىٍج الكصفي في ٌذا ا عتهادالاتـ  

هختمؼ  باستخداـالجاىب الىظرم عمى الهىٍج الكصفي  اعتهدىا فيحيث  ،هكضكعىا ٌذا
أها في الجاىب  ،لكصؼ هعطيات الدراسة ،الخكالهقالات العمهية .... تهذكرا الكتب،
 ،هف خلاؿهختمؼ الهعمكهات الهجهعة لتحميؿ  ،عمى الهىٍج التحميمي الاعتهادتـ  ،التطبيقي
ا ت،كأداة لجهع البياىا ،كالهقابلات الشخصية الاستبياف حيث  ،ثـ تىظيهٍا كتبكيبٍا كتفسيرٌ

( في تحميؿ أراء زبائف الهركز الكطىي لمدراسات كالبحكث (SPSS21 برىاهج استعهاؿيتـ 
بٍدؼ التكصؿ إلى ىتائج  ،( عمى الخدهات الهقدهة لٍـ(CETIM التكىكلكجية لهكاد البىاء

 جكدة الخدهة الهقدهة هف طرؼ الهركز. تحسيففي  الهساٌهةقصد 

 .المستخدمة في دراسة تدواالأسابعا: 

تتهثؿ أٌهٍا  ،عمى جهع البياىات هف هختمؼ الهصادر باعتهادىاتـ هعالجة الإطار الىظرم 
 الهكاقع الإلكتركىية(. ،هجلات ،الرسائؿ كالأطركحات ،في:)الكتب

 باعتهادىاجهع كتحميؿ البياىات الهتعمقة بً  أها بخصكص الجاىب التطبيقي تـ
 ( (.SPSS21البراهج الإحصائية) ،الاستبياف ،عمى:)الهقابلات الشخصية

 حدود الدراسة:ثامنا :
 كالهركز الكطىي ،لهحاكلة الإلهاـ بالجاىب الىظرم الجاهعية ةالهكاىية: الهكتبالحدكد -

 لدراسة الجاىب التطبيقي. ،(CETIMكالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء) لمدراسات كالبحكث

فترة تكاجدىا بالهركز الكطىي  ستهرتا ،هف أجؿ قياهىا بٍذي الدراسة ىية:الحدكد الزه-
( شٍر هف شٍر هارس إلى CETIMكالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء) لمدراسات كالبحكث

 .2022 أبريؿشٍر 
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 .البحثتقسيم تاسعا : 
فصؿ ىظرم  ،عمى هقدهة كخاتهة كفصميف ،ٌذي الدراسة في هعالجة هكضكعىا ٌذا اشتهمت

 كفصؿ تطبيقي حيث تشهؿ ٌذي الفصكؿ عمى:

تـ حيث  الإطار الىظرم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفالفصؿ الاكؿ: تىاكلىا في ٌذا الفصؿ 
فالهبحث الاكؿ كاف بعىكاف  ،هباحث كؿ هبحث يىقسـ بدكري إلى هطالب تقسيهً إلى ثلاثة

ٌذا الهبحث عمى هفٍكـ الخدهة  تـ التعرؼ في ،الإطار الهفاٌيهي لجكدة الخدهات
أها في الهطمب الثاىي تـ تصىيؼ الخدهات كطرؽ  ،كخصائصٍا هف خلاؿ الهطمب الأكؿ

ف كهاٌية الجكدة كطرؽ تحقيقٍا في الهطمب الثالث فأها الهبحث الثاىي فكاف بعىكا ،تقديهٍا
 ،حيث كضعىا هفٍكـ الزبكف كرضا الزبكف بالهطمب الأكؿ ،الإطار الهفاٌيهي لرضا الزبكف

كفي الهطمب الثالث تطرقىا إلى  ،كأٌهية رضا الزبكف كالعكاهؿ الهؤثرة فيً في الهطمب الثاىي
كالهبحث الثالث كاف بعىكاف علاقة جكدة الخدهة هع  ،أساليب قياس رضا الزبائف كىهاذجً

كف فتىاكؿ ٌذا الهبحث عمى العلاقة التفاعمية بيف جكدة الخدهة كرضا الزبكف في رضا الزب
 كعلاقة جكدة الخدهة برضا الزبكف في الهطمب الثاىي. ،الهطمب الأكؿ

حيث لجكدة الخدهات كرضا الزبكف لتطبيقي الإطار ا: تىاكلىا في ٌذا الفصؿ الفصؿ الثاىي
فالهبحث الاكؿ كاف  ،هطالب ثلاث قسـ بدكري إلىهباحث كؿ هبحث يىتـ تقسيهً إلى ثلاثة 

تـ التعرؼ تقديـ حكؿ هركز البحكث كالدراسات كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء حيث 
ٌـ أفقد تىاكؿ أها في الهطمب الثاىي  ،الأكؿ الهطمبفي  الهركزٌذا الهبحث عمى  في

 الكحدة التجارية لمهركزتـ التعرؼ عمى  في الهطمب الثالثك  الخدهات التي يقدهٍا الهركز
شهؿ تحديد هجتهع حيث  ،لإطار الهىٍجي لمدراسةمهبحث الثاىي فكاف بعىكاف اكبالىسبة ل
كفي  ،ةدكات الدراسة الهيداىيأفكاف حكؿ  في الهطمب الثاىيأها بالهطمب الأكؿ الدراسة 

عبارة عف الثالث كاف  كالهبحثدكات التحميؿ الإحصائية أتهحكر حكؿ  الهطمب الثالث
ها في الهطمب أ، اداة الدراسة صدؽك  ثبات الأكؿ الهطمبعرض لىتائج الدراسة فتىاكؿ 

 .كشهؿ الهطمب الثالث عرض لىتائج الدراسةي فكاف تحميلا لأبعاد الاستبياف الثاى
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 

 :تمييد

هات الربحية كالغير ظأظٍرت الدراسات أف رضا العهيؿ يؤثر تأثيرا إيجابيا عمى ىجاحات الهى
خاصا برضا العهيؿ، كتجعمً سياسة  اٌتهاها هات الكبرل تضعظربحية، لذا فإف أغمب الهى

أساسية لٍا حيث أف ٌذي الأخيرة تسعى إلى تطكير الجكدة كبدؿ أقصى الجٍد لتقديـ 
الخدهات عالية الهكاصفات كذلؾ لمكصكؿ إلى درجة الهىافسة كالبقاء في الأسكاؽ الهتغيرة 

ة تطبيقيٍا، ليات قياس الرضا الهتعارؼ عميٍا في العالـ كهحاكلآهف خلاؿ أخد بهختمؼ 
ذا ها ىحاكؿ التعرؼ عميً في ٌذا الفصؿ حيث قسهىا ٌذا الفصؿ إلى ثلاث هباحث  كٌ
تطرقىا فيٍا إلى عهكهيات حكؿ جكدة الخدهة كرضا الزبائف كطرؽ قياسٍها كذلؾ لهعرفة 

 طبيعة العلاقة التي تربط جكدة الخدهة برضا العهيؿ بحيث

 الهبحث الأكؿ: الإطار الهفاٌيهي لجكدة الخدهات. 

 الإطار الهفاٌيهي لرضا الزبائف. الهبحث الثاىي:

.الهبحث الثالث: العلاقة التفاعمية بيف جكدة الخدهة كرضا الزبائف  
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 المبحث الأول :الإطار المفاىيمي لجودة الخدمات

قطاع الخدهات يكتسب هركزا ٌاها في اقتصاديات جهيع دكؿ العالـ ىضرا لقدرتً  أصبح
ك التقميص هف صعكبات الحياة هها يسهح برفع ، هيف هختمؼ حاجيات الشعكبأتعمى 

الأهر  ،كالتقميص هف حدة البطالة هف خلاؿ تكفير هىاصب شغؿ كثيرة، هستكل الهعيشة
الدكؿ التي تٍتـ بٍذا الىكع هف القطاعات، ك  الذم يسهح لٍا بالهساٌهة في اقتصاديات

 لى كؿ ها يتعمؽ بهفٍكـ جكدة الخدهة .إا الهبحث التطرؽ ذىحاكؿ في ٌ

  :وخصائصيا مفيوم الخدمة :المطمب الأول 

في حيف الخدهة شيء  هادمالهىتج  أفالهىتج باعتبار  عف تختمؼ كثيرا أف الخدهةلاشؾ 
سىحاكؿ هف خلاؿ ٌذا الهطمب أف  ،أحياىا بهىتكج هادمالرغـ هف ارتباطٍا  عمى هادم غير

 .ىتطرؽ الى أٌـ تعاريؼ الخاصة بالخدهة ك أٌـ خصائصٍا

 :الخدمة مفيوملا: أو 

الىشاطات أك الهىافع التي تعرض لمبيع أك عرفتٍا الجهعية الأهريكية لمتسكيؽ بأىٍا: " - 1 
 1".التي تعرض لارتباطٍا بسمعة هعيىة

يهكف أف يقدهٍها طرؼ إلى طرؼ  ٌي كؿ تصرؼ أك أداء  الخدهة:  "ككثمر"تعريؼ  - 2
أم همكية خاصة عمى  اىتقالٍاكلا يىتج عف ٌذي الخدهة أساسا غير همهكسة  كتككف آخر

 2.بهىتكج هادم أك لا يككفحيث اىتاج ٌذي الخدهة قد يككف هرتبطا  ،الاطلاؽ
 

 

 

 

                                                           
 . 022ص ،0222الأردن،  ،، دار صفاء للنشر، عمانأسس التسويق المعاصرربيحي مصطفى عليان،  1

 .32ص ،2009 ،الأردف عهاف،لمىشر ك التكزيع،  ازكرميدار ال ،ثقافة الخدمة، بشير العلاؽ  2
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
بشيء ا الأكبر الهتطمبات يتـ بشكمٍإذا كاف إشباع الحاجة كتمبية ( Lovelock) يقكؿ -3

عىدٌا يككف ها يشتريً الهىتفع ٌك خدهة، أها إذا كاف الحاؿ ٌك عكس ذلؾ  غير همهكس
 1.في ٌذي الحالة تككف سمعة الإشباعفإف كسيمة 

ىاؾ تعريؼ اخر يربطٍا بالقيهة الهضافة  - 4 الأىشطة الاقتصادية التي  الخدهة ٌي كؿ"كٌ
ي بشكؿ عاـ تستٍمؾ كقت  ،اديةهخرجتٍا ليست هىتجات ه كتقدـ قيهة هضافة  ،إىتاجٍاكٌ

 2." (.....الأهف ،التسمية ،)كراحة

تتألؼ هف هجهكعة أىشطة ك التي تحدث عف  عهمياتعمى أىٍا: أيضا عرفت الخدهة  -5
الهمهكسة الأخرل، الأىشطة ك الأىظهة  الأشياءالأفراد، السمع،  ،العهيؿ ببف لتفاعؿا طريؽ

دفٍا  عهميةتعتبر أساس الخدهة كالتي تعتبر العهلاء جزء هف  التيالأساسية  إىتاج الخدهة كٌ
 .3العهيؿهشاكؿ  حؿ

هف خلاؿ التعاريؼ السابقة يهكف ىقكؿ أف الخدهة ٌي هختمؼ الأىشطة ك الهٍاـ الغير 
همهكسة كالهرئية التي يتـ تقديهٍا لهختمؼ الجٍات تستٍمؾ كقت إىتاجٍا لتحقيؽ هىفعة لٍـ 
 يهكف أف تككف بهقابؿ هادم كيهكف لا كلا يهكف تخزيىٍا أك ىقؿ همكيتٍا الى شخص اخر. 

 :خدماتثانيا.: خصائص ال

 الخدهة في حد ذاتٍا لذا لطبيعةكذلؾ ، خصائص الخدهة تحديدالباحثكف في  اختمؼلقد  
 سكؼ ىسعى لتحديد أٌـ خصائص الخدهات، كالتي يهكف تعبير عىٍا:

 

                                                           
1
 .19ص  ،2009 الأردف، عهاف، ،لمىشر كالتكزيع ، دار اليازكرمدارة عمميات الخدمةحهيد الطائي، بشير العالؽ، إ 

 . 1ص ،2001،الأردو،، عهافك التكزيع كائؿ لمىشر دار ،سويق الخدماتت ،ٌاىي حاهد ضهكر 2
تخصص رسالة هكهمة لىبؿ شٍادة الهاجستير، جاهعة هىثكرم قسىطيىة،  جودة الخدمات المصرفية، قياس، ٌدلجبمي  3

 .23ص ،2006/2007، تسكبؽ
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 _اللا ممموسية:1

ا عف الخدهة ٌيلمهس  الخدهةعدـ قابيمً   يهكو لا فالخدهات ،الصفة الرئيسية التي تهيزٌ
راجع الى  تذكقً قبؿ شرائٍا فالعديد هف الهشاكؿ التي تكاجً تسكيؽ الخدهات ،لهسٍا ،رؤيتٍا

يعتهد عميٍا الزبكف في  أو يهكو همهَسةتكجد خدهات في الخكاص الهادية  لاٌذي الخاصية 
هادية( الهحددة  التحقؽ هف الهزاعـ الإعلاىية قبؿ الشراء بيىها الخصائص الهعىكية)غير

 1الخ ...كهعاهمتٍـ الكدكدة ،ٌتهاـ الهكظفيفا ،لمخدهات هثؿ الاعتهادية

بإهكاىية تقسيـ الهمهكسية الى درجات يهكف تكضيحٍا في  (Woslon 1972)اقترح  لذاؾ
 الجدكؿ التالي: 

 :تصىيؼ درجة الهمهكسية .1جدكؿ رقـ 

 درجة الهمهكسية خدهات الهىتج خدهات العهيؿ
 ،التكظيؼلهتحؼ، ككلاء ا

 ،التعميـ ،الترفيً أهاكف
 العمىي الىقؿ الهزاد خدهات

 أىظهة ،الحهايةلأهف ك ا
 ىدهاجالتهكيؿ لا ،الاتصاؿ

 الهؤسسات، الاكتساب

 بعدـ تتهيزلخدهات التي ا
 بشكؿ كاهؿ ك الهمهكسية
 أساسي

 ،التىظيؼ ،التصميحخدهات 
 الشخصية العىاية ،التأهيف

 ،الصباىةعقكد  ،لتأهيف
 ،الٍىدسة الاستشارات
 العبكات تصهيـ الإعلاىات،
 كالأغمفة

قيهة لخدهات التي تعطي ا
 لمسمع الهمهكسة هضافة

 الآلي، البيعهتاجر التجزئة، 
، العقارات ،البريدية الخدهات

 التبرعات الخيرية

 تاجر الجهمة، ككلاء الىقؿ،
 الهستكدعات، البىكؾ

 لخدهات التي تكفر هىتجاتا
 همهكسة هادية

 .25ص.،نفسو مرجعالخدمات، تسويقالمصدر: ىاني حامد الضمور، 

                                                           
 .45ص 2009،هصر، هجهكعة الىيؿ العربية، القاٌرة تسويق الخدماتالمبادئ  ،أدرياو بالهر  1
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
تجارية  تكجد خدهات خالصة كسمع خالصة كبيىٍها تكجد هىتجات ًأىيشير ٌذا الجدكؿ 

 حيث يرم كيسطف أف الهمهكسية ٌي خاصية التي تهيز السمعة عف الخدهة. أخرل

 :1التلازمية-2

تقديهٍا، الأهر كتعىي التلازهية ٌك الارتباط الكثيؽ بيف الخدهة كبيف الشخص الذم يتكلى 
الذم يتطمب ضركرة حضكر طالب الخدهة الى أهاكف تقديهٍا كها ٌك الحاؿ في الخدهات 

 الصحية كتجهيؿ السيدات كيترتب عمى ٌذي الخاصية:

 يككف تقديـ الخدهة في الكقت الذم تطمبً -
 التكزيع الهباشر ٌك الأسمكب الأهثؿ لإيصاؿ الخدهة الى الهستفيد -
 اصة أىٍا تعتهد عمى العىصر البشرمعدـ تجاىس الخدهات كخ -
 زيادة العلاقات الشخصية بيف الهستفيد ك هقدـ الخدهة -
 إف لمبيئة الهادية دكرا ٌاها في دٌف الهستفيد هثؿ الىظافة، الأثاث، الديككر......الخ -
أك عدـ القدرة في كثير  تعىي بٍذي الخاصية بالغة الصعكبة 2التجانس:  أوعدم التماثل -3

الحالات عمى تىهيط الخدهات كخاصة تمؾ التي يعتهد تقديهٍا عمى الإىساف بشكؿ كبير هف 
ذا يعىي ببساطة أىً يصعب عمى هكرد الخدهة أف يتعٍد بأف تككف خدهتً ههاثمة  ككاضح كٌ

أك هتجاىسة عمى الدكاـ، كبتالي فٍك لا يستطيع ضهاف هستكل لمجكدة هعيف لٍا هثؿ ها 
لؾ يصبح هف الصعكبة بهكاف عمى طرفي التعاهؿ التىبؤ بها ستككف يفعؿ هىتجك السمعة، كبذ

 عميً الخدهات قبؿ تقديهيٍا كالحصكؿ عميٍا.

 

 

                                                           

 . 265 ص ،2008 الأردف، دار الهسيرة لىشر، عهاف، مبادئ التسويق الحديث، ،احهد عزاـ كاخركف زكريا1 
 .27، هرجع سبؽ ذكري، صادارة العمميات الخدمةحهيد الطائي، بشير العالؽ  2



    

6 
 

رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 :عدم قابمية التخزين-4

ذا عمى خلاؼ السمع، فالهقاعد بيعٍا الخدهة قبؿ  تخزيف يهكف لا في الطائرة هثلا،  الخالبةكٌ
تترتب ك  ،هحجكزة في الفىدؽ، فإىٍا تهثؿ خسائر تستهر طكاؿ عدـ شغمٍا الغيرالغرؼ  أك

 بمي:ها  الخاصيةعف ٌذي 

 الفائقة بإدارة الطمب عمى الخدهة. العىايةضركرة  -
ب في الطم الاىتظاـ لتحقيؽ التركيجي الهزيج تللاستراتيجياالهكمؼ  الاستخداـ أٌهية -

 1عمى الخدهة .
 القابمية لمتمف :-5 

 يهكو لافعمى عكس الخدهة  ،كـ هف الكقت يهكف لمسمعة أف تخزف ،قابمية التمؼتشرح  2
إعادة بيعٍا أك  يهكوكها لا  ،تحفظ أك تخزف هف أجؿ اعادة استعهالٍا لاحقا لمخدهة أف
 فعدـ حضكر الزبائف الى هكتب الخدهة هثلا يجعؿ الخدهة بلا هعىى . ،اإرجاعٍ

 الامتلاك:عدم قابمية -6

استعهاؿ ككف الزبكف يهكىً  ؾصفة تهيز الخدهة عف السمعة، كذلالهمكية صفة عدـ اىتقاؿ  
هعيىة دكف اهتلاكٍا عكس الخدهة التي يككف فيٍا لمزبكف حؽ الاهتلاؾ كها الخدهة لهدة 

 .الهاديةالسمعة ٌي 

 

 
                                                           

 .303ص ،2008دار الفكر الجاهعي، القاٌرة،  ، التسويق بالأنترنت و التجارة الإلكترونيةطارؽ طً،  1
  ، تخصص تسكيؽجاهعة سعد دحمب بميدة ر،رسالة لىيؿ هاجيست ،جودة الخدمة عمى رضا الزبون اثر بكزياف حساف، 2

 .28، ص2013،سىة



    

7 
 

رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 الخدمات وطرق تقديمييا :تصنيفالمطمب الثاني 

 :الخدمات صنيفلا : تأو 

 :تصىيؼ الخدهات هف كجٍات ىظر باحثيف هختمفيفيهكف 

 :تصىيؼ الخدهات 2جدكؿ رقـ 

 اهثمة الشرح  التصىيؼ
حيث تتىكع الخدهات عمى أساس اعتهادٌا  الاعتهاديةهف حيث 

إها عمى الهعدات أك عمى الأفراد، ك ٌىا 
أصبح طمب الخدهة يتأثر بالشخص الذم 

 يتكلى تقديهٍا
 

كاىت اذا ها  _حسب الهعدات:
 الهعدات ذات تسيير ذاتي اـ لا

_حسب ادائٍا :عهاؿ هاٌريف أك 
 غير هاٌريف .

ي خدهات تقدـ هف  خدهات غير ربحية:- هف حيث دكافع الهقدـ كٌ
الهىظهات أك  طرؼ هجهكعة هف الأفراد أك

الجهعيات إلى هختمؼ الأفراد كليس بدكافع 
 الربح.

 تقدـ بدافع الربح خدهات ربحية:_

استخراج كثائؽ عهكهية _التعميـ، 
 رسهية، الجهعيات الخيرية.....

 
 _هدارس الخاصة، طبيب 

 الخاص..
هف حيث درجة 

 الاتصاؿ
خدهات ذات اتصاؿ شخصي عالي: بحيث _

 يككف الهستفيد كهقدـ عمى اتصاؿ هباشر
 ٌىا كجكد الزبكف اثىاء تقديـ الخدهة ضركريان 

خدهات ذات اتصاؿ هىخفض: لا تتطمب _
 الزبكف اثىاء تقديهًكجكد 

_ هحاهي، خدهات الىقؿ الجكم 
 ،.... 

 
_اصلاح السيارات، الخدهات 

 الإلكتركىية.....
هف حيث الخدهات 

 الهرفقة هع هىتج
بؿ البيع: تمؾ الخدهات التي قخدهات ها _

بالهستٍمكيف كالتعرؼ  الاتصاؿترتكز في 
رغباٌـ ك حاجيتٍـ كهيكلٍـ ك  عمى

 هرتقب.اتجاٌاتٍـ في الطمب ال
خدهات هرافقة خدهات لمبيع: تممؾ الخدهات 
التي تسعى لتعريؼ الهستٍمؾ بالهىتجات 

تعريؼ الهىتج، ككيفية استخداهً -
... 
 
 
 
 



    

8 
 

رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
تمؾ  كهكاصفاتٍا خدهات ها بعد البيع

الخدهات التي ترتكز عمى الأجزاء التي يتـ 
  الاستعهاؿاتلافٍا عىد 

 

 تركيب، ىقؿ، تجهيع ...-
 
 
 ..ديؿ سمعةب، تحصياىة، اصلا-

خدهات هٍىية تممؾ خدهات التي يشترط _ هف حيث الخبرة
هقدهٍا أف يككف حاصلا عمى شٍادة تأٌيؿ 

 ي الخدهة.ذلههارسة ٌ
خدهات غير هٍىية: تمؾ الخدهات التي لا _

 تحتاج الى شٍادة تأٌيؿ.
 

 _هحاهي، طبيب .هعمـ...
 
 
 حارس هكقؼ السيارات-

كالتي تعتهد عمى العهالة  العهالة:كثافة - هف حيث العهالة
 بدرجة أكبر في تقديهٍا.

ي التي تعتهد عمى الألة  لة:كثافة الآ- كٌ
 بدرجة أكبر في تقديهً.

 _خدهات الفىدقية
 

 _خدهات الىقؿ الجكم

 هف حيث السكؽ
 

استٍلاكية: ٌي تمؾ الخدهات الهكجٍة -
 لمهستٍمكيف الأفراد

حاجات صىاعية: ٌي تممؾ الخدهات لتمبية -
 هات الأعهاؿ.ظهى
 

 هيف، السياحة ....أالت -
 

صياىة الهعدات  -
تشجيع  ،الصىاعية

 الاستثهارات
 

 ها سبؽعمى  اعتهاداالباحثتيف عداد الهصدر :إ

 :طرق تقديم الخدمات :ثانيا
 فإالخدهة كبها أف هقدـ الخدهة ٌك شخص ف يقدـالخدهة هرتبطة بهف  عهمية تقديـإف 

 ،سيئةأك  جيدةٌي التي تتحكـ في ككف الخدهة الهقدهة  الىفسيةالشخصي أك حالتً  تككيىً
 1:الخدهة تقديـعىد  أساسيةأربعة أىكاع  ببف التهيز يهكفلذلؾ 

                                                           
 ، الأردف لطبعة الثاىية، عهاف، ادار الصفاء لمىشر ،دارة الجودة الشاممة والخدمة العملاءإ ،دراركةالهأهكف سميهاف   1

 .193-190ص 2015
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
كتتهيز ٌذي الخدهة بأىٍا تعتهد عمى إجراءات  :(الباردة الخدمة)  لمخدمة المبرد طريقة -1

تعاهلات غير هحددة هع العهلاء هها يؤدم إلى كأساليب سيئة في تقديـ الخدهة أم كجكد 
 :هقابمتٍا بهكاقؼ كسمككيات غير هىاسبة هف طرؼ العهلاء لذلؾ فٍي تتهيز

  : الجاىب الإجرائي في تقديـ الخدهةا_ 

  . خدهة بطيئة، خدهة غير هتىاسقة، خدهة غير هىظهة، خدهة غير هريحة - 

  : الجاىب الشخصي لمخدهةب_ 

  . الخدهة تككف فاترة، فالإجراءات الهحددة غير كاضحة كغير هفٍكهة ،غير شفافة - 

  .غير هرغكبة هف طرؼ العهيؿ، كالفرح الاىبساطهتحفظة كغير جيدة كبعيدة عف أجكاء  - 

 كالرسالة الهكجٍة لمعهلاء ٌىا "ىحف لا ىٍتـ " 

  : طريقة المصنع لمخدمة -2

أٌهية  ىخفاضكابالجاىب الإجرائي في تقديـ الخدهة  الاٌتهاـ بارتفاعكتتهيز ٌذي الطريقة 
  : الصكر التاليالشخصي كتأخذ  الجاىب

  :: هف الىاحية الإجرائيةأ

  .الفكضىبعيدة عف العهلاء، هكحدة لجهيع الهتىاسقة ك ال، الخدهة الهىاسبتأتي في الكقت 

 1 :الشخصيةهف الىاحية  ب:

  .غير هرغكبة هف طرؼ العهلاءهتحفظة، خدهة فاترة، خدهة شفافة، خدهة غير 

 الرسالة الهكجٍة لمعهلاء ٌىا " أىت هجرد أرقاـ كىحف ٌىا لهعالجتكـ " 

                                                           
 .220ص  ،السابقنفس المرجع   1
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
  : طريقة الحديقة الوردية لمخدمة -3

هستكل  كاىخفاضالشخصي في تقديـ الخدهة  الكبير بالجاىب باٌتهاهٍاكتتهيز ٌذي الطريقة 
  : كتأخذ الصكر التاليةالإجرائي في تقديـ تمؾ الخدهة  الجاىب

  : ا : الجاىب الإجرائي

  .الخدهة بطيئة، الخدهة غير هتىاسقة كهكحدة لمجهيع، الخدهة غير هىتظهة 

  : : الجاىب الشخصيب

طرؽ تقديـ الخدهة هتقىة، كعهمية التقديـ  جذابة، خدهة التقديـخدهة تتسـ بالكد كالهحبة في  
  .بارعة

  " ٌىا " ىحف ىبدؿ أقصى ها في كسعىا كلكف لا ىعرؼ تهاها ها ىقكـ بًالرسالة الهكجٍة لمعهلاء 

  : طريقة جودة خدمة العميل -4

الجكاىب الهتعمقة بالهستكل الإجرائي كالشخصي هعا كتعد هف  بارتفاعكتتهيز ٌذي الطريقة 
  :التاليةلذا فٍي تأخذ الصكر  لمعهلاء،في تقديـ الخدهة  استخداهٍاالطرؽ التي يتـ  أفضؿ

كهىتظهة، ، الخدهة تككف هتىاسقة الهىاسبتقديـ الخدهة في الكقت  : أ : الجاىب الإجرائي
 . الخدهة الهقدهة هكحدة لجهيع

طرؽ تقديـ التقديـ، الهعاهمة الشخصية تتهيز بالكد كالهحبة في : : الجاىب الشخصيب
ة الهقدهة هرغكبة هف طرؼ الخده، تقديـ الخدهة بارعة 1طرؽ لمىظر، كهمفتة  جذابةالخدهة 
  .العهلاء

 .الرسالة الهكجٍة لمعهلاء ٌىا " ىحف ىعتىي بكـ كىسعى لخدهتكـ "

                                                           

193ص ، ىفس الهرجع السابؽ  1  
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 :تحقيقيا قطرو   الثالث : ماىية الجودة المطمب

ساسيا في ىجاح الأعهاؿ أ يعد الحفاظ عمى هستكل عالي هف الجكدة في تقديـ الخدهة عاهلا
الهطمب ذا ٌ يىحاكؿ ف ىاىإتعزز الجكدة تحقيؽ الأرباح كالهبيعات، كعميً ف إذالتجارية، 
 .ٍايجكدة الخدهة ككيفية الكصكؿ ال ةدراسة هاٌي

 :لا: مفيوم الجودة، أىميتيا والعوامل المؤثرة فيياأو 

  :: تعريف الجودة1-1

أك هجهؿ السهات كخصائص الهىتج : " الجكدة بأىٍا لهراقبة الأهريكية الجهعيةٍا تعرف_ لقد 
 1أك الضهىية" الهعمىةالعهيؿ  حتهؿ القدرة عمى تمبية احتياجاتتخدهة 

تمؾ الجكدة التي تشتهؿ عمى البعد الإجرائي كالبعد الشخصي كأبعاد هٍهة _ عرفت بأىٍا" 
 لخدهة ذات الجكدة العالية، حيث يتككف الجاىب الإجرائي هف الىظـ كالإجراءاتا في تقديـ

 ٍـ كقف) بهكا الخدهة أها الجاىب الشخصي لمخدهة فٍك كيؼ يتفاعؿ العاهمكف الهحددة لتقديـ
 2.مفظية ( هع العهلاءال كههارساتٍـ ـسمككياتٍ

أف الجكدة هاٌي إلا قياس لهدل تطابؽ  ،(Lwis)ك (Booms)_كفي ٌذا الاتجاي يرم 
 3هستكل جكدة الخدهة الهقدهة هع تكقعات الزبكف.

" فيعرؼ الجكدة عمى كجٍة ىظر الهستٍمؾ بأىٍا تمبية ها يتكقعً KRAJRWSKIأها "  -
 4الهستٍمؾ أك تفكقً.

                                                           
العدد ، هجمة أداء الهؤسسات الجزائرية، ىمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستيمكأ ،رابح حهكدم، هكلكد حكاس 1

 .148,ص 30/13

 .18ص،2002الأردف،، دار صفاء لمىشر، عهاف، الجودة في المنظمات الحديثةالدراركة، طارؽ شبمي، سميهاف  هأهكف 2
، 2016 الأردف ،عهاف دار الصفاء لمىشر كالتكزيع  ، صول ومضامين تسويق الخدماتأ ، كطارؽ قىدكزة، بشير بكدية  3

 145ص

 .49ص، 2003، لأردف، اعهاف، دار الكرؽ لمىشر كالتكزيع، دارة الجودة الشاممةإحهيد عبد الىبي الطائي كاخركف , 4
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 1""يهكف تعريؼ جكدة الخدهة هف خلاؿ الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدهات_ 

 البعد التقىي كالذم يتهثؿ في تطبيؽ العمـ كالتكىكلكجيا لهشكمة هعيىة.  
  كتهثؿ ذلؾ ، تتـ فيٍا عهمية ىقؿ الجكدة الفىية إلى العهيؿالبعد الكظيفي أم الكيفية التي

 .بيف هقدـ الخدهة كالعهيؿ الذم يستخدـ الخدهة الاجتهاعي الىفسي التفاعؿ
ي الهكاف الذم تؤدم فيً الخدهة .ا -  لإهكاىيات الهادية كٌ
عرفٍا العالـ اككلاىد: عمى أىٍا الكسيمة التي تدار بيٍا الهىظهة لتطكير فاعميتٍا  -

 2هركىتٍا ككضعٍا التىافسي عمى ىطاؽ العهؿ ككؿ.ك 
هف خلاؿ التعاريؼ السابقة ىلاحظ أف هفٍكـ الجكدة يشهؿ جاىبيف كؿ كاحد هرتبط بالأخر 

الخدهة الهقدهة، كها هدل تطابقٍا  أكارتباطا كثيقا، الجاىب الأكؿ هرتبط بخصائص السمعة 
ىب الثاىي فيهثؿ علاقة الزبكف بيف هع الهكصفات الهحددة لٍا هف الطرؼ الأخر، أها الجا
 الخدهة اك السمعة الهقدهة لً كقدرتٍا عمى تمبية حاجيتً.

كذلؾ راجع الى الطبيعة  كلأىً ليس هف سٍؿ تقديـ تعريؼ شاهؿ لجكدة الخدهات حيت تعتبر
هعيار لدرجة تطابؽ )كلكف يهكف تعهيهٍا عمى أىٍا  ،العاهة الههيزة لمخدهات عف السمعة

 3الفعمي لمخدهة هع تكقعات الهستٍمكيفالأداء 

 

 

 

 

                                                           
  . 437كري، صذهرجع سبؽ ، تسويق الخدمات ٌاىي حاهد الضهكر، 1
 .23ص ، 012، هصر، القاٌرة، الهجهكعة العربية لمتدريب لمىشر ،دارة الجودة الشاممةإ ،هحهكد عبد الفتاح رضكاف 2
 .2006 90الشركؽ لمىشر كالتكزيع، عهاف، الأردف،  ص ،إدارة الجودة في الخدمات، قاسن ىايف عمَاو الهحياَي  3
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
يفهىو جىدة انخذيت(: 2)م انشك

1 

 

 90. ص ،المرجع نفسو وي،لمحياا ناو عم فناي مقاس :المصدر

دراكً للأداء  يتضح هف الشكؿ أف هفٍكـ جكدة الخدهة ٌك الفرؽ بيف تكقعات الهستٍمؾ كا 
ك الذم يحدد هستكل الجكدة   الفجكة. اسـعميً  ؽها يطم أكالخدهة  أكالفعمي كٌ

 
 :2الخدمات أىمية جودة 1-2

كعىد تحقيؽ  ة،السهعة التجارية: عىدها تحقؽ الهىظهة الجكدة ستحقؽ السهعة التجاري _
سهعة تجارية حسىة كاىتشار لهىتجاتٍا، ٌذا سكؼ يحقؽ لٍا الشٍرة التي ستؤثر عمى ىسبة 

 .الهبيعات كبالتالي التأثير عمى ىسبة الأرباح

الهسؤكلية القاىكىية: بهعىى أف كؿ الهىظهات تقع عميٍا الهسؤكلية القاىكىية بالىسبة  _
لهىتجاتٍا التي تقكـ بإىتاجٍا، إذا سببت أم ضرر لمهستٍمكيف. كقد تقع تحت طائمة 
الهسؤكلية أهاـ الهحاكـ، بالتالي عميٍا أف تحقؽ الجكدة كهتطمباتٍا حتى لا تضع ىفسٍا أهاـ 

  .ىكىيةالهسؤكلية القا
                                                           

 
èhttps://e3arabi.com/?p=122975 2 _ .2022 -05-24 

https://e3arabi.com/?p=122975
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
لهي هف أٌـ طهكحات هىظهات الأعهاؿ في االهىافسة العالهية: الكصكؿ لمسكؽ الع _

دخكؿ  احتهاؿعصرىا الحالي، فكمها حققت الهىظهات الجكدة لهىتجاتٍا، بالتالي يزيد 
ـ التكىكلكجي كالسياسي دلأىٍا حققت رغبات الهستٍمكيف كالتق، الهىظهة لمسكؽ العالهي

تمعب دكر هٍـ في عهمية الكصكؿ لمسكؽ العالهي كأيضا الجكدة تمعب ، التي كالاقتصادم
  .ىفس الدكر

حهاية الهستٍمؾ: عىدها تضع الهىظهة هجهكعة هف القكاعد كالشركط لتحقؽ الجكدة، فٍي  _
كتحقؽ ثقة الهستٍمؾ في هىتجاتٍا كالعكس ، تساٌـ بشكؿ عاـ في حهاية الهستٍمؾ هف الغش

 صحيح. 

الأخطاء  اكتشاؼا يتـ تطبيؽ الجكدة كتحقيقٍا بالتالي سكؼ تقكـ عمى لتكاليؼ: عىدها _
كبالتالي لا تتحهّؿ تكاليؼ ، الإدارية، أك الأخطاء في عهمية الإىتاج كتقكـ عمى تصحيحٍا

هف الكقت كالجٍد كالهكاف، بالتالي يزيد الإىتاج  الاستفادةإضافية بسبب تمؾ الأخطاء كتحقؽ 
 .تكاليؼثـ تزيد الأرباح كتقؿ ال

 : 1العوامل المؤثرة في الجودة 1-3

 :تشهؿ ستة عكاهؿ أساسية

كلف يككف ٌىاؾ  لف تككف ٌىاؾ هىتجات، : بديٍي إذا لـ يكف ٌىاؾ أسكاؽ فإىً الأسكاؽ -
ىاؾ الكثير هف  أساليبٍا، ك اٌتهاـ بالجكدة ، كلكي الأسكاؽالتي تطرح في  الهىتجاتكٌ

 يككف ذا جكدة عالية هف أف فلابدا الأسكاؽها أف يحتؿ هكاىا هىاسبا في  هىتجيهكف 
 .استقرارا اللازـ تحقؽ لً

إلى ىشأة الحاجة إلى كجكد  الهختمفة الإىتاجالعاهؿ : لقد أدل التقدـ الكبير في كسائؿ  -
 .الأداء في كالجكدة الإتقاف ٌذا التقدـ كلتحقيؽ في هكاجٍة ىكع هف التخصصية العالية

                                                           
 .45ص ، كريذهرجع سبؽ  ،دارة الجودة الشاممةإ ،قاسـ ىايؼ  1
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 ،الهىتجيفتقسيـ فرص الربح بيف  إلى الأسكاؽ في التىافس زيادة :قد أدت الهاؿ رأس -

بهستكل الجكدة يتطمب  للارتفاع الحديثة الهعداتلكقت فإف الحصكؿ عمى ا ىفس كفي
 .الإىتاج الأساسية تكاليؼ لتغطية الأهكاؿرؤكس  استثهارالكثير هف 

ىظاـ  هتابعة ىظاـ إدارم كاع لخمؽ ك جكدك  إلى الحاجة يخفى عميىا بالطبع لا: الإدارة -
 الهختمفة تالهجهكعاهسؤكليات الجكدة قد تكزعت عمى  أف خاصة ك فعاؿ لضبط الجكدة

 .الجكدة كهراقبة تالهجهكعا هسؤكلية تاهة عف هتابعة ٌذي للإدارةكأصبحت 
 الخاصة لمكصكؿ إلى جكدة عالية، كالهتطمبات الإىتاج:ىتيجة لزيادة تكمفة  الأكلية الهكاد -

 ،الهطمكبة بالاحتياجاتالتي تفي  الصىاعية الهكادهف  كثير فإىً قد أهكف الكصكؿ إلى
هف  باستخداـ الكثيرالأكلية  الهكاداختيار جكدة الأف هف  الههكفكها أىً أصبح هف 

 في كاف هتبعا كهاالهجردة بالعيف  فحص هجرد كلـ تصبح العهمية الحديثةالهكاد 
 .الهاضي 

 اختراعإلى  الهىتجاتكالكسائؿ الفىية الحديثة : لقد أدت الزيادة في الطمب عمى  آليات -
الهاكىات كقد ساعدت ٌذي  ،الهطمكبة بالاحتياجاتالتي تفي  الخاصة الهاكىاتالكثير هف 

 الى حد كبير . كبالتالي إلى جكدة هرتفعة عالية ةإلى دقعمى الكصكؿ 
  :الجودة وطرق تحقيقياثانيا: أبعاد 

 لمخدمة:  أبعاد الجودة 1-2

  1 : لجكدة الخدهة أبعاد ٌي
كهتطمباتً سكاء ، كتتهثؿ في القدرة عمى الإصغاء لمعهيؿ لفٍـ جهيع رغباتً : الاتصالات -

 .كسيمة لمتعبير تحدث أك صهت تعتبر أيضا
هقدـ الخدهة في إعطاء الكقت الكافي لمعهيؿ  استعدادكيتهثؿ في  : الفٍـ كالإدراؾ -

بداء كجٍة ىظري دكف هم، لمتحدث  .أك صحر بٍدؼ فٍـ حاجات العهيؿ الخفية ؿكا 
                                                           

 .2003 الأردف، عهاف، دار صفاء لمىشر كالتكزيع، ،الإدارة الرائدة هحهد عبد الفتاح الصيرفي، 1
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
هثؿ في هحاكلة تحقيؽ رغبة العهيؿ في تقديـ الخدهة لً في الكقت الذم تكي : التكقيت -

 .يريدي
ذي الثقة إىها تتأثر هف خلاؿ السهعة : الثقة في أداء الخدهة - التي يتهتع بٍا هقدـ  كٌ

 الخدهة .
يتهثؿ في الهٍارة التي يجب أف يتهتع بٍا هقدـ الخدهة كذلؾ  : الهضهكف الذاتي لمخدهة -

قىاع   . الزبائف بٍا فيها يتعمؽ بطريقة عرض الخدهة كا 
 كتعىي الهقدرة عمى أداء الخدهة بىفس الكفاءة كالفاعمية طكاؿ الكقت . : الاستهرارية -
تحقيؽ التجاىس بيف تطمعات العهيؿ كالخدهة الهقدهة أم تحقيؽ الخدهة أم  : الهطابقة -

  .إليٍا العهيؿ درجة الإشباع التي يتطمع
بعض الأدكات الهادية لذلؾ هثؿ  استعهاؿقد يتطمب تقديـ بعض الخدهات  : الأدكات -

ىا يتكقع العهيؿ بأف تككف الأدكات هتكفرة كعمى  الأدكات التي يستخدهٍا الطبيب، كٌ
 جة عالية هف الكفاءة .در 

 

 :طرق تحقيق الجودة  2-2

 1:لتحقيؽ الجكدة في تقديـ الخدهات يجب إتباع الخطكات التالية

ثارة  الانتباهجدب  2-2-1 ظٍار  اىتبايإف جدب  : بالعملاء الاىتماموا   الاٌتهاـالعهلاء كا 
الىفسي كالذٌىي  فالاستعدادبٍـ هف خلاؿ الهكاقؼ الإيجابية التي يبديٍا هقدـ الخدهة، 

كالسمكؾ الإيجابي الفعاؿ كالثقة بالىفس  الجذابة كالابتساهةلهلاقاة العهلاء كحسف الهظٍر، 
...إلخ تعتبر كمٍا بهثابة هثير يؤدم إلى إيقاظ الرغبة لدل العهلاء هف أجؿ الحصكؿ عمى 

الحصكؿ عمى الخدهة التي يريدٌا إلى جاىب ذلؾ فإىٍا تعزز الكلاء الدائـ لمعهلاء هف أجؿ 

                                                           

 .203-198ص، كريذهرجع سبؽ   ،دارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءإ ،  الدراركة سميهاف هأهكف  1
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
، كيهكف تحقيؽ ذلؾ هف خلاؿ الهكاقؼ الإيجابية باستهرارالخدهة كتكرار الحصكؿ عميٍا 

 : التالية

  بٍـ كالرغبة في تقديـ الخدهة لٍـ كالاٌتهاـالىفسي كالذٌىي لهقابمة العهلاء  الاستعداد -
 .حسف الهظٍر -
ظٍار ركح الك  الابتساهة - د كالهحبة في كالرقة كالدؼء في التعاهؿ هع العهلاء كا 

  .الجكدة
 .الدقة التاهة في إعطاء الهكاصفات عف الخدهة دكف المجكء إلى الهبالغة أك التٍكيؿ -
تعتبر هف إشعار العهلاء بالسعادة في تقديـ الخدهة كأف الهؤسسة التي يعهؿ بٍا  -

 . بتقديهٍا كالاٌتهاـالهؤسسات تأكيدا لمجكدة  أفضؿ
 . كالتخمص هف الصكر السمبية في التعاهؿعدـ التصىيع في الهقابمة كالحديث  -

 

:تحديد حاجات العميل والزبون :الخطوة الثانية 2-2-2

يهكف تحقيؽ ٌذي الخطكة عف طريؽ:

1.جعؿ العهيؿ ٌك الرئيس: أم لابد هف قمب الٍيكؿ التىظيهي في الشركة -أ

هة العهيؿ: إف هعرفة هتطمبات التكقيت في تقديـ ذإدراؾ الهتطمبات الزهىية لجكدة  -ب
الشخصي هع  الاتصاؿالخدهة يعتبر هف الأهكر الضركرية لتقديـ خدهة ذات جكدة، كيتطمب 

العهيؿ البدء بتحيتً خلاؿ ثكاىي كاكهاؿ الأعهاؿ الكرقية الخاصة خلاؿ دقيقة عمى الأكثر، 
جاز كذلؾ هف الضركرم الرد عمى خبار العهيؿ عف أم سبب لمتأخير في الإىإكلابدا هف 

الهحادثات الٍاتفية لمعهيؿ هف خلاؿ رىة كاحدة هثلا.

                                                           

. 222نفس المرجع السابق، ص  1  
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
الحاجة لمخدهة  فٍـ الحاجات الإىساىية كالحاجة بالشعكر بالترحيب كالشعكر بالراحة، -جػ

 الهىتظهة كالحاجة لتمقي العكف كالهساعدة كالحاجة للاحتراـ.

العهؿ عمى تكفير تمؾ الخدهة لمعهيؿ دكف أف يقكـ تكقع حاجات العهلاء هسبقا لابدا هف  -د
 العهيؿ بالسؤاؿ عىٍا

:يقظة الهكظؼ كلطفً: كيتـ ٌذا هف خلاؿ دراسة العهيؿ كفٍهً هف خلاؿ -ق

الشفافية: أف يككف الهكظؼ شفافا ىحك الإشارات المفظية كغير المفظية التي يبعث بٍا  -
 العهلاء.

ي هكقؼ العهلاء أف يىظر لمهكقؼ هف فالتقهص العاطفي: أف يضع الهكظؼ ىفسً  -
خلاؿ عيكىٍـ بهعىى أف يساؿ الهكظؼ ىفسً "إذا كىت أىا ذلؾ الشخص )العهيؿ( ها 

 لذم سأرغب فيً"ا
 فٍـ حاجات العهيؿ الأساسية :كتشهؿ : -ك

الحاجة لمشعكر بالترحيب: يحتاج العهيؿ لئف يشعر بأف الهكظؼ الذم يتعاهؿ هعً سعيد  -
لا سيشعر العهيؿ أىً غريب كلف يعكد هرة لرؤيتً أف عهمً  هٍـ بالىسبة لمهكظؼ كا 

 .أخرل
الحاجة لمشعكر بالأٌهية: أف يشعر العهلاء بالأٌهية كبذؿ أقصى الجٍكد لجعؿ العهيؿ  -

 1.يشعر بأىً خاص كلً أٌهية كتقدير
سيتـ الحاجة لمراحة : يحتاج العهلاء لمراحة البدىية ك الراحة الىفسية، كالتأكيد لٍـ أىً  -

 .العىاية بٍـ بصكرة صحيحة
 

                                                           

.200ص، بؽاىفس الهرجع الس  1  
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
الإصغاء بحذؽ: كيتـ ذلؾ عف طريؽ هجهكعة هف الطرؽ حتى ىصؿ إلى الإىصات  -ز

 .الأفضؿ

 .التكقؼ عف الحديث -
 .العهؿ عمى تجىب الهقاطعات -
 .التركيز عمى ها يقكلً الشخص -
 .البحث عف الهعىى الحقيقي -
 .تكفير الهعمكهات الراجعة إلى هرسؿ الحديث -
 :الحصكؿ عمى الهعمكهات الراجعة: هف خلاؿ الطرؽ التاليةضركرة  -جػ

 .الإصغاء بعىاية لها يقكؿ العهلاء -
 .الهراجعة الهىتظهة لكيفية سير الأعهاؿ -
 .لاء لإبداء هلاحظتٍـ حكؿ الخدهةهتكفر بطاقات لمع -
أك تقديـ الشكاكم  الاستفسارتخصيص رقـ ٌاتؼ هعيف لمعهلاء للاتصاؿ عميً بٍدؼ  -

 .كالافتراضات
 .حث الهكظفيف عمى استقطاب الهعمكهات الراجعة -
 .قياـ الهدير باتصالات هىتظهة هع العهلاء لهعرفة آرائٍـ -
 .لأم شككل لمعهيؿ كدعكتٍـ لتقديـ الىقد الاستجابة -
لمفٍـ: أف  ةكالسمبية، الحاجشكر العهلاء عمى جهيع الهلاحظات كردكد الفعؿ الايجابية  -

 الرسائؿ التي يبعث بٍا العهلاء يجب أف تفسر بصكرة صحيحة.
 :1 الخطوة الثالثة :العمل عمى توفير حاجات العملاء 2-2-3

 كيتـ تحقيؽ ٌذي الخطكة عف طريؽ:

                                                           
 .201ص ، ىفس الهرجع السابؽ  1
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
ي الخدهات الهقدهة لا بد ذتتطمب كظيفة كؿ هكظؼ كٌ التيتأذيً الهٍاـ كالكاجبات   - أ

أكثر هف الأشياء كيككف فيٍا ىكع هف التفاعؿ الشخصي أف تهتاز بتكجٍٍا ىحك الىاس 
كتحتاج كذلؾ لتقديهٍا خلاؿ فترة زهىية هىاسبة كفي هكاف هىاسب كابتعاد ٌذي 
الخدهات الهقدهة هف التعقيد كأف تككف هكيفة لخدهة حاجات العهيؿ كرغباتً كأف 

الهٍارات تهتاز الشخص الذم يقدـ ٌذي الخدهة بالحصكؿ عمى التدريب كالتعميـ ك 
 الهىاسبة.

ي الكاجبات الهشتركة بيف عاهؿ هع العاهميف  - ب القياـ بتأدية الكاجبات الهساىدة لٍا كٌ
الأخريف إذ أف تقديـ الهساعدة كالقياـ بهشاركتٍـ يشكؿ جاىبا هٍها لمكصكؿ إلى جكدة 
الخدهة كهف الأهثمة عميٍا أعهاؿ الجرد ترتيب الهمفات تسجيؿ الهعمكهات الهىاكلة 

 الهساعدة في أعهاؿ الىظافة ىقؿ الرسائؿ هىاكلة الىقكد... ةقباؿ الهحادثات الٍاتفياست
 عف طريؽ رسائؿ كاضحة إلى : الاتصاؿ -جػ  

 .الزهلاء العاهميف، الهشرفيف، العهلاء

العهؿ عمى قكؿ الشيء الصحيح أف يعهؿ الهكظؼ عمى استخداـ الكمهات العضمية  -د
كاختيار الكمهات الصحيحة التي يريد أف يقكلٍا ك ، ؼهف أجؿ هعاهمة العهلاء كضيك 

الىطؽ بٍا بىبرة الصكت الصحيحة فقد يتكمـ أحد الهكظفيف هع أحد الزبائف بإحدل 
الكمهات عمى سبيؿ الدعابة أك الهزح إلا أىٍا قد تغضب العهيؿ، كتضطري لعدـ الرجكع 

 هرة أخرل أك تقديـ شككل لمهدير عف ٌذا الهكظؼ. 

ي :الكفا -ٌػ  ء بالحاجات الأساسية لمعهلاء كٌ

 الحاجة بالشعكر بالترحيب تتطمب الترحيب بصكرة كدية كحهيهية. -
الحاجة بالشعكر بالأٌهية تتطمب هىاداة الأخريف بأسهائٍـ كالتكافؽ هع حاجتٍـ  -

 الفردية.
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
كالتخفيؼ هف قمقٍـ كشرح  بالارتياحالحاجة لمراحة: تتطمب جعؿ العهلاء يشعركف  -

دكء .جراءات إ  1الخدهة بعىاية كٌ
 رة التركيج الفعالة عف طريؽ :اههارسة هٍ -ك

 زيادة الكعي بالخدهات الهتكفرة لدل الهكظؼ. -
 قياـ الهكظؼ بشرح هلاهح تمؾ الخدهات. -
 قياهً بكصؼ فكائد كهزايا تمؾ الخدهات. -
العهؿ عمى هقابمة تحدم الحاسب الآلي: تتطمب العديد هف الأعهاؿ كالكظائؼ أف  -ز

 العهلاء هف خلاؿ استخداـ الحاسب الآلي. احتياجاتيتـ تمبية 

العهؿ عمى هكاصمة تقديـ الخدهة الجيدة لمعهلاء عىدها يحدث أهر غير هتكقع، لأىً  -حػ
خمؽ أعباء إضافية عمى قدرات هف الهعمكـ أف الأحداث غير الهتكقعة تؤدم إلى 

تمؾ بالهكظؼ كتحد هف قدرتً عمى تقديـ خدهة جيدة لمعهيؿ، كيتطمب الأهر التىبؤ 
في تقديـ خدهة ذات جكدة  الاستهرارالأحداث كتطكير خطط طارئة لهكجٍتٍا هف أجؿ 

 لمعهلاء.

ظركؼ  ،ليعطؿ في الحاسب الآ ،كهف الأحداث غير الهتكقعة هثلا فشؿ في الهعدات
 ىفاذ الإهدادات الهطمكبة ....  ،اىقطاع الٍاتؼ ،حريؽ ،ىقص في العاهميف ،ازدحاـ شديد

الخطوة الرابعة : التأكد من أن العملاء سيعودون لمتعامل مع الشركة مرة  2-2-4
 أخرى:

 كيهكف تحقيؽ ٌذي الخطكة عف طريؽ :

 بشكاكم العهلاء: الاٌتهاـالعهؿ عمى العىاية ك  - أ
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
ذا يتطمب الإصغاء إلى الشكاكم كاشعار العهلاء بأف ٌذي الشكاكم قد سهعت  كٌ

جيد كصحيح ككذلؾ ضركرة تقدير هشاعر العهيؿ كاهتصاص غضبً كاستياؤي  بشكؿ
لهعالجة ٌذي  اكخيبة أهمً...، ككذلؾ ضركرة شرح الإجراءات التي سيتـ اتخادٌ
ى العهيؿ ىتيجة الشكاكم كفي الىٍاية لا بد هف قياـ الهكظؼ الهسؤكؿ بتقديـ الشكر إل

 1قياهً بعرض الشككل
لهعالجة أكثر الشكاكم عهكهية بصكرة صحيحة، كذلؾ عمى الهسؤكليف في  الاستعداد - ب

الشركة التعرؼ عمى هاٌي أكثر الشكاكم العاهة كها الذم يجب أف ىقكلً عىدها تقدـ 
 شكاكم هف قبؿ العهلاء.

جاىب الشركة: كيتـ أف يعرؼ الهكظؼ كيفية كسب العهلاء الصعبيف إلى  -جػ
 ذلؾ كفؽ الخطكات التالية:

عمى الهكظؼ أك الهسؤكؿ عدـ أخد الأهكر هأخذا شخصيا كيعتبر ٌذا الأهر  :01خطوة 
ذا يتطمب هى ،هف أصعب هٍارات خدهة العهيؿ التي يىبغي عمى الهكظؼ تعمهٍا أف  ًكٌ

 لً.يفٍـ أف العهلاء لا يٍاجهىً شخصيا حتى لك ظٍر الأهر كذلؾ بالىسبة 

عمى الهكظؼ أك الهسؤكؿ الهحافظة عمى ٌدكئً كالإصغاء بعىاية كأف يتدبر  :02خطوة  
 أف يطمب تكرار ها يقكلً العهيؿ حتى يتـ سهاعً بطريقة صحيحة. ،كمهاتً بعىاية فائقة

أف يركز الهكظؼ أك الهسؤكؿ عمى الهشكمة كليس عمى الشخص كيتطمب ذلؾ  :03خطوة 
جمكس كالعهؿ عمى حؿ الهشكمة كتحديد ها يحتاج إليً ٌذا ذٌابً إلى هكاف ٌادئ كال

 الشخص الذم قدـ الشككل كضركرة اطلاع العهلاء عمى ها يهكف أف يقكـ بً ٌذا الهسؤكؿ.

 عمى الهكظؼ أك الهسؤكؿ أف يكافئ ىفسً عمى تغيير العهيؿ إلى عهيؿ سعيد. :04خطوة 

                                                           
 .203صؽ، ىفس الهرجع الساب  1



    

23 
 

رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
ـدراؾ الأسباب التي تجعؿ العهلاء أكثر صعإضركرة  -د قد يعكد ذلؾ  ،كبة هف غيرٌ

صغاء أحد لٍـ أك لأف هعاهمتٍـ تتـ إأك تجاٌمٍـ كعدـ  الارتباؾ أكلأسباب تتعمؽ بالتعب 
 بصكرة سيئة أك هزاجٍـ هتعكر أك لأىٍـ اىتظركا لفترة طكيمة لتمقي الخدهة....

تدخؿ اتخاذ الخطكة الإضافية لتقديـ خدهة جيدة لمعهلاء كقد تتطمب بعض الهشكلات  -ٌػ
كذلؾ تتطمب ٌذي الخطكة هفاجئة العهلاء كهعاهمتٍـ  ،الهشرؼ عمى الهكظؼ لهعالجتٍا

كضيكؼ ك الذٌاب إلى أبعد ها يتكقعكف كيهكف ابراز هجهكعة هف الأهثمة حكؿ ٌذي 
 .الخطكة

 :ثالثا: نماذج قياس جودة الخدمات

  :الزبون من منظور الخدماتدة قياس جو  :3-1

 1:ها يمي جكدة الخدهات لقياسالهستعهمة  الطرؽابرز  هف

 هعيىة زهىية فترة خلاؿٍا الزبائف ب ـالتي يتقد لعدد الشكاك : تهثؿ معدد الشكاك  هقياس -
خدهات ها يقدـ لٍـ هف  أك الهستكم،دكف الهقدهة  أف الخدهات هقياسا ٌاها يعبر عمى

ذا ، الذم يحبكف الكصكؿ إليً كالهستكلإدراكٍـ لٍا  هع بلا يتىاس يهكف الهقياس كٌ
كتحسيف  الهشاكؿلتجىب حدكث  اتخاذ الإجراءات الهىاسبةهف  الخدهية الهىظهات

 .لزبائىٍا هف خدهات ها تقدهً هستكل جكدة
ك أكثر الرضا: هقياس -  استخداها لقياس اتجاٌات الزبائف ىحك جكدة الخدهاتالهقاييس  كٌ

 التي تكشؼالأسئمة  تكجيًعف طريؽ  بعد حصكلٍـ عمى ٌذي الخدهات ، خاصةالهقدهة
 كالضعؼ القكة لٍـ كجكاىبالهقدهة  الزبائف ىحك الخدهة الخدهة طبيعة شعكرهىظهات 
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 الزبائف، احتياجات هع تتلاءـ لمجكدة هف تبىي استراتيجية الهىظهاتبٍا، يهكف ٌذي 

  .كتحقؽ الرضا ىحك ها يقدـ لٍـ هف خدهات
 كعهمي عمهي ىهكذج عاهميا لمتكصؿ إلى بذكلةلمجٍكد الهاستهرارا : الفعميالأداء هقياس  -

هكاىيةالهصداقية ك  هف الثقة بدرجة عالية كيتهتع جكدة الخدهة لقياس فقد  التطبيؽ، كا 
الأداء  الذم يركز عمىالهقياس إلى ٌذا  (Taylor and Gronin) تكصؿ كؿ هف

 خلاؿهف  هباشرة الحكـ عميٍا يهكف أف جكدة ٌذي الخدهةالهقدهة باعتبار  خدهةمل الفعمي
 :التاليةبالهعادلة  يهكف التعبير عف ذلؾ ، كأىًالزبائف اتجاي

 
 

 

 التي تقدهٍا هىظهة عمى أف القيهة الهقياسلٍذا الأساسية هقياس القيهة: تقكـ الفكرة  -
لهىفعة الخاصة بالخدهات الهدركة هف جاىبي الزبكف ا لمزبائف تعتهد عمى الخدهة

كالسعر ٌي التي تحدد الهىفعة  يفب فالعلاقةكالتكمفة لمحصكؿ عمى ٌذي الخدهات، 
كمها زادت القيهة  الهدركةالخاصة بالخدهات  الهىفعةالقيهة، فكمها زادت هستكيات 

كس صحيح كبالتالي لمزبائف ككمها زاد إقبالٍـ عمى طمب ٌذي الخدهات، كالعالهقدهة 
الهىفعة الهدركة زيادة  بغرض الخطكات الكفيمة الخدهة اتخاذ هىظهةفإىً هف كاجب 

كالشؾ أف  الخدهة، سعر الحصكؿ عمى تخفيض لخدهاتٍا بالشكؿ الذم يؤدم إلى
إلى تركيز جٍكدٌا ىحك تقدـ  هىظهات الخدهة كجكد هثؿ ٌذا الهقياس سكؼ يدفع

 .ههكىة كمفةت هتهيزة لمزبائف بأقؿ خدهة
 

 

 

 الجكدة الخدهة = الأداء الفعمي
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 :الزبونات توقعات /مدرك من منظور الخدمات جودة س: قيا3-2

 :برز طرؽ قياس جكدة الخدهات هف ٌذا الهىظكرأهف 

 1نمودج قياس لفجوة : 3-2-1

 (Service)ك تعىي أداء الخدهة، كتتككف هف العبارتيف ( Servqual) :يسهى ىهكذج الفجكة
الأداء، ظٍر خلاؿ الثهاىيىات هف خلاؿ الدراسات التي قاـ بٍا ( Perormance) الخدهة ك
( كذلؾ بغية استخداهً في تحديد  Berry et Zeilhmal, Parasuramanكؿ هف) 

 تحسيىٍا. كتحميؿ هصادر هشاكؿ الجكدة كالهساعدة في كيفية

ل يعىي تحديد الفجكة بيف تكقعات العهلاء لهستك  ،ف تقييـ الجكدة حسب ىهكذج الفجكةإ
دراكٍـ للأداء الفعمي لٍا أم هعرفة كتحديد هدل التطابؽ بيف الخدهة الهتكقعة ، الخدهة كا 

 : كالخدهة الهدركة كيهكف التعبير عىا بالعلاقة التالية

 التكقع –=الإدراؾ ( Servqualكدة الخدهة )ج

هف خلاؿ الدراسات إلى أف الهحكر الأساسي في  1985كزهلاءي سىة ( Berry)كقد تكصؿ
الخدهة كفؽ ٌذا الىهكذج يتهثؿ في الفجكة بيف إدراؾ العهيؿ لهستكل الأداء  تقييـ جكدة

كأف ٌذي الفجكة تعتهد عمى طبيعة الفجكات الهرتبطة بتصهيـ الخدهة  ًالفعمي لمخدهة كتكقعات
بعيف كيعتهد بىاء ٌذا الىهكذج عمى تحديد الخطكات التي يجب أخذٌا  .كتسكيقٍا كتقديهٍا

سبب تالخدهة، كقد حدد ىهكذج الفجكة، الفجكات التي ت عىد تحميؿ كتخطيط جكدة الاعتبار

                                                           
جاهعة هسيمة ، تخصص تسكيؽ ،كرة لىيؿ شٍادة هاسترذهواثرىا عمى رضا العملاء،  جودة الخدماتبكعىاف ىكر الديف،   1

  76-74ص، 2006/2007سىة 
 



    

26 
 

رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
خهس فجكات يهكف تكضيحٍا هف  عدـ الىجاح في تقديـ الجكدة الهطمكبة كتتهثؿ فيفي 

 1خلاؿ:

دراؾ إدارة الهؤسسة الخدهية، فقد لا  الاختلاؼكتىتج عف  :1الفجوة بيف تكقعات العهيؿ كا 
تدرؾ دائها كبدقة رغبات العهلاء ككيفية حكـ العهيؿ عمى هككىات الخدهة لقمة الهعمكهات 

 . عف السكؽ كأىهاط الطمب

دراكات الإدارة إتشير إلى عدـ كجكد تطابؽ الهكاصفات الخاصة بالخدهة هع  :2ةالفجو
أىً رغـ إدراؾ إدارة الهؤسسة الخدهية لتكقعات العهيؿ إلا أىٍا غير قادرة  لتكقعات العهيؿ أم

 . عمى ترجهة ذلؾ إلى هكاصفات هحددة في الخدهة الهقدهة

ي فجكة بيف هكاصفات الخدهة الهكضكعة كالأداء الفعمي لٍا :3الفجوة فإذا تهكىت  ،كٌ
يهكىٍا أداء ٌذي الخدهة  فلا ،الهؤسسة الخدهية هف كضع الهكاصفات الهطمكبة في الخدهة

بسبب كجكد هكاصفات هعقدة كغير هرىة، كعدـ تدريب العاهميف عمى أداءٌا أك عدـ 
 .اقتىاعٍـ بالهكاصفات الهطمكبة، أك عدـ كجكد الحافز الكافي لأداء ٌذي الخدهة

كتتهثؿ في فجكة هف الخدهة الهركجة كالخدهة الهقدهة، أم أف الكعكد الهعطاة هف  :4الفجوة 
خلاؿ الأىشطة التركيجية لا تتطابؽ هع الأداء الفعمي لمخدهة كذلؾ لكجكد ضعؼ في 

 . التىسيؽ بيف العهميات كالتسكيؽ الخارجي لمهؤسسة الخدهية

ذا يعىي أف الخدهة الهؤدةكتتعمؽ بالفجكة بيف الخدهة الهتكقعة كالخدهة  :5الفجوة  ، كٌ
حصمة لجهيع الفجكات بحيث يتـ عمى الهتكقعة لا تتطابؽ هع الخدهة الهدركة كتككف ه

 .أساسٍا الحكـ عمى جكدة أداء الهؤسسة الخدهية
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 (Servqual): ىهكذج 2الشكؿ رقـ

 
 75عمى رضا العملاء، ص واثرىا جودة الخدمات ،بكعىاف ىكر الديف

1نموذج الأداء: 3-2-2
  

هف تطكير ىهكذج جديد سهي بىهكذج الأداء  (Taylor And  Cronin) 1992 تهكف
ي أف جكدة الخدهة (، Servperf)الفعمي أك ىهكذج الاتجاي  حيث يقكـ عمى فكرة هبسطة كٌ

كهف تـ فإف القياس (، Attitudes) يجب قياسٍا بطريقة لا تختمؼ عف قياس الاتجاٌات
الأداء تكل يجب أف يىصب فقط عمى اتجاٌات الهستفيديف هف الخدهة الهقدهة ىحك هس

الفعمي لٍذي الخدهة، كقد استخدـ الباحثاف في ىهكذجٍها الجديد ىفس الأبعاد الخهسة 
                                                           

 . 52-51ص، كريذهرجع سبؽ ، ثر جودة الخدمة عمى رضا الزبونبكزياف حساف، أ  1
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
( كها Servqualكالتي سبؽ تىهيتٍا هف خلاؿ ىهكذج ) ،كالعىاصر التي تتككف هىٍا عبارة

لمهكافقة كعدـ الهكافقة عمى العبرات  (ليكرت)سمكب لـ يتغير كالذم تهثؿ في هقياس الأف أ
 الكاردة في الىهكذج . 

 كيهكف التعبير عف الىهكذج بالهعادلة التالية: 

SQi = ∑k Pij 

J=1 

 i.تهثؿ جكدة الخدهة لمفرد  SQi :حيث 

K عدد العبارات. 

P  إدراؾ الفردi  فيها يتعمؽ بأداء خدهة الهؤسسة فيها يتعمؽ بالعبارة.j 

  التالية: الافتراضاتكتتضهف عهمية تقديـ الجكدة كفؽ ٌذا الىهكذج 

  في غياب خبرة الزبكف السابقة في التعاهؿ هع الهؤسسة فإف تكقعاتً حكؿ الخدهة
 .تحدد بصكرة أكلية هستكل تقييهً لمخدهة لجكدتٍا

  ،فإف بىاء عمى خبرة الزبكف السابقة الهتراكهة كىتيجة لتكرار التعاهؿ هع الهؤسسة
عدـ رضاي عف هستكل الخدهة الهقدهة لً يقكدي إلى هراجعة الهستكل الأكلي لمجكدة، 
إف الخبرات الهتعاقبة هع الهؤسسة ستؤدم إلى هراجعات إدراكية أخرل لهستكل 
الجكدة، كبالتالي فإف تقييـ الزبكف لهستكل الخدهة يككف هحصمة لكؿ عهميات التعديؿ 

كذا فإف رضا الزبكف عف التي يقكـ بٍا الزبك  الإدراكي ف فيها يتعمؽ بجكدة الخدهة، كٌ
دراكات الزبكف لمجكدة كعىد إهستكل الأداء الفعمي لمخدهة لً أثر هساعد في تشكيؿ 

  .تكرار الشراء فإف الرضا يصبح أحد الهدخلات الرئيسية في عهمية التقييـ



    

29 
 

رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 تضهف الأفكار التالية:)الأداء( كأسمكب لتقييـ جكدة الخدهة ي الاتجايكعميً ىستىتج أف 

أف الأداء الحالي لمخدهة يحدد بشكؿ كبير تقييـ الزبكف لجكدة الخدهة الهقدهة فعميا  -
الرضا بتقييـ الزبكف لجكدة الخدهة أساسً الخبرة السابقة في  ،هف طرؼ الهؤسسة

 التعاهؿ هع الهؤسسة، أم أف التقييـ عهمية تراكهية طكيمة الأجؿ ىسبيا.

لهحددة لجكدة الخدهة ركيزة أساسية لتقييـ هستكل الخدهة كفؽ ىهك تعتبر الأبعاد ا -
 .الاتجاي

  :مفاىيمي لرضا الزبونالطار الإالمبحث الثاني :

يعتبر الزبكف احد اٌـ العىاصر التي كجدت هف اجمٍا الهؤسسة حيت تسعى الى خمؽ فرص 
طريؽ  لمربح هف خلاؿ اكتشاؼ زبائف جدد ك هحافظة عميٍـ ككسب رضاٌـ كذلؾ عف

هعرفة رغبات الزبائف كحاجتٍـ كهحاكلة الكصكؿ إلى تطمعاتٍـ، ؿ ٌذا ىسعى في ٌذا 
الهبحث التعرؼ عمى هفٍكـ رضا الزبكف كاٌهتيً كالعكاهؿ الهؤثرة فيً ككذا اساليب ك ىهاذج 

 قياسً.

 :المطمب الأول: مفيوم الزبون ورضا الزبون

 :مفيوم الزبون :لاأو 

لا يقتصر عمى ذلؾ الشخص الذم يتقدـ لشراء الهىتجات هف الهىظهة، أك الزبكف إف هفٍكـ 
بيعا، بؿ أف هفٍكـ العهيؿ يركز عمى البعد الإىساىي  أكيتعاهؿ هع الهىظهة شراء 

، كهحاكلة هلائهتً هع البعد الفىي لمهىظهة، كذلؾ عىدها يرقى التداخؿ كالتفاعؿ الاجتهاعي
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
دهة إلى هستكل عاؿ هف الىضج كالهٍىية كالكعي بيف ىظاـ الهستفيد كىظاـ هقدهي الخ

 1بالشكؿ الذم يقضي إلى تزاهف إىتاج، كتقديـ الخدهة هع الأثر الذم يصيب الهستفيد.

ٌك الزبكف الهستخدـ لمبضاعة هف هىظهات  (Customer) حيث يعرؼ الزبكف بالإىجميزية 

ك أكثرالأأك أم ىكع هف  الذم يطمب أك يقبؿ عمى تجارية كبهعىى آخر الزبكف  سكاؽ كٌ
صلاحيات أساسية ترهز  الهعركضة في السكؽ كيتمخص الزبكف في ثلاثة شراء السمعة
ي تعىي بالعربية (M.A.N) ػػبالإىجميزية ب  :2كٌ

 .الهاؿ: لديً الهاؿ لشراء الهىتج الهعركض -
 .الصلاحية : يهمؾ صلاحية الشراء -
ي احتياجً لمهىتج الهعركض -  .الحاجة : كٌ

ىاؾ  الهستخدـ الىٍائي  فمقد عرؼ بأىً ،الكثير هف التعاريؼ التي تطرقت الى الزبكفكٌ
، الأساليب، الهعتقدات، قراراتً بعكاهؿ داخمية هثؿ الشخصية لخدهات الهىظهة كتتأثر

جهاعات التفضيؿ ، تأثيرات العائمة، كبعكاهؿ خارجية هثؿ الهكارد الذاكرة، الدكافع
 3.كالأصدقاء

 :ا الزبونرض مفيومثانيا : 

ف كسب ا  رادت الهىظهات تحقيؽ الىجاح في أعهالٍا، ك أ ايعد رضا الزبكف شرطا أساسيا إذا ه
قصى فترة ههكىة، كعمى الهىظهات إعادة الىظر بجكدة لأ بً الاحتفاظرضا الزبكف يقكد الى 

الى  الاستجابة الخدهة التي تقدهٍا الى زبائىٍا كالسعي الدائـ إلى تحسيىٍا هف خلاؿ

                                                           
هجمة العمكـ الاقتصادية كالتسيير كالعمكـ  ،الخارجي ،ولية العميل الداخمي في إرضاء العميلمسؤ ، كيسرل هسعكد  1

 .262، ص07.2012جاهعة الجزائر، العدد التجارية
 الأردف، ، دار صفاء لمىشر كالتكزيع، عهافدارة علاقات الزبونإ عباس أحهد عبد هحهكد العىابي،، حسيف كليد حسيف  2

 .16 ص 2017

3 علاء فرحات طالب، اهيرة الجىابي، إدارة معرفة الزبون،  دار المغات لمىشر، عهاف، الأردف، 2009، ص 74.      
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تىاكؿ ٌذا قد ك  بالزبائف، الاحتفاظالهتعاهميف هعٍا إذا ها أرادت  هتطمبات كآراء الزبائف

 1عمى طريقتً.الهفٍكـ العديد هف الباحثيف كؿ 
أىً الحالة الىفسية التي  ،1991سىة  (Le petit Larousse) حيث عرفً القاهكس الفرىسي

يربط الرضا بهطابقة تكقعات كرغبات الزبكف ك ترغب فيً ها أمً بتق تىتٍجٍا تمبية شيء الذم
ا ها يعد قاصرا في الألقبة الثلاثة  2.كعدـ تجاكزٌ

أىً الحالة العقمية للإىساف التي  (J.A Howard ) ك( J.N.S HETH) كيعرفً كؿ هف
 3.ثكاب هقابؿ التضحية بالىقكد كالجٍد ك يشعر بٍا عىدها يحصؿ عمى هكافأة

  :والعوامل المؤثرة فيو الزبون:أىمية رضا المطمب الثاني 

 لا: أىمية رضا الزبون:أو 
يستحكذ الزبكف عمى أٌهية كبيرة في سياسة أية هىظهة كيعد هف أٌـ الهعايير فاعمية لمحكـ  

 أكد كؿ هف : كهاعمى أدائٍا لاسيها عىدها تككف ٌذي الهىظهة هتكجٍة ىحك الجكدة 

(HOFFMAN  and  Baston)  ذي الهعايير  4: كالآتيكٌ

 ائف جدد.بإذا كاف الزبكف راضيا عف أداء الهىظهة فإىً سيتحدث إلى الآخريف هها يكلد ز  -
إذا كاف الزبكف راضيا عف الخدهة السريعة الهقدهة إليً هف قبؿ الهىظهة، فإف قراري  -

 بالعكدة إليٍا سيككف سريعا.

                                                           
( في تحسين اداء المؤسسة وتحقيق رضا الزبون في ظل التوجو BSCدور لوحة القيادة المستقبمية )عرقكب كعمي،  1

الدكتكراي في عمكـ التسيير تخصص تسيير الهىظهات، جاهعة احهد بكقرة  طركحة لىيؿ شٍادةأ ،المؤسسات نحو حوكمة
 .60 -59ص  2015/  2014بكهرداس الجزائر سىة 

 .ىفس الهرجع السابؽ 2
 .ىفس الهرجع السابؽ  3

ص  ،2008الأردف، الكراؽ، عهاف،دار  ،إدارة علاقة الزبونيكسؼ حجيـ سمطاف الطائي، ٌاشـ فكزم دباس العبادم،  4
223،224. 
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احتهاؿ تكجً الزبكف إف رضا الزبكف عف الخدهة الهقدهة إليً هف قبؿ الهىظهة سيقمؿ هف  -

 إلى هىظهات أخرل أك هىافسة.
إف الهىظهة التي تٍتـ برضا الزبكف ستككف لديٍا القدرة عمى حهاية ىفسٍا هف الهىافسيف  -

 كلاسيها فيها يخص الهىافسة السعرية.
إف رضا الزبكف عف الخدهة الهقدهة إليً سيقكدي إلى التعاهؿ هع الهىظهة في الهستقبؿ  -

 هرة أخرل.
رضا الزبكف تغذية عكسية لمهىظهة، فيها يتعمؽ بالخدهة الهقدهة إليً هها يقكد يهثؿ  -

 الهىظهة إلى تطكير خدهاتٍا الهقدهة إلى الهستٍمؾ.
 إف الهىظهة التي تسعى إلى قياس رضا الزبكف تتهكف هف تحديد حصتٍا السكقية. -
 .يعد رضا الزبكف هقياس لجكدة الخدهة الهقدهة -
 :1ثرة في رضا الزبونالعوامل المؤ ثانيا :  

رضا العهيؿ ٌك الكسيمة لبىاء علاقة طكيمة الهدل هع العهيؿ كالحصكؿ عمى كلاءي، لذلؾ 
بجاىب الجٍكد التسكيقية لمشركات ىجدٌا بهكازاة ذلؾ تتسابؽ عمى ارضاء عهلاءٌا، في 

 خهسةف تكمفة استقطاب عهلاء جدد تساكم أدراسة لجهعية الهستٍمؾ الأهريكي أظٍرت 
 : أضعاؼ تكاليؼ الحفاظ عمى العهلاء الحالييف

  :الجودة لا تأتي مصادفة -1
خدهة سيئة فالأهر لا يستحؽ حتى هحاكلة بيعٍا، قد يقع العهيؿ في  أكاذا كاف لديؾ هىتج 

الفخ هرة كاحدة كلكىً سيىشر تجربتً السيئة كسيحذر الآخريف هف التعاهؿ هعؾ، عىدٌا لف 
 .الخدهة قبؿ طرحٍا أكـ الهىتج يتذكر دائها تقي ،ات قيهةتككف جٍكدؾ التسكيقية ذ

 

                                                           
1 https://motasemqm.wordpress.com/ 31/05/2022   
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  تميز عن الآخرين: -2

ف أك الخدهة، ٌذا يعىي أم سكؽ، عادة ها يكجد العديد هف الشركات تقدـ ىفس الهىتج أفي 
قد يككف ٌذا ٌك الكقت الهىاسب لتسأؿ السؤاؿ  ،العهيؿ سيجد ىفسً أهاـ العديد هف الخيارات

  :التالي

 ؟يجعؿ العهيؿ يفضؿ ها أقدهً هف بيف ٌذي الخيارات ها الذم

 :سيولة التواصل -3
ىت تخسر الكثير، عصر أهٍلا ؟ اتصاؿلا يكجد لديؾ صفحة إىترىت؟ لا يكجد هعمكهات 

ف أىً يهكف أالتأكد  فيالإىترىت جعؿ الكصكؿ لمهعمكهات اكثر سٍكلة كالعهيؿ يرغب دائها 
ك الخدهات ألحصكؿ عمى هعمكهات حكؿ الهىتجات كايصؿ إليؾ للإجابة عمى استفساراتً 

التي تقدهٍا، عدـ تكفر تكاصؿ هباشر هع العهيؿ سيجعمً يتكجً الى الهىافس الذم يقدـ ٌذي 
 .الهيزة

 السعر المناسب: -4
ك الخدهة بالتأكيد سيسأؿ ىفسً ٌذا السؤاؿ، ٌؿ يستحؽ ها أبعد حصكؿ العهيؿ عمى الهىتج 

 فعتً؟ اجابة ٌذا السؤاؿ تؤثر عمى ثقة العهيؿ بؾ.حصمت عميً السعر الذم د
 .تذكر: العهيؿ أيضا يرغب في الشعكر أىً حصؿ عمى صفقة جيدة

  مظير المكان: -5
جزء هف تقييـ العهيؿ لؾ يتأثر بهظٍر الشركة الخارجي، ٌؿ الديككر هىاسب؟ ٌؿ هكقع 

ثؽ في ها أالشركة عمى الإىترىت يظٍر لمعهيؿ أىً يتعاهؿ هع شركة كبيرة؟ ها الذم يجعمىي 
 ستقدـ لي الشركة في حيف أىٍا لـ تستطع تكفير الهكاف الهىاسب
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  :نتظارالا لعبة  -6

 الاىتظارك الخدهة لف يضع في الحسباف أالعهيؿ عىدها يرغب في الحصكؿ عمى الهىتج 
ا  .لكقت طكيؿ، بالتأكيد اىتظاري لكقت طكيؿ لف تككف تجربة جيدة كقطعا لف يرغب في تكرارٌ

 الشفافية في تحديد المسؤوليات: -7
حدكد هسؤكلياتؾ في ٌذي العلاقة هع العهيؿ سيضعؾ في هشكمة حقيقية  أكإخفاء الحقائؽ 

 .هستقبلا، سيشعر أىً تعرض لمخداع، ٌذا سيٍز هصداقيتؾ ككؿ ها تقدـ ًهاهأ

  السمعة الجيدة: -8
بىاء سهعة جيدة لً دكر كبير في الحصكؿ عمى رضا العهيؿ ككلاءي، العهيؿ ىفسً ٌك 
ك أالأكثر قدرة عمى إعطاءؾ سهعة جيدة، تجاكز تكقعاتً هف خلاؿ طريقة تقديـ الهىتج 

هاـ الآخريف بشكؿ أالخدهة كالعركض التركيجية قد تككف كسيمة فعالة لتحفيز العهيؿ لمتحدث 
 .ج إيجابية عمى سهعة الشركةجيد ٌذا سيعكد بىتائ

 أحدث الوسائل التكنموجية: -9
حدث الكسائؿ في أىشاء صفحة إىترىت ههيزة، حاكؿ استخداـ إلا يعىي فقط  ٌذا العىصر

ٌذا  ،تعاهلاتؾ، ٌذا يعطي العهيؿ فكرة إيجابية أىً بصدد التعاهؿ هع شركة هحترفة ككبيرة
 .العاهؿ هٍـ لمشركات الهتكسطة كالصغيرة لتظٍر بهظٍر الشركات الكبيرة

 مينة:أنت في أيدي أ -10
( الذم Sloganك الشعار)أيأتي هف خلاؿ العلاهة التجارية  إيصاؿ ٌذي الرسالة لمعهيؿ

 ٌذي الرسالة تقمؿ هخاكؼ العهيؿ لدل تعاهمً هعؾ كيزيد هف اطهئىاىً.، اخترتً
 .حصكلؾ عمى كلاء عهلاءؾ يختصر عميؾ الكثير في تسكيؽ هىتجاتؾ هستقبلاتذكر أف  –
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 :ساليب قياس رضا الزبائن ونماذجوأالمطمب الثالث : 

 1يجب قياس رضا الزبائن؟ الماذ 

 .العهلاء التي تقدهً لٍـ الجهعية هف خدهات هدل رضالمكقكؼ عمى  -
 .جاىبأتقديـ ىتائج لشركاء الجهعية هف ههكليف ك  -
 .الجهعية حسب التصكر الهبدئي الأكلي تحقؽ أٌداؼ أسباب عدـالكقكؼ عمى  -
 .فعلا هف العكائد الهحققة الاستفادة الهستٍدفة قصدهعرفة الفئات  -
هكاىية تكسيع ىطاؽ الأىشطة إىشطة الجهعية هدل أحتى يتبيف لمهشرفيف عمى تىفيد  -

 .كالخدهات لتشهؿ خدهات اخرل
 .لهشاريع التاليةالتجىب تكرار ىفس الأخطاء في  -
 يحتاج الى أكها كاف ىهط الإدارة الحالي يحقؽ رضا في الداخؿ كالخارج  إذاهعرفة  -

 .هراجعة

  :أساليب قياس رضا الزبون :لاأو 

الهتعمقة بقياس رضا الزبكف، كالتي تتهثؿ في القياسات الدقيقة  الأساليبهف  العديدٌىاؾ 
 2الكهية.هف البحكث الكيفية كالبحكث  يتككف الأخيركأف ٌذا  التقريبية كالقياسات

  :ذكر البعض هىٍا يهكفالقياسات الدقيقة: إف القياسات الدقيقة هتعددة _1

 

                                                           
،  ضمن سلسلة قياس رضا العملاء من اجل بناء قدرات مؤسسية فاعلة مركز الخدمات المنضمات الغير حكومية،  1

 .4الإرشاد التي يصدرها مركز المنضمات الغير حكومية، ص
 جاهعة الجزائر ،هجمة العمكـ التجارية السياحية في تحقيق رضا الزبوندور جودة الخدمات  ، هيىة بركافأ ،صفية بكزار  2

 .109-108، ص2019ديسهبر، 5396-2602، العدد
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الحصة السكقية: إف قياس الحصة السكقية ىسبيا سٍؿ إذا كاىت هجهكعة الزبائف، فٍىاؾ  -

في الهدل القصير  تككفأف ىجاح ٌذي الحالة  إلاعدد الزبائف  بتحديد الحصة ٌذي يقيسهف 
أسعار  تقديـكعكائد رأس الهاؿ هقابؿ  الهردكدية أعهالٍا، تٍدؼ الهؤسسة لىهك رقـ أيف

ىاؾ هف  الحصة حقيقة عف يعبر تىافسية أم أف عدد الزبائف  الأخيرٌذا  يقيسالسكقية، كٌ
الحصة السكقية هرتبط  هقياس هع الهؤسسة، إف طكيمة لاقةلٍـ ع الذيفالزبائف  خلاؿهف 
أف  هكفي الهقدار بالىسبة لكؿ زبكف حيث أف ٌذا كتىكعٍا عهلائٍاالهىجزة هع  الأعهاؿبقدر 
 فيٍا ككفيفي الحالة التي  رتفعيفي حالة شعكر الزبكف بحالة عدـ الرضا كها قد  يتقمص
عدد الزبائف،  خلاؿقياس الحصة السكقية هف  هكفيعميً  ك عها تقدهً لً الهؤسسة راضي
 .الهشترياتك كهية  زبكف، أك الخاص بكؿ الإجهاليسكاء  الأعهاؿكرقـ 

لمحفاظ أك ىهك الحصة ٌي  طريقة: إف أحسف (أقدهية الزبكف )بالزبكف الاحتفاظهعدؿ  -
هعدؿ ىهك  خلاؿقياس الرضا أك عدـ رضا الزبائف هف  عتهدي الحالييف، بالزبائف الاحتفاظ

ٌذا القياس بصفة ىسبية أك هطمقة  يككف كها قد الحالييف هقدار الىشاط الهىجز هع الزبائف
ي تعبر عف الزبائف   .دائهة هعٍـ قاتلابع الهؤسسة احتفظت الذيفكٌ

جمب زبائف جدد: هف أجؿ ىهك هقدار الىشاط تبذؿ الهؤسسة جٍدٌا لتكسع قاعدتٍا هف  -
 (.الزبائف عدد هف أكبر لكسب)الزبائف 

ا تعبر  هردكديةهعرفة  خلالٍاهف  يهكفالسابقة  الهقاييس: إف الهردكدية - الزبكف التي بدكرٌ
الفعمي لمخدهات هع  الأداءعف تكافؽ أك عدـ تكافؽ  ىتجيعدـ رضاي الذم  أك عف رضاي

كسائؿ لىهك  إلاكالحصة السكقية الهٍهة ها ٌي  الهرتفع تكقعات الزبائف أف هعدؿ الرضا
ىها  الأعهاؿ عمى الهؤسسات قياس هقدار يىبغيلذا  الأرباح ا هع زبائىٍا فقط كا  التي تىجزٌ
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الربح الصافي الىاتج  قياسخلاؿ هف  الهردكديةحساب  كيهكف الأىشطةٌذي  بهردكديةتٍتـ 

 1عف كؿ زبكف أك صىؼ هف الزبائف. 

كثر هف هىتج لمهؤسسة أ قتىييعدد الهىتجات الهستٍمكة هف قبؿ الزبكف: إف كاف الزبكف  -
 فٍذا خير دليؿ عمى أىً راضي عف الهؤسسة كخدهاتٍا. احتكارية غير في ظؿ سكؽ

عدد  تزايداعتبار عدد الزبائف أداة لمتعبير عف رضاٌـ، فإف  هكفيعدد الزبائف:  تطكير -
عىٍا الشعكر بالرضا، إف  ىتجيأف الخدهات تمبي أك تفكؽ تكقعاتٍـ هها  تعىي زبائف الهؤسسة
الصكرة الجيدة التي  خلاؿعدد الزبائف خاصة الهرتقبيف هف  عمىيؤثر بالإيجاب ٌذا الشعكر 

إلى  بالإضافةالصكرة ستسهح بجمب زبائف جدد  ٌذي تىقؿ لٍـ عف الهؤسسة كخدهاتٍا أم أف
  .بالزبائف الحالييف الاحتفاظ

 :لسابقة ىذكر هىٍاا الهقاييسأخرل بخالؼ  هقاييسأف ٌىاؾ  كها

  .هعدؿ إعادة الشراء -
 .هعدؿ الكفاء -
 . عدد شكاكم الزبائف -
  .قيهة ككهية الهردكدات -
 ا:تعتهد عمى ىكعيف ٌه التقريبية: إف القياسات التقريبيةالقياسات -2

كلقد ظٍرت عدة شعارات تؤكد ٌذا  ارتكازىقطة  يهثؿالبحكث الكيفية: إف الزبكف أصبح  -
  ""، "الزبكف دكها عمى حؽ"، "كضع الزبكف في هركز الهؤسسةلاأك  "الزبكف : هثؿ

هع فالقياسات الدقيقة تعبر عف حقيقة شعكر الزبائف بالرضا أك عدهً  الإطارفي ٌذا  ك
ي تىجز بعيدا عف الزبائف، أها القياسات  الاعتبار بعيف الأخذ فٍي تعتهد  التقريبيةتكقعاتً كٌ

 . عمى اىطباعات الزبائف
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  :لٍـ ك ٌي تتهثؿ في لاستهاعا خلاؿ هف

 .تسيير شكاكم الزبائف  -
  الهفقكديف.بحكث حكؿ الزبائف  -
 .بحكث الزبائف الخفي  -
 .بحكث قياس رضا الزبكف -
قياس دقيؽ عف  لإعطاءغير كافي  كالاقتراحاتسجؿ الشكاكم  تعتبرالبحكث الكهية: ك  -

 التعبير عف عدـ رضاٌـ يفضمكفٌىاؾ ىسبة كبيرة هف زبائف غير راضيف  حيث رضا الزبكف
جسد في استخداـ بحكث تطرؽ قياس الكهية كالتي ت استعهاؿ عمى الهؤسسةبطرؽ أخرل، 
عف جكدة الخدهة الهقدهة هف طرؼ  الزبكف لهعرفة هدل رضا الاستقصاء خلاؿالرضا هف 
 .الهؤسسة

 :1: نماذج قياس رضا الزبونثانيا

  :(ACSI) النموذج الأمريكي لقياس رضا الزبائن-1

في تسكيؽ  الأهريكيكف كفـ تطكير ٌذا الىهكذج هىتصؼ التسعيىات هف طرؼ الباحثت

الخاص  الىهكذجىشاء إصبح حيىٍا الأساس الذم اعتهد عميً بقية العالـ في أالخدهات، كلقد 

: الجكدة الهدركة، تكقعات الزبكف، في يتككف ٌذا الىهكذج هف ستة عىاصر تتثهؿ ثبيٍا، حي

ف كؿ عاهؿ هف ٌذي العكاهؿ يرتبط بالعكاهؿ أالكلاء حيث ك  الرضا الإجهالي القيهة الهدركة،

ٌذا الىهكذج كمها كاىت تكقعات الزبائف كبيرة، كمها كاىت ، خرل هف خلاؿ علاقة سببيةالأ

عىدٌا تككف القيهة  ،الجكدة الهدركة كبيرة، كعىدها تككف التكقعات كالجكدة الهدركة كبيريف
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ا كاف إذ خرأجاىب  هفك خيرا الى رضا كبير هف طرؼ الزبائف، أتؤدم  ثيحلهدركة كبيرة 

تالي زيادة الكلاء لديٍـ، فٍذا الىهكذج الالشكاكم كب اىخفاضلؾ يعىي ذف إرضا الزبائف كبير ف

 يشرح العلاقة التىاسبية العكسية بيف شكاكم زبائف ككلائٍـ.

 : الىهكذج الأهريكي.3الشكؿ رقـ 

 

 .83صاثر جودة الخدمة عمى رضا العميل، بكزياف حساف، 

 1يهكف هف خلاؿ الشكؿ هلاحظة العىاصر الثلاثة التي تسبؽ رضا الزبكف كتتهثؿ في:

ي الهحدد الأكؿ لرضا الزبائف كتتهثؿ في تقييـ السكؽ)الهقدـ  -  ليً الخدهة(إالجكدة الهدركة : كٌ
 يجابي عمى رضا الزبكف.ا  خرل كيتكقع أف يككف لٍا تأثير هباشر ك ألتجربة استٍلاكية  

ي الهحدد الثاىي لرضا الزبائف، كتتهثؿ في الهستكل الهدرؾ ل - كدة جالقيهة الهدركة: كٌ
 ،السعر الهدفكعب هقارىةة الى السعر الهدفكع، القيهة الهدركة ٌي قياس لمجكدة بالهىتكج ىس
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هرحمة الشراء هٍها جدا بالىسية لمزبائف خاصة في  أحياىاعمى الرغـ هف أف السعر يككف 

 جؿ اعادة الشراء.أ أف لً تأثير قميؿ عمى الرضا هف إلالأكؿ هرة 

كالتي تتضهف  الاستٍلاكيةالتجربة  ؿها قبكتهثؿ التكقعات كؿ هف هرحمة  تكقعات الزبائف: -
 .درة الهؤسسة عمى تقديـ الجكدة في الهستقبؿقغير هجربة هثؿ الإشٍار كتكقعات عف 

 : (ECSI) لقياس رضا الزبائنالنموذج الأوروبي  -2

 بأداةكاف الٍدؼ هف تطكير ىهكذج الأكركبي ٌك تزكيد الهؤسسات الأكركبية كالدكؿ 
هف التسعيىات فضلا عف ٌذا تطكير  استخداهًتشبً الىهكذج الأهريكي الذم يتـ  ،تشخيص

 ركبا كشهاؿ اهريكا.أك ىهكذج هشابً يسهح بالهقارىة بيف دكؿ داخؿ 

في حيف كاىت ٌىاؾ  1990الأكركبي كاف قد طكر تجربتً الأكلى لأكؿ هرة سىة ىهكذج ال
تـ هف خلالٍا القياـ بتعديلات طفيفة لتىفيذ الىهكذج  2000 هف البحكث سىة ثاىيةدكرة 

هف بيف  الاتصالاتالأصمي، كشاركت اثىا عشر دكلة في ٌذا الىهكذج، حيث كاف قطاع 
هف زبائف تمؾ  250 تجاكب حكالي كلقدع الأسكاؽ البحكث التي شهمٍا الىهكذج في جهي

 هقابمة تـ القياـ بيٍا عاـ 55000ف حكالي إالهؤسسات لاستبياف الٍاتؼ ككىتيجة لذاؾ ف
ىقطة  100ىقاط ليتـ تعديمً لاحقا ليصبح  10عمى هقاييس هف  الاستبيافكاشتهؿ  1999

 1.لغرض جعمً اكثر هلائهة هقارىة بالىهكذج الأهريكي
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 بيك : الىهكذج الأكر 4شكؿ رقـ ال

 

 .84صاثر جودة الخدمة عمى رضا العميل، بكزياف حساف، 

الشكؿ السابؽ يكضح الىهكذج الأكركبي لقياس رضا الزبكف رغـ أف الىهكذج الأهريكي كاف 

لا أف ٌذا الأخير يختمؼ عف إك القاعدة التي تـ هف خلالٍا بىاء الىهكذج الأكركبي أالأساس 

 الىهكذج الأكؿ في العىاصر التالية: 

عمى  في الىهكذج الأكركبي هتغير الصكرة كاف ضهف الىهكذج كالتي هف الهتكقع أف تؤثر
 :هتغيريفالجكدة الهدركة تـ تقسيهٍا الى ك  قيهة الهدركة، رضا الزبكف ككلائًال

ك أز بً خصائص كصفات الهىتج جكدة الهىتج كالتي تتهثؿ في الأداء الذم تتهي -
 الخدهة.

 جكدة الخدهة ك تتهثؿ في جكدة الخدهات الهقدهة. -
 كركبي عكس الىهكذج الأهريكي.الأىهكذج الزبائف تـ تجاٌمٍا في الشكاكم  -
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 :ى"ًَىرد "كاَ -3

ا في قياس رضا الزبائف كحسب ٌذا الىهكذج فإف هتطمبات  يعتبر أحد أٌـ الىهاذج كأشٍرٌ
 1يهكف أف تصىؼ إلى ثلاث أصىاؼ:رضا الزبكف 

الهتطمبات الضركرية إذا لـ تتحقؽ ٌذي الهتطمبات فإف الزبكف سكؼ يككف غير راضي  -
ا لا  تهاها كهف جاىب آخر يعتبر الزبكف ٌذي الهتطمبات كاجب تحقيقٍا كبالتالي عىد تكفرٌ

ىتكج أك يزيد هف هستكل الرضا لديً، ٌذي الهتطمبات الضركرية ٌي صفات أساسية لمه
( كلا يقكـ Not Dissatisfiedالخدهة فتحقيقٍا سكؼ يقكد فقط إلى ليس غير الرضا ) 

ذي الهتطمبات في كؿ الحالات تعتبر عاهؿ هىافسة حاسـ كعدـ  الزبكف بطمبٍا صراحة كٌ
 تحقيقٍا يجعؿ الزبكف لا يفكر بالهىتكج إطلاؽ.

( بالىظر إلى ٌذي Requirement One Dimensionالهتطمبات أحادية البعد : )
الهتطمبات فإف رضا الزبكف يككف تىاسبيا هع هستكل تحقيؽ ٌذي الهتطمبات أم أىً كمها كاف 
هستكل ٌذي الأخيرة هرتفعا كمها كاف رضا الزبكف كبير بالهقابؿ كالعكس صحيح عادة، ٌذا 

 ىكع هف الهتطمبات يطمب صراحة هف عىد الزبكف.

( ٌذي الهتطمبات ٌي صفات الهىتكج Requirement Attractiveالهتطمبات الجذابة : ) -
التي لٍا التأثير الأكبر عمى كيفية رضا الزبكف عىدها يقدـ لً الهىتكج أك الخدهة، الهتطمبات 
الجذابة ليست هعبر عىٍا صراحة كليست هتكقعة أيضا هف طرؼ الزبكف كتحقيؽ ٌذي 

ا لف يككف ٌىاؾ الهتطمبات يقكد أكثر هف رضا تىاسبي )رضا كسركر( كفي ح الة عدـ تكفرٌ
( لمهتطمبات بهعىى Indifferentعدـ الرضى كيهكف لمزبكف أيضا أف يككف غير هكترث ) 

ا، كها يهكف إضافة  أىً يككف لا راضي كلا غير راضي سكاء بتكفر الهتطمبات أك عدـ تكفرٌ
حالة  ( كيككف فيQuestionableالعىصريف التالييف إلى التصىيؼ حالة الهشككؾ فيً )
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( كيككف Inverseكجكد تىاقض في إجابتً عمى الأسئمة، أها العىصر الأخر فٍك العكس )

في حالة ها إذا كاف حكهىا البديٍي حكؿ هدل تحقيؽ أك عدـ تحقيؽ الهتطمبات كاف عكس 
 ها يشعر بً الزبكف

 كانى""نًىرج : 8انشكم سقى

 

  22، صاثر جودة الخدمة عمى رضا العميلبكزياف حساف، 

 1:تتهثؿ إيجابيات تصىيؼ هتطمبات الزبائف إلى ها يمي

تفٍـ بشكؿ أفضؿ هتطمبا الهىتكج : يهكف تحديد صفات الهىتكج التي لٍا التأثير الأكبر _ 
عمى رضا الزبكف فتصىيؼ هتطمبات الهىتكج يهكف أف تستعهؿ هف أجؿ التركيز عمى 

هفيد الاستثهار في تحسيف الأكلكيات لتطكير الهىتجات فعمى سبيؿ الهثاؿ ليس هف ال
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( كالتي ٌي حاليا في هستكل هرضي Must Be Requirementالهتطمبات الضركرية )

لكف هف الأفضؿ تحسيف الهتطمبات الأحادية البعد كالهتطمبات الجذابة ىظرا لمتأثير الكبير 
 الذم يهارساىً عمى جكدة الخدهة ثـ رضا الزبكف.

قيهة في حالة الهفاضمة في هرحمة تطكير الهىتجات  ( هساعدةKanoيقدـ ىهكذج "كاىك" )_ 
فإذا كاف هف غير الههكف تمبية هتطمبات هىتكجيف في ىفس الكقت ىظرا لأسباب تقىية أك 

 كظيفية فيهكف تحديد الهعيار الذم لً أكبر تأثير عمى رضا الزبائف.

التهييز اكتشاؼ كتحقيؽ الهتطمبات الجذابة تخمؽ العديد هف الإهكاىيات هف أجؿ _ 
(Differentiation فالهىتكج الذم يرضي ببساطة الهتطمبات الضركرية كالأحادية البعد )

 سيتـ الىظر إليً كهتكسط كبالتالي القابمية لمتبديؿ أك التغيير.

( كزهلاءي أف الهتطمبات يهكف أف تصىؼ هف خلاؿ استبياف يقدـ لمزبائف Kanoيرل )_ 
، كيؼ تشعر اذا كاىت تمؾ الخاصية هتكفرة في فييكفي ٌذا الاستبياف كؿ سؤاؿ لً جزئ

الهىتكج؟ ككيؼ تشعر إذا لـ تكف تمؾ الخاصية هتكفرة في الهىتكج؟ في كؿ جزء هف الأسئمة 
يهكف لمزبكف الإجابة هف خلاؿ خهسة طرؽ هختمفة، كعمى أساس الإجابات يهكف تصىيؼ 

 خصائص الهىتكج إلى كاحدة هف بيف ستة أصىاؼ كها يمي :

 .(Attractive)ذابة الج -
 .(Indifferent)غير هكترث  -
 .( Must Be)الضركرية  -
 .(One Dimension)أحادية البعد  -
 .(Reverse)العكس  -
 هشككؾ فيً. -
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  :رضا الزبونمع المبحث الثالث : علاقة جودة الخدمة 

جكدة الخدهة تعىي أف تقكـ الهىظهة بتصهيـ كتسميـ الخدهة بشكؿ صحيح هف أكؿ هرة عمى 
ىفس الكقت، كأف تتهتع  فيالهرة التالية كتحقؽ رضا العهلاء  فيأف تؤدل بشكؿ أفضؿ 

الهبحث  ٌذالدل ىسعى في  تقدهٍا الهىظهات الهشابٍة التيبهزايا تىافسية هقارىة بالخدهة 
 طبيعة العلافة التي تجهعٍها.إلى كصكؿ الجؿ ألجكدة كطرؽ تحقيقٍا هف ا تكضيح هاٌية

 :بين جودة الخدمة ورضا الزبون يةالتفاعم العلاقة المطمب الأول :

  :1يهكف تكضيحٍا في أربعة هراحؿ ٌي "زبكف / هؤسسة"إف التسمسؿ الزهىي لمعلاقة 

الزبػكف الهسػتقبمي لػً تكقعػات، بفضػؿ عهميػػة الإصػغاء لمزبػكف يهكػف  ،في البدايػة-1
التكقعات إلى الجكدة الهرغكبة، الٍػدؼ هػف ٌػذي العهميػة الإجابػة عمػى  لمهؤسسػة تحكيػؿ ٌػػذي

 ذلؾ : تكقعػات الزبػكف كالشػكؿ الهػكالي يكضػح

 : عهمية الإصغاء لمزبكف 6الشكؿ رقـ

 

 

تتكـون المرحلـة الثانيـة مـن المـرور مـن الجـودة المرغوبـة إلى الجـودة المحققـة ، تتمتـع هـذه  - ب

 المرحلـة 

 

  35صالعلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة،  ،هحهد ختير .أسػػهاء هرايهػػي
تتكػكف الهرحمػة الثاىيػة هػف الهػركر هػف الجػكدة الهرغكبػة إلى الجػكدة الهحققػة، تتهتػع ٌػذي -2

 : يهكف تكضيحٍا بالشكؿ الهكالي ،تتـ داخؿ الهؤسسة ىٍاالهرحمػة بالشػفافية لأ

                                                           
هجمة الريادة ، العلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، أسػػهاء هرايهػػيختير،  دهحه  1

 .38-35ص.04/2017العدد - 03الهجمد -، جاهعة خهيس همياىةلاقتصاديات الأعهاؿ

 الهؤسسة
 الجكدة الهرغكبة

 الزبكف

 الاصغاء للزبون 
 الجكدة الهتكقعة
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 الزبكف سسةؤلما
 للزبون الاصغاء 

 الجكدة الهدركة البيع الجكدة الهحققة

 الجكدة الهرغكبة الجكدة الهتكقعة

 هف الجكدة الهرغكبة إلى الجكدة الهتكقعة الاىتقاؿ: 7الشكؿ رقـ 

   
 36ص، العلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةهحهد ختير .أسػػهاء هرايهػػي، 

 الاتصاؿبعد الحصكؿ عمى الجكدة الهتكقعة تأتي هرحمة تحكيمٍا إلى الزبكف عػف طريػؽ -3
  1(:الخدهػة، بعػدٌا يػتـ تكػكيف الإدراؾ ) الجػكدة استعهاؿبعد الشراء هف  كالبيػع الػذم يسػهح

 عكالبي الاتصاؿعهمية  :8الشكؿ رقـ 
 

 
 83ص، الزبون بالمؤسسة ورضاالعلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ، محمد ختير .أســماء مرايمــي
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الاصغاء الى 
 زبون

 كفبزلا

 قعةكلمتا كدةلجا
 تكوين الاتجاه

 داعتقا* هسعى الجكدة

الثقة للارتباط بالعلامة 

 الشراءقرار 

 الجكدة الهحققة الهدركةة دالجك البيع

 الجكدة الهرغكبة

في الهرحمة الرابعة يتـ الهقارىة بيف الجكدة الهتكقعة ) قبؿ الشراء( كالجكدة الهدركة _ 4

هكف الإشارة إلى أف تشكؿ الزبكف ي الرضا أك عدـ الرضا لدل )بعد الشراء( لتحقيؽ

اتجاي  بالرضا أك عدـ الرضا لً ردكد أفعاؿ عمى التكجٍات الهستقبمية لمزبكف 1الشعكر

 يهكف تكضيح ذلؾ في الشكؿ الهكالي : ،الهؤسسة

 :قياس رضا الزبكف 9الشكؿ

 
 
 

  

 رضا
 الزبكف

 
 

. 
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  : ػلتحقيؽ رضا الزبكف هف الضركرم القياـ ب
  كالإدراؾ.هف أجؿ الهطابقة بيف التكقعات  الاىحراؼتخفيض درجة 
  التكقعاتخمؽ اىحرافات إيجابية عمى طكؿ السمسمة لجعؿ الإدراؾ أكبر هف. 
  الاىحراؼالسمبية حسب هصدر  الاىحرافاتعدـ الرضا يهكف أف يىتج عف ثلاثة أىكاع هف 

                                                           
 .37، صىفس الهرجع السابؽ  1
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
 تتهثؿ في:

بيف الجكدة الهتكقعة كالجكدة الهرغكبة، يعىي كجكد خطأ في  ىحراؼافي حالة كجكد  -
 . سكاء ىقص في عهمية الإصغاء أك أف الإصغاء هحرؼ الإصغاء لمزبكف،

في حالة كجكد اىحراؼ بيف الجكدة الهرغكبة كالجكدة الهحققة، يعىي أف الهؤسسة تعاىي هف  -
 خدهة.الجكدة، دفتر الشركط الهحدد لـ يحترـ أثىاء تقديـ ال هشكؿ

كالبيع  الاتصاؿفي حالة كجكد اىحراؼ بيف الجكدة الهحققة كالجكدة الهدركة فإف عهمية  -
ليست في الهستكل، تشير التجربة إلى كجكد هشاكؿ في تىظيـ عهمية الإهداد ) تأخر في 

 1التقديـ، أخطاء أثىاء عهمية التقديـ ...( . كالشكؿ الهكالي يكضح ذلؾ
 الرضا داء كقياس:قياس الأ10الشكؿ
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 الزبكف الهؤسسة

الجكدة   الإصغاء الزبون

 تكوين الاتجاه

 أداء
 الهؤسسة

 .الاعتقاد والتوقع* مسعى الجودة
 

 الارتباط بالعلامة ،الثقة*

 رضا الزبكف

 البيع

 ) قياس الجكدة )الحقيقية ) قياس رضا الزبكف) الإدراؾ

 الجكدة الهدركة

 الجكدة الهتكقعة

 الجكدة الهحققة
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
  :الهؤشراتىستىتج هف الشكؿ السابؽ الفرؽ بيف ىكعيف هف 

التي تقيس الأداء الحقيقي لمهؤسسة )درجة التكافؽ  الداخميةهؤشرات الخاصة بالجكدة ال -
  (.ك الهرغكبةبيف الجكدة الهحققة 

هجهكع العهميات )هف الإصغاء الأكؿ  الاعتبارقياس رضا الزبكف الذم يأخذ بعيف  -
  لحاجات الزبكف إلى تقديـ الخدهة( الذم يرتكز عمى إدراؾ الزبكف

 :العميلعلاقة جودة الخدمة برضا المطمب الثاني :  

ٌك أف الجكدة تؤدم إلى الصحيح إلى الجكدة" خطأ، ك  تؤدمإف قكؿ العلاقة " الرضا 
العهلاء تتضهف رضاٌـ، لذا  احتياجاتف الهؤسسة بهقابمة إعمى ذلؾ ف الدليؿالرضا" ك 1

أف الجكدة تٍدؼ إلى ارتقاء  اعتبارهف أٌداؼ الجكدة عمى  رئيسياأصبح رضا العهلاء ٌدفا 
رضا العهلاء، لذا أصبحت الهؤسسة الىاجحة ٌي التي تأخذ بآراء  لتحقيؽهة بهستكل الخد
هف الهؤسسات شاركت عهلائٍا  العديدكخدهتٍا الهقدهة لٍـ، حتى أف  عهمياتٍاالعهلاء في 

اخدهاتٍا كفي  تصهيـفي   تحديدالهستهرة لٍا، كذلؾ هف خلاؿ  تقييـال عهمياتكفي  تطكيرٌ
 لتكفيركالتعاهؿ هعٍـ كبذؿ جٍد ههكف  كاقتراحاتٍـء إجراءات كاضحة لشكاكم العهلا

تعاهؿ خاص  عهيؿالخاصة، أم لكؿ  الاحتياجاتالخدهات لكؿ شخص بها في ذلؾ ذكم 
 تحقيؽلمهؤسسة، كؿ ٌذا لا لشيء بؿ ٌك هف أجؿ  الكحيد العهيؿبأف ٌك  تحسيسًبً ك 
بالىسبة  يبقىعمى جكدة الخدهات الهقدهة هف طرؼ الهؤسسة، كأف الرضا  العهيؿرضا 

الحاجات ك  ،حاجات كرغبات تكقعات العهلاء سكاء كاىت ٌذي الرغبات تمبيةلمهؤسسة 
رضا  قياسلا، كأف الهؤسسة قد اتبعت أسمكبا أك أكثر في  كأ عميٍاالتكقعات قد تـ الإفصاح 

شكاكم ك هقترحات العهلاء لكي تبذؿ ، هلاحظات، ءسبب ٌك الحصكؿ عمى أراالالعهلاء ك 

                                                           
شعبة العمكـ ، كرة لىيؿ شٍادة الهاسترذه، يلجودة الخدمات واثرىا عمى رضا العم ،سميهاف عائشة ،بسىكسي حىاف 1

 . 42 ص2017-2016سىة جاهعة هستغاىـ ، التجارية تخصص تسكيؽ
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
تكقعات اللمرغبات ك  الاستجابةهف الرضا هف خلاؿ  الهزيدحتى تحقؽ  ةجٍكد كبير الهؤسسة 

 .إلى هلاحظات ك شكاكم العهلاء الاستهاعك 

  :خلاصـــــة

ا الهتغير الهؤثر  الخدهةحاكلىا هف خلاؿ ٌذا الفصؿ الإلهاـ بهكضكع جكدة  في باعتبارٌ

رضا الزبائف حيث كبداية تطرقىا إلى هاٌية الخدهة التي عرفىٍا عمى أىٍا أم تصرؼ أك 

هادم  ءأداء يقكـ بيً طرؼ الى طرؼ أخر، دكف اىتقاؿ الهمكية لً كيهكف أف يىتج عىً شي

أك لا، كذكرىا خصائصٍا هىٍا اللاهمهكسية كقابمية التمؼ كالتغير كعدـ قابمية المهس التخزيف 

ؾ، بعدٌا تطرقىا الى طرؽ تقديـ الخدهات كهختمؼ تصىيفات الخدهات هف خدهات كالاهتلا

ا ثـ عرفىا جكدة الخدهة  قبؿ البيع، بعد البيع، خدهات هقابؿ هادم، دكف هقابؿ..... كغيرٌ

هع تكقعات الزبكف، كأٌهيتٍا كالعكاهؿ الهؤثرة فيٍا، كها قدهىا ىهكذج عهمي يتهثؿ في بعض 

 جكدة بعدٌا تطرقىا إلى أبعاد ،الخدهة اتبعٍا هف اجؿ تحقيؽ جكدة يهكوالخطكات التي 

الأبعاد الهمهكسية، الاعتهادية،  ٌذي تهثؿ حيث الخدهةالتي تهثؿ أساس تقييـ جكدة  الخدهة

هثؿ ىهكذج  .... كها قدهىا أٌـ الىهاذج العالهية التي تعىى بقياس جكدة الخدهة،الاستجابة

(Servqual) كىهكذج (Servperf) ٌذا الأخير الذم لاقا قبكلا هف قبؿ هعظـ الباحثيف ،

حاكلىا الإلهاـ بهكضكع  باعتباري الأكثر دقة هقارىة بالىهاذج الأخرل، بعدٌا في الجزء الثاىي

 عمىالخاصة بً، إذ يعرؼ رضا الزبكف  ؼتطرقىا أكلا إلى هختمؼ التعاري حيثرضا الزبكف 

داء هىتكج أك الخدهة بتكقعاتً السابقة ىحك ٌذا أىً إحساس الزبكف الىاتج عف هقارىتً لأ

الهىتكج أك الخدهة، كها تحدثىا عف أٌهية رضا الزبكف كالعكاهؿ الهؤثرة فيً كأساليب قياسً، 
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رم لجكدة الخدهات كرضا الزبكفظالإطار الى ..............................الفصؿ الأكؿ  
كفي أخر الهطمب ذكرىا أٌـ الىهاذج التي تقيس رضا الزبائف عمى غرار ىهكذج "كاىك" 

جكدة  عف علاقةفي الهبحث الأخير  ىاالفصؿ تحدث ىٍايةفي  كالىهكذج الأهريكي كالأكركبي،

حيث تجمى لىا أف لجكدة الخدهات الأثر التفاعمية بيىٍها  الرابطةكطبيعة كرضا الزبكف 

 .الأكبر عمى رضا الزبائف



    

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 الإطاس انتطبيقي نزىدة انخذياث وسضا انزبىٌ  : انفصم انخاَي 

 

 تًهيذ

وانبحىث  ثنهذاسساهًشكز انىطُي ن تقذيى انعاو: انًبحج الأول

.و انخذياث انتكُىنىريت نًىاد انبُاء  

.تالإطاس انًُهزي نهذساس :انخاَيانًبحج   

.انذساستعشض َتائذ : انخانجانًبحج   
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 

 تمييد:

 بعد دارستىا لمجاىب الىظرم هف البحث كالذم تطرقىا هف خلالً إلى الخمفية الىظرية لهكضكع 

كسائؿ  ك استعهاؿالدارسة سىحاكؿ في ٌذا الفصؿ إسقاط الجاىب الىظرم عمى أرض الكاقع 
الدراسة تحقيؽ ٌدؼ هف أجؿ  ك ذلؾ ،البحث العمهي لجهع البياىات كالهتهثمة في الاستباىة

في قياس رضا الزبائف عف الخدهات الهقدهة لهركز الدراسات كالبحكث كالخدهات  كالهتهثؿ
ذا لمتهكف هف الحكـ عمى تأثير الجكدة عف رضا الزبائف. البىاء،التكىكلكجية لهكاد   كٌ

 :الهباحث التالية لاؿالتطبيقي لمدارسة الهيداىية هف خ الإطارفي ٌذا الفصؿ إلى  كسىتطرؽ

 الهبحث الأكؿ :تقديـ هركز الدراسات كالبحكث كالخدهات التكىمكجية لهكاد البىاء. 

 الهبحث الثاىي: الإطار الهىٍجي لمدراسة .

 .الهبحث الثالث: عرض ىتائج الدراسة
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 

والبحوث والخدمات  تلمدارساممركز الوطني ل العامالمبحث الأول: تقديم 
 :التكنولوجية لمواد البناء

 :زالمطمب الأول: التعريف بالمرك

 Le » كالبحكث ك الخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء تلمدارساتعرؼ بالهركز الكطىي 
Centre d’Etudes et de services Technologiques de l’Industrie des 

Matériaux de construction ». ي  124 س هالٍاأسٍـ يبمغ ر أات هؤسسة كطىية ذ كٌ
تحت لهركز اهسكف ببكهرداس تـ إىشاء  3500تقع في حي ابف خمدكف هميكف ديىار جزائرم

تحت أشكاؿ كأسهاء أخرل  (CETIM)تكاجدت غير أىٍا  ،1998اسهٍا الحالي في أكتكبر 
الثهاىيىيات في لإعادة الٍيكمة الهتتالية التي خضعت لٍا،  حيث كاىت ىتيجة 1965 هىذ عاـ

ىتاج كتسكيؽ هكاد  (SNMC)البىاء  هف قبؿ الشركات العاهة الهسؤكلة عف أىشطة تطكير كا 
تتهثؿ الهٍهة الرئيسية لػ  ك 1998إلى  1985هف  (ENDMC) ك 1985الى  1965هف 
(CETIM)  في الهساٌهة في التقدـ التقىي كتحسيف الإىتاجية كتطكير الجكدة في صىاعة

 دراسات التأثير ،كالهراقبة، شٍادة الهىتج، عهميات التدقيؽ كالتفتيش البىاء الإشراؼهكاد 
البحث كالتدريب  كدراسات الهخاطر، كها تعهؿ ككاجٍة بيف الشركة كالجاهعة لأىشطة

 ح أكثر لهختمؼ الخدهات التي تقدهٍا.ك فيها يمي تكضي كالهعمكهات

 :(CETIM) ركزقدميا ميالمطمب الثاني : أىم الخدمات التي 

يعتبر الهركز الكطىي لمدراسات كالخدهات التكىكلكجية لمهكاد البىاء هؤسسة خدهاتية هتىكعة 
 1ىكعيف هف الخدهات: حيث تقدـ

 

                                                           
1 https://www.cetim-dz.com/17-06-2022. 
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
  أولا: خدمات القياس:

 ك تتشهؿ عمى:  دراسة كهساٌهة في الإىتاج - 1
 هراقبة الإىتاج هف استخراج الهادة الأكلية الى الهىتكج الىٍائي. -
 تشخيص سمسمة الإىتاج في هختمؼ الكحدات. -
 هيزاف الطاقة )تحكيؿ السهاد الى طاقة كتحسيف جكدتً اثىاء عهمية التحضير (. -
 بحث كدراسة الحالة الجيكلكجية لمهادة الأكلية. -
 خلاؿ عهمية الاستغلاؿ.دراسة الركاسب الهكجكدة  -
 تشخيص دراسات الجيكلكجية التي يحتاجٍا في عهمية الإىتاج . -
 استخراج طبكغرافية الهكاد الأكلية. -
 تحديث هخطط الطبكغرافي لتكجيًٍ الاستغلاؿ. -
 قياـ بدراسات خاصة استغلاؿ الحقكؿ الهكاد الخاـ. -
 .كالهٍف الهكارد لاستغلاؿ طكيمة الأهدخطط  إعداد -
 . التشغيؿ عهميات تىظيـ حكؿ تجديد دراسةإعداد   -
 .الىار إطلاؽ خطط هحاكاة -

 :خدمات الجودة  –2
تتهثؿ هٍهة الإدارة الجيدة في كفالة فعالية ىظاـ إدارة الجكدة الهعتهد في إطار هستكدع  

ISO/IEC v 2017 025  ا :أالزبكف ك هف  ككتقديـ خدهات جيدة إلى الإدارة  برزٌ
 كالاختبار.هعدات القياس  -
 .الىكعيةهصاحبة ىظاـ الإدارة  -
ا التحكيمية الصىاعة قطاع في البيئييف كالرصد الإدارة -  .كغيرٌ
 دراسات كتقارير للإدارة.إعداد   -
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
 1التدريب الهتقدـ كرفع هستكل أساليب الاختبار عمى:

 .الإسهىت 
 .الخرساىات كالركاـ 
 .المصقات كالجير 
 .الهىتجات الحهراء 
 سيراهيؾ.  

 : يغطي ىشاط قسـ التطكير جهيع القطاعات الصىاعية كيتككف هف:التنمية الصناعية -3

 الهساعدة في عهمية الاستحكاذ عمى الاستثهار: 3-1

 .دراسة الهفٍكـ كالبعد الفىي للاستثهار -
 .صياغة الهكاصفات -
ىشاء عقد الأداء -  .تقييـ العركض كا 
 .الإشراؼ عمى هراحؿ تىفيذ الهشركع -
 .التصهيـ الٍىدسي -
تجهعات "الٍىدسة الهدىية، أعهاؿ الفكلاذ الإىشائية، الهيكاىيكا، الكٍرباء، الأجٍزة،  -

 .كعهمية التصىيع الأثهة
 .هراقبة جكدة التصىيع كهطابقة الهعدات -
 .التكصية كالتحكـ في قطع الغيار -
 .اختبارات التكميؼ -
م الفىي لمشكاك تمخيص هشركع "الهكعد الىٍائي، الىقاط البارزة، التعديلات، الهمؼ  -

 .الهحتهمة"
 

                                                           
 .نفس المرجع السابق  1
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
 1:الهساعدة في بدء تشغيؿ الهحطة 3-2

 .تدقيؽ الهكظفيف كتقييـ الهٍارات -
 .تطكير خطة التدريب الهلائهة لمحاجة الحقيقية -
 .التدريب )التدريب العهمي( لمهكظفيف في الهىاصب الاستراتيجية الهعيىة -

 :تعظيـ الاستفادة هف كرش التصىيع 3-3

لكرش التصىيع الهختمفة )الإىتاج، الجكدة، الإغلاؽ، تكمفة الصياىة، الهراجعة الفىية  -
 .إلخ( ... تكمفة الطاقة، الصحة كالسلاهة،

 .تحديد الأعطاؿ ككضع التكصيات -
 .الدعـ في تىفيذ التكصيات كالاستثهارات الهحتهمة -
 .عرض التقييـ الفىي كالاقتصادم لأعهاؿ التحسيف الهىفذة -

 معمل المقاييس: -4

 تتهثؿلتمبية هختمؼ الطمبيات في عمـ القياس، قهىا بتطكير خدهات التحقؽ كالهعايرة كالتي 
 في:

 :حقؽ هفت التحقؽ هف سلاسؿ قياس درجة الحرارة في ىطاؽ -
 أفراف ثرهكستات. 
 الغرؼ الهىاخية. 
 حهاهات ثرهكستات أفراف كافرة. 
 ( 140درجة هئكية إلى  40-غلايات )درجة هئكية. 

(، أجٍزة قياس الرطكبة Dataloggersأجٍزة قياس الرطكبة الحرارية )التحقؽ هف  -
 .الحرارية

                                                           
 .نفس المرجع السابق  1
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
 .الثاىية كالثالثة(، كجـ )هكازيف الفئة الأكلى 20التحقؽ هف الهكازيف حتى  -
 .رقهي كأقراص( ،Vernierهـ ) 600التحقؽ هف الفرجار حتى  -
 .التحقؽ هف الهؤشرات الهيكاىيكية هع جذع إعادة دخكؿ شعاعي -
 .التحقؽ هف هقاييس الجرعات أدكات قياس هعهؿ أخرل )قطاع هكاد البىاء( -

 1.واختبارتحميل  ثانيا : خدمات
التحميلات كالاختبارات التي تىص عميٍا هختبرات هركز التجارة  الشركة بهختمؼتقكـ  

 هكاد البىاءك الهىتجات الصىاعية ، الدكلية هف اختبارات هعيارية عمى خصائص الهكاد الخاـ
 حيث يكجد:

هختبر لسيراهيؾ ك الخزؼ: لتحميؿ ك اختبار الطيف، الرهؿ، الغبار، الدلاء الأرضية،  -
  الطباشير، ترىجاف، هرقش.

هختبر الهىتجات الحهراء كهختبر الخزؼ الزجاجي: لتحميؿ الإسهىت، الؾ لىكر،  -
الجص، الخرساىة الصمبة، الخرساىة الطازجة، هجهعات، جراىيت، خرساىة ذاتية 

 لتحكـا
الطيف، الهعادف هف الحديد  إسهىت، ؿهختبر للإعداد كالتقييـ تحميمي: لتحمي -

  ....كالرهؿ
 كيهيائية هختبرات -
 الهعادف عمـ هعهؿ -
 البتركغرافيا هختبر -
 هختبر لتحميؿ الهاء. -

 
 

                                                           
 .نفس المرجع السابق  1
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 :(CETIM)المطمب الثالث: الوحدة التجارية لـ 

يأتي إليٍا الزبكف ككاجٍة ٌي الهحطة التي  (CETIM)تعتبر الكحدة التجارية لشركة 
الهؤسسة هع زبائىٍا حيث أىً كؿ شخص يزكر الشركة إلا كيقصدٌا أكلا، لٍذا سكؼ ىحاكؿ 
ا فٍي تتككف هف خهسة هكاتب  في ٌذا الهطمب شرح هختمؼ العهميات التي تتـ عمى هستكٌ

 تتـ فيٍا هختمؼ الخدهات التجارية لمزبكف كالتي تككف عمى الشكؿ التالي:

 : الٍيكؿ التىظيهي لمكحدة التجارية 11قـ الشكؿ ر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هقابمة هع هسؤكؿ الهكتب التجارمالهصدر: هف إعداد الطالبتاف اعتهادا عمى 

 يكتب انًذيش انتجاسي

 يكتب نائب انًذيش انتجاسي

ًكتب انتجاسيان  

انتجاسي يكتب انًسؤول  يكتب الادخال يكتب انفىتشة 

 يكتب انتىجيه

 يكتب الاستقبال
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 1: هف أبرز هٍاهً: ؿهكتب الاستقبا -1 

 استقباؿ الزبائف كالتعرؼ عميٍـ. -
 . (CETIM)تعريؼ الزبكف بهختمؼ الخدهات التي تقدهٍا  -
 التعرؼ عمى طمب الزبكف . -
 لمزبكف. (Facture Proforma)أكلية هبدئية  تسميـ فاتكرة -
عميٍا تقكـ بإعطائً استهارة لهلأٌا تحهؿ هعمكهاتً في حالة ها إذا كافؽ الزبكف  -

 الشخصية.
 .الرد عمى هختمؼ الاتصالات كالإجابة عف الاستفسارات الٍاتفية  -

 اعطاء الزبكف التقرير الأخير. -
 تحصيؿ هبمغ الفاتكرة هف الزبكف. -
 تكزيع الاستبياىات عمى هختمؼ الزبائف لهعرفة ها هدل رضاٌـ عمى الخدهات. -
 تبياف إلى هكتب الجكدة.إرساؿ الاس -

 هكتب التكجيً: -2 

التأكد هف أف الخدهات التي طمبٍا الزبكف هتاحة كيهكف التكفؿ بٍا عمى هستكل  -
 الشركة.

ذا ها كىت هطابقة لمهعايير التحميؿ بالتىسيؽ هع الهخابر.  -  التأكد هف حجـ العيىة كا 
التعرؼ  فشيفرات لا يهكيقكـ بتشفير هعمكهات الزبكف حيث أىٍا تذٌب لمهختبر تحت  -

هىٍا عمى الهعمكهات الشخصية لزبكف كذلؾ لضهاف سرية الهعمكهة كتفادم 
 الهحسكبية.

يقكـ بإعداد كثيقة تشهؿ العهميات الهراد تحميمٍا عمى الهادة الأكلية كتحديد هختبر  -
 الهكجً إليً.

                                                           
 .على مقابلة مع مختلف موظفي المؤسسة ومديريها اعتمادا  1
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 إرساؿ العيىات إلى الهخابر. -
يقكـ بتحرير كثيقة تكضح لً  الزبكف الهطمكبة هفتكفر الخدهات لـ ت إذافي حالة ها  -

 ذلؾ.
ك يقكـ بإزالة التشفير عمى  - بعد اىتٍاء الهختبر هف التحميؿ يرجع التقرير إلى الهكتب كٌ

عداد التقرير الأخير يشهؿ كافة الهعمكهات.   هعمكهات الزبكف كا 
 إرساؿ التقرير الى هكتب الفكترة لإعداد الفاتكرة الىٍائية. -
 التجارم:ب الهكت -3

 كيشهؿ الهكتب التجارم عمى هكتبيف رفقة الهكتب الهسؤكؿ بداية ىذكر: 

 هكتب إدخاؿ الهعمكهات: 3-1

تحضير الفاتكرة الأكلية بالهبمغ الذم يكمؼ الزبكف حسب الهٍاـ التي يرغب في الحصكؿ  -
ا catalogueعميٍا كفقا) ( الأسعار الذم يككف هحدد فيً هختمؼ الخدهات هع أسعارٌ

ىً يستطيع الزبكف طمب إعدادٌا عبر هدركسة بدقة هف طرؼ الشركة حيث أ بطريقة
إرساؿ شخص تابع لً كذلؾ لهعرفة الزبكف  كالٍاتؼ أك الإيهيؿ أك الحضكر شخصيا أ

 ها إذا كاف السعر يىاسبً أـ لا.
تقكـ بتسجيؿ هختمؼ الفكاتير التي قاهت بإعدادٌا سكاء كافؽ عميٍا الزبكف أك لا في  -

 ىاهج خاص بذلؾ.بر 
كافؽ الزبكف عمى الفاتكرة تقكـ بتحديد طبيعة الخدهة الذم يرغب في  افي حالة ها إذ -

 الحصكؿ عميٍا سكاء كاىت تحميؿ أك قياس.
في حالة ها إذا الزبكف لـ يأتي لأخذ التقرير الخاص بيً بعد هدة قاىكىية تقكـ بتكاصؿ  -

 .هع هحاهي الشركة لتحصيؿ إتعاب الشركة 
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 :ةهكتب الفكتكر  2-3

الشخصية لزبكف حيث تسعى لجهع أكثر هعمكهات شخصية  تتقكـ بإدخاؿ الهعمكها -
حكؿ الزبكف هف)اسـ كلقب، ىكع الشركة، رقـ السجؿ التجارم، الرقـ الجبائي، عىكاف، 

 فاكس، إيهيؿ.......(في برىاهج خاص بالفكترة.
 تحديد طبيعة الخدهة سكاء طمبية أك عقد . -
ا. هف أف دالتأك -  هختمؼ الخدهات التي طمبٍا الزبكف قد تـ تجٍيزٌ
بعدٌا تقكـ بتحرير الفاتكرة الىٍائية بىاء عمى أكراؽ طمبية أك عقد ك  -

الأ( اcatalogueكفؽ)  .سعار الذم يككف هحدد فيً هختمؼ الخدهات هع أسعارٌ
هات في حالة ها إذا قاـ الزبكف بتسديد أتعابً بشيؾ يقكـ هكتب الفتكرة بإدخاؿ هعمك  -

الشيؾ في برىاهج خاص بٍـ يشهؿ هختمؼ هعطيات الزبكف ليسٍؿ عميٍـ بعدٌا 
 تحديد الشيكات الهحصمة هف تمؾ التي لاتزاؿ لـ تحصؿ بعد.

 .لهكتب الاستقباؿ ليأخذٌا الزبكف التقارير رساؿإ -
عداد تقرير لهختمؼ الأىشطة التي  - يقكـ هكتب الفكترة كؿ شٍر بإغلاؽ الفكاتير كا 

 بٍا خلاؿ شٍر كاحد. اقاهك 
 هكتب الهسؤكؿ التجارم:  3-3

 .الركتيىية في الشركة ك شراؼ عمى العهميات اليكهيةالإ -
 .الإشراؼ عمى أعضاء فريؽ العهؿ -
 يسٍر عمى تسيير الخدهة بشكؿ جيد. -
 .كتكجيٍٍـ ىحك الهختصبائف في حالة ها إذا تطمب الاهر الز  استقباؿ الهشاركة في -
 التقارير كالأكراؽ الإدارية.التكقيع عمى هختمؼ  -
 التعاهؿ هع استفسارات كهرسلات البريد الالكتركىي لمشركة. -
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في حالة عدـ تحصؿ الشركة عمى أتعابٍا يقكـ بالتكاصؿ هع الزبائف لحؿ الأهر  -

 كديا.
 : التىفيذم ىائب الهدير هكتب -4

هة العهلاء هثؿ التسكيؽ، الهبيعات، خد هعٍا تىسيؽالك الأخرل قساـ الأتعاكف هع ال -
 إلخ.…

 تهثيؿ الهدير التجارم كيحؿ هحمً في حالة غيابً.  -
 رفع التقارير إلى الهدير التجارم. -
 السٍر عمى تىفيد سياسات الشركة كعهميتٍا. -

 هكتب الهدير التجارم:-5

العميا لمهؤسسة كأف  بالإدارةالخاصة  الإدارية اجتهاعاتيجب أف يشارؾ في كؿ  -
 .كالقرارات التي يتـ اتخاذٌا كأف يككف لً دكر في الىشاط العاـالىتائج عف يتحدث 

 .إبلاغ كؿ العاهميف كالهكظفيف بالقرارات الإدارية عقب اعتهادٌا -
 .لرفعٍا لهجمس الإدارة باىتظاـتحضير التقارير  -
 .كالعهؿ عمى تحسيىً كحدةتقييـ الأداء العهمي كالهالي لم -

 

 :الإطار المنيجي لمدراسة الثاني:المبحث 

 ::تحديد مجتمع وعينة الدراسةالمطمب الأول 

 ولا: تحديد مجتمع الدراسة:أ
رضا زبائف بهركز الدارسات كالخدهات التكىكلكجية  استقصاءبها أف الٍدؼ هف الدراسة ٌك 

شهؿ هجتهع فقد  الذ عمى رضاٌـ، أثر جكدة الخدهات الهقدهةلهعرفة ها هدل  لهكاد البىاء
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هجهكعة هف الزبائف الذيف تعاهمكا هع ٌذي الشركة خلاؿ ثلاث السىكات الاخيرة  الدراسة
ـ ،2019-2020-2021 ـ بهستكل جكدة الخدهات الهقدهة  كٌ الزبائف الذيف يفترض تأثرٌ

 ٌذا الهركز. ف طرؼه

 ثانيا : تحديد العينة الدراسة: 

التكىكلكجية لهكاد البىاء حيث تـ  هركز الدارسات كالخدهات زبائف ي جزء هفتهثؿ العيىة ف
 التحميؿ كالاختبار زبكف بالىسبة لخدهات 40قهىا بأخذ حكالي أيف اختيار عيىة هف ٌؤلاء 

ىً يستطيع الزبكف طمب خدهات التحميؿ كاختبار أحيث )بالىسبة لخدهات القياس زبكف 32ك
ثلاث سىكات الاخيرة لمفترة الههتدة خلاؿ  (ك طمبٍها هعاأطمب خدهات القياس فقط  أكفقط 

الهقدهة هف طرؼ الهركز ك لقد غابت  ( كذلؾ بىاء عمى الهعمكهات2019-2020-2021)
 .عهاؿ ىٍاية السىةأهف لمهؤسسة يعتبر تحميؿ رضا الزبائف  ككف 2022سىة 

 :دوات الدراسة الميدانيةأ الثاني:المطمب 

 عف بعض  كالاستفسارهقابلات كالزيارات: بٍدؼ الكصكؿ الى هعمكهات اكثر دقة ال
قهىا بإجراء لقاءات هع زبائف ك هكظفي هركز  ،ىشاطمالإحصاءات ك الالتباسات ل

هدير ال إلى جاىبالدارسات كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء في هختمؼ الأقساـ 
قسـ التجارم المذاف كاىا لٍها العديد هف التكضيحات فيها الالتجارم لمهركز كرئيس 

 . خص هكضكعىاي
  :ثىاء فترة تربصىا في الهركز قهىا بالاضطلاع عمى بعض أالكثائؽ الخاصة بالهركز

 هطكيات....(الفكاتير،  ،استبياىات)هف  الكثائؽ الداخمية كالخارجية
  في البحث بعد طرح استعهمىٍا هلاحظة: تعتبر الهلاحظة هف الهراحؿ التهٍيدية التي

الهشكؿ كهحاكلة الكصكؿ الى تفسيرات كاقعية لمتساؤلات كالفرضيات السابقة ككذلؾ 
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ثراء هعمكهاتىا هف خلاؿ اجابات هكظفي الهركز ك بعد تحميؿ البياىات الكاردة في إ

 .الاستبياف
  :ك عبارة عف استهار الاستبياف ة يعتبر أكثر كسائؿ جهع البياىات فعالية كاىتشارا، كٌ

تحتكم عمى هجهكعة هف الفقرات الهصاغة صياغة استقصائية، يجيب كؿ هشارؾ في 
كقد اعتهدىا عميٍا في البحث لمكشؼ عف جكاىب الهكضكع، كها  ًالعيىة عىٍا بىفس

ا كالكصكؿ إلى  يسٍؿ الاستبياف في عهمية تجهيع الهعطيات كتصىيفٍا، كبالتالي تفسيرٌ
ذا الاستىتاجات لعدـ  الهطمكبة كالهىاسبة، بالإضافة لككف الاستبياف يتصؼ بالسرية كٌ

 هعرفة كؿ فرد لإجابات الآخريف، لمتكصؿ للإجابة بهصداقية تاهة.
يع كلقد تـ في بحثىا تبىي استبياف التي تقدهً الشركة لزبائىٍا لككىً شاهؿ كيضـ جه

 :اءجز أىً يتككف هف ثلاثة أالهعمكهات التي ىستقصيٍا حيث 

 ؿ: الذم يشهؿ اسئمة حكؿ خدهات الاختبار كالتحميؿ.ك الجزء الأ -
 الجزء الثاىي :الذم يشهؿ الاسئمة حكؿ خدهات القياس. -
 الجزء الثالث: الذم يشهؿ الهعمكهات الخاصة بالزبكف. -

كبالتالي يجيب  فقط يستطيع الزبكف طمب خدهات التحميؿهىفصميف لأىً  فالجزئيي )
فيجيب عمى الجزء  فقط خدهات القياسكها يستطيع طمب عمى جزء التحميؿ فقط 

 ( هعا فطمبٍها الاثىيف ك الاجابة عمى الجزئيي أكالهتعمؽ بخدهات القياس فقط 

رقاـ هف كاحد الى عشرة لقياس رضا الزبائف حيث تـ أيشهؿ الاستبياف أيضا عمى ك 
 تحديد سمـ الرضا عمى ىحك التالي:

 غير رضي تهاها 1-2
 راضي قميلا  3-4
 راضي 5-8
 راضي جدا 9-10
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  :الثالث :الأساليب الإحصائية المستخدمةالمطمب 

 كاختبارأعتهد البحث عمى عدد هف الأساليب الإحصائية بٍدؼ تحميؿ البياىات 
  : الفرضيات ككاىت كالآتي

 التكرارات كالىسب الهئكية لعرض ىتائج الإجابات الهتعمقة بعيىة البحث. -
  العاـ لإجابات أفراد عيىة البحث. بكصفً الهؤشرهتكسط الأكزاف  -
  .بيف هتغيرات البحث العلاقةلتحديد ىكع كاتجاي  هعاهؿ الارتباط -
تحميؿ الاىحدار البسيط لهعرفة هعىكية تأثير الهتغيرات الهستقمة في الهتغيرات  -

 .الهعتهدة
 علاقة بيف الهتغيراتالهعرفة ل tقيهة الاحصائية  -

 

 .الدراسةالثالث: عرض نتائج المبحث 

 .الأول: اختبار صدق وثبات أداة الدراسةالمطمب 

 :كؿ الهتعمؽ بخدهات التحميؿبالىسبة لمجزء الأ -

هدل  باختبارالذم يقيس العكاهؿ الهراد قياسٍا، قهىا  الاستبيافجؿ التأكد هف أف أهف 
 Alpha) كرك ىباخهعاهؿ ألفا  اختبار قهىا باستخداـحيث الاتساؽ الداخمي لفقرات الهقياس، 

s'Cronbach ) تظٍر قيهتً لا إلى أف هعاهؿ الصدؽ الذاتي ٌىا  ك ىشير كهعاهؿ الصدؽ
ساكم الجذر التربيعي لهعاهؿ ٌك ي)ك لذا ىقكـ بحسابٍا (  SPSS) ضهف هخرجات برىاهج

 الاختبار.يكضح ىتائج ٌذا الآتي ك إدراجٍا في الجدكؿ، كالجدكؿ  (الثبات
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 .الدراسة لأبعادهعاهؿ الثبات ك هعاهؿ الصدؽ  اختبارىتائج : 3جدكؿ رقـ

 هعاهؿ الصدؽ هعاهؿ الثبات الأسئمة
 0.94 0.900 احتياجاتؾؾ عف ر فٍـ تعبي

 0.95 0.910 الإجابة الهىتظرة هف جاىب التقىي

 0.94 0.902 الجكدة الهتصكرة لمتقرير

 0.95 0،908 في هدة أداء الخدهاترايؾ 

 0.94 0.901 هكعد لاستلاـ التقرير الىٍائي ايؾر 

 0.94 0.889 القيهة هقابؿ الهاؿ هقارىة بالهىافسة

 0.94 0.917 رضاؾ عمى العهكـ
 0.95 0.918 هعاهؿ الكمي

 SPSSv20عمى هخرجات برىاهج  اعتهاداهف اعداد الطالبتاف 

 
ىلاحظ أف كؿ ىسب الثبات للأبعاد كهحاكر الاستقصاء ٌي عالية ؿ السابؽ هف خلاؿ الجدك 

 0.918% كبها أف هعاهؿ ألفا كركىباخ لكؿ فقرات الاستقصاء هساكم إلى 60كأكبر هف 
 .صدؽ كثبات أداة الدراسة ٌذا يدؿ عمىف ىسبتً ههتازة فإ

 _ بالىسبة لخدهات الاختبار.
كاهؿ الهراد قياسٍا، قهىا باختبار هدل جؿ التأكد هف أف الاستبياف الذم يقيس العأهف 

 Alpha) كرك ىباخهعاهؿ ألفا  اختبار قهىا باستخداـحيث الاتساؽ الداخمي لفقرات الهقياس، 
s'Cronbach) تظٍر قيهتًلا إلى أف هعاهؿ الصدؽ الذاتي ٌىا  ك ىشير كهعاهؿ الصدؽ 

التربيعي لهعاهؿ  ساكم الجذر)ك ٌك يلذا ىقكـ بحسابٍا  (SPSS) ضهف هخرجات برىاهج
 الاختبار.يكضح ىتائج ٌذا الآتي ك إدراجٍا في الجدكؿ، كالجدكؿ  (الثبات
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
 .الدراسة لأبعادهعاهؿ الثبات ك هعاهؿ الصدؽ  اختبارىتائج : 4جدكؿ رقـ

 هعاهؿ الصدؽ هعاهؿ الثبات الأسئمة
 0.964 0.930 احتياجاتؾؾ عف ر فٍـ تعبي

 0.966 0.934 الإجابة الهىتظرة هف جاىب التقىي

 0.973 0.947 الجكدة الهتصكرة لمتقرير

 0.964 0،930 في هدة أداء الخدهاترايؾ 

 0.966 0.934 هكعد لاستلاـ التقرير الىٍائي ايؾر 
القيهة هقابؿ الهاؿ هقارىة 

 بالهىافسة
0.934 0  966  

 0.962 0.927 رضاؾ العاـ 
 0.966 0.943 هعاهؿ الكمي

 SPSSv20عمى هخرجات برىاهج  اعتهاداهف اعداد الطالبتاف 
 

ىلاحظ أف كؿ ىسب الثبات للأبعاد كهحاكر الاستقصاء ٌي عالية ؿ السابؽ هف خلاؿ الجدك 
 0.943% كبها أف هعاهؿ ألفا كركىباخ لكؿ فقرات الاستقصاء هساكم إلى 60كأكبر هف 

 .صدؽ كثبات أداة الدراسة ٌذا يدؿ عمىف ىسبتً ههتازة فإ

  :بعادألى إتحميل الاستبيان  الثاني:المطمب 

الخدهة الهقدهة لٍـ هف طرؼ الهركز  اتجاي رضا زبائف سىحاكؿ تحميؿ هعطيات استبياف
 ،)الاستجابة التالية الكطىي لمبحكث كالدراسات الالكتركىية لهكاد البىاء حسب ابعاد الجكدة

 (.داء ك الجدارة ، الأالاعتهادية ،التكقيت ،الكفاءة، الهطابقة
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
 : تحميؿ فقرات الاستبياف الى أبعاد الجكدة5جدكؿ رقـ

 فقرة الاستبياف ابعاد الجكدة
 ؾؾ عف احتياجاتر تعبيها هدل فٍـ  الاستجابة
 الإجابة الهىتظرة هف جاىب التقىي الهطابقة
 الجكدة الهتصكرة لمتقرير الكفاءة
 في هدة أداء الخدهاترايؾ  التكقيت

 هكعد لاستلاـ التقرير الىٍائي ايؾر  الاعتهادية
 القيهة هقابؿ الهاؿ هقارىة بالهىافسة الأداء كالجدارة

 عمى هعمكهات سابقة اهف اعداد الطالبتاف اعتهاد

 نة:خصائص العيأولا :

تشتهؿ عيىة الدراسة زبائف الهركز الكطىي لمبحكث كالدراسات التكىكلكجية لهكاد البىاء لثلاث 
 18لخدهات التحميؿ ك الاختبار  ةبالىسب 2019بمغ عدد زبائف لسىة سىكات الأخيرة، حيث 

 6ك 9بالىسبة لخدهات التحميؿ كالاختبار  2020لخدهات القياس ك في سىة  16زبكف ك 
لخدهات  10لخدهات التحميؿ كالاختبار ك 13كاف عددٌـ  2021لخدهات القياس كفي سىة 

 التحميؿ.

 :محور مستوى جودة الخدمةتحميل اتجاىات الزبائن نحو : ثانيا

 : ل الاستبيان من بعد الاستجابةيتحم_ 1

 (SPSS)هف برىاهج الإحصائي  ةلى كالهستخرجك ة الأيهكف أف ىمخص الىتائج الخاصة بفقر 
 التالي:  في الجدكؿالاستجابة لهتكسط الأكزاف لثلاث سىكات الاخيرة بعد كالهرتبطة ب
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
-2019التحميؿ كالاختبار كخدهات القياس لسىكات : هتكسط الأكزاف لخدهات  6جدكؿ رقـ

2020-2021 

 أبعاد
 الجكدة

 خدهات القياس خدهات التحميؿ كالاختبار
متوسط 
الأوزان 
2019 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2019 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

 9.00 راضي 7.66 الاستجابة
راضي 

 جدا
9.15 

راضي 
 جدا

 0.91 راضي 7.74
راضي 

 جدا
 راضي 8.60

الهتكسط 
 راضي 8.09 راضي 8.70 الإجهالي

 SPSSv20عمى هخرجات برىاهج  اعتهاداهف اعداد الطالبتاف 
 

ىلاحظ هف خلاؿ ىتائج الجدكؿ أف هتكسط الأكزاف لخدهات الهركز الكطىي لدراسات 
 7.74لخدهات التحميؿ ك  7.66قد بمغ  2019كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء لسىة 

لخدهات القياس   9.01لخدهات التحميؿ ك 9.00قد بمغ  2020لخدهات القياس ك في سىة 
كبهتكسط إجهالي  ،عمى التكالي 8.60ك 9.15ا قد بمغت ىتائجٍ 2021في حيف سىة 

ف هقارىة قيهة الكسط الحسابي لٍذا البعد بالقيـ الهكجكدة في الجدكؿ أك  8.09ك 8.70
كعميً يهكف القكؿ أف قيهة بعد الاستجابة لهركز  ىجدٌا عىد هستكل راضي كراضي جدا

ذا راجالتكىكلكجية لهكاد البىاء الخدهات كالدراسات  ع لمسياسة التي تبىتٍا في ارتفاع كٌ
الهؤسسة في استقصاء رضا الزبائف لهعرفة الىقائص كالعهؿ عمى تحسيىٍا هف خلاؿ إعطاء 
أٌهية كبيرة إلى الاستهاع إلى رغبات الزبكف كالإجابة عمى تساؤلاتً كهحاكلة هعالجتٍا 

 .بسرعة
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
 :ةبعد المطابق تحميل الاستبيان من_ 2

 (SPSS)الإحصائي هف برىاهج  الثاىية كالهستخرجةيهكف أف ىمخص الىتائج الخاصة بفقرة 
 تالي:الفي الجدكؿ  لهتكسط الأكزاف لثلاث سىكات الاخيرة ةلهطابقكالهرتبطة ببعد ا

-2019لسىكات هتكسط الأكزاف لخدهات التحميؿ كالاختبار كخدهات القياس  : 7جدكؿ رقـ 
2020-2021 

 أبعاد
 الجكدة

 خدهات القياس خدهات التحميؿ كالاختبار
متوسط 
الأوزان 
2019 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2019 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

 9.00 راضي 7.67 الهطابقة
راضي 

 9.01 جدا
راضي 

 راضي 8.30 راضي 8.83 راضي 7.50 جدا

الهتكسط 
 راضي 8.00 راضي 8.57 الإجهالي

 SPSSv20عمى هخرجات برىاهج  اعتهاداهف اعداد الطالبتاف 

ىلاحظ هف خلاؿ ىتائج الجدكؿ أف هتكسط الأكزاف لخدهات الهركز الكطىي لدراسات 
 7.50لخدهات التحميؿ ك  7.76بمغ قد  2019كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء لسىة 

لخدهات القياس  8.30لخدهات التحميؿ ك  9.00قد بمغ  2020لخدهات القياس ك في سىة 
كبهتكسط إجهالي  ،عمى التكالي 8.30ك 9.01قد بمغت ىتائجٍا  2021في حيف سىة 

 ف هقارىة قيهة الكسط الحسابي لٍذا البعد بالقيـ الهكجكدة في الجدكؿأك  8.00ك  8.57
كعميً يهكف القكؿ أف القيهة بعد الهطابقة أخدت  ىجدٌا عىد هستكل راضي كراضي جدا

ذا راجع لارتفاع بعد التكىكلكجية لهكاد البىاء هىحىى تصاعدم لهركز الخدهات كالدراسات  كٌ
ً كمها زاد فٍـ حاجات الزبكف كرغباتً زادت قدرتً عمى تجسيدٌا أىالاستجابة لمهركز حيث 

لً تكجً ايجابي  التكىكلكجية لهكاد البىاءقكؿ أف الهركز الخدهات كالدراسات كعميً يهكف ال
 .ك الخدهة الهقدهة العهيؿتطمعات  ببفالتجاىس  تحقيؽيسعى للبعد الهطابقة حيث 
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
 :الكفاءة تحميل الاستبيان من بعد-3

 (SPSS)كالهستخرجة هف برىاهج الإحصائي  لثةفقرة الثااليهكف أف ىمخص الىتائج الخاصة ب
 تالي:الفي الجدكؿ  لهتكسط الأكزاف لثلاث سىكات الاخيرةة كفاءكالهرتبطة ببعد ال

-2019لسىكات هتكسط الأكزاف لخدهات التحميؿ كالاختبار كخدهات القياس  :8جدكؿ رقـ 
2020-2021 

 أبعاد
 الجكدة

 خدهات القياس خدهات التحميؿ كالاختبار
متوسط 
الأوزان 
2019 

 درجة
 الرضا

 متوسط
 الأوزان
2020 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

 راضي 9.00 راضي 7.77 الكفاءة
 راضي 8.70 راضي 8.50 راضي 7.75 راضي 8.30 جدا

الهتكسط 
 الإجهالي

 راضي 8.18 راضي 8.37

 SPSSv20عمى هخرجات برىاهج  اعتهاداهف اعداد الطالبتاف 

ىلاحظ هف خلاؿ ىتائج الجدكؿ أف هتكسط الأكزاف لخدهات الهركز الكطىي لدراسات 
 7.75لخدهات التحميؿ ك  7.77قد بمغ  2019كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء لسىة 

لخدهات القياس  8.50ميؿ ك لخدهات التح 9.00قد بمغ  2020لخدهات القياس ك في سىة 
كاف قد اىخفض هتكسط الأكزاف لخدهات التحميؿ كالاختبار ليصؿ  2021في حيف سىة 

لخدهات القياس كلربها يرجع سبب اىخفاض الرضا  ةبالىسب 8.70كبمغ قيهة  8.30لقيهة 
لخدهات التحميؿ لمسىة الاخيرة ٌك لتغيرات طرئت عمى هستكل الهخابر في حيف أف  ةبالىسب

ف هقارىة قيهة الكسط الحسابي لٍذا البعد بالقيـ أك  خدهات القياس عرفت هىحىى تصاعدم،
الأهر الذم يسهح لىا بالقكؿ أف  الهكجكدة في الجدكؿ ىجدٌا عىد هستكل راضي كراضي جدا

 هف هستكل خدهاتٍا باستهرار. تحرص عمى الرفعالهؤسسة 
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
 :تحميل الاستبيان من بعد التوقيت-4

( SPSS)كالهستخرجة هف برىاهج الإحصائي  الرابعةيهكف أف ىمخص الىتائج الخاصة بفقرة 
 تالي:الفي الجدكؿ التكقيت كالهرتبطة ببعد 

-2019لسىكات : هتكسط الأكزاف لخدهات التحميؿ كالاختبار كخدهات القياس 9جدكؿ رقـ
2020-2021 

 أبعاد
 الجكدة

 خدهات القياس خدهات التحميؿ كالاختبار
متوسط 
الأوزان 
2019 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2019 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

 راضي 8.30 راضي 8.83 راضي 7.06 راضي 8.33 راضي 7.55 راضي 7.33 التكقيت

الهتكسط 
 الإجهالي

 راضي 7.78 راضي 7.50

 SPSSv20عمى هخرجات برىاهج  اهف اعداد الطالبتاف اعتهاد
 

ىلاحظ هف خلاؿ ىتائج الجدكؿ أف هتكسط الأكزاف لخدهات الهركز الكطىي لدراسات 
 7.06لخدهات التحميؿ ك  7.33قد بمغ  2019البىاء لسىة كالخدهات التكىكلكجية لهكاد 
لخدهات القياس في  8.83لخدهات التحميؿ ك  7.55بمغ  2020لخدهات القياس ك في سىة 

كبهتكسط إجهالي  ،عمى التكالي 8.30ك 8.33قد بمغت ىتائجٍا  2021حيف سىة 
بيف السىكات ىجد قيهة الأكزاف ترتفع هع هركر السىكات  ةكعميً فإىً بالهقارى 7.78ك7.5

، ركزبالىسبة لخدهات القياس كذلؾ لريها راجع لأسباب تقىية هر بيٍا اله 2021هاعدا سىة 
ي أقؿ هف الأبعاد السابقة 7كل كاىت عىد هست كأف قيهة الهتكسط الإجهالية ف هقارىة أك ، كٌ

 ذاٌ فقط البعد بالقيـ الهكجكدة في الجدكؿ ىجدٌا عىد هستكل راضي هتكسط الأكزاف قيهة لً
 ىكعا ها كقتا لإىجاز خدهتٍا.  كعميً يهكف القكؿ أف الهؤسسة تأخذ



    

73 

 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
 :تحميل الاستبيان من بعد الاعتمادية -5

 كالهستخرجة هف برىاهج الإحصائي الخاهسةيهكف أف ىمخص الىتائج الخاصة بفقرة 
(SPSS ) تاليالفي الجدكؿ الاعتهادية كالهرتبطة ببعد: 

-2019لسىكات : هتكسط الأكزاف لخدهات التحميؿ كالاختبار كخدهات القياس 10 جدكؿ رقـ
2020-2021 

أبعاد 
 الجكدة

 خدهات القياس خدهات التحميؿ كالاختبار
متوسط 
الأوزان 
2019 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2019 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

 راضي 7.70 راضي 8.66 راضي 7.00 راضي 7.76 راضي 7.44 راضي 7.22 لاعتماديةا

الهتكسط 
 الإجهالي

 راضي 7.53 راضي 7.42

 
 SPSSv20عمى هخرجات برىاهج  اهف اعداد الطالبتاف اعتهاد

ىلاحظ هف خلاؿ ىتائج الجدكؿ أف هتكسط الأكزاف لخدهات الهركز الكطىي لدراسات 
 7.00ك 7.22قد بمغ لخدهات التحميؿ  2019كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء لسىة 

لخدهات القياس في  8.66ك 7.44بمغ لخدهات التحميؿ  2020لخدهات القياس ك في سىة 
 7.42كبهتكسط إجهالي  ،عمى التكالي 7.70ك 7.76ائجٍا قد بمغت ىت 2021حيف سىة 

بيف السىكات ىجد قيهة الأكزاف ترتفع هع هركر السىكات هاعدا  ةكعميً فإىً بالهقارى 7.53ك
ذا راجع للاىخفاض الذم 2021سىة بعد الاعتهادية  فشٍدي في بعد التكقيت كذلؾ للأ كٌ

يتأثر يشكؿ هباشر بالتكقيت الأهر الذم يفسر قيهتً التي تعتبر أقؿ قيهة هف بيف كؿ الابعاد 
الجكدة، كعميً يهكف القكؿ أف الهؤسسة لا تمتزـ كثيرا بإىجاز الخدهات في الآجاؿ الهحددة 

 هقارىة هع باقي الأبعاد.
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 التطبيقي لجكدة الخدهات كرضا الزبائف الإطار ............................الثاىيالفصؿ 
 :داء والجدارةتحميل الاستبيان من بعد الأ-6

الإحصائي هف برىاهج  السادسة كالهستخرجةيهكف أف ىمخص الىتائج الخاصة بفقرة 
(SPSS ) تالي:الكالهرتبطة ببعد الاستجابة في الجدكؿ 

-2019لسىكات : هتكسط الأكزاف لخدهات التحميؿ كالاختبار كخدهات القياس 11 جدكؿ رقـ
2020-2021 

أبعاد 
 الجكدة

 القياسخدهات  خدهات التحميؿ كالاختبار
متوسط 
الأوزان 
2019 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2019 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2021 

درجة 
 الرضا

أداء 
 كالجدارة

 راضي 8.30 راضي 8.66 راضي 6.93 راضي 8.30 راضي 8.22 راضي 7.16

الهتكسط 
 الإجهالي

 راضي 7.78 راضي 8.07

 SPSSv20عمى هخرجات برىاهج  اعتهاداهف اعداد الطالبتاف 

ىلاحظ هف خلاؿ ىتائج الجدكؿ أف هتكسط الأكزاف لخدهات الهركز الكطىي لدراسات 
 6.93ك 7.16قد بمغ لخدهات التحميؿ  2019كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء لسىة 

لخدهات القياس  8.66ك 8.22قد بمغ لخدهات التحميؿ  2020لخدهات القياس ك في سىة 
 ،7.78ك 8.07لمخدهتيف كبهتكسط إجهالي 8.30قد بمغت ىتائجٍا  2021في حيف سىة 

بيف السىكات ىجد قيهة الأكزاف ترتفع هع هركر السىكات هاعدا  ةكعميً فإىً بالهقارى
ذا راجع للاىخفاض الذم 2021سىة هتكسط ف هقارىة قيهة أك شٍدتً في الأبعاد السابقة  كٌ

، ٌذا ها يجعمىا ىقكؿ لٍذا البعد بالقيـ الهكجكدة في الجدكؿ ىجدٌا عىد هستكل راضيالأكزاف 
الجكدة هقابؿ السعر  تحقيؽلٌهية أأف الهركز الكطىي لمبحكث كالدراسات التكىكلكجية يكلي 

 هركز تكجً إيجابي لبعد الأداء كالجدارة لديٍا.فمم كذلؾ لهكاجٍة هىافسة الهؤسسات الأخرل
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 :الرضا العاممحور تحميل الاستبيان عن  -7

الإحصائي هف برىاهج  بهحكر الرضا كالهستخرجةيهكف أف ىمخص الىتائج الخاصة 
(SPSS ) تالي:الفي الجدكؿ 

 لسىكاتهتكسط الأكزاف لخدهات التحميؿ كالاختبار كخدهات القياس  جدكؿ :12جدكؿ رقـ
2019-2020-2021 

 أبعاد
 الجكدة

 خدهات القياس خدهات التحميؿ كالاختبار
متوسط 
الأوزان 
2019 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

 درجة
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2019 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

درجة 
 الرضا

متوسط 
 الأوزان
2020 

درجة 
 الرضا

الرضا 
 العاـ

راضي  9.00 راضي 7.37 راضي 8.53 راضي 8.66 راضي 7.61
 راضي 8.50 جدا

الهتكسط 
 الإجهالي

 راضي 8.03 راضي 8.45

 SPSSv20عمى هخرجات برىاهج  اعتهاداهف اعداد الطالبتاف 

ىلاحظ هف خلاؿ ىتائج الجدكؿ أف هتكسط الأكزاف لخدهات الهركز الكطىي لدراسات 
 7.73ك 7.61قد بمغ لخدهات التحميؿ 2019لهكاد البىاء لسىة كالخدهات التكىكلكجية 

لخدهات القياس  9.00ك  8.66قد بمغ لخدهات التحميؿ  2020لخدهات القياس كفي سىة 
كبهتكسط إجهالي  ،عمى التكالي 8.50ك 8.53قد بمغت ىتائجٍا  2021في حيف سىة 

في  تزاف قد ارتفعك كسط الأبيف السىكات ىجد قيهة هت ةكعميً فإىً بالهقارى 8.03ك 8.45
ذا راجع لاىخفاض الذم عرفتً في جهيع  2021كلكىٍا اىخفضت في سىة2020سىة  كٌ
ذا البعد بالقيـ الهكجكدة في الجدكؿ ىجدٌا هتكسط الأكزاف ٌهقارىة قيهة  غير أف ،الأبعاد

رضا ، ٌذا ها يدؿ عمى أف الزبائف عيىة الدراسة لديٍـ درجة كراضي جدا عىد هستكل راضي
  . البىاء دكالخدهات التكىكلكجية لهكا تعمى الخدهات الهقدهة هف هركز الدارسا كبيرة
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 :نتائج المستخمصةالمطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة و 

  :الفرضيات رأولا: اختبا

المركز الوطني لدراسات  من طرف لجودة خدمة التحميل والاختبار المقدمة ىناك أثر -أ
 :عمى رضا زبائنيا والخدمات التكنولوجية لمواد البناء

هستقمة ك رضا  كهتغيرات الخدهةأبعاد جكدة بيف قة لاٌذي الفرضية ىقكـ بدراسة الع رللاختبا
استقلالية لمتأكد هف عدـ  للاستقلالية (key deux) باختبار لاتابع، ىقكـ أك  كهتغير الزبكف
الهستقمة في  الهتغيراتكدرجة تأثر  الارتباطهعاهؿ  بحسابثـ ىقكـ  الهستقمةالتابع ك  الهتغير

 ة.التابعالهتغيرات 

 (key deux)ىتائج اختبار :13جدكؿ رقـ

 هستكل الهعىكية درجة الحرية هربع كام الفرضية الفرعية
 0.00 0 20 57.954 بعد الاستجابة
 0.000 20 52.010 بعد الهطابقة

 0.000 30 66.852 الكفاءةبعد 
 0.000 30 67.388 بعد التكقيت
 0.000 30 69.021 بعد الاعتهادية

 0.000 30 76.181 بعد الأداء كالجدارة
 SPSSV20هف إعداد الطالبتيف اعتهادا عمى هخرجات 

 الخدهةأبعاد جكدة  لجهيعبالىسبة  الهحسكبة الهعىكيةأف هستكل  ىلاحظ الجدكؿ خلاؿهف 
ك رضا  الهقدهة الخدهةجكدة بيف  استقلاليةك بالتالي ىرفض كجكد  0.05كاىت أقؿ هف

 .الزبكف كىقبؿ بكجكد ارتباط بيىٍها
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 كرضا الزبكف الخدهةبىي بعد أبعاد جكدة  الارتباطقة لاىتائج اختبار ع :14جدكؿ رقـ 

 tهستكل الهعىكية tاحصائية  هعاهؿ التحديد هعاهؿ الارتباط ابعاد الخدهة
 0.002 3.393 0.513 0.716 ةبعد لاستجاب
 0.008 2.800 0.370 0.610 بعد الهطابقة
 0.000 5.745 0.469 685. 0 بعد الكفاءة
 0.001 3.519 0.477 691. 0 تبعد التكقي

 0.003 3.159 0.586 0.765 يعد الاعتهادية
بعد الاداء 
 كالجدارة

0.713 0.509 3.998 0.000 

 0.025 2.236 0.795 0.871 الجكدة الكمية
 SPSSV20هف إعداد الطالبتيف اعتهادا عمى هخرجات 

جكدة الخهسة في  الأبعاد قكية بيف ارتباطقة لايتضح لىا أىً ٌىاؾ ع الجدكؿ خلاؿهف 
ٌا دكرضا الزبائف عىالهركز الكطىي لدراسات كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء خدهات 

ك ها يعى 0.795 بمغ التحديد، كهعاهؿ 0.871 الارتباطحيث قدر هعاهؿ   تغيرأف ال يكٌ
لتي ا Tاختبار ككذلؾ يؤكد الىتائج قيهة الخهسة الأبعادرضا الزبكف ىاتج عف  الحاصؿ في

يا أكبر هف قيهة الجدكلية  2.236تساكم هعىكية  كبهستكل 2.021كالتي تساكم  Tكٌ
 الأبعاد بيفارتباط  علاقةك ٌك ها يؤكد كجكد  0.05أقؿ هف  الأخرل ٌيك  0.025
ٌىاؾ أثر  ىستىتج أف رضا الزبكف ك بالتاليالخدهة ك جكدة التي تهثؿ ك  هجتهعة الخهسة

رضا الزبائف  ىجكدة خدهات الهركز الكطىي لمبحكث ك الدراسات التكىكلكجية لهكاد البىاء عم
 .كرضا الزبائفة التي تؤكد كجكد علاقة بيف جكدة الخدهات كهىً ىقبؿ الفرضية الرئيسي

المركز الوطني لدراسات والخدمات  من طرف لجودة خدمة القياس المقدمة ىناك أثر -ب
 .عمى رضا زبائنيا التكنولوجية لمواد البناء
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هستقمة ك رضا  كهتغيرات الخدهةأبعاد جكدة بيف قة لاٌذي الفرضية ىقكـ بدراسة الع رلاختبا
استقلالية لمتأكد هف عدـ  للاستقلالية (key deux) باختبار أكلاتابع، ىقكـ  كهتغير الزبكف
الهستقمة في  الهتغيراتكدرجة تأثر  الارتباطهعاهؿ  بحسابثـ ىقكـ  الهستقمةالتابع ك  الهتغير

 ة.التابعالهتغيرات 

 (key deux) ىتائج اختبار :15جدكؿ رقـ

 هستكل الهعىكية درجة الحرية هربع كام الفرضية الفرعية
 0.00 0 25 537 74 بعد الاستجابة
 0.000 25 803 57 بعد الهطابقة
 0.000 25 016 42 بعد الكفاءة
 0.000 35 465 80 بعد التكقيت
 0.000 30 130 66 بعد الاعتهادية

 0.000 30 924 69 بعد الأداء كالجدارة
 SPSSV20هف إعداد الطالبتيف اعتهادا عمى هخرجات 

 الخدهةأبعاد جكدة  لجهيعبالىسبة  الهحسكبة الهعىكيةأف هستكل  ىلاحظ الجدكؿ خلاؿهف 
ك رضا  الهقدهة الخدهةجكدة بيف  استقلاليةك بالتالي ىرفض كجكد  0.05كاىت أقؿ هف

 .الزبكف كىقبؿ بكجكد ارتباط بيىٍها
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 كرضا الزبكف الخدهةأبعاد جكدة  يفب الارتباطقة لاىتائج اختبار ع :16جدكؿ رقـ

 tهستكل الهعىكية tاحصائية  هعاهؿ التحديد الارتباطهعاهؿ  دهةابعاد الخ
ةبعد لاستجاب  0.800 0.654 3.743 0.001 
 0.000 4.368 0.556 0.746 بعد الهطابقة
 0.000 4.717 0.435 0.660 بعد الكفاءة
تبعد التكقي  0.807 0.652 4.087 0.000 

 0.001 3.678 0.655 0.809 يعد الاعتهادية
بعد الاداء 
 كالجدارة

0.735 0.567 2.502 0.018 

 0.000 3.969 0.810 0.900 الجكدة الكمية
 SPSSV20هف إعداد الطالبتيف اعتهادا عمى هخرجات 

جكدة  الخهسة في الأبعاد بيف ارتباط قكية جداة علاقيتضح لىا أىً ٌىاؾ  الجدكؿ خلاؿهف 
ٌا دكرضا الزبائف عىالهركز الكطىي لدراسات كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء خدهات 

ك ها يعيى 0.810 بمغ التحديد، كهعاهؿ 0.900 الارتباطحيث قدر هعاهؿ   تغيرأف ال يكٌ
 "T"قيهة اختبارلالىتائج  يؤكدتككذلؾ الخهسة،  الأبعادرضا الزبكف ىاتج عف  الحاصؿ في

ي أك 3.969تساكم لتيا ىد درجة حرية ع2.042كالتي تساكم Tبر هف قيهة الجدكلية كٌ
ك ها يؤكد كجكد 0.05أقؿ هف  الأخرل ٌيك  0.00هعىكية كبهستكل، 5 تساكم علاقة  كٌ
كرضا الزبكف ك بالتالي  الخدهةجكدة التي تهثؿ ك  هجتهعة الخهسة الأبعاد يفب الارتباط

 ىالدراسات التكىكلكجية لهكاد البىاء عمجكدة خدهات الهركز الكطىي لمبحكث ك ٌىاؾ أثر 
ة التي تؤكد كجكد علاقة بيف جكدة الخدهات كرضا رضا الزبائف كهىً ىقبؿ الفرضية الرئيسي

 .الزبائف
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 :خلاصـــــة

ا عمى رضا تطبيقية تضهف ٌذا الفصؿ دراسة  حكؿ قياس جكدة الخدهات الهقدهة ك أثرٌ
دكرىا في الهطمب أيف  تقديـ عاـ لمهركز إلى في الهبحث الأكؿ حيث تـ التطرؽ الزبكف

كالبحكث كالخدهات  لدراسات بالهركز الكطىي باىًىاي الهركز حيث عرفبالأكؿ تعريؼ 
تحسيف  في الهساٌهة في التقدـ التقىي كتتهثؿ هٍهتً الرئيسية التكىكلكجية لهكاد البىاء 

 ؼهختم دكرىا في هطمب الثاىي كهف تـ ،البىاءالإىتاجية كتطكير الجكدة في صىاعة هكاد 
إلى ىكعيف ٌها خدهات التحميؿ كالاختبار التي تشهؿ  تـ تقسيهٍاالخدهات التي يقدهٍا حيث 

.......( كخدهات القياس التي تشهؿ ) هعهؿ ةالهختبرات الكيهيائي ،الهاء،)تحميؿ الإسهىت 
 كفي الهطمب الأخير تطرقىا الى كحدة ، هساٌهة الإىتاج......( ،الصىاعية ةالتىهي ،القياس

 .ٍاى هٍاـ كؿ هكتب هف هكاتبلكجٍة الزبكف عىد زيارتً لمهركز كا  تعتبر التجارية التي 

حيت قهىا بأخذ عيىة هف زبائف  ةأها في الهبحث الثاىي فتطرقىا الي الإطار الهىٍجي الدراس
هختمؼ ادكات الدراسة هف اىي كها كضحىا في الهطمب ث،لدراسة درجة الرضا عميٍا  الهركز

استبياف( كفي اخر الهبحث تعرفىا عمى هختمؼ  ،هلاحظات ،كثائؽ خاصة ،)زيارات هيداىية
 ،التحديد ؿهعاه ،التكرار ،)هتكسط الأكزاف الأساليب الإحصائية الهستعهمة في تحميؿ هف

سة هف خلاؿ كفي الهبحث الأخير هف دراسة تـ عرض ىتائج الدرا هعاهؿ الارتباط.....(
هف خدهات كتـ جهع هعمكهات  الهركز يقدـ ىكعيف أفىكعيف هف الزبائف باعتبار ل ىااخد

هف خلاؿ تباث  كذلؾ (SPSS)بالاعتهاد عمى برىاهج  بياىتٍـ ةحكؿ رضاٌـ كهعالج
كهف تـ اختبار عمى حدا  كتحميؿ لكؿ بعد كتحميؿ الاستبياف الأبعادكصدؽ اداة الدراسة 

علاقة بيف ابعاد جكدة الخدهات كرضا الزبائف  كجكد ٌىا كقد أثبت الدراسة ،الدراسةفرضيات 
 خلاؿ قبكؿ الفرضيات الدراسة .  هف
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:عامة ةــــــخاتم  

تهكىا  ،عمى الإطار الىظرم كبالاعتهاد ،ا إليً في دراستىا لٍذا الهكضكعتكصمى هف خلاؿ ها
حيث أف ىجاح الهؤسسات  ،جكدة الخدهات كتحقيؽ رضا الزبكف هف تكضيح العلاقة بيف

الخدهاتية كتحقيقٍا لمهيزة التىافسية يكهف في تقديهٍا لخدهات ذات الجكدة الهطمكبة هف 
 ،الأخيرة هف زيادة حصتٍا السكقية ك تفكؽ تكقعاتً لكسب رضاٌـ فتتهكف ٌذيأؼ الزبكف طر 

بدراسة عمى شركة لذلؾ قهىا  ،تكسع كالىهك كالزيادة في الأرباحكبتالي ال ،استهراريتٍاكضهاف 
(CETIM) حيث عالجىا السؤاؿ الرئيسي  ،تطبيقي لهعرفة هستكل رضا زبائىٍافي الجزء ال

كخدهات القياس عمى رضا زبائف  تأثير جكدة خدهات التحميؿ كالاختبار ها هدل التالي:
 خدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء،الهركز الكطىي لمبحكث كالدراسات كال

 خلاؿ دراسة الفرضيات الى الإجابات التالية:كلقد تكصمىا هف 

كالبحكث  ت_ كجكد تأثير لجكدة خدهات التحميؿ ك الاختبار عمى رضا زبائف الهركز الدارسا
  كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء.

كالبحكث كالخدهات  تالهركز الدارسا رضا زبائفالقياس عمى جكدة خدهات ل تأثير كجكد_ 
 .التكىكلكجية لهكاد البىاء

 يهً الهتىاكلة في الجاىب الىظرمتعرؼ عمى هختمؼ هفاٌالأثىاء هعالجة ٌذا التساؤؿ بك  
 تكصيات التالية:الىتائج ك المى عتكصمىا  ،كالجاىب التطبيقي

 :نتائج المستخمصة: أولا

لثلاثة سىكات الأخيرة جيد حيث كاف  ستجابةالايـ جكدة الخدهات بالىسبة لبعد جاء تقي -
 8.90بػػ كخدهات القياس  8.70هتكسط الأكزاف لكؿ هف خدهات التحميؿ كالاختبار يقدر بػ 

ك هتقارب ىكعا ها كعميً ىست ف الهؤسسة تكلي أٌهية الاستهاع الى رغباتً كهحاكلة ىتج أكٌ
 فٍـ احتاجتً.
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لثلاثة سىكات الأخيرة جيد حيث كاف ة هطابقجاء تقييـ جكدة الخدهات بالىسبة لبعد ال -

 كخدهات القياس يقدر 8.57هتكسط الأكزاف لكؿ هف خدهات التحميؿ كالاختبار يقدر بػ
ك هتقارب كعميً يهكف القكؿ  8.00ػب لرغبات  ستهاعبها أف الهؤسسة تكلي أٌهية للاكٌ
لمزبكف كتحاكؿ  قعةكعميً فإىٍا تتجاكب هع الرغبات الهتك زبكف كهحاكلة فٍـ حاجات الزبكف ال

 .تىفيد تصكراتً

الكفاءة لثلاثة سىكات الأخيرة جيد حيث كاف جاء تقييـ جكدة الخدهات بالىسبة لبعد  -
كخدهات القياس يقدر  8.37هتكسط الأكزاف لكؿ هف خدهات التحميؿ كالاختبار يقدر بػ 

ك هتقارب كعميً يهكف القكؿ بها أف الهؤسسة هعتهدة هف الدكلة كتت 8.18بػ عاهؿ هع كٌ
الأهر الذم خمؽ ا تحتكم عمى كسائؿ هتطكرة كحديثة، أىٍك  هخابر هف هختمؼ أىحاء العالـ

 لٍا ثقة في هخرجتٍا.
تكقيت لثلاثة سىكات الأخيرة قريب هف جيد حيث جاء تقييـ جكدة الخدهات بالىسبة لبعد ال -

هات القياس يقدر كخد 7.50كاف هتكسط الأكزاف لكؿ هف خدهات التحميؿ كالاختبار يقدر بػ 
ك هتقارب كعميً يهكف القكؿ أف 7.78بػ  كهىً ... هتكسط الأكزاف لبعد التكقيت كاف  كٌ

 ىستىتج أف الهؤسسة تأخذ كقت لإىجاز خدهتٍا.
لثلاثة سىكات الأخيرة قريب هف جيد  الاعتهاديةجاء تقييـ جكدة الخدهات بالىسبة لبعد  - 

كخدهات القياس  7.42حيث كاف هتكسط الأكزاف لكؿ هف خدهات التحميؿ كالاختبار يقدر بػ 
بعد التكقيت كاف اقؿ رضا هف باقي الأبعاد فإف بعد الاعتهادية يتبعً  أفكبها  7.53يقدر بػ 

 حيث ىستىتج أف الهِؤسسة لا تىجز خدهتٍا في الكقت الهحدد.
الأداء كالجدارة لثلاثة سىكات الأخيرة جيد حيث كاف جاء تقييـ جكدة الخدهات بالىسبة لبعد  -

كخدهات القياس يقدر  8.07هتكسط الأكزاف لكؿ هف خدهات التحميؿ كالاختبار يقدر بػ 
كعميً يهكف القكؿ أف الهؤسسة تتهتع بأداء كجدارة جيدة كذلؾ راجع لأىٍا هعتهدة  7.78بػ

 . حسب هعايير دكليةائج خدهتٍا تككف كأف ىت دكليا

الجكدة لمهركز الكطىي لدراسات كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاء عمى بعاد أكيهكف ترتيب 
 الىحك التالي:

 



    

83 

الخاتهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة .............................................قياس رضا الزبائف عف الخدهة   
 8.39كلى بهتكسط أكزاف في الدرجة الأ الاستجابة -
 8.37في الدرجة الثاىية بهتكسط أكزاف  الهطابقة -
 8.27ط أكزاف في الدرجة الثالثة بهتكسالكفاءة  -
 7.96في الدرجة الرابعة بهتكسط أكزاف  داء ك الجدارةالأ -
 7.64في الدرجة الخاهسة بهتكسط أكزاف التكقيت  -
 7.47في الدرجة السادسة بهتكسط أكزاف  الاعتهادية -

 الكطىي لدراسات كالخدهات التكىكلكجية لهكاد البىاءكعميً يهكف تقييـ الرضا العاـ لمهركز 
ي قيهة  8.03بػ كلخدهات القياس 8.45بػ كالذم بمغت قيهتً لخدهات التحميؿ كالاختبار  كٌ

الكطىي لدراسات كالخدهات التكىكلكجية جيدة حيث تدؿ عمى أف جكدة الخدهة لدل الهركز 
ذا الأهر الذم رفع هستكل الرضا لديٍا. لهكاد البىاء  عالية كٌ

 .الاقتراحات: اثاني

 .2021هستكل الرضا لعاـ  ىخفاضضعية الحالية لمهركز لهعرفة سبب اضركرة تقييـ الك  .1
 لقياس درجة رضا الزبائف كالعكاهؿ الهؤثرة فيً. كافية إجراء دراسات ك بحكث عمهية .2
بدرجة عالية هف ك  ،مزبائفالخدهة بحسب كعدٌا لهدل قدرة الشركة عمى تقدـ تحسيف  .3

 لتزاـالا خلاؿهف كذلؾ خدهة جيدة لٍـ أف تقدـ  كفيتكقعككف الزبائف  ،الصحة كالدقة
 الأداء.بالكقت ك 

 دكف تأخير. هحاكلة تحقيؽ رغبة العهيؿ في تقديـ الخدهة لً في الكقت الذم يريدي .4
ر ٌػذي  إلى بالإضافةلخدهػة، جكدة ا أبعادترتيػب  بعيف الاعتبارخذ .الأ5 هف ، الخدهةجػكٌ

 الخدهات.جكدة أجؿ تحسيف 

 .الزبائف ك العهؿ عمى التكفؿ بٍا . الاٌتهاـ بهلاحظات6
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 أفاق البحث:

 دكر جكدة الخدهة في تعزيز الهيزة التىافسية. -

 الهؤسسة. استهراريةأثر رضا الزبكف كعلاقتً في  -

ا عمى سمكؾ الهستٍمؾ. -  تفعيؿ إدارة علاقات الزبائف كها هدل أثرٌ

 دكر تكىكلكجيا الهعمكهات في تطبيؽ إدارة علاقات الزبائف.-

 الشراء. دها بعأثر جكدة الخدهة عمى سمكؾ الهستٍمؾ -

 دكر رضا الزبكف في تحسيف الخدهة. -
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 :مراجع بالمغة العربية

 :كتبال: أولا

 .2009،هصر، هجهكعة الىيؿ العربية، القاٌرة مبادئ التسويق الخدمات ،أدرياو بالهر -1
 .2009 ،الأردف ،عهاف ،دار اليا زكرم لمىشر كالتكزيع ،ثقافة الخدمة ،بشير العلاؽ -2
، عهاف دار الصفاء لمىشر كالتكزيع، ،اصول ومضامين تسويق الخدمات ،كطارؽ قىدكزة بشير بكدية -3

2016. 
دار صفاء لمىشر  ،دارة علاقات الزبونإ حسيف كليد حسيف، عباس أحهد عبد هحهكد العىابي، -4

 .2017 كالتكزيع، عهاف،
 ،، عهاف، الأردفازكرم لمىشر كالتكزيع، دار اليدارة عمميات الخدمةحهيد الطائي، بشير العالؽ، إ -5

2009. 
 ،الأردف دار الكرؽ لمىشر كالتكزيع عهاف، ،دارة الجودة الشاممةإ ،الطائي كاخركفحهيد عبد الىبي  -6

2003. 
 .2009، الأردف ،، دار صفاء لمىشر، عهافأسس التسويق المعاصربيحي هصطفى عمياف، ر  -7
 .2008 ،الأردف ، دار الهسيرة لىشر، عهاف،مبادئ التسويق الحديثزكريا احهد عزاـ كاخركف  -8
 .2008القاٌرة،  ،دار الفكر الجاهعيالتسويق بالأنترنت و التجارة الإلكترونية، طارؽ طً،  -9

 .2009 عهاف، دار المغات لمىشر، ،ادارة معرفة الزبون هيرة الجىابي،أ ،علاء فرحات طالب -10
، الأردفالشركؽ لمىشر كالتكزيع، عهاف،  ،إدارة الجودة في الخدمات ،قاسن ىايف عمَاو الهحياَي -11

2006. 
دار صفاء لمىشر، عهاف،  ،الجودة في المنظمات الحديثةالدراركة، طارؽ شبمي،  سميهاف هأهكف -12

2002. 
الطبعة  دار الصفاء لمىشر، ،دارة الجودة الشاممة والخدمة العملاءإ ،دراركةالهأهكف سميهاف  -13

 .2015، ردفالأ الثاىية، عهاف،
 .2003 ،الأردف عهاف، دار صفاء لمىشر كالتكزيع، ،الإدارة الرائدة هحهد عبد الفتاح الصيرفي، -14
 القاٌرة، الهجهكعة العربية لمتدريب لمىشر، ،ادارة الجودة الشاممة ،هحهكد عبد الفتاح رضكاف -15

 .2012 هصر،
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 .2001،الأردو دار كائؿ لمىشر ك التكزيع، عهاف، ،سويق الخدماتت ٌاىي حاهد ضهكر، -16
 ، دار الكراؽ،إدارة علاقة الزبونيكسؼ حجيـ سمطاف الطائي، ٌاشـ فكزم دباس العبادم،  -29

 .2008 ،الأردف، عهاف

 :والأطروحاتثانيا/ الرسائل 

شعبة العمكـ  ، هدكرة لىيؿ شٍادة الهاستر،جودة الخدمات واثرىا عمى رضا العميلبسىكسي حىاف،  -1
 .2017-2016جاهعة هستغاىـ سىة  التجارية تخصص تسكيؽ،

، ، رسالة لىيؿ هاستر، جاهعة سعد دحمب بميدةثر جودة الخدمة عمى رضا الزبونأ بكزياف حساف، -2
 .2013سىة 

، لهاجستير هدكرة لىيؿ شٍادة ،عمى رضا العملاء جودة الخدمات واثرىا بكعىاف ىكر الديف، -3

 .0229/  2006سىة:  جاهعة هسيمة تخصص تسكيؽ،
رسالة هكهمة لىبؿ شٍادة الهاجستير، جاهعة  ،الخدمات المصرفيةقياس جودة  جبمي ٌدل، -4

 .2006/2007هىثكرم قسىطيىة، 
 ( في تحسين اداء المؤسسة وتحقيق رضاBSCدور لوحة القيادة المستقبمية )عرقكب كعمي،  -5

طركحة لىيؿ شٍادة الدكتكراي في عمكـ التسيير أ ،الزبون في ظل التوجو نحو حوكمة المؤسسات
 .2015/  2014الجزائر سىة  ،تسيير الهىظهات، جاهعة احهد بكقرة بكهرداستخصص 

 والدراسات: المجلات ا:ثالث 

، هجمة العمكـ دور جودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا الزبون هيىة بركاف،أصفية بكزار،  -1
 .2019ديسهبر ،5396-2602جاهعة الجزائر، العدد،  ،التجارية

هجمة العمكـ الاقتصادية  ،الخارجي ،العميل الداخمي في إرضاء العميلولية مسؤ  ،كيسرل هسعكد -2
 .07/2012، جاهعة الجزائر، العدد كالتسيير كالعمكـ التجارية

 ،العلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، أسػػهاء هرايهػػيختير،  دهحه -3
 .04/2017العدد - 03الهجمد -همياىة، جاهعة خهيس هجمة الريادة لاقتصاديات الأعهاؿ

قياس رضا العملاء من اجل بناء قدرات مؤسسية  هركز الخدهات الهىظهات الغير حككهية، -4
ا هركز الهىضهات الغير حككهية. ، ضهف سمسمة الإرشادفاعمة  التي يصدرٌ
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جمة أداء ه ،المستهلك ولاءهمية جودة الخدمات في تحقيق أ هكلكد حكاس، رابح حهكدم، -5

 .30/2013العدد ، الهؤسسات الجزائرية

 :مواقع الإلكترونيةالرابعا :

1. https://www.cetim-dz.com/ 
2. https://e3arabi.com/?p=122975 
3. https://motasemqm.wordpress.com 
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قائًت 

 انًلاحـــق
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 .spssنتائج برنامج :ثانيا

 :بالنسبة لخدمات القياس
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,943 7 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

Prise en charge de vos 

expressions de besoins 
47,2188 61,918 ,856 ,930 

Réponse à vos attentes 

aspect technique 
47,3125 67,706 ,823 ,934 

La qualité perçue du rapport 47,1250 69,597 ,644 ,947 

Avis sur le délai d’exécution 

des prestations 
47,5313 60,064 ,863 ,930 

Délai d’obtention du rapport 

final 
47,7813 63,789 ,814 ,934 

Rapport qualité/ prix par 

rapport à la concurrence 
47,6250 64,435 ,805 ,934 

Votre avis sur la satisfaction 

globale 
47,2813 63,822 ,892 ,927 
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne 

Prise en charge de vos 

expressions de besoins 
32 8,0938 

Réponse à vos attentes 

aspect technique 
32 8,0000 

La qualité perçue du rapport 32 8,1875 

Avis sur le délai d’exécution 

des prestations 
32 7,7812 

Délai d’obtention du rapport 

final 
32 7,5313 

Rapport qualité/ prix par 

rapport à la concurrence 
32 7,6875 

Votre avis sur la satisfaction 

globale 
32 8,0313 

N valide (listwise) 32  

 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 74,537
a
 25 ,000 

Rapport de vraisemblance 61,271 25 ,000 

Association linéaire par 

linéaire 
20,269 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
32 

  

. 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 57,803
a
 25 ,000 

Rapport de vraisemblance 49,247 25 ,003 

Association linéaire par 

linéaire 
17,234 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
32 
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Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 42,016
a
 25 ,018 

Rapport de vraisemblance 41,015 25 ,023 

Association linéaire par 

linéaire 
13,494 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
32 

  

 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 80,456
a
 35 ,000 

Rapport de vraisemblance 58,657 35 ,007 

Association linéaire par 

linéaire 
20,201 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
32 

  

 

Tests du Khi-deux 

 

 

 Valeur ddl Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 66,130
a
 30 ,000 

Rapport de vraisemblance 53,358 30 ,005 

Association linéaire par 

linéaire 
20,296 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
32 
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Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 69,924
a
 30 ,000 

Rapport de vraisemblance 59,657 30 ,001 

Association linéaire par 

linéaire 
17,572 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
32 

  

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation 

de F 

1 ,809
a
 ,654 ,642 ,87905 ,654 56,665 1 30 ,000 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de 

F 

1 ,660
a
 ,435 ,416 1,12275 ,435 23,126 1 30 ,000 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation 

de F 

1 ,807
a
 ,652 ,640 ,88184 ,652 56,118 1 30 ,000 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de 

F 

1 ,746
a
 ,556 ,541 ,99562 ,556 37,559 1 30 ,000 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation 

de F 

1 ,809
a
 ,655 ,643 ,87793 ,655 56,886 1 30 ,000 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 ,753
a
 ,567 ,552 ,98335 ,567 39,256 1 30 ,000 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 7 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Prise en charge de vos 

expressions de besoins 
3,743 31 ,001 1,09375 ,4977 1,6898 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 7 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Réponse à vos attentes 

aspect technique 
4,368 31 ,000 1,00000 ,5330 1,4670 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 7 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

La qualité perçue du rapport 4,717 31 ,000 1,18750 ,6740 1,7010 
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Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 6.5 

t ddl Sig. 

(bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Avis sur le délai d’exécution 

des prestations 
4,087 31 ,000 1,28125 ,6420 1,9205 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 6.5 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Délai d’obtention du rapport 

final 
3,678 31 ,001 1,03125 ,4595 1,6030 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 7 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Rapport qualité/ prix par 

rapport à la concurrence 
2,502 31 ,018 ,68750 ,1272 1,2478 

 

 

 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 7 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Votre avis sur la satisfaction 

globale 
3,969 31 ,000 1,03125 ,5013 1,5612 
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 بالنسبة لخدمات التحميل الإختبار:

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,918 7 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

Prise en charge de vos 

expressions de besoins 
48,4000 60,092 ,816 ,900 

Réponse à vos attentes 

aspect technique 
48,5250 62,102 ,709 ,910 

La qualité perçue du rapport 48,7250 58,051 ,778 ,902 

Avis sur le délai d’exécution 

des prestations 
49,6000 55,477 ,732 ,908 

Délai d’obtention du rapport 

final 
49,6750 53,302 ,797 ,901 

Rapport qualité/ prix par 

rapport à la concurrence 
49,0250 58,538 ,648 ,917 

Votre avis sur la satisfaction 

globale 
48,6500 60,644 ,852 ,899 
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne 

Prise en charge de vos 

expressions de besoins 
40 8,7000 

Réponse à vos attentes 

aspect technique 
40 8,5750 

La qualité perçue du rapport 40 8,3750 

Avis sur le délai d’exécution 

des prestations 
40 7,5000 

Délai d’obtention du rapport 

final 
40 7,4250 

Rapport qualité/ prix par 

rapport à la concurrence 
40 8,0750 

Votre avis sur la satisfaction 

globale 
40 8,4500 

N valide (listwise) 40  

 

 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 67,388
a
 30 ,000 

Rapport de vraisemblance 49,114 30 ,015 

Association linéaire par 

linéaire 
18,609 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
40 

  

 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 57,954
a
 20 ,000 

Rapport de vraisemblance 45,497 20 ,001 

Association linéaire par 

linéaire 
19,998 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
40 

  

a. 29 cellules (96,7%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif 

théorique minimum est de ,05. 
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Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 66,852
a
 30 ,000 

Rapport de vraisemblance 57,031 30 ,002 

Association linéaire par 

linéaire 
18,280 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
40 

  

a. 42 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif 

théorique minimum est de ,03. 

 

 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 67,388
a
 30 ,000 

Rapport de vraisemblance 49,114 30 ,015 

Association linéaire par 

linéaire 
18,609 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
40 

  

a. 42 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif 

théorique minimum est de ,05. 

 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 69,021
a
 30 ,000 

Rapport de vraisemblance 55,832 30 ,003 

Association linéaire par 

linéaire 
22,839 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
40 

  

a. 42 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif 

théorique minimum est de ,05. 
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Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 8 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Prise en charge de vos 

expressions de besoins 
3,393 39 ,002 ,70000 ,2827 1,1173 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 8 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Réponse à vos attentes 

aspect technique 
2,800 39 ,008 ,57500 ,1597 ,9903 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 7 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

La qualité perçue du rapport 5,745 39 ,000 1,37500 ,8909 1,8591 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 6.5 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Avis sur le délai d’exécution 

des prestations 
3,519 39 ,001 1,00000 ,4252 1,5748 
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Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 6.5 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Délai d’obtention du rapport 

final 
3,159 39 ,003 ,92500 ,3327 1,5173 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 7 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Rapport qualité/ prix par 

rapport à la concurrence 
3,998 39 ,000 1,07500 ,5312 1,6188 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 8 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Votre avis sur la satisfaction 

globale 
2,336 39 ,025 ,45000 ,0603 ,8397 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 ,610
a
 ,372 ,356 ,97803 ,372 22,530 1 38 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), Réponse à vos attentes aspect technique 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 ,716
a
 ,513 ,500 ,86162 ,513 39,991 1 38 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), Prise en charge de vos expressions de besoins 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 ,685
a
 ,469 ,455 ,89972 ,469 33,526 1 38 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), La qualité perçue du rapport 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 ,691
a
 ,477 ,463 ,89256 ,477 34,679 1 38 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), Avis sur le délai d’exécution des prestations 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 ,765
a
 ,586 ,575 ,79459 ,586 53,705 1 38 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), Délai d’obtention du rapport final 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 ,713
a
 ,509 ,496 ,86496 ,509 39,391 1 38 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), Rapport qualité/ prix par rapport à la concurrence 

 

 

 

 

 

 

 

 


