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 ملخص

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أثر جودة الخدمات من خلال أبعادىا الخمس )الإعتمادية، الاستجابة، الأمان 
 .والدوثوقية، التعاطف، الكفاءة والقدرة( على رضا الزبون

العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف كنموذج لدراسة الحالة من حيث تناولت الدراسة الدؤسسة 
زبون من زبائن الدؤسسة الاستشفائية، وقد تم استخدام  111خلال وضع استبيان وتوزيعو على عينة عشوائية مكونة من 

البحث الدوضوعة، حيث  في تحليل نتائج الدراسة واختبار فرضيات spss برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية
أظهرت نتائج الدراسة بأن كل من بعد الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والدوثوقية كان لذم أثر ذو دلالة احصائية على رضا 
الزبون بالدؤسسة الاستشفائية، في حين لايوجد أثر ذو دلالة احصائية لكل من بعدي التعاطف والكفاءة والقدرة، 

رت نتائج الدراسة أنو يوجد أثر ذو دلالة احصائية لجودة الخدمات على رضا الزبون بالدؤسسة بالإضافة الى ىذا، أظه
 .العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف

 .الطارف  الكلمات المفتاحية: الجودة، الخدمة، رضا الزبون، المؤسسة الاستشفائية-
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Abstract 

 

This study aims to know the impact of quality of services through its five 

dimensions (reliability, response, safety and reliability, empathy, efficiency and 

ability) to customer satisfaction. 

 The study examined the Public Hospital Corporation of Hadi Ben Jadid Al-

Tarf as a model for studying the situation by developing a questionnaire and 

distributing it to a random sample of 110 clients of the Hospital Institution. and the 

Social Science Statistical Package Programme (SPSS) was used to analyse the results 

of the study and test the research hypotheses developed, with the results of the study 

showing that both the reliability dimension response, safety and reliability had a 

statistically significant effect on the client's satisfaction with the hospital institution 

empathy, competence and ability ", while there is no statistically significant effect on 

both the two dimensions of empathy and competence, In addition, the results of the 

study showed that there is a statistically significant impact of the quality of services 

on the customer's satisfaction with the Public Hospital Institution of El Hadi Ben 

jedid En Tarf. 

Keywords: quality, service, customer satisfaction,  hospital institution El Tarf. 
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 هداءإ

لله الشكر كله الذي انعم علٌا بلوصول إلى هذه اللحظة ...لم ٌكن الامر سهل ولا 

الطرٌك خالً من العثرات لكنً فعلتها ...فعلتها لاجلً امً أولا ولاجلً نفسً 

 راهن ٌوما ما على فشلً ثالثا . كل من ثانٌا .......،ولاجل 

 

...وكافحت.. اكتر منً  من اجل وصولً أهدي ثمرة جهدي هذا  الى التى سعت 

إلى هذه اللحظة الى منبع املً وسعادة للبً واحلى ماٌنطك به اللسان.... أمً 

 الغالٌة

 

،الى سندي الثابت الذى لاٌمٌل ،الى الذي ٌبخل نفسه لٌسد حاجتً الى ابً الغالً 

 اطال الله فً عمره .

 

 وأم روحً .... "مروى"الى اختً الغالٌة والوحٌدة ... الى صدٌمتً..وت

 

 الى زوجً.......... الذي كان سندا مساندا لى ادامه الله فً حفظه

 

 لناالى ابنً الغالً ...."عبد البارئ"...حفظه الله 

الى جمٌع صدٌماتً  " دنٌا، نبٌلة رشٌدة ،شروق ،فاٌزة ،كنزة ،اسماء،كرٌمة " 

 .2222/2222وكل دفعة 

                   

 

 سناء          
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 إهداء

الشكر لله عز وجل الذي وفمنا لإنجاز هذا العمل المتواضع الذي لم ٌكن نجاحا إلا 

بتوفٌك منه، فله الحمد حتى ٌرضى وله الحمد بعد الرضا. من لال أنا لها "نالها" 

وأنا لها وإن أبت رغما عنها أتٌت بها، لم تكن الرحلة لصٌرة ولا الطرٌك كان 

 كنً فعلتها.محفوفا بالتسهٌلات ل

 أهدي ثمرة جهدي هذا إلى الأٌادي الطاهرة التً أزالت من طرٌمً أشوان الفشل.. 

 إلى من ساندنً بكل حب عند ضعفً..   إلٌكم عائلتً..       

أهدي فرحة تخرجً إلى تلن الإنسانة العظٌمة التً رسمت دربً بدعائها، إلى      

التً تحملت كل لحظة ألم مررت بها  وساندتنً عند ضعفً وهزلً "أمً الغالٌة"  

التً طالما تمنت أن تفرح عٌنها برؤٌتً فً ٌوم كهذا   ..  إلى من أحمل إسمه 

عمره وجهد نفسه من أجل تربٌتً  بكل فخر وكان لوتً فً الحٌاة والذي ٌفنً

 وتعلٌمً، "أبً الغالً" 

إلى أغلى ما أملن فً هذه الدنٌا وسندي أخً محمد وأخواتً الغالٌات سوسن زٌنب 

 سهٌلة.

 إلى ابن أختً الغالً "ضٌاء الدٌن"

إلى أعز صدٌمة وأكثر من أخت لً والتً كانت سندي فً أصعب اولاتً فاطمة 

 الزهراء 

 ً كانت بمثابة توأمً والتً تماسمت معها مشواري الدراسً رندةإلى صدٌمتً الت

إلى صدٌماتً التً جمعتنً بهما الجامعة وكانوا عونا وسندا لنا فً هذا 

 الطرٌك..سناء.. فائزة.. شروق ممتنة لكم جمٌعا.

وشكر خاص إلى الأستاذ: طار عبد المدوس وموظفات ورئٌس مصلحة مكتب   

 الدخول مستشفى الهادي بن جدٌد  

 رشٌدة                  
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 شكر وعرفان

والحمد الله مالك الكون وخالق العباد عالم الغيب والشيادة  بسم الله الرحمان الرحيم
نتوكل وصمى الله عمى نبيو المصطفى وسمم وبو نستعين وعميو . 

 ىو الله رب العالمين الذي رزقنا العقل وأنار طريقنا ويسرنا وأعاننا ووفقنا اول شكرنا
ان  الذي نرجوفي إتمام ىذه المذكرة وتقديميا عمى الشكل الذي ىي عميو اليوم، و 

 .تكون عونا ومرجعا يستفاد منو مستقبلا
 التى "ابو اسماعيل نهلة"الخالصة وكل التقدير والعرفان للأستاذة   بالتشكرات ونتقدم

كل  عمى قبمت تواضعا وكرامة الإشراف عمى مذكرتنا، فميا أخمص تحية وأعظم تقدير
رشادات ولم تبخل عمينا بتوجيياتيا ال انجازىا قيمة طيمة فترةما قدمتو لنا من وا   . 

خاصة "عمال مستشفى   المذكرة كما نشكر كل من أعاننا وساىم في إنجاز ىذه
عبد القدوس اليادي بن جديد"، والأساتذة "طار نعيجي عبد الكريم ..بوسيف سيد   ..

عمينا بآرائيم ومساعدتيم ،ولنا  اولم يبخمو  احمد.. بحري بوبكر" والزملاء الذين اعانونا
للأساتذة الكرام الذين شرفونا   الشكر والإمتنان ر أن نرفع نفس عباراتكل الفخ

لمناقشة ىذه المذكرة ويسيموا في خروجيا إلى النور،  بعضويتيم في لجنة المناقشة
عموم التسيير جامعة الطارف الذين تولوا إمدادنا بالعمم  لأساتذة قسم وكل الشكر

الشكر والتقدير والعرفان ليم كل  والمعرفة . 
 

. 
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 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 (18)  مراحل تطور مفهوم الجودة 10-10
 (01)  أهداف الجودة 10-10
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 ب‌
 

شهدت العقود الاختَة تطورا ىاما في لرال الخدمات،ىذا ما زاد من رغبة الباحثتُ بدراسة الخدمة ومدى اهميتها 
في شتى المجالات ولستلف ولعل الاىتمام الزائد بالجودة ىو ما ادى الى فرض الاىتمام بها ، واثرىا على رضا الزبون

 الدؤسسات ،فلاىتمام بهذه الاختَة ىو العنصر الذي يربط الدؤسسة بالزبون وتحقيق اىدافها.

فاىتمام الدؤسسة بالخدمة مكنها من التعرف على الزبون،وفهم كافة متطلباتو والتقرب اليو لان الخدمة ىي همزة وصل      
وري تحستُ جودة الخدمة من خلال توفتَ الابعاد الدرغوبة من قبل الزبون في بتُ الدؤسسة والزبون،وبذلك اصبح من الضر 

 الأمان والدوثوقية، التعاطف والكفاءة والقدرة. ،والاستجابة الاعتماديةكبعد الخدمة

ان لصاح اي مؤسسة مهما كان نوعها مرىون بالزبائن، فلوحظ في الآونة الاختَة انتشار واسع لدصطلح رضا 
في ظل تزايد وتزاحم الدؤسسات الخدمية ،فالزبون يعد أصلا من اصول الدؤسسة واساس بقائها ،كما أنو الزبون خاصة 

 ا الدؤسسة ،لذا لابد عليها ان تحقق الجودة في خدماتها بهدف كسب رضا الزبون .هتقدم التييعتبر معيار لجودة الخدمة 

نصبت جهود ىذه ان البحث على زبائن جدد ،فالدؤسسات ان الحفاظ على الزبائن الاصليتُ افضل م كدؤ تحيث 
 الدؤسسات على الاىتمام بالجودة واداء خدماتها . 

في  الاستمرارو تعتبر كل من الجودة والرضا لدى الزبون الذاجس الحقيقي للمؤسسة الخدمية التي تريد تحقيق النمو 
وتنويعها وتحستُ جودتها، وذلك  لرال تخصصها، حيث تطمح إلى التقدم والتطور في طرق تقديم وعرض الخدمات

ر على الزبائن وإدارة العلاقة معهم، إضافة الى استخدام وسائل لقياس مستوى الرضا عن الخدمات ؤثتقنيات ت باستخدام
 الدقدمة لذم.

 أولا: إشكالي  المراس 
بغرض الكشف إن التعرف على مستوى جودة الخدمات الدقدمة في الدؤسسات الخدمية من وجهة نظر زبائنها 

عن جوانب القوة والضعف فيها والعمل على تطويرىا ىو الضمان الرئيسي للارتقاء بمستواىا وكسب رضا  الزبائن لذا، 
 وعليو يدكن حصر الإشكالية الرئيسية في السؤال الجوىري التالي:

 يم الطارف ؟هو أثر جودة الخمةات على رضا الزبون بالدؤسس  العموةي  الاستشفائي  الذادي بن جم ةا

 وحتى تتستٌ لنا الإجابة على ىذا التساؤل الرئيسي فإنو من الضروري الاستعانة بالتساؤلات الفرعية التالية: 

.ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد 1
 الطارف ؟
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صائية لبعد الاستجابة على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد . ىل يوجد أثر ذو دلالة إح2
 الطارف؟

. ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأمان والدوثوقية على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن 3
 جديد الطارف ؟

التعاطف على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد . ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد 4
 الطارف ؟

.ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الكفاءة والقدرة على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن 5
 جديد الطارف ؟

 ثانيا: فرضيات المراس 

عيـة السـابقة نقــوم باقـتًاح لرموعـة مـن الفرضــيات بهـدف مناقشــتها ومـن ثم  الحكم مـن أجـل الإجابـة علـى الأسـئلة الفر 
 على مدى صحتها أو خطئها:

الفرضي  الرئيسي : يوجم أثر ذو دلال  إحصائي  لجودة الخمةات على رضا الزبون بالدؤسس  العموةي  الاستشفائي  
 الذادي بن جميم الطارف

 الفرضيات الفرعي :

أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد  يوجد -1
 الطارف.

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاستجابة على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد  -2
 الطارف.

والدوثوقية على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأمان  -3
 جديد الطارف.

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التعاطف على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد  -4
 الطارف.
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العمومية الاستشفائية الذادي بن  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الكفاءة والقدرة على رضا الزبون بالدؤسسة -5
 جديد الطارف.

 ثالثا: أسباب اختيار الدوضوع

 سة إلى أسباب ذاتية وأخرى موضوعية، على النحو التالي:ار تكمن أسباب اختيار موضوع الد

 :سباب ذاتي أ

   الديول الشخصي لدوضوع جودة الخدمات، وروح الفضول في اكتشاف خبايا ىذا الدوضوع. -1
 معرفة مدى تأثتَ جودة الخدمات على رضا الزبون بالدؤسسة لزل الدراسة.الرغبة في  -2
 الذادي بن جديد الطارف. الاستشفائيةمعرفة مستوى جودة خدمات الدؤسسة العمومية  -3

 أسباب ةوضوعي :

 .الاستشفائيةالأهمية البالغة التي يكتسبها ىذا الدوضوع وخاصة في الدؤسسات العمومية  -1
 لدؤسسة لأهمية جودة الخدمات الدقدمة في كسب رضا زبائنها.لزاولة لفت انتباه ا -2
 تداشي الدوضوع مع طبيعة التخصص. -3
في الجزائر بأهمية الجودة في تقديم الخدمات لكسب رضا  الاستشفائيةنقص الوعي لدى الدؤسسات خاصة  -4

 الزبائن.
 عدم توفر الدراسات والبحوث بالقدر الكافي، التي تعالج ىذا الدوضوع. -5

 رابعا : اهمي  المراس  

 التعرف على مصطلحات الجودة .الخدمة ،جودة الخدمة ،رضا الزبون  -1
 الكشف على مستوى جودة الخدمات الدقدمة ومدى توافقها مع متطلبات الزبون  -2
 لزاولة ازظهار العلاقة بتُ جودة الخدمة ،ورضا العميل ،وعدم الرضا  -3

ي من خلال الفهم العميق لجودة الخدمات وأبعادىا ودور ىذه الأبعاد في كما تتحقق أهمية البحث من الجانبتُ: النظر 
 التأثتَ على رضا الزبون.



 قدمة الد
 

 ه‌
 

أما من الجانب الديداني فيكتسي البحث أهميتو من القياس الكمي عبر الدراسة الإحصائية للحصول على مقتًحات علمية 
تائج حول تحستُ جودة الخدمات، يدكن من خلالذا وعملية من شأنها أن ترفع من جودة الخدمة وإمكانية الوصول الى ن

 الطارف. الاستشفائيةاقتًاح توصيات تسهم في زيادة رضا الزبائن وإيجاد حلول تطبيقية للمؤسسة العمومية 

 خاةسا اهماف المراس  :

 تهدف الدراسة الى تحقيق الاىداف التالية :

 .بيان مفهوم جودة الخدمات ورضا الزبائن -1
 أبعاد جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون. الوقوف على أثر -2
 بلورة أىم الابعاد التي تقوم عليها جودة الخدمة وتفستَىا وتبيان مدى تأثتَىا. -3
 .تربط بتُ جودة الخدمات ورضا الزبون التعرف على العلاقة التي -4
 التوصل الى نتائج من خلال الدراسة من شأنها ان تساعد الدؤسسة في التحستُ من نفسها. -5
 تعرف على تقييم الزبائن )الدرضى( لدستوى جودة الخدمة الدقدمة لذم.ال -6
الذادي بن جديد  الاستشفائيةمعرفة مدى تأثتَ جودة الخدمات على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية  -7

 الطارف.

 المراس   ونموذجسادسا :ةنهج 
التحليلي من أجل وصف الخلفية النظرية للموضوع للإجابة عن الإشكالية الدطروحة، تم الاعتماد على الدنهج الوصفي 

وذلك نسبة لتلائم الدنهج الوصفي مع طبيعة الدوضوع من خلال الوصف النظري والشرح والتحليل لدختلف الدفاىيم 
تفستَىا وتبويبها وتحليلها و   الدتعلقة بالجودة، الخدمة والرضا، ثم التوجو الى ميدان الدراسة وجمع البيانات الخاصة بالدؤسسة

 بهدف التوصل الى نتائج واقتًاحات من شأنها ان تساىم في تحستُ جودة خدمة الدؤسسة الاستشفائية الطارف.
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 وبناءا على ذلك تم تصميم النموذج:
 
 

  

 

 التابع‌الدتغتَ الدتغتَ الدستقل

 جودة الخمةات

 الاعتمادي  -
 الاستجاب  -
 والدوثوقي الأةان  -
 التعاطف -
 الكفاءة والقدمرة -

 

 

 

 رضا الزبون
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 سابعا : حمود المراس 

 تحددت ىذه الدراسة كما يلي:

  عالجت ىذه الدراسة الواقع العملي لجودة الخدمات ورضا الزبون في الدؤسسة العمومية الحمود الدكاني :
 الذادي بن جديد الطارف. الاستشفائية

 : 2023مارس سنة  12فيفري الى  12تم إجراء الدراسة الديدانية في الفتًة الدمتدة من  الحمود الزةني. 
 : الذادي بن  الاستشفائيةأجريت ىذه الدراسة على عينة من زبائن ومرضى الدؤسسة العمومية  الحمود البشري

 جديد الطارف.
 تلف أبعادىا  على رضا الزبونالحدود الدوضوعية:  ركزت ىذه الدراسة على معرفة أثر جودة الخدمات بمخ 

 ةصطلحات المراس ثاةنا: 

ىي عبارة عن سلسلة من النشاطات او الإجراءات او لرموع العمليات التي تقدمها جهة معينة لصالح :مة الخ -
 نشاط معتُ فهي عبارة عن كل نشاط يدكن لطرف معتُ ان يقدمو لطرف آخر. لا تخص،فالخدمة الزبائن

: يدكن تعريفها بمجموع الخصائص والدواصفات التي يتميز بها الدنتوج والتي تؤىلو لتلبية رغبات ومتطلبات الجودة -
على  بوظيفتويجب توفرىا في الدنتج او الخدمة حيث تجعلو يقوم  التيالزبون  الدعلنة،كذلك ىي لرموع السمات 

 اكمل وجو ويرضي الدستهلك   
سية وشعورية إيجابية تتولد لدى الزبون نتيجة الدقارنة بتُ ادراكاتو لدستوى ىو عبارة عن حالة نف رضا الزبون: -

 الأداء الفعلي للخدمة بعد اقتنائها مع مستوى التوقعات عنها قبل الشراء.
: ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية الدعنوية والاستقلال الدؤسس  الاستشفائي  الطارف -

لي وتوضع تحت وصاية الوالي، وىي بمثابة لرموعة من الذياكل الصحية التابعة للقطاع العام، تهدف الى تقديم الدا
خدمات صحية لرانية للسكان، تتمثل في العلاج من حيث تنظيم وبرلرة توزيع العلاج الشفائي والتشخيص 

  .مقرىا ولاية الطارف ، وكذلك التكوين الطبي والشبو طبي،والاستشفاءوإعادة التأىيل الطبي 

 صعوبات المراس :تاسعا: 

  لا يدكن لأي بحث علمي أن يرى النور دون أن تعتًيو الصعوبات، حيث تدثلت صعوبات بحثنا فيما يلي:
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صعوبة التعامل مع الدعلومات وتنسيقها، حيث تعددت وجهات النظر بتُ الباحثتُ، وتعدد الرؤى بالنسبة  -1
 لدوضوع واحد.

ثقافة الاستقصاء لدى الدواطن الجزائري، ما يجعلو متخوفا من الإدلاء بأية معلومة وىذا ما صعب من  انعدام -2
 مهمة بحثنا.

السابقة للموضوع والتي تم  ا الزبون، باستثناء بعض الدراساتقلة الدراجع الدتخصصة في دراسة الجودة ورض -3
   عليها. الاعتماد

لذم، بالإضافة الى كثرة التنقلات بتُ مصالح الدستشفى لتوزيع  الاستبيانصعوبة التعامل مع الزبائن وعملية شرح  -4
 الاستبيانات لشا تطلب وقتا كبتَا.

 الظروف الصحية الصعبة التي واجهت الطالبتتُ لشا عرقل إتدام العمل على أكمل وجو. -5

 :عاشرا: المراسات السابقد 

الات والدوريات والدقالات الدختلفة، فقد تم الاطلاع على إضافة لدختلف الدراسات والابحاث الدتضمنة في الكتب والمج
العديد من الدراسات والرسائل الجامعية. وسوف يتم عرض والوقوف على اىم الدراسات النظرية والتطبقية ذات العلاقة 

ة موضوع الدراسة بموضوع الدراسة، والتعرف على اىم النتائج والتوصيات التى قدمتها، والتي يدكن الاستفادة منها لدعالج
 .من جوانبو الدختلفة مع تبيان أوجو الاختلاف لدراسة الحالية مع غتَىا من الدراسات

 المراسات العربي : -1
دراسة حالة متعامل الذاتف النقال -بعنوان أثر لزددات جودة الخدمة على رضا الزبون  دراس  ساةي عمري -

 01،العدد  04، مقال علمي ، لرلة دراسات في الاقتصاد وإدارة الاعمال ، المجلد  -وكالة تبسة-موبيليس 
لستلف الدفاىيم  ، ىدفت ىذه الدراسة إلى تقديم إطار نظري يحدد2021جامعة العربي التبسي ، تبسة ، جوان 

الدتعلقة بجودة الخدمة، بالإضافة إلى التطرق لرضا الزبون وطبيعة العلاقة بينو وبتُ لزددات جودة الخدمة، وتقييم 
درجة تأثتَ تلك المحددات الدتمثلة في: الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان والتعاطف على مستويات 

 رضا الزبون.

على  ووكالة موبيليس تبسة كنموذج لدراسة الحالة من خلال وضع استبيان وتوزيعحيث تناولت الدراسة 
عينة عشوائية من زبائن الوكالة التجارية، وقد توصل الباحث الى العديد من النتائج أهمها: أن ىناك علاقة ارتباط 

زبائنها؛ وبناءا على  ورضا -تبسة-وتأثتَ إحصائية موجبة ومرتفعة بتُ لزددات جودة الخدمة بوكالة موبيليس 
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نتائج البحث اقتًح الباحث لرموعة من التوصيات الذادفة إلى تعزيز رضا الزبائن على جودة الخدمات الدقدمة لذم 
في وكالة موبيليس تبسة، أهمها توفتَ درجة عالية من الدصداقية والثقة  أثناء تقديم خدماتها لكسب ود زبائنها، 

 مان عند تعاملهم مع الشركة.والعمل على إشعار الزبائن بالأ

دراسة ميدانية  –، بعنوان جودة الخدمات وأثرىا في تحقيق رضا الزبائن دراس  نور محي المين محمد سعم الله -
،رسالة ماجستتَ في إدارة الاعمال، جامعة  -البنك الإسلامي السوداني وبنك الادخار والتنمية الاجتماعية

ت الدراسة إلى التعرف على مفهوم جودة الخدمات وأبعادىا ورضا ، ىدف2017شندي، جمهورية السودان، 
الزبائن، والتعرف على تقييم الزبائن لدستوى جودة الخدمات الدقدمة لذم، كما ىدفت إلى توفتَ قاعدة من 

ن الدعلومات التي تساعد إدارة الدنظمة في قياس جودة ماتقدمو من خدمات وتحديد أىم الابعاد التي يوليها الزبائ
 أهمية نسبية عالية وذلك لدعرفة أولويات التطوير عند الحاجة إليها.

حيث تناولت الدراسة البنك الاسلامي السوداني وبنك الادخار والتنمية الاجتماعية لدراسة الحالة من خلال وضع 
أهمها:  وجود علاقة استبيان وتوزيعو على عينة عشوائية من زبائن البنك،وقد توصلت الباحثة الى العديد من النتائج 

ذات دلالة إحصائية بتُ ابعاد جودة الخدمة ورضا الزبائن، وأن الدعدات والأجهزة الدستخدمة في أداء الخدمة حديثة 
ومتطورة، يتم الرد الفوري على استفسارات وشكاوي الزبون بالبنك، يضع البنك مصلحة الزبائن في مقدمة 

اسة بالعديد من التوصيات أهمها: يجب على إدارة البنك العمل بإستمرار إىتماماتالادارة العليا، حيث خرجت الدر 
على تطوير وتحستُ التكنولوجيا الدستخدمة في تقديم الخدمات، والسعي لضو إمتلاك أفضل واحدث الوسائل 

 .التكنولوجية 

علمي ،لرلة ، بعنوان اهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل ،مقال عيسى ةرازق ،سهام مخلوف -
،حيث ىدفت الدراسة الى تحليل جودة 1,جامعة الحاج لخضر باتنة2017ان جو 1الاقتصاد الصناعي ،العدد 

ياسة وكذلك و تقديم الاطار الدفاىيمي لرضا الزبون وتحليل قالخدمة من خلال التعريف بهذا الدفهوم واشهر طرق 
جهات نظر لستلفة للباحثتُ والتًكية على معرفة أثر جودة العلاقة بتُ ىذين الدفهومتُ لتمييز بينهما بناءا على و 

من خلال ىذه الدراسة الى ان جودة الخدمة مرتبطة بتوقعات ورغبات  حيث توصلاالخدمة على رضا العميل،
 اعتمدت في اشهر نماذج قياس جودة الخدمة .  الرئيسيةالتيالعملاء وفق الابعاد للخمسة 

سسات دمات الصحية على رضا الدستهلك دراسة حالة الدؤ بعنوان أثر جودة الخ عياد ليلى، -
, ىدفت ىذه الدراسة الى قياس درجة تأثتَ 2015/2016،جامعة تلمسان ، هالاستشفائية،اطروحة دكتورا
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الخدمة الصحية الدقدمة على رضا عند الدريض من خلال استخدام مقياس الخصائص الدوضوعية وباستخدام 
ة في ابعادىا حيث توصلت من خلال دراستها الى ان جودة الخدمة الصحية الدتمثلنموذج الدعادلات الذيكلية 

الفندقية ،جودة الخدمات ،جودة الطاقم الشبو طبي،جودة الخدمات الفنية،جودة الخدمات )جودة الطاقم الطبي
دراسة وذلك ( على الرضا بشكل عام عند أفراد عينة ال0.05)أثر ذو دلالة معنوية عند مستوى  ( لذاالادارية

معامل الارتباط ، معامل الاختلاف، الالضرافات الدعيارية، كل من الدتوسطات الحسابية  نتائجمن خلال 
الاحصائي والذي استخدم لدعالجة واستخدم قيم الدعادلات الذيكلية  Amos2وبرنامج ، تحليل التباينن،و لبتَس

 .وتحليلها
دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات الجزائر في  -بعنوان أثر جودة الخدمات على رضا الزبون بوزيان حسان، -

، الذدف من ىذه 2013،جامعة سعد دحلب البليدة،جويلية تَمذكرة ماجست ،-مدينة العلمة )سطيف(
هم لجودة وكذلك معرفة مدى تقييم زبائنهاالدراسة دراسة مدى تأثتَ جودة خدمة اتصالات الجزائر على رضا 

من خلال ابعادىا الخمس  servperfالخدمة الدقدمة لذم،بواسطة نموذج الاداء
،التعاطف( حيث توصل من خلال دراستو الى ان الابعاد  لذا أثر على الامان،الاستجابة،الاعتمادية)الدلموسية،
 .يولات الزبائن فيما يتعلق برضاىماتجاىات وم

 المراسات الاجنبي : -2

 An aplliedstudy for   measuring the Inpact of،بعنوانMohamed Abdelatif Bouslahدراسة -

mobil service quality on -customer satisfaction by structural   equation ( cas of 

Algri)-   

Scientificarticle,Al-BashaerEconomic Journal،vol des des,vol 08 ,n°1,université de 

Tahri Mohammed béchar ,April 2022. 

تدت ،جهة نظر الدستخدمتُ )في الجزائر(ىدفت ىذه الدراسة الى معرفة جودة الخدمات واثرىا في تحقيق رضا الزبائن من و 
،والامان والاستجابة، والضمانثلها )الدوثوقية،من طرف مشغلي الذاتف المحمول ويدلخدمة الدقدمة ادراسة مدى تأثتَ جودة 

الدلموس( على رضا الزبائن بواسطة  استخدام الدنهج الوصفي التحليلي الدقارن بالإضافة إلى طريقة الدعادلات الذيكلية عن 
توصلت ىذه الدراسة الى وجود تأثتَ ايجابي وىام ،V22طريق النمذجة،باستخدام برنامج عاموس لقياس تأثتَ الجودة 

 رضا الزبائن.    لجودة  خدمات الذاتف المحمول على
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 ك‌
 

 La satisfaction client et implications de la qualitéبعنوانIbrahim Nait boussadدراسة -

-des services du E-Banking en Algérie-, journal les cahiers du MECAS, vol 18, 

N 02, Universités AboubekrBelkaid, Telemcen, Algérie, Décembre 2022.‌

 عملاء وأثار جودة الخدمات الدصرفية الإلكتًونية في الجزائر""رضا ال

، الدوقع الاستجابةىدفت الدراسة إلى فحص العلاقة بتُ أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الإلكتًونية )الكفاءة، الدوثوقية، 
ثتَ أقوى على رضا العملاء. الالكتًوني للتصميم، والأمان والسرية( ورضا العملاء لتحديد البعد الذي يدكن ان يكون لو تأ

 تم توزيعو على عملاء البنوك  في القطاع الدصرفي الجزائري. استبيانباستخدامتم جمع البيانات 

أظهرت النتائج أن )الكفاءة، الدوثوقية، الاستجابة، الأمان والسرية( جميعها لذا تأثتَ كبتَ على رضا العملاء، والدوثوقية ىي 
الاقوى، ومن جهة اخرى فإن بعد )تصميم موقع الالكتًوني( ليس لو تأثتَ كبتَ على رضا العملاء. البعد الذي لو التأثتَ 

أصبحت الخدمات الدصرفية الإلكتًونية إحدى الخدمات الدصرفية الأساسية في الوقت الحاضر، حيث يدكن أن يؤدي 
 ميزة تنافسية.تنفيذىا بشكل صحيح وتحستُ جودتها إلى زيادة إرضاء العملاء ومنح البنوك 

 ةقدارن  بين المراسات السابقد  والمراس  الحالي إحمى عشر: 

 لحالية عن الدراسات السابقة في النقاط التالية:  ة دراساليدكن عرض لشيزات 

وتباينت من  اختلفتان جل الدراسات السابقة تناولت اثر جودة الخدمات على رضا الزبون، الا ان دراسة حالة قد 
حيث بيئة الدراسة، حيث تدت الدراسات السابقة في بعض الدول العربية ومناطق داخل التًاب الوطتٍ. في حتُ تم 

 تطبيق الدراسة الحالية في الجزائر وبالتحديد في ولاية الطارف.

ية تلمسان، في حتُ ان .وقد تدت الدراسات السابقة في بعض مؤسسات الاتصالات والبنوك والدؤسسة الاستشفائية لولا
 تدت في الدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.الدراسة الحالية 

، بينما كانت الدراسة 2022-2013 ما بتُومن حيث الدقارنة الزمنية فإن الدراسات السابقة كانت في الفتًة الدمتدة 
 .2023الحالية في سنة 
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 ل‌
 

العمومي الذادي بن جديد الطارف فلا توجد عليو دراسات وقد تناولتو بعض  الدؤسسة الاستشفائية وفيما يخص 
في الدؤسسة الاستشفائية الدذكرات بشكل سطحي لذا يدكن القول ان الجديد في موضوعنا ىو تقييم الزبائن لجودة الخدمة 

 وث الدطلع عليها .ومدى رضاىم عنها وىو مالم تتناولو البحالعمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف 

 المراس : هيكلاثنا عشر: 

من أجل الإلدام بالاطار العام للموضوع والإجابة على الإشكالية الدطروحة، تم تقسيم الدراسة الى ثلاثة فصول، فصلتُ 
 نظريتُ وفصل تطبيقي بالإضافة الى الدقدمة والخاتدة، وذلك كما يلي:

للدراسة، حيث تم التطرق فيها الى طرح الإشكالية والتصور العام : تعبر عن الجانب الدنهجي العام الدقدمة  -
للموضوع، إضافة الى تقديم أسباب اختيار الدوضوع وإبراز أهمية وأىداف الدراسة، وتحديد الدنهج 
الدستخدم،والتعريف بأىم مصطلحات الدراسة،وصعوبات الدراسة، وتقديم بعض الدراسات السابقة التي تم 

 في البحث.الاعتماد عليها 
، حيث تم التطرق فيو إلى ثلاثة مباحث أساسية، "الإطار العام لجودة الخدماتتحت عنوان " الفصل الأول: -

والدبحث الثاني تناول مفاىيم أساسية حول الخدمة، والدبحث  ،جودة للنظري لالتأصيلال الدبحث الأول تناو 
 جودة الخدمات.فيو  الثالث تناول 

" ، وذلك من خلال تقسيمو الى ثلاثة الإطار الدفاىيمي لرضا الزبونفقد خصص لدراسة " الفصل الثاني -
 تم التطرق حول رضا الزبون، وفي الدبحث الثاني اساسيةمباحث، حيث تم التطرق في الدبحث الأول إلى مفاىيم 

رضا الزبون وجودة الخدمة لدراسة تفاعل تم تخصيصو تحقيق رضا الزبون، أما الدبحث الثالث فقد  استًاتيجيةإلى 
 من خلال إبراز العلاقة بينهما ومدى تأثتَ أبعاد جودة الخدمة على رضا الزبون.

م التطرق إلى الدراسة الديدانية الدوسوم "بأثر جودة الخدمات على رضا الزبون بالدؤسسة الفصل الثالث ت -
هودنا، فجاء ليعزز ويدعم مسار جودة الذادي بن جديد الطارف"، الذي يعتبر لزور ج الاستشفائيةالعمومية 

بالرضا الدتحقق لدى الزبائن، ويسقط ذلك على واقع ملموس تجسد في الدؤسسة  الارتقاءالخدمات وأهميتها في 
الذادي بن جديد، حيث تم تقسيمو إلى ثلاثة مباحث، قمنا بداية بتقديم عام للمؤسسة العمومية  الاستشفائية
الطارف، أما في الدبحث الثاني تم التطرق إلى الإطار الدنهجي للدراسة، في حتُ  الذادي بن جديد الاستشفائية

 الدبحث الثالث حلل نتائج الدراسة.
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 م‌
 

وأختَا في الخاتدة تم تقديم ملخص عام عن الدوضوع متبوعا بالإجابـة علـى التسـاؤلات والفرضيات الدقتًحة من  -
لدستنتجة التي من شأنها الدساعدة في تحستُ جودة خدمة ىذه خلال النتائج الدتوصل إليها، مدعومة بالتوصيات ا

 بعض الدواضيع التي تساىم في تطور الأبحاث في الدستقبل. واقتًاحالدؤسسة، 
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   تدهيم
عتبػػػػ  قأفقدلخػػػػف   قيعتػػػػيق جوػػػػلخقمػػػػ الأقدلخف ػػػػتق ػػػػ قدسسػػػػفدؼقدلػػػػ قليػػػػع قأمق   يػػػػتق ف وػػػػتقدل  ػػػػ ؿقإلو ػػػػ قا
 .أ بحتقتمثلققط ع قس   قك كملاقلبعضقدلجط ع  ؛ق غمقك نه ق  قدلصعبقدلحكمقعلو  قكلجووم  

ففػػػلقاػػػلقدللػػػنكؼقدلندسياػػػتقكدلتحػػػفا قكدلتطػػػ  د قدلح  ػػػلتقاقلرػػػ ؿقدلع لدػػػتقكدقتصػػػ اقدليػػػ ؽ قك االأقدلديا فيػػػتق ػػػ ق
 قدنت جتقدلد  ي  قطنؽقكأ  لوبقلد دم تقسذهقدلتحفا قك  ق  قسػذهقدلطػنؽقكدس ػ لوبقتودلد  ي  قك   تقدلخف 

 ػػيقيتيػػ قلذػػ قدم ػػتثفدـقدس ثػػلقللمػػ د اققمػػ الأقدلخف ػػت قلصػػفقأفقدلد  يػػ  قدلخف وػػتقلعتمػػفقاقدلكثػػنق ػػ قدس وػػ فقعلػػ 
ق ك جولخقدلدوزلأقدلتيا فيوتقلكيبقعفاقأكيق  قدلعملاء قكدلمح فلتقعلو مقكدلعملقعل قكمئ م

ك  ق لاؿقسذدقدلفصلق  ؼقيتمقدلتطنؽقإلىقدلدف سومقدس   وتق  ؿقدلج الأقكنشأته قك عضقدلدفػ سومق ػ ؿقدلخف ػتق
 :إلىقثلاثتق ب  ثقكسلقلجيومهعملوتقم الأقدلخف تقكأ ع اس  ق وثقتمقكلصياوف ته  قكأيض ق
 .لجودة ل التأصيل النظريالمبحث الأول: 

 . المبحث الثاني: افاهيم أساسية حودل اخدماة
 المبحث الثالث: جودة  اخدماا 
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 .لجودة ل التأصيل النظريالمبحث الأول: 
لعتػػػيقدلجػػػ الأق ػػػ قدلدفػػػ سومقد اد يػػػتقدسكثػػػنقدنتشػػػ  دقاقدلعػػػ فقدمقتصػػػ امقكغػػػنقدمقتصػػػ امقف ػػػلقعبػػػ  لأقعػػػ ق ػػػلا ق

اليايبتقللم  يتقسنهػ ق جػلخق وػزلأقليا فيػوت قكلدعنفػتقدلدجصػ اقالجػ الأقلؽكػ قليػلولقدلضػ ءقعلػ ق عػضقدلتعػ  ي ققد تردلوجل
ق  . ك فيفقأسمق تطلب لهدلدثتلفتقلذ قكإعط ءقلمحتقع قنشألأقسذدقدلدف  ـ

 .المطلب الأول: نشأ  الجودة 
 .  ؼقيتمقدلتطنؽقاقسذدقدلدطلبقإلىقدلتعني قالج الأقككذلكقنشأته 

 أولا: تعريف الجودة .
قدلجػ الأق تعػفاقدلػزكداقدلػ ق يالػنقإلو ػ ق يا ػ قكلؽكػ قأفقنػذكنقأسػمقسػذهقدلتعػ  ي ققنلجفقلعفا قدلتع  ي قدلدتعلجتقبمف  ـ

 : كم قيلل
"إجم ليقدلدلا ػ قكدلد د ػف  قدلػ قتموػزق ياتجػ قأكق ف ػتقكلؽكػ قأفقلتحجػلخقعػ قطنيج ػ ق  مػتقلعنؼقدلج الأقعل قدنه :قق✓ق

 1 عل  تق) عويات(".
 .2"دلدط  جتقلد د ف  ق تفلخقعلو  "ق:كذلكقدلج الأقسلق✓
للشػػلءقأكقسػػلقكد ػػفلأق ػػ ق"للػكقدلخصػػ ئلمقدلد ايػػتقكغػػنقدلد ايػتقدلػػ قلشػػكلقدلطبوعػػتقدس   ػوتق:قكمػ قلعػػنؼقعلػػ قأنهػػ قق✓

 3دلخص ئلمقدلدموزلأقللشلء".

قش  لقللج الأ  :ك  ق لاؿق  ق بلخقلؽكيايا قكضعق ف  ـ
 قدلجػػ الأ كدلػػ قلعػػيقطبوعػػتقدلشػػثلمقأكقدلشػػلءقكا مػػتق (Qualitas) إلىقدلكلمػػتقدللالوياوػػت(Quality) يعػػ اق ف ػػ ـ

 . دلصلا تقكقفلؽ قك نتقلعيقدلفقتقكد لج ف
 كدلخص ئلمقكدلدموزد قدلخ  تقاليلعقكدلخف   قدلج ا لأقعل قللبوتقد تو م  قلزفالأف لج الأقسلقللكقدليم  ق. 

                                                           
 لقللياشنقكلجياوتقدلدعل     قدلج سنلأ قدكق قاد ق ق1ط ق"المفهودم والفلسفة والتطبيقا   (TOM)إةار  الجودة  الشاالة" قسش ـقي   قدلعنبي دضلقبهجتقعطوت قق1

ق.11 قص6112 صن ق
ق.11نمعقنفيه قص  دضلقبهجتقعطوت قسش ـقي   قدلعنبي قق2
لياوػلقق جف ػتق قأطنك ت"–ةراسة لبعض البنودك التجارية الجزائرية -كنودلودجيا الإعلام والاتصال على جودة  اخدماا  البنكية تأثر "نش طقدلفي ق  ق   يش قق3

قدلتيػػون قم  عػػتقفن ػػ  قعبػػ  ق تخصػػلمق ياػػ ؾق  لوػػتقك  وياػػ  قشػػ  الأقدلػػفكت  ده  قدمقتصػػ ايتقكدلتج  يػػتقكعلػػ ـ قدمقتصػػ ايت قكلوػػتقدلعلػػ ـ  ق1 ػػطو  ققيػػمقدلعلػػ ـ
قق .49 قص6111 قندلجزدئ
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 قبهػػ قدلد  يػػتقعلػػ قك فػػتقدلديػػت ا قد اد يػػتق ػػ قأمػػلق جوػػلخق غبػػ  ق دلجػػ الأقسػػلقل موػػهقك فػػتقدسنشػػطتقدلػػ قلجػػ ـ
قك فػتقدسنشػػطتقفػ لج الأق  مػػ الأقاقإلظػ قعلػػ قجموػعقدسفػػندا ق؛ لج الأقلويػػتقلزصػ  لأقعلػػ قشػثلمق عػػ فػقدلعمػلاء 

قبه قدلد  يت  . دل قلج ـ
 فنضػ قدلعػ  ل قيػ امقإلىقلطػ  قق؛لعمػلاءقكإلظػ ق جوػلخق ضػ قدلعػ  ل إفقدلج الأقمقلبحػثقفجػلقعلػ ق جوػلخق غبػ  قد

 . كالت ليق ي قدلج الأقدلعمل 
 ثانيا: نشأ  الجودة 

 تاريخ نشأ  الجودة : -1
عشنق وثق فأقدلحنفو فق تيالومقد ػ اد ق يػببقدلياجػ ا  قك ػ ققينمعقتا يخق نكتقدلج الأقإلىقأك اقاقدلجنفقدلي  ع

 فديتقدلجنفقدلت  عقعشنقكػ فقدلتصػياوعقاقدلعػ فقدلصػيا علقلؽوػلقإلىقدلبػ عقسػذدقدليامػ  وقدلحػنا قكقػفق ػفأقنلػ ـقدلدصػ نعقلنكوػزهق
دلصػػيا عوتقاقأكدئػػلقكلطػػ  ق ػػيقلبلػػ  قاقلشػػكلقدلثػػ  لأقق1571علػػ قفحػػلمقد نتػػ وقاق نيط نوػػ قدلعلمػػ قاقأكد ػػلقعػػ ـق

ق.1111
كاق فديػػتقدلجػػنفقدلعشػػني ق ػػفأقأ ػػح نقدلدصػػ نعقجنشػػ ءقعملوػػتقمػػ الأقالدصػػ نعقك عػػفقأفقا لػػتقدلػػ ما قدلدتحػػفلأق

جػػ د قدلديػػلحتقاقدلبفديػػتقدس نيكوػػتقدلحػػننقدلع لدوػػتقدلث نوػػتقأ ػػبحتقدلجػػ الأقعياصػػندقأ   ػػو قاقم ػػ اقدلحػػنن قكقػػفقق  ػػتقدل
ق لكق  قأملقلبيولقكلعجولقسذهقدلعملوتقاكفقد  لاؿقبألعوتقدليلا ت.قفوعقك  ق عنت وقأثيا ءقدلتصيا فحلمقد 

كمػػفقأفقدلجػػ د قدلديػػلحتقا ػػتثلاصقدلعوياػػ  ق ػػ قأمػػلقدلفحػػلمقإضػػ فتقإلىقلفيػػنقدلدعػػ ينقكدلد د ػػف  قدلعيػػكنيتق
دلحػػننقدلع لدوػػتقدلث نوػػتق ػػف ققكدلػػفك د قدلتف يبوػػتق ػػ ؿقدس ػػ لوبقكدل  ػػ ئلقدلدتعلجػػتقبمندقبػػتقدلعملوػػ  قإ صػػ ئو  قكلكػػ ق عػػف

نتضػػ  قدلكػػيلق ػػ قلدياتجػػ  قكأالقإلىق االأقلػػ دئ قد لغوػػنقاقدلدصػػ نعقدس نيكوػػتقلشػػ قأثػػنقعلػػ ق يػػت لقد نتػػ وقدلمحلػػلق ػػ قد
ق ثلقدلغي م قكدلثلام  ...قإلخ.دليلعقدم ت لاكوتق

تػػ وق فقدلعمػػ ؿقكدلد ياف ػػ ق ػػزاالأقد نلبكقػفقأالقسػػذدقدلتغوػػنقإلىقمعػػلق ػػف دءقدلدصػػ نعقك مػػ ؿقدسعمػ ؿقينكػػزكفقكيطػػ 
ق.1لٍقم الأقدليايوجقكلفلٍقن عوتقدليلعتف  م قكل قدس نق يقل قأالق لكقإلىقل

دلجموػػعقالتركوػػزقعػػ قمػػ الأقدلدياػػتجق ػػفمق ػػ قدلتركوػػزقعػػ ققكقػػفقط لػػبقدلػػفكت  قإاكد اقالؽػػياجقكدلد ياػػف قم  يػػ قيػػ  دف
دلكموتقكلك قفقييتجبقلذم قأ ف قكقفقتمقاع تهمق  قطنؼقدلو افق لج ءقعفلأقلز ضػند قاقدلوػ افقأ ػ ـق مػ ؿقدسعمػ ؿق

اقدلوػػػ افققمقػػػتقنلنيػػػتقدلجػػػ الأقدليا عوػػػتق ػػػفلقكد ػػػعقمػػػفدفقكلجػػػ قكدلصػػػيا عو قكدلد ياف ػػػ قكدلعمػػػ ؿقكاقدلج  عػػػ  قدلو انوػػػت

                                                           
 قأطنك تق جف تقلياوػلقشػ  الأقدلػفكت  دهقتخصػلمقإاد لأقأعمػ ؿ ققيػمقدلػتعلمقعػ ق"إةار  الجودة  وةورها في بناء الشركا "عبفقدلعزيزقعبفقدلع ؿق كلقعبفقدلع ؿ قق 1

ق.ق7-9صصق ق6111دلدنكزقدم تش  مقدلييط لٍ قدلج  عتقدمفتردضوتقدلفكلوت قدلدملكتقدلدتحفلأ ققدلبعفقد شندؼقدلف د ل قدلياجمتقد شندفوت
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كلبيات ػػ قجموػػعقدلدصػػ نعقكدلدع  ػػلق ػػيقأ ػػبحتق طبجػػتقاقجموػػعقألضػػ ءقدلوػػ افق شػػكلقمػػفمقمػػفد قكتمقإ ضػػ عقكػػلقدليػػلعق
قنت و.ءقد كدلدياتج  قدلو انوتقم تب  د ق   تقمفدقللكش قع قدلعو نقدلتصياوعوتقكدلخللقأثيا 

انوػتقعػػ ق يػػت لقدلعػػ فق وػػثقمقلؼػػنوقأمق ياػػتجق ػػ قكقػفقأا قسػػذهقدلخطػػ لأقدلذ  ػػتقإلىق يػػ قدليػػلعقكدلدياتجػػ  قدلو 
دلدصػػياعقإمقكقػػفقدمتػػ  قد تبػػ  د قدلجػػ الأقدليا عوػػت قلشػػ قمعػػلقدلديػػت لكقيجػػلقعيا ػػ ق ػػ دءقالػػ ما قدلدتحػػفلأقأكق   م ػػ قنلػػندق

ق.لج اته قك ل س ق  قدلعو نقدلتصياوعوت
لحػػ ظقاقم ػػتقدلدياتجػػ  قدلو انوػػتقاس ػػ دؽقكقػػفقأالقسػػذدقدلتطبوػػلخقإلىقطلػػبقثجػػتقدلديػػت لكقع لدوػػ قكإلىقدم اااقدلد

 ػػػلاؿق ػػػيا د ققلولػػػت قلشػػػ قأالقإلىقلكػػػذيبقدلدياتجػػػ  قكدليػػػلعقدس نيكوػػػت قكالتػػػ ليقسومياػػػتقق%61إلىقق%9دس نيكوػػػتق ػػػ ق
ق.1دلدياتج  قدلو انوتق  قدس  دؽقدس نيكوتقكدلع لدوت

قدلجػ الأق ػ ققWalter shewhrtكقفقك فقكذلكقلػق   ا قاقلستيد قدلتلفزي فق ثندقكدضح قاقلطػ  ق ف ػ ـ
كقػفقأ ػبحتقسػذهقدساكد قأ ػ  ققعل قلط ينقدساكد قدلتجياوػتقدلػ قشػكلتق فديػتقضػبلقدلجػ الأ عملق لاؿقدلعشنييا  ق

قدلجػ الأقلجػفق ػ عفقشػو د  قعلػ ق ػف ق نكتقدلج الأقدلحفيثتقاقدلو افقك ػ  ندقاقدلػ ما قدلدتحػفلأقدس نيكوػت ءقلطػ  ق ف ػ ـ
 .كأ ب قفوم ق عفقدسنقدلنك لقلعملوتقضبلقدلج الأقد  ص ئوت At & tقلص م دلفلقشنكتق
 قضػػم فقدلجػػ الأقلػػيدلر مقلتحيػػ قدلجػػ الأقاقدلدثتػػيد قسػػ ل ق ػػلقا  ػػتثفدـقطػػنؽققػػفـقشػػو د  قك  لائػػهق ف ػػ ـ

 .أ يتقضم فقدلج الأكلدفلأقخميتقعج اقفإفقسذهقدلطنؽقدلتجياوتققضبلقدلج الأقد  ص ئوت
 ق  قداكد اأ (w.Edwards Deming)فجفقغنقدليالنلأقلضم فقدلجػ الأق ػ قدلدلػ سنقدلتجياوػتقإلىقفليػفتقد اد لأقكأ ػب ق

قيشنقإلىق قضم فقدلج الأقدلو ـ  2.لتزدـقدلديالمتقالج الأد ف  ـ
دلشػػػ  لت"قدلػػػ قط  سػػػ قإلىقدليػػػنقدلوػػػ الٍقكسػػػ ق بػػػفأقمفيػػػفقك تطػػػ  قدليػػػمتق"دلجػػػ الأقك عػػػفق لػػػكقل  ػػػلقدس نيكػػػ فق

لطػػ ينقمػػ الأقكػػلق طػػ لأق ػػ ققدلوػػ انو فق عػػفقلطبػػوج مقلدبػػفأقدلجػػ الأقكدليا عوػػت ق)أمقك نػػتقأ نيكوػػتقاس ػػل(قكسػػلقلتركػػزقعػػ 
قنت وقكدل ق يتق  قدلخطأققبلق فكثه قكالت ليقعفـق ثنقدلدياتجقدليا  ئلقبأمق طأ. ط د قد 

فلأق ثػػػلق ػػػيا عتقدليػػػو  د قكدملكتركنوػػػ  ق يػػػببقدليػػػ  لوتقكقػػػفقل  ػػػعتقدلجط عػػػ  قدلصػػػيا عوتقاقدلػػػ ما قدلدتحػػػ
دلو انوػػتقع لوػػتقدلجػػ الأ قكقػػفقأ ػػبحتقلعػػنؼقد ػػتج  تقدلػػ ما قدلدتحػػفلأقأمقلنكػػزقلػػواقفجػػلقعػػ قد  صػػ ئو  قكإلظػػ قعػػ ق

 .3(قك ببتقإاد لأقدلج الأقدلش  لتTQMدلدف سومقدل قليلمتقدلد  يتقبأكمل  ق)

                                                           
ق.17 قص بلخق كنهنمعق زيزقعبفقدلع ؿق كلقعبفقدلع ؿ قعبفقدلعق 1
الشووواالة لانتوووام والع ليووووا  اقماوووة في إةار  الجووووودة  - إةار  الجووووودة  المعاصووور " ق ق دلػػػبقملوػػػػلق ػػػ يلم قغ لػػػبقملوػػػلق ػػػ يلمدلياعومػػػلقمحمدقعبػػػفقدلعػػػ ؿق2

قق .99 قص6161دس اف ق ق قعم فللياشنقكدلت  يعق قاد قدلو  ك مقدلعلموت1 قط"-واخدماا 
3
 .6عبد العزيز عبد العال زكي عبد العال، مرجع سبق ذكره، ص  
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 اراحل تطودر افهودم الجودة : -2
قدلج الأقعفلأق ند لقكلك قكلق ن لتقفقللغلقدلدن لتقدلي  جتقلذ ق لقشملت  قكلك  لتق ع  قكم قيلل:قش ف ق ف  ـ

ققققققققققققققققققققققققققق

ك نػػتق لػػولا قدلجػػ الأقلنكػزقفجػػلقعلػػ قفحػػلمقدلدياػتج قككػػ فقدلجػػند قدلنئويػػلقدليػػ ئفققق:1145-1111الفحو   -‌أ
 ػػلاؿقللػػػكقدلفػػترلأ:قسػػػ قدلجػػػند قدلخػػ صق تحفيػػػفق ػػػيقيػػتمقفحػػػلمقدلدياتجػػػ   قك ػػ قسػػػ قعػػػفاقدلدياتجػػ  قدلػػػ قتخضػػػعق

ياػػتجقللفحػػلمقكلتضػػم قعملوػػتقدلفحػػلمقدسنشػػطتقدلدتعلجػػتق جوػػ  قكد تبػػ  قكلفتػػوشقدلدياػػتج قك فيػػفق ػػفلق ط  جػػتقدلد
للم د ػػػػػف  قدلفياوػػػػػتقدلد ضػػػػػ عت قإفقعملوػػػػػتقفحػػػػػلمقدلدياػػػػػتجقك نػػػػػتقلنكػػػػػزقفجػػػػػلقعلػػػػػ قدكتشػػػػػ ؼقدس طػػػػػ ءقكدلجوػػػػػ ـق

ف لخطػػػأقأكقدلعوػػػبققػػػػفق صػػػلقفعػػػلا قكعملوػػػػتقدلفحػػػلمقدكتشػػػفتق لػػػك قكلكيا ػػػػ قفقلجػػػمقبمياعػػػهق ػػػػ قق  تصػػػحوح  
 دس   .

لشػػملقك فػػتقدسنشػػطت قكدس ػػ لوبقد  صػػ ئوتقدلػػ قلضػػم قدلمح فلػػتقق:1160-1145إحصووائيا  ضووبا الجووودة   -‌ب
بأف:ق"ضػػػػبلقدلجػػػػ الأقسػػػػ قد ػػػػتثفدـق‌DLIFRTTSEBEDALعلػػػػ ق ج  لػػػػتق  د ػػػػف  قدليػػػػلعت قكمػػػػ قيجػػػػ ؿ

 دساكد قكدلجو ـقاسنشطتقدلدثتلفتقلتط ينقم الأقدليلعتقأكقدلخف ت".ق
طػػ  لخقللم د ػػف  قدلمحػػفالأ قكدلتأكػػفق ػػ قأفقد نتػػ وقكالتػػ ليقفضػػبلقدلجػػ الأقيشػػملقدلتأكػػفق ػػ قأفقلصػػمومقدليػػلعتق 

ق. ت دفلخقأيض ق عقدلد د ف  
ك يا ءدقعل ق لكقفجفقد تف قعملوتقضبلقدلجػ الأقلتشػملقدلتصػمومقكدسادء قكلؽكػ قدلجػ ؿقأفقسػذهقدلدن لػتقدعتمػف ق

ق.عل قد تثفدـقأ  لوبقإ ص ئوتق فيثتقلدندقبتقدلج الأ
لذػػذدقدلدف ػػ ـ قضػػبلقدلجػػ الأ قيعتػػيق ن لػػتق تطػػ  لأقعػػ قدلفحػػلم قفومػػ قيتعلػػلخق تعجوػػفقدس ػػ لوبقكلطػػ  قدسنلمػػتققكفجػػ نق
قدلديتثف ت.

لنكػػزقسػػذهقدلدن لػػتقعلػػ قل موػػهقك فػػتقدلج ػػ اقلل ق يػػتق ػػ ق ػػفك قدس طػػ ء قق:1195 -1160 تأكيووم الجووودة   -قو
دس طػػ ءق ػ قدلبفديػتقفإلغػػ اق ػلقلدشػكلتقعػػفـققكالتػ ليقك ػفتقدلدن لػتقبأنهػػ :قلعتمػفقعلػ قنلػػ ـقأ   ػهق ياػعقكقػ ع

 ط  جػػتقدلد د ػػف  قلويػػتقطنيجػػتقفع لػػت ق وػػثقدسفضػػلق ػػ ق لػػك:قسػػ ق ياػػعقكقػػ عقدلدشػػكلتقأ ػػلا قكدلجضػػ ءقعلػػ ق
أ ب به ق  قدلبفديت قكلتضػم قعملوػتق كوػفقدلجػ الأقك فػتقد مػندءد قدللا  ػتقلتػ فنقدلثجػتقبأفقدلدياػتجقأكقدلعملوػتقلفػلق

ق.1بمتطلب  قدلج الأ

                                                           
1
 ق6161 قاد قدلفكنقدلج  علقللياشنقكدلت  يع قدم كياف يت ق صن ق1 قط"إةار  الجودة  الشاالة وفقا لل عايير المولية"ش فدفقع اؿقعبفقدللطو قدلغناكم ق  

 .16-11صقصق
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كلشػػ ق ػػػبلخقفػػػإفقأ ػػػل نقلفكػػػنقد اد لأقييابغػػػلقأفقيتغػػػنقلوطػػػ  قفليػػفتق ق  وػػػتقلعتمػػػفقعلػػػ قدل ق يػػػتق ػػػفمق ػػػ قدلفحػػػلمق
ق د قدسكدف.فكدكتش ؼقدس ط ءق عفق

إفق كوػفقدلجػ الأق ن لػػتقلشػملقبميال  سػ قعملوػػتقدلتثطػولقللجػػ الأقا ضػ فتقإلىقا د ػتقلكػػ لو قدلجػ الأ قك ج  نت ػػ قق
ق.1ول  ق  قلطبولخقنل ـق كوفقدلج الأالف دئفقدلدمك ق ص

دلػػذمقيتطلػػبق ق  ػػتقشػػ  لتقعػػ قك فػػتقدلعملوػػ  قفػػذلكق ػػ ققZero Defectقنتػػ وق ػػفكفقأ طػػ ءك جوجػػ قلشػػع  قد 
ق2 ن لتقلصمومقدلديات وق يقك  لهقإلىقدلز  ف قلغبق كوفقدلج الأقد تثفدـقثلا قأن دعق  قدلنق  ت قسل:

 علػػ ق ياػػعققز ػػ فكدلقكسػػلقدلنق  ػػتقدلػػ قلعػػ ق تيافوػػذقدلعمػػلقأكمنقبأكؿقمكتشػػ ؼقدلخطػػ ءققبػػلقكق عػػهق:الرقابووة الودقائيووة
 . فكثه

 كلعػػ ق فحػػلمقدلدياػػتجق عػػفقدنت ػػ ءقكػػلق ن لػػتقلصػػياوعقللتأكػػفق ػػ ق يػػت لقدلجػػ الأق وػػثقمقيياتجػػلقق:الرقابووة المرحليووة
 .كدلتأكفق  قم الهقق عفقفحصهإملدياتجق تقدلصياعق  ق ن لتقس نلقد
 دلز ػػ فقك لػػكقضػػم دنققكلعػػيقدلتأكػػفق ػػ قمػػ الأقدلدياػػتجق عػػفقدمنت ػػ ءق ػػ قلصػػياوعهقكقبػػلقدنتج لػػػػهقلػوػػػفق:الرقابووة البعميووة

علػػ ق صػػ ا قدسنشػػطتقكا ػػتثفدـقق ػػ ق ػػلاؿقدلتركوػػزقBased- Preventionق طػػ ءقأكقدلعوػػ نلخلػػ هق ػػ قدس
 . ط ءأ فكفققنت وإملقدلحص ؿقإلىقأن دعقدلثلا ق  قدلنق  تقدل قلتك  لق عق عض  قدلبعضق  قدس

فقأنتػػ وق ػػفكفقأ طػػ ء قكلؽكػػ قدلجػػ ؿقإك ػػ ق ػػلاؿقد ػػتثفدـقدسنػػ دعقدلػػثلا ق ػػ قدلنق  ػػتقدلػػ قلصػػبقدلحصػػ ؿق ػػ ق
 طػػ ءقيعػػيقأنتػػ وق ػػفكفقد لأقدلجػػ الأقدلشػػ  لت قف  إالو ػػ قإ   ػػوتقدلػػ قليػػتيافق ػػب قد ػػفقدم ػػتردلوجو  قدسأ كوػػفقدلجػػ الأق

اقدلمجػ ؿقدلتيا فيػلقكدلجيػنقدلػذمقي  ػػلققللم  يػتنت موػهقكدلجػ الأقبهػذدقدلدعػ قلعػفقبمث  ػتقدليػ  قدلػ دقلقإمػ الأقع لوػتقك االأق
 (Martin) دلديالمػتقلضػ ق جوػلخق ضػ قدلديػت لك قكقػفقلبياػتقسػذهقدم ػتردلوجوتقدلعفيػفق ػ قدلشػنك  قدلع لدوػتق يا ػ قشػنكت

تقسػذهقدم ػػتردلوجوتقدلعفيػفق ػ قدلشػنك  قدلع لدوػتق يا ػػ قلبياػق قدعتمػف قعلػػ قكضػعق ػند جإ نيكوػتقدلصػ د يخقدس نيكػل قدس
نتػ وق ػ د يخق قدعتمػف قعلػ قكضػعق ػند جقفعػ ؿق إدس نيكوػتقلصػيا عتقدلصػ د يخقللجػوشقدس نيكػل ق (Martin) شػنكت

ق.3 ط ءأسفدف  قك فكفقألىقإق ا لأقعل قدل   ؿق
قإاد لأقدلجػػػ الأقدلشػػػ  لق:2010 -1195إةار  الجوووودة  الشووواالة  -قا تقالل ػػػ  قاقدلثم نوياػػػ  ق ػػػ قدلجػػػنفق ػػػفأق ف ػػػ ـ

 وثقيتضم قسذدقدلدف  ـ قم الأقدلعملو   قإض فتقإلىقم الأقدلدياتج قكينكزقعلػ قدلعمػلقدلجمػ عل قكلشػجوعقق61
                                                           

 .16 ق نمعق بلخق كنه قصع اؿقعبفقدللطو قدلغناكمقش فدفق 1
 قصق6111 قاد قدلو  ك مقدلعلموتقللياشنقكدلت  يع قعم ف قدس اف ق1ط ق"نظم إةار  الجودة  في المنظ ا  الإنتاجية واخدماة"جومقدلط ئلقكآ نكف ق ي   قق2

ق.21-22صق
3
 .21 نمعقنفيه قصقجومقدلط ئلقكآ نكف  ي   ق  
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إ قييػػ مقإشػػندؾقدلز ػػ فقاقإمػػندءق ق1ك شػػ  كت مقدلػػزائ ك شػػ  كتقدلعػػ  ل  قكدنػػف  م مقا ضػػ فتقإلىقدلتركوػػزقعلػػ ق
كلطػ ينق  د ػف لهقبمػ قيلػجق  مػ  قدلػزائ قكل قعػ تهم قكلػجػلخق يػت لق ضػ قدلػزائ قدلحػ لو ق يويا  قعل قدلديات وق

ييػػػػ عفقاقلجلوػػػػلقدلذػػػػف قكدلضػػػػو ع قك يػػػػ قدلجػػػػف لأققكدلدػػػػنلجب  قأ ػػػػ ق يػػػػ لعتقدلدػػػػ  اقاقإاد لأقدلجػػػػ الأقدلشػػػػ  لتقفإنػػػػه
ق جػػنقدس ػػ  قلتطبوػػلخقلعػػفق6111 قإ ػػفد ق(4111ISOد نت موػػتقللمياتجػػ   قكلؽكػػ قدلجػػ ؿقبأفقدلد د ػػفتق)

 .قق2فليفتقإاد لأقدلج الأقدلش  لتق ياج  
قكبػنلأقاقأ ػ لوبقضػبلقدلجػ الأ قإ ققيت قعقأفقيش فقدلعجػفقدلجػ اـقلطػ  د  :إلى الآن 2010 رفاهية الزبودن -قق

كلكػػػػلق جػػػػػلخقدلديالمػػػػتق يػػػػػت لقدلجػػػػ الأقدلدطلػػػػػ نقعلو ػػػػ قأفقلبػػػػػفأقالز ػػػػ فقكلػػػػػواقاليػػػػلعتقدلدلم  ػػػػػت قأكقدلعملوػػػػػتق
إ ق ػػػوعتمفقدلتركوػػػزقعلػػػ قدلز ػػػ فقاقعملوػػػ  قضػػػبلقدلجػػػ الأق ػػػفءدق ػػػ قدلتثطػػػولقل نشػػػطتقكدلفع لوػػػ  قدلتصػػػياوعوت ق

دللا  تقدلضبلقدلج الأقكإاد ته  قك  مقإلىقدلدثنم  قدليا  ئوتقأمق عبػ  لأقأ ػنلق ػ ؼقيكػ فقدمباػ هقالتحػ ؿقلضػ ق
قلتحجوػػػلخقللػػػكقدلجومػػػتقك جوػػػلخق ضػػػ ق جوػػػلخقدلجومػػػتقدلشػػػ  لتقللز ػػػ فقكدلػػػذمقيتطلػػػبق ك فػػػألأقدلعػػػ  ل ق ػػػ ااقك عياػػػ ا

 .3دلز  ف
ق: اراحل تطودر افهودم الجودة 01-01شكل رقم 

ق
ق
ق
ق
ققققققققققققققققققققققققققق

ق  قإعفداقدلط لبت قالمصمر:

 

 

 
 

                                                           
ق.16ش فدفقع اؿقعبفقدللطو قدلغناكم ق نمعق بلخق كنه قصق 1
ق.12-17  قصقص6112شنقكدلت  يع قعم ف قدس اف ق قاد قدلو  ك مقدلعلموتقلليا1 قط"جودة  خماا  الرعاية الصحية الإستشفائية" لوكتقغ د م قق 2
 .12 نمعقنفيه قص لوكتقغ  دم قق 3

 

 الفح   ارحلة 

1919-
1979 

 

ارحلة ضبا 
 الجودة  إحصائيا

1945-1960 

 

تأكيم  ارحلة 
 الجودة  

1960- 1985 

 

 ارحلة إةار  
 الجودة  الشاالة

1985- 2010 

 

رفاهية الزبودن 
 إلى الآن 2010
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 . أهمية وأهماف الجودة  المطلب الثاني:
دلجػػ الأقسػػلقللاقػػلق ػػفك قك ع لجػػتقدس طػػ ءقدلػػ ققػػفقلػػ ثنقاقدلجػػف لأقعلػػ قدلديا فيػػتقأكقعلػػ ق ػػنقدلعمػػلقكد ػػتجند هق

 .  ؼقيتمقاقسذدقدلدطلبق فيفقألعوت  قككذلكقأسفدف  
 . أهمية الجودة : أولا

إفق جوػػلخقدلجػػ الأقسػػ قأ ػػنقأ   ػػلقم ػػفقلػػ فنهقاقأمق   يػػت قإمقأفقدلجػػ الأقلعتػػيقإ ػػتردلوجوتقلكيػػبقأكػػيقعػػفاق
ق.كسلقبألعوتقكبنلأق  دءقللعملاءقأكقدلد  ي  قعل قلعفاقنش ط  ق لشك ق  قدلعملاء

 1ق:ألعوت  قاق  قيللقإ ند قيتمق  ؼكق
  :لقعلػػ قدلد  يػػتقشػػ نته ق ػػ ق يػػت لقدلجػػ الأقدلػػذمقلياػػتجقبهػػ ق ػػف  ته  قف ػػذدقيضػػفليػػتمفقدلد  يػػتقشووهر  المسسسووة

د  ػػ ءلأقإلىقق-ستمػػ ـقدلكػػ اقالجػػ الأاقإعطػػ ءقدم-لػػبقعلػ قفشػػلقد اد لأقكيترققنتشػػ  قدل د ػػعقلدياتج تهػػ  دليػمعتقدلحيػػياتقكدم
 .سمعتقدلد  يتقك بم قفجفدنه قدلعفيفق  قدلعملاء

 :أكقنتوجػتققئ  يتقأفقتهتمقالديػ كلوتقدلج ن نوػتقدلػ ققػفقلتحمل ػ قنتوجػتقدلتصػمومقدلخػ طلغبقعل قدلدقالمسسسة القانودنية
دلتػػ ل قدلػػػذمق ػػػتج دنقشػػثلمقاق ػػلعتقدلت  يػػعقكدلديػػػ كؿقعلػػ قدلدياػػتجقدف لمحػػ كمقعػػ الأقلطلػػبققإلصػػ  قدلع  ػػلقغػػنقدلدػػػ سن 
 . ـقدلدياتج تثفددلوصب قلدي ئلهقدلج ن نوتقع قكلقأ لقلػصلقنتوجتقييببقأضند قاقدلصحت ق

 :لطبوػلخقدلجػػ الأقاقأنشػطتقدلد  يػت قككضػػعق  د ػف  ققو  ػػوتقلزػفالأقليػػ سمقاقن يػتقدلز ػػ فق ػ قدلغػػش ققحمايوة الزبووودن
  .كيعز قدلثجتقاق ف   قدلد  يت قكعياف  قيك فق يت لقدلج الأق ياثفض قي امقإلىقعزكؼقدلز  فقع ق ف   قدلد  يت

 : نتػػػػ و ق ػػػػ قشػػػػأنهقأفقيتػػػػو قدلفػػػػنصقليافوػػػػذقدلجػػػػ الأقدلدطل  ػػػػتقتموػػػػعقدلعملوػػػػ  قك ند ػػػػلقدقالتكوووواليف وحصووووة السووووود 
 .كتش ؼقدس ط ءقكلصحوح  قلتجيابقلكلفتقإض فوتمق
 قتصػػ ايتقاقكوفوػػتقكل قوػػتقلبػػ اؿقدلدياتجػػ  قلذػػ قألعوػػتق ف مػػتقكبػػنلأقاقدليػػ ؽقدلدتغػػند قدليو  ػػوتقكدمقلعالميووة:المنافسووة ا

 قليػع قكػػلق   يػتقإلىق جوج ػ قبهػػفؼقإقكلكتيػبقدلجػ الأقألعوػػتق تموػزلأ؛ دلدعل  ػػ  قكدلع لدػت.قدلػفكليقدلتيا فيػلقكاقعصػن
 قتص اق شكلقع ـقكدلحص ؿقعل ق ك نتقاقدلي ؽقدلع لدوت.  قدلديا فيتقدلع لدوتقك ي قدمقدلتمك 

 
 
 

                                                           
 قأطنك تق جف تقلياولقش  الأقدلفكت  ده ق"استخمام إةار  الجودة  الشاالة في تحسين استودى جودة  اخدماة التعل ية في الجااعة الي نية"أنفقعبفقاللهقدلنشفم قق1

قدلتيونقيمقق تخصلمقإاد لأقأعم ؿ قدلتيون قم  عتقدلجزدئن قدلجزدئن قعل ـ قدمقتص ايتقكدلتج  يتقكعل ـ ق .2-7صصق كلوتقدلعل ـ
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 ثانياً: أهماف الجودة 
 قق1سيا ؾقن ع فق  قأسفدؼقدلج الأقلع :

   دلػ قلنغػبقدلديالمػتقاقدلمح فلػتقعلو ػ  قكسػلقلصػ غقعلػ ق :وهو  الوت تتعلولم المعواييرأهماف تخمم ضوبا الجوودة
 يػػػت لقدلديالمػػػتقككػػػل قك لػػػكقا ػػػتثفدـق تطلبػػػ  ق د ق يػػػت لقأالٌقلتعلػػػلخق صػػػف  قلشوػػػزلأق ثػػػلقدس ػػػ فقك ضػػػ ق

 . دلزائ 
   قمفيػػفلأقلنضػػلقكلطػػ ينق ياتجػػ ق ياحصػػنقاقدلحػػفق ػػ قدس طػػ ءقكدليا قػػف:قكسػػلقغ لبػػ ق ػػ قلأهووماف تحسووين الجووودة 

ق.دلزائ ق ف علوتقأكي
ق:2 كسيا قلؽك قلصياو قأسفدؼقدلج الأق يا عو  قإلىقخميتقفئ  قسل

ق.أسفدؼقدسادءقدلخ  ملقللميالمتقكيتضم قدس  دؽق-
 .أسفدؼقأادءقدلدياتجقكليا كؿق  م  قدلزائ قكدلديا فيتق-
 .أسفدؼقدلعملو  قكليا كؿق جف لأقدلعملو  قكف علوت  قكق  لوت  قللضبلق-
 .كلزولقدلعملق تج  ت  قللتغند دأسفدؼقدسادءقدلفد للقكليا كؿق جف لأقدلديالمت,قكف علوت  قك فلقق-
ق.أسفدؼقدسادءقللع  ل قكليا كؿقدلد   د قكدلجف د قك فوزقكلط ينقدلع  ل ق-

ق:ي ض قأسفدؼقدلج الأ(ق16-11)كدلشكلق
 أهماف الجودة  :02-01رقم شكل 

ق
ق
ق
ق
ق
ق

دلج  عتقدلومياوت قأطنك تق جف تقلياولقش  الأقدلفكت  ده قأنفقعبفقاللهقدلنشفم قد تثفدـقإاد لأقدلج الأقدلش  لتقاق ي ق يت لقم الأقدلخف تقدلتعلموتقاققالمصمر:
قدلتيونقيمقق تخصلمقإاد لأقأعم ؿ قدلتيون قم  عتقدلجزدئن قدلجزدئن قصعل ـ قدمقتص ايتقكدلتج  يتقكعل ـ  .94 كلوتقدلعل ـ

                                                           
 ق6112 ق ق صػػػندلجػػػ سنلأقاد قدلشػػػنكؽقللياشػػنقكدلت  يػػػع ق 1 قط"-افووواهيم وع ليوووا  وتطبيقوووا -إةار  الجوووودة  في اخدوووماا  "وػػ كم قق  ػػمقديػػػ قعلػػػ دفقدلمحق1

ق.91ص
2
   .94 كنه قصأنفقعبفقاللهقدلنشفم ق نمعق بلخق  

 

 أهماف الجودة 
 

 اتعلقة أهماف
 بأةاء المنتج

 

 أهماف اتعلقة
 الأةاء اخدارج 

 أهماف اتعلقة
 بأةاء العاالين

 

 أهماف اتعلقة
 الأةاء للع ليا 

 

 أهماف اتعلقة
 الأةاء الماخل 
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 .أنوداع الجودة  المطلب الثالث:
 .  ؼقيتمقاقسذدقدلدطلبقدلتعنؼقعل قأن دعقدلج الأقككذلكقأ ع اس 

 أولا: أنوداع الجودة 
 1:لؽك قلصياو قدلج الأقإلىقن ع فقلع 

 . كلعيقأفقدلد  يتق  ق لاؿقإاد ته قكعملو ته ق جلخقل قع  قدس  دؽقدلديت ففتق:جودة  التطابلم✓
عملو تهػ ق جػلخق ضػ قدلز ػ فق ػ ق ػلاؿق عػ ينقأادءقع لوػتقكبمػ قلػجػلخقكققكلعيقأفقدلد  يتق  ق لاؿقإاد ته  جودة  الأةاء:✓

ق. تطلب  قدلج الأ
 .أبعاة الجودة  ثانياً:

 2للج الأقعفلأقأ ع اقنذكنق يا  ق  قيلل:
 الأةاء Performance: كلعيققف لأقدلدياتجقعل قأادءق  ق ت قعقأفقي ايهق. 
  اخدصائ characteristies: دلخ دصقدلث ن يتقدلدض فتقللمياتجقك لتحكمقع ق عف . 
 المطابقة conformance: لد قأعل قللز  فدلدصياعققك ع ين ط  جتقدلد د ف  ق . 
 : تمند قدسادءقعيقدلز  دقالمودثودقية  . 
 ام  الصلاحيةDurability :تو وقللإ لا قبه قاق لكقلصحو قأادءقدلدياتج فلأقدم تثفدـققبلقدمق . 
 اخدماةservice دلصو نتقك لقدلدش كلقكدلشك كمقك   لتقدلتصلو :ق . 
 ستجابةالاResponce د ني لٍق ثلقلب قتقدلب ئعدلتع  لق:ق . 
  الج الياAestheties اقد ني فقالخص ئلمقدلدفضلت:ق . 
 :ق. دسادءقدلي  لخقللمياتجق يبق  قس ق عنكؼقلفلقدلديت لكقالس عة

 

 

 
                                                           

 ق ذكنلأق جف ػتقلياوػلقشػ  الأقدلد  ػتر قتخصػلمقليػ يلخق"-ةراسة حالة اسسسا  وكالة ورقلة-تأثير جودة  اخدماا  على تحقيلم رضا الزبودن " لحي  ققسموحتق1
قدلتيون قم  عتقق  فمق نا  قك قلت قدلجزدئن دلخف     قدمقتص ايتقكدلتج  يتقكعل ـ قدلتج  يت كلوتقدلعل ـ قق .5 قص6116 ققيمقدلعل ـ

ق.95 نمعق بلخق كنه قصق ق دلبقملولق  يلم قغ لبقملولق  يلم محمدقعبفقدلع ؿقدلياعوملق 2
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 . المبحث الثاني: افاهيم أساسية حودل اخدماة
دلحوػػػ لأقدلو  وػػػتقك لخف ػػػتقدلدجف ػػػتق ػػػعقك لػػػكقنلػػػندقسلعوت ػػػ قدلب لغػػػتقاققستمػػػ ـقالخف ػػػتقاقدل قػػػتقدلحػػػ لي لجػػػفق داقدم

ق.دلخف تقدلفيافقوتقكغنس قدلخف تقدلصحوت قدلخف تقدلتأ وياوت قدليلع 
قدلخف ت ق. كاقسذدقدلدبحثق  ؼقيتمقدلتطنؽقإلىقكلق  قيتعللخقبمف  ـ

 المطلب الأول: افهودم اخدماة
دلخػػف   قغػػنق لم  ػػتقكدلطبوعػػتقغػػنقلجػػفقأا ػػن قأا وػػ  قدلتيػػ يلخقدلعفيػػفق ػػ قدلتعنيفػػ  قللثف ػػتقكلصػػفقعم  ػػ قأفق

كسػذدق ػ ق ػوتمقدلتطػنؽقإلوػهقاقق دس ػنلقدلخصػ ئلمسلقدسكثنقسومياتقاقسػذهقدلتعػ  ي قا ضػ فتقإلىققدلدلم  تقللثف   ؛
ق.سذدقدلدطلب

 افهودم اخدماة  أولا:
قك  قأش نس   : لجفقلعفا قلع  ي قدلخف تق تعفاقدلكت نقكدلد تم قبهذدقدلدف  ـ

 دلتيػػػػ يلخقدس نيكوػػػػتقدلخػػػػف   قبأنهػػػػ :ق يات مػػػػ  قغػػػػنق لم  ػػػػتقيػػػػتمقلب الذػػػػ ق ب شػػػػنلأنق ػػػػ قدلدياػػػػتجقإلىقعنفػػػػتقجمعوػػػػتق
يصػػعبقاقدلغ لػػبق فيػػفس قأكق عنفت ػػ قسنهػػ قلل ػػنقق كقتخزييا ػػ قكسػػلقلجنيبػػ قلفػػ ق يػػنعتدلديػػت لكقكمقيػػتمقنجل ػػ قأ

لتضػم ققم  تق تلا  تقكغ لبػ ق ػ ف لقلك فق  قعيا  نقغنق ل قلل م اق يافاقدل قتقأمقيتمقشندؤس قكد ت لاك  
 1. ش  كتقدلز  فق طنيجتقس  تق  وثقمقيتمقنجلق لكوت  

 أ  قك للنقكآ  يتركنغ (kotler Armesstrong) : نش طقأكق يافعتقيجػف   قطػنؼقإلىقطػنؼققفجفقعنف قدلخف تقبأنه"
يكػ فق نلبطػ قبمياػتجق ػ امققفتجػفلَقدلخف ػتققػفقكمقيترلبقعلو  قأيتق لكوت قكلك فقاقدس   قغنق لم  ت قآ ن 

 .2أكمقيك فق"
 (1449كلعنؼق يالمتقد يزكق)دلخف تقبأنه قلعيقع قدليات ئجقدلدت لفلأق  ق ػلاؿقدلياشػ ط  قدلدتعلجػتقالتف عػلق ػ قق

 .3 تو م  قدلز  فدلتج ءقددلد  اقكدلز  فقأكقع قطنيلخقدلياش ط  قدلفد لوتقللم  اقبهفؼق
دلخف ػػتقسػػلقنشػػ طقغػػنق لمػػ  قيػػتمقلب الذػػ ق ػػ قدلدياػػتجقإلىقدلز ػػ فقلتلبوػػتق: ف قأقنيػػتياتجك ػ ق ػػلاؿقدلتعػػ  ي قدليػػ  جتق

 : تختل قأكمهقأادءقسذهقدلخف تقإ  قأفقلك فق  م لهقك غب له قك جلخقلهق يافعتقكسلقغنقق  لتقللملكوتقكدلتثزي  ق وث

                                                           
ق.161 قص6112قدس اف قاد قدلجيا فقللياشنقكدلت  يع قعم ف  ق1ط ق"تسوديلم خماا  السياحة"محمدقدلف ل قلزم اقدلدغنبي قق 1
ق.91 قص6114دس اف ق قدلعلموتقللياشنقكدلت  يع قعم ف قاد قدلو  ك مق1 قط"ثقافة اخدماة" شنقدلعلاؽ قق 2
قونفصػ ق  ػ لتق جف ػتقلياوػلقشػ  الأق  ميػتن قتخصػلمق  لوػتقك "ارف الأرةنيوةصووأثرهوا علوى أةاء الم المصورفيةجوودة  اخدوماا  "إلذػ ـقعطػ كم قق 3 ت ققيػمقدلعلػ ـ

قد اد يت قم  عتقدلن  ؾ قصدلد لوتقكدلد ق.11 قص6111دس اف ق إ  فنفوت قكلوتقدمقتص اقكدلعل ـ
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 . تش  لأقطبوتدكطلبقق ف تقغنق  ايتقتم   : -
 . ثلاأكق ف تقلشملقعل ق يافعتق  ايتقك لياجلق -

 ثانيا: خصائ  اخدماة
ك ػ ققليافناقدلخف تقالدج  نتق ػعقدليػلعتق عػفاق ػ قدليػم  قكدلخصػ ئلمقدلدتفػلخقعلو ػ ق ػ ققبػلقدلبػ  ث قدلدتثصصػ  

 قق1:أ ن قسذهقدلخص ئلم
 ةياللاال ودس Intangibility:أفقلػواقلذػ قكمػ اققأفقدلخف ػتقغػنق لم  ػتقبمعػ ؛قإفقأ ن ق  قلؽوزقدلخف تق  قدليلعت ق

بمعػػ قآ ػػنقأفقدلديػػتفوفق ػػ قدلخف ػػتقلػػ قيكػػ فققػػ ا دقعػػ ققككػػذلكق ػػ قدلصػػعبق ع يياػػتقأكقبان ػػتقدلخف ػػتققبػػلقشػػندئ  .ق ػػ ام 
كمػػ ققكدلشػػمقكدلتػػذكؽققبػػلقشػػندئهقللثف ػػت قإ ػػفد ققػػند د قكأ كػػ ـق يػػتيافلأقعػػ قلجوػػومقلزيػػ  ق ػػ ق ػػلاؿق ػػ د قدلبصػػن 

  أفققند قشندءقدليلعتقيك فقأ  لق كثنق  ققند قشندءقدلخف تقكلذذدقنج ؿقيفعلقلهقأنهقدشترلقأكق غبق شندءق لعتق  ايت.
 (الصنفة )عمم الايالتلازا Inseparability :  تقا متقدلترد لق  قدلخف تق دتهػ قك ػ قدلشػثلمقدلػذمقوكنعيقالتلا

كقػػػفقيترلػػػبقعػػػ ق لػػػكقاقكثػػػنق ػػػ ققيتػػػ لىقلجػػػفلؽ  .فياج ؿقإفقا مػػػتقدلػػػترد لقأعلػػػ ق كثػػػنقاقدلخػػػف   ققو  ػػػ قإلىقدليػػػلع.
لصػ ؿقدلدب شػنقدلعػ ليق وػثقلكػ فقدلخف ػتقكم قسػ قدلحػ ؿقاقدمدلخف   قضنك لأق ضػ  قط لػبقدلخف ػتقإلىقأ ػ ك قلجػفلؽ   

ق. أكق ف   قدلحلاقتقكدلتجمولقكغنس ق ثلقدلخف   قدلطبوت ق  م تقإلىقميمقدلديتفوفق  قدلخف ت 
   التغيريوةعمم الت اثول أو عومم التجوان()variablity  :قبهػذهقدلخ  ػوتقدلب لغػتقدلصػع  تقأكقعػفـقدلجػف لأقاقكثػنقعػين

 . ليامولقدلخف    قك   تقللكقدل قيعتمفقلجفلؽ  قعل قد ني فق شكلقكبنقككدض قل   قدلح م قع
كالتػ ليققدلػفكدـ ق لػفقبأفقلكػ فق ف  لػهق تم ثلػتقأكق تج نيػتقعع ػ ػ  اقدلخف ػتقأفقيتقلػ كسذدقيعيق بيػ طتقأنػهقيصػعبقع

طػناققلػ ك ػذلكقيصػب ق ػ قدلصػع  تقبمكػ فقعق ف  قمقييتطوعقضم فق يت لقم الأق ع قلذ ق ثلمػ قيفعػلق ياتجػ قدليػلعت
 .دلتع  لق)دلد  اقكدلديتفوف(قدلتياب قبم قلك فقعلوهقدلخف   ققبلقلجفلؽ  قكدلحص ؿقعلو  

 تذبووذا الطلووب :Demand Fluctuation ف ػػ قمقق ػػتجند  دلخػػف   قالتذ ػػذنقكعػػفـقدماق عػػضقيتموػػزقدلطلػػبق
ققيتذ ذنق  قفص ؿقدليياتقفحيب؛ قإلىقآ نق  قأاـقدس ب عق لق  ق ػ عتقإلىقأ ػنلقاقدلوػ ـ  لقيتذ ذنقأيض ق  قي ـ

اققئكاك قدليػويام قتمتلػق اقدلشػت ءق ويامػ قيزاسػنقاقدلصػو قف ليفنقإلىقدلدياتجعػ  قدليػو  وتقدلصػوفوتقيػتجللمقكثػند قدل د ف
 .2اـق عوياتق  قدس ب عق)غ لب قاقعطلتقنه يتقدس ب ع(أ
ق

                                                           
دس اف ق ق قعمػػػ فكدلت  يػػػعقاد قدلوػػػ  ك مقدلعلموػػػتقللياشػػػن ق1ط ق"-اووومخل اسووو،اتيج ي وتيفووو ي تطبيقووو - تسووووديلم اخدوووماا " شػػػنقدلعػػػلاؽ قنوػػػفقدلطػػػ ئل قق1

ق.99-94 قصقصق6111
ق.99 نمعقنفيه قصنوفقدلط ئل ق شنقدلعلاؽ قق 2
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 تقللتثػػػػزي ق فكلمػػػػ ق دا قا مػػػػتقدلعفيػػػػفق ػػػػ قدلخػػػػف   ق د قطبوعػػػػتقسلا وػػػػتقغػػػػنقق  لػػػػق ء فياػػػػدلذلا وػػػػتقكدلق:لمخووووزونا
 . لم  وتقللثف تقدلطفضتقفن تقتخزييا  دللا
 كسفقدلديػت لكقلػهقفجػلققدليلعلقكد نت وقدلخف ل نتج ؿقدلدلكوتقتمثلق فتقكدضحتقتموزق  قد نت وقدإفقعفـقق:الملكية

 .دلحلخقا تعم ؿقدلخف تقلفترلأق عويات
 : تكػػ  قكلطػػ ينقدفإنػػهقلؽكػػ ققسػػ قعملوػػتق ننػػتقفط لدػػ قأفق  مػػ  قك غبػػ  قدلعمػػلاءقاقلغػػنق يػػتمن قعوورا اخدووماا 

ق.1 تو م  قط لجقدلخف تددلخف   قدلح لوتقكبم قيضم قللبوتقكإشب عققلجفلَ ف   قمفيفلأقأكقلط ينقكلبيولقإمندءد ق
 المطلب الثاني: عناصر إنتام اخدماة وطر  تقميمها

فوجبقأفقيك فقسيا ؾقلف علق ػ قعػفلأققإفقعملوتقإنت وقدلخف تقتختل قع قللكقدلخ  تقجنت وقدليلعقدلد ايتق كثن 
كسػػذدق ػػ ق ػػ ؼقيػػتمقدلتطػػنؽقإلوػػهق ػػ ق ػػلاؿقسػػذدققتقكعملوػػتقلجػػفلؽ   عيا  ػػنق ػػعق عضػػ  قدلػػبعضق ػػ قأمػػلقإنتػػ وقسػػذهقدلخف ػػ

 . دلدطلب
 .عناصر إنتام اخدماة أولًا:

 تػػ مقعلػػ قنلػػ ـقإنتػػ وقدلخػػف   قكيجصػػفق ػػهقنلػػ ـقدلتيالػػومققلعتػػيقدلد  يػػ  قدلخف وػػتق ػػثلاقدلد  يػػ  قدلصػػيا عوت إ 
ق.(   يت–كد نت وقكدلتيايولخقلجموعقدلعيا  نقدلد ايتقكدلبشنيتقللتفد لق)   فق

 2:  قدلعيا  نقدلت لوتق servuctionكيتك فقنل ـقإنت وقدلخف ت
 :كػػ فقسياػػ ؾق ػػي قل م اسػػ قكسػػ قنفيػػهقدلديػػت لكقكيعتػػيقعياصػػندقضػػنك اقل مػػ اقدلخف ػػت سفق ػػ قاكنػػهقمقيقالزبووودن

 . .لذلكقلغبقعل قدلد  يتقدلخف وتق يا ءقعلاق  ق د قم الأقع لوتق عق ائيا  
 قدلضنك يتق نت وقدلخف تق  دءق طنيجتق ب شنلأق:قالمعم الماةي  . كقغنق ب شنلأأكيشملقدلل د ـ
  الز  فلص ؿق ب شنقدكسمقدسفنداقدلذي قلذمقق)اودتف  المكاتب الأاااية(:ينممثلين اباشر . 
 :كتهفؼقإلىقللبوتق  متقدلديت لكق عق جولخق   قدلد  يتقكسلقنتوجتقلف علقدلعيا  نق   جتقدلذكن قاخدماة . 
 : كس قدلجزءقغنقدلدنئلق  قدلد  يتقكدلذمقيي سمقاقدلتيونقدلك  لقللم  يتقنظام التنظيم الماخل . 

                                                           
1
ةراسة ايمانية البنك الإسلاا  السودةاني وبنك الاةخار والتن ية الاجت اعية -اخدماا  وأثرها في تحقيلم رضا الزائن جودة  "ق ن  قلزلقدلفي قمحمدق عفقالله 
قاقإاد لأقدسعمػ ؿ قكلوػتقدمقتصػ اقكدلتجػ  لأقكإاد لأقدسعمػ ؿ ق ق   لتق جف تقلياولقشػ  الأق  ميػتن قتخصػلمقإاد لأقأعمػ ؿ "– م  عػتقشػيافم قجم   يػتقققيػمقدلعلػ ـ

 .69 قص6115ف قدلي اد
دلعلموػػتقللياشػػنققاد قكياػػ  قدلدعنفػػت ق1ط ق"-واقووا السووود  اوووات وتحوومب  المسووتقبل-تسوووديلم خووماا  التووأاين "ق سػػ د م قم ػػ اق ػػ عزك  قأنػػفقلرػػفؿ عػػندوقق2

ق.17 قصق6119 قعم ف قدس اف قكدلت  يع
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 :لشػػ قيػػ امقإلىقا ػػ  قق مػػهقإلىقعػػفاقكبػػنق ػػ قدلػػزائ  كإلظػػ قلقفػػناقكد ػػف قلػػ إفقدلخف ػػتقمقلجتصػػنقعقاقوو  الووزائن
 .  ثنق  قدلزائ قكدلخف   قدلدجف تقلذم

كفومػػ قيلػػلقدلشػػكلقدلخػػ صقبهػػذدقدليامػػ  وق قيلوػػهقدلشػػن قدلدفصػػلقلكػػلقعملوػػ  قدلتف عػػلق ػػ قلستلػػ قدلعيا  ػػنقدلد ايػػتق
 . كدلبشنيتقليال ـقإنت وقدلخف ت

 (la servuction) نمودذم إنتام اخدماة :03-01 رقم شكل
 

ق
ق

ق
 

 ق   لتق جف تقلياوػلقشػ  الأق-) طو (قا د تق وفدنوتقعل ق   يتقدلص م قدلجزدئنق فيياتقدلعلمت- ض قدلز  فققل عق   ي فق   اف قأثنقم الأقدلخف قالمصمر:
قدلتيون قم  عتق عفقا  قدمقتص ايتقكدلتج  يتقكعل ـ قدلتج  يت قكلوتقدلعل ـ ق.96 قص6119دلجزدئن قبقدلبلوفلأ قل  ميتن قتخصلمقلي يلخ ققيمقدلعل ـ

 1:كدلآفق وتمقشن قلستل قدلتف علا قاقلظ  وقإنت وقدلخف تقكم قيلل
 ك لػبقدس   وػتقمػزءق  مػ ق ا دؾقدلز ػ فقلجػ الأقيعتػيق  افػ قدلدق:التفاعل بين الزبودن واودتف  المكاتوب الأااايوة

اقققدلخ...(ق دلحػػنفو قوفلقدلطػػ ئند  ضػػ  قفوتف عػػلقدلز ػػ فق ػػعق ػػ افلقدلدك لػػبقدس   وػػتق ثػػلق)دلصػػندؼقدلخف ػػت 
قدلز ػػ فقامقيياجػػزقدلز ػػ فقمػػزءقكػػلقكقػػتقأكقمػػزءق ػػ قكقػػتقإلصػػ  قدلخف ػػت  لصػػ ؿق ػػ قأمػػلق ػػ قدلعمػػلق ػػثلانقيجػػ ـ

قدلز ػػ فق عملوػػتقلجوػػومقك ػػلاؿقسػػذدقدم قدلديتشػػ   عػػفقاققدلحصػػ ؿقعػػ  لصػػ ؿق ػػعق ػػ افلقدلدك لػػبقدس   وػػتقيجػػ ـ
لذػػػذدق ػػػ قدلد ػػػمقمػػػفدنقأفقلغعػػػلق  افػػػ قدلدك لػػػبق قتخػػػ  ققػػػند قالبجػػػ ءقكفوػػػ قأكقغػػػنقكفوػػػ قللم  يػػػتددلجػػػ الأقك ػػػ ق ق

 .دس   وتقدلز  فقلػصلقع قبان تقموفلأق لاؿق ص لهقع قدلخف ت
 فتكػ فقدلػزائ قعجبػتققيتػأثنقدلز ػ فقأيضػ نقالػزائ قدلآ ػني قاق عػضقدس وػ ف قئن الأخورى:تفاعول الزبوودن اوا الوزا

ك ػ قم ػتقأ ػنلققػفقييػ عفقدلػزائ ق عضػ مقدلػبعضق قأ  ـق عض مقدلبعضقأثيا ءقعملوتقإلص  قدلخف تقسذدق  قم ػت
 . ك للخقم ق  قدلدن ق ثلق)دلدطعم(...دلخق ثلق)دلديتشف (

                                                           
 ق  ػػ لتق جف ػػتقلياوػػلق"-)سووطيف( اتصووالا  الجزائوور امينووة العل ووة ةراسووة ايمانيووة علووى اسسسووة-رضووا الزبووودن  لووىع ا أثوور جووودة  اخدووما" يػػ فق ػػ  اف قق1

قدلتيون قم  عتق عفقا  قدمقتص ايتقكدلتج  يتقكعل ـ قدلتج  يت قكلوتقدلعل ـ ق.96 قص6119دلجزدئن قبقدلبلوفلأ قلش  الأق  ميتن قتخصلمقلي يلخ ققيمقدلعل ـ
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 دلمحولقدلد امقيشملقكلقدل   ئلقدلد ايتقدل قلؽك قأفقييػتعمل  قدلز ػ فقكلػف لقق:اةيتفاعل الزبودن اا المحيا الم
 دلدلصج  قد لكتركنوتقللجندءلأ....دلخق.قاقعملوتقإنت وقدلخف تق  ثلقدليلافقدلدتحنكتقاقدلدط  د  

 : فػػ لد دقعقد لكتركنوػػتقق لػػ ـق ػػ لاقك جبػػ مقكمػػذداقللػػزائ لغػػبقأفقيكػػ فقدلياقتفاعوول الزبووودن اووا النظووام الووماخل
ق.كآم قدلتذدكنقإ دقشعنقدلز  فقأنه ق عجفلأقفإنهقيتجيابقدلشندءقكيبحثقع قطنؽقأ نلقللحص ؿقعل قدلخف ت

 ثانيا: طر  تقميم اخدماة
إفقعملوتقلجفلَقدلخف تق نلبطتقبم قيجفـقدلخف ت قكبم قأفقدلػذمقيجػفـقدلخف ػتقسػ قشػثلمقفػإفقلك يياػهقدلشثصػلقأكق

لػذلكقلؽكػ قدلتمووػزق ػ قأ  عػتقطػنؽقأ   ػوتقلتجػفلَققدل قلتحكمقاقك فقدلخف تقدلدجف تقموفلأقأكق ػوئت   لتهقدليافيوتقسلق
 :دلخف ت
أمقكمػػػػ اققكلتموػػػػزقسػػػػذهقدلخف ػػػػتقبأنهػػػ قلعتمػػػػفقعلػػػػ قإمػػػػندءد قكأ ػػػ لوبق ػػػػوئتقاقلجػػػػفلَقدلخف ػػػػت قاخدماوووة البووووارة : .1

 1:ػلذدقف لقلتموزق ق ل ك  قغنق يا  بتق  ققبل م لش قي امقإلىق ج  لت  قبم دق قكققدلزائ لع  لا قغنقلزفالأق عق
 الجانب الإجرائ  في تقميم اخدماة: 

 .  ف تق طوئت -

 . ف تقغنق تيا  جت -

 .  ف تقغنق يالمت -

 . ف تقغنق نلػت -
 الجانب الشخص  للخماة: 

 . ف  مندءد قدلمحفالأقغنقكدضحتقكغنق ف   تغنقشف فت ق -

 .دلخف تقلك فقف لنلأ -

 . نبي طقكدلفن ك عوفلأقع قأم دءقدملتقكغنقموفلأق تحف -

 .دلز  فغنق نغ  تق  ققبلق -
ق." سيا ق"لض قمقنهتمقللزائ كدلن  لتقدلد م تق

 

                                                           
ق.619-619 قصقص6117 قاد قدلدعتزقللياشنقكدلت  يع قعم فقدس اف ق1 قط"-اعايير الأيزو–"إةار  الجودة  الشاالة عبفقاللهق ي ق يلم قق1
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لطفػػ ضقألعوػػتقدستمػػ ـقالج نػػبقد مندئػػلقاقلجػفلَقدلخف ػػتقكق لفػ عقدمكلتموػػزقسػػذهقدلطنيجػػتقاقطريقوة المصوونا للخماووة: .6
 :1 دلج نبقدلشثصلقك  ذقدلص  قدلت لوت

 ان الناحية الإجرائية : 

 .  تيقاقدل قتقدلديا  ب -

 .دلزائ دلخف تق تيا  جتقك   فلأقلجموعق -

 .  عوفلأقع قدلف ض  -
 ان الناحية الشخصية: 

 .  ف تقغنقشف فت -

 . ف تقف لنلأ -

 .دلزائ غنق نغ  تق  ققبلق -

 . ف تق تحفلت -
 ."سيا "أنتمقلرناقأ ق ـقكلض قسيا قلدع لجتكمقللزائ دلن  لتقدلد م تق

ستم   ػػػ قدلكبػػػنقالج نػػػبقدلشثصػػػلقاقلجػػػفلَقدلخف ػػػتقكلتموػػػزقسػػػذهقدلطنيجػػػتقاق:طريقوووة اوميقوووة الودرةيوووة للخماوووة .9
 2:كدلطف ضق يت لقدلج نبقد مندئلقك  ذقدلص  قدلت لوت

  الجانب الإجرائ : 

 . دلخف تق طوئت -

 . دلخف تقغنق تيا  جتقك   فلأقللجموع -

 . دلخف تقغنق ياتلمت -
  الجانب الشخص : 

 .  ف تقلتيمقال اقكدلمحبتقاقدلتجفلَ -

 .  ف تقمذد تقكعملوتقدلتجفلَق تجيات -

                                                           
 ق   لتق جف تقلياولقش  الأق  ميػتن قتخصػلمقإاد لأقأعمػ ؿ ق"-ةراسة حالة اسسسة البريم والموداصلا –تقييم جودة  اخدماة ان قبل الزبودن " لوحتق ق ا قق1

قدمقتص ايتقكدلتج  يتق قدلتج  يت  قكلوتقدلعل ـ قدلتيون قم  عتقدلح وقلخضن قاليات قدلجزدئن ققيمقدلعل ـ ق.14 قص6111كعل ـ
قق .51-24نش طقدلفي ق  ق   يش ق نمعق بلخق كنه قصقصقق2
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 .طنؽقلجفلَقدلخف تقا عت -
ق هقللزائ دلن  لتقدلد م تق  ." سيا ق"لض قنبذؿقأقص ق  قاقك عيا قكلك قمقنعنؼقتم   ق  قنج ـ

قالديػػت لقد مندئػػلقكدلشثصػػلق عػػ   لفػػ عقدلج دنػػبقدلدتعلجػػتقكلتموػػزقسػػذهقدلطنيجػػتقاقطريقووة جووودة  خماووة الع يوول: .9
 :1 لذدقف لق  ذقدلص  قدلت لوتق للزائ  تثفد   قاقلجفلَقدلخف تقدكلعفق  قأفضلقدلطنؽقدل قيتمق

  الجانب الإجرائ: 

 .لجفلَقدلخف تقاقدل قتقدلديا  ب -

 .دلخف تقلك فق تيا  جتقك ياتلمت -

 .دلزائ دلخف تقدلدجف تق   فلأقلجموعق -
  الجانب الشخص: 

 . دلدع  لتقدلشثصوتقلتموزقال اقكدلمحبتقاقدلتجفلَ -

 . طنؽقلجفلَقدلخف تقمذد تقك لفتتقلليالن -

 .طنؽقلجفلَقدلخف تقا عت -

 .دلزائ دلخف تقدلدجف تق نغ  تق  ققبلق -
 ." "لض قنعتيق كمقكنيع قلخف تكمقسيا قللزائ دلن  لتقدلد م تق

 .تصنيف اخدماا  وأبعاةها المطلب الثالث:
كلجػػفقتمقدلتمووػػزق ػػ قنػػ ع ق ػػ قق  تلفػػتقليػػموت  قإمقأفقم سنسػػ قك ضػػم نه قكد ػػفدلصػػياوف  قدلخػػف   قكققلعػػفا 

 .أ ع اقدلخف تقكسذدق  ق  ؼقيتمقدلتطنؽقإلوهق  ق لاؿقسذدقدلدطلب
 .أولا: تصنيف اخدماا 

 قتص اقكدلتي يلخقلتصياو قدلخف   :ع ينقدل قأكمفس قعلم ءقدمكفوم قيللقأسمقدس ب نقكدلد
 :)2:كلجيمقإلىقحسب نودع السود  )أو حسب الزبودن 
   و  وتقكسػػلقدلخػػف   قدلػػ قلجػػفـق شػػب عق  مػػ  قشثصػػوتق ػػنفتق) تػػت(ق ثػػلقدلخػػف   قدليػػق:سووتهلاكيةاخووماا

 .كلذذدقسموتقسذهقدلخف   قالخف   قدلشثصوتقلص م قك لاقتقدلشعنقكدلتجمول كدلصحوت قك ف   قدلياجلقكدم
                                                           

 ق .51 قص بلخق كنهنش طقدلفي ق  ق   يش ق نمعقق1
قق .61 قصق6114دس اف ققعم ف قاد قدلو  ك م قدلعلموتقللياشنقكدلت  يع  ق1ط ق"إةار  ع ليا  اخدماة"نوفقدلط ئل ق شنقدلعلاؽ قق2
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 :)  ياشػػػػلأ قدسعمػػػ ؿقكمػػػػ قسػػػػ قدلحػػػػ ؿقاقدلخػػػػف   قدلػػػػ قلجػػػفـق شػػػػب عق  مػػػػ  ق قكسػػػػلقخوووماا  أع ووووال )انشوووو
 . ك ئ قكدلدعفد ك و نتقدلدب لٍقكدلدقكدلخف   قدلمح  بوت ق تش  د قد اد يت دم
 :1:كلجيمقإلىقحسب ةرجة كثافة قود  الع ل 
 :ق  ػػف   قدلحلاقػػتقكدلتجموػػلقك ػػف   قلن وػػتقك ع يػػتقدسطفػػ ؿقخووماا  تعت ووم علووى قووود  ع وول كثيفووة واوون أاثلتهووا

 .كدلخف   قدل قيجف   قدلطبوبقكغنس  قك ف   قدلتف يا
 ػف   قدلياجػلققلصػ م قدليػلكوتقكدللا ػلكوت  ػف   قدمقك ػ قأ ثلت ػ :ق:خماا  تعت م على المستلزاا  الماةيوة 

 .دلج مقكغنس  ف   قدلطع ـ ق ف   قدلبوعقدلآليقك ف   قدلياجلققدلع ـ 
 2 كلجيمقإلىقتصال الزبودن )المستفيم(:حسب ةرجة الا: 
 دلياجػػلقدلجػػ مقك ػػػف   قق  ق ػػػف   قدليػػك دلمحػػ  لق ثػػػلق ػػف   قدلطبوػػب قلصػػ ؿقشثصػػلقعػػ لي د ػػف   ق د ق

 . دلتأ  قكغنس 
 كدلخػػف   قق دقػ قدليػو  د قدلآلوػت ػف   ق  ققلصػ ؿقشثصػلق ػياثفضق ثػلق ػػف   قدلطػنؼقدلآلي د ػف   ق د ق

 . لييفيتقكغنس د
 ف   قدلدين قكغنس ق  ثلق ف   ق ط عمقدل مب  قدلينيعتقلص ؿقشثصلق ت  ل د ف   ق د ققق  . 
 : 3كلجيمقإلى:قحسب اخدبر  المطلودبة في أةاء اخدماا 
 :ق وػثقعػ الأق ػ قلػصػلق  اي ػ قعلػ قشػ  الأقلعطػلقلػهق ػلخقدلجوػ ـقبهػ قسلقللػكقدلخػف   قدلػ قتمتػ  قالتعجوػف قاهنية 

كدلصػيا عو  قكدلخػيدء قكيت دفنقاق  اي  قا متقع لوتق  قدلد   لأق ثلق ف   قدسطب ءقكدلمح   قكدلديتش  ي قكد اد ي ق
 .ك كمقدلد   د قدلبفنوتقكدلذسياوت

 :كمق قسػػلق ػػف   قتمتػػ  قالبيػػ طتقكمقيتطلػػبق ػػ ق  اي ػػ قضػػنك لأقدلحصػػ ؿقعػػ قشػػ  الأقلعلوموػػتقأكق  ياوػػتقغووير اهنيووة
 ػػػف   ق ند ػػػتقدلعمػػػ  د ققدلطػػػلاء قدلتيالوػػػ  ق ػػػف   قدلتصػػػلو  ق  اي ػػػ قا مػػػتقع لوػػػتق ػػػ قدلد ػػػ  لأق ثػػػل:يتػػػ دفنقاق

 .كفلا تقدلحفدئلخقكغنس 
 حسب همف اقمم اخدماة: 

 4لبع قلذذدقدلدعو  قلجيمقدلخف   قإلىق ف   قتهفؼقإلىقدلن  قكأ نلقمقتهفؼقإلىقدلن  :
                                                           

1
 .61 نمعق بلخق كنه قصي "إةار  ع ليا  اخدماة"قنوفقدلط ئل ق شنقدلعلاؽ   

2
 .64 نمعقنفيهقصي "إةار  ع ليا  اخدماة"قنوفقدلط ئل ق شنقدلعلاؽ   

ق.161 قص6117دس اف قعم ف ق قاد قدلجيا ا يتقللياشنقكدلت  يع ق1 قط"فيصر التسوديلم الم"قعبفقدلكنلَقأنفقجمول ق 3
ق.161 قصقهنفي نمعققعبفقدلكنلَقأنفقجمول ق 4
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 : قدلخػػػف   قدلفيافقوػػػت قدلخ  ػػػتقأكقدلع  ػػػتق ثػػػل:قدلد  يػػػ  كسػػػلقدلخػػػف   قدلػػػ قلجػػػف   ققخوووماا   ووومف إلى الووورب
 . ف   قدلتصلو قكغنس قكدلصحوت 

  كسلقدلخف   قدل قلجف   قدلديالم  قغنقدلذ افػتقللػن  ق د قطػ  عق كػ  لقأكقق:خماا  لا  مف إلى تحقيلم الرب
عكاقعػ قدلجػ نب قيا ق ػلقلػ ػتثم  "  لوػتق"دلع ئػفقعػ قدمف  قاق ػ  لأق يالم  ق نيػت ق وػثقمقيػتمقدلتعبػنقعػ قأسػفد

ق. متم علق ثلققط عقدلصحتقكدلتعلومدلثج اقكدم
 .ثانياً: أبعاة اخدماة
ق (The core service) ييػم قدلخف ػتقدلجػ سنق1ووػزق ػ قنػ ع ق ػ قدلخف ػت قأ ػفلع التم (shostak) لجػفقق  ػت

أكقدلعػلاوق ػ ق ػنضق ػ قكدلياػ عقدلآ ػنقييػم ققدلز  فق ثل:قدلتياجلقإلىق كػ فق عػ  كسلقدلف ئفلأقدس   وتقدل قيتطلعقإلو  ق
ق:كسلقدل قلفعمقكلي لقعملوتقدلحص ؿقع قدلخف تقدلجػ سنق ثػلق (The supplementary services) دلخف   قدلتكمولوت

 . أعم ؿقدلضو فتقكدلدعل    قكدلدش  لأق...دلخ

  مػػ قلتمووػػزقدلد  يػػ  قق عوػػ  ديا فيػػوتقاليايػػبتقللم  يػػ  قكلعتػػيقليػػتعملقدلخػػف   قدلتكمولوػػتقاق لػػلخق وػػزلأقل -
 . دليا محتقع قغنس ق  قدلد  ي  

 .أمق سنلأقدلخف ت( the flower of service):  مددلخف   قدلتكمولوتققل عق (lovelok)كلجفقأطللخ -
ق
ق
ق
ق
ق
ق
ق
ق
ق
ق
 

                                                           
ق.95 ي فق   اف  نمعق بلخق كنه قصقق 1
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 زهر  اخدماة :04-01 رقم شكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .91ص 6114قدس اف عم ف ققاد قدلو  ك مقدلعلموتقللياشنقكدلت  يع  ق1طقإاد لأقعملو  قدلخف ت ق  شنقدلعلاؽ قنوفقدلط ئلقالمصمر:

 ػػػ قدلشػػػكلقدليػػػ  لخقأفقدلعفيػػػفق ػػػ ق   يػػػ  قدلخف ػػػتقلعػػػنضقلعملائ ػػػ ق ز ػػػتق ػػػ قدلدياػػػ فعقلتضػػػم قليػػػلومققيتضػػػ  
ق.دلخف تقدلج سن

دلػػ قلعنضػػ  ققسػػذهقدلخػػف   قد ضػػ فوتق)دلتكمولوػػت(قبلقبأنشػػطت   لإضػػ فتقإلىقدلعفيػػفق ػػ قدلخػػف   قدس ػػنلقدلػػ قلػػنق
ق1دلد  ي  قدس نلقدلديا فيتقلذ .ل قسلقدل قتموزس قع

كسػػلقأك دؽق ػػولق جلػػبققأك دؽقدلزسػػنلأق شػػكلق يايػػلخ قلػػ دلمجم عػػ  قدلثم نوػػتق ػػ قدلخػػف   قدلفدئمػػتق   عػػتقعقكسػػذه
ففػلقدلد  يػتقدلخف وػتققسػذدقدلشػكلقليػموتق سػنلأقدلخف ػت قلػ كلذػذدقيطلػلخقع قإ قين ػزققلػبقدلزسػنلأقإلىقدلخف ػتقدلجػ سن قدلزسػنلأ

 يػػتقدلخف وػػتقدلضػػعوفتقفػػإفقدلزسػػنلأقلكػػ فق د لػػتقكأك دق ػػ قكػػذلكق,إ قأ ػػ قاقدلد قق كػػ فقدلزسػػنلأق تفتحػػتقكأك دق ػػ قنضػػنلأدلف علػتقل
قدلزسنلأقدلياضنلأقدلنا قدلع لوت ق. نع فق  قلتي قلق فعلقنيمتقس دءق يوطت قاق  قلج كـ

 ك وتمقفوم قيللقعنضقشن ق فصلقلكلقدلخف   قدلتكمولوتقدل قتمثلقأك دؽق سنلأقدلخف ت:
  : لػتػػػ وقدلػػػزائ قك   ػػػتقدلجػػػفاق ػػػيا مقإلىق عل  ػػػ  قعػػػ قدلخف ػػػتقلكػػػلقلػصػػػل فقعػػػ قدلجومػػػتقدلك  لػػػتققالمعلوداوووا

لعلومػػػ  ققدس ػػػع   ق  ػػػفلأقدلخف ػػػت ػػػ  ققػػػفقلكػػػ فقعػػػ قأ ػػػ ك ق وػػػعقدلخف ػػػت قسػػػذهقدلدعل قق  ػػػتعم لذ ددلدنمػػػ لأق ػػػ ق
                                                           

ق.99 قص6116دس اف ق قاد قكيا  قدلدعنفتقللياشنقكدلت  يع قعم ف ق1طق "تسوديلم اخدماا  الصحية" ق قا   فق لوم فق  اؽ قلص لأقدلع  نمفنيفقك  للق1

 

 اخدماة 
 الجودهر

 المفا المعلوداا 
حماية 
ممتلكا  
 الزائن

 الإشهارا  الضيافة الاستثناءا 

 استلام الطلبيا  إعماة الفوداتير
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دليا باػػػتقعػػػ قتقأكقباياػػػبقدلدشػػػ كلق ػػػت لاؾقدلخف ػػػدنصػػػ ئ ق ػػػ ؿقدلحصػػػ ؿقعػػػ قدلجومػػػتقدلعلمػػػ ق ػػػ قق ػػػتثفدـ دم
 . ت لاؾقدلخ طئقلذ دم

كتلػػكقدلدتعلجػػتقالتحػػذينقأكقدلتػػذكنققدلخف وػػتقلجػػفلؽ   قدلد  يػػتقلػػ سياػػ ؾقنػػ عقآ ػػنق ػػ قدلدعل  ػػ  قدلػػ قيت مػػبقع
ق. كلغبقأفقلك فقسذهقدلدعل    قاقوجتقك فيثتق ثلا 

عل  ػ  ق تثصصػتقأكقلفشػ قلتزكيػفقدلديػت لكقالدعل  ػ  ق؛إنشػ ءق ندكػزق قدلد  يػتك  قدل   ئلقدل قليػتثف   ق
أكقدلدشػػ  كتقاقدلدعػػ  ؼقكدلدػػ تمند قأكقدلياشػػنقكدلفع يػػتقاقلستلػػ قك ػػ ئلققنػلا قإعلانوػػتقلعنيفوػػتقأكقإ ػػفد د قك ل ل مػػ   

ق تفي  د قدلزائ ق ػ ؿقدلشػنكتقدلدعياوػتق ػلع   دكم ق نصقدلديالم  قع قإنش ءق ك لبق تثصصتقللإم  تقع ققق د علاـ
 1.لص م قدلحفيثت قكدمنترنوتقكغنس ق  قك  ئلقدمككذلكقل فنقدلدعل    ق  ق لاؿقدلذ لقدلخ  ف  ته قكأ  دق  ..

 ػػػتلاـقطلبػػػهقدعياػػػف  قيكػػػ فقدلز ػػػ فق يػػػتعفدقلشػػػندءقدلخف ػػػتقيكػػػ فقاك ق جػػػفـقدلخف ػػػتقعياػػػفس ققسوووتلام الطلبيوووا :ا 
نعقلكػػلق ػػ قدلز ػػ فقك جػػفـق ػػتلاـقدلطلبوػػ  قأ ػػ لقكأ ػػدكللعػػبقدلتكيا ل موػػ قسياػػ قاك قكبػػنقلجعػػلقعملوػػتق قك جػػزه
كتمثػلقدلحجػػ  د قك ػ قضػميا  ق فيػػفقدلد دعوػفقن عػػ ق قكمػ قسػػ قدلحػ ؿقاقدلبياػػ ؾقكشػنك  قدلتػأ  قكدلفياػػ اؽ ققدلخف ػت

ك ػػفلأقلزػػفالأق ػػ ققلػػ  ػػتلاـقدلطلبوػػ  ق وػػثقأفقسػػذهقدلحجػػ  د قل سػػلقدلديػػتفوفقللحصػػ ؿقعد   ػػ ق ػػ ق ف ػػتق
أكقدلػػػػف  ؿقإلىققلجػػػػ ءق ػػػػعقشػػػػثلمقلزػػػػترؼ قغنفػػػػتقاقفياػػػػفؽ ق ط كلػػػػتقاق طعػػػػم قدلخف ػػػػتق ثػػػػل:ق جعػػػػفقاقطػػػػ ئنلأ

ق2دلدعنض.
 :كسلققو ـق   ي  قدلخف تقجعفداقدلف دلنقدلتج  يتقكسذدقيتطلبق  قدلد  يتقأفقلك فقف دلنسػ ققإعماة الفوداتير

يػتقعػ قك  قأ ثلػتقإعػفداقدلفػ دلن:قدلكشػ ف  قدلفك ققك ط  جتقلجومتقدلخف تقدلدجف ت ق عفلأق طنيجتقاقوجتقك حوحت 
كقػػفقيػػتمقإعػػفداقدلفػػ دلنقعػػ قطنيػػلخقدلز ػػ فقنفيػػهق ػػ ق ػػلاؿق ط قػػ  قق يػػ ا قدلز ػػ فق كفػػ دلنقدلدعػػ  لا قدلفنايػػت 

 3كاقسذهقدلح ؿقيتمقدلجمعق  قإعفداقدلف دلنقكدلففعق عملقكد ف. قدلففعقأكقكت  تقدلشوك  
  :دلف ل  لأقدلتج  يتق ك  قدس ثلتقع ق لػكق ط قػ  ق تلاـقدسلققو ـقدلز  فق ففعقدلدب لغقدلديتحجتقعلوهقعيافققالمفا

دمئتم ف قأكق  ق ػلاؿقل  ػلقدلبياػ ؾقأكق  د ػطتقدلييػفقكغنسػ ق ػ قدل  ػ ئلقدلػ قلػ فنقعلػو مق شػجتقدلػذس نقإلىق

                                                           
 ق قدس اف قاد ق سػندفقللياشػنقكدلت  يػع قعمػ ف1 قط"أثر التخطيا الإس،اتيج  في تسوديلم خماا  قطاع الاتصالا  الأرةنيوة"قعللقمحمدق ي ق يق صػطف  ق1

ق.199 قص6115
ق.199 قصنفيهعللقمحمدق ي ق يق صطف  ق نمعقق 2
ق.91 ي فق   اف ق نمعق بلخق كنه قصق 3
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 صياعقدلخف تقسغندضقليفيفقدلف دلنق كسيا ؾقأيض قدلففعقدلف  مقنجفدقأكق ػ ق ػلاؿقكضػعققطػعقنجػ اق عفنوػتقأكق
 1.   تقللحص ؿقع قدلخف   قك قوتقاقآم 

  تفيػػ  دتهمقأكقدقلػػ  ػػتج  تقع قك لػػكقللاطلػػبقدلػػزائ قلػػ  تشػػ  د قاقدلغ لػػبق ياػػ ءقعلجػػفـقدم: ستشووارا الا 
 . كسلقعب  لأقع ق  د ق تضميا قلتي ؤم قدلز  فق قإعط ءقد م  تقك لقدلدشكلتقلحلق ش كل م 

قدم ػتف الأق ػ قدلخف ػت قكلتطلػبقلػ عقتػف يبدلقكد اد يػت  تشػ  د قدلفياوػتق ث ؿقع ق لكقدلياصػ ئ قدلشثصػوتقكدمكق
كيفضػػلقأفقيكػػ فقلػػفلقدلديتشػػ  ق عل  ػػ  ق لفوػػتقعػػ قق جػػف   ق لمػػ قال ضػػعقدلجػػ ئمقللز ػػ ف تشػػ  لأقدلف علػػتقأفقيكػػ فق دم

ق.2قترد قأمق لقلدع لجتقدلدشكلتددلز  فققبلق
 :لػػذدقلغػػبقعلػػ ققلكػػلقلػصػػلقعلػػ قدلخف ػػت نتلػػ  قدلز ػػ فقفػػترلأق ػػ قدل قػػتقدلتطلػػبق عػػضق ػػ قدلخػػف   ققالضوويافة

كدلضػػو فتقلذػػ قعػػفلأقأشػػك ؿقعفيػػفلأقلبػػفأقالتر ػػ نقالز ػػ فقك وتػػهققعتبػػ  قدلػػزائ قلػػفي  قكضػػو ؼ ددلد  يػػتقدلخف وػػتق
 .3كدلحم يتقكدس  قإ دقلطلبقدس نق لكقكلجفلَقدسطعمتقكدلدشنكا  

  :اق  دقػػػعقدلخف ػػػتقإلىقن يػػػتقلشتلكػػػ تهمقكأشػػػو ئ مقغ لبػػػ ق ػػػ قلػتػػػ وقدلػػػزائ قعياػػػفقكمػػػ اسمقحمايوووة ممتلكوووا  الوووزائن
دس ػػػ دؿقكدل  ئػػػلخقكمػػػ قسػػػ قدلحػػػ ؿقاقفياػػػ اؽقدلعيا يػػػتقاسطفػػػ ؿققلػػػ دلحفػػػ ظقعقكتػػػأ  ق  دقػػػ قدليػػػو  د  قدلخ  ػػػت 

كعفـقل فنقسذهقدلدي عفد قدلخ  تقلحم يتقلشتلك  قدلز  فققػفقلػ امقإلىقعزكفػهقعػ قق لاؿقعملوتقلجفلَقدلخف ت 
 .4لخف ت ا لأق  دقعقد

  إنهػػ قق ػػتثيا ءد قسػػلق ػػف   قلكمولوػػتقمقلجػػعقاقنطػػ ؽقدلخػػف   قدمعتو ايػػتقدلدتعػػ  ؼقعلو ػػ  دمقسووتثناءا :الا
قك لػػكق  ػػفدءق ف ػػتق ػػ قاقاػػنؼقلزػػفا ق  ػػتثيا ئوتق   ػػتقلجػػفـقإلىقدلػػزائ قاقاػػنكؼقغػػنقدعتو ايػػتد ػػف   ق

 .كغ لب ق  قليتجوبق   ي  قدلخف تقلذذدقدليا عق  قدلطلب  
 ػػتثيا ئوتق ػػ ق ػػلاؿقإا دم ػػ قاق ندلر ػػ قلتحػػ طقلدثػػلقسػػذهقدلطلبػػ  قدمقتقغ لبػػ ق ػػ وػػ  يػػ  قدلخف دلدكاقدل دقػػعقفػػإفق

ق5ك طط  .
ق
ق

                                                           
ق.199عللقمحمدق ي ق يق صطف  ق نمعق بلخق كنه قصقق 1
 قلرلػتق"-ةراسة على عينوة اون ع ولاء خوماا  المسسسوة اوودبيلي -بين اخدماة التك يلية وجودة  اخدماة  ةةراسة العلاق" قنلأق  لفم قعبفقدلج ا ققنشدلزسق2

ق.999ص ق6161أك ق قدلجزدئن ق افقع ش   قدلجلفت قم  عتق16دلعفاق ق17ا د   قدقتص ايت قدلمجلفق
3
 .999نفيه قصق ق نمعدلزسنلأق  لفم قعبفقدلج ا ققنش  

4
 .999 ق نمعقنفيه قصدلزسنلأق  لفم قعبفقدلج ا ققنش  

ق.99نوفقدلط ئل ق شنقدلعلاؽ قإاد لأقعملو  قدلخف ت ق نمعق بلخق كنه قصق 5
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 نذكنقأ ن س قكسل:ق تثيا ءد  كل مفقعفلأقأن دعق  قدم
 :فصػلتقأكق ػف   قق ػف   قغػنقلظطوػت ق ائيا ػ تمللقدللنكؼقأ وػ دقأفقلجػفـقدلد  يػتقدلخف وػتقإلىققطلبا  خاصة 

ؿق لػك:قلػ فنق ج عػفق ثػ قأكقليػ ولا قغػنق عتػ الأقضػم قدلػيد جقأكقدلخطػتقدلدجػن لأ ق يبق غبتقدلز ػ فقدلشثصػوت 
ستمػ ـقالدشػ كلقدلخ  ػتقأكقدمقدلدطػ عمقكغنسػ  قدلجطػ  د  قدلط ئند  ق تو م  قدلخ  تقاقدلدي       تقلذكمقدم

 .1و  قكدلدندكزقدلصحوتالزائ ق ثل: ف   ق حوتق   تقللمنض قاقدلديتشف
  : عتبػ  قنتوجػتقدكق اقأقعلػ ق   يػتقدلخف ػتقأفقلت قػعققوػ ـق عػضقدلديػتفوفي ق ػ ق ػف  ته ق طلػبقلعػ يض قالمرتجعا

 أكق ط لبت ػ ق تيافوػذقمأكق ط لبػتقدلد  يػتقدلخف وػتقجعػ الأق ػو نتقدلدمتلكػ  قدلع ئػفلأقلذػقعفـقدلنض قع قدلخف ػتقدلدجف ػت 
 .2(لف قو  قدلضم فقكغنس دلز  فقك جفـقدلخف تق) ثل:قدـق  ق  قم ءقالعجفقدلديق

 ػػلق ق ػػتعلا   ز ػػ فقالتعبػػنقعػػ قشػػك دهقلد اػػ قدمفجػػفقمقيكتفػػلقدلالمجوواالا :  المق،حووا // اعالجووة الشووكاوي 
فعلػ ققلشػ قييػببق شػ كلقللػزائ  قاقإيص ؿق ف  ته قالشكلقدلديا  ػب قدلد  يتفجفقلفشلققيطلبق ج  لتقدلدي كؿ 

 3ل فنقدلحل ؿق ص  لأقمقيت قع  قدلز  ف.قدلد  يت
قترد ػ  ق مقلدع لجػتقدلشػك كمقكدلبػثقاقدم تج  تق نيعتق  ققبلقدلد  يتقدلخف وتقك دككذلكق جتر  تهمقلتطلبق

قستمػػػ ـقدلد  يػػػتقبملا لػػػ تهم ػػػتج  تقدلد  يػػػتقدلخف وػػػت   قيشػػػعنقدلػػػزائ قادأ ػػػ قدلمجػػػ  لا قف ػػػلقأيضػػػ ق تػػػ وقإلىققدلدجف ػػػت 
ق.د لغ  وت

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
ق.99-99 قصقص بلخق كنهمعق نقي "إةار  ع ليا  اخدماة"نوفقدلط ئل ق شنقدلعلاؽ قق 1
2
 .97صقمعقنفيه  نقي "اخدماةإةار  ع ليا  "نوفقدلط ئل ق شنقدلعلاؽ ق  

ق.197عللقمحمدق ي ق يق صطف  ق نمعق بلخق كنه قصقق 3
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قاخدماا المبحث الثالث: جودة  
بمثتلػ قدلمجػ م قاق ػبولقدلحصػ ؿققدلد  يػ  إاد لأقإلو ػ قلعتيقم الأقدلخف   ق ػ قأ ػفقأسػمقدلع د ػلقدلػ قليػع ق

 ػ ق ػػ ؼقيػتمقليا كلػهقاقسػػذدققكسػذدق كدليػػعلقإلىقكيػبقكمءقدلز ػ فق ػػ ق ػلاؿقلجػفلَقأفضػلقدلخػػف   ق علػ ققومػتقليا فيػوت
 ث.دلدبح

  المطلب الأول: افهودم جودة  اخدماة
 . ككذلكقا د تقألعوت  ق  ق لاؿقسذدقدلدطلبق  ؼقيتمقدلتعنؼقعل قم الأقدلخف تق  قكم   قنلنقلستلفت 

 :  ؼقيتمقلجفلَقأسمقدلتع  ي قدلخ  تقت الأقدلخف تقكم قيللقأولا: تعريف جودة  اخدماة:
   دلػػػ قتموػػػػزقبهػػػػ قدلخف ػػػػتقعلػػػػ ققػػػػف لأقدلديالمػػػػتقدلخف وػػػػتققعنفػػػتقمػػػػ الأقدلخف ػػػػتقعلػػػػ قأنهػػػػ ق" يػػػػت لق تعػػػػ اؿقللصػػػػف

ف لقلرم عتقدلصف  قدل ق فاقإ ك نوػتقإشػب عق  مػ  قدلعمػلاءق ػ ق ػلاؿقمػ الأقدلخف ػتقق تو م  قدلعملاء دكق
ق1".دلدجف تقكلك فق  ق ي كلوتقكلق يتثفـقأكقع  لقاقدلديالمت

 : افهودم جودة  اخدماة05-01رقم شكل 
 
 
 
 

ق نترنػتقاقلز فلػتقأ  وػلف   قدمعوياػتق ػ ق شػتركلقشػنكتقإيػن قلوياػكقلخػقلػ ا د تقلطبوجوتقع-أثنقم الأقدلخف تقاق جولخقكمءقدلز  فققمحمدقأي نقلزم ا قالمصمر:
 .52صق ق6161نوي فقق دس افق دلبشنيتق    لصف قع ق نكزقدلبحثقكلط ينقدلد د اق ق11 قدلعفاقAjspدلمجلتقدلعن وتقللياشنقدلعلمل

 ككػػػذلكقلعػػػنؼقمػػػ الأقدلخف ػػػتقعلػػػ قأنهػػػ ق"  لػػػتقاييا  وكوػػػتق نلبطػػػتقالخػػػف   قكاسفػػػنداقكدلعملوػػػ  قكدلبوئػػػتقدلمحوطػػػتق
 2 وثقلتط  لخقسذهقدلح لتق عقدلت قع  ".

ق
ق
ق

                                                           
دلمجلػتق-ا د تقلطبوجوتقع قعوياتق  ق شتركلقشنكتقإين قلوياكقلخػف   قدسنترنػتقاقلز فلػتقأ  وػل- "أثر جودة  اخدماة في تحقيلم ولاء الزبودن"محمدقأي نقلزم ا قق1

ق.52-57 قصقصق6161 لصف قع ق نكزقدلبحثقكلط ينقدلد د اقدلبشنيتق     قدس اف نوي فقق11 قدلعفاقAjspدلعن وتقللياشنقدلعلمل
ق.199 قص6116قدس اف قعم ف ق قاد قد ثندءقللياشنقكدلت  يع 1 قط"تسوديلم اخدماا  المصرفية"أنفقلزم اقدلزد لقكآ نكف قق 2

 اخدماة المقماة

 تودقعا  الزبودن للخماة إةراكا  الزبودن للأةاء الإنتام استودب  الجودة  )الفجود (
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 وػثقأفقمػ الأقدلخف ػتقلعػيقعػ ق عوػ  قق تفػ ظق ػه شػب عق غبػتقدلعموػلقكدمنش طق م الأقدلخف تق"سلقعب  لأقع ق 
 .1لف متقلط  لخقدسادءقدلفعللقللثف   ق عقل قع  قدلزائ قلذذهقدلخف ت"

  ق لاؿقدلتع  ي قدلي  جتقنيتياتجقأف :قدلجند قتػ الأقدلخف ػتقمقيكػ فق ػ قكم ػتقنلػنقدلد  يػتق ػلق ػ قكم ػتقنلػنق
ل قدلد  ي  قدلخف وتقأفق  ذق عوفقدمعتب  قل قع  قدلزائ ققبلقلجفلَقدلخف   قلذم قاعتب  قأف قمػ الأقدلز  ف قكالت ليقع

قعل قأ   قل قع  قدلزائ قللثف تقدل ق  ؼقلػصل فقعلو  قك ج  نت  ق يام ق صل دقعلوهقفعلا. قدلخف تقلج ـ
قيشػنقإلىقدلدج  نػتق ػ قل قعػ  ققسػ (Service .quality .sq) مػ الأقدلخف ػتق- عػ قدلخف ػتق ػعقدسادءقدلفعلػلققدلز ػ ف ف ػ ـ

 . دلز  فكسلق نلبطتق نض ققدلد  يتدلدجفـق  ق
 أهمية جودة  اخدماة ثانيا:

 2:لؽك قد ش  لأقإلىقأ  عتقأ ب نق ئويوتقسلعوتقم الأقدلخف تقكسلقك لت لي
 :فياصػػ قق ػػعقلزديػػفقأعػػفداقدلديالمػػ  قدلتج  يػػتقدلػػ قلجػػفـقدلخػػف   قأكثػػنق ػػ قأمقكقػػتق ضػػ قنمووود لووال اخدماووة

الخػػػف   ق ػػػ  دؿق يػػػتمندققدلدتصػػػلتقدلد  يػػػ  إضػػػ فتقإلىقلظػػػ ققدسعمػػػ ؿقيتعلػػػلخقنشػػػ ط  قالخػػػف    ق   يػػػ  
ق.الت  ع

 لػذلكقفػإفققدلديا فيػت كمػ قنعلػمقأفق جػ ءقدلديالمػ  قيعتمػفقعلػ ق صػ لذ قعلػ قدلجػف قدلكػ اق ػ قققزةبة المنافسة:ا
 .ل فنقم الأقدلخف تقاق ياتج  قسذهقدلدش  يعقكدلخف   قي فنقلذ قدلعفيفق  قدلدزداقدلتيا فيوت

 :كيكنس فقدلتع  لق ػعقدلديالمػ  قدلػ قلنكػزقفجػلققك لكق  ق لاؿق ع  لت مق ص  لأقموفلأ قالفهم الأكبر للزائن
 . عج ؿق فكفقل فنقدلدع  لتقدلجوفلأقلف مقدلزائ فلاقيكفلقلجفلَق ياتج  ق د قم الأقك عنققعل قدلخف ت 

 ػػتمند قد ػنصقاقدل قػػتقدلحػػ ليقعلػ قضػػنك لأققدلد  يػػ  أ ػبحتقق:الزبووودنودة  خماووة لجووقتصوواةي الموملودل الا 
لغػبقأفقمقليػع قفجػلقإلىقدمتػذدنققدلد  يػ   أمقأفقسػذدقيشػنقإلىقأفق ائيا ػ كل  ػوعقق عػفلأق قدلتع  لق ع  

ك ػ قسياػ قلل ػنقدسلعوػتقدلجصػ لقمػ الأققدلمحلوػ  قدلػزائ هقلغػبقعلو ػ قأفق ػ فلقعلػ قكلكياػق ائ قكعمػلاءقمػفا 
 .  ق لاؿقضم فق لكقدلزائ  ف تق

ق
ق

                                                           
 ق6161قدس اف ق قاد قدلخلػوجقللياشػنقكدلت  يػع قعمػ ف 1 قط"ا في تحسين جودة  اخدماا  اوكودايةنظم المعلوداا  الإس،اتيجية وةوره"عللق  يلمقدلج  م قق1

ق.59ص
ق.149 قص6112قدس اف قاد ق ياع ءقللياشنقكدلت  يع قعم ف  ق1ط ق"إةار  الجودة  الشاالة وخماة الع لاء" أ  فق لوم فقدلف داكت قق 2
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 .المطلب الثاني: أبعاة جودة  اخدماة
كسياػ ؾقجملػتقق كتمثػلقأسػمق تطلبػ  قدلز ػ فق إفققو  قم الأقدلخف تق شكلقع ـقيتمق لاؿقعفلأقأ ع اقتمت  قبهػ قدلخف ػت

 .كسذدق  ق وتمقدلتطنؽقإلوهقاقسذدقدلدطلبق يت ا قلج الأقدلخف ت 
 أولا: أبعاة جودة  اخدماة

لفجػػتقعلو ػػ ق علػػمقدلػػذدق ػػ ؼقيػػتمقدلتطػػنؽقإلىقدس عػػ اقدلػػ ققلجػػفقلعػػفا قأ عػػ اقمػػ الأقدلخف ػػتقلتعػػفاقدلف د ػػ   
 1:دلف د   قكليا كلت  ق شكلق تكن قكسل

 إ ققعل قإلص  قأكقأادءقدلخف تق شػكلقاقوػلخقيعتمػفقعلوػه قدلد  يتأمققف لأق ق زكاقدلخف تكلعيققف لأقق:عت اةيةالا
يتطلػػعقإلىق ػػزكاقدلخف ػػتقبأفقيجػػفـقلػػهق ف ػػتقاقوجػػتق ػػ ق وػػثقدل قػػتقكد لصػػ  قكأفققدلز ػػ فأفقدلطػػنؼقدلديػػتفوفقأكق

لتزد  ػػ ق ػ ق ػػلاؿقلجػػفلَقءقاعلػ قدل فػػ قدلد  يػػتعتم ايػػتقلعػيققػػف لأقلػذدقفػػإفقدمقدلدػزكاقاقسػػذدقدلمجػػ ؿ يعتمػفقعلػػ ق
ق. ف تقموفلأقاقدل قتقدلمحفاقكالفقتقدلدطل  ت

 تو مػػ  قدلجفيػػفلأقكدلط  ئػػتقللػػزائ  ق ػػ ق ػػلاؿقأكق ػػزكاقدلخف ػػتقعلػػ قللبوػػتقدمقدلد  يػػتكسػػلققػػف لأقق:سووتجابةالا 
 .دلدنكنتقاقدلتع  لقكد مندءد قكدل   ئلقدلدتبعتقاقلجفلَقدلخف ت

قترد ػػػ  قكدلدبػػػ ا د قدلػػػ قيجػػػف   قدلػػػزائ ق صػػػف قعلػػػ ق ػػػنعتقدلتع  ػػػلق ػػػعقدلشػػػك كمقكدمقدلد  يػػػتكلتمثػػػلقاققػػػف لأق
 . تو م تهمققف قد  ك فد  بقكدلعملقعل قللبوتق

  ا ئف مقكإلج نه قالشكلقدلذمقلؽكػيا مق ػ قلجػفلَق ػف   ق  لوػتق ػ قأيػتققدلزائ يعيقإلد ـققوالمودثودقية:ن الأاا  
لشػ قيزيػفق ػ قثجػتقدلز ػ فقاقدلحصػ ؿقعلػ ققفلقدلديػتفوفي ق ػ قسػذهقدلخف ػت   قشأنه قأفقليػببقلسػ طنقلػقلس طن 

 .2 ف تق  لوتق  قدلخطأقأكقدلخطنقدلد امقأكقدلدعيا م
كلتمثػػلقأيضػػ قاقدلج ػػ اقدلػػ قيبػػذلذ ق جػػف لقدلخف ػػتق"لغػػن قدلثجػػتقلػػفلقدلػػزائ ق ػػ ق ػػلاؿق ػػل كو تهمقدلػػ ق

ق.3 ئب "لعطلقدمنطب عقللز  فقبأف قد تو  هقللم  يتقك فق 
ق
 

                                                           

 
1
 .51صق ق بلخق كنهمحمدقأي نقلزم ا ق نمعق 
2
 .54صق قنفيهمحمدقأي نقلزم ا ق نمعق  

3
قدمقتصػػ ايتق16 قدلعػػفا5 قلرلػػتقدمقتصػػ اقدلصػػيا عل قدلمجلػػف"أهميووة جووودة  اخدماووة في تحقيوولم الرضووا لوومى الع يوول"عويػػ ق ند قػػت ق ػػو  ـقلسلػػ ؼ ق    قكلوػػتقدلعلػػ ـ

قدلتيون قم  عتقاليات  .941 قص6115 قدلح وقلخضن قدلجزدئن قم دف1كدلتج  يتقكعل ـ
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 :ق ػ قدلد  يػتقكدليػعلقعلػ قإشػع  هقبمػفلقألعوتػهقلػفلقكس قإ فدءق ك قدلصفدقتقكدلحػنصقعلػ قدلز ػ ف قالتعاطف 
 .ق1 تو م لهدقترد   قدل قيجف   ق شأفقلط ينقدلخف تقكللبوتق لاؿقد  غ ءقاقدم

 .2دلز  فق  ؿق يت لقم الأقدلخف تككذلكقدلمح اثتقدلد ذ تقكدم تردـقدلدتب اؿقكدسلفت قكسذدق  قيج مقدنطب عق
 : كدلػػ قليػػتمفق ػػ قلػػ دفنقدلدعل  ػػ  قدلك فوػػتق ػػ ققبػػلققكسػػلقدلد ػػ  لأقكدلجػػف لأقعلػػ قأادءقدلخف ػػت قالكفوواء  والقوومر

 ػتلاؾقك فػػتقدلد ػ  د قدلضػػنك يتقددلجػ ئم قعلػ قلجػػفلَقدلخف ػت قكإلدػ   مق ك فػػتقدللػنكؼقدلمحوطػتقالعمػػلقكطبوعتػه قكق
ق3.  فلتحجولخقأفضلق ف تقللز 

 ثانيا: استودب  جودة  اخدماة
 :payneقلؽك قدلتمووزق  قخميتق يت ا قلج الأقدلخف تقدل قلجفـقللزائ قكم ق فاس 

 :قدلد  يػتكدلػ قتمثػلق يػت لقدلجػ الأق ػ قدلخػف   قدلػ قيت قعػ فقأفقلػصػل دقعلو ػ ق ػ ققالجودة  المتودقعة ان قبل الوزائن
ق.دل قيتع  ل فق ع  

 :كدلػػ قلعتجػػفقإنهػػ قلشػػبعق  مػػ تهمققاقمػػ الأقدلخف ػػتقدلػػ قلجػػف   قللػػزائ  قدلد  يػػتكسػػلق ػػ قلف كػػهقإاد لأققالجووودة  الممركووة
 .ك غب تهمقبميت لقع ؿ

 :كدلػ قتخضػعقللم د ػف  قدليا عوػتقللثف ػتق قكسػلقدلجػ الأقدلػ قلػ امقبهػ قدلخف ػتقدلدصػنفوتق ػ ققبػلقدلعػ  ل الجودة  الفنية
 .5سلقدل ق فاقالد د ف  قدليا عوتقللثف ت قكقالج الأقدلجو  وت‌(Zeithmal &Berry,1985) أكقكم قأطللخقعلو   ق4دلدجف ت
  :ػػتثفدـقأ ػػ لوبقدلخف ػػتقدسػػلقدلػػ قلػػ امقبهػػ قدلخف ػػتقفعػػلا قكدلػػ قلعػػيقعػػ ق ػػفلقدلت دفػػلخقكدلجػػف لأقاققالجووودة  الفعليووة 

 ػػػ ق يػػػت لقل قػػػعقدلػػػزائ قللحصػػػ ؿقعلػػػ ققدلد  يػػػتكوػػػ قينفػػػعق ػػػ افلقق شػػػكلقموػػػفقينضػػػلقدلػػػزائ  قأكق عبػػػ  لأقأ ػػػنل؛
 6.دلخف ت

                                                           
1
 .54صق ق بلخق كنهأي نقلزم ا ق نمعققمحمد 
 قلرلػػتق"-ةراسووة عينووة اوون المصووارف اخداصووة بودلايووة جيجوول –أثوور تبووع أبعوواة جووودة  اخدماووة المصوورفية في بنوواء ولاء الزبووودن " فوجػػتق  قنيجػػت ق ػػ  لق عبػػ ط قق2

قدلتيػػون قم  عػػتقعبػػفقدلحموػػفق ػػ قاايػػا ق يػػتغ لً قدلجزدئػػن قمػػ نفل قق1 قدلعػػفاق11دم ػػتردلوجوتقكدلتياموػػت قدلمجلػػف قدمقتصػػ ايتقكدلتج  يػػتقكعلػػ ـ  كػػن  قكلوػػتقدلعلػػ ـ
ق.197 قص6161

ق.54محمدقأي نقلزم ا ق نمعق بلخق كنه قصق3
ةراسة استطلاعية لآراء عمة ان الزائن في اصرف الش ال -ةور أبعاة جودة  اخدماا  في تعزيز قي ة الزبودن " فل قق ؤكؼقعفدفق عف قعبفقدلحموفق  يفق4

جم   يػػػتقدلعػػػندؽ قأفنيػػػلق قل ػػػ قكلوػػػتقد اد لأقكدمقتصػػػ ا قم  عػػػتقدلد ق114 قدلعػػػفاق95 قدلمجلػػػفق"للوووة تن يوووة الرافووومين-للت وديووول والاسوووتث ار في نافظوووة نينوووودى 
ق.91 قص6111

قد قغوػػفدءقللياشػػنقكدلت  يػػع  قا1 قط"الاعت وواة الأكوواةيم  وتطبيقووا  الجووودة  في المسسسووا  التعلي يووة"لػػكق ػػ فل قكلوػػفق يػػ قعبػػ  ق يػػ  ق يا  ػػنقعبػػفقدلق5
ق.91 قص6117 قدس افقعم ف 

ق.96 فل ق نمعق بلخق كنه قصق ؤكؼقعفدفق عف قعبفقدلحموفق  يفق 6
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  :ػػ ق ائيا ػػ قعياػػفقللجػػو مقللػػكققدلد  يػػتأمق ػػفلقدلنضػػ قكدلجبػػ ؿقدلػػذمقلؽكػػ قأفق صػػلقعلوػػهقاخدماووة المرجووود  للووزائن 
ق.1دلخف   

قتقييم جودة  اخدماة المطلب الثالث:
 . لجووم  ككذلكقدلتعنؼقعل ق  شند قق  ؼقيتمقاقسذدقدلدطلبقلجوومقم الأقدلخف ت 

 أولا: تقييم جودة  اخدماة
لتزد  ػػػػ قدك ػػػػفلققييالػػػػنقعػػػػ الأقإلىقلجوػػػػومقمػػػػ الأقدلخف ػػػػتق ػػػػ قكم ػػػػتقنلػػػػنقأ ػػػػفلع قاد لوػػػػتقلعػػػػيقعػػػػ ق  قػػػػ قد اد لأ 

قعلػػ قمػػ الأقدلخف ػػتقدلدف كػػتق ػػ قطػػنؼقالد د ػػف  قدلػػ ق ػػممتقدلخف ػػتقعلػػ قأ   ػػ   قأ ػػ قكم ػػتقدليالػػنقدلخ  موػػتقفتركػػز
ق.2دلز  ف

قدلتيػػ يجلقدلحػػفيثقدلػػذمقيصػػطل قعلوػػهق"دلت مػػهقالعموػػلقبمعنفػػتق  م لػػهقكل قع لػػه"عتبػػ  قأفقدكعلػػ ق فػػػإفق قدلدف ػػ ـ
قعل قأ   ق لا لتق أمقمػ الأقدلخف ػتقق دلفعلػلقسادئ  ك فلقإا دكهق قلخص ئلمقدلخف تقكأ ع اس قدلز  فلجوومقدلج الأقيج ـ

ق.دلدف كت
 قق" ف متقدلتموزقكدلتف ؽقدلدياي  تقإلىقمػ سنقك   ػوتقدلشػلءقدلعمول" كمققدلج الأقدلدف كتقبأنه  zeithmal فجفقعنؼ

ا دكػ  قدلدتعلجػتقلجقعػ قدلدج  نػتق ػ قدلت قعػ  قكد كدلياػ قبا هق نلبلقالنضػ قكلكػ قمقييػ كيه دإ فقف لج الأقدلدف كتقعب  لأقع ق
 :3  لكقل  ب نقدلآلوتكينمعقق دلز  فك يا ءقعل ق لكقفإفقلجوومقم الأقدلخف تقلغبقأفقيك فق  قكم تقنلنق قاسادء
 توػ  قدلخف ػتقكنػ داقدلشػندءقلػفي م قأكقمقدلػزائ كدلد شند قدلػ قلػػفاس ققفقمقلك فقلفلقدلد  يتق عنفتقالدع ينق 

ق. يقدسلعوتقدليايبوتقدل قي ل نه قلكلق  شنقاقلجوومقم الأقدلخف تقدلدجف ت
 دسادءقدلفعللقللثف تقدلزائ إاد لأقدلد  يتقاق عنفتقدس  لوبقدل قيف ؾقبه ققئقفقتخط. 
 ػػتج  تقاقدلخػػف   قدلدجف ػػتق ػػ قدلد  يػػتقدكل قعػػ تهمقلتطػػ  ققدلػػزائ قػػفقمقلعػػترؼقدلد  يػػتق جوجػػتقأفق  مػػ  ق 

 .كس ق  قلغعل  قلعتجفقأفق  قلجف هقيعتيق يا  ب  قأكق  قطنؼق   ي  ق يا فيتقنفي   
   أكقلجوػػومق يػػت لقدلنضػػ ققك عنفػػتقل قعػػ تهم ق ائيا ػػ مػػ  ققػػفقمقليػػتطوعقدلد  يػػتقنلػػندقلػػياجلمقإ ك نو تهػػ ق فيػػفق

 .لفي مقع قدسادء قكالت ليقعفـقدلجف لأقعل ق فيفق يت لقدلج الأقاق ف  ته 

                                                           
 .96 بلخق كنه قص فل ق نمعققعفدفق عف قعبفقدلحموفق  يفق ؤكؼق1
ق.644 قص6111ق دلج سنلأ ق صنوثندقللياشنقكدلترجمت قن قاد ق1 قط"إةار  الجودة  الشاالة في المجالين التعلي   واخدما "أ  ق كنقدلذ ش قق2

ق..644ص ق نمعقنفيهأ  ق كنقلزم اقدلذ ش ق  3
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قدلز ػ فبمع قأفقعملوتقلجوومقدلجػ الأق ػ قطػنؼققللثف تقدلكلوتقدلدجف تقلذم قدلزائ كينلبلقلجوومقم الأق يت لقإا دؾق
   وتقأكقدلج سنيتقلستل قدلج دنبقدلد ايتق)دلدلم  تقكغنقدلدلم  تقكدلتف علوتقدلدتصػلتق تجػفلَقلشملقا ض فتقإلىقدلخف تقدس

قبػػلققدلػػزائ إلىقم نػػبق لػػكقفعملوػػتقلجوػػومقمػػ الأقدلخف ػػتقيعتمػػفق شػػكلقكبػػنقعلػػ ق  مػػ  قك غبػػ  قكل قعػػ  ققدلخف ػػت( 
 1.شندءقدلخف ت

 ثانيا: اسشرا  تقييم جودة  اخدماا 
كللػػجق  موػػ تهمقم ػػفق ػػ قأفققتق ػػ قلجػػفلَق ف ػػتقلػػتلاءـق ػػعقل قعػػ  قدلديػػتعمل  وػػدلخف ق  يػػ  دلد ػػيقلػػتمك ق

للػكقدلػ قلت دفػلخق ػعققدلػزائ ف لخف ػتقدلجوػفلأق ػ قكم ػتقنلػنق قلبحثقع قدلطنؽقكدل   ئلقلتطػ ينقك يػ قمػ الأقدلخػف   
اقدلحكػمقعلػ قمػ الأقدلخػف   ققدلػزائ و ػ قلذلكقفعل قدلد  يتقأفقلتعنؼقعل قدلدع ينقكدلد شند قدل قيعتمفقعلقل قع تهم 

 . دلدجف تقلذم
 2كلتمثلقأسمقدلد شند قدلدعتمفقعلو  قاقلفينقم الأقدلخف   قفوم قيلل:

 أمقأفقلكػػػ فق شػػػكلقلؽكػػػ ققكسػػػلقدلجػػػف لأقعلػػػ قلجػػػفلَق ف ػػػتقلكػػػ فق يػػػبق ػػػ قكعػػػف ق ػػػهقدلد  يػػػت :قعت اةيوووةالا
لتػزدـقال قػتقأفقلجفـقلهق ف تقاقوجتق ػ ق وػثقدميت قعققف لز  فق كيك فق ف متقع لوتق  قدلصحتقكدلفقتقعتم اقعلو   دم

 . كدسادءقكم قتمقكعفهق  ققبل
كػػػأفقيعتمػػػفق ػػػ  بقدليػػػو  لأقعلػػػ قدلدوكػػػ نوكلقاقإ ػػػلا ق ققعتمػػػ اهقعلػػػ ق جػػػفـقدلخف ػػػتقاقأادئ ػػػ دا ضػػػ فتقإلىق
 . عتم اقعلوهقتقدلمحفاقكإ لا   ق شكلقلؽك قدمك و نتقدليو  لأقاقدل ق

  كلتعللخقبمفلققف لأقكلز كلتقدلد  يتقلجػفلَقدلخف ػتقاقدل قػتقدلػذمقينيػفهقق:إاكانية وتودفر اوصودل على اخدماةامى
قدلز ػػ فنتلػػ  قددلخف ػػتق ػػيقطلب ػػ قكػػذلكقكقػػتققلػػ ا ضػػ فتقإلىق صػػ لهقعق ككػػذلكقل فنسػػ قاقدلدكػػ فقدلػػذمقينغبػػهق دلز ػػ ف

 .ف تدلخف تقك   لتقدل   ؿقإلىق ك فقلجفلَقدلخقل للحص ؿقع
 :أمقيتعلػػلخقبمػػفلقدلدثػػ طنقدلدف كػػتقلياتػػ ئجقللجػػلققكلعػػيقا مػػتقدلشػػع  قاس ػػ فقاقدلخف ػػتقدلدجف ػػتقك ػػ قيجػػف    قالأاووان

 . تئج  قشجتقأكقغنفتقاقفيافؽدقل  ثلقا متقدس  فقدلدترلبتقعقدلخف تق  قدلد  يتقأكق جف   قأكقكلالع  
 :أمقأنػػهقم ػػفق ػػ قلػػ فنقدلدصػػفدقوتقلػػفلق جػػفـق قبمجػػفـقدلخف ػػتقفدلز ػػ قكلتمثػػلقاقا مػػتقدلثجػػتقدلػػ قيضػػع  ققالمصووماقية

 .لتزد هقال ع اقدل قيجف     ثلقثجتقدلدنيضقاقدلجند قبأنهقل قيلحلخق هقأضند قعيافقإمندءقدلعملوتددلخف تقكق

                                                           
ق.911أ  ق كنقلزم اقدلذ ش ق نمعق بلخق كنه قصق 1
ق.11-15 قصقص6119دس اف  ق قاد قدلو  ك مقدلعلموتقللياشنقكدلت  يع قعم ف1 قط"اخدماا جغرافية "ف داق  قغضب ف قق 2
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 :كقف لػهقعلػ قلجػفلَقدلخف ػتق ق شكلقادئمقللز  فكلتعللخق جف لأق جفـقدلخف تقعل قدم تعفداقلتجفلَقدلخف تققالاستجابة
ك ػػفلققللز ػػ ف قإلىقم نػػبقشػػع  ق جػػفـقدلخف ػػتقالحمػػ  قكدليػػع الأقعياػػفقلجػػفلَقدلخف ػػتقدلز ػػ فاقدل قػػتقدلػػذمقلػتػػ وقإلو ػػ ق

 .م سزيتهقلذلك ق ثلقع  لقدلدطعمقدلذمقيك فقم سزدقك يتعفدقك دغب قاق ف تقدلزائ 
 : دلتحلوػػػلقكدم ػػػتيات وققلػػػ ف ػػػتق ػػػ ق وػػػثق  ػػػ  تهمقكقػػػف تهمقعكلتعلػػػلخق كفػػػ ءلأقكمػػػفد لأق جػػػف لقدلخقالكفووواء  والجووومار

كدلدعنفػػتقدلػػ قتمكػػيا مق ػػ قأادءق  مػػت مق شػػكلقموػػف قفػػ لز  فقعػػ الأق ػػ قيلجػػأقإلىقدلشػػ  اد قدلعلموػػتقك صػػ ا س  قكدلخػػيد ق
مػفلأقدلعلموتقللتع  ػلق ػعق جػف لقدلخف ػتقسنػهقيغفػلقللجػلقدلخف ػتق ػ قأشػث صق كمق يػت ا قلعلوموػتقع لوػتقك صػ ا ق عت

 . سمو  ق ثلقدلتع  لق عق كتبقلز   لأقلػت مقعل قلز   ق كمقكف ءلأقك يلأ
  قكلتعلػػػلخقبمػػػفلققػػػف لأق جػػػفـقدلخف ػػػتقعلػػػ قشػػػن ق صػػػ ئلمقدلخف ػػػتقللز ػػػ ف قكدلػػػفك قدلػػػذمقلغػػػبقأفقيلعبػػػهقالاتصوووالا:

كػ قأفقللحجػهقإ دقفقدلز  فقللحصػ ؿقعلػ قدلخف ػتقدلدطل  ػت قفوجػبقإعلا ػهقبمػ قلغػبقعلوػهقدلجوػ ـق ػه قكشػن قدسضػند قدلػ قلؽ
قبمػػ قطلبػػهق ياػػه قكدلدشػػ كلقدلػػ قلؽكػػ قأفق ػػف قأثياػػ ءقلجػػفلَقدلخف ػػتقككوفوػػتقباياب ػػ  قلػػذلكقم ػػفق ػػ قأفقلكػػ فقعملوػػتق يلتػػزـ

كدلتأكػػفق ػػ قك ػػ ؿقدلن ػػ لتققدلز ػػ فدملصػػ ؿقالز ػػ فقكدضػػحتقامعتمػػ اقعلػػ قطػػنؽق لائمػػت قلػػذلكق يػػبق يػػت لقكثج فػػتق
قككدض  قكأفقيطلبق  .1  قدلدنيضقإلب عقلرم عتق  قد مندءد قكدلتعلوم  ققبلقإمندءقدلعملوتقدلجند وت شكلق ف  ـ

 :)كيشػػنقسػػذدقدلد شػػنقإلىق ػػفلققػػف لأق جػػفـقدلخف ػػتقعلػػ قف ػػمققةرجووة تفهووم اقوومم اخدماووة واجووا  الزبووودن )العاطفووة
كدلعمػلقعلػ قإلغػ اق لػ ؿقلذػ ققكدمستم ـقبمشػ كلهق ك ع يتهق شكلق  صق  م  قدلز  فقك فيفس قكلزكيفهقالنع يتقكدلعيا يت

كيشػملقسػذدقدلد شػنقعلػ ق صػ ئلمق ثػلق ػفلقلػ فنقدلخف ػتق ػ ق وػثقدلز ػ فقكدلدكػ فقكدملصػ م  قق؛ طنؽقإنيػ نوتق دقوػت
 2.كا متقف مق جفـقدلخف تقللز  ف

 قة:يالمل ودسوو(كػػنق Chia-ming)ك عػػفد ققكدلبشػػنيتقك ػػ داوػػتقلدلد كدلدعػػفد قدلتيػػ ولا ق ل ػػنقشػػنقإلىقأف قدلدلم  ػػوتقلق
سػػػػلقدلدبػػػػ لٍقكلج نػػػػتقدلدعل  ػػػػ  قإلىقأفقدلج دنػػػػبقدلدتعلجػػػػتقبملم  ػػػػوتقدلخف ػػػػتقق(Ziethmal and britnerدملصػػػػ ؿ قكأشػػػػ  ق)

فوه قكدلتي ولا قدلفد لوتقل  ياوتقكدلتج وزد قدللا  ػتقلتجػفلَقدلخف ػت قكدلدل ػنقدلخػ  ملقللعػ  ل  قم قدلديتثف تق لصكدم
إلىقدلحكػػػمقعلػػػ قك  دقػػػعقدمنتلػػػ  قللميػػتفوفق ػػػ قدلخف ػػػت قففػػػلقدلكثػػػنق ػػ قدس وػػػ فقيلجػػػأققكدلترلوبػػ  قدلفد لوػػػتقللم  يػػػت 

كألعوػػػػتقنيػػػػبوتققو  ػػػػ ققق%12 قق وػػػػثقلؽثػػػػلقسػػػػذدقدلد شػػػػنقدلخصػػػػ ئلمقدلشػػػػكلوتقدلدندفجػػػػتقللثف ػػػػتمػػػػ الأقدلخف ػػػػتق ػػػػ ق ػػػػلاؿق
 .3الد شند قدس نل

                                                           
ق.11ف داق  قغضب ف ق نمعق بلخق كنه قصق 1
ق.27 قص6161 قاد ق  لافقللطب عتقكدلياشنقكدلت  يع قا شلخ ق   ا ق1 قط"إةار  المسسسا  الطبية" صطف قي   قك ا قق 2
ق.77 قص6112و فقللياشنقكدلت  يع قعم ف قدس اف قلؽ قاد قدسك ا1 قط"الجغرافيا السياحيةأساسيا  " ض قمحمدقدليوف قق 3
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   خلاصة الفصل الأول

قم الأق دلخف   قك فلقألعوت  قاليايػبتقللم  يػ   ق وػثقلتمثػلقاق ػفلق  ق لاؿقسذدقدلفصلقيل نقليا ق ف  ـ

دلح مػػتقك ػػ ققػػفـقفعػػلا قكإ دقفقيتحجػػلخقسػػذدقدلتطػػ  لخقف ياػػ ؾق لػػلقأمق ػػياجفقأنفيػػيا قأ ػػ ـق يػػت لقأقػػلقأكقأعلػػ ققلطػػ  لخق ػػ 

ت ػػػ ق ػػػ قدلجػػػ الأ قك ػػػ قأمػػػلق جوػػػلخقمػػػ الأقدلخػػػف   قكلطػػػ  لخقعلػػػ قدلد  يػػػتقأفقلطػػػ  ق ػػػف  ته قك يػػػ ق ػػػ قم اتهػػػ قك ندقب

كلجووم  قكفج قللمع ينقكدس ع اقدلدتع  ؼقعلو  قكدلدتمثلتقاق:قدمعتم ايتقػقد تج  تق قدس  فقكدلد ث قوتق قدلتعػ ط  قدلكفػ ءلأق

قكدلجف لأ.

كعلوػهقلغػبقأفقلتػ فنقسػػذهقدس عػ اقاقدلخف ػتق ػػ قأمػلق جوػلخقدس ا قك لػػلخققومػتقك وػزلأقليا فيػػوتق ػ قم ػت قك جوػػلخق

عياف  قلػصلقعل ق ف   ق د قم الأقع لوػتقفإنػهق ػ ؼقق وثقأفقسذدقدس نق   قم تقأ نلق غب  قك  م  قدلزائ 

قققيشعنقالنض  قف لز  فقس قدلمحفاقدلنئويلقلج الأقدلخف    ق وثق وك فق ض قدلز  فقس قلز  قا د تقدلفصلقدلث لٍ.ق
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   تمهيد
إف نجػػ أ  م سسة ػػم سكاػػ  عػػ ف ميةكػػ  نتسجػػم  ه إمبا زجػػم سيىػػيف  فيػػلآ نة  لأجػػ    لأػػ      همػػم   نػػنً       

ظكير ه ةع هسلحيظ لمصػلل  راػ   فيلآنػيف ن فيػم   ظػح  ػلآ لأة هزد   ةػت  سسة ػ     ةاػ ؿ  لتسجػم   ػ فيلآنيف 
 لمن   ػػم  عاػػ   مػػو  عباػػ  سعجػػ ر   ػػي     عػت  فيػػ  سػػة  فيػػيؿ  لمسة ػػم  هىػػي  ةػػ س نئ نكػػ    ظػػح نج ػػم   ػػبات   جكػػ 

 لتسػم  فيػػق  ئػػتسك   لمسة ػػم  فيػػي   نػت ةلجكػػ   ف خئػػته   ػػي     نػػتس ب  ،ػتؼ ع ػػن راػػ   فيلآنػػيف  ه فيػػ   سػػة 
 فيضيهرم ةلى  لمسة     ف    كبافي نباحئجته را   فيلآنيف نح ةلجك   ف  ئج و فيلباعػيؼ ةلػى  رزباػو  ه فيعاػح ةلػى 

سػػة نػػ ؿ  ةػػباعا ؿ  فيعت ػػت سػػة   ةػػو  جإج   ها هفيػػم إ  ر   فيع وػػم سػػع  فيػػلآ نة عػػي ة   ػػلآ   لمح  ظػػم ةلػػى  فيػػلآ نة 
  عثي  همجم ه فيغ  م   سمى  فيق   يؿ  لمسة    زكت  فيلحف ظ ةلػجكة سػة سنلػته   ػة  ةػ س  ةػبااي ر باك  هنج لأكػ  

 ه فيئتر  ةلى خئجته  لمجلآ    فيبان   جم 
سػػػة نػػػ ؿ    ػػػم    طػػػ ر  لمفػػػ ىجاي فيياػػػ   فيلآنػػػيف  ىػػػي   فيفصػػػح إلذ  ؽبالػػػي هةلػػػى ىػػػي    ةػػػ س ةػػػيؼ  ػػػباة  في     

 س  لأ  هىي:
 سف ىجة ة سم لأيؿ را   فيلآنيف الدبحث الأول: -
  ةو  جإجم خئجته را   فيلآنيف الدبحث الثاني: -
  ف ةح را   فيلآنيف هزي    لتسم :الدبحث الثالث -
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 حول رضا الزبون عامةالدبحث الأول: مفاهيم 
  ةػػو ؼ  فيياػػ  ع ةػػ س سكػػة فيوةاػػ ؿ  لميزكػػم مخػػي  فيػػلآ نة   لبالػػيج  لمسة ػػ    ه فيباػػ لر  ػػن فيئػػت   

  ىباا ـ  فيلآنيف هإ  ر و نشكح فيحج    مو  عت  لمحيؾ   ة ةي فيلاسة م   كي   عى   ناػ  رراػ نو ه وصػيؿ 
لناػي    لمسة ػ    فيػق قػ  وػتر  ةلى ه نو   ف  كة لأ ز  و  لآ ػت سػة وػتر   لمسة ػم فيليفيػيؿ إلذ   ضػح س ػباي  في

 ةلى إرا   ز ننك   بااكة سة  لمح  ظم ةلى لأصباك   في يوجم ه فيبايةع  فيناي ه فيلآد       ر أ س بائ   
  ػعى سػة  فيبا عػت سػة زػي   ةػلعك  هنػتس ب   فيػيفي   م يا   فيلآ نة  عبا  سة  ىة  لمع  نً  فيق تمكة  لمسة 

 فيت  ز ننك  فيلاح  ظم ةلى نئ نك  إلذ  فيعاح ةلى زد    رزم  فييا  
 الدطلب الأول: مفهوم الزبون

 فيػػ    فيلآنػػيف  فيجػػيـ عث نػػم ةصػػن  وجػػ      جػػع  لمسة ػػ     كػػي  عباػػ   لأػػت  ىػػة  فيعن فيػػي  فيػػق سػػة  زلكػػ  
 هزت   لمسة م  فييفي   بان  س  عبا  نو  ةبا  ره  لمعني   هؿ  للط ه في  سج  لم لي  سة طي ك   ه قػتؼ  فيػيم
  ػػعى في لي ػػو سػػة نػػ ؿ  فيباف ةػػح  ر ػػ   سعػػو ه علآ ػػلآ ىػػيه  فيع وػػم  تػػ ه نلػػته  فيياػػ   فيػػيم  بالػػير إلذ ه     نػػة 

 فيلاسة م 

 أولا: تعريف الزبون
  فيشػػ ا  فيعػػ  م  ه   ةبا ػػ رم  فيػػيم  ئػػيـ  وبانػػ    في ػػلع ه لػػتس   سػػة  في ػػيؽ " عػػيؼ  فيلآنػػيف  فيجػػيـ  مػػو 

 1 "ر جت     فيشي   ر   ع لأ ز  و هسبالل   و ةباك عو  فيش صي  ه فيغنًه نلي ئم 
  إف سفكػػيـ  فيلآنػػيف ه ػػته  ل ػػفم إ  ر    ػػي    فيشػػ سلم  باضػػاة مػػيةنٌ سػػة  فيػػلآ نة همػػ   فيلآنػػيف  فيػػت نلي ه فيلآنػػيف

 لػػػػػ رزي  هه ئػػػػػ  قػػػػػيه  فيفل ػػػػػفم  عػػػػػت راػػػػػ   فيلآنػػػػػيف  فيػػػػػت نلي  ه  لػػػػػ رزي   هفيي ػػػػػم روػػػػػة ه لأػػػػػت   ةاػػػػػح 
 2 لمسة    

ذفيػػػ   فيشػػػ ا  فيػػػيم  عاػػػح   نػػػح  لمسة ػػػم  ه باف ةػػػح سػػػع "لأجػػػ   كػػػة  عي ػػػيج  فيلآنػػػيف  فيػػػت نلي  مػػػو  -
  نػػي ة        ةاػػ ؿ ه لمكػػ ـ ه فيعالجػػ    لمبانيةػػم  هذفيػػ    إطػػ ر  فيباك سػػح ه فيباف ةػػح نػػنٌ  جػػع  ر  ر   

                                                           
  رةػػ فيم "-CNMAجراسررة حالررة الصررلدوني الرروطن للفعرراون الف حرري –أثررر لزرردجات  رروجة الخرردمات علررلا رضررا العمرر   "ة ػػت  فيئػػ  ر سػػلآدف   1

كػػي نلئ  ػػت  سئتسػػم فينجػػح  ػػك     لم ز ػػبانً  قصػػا   ػػي ته  هلر  و ػػة  فيعلػػيـ  فيباإ ر ػػم  علجػػم  فيعلػػيـ   وباصػػ   م ه فيباإ ر ػػم هةلػػيـ  فيبا ػػجنً  ز سعػػم    ن
  87  ص 2102 لا  ف    لآ ني  

  22  ص 2120كنتر م  سصي      ر  فيباعلجة    سعي   رة0  ط"الأنشطة أساسنظام الفكاليف عللا "فيلجفم نكيش   2
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سة ػػػم ىػػػة ز نػػػة ه  و ػػػ ـ  فييظجفجػػػم   نػػػح  لمسة ػػػم  ه نباصػػػ ر  ػػػاف  جػػػع  لمػػػيظفنٌ ه فيعػػػ سلنٌ   نػػػح  لم
 1 "  نلجيف

  ه ئيـ نشػي    ه  ةػبا ت ـ سنباإػ   م فيش ا  فييم  كيف سيوعو ن رج  لمسة " س   فيلآنيف  ل رزي  كي  -
 2 "هنتس    لمسة م  هوت  كيف س باكلك    نج   ه سشود فين ةج   ه ت رد

 في لع  ه  لػتس    فيػق  نباإكػ   ه سة ن ؿ  فيباع ر يج  في  نئم م بانباج  ف  فيلآنيف ىي ذفي   فيفي   فييم  شوم      
  ئتسك  سسة م س  ر   ع لأ زج  و 

 ثانيا: جورة حياة الزبون
 فيق  و هأ ننٌ  ع سػح  فيلآنػيف سػع نػتس    لمسة ػم سػة  ػع  لمعليسػ   ه فيباعػيؼ   فيفو  هر  لأج    فيلآنيف ىي: "     

 ةلجك  لأتى  فييفييؿ إلذ سيلألم  فيي     ه  فيبا لي  فينك ني ةة نتس    لمسة م"
لأ ن ىي   فيباعي يج   ت   هر  لأج    فيلآنػيف سػة سيلألػم  ع سػح  فيلآنػيف سػع  لمسة ػم  مبائػ   إلذ سي لأػح  نػي          

  فييوت فيت   فيلآنيف رؤ م    ق ذ  فيئي ر  فييم  ن ة و إس   ةبااي ر ىيه  فيع وم  ه  مباك نك    باكيف عيهر
 3ه باكيف ىيه  فيتهر  سة  رنعم سي لأح هىي:     

 الدرحلة الأولى:  ذب الزبائن 
 بااثػػػح ىػػػيه  لميلألػػػم   زػػػيع  فيػػػلآ نة فيلباع سػػػح سػػػع نػػػتس    لمسة ػػػم ها هفيػػػم إونػػػ ةكة  فيعػػػي   ه ةػػػبا ت ـ 

  سنباإ    لمسة م هنتس ب 
 الدرحلة الثانية: اسفثمار الزبائن 

ةالجم  يطجت  فيع وػم سػع  فيلآنػيف سػة نػ ؿ  ػع عػح  لمعليسػ     ة ةػجم ةنػو  ها هفيػم خت ػت سػت    ر أ 
 فيػق  كػة خئجئكػ  سػة نػ ؿ إمباػ ج وجاػم  فيلآنػيف  عاػ  خػت  ىػي  لميلأػح  وػم هفيػي ع   نباجػ ر   ةػو  جإي  لمباعلػػته 

 بإ  ر   فيع وم سع  فيلآنيف 
 

                                                           
  ص 2102    ر  فيفإػي فيلنشػي ه فيبايز ػع   فيئػ ىي   سصػي  0  ط"-ملهج لفحقير  الفميرز الفلاي ري–الفخطيط الاستراتيجي "ةجت محمد ز    فييع   1

35  
  042  ص 2117  ر ف       ر  فيج زهرم  فيعلاجم فيلنشي ه فيبايز ع  ةا ف "إجارة الجوجة الشاملة"رةت ة ت الله  فيل ني  ةج ى وت      2
  رةػ فيم سئتسػم فينجػح "-جراسرة حالرة الدسس رة العموميرة الاسفشرفائية لعر  طايرة–أهمية  وجة الخدمة الصحية في تحقي  رضا الزبرون "ه فيػو   مة نش 3

  ص ص 2100    لآ نػي  15  لآ ني  لجم  فيعليـ   وباص   م ه فيباإ ر م هةليـ  فيبا جنً  ز سعمع ك     لم ز بانً  قصا   ي ته  و ة  فيعليـ  فيباإ ر م   
24- 23  
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 الدرحلة الثالثة: الحفاظ عللا الزبائن 
 وفػ ظ ةلػػى  فيػػلآ نة تباػػ ج  ل جػػم لأ زػ بة هإ ػػ  ةك  نشػػكح تئػػته  فيياػػ   ه  ىػيه  لميلألػػم  كػػيف  فيلآنػػيف وػػت 

يؿ خػػيؿ إلذ  ةػػباثا ر   سيلػػم  فين ػػ م فيلاسة ػػم  فيػػيفي  خػػ هؿ  ةػػبا ت ـ  ةػػو  جإج ب  فيلحفػػ ظ ةلػػى  فيػػلآ نة  طػػ
  و  ممكنم 
 الدرحلة الرابعة: تحول الزبائن 

ه ئػػ  قػػيه  لميلألػػم   ػػت   فيلآنػػيف  فيباحػػيؿ  ه   ةػػباغن   ةػػة  ةػػبا ت ـ سنباإػػ    لمسة ػػم ه كػػيف ىػػي   فيباحػػيؿ 
نا ػػػج ةػػػة مػػػيةنٌ سػػػة  لمي وػػػيج  إسػػػ  فيعػػػتـ وػػػتر   لمسة ػػػم ةلػػػى نلػػػته  فيياػػػ  فيػػػت   فيػػػلآ نة  هإسػػػ   شػػػح  لمسة ػػػم   

 كػيف  عثػي  ون ةػ   ئ رمػم  فيعػيهض   نػي  فيلان   ػنٌ  فيػق  ن اعيج ةياك   فيبا ػي ئي س  لأباف ظ ،ي   فيلآنيف ن
 سة هزكم مظي ز ننك  

 ن: مراحل الاحففاظ بالزبو20-20شكل رقم   
 
 
 
 
 

  رة فيم سئتسم فينجح - ر ةم لأ فيم  لمسة م  فيعايسجم   ةباشف نجم فيعنٌ ط  م–ة نشم ه فيو   همجم زي    لتسم  فيصحجم   خئجته را   فيلآنيف  الدصدر:
  ص 2100    لآ ني  15  لآ ني  ك    س ز بانً  قصا   ي ته  و ة  فيعليـ  فيباإ ر م  علجم  فيعليـ   وباص  م ه فيباإ رم هةليـ  فيبا جنً  ز سعم 

23  

  لأباف ظ إف ىيه  لمي لأح  ن  ف  باع سح سعك   لمسة م عحلآسم  ةو  جإجم فيليفييؿ إلذ نن    فييا  هسة        
  فيلآنيف

 الدطلب الثاني: مفهوم رضا الزبون
فيئػػػػت  نػػػػي سفكػػػػيـ راػػػػ   فيلآنػػػػيف  همجػػػػم ع ػػػػنً      نجػػػػ    فيبا ػػػػي ته  وػػػػت   سػػػػة نػػػػ ؿ  فيعت ػػػػت سػػػػة   لػػػػ        

ه فيتر ةػػ    فيػػق  ةلػػت  فيلآنػػيف  همجػػم  فيغػػم فيبايزك بػػ    ةػػو  جإجم  فيكػػ     افكػػيـ راػػ   فيلآنػػيف  عباػػ  سػػة  لمفػػ ىجة 
 ر  ه فيبا ػي ته  هذفيػ  ر ر ؾ  فيعت ػت سػة  لمسة ػ      فيق  ثار   ىباا ـ  فيكثنً سة  في  لأثنٌ ه لمكبااػنٌ نشػسهف  ر 

  فيع لد  ف ة ن تمجلآى  و نة ةلى  ة س  لأو ـ  فيلآنيف ه فيعاح ةلى إرا نو 

 الولا  للمسس ة الاحففاظ طويل الأمد

الزبون  ذب إقامة ع قة مع الزبون اسفثمار قيمة الزبون تحقي  الرضا  
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 أولا: مفهوم الرضا
  يزت  فيعت ت سة  فيباع ر يج  ل فيم  فييا  ميعي سنك :

 غػػنً ط جعػػم ه تػػ ه   فيياػ  ىػػي لأ فيػػم مف ػجم ظي جػػم هسيوفجػػم  باغػنً ه بائلػػن سػػة لأجػ   فيشػػت  ه فيل جعػػم ل ػن 
 1 فيع وم ننٌ  لمسةس ه فيلآنيف 

   فيياػػ   مػػو: "ذفيػػ   فيشػػعير  فيػػيم  ظكػػي    ػػكح ة طفػػم  ه  ت ىػػ   إ  نجػػم  ه 2111ةػػيؼ  ػػفجته  )
 2ةل جم ت ه  في لعم  ه  لتسم" 

    3 فييا   ثح  فينبا نج  لمحئئم سة ن ؿ  ةبا ت ـ  لمنباج  ه  لتسم  لمشو 
 ػه ئ  في(Boselie et Al)  فييا  ىي ة ػ ر  ةػة سشػ ةي إ  نجػم هة طفجػم  باحئػته سػة نػ ؿ  ئجػجة زي مػن 

 4ةت ت  
   5    ه ةلي   ه ا  ت لأيؿ  فيئجام  ير إع فييا  ىي 
سة ن ؿ  فيباع ر يج  في  نئم م بانباج  ف  فييا  ة  ر  ةػة  ػعير هإلأ ػ س مف ػي  عػ  ةػة سشػ ةي  فيلآنػيف   نػ        

  لئجو  لتسم 
 ه فييا  ىي  ر   ط ة طفي ننٌ  لمسة م ه فيلآنيف       

 ثانيا: مفهوم رضا الزبائن
 عت سفكيـ را   فيلآنيف سة  نػيز  لمفػ ىجة  فيباإ ر ػم  فيعصػي م  فيػق بػتؼ إلذ  ل جػم لأ زػ   هسبالل ػ    فيػلآ نة  

  هاػػػاة  فيشػػػيهط ه فيػػػي  ةػػػة ع  ػػػم  ةباف ػػػ ر بة  ه سػػػنٌ سبالل ػػػ بة    فييوػػػت  لمحػػػت   هلأ ػػػن  لصػػػ نا  لمللينػػػم
 6 لمحت   نصير   ضاة  ةبااي ر  ع سلكة سعك   هخئته سلآ ت  سة  لم جع   ه فيبا لر  ضاة زد     ر أ  لم   م 

 
                                                           

  275  ص 2103    ر  لمعبالآ فيلنشي ه فيبايز ع  ةا ف    ر ف  0  ط"الدفاهيم الإجارية الحديثة"ز ت سننً ة يم  محمد  فيئتهسي  محمد ى لش محمد   1
جراسررة ميدانيررة بالفطبيرر  علررلا عمرر   –العميررل وولائرر  جور إجارة ع قررات العمرر   في الع قررة برر  رضررا "محمد لأ ػػ ـ  فيػػت ة سيةػػى  نػػي اػػجيج   2

  علجػم   وباصػ   ه فيعلػيـ  ر  ر ػم  سيعػلآ  في حػ  ه لػي ي  لمػي ر  22   فيعػت  07  مجلم رس أ فيل حي  ه فيتر ة     لمجلػت "-شركات الذاتف المحمول بمصر
  23  ص 2107 في شي م  رس أ    ر ف  زي ف 

  35  ص 2102    ر فيف   فيلنشي ه فيبايز ع  ةا ف    ر ف  0  ط"ومفاهيم ت وي  الخدماتأصول "نشنً ني  م  ط رؽ ونتهز   3
4
HeriSetiwan, A. JalaluddinSayuti, "Effets Of Service Qualitycustomertrut and corporate image on 

customer satisfaction and loyalty", IOSR journal f busines andmanagement (ISOR- JBM), vol 19, N5, journal 

international online, india, p 33. 
  ص 2103  ر  جػػػت   فيلنشػػي ه فيبايز ػػػع  ةاػػػ ف    ر ف    0ط  "رأس الدرررال الفكرررر "ةػػعتهف  دػػػي  نثنً فيينجعػػ هم  هفيجػػػت لأ ػػػنٌ ة ػػ س لأ ػػػنٌ   5

087  
  025  ص 2102فيلنشي ه فيبايز ع  ةا ف    ر ف       ر  نة  فينفجس0  ط"الو يز في الإجارة اللا حة"إ  ف  دت سنصير   6
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 تعريف رضا الزبون: -0
  عػػػيؼ Lévy  ٌراػػػ   فيعاػػػ      فيبا ػػػي ته  مػػػو: " فيشػػػعير  لمباعػػػم  ه   ةػػػباج    فيػػػيم  نشػػػ  سػػػة  لمئ رمػػػم نػػػن

 1. فيبايوع    في  نئم هتينم  لم باكل "
    عباػػػػ  راػػػػ   فيػػػػلآ نة سػػػػة  لمفػػػػ ىجة  فيبا ػػػػي ئجم  فيػػػػق  ئػػػػجس سػػػػت  سل نئػػػػم  لمنبايزػػػػ   ه لػػػػتس   فيبايوعػػػػػ 

ه فيبايز ع     ةػي ؽ  ه ػباة ذفيػ  ةػة طي ػته    ػ ع    لم باكلكنٌ سة لأج   في عي ه فيكاجم هسي ةجت   ةبا ـ
 لػػم سػػة  فيعالجػػ    ر  ر ػػم ه فيبا ػػي ئجم  فيػػق  ضػػاة خئجػػته سػػ    ػػاى        لمباػػي زف  ه فيػػيم تػػ    ةلػػى 

 2 ر أ  لمنظام ه ياي ز ننك  ه فيبا لر  ياي  جع   طي ؼ 
 ئ رمػػم       لمنػػباج سػػع  يوع  ػػو ةػػة  لمنػػ  ع  ػػعير  فيلآنػػيف   في ػػع     ه نج ػػم   سػػح  فين تػػم ةػػة س":ةػػيؼ  مػػو

 فيق تصح ةلجك    اذ   نخفضت م  م       لمنباج ةة  يوع    فيلآنيف  كيف  فيلآنيف  نً ر ض  هإذ    ػ ه  
      سػػػع  فيبايوعػػػ    ػػػاف ذفيػػػ   عػػػني راػػػ   فيلآنػػػيف   سػػػ  إذ  ز         ةاػػػ  ىػػػي سبايوػػػع  جكػػػيف  فيلآنػػػيف ر ض 

 3 "هةعجت
 عػػيفي  ةي ػػو عػػح سػػة(Anderson et Fornelle 1994)  ه فيػػق  فيل ػػ    فيبائجػػجة  في لأػػته":ةلػػى  مػػو

 4 " باكيف سة  ئججة   سح فيل تس    لمبالئ   سة  لمسة م
  

                                                           
1
Ibrahhim Nait Boussad, "La Satisfaction Clint Et Implication de La qualité des Services du E- Banking en 

algerie", Journal les Cahiers du MECAS, vol 18, N02, Faculté des Sciences Economiques, des gestions et des 

sciences commerciales, Université AboubekrBelkaid, Telemcen, Algerie,Décembre 2022, p 214. 
 فينفػػجس فيلنشػػي ه فيبايز ػػع  ةاػػ ف    ر ف    نػػة    ر 0  ط"-إجارة الأعمررال الدكفبيررة–إجارة الدكاتررب وال رركريفار  "ةػػ سي ة ػػت  فيكػػيلص  نػػي  ػػح      2

  030  ص 2102
  04  ص 2102    ر   ن ف فيلنشي ه فيبايز ع  ةا ف    ر ف  0  ط"إجارة الف وي  وي  ملظور قيمة الزبون" مجس  دت ة ت الله   3

4
 Mohamed Abdelatif Bouslah, Mohamed Djebbouri, "Uneétude appliquée pour la mesure de l’impact de la 

qualité du service du mobile – sur la satisfaction client par les équations structurelle (cas de l’Algérie)-", 

Journal économique Al – Bashaer, Vol 8, N01, Faculté des sciences de gestion, Université Tahri Mohammed, 

Béchar, Algerie, Avril 2022, P 975.  
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   سػػ Keegan سػػم  ه شػػاح عػػح سػػة ت  تػػ ه  فيعػػ ـ فيللآنػػيف مخػػي تينباػػو فيل تسػػم  لمئ": عػػيؼ راػػ   فيلآنػػيف  مػػو
 1 " فيباإ رع  في  نئم  لمظ ىي  لمعي جم ه ر ر عجم ه فيشعير م سة ن ؿ

 :سة ن ؿ  فيباع ر يج  في  نئم م بانباج  ف
   فيلآنػػيف ىػػي ة ػػ ر  ةػػة لأ فيػػم مف ػػجم  ه سشػػ ةي ة طفجػػم  بايفيػػت فيػػت   فيلآنػػيف مباجإػػم  لمئ رمػػم نػػنٌ إ ر ع  ػػو راػػ 

    وبان  لم باي         فيفعلي فيل تسم نعت  وبان نك  سع س باي   فيبايوع   ةنك  و ح 
  ىػػػػي ةالجػػػػم  ئجػػػػجة  فيلآنػػػػيف  ػػػػي    لتسػػػػم  لمئتسػػػػم تم  ػػػػج  سػػػػع  فيبايوعػػػػ   عػػػػيفي  م ػػػػبانباج  ف راػػػػ   فيلآنػػػػيف ه

   فيش صجم فيو
 لزدجات رضا الزبون -0

همباجإػػم  لمئ رمػػم  ثلػػيف  لمحػػت    ه لمئيسػػ     ة ةػػجم فيياػػ   فيلآنػػيف          فيفعلػػي  إف عػػح سػػة        لمبايوػػع
 :ه لمبااثلم  

 فيػق  ه  سػ ؿ لمنباج  ه  لتسػم  فيػق  ي ػت  وصػيؿ ةلجكػ  ىي  فيباصير  فييم  ل عو  فيلآنيف ةة  :الأجا  الدفوقع - أ
 2  ي ن   خئجئك  سة ن ؿ  ةباعا فيو ق 

 3: لإ   فيلآنيف ةنت وج سو نبائججة        فيفعلي إلذ  فيعت ت سة  فيبايوع   سنك 
 بااثح    لمن  ع  فيق  بايوع  فيلآنيف  وصيؿ ةلجكػ  ةنػت  ػي    :الفوقعات عن طبيعة وأجا  الدلفج أو الخدمة 

  ه ةبا ت ـ مفس  لمنباج  ه  لتسم
 باعلػته  فيباكػ فيجيج  فيػق  بايوػع  فيلآنػيف  ك ػتى  سػة  زػح  وصػيؿ  :الفوقعات عن تكاليف الدلرفج أو الخدمرة 

 سػػػػملأػػػػيؿ  فيع ةلػػػػى سنػػػػباج  ه نتسػػػػم سثػػػػح  فييوػػػػت ه  كػػػػت  لم ػػػػيهفينٌ   ةالجػػػػم  فيبا ػػػػيؽ ه ػػػػع  لمعليسػػػػ   
  هةعي  ي    لمنباج  ه  لتسم   فيباإ ر م    في يؽ

                                                           
جراسة ميدانية –الع قة ال ببية ب   وج الخدمة الددركة وقيمة الزبون بما يعزز رضاه اتجاه الدسس ة  ةنمذ سصلفى طي لي  نيست ة ني  ه    1

سكير  علجم  فيعليـ   وباص   م ه فيباإ ر م هةليـ  03   فيعت  7  مجلم   ةو  جإجم ه فيباناجم   لمجلت CPAلعيلة من زبائن القرض الشعبي الجزائر  
  021  ص 2117نة    س  س باغ لز    لآ ني     ا   فيبا جنً  ز سعم ة ت  واجت 

  ر سيعلآ  فيكبا ع  0  ط-مدخل لفعزيز ع قة الدسس ة بزبائلها في بيئة تلاي ية–ت وي  الع قات لأكجة نة زيه   ة ت  وته نة  ف     2
  037  ص 2120  ع   ي  ةا ف    ر ف  

   ر ةػػم لأ فيػػم  نػػتؽ  فينإػػ أ نعػػنٌ  فيػػت لى  مجلػػم الدرراج  للخرردمات الفلدقيررة في ك ررب رضررا الزبررونتأثررا الدظهررر  يةػػيج س ػػعت هم   سمػػ   سي  ػػي   3
  12  علجم  فيعليـ   وباص   م ه فيعليـ  فيباإ رم هةليـ  فيبا جنً  ز سعم فييمج ػي ةلػي   في لجػت  05   فيعت  18    ر  ه فيباناجم فيل حي  ه فيتر ة     لمجلت 

  200  ص 2107  لآ ني  زي ف 
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 ر   فيفعػح  لمبايوػع سػة    ػ  ص   نػي ة سثػح   وػ رع  :الفوقعات عن الدلرايع أو الفكراليف الا فماعيرة
  ةنت  ي    فيفي  فيلانباج  ه  لتسم ه  في   س  يأني  كح سي  ئم ةة  لمنباج  ه  لتسم  لمشو  

 1: فيلآنيف    م س بايد  فيبايوع  و  لمباعلئم  لمنبايج    هىيهة    س   ضع 
 ىػػي  وػػت    لس سػػة  فيبايوعػػ    فيػػق  ياػػي  فيلآنػػيف هةػػتـ  ػػي يه  عػػني ةػػتـ  ئ ػػح  فيلآنػػيف  :الد ررفوا الأساسرري

  لانبايج  ه  لتسم هر ضو  فيباع سح سع  لمسة مفي
 ىػػػي س ػػػباي    ػػػي    فيػػػق  ي ػػػن  فيلآنػػػيف    وصػػػيؿ ةلجكػػػ  سئ نػػػح  فيئجاػػػم  لم فيجػػػم  فيػػػق  :الد رررفوا الدر ررروب

   ت عك  هخئئو  عني را   فيلآنيف
  هىي  لم باي   فييم  فيؽ  يوع    فيلآنيف  م  يؽ س ػباي   لتسػم  لمي ينػم  هنلي ػو  :الد فوا  ا الد ب

  ػ ىة   ر ػع  رزػم راػ   فيلآنػيف هتم ػكو  هىػي سػ    عني نلته وجام سض  م فيللآنيف هسجلآ   ن   جم فيلاسة م
  عنباج هنتسم  لمسة م

هىػػي س ػػباي         فيػػيم  لا ػػو  فيلآنػػيف ه ترعػػو  عػػ  زػػي    ةػػباعا فيو لمنباػػيج  ه نتسػػم  :الأجا  الفعلرري - ب
 2 ععنى إ ر عو  فيفعلي ه وئجئي فيبايوع  و   لمسة م

ه كػػيف   هىػػي  عػػ  ةػػة سػػت   ي  ػػته        لمبايوػػع سػػع        فيفعلػػي فيلانباػػيج  ه  لتسػػم :نفيجررة الدقارنررة - ج
 3:ىيه  فينباجإم      م لأ     ة ةجم هىي

 م        فيفعلي=        لمبايوع حالة الدطابقة  :  را   فيلآنيف ه ئ لو  لمنبايج ه لتسم 
 )فيفعلي  :حالة عدم الدطابقة )يرني مو ب         لمبايوػع         عػني  ػي ي وجاػم سضػ  م    لمنباػيج 

 ه لتسم س   عح  فيلآنيف ر ض تم س   لمنبايج ه لتسم ةجت  نباإينباو هس باعت  فيباكي يى  
  فيفعلػػي  الدطابقررة )يرررني سررالب(:حالررة عرردم         لمبايوػػع         عػػني ةػػتـ راػػ   فيلآنػػيف  ه قػػ ذه 

 سيوف  ةل ج  ةة  لمنبايج  ه  لتسم 

 

 

                                                           
  037نة زيه   ة ت  وته نة  ف    سيزع ة ته ذعيه  ص  لأكجة1
  037  ص مف ولأكجة نة زيه   ة ت  وته نة  ف    سيزع 2
  032  ص   سيزع مف ولأكجة نة زيه   ة ت  وته نة  ف  3
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 الدطلب الثالث أهمية وأبعاج رضا الزبون
مظػػي   همجباػػو  في  فيغػػم   نجػػ أ  لمسة ػػ      عباػػ  راػػ   فيلآنػػيف  قػػتؼ  فيينج ػػي فيكػػح سسة ػػم  ي ػػن    فيبااجػػلآ

ؼ  ػباة  فيبالػيؽ إفيجػو   هىػي  سػ  ةػي   هنيفي  نجت  ف ىن في   نع   رنج جم خػت  راػ   فيلآنػيف  ه ةبااي رى      ةي ؽ
 ىي   لمللن

 أهمية رضا الزبونولا: أ
لمعػػ  نً   ةلجػػم فيلحكػػة ةلػػى ه عػػت سػػة  عثػػي     همجػػم ع ػػنً    ةج ةػػم  م سسة ػػم لػػى  ػػباحيذ راػػ   فيلآنػػيف ة

 ةجا  ةنتس   كيف ىيه  لمسة م سبايزكػم مخػي   ػي   فيػيفي   ػن  فيوعجػلآ ةلػى   سػير    جػم   ػ   فييةػجلم      نك 
:(Hoffman and Baston, 1997)م ع  تي لمع   ةة را   فيلآنيف  فين  م       لمسة 

1 

 ؛إذ  ع ف  فيلآنيف ر اج  ةة       لمسة م  امو ةجباحت  إلذ   ني ة مم   يفيت ز نة زت  -
 ؛إذ  ع ف  فيلآنيف ر اج  ةة  لتسم  لمئتسم إفيجو سة و ح  لمسة م  اف وي ره  فيعي   إفيجو ةجكيف ةي ع  -
 لمسة ػػم  ئلػػح سػػة  لأبااػػ ؿ  يزػػو  فيلآنػػيف إلذ سسة ػػ    إف راػػ   فيلآنػػيف ةػػة  لتسػػم  لمئتسػػم إفيجػػو سػػة و ػػح -

 ؛ ني  سن   م
إف  لمسة     فيق بباة نيا   فيلآنيف ةػباكيف فيػت ك   فيئػتر  ةلػى د  ػم مف ػك  سػة  لمن   ػنٌ ه  ةػجا   جاػ   -

 ؛يخا  لمن   م     ةع ر
 ؛ ح سي   ني إف را   فيلآنيف ةة  لتسم  لمئتسم إفيجو ةجئي  إلذ  فيباع سح سع  لمسة م    لم بائ -
 فيلآنػػيف  غي ػػم ةك ػػجم فيلاسة ػػم  جاػػ   باعلػػته  لتسػػم  لمئتسػػم إفيجػػو ممػػ   ئػػي   لمسة ػػم إلذ  لػػي ي  راػػ   ثػػح -

 ؛نتس ب 
 ؛إف  لمسة م  فيق   عى إلذ وج س را   فيلآنيف  بااكة سة خت ت لأصباك   في يوجم -
 ؛سئج ة   ي    لتسم  لمئتسم را   فيلآنيف عت  -

  

                                                           
لعيلررة مرن زبائررن مسس رة كونرردور جراسررة ميدانيرة -أثررر إجراا الزبرون لدر رة تبررن الدسس رة للم ررسولية الا فماعيرة علررلا ولائر  لذرا " لجاػم عػ ىي   1

تعباير ه  قصػػا   ػػي ته  و ػػة ةلػػيـ  فيبا ػػجنً  علجػػم  فيعلػػيـ   وباصػػ   م ه فيباإ ر ػػم هةلػػيـ  فيبا ػػجنً  سئتسػػم فينجػػح  ػػك     فيػػ   طيهلأػػم "-إلكترونيررا الجزائررر
  001 -012  ص ص 2102هرولم    لآ ني  ز سعم و فيتم سي أ  
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 فيق  ئتسك  ممػ   ػس م إلذ قفػجك  كػ فيجيج زػيع  1خت  ز ننك  ةة  لملآ دز نة زت  سة ن ؿ زيع  -
 (؛  فيلآنيف  فيي اي هةجلم  يه جم مج مجم ه ع فيم ز نة زت  

 ؛را   فيلآ نة    ىة    عظجة  ر أ  لمسة م -
 ؛خئجته سجلآ   ن   جم   ةيؽ  ت ت  لمن   م -
ئتسػم فيلػلآ نة   ظػح  ئل ػ    في ػيؽ ه و زجػ   ةاح  لمسة ػم  فيػت نة ةلػى  لػي ي  لمنباإػ   ه لػتس    لم -

  ه فيعيهض فيلاح  ظم ةلى را ىة

 بعاج رضا الزبون:أثانيا
 2: بااثح  نع   را   فيلآنيف  جا   لي

 نعت إزي     ةػنً  لمعػ س    شػاح إنجػ ز  لمعػ س     هوػت اػت   هف  نػنً :الرضا عن الإ را ات  
   فييه نٌههايأ  رزي     هن  طباك  هنعتى  ةة 

  عفػػػػ    هنػػػػ    فيعػػػػ سلنٌ هلأ ػػػػة  عػػػػ سلكة سػػػػع  فيػػػػلآ نة ه ةػػػػباإ نباكة  لأباج زػػػػ بة  :الرضررررا عررررن العررررامل  
ه لبالآسػػيف بإنجػػ ز  ةاػػ قة    لمي ةجػػت   ه نفجػػيىة  لمعػػ س    هف تمججػػلآ  ه ي زػػتىة   ناػػ  ةلػػى ر س  ةاػػ قة

   لمحت  
 م  ػي ي عػػح سػ  تبا زػػو  فيلآنػيف سػػة هةػػ نح    ه شػاح   ةلجػػم سك  ػن نتسػػم  فيػػلآ نة :الرضرا عررن الخرردمات

س ناػم فيليلأ    رر ػ   م   باي ي سي وػيج  في ػج ر   عهسي  ته  فيي لأم  فيق سػة  ػ     ف   ػكح  لئجػو  لتسػم
 فيت فيم ةلى سي وع  ر  ر   ه  و  ـ   ي زت  فينا ذج  ل فيم ن نً  لمع سلم   ي نً  لمي  ػته  فيصػحجم هلأػ    

  عح ىيه  لتس    س م إلذ را   فيلآنيف    مباظ ر سن ة م  ه ع فيجم    ص     ق  فجم ه نًى 

 

 

                                                           
  مجلػم   لػ   "-جراسرة حالرة مسس رة مروبيلي  –الع قة مع الزبون الالكترونية في تحقي  رضا الزبرون  ةر م اهمة إجا"لأج   نيرناز  لأن ف نػيزة   1

  ص 2120   فيعفػيهف    لآ نػي  مػي ا  12  ه فيعلػيـ  فيباإ ر ػم هةلػيـ  فيبا ػجنً  ز سعػم  في لجػت م  علجم  فيعليـ   وباص   12   فيعت  02  وباص   م   لمجلت 
  522 -527ص 

  رةػ فيم "-جراسرة ميدانيرة عرن مصررد الاجخرار والفلميرة الا فماعيرة– وجة الخدمات الدعريية وأثرها عللا رضرا الزبرون "آ ـ  عئيع  نكي دػ     2
يطػػيـ   ز ػػبانً  قصػػا إ  ر    ةاػػ ؿ  و ػػة  فيعلػػيـ  علجػػم  فيتر ةػػ    فيعلجػػ   فيباإ ر ػػم  ز سعػػم  في ػػي  ف فيلعلػػيـ ه فيباكنيفييزجػػ    لسئتسػػم فينجػػح  ػػك     لم

  011 -22 ص  ص 2104 في ي  ف  
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 استراتيجية تحقي  رضا الزبون  :الدبحث الثاني
يوجػ س سػت  راػ   فيلآنػيف  فيػيم  عػت عػيفي  ىإف سة ننٌ  ةس نئػ    لمسة ػم   ظػح  في ج ػم  فيبان   ػجم  و فيجػم 

لجػ    فيػي   ػاف خئجػته راػ   فيلآنػيف  فيػ   اػت    ة ةػج  ه ةػو  جإجم  ةػبااي ر  لمسة ػم   في  سة  فيػيؿ  لمسة ػم
ي  ةػػػيؼ  ػػػباة  فيباعػػػيض   ىػػػي   لم حػػػ  إلذ  في ف خئجػػػته راػػػ ىة  لآ ػػػت سػػػة ه نكػػػة ه ػػػس ي ةلػػػى ةػػػليعج بة  لم ػػػبائ لجم

ه  نباػػػػػ ـ ىػػػػػي   لم حػػػػػ  ةػػػػػيؼ  ػػػػػباة خت ػػػػػت      ػػػػػباة  فيبالػػػػػيؽ إلذ ةن فيػػػػػي خئجػػػػػته  فيياػػػػػ     ةػػػػػ فيجن وجػػػػػ س  فيياػػػػػ
   ةو  جإج     لأباف ظ  فيلآنيف

 أساليب قياس رضا الزبون :الدطلب الأول
ز ننكػ  ةاػ     ئت ػػو    راػ لػػى سػتإف وجػ س  فيياػ  ىػي ة ػ ر  ةػة   كػػي   فيػق  ئػيـ ،ػ  سسة ػم فيليوػيؼ ة

  قة سة نتس   لج   ص    عثي  للع  ه ةباإ نم فيباللع     ي    لمجبااع
 أولا أساليب قياس رضا الزبون

  نت  ف  باة وج ةو ه ي باو إلذ سع  نً و نلػم فيلئجػ س  جإػن ةلػى  لمسة ػم  ف  فكػة   همجم را   فيلآنيفم  م  
  كػ راػ  ز ننه كػيف سضػلي  فيلئجػ ـ  لػ   ه ر ةػ   فيئجػ س سػت    ةليعج   ز ننك  ه  عى إلذ خئجػته    ضػلجم

ت سػة نجنكػػ  س ػبا تسم نػيفي  ةػػت  وج ةػ   نجػػ  ه ػبافكة ةي سػح ةػػتـ راػ ىة فيكػػي  عاػح ةلػى خئجػػته  فيياػى فيػػت كة
  ه فيتر ة    فيكاجم   فيتر ة    فيكجفجم   فيئج ة    نً  لم   ي 

 1:ىي عثنً   كة ذعي  همك  عا   لي:القياسات  ا الدباشرة -0
ىنػػ ؾ   إذ  ع مػػت مجايةػػم  فيػػلآ نة  ه تلآنػػم  في ػػيؽ اػػت     كػػيف وج ةػػك  م ػػ ج  ةػػك  :الحصررة ال رروقية - أ

ةنػػػتس   كػػػيف   سػػػة  ئػػػتـ ةلػػػى وج ةػػػك  ني ةػػػلم خت ػػػت ةػػػت   فيعاػػػ   ه كػػػيف نج لأكػػػ     لمػػػت   فيئصػػػنً
 م  ف   ي ػػع سػة روػػة  ةا قػػ  هةي نػت ر س  لمػػ ؿ  لم ػػبا تـ سئ نػح  ئػػتلص  ةػػع ر  ن   ػػجملىػتؼ  لمسة ػػم في

سػة نػ ؿ  فيػلآ نة  فيػق هىن ؾ سة  ئتـ ةلى وج س ىيه   ننً    ةت   فيلآ نة    ع  ةة  وصم  في يوجم
 ػػػينلكة ة وػػػم هطجػػػت  سػػػع  لمسة ػػػم هةلجػػػو  كػػػة وجػػػ س  وصػػػم  في ػػػيوجم سػػػة نػػػ ؿ ةػػػت   فيػػػلآ نة ةػػػي   

   ر  لر  ه  ل ص نكح زنيف لأ ن عاجم  لمشود 

                                                           
وشرركة  ZAINجراسرة مقارنرة بر  شرركات الاتصرال في ال روجان )شرركة –لزردجات رضرا  ولا  العميرل في قطراد الخردمات " يةػيج محمد  و ػة   1

SUDANI)"فيعلػيـ   وباصػ   م ه فيباإ ر ػم     طيهلأم سئتسم فينجح  ك     فيتعباير ه  قصػا إ  ر    ةاػ ؿ هلأيعاػم  فيشػيع    و ػة ةلػيـ  فيبا ػجنً  علجػم 
  31  ص 2121هةليـ  فيبا جنً  ز سعم    نكي نلئ  ت   لا  ف    لآ ني  
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سػػة نػػنٌ  لأ ػػة  فيلػػيؽ فيلحفػػ ظ  ه  ر فػػ ع  وصػػم  في ػػيوجم   (:أقدميررة الزبررون)معرردل الاحففرراظ بالررزبائن  - ب
هةتـ راػػ   فيلآنػيف ةلػػى  رزػم خت ػػت  فيػػلآ نة فيياػ  ه عبااػت  فيئجػػ س  فيػػتوجته   فيػلآ نة  وػػ فيجنٌىػي   لأبافػػ ظ  

 إلخ     سيزةنٌ  سير  ة  نغك  فينظي ةلى س  إذ  ع مت سسة    فين ةجم
إذ  عػ ف  فيلآنػيف  ئباػني  فيعت ػت سػة  لمنباإػ   فيػنفس  لمسة ػم   :عدج الدلفجرات الد رفهلكة مرن قبرل الرزبائن -ج

  هىي   سمى  فيجح ةلى را   فيلآنيف ةة  لمسة م هسنباإ ب   لأباك ر م  ظح ةيؽ  نً 
 عبا  عح  لير   ةػت   فيػلآ نة  فيجػح ةلػى راػ ىة   كلاػ   لآ  ػت ةػت   فيػلآ نة  ؿ ةلػى  :تطور عدج الزبائن -ج

ىػي   فيشػعير  ػس ي إ ػ   ةلػى ةػت   فيػلآ نة   س   نػباج ةنػو  فيشػعير  فيياػ    ف  لمنباإ    فيؽ  يوع    فيلآ نة
ير   لآ ػت سػة  ي  ػت ن فيم  لمي ئ نٌ سة ن ؿ  فيصير    جت   فيق  نئػح قػة ةػة  لمسة ػم هسنباإ بػ   ىػيه  فيصػ

  ةت   فيلآ نة  را  م إلذ   لأباف ظ  فيلآ نة  و فيجنٌ
 1:ىن ؾ  فيعت ت سة  لمسة     ئيـ ن عك  فيتر ة    فيكجفجم  كة ذعي  همك  :القياسات الكيفية -0
  لمسة م سيزكم  فيلآ نة  شإع ز ننك  ةلى  فيبائتـ   وو لأػ   ه  ػإجح  :أنظمة الشكاوا والدقترحات - أ

   فيشك ه  ةنت  ع سلكة سع  لمسة م
ة    س   ئيـ  لمسة     فين زحم بإزي   لي   هر ػم    لمسة ػم فيئجػ س راػ   فيلآنػيف  :بحوث رضا الزبون - ب

  نعت  ةبا ت سكة فيلانباج
   ػػػػػػي   فيكػػػػػػي  ػػػػػػبائاا  هر   ئػػػػػػيـ نعػػػػػػك  لمسة ػػػػػػ    فيباع وػػػػػػت ه  ةػػػػػػبا إ ر فيػػػػػػ عك :لف رررررروني الخفرررررريا - ج

 كػة  ف   ه لمسة ػ    لمن   ػم لمحباالنٌ ه ئيسيف نبا ػإجح مئػ ط  فيئػي  ه فيضػعيج  ل فيػم  لمسة ػم  لمشو ن
   نة فيلآنيف  فيك    نبا  ر ر ه    ع ؿ ممثح  في جع فيلاي ويج  فيبا ي ئجم  لم بالفم هعجيج  باع سليف سع  فيلآ  ئيس

 كػػػة  ف  ئػػػيـ  لمسة ػػػم نباحلجػػػح فيعػػػت  سػػػة  فيػػػلآ نة  لمفئػػػي  ة  فيػػػي ة  يوفػػػي  ةػػػة :تحليرررل الرررزبائن الدفقررروجين -ج
    فيباع سح   سنباإػ    لمسة ػم  ه خيفيػي  إلذ  ةػباك ؾ سنباإػ   سن   ػم فيكػي  باعي ػي  ةلػى  ةػ  ع ةػتـ راػ ىة

  زيع  فيلآ نة ه ك فيجيج  لمح  ظم ةلجو ه كة  ف  ل ته ىي    ةليع ةلى ع  م  فيلآ نة عئ رمم  ك فيجيج

تر ة    فيكجفجم  ػي ي فيل ػ لأثنٌ مجايةػم سػة  لمعليسػ   هفيكػة  ػنً ع  جػم  كػي   ػا   في:الدراسات الكمية -3
 في ػػػػػليعج    ع هقػػػػػي   جإػػػػن  ػػػػع  لمعليسػػػػػ   هإلأصػػػػ نك    ه ةػػػػػليؾ سعػػػػنٌ فيػػػػتر ةػػػػػة  فيلآنػػػػيف  نفكػػػػة ظػػػػ ىي 

                                                           
  30 يةيج محمد  و ة  سيزع ة ته ذعيه  ص  1
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هة    س  تمػي  فيتر ةػ    فيكاجػم  لمي لأػح فيلباعػيؼ ةلػى  لمشػكلم هخت ػت   ىػت ؼ  ( لخ   إه  ت ى   ه   ك ر
 1 ه ع  في ج نا  سة  لمجت ف هخلجح  فينبا نج هةياك   ل ح  ه لمع  نمفيههاع  صاجة 

 : كة  ل جا  ة فيجن وج س را   فيلآنيف    فيشكح  فيبا لر

 : أساليب قياس رضا الزبون20-20شكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

  لمصتر:سة إةت    فيل في بانٌ

 أسباب قياس رضا الزبون :ثانيا
 2: كة لأصي  ة  ع وج س  لمسة م فييا  ز ننك     فينئ ط    جم

 ئتسو هس ذ   كيه  سعي م س   ت عو إلذ  فيباع سح سع  لمسة م سي    جا لمعي م ه كة س ذ  تن  :ولا  الزبون 
   ني  ه فييم  ثح ةي نج لأك  هتفلآه فيلحت   ةنك  إلذ   ني ة

  هوت    كيف عح   سير   ت ه  لمسة م ة في م فيلآ نة  فيي انٌ ىة  فيي ة   تاليف مظي   :الزبونرضا
  فييفي   ن  ف   ا  قة  فيفيفيم رنت   آر نكة  جا   ئتسو  لمسة م    نً نصير  طج م

                                                           
  32  هةيج محمد  و ة  سيزع ة ته ذعيه1
  232  ص 2102ه فيبايز ع  ةا ف    ر ف      ر  فييمجة فيلنشي 0  ط"الحديثة في الإجارة الفلدقية الاتجاهات"س زت  فيئيمم   2

 

قياس رضا أساليب 
 الزبون

القياسات  ا 
باشرةالد  

 القياسات
الكيفية   

 القياسات
الكمية   
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 :سة ن ؿ  وت   سع  فيلآ نة ني ةلم  لم    الاتصال الفعال(surveg)  كة  ف  يفيح  لمسة م 
 .سعليس    عثي ةنك  هنصير  س   ي  سئ رمم نية نح    ص ؿ   ني 

 لم    كة  ف  عيؼ  لمسة م  فيبايزك    فيع سم سة ن ؿ  لمعليس    فيي زعم سة  :معرية الاتجاهات 
فيللآ نة ه لمن   نٌ ه فيق  كة  ف   بافجت سنك     عت ح  ةو  جإج ب   و فيجم ههاع  ةو  جإجباك  

   لم بائ لجم
 الدطلب الثاني: كيفية تحقي  رضا الزبون

خئجته را   فيلآنيف ةلى  لمسة م  ف  كيف   لأ فيم  فيغ   سباي فيح هس بااي سع ز ننك  هسبا نعم   زح سة
   لير  لأباج ز بة وصت خئجته را ىة

 اولا: كيفية تحقي  رضا الزبون
 1ىن ؾ ةت  مئ ط  كة سة ن ق  خئجته را   فيلآنيف ه همك :

هسئولأ بة هذفي  سة ن ؿ زعح  آر نكةزدر   فيلآ نة  لمكانٌ ننٌ  ونٌ ه  ني في ةباا ع سجت مج  إلذ  -
 ؛ فيلآ نة سة  ىة  هفييد   لمسة م

 فيئج ـ نتةي   فيلآ نة سة  زح زدر   لمسة م ه فيئج ـ  ط ةكة ةلى  ىة مش ط ب  هعيفي   فيللن سنكة  -
 ؛سة  زح  لي ي ىيه  فينش ط   آر   ئتلص سئولأ   ه 

 ؛ ئتلص ىت د رسلآ م فيللآ نة    لمن ة     فييسمجم هعيفي  نل و   بن م نع  ر    نة ةلى   لأو ـ ه فيبائت ي -
  و ؾ  فيلآنيف   سن وشم نلط   ي   هطيؽ  لي يى  هقصجا سك     مجلآ م فيكح سئوأ سة سئولأ بة  -

 ؛ؿ   ىباا ـ ني م  فيلآنيف( فيق خئته مبا نج إ  نجم  هذفي  سة ن 
 ؛زعح را   فيلآنيف سة  ىة  هفييد   لمسة م -
 ؛  ةباإ نم  في ي عم لمبالل     فيلآ نة مباجإم خئجته را ىة -
    ةباا ع   جت فيللآ نة ه فيئج ـ نبالي ي  لمنباإ   ه لتس     يظجيج   ضح+  ويص ةلى  لمصت وجم( -

 ثانيا: مراحل رضا الزبون
   م سي لأح رنج جم ىي ع فيبا لر: با لير را   فيلآنيف ة   

                                                           
  028  ص 2107    ر  لمعبالآ فيلنشي ه فيبايز ع  ةا ف   ر ف  ةإجارة الدكاتب الأمامية الفلدقيز ت ة يع   1
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 و فيجنٌ سنكة  ه  لمباحالنٌ    بايزن  ف  كيف ىن ؾ   ص ؿ   نة  فيلآ نة ةي   يهم حا ات الزبائن: -0
   عت  كة  فيلآنيف ه  لم ـ ل ز  و هر  باو سة  عثي   سير  همجم فيلاسة مإذ

ج  ه  لتسم  سة  زح خت ت  لأباج ز    ح ز    فيلآ نة ىي  ل   فيعي سح  لمس ي   فيق  ت عكة إلذ  ي    لمنبا
 1 فيلآ نة سة  لمكة  كة   ة  ع  فيك سنم هر    ق ذىة وي ر  فيشي    هسة  لمكة عيفي  سعي م سة ىة ز نن  

ست  ر    فيلآ نة ةة  لمسة م لمعي مآي فيليؽ فيباعئن   ة فيج  بااثح ىيه  للي  الفغذية الدرتدة للزبائن: -0
   ل جباك  فيبايوع بة

  فيباغي م  لمي ت      ة س ىي ة  ر  ةة ةل لم سة   ة لم ه رز    فيلحصيؿ ةلى ر م  فيلآنيف 
ذفي  سة  زح سض ةفم  فيئجام  لمكبا  م سة ىيه  فيعالجم  كة فيج  م  ةبا ج ف   ه لأيؿ سنباج  ه نتسم سعجنم

  فيعالجمنو سلآ ج زجت سة   ة لم  لمفبايلأمهعيفي  سة  زح سض ةفم  فيئجام  لمكبا  م سة ىيه  
س ذ   ي   ف ؟س  ر     كة فيج  م  ةبا ج ف نو سلآ ج زجت سة   ة لم  لمفبايلأم 

 2(    ه  ته/ ه  ته   في  جلم ه  ة لم   (  كيف
 عت ىيه  للي  ىي  للي    ننً  سة  زح خئجته  فييا   كي  بااثح نئج ـ  لمسة م  :القياس الد فمر -3

نظ ـ  فييم  ئتـ إزي   فيبابا ع را   فيلآ نة طي ؿ  فييوت نت   فيبإمش   نيناسج ن ص فيئج س را   فيلآ نة ع
  سة سعي م ست  خ نٌ       لمسة م   هوت سعنٌ

 فيلآنيف  عت سئج ة  سكا  فيفكة  عير  فيلآ نة لأيؿ  لتسم  فيق  باة  ئت ك     فيباي فيح سع  فيلآ نة ىي  يا  
   فيلي ئم  وئجئجم  فييلأجت  فيئج س را   فيلآ نة

 استراتيجيات الاحففاظ بالزبون :الدطلب الثالث
إف ز نة  لمسة م ىة عث نم  يدف  وج   فيلشيعم فييفي  سة  لمكة زت   فيعاح ةلى زد    فيئتر  ةلى 
  لأباف ظ  فيلآ نة سة ن ؿ     ع  ةو  جإج      ةت ةلى ذفي   قي  ةيؼ  باة   ىي   لمللن  فيباعيؼ ةلى 

  همم   ذفي   لأباف ظ  فيلآنيف ه  ةو  جإج    لم  

 
                                                           

والدصررارد جراسررة مقارنررة برر  الدصررارد الإسرر مية  –اخفبررار الع قررة برر   رروجة الخدمررةن رشررا البررون وقيمررة الزبررون "ة فيػػة ر ػػ    محمد  نػػي  ػػلآع   1
  ص 2103 ز ػػبانً  علجػػم   ةاػػ ؿ  و ػػة إ  ر    ةاػػ ؿ  ز سعػػم  فيشػػيؽ   هةػػط  عػػ ميف  فيثػػ لش  سئتسػػم فينجػػح  ػػك     لم  رةػػ فيم "الفجاريررة في الأرجن

21  
  21  سيزع مف و  ص ة فية ر     محمد  ني  لآع2
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 الاحففاظ بالزبون :أولا
 مفهوم الاحففاظ بالزبون -0

 ليؽ  فيعت ت سة  في  لأثنٌ ه فيكبا ع إلذ سيايع   لأباف ظ  فيلآنيف ه لمن  ع  فيق  عي  ةلى  لمسة     فيق 
ى سة  كلفم   لأباف ظ نو   عا   با نى ىي   لمفكيـ  كن ؾ إ  ع ةلى  ف  كلفم  ةبائل ع زنيف زت ت ىي  ةل

سة   ر أ  %23 سة  فيلآ نة ةيؼ  وزة إلذ لأي لر %3ػػػ ن  ف   لأباف ظ( Reichheld 1996 ر   وت
 1. فيق لأئئباك   لمسة م

 عيؼ (Blzttberg Al 2001)  لأباف ظ  فيلآنيف تصح ةنتس   ي فيح  فيلآنيف "  لأباف ظ  فيلآنيف ةلى  مو  
 2 " ي   مفس  لمنباج  ه  ةباعا ؿ مفس  لتسم فيفو  زسنجم طي لم

  ي Pride 3: ف نن   ة و   سباجنم هوي م سع  فيلآ نة ه  لأباف ظ ،ة  طيؿ ست  ممكنم  باللن س   لي 
  ؛ فكة لأ ز    فيلآ نة لمي زكم  فيبايوع   ه فيبافيؽ ةلجك 
 ؛  ىباا ـ  فيع سلنٌ سة ذهم    ص ؿ  لم   ي  فيلآ نة 
 فيبان جته ننٌ  و  ـ  لمسة م فيضا ف  ئتلص نتس     ضح فيللآ نة   

 كة  فيئيؿ  ف   لأباف ظ  فيلآنيف ىي ة  ر  ةة  مشلم هإزي      با يى   لمسة    سة ن ؿ س  ة ته      
  فيلحف ظ ةلى  فيع وم  فيلج م سع  فيلآ نة سة  زح  ةبااي ر  ئتلص  لتس   قة

 :أسباب الاحففاظ بالزبون -0
 4:هذفي  فيوة  ع  فيبا فيجم هفيئت  في حت  فيعت ت سة  لمسة     با نى مظي م   لأباف ظ  فيلآنيف نشكح ة ـ

 ؛إف ةالجم   لأباف ظ  فيلآ نة  و فيجنٌ  كيف  ةكح ه وح  كلفم سئ رمم سع زيع ه ةبائل ع ز نة زت  -
 ؛لآنيف عث نم اا نا  ةبااي ر م  لمسة م سع سيهر  فييوت في كة  ف  كيف  -

                                                           
  مجلػػم "-جسررة حالررة مفعامررل الذرراتف اللقررال أوريرردو بالجزائررر -بالزبررونالابفكررار في الخدمررة وأثررره علررلا الاحففرراظ "لأ ػػ ف نػػيزدف  سكػػتم  ػػ رعم   1
  سعكػػت  فيعلػػيـ   وباصػػ   م ه فيباإػػ رم هةلػػيـ  فيبا ػػجنً   لميعػػلآ   ػػ سعي ة ػػت  وفػػج  نيفيػػيؼ  18   فيعػػت  12   لمجلػػت JFBEوباصػػ  د   لمػػ ؿ ه  ةاػػ ؿ  

  480  ص 2107سجلم    لآ ني  ة باا  
  480يزع مف و  ص س لأ  ف نيزدف  سكتم   رعم  2
جراسررة ميدانيررة علررلا زبائررن مسس ررة الفرر م  الجزائريررة –أثررر أبعرراج إجارة الع قررة مررع الزبررون علررلا الرضررا والاحففرراظ بالررزبائن "ة ػػت  فييدػػ ف ننػػنٌ   3

CAAT-" ص 2120  علجػػم   وباصػػ    ز سعػػػم ة ػػت  واجػػت نػػة    ػػس  س ػػباغ لز    لآ نػػي  سػػػ رس 10   فيعػػت  17  مجلػػم  لم فيجػػم ه  ةػػي ؽ   لمجلػػت  
534  

  480  ص ة ته ذعيهيزع   سسكتم   رعم لأ  ف نيزدف  4
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     ئيـ  لمسة م  فيكثنً سة  لمجكي    سة  زح إرا    فيلآ نة  فيئت سى -
فييف ي ة نا   فكجم مج مجم ةنتس   إ فيباإ ر م لأج   كة فيللآ نة  لم لصنٌ إمش    مةفي    فيع سع ن  -

 ؛ فيع سم  فيباإ ر م فيو   ص     نيبة هةلى سي وع  فيباي فيح   زباا ةي
 ؛زد   سعتؿ   لأباف ظ  فيلآ نة  س م إلذ زد   في     ر أ نشكح ع نً  سض ةفم   ر أ -
لأج   ف هزي  و ةت  ع نً  سة  فيلآ نة  لم لصنٌ    ةت ةلى  فيباغلن ةلى    فيعاحزد    لميهمم    -

   ئل     في يؽ  نً  لمبايوعم سع  الي ع  وح    ر ي    

 استراتيجيات الاحففاظ بالزبائن :ثانيا
ى  كة  ةبا  ر ةالجم   لأباف ظ  فيلآنيف  طيؿ  و  ممكنم  لأت   ه    فيبا ي ته  فيع س    فيق    ةت ةل

 فيق ىي  لأت   ىت ؼ  فيق   عى إفيجك   فيبا ي ته    فييفييؿ إلذ  فيلآنيف  لمي لر  ه س   عيؼ  فيلآنيف ست   وج  
مجايةم سة   ةو  جإج    فيق سة  (Leonard Berry And Parasuram 1991 هفيئت وتـ   فيع و  

 1:      ف  عاح ةلى   لأباف ظ  فيلآنيف هسة ىيه   ةو  جإج  
 الدالية المجموعة(financial Bunds:)    فيئ نام ةلى  ئتلص لأي  لآ س   م فيباشإجعكة ةلى  كي ر  فيشي 

هفيكة سثح ىيه   ةو  جإجم ةكلم  فيبافكنً سة و ح  لمن   نٌ   هرنلكة سع  لمسة م  طيؿ  و  ممكنم
    ي     مو   ف هة نح  نشجط  لم جع     ني  ه نت  ف  باي  ته سع س باي   ه  نًى  وصنً   زح
   لمترعم سة و ح  فيلآنيف

 المجموعة الا فماعية(Social Bunds):  ه فيئ نام ةلى  همجم نن    فيع و     زباا ةجم سع  فيلآ نة
هإنم  ىة  فيتو   سعيه يف  فين  م ر  ر   لمسة م   نشكح   صي هفيجس  ةبا  رىة مجي  هزيه نتهف  سم  

ه فيعاح ةلى  كاك  هسي ع م     ةك    ه فيع سلنٌ  جك  سع   ةبااي ر    فيباعيؼ إلذ  فيلآ نة هلأ ز بة
  نشكح  ضاة را   فيلآنيف

 المجموعة الدفوايقة مع حا ات الزبائن(Customization Bunds:)  ه لمعباات  ةلى  ئتلص  لمنباج
سة ن ؿ  ئتلص  وليؿ  ل فيم ه لمن ة م فيكح زنيف ه باة  ئتلص   و ز    فيلآنيف نشكح  ي م لمن ةن 

سع  ويص ةلى    فيعيهض ه باة ذفي  سة ن ؿ  فيعيهض  لميمم  فيق  كة  كججفك  لأ ن لأ زم  فيلآنيف
   ئتلص  فيعت ت سة  فيعيهض ه في ت نح

                                                           
  22 -20  سيزع ة ته ذعيه  ص ص "وجة الخدمة عللا رضا الزبون أثر "لأ  ف نيزدف   1
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 المجموعة الذيكلية(Structural Bunds):  عباات ىيه  لمجايةم ةلى  لمش رعم ه فيباك سح سع  فيلآ نة 
 فيي ة  ي  ليف سع  لمسة م نع و   طي لم   زح ةي    لمعليس    ه  لمي ر   ه  فيباكنيفييزج  هفيي  إلذ 
 ئتلص  لمنباج  لملليع سة و ح  فيلآ نة هسثح ىيه  لمجايةم فيع م  فيبائلجت سة و ح  لمن   نٌ  باحئته  لمسة م 

   جمسجلآ   ن  

 تفاعل رضا الزبون و وجة الخدمة :الدبحث الثالث
  سباجنم سة  فيلآ نة  لمي فينٌ إف نج أ  لمسة     لتسجم  عباات ةلى ست  وترب  هإسك مج ب    اا ف و ةت

 فيلآنيف   لأت ذ  و  عبا  سئج س  ي    لتسم هذفي   مو  ي ي  لمعليس   لأيؿ ست  نج أ سئتسي     يا ق 
 لتسم    فيعاح ه ته  ئججة  فيلآ نة هست  خئجئكة فيبايوع بة  هىي  س       لمسة    إلذ نن   ة و   سع 

  و  جإج    لمسة م هإ  ر    ي ئك نإ أ  ةفييؾ ه       فين زحم   لمح فيلآنيف طي لم  لمت       عبا   فيئلن 

 الدطلب الأول الع قة ب  الدسس ة والزبون
  عى  لمسة م  هس   يع  فيلآ نة ةلى  لمت   فيلي ح رو سم ة وم سباجنم سعكة  باعت  مجي  إزي   فيفئ   

  مه كيف  فيع وم ذ    ئم ه ف ةلجم ه طي لم   ست هس بااي  هسيلم فيك   فيلي نٌ  فيلآنيف  لمسة 
  ه  ىي   لمللن ةيؼ  باة  فيباليؽ إلذ سكينا   فيع وم ننٌ  لمسة م ه فيلآنيف هعجفجم  ئي م ىيه  فيع وم

 أولا مكونات الع قة ب  الدسس ة والزبون
 : باكيف ة وم  لمسة م ه فيلآنيف سة

ئتسك   ةلى ة سم  فييةي   فيق نو عح طيؼ     ةباا    شعي    فييمثئم      لم باي  في عيؼ  :الثقة -0
ه عيؼ   ض  ةلى     سئتر    لفيصفيه ر  ف نعتـ  ةباغ ؿ  فيليؼ  فيث لش    فيليؼ   ني   ةالجم  فيبا   ؿ

سة    لميظفنٌ ةلى  ياج  إزي     ه يهط  لتسم  لمئتسم هست  وتربة ةلى زد    ئم  فيلآ نة  لمسة م
 ن ؿ  لمصت وجم ه لمكنجم    فيباع سح 

ج  سة  يهط  فيع وم سع  فيلآنيف هننفس  فييوت سلل    ة ةج  في ن    ي فيح  ع ؿ   فيثئم  شكح  يط  رنج 
 1 سعو سبا ا    ةبااي ر م

                                                           
  مجلػم "اتف اللقرال في الجزائرر مرن و هرة نظرر عيلرة مرن الرزبائنقياس تطبي  أبعاج الفو   بالزبرون لردا مفعراملي الذر"آسنم ةفج ف  إ  ف فيػحي هم   1

   ػػػا       لآ نػػػي 10  علجػػػم  فيعلػػػيـ   وباصػػػ   م  فيباإ ر ػػػم هةلػػػيـ  فيبا ػػػجنً  ز سعػػػم ةػػػلجيج 10   فيعػػػت  20 فيعلػػػيـ   وباصػػػ   م هةلػػػيـ  فيبا ػػػجنً   لمجلػػػت 
  025  ص 2120
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ه لمح  ظم ةلى بج م   ه ي ي  فيثئم   م إ ـ ه  ةبائي ر  فيع وم   ظح هزي   فيي  م نباع هف ع   فيلي نٌ
ع فيجم إلذ  نخف ض سلحيظ    فيئلته هةتـ  فيجئنٌ ه س م  فيثئم ع بايدب   في  س باللآس   ه  يسم ة وم طي لم   ست

  ه فيبا لر  ر ف ع  فييا  سة  لمسة م هسنباإ ب 
 1:ه باكيف  فيثئم سة   نع    فيبا فيجم

 باعلته نعالجم  ئججة  ئيـ ،   فيلآنيف نئتر   لمسة م ةلى  فيي     فييةي   لمئتسم   ن   ةالجم  :الدصداقية 
   لتسم ةلى  ل جم  يوع    فيلآنيف لمصت وجم  باعلته نئتر     فيبا   ؿ

 باعلته ني ه    ع ؿ  فيلآنيف ت ه  لتس    فيق  ئتسك   لمسة م :اللزاهة   
 باعلته نكجفجم  يزجو  فيلآنيف مخي عجفجم  ةبا ت ـ  لتس   :ح ن الاسفقبال   
    ست  عيؼ ةلى  مو  فيي  م    لي ي  فيع وم  لم بااي  سع   ةباعت   فيبائتلص  ضحج   وصنً  :الالفزام -2

إلذ نن   ة و   ةاح   ةلم   فيبالآ ـ  ه س دسة  زح  لمح  ظم ةلى  ل   فيع وم هنن    فيثئم    ةبائي رى
 ن وصت  يص   ةباغ ؿ  كي  ثح  عكت  فييت   ه اانج   ةبااي ر  فيع وم    فيبالآ ـهعلا   ز      هس بائي 

عا    ا   فيبااججلآ ننٌ    ي    فيي ة ةج باثايهف   ة وباكة سع  لمسة م  ه     لمبا   فيم ننٌ  لمسة م ه فيلآنيف
 2  يعلآ ةلى  ةبااي ر م ر  م  فيشيع       لأباف ظ  فيع وم    فيبالآ ـإذف    فيي ة ةجوعي  

ع   س م إلذ ميع سة   فيبالآ ـ ه ظكي را   فيلآنيف    ئصت نو خئجته لأ ز    فيلآنيف  لمباكير  :الرضا -5
ه كة  ف  باحئته    ةباإ نم  لمسة م لمبالل   و ع   س م إلذ  يةجع سفكيـ  فيع وم ه ةبااي رى  سع  لمح  ظم ةلجك 

 فيلآنيف ةلى  عبا  ير   ةة زي    لتسم ةنتس   ص فييا  ة   فيباف ةح  لم بااي ه لمس ي  فييم  علآز ة   فيلآسة  فيبا
 3  ةي  فيع طفجم  ر  نجم  فيق  ئي ه إلذ  فيشعير   س ف نشكح  ع    ظح  فيع وم لمش

                                                           
  024آسنم ةفج ف  إ  ف فيحي هم  سيزع ة ته ذعيه  ص  1
  14   فيعػت  23  مجلم  فيتر ة    لم فيجم ه لمصي جم   لمجلػت "قياس قيمة الزبون اسفلاجا إلى مفهوم ت وي  الع قة"ىت  محمد ةلجة اي  في كي هر م   2

  30  ص 2108ه لمعي جم   ٍ  ف     ا   صتر ةة   ع   جم  فيعينجم فيلعليـ  لم فيجم 
  30سيزع مف و  ص   ىت  محمد ةلجة اي  في كي هر م3
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 س م إلذ نلته  ف ة   سياجم ننٌ  لمسة م هز ننك  ه يؾ   ي طجن فيت   فيلآنيف  ه باة ذفي   :الففاعل -4
ةة طي ته  ئتلص نتسم سبااجلآ   باي  ته سع   لأباج ز    فيش صجم فيللآنيف نترزم تعلو  شعي  لصيفيجم  

 1 ه بايعي  ع سلو سع  لمسة م  هوت  ي ن    فيعي   سي   ني  فيلباع سح سعو
بائتلص نتسم فيلليؼ   ني في فيبا   ؿ ىي  فييم  عح عح طيؼ ةلى  ةباعت    امل بالدثل(:)الفع الفباجلية -3

سع  ئباو  ف  فيليؼ   ني ةنً   لتسم    فيبا   ؿ ىي  ف ةح تت  ننٌ  لمسة م ه فيلآنيف ه كيف ةلى س باي نٌ 
 يهط  ه نني  لى ن    ة  ـ  فيعئي   فيباإ ر م ه فيئ ميمجم سة  زح  ي   هنجع  لمنباإ   نإذ س باي   لمسة م  :هم 

سعجنم  س  ةلى  لم باي   فيفي م  باباة    ص     فيش صجم ه فيباف هض ه لم  هسم ه    ؿ  لمعليس   نٌ  لمسة م 
ه ئصت نيفي      ؿ  ر ن   -ه فيلآنيف  ه ئيـ  فيبا   فيجم ةلى  في عت  لم  م فيلبا       فيق  باة   إط ر  فيع وم ر ن 

ةة  فيع وم  لميزي   ننٌ  لمسة م ه فيلآنيف لأج   عاح  لمسة مةلى  ناجم  فيشعير  لمن  ع ه  سباج ز    لمن ثئم 
ه ف ة وباكا      فيجم  باللن  ةبااي ر باك    سي ة   خئجته سص لح  فيلي نٌ نلي ئم   فيت   فيلآنيف  مو  ي    جك 

 2 سباي زمم
  فيبالآ ـ ،ي   لمباغنً  س م إلذ    س م ىي   فيعنصي إلذ   ف ؽ  لمسة م ه فيلآنيف ةلى  ي  سعنٌ :الروابط -2

هسة    س م إلذ  عير  فيلآنيف  فييا  ت ه  فيع وم  لمسة م ه علآ لآ ه نو     لي ي ه علآ لآ  فيع و   سع  فيلآ نة
 3:هنلته ره نط   صجم ننٌ  لمسة م ه فيلآنيف  س م إلذ خئجته  لملآ د  فيبا فيجم

 ؛نع وي ر  و  فيشي نجم ص    لميظيج    لمسة م سة  لمس ي ة ةلى  فيلآنيف   في -
 ت  لميظيج ةكيفيم    فيباع سح سع مفس  فيلآنيف لمعي م ر    و ه لأباج ز  و ه ةليع  فيباع سح  فييم  فضلو  -

 فيلآنيف  مم   س م إلذ را   فيلآنيف ةة  لمسة م ه ةباابا ع  لميظيج نعالو ه   نو نشكح   ضح فيباع سلو سع 
 ؛زنيف ر ض

 ؛ لتسم فيللآنيف م    ك فيجيج  فيبا ي ته   نخف ض هوت  نخف ض  -
 ؛ نخف ض  كلفم  ةبا ت ؿ  فيلآ نة  لمفئي  ة نلآ نة زت  -

                                                           
جراسررة حالررة مسس ررة –أبعرراج الف رروي  بالع قررات ك حررد تو هررات الف رروي  الدعاصررر وأثرهررا علررلا ولا  الزبررون "ةلػػي سعاػػيم  دسمجنػػم ةاػػ سي    1

  ز سعم زدف ة  ير    لفػم    لآ نػي  14   فيعت  02ه ل      فيعليـ  رم  مجم ه  زباا ةجم   لمجلت   مجلم  ر ة   "-ةاتصالات الجزائر وكالة الجلف
  0127  ص 2121 عبايني 

   طيهلأػػم "-جراسررة ميدانيررة لشررركات الاتصررالات: مرروبيلي ن  رراز ن أوريرردو-جور الف رروي  بالع قررات في ك ررب ولا  الررزبائنن "نجػػ أ يخلػػيج   2
تعباير ه  قصا  وباص    ل جئي هإ  ر   لمنظا    وة ةليـ  فيبا جنً  علجم  فيعليـ   وباص   م ه فيعليـ  فيباإ ر م هةليـ  فيبا ػجنً  ز سعػم  فيسئتسم فينجح  ك    

  02  ص 2107    لآ ني  10  نم 

  21سيزع مف و  ص   نج أ يخليج3
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 زد    ر ي      فيق خصح ةلجك   لمسة م سة عح زنيف  -

 تقوية الع قة ب  الدسس ة والزبون :ثانيا
هذفي  سة  زح زعح  فيع وم  ع فيم سع  فيلآ نة سة  زح  لآ ننك  عاح  م سسة م ةلى  ئي م ة و ب  ن

 ف   سبان ع ةة  فيئج ـ نيفي   عح  فيلآ نة  ئجايف ة و   سع سسة      اا ف  ةبااي ر م  لمسة م
 ني  ه فيبا لر ةيؼ  يزو  فيلآنيف  سي فيو إلذ  ل   لمسة    فيبايطجت  فيع وم ،   هفيكي  با عت  لمسة م سة ست  

 في ج نا   نجنك  هننٌ ز ننك  ةلجك   فيئج ـ نبائججة ست  ه   ز ننك  ق  هذفي  سة ن ؿ وي ةت  فيع وم  سبا مم هوي 
 ل فيم عع س    فيلآ نة  سع  فينظي فيللآنيف  فيت نة ةلى  مو ذه  فيي    ه ف  ئت مو  ه ن  ر و ةباكليج  لمسة م 

  فيكثنً 
نة ةة طي ته  ناجم ه ئي م  فيع وم سعكة هىن ؾ نعك  رزي     ه فيية نح  لم  ةت  ةلى  وف ظ ةلى  فيلآ 

 1:هذفي  سة ن ؿ  فيئج ـ ع   لي
  سة ن ؿ  فيباحلجح   جت فيوةا ؿ  فيق  ئيـ ،   فيلآ نة  : ةو  جإجم سن ة م في لأباف ظ  فيلآ نةرةة

  ه فيبا لر  فيفكة  فيتوجته  لأباج ز بة هفيي  إلذ خئجته ه نكة
 باة ذفي  سة ن ؿ   لأباف ظ ن إ    وجئم ةة  فيلآ نة :نن   و ةت  نج نا  ةة ز نة  لمسة م   
  وت  كح  فيلآ نة ط جعم لتس   هعجفجم   ةباف    سنك  فيي   ن ةلى  : لمسة م نتهر  لمي ت فيللآنيفوج ـ

   ك فيجيج  لتس   ه وصيؿ ةلى سن  ع  ةبا  ر م  عفك لمسة م إر     فيلآنيف ع  تئته قة سن  ع س   م
    هذفي  سة ن ؿ  لمعليس    فيق  ي يى  و ةت   :مظ ـ فيلحي  لآ  بان ةن ه ئ جا    فيلآ نة فيعاح ةلى نن

ه ن  ف  بان ةن ىيه  وي  لآسع  فيف     في يوجم  لم باكت م سة   نج نا   فيلآنيف  لميزي   فيت   لمسة م
  لأج   ةا قة هط جعم  ةا قة

 2: ئي م  فيع وم ننٌ  لمسة م ه فيلآنيف إلذبتؼ 
 ؛ نة  و فيجنٌ ه وف ظ ةلجكةع ن  ئم  فيلآ  -
 ؛ ةبائل ع ز نة زت  إلذ  لمسة م -
 ؛ وصيؿ ةلى  ع  لأصم    في يؽ -

                                                           
  22 -23نج أ يخليج  سيزع ة ته ذعيه  ص ص  1
  علجػم 14   فيعػت  12  مجلػم  لمعجػ ر   لمجلػت "-جراسة حالة يلردني صر   بعلابرة–بالع قات في تطوير الديزة الفلاي ية جور الف وي  " جصح   ؿ   2

  227  ص 2107    ع ه فيعليـ   م  مجم ه  زباا ةجم   لميعلآ    سعي  دت نة تي  فييمشي  ي   ج ا جلت    لآ ني     ا  
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 ؛قفجك  ك ه   فيلآ نة إلذ  وح لأت ممكة ه رةي ع   لأح  ك ه كة  و فيجم -
 ؛ فيباعيؼ ةلى آر    فيلآ نة ةة طي ته إزي    في حي  -
   في يؽ  لآه ت  فيلآ نة ععليس   ةة  لمسة م تاريخك  هسيعلآى    -

 الدطلب الثاني إجارة الع قة مع الزبون
  عى سعظة  لمسة    إلذ إو سم ة وم   نام هوي م سع ز ننك  سة  زح  فيباعيؼ ةلى  لأباج ز بة ه ل جباك  

مظ ـ  ضاة قة    ص ؿ  فيفع ؿ ه لم   ي هذفي  سة ن ؿ   ني   ن فيم  ف  لأباج ز    فيلآ نة  باغنً نصير  ةي عم
شكح سباي فيح فيباحئجته را ىة هعي  اا ف ه نكة  لأج   للته ةلى ىي   فينظ ـ إ  ر   فيع وم سع سع  فيلآ نة  هن

   فيلآنيف هىي  س  ةيؼ  باة  فيباليؽ إفيجو   ىي   لمللن
 أولا مفهوم إجارة الع قة مع الزبون

 :تعريف إجارة الع قة مع الزبون -0
  ة  ر  ةة مجايةم سة  فيية نح  فيبانظجاجم ه فيبائنجم ه في شي م ر  ر   ةلى    إ  ر   فيع وم سع  فيلآنيف  عيؼ

 1 ة وم سة ميع زت ت سع  فيلآنيف ىت ك    ة ةي رنط ة وم ن فيم ه  صجم سع عح زنيف
  ه  ىي   ياج  "  جنً هإ  ر  نج نا   فيلآ نة"إ  ر  ة وم  فيلآنيف       ئت  ةبا   رس وهمغيعي لي(:   س  

هىي  ،تؼ  علآ لآ ه نو   ة وم  فيلآنيف   باكتؼ سع  م  في ج نا   لمباعلئم نكح زنيف ةلى لأت ف إ  ر  
 2 فيلانظام

 ي  س عنلآم  Mekenzie2001 :)" ف إ  ر   فيع وم سع  فيلآنيف ىي ة  ر  ةة  يعج م سسفيفم سة 
 3 " ةو  جإجم همظ ـ سعليس     باكتؼ  يعجلآ   مبا  ه ةلى  فيلآ نة نغجم نتسباكة نشكح   ضح

   ةبا ت ـ  فيي ةع فيباكنيفييزج   لمعليس   ه  ك     ةا ؿ هنيمجج ب  "     (نجة ة ي  نجة ةي ك  
 4"  نً  سة  زح إ  سم ه لي ي  فيع وم سع  فيلآنيف له مظاباك  

                                                           
  001  ص 2105    ر   ن  ر م فيلنشي ه فيبايز ع  ةا ف    ر ف  0  ط"الدعلومات الإجاريةنظم "ر نت محمد ة ت رنو   1
  12  مجلػم  وئػيؽ ه فيعلػيـ   م ػ مجم   لمجلػت "-جراسرة حالرة مسس رة مروبيلي –إجارة الع قة مع الزبرون وجورهرا في تفعيرل اتجاهاتر  "ننً  مي رم   2

  084  ص 2107لآ ني  ز مفي   ز سعم زدف ة  ير   لفم    55 فيعت  
  244  ص 2102    ر  فيج زهرم  فيعلاجم فيلنشي ه فيبايز ع  ةا ف    ر ف  "قضا  ت ويقية معاصرة"نشنً  فيع ؽ   3

  042  ص 2121    ر  فيج زهرم  فيعلاي فيلنشي ه فيبايز ع  ةا ف    ر ف  "إجارة ال ملموسات"نجة ة ي  نجة   4
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ر يج  في  نئم م بانباج  نإ  ر   فيع وم سع  فيلآنيف تمثح لباليج  فينش ط   ه فيعالج    فيق  ئيـ  سة ن ؿ  فيباع
سة  زح  وصيؿ ةلى  جع  لمعليس    لمباعلئم  فيلآ نة   ةجا  لأ ز بة هر   بة هسة    لمح  ظم    لمسة م،  

ةلى ة وباك   ر  نجم نجنك  هننٌ ز ننك  سة ن ؿ    ص ؿ  فيفع ؿ ،ة ه فيباف ةح س بااي سعكة لأتى  شعي  فيلآنيف 
  ست  مباا   إلذ  لمسة م ه فيبا لر  نش  ة و   طي لم   

 أهمية إجارة الع قة مع الزبون -0
 : ظكي  همجم إ  ر   فيع وم سع  فيلآ نة سة ن ؿ  لمت  ع ه ر  نج    فيق خئئك  فيكح سة  فيلآنيف ه لمسة م  جا   لي

 1:بالل بة للمسس ة - أ
نن   و ةت  نج نا  فيللآ نة  ج ي فيلاسة م  فيئج ـ ع   ر     ي ئجم  باضاة  ناجم سنباج زت ت  ه نت  م  -

 ؛ فيلآ نةرا  زت ت  فيلآد   
 ؛زد    يص  في جع لمجايةم سنباإ    ني  فيلآ نة  لمسة م -
 ؛ نخف ض  كلفم نتسم  فيلآ نة -
 ؛   ةت  لمسة    ةلى  فييفييؿ إلذ س   عيؼ نلآنيف ست   وج   -
 ؛  ةت ةلى خئجته  ر أ هة نت   س بائي  هس بااي   -
هعي  زكي   ةبائل ع  فيلآ نة    فيبائلجح سة  فيباك فيجيج  فيبا ي ئجم ن فيم   مج ؿ  فيوه ج ه فيباعي يج  لمسة م -

 ؛  ت 
هميع سة  فيتة  م   اسة مفيلح سة  فيلآنيف  لأت   ك    فيبا ي ته خئجته  فيكلام  لمنليوم  ر  نجم  فيق تع -

 ؛ة م هسنباإ ب  لمج مجم فيلاس 
 ؛ ةباكت ؼ  فيلآنيف  لمن ةن ه لمين  ه   فييوت  لمن ةن سة ن ؿ  فيعيهض  لميلم -
 ؛خئجته  فيثئم ه  فيبالآ ـ ه لمش رعم    لمع س   ننٌ  لمسة م هز ننك  -
ئته مية  سة  فيباغي م  لمي ت   فيق    ةت ةلى خؿ  ت ىنٌ سة  لمسة م هز ننك  نن   ةالجم   ص ه إمش   -

   فيع و    لم بائ لجم ه فييفييؿ إلذ را   فيلآ نة  لي ي
 2:بالل بة للزبائن - ب

                                                           
  058 -052  ص ص 2103    ر  زلم نا يهف هسيزةيف  ةا ف    ر ف  0  ط"الع قات العامة وتلميفهاإجارة "ملآ ر ةيلش  فيل تم   1
  علجػم  فيعلػيـ 20   فيعػت  00  مجلػم سعػ رؼ   لمجلػت "إجارة الع قة مع الزبون كمدخل لفحقي  الع قرة مرع الزبرون"إفيج س   ىت  ة ت  فينعجة   يهر   2

  052  ص 2102جنً  ز سعم آعلي انت  هو ج   في ي ي     لآ ني     ا     وباص   م ه فيباإ ر م هةليـ  فيبا 
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هإ س ج  فيباكنيفييزج   فيق   ا  سث    خ نٌ زي      ص     ةبا ت ـ   ه   إ  ر   فيع وم سع  فيلآنيف -
اصلحم فيلهخي ح سلفو إفيكوهمج    نباحي ح  لمك لم    ق  فجم إلذ  فيش ا  لمن ةن فيبايزجو  فينص  فيللآنيف

 ؛ يزجو همص  ن ؿ ة وباو  لمسة م    فيلآنيف ةايس  تظى   ضح  ةبائ  ؿ  عنجم لم
إف  فيثئم  لمنش   ننٌ  لمسة م ه فيلآنيف  وزة إلذ تمكنٌ  لمسة م سة طيؼ  فيلآنيف  :زعح  فيلآنيف ةفنً -

يع   ذف  وح  فينا ذج علفم سة لأج  ز فيفعلي  ت ه  فيلآ نة  لمحباالنٌ ه عبا   فيكلام سة  فيفة إلذ 
 ؛ فيلآ نة ه عثيى  سة لأج   فيكف    ه فيفع فيجم ه لأ نك    خئجته  فيي  

 ؛ فيي لأم ه فيثئم    فيباع سح سع   كم  فيق  ةبا    فيلآنيف ةلى  فيباع سح سعك  -
 ؛ فيع و     زباا ةجم سع سئتـ  لتسم    ةت ةلى  وصيؿ ةلى  لمع سلم  ل فيم     لن  و    -
  فيباحيؿ سة سسة م إلذ  ني  زلآ  ه لأي  فيبائلجح سة  ك فيجيج   -
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 ه فيشكح  لمي لر  ثح  همجم إ  ر   فيع وم سع  فيلآنيف:

 أهمية إجارة الع قة مع الزبون: 23-20شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الدصدر: من إعداج الطالبف  بلا ا عللا ما سب 
 
 

 

 خطوات إجارة الع قة مع الزبون مفهوم إجارة الع قة مع الزبون

تعريف إجارة الع قة 
 مع الزبون

أهمية إجارة الع قة 
 مع الزبون

ىي لباليج  فينش ط   
ه فيعالج    فيق  ئيـ 
،   لمسة م سة  زح 
 وصيؿ ةلى  جع 
 لمعليس    لمباعلئم 

  فيلآ نة

نن   و ةت  نج نا  -
 فيللآ نة

   ةت ةلى خئجته -
  ر أ

خئجته  فيثئم -
 ه  لأو ـ    لخ

 للمسس ة

خ نٌ زي   -
   ص    

 ةبا ت ـ   ه   
إ  ر   فيع وم سع 

  فيلآنيف
 زعح  فيلآنيف ةفنً-
  فيي لأم ه فيثئم-
 فيبائلجح سة -

  فيباك فيجيج

 للزبائن

خطوات تطبي  إجارة 
 الع قة مع الزبائن

أبعاج إجارة 
 ع قاتالزبون

  عجنٌ  فيلآ نة

 تمجلآ  فيلآ نة

 فيباف ةح سع ز نة 
  لمسة م

 عت ح  لمسة م 
نعض  سة زي من 
 ةليعك  ت ه  فيلآنيف

 لم  لأ    فييظجفجم 
  فيث  م

س سهفيجم نلآف 
نج نا   فيلآنيف 
 ه لمش رعم ، 

  فيئتر    فيباحلجلجم

 إجارة الع قة مع الزبون
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 أبعاج إجارة الع قة مع الزبونو خطوات  :ثانيا
 إجارة الع قة مع الزبونخطوات تطبي   -0

 " IDIC" نميذج   ت  Peppers and Rogers)    ووأ عح سة  هف نج ز  هس رتا رهزيز
 Identifydifferentiateinterctioncustmize ) ه فييم  باضاة  وو أ فيلاسة     ف تاع ننٌ  رنعم

 1:نلي    ة ةجم فيبانفجي إ  ر   فيع وم سع  فيلآنيف هىي
الذ ز نة  لمسة م  فيق بت  بااثح ىيه  للي    خت ت  ع  ةت  ممكة سة  :Identifyتعي  الزبائن - أ

 عجنٌ ه ع عح  لمعليس    فيق  كة  وصيؿ ةلجك  سة  جع  فيلآ نة  فيي ة  ثليف وجام ع نً   فين  م 
  فيلاسة م  ه فيق  نظاك    و ةت  نج نا  ز ننك 

ىيه  للي  تمجلآ  لمسة م ننٌ ز ننك  لأ ن وجاباكة فيلاسة م ن ؿ : Differentaiteتمييز الزبائن - ب
 م س  ةجضجفو  فيلآ نة فيلاسة م مباجإم  فيباع سح سعك     فييوت  و لر  هعيفي   فيئجام  لم بائ لجم ه لمبايوع 
 ف تئئك   فيلآ نة مباجإم  ع سلكة سع  لمسة م   كتؼ إ  ر   فيع وم سع  فيلآنيف ىي إ ض أ  ف  فيلآ نة  جع  

 (   لأباف ظ  فيلآ نة ذهم  ةلى وجامح   ةي ةجم   إةك سكة   رلجم  لمسة م ةلى  لمت   فيلي فيج ي 
ةنت  مباك    لمسة م سة  عجنٌ ز ننك  هتمجلآىة ل ن وجاباكة : Interacteالففاعل مع زبائن الدسس ة -ج

 بة  قتؼ سة    لمسة م   تي نليط  فيباف ةح سع ز ننك  فيلباعيؼ ةة ويع ةلى لأ ز بة ه ىباا س
  ىيه  للي  نت  لأي ر س بااي سع ز ننك  سة ن ؿ وني    فيباي فيح  لمبا لأم

 للي    ننً     (:customize)الفخصيص  تعديل الدسس ة بعضا من  وانب سلوكها تجاه الزبون -ج
 نفجي إ  ر   فيع وم سع  فيلآنيف ىي  ئججة لأيفيلم  فيباعجنٌ ه فيبااججلآ هعي   ف ةلك  سع ز ننك  وصت  ئتلص 
سنباإ   هنتس    بال نته  ه  فيؽ  يوع بة ه لي  ر   بة سة ن ؿ  فيئج ـ ن عك  فيباعت    

  ه فيباح جن    فيق ع مت  ع لش سة مئا ة نئ 
  

                                                           
جراسرة ميدانيرة بالوكرالات –نظام الدعلومات الف ويقية كآلية لفردعيم إجارة العر ني مرع الزبرون الإلكترونيرة في الدسس رات ال رياحية "هر   نني م   1

   ص ؿ  و ة ةليـ  فيبا جنً  علجم  فيعليـ   وباصػ   م  –تعباير ه  قصا   ةو  جإجم ه فيبا ي ته سئتسم فينجح  ك     في   طيهلأم "-ال ياحية لولاية باتلة
  041  ص 2102    لآ ني  10ه فيباإ ر م هةليـ  فيبا جنً  ز سعم  و ج لضي   نم 
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 لإجارة الع قة مع الزبائن IDIC: نموذج 24-20شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

ياعلية أساليب إجارة الدلظمات  ا الربحية لع قفها مع العم   خ ل أزمة كورونا ع  وسائل الفواصل  لمصتر: ميسنٌ ة    فيت ة ةلي  
نتم    علجم   ة ـ  ز سعم   ىي ـ  فيك50   فيعت  2121   لمجلم  فيعينجم في حي   رة ـ ه   ص ؿ   لمجلت الا فماعي في تعزيز ولا  الجمهور لذا

  511  ص 2121سصي   عبايني/    ا  

 الزبونالع قة مع أبعاج إجارة ثانيا: 
 فيلآنيف  تمنم ه علآ لآ ةالج     ةا ؿ  فيق  يعلآ ةلى  فيلآنيف  ه ف   نع     ة ةجم   فيع وم سع  باعلته إ  ر 

 1: فيلآنيف  بااثح  جا   لي  فيع وم سعر  ر  
 الد احات الوظيفية الث ثة 

ه شكح ىيه  فييظ نيج مئ ط   ص ؿ   ه فيبا ي ته ه مشلم  لتسم   فيلآنيف  لم جع    فيع وم سع باة إ  ر  
 فيلآنيف  ه بافته   لن اللي  فيصن ةم ةلى  ف  إ  ر   فيع وم سعسع  فيلآنيف  ن  ف  باة إ  رب  فيباي نً ه علآ لآ 

م جح مظ ـ إ  ر   فيع و لم جع   ه فيبا ي ته ه لتسم ىي    م  ول ع هظجفجم  ن غي   ىباا ـ ،  ةنت  شك
فيلآنيف   هىيه  لمج      ة ةجم  شكح مئ ط   ص ؿ  فيلآنيف  لمنظام  إس  و ح  في جع  ه   لأ فيم  في جع  ه   سع 

                                                           
 فيج زهرم  فيعلاجم فيلنشي ه فيبايز ػع  ةاػ ف       ر0  ط"الفكر الاستراتيجي وانعكاسات  عللا نجاح ملظمات الأعمال"زعيد  فيتهرم   دت ةلي في لح   1

  244 -245  ص ص 2112  ر ف  

 

 IDICلأيعم  ت ته  لمعليس     نميذج 

 الذوية:
 فيباعيؼ ةة ويع 
ةلى  فيلآ نة 
ه عججنكة ه ع 
  لمعليس   ةنكة

 الفمييز:
 فيئجام  فيق 

ةجضجفك   فيلآ نة 
 مفيلاسة م مباجإ
  ع سلكة سعك 

 الفمييز:
خت ت 

 لأباج ز   
  لم بالفم فيلآ نة 

 الففاعل:
آفيج    فيباي فيح 

 بالفم  فيق  لم
 با ن ى   لمسة م 
 فيلباع سح سع  فيلآ نة

 الفخصيص:
 صاجة  لمنباإ   
نشكح  بان ةن 
سع  لأباج ز   

  فيلآ نة

 فيق ةجباة  وصيؿ ةلجك  سة   لمعليس  
  فيباف ةح   باة  ةبا ت سك    ةالجم  فيبا صجا
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لأ فيم س  نعت  في جع   ه عإلآ  سة  فيع و    لم بااي   فيق  باللن نتس   هسعليس   إا  م إلذ نج ر   
  فيلاشود   را  جم

  الزبون  والدشاركة بهام سولية خزن بيانات 
إف  ك سح  ف ة    فيلآنيف ة   لمنظام تيؿ  لمنظا   سة س  لش سئ ام إلذ نج م  كيف  جك  عح 
 ف ة    فيلآنيف سن ئم هثانبام ه ف هظ نيج  لمنظام  فيق  عاح عص  ر سعليس   س بائلم هسكير  هسباض رنم 

 هوت م ةباس ي ةل ج  ةلى   ةلجم عح  لمنظام
 ليليةالقدرات الفح 

 فيلآنيف ه باللن  فيباحلجح   جت في ج نا    فيع وم سعإف  فيباحلجح  فيكاي ه فييفيفي ىي نعت سكة ر  ر  
 فيلآنيف    ت  سع  كي ة مئ ط   ص ؿ سع عح  ل جئ    لمنظام  فيق  شوؾ    في ج م  فيباحلجلجم ه باة إا  م  فيئجام 

ح  مخ    لمنظام  ه ن غي ةلى في مع  فيئي ر     سة ن ؿ  فيباغي م  فيعك جم فينبا نج  فيباحلجح إلذ  ر  ر  ه  ع
   لمنظام  ف  علآز ىيه  لمعي م فيصنع  فيئي ر     ةا ؿ   عثي  ط ة  هذ    فيبايوجت  لمن ةن

 الزبونورضا  جراسة الع قة ب   وجة الخدمة :الدطلب الثالث
  ىي   لمللن ةيؼ  باة خت ت ه ر ةم  فيع وم  فيباف ةلجم ننٌ  نع   زي    لتسم هرا   فيلآنيف    لمسة م   
 كن ؾ ةلى   عجت ة وم ننٌ زي    لتسم هرا   فيلآنيف  إ   ف   نً  نع   زي    لتسم ةلى  فيلآنيف  جك  

   رزم   نً ىيه   نع   ةلى را   فيلآنيفكثنًسة  فيبافصجح هذفي  فيباعت   نع   زي    لتسم هسنو     ة  في

 الع قة ب   وجة الخدمة ورضا الزبون :أولا
ةلى   هزي  ميع سة  رر ؾ ه فيغايض لأيؿ  فيع وم ننٌ زي    لتسم هرا   فيلآنيف Shortcake ي 

 فيي ة سة هزي  ة وم  عجت  ننٌ زي    لتسم هرا   فيلآنيف إ   ف   ع   جنٌ س  ز فيي   نً سبافئنٌ ةلى  راجم 
 ة    بالكيف رؤ م  علجم ه احم ه وجئم فيباف نً ط جعم إذ  ةاح سشوعم بخصيص سفكيسي زي    لتسم ه فييا   

س  ننٌ زي    Betson ياحك  سيويج  ه  ت ه   سح  إذ سجلآ  فيو نط هس ىجباو  ه ف   ي    لمترعم سة و ح  فيلآنيف
 لتسم هرا   فيلآنيف هلأت ى  عي    ت ه  كيمو  فيلآنيف سة ن ؿ  ئججاو فيعيض  لتسم  ه ف ىي   لميويج   في   س  

  ي   ىي   فيح  ئتلص  لتسم ةلى  فييزو  فييم  ن ه   كيف س بانت  ةلى ةل لم سة ن     ئججاجم ة نئ  
ئتـ نو  فيلآنيف ع   بان ةن ه يوع  و ةنك    ف ىيه  فيبايوع   لد  تي سة  ي غ نح ىي س نجم ةلى  صير   م ف 
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ه فيبا لر فية تكة ةلى  لتسم     ذ   زي   ة فيجم إ  إذ  س  ط نئت   سس ي   زعلت  فيلآنيف  بايوع ىيه   ي  
 1   ه   وت  يوع  و

را   فيلآنيف  كاة   عجفجم  عي يج  ه خت ت سعنى  فيبايوع    عا   ف ز من   نبا ؼ ننٌ زي    لتسم ه 
نجنا  وج س  " س   فييم  ن غي ةلى  فيلآنيف  يوعو  عني  فيبايوع("  مو ةنت وج س زي    لتسم  اف س باي   لمئ رمم

ا  عةلى  كح  ن س  عجكيف  فيبايو   "س  وت  بايوعو  فيلآنيف سة  لتسم"  فييا   كيف س باي   لمئ رمم ةلى  ة س
 :إلذ هزي   نبا ؼ س  ننٌ  فييا   فيو عاي فيللآنيف هزي    لتسم فيوة  ع  فيبا فيجم (Anderson) عت

 ؛تبا ج  فيلآنيف إلذ  ل   سع  لتسم فيكي تت   فييا  نجنا   كة إ ر ؾ   ي    هف ن    علجم -
 2 عم    لم بائ حنجنا   فييا    بانت إلذ  ل     في  نئم ه لمبايو   ي  ط   ي    ر ر ع    و فيجم -

لأجػػ   هاػػحت  فيعت ػػػت سػػة  فيتر ةػػ    فيع وػػػم نػػنٌ زػػي    لتسػػػم هراػػ   فيلآنػػيف   فيػػػير  مػػي د  فيشػػي    لأجػػػ   ف 
   فيلآنيف ه فيبا لر  كي ر ةالجػ    فيشػي   سػة مفػس  لمسة ػم را  لم بايد   فيعلج  سة زي    لتسم ةباس م إلذ زد   

تمثػػػح ىػػػي    نػػػبا ؼ    ةبا ػػػ ر  فيياػػػ  ةػػػ نته  ـ  لأػػػته  ػػػي    نعػػػت ىػػػيه  فيتر ةػػػ   إلذ مباػػػ نج سباضػػػ رنم ه يفيػػػلت
 : لتسم عا  ىي سيا     فيشكح  فيبا لر
 : الع قة ب   وجة الخدمة ورضا الزبون25-20شكل رقم 

 

 

 

 

 

   فيعت  15ت محمد نثنً   سم   سي  ي   فيع وم  فيباف ةلجم ننٌ  نع   زي    لتسم هرا   فيلآنيف  لمسة م  مجلم  فييد    وباص  د    ةا ؿ   لمجل لمصتر:
  54  ص 2108  علجم  فيعليـ   وباص   م ه فيباإ ر م هةليـ  فيبا جنً  ز سعم لأ ج م نة نيةلي   فيشليج    لآ ني  ز مفي 14

                                                           
   فيعػت  15  مجلػم  فيػيد    وباصػ  د    ةاػ ؿ   لمجلػت "ةالع قة الففاعلية ب  أبعاج  روجة الخدمرة ورضرا الزبرون بالدسس ر"محمد نثنً   سم   سي  ي   1

  54  ص 2108 فيبا جنً  ز سعم لأ ج م نة نيةلي   فيشليج    لآ ني  ز مفي   علجم  فيعليـ   وباص   م ه فيباإ ر م هةليـ 14
  53  ص مف ومحمد نثنً   سم   سي  ي  سيزع  2

 

 مي د  فيشي  

 مي د  فيشي  

 زي    لتسم

 را   فيلآ نة

 را   فيلآ نة

 زي    لتسم
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 فيبايفيػػح إلذ  ف زػػي    لتسػػم  ػػس م إلذ راػػ   فيلآنػػيف هفيػػجس  فيعكػػس ه ف ىنػػ ؾ ة وػػم سباجنػػم سػػ  نػػنٌ عاػػ    
لأجػػ   ف  لم ػػبايد   فيع فيجػػم سػػة زػػي    لتسػػم ةػػباس م إلذ راػػ   فيلآنػػيف ه كػػي ر ةالجػػم  فيشػػي   سػػة     ػػي   ه فيياػػ 

  أمفس  لمسة م ه  نت سة   فيباف   إلذ  همجم  فييا  هس   كة  ف تئئو سة  ر 
 دمة عللا رضا الزبونثانيا: تأثا أبعاج  وجة الخ

 الدلموسية عللا رضا الزبونو تأثا الكفا ة والقدرة  -0
 فيكفػػ     عػػني عفػػ     فيئػػ نانٌ ةلػػى     سػػ   لملايةػػجم  شػػنً إلذ  فيبا ػػكج    لم   ػػم   ئصػػت  فيكفػػ     فيئػػتر  ه  ػػت ر 

  ةػػبانبا زجم ه لمعػػ رؼ  فيك  جػػم فيلعالجػػ   هإزػػي      لتسػػم   ئػػتلص  لتسػػم سػػة لأجػػ   لمكػػ ر   ه فيئػػتر    فيباحلجلجػػم 
 1 ه فيئتر  ةلى  فيباصيؼ    لمي ويج   ةباثن نجم 

 سػػ   لملايةػػجم  كػػي مجاػػيع    ػػي    فيعػػ سلنٌ هعػػيفي   لمعػػت    فيػػق   ػػبا تـ ةنػػت  ئػػتلص  لتسػػم     عثػػنً سػػة 
ؿ  لصػػػػ نا  فيشػػػػكلجم  لمي ئػػػػم فيل تسػػػػم     لأجػػػػ ف نجػػػػت  ف  فيلآنػػػػيف تكػػػػة ةلػػػػى زػػػػي    لتسػػػػم  لمئتسػػػػم فيػػػػو سػػػػة نػػػػ 

 2 صاجة  لمحح  ه  لمسة م  لتسجم ج   لم با تسم   لمظكي  فيت نلي ه ع فيبا كج    لم   م   فيباكنيفييز
 با  ي ز نة  لمسة ػم  لتسجػم  فيعت ػت سػة  فيعي سػح ةنػت  قػ ذىة فيئػي ر  ػي    ه  ةػبا ت ـ نتسػم سعجنػم   هسػة 

 همجػػم ع ػػنً   في ج ػػم  لم   ػػم  ه سػػ    ػػاى  فيعن فيػػي  لملايةػػم  فيػػق   ػػ ةت ةلػػى نلػػته نػػنٌ  لػػ   فيعي سػػح  فيػػق  ةلجػػت قػػ  
 في ج ػػم  ه   ػػي  فينف ػػي ةنػػت  ػػي    لتسػػم  ه إنج زىػػ   عاػػ    ػػ ةت   ضػػ  ةلػػى  كػػي ة   مل  ةػػ   فيػػت   فيػػلآ نة ةػػة 

 ه  فيعن فيػي  لملايةػم   لمسة م ه لتس    فيق  ئتسك   عا   ف سسة ػ    لػتس   خػ هؿ  ةػبا ت ـ  فيػت نح  لم   ػم
فيبائي م  لمغلآ  سة سنباإ ب   نً  لملايةم  هسػة  ىػة  فيعن فيػي  فيت نلجػم ه ل رزجػم فيل ج ػم  لم   ػم  فيػق قػ   هر   ع ػن 

 : فيياى مل صو     تهؿ   تي
 
 
 
 
 

                                                           
  مجلػػم  ر ةػػ     "-جراسررة حالررة مفعامررل الذرراتف اللقررال مرروبيلي  وكالررة تب ررة–أثررر لزرردجات  رروجة الخدمررة علررلا رضررا الزبررون "ةػػ سي ةاػػيم   1

  280  ص 2120  علجم  فيعليـ   وباص   م  ز سع  فيعي   فيبا  ي    لآ ني  زي ف 10   فيعت  14مجلت   وباص   هإ  ر    ةا ؿ  
  280يزع مف و  ص سة سي ةايم   2
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 : العلاصر الداخلية والخار ية للبيئة الداجية20-20 دول رقم 
 العلاصر الداخلية العلاصر الخار ية

 لأإة  في ن    لم  م -
  كح ه صاجة  في ن   -
  را     ل رزجم -
  لمت نح -
 سي ويج  في ج ر   -

  فيباصاجة  فيت نلي -
   فيي ف -
  لمعت   ههة نح  فيعيض -
  را     فيت نلجم -
  فيباكججيج ه فيبات  م -

   فيعت  15ت محمد نثنً   سم   سي  ي   فيع وم  فيباف ةلجم ننٌ  نع   زي    لتسم هرا   فيلآنيف  لمسة م  مجلم  فييد    وباص  د    ةا ؿ   لمجل لمصتر: 
  52  ص 2108  علجم  فيعليـ   وباص   م ه فيباإ ر م هةليـ  فيبا جنً  ز سعم لأ ج م نة نيةلي   فيشليج    لآ ني  ز مفي 14

إػػػة  و وعج ػػػم  في نػػػ    لمػػػ  م  فيػػػق  باضػػػاة    لمػػػ  م  لػػػ رج  لمسة ػػػم  كػػػة  ف  ػػػس ي ةلػػػى  فيلآنػػػيفإف  لمػػػتنح 
ةي سػح   ػ ىة    كػي ة   ه لميوع هةن فيي    ذنجػم سئ رمػم  في نػ      لمجػ هر  قػ  شكح ه لمي    لم باعالم    في ن    فيه 

  زػػػػي   لمي وػػػػيج فيل ػػػػج ر  ه ه   ةػػػػكيفيم  فيبايوػػػػيج فيصػػػػير  ه  مل ػػػػ ع فيػػػػت   فيػػػػلآ نة   راػػػػ  م إلذ ةي سػػػػح  نػػػػي  سثػػػػح 
عا ر  ه صاجة   ني ع ه فيش  نج    ض   عت ةي سح سكاػم هسػس ي   إف  لمظكػي  لػ رزي وػت  ػيلأي له صاجة  لمتنح في

   فيص نم ه  ةبااي ر م ه لمح  ظم ه فيبائتسجم
با ني ه مظاػػػم  فيباكججػػػيج إف  فيباصػػػاجة  فيػػػت نلي ه ي جػػػن  لمعػػػت   ه لمئ ةػػػت ه لمك  ػػػن ه راػػػ    ه  فيػػػي ف ه في ػػػ

ه فيبات  ػػػم هزػػػي    فيػػػت نح  لمينجػػػم ع فيصػػػير ه فييةػػػيـ  في ج مجػػػم   جػػػع  لػػػ   فيعي سػػػح  شػػػوؾ   نلػػػته   مل ػػػ ع ه فيصػػػير  
 1: فييىنجم  هسة  ىة  فيعن فيي  فيينج جم    فيت كير  فيت نلي نجت

 هىػػػي  وػػػي  ةنصػػػي   زػػػيع  مبا ػػػ ه  فيػػػلآ نة     ػػػ ةت ةلػػػى نلػػػته   مل ػػػ ع   هؿ فيػػػت   فيػػػلآ نة :الألررروان
  فيي ف سثػػػح   دػػػي ه  فيػػػفي ه في  ئػػػ لر  صػػػنيج ةلػػػى   ػػػ   فيػػػي ف     ػػػم  نجناػػػ   فيلػػػيف   نضػػػي  ػػػهخفجػػػلآىة  

ه فيليف  في نف إي هم  سػة   فيػي ف  في ػ ر     ػ  فيي ف  فيت   ػم تمػن   فيلآنػيف  لتسػم نلػ نع  فيػتؼ  هنج ػم نتسجػم 
   ر    ضجيج  فيشكح  فييسمي ةلى نج م  لتسمسيتم  نجنا    فيي ف  في 

 لتسػػػػم  ػػػػس ي ةلػػػػى  فيصػػػػير   فييىنجػػػػم  إف   ػػػػي ه فيشػػػػعير  فيػػػػت نلي نبا ػػػػكج   :الجررررو والشررررعور الررررداخلي 
 ػػ  زي    باعلػػته نكجفجػػم   ػػي  ػػعير  فيػػلآ نة  لمسة ػػم هنػػتس ب  ه فيبا ػػكج    فيػػق   ه  مل ػػ ع فيػػت   فيػػلآ نة

                                                           
  41زع ة ته ذعيه  ص ي محمد نثنً   سم   سي  ي  س 1
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 فينف ػػػػجم ةلػػػػى  فيعػػػػ سلنٌ هةػػػػة    ػػػػ  ص  فيػػػػي ة يأ ػػػػيف ه نفعلػػػػيف ه فيل ػػػػع  ػػػػس ي ىػػػػيه   زػػػػي     ئػػػػتسك  
  هظيهؼ  فيعاح ،ي   لمنلته  س ي ةلى عجفجم  ع سح  فيع سلنٌ سع  فيلآ نة   لمسة م

 ػػػس ي ظػػػيهؼ  فيباكججػػػيج ةلػػػى مف ػػػجم  فيعػػػ سلنٌ ه فيػػػلآ نة هىػػػي  باضػػػاة   ػػػج     :ظررررود الفكييرررف والف يرررد 
قي   ه فييه ن    نح  لمحػح إذ  ع مػت  رزػم  وػي ر    نػح  لمحػح عترز    وي ر  ه رزة ج ه لميةجئى همئ    

 ر   زػػػت   ه لأػػػ ر  زػػػت  ةجشػػػعي  فيلآنػػػيف نعػػػتـ  فيي لأػػػم ممػػػ   علػػػو يخباػػػ ر اػػػ   نػػػي  ه ػػػوؾ  لمسة ػػػم  و فيجػػػم 
س كػػػي   عاػػػ   ف  فيعػػػ سلنٌ   سثػػػح ىػػػيه   زػػػي    صػػػ حيف ةػػػي عي  فيغضػػػن هفيػػػة  ئػػػتسي   لتسػػػم  لم ػػػباي  

   لملليع
  إف سظكي سئتسي  لتسم ةيؼ  ػس ي ةلػى سعبائػت    فيػلآ نة  جاػ   باعلػته  ػي    :العامل  وسلوكهممظهر

 لتسػػم  فيػػق ةػػيؼ تصػػليف ةلجكػػ   فيلػػباحكة  فيصػػير   فييىنجػػم فيػػت   فيػػلآ نة ةػػة  فيعػػ سلنٌ  ػػاف  فيعت ػػت سػػة 
   لمسة     للـآ  فيع سلنٌ فيت ك  نل  س رسمي سيلأت

 ج   سػػػلآ ه     ػػػنً ةلػػػى  فيػػػلآ نة ه فيعكػػػس  كػػػة  ف تػػػت     ػػػليؾ إف ةػػػليؾ سػػػلآ ج  فيعػػػ سلنٌ ةػػػجكيف فيػػػو   ضػػػ
 فيػػػلآ نة  كػػػة  ف  ػػػس ي ةلػػػى  فيعػػػ سلنٌ   فيلآنػػػيف ةػػػي   لمػػػلآ ج    فيعػػػ     صػػػعن  فيباع سػػػح سعػػػو سئ رمػػػم  فيلآنػػػيف 
لأ ػػة  لمػػلآ ج   لمئ نػػح  فيعػػ سلنٌ   ػػيفييف وصػػ ر  زكػػتىة رراػػ    فيلآنػػيف ذه  لمػػلآ ج  و ػػة  عثػػي سػػة  فيلآنػػيف 

ليؾ  فيع سلنٌ هسلآ زكة  س ي ةلى  فيلآ نة    فيع سح  فيعكي سلآ زو ةػجكيف زػ ؼ  فيباع سػح سػع   ةجئ  لملآ ج  
 فيػػلآ نة نػػتهف ة طفػػم  ه لأػػس  ممػػ   عػػح  فيلآنػػيف  شػػعي  ف ىػػي   فيع سػػح    كػػباة   نتسباػػو ه  تػػ هؿ  ف 

ف ةػجكيف إ   ف  فيلآنػي   ت ة      هظجفباػو لأػتى فيػي عػ ف زػلآ  سػة  لتسػم سػة  فين لأجػم  فيفنجػم سكبااػح هزجػت
   نً ر ض ةة   لآ   فييظجفي فيل تسم

 :رضا الزبونعللا والدوثوقية مان اطف والأتأثا الفع -2
ئصػػت عصػػلل   فيباعػػ طيج  رزػػم  فيعن  ػػم  لم ػػبافجت هرة  باػػو نشػػكح نػػ ص ه  ىبااػػ ـ عشػػ علو ه فيعاػػح ةلػػى  

 سػ    سػ ف  لعػن  1ععنى ست  وػتر  سئػتـ  لتسػم ةلػى  كػة لأ زجػ    فيػلآ نة   إ    لأليؿ ق  نليؽ إم  مجم ر وجم
ىػػيه  ل فيػػجم  هر   عػػ     زػػيع  فيػػلآ نة فيللػػن  لتسػػم   ػػ   ػػي ي ةنصػػي   سػػ ف ه فيثئػػم ه شػػكح ىػػي   لمػػس ي مئلػػم 

 2  ة ةجم  فين  م فيلا بافجت سة  لتس  

                                                           
  علجم  فيعليـ   وباص   م ه فيعليـ 08  مجلت "الاقفصاجيةجور وأهمية  وجة الخدمة الف ميلية في  لب العم  ن لرلة الأبحاث " ني نكي ة لأني   1

  254  ص 2122    لآ ني  زي ف 12 فيباإ ر م هةليـ  فيبا جنً  ز سعم فييمج ي ةلي   في لجت  
  254  ص  ني نكي ة لأني  سيزع مف و2
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 فيظػػي ىي   ة ةػػجم   عػػح ة وػػم   نػػي ة ه ػػي  ط ىػػيه  شػػكح  لمشػػ ةي  لمبا   فيػػم نػػنٌ سئػػتـ  لتسػػم ه فيلآنػػيف 
 لمشػػ ةي  فيػػق تالكػػ  سئػػتـ  لتسػػم تػػ ه  فيػػلآ نة  ر   طػػ  ه جئػػ  بخ   ػػو  فيش صػػجم ه صػػعن   نعػػك   لأجػػ ف  ف  عػػ  

نة ةنك   ع نً  فييت   هر ة ذفي   اف ىيه  لمش ةي  لعن  هر  سس ي  فيلغ  ػم هسػة نػنٌ  لػ   لمشػ ةي  لميزكػم مخػي  فيػلآ 
 1 سش ةي  فيباع طيج ه  س ف

 تأثا الاسفجابة والاعفماجية عللا رضا الزبائن -3
 شنً   ةباا   م إلذ وتر   لمسة م ةلى إنج ز نتسم نشكح  وجته    فييم  نباظيه  فيلآنػيف سػة  لمسة ػم ىػي  ف 

 2  ئيـ بختسم  وجئم    فييوت  لمن ةن هإنج زى  ةلى  عاح هزو
إ نم إلذ وػػتر  سئػػتـ  لتسػػم  ةػػباعت  ه فيبائػػتلص  لتسػػم فيللآنػػيف نشػػكح   نػػة  شػػنً سس ػػي   ةػػبا : سػػ    ةػػباإ نم

 فيلآنػػػيف إلذ ز مػػػن  ػػػعير سئػػػتـ  لتسػػػم  في ػػػع    ه واػػػ س ةنػػػت  ئػػػتلص  لتسػػػم فيلعاجػػػح   ه   فييوػػػت  فيػػػيم تبا زكػػػ
 3 هست  ز ىلآ باو فييفي 

   بايزن ةلى سئػتـ  لتسػم مم   با  ي  فيلآنيف نلي ئم  ئتلص  لتسم ه فييوت  فييم  نباظيه فيلحصيؿ ةلى  لتسم
  كة ه فيعاػػح ةلػػى لألكػػ  ن ػػيةم هعفػػ   ه  ةػػباإ نم فيشػػك ه    فيئػػتر  ةلػػى  فيباع سػػح  فيفعػػ ؿ سػػع عػػح سبالل ػػ    فيػػلآ نة

لأتى  ئنعكة   ة اح  ئت ي ه لأو ـ سة و ح  لمسة م  فيػق  باعػ سليف سعكػ   إاػ  م إلذ ذفيػ   ػاف  لمسة ػم  عػ  ةػة 
 ػح  فيعػ سلنٌ نصػتر رلأػن  م عػة  نباظػي فيجحصػح ةلػى  لتسػم  ه يعػلآ ىػي   في عػت ةلػى  لم   ر     ئتلص  لتسم سػة و

 لمج سلم ه فيلليج همئح   ةباإ نم فيللآنيف سة نػ ؿ طػيؿ  فييوػت  فيػيم  نباظػيه    لئػي  لتسػم فيلز نػم ةلػى  ةػ لباو 
 4 هوتر   لمسة م ةلى  ئتلص  لتسم فيبال جم  لأباج ز  و هإرا نو

 

 

 

 

                                                           
  52محمد نجثي   سم   سي  ي  سيزع ة ته ذعيه  ص  1
  254  ص  ني نكي ة لأني  سيزع ة ته ذعيه2
  253يزع مف و  ص   س ني نكي ة لأني3

  42محمد نجثي   سم   سي  ي  سيزع ة ته ذعيه  ص  4
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 الفصل الثاني  خ صة
 ع  را   فيلآنيف ةة ست   ئ ح  فيلآنيف لتس    لمسة م هإ   ةك  لأ ز  و هر    و  لمئتسػم   ػ فيلآنيف  فيي اػي 
ةلػػػى نػػػتس    لمسة ػػػم ىػػػي عث نػػػم هروػػػم ر لػػػم فيصػػػ لح  لمسة ػػػم    ػػػ   عباػػػ   فيلآنػػػيف  فيي اػػػي  عثػػػي  ةػػػباعت    ه ئػػػم 

  لمسة م في ةبااي ر  فيباع سح سعك  
سعي جػػم ه ػػعير م سي  لػػم  وبانػػ    لتسػػم    لأػػنٌ  ف س ػػباي ه تػػت  ه ػػته ةالجػػم  ياػػ   فيلآنػػيف  عػػ  ةػػة لأ فيػػم 

  لمئ رمم ننٌ إ ر ع    فيلآنيف لم باي         فيفعلي فيل تسم نعت  وبان نك  سع س باي   فيبايوع   ةنك  و ح   وبان   
 ػػبايد   فيعلجػػ  سػػة نػػ ؿ ىػػي   فيفصػػح  فيػػينط نػػنٌ زػػي    لتسػػم هراػػ   فيلآنػػيف   ة وػػم سف  ىػػ   ف  لم  هوػػت 

سة زي    لتسم ةباس م إلذ زد   را   فيلآنيف  ه فيبا لر  كػير  لئػي  لػتس   سػة و ػح  فيلآنػيف   ػ  ي   ىػي  ةػ س 
  فييا  

 فيي   اف  لمسة م   عى  هس  إلذ إرا   ز ننك  ،تؼ ع ن را ىة ه ئباكة 
ةلػػى راػػ   فيلآنػػيف    لمسة ػػم  هةػػجباة    فيفصػػح  لمػػي لر  ر ةػػم سػػت    ػػنً عػػح نعػػت سػػة  نعػػ   زػػي    لتسػػم

  فيعايسجم   ةباشف نجم  ق  م نة زت ت  فيل رؼ 
 



 

 

التطبيقي الفصل  

 بالمؤسسة الزبون رضا على الخدمات جودة أثر
الطارف جديد بن الهادي الاستشفائية  
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  تمهيد

 وكذا الزبون ورضا الخدمات جودة من بكل الدتعلقة الدفاىيم على فيو التًكيز تم الذي النظري للجانب التطرق بعد     
 ىذا في يتم سوف ،منفردة كل على حدى، ولرتمعة على رضا الزبون الخدمة ودةومدى تأثير أبعاد ج بينهما العلاقة
 الاستشفائية العمومية الدؤسسة على الضوء تسليط خلال من الزبون رضا على الخدمات جودة أثر موضوع معالجة الفصل
 الدراسة، لزل الاستشفائية العمومية الدؤسسة على  النظري الجانب في جاء ما بإسقاط ،وذلك الطارف، جديد بن الذادي
 من الزبائن رضا درجة معرفة إلذ إضافة لا، أم بالجودة تتسم الدؤسسة تقدمها التي الخدمات كانت ما إذا معرفة بغرض
 .الدؤسسة زبائن من عدد على استبيان توزيع خلال من وذلك إليهم، الدقدمة الخدمات على عدمو

 منهج برديد خلال من للدراسة الدنهجي الإطار عرض ثم الدؤسسة حول عام بتقدنً الفصل ىذا ينطلق حيث     
 عرض ثم الدستعملة الإحصائية والأساليب وعينتها، الدراسة لرتمع وكذا الدراسة وحدود البيانات جمع ومصادر الدراسة

 رضا وكذلك بأبعادىا الخدمات جودة الشخصية، بالبيانات الدتعلقة الاستبيان لزاور حول العينة أفراد إجابات يللوبر
 الدتواصل النتائج مناقشة بست الأخير وفي البسيط، الخطي الالضدار برليل باستعمال الدراسة فرضيات اختبار ثم الزبون،

 .الدراسة فرضيات ضوء في إليها

 : التالية الدباحث خلال من الفصل ىذا معالجة سيتم سبق لدا وتأسيسا     
 -الطارف- جديد بن الذادي الاستشفائية العمومية الدؤسسة عام تقدنً: الأول الدبحث
 للدراسة الدنهجي الإطار :الثاني الدبحث
 .الدراسة نتائج برليل :الثالث الدبحث
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 -الطارف- جديد بن الذادي الاستشفائية العمومية  للمؤسسة عام تقديم :الأول الدبحث
 الاستشفائية العمومية الدؤسسة وىي بالدراسة الدعنية الدؤسسة عن وقفة من بد لا كان بحثنا غمار في الخوض قبل     

 .مهامها وأبرز التنظيمي يكلهاىو  للمؤسسة عام تقدنً على الدبحث ىذا خلال التًكيز سيتم لذلك ، جديد بن الذادي

  جديد بن الذادي الاستشفائية العمومية بالدؤسسة التعريف :الأول الدطلب
 مؤسسات إلذ الصحية القطاعات برولت، 2007ماي  19 في الدؤرخ 140-07 رقم التنفيذي الدرسوم صدور إثر     

 الاستشفائية العمومية الدؤسسة أنشأت الدرسوم ىذا وبدوجب ة،الجواري للصحة عمومية ومؤسسات استشفائية عمومية
 ا.عليه لمحة إعطاء يتم سوف لتيوا الطارف، جديد بن الذادي

 الطارف جديد بن الذادي الاستشفائية العمومية الدؤسسة عن لمحة :أولا 
ماي  19 في الدؤرخ 140-07 رقم التنفيذي الدرسوم من الثانية الدادة حسب الاستشفائية العمومية الدؤسسة تعرف     

 إداري طابع ذات عمومية مؤسسة" :ابأنه وسيرىا وتنظيمها الاستشفائية العمومية الدؤسسات إنشاء الدتضمن م2007
 بقرار لذا الجغرافي والحيز الدادية الدشتملات وبردد الوالر"، وصاية برت وتوضع الدالر والاستقلال الدعنوية بالشخصية تتمتع

 1.بالصحة الدكلف الوزير من

  تقع الدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف أمام لزطة الدسافرين، بجانب جامعة الشاذلر بن جديد،
 لتشخيصل لىيك من وتتكون سرير  215ب تقدر استيعاب طاقة لذا م،2015 سنة الاستقلال بعد نشأتها وتعود

 تقيمان اللتان بوثلجة ودائرة الطارف دائرة :هماو  دائرتين سكان تغطي حيث الطبي، التأىيل وإعادة والاستشفاء والعلاج
 بريحان بلدية ،بوثلجة بلدية بوقوس، بلدية العسل، عين بلدية الزيتونة، بلدية ،وسط الطارف بلدية ي:وى بلديات سبعة

 2ر.الطيو  بحيرة بلديةو 

 سنةمن  الأخيرة الفتًة في وخاصة ملحوظا تطورا جديد بن الذادي الاستشفائية العمومية الدؤسسة شهدت وقد      
 وتفعيل الانتظار خط تسيير نظام الخدمة زحي ووضع القدنً النظام واستبدال الرقمنة نظام بذسيد تم حيث،  2023

 3ـــ: ب النظام ىذا يتميز حيث ،02انظر الدلحق رقم  ةالجراحي الطبية الاستعجالات( في PAM) الإلكتًوني الدلف خدمة

                                                           
 -07الدرسوم التنفيذي رقم م، 2007ماي سنة  20ه، الدوافق ل 1428جمادى الأولذ  03، الصادر في 33الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد  1

سات العمومية الاستشفائية والدؤسسات العمومية للصحة م، يتضمن إنشاء الدؤس2007ماي  19ه، الدوافق ل 1428جمادى الأولذ عام  02الدؤرخ في  140
 .10الجوارية وتنظيمها وسيرىا، ص 

 01، ملحق رقم-الطارف–تشفائية الذادي بن جديد وثائق مقدمة من طرف الدؤسسة العمومية الاس 2
 03، ملحق رقم قابلة مع رئيس مصلحة مكتب الدخولم 3
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 ؛القدنً بالنظام مقارنة الاستجابة سرعة -
 ؛للمريض الطبي الدلف في وحفظها الدقدمة الصحية للخدمات الدرضى وصول سهولة -
 ؛الدرضى حركة وتسهيل الانتظار قائمة تنظيم -
 ... إلخ.الطبية والتحاليل الأشعة الأدوية قائمة مثل الإعدادات لستلف عن التعديل وإمكانية سهولة -

 الدستخدمين عدد :ثانيا
 :كالآتي موزع موظف 715ب جديد من الذادي الاستشفائية العمومية الدؤسسة موظفي عدد يقدر     

 الاستشفائية: عدد الدستخدمين في الدؤسسة العمومية 30-30جدول رقم 
 عدد الدستخدمين السلك
 97 الأطباء

 318 الشبو الطبي
 118 الإدارة )الأسلاك الدشتًكة(

 182 الأعوان الدتعاقدين
 04الدلحق رقم من إعداد الطالبتين بالاعتماد على الدصدر: 

 الطارف  جديد من يالذاد الاستشفائية العمومية الدؤسسة عن وبشرية تنظيمية لمحة :الثاني الدطلب
 وإصلاح والسكان الصحة ووزارة الدالية وزارتي بين الدشتًك الوزاري القرار إلذ استنادا التنظيمي الذيكل شكل حدد     

 الاستشفائية العمومية للمؤسسة الداخلي التنظيم يتضمن والذي م،2009ديسمبر  20في الدؤرخ الدستشفيات
 جديد من الذادي الاستشفائية العمومية للمؤسسة التنظيمي الذيكل أولا
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 الددير

 الأمانة

الدديرية الفرعية للمصالح 
 الصحية

مكتب 
 الدخول

مكتب حساب 
 النفقات

مكتب النظام 
 التعاقدي

الدديرية الفرعية للمالية 
 والوسائل

مكتب الديزانية 
 والمحاسبة

مكتب 
 الصفقات

الدديرية الفرعية 
 للموارد البشرية

مكتب تسيير 
 الدوارد البشرية

مكتب 
 التكوين

الدديرية الفرعية للتجهيزات 
 وصيانة العتاد الطبي

مكتب صيانة 
 العتاد الطبي

مكتب صيانة 
 الأجهزة الدرافقة

 مكتب الاعلام والاتصال

 الدصالح الاستشفائية

 مصلحة الاستعجالات

 مصلحة الأمراض الباطنية

 مصلحة طب الأطفال

 مصلحة جراحة العظام

 مصلحة الجراحة والتوليد

 مصلحة الجراحة العامة

 مصلحة الوقاية
05ملحق رقمالدصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على   
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 1:من تتكون فإنها للمؤسسة التنظيمي الذيكل شكل حسب     
 لىع الرقابة سلطة لو كما وإداريا ماليا الدؤسسة تسيير مهمة لو وتسند وزاري بقرار الددير يعين :الددير 

 شكالإلذ الأ وفقا وزاري بقرار مهامو تنهى كما الصلاحيات لو يخول الذي القانوني الإطار في مستخدميو
 .بها تعينو التي القانونية

 فظبح ويقوم ،عليها والرد الرسائل استلام من الددير بدكتب والدباشرة الدنوطة شغاللأبا يقوم :الأمانة مكتب 
 الدديريات وباقي الددير مكتب بين الوسيط دور يلعب كما الإدارة، وإلذ من والواردة الصادرة الوثائق جميع

 .وخارجيا داخليا للمؤسسة التابعة الفرعية
  الدعلومات على ويتحصل داخليا الاتصالات جميع بإجراء الدكتب ىذا يقوم :والاتصال الإعلام مكتب  

 الصحة مديرية إشراف برت تكونف النطاق ىذا خارج تكون التي الاتصالات أما لزليا، نشرىا بغية
 .الدؤسسة على الوصية الذيئة كونها الطارف لولاية والسكان

  ىي فرعية مديريات أربع للمؤسسة :الفرعية الدديريات: 
 وتشمل مكتبين :الدديرية الفرعية للمالية والوسائل: 
 ؛مكتب الديزانية والمحاسبة 
 ؛مكتب الصفقات العمومية 

 :وتتمثل مهامها في
 ؛إعداد دفاتر الشروط الخاصة بالصفقات العمومية للمؤسسة ومتابعتها -
 ؛الإشراف على لسازن الدؤسسة وإعداد الجرد -
 ؛تسيير الديزانية برت إشراف الددير -
 ؛لزاسبة الدخازن وإعداد الحساب الإداري والوضعية الداليةو القيام بأعمال المحاسبة الدادية  -
 ؛الذياكل ومراقبتها الإشراف على تنفيذ البرامج وترميم -
 ؛مسك لستلف السجلات المحاسبية -
 ؛الدوافقة على دخول وخروج الدواد والسلع مهما كانت طبيعتها والقيام بعملية الرقابة عليها -
 ؛ر على أمن الدؤسسة بدختلف ىياكلها ومواردىا الدادية والبشريةهالس -
 تشمل مكتبين :الدديرية الفرعية للموارد البشرية: 

                                                           
  03، ملحق رقم مع رؤساء الدديريات الفرعية ورئيس مصلحة مكتب الدخول مقابلة 1



 الفصل التطبيقي: أثر جودة الخدمات على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف

 

74 
 

 ؛تسيير الدوارد البشرية مكتب 
 ؛مكتب التكوين 

 :تتمثل مهامها في
 ؛إعداد الدلف الإداري لكل الدستخدمين والذي يحمل جميع البيانات وكل ما يتعلق بالدسار الدهني -
 ؛إصدار مقررات التعيين، لزاضر التنصيب،  مقررات التسمية، مقررات التثبيت -
 قية، قوائم التأىيل، جداول تعدادإعداد الدخطط السنوي لتسيير الدوارد البشرية، جداول التً  -

 ؛الدستخدمين، جدول احتياجات الدؤسسة للموظفين
إعداد مقررات التحويل، النقل، الانتداب، التقاعد، الإحالة على الاستيداع، وكذا إجراءات الاستفادة  -

 ؛من العطل
 ؛والامتحانات الدهنيةتنظيم مسابقات التوظيف  -
 ؛متابعة حركة الدستخدمين وضمان السير الجيد لذا -
 ؛إعداد جداول الدناوبة الإدارية برت إشراف الددير -
 ؛تسير الدنازعات ومراقبة انضباط الدستخدمين وإعداد العقوبات التأديبية -
 ؛تكوين الدوظفين عند ترقيتهم -
 ؛مع الوزارة القيام بالاجتماعات عن بعد عبر الإنتًنت -
 وتشتمل على ثلاثة مكاتب :الدديرية الفرعية للمصالح الصحية: 
 مكتب الدخول 
 مكتب حساب النفقات 
 مكتب النظام التعاقدي 

 :هذه الدديرية ما يلي ومن مهام
 ؛ساعة في اليوم، استقبال وإعلام وتوجيو الوافدين على لستلف الدصالح 24تعمل على مدار  -
 ؛الولادات، الوفيات الداخلة والخارجة والعمل على سير النشاطات العلاج تسجيل الدرضى، -
عداد كشوفات القبول والخروج وإعداد البيانات الخاصة بالولادات والوفيات وإرسالذا إلذ مكتب الحالة إ -

 ؛الددنية بالبلديات،  إعداد فاتورة الاستشفاء، قبض الدستحقات
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السنوية التي بزص الدرضى والدتوفين والولادات والمحولين إلذ و ة القيام بالإحصائيات الشهرية والثلاثي -
 ؛وكذا قيمة التكاليف التي تم صرفها ،الدستشفيات الأخرى

 .وجود سجل خاص بشكاوى الدرضى والمجاملات ويتم التصرف فيو من قبل مدير الدؤسسة -
وكذلك توجد وثيقة خاصة بالشكوى ويتم الاطلاع عليها من طرف مديرية الصحة وبعدىا تنتقل لوالر  -

 انظر للملحق رقم ) (.. الحلولولاية الطارف للتصرف فيها ولإيجاد 
 وتشتمل على مكتبين الدديرية الفرعية للتجهيزات وصيانة العتاد الطبي: 
 مكتب صيانة العتاد الطبي 
 صيانة الأجهزة الدرافقة مكتب 

 :ومن مهامها ما يلي
 ؛إعداد وتنفيذ برامج صيانة الأجهزة الطبية والأجهزة الدرافقة -
 ؛برضير مشاريع العقود الخاصة بصيانة الأجهزة الطبية والتحضيرات الدرافقة  -
 ؛الإشراف على الصيانة الوقائية والصيانة التصحيحية  -
 ؛ق العطل الذي أصاب الأجهزةم تقارير من قبل رئيس مصلحة توثاستلا  -
 ؛استلام الأجهزة والتحقق من سلامتها  -
 ة مصالحسبعوتشمل   :الدصالح الاستشفائية: 
 مصلحة الاستعجالات. 
  مصلحة الأمراض الباطنية. 
 مصلحة طب الأطفال. 
  مصلحة جراحة العظام. 
  مصلحة الجراحة والتوليد. 
  مصلحة الجراحة العامة. 
  مصلحة الوقاية. 
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 ثانيا: الطاقة الاستيعابية للمصالح والوحدات الاستشفائية للمؤسسة
 : الطاقة الاستيعابية للمصالح والوحدات الاستشفائية للمؤسسة30-30جدول رقم 
 الوحدات عدد الأسرة الدصالح

  التشريح الدرضي -0
-30- 

 النساءأمراض  -0
 قسطرة الأمعاء -0

 03 الجراح  العامة -0

-30- 
 استشفاء الرجال -0
 استشفاء النساء -0
 غرفة العمليات -0

  علم الأوبئة -0
-30- 

 الدعلومات الصحية -0
 النظافة بالدستشفى -0

 03 أمراض النساء والتوليد -4
-30- 

 أمراض النساء -0
 التوليد -0

 08 غسيل الكلى -3
-30- 

 استشفاء الرجال -0
 استشفاء النساء -0

  الدركزيةالأشعة  -6

-30- 
 الأشعة -0
 الدوجات فوق الصوتية -0
 الداسح الضوئي -0

  الدخبر الدركزي -7

-30- 
 علم الأحياء المجهرية -0
 الكيمياء الحيوية -0
 أمراض الدم -0

 -34- 33 الطب الباطني -8



 الفصل التطبيقي: أثر جودة الخدمات على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف

 

77 
 

 استشفاء الرجال -0
 استشفاء النساء -0
 الإنعاش الطبي -0
 طب الأورام -4

  الطب الدهني -9
-30- 

 الإشراف الطبي على العاملين -0
 الفحوصات الصحية الدورية في العمل -0

 03 جراحة العظام والرضوض -03

-30- 
 الاستشفاء للرجال -0
 الاستشفاء للسيدات -0
 جراحة العظام -0

 08 طب الأطفال -00
-30- 

 طب الأطفال -0
 حديثي الولادة -0

  صيدلية -00
-30- 

 تسيير الدواد الصيدلانية -0
 توزيع الدواد الصيدلانية -0

 04 طوارئ طبية جراحية -00
-30- 

 والفرزالاستقبال  -0
 الاستشفاء -0

 07الدلحق رقممن إعداد الطالبتين بالاعتماد على الدصدر: 
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 مهام الدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف الدطلب الثالث:
 1:تتولذ الدؤسسة العمومية الاستشفائية على الخصوص القيام بدا يلي     

 وتوزيع العلاج  لرةنشاطات العلاج من حيث تنظيم بر لتكفل بالحاجيات الصحية للسكان من ضمان ا
 ؛والتشخيص وإعادة التأىيل الطبي والاستشفاء ئيالشفا

 ؛ضمان حفظ الصحة والنقاوة ومكافحة الأضرار والآفات الاجتماعية 
  تقدنً علاجات أولية وثانوية ذات الدستوى العالر وكذا الاستعجالات حسب لسطط تنظيمي لزدد عن

 ؛طريق التنظيم
 ؛ضمان برسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة وبذديد معارفهم 
  استخدام الدؤسسة العمومية الاستشفائية كميدان للتكوين الطبي وشبو الطبي والتكوين في التسيير

 ؛الاستشفائي على أساس اتفاقيات تبرم مع مؤسسات التكوين
 ؛تنفيذ البرامج الصحية لدصلحة السكان 
 تساىم في حماية البيئة كما. 

 ثاني: الإطار الدنهجي للدراسةالدبحث ال
يعرض لرتمع وعينة الدراسة، ومصادر جمع البيانات، كذلك  لدنهج الدراسة الديدانيةا توضيحيتناول ىذا الدبحث      

 .لدراسة الديدانية ووصف أداتونموذج ابالإضافة إلذ ذلك يتضمن 

 ومصادر جمع البياناتالدراسة  منهجالدطلب الأول: 
بغية  إتباعهابغية الوصول للنتائج التي بست من أجلها الدراسة لا بد من إتباع منهج لزدد يدثل الطريقة التي يتم      

 .الوصول لأىداف الدراسة، كم تم استخدام العديد من الأدوات الدصادر لإثراء الدراسة
 منهج الدراسة :أولا

في جودة الخدمات الدتغير الدستقل الدتمثل في  مساهمةالدتمثلة في التعرف على مدى  الدراسة أىداف برقيق أجل من     
حيث تم إتباع الدنهج الوصفي من أجل وصف واقع  التحليلي، والدنهج الوصفي الدنهج استخدام تم، برقيق رضا الزبون

لزل الدراسة، وتم إتباع الدنهج التحليلي بهدف التعرف الدستشفى في  رضا الزبائنواقع كذلك و  جودة الخدماتلشارسات 
 خلال برليل البيانات التي تم جمعها. بالدستشفى جودة الخدمات على رضا الزبون أثرعلى 

                                                           
م، مرجع سبق ذكره، 2007ماي سنة  19ه، الدوافق ل 1428جمادى الأولذ عام  02الدؤرخ في  140  -07من الدرسوم التنفيذي رقم  05و04تين الداد 1

 .11 -10ص ص 
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 مصادر جمع البيانات :ثانيا
 يدكن والتي الدطلوبة والدعلومات البيانات لجمع البحثية الأدوات من لرموعة توفر الديدانية الدراسة إلصاز عملية تطلبت     

 :يلي كما تصنيفها

 الدصادر الثانوية:  -1
 أطروحات مقالات، موسوعات، أبحاث، كتب، من السابقة والدراسات والأدبيات الدراجع لستلف تشمل والتي     

 تكوين بهدف ،جودة الخدمات ورضا الزبون بدوضوعي العلاقة ذات ،وغيرىا ...تقارير ،مؤبسرات ملتقيات، ،مذكرات
 أبعاد لدختلف وشامل صحيح بشكل الاستبيان أداة صياغة من التمكن يتم حتى ،متغيرات الدراسة عن واضحة صورة

 الدراسة. مشكلة

 الدصادر الأولية: -2
 تم الاستعانة بدجموعة من الأدوات في جمع الدعلومات الضرورية من الديدان لزل الدراسة وذلك عن طريق استخدام:     
  :الاستبيان 

الاعتماد في ىذه الدراسة على أسلوب الاستبيان باعتباره من أىم أدوات الدراسة التي بسكن من الحصول على  تم
وىو عبارة عن استمارة تتضمن لرموعة من الأسئلة الدكتوبة ذات الإجابات المحددة، سلمت للمبحوثين  ،الدعلومات

 للإجابة عنها وإرجاعها.
الاستبيان بناءا على موضوع الدراسة ومتغيراتو، بحيث تضمن لرموعة من الفقرات موزعة على لرموعة وقد تم إعداد      

على الدشرف ولرموعة من بداية من إعداد استبيان أولر، ثم عرضو  من المحاور لكل متغير من متغيرات الدراسة، وذلك
وتعديلو بعد ذلك وتوزيعو على عينة الدراسة لجمع ملائمتو لدتطلبات الدراسة للتحقق من مدى  1الأساتذة المحكمين
 الدعلومات اللازمة.

 تم مراعاة أمرين أساسيين في تصميم الاستبيان هما:وقد    
البساطة والسهولة، وذلك عبر صياغة فقرات سهلة بسيطة وغير مركبة، مع اعتماد أسلوب الأسئلة الدغلقة لتسهيل  -

 مهمة الدبحوثين.
عبر برديد دقيق لدختلف أبعاد الدتغير  أثر جودة الخدمات على رضا الزبونقدرة الاستبيان على تشخيص وقياس  -

 .والدتغير التابعتقل، الدس
 

                                                           

 08انظر الدلحق رقم   1 
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 :الدقابلة 
 وكذلك، 1الفرعية ورئيس مصلحة مكتب الدخول تتم استخدام أسلوب الدقابلة الشخصية مع رؤساء الدديريا

 الإجابة لضمان الاستبيان فقرات توضيح بهدف الدراسة عينة أفراد معظم مع الشخصية الدقابلة أسلوب استخدام تم
نظرا لخصوصية عينة الدراسة التي تنتمي لفئة مرضى الدستشفى، وىو ما يعني عدم فهم  فيو الواردة الأسئلة عن الدقيقة

 جميع الأفراد لفقرات الاستبيان نظرا لتفاوت الدستوى التعليمي بينهم.
 والسجلات ئقالوثا 

 واستخدام عليها الاطلاع تم حيث الذكر، السالفة للأدوات مكملة أداة الدراسة ىذه في والسجلات الوثائق تعتبر     
 عملية في وتوظيفها الدراسة لزل  الدستشفى بعينة الخاصة وغيرىا،...داخليةرات ش، نتقارير سجلات، وثائق، من توفر ما

 .التحليل
 حدود الدراسة :ثالثا
 برددت ىذه الدراسة كما يلي:     
  :الدؤسسة العمومية  فيودة الخدمات ورضا الزبون لجعالجت الدراسة الديدانية الواقع العملي الحدود الدكانية

 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

 :1212مارس  11إلذ  فيفري11تتمثل الحدود الزمنية لذذه الدراسة في الفتًة الدمتدة من الحدود الزمنية. 
 زبائن ومرضى الدؤسسة من  الدبحوثين من لرموعة أراء إلذ الديدانية راسةالد ىذه تستند :البشرية الحدود

 لزل الدراسة.الاستشفائية 

 الدطلب الثاني: لرتمع وعينة الدراسة
الدراسة ومتطلباتها من توفر الخدمات أي مؤسسة خدماتية، وانطلاقا  تم اختيار لرتمع الدراسة بناءا على ما تقتضيو     

 من المجتمع تم برديد عينة الدراسة التي شملها الاستبيان.
 لرتمع الدراسة :أولا

يتمثل في الدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي سة الدراىذه تمع الدراسة ىو جميع العناصر ومفردات الدراسة، ولرتمع لر
 بالطارف. بن جديد

 

                                                           
 03انظر الدلحق رقم  1
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 عينة الدراسة  :ثانيا

 :أبرزىا أسباب لعدة وذلك الشامل الحصر أسلوب عن بدلا العينة أسلوب على داعتمالا تم
فعدد زبائن الدؤسسة الاستشفائية كبير  سةراالد لرتمع دراأف جميع اختبار استحالة وبالتالر الدراسة لرتمع وضخامة كبر -

 ؛جدا
 .الدتوافرة والإمكانات والجهد الوقت ضغوطات -

 122حيث تم توزيع زبائن الدؤسسة الاستشفائية الذادي بن جديد،من  لرموعة توزيع الاستبيان على تم فقد لذلك
 وفقا للجدول التالر:، منهم 110 وتم استًجاع استبيانا

 الاستبيانات  توزيع: 30-30جدول رقم 
 عدد الاستمارات الدسترجعة عدد الاستمارات التالفة  الإجماليعدد الاستمارات 

031 12 112 
 تينالدصدر: من إعداد الطالب

 الدعالجة الإحصائية للدراسةالدطلب الثالث: 

الدعالجة الإحصائية للدراسة في التطرق لنموذج الدراسة الذي يتمثل في الدتغيرين الدستقل والتابع، والأساليب  تتمثل     
 الإحصائية التي تم استخدامها، إضافة إلذ وصف أداة الدراسة الدتمثلة في الاستبيان بدختلف لزاوره.

 نموذج الدراسة -أولا
 من يتكون النموذج الأدبيات، ومراجعة السابقة الدراسات على بالاعتماد نموذج تم اقتًاح الدراسة أغراض لتحقيق
 كما ىو مبين في الشكل الدوالر: ،رضا الزبون في يتمثل التابع والدتغير جودة الخدمات في يتمثل مستقل أحدهما متغيرين
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 : نموذج الدراسة30-30الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تينالدصدر: إعداد الطالب

 ثانيا: الأساليب الإحصائية الدستخدمة في الدراسة
 spssمن أجل الدعالجة الإحصائية لنتائج الاستبيان تم الاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية      

دام بعض الأساليب معالجتها باستخ ا، ثموذلك بعد أن بست عملية جمع البيانات، ومن ثم فرزىا وترميزى،15النسخة 
 الإحصائية وىي:

  تم استخدامها من أجل بسثيل الخصائص الديدغرافية  :والأشكال البيانية الدئويةالتكرارات والنسب الجداول و
 ؛والشخصية لأفراد عينة الدراسة

 ( معامل ألفا كرونباخAlpha de cronbach :) عبر قياس درجة الاتساق  الدراسةمدى ثبات من أجل قياس
 ؛لفقرات الاستبيان ومتغيرات الدراسة ككل

 :ومؤشر لتًتيب الأبعاد حسب أهميتها من لتحديد مستوى تطبيق العبارات الواردة في الاستبيان  الوسط الحسابي
 ؛وجهة نظر أفراد عينة الدراسة

 :؛بيان درجة تشتت القيم عن وسطها الحسابيتم استخدامو ل الانحراف الدعياري 

 الدتغير التابع الدتغير الدستقل

 

 رضا الزبون

 جودة الخدمات

 الاعتمادية-

 الاستجابة-

 الأمان والدوثوقية-

 التعاطف-

 الكفاءة والقدرة-
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 بعأثر الدتغير الدستقل على الدتغير التا قياسمن أجل : الانحدار الخطي البسيط. 
 .لعرض وبرليل البيانات المجمعة من الاستبيان(:Excel)الالكتًونية  لالجداو برنامج على  تينبالإضافة إلذ اعتماد الطالب

 لدراسةوصف أداة ا :ثالثا

 وصف الاستبيان: -1
 وأىدافها، سةراالد موضوع مع يتناسببدا  ستبيانلاا تصميمتم  السابقة تراساوالد البحث أدبيات على الاطلاع بعد

 .زبائن الدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف من الدكونة العينةراد أف من البيانات لجمع وذلك
 وقد احتوى الاستبيان على مايلي:

 ىذا الجزء  وقد تضمن )الزبائن) الدبحوثين بالأفراد الخاصة الديدغرافية الشخصية البيانات لشمالأول:  المحور
 .التعليمي لدستوىاو  السن، بالجنس،أسئلة تتعلق ثلاثة
 بالدؤسسة الاستشفائية الذادي بن جديد الدطبقة  جودة الخدماتأبعاد الفقرات الخاصة بقياس شمل  الثاني: المحور 

 : كما يليأبعاد  خمسة فقرة موزعة على  14وىي في 
 .فقرات 5ويتضمن  :الاعتماديةالأول:  البعد -
 فقرات. 5ويتضمن  :الاستجابةالثاني:  البعد -
 .فقرات 5ويتضمن الأمان والدوثوقية الثالث:  البعد -

 .فقرات 5ويتضمن  :التعاطف الرابع: البعد -

 فقرات. 4ويتضمن الكفاءة والقدرة: : ام البعد الخ -
 وىذا وفق الجدول التالر:
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 الدستشفىفي  جودة الخدماتلزور  أبعاد: 34-30الجدول رقم 
 الرموز في متن الدراسة عدد الفقرات المحور
 X5 -X1 05 الاعتمادية

 X10 -X6 05 الاستجابة

 X15 -X11 05 الأمان والدوثوقية

 X20 -X16 05 التعاطف

 X25 -X21 05 الكفاءة والقدرة

 X25 -X1 25 جودة الخدمات

 تينإعداد الطالبالدصدر: 

 فقرة 13، والدقدرة ب الزبائنشمل لستلف فقرات متغير رضا الثالث:  المحور 
 وىذا وفقا للجدول التالر:     

 رضا الزبائن لزور: 33-30 الجدول رقم
 الرموز في متن الدراسة عدد الفقرات المحور

 Y1-Y14 13 رضا الزبائن

 تينالدصدر: من إعداد الطالب

 ىذا يعتبر إذ ،الاستبيانفقرات ل الدبحوثين استجابة لقياس ''likertescale'' الخماسي ليكرت مقياس استخدام تمكما     
 هاعدممن  موافقتو درجة يحدد أن الدبحوث من يطلب حيث والاجتماعية، نسانيةالإ الدراسات في شيوعا الأكثر الدقياس

 النحو على منها واحدا الدبحوث يختار حيث متدرجة،خيارات  خمسة من مكون الدقياس وىذا لزددة، خيارات على
 :أدناه الجدول في الدوضح

 :درجات مقياس ليكرت الخماسي 30-33 دول رقمالج
 غير موافق بشدة غير موافق لزايد موافق موافق بشدة التصنيف
 1 2 3 4 5 الدرجة

 تينمن إعداد الطالب الدصدر:

 الدنخفض،:ىي مستويات ثلاث برديد تم فقد للمتغيرات الحسابي وسطال على التعليق في عليها الدعتمد الحدود يخص فيما
 .والدرتفع الدتوسط،
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 .1322=  1/2-4 الحد الأدنى / عدد الدستويات = –طول الفئة= الحد الأعلى حيث 
 وبذلك تكون الدستويات كالتالر:

 [: منخفض 1322-1المجال: ] -

 [: متوسط2355-1323المجال: ] -

 [: مرتفع4-2356المجال ] -
 ويدكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالر:     

 : درجة أهمية الدقياس37-30الجدول رقم 
 مرتفعة متوسطة منخفضة درجة الدوافقة
 4-2356 2355-1323 1322-1 وسطقيمة ال

 تينالدصدر: من إعداد الطالب

 قياس ثبات الاستبيان: -0
 ،بثبات الاستبيان أنو يعطي نفس النتائج في حالة تم إعادة توزيعو أكثر من مرة برت نفس الظروف والشروط يقصد     

 وىذا ما يعني أن تكون النتائج التي يعطيها الاستبيان متقاربة إذا تم تكراره على عينة الدراسة.
 Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) تم حساب، الاستبيانلغرض التحقق من ثبات أداة الدراسة والاتساق الداخلي لفقرات و 

cronbach )ئج كما ىو مبين في الجدول التالر:وقد كانت النتا اط والتماسك بين فقرات النموذج،قوة الارتب لدعرفة مدى 
 Alpha Cronbachاختبار ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل  :37-30الجدول رقم 

 

 spss-26بالاعتماد على لسرجات  تينإعداد الطالب الدصدر: 

 تغيرللمبالنسبة  0.813لمحاور الاستبيان، حيث بلغت (Alpha Cronbach)يوضح الجدول أعلاه معاملات الثبات      
وتدل على  (، وىي معاملات مقبولةرضا الزبائنللمتغير التابع )0.783بينما بلغت قيمتو ، (جودة الخدماتالدستقل )

وجود درجة مقبولة من الثبات لجميع متغيرات الدراسة، في حين بلغت قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ الكلي للاستبيان 

 كرونباخ  معامل ألفا عدد الفقرات متغيرات الدراسة
 0.813 25 جودة الخدمات
 0.783 14 رضا الزبائن

 0.893 39 معامل ألفا كرونباخ الكلي
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وثبات لزاورىا وقوة  أداة الدراسة، وىذا ما يدل على صلاحية 0.60من معامل القبول  وىي قيمة كبيرة وأعلى 0.893
 .بساسكها الداخلي

 :وزيع الطبيعيالت اختبار-3
فردا من زبائن الدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف، وىو  110العينة يبلغ نظرا لأن حجم      

يعد الحد الأدنى لتكون متغيرات الدراسات خاضعة للتوزيع الطبيعي دون إجراء الاختبار  الذي 30حجم كبير وأكثر من 
الإحصائي، وبالتالر فإن متغيرات الدراسة متمثلة في جودة الخدمات ورضا الزبائن بزضع للتوزيع الطبيعي نظرا لأنها تتبع 

التوزيع الدتوسط لذذه الدتغيرات يقتًب من التوزيع الطبيعي فإن  nنظرية النهاية الدركزية التي تؤكد أنو كلما زاد حجم العينة 
 القياسي.
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 تحليل نتائج الدراسة: لثالدبحث الثا
متغيري الدراسة الديدانية الدتمثلين في  يتناول ىذا الدبحث وصف وبرليل لدعلومات من أفراد عينة الدراسة،جمع ا بعد     

كمتغير تابع، وقبل ذلك سيتم عرض وبرليل النتائج الدتعلقة بالبيانات ورضا الزبائن  كمتغير مستقل   جودة الخدمات
 الشخصية لأفراد عينة الدراسة.

 لزل الدراسةلدستشفى ل البيانات الشخصية لعينة االدطلب الأول: وصف وتحلي
 تتمثل في: الجنس، العمر، الدستوىتناول الدعلومات الشخصية الدتعلقة بأفراد الدراسة والتي  سيتم في ىذا الدطلب     

 .التعليمي
 الجن : -أولا

 : توزيع عينة الدراسة حسب الجن 38-30الجدول رقم 
 النسبة الدئوية التكرار الجن 
 55.5% 61 ذكر
 44.5% 49 أنثى
 %100 110 المجموع

 spss-26الدصدر:  إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات 

 من خلال الشكل التالر: السابق الجدولويدكن توضيح نتائج 

 : توزيع العينة حسب الجن 30-30الشكل 

 
 08-03 بناءا على الجدول رقم تينإعداد الطالب الدصدر: 

55% 

45% 

 الجنس

 أنثى ذكر
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ىي الأكبر  الذكوريوضح الجدول والشكل السابقين عدد الدستجوبين حسب الجنس، حيث كانت فئة      
زبائن  زبونة من 49أي  ،44.5%بينما بلغت نسبة الإناث ، زبون من زبائن الدستشفى 61بسثل  %555.بنسبة

 الدؤسسة الاستشفائية.
 عمرال -ثانيا

 عمر: توزيع عينة الدراسة حسب ال39-30الجدول رقم 
 النسبة الدئوية التكرار العمر
 %7.3 08 سنة 03أقل من 

 %18.2 20 سنة 03إلى  03من 

 23.6% 26 سنة 43إلى  00من

 27.3% 30 سنة 33إلى  41من
 23.6% 26 سنة 33أكثر من 

 100% 110 المجموع
 spss-26الدصدر:  إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات 

 ويدكن توضيح نتائج الجدول السابق من خلال الشكل الدوالر:
 العمرحسب  : توزيع العينة34-30الشكل 

 
 09-03الجدول رقم  بناءا تينإعداد الطالب الدصدر: 

سنة  50إلذ  41فئة من  عدد أفراد الفئة الددروسة حسب العمر، حيث احتلت السابقين والشكل يوضح الجدول     
، تليها في الدرتبة الثانية كل منفئتي %27.3نسبة فرد من زبائن الدؤسسة العمومية الاستشفائية بسثل  30الدرتبة الأولذ ب 

 20فرد لكل فئة منهم، ثم بعد ذلك فئة من  26أي %23.6 بنسبةسنة  50سنة وأكثر من  40سنة إلذ  31من 
أفراد،  8ب  %7.3سنة في الدرتبة الأخيرة بنسبة  20، في حين جاءت فئة أقل من %18.2سنة بنسبة  30سنة إلذ 
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الأخيرة أي تقل نسبة الدرض لفئة الشباب  اتبوىذه نتيجة منطقية تثبت أن الزبائن صغار السن ىم من يحتلون الدر 
، في حين أن متوسطي وكبار السن ىم الفئة الغالبة في عينة الدراسة أي ىم من يعانون الأمراض بنسبة وصغار السن

 أكبر.

 الدستوى التعليمي -ثالثا
: توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي03-30رقم الجدول   

 النسبة الدئوية التكرار الدستوى التعليمي
 19.09% 21 ابتدائي

 12.72% 14 متوسط

 34.54% 38 ثانوي
 32.72% 36 جامعي
 0.90% 01 آخر

 100% 110 المجموع
 spss-26الدصدر:  إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات 

 ويدكن توضيح نتائج الجدول السابق من خلال الشكل الدوالر:     
 لدستوى التعليميا: توزيع العينة حسب 33-30الشكل 

 

 10-03بناءا الجدول رقم  تينإعداد الطالب الدصدر: 

ىي التي برتل الدرتبة الأولذ في فئة العينة قيد  ثانويالأن أفراد العينة ذوي الدستوى  والشكل السابقينيشير الجدول      

، %32.72فرد ونسبة  36ب  جامعيفردا، تليها بفارق طفيف فئة ذوي مستوى  38بسثل %34.54الدراسة بنسبة 
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فرد واحد ذو  وأخيرا %12.72فردا بسثل  14، ثم فئة الدتوسط ب %19.09بنسبة  مستوى الابتدائيفئة أصحاب  ثم
 مستوى آخر لد يرد ذكره.

ستوى الثانوي والابتدائي والدتوسط يكونون في حيث أن ذوي موىذه النتائج تأتي متوافقة مع نتائج الفئات العمرية      
أغلبهم كبار السن ىم بالتالر أكبر الدعرضين للمرض، وحتى نقص الدستوى لديهم يؤدي لعدم ابزاذىم التدابير الوقائية التي 

الأحيان ىو من ، فيما يدثل الفرد الوحيد فئة أصحاب الدستوى الآخر الذي لد يرد ذكره، وفي غالب بسنع تعرضهم للأمراض
مستوى الدراسات العالية، وىذا ما يدل أن ىذه الفئة لذا من التدابير اللازمة للوقاية من الأمراض والحرص على عدم 

 التعرض لذا وعدم ارتياد الدؤسسات الاستشفائية الا في حالات طارئة وىذا من الطبيعي.
 الذادي بن جديدلزاور الدراسة بمستشفى تحليل مستوى تطبيق  الدطلب الثاني:

تطبيق لزاور الاستبيان بالدؤسسة لزل الدراسة، تم برليل مستوى اىتمام عينة الدراسة بهذه المحاور، بغية التحقق من      
وذلك عن طريق قياس درجة موافقتهم على كل فقرة من فقرات الاستبيان بدختلف لزاوره وأبعاده، بالإضافة إلذ دراسة 

 بغية ترتيب الفقرات حسب الأهمية وقيمة الالضراف الدعياري لدعرفة درجة التشتت لكل فقرة.الوسط الحسابي لكل فقرة 
 الاستشفائية بجودة الخدمات ةاهتمام عينة الدؤسستحليل مستوى أولا: 
 الاعتماديةبعد  -0

 الاعتماديةفقرات بعد  وصف وتشخيص: 00-30 الجدول رقم

 الاتجاه
 الترتيب العام

 الانحراف
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

غير موافق 
 تماما

غير 
 موافق لزايد موافق

 موافق
 بشدة

 النسبة
 العبارة والتكرار

 3317 2346 21 مرتفع
 %النسبة  24.5 70.9 3.6 00 238

X1 
 التكرار 16 67 23 22 21

 3317 2378 22 مرتفع
 %النسبة  36.4 54.5 4.5 00 4.5

X2 
 التكرار 40 60 05 00 05

 3311 2347 21 مرتفع
 %النسبة  27.3 70 00 2.7 00

X3 
 التكرار 30 77 00 03 00

 3316 2341 23 مرتفع
 %النسبة  22.7 72.7 3.6 0.9 00

X4 
 التكرار 25 80 04 01 00

 3323 2358 24 مرتفع
 %النسبة  19.1 71.8 5.5 1.8 1.8

X5 
 التكرار 21 79 06 02 02

 spss-26الدصدر:  إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات 

 يتضح ما يلي: :11-03بناءا على نتائج الجدول 
بفقرات ىذا البعد من  الدؤسسة الاستشفائيةتؤكد وجود اىتمام من  الاعتماديةجميع إجابات العينة الدتعلقة ببعد  -

 للوسط الحسابي، حيث جاءت جميعها ضمن المجال الدرتفع جودة الخدماتأبعاد 
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بانشغال الطاقم الطبي العمل بالدستشفى بتلبية ، الدتعلقة X3للفقرة  4.21على قيمة للوسط الحسابي أت بلغ -
 ، وىو ما يعني تركز الإجابات وعدم تشتتها.0.58، بالضراف معياري يقدر ب طلبات الدرضى

بنفس قيمة الوسط الحسابي التي بلغت على التًتيب،  تبتين الثانية والثالثة، الدر X1 ،X2احتلت الفقرات  -
 للفقرة 0.57و X2بالنسبة للفقرة  0.89، لكن مع اختلاف قيم الالضراف الدعياري، حيث بلغت 4.18

X1وىو ما رجح كفة ىذه الأخيرة باعتبار قيمة الالضراف الدعياري الخاص بها أقل لشا يعني تشتت أقل ،. 
التي تتعلق بتوفر الدؤسسة الاستشفائية على جميع  X4الفقرة  وبفارق طفيف في قيمة الوسط الحسابي احتلت

 .4.17التخصصات الطبية اللازمة الدرتبة الرابعة ضمن ىذا البعد حيث بلغ وسطها الحسابي 
الدرتبة الأخيرة ضمن ترتيب  التي تقول بأن إدارة الدستشفى اىتماما بالدشاكل الدتعلقة بحالاتهم X5احتلت الفقرة  -

كبير من طرف أفراد العينة تعكسو قيمة الوسط الحسابي   اىتمامفقرات ىذا البعد، ورغم ىذا التًتيب إلا أن لذا 
، وىذا ما يؤكد قلة أهمية ىذه الفقرة مقارنة ببقية الفقرات 4.04التي جاءت ضمن المجال الدرتفع وبلغت 

 بالدشاكل الدتعلقة بحالاتهم حسب وجهة نظر عينة الدراسة. م إدارة الدستشفىاوتعكس قلة اىتم
 الاستجابة بعد -0

 الاستجابةفقرات بعد  وصف وتشخيص :00-30 الجدول رقم

 الاتجاه
 العام

 الترتيب
 الانحراف
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

غير موافق 
 تماما

غير 
 موافق

 موافق لزايد
 موافق
 بشدة

 النسبة 
 العبارة والتكرار

 3317 1326 24 مرتفع
 %النسبة  4434 2137 235 235 434

X6 
 التكرار 51 24 23 23 25

 3322 2387 22 مرتفع
 %النسبة  4434 22 632 334 136

X7 
 التكرار 51 22 27 24 22

 3318 2382 23 مرتفع
 %النسبة  4137 2235 731 334 137

X8 
 التكرار 46 26 28 24 21

 3342 2374 21 مرتفع
 %النسبة  5632 1533 137 137 136

X9 
 التكرار 63 18 21 21 22

 3322 2374 21 مرتفع
 %النسبة  4136 2235 831 235 238

X10 
 التكرار 47 26 12 23 21

 spss-26الدصدر:  إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات 

 يتضح ما يلي: 12-03 رقم بناءا على نتائج الجدول
الدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد تؤكد وجود اىتمام  الاستجابةجميع إجابات العينة الدتعلقة ببعد  -

 ، حيث جاءت جميعها ضمن المجال الدرتفع للوسط الحسابيجودة الخدماتبفقرات ىذا البعد من أبعاد  الطارف
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رد الفوري من الدستشفى للمريض مهما كانت بال، الدتعلقة X9 للفقرة4.53بلغت أعلى قيمة للوسط الحسابي  -
وىو ما يدل على رضا كبير  %26.4 وموافقة بنسبة%67.3وبنسبة موافقة بشدة بلغت  ،درجة الانشغالات

 من طرف العينة على ىذه الفقرة.
، الدراتب الدوالية على التًتيب، بقيم وسط حسابي مرتفعة، تراوحت بين X10 ،X7 ،X8احتلت الفقرات  -

وىو ما يعني اقتًاب الإجابات من التشتت وعدم  01تقتًب من ، مع تسجيل قيم الضرافي 4.29و 4.33
 تركزىا.

التي تهتم بتبسيط الدؤسسة لإجراءات العمل قدر الإمكان لضمان السرعة والسهولة في تقدنً  X6احتلت الفقرة  -
كبير من طرف أفراد   اىتمام، الدرتبة الأخيرة ضمن ترتيب فقرات ىذا البعد، ورغم ىذا التًتيب إلا أن لذا الخدمة

، في حين تبين قيمة الالضراف 4.28العينة تعكسو قيمة الوسط الحسابي التي جاءت ضمن المجال الدرتفع وبلغت 
 .الفقرةتشتت إجابات العينة حول ىذه  01الدرتفعة والتي تفوق الدعياري 

 الأمان والدوثوقيةبعد  -0
 الأمان والدوثوقيةفقرات بعد  وصف وتشخيص :00-30 الجدول رقم 

 الاتجاه
 الترتيب العام

 الانحراف
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

غير موافق 
 موافق لزايد غير موافق تماما

 موافق
 بشدة

 النسبة 
بارة والتكرار
 الع

 3332 2383 23 مرتفع
 %النسبة  5238 1533 632 136 136

X11 
 التكرار 56 18 27 22 22

 3333 2374 21 مرتفع
 %النسبة  5238 1731 632 137 137

X12 
 التكرار 56 21 27 21 21

 3332 2372 22 مرتفع
 %النسبة  4434 2334 533 136 238

X13 
 التكرار 51 27 26 22 21

 3317 2383 24 مرتفع
 %النسبة  4238 2334 12 238 235

X14 
 التكرار 45 27 11 21 23

 3335 2367 21 مرتفع
 %النسبة  4731 2334 334 238 137

X15 
 التكرار 53 27 24 21 21

 spss-26الدصدر:  إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات 

 يتضح ما يلي: 13-03رقم بناءا على نتائج الجدول 
بفقرات ىذا  الدؤسسة الاستشفائيةتؤكد وجود اىتمام من الأمان والدوثوقية جميع إجابات العينة الدتعلقة ببعد  -

 .، حيث جاءت جميعها ضمن المجال الدرتفع للوسط الحسابيجود الخدماتالبعد من أبعاد 
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بسمعة ومكانة بامتياز الدستشفى ، الدتعلقة X15 للفقرة 4.46 سط الحسابيبلغت أعلى قيمة للو  -
التي تتناول اتسام سلوك العاملين في الدستشفى  X12 تليها الفقرة، 0.78بالضراف معياري يقدر ب و ،جيدة

 بالآداب وحسن الدعاملة التي جاءت في الدرتبة الثانية.

التي X13، لكن صغر قيمة الالضراف الدعياري للفقرة 2332القيمة X11و X13بلغ الوسط الحسابي للفقرتين  -
الدتعلقة بشعور الدرضى بالأمان عند X11تتناول ثقة الدرضى بخبرات ومهارات ومؤىلات الطاقم الطبي مقارنة ب

بالنسبة  0.94و X13للفقرة  0.80رجح ترتيبها في الدرتبة الثالثة، حيث بلغ التعامل مع موظفي الدؤسسة 
 .X11للفقرة 

في الدرتبة  بالدرضى الخاصة الدعلومات سرية على الدستشفى بدحافظة تتعلق التيأخيرا جاءت الفقرة الرابعة عشر  -
الأخيرة بالنسبة لذذا البعد، لكن على الرغم من ذلك فإن قيمة وسطها الحسابي جاء في المجال الدرتفع حيث بلغ 

تبين تشتت الإجابات لعين زبائن  01قيمة تقتًب من  وىي 0.94، في حين بلغ الالضراف الدعياري 4.28
 الدستشفى حول ىذه الفقرة وعدم تركزىا.

 التعاطف بعد -4
 التعاطففقرات بعد  وصف وتشخيص :04-30 الجدول رقم

 spss-26الدصدر:  إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات 

 
 

 الاتجاه
 الترتيب العام

 الانحراف
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

غير موافق 
 موافق لزايد غير موافق تماما

 موافق
 بشدة

 النسبة 
بارة والتكرار

 الع
 3336 2365 21 مرتفع

 %النسبة  52 22 731 238 238
X16 

 التكرار 55 22 28 21 21

 3335 2367 21 مرتفع
 %النسبة  52 2238 334 334 22

X17 
 التكرار 55 23 24 24 22

 3326 2378 23 مرتفع
 %النسبة  4632 1831 831 136 137

X18 
 التكرار 52 21 12 22 21

 3312 1321 24 مرتفع
 %النسبة  42 2137 731 731 137

X19 
 التكرار 44 24 28 28 21

 3331 2377 22 مرتفع
 %النسبة  5238 1632 632 136 137

X20 
 التكرار 56 22 27 22 21
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 يتضح ما يلي: 14-03بناءا على نتائج الجدول 
الدؤسسة الاستشفائية الذادي بن جديد تؤكد وجود اىتمام من  التعاطفجميع إجابات العينة الدتعلقة ببعد  -

 ، حيث جاءت جميعها ضمن المجال الدرتفع للوسط الحسابيجودة الخدماتبفقرات ىذا البعد من أبعاد  الطارف
القيمة التي  ، وىي0.76 بالضراف معياري يقدر بو  ،X16 للفقرة4.47ابي بلغت أعلى قيمة للوسط الحس -

لفقرات ىذا  في الدرتبة الأولذ التي تنص على وجود مراعاة لظروف الدريض وتفهم احتياجاتو الفقرة ىذه رتبت
 .%60البعد، وبنسبة موافقة بشد بلغت 

حسابي مرتفعة، تراوحت  ، الدراتب الدوالية على التًتيب، بقيم وسطX17 ،X20 ،X18احتلت الفقرات  -
 4.37و 4.46بين 

التي تؤكد أن الدوظفون يوضحون للمرضى الدشاكل الصحية التي يعانون منها بطريقة  ،X19احتلت الفقرة  -
الدرتبة الأخيرة ضمن ترتيب فقرات ىذا البعد، ورغم ىذا التًتيب إلا أن لذا اىتمام كبير من طرف  يفهمها الدريض

 .4.42أفراد العينة تعكسو قيمة الوسط الحسابي التي جاءت ضمن المجال الدرتفع وبلغت 
 الكفاءة والقدرة بعد -3

 كفاءة والقدرةوصف وتشخيص فقرات بعد ال :03-30 الجدول رقم

 spss-26الدصدر:  إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات 

 
 

 الاتجاه
 الترتيب العام

 الانحراف
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

غير موافق 
 موافق لزايد غير موافق تماما

 موافق
 بشدة

 النسبة 
بارة والتكرار

 الع
 3355 2358 21 مرتفع

 %النسبة  6533 1533 334 136 22
X21 

 التكرار 73 17 24 22 22

 3344 2371 22 مرتفع
 %النسبة  62 12 632 238 137

X22 
 التكرار 66 11 27 21 21

 3325 1311 24 مرتفع
 %النسبة  2731 3831 238 334 632

X23 
 التكرار 31 43 21 24 27

 3321 2383 23 مرتفع
 %النسبة  4334 2137 831 238 235

X24 
 التكرار 52 24 12 21 23

 3346 2364 21 مرتفع
 %النسبة  5731 1434 136 136 238

X25 
 التكرار 64 17 22 22 21
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 يتضح ما يلي: 15-03بناءا على نتائج الجدول 
ذا البعد من به الدؤسسة الاستشفائيةتؤكد وجود اىتمام من  الكفاءة والقدرةجميع إجابات العينة الدتعلقة ببعد  -

 جميعها ضمن المجال الدرتفع للوسط الحسابي، حيث جاءت جودة الخدماتأبعاد 
القيمة التي  ، وىي0.69ببالضراف معياري يقدر و  ،X21للفقرة  4.66بلغت أعلى قيمة للوسط الحسابي  -

 .في الدرتبة الأولذ إليوالدؤسسة بدوقع ملائم ويسهل الوصول التي بزص بستع الفقرة ىذه رتبت 
الدراتب الدوالية على التًتيب، بقيم وسط حسابي مرتفعة، تراوحت  ،X25 ،X22 ،X24احتلت الفقرات  -

حول ىذه  واستقرارىاتسجيل قيم الضرافي معياري صغيرة تثبت ثبات الإجابات  ، مع4.32و 4.57بين 
 الفقرات وعدم تشتتها.

خيرة ضمن ، الدرتبة الأالتي تتعلق بامتلاك الدؤسس بذهيزات طبية ومعدات تقنية حديثة X23احتلت الفقرة  -
ترتيب فقرات ىذا البعد، ورغم ىذا التًتيب إلا أن لذا اىتمام كبير من طرف أفراد العينة تعكسو قيمة الوسط 

 .4.06 الحسابي التي جاءت ضمن المجال الدرتفع وبلغت

 جودة الخدماتثانيا: وصف وتشخيص أبعاد لزور 
 الخدماتأبعاد لزور جودة فقرات  وصف وتشخيص :06-30 الجدول رقم

 spss-26بالاعتماد على لسرجات  الدصدر:  إعداد الطالبتين

نالت اىتماما واسعا من عينة  جودة الخدماتيتضح من خلال الجدول السابق أن جميع أبعاد الدتغير الدستقل      
في الدرتبة الأولذ بوسط حسابي قيمتو  الأمان والدوثوقية، وقد جاء البعد الخاص راسة، رغم اختلاف التًتيب بينهاالد

، يليها 3.50التعاطف ب  ثم بعد، 3.65بقيمة  الاعتمادية، متبوعا ببعد وىي قيمة تقع ضمن المجال الدرتفع 3.67
، وجميع ىذه الأبعاد ذات قيم وسط حسابي 3.43، وأخيرا بعد الكفاءة والقدرة بقيمة 3.48ب بعد الاستجابة 

ي قيم مرتفعة، لشا تبين تشتت إجابات العينة حول كما يلاحظ من خلال ىذه النتائج أن قيم الالضراف الدعيار  متوسطة.
 أبعاد لزور جودة الخدمات.

 الدرجة الترتيب الانحراف الدعياري الحسابي الوسط البعد
 متوسط 02 0.83 3.65 الاعتمادية
 متوسط 04 1.13 3.48 الاستجابة

 مرتفع 01 1.07 3.67 الأمان والدوثوقية
 متوسط 03 1.08 3.50 التعاطف

 متوسط 05 1.17 3.43 الكفاءة والقدرة
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 ئنبرضا الزبا الاستشفائية ةالدؤسساهتمام عينة : تحليل مستوى ثالثا
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف ةالدؤسسلعينة  رضا الزبائنوصف وتشخيص فقرات : 07-30 الجدول رقم

الاتجاه 
 العام

 الترتيب
 الانحراف
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

غير موافق 
 تماما

 موافق لزايد غير موافق
موافق 
 بشدة

 التكرار
 والنسبة

 العبارة

 3323 2358 13 مرتفع
 %النسبة  1831 6137 434 137 137

Y1 
 التكرار 11 68 25 21 21

 3317 1326 28 مرتفع
 %النسبة  4434 2137 235 235 434

Y2 
 التكرار 51 24 23 23 25

 3322 2382 25 مرتفع
 %النسبة  4434 22 632 334 136

Y3 
 التكرار 51 22 27 24 22

 3318 2382 26 مرتفع
 %النسبة  4137 2235 731 334 137

Y4 
 التكرار 46 26 8 4 21

 3342 2374 21 مرتفع
 %النسبة  8632 1533 137 137 136

Y5 
 التكرار 63 18 21 21 22

 3322 2374 24 مرتفع
 %النسبة  4136 2235 831 235 238

Y6 
 التكرار 47 26 12 23 21

 3332 2383 23 مرتفع
 %النسبة  5238 18 27 136 136

Y7 
 التكرار 56 1533 632 22 22

 3333 2374 21 مرتفع
 %النسبة  5238 1731 632 137 137

Y8 
 التكرار 56 21 27 21 21

 3332 2372 22 مرتفع
 %النسبة  4434 2334 533 136 238

Y9 
 التكرار 51 27 26 22 21

 3317 2383 27 مرتفع
 %النسبة  4238 2334 12 238 235

Y10 
 التكرار 45 27 11 21 23

 3317 2334 11 مرتفع
 %النسبة  12 6831 22 238 22

Y11 
 التكرار 11 76 22 21 22

 3317 2346 12 مرتفع
 %النسبة  16 6238 235 22 238

Y12 
 التكرار 1334 67 23 22 21

 3315 2378 12 مرتفع
 %النسبة  3137 4136 22 238 334

Y13 
 التكرار 35 47 22 21 24

 3312 2353 11 مرتفع
 %النسبة  22 5136 334 136 22

Y14 
 التكرار 22 58 24 22 22

 spss-26الطالبتين بالاعتماد على لسرجات الدصدر:  إعداد 
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لولاية  زبائن الدؤسسة العمومية الاستشفائي الذادي بن جديدأن مستوى اىتمام عينة من خلال الجدول أعلاه يتبين     
 مرتفعرضا الزبائن الطارف ب

 الدرتبة الأولذ فيالدتعلقة بوجود تواصل إيجابي بين الطبيب والدمرضين ويدكن التواصل معهم بسهولة  Y5وجاءت الفقرة     
التي تعبر عن مستوى الرضا  Y8وفي الدرتبة الثانية جاءت الفقرة  ،0.85والضراف معياري  4.53بلغبدتوسط حسابي 

أي ليس ببعيد عن الفقرة  4.40القيمة بلغ وسطها الحسابي حيث ، على الذدوء والراحة في الدؤسسة أي عدم الضوضاء
Y5 أما الفقرة 0.85لذذه العبارة القيمة التي احتلت الدرتبة الأولذ، وبلغ الالضراف الدعياري ،Y9  التي ترى أن وقت

بنفس قيمة 0.80بينما الضرافها الدعياري 4.40فجاءت ثالثة ووسطها الحسابيانتظار نتائج التحاليل والفحوصات مقبول
 .0.94رافها الدعياري الذي بلغ لضالتي جاءت رابعة بسبب كبر قيمة اY7الوسط الحسابي مع الفقرة 

في الدراتب الدوالية وبقيم وسط حسابي  Y6 ،Y3 ،Y4 ،Y10 ،Y2 ،Y13 ،Y14وعلى التوالر جاءت الفقرات 
 .4.20و 4.33مرتفعة متًاوحة بين 

لكليهما  4.18( الدرتبتين الثانية عشر والثالثة عشر بقيمة وسط حسابي بلغ Y11 ،Y12تين ) فقر وقد احتلت ال    
لشا رجح ترتيبها  0.57أقل من الفقرة الثانية عشر التي بلغ الضرافها  0.45بين الالضراف الدعياري للفقرة الحادية عشر بلغ 

 قبلها.
م الاستقبال الدرتبة الأخيرة، رغم ذلك فهي التي تنص على تلقى الدرضى حسن الدعاملة من طاق Y1وجاءت الفقرة     

ضمن المجال الدرتفع، لكن ترتيبها الأخير يعكس الاىتمام والرضا الضعيفين من طرف أفراد العينة بها مقارنة بباقي 
 الفقرات.

 الدوافقة بشدة،بة ونظرا لوجودىا ضمن المجال الدرتفع للابذاه العام وارتفاع نس رضا الزبائنوعموما فإن فقرات لزور     
لزل الدؤسسة العمومية الاستشفائية ومدى حرص  رضا الزبونتشير إلذ امتلاك أفراد عينة الدراسة لتصور واضح عن أهمية 

 ى تبني خطط فعالة من أجل تعزيزىا.عل الدراسة
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 لعلاقات التأثير بين متغيرات الدراسة الإحصائيتحليل الالثالث:  طلبالد
والفرضيات الفرعية الدنبثقة عنها، تم استعمال الالضدار الخطي البسيط، والذي  الرئيسية الفرضيةاختبار من أجل      

بالدؤسسة العمومية الاستشفائية  (Yكمتغير تابع )  رضا الزبائن( على Xكمتغير مستقل )  جودة الخدمات يقيس أثر
 .الذادي بن جديد الطارف

لبعد الاعتمادية على رضا الزبائن بالدؤسسة العمومية  ذو دلالة إحصائية  يوجد أثرالفرضية الفرعية الأولى:  -1
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

لبعد الاعتمادية على رضا الزبائن بالدؤسسة ذو دلالة إحصائية   لا يوجد أثر(: H0الفرضية العدمية ) -     
 العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

لبعد الاعتمادية على رضا الزبائن بالدؤسسة العمومية إحصائية  ذو دلالة يوجد أثر(: H1)البديلة  الفرضية -     
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

 رضا الزبونعلى  عتماديةلأثر الاتحليل الانحدار الخطي البسيط  :08-30 رقمالجدول 

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

 معامل tقيمة 
 R²التحديد 

 معامل
 الدعنوية الانحدار

 الجدولية المحسوبة

 الاعتمادية على أثر 
 2322 2363 23163 1355 5372 2322 رضا الزبون

 spss-26بالاعتماد على لسرجات  تينإعداد الطالب الدصدر: 

( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 5372ب )المحسوبة مقدرة  tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة      

وعليو يتضح وجود (، 2324( وىو أقل من  مستوى الدلالة الدعنوية )2322(، ومستوى الدلالة الدعنوية بلغ )1355)
 للاعتمادية على رضا الزبون.تأثير ذو دلالة إحصائية 
 من النموذج في حين يؤول الباقي لعوامل أخرى. %27.4، أي أنو فسر ما نسبتو 0.274وقد بلغ معامل التحديد 

أي أن الزيادة في وجود الاعتمادية بالدستشفى بوحدة الضراف معياري واحدة سوف  0.74أما معامل الالضدار فبلغ 
 ، ومنو:، وىي نسبة كبيرة ومعتبرة%74تؤدي إلذ زيادة في برقيق رضا الزبائن بنسبة 

 للاعتمادية على رضا الزبونذو دلالة إحصائية أثر ( التي تؤكد عدم وجود H0نرفض الفرضية العدمية ) -
 .للاعتمادية على رضا الزبونذو دلالة إحصائية أثر  ( التي تقر بوجودH1نقبل الفرضية البديلة ) -
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 الالضدار كما يلي: ةوعليو تكون معادل

 3733الاعتمادية +  37.4= رضا الزبائن 

لبعد الاستجابة على رضا الزبائن بالدؤسسة العمومية  ذو دلالة إحصائية يوجد أثر: ثانيةالفرضية الفرعية ال-2
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

لبعد الاستجابة على رضا الزبائن بالدؤسسة  ذو دلالة إحصائية لا يوجد أثر(: H0الفرضية العدمية ) -     
 ف.العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطار 

لبعد الاستجابة على رضا الزبائن بالدؤسسة العمومية  ذو دلالة إحصائية يوجد أثر(: H1)البديلة  الفرضية -     
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

 لأثر الاستجابة على رضا الزبونتحليل الانحدار الخطي البسيط  :09-30 رقمالجدول 

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

 معامل tقيمة 
 R²التحديد 

معامل 
 الدعنوية الانحدار

 الجدولية المحسوبة

 الاستجابة علىأثر 
 2322 2366 23432 1355 11321 2325 رضا الزبون

 spss-26الدصدر:  إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات 

( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 11321ب )المحسوبة مقدرة  tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

(، وعليو يتضح وجود 2324( وىو أقل من  مستوى الدلالة الدعنوية )2322(، ومستوى الدلالة الدعنوية بلغ )1355)
 .للاستجابة على رضا الزبونتأثير ذو دلالة إحصائية 
 النموذج في حين يؤول الباقي لعوامل أخرى. من %54.3، أي أنو تم تفسير ما نسبتو 0.543وقد بلغ معامل التحديد 
أي أن الزيادة في تطبيق بعد الاستجابة بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد  0.77أما معامل الالضدار فبلغ 

 و:، وىي نسبة كبيرة ومعتبرة، ومن%77بوحدة الضراف معياري واحدة سوف تؤدي إلذ زيادة في برقيق رضا الزبائن بنسبة 
 ( التي تؤكد عدم وجود أثر للاستجابة على رضا الزبونH0نرفض الفرضية العدمية ) -
 للاستجابة على رضا الزبون ذو دلالة إحصائية أثر ( التي تقر بوجودH1نقبل الفرضية البديلة ) -

 وبالتالر تكون معادلة الالضدار كما يلي:
 3.06الاستجابة +  3.77رضا الزبائن = 
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مان والدوثوقية على رضا الزبائن بالدؤسسة لبعد الأ ذو دلالة إحصائية يوجد أثر: ثالثةالفرعية الالفرضية  -0
 العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

مان والدوثوقية على رضا الزبائن بالدؤسسة لبعد الأذو دلالة إحصائية لا يوجد أثر (: H0الفرضية العدمية ) -     
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.العمومية 
ية على رضا الزبائن بالدؤسسة قمان والدوثو لبعد الأ ذو دلالة إحصائية يوجد أثر(: H1)البديلة  الفرضية -     

 العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

 رضا الزبونعلى مان والدوثوقية لأثر الأتحليل الانحدار الخطي البسيط  :03-30 رقمالجدول 

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

معامل  tقيمة 
 R²التحديد 

معامل 
 الدعنوية الانحدار

 الجدولية المحسوبة

 ةن والدوثوقيامالأأثر 
 2322 2354 23232 1355 6342 2355 على رضا الزبون

 spss-26الدصدر:  إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات 

( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية 6342ب )المحسوبة مقدرة  tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة          

(، وعليو يتضح 2324( وىو أقل من  مستوى الدلالة الدعنوية )2322(، ومستوى الدلالة الدعنوية بلغ )1355)البالغة 
 الزبون.على رضا  ةمان والدوثوقيللأوجود تأثير ذو دلالة إحصائية 

 من النموذج في حين يؤول الباقي لعوامل أخرى. %34.3، أي أنو تم تفسير ما نسبتو 0.343وقد بلغ معامل التحديد 
أي أن الزيادة في وجود الأمان والدوثوقية بالدستشفى بوحدة الضراف معياري واحدة سوف  0.65أما معامل الالضدار فبلغ 

 ، وىي نسبة كبيرة ومعتبرة، ومنو:%65بنسبة تؤدي إلذ زيادة في برقيق رضا الزبائن 
 على رضا الزبون مان والدوثوقيةللأ ذو دلالة إحصائية( التي تؤكد عدم وجود أثر H0نرفض الفرضية العدمية ) -
 .على رضا الزبون مان والدوثوقيةللأ ذو دلالة إحصائيةأثر  ( التي تقر بوجودH1نقبل الفرضية البديلة ) -

 معادلة الالضدار كما يلي:وبالتالر تكون 
 3.66الأمان والدوثوقية +  3.63رضا الزبائن = 
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لبعد التعاطف على رضا الزبائن بالدؤسسة العمومية  ذو دلالة احصائية يوجد أثر: رابعةالفرضية الفرعية ال -4
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

لبعد التعاطف على رضا الزبائن بالدؤسسة العمومية  دلالة إحصائيةذو  لا يوجد أثر(: H0الفرضية العدمية ) -     
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

لبعد التعاطف على رضا الزبائن بالدؤسسة العمومية  ذو دلالة إحصائية يوجد أثر(: H1)البديلة  الفرضية -     
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

 لأثر التعاطف على رضا الزبونتحليل الانحدار الخطي البسيط  :00-30 رقمالجدول 

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

معامل  tقيمة 
 R²التحديد 

معامل 
 الدعنوية الانحدار

 الجدولية المحسوبة

 التعاطفأثر 
 23741 -2312 2322 1355 -1378 23123 على رضا الزبون 

 spss-26بالاعتماد على لسرجات  الدصدر:  إعداد الطالبتين

من قيمتها الجدولية البالغة  صغر( وىي قيمة أ1378-ب )المحسوبة مقدرة  tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

(، وعليو يتضح 2324من  مستوى الدلالة الدعنوية ) كبر( وىو أ23741(، ومستوى الدلالة الدعنوية بلغ )1355)
 على رضا الزبون، ومنو: تعاطفللوجود تأثير ذو دلالة إحصائية عدم 

 على رضا الزبون تعاطفلل ذو دلالة إحصائيةأثر ( التي تؤكد عدم وجود H0الفرضية العدمية ) نقبل -
 .على رضا الزبون تعاطفلل ذو دلالة إحصائية أثر ( التي تقر بوجودH1الفرضية البديلة ) رفضن -
لبعد الكفاءة والقدرة على رضا الزبائن بالدؤسسة ذو دلالة إحصائية يوجد أثر : امسةالخ الفرضية الفرعية -3

 العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.
لبعد الكفاءة والقدرة على رضا الزبائن بالدؤسسة  ذو دلالة إحصائية لا يوجد أثر(: H0الفرضية العدمية ) -     

 العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.
لبعد الكفاءة والقدرة على رضا الزبائن بالدؤسسة ذو دلالة إحصائية يوجد أثر (: H1)البديلة  الفرضية -     

 العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.
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 لأثر الكفاءة والقدرة على رضا الزبونتحليل الانحدار الخطي البسيط  :00-30 رقمالجدول 

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

معامل  tقيمة 
 R²التحديد 

معامل 
 الدعنوية الانحدار

 الجدولية المحسوبة

الكفاءة والقدرة أثر 
 2312 2313 2321 1355 1338 1345 على رضا الزبون

 spss-26بالاعتماد على لسرجات  الدصدر:  إعداد الطالبتين

ر من قيمتها الجدولية البالغة صغ( وىي قيمة أ1338ب )المحسوبة مقدرة  tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

عدم (، وعليو يتضح 2324من  مستوى الدلالة الدعنوية ) كبر( وىو أ2312(، ومستوى الدلالة الدعنوية بلغ )1355)
 على رضا الزبون، ومنو: للكفاءة والقدروجود تأثير ذو دلالة 

 .على رضا الزبونكفاءة والقدرة لل ذو دلالة إحصائية ( التي تؤكد عدم وجود أثرH0الفرضية العدمية ) قبلن -
 .على رضا الزبون كفاءة والقدرةلل ذو دلالة إحصائية أثر ( التي تقر بوجودH1الفرضية البديلة ) رفضن -

لجودة الخدمات على رضا الزبائن بالدؤسسة العمومية ذو دلالة إحصائية يوجد أثر الفرضية الرئيسية:  -6
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

لجودة الخدمات على رضا الزبائن بالدؤسسة ذو دلالة إحصائية لا يوجد أثر (: H0الفرضية العدمية ) -     
 .العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

لجودة الخدمات على رضا الزبائن بالدؤسسة العمومية ذو دلالة إحصائية يوجد أثر (: H1الفرضية البديلة ) -     
 .الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف.

 جودة الخدمات على رضا الزبائن: تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر 00 -30 الجدول رقم 

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

معامل  tقيمة 
 R²التحديد 

معامل 
 الانحدار

 الدعنوية
 الجدولية المحسوبة

جودة الخدمات أثر 
 على رضا الزبائن

1.48 8.59 1.66 0.406 0.61 0.00 

 spss-26الدصدر:  إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات 



 الفصل التطبيقي: أثر جودة الخدمات على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف

 

103 
 

أكبر من قيمتها الجدولية البالغة ( وىي قيمة 8.59)المحسوبة مقدرة ب  tمن خلال الجدول أعلاه يتبين أن قيمة 
يتضح وجود تأثير ذو دلالة إحصائية  (، وعليو0.05( أقل من )0.00(، كما أن مستوى الدلالة الدعنوية بلغ )1.66)

 رضا الزبائن.على  لجودة الخدمات
 لعوامل أخرى.من النموذج في حين يؤول الباقي  %40.6، أي أنو تم تفسير ما نسبتو 0.406وقد بلغ معامل التحديد 

أي أن الزيادة في تطبيق جودة الخدمات بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن  0.61أما معامل الالضدار فبلغ 
، وىي نسبة %61جديد بالطارف بوحدة الضراف معياري واحدة سوف تؤدي إلذ زيادة في برقيق رضا الزبائن بنسبة 

 معتبرة، ومنو:
 لجودة الخدمات على رضا الزبون. ذو دلالة إحصائيةالتي تقر بعدم وجود أثر  (H0العدمية )نرفض الفرضية  -     
 لجودة الخدمات على رضا الزبون. ذو دلالة إحصائيةتؤكد وجود أثر التي  (H1)نقبل الفرضية البديلة  -     

 وتكون معادلة الالضدار كما يلي:
 0.48جودة الخدمات +  3.60الزبائن = رضا 
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 الفصل الثالث  خلاصة
 الدؤسسة الاستشفائيةاىتمام كبير من طرف عينة وجد يوبعد الدعالجة والتحليل لنتائج ىذه الدراسة تم التوصل إلذ أنو      

الدتمثلة جودة الخدمات بعاد أثر ذو دلالة احصائية لأبالإضافة إلذ وجود  وكذلك برضا الزبائن. وأبعادىا،ودة الخدمات بج
في الاعتمادية والاستجابة والأمان والدوثوقية على برقيق رضا الزبائن، في حين لا يوجد أثر لبعدي التعاطف والكفاءة 

على رضا الزبائن بالدؤسسة العمومية والقدرة وكذلك تم التوصل إلذ وجود أثر لجودة الخدمات بدختلف أبعادىا لرتمعة 
 الاستشفائية لزل الدراسة.

الدؤسسة العمومية بذلك يكون قد تم إسقاط لستلف الدفاىيم النظرية الدقدمة في الفصول النظرية على ما يدور في و      
لزل الدراسة الديدانية بغية الوصول إلذ أبرز النتائج وتقدنً الاقتًاحات التي لو يتم بذسيدىا ميدانيا فإنها  الاستشفائية

 .برقيق رضا الزبونوزيادة دورىا في جودة الخدمات حتما في تطوير  تساىم

 



 

 

 اتمةخ
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من خلال ىذه الدراسة، واعتمادا على الاطار النظري اتضح ان نجاح الدؤسسات في تحقيق اىدافها وتميزىا بقدرة 
بتقديم خدمات ذات  تنافسية يتمثل في تقديم خدمات ذات جودة وىذا من منطلق قدرتها على كسب زبائنها، ويتم ذلك

 جودة عالية تفي توقعاتهم او تفوقها.

وعلى ذلك استهدف ىذا البحث في جزئو التطبيقي على الاشكالية التي دارت حول دراسة أثر جودة الخدمات على 
رضا الزبون بالدؤسسة العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف، للكشف على درجة رضا الزبائن عن مستوى 

الخدمات الدقدمة لذم، وتزويد إدارة ىذه الدؤسسة بمقترحات وتوصيات من شأنها تساىم في تطوير وتحسين جودة جودة 
خدمتها، من أجل التميز في تقديم خدمات فريدة تبقى في ذىن الزبون وتشعره بالرضا، وبالتالي الاستمرارية واكتساب 

 سمعة جيدة في وسط المحيط الذي تنشط فيو.

 التساؤل تم التوصل الى النتائج وبعض التوصيات الدقترحة وافاق الدراسة، التي سنستعرضها كما يلي: وعلى ضوء ىذا

 أولا: نتائج الدراسة

 يمكن تقسيم أىم النتائج التي تسنى لنا الخروج بها من ىذه الدراسة إلى قسمين:

 النتائج النظرية: -1
 لدقدمة وتوقعات الزبون؛تعبر جودة الخدمات عن مدى التطابق بين مستوى الخدمات ا -
يركز مفهوم جودة الخدمات على المحافظة على الزبائن وتحقيق رضاىم وذلك بتقديم الدؤسسة لخدمات تتطابق مع  -

 توقعاتهم او تفوقها؛
 التي تحقق رضا الزبون؛ الاستراتيجيات  من بين كاستراتيجيةتعتبر الجودة ميزة تنافسية، كونها تستخدم   -
 تنفرد الخدمة بمجموعة من الخصائص التي تميزىا عن السلع الدادية؛  -
 ، الاستجابة، الأمان والدوثوقية، التعاطف، الكفاءة والقدرة؛الاعتماديةتتمثل أبعاد جودة الخدمات في:  -
سمعة جيدة  وإكسابالدؤسسة ،  استمراريواىتمام الدؤسسة بأبعاد جودة الخدمة أمر ضروري من أجل ضمان  -

 الحديثة، وىذا قد يكسبها ميزة تنافسية؛ التطوراتقيق أىدافها، ومواكبة وتح
الخدمة، في حين أن مستواه يحدد وفق عملية مقارنة  باقتناءرضا الزبون يعبر عن حالة معرفية وشعورية مرتبطة   -

، حيث الاقتناءبين ادراكات الزبون لدستوى الأداء الفعلي للخدمة بعد اقتنائها مع مستوى التوقعات عنها قبل 
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نميز حالتين: مستوى مرتفع من الرضا ومستوى منخفض، وتترجم ىذه الدستويات الى استجابات شعورية إما 
 ؛يةايجابية او سلب

تأثير الكفاءة والقدرة، التعاطف والامان على رضا الزبون ، حيث أن رضا الزبون يستمد في الدراحل الاولى من  -
اتجاىات وسلوكيات مقدم الخدمة، عندما يكون متفائلا ومتحمسا ومستعدا لدساعدة الزبائن، فإن ىذا يدعم من 

 ؛فرص تكرار التعامل
ا الزبون ، حيث أن درجة ودقة وسرعة الاستجابة لذا تأثير في رغبات الزبون على رض والاعتمادية الاستجابةتأثير  -

 ؛وكسب رضاه
وجودة علاقة أكيدة بين جودة الخدمة ورضا الزبون حيث ان الدستويات العالية من جودة الخدمة ستؤدي الى  -

 .الخدمات من نفس الدؤسسة اقتناءرضا الزبون وتكرار عملية 

 النتائج التطبيقية

 اىتمام كبير من طرف عينة  الدؤسسة الاستشفائية بجودة الخدمات وأبعادىا، وكذلك برضا الزبونوجود 

لبعد الاعتمادية على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية  0...يوجد اثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف، وىو ما يثبت صحة الفرضية الأولى.

لبعد الاستجابة على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية  0...وجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية ي -
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف، وىو ما يثبت صحة الفرضية الثانية.

سسة لبعد الأمان والدوثوقية على رضا الزبون بالدؤ  0...يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف، وىو ما يثبت صحة الفرضية الثالثة.

لبعد التعاطف على رضا الزبون بالدؤسسة العمومية  0...عدم وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف، وىو ما ينفي صحة الفرضية الرابعة.

لبعد الكفاءة والقدرة على رضا الزبون بالدؤسسة  0...جود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية عدم و  -
 العمومية الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف، وىو ما ينفي صحة الفرضية الخامسة. 
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ة العمومية لجودة الخدمات على رضا الزبون بالدؤسس 0...وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف، وىو ما يثبت صحة الفرضية الرئيسية.

 الدراسةتوصيات : ثالثا

 توصلنا إليها بخصوص الدوضوع فانو يمكن أن نقدم التوصيات التالية: التيفي ظل النتائج 

 ؛تحقيق والحفاظ على جودة الخدمة لتلبية رغبات وحاجيات الزبائن بشكل مستمر -
 ؛الاىتمام بقياس وتقييم مستويات جودة الخدمة الدقدمة للزبائن -
 ؛جعل رضا الزبون من اولويات الدؤسسة  -
  ؛البحث على اساليب جديدة لزيادة درجة الرضا لدى الزبون -
  ؛سسة زيادة عدد الأطباء الدختصينؤ على الد -
مرا  الدزمنة نظرا لللاء مننها في الا لأصحابخاصة  على الدؤسسة توفير كافة التحاليل الطبية ضمن الدؤسسة  -

 ؛الخاص
 ؛الاىتمام بالشكاوي الدقدمة من طرف الدرضى واخذىا بعيين الاعتبار -

 ؛ضرورة مراعاة لظروف الدريض وتفهم احتياجاتو -

 ؛يجب توضيح للمرضى الدشاكل الصحية التي يعانون منها بطريقة يفهمها الدريض -
 ؛على العاملين بالدؤسسة تلبية حاجات الدريض بروح من الود واللطف خاصة الطاقم الشبو طبي يجب -
 ؛حرص الطبيب على راحة الدريض خلال علاجو وان يوليو انتباىا واىتماما شخصيا خاصة الحالات الحرجة  -
إقامة دورات تكوينية تعزيز دور الأفراد الذين يقومون بتقديم الخدمات الصحية في الدؤسسة  وذلك من خلال  -

    ؛وتدريبية من أجل تنمية مهاراتهم حول فن الدعاملة الحسنة مع الدرضى
ضرورة توفير صالات انتظار بها كل مرافق الراحة، وتوفير قاعات عبر مختلف الدصالح الصحية تحتوي أجهزة  -

 ؛لنفسيةتلفاز، حيث توفر للزبائن )الدرضى( نوع من الترفيو مما يسمح بتحسين حالتهم ا
الحرص على الذدوء والنظافة، والتوعية الصحية الدستمرة للمرضى والزوار والأطباء وجميع الفئات العاملة بالحفاظ  -

على الدستوى العام للنظافة الجيدة، وبإعتبار أنها مسؤولية الجميع وليست مسؤولية فرد بذاتو، بالإضافة الى توعية 
  تترتب على نظافة الأماكن والدعدات والدكاتب؛العاملين بالآثار النفسية والصحية التي
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ضرورة توفير كل الأدوية التي يحتاجها الدريض، وتوفير تجهيزات طبية ومعدات تقنية حديثة لتشخيص الدريض دون  -
 .الحاجة الى نقلو الى مستشفيات أخرى

 رابعا: أفاق الدراسة
  ؛العموميةالجودة كمدخل لتحسين الاداء الانتاجي في الدؤسسات  -
 ؛دور جودة الخدمات الصحية في تحقيق ولاء الزبون -
 دراسة مقارنة بين جودة الخدمات في الدستشفيات العمومية والدصحات الخاصة -



 

 

 قائمة المراجع
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 .8181، دار اليثازاري العنمي لنشرر االتوزيع، عمان، الأردن، "إدارة اللاملموسات"نجم عبود نجم،  .31
، دار دجن، ناشران اموزعون، عمان، الأردن، 1، ط"إدارة العلاقات العامة وتنميتها"نزار عوني النبدي،  .32

8112. 
، دار اليثازاري 1، ط"نظم إدارة الجودة في الدنظمات الإنتاجية والخدمة"الطائي اآخران،  جيثمحيوسف  .33

 .8112العنميث، لنشرر االتوزيع، عمان، الأردن، 
 باللغة الأجنبية: 

  ثانيا: المجلات والدوريات العلمية
 باللغة العربية: 

، لرند "العملاء، لرلة الأبحاث الاقتصاديةدور وأهمية جودة الخدمة التأمينية في جلب "أبو بكر ساحني،  .1
، الجزائر، جوان 18، كنيث، العنوم الاقتصادي، االعنوم التجاري، اعنوم التسيثير، جامع، لونيثسي عني، البنيثدة 12

8188. 
، لرن، معارف، "إدارة العلاقة مع الزبون كمدخل لتحقيق العلاقة مع الزبون"إليثاس شاهد، عبد الشعيثم دفرار،  .2

، كنيث، العنوم الاقتصادي، االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، آكني لزشد أالحاج، البويرة، 81، العدد 11المجند 
 .8112الجزائر، ديسمبر، 
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اتف النقال في الجزائر من قياس تطبيق أبعاد التوجو بالزبون لدى متعاملي الذ"آمش، سفيثان، إيدان صحرااي،  .3
، كنيث، العنوم 11، العدد 81الاقتصادي، اعنوم التسيثير، المجند ، لرن، العنوم "وجهة نظر عينة من الزبائن

 .8181، الجزائر، ديسمبر 11الاقتصادي، التجاري، اعنوم التسيثير، جامع، سطيثف 
، دار الجشان لنشرر االتوزيع، عمان، 1، ط"إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون"أنيثس أحمد عبد الله،  .4

 .8112الأردن، 
، دار صفاء لنشرر االتوزيع، عمان، 1، ط"أصول ومفاىيم تسويق الخدمات"برير بودي،، طارق قشداز،  .5

 .8112الأردن، 
دسة حالة متعامل الذاتف  -الابتكار في الخدمة وأثره على الاحتفاظ بالزبون"حسان بوزيان، مهدي شارك،،  .6

، معهد العنوم 12، العدد 18، المجند JFBEقتصاديات الدال االأعمال ا، لرن، "-النقال أوريدو بالجزائر
 .8112الاقتصادي، االتجاري اعنوم التسيثير، الدركز الجامعي عبد الحفيثظ بوصوف، ميثن،، الجزائر، سبتمبر 

دراسة حالة  –ة العلاقة مع الزبون الالكترونية في تحقيق رضا الزبون ر مساهمة إدا"حيثاة بورناز، حشان برجم،  .7
االعنوم التجاري،  ،، كنيث، العنوم الاقتصادي18، العدد 12الأبحاث الاقتصادي،، المجند  ، لرن،"-مؤسسة موبيليس

 .8181، العفران، الجزائر، نوفمبر 18 ةاعنوم التسيثير، جامع، البنيثد
، لرن، "-دراسة حالة مؤسسة موبيليس–إدارة العلاقة مع الزبون ودورىا في تفعيل اتجاىاتو "خيرة نواري،  .8

 .8112، جامع، زيان عاشور بالجنف،، الجزائر، جانفي 22، العدد 18الانسانيث،، المجند  الحقوق االعنوم
دراسة عينة من  –أثر تبني أبعاد جودة الخدمة الدصرفية في بناء ولاء الزبون "رفيثق، بوقريق،، سامي زعباط،  .9

مكرر، كنيث، العنوم  1، العدد 11، لرن، الاسرجاتيثجيث، االتشميث،، المجند"-الدصارف الخاصة بولاية جيجل
 .8181الاقتصادي، االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، عبد الحميثد بن باديس، مستغانم، الجزائر، جانفي، 

دراسة -دور أبعاد جودة الخدمات في تعزيز قيمة الزبون "رفل،  رؤاف عدنان رعد، عبد الحميثد مؤيد .11
لرلة تنمية -استطلاعية لآراء عدد من الزبائن في مصرف الشمال للتمويل والاستثمار في لزافظة نينوى 

 .8112مةهوري، العراق، أفريل ، لص، كنيث، الإدارة االاقتصاد، جامع، الدو 112، العدد 22، المجند "الرافدين
دراسة على عينة -بين الخدمة التكميلية وجودة الخدمة  ةدراسة العلاق"، عبد القادر قرش الزهرة خالدي، .11

زيان ، جامع، 18العدد ، 12، لرن، دراسات اقتصادي،، المجند "-من عملاء خدمات الدؤسسة موبيليس
 .8181أات ، الجزائر، عاشور، الجنف،
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راسة حالة متعامل الذاتف النقال موبيليس د–أثر لزددات جودة الخدمة على رضا الزبون "سامي عمري،  .12
، كنيث، العنوم الاقتصادي،، 11، العدد 12، لرن، دراسات في الاقتصاد اإدارة الأعمال، لرند "-وكالة تبسة

 .8181جامع العربي التبسي، الجزائر، جوان 
 ابن، دار 1، ط"-إدارة الأعمال الدكتبية–إدارة الدكاتب والسكريتاريا "عامر عبد الكريم أبو شحادة،  .13

 .8112الشفيثس لنشرر االتوزيع، عمان، الأردن، 
دراسة ميدانية على –أثر أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون على الرضا والاحتفاظ بالزبائن "عبد الرحمان بشين،  .14

، كنيث، الاقتصاد، 11، العدد 12، لرن، الداليث، االأسواق، المجند "-CAATزبائن مؤسسة التأمين الجزائرية 
 .8181امع، عبد الحميثد بن باديس، مستغانم، الجزائر، مارس ج

أبعاد التسويق بالعلاقات كأحد توجهات التسويق الدعاصر وأثرىا على ولاء "عني معمري، ياسميثش، عمامرة،  .15
، لرن، دراسات اأبحاث في العنوم الإنسانيث، "-ةدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة الجلف–الزبون 

 .8181، جامع، زيان عاشور، الجنف،، الجزائر، أكتوبر 12، العدد 18يث،، المجند االاجتماع
، لرن، الاقتصاد الصشاعي، "أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل"عيثسى مرازق،، سيثهام لسنوف،  .16

لخضر، الجزائر، ، الحاج 1، كنيث، العنوم الاقتصادي، االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، باتش،18، العدد2المجند
 .8112جوان

، لرن، "-دراسة حالة فندق صبري بعنابة–دور التسويق بالعلاقات في تطوير الديزة التنافسية "فيثصل دلال،  .17
، كنيث، الآداب االعنوم الانسانيث، االاجتماعيث،، الدركز الجامعي أحمد بن يحي 12، العدد 12الدعيثار، المجند 

 .8112بر الونرريسي، تيثسمسيثنت، الجزائر، ديسم
دراس، تطبيثقيث، عن عيثش، من مررجكي شرك، -،"أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون"محمد أيوب لزمود،  .18

،تصدر عن مركز  12، العدد Ajspالمجن، العربيث، لنشرر العنمي-إيرث ليثشك لخدمات الأنرجنت في لزافظ، أربيثل
 .8181نيثسان  البحث اتطوير الدوارد البرري، رماح، الأردن،

دراسة –دور إدارة علاقات العملاء في العلاقة بين رضا العميل وولائو "محمد حسام الدين موسى أبو ضيثف،  .19
، 12، لرن، رماح لنبحوث االدراسات، المجند "-ميدانية بالتطبيق على عملاء شركات الذاتف المحمول بمصر

 .8112رد البرري،، رماح، الأردن، جوان ، كنيث، الاقتصاد االعنوم الإداري،، مركز البحث اتطوير الدوا82العدد 
، لرن، الريادة "العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالدؤسسة"محمد خرير، أسماء مرايدي،  .21

، كنيث، العنوم الاقتصادي، االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، حسيثب، 12، العدد 12لاقتصاديات الأعمال، المجند 
 .8112بن بوعني، الرنف، الجزائر، جانفي 
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العلاقة السببية بين جود الخدمة الددركة وقيمة الزبون بما يعزز  ةنمذجمصطفى طويطي، بومدين بودااد،  .21
، لرن، الاسرجاتيثجيث، CPAدراسة ميدانية لعينة من زبائن القرض الشعبي الجزائري –اه الدؤسسة رضاه اتج

مكرر، كنيث، العنوم الاقتصادي، االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، عبد الحميثد بن  12، العدد 2االتشميث،، المجند 
 .8112باديس، مستغانم، الجزائر، ديسمبر 

، لرن، الدراسات "قياس قيمة الزبون استنادا إلى مفهوم تسويق العلاقة"، هدى محمد سنيثم لزي السهر اردي .22
، تصدر عن الأكاديديث، العربيث، لنعنوم الداليث، االدعرفيث،، الٍأدن، ديسمبر 12، العدد 82الداليث، االدصرفيث،، المجند 

8112. 
، دراس، حال، رضا الزبونتأثير الدظهر الدادي للخدمات الفندقية في كسب يوسف مسعدااي، أسماء مرايدي،  .23

، كنيث، العنوم 12، العدد 12فشدق الشجاح بعين الدفنى، لرن، الادارة االتشميث، لنبحوث االدراسات، المجند 
 .8112، الجزائر، جوان 18الاقتصادي، االعنوم التجاري اعنوم التسيثير، جامع، لونيثسي عني، البنيثدة 

 باللغة الأجنبية 
1. HeriSetiwan, A. JalaluddinSayuti, "Effets Of Service Qualitycustomertrut and 

corporate image on customer satisfaction and loyalty", IOSR journal f busines 

andmanagement (ISOR- JBM), vol 19, N5, journal international online, india. 

2. Ibrahhim Nait Boussad, "La Satisfaction Clint Et Implication de La qualité des 

Services du E- Banking en algerie", Journal les Cahiers du MECAS, vol 18, N02, 

Faculté des Sciences Economiques, des gestions et des sciences commerciales, 

Université AboubekrBelkaid, Telemcen, Algerie,Décembre 2022. 

3. Mohamed Abdelatif Bouslah, Mohamed Djebbouri, "Uneétude appliquée pour la 

mesure de l’impact de la qualité du service du mobile – sur la satisfaction client par 

les équations structurelle (cas de l’Algérie)-", Journal économique Al – Bashaer, Vol 

8, N01, Faculté des sciences de gestion, Université Tahri Mohammed, Béchar, 

Algerie, Avril 2022. 
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  ثالثا: الأطروحات و الدذكرات الأكاديمية 
 باللغة العربية: 

التعلمية في استخدام إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستوى جودة الخدمة "أحمد عبد الله الرشدي،  .1
،كنيث، عنوم التسيثيرقسم  ،، أطراح، مقدم، لشيثل شهادة الدكتوراه، تخصص إدارة أعمال"الجامعة اليمنية

 .العنوم الاقتصادي، االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، الجزائر، الجزائر
مصرف دراسة ميدانية عن –جودة الخدمات الدعرفية وأثرىا على رضا الزبون "آدم يعقوب أبكر حماد،  .2

اجستير، تخصص إدارة الأعمال، قسم مقدم، لشيثل شهادة الد، رسال، "-الادخار والتنمية الاجتماعية
 .8112العنوم، كنيث، الدراسات العنيثا التجاري،، جامع، السودان لنعنوم االتكشولوجيثا، الخرطوم، السودان، 

، رسال، مقدم، لشيثل شهادة "الأردنيةارف صوأثرىا على أداء الد الدصرفيةجودة الخدمات "إلذام عطااي،  .3
رفيث،، كنيث، الاقتصاد االعنوم الإداري،، جامع، ص،، قسم العنوم الداليث، االديثرفصماجستير، تخصص ماليث، ام

 .8111الأردن، إربد،اليرموك، 
دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات الجزائر -رضا الزبون  لىع اتأثر جودة الخدم"حسان بوزيان،  .4

، رسال، مقدم، لشيثل شهادة ماجستير، تخصص تسويق، قسم العنوم التجاري،،  "-)سطيف( العلمةمدينة 
 .8112الجزائر، ب البنيثدة، نكنيث، العنوم الاقتصادي، االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، سعد دح

ز لنشرر االتوزيع، ، دار الدعت1، ط"الدفاىيم الإدارية الحديثة"زيد مشير عبوي، محمد القدامي، محمد هاني محمد،  .5
 .822، ص 8112عمان، الأردن، 

، "-دراسة حالة مؤسسات وكالة ورقلة-تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون "بنحسن،  سميثح، .6
العنوم الاقتصادي،  قسم العنوم التجاري،،كنيث، مذكرة مقدم، لشيثل شهادة الداسرج، تخصص تسويق الخدمات،

 .8118االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، قاصدي مرباح، ارقن،، الجزائر، 
، رسال، "-دراسة حالة مؤسسة البريد والدواصلات–تقييم جودة الخدمة من قبل الزبون "صنيثح، رقاد،  .7

قتصادي، االتجاري، مقدم، لشيثل شهادة ماجستير، تخصص إدارة أعمال، قسم العنوم التجاري،،، كنيث، العنوم الا
 .8112اعنوم التسيثير، جامع، الحاج لخضر، باتش،، الجزائر، 

دراسة مقارنة  –اختبار العلاقة بين جودة الخدمة، رشا البون وقيمة الزبون "عاصم رشاد، محمد أبو فزع،  .8
نيث، اجستير، كمقدم، لشيثل شهادة الد، رسال، "بين الدصارف الإسلامية والدصارف التجارية في الأردن

 .8112الأعمال، قسن إدارة الأعمال، جامع، الررق الأاسط، كانون الراني، 
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دراسة حالة الدؤسسة العمومية –أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون "االه،  ،عائر .9
، رسال، مقدم، لشيثل شهادة الداجستير، تخصص تسويق، قسم العنوم التجاري،،  "-الاستشفائية لعين طاية

 .8111، الجزائر، 12العنوم الاقتصادي، االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، الجزائر نيث، ك
، أطراح، مقدم، لشيثل "إدارة الجودة ودورىا في بناء الشركات"عبد العزيز عبد العال زكي عبد العال،  .11

الدركز  شهادة الدكتوراه تخصص إدارة أعمال، قسم التعنم عن البعد الإشراف الدراسي، الشجم، الإشرافيث،
 .8111الاستراري البريطاني، الجامع، الافرجاضيث، الداليث،، الدمنك، الدتحدة، 

دراسة حالة الصندوق الوطني –أثر لزددات جودة الخدمات على رضا العملاء "عبد القادر مزيان،  .11
، رسال، مقدم، لشيثل شهادة الداجستير، تخصص تسويق دالي، قسم العنوم "-CNMAللتعاون الفلاحي 

اري،، كنيث، العنوم الاقتصادي، االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، أبي بكر بنقايد، تنمسان، الجزائر، التج
8118. 

دراسة -أثر إدراك الزبون لدرجة تبني الدؤسسة للمسؤولية الاجتماعية على ولائو لذا "فطيثم، كاهي،  .12
دكتوراه، دم، لشيثل شهادة المق، أطراح، "-ميدانية لعينة من زبائن مؤسسة كوندور إلكترونيك الجزائر

تخصص تسويق، قسم عنوم التسيثير، كنيث، العنوم الاقتصادي، االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، قاصدي 
 .8112مرباح، ارقن،، الجزائر، 

دراسة ميدانية لشركات الاتصالات: -دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبائن، "نجاح يخنف،  .13
دكتوراه، تخصص اقتصاد تطبيثقي اإدارة مقدم، لشيثل شهادة ال، أطراح، "-موبيليس، جازي، أوريدو

، 11الدشظمات، قم عنوم التسيثير، كنيث، العنوم الاقتصادي، االعنوم التجاري، اعنوم التسيثير، جامع، باتش، 
 8112الجزائر، 

اسة در -كنولوجيا الإعلام والاتصال على جودة الخدمات البنكية تأثر "نراط الدين بن بوريش،  .14
 ،تخصص بشوك ماليث، اتأميثشات لشيثل شهادة الدكتوراه، مقدم، ، أطراح،"–لبعض البنوك التجارية الجزائرية 

، 1سطيثف، قسم العنوم الاقتصادي،، كنيث، العنوم الاقتصادي، االتجاري، اعنوم التسيثير، جامع، فرحات عباس
 .8112، الجزائر

دراسة ميدانية البنك -ثرىا في تحقيق رضا الزبائن جودة الخدمات وأ" نور لزي الدين محمد سعد الله، .15
، رسال، مقدم، لشيثل شهادة ماجستير، "–الإسلامي السوداني وبنك الادخار والتنمية الاجتماعية 

جامع،  قسم العنوم في إدارة الأعمال، كنيث، الاقتصاد االتجارة اإدارة الأعمال، تخصص إدارة أعمال،
 .8112ششدي، مةهوري، السودان، 
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نظام الدعلومات التسويقية كآلية لتدعيم إدارة العلاق مع الزبون الإلكترونية في "ردة خشوف،، ا  .16
مقدم، لشيثل شهادة ، أطراح، "-دراسة ميدانية بالوكالات السياحية لولاية باتنة–الدؤسسات السياحية 

العنوم الاقتصادي، االتجاري، الاتصال، قسم عنوم التسيثير، كنيث،  –دكتوراه، تخصص الاسرجاتيثجيث، االتسويق ال
 .8112، الجزائر، 11اعنوم التسيثير، جامع، الحاج لخضر باتش، 

دراسة مقارنة بين شركات –لزددات رضاء ولاء العميل في قطاع الخدمات "يوسف محمد الحسن،  .17
، أطراح، مقدم، لشيثل شهادة الدكتوراه، "(SUDANIوشركة  ZAINالاتصال في السودان )شركة 

رة الأعمال احوكم، الرركات، قسم عنوم التسيثير، كنيث، العنوم الاقتصادي، االتجاري، اعنوم تخصص إدا
 .8181التسيثير، جامع، أبي بكر بنقايد، تنمسان، الجزائر، 
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 : تقديم الدؤسسة الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف10الدلحق رقم

 
 من وثائق الدؤسسة الاستشفائية الذادي بن جديد الطارفالدصدر: 
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 : نظام تسيير خط الانتظار10الدلحق رقم 

 

 الدؤسسة إدارةالدصدر: 
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 : مقابلة مع رئيس مصلحة مكتب الدخول10الدلحق 

، في الدؤسسة الاستششفائية 0202فيفري  71تم إجراء مقابلة شخصية مع رئيس مصلحة مكتب الدخول يوم 
 الذادي بن جديد الطارف بمكتبه الخاص، وكانت بداية بالترحيب وبعدها طرح الأسئلة التالية:

 مصلحة مكتب الدخول تم طرح الاسئلة التالية:من خلال مقابلة مع رئيس 
 ؟س:ماهي مميزات نظام تسيير خط الانتظار والدلف الالكتروني 

ج:  سرعة الاستجابة مقارنة بالنظام القديم، وسهولة وصول الدرضى للخدمات الصحية الدقدمة وحفظها في الدلف 
الطبي للمريض، تنظيم قائمة الانتظار وتسهيل حركة الدرضى، سهولة وامكانية التعديل على مختلف الاعدادات مثل 

 قائمة الادوية والاشعة والتحاليل الطبية..الخ 

 تتمثل مهام الددير ومكتب الأمانة ومكتب الاعلام والاتصال ؟فيما :  س

ج :  تتمثل مهمة الددير في تسيير الدؤسسة ماليا وإداريا، كما له سلطة الرقابة على مستخدميه في الاطار القانوني 
 الذي يخول له الصلاحيات.

ن استلام الرسائل والرد عليها، مهام مكتب الأمانة انه يقوم بالأشغال الدنوطة والدباشرة بمكتب الددير م -
ويقوم بحفظ جميع الوثائق الصادرة والواردة من والى الادارة، ويلعب دور الوسيط بين مكتب الددير وباقي 

 الدديريات الفرعية التابعة للمؤسسة داخليا وخارجيا.
ية نشرها يقوم مكتب الاعلام والاتصال بإجراء جميع الاتصالات داخليا ويتحصل على الدعلومات بغ -

محليا، أما الاتصالات التي تكون خارج هذا النطاق فتكون تحت إشراف مديرية الصحة والسكان لولاية 
 الطارف كونها الذيئة الوصية على الدؤسسة.

 ماهي مهام الدديرية الفرعية للمصالح الصحية وفيما تتمثل وظائف مكتب الدخول ؟:  س

 ل وإعلام وتوجيه الوافدين على مختلف الدصالح؛ساعة في اليوم، استقبا 02تعمل على مدار  -
 تسجيل الدرضى، الولادات ، الوفيات الداخلة والخارجة والعمل على سير النشاطات العلاج؛ -
إعداد كشوفات القبول والخروج وإعداد البيانات الخاصة بالولادات والوفيات وإرسالذا إلى مكتب الحالة  -

 الاستشفاء، قبض الدستحقات؛الددنية بالبلديات،  إعداد فاتورة 
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القيام بالإحصائيات الشهرية والثلاثية والسنوية التي تخص الدرضى والدتوفين والولادات والمحولين إلى  -
 الدستشفيات الأخرى، وكذا قيمة التكاليف التي تم صرفها .

 س : كيف يتم تقديم الشكاوي من قبل الدرضى؟

ة بالشكوى وكذلك يوجد سجل خاص بالشكاوي والمجاملات في يتم تقديم الشكاوي عن طريقة وثيقة خاصج: 
 مكتب الدخول.

بالنسبة لسجل الشكاوي يتم س : من يتصرف في وثائق الشكاوي الدقدمة من طرف الزبائن )الدرضى( ؟ج: 
 التصرف فيه من طرف مدير الدؤسسة 

ها تنتقل للوالي للتصرف فيها أما وثيقة الشكوى فيتم الاطلاع عليها من طرف مديرية الصحة والسكان وبعد
 وايجاد الحلول.

 الدؤسسة؟س : على كم من مصلحة تشتمل 

تشتمل الدؤسسة على سبعة مصالح صحية: مصلحة الاستعجالات، مصلحة الأمراض الباطنية، مصلحة طب ج: 
 .الأطفال، مصلحة جراحة العظام، مصلحة الجراحة والتوليد، مصلحة الجراحة العامة، مصلحة الوقاية
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 مقابلة مع رؤساء الدديريات الفرعية: 10ملحق رقم 
 من خلال مقابلة مع رؤساء الدديريات الفرعية تم طرح الأسئلة التالية:

 س : كم من مديرية فرعية توجد في الدؤسسة ؟

 : توجد أربعة مديريات فرعية في الدؤسسة وهي:ج

الدديرية الفرعية للمالية والوسائل، الدديرية الفرعية للموارد البشرية، الدديرية الفرعية للمصالح الصحية، الدديرية  
 الفرعية للتجهيزات وصيانة العتاد الطبي.

 س : مما تتكون الدديرية الفرعية للمالية والوسائل، وفيما تتمثل مهامها ؟

 الوسائل من مكتبين، مكتب الديزانية والمحاسبة ومكتب الصفقات العمومية.ج: تتكون الدديرية الفرعية للمالية و 

 تتمثل مهامها في :

 إعداد دفاتر الشروط الخاصة بالصفقات العمومية للمؤسسة ومتابعتها؛ -
 الإشراف على مخازن الدؤسسة وإعداد الجرد؛ -
 تسيير الديزانية تحت إشراف الددير؛ -
 اسبة الدخازن وإعداد الحسا  الإداري والوضعية الدالية؛القيام بأعمال المحاسبة الدادية ومح -
 الإشراف على تنفيذ البرامج وترميم الذياكل ومراقبتها؛ -
 مسك مختلف السجلات المحاسبية؛ -
 الدوافقة على دخول وخروج الدواد والسلع مهما كانت طبيعتها والقيام بعملية الرقابة عليها؛ -
 ا ومواردها الدادية والبشرية؛السهر على أمن الدؤسسة بمختلف هياكله -

 س : على ماذا تشتمل الدديرية الفرعية للموارد البشرية، وما هي ابرز مهام مكتب تسيير الدوارد البشرية ؟
 تشمل مكتبين:

 مكتب تسيير الدوارد البشرية؛ -
 .مكتب التكوين -
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 تتمثل مهامها في:

 إعداد الدلف الإداري لكل الدستخدمين والذي يحمل جميع البيانات وكل ما يتعلق بالدسار الدهني؛ -
 إصدار مقررات التعيين، محاضر التنصيب،  مقررات التسمية، مقررات التثبيت؛ -
الترقية، قوائم التأهيل، جداول تعداد الدستخدمين،  إعداد الدخطط السنوي لتسيير الدوارد البشرية، جداول -

 جدول احتياجات الدؤسسة للموظفين؛
إعداد مقررات التحويل، النقل، الانتدا ، التقاعد، الإحالة على الاستيداع، وكذا إجراءات الاستفادة  -

 من العطل؛
 تنظيم مسابقات التوظيف والامتحانات الدهنية؛ -
 السير الجيد لذا؛ متابعة حركة الدستخدمين وضمان -
 إعداد جداول الدناوبة الإدارية تحت إشراف الددير؛ -
 تسير الدنازعات ومراقبة انضباط الدستخدمين وإعداد العقوبات التأديبية؛ -
 تكوين الدوظفين عند ترقيتهم؛ -
 القيام بالاجتماعات عن بعد عبر الإنترنت مع الوزارة؛ -

 يانة العتاد الطبي ؟س : ماهي مهام الدديرية الفرعية للتجهيزات وص
 إعداد وتنفيذ برامج صيانة الأجهزة الطبية والأجهزة الدرافقة؛ -
 تحضير مشاريع العقود الخاصة بصيانة الأجهزة الطبية والتحضيرات الدرافقة؛  -
 الإشراف على الصيانة الوقائية والصيانة التصحيحية؛  -
 جهزة؛استلام تقارير من قبل رئيس مصلحة توثق العطل الذي أصا  الأ  -
 استلام الأجهزة والتحقق من سلامتها.  -
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 : عدد مستخدمي الدؤسسة10الدلحق رقم 
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 وثائق الدؤسسة الاستشفائية الذادي بن جديد الطارفالدصدر: 

 ة: الذيكل التنظيمي للمؤسس10الدلحق رقم 

 
 وثائق الدؤسسة الاستشفائية الذادي بن جديد الطارفالدصدر: 
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ة الشكوىوثيق: 10الدلحق رقم 

 وثائق الدؤسسة الاستشفائية الذادي بن جديد الطارفالدصدر:  
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 : الطاقة الاستيعابية للمؤسسة الاستشفائية الذادي بن جديد الطارف10الدلحق رقم 
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 وثائق الدؤسسة الاستشفائية الذادي بن جديد الطارفالدصدر: 

 : قائمة المحكمين10الدلحق رقم 

 الدمؤسسة الر تبة المحكم
 جامعة الشاذلي بن جديد الطارف دكتور أبو إسماعيل نهلة
 جامعة الشاذلي بن جديد الطارف أستاذ محاضر أ بحري أبوكر

 جامعة الشاذلي بن جديد الطارف دكتور نعيجي عبد الكريم
 جامعة الشاذلي بن جديد الطارف دكتور بوسيف سيد أحمد

 من إعداد الطالبتانالدصدر: 
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 : استبيان الدراسة10الدلحق رقم 
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 spssمخرجات برنامج (: 0الدلحق )
Echelle : ALL VARIABLE 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 110 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 110 100,0 

 spssالمصدر: مخرجات 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,893 39 

 spssالمصدر: مخرجات 

 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 110 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 110 100,0 

 spssالمصدر: مخرجات 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,783 14 

 spssالمصدر: مخرجات 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 110 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 110 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 spssالمصدر: مخرجات 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,813 25 

 spssالمصدر: مخرجات 
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 (: تحليل البيانات الشخصية01الدلحق )

Statistiques 

 المستوى التعليمي العمر الجنس 

N Valide 110 110 110 

Manquant 0 0 0 

 

Table de fréquences 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,5 55,5 55,5 61 ذكر 

 100,0 44,5 44,5 49 انثى

Total 110 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 42أقل من  8 7,3 7,3 7,3 

سنة 52إلى  42من  30 27,3 27,3 34,5 

سنة 62سنة إلى  53من   26 23,6 23,6 58,2 

سنة 72إلى سنة  63من   20 18,2 18,2 76,4 

سنة 72أكثر من   26 23,6 23,6 100,0 

Total 110 100,0 100,0  

 

 المستوى التعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 36,4 36,4 36,4 40 بكالوريا 

 74,5 38,2 38,2 42 جامعي

 100,0 25,5 25,5 28 دراسات عليا

Total 110 100,0 100,0  

 spssمخرجات الدصدر: 

 

 (: الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية00الدلحق )

Statistiques 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 

N Valide 110 110 110 110 110 110 110 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,1818 4,1818 4,2182 4,1727 4,0455 4,2818 4,3091 

Ecart type ,57759 ,89013 ,58076 ,52215 ,69581 1,07628 ,98377 

 

Statistiques 

 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 

N Valide 110 110 110 110 110 110 110 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,2909 4,5364 4,3364 4,4000 4,4455 4,4091 4,2818 

Ecart type ,93205 ,85324 ,85967 ,94043 ,85226 ,80475 ,94947 

 

Statistiques 

 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 

N Valide 110 110 110 110 110 110 110 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,4636 4,4727 4,4636 4,3727 4,2000 4,4273 4,6636 

Ecart type ,78609 ,76277 ,78609 ,89708 1,02088 ,88265 ,69437 
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Statistiques 

 X22 X23 X24 x25 Y1 Y2 Y3 

N Valide 110 110 110 110 110 110 110 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,5545 4,0636 4,3273 4,5727 4,0455 4,2818 4,3091 

Ecart type ,81933 1,11106 ,94925 ,75976 ,69581 1,07628 ,98377 

 

Statistiques 

 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 

N Valide 110 110 110 110 110 110 110 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,2909 4,5364 4,3364 4,4000 4,4455 4,4091 4,2818 

Ecart type ,93205 ,85324 ,85967 ,94043 ,85226 ,80475 ,94947 

 

Statistiques 

 Y11 Y12 Y13 Y14 

N Valide 110 110 110 110 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,1818 4,1818 4,2636 4,2000 

Ecart type ,45296 ,57759 ,89522 ,64680 

 

Table de fréquences 

X1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9, 9, 9, 1 غير موافق بشدة 

 4,5 3,6 3,6 4 محايد
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 75,5 70,9 70,9 78 موافق

 100,0 24,5 24,5 27 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,5 4,5 4,5 5 غير موافق بشدة 

 9,1 4,5 4,5 5 محايد

 63,6 54,5 54,5 60 موافق

 100,0 36,4 36,4 40 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 3 غير موافق 

 72,7 70,0 70,0 77 موافق

 100,0 27,3 27,3 30 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9, 9, 9, 1 غير موافق 

 4,5 3,6 3,6 4 محايد

 77,3 72,7 72,7 80 موافق

 100,0 22,7 22,7 25 موافق بشدة
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Total 110 100,0 100,0  

 

X5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide بشدة غير موافق  2 1,8 1,8 1,8 

 3,6 1,8 1,8 2 غير موافق

 9,1 5,5 5,5 6 محايد

 80,9 71,8 71,8 79 موافق

 100,0 19,1 19,1 21 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,5 5,5 5,5 6 غير موافق بشدة 

 9,1 3,6 3,6 4 غير موافق

 12,7 3,6 3,6 4 محايد

 44,5 31,8 31,8 35 موافق

 100,0 55,5 55,5 61 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 3 غير موافق بشدة 

 7,3 4,5 4,5 5 غير موافق

 14,5 7,3 7,3 8 محايد
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 44,5 30,0 30,0 33 موافق

 100,0 55,5 55,5 61 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X8 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,8 1,8 1,8 2 غير موافق بشدة 

 6,4 4,5 4,5 5 غير موافق

 14,5 8,2 8,2 9 محايد

 48,2 33,6 33,6 37 موافق

 100,0 51,8 51,8 57 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X9 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 3 غير موافق بشدة 

 4,5 1,8 1,8 2 غير موافق

 6,4 1,8 1,8 2 محايد

 32,7 26,4 26,4 29 موافق

 100,0 67,3 67,3 74 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X10 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9, 9, 9, 1 غير موافق بشدة 
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 4,5 3,6 3,6 4 غير موافق

 13,6 9,1 9,1 10 محايد

 47,3 33,6 33,6 37 موافق

 100,0 52,7 52,7 58 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X11 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 3 غير موافق بشدة 

 5,5 2,7 2,7 3 غير موافق

 12,7 7,3 7,3 8 محايد

 39,1 26,4 26,4 29 موافق

 100,0 60,9 60,9 67 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X12 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,8 1,8 1,8 2 غير موافق بشدة 

 3,6 1,8 1,8 2 غير موافق

 10,9 7,3 7,3 8 محايد

 39,1 28,2 28,2 31 موافق

 100,0 60,9 60,9 67 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X13 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9, 9, 9, 1 غير موافق بشدة 

 3,6 2,7 2,7 3 غير موافق

 10,0 6,4 6,4 7 محايد

 44,5 34,5 34,5 38 موافق

 100,0 55,5 55,5 61 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X14 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,6 3,6 3,6 4 غير موافق بشدة 

 4,5 9, 9, 1 غير موافق

 14,5 10,0 10,0 11 محايد

 49,1 34,5 34,5 38 موافق

 100,0 50,9 50,9 56 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X15 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,8 1,8 1,8 2 غير موافق بشدة 

 2,7 9, 9, 1 غير موافق

 7,3 4,5 4,5 5 محايد

 41,8 34,5 34,5 38 موافق

 100,0 58,2 58,2 64 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  
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X16 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9, 9, 9, 1 غير موافق بشدة 

 1,8 9, 9, 1 غير موافق

 10,0 8,2 8,2 9 محايد

 40,0 30,0 30,0 33 موافق

 100,0 60,0 60,0 66 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X17 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,5 4,5 4,5 5 غير موافق 

 9,1 4,5 4,5 5 محايد

 40,0 30,9 30,9 34 موافق

 100,0 60,0 60,0 66 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

 

X18 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,8 1,8 1,8 2 غير موافق بشدة 

 4,5 2,7 2,7 3 غير موافق

 13,6 9,1 9,1 10 محايد

 42,7 29,1 29,1 32 موافق

 100,0 57,3 57,3 63 موافق بشدة
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Total 110 100,0 100,0  

 

X19 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,8 1,8 1,8 2 غير موافق بشدة 

موافقغير   9 8,2 8,2 10,0 

 18,2 8,2 8,2 9 محايد

 50,0 31,8 31,8 35 موافق

 100,0 50,0 50,0 55 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X20 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,8 1,8 1,8 2 غير موافق بشدة 

 4,5 2,7 2,7 3 غير موافق

 11,8 7,3 7,3 8 محايد

 39,1 27,3 27,3 30 موافق

 100,0 60,9 60,9 67 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X21 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 3 غير موافق 

 7,3 4,5 4,5 5 محايد

 23,6 16,4 16,4 18 موافق
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 100,0 76,4 76,4 84 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X22 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,8 1,8 1,8 2 غير موافق بشدة 

 2,7 9, 9, 1 غير موافق

 10,0 7,3 7,3 8 محايد

 30,0 20,0 20,0 22 موافق

 100,0 70,0 70,0 77 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

 

X23 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,3 7,3 7,3 8 غير موافق بشدة 

 11,8 4,5 4,5 5 غير موافق

 12,7 9, 9, 1 محايد

 61,8 49,1 49,1 54 موافق

 100,0 38,2 38,2 42 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

X24 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,6 3,6 3,6 4 غير موافق بشدة 
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 4,5 9, 9, 1 غير موافق

 13,6 9,1 9,1 10 محايد

 45,5 31,8 31,8 35 موافق

 100,0 54,5 54,5 60 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

x25 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9, 9, 9, 1 غير موافق بشدة 

 3,6 2,7 2,7 3 غير موافق

 6,4 2,7 2,7 3 محايد

 31,8 25,5 25,5 28 موافق

 100,0 68,2 68,2 75 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

Y1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,8 1,8 1,8 2 غير موافق بشدة 

 3,6 1,8 1,8 2 غير موافق

 9,1 5,5 5,5 6 محايد

 80,9 71,8 71,8 79 موافق

 100,0 19,1 19,1 21 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

Y2 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,5 5,5 5,5 6 غير موافق بشدة 

 9,1 3,6 3,6 4 غير موافق

 12,7 3,6 3,6 4 محايد

 44,5 31,8 31,8 35 موافق

 100,0 55,5 55,5 61 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

Y3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 3 غير موافق بشدة 

 7,3 4,5 4,5 5 غير موافق

 14,5 7,3 7,3 8 محايد

 44,5 30,0 30,0 33 موافق

 100,0 55,5 55,5 61 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

Y4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,8 1,8 1,8 2 غير موافق بشدة 

 6,4 4,5 4,5 5 غير موافق

 14,5 8,2 8,2 9 محايد

 48,2 33,6 33,6 37 موافق

 100,0 51,8 51,8 57 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  
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Y5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  بشدةغير موافق  3 2,7 2,7 2,7 

 4,5 1,8 1,8 2 غير موافق

 6,4 1,8 1,8 2 محايد

 32,7 26,4 26,4 29 موافق

 100,0 67,3 67,3 74 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

Y6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9, 9, 9, 1 غير موافق بشدة 

موافق غير  4 3,6 3,6 4,5 

 13,6 9,1 9,1 10 محايد

 47,3 33,6 33,6 37 موافق

 100,0 52,7 52,7 58 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

Y7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 3 غير موافق بشدة 

 5,5 2,7 2,7 3 غير موافق

 12,7 7,3 7,3 8 محايد

 39,1 26,4 26,4 29 موافق
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 100,0 60,9 60,9 67 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

Y8 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,8 1,8 1,8 2 غير موافق بشدة 

 3,6 1,8 1,8 2 غير موافق

 10,9 7,3 7,3 8 محايد

 39,1 28,2 28,2 31 موافق

 100,0 60,9 60,9 67 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

Y9 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9, 9, 9, 1 غير موافق بشدة 

 3,6 2,7 2,7 3 غير موافق

 10,0 6,4 6,4 7 محايد

 44,5 34,5 34,5 38 موافق

 100,0 55,5 55,5 61 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

Y10 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,6 3,6 3,6 4 غير موافق بشدة 

 4,5 9, 9, 1 غير موافق

 14,5 10,0 10,0 11 محايد
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 49,1 34,5 34,5 38 موافق

 100,0 50,9 50,9 56 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

Y11 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9, 9, 9, 1 غير موافق 

 80,0 79,1 79,1 87 موافق

 100,0 20,0 20,0 22 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

Y12 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9, 9, 9, 1 غير موافق بشدة 

 4,5 3,6 3,6 4 محايد

 75,5 70,9 70,9 78 موافق

 100,0 24,5 24,5 27 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 

Y13 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,5 4,5 4,5 5 غير موافق بشدة 

 5,5 9, 9, 1 غير موافق

 58,2 52,7 52,7 58 موافق

 100,0 41,8 41,8 46 موافق بشدة
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Total 110 100,0 100,0  

 

Y14 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 3 غير موافق 

 7,3 4,5 4,5 5 محايد

 70,0 62,7 62,7 69 موافق

 100,0 30,0 30,0 33 موافق بشدة

Total 110 100,0 100,0  

 spssمخرجات الدصدر: 

 (: الانحدار الخطي البسيط00الدلحق )

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 A1
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : Rd 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,523
a
 ,274 ,267 1,02590 

 

a. Prédicteurs : (Constante), A1 

 

Coefficientsa 
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Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,334 ,439  ,761 ,448 

A1 ,747 ,117 ,523 6,383 ,000 

 

a. Variable dépendante : Rd 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 A2
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : Rd 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,737
a
 ,543 ,538 ,81422 

 

a. Prédicteurs : (Constante), A2 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 
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1 (Constante) ,365 ,251  1,458 ,148 

A2 ,775 ,068 ,737 11,320 ,000 

 

a. Variable dépendante : Rd 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 A3
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : Rd 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,585
a
 ,343 ,337 ,97612 

 

a. Prédicteurs : (Constante), A3 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,669 ,332  2,013 ,047 

A3 ,652 ,087 ,585 7,504 ,000 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 
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1 A4
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : Rd 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,018
a
 ,000 -,009 1,20379 

 

a. Prédicteurs : (Constante), A4 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,134 ,391  8,009 ,000 

A4 -,020 ,107 -,018 -,189 ,851 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 A5
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : Rd 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 
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1 ,143
a
 ,020 ,011 1,19166 

 

a. Prédicteurs : (Constante), A5 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,564 ,352  7,285 ,000 

A5 ,145 ,097 ,143 1,498 ,137 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 Rind
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : Rd 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,637
a
 ,406 ,401 ,92770 

 

a. Prédicteurs : (Constante), Rind 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 
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1 (Constante) 1,488 ,204  7,311 ,000 

Rind ,617 ,072 ,637 8,597 ,000 

 

a. Variable dépendante : Rd 

 spssمخرجات المصدر: 

 


