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ـى  لوا اعمرهمديا الكريمين أطال الله في  لمل المتواضع إلى واعاهدي هذا ال  

 لوالـى كل من ساعدني في أنجاز هذا العم ـيتأخوا

حاكم الله من فتن الدنيا وفاجعة الفراق وجعلكم من السبعين ألفا الذين  
 يدخلون الجنة بغي حساب 
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-شكر وعرفأن -         

ــــــاز هذه المذكـــــرة، نتقدم  أنجبعد شكر الله تعالى على حسن توفيقه لنا في 
أنجاز هذا العمل من قريب أو بعيد  بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدنا في 

نخص بالذكر الأســـتاذ المشـــــــرف "بوسيف سيد احد" لقبوله الإشراف على  و 
نا. علىجهـده قته و ــرة والذي لم يبخل يوما بو المــــــذك ـــ  

 إلى جميع أساتذة قسم العلوم الإقتصادية وعلى رأسهم عميد الكلية. 

كما نتقدم بالشكر والتقدير للسادة الأساتذة الذين قبلوا بمناقشة هذه المذكرة  
 لإثرائها والإرتقاء بها للمستوى المطلوب. 

الزميلات الذين شجعونا ولو بكلمة. إلى جميع الزملاء و   
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 ملخص
       

هدفت الدراسة للتعرف على أثر جودة الخدمة على وفاء الزبِئن عن طريق تقديم إطار نظري يوضح كافة المفاهيم المتعلقة    
من متعاملي بريد الجزائر وتحليلها    استبيان  100بِلجودة والوفاء، وتم وضع فرضيات واختبارها، فقد تم استخدام عينة من  

 ه: أن، وبعد اختبار صحة الفرضيات توصل الباحثين إلَ عدد من النتائج، مفادها spssبِلبرنامج الإحصائي 

 جودة الخدمة تؤثر بِلإيجاب على رضا الزبون.  -

 رضا الزبون يؤثر ايجابيا على وفاء الزبون. -

 كل من جودة الخدمة ورضا الزبون تؤثر بشكل ايجابي على وفاء الزبون.  -

الزبون، بريد الجزائر ، رضاالوفاء ، الجودة الخدمة،  الكلمات المفتاحية:



Résumé 
 

 

 

Résumé 

     

  L’étude visait à identifier l’impact de la qualité de service sur la satisfaction des cliens en fournissant 

un cadre théorique qui clarifie tous les conceptes liés à la qualité et à la fidélité. Des hypothèses ont 

été développées et testées. Un échantillon de 100 questionnaires provenant d’agents de la poste 

d’Algérie a été utilisé et analysé par le programme statistique SPSS, et après avoir testé les 

hypothèses. Les chercheurs ont atteint un certain nombre de résultats, selon lesquels : 

- La qualité de service influe positivement sur la satisfaction du client. 

- La satisfaction du client affecte positivement la fidélité du client. 

- La qualité du service et la satisfaction du client influencent positivement la fidélité du client.  

Mots clefs : qualité de service, la fidélité, la satisfaction, le clients, Algérie Poste.
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  أ

 المقدمة:  -

العمل وذلك لمساهمته المهمة    ميدانا في  عليه   الَستحواذالْديثة التي يتم    الَتجاهات يعد قطاع الخدمات أحد أهم         
من الإهمال ويرتب في المرتبة الثالثة كونه لَ يساهم في خلق الثروة بسبب    يعانِهذا القطاع    أن، بعد ما كجماليالإ  نتاجالإفي  

  إلَ  الَقتصادياتلَ مادية منتجاته، وبعد الثورة الصناعية والتطور الصناعي نما قطاع الخدمات بسرعة فائقة وحولت معظم 
و  ح يستحوذ على حصة كبيرة من  المعاصر، حيث أصب  الَقتصاديعتبر قطاع الخدمات الأهم في    حاليااقتصادية خدمية 

التطور الذي شهده العالم وبخاصة في المجتمعات الغربية، فقد شهدت ارتفاع حجم العمالة من    إلَنفقات الفرد ويرجع ذلك  
، وفي العالم العربي ارتفع عدد العاملين في قطاع الخدمات  1991  إلَ  1989في الفترة ما بين    %66.7  إلَ  41.4%

 مدة نفسها.لل %45.5 إلَ %23من 

العولمة، تشبع الأسواق،    كانت متزايدا بمفهوم الوفاء في القطاع الخدمي، ف  اهتماماقد أظهرت السنوات الأخيرة           
والتطورات المتتابعة في وسائل الَتصال والمواصلات وغيرها من العوامل الرئيسية التي أسهمت في تعزيز الوعي لدى العميل،  

 .عقلانيةات شرائية للخدمات ضمن ظروف وقدرته على اتخاذ قرار 

أي منظمة حيث    أن           يعتبر مفتاح نجاح  الزبِئن  والْفاظ على هؤلَء    أنوفاء  تحديها الأكبر هو كيفية الْصول 
استقطاب أكير عدد من العملاء   تحاولالعملاء خاصة في إطار تعدد وتنوع الخدمات المقدمة من كل مؤسسة، وهي بذلك  

تلبي احتياجاتهم ورغباتهم فتطور طريقة    أن  تحاولئهم بتنويعها للخدمات، وإعطاء مجموعة من التحفيزات وبذلك  وتحقيق ولَ
 تقديم الخدمة وتنوعها وأيضا تسويقها وتحسين جودتها فبذلك تقيس مستوى الرضا  لديهم عن الخدمات المقدمة.  

وتعد الجودة أحد أهم الإستراتيجيات التي تعتمدها المنظمة إذ تعتبر سلاحا متميزا في تسيير في مقتضاه كل متطلبات           
وحتى مستقبليا، مع زيادة متطلبات الزبون وظهور فرص    حالياالتطور والتنمية لوفاء الزبون والإقتراب منه والبحث عما يريده  

المنظمات بسبب دخول عدد هائل من المؤسسات أصبحت المنظمة حساسة للتغيرات التي تحدث  بديلة ولْدة المنافسة بين  
 في رغبات الزبِئن.   

الْد الذي يكون معه الزبون راضيا    إلَ يكون الهدف النهائي للمنظمة الإرتكاز على توقعات الزبون    أن تعن الجودة            
بع وتوقعاته ضرورة للفوز  إذ فهم حاجاته  الزبون الْال وسبيلها    أو ميل جديد  ووفيا  ذلك منح زبِئنها    إلَالمحافظة على 

 منتجات ذات جودة تقابل احتياجاتهم وبأسعار معقولة وتسليمها في الوقت المحدد.   أو خدمات 
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  ب

 ل  Servqual    أتت عدة دراسات في أبعاد جودة الخدمة التي تؤثر على وفاء الزبون من خلال بعض النماذج"       
Parasurman&Al   .لتفسير هذه الأبعاد " 

 الدراسة:  إشكالية ❖

العالم            التي يشهدها  الكبيرة  التنافسية  الصراعات  العولمة    حاليافي ظل  إطار  أدت  الَقتصادفي  التي  تقال  نا  إلَية 
الأسواق العالمية، أصبحت المؤسسات الخدمية تواجه مجموعة من التحديات تدخل ضمن    إلَالمنافسة من الأسواق المحلية  

هتمام بِلجودة والتميز في خدماتها  هت معظم المؤسسات الخدمية إلَ الَي الجديد ولمواجهة هذه التحديات اتجالَقتصادالمناخ  
الدرا على  الإطلاع  بعد  للولَء،  وصولَ  لتحقيق رضاهم  وذلك  اتضح  تجاه زبِئنها  السابقة  من    أنسات  العديد  هنالك 

( 2018  لمعماد الدين مصباح و عبد الله غا  موضوع جودة الخدمة وأثره على متغيرات مختلفة مثل)دراسة  تناولت الدراسات  
 جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبِئن. تناولتوالتي 

،  Reliabilityالَعتمادية ودة الخدمات)العديد من الدراسات السابقة أبعاد مختلفة لج تناولتلقد           
،  Satisfactionالرضا  ،Empathy، العطفAssuranceمان، الأResponsiveness، الإستجابةTangiblesالملموسية

 ( Loyalityالولَء

 يتفرع التساؤل الرئيسي وهو:  شكالية من هذه الإ انطلاقاو  

   مدى تأثي أبعاد جودة الخدمة على وفاء الزبون؟

 : التالية وتتفرع منه التساؤلَت       

 ما مدى تأثير جودة الخدمة على رضا الزبون في البريد الجزائري؟   ✓
 ما مدى تأثير رضا الزبون على وفاء الزبون في البريد الجزائري؟ ✓
 هل تؤثر كلا من جودة الخدمة ورضا الزبون على وفاء الزبون في بريد الجزائر؟   ✓
 فرضيات الدراسة: ❖

 تؤثر جودة الخدمة بِلإيجاب على رضا الزبون في بريد الجزائر. ✓
 يؤثر رضا الزبون بِلإيجاب على وفاء الزبون في بريد الجزائر. ✓
 تؤثر كلا من جودة الخدمة ورضا الزبون بِلإيجاب على وفاء الزبون في بريد الجزائر.  ✓
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 ختيار الموضوع:امبررات  ❖
 من المبررات التي دفعتنا إلَ اختيار هذا الموضوع هي: 

ة والأكاديمية حول هذا  ميعلقلة الأبحاث ال  إلَحداثة موضوع تأثير أبعاد جودة الخدمة على وفاء الزبون، بِلإضافة   ✓
 الموضوع. 
ستفادة منه في  محال تخصصنا، ومن أجل الَه في  أنالرغبة الشخصية في التعمق في هذا الموضوع وكشف خباياه بما   ✓

 الْياة العلمية والعملية. 
 وتبصير القارئ بموضوع مهم وحديث يعد ضروريا، كما يمكن اعتباره مرجع ودليلا يضاف رصيد المكتبة. تعريف  ✓
 وفاء الزبون. نانظرا كون أبعاد جودة الخدمة هي الْل الوحيد لضم ✓
 أهداف الدراسة:  ❖

الدراسة الْ أساسي  اليتهدف  الزبون وذلك   إلَ ة بشكل  وفاء  أبعاد جودة الخدمة وتأثيرها على  من خلال دراسة    معرفة 
 : التالية وتحقيق الأهداف

التطرق لأهم الأبحاث والدراسات الجامعية المعالجة لموضوع تأثير أبعاد جودة الخدمة وذلك من أجل توفير خلفية ملائمة   -
 للدراسة، والإسهام في سد النقص الموجود في هذه الدراسة خاصة بِللغة العربية؛ 

 دمة في مكاتب البريد و المواصلات الجزائرية؛ معرفة مدى وجود أبعاد جودة الخ -
 وضع صورة واضحة لأبعاد جودة الخدمة و تأثيرها على وفاء الزبون؛ -
  إليه ا الدراسات السابقة لتحديد تأثير تلك الأبعاد ومقارنتها بنتائج ما توصلت  إليه فحص أهم النتائج التي توصلت    -

 دراستنا؛ 
أبعاد جودة الخدمة في مكاتب البريد الموصلات   ات لغرض الَستفادة منها في تفعيلاستنتاجات ووضع مقترح  إلَالوصول    -

       الجزائرية وتأثيرها على وفاء زبِئنها؛
 أهمية الدراسة:  ❖

م  أن ا وهم أبعاد جودة الخدمة ووفاء الزبون، حيث  تتناوله أهميتها من طبيعة المتغيرات التي    الْاليةتستمد الدراسة            
مواكبة التطورات السريعة، فضلا عن سعيها للتطور والنمو في ظل   إلَمؤسسة تسعى   أو معاصرين وضروريين لأي منظمة  

(جهودا معتبرة سعيا منها لتوفير جودة الخدمة المطلوبة التي تعتبر جد  Algérie Posteبيئة تنافسية فلقد بذلت بريد الجزائر)
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و منه ستساعد هذه الدراسة في معرفة دور تأثير أبعاد جودة    أمانها بكل أريحية و ثقة  التعامل مع   إلَمهمة لكي يلجأ الفرد  
 الخدمة على وفاء الزبون. 

 المنهج المستخدم: ❖
  يتناول ه أسلوب في البحث  نمن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي والتحليلي والذي يعرف بأ         

دة للدراسة والقياس كما هي دون تدخل الباحثين في مجرياتها وكذلك حتى يستطيع الباحثين  أحداث وظواهر وممارسات موجو 
 دور تأثير أبعاد جودة الخدمة على وفاء الزبون، وتم بيانالتفاعل معها بوصفها وتحليلها، وذلك بهدف 

دور تأثير أبعاد جودة الخدمة على وفاء الزبون، وتم    بيانيستطيع الباحثين التفاعل معها بوصفها وتحليلها، وذلك بهدف  
  استبيان اعتمادا على مجموعة خطوات بِتباع الطريقة الَفتراضية الَستنتاجية كما تم إعداد وتصميم    الْاليةتصميم الدراسة  

إحصائية متقدمة، وتم توزيعها على مجموعة من المواطنين المتعاملين مع مركز البريد    اليب أست وتحليلها عن طريق  بيانالجمع ال
 و المواصلات الجزائري. 

 هيكل الدراسة:  ❖
   ثلاث فصول، كما يلي:   إلَالمطروحة تم تقسيم البحث   شكاليةمن أجل معالجتنا لهذا الموضوع وللإجابة على الإ          
ل يتمحور حول الإطار  و النظري والتعريف بأدبيات الدراسة، إذ يحتوي على فصلين، الفصل الأل خصص للجزء و الجزء الأ

كيفية  ليط الضوء ومعرفة ماهية الزبون و تم تخصيصه لتس  ثانِالفصل ال  أما المفاهيمي لجودة الخدمة وجودة الخدمة المصرفية،  
 وفائه.  إلَتقال من رضاه نالَ

. ستبيانفتمثل في فصل تطبيقي تم من خلاله تحليل واستخلاص نتائج الَ ثانِالجزء ال أما         
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 مقدمة الفصل:  -

من طرف       المقدمة  والمنتجات  الخدمات  توفرها في  التي يجب  الأساسيات  من  الراهن  عصرنا  الجودة في  مفهوم  بِت 
الذي فرض   واحتياجاتهم. الأمر  تلبي رغباتهم  لزبِئنها، حيث  المفهوم    علىالمنظمات  لهذا  اللازمة  المنظمات منح الأهمية 

من يسعى لتحقيقه، ومما يثمن أهمية   علىجميع أفراد المنظمة وتشجيع  الْديث وذلك من خلال فهم معنى الجودة وتدريسه 
 العمل وتجويده.  ناإتق  علىم ديننا الْنيف تحث  اليالجودة ارتباطها بِلقيم والمعتقدات ، فجاءت تع

»وقل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله    إلَالكريم في قوله تع القرآنا إليه الجودة هي أحد مبادئ الإسلام التي دعا ف     
يتُقِنَهُ«    أنيحُِبُّ إذا عمِلَ أحدكُمْ عملًا  إلَاللهَ تع أنوسلم »   عليه( ومن ذلك قوله صلى الله  105«)التوبة، الآية: 

حسن مسلم والبخاري( حديث )  

   إلَودة، كما في قوله تعوسلم مثال حي على لَهتمام بِلج عليهالكريم وأحاديث الرسول صلى الله  القرآنوفي 

 30« سورة  الكهف الآية  لَ نُضِيعُ أجَْرَ مَنْ أَحْسَنَ عَمَلاأنا الهذِينَ آمَنُوا وَعَمِلُوا الصهالِْاَتِ  أن »

نس           تعرض في ه           ذا الفص           ل الإط           ار النظ           ري للج           ودة م           ن خ           لال  أن إلَبع           ون الله تع            نحاولوس                   
ج             ودة الخدم             ة وأبعاده             ا  إلَل ثم التط             رق و ش             رح المف             اهيم الأساس             ية المرتبط             ة بِلج             ودة في المبح             ث الأ

 وأبعاده                ا في المبح                ث الثال                ث. إلَ ج                ودة الخدم                ة المص                رفية ث                انِونم                اذج قياس                ها في المبح                ث ال
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 الجودة ل: ماهية و المبحث الأ

تحسين أداءها أمر يتطلب تغييرا     إلَاستقرارها وبقائها، والْاجة    علىتواجه مختلف المؤسسات ضغوطا وتحديات تؤثر       
 بقائها.  ناديناميكيا في جميع نواحي المؤسسات لضم

عشرين بِهتمام  الجودة كأحد العناصر المهمة لتحسين أداء المؤسسات، فلقد حظيت مع بداية القرن الْادي وال  أن وحيث  
المف العنصر الأساسي في  المنتوج هي  الكامنة في خصائص  العالمية ، وأصبحت شروط الجودة  ضات  و اكبير في الأسواق 

المعاصر تعن تقديم منتوجات )خدمات( أفضل وبدرجة عن نظيراتها بل تعن    الَقتصادوالتبادلَت العالمية ولم تعد الجودة في  
ي  و اا مسؤولية كل فرد وكل قسم بِلمؤسسة.)يحين)الخدمة( مع تحقيق الجودة في المؤسسة ككل لأرضا المستفيدين عن المنتوج  

 (3إلهام، ص

 

 ل: مفاهيم عامة حول الجودة و المطلب الأ

والتي معناها طبيعة  " Qualitas "كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية   " Qualité "الجودة كمصطلح  : مفهوم الجودة 1-

منه سواء كالشيء   الَستفادة  له بِختلاف جهة  النظر  نسبي يختلف  مفهوم  وهي  )المؤسسة،المورد،     أنودرجة صلاحه 

 (15 ، ص2002العميل، المجتمع ...وغيره(.  )مأمون الدرادكة وطار قشلبي، 

شطتها، بحيث  أنواعها و  أنمن قبل المؤسسات على اختلاف    أو يحظى مفهوم الجودة بِهتمام كبير سواءا من قبل الأفراد  
 :أن( ، فنجد 910، ص2010تباين و اختلاف مفهومها )بن أشنهو سيدي محمد،  إلَ أدى هذا الَهتمام 

 *Connell  (1979 عرف الجودة )الخدمة".  أو ز للمنتوج  ة و الأداء المتميناا "المتأن على 

الخدمة تكون ذات جودة عندما يكون    أو "المنتوج    نمن جهتهما في هذا السياق قالوا بأ) 1982أبو زيد )و  Baker أما*
 التميز بأدائها في السوق".  على لديها القدرة 

Jauran*  الخدمة للمستهلك".  أو ا "ملائمة المنتوج نمن جهته عرف الجودة بأ 

تلبي احتياجات    أنالسلع والخدمات يجب    أنللاستعمال، أي    أو الملائمة للغرض  " ا هيأن  على  Joseph Juranولقد عرفها  
 مستخدميها".

 خدمة ما".  أو تتمثل الجودة في تلك الصفات المميزة لمنتج  " Joseph Jablonski "وعرف
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تلك العملية التي يتسع مدادها لتشمل جودة العمل وجودة الخدمة وجودة    ان" الجودة بأ  "Kauro Ishikawaكما عرف  
 ،2013  ي،و االمعلومات والتشغيل وجودة القسم والنظام وجودة المورد البشري وجودة الأهداف وغيرها.) أحمد بن عيش

 (20 ص

 ولقد تعددت كذلك تعاريف الجودة بين مجموعة من هيئات ومنظمات عالمية نذكر منها: 

الخدمة    أو ا "جملة السمات والمواصفات  التي يتميز بها المنتوج  ن( بأ1993)  ANSI)ف المعهد الأمريكي للمعايير )تعري
 (13، ص1998الزبون" )محمد عبد المحسن، أو الوفاء بِحتياجات الزبون   على التي تجعل هذه الأخيرة قادرة 

تقديم سلع وخدمات ترضي بشكل كبير العملاء في    أساسية تساهم فيتعريف  )تتروديتوروا(: تعتبر الجودة إستراتيجية عمل  
 (.128، ص2002السلمي، علىالداخل و الخارج، وذلك من خلال تلبية توقعاتهم الضمنية والصريحة ) 

ء  ا " الوفاء بمتطلبات السوق من حيث التصميم و الأداأنيا الجودة على ناية ببريطالَقتصاديعرف المكتب القومي للتنمية  
 الجيد و خدمات ما بعد البيع". 

العملاء، زيادة    ءبِلرغم من اختلاف التعاريف السابقة للجودة فبعضهم عرفها وفق الهدف الذي تسعى لتحقيقه كإرضا
المكونات والعناصر التي تتضمنها كجودة التصميم    على، وبعضهم استندوا في تعريفها  السوقية والتحكم وإدارة المنظمة  الْصة

 النمو والتطور والَستمرار . إلَا المنظمة لكي تقودها  إليه ا إستراتيجية تستند أنة . في حين اعتبرها آخرون على  والمطابق

 جميع الآراء والوجهات تتفق في نقطة مشتركة وهي إرضاء وتلبية احتياجات العملاء ورغباتهم.   أنإلَ 

  :التطور التاريخي لمفهوم الجودة  -2

تطبيق مبادئها   من القرن العشرين وخاصة عندما تم  ثانِمع بداية النصف ال  ناليابِبدأ تنشأة الجودة كنظام إداري في      
الدول الغربية تطبيقها على   لت العديد منو اتشرت وحناوبعد النجاح المتميز لهذه الفكرة  . على المؤسسات الصناعية هناك

 هناك أنوفي الْضارة الإسلامية على وجه الخصوص نلاحظ  .  ئل تلك الدولاأو الولَيات المتحدة من    كانتمؤسساتها و 
والأحاديث الشريفة قد اهتمت بِلجودة ومن بين هذه الدلَلَت مبدأ الشورى    كثيرة من خلال الآيات الكريمة  دلَلَت

 . ر مع أفراد المجتمعو االمشكلات بناءا على التش والذي يعن اتخاذ القرارات حيال

الإسلام   اءالسمح مه  الين في سبيل الخير وروح الجماعة في كل توجهات هو تعو االإسلام يؤكد على أهمية التع  أنكما         
التربية    أن إلَيكون مسؤولَ عن جودته وسلامته من العيوب، بِلإضافة    أنعمل هو  ناأيضا يحث العامل المسلم على إتق

 (.4-3، ص2008ي، و اته )احمد بن عيشأمانالإسلامية تغرس في نفس المؤمن مبدأ الرقابة الذاتية من خلال إخلاصه و 

 ( مراحل تطور الجودة 01-1( جدول رقم  
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 .299، ص2009محمد النسور،  ناالشبلي، مرو هيثم حود  :المصدر

 :لقد مر مفهوم الجودة بعدة مراحل، والتي يمكن حصرها فيما يلي 

سبعة آلَف سنة، وذلك من خلال إهتمام المصريين القدامى   إلَترجع بداية الإهتمام بِلجودة   مرحلة العصور القديمة:-
ة بناء المعابد المصرية القديمة وطريقة طلائها على وجود عمليات فحص  بِلنقوش الفرعونية ذات الدقة  المتناهية، وتؤكد عملي

 (.4،ص2016شطة البناء، بهدف التأكد من مستوى جودة الأداء)محبوبي ريمة،نورقابة لأ

ويمكن القول عن هذه المرحلة بمرحلة فحص الجودة وهي نظام يستعمل لَكتشاف الأخطاء مرحلة فحص السلع المنتجة:  -
تعبر عن فحص المنتوج للتأكد من طبيعته ومطابقته للمواصفات   كانتفي المنتجات ثم تصحيحها، في هذه المرحلة الجودة  

ت، وظهر توظيفة مستقلة تقوم على  لَيتناو الجودة بغرض تحديد    علىمختصين في العمل الرقابي    إلَوأسند فحص الجودة  
 (.31، ص2001أخذ العينات وفحص المنتجات لمعرفة درجة المطابقة للمواصفات.)مؤمون الدرادكة وآخرون،

إحصائية للرقابة على الجودة بهدف تخفيض   أساليبتطوير    إلَة  ثانيأدت الْرب العالمية المرحلة الرقابة على الجودة:   -
 عمليات الرقابة. تكاليفعدد و 

حيث أكد فيها على ضرورة  ،  1950يين سنةنابِالي  ثم قام بتلقينها للخبراء  "شوارت"فلسفة  (Deming)ولقد طور ديمينج
وبدأ العملاء      ، وخلال السبعينات، زادت حدة المنافسة في الأسواقالَنتاجالإحصائية في جميع مراحل    الأساليب تطبيق  

ودة المنتجات النهائية، أي تأكيد الجودة من خلال وضع معايير ومقاييس وطنية ودولية  ت على جناايطالبون بتقديم ضم
 (.13 ،ص 2005 للجودة.) جمال الدين لعويسات، 

 الإدارة 
 الشاملة 
 للجودة 

 يقوم
 العاملون

 بضبط
 العمليات 

 يقوم قسم الجودة 
 بضبط العمليات 

 يفحص المصنع
 شحنةالمنتج قبل 

 للشاري 

 يفحص الشاري 
 المنتج بعد وصوله 
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،  الَنتاجاز الضبط الكلي وبكفاءة لجميع عمليات  نجاالتأكد من تنفيذ و   إلَوهو مصطلح يشير مرحلة توكيد الجودة:    -
وي،  ستهلك.) زكريا عطلاحتياجات المان المنتج وفق  االنظامية مهمة لمطابقة وضم  أو شطة المخططة  نكل الأ  أنوالتأكد من  

 .(7، ص2014

ة، المادية، والبشرية وفقا للتحديات التي تواجهها اليتعظيم الموارد الم  إلَحيث تهدف إدارة الجودة مرحلة إدارة الجودة:    -
 .ديد أهداف واقعية، وفق الْالة الداخلية للمنظمة وبِلمقارنة مع منافسيهاالمنظمة، وكذا تخطيط تطور هذه الأخيرة مع تح

الإحصائية    الأساليبتقال من التركيز على  نتحولَ ملموسا في مجال إدارة الجودة، وذلك بِلَ  1970 ولقد شهد عام      
 .(5، ص2016اعتبار الجودة فلسفة إدارية شاملة )محبوبي ريمة،  إلَللرقابة على الجودة  

أتاحت هذه المرحلة قيام العامل نفسه بِلضبط الإحصائي للعمليات التي ينفذها وهذا ما يسمى بِلجودة في المؤسسة،     
في القطعة التي ينتجها عن الْدود المسموح لها مما مكنه من إيقاف    يتناوليكتشف مدى    أنأتاحت هذه المرحلة للعامل  

حصول مشاكل في جودة    إلَه مازالت هناك حالَت تؤدي  أنالمناسب ومن على حصول على منتجات معيبة، غير    الَنتاج
 .المنتجات وتقع خارج سيطرة عامل التشغيل نفسه

 من تطور الجودة والتي استبعدت مشاركة كافة أقسام المؤسسة في برنامج التالية المرحلة إلَوهذا ما أدى 

 (. 300ص، 2009النسور، محمد  ناالجودة فيها )هيثم حمود الشبلي، مرو 

 مرحلة إدارة الجودة الشاملة:   -

تبن المفاهيم الإدارية الْديثة، والتي تعتبر إدارة الجودة    إلَمتطلبات الأسواق العالمية في تغير دائم، مما دفع المؤسسات    أن     
ه لم تعد مرتبطة  ن، فالجودة أصبحت تمثل أداة إستراتيجية، لأالْاليةالشاملة أهمها، حيث تساهم في مواجهة حدة المنافسة  

 (. 13، ص2005ته وبكافة وظائف المنظمة )جمال الدين لعويسات، بِلمنتج فحسب، بل أيضا ببيئ

بعادها جعل منها مطلب أساسي لنجاح المؤسسة ، فضلا عن  أفي تطبيق وتطوير مفاهيم الجودة و التوسع الْاصل    أن     
، 2008  طاهر محسن منصور، نعمة عباس الخفاجين، )  ب غير الملموسة منهاناتعدد مجالَت تطبيق الجودة وخاصة الجو 

 (.58ص

 

 

 

 : أهداف وأهمية الجودة ثانيالمطلب ال
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 أهداف الجودة: -1

ا تمثل أحد العوامل الأساسية المحددة لْجم أنبِلنسبة للزبِئن، إذ    أو للجودة أهمية كبيرة سواء على مستوى المؤسسة       
 :(137، ص 2019حكيم بن جروة،ل هذه الأهمية كما يلي)محمد خثير، و اويمكن تن. الطلب على منتجات المؤسسة

ها في السوق من جودة المنتجات التي تقدمها للزبون والخدمات المرافقة  كانتالمؤسسة شهرتها وم تستمد :سمعة المؤسسة  -
 ؛ تهاا إلَ القيام بِلتحسين في منتجاعليه سمعة جيدة في السوق فما  تكون لها  أنلذلك، فإذا أرادت المؤسسة 

 أو  الوصية الجهات  أو   الدولة منقبل المطلوبة للمواصفات المؤسسات احترام عدم أن :للجودة ونيةناالق المسؤولية  -
 للأفراد والصحية يةالَقتصاد الْياة على سلبي تأثير من لمالها وقضائية ونيةناق تبعات إلَ تؤدي المنتجات في المستهلك

 جراء الزبون يصيب ضرر  كل عن  ونياناق مسؤولة تكون خدمية   أو  تجارية  صناعية،مؤسسة   أي أنف ولذا والجماعات،
 للمواصفات؛ مطابقة غير لمنتجات استعماله

 متعددة كالمؤسسات العالمي الطراز من خاصة منافسة شركات وجود عند بِلغة أهمية الجودة تكتسب :العالمية المنافسة  -
 تركز إدارية مفاهيم  تبن الوطنية المؤسسات على ولهذا الزبون، لدى المقبول والسعر بِلجودة اتهمنتجا تتميز والتي الجنسيات

 ترحم؛  لَ  عالمية  منافسة ظل في اتهنشاطا في  تستمر أن أرادت إذا ابه المرتبطة المقدمة والخدمات المنتجات في الجودة على

 في تساهم ومعروفة  محددة مواصفات ووضع  المؤسسة ابه  تقوم  التي شطةنالأ  مختلف في  الجودة تطبيق أن :الزبون حاية  -
 المنتجات وتعزيز الثقة في منتجات المؤسسة؛  تقليد  خاصة  التجاري الغش من الزبون حماية

على اكتشاف    يساعد   أن ه  أنمن ش  الَنتاجتنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل   :وحصة السوق  تكاليفال  -
تخفيض التكلفة النهائية    لتالي، وبِالَنتاجإضافية والتقليل من الوقت المخصص لعملية    تكاليفالأخطاء والعيوب وتجنب  

 للمنتوج  وتحقيق هامش ربح معتبر. 

ة الربحية  زياد  لتاليزيادة الْصة السوقية وتخفيض التكلفة وبِ  إلَيؤدي  أن تحسين الجودة يمكن   أن التاليويوضح الشكل      
. 

 

 

 

 (: دور الجودة في زيادة الحصة السوقية 01-1الشكل رقم)
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 33 ص , ناقاسم نايف علو  : المصدر

 :(3 ، ص 2012 أحمد يوسف دودين،)  التالية الأهداف إلَأحمد يوسف دودين  أشاروقد 

  : وذلك بنصوص الكتاب والسنة، والأخذ بهالعمل وحسن إدارته مبدأ إسلامي ناالجودة وإتق أنالتأكيد على  -
 بها.نايحتضن جميع جو   أنه من سمات العصر الذي نعيشه، وهو مطلب وظيفي يجب أنواجب دين ووطن، و 

الجودة التي   مستوىلتلافي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقة في العاملين، وفي  اتخاذ كافة الإجراءات الوقائية:  -
 .حققتها المنظمة، والعمل على تحسينها بصفة مستمرة لتكون دائما في موقعها الْقيقي

المعروفة واقتراح  والطرق العلمية لأساليب: دراسة هذه المشكلات وتحليلها بِيدانالوقوف على المشكلات الهامة في الم -
.  والعمل على تلافي السلبيات تي تطبق نظام الجودة مع تعزيز الَيجابيات الْلول المناسبة لها ومتابعة تنفيذها في المدارس ال

 : (31، ص2001من الأهداف للجودة وهما )مأمون الدرادكة وآخرون،  نابشكل عام وجد نوع

على مستوى  ا وهي تصاغ  عليه أهداف تخدم ضبط الجودة وهي التي تتعلق بِلمعايير التي ترغب المنظمة في المحافظة   •
 وإرضاء الزبِئن...  مانستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات مميزة مثل الأالمنظمة ككل بِ

قد وتطوير منتجات جديدة ترضي حاجات  أهداف تحسين الجودة: وهي غالبا ما تنحصر في الْد من الأخطاء والفا •
 ة أكبر. يعلالزبِئن بفا

 خمسة فئات:   إلَهذا ويمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها 

 أهداف الأداء الخارجي للمنظمة ويتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع. •
 حاجات الزبِئن والمنافسة.  تتناولأهداف الأداء للمنتوج و  •
 تها وقابليتها للضبط. يعلعمليات وفامقدرة ال تتناولأهداف العمليات و  •
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 ستجابتها للتغيرات ومحيط العمل. ا تها ومدى يعلمقدرة المنظمة وفا تتناولأهداف الأداء الخارجي و  •
 المهارات والقدرات والتحفيز و تطوير العاملين. تتناولهداف الأداء للعاملين و أ •

 يوضح مختلف الأهداف:  التاليوالشكل 

 (: أهداف الجودة 02-1الشكل رقم )

 
 207 ص، محمد عبد الفتاح الصيفي :المصدر

 أهمية الجودة:  -2

المنظمات        الزبِئن،أدركت  متطلبات  ارتفاع مستوى  المنافسة، ومع  تزايد  تجعل من الجودة مصدرا    أنا  أنمكأن بإمع 
اختيارا يمكن    أو الجودة لم تعد ترفا    أند جميع المنظمات، ذلك  و اتحقيق الجودة هو حلم ير   أنلقدرتها التنافسية. فلاشك  

 (: 7، ص2016ا هي التزام لَ بديل له )محبوبي ريمة،نمإالتغاضي عنه، و 

 حيث تعتبر الجودة أساسية لثلاثة أطراف رئيسية وهي كالآتي: 

 :المنظمة– لاأو 

 :ب التخفيض والتعظيم وذلك كما يلي ناتتمثل أهمية الجودة في ج

 العمل، تقليص الأخطاء وتقليل العيوب والفاقد.  ناومعدل دور  تكاليففاض ال انخب التخفيض والمتمثل في: ناج-أ

ونية للمؤسسة  ناب التعظيم والمتمثل في: زيادة الْصة السوقية والربحية، تحسين سمعة المؤسسة، الرفع من المسؤولية القناج-ب
 (12ي إلهام، صو ا)يحي وزيادة المنافسة العالمية

والأ  العمال:-اثاني الثقة  تنمي  يقومون به  مانالجودة  ما  تثمين  العمال من خلال  وهي عامل    تعمل على تحسين رضا 
 (8، ص2014ي، و لتحفيزهم )زكريا عطلا
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الخدمة المقدمة للزبون، والذي يكون مستعدا لدفع ثمن    أو : يتوقف قرار الشراء على مستوى جودة المنتج  العملاء-ثالثا
  التالية   ضح أهمية الجودة بِلنسبة للعملاء من خلال العناصريكون ذا جودة جيدة، وتت  أنمرتفع، لقاء منتج ماء شرط  

 (:7، ص2016)محبوبي ريمة 

المنتجات التي تقدمها وتقوم بتسويقها ذات جودة جيدة    كانتتستمر إلَ إذا    أو تدوم    أنالرضا: فلا يمكن لأي صناعة  -1
 وترضي رغبات العملاء واحتياجاتهم.

وفاء   ناوفائه يكلف خمس مرات أقل من اكتساب زبون جديد فضم  ناالَحتفاظ بزبون موجود مسبقا وضم  أنالوفاء:  -2
 الزبِئن لَ يتحقق إلَ من خلال تقديم السلع والخدمات التي نلبي رغباتهم واحتياجاتهم. 

 : أدوات تحسين الجودة تحسين الجودة :المطلب الثالث

شطة محددة لغرض التطوير  أنومهارات عملية تطبق على    أساليبهي    Quality Toolsأدوات تحسين الجودة       
والتحسين والتوجه نحو الأفضل. وتتنوع أدوات الجودة التي تستخدم بواسطة الأفراد وفرق العمل لتحسين جودة العمليات،  

اد  بجلإ  أو الخدمة  أو  العيوب في المنتج أو للبحث عن الأسباب الجذرية للأخطاء  أو لتحليل  أو فمنها ما يستخدم لتخطيط 
ختيار أداة بجودة المناسبة للغرض المطلوب  اأن يتم ية والخدمية، ومن المهم الَنتاجالْلول المناسبة لمشاكل وعيوب العمليات 

 . عاليةالنتائج المرغوبة بموثوقية  علىتطبق بدقة وحرفية حتى يمكن الْصول  أنو 

وأدوات إدارة الجودة لتشجيع ودعم التحسن المستمر ودون    الأساليب وم لَستعمال مجموعة من  اليوتحتاج المؤسسات       
ومية للمؤسسة  اليه يكون من الصعب حل مشكلات. كما يفضل دمجها في العمليات أن ف عاليةبف الأساليب استعمال هذه 
مخطط    إلَ(، بِلإضافة  121، ص2011خير الدين جمعة، حسين ابتسام،  حلق تحسين الجودة )  الأساليبومن أهم تلك  

 .بِريتو، العصف الذهن، المقاربِت المرجعية ...إلخ

 حلقات الجودة  .1
 مفهوم حلقات الجودة  .أ

تكوين فرق لتحسين مستوى   على تعتبر إدارة الجودة أداة تطبيقية تتضمن مجموعة من الإجراءات التي تم وضعها، وتركز      
حلقات الجودة من التقنيات (، ف 280، ص 2019الأداء داخل المؤسسات والمنع من حدوث الأخطاء)حامدي محمد،  

الصغيرة(، وهي تقدم جهد منظم للعاملين بحيث    نايون )اللجنابِيلا(ويسميها  )دائرة النوعية  ناالمهمة التي يسميها الأمريك
 (. 2011،نايكونوا مدركين للمشاكل التي تواجه العمل و إيجاد الْلول المناسبة لها )حسن جبر علو 

ويطلق   الَنتاجنِ حول المسائل التي تهم  و اتعبير حلقات الجودة يؤكد جودة دائرة يعمل ضمنها الأفراد بشكل تع  أن     
فريق  عليه  أيضا  ما  ا  لمشكلة  الأفضل  الْل  لإيجاد  يعمل  الذي  سليم  أو العمل  )مأمون  العمل  واقع    ن التحسين 

حلقات الجودة تظم متطوعين من نفس المستوى الإداري إذ يجتمع أعضاء الْلقات    أن( .كما  162، ص  2015الدرادكة،
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وتقنيات مختلفة   أساليبتخدام حل المشكلات بِس ىبشكل دوري لْل المشكلات التي تؤثر في مجال عملهم ويتدربون عل
، وتحليل الأثر المسبب،  بيانِالسحرية وهي: العصف الذهن، أسلوب بِريتو، وخرائط المراقبة، والرسم ال  الأساليبا  عليه يطلق  

 ( .37، ص2000وقياس التشتت، ولوحة المراقبة، ومقياس التطابق )عبد الْميد مصطفى خليل،
(يقومون بنفس العمل، وفي  10-3ح عددهم )و اا "مجموعة صغيرة من العاملين يتر أن  علىويمكن تعريف حلقات الجودة       

يكونوا قادرين على تحديد المشاكل وتشخيصها وتقديم الْلول    أن ظل ظروف عمل متشابهة، يجتمعون أسبوعياً،ويشترط  
 (.163،ص2002الدرادكة والشبلي،) أعلى مستوى في المنظمة لمتابعتها"  إلَالمناسبة 

ا: ) وحدات عمل ذاتية تتكون كل منها  ن دوائر الجودة بأنا اكما تسمى أحي  أو ولقد عرف روبرت كول حلقات الجودة       
الطرق   علىعمال، يديرها ويوجهها مشرف يقوم بتدريب أعضاء المجموعة  10  إل4َمن مجموعة صغيرة من العاملين من  

، 2015الدرادكة،    نات، بما فيها الوسائل الإحصائية وأسلوب العمل الجماعي كفريق)مأمون سليمالأساسية لْل المشكلا 
 ( .162ص 
الجودة ضمن مجال عمل مجموعة، بِشتراك كل    علىشطة الرقابة  أننين لأداء  و اا: )مجموعة صغيرة من المتعنكما عرفت بأ     

بِ  المشكلات  معالجة  الَشتراك في  وتفعيل هذا  الأأعضائها،  من  معالجة جزء  ويتم  وآخر  نستمرار،  الذاتي  بِلتطوير  شطة 
( 162، ص 2015الدرادكة،  ناالجودة )مأمون سليم علىبِلتطوير المشترك ضمن مجال العمل بِستخدام تقنيات الرقابة 

. 
جل تعاريف الباحثين لمصطلح حلقات الجود متشابهة ومكملة لبعضها البعض في عبارة عن    أنمما سبق يمكن القول      

عمل متشابه يجتمعون بشكل منتظم لمدة    أو فرد بشكل تطوعي يقومون في نفس العمل    12  إل3َفريق عمل متكون من  
جر تحت أشراف شخص معين  ساعة في الأسبوع مدفوعة الأجر يجتمعون بشكل منتظم لمدة ساعة في الأسبوع مدفوعة الأ

يكون مدربين على طرق تحليل المشكلات وإيجاد الْلول المناسبة في الوقت المناسب بهدف تخفيض تكلفة العمل وزيادة  
 ية.  الَنتاج

 التطور التاريخي لحلقات الجودة:   .ب

 اليابانلا: ظهورها في أو 

فاض حجم المبيعات  من المنتجات في  انخ  إلَة وأدى ذلك  ثانيية بعد الْرب العالمية الاليابِنفضت جودة المنتجات  انخ    
الْكومة   مما جعل  العالمية  وتطوير  اليابِنالأسواق  تعترف بضرورة تحسين  لتحسين  الَنتاجية  والجودة كوسيلة    الَقتصاد ية 

ة  شار وتجدر الإ  الَنتاج  أساليبفي تلك الفترة بمجموعة من المختصين الأمريكيين في تحسين    اليابِن   نا، ولقد استعاليابِنِ
( بتدريس مجموعة من مقررات  1950عام )  الَنتاجل المختصين في مشاكل جودة  أو (  Demingالعالم الأمريكي )   أن   إلَهنا  

مقررات عن نواحي الإدارة في موضوع الجودة،    بتقديم العديد من1954في علم    Joseph M.Juranالجودة وكذلك قام العالم  
يعمل أستاذ   أن حيث ك Dr.KaoruIshikawo  اليابِنِوذلك بدعم من العالم  اليابِن من قبل  الأساليب وقد تم تطبيق تلك 

المهندسين، ومشرفي الإدارة الوسطى، وذلك تماشيا مع الفلسفة    علىفي جامعة طوكيو ولكن اقتصر التدريب في البداية  
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مريكية التي تقوم على تقسيم العمل بين  الإدارة والعمال، حيث يقوم العمال بِلتنفيذ فقط وليس من حقهم صنع القرار، الأ
 الذي يقوم على الَعتماد  اليابِنِتلك الفلسفة لَ تتماشى مع الفكر  أنفقط ، والْقيقة  يا علوتكون الرقابة في يد الإدارة ال

  أن يون  اليابِنة، ولذلك فقد اعتبر  الفعلييم الأفكار التي تطرأ لمعرفتهم بظروف العمل  فسهم في تقدأن  الَنتاجعلى عمال  
وعمال   الإدارة  ذلك  في  بما  العاملين  مسؤولية كل  هي  الجودة  على  في    الَنتاجالرقابة  العمال  رئيس    اليابِن ويكون 

(FOREMARالتدريب على الإ يقتصر  لذلك لم  وليس الإدارة.  العمال  ال(قريب جدا من  و يعلدارة  والوسطى  ا شمل  نمإا 
م المشرفين، ووجود  يعلمتعددة تلائم مستواهم الثقافي وتم إستخدام محطات الإذاعة وت  أساليبرؤساء العمال من خلال  

لَ تاريخيا في اليابِن، مما أدى  برامج التدريب في المجلات ، ولقد أصبحت مسألة الإهتمام بِلجودة مسألة قومية أحدثت تحو 
 (. 160، ص2015الدرادكة، نا لى تشكيل ما يسمى بحلقات الرقابة على الجودة)مأمون سليمع

 مريكية لأا: ظهور حلقات الجودة في الولايات المتحدة ا ثاني

الستينات وركزت       الصناعية الأمريكية في ناية  المنشآت  برامج تحسين    علىطبقت حلقات تحسين الجودة في بعض 
  أن  إلَ ة هنا شار ظروف العمل حيث اهتموا بِلعمل الجماعي والنواحي السلوكية التي ترفع من معنويات العاملين، وتجدر الإ

  فورنيا الي تاج الصواريخ في ولَية كأنالَستخدام الْقيقي لفكرة حلقات تحسين الجودة بدأ عند زيارة مجموعة من مديري وحدة  
النجاح حليف لهذه الفكرة ولجماعات تحسين الجودة   أنكيفية ممارسة تلك الفكرة وك  ىللتعرف عل 1973إلَ اليابِن عام 

برنامج   إلَ  (Lockheed)في  أدى  الأ   وقد  الأمريكية  الشركات  من  العديد  في  المشكلات  لْل  جماعات    خرى تشكيل 
وكذلك تم استخدام الفكرة في بعض منشآت الخدمات    (Milacron,General Electric ,Ford motor Company)ومنها

عام   والمدارس، وفي  المستشفيات  )أنتم  1977مثل  الجودة   LAQC()The Internationalشاء جمعية عالمية لجماعات 

Association of Quality  Circlesوقد أصدرت بورصة الأ المو (،  عاماليراق  فيها    1982ة بنيويورك دراسة    أن ذكرت 
عاملا قد استخدمت جماعات تحسين الجودة)مأمون  500نشآت الأمريكية التي يزيد عدد العاملين بها عن  % من الم44

 (.161-160، ص2015 الدرادكة، ناسليم

 :عمل حلقات الجودة آلية .ت

 (:274، ص2019)حامدي محمد،التالية تتبع فرق حلقات الجودة في عملية حل المشكلات الخطوات

فرق حلقات الجودة تعريف المشكلة وتشخيصها ومعرفة المعلومات حول موقعها في   على: يجب  تحديد المشكلة .1
 الأداء...إلخ؛ على المؤسسة، أسباب حدوثها ، تحديد حجم تأثيرها 

ال .2 التي تكون بحاجة    على :  ت وتحليلهابياناجمع  العملية  بتحديد  القيام  وتطوير ومن ثم جمع    إلَالفريق  تحسين 

ت وتحليلها واقتراح حلول لمعالجة المشكلة بِستخدام مجموعة من الوسائل التي تم التطرق لها سابقا مثل بياناوتصفيف ال

 مخطط بِريتو مخطط السبب والأثر...إلخ ؛ 
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الممكنة لحل المشكلة .3 البدائل  وتعن تحديد الْلول  تحديد  تؤدي    أو :  التي  العمل  معالجة المشكلة    إلَمسارات 
 عدم تكرارها؛  ناوضم

حات من أعضاء الفريق،  لمقتر ختيار الْل الأمثل للمشكلة عن طريق تقديم اايعن    : وهذاختيار البديل الأفضلا .4
  ؛، عن طريق المشاركة والمناقشة بين جميع أفراد الْلقةديد الْل الأنسب لمعالجة المشكلةوالمفاضلة بين هذه الَقتراحات لتح

حل    ى: بعد تحديد الْل للمشكلة تبدأ عملية تنفيذه ومراقبة نتائج تطبيقه ومدى قدرته عل تنفيذ الحل ومراقبته .5
ال يتم جمع  المعالجة، حيث  الفبياناالمشكلة محل  النتائج  تلك  تطابق  لمعرفة مدى  معا لأهداف المطلوب    عاليةت وتحليلها 

ة أخرى لَقتراح حل فريق حلقة الجودة إعادة تقييم البدائل مر   ىوة يجب عل تحقيقها، وفي حالة عدم تحقيق الْل للنتائج المرج
 . جديد للمشكلة

وهي تحديد    الطريقة التي تعمل بها جماعة الجودة من خلال الوظائف الأساسية التي تتبناها المجموعة،   التالييبين الشكل       
 (. 168، ص1995توفيق ماضي،ية)محمد  الَنتاجوحل المشاكل المتعلقة بكل من الجودة و 

 (:الطريقة التي تعمل بها حلقات الجودة 04-1الشكل رقم)

 
 16، ص1995المصدر: محمد توفيق ماضي، 

 أهداف حلقات الجودة:  .ث

 : الموالييمكن تمثيل واختصار أهداف حلقات الجودة في الشكل 

 . Juse(: أهداف حلقات الجودة وفقا لدراسة 05-1الشكل رقم)
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 . 106، ص 1998المصدر: فريد عبد الفتاح زين الدين، 

 أسلوب العصف الذهن:  .2

هو أسلوب يعتمد على مشاركة مجموعة من الأفراد بأفكارهم والتفكير في حل مجموعة من المشاكل المطروحة فهي تشجع  
تدفق حر للأفكار من خلال تعريف المشاكل   علىالتفكير الجماعي الْر غير المقيد، وهدف هذه الأداة هو التشجيع    على

الناجحة     (CQFD): والتي تعن اعات مخصصة لتوليد الأفكارول في قة إيجاد الأسباب و الْلول وطرق تطبيق الْلمحاولو 
 :   (84، ص 2000)عبد الجواد محمد،  علىقاعدة   علىوتقوم هذه الطريقة  

 C " (Cesser la censure) "تقييم للأفكار المقدمة:  أو عدم توجيه النقد  ➢
 Q "(" Qualité et Quantité des idées )المناقشة البناءة التي تسمح بإصدار أفكار جديدة :  ➢
 (Farfelu) "Fا تكون قابلة للتطبيق : "نبسيطة، لأ كانتقبول كل فكرة مهما   ➢
 D("Démultiplication)تخلق أفكار جديدة: "  أن كل مجموعة من الأفكار يمكن  ➢

 : "Benchmarking"المقارنة المرجعية -

أداء مؤسسة    أن      أداء المؤسسة مع  ومقارنة  قياس  المرجعية هي "عملية  نفس    أخرى مؤسسات    أو المقارنة  تنتج  مماثلة 
 (.38، ص2013ي، و اتقدم نفس الخدمة")أحمد بن عيش أو السلعة 

 مستويات ثلاث :  على وأجمل الباحثين المقارنة المرجعية     

الفروع المختلفة )احمد    أو وبموجبها تجري المقارنة داخل المؤسسة بين العمليات المتشابهة في الأقسام  مقارنة مرجعية داخلية:    -
 (.57، ص2009محمد غنيم،
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مقارنة مرجعية خارجية: وهي التي تتم بِلمقارنة مع تجارب ونجاحات الآخرين للنشاطات المماثلة وغير المماثلة التي حققت    -
 :  إلَ(. ويمكن تقسيمها 242-241،ص2006ي، و االمحي ناأحسن أداء)قاسم نايف علو  أو از أنجأفضل 

اشرة مع الأفضل من المنافسين لتحقيق مستويات أفضل في الأداء  المقارنة المرجعية التنافسية: تقوم على أساس المقارنة المب
فهو يتطلب مهارات ومعارف كبيرة والمحافظة على علاقات جيدة    لتاليوتعتبر صعبة نظرا لصعوبة الْصول على المعلومات وبِ 

 مع المنافسين. 

،  الَنتاجكوظيفة   غير تنافسية أو فالأمر هنا يتعلق بمقارنة وظائف مماثلة في مؤسسات تنافسية  المقارنة المرجعية الوظيفية:  -
هذا النوع من    نمن المقارنة لأ  الخ وذلك في نفس قطاع النشاط، فمن السهل تجميع المعلومات لمثل هذا النوع... التسويق،

يقودنا   والذي من الممكن    إلَالدراسات  ،  أكثر  أو  %35يحقق  أنتحسين الأداء  الطائي، عيسى قدادة  عبد الله  )رعد 
 (. 218، ص2008

شطة مختلفة، فهذه الطريقة من المحتمل  أنسة(: تتعلق بمقارنة طرق العمل في قطاعات ذات  ناالمقارنة المرجعية النوعية)المتج  -
في هذا النوع من المقارنة، فتحسين الأداء   ناتدخل في الْسب  إبداعية فالمنافسة هناك لَ  كثر تاجية والأنا  كثر تكون الأ  أن

 . أكثر أو %  35إلَيصل   أنه نابإمك

 (: 128-127، ص2011)خير الدين جمعة، حسين ابتسام، أسلوب مخطط السبب والأثر )عظم السمكة( .3

إعداد المخطط يتطلب    أن   إلَة  شار ل من وضع هذا التخطيط، تجدر الإأو ه  نا، لأو اويعرف بِسم آخر وهو تخطيط إشيك
يتعرض أحد    أنيساهم كل عضو فيه بعدد من الأفكار دون    أنتفجير الأفكار الإبتكارية والإبداعية لدى فريق العمل. و 

 للنقد بسبب فكرة معينة. 

يساعد هذا التخطيط في مدى تأثير المشاكل المختلفة على بعضها البعض، واستخدمت هذه الأداة بشكل واسع   أنويمكن  
تساعد الموظفين في فهم العلاقات التي لَبد من مراقبتها لتحسين الجودة   أنمية في ورش الجودة، كما يمكن  يعليلة تكوس

 يوضح ذلك.  اليولقد استخدم المسيرون تخطيط عظم السمكة كبداية لمناقشة مشاكل الجودة والشكل المو 

 

 

 ( مخطط عظم السمكة 06-1الشكل رقم )
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 (128، ص2011الدين جمعة، حسين ابتسام، المصدر: )خي 

ه يساعد على  ن فمخطط عظم السمكة هو أسلوب سهل جدا ومفيد جدا في نفس الوقت. يتميز هذا المخطط بأ        
تذكر كل الأسباب المحتملة للمشكلة. شكل المخطط كما هو مبين في الشكل أعلاه يشبه عظام السمكة. في رأس السمكة  

في رؤوس العظام )الخطوط المائلة( فيتم كتابة الأشياء الرئيسية التي لها علاقة بِلموضوع.    أماة تحت الدراسة،  يتم كتابة المشكل
 .بي كل خط مائل فيتم كتابة الأسباب الفرعية لكل من المؤثرات الرئيسيةناعلى ج أما

 مخطط باريتو: .4

 الجودة من منظور باريتو: -1

(، درس توزيع  1923-1848المشهورين عاش في الفترة ما بين)  الَقتصادفالفريدو بِريتو من بين علماء    الييعد العالم الإيط
يقطنها إذ مثلها بمخطط واضح الأبعاد والمعالم سمي على اسمه تخليدا له وتثمينا لمنجزاته    أنالمدينة التي ك  ناالثروة بين السك

الغرض من استخدامه    أن في مجال ضبط الجودة، وك  نالأمريكي جور ل مرة من طرف او العلمية، واستعمل هذا المخطط لأ
  اليابِن ية، ومن ثمة استخدم بشكل كبير في الدول الصناعية المتطورة وخصيصا في  الَنتاجفي العمليات    يتناولمعرفة أسباب  

جودة الأداء أثناء تنفيذ  واع الصناعات لإحكام ضبط  أنسع في مختلف  أو في مجال مراقبة جودة المنتوج، واستخدم بشكل  
 (.  138، ص:2016المسالك التكنولوجية والمنتوج الجاهز في مرحلة الفحص والتفتيش النهائي)حاجي كريمة، دولي سعاد،  

 تعريف منحنى باريتو:   -2
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لة للتطبيق  واعدها قاعدة قاب  نا:القليل الجوهري مقابل الكثير التافه هذا ما وصف جور   Pareto Diagramتقنية بِريتو       
  أكثر ، وتعد تقنية بِريتو من  لَقتصادبِ  اليلفريدو بِريتو وهو خبير إيطاسم ففي العديد من المجالَت وسماها تقنية بِريتو على ا

تقال  نلَ ومعالجتها ثم الَأو الوسائل الإحصائية المستخدمة في معالجة المشاكل النوعية ومن خلاله يمكن تحديد القلة المؤثرة  
  أو ة التي تستخدم في توضيح الأهمية النسبية لمختلف المشاكل  بيانيليلة التأثير، وهو عبارة عن رسم من الأعمدة الللكثرة الق

از بهدف تحديد الأسباب الرئيسية للمشكلة في المؤسسة.  نجأسبابها بهدف اختيار نقطة البداية في حل المشكلات ولمتابعة الإ 
  %20تأتي وتحدث من خلال    %80أغلب المشكلات تمثل    أنتعن    80/20  أنوتمثل تقنية بِريتو على أساس قاعدة  

تولي لها أهمية    أنللمعطيات بهدف تمكين فريق العمل من تحديد مختلف المشكل التي يوجب    بيانِمن الأسباب. وهو تحليل  
يوضح المحور العمودي له بِلفئة موضوع الدراسة ويكون مرتب بشكل    بيانِلوية وبِلتأكيد يكون ذلك من خلال منحنى  أو و 

أهمية يحتل الصدارة، في حين يكون المحور الأفقي سعة الفئات على شكل مستطيلات   كثرتنازليا حسب درجة الأهمية والأ
.  %100كمال النسبة  جنب ويكون المنحنى خط يوضح تراكم السعة بدءا من الفئات الأعلى حتى الدنيا لإ   إلَ مرتبة جنبا  

وتعد هذه التقنية وخريطتها مجالَ للاستثمار الجيد ويمكن إيجاد العديد من العمليات والإجراءات التي لم تستثمر الوقت  
على المؤسسة ككل)سلام جاسم    لتاليظمة وبِناستثمارا جيدا في آدائها الأمر الذي ينشئ حالة توالد مشاكل في مختلف الأ

 (. 12-11، ص:2019عبد الله العزي، 

 استعمالات مخطط باريتو:   -3

بوشناق،    نا)حنالتالية  خريطة بِريتو عدة استعمالَت في مجال حل المشاكل وتحسين العمليات يمكن تلخيصها في النقاط    
 (:45، ص:2016/2017

ا في برنامج  عليه الخدمة وهذا قصد التركيز    أو *التركيز على الْالَت الْركية والمؤثرة في العملية والمؤثرة أيضا على جودة المنتج  
 وقوعا في خدمة بناء ما.  كثر ي العملاء الأ و اواع شكأنتحسين الجودة، فمثلا يمكن تحديد 

 ت. بيانا*تحليل المشاكل وأسبابها عن طريق ال

 ا. عليه الخدمة قبل وبعد إجراء عمليات التحسين  أو ية الَنتاج*تحليل ودراسة العملية 

 

 

 لمخطط باريتو  بياني(: الرسم ال07-1الشكل رقم )
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Jean – marie gogue, 3229, p83 

 مصادر المعلومات:  -4

تجمع وتلخص وتحلل لتتمكن المنظمة من التركيز على"المسببات الكبيرة" والتي تؤثر    أن هناك العديد من مصادر التي يمكن  
 (:91، ص2012، نفي الكلفة)مؤيد أكرم رسلا

 تقييم الزبون.  -1

 تقييم العاملين.  -2

 ي الزبون. و اتقارير شك -3

 ية. الَنتاجتقارير  -4

 تقارير الجودة.  -5

 تحليل الكلفة الداخلية للعملية.  -6

 تحليل الكلفة الداخلية بواسطة اسم الجزء. -7

 . الَنتاجهامش الربح لخط  -8

 ملخص الشؤون الهندسية للمنتجات الجديدة.  -9

 

 خطوات إعداد مخطط باريتو: -5
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إتباعها وهي)وسام عزيز شنالَقتصادهناك مجموعة من الخطوات يجب على الوحدات          ة، أحمد محمد حسين،  و اية 
 (:240ص:، 2018

موضوع    -1 الجودة    أو تحديد  المشكلة تحسين  تكون  فقد  التحليل  الوحدة    أو نطاق  داخل  قسم  بأداء  تتعلق  مشكلة 
 ية.الَقتصاد

يغطي فترة زمنية معينة لإعطاء صورة كاملة عن    أو ت كافي  بيانا يكون حجم ال  أنت ذات الصلة وينبغي  بياناتحديد ال  -2
 الْالة.

 ية. الَقتصادواع المشاكل وحسب أهميتها بِلنسبة للوحدة أنفئات ويتم فيها تحديد   إلَت وتقسيمها بياناجمع ال -3

 والذي غالبا ما يكون للمساعدة في رسم مخطط بِريتو.   EXELت مثل بيانات ووضعها في جدول البيانافرز ال -4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : جودة الخدمات. ثانيالمبحث ال
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رضا العملاء يؤثر على قرار الشراء   أنتعتبر جودة الخدمة من الأساسيات التي تسبق إرضاء العملاء وفي المقابل ف      
درجة الرضا عن جودة الخدمة يكون من    أن( بحيث  29، ص2010المستقبلي للعميل وإدراكه)وسام محمد ناصر الكركي،  

بعد الإستفادة من الخدمة، ويشير)كوتلر( في المجال    عليه، ومتا يحصلون  عليهيتوقعه الزبِئن الْصول    أنخلال مقارنة ما ك
يتوقعه   أن ، فغنه سيكون راضيا، وإذا لم يحصل على ما كعليهيتوقع الْصول  أن الزبون عندما يحصل على ما ك أن إلَ نفسه 

ه سوف يكون سعيدا، وهذا يتعلق بطبيعة الْال بجودة  أنمما يتوقع له، ف  أكثر ه سيكون غير راض، وإذا حصل على  أنف
 (. 10الخدمة المقدمة)رفاه لْلوح، رهام زين الدين، ص

 ل: مفهوم جودة الخدمات. و لب الأالمط

جودة الخدمة ليس من السهل تعريفها بشكل دقيق، فهي تستمد الصعوبة في وضع تعريف محدد لها من الخصائص   أن
ا من منظور  إليه العامة للخدمات التي تميزها السلع المادية، فقد ظهرت العديد من التعريفات لجودة الخدمة كل تعريف ينظر  

 ا:أنتها على  معين، فبعض التعاريف التي تطرقت لجودة الخدمة عرف

ا الفرق بين توقعات المستفيدين من الخدمة  أن  أو للخدمة مع توقعات الزبِئن لهذه الخدمة    الفعليق الأداء  ب"معيار لدرجة تطا
 (.52، ص2017لها")جود ماجد الْلبي،  الفعلي وإدراكهم للأداء 

ته، وبين إدراكه لجودة الخدمة المقدمة. وهنا  ا: "مدى التعرض والفجوات بين توقعات الزبون ورغباأنتعرف على  أو        
التعريف   إدراكاته جراء تحصيل خدمات    أن  إلَيشير  وبين  ورغباته  الزبون  توقعات  بين  الفجوة  تعبر عن  الخدمة  جودة 

 (.21، ص2018مطلوبة")عبد الْميد نعيجات، 

ة على إشباع حاجات الزبِئن عن طريق تقديم ا: "مجموعة من الخصائص التي لها القدر نوقد عرف كوتلر جودة الخدمة بأ     
ا معيار لدرجة  أنالخدمات المتوافقة مع توقعات الزبِئن ومواصفاتهم". وتميل معظم التعاريف الْديثة لجودة الخدمات على  

 (.393، ص2017تي، و ام التيعلللخدمة مع توقعات الزبِئن)عبد ال الفعليتطابق الأداء 

 

 

 

 

 

 

 يوضح لنا مفهوم جودة الخدمة:  المواليالشكل و 
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 (: مفهوم جودة الخدمة. 08-1الشكل رقم)

 
 . 90، ص:2006ي، و االمحي ناقاسم نايف علو المصدر:

منفعة يقدمها طرف لطرف آخر، وتكون أساسا غير    أو از  أنج  أو ا: "أي نشاط  نالخدمة بأ  PHKATELيعرف         
نور    ن اعنأو لَ يكون")بو تاجها وتقديمها قد يكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس  أن  أن ملموسة، ولَ تنتج عنها أية ملكية، و 

 (.58، ص:2007الدين، 

الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة  ا "تلك الجودة التي تشمل على البعد  أنومن هنا نعرف جودة الخدمة على          
ب  انالج  أما ب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة  نا، حيث يتكون الجليافي تقديم الخدمة ذات الجودة الع

ن  الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل العاملون بمواقفهم وسلوكاتهم وممارساتهم اللفظية مع الزبِئن. فجودة الخدمة تنتج ع
الأ يكمل  وآخر شخصي حيث  إجرائي  بعدين  الو تفاعل  ال  ثانِل  يتطلب  مرايمي، و الأ  ثانِفحين  أسماء  خثير،  ل)محمد 

 (.32، ص:2017

المنتج الخدمي   ترتيب مستويات جودة  السابقة يمكن  المعادلة  بن خدومة،    إلَومن خلال  ،  2013ثلاث مراتب)سمية 
 ( وهي: 3ص:

 ا تمثل توقعات العميل لمستوى جودة الخدمة المقدمة له من طرف البنك. أنى وتعرف عل *جودة الخدمة المتوقعة: 

ء الخدمة، فهي الجودة التي يشعر بها العميل أثناء تجربة حصوله  االفعلي لأدوتتمثل في المستوى  ة:  الفعلي*جودة الخدمة  
 على الخدمة.  الفعلي

 وهي الجودة التي يدركها العميل عند قيامه بِلمقارنة بين الجودة المتوقعة والجودة المجربة.  *جودة الخدمة المدركة:

، 2011،  علىوهي تلك الجودة التي تحدد بِلمواصفات النوعية للخدمة)م.م خير الدين محمد  *جودة الخدمة القياسية:  
 (. 33ص:

اكاته لها، مع القدرة على تلبية  التطابق بين توقعات الزبون وإدر ا تتعلق بدرجة  نومن خلال التعريفات السابقة نستنتج بأ
 (.143، ص2002زها)رفيقة بوقريقة، سامي زعباط، و احتياجاته المعلنة والضمنية والعمل على تجا

 : أبعاد جودة الخدمات. ثانيالمطلب ال
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فلقد          الإستراتيجية،  الأبعاد  من  لمجموعة  محصلة  الجودة  يحتاجه  نبأWater  أشار تعتبر  ما  معرفة  من  تبدأ  "الجودة 
ا في تصميم المنتج)السلعة، الخدمة( الذي يرضيه"و بذلك ظهرت الْاجة عليه المستهلك وتحديد الأبعاد التي يمكن الإعتماد  

دمة المستهلكين، وتشير الدراسات والأبحاث التي تم إجراءها في مجال جودة  التطرق جديدة في التفكير من أجل خ  إلَ
 (:45، ص:2012)فليسي ليندة، لتالية اتقييم جودة الخدمة من خلال الأبعاد إلَالخدمات 

القدرة على أداء الخدمة، بشكل موثوق فيه، وكذلك أدائها بدرجة من    إلَيشير هذا المكون  الوثوق بها والثبات: و  -أ
  أن ذلك المكون ك  أنل مرة وقد لوحظ أو التماثل، ويعتبر ذلك المعيار على أداء الخدمة بشكل سليم من   أو الدقة والثبات  

 مكونات جودة الخدمة أهمية بِلنسبة للعملاء؛    أكثرواحد من 

لاك الموظفين للمعرفة وحسن المعاملة، وكذلك قدرتهم على بعث الثقة في نفوس المستفيدين  امت إلَويشير هذا الثقة:  -ب
من الخدمة، ويؤكد هذا المكون على ضرورة وجود موظفين ماهرين يمكنهم معاملة العملاء بشكل متميز، ويكون لديهم 

 القدرة على جعل هؤلَء العملاء يشعرون بِلثقة في المنظمة التي يمثلونا؛

ويعن هذا العناية بِلعملاء، وإعطاء كل منهم الَهتمام الكافي بصورة شخصية وينطوي ذلك على ضرورة  التعاطف:    -ج
و   أن المنظمة كل عميل بِسمه،  و   أنيعرف موظفو  دائمة معهم،  اتصالَت  تفصيلية    أنيقوموا بإجراء  يكون لديهم معرفة 

 اطف الموظف مع عملية وعمق علاقاته به؛ بحاجاتهم ومتطلباتهم الخاصة بِلشكل الذي يظهر مدى تع

الأجزاء الملموسة    أو الدليل المادي للخدمة حيث تنطوي الخدمة بعض المكونات    إلَويشير ذلك ب الملموسة:  ناالجو   -د
تلاحظ ذلك في الأدوات    أنمثل التسهيلات المادية، التجهيزات والأدوات المستخدمة في آدائها وتقديمها للعميل، ويمكنك  

 تجهيزات التي تتوافر في عيادة الطبيب؛ وال

والتي تعن امتلاك الأفراد مقدمي الخدمة للقدرات التي تمكنهم من تقديم خدمة مميزة  كفاءة وقدرة مقدمي الخدمة:    -ه
 للعملاء؛

 من المخاطر؛ الية وتعن إلمام العاملين بمهام وظائفهم وبشكل يمكنهم من تقديم خدمة خ: مانالأ -و

تقدم له خدمة دقيقة من حيث    أنهي قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه، فالعميل يتوقع الاعتمادية:    -ز
، 2017،  نايعتمد على مقدم الخدمة من هذه الناحية بِلذات)بسنوسي حن  أنالَلتزام بِلوقت والأداء تما مثلما تم وعده و 

 (.  14ص

 مقدمي الخدمة والَتصال بهم عند اللزوم؛  إلَسهولة الوصول  لَإوالتي تشير  ية الوصول: ناإمك -ح

 من القفة في مقدمي الخدمة من خلال مراعاة مصالح واحتياجات العملاء؛  عالية وتعن توافر درجة المصداقية:  -ط
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تعكس الرغبة  ستجابته بِلرد على طلبات المستفيدين واستفساراتهم، فهي  اتعن قدرة مقدم الخدمة وسرعة  الإستجابة:    -ي
 (.   25، ص:2016، ناالرضا بمساعدة الزبون وتقديم الخدمة السريعة)شكيكن زهرة، حمومناش حن أو 

: كالتالي(  4، ص2013في خمسة أبعاد)سمية بن خدوم،    (Parasuraman et Alولكن الأبعاد المعتمدة هي التي لخصها)
 ، التعاطف(.  مان)الَعتمادية، الملموسية، الَستجابة، الأ

 المطلب الثالث: نماذج قياس جودة الخدمة. 

المدخلات العملية    أو لمراقبة المنتج النهائي،    أما الإحصائية    الأساليبتحقيق الجودة ارتبط دائما بِلقياس واستخدام          
  يا علتدريب القيادات ال  أنلمراقبة العمليات وتحليل أسباب الخلل الذي يصدر عنها، ولقد رأينا    أو الخدمية،    أو ية  الَنتاج

يين التي قادت جهود الجودة  اليابِنجمعية العلماء والمهندسين    عليهل ما حرصت  أو   أن الإحصائية ك  الأساليبعلى استخدام  
القطاع الخدمي وعن موضعه في منهجيات الجودة وفي الفكر  . فيما يلي نطرح نبذة عن تجربة القياس وفكرته في  اليابِنفي  

 (.50، ص:2014موضوعي وذاتي)بوعبد الله صالح،  إلَ الإداري عموما، وأساس تقسيم القياس 

 :  Servqual))مقياس الفجوة  -

يكونوا قادرين على  تقييم، مراقبة وتحسين جودة الخدمات    أن مقدما جدا، في تاريخ مجال إدارة الأعمال أراد الباحثون         
الجودة كما يراها العملاء هي    أنالْد الذي تكون فيه الخدمات غير ملموسة بطبيعتها، ف  إلَالمقدمة من طرف الشركات. 

السياق  طو  هذا  الإهتمام. في  بِراسيرممحور  سنة  ناروا  أبعاد  1988وآل  من خمسة  المدركة  الجودة  قياس   Kianeأداة 

Goudariza et Marcel Guenoun, 210, P8):) 

 * العناصر الملموسة مثل المرافق المادية، المعدات وظهور الموظفين.     

 ة ومنظمة.القدرة على تقديم الخدمات الموعودة بثقة تامة وبطريقة دقيق إلَ* تشير الموثوقية 

 *المساعدة هي رغبة الموظفين في الَستجابة للمستهلكين وتقديم خدمة سريعة. 

 كفاءة ولطف الموظفين وكذلك قدرتهم على إلهام الثقة.   إلَ*التأمين تشير 

 والَهتمام الفردي الذي تدفعه الشركة لعملائها.   *التعاطف يعن الأخذ بعين الَعتبار

جمع أبعاد  فقد تم تطويره لقياس الجودة و    Parasurman&Alالخماسي الأبعاد من    SERVQUALبِلنسبة لمقياس       
 : المواليالجودة المدركة للخدمة في الأبعاد الخمسة الموضحة في الشكل 
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 .Parasuraman et Alل Servqual( نموذج 09-1الشكل )

 
 SaidiCharaf, 216, p27))المصدر: 

الزبون يقيم جودة الخدمة المقدمة له بمقارنتها مع توقعاته التي تكونت    أنلفر، والذي يعتبر  و مبدأ التأكيد/النفي لأ  إلَاستنادا  
 بنا بيري وزملاؤه نموذجا مفاهميا يعرف الجودة يدانِلديه. بناءا على هذا الأساس المزدوج بين الأدبيات السابقة والبحث الم

مؤسسات من  الزبون  يتوقعه  الذي  الأداء  بين  الفجوة  أهمها  فجوات،  أساس خمس  والأداء    على  عموما    الفعلي القطاع 
يفوق توقعاته، ومن هنا تأتي    أو الجودة حسب هذا النموذج هو الذي يفاجئ الزبون،    اليللمؤسسة المدروسة. الأداء ع

 (: 55-54، ص،2014المعادلة)بوعبد الله صالح، 

 التوقعات. -الجودة = الإدراكات

𝑸𝒊 =  ∑(𝑷𝒊𝒋 − 𝑬𝒊𝒋)

𝒊

𝒋=𝟏

 

𝑸 = ∑ 𝑸𝒊

𝒏

𝒊=𝟏

 

𝑖 = 1, … , 𝑛 
𝑗 = 1, … , 𝑙 

Qiالجودة المدركة لدى المستجوب :i  ، Eijلد التوقع  البند  iالمستجيب    ى:  لدى  j،      pijفي  المدرك  :الأداء 
 . jفي البند  iالمستجوب

Q ،الجودة المدركة للخدمة في المؤسسة :n،عدد المستجوبين : I  .عدد البنود في المقياس : 
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للخدمة حسب إدراك الزبون، وبين ما يتوقعه    الفعليتجاه الفرق بين الأداء  انموذج الفجوة تتحدد إذن بدرجة و   الجودة حسب
 تبعا لْاجاته، وتجاربه السابقة، وما لسمعه من تجارب الآخرين. 

 : أخرى ب هذا النموذج استخدمت نماذج  ناج إلَ

 = الإدراكاتالجودة                                                

𝑸𝒊 =  ∑ 𝑷𝒊𝒋

𝒊

𝒋=𝟏

 

الأهميةالتوقعات( -الجودة = )الإدراكات                                × 

𝑸𝒊 =  ∑(𝑷𝒊𝒋 − 𝑬𝒊𝒋) × 𝑰𝒊𝒋

𝒊

𝒋=𝟏

 

                                 Lij   الأهمية لدى المستجوبi   في البندj . 

 الجودة = الإدراكات×الأهمية                                     

𝑸𝒊 =  ∑ 𝑷𝒊𝒋 × 𝑰𝒊𝒋)

𝒊

𝒋=𝟏

 

والإدراك يستخرج المقياس،    ناالتوقع  بنود  بند من  الطريقة، ويمكن الإكتفاء  أمالكل  بنفس   الأهمية فيمكن استخراجها 
 بإعطاء نسب مئوية يكون مجموعها مائة بِلمائة.  أو سلم متعدد الدرجات  أماالمستخدم عن أهمية الأبعاد،  ستبيانبِلَ

ا تؤثر في النهاية على  أنافترضوا  أخرى فجوات  إلَبِلإضافة للفجوة بين إدراكات وتوقعات الزبون، توصل الكتاب الثلاثة 
 (: Parasurman&al, 1985, p44-45تقييم الزبون للجودة) 

تؤثر الفجوة بين إدراك الإدارة لتوقعات المستهلكين ومواصفات خدمة الشركة على جودة الخدمة من وجهة نظر  :  2الفجوة
 المستهلك.

 على جودة الخدمة من وجهة نظر المستهلك.   الفعليتؤثر الفجوة بين مواصفات جودة الخدمة وتقديم الخدمة : 3الفجوة

ة و التفاصيل الخارجية حول الخدمة على جودة الخدمة من وجهة نظر  الفعليلخدمة  تؤثر الفجوة بين تقديم ا:  4الفجوة
 المستهلك.
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 تجاه الفجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المأجورة استهلك في الخدمة هي دالة لْجم و الفجوة التي يدركها الم أن: 5الفجوة

 لجودة الخدمة.   Servqual(: نموذج10-1الشكل رقم)

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 
Source: Parasurman A, Zeithaml V.A, BerryL.L(1985),p41-50. 

 :Servperf))الفعليمقياس الأداء   -

للباحثين    إلَ،  1992ينسب هذا النموذج الذي ظهر سنة وقد جاء هذا النموذج نتيجة   Taylor Et Croninكل من 
فض هذا النموذج فكرة  نموذج الفجوات وخاصة ذلك الجزء الخاص بِلتوقعات، إذ ير   إلَتقادات التي وجهت من طرفهم  نللا

للخدمة المقدمة لكل زبون، أي: التركيز على إدراك    الفعليدراكات الزبِئن وتوقعاتهم، ويرتكز على تقييم الأداء  االفجوة بين  
تساعد    أنللخدمة المقدمة. ويعد هذا المقياس من الناحية العملية، أحد الأدوات الفعالة التي يمكن    الفعليالزبِئن للأداء  

لخدمة من وجهة نظر المستفيدين منها)بدر الدين رشام، عاشوراء بوالنمر،  ب القصور في مستوى جودة اناعلى إظهار جو 
 (. 2300، ص:2014

 الزبون 

كلام الآخرين عن  التجارب السابقة 
 الخدمة 

 

 الحاجات الشخصية 

إدراك الإدارة لتوقعات  
 الزبائن

 

تحويل إدراك الخدمة إلى  
 مواصفات

 

 الخدمة المقدمة فعلا 

 

 

 الخدمة المدركة 

 

 الخدمة المتوقعة 

 

الصورة المقدمة للزبون 
 بالإتصالات الخارجية 

 

 2الفجوة

 

3الفجوة

 

5الفجوة

 

 4الفجوة

 1الفجوة

 السوق 
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الف      البعض نموذج الأداء  الفنبأ  SERVPERFيعل يعرف  يركز فقط على الأداء  لقياس جودة الخدمات،    يعله نموذج 
الخدمة، إعتمادا على الأبعاد الخمسة للجودة  والعمليات المصاحبة لأداء  ساليبالمقياس إلَ التقييم المباشر للأويستند هذا 

 ، التعاطف.مانوهي: العناصر الملموسة، الإعتمادية، سرعة الإستجابة، الأ

ه نموذج يستخدم لقياس وتقييم جودة الخدمات بِلمؤسسات الخدمية  نإجرائيا بأ  الفعلي يعرف نموذج الأداء    أن ومن ثم يمكن   
للخدمة من وجهة نظر المستفيدين)الطلاب( في خمسة   الفعليعتمد على قياس الأداء المختلفة التي من بينها الجامعات، وي

والإعتمادية    الملموسة  العناصر  هي:  والأ  أو أبعاد  الإستجابة  وسرعة  التعامل  في  والإهتمام    مانالمصداقية  والتعاطف 
 (.66، ص:2016بِلطلاب)نسرين صالح محمد صلاح الدين، 

والعمليات المصاحبة لأداء الخدمة،   للأساليبالتقييم المباشر  إلَل، ويستند و يعتبر هذا الأسلوب معدلَ عن الأسلوب الأ 
للجودة والمتمثل بِلأبعاد    الفعلي نحو الأداء    الَتجاهات ه يعتمد على قياس جودة الخدمة، بِعتبارها شكلا من أشكال  أنبمعنى  

ادية، الإستجابة، الثقة)التوكيد(، التعاطف، كما تحتوي هذه الأبعاد على اثنين وعشرين  الخمسة وهي: الملموسية، الإعتم
(.وقد تم ترجمة هذا لنموذج  27عبارة تترجم مظاهر جودة الخدمة بِلنسبة لهذه الأبعاد)صفاء محمد هادي الجزائري، ص:

 (:Mohd Adil, 213, p69)ةالتاليرياضيا بِلمعادلة 

𝑺𝑸𝒊 = ∑ 𝑷𝒊𝒋

𝒌

𝒋=𝟏

 

iSQ = جودة الخدمة المقدمة للفردi 

K عدد السمات/العناصر = 

P إدراك الفرد =i   على الصفةفيما يتعلق بأداء شركة الخدماتj 

 (: 231، ص:2001عاشوراء بوالنمر،  )بدر الدين رشام،التالية وتتضمن عملية الجودة وفق هذا النموذج الإفتراضات   

لية لمستوى تقييمه  أو توقعاته حول الخدمة تحدد بصورة    أنالسابقة في التعامل مع المؤسسة ففي غياب خبرة العميل    -1
 لجودتها. 

عدم رضاه عن مستوى الخدمة المقدمة    أنبناء على خبرة العميل السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع الشركة، ف  -2
 ل للجودة. و مراجعة المستوى الأ إلَ

تقييم العميل لمستوى    أنف  لتاليلمستوى الجودة، وبِ  أخرىمراجعات إدراكية    إلَعاقبة مع المؤسسة ستقود  الخبرات المت  أن  -3
رضا العميل    أنالخدمة يكون محصلة لكل عمليات التعديل الإدراكي التي يقوم بها العميل فيما يتعلق بجودة الخدمة، وهكذا ف
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للخدمة، له أثر مساعد في تشكيل إدراكات العميل للجودة، وعند تكرار الإستفادة من نفس    الفعليعن مستوى الأداء  
 صبح أحد المدخلات الرئيسية في عملية التقييم.الرضا ي أنالخدمة ف

يتضمن الأفكار  نلأ  إلَنخلص    يهعلو  لتقييم جودة الخدمة  بوالنمر،  التالية  الإتجاه كأسلوب  الدين رشام، عاشوراء  )بدر 
 (:231، ص:2014

 دمية. من المؤسسة الخيا علللخدمة يحدد بشكل تقييم العميل لجودة الخدمة المقدمة ف الْالي الأداء أن -1

التقييم عميلة تراكمية    أن ارتباط الرضا بتقييم العميل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة أي    -2
 طويلة الأجل نسبيا. 

لتقييم  مانتعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة )الإعتمادية، الإستجابة، التعاطف، الأ  -3 ، والملموسية( ركيزة أساسية 
  على وى الخدمة وفق نموذج زبِئن لجودة ما تقدمه المنظمة لهم من خدمات و يرتكز هذا المعيار في قياس رضا المستفيد مست

 ية تطابقهما.ناالخدمة المتوقعة والخدمة المدركة من طرفه وإمك
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 المبحث الثالث: جودة الخدمات المصرفية. 

تعد الجودة في الخدمات المصرفية من أبرز التحديات التي تواجه المصارف أين أضحى دخول السوق المصرفية والتميز        
جودة الخدمات المصرفية    إلَ فيها مرهون بمستوى الخدمات المقدمة ورضا الزبون عنها،ومن خلال هذا المبحث سنتطرق  

 (. 62، ص2012نبيلة، زنقوفي كريمة،  ا )بوراسعليه تكلفة الْصول  إلَوأبعادها، بِلإضافة 

 مفهوم وأهمية جودة الخدمة المصرفية. ل:و المطلب الأ

والعمل السياسات  تلك  من خلال  القطاعات  مختلف  مفهوم شامل يمس  أضحت  الرقي  الجودة  نحو تحقيق  الموجهة  يات 
 رتقاء بِلخدمات المقدمة من طرف أي قطاع. والَ

   المصرفية:مفهوم جودة الخدمة -لاأو 

لَ قبل ذلك: فالخدمة  أو   مفهوم الخدمة المصرفيةنحدد    أنتحديد مفهوم جودة الخدمة المصرفية، يجب    إلَقبل التطرق     
المتمثل في العميل لإشباع حاجاته    ثانِا:"عبارة عن ما يقدمه المصرف في إطار نشاطه للطرف الأنالمصرفية تعرف على  

 (.13، ص0142ر المصرف فهي تمثل مصدر للربح")حلوز وفاء، من منظو  أماورغباته المختلفة، 

ا غير  نمنفعة يسديها طرف لآخر وتتسم أساسا بأ  أو ا:"نشاط  ن( بأ51، ص:2003ويعرفها )محمد محمود مصطفى،       
 واع الملكية".  أنملموسة، ولَ يترتب على تقديمها أي نوع من 

ا "معيار لدرجة تطابق أن( على 336، ص:1999فيعرفها )عوض بدير الْداد، لجودة الخدمة المصرفية بِلنسبة   أما     
 الفعليا الفرق بين توقعات الزبِئن للخدمة وإدراكاتهم للأداء  أنللخدمة مع توقعات الزبِئن لهذه الخدمة،و   الفعليالأداء  

 لها".

لة من العلاقات بين الزبِئن والعاملين بِلبنك ويجب العمل على  ا"سلسأنكما تعرف جودة الخدمات المصرفية على       
 (.138، ص2015تحسين تلك العلاقة بِختيار أفراد قادرين على خدمة أفضل")إلهام نايلي،

تكون الخدمة قد أعدت    أنرافات شرط  نحادون أي    مااا:"تقديم الخدمة بِلنمط المصمم لها تمنوتعرف الجودة المصرفية بأ     
لتعديل خطأ    أخرى المنظمة مرة    إلَ العودة    إلَ لَ حتى لَ يضطر العميل  و إعدادا جيدا تلبي حاجات وعيوب ومن المرة الأ

حتياجات العملاء وتحقيق رغباتهم بشكل فعال") بوراس نبيلة، زنقوفي  اغبات وتوقعات العميل التعرف على قصور من ر  أو 
 (.   62،ص2012كريمة،

ا الفرق بين توقعات وإدراك  أنللخدمة مع توقعات العميل لها، أي    الفعليوتعرف أيضا"معيار لدرجة تطابق الأداء       
 (. 7،ص 2016لها)سميحة خلو، الفعليالعميل للأداء 



 الفصل الأول  : 
 

 

29 

قيق الأربِح  تح   إلَ لجودة الخدمة المصرفية أهمية كبيرة بِلنسبة للمصارف كونا تهدف  أهمية جودة الخدمة المصرفية:    -اثاني
العملاء والموظفين يتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقديمها على أعلى مستوى.فعلى    أنوالإستقرار،ففي مجال الخدمات ف

نبيلة، زنقوفي   بوراس   ( مايلي  تقديم الخدمة في  أهمية الجودة في  والعملاء معا،لذلك تكمن  المصارف الإهتمام بِلموظفين 
 (:63، ص2012كريمة،

زداد عدد المصارف التي تقوم بتقديم الخدمات فمثل نصف المصارف الأمريكية يتعلق نشاطها امجال الخدمة: لقد  نمو    -
 ب ذلك فعدد المصارف ما زال في تزايد مستمر.ناج إلَبتقديم نفس الخدمات 

ن الإعتماد على جودة  إوجود منافسة شديدة بينها لذلك ف  إلَ تزايد عدد المصارف سوف يؤدي    أنزدياد المنافسة:  ا  -
 يعطي لهذه المصارف مزايا تنافسية عديدة.   الخدمة سوف

المقياس الرئيسي لجودة الخدمات المصرفية هو رضا الزبون ومن الصعوبة قياس هذا الرضا،إذ تظهر الكثير من    أن كما        
الفشل في تسليم الخدمات المصرفية بِلشكل المطلوب   إلَلزبون،مما يؤدي  الفهم الصحيح لتوقعات ا  ناالمشكلات نتيجة فقد

المحدد، و   والوقت  توقعات  إدراك  أهمية  تظهر  وتاوهنا  الزبِئن  التي  يعلحتياجات  المصرفية  الخدمات  بطبيعة  وإخبارهم  مهم 
الصعو  وتعود  مصارفهم،  من  وجود  يشترونا  الزبون إلَ  قياس رضا  ا ابة في  الخدمات  من  ختلافات  يشترونا  التي  لمصرفية 

ختلافات وفروق معينة، كالصعوبة في التعبير عن الأسئلة المتعلقة  اإلَ وجود مصارفهم، وتعود الصعوبة في قياس رضا الزبون 
ك  الوقت المناسب لتوجيه الأسئلة المتعلقة بهذا القياس، والمدخل الأفضل للقيام بذل  أو ختيار العينة المناسبة،  اأو  بهذا القياس  

هو قوائم الإستقصاء لعينة كبيرة نسبيا تتكرر خلال فترات زمنية منتظمة بهدف معرفة التغيرات المحتمل ظهورها.ومن ناحية   
عتبار الزبون بمثابة ممول بحيث يزود المصرف هذا الزبون بِلمعلومات الأساسية المطلوب معالجتها، وخير مثال  اأخرى، يمكن  

ه  أنواعها والإعتماد المستندي وقوائم تحويل الأموال،كما أنختلاف  الزبِئن بِلشيكات على رف بتزويد اعلى ذلك قيام المص
 (. 62، ص2013،فرانِفي الوقت نفسه يتلقى الشيكات والإعتمادات من زبِئن الآخرين) مباركة 

 : أبعاد ومزايا جودة الخدمة المصرفية.ثانيالمطلب ال

تبحث عن الطرق والوسائل لتطوير    أنحتى تقدم لنا المصارف  خدمات تتلائم مع توقعات الزبِئن وتلبي حاجاتهم لَبد من  
تتعرف    أنوتحسين جوة الخدمات، فالخدمات الجيدة من وجهة نظر الزبِئن هي التي تتوافق مع توقعاتهم لذلك فعلى المؤسسة  

يعتمد   التي  الأبعاد  الزبِئن فيعليه على  مميزاتها)مباركة  ا  وأهم  لهم  المقدمة  الخدمات  على جودة  الْكم  ، 2013،  فرانِ 
 (.58ص

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية:  -لاأو 

  facilitiesوالتسهيلات  materialه توجد ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة المصرفية وهي: النواحي المادية أنبعض الباحثين         
الجودة في مجال الخدمات المصرفية تعكس ثلاثة أبعاد أساسية هي: الجودة    أن البعض الآخر    . بينما يرى personnelوالأفراد  
، والتي تتعلق بصورة Corporatequalityوالتي تتعلق بِلبيئة المحيطة لتقديم الخدمة، وجودة المؤسسة   physicalqualityالمادية  
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والتي تمثل ناتج عمليات التفاعل بين قوة   Interactive qualityة يعلالتفاطباع العام عنها، والجودة نالمؤسسة المصرفية و الَ
العمل داخل البنك وبين الزبِئن. وفي تصنيف آخر للباحثين في جودة الخدمة المصرفية فقد تم التمييز بين جودة العمليات  

Processquality  ات  ا الزبِئن أثناء تأدية الخدمة، وبين جودة المخرجعليه والتي يحكمOutput quality   ا عليه والتي يحكم
 (.139، ص2015للخدمة)إلهام نايلي،  الفعليالزبِئن بعد الآداء 

وضع العديد من الباحثين والكتاب خلال دراساتهم و أبحاثهم في مجال جودة الخدمات المصرفية مقاييس ونماذج مختلفة       
 (. 52،ص2017ماجد الْلبي،  تحتوي أبعادا متنوعة لقياس جودة الخدمات المصرفية )جود

ف      من   أنوعموما  اقترحه كل  الذي  والنمذوج  المصرفية  الخدمات  فيها  بما  الخدمات  جودة  لأبعاد  نموذج  أشهر 
(Purasuraman et al, 1985          :والذي يتشكل من عشرة أبعاد أساسية يمكن توضيحها في الجدول أدناه ) 

 الخدمة المصرفية في مجموعة من الدراسات.(: أبعاد جودة 2-1الجدول)

 أبعاد جودة الخدمة الصرفية الباحثين
إمك ( Credibilityالمصداقية) -1 والإعتماد(،  بِلثقة  جدير  الشيء  ية  ن االمعتمدية)كون 

 ة وإستقامة المزود. أمانالتصديق، 
 شك(.   أو الخلو من الخطر )مخاطرة  (Securityالأمن) -2
 وسهولة الإتصال. إليه ية الوصول  ناإمك ( Accesيء)سهولة الوصول للش -3
العملاء، والمحافظة على إخبارهم بِللغة التي    إلَالإستماع   (Communicationالإتصالَت ) -4

 يستطيعون فهمها. 
على  ( Understanding the custmorفهم ومعرفة العملاء)-5 الدقيق  والتعرف  العملاء  لمعرفة  الجهود  وضع 

 إحتياجاتهم.
وسائل   ( Tangibilityالملموسية) -6 المعدات،الأشخاص،  المادية،  التسهيلات  إظهار 

 الإتصالَت،...،وغيره.  
 از الخدمة بِعتمادية وعلى نحو دقيق.  أنجالقدرة على   ( Reliabilityالإعتمادية ) -7
 العملاء وتزويدهم فورا بِلخدمة. إستجابة الإدارة لمساعدة  (  Responsivnessالإستجابة ) -8
 إمتلاك المهارات والمعرفة المطلوبة.  (Competenceالكفاءة ) -9

والصداقة،   ( Courtesyالدماثة، المجاملة ) -10 المشاعر،  مراعاة  لطف)كياسة(،الإحترام، 
 والودية لموظفي الإتصال المباشر. 

 (. 256، ص2017المصدر:)أبو بكر خالد، 
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، حيث  1977( بدراسة جديدة سنةPurasuraman and Zeithaml and Berryو قد قام نفس الباحثين السابقين )      
- 256، ص2017قاموا بدمج الأبعاد العشرة لجودة الخدمة السابقة الذكر ضمن خمسة أبعاد أساسية)أبو بكر خوالد،  

 ( نقلا عنهم فيما يلي:19، 2006( يوجزها )الديوه جي، 266

 ا بأداء صحيح(. عليه از الخدمة المطلوبة بِعتمادية ودقة وثبات )أي ثقة يعتمد أنجالقدرة على الإعتمادية:  -1

 قدرة الإدارة على تقديم الخدمة بسرعة، ومساعدة العملاء بِستمرار عند الطلب. الإستجابة:  -2

 الثقة، والثقة بِلنفس. معرفة العاملين، والكياسة، والقدرة على كسب (: مانالثقة )الأ -3

 سهولة الإتصال، الإتصالَت الجيدة، تفهم العملاء والعناية بهم. الإعتناق )التعاطف(:  -4

 التسهيلات المادية، المعدات، ظهور الأشخاص في الوحدة الواحدة أي ظهور العناصر المادية. الملموسية:  -5

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية: مجموعة الإرتباطات بين مفاهيم  المواليويبين لنا الشكل 

 (:أبعاد جودة الخدمات. 11-1شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 . 343، ص1999المصدر: عوض بدير الحداد،

 مزايا جودة الخدمة المصرفية:  -اثاني

وفوائد)مباركة        مزايا  من  لها  لما  المصرفية  الخدمات  تطبيق جودة  على  المصرف  ومنها  الخدمية  المؤسسات  ،  فرانِتركز 
 ( ويتمثل أهمها في:61، ص2013

 مواجهة الضغوط التنافسية؛  لتاليتحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية المصارف و بِ -

-توقعات الخدمة
-الخبرة-نالإعلا

 الإتصالات الشفهية 

جودة الخدمة الفرق  
بين التوقعات والآداء  

. على الف

 

  يعلمستوى الآداء الف
 المدرك للخدمة. 

طباعات عن نالا 
-السمعة-المؤسسة

- الحجم-التاريخ
 العاملون. 

- الجودة الفنية
-المهارة-المعرفة

 التكنولوجيا. 

- الجودة الوظيفية
- الإتجاهات-المظهر

 أسلوب الآداء. 
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 أقل بسبب الأخطاء في العمليات المصرفية؛  تكاليفتحمل  -

 الخدمات المصرفية المتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات مصرفية إضافية؛ -

تمكن جودة الخدمات المصرفية من جعل الزبِئن بمثابة مندوبي بيع المصرف في توجيه وإقناع عملاء جدد من الأصدقاء   -
 والزملاء؛ 

المصرفية بشكل مباشر على ربحية المصرف، وذلك من خلال بناء صورة ذهنية مدركة وتحقيق رضا  تؤثر جودة الخدمة    -
 الزبون.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ل: و خاتمة الفصل الأ
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ه في هذا الفصل، لَحظنا كيف يتم قياس جودة الخدمات وهذا حسب توقعات العملاء وتطلعاتهم يعلوفقا لما تعرفنا       
  أكثر عدم الرضا، حيث يمثل قياس الجودة خاصة في المنظمات الخدماتية أمرا ضروريا و   أو المكتسبة مما يؤدي لشعورهم بِلرضا  

لها مزايا   عملية قياس جودة الخدمات  أنورغم ذلك ف  وجود مقياس يتسم بِلموضوعية والدقة ليس بِلأمر السهل  نصعوبة لأ
حتياجات العملاء وتحسين الخدمات وأداء العاملين وهذا بِلإعتماد على معايير وطرق مختلفة التي امتعددة من أجل معرفة 

ات وتقديمها  تاج الخدمأنالمصارف جميعها قادرة على    أن، كذلك  الفعليستعمالَ مقياس الفجوة ومقياس الأداء  اأكثرها  من  
المتبعة في   اليبطرق تقديم الخدمات تختلف من مصرف لآخر وفقا للمقومات التي تمتلكها في الجودة والطرق والأس أنإلَ 

الزبِئن، وحيث   لنيل رضا  ا  أنتحسينها  الوقت  للخدمة في  المكالتقديم الجيد  وتوزيعها في  المنالمناسب  ب وبِلشكل  اسن 
المناسب يرضي العميل.  
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 مقدمة الفصل:
  بيئة اشتدت فيها المنافسة والبقاء فيها لمن يملك ميزة يعد وفاء الزبون من أصول المنظمة وهو أساس بقائها في ظل      

تقيسه    أن  هايعلبل    لَ  تكتفي بتحقيق رضا زبِئنها،    أنأصبح من الضروري على المنظمة  تنافسية لَ يمكن تقليدها،  
 . تحقيق وفائه لها  إلَللتعرف على درجت و وصولها 

أن المؤسسة  ه واكتساب عملاء جدد إذ ي علتحقيق وفاء الزبون هو عملية مستمرة عبر الزمن لتحقيق رضاه، المحافظة  أن    
صبحت في بحث دائم عن الوسائل التي تملكها من تحسين مستويات الرضا وكذا الوفاء من أجل الإجابة عن كل تساؤلَت  أ

 (. 1، ص2019توفيق، أنِالزبِئن)فط
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 ل: رضا الزبون. و المبحث الأ
يعد عنصرا أساسيا في استراتيجياتها، فهي تسعى دائما    أنيعتبر رضا الزبون من أهم العوامل التي تميز أي مؤسسة، لذا يجب  

، 2019لإرضائه والْصول على ولَئه عن طريق توليفة من البرامج والخطط التي تعدها)مصطفى يونسي، لخضر عمارة،  
 (. 144ص

 ل: ماهية رضا الزبون: و المطلب الأ
 تعريف الزبون:  -لاأو 

الزبون هو من أصول المنظمة وأساس بقاءها واستمرارها في ظل الظروف البيئية فهو بؤرة النشاط التسويقي وهناك         
 الزبون منها: إلَالعديد من التعريفات التي تطرقت 

ه المستخدم النهائي لخدمات المنظمة  أنالشخص الطبيعي الذي يقتن السلع والخدمات لإشباع حاجاته ورغباته كما    -
 (. 2009وأميرة الجنابي  نالاء فرح)ع
يقتن الخدمة من بِئع واحد بشكل    أو ه: الشاري الذي يشتري السلعة  أن كسفورد تعريفا للزبون على  أو وضع قاموس    -

 (. 2011يكون المستهلك الأخير لها )واله عائشة  أن منتظم وليس بِلضرورة 
 معنوي مستعد للدفع عند حيازته   أو ه كل شخص مادي أنعلى  (( ClaudeDemeur 2008كما عرفه -

 .عدة خدمات من الممولين أو يستفيد من خدمة  أو  ،أكثر أو على منتج 
 تربطهم علاقة معينة بها.   أو ه مختلف الأطراف الذين يتعاملون مع المؤسسة ن( بأ2006عرفته )سعادي خنساء  -
وامل داخلية مثل الشخصية والمعتقدات والدوافع، ويعرف أيضا "المستخدم النهائي لخدمات المؤسسة، وتتأثر قراراته بع  -

 (" 2009وأميرة الجنابي  نامؤسسات)علاء فرح أو الزبون أفراد  أنوبعوامل خارجية مثل التفضيل والأصدقاء، وقد ك
 .الموالي: والتي نلخصها في الجدول واع الزبونأن -اثاني

 واع الزبائن أن(: 01-2الجدول رقم)
 طريقة  التعامل معه  الشخصيةصفاته  نوع الزبون 
 يتصف الزبون هنا بِلخجل والمزاجية؛ - زبون سلبي  

 تباه؛ نكثرة الأسئلة ورغيته في الإصغاء بِ  -
 تخاذ القرارات؛االبطء في  -
 إعطاء الردود للأسئلة التي تطرح.  -

اب التي  الأسب  إلَة الوصول  محاولالصبر و   -
 تخاذ القرار؛اتؤدي إلَ عدم قدرته على 

 تحقيق رغباته؛   إلَمسايرته  -
لَ يجبره الموظف للتعرف بِلإتجاه الذي    أن  -

 يرغبه. 
يبنى     - هذا الزبون بِلشك وعدم الثقة؛  - الزبون المتشكك  الذي  الأساس  شكله  يعلمعرفة  ه 

 وعدم الثقة؛ 
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الهيمنة التهكمية التي تنطوي على سخريته    -
 على  ما يقوله الغير له؛ 

 ذي يريده. صعوبة معرفة الشيء ال -

 ته في ما يدعى ويقول؛ محاولعدم  -
تكيف الْوار معه بطريقة تزيل شكه وعدم    -

 ثقته.    
لديه    - الزبون المغرور المندفع  ما  وهذا  لذاته  إدراكه  في  يبالغ 

 إتجاهات ونزعات؛ 
دائما    - يقوده  الذي  المفرط    إلَالغرور 

 الشعور بِلثقة؛ 
ذلك    - و  يسأل كثيرا  ولَ  بسهولة  يثار 

 ه يعرف كل شيء. نلشعوره بأ

 اء التعامل معه بسرعة؛ أنة  محاول -
على    - و أن معاملته  أهمية  ذو  شخص  ه  أنه 

 صاحب الرأي القيم؛ 
بتعاد عن الدخول في التفاصيل والتركيز  الإ -

 على الهدف الأساس.  

قراره    - الزبون المتردد إتخاذ  على  قدرته  بعدم  يتصف 
 بنفسه؛ 

في    - مستقر  وغير  حديثه  في  مترددا  يبدو 
 رأيه؛ 

بنعم    - يتم إجابته  ا يؤجل في  نمإلَ و   أو لَ 
 وقت آخر.  إلَقراره 

 محددة؛ مه  أمافرص الإختيار   نإشعاره بأ -
بأ  - البديلة    إلَالطريق    نإشعاره  الْلول 

 مغلق؛
المنطق من خلال    إلَإشعاره بِفتقار آرائه    -

 تدعيم أقواله بِلأسباب. 

 ية الإثارة بسرعة؛ ناتميزه بِلغضب وإمك - ناالزبون الغضب
يستمتع بِلإساءة للآخرين و إلْاق الضرر    -

 بهم؛
 صعوبة إرضائه فآرائه دائما متشددة.  -

 الأدب والتحلي بِلصبر في التعامل معه؛  -
على  ا  - والتعرف  غضبه  ثورة  ستيعاب 

 مشاكله؛ 
أسباب الغضب لديه    إلَة الوصول  محاول   -

 وتسويته. 
الزبون    - الزبون المشاهد هذا  الأشياء    إلَيميل  في  التمعن 

 وتفحصها؛ 
لَ يوجد في ذهنه شيء محدد يريده فهو    -

 يتمتع بِلتسوق؛ 
يكون محل مراقبة وإذا شعر    أنلَ يرغب في    -

 ه يكف فورا عن القيام بما يعمل. أنبذلك ف

ومحل    - حركاته  تتبع  يتم  دون  اأن  هتمامه 
 إشعاره بذلك؛ 

ما تقوم به    نتقديم البراهين التي تثبت بأ  -
 المنظمة هو الأفضل؛

بِ  - الضغط  أسعدم  ترويجية  يلاستخدام  ب 
 ومقابلته بِلترحاب.   

تصف بِلتفاخر الدائم وقدرته على إتخاذ  ي - الزبون النتروي 
 قرارات سريعة ؛

 تتحكم عواطفه بسلوكه الإستهلاكي؛  -

تقديم النصيحة التي تساعده على الإختيار    -
 الصحيح؛

 ة مساعدته لتجنب الأخطاء؛ محاول  -
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والشرح    - التفصيلية  المعلومات  يكره 
ذلك   يعد  وما  الخدمة  عن    إلَالمستطيل 

 مضيعة الوقت.     
 

قراءة    - منه  تتعلق  الطلب  معلومات  أية 
 تخاذ القرار.  ابِختياره قبل 

المفكر   الزبون 
 الصامت

يستمع    - فهو  الكلام  وقلة  بِلهدوء  يتسم 
 مما يتكلم؛  أكثر

 تخاذ القرار؛ ان وعدم السرعة في  ايمتاز بِلإتز   -
ع  - عن  يعتمد  والتقصي  البحث  لى 

 تخاذ القرار.المعلومات لَ 

التيستخدام  ا  - على  الْقائق  تساعده   
 ختيار الصحيح؛الَ
الْرص على إعطاءه المعلومات الصحيحة   -

 وعدم مناقشته بغير علم؛ 
 الجدية في أسلوب الْوار المستخدم معه.   -

يفضل إتخاذ قرارته بصورة منفردة بعيدا عن    - الزبون العنيد
 تأثير الآخرين؛ 

 م التغير وذو عقلية مغلقة.  و امحافظ يق -

ة مسايرته في ما يقول و الثناء على  محاول  -
 ذلك؛ 

 إظهار التقدير والإحترام لمعارفه؛  -
 إشعاره بِلإهتمام بِلكلام الذي يقوله.  -

ه صديق مجامل يستمتع في محادثة  ن يتسم بأ  - الزبون الثرثار 
 الغير؛ 

 يتصف بِلفكاهة والدعابة؛  -
نزعة    - يدور من    الَستحواذلديه  ما  على 

 حوار مع غيره. 

 معاملته بحرص وحذر؛  -
 الإمساء بزمام المبادرة أثناء الْديث معه؛  -
التعبير عن الإمتنام والتقدير والإقتراحات    -

 التي يقدمها؛
 قات. يعلالموافقة على ما يبديه من آراء وت -

 . 10، ص2018المصدر: أحلام محجوب وليلى علوي، 
 تعريف رضا الزبون: -ثالثا

 (:9، ص2014م، مادي الأو امفهوم رضا الزبون ونذكر منها)د تناولت هناك العديد من التعاريف التي 
 ه"شعور العميل الناتج عن المقارنة بين خصائص المنتوج مع توقعاته". أنعلى "Dubois&Kotlerتعريف" -

على جودة المنتوج الناتج عن المقارنة بين توقعات العميل للخدمة  ه "الْكم  أن" على  Zeithmal&Collتعريف كل من"  -
 والأداء".

 تكون".  أنمن المفترض  أنعلى المدرك الأقل ثمنا ك  كانتالتجربة   نه "تقييم يثبت بأن " بأHuntوعرفه الباحث" -

عابر)مؤقت( ناتج عن الفرق  ه حالة نفسية لما بعد الشراء واستهلاك خدمة معينة، يترجم بواسطة شعور  ن ويعرف أيضا"بأ -
 بين توقعات العميل والأداء المدرك بِلموازاة مع تلكم المواقف السابقة تجاه الخدمة". 
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 ه"إدراك الزبون لمستوى إجابة المعاملات لْاجاته وتوقعاته". أنويمكن تعريفه على      

الرضا عبارة عن شعور وإحساس نفسي يعبر عن الفرق بين أداء المنتج وتوقعات    أنمن خلال التعاريف السابقة نستنتج  
 نميز بين ثلاث مستويات من الرضا: أنالزبون، وبذلك يمكن 

 *الأداء أكبر من التوقعات        الزبون راض جدا. 
 ي التوقعات         الزبون راض. و ا*الأداء يس

 ن غير راض. *الأداء أقل من التوقعات         الزبو 
 : أهمية رضا الزبون. ثانيالمطلب ال

ة للحكم على آدائها عندما  يعلالمعايير فا  أكثر يستحوذ رضا الزبون على أهمية كبيرة في سياسة أية منظمة ويعد من        
الوسيلة المعبرة عن  ا  ن( على الأمور الآتية لأHoffiman& Bastonتكون هذه المنظمة متوجهة نحو الجودة إذ أكد كل من ) 

 ( وهي:223، ص2009الطائي،  نارضا الزبون بِلنسبة لأداء المنظمة)يوسف سليم

 ا يكون سريعا. إليه قراره بِلعودة   أنمن قبل المنظمة ف إليهالزبون راضيا عن الخدمة المقدمة  أنإذا ك ✓
 أو   أخرىمنظمات    إلَزبون  حتمال توجه الاإليه من طرف المنظمة سيقلل من  رضا الزبون عن الخدمة المقدمة   ✓

 منافسة.
المنظمة التي  تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولَ سيما فيما يخص منافسة    أن ✓

 السعرية.
  تطوير خدمتها المقدمة   إلَمما يقود المنظمة    إليهيمثل رضا الزبون تغذية عكسية للمنظمة فيم يتعلق بِلخدمة المقدمة   ✓
 المستهلك.  إلَ
 قياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتها السوقية. إلَالمنظمة التي تسعى  أن ✓
 يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة المقدمة.  ✓

عبد القادر،   نرضا الزبون يساعد المنظمة على تقديم مؤشرات لتقييم كفاءتها وتحسينها نحو الأفضل)مزيا أن هذا فضلا عن 
 ( وذلك من خلال الآتي: 100، ص:2012
 تقديم السياسات المعمول بها وإلغاء تلك التي تؤثر في رضاه.  ✓
الزبون   ✓ رغبات  وتسخيرها لخدمة  التنظيمية  الموارد  لتخطيط  دليلا  تغذية  يعد  تعد  التي  آرائه  وطموحاته في ضوء 

 عكسية. 
 البرامج التدريبية مستقبلا.  إلَالكشف عن مستوى أداء العاملين في المنظمة ومدى حاجاتهم  ✓

تجعل من الزبون النواة التي   أنوم  اليالمؤسسة التي ترغب في النجاح في أسواق المنافسة    أنفي هذا المجال    kotlerكما يؤكد  
تبتعد عن المفهوم البيعي وتركز على المفهوم التسويقي الْديث الذي يبدأ وينتهي بحاجات ورغبات    أن لياتها و تدور حولها عم

 (.58الزبون وكيفية إشباعها)عباس حسين جواد،سحر عباس حسين،ص
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سيما عندما  المعايير فاهلية للحكم على آدائها لَ  أكثريستحوذ رضا الزبون على أهمية كبيرة في سياسة أي مؤسسة ويعد من  
، 2014ل،  أمايكون توجه هذه المؤسسة نحو الجودة، و فيما يلي مجموعة من العناصر المعبرة عن أهمية رضا الزبون)بوقاسيا  

 (:85ص

أربعة حقائق توضح أهمية رضا الزبِئن في شكل إحصائيات هي) محمد خثير، أسماء   kotler في هذا الإطار حدد  ✓
 (:33، ص2017مرايمي، 
 ؛الْاليينأضعاف تكلفة رضا الزبِئن  10 إلَ 5على زبِئن جدد يكلف المؤسسة من  الْصول أن ✓
 حسب نوع الصناعة؛  80- 25يزيد من الأربِح بنسبة  5تقليل معدل فقد الزبِئن بنسبة  ✓
 معدل ربح الزبون يزداد مع امتداد فترة الشراء. ✓

 تحقيق رضا الزبون في زيادة ربحية المؤسسة.      عاليةهذه النتائج تؤكد مدى ف

  أن رضا العميل يؤثر تأثيرا إيجابيا على نجاحات المنظمات الربحية والمنظمات الغير الربحية، لذا ف  أنكما أظهرت الدراسات  
)سيسكو    خاصا برضا العملاء. وهناك كثير من الشركات العملاقة  اهتماماعددا من المنظمات الكبيرة و العملاقة تضع  

Cisco    (. ويؤكد  13، ص2017لوية خاصة لرضا العميل كسياسة أساسية لها )رائد بن عبد العزيز المهيدب،  أو مثلا( تضع
(Waarden&Wieleعلى أهمية تطوير الجودة في الشركات الكبرى المتصلة بِلأ )رضا المستفيد وأثره في    إلَترنت، للوصول  ن

من بليون عميل. يقول أحد   أكثروم بِلتريليونات، وقد بلغ العملاء اليترنت تقاس نتجارة الأ  أنتطور هذه الأسواق، حيث 
 Warren peterمهمة العملية التجارية هي استقطاب العملاء والَحتفاظ بهم")  أنأكبر منظري الإدارة )بيتر دراكر(: " 

Druckeبِلعملاء فضلا عن استقطاب غيرهم ه لَ يمكن الَحتفاظ أن رضا العميل ف إلَت للوصول  اولَ(، وبدون بذل المح . 

 المطلب الثالث: محددات رضا الزبون. 

 (:61، ص2006يتحدد الرضا في ثلاثة أبعاد رئيسية )حاتم نجود، 

اجتماعية، وتعرف     أو تعتبر التوقعات عما يعتقده الفرد حول موضوع ما وفق معيارية قد تكون شخصية    التوقعات:   -أ
 أدائه لمدة زمنية محددة"، وتتحدد توقعات العميل من خلال:  أو تعلقة بخواص المنتوج ا"المعتقدات المأنالتوقعات 

 الوعود الصريحة من خلال المنتج؛  -

 الخبرة السابقة في تعامله؛  -

 ت السابقة؛ ماالخبرة السابقة مع العلا -

 الآراء، اسم المنظمة.  -
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ودة بمجموع الخصائص التي يملكها المنتج في حد ذاته  توقعات عن خصائص المنتج )الجودة المتوقعة(: حيث تتعلق الج  -
الخدمة )بوجاهم السعيد،    أو تحقق له مجموعة من المنافع بعد استعمال المنتج،    أنا ضرورية ومناسبة ويمكن  أنوالتي يرى  

 (.24-23، ص2017عثامنية عبد الرحيم، 

الَجتماعية: تتعلق المنافع الَجتماعية التي يمكن للزبون تحصيلها من اقتناءه للمنتج، بصورة    تكاليفتوقعات عن المنافع وال  -
يمنحه للزبون من أثر إيجابي اجتماعي، بمعنى ردة فعل الآخرين تجاه الزبون نتيجة اقتناءه    أنصورة العلامة، وما يمكن    أو المنتج  

 (.24-23، ص:2017ية عبد الرحيم،ناالسعيد، عثم الرفض )بوجاهم أو  نابِلَستحس أنلهذا المنتج سواء ك

  أو يتحملها العميل في سبيل الْصول على المنتج    أنالتي يتوقع    تكاليفالخدمة، وهي ال  أو المنتج    تكاليفتوقعات عن   -
ضافة  ت التجارية الموجودة في السوق بِلإماالخدمة مثل: الوقت، الجهد المبذول في السوق وجمع المعلومات عن طريق العلا

 سعر المنتج.  إلَ

وفي الواقع نجد قيام العديد من المؤسسات بِلممارسة الخاطئة والتي تلخص في رفع مستوى التوقعات بشكل أكبر من       
إصابة الزبون بحالة من الإحباط نتيجة عدم تحقيق لتوقعاته وهذا من خلال المبالغة في   إلَ خلال الوعود الترويجية، مما يؤدي 

 (. 177، ص2005غة والخداع )ويليام هوشو، و االمر  إلَحتى اللجوء  أو شهارية الْملات الإ

 يعبر عن لْظة الْسم نتيجة استعمال المنتج، وهو المعيار للحكم على مدى تحقيق التوقعات.  : الفعليالأداء  -ب

الأداء المدرك للمنتج هو بمثابة المعيار الذي يستخدم    أنكما يلعب الأداء المدرك للمنتج دورا كبيرا في حدوث الرضا، حيث  
للمقارنة، والذي يمكن من خلاله تقييم وتحديد تأثير عدم التحقيق، وذلك بمقارنة الأداء المدرك مع التوقعات السابقة عن  

الْصول على الخدمة بِلإضافة   أو في مستوى الأداء الذي يدركه الزبون عند استعمال المنتج  الفعليالمنتج، كما يمثل الأداء 
عدم الرضا وهذا من    أو للتسعير عن الرضا  الفعلية لكليهما، كما يمكن الَعتماد على مقياس الأداء  الفعليالخصائص    إلَ

الخدمة )طلعت أسعد عبد الْميد، طارق محمد    أو لعة  ب المختلفة المتعلقة بأداء السناخلال سؤال الزبون عن رأيه في الجو 
 (. 103، ص2006خرندار، 

معيار مستخدم للمقارنة الأداء المدرك للمنتج من حيث أبعاده مع التوقعات عن المنتج وتكون النتيجة    إلَ بِلإضافة       
 حالة المطابقة.    إلَدرجة معينة من عدم المطابقة الإيجابية والسلبية بِلإضافة 

 : التالية م السيناريوهات أما، ونكون الفعليتعبر عن الفرق المدرك بين الأداء المتوقع والأداء المطابقة:  -ج

للمؤسسة أكبر من توقعات الزبون قبل عملية الشراء عند نقطة،    الفعليالأداء    أن الموجب    يقصد يتناولالموجب:    يتناول  -
تحقيقه من خلال تحسين أداءها بِستمرار وهي حالة جيدة ومرغوبة    إلَوتعبر هذه الْالة عن الهدف الذي تسعى المؤسسة 

 فيها عند الزبون.   
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ز توقعات العميل وهو ما ينعكس  و االمنظمة نجحت في تج  أن أكبر من المتوقع وهي نتيجة إيجابية، وتعن    الفعليالأداء    -
 على رضاه. 

 وقعات لدى الزبون. تداء الذي يدركه الزبون أقل من الالسلبي عندما يكون مستوى الأ  يتناولينشأ السلبي:  يتناول -

ما يشبه مؤشر عام لرضا الزبون والذي يحدد إطارا متكاملا ومفيدا لزيادة    إلَ ت تم من خلالها التوصل  محاولَوهناك       
ة عجزت عن تحقيق  المنظم أنالرضا للزبون وذلك بِلَلتزام بمؤشر الرضا الشامل للزبون. وهي حالة غير مرغوب فيها، تعن 

 م عملاء غير راضيين. أما ن توقعات عملائها وهي الآ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وفاء الزبائن  :ثانيالمبحث ال
ة هي العامل الوحيد الذي يحدد نجاح الشركات، فلقد أصبحت الشركات تقيم بنموذج بطاقة  اليلم تصبح المؤشرات الم      

 التعلم والتطوير  العمليات الداخلية،  ، الزبِئن،اليالم وفق أربعة أبعاد هي: الأداء المتوازن والتي تقيم الشركة 
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.(Garrison, 2003, p464)  
ق النجاح والنمو ن الأساسية للمنظمة فيتحقاا لأركالمعاصر يهتم بِلزبون ويعتبره أحد  أو التسويق الْديث    أنلذلك ف     

والبقاء عند مد جسور وعلاقات مترابطة مع الزبِئن، فالدراسات الإحصائية التي نشرتها مجلة الَتصالَت والعالم الرقمي  
% من عدد العملاء الكلي    20الزبِئن لدى الشركات قد يبلغ    نامعدل" معدل فقد  أن  إلَ، تشير  22/1/2006بتاريخ  

% من العملاء    68  أن ظة على العميل قد تبلغ ستة أضعاف كلفة اكتساب عميل جديد، و كلفة عملية المحاف  أنسنويًا، و 
% فقط من هؤلَء العملاء الذين توقفوا  4  أنيغيرون الشركات والمؤسسات التي يتعاملون معها بسبب الخدمات، والملاحظ  

% من العملاء    82  أنبق إشعار، و % تركوا الشركات دون سا90اشتكوا من سوء الخدمات،بينما    أنعن التعامل سبق لهم  
 (.79، ص2008أبو منديل،  الرحماندوا التعامل مع الشركات نفسها" )محمد عبد و االذين تم حل مشكلاته ع

:ماهية الوفاء  ل و المطلب الأ   
 مفهوم الوفاء: -لاأو 

شخص بشيء معين")ابن اشنهو سيدي    طرحه كمصطلح يعن: ارتباط   أنمعقد، إلَ    عمفهوم الوفاء هو شائ   أنرغم    "
 .(219محمد، حموتي صالح، ص

كن بمحض ت المؤسسات المعاصرة، هذا الَهتمام لم ياهتمامافي    ولَ صبحت تعتلي المرتبة الأأن"  ئكلمة "وفاء الزبِ  أن   
صبح المحصول على  أة التي أصبحت مفتوحة وجد شرسة، و العالمي ستراتيجية في احتواء المنافسة  الصدفة بل لأهمية هده الإ

تكلفة من الْصول على زبِئن جدد وزيادة على ذلك ف اقل  وفيا  الزبون  للمؤسسة فجعل    أن زبون جديد جد مكلف 
ر  ط والطويل(. فمختلف التقاريسياسات تطبيق استراتيجية الوفاء لها نتائج مرضية على المؤسسة)خاصة في المدى المتوس

  إلَ ترفع من القيمة المتوسطة للزبون  أن% يمكنها 05 معدل الوفاء بنسبة الزيادة في أن إلَية تشير الَقتصادحصاءات والإ
 (. Corine Nardot,2003%)100 إلَ% وبعض الْالَت 25

منتج  "ه  أنالوفاء     Oliverعرف  - المؤثرات الخارجية،    كانتخدمة في المستقبل مهما    أو الإلتزام عميق لإعادة شراء 
 (.47 ،ص2009بنشوري،  )عيسى"ت تغيير قرار الشراءاولالمحيطة والجهود التسويقية التي تسعى لمح

 "من خبرة اجابية مسابقة  انطلاقا ناتوقع شراء علامة ما في غالب الأحي "ولَء الزبون Brownفي حين عرف   -

 (. 52ص، 2014خلوط، زهوة)

العلامة    أو المشتريات المتكررة من قبل مشترين من نفس الماركة   " ه أن( الوفاء على  2006)Yanو  Songولقد عرف    -
الجيدة  وتجاربه  المشتري  رضا  عن  تنتج  التي  قالو علا   (,2011Nam, Ekinci, & Whyatt)"التجارية  ذلك  على     ة 

BloemerوKasper  (1995 و ) Ballester  وAleman  (2001  من المعتقد على نطاق واسع )الوفاء هو أحد الطرق    أن
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  Krishnamurthi  . وقد وجد(  Zehir et al,   2011الخدمة المستلمة )    أو التي يعبر بها المستهلك عن رضاه عن أداء المنتج  

على   وفاء  أنRaj  (1991  )و حية  التجارية  العلامة  لبقاء  الرئيسية  المحددات  أحد  من  يعد  الطويل  المستهلك  المدى 
(2010,Deng, et al .) 

تها التجارية  ماعلا  أو وفاء المستهلك هو ذلك الَلتزام العاطفي والسلوكي المتركز على المواقف الإيجابية من منتج المؤسسة  -
العلامة التجارية في سوق تسوده المنافسة الْرة .)مير احمد،    أو نحو تكرار عملية الشراء لمرات عديدة من نفس المؤسسة  

 بركاتي حسين(. 

جهات تلبي  أو شراء أصناف معينة من مصادر    إلَيميل    أو ه: "هو الزبون الذي يفضل  أنعرف جيل غريفن الوفاء على    -
 (. 15، ص2019 توفيق، أنِالشراء يتكرر لمرتين على الأقل")فط أنرغباته ويستمر لفترة زمنية معقولة أي 

الخدمة المفضلة في المستقبل على الرغم من    أو امتلاك المنتج    أو ه: "التزام عميق الجذور لشراء  نليفر الوفاء بأأو عرف    -
 (. 118ص  ،2011  الَلمي،  ودان قاسم داين ومحتمل")غسوتأثيرات السوق التي تسبب حدوث سلوك متبا  اليةالتأثيرات الْ

ميوله لإعادة الشراء من نفس    أو ه مجرد نية الزبون  ن( الولَء )الوفاء( بأ,2013Kishada and Wahabو يعرف كل من)  -
تتحول لتكون مصدر قلق أساسي لمدراء، وهذا    أنبر ولَء العملاء أحد مواضيع بحوث التسويق والتي يمكن  عتوية،  الشرك

ظروف المنافسة القوية، وخاصة في الصناعات الخدمية حيث مستوى    إلَد بموضوع ولَء العملاء يرجع عموماً  زايالَهتمام المت
شدة وخاصة في قطاع الخدمات حيث هنا    أكثرالَرتباط والعلاقة بين الولَء والمنافسة يصبح    أنالمنافسة مرتفع، وحيث  

 .ارات والخدمات المبتكرة الناشئة بسرعةكمجموعة واسعة من الخي

نفس العلامة،    أو الخدمة    أو الوفاء عبارة عن سلوك الزبون في تكرار شراء نفس المنتج    أن من التعاريف السابقة نستخلص       
ت والجهود اولَخدمة معينة دون التعامل مع المنافسين رغم المح  أو ه يعطي الأفضلية في تعاملاته لعلامة تجارية معينة  أنأي  

 (.52، ص2014خلوط، زهوةالتسويقية للمنافسين لتغيير قراره )

 مراحل الوفاء   -اثاني
المنتج: يمر الولَء بأربعة مراحل حتى يتحقق الولَء    أو مراحل من الوفاء للمؤسسة    أو صنف الباحثون أربعة مستويات       

 :  التاليالخدمة كما هي موضحة في الشكل  أو تجاه السلعة 

 (: مراحل الوفاء 1-20الشكل رقم )
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 المصدر: من إعداد الباحثين 

 :(36-35كحلوش نورية، صوفيما يلي وصف لهذه المراحل)

 " cognitive loyalty"المعرفي أوالوفاء الإدراكي  -1

الوفاء القائم على الَعتقادات،  فالوفاء في هذه المرحلة يتوجه نحو العلامة/الخدمة بسبب مستوى الأداء   إلَ وهو يشير     
 والخصائص، هذه المرحلة تعبر عن اعتقادات العميل/الخدمة.  

 " Affective loyaltyالشعوري"  أوالولاء العاطفي   -2

مستوى التفضيل الذي يظهره العميل للعلامة/الخدمة، ويتمثل بِلمستوى المتعة والْب للتجربة المتعلقة    إلَويشير       
 بِلعلامة/الخدمة، فكلما زاد الْب والإدراك زاد الوفاء العاطفي لدى الزبون. 

 "Cognative loyalty"الولاء الإرادي  -3
بأ  إلَويشير        العميل  يظهره  الذي  الإلتزام  بمستوى  عنه  ويعبر  الَلتزام،  من  أعمق  بِستخدام    ن مستوى  يستمر 

بتج يرتبط أيضا بِلرغبة  أسعار  و ا العلامة/الخدمة بِلمستقبل. وهو  بتقديم  المنافسون  قام  لو  المعوقات حتى  قيمة    أو ز 
 أفضل.

 
 

 " Action loyaltyالسلوكي" أوالعملي  الولاء -4
ويعبر عنه من خلال المستوى الذي يقوم به    الفعليالَستخدام    إلَوهو المستوى الذي يتحول فيه العميل من النية       

 . خرىه بِلمقارنة مع البدائل المتاحة الأيعلالعميل لَستخدام العلامة/الخدمة، وكم ينفق من المال والوقت 

01 • الوفاء الإدراكي 
02 • العاطفيالوفاء
03 • الإراديالوفاء
04 • السلوكيالوفاء
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قيام الفرد بِلشراء   أنووفقا لذلك ف  .للعلامة  الفعليسلوك، يتمثل في الشراء    إلَ ويعبر عن هذه المرحلة بتحول النوايا       
وعند ما يتكرر السلوك يصل الزبون    .يكون مصحوبِ برغبة قوية في التغلب على المعوقات التي تحول دون تحقق هذا السلوك

، ويعن استمرار الزبون في القيام بإعادة شراء نفس المنتج كلما ظهرت الْاجة لذلك  ما يعرف بمرحلة السلوك الذاتي  إلَ
 (91ص ،2018نجاح يخلف،).وذلك بدون تفكير 

 هميتهأأنواع الوفاء و -ثالثا

 واع الوفاءأن .أ

ذا  إهذا العميل يدين بِلولَء للشركة   أنولَء العميل يتحدد على أساس عادات العميل الشرائية فيقال    أنيرى البعض      
ما دأب على التعامل معها وعلى شراء منتجاتها، بِلرغم من تقديم الشركات المنافسة منتجات أفضل وأرخص، ويمكن تقسيم  

 24):ص ،2007)توفيق التالية واعنالأ إلَالولَء 
 .م العميلأماوذلك في حال عدم وجود بدائل  :الاحتكارولاء  −
 .عدم رغبة العميل في البحث عن بديل أخر أو وتعن كسل  :الولاء الخامل −
 .يكون موقع الشركة قريب من سكن العميل وملائم له أن: مثل  ولاء الملائمة −
 .يعرف العميل أسعار المنتجات البديلة ويحرص على شراء الأرخص  أنوهو  ولاء السعر: −
 .ولَء أو شراء   كثرمستمد من تقديم جوائز للعملاء الأ  الولاء المحفز:  −
 .وهو الولَء لَسم تجاري معين  :الولاء العاطفي −
استراتيجيات    واع الولَء، وتحدد معايير الولَء من خلال اختيارأنواع الولَء ومعاييره كما تختلف المعايير التي تحدد  أنتختلف       

من خلال معيارين،    وبرامج ملائمة تستخدم من قبل إدارة علاقات الزبِئن من أجل تسهيل التعامل مع الزبِئن، ويحدد الولَء 
  إلَ ذهاب الزبون   بتكرار  ت الأعمال وميل الزبون لَختيار منتج ما، والآخر يرتبط أحدهما مرتبط بدرجة الَرتباط بمؤسسا

واع للولَء كما  أن، وهناك أربعة  (88ص،  2018  يخلف، اختيارها)نجاح  إلَالمؤسسات من أجل شراء منتجات ومدى ميله  
 :يوضحه الجدول الآتي

 
 
 
 

 واع الولاء أن(: 2-2الجدول رقم)

 الموقف                
 تكرار الشراء 

 منخفض  مرتفع 
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 ولَء كامن   ولَء حقيقي   قوي 

 عدم وجود ولَء   ولَء زائف  ضعيف 
Source: Alan S .Dick, KunalBasu, 1994 P, 11 

سلوك تكرار الشراء يكون من خلال وجود تعلق وموقف ايجابي من الزبون تجاه   أن  علىفوجود الولَء الْقيقي يعبر      
يبرز في شكل    أنفهو يعبر عن وجود تعلق حقيقي بِلعلامة دون    Lendrevie, Lindon)الولَء الذاتي فحسب)  أماالعلامة،  

مة للتغيرات التي قد تحدث في المحيط، ما يفسر سعي  و امق أكثرالزبون يكون    أنسلوك، ويعتبر هذا النوع جد مهم حيث  
الزبون يعتبر وفيا للعلامة من   أن إلَالولَء الموضوعي فهو يشي   أنه عند زبِئنها في حين يعلة الْفاظ محاول المؤسسة لبنائه و 

يكون له موقف تجاه العلامة، وهو نتيجة فقط للعوامل الخارجية، والتي يستحيل  أنار الشراء دون خلال قيامه بسلوك تكر 
مثلا؛    أخرى عدم وجود بدائل    أو ارتفاع تكلفة تغيير العلامة،    أو يكون الزبون غير وفي للعلامة، نتيجة التعود    أنمعها  

 جاذبية للمنافسين.  أكثر أخرى عدم وجود عروض  أو يزول عندما يتعاظم عدم رضا الزبون، أنويمكن لهذا الوفاء 

 (:17-16، ص2016 توفيق،أنِواع عديدة من الوفاء وهي)فطأن إلَ( Dick 1994و  Basu) أشاروقد 

العلامة التي يتعامل معها الزبون وفي هذا النوع    أو يمثل حالة من الَرتباط الضعيف ولَ يوجد وفاء للمنتج    /عدم الوفاء: 1
 لَ جدوى من إتباع سياسات وبرامج هدر المال والجهد.

التردد على اقتناء نفس المنتج وفي الأغلب    اليةحالة ارتباط ضعيف مع المؤسسة، ومع تكرارية ع  علىيشير  /وفاء الكسل:  2
خدمات جديدة وبديلة وهذا النوع من الوفاء يمكن   أو ة  يحدث بسبب نابع من الكسل والخمول لعدم بدل جهود جديد

 مزود الخدمة تمييز نفسه عن المنافسين. أو تعظيمه إذا ما استطاع المنتج 

شراء نفس المنتج وقد   على الخدمة، مع تكرارية منخفضة لتردد  أو يمثل حالة من الَرتباط القوى بِلمنتج /الوفاء الكامن: 3
رار لَ يتم اتخاذه على رغبة صاحب القرار وحده بل هناك تأثيرا من قبل المحيطين به على  الق  أنيحدث هذا النوع بسبب  

أعلى من   إلَة نقل هذا الزبون اليالتجديد وفي هذه الْالة تبقى احتم أو الخدمات المقدمة لَ تحظى بِلتنويع  أو هذا القرار، 
 الزبون. إلَة لَ الخدم أو المنتج  إلَمتطلبات نقله تعود  نالوفاء قائمة نظرا لأ

الخدمة    أو ة لَستخدام المنتج  اليالخدمة مع تكرارية ع  أو هو حالة من الَرتباط القوي بِلمنتج  المتميز:    أو  ليا/الوفاء الع4
الخدمية فهؤلَء الزبِئن يقومون بوظيفة الترويج للمنتج   أو ية  الَنتاجكل المؤسسات    يهإلوهذا النوع هو المرغوب والذي تسعى  

تلبي رغباتهم    أنالمنتجات استطاعت    أو هذه الخدمات    أنالخدمة من خلال ما يقولون للآخرين عن تجاربهم الجيدة وكيف    أو 
 واحتياجاتهم. 
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 واع الوفاء أن(: يوضح 2-2والشكل رقم)

 
 ( 43، ص2009المصدر:)نهلة نهاد الناظر، 

 همية الوفاء  أ .ب

 (:58،ص2014العميل الذي لديه وفاء للمنظمة يحقق لها مايلي )خلوط زهوة، أن  إلَت العديد من الدراسات أشار  

الزبِئن، فالعلامة   ن اذهأأو في : يفرض الوفاء تموقع المنتج في السوق بين المنتجات /الوفاء يقوي تموقع المنتج في السوق1
 طلبها وشرائها.  إلَت ووفائهم لها يدفعهم  ماالزبِئن يريدون هذه العلا  أن الموزعين يدركون    نالقوية تجد لها تموقعا في السوق لأ

فياء، فمن السهل جدا جذب  و لدى المنظمة قاعدة جديدة من الزبِئن الأ  أن: إذا ك/الوفاء يسمح بجذب زبائن جدد 2
عندما يكون شراء المنتج فيه مخاطرة، فالَستعمال الدائم من طرف مجموعة من الزبِئن لعلامة تجارية  زبِئن جدد، خاصة  

عن قصد عن طريق نشر الأفكار الإيجابية    أو بِلقدوة،    أو للزبِئن المحتملين، سواء عن غير قصد    نامعينة يعتبر رسالة ضم
 عن المنظمة.  

حسن فامتلاك قاعدة من الزبِئن  أ: إذا قام منافس بإطلاق منتوج  للمنافسة  /الوفاء يمنح الوقت والسهولة في الاستجابة3
لَ    أنالزبون الوفي راضي لَ يبحث عن التجديد، في كل الأحوال يمكن    ن فياء يمنح للمؤسسة الوقت للاستجابة، لأو الأ

 يكون منتبها حتى لوجود منتجات جديدة. 

 :التاليالزبون من خلال الشكل  ويمكن اختصار أهمية وفاء
 

 (: أهمية وفاء الزبون. 2-03الشكل رقم)
 التسويقية  تكاليفتخفيض ال                                                                 
 مع الموزعين ض و اإعطاء قدرة للمنتجين في التف                                                                
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 الولَء للعلامة تطور الشهرة                                  جذب زبِئن جدد      
 الولَء للعلامة                                                                 
 تملينالمستهلكين المح ناضم                                                                 
 إعطاء وقت للإجابة على مجموعات                                                                 

Source : Jean Noel kapferer  2003 , P52 

 : برامج الوفاء وطرق قياسهثانيالمطلب ال

 لا برامج الوفاء: أو 

م ذوي مردودية مرتفعة ويمكن تعريف  أنتكون هذه البرامج موجهة للزبِئن الذين يشترون بِستمرار من المؤسسة أي       
 :هذه البرامج كما يلي

هي وسيلة لتحديد وتطوير النشاطات المتعلقة بِلزبِئن الجيدين والممتازين من خلال العلاقات طويلة المدى وتكون مؤثرة       
 (.134، ص2006)حاتم نجود، وخالقة للقيمة.

على الزبِئن   ظ فاعية للمؤسسة والتي تعن بِلْفابرامج الوفاء هو أحد الأدوات المستخدمة في تطبيق الَستراتيجيات الد     
عدم تحول الزبِئن فبرنامج كسب الوفاء عبارة عن مخطط نشاط    نام المنافسين وتضييق الخيارات لضمأماووضع العوائق  
ها وتطويرها بطريقة تسمح بتحديد الزبِئن يعلشاء علاقة مع مختلف شرائح الزبِئن المستهدفين والمحافظة نلإ تضعه المؤسسة 

شاء علاقات قوية ومنتظمة وذات قيمة  نإهم عن طريق مكافآت لزيادة كمية المشتريات و يعلالمهمين وتحديده بدقة والمحافظة  
 (.73، ص 2009على المدى الطويل)عيسى بنشوري، 

بدقة،    أغلب البرامج التي عرفت الفشل هي تلك البرامج التي لم تحسن استهداف زبِئنها   أنيرى العديد من الباحثين       
 .(p194،212، pierre volleيرعى عند تأسيسها أربعة أهداف أساسية ) أن فبرامج كسب الوفاء يجب 

 هدف متعلق بتطوير النشاطات التجارية للزبِئن؛ - •
 ية العلاقة مؤسسة/ الزبون ؛ هدف متعلق بتقو - •
 هدف متعلق بِلْفاظ على الزبِئن المهمين؛ - •
 هدف متعلق بِلمساهمة في زيادة مردودية المؤسسة. - •

 والشكل المقابل يوضح تموقع هذه الأهداف في بناء برامج الوفاء.

 هداف برامج الوفاء أ(: 2-04الشكل رقم)
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Source: PièrreVolle “Stratégie clients : point de vue d’experts sur le management de la relation  

de client” Edition PEARSON France 212 p19 . 

و       أشكال  عدة  البرامج  هذه  تأخذ  استعمالَ:أكثر وقد  الولَء:"هي   ها  فبطاقات  الولَء  ونوادي  الولَء  بطاقات 
ونوادي   تخفيضات...الخ تمكنهم من الْصول على امتيازات متنوعة: كالهدايا، الولَء،بطاقات"تمنحها المؤسسة لزبِئنها ذوي  

  أو تكون افتراضية   قد  الولَء هي عبارة: "عن نوادي تنشئها لكي تخلق فضاءات تجمع فيه الزبِئن ذوي الولَء وهذه النوادي
 مرار العلاقات".لزبِئنها وتؤكد على است ناحقيقية تمنح فيها المؤسسة شهادات وتقدير وعرف

يصبحون أعضاء في هذا  شائه وتجميع زبِئنها فيه، الذيننمجال تقوم المنظمة بإ   أو هو عبارة عن فضاء    نادي الزبائن: 1.
حقيقية تجمع الزبِئن   أو ترنت  نافتراضية على الأ  النادي من أجل الْصول على فوائد ومنافع متميزة، وقد تكون هذه النوادي 

مناسبات مختلفة.   منفي  مهمة  النوادي وسيلة  أساس  أناجل   تعتبر  على  تقوم  وهي  الزبِئن،  مع  قوية  علاقات    أن شاء 
نقاط إلَ هدايا خلال مدة  رصيد من النقاط عند قيامهم بأي عملية، ويتم تحويل هذه ال المنخرطين في النادي يحصلون على

 :إلَشاء نوادي الزبِئن أنالمنظمات من خلال  ك. وتهدفالَشترا
 كسب ولَء أفضل الزبِئن ؛   -
 تقوية صورة المنظمة؛  -
 تطوير النشاط ؛  -
 ت. بياناتحسين معرفة الزبِئن وتدعيم قاعدة ال -

 ا تقوية الروابط والعلاقات بينهم وبين المنظمة. نمإوالهدف من النوادي ليس بِلضرورة جمع أكبر عدد ممكن من الزبِئن و 



 الفصل الثاني :
 

 

51 

الولاء:    -2 متنوعة كالتخفيضات  بطاقات  امتيازات  للزبِئن، وتسمح لهم بِلْصول على  بطاقات تمنح  عبارة عن  هي 
والْسومات، هدايا، تسهيل عمليات الدفع، معاملة خاصة ....، وقد أصبحت بطاقات الولَء أداة تسويقية جد مهمة  

نظرا لمرونة تطبيقها    مااأدوات بناء الولَء استخد  أكثر من    تسمح بِلتعرف على الزبِئن ذوي الولَء وتتبع عملياتهم، وهي 
 واع من البطاقات:أن وسهولة استخدامها من طرف الزبِئن. ويمكن التمييز بين عدة 

 بعملية الشراء؛ تحتوي على  code barresيمثل المعرف والمحدد الوحيد للزبون عند القيام  ( codes barres )بطاقات  -
بواسطة نظام   ل وهي تسمح بتخزين المعلومات و لها تقريبا نفس خصائص النوع الأ   piste magnétique ):)بطاقات  -

 معلوماتي؛
أهم فوائدها    أكثرها  تكاليف: (microprocesseur )بطاقات  - السابقة،    أو دلَئل   ا تسمح بِلتوافق بين عدة أنمن 

 ت. ماعلا

تسمح للزبون بِلدفع عن طريق    ناوكالة ائتم  أو ة مدعومة من طرف بنك  اليعامة هذه البطاقات تكون مرتبطة بوظيفة م
 البطاقة.

ها ييحصلون عل  ختبارهم على أساس نظام النقاط التيانشاء نوادي يضم مجموعة من الزبِئن يتم  تقوم المؤسسة بإالنوادي:    -
 (.52، ص2015من خلال تعاملهم مع المؤسسة )كريمة قاقي، 

 

     البيع:. خدمات ما بعد 3

ة،  ناتتمثل في مجموعة الخدمات المقدمة من طرف المنظمة لزبِئنها بعد بيع المنتج من تركيب، إرشادات الَستعمال، صي   
فالمستهلك لَ يتحكم كلية في طريقة تشغيلها،    الية......، فنظرا لكون بعض المنتجات ذات تكنولوجيا عنامراجعة، الضم

 حت ضرورية. لذلك فخدمات ما بعد البيع أصب

خدمات ما بعد البيع يمكنها تعزيز    أنرضا الزبون عن المنتوج ف  أنا تعتبر سلاح حقيقي يقوي ولَء الزبِئن، فمهما كأنكما  
علاقتهما لم تنته بمجرد الدفع وشراء المنتوج بل تستمر حتى بعد إتمام عملية    أن هذا الرضا، فالمنظمة بذلك تثبت للزبون  

 البيع. 

العلامة، حيث يتم من    أو بناء ولَء الزبون سواء للمنظمة    إلَ: هي عبارة عن وسائل تنشيط تهدف  والهدايا  الكوبونات 4.
 خلالها تقديم الهدايا للزبِئن المخلصين للمنظمة لتوطيد وتقوية العلاقة بينهم.
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 :مراكز الاتصال 5 .
ا كز الَتصال مك المنظمة. فمثلا معظمإنة مهمة في  اتحتل مر  للاتصالَت    ستراتيجية  شركات الهاتف تملك موزع ذكي 

 أنحتى قبل    آليايسمح بعرض بطاقة الزبون على شاشة المستقبل    ليالواردة، وكذلك نظام دمج بين الهاتف والإعلام الآ
تطوير إدارة العلاقة مع الزبِئن في مجال الَتصالَت واستقبال    إلَيات التقنية أدت  نايكون الزبون على الخط، هذه الإمك

 كز الَتصال ل : شكل أفضل. ويتم الَعتماد على مرا ت ببيانا الزبِئن وكذلك إدارة قاعدة ال
 الَستقبال في المحلات ؛  -
 البيع عن بعد ؛  -
 مساعدة الزبِئن؛  -

 جمع المعلومات عن الزبِئن. -

مثلا كل من مؤسسة الموجهة    Darty و  Auchanو  Carrefourقد استثمرت على نطاق واسع في مجال مرا كز الَتصال  
مشهورة جدا بفضل تقديمها نموذج متميز لإدارة مراكز الَتصال،   Dartyلإدارة العلاقة مع الزبِئن. وقد أصبحت مؤسسة

ا قبل  عليه بباريس وحده، وكل الَتصالَت الواردة تتم الإجابة    مليون اتصال في السنة في مركزها   1.1فهي تقوم بمعالجة  
 السنة الرابعة.

 

 . رسائل المعلومات ومجلات الزبائن: 6

شطتها  أنرسائل المعلومات عبارة عن رسائل ترسلها المنظمة دوريا لمجموع زبِئنها، تتضمن معلومات عامة عنها وعن مجال       
  ترنت. نالأ أو الهاتف  أو وكذا معلومات خاصة عن منتوجاتها. يمكن إرسالها عبر البريد 

أيضا، موجهة للتعريف عنها وعن منتجاتها، ويتم  "مجلات الزبِئن" فهي عبارة عن مجلات تصدرها المنظمة دوريا    أما    
المنظمة تقدم مجموعة    كانت (، عامة تستخدم إذا  نِاك مجن يكون الَشترا االزبِئن المشتركين) في معظم الأحي  إلَإرسالها  

كما أصبح  م أداة مهمة وقوية لبناء الولَء  اليو تتبنى سياسة ابتكار مهمة. وقد أصبحت تعتبر    أو منتجات متنوعة ومختلفة،  
ا  أنب المجلات العادية. المميز الرئيسي لهذه المجلات  ناا أصبحت تباع في الأكشاك بجأناستخدامها شائعا وواسعا، حتى  

يعتبر قراءة هذه المجلات نوع    أنمهم، فالزبون يمكن    ناكسب ولَء الزبِئن بطريقة غير تجارية أين يكون للترفيه مك  تحاول
 "Danoé" قامت بإصدار Danone:ت تصدر هذا النوع من المجلات مثلاماعلامن الترفيه. الكثير من ال

 ا طرق قياس الوفاء:  ثاني
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  الَتجاهات يعد قياس الولَء عملا صعبا، حيث تكمن صعوبة قياسه في طبيعة الولَء في حد ذاته، كغيره من مقياس       
لنا جمع آراء بعض الكتاب حول  و انا حأننموذج محدد لها، إلَ  أو التي ترتبط بطبيعة النفس البشرية التي يصعب وضع قياس 

العوامل استعمالَ في قياس   أكثر طرق قياس الولَء. يعرف ولَء الزبون تكرار وحجم الشراء لمنتجات وخدمات المؤسسة من 
ه يصعب قياسه، كما يصعب قياس  أن المتميز بِلتعقيد وعدم الَستقرار فنِنساولَء الزبون، وبسبب ارتباط الولَء بِلسلوك الإ

ب مختلفة خاصة في حالة  انكالثقة والرضا والَلتزام م إلَ في حالة اعتباره سلوكا بتكرار الشراء ويقاس الولَء من جو   مقدماته
المنتجات السلعية الَستهلاكية ومن أجل الْصول على نتائج دقيقة ومنطقية تعتمد المؤسسة على مجموعة من القياسات  

 (:23-22، ص2016د فظلي،يتم توضيحها فيما يلي)ذهبية مشتة، أتفرح محم
بِلزبِئن في فترة معينة،    راسات رضا الزبون ويقيس معدل الَحتفاظ دفي    أكثريستعمل لهذا المقياس   :الاحتفاظ بالزبائن-1

تحددها المؤسسة، يرتكز هذا القياس على   بعد فترة زمنية  أخرىحيث يقاس عدد الزبِئن في فترة معينة ويقاس عددهم مرة  
على التنبؤ بِلمعطيات المستقبلية،هذا ما يتطلب تدعيم هذا    اتيجية تعتمددقة القرارات الإستر   أنية، مع  المعلومات الماض

 .الَحتفاظ المستقبلية  القياس بقياس آخر يمكن التنبؤ بمعدلَت
فترة معينة إلَ    تعتمد المؤسسة على دفتر حسابِتها لتحديد متوسط حساب الزبون وتتبع تطوره خلال :الحصة النقدية-2
تزايد متوسط حساب    أنإلَ    ذلك صعب بِلنسبة لجميع الزبِئن خاصة في مجال المنتجات ذات الَستهلاك الواسع،  أن

لأسبوعية مثلا على مشروب مايكون من  ا  الزبون لَ يعبر بِلضرورة عن ولَئه، وبِلنسبة لَستقصاء الزبون عن مصاريفها
 .موثوق بها صبح الإجابِت غير الصعب تذكره لمصاريفه بهذه الدقة فت

منتجاتها، علامتها    حيث يقارن الزبون المؤسسة،  :ت المنافسةماموقع العلامة التجارية في ذهن الزبون مقارنة بالعلا-3
ونتائج هذا القياس تعطينا تصور لنتائج    للمنافسين،  خرى البدائل الأ  أو مقدم الخدمة فيها، فالمؤسسات المنافسة    أو التجارية،  

 .وهو مستوى تقبل الزبون لبدائل المنافسين التاليالقياس 
العوامل التي تبرر تخليه   يهدف هذا القياس لمعرفة مستوى تعلق الزبون بِلمؤسسة فيظل :مستوى تقبل الزبون للبدائل– 4 

يكون قد تعامل معهم وكلما    أنويمكن    والذين يعرفهم الزبونعنها وذلك بتحديد المنافسين للمؤسسة في نفس القطاع  
  أما المقياس وكلما ازداد احتمال تقبل الزبون لبدائل المنافسين،  ت الثقة في دالإجابة تدل على المعرفة الجيدة بهم كلما ازدا  كانت

المؤسسة عن  تخليه  عدم  تبرر  التي  يمكن    العوامل  والتي  التحول  عوائق  في  أنهي  سببا  الولَء  تكون  بدل  به  الَحتفاظ   
 .(11ماهر العجي، ص )الْقيقي

الثقة-5 المؤسسة، علا :مستوى  الزبون في  ثقة  مستوى  منتجاتها،  ماأي  فيها،  أو تها،  الخدمة  مقدم  على    حتى  يعتمد 
 .نافي غالب الأحي الزبون فرد أن من غيرها أي   أكثر القياسات السابقة في مجالَت الَستهلاك والتوزيع الكبيرين  

 المطلب الثالث: النظريات المفسرة للوفاء 
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، 2011يمكن التمييز بين نظريتين هامتين تتضمن كل واحدة منها تحليل بعد من أبعاد الولَء، وهما:  )حاجي كريمة،  
 ( 42-41ص

 : (behavioriste)النظريات السلوكية  -1

ا وصفية وليست تحليلية فهي تصف سلوك تكرار الشراء الناتج عن تجربة إيجابية سابقة،  أنهذه النظرية تظهر على       
يكون هذا    أنتكرار الشراء لَ يعبر دائما عن الولَء، فيمكن    أن من عدد مرات الشراء، إلَ    انطلاقاتسمح بقياس الولَء  

هي لَ    لتاليثل خدمات محطات البنزين ...، و بِالعادة م  أو عدام الخيارات كحالة احتكار مجال العمل ناالسلوك ناتجا عن 
السلوك الماضي فقط للزبون لتفسير    إلَتأخذ بعين الَعتبار درجة تعقد العلاقة بين الزبون و العلامة، فلن يكون كافيا النظر  

 (. P39) ،2003،Jean Marc Lehue  .سلوكه المستقبلي

 (: attitudinalنظرية الاعتقاد ) أوالمقاربة الموقفية – 2

توجيه أعمالهم نحو مقاربة تسمح    إلَيين  يدانعجزت المقاربة السلوكية لوحدها عن تفسير سلوك الولَء دفع الباحثين و الم   
ط  ور    إذا  بِلأخذ بعين الَعتبار البعد الإدراكي والموقفي كأحد العوامل المفسرة للولَء فالمستهلك لَ يكون وفيا للعلامة إلَ

 إظهار سلوك تكرار الشراء) إلَتبلور الَعتقاد في القالب الَيجابي يؤدي  لتاليموقف اعتقادي ايجابي اتجاه هذه العلامة وبِ 

p80،2002 ،Patrick Simon .) 

الشراء وقد حدد   ظهور النية في تكرار سلوك    إلَتسلط هذه النظرية الضوء على عملية التقييم النفسي الذي يؤدي     
 (: 42،ص2011حاجي، كريمة،(الباحثون أبعاد قوة الموقف في العناصر الآتية

يكون سهل الإدراك،    لتاليينشط بذاكرة الفرد وبِ   أن لموقف يجب  (: اWilliamsو  Fazioأ/ سهولة إدراكه: بِلنسبة ل  )   
ا قوة الَرتباط في ذاكرة الفرد بين عرض الموضوع وتقييمه و درجة سهولة إدراك الموقف يشار  أنوتعرف سهولة الإدراك على  

 .ه موقف قويأنالموقف واضحا وسريعا وسهل الفهم نقول  أنا بقوة الموقف، فكلما كإليه 

علاقة بِلموضوع وتشكيلة الخبرة   أو فيها الفرد على اتصال   ناتتعلق الخبرة المباشرة بعدد المرات التي ك:  ب/ التجربة المباشرة
، أثر الإشهار حول الموضوع، الَتصال  نالَستهلاك، قراءة إعلا  أو جد واسعة وتضم عدة عناصر منها )الشراء، الَستعمال  

الخبرة المباشرة تزيد من التماسك بين الموقف   أنفي أبحاثه  (Davidson)ضحأو ، وقد  ...(الأذن مع المحيطين به  إلَمن الفم 
المواقف التي لَ ترتكز على الخبرة   أنوالسلوك والمواقف تكون جيدة وواضحة ومنشطة بمستوى من الثقة والتأكيد، في حين 

 .تتطور بشكل سهل أنا يمكن  نالمباشرة تكون أقل تفسيرا للسلوك لأ
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ونعن بها القيمة التي يعطيها الزبون لموقف اتجاه موضوع ما، فكلما زادت الأهمية والتي ترتبط بدرجة التعقيد    جـ/ الأهمية:
 .وقيم الفرد كلما زادت من قوة الموقف

ة  العلام أو أي الثقة والَقتناع التي يبدي بها الزبون موقفه، فإذا لم يكن الزبون يملك الثقة في حكمه على المنتج  د/ التأكد:
للتغيير وبِالن يكون موقفه مق الناتج عن    لتاليوما  التعلق  التحول من  الربط بين  الموقف في  وتظهر قوة  موقفه ضعيف، 

 .الَعتقاد وقوة الموقف نحو سلوك تكرار الشراء

بقوة  هناك تكامل بشكل متتابع بين النظريتين في تفسير ولَء الزبون، فسلوك تكرار الشراء يكون مدفوع    أنيمكن القول  
 الموقف التي تفصل بين مستوى التعلق بِلعلامة وتكرار سلوك الشراء. 

 

 

 

 

 المبحث الثالث: العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبون ووفائه

صبت  أنلويات الأهداف الإستراتيجية للبنوك، والْصول على زبِئن يعن مكسب كبير للبنك، ولهذا  أو يعتبر الزبون من        
وجب    لتاليجهود هذه المؤسسات على الإهتمام بجودة وأداء خدماتها وتقليص الفارق بين أداء الخدمة وتطلعات الزبِئن، وبِ

 .تسعى لتحقيق رضا زبِئنها أنعلى إدارة مراكز البريد الجزائري 

 ل: العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبونو المطلب الأ

وجود نوع من الإربِك والغموض حول العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبون)محمد خثير، أسماء مرايمي،   Shortcake يرى
 (.34، 35، ص2017

مازالوا غير متفقين على أرضية    الأكاديميين  أنعلى الرغم من وجود علاقة أكيدة بين جودة الخدمة ورضا الزبون، إلَ       
واضحة ودقيقة لتفسير طبيعة الترابط    ية علم لَ يمتلكون رؤية فأنعمل مشتركة بخصوص مفهومي جودة الخدمة والرضا، إذ  

ما بين جودة الخدمة ورضا  Bateson اتجاها شاملا، إذ ميز أو الجودة المدركة من قبل الزبون بوصفها موقفا  أن وماهيته. و 
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أو مستندا  هذا الموقف غالبا ما يكون مبنيا   أنالزبون وحددها كونا اتجاها يكونه الزبون من خلال تقييمه لعرض الخدمة، و 
تقدم به للزبون بما    أنمية سابقة. والجودة هي بِلأصل تقديم الخدمة على الوجه الذي يجب  يعلى سلسلة من خبرات تقي

ت لم تأتي من فراغ بل هي مبنية على تصورات ومؤثرات جعلت الزبون يتوقع هذه  هذه التوقعا  نيتناسب وتوقعاته عنها، لأ
  . فاقت توقعاته  أو ة إلَ إذا ما طابقت اليا ذات جودة عنلن يحكم على الخدمة بأ لتاليالجودة، وبِ

 ه  نتحدي د مع  نى التوقع ات، لأ  أو  ب الَخ  تلاف ب ين ج ودة الخدم  ة ورض  ا الزب  ون يكم ن في كيفي ة تعري  ف  ناج  أنكم ا        
مس توى المقارن ة )نع ن التوق ع("م ا ال ذي ينبغ ي عل ى الزب ون توقع ه"، بينم ا قي اس الرض ا يك ون   أنعن د قي اس ج ودة الخدم ة ف 

تنب ؤ. كم ا    أو  كل تص  ور  التوق ع يك  ون عل  ى ش   أنمس توى المقارن ة عل ى أس اس " م ا ق د يتوقع ه الزب ون م ن الخدم ة " ف 
 :التالية وج ود اخ  تلاف م ا ب  ين الرض ا التراكمي للزبون وجودة الخدمة للأسباب  إلَ Anderson)أك د)

 ة ؛  يعلخبرة مع الخدمة لكي يحدد الرضا ، بينما يمكن إدراك الجودة من دون خبرة ف إلَيحتاج الزبون  -1

العديد من    أنكما   الخبرات السابقة والمتوقعة في المستقبل.  إلَة ، بينما الرضا يستند  اليترتبط الجودة بِلإدراكات الْ  -2
ا من جودة  يعلالمستويات ال أننواي ا الش راء، حيث  الدراسات وضحت العلاقة ب ين ج ودة الخدم ة ورض ا الزب ون في ص ورة

تك رار عملي ات الش راء م  ن نف  س المؤسس  ة. وتوص لت بع  ض ه  ذه الدراس  ات   لتاليزيادة رضا الزبون وبِ   إلَ الخدمة ستؤدي  
ة ، ويمكن توضيح هذه النتائج في  نت  ائج متض  اربة تمث  ل ه  ذا الإخ  تلاف في اعتب  ار الرضا سابق أم لَحق لجودة الخدم  إلَ

 الشكل الآتي:

 (:العالقة بين جودة الخدمة ورضا الزبون 05-2الشكل رقم)

 

 

 

 ( 35، ص2017المصدر: )محمد خثي، أسماء مرايمي، 

ت  ؤدي    أن  إلَ كم  ا تم التوص ل        هن  اك علاق  ة س ببية م ابين الج ودة    أنرض ا الزب ون ول يس العك  س و   إلَج  ودة الخدم  ة 
رض ا الزب ون وتك رار عملية الشراء من نفس المؤسسة.   إلَ ة م ن ج ودة الخدم ة س تؤدي  اليالمس تويات الع  أنوالرض ا حي ث  

 يحققه من أربِح. أن أهمية الرضا وما يمكن  إلَولَبد من الَلتفات 

 

ن                                 نوايا الشراء    ئجودة الخدمة                                            رضا الزبا  

 

 رضا الزبائن                                            جودة الخدمة                                 نواي الشراء  
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 :العلاقة بين رضا الزبون ووفائه. ثانيالمطلب ال

 :المواليتتضح علاقة الرضا بِلوفاء من خلال الشكل 

 (: العلاقة بين رضا الزبون بوفائه وفق النظرية السلوكية.06-2الشكل)

 

 

 

 . 40، ص2010المصدر: ميسون بلخي، 

هو في كسب وفاء الزبِئن والمستفيدين، كسب الوفاء للمنظمة    عالية مفتاح النجاح في أسواق تحتوي على منافسة    أن      
نا عندما نكسب وفاء الزبِئن  نمنتجاتها هو المستوى الإيجابي الذي ينبغي على المسوقين استهدافه.لأ   أو علامتها التجارية    أو 
أعلى مستويات لرضا الزبِئن ومن   إلَزون مثلا تصل أمانا سنصنع قفزة في استقطابهم وزيادة أربِح المنظمة كما. فشركة أنف

ه لَ يمكن كسب الوفاء من قبل العملاء  أنأعلى مستويات المبيعات أيضا.فمن خلال الدراسات ف  إلَ خلال ذلك وصلت  
ينبغي على المنظمات الربحية وغير الربحية كسب وفاء الزبِئن للمنظمة  ه  أنالرضا لديهم، وعلى هذا ف  إلَنصل    أن بدون  

المستوى أعلى من مستويات    إلَولعلامتها، وذلك بكسب الرضا بواسطة تطوير المنتجات والخدمات ورفع مستويات جودتها  
والذي هو مهم جدا    المستفيد. علو مستويات الجودة في المنتجات والخدمات يستجلب رضا الزبِئن   أو توقعات العميل  

رضا الزبون هي: جودة المنتج    إلَر أساسية للوصول  و اثلاثة مح  Wilson et al ,2008لَستقطاب وفائهم أيضا ويحدد  
 (. 20،ص:2017وجودة الخدمة والسعر المناسب )رائد بن عبد العزيز المهيدب،

 وفاء الزبون.  إلىر الأساسية للوصول و ا(:المح07-2الشكل رقم)

 

 

 

 

 . 21، ص2017العزيز المهيدب، لمصدر: رائد بن عبد  ا

الرضا، لكن    عليه المتعارف    أنكما        تناسبيا مع  الوفاء  يرتفع  ووفائه، حيث  الزبون  العلاقة بين رضا  نظريا هو خطية 
العلاقة فيها نوع   أنأظهرت  1995( سنة SASSER et  JONESوبعدها ) XEROXالأعمال التي  قامت بها مؤسسة 

 خدمة العميل

 جودة المنتج 

 السعر 

 رضا الزبون ولاء الزبون 

 الرضا 

 موقف إيجابي 

 تقييم موضوعي  تكرار الشراء  الولاء 



 الفصل الثاني :
 

 

58 

وش توفيق،  يعلنظريا، وللتوضيح نفترض حالتين تنافسيتين مختلفتين ) بن  عليههو متعارف   من الَلتباس والشك عكس ما 
 (: 85-84، ص2017

 الأسواق  في هذه الْالة درجة الرضا ستكون مطابقة للوفاء تقريبا، هذه الْالة نجدها فيفي سوق خال من المنافسة:    -أ
  أو تصالَت، خدمات توزيع المياه و الكهربِء، أي الأسواق التي  تكون فيها تكلفة التغيير مرتفعة الَحتكارية مثل سوق الَ

 تقال، فالزبِئن هنا ليس لهم الَختيار فهم بمثابة أسرى. نوجود عراقيل للا

 أو م الخواص  أماشطة تم فتحها  نتلك الأ   أنينهار بسرعة، ففي الأمثلة السابقة نفترض    أنه  نا هذا النوع من الوفاء بإمك
 ، التي فقدت نسبة كبيرة من متعامليها. (SAA)يظهر تكنولوجيا بديلة، كما حدث للمؤسسة الجزائرية للتأمين

في ظل المنافسة الشديدة حيث تكون البدائل متاحة وتكلفة التغيير منخفضة، في هذه الْالة  في الأسواق التنافسية:    -ب
 م خطية العلاقة بين المفهومين.   عد  أكثريتبين    يوجد اختلاف كبير بين الوفاء والرضا وهنا

 

 

 

 المطلب الثالث: الدراسات السابقة. 

 ". BADRختبار ومصادقة تجريبية مع زبائن بنك ااد جودة الخدمة على وفاء الزبون"أثر أبع ✓

زبون. وقد    259بدر)الجزائر( على  ( بدراسة أبعاد جودة الخدمة على وفاء الزبِئن في بنك  2019قامت طالب مريم)      
المتكون من )الإعتمادية، الملموسية، الإستجابة، التعاطف، الجودة     SERNQUALستخدمت في هذه الدراسة مقياس  ا

المدركة، الثقة، الرضا، الوفاء والتأكيد(. وقد توصلت من خلال هذه الدراسة نجاعة هذا النموذج في قياس أبعاد جودة  
في لجودة الخدمة المقدمة  الكا  قترحت التأكيد على ملموسيتها وضرورة إعطائها الإهتمامادمة المدركة من طرف الزبون كما  الخ

ابية العناصر الملموسة للبنك والمتمثلة في المظهر الخارجي للبنك واللوحات  يجالزبون لَ يدرك بصورة إ  أن ت  ظحيث لَح
الخدمة ملموسة. وبشكل عام تم التأكيد على وجود أثر   نطباع للزبون بأ ناالأحرى العناصر المادية التي تعطي  أو الإرشادية  

 . BADRلرضا الزبون بِلخدمة المقدمة على وفائه للبنك إيجابي

 ية على زبائن شركة موبيليس بالأغواط". ميداننمذجة العلاقة إدراك جودة الخدمة ورضا الزبون"دراسة  ✓
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إ        بين  العلاقة  نمذجة  الزبون  لدراسة  ورضا  الخدمة  الجودة  الخدمة  استخدادراك  آداء  نموذج  نعيجات  الْميد  عبد  م 
(SERVPERF) ما يعرف بِلمدخل الإتجاهي والذي يأخذ نفس لأبعاد نموذج    أوSERVQUAL    ،والمتمثلة في: الملموسية

والإطمئن التعاطف  الإستجابة،  الدراسة  ناالإعتمادية،  هذه  خلال  من  توصل  وقد  الملموسية،  أن  إلَ.  الأشياء  متغير   :
 على رضا الزبون.  نامادية والإستجابة لَ يؤثر يؤثرون على رضا الزبون بينما الإعت ناالتعاطف والإطمئن

 قسنطينة وعلاقتها برضا الزبائن.  -قياس جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس ✓

تحديد الدور التأثيري لجودة الخدمة على رضا    إلَ( بِلجزائر  2018تهدف دراسة عماد الدين مصباح وعبد الله غالم)     
قياس جودة  بعد  الزبِئن بِستخدام نموذج الأداء    الزبون، حيث    أن   إلَ توصلا    SERVPERFالخدمة المدركة من طرف 

م غير راضون عن الخدمة المقدمة لهم. كما توصلا  أن إلَ جودة الخدمة متوسطة كما توصلا كذلك  ن مفردات العينة يرون بأ
 وجود علاقة قوية بين جودة الخدمة المدركة ورضا الزبِئن.  إلَكذلك من خلال الدراسة 

 ة بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة. يعلالعلاقة التفا ✓
ة بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون  يعلدراسة العلاقة التفا  إلَ( الجزائر  2017تهدف دراسة محمد خثير وأسماء مرايمي)    

عتمادا على أبعاد جودة الخدمة التي تتمثل في:  اكل من جودة الخدمة ورضا الزبون و حديد مفهوم  في المنظمة، وقد قاموا بت
 مجموعة من النتائج أهمها: إلَ، الإستجابة، الملموسية والتعاطف. وقد توصلا في ناية الدراسة  مانالإعتمادية، الأ

 ات السابقة و المتوقعة في المستقبل. الخبر  إلَ، بينما الرضا يستند  الْاليةالجودة ترتبط بِلإدراكات  -
الرقمي في تحقيق رضا الزبائن"دراسة عينة من زبائن مؤسسة    الاقتصادأثر تحسين جودة الخدمة وفق متطلبات   ✓

 ".-موبيليس-الإتصالات
إيجاد أثر جودة    إلَ  نما( مستغ2018عبد اللطيف)  ناوعثم  نغليزا(  2018)ناتهدف دراسة المحاضر بوقطافية سفي    

  564الخدمات على تحقيق رضا الزبِئن، حيث أجريت الدراسة على عينة من زبِئن موبيليس للإتصالَت الجزائر بلغت  
أنه    إلَوجود علاقة طردية متوسطة بين جودة الخدمات ورضا الزبِئن، كما توصلت الدراسة   إلَفرد، وقد توصلت الدراسة 

الخدمات جيدة    كانته يبقى مستوى رضا الزبِئن متوسط، فكلما  أنتقدمها المؤسسة إلَ  رتفاع مستوى الخدمات التي  ارغم  
 زبِئنها.ت الثقة والإرتباط بين المؤسسة و رتفع مستوى الرضا لديهم وزاداوتوقعاته المستقبلية كلما زاد و  وتخدم المستهلك 
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 خلاصة الفصل:

  لتالي وبِ   الَنتاجسبب وجودها هو إرضاء الزبون وليس    أنالمؤسسة أدركت   أنما يمكن قوله كخلاصة لهذا الفصل هو       
الرضا يعبر عن حالة إشباع مادي وإشباع نفسي واجتماعي لدى    أن ك  أنتقديم حلول لمشاكل الزبون بدل المنتجات، و 

 الذي قدمته المؤسسة.  الفعليوقعاته بِلأداء الزبون، يولد لديه شعورا بِلرضا يكون عن مقارنة ت

استعدادا وثقة بِلمؤسسة للاستمرار بِلتعامل معها،   أكثره  نحيث يعتبر الزبون الراضي ورقة رابحة في صالح المؤسسة لأ    
  عالية تها يعبر عنه بمستويات تكرار شراء  ماعلا  أو ففي مقابل القيمة التي تقدمها له تنتظر منه مقابلا وهو الرضا لمنتجاتها  

الوضع في حالة بحثه  هذا يبقى نسبي فالزبون الراضي لَ يبدي ولَءه دائما للمؤسسة مثلما هو  أنومستوى من التعلق، إلَ 
عدم الوفاء، لذا تسعى المؤسسة    إلَعدم الرضا يؤدي    أنقطاع التموين، لكن ما هو مؤكد  نا  أو توقف الْاجة    أو عن التنوع  

الزبون.      نافقد إلَ ا تؤدي حتما نلإرضاء زبِئنها لتجنب حالَت عدم الرضا لأ
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 مقدمة الفصل:

ب النظري للدراسة في الفصول السابقة التي تم تخصيصها للإلمام بِلمفاهيم والمصطلحات  نابعدما قمنا بِستعراض الج          
الإجابة على تساؤلَتنا    نحاولالمتعلقة بمتغيرات الدراسة والتي سيتم قياسها من خلال هذا الفصل كدراسة تطبيقية، حيث س

(، Algérie posteوبِلضبط سوف نستهدف زبِئن البريد الجزائري)  ميدانمن خلاله والتي ستكون من خلال التوجه لل
ر )الإعتمادية، الملموسية،  و ايحتوي مجموعة من العبارات موزعة في مجموعة من المح  استبيانوستكون الدراسة من خلال توزيع  

الأ الإشك،  مانالإستجابة،  الدراسة لْل  فرضيات  اختبار  بغرض  الخاصة(  المعلومات  الولَء، ومحور  الرضا،  ة  اليالعطف، 
الفصل   تقسيم  المبحث الأ  إلَ المطروحة، ولهذا تم  مباحث، حيث خصصنا  ال و أربعة  والمبحث  الدراسة  وأداة   ثانِل عينة 

وسنتطرق   ستبيانه بِلتحليل الوصفي لنتائج الَخلالالمبحث الثالث سنقوم من    أماالإحصائية المستخدمة    للأساليبخصص  
 ختبار ومناقشة نتائج الدراسة. افي المبحث الرابع 
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 ل: عينة وأداة الدراسة و المبحث الأ

الم         الدراسة  إجراء  لكيفية  بِلتطرق  المبحث  هذا  من خلال  الدراسة  يدانسنقوم  اختيار  توضيح كيفية  من خلال  ية، 
 ا في هذه الدراسة. عليه عتماد  العينة، وأداة القياس التي تم الَو 

 ل: مجتمع وعينة الدراسة و المطلب الأ

 لا: مجتمع الدراسة أو 

بما يخص فكرتهم عن جودة    ستبيانالإكمال الَ  (Algérie poste)بِئن البريد الجزائرييتكون مجتمع الدراسة من جميع ز       
م العينة المطلوب  حج  أن( وأثرها على وفاء الزبون وبذلك قد كAlgérie posteالخدمة المقدمة من طرف البريد الجزائري)

 .100 لتحقيق نجاح الَستبانة

 ا: طبيعة وحجم عينة الدراسة ثاني

 100( وقد تم اختيار عينة عشوائية بسيطة قدرت بAlgérie posteتتمثل عينة الدراسة في زبِئن البريد الجزائري)      
سنة من مختلف المستويات الدراسية وجهات العمل واللذين  41من    أكثر  إلَسنة  25حة أعمارهم من أقل من  و ازبون متر 

سنوات وذلك بغرض تحقيق أعلى    7من  أكثر  إلَ ( ما بين سنة  Algérie posteمدة تعاملهم مع مركز البريد الجزائري)  تتراوح
 . عاليةف كثرثقة في النتائج لكون هذا النوع من العينة هو الأ

 : أداة القياسثانيالمطلب ال

  عملية توزيع إلَ ا في هذه الدراسة من بداية تكوينها عليه عتماد  طلب إلَ أداة القياس التي تم الَسنتطرق في هذا الم       
 ختبار صدق وثبات هذه الأداة. ا، ثم ستبيانالَ

 لا: تكوين أداة القياس أو 
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القسم الأ  إلَ  ستبيانينقسم الَ والذي ضم المحو قسمين رئيسيين،  الدراسة  بعوامل  الملموسية،  و ال خاص  ر" الإعتمادية، 
الأ الولَء"،  مانالإستجابة،  الرضا،  العطف،  ال   أما ،  المستوى    ثانِالقسم  العمر،  الديمغرافية"الجنس،  للأسئلة  خصصناه 

 الدراسي، جهة العمل، مدة التعامل مع مركز البريد الجزائري". 

 

 ل: خاص بعوامل الدراسة و القسم الأ 

 ( RLB)  ل: خاص بالإعتماديةو العامل الأ

-3والجدول رقم)  RLB1.RLB2.RLB3.RLB4.RLB5ذه الفقرات ب: عبارات للإعتمادية، وقد رمزت ه   5تم وضع  
 (يوضح ذلك:  1

 ( عبارات الإعتمادية 1-3جدول رقم)

 العبارات الترميز

RLB1 يحدد البريد الجزائري(Algérie Poste وقت )از الخدمة بدقة ويلتزم به  أنج 

RLB2 (يتعاطف ويطمئن البريد الجزائريAlgérie Poste    الزبون عندما يكون لديه مشاكل ) 

RLB3 (يمكن الإعتماد على البريد الجزائريAlgérie Poste ) 

RLB4 (تقدم الخدمات المصرفية للبريد الجزائريAlgérie Poste في الوقت الموعود ) 

RLB5 (يحتفظ البريد الجزائريAlgérie Poste بسجلات دقيقة لجميع الزبِئن ) 
 لبة.  المصدر: من إعداد الط

 ( TAN) : خاص بالملموسيةثانيالعامل ال

- 3والجدول رقم) TAN1.TAN2.TAN3.TAN4عبارات للملموسية، وقد رمزت هذه الفقرات ب: 4قد تم تخصيص 
 (يوضح ذلك: 1

 ( عبارات الملموسية 2-3جدول رقم)

 العبارات الترميز
TNG1 (يتوفر البريد الجزائريAlgérie Poste)   على معدات حديثة 



 الفصل الثالث :
 

 

66 

TNG2   المظهر الداخلي والخارجي لمبنى البريد الجزائري جذاب بصريا 
TNG3 يقين أنقين/أنلديهم موظفين مت 
TNG4  مظهر المرافق المادية)التأثيث الداخلي( يتفق مع نوع الخدمات المقدمة 

 المصدر:من إعداد الطلبة. 

  

 ( RSP)  العامل الثالث: خاص بالإستجابة

يوضح   التاليالجدول و RSP1.RSP2.RSP3.RSP4عبارات للاستجابة، وقد رمزت هذه الفقرات ب: 4وقد خصصنا 
 ذلك: 

 ( عبارات الإستجابة 3-3الجدول رقم)

 العبارات الترميز
RSP1 يقدم العاملين معلومات دقيقة للزبِئن حول متى سيتم تنفيذ الخدمة 
RSP2  تطلبها وفي أقصر وقت ممكنتتحصل على الخدمة في الوقت الذي 
RSP3  الموظفون مستعدين دائما لمساعدة الزبون 
RSP4 (الموظفون في بريد الجزائرAlgérie Poste  يلبون الطلبات فورا مهما)شغالهم أندرجة  كانت 

 المصدر: من إعداد الطلبة. 

 ( ASR) مانالعامل الرابع: خاص بالأ

والجدول   ASR1.ASR2.ASR3.ASR4، وقد رمزت هذه الفقرات ب:مانعبارات للأ  4وفي هذا العامل أيضا قمنا بإعداد  
 يوضح ذلك:  التالي

 مان ( عبارات الأ4-3الجدول رقم)

 العبارات الترميز
ASR1  الموظفون جديرون بِلثقة 
ASR2 مان أشعر بِلأ (عند التعامل مع بريد الجزائرAlgérie Poste ) 

ASR3  الموظفون في بريد الجزائر(Algérie Poste) مهذبين 
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ASR4 ( يحصل الموظفون على الدعم المناسب من بريد الجزائرAlgérie Poste)  لأداء عملهم بشكل جيد 
 المصدر: من إعداد الطلبة. 

 (EMPالعامل الخامس: خاص بالعطف)

يوضح   التاليوالجدول  EMP1.EMP2.EMP3.EMP4.EMP4.EMP5عبارات، وقد رمزت ب:5أعددنا لهذا العامل
 ذلك: 

 ( عبارات العطف 5-3الجدول رقم)

 العبارات الترميز
EMP1 (يولي الموظفون ببريد الجزائرAlgérie Posteعناية كبيرة بِلزبِئن) 
EMP2 (يولي الموظفون ببريد الجزائرAlgérie Poste كل زبون )فرديا  اهتماما 
EMP3   يفهم الموظفون بشكل تام احتياجات الزبون 
EMP4 لوية لمصلحة الزبون الفضلى و يعطي الموظفين الأ 
EMP5 (ساعات عمل بريد الجزائرAlgérie Poste )ملائمة لجميع الزبِئن 

 المصدر: من إعداد الطلبة. 

 ( SAT) العامل السادس: خاص بالرضا

 يوضح ذلك:  التاليوالجدول  SAT1.SAT2.SAT3.SAT4عبارات رمزت ب:  4أعددنا لهذا العامل أيضا 

 ( عبارات الرضا 6-3الجدول رقم)

 العبارات الترميز
SAT1 أنا( مسرور مع الخدمات المصرفية لبريد الجزائر Algérie Poste ) 
SAT2 سعيد مع علامة الخدمات المصرفية لبريد الجزائر أنا (Algérie Poste) 
SAT3 أنا(مقتنع بِلخدمات المصرفية لبريد الجزائر Algérie Poste ) 
SAT4  أناعموما(راض عن الخدمات المصرفية لبريد الجزائر Algérie Poste) 

 المصدر: من إعداد الطلبة. 
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 ( LYL) العامل السابع: خاص بالولاء

 :المواليضحنا ذلك في الجدول أو و  LYL1.LYL2.LYL3.LYL4عبارات رمزت ب: 4وقد وضعنا لهذا العامل 

 

 

 

 ( عبارات الولاء 7-3الجدول رقم)

 العبارات الترميز
LYL1 أنا(ملتزم مع الخدمات المصرفية لبريد الجزائر Algérie Poste ) 
LYL2 المصرفية لبريد الجزائر مستعد لدفع سعر أعلى لأستفيد من خدمات أنا 
LYL3 (سأتعامل دائما مع الخدمات المصرفية لبريد الجزائرAlgérie Poste) 
LYL4 وي الإستمرار في استخدام الخدمات المصرفية لبريد الجزائرأن 

 المصدر: من إعداد الطلبة. 

 : خاص بالأسئلة الديمغرافية ثانيالقسم ال

 26سنة، من    25ثى(، العمر و قيس ب) أقل من  أنفي هذا القسم تم إضافة أسئلة حول: الجنس وقيس ب) ذكر،         
وي، جامعي  نسنة(، المستوى الدراسي) ثأ  41من    أكثرسنة،    40  إلَ  36سنة، من    35  إلَ  31، من  30سنة  إلَ

معي، وغير ذلك(، مدة التعامل مع مركز  (، جهة العمل) حكومي، خاص، منظمات ربحية، عمل حر، طالب جاأخرىو 
 (. أكثر سنوات ف7سنوات، من6 إلَ 4سنوات، من 3  إلَأقل من سنة، من سنة ()Algérie posteالبريد والمواصلات)

 ت وترميزها بياناوجمع ال ستبيانثانيا: عملية توزيع الا 

على عينة الدراسة بِلتواصل   2020شهر جويلية سنة  إلَ  ناخلال الفترة الممتدة من شهر جو   ستبيان تم توزيع الَ       
، وهذا ما مكن من  Messenger)بِستغلال موقع التواصل الإجتماعي )  أنالمباشر مع بعض الزبِئن و لكن أغلبهم ك

إجابتهم    أنالإجابة والتأكيد لهم  تقديم شرح بسيط حول موضوع البحث والهدف منه إعطاء الزبِئن الْرية الكاملة في  
، ومن الصعوبِت التي واجهناها ستبيانخاطئة وهذا للإجابة بصدق على الَ   أو تخصهم وليس هناك إجابِت صحيحة  
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لبنوعدم توفر شبكة الأ  19-تشار فيروس كوفيدنا دم فهم البعض  وع  ستبيانعض الزبِئن، وكذلك غياب ثقافة الَترنت 
 نا ندرس عامة المجتمع. أنخاصة و  ستبيانمنهم لبعض فقرات الَ

الَ        توزيع  عملية  ال  ستبيانبعد  إدخال  عملية  الْزمة بياناواسترجاعه بِشرنا  من خلال  الأجنبية  بِللغة  وترميزها  ت 
ز اأنج( وقت  Algérie) Posteلَ الخاصة بِلإعتمادية "يحدد البريد الجزائريو ولقد رمزت للعبارة الأ  spss.22الإحصائية  

( بسجلات  Algérie Posteوهكذا حتى العبارة الخامسة وهي "يحتفظ البريد الجزائري)RLB1…الخدمة بدقة ويلتزم به"ب
على    (Algérie Posteيتوفر البريد الجزائري)  لَ من الملموسية"و ، ورمزت للعبارة الأRLB5دقيقة لجميع الزبِئن" ورمزت ب

رابعة وهي" مظهر المرافق المادية)التأثيث الداخلي( يتفق مع نوع الخدمات  ...وهكذا حتى العبارة الTAN1ب  معدات حديثة" 
لَ من الإستجابة" يقدم العاملين معلومات دقيقة للزبِئن حول متى سيتم  و ، ورمزت للعبارة الأTAN4المقدمة" ورمزت ب

(يلبون الطلبات فورا مهما Algérie Poste... وهكذا حتى العبارة الرابعة" الموظفون في بريد الجزائر)RSP1تنفيذ الخدمة"ب  
بنادرجة    كانت لها  ورمزت  الأ RSP4شغالهم"  للعبارة  ورمزت  الأو ،  من  الموظفونمانلَ  ب    "  بِلثقة"  جديرون 

ASR1( بريد الجزائر  المناسب من  الدعم  الموظفون على  الرابعة " يحصل  العبارة  ( لأداء Algérie Poste...وهكذا حتى 
لها ب   للعبارة الأASR4عملهم بشكل جيد" ورمزت  ببريد الجزائر)و ، ورمزت  الموظفون  يولي  العطف"   Algérieلَ من 

Poste  بِلزبِئن"ب الجزائر)EMP1(عناية كبيرة  بريد  عمل  ساعات   " الخامسة  العبارة  حتى  (  Algérie Poste...وهكذا 
 مسرور مع الخدمات المصرفية لبريد  أنا لَ من الرضا"  و ، و رمزت للعبارة الأEMP5ملائمة لجميع الزبِئن" ورمزت لها ب  

الرابعة وهي" عموما  SAT1("ب  Algérie Posteالجزائر ) العبارة  لبريد   راض  أنا ...وهكذا حتى  عن الخدمات المصرفية 
 ملتزم مع الخدمات المصرفية لبريد  أنالَ من الولَء"  و ، ورمزت للعبارة الأSAT4(" ورمزت لها بAlgérie Posteالجزائر)
وي الإستمرار في استخدام الخدمات المصرفية لبريد  أن...وهكذا حتى العبارة الرابعة "  LYL1(" ب Algérie Posteالجزائر)

 . LYL4رمزت لها ب الجزائر" و 

 ثالثا: قياس صدق وثبات أداة الدراسة 

عبارات الأساسية من صدق  (، لذلك تم تقنين الصائص المطلوبة لأداة الدراسة)الَستبانةيعتبر  الصدق والثبات من الخ     
 كما يلي:   وثبات الَستبانة

 .صدق أداة الدراسة 1

التأكد من صدق ما أعد لقياسه، وتحقيق الهدف للذي وضع لأجله، وقد تم التأكد من    المقصود بصدق الَستبانة    
 صدق أداة الدراسة من خلال ما يلي: 

لآرائهم بحيث تم تعديل   الطالبانة الدراسة على الأستاذ المؤطر ، وقد استجاب  ناستباقبل عملية توزيع الَستبانة تم عرض  
 في صورتها النهائية.  كانت الَستبانة رات، بناء على مقترحاته القيمة المقدمة، وبذلك  بعض العبا
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  استبيان   100ت وهذا لنقص الإجابِت فيهم، إذا  استبيانا  4وتم حذف    104واسترجاع    استبيان120وتم توزيع       
 صالْة للتحليل. كانت

 .ثبات أداة الدراسة 2

( النتائج نفسها في حال تكرار الإختبار، أي نتحصل الَستبانةيها مقياس البحث)يقصد بِلثبات الدرجة التي يحقق ف     
ثبات    أن بمعنى آخر    أو قات مختلفة،  أو على نفس العينة في نفس الظروف وفي    الَستبانة على نفس النتائج إذا أعيد تطبيق  

ة توزيعها على أفراد العينة عدة مرات، وقد  يعن الإستقرار في نتائجها وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعاد  الَستبانة
سجامها، حيث  ناو  الَستبانةلقياس مدى تناسق عبارات  Cronbach’s Alpha))اختبار ألفا كرونباخ الطالباناستخدمت 

قوي، ونتائج    الَستبانةثبات    أنهذه النسبة كبيرة كلما ك  كانتوكلما    %90نسبته    كانتيعتبر المعامل مقبول إحصائيا إذا  
 الإختبار موضحة في الجدول الآتي: 

 الاستبانة(:نتائج اختبار معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات 8-3جدول رقم)

 معامل ألفا كرونباخ  الصدق العبارات   المجال 
 0.619 0.626 4 الإعتمادية 
 0.718 0.718 2 الملموسية 

 0.789 0.749 4 الإستجابة
 0.670 0.671 2  مانالأ

 0.636 0.639 4 العطف 
 0.900 0.900 4 الرضا 
 0.792 0.793 2 الولَء 

 0.900 0.900 22 جميع الفقرات
 spssالمصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

،  الَستبانةقيمة معاملات الثبات ألفا كرونباخ مرتفعة لكل جزء من أجزاء    أن( أعلاه  4  - 3يتضح من الجدول رقم )     
كحد أعلى، كما بلغت القيمة الكلية لمعامل    0.900كحد أدنى و   0.619حت ما بينو ارها، حيث تر و ا ولكل محور من مح

 قوي.   الَستبانةمعامل ثبات  أن إلَ، ذات النتائج تشير 0.900الثبات ألفا كرونباخ لجميع العبارات

  ستبانة الَ%، ومنه ف90يمكن اعتبارها صالْة لأغراض البحث العلمي كونا أعلى من النسبة المقبولة، والتي تبلغ    لتاليوبِ     
وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على    الَستبانةمن الثبات، مما يجعل الطالبة على ثقة تامة بصحة    عاليةتتمتع بدرجة  

 أسئلة الدراسة واختبار الفرضيات. 
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 ب الإحصائية المستخدمةيلا: اختبار التوزيع الطبيعي للعينة والأسثانيالمبحث ال

ب الإحصائية التي تتماشى  الي سينة حتى يتسنى لنا معرفة الأسنقوم من خلال هذا المبحث بِختبار التوزيع الطبيعي للع     
 .مع دراستنا

 اختبار التوزيع الطبيعي للعينة  ل:و المطلب الأ

نا القيام بِختبار التوزيع الطبيعي  علىمن أجل معرفة طريقة الإختبار الملائمة للدراسة وكذلك البرنامج المناسب، يجب      
( 2020، فحسب )بوسيف سيد أحمد، Kurtosisومعامل التفلطح skewenessللعينة وذلك من خلال معامل الإلتواء 

 .-1.96و  1.96يكون محصورا بين أنت توزيعا طبيعيا على معامل الإلتواء بيانالكي تتبع ال

 ( :التوزيع الطبيعي لمتغيات الدراسة 9-3الجدول رقم )
 kurtosisالتفلطح skewnessالالتواء العوامل

 611.- 150.- جودة الخدمة والرضا

 518.- 740.- الوفاء

 1.130- 235.- الرضا

 spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

  -0.150بين  تتراوحمعامل الإلتواء لعوامل الدراسة  نالعينة تتبع التوزيع الطبيعي لأ أن( ف5-3حسب الجدول رقم)     
. -1.130و  -0.611بين تتراوح، ومعامل التفلطح لعوامل الدراسة -0.235و   

 التحليل الإحصائي المستخدمة ب الي: أسثانيالمطلب ال

، سنتطرق   kurtosisومعامل التفرطح  skewnessختبار التوزيع الطبيعي للعينة من خلال معامل الإلتواء  بعد القيام بِ     
الخطي البسيط وهذا لدراية الفرضيات المباشرة    الإنحدارالتحليل الوصفي، وفي الأخير سنختبر الفرضيات عن طريق    إلَ

الخطي المتعدد لدراسة العلاقات المركبة ثم دراسة العلاقات المباشرة، تم استخدام برنامج التحليل الإحصائي    الإنحدارالبسيطة و 
statistical package for social sciences   (والمعروف بِختصارspssقصد تحق )ار فرضياتها، ق أهداف الدراسة، اختبي

 ت التي تم تجميعها، وتوضيح التأثيرات ما بين متغيرات الدراسة. بياناتحليل ال

( ويمكن ذكر هذه  spssب الإحصائية المستخرجة من برنامج الإحصائية ) اليفي ذلك على العديد من الأس الطالباناعتمد 
 فيما يلي:  الأساليب
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 لديمغرافية لأفراد عينة الدراسة؛ التكرارات النسبية والمئوية لوصف المتغيرات ا -

 فا كرونباخ للتأكد من درجة ثبات الدراسة؛ أل معامل  -

 ؛الَستبانة أهمية عبارات   بيانالمعياري ل يتناولالوسط الْسابي و  -

 دار الخطي البسيط الفرضيات.   نح إ -
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 ستبيانالمبحث الثالث: التحليل الوصفي لنتائج الا

للعينة ومعرفة  ابعد        الإحصائية التي تماشى مع دراستنا، سنباشر من خلال المبحث    الأساليبختبار التوزيع الطبيعي 
 . ستبيانا من خلال الَعليه تحليل النتائج المتحصل 

 ل: تحليل النتائج المتعلقة بالأسئلة الديمغرافيةو المطلب الأ

ا  للعينة  الديمغرافية  خصائص  المطلب  هذا  خلال  من  العمر،  سنعرض  الجنس،  المتغيرات:  خلال  من  وذلك  لمستجوبة، 
 :التاليالتخصص، المستوى، وهذا ما يمكن توضيحه من خلال الجدول 

 (: الخصائص الشخصية لأفراد العينة 10-3جدول رقم)

 %النسبة المئوية التكرار  فئات المتغير   المتغير  
 

 الجنس
 64 64 ذكر

 36 36 ثى أن
 100 100 المجموع

 
 
 العمر

 28 28 سنة 25أقل من 
 18 1812 سنة 30 إلَ 26من 
 18 18 سنة 35 إلَ 31من 
 13 13 سنة 40 إلَ 36من 

 23 23 سنة  41من  أكثر
 100 100 المجموع

 
 المستوى الدراسي 

 11 11 أخرى 
 22 22 وينثأ

 67 67 جامعي
 100 100 المجموع

 
 
 

 جهة العمل

 39 39 حكومي 
 14 14 خاص

 11 11 عمل حر
 2 2 منظمات ربحية 
 28 28 طالب جامعي 

 6 6 غير ذلك 
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 100 100 المجموع
 

مدة التعامل مع مركز البريد  
 الجزائري

 7 7 أقل من سنة  
 14 14 سنوات   3 إلَمن سنة 

 18 18 سنوات  6 إلَ 4من 
 61 61 أكثر سنوات ف7من 

 100 100 المجموع
 spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

 من خلال وضع الأشكال الخاصة بكل متغير ديمغرافي: التالينقدم شرح للجدول  أنيمكن     

 الآتي طبيعة جنس الطلبة المستجوبين:  بيانِسنوضح من خلال التمثيل ال الجنس:-1

 يوضح نسبة توزيع عينة الدراسة حسب الجنس  بياني(: تمثيل 2-3الشكل)

 
 spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

نسبة)  أن نلاحظ من خلال الشكل        إذ يشكلون  الدراسة هم ذكور  عينة  %64أغلبية عينة  الطلبة في  ( من مجموع 
 مع الذكور.  أكثرنا تمكننا من التواصل نوذلك لأ %36ث تمثل فقط ناالدراسة، بينما نسبة الإ

 :التالي بيانِ يمكن توضيح أعمار الزبِئن المستجوبين في التمثيل الالعمر: 
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 يوضح نسبة توزيع عينة الدراسة حسب العمر  بياني(: تمثيل 3-3الشكل)

 
 spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

تليها    %28سنة بنسبة    25الفئة العمرية المسيطرة على عينة الدراسة هي من أقل من    أنمن الملاحظ من الشكل        
سنة بنسبة    35  إلَ   31سنة و من    30  إلَ  26ثم تليها الفئتين العمريتين من    %23سنة بنسبة  41من    أكثرالفئة العمرية  

 .%13سنة بنسبة  40 إلَ 36ثم تأتي في الأخير الفئة العمرية من  18%

 الآتي توزيع عينة الدراسة حسب المستوى الدراسي:  بيانِيوضح التمثيل الالمستوى الدراسي: 

 يوضح نسبة توزيع عينة الدراسة حسب المستوى الدراسي  بياني(: تمثيل 4-3الشكل)

 
 spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

الدراسي،         الزبِئن حسب المستوى  توزيع  يظهر  الذي  الطلبة    أنمن خلال الشكل   الدراسة هي من  عينة  أغلبية 
 .  %11التي تقدر ب    خرىو في الأخير تأتي نسبة المستويات الأ  %22بنسبة  وي  ناتليها المستوى الث  %67الجامعيين بنسبة
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 توزيع عينة الدراسة حسب جهة العمل: التالييبين لنا الشكل جهة العمل: 

 يوضح نسبة توزيع الزبائن حسب جهة العمل  بياني(: تمثيل 5-3الشكل)

 
 spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

  %39نسبة العمال لدى الْكومة طاغية ب  أنمن خلال الشكل الذي يظهر توزيع الزبِئن حسب جهة العمل،        
ثم تأتي أصحاب الأعمال الْرة بنسبة    %14ويأتي بعد ذلك العمال الخواص بنسبة  %28يليها الطلبة الجامعيين بنسبة  

 .%2بةوالمنظمات الربحية بنس %6خرىبعدها مباشرة الأعمال الأ 11%

نسبة توزيع عينة الدراسة حسب مدة التعامل مع مركز البريد   الموالييوضح لنا الشكل مدة التعامل مع البريد الجزائري:  
 الجزائري: 

 يوضح نسبة توزيع عينة الدراسة حسب مدة التعامل مع مركز البريد الجزائري  بياني(: تمثيل 6-3الشكل)

 
 spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 
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  أن نسبة توزيع الزبِئن حسب مدة التعامل مع مركز البريد الجزائري حيث يظهر لنا  التالي بيانِيوضح لنا المخطط ال        
  أكثر سنة ف  41الفئة العمرية الغالبة هي من    نذلك لأ  %61بنسبة تقدر ب  علىهي الأ  أكثرسنوات ف7مدة التعامل من  

ير تأتي المدة أقل من سنة  وفي الأخ %14سنوات بنسبة3 إلَ ثم من سنة  %18سنوات بنسبة   6إلَ 4تأتي بعد ذلك من 
 .%7بنسبة

 : تحليل عبارات عوامل الدراسة. ثانيالمطلب ال

 درجات وتم تقسيمه كما يلي: 5تم اختيار سلم ليكرت من 

 (: مجالات تقييم المتوسط الحسابي 11-3الجدول رقم)

 التقييم قيمة المتوسط الْسابي سلم ليكرت 
 منخفض جدا 1.80-1.00 غير موافق بشدة 

 منخفض 2.60-1.81 موافقغير 
 متوسط  3.40-2.61 محايد 
 عال 4.20-3.41 موافق 

 عال جدا 5.00-4.21 موافق بشدة
 

ه تم تقييم سلم ليكرت ذو الخمسة درجات بمجال من المتوسط الْسابي فتم إعطاء  أن(  11-3نلاحظ من الجدول رقم)      
قيم    ثانِ تم تقييمه بمنخفض جدا، بِلنسبة للسلم ال  1.80-1.00ل درجة غير موافق بشدة مجالَ محصور بين  و السلم الأ

يعتبر منخفض،    2.60-1.81بمجال متوسط حسابي محصور بين القيمتين  هاتين  السلم    أما وأي متوسط محصور بين 
ابع السلم الر  أماا متوسطة، أنوهذه القيم تفسر على  3.40-2.61ح بين القيمتين أو الثالث وهو محايد قيمت بمجال يتر 

وأي متوسط حسابي محصور بين هاتين القيمتين    4.20-3.41بعبارة موافق قيم بمجال متوسط حسابي محصور ما بين  
والقيم المحصورة في هذا المجال  5.00-4.21يعتبر عال، وأخيرا أعطي للسلم السابق عبارة موافق بشدة مجالَ محصور بين 

 جدا.   عاليةتعتبر  
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 الإعتمادية لا: تحليل عبارات أو 

المعياري والمتوسط    تناولب  ستبيانل الَو ( تحليلا لعبارات الإعتمادية المكونة للمحور الأ12-3الجدول رقم)  يتناول      
 الْسابي حسب إجابِت أفراد العينة. 

 المعياري لعبارات الإعتماية  يتناول(: المتوسط الحسابي و 12-3الجدول رقم)

المتوسط   العبارات
 الْسابي 

 يتناول
 المعياري 

مدلول الوسط  
 الْسابي 

از الخدمة بدقة ويلتزم أنج( وقت  Algérie Posteيحدد البريد الجزائري)
 به  

 متوسط  1.324 3.06

الجزائري) البريد  ويطمئن  عندما  Algérie Posteيتعاطف  الزبون   )
 يكون لديه مشاكل    

 متوسط  1.258 2.71

 عال 3.52 1.010 ( Algérie Posteالجزائري)يمكن الإعتماد على البريد 
( في الوقت Algérie Posteتقدم الخدمات المصرفية للبريد الجزائري)

 الموعود
 متوسط  1.210 2.97

الجزائري) البريد  لجميع  Algérie Posteيحتفظ  دقيقة  بسجلات   )
 الزبِئن 

 عال 1.232 3.72

 متوسط 1.2068 3.196 المجموع
   spss.v22إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجاتالمصدر: من 

لفقرات الإعتمادية    اليالوسط الْسابي الإجم  أنمن نتائج التحليل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاه نلاحظ    انطلاقا       
للإعتمادية تأثير    أن ومدلوله الْسابي حسب سلم ليكرت متوسط وهذا مايدل    1.2068راف معياري  نحبِ  3.196بلغ  

 متوسط على وفاء الزبون. 

 ا: تحليل عبارات الملموسية ثاني

رقم)  يتناول      ال13-3الجدول  للمحور  المكونة  الملموسية  لعبارات  تحليلا  والمتوسط    يتناولب  ستبيانللا  ثانِ(  المعياري 
 الْسابي حسب إجابِت أفراد العينة. 
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 المعياري لعبارات الملموسية   اوليتن(: المتوسط الحسابي و 13-3الجدول رقم)

المتوسط   العبارات
 الْسابي 

 يتناول
 المعياري 

مدلول المتوسط  
 الْسابي 

 متوسط  1.245 2.81 على معدات حديثة  (Algérie Posteيتوفر البريد الجزائري)
 متوسط  1.197 2.61 المظهر الداخلي والخارجي لمبنى البريد الجزائري جذاب بصريا  

 متوسط  1.157 2.71 يقين أنقين/أنلديهم موظفين مت
الخدمات   نوع  مع  يتفق  الداخلي(  المادية)التأثيث  المرافق  مظهر 

 المقدمة 
 متوسط  1.253 2.63

 متوسط 1.213 2.69 المجموع
 spss.v22الطلبة بالإعتماد على مخرجاتالمصدر: من إعداد 

لفقرات الملموسية    اليالوسط الْسابي الإجم  أنمن نتائج التحليل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاه نلاحظ    انطلاقا       
معياري  نحبِ  2.69بلغ   مايدل    1.213راف  للملموسية تأثير    أنومدلوله الْسابي حسب سلم ليكرت متوسط وهذا 

 وفاء الزبون. متوسط على 

 ثالثا: تحليل عبارات الإستجابة

المعياري والمتوسط    يتناولب  ستبيان( تحليلا لعبارات الإستجابة المكونة للمحور الثالث للا14-3الجدول رقم )  يتناول           
 الْسابي حسب إجابِت أفراد العينة. 

 المعياري لعبارات الإستجابة يتناول (: المتوسط الحسابي و 14-3الجدول)

المتوسط   العبارات
 الْسابي 

 يتناول
 المعياري 

مدلول الوسط  
 الْسابي 

 متوسط  1.261 2.87 يقدم العاملين معلومات دقيقة للزبِئن حول متى سيتم تنفيذ الخدمة
 منخفض 1.239 2.60 تتحصل على الخدمة في الوقت الذي تطلبها وفي أقصر وقت ممكن

 متوسط  1.311 2.86 الموظفون مستعدين دائما لمساعدة الزبون 
(يلبون الطلبات فورا Algérie Posteالموظفون في بريد الجزائر)

 شغالهمأندرجة  كانتمهما  
 منخفض 1.108 2.16
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 متوسط 1.22975 2.6225 المجموع
  spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات

لفقرات الإستجابة   إليالوسط الْسابي الإجم  أنمن نتائج التحليل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاه نلاحظ    انطلاقا       
للإستجابة    أنومدلوله الْسابي حسب سلم ليكرت متوسط وهذا مايدل    1.22975راف معياري  نحبِ  2.6225بلغ  

 تأثير متوسط على وفاء الزبون. 

 مانرابعا: تحليل عبارات الأ

المعياري والمتوسط    يتناولب  ستبيانالمكونة للمحور الرابع للا  مان( تحليلا لعبارات الأ15-3الجدول رقم )  يتناول           
 الْسابي حسب إجابِت أفراد العينة. 

 مانالمعياري لعبارات الأ يتناول (: المتوسط الحسابي و 15-3الجدول)

المتوسط   العبارات
 الْسابي 

 يتناول
 المعياري 

مدلول الوسط  
 الْسابي 

 عال 1.227 3.48 الموظفون جديرون بِلثقة 
 عال 3.50 1.142 ( Algérie Posteعند التعامل مع بريد الجزائر) مان أشعر بِلأ

 متوسط  1.278 2.94 مهذبين (Algérie Poste)الموظفون في بريد الجزائر 
 Algérieالجزائر )يحصل الموظفون على الدعم المناسب من بريد  

Poste لأداء عملهم بشكل جيد ) 
 متوسط  1.335 3.34

 متوسط 1.2455 3.315 المجموع
   spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات

 مانلفقرات الأ  اليالوسط الْسابي الإجم  أنمن نتائج التحليل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاه نلاحظ    انطلاقا       
معياري  نحبِ  3.315بلغ   مايدل    1.2455راف  ليكرت متوسط وهذا  تأثير    مانللأ  أنومدلوله الْسابي حسب سلم 

 متوسط على وفاء الزبون. 

 خامسا: تحليل عبارات العطف

المعياري والمتوسط    يتناولب  ستبيان( تحليلا لعبارات العطف المكونة للمحور الخامس للا16-3الجدول رقم )  يتناول           
 الْسابي حسب إجابِت أفراد العينة. 
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 المعياري لعبارات العطف يتناول (: المتوسط الحسابي و 16-3الجدول)

المتوسط   العبارات
 الْسابي 

 يتناول
 المعياري 

مدلول الوسط  
 بي الْسا

 منخفض 1.082 2.40 (عناية كبيرة بِلزبِئنAlgérie Posteيولي الموظفون ببريد الجزائر)
الجزائر) ببريد  الموظفون  زبون  Algérie Posteيولي   اهتماما( كل 

 فرديا 
 متوسط  1.164 2.67

 متوسط  1.226 2.97 يفهم الموظفون بشكل تام احتياجات الزبون  
 منخفض 1.175 2.55 لمصلحة الزبون الفضلى لوية  و يعطي الموظفين الأ

 متوسط  1.390 3.08 ( ملائمة لجميع الزبِئنAlgérie Posteساعات عمل بريد الجزائر)
 متوسط 1.2074 2.734 المجموع

   spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات

لفقرات العطف   اليالوسط الْسابي الإجم أنمن نتائج التحليل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاه نلاحظ  انطلاقا       
للعطف تأثير    أنومدلوله الْسابي حسب سلم ليكرت متوسط وهذا مايدل    1.2074راف معياري  نحبِ  2.734بلغ  

 متوسط على وفاء الزبون. 

 سادسا: تحليل عبارات الرضا 

المعياري والمتوسط    ستبيان يتناول( تحليلا لعبارات الرضا المكونة للمحور السادس للا17-3لجدول رقم )ا  يتناول           
 الْسابي حسب إجابِت أفراد العينة. 

 المعياري لعبارات الرضا  يتناول (: المتوسط الحسابي و 17-3الجدول)

المتوسط   العبارات
 الْسابي 

 يتناول
 المعياري 

مدلول الوسط  
 الْسابي 

 متوسط  2.96 1.205 ( Algérie Posteمسرور مع الخدمات المصرفية لبريد الجزائر ) أنا
الجزائر  أنا لبريد  المصرفية  الخدمات  علامة  مع  سعيد   (Algérie 

Poste) 
 متوسط  1.280 2.91

 متوسط  2.99 1.210 ( Algérie Poste مقتنع بِلخدمات المصرفية لبريد الجزائر)أنا
عن  أناعموما   راض  الجزائر)  لبريد  المصرفية   Algérieالخدمات 

Poste) 
 متوسط  1.206 3.20
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 متوسط 1.22525 3.015 المجموع
   spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات

لفقرات الرضا   الَجماليالوسط الْسابي    أن من نتائج التحليل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاه نلاحظ    انطلاقا       
الرضا تأثير    أنومدلوله الْسابي حسب سلم ليكرت متوسط وهذا مايدل    1.22525راف معياري  نحبأ  3.015بلغ  

 . متوسط على وفاء الزبون

 سابعا: تحليل عبارات الولاء 

المعياري والمتوسط    يتناول ب  ستبيان ( تحليلا لعبارات الولَء المكونة للمحور السابع للا 14-3الجدول رقم )  يتناول           
 الْسابي حسب إجابِت أفراد العينة. 

 المعياري لعبارات الولاء  يتناول (: المتوسط الحسابي و 18-3الجدول)

المتوسط   العبارات
 الْسابي 

الوسط  مدلول  المعياري  يتناول
 الْسابي 

 عال 3.69 1.022 ( Algérie Poste ملتزم مع الخدمات المصرفية لبريد الجزائر)أنا
 منخفض 1.234 2.54  مستعد لدفع سعر أعلى لأستفيد من خدمات المصرفية لبريد الجزائرأنا

 متوسط  3.31 1.143 (Algérie Posteسأتعامل دائما مع الخدمات المصرفية لبريد الجزائر)
 عال 1.242 3.44 وي الإستمرار في استخدام الخدمات المصرفية لبريد الجزائرأن

 متوسط 1.16025 3.245 المجموع
   spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات

لفقرات الولَء   اليالوسط الْسابي الإجم  أنمن نتائج التحليل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاه نلاحظ    انطلاقا       
للولَء تأثير    أن ومدلوله الْسابي حسب سلم ليكرت متوسط وهذا مايدل    1.16025راف معياري  نحبِ  3.245بلغ  

 متوسط على وفاء الزبون. 
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 دراسة المبحث الرابع: تحليل ومناقشة نتائج ال

بناءا    نحاولس     المطروحة  الدراسة  فرضيات  اختبار  المبحث  هذا  المتوصل    على من خلال  مناقشتها يإلالنتائج  ثم  ها، 
 وتفسيرها. 

 ل: اختبار فرضيات الدراسةو المطلب الأ

سنقوم بِختبار فرضيات الدراسة المطروحة كما    spssه من مخرجات برنامج التحليل الإحصائييإلما تم التوصل    على بناءا     
 يلي: 

 لى و لا: اختبار الفرضية الأأو 

 رضا الزبون في بريد الجزائر   علىلى: تؤثر جودة الخدمة بالإيجاب و الفرضية الأ

2( معامل الإرتباط  19-3يوضح الجدول رقم )
R،  التابع"رضا  أي درجة تغير العامل المستقل "جودة الخدمة"للعامل

 الزبون".

 جودة الخدمة لرضا الزبون (: تفسي  19-3جدول رقم )

2معامل التحديد 
R 

 التشخيص الداخلي 
%71.1 

 spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

2=   %71.1معامل التحديد  أنمن الجدول السابق نلاحظ 
R

من رضا %71جودة الخدمة تفسر أنوهذا يعن  
 . أخرىتفسرها عوامل %29الزبون، و 
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 : التاليولتوضيح تأثير جودة الخدمة برضا الزبون تم وضع الجدول 
 على رضا الزبون   جودة الخدمة(: أثر 20-3جدول رقم )

 النموذج 
 المعاملات الغي النمطية

Unstandardized coefficients 

المعاملات 
 النمطية

standardized 
coefficients 

 Tقيمة 
 المحسوبة 

القيمة  
 ة ماليالإحت

T (Sig) 

β  الخطأ المعياري Beta 

 001. 3.448-  258. 889.- ثبات

 000. 15.534 843. 087. 1.350 جودة الخدمة  

 spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

  جودة الخدمة   أنهذا يعن    0.05أي أقل من  000.مستوى الدلَلة    أن( نلاحظ  20-3ت الجدول رقم )بيانامن  
 ويمكن تمثيل ذلك بِلمعادلة التالية:  .(Algérie posteالبريد الجزائري) لها تأثير على رضا زبِئن

SAT = 1.350(servqual)-0.889 
SAT:  جودة الخدمة  : servqual ؛             نرضا الزبو

 لى  و ومنه تم قبول الفرضية الأ ➢

 ةثانيا:إختبار الفرضية الثاني

 "  يؤثر رضا الزبون بالإيجاب على وفاء الزبون في بريد الجزائر  ة:" ثانيالفرضية ال ❖

2يوضح الجدول معامل الإرتباط 
Rوفاء الزبون " للعامل التابع"رضا الزبونأي درجة تغير العامل المستقل "  ،بين المتغيرين " 

 رضا الزبون لوفاء الزبون (:تفسي 21-3جدول رقم)

2معامل التحديد
R 

 التشخيص الداخلي 
35.9% 

 spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

2=   %35.9معامل التحديد أن( نلاحظ 21-3من الجدول رقم)
R من وفاء  %36رضا الزبون يفسر أن وهذا يعن

 .  أخرىتفسرها عوامل %34الزبون، و 
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 : التاليولتوضيح أثر رضا الزبون على  وفائه تم وضع الجدول 
 

 (: أثر رضا الزبون على وفاء الزبون  22-3جدول رقم )

 النموذج 
 المعاملات الغي النمطية

Unstandardized coefficients 

المعاملات 
 النمطية

standardized 
coefficients 

 Tقيمة
 المحسوبة 

القيمة  
 ة ماليالإحت

T (Sig) 

β  الخطأ المعياري Beta 

 0.000 5.933  261. 1.551 ثبات

 0.000 7.404 599. 082. 605. رضا الزبون 

 spss.v22من خلال ستبيانالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على نتائج تحليل الا
ه يوجد  أنأي  ،    β=  6050.ومعامل    0.05أي أقل من    0.000مستوى الدلَلة    أن (  22-3نلاحظ من الجدول )     

 تأثير إيجابي لرضا الزبون على وفائه، ويمكن تمثيل معادلة تأثير رضا الزبون على وفائه كما يلي:  
LYL = 0.605 (SAT)+ 1.551 

LYLوفاء الزبون ؛:SAT .رضا الزبون: 
 ة . ثانييمكن قبول الفرضية ال عليهو  ➢

 ثالثا:إختبار الفرضية الثالثة

 تؤثر كلا من جودة الخدمة ورضا الزبون بِلإيجاب على وفاء الزبون في بريد الجزائر الفرضية الثالثة:   ❖

2( معامل الإرتباط 15 -3يوضح الجدول رقم )  
R ،  الزبون" للعامل  أي درجة تغير العامل المستقل "جودة الخدمة ورضا

 التابع "وفاء الزبون" 

 

 

 

 (:تفسي جودة الخدمة ورضا الزبون لوفائه23-3جدول رقم )
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2معامل التحديد 
R 

 التشخيص الداخلي 
38.7% 

 spss.v22من خلال ستبيانالمصدر : من إعداد الطلبة بالإعتماد على نتائج تحليل الا
 

2=%38.7معامل التحديد  أن( نلاحظ  23-3من الجدول رقم )
R  هذا يعن جودة الخدمة ورضا الزبون تفسر

 . أخرىعوامل  إلَترجع %61من الوفاء لدى زبِئن بريد الجزائر، و  39%
 

 اثر كلا من جودة الخدمة ورضا الزبون على وفاء الزبون في بريد الجزائر  (: 24-3جدول رقم)

 
 النموذج 

 المعاملات الغي النمطية
Unstandardized coefficients 

المعاملات 
 النمطية

standardized 
coefficients 

 Tقيمة
 المحسوبة 

القيمة  
 ة ماليالإحت

T (Sig) 

β  الخطأ المعياري Beta 

 029. 2.211  404. 894. ثبات

 025. 2.271 336. 149. 339. رضا الزبون 

 038. 2.107 312. 239. 504. جودة الخدمة 

 spss.v22المصدر: من إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات 

لجودة الخدمة أي أقل من    0.038و   0.025مستوى الدلَلة  لرضا الزبون هي    أن(  24-3نلاحظ من الجدول رقم)
، ومنه يمكن تمثيل ذلك كن خلال  مة ورضا الزبون على وفاء الزبونه يوجد تأثير إيجابي لكل من جودة الخدأن، أي  0.05

 المعادلة التالية: 

LYL = ]0.339(SAT)+0.504(servqual)[+ 0.894 

LYL :   الزبونوفاء         ،SAT : رضا الزبون       ،servqual :   جودة الخدمة 

 يمكن قبول الفرضية الثالثة   عليهو 

 : التالييمكن تلخيص نتائج إختبار الفرضيات في الجدول  ➢
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 نتيجة الفرضيات: (25-3جدول رقم) ➢
 نتيجة الفرضية   الفرضية   رقم الفرضية 

الفرضية  
 لى  و الأ

 مقبولة رضا الزبون في بريد الجزائر  على تؤثر جودة الخدمة بالإيجاب 

الفرضية  
 ة ثانيال

 مقبولة   يؤثر رضا الزبون بالإيجاب على وفاء الزبون في بريد الجزائر 

الفرضية  
 الثالثة 

تؤثر كلا من جودة الخدمة ورضا الزبون بِلإيجاب على  الفرضية الثالثة:   ❖
 الجزائر وفاء الزبون في بريد 

 

 مقبولة  

 يها إلالمصدر: من إعداد الطلبة بناءا على النتائج المتوصل  ➢
 :مناقشة وتفسي النتائج   ثانيالمطلب ال

 لا:مناقشة عبارات عوامل الدراسة : أو 
في ما يخص الإعتمادية   أما ومتوسط بين عال  تتراوح كانت إجابِت الطلبة حول عوامل الدراسة   أن كشفت النتائج 

متوسطها    ناالتي ك  ( بسجلات دقيقة لجميع الزبِئنAlgérie Posteيحتفظ البريد الجزائري)ه  أنأعلاها موقفهم هو    أنوك
حول احتفاظ بريد الجزائر بسجلات    عاليةزبِئن بريد الجزائر  يمتلكون اعتمادية مرتفعة  وثيقة    :أنمما يعن   3.72الْسابي 

المظهر الداخلي كل النتائج متوسطة حيث أبدو أراء متوسطة فيما يخص عبارتي     كانتدقيقة ، وبخصوص الملموسية فقد  
، والتي ية)التأثيث الداخلي( يتفق مع نوع الخدمات المقدمة  والخارجي لمبنى البريد الجزائري جذاب بصريا و مظهر المرافق الماد

هتمام إدارة مؤسسة بريد الجزائر بِلمظهر اعلى الترتيب ،وهذا ما يفسر   2.63و  2.61عبروا عنهما بمدلول حسابي قدر 
والخارجي وعصرنة الإدارة بِلأجهزة الْديثة،   "  أماالداخلي  البريد الجزائري)  عبارة  على معدات    (Algérie Posteيتوفر 

لديهم موظفين  ، ثم تليها مباشرة عبارة  2.81من بين متوسطات قدر ب " فقد حازت على أعلى متوسط حسابي  حديثة  
وهذا ما يفسر درجة الرضا المقبولة لزبِئن مؤسسة البريد الجزائري حول جودة    2.71يقين بمدلول حسابي قدر ب أنقين/أنمت

بخصوص عبارات الملموسية فقد أبدى الزبِئن أراء محصورة بين منخفضة    أما الأجهزة المستعملة وهندام موظفي المؤسسة،  
علومات دقيقة للزبِئن حول متى سيتم تنفيذ الخدمة بمتوسط حسابي أعلها مرتبة هي عباءة يقدم العاملين م  كانتومتوسطة  

  كانت (يلبون الطلبات فورا مهما  Algérie Poste، في حين سجلت عبارة  الموظفون في بريد الجزائر) 2.87متوسط قدر ب 
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العمال    اجههادرجة ضغوطات العمل التي يو   إلَ، وربما يرجع هذا  2.16قدر ب     ضبي منخفشغالهم بمتوسط حسانادرجة  
نقص التأطير الجيد لمؤسسة    إلَعدم قدرة العمال على تغطية استقبال جميع الزبِئن، ويعود هذا    أثناء عملهم فيؤدي ذلك إلَ

 بريد الجزائر وعجزها في تغطية جميع المناصب. 

 ا: مناقشة وتفسي نتائج فرضيات الدراسة  ثاني

 "  تؤثر جودة الخدمة بالإيجاب على رضا الزبون في بريد الجزائر لى: "و الفرضية الأ -1

جودة الخدمة تؤثر بِلإيجاب على رضا الزبون وهذه النتيجة تتوافق مع نتيجة    أنلَ يظهر لنا و من نتائج الفرضية الأ
جودة الخدمة على   درجة تأثير  أن ( كما لَحظنا من خلال نتائج دراستنا 2018)لم ة عماد الدين مصباح وعبد الله غادراس

2%71=رضا الزبون تقدر ب)
R  ستؤثر    عالية جودة الخدمة المقدمة للمؤسسة    كانته كلما  ننفسر ذلك بأ  أن(، ويمكن

ا دراسة عماد الدين  يه إلتوصلت    أخرى من الرضا تمثلها عوامل  %29  أما على رضا الزبون تجاه هذه المؤسسة  %71بقيمة
ترفع نسبة رضا   أن ا أن، كل هذه العوامل من شناطمئنالأشياء الملموسية، التعاطف والَ  وهي  متغير نم امصباح وعبد الله غ

 الزبون. 

 ".   يؤثر رضا الزبون بالإيجاب على وفاء الزبون في بريد الجزائر ة:" ثانيالفرضية ال -2

ه في دراسة  يإلرضا الزبون يؤثر إيجابيا على وفاء الزبون وهذا ما تم الوصول    أن ة يظهر لنا  ثانيمن نتائج الفرضية ال
( بعد الدراسة التي قامت بها والمتمثلة في دراسة أبعاد جودة الخدمة على وفاء الزبِئن في بنك بدر)الجزائر(  2019طالب مريم)

. لكن ليس بِلشكل الكبير  BADRوفائه للبنكحيث تم التأكيد على وجود أثر إيجابي لرضا الزبون بِلخدمة المقدمة على  
ب   على درجة تأثير رضا الزبون    أندراستنا   ضحت نتائجأو حيث   المقدرة  %35.9وفائه تقدر  ، فالجزء الكبير من الوفاء 

غير الرضا كحسن الَستقبال ومدى قدرة المؤسسة    أخرى عوامل    مكتسبة من التي يكنها الزبِئن تجاه المؤسسة   %60ب
 عدام الأخطاء...إلخ.   نا أو كسب الزبِئن وكذلك المصداقية والجدية في المعاملة وقلة   على

 ".  تؤثر كلا من جودة الخدمة ورضا الزبون بالإيجاب على وفاء الزبون في بريد الجزائر " الفرضية الثالثة: -3

هناك تأثير إيجابي لكل من جودة الخدمة ورضا الزبون على وفائه لكن ليس بِلشكل الكبير وهذا ما    أن نلاحظ فعلا        
نسبة    الدراسة حيث سجلت  نتائج  2=38.7%تؤكده 

R    والمقدر ب للمؤسسة  الزبون  وفاء  الكبير من    60%فالجزء 
سسة فقد يعود سبب وفاء الزبون للمؤسسة  غير درجة  جودة الخدمة المقدمة ورضا الزبون على المؤ   أخرىمكتسبة من عوامل  
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شطة  أنمثل إستراتيجية المؤسسة ومدى قدرتها على جذب الزبِئن وكسب وفائهم من خلال العديد من    أخرىنتيجة عوامل  
 الإستراتيجية كتقديم الهدايا وتخفيض أسعار السلع والخدمات ...الخ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة الفصل
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الذي قمنا تم    ستبيانية والتي قمنا من خلالها بتحليل أسئلة الَ يدانقمنا من خلال هذا الفصل بعرض الدراسة الم         
ت بيانا(، وذلك من أجل جمع الآراء والAlgérie posteتقديمه لعينة الدراسة المكونة من مجموع زبِئن مركز البريد الجزائري)

ختبار فرضيات الدراسة المطروحة، وبعد تحليل  امن أجل    spss v.22ليلها عن طريق برنامج  الخاصة بِلدراسة والتي قمنا بتح
: جودة الخدمة تؤثر بِلإيجاب على رضا الزبون، رضا الزبون يؤثر إيجابيا على  أنها يتوضح لنا  اليومناقشة النتائج المتوصل  

 لى وفاء الزبون. وفاء الزبون، كل من جودة الخدمة ورضا الزبون تؤثر بشكل إيجابي ع
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 الخاتمة: -   

ا، ويمكن ملاحظة جودة الخدمة  عليه التفوق    أو جودة الخدمة تتعلق بقدرة مركز البريد الجزائري على ملاقاة الزبِئن    نلأ     
الجزائري التزود بِلمعلومات الضرورية التي تمكنها من معرفة مستوى الخدمات  من خلال قياس الأداء. ويجب على مراكز البريد  

المقدمة لزبِئنها من وجهة نظرهم، وليس من وجهة نظر مركز البريد، حتى تتمكن من تصحيح النواقص ومعالجة الخلل من 
، وجذب  الييناظ البنوك بزبِئنها الْخلال تحسين نوعية الخدمات وترشيد القرارات التي تتخذها الإدارة، بما يساهم في احتف

 زبِئن جدد وتحسين أداء مراكز البريد الجزائري. 

لويات الأهداف الإستراتيجية لمكاتب البريد، والْصول على الزبِئن يعن مكسب كبير للمكتب،  أو يعتبر الزبون من       
الْصول على زبون    أن ئن جدد، حيث  أفضل من البحث عن زبِ  الْاليينالَحتفاظ بِلزبِئن    أن حيث أثبتت الدراسات  

صبت جهود هذه المؤسسات على الَهتمام  أنجديد يكلف في المتوسط خمس مرات تكلفة الَحتفاظ بزبون قديم، ولهذا  
تسعى لتحقيق    أنوجب على إدارة المكتب    لتاليبجودة وأداء خدماتها وتقليص الفارق بين أداء الخدمة وتطلعات الزبِئن، وبِ

 رضا زبِئنها.   

قدمة،  وم بجودة خدماتها أصبح ضرورة حتمية في ظل تماثل الخدمات المالياهتمام مكاتب البريد الجزائري خصوصا    أن      
الوفاء    أنهتمام بجودة الخدمات المقدمة لتحقيق وفاء زبِئنها ومن ثم بلوغ وفائهم، بِعتبار  الأمر الذي يتطلب ضرورة الَ 

الكشف عن أثر أبعاد جودة الخدمة   إلَستمرار في السوق، ولذلك سعت هذه الدراسة ضمن لهذه المراكز البقاء والَزة تمي
 في بناء وفاء الزبون 

 التأثيات النظرية: 

  هذه الدراسة قامت بِختبار العلاقة بين جودة الخدمة ووفاء الزبِئن في مكتب البريد الجزائري، وتأتي الأهمية النظرية      
وفائهم، وكذلك مساعدة متخذي   أبعاد جودة الخدمة على  والتعرف على مدى تأثير  الزبِئن  لربط جودة الخدمة بوفاء 

، العطف، الرضا، الولَء"على وفاء  مانالقرارات لمعرفة تأثير جودة الخدمة بأبعادها" الإعتمادية، الإستجابة، الملموسية، الأ
 الزبِئن.
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 التأثيات العملية: 

 عدة المسؤولين وأصحاب القرار للتعرف على المؤثرات التي تؤثر على وفاء الزبِئن في مكاتب البريد الجزائرية.مسا     

 جودة الخدمة تؤثر على وفاء الزبِئن في مراكز البريد الجزائرية.  أناثبتت الدراسة 

 التوصيات:

وذلك لكسب وفائهم. في تقديم الخدمات للزبِئن  مانعلى مكتب البريد الجزائري توفير الأ -1  

م. عليه يجب على مكتب البريد الجزائري زيادة الإهتمام بِلزبِئن والوعود التي تقطعها  -2  

يجب على مكتب البريد الجزائري الإهتمام بِلإستجابة لمتطلبات الزبِئن وتلبية احتياجاتهم في الوقت المحدد.  -3  

جودة الخدمة من أجل كسب ولَء زبِئنها. على مكتب البريد الجزائري التركيز على توفير  -4  

 محددات الدراسة: 

اقتصرت الدراسة على عينة من زبِئن مكتب البريد الجزائري. -1  

، العطف، الرضا، الولَء(  مانالدراسة جودة الخدمة من خلال الأبعاد )الإعتمادية، الإستجابة، الملموسية، الأ تناولت -2
ت الدراسات السابقة. في أدبيا أخرىمع العلم بوجود أبعاد   

استخدمت هذه الدراسة المتغير التابع )وفاء الزبِئن( بدون أبعاد. -3  

 مقتحات ببحوث مستقبلية:  

، العطف، الرضا، الولَء( وأثرها  مانهذه الدراسة أبعاد جودة الخدمة )الإعتمادية، الإستجابة، الملموسية، الأ  تناولت      
راسة عن جودة الخدمة وأثرها على وفاء الزبِئن ولكن بِعتبار متغير رضا الزبِئن كمتغير  على وفاء الزبِئن، ونوصي بإجراء د

 وسيط، وكذلك إجراء دراسة عن أثر جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية. 
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 ، الجزائر. 1945ماي   8والتنمية الريفية، مذكرة ماستر، جامعة 

ية في المؤسسة المينائية لسكيكدة.  ميداندراسة  (.جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء:  2017، نور الدين. )أنبوعن.  7
 مذكرة ماستر، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر.

(. نماذج وطرق قياس جودة الخدمة: دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد الجزائر. 2014. بوعبد الله، صالح. )8
 (، الجزائر.1مذكرة دكتوراه، جامعة سطيف)

. مذكرة ماستر،  NCA(. أدوات ضبط الجودة: دراسة حالة المعمل الجزائري الجديد للمصبرات2017. )نا. بوشنق، حن9
 جامعة بومرداس، الجزائر.

(. تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضا العميل. مذكرة دكتوراه، جامعة أبي  2014. حلوز، وفاء. )10
 ، الجزائر.نابكر بلقايد، تلمس

(. دراسة جودة الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية الإستشفائية: دراسة حالة المؤسسة  2016. )ناحمومناش، حن.   11
 ة، الجزائر.نا، بونعامة بخميس ملينِالإستشفائية بسيدي بوعبيدة. مذكرة ماستر، جامعة الجيلا

ولَء الزبون، دراسة حالة ملبنة الْضنة، رسالة مكملة لنيل    ىثير الولَء التنظيمي عل (. تأ2011حاجي، كريمة. ).  12
 ية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر.الَقتصادشهادة الماجستير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم 

(. تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولَئه، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، قسم  2006حاتم نجود. ).  13
 علوم التجارية، جامعة الجزائر.ال
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(. دراسة أبعاد جودة الخدمة المصرفية وتأثيرها في ولَء العملاء للمصارف  01/01/2017الْلبي، جود ماجد. ).  14
 السورية. مذكرة ماجستير، جامعة حماة، سوريا. 

وكالة   BNAدراسة حالة (. جودة الخدمات المصرفية كمدخل للتنافسية للمصارف الجزائرية: 2013خلو، سميحة. ). 15
 . مذكرة ماستر، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، الجزائر.316

(. تنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولَئه للعلامة، مذكرة مقدمة ضمن  2016(هبية مشتة أتفرح محمد فظلي.ذ. 16
 التجاري بعين الدفلة، الجزائر. التجارية:  دارسة حالة المركز UNOمتطلبات نيل شهادة الماستر 

 ة ، الجزائر.نابونعامة ، خميس ملي ليفي العلوم التجارية تخصص تسويق، جامعة الجيلا

الزبِئن دراسة  2014ي. )و زكريا عطلا.   17 تعزيز رضا  وأثرها في  اتصالَت  ميدان(. دور جودة الخدمة  ية في مؤسسة 
العلوم   التجارية، كلية  العمليات  إدارة  تخصص  الماجستير  شهادة  على  الْصول  متطلبات  ضمن  مقدمة  مذكرة  الجزائر، 

 ، الجزائر. 03ية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائرالَقتصاد

 وكالة الجزائر اتصالَت  مؤسسة حالة  دراسة الزبِئن: ولَء بناء على وأثره الَبتكاري (. التسويق2014خلوط. ) وةزه.  18
 الجزائر.  بومرداس، جامعة تسويق،  مذكرة ماجستير في البويرة، 

الجزائر)مازونة(.  (. جودة الخدمات وأثرها على رضا العميل: دراسة حالة مؤسسة اتصالَت  2017.)ناسنوسي، حن.  19
 ، الجزائر.نمامذكرة ماستر، جامعة عبد الْميد بن بِديس، مستغ

الصناعات الغذائية في سورية، رسالة    على(. إدارة الجودة الشاملة بِلتطبيق  2000عبد الْميد مصطفى خليل. ).  20
 ماجستير جامعة حلب، سورية. 

    BADRالريفية التنمية بنك حالة دراسة: الزبون ولَء زيادة في بِلعلاقات التسويق دور.  (2009) .عيسي بن شوري.  21
 ورقلة، الجزائر. في التسيير،  ماجستير مذكرة

وكالة   BNA(. جودة الخدمات المصرفية كمدخل للتنافسية للمصارف الجزائرية: دراسة حالة 2013، مباركة. )فرانِ. 22
 أم البواقي، الجزائر. . مذكرة ماستر، جامعة العربي بن مهيدي،316

مذكرة ماستر،   ريدو أو . قياس أثر تغيير العالمة التجارية على وفاء الزبون: دراسة حالة مؤسسة 2019، توفيق.أنِفط.  23
 .  لْاج، البويرة، الجزائرأو  جامعة أكلي محند
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(. واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز: دراسة حالة كلية العلوم  2012فليسي، ليندة. ).  24
بومرداس،  الَقتصاد بوقرة،  امحمد  جامعة  ماجستير،  مذكرة  "بومرداس".  بوقرة  امحمد  جامعة  التسيير،  وعلوم  والتجارية  ية 
 الجزائر.

(. جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من  2010)الكركي، وسام محمد ناصر.  .  25
 وجهة نظر الإداريين والزبِئن. مذكرة ماجستير، جامعة الخليل، فلسطين.

– (. الجودة المدركة وأثرها على درجة وفاء المريض دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية2019كحلوش نورية. ).  26
بِديس  نمامستغ  -اراشيقيف بن  الْميد  عبد  جامعة  الَستشفائية،  الهياكل  إدارة  تخصص  أكاديمي،  ماستر  تخرج  مذكرة   ،
 ، الجزائر. نمامستغ

 -(. دور التسويق الفندقي في تحقيق رضا الزبون دارسة حالة فندق النخيل بحمام الصالْين2015كريمة قاقي. ).  27
متطلبات  -بسكرة  التجارية تخصص: تجارة دولية، جامعة محمد  ، مذكرة مقدمة كجزء من  العلوم  الماستر في  نيل شهادة 

 خيضر بسكرة، الجزائر.

(. أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء في البنوك التجارية في  2016لْلوح، رفاه، رهام، زين الدين. ).  28
 مدينة نابلس. مذكرة ماجستير، جامعة النجاح الوطنية، فلسطين.

ن  أو (. أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء: دراسة حالة الصندوق الوطن للتع2012، عبد القادر. )نمزيا.  29
 ، الجزائر. نا. مذكرة ماجستير، جامعة أبي بكر قايد، تلمسCNMAالفلاحي 

ليلى. )علىمحجوب، أحلام، بو .  30 استر، جامعة  (. أثر إدارة علاقة الزبون في كسب رضا الزبون. مذكرة م2018، 
 تبسة، الجزائر.

-وكالة   ريدو أو (. قياس جودة خدمات المشروع من وجهة نظر الزبِئن دراسة حالة مؤسسة  2016محبوبي ريمة. ).  31
التجارية  ، -عيدة س العلوم  الماستر في  لنيل شهادة  العلوم  ،  مذكرة تخرج  ادارة المشاريع، كلية  والتجارية  الَقتصادتخصص  ية 

 ، الجزائر.-سعيدة-جامعة مولَي الطاهر ، التسييروعلوم 

(. واقع استخدام المزيج التسويقي وأثره على ولَء الزبِئن دراسة حالة شركات  2008أبو منديل. )  الرحمانمحمد عبد  .  32
 الفلسطينية )من وجهة نظر الزبِئن في قطاع غزة(، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين.   
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( على السياسة التنافسية: دراسة  ISO 9001-TQM(. أثر تطبيق تكامل نظام)2012. )نمؤيد، أكرم أرسلا.  33
 ت كليمنتس العالمية، بغداد. ناتطبيقية في معمل التحرير للبناء الجاهز. مذكرة دكتوراه. جامعة س

مقدمة لنيل شهادة الدكتورا في   طروحةأق بِلعلاقات في كسب ولَء الزبون (. دور التسوي2018).نجاح، يخلف -.  34  
 دارة المنظمات، جامعة بِتنة، الجزاىر.إوم التسيير تخصص اقتصاد تطبيقي و عل

)ناود.  35 الله.  عبد  العمومية  2018،  المؤسسة  حالة  دراسة  المريض:  رضا  على  وأثرها  الصحية  الخدمات  جودة   .)
 ميد بن بِديس، الجزائر. شيغيفارا. مذكرة ماستر، جامعة عبد الْنماالإستشفائية بمستغ

ة  ثاني السنة ال  لَ تخصص التسويق والإستراتيجية  و محاضرات مقياس إدارة الجودة، قسم الماستر السنة الأ ي إلهام.و ايحي.  36
 خصص النقل والإمداد، جامعة الْاج لخضر، بِتنة. 

 تنت الرسميةنرابعا: مواقع الأ

 باللغات الأجنبية  ❖
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 -الطارف -جامعة الشاذلي بن جديد 

 ية، التجارية وعلوم التسيي الاقتصادكلية العلوم  

 قسم علوم التسيي             

 التخصص: إدارة إستاتيجية. 

 

 كم ورحة الله وبركاته...وبعد يعلالسلام 

 ة لأغراض البحث العلمي لموضوع رسالة ماستر: نانضع بين أيديكم استب

 "تأثي أبعاد جودة الخدمة على وفاء الزبون" 

إجابتكم ستغن البحث    أنبكل عناية ووضوح وصراحة علما    الَستبانة يرجى التفضل بِلإجابة عن جميع العبارات الواردة في  
الباحثين،و  التأكيد  أو ومعلومات  يتم    أند  ولن  التامة  بِلسرية  ستحاط  إجابتكم  خلال  من  جمعها  سيتم  التي  المعلومات 

 استخدامها إلَ لأغراض البحث العلمي فقط؛ 

 نكم.  و او شكرا لتع

 

 

 زوين إبراهيم، شيبونِ يعقوب.  الباحثين: 

 د.بوسيف سيد أحمد. بإشراف:                          

 

 

 

 

 ت الشخصية. بيانال:الو الجزء الأ
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 ة المناسبة: انم الخأما  ضع علامة 

 الجنس:   -1

 ثى أنذكر                 

 

 العمر:   -2

 سنة    30 إلَ 26سنة                           من  25أقل من 

 سنة          40 إلَ 36سنة                           من  35 إلَ 31من       

 سنة  41من  أكثر

 

 المستوى الدراسي:   -3

 وي                                               جامعي  نثا 

 أخرى   

 

 جهة العمل:  -4

 حكومي                                         خاص 

 ربحيةعمل حر                                       منظمات غير 

 طالب جامعي                                  غير ذلك  

 :(Algérie Poste)مدة التعامل مع مركز البريد و المواصلات  -5

 سنوات   3 إلَأقل من سنة                                      من سنة        

 : ثانيالجزء ال

 (:  Algérie Posteفيما يلي مجموعة من العبارات حول جودة الخدمات المصرفية لبريد الجزائر)

  

 
 

  

 

 

 

 

  

  

  

  

 

 

 6إلَ 4من 
سنوات                            

     

سنوات  7من
فأكثر                         
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 م الخيار الذي يناسبك. أما  Xتكون الإجابة بوضع علامة الموثوقية: 

 
 العبارات

غير  
مواقف  

 بشدة 

 
غير  

 موافق 

 
 محايد 

 
 موافق 

 
موافق  
 بشدة 

      از الخدمة بدقة ويلتزم به  أنج(وقت Algérie Posteيحدد البريد الجزائري)

( الزبون عندما يكون  Algérie Posteيتعاطف ويطمئن البريد الجزائري)
 لديه مشاكل    

     

      ( Algérie Posteيمكن الإعتماد على البريد الجزائري)

الجزائري) للبريد  المصرفية  الخدمات  الوقت Algérie Posteتقدم  في   )
 الموعود

     

      ( بسجلات دقيقة لجميع الزبِئن Algérie Posteيحتفظ البريد الجزائري)

 

 م الخيار الذي يناسبك. أما Xتكون الإجابة بوضع علامة الملموسات: 

 
 العبارات

غير  
مواقف  

 بشدة 

 
غير  

 موافق 

 
 محايد 

 
 موافق 

 
 موافق  
 بشدة 

      على معدات حديثة   (Algérie Posteيتوفر البريد الجزائري)

( جذاب  Algérie Posteالمظهر الداخلي والخارجي لمبنى البريد الجزائري)
 بصريا 

     

      يقين أنقين/أنلديهم موظفين مت

      مظهر المرافق المادية)التأثيث الداخلي( يتفق مع نوع الخدمات المقدمة 

 م الخيار الذي يناسبك. أما Xتكون الإجابة بوضع علامة الإستجابة: 

 
 العبارات

غير  
مواقف  

 بشدة 

 
غير  

 موافق 

 
 محايد 

 
 موافق 

 
موافق  
 بشدة 
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      يقدم العاملين معلومات دقيقة للزبِئن حول متى سيتم تنفيذ الخدمة

      تتحصل على الخدمة في الوقت الذي تطلبها وفي أقصر وقت ممكن

      الموظفون مستعدين دائما لمساعدة الزبون 

الجزائر) بريد  في  مهما Algérie Posteالموظفون  فورا  الطلبات  (يلبون 
 شغالهمنادرجة  كانت

     

 

 م الخيار الذي يناسبك.أما  Xتكون الإجابة بوضع علامة التأكيد: 

 
 العبارات

غير  
مواقف  

 بشدة 

 
غير  

 موافق 

 
 محايد 

 
 موافق 

 
موافق  
 بشدة 

      الموظفون جديرون بِلثقة 

      ( Algérie Posteعند التعامل مع بريد الجزائر) مان أشعر بِلأ

      مهذبين (Algérie Poste)الموظفون في بريد الجزائر 

 (Algérie Posteيحصل الموظفون على الدعم المناسب من بريد الجزائر )
 لأداء عملهم بشكل جيد 

     

 يناسبك.م الخيار الذي أما Xتكون الإجابة بوضع علامة العطف: 

 
 العبارات

غير  
مواقف  

 بشدة 

 
غير  

 موافق 

 
 محايد 

 
 موافق 

 
موافق  
 بشدة 

      (عناية كبيرة بِلزبِئنAlgérie Posteيولي الموظفون ببريد الجزائر)

      فرديا  اهتماما( كل زبون Algérie Posteيولي الموظفون ببريد الجزائر)

      يفهم الموظفون بشكل تام احتياجات الزبون  

      لوية لمصلحة الزبون الفضلى و يعطي الموظفين الأ
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      ( ملائمة لجميع الزبِئنAlgérie Posteساعات عمل بريد الجزائر)

 م الخيار الذي يناسبك.أما Xتكون الإجابة بوضع علامة الرضا: 

 
 العبارات

غير  
مواقف  

 بشدة 

 
غير  

 موافق 

 
 محايد 

 
 موافق 

 
موافق  
 بشدة 

      ( Algérie Poste مسرور مع الخدمات المصرفية لبريد الجزائر )أنا
      (Algérie Poste) سعيد مع علامة الخدمات المصرفية لبريد الجزائر أنا
      ( Algérie Poste مقتنع بِلخدمات المصرفية لبريد الجزائر)أنا

      (Algérie Posteالخدمات المصرفية لبريد الجزائر) راض عن أناعموما 
 

 م الخيار الذي يناسبك.أما Xتكون الإجابة بوضع علامة الولاء:  

 
 العبارات

غير  
مواقف  

 بشدة 

 
غير  

 موافق 

 
 محايد 

 
 موافق 

 
موافق  
 بشدة 

      ( Algérie Poste ملتزم مع الخدمات المصرفية لبريد الجزائر)أنا

مستعد  أنا لبريد    المصرفية  خدمات  من  لأستفيد  أعلى  سعر  لدفع 
 ( Algérie Posteالجزائر)

     

      ( Algérie Posteسأتعامل دائما مع الخدمات المصرفية لبريد الجزائر)

 Algérie)وي الإستمرار في استخدام الخدمات المصرفية لبريد الجزائرأن

Poste) 
     

 

 

 

 نكم. و عاشكراً لت                                                                         
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	Jauran*  من جهته عرف الجودة بأنها "ملائمة المنتوج أو الخدمة للمستهلك".
	ولقد عرفها Joseph Juran على أنها هي "الملائمة للغرض أو للاستعمال، أي أن السلع والخدمات يجب أن تلبي احتياجات مستخدميها".
	وعرف" Joseph Jablonski " تتمثل الجودة في تلك الصفات المميزة لمنتج أو خدمة ما".
	كما عرف Kauro Ishikawa" " الجودة بأنها تلك العملية التي يتسع مدادها لتشمل جودة العمل وجودة الخدمة وجودة المعلومات والتشغيل وجودة القسم والنظام وجودة المورد البشري وجودة الأهداف وغيرها.( أحمد بن عيشاوي، 2013، ص 20)
	ولقد تعددت كذلك تعاريف الجودة بين مجموعة من هيئات ومنظمات عالمية نذكر منها:
	تعريف المعهد الأمريكي للمعايير ((ANSI (1993) بأنها "جملة السمات والمواصفات  التي يتميز بها المنتوج أو الخدمة التي تجعل هذه الأخيرة قادرة على الوفاء باحتياجات الزبون أو الزبون" (محمد عبد المحسن،1998، ص13)
	تعريف  (تتروديتوروا): تعتبر الجودة إستراتيجية عمل أساسية تساهم في تقديم سلع وخدمات ترضي بشكل كبير العملاء في الداخل و الخارج، وذلك من خلال تلبية توقعاتهم الضمنية والصريحة (على السلمي،2002، ص128).
	يعرف المكتب القومي للتنمية الاقتصادية ببريطانيا الجودة على أنها " الوفاء بمتطلبات السوق من حيث التصميم و الأداء الجيد و خدمات ما بعد البيع".
	بالرغم من اختلاف التعاريف السابقة للجودة فبعضهم عرفها وفق الهدف الذي تسعى لتحقيقه كإرضاء العملاء، زيادة الحصة السوقية والتحكم وإدارة المنظمة، وبعضهم استندوا في تعريفها على المكونات والعناصر التي تتضمنها كجودة التصميم والمطابقة . في حين اعتبرها آخرون ع...
	إلا أن جميع الآراء والوجهات تتفق في نقطة مشتركة وهي إرضاء وتلبية احتياجات العملاء ورغباتهم.
	2- التطور التاريخي لمفهوم الجودة:
	بدأ تنشأة الجودة كنظام إداري في اليابان مع بداية النصف الثاني من القرن العشرين وخاصة عندما تم تطبيق مبادئها على المؤسسات الصناعية هناك. وبعد النجاح المتميز لهذه الفكرة انتشرت وحاولت العديد من الدول الغربية تطبيقها على مؤسساتها وكانت الولايات المتح...
	كما أن الإسلام يؤكد على أهمية التعاون في سبيل الخير وروح الجماعة في كل توجهات هو تعاليمه السمحاء الإسلام أيضا يحث العامل المسلم على إتقان عمل هو أن يكون مسؤولا عن جودته وسلامته من العيوب، بالإضافة إلى أن التربية الإسلامية تغرس في نفس المؤمن مبدأ...
	جدول رقم  )1-01) مراحل تطور الجودة
	المصدر: هيثم حمود الشبلي، مروان محمد النسور، 2009، ص299.
	لقد مر مفهوم الجودة بعدة مراحل، والتي يمكن حصرها فيما يلي:
	-مرحلة العصور القديمة:  ترجع بداية الإهتمام بالجودة إلى سبعة آلاف سنة، وذلك من خلال إهتمام المصريين القدامى بالنقوش الفرعونية ذات الدقة  المتناهية، وتؤكد عملية بناء المعابد المصرية القديمة وطريقة طلائها على وجود عمليات فحص ورقابة لأنشطة البناء، بهدف ا...
	-مرحلة العصور القديمة:  ترجع بداية الإهتمام بالجودة إلى سبعة آلاف سنة، وذلك من خلال إهتمام المصريين القدامى بالنقوش الفرعونية ذات الدقة  المتناهية، وتؤكد عملية بناء المعابد المصرية القديمة وطريقة طلائها على وجود عمليات فحص ورقابة لأنشطة البناء، بهدف ا...
	-مرحلة فحص السلع المنتجة: ويمكن القول عن هذه المرحلة بمرحلة فحص الجودة وهي نظام يستعمل لاكتشاف الأخطاء في المنتجات ثم تصحيحها، في هذه المرحلة الجودة كانت تعبر عن فحص المنتوج للتأكد من طبيعته ومطابقته للمواصفات وأسند فحص الجودة إلى مختصين في العمل الرق...
	-مرحلة فحص السلع المنتجة: ويمكن القول عن هذه المرحلة بمرحلة فحص الجودة وهي نظام يستعمل لاكتشاف الأخطاء في المنتجات ثم تصحيحها، في هذه المرحلة الجودة كانت تعبر عن فحص المنتوج للتأكد من طبيعته ومطابقته للمواصفات وأسند فحص الجودة إلى مختصين في العمل الرق...
	- مرحلة الرقابة على الجودة: أدت الحرب العالمية الثانية إلى تطوير أساليب إحصائية للرقابة على الجودة بهدف تخفيض عدد وتكاليف عمليات الرقابة.
	- مرحلة الرقابة على الجودة: أدت الحرب العالمية الثانية إلى تطوير أساليب إحصائية للرقابة على الجودة بهدف تخفيض عدد وتكاليف عمليات الرقابة.
	ولقد طور ديمينج(Deming) فلسفة"شوارت" ثم قام بتلقينها للخبراء اليابانيين سنة1950، حيث أكد فيها على ضرورة تطبيق الأساليب الإحصائية في جميع مراحل الانتاج، وخلال السبعينات، زادت حدة المنافسة في الأسواق  وبدأ العملاء يطالبون بتقديم ضمانات على جودة المنتجات...
	- مرحلة توكيد الجودة: وهو مصطلح يشير إلى التأكد من تنفيذ وانجاز الضبط الكلي وبكفاءة لجميع عمليات الانتاج، والتأكد من أن كل الأنشطة المخططة أو النظامية مهمة لمطابقة وضمان المنتج وفق احتياجات المستهلك.( زكريا عطلاوي، 2014، ص7).
	- مرحلة توكيد الجودة: وهو مصطلح يشير إلى التأكد من تنفيذ وانجاز الضبط الكلي وبكفاءة لجميع عمليات الانتاج، والتأكد من أن كل الأنشطة المخططة أو النظامية مهمة لمطابقة وضمان المنتج وفق احتياجات المستهلك.( زكريا عطلاوي، 2014، ص7).
	- مرحلة إدارة الجودة: حيث تهدف إدارة الجودة إلى تعظيم الموارد المالية، المادية، والبشرية وفقا للتحديات التي تواجهها المنظمة، وكذا تخطيط تطور هذه الأخيرة مع تحديد أهداف واقعية، وفق الحالة الداخلية للمنظمة وبالمقارنة مع منافسيها.
	- مرحلة إدارة الجودة: حيث تهدف إدارة الجودة إلى تعظيم الموارد المالية، المادية، والبشرية وفقا للتحديات التي تواجهها المنظمة، وكذا تخطيط تطور هذه الأخيرة مع تحديد أهداف واقعية، وفق الحالة الداخلية للمنظمة وبالمقارنة مع منافسيها.
	ولقد شهد عام 1970 تحولا ملموسا في مجال إدارة الجودة، وذلك بالانتقال من التركيز على الأساليب الإحصائية للرقابة على الجودة إلى اعتبار الجودة فلسفة إدارية شاملة (محبوبي ریمة، 2016، ص5).
	أتاحت هذه المرحلة قيام العامل نفسه بالضبط الإحصائي للعمليات التي ينفذها وهذا ما يسمى بالجودة في المؤسسة، أتاحت هذه المرحلة للعامل أن يكتشف مدى يتناول في القطعة التي ينتجها عن الحدود المسموح لها مما مكنه من إيقاف الانتاج المناسب ومن على حصول على منت...
	أتاحت هذه المرحلة قيام العامل نفسه بالضبط الإحصائي للعمليات التي ينفذها وهذا ما يسمى بالجودة في المؤسسة، أتاحت هذه المرحلة للعامل أن يكتشف مدى يتناول في القطعة التي ينتجها عن الحدود المسموح لها مما مكنه من إيقاف الانتاج المناسب ومن على حصول على منت...
	أتاحت هذه المرحلة قيام العامل نفسه بالضبط الإحصائي للعمليات التي ينفذها وهذا ما يسمى بالجودة في المؤسسة، أتاحت هذه المرحلة للعامل أن يكتشف مدى يتناول في القطعة التي ينتجها عن الحدود المسموح لها مما مكنه من إيقاف الانتاج المناسب ومن على حصول على منت...
	وهذا ما أدى إلى المرحلة التالية من تطور الجودة والتي استبعدت مشاركة كافة أقسام المؤسسة في برنامج
	الجودة فيها (هيثم حمود الشبلي، مروان محمد النسور،2009، ص300).
	- مرحلة إدارة الجودة الشاملة:
	أن متطلبات الأسواق العالمية في تغير دائم، مما دفع المؤسسات إلى تبني المفاهيم الإدارية الحديثة، والتي تعتبر إدارة الجودة الشاملة أهمها، حيث تساهم في مواجهة حدة المنافسة الحالية، فالجودة أصبحت تمثل أداة إستراتيجية، لأنه لم تعد مرتبطة بالمنتج فحسب، ب...
	أن التوسع الحاصل في تطبيق وتطوير مفاهيم الجودة وأبعادها جعل منها مطلب أساسي لنجاح المؤسسة ، فضلا عن تعدد مجالات تطبيق الجودة وخاصة الجوانب غير الملموسة منها (طاهر محسن منصور، نعمة عباس الخفاجين، 2008، ص58).
	المطلب الثاني: أهداف وأهمية الجودة
	1-أهداف الجودة:
	للجودة أهمية كبيرة سواء على مستوى المؤسسة أو بالنسبة للزبائن، إذ أنها تمثل أحد العوامل الأساسية المحددة لحجم الطلب على منتجات المؤسسة. ويمكن تناول هذه الأهمية كما يلي(محمد خثير، حكيم بن جروة،2019، ص 137):
	-  سمعة المؤسسة: تستمد المؤسسة شهرتها ومكانتها في السوق من جودة المنتجات التي تقدمها للزبون والخدمات المرافقة لذلك، فإذا أرادت المؤسسة أن تكون لها سمعة جيدة في السوق فما عليها إلا القيام بالتحسين في منتجاتها ؛
	-  سمعة المؤسسة: تستمد المؤسسة شهرتها ومكانتها في السوق من جودة المنتجات التي تقدمها للزبون والخدمات المرافقة لذلك، فإذا أرادت المؤسسة أن تكون لها سمعة جيدة في السوق فما عليها إلا القيام بالتحسين في منتجاتها ؛
	- المسؤولية القانونية للجودة: أن عدم احترام المؤسسات للمواصفات المطلوبة منقبل الدولة  أو الجهات الوصية أو المستهلك في المنتجات تؤدي إلى تبعات قانونية وقضائية لمالها من تأثير سلبي على الحياة الاقتصادية والصحية للأفراد والجماعات، ولذا فأن أي مؤسسة صناعي...
	- المسؤولية القانونية للجودة: أن عدم احترام المؤسسات للمواصفات المطلوبة منقبل الدولة  أو الجهات الوصية أو المستهلك في المنتجات تؤدي إلى تبعات قانونية وقضائية لمالها من تأثير سلبي على الحياة الاقتصادية والصحية للأفراد والجماعات، ولذا فأن أي مؤسسة صناعي...
	- المنافسة العالمية: تكتسب الجودة أهمية بالغة عند وجود شركات منافسة خاصة من الطراز العالمي كالمؤسسات متعددة الجنسيات والتي تتميز منتجاتها بالجودة والسعر المقبول لدى الزبون، ولهذا على المؤسسات الوطنية تبني مفاهيم إدارية تركز على الجودة في المنتجات المق...
	- المنافسة العالمية: تكتسب الجودة أهمية بالغة عند وجود شركات منافسة خاصة من الطراز العالمي كالمؤسسات متعددة الجنسيات والتي تتميز منتجاتها بالجودة والسعر المقبول لدى الزبون، ولهذا على المؤسسات الوطنية تبني مفاهيم إدارية تركز على الجودة في المنتجات المق...
	- حماية الزبون: أن تطبيق الجودة في مختلف الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة ووضع مواصفات محددة ومعروفة تساهم في حماية الزبون من الغش التجاري خاصة تقليد المنتجات وتعزيز الثقة في منتجات المؤسسة؛
	- حماية الزبون: أن تطبيق الجودة في مختلف الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة ووضع مواصفات محددة ومعروفة تساهم في حماية الزبون من الغش التجاري خاصة تقليد المنتجات وتعزيز الثقة في منتجات المؤسسة؛
	- التكاليف وحصة السوق: تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الانتاج من شأنه أن يساعد على اكتشاف الأخطاء والعيوب وتجنب تكاليف إضافية والتقليل من الوقت المخصص لعملية الانتاج، وبالتالي تخفيض التكلفة النهائية للمنتوج  وتحقيق هامش ربح معتبر.
	- التكاليف وحصة السوق: تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الانتاج من شأنه أن يساعد على اكتشاف الأخطاء والعيوب وتجنب تكاليف إضافية والتقليل من الوقت المخصص لعملية الانتاج، وبالتالي تخفيض التكلفة النهائية للمنتوج  وتحقيق هامش ربح معتبر.
	ويوضح الشكل التالي أن تحسين الجودة يمكن أن يؤدي إلى زيادة الحصة السوقية وتخفيض التكلفة وبالتالي زيادة الربحية .
	الشكل رقم(1-01): دور الجودة في زيادة الحصة السوقية
	المصدر : قاسم نايف علوان , ص 33
	وقد أشار أحمد يوسف دودين إلى الأهداف التالية (أحمد يوسف دودين، 2012 ، ص 3):
	- التأكيد على أن الجودة وإتقان العمل وحسن إدارته مبدأ إسلامي: وذلك بنصوص الكتاب والسنة، والأخذ به واجب ديني ووطني، وأنه من سمات العصر الذي نعيشه، وهو مطلب وظيفي يجب أن يحتضن جميع جوانبها.
	- التأكيد على أن الجودة وإتقان العمل وحسن إدارته مبدأ إسلامي: وذلك بنصوص الكتاب والسنة، والأخذ به واجب ديني ووطني، وأنه من سمات العصر الذي نعيشه، وهو مطلب وظيفي يجب أن يحتضن جميع جوانبها.
	- اتخاذ كافة الإجراءات الوقائية: لتلافي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقة في العاملين، وفي مستوى الجودة التي حققتها المنظمة، والعمل على تحسينها بصفة مستمرة لتكون دائما في موقعها الحقيقي.
	- اتخاذ كافة الإجراءات الوقائية: لتلافي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقة في العاملين، وفي مستوى الجودة التي حققتها المنظمة، والعمل على تحسينها بصفة مستمرة لتكون دائما في موقعها الحقيقي.
	- الوقوف على المشكلات الهامة في الميدان: دراسة هذه المشكلات وتحليلها بالأساليب والطرق العلمية المعروفة واقتراح الحلول المناسبة لها ومتابعة تنفيذها في المدارس التي تطبق نظام الجودة مع تعزيز الايجابيات والعمل على تلافي السلبيات. بشكل عام وجد نوعان من ال...
	- الوقوف على المشكلات الهامة في الميدان: دراسة هذه المشكلات وتحليلها بالأساليب والطرق العلمية المعروفة واقتراح الحلول المناسبة لها ومتابعة تنفيذها في المدارس التي تطبق نظام الجودة مع تعزيز الايجابيات والعمل على تلافي السلبيات. بشكل عام وجد نوعان من ال...
	 أهداف تخدم ضبط الجودة وهي التي تتعلق بالمعايير التي ترغب المنظمة في المحافظة عليها وهي تصاغ على مستوى المنظمة ككل باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات مميزة مثل الأمان وإرضاء الزبائن...
	 أهداف تحسين الجودة: وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء والفاقد وتطوير منتجات جديدة ترضي حاجات الزبائن بفاعلية أكبر.
	 أهداف تحسين الجودة: وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء والفاقد وتطوير منتجات جديدة ترضي حاجات الزبائن بفاعلية أكبر.
	 أهداف تحسين الجودة: وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء والفاقد وتطوير منتجات جديدة ترضي حاجات الزبائن بفاعلية أكبر.
	هذا ويمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها إلى خمسة فئات:
	 أهداف الأداء الخارجي للمنظمة ويتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع.
	 أهداف الأداء للمنتوج وتتناول حاجات الزبائن والمنافسة.
	 أهداف العمليات وتتناول مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبط.
	 أهداف الأداء الخارجي وتتناول مقدرة المنظمة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات ومحيط العمل.
	 أهداف الأداء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز و تطوير العاملين.
	والشكل التالي يوضح مختلف الأهداف:
	الشكل رقم (1-02): أهداف الجودة
	المصدر: محمد عبد الفتاح الصيرفي، ص 207
	2-أهمية الجودة:
	مع تزايد المنافسة، ومع ارتفاع مستوى متطلبات الزبائن،أدركت المنظمات أن بإمكأنها أن تجعل من الجودة مصدرا لقدرتها التنافسية. فلاشك أن تحقيق الجودة هو حلم يراود جميع المنظمات، ذلك أن الجودة لم تعد ترفا أو اختيارا يمكن التغاضي عنه، وإنما هي التزام لا ب...
	حيث تعتبر الجودة أساسية لثلاثة أطراف رئيسية وهي كالآتي:
	أولا –المنظمة:
	تتمثل أهمية الجودة في جانب التخفيض والتعظيم وذلك كما يلي:
	أ-جانب التخفيض والمتمثل في: انخفاض التكاليف ومعدل دوران العمل، تقليص الأخطاء وتقليل العيوب والفاقد.
	ب-جانب التعظيم والمتمثل في: زيادة الحصة السوقية والربحية، تحسين سمعة المؤسسة، الرفع من المسؤولية القانونية للمؤسسة وزيادة المنافسة العالمية (يحياوي إلهام، ص12)
	ثانيا-العمال: الجودة تنمي الثقة والأمان  تعمل على تحسين رضا العمال من خلال تثمين ما يقومون به وهي عامل لتحفيزهم (زكريا عطلاوي، 2014، ص8)
	ثانيا-العمال: الجودة تنمي الثقة والأمان  تعمل على تحسين رضا العمال من خلال تثمين ما يقومون به وهي عامل لتحفيزهم (زكريا عطلاوي، 2014، ص8)
	ثالثا-العملاء: يتوقف قرار الشراء على مستوى جودة المنتج أو الخدمة المقدمة للزبون، والذي يكون مستعدا لدفع ثمن مرتفع، لقاء منتج ماء شرط أن يكون ذا جودة جيدة، وتتضح أهمية الجودة بالنسبة للعملاء من خلال العناصر التالية (محبوبي ريمة 2016، ص7):
	ثالثا-العملاء: يتوقف قرار الشراء على مستوى جودة المنتج أو الخدمة المقدمة للزبون، والذي يكون مستعدا لدفع ثمن مرتفع، لقاء منتج ماء شرط أن يكون ذا جودة جيدة، وتتضح أهمية الجودة بالنسبة للعملاء من خلال العناصر التالية (محبوبي ريمة 2016، ص7):
	1-الرضا: فلا يمكن لأي صناعة أن تدوم أو تستمر إلا إذا كانت المنتجات التي تقدمها وتقوم بتسويقها ذات جودة جيدة وترضي رغبات العملاء واحتياجاتهم.
	2-الوفاء: أن الاحتفاظ بزبون موجود مسبقا وضمان وفائه يكلف خمس مرات أقل من اكتساب زبون جديد فضمان وفاء الزبائن لا يتحقق إلا من خلال تقديم السلع والخدمات التي نلبي رغباتهم واحتياجاتهم.
	المطلب الثالث: أدوات تحسين الجودة تحسين الجودة:
	أدوات تحسين الجودة Quality Tools هي أساليب ومهارات عملية تطبق على أنشطة محددة لغرض التطوير والتحسين والتوجه نحو الأفضل. وتتنوع أدوات الجودة التي تستخدم بواسطة الأفراد وفرق العمل لتحسين جودة العمليات، فمنها ما يستخدم لتخطيط أو لتحليل أو للبحث عن ال...
	وتحتاج المؤسسات اليوم لاستعمال مجموعة من الأساليب وأدوات إدارة الجودة لتشجيع ودعم التحسن المستمر ودون استعمال هذه الأساليب بفعالية فأنه يكون من الصعب حل مشكلات. كما يفضل دمجها في العمليات اليومية للمؤسسة ومن أهم تلك الأساليب حلق تحسين الجودة (خير ...
	1. حلقات الجودة
	أ‌. مفهوم حلقات الجودة
	تعتبر إدارة الجودة أداة تطبيقية تتضمن مجموعة من الإجراءات التي تم وضعها، وتركز على تكوين فرق لتحسين مستوى الأداء داخل المؤسسات والمنع من حدوث الأخطاء(حامدي محمد، 2019، ص280)، فحلقات الجودة من التقنيات المهمة التي يسميها الأمريكان (دائرة النوعية)وي...
	أن تعبير حلقات الجودة يؤكد جودة دائرة يعمل ضمنها الأفراد بشكل تعاوني حول المسائل التي تهم الانتاج ويطلق عليها أيضا فريق العمل الذي يعمل لإيجاد الحل الأفضل لمشكلة ما أو لتحسين واقع العمل (مأمون سليمان الدرادكة،2015، ص 162) .كما أن حلقات الجودة تظم ...
	ويمكن تعريف حلقات الجودة على أنها "مجموعة صغيرة من العاملين يتراوح عددهم (3-10)يقومون بنفس العمل، وفي ظل ظروف عمل متشابهة، يجتمعون أسبوعياً،ويشترط أن يكونوا قادرين على تحديد المشاكل وتشخيصها وتقديم الحلول المناسبة إلى أعلى مستوى في المنظمة لمتابعت...
	ولقد عرف روبرت كول حلقات الجودة أو كما تسمى أحيانا دوائر الجودة بأنها: ( وحدات عمل ذاتية تتكون كل منها من مجموعة صغيرة من العاملين من 4إلى 10عمال، يديرها ويوجهها مشرف يقوم بتدريب أعضاء المجموعة على الطرق الأساسية لحل المشكلات، بما فيها الوسائل الإ...
	كما عرفت بأنها: (مجموعة صغيرة من المتعاونين لأداء أنشطة الرقابة على الجودة ضمن مجال عمل مجموعة، باشتراك كل أعضائها، وتفعيل هذا الاشتراك في معالجة المشكلات باستمرار، ويتم معالجة جزء من الأنشطة بالتطوير الذاتي وآخر بالتطوير المشترك ضمن مجال العمل با...
	مما سبق يمكن القول أن جل تعاريف الباحثين لمصطلح حلقات الجود متشابهة ومكملة لبعضها البعض في عبارة عن فريق عمل متكون من 3إلى 12 فرد بشكل تطوعي يقومون في نفس العمل أو عمل متشابه يجتمعون بشكل منتظم لمدة ساعة في الأسبوع مدفوعة الأجر يجتمعون بشكل منتظم ...
	ب‌. التطور التاريخي لحلقات الجودة:
	أولا: ظهورها في اليابان
	انخفضت جودة المنتجات اليابانية بعد الحرب العالمية الثانية وأدى ذلك إلى انخفاض حجم المبيعات  من المنتجات في الأسواق العالمية مما جعل الحكومة اليابانية تعترف بضرورة تحسين وتطوير الانتاجية والجودة كوسيلة لتحسين الاقتصاد الياباني، ولقد استعان اليابان ...
	ثانيا: ظهور حلقات الجودة في الولايات المتحدة الأمريكية
	طبقت حلقات تحسين الجودة في بعض المنشآت الصناعية الأمريكية في نهاية الستينات وركزت على برامج تحسين ظروف العمل حيث اهتموا بالعمل الجماعي والنواحي السلوكية التي ترفع من معنويات العاملين، وتجدر الإشارة هنا إلى أن الاستخدام الحقيقي لفكرة حلقات تحسين ال...
	ت‌. آلية عمل حلقات الجودة:
	تتبع فرق حلقات الجودة في عملية حل المشكلات الخطوات التالية(حامدي محمد،2019، ص274):
	1. تحديد المشكلة: يجب على فرق حلقات الجودة تعريف المشكلة وتشخيصها ومعرفة المعلومات حول موقعها في المؤسسة، أسباب حدوثها ، تحديد حجم تأثيرها على الأداء...إلخ؛
	1. تحديد المشكلة: يجب على فرق حلقات الجودة تعريف المشكلة وتشخيصها ومعرفة المعلومات حول موقعها في المؤسسة، أسباب حدوثها ، تحديد حجم تأثيرها على الأداء...إلخ؛
	2. جمع البيانات وتحليلها: على الفريق القيام بتحديد العملية التي تكون بحاجة إلى تحسين وتطوير ومن ثم جمع وتصفيف البيانات وتحليلها واقتراح حلول لمعالجة المشكلة باستخدام مجموعة من الوسائل التي تم التطرق لها سابقا مثل مخطط باريتو مخطط السبب والأثر...إلخ ؛
	2. جمع البيانات وتحليلها: على الفريق القيام بتحديد العملية التي تكون بحاجة إلى تحسين وتطوير ومن ثم جمع وتصفيف البيانات وتحليلها واقتراح حلول لمعالجة المشكلة باستخدام مجموعة من الوسائل التي تم التطرق لها سابقا مثل مخطط باريتو مخطط السبب والأثر...إلخ ؛
	3. تحديد البدائل الممكنة لحل المشكلة: وتعني تحديد الحلول أو مسارات العمل التي تؤدي إلى معالجة المشكلة وضمان عدم تكرارها؛
	3. تحديد البدائل الممكنة لحل المشكلة: وتعني تحديد الحلول أو مسارات العمل التي تؤدي إلى معالجة المشكلة وضمان عدم تكرارها؛
	4. اختيار البديل الأفضل: وهذا يعني اختيار الحل الأمثل للمشكلة عن طريق تقديم المقترحات من أعضاء الفريق، والمفاضلة بين هذه الاقتراحات لتحديد الحل الأنسب لمعالجة المشكلة، عن طريق المشاركة والمناقشة بين جميع أفراد الحلقة؛
	4. اختيار البديل الأفضل: وهذا يعني اختيار الحل الأمثل للمشكلة عن طريق تقديم المقترحات من أعضاء الفريق، والمفاضلة بين هذه الاقتراحات لتحديد الحل الأنسب لمعالجة المشكلة، عن طريق المشاركة والمناقشة بين جميع أفراد الحلقة؛
	5. تنفيذ الحل ومراقبته: بعد تحديد الحل للمشكلة تبدأ عملية تنفيذه ومراقبة نتائج تطبيقه ومدى قدرته على حل المشكلة محل المعالجة، حيث يتم جمع البيانات وتحليلها لمعرفة مدى تطابق تلك النتائج الفعالية معا لأهداف المطلوب تحقيقها، وفي حالة عدم تحقيق الحل للنتا...
	5. تنفيذ الحل ومراقبته: بعد تحديد الحل للمشكلة تبدأ عملية تنفيذه ومراقبة نتائج تطبيقه ومدى قدرته على حل المشكلة محل المعالجة، حيث يتم جمع البيانات وتحليلها لمعرفة مدى تطابق تلك النتائج الفعالية معا لأهداف المطلوب تحقيقها، وفي حالة عدم تحقيق الحل للنتا...
	يبين الشكل التالي الطريقة التي تعمل بها جماعة الجودة من خلال الوظائف الأساسية التي تتبناها المجموعة، وهي تحديد وحل المشاكل المتعلقة بكل من الجودة والانتاجية(محمد توفيق ماضي،1995، ص168).
	الشكل رقم(1-04):الطريقة التي تعمل بها حلقات الجودة
	المصدر: محمد توفيق ماضي، 1995، ص16
	ث‌. أهداف حلقات الجودة:
	يمكن تمثيل واختصار أهداف حلقات الجودة في الشكل الموالي:
	الشكل رقم(1-05): أهداف حلقات الجودة وفقا لدراسة Juse.
	المصدر: فريد عبد الفتاح زين الدين، 1998، ص 106.
	2. أسلوب العصف الذهني:
	هو أسلوب يعتمد على مشاركة مجموعة من الأفراد بأفكارهم والتفكير في حل مجموعة من المشاكل المطروحة فهي تشجع على التفكير الجماعي الحر غير المقيد، وهدف هذه الأداة هو التشجيع على تدفق حر للأفكار من خلال تعريف المشاكل ومحاولة إيجاد الأسباب و الحلول وطرق تطبيق...
	 عدم توجيه النقد أو تقييم للأفكار المقدمة: " C " (Cesser la censure)
	 المناقشة البناءة التي تسمح بإصدار أفكار جديدة : Q ""( Qualité et Quantité des idées)
	 قبول كل فكرة مهما كانت بسيطة، لأنها تكون قابلة للتطبيق : "Farfelu) "F)
	 كل مجموعة من الأفكار يمكن أن تخلق أفكار جديدة: "D"(Démultiplication)
	- المقارنة المرجعية"Benchmarking":
	أن المقارنة المرجعية هي "عملية قياس ومقارنة أداء المؤسسة مع أداء مؤسسة أو مؤسسات أخرى مماثلة تنتج نفس السلعة أو تقدم نفس الخدمة"(أحمد بن عيشاوي، 2013، ص38).
	وأجمل الباحثين المقارنة المرجعية على مستويات ثلاث :
	- مقارنة مرجعية داخلية: وبموجبها تجري المقارنة داخل المؤسسة بين العمليات المتشابهة في الأقسام أو الفروع المختلفة (احمد محمد غنيم،2009، ص57).
	- مقارنة مرجعية خارجية: وهي التي تتم بالمقارنة مع تجارب ونجاحات الآخرين للنشاطات المماثلة وغير المماثلة التي حققت أفضل أنجاز أو أحسن أداء(قاسم نايف علوان المحياوي، 2006،ص241-242). ويمكن تقسيمها إلى:
	المقارنة المرجعية التنافسية: تقوم على أساس المقارنة المباشرة مع الأفضل من المنافسين لتحقيق مستويات أفضل في الأداء وتعتبر صعبة نظرا لصعوبة الحصول على المعلومات وبالتالي فهو يتطلب مهارات ومعارف كبيرة والمحافظة على علاقات جيدة مع المنافسين.
	المقارنة المرجعية التنافسية: تقوم على أساس المقارنة المباشرة مع الأفضل من المنافسين لتحقيق مستويات أفضل في الأداء وتعتبر صعبة نظرا لصعوبة الحصول على المعلومات وبالتالي فهو يتطلب مهارات ومعارف كبيرة والمحافظة على علاقات جيدة مع المنافسين.
	المقارنة المرجعية التنافسية: تقوم على أساس المقارنة المباشرة مع الأفضل من المنافسين لتحقيق مستويات أفضل في الأداء وتعتبر صعبة نظرا لصعوبة الحصول على المعلومات وبالتالي فهو يتطلب مهارات ومعارف كبيرة والمحافظة على علاقات جيدة مع المنافسين.
	- المقارنة المرجعية الوظيفية: فالأمر هنا يتعلق بمقارنة وظائف مماثلة في مؤسسات تنافسية أو غير تنافسية كوظيفة الانتاج، التسويق، ...الخ وذلك في نفس قطاع النشاط، فمن السهل تجميع المعلومات لمثل هذا النوع من المقارنة لأن هذا النوع من الدراسات يقودنا إلى تحس...
	- المقارنة المرجعية النوعية(المتجانسة): تتعلق بمقارنة طرق العمل في قطاعات ذات أنشطة مختلفة، فهذه الطريقة من المحتمل أن تكون الأكثر انتاجية والأكثر إبداعية فالمنافسة هناك لا تدخل في الحسبان في هذا النوع من المقارنة، فتحسين الأداء بإمكانه أن يصل إلى35 %...
	3. أسلوب مخطط السبب والأثر (عظم السمكة)(خير الدين جمعة، حسيني ابتسام، 2011، ص127-128):
	ويعرف باسم آخر وهو تخطيط إشيكاوا، لأنه أول من وضع هذا التخطيط، تجدر الإشارة إلى أن إعداد المخطط يتطلب تفجير الأفكار الإبتكارية والإبداعية لدى فريق العمل. وأن يساهم كل عضو فيه بعدد من الأفكار دون أن يتعرض أحد للنقد بسبب فكرة معينة.
	ويمكن أن يساعد هذا التخطيط في مدى تأثير المشاكل المختلفة على بعضها البعض، واستخدمت هذه الأداة بشكل واسع كوسيلة تعليمية في ورش الجودة، كما يمكن أن تساعد الموظفين في فهم العلاقات التي لابد من مراقبتها لتحسين الجودة ولقد استخدم المسيرون تخطيط عظم السمكة ...
	الشكل رقم (1-06) مخطط عظم السمكة
	المصدر: (خير الدين جمعة، حسيني ابتسام، 2011، ص128)
	فمخطط عظم السمكة هو أسلوب سهل جدا ومفيد جدا في نفس الوقت. يتميز هذا المخطط بأنه يساعد على تذكر كل الأسباب المحتملة للمشكلة. شكل المخطط كما هو مبين في الشكل أعلاه يشبه عظام السمكة. في رأس السمكة يتم كتابة المشكلة تحت الدراسة، أما في رؤوس العظام...
	4. مخطط باريتو:
	Jean – marie gogue, 3229, p83
	المبحث الثالث: جودة الخدمات المصرفية.
	المطلب الأول: مفهوم وأهمية جودة الخدمة المصرفية.
	المطلب الثاني: أبعاد ومزايا جودة الخدمة المصرفية.
	أولا- أبعاد جودة الخدمات المصرفية:
	بعض الباحثين أنه توجد ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة المصرفية وهي: النواحي المادية material والتسهيلات facilities والأفراد personnel. بينما يرى البعض الآخر أن الجودة في مجال الخدمات المصرفية تعكس ثلاثة أبعاد أساسية هي: الجودة المادية physicalquality ...
	الجدول(1-2): أبعاد جودة الخدمة المصرفية في مجموعة من الدراسات.
	 العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة.
	15. محمد خثير، حكيم بن جروة، (2019)، العلاقة بين المتغيرات الأساسية لنظام إدارة الجودة باستخدام طريقة الجداول التقاطعية. مجلة الدراسات الاقتصادية الكمية، عدد 04/(05).
	15. محمد خثير، حكيم بن جروة، (2019)، العلاقة بين المتغيرات الأساسية لنظام إدارة الجودة باستخدام طريقة الجداول التقاطعية. مجلة الدراسات الاقتصادية الكمية، عدد 04/(05).

