
 (2231/2211)الصفحات  3232: السنة 23: العدد 32المجلد    /    مجلة معهد العلوم الاقتصادية 

2211 
 

-موبيليس- النقال الهاتف متعامل حالة دراسة  الزبون  رضا اكتساب في الخدمة جودة أهمية

  تموشنت عين بولاية
The importance of quality of service to gain customer satisfaction. Case of 

mobile operator - Mobilis – Wilaya of Ain Temouchent 
 اسماعيل مراد

 المحاكاة والتشريع في الدول ، التشغيل ق،الأسوا" مخبر  

 "المغاربية

 الجزائر، عين تموشنتجامعة 

aintemouchent.dz-morad.ismail@cuniv 

 رديف مصطفى 

 مخبر إدارة الابتكار و التسويق، 

الجيلالي ليابس بسيدي بلعباس،  جامعة

 ئرالجزا

redif.cur@gmail.com 
 22/12/2019 :تاريخ القبول                                 ؛ 11/11/1112 :تاريخ الاستلام

 : مستخلص

لدى متعامل الهاتف النقال  رضا الزبون على جودة الخدمة أثر  هدف هذه الدراسة لمعرفةت       

اعتمووودل الدراسوووة علوووى المووونتح الو،وووم  التا،سلوووت  اتوووا جمووو  ال سا وووال  ا عتمووواد علوووى  مووووبس،   

 ا   الأموان  الاسوتاا ة  الاعتماديوةالم،موسوسة  )للجوودة ايوت  الخمسوةالأبعاد  الاستبسان من خلال

الاسوتمارة علوى عسنوة متةو وة  تا توزيو الاتصوال  الإضوافة ل عود  Servperf) ( لنموذج (التعاطف

القد تو،،ت الدراسة إلى العديد من الاستنتاجال أهمها أن الخودمال المقدموة  زبون  111من 

 .تماال فت مستوى تط سق ت،ك الأبعاد فسما  سنها اجودتتوفر فيها أبعاد الجودة م  

  .موبس،    Servperf جودة الخدمة  رضا الزبون   موذج الأداءجودة  : الكلمات المفتاحية

 .JEL:  M 31; L15 ;O14تصنيف 
Abstract: 
This study aims to find out the impact of quality of service on customer 

satisfaction with the mobile phone operator Mobilis, the study relied on the 

descriptive analytical approach, and data was collected by relying on the 

questionnaire through the five dimensions of quality which are (tangibility, 

reliability, response, safety, and sympathy) for the model of (Servperf) and 

the dimension of Communication. A sample of 123 customers was 

interviewed, and the study reached several conclusions, the most important 

of which is that the services provided have quality dimensions with a 

difference in the level of application of those dimensions among them. 

Keywords: Quality; Quality of Service; Customer Satisfaction; Servperf 

Performance Model, Mobilis. 

Jel Classification Codes: M 31; L15 ;O14. 

                                                      

  .المؤلف المراسل 

mailto:morad.ismail@cuniv-aintemouchent.dz
mailto:redif.cur@gmail.com


 ، رديف مصطفىاسماعيل مراد        /              النقال الهاتف متعامل حالة دراسة  الزبون  رضا اكتساب في الخدمة جودة أهمية

2211 
 

 : تمهيد  -1

 إلى بها أدل الجزائرية الاقتصادية ل،مؤسسال الأعمال   ئة تشهدها التي التطورال إن  

 على الأسواق فا متاح السوق  فت ابقائها نشاطها ستمرارية   الكمس،ة  الس ل الجاد التمكير

 دملع  ظرا سا قا الماتكرة المؤسسال أمام ،عوبة يشةل طوي،ة لسنوال احتةارها بعد المنافسة

را  ظل الذي لالاتصا   قطاع ذلك على مثال اخير المنافسة  ماال فت خبرتها
َ
 ل،تغيرال ا ظرا ماتك

  منأى ل   فهو ابالتالت منه جزء الجزائري  الاقتصاد يعتبر االذي العالمي الاقتصاد يشهدها التي

 كنتساة. المنافسة ىعل ا متاحها ا الجزائرية لالاتصا   قطاع تارير إلى أدل التي التغيرال هذه عن

 فسه تشتد الذي النقال الهاتف  سسما القطاع هذا فت الناشطة المؤسسال على اجب الا متاح لهذا

 ا  التنافسسة  قدراتها ترقسة أجل من المؤسسة امستق ل  واق  تهتا أن يوم بعد يوما المنافسة

 .عالسة جودة ذال خدمال تقديا خلال منإ   ذلك يتسنى

( الخدمسة المؤسسال) الخدمة مقدم  من لةل  الغة أهمسة الخدمة جودة كتس يت          

 إلى عموما الخدمة  اودة ال احثين اهتمام يرج  إذ سواء  حد على( الزبائن) منها االمستمسدين

 على  أ ه يمها لذلك الطويل  المدى على  سسما ارباستها السوقسة حصتها على الم اشر التأثير

 من العموم على تعد تتعداها كونها أا توقعاته م  تتسااى  الأقل على خدمال تقديا المؤسسال

 الزبائن  توقعال ازيادة الحادة المنافسة  معل اذلك المؤسسال لمخت،ف الرئ سسة الأالويال

 دااعت لتاقسق الأهمسة غاية فت مرت ة المقدمة الخدمال جودة فسه تاتل عمل مناخ خ،ق االذي

 ل،  ئة الحالسة المتغيرال اسط االتطور  الاستمرار ا ال قاء لها يؤمن مما الزبائن  لدى الرضا

 جودة أهمية تكمن أين :التالسة الإشةالسة طرح يمكننا ذكره س ق ما خلال من .االدالسة الما،سة

 .؟موبيليس النقال الهاتف متعامل لدى الزبون  رضا اكتساب في الخدمة

 :الدراسة فرضيات 2-2

 طرف من المقدمة الخدمال جودة أبعاد  ين علاقة توجد : الأولى لرئيسةا الفرضية 2-2-2

 الأمان  التعاطف   الاستاا ة  الاعتمادية الم،موسسة )  وو ممث،ة  موبس،  النقال الهاتف متعامل

 . الزبائن ارضا( الاتصال

 تف المتمث،ة الستة الخدمة جودة أبعاد من بعد كل: الفرضية الرئيسة الثانية  2-2-3

 رضا على يؤثر أن شأ ه من( الاتصال الأمان  التعاطف   الاستاا ة  الاعتمادية الم،موسسة )

 .     موبس،   النقال الهاتف متعامل زبائن

 لمتعامل الزبائن أراء  استطلاع اهتمامها خلال من الدراسة أهمسة تستمد :الدراسة أهمية 2-3

 أهمسة من الدراسة هذه أهمسة تن   كما .اهارض مستوى  على االتعرف موبس،   النقال الهاتف
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 الأكثر الوسس،ة  اعت اره أركا ه  أ رز  إحدى النقال الهاتف يمثل حسث عموما  لالاتصا   قطاع

 المتضمنة الجودة أبعاد مستوى  عن الكشف مسألة فإن ابالتالت الحالت عصر ا فت استعما 

 .الأهمسة  الغ أمرا يعد لخدماته

 : التالسة الأهداف لتاقسق الدراسة هذه تسعى: ةالدراس أهداف 2-2

 مستوى  على موبس،   مؤسسة طرف من المقدمة النقالة الهاتمسة الخدمال جودة على التعرف 

 ؛ رضاها مستوى  اكذلك  تموشنت عين مدينة

 جودة قساس اراء من الخدمسة المؤسسال ع،يها تاصل أن يمكن التي المناف  عن الكشف 

  الخدمال هذه تطوير ىعل االعمل خدماتها
ا
 ؛ الزبائن رضا هو أساس ي لهدف ا،و 

 على الا متاح ظل فت التنافسسة ل،ميزة كمصدر المقدمة الخدمة جودة أهمسة على التأكسد 

 .الزبائن رضا ا الخدمة جودة  ين الموجودة العلاقة تا،سل  م  العالمي السوق 

  الوصفي المنهج على دراستنا إشةالسة معالجة فت سنعتمد: الدراسة في المستخدم المنهج 2-1

 النظرية الخ،مسة ا،ف فت مصادرها من ع،يها الحصول  تا التي ال سا ال استغلال س تا حسث

 ،التحليلي المنهج أما .الزبائن ارضا الخدمة  اودة ع،قةتالم المماهسا أها إ راز أجل من ل،موضوع

  ر امج على اعتمادا ذلك ا المسدا سة الدراسة تف إليها المتو،ل النتائج أها تا،سل فت ع،سه فسنعتمد

 دراسة منهج استخدام يخص فسما، (32) إ،دار( SPSS) الاجتماعسة ل،ع،وم الإحصائسة الحزمة

 المتمث،ة الخدمال ت،ك من معين ،نف ااق  على النظرية الدراسة مضامين إسقاط بهدف الحالة

  تموشنت عين  و ية لزبائنها عسنة خلال من الوطني التراب عبر المتواجدة المؤسسة تقدمه فسما

 .المسدا سة الدراسة مال

 : السابقة الدراسات 2-1

 :  الدراسات باللغة العربية -أ

   قياس جودة الخدمات التي تقدمها : "عنوان   تات1122سنة دراسة إياد فتحت العالول

راسة فت قساس   اعتمدل هذه الد"شركة جوال من وجهة نظر الزبائن في محافظات غزة

جودة الخدمال التي تقدمها الشركة مال الدراسة على مقساس  موذج الماوال  ين 

الجودة المتوقعة االجودة المدركة لتاديد مستوى الرضا القد تو،،ت هذه الدراسة إلى 

 .مستوى متوسط أحسا ا امستوى جسد أحسا ا أخرى لعسنة الزبائن التي شم،تها الدراسة

 محددات جودة "  تات عنوان 1111ي  ا مامد الشورة سنة دراسة يون  مقداد

، "دراسة ميدانية: خدمات شركات الهاتف النقال الأردنية وعلاقتها بمستويات الرضا

جودة الخدمال ابسنت مستويال الرضا  ماددال ا التعرف على علاقال  إلىاالتي هدفت 
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هدفت الدراسة كما . الرضاياا سة قوية  ين ماددال الجودة امستويال علاقة إأن هناك 

ل الأرد سة على رضا الاتصا  ل،تعرف على أثر أبعاد جودة الخدمة المقدمة من مؤسسال 

ياا سة قوية  ين جودة الخدمة ادرجة الرضا إاجود علاقة  انالزبائن فيها  اأاضح ال احث

  العمر  الجن )زى لعوامل الشخصسة المتمث،ة فت لدى الزبائن اكذلك اجود فراق تع

 .ا درجة رضا الزبائن عن جودة الخدمال( المؤهل الع،مي  االدخل 

 أهمية جودة الخدمات : "تات عنوان ،1112سنة  مولود حواس، و رابح حمودي دراسة

لوطنية للاتصالات ادراسة حالة خدمات الهاتف النقال  -في تحقيق ولاء المستهلك

قساس الأداء المعلت لمستوى الجودة   لقد استندل الدراسة إلى "بالجزائر بمدينة البويرة

المدركة اتو،،ت الدراسة إلى مستوى مق ول لو ء المسته،ك لهذه المؤسسة  مدينة ال ويرة 

 .مال الدراسة

  قياس أبعاد جودة الخدمات من : "تات عنوان  1122سنة  أحمد بن عيشاوي دراسة

مة من طرف دراسة ميدانية لخدمات الهاتف النقال المقد -ءوجهة نظر العملا

   ا عتماد على الأبعاد "بمدينة ورقلة( موبليس، جيزي و أوريدو: )المؤسسات الثلاث

  تا توزي  (  الأمان  االتعاطفالاستاا ة  الاعتماديةالم،موسسة  )الخمسة للجودة ايت 

منها  % 66,67استمارة استبسان على عملاء المؤسسال الثلاث  التسااي  تا استرجاع  141

 القد تو،،ت الدراسة إلى أن الخدمال المقدمة تتوفر فيها أبعاد. ت ،الحة ل،تا،سلاالتي ي

ن ثمة تماال فت مستوى تط سق ت،ك الأبعاد فسما  سنها أالجودة م  الأخذ بعين الاعت ار 

 .افسما  ين المؤسسال الثلاث المقدمة للخدمة

 :  الدراسات باللغة الأجنبية -ب

 دراسة (Negi)  العملاء قبل من المدركة الخدمة جودة" :نوانت عتا ،1111 سنة 

 أبعاد  ين الس بسة العلاقة معرفة الدراسة من الهدف  "ثيوبياأ تجربة: المتنقلة للاتصالات

 قطاع ل،زبائن المقدمة الخدمال فت الماوال اتاديد الة،سة  الخدمة جودة ا الخدمة جودة

 إدراك  أن النتائج اأظهرل  (servqual) جذ مو  استخدام تا  اسث ثسوبسة الأ لالاتصا  

 ي،يها الاستطلاع  شم،ها من ق ل من المتوسط من أقل المتنق،ة لالاتصا   فت الة،سة لجودةا

 .المتوسط فوق  أنها ذكراا ال قسة ا متوسط  قالوا من الث،ث

 دراسة (nimako and azumah)  العملاء رضا وتحليل تقييم" :نوانتات ع ،1111 سنة 

 إلى الدراسة هدفت  "غانا في المتنقلة تالاتصالا  شبكات من الخدمات تقديم مجال في

 بعد أن إلى النتائج أشارل قد ا غا ا  فت لالاتصا   ش ةال فت العملاء رضا اتا،سل تقسسا
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   نما االأمان الذهنسة  الصورة  الاستاا ة التعاطف  ت،يها الأها  ال عد هو التقنسة الجودة

 . بغا ا المتنق،ة لالاتصا   ش ةال لزبائن الأهمسة من ك ير قدر على تكن لا الم،موسسة

 من كل دراسة (Anantha Raj A. Arokiasamy و Abdul GhaniKanesanbin Abdullah ) 

 لدى النقال الهاتف بخدمات الزبائن رضا و  الخدمة جودة" :نوانتات ع   1121 سنة

 الماوة تا،سل أجري   الخدمة جودة  موذج استخدام تا "بماليزيا  النقال الهاتف متعاملي

 متعاملت من  زبون  112 من متةو ة بعسنة الزبائن  اتوقعال إدراكال  ين المرق  لتاديد

 اأشارل الخدمة  جودة  موذج أبعاد خمسة أساس على التا،سل اتا  ماليزيا النقال الهاتف

. الزبائن رضاعلى  ب إياا بشةل أثرل الخم  الخدمة جودة أبعاد جمس  أن إلى النتائج

 توقعالال ا الإدراكال  ين ك يرة فاوة هناك أن( t) اخت ار  تائج أظهرل ذلك  إلى ابالإضافة

(P-E )الخدمة جودةا  أبعاد من كل على. 

 من كل دراسة (Shahzad Ali Gill و Muhammad Waqas) نوانتات ع   1124 سنة: 

 هو ال اث هذا من االهدف  "باكستان يف النقال الهاتف قطاع في العملاء رضا محددات"

 اأجري .   اكستان النقال الهاتف متعاملت الزبائن رضا فت تساها التي العوامل عن ال اث

 فت اختلاف هناك أن  ع،يها الحصول  تا التي النتائج أشارل. الإستبسان  استعمال الاستطلاع

 .ل،زبائن المقدمة الخدمال أخير ا لالمةالما جودة التسعير  :الثلاثة الدراسة بعادأ تأثير درجة

 من كل دراسة  (KANNAN KS BINO THOMAS ) توقعات" :نوانتات ع   1122 سنة 

 كيرالا ولاية في الخدمات مقدمي النقال الهاتف خدمة  في الخدمة لجودة وادركاته العملاء

  ين المرق  لتاديد الماوة تا،سل أجري   الخدمة جودة  موذج استخدام تا  "بالهند –

 خمسة أساس على التا،سل اتا  زبون  111 من متةو ة بعسنة الزبائن  اتوقعال إدراكال

ااسمرل . م،موسة جوا ب ا االتعاطف اضمان االاستاا ة  الموثوقسة المتمث،ة فت  أبعاد

 حسث من الزبائن موقف على إيااب  تأثير أبعاد جودة الخدمة الخمسة لها دراسةال  تائج

 .االو ء الرضا

 : الخدمة لجودة المفاهيمي الإطار 2-1

 الأخير فت ا أبعادها الخدمة  جودة تعريف فستناال  ل،دراسة  النظري  الإطار الجزء هذا يناقش        

 .الخدمة جودة قساس  ماذج إلى  تطرق 

 : الخدمة جودة تعريف 2-1-2

 اإدراك للخدمة الزبون  وقعالت  ين ما الا اراف أا الماوة»  :أنها على الخدمة جودة تعرف          

 جودة تتع،ق التعريف هذا حسب .(21، ص 3002السلمي، ) «الخدمة استهلاك بعد الجودة
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 االموائد الخدمة استهلاك أا استعمال من فعلا الماققة المزايا  ين علاقة  وجود أساسا الخدمة

 طرف من اقترح الخدمة لجودة شمولسة أكثر تعريف إعطاء يمكن كما .منها المرجوة

(Parasuraman،Berry  وZeithaml) ااتااه درجة يت الخدمة جودة" :أنها على 2112 سنة 

 اإدراكها الزبائن توقعال  ين الماوة "ايت ."المقدمة الخدمة  او االتوقعال الإدراك  ين الت اين

 ن الزبو  ارضا جسدة الخدمة جودة كا ت ك،ما ،غيرة الماوة كا ت ك،ما حسث  "الخدمة لأداء

 يت الخدمة جودة  2111 سنة Czepiel) (كذلك عرفهاا  ،(G.A, 2007, p 66) مرتم 

 Ming & Chich, 2006, p) "التوقعال ت،ك تاااز  أا لتوقعاته الخدمة ت، سة لمدى الزبون  إدراك"

 يت العالسة الجودة ذال الخدمة"  أنها الخدمة جودةLangeard)  و  (Eiglier عرفها كما .(195

 .(21، ص 1112المحياوي، ) "الزبون  ترض ي – ماددة اضعسة فت – التي

 : دماتالخ  جودة أبعاد 2-1-3

 فت المذكورة العشرة  ين من أساسسة أبعاد خمسة( Berry and Parasuraman) حدد لقد           

 مقساس اسا ع،يها أط،ق الخدمال لجودة كمقساس ال احثين ل عض سا قة دراسال

« Servqual »  ت،ك على الاعتماد يتا سوف الذلك العملت  الماال فت عالسة كماءة بتأث حسث 

 الم،موسسة   الاعتمادية: يت الأبعاد اهذه الدراسة لهذه المسدان  الجا ب فت الخمسة الأبعاد

   (3002كريدي الجاسمي، )  :يلت ما افق تمصس،ها يمكن التي ا االتعاطف  الأمان  الاستاا ة

 الحديثة االتقنسال  ان الم مثل  الخدمة االمتع،قة الم،موسة ا بالجو  تمثل :الملموسية 

 .الخ…… لتقديا اللازمة االتاهيزال للأ نسة الداخ،سة االتسهسلال فسه المستخدمة

 الذي الوقت فت الخدمة تقديا على الزبائن  ظر اجهة من المؤسسة قدرة عن تعبر :الاعتمادية 

 تااه  التزاماتها المؤسسال هذه افاء مدى عن تعبر كذلك طموحه ترض ي ابدقة الزبون  يط،بها

 .الزبون 

 لشةاايها الاستاا ةا الزبائن متط، ال كل م  المعال التعامل على القدرة يت :الاستجابة 

 ق ل من ااحترام تقدير مال  أنها الزبائن يقن   ما عالسة اكماءة بسرعة ح،ها على االعمل

 تقديا فت الم ادرة عن تعبر الاستاا ة نإف لكلذ إضافة. امعه يتعام،ون  الذي المؤسسة

 .رحب  صدر الموظمين ق ل من الخدمة

 الخطر أا الخطأ من تخ،و ل،زبائن المقدمة الخدمة  أن ق ل من الاطمئنان هو :الأمان . 

 تقديا فت االرغ ة  أهمسته اإشعاره الزبون  على االحرص الصداقة راح إ داء هو :التعاطف 

 . حاجاته حسب الخدمة

 :  الخدمة  جودة لقياس( Servqual) نموذج 2-1-2
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 هذا على يط،ق كما ااستعما  شسوعا النماذج اأها أكثر من (Servqual)  موذج يعتبر  

 Parasuraman،Berry) طرف من اتطويره اقتراحه تا الذي" الفجوات تحليل نموذج" النموذج

، Zeithaml ) تا فقد الخدمال جودة أد سال فت تاول   قطة يعتبر الذي ا المرال  من العديد فت 

  موذج استاداث إلى تهدف كمسة دراسة  إجراء قاموا  اسث ال احثين  هؤ ء ق ل من استخدامه

 ايت قطاعال أرب  فت الزبائن من ماموعة  مقا ،ة فقاموا الخدمة  لجودة الزبائن اتقسسا لقساس

  تج اقد الائتما سة ال طاقال اشركال  الصسا ة شركال  لالاتصا   شركال ال نكسة  الوكا ل"

( Servqual)  موذج أظهر حسث .الخدمة جودة لقساس أداة استاداث الكمسة الدراسة هذه عن

 الماوال هذه تتمثل المتوق  ا المعلت الأداء تطا ق عدم خلال من تنشأ أن يمكن فاوال خم 

 :فت

 الإدارة اإدراكال الخدمة لمستوى   ائنالزب توقعال  ين الاختلاف  ين تنتج حسث :الأولى الفجوة 

  (924، ص 3002الضمور، )  .زبائنها لتوقعال

 على قدرتها ا زبائنها لتوقعال المؤسسة إدراكال  ين الحا،ل المرق  فت تتمثل :الثانية الفجوة 

 .معايير إلى الإدراك ذلك ترجمة

 الخدمة م  وضوعةالم الخدمة معايير توافق عدم فت الا اراف من تنشأ: الثالثة الفجوة 

 . فعلا المقدمة

 الخارجسة لالاتصا   ا المقدمة الخدمة  ين الحا،ل الا اراف فت تتمثل: الرابعة الفجوة 

 .الزبائن إلى الموجهة

 الزبائن طرف من المتوقعة االخدمة المدركة الخدمة  ين الا اراف تمثل :الخامسة الفجوة. 

 هذه الاختز   تا 2111 سنة لكن أبعاد  عشرة على قائما كان (Servqual)  موذج إن  

  (Sousa, 1999)  بها يرت ط عنصرا اعشرين اثنين على احتوائها م  أبعاد خمسة إلى الأبعاد

 الخدمة لجودة الزبائن دراكالإ تاديد إلى الأالى الماموعة اتهدف ماموعتين  من المقساس ايتةون 

 .الخدمة لجودة الزبائن لتوقعا تاديد إلى الثا سة الماموعة تهدف ا المقدمة

 :(SERVPERF) الخدمة أداء نموذج 2-1-1

 التي الا تقادال هذه  أ رز  امن الا تقادال من العديدServqual))  موذج عرف لقد"  

 ) Servperf (  موذج تقديا تا ذلك على  ناءا ا 2111 سنة  دراستهما فت (Taylor et Cronin) قدمها

 الملاب   تنظسف شركال المصارف ) يت خدمسة قطاعال أرب  على اخت اره  ال احثان قاما الذي

 ,Seck, 16 -17 Janvier 2009)  ("المعدية الأمراض امراكز السريعة  الوج ال مطاعا

p 6)  يت  ماذج لأربعة مسدان  اخت ار إجراء  م:  (Robinson, 1999, p 1) 
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 التوقعات – الأداء=  الخدمة جودة. 

 ةالأهمي=  الخدمة جودة x  (التوقعات – الأداء .) 

 الأداء=  الخدمة جودة. 

 الأهمية=  الخدمة جودة x  (التوقعات – الأداء .) 

  تااهال م اشر مقساس  مثا ة يعد فهو البساطة ا الاستخدام بسهولة يتميز أ ه اجداا اقد       

  اذف سؤال اعشران ااحد من( Servperf)  موذج يتةون   اسث .الخدمة جودة اتااه الزبائن

 المتع،قة الكن( Servqual)  موذج فت الموجودة الخمسة الأبعاد اباستخدام  الأداء  المتع،ق سؤال

 . الخدمة لجودة المعلت الأداء يق   الذي الجا ب أي فقط المدركة الخدمة  اا ب

  الخدمة المرت طة الأبعاد من ماموعة أساس على الأداء تقسسا" :أ ه على الاتااه ايعرف  

 فت الماوة فكرة رفض أساس على الاتااه  موذج يقوم أي .(221، ص 1221ناجي، ) "المقدمة

 الإدراكال جا ب على التركيز أي للخدمة  المعلت الأداء تقسسا على ايركز الخدمة  جودة تقسسا

 دالة ايت الاتااهال من كنوع عنها التع ير يتا الخدمة جودة أن ذلك فقط  الزبون  الخا،ة

 الحالت الأداء عن الرضا امستوى   ةالمؤسس تعامل اتاارب اخبرال السا قة الزبائن اللإدراك

 . للخدمة

 : الزبون  لرضا المفاهيمي الإطار 2-8

  :تعريف رضا الزبائن 2-8-2

مشتري المنتجات أو الخدمات "أ ه  الجمعسة الأمريكسة ل،تسويق الزبون على عرفت       

 : وعين رئ سسين هماايمكن تصنسف الزبائن إلى . (21، ص 1112جودة، )  "أو المتوقع  الفعلي

 تقسسا عم،سة   لما ينتج من الوحدة المعنسة فم  حالة ناهو المستخدم الآ:  الزبون الداخلي

 .ن كل مرح،ة تمثل زبو ا داخ،سا ل،مرح،ة التي ق ،هاإالإ تاج إلى مراحل ف

 ة ايقوم بشراء المنتوج  رغ ة فت ذلكاهو الذي يةون موقعه خارج المؤسس :الزبون الخارجي. 

 : أما  النس ة ل،رضا فقد تعددل التعاريف الخا،ة  ه سنتعرض ل عضها كالآت  

  عرف(Sheth  اHaward  ) الحالة العق،سة للإنسان التي يشعر بها عندما "الرضا على أ ه

 "مقا ل التضحسة  النقود االجهد( ثواب)ياصل على مةافئة 

(www.m5zn.com/.../m5zn_07427f5d084df2a.pptx ، 2015 ). 

 النس ة لو   (Chorchill, Surprenant )لمقار ة المشتري  ين المةافآل من   اتج": هو الرضا

 ".الشراء اتةالسف

http://www.m5zn.com/.../m5zn_07427f5d084df2a.pptx
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  يعرف"Kotler" عن الناتاة الأمل خس ة أا عة المت الزبون  إحساس هو": أ ه على الرضا 

 "المنتوج هذا عن السا قة  توقعاته  )المدرك ( له المقدم المنتوج لأداء مقار ته

(Harkinampal, 2006, p 1). 

  الـرضا عنـاصر 2-8-3

دراسوووووة سووووو،وك الرضوووووا لووووودى الزبوووووون تتاووووودد ضووووومن ماوووووال  ثلاثوووووة أبعووووواد أساسوووووسة يوووووت       

 .   المطا قة أا عدم المطا قة(القسمة المدركة) اء المعلت  الأد(القسمة المتوقعة)التوقعال 

 من ع،سه الحصول  إلى الزبون  يتط،  أا ينتظر الذي الأداء عن التوقعال تعبر: الـتوقعات: أولا -

 الشراء عم،سة ق ل  المنتج المرت ط الزبون  اعتقاد" هو االتوق  معسنة  علامة أا منتج اقتناء

 & Zollinger) "المنتج  أداء   مقار تها يقوم مرجعسة ،راعنا معايير على  ا عتماد

Lamarque, 2004). 

 مقساسا كو ه من الرضا  عدم أا  الرضا الخا،ة الدراسال فت الأداء أهمسة تظهر :الأداء: ثانيا-

 خلال من  بساطة اذلك الرضا  عدم أا الرضا عن ل،تع ير ع،سه الاعتماد ايمكن اعم،سا  مبسطا

 أهمسة تكمن أخرى   احسة من الخدمة   أداء المخت،مة الجوا ب فت  ظرها اجهة عن الزبائن سؤال

  كو ه فت المعلت الأداء
ا
 خدمة  استخدام الزبائن يقوم حسث التوقعال  ابين   نه ل،مقار ة معسارا

  ع،سه حصل الذي الإش اع مدى اإدراك معسنة
ا
 من أ ه احسث المطا قة  عدم تقسسا يتا ع،سه ابناءا

أحمد مراد، )  الزبون   رضا إلى يؤدي الخدمة جودة أي الأداء مستوى  زيادة أن افتراض طق المن

 .(260، ص 3002

 عدم أما المتوق   م  المعلت الأداء يتسااى  عندما التاقق يادث :التحقق عدم/  التحقق :ثالثا-

 موج ة إما تةون  فالا ارا ادرجة  المتوق  عن المنتج أداء ا اراف أ ه على تعريمه فسمكن التاقق

 التاقق عدم ف سمى  سال ة تةون  أن أا الرضا  حداث عنه اينتج الإيااب  التاقق عدم ف سمى

  .(24، ص 3003محمد صالح الألفي، )  الرضا عدم حداث عنه اينتج س،بيال

  ضعها أن يمكن التي العنا،ر من العديد هناك: الزبون  ورضا الخدمة جودة بين الفرق  2-8-2

 :الآت  خلال من تظهر أن يمكن االرضا  المدركة الجودة  ين  ل،تمريق

 غيرهما؛ أا الخدمة أا المنتج  اودة متع،ق بعد كل عن الرضا ينتج 

 معسنة  تاربة عبر الإدراكسة الجوا ب من أكثر الشعورية  الجوا ب الرضا يتع،ق 

 الجودة؛ بعك 

 يتط،ب الرضا أن حين تف الخدمة  مورد م  تاربة -شرطا- يتط،ب   الجودة إدراك 

 الزبون؛ تاربة
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 الخدمة؛ تاربة أا  المنتج فتختص الجودة أما  الزبون  الرضا يختص 

  فت يكمن الزبائن ارضا الخدمة جودة  ين الاختلاق جا ب أن آخران  احثون  يرى 

 قساس عند أ ه ال احثون  هؤ ء يؤكد حسث التوقعال  معنى تاديد أا تعريف كسمسة

 على ين غت الذي ما" أساس على يةون  المقار ة مستوى  فإن دركة الم الخدمة جودة

 قد ما" أساس على المقار ة مستوى  يةون  الرضا  قساس فت   نما  "توقعه المستمسد

 ؛"الخدمة من الزبون  يتوقعه

 أ ااث تؤكد Parasuraman ا Zeithaml ا Berry الزبون  رضا ممهوم أن 

 .الخدمة جودة ممهوم عن يخت،ف

  :المستخدمة الأدوات و قةالطري -1

 فت الموضح النموذج خلال من الدراسة من الرئ س ي الهدفيمكن توضسح : الدراسة نموذج 3-2

 (.12) رقا الشةل

 لمؤسسة النقال الهاتف( مستعملت) زبائن من الدراسة ماتم  يتةون : الدراسة مجتمع 3-3

 .الدراسة مال تموشنت عين   مدينة موبس،  

 العسنة على اعتمد ا مع،وم غير ا الك ير الدراسة ماتم  لحجا  ظرا: ةالدراس عينة 3-2

 .  تموشنت عين  مدينة موبس،   مؤسسة لدى زبون  211 شم،ت  اسث الدراسة فت العشوائسة

 النقال الهاتف متعاملت لزبائن موجه استبسان  تصمسا قمنا لقد: الإستبيان عبارات وصف 3-1

 11 على ياتوي   اسث لزبائنها  المقدمة لخدماتها المعلت داءالأ  تقسسا ا معرفة لغرض موبس،  

  الاعتمادية الم،موسسة ) ايتservperf) ) لنموذج الأساسسة الخمسة  المؤشرال تترجا ا ع ارة

 .الاتصال إلى  الإضافة( التعاطف الأمان   الاستاا ة

 الإحصائسة سالسبالأ  من العديد استخدام تا لقد: المستعملة الإحصائية الأساليب 3-1

 على  ا عتماد معالجتها تا اقد ال اث  عسنة خلال من ع،يها المتاصل ال سا ال لمعالجة الضرارية

 الإحصائسة الأسالسب اتتمثل  (11) إ،دار (SPSS) الاجتماعسة ل،ع،وم الإحصائسة الحزمة  ر امج

 :يلت فسما

 الدراسة ماتم  خصائص لو،ف اذلك: الوصفي الإحصاء مقاييس. 

 الدراسة أداة ث ال لتقدير لقساس: كرونباخ ألفا معامل. 

 التاب  المتغير على المستقل المتغير تأثير لدراسة :البسيط الخطي الانحدار. 

 (.الزبون  ارضا الخدمة جودة) المتغيرين  ين العلاقة لتوضسح :بيرسون  معامل اختبار 

  : إلى التعرض لخلا من الدراسة تتا : الاستبيان وثبات صدق مستوى  قياس 3-6
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 الاستعا ة تمت ال سا ال  لجم  كأداة الاستبسان ،دق من التاقق لأجل: الصدق قياس 3-6-2

 تاكسا قصد االإحصاء االتسويق الأعمال إدارة فت المتخصصين الجامعسين الأساتذة من بعدد

 .ع ارته

 المةو ة لعنا،را ث ال مستوى  لقساس "كرونباخ ألفا" مقساس  استخدام: الثبات قياس 3-6-2

 خدمال حول  الزبائن  ظر اجهة من الجودة أبعاد مستوى  لقساس استعم،ت التي الستة للأبعاد

 االذي 0,820 الأبعاد هذه  تائج متوسط كان  اسث. المؤسسة طرف من المقدمة النقال الهاتف

 يعتبر إذ  الستة الأبعاد من بعد لةل المةو ة العنا،ر  ين الداخلت الاتساق مستوى  على يعبر

 .الدراسال هذه مثل فت بها المسموح النس ة ايت %11 من أعلى لأ ه مق و 

  : ومناقشتهاالدراسة  نتائج  -2

 : العينة خصائص عرض 2-2

 أجل من الو،م  الإحصاء استخدمنا الدراسة  بعسنة المتع،قة الخصائص هاأ عرض غسةب     

 فت الموضحة الدراسة بعسنة المتع،قة الخصائص اأه لتلخسص المئوية االنسب التكرارال استخراج

 .(12) رقا الجدال 

ذكورا ا ما  %5..9يتضح من الجدال أن ما نسبته : الجنس حسب العينة أفراد توزيع -

 .اهذا يعني أن أكثر أفراد العسنة نسبسا ها من الذكور  اإ اث %42.2نسبته 

 11أقل من  %1.2ن ما نسبته من خلال الجدال يت ين أ: العمر حسب العينة أفراد توزيع -

  اأن نس ة الذين %1.2.( سنة 40-11)سنة    نما  ،غت نس ة الذين أعمارها ما  ين 

 .%9..سنة نس ة  51  أما الذين تق  أعمارها أكثر من %2..2( سنة 50-41)أعمارها  ين 

من شرياة  %..22يشير الجدال  أن : التعليمي المستوى  حسب العينة أفراد توزيع -

 %11.2يمث،ون فئة الدراسال الع،سا  اأن ما نسبته  %29امعسين  فت حين أن ما نسبته الج

فها يمث،ون الحا،،ين على  %22يمث،ون ذاي المستوى الثا وي  أما ال اقت اهو ما نسبته 

 .قل أمستوى متوسط أا 

من فئة الأجر الشهري  %29يشير الجدال  أن : الشهري  الدخل حسب العينة أفراد توزيع -

  ثا شرياة الأجر %11.1 نس ة (  41111-25111) دج  اي،يها ما  ين21111الأقل من 

 92111اأخيرا أصحاب الأجر الأكثر من   % 2..2دج  نس ة  91111-42111الشهري ما  ين 

 .%19.1دج  نس ة قدرل  و 
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اخت،مت النسب المئوية حسب المهنة  تسجسل ما نسبته : توزيع أفراد العينة حسب المهنة -

 ما لناد فئة الأعمال الحرة   %14.4من الموظمين  ثا ي،سه الط، ة  نس ة قدرل  42.5%

 .%9.. و اأخيرا ال طالين   % 2..   و ثا المتقاعدين  %5..2نسبته 

 .تقييم جودة الخدمة الكلية و رضا الزبون  2-3

 العسنة الخا،ة  تقسسا أبعاد جودة الخدمة ارضا الزبون  إجا المن خلال تا،سل 

 أن خلاله من الملاحظ .11 الجدول رقم تاص،نا على النتائج الموضحة فتلدى المتعام،ين الثلاثة  

 بعد أن الأبعاد حسب موبس،  متعامل الهاتف النقال  زبائن لعسنة  النس ة الخدمة جودة تقسسا

  :يلت اكم تنازلسا مرت ة  اقت الأبعاد لت،يها   3.84حساب   متوسط تقسسا أعلى سجل الم،موسسة

الواضح  من ا  .2.4 متوسط حساب   الاتصالاأخيرا  الاعتمادية  الاستاا ة الأمان   التعاطف

ا فسما يخص  .الخدمة لجودة عالت مستوى  أي 3.84 ا 3.46 ترااحت  ين الخمسة الأبعاد أن هنا

ن   أما رضا الزبون فسجل قسمة أكبر م9..2الجودة الة،سة فقد سج،ت متوسط حساب  قدر  و 

 . 2.15الجودة الة،سة أي 

 . فرضيات الدراسة اختبار  3--2

رفض فرضسال  أا حسث تتركز على ق ول  سنقوم  اخت ار المرضسال الرئ سسة ل،دراسة 

  :كالآت ذلك معامل  يرسون  ا  البسسط  الا ادار الدراسة من خلال استخدام تا،سل 

 المقدمة من طرف متعاملت توجد علاقة  ين جودة الخدمال  :الفرضية الرئيسة الأولى

  الاستاا ة  الاعتمادية  الم،موسسة)الهاتف النقال  الجزائر ممث،ة  الأبعاد الستة 

هذه المرضسال الستة تا استخدام   خت ار ا .   ا رضا الزبائن(الاتصال  التعاطف  الأمان

غير التاب  بعد جودة الخدمة االمتط حسث اعتبر المتغير المستقل يت البسس الا ادار تا،سل 

  .12في الجدول رقم االنتائج موضحة  هو رضا الزبائن 

  نتائج اختيار الفرضيات الفرعية : 

  على المتغير التاب ( الم،موسسة)هناك أثر ل،متغير المستقل  أن (19)الملاحظ من خلال الجدال -

قسمتها الجدالسة على ايت أكبر من  12.21الماسوبة المقدرة  و   (t)استنادا إلى قسمة ( رضا الزبون )

أقل من ( Sig= 0.000)  كما أن مستوى الد لة المعنوية (1.19)مستوى د لة إحصائسة 

التي توضح أن ( Beta)   الإضافة إلى قسمة (1.19)مستوى قسمتها الجدالسة على مستوى الد لة 

احدة فت  .2..1و  وحدة ااحدة يؤدي ذلك إلى التغير  ( الم،موسسة)كل تغير فت المتغير المستقل 

 .   مما يقض ي ق ول المرضسة المرعسة الأالى(رضا الزبون )المتغير التاب  
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   على المتغير التاب ( الاعتمادية)أثر ل،متغير المستقل  هناكأن  (19)الملاحظ من خلال الجدال  -

الجدالسة على  ايت أكبر من قسمتها 16.33الماسوبة المقدرة  و   (t)استنادا إلى قسمة ( رضا الزبون )

أقل من ( Sig= 0.000)  كما أن مستوى الد لة المعنوية (1.19)مستوى د لة إحصائسة 

توضح كل ( Beta)قسمة  أن   الإضافة إلى (1.19)مستوى قسمتها الجدالسة على مستوى الد لة 

دة فت المتغير اح 42..1 وحدة ااحدة يؤدي ذلك إلى التغير  و ( الاعتمادية)تغير فت المتغير المستقل 

 .   مما يقض ي ق ول المرضسة المرعسة الثا سة(رضا الزبون )التاب  

  (t)استنادا على قسمة ( رضا الزبون )على المتغير التاب  ( الاستاا ة)هناك أثر ل،متغير المستقل  -

  (1.19)ايت أكبر من قسمتها الجدالسة على مستوى د لة إحصائسة  11.22الماسوبة المقدرة  و 

أقل من مستوى قسمتها الجدالسة على مستوى ( Sig= 0.000)ما أن مستوى الد لة المعنوية ك

التي توضح كل تغير فت المتغير المستقل ( Beta)إلى أن قسمة   الإضافة  (1.19)الد لة 

  (رضا الزبون )احدة فت المتغير التاب   91..1 وحدة ااحدة يؤدي ذلك إلى التغير  و (  الاستاا ة)

 . يقض ي ق ول المرضسة المرعسة الثالثة مما

رضا )على المتغير التاب  ( التعاطف)أثر ل،متغير المستقل أن  (19)الملاحظ من خلال الجدال  -

ايت أكبر من قسمتها الجدالسة على  11.41الماسوبة المقدرة  و   (t)استنادا إلى قسمة ( الزبون 

أقل من ( Sig= 0.000) لة المعنوية   كما أن مستوى الد(1.19)مستوى د لة إحصائسة 

توضح أن ( Beta)إلى أن قسمة   الإضافة  (1.19)مستوى قسمتها الجدالسة على مستوى الد لة 

احدة فت  91..1 وحدة ااحدة يؤدي ذلك إلى التغير  و ( التعاطف)كل تغير فت المتغير المستقل 

 . لمرعسة الرابعة  مما يقض ي ق ول المرضسة ا(رضا الزبون )المتغير التاب  

رضا  )على المتغير التاب  ( الأمان)هناك أثر ل،متغير المستقل أن  (19)الملاحظ من خلال الجدال  -

ايت أكبر من قسمتها الجدالسة على  12.55الماسوبة المقدرة  و   (t)استناد على قسمة ( الزبون 

أقل من ( Sig= 0.000)  كما أن مستوى الد لة المعنوية (1.19)مستوى د لة إحصائسة 

توضح أن ( Beta)   الإضافة إلى أن قسمة (1.19)مستوى قسمتها الجدالسة على مستوى الد لة 

احدة فت المتغير  9...1 وحدة ااحدة يؤدي ذلك إلى التغير  و ( الأمان)كل تغير فت المتغير المستقل 

 .   مما يقض ي ق ول المرضسة المرعسة الخامسة(رضا الزبون )التاب  

على المتغير التاب  ( الاتصال)هناك أثر ل،متغير المستقل أن  (19)الملاحظ من خلال الجدال  -

ايت أكبر من قسمتها الجدالسة على  1..11الماسوبة المقدرة  و   (t)استناد إلى قسمة ( رضا الزبون )

ن أقل م( Sig= 0.000)  كما أن مستوى الد لة المعنوية (1.19)مستوى د لة إحصائسة 

توضح أن ( Beta)قسمة  أن   الإضافة إلى (1.19)مستوى قسمتها الجدالسة على مستوى الد لة 
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احدة فت  .1..1 وحدة ااحدة يؤدي ذلك إلى التغير  و ( الاتصال)كل تغير فت المتغير المستقل 

 .   مما يقض ي ق ول المرضسة المرعسة السادسة(رضا الزبون )المتغير التاب  

 الثانية  الفرضية الرئيسة : 

كل بعد من أبعاد جودة الخدمة من شأ ه أن يؤثر على رضا زبائن متعاملت الهاتف النقال       

 يرسون اذلك  الارت اطلتأكسد صحة هذه المرضسة من عدمها تا استخدام معامل .  الجزائر

  الم،موسسة: )تفمث،ة ت  االمتغيرال المستق،ة الم(رضا الزبون )لإيااد العلاقة  ين المتغير التاب  

 ( .  الاتصال    التعاطف  الأمانالاستاا ة  الاعتمادية

أن هناك علاقة اياا سة قوية اذال د لة إحصائسة عند  10الجدول رقم  خلاليظهر من       

  الاعتماديةالم،موسسة   : ) يسااي  ين المتغيرال المستق،ة ممث،ة فت أ،غر أا(1.19)لما أمستوى 

حسث سجل بعد  االمتغير التاب  المتمثل فت رضا الزبون   (الاتصالاطف  الأمان    التعالاستاا ة

أما  .لها علاقة إياا سة قوية م  الرضا أي(1.5.2)أعلى قسمة لمعامل  يرسون قدرل  و  الم،موسسة

 (جودة الخدمة)ياا سة ا قوية  ين المتغير المستقل إأن هناك علاقة  سوضح ف 05الجدال رقا 

 .(1.594) قسمة معامل  يرسون ( رضا الزبون ) لمتغير التاب  اا الة،سة

 

 :الخلاصة  -0

  استخدام اذلك موبس،   مؤسسة زبائن اتوجهال أراء معرفة إلى الدراسة هذه تهدف  

 قساس فت استخدمت االتي الزبائن   ظر اجهة من الخدمة جودة أبعاد عن تعبر متغيرال ستة

 : التالسة ل،نتائج الدراسة ،تتو،  اسث المقدمة الخدمال جودة

 تكن ف،ا  الاتصال بعد عدا ما الماا ل جمس  فت المقدمة الخدمال جودة عن الإيااب  الا ط اع -

 العمل عاتقها على يق  المؤسسة أن على يدل مما ال اث لعسنة الزبائن ترض ي التي  الدرجة

 .الخدمة تقديا ماال فت ال عد هذا لتاسين

 من المقدمة الخدمال مستوى  تقسسا أثناء الخدمة جودة لأبعاد النسبسة الأهمسة فت الاختلاف -

 .المؤسسة طرف

 الاستبسان بع ارال المتع،قة المؤسسة طرف من المقدمة الخدمال فت الجودة أبعاد مستوى  -

 .المؤسسة لخدمال المتضمنة الجودة لأبعاد المرتم  المستوى  عكست

 كضعف المؤسسة  زبائن بها ،رح قائص  تشهد خدمال على أيضا الدراسة كشمت لقد -

  .الا تر ت التدفق سرعة إلى  الإضافة الأماكن  بعض فت التغطسة مستوى 

 كماءة لرف  بها الأخذ يمكن التي التو،سال من عدد اقتراح يمكن النتائج هذه ضوء على           
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 :كالآت  ايت موبس،   مؤسسة تقدمها التي الخدمال اتاسين

 التي الزبائن م  التعامل فت الحديثة التسويقسة االتوجهال  الأسالسب ةالاستعا  ضرارة -

 .المقدمة الخدمال لتطوير الاعت ار عينب الزبائن  ظر اجهال خذأ تستدعت

 جودة فت تؤثر كعوامل الزبائن مطالب ات، سة السريعة ا ستاا ة  المؤسسة اهتمام ضرارة -

 . الهاتمسة الخدمال

 فت االتدريب التةوين عم،سال يخص فسما خا،ة  المؤسسال  البشري   العنصر أكثر الاهتمام -

 .تاميزها على االعمل المؤسسال  سساسة إطار

  السوق   دائا اتصال على ل، قاء الزبائن توقعال ا حاجال  اكتشاف ل،قسام متخصصين توفير -

 .متاددة ا متغيرة رغ اتها ا حاجسال لأن متغيراته ا

 . ةل،مؤسس التنظسمسة المستويال  جمس فت الجودة ثقافة ترسسخ -

 

 :قائمة المصادر والمراجع

 :باللغة العربية

 الكتب : 

قياس رضا الزبون عن الخدمة المقدمة وعلاقته بسلوك ما بعد   1111ريا مامد ،الح الألم    [2]

 .جامعة عين شم : القاهرة  مصر  الشراء

المكت ة : الط عة الأالى  مصرلمصرفية،دور اتفاقية تحرير تجارة الخدمات ا  1119سام  أحمد مراد   [1]

 .العربسة ل،معارف

دار غريب ل،ط اعة   2111إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهيل للإيزو    1112علت الس،مي   [2]

 .االنشر االتوزي 

دار النشر االتوزي  : الأردن: عمان  إدارة الجودة في الخدمات   .111قاسا  ايف ع،وان الماسااي   [4]

 .الشراق

دار : نعما  الط عة الثا سة  إدارة الجودة العالمية، مفاهيم و تطبيقات   .111ماموظ أحمد جودة   [9]

 .ي زلتواائل ل،نشر اا

 .دار اائل ل،نشر: الأردن: عمان  تسويق الخدمات   1119هان  حامد الضمور   [.]

 

 علمية مجلة المقالات في 

/ مدخل قسمي/ سة من اجهة  ظر الزبون   جودة الخدمة المصرف.111 اسا ع اس كريدي الجاسمي   [.]

مجلة القادسية للعلوم الإدارية و دراسة استطلاعسة آراء عسنة من زبائن مصارف مدينة الديوا سة  
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-http://qu.edu.iq/adejou/wp-content/uploads/2016/07/03-1-9:   على الموق (2) 5   الاقتصادية

2007.pdf 

 .2.1  (1) 19  مجلة العلوم الإداريةال المصرفسة    قساس جودة الخدم2551معلا  اجت   [1]

 

 :باللغة الأجنبية
 Books: 

[9] Zollinger, M., & Lamarque, E, 2004, Marketing et Stratégie de la 

Banque, 4edition, Paris: Dunod. 

 

 Articles in a scientific journal 

[10] G.A, M, 2007, Service Quality Of Travel Agents, An International 

Multidisciplinaire Journal Of Tourisme , 2 (1), 66. 

[11] Ming, W., & Chich, J., 2006, The Relationship between Service 

Quality and Customer Satisfaction, Journal of Information and 

Optimization Sciences , 27 (1), 195. 

[12] Robinson, S., 1999, Measuring service quality: current thinking and 

future requirements, Journal Marketing Intelligence and Planning , 

17 (1), 2. 

 

 Communication in conferences 

[13] Seck, A., 16 -17 Janvier 2009, Qualité de service et satisfaction du 

client dans un contexte de distribution de services multi canal : une 

étude exploratoire dans le secteur bancaire, International Marketing 

Trends Congress, (p. 6). Paris. 

[14] Sousa, C., 1999, Customer Expectations and Perceptions of Service 

Quality in Retail Banking: A Comparative Study of Macau and 

Guangzhou Banking Consumers, in Globalization and Emerging 

Economies, International Conference Proceedings, Barcelona, Spain. 

 

 Web sites 

[15] Harkinampal, S., 2006, The Importance of Customer Satisfaction 

to Customer Loyality and Retention, U.C.T.I, Edition, Retrieved 

from https://www.van-haaften.nl  

[16] www.m5zn.com/.../m5zn_07427f5d084df2a.pptx visied on 04 12, 
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 :لاحقالم

 ةنموذج الدراس(: 22)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

          
          
         
        
      

        

     
       

           

 
 .ال احثين إعداد من:  المصدر

 

 الدراسة لعينة الديمغرافية الخصائص (:02) رقم الجدول 

 النسبة التكرار الخصائص البيان

 2664 20 ذكر الجنس

 9262 22  أنثى

 الفئة

 العمرية

 162 20     سنة عشرين من قلأ

 6162 19     سنة 90 إلى 30 من

 2262 32     سنة 20 إلى 92 من

 662 01  سنة 20 من أكثر

 المستوى 

 التعليمي

 22 26  قلأ أو متوسط

 3062 32  ثانوي 

 2262 24  جامعي

 22 92  عليا دراسات

 9264 29  موظف المهنة

 2264 33  حرة أعمال

 3969 20  طالب

 662 01  بطال

 262 04  متقاعد

 22 92                         دج21000 من قلأ الدخل
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 3361 31             دج90000  إلى 24000 بين ما الشهري 

 2262 32             دج20000  إلى 92000 بين ما

 3263 22  دج 22000 من أكثر

  ال احثين إعداد من:  المصدر
ا
 .(spss) الإحصائ   ر امج لنتائج افقا

 

  .لثلاثة المتعاملين ا لأبعاد تبعا الخدمة جودة تقييم( : 11)الجدول 

 درجة الموافقة الإ اراف المعساري  المتوسط الحساب  المعسار

 عالسة 1.551 2.14 الم،موسسة

 عالسة 2.114 2.92 الاعتمادية

 عالسة 2.2.1 .2.9 الاستاا ة

 عالسة 1.192 9..2 الأمان

 عالسة .2..1 2.11 التعاطف

 متوسطة  2.2.1 .2.4 الاتصال

 عالسة  .1.52 9..2 الجودة الة،سة 

 عالسة  1.199 2.15 رضا الزبون 

  ال احثين إعداد من:  المصدر
ا
 .(spss) الإحصائ   ر امج لنتائج افقا

 

 .دور أبعاد جودة الخدمة  في رضا الزبائن لاختبار البسيط  الانحدار تحليل (: 03)الجدول رقم

 

 

 

 .SPSSمن إعداد ال احث اعتمادا على  تائج  :المصدر 

 

 

 

 

 

 الابعاد t Beta  قيمة مستوى الدلالة

 الم،موسسة 0.963 39.32 0.000

 الاعتمادية 0.924 26.57 0.000

 الاستاا ة 0.928 27.32 0.000

 التعاطف 0.951 33.72 0.000

 الأمان 0.943 31.25 0.000

 الاتصال 0.99 22.65 0.000



 (2231/2211)الصفحات  3232: السنة 23: العدد 32المجلد    /    مجلة معهد العلوم الاقتصادية 

2242 
 

 .ت المستقلةرتباطية بين المتغير التابع والمتغيراالعلاقة الا (:04)الجدول رقم

ابعاد جودة 

 الخدمة

 الاتصال الأمان التعاطف الاستاا ة الاعتمادية الم،موسة

معامل 

  يرسون 
1.5.2 1.514 1.511 1.592 1.542 1.511 

  ال احثين إعداد من:  المصدر
ا
 .(spss) الإحصائ   ر امج لنتائج افقا

 

 معامل ارتباط بيرسون  بين جودة الخدمة(: 05)الجدول رقم 

 الاتصالاتكلية ورضا الزبائن بقطاع ال 

 جودة الخدمة 

 1.594  يرسون  الارت اطمعامل 

 1.111 مستوى الد لة 

 ق ول   تساة المرضسة 

 .SPSSمن إعداد ال احث  ناءا على مخرجال  ر امج  :المصدر

 
 

 


