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 تقييم جودة الخدمة المدركة من قبل الزبون

 باستخدام نموذج الأداء الفعلي للخدمة

 - دراسة عينة من زبائن الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر لمدينة قالمة -
 

 *بن أحسن ناصر الدين./ أ

Abstract:  

L'agence commerciale d'Algérie Télécom représente le  front office de 
l'entreprise et l'espace qui offre les différents services de 
télécommunication (service de téléphone fixe, mobile, internet, réseaux 
spécialisés…). Vu l'utilisation massive des T.I.C., Algérie télécomme a 
essayé d'être présente à travers ses actels afin de servir un plus grand 
nombre de clientèle et pour assurer une meilleure couverture de tout le 
territoire algérien. 
Cette étude a pour objectif de mesurer la qualité de services perçue par un 
échantillon de clientèle de l'agence commerciale de la ville de Guelma ,en 
s'appuyant sur le modèle servperf qui inclut  les cinq dimensions de la 
qualité de services. 
 
Les mots clés: Qualité de service, Marketing des services, Qualité perçue, 
Qualité attendue, Modèle  servperf, Modèle servqual. 

  :صملخ

ةريددت صتلاددةصج وك  واددة اومكددت وكام ددل وسسددةسي كتاتبرددت    دد  تع  ددة تعددا وكالةكددت وك  
وكفضةء وكذي  يامن كت بان سن خلاكه وكحلاال عتى سخ تف وكخاسةج وصتلاةك ت  سن خاست 
وككددةتف وكبةبددل  وك، ددةل  مكددى خاسددت وصب ةبددل اوكصدد مةج وكا خلالاددت  ا ددي  دد  وصبدد خاو  

عاتدل ستبردت وتلادةصج   ا دع س دةصج وكح دة وكاوبع ك م،اكام ة ولإعدلا  اوصتلادةل  دي م
وك  واة عتى أن تمدان س اومدا  ع دة الةصتكدة وك  ةريدت  بد دت خاسدت ول دة عدا  سامدن سدن 

  .وك بةان  اسن أم  تدط ت أ رن كمةس  وك ةوب وكاط،ي
ي اب  وككاف سدن ذدذا وكاروبدت  دي وك عدةف عتدى سدام وذ ادة  وكالةكدت وك  ةريدت صتلادةصج 

،ت قةكات بةك ا   بةصع اة  عتى ت   م ما   وكخاسةج وكاارلت سن ق د  ع ،دت سدن وك  واة كااي
 ردل لد  بعدا سدن  (servperf)  اذذو بةب خاو  بااذج وس وء وكفعتي كتخاست وكالةكتزبةان 

 .   وسبعة  وكخارت وكامابت ك ا   وكخاست
 

وك ا   وكا اقعت    لتما   وكخاست  وك رايق وكخاسي  وك ا   وكاار :تاحيةالكلمات المف
 .بااذج وس وء وكفعتي كتخاست  بااذج تحت   وكف اوج

                                                 

 جامعة قالمة -( أ)أستاذ مساعد * 
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 :مقدمة 

تعا وك ا   سن أذم وك ضةية وك ي تكد م بكدة وكاتبردةج وكا ا د   سكادة لةبدل ط  عدت  
بصةطكة  اوكاتبرت وكخاس ت ترعى مكى ر ع سرد ام أ واكدة سدن   د  عات دةج ت دايم وكخاسدت 

 ي    وش او  وكا،ة رت  اذذو سن خلال ت ،دي مبد ةوت   ت ترداي  ت اتع ي  سمةب كة وك ،ة ر ت 
ص تع اا   ط عتدى ت دايم خداسةج بابدعةر سخفضدت  بد  لدذكي وك ةل د  عتدى مدا   وكخداسةج 

  .  ى تلا  مكى  رمت وك ا    ي وس وء وكذي يعا سبةص يلا ا وك ا ع كتاصال مك ه
 

 ددي وكردد،اوج وسخ ددة   اسددع  خددال يصددكا بددالا  وصتلاددةصج  ددي وك  واددة بادداو س رددةرعة 
س عددةست ن مددا   ددي بددالا وصتلاددةصج بعددا أن لةبددل وكااكددت سح مددة  كدده  أصدد   ك وسددة عتددى 
ستبرت وتلاةصج وك  واة س ةبكت وك حايةج وك ايا  وكا ابتت  ي وش او  وكا،ة رت خةصدت  دي 

محدت ص تع ادا غ ة أن وك  ةرب أث  ل أن وكاتبرةج وكخاس ت وك،ة  س ةل خاست وككةتف وك، ةل
عتى ب ةبت وكرعة وكا،خفض  ي وكا،ة رت  امباة لذكي ترعى مكى مرضةء وك بةان سدن خدلال 
ت ددايم خدداسةج ذوج باع ددت سةتفعددت   ةك بددةان وك ددا  أصدد حاو يطددةك ان وكاتبرددةج وكخاس ددت 
بضةار  م روج وك ا   ضان وب ةوت   ةتكم  ا ي    ذدذو وك امده  دان وكالدةصج وك  ةريدت 

تلاةصج وك  واة بةع  ةرذة وكفضةء وكذي ت، ج ات ا    ه وكخداسةج وصتلادةك ت عتدى كاتبرت و
ت،اعكددة  ت ددا بفرددكة سطةك ددت وك ددا  ألبددة سددن أي اقددل سضددى  بضددةار  ت ددايم خدداسةج ذوج 
مددا   تةت ددي مكددى سردد ام تطتعددةج زبةا،كددة  اكعدد  وكخطددا  وساكددى  ددي طةيددق تح  ددق ذددذو 

سةتكة وع ادة و عتدى أروء زبةا،كدة    دى ي رد،ى بعدا وككاف ت اب   ي سحةاكت ق دة  مدا   خدا
ذكي ص ةغت امعداو  وك دةوسج وك دي تكداف مكدى تحرد ن اتطداية خداسةتكة بادة ي ،ةبدل اقدار  

 .وكاتبرت
 

كيففي يقففيم زبففائن  :بدد،حةال سددن خددلال ذددذو وك حدد  ولإمةبددت عددن ولإشددمةك ت وكةا ردد ت وك ةك ددت
مفة كفل بعفد مفن أبعفاد جفودة الخدمفة المقدمفة الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر لمدينة قال

  ؟(المدركة)لهم 
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  :الإطار النظري للخدمة وجودة الخدمة( 1 

  :وخصائصها الخدمةتعريي ( 1-1 

  :الخدمة الخدمةتعريي  

تخاست  اتعا ج وك عةريف بر ل اما  خداسةج تدةت ط ك،ظة  ي وكوخ تفل امكةج  
خدداسةج ا (سبدد  مي دةر وكع ددةر اوكخداسةج وكف،اق ددت)ردتع وكاة يددت بصدم  لةسدد  أا م ادي سددع وك

سدن وكخداسةج ت دا  أخةم اأباوع ( سب  وكلا ةبت)ام وء سماتت كعات ت ترايق وكرتع وكا ةعت ل
  (.سب  وكخاسةج وكلاح ت) س ةشة  ص ت طتل ورت ةطكة برتعت سة

 :  بخ ةر تعةيف ن عةيف وكخاستكا
طدةف خخدة اتمدان  دي وسبدة  غ دة ستاابدت بصةط أا س،فعت ي اسكة طةف مكى " -

 "يمدان اص ي ةتل عت كة أيّت ستم ت     ايم وكخاست يمان سةت طة با،د ج سدة ي أا ص
(KOTLERتعةيف)

1
 ؛

وكخاست ذي ع ةر  عن بصةط أا بترتت أبصطت ذوج ط  عت ألبة أا أقد  ستاابد ت  " -
بدد ن وك بددان وك ددي تاخددذ سددن وكط  عددي اكدد ر سددن وكضددةاري سمةب ددة  ددي وك فددةعلاج 

أا سدددار ي /   اسددداور  سة يدددتا بدددتعا /اوكاا دددف  دددي وكاتبردددت وكخاس دددت  أا 
 "وكخددددداسةج  اوك دددددي ت دددددا   أي وكخاسدددددت  لحددددد  كاصدددددةل  ياومككدددددة وك بدددددان

( GRONROOSتعةيف)
2
.  

 

  :خصائص الخدماتو 

امن لدةن    روبت ترايق وكخاست يكاف  ي وسبة  مكى سعة دت خلادةاا وكخاسدت 
ن  كددم ط  عددت وكخاسددت مذو لةبددل باعدد ل عددن  روبددت وكا،  ددةج وكاة يددت سددن وكلاددعابت باددة لددة

اتحت   وكعلاقت ب ،كاة  اذكي بر ل وك ةوبط وكاث ق ب ،كاة  اصب اة ع،دا سةو د  وك ردت م  مص 
أن م روك تتي وسبعدة  اوبد  عةبكة سكدم مداو كمدي يد م وخ  دةر وكاد يج وك رداي ي وكا،ةبدل سدن 

اية مبد ةوت   ت ترداي  ت تد لاء  اط  عدت وكخاسدت ا دةاف بة  ت  ايد م  دي بفدر وكاقدل تطد
ت اياكة  ا ي ل  وس داول ي، ددي أن تدار  وكاتبردت خلادةاا وكخاسدت ق د  ت داياكة اق د  

تلادددا م بةبةس كدددة وك رددداي ي
3
وكخاسدددت بةكا ةربدددت سدددع وكردددتعت وكاة يدددت بعدددا  سدددن  ت،فدددة ا .

  :وكا خلالا ن اا وكا فق عت كة سن ق   وك ة ب نوكخلاة
  :الخدمة لموسيةمعدم  

تاب  ذذا وكخةص ت     ت وكخاست كمابكة ص تةم اص يامن كاركة ق د  ولإقداو  عتدى  
اذي بذكي تخةكف وكا،  ةج وكردتع ت وك دي يامدن كتارد كتي وخ  دةر خاوصدكة بصديء   شةواكة

اذذا وكلافت ت ع  عةس  وكاخةطة  سلازسدت كتا،  دةج  .سن وك اعن بر ل خلاةالاكة وكاة يت
قا ص يحلا  وكار ف ا عتى وكخاست وكاطتابت ا  ة كتاعا ب ا  ةذة  ردل خلادةاا  وكخاس ت 

اسددن أمدد  ت ددةاز ذددذا وكاصددمتت ي امدده وكاردد كتي مكددى وك حدد  عددن وكعلاقددت وكاا دد    .سع ،ددت
كتخاست اوك ي تعمر ط  عت اخلاةاا وكخاسةج  اوك ي تةتم  عتى وكامةن اوك  ايم اوكمة ر 

ذكي وكرددعة لعةسدد  س،ة رددت اتصدد  ع  اباع،ددى خخددة سددام وكاددارب  اوك ددةايج وكاردد اة  الدد
وذ اددة  ستبرددةج ت ددايم وكخدداسةج كتاردد ف اين  اسددام سلادداوق  كة اأخددذذة بعدد ن وصع  ددةر 

ك اص ةج وكار ف اين وكرةب  ن وكذين أباا رضةذم كار ام سكةر  ت دايم وكخاسدت
4

   ةكخداسةج 
ك رل ع ةر  عن أش ةء ب  ذي ب ةاروج اعات ةج

5
. 

 
 



 (2013 ديسمبر) 90 العدد - 2 لجامعة البليدة" الأبحاث الاقتصادية"مجلة 
 

 
05 

05 05 

  :ال الخدمة عن مقدمهاعدم إنفص 
تص ة ذذا وكخةص ت مكى وك لاز  ب ن عات ت مب ةج اوصب فة   سدن وكخاسدت  ذدذو عتدى  

عمر وكا،  دةج وكاتاابدت وك دي يد م مب ةمكدة أاص ك د م بعدا ذكدي ب عكدة ثدم وبد كلالكة   دةك  دت 
ت مكدى وكخاسةج ي م مب ةمكة اوب كلالكة  ي بفر وكاقدل  اتدت ي خةصد ت وكد لاز  بلادفت عةسد

سصةرلت وك بان  ي عات ت وب ةج وكخاست ضدان علاقدت تفةعت دت سدع س دا  وكخاسدت اسدع زبدةان 
خخةين

6
. 

  :الخدمات غير متجانسة ومتنوعة 
كاة لةبل وكخاسدت تدةت ط ورت ةطدة اث  دة بصدخا س دا  وكخاسدت   ابكدة ت ،داع ت،اعدة  

و وع اددة و عتددى سددن ي ددا  وكخاسددت  اعتددى  ةكددت س ددا  وكخاسددت اخة صددت  ةك دده وك ردداةب ت ل  ددة 
اوك،فر ت اقل ت ايم وكخاست  اسادة ي يدا سدن  رمدت وك ع دا اوك ،داع  دي وكخداسةج  وضدطةور 
س ا  وكخاست بةب اةور ك د  ة شم  وكخاست لتاة  لا  عتى ب ةبةج مايا  سن وك بان    د  
ي ددا  ب ددةم   س ااعددت سددن وص  اددةصج يلادد  س،كددة مكددى عددا  وبدد ، ةمةج ي ددا   ب،ددةء عت كددة 

ةتخةذ وك ةور  بةلإضة ت مكى ذكي  ان ل   ةكت ت طتل سعةك ت سخ تفت   ى تحظى ل  خاسدت ب
بةضة وك بان

7
. 

  :عدم قابلية الخدمة للتخزين 
وكخاسدت ص يامدن تخ ي،كدة   ددان سدة ي، د  س،كدة بدداف يضد ع مذو كدم يد م وبدد خاوسه   

ة كة تدت قة سدت  ااقدل  ابلا وكا ةعا وكصةغة   ي وكطةاة  عتى ر تت سع ،ت ص يامدن تخ ي،كد
وكط  ل وكاف ا  أا وكار كتي ع،دا عدا  امدا  سةضدى ص يامدن تدا  ةا أا تخ ي،ده كلابد فة   
س،ه   اة بعدا  اذمدذو  ةكخداسةج ترد اا ق ا كدة سدن وكاقدل وكدذي تدت م   ده   دط   د  أبده ص 

يامن تخ ي،كة ك ر خا   ي اقل ص ق
8
. 

 :عدم تملك الخدمة 
ةاا وكخداسةج بةكرداةج وسربدع وكداور  ذلةذددة  مكدى اقدل قةيدل وبحلادةج خلادد  

اكمن وك ة ب ن أضة او ذذا وكخةص ت وك ي ت،طتق س ةروتكة أبةب ة سن لان وكخاست ي، فع س،كدة 
سردد خاسكة اص يام،دده وك ا ددع بحددق ستم  كددة  اعتددى بدد    وكابددةل أن تا ددع وك بددان بخدداسةج 

  ضدان وكف،دالا  بد  ت  د  كده  ةيدت وكض ة ت وكف،اق ت ص ت    كه وكحق  ي وس لاك غة ت وك،دا
وك ا ع اوصب فةع بةكخاسةج وكاخ تفت وك دي ي داسكة وكف،دالا  اعتدى س داور سدة يرد ط ع   عده سدن 
ب ا   اي،ط دق وكحدةل عتدى خداسةج أخدةم لب دة   اس،كدة عتدى بد    وكابدةل اكد ر وكحلادة 

وب خاو  ب ةروج وسمة   وككةتف وكعااسي  خاسةج وكما  اتة
9
. 

  :لخدمةا جودةتقلب  
ت تل اتد دة مدا   وكخاسدت وكا اسدت ذدي خةصد ت أخدةم سدن خلادةاا وكخداسةج   

صرت ةط ذكي بلاعابت ت،ا ط وكخاست كتعاوس  وكرةب ت س  اعت
10
. 

أن قطدةع وكخداسةج قدا عدةف عدا  تحداصج  Gummessonا Lovelockيع  ة لد  سدن 
ت وكخداسةج عتددى  دي وكعصدةين بد،ت وسخ دة   اكعد  سدن وبددةز ذدذا وك حداصج وع ادة  صد،ةع

اعتى ضداء ذدذا وك طداروج    دا أثدةر وك ة بدةن عدا  ب ةشدةج ت عتدق بادام س ةبدت  .وصب ةبل
وكطددةا وك،ظددةي وكا عتددق بخلاددةاا وكخدداسةج  ايختلاددةن بددةك ال أن خلاددةاا وكخدداسةج 
وكرددةب ت وكددذلة  يامددن أن ت اومددا  ددي عددا  أصدد،ةف سددن وكخدداسةج  لاددة أن وكدد عض سددن ذددذا 

وبدد  اول وكعةسدد  : سامددا    ددي أصدد،ةف أخددةم سددن وكخدداسةج  اددبلاوكخلاددةاا قددا ص تمددان 
   لذكي وك ط  ق وكلاةر  لإمدةوءوج سةوق دت وك دا   )لةكلاةوف ولآكي(وك صةي بةك م،اكام ة 

 ي وكعايا سن وكخاسةج  يرةذم بصم   عةل  ي وك  ت   سن  ا  وك  ةين  ي وكخاسةج
11
. 
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  :تعريي وأبعاد جودة الخدمة( 1-2 

 ال قةااة ب ن وك ة ب ن  ي س ةل ترايق وكخداسةج   دال وي دة  تعةيدف ص ي ول وك 
ك ا   وكخاست    عض وك ة ب ن يعة ان ما   وكخاست عتى أبكدة وكفدةلا بد ن وك دا   وكاارلدت 
سن ق   وك بان اوك ا   وكا اقعت   ي   ن يةم وك عض ولآخدة أن مدا   وكخاسدت تع دة   دط 

  .ه وك بانعن وس وء وكفعتي كتخاست أا سة يارل
 
 ا   وكخاست لافكا  ثلاثي وسبعة ك

12
: 

 ؛تص ة مكى وك اوبل وك  ، ت وكار خاست  ي مب ةج وكخاستوك ي  وك ا   وكف، ت .1
ت اب   ي وكم ف دت وك دي يد م بكدة ب د  وك دا   وك ي  )وك ا   وكا  ف ت(وكخاست وكا است  .2

 ؛انوكف، ت  اتص ة مكى وكعلاقةج وك فةعت ت ب ن س ا  وكخاست اوك ب
يصد ة مكدى سدة ي دا ة عت ده وكامدةن وكدذي   اوكذي وكاح ط وكذي تم   ه مب ةج وكخاستا .3

  .ي م   ه مب ةج وكخاست سن مسمةبةج سة يت
 

اقدددا تاصدددتل س ااعدددت سدددن وك دددة ب ن مكدددى أن وسبعدددة  وك دددي ي ،دددي عت كدددة وك بدددان تاقعةتددده 
او رولةته  ابةك ةكي  ماه عتى وك ا    تصا  سة يتي

13
: 

 ؛ كار وسشخةص  ي وكا ا  وكاو ا  وك رك لاج وكاة يت  وكاعاوج  :وكاتااب ت -
أي ث ددت ( وك دار  عتدى وب دةز وكخاسددت وكاطتابدت بةع اة يدت ا قدت اث دةج :وصع اة يدت -

 ؛)يع اا عت كة  ابا وء صح  
ةعا  وك بددةان بةبدد اةور ع،ددا وك ددار  عتددى ت ددايم وكخاسددت برددةعت  اسردد :وصبدد  ةبت -

 ؛وكطتل
  ؛وك ار  عتى لرل ث ت وك بان امعته يصعة بةسسةن :)وكب ت(وكضاةن  -
  .وصتلاةل وك  ا سع وك بان  اتفكاه اوكع،ةيت به :وك عةطفا -

 

  :نماذج قياس جودة الخدمة( 1-3 

عات ت ق ة  ما   وكخاست ص تع  ة عات ت بدكتت س ةربدت ب  دة  مدا   وكا،  دةج  ون 
 دة سة يدت كتخداسةج  اكعد  وكاحدةاصج وكاة يت  اذذو بط  عدت وكحدةل رومدع مكدى وكخةصد ت وكد

وكعايا  وك ي قة  اص ي ول ي ا  بكة وك ة بان وكا خلالادان  كدم تردفة بعدا عدن مي دة  باداذج 
  .باسمةبه ق ة  ما   وكخاست بطةي ت  ق  ت

 

  :(Servqual)نموذج تحليل  الفجوات  

  ايردد ،ا عتددى Berryا Parassuramn, Zeithamlي،رددل ذددذو وكادداخ  مكددى  
ةج وك بةان كار ام وكخاست او رولدةتكم كارد ام و وء وكخاسدت وكا اسدت بةكفعد   اسدن ثدم تاقع

تحايددا وكف ددا  أا وك طددةبق بدد ن ذددذا وك اقعددةج اوص رولددةج اذكددي بةبدد خاو  وسبعددة  وكخاددر 
اوكصددم  وكادداوكي ياضدد  بادداذج تحت دد   .وكاابتددت كاظددةذة مددا   وكخاسددت وكاصددةر مك كددة بددةب ة

  :وكف اوج
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 )نموذج تحليل الفجوات(نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة  :الشكل

 

 
    عادةن ور اواد  كتط ةعدت اوك،صدة.   ط» وسصال وكعتا ت كت رايق وكالادة ي«بةمي وكاعلا   : وكالاار

 .55  ص5554



 (2013 ديسمبر) 90 العدد - 2 لجامعة البليدة" الأبحاث الاقتصادية"مجلة 
 

 
05 

05 05 

أسة وكف اوج وك ي يامن أن تر ختا سن ذذو وك،ااذج     اب    اة يتي
14

: 
 :5وكف ا  رقم  -

ن سة يةغ ه وك بةان اسة تع  اا وكاتبرت وكخاس ت وبده رغ دت ات، ج عن وصخ لاف ب 
وك بدةان  ا ددي  ةكددت امدا    ددا  بددت  ت   دان ذددذو يصدد ة وكدى ع دد  وكاتبرددت عددن 

 .سعة ت اتفكم  ةم ةج ارغ ةج وك بةان سن خلال تاقعةتكم اوكعمر صح  
  :5وكف ا  رقم  -

ن ابدد ن سددة ت ددا  ات،دد ج عددن وصخدد لاف بدد ن سددة تع  دداا وكاتبرددت أبكددة رغ ددت وك بددا
وكاتبرت با واده  عت دة  ا دي  ةكدت امدا    دا  بدت  ت   كدذو يع،دي أبده بدةكةغم سدن 
م روك وكاتبرت ك اقعةج وك بةان   ةبه كم ي م تةمات ذذا وك اقعةج مكدى ساوصدفةج 

 .سحا    عت ت  ي وكخاست وكا است كت بةان
  :5وكف ا  رقم  -

كت ددا   ابدد ن سردد ام وس وء تظكددة بردد ل وصخدد لاف بدد ن وكااوصددفةج وكاحددا   
وكفعتي  ا ي  ةكت اما    ا  بت  ت   كذو يع،ي أن ذ،ةك وخد لاف بد ن ساوصدفةج 
وكخاسددت وكا اسددت كت بددةان  ابدد ن سددة تارلدده وكاتبرددت  اذكددي بردد ل تددابي سردد ام 
وس وء اوكاكةروج وكخةصت با اسي وكخداسةج أا عدا  امدا  وكاو ع دت ع،داذم ك  دايم 

 ؛ج وكاخططت  اوكعمر صح  وكخاست ا ق وكااوصفة
  :7وكف ا  رقم  -

ات، ج عن وصخ لاف ب ن وكخاست وكات و  اسة ي م وك ةايج ع،ده بخلاداص وكخاسدت  
ا ي  ةكت اما    ا  بت  ت   كذو يص ة مكى اما  خت   دي وكالاداوق ت اوكب دت  دي 

  .وكاتبرت  اوكعمر صح  
  :0وكف ا  رقم  -

ربعدت وكردةب ت  اتابد  وكفدةلا بد ن وكخاسدت ذي ب ةج او ا  أا ألبة سدن وكف داوج وس
وكا اقعت اوكخاست وكاارلت  ا ي  ةكت اما    ا  بت  ت   ان ذذو يدت ي مكدى عدا  

  .رضة وك بةان عن وكخاست وكا است  اتماين وبط ةعةج ب ئت عن وكاتبرت وكخاس ت
اقا تعةض بااذج تحت   وكف اوج كعا  وب  ة وج  بذلة س،كة

15
: 

 ؛ة  وكخارت  ي وك،ااذج عتى ما ع أص،ةف وكخاسةجصعابت تعا م وسبع -
 رل أصحةب وك،ااذج   ةبه ي م تام كه مكى وكارد ف اين سدن وكخاسدت خدلال ثلاثدت  -

كددايكم خ ددة   ددي  أشددكة س  ةك ددت   اصددحةب وك،ادداذج كددم يا دد او بدد ن وك بددةان وكددذين
  ابد ن أاكئدي وكدذين كد ر كدايكم (familiers du service)سدت وك عةسد  سدع وكخا

وكخ ة    ةكلا،ف وسال ت دا أن وك دا   وكا اقعدت ع،داذم تمدة  ت طدةبق سدع وك دا   
وكاارلت  بةك ةكي تمة  ت،عا  وكف ا    دي  د ن أن وكلاد،ف وكبدةبي ي دا صدعابت  دي 

  .ت   م وك ا   وكا اقعت
 

  :( servperf)نموذج الأداء الفعلي للخدمة  

مدد  بةسبددة  عتددى ت  دد م مكددى صدد ةغت بادداذج ك  ددة  وك ددا    يةت وكعايدداتاصدد   
وك بان كلأ وء وكفعتي كتخاسدت وكا اسدت   ان أن ياخدذ بعد ن وصع  دةر تاقعدةج وك بدان ك دا   
وكخاسددت  ايع اددا ذددذو وك،ادداذج عتددى بفددر وسبعددة  وكخارددت ك ددا   وكخاسددت وكرددةب ت وكددذلة  

ن اي طتل سدن وك بدان أن ي د م مدا   وكخاسدت عتدى س  دة  ك مدةج  اي ا د  ذدذو وك،اداذج عد
  بركاكت وصب خاو  اوك رةطت   كا يعا بابةبدت س  دة  س ةشدة )بااذج تحت   وكف اوج( بةب ه

  .صت ةذةج وك بةان ت ةا ما   وكخاست
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  :دراسة حالة الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر لمدينة قالمة( 2 

  :الدراسة الميدانيةعرض ( 2-1 

اوب ت ترت ط وكضاء عتى اوقع وك ا    ي وكالةكت وكا بحةال سن خلال ذذا وكاروبت   
سحةاكدت ق دة  مدا    دي  وك  ةريت صتلاةصج وك  واة كااي،ت قةكات  اترد كاف ذدذا وكاروبدت

وكخاسةج وكا است سن ق   وكالةكت وك  ةريت صتلاةصج وك  واة كااي،ت قةكات  سن خلال تط  ق 
  .ظة وك بةاناذذو سن امكت ب (Servperf) س  ة  وك ا   وكفعت ت

  :عينة الدراسة -

ي ابدد  س  اددع ذددذا وكاروبددت  ددي زبددةان وكالةكددت وك  ةريددت صتلاددةصج وك  واددة بااي،ددت قةكاددت  
مسة أ ةو و أا ستبرةج   ان ذذا وكاروبت قدا وق لادةج عتدى  وكالةكتابظةو سن يمان زبةان 

ع ،دت سدن زبدةان  وك بةان سن وس ةو    ط  اتم تازيع وب   ةن صام سغدةوض وكاروبدت عتدى
وكالةكددت وك  ةريددت صتلاددةصج وك  واددة  اذددذو بظددةو كضددخةست   ددم س  اددع وكاروبددت اك  ددا  

  اقددا تددم وبدد خاو  وكع ،ددت وك لاددايت غ ددة زبففون 131وك متفددت اوكاقددل  ابتددا   ددم وكع ،ددت 
  .  اةك توص

  :أداة جمع البيانات -

سةج وكا عت ت بةكاروبت    دا تدم ت  د م لا و  ك اع وك  ةبةج اوكاعتا قة  وك ة   ب طاية وب   ةن
ما   وكخاسةج وك ي ت اسكة وكالةكت وك  ةريت صتلاةصج وك  واة وبطلاقدة سدن س  دة  وبد خا  
 ي  روبةج بةب ت  وب كا ل ت   م وكخاسةج وكالاة  ت اوك ةيايت اوكام   ت  اذدا س  دة  تدم 

وصبد   ةن تدم صد ةغ كة ا  دة  تلاا اه ك  لاء  اتعا يت أبعدة  مدا   وكخاسدت  لادة أن ع دةروج
ك،ادداذج وس وء وكفعتددي كتخاسددت  اذددا عتددى عمددر بادداذج وكف دداوج ص ي طتددل اقددل طايدد  

  .كلإمةبت عتى ع ةروته  لاة وبه بك  وك  ة  اوك حت  
أسددة تلاددا م وصبدد   ةن   ددا تمددان سددن قرددا ن بةلإضددة ت مكددى صددفحت وك  ددايم  ايح دداي وك رددم 

سددةج س عت ددت بةكخلاددةاا وكايااغةو  ددت كع ،ددت وكاروبددت سددن وسال سددن وصبدد   ةن عتددى سعتا
وك دد،ر  وكرددن  وكاردد ام وك عت اددي  اوكا  فددت  أسددة وك رددم وكبددةبي سددن وصبدد   ةن    ددا  عتددى 
تحايا و رولةج أ ةو  ع ،ت وكاروبت كار ام وس وء وكفعتي كتخاست وكا اسدت  اذكدي سدن خدلال 

رت اوكا ابتت  دي وكاتاابد ت  وصع اة يدت  ترعت عصة ع ةر  تعمر وكاتشةوج وكةا ر ت وكخا
  :وصب  ةبت  وكضاةن  وك عةطف  اقا ازعل ذذا وكع ةروج لةك ةكي

 ؛تص ة مكى بعا وكاتااب ت  0 -5وكع ةر  سن  -
 ؛تص ة مكى بعا وصع اة يت 4 -6 سن ر وكع ة -
  ؛تص ة مكى بعا وصب  ةبت 55 -4 سن وكع ةر  -
  ؛ضاةنتص ة مكى بعا وك 57 -55 سن وكع ةر  -
  .تص ة مكى بعا وك عةطف 54 -50 سن وكع ةر ا -

بحددا أبعددة  مددا    وكالةكددتاتددم وصع اددة  عتددى س  ددة  ك مددةج كت عددةف عتددى وت ةذددةج زبددةان 
    دد  0ا5 رمددةج  ت ددةواا بدد ن  0وكخاسددت وكا اسددت ككددم  عت ددة  اي مددان ذددذو وكا  ددة  سددن 

مكدى  7مكدى وكح دة   ا 5ااو  دت  امكدى عدا  وك 5مكى عا  وكااو  ت وكاطت ت  اوكارمدت  5تص ة 
س ةصج ك حايا  رمت وك    م  5مكى وكااو  ت وكاطت ت  لاة قا،ة ب  ر م وكرتم مكى  0وكااو  ت  ا

  :لاة يتي
 ؛ياب  س ةل وك    م وكرت ي 5.0 سنأق   -5 سن -
  ؛ياب  س ةل وك    م وكا ابط 5.0 نأق  س -5.0 سن -
 .اياب  س ةل وك    م وك    0 -5.0سن ا -
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ات عة كارمت ت   م وك بدةان بداف بحدا   رمدت وذ ادة  وكالةكدت وك  ةريدت صتلادةصج وك  وادة 
بمد  بعددا سدن أبعددة  مددا   وكخاسدت وكفعت ددت   داذو لةبددل وت ةذددةج وك بدةان بحددا بعدا سعدد ن ت ددع 

ص ت داي وذ اةسدة بكدذو وكاتشدة  امذو لةبدل  وكالةكدت  ذذو يع،دي أن ضان س ةل وك    م وكرت ي
ت داي وذ اةسدة س ابدطة  امذو  وكالةكدتوكا ابدط  يع،دي أن س ةل وك   د م ةج ت ع ضان وصت ةذ

 .ت اي وذ اةسة ل  ةو بةكاتشةوك  ا  يع،ي أن وكالةكت  س ةل وك    ملةبل ت ع ضان 

  :ثبات صدق المقياس -

بكدداف وك ح ددق سددن صددالا وكا  ددة  اث ةتدده  تددم وخ  ددةرا سددن خددلال ع ،ددت سحدداا   سددن زبددةان 
زبابدة  ثدم بعدا ذكدي تدم  ردةب  55وك  ةريت صتلاةصج وك  وادة اشداتل ذدذا وكع ،دت وكالةكت 

  اذدي ق ادت %44  ابتا سعةس  وكب ةج (Cronobach Alpha)سعةس  وكب ةج لةاب ةخ أكفة
كمدي تع ادا وك، دةاج % 65ذوج  صكت م لاةا ت عةك ت      ي دل أص ت د  ق ادت وكاعةسد  عدن 

 ددةز ق اددت ذددذو وكاعةسدد  سددام وصرت ددةط بدد ن ع ددةروج وكا اصدد  مك كددة  ددي وك حدد   لاددة ت
  .وصب   ةن

  :حدود الدراسةو -

سدن  )ع ،ت غ ة سابتدت كتا  ادع وكادارا  (وق لاةج وكاوربت عتى سعة ت ت   م ع ،ت قلاايت
زبدةان وكالةكدت وك  ةريددت صتلادةصج وك  وادة كااي،ددت قةكادت كمدد  بعدا سدن أبعددة  مدا   وكخاسددت 

  .عتى ت   م وس وء وكفعتي كم  بعا سن أبعة  ما   وكخاستوق لاةج ا .وكا است ككم
 

  :قياس الجودة الفعلية لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة( 2-2 

 :قياس جودة الخدمة من ناحية بعد الملموسية -

بر عةض وت ةذةج أ ةو  ع ،ت وكاروبت بحدا وكف دةوج وكا ضدا،ت سن خلال وك اال وكااوكي  
 .  ي بعا وكاتااب ت

 تقييم جودة الخدمة من ناحية بعد الملموسية:  01 الجدول رقم                 
 

 
 .سن معاو  وك ة   وع اة و عتى ب ةاج وصب   ةن: وكالاار

ت ع ضان س ةل وك   د م وك  دا  اقدا  (1)أن وت ةذةج أ ةو  وكع ،ت بحا وكف ة  وك اال ياض  
  ذذو 5.44ب تى  اوبحةو كة وكاع ةري قار اذا وسع 5.65بتا وكا ابط وكحرةبي ككذا وكف ة  

سة ي  ن أن غةك  ت أ ةو  وكع ،ت ي  اان ما   بعا وكاتااب ت  ي تاو ة وك  ك  وج وكحايبت كام 
    ددي  دد ن لةبددل وت ةذددةج وك بددةان بحددا بددةقي وكف ددةوج ت ددع ضددان س ددةل وك   دد م وكالةكددت

  اي  ددةب س،دده 5بددةكف ة   اذددا وكا عتددق 5.50ب وكا ابددط  أسددة أ بددى س ابددط  رددةبي   ددار 
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   دةك  ددت 5.47ابددةبحةوف سع ددةري يرددةاي  5.54ب وكددذي قددار  5وكا ابددط وكخددةص بددةكف ة  
أسدة ا .وذ اةسدة أل دة باظكدةذم اأبدةق كم وكالةكدتأ ةو  وكع ،ت يةان ضةار  أن ي اي سا فا 

ام مدا   بةك،ر ت كتا ابط وكحرةبي وكعة  كمة ت وكف ةوج  اوكذي عتى ضااه ي م وكحمم عتم سد
بعا وكاتااب ت   ، ا ت   م وك بدةان ك دا   وكخاسدت وكفعت دت  ردل بعدا وكاتاابد ت  ي دع ضدان 
س ةل وك    م وكا ابط  ساة يامن وك ال بةن ذ،ةك باع سن وصذ اة  سن ق   وكالةكدت وك  ةريدت 

 ي صتلاةصج وك  واة كااي،ت قةكات ب عا وكاتااب ت      بتا وكا ابط وكعة  لاة ذا ساض  
  .5.00ابةبحةوف سع ةري يرةاي  5.76وك اال أعلاا 

 

 :قياس جودة الخدمة من ناحية بعد الاعتمادية - 

وت ةذةج أ ةو  ع ،دت وكاروبدت بحدا وكف دةوج بر عةض سن خلال وك اال وكااوكي   
  .وكا ضا،ت  ي بعا وصع اة يت
 خدمة من ناحية بعد الاعتماديةتقييم جودة ال:  12 الجدول رقم                               

 

 
 .سن معاو  وك ة   وع اة و عتى ب ةاج وصب   ةن: وكالاار

 
وكا عت   ن ب عا وصع اة يدت  (1-2)بحا وكف ةت ن  وكالةكتأن وت ةذةج زبةان وك اال ي   ن سن 

ت ع ضان س ةل وك    م وكا ابط  ابتا وكا ابط وكحرةبي كتف ةت ن عتى وك اوكي لادة ذدا  دي 
 .5.55ا5.54وصبحةو ةج وكاع ةريت ابتدل   5.55ا 5.46ك اال أعلاا و

أسددة   اددة ي عتددق بةكا ابددط وكحرددةبي وكعددة  وكددذي يابدد  سردد ام ت  دد م وك بددةان ك ددا   وكخاسددت 
  5.555ابدةبحةوف سع دةري عدة  يردةاي  5.44وكفعت ت سن بة  ت ستشة وصع اة يت   ا بتدا 

  .صع اة يت ت ع ضان س ةل وك    م وكا ابطاس،ه  ةن وت ةذةج وك بةان بحا بعا و
 

  قياس جودة الخدمة من ناحية بعد الاستجابة - 

بر عةض وت ةذةج أ ةو  ع ،دت وكاروبدت بحدا وكف دةوج سن خلال وك اال وكااوكي   
 . وكا ضا،ت  ي بعا وصب  ةبت
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 ية بعد الاستجابةتقييم جودة الخدمة من ناح: 13 الجدول رقم                                
 

 
 .سن معاو  وك ة   وع اة و عتى ب ةاج وصب   ةن: وكالاار

 
بحا ما ع وكف ةوج وكا عت ت ب عا وصب  ةبت  ت ع  وكالةكتأن وت ةذةج زبةان وك اال  ي   ن سن

اوكا عتددق بةذ اددة  س دداسي  5.57ضددان س ددةل وك   دد م وكا ابددط  ابتددا ول ددة س ابددط  رددةبي 
اوكا عتدق  5.40 ت  ت طت ةج وك بةان   ي   ن بتا أ بى س ابدط  ردةبي ب وكالةكتوكخاست  ي 

 5.506  بةك،رد ت كتا ابدط وكحردةبي وكعدة    دا قدار ا .بةكف ة  وك س، ت كتحلاال عتى وكخاسدت
بحددا بعددا  وكالةكددت  ساددة يددال عتددى أن وت ةذددةج زبددةان 5.56ابددةبحةوف سع ددةري يرددةاي

  .وصب  ةبت ت ع ضان س ةل وك    م وكا ابط
 

 :قياس جودة الخدمة من ناحية بعد الضمان - 

وت ةذةج أ ةو  ع ،دت وكاروبدت بحدا وكف دةوج بر عةض سن خلال وك اال وكااوكي   
  .وكا ضا،ت  ي بعا وكضاةن

 
 

 تقييم جودة الخدمة من ناحية بعد الضمان:  10 الجدول رقم
 

 
 .سن معاو  وك ة   وع اة و عتى ب ةاج وصب   ةن: وكالاار
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بحدا وكف دةت ن وكا عت د ن ب عدا وكضداةن  ت دع ضدان  وكالةكدتن وك اال أن وت ةذةج زبدةان ي  
اوبحةو كة وكاع دةري  5.55س ةل وك    م وكا ابط      بتا وكا ابط وكحرةبي كتف ة  وساكى 

اوبحةو كددة وكاع ددةري  5.56 ددي  دد ن قددار وكا ابددط وكحرددةبي كتف ددة  وكبةب ددت   5.47 يرددةاي
اوصبحدةوف وكاع دةري  5.540وكا ابط وكحردةبي وكعدة  كتف دةوج   دا بتدا  أسةا. 5.44 يرةاي

  ذددذو سددة ي دد ن أن وت ةذدةج وك بددةان بحددا بعددا وكضداةن ت ددع ضددان س ددةل وك   دد م 5.44  قدار 
  .وكا ابط

 

  :(05 الجدول رقم) - التعاطيقياس جودة الخدمة من ناحية بعد  - 

ةو  ع ،دت وكاروبدت بحدا وكف دةوج ت كدةج أ دوبر عةض سن خلال وك اال وكااوكي   
  .وكا ضا،ت  ي بعا وكاتااب ت

 تقييم جودة الخدمة من ناحية بعد التعاطي:  05 الجدول رقم                               
 

 
 .سن معاو  وك ة   وع اة و عتى ب ةاج وصب   ةن: وكالاار

 
ن س ددةل وك   دد م وك  ددا  ت ددع ضددا  5ا 5ياضدد  وك دداال أن وت ةذددةج وك بددةان بحددا وكف ددةت ن 

عتى وك ةت ل  ابةبحةوف سع دةري  5.44ا 5.44  5ا 5    بتا وكا ابط وكحرةبي كتف ةت ن 
عتى وك ةت ل   دةك  دت أ دةو  وكع ،دت ي  ادان مدا   ستشدة وك عدةطف  دي  5.44ا 5.45س اورا 

حدا سلااات أاقةج  او  عا  وكالةكت ا ي  رن بتاك سا ف كة   دي  د ن لةبدل وت ةذدةتكم ب
 0كتف ددة   5.45ب  دت وكف دةوج ت ددع ضدان س دةل وك   دد م وكا ابدط  ابتدا أ بددى س ابدط  ردةبي

      يةم غةك  ت أ ةو  ع ،ت وكاروبت أن س اسي وكخاسةج 5.50 ابةبحةوف سع ةري يرةاي
أسدة   ادة يخدا وكا ابدط ا  .يا د ان بد ن وك بدةان سدن   د  وكاعةستدت اوصذ ادة  وكالةكت ي 

ف ةوج اوكا عتق باتشة وك عدةطف   كدا ي دع ضدان س دةل وك   د م وكا ابدط  وكحرةبي وكعة  كت
  .5.67ابةبحةوف سع ةري عة  يرةاي  5.554    بتا 
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 : خاتمة

من وكخلاددةاا وكاا دد   كتخدداسةج  معتددل سددن عات ددت ق ددة  مددا   وكخاسددت تخ تددف  
 دي وكخداسةج تخ تدف  وخ لا ة لت ة عن عات ت ق ة  ما   وكا،  ةج وكاة يت   ةك ا   وكاارلت

عن وك ا   وكاارلت  ي وكا،  ةج وكاة يت  لاة يامن وك ال أن وك،ادةذج وكارد خاست  ةك دة  دي 
ق ة  ما   وكخاست تع ادا  دي وسبدة  عتدى ت  د م وكارد ف ا سدن وكخاسدت  لادة أبكدة ص تحظدى 

  .استباماةع وكاخ لا ن باوء تعتق وسسة ب،ااذج وكف اوج أا ب،ااذج وس وء وكفعتي كتخ
 

  :أ ضل وكاروبت وكا اوب ت مكى وك، ةاج وك ةك ت
  وكالةكتياو ق غةك  ت أ ةو  ع ،ت وكاروبت عتى  اوثت وك  ك  وج وك ي ت ا ة عت كة  -

ساة يال عتى اما  وذ اة  بةكا سن ق   ستبرت وتلاةصج وك  واة ك اع م وك اروج 
  غ دة أن وك   د م وكمتدي وك م،اكام ت كالةصتكة وك  ةريت سن أم  ت ايم خاسدت أ ضد 

ك عددا وكاتاابدد ت لددةن ضددان وكا ددةل وكا ابددط  اذددذو بردد ل عددا  سلاااددت وكاظكددة 
وكخددةرمي وكعددة  كتالةكددت سددع ط  عددت وكخدداسةج وكا اسددت بةلإضددة ت مكددى عددا  رضددى 

 ؛وك بان عن وك لاا م وكاوختي
أن وذ اة  من وك    م وكا ابط كدةك  ت أ ةو  ع ،ت وكاروبت ك عا وصع اة يت  يال عتى  -

 ؛بكذو وك عا كم يةقى بعا مكى سر ام تطتعةج وك بةان وكالةكت
يةم غةك  ت أ ةو  ع ،ت وكاروبت أن بعدا وصبد  ةبت ص يحظدى بةصذ ادة  وكمدة ي سدن  -

وذ اةسددة ول ددة ب ت  ددت طت ددةج  وكالةكددت   كددم يددةان ضددةار  أن ت دداي وكالةكددتق دد  
س دداسي وكخدداسةج   ددى ترددك  وك بددان اسرددةعاته  الددذو تددا  ة وكعددا  وكمددة ي سددن 

 ؛عات ت مب ةج ات ايم وكخاسةج
ب عا وكضاةن  كم ي تا بعا اذذو سدن امكدت بظدة وك بدةان  وكالةكتمن سر ام وذ اة   -

وكار ام وكذي يامن سن خلاكه وك ال أن وك بان يصدعة بةسسدةن وكمتدي اوكب دت أث،دةء 
 ؛وكالةكتتعةسته سع 

كالةكددت وك ةريددت يع  ددة سددن امكددت من سردد ام وك عددةطف وكددذي يحظددى بدده زبددةان و -
أن ي دة راو مكدى  وكالةكدتبظةذم غ ة لة ي  اعت ه ي ل عتى س اسي وكخداسةج  دي 

ت ايم وك،لاةا  اولإرشدة وج كت بدةان اون يحةصداو عتدى ختدق وبط دةع كدام س ت دي 
وكخاست باما  وذ اة   ة ي به  اوكعا  قار وكار طةع عتدى ت دايم خاسدت س اةثتدت  

 . ةين وكم  ة  ي طةي ت ولإب ةج اوك  ايم كتخاسةجباع،ى ت ،ل وك  
 

من وكاروبت وكا اوب ت وك ي أمةيل عتى سر ام وكالةكدت وك  ةريدت صتلادةصج وك  وادة كااي،دت 
قةكات  تاب  سحةاكت كتاقداف عتدى سدام مدا   وكخداسةج وكا اسدت سدن ق د  وكالةكدت  ابةك دةكي 

اذدذو وع ادة و عتدى و رولدةج ع ،دت سددن سحةاكدت وك عدةف عتدى سدام وذ ادة  وكالةكدت بدةك ا   
ك ا   وكخاست وكا است مكد كم  اممادةص يامدن وك دال أن وك   د م وكا ابدط س دةو   وكالةكتزبةان 

ع ،ت وكاروبت يعمر اما  باع سن وصذ اة  سدن ق د  وكالةكدت بابعدة  مدا   وكخاسدت وكاع ادا  
  .ن  وك عةطف ي وكاروبت اذي وكاتااب ت  وصع اة يت  وصب  ةبت  وكضاة
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