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  : 
لا شؾ أف تحقيؽ رضا الزبائف يعتبر الشغؿ     

إلى  الأخيرةالشاغؿ لكؿ المؤسسات لذلؾ تسعى ىذه 
تفعيؿ وظائفيا ووضع سياسات تسويقية تتلائـ مع 
متطمبات الزبوف مف أجؿ التوصؿ إلى أسرع وأنجع 
السبؿ لتمبية حاجاتو  مف خلاؿ فيـ سموكو والدوافع 

 .التي تتحكـ في قراراتو
لذلؾ قمنا بيذه الدراسة مف أجؿ تحديد الدور 

التاثيري لجودة الخدمة عمى رضا الزبوف، واخترنا 
شركة موبيميس قسنطينة مف أجؿ إعداد الدراسة 

الميدانية حيث بعد قياس جودة الخدمة المدركة مف 
  طرؼ الزبائف باستخداـ نموذج الأداء 

SERVPERF  توصمنا إلى أف مفردات العينة يروف
بأف جودة الخدمة متوسطة كما توصمنا كذلؾ إلى 

 غير راضوف عف الخدمة المقدمة ليـ. انيـ
كما توصمنا كذلؾ مف خلاؿ الدراسة إلى وجود 
علاقة قوية بيف جودة الخدمة المدركة ورضا 

 الزبائف.
 ،جودة الخدمة،أبعاد الجودة :يةالكممات المفتاح 

 موبيميس. ،رضا الزبوف،سموؾ المستيمؾ

 

Abstract : 

 
    There is no doubt that the satisfaction of 

customers is the concern of all companies, 

that’s why the latter aim to implement its 

functions and develop marketing policies to 

suit the requirements of the customer in order 

to rich the fastest and most effective ways to 

meet his needs by understanding his behavior 

and the motives that control his decisions. 

We conducted this study to determine the role 

of service quality in achieving customer 

satisfaction. We choose Mobilis Constantine 

Company to prepare the field study. 

Moreover, after measuring the Service 

Quality provided to customers using the 

SERVPERF model, we concluded that the 

sample items indicate that the service quality 

is medium and that they are not satisfied with 

the service provided to them, furthermore, the 

study reveals a strong relationship between 

perceived service quality and customer 

satisfaction.  

Key words:servicequality dimensions, 

Service quality, Customer satisfaction, 

Consumer behavior, Mobilis. 
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 مقدمة:
قد شيد العالـ في الفترة الأخيرة تحولات كبيرة في مجاؿ الأعماؿ اتسمت بالتعقيد وازدياد حدة ل    

تكنولوجيا المعمومات ،الأمر الذي زاد مف  المنافسة عمى الصعيديف المحمي والدولي، كذلؾ تطور
ت عممية اشباع حاجاتو تتطمب المزيد مف البحث في سموكو وتبني أساليب وعي الزبوف وأصبح

حديثة تجعميا قادرة عمى التركيز والبقاء وتحقيؽ الأداء المتميز.لذلؾ زاد الاىتماـ بدراسة سموؾ 
المستيمؾ وتحديد العناصر المؤثرة فيو مف أجؿ تطوير المنتجات سواء السمعية أو الخدمية لتحقيؽ 

 ت الرضا لدى الزبوف الذي أصبح يمثؿ أساس نمو واستمرار المؤسسة في السوؽ.أعمى مستويا
مع ازدياد مساىمة الخدمة في رقـ أعماؿ المؤسسات عمى المستوى المحمي ومساىمتيا في    

ثلاثة أرباع الناتج المحمي لمعظـ دوؿ العالـ أصبح بمكاف عمى رجاؿ التسويؽ قياس جودة الخدمات 
طور توقعات الزبائف خاصة في مجاؿ الخدمات وذلؾ مف أجؿ زيادة منافستيا عمى ومدى مواكبتيا لت

 المستوى المحمي والدولي
 إشكالية الدراسة: 

تواجو دوؿ العالـ ومف بينيا الجزائر تداعيات العولمة وتحرير التجارة الخارجية خاصة في    
كانت أـ خاصة البحث في سبؿ مجاؿ الخدمات، لذلؾ كاف لابد عمى المؤسسات الجزائرية عمومية 

تطوير وتحسيف جودة منتجاتيا مف أجؿ تحجيـ الآثار السمبية لممنافسة التي تفرضيا عمييا الشركات 
الأجنبية،وتعد الخدمات مف بيف القطاعات التي شيدت تطورا كبيرا عمى المستوى الوطني والدولي 

ب مف استثمارات مادية شيدت الجزائر وذلؾ نظر لمقيمة المضافة التي تحصميا مقارنة مع ما تتطم
معدلات تدفؽ كبيرة لممؤسسات الأجنبية التي تنشط في المجاؿ الخدمي ومنيا شركات الإتصالات 

يعتبر تحسيف جودة الخدمات أحد الركائز الأساسية التي يمكف أف تعتمد عمييا ىذه  الاسمكية.
يؽ الوفاء الذي مف شأنو حمايتيا، المؤسسات مف أجؿ تحسيف مستويات الرضا لدى الزبائف وتحق

 لذلؾ كاف لابد مف قياس جودة الخدمات والسعي في تحسينيا مف أجؿ تحقيؽ رضا الزبائف.
 ومف خلاؿ ما سبؽ يمكننا طرح التساؤؿ التالي:    

 كيف تؤثر جودة الخدمة عمى رضا الزبون؟
 تالية:وللإجابة عمى التساؤؿ الرئيسي، يمكننا طرح التساؤلات الفرعية ال

 كيؼ يمكف قياس جودة الخدمات مف وجية نظر الزبوف؟ - 1
 ما ىي العوامؿ التي تؤثر في جودة الخدمة مف وجية نظر الزبوف ؟ - 2
ما ىي العلاقة التأثيرية الموجودة بيف جودة  الخدمة المقدمة مف طرؼ موبيميس قسنطينة  - 3

 ورضا الزبوف؟
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 أهداف الدراسة: 
 ات المقدمة مف طرؼ شركة موبيميس قسنطينة ؛ قياس جودة الخدم - 1
 تحديد الأىمية النسبية المكونات جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موبيميس قسنطينة ؛ - 2
 تحديد العلاقة بيف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موبيميس قسنطينة ورضا الزبائف.-3

 الدراسات السابقة:
، حظيت دراسة العلاقة بينيما باىتماـ العديد مف نظرا لأىمية جودة الخدمة ورضا الزبوف    

الباحثيف الذيف تناولوا دراستيا مف زوايا مختمفة سيتـ التعرؼ عمى بعضيا مف خلاؿ التركيز عمى 
)الحريري، صالح عمر كرامة الحريريالدراسات التي سعت لقياس جودة الخدمة.حيث قاـ " 

التسويؽ الداخمي وجودة الخدمات في رضا  إعداد دراسة اليدؼ منيا قياس أثر (106،ص.2006
استمارة تـ  95استمارة عمى عينة مف موظفي المصارؼ بالإضافة إلى  78الزبوف، حيث قاـ بتوزيع 

لقياس جودة  SERVPERFتوزيعيا عمى عينة مف زبائف المصارؼ اليمنية وذلؾ باستخداـ نموذج 
تسويؽ الداخمي ورضا الزبوف، كذلؾ ىناؾ الخدمة، حيث توصؿ إلى أف ىناؾ علاقة ايجابية بيف ال

، 2014،بوزياف) بوزيان حسانفي حيف قاـ  علاقة ايجابية بيف جودة الخدمة ورضا الزبوف.
بدراسة أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبوف وذلؾ  SERVPERFباستخداـ نموذج الأداء ( 75ص.

ة، وبعد إجراء تحميؿ الانحدار مستعمؿ حالي لخدمات اتصالات الجزائر وكالة العمم 107باستقصاء 
مف أجؿ اختبار العلاقة بينيا توصؿ  بأف الاعتمادية والايجابية والتعاطؼ والأماف كاف ليـ أثر 

ؾ تأثير بسيط جدا ف معنوي ايجابي عمى اتجاىات الزبائف فيما يتعمؽ برضاىـ، في حيف كاف ىنا
 لمممموسية عمى رضا الزبوف.

دراسة ميدانية لقياس جودة  2005سنة  (12، ص.2003احي،)لوشعبيدات حيدركما أجرى    
الخدمات المقدمة في مؤسسة المناطؽ الحرة وأثرىا عمى ممتقى الخدمة في الأردف، وقد ىدفت ىذه 

لقياس جودة الخدمات المقدمة ومدى علاقة  (Servperf)الدراسة إلى اختبار مدى فعالية مقياس 
استمارة،  180استمارة استرجع منيا  200ات، حيث تـ توزيع أبعاد ىذا المقياس برضا متمقي الخدم

حيث أشارت النتائج إلى أف بعد التعاطؼ قد احتؿ المرتبة الأولى في تقيييـ الأفراد لجودة الخدمات، 
أما نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد فأشارت إلى أف أبعاد المتغير المستقؿ )جودة الخدمات( تفسر ما 

-المتغير التابع )رضا متمقي الخدمة( وأف أربعة مف الأبعاد )الاعتمادية  مف        مقداره 
 الاستجابة( كاف ليا الأثر في تفسير التغيير في رضا العملاء. -الممموسية -الأماف
تحت عنواف  2001سنة  (13، ص.2003)لوشاحي، الشميري أحمد عبد الرحمانأما دراسة    

العربية السعودية، والتي كاف ىدفيا تحديد أبعاد جودة الخدمات جودة الخدمات البريدية في المممكة 
وطبقت عمى عينة مف  (Servperf)البريدية في المممكة العربية السعودية واستخدمت الدراسة مقياس 
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شخص، حيث بينت النتائج أف أربعة مف أبعاد الجودة الفعمية كانت ذات دلالة إحصائية، كما  500
لتحديد أبعاد جودة الخدمات البريدية، حيث  (Servperf)نية الوثوؽ بمقياس أكدت النتائج عمى إمكا

 -الاعتمادية -تـ قبوؿ أربعة مف الأبعاد الخمسة لتكويف أبعاد الجودة الكمية لمخدمة وىي: الممموسية
الأماف وقد أخفؽ المقياس في إظيار تأثير ذي  دلالة إحصائية لمتعاطؼ عمى الجودة  -الاستجابة

 لمخدمة البريدية. الكمية
 فرضيات الدراسة:

تعتمد ىذه الدراسة عمى مجموعة مف الفرضيات التي نيدؼ إلى الإجابة عف تساؤلاتيا    
 فيما يمي: H0وتحقيؽ أىدافيا، وتتمخص ىذه الفرضيات بشكميا  العدمي 

H01تتمتع جودة الخدمات المقدمة مف طرؼ شركة موبيميس قسنطينة بدرجة تقيييـ متوسطة : 
 مف طرؼ الزبائف؛

H02 الجوانب المادية المرفوقة بالخدمة )مؤشر الممموسية( ىي الأكثر تأثيرا عمى جودة الخدمة :
 المقدمة بالمقارنة مع المؤشرات الأخرى؛

H03 ليس ىناؾ علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات المقدمة مف طرؼ :
 شركة موبيميس قسنطينة ورضا الزبائف.

 أولا: الإطار النظري لمدراسة
 Qualitasإلى الكممة  اللاتينية  Qualityاصطلاحا يرجع مفيوـ الجودة  مفهوم الجودة: - 1

  ،الشبيميو  الدراركة،) .التي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء وتعني كذلؾ الدقة والإتقاف
السوؽ والتكمفة بمعنى  ىي التوافؽ والاعتمادية التي تتناسب مع Demingحسب .(15،ص.2002

بأف  Crosbyو يضيؼ (FRANCIS, et DOMINIQUE,2015,P.04) المطابقة للاحتياجات
 (FRANCIS, et DOMINIQUE,2015, P.04).الجودة ىي التوافؽ أو المطابقة مع المتطمبات

، الجودة ىي مجموعة الصفات المميزة لممنتج أو النشاط أو     لعاـ  ISO 9000حسب 
و المؤسسة أو الشخص التي تجعمو ممبيا لمحاجات المعمنة والمتوقعة أو قادرا عمى العممية أ
  .(ALAIN,2000,P.319)تمبيتيا
لقد مر مفيوـ الجودة بعدة مراحؿ كبرى منذ بداية  التطور التاريخي لمفهوم الجودة: - 2

يرا عمى الجودة في الاىتماـ بو في أوائؿ القرف العشريف خاصة مف طرؼ اليابانييف الذيف ركزوا كث
 منتجاتيـ عكس الأمريكييف الذيف كانوا يولوف اىتماما كبيرا عمى مسألة العلاقة بيف الإنتاجية والتكمفة.

 ويمكف تمخيص أىـ المراحؿ الكبرى التي مر بيا مفيوـ الجودة في الجدوؿ الموالي:  
 المراحؿ الكبرى التي مر بيا مفيوـ الجودة: )01(جدول رقم 
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 مراحلال     
 الخصائص

الرقابة  الإدارة العممية
الإحصائية 
 عمى الجودة

 إدارة الجودة الشاممة تأكيد الجودة

تحديد الانحراؼ أو  الاهتمامات
 الخطأ    

 )كشؼ الخطأ(

جودة  مراقبة
المنتج 
 النيائي

التأكد مف الجودة 
خلاؿ عممية الإنتاج 

 والانتياء منيا

التسيير الشامؿ لجودة 
مميات المدخلات الع

 والمخرجات في المنظمة

الفترة الزمنية 
 لانطلاق المرحمة

مطمع  بداية القرف العشريف
 الثلاثينات

 
 

 سنوات الخمسينات
 
 

 بداية الثمانينات
 
 

النماذج والتقنيات 
 الأساسية

فحص الجودة بالمطابقة 
بيف جودة المنتج 
المنجزة والمعايير 

 المحددة مسبقا

الاحتمالات 
 والإحصاء

اءات التنظيمية الإجر 
 والتقنية

تكويف وتحفيز العنصر 
 البشري

الجهات المختصة 
 مباشرة

مفتشيف مختصيف 
 بمراقبة الجودة

ميندسي 
 الجودة

مسؤولي وظيفة 
الإنتاج ووظيفة 

 تأكيد

جميع أعضاء المنظمة 
 ومحيطيا

الرواد الممهدين 
 للانطلاقه

ىذا المفيوـ ميد لظيور  جوزيؼ جوراف ادوارد ديمنج فريديريؾ تايمور
كؿ مف ديمنج، جوراف، 

 كروسبي وفيجنبوـ

Source : Francis ROESSLINGER et Dominique SIEGEL ,Management Stratégique 

et Management de la Qualité,Afnor,Paris,2015,P:13 

ت تنقسـ تكاليؼ الجودة إلى قسميف ىما: التكاليؼ المصاحبة لجودة الخدما تكاليف الجودة: - 3
وتتمثؿ تكاليؼ  ،وتتمثؿ في تكاليؼ تحقيؽ الجودة بالإضافة إلى تكاليؼ الفشؿ في تحقيؽ الجودة

 :(AURÉLIEN,P.178).الفشؿ في تحقيؽ الجودة فيما يمي
: تتمثؿ في التكاليؼ التي تتحمميا المؤسسة جراء الفشؿ في مطابقة المنتج مع تكاليف داخمية

 ؾ قبؿ خروج المنتج مف المؤسسة،التوقعات أو المعايير المطموبة وذل
: وىي التكاليؼ التي تتحمميا المؤسسة جراء الفشؿ في تحقيؽ الجودة المطموبة تكاليف خارجية

 مف خروج المنتج مف المؤسسة وتتمثؿ في شكاوى الزبائف وما يترتب عمييا مف تعويضات.
 :أما التكاليؼ الخاصة بتحقيؽ الجودة فيما يمي

: ومطابقتيا مع المعايير المطموبة مثؿ تكاليؼ الاختبار والتحاليؿ، كذلؾ ةتكاليف متابعة الجود
 تكاليؼ التكويف والصيانة؛

: وتتمثؿ في تكاليؼ الاستثمارات المادية والبشرية التي تيدؼ إلى تخفيض تكاليف الوقاية
 :ويمكف تمخيص ما سبؽ في الشكؿ الموالي، الانحرافات بيف الجودة المتوقعة والمحققة
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 العلاقة بيف جودة المنتوج وتكاليؼ الجودة (:01الشكل رقم )
                                                                                                     

 تكمفة الإنتاج
 

                                                                   
  
  
 
 

               
الجودة في المنظمات الحديثة، الطبعة (.2002.)طارؽ ،الشبمي ،مأموف ،الدرادكة المصدر:

 15،ص:2002دار صفاء لنشر،  :عماف .الأولى
 :الخـدمـة -4

عمى أنيا معاممة منجزة مف طرؼ المؤسسة  JUDO: تعرؼ الخدمة حسب تعريف الخدمة
ما في السمعة بحيث لا ينتج عف عممية التبادؿ تحويؿ الممكية ك

عمى أنيا كؿ نشاط أو إجراء ممكف لطرؼ أف  Kotler،ويعرفياBEATRICE,P.71))الممموسة
يقدمو لطرؼ آخر يكوف أساسا غير ممموس، ولا ينتج عنو تممؾ أي شيء، وقد يرتبط تقديمو بمنتج 

 مادي
ؼ إلى :عكس المنتج الذي يعتبر سمعة ممموسة بحتة فإف الخدمة يمكف أف تصنتصنيف الخدمات

 :(PHILIP Al,2006,p.462 )أصناؼ كما يمي  
 منتجات ممموسة مصحوبة بخدمات: مثؿ ضماف صيانة السيارة بعد اقتنائيا؛ -
 خدمات مرفوقة بمنتج ممموس: مثؿ تقديـ الطعاـ أثناء رحمة جوية؛ -
 الخدمات البحتة: مثؿ المحاماة، والعلاج والنفسي. -

السمعة بأربعة خصائص أساسية يمكف تمخيصيا في : تتميز الخدمة عف خصائص الخدمات
 :   (154،ص.2008،ميولي وآخروف ) الجدوؿ الموالي

  
 
 
 

 
 
 

 التكاليؼ
 الكمية التكاليؼ

 أقل

مس

 توى

للجو

 دة
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 خصائص الخدمات(: 02الجدول رقم )
 الخصائص  الدلالـــــــة

يقصد بها اللامادية أي أن 
الخدمة لا يمكن رؤيتها تذوقها، 

 شمها، لمسها، سمعها

 الخدمة غير ممموسة

INTANGIBILITE 

الأفراد الذين يقدمون الخدمة 
في ذهن المشتري هم أنفسهم 
الخدمة، فإدراك المستهمك أو 
المشتري لمقدم الخدمة يصبح 

 إدراكه لمخدمة نفسه.

 التماسك )عدم الانفصال(

INSEPARABILITE 

من الصعب عمى مقدم الخدمة 
تقديم خدمات متجانسة في كل 
مكان وزمان، ويرجع ذلك إلى 

صية لمقدم الخدمة، المعايير الشخ
 مثل الظروف النفسية والمزاج

 التباين

Hétérogénéité 

الخدمة تزول بمجرد أدائها، 
ويعني ذلك كذلك بأن الخدمة لا 
يمكن أن تخزن إلى غاية تصريفها، 

 .مثلا: المقاعد الشاغرة في الطائرة

 الفناء )عدم القابمية لمتخزين(

la périssabilité 

 

 

 

Source : SOULEZ, Sébastien.(2015).Le Marketing . Paris : 5ème 

édition,GualinoIssy-les-Moulineaux, , 2015,P:169 

لقد مثمت جودة الخدمة موضوعا  رئيسيا لمكثير مف السنوات ونالت اىتماـ :جودة الخدمة -5
وجرونروس (Peters1987) وبيترز  (Zemke1985)الكثير مف الباحثيف مثؿ زيمؾ 

(Gronross       وبيري وباراشورمافBerry et Parassurman 
 (92،ص.2005)عمواف،(.1991

لـ يتفؽ الباحثوف عمى ماىية أبعاد جودة الخدمة وذلؾ لصعوبة وضع إجراءات رقابية مف قبؿ 
 المؤسسات الخدمية لتحديد معايير جودة الخدمات المقدمة مف الزبائف.

دة الخدمة ليا  بعداف أساسياف ىما: أف جو  (Swan et Combs 1976)يرى صواف وكومبس
 (333،ص2004)العجارمة، الجودة المادية المموسة والجودة التفاعمية غير المادية



 غالمأ. د عبد الله /  مصباح الدينعماد . أ    ...قياس جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة

 899                 102 جوان  -مجلة العلوم الإنسانية لجامعة أم البواقي            العدد التاسع 

فيرى بأف أبعاد جودة الخدمة تتمثؿ في الجودة الفنية التي  (Gronross 1990)أما جرونروس
علاقات بيف مقدـ الخدمة تشير إلى المخرجات الفعمية لمخدمة والجودة الوظيفية والتي تعبر عف ال

 (   .PHILIP et Al,2006,P). ومتمقييا
وزملائو فقد توصموا إلى خمسة أبعاد أساسية  (Parassurman 1991)أما باراشورماف   

أبعاد توصموا إلييا سابقا ويمكف تمخيص محتوى  10ركزت عمى جودة الخدمة وىذا بعدما تـ دمج 
 ي:ىذه الأبعاد الخمسة في الجدوؿ الموال

 (: أبعاد جودة الخدمة03الجدول رقم )
 معايير التقييم البعد

 الاعتمادية
 توفير الخدمة بشكل معتمد 
 الدقة في تنفيذ العمميات بالوقت المحدد 

 الاستجابة

 توفير خدمات ثابتة وفورية 
 التعامل مع طمبات الزبائن بسرعة 
 تقديم الخدمة في أوقات عمل ملائمة لمزبائن 
 استفسارات الزبائن الرد السريع عمى 

 الأمان
 الثقة في كل من المؤسسة ومقدم الخدمة 
 مهارات العاممين ومعارفهم 

 التعاطف
 الإصغاء لحاجات الزبائن 
 توفير خدمة شخصية لمزبائن 
 الاهتمام بملاحظات الزبائن واهتماماتهم 

 الممموسية

 مظهر التسهيلات المادية 
 مظهر الأفراد مقدمي الخدمة 
  نتظار بالنسبة لمزبائنتوفر أماكن الا 
 الأدوات والمعدات المستخدمة في تقديم الخدمة 

دراسة تطبيقية عمى  .خدمات المكتبات الجامعية(.2005.)ىشاـ عبد الله ،: عباسالمصدر
 .39ص: .مجمة مكتبة الممؾ فيد الوطنية .خدمات مكتبة جامعة الممؾ عبد العزيز بجدة

 رضا الزبون -6
ىو حكـ الزبوف الايجابي أو السمبي بعد مقارنة ما تـ إدراكو بعد  فإف الرضا Kotlerحسب 

 (RICHARD,2003,P.373). استعماؿ السمعة أو الخدمة مع ما كاف متوقع
: الرضا يعبر عف المشاعر الوجدانية الايجابية ومشاعر السرور التي Oliverحسب     

عف مدى تطابؽ الأداء المدرؾ لممنتج تصاحب المستيمؾ خلاؿ حيازة المنتج واستخدامو، وما يترتب 
ف ىذه المشاعر المؤقتة سرعاف ما تتحوؿ إلى اتجاه عاـ نحو المنتج  مع التوقعات المسبقة عنو، وا 
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( RICHARD,2001,P.22) 
مف التعريفيف السابقيف نستنتج بأف الرضا ىو الإحساس الذي يشعر بو الزبوف نتيجة مقارنة ما   

بعد تمقي الخدمة، قد يكوف ىذا الشعور إيجابيا) شعور بالرضا( أو  أدركو كاف يتوقعو مف الخدمة وما
 سمبيا )شعور بعدـ الرضا(.
 ثانيا: الدراسـة الميدانية

 مجتمع الدراسة: -1
مجتمع ىذه الدراسة ىـ زبائف شركة موبيميس قسنطينة والذيف تعامموا مع ىذه المؤسسة في الفترة 

 ولقد اخترنا مؤسسة موبيميس لعدة أسباب اىميا: 20/06/2017و  20/05/2017الممتدة بيف 
 أف المؤسسة تشيد منافسة بشدة مف طرؼ المتعامميف الأخريف في الآونة الأخيرة. -
 التسييلات التي وجدناىا مف طرؼ الموظفيف في ىذه المؤسسة. -
ف سعى الباحث إلى إعداد دراسات خاصة بالمؤسسات الاقتصادية الممموكة لمدولة وذلؾ م -

 أجؿ تحديد مواقع القوة و الضعؼ فييا.
نظرا إلى أف عدد زبائف ىذه المؤسسة غير محدد ومعروؼ، ونظرا لعدـ  عينـة الدراسة: - 2

ثبات عدد الزبائف مف جية وعدـ إمكانية حصر عدد الزبائف انطلاقا مف السجلات والعمميات اليومية 
استبانة،  200ى العينة الميسرة، حيث تـ توزيع التي تقوـ بيا مؤسسة موبيميس فمقد تـ الاعتماد عم

استبانو قابمة لمتحميؿ والقياس  175لعدـ استكماؿ البيانات لتبقى  20والغي منيا  195استرجع منيا 
 وىي النسبة التي اعتبرناىا كافية لمتحميؿ واعتماد النتائج. %87,50وذلؾ بنسبة 

وصفيا مف أجؿ توصيؼ العينة المدروسة قبؿ  لقد تـ تحميؿ نتائج الدراسة تحميل النتائج: - 3
 قياس جودة الخدمة المدركة مف وجية نظر الزبائف وفيما يمي نتائج التحميؿ:

يتضح لنا مف خلاؿ نتائج التحميؿ الوصفي لعينة  نتائج التحميل الوصفي لمعينة: - 1 – 3
والثمث المتبقي مف الإناث وذلؾ  %67الدراسة أف ثمثي مفردات العينة ىـ مف الذكور وذلؾ بنسبة 

و  36، أما مف ناحية العمر فإف أكثر مف نصؼ مفردات العينة تتراوح أعمارىـ بيف %32بنسبة 
وفي  %27وذلؾ بنسبة  61تمييا الفئة العمرية لمزبائف الذي يفوؽ سنيـ  %57سنة وذلؾ بنسبة  60

وفي المرتبة الأخيرة،  %12سنة بنسبة  35و20المرتبة قبؿ الأخيرة الأفراد الذيف يتراوح عمرىـ بيف 
 .%04أفراد وذلؾ بنسبة  07سنة وعددىـ  20الأفراد الأقؿ مف 

أما فيما يخص توزيع مفردات العينة حسب معيار المستوى التعميمي، فنلاحظ بأف معظـ أفراد 
اد ذوي والنسبة الأقؿ ىي مف الأفر  %68وذلؾ بنسبة  119العينة ىـ مف خريجي الجامعات وعددىـ 

، أما النسبة المتبقية فيتقاسميا الأفراد ذوي %7,5وذلؾ بنسبة  13المستوى الابتدائي وعددىـ 
 المستوى التعميـ الثانوي أو الأساسي بنسبة متساوية تقريبا.
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 30000أما مف جانب الدخؿ فثمث مفردات العينة ىـ مف أصحاب الدخؿ الضعيؼ أقؿ مف 
تمييا فئة أصحاب الدخؿ أقؿ مف  %34ار جزائري وذلؾ بنسبة ألؼ دين18000ألؼ دينار وأكثر مف

، وأقؿ فئة ىي %27,5ألؼ دينار جزائري بنسبة 30000ألؼ دينار جزائري وأكثر مف  50000
ألؼ دينار جزائري وىي نسبة قميمة مقارنة مع الشرائح الأخرى 18000لأصحاب الدخؿ أقؿ مف 

 .%17وذلؾ بنسبة 
 فردات العينة وفقا لمخصائص الديمغرافيةتوزيع م( : 04الجدول رقم )

النسبة  التكرار المستوى التعميمي %النسبة  التكرار الجنس
% 

 7,5 13 ابتدائي 67 118 ذكر
 12 21 أساسي 32 57 أنثى
 12,5 22 ثانوي / / /
 68 119 جامعي / / /

 100 175 المجموع 100 175 المجموع
 %النسبة لتكرارا مستوى الدخل %النسبة التكرار العمر

 17 30 دج 18000أقؿ مف  4 07 20أقؿ مف 
20---35 21 12 18001--- 30000 60 34 
36---60 100 57 30001 --- 

50000 48 27,5 

 21,5 37 فأكثر 500001 27 47 فأكثر 61
 100 175 المجموع 100 175 المجموع

الأداة المستخدمة في الدراسة، يستخدـ ىذا التحميؿ لقياس مدى ثبات  نتائج الثبات: - 2 – 3
، وفي ىذه الدراسة وبعد إجراء %60ويعد القياس مقبولا إذا كانت فيو قيمة ألفا كرونباخ أكبر مف 

 %89,12ىذا الاختبار عمى قياس جودة الخدمة ورضا الزبوف وجدنا أف قيمة ألؼ كرونباخ تساوي
 ية جدا.وىذا ما يعني أف عبارات الاستبياف تتصؼ بدرجات ثبات عال

كما ذكرنا سابقا، فإنو قد نتائج قياس جودة الخدمة المدركة من وجهة نظر الزبائن: - 3 – 3
في قياس إدراؾ الزبائف عمى   Tylor t (Crowin 1992لػ ) (Servperf)تـ استخداـ نموذج الانتبػاه

لتي تمثؿ سؤاؿ التي وضعيا ىذا النموذج وا 22الأداء الفعمي لمخدمة، حيث تـ الاعتماد عمى 
التعاطؼ والأماف، وقد  -الاستجابة -الاعتمادية -المؤشرات التي تعبر عف الجودة وىي: الممموسة

 الخماسي التصاعدي كما يمي:  Likertتـ استخداـ مقياس ليكرت
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 (Likert) مقياس ليكرت :(05جدول رقم )
 

 مرتفعة متوسطة منخفضة درجة الموافقة
 ايجابي حيادي سمبي التقييـ

 مرتفعة متوسطة منخفضة درجة الجودة
 

 تقييـ مفردات العينة لجودة الخدمة المدركة لمؤشر الممموسية :(06جدول رقم )
المتوسط  العبارة رقـ العبارة

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

وجود تجييزات ومعدات تقنية  1
 متوسطة           متطورة

حديثة المرافؽ والصالات ملائمة و  2
 مرتفعة           و جذابة

 مرتفعة           مظير الموظفيف أنيؽ و جذاب 3
المواد المرتبطة بالخدمات تتمتع  4

 متوسطة           بجودة عالية

 متوسطة /      الممموسية
 

 يـ مفردات العينة لجودة الخدمة المدركة لمؤشر الاعتماديةيتق:(07جدول رقم )
رقم 

 العبارة
المتوسط  رةالعبا

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 متوسطة           تقديـ الخدمة في الأوقات المحددة 5
اىتماـ الموظفيف الدائـ بحؿ  6

 متوسطة           مشاكؿ الزبائف

تقديـ الخدمة بالشكؿ الصحيح  7
 متوسطة           مف أوؿ مرة

 متوسطة        ملائمة ساعات العمؿ لكؿ الزبائف 8
أنظمة التوثيؽ والوصولات خالية  9

 متوسطة           مف الأخطاء

                              8622                  2308                  
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 متوسطة /      الاعتمادية
 

 يـ مفردات العينة لجودة الخدمة المدركة لمؤشر الاستجابةيتق :(08جدول رقم )
رقم 

 العبارة
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 منخفضة           بائف بدقة عف وقت تنفيذ الخدمةإعلاـ الز  10
 منخفضة           أداء الخدمات بشكؿ فوري 11
 منخفضة           الاستعداد الدائـ للاستجابة لطمبات الزبائف 12
 متوسطة           انشغاؿ الموظفيف بالأعماؿ الداخمية لا يمنعيـ مف تأدية الخدمة 13
 منخفضة /      الاستجػػابػة
 

 تقسيم مفردات العينة لجودة الخدمة المدركة لمؤشر الأمان :(09جدول رقم )
رقم 

 العبارة
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

 منخفضة           سموؾ الموظفيف يعطي الانطباع بالثقة 14
 متوسطة           الشعور بالأماف أثناء التعامؿ مع المؤسسة 15

المعرفة الازمة لدى الموظفيف للإجابة عف  16
 منخفضة           أسئمة الزبائف

 منخفضة           لباقة وحسف سموؾ الموظفيف 17

 منخفضة /      الأمػػاف

الم العبارة رقم العبارة
توسط 

 الحسابي

الان
حراف 

 المعياري

درجة 
 الموافقة

الاىتماـ الشخصي  18
 بالزبائف

  
   

   
 منخفضة  

حسف معاممة الموظفيف  19
لمزبائف واحتراميـ وتقدير 

 ظروفيـ

  
   

   
  

 منخفضة

ملائمة ساعات العمؿ  20
 لكؿ الزبائف

  
   

   
  

 متوسطة
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ج
دول 
رقم 

(10
): 

تقسيـ 
 مفردات العينة لجودة الخدمة المدركة لمؤشر التعاطؼ

مف خلاؿ الجداوؿ السابقة، نلاحظ بأف مفردات العينة يقيموف الجودة المدركة تقييما مختمفا 
المصاحبة لمخدمة  حسب مؤشرات الجودة المدروسة، حيث يعتبروف بأف الجوانب المادية الممموسة

وىو ما  3,74جيدة، حيث احتؿ المؤشر الذي يعبر عمى ذلؾ المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره 
يعبر عف نسبة موافقة متوسطة، كذلؾ يرى أفراد العينة بأف الخدمات المقدمة مف طرؼ مؤسسة 

لمؤسسة الدائـ بحؿ موبيميس تقدـ بالشكؿ الصحيح مف أوؿ مرة وفي الأوقات المحددة كذلؾ اىتماـ ا
مشاكؿ الزبائف، حيث احتؿ المؤشر الذي يعبر عف ىذا)الاعتمادية(المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 

 وىو ما يعبر عف نسبة موافقة متوسطة. 3,58قدره 
أما فيما يخص مؤشري الاستجابة والتعاطؼ، فكاف تقييـ مفردات العينة ليا تقييما سمبيا وذلؾ 

 عمى التوالي وىو ما يعبر عف نسبة موافقة متوسطة. 2,66و      بمتوسط حسابي قدره
وىو  %2,42وأخيرا فقد قيـ أفراد العينة مؤشر الأماف تقسيما سمبيا وذلؾ بمتوسط حسابي قدره 

 ما يعبر عف نسبة موافقة سمبية.
 ويمكف تمخيص ما سبؽ في الجدوؿ التالي:

 
 :Servperfمة المدركة حسب نموذج تقييـ مفردات العينة لجودة الخد: (11جدول رقم )

المتوسط  المؤشر الرتبة
 الحسابي

 درجة الموافقة التقييم

 متوسطة ايجابي      الممموسية 1
 متوسطة ايجابي      الاعتمادية 2
 متوسطة حيادي      التعاطؼ 3
 منخفضة حيادي      الاستجابة 4
 منخفضة سمبي      الأمػاف 5

 متوسطة حيادي      الجػودة الكمية   
 
 

تفيـ الموظفيف  21
 للاحتياجات المحددة لمزبائف 

  
   

   
  

 منخفضة

وضع مؤسسة موبيميس  22
 مصمحة زبائنو ضمف أولوياتو

  
   

   
  

 منخفضة

  التعػاطؼ
    

 منخفضة /
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 نتائج اختبار الفرضيات: 3-4
: تتمتع جودة الخدمات المقدمة مف طرؼ شركة موبيميس فرع الخروب بدرجة الفرضية الأولى

 تقيييـ متوسطة مف طرؼ الزبائف
لاختبار صحة ىذه الفرضية، قمنا بقياس جودة  الخدمة المدركة مف طرؼ زبائف مؤسسة     

وىو ما يعبر عمى -11ارجع الجدوؿ رقـ- 2,99عمى متوسط حسابي قدره موبيميس، حيث تحصمنا 
 أف أفراد العينة يروف بأف الخدمات المقدمة متوسطة الجودة، وىذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى.

:الجوانب المادية المرفوقة بالخدمة )مؤشرالممموسية( ىي الأكثر تأثيرا عمى جودة الفرضية الثانية
 مقارنة بالمؤشرات الأخرى.الخدمة المدركة 

لاختبار ىذه الفرضية، قمنا بحساب المتوسطات الحسابية لمؤشر الممموسية والمكوف مف    
 3,74(، حيث تحصمنا عمى متوسط حسابي قدره 06الأسئمة الخمسة الأولى )ارجع الجدوؿ رقـ )

لاستجابة والأماف( وىذا ما وىو الأعمى مقارنة مع المؤشرات الأربعة الأخرى )الاعتمادية، التعاطؼ، ا
 يعبر عف صحة الفرضية الثانية.

:ليست ىناؾ علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمة المدركة ورضا الفرضية الثالثة
 زبائف مؤسسة موبيميس قسنطينة.

الذي يعبر عف درجة الارتباط بيف جودة  Khi2لاختبار صحة ىذه الفرضية قمنا بحساب   
 المدركة حسب النموذج المستعمؿ ورضا الزبائف ويمكف توضيح ذلؾ كما يمي:الخدمة 

 مستوى رضا مفردات الفئة عن الخدمة المقدمة من طرف  مؤسسة موبيميس :(12جدول رقم )
المتوسط  التكرار درجة التقييم 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري 
 1.01 2.10 09 غير راضي تماما 

 0.99 2.50 07 غير راضي 
 1.21 3.10 31 محايد
 0.85 2.88 77 راضي

 1.22 2.21 51 راضي تماما
 1.25 2.55 175 المجموع

 = إنحراؼ معياري1.25= متوسط الحسابي       2.55
( نلاحظ بأف أفراد العينة غير راضوف عف الخدمات المقدمة ليـ 12مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )    

وانحراؼ  2.55بر عميو المتوسط السمبي المقدر بػ مف طرؼ شركة موبيميس قسنطينة وىذا ما يع
 1.25معياري الذي قدرب 

 اختبار العلاقة بيف جودة الخدمة المدركة و رضا الزبائف: (13الجدول رقم )



 غالمأ. د عبد الله /  مصباح الدينعماد . أ    ...قياس جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة

 899                 102 جوان  -مجلة العلوم الإنسانية لجامعة أم البواقي            العدد التاسع 

المتوسط  العبارة رقم 
 الحسابي

Chi2 التفسير 

لة علاقة ايجابية ذات دلا  37.115 4.10 المرافق والصالات ملائمة وحديثة و جذابة  2
 احصائية

علاقة ايجابية ذات دلالة  67.19 4.01 مظهر الموظفين أنيق و جذاب  3
 احصائية

 وجود تجهيزات ومعدات تقنية متطورة 1
3.91 

علاقة ايجابية ذات دلالة  42.43
 احصائية

علاقة ايجابية ذات دلالة  70.01 3.85 تقديم الخدمة بالشكل الصحيح من أول مرة 7
 احصائية

الموظفين الدائم بحل مشاكل  اهتمام 6
 3.76 الزبائن

علاقة ايجابية ذات دلالة  111.15
 احصائية

علاقة ايجابية ذات دلالة  79.21 3.70 تقديم الخدمة في الأوقات المحددة 5
 احصائية

علاقة ايجابية ذات دلالة  78.01 3.60 ملائمة ساعات العمل لكل الزبائن 20
 احصائية

 لكل الزبائن ملائمة ساعات العمل 8
3.5 

علاقة ايجابية ذات دلالة  97.11
 احصائية

أنظمة التوثيق والوصولات خالية من  9
 الأخطاء

علاقة ايجابية ذات دلالة  98.07 3.1
 احصائية

الشعور بالأمان أثناء التعامل مع  15
 3.01 المؤسسة

علاقة ايجابية ذات دلالة  81.05
 احصائية

تتمتع بجودة المواد المرتبطة بالخدمات  4
علاقة ايجابية ذات دلالة  114.01 2.95 عالية 

 احصائية
الأعمال الداخمية لا يمنعهم من تأدية  13

 الخدمة
علاقة ايجابية ذات دلالة  31.21 2.81

 احصائية
 أداء الخدمات بشكل فوري 11

2.54 
علاقة ايجابية ذات دلالة  59.21

 احصائية
 وضع مؤسسة موبيميس  زبائنه ضمن 22

علاقة ايجابية ذات دلالة  84.60 2.52 أولوياته
 احصائية

تفهم الموظفين للاحتياجات المحددة  21
 2.50 لمزبائن 

علاقة ايجابية ذات دلالة  100.21
 احصائية

علاقة ايجابية ذات دلالة  23.04 2.47 إعلام الزبائن بدقة عن وقت تنفيذ الخدمة 10
 احصائية

بائن وتقدير حسن معاممة الموظفين لمز  19
 ظروفهم

علاقة ايجابية ذات دلالة  99.70 2.47
 احصائية
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 سموك الموظفين بعض الانطباع بالثقة  14
2.45 

علاقة ايجابية ذات دلالة  89.50
 احصائية

علاقة ايجابية ذات دلالة  77.98 2.4 الاستعداد الدائم للاستجابة لطمبات الزبائن 12
 احصائية

علاقة ايجابية ذات دلالة  24.03 2.23 بائنالاهتمام الشخصي بالز  18
 احصائية

المعرفة اللازمة  للإجابة عن أسئمة  16
 2.21 الزبائن

علاقة ايجابية ذات دلالة  97.25
 احصائية

علاقة ايجابية ذات دلالة  93.27 2.01 لباقة وحسن سموك الموظفين 17
 احصائية

 الجـودة الكمية
     

علاقة ايجابية ذات دلالة  /
 احصائية

( نلاحظ بأف ىناؾ علاقة ايجابية ذات دلالة ايجابية بيف كؿ مؤشرات 13مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   
لمعبارات  Chi2ورضا الزبائف حيث كانت نتيجة اختيار  SERVPERFالجودة الكمية حسب نموذج 

شركة ورضا الزبائف ذات دلالة احصائية ومنو نستنتج بأف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ  22
 موبيميس قسنطينة ليا علاقة برضا الزبائف وىذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة.

 ثالثا:مناقشة النتائج والتوصيات:
 النتائج:

/ توصمنا مف خلاؿ ىذه الدراسة بأف مفردات العينة يقيموف  جودة الخدمة المدركة والمقدمة مف 1
وىو ما يعبر عف  2.99ط حسابي قدره طرؼ وكالة موبيميس قسنطينة تقيما حياديا وذلؾ بمتوس

 جودة خدمة متوسطة حسب النموذج المستعمؿ في قياس جودة الخدمة.
/ توصمنا في ىذه الدراسة إلى أف ىناؾ اختلاؼ في تقييـ جودة الخدمة حيث قيـ أفراد العينة  2

 3.74ره العبارات المكونة لمؤشر الممموسية والاعتمادية تقيما متوسط وذلؾ بمتوسط حسابي قد
عمى التوالي وىذا ما يعبر عف جودة خدمة جيدة بينما يرى أفراد العينة بأف مؤشر الأماف لا  3.58و

يرقى إلى تطمعاتيـ حيث قيموا العبارات المكونة ليذا المؤشر تقييما سمبيا بمتوسط حسابي قدره 
بائف، أما المؤشر أي أف جودة الخدمة المكونة ليذا المؤشر رديئة مقارنة مع تطمعات الز  2.42

وىو ما يعبر عف  2.55و  2.66التعاطؼ والأماف فقد كاف تقييميـ سمبي بمتوسط حسابي قدره 
 جودة خدمة متوسطة.

( والمتمثمة في ملائمة المظير العاـ لممرافؽ وأماكف 02/ توصمنا كذلؾ بأف العبارة رقـ)3
تمييا مباشرة  4.10حسابي قدره  الاستقباؿ احتمت المرتبة الأولى مف حيث درجة الجودة بمتوسط
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( والمتمثمة في المظير الخارجي لمموظفيف ولباس العمؿ وذلؾ بمتوسط حسابي قدره 3العبارة رقـ )
4.01. 

( والمعبرة عف مدى تمتع الموظفيف بالمباقة وحسف 17أما المرتبة الأخيرة فقد كانت لمعبارة رقـ )
والمعبرة عف تمتع  16وكذلؾ العبارة رقـ  2.01التعامؿ مع الزبائف وذلؾ بمتوسط حسابي قدره 

 اللازمة للإجابة عف أسئمة واستفسارات الزبائف. الموظفيف بالمعرفة
/توصمنا مف خلاؿ الدراسة أف زبائف شركة موبيميس قسنطينة غير راضوف عف جودة الخدمة 4

عمى متوسط حسابي المقدمة ليـ و ذلؾ بعد حساب المتوسطات الحسابية لإجابات الزبائف فتحصمنا 
وىو ما يعبر عف عدـ  رضا أغمبية الزبائف عند الخدمة  1.25وانحراؼ معياري قدره   2.55قدره 

 المقدمة ليـ مف طرؼ موبيميس قسنطينة.
بيف مكونات جودة الخدمة  إحصائية/خمصت الدراسة أف ىناؾ علاقة ايجابية ذات دلالة 5

ة، الأماف( ورضا الزبوف وىذا ما يعبر عنو اختبار التعاطؼ الاستجاب –الاعتمادية –)الممموسة 
Khi2 المكونة لمقياس الجودة المستعمؿ مف  22الذي اجريناه عمى رضا الزبوف مف جية والعبارات الػ

 أف ىناؾ علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية مع كؿ العبارات. إلىجية أخرى، حيث توصمنا 
 التوصات:

تيدؼ إلى قياس جودة الخدمات المقدمة مف طرؼ شركة موبيميس  نظرا لكوف الدراسة الحالية    
قسنطينة، ومدى تأثيرىا عمى رضا الزبائف، وتبعا لمنتائج المتوصؿ إلييا في ىذه الدراسة يمكننا 

 صباغة التوصيات التالية:
/ضرورة تحسيف مستويات الأماف لدى الزبائف وذلؾ مف خلاؿ الإىتماـ بالزبائف إىتماما 1

 ضرورة وضع الزبوف في المرتبة الأولى أثناء أداء الخدمة ؛شخصيا و 
/ ضرورة تحسيف مؤىلات الموظفيف وتكوينيـ لإكسابيـ ميارات التعامؿ مع الزبائف خاصة وأف 2

 لمشركة منافسيف في نفس المجاؿ.
/ التأكد مف أداء الخدمة وتقديميا بالشكؿ الصحيح ومف أوؿ مرة ومراعاة خصوصيات كؿ 3
 زبوف؛
تحسيف مستويات الرضا لدى الزبائف موبيميس قسنطينة ذلؾ لأف النسبة الكبيرة مف الزبائف  /4

 غير راضية و ىي نسبة يجب دراستيا والوقوؼ عمى الأسباب التي تساىـ في عدـ رضاىا.
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