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 أبي... إلى من علمني العطاء بدون انتظار... النجاح و الصبر إلى من علمني

    الغالي

إلى من كان دعاؤها ... إلى من علمتني و عانت الصعاب لأصل إلى ما أنا فيه
 .أم ... اي  و يناهاا بلم  رراي سر نج

 .إلى جميع أفراد أسرتي العزيزة و الكبيرة كل باسمه أينما وردوا

، إلى أساتذتي الكرام الذين  "نور الدين دلال  "  إلى الأستاذ المشرف الدكتور
 .أناروا دروبنا بالعل  و المعرفة

إلى كل من يقتنع بفكرة فيدعو إليها و يعمل على تحقيقها، لا يبغ  بها إلا وره 
 .الله و منفعة الناس

 .إليك  أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع

 



 

 

 

 
 

فالشكر أولا لله عز و رل على أن هداني لملوك طريق البحث و التشببه ههبل 
 .العل  و إن كان بيني و بينه  مفاوز

ضببل المشببرف علببى هببذا كمببا أ ببش بالشببكر أسببتاذي الكببرا و معلمبب  الفا    
، فقببد كبان يريصببا علببى لببراءة كببل مببا   "نببور الببدين دلال   "البحبث الببدكتور 

يرى هرق عبارة و ألطف إشارة، فلبه مبني وافبر الءنباء و أكتب ثم يورهني إلى ما 
 . الش الدعاء

كما أشكر المادة الأساتذة و كل الزملاء و كل من لدم لي فائدة أو أعانني     
 .بمررع، أسأل الله أن يجزيه  عني  يرا و أن يجعل عمله  في ميزان يمناته 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 : ملخص 
هددت هذهددلدذاست الىددلذل ذتحديددأذرتحتوددتذدمدداذندد الجذيتفيددلذاسرضددأذاندد وذةذتحضيددرذ  ددرذ   دد ذان وددلذان ا اوددلذ  ددا ذ
فيسددر لذهددلدذاة لىسددلذةذتراددجذالىددناتريةيركذفيررلىددالذ رراددرذفيدد ذاسددظذ  ددرذ   راددرذرا ر  ددلذ ددد ذا ددرس ذرنددل ذ

  دد عذ ددد ذفيسددت  ذذ45مجتمدداذاست الىددلذفير نددلذفيدد ذرستحضيددرذدهددتادذاستا لىددلذ ضددتذ ذايتيددر ذ يرددلذفيدد ذ.ذذ   دد ذنددتا
رادتذتر لددهذاست الىدلذل ذ(.ذذذ(spss 25الىدتارنلذار ددلذسدملجرندلذ لىدت تاناذ دا في ذذ30فيتورلذ سرالج،ذر ذالىدننر ذ

تردد ماذةذ  ددرذ   دد ذ(اةدم لىدديل،ذات تمراوددل،ذاتلىددتةر ل،ذاستلجددرن ذرا فيددرع)دعذاددأذد لجددراذندد الجذيتفيددلذاسرضددأذاندد وذ
امرذو ماذادأذ لجدتذس هدتدذةذ  درذاسد    ذ،ذرادرعذ لجدتذاستلجدرن ذهد ذدا داذا  لجدراذ مد ذةذ.ذذذ ولذان ا اولالخط طذان

امدرذدهاداكذنتدر  ذاست الىدلذدندهذادمدرذ.ذذاسا رذةذه ذدعذ لجتذات تمراولذسهذ م ذ لجي ذفيضر ندلذفيداذا  لجدراذا يدا 
غرسايدددلذاسددد    ذوبادددلجارعذ  فيدددرعذ ردددتذترلجدددرفيدا ذفيددداذ مدددر ذ ااذ مددداذد ددداااذاسلجيردددلذو ودددتذ مددد دذ دددد ذنددد الجذالختفيدددلذردعذ

ذ.ذذالخط طذان ولذان ا اول

ذن الجذالختفيل،ذ  رذاس   ع،ذيتفيركذاسرضأذان و،ذاسرضأذان و،ذالخط طذان ولذان ا اول :الكلمات المفتاحية
ذ

Summary:  

This study aims to analyze and determine the impact of the quality of the Algerian air transport 

service in achieving customer satisfaction and to contribute to the adoption of appropriate 

strategies for the institution, and allow obtaining and maintaining its customer satisfaction on 

both cases and attract new customers.  

 To achieve the objectives of the study, a sample of 45 clients was taken from the city of biskra, 

30 treatable investigations were collected to identify using the SPSS 25 program.  

 The study revealed that all dimensions of the quality of air transport (services, tangibility, 

reliability, responsiveness, empathy and security) affect customer satisfaction of Air Algeria.  

It is to notice that each dimension has an independent effect on customers or the satisfactory 

impact as the emotional dimension or repellent impact as reliability.  

The results of this study showed that the more the sample respondents are older, more impact on 

the quality of the service, and that the majority of customers feel safe when they deal with 

workers of Air Algeria.  

Key words: service quality, customer satisfaction, air transport services, air transport, Air 

Algerie.  
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 :مقدمة 

إن أحد التحولات الهامة في عالم الأعمال في الفترة الحالية هو زيادة الاهتمام بقطاع الخدمات حيث شهدت العقود 
الأخيرة تطورا هاما في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أهمية كبيرة في اقتصاديات الدول، مما خلق منافسة شديدة 

الباحثين والمتمين بالأنشطة الخدمية وعي بأهمية الجودة في تقديم  وفي هذه الظروف،  أصبح لدى. بين مقدميها
 .الخدمات وأثرها على رضا الزبون من أجل خلق ميزة تنافسية وزيادة الربحية للمؤسسات الخدمية

 .مهما كانت طبيعة نشاطها كما تعد الجودة من أهم القضايا التي تهتم بها المؤسسات المتميزة

ى إلى رفع مستوى أدائها من حيث عمليات تقديم الخدمة وتعزيز مكانتها التنافسية في ظل فالمؤسسة الخدمية تسع
اشتداد المنافسة و هذا من خلل تبنيها استراتيجية تسويقية فهي تعتمد على تخفيض تكلفة خدماتها و التركيز على 

ول إليه فعلى المؤسسة أن تبحث جودتها حتى تصل إلى درجة التميز في األداء الذي يعد مثالا يسعى الجميع للوص
دوما على زبائن جدد وأسواق أخرى مع الحفاظ على زبائنهم الحاليين وجعلهم أوفياء من خلال تقديم أحسن 

 .المعروضات و الخدمات و ذلك طبقا لمعايير الجودة و النوعية

ت دائمة البحث والتعرف ومن أجل نمو وتطور المؤسسة أصبح رضا الزبون محور اهتمام إدارة الجودة حيث أصبح
على حاجاته وتوقعاته خاصة وأن ثورة تكنولوجيا الإتصالات والمعلوماتية مكنت الزبون من المفاضلة بين الخدمات 

 .حسب رغباته واختياراته

هذا وتسعى أيضا المؤسسة الخدمية إلى إرضاء الزبائن من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية، فالزبائن 
المؤسسات الخدمية بضرورة إدراج الجودة ضمن استراتيجياتهم لذا فالخطوة الأولى في طريق تحقيق هذا  أصبحوا يطالبون

 .الهدف تتمثل في محاولة قياس جودة خدماتها اعتمادا على آراء زبائنها

I.  الإشكالية 

الرئيسري والمصرا   أمام جميع المعطيات التي تم سردها يمكن إبراز معالم الظاهرة المدروسة من خلال طرر  التسرا ل
 : على النحو التالي 

 ما مدى رضا الزبون على جودة الخدمات المقدمة من طرف شركة النقل الجوي؟ 
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 :ولكشف جوانب هذه الدراسة من خلال التسا ل الذي تم طرحه يمكن الاعتماد على الأسئلة الفرعية التالية

 هل يمكن للزبون الرضا على الخدمات المقدمة من دون وجود جودة؟ 1-

 أيمكن إرجاع عدم تحقق الجودة في المؤسسات لسوء التسيير داخل المؤسسة؟ 2-

ما هي الأساليب الرتي تسرتعملها الشرركة لتقيريم جرودة خردماتها هرل الزبرون رام عرن الخردمات المقدمرة مرن  3-
 طرف الشركة؟

II.  دراسات سابقة 
 اقةةم مفر ةةةة   اديةةةا ادارة الجةةةودة الرةةةاملة   مةةةد ر ت "عنايرررة ض خضرررير، :سةةة الى   الدرا 

، مردكرة ماجسرتير،غير منشورة،فلسرطين "التربية   فلةي   لطةاينية مةن  جنةة الةر الفةامل   ينةا
 .7002،جامعة نجا  الوطنية،كلية الدراسات العليا،

  تأثةةج جةةودة الخدمةةة   الملخسطةةة الخدميةةة علةةى سررالي عمررار ، رمررا  مررراد ، : الدراسةةة الناايةةة
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر، العلوم التجارية ، تسرويق خردمات ،  جامعرة ض رضا الز ون

 .7002/7002بوضياف ، المسيلة،
III. الفرضيات: 

نراهرررا أساسرررية لكررري نسرررتطيع الإجابرررة علرررى الأسرررئلة السرررابقة اعتمرررد  في دراسرررتنا علرررى مجموعرررة مرررن الفرضررريات والرررتي 
 :لتوجيهنا ولعلها تسمح لنا بفهم الموضوع بأكثر دقة وأكثر تفصيل وتتمثل هذه الفرضيات فيما يلي

 الفرضية الرئيطة 
 لاتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة  ورضا الزبون في شركة الخطوط الجوية الجزائرية

 الفرضيات الفرعية 
  إحصائية نحو بعد الملموسية في جودة الخدمة عند مستوى معنويةيوجد اتجاه إيجابي ذو دلالة 

(α =0,05  
 ( α =0,05) يوجد اتجاه إيجابي ذو دلالة إحصائية نحو بعد التعاطف في جودة الخدمة عند مستوى معنوية -
  ( α =0,05) يوجد اتجاه إيجابي ذو دلالة إحصائية نحو بعد التعاطف في جودة الخدمة عند مستوى معنوية -
 (α =0,05)يوجد اتجاه إيجابي ذو دلالة إحصائية نحو بعد الاستجابة في جودة الخدمة عند مستوى معنوية  -
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IV. أسداب اختيار الموضوع: 

 :هناك عدة أسباب دفعتنا إلى اختيار الموضوع والمتمثلة في

تركيرز المؤسسرة الجزائريرة علرى تطروير ا للمكانة التي تحتلها المؤسسة الخدميرة في الاقتصراد الروطأ، أرد  معرفرة مردى ً  نظر 1-
 مفهوم جودة الخدمات

 نقص الوعي لدى المؤسسات الخدمية بأهمية جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية 2-

محاولررة معرفررة العراقيررل الررتي تواجرره شررركة  محررل الدراسررة أثنرراء تقررديمها للورردمات وتوجيرره بعررض الحلررول والاقتراحررات الررتي  3-
 .في تحسين جودة خدماتهاتساعد الشركة 

إهمال المؤسسات الخدمية للجوانب المتعلقة بالزبون، فهي  لا تهتم بسلوكه و لا بتحقيق حاجاته ورغباتره والقيراس درجرة  4-
 .رضاه

V. أهداف الدراسة: 

 :تهدف هذه الدراسة إلى

رة والررررذي يرمرررري إلى تحسرررررين أداء تقررررديم مفهرررروم إدارة الجررررودة الشرررراملة باعتبارهررررا مررررن المفرررراهيم الجديرررردة في حقررررل الإدا 1-
 .المنظمات من خلال الاهتمام بالجودة

 .التعرف على مستويات جودة الخدمة التي تقدمها  مؤسسة محل الدراسة من خلال استقصاء آراء عينة من الزبائن 2-

 .تزويد مؤسسة  محل الدراسة بالمعلومات الضرورية لتحسين جودة خدماتها 3-

VI. أهمية الدراسة: 

أهميرررة الدراسرررة في أن قطررراع النقرررل الجررروي يلعرررب دورا هامرررا في الاقتصررراد الجزائرررري إلا أن الاهتمرررام بررره مرررن قبرررل تكمرررن 
 .الباحثين والدارسين لا يزال هزيلا في الجزائر، لذلك فهو يتطلب المزيد من الأبحاث والدراسات

 .القطاع وعلاقتها في رضا الزبائنخاصة تلك المتعلقة بمجال التسويقي من أجل التعريف بجودة الخدمة في هذا 
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VII. المننج المتدم: 

لمعالجة هذا البحث  سروف نقروم بتبراع المرنهو الوصرفي بالنسربة للجانرب النظرري والمرنهو التحليلري فيمرا  رص الجانرب 
نسرتعرم في الفصرل الأول : التطبيقي وعليه فقد ثم تقسيم البحث إلى فصلين نظرية وفصل ثالرث تطبيقري وهري كرا ي

اهيم الأساسرية المتعلقرة بالجرودة ونظرام إدارة الجرودة آيرزو، بينمررا نتنراول في الفصرل الثرا  جرودة الخدمرة ورضرا الزبررون، المفر
أما الفصل الثالث فتم تخصيصه للدراسة التطبيقية، بحيث سنحاول  فيه دراسة جودة الخردمات لشرركة  محرل الدراسرة إذ 

 .سة من خلال هيكلها التنظيمي، ثم القيام باستبيان وتحليلهسنقوم بعطاء صورة عامة على نشاط هذه المؤس

VIII.  هيكل الدراسة : 

 : و للإجابة على الإشكالية المطروحة تم التقسيم هذه الدراسة إلى ثلاثة فصول 

  :و تم تقسيمه إلى ثلاثة مباحث ،  مدخل عام للجودة: الفصل الى ل 

 مفاهيم أساسية حول الجودة : المبحث الأول 

 ماهية إدارة الجودة الشاملة : المبحث الثا  

 2000نظام إدارة الجودة إيزو : المبحث الثالث 

 :و تم تقسيمه إلى ثلاثة مباحث ،  جودة الخدمة   رضا الزبون: الفصل الناني  

 .ماهية الخدمة : المبحث الأول 

 .أساسيات حول الرضا الزبون : المبحث الثا  

 قياس الرضا على جودة الخدمة : المبحث الثالث 

   صل  اديقي: الفصل النالث 

 

 

 



 

 

 
 

 

 الفـصل الأول
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 :تمهيد 

لقد أصبحت المؤسسة تواجه عدة تحديات نتيجة التغيرات والتطورات خاصة في ظل العولمة واقتصاد السوق ، الشيء 
وما تفرضه هذه المنافسة من إتباع الأساليب  الذي زاد من حدة المنافسة بين المؤسسات عمومية كانت أو خاصة ،

الجديدة لزيادة الأداء والاستفادة من التكنولوجيا الحديثة للوصول إلى تقديم سلعة أو خدمة قادرة على الصمود أمام 
 .   البدائل المنافسة خاصة وأن العميل أصبح أكثر وعيا في الحصول على سلعة أو خدمة متميزة 

ليس هناك أمام المؤسسة إلا إتباع الأساليب الحديثة في الإدارة لمواجهة الظروف التي أصبحت  وفي ظل هذه التحديات
أكثر تعقيدا وغموضا ، ويتمثل ذلك في الاعتماد على الإدارة عن طريق الجودة حتى يمكنها استخدام الموارد بشكل أمثل 

 .   وتحقيق ميزة تنافسية على المستوى المحلي والعالمي 
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 مفاهيم أساسية حول الجودة : المبحث الأول 

تعتبر الجودة  سلاح إستراتيجي بالنسبة للمؤسسة وذلك لأنها تحقق ميزة تنافسية في مجال نشاطها ولمعرفة المقصود بالجودة 
تطلبات يمكن تسليط الضوء على بعض التعاريف المختلفة لها، وإعطاء لمحة عن مراحل تطور هذا المفهوم، وتحديد أهم م

 الجودة

 .مفهوم الجودة: المطلب الأول 

لقد اختلفت التعاريف الخاصة بالجودة وذلك للتحولات الاقتصادية عبر التاريخ، ولما كان مفهوم الجودة متعدد الأبعاد لم 
رض يتفق المفكرون والباحثون على إعطاءه مفهوما موحدا ودقيقا حيث عرفه الكثير من المفكرين بعدة تعاريف يمكن ع

 :   البعض منها

Іلقددد اختلفددت التعدداريف الخاصددة بالجدودة وذلددك راجددلا لمختلددف التحدولات الاقتصددادية عددبر التدداريخ، ولمددا   :ــ عريفــلج الجــودة
كان مفهوم الجودة متعدد الأبعاد لم يتفق المفكرون والباحثون على إعطائها مفهوما موحدا ودقيقا، وفيما يلي يمكدن عدرض 

 .   البعض منها

الددتي تعدددع طبيعددة الشدددخ  أو طبيعدددة  Qualitasإلى الكلمددة اللاتينيدددة Qualityيرجدددلا مفهددوم الجدددودة : اصددطلاحا •
 .   (51، صفحة 2002الدرادكة، )  الشيء ودرجة صلابته، وكانت تعع قديما الدقة والإتقان

الطدائي، ) متطلبدات الدزبائن وتحقيدق توقعداتجم وهاوزهدا باهداه الأفضدلالمقددرة علدى تلبيدة "بأنهداZ_ `a :Hill تعريدف  •
   (1، صفحة 2002

 :   أما فيما يخ  التعريف الرسمي للجودة من قبل بعض المنظمات الدولية فهو    

ة أو الخصائ  الكلية للسلعة أو الخدمدة الدتي تعكدس قددرتجا علدى أتعرفها على أنها المهي"  :الجمرية الأميفكية للجودة •
 ".  تلبية حاجات صريحة وضمنية

الخصدددائ  الكليدددة لكيدددان نشددداو أو عمليدددة أو سدددلعة أو خدمدددة أو "تعرفهدددا علدددى أنهدددا :ISOللمعدددايير المنظمدددة الدوليدددة •
، .الطددائي ر) "صددريحة أو ضددمنيةمنظمددة أو نظددام أو فددرد أو مددزيل منهددا الددتي تددنعكس في قدرتدده علددى إ ددباع حاجددات 

 .  (22، صفحة 2002
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قددرة مجموعددة "وعلدى أنهددا  ضددمن المواصدفات القياسددية الدوليدة الإيددزو AFNORوعرفتهدا الجمعيدة الفرنسددية للتقنيدين  •
و  duret)  "مددددن الخصددددائ  والمميددددزات الجوهريددددة علددددى إرضدددداء المتطلبددددات المعلنددددة أو الضددددمنية  موعددددة مددددن العمددددلاء

Pillet)   . 

السابقة يمكننا أن نستنتل بأن الجودة تشتمل على مجموعة من الخصدائ  المتعلقدة بالسدلعة أو الخدمدة  ومن خلال التعاريف
 (.   العملاء)والتي لها قدرة على تلبية حاجات وتوقعات الزبائن

الإخدتلاف في المعداا الدتي هخدذها مصدطلح الجدودة إلى اسدة مدداخل لخصدها   David Garvinو قدد أرجدلا الباحدث 
 : كما يلي 

ويقصددددد بالجددددودة وفددددق هددددذا المدددددخل بأنهددددا ملائمددددة المنددددتل، أي قدددددرة أداء المنتددددو  للاسددددتخدام وفقددددا :ـــــ مــــدق  ال فــــو (1
   .للمواصفات التي تحقق رضا المستهلك بمعنى آخر تحقيق رغبة المستهلك

ضمن هذا المدخل ينظدر للجدودة علدى أنهدا الدقدة والقددرة في القيداد للمفدردات والخصدائ  المطلوبدة في : ـ مدق  المن ج(2
 .   المنتل ،والتي هي قادرة على تحقيق رغبات المستهلك ،ومن هنا فإن الجودة هي المتغير الخاضلا للقياد الدقيق

ات العميدل، لدذلك فهدي عبدارة عدن مفهدوم  خصدي تمثل الجودة هنا قدرة المنتدو  علدى إرضداء توقعد :ـ مدق  المس خدم(3
ذاتي عكددس المفهددوم السددابق الددذي يعتددبر مفهددوم موضددوعي ،لددذلك تعددرف الجددودة وفددق هددذا المدددخل علددى أنهددا الملائمددة بددين 

 .   خصائ  المنتو  أو الخدمة وتوقعات العميل

في هدذا المددخل تعدع الجدودة صدنلا منتجدات خاليدة مدن النسدب المعيبدة مدن خدلال مطابقتهدا لموصدفات :ـ مدق  ال صنيع(4
 . التصميم المطلوبة، أي عمل الشيء من أول مرة

يهددف هدذا المددخل إلى تحديدد عناصدر السدعر، أي مددى إدراك العميدل لقيمدة المنتدو  الدذي يرغدب في  :ـ مدق  القيمـة(5
رنة خصائ  ذلك للعميل فان المندتل يصدبح بنظدره ذا قيمدة عاليدة، فدالجودة يعدبر عنهدا بدرجدة الحصول عليه ،من خلال مقا

 .   (22-25، الصفحات 2001علوان، )  التمايز بالسعر المقبول وتحقق السيطرة على متغيراتجا بالتكلفة المقبولة
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 .للجودة  المسار ال اريخي: المطلب الثاني 

نظرا للأهمية التي تحتلها الجودة في حياة كل من الفرد وا تملا والمنشأة، فقد كان الاهتمام بها على مر العصدور، حيدث كدان 
 :   تطورها عبر عدة مراحل نذكر منها

 :  (الفح  أو التفتيش)ـ ميحلة المرافنة (1

تضدددمنت مجموعددددة نشددداطات كالقيدددداد  20قددددرن حدددتى أوائدددل ال 19مدددن القددددرن ( 1945- 1920)امتددددت هدددذه المرحلددددة 
والفح  والاختبار، يتم مقارندة نتائجهدا مدلا المتطلبدات المحدددة للتحقدق مدن المطابقدة لهدذه النتدائل، حيدث د فيهدا اسدتخدام 

 .   الأساليب الإحصائية لفح  المنتو 

 :  ـ ميحلة ضبط الجودة(2

حدتى الخمسدينيات منده، في هدذه المرحلدة د التركيدز علدى  20خلال القدرن ( 1959- 1945)كانت هذه المرحلة سائرة   
   .   حاجات الزبون وتحديدها من خلال الأبعاد المتمثلة في جودة التصميم وجودة المطابقة

 :   (1989-1959)ـ ميحلة تأكيد الجودة(3

هددي عيددلا الأفعددال والنشدداطات المنتظمددة والمخططددة الضددرورية لتقددديم الثقددة الكافيددة لأن السددلعة أو الخدمددة سترضددي   
 .   عيلا المتطلبات المحددة للجودة

 :  (2010 -1989)ـ ميحلة إدارة الجودة الشاملة (4

يزهدا هدو إسدهام الزبدون في إجدراء تحسدينات هذه المرحلة هدي بمثابدة فلسدفة أو مجموعدة مبدادا إر دادية لإدارة المنظمدة ومدا يم  
 .   على المنتو  وتطوير مواصفاته بما يلبي حاجياته

 :  (المستقبل-2011)ـ ميحلة رفاهية الزبون (5
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يتوقلا أن يشهد العقد القادم خطوات كبيرة في أساليب ضبط الجودة ولكن تحقق المؤسسة مستوى الجدودة المطلوبدة عليهدا   
 .   سي على رضا الزبونالتركيز وبشكل أسا

 .   ويمكن توضيح هذه المراحل من خلال الشكل التالي

 ال طور ال اريخي للجودة :   10الشك  رقم 

 

 

 

  

 

 

                                                                                                               

 المن وجات                                                                                                     

 ل وقرها             ل حسينها             ل وكيدها               لضبطها                    

ــــعة الأردن : المصــــدر  ــــياهيم ااــــدادة إدارة الجــــودة الشــــاملةة الطبرــــة الأوزة دار الفكــــي للنشــــي وال و ف عواطــــلج إب
 .61ة ص2009ة
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 أهمية و أهداف الجودة:  المطلب الثالث  

І  ـ أهمية الجودة 

مددلا تزايددد المنافسددة، ومددلا ارتفدداع مسددتوى متطلبددات الددزبائن ،أدركددت المنظمددات أن دمكانهددا أن هعددل مددن الجددودة مصدددرا   
لقدرتجا التنافسية، فلا  ك أن تحقيق الجودة هو حلم يراود عيدلا المنظمدات، وذلدك أن الجدودة لم تعدد ترفدا أو اختيدارا يمكدن 

 : و سندر  أهمية الجودة فيما يلي.ي التزام لا بديل لهالتغاضي عنه، وإنما ه

تسدددتمد المنظمدددة  دددهرتجا مدددن مسدددتوى جدددودة منتجاتجدددا، فهدددذا يضدددفى علدددى المنظمدددة السدددمعة الحسدددنة : ــــ ةـــهية الشـــيكة(1 
وربمددا فقدددانها  والانتشدار الواسددلا لمنتجاتجددا ويترتددب علددى فشددل الإدارة في الاهتمددام الكدافي بالجددودة الإسدداءة إلى سمعددة المنظمددة،

 .   الحصة السوقية

إن المنظمات التي تقوم بتصميم منتجات معيندة وإنتاجهدا تكدون مسدؤولة قدانو  عدن  : ـ المسؤولية القانونية عن المن ج(2
كددل أذى يحصددل مددن وراء هددذا المنددتل، وعليدده لابددد مددن أن تنددتل منتجددات خاليددة مددن العيددو  هنبهددا المسددؤولية القانونيددة 

 .   (22-22علوان المحياوي، الصفحات )  يهاالمترتبة عل

مدن أجدل أن تكدون المنظمدة المنتجدة في وضدلا تنافسدي علدى المسدتوى الددولي فعليهدا الاهتمدام بمسدتوى : ـ المنافسة الرالمية(3
 .   من بقاءها في بيئة الأعمالالجودة، إذ يجب أن نتوافق وتنسجم منتجاتجا ملا المتطلبات العالمية حتى تض

إن تحقيدق الجددودة الجيددة والتحسددين المسدتمر لهددا سدوف يددؤدى إلى جدذ  أكددبر عددد مددن : ــ ال كــاليلج وااصـة الســوقية(4
، مرجدلا .ائي يالطد)  الزبائن ،ومن ثم زيادة الحصة السوقية وذلك سيؤدي إلى خفض التكاليف ومن ثم زيادة ربحية المنظمدة

 .   (47سابق، صفحة 

II.  أهداف الجودة : 

 : بشكل عام هناك نوعان من أهداف الجودة و هما 

و هي تتعلق بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عليها حيث تصاغ هذه : أهداف تخدم ضبط الجودة  -5
متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات مميزة مثل  باستخدامالمعايير على مستوى المؤسسة ككل ، و ذلك 

 إلخ ... الأمان و إرضاء العملاء 
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و هي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء و تطوير منتجات و خدمات جديدة : أهداف تحسين الجودة  -2
 .ترضي العملاء بفعالية أكبر 

 : و من هنا يمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها إلى اس فئات هي 

 هداف الأداء الخارجي للمؤسسة و يتضمن الأسواق و البيئة و ا تملا أ -

 أهداف الأداء للمنتو  أو الخدمة و تناول حاجات العملاء و المنافسة  -

 أهداف العمليات و تناول مقدرة العمليات و فاعليتها و قابليتها للضبط  -

 .للتغيرات و محيط العمل  استجابتهاأهداف الأداء الداخلي و تتناول مقدرة المؤسسة و فاعليتها و مدى  -

، صفحة 2002علوان، ) أهداف الأداء العاملين و تتناول المهارات و القدرات و التحفيز و تطوير العاملين -
24). 

 إدارة الجودة الشاملة ماهية : المبحث الثاني 

 .عريفلج ادارة الجودة الشاملة: المطلب الأول 

 :قبل أن نتطرق إلى مفهوم إدارة الجودة الشاملة يجب أن نتطرق إلى فهم المصطلحات التالية    

التطددوير و المحافظددة علددى إمكانيددات المنظمددة مددن اجددل تحسددين الجددودة بشددكل مسددتمر وتبدددأ الإدارة مددن  نقصددد بهددا :الإدارة
 .أعلى مستوى إلى أدنى مستوى

وتعع أيضا التنظيم و توجيه ومراقبة عيلا نشاطات المتعلقة بتطبيدق الجدودة، وتتضدمن دعدم نشداطات الجدودة وتدوفير المدوارد   
 .الضرورية اللازمة

قصددد بهددا الوفدداء بمتطلبددات المسددتفيد أو هاوزهددا وهيددا تضددم كددل مددن جددودة المنددتل وجددودة الخدمددة وجددودة المسددؤولية ن :الجــودة
 .الاجتماعية وجودة السعر وتاريخ التسليم

 .وتعع أيضا الوفاء بمتطلبات المستفيد وتوقعاته
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مدن التعدرف علدى احتياجدات المسدتفيد إلى نقصد بها البحث عن الجودة في عيلا مظاهر العمل أي ابتداء  :الشاملة الجودة
 .غاية تقويم رضا عن المنتل المقدم

 (50-2، الصفحات 2002بن عيشاوي، )  :يلي وبهذا سوف نتطرق إلى مفهوم إدارة الجودة الشاملة كما

 ددكل تعدداوا لأداء الأعمددال و بتحريددك المواهددب و القدددرات لكددل مددن العدداملين ":علددى أنهددا johblonskiعرفهددا  -    
وإدارة لتحسين الإنتا  و الجودة بشكل مستمر، مسدتخدمة فدرق العمدل مدن خدلال مقومدات الأساسدية لنجداح في المؤسسدة 

 ".وهي ا تراك في الإدارة وهذا لتحسين المستمر للعمليات واستخدام فرق عمل

التدزام وتعهدد كدل مدن إدارة و العداملين بتر ديد الأعمدال بحيدث تلدبي بصدورة متناسدقة توقعدات :" بأنها Tunksعرفها  -    
 (25، صفحة 2004عناية ، ) ."المستفيد أو ما يفوقها

فلسدفة إداريدة موجهدة علدى أسداد التحسدين المسدتمر و الاسدتجابة :"علدى أنهدا(Robbins & Coulter)عرفهدا -    
 (510، صفحة 5722الحوري، )  ."لاحتياجات وتوقعات الزبون

  .مبادئ إدارة الجودة الشاملة:  المطلب الثاني 

بالددرغم مددن اخددتلاف المصددطلحات لتعبددير عددن الجددودة مددن قبددل البدداحثين،إلى أنهددم اتفقددوا عيعددا علددى نفددس المبادا،حيددث    
 :تركز على تحسين الجودة كقوة محفزة في كافة ا الات الوظيفية وان هده المبادا تتلخ  فيما يلي

 .الزبون هو من يعرف الجودة،والأولوية هي ورضاه عن المنتل/5

  .هتمام الإدارة العليا بالجودة، وتقديم القيادة لهاا/2

 .الجودة هي مسؤولية عيلا الأفراد في المنظمة بكل مستوياتجا/2

 .الجودة هي عبارة عن موضوع استراتيجي، وبهذا تتطلب خطة إستراتيجية/7

تحقيق أهداف  يجب على عيلا الوظائف في المنظمة أن تركز على تحسين الجودة المستمرة، وهذا من اجل/1
 .إستراتيجية

 .لتحسين الجودة يجب التدريب وتعليم لكافة الموظفين باستمرار/2
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 .تحل مشاكل الجودة بتعاون ما بين الموظفين/4

الصوي ، الصوي ، و )  إن تحسين الجودة و حل مشاكلها يتطلب استخدام طرق ضبط الجودة الإحصائية/2
 (17-12لصفحات اخرون، ا

 .ادارة الجودة الشاملة  عناصي :المطلب الثالث 

إن نظام إدارة الجودة الشاملة عبارة عن نموذ  متكامل يتطلب توفر عناصر تحتا  إلى الربط والتكامل من أجل تحقيق 
 (24المحياوي، صفحة علوان ) : أهداف نظام الجودة، هذه العناصر تتمثل فيما يلي 

 .   وتشمل نظام عملية الجودة على كل العمليات: عملية الجودة -1

يتمثل هذا النظام الفرعي لإدارة الجودة الشاملة على العديد من المكو ت والفقرات الضرورية لأداء :  ال كنولوجيا -2
 .   المهام بشكل كامل 

ويتضمن مسؤوليات الأفراد العاملين وظروف عملهم في بيئة المؤسسة، والاتصالات الرسمية  :الهيك  ال نظيمي -3
 .   وغير الرسمية التي تتم داخل المؤسسة

 .   يتكون النظام الفرعي للعاملين في المؤسسة من التعليم، التدريب، وتغيير الثقافة وغيرها: نظام الأفياد -4

 : الأعمال، وغيرها ويمكن تمثيل هذه العناصر في الشكل التاليوتشمل مهام الجودة، ووظائف  :المهام -5

 الرناصي الخمسة لإدارة الجودة الشاملة  :  02 الشك  رقم 

   

 

 

  22علوان ، مرجلا سابق ، ص  قاسم  يف. د: المصدر  

 عناصر إدارة الجودة الشاملة

 المهام  الأفراد العاملين الهيكل التنظيمي التكنولوجيا عملية الجودة
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والجدول التالي يبين عناصر إدارة الجودة الشاملة ومكو ت كل عنصر بحيث وجود أي خلل في تحقيق التوازن في هذه 
 .العناصر يؤدي إلى ضعف نظام إدارة الجودة الشاملة

 اعناصي إدارة الجودة الشاملة ومكوناته:  10الجدول رقم 

 عملية الجودة ال كنولوجيا الهيك  ال نظيمي د والراملينالأفيا (الوظائلج )المهام 
 .قضايا الجودة  -
 .تغيير الثقافة  -

 .الأعمال  -
 .الوظائف  -

بناء فرق  -
 .العمل

التنظيم  -
 والتدريب

 تطوير الإدارة  -
الحوافز و  -

 المكافآت

 المسؤوليات -
 الاتصالات  -

 الإدارة -

 .خط الإنتا   -
 نظام المعلومات -

تنظيم  -
أنظمة تخطيط 

قيادة  -الجودة   
 التنظيم والضبط 

مراجعة  -
 طرق التصميم

 . 98قاسم  يف علوان ، مرجلا سابق ، ص . د : المصدر 
 0111نظام إدارة الجودة إفزو : المبحث الثالث 

تقددديم منتجددات  كمعددايير تعتمددد عليهددا المؤسسددات في بندداء نظددام الجددودة مددن أجددل  9000تعتددبر المواصددفات القياسددية الإيددزو 
وخدددمات ذات جددودة مقبولدددة علددى المسدددتوى المحلددي وحدددتى العددالمي ، لأن الحصدددول علددى  دددهادة الإيددزو يمكدددن المؤسسددة مدددن 

جاتجدا وخددماتجا ممدا يزيدد مدن مطابقة منتجاتجا وخدماتجا ملا هذه المواصفات ، الشيء الذي يجعل العملاء أكثر ثقة بهدا ومنت
 .   حصتها السوقية وتعظيم أرباحها 

 .و مكوناتها  0111مفهوم نظام ادارة الجودة افزو : المطلب الأول 

   ISO 9000مفهوم الـ ": أولا 

بشدرح بعدض المصدطلحات ذات العلاقدة، تخد   ISO 9000من با  تيسير وتسهيل الفهم، فضلنا أن نسدبق تعريدف الدد 
 .  ISOمواصفة، تقييس و: الشروحات مصطلحاتهذه 
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 مواصفة  

هددذه الوثيقددة قواعددد،  تعطدديالمواصددفة هددي عبددارة عددن وثيقددة د إعدددادها والمصددادقة عليهددا دعدداع مددن قبددل هيئددة معددترف بهددا  
إر ادات أو خصائ  تخ  ممارسات متكررة ومشتركة، نشداطات أو نتدائل هدذه النشداطات، تضدمن لهدم مدن خلالهدا، وفي 

 (Directive ISO/CEI, 2004, p. 9) .ياق معين، الوصول إلى مستوى أمثلي من النظامس

 (anne, 1996): واع من المواصفات هي نوتوجد عدة أ
     :المواصفات القاعدفة  -1

القيدداد، والوحدددات والرمددوز وطددرق القيدداد والتوثيددق والتصددنيف والترقدديم، تتعلددق هددذه المواصددفات باللغددة، المصددطلحات وعلددم 
 .   وتوضلا هذه المواصفات بالتوافق ملا العوامل الفنية، التجارية والسياسية المعاصرة

     :المواصفات الخاصة  -2
لإنتدا  والأداء ، ا تتعلق هذه المواصفات بتوصديف المنتدو  مدن خدلال تحديدد خصائصده الفنيدة فهدي بدذلك تجددف إلى تر ديد

 .   وإمكانية الاستعمال 
    :مواصفات أدوات ال حلي  وال جيفب  -3

تجدددف إلى تحديددد تقنيددات وأسدداليب قيدداد خصددائ  المنتددو  وهددي بددذلك تتعلددق بعمليددات الرقابددة ، وتشددمل أسدداليب أخددذ 
بعددين الاعتبددار مدددى تددوفر العينددات وطددرق الاختبددار والفحدد  ، ويتعددين علددى هددذه المواصددفات في مثددل هددذه الحالددة الأخددذ 

 .   أجهزة القياد في الأسواق وإمكا ت الإنتا  المستعملة 
     :مواصفات ال نظيم والخدمات  -4

إضددافة إلى منهجيددة عمليددات الخدمددة  تجددتم هددذه المواصددفات بوصددف وظددائف وأنشددطة المؤسسددة والعلاقددات الموجددودة بينهددا ،
     . ووضلا أسس التنظيم والتنفيذ لمنشآت التركيب والصيانة 

 عقييس  

التقيدديس هددو نشددداو خدداص يرمدددي إلى إعطدداء حلدددول لتطبيقددات متكددررة في لتلدددف الحقددول والميدددادين العلميددة، التكنولوجيدددة  
سدتوى أمثلدي مدن النظدام، يتجسدد هدذا النشداو في صددياغة والاقتصدادية، وذلدك مدن أجدل البلدوغ بهدا، في سدياق معددين، إلى م

   (2، صفحة GAL ،2007) .مواصفات ونشرها وتطبيقها
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 الـ ISO  

 للدلالة على المنظمدة الدوليدة للتقيديس ولتمييدز عيدلا المواصدفات الدتي تصددر عنهدا، ISOتستخدم الحروف اللاتينية الثلاثة 
وقددد د إطلاقهددا علددى المنظمددة الدوليددة للتقيدديس   الددتي تعددع التسدداوي ISOSيعددود أصددل هددذه التسددمية إلى الكلمددة اليو نيددة 

لتجندددب الجددددل بدددين أعضددداء المنظمدددة حدددول الحدددروف الواجدددب اسدددتخدامها للدلالدددة عليهدددا والدددتي تختلدددف باخدددتلاف اللغدددات 
، (2025) ولتدددددل كددددذلك علددددى التسدددداوي بيددددنهم... ( لفرنسددددية،با" OIN" بالانجليزيددددة، " ISO)"المعتمدددددة مددددن قبلهددددا 

، مقرهدددا جنيدددف 1947هدددي اتحددداد عدددالمي يضدددم هيئدددات التقيددديس الوطنيدددة في دول العدددالم  سسدددت سدددنة   ISOومنظمدددة الدددد
والجزائددر هددي أحددد أعضدداء هددذه المنظمددة ممثلدددة  ،(كددل دولددة ممثلددة بعضدددو واحددد)دولددة  162بسويسددرا، وتضددم في عضددويتها 

ووثيقدددة   مواصدددفة 17765، 2008، حدددتى سدددنة ISO، صددددر عدددن منظمدددة الدددد IANORبالمعهدددد الجزائدددري للتقيددديس 
تقييسدية تغطدي عيددلا ا دالات باسدتثناء المواصددفات التقنيدة للمنتوجددات الخاصدة بالصدناعات الكهربائيددة والهندسدة الالكترونيددة 

 .CELالدولية للإلكترونيات  اللجنةهي  1906تصاص منظمة أخرى  سست سنة التي هي من اخ

لجنددة، كددل واحدددة منهددا تخددت  بتطددوير  201يددتم تطددوير المواصددفات الددتي تصدددرها المنظمددة مددن قبددل لجددان فنيددة يبلدد  عددددها 
لسدلة المواصدفات المسدؤولة عدن تطدوير س اللجندة هدي  ISO/TC 176الفنيدة   للجندةا مجموعدة معيندة مدن المواصدفات، و

 .  ISO 9000الدولية الخاصة بأنظمة إدارة الجودة 

كلهدا مواصدفات تقنيدة، هدذه الأخديرة وبحكدم أنهدا علدى    ISO، كانت المواصفات التي تصدرها منظمدة الدد1987حتى سنة 
أما باقي الجمهور بمدا فديهم المدديرين فقدد كاندت مجهولدة  درجة عالية من التخص  لم تلفت سوى انتباه التقنيين والمهندسين،

سددددنوات  ISO 14000و   ISO 9000غددددير أندددده وبمجدددديء سلسددددلة المواصددددفات   ،(22، صددددفحة A ،2001) لهددددم
مدديرين، عمدلاء، على الترتيب واكتسابهما لشهرة عالمية أصدبحت هدذه المواصدفات محدل اهتمدام الجميدلا،  1996و 1987

الخ، فددزيادة علددى كونهدددا مواصددفات نظاميدددة أي أن المتطلبددات والإر ددادات الدددتي تحتويهددا لا تخددد  ...مددلاك، مددوردين، عمدددال
نمدا النظدام، أي العمليدات المتفاعلدة والمرتبطدة الدتي تقدوم دنجداز المنتدو ، فهدي مواصدفات جنيسدة، بمعدنى ّالمنتو  في حدد ذاتده وإ
 .    عيلا المنظمات بغض النظر عن  كلها حجمها أو نشاطهاأنها تصلح للتطبيق في

تحركدددت العديدددد مدددن هيئدددات التقيددديس  ISO 9000أمدددام القبدددول والانتشدددار الواسدددعين الدددذين لاقدددتهم سلسدددلة المواصدددفات 
قه وتسددب ISO 9000الوطنيددة والإقليميددة وسددارعت إلى تبنيهددا كمواصددفات وطنيددة وإقليميددة، وآثددرت إلا أن تحددتف  برمددز الددد
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  NF EN 9000 أو فرنسدا NA ISO 9000باختصداراتجا الوطنيدة والإقليميدة مثلمدا هدو عليده الحدال في الجزائدر 
ISO  . 

علددى أنهددا سلسددلة مددن المواصددفات المكتوبددة النظاميددة والجنيسددة  ISO 9000 في الأخددير يمكننددا تعريددف سلسددلة المواصددفات
 .  خاصة بأنظمة إدارة الجودةتحتوي متطلبات وإر ادات  ISO الصادرة عن منظمة الد

 :    9000مكونات سلسلة مواصفات الإفزو : ثانيا

 :   إلى 9000وتنقسم سلسلة المواصفات الإيزو 

 (22، صفحة 5222السلطي و إلياد، ):  8402/1994المواصفة القياسية الإفزو  -1

تعريدددف لمختلدددف  67تعتدددبر هدددذه المواصدددفة كقدددامود للجدددودة ، تحتدددوي علدددى  (مصدددطلحات ) إدارة الجدددودة و كدددد الجدددودة 
وأخدرى خاصدة بالجدودة عدددها  13التعبيرات والمصطلحات المرتبطة بمفاهيم الجودة وتشمل على مصطلحات عامة عدددها 

ودة وعدددها ، وأخديرا مصدطلحات متعلقدة بالأدوات والأسداليب المسدتخدمة في مجدال الجد 16، وأنظمة الجدودة عدددها  19
19    . 

 .    فهما مشتركا لها عبر الاتصالات والتعاملات على المستوى العالمي  ويهيئإن وضلا مثل هذه التعاريف يسمح 

     : 1994طبرة  9000المواصفة القياسية الإفزو : ثانيا 

 (221-227محمد البكري، الصفحات ) : يلي  وتتضمن ما

 9002- 9001) مواصفة إر ادية لمساعدة المؤسسدة في تطبيدق مواصدفات الإيدزو الفنيدة  9000تعتبر المواصفة القياسية 
 9000، وتعددرض هيكددل الأنشددطة الددتي تشددملها كددل مواصددفة ومددن ثم تسددعى للتوافددق معهددا ، ويشددمل الإيددزو (  9003 –

 :    أربعة مستويات هي 
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     : 9001الإفزو  -1

نمدوذ  لضدمان الجددودة في التصدميم والتطدوير والإنتدا  والتركيدب ، وتقددديم الخددمات وهدي أكثدر المعدايير  ددولا  –نظدام الجدودة 
عنصدددرا تعطدددي احتياجدددات نظدددام جدددودة فعدددال ، مندددد تسدددليم التعاقدددد وخدددلال عمليدددات ومراحدددل التصدددميم  20وتحتدددوي علدددى 

 .   بعد البيلا والتطوير وحتى المرحلة النهائية لتقديم خدمات ما 

      : 9002الإفزو  -2

نمددوذ  لضددمان الجددودة في الإنتددا  والتركيددب ، وتعدداق عمليددات الوقايددة واكتشدداف المشدداكل ومعالجتهددا خددلال  –نظددام الجددودة 
الإنتددا  والتركيددب ، وهددي تسددتخدم في حالددة المؤسسددات الددتي لا يدددخل ضددمن أعبائهددا التصددميم أو تقددديم خدددمات مددا بعددد 

 .    عنصرا  18 البيلا وتتضمن

     : 9003الإفزو  -3

 12نمددوذ  لضددمان الجددودة في الفحدد  النهددائي والاختبددارات ، وهددي أقددل هددذه السلسددلة  ددولا وتعطددي  –نظددام الجددودة 
وهدي لا تعتدبر نظامدا للرقابدة علدى الجدودة وإنمدا تتضدمن فقدط متطلبدات عمليدة اكتشداف المشداكل والدتي يدتم  عنصرا فقدط ،

 .   فحصها في المراحل النهائية للفح  والتفتيش 

      : 9004الإفزو  -4

تقدم هذه المواصفة توجيهات وإر ادات للمؤسسة يتم اسدتخدامها في تطدوير عناصدر نظدم الجدودة وتحديدد مددة وإمكانيدة 
 :   تطبيق كل عنصر من عناصر نظم الجودة ، وتنقسم إلى 

     : 9004-1الإفزو  -أ

ام إدارة الجددودة الداخليددة تتضددمن إر ددادات حددول كيفيددة تصددميم ووضددلا نظدد – 1إدارة الجددودة وعناصددر أنظمددة الجددودة جددزء 
 .  للمؤسسة 
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     : 9004 -2الإفزو  –ب  

ظمدددددة الجدددددودة المتعلقدددددة تتضدددددمن إر دددددادات حدددددول إدارة الجدددددودة وعناصدددددر أن -2إدارة الجدددددودة وعناصدددددر أنظمدددددة الجدددددودة جدددددزء 
 .بالخدمات

    : 9004-3الإفزو  –ج 

 .تتضمن إر ادات للمواد المصنعة  -3إدارة الجودة وعناصر أنظمة الجودة الجزء 

     : 9004 -4الإفزو  -د

 .   تتضمن إر ادات لتحسين الجودة  -4إدارة الجودة وعناصر أنظمة الجودة جزء 

-8وهنددداك مشدددروع لإصددددار مواصدددفة جديددددة تتعلدددق بتأكيدددد الجدددودة للأغدددراض الداخليدددة سميدددت بالمواصدددفة القياسدددية الإيدددزو 
 .   ادا الجودة وتطبيقاتجا في الممارسات الإدارية تتضمن إر ادات حول مب 9004

     : 2000طبرة  9000المواصفة القياسية الإفزو : ثالثا 

  (Duret & Pillet, p. 53 ) :يلي  وتشمل ما

    ( : 2000دفسمبر ) 9000الإفزو  -1

 .   مبادا أساسية ومصطلحات  –نظام إدارة الجودة 

     ( : 2000دفسمبر )  9001الإفزو  -2

 .   متطلبات  –نظام إدارة الجودة 

    ( : 2000دفسمبر )  9004الإفزو  -3

 .    إر ادات حول تحسين الأداء  –نظام إدارة الجودة 
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     :(Ibid, p. 55) 1000المواصفات القياسية الإفزو : رابرا 

    ( : 2001أك وبي  ) 19011الإفزو  -1

 .   إر ادات خاصة بتدقيق أنظمة إدارة الجودة وإدارة البيئة 

    ( : 1995سب مبر )  10005الإفزو  -2

 .   إر ادات حول لططات الجودة  –إدارة الجودة 

     ( : 1998سب مبر )  10006الإفزو  -3

 .   إر ادات حول الجودة في إدارة المشاريلا  –إدارة الجودة 

     ( : 1996أك وبي )  10007 الإفزو -4

 .   تتضمن إر ادات حول تسيير الصفات المميزة للمنتوجات  –إدارة الجودة 

     ( :1991)  10011-1الإفزو  -5

 .   التدقيق  -1إر ادات حول تدقيق أنظمة الجودة جزء 
    ( :1991) 10011-2الإفزو  -6

 .   مدققي أنظمة الجودة معايير  هيل  -2إر ادات حول تدقيق أنظمة الجودة جزء 
      ( :1991) 100112الإفزو  -7

 .   إدارة برامل التدقيق  -3إر ادات حول تدقيق أنظمة الجودة جزء 
     ( : 1992جانفي )  10012-1الإفزو  -8

 .   إثبات الخصائ  المترولوجية لأجهزة القياد  -1متطلبات  كيد جودة ههيزات القياد جزء 
   ( : 1997دفسمبر  ) 100012-2الإفزو  -9

 .   إر ادات حول التحكم في عمليات القياد  -2 كيد الجودة في ههيزات القياد جزء 
     ( : 2001جوفلية ) 10013الإفزو  -11
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 .   إر ادات حول تطوير التوثيق في نظام إدارة الجودة 
    ( : 1998أوث )  10014الإفزو  -11

 .   ة إر ادات حول إدارة الآثار الاقتصادية للجود
     ( : 1999دفسمبر ) 10015الإفزو  -12

 .   إر ادات حول التكوين والتدريب  –إدارة الجودة 

     ( :2002مارس )  16949الإفزو  -13

في الإنتدددا  بالسلسدددلة وقطدددلا  2000طبعدددة  9001متطلبدددات خاصدددة حدددول تطبيدددق مواصدددفة الإيدددزو  –نظدددام إدارة الجدددودة 
 .    الغيار في صناعة السيارات 

 :    9000أهمية ومزايا ااصول على ةهادة الإفزو : المطلب الثالث 

مددن طددرف المؤسسددات الخدميددة أو الصددناعية أدى إلى زيادة الطلددب علددى منتجاتجددا ممددا  9000إن تطبيددق مواصددفات الإيددزو 
خلي و الخدددارجي يدددؤدي إلى زيادة ربحيتهدددا وخلدددق سمعدددة جيددددة لهدددا في الأسدددواق إلى جاندددب تحسدددين علاقاتجدددا مدددلا المحددديط الددددا

 (20-52احمد سيد، الصفحات ): يلي  للمؤسسة وتكمن أهم المزايا فيما

     :بالنسبة للمؤسسة : أولا  

 .   يساهم في زيادة قدرة المؤسسة على المنافسة مما يساعدها على تصدير منتجاتجا إلى الأسواق الخارجية -

 .نيلا وزيادة إنتاجية العاملينالتشغيلية للمؤسسة من خلال تحسين عمليات التص الرفلا من الكفاءة -

وضوح في المسؤوليات والصلاحيات بالنسبة للعاملين في المؤسسة ممدا يسداهم في تكدوين سياسدات عمدل واضدحة ومحدددة  -
 .   بما يساهم في خلق وعي وإدراك البر بالجودة 

تحسين الأداء في عملية صنلا القرار من خلال تزويد الإدارة بمدا تحتاجده مدن معلومدات لصدنلا   القدرارات السدليمة  بالاعتمداد 
 .  على المراجعات الداخلية والتوثيق السليم للبيا ت 

 .   توثيق العلاقات بين العملاء والموردين من خلال تجيئة أرضية مشتركة لمناقشة قضايا الجودة  -
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قيددق التحسددين المسددتمر للجددودة ولعمليددات المؤسسددة ككددل مددن خددلال إرسدداء الإجددراءات التصددحيحية الددتي تمنددلا وجددود تح -
 .   الأخطاء بدلا من اكتشافها بعد حدوثها 

يمكددن للمؤسسددة اسددتعمال الشددهادة المحصددل عليهددا لأغددراض الدعايددة مددن أجددل الحصددول علددى عمددلاء جدددد لددزيادة حجددم  *
ل على الفوائد المحققة من حصول المؤسسة على  هادة الإيزو من خلال التقريدر الدذي أصددرته المبيعات ويمكن الاستدلا

مؤسسدة  400علدى   مدن خدلال مسدح أجرتده( 9000مركز بريطاا يمنح  دهادات الإيدزو )  ركة لويدز لتأكيد الجودة 
المرجددلا ): يلددي  نتددائل التقريددر كمددا مسددجلة لددديها باعتبارهددا حاصددلة علددى  ددهادة الإيددزو في المملكددة المتحدددة ، وقددد كانددت

 (52-52نفسه، الصفحات 

 .   من المؤسسات أن مدخل الإيزو كان أساسا لتهيئة نظم جودة فعالة والحفاظ عليها % 67رأى  *

 .   الداخلية كانت أعظم فائدة من مزاياها الخارجية  من مديري المؤسسات أن مزايا الإيزو%  39اكتشف  *
 .   حسنت من السيطرة الإدارية  9000أن نظم الجودة ، الإيزو %  86أوضح  *
أن نظم جودة الإيزو مكنتهم من تقديم خدمة أفضدل لعملائهدم ، وأكددت الانسدجام بدين مدا قددم للعمدلاء %  73رأى  *

 .   وبين توقعاتجم 
 .   قد حسنت الإنتاجية وفتحت أمامها أسواقا كانت متعلقة قبل ذلك 9000الإيزو أن أنظمة %  69أ ار  *
يعتبرونهدا قدد مكندتهم مدن توسديلا %  49منهم أن الحصول على  هادة الإيزو يعد أداة تسدويقية فاعلدة ، و%  63رأى  *

 .    النصيب السوقي 
     :بالنسبة للراملين : ثانيا 

 :   الإيزو يحقق الفوائد التالية أما فيما يخ  العاملين فتطبيق 
يساهم في رفلا الحالة المعنوية للعاملين من خلال رفلا كفاءتجم بالتوجيده ، والتددريب ، وتطدوير القددرات الشخصدية لهدم بمدا  -

 .  يعكس إيجابيا على الإنتا  
صدفة مدن تحديدد وتخطديط المهدام يمنح نظام جودة الإيزو العاملين القدرة على ضبط عمليداتجم الإنتاجيدة ، كمدا تمكدنهم الموا -

 .   والأساليب الأخرى للأداء للحصول على نتائل صحيحة 
إن عملية توصيف الوظائف ، تسمح للعاملين بالحصول على رؤية واضحة لأدوارهم وأهدافهم المطلوبة مدنهم ممدا يمكدنهم  -

 .   من رفلا إنتاجهم وتحسين نوعية أدائهم 
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 .   لق جو عمل أفضل وتقوية التعاون والاتصال بين لتلف العاملين تطوير ثقافة الجودة في المؤسسة وخ -

 .بالإرادة الجودة الشاملة  0111علاقة نظام ادارة افزو : المطلب الثالث 

ونظدام إدارة  9000ودة ايدزو لجدا م أن نظدام إدارةيعتدبرون أبحداثهم ومقدالاتجذا الميددان في هد هناك الكثير من البداحثين
لدددي ي ودة الشددداملة، وفيمدددايختلدددف عدددن إدارة الجددد 9000إيدددزو  ودةنى ، إلا أن نظدددام إدارة الجدددمدددا نفدددس المعدددودة الشددداملة لهالجددد

 :  مابينه كامل الت ختلاف و أوجهالاسنعرض أوجه 

 :  الاق لاف  جهأو : أولا 

 لددىون عتحقيددق رضددا الزبدد أسدداد لددىع عودة مبددلجددو مقيدداد عددال موحددد لهدد 9000ودة ايددزو إن نظددام إدارة الجدد  -
أسدداد تحقيددق رضددا  لددىع ع حددديثا مبددياا إدار هجيددمن تمثددل ات أو خدددمات الشددركة، أمددا إدارة الجددودة الشدداملة فإنهددامنتوجدد
عبددد ، ). لدين وا تمددلا ككددن والمددور و ثمر المسددت في الشددركة مددن العمددال و  ىر الأخددطددراف المعنيددة الأرضددا  بجانددب الددزون

 (522، صفحة 2050
بل نظدام يرتكدز بالضدرورة  الشركة تيجيةتراجدزءا مدن اس ونكس بالضرورة أن ييل 9000ودة ايزو إن نظام إدارة الج -
 العمليددات وفددق إجددراءات وقائيددة العالميددة، تحسددين شددغيلية التقنيددة لصددناعة منتددو  يطددابق المواصددفاتالإجددراءات الت لددى ع
ف إلى تطدوير دتجدة يدفلسدفة إدار  هديودة الشداملة ف، أما نظام إدارة الجد(الجودة قسم)ارة المختصة الإدا هيحية تحددصحوت

رة الإدا التددزام ة و دداملة مددن خددلاليدداتيجية محور تر وفددق اسدد سدديا التنافين موقعهددح وتحسددبقيددق الدددر أداء الشددركات الحاليددة لتح
 المسددتمر ية للتحسددينشددر للمدددوارد الماديددة والب الفعدددال الاسددتخدامنيدددة كدددل عامددل بالشددركة، في ذهودة نشددر ثقافددة الجددالعليددا ب

  (552، صفحة 2052سعدي، ) .للشركة ليالك للأداء الإنتاجيةدارة و الإللعمليات والتطبيقات 

ا بطلدددب مدددن يهدددعل للحصدددول سدددعت 9000ودة ايدددزو ارة الجدددادة نظدددام إده ددد لدددى ات المتحصدددلة عكمدددا أن معظدددم الشدددرك
في حدين أن نظدام إدارة  ، (التصددير)ار  لمنتوجاتجدا بالدذها  للخد سمحيا كجواز سفر ون لهالأحيان  تكئن، أو غالب باالز 
 تييددة الددنهددا بأهميتدده وضددرورة تطبيقدده في  ظددل التحددديات البيئمبتطبيقدده إدارة الشددركة بددوعي  و نظددام تبا ددرهددودة الشدداملة الجدد
 .  اليوم الاقتصاديةات ها الشركشيعت
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 :  ام أوجه ال ك: ثانيا 

ادة المواصدفات الدوليدة إيدزو ه دعلدى  صدوللحا لتسدجل نفسدهودة الشداملة يمكدن أن تي تطبدق نظدام إدارة الجدات الإن الشرك
ات المتحصدلة لى أنظمة جودتجا، أما بالنسبة للشدركالرسمية ع إضافة صفة لىساعد عيذه المواصفات ه، لأن تطبيق 9000

تسددتطيلا أن تكددون كخطددوة أو يددو تطبيددق إدارة ة هددذه الشددهادة تمثددل قاعدددة قويددفددإن  9000ودة ايددزولددى  ددهادة إدارة الجددع
، صدفحة 2001سدعدون و صدا، ، ) .نالزبو  لىع يزكتر وال  المستمرلى مشاركة العمال والتحسينع يزكتر ودة الشاملة بالالج

572) 
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 : قلاصة الفص  

من خلال هذا الفصل يظهر التطور الذي عرفته الجدودة وأهميتهدا بالنسدبة للمؤسسدة وتركيزهدا علدى العميدل باعتبداره سدبب 
وصولا إلى أسلو  أكثر تطدورا يعدرف بنظدام إدارة الجدودة، الدذي يعتدبر ثقافدة تنظيميدة جديددة الدتي . وجود هذه المؤسسة 

 ددامل يهدددف إلى التحسددين المسددتمر في العمليددات والتخفدديض في التكدداليف مددن خددلال أحدددثت ثددورة إداريددة وتددور فكددري 
إ ددراك عيددلا العدداملين في المؤسسددة وإدخددال تغيدديرات علددى أداء كددل فددرد حددتى يددتمكن مددن أداء العمددل الصددحيح وبشددكل 

 .   صحيح ومن المرة الأولى

وقبدولا مدن طدرف المؤسسدات في لتلدف أيداء العدالم الدذي  وتعتبر نظام إدارة الجودة من المداخل الحديثدة الدتي لقيدت إقبدالا
يعتمد على التزام الإدارة العليا ودعمها له وتقديم السبل الكفيلة لتطبيقه والمحافظة عليه ، وحدتى تدنجح المؤسسدة في ذلدك 

لإجدددراءات الدددتي تجددددف إلى التحسدددين والمراجعدددة المسدددتمرة ، وإدخدددال ا 9000يجدددب أن تفهدددم جيددددا معدددنى معدددايير الإيدددزو 
 .   التصحيحية والوقائية التي ترفلا من فعالية نظام إدارة الجودة وتحقيق جودة الأداء 

ليست نهاية المطاف ، بل تعتبر  2000طبعة  9001والتطابق ملا المواصفة  9000إن الحصول على  هادة الإيزو 
 دة الشاملة البداية لإرساء نظام إدارة الجودة يتوافق ملا مبادا ومتطلبات إدارة الجو 
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 : تمهيد 

لقد ازداد إدراك المؤسسات الخدمية لأهمية ودور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية ، كما أصبح العملاء أيضا أكثر إدراكا 
وما للجودة من أثر على حجم الطلب على الخدمات  واهتماما بالجودة نظرا للدور الذي تلعبه في أداء الخدمة وتقديمها ،

، وتعد توقعات وحاجات العملاء عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة ، إلا أن تقييمها وقياسها يعتبر أمرا صعبا بالنسبة 
 .للمؤسسات الخدمية ، إذ توجد تحديات لابد عليها التعامل معها 
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 .ماهية الخدمة : المبحث الأول 

 .تعريف الخدمة و تبيان خصائصها : المطلب الأول 

 : الخدمةتعريف  : أولا

 :  للخدمة عدة تعاريف من بينها

ا مباشرة من المنتج إلى المستعمل، لموسة يتم تبادلهمنتجات غير م االخدمة بأنه"عرفت جمعية التسويق الأمريكية  •
معرفتها لأنها تظهر ا أو مع ويصعب في الغالب تحديده نى بسرعة،ي تقريبا تفلها أو خزنها، وهولا يتم نق

 (72، صفحة 7102عبد الفتاح ، )". واستملاكهاراؤىا شللوجود بنفس الوقت التي يتم 

وتكون أساسا غير  ما لطرف آخر، ا طرفأي نشاط أو انجاز أو منفعة يقدمه "اعلى أنه" كوتلر"عرفيا  •
 ".نلموس أو لا يكو ا قد يكون مرتبطا بمنتج مادي مها أو تقديمهكية، وان إنتاجلأية م ملموسة ولا ينتج عنها

 (70، صفحة 7102الضمور، )

أو  لتطبيق ك كنتيجةهلمستلموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للعبارة عن منتوج غير م"ا وقد عرفت بأنه •
يمكن  ومحددة، والخدمة لا ى أشخاص أو أشياء معينة استخدام جهد أو طاقة بشرية أو آلية فهو عل

 (27، صفحة 7110توفيٌق الحاج و حسٌين عودة، )". ا مادياستهلاكها

دمننة علننى أنهننا منتجننات غننير ملموسننة يننتم التعامننل  ننا في أسننوا  معينننة مننن خننلات التعنناريف السننابقة يمكننن تعريننف الخ
الرعاينة  حنة والاطمنننان  و ار سنتهلك، وتسناهم في تنوفير جاننب كبنير منن الدف أساسا إلى إشباع رغبنات  وحاجنات المته

 . ى مستوى المجتمع كما تحقق نوعا من الاستقرار الاقتصادي، سواء على مستوى الفرد أو عل

 : ائص الخدمةخص: ثانيا

  (72، صفحة 7107بلحسن، ) :يهناك عدة خصائص تميز الخدمة من أهمها ما يل

ا اكها بالحواس  والإحساس  ر لى المستخدم إدمن المستحيل ع لموسة فإنهخدمة غير الملل ار نظ: موسيةاللامل •
 . اله ائهر قبل ش هاا، أو رؤيتها، أو شمها أو تذوقهمن خلات لمس
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 هيخدمة يتم في نفس الوقت، و لل هلاكيتي الإنتاج  والاستلتعني تلازمية عم :(عدم الانفصال)التلازمية  •
نا ها فالزبون هلاكهوقت است هو نفسهن وقت إنتاج الخدمة ها، لأيمكن فصل الخدمة عن مقدم تعني أيضا لا

 . يكون في اتصات مباشر مع مقدم الخدمة

بنفس ا المؤسسة الخدمية إلى الزبون تتم اض أن الخدمات التي  تقدمهمن الصعب افت  :عدم التجانس •
ا، فالخدمة المقدمة من نفس هى مقدملن جودة أداء الخدمة يعتمد بدرجة كبيرة عالمستوى  والنوعية لأ

 . ف أيضا من شخص لآخر أي من مقدم إلى آخرلالشخص تخت

ى شكل يمكن حفظ الخدمة عل لتخزين أي لاة للتعتبر الخدمة ذات طبيعة غير قاب :تخزينلية للعدم القاب •
 . اها و بالتالي عدم إمكانية تخزينهك وقت إنتاجهلمخزون فالخدمة تست

 عن الخدمة، ذلك كون الزبون يمكنه كية صفة تميز السمعةلصفة عدم انتقات الم :كيةلعدم انتقال الم •
ا كما هحق امتلاك ها الزبون لديهى عكس السمعة التي يكون فيلا عهن امتلاكاستعمات الخدمة لمدة معينة دو 

 . عة الماديةلفي الس

 : خصائص الخدمة في الشكل التالي خيصلويمكن ت

 خصائص الخدمة:  30الشكل رقم 

 

 

 

 

 

سالي عمار ، رحماني مراد ، تأثير جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية على رضا الزيون، مذكررة مقدمذة لليذل دذهادة الماسذ ، :  المصدر 
  32، ص  8302/8302العلوم التجارية ، تسويق خدمات ،  جامعة محمد بوضياف ، المسيلة،

 خصائص الخدمة

 التلازمية  اللاملموسية

 (عدم الانفصال) 

عدم القابلية  عدم التجانس

 للتخزين

عدم انتقال 

 الملكية
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 أهمية الخدمة:المطلب الثاني 

إن أحد التحولات الهامة في عالم الأعمات في الفنتة الحالينة هنو زيننادة الإهتمننام بقطنناع الخندمات مقارننة بالقطناع الصنناعي، 
فننالفتة طويلننة مننن الننزمن كننان الاهتمننام منصننبا علننى القطنناع الصننناعي ودور  في تحقيننق خطننل التنميننة علننى مسننتوى النندوت 

زداد الاهتمنام بقطناع ومن ثم على مستوى المؤسس اا ات ولكن في الآونة الأخيرة انخفض الدور والأهمية النسبية لهذا القطناع وا
 .الخدمات كمحور أساسي في تنشكيل القطاعنات الاقتنصادية المختلفنة وكمنورد هام لدخل الدولة  

الننننة المرحلننننة الأولى كننننان ويلاحننننظ أن الإهتمننننام بقطنننناع الخنننندمات يعكننننس مراحننننل النمننننو الاقتصننننادي لأي دولننننة   ففنننني ح
الإهتمام الأساسي مراكز علنى الصنيد والننصناعات الإسننتخراجية ثم تلني ذلنك مرحلنة التصننيع والنتي بندأت منع بداينة الثنورة 
الصناعية وتطبيق مبادئ الإدارة العلمية في الصنناعات المختلفنة و إ إلى المرحلنة الثالثنة والأخنيرة وهني التكينز علنى صننناعة 

ت، ويقنننصد بنننصناعة الخننندمات تلنننك المنظمنننات التننني تقنننوم بتقننندم خننندمات غينننر ملموسنننة لعملائهننا، تمييننزا لهننا عننن الخننندما
القطاع الصناعي والذي يقدم سلعا ملموسة ومن أمثلة المنظمات العاملنة في القطناع الخندمي نجند البننوك، شنركات التن مين، 

الات، ويلاحننظ أن الإهتمننام بصننناعة الخنندمات يننرتبل أساسنننا بمننننستوى شننركات النقننل، السننياحة الفننناد  وغيرهننا مننن المجننن
 .الخ  ....المعينشة وزيادة دخل الفرد تزيد حاجته إلى الخدمات المصرفية والسياحية وخدمات الإصلاح

الحاجنة والجدير بالذكر أن نمو هذ  الصناعات يلعب دور تندعيمي للصنناعات الأخنرى   في القطناع الصنناعي حيند تنزداد 
إلى الخندمات المصنرفية وشنركات التن مين والمنظمنننات المتخصننصة فنني تقنندم الاستشنارات الإدارينننة والفنيننة ومننن ثننم فنننإن دور 

 .الصناعات الخدمية يمتد لی شمل خدم  القطاعات الاقتصادية الأخرى بجانب خدمة العملاء من المستهلكين النهائيين  

وعلننى المنننستوى الننندولي ازداد الننندور النننذي تلعبنننه صنننناعة الخننندمات وخاصنننة فيمنننا يتعلنننق بمنندى مسنناهمتها في إجمننالي النندخل 
القننومي وعنندد الأفننراد العنناملين في هننذ  الصننناعة بينمننا انخفضننت مسنناهمة القطنناع الصننناعي في النندخل القننومي فننإن هننناك 

لى مننا تننوفر  المنظمننات المختلفننة في القطنناع الخنندمي مننن فننرص عمننل جديننندة زيادة سننريعة مننن جانننب الخنندمات بالإ ننافة إ
ومتنوعننة وعلنننى المنظمنننات بنناختلاف أنواعهنننا أن  خنننذ بعنننين الاعتبننار النننصحوة الخدميننة المنتشنرة في أسنناء العننالم وأن تننندرس 

علننننى المنظمنننات صننننغيرة الحجنننم حيننند تننننزداد ينطبنننق ذلننننك بننننصفة خاصنننة  الفنننرص التننننسويقية التننني يتيحهننننا هنننذا الإ ننننا  و
فرصنننتها فننني تقننندم الخننندمات والننتي تتصننف بمحدوديننة النطننا  الجغننرافي الننتي يمكننن أن تغطيننه الخدمننة، ولهننذا فننإن المنشنن ت 

  (021صفحة ، 0991الصحن، )  صنغيرة الحجم  د فرصة كبيرة في الدخوت في هذا النوع من الأعمات
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 تصليفات الخدمة : المطلب الثالث 

 :ومن أهم هذ  التصنيفات نذكر مكن تصنيف الخدمات إلى عدة أشكات وفق مستويات معينة، 

قد يتمثنل السنو  في أفنراد مثنل خندمات التن مين علنى الحيناة، ركنوا سنيارات الأجنرة،  :التصليف حسب السوق -0
الحكوميننة، الاستشننارات الإداريننة للشننركات والبنننوك، خنندمات مكاتننب ا اسننبة وقنند يتمثننل في منظمننات كالمصننا  

والمراجعنننة، وتقننندم الخدمنننة سنننواء منننن جهنننة معيننننة إلى مختلنننف الأسنننوا ، أو إلى قطننناع محننندد منننن قطاعنننات السنننو  
 .وبأسعار مختلفة، وقد تختلف الأسوا  فيما بينها من حيد سبب طلب الخدمة، ودرجة تعقد الخدمة ذاتها

علنى اعتبنار أن الخدمنة غنير ملموسنة، فإننه منن الصنعب الحكنم علنى جودتهنا  :لتصليف حسب التجسيد المذاد ا -7
 .قبل الحصوت عليها، ولذلك لا يمكن الاحتفاظ بنفس مستوى الجودة كما هو

نميننز بننين خندمات تعتمنند في تقننديمها علننى العنصنر البشننري ومنندى كفنناءة ومهننارة  :التصذليف حسذذب الأدذذخاص -0
و ما يجعل العمينل يبنذت جهندا كبنيرا في اختينار منورد الخدمنة، وخندمات أخنرى تعتمند في تقنديمها علنى مقدمها وه

 .الآلات بدرجة عالية مثل خدمات النقل الجوي
قد تصنف الخدمات على أساس هدف الربحية إذا استهدف منهنا الحصنوت علنى النربح   :التصليف حسب الربحية -2

المنشن ت الخاصنة مثنل المستشنفيات والمندارس، ووكنالات الإعنلان، وقند تقندم كما هو الحات في المنظمات الربحية ك
 .الخدمة من منظمات لا تسعى إلى تحقيق الربح مثل المنظمات الحكومية التي تقدم الخدمات التعليمية والصحية

تصننف بعنض الخندمات وفقنا لتندخل الحكومنة لو نع التشنريعات والقنوانين  :التصليف حسب التدخل الحكذوم  -2
لمنظمنننة لخدمنننة معيننننة مثنننل قنننانون تنظنننيم مهننننة ا اسنننبة والمراجعنننة، وفي المقابنننل هنننناك خننندمات لا يتطلنننب تننندخل ا

 .الحكومة لتنظيمها
قنند يتطلننب تقنندم بعننض الخنندمات احتكنناك بننين العميننل ومقنندم  :التصذذليف حسذذب درجذذة الاحتكذذا   لعميذذل -1

لاحتكنناك تطلننب ذلننك عمالننة علننى مسننتوى مهننارة الخدمننة مثننل مننا هننو الحننات في خنندمات التعلننيم، وبتزاينند درجننة ا
 .عالية

وتصننف إلى خندمات داخلينة تقندم لأفنراد أو لأقسنام داخنل تنظنيم المؤسسنة أي أنهنا  :لتصذليف حسذب التلمذيما -2
 .خدمات خاصة بالاستخدام الداخلي، وخدمات خارجية خاصة بعملاء الشركة
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نجند خندمات أساسنية تتعلنق بالنشناط الرئيسني والمركنزي للمؤسسنة مثنل شنركات  :التصذليف حسذب نذول اللشذا  -2
التنننن مين لتغطيننننة خنننندمات التنننن مين وعقننننود الحينننناة، وشننننركات سننننياحية لخنننندمات السننننياحة، وأخننننرى  نويننننة مكملننننة 

 (7109) .للخدمات الأساسية وقد تكون  رورية لرفع مردودية الخدمات الأساسية وتحسين جودتها

 .الزبون أساسيات حول الرضا: المبحث الثاني  

 م بينة حاجناتهلوتو فهمهنم  ين، لنتسعى دوما المؤسسة للاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذا أكبر عدد ممكنن منن النزبائن ا تم
 .وبالتالي تكسب ر اهم ،توقعاتهم إلا من خلات تقدم الخدمات ذات الجودة التي تتوافق مع  ا ذلكهولا يمكنو رغباتهم 

 مفهوم رضا الزبون: المطلب الأول 

I تعريف رضا الزبون 

 : هناك العديد من التعاريف التي تناولت مفهوم ر ا الزبون ونذكر منها 

ور العميل الناتج عن المقارنة بين خصائص المنتوج مع شع"علي انه " DUBOIS & KOTLER"تعريف    
 " . توقعاته

الحكم علي جودة المنتوج الناتج عن المقارنة بين "علي انه " ZEITHMAL & COLL"تعريف كل من    
 " . توقعات العميل للخدمة والأداء

تقييم يثبت بان التجربة كانت علي المدرك الأقل مثلما كان من المفت ض أن " بأنه "HUNT"وعرفه  الباحد    
  (7112بوعنان، ) "تكون

ناتنج عنن ( مؤقنت ) بأنه حالة نفسية لما بعد الشراء واستهلاك خدمة معينه ، يتجم بواسطة شعور عابر " ويعرف أيضا    
 " .  الفر  بين توقعات العميل و الأداء المدرك بالموازاة مع تلكم المواقف السابقة  ا  الخدمة

 " . عاملات لحاجاته وتوقعاتهإدراك الزبون لمستوي إجابة الم"ويمكن تعريفه على انه     

من خلات التعاريف السابقة نستنتج أن الر ا عبارة عن شعور وإحساس نفسي يعبر عن الفر  بين أداء المنتج  
 . وتوقعات الزبون ، وبذلك يمكن أن نميز بين ثلاث مستويات من الر ا 



 جودة الخدمة و رضا الزبون : الفصل الثاني 

 

03 
 

  الزبون راض حدا = الأداء أكبر من التوقعات 
  الزبون راض = الأداء يساوي التوقعات 
  (20، صفحة 7117، .الصحن م) الزبون غير راض= الأداء أقل من التوقعات 
II  تعريف الزبون و أنواعه 
إذ اجمنننع  يعننند مفهنننوم الزبنننون منننن اهنننم المرتكنننزات النننتي تسنننتند عليهنننا إدارة العلاقنننة منننع الزبنننون ،: تعريذذذف الزبذذذون  -

الباحثون والمفكرون علي أن الزبون يعد ا ور الأساسي للأنشطة التي تتعلنق ببقناء المؤسسنة ، فهنناك عندة تعناريف 
 (29، صفحة 7119الطائي، ) : نذكر منها 

الشخصنننننية و المعتقننننندات    ) وتتننننن ثر قراراتنننننه بعوامنننننل داخلينننننة مثنننننل  هنننننو المسنننننتخدم النهنننننائي لخننننندمات المؤسسنننننة ،"  -
 ( ". الموارد و ثيرات العائلة وجماعة التفضيل والأصدقاء ) وبعوامل خارجية مثل ( والأساليب ، والدوافع والذاكرة 

كي وهننو ذلننك الشننخص الننداخلي أو الخننارجي والننذي يقتننني منننتج المؤسسننة مننن السننو  الصننناعي أو الاسننتهلا "  -
 "  .لتحقيق حاجاته ورغباته أو رغبات عائلته عن طريق الشراء أو المبادلة 

 : أنوال الز ئن  -0

 إن الأسلوا الذي يتعامل به موظفو المؤسسة مع الزبائن يعد الأساس الذي تستند عليه المؤسسة الناجحة ، 

مرجنع ) :النزبائن الأكثنر شنيوعا نجندحيد يتطلب فهم و إدراك أننواع النزبائن وفهنم السنلوك الإنسنام ، ومنن أننواع 
  (17سابق، صفحة 

  .يتصف بالخجل وكذلك البلء في اتخاذ القرارات :  الزبون السلبي -
  .يبالغ في إدراكه لذاته ، يثار بسهولة ، غرور  يقود  دوما إلي الشعور بالثقة : المندفع : الزبون المغرور -
  . يتصف بعدم القدرة علي اتخاذ القرار بنفسه ، عدم الاستقرار في رايه:  الم ددالزبون  -
  .يتميز بالغضب وسهولة إ رته ، صعوبة إر اؤ  :  الزبون الغضبان -
  .يتسم بالهدوء وقلة الكلام ، يمتاز بالاتزان وعدم السرعة في اتخاذ القرارات :  الزبون المفكر الصامت -
  .ل اتخاذ قراراته بصورة منفردة بعيدا عن  ثيرات الآخرين يفض:  الزبون العليد -
   .كثير الشك ، عدم الثقة في الغير وصعوبة معرفة الشيء الذي يريد  :  الزبون المتشكك -
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 أبعاد الرضا الزبون و محدداته: المطلب الثاني 

I  أبعاد رضا الزبون 

 : تقود اهمية ر ا الزبون  إلى الحديد عن الأبعاد الثلاثة الرئيسية لر ا الزبون و التي تتمثل فيما يلي 

 :فهم حاجات الز ئن  -0

يتوجب على المسنوقين أن يكوننوا علنى إتصنات دائنم منع النزبائن سنواء الحناليين مننهم أو ا تملنين ليتسننى لهنم معرفنة العوامنل  
 .لهؤلاء الزبائن، إذ يعد فهم الزبون و الإلمام بحاجاته و رغباته من أكثر الأمور أهمية للمؤسسة  التي تحدد السلوك الشرائي

 : التغكية المرتدة للز ئن   -8

تشننمل هننذ  الخطننوة في الطننر  و الأسنناليب الننتي يسننتعملها المسننوقين لتعقننب أراء عننن المنظمننة لمعرفننة منندى تلبيتهننا لتوقعنناتهم 
 .يمكن للمؤسسة القيام بذلك عن طريق الإستجابة 

 : القياس المستمر  -0

، الننذي CSMالخطننوة الأخننيرة لتحقيننق الر ننا تتمثننل في قيننام المؤسسننة صنشنناء بننرنامج خنناص لقينناس ر ننا الننزبائن كنظننام 
علنننوطي، ) .يقننندم إجنننراء لتتبنننع ر نننا العمنننلاء طنننوات الوقنننت بننندلا منننن معرفنننة مننندى تحسنننين أداء المؤسسنننة في وقنننت معنننين 

 (20، صفحة 7102-7101

II  محددات رضا الز ئن 

اتفننق البنناحثون علننى أن محننددات الر ننا الزبننون تتمثننل في ثلاثننة أبعنناد أساسننية وهنني الننتي مننن خلالهننا نعننرف مسننتوى ر ننا  
  (2-2، الصفحات 7119بالاطرش، ) :وهي 

 :  التوقعات -1

يمكن الاتفا  بصفة عامة على أن التوقعات ما هي إلا احتمالات يشكلها الزبنون، يمكنن أن تكنون سنلبية أو ايجابينة، قنند 
يلجن  الزبننون إلى اسننتخدام أنننواع مختلفننة مننن التوقعننات عننند قيامنه بتكننوين رأي معننين عننن مسننتوى أداء خدمننة مننا، يمكننن 

 : الزبون تحديد الجوانب الأساسية لتوقعات
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  هني الخصننائص الموجننودة في الخدمننة في حنند ذاتهنا والننتي يننرى  (:الخدمذة المتوقعذة)توقعات عن خصائص الخدمة
 .الزبنون أنها تحقق له  منافع 

 خدمة؛ لوتتعلق بردة فعل الآخرين ا ا  الزبون نتيجة اقتناء  ل: توقعات عن الملافع أو التكاليف الاجتماعية 
 هنى دفعنننلننزمنننا علم هي توقعنننات عنننن التكننناليف والسنننعر النننذي يجننند الزبنننون نفسننهنن: كذذاليف الخدمذذذةتوقعذذات عذذن ت 

في  همننادي فقننل بننل كنننل جيننند منننادي أو معننننوي يبذلنننمبلننغ لا تتضننمن  هنننانى الخدمننة ، والتكنناليف لننحصنننوت علل
 . ير النفسي والمعنو ها وحتى الأثومات التي جمعلذلك المع نى الخدمنة بمنا فيلسنبيل الحصنوت ع

 :  لالأداء الفع- 2

الر نا وذلنك منن  تعبير عنلل ليهمقياس مبسل يمكن الاعتماد ع اسات الخاصة بالر ا عن كونهر أهمية الأداء في الدر هتظ 
 ه معينارا في كونن دمة، ومنن ناحينة أخنرى تكمنن أهميتنهلأداء الخالمختلفة  م في الجوانب هة نظر هخلات سؤات الزبائن عن وج

 . وبين التوقعات للمقارنة  بينه

 :  عذدم المطابقذة/ المطابقذة  -3 

والنتي تولند  (الأداء المتوقنع)التوقعنات  منع (نلإشنباع النذي حصنل علينه الزبنو ا)ني لتننتج المطابقنة عنندما يتسناوى الأداء الفع
عنن مسنتوى التوقنع النذي  أداء الخدمنة درجنة اسنرافا ا بأنهنهنالشعور الر ا عن الخدمة، أما حالة عدم المطابقة يمكن تعريف

 . ا عدم الر انهفيتولد ع لية الشراءر قبل عمهيظ

 أهمية رضا الزبون : المطلب الثالث 

  (007، صفحة 7100فرحان طالب، ) :هناك  أهمية لر ا الزبون بالنسبة للمؤسسة نذكرها من خلات النقاط التالية

 إذا كان الزبون را يا عن أداء المؤسسة فإنه سيتحدث إلى زبائن آخرين مما يولد زبائن جدد؛  -
 ر ا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المؤسسة يؤدي إلى أن قرارا  بالعودة إليها سيكون سريعا؛  -
قدرة المؤسسة على تحقيق ر ا الزبون بخصوص الخدمة المقدمة من قبلها سوف تقلل من إحتمات توجه الزبون إلى  -

 مؤسسات أخرى منافسة؛  
 إهتمام المؤسسة بر ا الزبون يولد لديه القدرة على حماية نفسه من المنافسين، خصوصا المنافسة السعرية؛  -
 .  ستتمكن من تحديد حصتها السوقية المؤسسة التي تسعى إلى قياس ر ا الزبون -
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  (007-000، الصفحات 7102عباس و الجنابي، )  :وهناك نقاط أخرى منها ما يلي

يعد ر ا الزبون أحد  أهم المعايير للحكم على نشاط المؤسسات التي تعد الجودة نقطة أساسية لتعزيز ثقة الزبون 
 :  ، فضلا عن ذلك فإنه يساعد المؤسسة في و ع مؤشرات تقييم الأداء وتحسين سو الأفضل من خلاتبمنتجاتها

 إعادة النظر بالسياسات المعموت  ا  وإلغاء تلك التي تؤثر في ر ا الزبون؛   -
 كسية؛ و ع دليل لتخطيل الموارد وتسخيرها لخدمة رغبات الزبائن وطموحاتهم في  وء آرائهم والتي تعد تغذية ع -
 الكشف عن مستوى أداء العاملين في المؤسسة ومدى حاجتهم للبرامج التدريبية مستقبلا؛  -
منننن ثم يمكنننن تحديننند  أهمينننة ر نننا الزبنننون منننن خنننلات العديننند منننن ا ننناور والإ اهنننات النننتي تتنننناوت مختلنننف الأطنننراف  -

 :  المقدمة والمستفيدة من الخدمة ومن هذ  ا اور والإ اهات
م معظمنني القيمننة؛ يعنند ر ننا الزبننون لننلأداء ا قننق لتوقعاتننه، إذ أن الر ننا المقبننوت ينننتج عنننه ولاء كبننير أن الننزبائن هنن -

تعزيز حالة الر نا وينؤدي  ا  المؤسسة؛ يسهم تقدم المنتجات المتجددة والحديثة وتحدث الزبون للآخرين عنها في 
يننؤثر فقنندان الزبننون وبشننكل كبننير في أداء المؤسسننة  و أرباحهننا؛ تننوفير  ر العلاقننة بننين المؤسسننة والننزبائن؛ار إلى إسننتم

 . جودة تسويقية تتناسب مع جودة المنتجات المقدمة، يصل بالمؤسسة إلى تحقيق معايير الجودة الشاملة

 قياس الرضا على جودة الخدمة : المبحث الثالث 

الطر  العلمية و هذا المو وع يكمن في عملية استخدام يد في يعد الإهتمام بجودة الخدمة مو وع قدم، لكن الجد   
 . الأساليب الإحصائية الحديثة لتطبيق نماذج قياس جودة الخدمة سواء ما يتعلق بوجهة نظر الزبون أو مقدمي الخدمة

 . (أهميتها و أبعادها )مفهوم جودة الخدمة : المطلب الأول 

I  مفهوم جودة الخدمة 
تعددت التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة، و ذلك لإختلاف حاجات و توقعات الزبائن عنند البحند عنن جنودة الخدمنة    

 : المطلوبة، و كذلك الإختلاف في الحكم على جودة الخدمة و منه يمكن إعطائها التعاريف التالية 

 .(71، صفحة 7119-7112عباسي، ) معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لهذ  الخدمة -
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تعتننبر مقينناس للدرجننة الننتي يرقننى إليهننا مسننتوى الخدمننة لتقابننل توقعننات العمننلاء و أن الجننودة الننتي ينندركها العميننل للخدمننة  -
بننري ، ) توقعننات العميننل لأبعناد الجننودة و بننين الأداء الفعلني الننذي يعكننس مندى تننوافر هننذ  الأبعناد بالفعننلهني الفننر  بنين 

 . (722-722، الصفحات 7112

ينة، حيند تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي و البعد الشخصي ك بعاد مهمة في تقدم الخدمة ذات جودة عال -
يتكننون الجانننب الإجرائنني مننن نظننم و إجننراءات محننددة لتقنندم الخدمننة، أمننا الجانننب الشخصنني للخدمننة فهننو كيننف يتفاعننل 

 (09الدرداكة و الشبلي، صفحة ) .مع الزبائن( و سلوكاتهم و ممارستهم اللفظية بمواقفهم) العاملون 

و جنودة الخدمننة يمكننن أن تعنرف مننن منظننور مقنندم الخدمنة ومننن منظننور المسنتفيد مننن هننذ  الخدمننة، و هنذا مننا يؤكنند عليننه  -
فنالجودة منن منظنور مقندم الخدمنة هني مطابقنة الخدمنة للمعنايير المو نوعة ( Krajewski and Ritzman)الباحثنان 

بظناظو ) اسنتعمالاتهو  لاسنتخداماتهمواءمنة هنذ  الخدمنة  يفهنالزبنون / مسبقا لهذ  الخدمة، أما الجودة من منظور المستفيد 
 . و الشكل الموالي يو ح مفهوم جودة الخدمة  .(9، صفحة 7101و العمايرة، 

 مفهوم جودة الخدمة 30الشكل رقم 

 

 

 

                    

محمد فوز  سالم عابدين، قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة الذ  تقذدمها دذررة ااتصذالات الفلسذطيلية في : المصدر 
ص ص  8330، الجامعذذة ااسذذلامية، ( ذذير ملشذورة)محافمذات قطذذال  ذزة مذذن وجهذة نمذذر  الذز ئن، مذذكررة ماجسذتير، 

10. 

و يتضح من الشكل أنه إذا توافقت إدراكات النزبائن منع توقعناتهم لنه فنإنهم سنوف يكوننون را نين عنن الخدمنة، أمنا إذا     
فاقنننت التوقعنننات أو  اوزتهنننا فنننإن الخدمنننة تعتنننبر متمينننزة، و إذا تحقنننق العكنننس و هنننو أن الخدمنننة الفعلينننة لم تنننر  إلى مسنننتوى 

 لخدمةجودة ا

 إدرارات الزبون للخدمة الفعلية (الفجوة) مستوى الجودة  ات الزبون للخدمةتوقع
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فننإن الإدراكننات الفعليننة للخدمننة تكننون ردينننة، و مننن ثم فننإن الزبننون يكننون غننير را نني عننن التوقعننات أو  نناوزت التوقعننات 
  .هذ  الخدمة

 : إن جودة الخدمة مكونين أساسيين 

و تشننير إلى الجوانننب الكميننة للخدمننة و الننتي يمكننن التعبننير عنهننا   ( :Technical Quality)الجذذودة الفليذذة -0
 .كميا

و تشنير إلى الكيفينة النتي تنتم فيهنا عملينة نقنل الجنودة الفنينة إلى : ( Functional Quality)لجودة الوظيفية ا-7
 (27-20عابدين، الصفحات )  (.الزبون ) المستفيد من الخدمة 

II  أهمية جودة الخدمة 

 : تكمن أهمية الجودة في تقدم الخدمة فيما يلي    

  عدد المؤسسات التي تقوم بتقدم الخدمات فمثلا نصف المؤسسات يتعلق نشاطها  ازدادلقد  :نمو مجال الخدمة
 .بتقدم الخدمات

  إن زيادة عدد المؤسسات الخدمية يؤدي ذلك إلى زيادة المنافسة، و بالتالي فإن جودة الخدمة : إزدياد الملافسة
 .تعطي لهذ  المؤسسات مزايا تنافسية عديدة

   بائن يريدون معاملة جيدة، فلا يكفي تقدم خدمة ذات جودة و سعر معقوت دون توفير إن الز : فهم الز ئن
 .المعاملة الجيدة، و الفهم الأكبر للعملاء

   أصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز على توسيع حصتها : المدلول ااقتصاد  لجودة الخدمة
زبائن جدد، و لكن يجب كذلك ا افظة على  اجتذاا السوقية لذلك لا يجب على المؤسسات السعي من أجل

 (11، صفحة 7111بوعنان، ) .أكثر بمستوى جودة الخدمة الاهتمامالزبائن الحاليين و لتحقيق ذلك لابد من 
III  أبعاد جودة الخدمة 

توصل مجموعة من الباحثين إلى أن الأبعاد التي تبنى عليها الزبائن توقعاتهم و إدراكاتهم و بالتالي حكمهم على جودة 
 : سية هي يالخدمة تمتد لتشمل عشرة أبعاد رئ
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  تشنننير إلى قننندرة منننزود الخدمنننة علنننى إنجننناز أو أداء الخدمنننة الموعنننود  نننا بشنننكل دقينننق يعتمننند علينننه،  :ااعتماديذذذة
يد يتطلننع إلى مننزود الخدمننة بأن يقنندم لننه خدمننة دقيقننة مننن حينند الوقننت و الإنجنناز، تمامننا مثلمننا   وعنند  فالمسننتف

 ؛(20بن جروة، صفحة ) بذلك و أن يعتمد على مزود الخدمة في هذا بذاته
  توفينننننق   ، ) إحتياجنننننات النننننزبائنو النننننتي تشنننننير إلى سنننننرعة إسنننننتجابة مقننننندمي الخدمنننننة لمطالنننننب و  :ااسذذذذذتجابة

 ؛(22، صفحة 7112-7111
  و هي تمثل مدى إستعداد مقدم الخدمة على تقدم المساعدة للمستفيد أو حل مشاكله؛ :الجدارة 
  ة النننتي تتضنننمن حيننند تلعنننب قننندرات مقنندم الخدمنننة و مسنننتوى المعرفننة لدينننه دورا كبنننيرا في إعطنناء الثقننن :المصذذداقية

 المستفيد و  عله واثق من حصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لتوقعاته؛
   تعنند هننذ  الخدمننة دورا كبننيرا و فعننات في جننذا الننزبائن لطلننب الخدمننة لأن تننوفر عنصننر الأمننان و الثقننة  :الأمذذان

سننية الننتى يبحنند عنهننا إن الحاجننة إلى الأمننان يمثننل أحنند الحاجننات الأسا. يشننكل نقطننة أساسننية بالنسننبة للمسننتفيد
 .المستفيد في الخدمة

  يقصنند  ننا درجننة فهننم مننورد الخدمننة للمسننتفيد و كننم مننن الوقننت و الجهنند  تنناج هننذا  :درجذذة فهذذم مقذذدم للخدمذذة
الصننميدعي و عثمننان يوسننف، ) المننورد كنني يفهننم المسننتفيد لطلباتننه خاصننة مشنناعر المسننتفيد و تقنندير هننذ  المشنناعر

 ؛(92-97، الصفحات 7101
   توفينق ) و تعني تبادت المعلومات المتعلقة بالخدمة بين مقدمي الخدمة و النزبائن بشنكل سنهل و بسنيل :ااتصال

 ؛ (22  ، مرجع سبق ذكر ، صفحة 
   الإتصننات فحسننب، و لكننن كننل مننا مننن شنن نه أن ييسننر مننن الحصننوت لا يتضننمن هننذا البعنند  :الوصذذول للخدمذذة

 ملائمة ساعات العمل و موقع المؤسسة؛: على الخدمة مثل 
  غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل الزبون في  وء مظهر التسهيلات المادية مثل   :الأدياء الملموسة (

 ؛...(المعدات و الأجهزة و الأفراد 
  أن يكون مقدم الخدمة على قدرة من الإحتام و الأدا، و أن يتسم بالمعاملة الودية مع الزبائن و تعني  :اللباقة

-92ا ياوي ، الصفحات )  و من ثم فإن هذا الجانب يشير إلى الصداقة و الود بين مقدم الخدمة و الزبون
92). 
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 parasuraman zeithanrl and)بعد فتة وجيزة قام نفس الباحثين بتقليص عدد الأبعاد إلى خمسة أبعاد    
berry 1900   ) هي : 

وهننذا البعنند مننن الأبعنناد الخمسننة الأكثننر ثبننا  و يكننون الأكثننر أهميننة في تحدينند إدراكننات جننودة  :ااعتماديذذة  -0
 . بأنها القدرة على تقدم وعود الخدمة بشكل موثو  و دقيق الخدمة عن الزبائن و تعرف الإعتمادية

خلننق و كسننب الثقننة، حينند تعنند الثقننة بشننكل عننام عنصننرا أساسننيا و مهمننا  ( :الثقذذة و التوريذذد ) الضذذمان  -7
للعلاقننات التبادليننة الناجحنننة فهنني تمثنننل الرغبننة و الإسنننتعداد و اعتمنناد الطنننرف الأخننر في تبنننادت  نناري معنننين 

 .(001-002، الصفحات 7112العجارمة، ) ثقته الكاملةيضع فيه الزبون 
و يتضننننمن هنننذا البعننند أربعننننة متغنننيرات،  تقننننيس إهتمنننام المؤسسننننة صعنننلام زبائنهننننا بوقنننت  ديننننة  :ااسذذذتجابة  -0

هنا في معناونتهم، و عندم تقدم الخندمات الفورينة لهنم، و الرغبنة الدائمنة لموظفيالخدمة، و حرص موظفيها على 
 ؛(2، صفحة 7119الدروي ، ) إنشغات الموظفين عن الإستجابة الفورية لطلباتهم

تعسننام، )  و تشننمل التسننهيلات الماديننة و المعنندات و مظهننر المننوظفين و مننواد الإتصننات :الأدذذياء الملموسذذة  -2
 ؛(7112عقيلي، و حلوبي، 

، صنفحة 7112فنارس، ) و تعنني مسنتوى العناينة و الإهتمنام الشخصني المقندم للزبنون ( :العلاية )التعاطف  -2
29). 

 .قياس جودة الخدمة :المطلب الثاني 

تواجننه الخدمننة صننعوبات عدينندة لقياسننها مقارنننة بقينناس جننودة السننلع و بالننرغم مننن هننذ  الصننعوبات، فننإن هننناك عدينند مننن 
 : الدراسات التي ساهمت في و ع أطر و معايير علمية و عملية لقياس جودة الخدمة و من بينها 

، lehtine 0927دراسنات  ،parasuraman zeithanrl  berry  (0922 ،0922 ،0990 )دراسنات 
و أهنم   Taylor and Gronin ( 0992- 0997)و دراسنات Gronroos (0927 – 0920 )دراسنات 

 : المساهمات و أبرزها ما يلي 

 : و هذا الإ ا  يتضمن عدة مقاييس منها  :قياس جودة الخدمة من ملمور الزبون   -0
   و المقدمننة مننن طننرف الزبننون خننلات فننتة زمنيننة، و تبننين هننذ  الشننكاوى عنندم تناسننب  :قيذذاس عذذدد الشذذكاوى

 .(92-92ا ياوي ، الصفحات )  الخدمة المقدمة لهم مع المستوى الذي يطمحون إلى بلوغه
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   فتننتم مننن خننلات حصننر خصننائص  و هنني إحنندى الطننر  المعقنندة في قينناس جننودة الخدمننة،: قيذذاس رضذذا الزبذذون
النبرواري )  الخدمة في جدوت و سؤات الزبائن عن ترتيب هذ  الخصائص حسنب أهميتهنا كمنا يندركها هنؤلاء النزبائن

 .(22، صفحة 7119و نظام ، 
  وى أداء الخدمنننة المقدمنننة و النننذي يعتمننند علنننى توقعنننات النننزبائن لمسنننتوى الخدمنننة و إدراكنننه لمسنننت :مقيذذذاس الفجذذذوة

  .بالفعل، و من ثم تحديد ما بين التوقعات و الإدراكات صستخدام الفجوات
و عند التحدث عن هذا المقياس لابد من التطر  إلى مفهومين أساسيين يتقابلان لتحديند الفجنوة في جنودة الخدمنة و 

 : هما 
الننتي تتكننون لديننه و يتمنننى تحقيقهننا أو توفرهننا في الخدمننة المقدمننة لننه مننن طننرف  وهنني تلننك الإعتقننادات :توقعذذات الزبذذون -أ

 .المؤسسة التي يتعامل معها
  zeithanl , parasuraman et berryو علنى  نوء العملينة النتي يقنيم منن خلالهنا النزبائن جنودة الخدمنة، قندما 

 : قبولة و هذا حسب الشكل التالي مفهوم منطقة التسامح التي تربل بين الخدمة المطلوبة و الخدمة الم
 طبيعة و محددات الجودة المدررة من الخدمات :  31الشكل رقم 

  

 

 

 

 

                                      

                                                  

 

La sourse : J. Lendreve – J. Lévy – D. Lindon, Mercater, ( Dunod,  2009 
Paris ) p 993.     

 ة المدررة دمالخ

                                                                قابلية
 التلبؤ

 وعود صريحة

 وعود ضملية

 ذنمن الفم إلى الأ

 برةة السابقةالخ

 العوامل المرفية 

  الخدمة درا  دورإ

 البدائل الملحوظة 

 توقعات انتقالية 

 توقعات المستدامةال

 دخصية  احتياجات
 خدمة مطلوبة

 

 ملطقة التسامح

 خدمة مقبولة

 خدمة متوقعة
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و إذا كانت الخدمنة المتلقناة اقنل منن  الخدمة التي يتوقعها العميل هي الفجوة بين الخدمة المطلوبة و الخدمة المقبولة، -
 .للعميل  الخدمة المتوقعة فسوف تسبب استياء

العوامنننل ا نننددة للعمينننل و العوامنننل ذات الصنننلة بالمؤسسنننة ، الخدمنننة : لخدمنننة المطلوبنننة تتننن ثر بعننناملين رئيسنننين همنننا  - أ
ياجننات الشخصنننية و المطلوبننة تعتمنند دائمننا علننى تصننرفات العميننل، مسنننتوى الطلننب العننام علننى الخنندمات، الاحت

 .يتوقف أيضا على الشركات ، الوعود الصر ة و الضمنية، من الفم إلى الأذن، التجارا السابقة من الخدمة
أمننا الخدمننة المقبولننة و تعننني قبولهننا يتوقننف علننى توقعهننا الحنند الأدل مننن الخدمننة، تصننور البنندائل، تصننوير أو إدراك  -

 .الظرفية الدور الخاص في خدمة العملاء و العوامل 
الخدمنة للنق إمنا ر نا الزبنون أو عندم   و مقارننة بنين الخدمنة المتوقعنة و الخدمنة المدركنة منن قبنل الزبنون خنلات  ربنة -

 .(990، صفحة Mercater ،7119، و Lendreve ،Lévy  ،Lindon)  ر ا 

 : ا الزبون الخدمة فعليا كما قدمت له، ومنه و هي المعايير التي يدرك  :إدرارات الزبون -ا

 .الإدراكات –التوقعات = جودة الخدمة 

الأكثنننر شنننيوعا في قيننناس الجنننودة المدركنننة للخدمنننة في جنننل الدراسنننات الميدانينننة، و نمنننوذج  (Servqual*)ويعتننبر المقيننناس 
Servqual  لا يركننز فقننل علننى نتننائج الخدمننة بننل يتعننداها إلى عمليننات تقنندم الخدمننة ويبنننى بالمقارنننة بننين توقعننات الننزبائن

و هني كمنا مبنين , وإدراكاتهم، وذلك لقياس خمس فجنوات أساسنية تتعلنق بكنل مؤسسنة خدمينة و بالزبنون و بالإثننين معنا 
 : (92 ياوي ، صفحة ا)  ذلك في الشكل الموالي
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 نموذج فجوة الخدمة:   30الشكل رقم

 

 

 

 

 الزبون                                                                                                                             

 

 المؤسسة                                                                                                                               

 

                        

 

                                                                                                            

                                                                                             

       La sourse :, Marketing management ,Philip kotler et Bernard Dubois 
12 édition (Person éducation, paris 2006) p47. 

 : وتتلخص هذ  الفجوات كالتالي 

ا ينناوي ، صننفحة )  وتنننتج عننن الإخننتلاف بننين مننا يتوقعننه الننزبائن و مننا تتصننور  الإدارة أنننه رغبننة الننزبائن (:0)الفجذذوة رقذذم 
92). 

 (1)الفجوة رقم 

 (0)الفجوة رقم 

 (0)الفجوة رقم 

 (8)الفجوة رقم 

 (0)الفجوة رقم 

  دررةالخذذذذدمة الم

 إتصالات

 تسليم  الخدمة  خارجية 

 تصورات إلى الترجمة 

  معايير الجودة

 توقعاتاادارة لتصورات 

  الز ئن 

 

 دخصية  حاجات

 الخذذذذدمة المتذذذوقعة 

 السابقة خبرةة  الأذنمن الفم إلى 
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 المتحصنل للنتنائج الخاطننة التجمة وكذا التسويق، بحوث قلة إلى يرجعفي حالة وجود فجوة سلبية فإن هذا : نتيجة القياس 
 فقند والنزبائن الإدارة بنين الاتصنات انعندام أيضنا منن السنبب يكنون ويمكنن أن  نا، تقنوم النتي السنو  دراسنات منن عليهنا
أن  الإدارة تنرى حنين في طويلنة، لمندة الانتظنار دون المنوظفين منن منن فورينة خدمنة علنى الحصنوت في أساسنا الزبنون يرغنب
 .(7101بولودان، ) الظروف كانت مهما عليها للحصوت مستعدون وأنهم الزمن، بعامل يهتمون لا الزبائن

بين ما تتصور  الإدارة أنهنا رغبنة الزبنون و بنين منا تقنوم المؤسسنة بأدائنه منن الناحينة  وتنتج عن الإختلاف( : 8)الفجوة رقم
 .العلمية

في حالنة وجنود فجنوة سنلبية فنإن هنذا يعنني أننه بالنرغم منن تصنور الإدارة لتوقعنات النزبائن فإننه لم ينتم ترجمنة : نتيجة القيذاس 
للزبائن بسبب قيود تتعلق بمنورد المؤسسنة أو عندم قندرة الإدارة  هذ  التصورات إلى مواصفات محددة فعلية في الخدمة المقدمة

 .على تبني فلسفة الجودة في الخدمة و العكس صحيح

 .وتظهر بسبب إختلاف المواصفات ا ددة للجودة و بين مستوى تسليم الخدمة الفعلي ( :0)الفجوة رقم 

نناك إخنتلاف بنين مواصنفات الخدمنة المقدمنة للنزبائن وبنين في الحالة وجود فجوة سلبية فإن هنذا يعنني أن ه :نتيجة القياس 
مننا تدركننه الإدارة وذلننك بسننبب تنندم مسننتوى الأداء و المهننارات الخاصننة بمقنندمي الخدمننة أو عنندم وجننود الدافعيننة لهننم لتقنندم 

 .الخدمة وفقا للمواصفات المخططة والعكس صحيح

ا ينناوي ، )  تسننليمها ومننا يننتم الننتويج عنننه بخننوص الخدمننة وتنننتج عننن الإخننتلاف بننين الخدمننة الننتي  ( : 0)الفجذذوة رقذذم 
 .(011-92الصفحات 

 خنلات منن الخدمنة مسنتوى حنوت قندمها النتي الوعنود إلى أنفي حالنة وجنود فجنوة سنلبية فنإن هنذا يرجنع : نتيجذة القيذاس 
الوعنود  بفجنوة تسنمى الخدمنة، و لتقندم الفعلي المستوى على تختلف المختلفة التويج أساليب طريق عن بالعملاء الاتصات
  (7101بولودان، ) إلى وجود خلل في المصداقية والثقة في الخدمةمما يؤدي 

هننني ناتنننج واحننند أو أكثنننر منننن الفجنننوات الأربعنننة السنننابقة وتمثنننل الفنننر  بنننين الخدمنننة المدركنننة و الخدمنننة  ( :1)الفجذذذوة رقذذذم
 .المتوقعة

في حالنننة وجنننود فجنننوة سنننلبية فنننإن هنننذا ينننؤدي إلى عننندم ر نننا النننزبائن و المجتمنننع عنننن الخدمنننة المقدمننننة و  :نتيجذذذة القيذذذاس 
 .ؤسسات الخدميةإحتمالات التذمر و الشكوى وتكوين الإنطباعات السينة عن الم
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أنننه في رأي الننبعض قنند فشننل في أن اخنند بعننين الإعتبننار الأنظمننة : وقنند تعننرض هننذا المقينناس للعدينند مننن الإنتقننادات منهننا 
النفسننية و الإجتماعيننة و الإقتصننادية، حينند بنندت القليننل مننن الإهتمننام لشننرح كيفيننة تطننور الإدراكننات و لعننل أهننم نقطننة في 

 .(011ا ياوي ، صفحة )  لنموذج تكمن في إهماله للمزايا السلوكية للزبائنالإنتقادات الموجهة إلى هذا ا

  *Servperfمقياس أداء الخدمة  -7
 Servperf Wieghted  (التوقعات –الأداء =  )جودة الخدمة 
 Servperf  الأداء= جودة 
 Servperf Wieghted  الأهمية =  جودة الخدمةx  الجودة 

أفضل المقناييس لنذا فنإن البناحثين ( الأداء فقل ) Servperfإلى أن مقياس  Gonin et taylor 1992وقد لخص 
ناصنننر ) يوصنننيان باسنننتخدام هنننذا المقيننناس في العديننند منننن المجنننالات نظنننرا لتمينننز  بالسنننهولة في التطبينننق والبسننناطة في القيننناس

 .(722الميريك، صفحة 

  و هو يمثل قياس الجودة من منظور مقدميها و يكون ذلك بدلالنة المنداخلات و العملينات : قياس الجودة المهلية
المطلوبة لإنجاز الخدمة والنتائج المتمثلة بالخدمة بصورتها النهائية المقدمة للزبون و هذا ينتم منن خنلات الأداء المقنارن 

 .الموجهة للموظفين أو الأسنلة
   أي مننننن وجهننننة نظننننر الزبننننون و مقنننندمي الخدمننننة لكنننني يتسنننننى : قيذذذذاس الجذذذذودة مذذذذن الملمذذذذور الشذذذذامل أو الكلذذذذ

 (012-012ا ياوي ، الصفحات )  للمؤسسة من تقويمها و إجراء برامج تحسين مستمر لجودة الخدمة

 .رضا الزبون و عدم رضاهمصادر : المطلب الثالث 

 مصادر رضا الزبون : أولا 

 و تتمثل في سهولة حجز تذاكر الطيران في غير أوقات العمل الرسمية : القدرة على حل المواقف الطارئة  -
 سهولة الإستخدام  -
 . نب التعامل مع بيروقراطية العاملين  -
 توفير الوقت و النفقات  -
 . 2/2و طيلة أيام الأسبوع  ساعة ، 72/72توفرها في أي وقت  -
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 مصادر عدم رضا الزبون : ثانيا 

 الأعمات الفنية  -
 تكرار الأخطاء في عملية أداء الخدمة  - -
 .التصميم الفني، تصميم أداء الخدمة : سوء التصميم من حيد  -
 ة الذاتية سوء إستخدام الزبون لتكنولوجيا الخدم -
 (12-11، الصفحات 7102-7102بن شايب، ) .بطئ سعة تحميل المواقع  -

 . علاقة جودة الخدمة برضا الزبون: المطلب الرابع 

 .كل المؤسسات تسعى للحفاظ على زبائنها لانها ادركت ان  الزبائن راسمات حقيقي بدونه تفقد المؤسسة  شرعيتها

ودلينننل علنننى ذلنننك فننننان "الجنننودة تنننؤذي إلى الر نننا " والصنننحيح هنننو أن خاطننننة،" الر نننا تنننؤدي إلى الجنننودة " إن العلاقنننة  
بمقابلنننة احتياجنننات العمنننلاء تتضنننمن ر ننناهم، لننندى أصنننبح ر نننا العمنننلاء هننندفا رئيسنننيا منننن ، (7101بلبنننالي، )المؤسسنننة 

ق لر نا العمنلاء، لندى أصنبحت المؤسسنة أهداف الجودة علنى اعتبنار أن الجنودة تهندف إلى الارتقناء بمسنتو ى الخدمنة تحقين
بآراء الزبائن في عملياتها وخدماتها المقدمنة لهنم، حنتى أن العديند منن المؤسسنات شناركت زبائنهنا في  الناجحة هي التي  خذ

خننلات تحدينند إجننراءات وذلننك مننن  (7119دروينن ، ) تصننميم خنندماتها وفي تطويرهننا وفي عمليننات التقيننيم المسننتمرة لهننا،
زبائننن واقتحننا تهننم والتعامننل معهننم وبننذت جهنند ممكننن لتننوفير الخنندمات لكننل شننخص بمننا في ذلننك ذو ي  شننكاويوا ننحة ل

،كنل هننذا منن اجننل ر ننا )لكنل زبننون معامنل خاصننة بنه وتحسيسننه بأن هنو العميننل  الوحيند للمؤسسننة(الاحتياجنات الخاصننة
سسنننة وأن الر نننا بقننني بالنسنننبة لهنننا مقابلنننة حاجنننات ورغبنننات وتوقعنننات العمينننل عنننن جنننودة الخدمنننة المقدمنننة منننن طنننرف المؤ 

العمنننلاء سنننواء كاننننت هنننذ  الرغبنننات أو الحاجنننات والتوقعنننات قننند   الإفصننناح عنهنننا أم لا، وأن علنننى المؤسسنننة قننند اتبعنننت 
أسننلوبا أو أكثننر في قينناس ر ننا العمننلاء وسننبب للحصننو ت علننى أراء وملاحظننات وشننكاو ي ومقتحننات العمننلاء لننذلك 
تبننذت المؤسسننة جهننود سننو تحقيننق المزينند مننن الر ننا مننن خننلات الاسننتجابة للرغبننات والتوقعننات والاسننتماع إلى الملاحظننات 

 . والشكاوي

I العميل  العلاقة بين المؤسسة أو تقييم  

 . تسعى المؤسسة دوما لجذا الزبائن على المدى الطويل وإقامة علاقة متينة معهم تتعدى مجرد إجراءات الصفقات   
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   العميل  وصف العلاقة بين المؤسسة أو 

الخ وتتجمنننع في الطنننرفين، ...جاذبينننة متبادلنننة، احنننتام، تقننندير، تنننرابل:ويتضنننمن مصنننطلح العلاقنننة أحاسنننيس بنننين شخصنننين 
ويفننتض في العلاقننات وجننود تفنناعلات عر ننية أو مسننتمرة بننين شخصننين أو أكثننر متضننمنة تبننادلات ذات طبيعننة مختلفننة في 

 :  (70، صفحة autres ،7111) ة يتوفر فيهافتة زمنية معين

 التفاعل بين الطرفين على الأقل؛ - 

 الاستمرارية في العلاقة لان التفاعلات السابقة تؤثر على الحالية والمستقبلية سلبيا وإيجابا؛ - 

 . التفاعل بين الإطراف بالإحداث الواقعية فتتطلب معالجة مو وعية من الطرفين ترتبل أ ر- 

 :  (2، صفحة 7119بنشوري، ) وتتكون علاقة المؤسسة والعميل من

العلاقننة الننتي وهنني شننرط أسنناس ي لتنميننة العلاقننة وتتبننع مننن احننتام شننريك التبننادت وغننرض منهننا للمحافظننة علننى : الثقذذة- 
 بينهم؛ 

ومتابعتهننا علننى تتنن ثر العلاقننة بننين الطننرفين بدرجننة الالتننزام المتبننادت، للمحافظننة علننى علاقننة دائمننة وقويننة :الالتذذزام المتبذذادل-
 المدى الطويل لزيادة ربحية الخدمات؛ 

 ر ايجابي ناتج عن تقييم جوانب العلاقة مع المؤسسة وممثليها وسلوكهم التعاوم؛  شعو:  الرضا- 

التبننادت هننو أسنناس العلاقننة، فعننندما يتبننادت فننردان شننينين ينننتج عننن ذلننك التزاميننه شننعورية بتكننرار : التبادليذذة- 
 التبادت؛ 

 : يتطلب التفاعل بعدين أساسين هما: التفاعل- 

التعامل المادي كإتمام عملينة الشنراء وبعند العلاقنة ويتضنمن الاتصنات علنى المسنتو ى الشنخص ي منع العمينل، بمنا ينؤدي 
 . إلى ترك أثر طيب لديه، سواء كان هذا العميل فردا أو ممثلا المؤسسة

II  تقييم فعالية للعلاقة المؤسسة مع العملاء : 

والعمينل، فعلنى المؤسسنة اسنتعمات تلنك الصنفات بشنكل جيند  بعد ما تحدثنا عن وصف العلاقة بين المؤسسنة   
 :  يلي لتحسين علاقتها مع عملائها وبالأخص التكيز أكثر على العملاء المهمين، ولتقييم العلاقة تتم كما
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هننني قيمنننة العوائننند المت تينننة منننن زبنننون منننا خنننلات مننندة خنننلات مننندة علاقتنننه بالمؤسسنننة مطروحنننة منهنننا ":قيمنننة حيننناة العمينننل 
ف جننذا وإر ننائه وا افظننة عليننه أو هنني القيمننة الحاليننة المقنندرة للفوائنند ا ققننة مننن خننلات مشننتيات الزبننون طننوات تكننالي

 :  أي تحسب قيمة حياة الزبون بالعملية التالية ". 1مدة علاقته مع المؤسسة

المتحصنننل عليهنننا  ونسنننتنتج منننن العملينننة أن الزبنننون لا يمثنننل أي قيمنننة في نظنننر المؤسسنننة إلا إذا تعننندت هنننذ  النسنننبة
الواحنند فنقننو ت أن قيمننة الزبننون تواجننه بعننض المعوقننات ومننن أهمهننا إهمننات القيمننة للزبننون أي  ننعف قنندرة المؤسسننة 

  (2نفس مرجع السابق ، صفحة ) .على جذا زبائن آخرين
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 خلاصة الفصل 

الحاليين أكثر من عملية  إدارة العلاقات مع الزبون يركز على أهمية الاحتفاظ بالعملاءلمفهوم الحديد للجودة و المتمثل في ا
و لا يمكن اعتبار جميع العملاء محتملين  السعي الدائم لجذا العملاء الجدد، مع الت كيد على أن هناك فرو  بين العملاء

 ينطوي على أن العميل الرا ي هو بمثابة ميزة إن ر ا العميل هو قلب المفهوم الحديد للجودة والذي. يمكن استهدافهم
أساليب وطر   تنافسية في بينة الأعمات اليوم ،وذلك من خلات دراسة سلوك ما بعد الشراء و محاولة قياسها إذ هناك

وغيرها أو قياسات .. بالعميل،  مختلفة لقياس ر ا العميل منها قياسات دقيقة كالحصة السوقية، ونسب احتفاظ المنظمة
تضمن إما سؤات العميل بشكل مباشر عن  الرأي، مقابلات شخصية مع العملاء والتي غالبًا ما كاستطلاعاتقريبية  ت

العميل بخصوص الأداء ومقارنته مع الأداء الفعلي من وجهة  درجة ر ائه عن كل ما يتعلق بالخدمة، أو تحديد توقعات
 .نظر  الوقوف على ثغرات الر ا
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  تقديم عامل لخطوط الجوية الجزائرية:المبحث الأول  

بررم اختصاصررردرختة فيتمررسختخالمقررردوختةلجزرررخت رررويخت لت مؤررسختلخاوؤرررسخة ررزخالمقررريرخت  ررو خت وؤرررسخت لت مؤررسخ  ررر ت خ
ةبيئسختةلجشد خهره خأدر وخةر اخزدهلؤرسخالمقرسخ ر ت ختة دمري يخأةابردفيخأ ردخالمقرسخ دمي يخإلاخأ ختة فيتمسختلمي تنيسخ

ز ؤ ةختخمجدلختةلجزرخت ويختةعموايخإضدفسخإلىخفيدهدخبع اخإاكدنيسخدفيتمسختزلجيسختقي ختلم تصيرخة زخاقراو خنشرد  دخ
 ررو خت وؤررسخت لت مؤررسخفزرر  خ بررهةاختصاصرردختة فيتمررسختلمي تنيررسخاررولخهرره ختلادتةخ أنمهرردخة ررزخ أ رر خالمقررسخت .تةفرريرخ

خ.ايثخملجحد لخب تؤسختز يمخصوفيةخةلج دخ ة خنشد  د

 التعريف بالخطوط الجوية الجزائرية:المطلب  الأول 

I خ: صورة عامة عن الخطوط الجوية الجزائرية

اردلخخةموايسختجدفيؤسختشغرختخصرلجدةسختةلجزررخت رويخالجرهخفرسةختةقرايلجدو خ هريخشرمدسخ توخأمر اخبرمأ خزلت مؤسخهيخشمدس
 ؤزرررقخازمهررردختةم يقرررريخخ61/444466044B00دج ختحررردخفياررراختةاقرررريرختةارررردفييخ00.444.444.444.44

 تعار ختلممثررختةم يقريخة رلت رمخ.خ676تخت لت مختةعدصمسخ تمثررختلملمقرسختلى لىختخا ردلختةلجزررخت ووةعمروايختخت لت رم
خ.تخالجظمدتوالتممتت  ةيسضم خههتختةز دل

 ايرررثخعررردخةضررروؤسختخدررررخاررر ختلملجظمرررسختةعدلميرررسخة لجز  ررروي:ةلجزررررخت رررويختة  ةيرررسةضررروؤا دختخالجظمررردوخت •
(IATA )ختلملجظمررسختد ةيررسخة  رر ت ختلمرر ي  (OACI )تلاتحررددختةعررمطخة   ت  رروي(AACO )تتحررددخشررمددوخ

خ(AFRAA  )   تة  ت ختلافمؤزيس

لمقرسخ ةفرسةخ ةزر خددنردخهره ختلم «Air Algérie, Always Carring For You»:شرعدفيهد •
خ وؤ سختةلجدارخت ويختةواي ختخت لت مخممدخزعرخ ضعيا دختختةقوقختميرخإلىختلاااكدفيخبش ة

 برOACI    خة زخاقاو ختةرAH:برIATA ؤمالخعدختخالجظمس:خفياو هدخضم خالجظمدوختة  ت خت ويخ •
:DAH أؤلجاقراد اخهره ختةمارو خ فرلاخ ردلاوخ ا فرسخ ايرثخؤمارلخعردخبرر AHتةرما وخةرهةاخفيارو ختةرما وختختخ

خ.ةاح ؤ خاواع دDAH  خ أةمالAHت  و خت وؤسخت لت مؤسختقبلاخدت مدخبر

تهرررر طخت  ررررو خت وؤررررسخت لت مؤررررسختلىختةلجزرررررختاارررر خة فررررمتد خ فررررلاخة معرررردؤ خ:خفيمرررردةسخت  ررررو خت وؤررررسخت لت مؤررررسخ •
ةرررر  ختةررررمأيختةعررررداخ نظررررمتخةعرررر اخ ضررررو خ ةزرررر خددنرررردخهرررره ختلملمقررررسخ نشررررد  دخ  رررر ختا حرررررخ مررررو خ671.تة  ةيررررس

ختمستتيريا دخ دهتخلاصا لختةلجظداختةاقي يخضملجه خةهتخ بم اخا سختلمع وادو
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خ.تلخكمسخاولخهه ختلملمقسخدد ختةا مقخة فيتمسختقي هدخة ما وخأامخأةغختلىهميسخة زختلمقاو ختةك يخ ت ل ي

أمدمرردخة ررزخنزرررختلىشررددرخ تةبضررد قخزرروت خ ؤشررمرخجخ.ج.ؤزررواخنشررد ختخ:خنشررد خت  ررو خت وؤررسخت لت مؤررس •
خ:ةمواد

ايثختز اختلملمقسخص اسختةلجزرخت ويخة فمتدخة خفيا وخالجاظمسخ   خالجاظمرس  فيا وخ:نزرختلىشددرخ -
ختغ يخفيا تهدخاقدادوخدب ةخا خت لت م خ.ت جخ تةعممةخ

 تمدرررلخ. بعرررلجخت  ررردوخاررر خأامؤكررردخ  مررريدخدمررردخختاومرررقخةوز ررردوخمررروخأ فيأخ الجرررد لاخاررر ختفمؤزيررردخ تةشرررمقختلى مررر خ 
تلملمقرسخنشررد  دخة ررزخنزرررختلىفمتد اصردخةررهختةعرر دختلىدرر خار خ ررد متوختةلجزرررختةرريرختاميرلخأ  تنررسخازدفينررسخبز رردلخنزرررخ

خ.670ا يو خاقدفم1.1تةبضد ق خايثختلجزرخملجووختختلماوم خادخؤزدفيبخ

 ررر خارر ختةبضرررد قخ666.666لاخارردخؤزرردفيبخايرررثختما رراختلملمقررسخأز رررلةخصدصررسخبررهةاختحزررر:خنزرررختةبضررد قخ -
-Lockheed 100 Hercules تلملجزوةسخملجوو خايرثختما راخلىزررخةم يردوختةلجزررخهره خ رد مةخ تار ةخار خنرول

Lإلاخأ خنشرررد خنزررررخ.خ6616ا يرررو خدؤلجررردفيخمرررلجسخ6707.44 خ اررر خاززررردخةم يررردوختةلجزررررخعررردخفياررراخأةمررردلخؤزررردفيبخ
خ.ت وؤم جخ  خدب خبم اخفمصسخ.ج.تةبضد قخت ويخة  ختخ

جخبلجزرختة ؤ خ تما اخار خأزررخ ةراخ رد مةخدمردخأ ردختحظرمخاضردفسخ رد مةخأصرم خلىزررخ.ج.تزواخأؤضدختخ:خنزرختة ؤ -
خ1. ةا

اررررر خأصررررررخ660تلممتبرررررسختةرررررر1442تاا ررررردخت  رررررو خت وؤرررررسخت لت مؤسمرررررلجسخ:ختفيارررررداخارررررولخت  رررررو خت وؤرررررسخت لت مؤرررررس-2
يسخ فزدخلمعيدفيخة دختلمقردفمؤ خ فياراختلىةمردلخاقربخنشرد  دخ هرهتخالمقسختختمتيبخالمقدوختةلجزرخت ويختةعدلم654

خ.670تلمادصصسختخدفيتمدوخالمقدوختةلجزرخت وي Airlines Business  فزدخلمج س

المقرررررسخاررررر خايرررررثخاقررررراو خصررررر ادوختة فيزرررررسختاااصرررررددؤسخ فزررررردخة فيتمرررررسخ14تخأمررررروأخ14دمررررردختاا ررررردختلممتبرررررسختةررررررخ
خ.1460ملجسخrInsideBusinessةر

تة فيتمسخة زختح يرخنشرد  دخضرم خنزررختلىفرمتدخأةابردفيختفيتبرد ختشكدةيستة فيتمرس خةرهتخفرح خدررختةاح ري وخخ هلجدخمازاصم
تةررريرخمررراز اختختة فيتمرررسخمررراكو خ توخة ارررسخبلجشرررد ختلملمقرررسختخنزررررختلىفرررمتدخفزررر  خ صدصرررسخالج ررردخت رررل ختةثرررديخاررر خ

خ.تة فيتمسختلمي تنيس

خ
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II مراحل تشكل مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية  

اررموختلملمقررسخت لت مؤررسختلىصرررختلى لىختخا رردلختة رر ت ختلمرر يخحرموةررسخارر ختلممتارررخقرردخاما ررسخارردخابرررختلامرراز ل خ
ايثخأنُشدخإأ خفسةختلامراعمدفيخدملمقرسخةدارسخة لجزررخةكر خ نظرمتخلىهميرسخهرهتختةز ردلخاداردختةقر  دوخت لت مؤرسخبعر خ

 ةمواردخارموخهره ختلملمقرسخألممتاررختةادةيرسخةلجشر تهدختةريرخ كر خ.تلاماز لمبدشمةخحفد ضدوخصدصسخار خأزررختمرسدتدهدخ
خ:ت ديص دخددةادلي

  :مرحلة التأسيس-

ظ رررموخبررر تووخهررره ختلملمقرررسخة مرررمةختلى لىخضرررم ختلملمقرررسختةعدارررسخة لجزررررختلملجشررر ةخاررر خابررررختةقررر  دوختةفمنقررريسخمرررلجسخ
فمنقررررردخةاعلؤرررررلخ ا ررررر خخايرررررثخ ز ررررردخص رررررو ختةرررررما وختخإ ررررردفيخ ةررررراخمررررروخأ في أخ بشك مدمررررريخأتجرررررد 1664

 تمامموختلملمقسخة زخههتختةشكرخ ي سخفسةختلاماعمدفيتةفمنقريخ.تلىنش ستةيرخددندختااخبينخت لت مخ فمنقدخإأ خ ةاخ
خ.ملجس11أيخلمدخؤزدفيبخ

 : مرحلة ظهور الخطوط الجوية الجزائرية-

 دةبرردخ6011لت مؤررس خايررثخ بعرر خمررلجسختمث ردخاما ررسختمررسدتدت لت مخ مؤا رردخاما ررسخأمدمرريسخلملمقررسخت  ررو خت وؤررسخت 
تةق  دوخت لت مؤسخنظ تهدختةفمنقيسخأمرسدتدزل خار خفيت خاردلختلملمقرسخضرم خافد ضردوخ هرهتختخإ ردفيختمراعددةخ  رسخ

أؤرر ختمكلجرردخت كواررسخت لت مؤررسخارر خت صررولخة ررزخنقرربسخارر خفيأ خ6011ارر ختلملمقرردنةو لجيس خايررثخفيخ ةرراختخمررلجسخ
ثمختمررامموختلمفد ضرردوخإلىخأ خاررد وخ.  Air Algérie  ررلاخة ررزختلملمقستمراايرثخأ%56اردلختةشررمدسخ صررسخ

دمررررردختمكلجررررردختةقررررر  دوخت لت مؤرررررسخبعررررر خ ةررررراخاررررر خ.خ6074اررررر خفيأ خاررررردلختةشرررررمدسخ هرررررهتختخمرررررلجسخ20ت لت رررررمخة رررررزخ
ةاصرب خت لت رمختلمدةراختلى لخة د رو خ Air France ايد ةدداررخفيأ ختلمدلاةشرمدسخار ختلملمقرسختلمقردهمسخفي ردخ نرهت 

خ6070أؤ خامفيوخدمج دخضم خالمقسختةعمرخت ويختخ. وؤسخت لت مؤسخ تلمق ختةواي عدت

  مرحلة تطوير الخطوط الجوية الجزائرية-

 تةيرخق دخة ةخةم يدتقدهمدختخبم  خهه ختلملمقسخدملمقسخزلت مؤرسختختةلجزررخت رويخة رزختلمقراو ختلخ ريخ تةعردلمي خ
خ :  خا خضملج د

ق رررردخضرررراخت  ررررو ختة تص يررررسخ خت  ررررو ختة  ةيررررسخضررررم خالمقررررسخ تارررر ةخادتفيتهرررردخ:خخةم يرررردوختختةاقرررري  •
خ.6021  خفصرخة ميدوختقي ختلخ دوخخ6020)
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ةيصرررخإلىخ(خ6007)ا يرردفيخدجخ1.5تعظررياخفيأ خارردلخت  ررو خت وؤررسخت لت مؤررسخارر خخ:ةم يرردوخة ررزخفيت ختلمرردلخ •
خ(1447)ا يدفيخدجخ00

ز ؤر ةخدتص يرسخ أصرم خد ةيرسخ هره ختلىصر ةخ ز ردختختلىمرد خخة فرا خص رو :خعمليات خاصة بالخطووط  •
خ.موخأ فيأخصدصسخفمنقدخ ههتختماردبسة   بخنظمتخلافيتفدةع دختلم دزمؤ ختلمالتؤ خموخفمنقدخ ا  د

-707ة ختعلؤلختلىم وةوههتخأاالجد خ  سخا ختة د متوخصدصسخا خار خنرولخبوؤلجرغخ:ةم يدوخة زختلىم ولخ •
خ1466-1446ملجسخبينخ( د متو7)244

هررهتخ ارر خمرردهمدخ ا رر خهرره ختةعم يرردوختخت رروؤمخنشررد خت  ررو خت وؤررسخت لت مؤررس خدمرردخأ رردختمررامموخدرر يخالمقررسخ
خ.أةا وفيخة خفا خص و خز ؤ ةخ تعلؤلختلىم ولخ فزدخامستتيريا د

III موارد الخطوط الجوية الجزائرية 

زودتهردخايرثختالجرولختلمروتفيدخةر  ختلملمقرسخإلىختلااقرداخختما ك ه ختلملمقسخإاكدنيردوخاافد ترسخار خايرثختةكراخ اقراو 
خ:ت مقسختةادةيس

إ خهه ختلملمقسخ حكدنا ردختةضردمسخددةلجداررختلى لخ ختةواير خة رما وخت وؤرسخة فرمتدختخت لت مإضردفسخ:الموارد المالية -
خإلىخدو دخالمقسخاكوايس ختما اخاوتفيدخادةيسخاالجوةس

 تةرهيختمراممخأةالتؤر خالجرهخنشر ةخ.دجخ00.444.444.444.44:ؤزر فيخفيأ خادعردخبررخ دمدخمبلاختةرهدمخ:فيأ ختلمدلخ-
خ.تلملمقس

جخارر خت كواررسخت لت مؤررسختخشرركرخدةرراخارر خأزرررختغ يررسخ.ج.توتةرردخةم يرردوختةارر فلاختلمرردليخة رر :التووداقات الماليووة -
ا يردفيخدؤلجردفيخ644خة رزخمربيرختلمثردلخدةراخبزيمرس1440تةعرلختلمقررخة زخار  خةر ةخفرستو خايرثخار ادخعردخمرلجسخ

خ. ة زخخمسخملجوتو خإلاخإنهخ الصمتخأاموخت كواسخأةاوا خة خدةاخهه ختلملمقسخإلىخاينختقوؤسخ ضعيا د

 تةرررهؤ خاا ررر خا ررردفيتتهاخ  ظرررد ف اخ تالجرررولختبعررردخ.اوظررر خ64.444جخاررردخؤزررردفيبخ.ج.توظررر ختخ:خالمووووارد البشووورية-
خ.ةاعزي خصلجدةسختةلجزرخت وي

جخ ا ر ختنظما ردخ ةم يردوختقري هدخ فرلاخهيددررختدتفيؤرسخنبعرسخعردختخشركرخالمقردو خ.ج.تقر ختخ:الموارد الماديوة-
خ:ايثخهلجد 
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خ.تاوتز ختخت لت مختةعدصمسخ تهااخبكرختةعم يدوختةك  خت دصسخألملمقس:خإدارات عامة مركزية-

 ددةرسخ11جخ.ج.يثاما راختخا: دردلاوخت ررلخ تلامراع اخ-. تةيرختلجاشمختخة ةخأادةياخا خت لت م:وكالات جهوية -
 تةريرختهرااخ. ددةسخاررلخة رزخاقراو خةر ةخد لختختةعردم16ارلخة زخاقاو خ ا  خ لاووخت لت مخ بعلجختة  ت مخ 

جخ.ج.تما ررررراختخ:تلىمررررر ولخ-.بازررررر يمختمرررررداخ ا ررررر ختةاعداررررر توختخت ررررردفيخت رلص ارررررسخت ررررررلخ تزررررر يمختلمع واررررردوخ ت
 Boeing خBoeing 767 –300 خخAIRBUS 330 –200:  د مةاوز رسخةلجزررختةمدردبختالجرولخبرين61

تخشرركرخبررمتاجخ:تلمرروتفيدختةاكلجوةوزيررس-ATR 72-500.1801 خBoeing 737 –600 خ800– 737
خ.  ةيدوختقي خةم يدتهدخصدصسخالج دخ ةيدوخت رلختةيرختضم خعدختحزيلاخةم يدوخت رلختلمدا فس

 زائريةمهام واستراتيجيات الخطوط الجوية الج:المطلب الثاني  

إ خهرره ختلملمقررسختحارررخاكدنررسخدبرر ةتخمجرردلختةلجزرررخت ررويختخت لت ررمخأةابرردفيخأ رردختلملمقررسختلى لىخ  توختلىا ايررسختلىدرر خ
خ.ايثختمدفي خههتختةلجشد خ فلاخأ ةيسختةاماقخح داخ تمستتيريدوخصدصسخنظمتخلمكدنا د

I مهام وأهداف الخطوط الجوية الجزائرية 
 الجزائريةمهام الخطوط الجوية  -1

تةلجزررررختااررر خة فررمتدختلملجررراظاخ  رر ختلملجررراظا خ نزررررخجخإلىخضرررمد خ  ررسخاررر ختلم رررداخة ررزخةدتز رررد خ الج ررد.ج.ت مرر ختخ
خ.تةبضد قخ تة ؤ 

خ.توميقخاصا دختةقوايسخ ههتخادخؤ فع دخإلىختج ؤ خأم وعدخ تكوؤ خاوظفي دخضم خة ةخاقاووو •

ة ر  ةوفلاختلاتفدايدنة  ةيرسخ  اردختشرم هخار خ ضرقخ ت بيرلاخاروتنينختةعبروفيختز يمخ ضمد خص ادوختة ر ت ختلمر يخ •
خ. ضمد ختلاتصدلخحدا  خهيددرختةلجزرخت وي

تهيئرررسخ تلجظرررياخ ا ررر خازواررردوختةلجزررررخت رررويخاررر ختررروف خ رررد متوخ تلجظرررياختعيددررررختةزدة ؤرررسخلىزررررخ ةررراخاررر خ •
خ...ا دفيتو خ ددلاوخت رل 

تررررروف خاا  برررردوخت ررررر ادوختلىصرررررم خخ ختة رررررد متوخ تةعمررررررخت ررررويخضررررمد خ ا ررررر خاا  برررردوخةم يررررردوخصرررريدنس •
خدعم يدوخت مدؤسختلم نيسخ تلىةمدلختةلفيتةيسخ ختةصحيسخصدصسختة دفي سخالج د؛

خ
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 أهداف الخطوط الجوية الجزائرية -2

خ*ت بيسخفي بدوختلمقدفمؤ خ توف خظم طخمفمخزي ةخعا؛جختلىختحزيلاخأه تف دختلمق مة خ الج د.ج. م ختخ •

خ*يقخاصا دختةقوايسخ تحقينخصوفيةختلملمقسخمح يدخ ةدلميد؛توم •

خ*تماد تاختةاكلجوةوزيدوخت  ؤثسخصدصسختخمجدلختةصيدنس؛ •

خ*ت وؤمخشبكسخص و  دخ تم ؤ هدخصدصسخالج دختة  ةيس؛ •

خ*...تز يمخص ادوخة مقدفمؤ خ توخزودةخصدصسختخمجدلختلىا  خت رل خت  ادوخة زخاتنختة د مة •

خ.ا تصيرخزي ةخ الجاظمسختقدة ختخت وؤمختلملمقستحزيلاخ •

II استراتيجيات وآااق الخطوط الجوية الجزائرية 

تزرررواختمرررستتيريسخت  رررو خت وؤرررسخت لت مؤرررسة زختةاحررر ؤثخ تةاوزرررهخمررروختةعصرررمنس خة تةبحرررثخةررر خ ا ررر ختاةيررردوختةررريرخ
بشكرخاقامم خة ختمستتيريسخةاحقرينخخايثختزواخبا وؤمخةم يدتهد.ختقدهاختختحقينخناد جخنشد  دخ اقاو خأدت  د

خ:  ضع دخ تحزيلاخ فدا د

خ تلامستتيريدوختةاقي ؤسخخة د و خت وؤسخت لت مؤس

خ. تلاهامداخحردلخصيدنسختة د متوخ ختةاح ؤثختلمقاممخلىم وعد-

خةم يدتهد؛خاقاو خفيفقخ دهةاخ تلىد توختلمع وادوخادتفيةخأنظمسخت وؤم

خ1440ملجسخ-تلانادجخخإلىخاف واخنزدفسخت  اسختلانازدلخا خاف واخنزدفسخ-

تحقينخشبكسختلمبيعردوخةر خمحد ةرسختلملمقرسختحقرينخار تصي  دخ ت روؤمخت ررلخةر ختلىنسنردخبعرم ختقر ي وخددةر فقخ-
خ.تةبلجكي

ختلامررررستتيريدوختلمدةيررررسخة د ررررو خت وؤررررسخت لت مؤررررسإخضرررردفسخإلىختمررررستتيريدتهدختلمعامرررر ةخة ررررزختو ؤررررقختلافيأ خةاغ يررررس -
ددفيدخةاغ يسختكدةيف د خأؤ ختةسفدخالصمتخبضم فيةختةاز يرخار خخجخة  ةاخت كوايختلمدلي.ج.تةاكدةي  خمخؤك خ و ختخ

خ: تكدةي ختلانادجخ تةاشغير خصدصسخبع ختوز  دخةا وؤمختلىم ول خ هلجدخددندختمستتيريدتهدخت دةيس
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يرثخاداردختلملمقرسختخإ ردفيخ ةراخبغ رلاخبعرلجختةودردلاوخا:تز يررختةاكردةي خةر ختةزيرداخبعم يردوخت ررلختاةكس نيرسخ-
خ.تةاردفيؤسخت دصسخأ رلخ قدبهدخ تلادافد خبوددلاتهدختلمعام ة

ايرررثختعرررم خت  رررو خت وؤرررسخت لت مؤرررسخفياررر وخباكررردةي خالجدفضرررسخضرررم خ:ختمرررستتيريسخافررريلجختةاكررردةي خدتص يررردخ-
خ خLow Cost لجدفضسختةاكدةي تةما وختة تص يس خايثختابقخبهةاختمستتيريسختلملمقدوختلم

خ.ةهتختعم خضم ختةما وخدتصرخت لت مختة فيزسختلاااصددؤسخفز خ فيا وخباوا 

جخامتفعررسختةعرر دخارر خايررثخةرر دختلمرروظفينخةرر ؤ دخ ارردخزع  رردختعيرر ختةلجظررمختخ.ج.تمررستتيرسختلمرروتفيدختةبشررمؤسخختعارر ختخ-
تما ررراخمرررو خةررر دخا يررررخاررر ختةازلجيرررينخازدفينرررسخأةعررر دختةك ررريخ ةررراخةررر ختةسديرررلخة رررزخنوةيرررسختةيررر ختةعدا رررسخايرررثخأ ررردخلاخ

خ. ة موظفين

اد ررررر ختة رررررد مة خاظيفررررروختة رررررد مة خ-أؤررررر ختعمررررررخدت مررررردخة رررررزختكررررروؤ خاوظفي ررررردخمررررروت خة رررررزخاقررررراو خصررررر ادوختة رررررد مة
خ  ة زخاقاو خت  ادوختلىفيضيسختاجختكوؤلجيسخ إزمت خبمتاجختكوؤلجيسخلىزر...تةازلجيو  

خ. تحقيلج ا

  :تسويقيةالاستراتيجية ال

 تةيرختع خأمدميسخأةلجقبسخة ملمقسخنظمتخلافيتبد  ردختلمبدشرمخأةرلأ  خايرثختزر اخبرمتاجخةاو ير خة اا ردخأةرلأ  خدر تاجخ
 برمتاجختزر يمخايرلتوخة رلأ  خبلجرد خة رزخةر دخفيا تهراخاع ردختختااقردبخةر دختلىايردلخAir Algérie Plus تةرولا 

خ.ز اسختبعدخلموتماخاعيلجسخ ةا بيزدوختقع ؤسخ ا فسإضدفسخإلىخةم  ختةس يجيسختلم.ةكرخ بو خ

 آااق الخطوط الجوية الجزائرية

خ:ت م خت  و خت وؤسخت لت مؤسخدغ هدخا ختلملمقدوخإلىختحزيلاخ دووخاقازب يسخضم خنشد  دخ ا خبينخ فدا دخهه 

فررررملخ:فررررم لخنبعررررسخعرررردخختلمامثرررررختخت رررروؤمخنرررر  1465ة ررررزخ ررررمتفيخاشررررم ة دخةقررررلجسخ:ت رررروؤمخ فررررا خا دةرررردوختحايررررسخ-
 خفررملختةصرريدنس خ فررملخت رر ادوختلىفيضرريسخت رردرخألىنشرر سختةاردفيؤررسخ ت ممديررسخAir Algérie Cargoتةشررح 

 Air Algérie Services فرا خالمقرس-.1467تلملةاختخAir Algérie Handling ة م دفيختلمامثرخت
ةكرر خنشرد  دخؤزاصررمخcost-Low دةي  هريختخشرركرخالمقرسخالجدفضرسختةاكرر1461تةريرخمريب أخنشررد  دخبلج دؤرسخ:

خ.ة زخفيا وختة  ت خلمقا زمخ تةما وخت دصس  تةاددقيخت ويخ خنزرخامضزختلمقاشفيدو
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 الطرق و الإجراءات المتبعة في الدراسة الميدانية  : المبحث الثاني  

 خايرثخؤشرامرخخة رزخفيضردختةلبرو خخزرودةخت  ارستمث دختة فيتمسختلمي تنيسخبشكرخأمدميختخدفيتمرسخ ختح يررخار  خ نر خ
خ.خههتختلمبحثخة زختح ؤ ختة مؤزسخ ختلىد توختلمقاعم سختخ قخبيد وختلماع زسخأة فيتمسختلمي تنيسخ

 مجتمع و عينة الدراسة   : المطلب الأول 

I  مجتمع الدراسة 

فررمدخارر خخ05تلامررابيد خة ررزخخ خايررثخفيختو ؤررقخةمرر  خ خ خخإدتفيؤررينخ خ خخارروظفينخؤاحرر دخمجامررقختة فيتمررسختلمي تنيررسختخ
خ:ختمابيد خدمدخهوخاوض خأ   لخأد  خخ05أفمتدختةعيلجسخ خ خفيختمسزدلخ

 .يوضح طرق توزيع الاستبيان ( : 22)الجدول رقم 

ختةلجقبسخختةع دخختةبيد خ
 %644خ05خة دختلامامدفيتوختلمو ةسخ
 %75.5خ00خة دختلامامدفيتوختةوتفيدةخ

 %10.5خ66خة دختلامامدفيتوختلم م سخ ختلمفزودةخ
 %42.2خ0خة دختلامامدفيتوختلم غدةخ

 %11.1خ04ختلامامدفيتوختةصد سخة  فيتمسخ
خا خإة تدختة دةبخبلجد تخة زخناد جختلامابيد خ:ختلمص فيخ

 : حدود الدراسة  -

خ:ختزقخا  دخهه ختة فيتمسختلمي تنيسخفيمدخؤ يخ

خ.خ  و خت وؤسخت لت مؤسخخبقكمةا تحد لخهه ختة فيتمسختمازصد خ أ  خ:خت   دختلمكدنيسخ

تامثررخت ر  دختةلالجيرسخعره ختة فيتمرسختلمي تنيرسختختةفرسةختلممار ةخبرينخنفيؤر ختو ؤرقختمرامدفيةخ خنفيؤر ختمرا اخ:خخت   دختةلالجيس
خ(خخ1416زوت خخ64زوت خإلىخخ45ا خ)خأصمختمامدفيةخ

II   عينة الدراسة 
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تاكرررو خةيلجرررسختة فيتمرررسخاررر خمحررردفظيخت قررردأوخ خمحدمررر ختختلملمقررردوختلاااصرررددؤسخ خصررر ت خ:ختةعيلجرررسختلامرررا  ةيسخخ-
ختمامدفيةختمابيد خ خ ةاخبه طختةا د خا خص ايسخأدتةختة فيتمسخخ66محدمبينخفيختو ؤقخة ي اخ

 : العينة النهائية 

اخمحررردفظيخت قررردأوخ خمحدمررربينخ خمحدمررر ختلملمقررردوخفرررمدخاررر خأفرررمتدختةعيلجرررسخاررر خبيرررلج خ04تاكرررو خةيلجرررسختة فيتمرررسخاررر خ
خ:ختلاااصددؤسخ خص ت خمحدمبينخ خ خؤاو ةو خددةادليخ

خ.خاقبخت لجسخخ-

خ.خاقبختةعممخ-

خ.اقبختلمقاو ختةاع يميخخ-

خ.خخاقبختلم لجسخ-

 أدوات و برامج الدراسة : المطلب الثاني 

I  خأداة الدراسة

توز خة ةخأد توخدفيتمسخؤقاعم  دختةبداثينختختة فيتمدوختةع ميرسخ خار خبيلج ردختلم اظرسخ خ:خخاختيار أداة الدراسةخ-6
تلمزدب ررسختةشدصرريسخ ختلامررابيد خ خايررثخأ خةكرررخأدتةخصصد صرر دخ ةكرررخدفيتمررسخأدتةختلجدمرربخاع رردخ ارر خفيختصايرردفيخأدتةخ

خ.ختةعيلجسختلامابيد خد دتةخاالجدمبسخاقختة فيتمسخ خههتخؤا  اخاقخاوضولختة فيتمسخ خاراخ

 :   مراحل تصميم الاستبيان -2

 هرريخت  رروةختلى لىختخةم يررسخإةرر تدختلامررابيد خ خفي رردخفيخ ررقختةبيررد وخ ختلمع واررردوخ:خخامتارررختةاصررمياختلى ليخ1-6
تةامررددتخة ررزخت دنرربختةلجظررميخارر ختة فيتمررسخ خايررثخؤررااخصرريد سخمجموةررسخارر ختلىمررئ سخاررقختلىصررهخبعررينختلاةابرردفيخإشرركدةيسخ

خ:خدمدخفيتةيلجدختخإة تدختلىمئ سخادخؤ يختة فيتمسخ خخ

خق ق  دخاقخفيب  دخبأه تطختة فيتمسخرخصيد سختلىمئ سختكو خبقي سخ ختماعمدلختة غسختةق يمسخأاضدفسخإلىختمتيب دخ خت
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رررخةرررم ختلامرررابيد خة رررزخمجموةرررسخارر ختلىمررردتهةخ  يختلاصاصررردرختخمجررردلختلخدمررربسخ خ هررهتخبغيرررسختةا دررر خاررر خصرررحسخ خ
مامدفيةخا خايثخداسخصريد سختلىمرئ سخ خصرحسختةعبردفيتوخ ختةواروطخة رزخاشرك سختةاصرمياخ ختلملج ريرسخ خخم اسخبلجد ختلا

خ.درخههتخةافدديختلىص د ختةيرخا ختلديخإلىخة اختةوصولخإلىختلىه تطختلممزوةخ

ايرثخؤرااخإزرمت ختةاعر ؤ وختة  ارسخبلجرد خة رزخا اظردوخ ختةاوصريدوختةروتفيدةخار خابررخ:خخاما سخإةددةختةاصرمياخ1-1
خ.ختلىمدتهةختلخكمينخ خثمخؤااختصمياخبشكرخ د يخ

 : هيكل الاستبيان  -3

مرررلتلاخ خبوبرررردخمحررروفيؤ خ خ خةزررر خفيخصررريد سختلىمررررئ سخ فرررلاختةلجرررولختلمغ رررلاختلمعامرررر ةختخخ12تضرررملجدختمرررامدفيةختلامرررابيد خ
 زخازيد خةكرموختةث نريخ خ خهرهتخة وصرولخب ارسخإلىخأفيت ختلمقراروبينخارولختلخرد فيختلخر دةخ خ خ كر خةرم ختةاح يرخة

خ:ختلخد فيختةم يقيسخة مامدفيةخفيمدخؤ يخ

مررلتلاخ خازقررمسخخ14ة ملمقررسخخ تلماع زررسخخ خةزرر ختضررم خخزررودةخت  اررسؤ رر طخهررهتختلخرروفيخإلىختةاعررمطخ:خخختلخرروفيختلى ل
خ.ختاع لاخبكرخا ختلم موميسخخ خ ختلاةامددؤسخخ خ ختلاماردبسخ ختلىاد خ تةاعد  خخإلىخخمسخمحد فيخفمةيس

خ.أمئ سخختع طخا خ فيت هدختةاعمطخة زخا  خفيضدختةلبو خخخ42تضم خ:خختلخوفيختةثدي

II   البرامج المستخدمة 

ةخاع يرردوخ ختةرريرختررااخاملجرردخصرر لخهرره ختلمما ررسخبفررم خ ختح يرررخإزرردأوختلماحصرررخة ي رردختختلامررامدفيةخ خاصرر خبلجررد خادةرر 
خفيختفمؤغختازدأوخا ختلامامدفيتوختلمعام ةختخشكرخز  لخ  (EXCEL 2007)إة تدهدخألاةامددخة زخبم اجخ

ةزرر خفيختلاةامررددخة ررزخازيررد خةيكررموختلمكررو خارر خنرر  خدفيزرردوخةاح ؤرر خدفيزررسختلىهميررسخدرررخبلجرر خارر خبلجررودختلامررابيد خ خ
خ:ختةادليخخت   ل  ةاخدمدخهوخاوض ختخ

خ

خ

خ

خ
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 يوضح مقياس ليكرت لتحديد مستوى الموااقة( : 23)الجدول رقم 

خاقاو ختلىنمختة فيزس
خاوتفلاخبش ةخ5
خاوتفلاخ0
خمحدؤ خ0
خلاخأ تفلاخ1
خلاخأ تفلاخبش ةخ6

خا خإة تدختة دةبخخ:ختلمص فيخ

خ:خايثخفيختماد تاختةومد رختةادةيسخ(خSPSS25)دمدخفيختماد تاختة  اجختااصد يخ

أةابردفي ختار خازردؤيسختةلجلةرسختلممدلؤرسخ خفيختمراعمدلختلماومر خت قردطخلمعمفرسختلاتجرد ختةعرداخازردأوخ:ختلماومر خت قردطخخ-
خأفمتدخةيلجسختة فيتمسخ

خ.خلمعمفسختشادختةزياخة ختلماوم خت قدطخ خفيخاقدبختلاممتطختلمعيدفييخلماغ توختة فيتمسخ:ختلاممتطختلمعيدفييخخ-

خ

خ

خ

خ

خ

خ

خ

خ

خ
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 تحليل و مناقشة نتائج الدراسة : الثالث المبحث

مرررلجزواختخهرررهتختلمبحرررثخأةا رررمقخإلىخنارررد جختة فيتمرررسخ ختفقررر ختةلجارررد جخ فزررردخة فمضررريدوختلموضرررحسخ خايرررثخؤرررااخدفيتمرررسخ
صصد دختةعيلجسخا خايثختةبيد وختلى ةيسخإلىخزدنبخإزدأوختةعيلجرسخة رزختةعبردفيتوختةريرختضرملج دختلامرابيد خ خة وصرولخ

خ.خأص تخإلىختةفمضيدو

 ة عرض نتائج الدراس: المطلب الأول 

خ.خ ؤااخفيهخةم ختةلجاد جختلماع زسخأ صد دختة  غمتفيسخة عيلجسختة فيتمسخ

I  ائات عينة الدراسة حسب الجنس 

خيوضح توزيع العينة حسب الجنس( : 20)الجدول رقم 

ختةلجقبسختلمئوؤسختةاكمتفيخت لجس
 %خ70.0خ11خ دوفي
 %11.7خ2خإ  

 %644خ04 تلمجمول
خخspss 15ا خإة تدختة دةبخألاةامددخة زخناد جخ:ختلمص فيخ

إ  خ خايرثخ ضر ختةشركرخأد  خ خ ختلمامثررختختو ؤرقخةيلجرسخخ2 دروفيخ خخ11فرمدتخارلج اخخ04تاكو خةيلجسختة فيتمسخار خ
تخارينخخ%خ70.0تة فيتمرسخاقربخااغر خت رلجسخ خت خنقربسختةرهدوفيخددنردخامتفعرسخازدفينرسخبلجقربسختا  خايرثخب غردخ

خخ%خ11.7ا فيةخنقبسختا  خ

خ

خ

خ

خ

خ
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 يوضح توزيع العينة حسب متغير الجنس( 20)الشكل رقم 

خ
خ spss 25تلمص فيخا خإة تدختة دةبخألاةامددخة زخ مزدوخ

II  ائات عينة الدراسة حسب السن 

خيوضح توزيع عينة الدراسة حسب السن( : 20)الجدول رقم 

 النسبة التكرار السن
 %4خ44 سنة 22أقل من 

خ%4خ44 سنة 32الى  22من 
 %24خ14 سنة 02سنة الى  31من 
خ%64خ45 سنة 02الى  01من 

خ%64خ45 سنة 02اكبر من 
 %644خ04 المجموع

  spss تلمص فيخا خإة تدختة دةبختةامددتخة زخناد جخ

73% 

27% 

 الجنس 

 إناث  ذكور 
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هروخخ45ملجسخخهروخخ54خملجسخختلىخ06ن اظخأ خة دخأفمتدختةعيلجسختةهؤ خؤلؤ خأةمدفيهاخة خ(خ45)ا خص لخت   لخفيااخ
خ04تلىخخ06 ختارردختةفئررسختةغدةبررسخارر خ%خ45مررلجسخهروخخ54 خأؤضرردختةرهؤ خؤارررد  خأةمرردفيهاخةرر خخ %45أيخنقربسخخ41

خ.خا خإ دليخأفمتدختةعيلجسخخ%خ24أيخبلجقبسخخ14ملجسخددندخاوتليخ

III  ائات عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 

خحسب المستوى التعليمييوضح توزيع العينة الدراسة ( : 20)الجدول رقم 

 النسبة التكرار المستوى التعليمي
 14خ61 متوسط او اقل

 %11.7خ42 ثانوي
 %50.0خ41 جامعي

 %44خ44 دراسات عليا
 %644خ04 المجموع

خ spss تلمص فيخا خإة تدختة دةبختةامددتخة زخناد جخ

تةاو ؤقختةلجق خلىفرمتدختةعيلجرسخاقربختلمقراو ختةهيخؤوض خةلجدخ(خ42) ختةشكرخفيااخ(خ41)ن اظخا خص لخت   لخفيااخ
يحم رو خشر ددةخزداعيرسخ خهريختةلجقربسختلىة رزختخأفرمتدختةعيلجرسخ خ خخ %50.0تةاع يمريخلىفرمتدخةيلجرسختة فيتمرسخ خأ خنقربسخ

 خهريخنقربسخ%خخ 14أةلجقربسخلمقراو ختةثردنويخ خأاردخاقراو ختةاع يمريخااومر خت ختاررخفكدنردخخ %11.7ت ي دخنقربسخ
فيمررردخشررردخشررر ددةختةررر داوفيت خفكدنررردخالجع ارررسختمداررردخ خ خ كررر ختةزرررولخأ خاعظررراخأفرررمتدختةعيلجرررسخيحم رررو خخضرررعيفسخزررر تخ خ 

خ.ش ددتوخة يدخ خههتخؤ لخة زخأ ختةعيلجسخاله سخ

خ

خ

خ

خ

خ
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 يوضح توزيع العينة حسب متغير المستوى التعليمي( :  20)الشكل رقم 

خ
 spss25ا خإة تدختة دةبخألاةامددخة زخ مزدوخ:ختلمص فيخ

IV  ائات عينة الدراسة حسب الخبرة 

خيوضح توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة( : 20)الجدول رقم 

 النسبة التكرار الخبرة
  %40.0خ40 أقل من خمس سنوات

  %55.1خ42 سنوات 12إلى  20من 
  %41.6خخ47 سنة 10إلى  12من 

  %00.0خخ66 سنة 10أكثر من 
  %644خ04 المجموع

خspss 15تة دةبخألاةامددخة زخ مزدوختلمص فيخا خإة تدخ

تةررهيخؤوضرر خةلجرردختو ؤررقختةعيلجررسختةلجقرر خلىفررمتدختةعيلجررسخاقرربخ(خ0) ختةشرركرخفيارراخ(خ47)ن اررظخارر خصرر لخت رر  لخفيارراخ
مرررلجوتوخ خ هررره ختةلجقررربسخا مرررسخزررر تخدو ررردختعرررل خاررر خصررر قخخ64إلىخخ45صررر تهاخاررردبينخخ%خ55.1ت ررر ةخ خأ خنقررربسخ

تلىفرمتدختةررهؤ خةر ؤ اخصرر ةخأدثررمخخ%خ00.0 ختة ارسخ ختةوتاعيررسخة  فيتمرسخ خ خت ي رردخنقرربسختازردأوخممرردخترلديخإلىخنررولخارر

53% 

27% 

20% 

 المستوى التعليمي 

 ماجستير  ماستر  ليسانس 
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 خ ختةررهؤ خأارررخارر خخ%خ41.6مررلجوتوخفلجقرربا اخخ65إلىخخ64مررلجسخ خأارردختةبرردايخ ختةررهؤ خ ث ررو خصرر تهاخارر خخ65ارر خ
خ.خ خهيخأارخنقبسخخ%خ40.0ملجوتوخفلجقبا اخخ45

 متغير الخبرةيوضح توزيع العينة حسب ( : 20)الشكل رقم 

خ
خspss25تلمص فيخا خإة تدختة دةبخألاةامددخة زخ مزدوخ

 ائات عينة الدراسة حسب متغير االمهنة : الفرع الخامس 

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة( : 20)الجدول رقم 

 النسبة  التكرار  الوظيفة 
 % 11.7خ42 بدون مهنة 
 %51.7خ67 اعمال حرة 

 %61.7خ45 موظف
 %44خ44 متقاعد 
 %644خ04 المجموع 

خخspss25تلمص فيخا خإة تدختة دةبخأةامددخة زخ مزدوخ

4% 

56% 

6% 

34% 

 الخبرة 

 سنة  15أكثر من  سنة  15إلى  10من  سنوات  10إلى  05من  سنوات 5أقل من 
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تةررهيخؤبررينخةلجرردختةاو ؤررقختةلجقرر خاقرربختلم لجررسخة فررمتدختةعيلجررسخايررثخب غرردخنقرربسخ(خ42)ن اررظخارر خصرر لخت رر  لخفيارراخ
أيخأ خأ  رربختلىفررمتدختةعيلجررسخ دفيمررو ختةاررردفيةخخ خؤ ي رردخابدشررمةخبرر   خا لجررسخبلجقرربسخخ%خ51.7 ظيفررسختةمرردلخاررمةخارروتليخ

خ.خ خأادخبلجقبسختلمازدة ؤ خفكدندخاع  اسخخ%61.7 خثمخت ي دخا لجسخاوظ خخبلجقبسخخ11.7%

 تحليل محاور الاستبيان : المطلب الثاني 

I خجودة الخدمةتحليل الفقرات الخاصة بمأبعاد جودة :خ

 خأمراد تاختلماومر دوخ خ ت  رو خت وؤرسخت لت مؤرستختلملمقردوخخخزودةخت  اسفيختح يرخناد جختة فيتمسختلماع زسخححوفيخ
خ:خدمدخؤ يخخخأ ودةختةا ايلجيسختلاممتفدوختلمعيدفيؤسخ خ ا خفيختزقيم دخاقبخة اا دخ

 الملموسية . 1

 خخالملموسيةأراء أاراد العينة حول بعد ( : 20)الجدول رقم 

تلماومرررررررررررررررررر خختةفزمتوخختةمااخ
خت قدطخ

تلامرررررررررررررررررررررررمتطخ
ختلمعيدفييخ

تمتيررررربخأهميرررررسخ
ختةفزمتوخ

تلاتجررررررررررررررررررررررررد خ
ختةعداخ

زرهتبخ ااميرلخؤقر رخ اوارق تةشمدس تما اخ46
ختةوصولختةيه

خمحدؤ خ0خ6.62خ0.01

ختةشكرختةعداخة شمدسخا  اخة بيعسخ41
خت  اسختلمز اس؛

خمحدؤ خخ1خ6.11خ0.50

ختةشمدسخالجظمسخبعشكرخاكدتبخ أاقداخ40
خؤق رخت صولخة زخت  اس؛

خلاأ تفلاخخ6خ6.47خ1.55

خؤ ااخاوظفيختةشمدسخبقخخاظ مهاخ40
 . أ اا اخ

خمحدؤ خ0خ6.60خ1.07

 ختلامررررررررمتطختلمعيرررررررردفييخة محرررررررروفيختةفمةرررررررريخختلماوم 
ختلى لخ

خمحدؤ خخخ4.02خ0.40

خخspss25ا خإة تدختة دةبخبلجد تخة زخ مزدوخ:ختلمص فيخ



دراسة تطبيقية: الفصل الثالث   
 

69 
 

ارر خصرر لخت رر  لخأةرر  خ ختةررهيخؤبررينخأفيت خأفررمتدختةعيلجررسخاررولخبعرر ختلم مومرريسخخ خؤظ ررمخةلجرردخأ ختلماومرر دوخت قرردبيسخخخخخ
 خايرثختو ةردخإزردأوخأفرمتدختةعيلجرسخ(خ6.01-6) خ خأمرمتطخاعيردفييخؤرست  خاردبينخ(خ0.14-1.55)تست  خادبينخ

 خ(خ0.40)ار خب رغختلماومر ختةعرداخة محروفيختةفمةريخدكررخبينختلمعدفيضسخ خت يرددخ خاقربخازيرد خةيكرموخت مدمريخ خ خ
 خ خأتجررررد خمحدؤرررر خ خ ختشرررر خهرررره ختةلجاررررد جخإلىخأ خ يررررقخأفررررمتدختةعيلجررررسختبرررر يخفيأوخايررررددوخ(خ4.02) خأمررررمتطخاعيرررردفييخ

 اعدفيضسختايد خصدصسختخادشدخاكدتبخ تاقداختةشمدسخبشكرخؤق رخة لأ  خت  اسخ زودتهد خادخؤعر خايددؤرسخةيلجرسخ
خ.خخخخأ  ختلملمقسخة زخدرختةعبدفيتوختةيرختضملج دخههتختةبع  خ

 تحليل الفقرات الخاصة بالاعتمادية . 2

 (12)الجدول رقم 

تلماومررررررررررررررررر خختةفزمتوخختةمااخ
خت قدطخ

تلامرررررررررررررمتطخ
ختلمعيدفييخ

تمتيرررربخأهميررررسخ
ختةفزمةخ

تلاتجرررررررررررررررررررررررد خ
ختةعداخ

تاميرررلخإزرررمت توختةشرررمدسختختةاعررردا وخارررقخخ45
ختةلأ  خأةبقد س؛

خاوتفلاخخ1خ4.711خ0.016

ختعا خإدتفيةختةشمدسخاص حسختةلبو خ41
خه ف دختلىمدمي

خاوتفلاخخ0خ4.551خ0.10

خت  ع ختةشمدسخة زختةوتزبدوخ؛خ47
خ ت زوقخ تلاةدختخ ادوختلمابددةس؛

اوتفررررررررررررررررررررررررررلاخخ1خ6.62خ0.10
خبش ةخ

ختحمرختةشمدسخة زختز يمخت  اسخ42
خبعشكرخصحي خ ا ختلممةختلى لى

خمحدؤ خخ5خ6.11خ0.01

 تلامرررمتطختلمعيررردفييختةعرررداخة محررروفيختةفمةررريخختلماوم خ
ختةثديخ

خمحدؤ خخخ6.14خ0.61

خخspss25ا خإة تدختة دةبخبلجد تخة زخ مزدوخ:ختلمص فيخ

ؤاضررررر خاررررر خت ررررر  لخأةررررر  خت ختلمعررررر لختةعرررررداخة ماومررررر دوخت قررررردبيسخازررررردأوختةعيلجرررررسخارررررولختةفزرررررمتوخت دصرررررسخخخخخخ
 خممرردخؤرر لخة ررزخأ ختتجررد ختازرردأوخؤاممدررلخاررولخ(خ6.62) خأمررمتطخاعيرردفييخارر فيخبخ(خ0.10)ألاةامددؤررسخارر خب ررغخ

ة رزختةشرمدسختحرمرخة رزختزر يمخت  ارسخبشركرخخ فلاخازيد خةيكموخت مدميخ خأيخاوتفزسختةلأ  "خمموتفلاخبش ة"دفيزسخ
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صحي خ ار ختلمرمةختلى لىخ خدمردختر لخهره ختةبيرد وخأؤضردخة رزخ زرودختجردنسختخإزردأوخأفرمتدختةعيلجرسخ خ خن ارظخأؤضردخ
خأ خأفيت ختةعيلجسخخا ختو ةدخبينختلخدؤ ةخ ختلموتفزسخة زخفزمتوخههتختلخوفيخ خ

 تحليل الفقرات الخاصة بالاستجابة . 3

 ( 11)ل رقم الجدو 

تلماومرررررررررررررررررر خختةفزمتوخختةمااخ
خت قدطخ

تلامررررررررررررررمتطخ
ختلمعيدفييخ

تمتيررررررررررررررررررررررررررربخ
ختةفزمةخ

تلاتجررررررررررررررررررررررررد خ
ختةعداخ

خاوتفلاخخ1خ4.150.خ0.601خؤااختةاعوؤلجخا خابرختةشمدسخأةوادختلملجدمبخ40
هلجد خفي برسخ تضرحسخةر  خاروظفيختةشرمدسخةازر يمخخ64

خت  ادوخبقمةس؛
خاوتفلاخخ0خ4.704خ0.21

تهامدارررردخإيجدبيررررردختختةاعدارررررخارررررقختبرررر يختةشرررررمدسخخ66
خشكد  ختةلبو 

خمحدؤ خخ6خ4.05خ0.02

ةررررر  خاررررروظفيختةشرررررمدسختمررررراع تدخناخلمقررررردة  خخخخ61
خ تلاماردبسخلما  بد ؛

خاوتفلاخخ0خ4.107خ0.516

تخادةررررسختفوؤرررردختةما ررررسخ كرررر ختعرررروؤلجختررررهدمةخخخ60
خت تغي خت رل

خاوتفلاخ5خ4.105خ0.511

خاوتفلاخخخ4.24خ0.5خ تلاممتطختلمعيدفييخة محوفيختةفمةيختةثدةثخختلماوم خ
خخspss25ا خإة تدختة دةبخبلجد تخة زخ مزدوخ:ختلمص في

زررودةخن اررظخارر خصرر لخت رر  لخأ ختلماومرر خت قرردطختةعررداخة محرروفيختةفمةرريختةثدةررثختلماع ررلاخألامرراردبسختخزررودةخخخخخ
 هررهتختلماومرر خؤزررقختخاقرراو خاوتفررلاخلمرر  ختمرراردبسخشررمدسخ(خ4.24) خ خأمررمتطخاعيرردفييخ(خ0.5) خارر خب ررغخخخت  اررس

تةاداينخةلأ لج دخلما  بدتهاخخاقبخازيد خةيكموخت مدميخ خايثخؤظ مخةلجدختخت   لخاوتفزسخأفرمتدختةعيلجرسخة رزختةفزرمةخ
دخشرررمدسخبلجمررردختةالاررروخألخدؤررر ةخفيمررردخشررردختةاعررروؤلجخنظرررمتخخة شرررم  ختةررريرختضرررع دختةررريرختمدفيمررر أخ60 خخخ61 خخ64 خخ0

ختةق اسخ خ أؤضدخبعلجختةعمتايرخخخ
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 تحليل الفقرات الخاصة بالامان( : 12)الجدول رقم 

تلماومرررررررررررررررررر خختةفزمتوخختةمااخ
خت قدطخ

تلامررررررررررررررمتطخ
ختلمعيدفييخ

تمتيررررررررررررررررررررررررررربخ
ختةفزمةخ

تلاتجررررررررررررررررررررررررد خ
ختةعداخ

أشررعمخألىاررد خةلجرر ختعرردا يخاررقخ ا رر ختلىاقررداخخ60
خأةشمدس؛

خاوتفلاخخ6خ4.22خ0.41

اوظفررروتختةشرررمدسخألمعمفرررسختةادارررسخة زدبعرررسخؤامارررقخخ60
خة ختمافقدفيت ؛

خاوتفلاخخ0خ6.40خ0.01

يحدفظخاوظفوتختةشمدسخة زختةقمؤسختةاداسخت دصرسخخ65
خحع واد ؛

خاوتفلاخخ1خ4.05خ0.41

أشعمخبأ خت  اسختةيرختزر ا دختةشرمدسخصدةيرسخار خخ61
خ.تلىص د خ

خاوتفلاخ0خ6.61خ0.65

خاوتفلاخخخ4.72خ0.21خ تلاممتطختلمعيدفييخة محوفيختةفمةيختةمتبقخختلماوم خ
خ

لى لىخارر ختختختلممتبررس(خخ60)خوخت دصررسخببعرر ختلىاررد خفزرر خزررد وختةعبرردفيةخفيارراختفيخت رر  لخأةرر  خ اقرربختمتيرربختةعبرردارر خ
 خأيخاوتفزرسختةرلأ  خة رزخخشرعوفيخب ارد ختختةاعداررخاعرزخ ا ر ختلىاقرداخ خ(اوتفرلا)ايثختةستيبخضم خمجردلختاتجرد خ

خأ خاوظفوتختةشمدسخؤاماعو خألمعمفسختةاداسخة زدبسخة ختمافقدفيتتهاخ تنشغدلاتهاخ خايثخب غدخايمسخااوم  دخت قدطخ

تختلمرررمتباينختةثدنيرررسخ تةثدةثرررسخة رررزختةستيررربخ)خخ65 60(خعررردختةعبررردفيتينخفياررراخ خ  ا)خ4.22 أمرررمتخطخاعيررردفييخ)خ0.41
 خأيخ)اوتفرلا(تختلممتبرسختلىصر ةخ ضرم خمجردلختاتجرد خ)خخ61(خ ختخارينخ اعردختةعبردفيةخفياراخ(اوتفلا) ضم خمجدلختاتجد خ

خدخايمسخااوم  دخت قدطاوتفزسختةلأ  خة زخشعوفيهاخبأ خت  اسختةيرختز ا دختةشمدسخصدةيسخا ختلىص د  خإ خب غ

)خ خ ةموارردخفررح خ يررقختةعبرردفيتوخفيوخت دصررسخببعرر ختلىاررد خ اعرردخضررم ختاتجررد خ)خ6.61(خ أمررمتطخاعيرردفيي)خخ0.65
خ. خادخؤع خاوتفزسخةيلجسخ أ  ختلملمقسخة زخدرختةعبدفيتوختةيرختضملج دخههتختةبع (اوتفلا)

خ
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 تحليل الفقرات الخاصة بالتعاطف( : 13)الجدول رقم 

تلماومرررررررررررررررررر خختةفزمتوخخااختةمخ
خت قدطخ

تلامررررررررررررررمتطخ
ختلمعيدفييخ

تمتيررررررررررررررررررررررررررربخ
ختةفزمةخ

تلاتجررررررررررررررررررررررررد خ
ختةعداخ

خاوتفلاخخ1خ4.22خ0.71ختعا ختةشمدسخص اسختةلبو خا خأهاخأ ةووتهدخ67
خاوتفلاخخ6خ4.11خ0.61خأ ادوخد تاختةشمدسخالجدمبسخة لبو خ62
أزرررررر ختهامدارررررردخشدصرررررريدخارررررر خ ررررررمطخارررررروظفيخخ60

ختةشمدس؛
خاوتفلاخخ0خ4.75خ0.71

أشعمخبأ خت  اسختةيرختزر ا دختةشرمدسخصدةيرسخار خخ14
خ.تلىص د خ

خاوتفلاخ0خ4.720خ0.65

خاوتفلاخخخ4.71خ0.20خ تلاممتطختلمعيدفييخة محوفيختةفمةيخت داسختلماوم خ
خ"SPSSV24"ا خإة تدختة دةبينخبلجد خة زخ مزدوخبم اجخ:ختلمص في

 اقربختمتيربختةعبردخن اظخا خصر لخت ر  لخأ ختلماومر خت قردطختةعرداخة محروفيختةفمةريخت رداسختلماع رلاخأةاعرد  خ
تختلممتبررسختلى لىخارر خايررثختةستيرربخضررم خمجرردلختاتجررد خ)خخ62(خفيتوخت دصررسخببعرر ختةاعررد  خفزرر خزررد وختةعبرردفيةخفيارراخ

لجدمرررربسخة لبررررو خ خايررررثخب غرررردخايمررررسخااومرررر  دخت قرررردطخ خأيخاوتفزررررسختةررررلأ  خة ررررزخأ خأ ارررردوخد تاختةشررررمدسخا)اوتفررررلا(
تختلمرررمتباينختةثدنيرررسخ تةثدةثرررسخة رررزختةستيررربخ(خخ60 62)خ خ  اعررردختةعبررردفيتينخفياررراخ)خ4.51 أنررر خفيتطخاعيررردفييخخ0.61(

 خأيخ(اوتفرلا)تختلممتبسختلىصر ةخ ضرم خمجردلختاتجرد خ(خخ14) ختخاينخ اعدختةعبدفيةخفيااخ(خاوتفلا)خ ضم خمجدلختاتجد خ
(خ0.61)خص اررسختةلبررو خارر خأهرراخأ ةووتهررد خإ خب غرردخايمررسخااومرر  دخت قرردطخ (اوتفزررسختةررلأ  خة ررزخأ ختةشررمدسختعارر  

 ةموادخفح خ يقختةعبدفيتوخت دصسخببع ختةاعد  خ اعردخضرم ختاتجرد خخاوتفرلاخ خاردخؤعر خ(خ4.11)خ أممتطخاعيدفييخ
هرهتخاردخيجع لجردخنزرولخأ خ أ ر ختلملمقرسخمحررخ خ..خضرملج دخهرهتختةبعر تةعبردفيتوختةريرختخاوتفزسخةيلجسخ أ ر ختلملمقرسخة رزخدررخ

خ.تة فيتمسخعاختوزهخإيجدطخموخبع ختةاعد  

 خ خأمررمتطخ(خ0.47)ار فيخبخخزررودةخت  ارسبصرفسخةدارسخفرح ختلماومرر خت قردطختةعرداخعرهتختلخرروفيختلماع رلاخب فيتمرسخزرودخ
تدختةعيلجسخة رزخهرهتختلخروفيخ خ  ةراخبعر اخإبر ت خفيأيخارولخ خممدخؤ لخة زخ زودختجدنسختخإزدأوخأفمخ(خ4.55)اعيدفييخ

خ.خخههتختلموضولخ خنظمتخ قدمياهخ خ ت   لختلموتليخؤظ مخةلجدخا دصدخةلجاد جختةقدبزسخ

خ
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 ملخص إجابات أاراد العينة عن المحور الأول( : 10)الجدول رقم 

ختلاتجد ختةعداخختلاممتطختلمعيدفييخختلماوم خت قدطخختلخد فيختةفمةيسخ
خمحدؤ خخ4.02خ0.40ختلم موميس
خمحدؤ خخ6.14خ0.61ختلاةامددؤس
خاوتفلاخخ4.72خ0.0ختلاماردبس

خاوتفلاخ4.72خ0.21ختلااد 
خاوتفلاخ4.71خ0.20ختةاعد  

تلماومرررررررر خت قرررررررردطختلمررررررررمز ختةعررررررررداخ ختلامررررررررمتطخ
ختلمعيدفييختةعداخة محوفيختلى لخ

خاوتفلاخ4.02خ0.65

خخspss25ا خإة تدختة دةبخبلجد تخة زخ مزدوخ:ختلمص في

II  : تحليل الفقرات الخاصة برضا الزبون 

تةومررررررررررررررررررررررر خختةفزمتوخختةمااخ
خت قدطخ

تلامرررررررررررررررررررررمتطخ
ختلمعيدفييخ

تمتيرررررررررررررررررررررررررربخ
أهميرررررررررررررررررررررررررررررررررسخ

ختةفزمتوخ

تلاتجرررررررررررررررررررررررد خ
ختةعداخ

خاوتفلاخ6خ4.76خ0.42خأشعمخأفيتيد خةلج ختعدا يخاقختةشمدس؛خ46
 رررررمطختةشرررررمدسخت ررررر ادوختلمز ارررررسخليخاررررر خخ41

ختوتفلاختواعد 
خاوتفلاخخ1خ4.77خ0.25

ايمرررسختةارررهدمةختةررريرخأدفع ررردخة شرررمدسخالجدمررربسخخ40
خة ضمد وختلمز اسخلي

خاوتفلاخخ2خ4.01خ0.02

خأ ختخفي خة ختعدارختةشمدسخاقخ40
ختةشكد  خ تلمزسادوختةيرخأا ا د؛

خاوتفلاخخ0خ4.26خ0.50

تافدةرررررررختةشررررررمدسخ تاوتصرررررررخاعرررررريخبشرررررركرخخ45
خؤمضي ؛

خاوتفلاخ7خ4.20خ0.51

خاوتفلاخ0خ4.21خ0.260أ خلاخأفكررررمختختلانازرررردلخإلىخشررررمدسخأصررررم خخ41
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خة ا اين
أاصرررخة ررزخالجرردفقخةلجرر خاعررد د ختةاعدارررخخ47

خاقختةشمدس
خاوتفلاخ1خ4.01خ0.51

أنصرر خدرررخشررددخأةمفررهخأةاوزررهخة ارر اينخخ42
خ.ة  خهه ختةشمدس

خاوتفلاخ5خ4.20خ0.16

خاوتفلاخخخ4.26خ0.26خ ختلاممتطختلمعيدفييخة محوفيختةثديخختلماوم خ
خخspss25ا خإة تدختة دةبخبلجد تخة زخ مزدوخ:ختلمص فيخ

 خ(خ4.26) خ خأمررمتطخاعيرردفييخب ررغخ(خ0.26)ؤظ ررمخةلجرردخارر خت رر  لخأةرر  خأ ختلماومرر خت قرردطختةعررداخارر فيخبخخخخخخخ
ممرردخؤرر لخة ررزخاوتفزررسخأفررمتدختةعيلجررسخة ررزخفزررمتوخهررهتختلخرروفيخ خدمرردختشرر خهرره ختةلجاررد جخإلىخ زررودختجرردنسختخإزرردأوخأفررمتدخ

تحررمرخة ررزختزرر يمختلمع وارردوخترر  اختاايدزرردوخاقرراد اي دخ فيضرردختةعيلجررسخ خ خأةارردليخفررح ختشررمدسختةادايلجرردوختةقرر اسخخ
ة رررزختلممتبرررسختلى لىخحاومررر خاقررردطخ"خأشرررعمخأفيتيرررد خةلجررر ختعررردا يخارررقختةشرررمدسخ"خةم   ررردخ خإ خاصررر دختةفزرررمةختلى لىخ

د جخ خثمخت ا ررردختةفزرررمةختةثدنيرررسخ ختةقددمرررسخ خ خبازررر ؤمخاوتفرررلاخ خ تررر لخهررره ختةلجاررر(خ4.76) خأمرررمتطخاعيررردفييخ(خ0.42)
خة زخت ختلملمقسختحمرخة زختز يمختلمع وادوخ ت  ادوخدزيمسختةاداينخخةلأ لج دختختةوادختلملجدمبخ

خ4.26 تمرمتطخاعيردفييخخ0.26امتفعرسخبومر خاقردطخ اوتفزرس دفيزرس أصره فزر  تةلبو  فيضد لخوفي تةك ي ة ازييا أةلجقبس
ختةلبو  فيضد محوفي مو إيجدط توزه عا تة فيتمس محر تلملمقس  أ   ةيلجس أ  تةزول  ك   الجه

 اختبار ارضيات الدراسة
ؤقرراد اخاعدارررخب مررو خ دلاةاررهختااصررد يسخ اعدارررختةاح ؤرر خلاصابرردفيخفمضرريدوختة فيتمررسختلماع زررسخبوزررودخة اررسخبررينخخ

شررمدسخخت  ررو خت وؤررسخارر خ زررهخنظررمختفررمتدخةيلجررسختة فيتمررسختخختةلبررو  تلماغرر ختةارردبقخفيضرردخخخزررودةخت  اررستلماغرر ختلمقررازرخ
خ: تخهه خت دةسخموطخؤااختصابدفيختةفمضيسختااصد يسختةادةيسخخت لت مؤسخبقكمةخ

 :الفرضية الرئيسية -
 :ميااختصابدفيختاه ختةفمضيدوختلاتياين

شرررمدسخ فيضررردختةلبرررو ختخخخزرررودةخت  ارررسلاتوزررر خة ارررسخ توخدلاةرررسخإاصرررد يسخبرررينخ:  H0الفرضوووية الصوووفرية 
 .ت لت مؤسخبقكمةت  و خت وؤسخ
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ت  رو خخ فيضردختةلبرو ختخشرمدسخخزرودةخت  ارسبرينختوز خة ارسخ توخدلاةرسخإاصرد يسخ:  H1الفرضية البديلة 
خ.ا خ ز سخنظمختفمتدخةيلجسختة فيتمسخت وؤسخت لت مؤسخبقكمةخ

 أةارردليخفدنررهخاقرربخناررد جخابررولختةفمضرريسختةب ؤ ررس خ تخهرره ختة فيتمررسخفحنررهخؤررااخابررولختةفمضرريسختةب ؤ ررسخدفمضرريسخ
 فيضردختةلبرو ختخشرمدسخخخزرودةخت  ارسبرينخفي يقسخعه ختة فيتمسختةيرختفي خأنهختوز خة اسخ توخدلاةرسخإاصرد يسخ

تمرس خ  كر ختوضري خاعداررختلافيتبرد خبرينختلماغر خا خ ز رسخنظرمختفرمتدخةيلجرسختة فيخخت  و خت وؤسخت لت مؤسخبقكمة
خ:تخت   لختةلبو  تلماغ ختةادبقخفيضدخخزودةخت  استلمقازرختلمامثرختخ

      
 المتغير  المستقل 

  
 المتغير 
 التابع

 
   جودة الخدمة

 
 القيمة الاحتمالية

         (sig ) 

 
 R2معامل التحديد 

خاعدارختلافيتبد   رضا الزبون
خخخخخ4.72=خب مو خ

خ4.11خ4.46

 
 SPSSا ختة تدختة دةبسختةامددخة زخ مزدوختة  اجختلااصد يخ: المصدر 

شرررمدسختخخلبرررو  فيضررردختةخخزرررودةخت  ارررساررر خصررر لخت ررر  لختةقررردبلاخؤاضررر خز يررردخت خهلجرررد خة ارررسختفيتبرررد خبرررينخ
 هريختاررخار ختلمقراو خخ4.46تقرد يخايثختش ختةلجاد جختلىخاعدارختلافيتبرد خت  و خت وؤسخت لت مؤسخبقكمةخ

خ.4.11 خدمدخزد وخناد جخاعدارختةاح ؤ خ4.45تة لاةسخ
تصابرردفيخفمضرريدوختة فيتمررسخؤقرراد اخاعدارررخب مررو خ دلاةاررهختااصررد يسخ اعدارررختةاح ؤرر خلاصابرردفيخفمضرريدوختة فيتمررسخخ2

خار خ زرهخنظرمختفرمتدخةيلجرسختة فيتمرسختخخلبو ختة تلماغ ختةادبقخفيضدخخخزودةخت  اسختلماع زسخبوزودخة اسخبينختلماغ ختلمقازرخ
خ: تخهه خت دةسخموطخؤااختصابدفيختةفمضيسختااصد يسختةادةيست  و خت وؤسخت لت مؤسخبقكمةخشمدسخ

 :الفرضية الرئيسية -
 :ميااختصابدفيختاه ختةفمضيدوختلاتياين
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 فيضررردختةلبرررو ختخشرررمدسخخخزرررودةخت  ارررسبرررينخلاتوزررر خة ارررسخ توخدلاةرررسخإاصرررد يسخ:  H0الفرضوووية الصوووفرية 
 ا خ ز سختفمتدخةيلجسختة فيتمسخت  و خت وؤسخت لت مؤسخبقكمةخ

 خفيضردختةلبرو خار خ ز رسخخزرودةخت  ارستوزر خة ارسخ توخدلاةرسخإاصرد يسخبرينخزرودةخ:  H1الفرضية البديلة 
خت  و خت وؤسخت لت مؤسخبقكمةشمدسخنظمختفمتدخةيلجسختة فيتمسختخ

 أةارردليخفدنررهخاقرربخناررد جخابررولختةفمضرريسختةب ؤ ررس خ تخهرره ختة فيتمررسخفحنررهخؤررااخابررولختةفمضرريسختةب ؤ ررسخدفمضرريسخ
 فيضردختةلبرو ختخشرمدسخخخزرودةخت  ارسبرينخفي يقسخعه ختة فيتمسختةيرختفي خأنهختوز خة اسخ توخدلاةرسخإاصرد يسخ

ختمس خ  ك ختوضي خاعدارختلافيتبد خبينختلماغ خا خ ز سخنظمختفمتدخةيلجسختة فيخت  و خت وؤسخت لت مؤسخبقكمةخ
خ

خ:تخت   لختةلبو خ تلماغ ختةادبقخفيضدخخخزودةخت  استلمقازرختلمامثرختخ
      

 المتغير  المستقل 
  

 المتغير 
 التابع

 
   جودة الخدمةجودة 

 
 القيمة الاحتمالية

         (sig) 

 
معامووووووووووووووووووووووووووووووول 
التحديووود 

R2 

ختلافيتبد اعدارخ رضا الزبون
خخخخخ4.72=خب مو خ

خ4.11خ4.46

 
 SPSSا ختة تدختة دةبختةامددخة زخ مزدوختة  اجختلااصد يخ: المصدر 

ت  ررو خخشرمدسخ فيضردختةلبررو ختخخزرودةخت  اررسار خصر لخت رر  لختةقردبلاخؤاضرر خز يردخت خهلجررد خة ارسختفيتبررد خ
 هريختاررخار ختلمقراو خخ4.46تلافيتبرد ختقرد يختةق اسخايثختش ختةلجاد جختلىخاعدارخت وؤسخت لت مؤسخبقكمةخ

خ.4.11 خدمدخزد وخناد جخاعدارختةاح ؤ خ4.45تة لاةسخ
خ
خ
خ
خ
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 :الفرضيات الفرعية -2
 و الفرضيات الاربعةلارتباط بيرسون بين جودة الخدمة معامل ا( : 10) الجدول رقم 

 المتغيرالمستقل                                    

 الفرضيات

 R2معامل التحديد  الخدمةجودة 

= معاموووووووووول الإرتبوووووووووواط بيرسوووووووووووون الفرضية الأولى 
0.72 

2703 

= معاموووووووووول الإرتبوووووووووواط بيرسوووووووووووون الفرضية الثانية
0.80 

2700 

= معاموووووووووول الإرتبوووووووووواط بيرسوووووووووووون الفرضية الثالثة
0,87 

2702 

= معاموووووووووول الإرتبوووووووووواط بيرسوووووووووووون الفرضية الرابعة 
0,85 

2703 

 spssا ختة تدختة دةبسخألاةامددخة زخ مزدوختة  اجختلااصد يخ: المصدر
شررمدسخ تزرر   دخة لبررو ختخخخزررودةخت  اررسؤوزرر ختنررمخ  خدلاةررسخإاصررد يسخلامرراد تاخ: الفرضووية الأولى  -2-1

ت  رررو خت وؤرررسخشرررمدسخاررر خ ز رررسخنظرررمختلمبحرررونينخ خ تةررريرخاررر خص عررردخؤادرررهخت  رررو خت وؤرررسخت لت مؤرررسخبقررركمةخ
خ.ة عم  خا خ ز سخنظمختفمتدختةعيلجسخخزودةخت  اسا خايثخت لت مؤسخبقكمةخ

زررودةخ هرهتخادؤر لخة ررزخت خهلجرد خة اررسخإيجدبيرسخاوؤرسخبررينخزرودةخخ4.71ايرثخؤشر خاعدارررختلافيتبرد خؤقررد يخ
د وخنارد جخدمردخزرخخ4.45 هريختاررخار خاقرو خخ4.444 بع ختلم موميس خدمدخت ختةزيمسختلااامدةيرسخخخت  اس

خ.اعدارختةاح ؤ ختود خ ةا
 عند مستوى معنوية  جودة الخدمةيوجد اتجاه إيجابي ذو دلالة إحصائية نحو بعد الملموسية في 

(α =0,05 ) 
خ:خالفرضية الثانية         

ؤبينخت   لخأ خناد جخ و جختلام تفيختيجدبيرسخار خصر لخاعردا وختلمعددةرسخ تةرهيخؤعر خ زرودخة ارسختيجدبيرسخبرينخخخ
 خخ تةرهيخؤعر خ4.24بخ Betaتلماغ ختلمقازرخزودةخت  اسخخ بعر ختةاعرد  خ خ ب غردخايمرسخدفيزرسختةار ن خ

تختةبعرر خخ4.24 تارر ةخؤزدب رهختغرر خحزر تفيخخخبوار ة(خزرودةخت  اررسزررودةخ)أ ختةاغر ختخايمرسختلماغرر ختلمقرازرخ
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تلمج  ةررس خدمرردخب غرردخخt هرريخأدرر خارر خايمررسخخ5.510تلخقرروبسختقررد يخخT خايررثخددنرردخايمررسخ(تةاعررد  )
 أةارررردليخنزبرررررختةفمضرررريسختةصررررفمؤسخخ.خ (4.45) هرررريخأارررررخارررر خاقرررراو ختلمعلجوؤررررسخخ4.444ايما رررردختلااامدةيررررسخ

خ:بصيغا دختةادةيس
 α)عنوود مسووتوى معنويووة  جووودة الخدمووةيوجوود اتجوواه إيجووابي ذو دلالووة إحصووائية نحووو بعوود التعوواطف في  "     

خ( 0,05=

 ؤفقررررمخ ةرررراخاقرررربختةازرررردد خإلىختهامررررداختلملمقررررسخحدا رررر خت وتنرررربختلمررررلنمةخة ررررزختةبيئررررسختة تص يررررسخت دصررررسخخ
دررخختلمرلنمتوختلخي رسخبره خدمردخأ ردختروليخأهميرسخألموظفينخ ايثختوليختهميسخأةغرسخة فيتمرسخ تح يررخدررخاردخؤاع رلاخحوظفي ردخ خ

خ.أةغسخة اغهؤسختةعكقيسختخههتخت دنب
خخ:الفرضية الثالثة

ؤبررينخت رر  لخأ خناررد جخ ررو جختلامرر تفيختيجدبيررسخارر خصرر لخاعرردا وختلمعددةررسخ تةررهيخؤعرر خ زررودخة اررسختيجدبيررسخبررينخ
 خخ4.27بخ Betaسختخخ تلماغر ختةفمةريختةاعرد  خ خ ب غردخايمرسخدفيزرسختةار ن خارتلماغر ختلمقرازرختلخروفيخزرودةخت  

تخخ4.27 تةررهيخؤعرر خأ ختةاغرر ختخايمررسختلماغرر ختلمقررازرختلخرروفيخزررودخت  اررسخبوارر ةخ تارر ةخؤزدب ررهختغرر خحزرر تفيخخ
  ةرس خدمردختلمجخt هريخأدر خار خايمرسخخ5.510تلخقروبسختقرد يخخT خايثخددندخايمرسخ(تةاعد  )تلماغ ختةفمةيخ

 خ الجررهخ كرر ختةزرولخبأنررهختوزرر خة اررسخ(4.45) هريخأارررخارر خاقرراو ختلمعلجوؤرسخخ4.444ب غردخايما رردختلااامدةيررسخ
 أةارردليخنزبرررختةفمضرريسخ.خت  ررو خت وؤررسخت لت مؤررسخبقرركمةيسخبررينختاةاررلتاخ فيضرردختةعميرررختخشررمدسخ توخدلاةررسخإاصررد 

خ:تةصفمؤسخخبصيغا دختةادةيس
 α)عنوود مسووتوى معنويووة  جووودة الخدمووةابي ذو دلالووة إحصووائية نحووو بعوود التعوواطف في يوجوود اتجوواه إيجوو"     

=0,05  ) 

 :الفرضية الرابعة
زررودةخؤبررينخت رر  لخأةرر  خأ خايمررسخاعدارررختلافيتبررد خ تةرريرختزرريسخدفيزررسختلافيتبررد خبررينختلماغرر ختلمقررازرختلخرروفيخزررودةخ

أيخ(خخ4.270)برررينختلماغررر ؤ خ تةررريرختقرررد يخخخR ختشررر خإلىخاررروةختةع ارررسخ(تلامررراردبسخ) تلماغررر ختةفمةررريخخخت  ارررس
تشرر خإلىختلماغرر ختلمقررازرختلخرروفيخزررودةخ  R2 خ هرريخدفيزررسختفيتبررد خاوؤررس خدمرردخأ خايمررسخاعدارررختةاح ؤرر خ%خ52.0

خ.ا ختةابدؤ خت دصرختختةبع ختلمقمقازرختةفمةيختلاماردبسخ %60.7ت  ةختةادايلجيسخخؤفقمخ
دمدخؤبينخت ر  لخأ خنارد جخ رو جختلامر تفيختيجدبيرسخار خصر لخاعردا وختلمعددةرسخ تةرهيخؤعر خ زرودخة ارسختيجدبيرسخخخ

خ خخ4.27بخ Beta بع ختلاماردبسخخ خ ب غدخايمسخدفيزسختةا ن خخخزودةخت  اسبينختلماغ ختلمقازرخزودةخ
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  كلجلجرردختفقرر خهرره ختةلجايرررسخ ة هامررداختةررهيختوةي رردختلملمقررسختختمرراعمدلختلىد توختة  اررسخ تةضررم فيؤسخخخخلابرر  خخخخ
تلمع وارردوخة مرروظفينخة قرر مخة ررزختدمرررخ زررهختخص اررسختةعمرر  خ اررمرختلملمقررسخة ررزختحفيررلهاخارر خصرر لختة ررد هاخ

خ.اكدفدوخنظ خص اا اخت ي ةخة عم  
خα =0,05)عند مستوى معنوية جودة الخدمة دلالة إحصائية نحو بعد الاستجابة في يوجد اتجاه إيجابي ذو 

خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
خ
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 : خلاصة الفصل 
  :خ ختختلىص خن ددخمجموةسخا ختةلجاد جخا خص لخهه ختة فيتمسخ

ؤبرينخت رر  لخأةر  خأ خايمررسخاعدارررختلافيتبرد خ تةرريرختزريسخدفيزررسختلافيتبررد خبرينختلماغرر ختلمقرازرختلخرروفيخزررودةخ -
 .R ختش خإلىخاوةختةع اسخ(تلاماردبسخ)ت  ةختةادايلجيسخخ تلماغ ختةفمةيخ

 ختلمقررازرخ ررو جختلامرر تفيختيجدبيررسخارر خصرر لخاعرردا وختلمعددةررسخ تةررهيخؤعرر خ زررودخة اررسختيجدبيررسخبررينختلماغرر -
 . تلماغ ختةفمةيختةاعد  خ استلخوفيخزودةخت 

 ررو جختلامرر تفيختيجدبيررسخارر خصرر لخاعرردا وختلمعددةررسخ تةررهيخؤعرر خ زررودخة اررسختيجدبيررسخبررينختلماغرر ختلمقررازرخ -
 4.24بخ Betaزودةخت  اسخخ بع ختةاعد  خ خ ب غدخايمسخدفيزسختةا ن خ

ت  رو خت وؤرسخت لت مؤرسخ تزر   دخة لبرو ختخشرمدسخخخت  ارسخزرودةؤوز ختنمخ  خدلاةسخإاصرد يسخلامراد تاخ -
ار خايرثخت  و خت وؤسخت لت مؤسخبقكمةخا خ ز سخنظمختلمبحونينخ خ تةيرخا خص عدخؤادهخشمدسخبقكمةخ

 .ة عم  خا خ ز سخنظمختفمتدختةعيلجسخخزودةخت  اس

 

 

خخ

خ

خ

خ
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 : الخاتـــــمة 

مذا مذ ر ا ذا  لن ذلى اوذة بذلما   ذ ما  حاولنا من خلال هذا   لحثذا  ابا ذن اذن  ايذ الطن  ة فيوحذن   هذا     
 ، وقمنذا لإابا ذن اوط ذا مذن خذلال هذا   لذمذل  لذاي  ذف    موذل   ذو    ول   ةق من من طفيف يفيكن  لنقل  لجلي

، أمذذا  لو ذذل  لثذذا   قذذ  خ  ذذنا   مذذ خل اذذاج لو ذذلمات حطقذذ، ،حطذذا تذوذذل  لو ذذل   ول   لثالذذا نظذذفيي و  لثذذا  
وخو ذذذنا أن أنذذذل  ذذذس اوذذة  ةم بجذذذن  دهامذذذاج ئذذذلما   ذذ ما  وأا ا  ذذذا انا ذذذن أكثذذذفي ،  لما    مذذذن و ا ذذذا  لن ذذلىلجذذ

ان  ةنا بج ، وكذا   دحاوذابا لإلذنلإ ن ةل كحن  لا لا    لح  ثن اا اء  لنلإ ن  لحال ، مما ق   بجاهف   أا ا  ا مطنا 
 لحال ، وباب زلإ ن ب م، و  ا   نا    لجنء  لا حطق، من ها   ل ا  ن موا أ ذام بلما    من      ذل   لجل ذن 
 لجن  في ن   كبجس ا ا  لن ذلى وللذم مذن خذلال   ذامااا  د ذاحطاى  ةق مذن لذنلإ ن  لجل ذن  لجن  في ذن، خوذ  هذا   لو ذل 

 .تأثير كل  ذ  من أ ذام  لجلما   كبجس وتحقطل  ا ا  لن لى    أن أى

 :  التوصيات

 :  من خلال ها   ل ا  ن يم ن  د اخلاص  لالصطا   لاالطن

  حط مل اط   لفيحاد  وت ا س  لذمال  م ء    من من أول مفيا؛  •

 ت ا ح ف د ا ا ن لإلبجفيان ان  تأخفي ان  لفيحاد  وألغا  ا؛  •

 امال وملظو  ممهو  ول   ف ق ا   وكواءا االطن خاصن ان   طاع   ماذن وتأخفيها ان  لفيحون؛  تلظطف •

 أم اا  ترا  ناظاا  لن لى ان  ح ن  لااكفيا؛  •

 تحبج  نلاطن مقاا   لجولس  ل ا فيا؛  •

  دهاماج لإلوئن لي  دحاطابا    اصن؛  •

 . ت ا س  لذمال ل طوطن  لاذامل مع   طوال و ةبجن  •

 :  آفاق البحث 

 :  يم ن  قتر ح بحلث مبجاقحوطن م مون لها   لحثا

 أثفي بلما    من  لنقل  لجلي اوة  لقفي ا  لشفي  ، لون لى؛   •

 موا نظاج  لح ن  ةم بجا   لنقل  لجلي   تذن ن ودء  لن لى؛   •

 .  موا بلما خ من  لنقل  لجلي    كابجاب مطنا تنا بجطن  •
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 الفهرس محتوى

 الصفحة محتوى الفهرس
 / شكـر وعرفان 

 / الإهداء 
 / ملخص

 / قائمة الجداول و الأشكال 
 د-أ مقدمة

  مدخل عام للجودة: الفصل الأول 
 6 تمهيد

 7 مفاهيم أساسية حول الجودة : المبحث الأول 
 7 .مفهوم الجودة: المطلب الأول 
 9 .المسار التاريخي للجودة  :المطلب الثاني 

 11 .أهمية و أهداف الجودة: المطلب الثالث 
 11 ماهية إدارة الجودة الشاملة : المبحث الثاني 
 11 تعريف ادارة الجودة الشاملة: المطلب الأول 
 11 .مبادئ إدارة الجودة الشاملة:  المطلب الثاني 

 11 .الشاملة مكونات ادارة الجودة : المطلب الثالث 
 11 9999نظام إدارة الجودة إيزو : المبحث الثالث 

 11 .و مكوناتها  0999مفهوم نظام ادارة الجودة ايزو : المطلب الأول 
 11 .0999اهمية و مزايا الحصول على شهادة ايزو : المطلب الثاني 

 11 بالإرادة الجودة الشاملة 0999علاقة نظام ادارة ايزو : المطلب الثالث 
 16 خلاصة الفصل

  جودة الخدمة و رضا الزبون: الفصل الثاني 
 12      تمهيد
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 19 ماهية الخدمة: المبحث الأول  
 19 تعريف الخدمة و تبيان خصائصها: المطلب الأول 
 11 أهمية الخدمة:المطلب الثاني 

 11 تصنيفات الخدمة: طلب الثالث االم
 11 الرضا الزبونأساسيات حول : المبحث الثاني 
 11 مفهوم الرضا الزبون  : المطلب الأول 
 11 أبعاد الرضا الزبون و محدداته: المطلب الثاني 

 16 أهمية الرضا الزبون  : المطلب الثالث 
 16 قياس الرضا على جودة الخدمة : المبحث الثالث 

 16 مفهوم جودة الخدمة و أهميتها: المطلب الأول 
 11 قياس جودة الخدمة:المطلب الثاني 

 16 مصادر رضا الزبون و عدم رضاه: المطلب الثالث 
 16 علاقة جودة الخدمة برضا الزبون: المطلب الرابع 

 19 خلاصة الفصل 
   -ةر كسب– الخطوط الجوية الجزائرية –دراسة تطبيقية  :الفصل الثالث 

 11  تقديم عامل لخطوط الجوية الجزائرية:المبحث الأول  
 11 التعريف بالخطوط الجوية الجزائرية:الأول المطلب  

 16 مهام واستراتيجيات الخطوط الجوية الجزائرية:المطلب الثاني  
 19 الطرق و الإجراءات المتبعة في الدراسة الميدانية  : المبحث الثاني  
 19 مجتمع و عينة الدراسة   : المطلب الأول 
 69 أدوات و برامج الدراسة  :المطلب الثاني 
 61 تحليل و مناقشة نتائج الدراسة : المبحث الثالث
 61 عرض نتائج الدراسة : المطلب الأول 
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 62 تحليل محاور الاستبيان : المطلب الثاني 
 29 خلاصة الفصل 

 21 الخاتمة 
 21 محتوى الفهرس 

 22 قائمة المصادر و المراجع 
 / الملاحق 
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 قائمة المصادر و المراجع
1- Duret, D., & Pillet, M. op cit. 

2- duret, D., & Pillet, M. qualite on production de ISO 9000 à SIX 
Sigma (éd. 2ème edition). 

تشووصيوو ا ووولاوتإديووواوودا اوااوويداوالمشووويات و وا   شووو يي و" .( بيووولاوا    ,1492) .ف ,الحووي   -3
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والإجابة عنها بكل موضوعية وحيادية، علما أن هذه المعلومات ستولى بالسرية ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي، 

 .وستكون دقة إجاباتكم ومساهمتكم عونا كبيرا لنا في التوصل إلى نتائج موضوعية وعلمية

 .ي فقطونؤكد بأن المعلومات التي يتم الحصول عليها هي لغاية البحث العلم

 .وتتقدم الطالبة بشكركم مسبقا على وقتكم وحسن تعاونكم
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0202/0201:السنة الجامعية  



 

 

 :أمام الاختيار المناسب( x)الرجاء وضع إشارة : والوظيفية البيانات الشخصية: الجزء الأول

 الجنس ذكر 

 أنثى 

 

سنة02أقل من  -سنة 02من    

سنة 02أقل من -سنة 02من  العمر  

سنة02أقل من -سنة 02من   

سنة فأكثر 02من   

  ثانوي فأقل 

 

 المستوى التعليمي

 جامعي 

 دراسات عليا 

 أخرى 

   موظف 

 متقاعد  المهنة

 اعمال حرة 

 بدون مهنة 

 

 ستبانةمحاور الا:  الجزء الثاني



 

لمربع الذي في ا (x) يرجى وضع إشارةلذا  ،المؤسسة بجودة الخدمة يهدف هذا المحور إلى معرفة مدى اهتمام : جودة الخدمة :المحور الأول 
 .تك عن كل عامل من هذه العواملعن مدى موافق( من وجهة نظرك)يعبر 

 الرقم العبـــــارات القياسية التقييم
غير  غير موافق بشدة

 موافق
لست 
 متأكد

موافق  موافق
 بشدة

 جودة الخدمة              

 لملموسيةا

 20 .ومتميز يسهل الوصول اليه  جذاب موقع الشركة كتلتم     

 20 . المقدمة الخدمة لطبيعة ملائم للشركة العام الشكل     

 20 الخدمة على الحصول يسهل بشكل منظمة الشركة وأقسام مكاتب     

 20 وأناقتهم بمظهرهم الشركة موظفي يهتم       

 الاعتمادية
 20 بالبساطة الزبائن مع التعاملات في الشركة إجراءات تتميز     

 20 الأساسي هدفها الزبون مصلحة الشركة إدارة تعتبر     

 20 المتبادلة ماتزاوالالت والحقوق الواجبات على الشركة تطلعني     
 20 الأولى المرة ومن صحيح بشكل الخدمة تقديم على الشركة تحرص     

 الاستجابة
 20 المناسب بالوقت الشركة قبل من ضالتعوي يتم     
 02 بسرعة الخدمات لتقديم الشركة موظفي لدى واضحة رغبة هناك     
 10 ن الزبو شكاوى مع التعامل في إيجابيا اهتماما الشركة تبدي     

 00 . لمتطلباتي؛ والاستجابة لمساعدتي تام استعداد الشركة موظفي لدى     

 00 حلة يمكن تعويض تذكرة  اوتغيير الحجزفي حالة تفويت الر      

 الامان

 00 بالشركة الأقسام مختلف مع تعاملي عند بالأمان أشعر     

 00 ارتي استفسا عن للإجابة التامة بالمعرفة الشركة موظفوا يتمتع     

 00 بمعلوماتي الخاصة التامة السرية على الشركة موظفوا يحافظ     



 

 الزبونرضا :   المحور الثاني

( من وجهة نظرك)  في المربع الذي يعبر( x)إشارة  يرجى وضع ،الشركةعلى خدمات ا الزبونرضا مستوى يهدف هذا المحور إلى معرفة 
 .افقتك عن كل عامل من هذه العواملعلى مدى مو 

 العبارات القياسية الرقم
 لرضا الزبون

 التقييم
 موافق
 ةبشد  

لست  موافق 
 متأكد

غير 
 فقموا

غير موافق 
 شدةب

       الشركة؛ مع تعاملي عند بارتياح أشعر 01

      خدمات تتناسب وتوقعاتي الشركةيقدم  02

      لي؛ المقدمة للضمانات مناسبة للشركة أدفعها التي تذكرةال قيمة 03

      أقدمها التي والمقترحات الشكاوى مع الشركة تعامل عن يضار  أنا 04

      يرضيني بشكل معي وتتواصل شركةال تتفاعل 05

      منافسة أخرى شركة إلى الانتقال في أفكر لا أنا 20

      الشركة مع التعامل معاودتي عند منافع على أحصل 20

      للشركة بالتوجه أعرفه شخص كل أنصح 20

 شكرا جزيلا لتعاونكم                                                                                                                                              

 00 الأخطاء من خالية الشركة تقدمها التي مةالخد بأن أشعر     

 

 التعاطف

 00 أولوياتها أهم من الزبون خدمة الشركة تعتبر     

 00 للزبون؛ مناسبة الشركة دوام أوقات     

 00 الشركة موظفي طرف من شخصيا اهتماما أجد     

 02 .الشركة  مع تعاملي عند جيدة معاملة أجد     



 


