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 شكر والتقدیرال

 أول شكر الله عز وجل على توفیقه

 لنا لإتمام هذا العمل 

 فكما قال الرسول علیه الصلاة والسلام " من لم یشكر الناس لم یشكراالله" 

 فنتقدم بالشكر والعرفان لمن كان له الفضل الكبیر في إنجاز هذا العمل 

 الأستاذ "بوعكریف زهیر" الذي كان مشرفا و مؤطرا في الوقت نفسه من 

 خلال نصائحه وملاحظاته القیمة والتي إستفدنا منها فله كل الإحترام والتقدیر.

 كما نخص بالشكر الجزیل إلى من قدم لنا ید العون والمساعدة 

 لإنجاز هذا العمل من قریب أو من بعید.

 
 



 

 

 

 

 

 إهداء

ثمرة جهدي: الحمد الله الذي تتم بنعمته تتم الصالحات,أهدي                   

 أمي حبیبتي وأبي الغالي  إلى

  رفیق دربي أخي  حسین رحمھ الله إلى
 باقي إخواني وأخواتي : أمین, یونس، أحمد، سارة، فاطمة وحسناءإلى 

 ي الحقوق علیا الأحیاء منھم والأمواتإلى ذو

 صدیقاتي: أمال، ھاجر، فاطمة، وسام، سمیة، أمیرة، شیماء، ورجاءإلى 

 كل من رافقني في مشواري الدراسيإلى 

 

 

 

 

 راجیة من االله أن یتقبل هذا العمل ویحقق التفوق و النجاح

 

 

 عایدة                                                                

 

 

                           



 
 
 
 
 
 
 

 إهداء 
 حمد الله كثیرا مباركا فیه على نعمة الحیاة ونعمة أ      

 مرموقا على توفیقي في إتمام هذا العمل وأهدیه احمدالعلم ثم 
 إلى رمز التضحیة والصبر الذي أنار عالمي "أمي الحبیبة" 

 إلى الذي أكن له التقدیر والإحترام "أبي الغالي"
 سةینسن، أحمد وأإلى جمیع إخواني وأخواتي: منیر، الح

 إلى زوجي ورفیق دربي 
 إلى كل الصدیقات وكل من ساعدني من قریب أو من بعید في 

 إتمام هدا العمل
 إلى من شاركتني هذا العمل "عایدة"

                         
 آمنة                         

  
 

                                       
          



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عامة مقدمة  



 مقدمة عامة
 

 

  عامة وعلى مستوى المؤسساتبصفة  تسویق أهمیة قصوى ومهمة على مستوى المؤسساتلأخد ا

ة ر یمكن للمؤسسة تحقیق رسالتها وأهدافها وقد تعرض نفسها للخسا بدون تسویق فعال لاف بصفة خاصة

 السوق.والخروج من 

عتباره نقطة أساسیة ومحور أي نشاط إ و  ن التوجه نحو التركیز على الزبونوعلى أساس ذالك فإ

تقوم به المؤسسة فهي تستوحي منه الأفكار والمواصفات التى تحولها إلى معاییر و مقاییس تقدم وفق 

اته ورغباته بشكل إرضائه بشتى الطرق و الوسائل من خلال تلبیة حاج سابق نحوتخدماتها لدا أصبحت ت

لخصائص هذه الأحیرة والتي ترتبط ا یعتبر مقدم الخدمة  جوهر العملیة في تسویق الخدمات نظر و  ،أفضل

 إرتباطا مباشرا مع زبائنها، وتعكس جزءا كبیرا من جودة الخدمة المقدمة وكفاءة مقدم الخدمة.

 الدراسة إشكالیة أولا:
 الرئیسي التالي: البحث في السؤالحصر إشكالیة  كره یمكنمن خلال ما سبق ذ

وكالة  -كفاءة مقدم الخدمة على رضا الزبون في مؤسسة إتصالات الجزائر رهل تأث -

 الطاهیر؟ 

 الأسئلة الفرعیة التالیة: یمكننا طرح وعلى ضوء هذا السؤال الرئیسي

 ما المقصود برضا الزبون وما أهمیته؟ -1

 ورضا الزبون؟ما طبیعة العلاقة بین كفاءة مقدم الخدمة  -2

 من وجهة نظر زبائنها؟-الطاهیر -واقع كفاءة مقدم الخدمة في مؤسسة إتصالات الجزائرهو ما  -3

 الدراسة فرضیاتثانیا: 

 الرئیسیة التالیة: الفرضیةعلى مختلف الأسئلة المطروحة یمكن صیاغة  وكإجابة مبدئیة

 .ورضا زبائنها مؤسسة إتصالات الجزائر الخدمة فيدلالة إحصائیة بین كفاءة مقدم  یوجد أثر ذو

 أما الفرضیات الفرعیة:

ات مؤسسة إتصالات الجزائر ورضا الفنیة لمقدم خدمات ر لمهاجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لتو  -1

 .0,05عند مستوى دلالي معنوي زبائنها

الجزائر سلوكیة لمقدم خدمات مؤسسة إتصالات لمهارات الجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لتو  -2

 .0,05عند مستوى دلالي معنوي ورضا زبائنها

 أ  



 مقدمة عامة
 

 أهداف الدارسة ثالثا:

 تتلخص أهداف الدراسة في النقاط التالیة:

 ؛-وكالة الطاهیر -ة رضا زبائن مؤسسة إتصالات الجزائرمعرفة درج -1

 ؛-وكالة الطاهیر -مؤسسة إتصالات الجزائرالوقوف على مدى كفاءة مقدم الخدمة في  -2

في كسب  -وكالة الطاهیر-كفاءة مقدم الخدمة على مستوى مؤسسة إتصالات الجزائرتحدید دور  -3

 الزبون وتحقیق رضاه.

 رابعا: أهمیة الدراسة 
راز دور سلوك مقدمي الخدمة من أهمیة الزبون في المؤسسة، وإبتتبع أهمیة الدراسة  

على نجاح  أوسلبیةوما سیترتب على هذا السلوك من آثار إیجابیة  في المؤساسات الخدمیة،
یجعل هذه الدراسة مهمة لكل من المؤساسات  مماة الإتصالاتیة وتوسعها وإنتشارها,المؤسس

  ق.الخدمیة، وكذا الباحثین في مجال التسوی
 خامسا: أسباب إختیار الموضوع

 دون غیره تتمثل في: لدافعة لإختیار للموضوع محل الدراسةإن الأسباب ا   

نظرا للأهمیة التي یحضى بها موضوع كفاءة مقدم الخدمة ومدى مساهمته في  دوافع موضوعیة: -1

 تحقیق رضا الزبون بإعتبار أن الزبون مبرر وجود المؤسسة.

 دوافع شخصیة:  -2

 بحكم التخصص المدروس(تسویق الخدمات). -

 المیول الشخصیة لدراسة المواضیع التسویقیة خاصة المتعلقة بكفاءة مقدم الخدمة. -

 هج الدراسةسادسا: من
حتى نعطي الموضوع محل الدراسة حقه من التحلیل والتدقیق وتسلیط الضوء على مكوناته وبالتالي 

نتمكن من بلورة رؤیة تساعد على تجاوز الإشكالیة باقتراح حلول وإجابات موضوعیة وواقعیة نعتمد المنهج 

طة بـأساسیات رضا الزبون وكذا كفاءة الوصفي والتحلیلي للوقوف على المفاهیم في الجوانب النظریة المرتب

ردود أفعال الزبائن حول رضاهم عن كفاءة مقدم الخدمة، معتمدین مقدم الخدمة، ومحاولة دراسة وتحلیل 

 في ذلك على الإستبانة، وذلك بمحاولة إسقاط الجانب النظري على الواقع العملي.

 

 ب  



 مقدمة عامة
 

 سابعا: حدود الدراسة 
 یلي: الزمانیة والمكانیة وهي كمایمكن حصر حدود الدراسة في الحدود 

 وقد وقع ختیارنا على الفرع التجاري لوكالة ،حاولنا دراسة مؤسسة إتصالات الجزائرالحدود المكانیة: 

 الطاهیر؛

من شهر أفریل   )02إستمرت فترة تواجدنا بالفرع من أجل القیام بهذه الدراسة شهرین(الحدود الزمانیة: 

 .2018 إلى شهر ماي

 الدراسات السابقةثامنا: 
حسب المسح الذي تم القیام به توجد بعض الدراسات التى تناولت بعض عناصر الموضوع بشكل 

ما فیلخص لا أن ما إتستطعنا الإطلاع علیه یتمنفصل حیث لا یمكن الجزم بأن هذا كل ما هو متوفر إ

 یلي: 

مذكرة ماجیستیر في  العملاء أثر محددات جودة الخدمات على رضادراسة مزیان عبد القادر بعنوان -

والذي تم التوصل في نهایة الدراسة إلى أن  2012التسییر الدولي للمؤسسات,جامعة أبو بكر بلقاید ,

   الجودة عنصرا حاسما لتحدید الموقف التنافسي وتحقیق التمیز وإمتلاك میزة تنافسیة مستدیمة.

الخدمة في تحدید مستوى رضا الزبون مذكرة دراسة فایزة تركي و فرحات نسیب بعنوان دور تطویر -

, والتى خلصت للنتائج التالیة لابد على 2017ماستر أكادیمي, جامعة العربي التبسي جامعة تبسة,

المؤسسات التى تعمل في قطاع الخدمات إتباع سیاسة التطویر والتحسین المستمر لخدماتها لتضمن 

 ضا زبائنها.التمیز والتفوق على منافسیها وبالتالي كسب ر 

 صعوبات الدراسة تاسعا:
 :التى تمت مواجهتها فیما یليالصعوبات تتمثل أهم 

 نقص المراجع خاصة في كفاءة مقدم الخدمة. -

إتصالات الجزائر وإقناعهم بأن الإستبانة كانت لضرورة علمیة  مؤسسة صعوبة الوصول إلى زبائن -

 فقط.

 محتویات الدراسة: عاشرا

الإشكالیة المطروحة في البحث والأسئلة المتفرعة عنها، ارتأینا تقسیم العمل لغرض الإجابة على 

 بالكیفیة الموالیة:

 ج  



 مقدمة عامة
 

 : ینقسم إلى فصلین:الجانب النظري

مباحث، نتناول في ثلاث إلى ینقسم ، الإطار النظري لرضا الزبون: الفصل الأول تحت عنوان 

ما نتطرق في المبحث ، كآلیات رضا الزبون، ونبین في المبحث الثاني  ماهیة رضا الزبون الأول المبحث

 .س رضا الزبونالثالث قیا
نتناول في المبحث الأول  مباحث،ثلاث  ینقسم إلىف، كفاءة مقدم الخدمة: الفصل الثاني تحت عنوان أما

 ةالخدم كفاءة مقدمساسیات أ خلاله، أما المبحث الثاني فنبرز من لمقدم الخدمة لمفاهیميا الإطار

 .بین رضا الزبون ومقدم الخدمة علاقةوالمبحث الثالث یبین 
 الجانب التطبیقي:

أثر كفاءة مقدم الخدمة على : تحت عنوان الذي جاء  الفصل الثالثانحصر الجانب التطبیقي في  

ففي المبحث الأول  ،ثلاث مباحثینقسم إلى  ،رضا الزبون مؤسسة إتصالات الجزائر وكالة الطاهیر

البحث  منهجیة ، أما المبحث الثاني فنتناول، فيعامة حول مؤسسة اتصالات الجزائرنظرة نتطرق إلى 

 .التحلیل الإحصائي لمحاور الداسةحین نتطرق في المبحث الثالث إلى  المیداني
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 الفصل الأول



 الفصل الأول                                                        الإطار النظري لرضا الزبون 
 

  تمهید 
 الإدارةالكثیر من الباحثین والمهتمین بشؤون  هتمامإ أثارتالزبون من المفاهیم التي  یعد مفهوم رضا

 الزبون وحترام إ أساسقائم على  سبب تمیزهاأن  العدید من المؤسسات لإدراكذالك و الجودة والتسویق 

قعاته من وتو  بمتطلباته والإیفاءغبات الزبون من خلال قیامها بتقدیم الخدمات التي تحقق ر  إرضائه

 ت.النجاح والتمیز لمعظم المؤسسا الزبون هي سر رغبات إشباعاعتبرت فكرة  إذ ،الأولىالمرة 

حیث نتطرق في  ،المتعلقة برضا الزبون الأساسیةهم المفاهیم ف نستعرض في هذا الفصل أو وس

السلوكیات الناجمة عن  ،مفهوم رضا الزبون ،ماهیة رضا الزبون بدءا بمفهوم الزبونلى إ الأولالمبحث 

العوامل  ،الزبون وفیه مستویات رضا الزبون رضا لیاتآالمبحث الثاني فیتناول  أمالرضا الرضا وعدم ا

قیاس  نماذجوفي المبحث الثالث نتناول  ،إضافة إلى محددات رضا الزبون المؤثرة على رضا الزبون

 تحسین رضا الزبون. أدوات ،قیاس رضا الزبون أدوات ،رضا الزبون

  

 
6 



 الفصل الأول                                                        الإطار النظري لرضا الزبون 
 

 المبحث الأول: ماهیة رضا الزبون
أنواع الزبائن همیته، وذكر أ هریفتعا مفهوم الزبون من خلال بعض إلىنتطرق في هذا المبحث س

همیة تعاریف والأعدة وبالإضافة إلى مفهوم رضا الزبون الذي یتضمن  وكیفیة التعامل معهم

 السلوكیات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا نتناول فیه الأخیرالمطلب  أماوخصائص رضا الزبون 

 .عكسیة للمؤسسة تغذیةنها تعبر على أالتي 

 المطلب الأول: مفهوم الزبون
والباحثین والكتاب وكدا تطوره  اختلاف وجهات نظر المؤلفین  ليذا راجع الزبون وهتعددت تعاریف 

 .1" المستخدم النهائي لخدمات المؤسسة ": على أنه فرحان طالب ه علاء عرفإذ 

الشخص العادي أو الاعتباري الذي یقوم بشراء السلع  "أیضا بأنه: ه كاس نصر المنصوروعرف

 .2"الشخصي أو لغیره لاستهلاكهوالخدمات من السوق الاستهلاكیة 

ومنه نستنتج أن الزبون هو مختلف الأطراف الذین یتعاملون مع المؤسسة وتربطهم علاقة معینة 

بها وهو جوهر العملیة التسویقیة لهذا تسعى المؤسسات إلى الاهتمام به ودراسة احتیاجاته ورغباته 

 وفهمه بطریقة سلیمة. 

 :3وتكمن أهمیته في

  ؛هو المبرر الوحید لوجود المؤسسة الزبون -

 یلة لتحقیق الربح والنمو والبقاء؛إشباع رغباته وحاجاته هي الوس -

 .ن الدعم المادي والمعنوي للمؤسسةتأمی -

 :أنواع الزبائن وطبیعة التعامل معهم 
 :الزبون الصدیق-1

  :مواصفاته

 ؛حدیثة یتسم بالمرح -

 ؛یقبل التوجیه والنصیحة -

 ؛أصدقاء ممن یؤدون له الخدمات الكثیر من الخدمات الإضافیةینتظر من  -

 .128ص ,2013الطبعة الأولى, دار الأیام , عمان,  إدارة التسویق,علاء فرحان طالب,  1
.96، ص 2006، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، سلوك المستهلككاسر نصر المنصور،   2 
، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة ر، مذكرة ماستتسویق خدمات التأمین وأثره على رضا الزبون صلوبي حنان، فنوش وفاء، 3

.45 ،ص 2016/  2015وعلوم التسییر، جامعة جیجل ،الجزائر ،  

 
7 

                                                             



 الفصل الأول                                                        الإطار النظري لرضا الزبون 
 

 ؛د عمن یتعامل معه إذا كذب علیهبینصرف إلى الأ -

 .من الموضوعات المختلفة إذا صادقكیتطرق إلى الكثیر  -

 :كیف یتم التعامل معه

 ؛لإجابة بنعم أو لا وكن صادقا معهره على ابأسئلة محددة تجأسئل  -

 ؛تنخدع بحدیثه فیخرجك عن الموضوع لا -

 ؛تحدث بلغته وطریقته إن أمكن -

 .المنافع والمزایا التي تعود علیهلخص الموضوع والنقاط البیعیة وفق  -

 :الزبون الثرثار -2

 مواصفاته

، تعامل معه بغض النظر عن حساسیتهایتدخل فیما لا یعنیه وفي موضوعات تخص الم -

 ؛مسرف في ذلكمن لدیه وبالتالي هو الكلام لا ث

  ؛یشرك الآخرین في أحادیث تدار بینه وبین محدثة ویسیطر على الحدیث -

 : كیف یتم التعامل معه

 ؛ظ على هدوئك ولا تنفعل وكن ودوداحاف -

 ؛وجه إلیه أسئلة قصیرة ومعلقة -

 .اول السیطرة علیه أثناء المقابلةضم وقتك وحن -

 :الزبون خشن المعاملة-3

 :مواصفاته 

 ؛ائه، یخشاه الآخرین لسوء معاملتهمغرور، متمسك بآر  قلق ومتوتر، عدواني،سریع الغضب،  -

 كیف تتعامل معه:

  ؛كن مستعداً دائما للتعامل معه وظهر رغبتك في خدمته وتحقیق مصلحته -

 ؛جیدا هإلی وأنصتحافظ على هدوئك وكن واقعیا  -

 .معه بحزم وأدب ومحاولة كسب ثقته لا تدخل في جدال معه ولكن تعامل -

 الزبون المتردد-4

 : مواصفاته

 ؛شدید القلق ویفكر كثیرا -
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 ؛فسه بقدر محدود ولا یثق بالآخرینمن الصعب أن یتخذ قرارا ،یثق في ن -

 .ئما إلى تأكیدات ومبررات وأسانیدیحتاج دا -

 : كیف تتعامل معه

أظهر له مزایا  ،اراته، أعطه الكثیر من التأكیداتكن صبورا ولا تنفعل، رد على جمیع استفس -

 .تخاذ القرار الآنا

 :1الزبون المغرور-5

 مواصفاته: 

مبالغته في إدراكه لذاته، غروره المفرط یقوده دائما إلى شعوره العالي بالثقة، نافذ الصبر ویلجأ  -

 .اول إعاقتك عن العمل یثار بسهولةإلى مقاطعة في الحدیث ویح

 : كیف تتعامل معه

امله في آرائه ومقترحاته أطلب رأیه في جاملته بسرعة، أحرص على مسایرته، حاول إنهاء مع -

 .عامله على أنه صاحب رأي قیمالمسائل الفرعیة، 

 :الزبون المشاهد-6

 مواصفاته:

لا یوجد في ذهنه شيء محدد، یمیل إلى التمعن في الأشیاء یستمتع بالمشاهدة، إذا شعر أنه  -

متفرج ولیس زبون مجرد مراقب یكف فورا عن القیام بما یعمل وإذا حاولت سؤاله یجیب بأنه 

 .فعلي

 كیف تتعامل معه:

 ؛بذلك عرهالتصرفات ما یشلا تحاول وضع هذا الزبون محلا لتركیز انتباهك ولا تبد من  -

 ؛الفوائد المقترنة بخدمات المؤسسةوضح له الممیزات و  -

 .ك رمز للمؤسسة وتعبیر عن شخصیتهااستعرض أمامه أسالیب التعامل لأن -

 :الزبون الصامت-7

 :مواصفاته

 .85، 84ص ص  ،2008عمان ،, الطبعة الأولى, دار كنوز المعرفة العلمیةإدارة خدمة العملاء ،إیاد شوكت منصور  1
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یمتاز بالهدوء وقلة الكلام، یستمع أكثر مما یتكلم وهناك صعوبة في استمرار أفكاره وآرائه  -

ند الحدیث ع ىترو أو ییتمعن في كل ما یقرأ  ،متسرع في اتخاذ قراراتهتزن وغیر بسرعة، م

 .باحث جید عن المعلومات

 :كیف تتعامل معه

 ؛بغیر علم تفتیهعلى إعطائه معلومات صحیحة ولا  احرص -

 ؛حوارك معه وعامله بوقار واحترام كن جادا في أسلوب -

 ؛استخدم الحقائق والمنطق التحلیلي -

 .1والأدلةأعط الأمثلة الرقمیة  -

 المطلب الثاني: مفهوم رضا الزبون

 :على اختلاف مفاهیم رضاه أیضازبون ینعكس الاختلاف المفاهیم حول تعریف 

 أولا: تعاریف رضا الزبون
تعددت التعاریف حول رضا الزبون، فعرف على أنه "عبارة عن الناتج النهائي للتقییم الذي یجریه 

 .2" المستفید لعملیة تبادل معینة

یة هو لالمثویعتبر كل من التوقع وا ،الفعلي یجكما عرف على أنه " الفرق بین المزیج المثالي والمز 

 .3"الأداء المعیاري مقابل الأداء الفعلي الذي یقیس الرضا

ستعمال الناتج عن ستهلاكیة أو الاكم الزبون بالنظر إلى الخبرة الاح"بأنه  منیر نوري وتعرفه

 .4"والأداء المدرك توقعاته بالنسبة للخدمة

عملیة، ویشیر كذلك الیقصد برضا الزبائن الدرجة التي یتطابق فیها الشخص مع " تعریف شامل: كو 

 .5"لقیام بعمله على أعلى مستویات الأداءلإلى أنه القوة اللازمة للشخص 

 

 .130 -127، ص ص 2010عمان، ، الطبعة الأولى، زمزم ناشرون وموزعون، خدمة العملاءناجي معلا،  1
 .250، ص2009، الطبعة الأولى، عمان، دار الیازوري، تسویق الخدماتحمید الطائي، بشیر العلاق،  2
، مجلة 4، العدد3، المجلدالتفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون للمؤسسةمحمد خیضر، أسماء مریمي، العلاقة  3

 .33، ص2014عة خمیس ملیانة، الریادة لإقتصادیات الأعمال، جام
، الطبعة الأولى، دیوان المطبوعات الجامعیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، سلوك المستهلك المعاصرمنیر نوري,  4

 .315، ص2013جامعة الجزائر، 
 تحقیق رضا الزبون دور التسویق الالكتروني للخدمات المصرفیة فيمحمد العربي ابن لخض،  ،مسعودة ـمال بن مسعید 5

  . 202، ص 2017، مجلة البشائر الاقتصادیة، جامعة الطاهري محمد بشیر، الجزائر،3العدد ،3المجلد ،الجزائري
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 :أهمیة رضا الزبونثالثا: 
 :1ضا الزبون أهمیة بالغة تتمثل في إن لر  

 ؛وخطط العمل بالمنظمةرسم برنامج -1

 ؛تطویر جودة الخدمة وتحقیق میزة تنافسیة للمنظمة في السوق-2

 ؛حتیاجات ومطالب الزبونامن خلال إشباع نجاح المنظمة في تحقیق الأرباح -3

كرار المعاملات التي تربط إلى تكرار عملیة الشراء مما یعني تزبائن تدفع مستویات الرضا العالیة ال-4

 ؛اتصال دائم بینهماو  وبالتالي یمكن أن تبدأ علاقة لزبائنبا ؤسسةالم

تجاه موضوع استقرار النفسي ة من الاحالة الرضا تعد میزة في حد ذاتها للزبون كونها تعبر عن حال-5

 ؛معین

ستقرار برامج وخطط العمل خلال فترة الأنه یسمح ب ؤسسةیزة تنافسیة المرضا المستهلك یحقق م-6

 ؛ؤسسةتخفیض أعباء وتكالیف المزمنیة وبالتالي 

 .أو العلامة ویحقق الولاء ؤسسةلمل الزبون لیكون وفیا ا یحفزالرض-7

 خصائص رضا الزبونثانیا :
 تتمثل خصائص الرضا في التالي:

 یتعلق رضا الزبون هنا بعنصرین أساسیین : :الرضا الذاتي-1

طبیعة ومستوى التوقعات الشخصیة للزبون من جهة والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة 

، عتبار فیما یخص موضوع الرضاالوحیدة التي یمكن أخذها بعین الاأخرى، فنظرة الزبون هي النظرة 

ا فهو یحكم على جودة الخدمة من خلال م ،لى جودة الخدمة بواقعیة وموضوعیةفالزبون لا یحكم ع

 زبونأحسن من الخدمات المنافسة یراها ذي یرى بأن الخدمة المقدمة یتوقعه من الخدمة فالزبون ال

من النظرة  الانتقالا تظهر أهمیة نآخر بأنها أقل جودة من الخدمات الموجودة في السوق ومن ه

الرضا) -التي تعتمد (الجودة المطابقة) إلى النظرة الخارجیة-الداخلیة التي تركز على (الجودة

یحتاجه یجب أن لا تقدم خدمات وفق مواصفات ومعاییر محددة وإنما تنتج وفق ما یتوقعه و  فالمؤسسة

 .الزبون

.317، ص  ذكره مرجع سبق منیر نوري،  1 
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لرضا ینتج عنها ضرورة وجود عناصر عادیة خاصة بالأنشطة الخدمیة ،أي لإن الخاصیة الذاتیة 

جل إظهار الرضا جعل العناصر المعنویة للخدمة ملموسة حتى تجعل جودة الخدمة مرئیة ومن أ

 .زبونالخفي لدى ال

نة من ل زبون یقوم بالمقار ك: لا یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدیر نسبي فالرضا النسبي-2

إلا أنه بتغیر حسب مستویات التوقع، ففي  يفبرغم من أن الرضا ذات ،خلال نظریته لمعاییر السوق

ن حالة زبونین یستعملون نفس الخدمة في نفس الشروط یمكن أن یكون رأیهما مختلف تماما لأ

 توقعاتهما الأساسیة نحو الخدمة مختلفة.

وهذا ما یفسر لنا بأن لیست الخدمات الأحسن هي التي تباع بمعدلات أعلى، من هنا یمكن أن 

فلیس بهدف تحدید القطاعات السوقیة  ،هم لتقسیم السوق في مجال التسویقالدور الم نفهم بشكل أفضل

  وإنما لتحدید التوقعات المتجانسة للزبائن من أجل تقدیم خدمات تتوافق مع هذه التوقعات.

یتغیر رضا الزبون من خلال تطویر هذین المعیارین: مستوى التوقع من جهة  :الرضا التطویري-3

عرف تطور نتیجة تومستوى الأداء المدرك من جهة أخرى فمع مرور الزمن یمكن لتوقعات الزبون أن 

لظهور خدمات جدیدة أو تطور المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة وذلك بسبب زیادة المنافسة ونفس 

ة لإدراك المستهلك لجودة الخدمة الذي یمكن أن یعرف أیضا تطورا خلال عملیة تقدیم الشيء بالنسب

إن قیاس رضا الزبون أصبح یتبع نظام یتوافق مع هذه التطورات عن طریق الأخذ في  ،الخدمة

 والشكل التالي یوضح الخصائص الثلاثة للرضا: .1الحسبان جمیع النظریات الحاصلة

 خصائص الرضا ):10الشكل(

 

 

 

 

وعلوم التسییر  الاقتصادیة, مذكرة ماجستیر, كلیة العلوم جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءوعنان نور الدین, ب المصدر:

  .150, ص2013-2012والعلوم التجاریة, المسیلة, 

 .317،318ص  ، صهبق ذكر مرجع سمنیر نوري،  1

 الجودة المدركة

ة المتوقعة      لجود  

 

 الرضا تطوري

 تغیر مع الزمن

 الرضا نسبي

 متعلق بالتوقعات

 الرضا ذاتي

 إدراك العمیل
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 المطلب الثالث: السلوكیات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا
ستیاء بعد الحصول على رة عن مشاعر الزبون بالفرح أو الاإن الرضا الكلي هو في الواقع عبا

التي یحصلها، هذه المشاعر تترجم في  الخدمة والناجمة عن المقارنة بین الأداء الفعلي لها والتوقعات

 شكل سلوكیات ینتجها الزبون لیعبر عن مستوى رضاه من عدمه.

 أولا : السلوكیات الناجمة عن الرضا
یعبر الزبون عن رضاه بسلوكیات مختلفة نابعة من إیمانه بقدرة لمؤسسة على الإبقاء بمتطلباته 

 :ومن أهم السلوكیات

الشراء المتتالیة للزبون ویجب التذكیر هنا بأن  عملیات یتجسد من خلال: الرغبة في تكرار الشراء-1

تكرار الشراء یختلف عن الولاء لوجود فرق جوهري بینهما فسلوك تكرار الشراء لا یشترط أن تكون 

 .متتالیة أما الولاء فیتطلب ذلك الشراءات

إن الزبون الراضي یشكل مصدر للمعلومات الجیدة  ):الأذنالمباشرة ( من الفم إلى  الاتصالات-2

الأمر  عن الخدمة والمؤسسة، فیكون حدیثه إیجابیا عما تقدمه المؤسسة من مزایا لا سیما إذا تعلق

 ینقل فهوترویجیة وإعلانیة للمؤسسة  لزبون ومن دون أن یشعر سیصبح أداةبخدمة فندقیة فإن ا

ستقبال الذي حظى به وبمستوى من خلال المعاملة والامصداقیة كل مستوى رضاه للمحیطین به ب

تصدیق فسلوك هذا الزبون یؤثر في تقییم وجدب زبائن آخرین من خلال  ةالجودة التي قدمت بها الخدم

النظر عن موافقته على هذا  غضالمعلومات الإیجابیة التي یحصل علیها والمیل نحو سلوك الجماعة ب

 السلوك.

كره، وهي أن الرضا یساعد على تخفیض حساسیة ذأهمیة عما سبق  هناك نقطة أخرى لا تقل

ي یعرضه المنافسون، ومستعد لدفع أي مبلغ مقابل استمرار تعامله ذالزبون اتجاه السعر المنخفض ال

 مع الخدمة التي تحقق رضاه.

ي یتصف بالولاء هو الذي: " منتجا معینا بصفة متكررة ویتمیز ذفالزبون ال الولاء للمؤسسة: -3

  .ا المنتجذه اتجاهبموقف إیجابي 

 .1اتجاه منتج معین تم اختیاره عن إرادة الرضا حالة من الارتیاح النفسي -

مذكرة ضمن متطلبات شهادة الماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة ، أثر جودة الخدمات الفندقیة على رضا الزبائنحنان مانع،  1 
  . 57، ص2015-2014جیجل، الجزائر،  والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة
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الرضا بحث عن التناسق الداخلي ینتج من سعي الزبون الدائم لتبریر اختیاره ودعمه بالمعلومات  -

الخطأ والندم على الاختبار الذي یولد تناقضا وحاله من التوتر غیر المرغوب فیه، حتى لا یحس ب

 .1لذا یسعى الزبون دائما لإقناع نفسه بأن اختیاره صائب

 ثانیا: السلوكیات الناجمة عن عدم الرضا
عرفت حالة عدم الرضا على أنها الفجوة بین المزیج المثالي لخصائص معینة والمزیج الفعلي لها 

 :2الة عدم الرضا جملة من السلوكیاتوتتولد عن ح

یمتنع عن الشكوى لكنه لن یشتري الخدمة مرة أخرى وینقل تجربة عدم الرضا : الإجابة الإدراكیة-1

 إلى الآخرین.

 : وتتفرع إلى:السلوكیةالإجابة -2

من الإجابات الخاصة: هذه الإجابات لا تكون قابلة للتعریف من طرف المؤسسة بمعنى لیس 

 أهمها: كتشافالسهل ا

: یستجیب الزبون مبدئیا في حالة عدم الرضا بالمقاطعة والتحول إلى التعامل مع مؤسسة المقاطعة-أ

 أخرى.

: فالزبون الغیر راضي سوف یعبر عن تجربته الفاشلة لأفراد من الفم إلى الأذن السلبي الاتصال-ب

من  أفراداستیائه إلى ما لا یقل عن عشرة  العائلة وكل المحیطین به، بل ینقل تجربته ویعبر عن

 المحیطین به.

  :الإجابات العامة هي إجابات ذات رؤیة اجتماعیة-3
 :حیث یكون بإمكان الزبون

 ي التعبیر عن استیائه وعدم رضاه؛الشكوى وتعن-

 ؛تهلك في حالة العجز أمام المؤسسةاللجوء إلى جهة الدفاع عن حقوق المس-

 یمكن أن ینتج عن حالة عدم الرضا؛ ویعتبر أسوء إجراء اللجوء إلى العدالة-

رغم الآثار السلبیة والمتفاوتة التي یمكن أن تخلفها إجابات عدم الرضا على  :عدم الإجابة-4

احتجاج الزبون فرصة المؤسسة فإنها تمنحها فرصة للتدخل في ذات السیاق یقول أحد الباحثین أن 

58ص  ،مرجع سبق ذكره ،حنان مانع  1  
كلیة  ،03، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الجزائرأهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون، عائشة والة 2

  .116, 115, ص,2011-2010ریة وعلوم التسییر، العلوم الاقتصادیة والعلوم التجا
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لعیوب وللقیام بكل ، إرضاء الزبون المتذمر وتحدید ابتصحیح الأخطاءذا الاحتجاج یسمح فهللمؤسسة "

 نتهاج ثلاث طرق:هذا لا بد من ا

 قتراحاته.م الزبون عن مكان توجیه شكاویه واتسهیل التعبیر عن الرضا بإعلا -

قتراحات بعنایة من خلال الإصغاء للزبون وتحلیل مشكلته مع اتخاذ معالجة الشكاوي والا -

 ب.القرار المناس

استغلال عدم الرضا للتطویر بمعنى استغلال المعلومات المجمعة من الشكاوي للقیام بتحسین  -

 .1وتعدیلات في الخدمات المقدمة

 المبحث الثاني: آلیات رضا الزبون
ودلیل على ذلك الجودة' خاطئة والصحیح هو أن 'الجودة تؤدي إلى الرضا' إلىالعلاقة'الرضا تؤدي  إن

بمقابلة احتیاجات الزبائن تضمن رضاهم فالجودة هي من العوامل المؤثرة على رضا أن المؤسسة 

 .الزبون التي سنتناولها في هذا المبحث كما سنتناول محددات رضا الزبون

 : مستویات رضا الزبونالأولالمطلب 
ة تكون درجات الرضا المتفاوتة تبعا للقیمة التي یدركها المستهلك عبر ثلاث مستویات رئیسی

 :وتتمثل في

 أولا: المستوى الأول
اء الخدمة مثل تمیز الخدمة بدرجة ة في أدحققوالتي تمثل المنافع الم انفسه خدمةالقیمة المتعلقة بال

كبیرة من الراحة والأمان من قبل الزبون، وهي تتمثل أساس في القیمة الوظیفیة للخدمة وفیها 

قبول ما هو متوفر دون أي حماس یبدیه عند یكون الرضا من الدرجة  الأولى ویقتصر على 

 حصوله على الخدمة.

 ثانیا: المستوى الثاني

القیمة المضافة التي تحققها الخدمات المصاحبة للخدمة مثل سهولة الحصول علیها، وتمثل جمیع  

الخدمات التي یحصل علیها الزبون وبعد وحتى قبل قیامه بعملیة شراء الخدمة والتي ترفع من درجة 

 ضاه، إضافة إلى رضاه عن قیمتها الوظیفیة فیصبح راض تماما ومقتنع بالخدمة.ر 

 

 

.115ص  ،مرجع سبق ذكره ،واله عائشة  1 
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 ثالثا: المستوى الثالث

وهو المستوى الذي تحتله القیمة المحققة والمتمثلة في المبادرات الخاصة التي تقوم بها المؤسسة  

القیام  یمكن للمؤسسةت المنافسین، وهي ما لصالح الزبون، وتشكل تمیزا لخدمات المؤسسة عن خدما

به دون أن یتوقع الزبون ذلك من قبل وهو ما یدهشه ویرفع من درجة رضاه ویحمسه لإعادة شراء 

الخدمة، وحث المحیطین على الاستفادة من خدمات المؤسسة والتمتع بخصائصها والشكل التالي 

 .1یوضح المستویات الثلاثة للرضا

 .دمة): الرضا المعتدل(أداء الخالمستوى الأول

 : الرضا التام+ الخدمات.المستوى الثاني

 )الدهشة (وضعیات خاصة، قیمة مضافة: المستوى الثالث

 
 لرضال ةالمستویات الثلاث :)2الشكل (

 
 

 

 

 

 

 

 

 

كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ، المطبوعات الجامعیةدوان , الطبعة الأولى، سلوك المستهلك المعاصر, منیر نوري:المصدر

 .16ص ,جامعة الشلف ,التسیر
 

 :إلىطریقة أخرى بیمكن تقسیم هذه القیم ب

قدرته على أداء  : وهي المنفعة المدركة من الخدمة والتي تمثلیةالاستعمالیفیة أو القیمة الوظ-1

 وظیفته الأساسیة.

.17ص  ،مرجع سبق ذكره ،منیر نوري  1  

 المستوى الاول

 المستوى الثاني

 المستوى الثالث
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آخر بفرد : وهي المنفعة المدركة من الخدمة والتي تنشأ بمجرد ارتباط الفرد القیمة الاجتماعیة-2

 أو بمجموعة دیموغرافیة ،اجتماعیة، اقتصادیة أو ثقافیة...إلخ

 ویقاضهستطیع الخدمة إثارة مشاعر وردود أفعال عاطفیة تتبرز عندما  القیمة العاطفیة:-3

 لمشاعر وأحاسیس مستعملي الخدمة.

: هي المنفعة التي تنشأ نتیجة قدرة المجتمع على إثارة الفضول بما یحمله لفضولا إشباعقیمة -4

 من جدید وممیز أو أنه یولد البهجة و الإثارة.

: وهي المنفعة المدركة من الخدمة نتیجة لوضعیة خاصة كرغبة مستعملي الخدمة القیمة الظرفیة-5

 .1والاجتماعیةفي زیادة رفع ودعم القیمة الوظیفیة 

 المطلب الثاني: العوامل المؤثرة في رضا الزبون
 :هناك عدة عوامل تؤثر في رضا الزبون نذكر منها

 أولا: جودة الخدمة والقیمة المدركة للزبون

مجموعة من البدائل المتنازعة التي تبدو له وكأنها  ةیواجه أي فرد عندما یقرر شراء خدمة معین 

 .احتیاجاتهیمكن أن تلبي 

المطروح هو، كیف لنا أن نختار الخدمة من بین هذه البدائل والخدمات؟ ومن المحتمل والتساؤل 

بأن یتوقف ذلك على جودة الخدمة وسعرها وغیرها من الاعتبارات التي تحدد قرار الشراء ولكن 

هذا الأمر  التساؤل الذي نطرحه مرة أخرى هو لم تختلف آراء الأفراد بشأن مستوى الجودة؟ والحقیقة أن

حسم تالذي یفسر هذه التساؤلات ویقدم الإجابة الصحیحة لنا هو " القیمة المدركة هذه الأخیرة هي من 

 حتیاجات الزبون وإشباع رغباته وتحقیق توقعاته.ر بین البدائل المتنازعة كتلبیة إأمر المفاضلة والاختیا

حقیقیة التي تحصل علیها من شراء وتعتبر هذه القیمة من نوع ومستوى إدراك الزبون للمنفعة ال

خدمة معینة وما یتحمله من تكلفة مقابل الحصول علیها واستخدامها ومقارنة ذلك بشراء الخدمات  

م ارة إلى أن الزبون قد لا یحسن تقییبد من الإشلقه الحصول علیها واستخدامها ولاالأخرى البدیلة وتط

موضوعیة دقیقة تمثل حقیقة المنافع التي یحققها ومن  بالخدمة بصورةجوانب القیم والتكلیف المرتبطة 

الأمور التي تظهر أهمیة وخطورة القیمة المدركة أنها هي التي تحدد نوع ومستوى الرضا الذي یتكون 

. 326، 325، ص ص مرجع سبق ذكرهمنیر نوري،   1  
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وتلبیة  المدركة في الاستجابة الاحتیاجاتلدى الزبون بناء على رؤیة الزبون لدى ملائمة القیمة 

 .توقعاته

 خدمةثانیا: مواصفات ال
إن السلوك المنطقي والمعتاد الذي یبدأ به الزبون هو تحدید ما هو مطلوب شراؤه قبل أن یكون 

هناك تفكیر في عدد الوحدات التي سیشتریها، أو السعر الذي سیدفعه للحصول علیها أو المصدر أو 

المواصفات في مجموع الجهة التي سیتصل بها أو الأوقات التي یتم فیها تنفیذ قرار الشراء فتتمثل 

 الخصائص التي تصنف بها الخدمة.

یمكن القول أنه عند تحدید المواصفات أو الجودة المناسبة فإن ذلك یتطلب ضرورة الأخذ بثلاث 

 :1 اعتبارات هي

 مدى الملائمة؛ -

 .مدى الإمكانیة  -

 .التكلفة -

 ثالثا: استخدام التقنیات المتعلقة بإدارة العملاء
یرجع استخدام التقنیات المتعلقة بإدارة العملاء إلى بدایة الثمانیات وما قبلها كما تتسم تلك الفترة 

بنشاط القائمین على عملیة التسویق المباشر (مثل الشركات التي تقوم بإرسال طلبات شراء من خلال 

ة في مجال العمل البرید وشركات النشر) وكبار مستوى المبیعات ( مثل موردي الأجهزة المستخدم

 یوم فلقد ظهرت اتجاهاتالوالاثنین معا، قدیما كانت تركز على الخدمات بدل على المنتجات أن 
الظروف وتنوع  مهمة، ومن بین هذه الاتجاهاتعدیدة تؤكد مدى الحاجة إلى استخدام بعض التقنیات ال

لتكالیف ومباشرة وتقلیل خدمات شخصیة ومعقولة اعلى قنوات الاتصال ورغبات العملاء مع الحصول 

 .2تكالیف الاتصال عبر التلفزیون

 

 

، مذكرة ماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة الخارجيتأثیر جودة الخدمة على رضا الزبون قراوي إسلام، غاري محمد،  1
 .40، ص2015-2014وعلوم التسییر، جامعة البویرة،  

، كوجان بیدج، ، الطبعة الثانیة، النشر الأجنبيالتسویق من خلال علاقتك بالعملاءمیرلین سنون، نبیل وودكوك وآخرون،  2
 .172 -171، ص ص 2006، القاهرة
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 المطلب الثالث: محددات رضا الزبون
 :1تتمثل محددات الرضا فیما یلي

: عبارة عن احتمالات وتطلعات خاصة بالخدمة حیث یلجأ الزبون عند قیامه بتقییم أولا: التوقعات

 داء الفعلي للعدید من التوقعات منها :الأ

 تكالیف الخدمة؛ توقعات عن -

 توقعات عن طبیعة الخدمة؛ -

 عن المنافع وردة الفعل الاجتماعي؛توقعات  -

 توقعات الزبون إلى ثلاث أنواع: pitter et whatsonومن جهة أخرى صنف كل من 

: تتمثل في المعتقدات على مستوى أداء معین، فالتوقع عملیة عقلیة تركز التوقعات التنبؤیة-1

 یتوقع توفرها في الخدمة.على الخصائص التي 

، یتم إعدادها عن طریق دراسات كز على مستویات مثالیة في الأداءترت :التوقعات المعیاریة-2

 وأبحاث نظریة قیاسیة.

: یعبر عن معتقدات الزبون عن تكوین توقع عن الخدمة أو علامة مقارنة التوقع المقارن-3

 توقع أنها في نفس المستوى.یبخدمات وعلامات 

داء الذي یرغب الزبون في الحصول علیه داء الفعلي عن مستوى الأ: یعبر الأداء الفعليالأ:ثانیا

 . لي لتوقعاتهعأثناء استخدامه للخدمة بمعنى إدراكه الف

 المطابقة وعدم المطابقة :ثالثا

 المتوقع. الأداءالفعلي للخدمة مع مستوى  الأداءهي الدرجة التي یتساوى فیها  المطابقة:-1

: هي درجة انحراف أداء الخدمة عن مستوى المتوقع الذي سبق عملیة الشراء عدم المطابقة-2

 ونجد نوعان من الانحراف هما:

 : یكون عندما یتفوق الأداء الفعلي عن التوقعات (حالة مرغوبة).الانحراف الموجب-أ

 .غیر مرغوبة): عند انخفاض الأداء الفعلي عن الأداء المتوقع (حالة الانحراف السالب-ب

  جیجل ،علوم التسییركلیة العلوم الإقتصادیة و  ،، مذكرة ماسترأثر جودة الخدمات الفندقیة على رضا الزبائن حنان مانع، 1  
 . 56،57ص ص , 2014/2015،
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الزبون شعورا بالرضا في حین عدم المطابقة  لدىنستنتج مما سبق أن المطابقة وعدم المطابقة تولد 

 . 1 السالبة ینتج عنها عدم الرضا والشعور بالاستیاء

 المبحث الثالث: قیاس رضا الزبون
ول رضا زبائنها حیعبر قیاس رضا الزبون عن جهود المؤسسة المنهجیة التي تقوم بها لمعرفة درجة 

ما تقدمه من خدمات لهم بهدف الاستجابة لاحتیاجات وتطلعات المجتمع وقاعدة الزبائن التي 

 تخدمها.

 المطلب الأول: نماذج قیاس رضا الزبون
لقد تعددت إسهامات الباحثین في سبیل وضع نماذج یمكن من خلالها تفسیر كیفیة تكون شعور 

 : 2ذلك من خلالح یالرضا لدى الزبون ویمكن توض

سنة  oliverقدم هذا النموذج من قبل  نموذج مقدمات وتنویع الرضا النظریة (نموذج أولیفر) :أولا

وهو یشمل العلاقة الداخلیة بین التوقعات وعدم المطابقة الرضا الخصائص التقلیدیة لكل  1980

 اتجاه.

الاتجاه والنوایا الشرائیة  ،بینهما لقد حدد أولیفر مقدمات الرضا على أنها التوقعات وعدم المطابقة

 یمثلان توابع الشعور بالرضا كما اقترح العلاقات الداخلیة التالیة:

 قبل استعمال الخدمة تحدد توقعات عن الخدمة واتجاهه نحوها.-1

قبل استعمال الخدمة كل من توقعات الزبون عن الخدمة قبل استعماله والتحقق أو عدم التحقق -2

 لسلبي لتلك مستوى الزبون عن الخدمة.الإیجابي أو ا

 من اتجاه الزبون نحو الخدمة قبل الاستعمال ومستوى رضا الزبون كلابعد استعمال الخدمة یساهم -3

 . عن الخدمة بعد استعمال في تحدید اتجاه الزبون بعد تجربته

الزبون نحو الخدمة  بعد تجربة الخدمة تساهم إلا من جهة الزبون بشراء الخدمة قبل تجربتها واتجاه-4

 بعد تجربتها في تكوین نوایاه الشرائیة بعد تجربة الخدمة.

.  57، ص مرجع سبق ذكره حنان مانع،  1 
، مذكرة الماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة أثر جودة الخدمة العمومیة على رضا الزبونمحمد رشوي، فرید طیبوش،  2

  . 67،68، ص ص 2015-2014وعلوم التسییر، جامعة جیجل، الجزائر، 
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bearden et teel ولقد قام كل من   بتوسیع نموذج  1983سنة   oliver وهذا بالإضافة إلى سلوك  

.   بین مقدمات وتوابع الرضا النظریة شكاوي الزبائن من أجل تفسیر أعمق لرضا الزبون والشكل ی  

 مقدمات وتوابع الرضا النظریة :(3) شكلال

 

 

 

 

 

 

 

 

، مذكرة ماستر، طلبة العلوم الاقتصادیة على رضا الزبون أثر جودة الخدمة العمومیةمحمد رشوي، فرید طیبوش،  :مصدرال

 68، ص2015-2014والتجاریة، وعلوم التسییر، جامعة جیجل، 

 :1من الشكل أعلاه نلاحظ أن

الرضا هو دالة توقعات الزبون وعدم المطابقة بالإضافة إلى استخدام التوقعات في -1

 محددات الاتجاهات التي سبقت النوایا الشرائیة.

یفترض النموذج أن الرضا أو عدم الرضا یؤثر على كل الاتجاهات النوایا الشرائیة ، -2

 سلوك الزبون دوى الشكاوي.

 . كل العلاقات في النموذج إیجابیة باستثناء العلاقة بین الرضا والشكاوي فهي سلبیة-3

على الاحتفاظ  د المنظمة: یعتبر رضا العملاء أصل من أصول المنظمة ویساعثانیا: نموذج كانو

حیث من الواضح أن الزبون الراضي یعود إلى الشراء مرات أخرى بالإضافة إلى أنه یعمل  ،بعملائها

.69ص  ،مرجع سبق ذكره فرید طیبوش، محمد رشوي،  1 

 تقاریر الشكاوي

 عدم المطابقة

 )02النوایا الشرائیة (

 )02اتجاه (

 التوقعـــات الرضا أو عدم الرضا

 )02النوایا الشرائیة (

 )01اتجاه (
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إلى معارفه مما یؤدي إلى جذب واستقطاب زبائن  ؤسسةعلى نقل الصورة الجیدة عن الخدمة وعن الم

 .1جدد

ن حیث مدى والموضوع في الشكل أدناه متطلبات الخدمة م زبائنویقسم نموذج كانو لرضا ال

 :2إلى ثلاثة أنواع تأثیرها في رضا الزبائن

حاجة إلى التعبیر وبالتالي لا  متوفرة یتوقع أن تكون هذه المتطلبات: المتطلبات الأساسیة-1

كانت هذه المتطلبات لن یكون راضیا، وبالمقابل إذا زبون لم یتم تلبیة هذه المتطلبات فإن ال إذاعنها، 

، وعند عدم تلبیة زبونموجودة (من المسلم به أن تكون موجودة) فإن ذلك لن یزید من مستوى رضا ال

 بعدم الرضا. زبونهذه المتطلبات في الخدمة یؤدي إلى شعور ال

والتي هي باتجاه واحد فإن مستوى رضا العمیل یتناسب  الأداءوفقا لمتطلبات : ءمتطلبات الأدا-2

 يیا مع هذه المتطلبات فكلما كانت درجة تلبیة هذه المتطلبات عالیة كلما كان مستوى الرضا عالطرد

 والعكس صحیح.

إن هذه المتطلبات تحتل أكبر درجة من التأثیر على رضا الزبون وحسب  :المتطلبات الجاریة-3

طبیعة هذه المتطلبات فإنها غیر معبر عنها من قبل الزبون وكذلك هي غیر متوقعة من قبل الزبون 

إن الوفاء بهذه المتطلبات بدرجة معینة یعطى الزبون درجة أكبر من الرضا، أما إذا لم یتم الوفاء بهذه 

 . ت فإن الزبون لن یشعر بعدم الرضاالمتطلبا

 

 

 

 

 

 

 ، الأردن، ص2006، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، إدارة الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقات ،محفوظ أحمد جودة 1
 .80،81ص 

 .81 ،80ص ص  ،2008 عمان، الیازوري، الطبعة الأولى، دار ،إدارة الجودة الشاملة رعد عبدالطائي، عیسى قدادة، 2
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  یوضح متطلبات رضا الزبون :)4(شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .157 ص ،2008 ، الطبعة الأولى، دارالیازوري،عمان،إدارة الجودة الشاملة رعد عبدالطائي، عیسى قدادة، :المصدر

 spreing 1996ثالثا: نموذج 

 :1توصل إلى النتائج التالیة

أن رضا الزبون عن خصائص الخدمة أو المنتج ورضاه عن صدق المعلومات التي یقدمها السوق -1

 الكلي للزبون ویساهمان في تكوینه.إلیه یؤثران بشكل معنوي في الرضا 

إن تطابق الأداء مع رغبات الزبون یؤثر معنویا في كل من رضا الزبون عن خصائص المنتج أو -2

 ت المنقولة إلیه.الخدمة وعن صدق المعلوما

تؤثر توقعات الزبون بشكل طردي على كل من الأداء المدرك للمنتج (بشكل مباشر) وعلى الرضا -3

 . الكلي للزبون (بشكل غیر مباشر)
 :والشكل الموالي یوضح هذا النموذج

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم  ،مذكرة ماستر، التسویق بالعلاقات على رضا الزبونوردة خرشي، ملیكة بولحیة، أثر  1 
 .60،ص  2014/2015 ،الجزائر ،جیجل جامعةالتسییر، 

 

 الزبون راضي

 عدم إنجاز المتطلبات إنجاز المتطلبات كاملة

 الزبون غیر راضي

 المتطلبات الأساسیة  -

 متوقعة  -

 غیر معبّر عنها  -

 متطلبات الأداء -

 معبّر عنها  -

  ممكن قیاسها -

 المتطلبات الجاریة -

 غیر معبّر عنها  -

  غیر متوقعة  -
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 spreng  1996نموذج ):5الشكل(                               

 

 

 

 

 

 

جاریة قتصادیة والتالعلوم الإكلیة  ، مذكرة ماستر،أثر التسویق بالعلاقات على رضا الزبونوردة خرشي، ملیكة بولحیة،  :المصدر

 .60ص  ،2015/ 2014 الجزائر، ،وعلوم التسییر، جامعة جیجل

تؤثر توقعات الزبون بشكل عكسي على كل من تطابق التوقعات بشكل مباشر وعلى الرضا بشكل -4

 غیر مباشر.

 تؤثر رغبات الزبون بشكل عكسي على تطابق الرغبات.-5

 المدرك للخدمة بشكل طردي على تطابق الرغبات. الأداءیؤثر -6

 المدرك للخدمة بشكل طردي على تطابق التوقعات. الأداءیؤثر -7

على كد من الاستعراض السابق لنماذج تكوین الرضا یتضح بأنه بقدر الدلائل العلمیة التي تؤ 

ونموذج كانو) إلا أنها  oliverقدرة نظریة عدم تحقق التوقعات على تفسیر تكوین الرضا (نموذج 

بد من إضافة الرغبات واختیار دور تطابق الرغبات في ي على نوع من القصور، لذا كان لاتنطو 

) فمن كل ما سبق نتأكد من أنه لا یوجد نموذج واحد فقط springالتأثیر المباشر على الرضا (نموذج 

 . تم الإجماع علیه بشكل مطلق في تفسیر تكوین رضا الزبون

 لب الثاني: أدوات قیاس رضا الزبونالمط

تتجه العدید من المنظمات إلى وضع نظام یسهل على الزبائن  :أولا: نظام الشكاوي والمقترحات

وقد یكون ذلك من خلال تخصیص خط هاتفي أو عنوان برید  تقدیم شكواهم واقتراحاتهم للمؤسسة

من خلاله ما یتقدم به الزبائن من شكاوي أو اقتراحات  ي أو موقع إلكتروني تتلقى المؤسسةإلكترون

 رغبات الزبون

 المدرك للزبائنالأداء 

 توقعات الزبــــون 

 تطابق الرغبات الرضا عن خصائص المنتج

 الرضا عن صدق معلومات التسوق تطابق التوقعات

 الرضا عن الزبون
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 المؤسسةوعلى  في الخدمة المقدمة من قبل المؤسسةوهذا من شأنه الكشف عن جوانب الضعف 

 .1الاهتمام بما یتقدم به الزبون لاستخلاص المؤشرات 

الدراسات تشیر إلى ، إلا أن الأداءاللازمة التي من شأنها التحسین في الإجراءات المناسبة واتخاذ  

یتقدمون بالشكاوي عند الشعور بعدم الرضا، وغالبا ما یتجهون إلى تخفیض  قلة الزبائن الذین

 زبائن 4من كل  1مشتریاتهم أو الاتجاه للشراء من المنافسین وظهر في إحدى الدراسات أن هناك 

 .%5) من تقدم منهم بالشكاوي للمنظمة كان أقل من %25یشعر بعدم الرضا أي (

هي مسوح میدانیة دوریة یستخدم فیها الاستبیان لقیاس  :ثانیا: المسح المیداني لرضا العمیل

لكرث امستوى رضا الزبائن من خلال مجموعة من العبارات وباعتماد أحد المقاییس (مثل مقیاس 

 .الخماسي أو السباعي)

: یجري فیه استخدام أفراد لتقمص دور المشتري المحتمل وتثبیت نقاط القوة ثالثا: التسوق الوهمي

والضعف التي یروها من خلال شراء خدمات المؤسسة والمقارنة بمنافسیها وهؤلاء المتسوقون الوهمیون 

مع مختلف المواقف وفي تعامل قوة البیع الخاصة بالمؤسسة یمكن أن یكشفوا أیضا عن كفاءة وكیفیة 

 الأسلوب قد تعتمد مبادرات عدیدة منها:ضل هذا 

اوي وتقدیم استفسارات أو شك ل الهاتفي أو الالكتروني بالمؤسسةبالاتصا قیام بعض مدراء المؤسسة-1

 للنظر في كیفیة التعامل معها؛

والمقارنة  زبائنقیام المدراء أنفسهم بزیارة مواقع البیع لمنافسیهم لاكتشاف كیف یجري التعامل مع ال-2

 .ؤسستهما یجري في م مع

: في ظل هذا الأسلوب یجري ؤسسةرابعا: تحلیل الزبائن المتوقفین عن التعامل مع الم

أخرى لمعرفة السبب  ؤسساتأو تحولوا إلى م لذین توقفوا عن الشراء من المؤسسةالاتصال بالزبائن ا

 من جانب آخر. اقبة الزبائن الذین تفقدهم المؤسسةمن جانب ولمر 

من خلال المدراء أو یجري ذلك  :المقابلات الشخصیة والاتصال بالزبائن الحالیینخامسا: 

المكلفین بهذه المهمة أو من قبل مقدمي الخدمات ویمكن في مثل هذه المقابلات  ممثلي المؤسسة

 والاتصالات استطلاع مستوى الرضا ومدى التغیر في الرغبات والتوقعات.

 . 154، ص مرجع سبق ذكره ،عیسى قدادة عد عبد االله الطائي،ر  1
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هي تعكس مستوى رضا الزبائن والتقدیر فیما یخص الخدمات و  :سادسا: خطابات الشكر والتقدیر

عتبر مصدر للمیزة التنافسیة والنقاط التي یجب التركیز علیها في الحملات تالمقدمة، وبالتالي 

 الإعلانیة.

ات وتصرفات الزبائن عند تقدیم الخدمة من خلال مراقبة سلوك سابعا: مراقبة تصرفات الزبائن:

 .1لزبائناؤدي ذلك إلى حصول المؤسسة على معلومات تخص تفضیلات وبعد الحصول علیها وی

 : أدوات تحسین رضا الزبونالثالثالمطلب 
 :هناك عدة أدوات لتحسین الرضا نذكر منها

  أولا: الجودة المدركة
یمكن تفسیر الاختلاف بین القیاس الداخلي (من جانب المؤسسة) والقیاس من جانب الزبائن فیما 

 من خلال أربع مراحل تتمثل في:یخص الجودة 

یتم في هذه المرحلة تحویل توقعات الزبائن إلى الجودة المطلوبة (الجودة  المرحلة الأولى: -1

 المرغوبة).

تركز هذه المرحلة على الانتقال من الجودة المطلوبة (الجودة المرغوبة) إلى  المرحلة الثانیة:-2

 الجودة المحققة.

التي  والنماذجمن خلال المعاییر  الإدارةإن الجودة المطلوبة أو المرغوبة یمكن تحدیدها من قبل 

یجب احترامها، وفیما بعد تیم تصور العملیات التي تسمح ببلوغ جودة الخدمة المحققة یمكن القیاس 

 بقیاس داخلي في هذه المرحلة من خلال إجراء مطابقة بین الجودة.

راء المطابقة السابقة تتمثل في الزبون الخفي الذي یعتبر زبون وهمي والذي له إن أهم وسیلة لإج

 دور أساسي في تقییم مدى احترام المعاییر المحددة مسبقا.

 بعد الحصول على الجودة المحققة یتم تحویلها إلى الجودة المدركة. :المرحلة الثالثة -3

المقاربة بین الجودة المتوقعة (قبل الشراء) والجودة تركز هذه المرحلة على  د: المرحلة الرابعة:

 المدركة (بعد الشراء والاستعمال).

لكي تتمكن المؤسسة من بناء علاقة متینة مع عملائها یجب علیها أن لا  ثانیا: متابعة الزبون:

دیق صنا بإقامةتتوقف عند مستوى تقدیم المنتج، بل تواصل مسیرها بمتابعة الزبون إلى ما بعد ذلك 

.157ص  ،مرجع سبق ذكره ،عیسى قدادة ،رعد عبد االله الطائي  1 
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والشكاوي في مكان بارز من المؤسسة حیث یقوم موظف العلاقات العامة بفتح الصندوق مرة  للاقتراع

 كل فترة دوریة محددة.

الاهتمام بهذه الاقتراحات وتحویلها إلى الجهات  الإدارةومن الجدیر بالذكر أنه ینبغي على 

 المختصة داخل المؤسسة لدراستها وإقرار إمكانیة تطبیقها.

لعدم رضا عملاتها بل  اكتشافهالا یمكن للمؤسسة أن تتوقف عند مرحلة  ثا: تحلیل عدم الرضا:ثال

یجب البحث وراء مسببات هذا الشعور السلبي، لتنطلق من نتائج تحلیل هذه الأسباب لتعمل على 

 .1تصحیح وتصویب عملیاته

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ص ، ص2014/2015 جامعة جیجل، ، مذكرة ماستر،جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبونمور، ڤعائشة قنطور، وفاء  1
62 ،63. 
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 صة الفصل الأولخلا
 وجاء في هذا الفصل یمكن القول أن هدف المؤسسة یتمثل في البحث عن زبائن  من خلال ما

حیث یمثل سلوك الرضا التصرف الصادر  ،الولاء فیهم روزرع شعو  إرضائهمبهم عن طریق حتفاظ الإ

الفعلي للخدمة  الأداءبعد الشراء والذي تتطابق فیه حاجاته ورغباته مع  عن الزبون في مرحلة ما

للزبون  الاستماعمن أجل  ،أدوات القیاس العدید من أمامهالزبون نجد المؤسسة ولقیاس رضا ا

 المؤسسة لتولید الولاء لدیه. باهتمام وتحسسیه
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 الفصل الثاني:                                                                كفاءة مقدم الخدمة
 

 تمهید 

سواء في سوق  في علاقاتها مع زبائنهالمؤسسات التي تستخدمها ا الأنشطةحد أهم أعمل مقدمي الخدمة  یعتبر   

لأهمیة العلاقة المباشرة التي  ونظرا ،البیع إعادةفي سوق  أوفي سوق المشترین الصناعیین  أوالمستهلكین النهائیین 

لغة للوصول با أهمیةت تولي هذا النشاط ذخأن الكثیر من الشركات إف تنطوي علیها عملیة تقدیم الخدمة مع الزبائن

ه الشركات في ذصورة ایجابیة عن ه زیادة المبیعات فحسب بل یعكس إلىلا یؤدي  الأداءمن  أفضلمستوى  إلى

 مجتمعاتها.

مة ویحتوي لمقدم الخد مفاهیميال الإطار الأولتناولنا في هذا الفصل ثلاث مباحث یشمل  ذلك فقدوإنطلاقا من    

المبحث الثاني فیتضمن  أما ،مصادر الحصول على مقدمي الخدمة ،مقدمي الخدمة أنواع ،على مفهوم مقدم الخدمة

السمات الواجب توافرها في مقدم  ،النظري لكفاءة مقدم الخدمة الإطاركفاءة مقدم الخدمة وفیه تحلیل  أساسیات

 ة رضا الزبون بمقدم الخدمة وفیهتناولنا علاق الأخیربحث ممهارات مقدم الخدمة تحفیزه وتدریبه وفي ال ،الخدمة

 مقدم الخدمة في تحسین خدمة الزبائن. أداءعتراضات الزبائن ودور ، مواجهة إعلاقة مقدم الخدمة بالزبائن
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لمقدم الخدمة لمفاهیميا الإطار:المبحث الأول   
على  وإقناعهمتصال مباشر وغیر مباشر بزبائنها وذلك لتعریفهم بخدماتها وحثهم على تحقیق إ تعمل المؤسسة   

 والأكثروصل بین المؤسسة وزبائنها  تصال المباشر وحلقةوسائل الإ شراء خدماتها ویعتبر مقدم الخدمة من

    .قرار الشراء ى اتخاذتحدید حاجات الزبائن وتزویدهم بالمعلومات عن الخدمات المقدمة وحثهم عل إلىوصولا 

: طرقنا في هذا المبحث إلى ما یليوبهذا ت      

  ؛مفهوم مقدم الخدمة -

 ؛خصائص مقدم الخدمة  -

 ؛أهمیة مقدم الخدمة  -

 .مزایا و عیوب مقدم الخدمة -

    المطلب الأول : مفهوم مقدم الخدمة 
یعتبر مقدم الخدمة حلقة وصل مباشرة بین المؤسسة وزبائنها, حیث یتوقف تحقیق العدید من أهداف المؤسسة 

الحقیقیة للمؤسسة أمام زبائنها. على طبیعة عمل مقدمي الخدمة وطریقة تعاملهم مع الزبائن فهم یمثلون الصورة  

 أولا : تعریف مقدم الخدمة 
 رغبات محددة  أولهم حاجات  ي یقوم بعملیة البحث عن زبائنذنه الشخص الأیف مقدم الخدمة على یمكن تعر   

تخاذ القرار المناسب لشراء الماركة من الخدمة التي تتفق مع لإ وإقناعهم، تلك الحاجات إشباعمساعدتهم في و 

 .1الشرائیة وإمكانیاتهم أذواقهم
لى الشراء ع إقناعهالمنتظر و  عتبار الزبونإة الشخص الذي یقوم بعملینه أكما یمكن تعریف مقدم الخدمة على 

ستفسارات من إتبادل طرح  إطارو الزبون في  الخدمة تصال الشخصي المباشر بین مقدموذلك بالاعتماد على الإ

 .علیها من مقدم الخدمة الإجابةالزبون و 

أو بأخرى جل تحویل الملكیة بصورة أق بین الخدمة و زبائن معینین من في التوفی الأساسیةمهمة مقدم الخدمة  إن

 .الزبائن المناسبین للخدمات المناسبة عن مهمة مقدم الخدمة في البحثن إف و بمعنى آخر

زبون من حیث الفوائد و المزایا التي تعود علیه من وراء لتتضمن هذه العملیة أساسا نقل خصائص الخدمة ل

 المناسبة بالكمیة المناسبة منها. أوبالشراء و الانتفاع من الخدمة الملائمة  عهوإقنااستخدامها 

 .80 ،79ص ص  ،2008 ، عمان،تاسعة، دائر واعل للنشر، الطبعة الإدارة المبیعات و البیع الشخصي، آخرونو محمد عبیدات   1
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یتمتع  وبالتاليتصال بشخص واحد في لحظة واحدة فاعلیة ویعتمد على الإ، ترویج أكثرویعتبر مقدمي الخدمة   

 متلقي مامأوسیلة تتیح  الفرصة  أنهاا الشخص كما ذحتیاجات هإ تلاءم لكيمقدم الخدمة من صیاغة الرسالة 

، كما ) والإیضاحات اللازمة من الخدمة feedback( التغذیة العكسیة  الرسالة للحصول على المعلومات المرتدة

 .1طبقا للظروف السائدة في لحظتها یتمكن مقدم الخدمة من تطویر أو تغییر الرسالة

 ثانیا : خصائص مقدم الخدمة 
) ordermated( الأوامرلى صانع لتلك إ) ordertakorالشرائیة ( الخدمة من متلقي للأوامرحتى یتحول مقدمي   

حتى یحصل على المزید طا ینشیكون  أنیمتلك مهارات و سمات معینة ، فمقدم الخدمة الفعال یجب  أننه یجب إف

ات جتالمن أفضلن ما یعرض علیه هو أالعمیل ب ناعإقتتوفر لدیه المقدرة على  أنالشراء ، كما یجب  أوامرمن 

ر مهمته في مجرد تنفیذ حصتنوالتي  الأوامر، وذلك على عكس مقدم الخدمة متلقي حتیاجاتهإ باعإشالتي تستطیع 

مقدمي الخدمة من  أغلبیة، وعلى الرغم من ان ى نوعیات الخدمات التي یحتاجونهاطلبات العملاء للحصول عل

 .1قیق النجاح المطلوب في العملخدمة المتلقي للأوامر  یمكن الاستفادة منهم في تحمقدم ال أن إلا، الأوامرصناع 

 ثالثا : أهمیة مقدم الخدمة 
و المشتریات ونحو ذلك من  الإنتاجیساهم في دراسة السوق و التنبؤ بحجم المبیعات المتوقع و الذي في ضوئه یتم 

 .2 الأنظمةالتالیة فهو العامل المتحكم في معظم  عمالالأ

 ؛سیولة لتمویل الدورات المثالیة إلىبدور رئیسي في بیع المنتجات و تحویلها  _ یساهم1

 ؛الأنظمةمثل المصدر الرئیسي لتمویل قات الشركة لدى العملاء و التي تبدور رئیسي في تحصیل مستح _ یساهم2

 ؛التحسینو  وتوصیات للتطویر  وإرشاداتلومات التنافسي ویعطي مع معاییر وضع المنشأة _ یعتبرمن ممتلكین3

  .لعملاء ، فان كان حسنا فهو حسا أمام_ یعتبر واجهة المنشأة 4

 رابعا : مزایا و عیوب مقدم الخدمة

 :المزایا -1
 ؛ستثمارهوإ  ات الكافیة عن الخدمةتزوید الزبون بالمعلوم إمكانیة - أ

 ؛ل الزبون مباشرة والتكیف حسب ذلكب_ یمكن ملاحظة رد فع

 . 315ص ,2009، ة الأولى، دار الیازوري، عمان، الطبعالخدمات تسویق، بشیر عباس العلاق وعبد النبي  1
 . 226، ص 2012، ، دار الرایة، عمانطبعة الأولى، ال التسویقیة الاتصالات، سالم عرفه  2

 

 
32 

                                                             



 الفصل الثاني:                                                                كفاءة مقدم الخدمة
 

 ؛عداد للشراء وتركیز الحصول علیهمج_ یمكن معرفة الزبائن الذین لدیهم است

 ؛ذا التأثیر كبیر على قرار الشراءد_ عن طریقة المقابلة ینحصر الزبون بالاهتمام وه

 العیوب: -2

 ؛دد كبیر من الزبائن في نفس الوقتمحدودة في خدمة عالأ_ القدرة 

 .1عمولات مقدمي الخدمةو  أجورب_ زیادة تكالیف البیع الشخصي بسبب ارتفاع 

 مطلب الثاني : أنواع مقدمي الخدمةال

 البیعیة ى ى كفاءة و فاعلیة القو جل رفع مستو أمختلفة لمقدمي الخدمة من  أنواعالبیعیة تعتمد على  ىلتطویر القو 

 : أنواعثلاثة  إلىعلى الجانب الوظیفي لمقدم الخدمة والتي یمكن تصنیفها  الأنواعتتركز في الغالب  هذه و 

 أولا : جالبي الطلبات 
ویقصد بهم بشكل محدد تلك المجموعة من مقدمي الخدمة التي تسعى لزیادة المبیعات من خلال البحث عن 

بمهام كثیرة و تقدیم المعلومات زبائن جدد وجعلهم من الزبائن الحالیین للمؤسسة، وهذا ما یتطلب منهم القیام 

 مجموعتین: إلىالمؤسسة و یمكن تقسیمها  إلىالمناسبة لكسبهم 

یحققوا عملیات شراء منذ فترة من لم الزبائن الحالیین في المؤسسة ولكنهم  إلىأ_ مجموعة الباعة التي تسعى للبیع 

 ؛تقدمها المؤسسة من الخدمات التيد یكونهم لم یتعاملوا مع هذا النوع الجد أوالزمن، 

 خدماتها.م یسبق لها التعامل مع المؤسسة و ب_ الخدمات الجدیدة والتي ل

 ثانیا: مستلمي الطلبات
ق من الكمیة المطلوبة و هتمام هؤلاء على تنفیذ طلبات الزبائن و التأكید بشكل دقیق على التحقإوینصب 

 مجموعتین: إلىیكون قد طلبها المشتري و یمكن تقسیمها  أخرىمواعید الحصول علیها وأیة شروط و  نوعیتها 

تصالات التلفونیة و البرید الالكتروني العادي و الرد  الإ الخدمة داخل المؤسسة و یتلقون_ العاملین من مقدمي أ

 ؛والاستجابة للطلبات المقدمة للمؤسسة

مباشر بالمشترین في اماكن عملهم و متابعة ب_ العاملین من مقدمي الخدمة خارج المؤسسة والذین یتصلون بشكل 

 طلباتهم مبدئیا والتأكد من سلامة وصول الطلبة وفق الشروط المتفق علیها.

 

 

  1 .118، ص2012، عمان، الطبعة الأولى، دار الرایة، الاجتماعیةواتجاهات نصیة واسعة تطبیقیة في الخدمة  الاتصالعبد الحمید عطیة،  
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 الداعمین  الأشخاصثالثا: 
 إلىتبرز هذه المجموعة من مقدمي الخدمة بشكل خاص في المنظمات التي تسوق منتجات صناعیة لأنها تحتاج   

ثر كبیر أیل .....الخ، وهذه المجموعة لها تشغلها وما بعد عملیة البیع من نصب، صیانة و  خدمات مرافقة كثیرة

خدمات مضافة تؤثر  مكانة المؤسسة، فضلا عن تعزیز ثقة الزبائن مع المؤسسة بما یقدم له منفیدعم سمعة و 

 .1ستمرار العلاقة معه مستقبلاإهتمام بقیمة الزبون وحرص المؤسسة على بذات الوقت الإ

 المطلب الثالث : مصادر الحصول على مقدمي الخدمة
لى مصادر داخلیة وأخرى العدید من المصادر والتى تنقسم إ یمكن الحصول على مقدمي الخدمة من خلال   

 خارجیة ویمكن تصنیفها كالتالي:

 أولا : المصادر الداخلیة
 :2حقق هذا المصدر المزایا التالیة وتتكون من موظفي المؤسسة نفسها ومن إداراتها المختلفة وی

 ؛الجهد لتعریف مقدم الخدمة_ یكون المرشح للوظیفة على علم بسیاسة المشروع و بذلك یوفر الوقت و 1

 ؛_ توفیر النفقات لعملیة الاختبار2

 ؛رقیة والحصول على امتیازات جدیدة_ رفع الروح المعنویة للأفراد لاختیار عددهم للت3

 ؛لعلاقة بین الأقسام و جهاز البیعالقائمة بین الموظفین لها صلة مباشرة في سهولة تنسیق وتنمیة ا_ العلاقات 4

 ومن عیوبه :

 ؛سسة لدعمها بخیرات وكفاءات جدیدة_لا یفتح الطریق أمام المؤ 1

 .بین أفراد المؤسسة لشغل الوظیفة _ قد لا توفر الكفاءات2

 ثانیا: المصادر الخارجیة:
جات من مقدمي الخدمة منها ن المصادر الخارجیة التي یمكن الاعتماد علیها على توفیر الاحتیایوجد العدید م

 :ما یلي

یقصد بذلك مقدمي الخدمة بالمؤسسات المنافسة التي تقدم خدمات  _ مقدمي الخدمة بالمؤسسات المنافسة:1

 منافسة لتلك التي تقدمها المؤسسة ویتمیز هذا المصدر بما یلي:

 التي یتبعها المنافسون. والأسالیبالكامل بظروف السوق  الإلمامأ_ 

 .262ص  ،2009، عمان، ، الطبعة الأولى، دار الحامدالترویجالاتصالات التسویقیة و ، ثامر البكري 1 
  .75 -73 ،ص ،ذكره بقمرجع س، بشیر عباس العلاق 2
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 ب_ توفر الخبرة لدى مقدمي الخدمة نظرا لتعاملهم خدمات مثیلة لخدمات المؤسسة.

من مؤسسات  أوبالمؤسسة  أخرى إداراتج_ توفیر نفقات التدریب التي كان یتعین تحملها في حالة الاعتبار من 

 .ثلة لخدمات المؤسسة ات غیر مماتقدم خدم أخرى

 یلي: یعاب على هذا المصدر ما الأخرىمن الناحیة 

مقدم الخدمة الكفء لا یضحي  أنالحصول على مقدمي الخدمة بدرجة عالیة من الكفاءة خاصة  إمكانیة_ عدم أ

 عادة بالمشروع لدى یعمل به .

_ عدم توفر الولاء الكامل بالمؤسسة واستعداد مقدمي الخدمة لترك العمل في حالة وجود مؤسسات منافسة ب

 .أفضلشروطها 

 المشاكل والخلافات بین المشروعات مع بعضها البعض. ارةإث _ج

ات : یعتمد هذا المصدر على توفیر مقدمي الخدمة من المؤسس_ مقدمي الخدمات في المؤسسات غیر المنافسة2

رت في مجال تقدیم خبدوي  أفرادله لخدمات المؤسسة ، یتمیز هذا المصدر بتوفیر ثیم، تقدم خدمات غیر  الأخرى

یعني تحقیق نفس  أوالنجاح في تقدم نوعیات معینة من الخدمات لا یضمن   أنالخدمات ولكن یجب مراعاة 

 الدرجة من النجاح في تقدیم خدمات ذات طبیعة مختلفة.

بدون  أفرادستعداد لقبول إهذا المصدر عندما تكون على  إلىتلجأ المؤسسات  الجامعات والمعاهد:_ خریجو 3

 فق تي تتكتساب المهارات البیعیة في المجالات الإ عي ولكنهم على استعداد للتدریب و خبرات سابقة في العمل البی

 طبیعة الخدمات المقدمة.و 

 إلاالكثیر من خریجي الجامعات و المدارس لا یرغبون في العمل كمقدمي، ولا یقبل علیه  أنالدراسات   شیروت

 ومساعدتهم في حل مشاكلهم. بالآخرینرغبتهم في الاتصال  لإتباعالذین یجدون فیه مجالا  الأفراد

مقدمي  من اءالأكفهذه المكاتب في العثور على رجال البیع  إلىكثیر ما یفید الرجوع  _ مكاتب الاستخدام:4

 الخدمة وهي لا تكلف شیئا.

الفرصة  ىتعط إذ الأكفاءكثیر في الحصول على مقدمي الخدمة  الإعلانیفید بالصحف والمجلات:  الإعلان_ 5

 . قدم للمؤسسةعدد كبیر من طلبي الوظائف بالت أمام

الغرف  أعضاءبالمؤسسة مثل  الأعمالیتصل عدد كبیر من رجال المتصلین بالمؤسسة:  الأعمال_رجال 6

مجلس الشعب  أعضاءالتجاریة و كبار موظفي البنوك و الهیئات التجاریة وكذلك بعض الرجال الرسمیین مثل 

مقدمي الخدمة و الذین  وظائفالذین یصلحون لشغل  الأشخاصغیرهم ، وهؤلاء الرجال على اتصال بعدد من و 

 لهم. ائفوظمساعدتهم في الحصول على  طالبینیقصدونهم 
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 ات للمؤسسة عارضین خدماتهم علیها: یتقدم بعض مقدمي الخدمة بطلب_ المتطلبات التي تتلقاها المؤسسة7

هذه الطلبات لهم رغبة حقیقیة  أصحابللحصول على مقدمي الخدمة، الآن  أساسیاوتعتبر هذه الطلبات مصدرا 

 .1الأحیانللعمل في قسم البیع بالمؤسسة و الكثیر منهم لدیهم الخبرة المطلوبة في معظم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .278 ، 277صص  ,مرجع سبق ذكرهثامر البكري،    1
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 ةساسیات كفاءة مقدم الخدمألثاني: المبحث ا
الشراء من المرة ل إلى إقناعه بو یستطیع تحقیق رضا الزبون أي الوص یتوجب على مقدم الخدمة أن 

 بتكرار عملیة الشراء من نفس الخدمةة وإقناعه أیضا الأولى عن طریق إظهار مزایا خدماته المقدم

 المعروضة.
لى الصفات الواجب توفرها في إضافة بالإمن خلال هذا المبحث سنتعرف على مفهوم كفاءة مقدم الخدمة 

 .هتحفیز و  هتدریبمهارات مقدم الخدمة   إلىسنتطرق  الناجح كما الخدمة مقدم

 : مفهوم كفاءة مقدم الخدمةالأولالمطلب 
الممارسة وتتواجد الكفاءات عن طریق معلومة  الكفاءات عن طریق عملیة التكوین الموجهة أوتكتسب    

 تتبعها الأخرى.

 الكفاءة تطور مفهومأولا:
حقیقي للنضال للفائدة الجماعیة, المناجمنت  خلال السنوات الأولى للثورة الصناعیة كانت الكفاءة محرك    

عامة  قتصادوالإ الخاصة, المؤسساتالمهني یحددون نجاح  والاختصاص الإجمالي الإنتاجالعلمي ومبادئ 

 , في إفریقیاأسیاان, في غرب شرق سواق الجدیدة في الیابتغیرت كثیرا بعد تطور الأ هیئة الأسواق العالمیة

جید وكانت تواجه منافسة حادة  والأوربیة مؤسسة ومنظمة تنظیم الأمریكیة المؤسساتوفي الهند كانت 

فحاولت إیجاد طرق أخرى لضبط وتقویة فائدتها تنافسیة, وهذه الطرق مرتبطة بأهمیة تنظیم الإنسان, 

مل,وتعتبر عوامل النجاح في كثیرا بكفاءات الأفراد وأفواج العمرونة وتهتم  عن طرق أكثرفالمؤسسة تبحث 

'قد أعدت NATIONAL VOCATION QUALIFICATION'انجلتراإحدى البلدان كالمملكة المتحدة في 

هذه التأهیلات عرفت لدى  المسؤولیاتتعرف شروط التعیین للوصول إلى تشغیل معین وتتحمل  معاییر

على الوصف  اعتمدتهذه العملیات  كفاءة معینة في الأوضاع الواقعیة  لإثباتالعمال لتأسیس قدراتهم 

مع  نیتجاوبو  صة ووضعت اختبارات صارمة لمراقبة العمال إذا كانوالدقیق للكفاءات لمختلف الوظائف المخت

.هذه التطورات لاسیما یریةیة التقنیة الإداریة والتسمطبقة في الوظائف الیدوی مندمجةالمعاییر وهذا یولد طریقة 

 stqndae1أین أنشئ في الأمریكیةفي الولایات المتحدة  لها انعكاساتفي المملكة المتحدة كانت 

1 Dubois et  kotler, marketing management,14è édition,francaise réalisée par delphine mnceau,paris, 
2003.  
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BED 1949 NATIONAL SKILLS هي  والكفاءات. المعایي ة مكلفة بوضع وطني لمعاییر القدراتلجن

وظیفة  أداء أو نفسها قاعدة النظام ویختص بتعریف معاییر لمستویات الكفاءات المطلوبة لتحقیق مهمة أو

 .1ما

 ة: تعریف كفاءة مقدم الخدمثانیا

قدرة ال أوطباع  أوتكون تحفیز  أنمیزة موجودة في الفرد، ممكن  : تعرف كفاءة مقدم الخدمة على أنها

 .2و المعرفة المستخدمةأ ةالاجتماعی

أداء عمله بشكل التي تمكنه من یمتلكها الفرد  التيهي مجموع المعارف والمهارات كما تعرف على أنها:

 .أحسن

 صحیحا لتحقیق أهداف المؤسسة. استغلالاالموارد  استغلالكما عرفت على أنها القدرة على 

 ةكفاءات مقدم الخدم أنواع : لثاثا

كفاءات معینة للقیام          إلىالمؤسسة مهما كان منصبه یحتاج  أفرادلكل فرد من الكفاءات الفردیة:  -1

ت بین الخصائص الفردیة و المهارا المؤسسة فهي تمثل حلقة وصل أهدافبمهامه بصورة تحقق معها 

 یینستشار الإثین و الحسن لمهام معینة، ویقترح بعض الباح الأداءجل أالمتحصل علیها من 

    الأصلیة فعلى سبیل المثال تعرف  یسمونه بالكفاءات الفردیة ما إطار ءات فياتفصیل هدا النوع من الكف

 بالكفاءات التالیة: HOY مجموعة 

 ؛ة، المبادرة والبحث عن المعلوماتبالنظام و الجود هتمامالاداء و كفاءة عمل وانجاز: دافعیة الأ-أ

 ؛و التوجیه نحو خدمة الزبون فرادالأو الخدمة: هي التفاهم بین  الإعانةكفاءة  -ب

 ؛العلاقات وإقامة،روح التنظیم  و التأثیر النفوذكفاءات التأثیر: -ج

 ؛الفریق إدارةلجماعي و التعاون و : تطویر المعاونین، التوجیه، العمل اإداریةكفاءات -د

، مجلة جامعة البعث، القاهرة، 41،العدد39المجلد دور رجل البیع على تحقیق ولاء العمیل، قیس غالة محمد عباس دیوب،  1

  22،ص2017

WWW .STARTIMES.COM  على الموقع الإكتروني2012, الكفاءة في المؤسسة، الموسوعة العلمیة,  : 2 
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 كفاءات معرفیة: التفكیر التحلیلي ، للقدرة على التصور و التصمیم و الخبرة التقنیة. -ه

من اتحاد مجموعة  انطلاقا تنشأ التي : إنها كفاءات خاصة بطریقة عمل والكفاءات الجماعیة -2

بقة الفردیة عناصر: تطبیق الكفاءات الفردیة من قبل أعضاء الفرقة، الروابط التي تخلق بینهم، العلاقات السا

 .هم، العلاقات السابقة التي تربط محفزاتهمتخلق بین التيالروابط  ,من قبل أعضاء الفرقة

 الاستعدادات، اتالمعارف، القدر  بین فان الكفاءات الجماعیة تمثل حلقة وصل O.NORDHAMG حسبو 

 المجموعة. أفرادالتي یملكها 

متحصل  المتزایدة من الأثر الجماعي, تمثل الكفاءة الجماعیة حصیلة للكفاءات الفردیة أخريبعبارة و 

الحالي، فان مفاهیم التعاون، المتطلبات الجدیدة للعمل  إطارفي  الجماعیة للمساهمین, علیها من الحركة

ة دوما من فالمصاد الأحداثلمشكل شكل جوابا قاطعا تت و القدرات في العمل في مجموعة المعلوماتبادل 

 طرف العمال.

ضروریا لضمان سیر فعال  أمرا أصبحفي هذا الصدد فان تجهیز الكفاءات الفردیة في مشروع جماعي،

 ة من التالي:و تتكون الكفاءات الجماعی الأعلىللتنظیمات الجدیدة و التي تفضل العمل في 

 ؛لى تحقیق هدف مشتركإتسعى بمجموعة  الأمرمشتركة: یتعلق  إجرائیةصورة -آ

مر هم البعض بصورة واضحة و سهلة، الأفراد المجموعة من فهم بعضأن یتمكن أجل ألغة مشتركة: من -ب

 ؛المجموعة أعضاءشة جماعیا من قبل في لغة مشتركة مؤسسة، انطلاقا من الخبرات المعایقتضي  تحكما 

 ؛العمل جماعیا عضاء الفرقة علىأمر بقدرة روح التعاون: یتعلق الأ-ج

ن یستفید من فرصة حسن التعلم من التجربة: ینبغي على كل فرد و كذلك المجموعة على عد سواء ا-د

  ؛1التعلم المعاشة

 في مقدم الخدمة الناجح فرهاتو السمات الواجب  الثاني: المطلب
الخدمة المقدمة للعملاء الى عدد كبیر على سلوكیات العاملین الذین یشمل ما یسمى یتوقف مستوى    

 ،ي الموظف وعلیهبالجانب المعنوي للخدمة، ویرى كثیر من الزبائن ان الموظف هو الخدمة والخدمة ه

ءات ضل الكفاأفتقطاب و توظیف سإ جلأن من المستغرب ان تجد هناك صراعا بین المؤسسات مفلیس 

 داءأو بتقدیم اخرى فان الخدمة التي تقدمها لن تكون ممیزة ، مالم یتسم الشخاص الاخرین الذین یقومون مرة و 

مذكرة ماجستیر غیر منشورة، كلیة العلوم الإقتصادیة التجاریة وعلوم  وظیفة تقییم كفاءات الأفراد في المؤسسة،هاملي عبد القادر،  1
 .77 ،76ص ص  ،2011-2010التسیر، تلمسان،
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الخدمات بالتمییز وعلى الرغم من اختلاف قائمة الصفات او الخصائص التي یجب ان یتسم بها  هذه

 الموظف المقدم للخدمة، ووفقا لاختلاف طبیعة النشاط و نوعیة العمیل او طبیعة الوظیفة داتها الا ان هناك

 :1اتفاقا على ضرورة توافر سمات معینة ابرزها 

جیب عن             ئصها و طبیعتها، وذلك حتي یستطیع مقدم الخدمة ان یالمعرفة التامة بالخدمة وخصا1-

 ؛سئلة الزبون حول الخدمةأاستفسارات  و 

 الخدمة؛ هني لمقدمذالو الحضور أهني ذالاستعداد ال -2

 ؛التأثیرالقدرة على الاقناع و  -3

 ؛التوازن النفسي و العاطفي -4

 ؛الثقة بالنفس -5

 ؛المظهر المهني -6

 ؛الامانةالصدق و  -7

 ؛حسن الاصغاء8

 ؛الدافعیةالحماس و  -9

 ؛القدرة على التصرفكاء و ذال -10

 ؛ضبط النفسالصبر و  -11

 ؛الابتكارالابداع و  -12

 ؛ى اقامة علاقات جدیدة مع الزبائنالعلاقات الشخصیة من خلال القدرة عل -13

 ؛القدرة على التكیفالمرونة و  -14

 ؛احترام الزبائن -15

 ؛ولاء والانتماءال -16

 ؛ویة و النشاط اثناء تقدیم لخدماتالحی -17

 .ل حاجات و رغبات العمیلالقدرة على تحلی -18

 : مهارات مقدم الخدمة تدریبه و تحفیزهالثالثالمطلب 

، القاهرةالاولى، دار النشر الثقافیة،  الطبعة البیع الشخصي وخدمة العملاء، جمال الدین محمد المرسي، مصطفي محمود ابو بكر،  1 

 .38ص
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 الفصل الثاني:                                                          كفاءة مقدم الخدمة
 

یجب ان یتمتع حیث مقدم الخدمة بأنه الأفضل على الإطلاق في أسلوب ومجال عمله یثبث  یجب أن

 .ذ یضع نفسه موضع العمیلإنفس ولكن لیس التعالي الثقة بالب

 ولا: المهاراتأ
لا ان إر مع الزبون لتشجیعه على الشراء الحواهو البادئ في المحادثة و الخدمة على الرغم من كون مقدم 

العبرة  نأ إذة الى تحدید حاجات الزبون، ستجابالحقیقي لدقة الإمهارته في الاصغاء تكون المفتاح قدرته و 

ن یشعر برضاه بعد أتحقیق ما یریده المستهلك فعلا و  ، بل في قدرته علىان یتحدث مقدم الخدمةفي لیس 

د داته مرحلة مهمة في عملیة فهم سلوك المستهلك و دوافعه و یمكن تحدید مهارات مقدم حذلك و هذا ب

 الخدمة كالاتي:

 حسن النطق و الاصغاء و استخدام الجمل و: و تتمثل بقدرته في صیاغة العبارات و مهارات المحادثة -1

 .1الكلمات الواضحة و المناسبة

سة وهي مجمل المعرفة و المعلومات التي یملكها عن الخدمة التي یتم التعامل بها و عن المؤس الخبرة:-2

متلاكه إالتأثیر به في البیع و من خلال  ةبقدر خر قناع للطرف الأإالتي یعمل بها و بما یحقق من 

 .للمعلومات

لى تحفیز الطرف إبما یؤدي  ل: ان تكون له قدرة واضحة في عملیة الاتصال التسویقي الفعاالاتصال-3

 م خطوة متقدمة نحو عملیة الشراء.خر للتقدالأ

ن یستجیب لمتطلبات العمل أواضحة على تحمل مسؤولیة العمل و یتحلي بقدرة  أن یجب المسؤولیة:-4

 ضرورة العمل. الاستثنائیة التي تفرضها

متكامل و ان یضع في اعتباره مسؤولیة العمل  عمل یكون مقدم الخدمة جزء من فریق: المشاركة-5

و المشترك كأساس في نجاح العمل البیعي وان یضع لمصلحته الداتیة سبق على مصلحة فریق العمل ا

 .مل بهامصلحة المنظمة التي ی

 

 

 ثانیا: التدریب

.161ص ،نفس المرجع ثامر البكري،  1  
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المؤسسات  الخدمة واحدا من أهم الواجبات الملقاة على عاتق إدارة المبیعات فيیمثل تدریب مقدمي     

داء مقدم الخدمة على أتائج تتمثل أساسا في زیادة مقدرة لى ما یحققه التدریب من نالمختلفة ویرجع ذلك  إ

ه أن یویرى خبراء التسویق وممارس نها بأكبر درجة ممكنة من الكفاءة,واجباته البیعیة وتحقیق الهدف م

د في الممارسات التسویقیة الفضلى, التدریب في مجال التسویق یعد أهم عنصر من عناصر الإبداع والتجد

وحتى وقت قریب لم یكن التدریب یحضى بنفس الدرجة من الإهتمام الذى أصبح یحظى به الأن , ویرجع 

كل من وظیفة البیع فترة طویلة من مفاهیم حول طبیعة ذلك في جانب منه إلى ما استقر في الأدهان ول

 ومقدم الخدمة.

وعلى الرغم من أهمیة توافر الخبرة, فإنه لا یمكن أن تعد بدیلا عن التدریب كأحد العوامل المهمة في     

مما قد یثار حول التدریب من إعتراضات, كما  مساعدة مقدم الخدمة على النجاح في عمله, على الرغم

فیما بعد فإن هذه الإعتراضات والمتمثلة أساسا في إرتفاع تكالیف التدریب وعدم تماشي ما یحققه  سیتضح

إنما هي موجهة أساسا إلى نواحي عدم الكفایة أو الضعف في إدارة وتنظیم  نتائج مع هذه التكالیف, من

 العملیة التدریبیة ولیست إلى التدریب كوظیفة أونشاط. 

تدریب مقدمي الخدمة بالعمل البیعي بصورة فعالة حیث یتطلب م لقیالار لیس كافیة ختین حسن و سلامة الإإ

غالبا ما و تعریفهم بالمنشاة و خدمتها و طرق اسالیب البیع و غیرها ، و تحدید محتویات برنامج التدریب و 

دارة إمقدم الخدمة لكفیة  درشاإسالیب و عنوان البیع الحدیث و أساسیة مثل أیتضمن التدریب موضوعات 

 .الروح المعنویة لمقدمي الخدمةالقطاعات الخاصة بهم و رفع 

 تدریب مقدمي الخدمة من اجل تحقیق جملة من الاهداف و المتمثلة في:و یتم   

 ؛زیادة مبیعات مقدمي الخدمة −

ي الخدمة تقلیص المدة التي یقضیها مقدم الخدمة للوصول الى المستوى العادي المطلوب من مقدم −

مر الذي یترك في نفسه عقدة تمنعه من الوصول الى المستوى الأ الخدمة, ,وفي غیاب التدریب ییأس مقدم

 ؛العادي

لتقلیل معدل تغییر مقدمي الخدمة ما ینتج عن ذلك من تخفیض التكالیف التي تنفقها المؤسسة في  −

 ؛مةاختیار تعیین و تدریب مقدمي الخد

مقدمي الخدمة و بالتالي یقلل من عدد الصفات التي تضیع على المؤسسة التدریب یقلل من اخطاء  −

 .1مؤسسة سمعتها و اسمها في السوق، كما یحفظ لل

.35، 34ص ص ،مرجع سبق ذكرهبشیر العلاق،   1  
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  ثالثا: التحفیز

التحفیز هو مجموعة من العوامل التى تدفع الفرد لإختیار التصرف المناسب لتحقیق الهدف   

مهما بالنسبة  توجیه الأداء فیصبح الحافزأو هي مثیرات تحرك السلوك الإنساني وتساعده على 

وتعتبر الحاجات الإنسانیة هي المحدد الرئیسي لسلوك الأفراد في المؤسسة, حیت یتم للفرد, 

 إشباع هذه الحاجات من خلال تقدیم الحوافز.

هي مجموعة من العوامل والمؤثرات التي تتبع من البیئة ما سبق نرى أن الحوافز من خلال 

لإشباع حاجات ورغبات الافراد العاملین قصد إثارة دافعیتهم  ادة ما یمنحها المدیرومحیطها, وع

 للعمل وتوجیه سلوكهم لتحقیق الأهداف بكفاءة عالیة.

 وتكمن أهمیة التحفیز في:  

رفع الروح المعنویة لمقدمي الخدمة وبالتالي رضاه وإشباع حاجاته النفسیة والإجتماعیة  −

 والضروریة؛

 الإرتیاح والثقة المتبادلة بین مقدمي الخدمة؛ خلق جو یسوده −

 رفع دخل مقدم الخدمة مما یترتب تحسین مستواه المعیشي؛ −

 تعبئة جهود مقدمي الخدمة لتحقیق الأهداف الإقتصادیة والجتماعیة الموجودة؛ −

تحقیق كلفة مقدم الخدمة بالمؤسسة من خلال زیادة الإهتمام بالنوعیة والحرص على تقلیل  −

 .1في الإنتاج وقت والموارد المستخدمةوهدر ال

 

 

.401، ص2014الطبعة الخامسة، دار الیسرة للنشر،عمان،مبادئ التسویق الحدیث، زكریا أحمد عزام، عبد الباسط حسونة،   1  
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 علاقة رضا الزبون بمقدم الخدمة: المبحث الثالث
تعمل المؤسسة على تحقیق اتصال مباشر وغیر مباشر بالزبائن لتعریفهم بالخدمات التى تقدمها وحثهم واقناعهم 

مقدم الخدمة من وسائل الاتصال وحلقة وصل بین المؤسسة وزبائنها على شرائها ومدى الاستفادة منها ویعتبر 

وتحدید حاجات الزبائن والتعامل معهم وتزویدهم بما یرغبون به من معلومات عن الخدمات وحثهم على اتخاد قرار 

 لشراء.ا

 وبهذا تطرقنا في هذا المبحث إلى ما یلي:

 ؛علاقة مقدم الخدمة بالزبائن -

 ؛الزبائنمواجهة اعتراضات  -

 .ي الخدمة في تحسین خدمة الزبائندور أداء مقدم -

 المطلب الأول : علاقة مقدم الخدمة بالزبائن 

فإن الزبون و عارض الخدمة یعملان زوج متكامل والذي یسهر على الصلة   Free vitMispelblan حسب 

المقابلات مع الزبون ... وهذا بین هذا الزوج هو شخص أخر ("رموز الخدمة") هو الذي یعمل القانون و یشكل 

 یسمح فعلا بتأطیر العمل مع الزبون.

 مخاطر الاستقبال: أولا 

تكون  أنلها فمثلا هي مهمة و مفیدة یمكن  أهمیةالاستقبال هو وظیفة لا  أنمن الخطأ و الخطر أیضا اعتبار 

جب اجتنابها من قبل الواي همجموعة من النواهناك تفادي خطورة و مضار الوظیفة , ولخطیرة و مضرة أیضا

 :مقدمي الخدمة

       الخلط بین إقناع الغیر  یحس انه صاحب سلطة فمن الخطأ الفادح أنیجب على مقدم الخدمة  لا -1

 السیطرة علیه.و 

روتینیا لأن ذلك یجعل الزبائن غیر  عبارات التي یخاطب بها الزبائنیردد ال أنیجب على مقدم الخدمة  لا -2

 یعتبرونه كرد فعل شرطي فقط. أنهم إذكان صادقا  أنو  حتىمستعدین لتصدیقه 

فمن المهم جدا تكیفه مع غیر المتوقع و مع التعب مثلا      ،ینفعه بسهولة أنیجب على مقدم الخدمة  لا -3

 ).كثیفة أسئلةهاتفیة، استقبالات كثیرة، (مكالمات

المظهر هو من التأهیلات           أناقةمظهره ،لأن حسن الهندام و  هملی أنلا یجب على مقدم الخدمة   -4

المنظور من طرف  الخطر وإزالةالتقلیص من عدم التأكد ، فيالخدمات فهو یساهم لدرجة كبیرة  الیوم لبیع الأساسیة

 الزبون.
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كفاءة مقدم الخدمة                                          الفصل الثاني :                       

 تحتویها. أني هناك قاعدتین على المؤسسة الخدمة هبإضافة إلى هذه النوا

 تفضیلهو الزبون علیهم  ، بالنظر إلى اعتیاد الإمكانالقاعدة الأولى: السهر على ثبات موظفیها للاستقبال قدر -1

 المخاطرة.و  و عدم التأكد  لأخطار و أهمیة ذلك و تقلیصا ،غیرهم نظرا للثقة الموضوعة فیهم التعامل معهم دون

نشأ تهنا لتكوین التقني لهم ومن على ا الأولویة إعطائهتكوین التجاري للموظفین و الالقاعدة الثانیة: الاهتمام ب -2

من خلال ترقیة لا ضرورة شغل مناصب الوظائف التجاریة عن طریق" تكوین ابتدائي"یهیئ مختصین في المیدان 

 . التجاریةدرایة  لهم بالمعاملات  لا تقنیین السابقینلداخلیة ل

 ثانیا: تكییف مشاركة الزبون لصالح المؤسسة

 الخدمة"إنتاج ي ن ظاهرة "مشاركة  الزبون ففانه من الممكن جدا الاستفادة م Eiglie et langeardحسب 

 فیما یلي: إدراجهالصالح المؤسسة البعض من هذه الاستفادة یمكن 

الخدمة ، و یتم ذلك من خلال  أداءالمؤسسات الخدمیة عن طریق اشتراك الزبون في  إنتاجیةیمكن رفع و تحسین 

، وهذا ما یمكنه من تحسین و تطویر الخدمة المهام التي كانت على عبئ الموظفتكلیف الزبون بالعدید من 

 وبسرعة معتبرة.

 ، حریة اكبر...).أحسنالخدمة (اختیار  إنتاجیستفید كثیرا من مشاركته و  أنالزبون یمكن  وحتى

التي تكون  یتكفل الزبائن لوحدهم بالعدید من الوظائف أین  macdonnald المثال المشهور على ذلك مطاعم 

یمروا على شكل  أنمجهزة بالشكل الذي یسمح للزبائن  أصبحتمخصصة للعمال التجهیزات المادیة لهذه المؤسسة 

 .1هیتبعو  أنسلوك الذي یجب اللى إ وجههم مباشرةسلم مركب ی

 : مواجهة اعتراضات الزبائن المطلب الثاني 
قرار الشراء ،وقد  فقد یؤجل الزبون الأحوالجمیع العملاء لا یقومون بالشراء الفوري في جمیع  أنمن المعروف 

 فيعدم الرغبة  أو الرغبة الزبون موضوع الاهتمام لدیه أنلا یقتنع بالخدمة و قد یتردد في مزایاه و من هنا نقول 

 .حالي الوقت ال في الأقلشراء الخدمة على 

الذكي الذي  مقدم الخدمة ماأ ؟سبب محدد قد یكون معلنا وقد یوضح لماذا لا یشتري الزبونبالاعتراض هو  إذن

 :2التالیة الأسبابمن  أكثر أوالاعتراض الذي یرجع بسبب  الحقیقیة الكامنة وراء الأسبابیبحث عن  أنیجب 

.105ص، 2004 ة،ر القاه ،مكتبة الوفاء ،الطبعة الاولى ،تسویق الخدمات والخدمات العمومیة،  برانیس عبد القادر  1  
 . 98ص  ،مرجع سبق ذكره آخرون ،محمد عبیدات و   2
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كفاءة مقدم الخدمة                                          الفصل الثاني :                       

التغییر في العادات و الممارسات سوف یضیف  إنهو جدید باعتبار ا وكل م في مقاومة التسعیر الرغبة البشریة -

معبرا عن اعتراضه على هذه الخاصیة  الأولىیقوم الزبون بالهجوم فعند اللحظة  هنا تاليالمجهولة النتائج و ب أعباء

 ؛تلك أو

منها ،وهل یرغب  أيالعلماء و صعوبة التفرقة بین الفوائد الناتجة من  أمامتعقد و تعدد هذه البدائل المتاحة  -

لعائدة و هي الفوائد ا ؟ماالأسعار هي  لا؟ ما هي البدائل ؟ما أو الآنالمحتمل في السلعة و هل یحتاجها  الزبون

 ؛المرجوة من قبله؟...الخ

 ؛محدودیة خبرة الزبائن -

 ؛الزبون ىعدم كفایة المعلومات المتوفرة لد -

 ؛لا أموجود مخاطر في التعامل في الخدمة  -

 ؛لخدمة الذي یولى العملیة البیعیةسوء العرض و التقدیم الذي تم من قبل مقدم ا -

 .التنافسي البائعة ووضعها أوسمعة المؤسسة المنتجة  -

 المطلب الثالث : دور أداء مقدم الخدمة في تحسین خدمة الزبائن 
عملیة تقدیم الخدمة هي عبارة عن مقابلة بین طرفین مقدم الخدمة و متلقي الخدمة و كون هذا المتلقي یبحث  إن

التي یقدمها ه تتطلب منه السعي الدائم لتحسین الخدمة فان نجاح مقدم الخدمة في مهم ،الخدمات أحسندائما عن 

القدرات التي لها اثر لاكتساب العدید من المهارات و ت هذا یقترن بمحاولاو  ،إرضائهمفهمهم و وحرصه على  ،لعملائه

ن تحسین إمقدمیها) ف أداءتلازمیة (مستوى الخدمة من مستوى  أنهان من ممیزات الخدمة ولأ ،أدائهكبیر في تحسین 

المؤشرات المرتبط بأداء مقدم  أهممقدم الخدمة و من  أداءخدمة الزبائن ضمن عملیة تقدیم الخدمة مرتبط بتحسین 

 لخدمة مؤشري الكفاءة و الفعالیة.ا

و  ،بطریقة الصحیحة الأشیاء أداءالعلاقة النسبیة بین المدخلات و المخرجات والتي تفسر  إلىفالكفاءة تشیر 

الفعالیة فهي تعبر عن العلاقة النسبیة بین النتائج  أما، للأهدافرات المؤهلة خبائل و الالوس أفضل بإتباعذلك 

 الأداءذلك بمقارنة و  ,صحیحةالبالطرق  الأهدافالمخططة و التي تفسر القدرة على تحقیق  الأهدافالمحققة و 

 عملیة البیع بالطریقة الصحیحة، إتمامفالأداء الفعال لمقدم الخدمة یظهر عندما یستطیع , المطلوب بالأداءالمحقق 

  .1أخرىمرات  اره لعملیة البیع معهم فيبشراء الخدمة  بشكل یتوقع تكر  الأفراد إقناع إلىمثال ذلك عندما یتوصل و 

 . 127ص  ،2014 مصر، ،دار الجامعة المحمدیة ،، الطبعة الأولىالبیع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادیة ،نبیلة میمون  1
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كفاءة مقدم الخدمة                                          الفصل الثاني :                       

كمشاركة الزبون و تنمیط  وسائل تجاریة متعددة إلىالزبون باللجوء  اة ضمان المزید من رضیویمكن للمؤسسة الخدم

 .1بتعاد الزبون عن خدماتها كبیرةالطبائع و الكلام تجعل تكلفة ا ،الحركات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . 265ص  ،ذكره بقمرجع س برانبیس عبد القادر،  1
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كفاءة مقدم الخدمة                                          الفصل الثاني :                       

 الثاني خلاصة الفصل
إلا إذا  ،یصبوا إلیه تحقیق ما ا بدل من جهد فإنه سیكون عاجزا علىمهما كانت كفاءة مدیر أي مؤسسة ومهم

كان مقدمو الخدمة الذین یعملون معه على درجة عالیة من الكفاءة من حیث السلوك مع العملاء ومن حیث إلمامهم 

م المختلفة بواسطة مقدمي الخدمة الذین المها تنفیذعملهم حیث یتوقف نجاح أي مؤسسة على طریقة  بطبیعة

 أنفالأفراد الذین تختارهم المؤسسة لشغل المراكز البیعیة یجب  ،تأثیرا مباشرا على مدى نجاح المؤسسة یؤثرون

 .الخدمة التي یجب توافرها في مقدم المسؤولیاتمع تحدید  صفات معینة تتوفر فیهم
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 الفصل الثالث الفصل الثالث



 تصالات الجزائر وكالة الطاھیرإثر كفاءة مقدم الخدمة على رضا الزبون في مؤسسة أ        الفصل الثالث
 

 تمهید
من خلاله إلى الخلفیة النظریة لموضوع الدراسة  فائنا للجانب النظري من البحث والذي تطرقنایبعد است

عملیة أن  لمعالجة الأفكار النظریة على الواقع العملي حیثتطبیقیة یكون من المناسب تقدیم دراسة 

في میدان العمل  التنظیر قد عرفت تطورا كبیرا إذ أصبح یكتسي أهمیة كبیرة في تطبیق الأفكار النظریة

هو التعرف على مدى تأثیر مقدم الخدمة على رضا الزبون تطبیقیة والهدف من الدراسة ال ،والإستفادة منها

من خلال إجراء عملیة استقصائیة على مجتمع الدراسة  وتطبیقه لمعاییر الجودة في تقدیم خدماته وهذا

 ).SPSS(أهمها والمتمثلة في زبائن المؤسسة مع الإستعانة بمجموعة الأدوات الإحصائیة المتوفرة 
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 ظرة عامة عن مؤسسة اتصالات الجزائرالمبحث الأول: ن
تعد المؤسسة الوطنیة لاتصالات الجزائر المتعامل لأول مرة للهاتف الثابت، حیث تؤدي دورا هاما 

في تسهیل الاتصالات في البلد، وتضع لذلك قدرات ووسائل هامة من أجل تقدیم الأفضل لزبائنها عبر 

لجزائر كما كامل التراب الوطني، وسوف نقوم بعرض لمحة تاریخیة عن المؤسسة الوطنیة لاتصالات ا

سنتطرق إلى التعریف بالوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر الطاهیر بجیجل وذلك من خلال التعریف بها، 

 هیكلها التنظیمي.و توضیح 

  الأول: تقدیم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر المطلب
 :)1(یمكن تقدیم لمحة تاریخیة عن مؤسسة اتصالات الجزائركالآتي

 :اتصالات الجزائر أولا: لمحة عن مؤسسة

التي یفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجیات الإعلام والاتصال، باشرت وعیا منها بالتحدیات 

هذه  بإصلاحات عمیقة في قطاع البرید و المواصلات، وقد تجسدت 1999الدولة الجزائریة منذ سنة 

 .2000الإصلاحات في سن قانون جدید للقطاع في شهر أوت 

هذا القانون لإنهاء احتكار الدولة لنشاط البرید والمواصلات وكرس الفصل بین نشاطي وقد جاء 

التنظیم، استغلال وتسییر الشبكات، وتطبیقا لهذا المبدأ تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداریا ومتعاملین، 

 الخدمات المالیة البریدیة.آخر بأحدها یتكفل بالنشاطات البریدیة و 

، تم بیع رخصة لإقامة واستغلال 2001تصالات للمنافسة في شهر جوان لإاوفي إیطار فتح سوق 

شبكة للهاتف النقال، واستمر تنفیذ برنامج فتح السوق للمنافسة لیشمل فروع أخرى، حیث تم بیع رخص 

ذلك للدراسات وشبكة الربط المحلي في المناطق الریفیة، كما شمل فتح السوق ك "VSAT"تتعلق بشیكات

، وبالتالي أصبحت سوق الاتصالات 2004الربط المحلي في المناطق الحضریة في ، و 2003الدولیة في 

، وذلك في ظل احترام دقیق لمبدأ الشفافیة ولقواعد المنافسة، وفي نفس الوقت تم 2005مفتوحة تماما في 

ك التأخر الشروع في برنامج واسع النطاق یرمي إلى تأهیل مستوى المؤسسات الأساسیة اعتمادا على تدار 

 المتراكم.

 

 

(1)WWW. Algereitelicom.dz, VU le01/05/2017, a 9:30 h. 
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 ثانیا: میلاد و نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر:
المواصلات حیث تم عن استقلالیة قطاع البرید و  2000أوت  05المؤرخ في  03/2000نص القرار

إنشاء مؤسسة برید الجزائر والتي تكفلت بتسییر قطاع البرید وكذلك مؤسسة اتصالات  بموجب هذا القرار

الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولیة تطویر شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد هذا القرار 

، أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسییرهاعن وزارة البرید هذه الأخیرة أوكلت لها مهمة المراقبة

لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومیة اقتصادیة ذات أسهم برأس مال إجتماعي تنشط في مجال 

 الاتصالات .

بعد أزید من عامین وبعد دراسات قامت بها وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والإتصالالتي تبعت 

 .2003، أضحت اتصالات الجزائر حقیقة جسّدت سنة03/2000القرار

 مهامهامؤسسة اتصالات الجزائر أهدافها و ي: التعریف بالمطلب الثان
بها   یف بمؤسسة إتصالات الجزائر, تحدید أهدافها والمهام التي تقومر سنتطرق في هذا المطلب الى التع   

: 

 أولا: التعریف بمؤسسة اتصالات الجزائر
دینار  50.000.000.000برأس مال قدره SPAذات أسهمعمومیة مؤسسة اتصالات الجزائر هي 

وهي  2003جزائري، تنشط في سوق الشبكة وخدمات الاتصال السلكیة واللاسلكیة بالجزائر، تأسست عام 

وخدمات الأنترنث( جواب) والإتصالات الفضائیة، نشأت  تنشط في مجال الهاتف الثابت والنقال (موبلیس)

یكلة قطاع البرید والمواصلات لفصل قطاع البرید عن قطاع المرتبط بإعادة ه2000بموجب قانون فیفري 

، بلغت الحصة المالیة الإجمالیة 2003جانفي  01الاتصالات، وقد دخلت رسمیا في سوق العمل في

 ملیون دینار جزائري.203.976ارات بالمعدة لتطویر وتهیئة الاستثم

 ثانیا: أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر

اتصالات الجزائر في برنامجها منذ البدایة ثلاث أهداف أساسیة تقوم علیها سطرت إدارة مجمع 

المؤسسة وهي الجودة، الفعالیة ونوعیة الخدمات، وقد سمحت هذه الأهداف الثلاثة التي سطرتها اتصالات 

 تصالات بالجزائر.لها المتعامل رقم واحد في سوق الإالجزائر ببقائها في الریادة وجع

 مؤسسة اتصالات الجزائر: مهام ثالثا
 :تتمثل مهام مؤسسة اتصالات الجزائر فیما یلي
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 تلبیة طلبات الزبائن واستقبالهم أحسن استقبال؛ -

 إعلام الزبائن بمختلف الخدمات التي تقدمها حتى یبقى هذا الأخیر وفیالها؛ -

المعطیات الرقمیة، التزوید بخدمات الاتصال التي تسمح بنقل وتغییر الصوت، الرسائل المكتوبة،  -

 الصوتیة، المرئیة؛

 تقدیم خدمات في مجال الاتصالات (الهاتف الثابت السلكي واللاسلكي، الأنترنث وبطاقات التعبئة). -

 المطلب الثالث: الهیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة لاتصالات الجزائر
 :1یلي یمكن توضیح الهیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة لاتصالات الجزائر فیما

 الهیكل التنظیمي للوكالة الوطنیة لاتصالات الجزائر ):06الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر : المصدر

 -جیجل–أولاد سویسي الطاهیروثائق مقدمة من طرف الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر 1    
 

 المدیر العام

 مستشار المدیر العام

 مدیر العملیات التجاریة

 مدیر العملیات الخارجیة

 مدیر كبار المستهلكین

 مدیر الدراسات والبرامج

 الجزائر للاتصالات الفضائیة

 جواب

 موبلیس

 مدیر المشروع

 المفتشیة العامة

حویلمدیریة عتاد الت  

 مدیریة عتاد الترسال

 مدیریة التسییر التقني

 مدیریة التخطیط

 مدیریة الطاقة والمحیط

المحاسبةمدیریة   مدیریة الموارد البشریة مدیریة الإمداد 

 مدیریة التسویق
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    یتكون الهیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة لاتصالات الجزائر من عدة مصالح وأقسام یرئسها المدیر

 العام ویتكون من:

ویعد المسؤول عن الأعمال القائمة حیث یتولى مع مساعدیه  هو رئیس مجلس الإدارةالمدیر العام: -

 مهمة تحقیق الأهداف المرسومة من قبل المصالح المختصة ومن مهامه مایلي:

 الحفاظ على الحصص في السوق؛ 

 السهر على تطبیق البرامج الموافق علیها والتنسیق بین المصالح؛ 

 .النظر في الاقتراحات المقدمة من طرف المصالح 

: وتقوم بتطبیق المهام الموكلة عند طلب المدیر العام والتنسیق ما بین المدیریات عبر مدیریة التخطیط -

 .المعلوماتیة

         : وهي تحت الرقابة المباشرة للمدیر، وهي مكلفة بمراقبة قاعدة الأعمال السنویة المفتشیة العامة -

  لعام شخصیا، و تنسیق ومتابعة و مراقبة مصالح وتنفیذ المهام المفاجئة للتفتیش بطلب من المدیر ا

 المفتشیات الإقلیمیة، وتطبیق المخطط السنوي الجهوي بموافقة المدیر العام.

ومن مهامها رقابة السیر القانوني أو غیر القانوني لمهام ومصالح المؤسسة ورقابة  :المفتشیة المركزیة -

 الأهداف المسطرة واحترام مواعیدها، وتشخیص وتحلیل أي خلل في المؤسسة.

: وهي مكلفة بتسییر مشاریع التطویر بالخصوص تحدید التقنیات، مدیریة التسویق وتسییر النوعیة -

 لعقود، التحقیق، استقبال المراجع، تأدیة الخدمات وإرسالها إلى التشغیل.التخطیط العلمي، خلاصة ا

: وهي تهتم بكل ما یخص أجهزة الاتصال من هواتف، أسلاك خاصة مدیریة تجهیز الاتصال -

 بالاتصال، جهاز الحاسوب وغیرها من وسائل الاتصال.

 مهمتها التزوید بالأجهزة خاصة بعملیات التراسلات بین المؤسسة والزبائن. :مدیریة تجهیز التراسات -

وهي مكلفة بمراقبة وتحلیل سیر الخدمات والبحث عن توسیع  :مدیریة التسییر التقني لشبكة الاتصال -

الشبكات، تسییر المراكز الوطنیة وإعادة ربطها، تدعیم المدیریات الإقلیمیة للاتصالات من أجل التدخلات 

 غیر النمطیة عن طریق الصیانة.

لاتصال التخطیط، : وهي مكلفة بتحدید فرضیات لتطویر شبكة امدیریة التخطیط لأنظمة الإعلام الآلي -

 التصمیم، والمساعدة في الصیانة وتطویر الأنظمة العامة فیما یخص الإعلام الآلي والتسییر.

وهي مكلفة بكل ما یخص الطاقة المستعملة من طرف المؤسسة بالإضافة  :مدیریة الطاقة والمحیط -

 إلى دراسة المحیط العام لها.
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وهي مكلفة بإعداد الدراسات وإنشاء الإحصائیات ومتابعة مؤشرات التسییر،  :مدیریة الموارد البشریة -

إنشاء مخططات وبرامج التكوین وتنشیطها وفقا لوضعها العملي وأیضا تسییر أنظمة المكافآت 

 والتحفیزات.

وتقوم بالمحافظة على هیاكل المؤسسة من معالجة المسائل  :مدیریة الإدارة العامة و الإمدادات -

ضائیة، تسییر وحمایة الذمم المالیة، إعادة تسجیل عقود الملكیة وإعادة الملفات العقاریة، وأیضا تنشیط الق

 التسییر الإداري .

وهي مكلفة بتنشیط السیر المحاسبي والمالي للمؤسسة وتسییر المیزانیة  :مدیریة المالیة والمحاسبة-

 والجبایة. 

 –الطاهیر-: تقدیم الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر المطلب الرابع
 المباشر بالزبون تعتبر الوكالة التجاریة الخلیة الأساسیة لاتصالات الجزائر باعتبارها الرابط 

  .و الواجهة التي من خلالها یمكن التعرف على مختلف خدمات المؤسسة

 -الطاهیر-أولا: التعریف بالوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر 
مؤسسة عمومیة تقدم خدمات وتعتبر أحد فروع شركة  "الطاهیر"أولاد سویسي تعد الوكالة التجاریة

، 2003إتصالات الجزائر بجیجل، تم إنشائها وفقا لمرسوم تنفیذي من طرف المدیریة العامة للمؤسسة في 

عامل، وهذا 14مالها ویقدر عدد عمسكن أولاد سویسي الطاهیر بجیجل، 300یقع مقرها على في حي 

 من أجل تخفیف الضغط على الوكالات الأخرى بالولایة و التقرب أكثر من الزبائن.

 ثانیا: أهدافها
 إن المهام التي تقوم بها الوكالة تهدف إلى مایلي:

 توسیع شبكة إتصالات الجزائر لإشباع احتیاجات الزبائن؛ -

 وبیع أكبر عدد من الخدمات؛تقدیم أحسن الخدمات لجلب اكبر عدد من الزبائن  -

 ؛وتحقیق أقصى ربح ممكن الحفاظ على مكانة المؤسسة -

 إنجاز مختلف الدراسات و الأبحاث واتخاذ كل التدابیر من أجل تحسین الخدمات التي توفرها. -

 -الطاهیر–ثالثا: مهام الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر 
 للوكالة عدة مهام یمكن تلخیصها فیما یلي:

 تقدیم الخدمات في مجال الاتصالات(الهاتف الثابت السلكي واللاسلكي، الأنترنث وبطاقات التعبئة)؛ -
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 ؛تلبیة طلبات الزبائن واستقبالهم أحسن استقبال -

تأمین حسن التشغیل للخدمة وكذلك ضمان نوعیة الخدمات وذلك حسب القدرات التقنیة لشبكة  -

 اتصالات الجزائر؛

 لخدمات التي تقدمها حتتى یبقى وفیا لها.إعلام الزبون  بمختلف ا -

 -الطاهیر-: الهیكل التنظیمي لمؤسسة إتصالات الجزائررابعا

إحدى أهم الوكالات للمؤسسة الوطنیة -الطاهیر–أولاد سویسي تعتبر الوكالة التجاریةلاتصالات الجزائر 

 لاتصالات الجزائر، والشكل الموالي یظهر لنا هیكلها التنظیمي كالآتي:

 -الطاهیر–الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر ): 07( الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                               -الطاهیر-،سویسي: الوكالة التجاریة أولاد المصدر

 هو الشخص الذي یتولى إدارة الوكالة وتقع على عاتقه المهام التالیة: مدیر الوكالة: 

 ؛هر والسیر الحسن لنشاط أقسام الوكالة بغیة الوصول إلى الأهداف المسطرةالسّ  -

الوكالة والعمل على تصحیح الأخطاء الصادرة عنها وإعطاء التوجیهات عند المراقبة الیومیة لأقسام  -

 الضرورة؛

 یترأس الإجتماع الأسبوعي ومناقشة مختلف المشاكل لوضع الحلول ضمن لائحة الأیام القادمة. -

 : ومن مهامهمسؤول مصلحة الزبائن-1

 مراقبة ملفات طلبات الزبائن قبل نقلها إلى القسم الداخلي؛ -

 RESP-SYNTHESE مدیر الوكالة الأمانة

 مسؤول المصلحة المالیة

 مكتب تسییر الزبائن

 مكتب الاسترجاع

 مكتب الشكاوي والدفع

 محاسبة مالیة

 مسؤول مصلحة الزبائن مسؤول المصلحة التجاریة

 مكتب إستقبال طلبات

 
 مكتب الأكشاك والهواتف

 مكتب الهاتف الثابت

 الإستقبال

 مكتب الأنترنث مكتب المتعاملین الكبار

 الصندوق مكتب المراقبة و المتابعة
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في حل خلافات مع الزبائن بشكل عقلاني وودي ومعالجتها نیابة عن المدیر إلا في حالة التدخل  -

 إصرار الزبون على مقابلته.

 : ومن مهامهمكتب الإستقبال -2

 إستقبال الزبائن وإیفائهم بكامل المعلومات المطلوبة؛ -

التجاریة مثل تغییر خط  مراقبة و مراجعة تنفیذ طلبات الزبائن سواء المالیة مثل مراجعة الفواتیر،أو -

 الهاتف.

 ومن مهامهمكتب الهاتف الثابت:-3

 ؛إعداد ملفات الإشتراك -

 بیع مختلف بطاقات الدفع المسبق؛ -

 .wllتقدیم خدمات ما بعد البیع المتعلقة بجهاز  -

 ومن مهامه ADSL مكتب الأنترنث -4

 الإشتراك؛تسجیل مختلف الطلبات الخاصة بالأنترنث كطلب الإشتراك وإعادة  -

 ؛إعداد ملفات هذه الطلبات

م التسدید تتمثل مهمته الأساسیة في قیمة مختلف الفواتیر المسددة من طرف الزبائن، ویتالصندوق:  -5

 نقدا .

 ومن مهامهمسؤول المصلحة التجاریة:  -6

 إعلام أعوان الأقسام الأخرى بمختلف القرارات والمعلومات الجدیدة؛ -

 الطلبات التي أعدت في قسم الاستقبال؛مراجعة مختلف  -

 معالجة الطلبات التي جاوزت الوقت المحدد للدفع؛ -

 .مة في تحلیل نتائج مردودیة القسمالمساه -

 استقبال طلبات الزبائن: مكتب -7

 ویختص في استقبال مختلف الطلبات و الدراسات.

 مهامهومن مكتب الأكشاك متعددة الخدمات والهواتف العمومیة:  -8

 تسییر اتفاقیات الأكشاك متعددة الخدمات؛ -

 معالجة الطلبات المسجلة الخاصة بهم؛ -

 متابعة تنفیذ الطلبات المسجلة الخاصة بهم؛ -
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 متابعة تنفیذ الطلبات وضمان الخدمة الممیزة لهم؛ -

 الاهتمام بالفواتیر الشّهریة للأكشاك وضمان وصولها إلى صحابها. -

 : ومن مهامهالمتابعةمكتب المراقبة و  - 9

 معالجة الأخطاء المترتبة عن النظام المعلوماتي؛ -

 معالجة الأخطاء التجاریة؛ -

مراقبة المعلومات الموجودة في دلیل الهاتف ومدى مطابقتها للمعلومات الموجودة في نظام  -

 GAIAالمعلومات

 ومن مهام مصلحة مسؤول المالیة مایلي:مسؤول المالیة و المحاسبة: - 10

 تسییر موظفي القسم المالي؛ -

 تحلیل و متابعة الفواتیر؛ -

 دراسة شكاوي الزبائن المتعلقة بالفواتیر؛ -

 إعلام أعوان القسم بالقرارات والمعلومات الجدیدة. -

 من مهام مكتب تسییر الزبائن الذین لم یدفعوا مایلي:مكتب تسییر الزبائن الذین لم یدفعوا: - 11

 الزبائن الذین لم یسدّدوا فواتیرهم؛دراسة و متابعة  -

 متابعة ومعالجة الأخطاء المالیة للفواتیر. -

 ومهمته متابعة دیون الزبائن والعمل على تحصیلها.مكتب استرجاع الدیون: - 12

 ومن مهامهمكتب الشكاوي والدفع بالتقسیط:  - 13

 معالجة شكاوي الزبائن المتعلقة بالفواتیر؛ -

 لتسدید فواتیرهم بالتقسیط على فترات حسب قیمة الفاتورة.إعطاء المدینین مهلة  -

 ومن المهام التي یتولاها: مكتب المالیة: - 14

 متابعة مدخلات ومخرجات الوكالة؛ -

 متابعة المعاملات المالیة سواء كانت نقدا أو عن طریق الشیكات. -
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 منهجیة البحث المیداني المبحث الثاني:
المتعلقة بتأثیر كفاءة مقدم الخدمة على رضا الزبون  للدراسة المیدانیة سیتم إیضاح الجانب التطبیقي     

ماي وقد تم إجراء مقابلة مع 25في الفترة الممتدة الى غایة  في مؤسسة إتصالات الجزائر وكالة الطاهیر

, حیث یتم التطرق لتخطیط 2018ماي  13و12ستبیان خلال یومي لى توزیع الامدیر الوكالة إضافة إ

وتصمیم أداة الدراسة, لننتقل بعدها لإبراز أسالیب المعالجة الإحصائیة المستعملة في تحلیل البیانات 

 .وثباتهامن مدى صدقها  الدراسة للتأكد اختبارالمجمعة وأخیرا إجراء 

 المطلب الأول: تخطیط وتصمیم أداة الدراسة

مع البیانات وكدا الأدوات الإحصائیة جأسلوب الدراسة والعینة و طلب إلى مجتمع سنتطرق في هذا الم

 المستخدمة لمعالجة أفراد العینة على عبارات لإستبیان.

 أولا: مجتمع وعینة الدراسة
وكالة إتصالات الجزائر بالطاهیر ونظرا  إلىیضم المجتمع الكلي لهذه الدراسة جمیع الزبائن المتوافدین 

عینة عشوائیة متكونة من مئة زبون وزعت  لاختیارلصعوبة إجراء مسح شامل لكل الزبائن لجأنا إلى 

قابلة للتحلیل وتعمیم النتائج الإحصائیة على جمیع أفراد  استمارة 99علیهم مئة إستبانة, وتم قبول 

 حول حجم العینة المختارة. المجتمع والجدول الموالي یمثل معلومات

معلومات حول حجم العینة المختارة  : (01) الجدول   

  التوزیع التكراري النسبة

 الإستبانات المسترجعة  99 %99

 الإستبانات غیر المسترجعة 01 %01

 الإستبانات الكلیة 100 %100

 : من إعداد الطالبتین.المصدر

 ثانیا: أسلوب جمع البیانات
كأداة من أدوات جمع البیانات من خلال صیاغة  )01الملحق رقم (ر الاستعانة بالإستبانة أنظتمت  

 نموذج من الأسئلة موجهة لأفراد عینة الدراسة حیث تم تقسیم هذا الاستبیان إلى محورین:

ل سنوات التعام الجنس, السن, المستوى التعلیمي  المحور الأول: یتكون من البیانات الشخصیة ویشمل-

 مع المؤسسة.  
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یتناول البیانات الموضوعیة وفیه قسمین المحور الثاني:-  

عبارات. 7: یناقش رضا الزبون وفیه القسم الأول  

عبارات ومن حیث المهارات  9القسم الثاني: یناقش كفاءة مقدم الخدمة من حیث المهارات الفنیة وفیه 

عبارات. 7السلوكیة فیه   

الخماسي والموزعة كما یلي: مقیاس لكارتلوقد صمم الاستبیان وفقا   

توزیع درجات عبارات المحاور لمقیاس لكارت الخماسي :02الجدول  

ر موافق تماماغی  موافق تماما موافق محاید غیر موافق 

1 2 3 4 5 

, 2004 عمان, وائل, , الطبعةالأولى, دارالأسالیب الإحصائیة في العلوم الإداریةصلاح الدین حسین الهیتي,  :المصدر

 .105ص

أسالیب المعالجة الإحصائیة المطلب الثاني:  
للعلوم  الإحصائیةالحزم برنامج لتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات المجمعة تم استخدام     

   (STATISTICAL PACKAGAGE FOR SOCIAL SCIENCES)    الاجتماعیة

مجموعة كبیرة من الاختبارات الإحصائیة التي تندرج , وهو برنامج یحتوي على spss بوالذي یرمز له  

 .ضمن الإحصاء الوصفي مثل التكرارات, المتوسطات والانحرافات المعیاریة... الخ

 : جدول التوزیع لسلم لكارت)02(الجدول رقم 

 [4.2-5[ [3.40-4.2[ [2.6-3.40[ [1.80-2.6[ [1-1.80[ الفئة

 5 4 3 2 1 الدرجة

درجة 

 الموافقة

 عالیة جدا عالیة متوسطة منخفضة منخفضة جدا

دار الخوارزم  ,، الطبعة الأولىspssمقدمة في الإحصاء الوصفي والإستدلالي باستخدام عز حسن المفتاح، المصدر:

 .540ص ،2008العلمیة، الریاض، 

 یستخدم هذا الأمر بشكل أساسي لمعرفة تكرارالنسب المئویة والتكرارات والمتوسط الحسابي:  -1

 فئات متغیر ما ویتم الاستفادة منها في وصف عینة الدراسة.

 ستبانة.: لمعرفة ثبات عبارات الإ alpha Crambach ألفا  كرونباخ -2

 
60 



 تصالات الجزائر وكالة الطاھیرإثر كفاءة مقدم الخدمة على رضا الزبون في مؤسسة أ        الفصل الثالث
 

یعتبر من أكثر مقاییس التشتت أهمیة لأنه مفهوم جبري محدد بدقة ومن الإنحراف المعیاري :  -3

أقواها حساسیة وأكثرها شیوعا, والفكرة الأساسیة له هي أنه بدلا من إهمال الإشارات الجبریة, 

وعند حساب الإنحراف المتوسط نحاول التخلص من تلك الإشارات بطریقة أكثر صلاحیة, وذلك 

 بتربیع الإنحرافات 

لقیاس درجة الارتباط یقوم :   Pearson Orrelation Coeffient معامل ارتباط بیرسون -4

هذا الاختبار على دراسة العلاقة بین متغیرین, قد تم استخدامهم لحساب الاتساق الداخلي 

 والصدق البنائي للاستبانة تم إستخدامه كذلك في نمادج الانحدار.

متوسط درجة الاستجابة قد وصل إلى الدرجة المتوسطة لمعرفة ما إدا كان :  T-Testاختبار -5

إن زادت أو قلت عن دلك وقد تم استخدام هذا الاختبار للتأكد من دلالة المتوسط لكل   3وهي 

 عبارة من عبارات الاستبیان.

 .جل إظهار نتائج البیانات الشخصیةمن أ :EXCELبرنامج  -6

 الدراسة داةالمطلب الثالث: اختبار أ
أن تقیس أسئلة الاستبانة لما وضعت  وهي صدق الاستبانة نقوم بإختبار الفرضیة عن طریق 

 لقیاسه، وقد تم التأكد من صدقها بطریقتین هما:

 صدق المحكمین: -1

الهیئة التدریسیة في  من أعضاء 5من عرضت أداة الدراسة على مجموعة من المحكمین تألفت 

وإستنادا علر آراء  جامعة محمد الصدیق بن یحي بجیجلالعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، كلیة 

 الأساتذة تم تعدیل الإستمارة.

 ثبات الإستبیان: -2

أكثر من مرة  نقصد بصدق وثبات الإستبانة أن تعطي هذه الإستبانة نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعها

ولقیاس مدى دقة نتائج الإستبیانة تم استخدام معادلة الفا كرونباخ تحت نفس الظروف والشروط 

 02)  رقم الملحق(والجدول التالي یوضح ذلك:
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 : نتائج اختبار المصداقیة الفا كرونباخ(03)الجدول رقم 

 معامل الفا كرونباخ

0.900 

 .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج ل :المصدر

یتبین من الجدول أعلاه أن قیمة معامل الفا كرونباخ كانت أكبر من الحد المقبول بمعامل ثبات 

یعني  وجود علاقة إتساق  ما ،للإستبانة في كل مجال وهذا یعني مصداقیة كبیرة في الإجابات (%90)

 .الدراسة على جمیع مجتمع الدراسة وترابط جیدة بین عبارات الإستبانة وبتالي یمكن تعمیم نتائج

 اسةر التحلیل الإحصائي لمحاور الدالمبحث الثالث: 
تتضمن الإستبانة بیانات نوعیة وأخرى كمیة متعلقة بالمتغیرات الشخصیة, وسیتم التطرق لها وتحلیلها في 

 هذا المبحث:

  محور الخصائص الشخصیةتحلیل بیانات عرض و المطلب الأول:
من أجل استخراج التكرارات  سالیب الإحصاء الوصفيحیث تم استخدام أ العینةفي مایلي خصائص 

 (03)الملحق رقم والنسب المئویة.انظر

 یوضح الجدول والشكل التالي توزیع أفراد العینة حول الجنس الجنس: -1

  توزیع أفراد العینة حسب  ):08الشكل رقم (      ): توزیع أفراد العینة حسب الجنس04الجدول رقم (

 الجنس             

 
                                                                            Excelالجدول بإستخداممن إعداد الطالبتین بالاعتماد على : المصدر     .SPSS: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائجرالمصد

     الإناث، حیث بلغ عدد الإناث تفوق نسبة أن نسبة الذكور  والشكل یتضح من خلال الجدول  

 .%55.6 نسبته فرد، أي ما 55، في حین بلغ عدد الذكور%44.4 فرد أي ما نسبته 44 

 یوضحه الجدول التالي: من حیث السن وفق ما یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة :السن -2

55.6% 

44.4% 

 ذكر

 أنثى

 التكرارات الجنس
النسبة 

 المئویة

 55.6% 55 ذكر

 44.4% 44 أنثى

 % 100 99 المجموع
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 ): توزیع أفراد العینة حسب السن09الشكل  رقم(    ): توزیع أفراد العینة حسب السن5الجدول رقم(

 
                                                                            Excelالجدول بإستخداممن إعداد الطالبتین بالاعتماد على : رالمصد .   SPSS من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

والشكل أن عدد الزبائن محل الدراسة والتي تنتمي إلى الفئة أقل تشیر النتائج من خلال الجدول 

 12هي سنة40إلى أقل من  30في حین بلغت الفئة من  %84.8 فرد، أي ما نسبته84هو سنة 03من

وهي  %3 أفراد، أي ما نسبته 3سنة فما فوق فهي تمثل  40أما الفئة من  %12.1 أي ما نسبته فردا،

 ضعیفة مقارنة مع سابقاتها.

ونستنتج من خلال ما سبق أن فئة الشباب هي التي تمثل الأغلبیة ، ویرجع ذلك أیضا إلى 

 تناسب أو تماشي  خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر لهذه الفئة.

 یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث المستوى التعلیمي وفق ماالمستوى التعلیمي:  -3

 یوضحه الشكل والجدول التالي:

 ): توزیع أفراد العینة حسب10الشكل رقم(          ): توزیع أفراد العینة حسب  6الجدول رقم(

 المستوى التعلیمي                           المستوى التعلیمي               

  
 بإستخدام  من إعداد الطالبتین بالإعتماد على الجدولالمصدر:

 .                  spss                       .Excel: من إعداد الطالبتین باإعتماد على نتائجالمصدر
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فما فوق سنة40من   3 3%  

%100 99 المجموع  

النسب  التكرار المستوى التعلیمي

 المئویة

 %3 3 ثانوي

 %94.9 94 جامعي

 %2 2 أخرى

 %100 99 المجموع

 
63 



 تصالات الجزائر وكالة الطاھیرإثر كفاءة مقدم الخدمة على رضا الزبون في مؤسسة أ        الفصل الثالث
 

الذین یبلغ مستواهم التعلیمي الثانوي نسبة  یتضح من خلال الجدول والشكل أن عدد الزبائن 

تتكون من الزبائن الجامعین, أما المستویات الأخرى بلغت   % 9.94،والنسبة الكبیرة هي 3%

  ، أي أن أغلبیة الزبائن جامعین.%2نسلبتها 

یمكن توضیح خصائص العینة من خلال سنوات التعانل مع  :سنوات التعامل مع المؤسسة -4

 المؤسسة كما یوضحه الجدول والشكل التالي:

 ): توزیع أفراد العینة حسب 11الشكل  رقم(  ): توزیع أفراد العینة حسب  7الجدول رقم(

 سنوات التعامل مع المؤسسة              سنوات التعامل مع المؤسسة             

 
.        SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 .Excel: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج رالمصد

  

 نسبة الزبائن الذین مدة تعاملهم مع المؤسسة أقل من ثلاث سنواتنلاحظ من خلال الجدول والشكل أن 

أما الفئة من عشر سنوات فما فوق  ،%56.6فكانت بین ثلاث وعشرة سنوات  فئة ماو   %38.4هي 

 بین ثلاث وعشر سنوات. ومنه نستنتج الفئة الأكبرهي ما ،%5.1بلغت نسبتها 

 ني: عرض وتحلیل البیانات الخاصة للمحور البینات الموضعیةالمطلب الثا

ساب لغرض معرفة كفاءة مقدم الخدمة واثره على رضا الزبون في المؤسسة محل الدراسة تم ح

التكرارات والنسب المئویة والمتوسطات الحسابات والانحرافات المعرفیة لإجابات أفراد عینة الدراسة على 

 العبارات الخاصة بمحور البیانات الموضوعیة.

 اولا:عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول رضا الزبون
,التكرارات, المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة حسب مدى موافقة أفراد (8)یوضح الجدول رقم 

 ) 07و 04الملحق رقم (عینة الدراسة حول رضاالزبون. 

38.4% 

56.6% 

5.1% 
 سنوات 3أقل من

 10إلى 3من 
 سنوات

 10أكثر من 
 سنوات

سنوات التعامل مع 

 المؤسسة

النسبة  التكرار

 المئویة

سنوات 3أقل من  38 38.4%  

%56.6 56 سنوات 10إلى 3من   

سنوات 10أكثر من   5 5.1%  

%100 99 المجموع  
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حول رضا الزبون): تقییم مفردات العینة 8رقم( الجدول  
 رقم

 العبارة
ارتــكــم لیـلـؤشرات ســم  المتوسط 

 الحسابي
لانحرافا  

 المعیاري
تماما غیر موافق  موافق تماما موافق محاید غیر موافق 

راالتكر    %  التكرار  % التكرار % التكرار  % التكرار  % 

1 9 9.1 16 16.2 20 20.2 45 45.5 9 9.1 3.292 1.127 

2 7 7.1 17 17.2 21 21.2 48 48.2 6 6.1 3.292 1.052 

3 2 2 9 9.1 15 15.2 51 51.5 22 22.2 3.828 0.948 

4 2 2 3 3 8 8.1 58 58.6 28 28.3 4.080 0.816 

5 7 7.1 21 21.2 23 23.2 42 42.4 6 6.1 3.191 1.065 

6 8 8.1 11 11.1 14 14.1 55 55.6 11 11.1 3.505 1.091 

7 17 17.2 22 22.2 31 31.5 25 25.3 4 4 2.767 1.132 

امــعـاري الـیـعـمـال والانـحـرافي ــابـحسـط الـوسـمتـال  3.422 0.659 

 SPSS.برنامج  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر

أن قیمة المتوسط العام لجمیع العبارات :)7و 4والملحق رقم( و  (8)نلاحظ من خلال الجدول رقم

  وكالة الطاهیر مساویة ل المتعلقة برضا الزبون  مؤسسة إتصالات الجزائر

من فئات مقیاس لیكارت الخماسي وهي   [3.4  4.2[وهو متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة  3.422

تحصلت على أكبر متوسط حسابي قدره  4فئة تكون درجة الموافقة بها مرتفعة حیث أن العبارة رقم

 موافقة مرتفعة ما وهذا المتوسط یشیر إلى درجة  [3.40 4.2[وهي تقع ضمن الفئة الرابعة  4.080

أن درجة الرضا قد تتحسن إذا قام مقدمو الخدمة لمؤسسة إتصالات الجزائر بإدخال تحسینات  یعني

وهو  2.767ـ على اقل متوسط ویقدر ب (7) تقدیم الخدمة, فیحین تحصلت العبارة رقم یقةر طرات في یوتغی

خدمة في أي بدرجة موافقة متوسطة وهذا یدل على أن مقدمو ال [2.6 3.40[ یقع ضمن الفئة الثالثة

یتصفون بالروح المرحة والصداقة في التعامل مع الزبائن بدرجة متوسطة, أما  مؤسسة إتصالات الجزائر

 )3.505, 3.191, 3.828، 3.292، 3.292فقد كانت المتوسطات التالیة ( (6.5.3.2.1)العبارات 
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 قة من متوسطة إلى عالیة مابین الفئة الثالثة والرابعة أي بدرجة مواف یعني أنها تقع ما على التوالي ما

 بدرجة متوسطة إلى عالیة. یعني أن الزبون راض

 عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول المهارات الفنیة. ثانیا:

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة حسب مدى موافقة  ،التكرارات، (9)یوضح الجدول رقم  

 ) 07و 05الملحق رقم (أفراد عینة الدراسة حول المهارات الفنیة. 

 مقدم الخدمةلحول المهارات الفنیة ): تقییم مفردات العینة 9الجدول رقم(
مـرق  

 العبارة
ارتــكــم لیـلـؤشرات ســم  المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري
 موافق تماما موافق محاید غیر موافق غیر موافق تماما

راالتكر  ارالتكر  % التكرار  % التكرار  %    %  التكرار  % 

8 11 11.1 40 40.4 16 16.2 29 29.3 3 3 2.727 1.095 

9 6 6.1 22 22.2 27 27.3 38 38.4 6 6.1 3.161 1.037 

10 9 9.1 21 21.2 12 12.1 52 52.5 5 5.1 3.232 1.123 

11 2 2 18 18.2 14 14.1 56 56.6 9 9.1 3.525 0.961 

12 17 17.2 37 37.4 28 28.3 14 14.1 3 3 2.484 1.033 

13 7 7.1 23 23.2 27 27.3 37 37.4 5 5.1 3.101 1.044 

14 6 6.1 16 16.2 18 18.2 55 55.6 4 4 3.353 1.003 

15 14 14.1 36 36.4 26 26.3 21 21.2 2 2 2.606 1.083 

16 11 11.5 20 20.2 23 23.2 34 34.3 11 11.1 3.141 1.195 

امــعـاري الـیـعـمـال والانـحـرافي ــابـحسـط الـوسـمتـال  3.037 0.649 

  SPSS.برنامج  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر

: أن قیمة المتوسط الحسابي العام لجمیع )7و 5( والملحق رقم (9)نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 3.40[وهو متوسط ضمن الفئة التالیة 3.037العبارات المتعلقة بالمهارات الفنیة كانت مساویة ل 

 (11)  رقم حیث أن العبرة، من مقیاس لیكارت الخماسي والفئة تكون درجة موافقة لها متوسطة[2.6

وهذا مؤشر یشیر  [3.40 4.2[قع ضمن الفئة الرابعة ی 3.525تحصلت على أكبر متوسط حسابي قدره 
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التي  ائن مختلف التفسیرات حول الخدماتبلز لیعني أن مقدمو الخدمة یقدمون  إلى درجة موافقة عالیة ما

تمي تن والتي  2.606بمتوسط قدره (12)أما أقل متوسط حسابي فقد حصلت علیه العبارة رقم ، یقدمونها

یعني أن الخدمات التي یقدمها مقدمو  ة ماافقة منخفضأي بدرجة مو  [1.8 2.6[إلیه الفئة التالیة 

) فقد 16،14،10،9،8(، أما العبارات تصالات الجزائر لیست أفضل من توقعاتيإالخدمات في مؤسسة 

) وهي 3.141،2.606،3.353،3.101،3.232،3.161،2.727( حصلت على متوسط حسابي قدره

یعني أن المهارات الفنیة لدى مقدم الخدمة في مؤسسة  ما موافقة متوسطةتنتمي للفئة الثالثة أي بدرجة 

 .إتصالات الجزائر متوسطة

 اد العینة حول المهارات السلوكیةعرض وتحلیل إجابات أفر  ا:ثالث

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة حسب مدى موافقة  ،التكرارات، (10)یوضح الجدول رقم  

 ) 07و 06الملحق رقم (أفراد عینة الدراسة حول المهارات السلوكیة. 

 حول المهارات السلوكیة لمقدم الخدمة): تقییم مفردات العینة 10الجدول رقم(

مـرق  

 العبارة
ارتــكــم لیـلـؤشرات ســم  المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري
 موافق تماما موافق محاید غیر موافق غیر موافق تماما

راالتكر    %  التكرار  % التكرار % التكرار  % التكرار  % 

17 19 19.2 25 25.3 22 22.2 31 31.3 2 2 2.717 1.660 

18 12 12.1 37 37.4 20 20.2 29 29.3 1 1 2.697 1.054 

19 3 3 20 20.2 18 18.2 58 58.6 - - 3.323 0.901 

20 4 4 23 23.2 23 23.2 47 47.5 2 2 3.202 0.958 

21 7 7.1 19 19.2 24 24.2 46 46.5 3 3 3.191 1.016 

22 26 26.3 13 13.1 22 22.2 32 32.3 6 6.1 2.787 1.311 

23 5 5.1 8 8.1 11 11.1 55 55.6 20 20.2 3.777 1.025 

امــعـاري الـیـعـمـال والانـحـرافي ــابـحسـط الـوسـمتـال  3.099 0.705 

 SPSS.برنامج  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر
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): أن قیمة المتوسط الحسابي العام لجمیع 7و 6والملحق رقم((10)نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 وهو متوسط یقع ضمن الفئة الثالثة 3.099العبارات المتعلقة بالمهارات السلوكیة كانت مساویة ل  

لیكارت الخماسي وهي فئة تكون درجة الموافقة بها متوسطة, حیث كانت  من فئات مقیاس [2.6 3.40[

 [3.4 4.2[ وهو یقع ضمن الفئة الرابعة 3.777متوسط حسابي قدره  تحصلت على أكبر  23العبارة رقم

فقد  (18) أما العبارة رقم ،ومفهومة یتواصلون بلغة واضحةمقدم الخدمة یعني أن ، موافقة عالیة أي بدرجة

 [2.6 3.40[ أي أنه یقع ضمن الفئة التالیة2.697 حصلت على أقل متوسط حسابي قدره 

ـ ) فقد قدرت متوسطاتها الحسابیة ب22،21،20،19،17(أي تكون بدرجة موافقة متوسطة أما العبارات

 ع ضمن الفئة الثالثة أي بدرجة موافقة متوسطة ما) تق2.787، 3.191، 3.202، 3.323، 2.717(

 یعني أن المهارات السلوكیة لدى مقدم الخدمة في مؤسسة اتصلات الجزائر متوسطة.

 المطلب الثالث: إختبار الفرضیات 

یتضمن هذا الجزء اختبار فرضیات الدراسة لذلك سنحاول مناقشة الفرضیات المطروحة سابقا   

 )08التي تم التوصل إلیها: (الملحق رقم بالاعتماد على النتائج

 بالنسبة للمتوسط الحسابي: 

فهناك تأثیر ایجابي لمفردات عینة الدراسة حول الموضوع  3إذا كان المتوسط الحسابي أكبر من  -1

 المدروس.

حول الموضوع  یوجد تأثیر لمفردات عینة الدراسة لا 3إذا كان المتوسط الحسابي أقل من  -2

 المدروس.

 :)T_test( اختباربالنسبة 

، وهذا بالاعتماد على )T_test(تحلیل الانحدار الخطي البسیط نقوم باختبار الفرضیات باستعمال  

 قاعدة القرار التالیة:

) وبالتالي الفرضیة البدیلة (H1الجدولیة نقبل الفرضیة  tالمحسوبة أكبر من قیمة  tإذا كانت قیمة  -1

)(H0مرفوضة؛ 

 .H0)(البدیلة ) ونقبل الفرضیة(H1الجدولیة نرفض الفرضیة  tالمحسوبة أصغرمن  tإذا كانت  -2

للعینة الواحدة أصغر من مستوى الدلالة  T) الناتجة عن اختبارsigإذا كانت القیمة الاحتمالیة ( -3

)sig () نقبل الفرضیة 0.05المعتمد (H1)؛( 
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 )0.05للعینة أكبر من مستوى الدلالة المعتمد ( T) الناتج عن اختبارsig( القیمة الاحتمالیة إذا كانت

 : رئیسیةثالثا: اختبار الفرضیة ال ).(H1نرفض الفرضیة 

H0 :دلالة احصائیة بین كفاءة مقدم خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر ورضا زبائنها  یوجد أثر ذو لا 

H1 :دلالة احصائیة بین كفاءة مقدم خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر ورضا زبائنها یوجد أثر ذو 

الثاني بالمحور  للعینة الواحدة لاختبار الفرضیة الأولى والمتعلقة Tیوضح الجدول الموالي نتائج اختبار

 من الاستبانة:

 رئیسیةلاختبار الفرضیة الT_testر):نتائج اختبا13(الجدول رقم
القیمة  الجدولیة tقیمة  المحسوبة tقیمة الفرضیة

 (sig-t)الاحتمالیة

 القرار

H1 6.845 1.66 0,000 قبول 

 α DF=N-1= 0.05:درجة المعنویة المعتمدة

 Spss.برنامجمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج المصدر:

الجدولیة والتي تساوي  tأكبر من قیمة  هيو  6.845تساويالمحسوبة t نلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمة

، وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل 0.05وهي أقل من  0.000، كما أن القیمة الاحتمالیة تساوي 1.66

علاقة ذات دلالة احصائیة بین كفاءة مقدم خدمات توجد ومنه الفرضیة الرئیسیة أي أنه  H1الفرضیة

 مؤسسة اتصالات الجزائر ورضا زبائنها.

 الأولى: الفرعیة أولا: اختبار الفرضیة 

H0بین المهارات الفنیة لمقدم الخدمة ورضا الزبون. إحصائیةعلاقة ذات دلالة  توجد : لا 

H1: علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المهارات الفنیة لمقدم الخدمة ورضا الزبون.توجد  

الثاني بالمحور  للعینة الواحدة لاختبار الفرضیة الأولى والمتعلقة Tیوضح الجدول الموالي نتائج اختبار

 ستبانة:من الإ

 لاختبار الفرضیة الأولى T_testر):نتائج اختبا11(الجدول رقم
القیمة  الجدولیة tقیمة  المحسوبة tقیمة الفرضیة

 (sig-t)الاحتمالیة

 القرار

H1 0.567 1.66 0,000 قبول 

 α DF=N-1= 0.05:درجة المعنویة المعتمدة

 Spss.برنامجمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج المصدر:
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الجدولیة والتي  tمن قیمة  قلأوهي  0.567 المحسوبة تساويt  نلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمة  

، وتبعا لقاعدة القرار فإننا 0.05وهي أقل من  0.000، كما أن القیمة الاحتمالیة تساوي 1.66تساوي 

علاقة ذات دلالة احصائیة بین المهارات الفنیة لمقدم الخدمة ورضا توجد لا ه، أي أنH1الفرضیة رفضن

 .في مؤسسة اتصالات الجزائر الزبون

 :لثانیةا الفرعیة  ثانیا: إختبار الفرضیة

H0علاقة ذات دلالة احصائیة بین المهارات السلوكیة لمقدم الخدمة ورضا الزبون. توجد : لا 

H1 : علاقة ذات دلالة احصائیة بین المهارات السلوكیة لمقدم الخدمة ورضا الزبون.توجد 

الثاني بالمحور  للعینة الواحدة لاختبار الفرضیة الأولى والمتعلقة Tیوضح الجدول الموالي نتائج اختبار

 من الاستبانة:

 ثانیةلاختبار الفرضیة ال T_test رنتائج اختبا ):12(الجدول رقم
القیمة  الجدولیة tقیمة  المحسوبة tقیمة الفرضیة

 (sig-t)الاحتمالیة

 القرار

H1 1.405 1.66 0,000 قبول 

 α DF=N-1= 0.05:درجة المعنویة المعتمدة

 Spss.برنامجمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج المصدر:

الجدولیة والتي  tمن قیمة  قلهي أو  1.405 المحسوبة تساويt نلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمة  

، وتبعا لقاعدة القرار فإننا 0.05وهي أقل من  0.000، كما أن القیمة الاحتمالیة تساوي 1.66تساوي 

حصائیة بین المهارات السلوكیة لمقدم الخدمة لالة إعلاقة ذات دتوجد  لا ه، أي أنH1الفرضیة رفضن

 .في مؤسسة اتصالات الجزائر ورضا الزبون
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 تصالات الجزائر وكالة الطاھیرإثر كفاءة مقدم الخدمة على رضا الزبون في مؤسسة أ        الفصل الثالث
 

 خلاصة الفصل الثالث:
 إلى الاستنتاجات التالیة: سبق توصلنا بناء على ما 

، حیث دلالة احصائیة بین كفاءة مقدم خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر ورضا زبائنها یوجد أثر ذو -

 ة مقدم كفاءلحاصل في المتغیر التابع، فمن التغیر ا %67 نسبته متغیر مقدم الخدمة ما یفسر أثر

 ؛على رضا زبائن المؤسسة نعكس ایجاباتوبالتالي  تحفیزالتدریب و التعزى إلى الخدمة 

علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المهارات الفنیة لمقدم خدمات مؤسسة إتصالات الجزائر ورضا توجد لا  -

 من التغیر الحاصل في النتغیر التابع، %56نسبته  الزبائنها،حیث یفسر متغیر المهارات الفنیة ما

 ات الفنیة لمقدم الخدمة؛ر المها زبائنها مردهافرضا 

ات مؤسسة إتصالات الجزائر علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المهارات السلوكیة لمقدم خدمتوجد لا  -

تغیر من التغیر الحاصل في الم %59نسبته  حیث یفسر متغیر المهارات الفنیة ما زبائنها،ورضا 

 ات السلوكیة لمقدم الخدمة.ر لمهافرضا زبائن المؤسسة مرده ا التابع،

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
71 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة عامة



 خاتمة عامة
 

من خلال هذه الدراسة واعتمادا على الإیطار النظري في الفصل الأول والثاني من هذا البحث،      

یتضح أن كفاءة مقدم الخدمة تعتبر عنصرا مهما في تحقیق رضا الزبون مما یمكن من بناء علاقة دائمة 

حیث یلعب مقدمي الخدمة دورا  ،زبائنها وبالتالي زیادة الطلب على خدماتها واستمرار بقاء المؤسسةمع 

الزبائن في أنشطتها رضا تحقیق لأهمیة  حیث یوليمهما في تقدیم الخدمات بدرجة عالیة من الكفاءة 

مة من أجل سعي للتعرف على مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدموخططها ویعتمدون في هذا ال

 .ت وحاجات الزبائن ویفوق توقعاتهمتشخیصها ورفع مستواها بما یحقق رغبا

الخدمة معتمدین على شركة  ومن خلال الداراسة التي قمنا بها والمتمثلة في معرفة تأثیر كفاءة مقدم 

 إتصالات الجزائر كدراسة حالة إستخلصنا النتائج التالیة:

 لنظریةالدراسة انتائج  أولا:

 أسفرت الدراسة النظریة عن مجموعة من النتائج یمكن تلخیصها فیما یلي:   

 ر؛الفرد لذا هو یختلف من شخص لآخ یعبر الرضا عن حالة نفسیة في -

 ؛ن التوقعات مساویة للأداء الفعليیتحقق الرضا عندما تكو  -

مقدم الخدمة تزید من  كفاءةهناك علاقة إرتباط موجبة بین كفاءة مقدم الخدمة ورضا الزبون بمعنى أن  -

  ؛رضا الزبون

تدریب وتحفیز مقدمي الخدمة یؤثر على مستوى آداءهم ویزید من إنتاجیتهم ومهاراتهم في التعامل مع  -

 كل الزبائن، وهذا یؤدي إلى تفاعلات شخصیة إیجابیة بین مقدمي الخدمة والزبائن تشعرهم بالرضا.

 الدراسة التطبیقیة  نتائجثانیا: 

 لى النتائج التالیة:إتوصلنا  ما تناولناه في الجانب التطبیقيمن خلال     

الخدمة في مؤسسة اتصالات من الواضح أن معظم الزبائن راضیین عن الخدمات التي یقدمها مقدمو -

 ؛الجزائر

الحاجات من أجل الإستجابة لهذه  الخدمة لحاجات ورغبات الزبائن وعملهم كفریق واحد، وإستجابة مقدم-

 ؛مل على إرضائهم وإشعارهم بالثقةوالع

 ؛ة والأمان في تعاملهم مع الزبائنالخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمصداقی ویتمتع مقدم-

تجعل الزبون  الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر على تقدیم مواصفات ومنافع الخدمة ویعمل مقدم -

 یتقدم للخدمة نتیجة عن قناعته.
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علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المهارات الفنیة لمقدم خدمات مؤسسة إتصالات الجزائر ورضا توجد  -

ها المهارات الفنیة لمقدم الخدمة, وهذا ما تثبثه صحة الفرضیة الفرعیة فرضا زبائنها مرد الزبائنها،

 الأولى.

صالات الجزائر علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المهارات السلوكیة لمقدم خدمات مؤسسة إتتوجد  -

المهارات السلوكیة لمقدم الخدمة, وهذا ما تثبثه صحة  فرضا زبائن المؤسسة مرده ،ورضا زبائنها

 الفرضیة الفرعیة الثانیة.

 تصالات الجزائر ورضا زبائنها،صائیة بین كفاءة مقدم الخدمة في مؤسسة إیوجد أثر ذو دلالة اح -

مهارات سلوكیة وفنیة إنعكست إیجابا على رضا زبائن وذلك نتیجة لما یتمیز به مقدمو خدماتها من 

 المؤسسة.

 ثالثا: إقتراحات

 :الإقتراحات التالیةاصة نتائجها نحاول صیاغة بناءا على ما ورد في هذه الدراسة وبصفة خ   

وإعتبارها فرصة لإكتشاف نقاط  ،الترحیب بالشكاوي المقدمة من طرف الزبون والإهتمام بمعالجتها -

 لمؤسسة؛الزبون المشتكي إلى زبون راضي  عن الضعف ومباشرة الإجراءات التصحیحیة لیتحول ا

الإهتمام بتوفیر مختلف التسهیلات اللازمة لزبائن المؤسسة للمحافظة على مستوى رضاهم عن الخدمة  -

 المقدمة؛

 وذلك بهدف جدب المزید من الزبائن؛ ،التعامل مع الزبائنالإهتمام بتدریب مقدمي الخدمة عن فن  -

سة نشاء نظام حوافز ومكافاءات خاصة بمقدمي الخدمة من أجل خلق جو من الإبداع في المؤسإ -

 وتحفیز مقدمي الخدمة على ذالك.

 آفاق الدراسةرابعا: 

 في تحقیق ربحیة المؤسسة الخدمیة؛ تطویر مهارات مقدم الخدمة ودورها -

 زبون في المؤسسة الخدمیة.الولاء مدى مساهمة مقدم الخدمة في تحقیق  -
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 71 خلاصة الفصل الثالث 
 72    العامة خاتمة

 75 قائمة المراجع
 78 الجداول فهرس
 78 الأشكالفهرس 
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 فهرس المحتویات

 

  



الجداول والأشكال فهرس  
 

 

 الجداول فهرس -1

رقم 
 الجدول

 الصفحة عنوان الجدول

 59 معلومات حول حجم العینة المختارة 10

 60 توزیع درجات عبارات المحاور لمقیاس لكارت الخماسي 02

 60 جدول التوزیع لسلم لكارت 03

 62 كرونباخ اختبار المصداقیة الفانتائج  04

 62   الجنس توزیع أفراد العینة حسب 05

 63 توزیع أفراد العینة حسب السن     06

 63 توزیع أفراد العینة حسب  مستوى التعلیمي           07

 64 توزیع أفراد العینة حسب سنوات التعامل مع المؤسسة 08

 65 الزبونحول رضا تقییم مفردات العینة  09

 66 حول المهارات الفنیة لمقدم الخدمةتقییم مفردات العینة  10

 67 حول المهارات السلوكیة لمقدم الخدمةتقییم مفردات العینة  11    

 69 رئیسیةختبار الفرضیة اللإ T_testرنتائج اختبا 12    

 69 ختبار الفرضیة الأولىلإ T_testرنتائج اختبا 13    

 70 ثانیةختبار الفرضیة اللإ T_test رنتائج اختبا 14    
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الجداول والأشكال فهرس  
 

 

 

 الأشكال فهرس -2

رقم 
 الشكل

 الصفحة عنوان الشكل

 12 خصائص الرضا 10
 16 لرضال ةالمستویات الثلاث 20
 21 مقدمات وتوابع الرضا النظریة 30
 23 یوضح متطلبات رضا الزبون 40
 spreny1996 24نموذج 50
 53 تصالات الجزائرالتنظیمي للوكالة الوطنیة لإهیكل ال 60
 56 -الطاهیر–تصالات الجزائر یكل التنظیمي للوكالة التجاریة لإاله 70

 62 توزیع أفراد العینة حسب الجنس 80

 63    توزیع أفراد العینة حسب السن  09

 63 توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي 10

 64 مع المؤسسةالتعامل توزیع أفراد العینة حسب سنوات  11   
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 قائمة الملاحق



 )01رقم (الملحق 

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

 جامعة محمد الصدیق بن یحي

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

 ماستر  السنة الثانیة

 تسویق الخدمات :تخصص

 

 

 تحیة طیبة وبعد

مقـدم الخدمـة علــى تـأثیر كفـاءة  :ر والتـي تحمــل عنـوانإعـدادنا لمـذكرة التخـرج فـي الماسـت فـي إطـار

تصـالات الجزائـر) یسـرنا أن نقـدم هـذا الاسـتبیان الـذي صـمم خصیصـا إ( دراسـة حالـة مؤسسـة  رضا الزبون

للحصول على بعض البیانات التـي تخـدم مباشـرة أهـداف البحـث، ولهـذا الغـرض نأمـل مـنكم التكـرم والإجابـة 

 عن الأسئلة بدقة موضوعیة علما أن هذه المعلومات ستبقى سریة.

 ملاحظة

 ) داخل المربع عند الإجابة التي نراها مناسبة عند كل سؤال:xضع علامة (

 إشراف الأستاذ:                                    إعداد الطالبتین:                        

 كریف زهیرعبو                                                         یونسي عایدة -

 لبیض آمنة -

 

 

 2017/2018السنة الجامعیة 



 المحور الأول: البیانات الشخصیة.

 ذكر                          أنثى   الجنس:  -1

 سنة 40 أقل  سنة إلى 30من      سنة                 30أقل من    السن: -2

 سنة فما فوق 40من              

 متوسط أو أقل                 ثانوي    المستوى التعلیمي: -3

 أخرى    جامعي                                               

 :سنوات التعامل مع المؤسسة -4

 سنوات 10 ى أقل منسنوات إل 3سنوات                      من  3أقل من           

 سنوات فما فوق 10من       

 البیانات الموضوعیة: المحور الثاني:

 القسم الأول: رضا الزبون

 العبارات الرقم
غیر موافق 

 تماما
غیر 
 موافق

 موافق محاید
موافق 
 تماما

01 
تي الخدمات الأثناء حصولي على أشعر بالارتیاح 

 .تصالات الجزائرإالخدمة لمؤسسة  وایقدمها مقدم
     

02 
الخدمة أشعر بالثقة والأمان عند تعاملي مع مقدموا 

 تصالات الجزائر.في مؤسسة إ
     

03 
تصالات الجزائر یتمیز مقدمو الخدمة في مؤسسة إ

 بحسن المظهر وأناقة اللباس.
     

04 

ي إذا قام مقدموا الخدمة درجة رضا قد تتحسن
تصالات الجزائر بإدخال تحسینات لمؤسسة إ

 وتغییرات في طریقة تقدیم الخدمة.

     

05 
تصالات الجزائر بتلبیة الخدمة لمؤسسة إیقوم مقدموا 

 حاجاتي ورغباتي.
     

06 
تصالات استجابة مقدموا الخدمة في مؤسسة إإن 

 لإحتیاجاتي مهما كان نوعها تشعرني بالرضا.
     



07 
تصالات الجزائر یتصف مقدموا الخدمة في مؤسسة إ

 بالروح المرحة والصداقة في تعاملهم معي.
     

 

 الثاني: كفاءة مقدم الخدمةالقسم 

 أولا: المهارات الفنیة

 العبارات الرقم
غیر موافق 

 تماما
غیر 
 موافق

 موافق محاید
موافق 
 تماما

التي یقدمها مقدم الخدمة لمؤسسة الخدمات  08
 تصالات الجزائر أفضل من توقعاتي.إ

     

تصالات الجزائر یدرك مقدموا الخدمة في مؤسسة إ 09
 التي أرغب في الحصول علیها.طبیعة الخدمة 

     

تصالات الجزائر یتمیز مقدموا الخدمة في مؤسسة إ 10
 بفن الإصغاء لإحتیاجاتي.

     

تصالات یوفر لي مقدموا الخدمة في مؤسسة إ 11
الجزائر مختلف التفسیرات حول الخدمات التي 

 یقدمونها.

     

 تصالات الجزائریقوم مقدموا الخدمة في مؤسسة إ 12
 بتقدیم خدمات خالیة من العیوب والأخطاء.

     

تصالات الجزائر یعمل مقدموا الخدمة في مؤسسة إ 13
 كفریق واحد ویقدمون الخدمة لي بشكل جید.

     

تصالات وفر لدى مقدموا الخدمة في مؤسسة إیت 14
 الجزائر المعرفة اللازمة للإستجابة لإستفساراتي.

     

تصالات الخدمة في مؤسسة إیستجیب مقدموا  15
 الجزائر لإحتیاجاتي بسرعة.

     

تصالات الجزائر یعالج مقدموا الخدمة في مؤسسة إ 16
 مختلف الشكاوي التي أقدمها.

     

 



 ثانیا: المهارات السلوكیة

 العبارات الرقم
غیر موافق 

 تماما
غیر 
 موافق

 موافق محاید
موافق 
 تماما

تسامة عند دخولي إبیقابلني مقدموا الخدمة ب 17
 تصالات الجزائر.لمؤسسة إ

     

یظهر مقدموا الخدمة في مؤسسة إتصالات  18
 هتمامهم بي وعدم الإنشغال عني.الجزائر إ

     

تصالات الجزائر یسعى مقدموا الخدمة لمؤسسة إ 19
إلى تقدیم معلومات كافیة عن الخدمة ومزایاها 

 وبدون إزعاج.

     

ي یقدمها مقدمو الخدمة الت تتصف المعلومات 20
 تصالات الجزائر بالاقتناع.في مؤسسة إ

     

تصالات یتمیز مقدمو الخدمة في مؤسسة إ 21
 الجزائر بحسن المعاملة معي.

     

تصالات یتعامل مقدموا الخدمة في مؤسسة إ 22
 الجزائر مع جمیع زبائنهم دون انحیاز.

     

مؤسسة الخدمة في یتواصلوا معي مقدموا  23
 تصالات الجزائر بلغة واضحة ومفهومة.إ

     

 

 

 

 

 



 التكرارات والنسب
 الجنس)03الملحق رقم ( 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,6 55,6 55,6 55 ذكر 

 100,0 44,4 44,4 44 أنثى

Total 99 100,0 100,0  

 

 
 التعلیمي_المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 84,8 84,8 84,8 84 سنة 30 أقلمن 

 97,0 12,1 12,1 12 سنة 40 سنةالىاقلمن 30 من

 100,0 3,0 3,0 3 سنةفمافوق 40 من

Total 99 100,0 100,0  

 

 
 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,0 3,0 3,0 3 ثانوي 

 98,0 94,9 94,9 94 جامعي

 100,0 2,0 2,0 2 أخرى

Total 99 100,0 100,0  

 

 
 التعامل_سنوات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 38,4 38,4 38,4 38 سنوات 3 اقلمن 

 94,9 56,6 56,6 56 سنوات 10 الىاقلمن 3من

 100,0 5,1 5,1 5 سنوات 10 اكثرمن

Total 99 100,0 100,0  

 



 )04الملحق رقم (
VAR00001 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,1 9,1 9,1 9 غیرموافقتماما 

 25,3 16,2 16,2 16 غیرموافق

 45,5 20,2 20,2 20 محاید

 90,9 45,5 45,5 45 موافق

 100,0 9,1 9,1 9 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00002 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 7 غیرموافقتماما 

 24,2 17,2 17,2 17 غیرموافق

 45,5 21,2 21,2 21 محاید

 93,9 48,5 48,5 48 موافق

 100,0 6,1 6,1 6 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00003 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 2 غیرموافقتماما 

 11,1 9,1 9,1 9 غیرموافق

 26,3 15,2 15,2 15 محاید

 77,8 51,5 51,5 51 موافق

 100,0 22,2 22,2 22 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00004 



 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 2 غیرموافقتماما 

 5,1 3,0 3,0 3 غیرموافق

 13,1 8,1 8,1 8 محاید

 71,7 58,6 58,6 58 موافق

 100,0 28,3 28,3 28 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00005 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 7 غیرموافقتماما 

 28,3 21,2 21,2 21 غیرموافق

 51,5 23,2 23,2 23 محاید

 93,9 42,4 42,4 42 موافق

 100,0 6,1 6,1 6 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00006 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,1 8,1 8,1 8 غیرموافقتماما 

 19,2 11,1 11,1 11 غیرموافق

 33,3 14,1 14,1 14 محاید

 88,9 55,6 55,6 55 موافق

 100,0 11,1 11,1 11 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00007 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 



Valide 17,2 17,2 17,2 17 غیرموافقتماما 

 39,4 22,2 22,2 22 غیرموافق

 70,7 31,3 31,3 31 محاید

 96,0 25,3 25,3 25 موافق

 100,0 4,0 4,0 4 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 )05الملحق رقم (
 

VAR00008 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,1 11,1 11,1 11 غیرموافقتماما 

 51,5 40,4 40,4 40 غیرموافق

 67,7 16,2 16,2 16 محاید

 97,0 29,3 29,3 29 موافق

 100,0 3,0 3,0 3 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00009 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,1 6,1 6,1 6 غیرموافقتماما 

 28,3 22,2 22,2 22 غیرموافق

 55,6 27,3 27,3 27 محاید

 93,9 38,4 38,4 38 موافق

 100,0 6,1 6,1 6 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00010 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,1 9,1 9,1 9 غیرموافقتماما 

 30,3 21,2 21,2 21 غیرموافق



 42,4 12,1 12,1 12 محاید

 94,9 52,5 52,5 52 موافق

 100,0 5,1 5,1 5 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00011 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 2 غیرموافقتماما 

 20,2 18,2 18,2 18 غیرموافق

 34,3 14,1 14,1 14 محاید

 90,9 56,6 56,6 56 موافق

 100,0 9,1 9,1 9 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00012 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,2 17,2 17,2 17 غیرموافقتماما 

 54,5 37,4 37,4 37 غیرموافق

 82,8 28,3 28,3 28 محاید

 97,0 14,1 14,1 14 موافق

 100,0 3,0 3,0 3 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00013 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 7 غیرموافقتماما 

 30,3 23,2 23,2 23 غیرموافق

 57,6 27,3 27,3 27 محاید

 94,9 37,4 37,4 37 موافق



 100,0 5,1 5,1 5 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00014 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,1 6,1 6,1 6 غیرموافقتماما 

 22,2 16,2 16,2 16 غیرموافق

 40,4 18,2 18,2 18 محاید

 96,0 55,6 55,6 55 موافق

 100,0 4,0 4,0 4 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00015 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,1 14,1 14,1 14 غیرموافقتماما 

 50,5 36,4 36,4 36 غیرموافق

 76,8 26,3 26,3 26 محاید

 98,0 21,2 21,2 21 موافق

 100,0 2,0 2,0 2 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00016 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,1 11,1 11,1 11 غیرموافقتماما 

 31,3 20,2 20,2 20 غیرموافق

 54,5 23,2 23,2 23 محاید

 88,9 34,3 34,3 34 موافق

 100,0 11,1 11,1 11 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  



 )06الملحق رقم (

 
VAR00017 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19,2 19,2 19,2 19 غیرموافقتماما 

 44,4 25,3 25,3 25 غیرموافق

 66,7 22,2 22,2 22 محاید

 98,0 31,3 31,3 31 موافق

 100,0 2,0 2,0 2 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00018 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,1 12,1 12,1 12 غیرموافقتماما 

 49,5 37,4 37,4 37 غیرموافق

 69,7 20,2 20,2 20 محاید

 99,0 29,3 29,3 29 موافق

 100,0 1,0 1,0 1 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00019 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,0 3,0 3,0 3 غیرموافقتماما 

 23,2 20,2 20,2 20 غیرموافق

 41,4 18,2 18,2 18 محاید

 100,0 58,6 58,6 58 موافق

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00020 



 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,0 4,0 4,0 4 غیرموافقتماما 

 27,3 23,2 23,2 23 غیرموافق

 50,5 23,2 23,2 23 محاید

 98,0 47,5 47,5 47 موافق

 100,0 2,0 2,0 2 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00021 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 7 غیرموافقتماما 

 26,3 19,2 19,2 19 غیرموافق

 50,5 24,2 24,2 24 محاید

 97,0 46,5 46,5 46 موافق

 100,0 3,0 3,0 3 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00022 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,3 26,3 26,3 26 غیرموافقتماما 

 39,4 13,1 13,1 13 غیرموافق

 61,6 22,2 22,2 22 محاید

 93,9 32,3 32,3 32 موافق

 100,0 6,1 6,1 6 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 

 
VAR00023 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 



Valide 5,1 5,1 5,1 5 غیرموافقتماما 

 13,1 8,1 8,1 8 غیرموافق

 24,2 11,1 11,1 11 محاید

 79,8 55,6 55,6 55 موافق

 100,0 20,2 20,2 20 موافقتماما

Total 99 100,0 100,0  

 )07الملحق رقم (
 المتوسط والانحراف

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type Variance 

 349, 59044, 3,1735 99 المقیاس

 435, 65938, 3,4228 99 الزبون_رضا

 394, 62732, 3,0644 99 الخدمة_مقدم

 422, 64963, 3,0370 99 الفنیة_المھارة

 497, 70503, 3,0996 99 السلوكیة_المھارات

VAR00001 99 3,2929 1,12715 1,270 

VAR00002 99 3,2929 1,05223 1,107 

VAR00003 99 3,8283 ,94804 ,899 

VAR00004 99 4,0808 ,81662 ,667 

VAR00005 99 3,1919 1,06596 1,136 

VAR00006 99 3,5051 1,09147 1,191 

VAR00007 99 2,7677 1,13235 1,282 

VAR00008 99 2,7273 1,09561 1,200 

VAR00009 99 3,1616 1,03714 1,076 

VAR00010 99 3,2323 1,12330 1,262 

VAR00011 99 3,5253 ,96196 ,925 

VAR00012 99 2,4848 1,03375 1,069 

VAR00013 99 3,1010 1,04486 1,092 

VAR00014 99 3,3535 1,00319 1,006 

VAR00015 99 2,6061 1,03823 1,078 

VAR00016 99 3,1414 1,19531 1,429 

VAR00017 99 2,7172 1,16093 1,348 

VAR00018 99 2,6970 1,05419 1,111 

VAR00019 99 3,3232 ,90157 ,813 

VAR00020 99 3,2020 ,95810 ,918 

VAR00021 99 3,1919 1,01697 1,034 

VAR00022 99 2,7879 1,31143 1,720 

VAR00023 99 3,7778 1,02575 1,052 



N valide (liste) 99    

 
 الثباث )02رقم (الملحق  

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 99 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 99 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,900 23 
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 الارتباط
Corrélations 

 السلوكیة_المھارات الفنیة_المھارة الخدمة_مقدم الزبون_رضا المقیاس 

 **Corrélation de Pearson 1 ,837** ,968** ,919** ,880 المقیاس

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 99 99 99 99 99 

 **Corrélation de Pearson ,837** 1 ,673** ,656** ,592 الزبون_رضا

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 99 99 99 99 99 

 **Corrélation de Pearson ,968** ,673** 1 ,942** ,918 الخدمة_مقدم

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 99 99 99 99 99 

 **Corrélation de Pearson ,919** ,656** ,942** 1 ,731 الفنیة_المھارة

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 99 99 99 99 99 

 Corrélation de Pearson ,880** ,592** ,918** ,731** 1 السلوكیة_المھارات

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 99 99 99 99 99 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 t testاختبار ت  

Statistiques des échantillons appariés 

 Moyenne N Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

Paire 1 06627, 65938, 99 3,4228 الزبون_رضا 

 06305, 62732, 99 3,0644 الخدمة_مقدم

 

 
Corrélations des échantillons appariés 

 N Corrélation Sig. 

Paire 1 000, 673, 99 الخدمة_مقدم&الزبون_رضا 

 

 
Test des échantillons appariés 

 

Différences appariées 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) Moyenne 

Ecart 

type 

Moyenne 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

Paire 

1 

 - الزبون_رضا

 الخدمة_مقدم
,35841 ,52100 ,05236 ,25449 ,46232 6,845 98 ,000 

 

 

 

 

 

 

 كا مربع
Tests statistiques 

 VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 VAR00006 VAR00007 

Khi-deux 44,586a 58,525a 72,465a 114,384a 43,374a 79,131a 20,949a 

ddl 4 4 4 4 4 4 4 

Sig. asymptotique ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

a. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 

19,8. 



 

 
Tests statistiques 

 VAR00008 VAR00009 VAR00010 VAR00011 VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015 

Khi-deux 43,778a 38,828a 72,465a 89,939a 34,687a 37,414a 85,697a 32,970a 

ddl 4 4 4 4 4 4 4 4 

Sig. 

asymptotique 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

a. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 

19,8. 

 

 
Tests statistiques 

 VAR00016 VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 VAR00021 VAR00022 VAR00023 

Khi-deux 18,525a 23,980a 40,141a 66,535b 67,010a 58,121a 21,657a 84,586a 

ddl 4 4 4 3 4 4 4 4 

Sig. 

asymptotique 
,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

a. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 

19,8. 

b. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 

24,8. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التوزیع الطبیعي
 

Tests de normalité 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 510, 99 988, *200, 99 057, المقیاس



*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 
 



 الملخص

إن الهدف الأساسي من معالجة هذا الموضوع هو تقدیم إطار نظري یعرف مختلف المفاهیم المتعلقة 

بكفاءة مقدم الخدمة والتي تعتبر أحد الأسباب المهمة التي تؤدي إلى رضا الزبون، حیث تكمن أهمیة 

 مقدم الخدمة على رضا الزبون وما توجب علیها من سلوكیات. الدراسة في تقییم درجة تأثیركفاءة

زبائن اخترنا فقد الجانب التطبیقي  في أماالجانب النظري، على أدوات المسح المكتبي في  وقد إعتمدنا

على عینة  ة، حیث قمنا بتوزیع مائة إستبانةللدراس كمجتمعمؤسسة إتصالات الجزائر وكالة الطاهیر 

للعلوم  الإحصائیة المعلومات حول الموضوع وتحلیلها باستخدام برنامج الحزمة وقمنا بجمع، منهم

قدم الخدمه وأثره على رضا الزبون، توصلنا إلى أن كفاءة مقدم )، لتقییم واقع كفاءة مspss( الاجتماعیة

 الخدمة یعتبر عنصرا مهما في تحقیق رضا الزبون.

 لخدمة، المؤسسة الخدمیة.رضا الزبون، كفاءة مقدم ا :الكلمات المفتاحیة

Abstract 

The main objective of this subject is to provide a theoretical framework that defines the 
various concepts related to the service provider efficiency, which is one of the important 
reasons that lead to customer satisfaction, where, the importance of the study lies on assessing 
the influence degree of the service provider efficiency on the customer satisfaction and 

We have relied in the theoretical side on the Desktop scanning tools, on the practical side, 
On the practical side, we selected the customers of Algeria telecommunications enterprise  as 
a study society, we distributed one hundred questionnaire on a sample of them, we collected 
and analyzed information on the subject using the statistical package for the social sciences 
programme (SPSS),  To evaluate the reality of  service provider efficiency, and its impact on 
customer satisfaction,the study found that the service provider efficiency is an essential 
element to achive customoer satisfaction. 

Keywords: customer satisfaction, service provider efficiency, service enterprise. 
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