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            الحمد لله الذي من علينا بكرمه و عظيم قدرته و أعاننا على إتمام هذا العمل المتواضع،  

            و الصلاة و السلام على أشرف الأنبياء و المرسلين سيدنا محمد و على اله و صحبه أجمعين، 

 ''و لئن شكرتم لأزيدنكم ''و بعد شكر الله عز و جل و الثناء عليه  لقوله تعالى :

 ''بياض مصطفى"لشكر و عظيم التقدير و الامتنان إلى الدكتور ايشرفنا أن نتقدم بجزيل 

الذي شرفنا بقبوله الإشراف على   هذا العمل المتواضع، و لم يبخل علينا بوقته و جهده، فكان 

 الذي ندعوا له أن يديم الله عليه الصحة و العافية و ان يجازيه خير جزاء . خير معين، و

                       ,كما نتقدم بخالص الشكر للأساتذة في لجنة المناقشة على تقييمهم لهذا العمل 

و كذلك نشكر كل أساتذة المركز الجامعي علي كافي تندوف و خاصة الأستاذ 

 "حيمد ''

وظفين في مؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز )سونلغاز( تندوف و خاصة سيد كما نتقدم للم

 بجزيل الشكر و الامتنان  على حسن الاستقبال و الإفادة . " زغامري عزيز" 

.و كل من ساعدنا في إتمام هذا العمل من قريب أو بعيد و لو بقليل



 داءــــــــــالإه

إلى مثلي الأعلى و قدوتي، إلى من سهرت ليالي بجانبي إلى من ربتني و تعبت من 

و علمتني  أفضل القيم، إلى من أنارت دربي بنصائحها إلى من منحتني     أجلي 

رب و كانت سببا في ما و حثتني على التقدم لمواصلة الد    القوة و العزيمة

" أطال الله أمي الغالية  ''لب الحنون وصلت إليه بعد الله عز و جل إلى صاحبت الق

 لنا في عمرك .

 إلى محل اعتزازي و سندي إلى من دعمني و وجهني في كل خطوة أخطوها 

 "أخي" و "أخواتي "أدامهم الله لي

إلى كل غالي فقدناه إلى من ترك دنيانا و اتبع ما هو فيه جعلكم الله في 

 و أرقى المراتب من الفردوس        أسمى

 كل أهلي و أحبتي و أصدقائي إلى كل عزيز قريب كان أو بعيدإلى 

 إلى هؤلاء أهدي ثمرة جهدي المتواضع

بيا نقية



 الإهــــــــــداء

 الحمد لله الذي بسر البدايات وبلغنا الغايات وأكمل النهايات .

 اهدي تخرجي 

ووقرها في  ,الجنة تحت قدميها  إلى من وضع المولى  سبحانه وتعالى

 كتابه العزيز 

إلى من احمل اسمه بكل افتخار راجية  من الله ان يمد في عمره " 

 والدي الغالي " 

 إلى إخوتي أحبائي والى أستاذي " بياض مصطفى " 

 الحمد اله على تمام وحسن الختام                          

رحاب  فيناني



 

 فهرس المحتويات



 فهرس المحتويات
 

 الصفحة قائمة المحتويات
  البسملة 

  الاهداءات
  شكر وعرفان
 د –أ  المقدمة العامة

 الفصل الأول: الإطار المفاهيمي لجودة خدمة المورد البشري
 02 تمهيد

 02 الخدمةالمبحث الأول: جودة 
 02 – 07 المطلب الأول: مفاهيم حول الجودة
 08 – 14 المطلب الثاني: مفاهيم حول الخدمة
 14 – 16 المطلب الثالث: ماهية جودة الخدمة

 17 المبحث الثاني: تطبيقات جودة الخدمة
 17 – 23 المطلب الأول: أبعاد ونماذج قياس جودة الخدمة

 23 – 24 الخدمةالمطلب الثاني: أهمية جودة 
 24 – 26 المطلب الثالث: خطوات تحقيق جودة الخدمة

 27 دارة المورد البشريإالمبحث الثالث: 
 27 – 31 المطلب الأول: مدخل لإدارة مورد البشري

 31 – 34 المطلب الثاني :المراحل تاريخية لتطور وظيفة إدارة المورد البشري
 34 – 36 بوظيفة إدارة الموارد البشريةالمطلب الثالث: عوامل الاهتمام 

 37 خلاصة الفصل الأول
 الفصل الثاني: الإطار المفاهيمي لرضا الزبون

 39 تمهيد
 40 المبحث الأول: الرضا والزبون

 40 – 42 المطلب الأول: عموميات حول الرضا

 42 – 44 المطلب الثاني: التوجه نحو الزبون

 44 – 45 المؤثرة في سلوك الزبونالمطلب الثالث : العوامل 
 46 المبحث الثاني :  مدخل لرضا الزبون

 46 – 47 المطلب الأول : تعريف رضا الزبون وخصائصه
 47- 48 المطلب الثاني: تحديات رضا الزبون

 48 – 49 المطلب الثالث: سلوك الزبون



 فهرس المحتويات
 

 49 لمبحث الثالث: قياس رضا الزبونا
 49 - 53 قياس رضا الزبونالمطلب الأول : أساليب 

 53 – 54 نماذج قياس رضا الزبون : المطلب الثاني
 55 – 56 أدوات تحسين الرضا المطلب الثالث:

 57 خلاصة الفصل الثاني 

 الفصل الثالث: دراسة تطبيقية )سونلغاز تندوف(
 58 تمهيد

 59 المبحث الأول : تعريف بالمؤسسة الاقتصادية سونلغاز

 59 – 60 ) مديرية توزيع الكهرباء والغاز تندوف (الأول: التعريف بالمؤسسةالمطلب 
 60 – 61 المطلب الثاني: التعرف على حصيلة نشاط الشركة

 61 – 64 المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي لمديرية التوزيع تندوف

 65 المبحث الثاني: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة و الأدوات المستخدمة
 65 – 66 المطلب الأول: أدوات جمع البيانات
 66 – 70 المطلب الثاني: مجتمع و عينة الدراسة

 71 المطلب الثالث: قياس صدق و ثبات الاستبيان
 72 المبحث الثالث: تحليل أسئلة الاستبيان و اختبار الفرضيات

 72 – 78 المطلب الأول: تحليل أسئلة المحور الأول من الاستبيان
 78 – 85 لب الثاني: تحليل أسئلة الجزء الثاني من الاستبيانالمط

 86 – 92 المطلب الثالث: ارتباط و تأثير المتغيرات الشخصية على محاور الدراسة
 93 – 95 اختبار الفرضياتالمطلب الرابع: 

 96 الفصل الثالث خلاصة
 97 - 99 الخاتمة العامة
 

 



 

 

قائمة الأشكال



 قائمة الأشكال
 

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 15 (: جودة الخدمة1الشكل رقم ) 01
 16 (: الجودة02الشكل رقم ) 02
 18 (: البعد الاجتماعي03الشكل رقم ) 03
 21 (: نموذج فجوة جودة الخدمة4الشكل رقم ) 04
 26 (( : التغذية العكسية )معلومات من الزبائن05الشكل رقم ) 05
 27 ( العلاقة بين الموارد البشرية والقوى العاملة06الشكل رقم ) 06
 33 ( التطور التاريخي لوظيفة إدارة الموارد البشرية07)الشكل رقم  07
 44 (: العوامل المؤثرة في سلوك الزبون08الشكل رقم ) 08

 47 (: خصائص الأساسية لرضا الزبون09الشكل رقم ) 09

 54 (: النموذج الأمريكي لقياس رضا الزبون10الشكل رقم ) 10

 54 الزبون(:  نموذج الأوربي لرضا 11الشكل رقم ) 11
 62 (: الهيكل التنظيمي12الشكل رقم ) 12
 64 (: الهيكل التنظيمي لمديرية التوزيع بتندوف13الشكل رقم )  13
 67 ( طبيعة الجنس لأفراد العينة14الشكل رقم ) 14
 68 (: طبيعة العمر لأفراد العينة15الشكل رقم ) 15
 69 ( طبيعة المستوى التعليمي16الشكل رقم ) 16
 70 ( طبيعة الأقدمية لأفراد العينة17الشكل رقم ) 17



 

 

قائمــــــــة  الجداول



 قائمة الجداول
 

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 04  السابقة(: نقاط قوة و ضعف التعاريف 1جدول رقم ) 01
 20 (: أبعاد جودة الخدمة02الجدول رقم ) 02
 25 ( الرسائل غير اللفظية الرسائل الإيجابية03الجدول رقم ) 03
 43 (: أنماط الزبون04جدول رقم ) 04
 63 (: يمثل عدد الموظفين05الجدول رقم ) 05
 65 (: مقياس ليكارت الخماسي06الجدول رقم ) 06
 67 (: طبيعة الجنس لأفراد العينة07)الجدول رقم  07
 68 ( طبيعة العمر لأفراد العينة08الجدول رقم: ) 08

 69 ( طبيعة المستوى التعليمي09الجدول رقم: ) 09

 70 (: طبيعة الأقدمية لأفراد العينة10الجدول رقم ) 10

 71 لقياس صدق و ثبات الاستبيان ( نتائج اختبار ألفا كرونباخ11الجدول رقم ) 11

 72 لعبارات المحور الأول  Sigو القيمة الاحتمالية  DDL ، درجة الحرية T(: قيمة اختبار12الجدول رقم ) 12
 73- 74 (: التكرارات و النسب المئوية، المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لعبارات المحور الأول13الجدول رقم ) 13
لكل عبارة من عبارات الجزء  نتائج تحليل البيانات المتعلقة بمعاملات الارتباط( : يوضح 14الجدول رقم ) 14

 الأول مع الدرجة الكلية للجزء الأول
78 – 76 

 79 لعبارات الجزء الثاني Sig، و القيمة الاحتمالية DDL، درجة الحرية T(: قيمة اختبار15الجدول رقم ) 15
 79 – 80 ( :التكرارات و النسب المئوية، المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لعبارات المحور الثاني16الجدول رقم ) 16
لكل عبارة من عبارات المحور  (:  يوضح نتائج تحليل البيانات المتعلقة بمعاملات الارتباط17الجدول رقم ) 17

 الثاني مع الدرجة الكلية للجزء الثاني
84 – 83 

 86 المتغيرات الشخصية مع المحور الأول بين(: نتائج معامل الارتباط 18الجدول رقم ) 18
 87 (: نتائج معامل ارتباط المحور الثاني مع المتغيرات الشخصية19الجدول رقم ) 19
 88 (: يوضح نتائج تحليل التباين الأحادي انوفا بين متغير الجنس و محاور الدراسة20جدول رقم ) 20
 89 (  : يوضح نتائج تحليل التباين الأحادي انوفا بين متغير السن و محاور الدراسة21جدول رقم ) 21
 90 ( :يوضح  نتائج تحليل التباين الأحادي انوفا بين متغير المستوى التعليمي و محاور الدراسة22جدول رقم ) 22
 92 متغير الخبرة المهنية و محاور الدراسة(: نتائج تحليل التباين الأحادي انوفا بين 23جدول رقم ) 23
 T-Test. 93وضح نتائج اختبار ي (:24جدول رقم ) 24
 T-Test 93وضح نتائج اختبار ي(: 25جدول رقم ) 25
 94 (: يبين نتائج اختبار الانحدار البسيط بين  جودة خدمة المورد البشري  و رضا الزبون26جدول رقم ) 26
 95 اختبار معامل الارتباط بيرسون بين المحور الأول مع المحور الثاني يوضح نتائج(: 27الجدول رقم) 27



 

 

الملخـــــــــــص



 الملخص
 

 الملخص
إن الهدف الأساسي لمعالجة هذا الموضوع هو تقديم إطار نظري الذي يحدد ويعرف مختلف المفاهيم المتعلقة بجودة 

الخدمة المقدمة من طرف المورد البشري من حيث تطبيقاتها وأبعاد ونماذج قياسها بالإضافة إلى تطرق لقياس رضا الزبون 
وحاولنا في الدراسة الميدانية بمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز )سونلغاز(  لمعرفة درجة رضا الزبائن عن خدمة المورد البشري

بتندوف الوصول إلى الدور الذي تلعبه جودة الخدمة المقدمة من طرف المورد البشري في المؤسسة في تحقيق رضا زبائنها 
لأساليب الإحصائية ومن أجل ذلك تم وضع استبيان موزع على موظفي سونلغاز تندوف وقد تم استخدام عدا من ا

 لمعرفة النتائج المتواصل إليها واختبار فرضيات البحث التي تم وضعها. Spss 21ومعالجتها ببرنامج 
وقد قمنا باختيار المؤسسة سونلغاز تندوف لمحاولة التعرف على مستوى جودة الخدمة المقدمة من طرف المورد 

 ها.البشري للمؤسسة )الموظفين( وبالتالي مدى رضا زبائن
وقد خلصت الدراسة إلى أن الجودة خدمة المورد البشري دورا فعالا في تحقيق رضا الزبون وذلك بالاعتماد على مؤشرات 

 التحليل الإحصائي في اختبار الفرضيات.
  رضا الزبون –جودة خدمة المورد البشري  مات المفتاحية:الكل

Summary 

The main objective of addressing this issue is to provide a theoretical 

framework that identifies and defines the various concepts related to the 

quality of service provided by the human resource in terms of their 

applications, dimensions and measurement models, in addition to touching 

on measuring customer satisfaction to know the degree of customer 

satisfaction with the service of the human resource. We tried in the field 

study at the Electricity Distribution Corporation And Gas (Sonlagaz) in 

Tindouf Access to the role played by the quality of service provided by the 

human resource in the institution in achieving the satisfaction of its 

customers. Research hypotheses that have been developed. 

We have chosen the Sonelgaz Corporation in Tindouf to try to 

identify the level of quality of service provided by the human resource of 

the corporation (employees) and thus the extent of its customers' 

satisfaction. 

The study concluded that the quality of human resource service plays 

an effective role in achieving customer satisfaction, based on statistical 

analysis indicators in testing hypotheses. 

Keywords: quality of human resource service - customer satisfaction 
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 ب 

من القرن العشرين و التي لا زالت تتفاعل في ما  الأخيرعلى ضوء التغيرات العالمية المتعددة التي شهدها العقد 
انتقال المنافسة من  إلى أدتلعولمة الاقتصادية التي ا إطاربينها مع حلول هذا القرن يشهد العالم صراعات تنافسية كبيرة في 

  الإهمالكان يعاني من   أنالاتجاهات الحديثة بعد  أهمكما يعد قطاع الخدمات احد   العالمية الأسواق إلىالأسواق المحلية 
 ،عمال الهاتفالمستهلك يوميا خدمات مختلفة كالاست يتلقىكنا   ،كونه لا يساهم في خلق الثروة بسبب لامادية منتجاته

 ،المستشفيات ،البنوك ،هذه الخدمات متمثلة في الفنادق بأداءتلقي العلاج وغيرها وتتكفل المؤسسات ، الدروسمتابعة 
 تطلعات الزبائن . مع  تتناسب التيالتفوق في تحقيق الجودة المنتظرة  إلىلذلك تعتمد المؤسسات  ،الجامعات

التي يحظى بيها الزبون فهو من تقدم  له الخدمة من طرف المورد البشري العامل قي المؤسسة و  لأهميةونظرا 
جعل ذلك المؤسسات الخدمية تحاول قدر المستطاع  ،تكون وفق احتياجاته و تطلعاته أنفلابد  أنتجتبدونه لا تنتج وان 

تحقيق رضاه مما يعزز نموها و مركزها التنافسي  بهدف كسب ثقته و لاحتياجاتهالتقرب منه و سماع تطلعاته ولاستجابة 
 وضمان استمرارها .

 تركيزوالبحث عن زبائن جدد , عمدت على  الأصليينولتتمكن المؤسسات الخدمية من الحفاظ على زبائنها 
دمة و الخ أداءالفجوة بين  وتقليصجهودها على الاهتمام بالجودة وموردها البشري كونه المقدم ) المؤدي ( لخدماتها 

المؤسسات بالبحث عن العوامل المؤثرة في قرارات الزبون وما  ألزمت الأمرتطلعات الزبائن ,  ولكن الحقيقة صعوبة هذا 
 . المؤسسةيعتمد عليه في تقييم خدمة المورد البشري في 

جودة  تيوتأالمولدة للمخرجات ,  الطاقات أهمكما تتمثل الطاقات البشري الموظفة في المؤسسة الخدماتية 
الجيدة  بالإمكانياتالمهنية ومهاراتها , فالعاملون الذين يتمتعون  وإمكانيتهاخدمة التي تقدمها من كفاءات وحرفيتها 

العاملين مما يضمن للمؤسسة تحقيق نوعية  الإمكانيات نفسلا يتوفرون على  نمما يقدمه اقرانهم مم أفضليقدمون خدمات 
 جيدة في خدماتها , وبالتالي تتطابق مع توقعات الزبون ومنه تكتسب رضاه مما يضمن للمؤسسة الاستمرارية .

  الإشكالية

 : الاتيلقد جاء هذا البحث عن السؤال 

 ؟ تندوفلولاية  مدى مساهمة جودة خدمة المورد البشري في تحقيق رضا الزبون بمؤسسة سونلغاز ما

 الفرعية : الأسئلةمجموعة من  بإدراجنقوم  الإشكاليةعلى هذه  وللإجابة

 ما المقصود بجودة الخدمة وكيف يمكن تحقيقها ؟ 
 ؟ مرتكزا ته أهمهي  ماهية رضا الزبون وما 
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 ج 

  رضا الزبون بالمؤسسة الجزائرية ؟ إلىما دور جودة خدمة المورد البشري في الوصول 

  الأساسيةالفرضية 
 . تندوفتساهم جودة خدمة المورد البشري في تحقيق رضا الزبون بمؤسسة سونلغاز لولاية 

 الفرضيات الفرعية 
 مستويات مرتفعة من جودة خدمة المورد البشري . سونلغازتحقق مؤسسة  -
 يشعر زبائن مؤسسة سونلغاز بمستوى عالي من رضا . -

 الدراسة  أهداف
الدراسات التي  أهمهذه الدراسة لتحليل جودة خدمة المورد البشري من خلال التعريف بمفهومها وعرض  تهدف

المفاهيمي  أطارنماذج قياسه , وبعدها سيتم التطرق الى رضا الزبون وذلك بمحاولة تقديم  وأشهرجودة الخدمة  أبعادتناولت 
سيتم تحليل دور جودة خدمة المورد البشري في تحقيق رضا  الأخيرقياسه , وفي  وأساليبونماذج  ،يشمل ابرز تعاريفه

مدى تساهم في تحقيق  أيوذلك لمعرفة دور جودة المورد البشري والى  تندوفوالغاز  الكهرباءالعميل في مؤسسة توزيع 
 .تندوف  رضا العميل لدى مؤسسة سونلغاز 

 الدراسة أهمية
البشرية لمؤسسة توزيع  المواردالخدمات المقدمة من طرف  هذه الدراسة في التعبير عن دور جودة أهميةتكمن 
) سونلغاز ( في تحقيق رضا زبائنها و ذلك من خلال مدى توافقها مع رغباتهم وتطلعاتهم , كما  تندوفالكهرباء والغاز 

 النمو والاستمرارية .كبيرة وبارزة في نجاح المؤسسات وقدرتها على   أهميةتعتبر هاتان القضيتين التي تتناولها دراستنا ذات 

 الدراسة  وأدواتالمنهج المتبع 
تحقيقها ومتمثلة في معرفة دور جودة خدمة المورد البشري  إلىانطلاقا من طبيعة الدراسة والأهداف التي تسعى 

التحليلي لوصف الظاهرة وتحليل العلاقة بين المتغيرات , وذلك عن  الوصفيفي تحقيق رضا الزبون فقد استخدمنا المنهج 
 دراسة حالة + الاستمارة ) الاستبيان (  . بأسلوبطريق المسح الجزئي 

 مجال وحدود الدراسة 
 غاية شهر جوان . إلىتمت هذه الدراسة من شهر مارس  المجال الزماني :
 ) سونلغاز(. تندوفى مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز لولاية اقتصرت هذه الدراسة على مستو  المجال المكاني :
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 الدراسات السابقة 
مذكرة لنيل شهادة الماجيستير تخصص ،  الإدارةالموارد البشرية في  أداءالجودة الشاملة كمدخل لتحسين  ارةدإ -

الجودة الشاملة  إدارةالتي تتضمن موضوع  2015-2014اعداد عابد هواري سنة ، الموارد البشرية إدارة
 الموارد البشرية . أداءوالعلاقة بين 

من  الأعمال إدارةعلى رضا المستخدمين مذكرة للحصول على الماجستير في  وأثرهاجودة الخدمات الالكترونية  -
على رضا المستخدمين  وأثرهااعداد يوسف حسين عاشور ,التي تهدف لتعرف على جودة الخدمات الالكترونية 

 الاستخدام مع الرضا .و ة بين جودة المعلومات وجودة النظام وجودة الخدمة وندرس العلاق
والتي هدفت  2013اثر جودة الخدمة على رضا الزبون , مذكرة ماجستير من طرف بوزيان حسان في جويلية  -

 الخمس على رضا الزبون . أبعادهاالى دراسة اثر جودة الخدمة من هلال 
من اعداد  الأعمال أدارةعلى رضا العميل ,مذكرة ماجستير في علوم التسيير فرع  وتأثيرها الأعمال أخلاقيات -

 المسؤولية الاجتماعية . مفهومتعزيز من تبنى  إلىتسعى  2011-2010خدير نسيمة في 

 صعوبات الدراسة 
 . قلة المراجع التي تتناول موضوع جودة خدمة المورد البشري وكذلك علاقتها برضا الزبون 
  الجانب التطبيقي . لإجراءصعوبة الحصول على الموافقة من المؤسسات 

 اختيار الموضوع  أسباب

  اختيار هذا الموضوع : مبرراتمن بين 
 الموضوع البالغة خاصة لدى مقدمي الخدمات في المؤسسات الاقتصادية . أهمية 
 حاجاته و كسب رضاه بصفة  بإشباعالمؤسسات الخدمية الجزائرية هذا الجاني المتعلق بالزبون فهي لا تهتم  إهمال

 دائمة خاصة الاحتكارية منها .
 . بحكم التخصص العلمي المدروس وروح الفضول في اكتشاف خبايا هذا الموضوع 

 هيكل الدراسة 
 مذهل, نظري شمل فصلين الاول والثاني و تمثل الفصل الاول في   لمعالجة الموضوع قمنا بتقسيم البحث الى ثلاث فصول

المبحث يضم ثلاث مطالب  ةنظري لجودة خدمة المورد البشري يضم ثلاث مباحث , مبحث الاول بعنوان جودة الخدم
المورد  دارةإ المبحث الثالث فكان يتحدث عن إما جودة الخدمة كذالك يضم ثلاث مطالب , تطبيقاتالثاني يتضمن 

الفصل الثاني بعنوان رضا الزبون و الذي يتضمن ثلاث مباحث ينقسم كل و شري و الذي تضمن ثلاث مطالب  الب
مدخل لرضا الزبون  إلىوبالنسبة للمبحث الثاني فتطرقنا تناول  الرضا والزبون  الأولثلاث مطالب المبحث  إلىمبحث فيها 



 المقدمة العامة
 

 ه 

الفصل الثالث كان حول  ماأ ،ن تضمن ثلاث مطالبلثالث وفق عنوان قياس رضا الزبو و المبحث اطالب م ثلاث وفق
كان لتعريف   الأولدراسة ميدانية طبقت في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز )سونلغاز ( تناولنا فيه ثلاث مباحث المبحث 

، الوصف الإحصائي للدراسة ومنهجها والأدوات المستخدمةثاني  المبحث ،الاقتصادية سونلغاز محل الدراسة بالمؤسسة 
ستبيان واختبار الفرضيات .المبحث الثالث تحليل الا
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 تمهيد
التكططتلات وسططط التغططيرات المسططتمرة و السططريعة الططتي تعرفهططا البيئططة الدوليططة للمؤسسططات ,و المتمثلططة خاصططة في بططروز 

الاقتصططططادية الدوليططططة و مططططا تمنحططططه مططططن مططططزايا تفضططططيلية للخططططدمات ,إضططططافة إلى الاتجططططاه نحططططو الانفتططططاح الططططدولي علططططى الصططططعيد 
ودة هطذا مطا جعطل الاهتمطام بجط، و المعلومطاتي و مطا يخلفطه ذلطك مطن منافسطة شطديدة لا  حطدود لهطا ،و التجطاري، الاستثماري

كما أصبحت الجودة الوظيفة ،  سات و الحكومات في العالم توليها اهتماما خاصاظاهرة عالمية حيث اصبحت المؤسالخدمة 
حيططث أصططبحت سططلاحا ،الأولى لأي مؤسسططة و فلسططفة إداريططة و أسططلوب حيططاة يمكنهططا مططن الحصططول علططى الميططزة التنافسططية 

 استراتيجيا و أحد الأسبقيات التنافسية ,لضمان البقاء و الاستمرارية. 
نظرا للأهمية  خاصة الخدمات المقدمة من طرف المورد البشري بجودة الخدمات ثر وعيا و اهتماماكما أصبح الزبون أك

تعطد عوامطل لعبهطا في أداء الخدمطة و تقطديمها ,ممطا ألطزم علطى المؤسسطات قيطاس و تقيطيم حاجطات و توقعطات الزبطون الطتي تالطتي 
 وتسطليط الضطوء أكثطر علطى المطورد البشطري كونطه ططرف أساسطي في هطذه العمليطة، المطورد البشطري خدمةمهمة في تقييم جودة 

تسليط الضوء علطى  الفصللكن هذا الأمر قد يواجه مجموعة من التحديات لابد من التعامل معها ,لهذا سنحاول في هذا 
 اهم العناصر وفق الترتيب التالي :

  .الجودة جودة -
 الخدمة. تطبيقات جودة -
  .بشريالمورد الماهية  -

 المبحث الأول: جودة الخدمة 
تلعب جودة الخدمة دورا مهما في تصميم منتج الخدمة وتسويقه، حيث أنها ذات أهمية لكل من مقدمي الخدمة 

والمستفيدين منها، وقد زاد ادراك مؤسسات الخدمة لأهمية ودور تطبيق الجودة في تحقيق الميزة التنافسية، كما أن مواضيع 
من رجال الأعمال والحلقات والمؤتمرات العلمية، وأصبح العلماء أكثر الجودة والقضايا المتعلقة بها استحوذت على الكثير 

إدراكا واهتماما بالجودة وبالتالي ظهرت مؤسسات تهتم وتعتني بجودة الخدمة من جميع النواحي وسنحاول في هذا المبحث 
 مفاهيم حول الخدمة وماهية جودة الخدمة. –تسليط الضوء على: مفاهيم حول الجودة 

 ول: مفاهيم حول الجودةالأالمطلب 
الأمثل للمؤسسة , إذ تعتبر أهم أسس تحقيق الميزة التنافسطية ,و  الاستراتيجيأصبحت الجودة اليوم تمثل السلاح 

لمعرفة المقصود بالجطودة سطنحاول مطن خطلال هطذا المطلطب لتططرق إلى مفهطوم الجطودة و بعطف  التعطاريف المهمطة لهطا و كطذلك 
 ح :أبعادها المختلفة من خلال العديد من الرواد في هذا المجال و الذي ساهموا في تطوير هذا المصطل

 مفهوم الجودة 
منظور ,بمعنى )جودة ( و الجيد نقيف الرديء ,و يقال جاد الشطيء  لأبنوردت الجودة في اللغة على لسان العرب  : 1لغة

 أي صار جيدا  
 فالجودة مصدر من لفظ )جاد( مثل الكيفية مصدر من لفظ )كيف( و كيفية الشيء تعني حالته و صفته  

                                                           
 16،ص2007بدرية بنت صالح الميمان ، الجودة الشاملة في التعليم العام، ملتقى الجمعية السعودية للعلوم التربوية و النفسية، السعودية، 1
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( و التي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة Qualita(إلى الكلمة اللاتينية )Qualitéة ) يرجع مفهوم الجود : 1اصطلاحا
 الشيء قديما كانت تعني الدقة و الإتقان 

ورد في القران الكريم  أما مفهوم الجودة من المنظور الإسلامي ,فلم يرد نص لفظي لها في القران الكريم أو السنة النبوية و ما
الجودة فقد ورد مصطلح "الإتقان" مصداقا لقوله تعالى )صنع الله الذي أتقن كل شيء إنه خبطير حول مفهوم يماثل مفهوم 

 الكريمة أن الإتقان هو الكمال في العمل و الذي لم يبلغه أحد من البشر  الآيةو يتضح  من  (88) بما تفعلون (  النمل
م عمططلا أن يتقنططه " اخرجططه الطططبراني و صطططححه و في حططديث لرسططول صططل الله عليططه و سططلم "إن الله يحططب إذا عمطططل أحططدك

 الألباني
 الجودة:يلي بعف التعريفات لبعف الرواد و الكتاب و الجمعيات الدولية المهتمين بموضوع  و نقدم في ما

 يرى جوران أن من بين مختلف تعاريف الجودة هناك معنيين في غاية الأهمية يتمثلان فيما يلي: (:Juranتعريف جوران )
 " 2دة تعني صفات أو خصائص المنتوجات التي تلبي احتياجات الزبون و من ثم تحقيق رضاه"الجو 

أي التحططرر مططن الأخطططاء الططتي تططؤدي إلى القيططام بالعمططل مططرة أخططرى أو عططدة مططرات ,ممططا  "الجططودة هططب الخلططو مططن الأخطططاء" 
موجه نحو التكاليف ,أي أن الجودة العالية يسبب عدم رضا الزبون بالإضافة إلى الشكاوى و غيرها فمعنى الجودة هنا نجده 

 عادة تكلف أقل .
لم يعطرف ديمينطا الجطودة مطن جهطة أو زاويطة واحطدة ,بطل أكطد علطى أن "جطودة  ( :Deming)  تعريفف ديينف  -

أي منتوج أو خدمة يمكن أن تحدد فقط من طرف الزبون " فالجودة هي مصطلح نسبي يفقد معناه على حسب 
و من أجل مطابقة أو تلبية احتياجات الزبائن يرى ديمينا أن على المسيرين أن يطدركوا أهميطة احتياجات الزبائن , 

بحوث الزبائن ,نظرية الإحصاء , التفكير الإحصائي و تطبيق الأساليب الإحصائية  .فالتعاريف المسطتخرجة مطن  
 كتاباته تعكس هذا التأكيد أو التركيز على الأساليب الكمية . 

بالنسططبة لكروسططبي فططدن الجططودة هططي "مطابقططة المتطلبططات " فدنططه لا يوجططد معططنى  ( :Crosby)تعريففف كروسفف   -
فيجططب علططى الإدارة قيططاس الجططودة عططن طريططق المتابعططة و باسططتمرار للتكططاليف الططتي تنجططر عططن   ،لمستويات الجودة

هطذه التكطاليف "بقيمطة طريق القيام بالأعمال بطريقة خاطئة )مما يتطلب القيام بها مرة اخرى( , يسمى كروسطبي 
 عدم المطابقة " , و لمساعدة المسيرين على متابعة هذه التكاليف قدم كروسبي المعادلة التالية :

( حيث قيمة المطابقة تمثل تكاليف القيام Ponc( +قيمة عدم المطابقة )Pocقيمة المطابقة ) = (Coqتكلفة الجودة )
قيمة عدم المطابقة فتقدم للمسيرين معلومات فيما يتعلق بتكطاليف الضطائعة بالأعمال بشكل الصحيح و من أول مرة ,أما 

 و تعطي إشارة واضحة في حالة ما إذا تحسنت المؤسسة .
 "الجودة هي تحقيق متطلبات الزبائن "  ( Oaklandتعريف أوكلاند ) -

 يعبر عن الجودة . أي أن الجودة من خلال هذا التعريف تركز على حاجات و رغبات الزبائن ,حيث تحقيقها 

                                                           
بوزيان حسان، اثر جودة الخدمة على رضا الزبون) دراسة مدنية على مؤسسات اتصالات الجزائر( مذكرة لنيل درجة ماجستير تخصص  1

 18-17-16،ص 2013حلب بليدة، تسويق،جامعة سعد د
 بوزيان حسان ، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون18-17مذكرة ماجستير ،مرجع سبق ذكره ص 2
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هي مجموع الصفات أو الخصائص التي يتمتع بها منتوج : "ASQCتعريف الجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة  -
 . أو خدمة ما ,حيث يكون لها القدرة على إشباع حاجات صريحة أو أخرى ضمنية "

المنتطوج ,حيطث تلطبي هططذه الجطودة هطي مجمطل الصطفات و الخصطائص الططتي يتطوفر عليهطا  :"ISO 8402تعريفف  -
 الخصائص حاجات الزبائن المعلنة و غير المعلنة "

تجدر الإشارة إلى أن التباين في مفهوم الجودة يرجع إلى كون الجودة ليسطت مفهومطا ينظطر إليطه كوحطدة واحطدة ,لكنطه متعطدد 
المطبططططططق لهططططططا )الادارة  الأفططططططراد الططططططذين يقومططططططون بتحديططططططده , و الاسططططططتخدام و السططططططياق باخططططططتلافالمططططططداخل ,كمططططططا يختلططططططف 

 ,الصناعة,.....إلخ( لذلك ليس من السهل الإجماع على مفهوم واحد يحدد العناصر المكونة للجودة .
حسب رأي فيشر فالجودة تعبر عن درجة التألق و التميز و كطون الأداء ممتطاز أو كطون خصطائص أو بعطف خصطائص المنطتج 

 . 1ايير الموضوعة من منظور المنظمة أو من منظور الزبون)خدمة أو سلعة ( ممتازة عند مقارنتها مع المع
التعريططف التططالي "الجططودة هططي درجططة معينططة مططن الدقططة و الإتقططان ,يتميططز بهططا  اسططتنتاجو مططن خططلال التعططاريف السططابقة يمكططن   

و منتططوج أو خدمططة مططا أو هططي مجمططوع الصططفات و الخصططائص لخدمططة أو منتططوج  ,حيططث مططن خلالهططا يمكططن تحقيططق حاجططات 
رغبات الزبائن  بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم على الأقل أو يكطون أكثطر مطن ذلطك و مطن ثم الوصطول إلى رضطاهم ,كمطا 

 .تحقق التميز للمنتجات أو الخدمات المقدمة من المؤسسة" 
( بتحديططد تصططنيف يطتم علططى أساسططه تجميططع مختلططف محططاولات تعريططف الجططودة Reeves and Bandar1994قطام ) 

 يلي:التصنيف وفقا لما  تحت هذا
 ( Excellenceالجودة على أساس التميز ) -
  (Valueالجودة على أساس القيمة ) -
 ( Conformance to Specificationsالجودة على أساس مطابقة المواصفات ) -
 Meeting and/or Exceedingالجطططودة علططططى أسططططاس تحقيططططق أو تجططططاوز مسططططتوى التوقعطططات ) -

Expectations  ) 
 التالي يوضح نقاط قوة و ضعف مختلف التعاريف التي تطرق إليها مختلف الباحثين :و الجدول 

 
   نقاط قوة و ضعف التعاريف السابقة (:1جدول رقم )

 التعريف نقاط القوة نقاط الضعف
 صفات التميز قد تتغير بشكل كبير و سريع -
يجب أن يكون هناك عدد كافي مطن الطزبائن القطادرين علطى -

 دفع سعر التمييز 

 تسويق قوي و فوائد في الموارد البشرية -
 إنجازات عالية -

 (  Excellenceالجودة على أساس التميز )

صعوبة استخراج المكونات الشخصية للحكم علطى القيمطة -
. 
 الجودة و القيمة مختلفان في البناء -

 لقيمة تتضمن صفات متعددة مفاهيم ا
 تركز الاهتمام على المؤسسات الداخلية و الخارجية -
 تسمح بمقارنة الأشياء المختلفة و الخبرات .-

 (Valueالجودة على أساس القيمة )

 المستهلكون لا يهتمون بالمواصفات الداخلية .-
 غير ملائم في مجال الخدمات -

 يسهل القياس بشكل دقيق -
 يؤدي إلى زيادة الكفاءة -

الجطططططططططططططططططططططططططودة علطططططططططططططططططططططططططى أسطططططططططططططططططططططططططاس مطابقطططططططططططططططططططططططططة المواصطططططططططططططططططططططططططفات 
(Conformance to Specifications) 

                                                           
 24،ص2006قاسم نايف علون المحياوي، ادارة الجودة في الخدمات طبعة أولى، دار الشروق للنشر والتوزيع، الاردن، 1
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 يركز على الجودة داخليا .
 الأكثر تعقيدا -
 صعوبة القياس -
 الزبائن يمكن أن لا يعرفوا توقعاتهم -
 المواقف الظرفية قد تؤثر على الحكم على الجودة .-

 التقييم يكون من وجهة نظر الزبائن -
 الاستجابة لتغيرات الأسواق .-
 تعريف شامل .-

الجطططططططودة علطططططططى أسطططططططاس  تحقيطططططططق أو تجطططططططاوز مسطططططططتوى التوقعطططططططات 
(Meeting and/or Exceeding 

Expectations) 

وزيططططططططع، قاسططططططططم نايططططططططف علططططططططون المحيططططططططاوي، ادارة الجططططططططودة في الخططططططططدمات طبعططططططططة أولى، دار الشططططططططروق للنشططططططططر والت المصففففففففدر :
 24،ص2006الاردن،

 أهمية الجودة 
مستوى متطلبات العملاء أدركت المؤسسات أن بإمكانها أن  ارتفاعمن حيث أهمية الجودة و مع تزايد المنافسة و 

سططواء علططى مسطتوى المؤسسططة أو المسططتوى  اسطتراتيجيةمصطدر لقططدراتها التنافسططية ,و تعطد الجططودة ذات أهميططة  الجططودةتجعطل مططن 
 .للاقتصادالكلي 

واجططب المؤسسططة تقططديم المنتجططات الططتي تتميططز مططن الناحيططة  العميططل فمططنو تططبرز أهميططة الجططودة في المؤسسططات الططتي في خدمططة  "
 " 1الجودة سواء لترضي حاجات و رغبات العملاء أو لجلب عملاء جدد

لكسطب أكطبر  اسطتراتيجيةتعتطبر  و كذلك فدن  تحقيطق الجطودة هطو أمطر أساسطي لابطد مطن تطوفره في أي مؤسسطة إلا أن الجطودة
 و ذات أهمية كبيرة سواء للعملاء أو المؤسسات على تعدد أنشطتها و يمكننا أن نبزر أهميتها في ما، عدد ممكن من العملاء

 : يلي
يضطفي علطى المؤسسطة السطمعة  اخطدماتها، فهطذتستمد المؤسسة شهرتها من مستوى الجطودة الطذي تنطتج بهطا  المؤسسة:شهرة 

الكطططافي بالجطططودة الإسطططاءة إلى سمعطططة  الاهتمطططامو يترتطططب علطططى فشطططل الإدارة في إعططططاء لمنتجاتهطططا، الواسطططع  الانتشطططارالحسطططنة و 
 العملاء.المؤسسة و ربما فقدانها العديد من 

ن مطططن الغطططز  يعطططزز ثقطططة في تطبيطططق الجطططودة في أنشططططة المؤسسطططة و وضطططع مواصطططفات قياسطططية لحمايطططة الزبطططو  : 2حمايفففة الزبفففون
منتجات المؤسسة و عندما يكون مستوى الجودة منخفف يؤدي إلى إحجام الزبون عن طلب منتجات المؤسسة فعدم رضا 

 .الزبون هو فشل المنتج المقدم و المتوقع من الزبون 
نتيجطة التصطميم الخطاطو أو نتيجطة  يجب على المؤسسة أن تهطتم بالمسطؤولية القانونيطة الطتي قطد تتحملهطا : 3المسؤولية القانونية

انجاز العامل غير الماهر فالمحطاكم عطادة تطلطب اسطتجواب الشطخص   المسطئول عطن المنطتج التطالف أو الفاقطد لجودتطه الطذي قطد 
 يسبب إضرار في الصحة ,ليصبح لمسائلة القانونية عن كل أذى يحصل نتيجة استخدام المنتج .

تسب الجطودة أهميطة كبطيرة لأنهطا تسطاعد المنظمطات علطى بنطاء قطدرة تنافسطية و الحصطول علطى : تك4القدرة على المنافسة العالمية
  .موطو قدم في الأسواق العالية

                                                           
مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة  –عين مليلة  -بلال بن زكري، جودة خدمات واثرها على رضا العملاء، دراسة حالة فندق الإخوة بوعلي1

 7،ص 2014صص تسويق خدمات ، جامعة ام البواقي، سنة ماستر أكاديميك في علوم تجارية، تخ
 30محمد اسماعيل عمر، اساسيات الجودة في انتاج، دار الكتب العربية للنشر، قاهرة مصر ،ص2
 8مرجع سبق ذكره،ص -عين مليلة –بلال بن زكري جودة خدمات واثرها على رضا العملاء دراسة حالة فندق الإخوة بوعلي 3
 26-24سرت،ص-مدخل معاصر، دار النشر و التوزيع -إدارة الجودة و إيزو –طيب د. سمير كامل الخ4
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ان طرح منتجات ذات جودة عالية تساهم في جلب المزيد من الزبائن مما ينعكس ايجابيا  زيادة الحصة السوقية للمنظمة :
امكانيطة الطدخول إلى الأسطواق الجديطدة و الطذي يسطاهم بطدوره في زيادة الحصطة في زيادة الحصة السوقية للمنظمطة فضطلا عطن 

 السوقية محليا و دوليا .
بالجودة يطؤدي إلى جطذب المزيطد مطن المسطتهلكين و زيادة الطولاء لمنتجطات المنظمطة و هطذا  الاهتمامتخفيف الكلفة: إن زيادة 

فة إلى زيادة الإنتاجية و تخفيف كلفة فضطلات الإنتطاج و كطذلك  سيؤدي إلى تخفيف الكلفة الثابتة للوحدة الواحدة بالإضا
 .كلف الضمان مما يساهم بتخفيف الكلف المتغيرة للوحدة الواحدة 

فريطق العمطل سطوف يعطاني في حالطة وجطود أخططاء يطتم كشطفها خطلال العمطل ,و بالتطالي  : 1الرفع من معنويات فريق العمل
مل مرة أخرى و بالتالي معنويات الفريق قد ترتفطع أو علطى الأقطل تكطون ثابتطة إذا  سوف يكون محبطا عندما يقوم بإعادة الع

 كانت الأعمال المنجزة تتم بطريقة صحيحة من اول مرة او بأقل الأخطاء الممكنة .
حيطث يصطاحب تمتططع المنتطوج أو الخدمطة بالجططودة المطلوبطة و زيادة ثقطة الزبططون في  المسفاهمة في رففع مسففتوة اعفة المؤسسففة:

لطدى الأخطرين بأنهطا الأفضطل و  الانطباعمستوى الولاء لمنتجاتها و خدماتها و هذا بعني نقل  ارتفاعالمؤسسة مما ينعكس في 
 الأكثر قدرة على إشباع الرغبات مما يؤدي إلى زيادة سمعة المؤسسة . 

حيططث يمكططن مططن خططلال هططذه الأبعططاد  ،تمتلططك السططلعة أو الخدمططة أبعططاد مختلفططة أو خصططائص مرتبطططة بالجططودة الجففودة:أبعففاد 
 الزبائن.تحديد مدى قدرتها على إشباع حاجات و رغبات 

و هنططاك العديططد أبعططاد الجططودة الططتي يمكططن إيجادهططا في مختلططف الكتططب و أدبيططات الجططودة ,و مططن بططين أهططم الأبعططاد الططتي لاقططت 
(مطن جامعطة هارفطارد الأمريكيطة و تمثلطت في  انيطة أبعطاد  Garvin 1984استحسانا من قبطل البطاحثين تلطك الطتي قطدمها )

 :2كما يلي
 

 ( الأداءPerformance تتمثل في خصائص المنتوج الأساسية:  ) 
 ( الملامحFeaturesالصفات أو الخصائص الإضافية للمنتوج: ) . 
 ( المطابقةConformance مدى: ) مطابقة تصميم المنتج للمعايير الموضوعة. 
 ( الإعتماديةReliability إحتمال أن المنتج سوف يعمل بشكل صحيح على مدى فترة محددة من الوقت: )

 .في ضل ظروف الإستخدام المعلنة 
 ( المتانةDurabilityعدد مرات إستعمال الزبون للمنتوج قبل إستبداله: ) . 
 ( القابلية للخدمةServiceability السرعة و الكفاءة و إمكانية تصليحها في حال وجود مشكل:).ما 
 ( الجماليةAestheticsإمكانية إغراء المنتوج لحواس الزبائن الخمس: ) .  
 ( الجودة المدركةQulityPercieved إدراك العميل لجودة المنتوج بناءا على صورت المؤسسة: ). 

                                                           
عمان محمد عبد الرزاق شحادة وأخرون ، الجودة والتميز في منظمات الاعمال، مكتبة المجتمع العربي للنشر و التوزيع،طبعة أولى الجزء الثاني، 1

 349،ص2011،الأردن ،
رضا زبون دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات الجزائر في مدينة العلمة ) سطيف ( رسالة لنيل بوزيان حسان، أثر جودة الخدمة على  2

  20شهادة ماجستير، مرجع سبق ذكره،ص
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تتعلططططق بالمنتططططوج المططططادي )سططططلعة( في معظمهططططا  ولا تناسططططب الخدمططططة ,و هططططذا راجططططع إلى يمكططططن أن نلاحططططظ أن هططططذه الأبعططططاد 
 :  1يلي : أبعاد جودة الخدمة الخصائص التي تتميز بها الخدمة و سنوضح الأبعاد المتعلقة بالخدمة و المتمثلة في ما

 : كم ينتظر المستهلك . Timeالوقت  -
 دد .: التسليم في الموعد المحTimelessدقة التسليم  -
 : إنجاز جميع جوانبها بشكل كامل .Comqletenessالإتمام  -
 : ترحيب العاملين بكل الزبائن . Courlesyالتعامل  -
 : تسليم جميع الخدمات بنفس النمط للزبون . Consistencyالتناسق  -
 : إمكانية الحصول على الخدمة بسهولة . Convenienceسهولة المنال  -
 : إنجاز الخدمة بصورة صحيحة منذ أول لحظة . Accuracyالدقة  -
 : التفاعل بسرعة مع العاملين لحل المشاكل غير المتوقعة . Responsivenessالإستجابة -
 : 2و من الملاحظ أن أبعاد الجودة قد عرفت توسعا في خصائصها سنأتي لإبرازها فيما يلي  

ء للمنتوج و مدلول المكاسب المنتظرة للجودة المعلن عنها أصبحت تأخذ أكثر فأكثر نتائج الأدا الخصائص التقنية :
 .للمنتوج

حيطث يطدور الحطديث  الاسطتعمالكطل مطن تكلفطة الشطراء و تكلفطة   الاعتبارأصبحت تأخذ في  الاقتصادية:الخصائص 
 للحيازة.اليوم حول التكلفة الإجمالية 

مطع رغبطات المسطتهلك  بمطا يتوافطققدرته علطى الأداء و تظهر مدى قابلية المنتوج للتسويق و زيادة  الخصائص التجارية:
بعطده و يمكططن إبرازهطا مططن  قبطل البيطع و مططا و هنطا نلاحطظ توسططعا في الخطدمات المرافقططة للمنتطوج الطتي تظهططر في مرحلطة مططا

بعطد البيطع و  الضمان و مدتطه و الوثائطق المرتبططة بطه و في الأخطير خطدمات مطا، محتويات، مكونات، خلال وثائق تقنية
 مدة الصلاحية .

تتعلطق بدرجطة الوفطاء الصطيانة و الأمطن ,حيطث يعتطبر المنتطوج علطى درجطة عاليطة مطن الوفطاء إذا حقطق  خصائص لإتاحفة :
الغطرض الططذي وجططد مطن أجلططه لمططدة معينطة مططن الططزمن دون حططدوث أي خلطل و تظهططر علططى سطبيل المثططال المفهططوم الجديططد 

الصططحيحة لوظائفططه حطط  و لططو حططدثت تعططديلات ,أو أن البيئططة تغططيرت  للصططلابة في قططدرة المنتططوج علططى مواصططلة التعبئططة
 بشكل محسوس ,و يعتبر المنتوج على درجة من الصيانة للدلالة على درجة من الأمن كلما نقصت أخطاء تشغيله .

كثططر بأخطذها أ الاهتمطامظهطور متطلبطات يقطال عنهططا "المجتمعيطة" و الصطحة  "البيئطة" أدى إلى  :الاجتماعيفةالخصفائص 
فأكثر عند الحديث عن مفهوم الجودة  ,بحيث يصبح الحكم الشفهي فيها محل قبول من الأخرين و بشطكل أدق محطل 

 من خلال : الاجتماعيةقبول  الجماعة ,و يمكن أن تظهر الخصائص 
تتمثططل في مططدى تلبيططة المنتططوج أو الخدمططة  لحاجططات المسططتهلك و يتعلططق الأمططر بذوقططه و مططدى  خصففائص نفسففية : -

 .,المحافظة على المحيط  الاستعمالالأمن في الاستعمال،   سهولة، بوله للسلعةق
 تتمثل في المظهر العام ,المحافظة على المنتوج  . الخصائص الجمالية: -

                                                           
 126سليمان زيدان ،كتاب إدارة الجودة شاملة المنهل للنشر و التوزيع،ص 1
 30-29،ص2010لنشر و التوزيع، عمان كورتل و أمل كحيلة، الجودة وأنظمة الأيزو، دار كنوز المعرفة العلمية ل  2
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 البيئة.يعني الحرص على أن تكون المنتجات و الخدمات المقدمة غير مساهمة في تلويث  المحيط:عدم تلويث  -
 مفاهيم حول الخدمة الثاني:المطلب 
 : 1للخدمة عدة تعاريف مختلفة نذكر منها الخدمة:مفهوم 

تعرف الخدمة بأنها "أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدمها طرف ما إلى طرف أخطر و تكطون أساسطا غطير ملموسطة 
 .ولا تنتج عنها أي ملكية و إن إنتاجها و تقديمها قد يكون مرتبط بمنتج مادي ملموس "

أنها نشاط ترافقه العناصر الغير ملموسة و التي تتضمن بعطف التفاعطل مطع  الطزبائن او معطا خاصطية و تعرف على 
 الحيازة و ليس نتيجة لانتقالها للمالك .

 أنها:كما تعرف كذلك الخدمة على 
أو منفعططة يسططتطيع أي طططرف تقططديمها لطططرف أخططر و مططن المهططم أنهططا غططير ملموسططة أو هططي الططتي يططتم الحصططول عليهططا  نشططاط» 

 بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بين المؤسسة و الزبائن "
"هططي نشططاط أو منفعططة يمكططن أن يقططدمها أحططد الأطططراف لطططرف أخططر تكططون غططير ملموسططة   :kotlerكمففا عرفهففا كففوتلر

  ينتج عنها ملكية لأي فرد , و يمكن أن يرتبط أو لا يرتبط بمنتج طبيعي ".بالضرورة ,ولا
"بأنها فترة زمنية يواجه فيها موفر الخدمة و الزبون بعضهما البعف يحدد فيها جودة الخدمة  :shostackعرفها شوستاك

 .و رضا الزبون بالخدمة "
 ." 2الذي يتم من خلاله تحقيق إشباع حاجات و رغبات الزبونكما عرفت على أنها العمل غير الملموس )غير المادي( و 

و من التعاريف السابقة يمكن القول أن الخدمة هي نشاط يكون على أساسا غير ملموس ولا تنتج عنهطا  أي ملكيطة تقطوم 
     المؤسسططة تعاملططه مططع  اسططتمراربططه المؤسسططة مططن أجططل مصططلحة الزبططون و تلبيططة حاجاتططه و رغباتططه ليشططعر بالرضططا و يرغططب في 

 .الاستمراريةو بالتالي تكسب ولائه مما يجعلها تحقق أحد أهدافها المنشودة  و التي تضمن لها 
 :3يلی فيما تتمثل السلع عن تميزها الخصائص من مجموعة للخدمة الخدمة: خصائص

عن السلع  يمزهاأي أن الخدمة لا يمكن رؤيتها أو تذوقها او شمها أ وسماعها قبل شرائها وهذا أهم ما  اللاملموسية: .أ 
ولذلك  ،ومنظمة اخرى أو منظمة لشخص الآخرهذا أو عملًا يمكن أن يقدمه فرد  المادية وأن الخدمة تمثل  جهدا او

مؤشرات جيدة عن توعية وجودة الخدمة ح  يقوم يجمع المعلومات بهدف الحصول  المستفيدنجد بأن المستفيد 
يستطيع العملاء التعرف على جودة  الخدمة المقدمة فهم يبحثون عن علامات ملموسة يستطعون من خلالها تكوين 
و تصوير عن مدى جودة الخدمة ، ولذلك من أهم مهام مقدمي الخدمة هو إبراز هذه العناصر الملموسة في الخدمة 

الخدمة المصرفية تتمثل العناصر في الملموسة في  الجوانب المادية المرئية للخدمة . الملموسة كالأجهزة  فيالمقدمة ، فمثلا 

                                                           
تقدمها شركة جوال من وجهة نظر الزبائن في محافظات قطاع غزة،رسالة لاستكمال درجة  التيإياد فتحي العالول، قياس جودة الخدمات 1

  11،ص2011جامعة الأزهر غزة، -ماجستير في إدارة الأعمال من كلية الإقتصاد والعلوم الإدارية
 ب، ادارة الجودة الشاملة و إيزو ، مرجع سبق ذكره،صسمير كامل الخطي2
كلية العلوم الإقتصادية و علوم التسير التجارية      ) قسم علوم   -قالمة -45ماي  08دكتور بلبخاري سامي، تسويق خدمات جامعة  3

 تجارية( 
 .20-11-10-9-8ص  2017-2016مطبوعة في مقياس تسويق الخدمات سنة 
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المستخدمة والحاسوب وآلات عد النقود والآلات الحاسبة وكشوف الحساب، بالإضافة الى التصميم والديكور 
، ولذلك فدن نجاح المصرف في بيع  1ة للمصرفالداخلي وغير ذلك من المرافق والتسهيلات الموجودة في البيئة المادي

خدماته يجب أن يعتمد تحويل اللا ملمون إلى اللاملموس الى الملموس وذلك عن طريق إبراز العناصر الملموسة في 
 .جيد لدى العملاء  عن لدى العملاء عن جودة  الخدمة المقدمة انطباعالخدمة، وذلك ح  يتكون 

تلازم عملية الإنتاج والاستهلاك وهذا الأمر لا ينطيق على السلع التي تصنع وتوضع  في  نعني بالتلازمية التلازمية: .ب 
المعارض أ و توزع على البائعين ومن خلالهم عمل المشترين يتم استهلاكها لاحقاً ، أي أن معظم الخدمات تنتج 

 الخدمة والزبون .وتستهلك في نفس الوقت وأنها تعتمد في تقد يمها على الاتصال الشخصي بين مقدم 
 .يختلف تقديم الخدمة من شخص إلى آخر خاصة الخدمة:عدم تجانس  .ج 

تعلق الأمر بخدمات تعتمد بالدرجة الأولى للخدمة على التدخل الإنساني لدرجة اللاملموسية للخدمة اكبر من درجة 
ون من الصعب على مقدم الخدمة  الملموسة ( . يصعب على الزبون المقارنة بين نفس الخدمات المعروضة قبل شرائها ويك

انتاج نفس الخدمة بنفس الصفات فى الوقت والمكان نفسه. ضف الى أن الخدمات تقدم في اماكن عديدة ومن طرق 
اشخاص يختلفون من مؤسسة إلى أخرى ، و بالتالي قان النمطية في انتاج الخدمات تعد أمرا صعبا عكس السلع المادية 

، وعليه فدن  التعبئةن نمطية بالرغم من اختلاف العلامة التجارية واختلاف طرق التغليف و التي تكون في غالب الأحيا
 على مؤسسات الخدمات تعمل على :

  الإمكان . الجودة قدر فيبذل مجهود كبير لتقديم خدمات تتسم بالثبات الكبير 
  لاختيار ورفع كفاءة مقدمي الخدمة برنامج دقيقوضع. 
  أداء الخدمة قدر الامكانزيادة درجة الآلية في. 
  ل هنا نظام الشكاوى و عن الخدمة المقدمة إليه ، ولعل اهم الوسائ نوضع نظام لرصد وقياس درجة رضا الزبو

 .المقترحات
ذلك من عدم قابليتها للتخزين فالكميات غير المستخدمة خلال فترة العرض ولا يمكن  : 2عدم القابلية للتخزين .د 

في الطائرة يستحيل تعويضها لذا تجد أن شركات الطيران تعرض عقوبات على  الفارغةومثال ذلك المقاعد  دادهااستر 
تعرف بأن الكميات غير المستخدمة أثناء الخدمة تكلفها كثيراً، كما أن بعف الفنادق  لأنهاتأجيل المسافرين لرحلاتهم 

يكمن سر الأهمية الممنوحة لشكل الخدمة الغير  تلجأ في المساء هذا بعد أن تعرف بوجود غرف فارغة ، وهنا
 .3حسب ظروف و الزمن( مباعة أثناء فترة العرض خاصة في حالة كون الطلب غير مستقر ) متغير مستخدمة او

                                                           

 
 كلية العلوم الإقتصادية و علوم التسير التجارية ) قسم علوم تجارية (   -قالمة -45ماي  08سامي، تسويق خدمات جامعة  دكتور بلبخاري 2

 .20-11-10-9-8ص  2017-2016مطبوعة في مقياس تسويق الخدمات سنة 
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وقت قريب انحصرت خصائص الخدمات بالسمات الاربع الورد ذكرها، ولكن الباحثين  أي الخدمة:عدم تملك  .ه 
نطلق مبرراتها أساسا من كون الخدمة ينتفع منها مستخد مها ولا يمكنه التمتع بحق ت التياضافوا هذه الخاصية 

ملكيتها، وعلى سبيل المثال أن تمتع الزبون بخدمات الضيافة الفندقية لا تجيز له الحق في امتلاك غرفة النوم ضمن  
الفندق ، وعلى مقدار ما يستطيع دفعه بالخدمات المختلفة التي يقدمها  الانتفاعالفندق : بل يجيز له حرية التمتع و 

من قوة تقود ، وينطبق الحال على خدمات أخرى كثيرة ، ومنها على سبيل المثال وليس الحصر استخدام سيارات 
 الأجرة " الهاتف العمومي ، خدمات الكمبيوتر.

ة الملموسة  فأم المنتج المادي عند تقييم جودة الخدمة المقدمة له بالمقارنة بالسلع المادي يواجه الزبون صعوبة اكبر .و 
الخ . لكن  -- -يستخدم الزبوت عدة مؤشرات محسومة ظاهرة كالكون ، الملمس ، الراحة ، الصلاحية ، الوزن 

أمام الخدمة، لا يوجد هذا الكم من المؤشرات الظاهرة، إلا ما يظهر من تجهيزات مادية وتسهيلات في مركز الخدمة 
ضافة إلى أن الأداء الفعلي للخدمة يرتبط  بتتفاعل الزبون مع مقدم الخدمة او بخبرة الزيون أو مظهر العاملين هذا بالإ

نفسه . وبالتالي فدن الحكم على الخدمة بأنها جيدة أو سيئة يختلف من زبون الآخر، و من وقت إلى آخر بالنسبة 
ودة الخدمة يتوقف على ما يحمله المستفيد للزبون نفسه. وبالحالة المزاجية له. وبالإضافة إلى ذلك فدن الحكم على ج

وبالنسبة للفرد الواحد من وقت  لآخرمن توقعات عند حصوله على الخدمة، وإن هذه التوقعات تختلف من فرد و 
وتجدر الإشارة إلا أنه وان تقاوتت هذه الخصائص من صناعة خد مية الأخرى، فدنها مشاهدة في أغلب  لآخر

 ة الخدمة أكثر صعوية لقلية الخصائص الذاتية للخدمة على الخصائص المادية الملموسة.الخدمات، وتحمل قياس. جود
 الخدمة:ة تقييم جودة بصعو  .ز 

 : 1تصنيف الخدمة
هناك عدة معايير تؤثر في تصنيف الخدمة منها: المنتوج ، السوق النظام الاقتصادي الجديد العولمة ومن هنا يمكن تصنيف  

 الخدمات بما يلي:
 الخدمة.من حيث الباعة من حيث صفات  ولا:أ -
 من حيث صفات الخدمة. ثانيا: -
 . الانتظاممن حيث درجة  ثالثا: -

 الخدمات الى عدة تصنيفات OMCالمنظمة العالمية. للتجارة  صنفت كما قسمت او
 :وادارتها  هي في هذه الحالة هناك ثلاث جهات تقوم بتقديم الخدمات أولا : من حيث باعة الخدمة :

 وادراتها و يتقاسمون الأرباح ويتحملون الخسائر الناجمة عن بحث  يقومون بتقديم الخدماتواشخاص :  أفراد
 ... الخ.اعمالهم مثل : خدمات الحلاقة مکاتب تأجير السيارات

 تقوم بتقديم الخدمات ولا تهدف من وراء ذلك التحقيق. :منظمات 
، وأيضاً الخدمات المقدمة من طرق التامينالربح وتدار من قبل الافراد مثال ذلك المعاهد التعليمية الفردية ، بعف شركا ت 

الاستشارات الادارية والمحاسبة . گما تقوم بعف المنظمات بتسويق الخدمات وتقديمها بصورة عامة وتديرها الحكومات 

                                                           
 .50-49-48-47ص–محمد دحماني ،كتاب الخدمة التسويقية   1
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دمات القضائية والخدمات لات والنقل والحدائق وبعف أ نواع . التامين والخوتشمل المصالح العامة . وانظمة الاتصا
 .الأمنية

ومن كل ما ذكرناه ، يمكن أن يستنتج أنواع المنظمات التي يكون هدفها الربح ومنظمات اعمال لا تستهدف الربح 
 ا الويت والحكومية .ھت الاجتماعيةبالإضافة إلى المنظمات 

 في جل المنتجات نجد هناك نوعين من الصفاتدمة من حيث صفات الخ ا:ثاني
  الخدمات العامة. فيإما أن تكون متماثلة تماما كما هو الحال 
 الخ وبالمقارنة بسلع القطاع  ....انتاج كل خدمة بما يتناسب وحاجة كل مشتري مثل خدمات الطبيب ، الحلاقة

الخاص هناك عدة خدمات قليلة تتميز بخطوط إنتاجية يمكن لاختيار منها ومن الأمثلة على ذلك التامين على 
 .الحياة

 من حيث درجة الانتظام ثالثا:
عدة فى بعف خصائص الخدمات التي نجد اعتماد المشتري بدرجة كبيرة على البائع في تقديم الخدمات ولكن هناك 

 حالات تجد فيها :
  من الخدمة أي المشتري مثل العلاج الصحي وخدمات الحلاقة المستفيدحسب ضرورة. 
 وأيضا ليس من الضروري حضور المستفيد من الخدمة مثل خدمات. تصليح السيارات. 

 DMC1رابعا : تصنيف الخدمات حسب المنظمة العالمية للتجارة 
 قطاع : 12لمنظمة العالمية للتجارة قامت بتقسيم نشاط الخدمات الى  يتسم قطاع الخدمات بعدة تصنيفات فا

 خدمات متعلقة بالمؤسسة كالخدمات المهنية والخدمات التقنية .1
 الاتصالخدمات  .2
 خدمات التيسير والخدمات الهندسية .3
 خدمات التوزيع .4
 خدمات التعليم .5
 خدمات متعلقة بالبيئة .6
 خدمات مالية  .7
 .بالسياحة و السفر خدمات الصحة و خدمات المتعلقة .8
 خدمات الترقية والثقافة والرياضة .9

 خدمات النقل .10
 خدمات أخرى. .11

 قطاعا قرعا. ويمكن ذكر البعف منها 155الى جانب هذا التقسيم فان  هذه القطاعات تنقسم بدورها الى 
 ... الخالتأجيراعمال مهنية خدمات الكمبيوتر خدمات التطوير خدمات العقارات خدمات  :بالأعمالقة لخدمات متع
 اللاسلكية.السلكية و  الاتصالات المراسلات،الخدمات البريدية  الاتصالات:

                                                           
 .50-49-48-47ص–التسويقية مد دحماني ،كتاب الخدمة مح  1
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 المباني خدمات الهندسة المدنية ، خدمات التركيب والتجميع خدمات التكميل والتشطيب والخدمات الهندسية: 
  .توزيع الجملة اتجارة التجزئة ومنح الامتياز أن على السلع التوزيع :
 التعليم العالي -الثانوي  الابتدائيالتعليم  التعليم:خدمات 
 .البيئيالإصلاح  القمامة.المجاري، التخلص من  البيئة:خدمات 

  آخريأسواق الصرف، خدمات مالية  التأمينات : المالية:الالتزامات 
  .الاجتماعيةالمستشفيات الخدمات  خدمات الصحة :

 والمطاعم وكالات السفر ومنظمي الرحلات السياحية، المرشدون السياحيونخدمات السياحة والسفرة الفنادق 
 .... الخوالرياضة.خدمات الترفيه، الثقافة 

خطوط  البرية،النقل البحري الطرق المائية الداخلية والنقل الجوي الفضائي السكك الحديدية، الطرق  النقل:خدمات 
 . 1الأنابيب

 .خدمات مساعدة
 .علاج – خدمات النقل الأخرى

 خدمات التوديع عن النفس ، وكالات الأنباء، المكتبات، الأرشيف والمتاحف والرياضة وأخرى أثر خدمات الترنيي
  2طرق تقديم الخدمة

إن عملية تقديم الخدمة مرتبطة بمن يقدم الخدمة ويما أن مقدم الخدمة هو شخص فان تكوينه الشخصي او حالته النفسية 
 الخدمة المقدمة جيدة أو سيئة ، لذلك يمكن التمير بين اربعة أنواع أساسية عند تقديم الخدمة : هي التي تتحكم في كون
وتتميز هذه الخدمة بأنها تعتمد على إجراء ات وأساليب سيئة في تقديم الخدمة أي وجود  طريقة الخدمة الباردة :

 :بة من طرق العميل لذلك فهي تتميزيات غير مناستعاملات غير محددة مع العميل مما يؤدي إلى مقابلتها بمواقف و سلوك
 الجانب الإجرائي في تقديم الخدمة  .1
 خدمة بطيئة. -
 .وفوضويةخدمة غير منظمة  -
 خدمة غير مريحة -
 الجانب الشخصي للخدمة  .2
 غير شفافة ، فالإجراءات المحددة غير مفهومة وغير صحيحة . -
 ية .فنالخدمة تكون  -
 الانبساط والفوحمنخفضة وغير جيدة وبعيدة عن  -
 .غير مرغوية من طرق العميل -

                                                           
 .50-49-48-47ص–مد دحماني ،كتاب الخدمة التسويقية مح 1
مذكرة لنيل شهادة ماستر  -عين مليلة -جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء دراسة حالة فندق الإخوة بوعلي -بلال بن زكري 2

-21، ص2013/2014لية علوم إقتصادية تجارة وتسير سنة ك–جامعة أم البواقي  –في علوم تجارة تخصص تسويق خدمات  –أكاديمي 
22-23-24 
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 طريقة المصنع للخدمة  
 بالجانب الإجرائي في تقديم الخدمة الاهتمامتتميز هذه الطريقة بارتفاع 

  و انخفاض أهمية الجانب الشخصي وتأخذ الصورة التالية :
 من الناحية الإجرائية

   .تأتي في الوقت المناسب -
  الضغط.متناسقة وبعيدة عن  -
 1الجانب الشخصي  : 
 .غير شفافة -
  .منخفضة -
 " أنت مجرد ارقام ونحن هنا لمعا لجتك"وغير مرغوبة من طرف العميل. والرسالة الموجهة للعميل هنا . -
وتتميز هذه الطريقة باهتمام الكبير بالجانب الشخصي في تقديم الخدمة  طريقة الحديقة الوردية للخدمة : .3

 :خذ الصورة التاليةقديم الخدمة وتأوانخفاض مستوى  الجانب الاجرائي في ت
  الجانب الإجرائي 
 الخدمة البطيئة -
 الخدمة غير متناسقة وموحدة للجميع -
 منتظمة.الخدمة غير  -
    الجانب الشخصي 
 .تتسم بالود والمحبة في التقديمخدمة تتسم وعملية  -
من طرف العميل والرسالة الموجهة هنا للعميل تحث على بذل  ومرعيةخدمة جذابة وعملية التقديم متقنة الخدمة  -

 ."في  وسعنا ولكن لا نفرق تماما ما تقوم به  ما
 طريقة جودة خدمة العميل .4

ارتفاع الجوانب المتعلقة بالمستوى الإجرائي والشخصي تعد من ا فضل الطرق ال  يتم  تتميز هذه الى الطريقة زيادة
 استخدامها في تقديم الخدمة للعميل ، لذا فهي تأخذ صورة  التالية:

 الإجرائي  بالجان . أ
  .تقديم الخدمة في الوقت المناسب -
  .الخدمة تكون متناسقة -

                                                           
مذكرة لنيل شهادة ماستر  -عين مليلة -جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء دراسة حالة فندق الإخوة بوعلي -بلال بن زكري 1

-21، ص2013/2014كلية علوم اقتصادية تجارة وتسير سنة –جامعة أم البواقي  –في علوم تجارة تخصص تسويق خدمات  –أكاديمي 
22-23-24 
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  .الخدمة المقدمة موحدة لجميع العملاء -
 

 الشخصيلجانب با . ب
 المعاملة الشخصية تتميز بالود والمحبة في التقديم -
 طرق تقديم الخدمة جذابة و ملفتة للنظر -
 طريقة تقديم الخدمة بارعة حدة  -
 " 1الخدمة المقدمة مرغوبة من طرف العميل -
 "والرسالة الموجهة هنا للعميل نحن تعني بكم لخدمتكم  -

  2الخدمة ماهية جودة الثالث:المطلب 
عرفت جودة الخدمة على أنها تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة تعريف الاول :

في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية ويشير هذا التعريف إلى أن جودة الخدمة هي محصلة التفاعل بين البعد الإجرائي 
 ذين الجانيين في تقد ريع الخدمة.والبعد الشخصي، مما يستوجب ضرورة الاهتمام به

كما عرفت جودة الخدمة على أنها : " التفوق على توقعات العميل" والمقصود بجودة الخدمة في هذا   تعريف الثاني :
 التعريف أن تتفوق المنظمة في خدمائها التي تؤديها فعلياً على مستوى التوقعات التي يحملها الزبون اتجاه هذه الخدمات.

جودة الخدمة الى أنما مستوى متعادل لصفات تتميز بها الخدمة مبنية على  "Badiroيعرف يا ديرو  الثالث :تعريف 
قدرة المنظمة الخدمية واحتياجات العملاء. ويضيف أن مجموعة الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة على اشباء حاجات 

 .العملاء هي مسؤولية على مستخدم أو عامل في المنظمة 
وعرفت ايضاً على أنها تتحدد في ضوء المقارنات التي يجريها العميل بين ما يتوقع الحصول عليه من  :3ريف الرابعتع

 الخدمية و وبين ما حصل عليه فعلا من الخدمات " المؤسسة
 
 
 
 
 

                                                           
مذكرة لنيل شهادة ماستر  -عين مليلة -الخدمات و أثرها على رضا العملاء دراسة حالة فندق الإخوة بوعلي جودة -بلال بن زكري 1

-21، ص2013/2014كلية علوم اقتصادية تجارة وتسير سنة –جامعة أم البواقي  –في علوم تجارة تخصص تسويق خدمات  –أكاديمي 
22-23-24  

دراسة حالة  -استقطاب الكفاءات و دوره في تحسين جودة الخدمات في المؤسسة الخدمية -منصوري محمد السعيد و حوسيني الفراح 2
المركز الجامعي  -تخصص إدارة الموارد البشرية -مذكرة لنيل شهادة ماستر -الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الاجراء وكالة تندوف

 . 52-51ص -تندوف
مذكرة لنيل شهادة ماستر  -عين مليلة -على رضا العملاء دراسة حالة فندق الإخوة بوعلي جودة الخدمات و أثرها -بلال بن زكري 3

 25، ص2013/2014كلية علوم إقتصادية تجارة وتسير سنة –جامعة أم البواقي  –في علوم تجارة تخصص تسويق خدمات  –أكاديمي 
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جودة الخدمة طريقة مشتقة مشكل بتجريبي قد تكون مستعملة من قبل المنتظمة لتحسين نوعية  :1تعريف الخامس

 .2الخدمة
 

 (: جودة الخدمة1الشكل رقم )
 
 

 
 
 
 
 

 
 

دراسة  -استقطاب الكفاءات و دورها في تحسين جودة الخدمات في المؤسسة الخدمية – منصوري محمد سعيد و حوسيني الفراحالمصدر: 
   52مرجع سبق ذكره ص –حالة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الأجراء وكالة تندوف 

صائص المنتج وعرفت على أنها  درجة التألق والتميز وكون الأداء ممتازاً ، وكون الخصائص أو بعف خ :3تعريف السادس
 عند مقارنتها مع المعايير الموضوعة من منظور المؤسسة من منظور العميل ممتاز

أو يمكن القول بأن الجودة هي القدرة على تجميع سلعة او تقديم خدمة تفي باحتياجات ومتطلبات الزبون, وتلبية رغباته ، 
 ويمكن التغيير منها بالشكل التالي :

 
 

 
 
 
 
 

                                                           
دراسة حالة  -تحسين جودة الخدمات في المؤسسة الخدمية استقطاب الكفاءات و دورها في –منصوري محمد سعيد و حوسيني الفراح  1

   52مرجع سبق ذكره ص –الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الأجراء وكالة تندوف 
 كلثوم بوبكر ،جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية و أثارها على رضا الزبون ، دراسة حالة، مذكرة تخرج لاستكمال متطلبات شهادة ماستر   2

 . 06تخصص تسويق خدمات ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ص -أكاديمي
 . 24ص –مرجع سبق ذكره  -عين مليلة  -جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة حالة، فندق الاخوة بوعلي  -بلال بن زكري  3

 مفهوم جودة الخدمة

 إدراكا مستوة الجودة توقعات الزبون للخدمة
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  الجودة (:02الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

كلثوم بو بكر جودة الخدمات في المؤسسة الخدمة واثارها على رضا الزبون دراسة حالة ، مذكرة تخرج لاستكمال   المصدر :
جودة زكري  بلال بن تخصص تسويق خدمات / جامعة قاصدي مرباح ورقلة -متطلبات شهادة . ماستر أكاديمي 

مذكرة مكمل ضمن متطلبات نيل  –عين مليلة  -الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة حالة فندق الاخوة بوعلي 
اقتصادية و.ع  تجارية و.ع التسير سنة  04جامعة أم البواقي كلية -شهادة ما ستر اكاديمي في علوم تجارية 

(2013/2014) 
  ف التالي :و من خلال التعاريف السابقة استنتج التعري

جودة الخدمة بمثابة معيار لمدى قدرة المؤسسة على تلبية حاجيات العملاء وإشباع رغباتهم لنيل رضاهم وهذا من خلال 
مطابقة توقعاتهم عن ابعاد جودة الخدمة مع الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر تلك الأبعاد و يحقق ميزة تنافسية 

 .للمؤسسة
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 طبيقات جودة الخدمةت الثاني:المبحث 
اتجهت معظم المؤسسات إلى الاهتمام بالعمل على تحقيق الجودة في منتجاتها ، لضمان البقاء والاستمرارية في وسط المحيط 

التنافسي الذي تنشط فيه ، ويعد موضوع الجودة من المواضيع التي تصدرت اهتمامات الباحثين الأكاديميين والممارسين 
اهتمت بمعالجة ليس موضوع جودة سلع المادية فحسب  التيتج عن ذلك العديد من الدراسات على حد سواء ، وقد ن

ورتما جودة الخدمة. كذلك إذ يعشر موضوع جودة الخدمة محل انشغال الكثير من الباحثين والمهتمين بمجال تسويق 
 الخدمات.

 أبعاد ونماذج قياس جودة الخدمة الأول:طلب الم
 : 1أبعاد جودة الخدمة

 للجودة الخدمة عدة ابعاد نذكرها على النحو التالي : 
 اء للعميل  لفهم جميع حاجاته ورغباته سواء تحدث أو لم يتحدث فالصمتغوتتمثل في القدرة على الإص : الاتصالات

 .ايضا يعتبر وسيلة للتعبير
ويتمثل في استعداد مقدم الخدمة في اعطاء الوقت الكافي للعميل لتحدث وإبداء وجهة نظره دون الملل  الفهم والإدراك :

 . أو الضجر بهدف فهم حاجات العميل الخفية
 وتتمثل في محاولة تحقيق مطالب العميل وتلبية حاجاته وتقديم له الخدمة في الوقت الذي يساعده ويراه مناسبا التوقيت :
من خلال تصرفاته تعامله مع العميل وتمكنه  ذاته منوهذه الأخيرة تتأثر بمقدم   الخدمة في حد  الخدمة:ء الثقة في أدا

 .عمله ميدان
التي يمتلكها مقدم الخدمة وذلك في ما يتعلق بعرض الخدمة و اقناع العملاء  المهاراتتتمثل في  المضمون الذاتي للخدمة :

 بها.
 ى أداء الخدمة بنفس الكفاءة  والفعالية  طوال الوقتوتعني القدرة عل الاستمرارية :

أي تحقيق التجانس بين تطلعات العميل. والخدمة المقدمة ، اي تحقق الخدمة درجة الإشباع التي يتطلع إليه  المطابقة:
 العميل

قد يتطلب تقديم بعف الخدمات استعمال بعف الأدوات المادية وذلك مثل الأدوات التي يستخدمها  : 2الأدوات
 .الطبيب لمعالجة المريف وهو ما يتوقع العميل أن تكون الأدوات متوفرة وبدرجة عالية من الكفاءة

 وتتمثل في المباني والتقنيات الحديثية والمظهر العام للمؤسسة الجوانب الملموسة :
الحرص على إحساس العميل بقيمته ومحاولة مساعدته لتحقيق ذاته من خلال إبداء روح الصداقة وإشعاره  لتعطف :ا

 بأهميته والرغبة في تقديم الخدمة وفق حاجاته ورغباته . 

                                                           
  .29مرجع سبق ذكره ص  -جودة الخدمات واثرها على رضا العملاء دراسة حالة، فندق الاخوة بوعلي زكريابلال بن 1

 30مرجع سبق ذكره ص . -جودة الخدمات واثرها على رضا العملاء دراسة حالة، فندق الاخوة بوعلي  زكريابلال بن 2
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سبة ويشير إلى مدى ملائمة الخدمة اجتماعياً، أي أن تكون الخدمة تحظى بالقبول الاجتماعي و منا :الاجتماعيالبعد 
ودة الخدمة الفنية والجودة الوظيفية والجودة الذهنية للمؤسسة وتفرض بجعاد بوهناك من يميز بين ثلاث أ بدنيا واقتصاديا

 : الأبعاد الثلاثة من خلال الشكل التالي 
 1: البعد الاجتماعي(03الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 أولا : كما بلور  
 
 
 

 
 .18ص -2002، أنظمة إدارة الجودة و البيئة ، دار وائل للنشر ،  محمد عبد الوهاب القراويالمصدر: 

 
 
 
 

                                                           
 .18ص -2002وائل للنشر ،  محمد عبد الوهاب القراوي ، أنظمة إدارة الجودة و البيئة ، دار  1

   

توقعات الخدمة الإعلان 
 المدرك

جودة الخدمة الفرق بين 
 التوقعات

مستوة الأداء الفعلي 
 للخدمة

 الانطباعات عن المؤسسة

 السمعة. -
 التاريخ. -
 الحجم. -
 المكان -

 الجودة الفنية الوظيفية
 المعرفة
 المهارة

 الاتجاهات

 الجودة 

 المظهر
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 1أبعاد الاقتصاديا 10ابعاد جودة الخدمة في 
تتمثل في التسهيلات المادية المسطتخدمة في إنتطاج الخدمطة  Tangibilityالخدمة:الفرع الأول: الجوانب الملموسة في 

كحداثة وجاذبية المباني والتصميم الداخلي، التطور التكنولوجي للمعدات والأجهزة، الأثاث والديكور ومظهطر العطاملين في 
 موقع الخدمة.

علططن عنطه، تقططديم الخدمطة صططحيحة تقططديم الخدمطة في الوقططت المحطدد والم :Reliabilityالففرع الثففاني: الاعتماديفة والثقففة 
منذ المرة الأولى، قلة الأخطاء، الوفاء بالوعود أثناء تقديم الخدمة، السرعة في أداء عمليات الخدمة، الخدمة الثقة في العاملين 

 و المسؤولين عن الخدمة
نصطططات مهطططارات العطططاملين في الاتصطططال بالطططزبائن، مهطططارات الإ :Communicationالففففرع الثالفففث: الاتصفففالات 

  والتخاطب، توفير المعلومات، سهولة الاتصال بالإدارة عند الحاجة.
أي الاسطططتجابة الفوريطططة لاحتياجطططات الطططزبائن، الطططرد الفطططوري علطططى  : Responsivenessالففففرع الرابفففع: الاسفففتجابة 

مشطكلة لطالطب  ثالاستعداد للتعاون من جانب العاملين والمسئولين عن الخدمة سرعة الاستجابة عند حدو  الاستفسارات
 .الخدمة

القطدرة علطى تحديطد احتياجطات الطزبائن، تفهطم احتياجطات  :Understanding الاحتياجفاتالففرع الخفامس: تفهفم 
 طالب الخدمة، تقدير وتفهم للمشكلات الخاصة.

ملائمطة موقطع مكطان الخدمطة، كفايطة أمطاكن انتظطار السطيارات، سطهولة  :Accessالفرع السفادس: الوصفول إا الخدمفة 
  الوصول إلى المكاتب والأفراد والمسؤولين عن الخدمة، سهولة الحصول على الخدمة عن بعد.

 ق، الصطدالسمعة الطيبة عن المؤسسة الخدمة، الأمانة لدى مقدمي الخدمة :Credibilityالفرع السابع: المصداقية 
 ة والوعود وتحديد المواعيد الصدق في المعلومات المنشورة.في المخاطب

المعرفطة الكافيطة لعمليطات وإجطراءات الخدمطة مطن جانطب العطاملين،  : Competenceالفرع الثامن: جدارة العفاملين 
 المهارات المميزة في تقديم الخدمة، الخبرة في مجال الخدمة القدرة على التصرف في المواقف الاستثنائية، الأداء المتميز.

المحيط بمكان الخدمة،  الشعور بالأمان في الحصول على خدمة جيدة، الأمان الكافي Securityالأمان:الفرع التاسع: 
 المحافظة على سرية وخصوصية المستفيدين من الخدمة، الشعور بالطمأنينة على ممتلكات طالبي الخدمة.

وضطططع مصطططلحة الطططزبائن في مقدمطططة اهتمامطططات العطططاملين والإدارة، تطططوفير العنايطططة  Empathyالففففرع العاشفففر: التعفففاطف 
عور بالتعطططاطف مطططع طالطططب الخدمطططة عنطططد تعرضطططه لمشطططكلة مطططا، احطططترام الشخصطططية لكطططل فطططرد مطططن المسطططتفيدين مطططن الخدمطططة الشططط

 العادات والتقاليد.
حيث أصبحت خمسة أبعاد  تلث  1988، وزملائه سنة  Parasuramanتم لاحقا دمج هذه الأبعاد من طرف العالم 

 في الجدول التالي :
 
 

                                                           
 332،ص 2005تسيير العجارمة ، التسويق المصري في دار حامد للنشر والتوزيع ، عمان الأردن ،طبعة الأولى ، 1
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 1(: أبعاد جودة الخدمة02) رقم الجدول
 المضمون البعد

 التسهيلات المادية ومعدات المستخدمة والمظهر الخارجي للموظفين Tangibilityالملموسية 

  القدرة على أداء الخدمة المتفق عليها مسبقا بدقة وثقة Reliabilityالاعتمادية 
 استعداد مقدم الخدمة لمساعدة الزبون بسرعة عالية Responsivenessالاستجابة 
 وقدرتهم لكسب ثقة الزبائنمعرفة الموظفين  Assuranceالضمان 
 العناية والاهتمام الشخصي من قبل الشركة نحو الزبائن Empathyالتعاطف 
بشرى بصحراوي، أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون، دراسة حالة الديوان الطوطني الجزائطري للتنشطيط والترقيطة المصدر: 

 17ص   والاشهار السياحي
 قياس جودة الخدمفة نماذجثانيا :

 الخدمة.تشير الدراسات إلى أن هناك مجموعة من النماذج المؤشرات التقييمية قابلة للتكييف أو التعديل حسب نوع 
 Cervical modelالفرع الأول: نموذج الفجوة 

 ( وذلطك بغيطةParasuraman_zilale berryظهطر خطلال الثمانيطات مطن خطلال الدراسطات الطتي قطام بهطا كطل مطن ) 
استخدامه في تحديد وتحليل مصادر مشاكل الجودة والمساعدة في كيفية تحسينها إن تقييم الجودة حسب نموذج الفجوة يعني 

 تحديد الفجوة بين توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وإدراك الفعلي لها، ويمكن التعبير عنها بالعبارة التالية:
 توقعات الزبائن –اك الفعلي للخدمة جودة الخدمة = الإدر                         

 
 ويقوم هذا النموذج على فرضيات أساسية هي:

 طالبي الخدمة قادرين على التعبير عن توقعاتهم للخصائص العامة المميزة لجودة الخدمة.
بططين  فقططد توصططل إلى أن المحططور الأساسططي في تقيططيم جططودة الخدمططة وفططق هططذا النمططوذج يتمثططل في الفجططوة 1988وزملائططه سططنة 

فجططوات أخططرى تسططبب عططدم  5إدراك الزبططون مسططتوى الأداء الفعلططي للخدمططة وتوقعاتططه، وبالإضططافة إلى هططذه الفجططوة هنططاك 
 النجاح في تقديم الجودة المطلوبة وتتلخص في الشكل التالي:

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 332،ص 2005تسيير العجارمة ، التسويق المصري في دار حامد للنشر والتوزيع ، عمان الأردن ،طبعة الأولى ، 1
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 اتصالات الكلمة المنطوقة
 الخبرة السابقة

 الخدمة المتوقعة
05الفجوة   إدراك الجودة 

المدركةالخدمة   

 أداء الخدمة )خدمة مقدمة(

03الفجوة   

01الفجوة   

الاتصالات 
الخارجية الموجهة 

 للزبائن

04الفجوة   

02الفجوة   

 إدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن

 (: نموذج فجوة جودة الخدمة4الشكل رقم )
 

                                                                                      
 

                                    
                                                            

                                                                       
                                                                                
                                                               

 
 
 

                                  
 الخدمة ( لجودة معايير الخدمة ) ترجمة الإدراكات إلى معايير                                                             

 
          

                                                                                 
 
 

بشرى بصحراوي، أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون، دراسة حالة الديوان الوطني الجزائري للتنشيط والترقية   المصدر:
 19ص   والاشهار السياحي
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 :1يوضح هذا النموذج كما هو مبين في الشكل أعلاه، ما يلي
بين توقعات الزبائن وإدراكات الإدارة : وتمثل الانحطراف الحاصطل بطين إدراكطات المؤسسطة وتوقعطات الطزبائن،  الفجوة الأوا:

وتنشطططأ هطططذه الفجطططوة مطططن الطططنقص في البحطططوث التسطططويقية أو عطططدم توافطططق هطططذه البحطططوث مطططع اسطططتعمالاتها، وكطططذا الطططنقص في 
 الاحتكاك والتفاعل الجيد بين المؤسسة والزبون.

إدراكطططات الإدارة وتوقعطططات جطططودة الخدمطططة : وهطططي تعطططني أن مواصطططفات الجطططودة لا تتططططابق مطططع توقعطططات  يفففة:الفجفففوة الثان 
المؤسسطططة، بسطططبب عطططدم قطططدرة المؤسسطططة علطططى وضطططع مسطططتويات واضطططحة للجطططودة، أو معطططايير الخدمطططة مثطططل السطططرعة في تقطططديم 

  الخدمة، وموعد الرد على الشكاوى ... إلخ.
دمططة وتسططليم الخدمططة : تنشططأ مططن الانحططراف في عططدم توافططق معططايير الخدمططة الموضططوعية الخدمططة بططين جططودة الخ الفجففوة الثالثففة:

المقدمة فعلا، فعمليات تقديم الخدمات قد تتأثر بعدة عوامل، تخلق هطذا الانحطراف كوجطود عمطال غطير مطؤهلين أو نقطص في 
 الأجهزة... إلخ.
بين تسليم الخدمة والاتصالات الخارجية بالزبائن وهي تعني أن الوعود المعططاة مطن خطلال أنشططة الاتصطال  الفجوة الرابعة:

توقعطات الطزبائن كتقطديم  الترويجية لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة الموجهة إلى العملاء، هذه الأخيرة لها تأثير قوي علطى
للخدمات مغاير لمطا تم الوعطد بطه. الفجطوة الخامسطة : بطين الخدمطة المتوقعطة  وعود عبر عمليات الإشهار، لكن التقديم الفعلي

والخدمطططة المدركطططة : تمثطططل الانحطططراف بطططين الخدمطططة المدركطططة والخدمطططة المتوقعطططة مطططن ططططرف الطططزبائن، كمطططا ينطططتج هطططذا الانحطططراف مطططن 
ودة الخدمطة لطدى الطزبائن، لكشطفه الفجوات السطابقة الطتي تقطع أساسطا في خدمطة المؤسسطة، والطذي يعتطبر المقيطاس الإجمطالي لجط

 عن الفرق بين إدراكات الزبائن ومستويات التوقعات للخدمة.
 2الفرع الثاني: نموذج الاتجاه
 Taylor et Croninنتيجططة للدراسططات الططتي قططام بهططا  1992ظهططر خططلال  serperويعططرف هططذا النمططوذج باسططم 

بإدراك الزبون للأداء الفعلي للخدمة المقدمة ويعرف الاتجاه علطى  وتعرف الجودة في إطار هذا النموذج مفهوم اتجاهيا يرتبط
 أن تقييم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة.

ويقوم نمطوذج الاتجطاه علطى أسطاس رفطف فكطرة في تقيطيم جطودة الخدمطة، ويركطز علطى تقيطيم الأداء الفعلطي للخدمطة، أي التركيطز 
ات الخاصطططة بالزبطططون فقطططط ذلطططك أن جطططودة الخدمطططة يطططتم التعبطططير عنهطططا كنطططوع مطططن الاتجاهطططات وهطططي دالطططة علطططى جانطططب الادراكططط

لإدراكططات الططزبائن السططابقة وخططبرات وتجططارب التعامططل المؤسسططة ومسططتوى الرضططا عططن الأداء الحططالي للخدمططة. وتتضططمن عمليططة 
 تقييم الجودة وفق هذا النموذج الافتراضات التالية:

                                                           
هدى، اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمة، مذكرة ماجستير علم اجتماع تخصص تنمية العلاقات العامة للمؤسسة جامعة باجي  وغيدنى 1

 مختار عنابة

   163ص  2009
سميحة بلحسن، تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون، مذكرة ماستر غير منشورة في العلوم التجارية تخصص تسويق الخدمات،  2

 20ص  2012جامعة قاصدي مرباح ورقلة 
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بون السابقة في التعامل مع المؤسسة فدن توقعاته حول الخدمة تحدد بصورة أولية بمستوى تقييمه في غياب خبرة الز  .1
 لجودتها.

 بناء على خبرة الزبون السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع المؤسسة. .2
فطان تقيطيم الزبطون  إن الخبرات المتعاقبة مطع المؤسسطة سطتقود إلى مراجعطات إدراكيطة أخطرى لمسطتوى الجطودة، وبالتطالي .3

لمسططتوى الخدمططة يكططون محصططلة لكططل عمليططات التعططديل الادراكططي الططتي يقططوم بهططا الزبططون فيمططا يتعلططق بجططودة الخدمططة، 
 وهكذا فان رضا الزبون عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة له أثر مساعد في تشكيل إدراكات الزبون للجودة.

 جودة الخدمة يتضمن الأفكار التالية:وعليه نخلص إلى أن الاتجاه كأسلوب لتقييم 
 -أن الأداء الحططالي للخدمططة يحططدد بشططكل كبططير تقيططيم الزبططون لجططودة الخدمططة المقدمططة فعليططا مططن المؤسسططة الخدميططة.  -

ارتبططاط الرضططا بتقيططيم الزبططون لجططودة الخدمططة أساسططه الخططبرة السططابقة في التعامططل مططع المؤسسططة أي أن التقيططيم عمليططة 
 لأجل نسبيا.تراكمية طويلة 

تعتططبر المؤشطططرات المحططددة لمسطططتوى الجططودة )الاعتماديطططة، الاسطططتجابة، التعططاطف، الأمطططان، والملموسططية ركيطططزة أساسطططية  -
 .SERVPEREلتقييم مستوى الخدمة وفق نموذج 

 الخدمة جودة أهمية الثاني: طلبالم
لططك مططن خططلال العلاقططات الططتي تططربط تسططتند المؤسسططة شططهرتها مططن مسططتوى جططودة منتجاتهططا، ويتضططح ذ بالنسففبة للمؤسسففة:

المؤسسة مع الموردين وخبرة العاملين ومهارتهم، ومحاولطة تقطديم منتجطات تلطبي رغبطات وحاجطات عمطلاء المؤسسطة، فطدذ كانطت 
و السطططمعة الواسطططعة والطططتي تمكنهطططا مطططن التنطططافس مطططع ة منتجانهطططا ذات جطططودة منخفضطططة فطططيمكن تحسطططينها لكطططي تحقطططق الشطططهر 

 في نشاط نفسه.المؤسسات المماثلة 
يعد مستوى جودة المنتجات مطن السطلع والخطدمات مطن الأمطور الهامطة بالنسطبة للمسطتهلك، فكثطيرا مطا  بالنسبة للمستهلك:

تلاحظ إحجام المستهلك في الأسواق المحلية عن شراء بعف السلع المنتجة محليا وتفضيل السلع الأجنبية عليهطا بالطرغم مطن 
الأجنبية، ويرجع ذلك في معظم الأحيان إلى الاختلاف الواضح في مستوى الجودة بين هاذين النسبي لثمن السلع  عالارتفا 

 النوعين من السلع.
يعتبر عنصر الجودة أحد عناصر المزيج التسويقي الهامة التي تؤثر على رقم مبيعات المشروع، بالإضافة إلى  بالنسبة للخدمة:

مطة علطى أداء وتحقيطق الهطدف مطن اقتنائهطا، وتتوقطف هطذه الجطودة علطى جطودة السعر والحملات الإعلانية، وهنالك قطدرة الخد
الخدمططة المقدمططة ومسططتوى التكنولوجيططا والإدارة المسططتخدمة في تصططنيفها بالإضططافة إلى نظططام الرقابططة علططى الجططودة، تظهططر أهميططة 

السطوق المحليطة أو مقطدما خارجيطا  كطان مقطدما منافسطا في  سطوآءاالجودة في حالة وجود المنافسة بطين أكثطر مطن مقطدم للخدمطة 
يقططوم بتوزيططع سططلعته في السططوق المحليططة، ممططا يعططني الضططغط الكبططير علططى شططركاتنا بضططرورة الاهتمططام بالجططودة وتحسططين مسططتواها، 
يترتب على عدم تطابق المنتج للمواصفات أو جودة وحدات معينة أن تتحمل المنشأة تكلفة إضافية يؤدي ذلك إلى تقليل 

 ربما خسائر كبيرة يصعب معها الاستمرارية.الأرباح و 
إن التغطيرات الاقتصطادية والسياسطية سطتؤثر في كيفيطة وتوقيطت تبطادل المنتجطات إلى درجطة كبطيرة في سطوق  بالنسبة للمنافسة:

دف تنافسي وفي عصر المعلومات والعولمة، تكتسب الجودة أهمية متميزة إذ تسطعى كطل مطن المؤسسطة والمجتمطع إلى تحقيقهطا بهط



الإطار المفاهيمي لجودة خدمة المورد البشري   الفصل الأول                                
 

 24 

المنافسة وتحسين الاقتصاد بشكل عام والتوغل في الأسواق، فكلما انخفطف مسطتوى الجطودة في منتجطات  التمكن من تحقيق
 .1المؤسسة أدى ذلك إلى إلحاق الضرر بأرباحها

 خطوات تحقيق جودة الخدمة الثالث:المطلب 
 :2من أكثر الخطوات شيوعا في تحقيق الجودة في خدمة الزبائن

  المواقف الإيجابية اتجاه الآخرينإظهار. 
 تحديد حاجات الزبون. 
 العمل على توفير حاجات الزبائن. 
  المؤسسةالتأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع. 

 إظهار المواقف الإيجابية اتجاه الآخرين
الخطدمات، أساسطا هامطا لنجطاح  يعد جذب انتباه الزبائن وإثارة اهتمامهم، من خلال المواقف الإيجابية الطتي يظهرهطا مقطدمي

 المؤسسة في تحقيق رضا الزبون وكسب ولائه. وتتمثل أهم هذه المواقف في:

 اهتمام الموظف بمظهره أثناء تقديم الخدمة. -
 لإصغاء والتركيز لمعرفة حاجات الزبائن، مع تجنب المقاطعة، والتلخيص في النهاية للتأكد من فهم -
 احتياجاتهم. -
، أي : الكيفيطططة الطططتي يقطططال بهطططا الشطططيء، وهطططذا بالابتعطططاد عطططن الصطططوت العطططالي في حالطططة الاهتمطططام بصطططدى الصطططوت -

 الغضب، من أجل إيصال خدمة مقبولة للزبون.
الاهتمام بلغة الجسد الرسائل غير اللفظية ويمكننا الإشطارة في هطذا الصطدد، إلى أربطع مجموعطات مطن لغطة الجسطد(،  -

 لخصها الجدول التالي فيما يلي:
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
سالة لاستكمال إياد فتحي العالول، قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر الزبائن في محافظات قطاع غزة، ر  

 22-21ص  2011متطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال من كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة الأزھر، غزة 
 .194، ص  2001مأمون سليمان الدرادكة و أخرون، إدارة الجودة شاملة دار صفاء للنشر و التوزيع الطبعة الأولى عمان الأردن، 2
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 1( الرسائل غير اللفظية الرسائل الإيجابية3الجدول رقم )
 الرسائل السلبية الرسائل الإيجابية

 الوجه قلق ومتجهم عندما يكون الوجه مسترخي ومتحكم فيه.
 الابتسامة مفقودة ومتصنعة عندما تكون الابتسامة طبيعية ومريحة.

تجنطب الاتصطال بالعطين عنطد الحطديث الحفاظ على الاتصال بالعين عند الحطديث أو الإنصطات 
 للآخرين أو

بالعطططططططططين عنطططططططططد  الاتصطططططططططالتجنطططططططططب 
 الحديث أو الإنصاف

 حركة الجسد متعجلة ومرفوعة حركة الجسد مسترخية ومع ذلك متأنية ومنضبطة.
 

وآخرون، إدارة الجودة الشاملة دار الصفاء للنشر والتوزيع الطبعة الأولى ، عمان الأردن،  مأمون سليمان الدراركة المصدر :
 .196ص  2002

 حاجات الزبون
 تتمثل أهم حاجات الزبون في:

 .الحاجة للفهم، إذ يجب أن تفسر الرسائل التي يبعث بها الزبائن بصورة صحيحة 
 ن طلبه مهم بالنسبة للموظف.الحاجة للشعور بالترحيب، فلا بد أن يشعر الزبون بأ 
 .الحاجة لتلقي المساعدة ، والنصح، وشرح إجراءات الخدمة بعناية وهدوء 
 .الحاجة للراحة، إذ يحتاج الزبون إلى الشعور بالارتياح والتخفيف عن قلقهم  

 : 2العمل على توفير حاجات الزبائن
 يتم تحقيق هذه الخطوة من خلال ما يلي:

 خلال فترة زمنية مناسبة وفي مكان مناسب.يجب أن تقدم الخدمات  -
 يجب أن يحصل مقدم الخدمة على التدريب، والمعرفة، والمهارات المناسبة. -
 والوفاء بالحاجات الأساسية للزبائن، كالترحيب بالزبون بصورة ودية وجعله يشعر بالارتياح. -

 التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة
 استمرارية الزبائن بالتعامل مع المؤسسة عن طريق:يأتي التأكد من 

الشطكاوى، وفي  الاهتمام بشكاوى الزبائن، وذلك بالإصغاء إلى شكاويهم وشرح الإجراءات التي سيتم اتخاذها لمعالجة هذه
 الأخير تقديم الشكر إلى الزبون نتيجة قيامه بعرض الشكوى.

 الصعب، من خلال المحافظة على هدوئهم والإصغاء إليهم.محاولة مقدمي الخدمات كسب الزبائن ذوي الطبع 
الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة لهم وتقييمهم لها، فنتائج الاستطلاع والتقيطيم  لآراءوإجراء استطلاعات مستمرة 

دم نتططططائج تعططططد معيططططارا للحكططططم علططططى مططططدى نجططططاح المنظمططططة في تلبيططططة متطلبططططات الططططزبائن وتوقعططططاتهم. وإضططططافة إلى هططططذا تسططططتخ

                                                           
 196مأمون سليمان الدراركة، مرجع سابق، ص  1
 217،ص2002خيضر كاظم حمود ، إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان الأردن، 2
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الاسططتطلاع في إدخططال التحسططينات المسططتمرة علططى خططدمات المنظمططة، وهططذا انطلاقططا مططن أن الزبططون هططو مصططدر للمعلومططات 
( أدناه والذي يستخدم بعد تحقيق 3كما هو موضح في الشكل رقم ). والأفكار الجديدة، فهو المقيم والمثمن لجودة عملها،

 الخطوات السابقة:
 1 (التغذية العكسية )معلومات من الزبائن( : 05الشكل رقم )

 ويستخدم هذا الشكل بعد تحقيق الخطوات السابقة.

 
 

المصدر: بشرة بصحراوي، أر جودة الخدمفة في تحقيفق رضفا الزبفون، دراسفة حالفة الفديوان الفوطي الجزائفري للتنشفيط 
 .ONATوالترقية والاشهار السياحي 

وتقييمهم، يعد وسيلة فعالة لمعرفة ما إذا حققت المؤسسة هدفها في إرضاء زبائنها  يتضح مما تقدم أن استطلاع رأي الزبائن
أم لا ، هذا من جهة ومن جهة ثانية، سيتولد لدى الزبون قناعة بأنه يعامل معاملة خاصة، وسطيدرك مطن خطلال إحساسطه 

تكون المؤسسة قد حددت ما يمكن أن  أنه جزء من المؤسسة، وهذا ما سيدفعه لأن يظهر لها وبشكل ايجابي ما يريده وبهذا
 تفعله للاحتفاظ بزبائنها، وماذا يمكن أن تفعله للحصول على زبائن جدد من المنافسين.

 
 
 
 
 
 

                                                           
 .218، ص 2002، عمان الاردن 1خيضر كاظم حمود إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الطبعة 1
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 د البشرير و لما ةر ادإ الثالث:المبحث 
أصبح العنصر البشري مؤخرا أهم مورد من بين موارد المؤسسة كما أن إدارة و تسير الموارد البشرية أصبحت تمثطل 
مهمطة و مسطؤولية جططد صطعبة, هططذا لأن تحقيطق المؤسسطة لأهططدافها وتحسطين أدائهططا المطرتبط بشطكل كبططير بتحسطين أداء الأفططراد 
العاملين بها. ولبلوغ هذه الغاية يتطلب من إدارة المؤسسة العمل على تنمية قدرات و مهارات و مواهب الأفراد وكذا خلق 

 المناخ و الجو الملائمين لهم.
ارد الاقتصادية في الكتابات الاقتصادية إلى موارد بشرية وأخطرى غطير بشطرية، وتنقسطم المطوارد البشطرية إلى مجمطوعتين تقسم المو 
  رئيسيتين:

تتمثططل الأولى في المططوارد الاقتصططادية والططتي تشططير إلى الجططزء مططن المططوارد البشططرية الططذي يملططك القططدرة والرغبططة في العمططل وتسططمح 
  نونية في المجتمع بتشغيله.الظروف الاجتماعية والقا

 وتتمثل المجموعة الثانية في الموارد البشرية غير الاقتصادية والتي تشير إلى الجزء الذي لا يقوم بأي نشاط اقتصادي.
 ورد البشريالملماهية مدخل طلب الأول: الم

 :مفهوم الموارد البشرية
توضططيح علاقططات التقططارب والتباعططد بططين السططكان وكططل مططن المططوارد إن المططوارد البشططرية تشططير إلى السططكان في المجتمططع، ويمكططن 

 البشرية الاقتصادية وغير الاقتصادية وكذلك ما يدخل منها في القوى العاملة وما لا يدخل في الشكل التالي:
 ( العلاقة بين الموارد البشرية والقوة العاملة06الشكل رقم )

 
 السكان                                                 

 خارج سن العمل                                                                                        في سن العمل
 

 قوى بشرية قادرة على العمل                           قوى بشرية غير قادرة على العمل               
 

 مشتغلون                                                 متعطلون                     
 
 

مصطططفى محمططود أبططو بكططر، المططوارد البشططرية، مططدخل لتحقيططق الميططزة التنافسططية، الططدار الجامعيططة الإسططكندرية، مصططر  المصففدر:
 .53ص  2004

المشتغلين أو المتعطلين أو أولئك الذين خططططارج نطاق العمل أو التعطل، حيطث إن الموارد أو الطاقة البشرية تتمثل في الأفراد 
يطططدخل ضطططمن هطططذه الفئطططة الأخطططيرة كطططل الطلبطططة المتفطططرغين للدراسطططة والأطفطططال، وأصطططحاب الأعمطططال الطططذين لا يمارسطططون عمطططلا 

 .1ون عملابأنفسهم ، وذوي العاهات غير القادرين على العمل، والمحاولون إلى المعاش الذين لا يؤد
                                                           

 53(، ص2004الدار الجامعية الإسكندرية، مصر )مصطفى محمود أبو بكر ، الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسية، 1
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 مفهوم القوة العاملة
يشير مفهوم القوى العاملة إلى ذلك الجزء من الموارد البشرية والذي تتراوح أعمارهم بين الحد الأدنى والحد الأعلى 

 لسن العمل، وتتوافر لديهم القدرة على العمل بجانب الرغبة في هذا العمطططل والبحث عنه أو الممارسة الفعلية له.
وم القوى العاملة يشير إلى قططاعين مطن السطكان قططاع المشطتغلين، وقططاع المتعطلطين، أي كطل مطن يقطوم بعمطل ومنه فدن مفه

فعلي وكل من يمكن أن يمارس عملا عندما يتوافر هذا العمطل، وعطادة مطا يطتم التمييطز بطين الفطرد المشطتغل والفطرد المتعططل بأن 
 العمل ولكنه لا يجد عملا يمارسه.الأخير تتوافر لديه القدرة والاستعداد والرغبة في 

فطططالقوى العاملطططة تنحصطططر في تلطططك النسطططبة مطططن المطططوارد البشطططرية السطططكان بصطططفة عامطططة( والطططتي هطططي في سطططن العمطططل وتعمطططل في 
قطاعات الإنتاج أو الخدمات وذلك بأجر أو بدون أجر بالإضافة إلطططى الفطئططة المتعطلة التي لديها القدرة والرغبة والاستعداد 

 .1مل ويبحثون عنهللع
 مفهوم العمل

 .2يشير اصطلاح العمل إلى مجموعة الوظائف المترابطة فيما بينها والتي تؤدى بواسطة مجموعة من الواجبات والمسؤوليات
 :3يلي ويتضمن العمل وفق هذا المفهوم ما

 مجموعة من الوظائف المترابطة. -
 واحد أو مجموعة من الأفراد.مجموعة من الواجبات والمسئوليات يعهد بها إلى فرد  -
 .مفهوم الوظيفة 

لطه قطدر مطن السطلطات الطتي  الوظيفة هي عبطارة عطن مجموعطة مطن الواجبطات والمسطؤوليات الطتي يكلطف بهطا شطخص معطين يمطنح
 .4تمكنه من القيام بتلك الواجبات والمسئوليات

هططذه الوظيفطططة للقيطططام  لديططه شطططروط شطططغلومعططنى هطططذا، أن الوظيفططة هطططي جطططزء مططن العمطططل يعهططد بطططه إلى موظطططف معططين تتطططوافر 
 بواجباتها ومسئولياتها في حدود سلطات هذه الوظيفة. 

 مفهوم المهنة 
ليس كل عمل مهنة، فالمهنة لها مجموعة الأصول والشروط والضوابط والمعايير، حيث تتطلب المهنة الإعداد والتدريب الفني  

ومططن المهطططن المتعطططارف عيهطططا التعلطططيم والمحاسطططبة والهندسطططة والططططب كمططا أنهطططا تتطلطططب معطططارف ومهطططارات محطططددة، وتقطططوم معينطططة، 
 .1والمحاماة

                                                                                                                                                                          
 .27، ص1995أحمد صقر عاشور، إدارة القوى العاملة، دار المعرفة الجامعية للنشر الإسكندرية،  3
 ،1998، تخطيط الموارد البشرية، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، عقيل جاسم عبد الله، طارق عبد الله الحسين العكيلي 4
(، 2001صلاح الدين محمد عبد الباقي، الجوانب العلمية والتطبيقية في إدارة الموارد البشرية بالمنظمات الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، 1

 .31ص
 .87(، ص2000دارة والحاسب القاهرة، سعيد يسن عامر، إدارة الأفراد، )مركز التمييز لعلوم الإ 2
  .87نفس المرجع السابق، ص  3
 .23عقيل جاسم عبد الله ، طارق عبد الله الحسين العكيلي، مرجع سبق ذكره، ص4
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وفي ضطوء المعططايير المتعططارف عليهططا داخططل كططل مهنططة، يتعططين تططوافر مجموعططة شططروط معينططة لططدى الفططرد لكططي يصططبح مهنيططا ، وفي 
مطع أخلاقيطات ودسطتور المهنطة، وهطذا  مقدمة هذه الشروط الاستعداد الذهني والقدرة الذاتية والمهارة الفنية وانضباط السلوك

 ما جعل الكثير من النقابات المهنية لا تمنح عضويتها إلا بعد العديد من الامتحانات والاختبارات.
وفي ضطوء المعططايير المتعططارف عليهططا داخططل كططل مهنططة ، يتعططين تططوافر مجموعططة شططروط معينططة لططدى الفططرد لكططي يصططبح مهنيططا، وفي 

اد الذهني والقدرة الذاتية والمهارة الفنيطططة وانضباط السلوك مع أخلاقيات ودستور المهنطة، وهطذا مقدمة هذه الشروط الاستعد
ما جعل الكثير من النقابات المهنية لا تمنح عضويتها إلا بعد العديد من الامتحانات والاختبارات والحصول على شهادات 

  .2الأعمال المتشابهة إلى حد ما في الواجبات والمسئوليات"وتزكيات محددة، ويشير البعف إلى المهنة أنها: مجموعة من 
 3مفهوم إدارة الموارد البشرية و أهميتها

   :مفهوم إدارة الموارد البشرية
 مصطططططلح إدارة المططططوارد البشططططرية قططططد مططططر بسلسططططلة مططططن التغططططيرات و ذكططططر بأن إدارة المططططوارد البشططططرية تخططططتص بشططططؤون

 لتحقيق أهدافها. ةالتنظيميللموارد البشرية في جميع المستويات الإدارية و  الأمثلالاستخدام 
و الممارسطات و السياسطات و الطبرامج المطلوبطة  الاسطتراتيجياتكما يشير مفهطوم إدارة المطوارد البشطرية إلى مجموعطة 

وجططه، وتؤكططد الاتجاهططات  أكمططلعلططى الإدارة لأداء وظائفهططا  إليهططاالمتعلقططة بقططوة العمططل الططتي تحتططاج  الأنشطططةلتنفيططذ مختلططف 
، أهميطة وجطود بطين المكطونات هططذا الاعتبططاربعطين  يأخطذالمعاصطرة في الإدارة علطى ضطرورة وجطود نظطام متكامططل للمطوارد البشطرية 

 الططتيالنظططام مططع بعضططها بعططف، وكططذلك انسططجام دور النظططام مططع الأنظمططة الإداريططة الأخططرى. ولططذلك أن ادارة المططوارد البشططرية 
تلعططب هططذا الططدور المهططم يجططب أن تحططترم الفططرص في الاسططتخدام وأن تعططى اهميططة التنططوع في المططوارد البشططرية، وتراعططي  إنيفططترض 

 خصوصية مكان العمل للفئات المختلفة.
إذن مططن الصططعب إيجططاد مفهططوم عططام وشططامل لمصطططلح إدارة المططوارد البشططرية لأن هنططاك العديططد مططن التعريفططات لهططذا 

قا وقد عرفت بأنها مجموعة شاملة من المهام و النشاطات الإداريطة الطتي تهطتم بالتوظيطف و التططوير و المصطلح كما ذكر ساب
تقريبا بانها الإدارة المسطؤولية  الاتجاهالتحفيز و المحافظة على قوى العمل المؤهلة تسعى الى تحقيق الكفاءة و الفاعلية وبذات 

قيق أهداف المنظمطة و بنطاء علطى ذلطك كطل المطديرين و في أي مسطتوى يجطب الافراد و الإنتفاغ من الافراد لتح استخدامعن 
 اسططتخدامأن يرتبطططوا بإدارة المططوارد البشططرية. إذن جميططع تعططاريف ادارة المططوارد البشططرية الططتي سططبق ذكرهططا تؤكططد علططى دورهططا في 

 .العاملين بأفضل شكل ممكن من أجل تحقيق أهداف المنظمة بالكفاءة و الفاعلية المطلوبة
 
 
 

                                                                                                                                                                          
  .59، ص1993أحمد صقر عاشور، إدارة القوى العاملة، الأسس السلوكية وأدوات البحث التطبيقي، دار النهضة العربية، بيروت،  1
 .14، ص 2002حنا نصر الله، إدارة الموارد البشرية، دار ،زهران عمان، الأردن،  2
إدارة  -الاستاذ المساعد الدكتور غني دحام تناي الزبيدي و ناظو جواد عبد سلمان الزيدي و المدرس المساعد حسين وليد حسين عباس 3

شارع العرب مقابل جامعة العلوم –الأردن عمان شفا بدران  -م1439-م2018الطبعة الاولى  -الموارد البشرية مفاهيم وتوجيهات معاصرة
 33-32دار الحامد لنشر والتوزيع ص –التطبيقية 
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 :1أهمية إدارة الموارد البشرية
بالعطططاملين الطططذين يمكطططن  لارتباطهطططانشطططكل إدارة المطططوارد البشطططرية أهميطططة اسطططتراتيجية للمنظمطططة لأنهطططا تطططؤثر في قابليتهطططا التنافسطططية 

وصفهم بأنهم مصدر نجاح أو اخفطاق المنظمطة لأنهطم المطورد الطذي يمكطن اسطتثمار بكفطاءة لطزيادة فاعليتهطا. ويتطلطب ذلطك أن 
البعيطدة المطدى مركطزة  الاسطتراتيجية الأهطدافالاعتبطار بنظطر  تأخطذتولي الإدارة العليطا أهميطة خاصطة لإدارة المطوارد البشطرية فهطي 

تعطزز الميطزة التنافسطية مطن  الطتيية القصوى للتطابق بين أنشطة المطوارد البشطرية تعمطل علطى تقطديم الإجطراءات الرسميطة على الأهم
خلال اختيار و تطوير العاملين و التطأثير بسطلوكياتهم لإنجطاز الأعمطال المتاططة بهطم وفقطا لمتطلبطات المنظمطة. كمطا نشطكل إدارة 

و تنميطة الثقافطة التنظيميطة بمطا  الأداءمطن خطلال تحسطين مسطتويات  الاسطتراتيجيةط بالأهداف الموارد البشرية ميزة تنافسية ترتب
 يجعل من نواحي الإبداع و المرونة. 

و تساعد إدارة الموارد البشرية المنظمة في معرفة احتياجات الأفراد و متطلباتهم ومدى توفر المهارات لديهم عن طريق إتاحطة 
العططاملين. وتظهططر أهميططة إدارة  الأفططرادلك تططوفر الططدليل الأولي الططذي يمكططن مططن خلالططه تحفيططز ذبططالفططرص لهططم للكشططف عنهططا و 

و التغطير  ةالديناميكيالموارد البشرية بشكل واضح من خلال التحول في عملية تنفيذ البرامج المتعلقة بالأفراد من الروتين إلى 
ن الأخطير يمثطل أهطم عناصطر بقطاء المنظمطة و تعمطل في الوقطت نفسطه لك قعطد أداة للتغطير لأعا لمتطلبات المنظمة، أي أنها بطذتب

 الاسططتراتيجيةالمنظمططة لتعزيططز ودعططم  إليططهتعمططل علططى رفططع مسططتوى التططدريب الططذي تحتططاج  الططتيعلططى تعزيططز السططلوكيات المرغوبططة 
تططوير مجموعطة رأس المطال لك تطؤثر في عمليطات اختيطار و بالمعلومات و بذ الاحتفاظعلى سرية  الانتباهالمتبعة ، إلى جانب 

بوصطفها الإدارة المسطؤولة  الاسطتراتيجيةاعتبطار أن إدارة المطوارد البشطرية جطزء مطن الإدارة  إلىالبشري، وهو مطا يطدفع المنظمطات 
 الاستراتيجيةلك تساعد في تحديد ها، و كيفية أدائها للأعمال و بذعن تحديد الهيكل التنظيمي للمنظمة و توصيف وظائف

تضطمنت لهطا التقطدم و التفطوق  الطتيتتبعهطا و  الاسطتراتيجية الطتيتعطرف  أنو بما تتفق و الفرض الذي وجدت من أجله علطى 
و كيفيطة التنبطؤ وصطياغة الأهطداف و تنفيطذ الطبرامج و مطن  الانحرافطاتتصطحح بهطا  الطتياحتياجاتها المستقبلية و تعزيز الكيفية 

لك تسعى إدارة الموارد البشرية وفر أفراد ذوي مؤهلات مناسبة وبذزدهر من دون تحيث لا يمكن لأي منظمة أن تتطور و ت
الواجب  الأعمالبذوي المؤهلات الكفاءة و توفير بدورها شروط عمل مرنه تمكن العاملين فيها من التماشي مع  الاحتفاظ

لططى درجططات التفططوق في زيادة كفططاءة تنفيططذها علططى وفططق مططا يقططرر لهططا وهططي جططزء أساسططي في المنظمططات الهادفططة إلى تحقيططق أع
العاملين  الأفرادللمنظمة يتحسن أداء  الأمثل الأداءالخدمة المقدمة، وهذا يعنى أن الإدارة الموارد البشرية تساعد على تحقيق 

     ديها المتميططز لفططرض زيادة معرفططة العططاملين لططط الأداءلططديها، أي أنهططا تعمططل علططى تططوفير الكفططاءات الجيططدة القطططادرة علططى تقططديم 
و العمل على تبقى المعرفة و نماذجها، فضلا عن إعداد التقارير عن الحلول التي تقدمها إدارة الموارد البشطرية للمشطاكل الطتي 
تواجهها تخطيط القوى العاملة و تصنيف الوظطائف، ووضطع السياسطات المتعلقطة بالأجطور، وتلعطب إدارة المطوارد البشطرية دورا 

   عطن طريطق جمطع البيطانات  الاسطتراتيجيةاسطتراتيجية المنظمطة مطن خطلال الطذكاء التنافسطي عنطد صطياغة  مهما في صطياغة وتنفيطذ
يتضطح مطن خلالهطا  الطتيو التفصيلية بخصوص الجوائز الجديدة التي يستخدمها المنافسطون مطن خطلال استقصطاء أراء المطوظفين 

       ، وكطططذلك مطططن خطططلال تطططوفير المعلومطططات عطططن نقطططاط القطططوة عليهطططا في معرفطططة شطططكاوى العمطططلاء الاعتمطططاديمكطططن  الطططتيالمعلومطططات 

                                                           
-33مرجع سبق ذكره ص  -إدارة الموارد البشرية مفاهيم و توجيهات معاصرة -ناظم خواد الزيدي ، حسين وليد عباس غني دحام الزبيدي، 1

34-35. 
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مطططن الميطططزة التنافسطططية المبنيطططة علطططى المطططوارد  الاسطططتفادةو الضطططعف الداخليطططة للمنظمطططة وتصطططيا المنظمطططات اسطططتراتيجيتها بهطططدف 
 .1البشرية

 .المطلب الثاني :المراحل تاريخية لتطور وظيفة إدارة المورد البشري 
البشرية تحتل مكانتها في الهيكل التنظيمي مع مطلع القرن العشرين نتيجطة للفكطر الكلاسطيكي بدأت إدارة الموارد 

الذي أكد على أهمية تطوير أسطاليب العمطل، حيطث ظهطرت مبطادر ونظطريات لطلإدارة كاسطتجابة إلى كطبر حجطم المؤسسطات 
ومططع مطلططع القططرن العشططرين حططاول  الططتي أصططبحت تتطلططب تنظيمططا أكثططر كفططاءة لمواردهططا وكططذلك للتوسططع في الطلططب الكلططي،

 بعف رواد مختلف مدارس الفكر الإداري المساهمة في تحسين دور العنصر البشري في المؤسسة انطلاقا من قناعتهم الفكرية.
 : 2ولقد مرت إدارة الموارد بالمراحل التالية

لم يكن في العصور البدائية توظيف، ففي مرحلة العبودية كان الفرد العامل ملكا لصط ويتقاضى  :قبل الحرب العالمية الأوا
منقبل الحرفي ذاته، وفي بداية الثورة أجره على شكل غلة، وفي مرحلة النظام الحرفي كان التوظيف، الأجور، التدريب، تؤدى 

 ثم يغلق، أما التأديب فقد كان لرب العمل مطلق الحرية. الصناعية كان التوظيف عند بوابة المصنع، يفتح، يمر الأقوياء
لقططد اتسططمت هططذه الفططترة بقلططة المؤسسططات ذات الحجططم الكبططير الططتي كانططت تططدار مططن قبططل مالكهططا والططذي كططان يقططوم بتسططيير 

 الأفراد، فالمالك أو المدير هو الذي يتولى المهمة، وقد يساعده في ذلك الكاتب العام أو المحاسب.
ة الأفططراد كممارسططة، فقططد كانططت موجططودة لكططن دون أن يكططون لهططا وجطططود فطططططي الهيكطططططل التنظيمططي، فعططادة مططا يتططولى أمططا وظيفطط

الوظيفططة منططدوب الأمانططة العامططة أو منططدوب رب العمططل بالرجططوع إلى الوظططائف الأساسططية الططتي تمثططل الإدارة الططتي أكططد عليهططا 
د، حيث ذكر الوظيفة التقنية، التجاريطة، الماليطة، المحاسطبية والأمنيطة لطلإدارة والتي لم يذكر فيها وظيفة الأفرا3(Fayolفايول )

، الذي يرى أن وظيفة إدارة المطوارد البشطرية مطن 4والتي تطبق على الأفراد دون شرح للمضمون ذلك، على عكس جيوليك"
 تقديمها.دعائم النشاط الذي يتضمن التخطيط، التقييم، التوجيه ، التنسيق، إعداد التقارير و 

                                                           
-33مرجع سبق ذكره ص  -إدارة الموارد البشرية مفاهيم و توجيهات معاصرة -خواد الزيدي ، حسين وليد عباسغني دحام الزبيدي،ناظم  1

34-35. 
 6، ص 2002، تحليل المنظمات، مطبعة كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، الجزائر،  Bessyre des chourtzعلي عبد الله، عن 2

 .8و ص
للإدارة،  [ ، حاول إيجاد مجموعة من المبادر السليمة العامة1908-1918مهندس فرنسي عمل كمدير لشركة كبيرة لمناجم ] هنري فايول3

مبدأ للإدارة هي السلطة والمسؤولية ، وحدة الأمر، وحدة التوجيه ، سلسلة التدرج،تقسيم العمل  14وضع حسب تجربته الشخصية 
لفردي للصالح العام، التعويف المادي لمستخدمين ، المركزية ، النظام ، المساواة،الاستقرار الوظيفي والتخصص ، الانضباط، خضوع الصالح ا

للعمال( ، كما قسم وظائف الإدارة إلى التخطيط التنظيم، القيادة، التنسيق ، الرقابة( أما الأنشطة الوظيفية فلقد قسمها إلى ستة 
 ية، الإدارية، المحاسبية، الوقاية والضمان(.مجموعات،كما يلي: )الفنية، التجارية، المال

، جيوليك: يعتبر من أكثر رواد النظرية الكلاسيكية للإدارة شهرة اعتمد على أعمال فايول بصفة خاصة في تقديمه للمبادر الرئيسية للإدارة 4 
د التقارير وتقديمها ، الموازنات حيث يرى أن النشاط الإداري يتضمن : التخطيط التنظيم، التوظيف، التوجيه، التنسيق ، إعدا

، إلا أن التخطيطية(.،كما تعرض للجوانب الرسمية في إدارة المؤسسات، ونبه إلى أهمية الجوانب غير الرسمية، كما نوه لأهمية العلاقات الإنسانية
 المبادر التي قدمها تتعادل مع الجانب الرسمي فقط.
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بدأت وظيفة إدارة الأفراد تحتل مكانتها في المؤسسة كنتيجطة لحطدوث العجطز الكبطير فطططططي العاملطة،  :ما بين الحربين العالميتين
تجاوبا مع متطلبات الحرب من الموارد البشرية وبسبب الشعور بالضرورة الحيوية من أجل الوصول بالإنتطاج إلى ذروتطه، ولقطد 

الطططذين تطلطططبهم الصطططناعة مطططع تلقيطططنهم أصطططولها ثم تطططدريبهم علطططى  تمثلطططت معطططالم تلطططك الحاجطططة في تشطططريح واختيطططار الأفطططراد الجطططدد
عمليتهططا، عمططلا بتعططاليم الإدارة العالميططة الططتي تؤكطططططططد علططى ضططرورة ترشططيد العمططل، عططلاوة علططى أن نمططو الحركططة النقابيططة إبان فططترة 

" في جطو العمطل وعلاقتطه،  الحرب قد خلق مشكلات جديدة وخاصة بعد إقرار مبدأ التفاوض الجمطاعي "المسطاومة الجماعيطة
المباشطططرة وغطططير  العلاقطططططططةكمططا أن تطططدخل الحكومطططات كططططرف ثالطططث أملطططى ضطططرورة تطططوفير المزيطططد مطططن المعلومطططات والحقطططائق ذات 

المباشرة بحاضر ومستقبل العمال والمؤسسة، إضافة إلى شيوع تعطاليم الإدارة العلميطة الطتي تؤكطد علطى ضطرورة ترشطيد اسطتخدام 
 ة وتوفير الأسس والشروط المؤمنة للاستخدام الأقصى.العناصر البشري

اتسطمت بالتغطيرات البيئيطة كتعطاظم دور الدولطة كمسطتخدم ومعطدل، وتنطامي قطوة النقابطة ممطا  :خلال الخمسينات والسفتينات
رابات خلق مواقف وصعوبات خطيرة كان لابد من مواجهتها والتغلب عليها ومن أمثلة تلك المشاكل: تقييد الإنتاج، الإض

 ومقاومة التغيير.
لقد تميزت هذه المرحلة بتطوير التشريع الاجتماعي وتنشيط المفاوضات الجماعية، والمفاوضات على الإنتاجية، مما أدى إلى 

للتأكيطططد علططططى العلاقططات بطين الشططركاء الاجتمطاعيين، فقططد تحولطت إدارة الأفططراد  1ظهطور مططا يسطمى بإدارة العلاقططات الصطناعية
في هذه الفترة إلى وظيفة اجتماعية مسيرة من قبل إداريطين ذوي إحاططة واسطعة بالقطانون، همهطم الوحيطد التأكيطد علطى احطترام 

  القوانين.
وتزايطططد عطططددها وكثطططر العطططاملون بهطططا أصطططبحت  بعطططد أن كطططبر حجطططم المؤسسطططات :نهايفففة السفففتينات إا منتصفففف السفففبعينات

، حيث لم تترك مجالا في أن 2المؤسسات بمثابة منظمات اجتماعية ومجتمعات إنسانية وقد عزز هذا الاتجاه تجارب الهاورتون"
العامططل الإنسططاني لا يمكططن اعتبططاره علططى نفططس مسططتوى عوامططل الإنتططاج الأخططرى، بعططد أن تبططين لططه أن العامططل البشططري تحركططه 

 اعتبارات سيكولوجية معينة تفوق لحد كبير غيرها من الاعتبارات المادية
الأخطططرى وأن السطططبيل للانتفطططاع مطططن الطاقطططات البشطططرية الكامنططططة هطططي عطططن طريطططق الإقنطططاع والترغيطططب، وأن الأهطططداف النهائيططططة 

 للمؤسسة تتحقق إذا ما بذل العمال جهودهم طواعية واختيارا لا كرها وإجبارا.
دخلططططت الوظيفططططة الاجتماعيططططة في هططططذه المرحلططططة مرحلططططة نوعيططططة تخطططططت فيططططه الجهططططد  :[1985-1975بففففين   المرحلففففة مففففا

الطططديناميكي للعمطططال، وانتقلطططت إلى مرحلطططة تنميطططة إسطططهامات الأفطططراد وتحفيطططزهم بكيفيطططة تطططؤهلهم وتمكطططنهم مطططن تعظطططيم النتطططائج 
 والتأكيد بشكل أكثر على المشاركة والمساهمة في اتخاذ القرارات.

نظططرا للتحططديات الططتي واجهططت المؤسسططة، ظهططرت نظططرة حديثططة للعناصططر البشططرية والططتي لا  : الثمانينففات إا مففا فففوق نهايففة
تعتبرهم وحدات فردية بل باعتبارهم موردا يجب تعبئته وتنميته وتطويره وصيانته، حيث أصبحت تمثل أهططم مورد استراتيجي 

                                                           
في الجانب التنظيمي وبالتحديد في مجال المفاوضة الجماعية، عقود العمل المشتركة وتسوية  تشير إلى علاقات صاحب العمل بمجموعة العمل 1

منازعات العمل ، ولقد شاع استعمال هذه التسمية في القطاع الصناعي، ولكن بعد أن شمل العمل المنظم قطاعات أخرى، استبدلت هذه 
 التسمية بعلاقات العمل حيث أصبحت أكثر ملائمة.

[ بجامعة هارفارد والذي يعتبر أب العلاقات الإنسانية، حيث انتهى إلى أنه يجب معاملة 1949-1885ام بها أيلتون مايو ]تجارب ق 2
العمال ككائنات لها إحساس ومشاعر ، عوض معاملتهم كترس أو ألة في عجلة التنظيم، بينما حضي العمل بأهمية ثانوية،كما توصل إلى أن 

 .إلى رضى العاملين وسعادتهمالعلاقات الإنسانية تهدف 
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التغطير التكنولطوجي وتغطير التقنيطات. إن تحطديات سطنوات التسطعينات مطن  بالنسبة للمؤسسة نتيجة لاحتدام المنافسطة وتسطارع
القطرن العشططرين أملططت تعططديلات وتغيططيرات جعلطت مططن المططوارد البشططرية منبططع قططوة وتططوير ونجططاح للمؤسسططة مططن أجططل مواجهططة 

ب أولوياتهطططا، حيطططث التحطططديات واختيطططار مراحطططل نمطططو مختلفطططة، ممطططا يسطططتوجب مطططن المؤسسطططات الراغبطططة في الطططريادة، إعطططادة ترتيططط
 أصبحت الموارد البشرية المدخل الفعال لمواجهة تحديات البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة.

، بدلا استراتيجيةت دفع، وكم تغير إن المفهوم الحديث يؤكد على ضرورة النظر إلى العنصر البشري كمعطية اقتصادية أو قوة 
 من النظر إليها كقيد.

 1التطور التاريخي لوظيفة إدارة الموارد البشرية (07)الشكل رقم 

لقد تمثلت أنشطة الموارد البشطرية مطن الناحيطة التاريخيطة في بعطف الوظطائف التقليديطة ذات العلاقطة بالمطورد البشطري مثطل تعيطين 
التططدريب والنقططل والترقيططة، إضططافة إلى تقططديم بعططف الخططدمات مثططل  المسططتحقات.الأفططراد وإمسططاك سططجلات العططاملين وصططرف 

 الرعاية الاجتماعية والصحية والتأمينات للعاملين.
ومع تزايد الاهتمام بالعاملين تحطول مسطتوى الجهطاز الإداري المشطرف علطى أنشططة هطؤلاء العطاملين مطن إدارة المسطتخدمين أو 

 ا إدارة الأفراد يسمى والعلاقات الإنسانية.شؤون الموظفين أو العلاقات الصناعية إلى م
في نهاية السبعينات وأوائل الثمانينيات ومع تنامي الإدراك الإداري لأهمية المورد البشري في تحقيق أهطداف المؤسسطة وتأكيطد 

 إدارة المططوارد النظططرة إليططه بأنططه أ ططن المططوارد المتاحططة لططدى الإدارة، تغططير مسططمى الجهططاز المشططرف علططى هططذا النشططاط الحيططوي إلى
الإدارة ليشططمل كافططة العناصططر المططؤثرة علططى الأداء التنظيمططي بحيططث تضططمن  البشططرية، وفي ضططوء ذلططك اتسططع نطططاق اهتمامططططططات

 الفرد والوظيفة والمؤسسة والبيئة الخارجية.
                                                           

(، 2000أشلوك تشاندا، شلبا كبرا ، ترجمة عبد الحكم أحمد الخزامي إستراتيجية الموارد البشرية، )دار الفجر للنشر والتوزيع القاهرة، مصر ،  1
 17ص
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الحقيقطططة تطططوحي إلى فلسطططفة إن مختلطططف التسطططميات الطططتي أعطيطططت لوظيفطططة إدارة المطططوارد البشطططرية لم تخطططتر عشطططوائيا لكنهططططا فطططططططي 
 :1وممارسات سارت على امتداد عدة حقبات

 : تشططير إلى المرحلططة الططتي كططان يؤكططد فيهططا علططى ضططرورة احططترام الضططوابط، حفططظ السططجلات  مرحلففة إدارة الأفففراد
 والمستندات المتعلقة بالأجور والإنتاجية.

 : تؤكد على العلاقطات بطين الشطركاء الاجتمطاعيين والمفوضطات الاجتماعيطة، الاتفاقطات  إدارة العلاقات الصناعية
 والعقود الضابطة للتفاعلات بين الأطراف المكونة للعلاقات الصناعية.

 : وهططططي تؤكططططد علططططى تحفيططططز العمططططال والاعتنططططاء بالمعنططططويات، نتيجططططة التططططأثر بتجططططارب  إدارة العلاقففففات الإنسففففانية
 "الهاورثون".

 وهي نظرة شاملة وحديثة للوظيفة وقد أخذت أشكالا وممارسات تتسم بالحركية والتوفيقية ،   ستخدمين:إدارة الم
كطططالتنبؤ بالاحتياجطططات الكميطططة والنوعيطططة لليطططد العاملطططة فططططي ظططططل التغطططيرات التكنولوجيطططة والثقافيطططة والاقتصطططادية مطططع 

دالطة بطين أنشططة التوظيطف، التأهيطل، الطدافع، اعتماد إستراتيجية إثر توسيع الوظائف، التأكيد علطى ضطرورة إيجطاد 
 الحافز والمتغيرات البيئية.

  وهططي نظريططة عصططرية للوظيفططة حيططث تعتططبر الرجططال والنسطططططاء مططوارد هامططة لابططد مططن تطويرهططا  البشففرية:إدارة المففوارد
 البقاء في بيئته.والاستثمار فيها، باعتبار العنصر البشري محدد الميزة التنافسية والوسيلة لتحقيق الريادة و 

  لقد أصبح الإبداع والابتكار والتجديد مفتاح النجاح الأمر الذي يستوجب اعتماد مطدخل فعططططال وبنطاء في إدارة
الموارد البشرية بحيث يقوم هذا المدخل على الفعل وليس على رد الفعل وهطذا بمشاركة كل أفطراد المؤسسطة لمواجهطة 

 تحديات البيئة.
 بوظيفة إدارة الموارد البشرية عوامل الاهتمام الثالث:المطلب 

تؤكططد بيئططة الأعمططال المعاصططرة علططى أهميططة المططوارد البشططرية بالنسططبة للمؤسسططة سططواء باعتبارهططططا مططوردا اسططتراتيجيا، أو  
ل بفض الاستراتيجيةكوظيفة مساعدة على تحقيق الوظائف المرتبطة بنشاط المؤسسة أو كددارة تساعد على تحقيق الأهداف 

تعظطططيم الاسطططتفادة مطططن الكفطططاءات المتطططوفرة في المؤسسطططة، فتحسطططين مردوديطططة المؤسسطططة مطططرتبط بتحسطططين قطططدرة وكفطططاءة مواردهطططا 
أحططد العناصططر الأساسططية لبقططاء ونجططاح المؤسسططات، وهططو الأمططر  الاسططتراتيجيالبشططرية، لططذلك أصططبح الاسططتثمار في هططذا المططورد 
شططرية نظططرتهم وتصططرفهم اتجططاه المططوارد البشططرية، فعططوض اسططتعمالها كبقيططة المططوارد الططذي يوضططح ضططرورة أن يغططير مططديرو المططوارد الب

 .2الأخرى: المادية، المالية الإعلامية..، يجب أن يقوموا بإدارتها والاهتمام بها، لأنهطا تشطكل مططورد ديناميكيا
 : 3لتاليةوتتمثل أهم العوامل التي أدت إلى زيادة الاهتمام بالموارد البشرية في العوامل ا

                                                           
 .9،8علي عبد الله، عن عبد الجليل، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
  .88مصطفى محمود أبوبكر، مصطفى محمود أبو بكر الموارد البشرية ، مدخل لتحقيق الميزة التنافسية، مرجع سبق ذكره، ص 2
ق جمال الدين محمد المرسي الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية ، المدخل لتحقيق ميزة تنافسية لمؤسسة القرن الحادي والعشرون مرجع سب 3

 23،20ذكره، ص ص 
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يتوقع العاملون في المؤسسة الحديثة أن تكون المؤسسة أكثر استجابة لاحتياجاتهم الشخصية من  :غير احتياجات العاملين
خططططلال تبططططني بططططرامج تسططططمح بوجططططود جططططداول مرنططططة للعمططططل، رعايططططة الأطفططططال، إجططططازات مؤقتططططة، العنايططططة بالمسططططنين، المشططططاركة 

 الوظيفية...الخ.
إن مدير الموارد البشرية يعد مسؤولا عن تطوير وتنفيذ السياسات التي تسطتهدف الحطططد مطططن التعطارض المحتمطل بطين متطلبطات 

 الهيكلة وتقليص الحجم على ولاء وانتماء العاملين.والالتزامات الأسرية، كما يجب عليه إدراك تأثير سياسات إعادة 
دارية خلال عقدي الثمانينيات والتسعينات بالتعقيد لعدة أسباب يأتي في مقدمتها اتسمت المهام الإ تعقد المهام الإدارية:

 بروز المنافسة الأجنبية، التطور التكنولوجي الهائل، ثورة المعلومات تزايد معدلات الابتكار والتطوير، عدم الاستقرار البيئي.
و تنمية الميزة التنافسية من  الاستراتيجية اتخاذ القرارات نتيجة لذلك، تحتاج المؤسسات إلى مشاركة مديري الموارد البشرية في

 خلال تصميم البرامج الفعالة لاستقطاب الكفاءات وتنميطة قدراتها وتحسين أدائها.
تطالططب قططوانين وتشططريعات العمططل المعاصططرة في غالبيططة الططدول الإدارة في مختلططف المؤسسططات  زيادة درجففة التففدخل الحكففومي:

العناصطر المؤهلطة لشطغل الوظطائف بطدون النظطر إلى اللطون أو النطوع أو الطدين أو الطبقططة الاجتماعيطة أو أيطة باستقطاب أفضل 
 أداة تميزية أخرى.

كذلك، فدنه من المجالات الأخرى التي تمتد إليها التشريعات الحكومية سياسططات الأجططور وساعات العمل والأمن وعلاقات 
 تحقيق الاستجابة لهذه التشريعات ترتكب مخاطرة توقيع العقوبات عليها.العمل، والمؤسسات التي تفشل في 

تتسم الوظيفة في المؤسسة المعاصرة بالتعقيد الفني وتطلبها لمهارات مميزة، الفواصل  تغير ملامح الوظيفة ومتطلبات الأداء:
ين يحملون نفس التخصص ويمارسون بين الوظائف، فبعد أن كان الفرد يمارس عمله من خلال قسم أو إدارة معينة مع آخر 

ذات الأنشطططة أو الأعمططال، فططدن موظططف اليططوم قططد يجططد نفسططه عضططططططوا عططات مهططام تضططم آخططرين مططن وحططدات أخططرى داخططل 
المؤسسة، ويعني ذلطك تزايطد أهميطة دور إدارة المطوارد البشطرية في تقيطيم وتنفيطذ الطبرامج والسياسطات الفرديطة لتحقيطق التوافطق مطع 

 وتدعيمها. تهذه التغيرا
سطاهم الاتجطاه نحطو تحريطر التجطارة واعتنطاق الخوصصطة في إبطراز الحاجطة إلى زيادة الإنتاجيطة وتخفطيف تكطاليف  حدة المنافسفة:

 الإنتاج.
في عطالم التكنولوجيطا المتقدمطة وثطورة المعلومطات الطتي بطدأت في الثمانينطات مطن  الحاجة إا نظفم معلومفات للمفوارد البشفرية:

 طادي والعشرين، ظهرت الحاجة إلى استخدام خبراء متخصصين بالنسبة للعديد من أنشطة الموارد البشرية.القرن الحططط
فلقد قامطت بعطف المؤسسطات بتططوير أنظمطة خطبراء آليطة لاتخطاذ القطرارات الخاصطة بالمفاضطلة والاختيطار بطين المرشطحين لشطغل 

 الوظائف المختلفة بالمؤسسة.
إن مثل هذه الأنظمة تمزج بين بيانات المقابلة، ونتائج الاختبارات وبيانات طلبات الالتحاق مطن أجطل اتخطاذ القطرار الخطاص 
بمن هو أفضل المرشحين. كما أن بعف المؤسسات نجحت فط أنظمة آلية للتوصل إلى أفضل سياسات الأجور والحوافز بدلا 

مثلة في الأجر الزمني أو الأجر حسطب الإنتطاج، ولجطأت بعطف المؤسسطات إلى بنطاء من الاستناد إلى السياسات التقليدية المت
قواعططد متطططورة للغايططة لتزويططد المسططئولين عططن إدارة المططوارد البشططرية بمعلومططات شططاملة وسططريعة عططن إعططداد الخطططط الإسططتراتيجية 

 للعمالة أو أنشطة الموارد البشرية الأخرى.
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إن مططن أهططم العوامططل الططتي أدت إلى زيادة الاهتمططام بالمططورد البشططري  ام المففورد البشففري:الارتفففاع المتزايففد في تكلفففة اسففتخد
ارتفطاع قيمططة الاسططتثمارات الموجهطة للمططورد البشططري وكططذلك التكطاليف المصططاحبة للتغلططب علططى المشطكلات المتعلقططة بططه، وتمثططل 

التكلفة إذا ما أخذنا بعين الاعتبار العبء الذي  الأجور والحوافز أبرز عناصر التكلفة في غالبية المؤسسات، وقد ترتفع هذه
تتحمله المؤسسة، وقد ترتفع هذه التكلفة بارتفاع الأعباء التي تتحملهطا المؤسسطة نتيجطة للتعامطل مطع بعطف الظطواهر المتعلقطة 

اسطتخدام المطوارد  بالمورد البشري مثل الغياب ودوران العمل والتطأمين والعطلاج وانخفطاض الإنتاجيطة، ممطا يتطلطب ترشطيد تكلفطة
 البشرية وزيادة فعالية الأداء اللذان يستلزمان معرفة ومهارات متخصصة لإدارة الموارد البشرية.

يتمثططل الغططرض مططن وضططع سياسططات لإدارة المططوارد البشططرية في تحقيططق  الحاجففة إا وضففع سياسففات الإدارة المففوارد البشففرية:
 نشطة المتعلقة بالمورد البشري.التنسيق والعدالة والموضوعية في التصرفات والأ

وتظهر أهمية هذه السياسات في مجالات التعيين، والأجور، والحوافز والترقية، والتدريب، وتقييم الأداء والتسريح، ففي بعف 
هطذه المؤسسات يقوم العاملون الجدد بالانخراط في برنطططامج للتوجيططه والإرشاد قبل ممارستهم لوظائفهم الأصلية ، كما تحطرص 

المؤسسات على أن تكون غالبية فرص الترقيطة مطن الطداخل، وتعتطبر إدارة المطوارد البشطرية شطريكا فعطالا في تصطميم السياسطات 
 والبرامج التي تكفل تحقيق العدالة الاجتماعية والمساواة وتثير الدافعية للعمل وتنمي مشاعر الولاء والانتماء للمؤسسة.

 بعف التطورات الأخرى:
 رات الأخرى التي ساهمت في زيادة الاعتراف بأهمية الموارد البشرية ما يلي:من التطو 
 مساعدة العاملين على تقبل التغير؛ 
 تنمية الميزة التنافسية للمؤسسة؛ 
 تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة؛ 
 .تغير ثقافة المؤسسة المعاصرة 
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 الفصل الأولخلاصة 
 مجموعة من النقاط نذكر أهمها فيما يلي : نستخلص من خلال دراستنا لهذا الفصل

يطلبونه من خدمات و التي تتميز بكونها غير قابلة للتخطزين  وعطدم ملموسطيتها أي غطير قابلطة  يحصل أغلبية الزبائن على ما
للمططس ولا يمكططنهم امتلاكهططا  عكططس السططلع الماديططة  ,كمططا أن المخرجططات الخدميططة للمؤسسططات يتعططذر تنميطهططا فهططي دائمططا 

 عددة و مختلفة تبعا لظروف معينة .مت
إن الجودة لا تعني بالضرورة التميز فهي ببساطة الموافقة للمواصفات و ترجمة لحاجات الطزبائن و توقعطاتهم ,و مطن ثم يكطون  

جطة الزبون هو المقرر النهائي فيما إذا كانت الخدمة تلبي حاجاته أم لا ,كمطا تعتطبر جطودة خدمطة المطورد البشطري مقياسطا للدر 
الططتي يرقططى إليهططا مسططتوى الخدمططة المقدمططة فعليططا ليقابططل توقعططات الزبططون ,كمططا تعتمططد  جططودة الخدمططة بشططكل كبططير علططى المططورد 
البشري كونه مقدم الخدمة و الكيفية التي يقدمها بها ,كما أن تقديمها بالكيفية التي يريدها الزبائن و ذلك لكسب رضاهم 

 .  الاستمراريةعديدة للمؤسسة كالنمو و  مما يساهم في تحقيق مزايا إيجابية



 

 

 

 

 

 الثانيالفصل 

الإطار المفاهيمي  

لرضا الزبون
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  تمهيد

حيططث أصططبح  تطططورت نظططرة المؤسسططات للزبططون وكيفيططة تحقيططق رضططاه بتطططور الفكططر التسططويقي عططبر مختلططف مراحلططه،
وذلططك مططن خططلال الارتقططاء بمنتجاتهططا وخططدماتها الزبططون سططيد الموقططف الططذي تسططعى جميططع المؤسسططات لكسططب ثقتططه وإرضططائه 

المقدمة للزبائن، وبالتالي أصبحت أهم مهمة للمؤسسات هي خلطق و اكتسطاب الزبطون و المحافظطة عليطه مطن خطلال  كسطب 
وهطذا  إن ضمان رضا الزبائن عن خدمات المؤسسة يعتبر أمطرا معقطدا نظطرا لكثطرة المطؤثرات الطتي تطتحكم في سطلوكهم، . رضاه

مطن المؤسسطة أن تقطوم بدارسطة ومراقبطة سطلوكيات زبائنهطا باسطتمرار لضطمان بقائهطا واسطتمراريتها ونجاحهطا في أسطواقها  يتطلطب
 :ويشمل هذا الفصل المحاور التالية . المختلفة

وفي هططذا الفصططل سططنتطرق إلى الرضططا والزبططون وبعططدها سططنتطرق إلى الرضططا الزبططون وكيفيططة قياسططه، وأخططير سططنتطرق إلى جططودة 
 : لخدمة ورضا الزبون  وهذا انطلاق من المباحث التاليةا

  . المبحث الأول : الرضا والزبون

 مدخل لرضا الزبون ..المبحث الثاني :

 قياس رضا الزبون . المبحث الثالث :
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 المبحث الأول: الرضا والزبون
يعد الزبون أصلا من أصول المؤسسة و هو أساس بقائها في ظل بيئة تنافسية شديدة، حيث أصبح الزبون أولوية 

بحيطث تسطعى دومطا المؤسسطة للاحتفطاظ بالطزبائن   .للمؤسسات التي ترغب في الحصول على ميطزة تنافسطية يصطعب تقليطدها 
كنهططا ذلططك إلا مططن خططلال تقططديم الخططدمات ذات الجططودة الططتي الحططاليين وجططذب أكططبر عططدد ممكططن مططن الططزبائن المحتملططين ولا يم

وبالتططالي تكسططب رضططاهم. ومططن خططلال هططذا المبحططث سططنحاول التطططرق إلى مفططاهيم عامططة حططول الرضططا  تهمتتوافططق مططع توقعططا
 والتوجه نحو الزبون.

 عموميات حول الرضا المطلب الأول:
 مفهوم الرضا 

الرضططا العميططل حسططب تعططدد أراء البطاحثين والمفكططرين في مجططال التسططويق .  وسططيتم عططرض بعضططها  تعطددت تعططاربف
 فيما يلي :

: رضا العميل على انه رأي العميل حول درجة تلبية حاجاتطه ورغباتطه مطن خطلال  2000لسنة   iso 900معايير عرفت 
 أداء المنتجات والخدمات المستلمة .

 .1المرتبطة بالخدمة المقدمة إليه هإدراكاتة التي تتقابل فيها توقعات العميل مع بأنه الحال : chase 2003وعرفه
، الاسطتهلاكولطذلك يعطرف علطى أنطه عبطارة عطن خطبرة مطا قبطل  ،ويمكن تعريف الرضا بأنه رد الفعطل الطذي يتبطع تقطديم الخدمطة

 . 2التي يقارن فيها العميل بين خدمة التي يصورها مع الجودة المتوقعة
 . 3هو إحساس العميل الناتج عن حكم مقارن بين أداء المنتج وبين توقعاتهالرضا 

كما عرف بأنه الحالطة العقليطة للإنسطان الطتي يشطعر بهطا عنطدما يحصطل علطى مكافطأة كافيطة مقابطل التضطحية بالنقطود 
 والمجهود.

: الطزبائن يكونطون مجموعطة مطن التوقعطات عطن قطدرة  4علطى انطه hunt . jenking ,woodruffكمطا يتفطق كطل مطن 
أي إن الطزبائن قبطل الاسطتخدام فطدذا  ،المنتج على إشباع حاجاتها وذلطك تنبطؤ إن لمسطتوى الأداء الطذي سطوف يحصطلون عليطه

ة تحققت التوقعطات أو تفطوق الأداء العقلطي للمنطتج أو الخدمطة كانطت النتيجطة رضطا الطزبائن وغلطى العكطس كلمطا كانطت لفجطو 
 بين ما يتوقعه الزبائن من مميزات وما يحصلون عليه فعلا واد تأثرهم ووضع سلوكهم بعدم الرضا .

                                                           
د عيسى مرزاقة .سيهام محلوف .أهمية جودة  في تحقيق رضا لدى العميل .مجلة اقتصاد الصناعي .جامعة باتنة  .الحاج لخضر  جوان  1

 ا 392ص  2017
 .19قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جول مرجع سبق ذكره ص  –اياد فتحي الفالول  2
 .49.ص 2005ماجستير نخصص تسويق .جامعة البليدة .كشيدة حبيبة "استرتيجات رضا العميل " مذكرة   3
 خدير نسيمة .اخلاقيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبون .دراسة  حالة شركة الخطوط الجوية الجزائرية .مذكرة مقدمة لنيل درجة ماجستير 4

 .71.ص  2011في علوم التيسر .جامعة بومرداس " احمد بوقره " 
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يف أن الرضا يعبر عن حالة نفسية أو شعور عاطفي للزبون نتيجة للمقارنة بين أداء المنتج أو الخدمة ر نستنتج من هذه التع
المدركططة وان درجططة لإشططباع تحططدد مسططتوى الرضططا والططذي بططدوره  والتوقعططات  ممططا يعططني أن الرضططا يططرتبط بمسططتوى جططودة الخدمططة

 يتحدد من خلال مقارنته بمستوى التوقعات مع الناتج الفعلي.
 1أهمية الرضا

 تتمثل أهمية الرضا :

 رسم برنامج وخطط العمل المؤسسة. -
 تطوير جودة الم نتج وتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة في السوق. -
 من خلال حاجات ومتطلبات الزبون. الأرباحنجاح المنظمة في تحقيق  -
 خلق ولاء من قبل الزبون للمؤسسة. -
 زيادة تكرار تعاملات الزبون مع المؤسسة . -

 2خصائص الرضا
 : يمكن التعرف على طبيعة الرضا من خلال الخصائص الثلاثة

ت الشخصططية للزبططون مططن جهططة و إن الرضططا الزبطون يتمثططل في عنصططرين أساسططين همططا: طبيعططة ومسطتوى التوقعططا الرضففا الففذاتي:
الإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى . أي فالزبون لا يحكم على جطودة الخدمطة بواقعيطة فهطو يحكطم علطى جطودة 

 .الخدمة من خلال ما يتوقعه من الخدمة
السوق ليس المهم أن تكون وهنا الرضا يكون بتقدير نسبي فكل زبون يقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمعايير  الرضا النس :

 الخدمة هي الأحسن، ولكن يجب أن تكون الأكثر توافق مع توقعات الزبون .
مستوى التوقع من جهطة، ومسطتوى الأداء المطدرك مطن  بتغير رضا الزبون من خلال تطوير هاذين المعيارين: الرضا التطوري:

ة والإدراك الزبطون لهطا يمكطن أن تعطرف تططور نتيجطة لظهطور جهة أخرى، فمع مرور الزمن يمكن التوقعات الزبون لجودة الخدمط
 خدمات جديدة أو تطوير المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة .

 3محددات الرضا
 : يمكن حصر المحددات ضمن ثلاثة عناصر أساسية وهي

تتمثل توقعات أو أفكار الزبون بشأن احتمالية ارتباط أداء الخدمة بخصائص ومزايا معينة متوقع الحصطول عليهطا  التوقعات:
 .من طرف مقدمها

                                                           
 43،ص . 2005حبيبة، استراتيجيات رضا العميل، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة البليدة، كشيدة  1
 33،ص . 1998شريف أحمد شريف، محددات رضا العميل، مجلة البحوث التجارية، العدد الثاني، جامعة الزقازيق، مصر،  2
 52كشدة حبيبة، مرجع سابق ذكره ، ص .3 
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إلى الخصطائص الفعليطة  وتتمثطل في مسطتوى الأداء الطذي يدركطه الزبطون عنطد الحصطول علطى الخدمطة وبالإضطافة الأداء الفعلي:
 .للخدمة

إن عمليططة المطابقططة تتحقططق بتسطططاوي الأداء الفعلططي للمنططتج مططع الأداء المتوقططع، أمططا حالططة عطططدم  ة:المطابقففة أو عففدم المطابقفف
الحصطول عليهطا  وفي هطذه الحالطة  درجة انحراف أداء الخدمة عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل  نها المطابقة يمكن تعرفها بأ

 :يوجد حالتين هما
 داء المتوقع وهي حالة مرغوبة فيها.أي الأداء الفعلي أكبر من الأانحراف موجب: 
 أي الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع وهي حالة غير مرغوبة فيها. انحراف سالب:

 المطلب الثاني: التوجه نحو الزبون
أدى التططططور الحاصطططل علطططى كطططل المسطططتويات إلى تعطططدد حاجطططات الطططزبائن هطططذه الوضطططعية دفعطططت بالمؤسسطططات إلى التوجطططه نحطططو 

كز على الطزبائن , مونطه مفتطاح بقائهطا أو زوالهطا مطن السطوق , وترتكطز هطذه المنهجيطة في إبطرام علاقطات ديناميكيطة منهجية ترت
 ودائمة مع الزبائن الحاليين والمرتقبين بغية إشباع حاجاتها وكسب رضاهم والسعي إلى بناء ولائهم لمنتجات المؤسسة .

 مفهوم الزبون
 :و من أهمها تعددت التعاريف التي تطرقت للزبون

الشخص أو الوحدة التنظيمية التي تلعب دورا محددا في إتمام الصفقات أو المعاملات مع السوق أو أي   ك"ذلهو: الزبون 
 ."1كيان آخر
أحد أهم مصادر معرفة منظمات الأعمال، لذا يتوجب عليهطا أن تسطتفيد مطن الطزبائن لرصطد معرفطة التغطيرات  " يعرف بأنه:

إذ أن هذه التغيرات أول ما تحدث لدى الزبائن في الغالب ثم في المنظمات الطتي عليهطا أن تسطتفيد مطن  الحاصلة في السوق،
 . " 2زبائنها لرصد و معرفة هذه التغيرات

 3."الشخص الذي يتعامل مع المؤسسة و يتلقى السلع والخدمات منها وهو كذلك: "
"شططخص عططادي أو اعتبططاري يقططوم بالتعامططل مططع المؤسسططة لشططراء مططن خططلال التعططاريف السططابقة يمكططن القططول أن الزبططون هططو : 

 ."منتجاتها وخدماتها
 أنواع الزبائن

 يمكن تقسيم الزبائن إلى الداخليين والخارجيين حيث :
هم الأفراد  الذين ينتمون داخليا إلى المؤسسة ويتأثرون  بالأنشطة والقرارات والمنتجات والخطدمات الطتي  الزبائن الداخليين:

وهم القائمون على اعداد استراجيتها وتنفيذ أنشططاها  ،ها المؤسسة ويقصد بالزبون الداخلي المورد البشري في المؤسسةتقدم
 تفاعل هذا العنصر بشكل مختلف الأطر التنظيمية في المؤسسة وثقافتها واتجاهاتها . ،وخططها

                                                           
 .71،ص 2010، مبادر دراسة سلوك المستهلك، دون طبعة، الدار الجامعية ، مصر، محمد عبد العظيم أبو النجا  1

 .102،ص 0210.دون طبعة، دار الأيام للنشر والتوزيع، الأردن، -منظور فكري معاصر -علاء فرحان طالب، إدارة التسويق  2 
 180،ص 0212ية، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الأردن، مأمون سليمان الداردكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء،الطبعة الثان  3
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 ذاته مورد لخدمة أو يؤدي إعمالنا . فكل منهم يمثل ملتقي لخدمة أو نتائج أعمال الآخرين , وهو في الوقت
أمطا الزبطون  ،إن التعريف التقليدي للزبون يتمثطل في انطه شطخص يشطتري أو يسطتعمل مطا تنتجطه المؤسسطة الزبائن الخارجيين :

ة الخارجي الذي تهتم بيه إدارة الجودة الشاملة فيتمثل في الأفراد أو الجهات التي تستفيد أو تتأثر بمنتجات وخدمات وأنشط
المؤسسة ويعرف الزبائن الخارجيين على أنهم "الذين تكرس المؤسسة كافة الموارد والجهود لهم بغيطة تحفطزهم ودفعهطم نحطو شطراء 

 منتجاتها من السلع والخدمات ".

ه في حكمطططا هطططو موضططط  ،يمكطططن الإشطططارة إلى عشطططرة أنمطططاط وفطططق صطططفاتهم الشخصطططية وططططرق التعامطططل معهطططم أنمفففاط الزبفففون :
 الجدول:

 نماط الزبون(: أ04رقم )جدول 
 طرق تعامله صفته الشخصية نمط الزبون

 يتصف الزبون هما بالخجل والمزاجية . الزبون السلبي 
 البطو في اتخاذ القرارات .

 مسايرته للوصول إلى ما يحقق رغباته.
 يعمل الإدراك لديه بأهمية وقته .

 التهكمية التي تنطوي على سخرية مايقوله الغير له . الهيملة الزبون المتشكك 
 صعوبة معرفة الشو الذي يريده ..

عطططدم محاولطططة في مطططا يطططدعى ويقطططول وتكيطططف الحطططوار معطططه بطريقطططة 
 تنزيل شكه وعدم ثقته ..

 الغرور المفرط الذي يقوده دائما إلى الشعور بالثقة .. الزبون المغرور المندفع
 يثار بسهولة ولا يسال كثيرا وذلك لشعوره بأنه يعرف كل شيء 

 محاولة إنهاء معاملته بسرعة 
الابتعططططططاد عططططططن الططططططدخول في التفاصططططططيل والتركيططططططز علططططططى الهططططططدف 

 الأساسي  .

 إشعاره بان فرص الاختيار إمامه محددة . يتصف بعدم قدرته على اتخاذ القرار بنفسه . الزبون المتردد

 تميزه بالغضب وإمكانيته الإدارة بسرعة . الزبون الغضبان
 يستمتع بالإساءة ببلاخرين وإلحاق الضرر بهم .

 الأدب والتخلي بالصبر في التعامل معه .
 

 يميل هدا الزبون إلى التمعن في الأشياء وتفحصها. الزبون المشاهد
 لا يوجد في ذهنه شيء محدد يريده فهو يتمتع بالتسوق.

 مجل اهتمامه دون إشعاره إن يتم تتبع حركاته و 
تقديم البراهين التي تثبطت بان مطا تقطوم المؤسسطة بطه هطو الأفضطل 

. 

 تحكم عواطفه بسلوكه الاستهلاكي . الزبون النزوي
 يتصف بالتفاخر الدائم وقدراته على اتخاذ القرارات .

 تقديم النصيحة التي تساعده على الاختيار الصحيح .
 الأخطاء.محاولة مساعدته لتجليه 

 يمتاز بالاتزان وعدم السرعة في اتخاذ القرار. الزبون المفكر الصامت 
 يعتمد على البحث عن المعلومات لاتخاذ الفرار الأنسب .

 استخدام الحقائق التي تساعده على الاختبار الصحيح.
الحرص على إعطاءه المعلومات الصطحيحة وهطدم مناقشطته بغطير 

 علم .

 بأنه ايجابي النزعة . متصف الزبون الثرثار
 بفضل اتخاذ قراراته بصورة منفردة.

إظهطططار التقطططدير والاحطططترام لمعارفطططه .إشطططعاره بالاهتمطططام بالأشطططياء 
 التي يقولها.

 يتسم بأنه صديق محامل يستمتع في محادثة الغير . الزبون الثرثار
 يتصف بالفكاهة والدعاية. 

 معاملته بحرص وحذر.
 تقدير .التعبير عن الامتنان وال

أمططيرة هططاتف، حططداوي الجنططابي، أثططر إدارة معرفططة الزبطططون في تحقيططق التفططوق التنافسططي، رسططالة ماجسططتير، فططرع إدارة أعمططال، كليطططة الإدارة المصففدر: 
 .39ص  2006العراق،  –والاقتصاد جامعة الكوفة 
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سلوك 
  الزبون

العوامل 
  الثقافية

العوامل 
  الشخصية

العوامل 
  النفسية

العوامل 
  الاجتماعية

 أهمية الزبون 
 عمومية أو غيرها في النقاط التالية :تمكن أهمية الزبون لأي مؤسسة سواء كانت مؤسسة أعمال أو مؤسسة 

 الزبون هو المبرر الوحيد لوجود المؤسسة . -
 الزبون هو الأساس في خلق الفرص الوظيفية وفرص الترقية . -
 أشجاع حاجات الزبون هي الوسيلة لتحقيق الربح والنمو والاستقرار . -
 تشبع الأسواق وشدة المنافسة . -
 سة .النهوض بالمسؤولية الاجتماعية للمؤس -
 تامين الدعم المادي والمعنوي للمؤسسة . -

 المطلب الثالث : العوامل المؤثرة في سلوك الزبون
  السلوك الزبائن بعدة عوامل ومتها : يتأثر

 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون: (08رقم ) الشكل
 
 

 
 

 
 

                 
 

 
 
 

وولاء الزبائن أطروحة لنيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق ، كلية هواري عامر: أثر تجديد المنتجات على رضا  المصدر:
 .65ص  2011علوم الاقتصاد والتسيير و العلوم التجارية جامعة، سعد دحلب البليدة،  البليدة 
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 العوامل الثقافية 
طرف الفرد باعتباره  عضو في  تعرق الثقافة على أنها : مجموعة المعارف والمعتقدات والمعايير والقيم والعادات المكتسبة من

 . 1المجتمع وتسمى برمجة ذهنية جماعية
 ويمكن ان تؤثر الثقافة من الجوانب التالية :

 اللغة . -
 البعد الجغرافي . -
 .دراك الوقت -
 التصرفات والحركات الدارجة في المجتمع . -
 الألوان. -

  2العوامل الاجتماعية
الجماعات المرجعية , الأسرة , الأدوار والمكانة حيث تشير الجماعات المرجعية يتأثر سلوك الزبون بالعوامل الاجتماعية مقل 

 إلى التي ينتمي إليها الزبون والتي يطمح إلى الانتماء إليها من خلال المعلومات التي تزوده بها والضغوط التي تمارسها عليه .

  3العوامل الشخصية 
 ن تحقيق فوائد عديدة :إن دراسة الشخصية وخصائصها يمكن رجال التسويق م

 إمكانية تجزئة السوق إلى فئات . -
تساعد الدراسة خصائص الشخصية في تحديد الوسائل الترويجية المناسبة لمل نمط من الأنماط الشخصية الموجودة  -

 في سوق المنتج .
 ويمكن حصر العوامل الشخصية :

 السن  -
 المستوى . -
 نمط الحياة . -
 المنصب . -
 الشخصية . -

                                                           
1
هواري عامر: أثر تجديد المنتجات على رضا وولاء الزبائن أطروحة لنيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق ، كلية علوم  

 .65ص  2011الاقتصاد والتسيير و العلوم التجارية جامعة، سعد دحلب البليدة،  البليدة 
2
 .40حداوي الجنابي مرجع سابق ص أميرة ھاتف،  

كلية علوم   هواري عامر: أثر تجديد المنتجات على رضا وولاء الزبائن أطروحة لنيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق ، 3
 .66ص  2011الاقتصاد والتسيير و العلوم التجارية جامعة، سعد دحلب البليدة،  البليدة 
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 العوامل النفسية   
ويمكططن هطططذا التصططور العوامطططل النفسططية و تأثيرهطططا علططى السطططلوك الشططرائي للمسطططتهلك , وهططذه العوامطططل هططي عوامطططل داخليطططة , 

 وهنالك العديد من الدراسات التي تناولت هذه تفسير تأثير هذه العوامل .
 ويمكن إجمال هذه العوامل في :

 الإدراك . -
 التحفيز  -
 . 1هاتالمعتقدات والاتجا -

 المبحث الثاني :  مدخل لرضا الزبون 
 : قبل التطرق إلى تحديات رضا الزبون سوف نتطرق إلى تعريف رضا الزبون

 المطلب الأول : تعريف رضا الزبون وخصائصه 
 مفهوم رضا الزبون أولا: 

 :توجد العديد من التعريف التي تناولت رضا الزبون ومن أهمها ما يلي
 2أنه: "حالة نفسية نسبية تنتج عن تجربة الشراء و/أو الاستهلاك." يعرف رضا الزبون على 
 3يعرف أيضا بأنه: "مقارنة توقعات الزبون بالتصورات المتعلقة بالخدمة التي قدمت إليه." 
 4يعرف كذلك بأنه: "التوازن المحقق بين توقعات الزبون وأدارك الخدمات التي تقدمها". 

السابقة يمكن القول أن رضا الزبون هو: " شعور الزبون بالسعادة أو خيبة أمل بعد تجربة منتجات أو   من خلال التعاربف
 ."خدمات المؤسسة نتيجة للمقارنة الأداء المتوقع مع الأداء الفعلي

 خصائص رضا الزبونثانيا: 
 :تتمثل خصائص رضا الزبون فيما يلي

الرضا يقطوم علطى الإدراك الشخصطي للزبطون لسطلعة أو خدمطة و لطيس حسطب الواقطع، فطالإدراك يختلطف حسطب  الرضا ذاتي:
 .1شخصية و وجهة نظر الزبون و الذي على أساس هذا يقوم بعملية الشراء و المفاضلة بين المنتجات و الخدمات

                                                           
1
كلية علوم   رضا وولاء الزبائن أطروحة لنيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق ، هواري عامر: أثر تجديد المنتجات على  

 ..67ص  2011الاقتصاد والتسيير و العلوم التجارية جامعة، سعد دحلب البليدة،  البليدة 

تخصص تسويق ، كلية أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه، "، NEDJMA قريز علل، "دور الهوية الاجتماعية في تحقيق ولاء الزبون للعالمة 2
 .20،ص0210/0211العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبي بكر بلقا يد، تلمسان، 

زهوة خلوط، " التسويق لابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن"، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية 3
 .84،ص 0210/0211جامعة أحمد بوقره، بومرداس،  والتجارية وعلوم التسيير،

مريم بشاعة و أحسن طيار، "مدى رضا العملاء عن المزيج التسويقي الخدمي : دراسة حالة المؤسسة المتنائية لسكيكدة"، مجلة العلوم  4
 .182،ص 0211، 0،العدد 10الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، المجلد
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 الجودى المدركة

 الجودة المتوقعة

الرضا 
 التطوري

الرضا 
  النسبي

الرضا 
 الذاتي 

فس الخدمطة قطد تختلطف ، وبالتطالي فهطي يختلطف الرضطا باخطتلاف الأشطخاص، حيطث أن تقييمطات الطزبائن لطن الرضا النسف :
 .تختلف حسب مستويات التوقعات وحالات الإدراك من زبون لآخر

قد يصبح الرضا تراكميا مع مرور الزمن بعد عدة تجارب مع المؤسسة، وقد يتطور الرضا بتطور المعايير التي  الرضا التطوري:
ا وهططذا كنتيجططة لتطططور حاجططات ورغبططات الزبططون أو لظهططور يحططددها الزبططون حسططب التوقعططات و الإدراكططات الططتي تبططنى عليهطط

 .2منافسة جديدة ، تجارب جديدة أو خبرات جديدة
 

 
 خصائص الأساسية لرضا الزبون(: 09الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 4،لعددالمصدر: محمد بن يحي وعبد القادر بودي، "التسويق بالعالقات وتحقيق رضا العميل"، مجلة العلوم الإنسانية  
 .349ص،2018

 تحديات رضا الزبون المطلب الثاني:
 3:تتمثل تحديات رضا الزبون فيما يلي

                                                                                                                                                                          
ثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء"، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق دولي، كلية العلوم عبد القادر مزيان، "أ 1

 .121،ص  0211/0210الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، 
.22،ص 2019، 1،العدد 11ة الدراسات، المجلدعبد المجيد نعيجات، "نمذجة العالقة بين إدراك جودة الخدمة ورضا الزبون"، مجل  2  
سميحة بلحسن، تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون، دراسة حالة مؤسسة موبيليس وكالة ورقلة مدكرة لنيل شهادة ماستر  في علوم   3

 30و 29ص  2012/  2011الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير تخصص: تسويق الخدمات جامعة قاسدي مرباح ورقلة سنة 
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لقد قام التسويق بتقديم الكثير للمؤسسة، بفضل دراسات السوق، ودراسات المتعلقة  النظرة الداخلية والخارجية للجودة:
بالخدمات من أجل تططوير النظطرة الخارجيطة لجطودة الطتي تعتمطد علطى التوجطه بالزبطون ولم يبقطى إلا أن تطدمج في مسطعى الجطودة 

 قياس رضا الزبون.
ة ببيع ومراقبة العملية، والمقصود بذلك مجموعة من الوسائل فيما يخص الجودة في الخدمات تقوم المؤسس جودة الخدمة:  

ولهذا يعتبر قياس رضا الزبون من الوسائل  ايتها،بد التي في متناول الزبون، فالزبون لا يراقب العملية لا في بدايتها ولا في
 . الأساسية لمعرفة رضا الزبون ثم بعد ذلك العمل على تحسين جودة الخدمة المقدمة له

إن ممارسطات المؤسسطة في الميطدان وانجازهطا للكطث يطر مطن الدراسطات سمطح لهطا بأن تلمطس بأن هنطاك من الجفودة إا الفربح:  
 : تسمح ب نهاعلاقة بين الجودة والربح، فالجودة تعتبر مصدر للميزة التنافسية للمؤسسة لأ

 إرضاء الزبون.  -
 زيادة درجة الولاء لدى الزبون. -
 على المدى المتوسط والطويل.زيادة ربحية المؤسسة  -

 1أهمية رضا الزبون 
 :تتمثل أهمية رضا الزبون فيما يلي

 يعتبر الرضا ميزة للزبون حيث تعبر عن الاستقرار النفسي اتجاه موضوع معين .   -
 .يحقق رضا الزبون ميزة تنافسية للمؤسسة فهو يسمح باستقرارها و بالتالي خفف تكاليف و أعباء المؤسسة   -
مسطتويات الرضطا العاليطة الزبطون إلى تكطرار عمليططة الشطراء، أي تكطرار المعطاملات بطين المؤسسطة و الزبططون، و  تطدفع   -

  .بالتالي يمكن أن تنشأ عالقة و اتصال دائم معهم
 الرضا عما تقدمه المؤسسة يخلق حافزا لدى الزبون ح  يكون وفيا لها و لعالمته. -

 سلوك الزبونطلب الثالث: الم
  2 ن بعد حالة الرضا وعدم الرضاسلوك الزبو 

 السلوك المترتب على حدوث الرضا
الشراء  نتكررسلوك تكرار الشراء يختلف عن سلوك الولاء بالرغم إن البعف يعرف سلوك الولاء لأنه  سلوك تكرار الشراء:

ولكططن الحقيقططة هنالططك فططرق بينهمططا مططن حيططث أن السططلوك تكططرار الشططراء يكططون بططدون الالتططزام نفططس الخدمططة في كططل المراحططل 
أما الولاء فهو التزام بشراء نفس الخدمة في كل مرحلة  ،الشراء وإما الولاء فهو التزام بشراء نفس الخدمة في كل مرحلة شراء

 شراء .
 ،يعطد سطلوك التحطدث بكطلام ايجطابي احطد أهطم سطلوكيات مطا بعطد الشطراء المترتبطة عطن الرضطا  ابي:سلوك التحدث بكلام ايج

فالرضططا يعططد مقدمططة هامططة لسططلوك التحططدث الايجططابي عططن الخدمططة وعليططه يمكننططا القططول إن سططلوك التحططدث بكططلام مجططاني يمثططل 
                                                           

فائزة بن عمروش، "دراسة تأثير تسويق خدمات التأمين على سلوك المستهلك"، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه، تخصص إدارة تسويقية، كلية  1
 .129،ص 0211/0217العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد بوقره، بومرداس، 

. 46.و  45بلال بن زكريا .جودة الخدمات واقرها على رضا العملاء .مرجع سبق ذكره .ص   2  
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لأنهططا ناتجططة عططن تجربططة نتجططت عنهططا صططورة تنتقططل مططن الفططم إلى  ،وسططيلة أنصططال مجانيططة ذات فعاليططة لمططا تتميططز بططه مططن مصططداقية
 الأذن مباشرة .                                                     

 السلوك المترتب على عدم الرضا .
ممطا يعطد التحطول إلى التعامطل رد فعطل سطلوكي ناتطج علطى عطدم الرضطا عطن الخدمطة  التحول إا التعامل مع مؤسسة أخرة :

لذا يجب على المؤسسة إلى صطغر عيطب أو رضطا بسطبة طريطق القضطاء عطن كطل  ،وهذا عن عزوف العملاء ،ينتج منه حالات
 أسباب التحول والتي نذكر منها :

  . عدم إظهار اهتمام العملاء الداخلين الذين يحتلون الواجهة الأمامية 
 . استغراق وقت طويل لاستجابة لمتطلبات العميل 
 لخدمة المطلوبة .عدم توفر ا 

ه العميططل عططن الخدمططة بسططبب رد فعططل يحططدث نتيجططة عططدم الرضططا الططذي يشططعر بطط ،يعططد سططلوك الشططكاوي سففلوك الشففكاوي :
اء عن تقديم الخدمة مثل : التأخير في التسليم أو تقديم الخدمة لم يطلبها الزبون  , عدم توفير ما يطلبه الزبون في طوجود اخ

 .الوقت والمكان المتفق عليه 

 لمبحث الثالث: قياس رضا الزبونا
اسططتطاعت المؤسسططة فهططم حالططة الرضططا لططدى الزبططون و محدداتططه و أصططبحت مسططتعدة لتحسططين أداء مهامهططا مقارنططة 
بتوقعهططا، لكططن هططذا يبقططى غططير كططافي ن لان مبططدأ النجططاح في مجططال الأعمططال هططو أنططه لططيس بإمكططان المؤسسططة إدارة و  تسططيير و 

قيطاس رضطا الزبطون و  لا  يمكن تكميمهطا و قياسطها، لطذا نجطد أن دراسطات و أبحطاث  استراتيجيةالتحكم معطيات و عوامل 
 . فهم أسباب و عوامل الرضا لديه مبررات عدم الرضا أصبحت حتمية مفروضة على مؤسسة تتجه نحو زبائنهم باستمرار

 المطلب الأول : أساليب قياس رضا الزبون
 :الزبون فنعطي نظرة شاملة على تعريف قياس رضا الزبون قبل التطرق إلى الأساليب قياس رضا

المؤسسة للوقوف على مدى رضا زبائنها عما  بهاهو تلك الجهود المنهجية التي تقوم  :تعريف قياس رضا الزبون .1
لتعطططديلات المؤسسطططية والبرمجيطططة اللازمطططة بحيطططث تصطططبح أكثطططر  تإجطططراءاتقدمطططه لهطططم مطططن خطططدمات وبطططرامج بهطططدف  

 . التي تخدمهم لمجتمعاستجابة لاحتياجات وتطلعات أفراد ا
هناك العديد مطن الأسطاليب المتعلقطة بقيطاس رضطا الزبطون، والطتي تتمثطل في القياسطات  :أساليب قياس رضا الزبون .2

 . ن البحوث الكيفية والبحوث الكميةالدقيقة والقياسات التقريبية، وان هذه الأخير تتكون م
 1 : القياسات الدقيقة .3

 :إن القياسات الدقيقة متعددة يمكن ذكر البعف منها
إن قياس الحصة السوقية نسبيا سطهل إذا كانطت مجموعطة الطزبائن، فهنطاك مطن يقطيس هطذه الحصطة بتحديطد  الحصة السوقية: 

عططدد الططزبائن إلا أن نجططاح هططذه الحالططة يكططون في المططدى القصططير أيططن هططدف المؤسسططة نمططو رقططم أعمالهططا، المططر دوديططة عوائططد رأس 
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حقيقة عن الحصة السوقية، وهناك من يقيس هذه الأخير من المال مقابل تقديم أسعار تنافسية أي أن عدد الزبائن لا يعبر 
خطلال الطزبائن الطذين لهطم علاقطة طويلططة مطع المؤسسطة، إن مقيطاس الحصطة السطوقية مططرتبط بقطدر الإعمطال المنجطزة مطع عملائهططا 

ما قد يرتفع في وتنويعها بالنسبة لكل زبون حيث أن هذا المقدار يمكن أن يتقلص في حالة شعور الزبون بحالة عدم الرضا ك
 . الحالة التي يكون فيها راضي عما تقديمه المؤسسة له

وعليطططه يمكطططن قيطططاس الحصطططة السطططوقية مطططن خطططلال عطططدد الطططزبائن، رقطططم الإعمطططال سطططواء الإجمطططالي أو الخطططاص بكطططل زبطططون، كميطططة 
 . المشتريات

الاحتفططاظ بالططزبائن الحططاليين، إن أحسططن طريقططة للحفططاظ أو نمططو الحصططة وهططي  الزبففون (: أقدميففةمعففدل الاحتفففاز بالزبون)
يعتمد قياس الرضا أو عدم رضا على الزبائن من خلال معدل نمو مقدار النشاط المنجز مع الطزبائن الحطاليين كمطا قطد يكطون 

 هذا القياس بصفة نسبية أو مطلقة وهي تعبر عن الزبائن الذين احتفظت المؤسسة بعلاقات دائمة معهم.
لزبائن )لكسطب أكطبر عطدد مطن من اتها قدار النشاط تبدل المؤسسة جهدها لتوسع قاعدمن أجل نمو م جلب زبائن جدد:

 .ن(الزبائ
إنا لمقاييس السابقة لا يمكن من خلالها معرفطة مردوديطة الزبطون الطتي بطدورها تعطبر عطن رضطاه أو عطدم رضطاه الطذي  ودية:المرد

ينتج عن توافق أو عدم توافق الأداء الفعلي للخدمات مع توقعات الزبائن إن، معدل الرضا المرتفطع والحصطة السطوقية المهمطة 
على المؤسسات قياس مقدار الإعمال التي تنجزها مع زبائنها فقط وإنما تتهم  لذا فلا ينبغي الأرباحما هي إلا وسائل لنمو 

 . بمردودية هذا الأنشطة، ويمكن حساب المردودية من خلال قياس الربح الصافي الناتج عن كل زبون أو صنف من الزبائن
سطة في ظطل سطوق غطير احتكاريطة : إن كان الزبون يقتني أكثر مطن منطتج للمؤسعدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون  

 فهذا خير دليل على أنه راضي عن المؤسسة وخدماتها .
يمكطن اعتبطار تططور عطدد الطزبائن أداة للتعبطير عطن رضطاهم، فطان كطل عطدد زبائطن المؤسسطة في تزايطد هطذا  تطوير عدد الفزبائن:

إن هطذا الشطعور يطؤثر بالإيجطاب علطى عطدد  يعني أن الخدمات تلطبي أو تفطوق توقعطات الطزبائن ممطا ينطتج عنهطا الشطعور بالرضطا،
أي أن هطذه الصطورة ستسطمح بجلطب  تهاالزبائن خاصة المرتقبين من خلال الصورة الجيدة التي تنقطل لهطم عطن المؤسسطة وخطدما

 . زبائن جدد بالإضافة إلى الاحتفاظ بالزبائن الحاليين
 :1 كما أن هناك مقاييس أخرى بخلاف المقاييس السابقة ومنها

 إعادة الشراء. معدل 
 .معدل الوفاء 
 .عدد شكاوي الزبائن 
 قيمة وكمية المردودات . 

 القياسات التقريبية
 :إن القياسات التقريبية تعتمد على نوعين هما
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"الزبطون أولا " ،" الزبطون  إن الزبون أصبح يمثل نقطة ارتكاز ولقد ظهرت عدة شعارات تؤكد هطذا مثطل: البحوث الكيفية:
 . وضع الزبون في مركز المؤسسةدوما على حق ، 

لا تأخططذ بعططين الاعتبططار  نهططاوفي هططذا الإطططار فالقياسططات الدقيقططة لا تعططبر عططن حقيقططة شططعور الزبططون بالرضططا أو عططدم الرضططا لأ
خطلال الاسطتماع لهطم  توقعاته وهي تنجز بعيدا عن الزبائن، أما القياسات التقريبية فهطي تعتمطد علطى انطباعطات الطزبائن مطن 

 مثل في :وهي تت
 تسير شكاوي الزبائن. -
 بحوث حول الزبائن المفقودين. -
 بحوث الزبائن الخفي. -
 . بحوث قياس رضا الزبون -

وتعتبر سجل الشكاوي والاقتراحات غير كافية لا عطاء قيطاس دقيطق عطن رضطا الزبطون حيطث هنطاك نسطبة   البحوث الكمية:
وعلى المؤسسة اسطتعمال ططرق قيطاس الكميطة والطتي تجسطد  رضاهم،كبير من الزبائن غير راضين لا يفضلون التعبير عن عدم 

 .في استخدام بحوث الرضا من خلال الاستقصاء لمعرفة مدى رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة
 :1 وان إعداد بحوث الرضا يتم من خلال منهجية تتمثل في

 أهداف البحث
  : تتمثل الأهداف في النتائج المتوقع الحصول عليها من البحث والتي نذكر منها 

 . معرفة أسباب عدم الرضا، التوقعات، الحاجات الجديد لزبائن -
   . قياس درجة رضا الزبون ومتابعة تطوره عبر الزمن -
 . معرفة وضعية المؤسسة أو الخدمات بالمقارنة مع المنافسين -
 . المستمر متسلسلة حسب أهمية أسباب الرضا وضع أولويات التحسين -

 إعداد الاستقصاء 
  : استقصاء الرضا نتعرض لثلاثة عناصر بالتفصيل وهي إعداد عند

  . والتي نحصل عليها سواء من الزبون، المؤسسة أو المنافسين أبعاد رضا الزبون:
رضططا الكلططي، مسططتوى مجططالات الرضططا، مسططتويات وهططي مسططتوى ثططلاث  يططتم هططذا مططن خططلال  تنظففيم وصففياغة الاستقصففاء:

 مستوى أبعاد الرضا .
من بين أهداف بحث الرضا تحديد الأبعاد التي لها تأثر كبير على الرضا أو عدم الرضا وينتج عن هذا تحديد  أهمية الإبعاد:

 . أهمية الإبعاد التي تأخذ بعين الاعتبار في الاستقصاء
 صياغة الأسئلة 

 1 :استخدام منهجين لصياغة الأسئلة في قياس رضا الزبون يمكن 
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 يعتمد على قيام الزبون بتقييم الخدمة في ضوء كل الخبرات المتعلقة بشرائه وأ استخدمه . لمنهج الإجمالي:
يعتمد على قياس رضا الزبون من كل مكون مطن مكطونات الخدمطة علطى أسطاس أن هنطاك دوافطع متعطددة  المنهج التفصيلي:

 لسلوك الزبون.
 : إلى المنهجين السابقين هناك مقاييس يمكن استخدامها عند صياغة الأسئلة وهيالإضافة 

 :له عدة أشكال منها سلم الرضا :  
 :خطأ  -لا؛ صحيح  -يتحدد بوجود إجابتين بداليتين نختار أحداهما مثل :نعم السلم الثنائي. 
 :مثل راضى؛ محايد؛ غير راضا السلم بثلاث درجات .  
  :أشكاله عديدة ونذكر منهاالسلم بأربعة درجات 

 غير راضي على الإطلاق راضي قليلا راضي جدا

 : السلم ذو خمس درجات لها: عدة أشكال ومنها
 راضي جدا راضي قليلا غير راضي قليلا غير راضي جدا

 : من أشكالها ما يلي سلم ذو ست درجات:
 راضي جدا راضي قليلا محايد غير راضي قليلا غير راضي جدا غير ملائم  

لكل خاصية علطى حسطب درجطة  10الى 0وهنا يتما إعطاء نقطة من  10الى  0نقاط من  : مقاييس النقاط نقاط الرضا
 الرضا 

 رضي جدا راضي قليلا محايد غير راضي قليلا غير راضي غير راضي تماما

0 2 - 1 4 - 3 6 - 5 8 - 7 9 - 10 

  .تتمثل في استخدام المقاييس ذات الدرجات، ومقاييس النقاط في نفس الوقت مقاييس مختلطة:
  : إن الأسئلة المستخدمة في الاستقصاء تأخذ شكلين هما

هذا الأسطئلة يسطمح للمستقصطي بالتعبطير بحريطة علطي نقططة و مجموعطة مطن النقطاط الخاصطة بطه مثطل لمطاذا غطير  أسئلة مفتوحة:
  راضى ؟ 

الأسئلة المغلقة للمستقصي منه إجابات بديلة الاختيار من فان أسئلة السلم المذكورة سابقا هي أسئلة تقدم  أسئلة مغلقة:
 . مغلقة

 تحديد العينة 
ككل هو عمل طويل ومكلف لذا تقوم بإجراء سبر أراء لعينة والنتائج تقوم بتعميمهطا علطى  المجتمطع المجتمع  إحصاء أراء  إن

  : المراحل التاليةإن تحديد العينة يتم وفق 
 . زبائن المؤسسة...الخ –سواء زبائن القطاع  تعيين المجتمع  المدروس: -
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 كل زبائن المؤسسة أو جزء أي أخد عينة .  تحديد نطاق البحث: -
 . لها عدة أشكال منها: سحب العشوائي، عينة الحصص، عينة المنظمة طريقة سحب العينة: -
 الرؤساء، أصحاب القرار، المشترون، المستعملون... .الخ .تحديد من سيوجه لهم الاستقصاء: سواء  -
 مثل تحديد حجم العينة كنسبة من  المجتمع البحث، تحديد حجم العينة تبعا لهدف البحث... .الخ. ديد حجم العينة:تح

ئلة والطتي هناك عدة طرق لتجميع البيانات وهي مرتبطة مباشر بتكلفة البحث، حجم العينطة، شطكل الأسط :تجميع البيانات
 المقابلة وجها لوجه، الهاتف، البريد، الانترنت . نذكر منها:

إن النتائج التي يمكن الحصول عليها لا تتمثل فقط في جطداول وإنمطا قطد تكطون في شطكل تمثيطل بيطاني، تمثطل :  عرض النتائج
  : غيرتينالرضا بالمقاطع... كما يمكن تمثيل نتيجة بحوث الرضا في شكل مصفوفة تمثل توليفة لمت

  . رضا الزبون نظير أبعاد جودة الخدمة
 . أهمية كل بعد في نظر الزبون أي مدى مشاركة كل بعد في الرضا الكلي

 1نماذج قياس رضا الزبون : المطلب الثاني
النمطاذج لقد قدم الكثير من الباحثين عدة نماذج مهمة في قياس رضا الزبون وسنحاول من خطلال هطذا المطلطب التططرق إلى 
 التي لاقت قبولا واهتماما من قبل معظم الباحثين بالإضافة إلى نماذج متطورة أخرى تخص بعف الدول الكبرى .

وحسب هذا النموذج فان متطلبات رضا ، يعتبر نموذج كانو احد أهم النماذج وأشهرها في قياس رضا الزبون   :نموذج كانو
 : الزبون يمكن إن تصنف إلى ثلاث أصناف

ومطن جانطب أخطر   ،إذا لم تحقطق هطذه المتطلبطات فطان الزبطون سطوف يكطون غطير راض تمامطا : لمتطلبات الضروريةا .1
هطذه المتطلبطات   ،يعتبر الزبون هذه المتطلبات واجب تحقيقها وبالتطالي عنطد توفرهطا لأزيطد مطن مسطتوى الرضطا لديطه

د فقط إلى ) لطيس غطير راض ( ولا يقطوم الضرورية هي صفات أساسية للخدمة أو للمنتوج  فتحقيقها سوف يقو 
الزبون بطلبها صراحة وهذه المتطلبات في كل الحالات تعتبر عامل منافسطة حاسطم وعطدم تحقيقهطا يجعطل الزبطون لا 

 يفكر بالمنتوج أصلا .
بالنظططر إلى هطططذه المتطلبططات فططان رضططا الزبططون يكطططون تناسططبيا مططع مسططتوى تحقيططق هطططذه  :متطلبففات أحاديففة البعففد .2

 بات أيالمتطل
انه كلما كان مستوى هذه الأخطيرة مرتفعطا كلمطا كطان رضطا كبطير بالمقابطل والعكطس صطحيح عطادة هكطذا نطوع مطن المتطلبطات  

 يطلب صراحة من قبل الزبون .
هذه المتطلبات هي صفات المنتوج التي لها تأثير الأكبر على كيفية رضا الزبطون عنطدما يقطدم  : المتطلبات الجذابة .3

 ،المتطلبططات الجذابططة لبسططت لهططا معططبر عتهططا صططراحة وليسططت متوقعططة أيضططا مططن طططرف الزبططون، الخدمططةلططه المنططتج أو 
وتحقيطق هطذه المتطلبطات يقططود إلى أكثطر مطن رضطا تناسططبي ) رضطا و سطرور( وفي حالطة عططدم توفرهطا لطن يكطون هنططاك 

 حالة عدم الرضا .
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ويمكططن للزبططون أيضططا ان يكططون فططير مكططترث للمتطلبططات بمعططنى انططه يكططون لا راضططي ولا غططير راضططي سططواء بتططوفر المتطلبططات أو 
حالة المشكوك فيه ويكون في حالة  وجود تناقف في إجابته على  ،كنا يمكن إضافة العنصرين التاليين في التصنيف,عدمها 

في حالططة مططا إذا كططان حكمنططا البططديهي حططول مططدى تحقيططق أو عططدم تحقيططق الأسططئلة إمططا العنصططر الأخططر فهططو العكططس ويكططون 
 المتطلبات كان عكس ما يشعر به الزبون.
 في الأمططريكيينتم تطططوير هططذا النمططوذج منتصططف التسططعينات مططن طططرف البططاحثين  : نمففوذج الأمريكففي لقيففاس رضففا الزبففون

، الطدول حطول العطالم في إنشطاء النمطوذج الخطاص بهطا تسويق الخدمات ولقد أصطبح حينهطا الأسطاس الطذي اعتمطدت عليطه بقيطة
، الرضططا الإجمططالي القيمططة المدركططة، توقعططات الزبططون، الجططودة  المدركططة :حيططث يتكططون هططذا النمططوذج مططن سططتة عناصططر تتمثططل في

 الولاء حيث إن كل عامل من هذه العوامل يرتبط بالعوامل الأخرى من خلال علاقة سببية . ،شكاوي الزبائن
وعندما تكون التوقعات والجودة  ،كلما كانت الجودة المدركة كبيرة،ا  النموذج  كلما كانت توقعات الزبائن كبيرة حسب هذ

إذا   وفي جانطب أخطر,المدركة كبيرين عندها تكون القيمطة المدركطة كبطيرة  حيطث تطؤدي أخطيرا إلى رضطا كبطير مطن ططرف الطزبائن 
فهطذا النمطوذج بشطرح العلاقطة ، لك يعني انخفاض في شكاوي الزبائن وبالتطالي زيادة ولاء لطديهم كان رضا الزبون كبيرا فان ذ

 العكسية بين شكاوي وولائهم .
 النموذج الأمريكي لقياس رضا الزبون(: 10الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 

 .81 .ص سبق ذكره بوزيان حسان .اثر جودة الخدمة على رضا الزبون المصدر:
 النموذج الأوربي لقياس رضا الزبون 

تم  2000في حططين كانططت هنطططاك دورة ثانيططة مططن البحططوث سطططنة  1999يعتططبر  حططذا النمططوذج كططان قطططد طططور وتم تجريبططه في 
حين كان قطاع الاتصالات من بين البحوث التي شملها النموذج في  ،طفيفة لتنفيذ برنامج الأصليخلالها القيام بتعديلات 

 جميع الأسواق .
 نموذج الأوربي لرضا الزبون(:  11رقم ) الشكل

 
 
 

          
 .82 .ص سبق ذكره بوزيان حسان .اثر جودة الخدمة على رضا الزبون المصدر:

 شكاوي الزبائن

 ولاء الزبائن

 

 القيمة المدركة رضا الزبون

 الجودة المدركة

 

 توقعات الزبائن

 القيمة المدركة رضا الزبون ولاء الزبائن

 الصورة

 
 التوقعات

جودة المنتوج 

 المدركة

جودة الخدمة 

 المدركة
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 1أدوات تحسين الرضا :المطلب الثالث
 التالية:إن عملية تحسين الرضا تتم من خال الأدوات 

الجطودة والغطرض منطه إرضطاء الزبطون، إلا أن ق إن تحسين الأداء الداخلي المؤسسة والذي يتمثل في تحسين  الجودة المدركة :
في الداخل هو ضروري لكن غير كاف حيث يجب على المؤسسة أن تقوم بقياس رضا زبائنها أيضا قد يكون الجودة جيدة 

 .لكن رضا الزبائن ليس في نفس درجة هذه الجودة
ي علططى المؤسسططة أن تقططوم بهططا لمعالجططة تي مططن الضططرور لططفي حالططة عططدم الرضططا تصططبح عططدد الاتصططالات ا تحليففل عففدم الرضففا :

المشطاكل المسطببة لهطذه الحالطة ومطدى المعالجطة عوامطل ضططرورية الحالطة الرضطا، إن البحطث عطن الأسطباب يجطب أن يكطون بشططكل 
دقيق إن عدم الرضطا المعطاب بطريقطة سطيئة معطادل الزبطون مفقطود، كمطا أن هطذه الحالطة غطير ناتجطة عطن رداءة الخدمطة فقطط إ مطا 

 .ه إلى مشا كل التسيير، عيوب في الاتصال، عيوب في العلاقة مع زبون...الختتعدا
إن متابعة الزبون تأخذ عدة أشكال هدفها إقامة عاقة وثيقة بين الزبون والمؤسسة، ومن المهم أن تكون هذه  :متابعة الزبون

سططتماع الططيقظ الزبططون بالإضططافة إلى ويعططد أسططاس متابعططة الزبططون الا الإعاقططات شخصططية أي أن يعامططل  زبططون بصططفة منفططردة.
 الأخذ بعين الاعتبار ل مشا كل الزبائن ح  ولو أن خاطو فيها. 

إن الزبون الوفي مردود يته تمثل مرتين من جلب الزبون الجديد ويكلطف أقطل، ومطن هطذا فطان علطى المؤسسطة أن  :ولاء الزبون
نحو اعتبار ولاء الزبون نقطة البداية .وان التسيير الجيد بعدم الرضا يعتبر  ركيزة فعالة لخلق الرضا، بحيطث   استراتيجيتهاتوجه 

 .كلما كان الزبون راضيا كلما كان أ كثر ميلا إعادة استعمال الخدمة التي ولدت الرضا
 :رضا زبائنها ومن أهمها هناك عدد من الوسائل التي تستعملها المؤسسات لتحسين وسائل تحسين رضا الزبون:
 وظيفة انتشار الجودة

يتجسد عمل هذه الوظيفة في مساعدة المؤسسة على توقع حاجات الزبائن و ترتيبها حسب الأولويات ودمجها في العملية  
إن تطبيططق وظيفطة انتشططار الجططودة يعتمططد علططى أداة تسططمى بيططت الجططودة  .الإنتاجيطة بشططكل يسططاعد علططى تحسططين رضططا الزبططون

  :كون من الخطوات التاليةوتت
  .تحويل حاجات الزبائن إلى متطلبات فنية لتصميم المنتج/ الخدمة التي تلبي تلك الحاجات الخطوة الأوا: -
  .تحديد من هم الزبائن الخطوة الثانية: -
  .تحديد ماذا يريد الزبائن احتياجاتهم الخطوة الثالثة: -
 تحديد كيف يتم تحقيق احتياجات الزبائن وخصائص المنتج/ الخدمة المحققة لها . الخطوة الرابعة: -

يتمثل الهدف من هطذه الطبرامج هطو تحسطين قطدرة المؤسسطة علطى إرضطاء زبائنهطا مطن خطلال  برامج بحوث المساعدات الفنية:
  :تحقيق المعادلة التالية

 .بالزبائن = تعظيم رضا أو ولاء الزبائنلقيام بالعمل الصحيح من أول مرة + إدارة فعالة للاتصال 
 :ويتطلب تحقيق المعادلة السابقة مجموعة من الخطوات وهي

   .تكوين مجموعات بحث لديها خبرة في مجال التسويق، هدفها إعادة توجيه المؤسسة ومتابعة تقدمها -
                                                           

 فيروز قطاف، " تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل البنكي"، أطروحة دكتوراه، تخصص علوم التسيير، كلية العلوم 1
 .172_111،ص ص  0212/0211الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
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 .يالقيام ببحوث القياس المقارن للانتقال من القياس النوعي للرضا إلى القياس الكم -
وهطذا  تقييم الأنظمة الحالية والعمل على تحسينها من خلال إعادة تصميم أنظمة خدمة الطزبائن ومعالجطة الشطكاوي ي -

تجنب شكاوي الزبائن و انجاز أعمال صحيحة من أول مرة، بالإضافة إلى أن النظام الفعال لتسيير شكاوي  -بهدف 
لمساعدة المنظمة على تحديد المشطاكل و إجطلاء  التعطديلات  الزبائن يساعد الزبائن بالإفصاح عن أسباب عدم رضاهم

  .الضرورية مع منع ظهور هذه المشكلات مرة أخرى فالمستقبل وذلك لإعادة رضا الزبون والاحتفاظ به
  .تنفيذ الخطوات السابقة -
ومعالجة  تقارير الزبون تدريب العاملين في المؤسسة في مختلف المستويات لتنمية قد قدراتهم لتمكينهم من الاستفادة من -

 الشكاوي لتطوير أنظمتهم و مناقشتهم للحلول الممكنة.
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 خلاصة الفصل الثاني 
مططن خطططلال هطططذا الفصطططل يظهطططر بأن الرضطططا عبطططارة عططن شطططعور بالسطططعادة بعطططد اسطططتعمال الخدمطططة، ويمثطططل رد فعطططل أو 

  .الشراءالتصرف الصادر من الزبون أثناء مرحلة ما بعد 
ويعتبر الزبون هطو أحطد العناصطر الطتي نشطأة مطن أجلهطا المؤسسطة، لطدلك فطدن المؤسسطات دومطا في منافسطة لكسطب 

 أكبر عدد من الزبائن وعمل بأقصى جهد على إرضائهم .
وللقياس رضا الزبون يعتمد على جمع المعلومات الخاصة بالزبائن والحصول عليها عن طريق عدة أساليب، وفي   

خلال الأخير نقول بأن رضا الزبون يتغير وفق بيئة المؤسسة لذا على المؤسسة أن تكون دوما مستعدة لزبائنها وذلك من 
ا واستخدام أدوات ووسائل الحديثة وتدعمها بممارسات إدارية وذلك لغرض كسب ودفع تهإدخال تحسين في خدما

مستوى رضا الزبون.



 

 

 

 الثالثالفصل 

 دراسة تطبيقية 

)سونلغاز تندوف( 
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 تمهيد 
النظري قمنا بإدراج هذا الفصل لإعطاء الدراسة صبغة تطبيقية بحيث لا يمكن اثبات نتائج الدراسة  بعد التطرق للجانب

النظرية بدون الدراسة الميدانية، وسنتطرق في هذا الفصل التطبيقي لإسقاط ما تم الصول عليه من طرف مؤسسة كهرباء والغاز 
ردها البشرية ) العاملة ( على الجانب النظري وذلك بهدف معرفة دور )سونلغاز( فيما يتعلق بجودة خدماتها المقدمة من طرف مو 

 خدمة المورد البشري في مؤسسة سونلغاز بولاية تندوف في تحقيق رضا الزبون .
وتم ذلك عن طريق اخذ معلومات من المؤسسة بوزيع استمارة استبيان على موظفيها لدا سيتم دراسة هذا الفصل بعد تقسيمه الى 

 لتالية :المباحث ا
 المبحث الأول : تعرف بالمؤسسة الاقتصادية سونلغاز .

 المبحث الثاني : الوصف الإحصائي لدراسة ومنهجها والأدوات المستخدمة.
 المبحث الثالث : تحليل الاستبيان واختبار الفرضيات
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 المبحث الأول : تعريف بالمؤسسة الاقتصادية سونلغاز
 ) مديرية توزيع الكهرباء والغاز تندوف (التعريف بالمؤسسةالمطلب الأول: 

سنتعرض في هذا المبحث إلى التعريف بالمؤسسة الجزائرية والمتمثلة في مديرية توزيع الكهرباء والغاز بتندوف والتي هي محل 
 ف والمصالح التي تتكون منها. الدراسة وكذلك نشاط المؤسسة بالإضافة إلى حصيلة نشاطها ثم نتناول أهم الوظائ

 لمحة تاريخية عن المؤسسة
تعتبر مؤسسة "سونلغاز" من أكبر المؤسسات الاقتصادية في الجزائر، وقد لعبت دورا تاريخيا في ميدان إنتاج الطاقة إذ تمتد 

 . قبل أو بعد الاستقلالسنة خدمة عمومية، إذ مرت بعدة مراحل تاريخية ساهمت في إيجادها سواء 65سنوات عطائها لأكثر من 
  "E.G.A" تم إنشاء المؤسسة العمومية كهرباء وغاز الجزائر1947فقبل الاستقلال وفي سنة 

 "التي أسند إليها احتكار إنتاج الكهرباء ونقلها وتوزيعها، وكذلك توزيع الغاز وتضم المؤسسة العمومية
،"E.G.Aالمؤسسة تخضع للقانون الذي أصدرته الدولة الفرنسية سنة  المؤسسات القديمة ذات الإنتاج والتوزيع، وكانت هذه
وبعد الاستقلال تكفلت الدولة الجزائرية المستقلة بتسييرها، وما إن انقضت بضع سنوات وبفضل مجهود معتبر بذل في 1946.

الوطنية للكهرباء  الشركة (E.G.A ) تحولت1969سبيل التكوين سمح التأطير للجزائريين من تولي تسيير المؤسسة، وفي سنة 
 11969.أوت  01والمعلن في الجريدة الرسمية بتاريخ  1969المؤرخ في جويلية،6959والغاز" بموجب المرسوم رقم 

وقد كان الهدف من تحويل الشركة هو إعطاء ها تنظيم وتسيير يمكنها من موافقة ومساندة التنمية الاقتصادية للبلاد وحصول عدد  
 .الإنارة الريفية ( وهو مشروع يندرج في مخطط التنمية الذي أعدته السلطات العمومية(اقة الكهربائيةكبير من السكان على الط

  :تمت إعادة هيكلة "سونلغاز" وتفرعهطططا إلى شركات فرعية للأشغال المتخصصة وهي 1983في 
  كهريف (KAHRIF).للإنارة وإيصال الكهرباء 
  كهركي (KAHRAKI) بائية.للتركيب والمنشآت الكهر 
  قانقاز (KANAGAZ).لإنجاز شبكات نقل الغاز 
 انرقا (INERGA) .للهندسة الصناعية 
  التركيب  (ETTERKIB).للتركيب الصناعي 

بموجب المرسوم التنفيذي رقم  E.P.I.C)تحولت "سونلغاز" إلى مؤسسة ذات طابع صناعي وتجاري ) 1991وفي سنة 
 280لغاز على الاستقلالية المالية بموجب المرسوم التنفيذي رقم / ثم تحصلت سون1991الصادر في ديسمبر ،495/91

وأكد هذا الإجراء طبيعة مؤسسة سونلغاز كمؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري وصنفت 1995الصادر في سبتمبر،95
 بموجب المرسوم الرئاسي رقم(SPA) أصبحت المؤسسة شركة ذات أسهم2002تحت وصاية وزير الطاقة وفي سنة 

 .وتتكون هذه الشركة من ثلاث مديريات هي مديرية الإنتاج، النقل، التوزيع 2002المؤرخ في جوان 195/02
 :2هيكلة وظيفة التوزيع في أربع شركات فرعية وهي2006وقد تم سنة 
  مديريات فرعية. 06سونلغاز للتوزيع الجزائر العاصمة تشمل 
  مديرية فرعية.13سونلغاز للتوزيع وسط وتشمل 
  مديرية فرعية.19سونلغاز للتوزيع للشرق وتشمل 

                                                           
 18.00علي الساعة: 24/04/2017، بتاريخ :www.sonelgaaz.dz موقع الانترنت، 1
 www.sonelgaaz.dz نفس موقع الأنترنت، 2
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  مديرية فرعية والتي منها مديرية توزيع الكهرباء    و الغاز بولاية تندوف ،تأسست  19سونلغاز للتوزيع غرب وتشمل
المتضمن تنظيم المديرية   2005جوان  21المؤرخ في  730بموجب قرار رقم  2005كمديرية للتوزيع بالولاية سنة 

للتوزيع الغرب، بحيث كانت من قبل عبارة عن وحدة تابعة لولاية بشار، أما الآن فهي مديرية مستقلة تابعة العامة 
 مباشرة لولاية وهران.

 التعرف على حصيلة نشاط الشركةالمطلب الثاني: 
 طبيعة نشاط المؤسسة
 لطاقة بعدة وظائف أساسية منها توزيع ا –مديرية التوزيع تندوف  -تضطلع مؤسسة سونلغاز

وصيانة شبكات الكهرباء والغاز على مستوى الولاية فعملية ربط السكنات بشبكات الكهرباء والغاز تتم بإيداع الزبون لطلب 
لدى الشركة مع مخطط السكن لتقوم الشركة بتسجيل الطلب ثم إرسال تقنيين إلى عين المكان لدراسته من كل الجوانب وتحديد 

ليقوم بالدفع، وتوكل الأشغال إلى مقاول للقيام بالعمل تحت رقابة مؤسسة "سونلغاز" ثم تقوم بعملية التكاليف التي تقدم للزبون 
الوصل ونفس الشيء بالنسبة للغاز إلا أن العملية بالنسبة للغاز تكون مدققة لخطورة هذه المادة حيث تقوم بفحص الأنابيب 

قاولون في شكل مناقصة حيث تختار الشركة أفضل عرض بالإضافة إلى للتأكد من صحتها قبل التموين، هذه الأعمال يقوم بها م
 .ذلك السهر على سير هاتين المادتين الحيويتين وذلك بأعمال الصيانة لشبكاتها وعملية تجديدها

 حيث تقوم بمهام أخرى مثل:
 . تحصيل مبالا فواتير الكهرباء و الغاز

 الزبائن فهناك مكتب خاص لهذا الغرضالتكفل بالنزاعات الحاصلة سواء مع العاملين أو 
توفير أحسن الخدمات لزبائنها من خلال المصلحة التجارية الموجودة في الولاية من رصد وتحصيل والتكفل بانشغالاتهم عن طريق 

 .أعوانها التجاريين
ضمان استمرارية التزويد بالطاقة الكهربائية والغازية على الدوام، وبنوعية جيدة والتدخل لإصلاح الأعطاب في حينها مراعية في 
ذلك الحفاظ على أمن الأفراد والمنشآت وذلك بإنشاء توصيلات رئيسية جديدة وخلق مراكز تحويل، وتأهيل وصيانة الشبكات 

 . ات لمواجهة الطلب المتزايدمن اجل تدعيم وتقوية هذه الشبك
 ثانيا: حصيلة نشاط مديرية التوزيع

شرع مجمع "سونلغاز" في إنجاز الكثير من المشاريع المرتبطة بقطاع الكهرباء والغاز وهذا لكي تكون في مستوى طموحات ولاية  
 : كبيرة كولاية تندوف، وكذا لتقديم خدمات ذاتية بالنسبة لقطاع الكهرباء

 . ل لوحدتين لإنتاج الكهرباء الموجودتين)بحاسي خبي ، أم العسل( وهذا لتدعيم منظومة الإنتاج الوطنية للكهرباءبداية الأشغا
 كيلوفولط  10/30منبع تحويل رئيسي بحي موساني  .1
 كيلوفولط  10/30منبع تحويل رئيسي بحي سليمان عميرات  .2
 كيلوفولط  10/30منبع تحويل رئيسي بحيا لسلاقة  .3
 كيلوفولط.  30/30وتر العاليب محطة التوليد مركز توزيع للت .4
      3م 800محطة للغاز المميع : .5

 .إعادة هيكلة الشبكة الكهربائية داخل مدينة تندوف وهذا من اجل تحسين نوعية وخدمات توزيع التيار الكهربائي
مات المقدمة للزبائن وأهمها تخفيف مركز التحكم عن بعد في الشبكة الكهربائية متوسطة التوتر والتي تهدف لتحسين نوعية الخد
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.هذه الإنجازات جعلت نسبة التغطية بالكهرباء تصل إلى: 40مدة انقطاع التيار الكهربائي، ونسبة المشروع وصلت إلى :%
%95.7. 

 الهيكل التنظيمي لمديرية التوزيع تندوفالمطلب الثالث: 
التي تمارسها المديرية وهو عبارة عن جدول للوحدات المحددة التي يوضح الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدراسة مختلف الوظائف 

تشكل المنظمة وشبكة العلاقات الرسمية، وكذا الأساليب التي من خلالها تتخذ القرارات والأوامر نحو المنفذين، بالإضافة إلى قنوات 
 . عوبات والاحتياجات لمختلف الوظائفالاتصال داخل المؤسسة والتي تزود الهيئات القيادية بمعلومات حول العمل و الص

  :كلا من الإدارة العامة ومصالح مديرية التوزيع وهي كما يلي  -مديرية التوزيع تندوف –ويضم الهيكل التنظيمي
 :وتتكون مما يلي الإدارة العامة: .1
 مدير التوزيع. 
 .أمانة المدير 
 المكلف بالشؤون القانونية.  
 .المكلف بالأمن الصناعي الخارجي 
 المكلف بالأمن الداخلي. 
 .المكلف بالإعلام و الاتصال 

 مصالح المديرية
 .ومهمتها صيانة الشبكات و اختيار الأرضيات لإقامة المحولات الكهربائية المصلحة القنية للكهرباء وتطوير الشبكة:

 .الغاز واستغلال الغازو مهمتها حماية ووضع مخططات الضغط والمخبر وتسيير دراسات أشغال  المصلحة التقنية للغاز:
 مهمتها دراسة أشغال الربط بالكهرباء و تحضير الكشوف الكمية و التقديرية للأشغال. :مصلحة دراسة أشغال الكهرباء و الغاز

مهمتها إعداد الفواتير والتحصيل، المراقبة والتفتيز أنظمة المعلوماتية تقديم إحصائيات عن الأعمال  مصلحة العلاقات التجارية:
 لإدارة العليا.ل

 تنقسم إلى )الاستغلال المحاسبي، المالية و إعداد الميزانية(.: مصلحة المالية والمحاسبة
 .مهامها )تطوير الموارد البشرية، التكوين، الإدارة( مصلحة الموارد البشرية:
 .العقارات   مهمتها)حفظ ملفات الأرشيف حظيرة السيارات التموين، مصلحة الوسائل العامة:

 وتقوم ببيع الغاز والكهرباء للزبائن و تحصيل ديونها. لوكالة التجارية :ا
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 الهيكل التنظيمي لمؤسسة سونلغاز تندوف
 الهيكل التنظيمي :(12الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على وثائق المؤسسة
 
 
 
 
 

 مدير التوزيع

 مصلحة الموارد البشرية
 الأمانة العامة

 مكلف بالأمن الداخلي

 مصلحة المالية والمحاسبة مكلف بالمنازعات الخارجيمكلف بالأمن 

 مكلف بالإعلام والاتصال مصلحة الوسائل العامة

 مصلحة الاستشارات المصلحة التقنية للكهرباء

 الوكالة التجارية

 مصلحة الدراسات والأشغال

مصلحة العلاقات التجارية  المصلحة التقنية للغاز

 والاعلام الالي
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 يتكون العنصر البشري للمديرية من رؤساء ومرؤوسين أي فئة الإطارات وفئة التحكم والتنفيذ وتتلخص في الجدول التالي:
 يثل عدد الموظفين :(05الجدول رقم )

 exécutionأعوان التنفيذ métriseأعوان التحكم cadreإطارات 
 106 46 32 ذكور
 / 7 8 إناث
 106 53 40 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على وثائق المؤسسة
 الهيكل التنظيمي لمديرية التوزيع بتندوف 

والقيمة المالية المعمول بها، والحرص على تقديم خدمات تتمثل مهمتها فيتوزع الطاقة الكهربائية والغازية وتلبية طلبات الزبائن , 
ذات نوعية وتوفير الأمن أثناء العمل، وذلك بهدف توزيعه بأعلى جودة واقل تكلفة حيث تعتمد على الهيكل التنظيمي التالي 

 .02للقيام بمهامها كما يبين الشكل رقم 
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 لمديرية التوزيع بتندوفالهيكل التنظيمي  :(13الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: حسب وثائق الشركة
 
 
 
 

 مدير التوزيع بتيندوف

 المصلحة التقنية للكهرباء

 المصلحة التقنية للغاز

مصلحة الدراسات 

 والأشغال كهرباء وغاز

مصلحة العلاقات التجارية 

 وأنظمة الإعلام الالي

 مصلحة الموارد البشرية

 مصلحة المالية والمحاسبة

 أمانة المديرية

 مساعد الأمن الداخلي 

 ملحق قانوني للمؤسسة

 مهندس الأمن

 ملحق اتصال

 خلية المراقبة والتفتيش

مصلحة تسيير  الوسائل العامة
 الإستثمارات
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 الدراسة و الأدوات المستخدمة.المبحث الثاني: الوصف الإحصائي لعينة 
يتضمن هذا المبحث أدوات الدراسة المستخدمة لجمع البيانات و طريقة إعدادهطططا، مجتمطططع و عينة الدراسة، إضافة إلى  

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات، ثبات و صدق أداة الدراسة.
 المطلب الأول: أدوات جمع البيانات.

الاستعانة بوسائل مساعدة و مناسبة تمكنه من الوصول للمعلومات اللازمة، و التي  الدراسة الميدانية يتطلب من الباحث عند إجراء
واقع ميدان الدراسة و قد تضمن بحثنا هذا في جانبه الميداني و تماشيا مع طبيعة الموضوع الاعتماد  يتمكن بواسطتها من معرفة

 على: 
 رة(.أولا: الاستبيان )الاستما

بحثية رئيسية ثم الاعتماد على الملاحظة من أجل تدعيم نتائج  اعتمدنا بالدرجة الأولى على الاستبيان لجمع البيانات الأولية كأداة
تحليل الاستبيان، و محتوى الأسئلة المطروحة في الاستمارة تهدف إلى معرفة دور جودة خدمة المورد البشري ومدى مساهمتها في 

 ون ، و صمم الاستبيان بالشكل التالي:تحقيق رضا الزب
 يتعلق بالمعلومات الأولية لأفراد العينة و هي الجنس و السن، المستوى التعليمي الخبرة المهنية. الجزء الأول:
 يتعلق بموضوع الدراسة و تم تقسيمه وفقا لمتغيرات الدراسة إلى محورينالجزء الثاني: 
تخص جودة خدمة المورد البشري  في مؤسسة سونلغاز )كمتغير مستقل( و التي تضمن   عبارة كلها10يشتمل على المحور الأول: 

 كل من الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، الأمان والتعاطف .
عبارة كلها تخص قياس مستوى رضا الزبون في مؤسسة سونلغاز )كمتغير تابع( و درجة تحقيقه  11و يشتمل على المحور الثاني: 

كل من توقعات الزبائن , الأداء الفعلي للخدمة , المطابقة وعدم المطابقة ) والتي تعني تحقيق التساوي بين الأداء والذي يتضمن  
 الفعلي للخدمة مع الأداء المتوقع من الزبون (.

ذات التدرج الخماسي في تصميم الاستبيان إذ يعتبر هذا المقياس من أكثر المقاييس شيوعا لأنه  ليكارتكما اعتمدنا على مقياس 
سهل الإعداد و التطبيق و يمنح الأفراد محل الدراسة الحرية في تحديد أرائهم و الذي يؤكد على التمييز بين مدى قوة توافق المفردة 

ة قوية موجبة طردية إلى علاقة قوية سالبة عكسية و درجات مقياس ليكارت مع الخيار أو العبارة و تحديد المستويات من علاق
 الخماسي يمكن توضيحه من خلال الجدول التالي:

 : مقياس ليكارت الخماسي.(06) الجدول رقم
 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة
المتوسط 
 الحسابي 

إلى 1.8من  1.8إلى 1من 
2.6 

إلى 1.61من 
3.40 

إلى 3.41من 
 5إلى 4.21من  4.20

 المصدر: من إعداد الطالبتين.
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  ثانيا: الملاحظة.
تستعمل الملاحظة في حالات خاصة بالنسبة للمواضيع السلوكية فأسلوب الملاحظة يمتاز بالجوانب الملموسة في معايشة الموضوع و 

مشاهدته عن قرب و العلاقات الموجودة بين الأفراد المؤثرة في الموضوع لذا استعننا في دراستنا تسمح بفحص و معاينة المحيط و 
 هذه على الملاحظة لما لها من دور مكمل للاستمارة.

 ثالثا: المعالجة الإحصائية.
بغية الوصول إلى دلالة ة و استخدام الاختبارات الإحصائيالإحصائي  spssعملنا على تفريا و تحليل الاستبيان من خلال برنامج 

إحصائية أو نفيها من خلال اكتشاف حقيقتها التي تظهر عند إجراء عملية المقارنة بين النتائج المتوصل إليها مع الاستعانة ببرنامج 
Excel 2007  طة ، و بالتالي تحقيق الهدف من الدراسة و المتمثل في الوصول إلى استنتاجطططططات وافيططططفيما يخص الأشكال

 :لموضطططوع الدراسطططة و هذه المعالجات الإحصائية تتمثل في ما يلي
 حساب التكرارات و النسب المئوية لوصف عينة الدراسة.

حساب المتوسط الحسابي من مقاييس النزعة المركزية لتحديد مستوى استجابة أفراد العينة لمتغيرات الدراسة و تحليلها، و الانحراف 
التشتت يستخدم لتشخيص مدى أو درجة تشتت قيم الاستجابة الفعلية عن وسطها الحسابي علما أنه يفيد  المعياري من مقاييس 

 كذلك في ترتيب العبارات حسب الوسط الحسابي لصالح اقل تشتت عند تساوي المتوسط الحسابي.
 لقياس مدى ثبات الاستبيان.  Cronbach  Alphaمعامل ألفا كرونباخ 

بين درجة كل عبارة من من أجل التعرف على درجططة الارتبططططاط بيططططن المتغيطططرات المستقلططة و التابعة و  نبيرسو معامل الارتباط 
مقارنة مستوى الدلالة المحسوب بمستوى الدلالة عبارات كل محور و الدرجة الكلية لجميع عبارات هذا المحور الذي تنتمي إليه و 

 .α=0.05المعتمد 
 ى أيضا بتحليل التباين الأحادي لمعرفة مدى ملائمة و صلاحية نموذج الدراسة لاختبار الفرضيات.و يسم أنوفا اختبار
 لاتخاذ القرار الإحصائي . لمقارنة المتوسطات الحسابية  T-Testاختبار 
 .Régression  البسيط الانحدار الخطياختبار 

 المطلب الثاني: مجتمع و عينة الدراسة
 أولا: مجتمع الدراسة.

يعرف مجتمع الدراسة بأنه يشمل جميع عناصر و مفردات الظاهرة قيد الدراسة التي تكون إطار البحث المراد دراسته و في حالة 
 عامل. 200مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز تندوف مجتمع الدراسة يتكون من جميع العمال في المستويات الإدارية و البالا عددهم 

 لومات العامة عنها.ثانيا: عينة الدراسة و المع
 عينة الدراسة

هي مجموعة فرعية من العناصر المختارة من بين العديد من العناصر الممكنة المكونة للمجتمع الأصلي لإجراء الدراسة   
الموضوع، عليها، و لمعرفة مدى توافق الجانب النظري بالواقع العملي أخذنا عينة عشوائية من مجتمع محل الدراسة لإبداء رأيهم اتجاه 

 % .30عامل أي بنسبة  60لذا أجريت هذه الدراسة على عينة عددها 
استبيان  56تم استرجاع  المستهطططططدفة و الدراسة عينة مطبوعة و ليست إلكترونيططة علططى استمارة  60بحيث تم  توزيع  

 13ان صالحة لعملية التحليل و استبعاد استبي 43و بعد مراجعة الاستبيانات و التدقيق في الإجابات تم قبول  93.3بنسبة 
الموظفيططططن)الاستمارات القابلطططة للتحليطططل( بططططط  استجابطططططة نسبطططططة قططططدرت بالتاليو استمارة ذلك لأنها لم تستوفي الشروط المطلوبة 
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و تمت عملية التحليل باستخدام برنامج تحليل الحزمة الإحصائية لتطبيق الإحصائي  للتحليلجدا  مقبولة نسبة و هي 76.78%
 .SPSS version 22العلوم الاجتماعية 

 المعلومات العامة لعينة الدراسة:
 من خلال المعلومات المتحصل عليها من الدراسة الميدانية عن طريق الاستبيان يمكن القول أن أفراد العينة يتميزون بالصفات التالية:

 
 : أجاب على السؤال كل أفراد العينة و كانت النتائج كما يلي:الجنس

 طبيعة الجنس لأفراد العينة(: 07) رقم الجدول
 
 
 
 
 
 

 .SPSSمخرجات نظام  إعداد الطالبتين بالاعتماد علىالمصدر : من 
 طبيعة الجنس لأفراد العينة (14) الشكل رقم

 
 
 

 
 
 
 
 
 

                 Excelمخرجات نظام  و على 17المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على  نتائج الجدول رقم 
عامل من أفراد العينة المدروسة بينما نسبة  30أي ما يعادل  %69.8أعلاه أن نسبة الذكور  07رقم  نلاحظ من خلال الجدول

من العينة المدروسة و هو ما يوضح أن أغلبية عمال مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز  13أي ما يعادل  %30.2الإناث كانت 
 تندوف ذكور     و يرجع ذلك إلى طبيعة الأعمال داخل مؤسسة سونلغاز.

 أفراد العينة و كانت النتائج كما يلي:أجاب على السؤال كل العمر: 
 
 
 

النسب  التكرار الجنس
 المئوية

النسبة 
 المؤكدة

النسبة 
 التراكمية

 69.8 69.8 69.8 30 ذكر
 100 30.2 30.2 13 أنثى
 / 100 100 43 المجموع
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 طبيعة العمر لأفراد العينة.( 08: )الجدول رقم
 
 
 
 
 
 

 
 .SPSSمخرجات نظام  المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على

 

 
 طبيعة العمر لأفراد العينة.(: 15) الشكل رقم

 Excelمخرجات نظام  و على 08 المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على  نتائج الجدول رقم
سنة و ذلك بنسبة  40سنة إلى 20أعلاه أن أغلب عمال العينة تتراوح أعمارهم ما بين  08رقم  يظهر من خلال الجدول

سنة فما فوق  40عامل من أفراد العينة المدروسة و تليها الفئة العمرية للعمال الذين تتراوح أعمارهم من  25ما يعادل  58.1%
و هو ما يمكن تفسيره  60.5راكمية بين الفئتين بلغت و بنسبة تعامل من أفراد العينة المدروسة  17ما يعادل  %39.5بنسبة

بطبيعة عمليات التوظيف داخل مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز تندوف )سونلغاز( ثم تليها فئة العمال الذين تتراوح أعمارهم اقل 
 ما يعادل عامل واحد فقط من أفراد العينة المدروسة. %2.3سنة بنسبة  20من 

 أجاب على السؤال كل أفراد العينة و كانت النتائج كما يلي: المستوة التعليمي:
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سنة إلى 20من  سنة 20أقل من 
 سنة 40

 سنة  فما فوق40من 

 سنة فما فوق 40من 

 سنة 20أقل من 

 سنة 40سنة إلى  20من 

 النسبة التراكمية النسبة المؤكدة النسب المئوية التكرار العمر

 2.3 2.3 2.3 1 سنة 20أقل من 
 60.5 58.1 58.1 25 سنة 40سنة إا 20من 
 100 39.5 39.5 17 سنة  فما فوق40من 

 / 100 100 43 المجموع
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 غير ذلك دراسات عليا تكوين مهني  جامعي ثانوي متوسط

 طبيعة المستوة التعليمي( 09)الجدول رقم: 

 spssمخرجات نظام  على المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد
                                              

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 طبيعة المستوة التعليمي( 16) الشكل رقم
 Excelمخرجات نظام  و على 09المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على  نتائج الجدول رقم

 14أعلاه نجد أن أغلب أفراد العينة المدروسة هم ذو مستوى تعليمي جامعي حيث يبلا عددهم  09رقم  من خلال الجدول
في حين  %27.9عامل من العينة المدروسة أي بنسبة  12في حين بلا عدد أفراد المستوى الثانوي  %32.6عامل أي بنسبة 

وفردين من مستوى غير ذلك  %14عمال لكل مستوى اي بنسبة  6بلا عدد افراد المستوى تكوين المهني والدراسات العليا 
ئي و هذا يدل على أن المؤسسة تعتمد على الموارد عدم وجود أي عامل من ذوي المستوى التعليمي الابتدامع  % 4.7بنسبة 

 البشرية التي تمتلك مؤهلات علمية .
 
 

 النسبة التراكمية النسبة المؤكدة النسب المئوية التكرار المستوة التعليمي

 00 00 00 00 ابتدائي

 7 7 7 3 متوسط
 34.9 27.9 27.9 12 ثانوي
 67.4 32.6 32.6 14 جامعي

 81.4 14 14 6 تكوين مهي 
 95.3 14 14 6 دراسات عليا

 100 4.7 4.7 2 غير ذلك

 / 100 100 43 المجموع



دراسة تطبيقية ) سونلغاز(                                                            الفصل الثالث  
 

 

70 

 أجاب على السؤال كل أفراد العينة و كانت النتائج كما يلي:الخبرة المهنية : 
 طبيعة الأقدمية لأفراد العينة      (: 10) الجدول رقم

 
 
 
 
 
 
 

 
 spssمخرجات نظام  على المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد

 

 طبيعة الأقدمية لأفراد العينة (17) الشكل رقم

 
 

 Excelمخرجات نظام  و على 09-03المصدر: من إعفففففداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج الجدول رقم 
 19ا فطططوق و الذي يبلا عددهم طططسنوات فم 10أعلاه أن أعلى نسبة من الخبرة المهنية كانططططت مطططططن  10رقم  يتبين لنا من الجدول

فجل العمال لديهم خبرة مهنية تساعدهم على التحكم في المهام الموكلة لهم مع الأخذ بعين الاعتبار   %44.2عامل بنسبة 
 6ثم تأتي الفئة العمرية التي تترواح أقدميتهم من  اقدمية المؤسسة  و أن أغلبية العمال التحقوا بالعمل منذ فترة ليست بالقريبة  ،

سنوات   6سنة الى   2عامل من أفراد العينة المدروسة، ثم تليها الفئة  من  12أي ما يعادل  %27.9 سنوات بنسبة10سنة الى  
 % 2.3واخيرا الفئة الأقل من سنتين والتي بلا عدد عمالها عامل واحد اي بنسبة   %25.6عامل أي بنسبة  11بعدد عمال 

 و يعود ذلك لأفراد العينة المختارة عشوائيا.
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 فما فوق10سنوات   10من سنوات إلى  6  سنوات6إلى  2من  سنة 2اقل من 

 النسبة التراكمية النسبة المؤكدة النسب المئوية التكرار الأقدمية

 2.3 2.3 2.3 1 سنة 2اقل من 
 27.9 25.6 25.6 11 سنوات6إا  2من 

 55.8 27.9 27.9 12 10من سنوات إا  6 
 100 44.2 44.2 19 فما فوق10سنوات  

 / 100 100 43 المجموع
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 الثالث: قياس صدق و ثبات الاستبيان.المطلب 
يقصد بثبات صدق الاستبيان أن هذه الاستبانة تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعها أكثر من مرة تحت نفس الظروف و 

ة توزيعها الشروط أو بعبارة أخرى أن ثبات الاستبانة يعني الاستقرار في نتائج الاستبانة و عدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعاد
الدراسة من خططططلال معامططططل ألفططططا كرونبططاخ  استبانةعلى أفراد العينة عدة مرات خلال فترات زمنية معينة، و قد تحققنا من ثبات 

Cronbach  Alpha :و يمكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي 
 تبيان.نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس صدق و ثبات الاس( 11) الجدول رقم

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحفففففففففففففففففففففور الرقم
 0.923 10 جودة خدمة المورد البشري 1
 0.924 11 رضا الزبون 2
 0.950 21 معامل ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبيان  3

 SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 
لكطططل محطططططور من محاور الدراسة و كذلك مرتفعة لجميع ( أن قيمطططططة معامططططل ألفططططا كرونبططططاخ مرتفعططططة 11يتضح من الجدول رقم )

الداخلي، هطططذا مططططا يجعلهططططا الدراسة مما يطططدل علططططى أن عبطططططارات المحطططططاور ككططططططل تتسطططططم بالصططططدق و الثبططططات و بالتناسق عبارات 
حيث تحصلنا على قيمة ألفا كرونباخ  و استنتاج و استخلاص النتائج، قابلططططة للتحليطططططل و يمكطططن الاعتمطططاد عليهطططططا في هذه الدراسة

بذلك القيمة المقبولة تفوق  و هي نسبة مرتفعة % 95أي بنسبة 0.95لجميع عبارات الاستبيان و التي تساوي  0.950بمقدار 
(60%.)  
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  المبحث الثالث: تحليل أسئلة الاستبيان و اختبار الفرضيات.
سنتطرق في هذا المبحث إلى عرض و تحليل البيانات الإحصائية الناتجة عن إجابات أفراد العينة محل الدراسة و اختبار الفرضيات و 

 الاستبيان.هذا بعد ما قمنا باختبار ثبات و صدق 
 المطلب الأول: تحليل أسئلة المحور الأول من الاستبيان.

من أجل تحليل أسئلة الجزء الأول من الاستبيان و بغية الإجابة على تساؤلات الدراسة تم استخدام مقاييس الإحصاء الوصفي 
جابات أفراد عينة الدراسة و الاستعانة  بحساب المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري و الاعتماد على مقياس ليكارت الخماسي لإ

  لمعرفة العلاقات الارتباطية بين محور الدراسة و العبارات المكونة له. بيرسونو معامل الارتباط  Tكطططططذلك باختبطططار
  أولا: تحليل عبارات الجزء  الأول.

 يمكن تلخيص النتائج الخاصة بعبارات الجزء  الأول في الجداول التالية:
 لعبارات المحور الأول.  Sigو القيمة الاحتمالية  DDL ، درجة الحرية Tقيمة اختبار(: 12) الجدول رقم

 Sig القيمة الاحتمالية DDLدرجة الحرية  Tقيمة اختبار  عبارات المحور الأول
 0.000 42 13.446 تمتلك سونلغاز أجهزة ومعدات حديثة

 0.000 42 12.647 الانيق والحسنمؤسسة سونلغاز تلزم موظفيها بالمظهر 
عند مواجهة الزبون لمشكلة ما فإن موظفي مؤسستكم يبدون 

 صادق بحلها اهتمام
13.788 42 0.000 

يقوم موظفي مؤسستكم بتقديم الخدمات في المواعيد المتفق 
 عليها

15.012 42 0.000 

يقوم موظفي مؤسسة سونلغاز بتأدية الخدمات التي تقدمها  
 بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة الاواالمؤسسة 

13.622 42 0.000 

تحرص إدارة مؤسسة سونلغاز ان تكون سجلات ومعاملات 
 المشتركين خالية من الأخطاء

13.530 42 0.000 

يتلك موظفي مؤسستكم المعرفة التامة للإجابة عن الأسئلة و 
 المشتركين استفسارات

15.094 42 0.000 

السريعة لتغيرات  الاستجابةلدة مؤسستكم القدرة على 
 المطلوبة في خدماتها

13.494 42 0.000 

يعتبر مسؤلي مؤسستكم الاشخاص المتميزين والمتفوقون مصدر 
 التميز والأبداع في تحقيق نجاح المؤسسة

15.795 42 0.000 

التي يقدمها الزبون بشأن تطوير  للاقتراحاتيتم الأصغاء 
 الخدمة وتلبية احتياجاته

15.930 42 0.000 

 . SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 
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 و الجدول التالي يوضح نتائج المؤشرات الإحصائية لعبارات المحور الأول. 
 المئوية، المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لعبارات المحور الأول.التكرارات و النسب (: 13) رقم الجدول

 عبارات المحور الأول
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يقوم موظفي مؤسستكم بتقديم الخدمات في المواعيد المتفق  .4
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تحرص إدارة مؤسسة سونلغاز ان تكون سجلات  .6
 ومعاملات المشتركين خالية من الأخطاء .
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يمتلك موظفي مؤسستكم المعرفة التامة للإجابة عن الأسئلة  .7
 و إستفسارات المشتركين .
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 يقدمها الزبون بشأن تطوير الخدمة وتلبية احتياجاته .
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 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 
( 5)الدرجة الكلية من 2.0698" يسطططططاوي تمتلك سونلغاز أجهزة ومعدات حديثة  " للعبارة الأواالمتوسط الحسابططي   .1

لذلك  0.000( تساوي Sig)القيمة الاحتمالية و  13.446و قيمة اختبار الإشارة  1.00937بانحطططراف معيطططاري يساوي 
عن  يختلفمما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة ، α=0.05دلالة  تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى

من قبل أفراد العينططططة علططططى هطططذه الفقططططرة و هذا ما يطططدل على إمتلاك  موافقةما يعني أن هناك  3درجة الموافقة المتوسطة و هي 
الخدمات المقدمة من طرف المورد البشري فيها و اعتماداً على مؤسسة سونلغاز لأجهزة و معدات حديثة مما يساهم في تحسين 

 صغر درجة الانحراف المعياري المسجل يتضح لنا وجود انسجام و عدم تباين كبير في إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة. 
)الدرجة الكلية  2.2093" يساوي مؤسسة سونلغاز تلزم موظفيها بالمظهر الانيق والحسن "  للعبارة الثانيةالمتوسط الحسابي   .2

لذلك  0.000( تساوي Sigولقيمة الاحتمالية ) 12.647قيمة اختبار الإشارة  1.14555( بانحراف معياري يساوي 5من
، مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة يختلف عن α=0.05تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 

على هذه الفقرة و ذلك ما يأكد بأن مؤسسة السونلغاز تحرص  موافقينما يعني أن أفراد العينة  3قة المتوسطة و هي درجة المواف
على أن يلتزم موظفيها بالمظهر الأنيق و الحسن لدوره الفعال في تحسين صورة المؤسسة عند زبائنها كما أن صغر درجة الانحراف 

 ططام و تباين كبير في إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة.المعياري المسجل يؤكد وجططططود انسجط
"  صادق بحلها اهتمام عند مواجهة الزبون لمشكلة ما فدن موظفي مؤسستكم يبدون"  للعبارة الثالثةالمتوسط الحسابي   .3

و القيمة 13.788ر الإشارة و قيمة اختبا 0.95119( بانحطططططراف معيططططاري يسططططاوي 5)الدرجة الكلية من  2.0000يسطططططاوي
، مما يدل على أن α=0.05لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000( تساوي Sigالاحتمالية )

من قبل أفراد العينططة  موافقةما يعني أن هناك  3متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة يختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و هي 
صادقا في حل المشاكل التي يواجهها الزبائن و  اهتماماطططذه الفقطططرة حيث يقر العاملين بمؤسسة السونلغاز بأنهم يبدون علطططى هط
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ذلك مايساهم في رفع من جودة الخدمة المقدمة من طرف المورد البشري في مؤسسة السونلغاز و صغر الانحراف المعياري المسجل 
 العينة على هذه الفقرة.يظهر انسجاما بين إجابات أفراد 

المتوسط الحسابي للعبارة الرابعة " يقوم موظفي مؤسستكم بتقديم الخدمات في المواعيد المتفق عليها " يساوي   .4
و القيمة الاحتمالية  15.012و قيمة اختبار الإشارة  0.96506( بانحراف معياري 5)الدرجة الكلية من 2.2093

(Sig تساوي )0.05العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  لذلك تعتبر هذه 0.000=α مما يدل على أن متوسط درجة ،
من قبل أفراد العينططة علطططى هططططذه  موافقةما يعني أن هناك  3الاستجابة لهذه الفقرة يختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و هي 

دمات في المواعيد المتفق عليها و الانحراف المعياري المسجل و هذا ما يدل على أن موظفي السونلغاز يقومون بتقديم الخ الفقطططرة
 يظهر انسجاما بين إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة.

المتوسط الحسابي للعبارة الخامسة " يقوم موظفي مؤسسة سونلغاز بتأدية الخدمات التي تقدمها  المؤسسة بالشكل  .5
و قيمة 1.05234( بانحراف معياري 5)الدرجة الكلية من  2.1860الصحيح والمطلوب ومن المرة الاوا " يساوي 

لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000( تساوي Sigوالقيمة الاحتمالية )13.622اختبار الإشارة 
0.05=α ما يعني أن أفراد  3هي ، مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة يختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و
على هذه الفقرة مما يدل على أن موظفي مؤسسة السونلغاز يحرصون على تأدية الخدمات المطلوبة منهم بشكل  موافقة العينة 

الصحيح و من المرة الأولى وهذا مايساهم و بشكل كبير في رفع من مستوى جودة خدمة المورد البشري فيها  كما أن الانحراف 
 سجل يؤكد وجود انسجام بين إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة.المعياري الم

المتوسط الحسابي للعبارة السادسة " تحرص إدارة مؤسسة سونلغاز ان تكون سجلات ومعاملات المشتركين خالية من   .6
و 13.530ة و قيمة اختبار الإشار  1.03697( بانحراف معياري 5)الدرجة الكليفففففة من  2.1395الأخطاء " يساوي 
، مما يدل على α=0.05لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000( تساوي Sigالقيمة الاحتمالية )

على هذه  موافقين ما يعنططي أن أفراد العينة  3أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة يختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و هي 
الكهرباء و الغاز تيندوف تحرص على أن تكون سجلات و معاملات المشتركين خالية من الأخطاء و من  الفقرة فمؤسسة توزيع

     خلال الانحراف المعياري يتضح وجود انسجام بين إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة.             
المشتركين  استفساراتللإجابة عن الأسئلة و  المتوسط الحسابي للعبارة السابعة " يتلك موظفي مؤسستكم المعرفة التامة  .7

و القيمة    15.094و قيمة اختبار الإشارة 0.85880( بانحراف معياري 5)الدرجة الكلية من  1.9767" يساوي 
، مما يدل على أن α=0.05لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000( تساوي Sigالاحتمالية )

من قبل أفراد العينططة  موافقة ما يعني أن هناك  3متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة يختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و هي 
ن المشتركين  ، كما أ استفساراتعلطططى هططططذه الفقطططرة أي أن موظفي مؤسسة السونلغاز لديهم المعرفة التامة للإجابة عن أسئلة و 

 الانحراف المعياري المسجل يعبر عن عدم وجود التباين في مختلف إجابات أفراد العينة المختارة على هذه الفقرة.
السريعة لتغيرات المطلوبة في خدماتها "  الاستجابةالمتوسط الحسابي للعبارة الثامنة " لدة مؤسستكم القدرة على   .8

و القيمة  13.494و قيمة اختبار الإشارة 1.02839 ياري( بانحراف مع5)الدرجة الكلية من  2.1163يساوي 
، مما يدل على أن α=0.05لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000( تساوي Sigالاحتمالية )

أفراد العينة  من قبل موافقةما يعني أن هناك  3متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة يختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و هي 
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السريعة لتغيرات المطلوبة في خدماتها  و الانحراف  الاستجابةلديها القدرة على  تندوفعلى هذه الفقرة أي أن مؤسسة سونلغاز 
 المعياري المسجل يعبر عن انسجام مختلف إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة.

م الاشخاص المتميزين والمتفوقون مصدر التميز والأبداع في المتوسط الحسابي للعبارة التاسعة " يعتبر مسؤلي مؤسستك  .9
وقيمة اختبار الإشارة  0.89789( بانحراف معياري 5)الدرجة الكلية من  2.1628تحقيق نجاح المؤسسة " يساوي 

، α=0.05لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000( تساوي Sigو القيمة الاحتمالية )15.795
من  موافقةما يعني أن هناك  3مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة يختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و هي 

  ممسؤوليهمن طرف  اعتبارهمقبل أفراد العينططة على هذه الفقرة فالأشخاص المتميزيين و المتفوقين في المؤسسة  يتم يتقييمهم و 
كونهم مصدر لتميز و الإبداع  و الانحراف المعياري المسجل يعبر عن عدم وجود التباين في مختلف إجابات أفراد العينة المختارة 

 على هذه الفقرة.
التي يقدمها الزبون بشأن تطوير الخدمة وتلبية احتياجاته "  للاقتراحاتالمتوسط الحسابي للعبارة العاشرة" يتم الأصغاء  .11

و القيمة 15.930و قيمة اختبار الإشارة  0.97647( بانحراف معياري 5)الدرجة الكلية من  2.3721يساوي
، مما يدل على أن α=0.05لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000( تساوي Sigالاحتمالية )

ما يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة  3هي متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة يختلف عن درجة الموافقة المتوسطة و 
في ما يتعلق بتطوير الخدمة و تلبية  للاقتراحاتتولي أهمية  لزبائنها بشأن الإصغاء   تندوفعلى هذه الفقرة فمؤسسة السونلغاز 

 على هذه الفقرة . احتياجاتهم  فالانحراف المعياري المسجل يعبر عن عدم وجود تباين  في مختلف إجابات أفراد العينة
و أن  0.9922بانحراف معياري  2.1441و بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الأول يساوي 

لذلك يعتبر محور جودة خدمة المورد البشري دالة إحصائيا عند مستوى دلالة  0.000تساوي  Sigالقيمة الاحتمالية 
0.05=α  على فقرات هذا المحور و الانحراف المعياري المسجل يعبر عن وجود  موافقة  من قبل أفراد العينةمما يدل على أن هناك

 انسجام في مختلف إجابات العينة المختارة.
 عبارة من عبارات الجزء الأول مع الدرجة الكلية للجزء الأول. معامل الارتباط بين كلثانيا: استخدام 
لكل عبارة من عبارات  نتائج تحليل البيانات المتعلقة بمعاملات الارتباط: يوضح ( 14الجدول رقم )

 الجزء الأول مع الدرجة الكلية للجزء الأول.
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تمتلك سونلغاز أجهزة  .1
 ومعدات حديثة
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يقوم موظفي  .4
مؤسستكم بتقديم الخدمات 
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يمتلك موظفي  .7
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لدى مؤسستكم  .8
 القدرة على الأستجابة

السريعة لتغيرات المطلوبة 
 في خدماتها
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 0.05دالة إحصائيا عند المستوة                    0.01دالة إحصائيا عند المستوة                     
 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 

الذي يوضح معامل الارتباط بين محور الدراسطططططططة الأول )جودة خدمة   14 النتائج المتحصل عليها في الجدول أعلاه رقمالنظر إلى 
د و الذي المورد البشري في مؤسسة سونلغاز ( و بين عبارات هططططذا المحططططور، على العمططططوم نجد أن  عبارات هذا المحور لها ارتبطططططاط جي

مع المحور الأول بمعامل الرابعة مع هذا المحور، كما نلاحظ أن أقوى ارتباط كان بين العبارة   0.872و  0.541بيطططن يتراوح ما 
و هذا يدل على أن هناك علاقة ذات  α=0.05و هي أقل من  0.000و مستوى دلالة **  0.872قدره  بيرسونارتباط 

 ازدادتكلما    تندوفتقديم الخدمات في وقتها المحدد من طرف موظفي سونلغاز دلالة إحصائية قوية طردية ايجابية أي أنه كلما تم 
 جودتها )خدمة المورد البشري(  ، أما باقي العبارات نجد أن هناك علاقة طردية ايجابية  في كطططططططل مططططططن العبططارات التاليططة:

و المعدات الحديثة اللازمة لتأدية الخدمات و إلزام   المؤسسة لأجهزة  امتلاكو التي تدل على أن  1,2,3,5,6,7,8,9,10
و المطلوب و في الوقت المحدد و تفادي الأخطاء و    الموظفين بالمظهر الأنيق و الحسن ,تقديم الخدمات  بشكل الصحيح 

عة لها ,الحرص السري الاستجابةالصادق بحلها إن وجدت و كذلك السعي لتطوير الخدمات و القدرة على  الاهتمامالمشاكل و 
بشأن تطوير الخدمة و تلبية احتياجاتهم , التقييم و  لاقتراحاتهمالمشتركين و الإصغاء  استفساراتعلى المعرفة التامة لأسئلة و 

و المتفوقون داخل المؤسسة  كل ذلك من شأنه أن يساهم في رفع مستوى جودة خدمة المورد البشري  المتميزينالتقدير للموظفين 
 0,000ة السونلغاز مع العلم أن كل معاملات الارتباط المعنوي في الجدول ذات دلالة إحصائية عند مستوى داخل مؤسس

 المطلب الثاني: تحليل أسئلة الجزء الثاني من الاستبيان. 
 في هذا المطلب سنستعرض نتائج تحليل أسئلة الجزء الثاني باستخدام مقاييس الإحصاء الوصفي بحساب المتوسط الحسابي

و معامل   Tبالاعتمططططاد علطى مقيططططاس ليكطططططارت الخماسي لإجابات أفراد عينة الدراسة، الانحراف المعياري و كذلك على اختبار
 لمعرفة العلاقات الارتباطية بين محور الدراسة و العبارات المكونة له. بيرسونالارتباط 

 أولا: تحليل عبارات الجزء  الثاني.
 النتائج الخاصة بعبارات الجزء الثاني في الجداول التالية:يمكن تلخيص 
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 لعبارات الجزء الثاني. Sig، و القيمة الاحتمالية DDL، درجة الحرية Tقيمة اختبار (:15رقم ) الجدول
   Sig القيمة الاحتمالية DDLدرجة الحرية  Tقيمة اختبار  عبارات الجزء الثاني

تقدمها مؤسستكم تشعر الزبائن طبيعة الخدمات والعروض التي 
 بالرضا والقبول

14.697 42 0.000 

 0.000 42 17.655 الخدمات المقدمة افضل من توقعات زبائنكم 
 0.000 42 14.973 تركز المؤسسة دوما على تلبية حاجات ورغبات الزبائن

 0.000 42 18.321 تتميز الخدمات المقدمة من طرف مؤسستكم بالتكلفة المنخفضة
يتميز عمال المؤسسة بالكفاءة العالية والأسلوب السلس في تقديم 

 الخدمات
16.341 42 0.000 

 0.000 42 15.191 يتم معاملة الزبائن بنفس الأسلوب والطريقة بدون تمييز
 0.000 42 14.325 يحرص مقدمي الخدمة على تقديم نصائح لزبائن

 0.000 42 13.730 تمتلك المؤسسة سجل شكاوي ويتم الرد عليه بسرعة
 0.000 42 15.397 هل تتمتع مؤسستكم بالمصداقية تامة بالنسبة ازبائنها    

يتصل  الزبائن بموظفي تقديم الخدمة في مؤسستكم هاتفيا و يتم ارد 
 عليهم 

 
16.174 42 0.000 

تجري مؤسستكم مسح دوري بمدة رضا زبائنها و الأخذ 
 العمل على تلبيتها قدر الإمكان .بالمقترحات المقدمة من قبلهم و 

15.610 42 0.000 

 SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 
 الجدول التالي يوضح نتائج المؤشرات الحسابية لعبارات المحور الثاني.  

 المعياري لعبارات المحور الثاني. :التكرارات و النسب المئوية، المتوسط الحسابي و الانحراف( 16رقم )الجدول 

 عبارات الجزء الثاني 

اما 
ق تم

مواف
 

افق
مو

 

ايد
مح

فق  
موا
غير 

تماما 
فق 

موا
غير 

 

سابي
 الح

سط
لمتو

ا
ري 

لمعيا
ف ا

نحرا
الا

كلية 
ة ال

وافق
ة الم

درج
 التكفففففففففففففففففففففرارت 

 %النسبة المئوية 

طبيعة الخدمات والعروض التي  .1
مؤسستكم تشعر الزبائن بالرضا تقدمها 
 والقبول

8 24 6 3 2 
 موافق  0.99612 2.2326

18.6 55.8 13.9 6.97 4.65 

الخدمات المقدمة افضل من  .2
 توقعات زبائنكم

3 20 9 10 1 
 محايد  0.99333 2.6744

6.97 46.5 20.9 23.2 2.3 

تركز المؤسسة دوما على تلبية  .3
 حاجات ورغبات الزبائن

11 24 5 2 1 
 موافق  0.88609 2.0233

25.5 55.8 11.6 4.65 2.3 

تتميز الخدمات المقدمة من  .4
 طرف مؤسستكم بالتكلفة المنخفضة

 موافق 0.88234 2.4651 0 8 7 25 3
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6.97 58.1 16.2 18.6 0 

يتميز عمال المؤسسة بالكفاءة  .5
العالية والأسلوب السلس في تقديم 

 الخدمات

9 25 5 4 0 
 موافق 0.83990 2.0930

20.9 58.1 11.6 9.30 0 

يتم معاملة الزبائن بنفس  .6
 الأسلوب والطريقة بدون تمييز

7 25 4 6 1 
 موافق 0.98381 2.2791

16.2 58.1 9.30 13.9 2.3 

يحرص مقدمي الخدمة على  .7
 تقديم نصائح لزبائن

14 22 3 4 0 
 موافق 0.88359 1.9302

32.5 51.1 6.97 9.30 0 

تمتلك المؤسسة سجل شكاوي  .8
 ويتم الرد عليه بسرعة

15 23 2 2 1 
 موافق 0.88859 1.8605

34.8 53.4 4.65 4.65 2.3 

هل تتمتع مؤسستكم  .9
 بالمصداقية تامة بالنسبة ازبائنها    

11 23 5 4 0 
 موافق 0.87160 2.0465

25.5 53.4 11.6 9.30 0 

يتصل  الزبائن بموظفي تقديم الخدمة 
 في مؤسستكم هاتفيا و يتم ارد عليهم 

10.  

10 27 4 1 1 
 موافق 0.80144 1.9767

23.2 62.7 9.30 2.3 2.3 
تجري مؤسستكم مسح  .11

دوري بمدة رضا زبائنها و الأخذ 
بالمقترحات المقدمة من قبلهم و العمل 

 على تلبيتها قدر الإمكان .

5 20 7 9 2 2.6047
 محايد 1.09413 0

11.6 46.5 16.2 20.9 4.65 

 موافق 0.92008 2.1987 :الإجمالفففففففففي

 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 
" يساوي  طبيعة الخدمات والعروض التي تقدمها مؤسستكم تشعر الزبائن بالرضا والقبول " للعبارة الأواالمتوسط الحسابططي 

( Sig)القيمة الاحتمالية و  14.697و قيمة اختبار الإشططططارة  0.99612( بانحراف معياري 5)الدرجة الكلية من 2.2326
مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة ، α=0.05لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000تساوي 

من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة ما يدل على  موافقة ما يعني أن هناك 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  يختلفلهذه الفقرة 
و الانحراف المعياري يعبر عن مدى في حالة رضا و قبول عن الخدمات و العروض المقدمة لهم   تندوفزبائن مؤسسة السونلغاز  أن

 انسجام إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة. 
( 5)الدرجة الكلية من  2.6744" يساوي الخدمات المقدمة افضل من توقعات زبائنكم  " للعبارة الثانيةالمتوسط الحسابي 
لذلك تعتبر هذه  0.000( تساوي Sig)الية القيمة الاحتمو 17.655و قيمة اختبار الإشارة  0.99333بانحراف معيطططططاري 

عن درجة  يختلفمما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة ، α=0.05العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 
و هذا يدل على أن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة سونلغاز في حالة محايدة ما يعني أن أفراد العينة  3الموافقة المتوسطة و هي 

تكون أفضل من توقعات الزبائن و أحيانا أخرى لا تكون كذلك و قد تتناسب مع توقعاتهم أيضا في بعف الأحيان و  تندوف
 يعبر الانحراف المعياري عن مدى انسجام إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة . 

)الدرجة الكلية  2.0233 " يساويتركز المؤسسة دوما على تلبية حاجات ورغبات الزبائن "  ارة الثالثةللعبالمتوسط الحسابي 
لذلك  0.000( تساوي Sig)القيمة الاحتمالية و  14.973و قيمة اختبار الإشارة  0.88609( بانحراف معياري 5من 

عن  يختلفل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة مما يد، α=0.05تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 
من قبل أفراد العينططة علطططى هططططذه الفقطططرة فالمؤسسة دائما ما تركز على  موافقفففةما يعني أن هناك  3درجة الموافقة المتوسطة و هي 
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تلبية حاجات و رغبات الزبائن و ذلك من أجل كسب رضاهم عن خدماتها بينما يعبر الانحراف المعياري عن مدى انسجام 
 إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة. 

 2.4651" يساوي  تتميز الخدمات المقدمة من طرف مؤسستكم بالتكلفة المنخفضة " للعبارة الرابعةالمتوسط الحسابي 
( تساوي Sig)القيمة الاحتمالية و 18.321و قيمة اختبار الإشارة  0.88234( بانحراف معياري 5كلية من )الدرجة ال
مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه ، α=0.05لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000

من قبل العمال علطططى هططططذه الفقطططرة ما يدل على حرص  موافقةأن هناك ما يعني  3عن درجة الموافقة المتوسطة و هي  يختلفالفقرة 
تكاليفها بينما يعبر  بخففمؤسسة السونلغاز على أن تكون خدماتها المقدمة في متناول جميع زبائنها قدر الإمكان و ذلك 

 الانحراف المعياري عن مدى انسجام إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة.
" يساوي  يتميز عمال المؤسسة بالكفاءة العالية والأسلوب السلس في تقديم الخدمات " للعبارة الخامسةالمتوسط الحسابي 

( Sig)القيمة الاحتمالية و 16.341و قيمة اختبار الإشارة  0.83990( بانحراف معياري 5)الدرجة الكلية من 2.0930
مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة ، α=0.05ائياً عند مستوى دلالة لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحص 0.000تساوي 

على هذه الفقرة ما يعني تميز عمال مؤسسة  موافقين ما يعني أن الأفراد 3عن درجة الموافقة المتوسطة و هي  يختلفلهذه الفقرة 
يساهم في أدائها بشكل الصحيح و المطلوب و الخالي  السونلغاز بالكفاءة العالية و الأسلوب سلس في تقديم خدماتها و ذلك ما

 من الأخطاء في حين يعبر الانحراف المعياري عن مدى انسجام إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة. 
)الدرجة  2.2791" يساوي يتم معاملة الزبائن بنفس الأسلوب والطريقة بدون تمييز  " للعبارة السادسة المتوسط الحسابي

 0.000( تساوي Sig)القيمة الاحتمالية  و15.191و قيمة اختبار الإشارة  0.98381( بانحراف معياري 5ن الكلية م
 يختلف مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة، α=0.05لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 

العملاء الداخليين  اهتمامعلى هذه الفقرة و من هنا يظهر  موافقينفراد العينة ما يعنططي أن أ 3عن درجة الموافقة المتوسطة و هي 
 اتجاهبما يشعرهم بالثقة  تميز)موظفي المؤسسة ( الذين يحتلون الواجهة الأمامية بالزبائن و معاملتهم بنفس الأسلوب و بدون 

 المؤسسة بينما يعبر الانحراف المعياري عن مدى انسجام إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة. 
)الدرجة الكلية من  1.9302" يساوي  يحرص مقدمي الخدمة على تقديم نصائح لزبائن " للعبارة السابعةالمتوسط الحسابي 

لذلك تعتبر  0.000( تساوي Sig)يمة الاحتمالية القو 14.325و قيمة اختبار الإشارة  0.88359( بانحراف معياري 5
عن درجة  يختلفمما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة ، α=0.05هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 

من قبل أفراد العينططة علطططى هططططذه الفقطططرة ما يدل على أن المؤسسة تحرص على  موافقةما يعني أن هناك  3الموافقة المتوسطة و هي 
يشجعهم من أجل التوجه نجو الخدمات المقدمة من طرفها بينما يعبر الانحراف المعياري  أن يتم تقديم النصائح لزبائنها و هذا ما

 عن مدى انسجام إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة. 
)الدرجة الكلية 1.8605" يساوي  تمتلك المؤسسة سجل شكاوي ويتم الرد عليه بسرعة " للعبارة الثامنةالحسابي المتوسط 

لذلك  0.000( تساوي Sig)القيمة الاحتمالية و  13.730و قيمطططة اختبططططار الإشارة  0.88859( بانحراف معياري 5من 
عن  يختلفمما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة ، α=0.05تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة

من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة ما يدل  على أن المؤسسة تمتلك موافقة ما يعني أن هناك  3درجة الموافقة المتوسطة و هي 
الخدمات المقدمة و الذي من شأنه  اتجاه اقتراحاتهسجل شكاوي زبائنها و ذلك من أجل تسهيل على الزبون تقديم شكاويه و 

الكشف عن جوانب الضعف في الخدمة و تداركها لتصحيحها في أقرب وقت ممكن  من أجل تفادي فقدان الزبون فشكاوي يعد 
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ام سلوك نتيجة لعدم رضا الزبون عن خدمة معينة و عدم الرد عليه ينؤدي إلى فقدانه بينما يعبر الانحراف المعياري عن مدى انسج
 إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة. 

)الدرجة  2.0465" يساوي هل تتمتع مؤسستكم بالمصداقية تامة بالنسبة ازبائنها     " للعبارة التاسعة المتوسط الحسابي
 0.000( تساوي Sig)القيمة الاحتمالية  و 15.397وقيمة اختبار الإشارة  0.87160( بانحراف معياري 5الكلية من 

 يختلف مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة، α=0.05لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 
      على هذه الفقرة و من هنا  يضهر مدى تأثير المؤسسة  موافقينما يعني أن أفراد العينططة  3عن درجة الموافقة المتوسطة و هي 

و خدماتها المقدمة من طرف موردها البشري إيجابا على زبائنها فالمصداقية شرط جوهري لنجاح كل التعاملات و تحقيقها يعني  
 كسب رضا الزبون في حين يعبر الانحراف المعياري عن مدى انسجام إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة. 

" يساوي بموظفي تقديم الخدمة في مؤسستكم هاتفيا و يتم ارد عليهم  يتصل  الزبائن "للعبارة العاشرة  المتوسط الحسابي
( Sig)القيمة الاحتمالية  و 16.174و قيمة اختبار الإشارة 0.80144( بانحراف معياري 5)الدرجة الكلية من 1.9767

توسط درجة الاستجابة مما يدل على أن م، α=0.05لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000تساوي 
على هذه الفقرة ما يدل على أن الزبائن  موافقينما يعني أن أفراد العينة  3عن درجة الموافقة المتوسطة و هي  يختلف لهذه الفقرة

لشكاويهم و  الاستماعبموظفي الخدمة في مؤسسة السونلغاز هاتفيا و يتم الرد عليهم و ذلك لتلبية حاجاتهم و  الاتصاليمكنهم 
، كما أن الانحراف المعياري يعبر عن انسجام إجابات أفراد العينة على 08و العبارة 03و هذا ما أكدته كل من العبارة  اقتراحاتهم

 هذه الفقرة. 
تجري مؤسستكم مسح دوري بمدة رضا زبائنها و الأخذ بالمقترحات المقدمة من  " للعبارة الحادية عشرالمتوسط الحسابي 
و قيمة  1.09413( بانحراف معياري 5)الدرجة الكلية من  2.60470" يساوي ى تلبيتها قدر الإمكان قبلهم و العمل عل

لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000( تساوي Sig)القيمة الاحتمالية و 15.610اختبار الإشارة 
0.05=α ،ما يعني أن أفراد  3عن درجة الموافقة المتوسطة و هي  يختلف مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة
على هذه الفقرة و بالتالي حرصهم على كسب رضا زبائنهم بتلبية حاجاتهم و الأخذ بالمقترحات المقدمة من قبلهم  موافقينالعينة  

 بينما يعبر الانحراف المعياري عن مدى انسجام إجابات أفراد العينة على هذه الفقرة.  03و هذا ما أكدته العبارة 
 0.92008بانحراف معياري قدره  2.1987ع فقرات المحور الثاني يساوي و بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجمي

مما يدل  α=0.05لذلك يعتبر محور رضا الزبون دالة إحصائيا عند مستوى دلالة  0.000تساوي  Sigو أن القيمة الاحتمالية 
اف المعياري يعبر عن انسجام إجابات من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المحور كما أن صغر مقدار الانحر  موافقةعلى أن هناك 

 العينة على هذه الفقرات. أفراد
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 .مع الدرجة الكلية للمحور الثاني عبارات الجزء  الثاني من عبارة معامل الارتباط بين كل اختبار  ثانيا:
 لكل عبارة من عبارات المحور الثاني مع الدرجة الكلية للجزء الثاني. :  يوضح نتائج تحليل البيانات المتعلقة بمعاملات الارتباط(17رقم ) الجدول
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ططططططة الثانطططططي )رضا الذي يوضح معامل الارتباط بين جزء الدراسط بالنظر إلى النتائج المتحصل عليها في الجدول أعلاه رقم
الذي يتراوح ما بيطططن ( و بين عبارات هططططذا المحططططور، فعلى العمططططوم كل عبارات المحور الثانطططي لها ارتبطططططاط جيد و الزبون

مع المحور الثاني بمعامططططل ارتباط التاسعة مع هذا المحور، و نلاحظ أن أقوى ارتباط كان بين العبارة  0.868و  0.505
و هذا ما يدل على أن هناك علاقة ذات دلالة  0.05أقل من  0.000و مستطططوى دلالة  ** 0.868بيرسططططون قدره 

ابية أي أنه كلما زادت مصداقية مؤسسة سونلغاز عند زبائنها كلما زادا رضاهم عنها ، و كذلك إحصائية قوية طردية ايج
باقي العبارات دلت على وجود  علاقة طردية ايجابية و التي أكدت  على أن تركيز المؤسسة دائما على تلبية حاجات و 

سب أو يفوق توقعات زبائنها و كذلك لابد رغبات الزبائن و جعل الخدمات المقدمة ذات تكلفة منخفضة و بشكل يتنا
أن يتميز مقدمي الخدمة بالكفاءة العالية و الأسلوب السلس  و بدون تمييز في تقديم الخدمات  و وضع نظام لشكاوى 
ا الزبائن مع الاستماع إليها و الرد عليها و الأخذ بعين الاعتبار الاقتراحات المقدمة من طرف الزبائن و العمل على تلبيته

قدر الإمكان و تقديم النصائح و التوجيهات لهم  و إجراء مسح دوري بمدى رضاهم فكل ذلك من شأنه أن يرفع مستوى 
 0.000رضا الزبائن مع العلم أن كل  معاملات الارتباط المعنوي في الجدول ذات دلالة إحصائيططططة عند مستطططوى 
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  تأثير المتغيرات الشخصية على محاور الدراسة. المطلب الثالث: ارتباط و
 .المتغيرات الشخصية و محاور الدراسةأولا: تحليل و نتائج معامل الارتباط بين 

 المتغيرات الشخصية و المحور الأول.حليل و نتائج معامل الارتباط بين 
 المتغيرات الشخصية مع المحور الأول. بين: نتائج معامل الارتباط (18) الجدول رقم

 الجنس العمر  المستوة التعليمي الخبرة المهنية  01المحور 
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 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 
أنه لا توجد علاقططططة ارتباط بين المتغيطططرات الشخصيطططططة و جودة خدمة المورد البشري و  18يتضح لنا من خلال الجدول رقم

 ذلك كما يلي:
عند مستوى الدلالة 0.008قيمة معامل الارتباط بيرسون بين الجنس و المحور الأول )جودة خدمة المورد البشري( يساوي 

مما يدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الجنس وجودة خدمة المورد  0.05و هي أكبر من  0.957
 .تندوفالبشري في مؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز 

عند مستوى الدلالة  0.163عامل الارتباط بيرسون بين العمر و المحور الأول )جودة خدمة المورد البشري( يساويقيمة م
مما يدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين السن و وجودة خدمة المورد  0.05و هي أكبر من  0.295

 البشري في مؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز تندوف.
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عند  0.011الارتباط بيرسون بين المستوى التعليمي و المحور الأول )جودة خدمة المورد البشري( يساوي قيمة معامل 
مما يدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المستوى  0.05و هي أكبر من  0.944مستوى الدلالة 

 تندوف. التعليمي و وجودة خدمة المورد البشري في مؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز
عند مستوى  0.006قيمة معامل الارتباط بيرسون بين الخبرة المهنية و المحور الأول )جودة خدمة المورد البشري( يساوي 

مما يدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخبرة المهنية و وجودة  0.05و هي أكبر من  0.971الدلالة 
 .تندوفلكهرباء و الغاز خدمة المورد البشري في مؤسسة توزيع ا
 المتغيرات الشخصية و المحور الثاني.تحليل و نتائج معامل الارتباط بين 
 نتائج معامل ارتباط المحور الثاني مع المتغيرات الشخصية. (:19)الجدول رقم 

 الجنس العمر المستوة التعليمي الخبرة المهنية  02الجزء 
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 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 
أنطططططه لا تططططوجد علاقططططططططة ارتباط بين المتغيطططرات الشخصيطططططة و مستوى رضا الزبون 19 خططططططططلال الجططططططططططدول رقميتضح لنا من 

 بمؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز تندوف و ذلك كما يلي:
و هي 0.176عند مستوى الدلالة 0.210قيمة معامل الارتباط بيرسون بين الجنس و المحور الثاني )رضا الزبون ( يساوي 

مما يدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الجنس ) ذكر أو أنثى( و رضا الزبون في  0.05أكبر من 
 مؤسسة سونلغاز تيندوف . 

و 0.605عند مستوى الدلالة  0.081بين العمر  و المحور الثاني )رضا الزبون ( يساوي قيمة معامل الارتباط بيرسون 
مما يدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين العمر و رضا الزبون في مؤسسة سونلغاز  0.05هي أكبر من 

 تيندوف.
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عند مستوى الدلالة 0.103الزبون(  يساوي قيمة معامل الارتباط بيرسون بين المستوى التعليمي و المحور الثاني )رضا 
مما يدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المستوى التعليمي و رضا الزبون  0.05و هي أكبر من 0.511

 في مؤسسة سونلغاز تيندوف.
مستوى الدلالة عند 0.059قيمة معامل الارتباط بيرسون بين الخبرة المهنية و المحور الثاني )رضا الزبون ( يساوي 

مما يدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا الزبون و الخبرة المهنية   0.05و هي أكبر من 0.707
 بمؤسسة سونلغاز تيندوف .
 المتغيرات الشخصية على محاور الدراسة.ثانيا: تحليل و نتائج تأثير 

 .تأثير الجنس على محاور الدراسة 
 جودة خدمة المورد البشري . اختبار تأثير الجنس على . أ

  H0.لا يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على جودة خدمة المورد البشري تبعا للجنس : 
H1 .يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على جودة خدمة المورد البشري تبعا للجنس : 

 اختبار تأثير الجنس على رضا الزبون . . ب
H0 مستوى رضا الزبون تبعا للجنس.: لا يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على 
H1 .يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على مستوى رضا الزبون تبعا للجنس : 

للكشف عن رؤية أفراد العينة المختارة إزاء   ANOVAتم اختبار هذه الفرضيات باستخدام تحليل التباين الأحادي 
 محاور الدراسة باختلاف الجنس.

 تحليل التباين الأحادي انوفا بين متغير الجنس و محاور الدراسة.: يوضح نتائج (20) جدول رقم

مجموع  مصدر التباين الجنس
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

قيمة 
 Fفيشر

الدلالة 
المعنوية 
Sig 

 01الجزء 

 0.233 19 4.428 بين المجموعات

 0.202 23 4,642 داخل المجموعات 0.367 1.155

  42 9.070 المجموع

 02الجزء 

 0.157 21 3.303 بين المجموعات

 0.275 21 5.767 داخل المجموعات 0.895 0.573

  42 9.070 المجموع
 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 
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و هي  =Sig 0.367أعلاه يتضح لنا أن قيمة الدلالة المعنوية  20رقم  بالنظر إلى النتائج المتحصل عليها من الجدول
الجدولية و التي تساوي  Fأقل من قيمة  1.155المحسوبة  Fو قيمة  α=0.05أكبر من قيمة الدلالة المعنوية المعتمدة 

 ANOVAتبايططططن بين متغير الجنس و المحور الأول )جودة خدمة المورد البشري( من خلال جططططدول تحليططططططل ال 2.44
و التي تنص على انه لا يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على جودة خدمة المورد   H0أعلاه، و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية

 .H1البشري تبعا إلى الجنس و نرفف الفرضية البديلة 
الدلالة المعنوية المعتمدة  من نفس الجدول أعلاه و هي أكبر من قيمة =Sig 0.895كما تظهر قيمة الدلالة المعنوية 

0.05=α  و قيمةF  أقل من قيمة  0.573المحسوبةF  بين متغير الجنس و المحور الثاني  2.44الجطططدوليطططططة و التي تساوي
و التي تنص على   H0و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية ANOVA)رضا الزبون ( من خلال جططططدول تحليططططططل التبايططططن 

 . H1يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على رضا الزبون تبعا إلى الجنس و نرفف الفرضية البديلةأنه لا 
 .تأثير العمر على محاور الدراسة 
 اختبار تأثير العمر على جودة خدمة المورد البشري . . أ
 H0. لا يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على جودة خدمة المورد البشري تبعا للعمر : 
 H1 . يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على جودة خدمة المورد البشري  تبعا للعمر : 
 اختبار تأثير العمر على  رضا الزبون . . ب
 H0. لا يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على رضا الزبون تبعا للعمر : 
 H1 . يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على رضا الزبون تبعا للعمر : 

للكشف عن رؤية أفراد العينة المختارة إزاء   ANOVAباستخدام تحليل التباين الأحادي  تم اختبار هذه الفرضيات
 محاور الدراسة باختلاف العمر.

 : يوضح نتائج تحليل التباين الأحادي انوفا بين متغير السن و محاور الدراسة.  (21) جدول رقم

 مصدر التباين العمر
مجموع 
 درجة الحرية المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة 
 Fفيشر

الدلالة 
المعنوية 
Sig 

 01الجزء 

 0.262 19 4.980 بين المجموعات

 0.307 23 7.067 داخل المجموعات 0.634 0.853

  42 12.047 المجموع

 02الجزء 

 0.247 21 5.180 بين المجموعات

 0.327 21 6.867 داخل المجموعات 0.738 0.754

  42 12.047 المجموع
 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 
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و هي  =Sig 0.634أعلاه يتضح لنا أن قيمة الدلالة المعنوية  21رقم  بالنظر إلى النتائج المتحصل عليها من الجدول
الجدولية و التي تساوي  Fأقل من قيمة  0.853المحسوبة  Fو قيمة  α=0.05أكبر من قيمة الدلالة المعنوية المعتمدة 

و   ANOVAبين متغير العمر و المحور الأول )جودة خدمة المورد البشري ( من خلال جططططدول تحليططططططل التبايططططن  2.44
صائية علطططططى جودة خدمة المورد و التي تنص على انه لا يوجد تأثير ذا دلالة إح  H0بالتالططططي نقبططططل الفرضيططططة الصفطططرية

 .H1البشري  تبعططططا إلى العمر و نرفف الفرضية البديلة 
 Fو قيمة  α=0.05و هي أكبر من قيمة الدلالة المعنوية المعتمدة  =Sig 0.738كما تظهر قيمة الدلالة المعنوية 

تغير العمر و المحور الثاني )رضا الزبون ( من بين م 2.44الجدولية و التي تسططططططاوي   Fأقل من قيمة  0.754المحسوبة 
و التي تنص على أنه لا يوجد تأثير   H0و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية ANOVAخطططططلال جططططططططدول تحليططططططل التبايططططن 

 . H1ذا دلالة إحصائية على رضا الزبون تبعا إلى العمر و نرفف الفرضية البديلة
 ليمي على محاور الدراسة تأثير المستوة التع 
 اختبار تأثير المستوة التعليمي على جودة خدمة المورد البشري . . أ
 H0.لا يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على جودة خدمة المورد البشري تبعا للمستوى التعليمي : 
 H1 .يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على جودة خدمة المورد البشري تبعا للمستوى التعليمي : 
 اختبار تأثير المستوة التعليمي على رضا الزبون . . ب
 H0.لا يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على رضا الزبون  تبعا للمستوى التعليمي : 
 H1 .يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على رضا الزبون  تبعا للمستوى التعليمي : 

شف عن رؤية أفراد العينة المختارة إزاء محاور للك  ANOVAتم اختبار هذه الفرضيات باختبار تحليل التباين الأحادي 
 الدراسة باختلاف المستوى التعليمي.

 :يوضح  نتائج تحليل التباين الأحادي انوفا بين متغير المستوة التعليمي و محاور الدراسة. (22)جدول رقم 

المستوى 
 مصدر التباين التعليمي

مجموع 
 درجة الحرية المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة 
 Fفيشر

الدلالة 
المعنوية 
Sig 

 01الجزء 

 50.100 5 250.498 بين المجموعات

 59.516 37 2202.107 داخل المجموعات 0.529 0.842

  42 2452.605 المجموع

 02المحور

 58.083 5 290.416 بين المجموعات

 58.813 37 2176.095 داخل المجموعات 0.438 0.988

  42 2466.512 المجموع
 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 
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و هي  =0.529Sigأعلاه يتضح لنا أن قيمة الدلالة المعنوية  22رقم  بالنظر إلى النتائج المتحصل عليها من الجدول
الجدولية و التي تساوي  Fاقل من قيمة  0.842المحسوبة  Fو قيمة  α=0.05أكبر من قيمة الدلالة المعنوية المعتمدة 

بين متغير المستوى التعليمي و المحور الأول )جودة خدمة المورد البشري ( من خلال جططططدول تحليططططططل التبايططططن  2.44
ANOVA و بالتالي نقبل الفرضية الصفريةH0  على جودة  و التي تنص على أنه لا يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية

 .H1خدمة المورد البشري  تبعا إلى المستوى التعليمي و نرفف الفرضية البديلة 
 Fو قيمة  α=0.05و هي أكبر من قيمة الدلالة المعنوية المعتمدة  =0.438Sigكما تظهر قيمة الدلالة المعنوية 

بين متغير المستوى التعليمي و المحور الثاني )رضا الزبون .... 2الجدولية و التي تساوي   Fأقل من قيمة  0.988المحسوبة 
و التي تنص على أنه لا يوجد   H0و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية ANOVA( من خلال جططططدول تحليططططططل التبايططططن 

 . H1تأثير ذا دلالة إحصائية على رضا الزبون  تبعا إلى المستوى التعليمي و نرفف الفرضية البديلة
 :تأثير الخبرة المهنية على محاور الدراسة 
 اختبار تأثير الخبرة المهنية على جودة خدمة المورد البشري . . أ
 H0 تبعا للخبرة المهنية. جودة خدمة المورد البشري: لا يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على 
 H1 تبعا للخبرة المهنية. جودة خدمة المورد البشري : يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على 
 اختبار تأثير الخبرة المهنية على رضا الزبون . . ب
 H0.لا يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على مستوى رضا الزبون  تبعا للخبرة المهنية : 
 H1 .يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على مستوى رضا الزبون  تبعا للخبرة المهنية : 

للكشف عن رؤية أفراد العينة المختارة إزاء   ANOVAيل التباين الأحادي تم اختبار هذه الفرضيات باستخدام تحل
 محاور الدراسة باختلاف الخبرة المهنية.
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 : نتائج تحليل التباين الأحادي انوفا بين متغير الخبرة المهنية و محاور الدراسة.(23) جدول رقم

متوسط  الحرية درجة مجموع المربعات مصدر التباين الخبرة المهنية
 Fقيمة فيشر المربعات

الدلالة 
المعنوية 
Sig 

 01الجزء 

 170.219 3 510.657 بين المجموعات

 490794 39 1941.947 داخل المجموعات 0.027 3.418

  42 2452.605 المجموع

 02المحور

 21.562 3 64.686 بين المجموعات

 61.585 39 2401.826 داخل المجموعات 0.789 0.350

  42 2466.512 المجموع
 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 

و هي  =Sig 0.027أعلاه يتضح لنا أن قيمة الدلالة المعنوية  23رقم  بالنظر إلى النتائج المتحصل عليها من الجدول
الجدولية و التي تساوي  Fأكبر من قيمة  3.418المحسوبة  Fو قيمة  α=0.05أصغر من قيمة الدلالة المعنوية المعتمدة 

بين متغير الخبرة المهنية و المحور الأول )جودة خدمة المورد البشري ( من خلال جططططدول تحليططططططل التبايططططن  2.44
ANOVA و بالتالي نرفف الفرضية الصفريةH0   ونقبل الفرضية البديلةH1 يوجد تأثير ذا دلالة  التي تنص على أنه

إحصائية على جودة خدمة المورد البشري تبعا إلى الخبرة المهنية يعني وجود فروق في إجابات أفراد العينة لهذا المحور تعزى 
لمتغير الخبرة المهنية، بالرغم من عدم وجود علاقة لمتغير الخبرة المهنية مع جودة خدمة المورد البشري كما أوضحته نتائج 

 الارتباط بيرسون في  الجدول ...... إلا أن لمتغير الخبرة المهنية تأثير على  رضا كما أوضحه اختبار انوفا. معامل 
 Fو قيمة  α=0.05و هي أكبر من قيمة الدلالة المعنوية المعتمدة  =Sig 0.789كما تظهر قيمة الدلالة المعنوية 

بين متغير الخبرة المهنية و المحور الثاني )رضا  2.44الجدولية و التي تساوي   Fو هي أصغر  من قيمة 0.350المحسوبة 
و التي تنص على أنه لا   H0و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية ANOVAالزبون ( من خلال جططططدول تحليططططططل التبايططططن 

 .H1نرفف الفرضية البديلة  يوجد تأثير ذا دلالة إحصائية على رضا الزبون  تبعا إلى الخبرة المهنية و
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 اختبار الفرضيات.المطلب الرابع: 
 أولا: الفرضية الرئيسية الأوا.

 H0 لا تحقق مؤسسة سونلغاز مستويات مرتفعة من جودة خدمة المورد البشري  عند مستوى دلالة :Sig 
:0.05 
 H1 تحقق مؤسسة سونلغاز مستويات مرتفعة من جودة خدمة المورد البشري عند مستوى دلالة :sig :0.05 

 و حساب المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري. T-Testتم اختبار هذه الفرضيات باستخدام 
 .T-Testوضح نتائج اختبار ي :(24)جدول رقم 

المتوسط  البيفففففففففففان
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
 المحسوبة

 Tقيمة 
 الجدولية

  القيمة الاحتمالية درجة الحرية
SIG 

 0.000 42 1.682 18.40 7.64 2.1441 01الجزء 
 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 

أعلاه يتضح لنا أن قيمة المتوسط الحسابي لكل عبارات  24رقم  بالنظر إلى النتائج المتحصل عليها من خلال الجدول
بانحراف معياري  2.1441المحور الأول )جودة خدمة المورد البشري في مؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز تيندوف ( هي  

من و هو أقل   Sig= 0.000و تبلا قيمة مستوى الدلالة المعنوية  موافقو هذا ما يقابل درجة الإجابة  7.64قدره 
و بالتالي 1.682الجدولية   T تفوق قيمة 18.40المحسوبة  Tدرجة الوقوع فالخطأ   في حين نجد أن قيمة  0.05

 تندوفو التي تنص على أن مؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز  H1و نقبل الفرضية البديلة  H0نرفف الفرضية الصفرية 
 .)سونلغاز ( تحقق مستويات مرتفعة من جودة خدمة المورد البشري 

  ثانيا: الفرضية الرئيسية الثانية.
 H0  بمستوى عالي من الرضا  تندوف: لا يشعر زبائن سونلغاز. 
 H1  بمستوى عالي من الرضا تندوف: يشعر زبائن سونلغاز. 

 و حساب المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري. T-Testتم اختبار هذه الفرضية باستخدام 
 .T-Testوضح نتائج اختبار ي: (25) جدول رقم

المتوسط  البيفففففففففففان
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
 المحسوبة

 Tقيمة 
 الجدولية

 القيمة الاحتمالية درجة الحرية
 SIG 

 0.000 42 1.682 20.696 0.92 2.19 02الجزء 
 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 

أعلاه يتضح لنا أن قيمة المتوسط الحسابي لكل عبارات  25رقم  بالنظر إلى النتائج المتحصل عليها من خلال الجدول
و هذا ما يقابل درجة  0.92بانحراف معياري قدره  2.19المحور الثاني حول رضا الزبون في مؤسسة سونلغاز تندوف هي

مما يعني أن رضا الزبون في مؤسسة سونلغاز مرتفع من وجهة نظر الفئة المختارة عشوائيا )العاملين(، كما  موافقالإجابة  
مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة في حين قيمة  0.05و هو أقل من   Sig= 0.000أن قيمة مستوى الدلالة المعنوية 
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و نقبل  H0و بالتالي نرفف الفرضية الصفرية  1.682الجدولية   T تفوق قيمة 20.696وبة المحس Tقيمة أن 
 بمستوى عالي من الرضا. تندوفيشعر زبائن سونلغاز و التي تقول  H1الفرضية البديلة 

 ثالثا: الفرضية الرئيسية الثالثة.
H00.05توجد علاقة ذو دلالة إحصائية عند مستطططططوى  : لا=α  . بين جودة خدمة المورد البشري و رضا الزبون 
H1 : 0.05توجد علاقة ذو دلالة إحصائيطططططة عنطططططد مستطططططوى=α . بين جودة خدمة المورد البشري و رضا الزبون 

و تحليل التباين  REGRESSIONتحليطططططل الانحططططططدار الخطططططططي البسيطططط تم اختبار هذه الفرضية باستخطططططططدام 
ANOVA  جودة خدمة المورد البشري  و رضا الزبون بين محور 

 : يبين نتائج اختبار الانحدار البسيط بين  جودة خدمة المورد البشري  و رضا الزبون .(26) جدول رقم

 البيفففففففففففان
معامل 
 الارتباط 

R 

معامل 
التحديد 

R2 

 Tقيمة 
 المحسوبة

مستوة 
الدلالة 

T 

المتوسط 
الحسا
 بي

الانحراف 
 المعياري

 Fقيمة 
 المحسوبة
  )فيشر(

مستوة 
الدلالة 

F 

معامل 
B 

 0.723 0.522 21.059 0.000 2.17 0.95 4.834 0.000 0.723 
المصدر: من إعداد الطالبتين 43و درجة حرية  0.05عند مستوة الدلالة  1.682الجدولية تساوي  Tقيمة 

 .SPSS version 22بالاعتماد على مخرجات نظام 
المحسوبة  Fأعلاه أن النتائج مقبولة إحصائيا حيث بلغت قيمة  26رقم  يتضح لنا من خلال الجدول  

عند 2.44 الجدولية Fمقارنة  قيمة  1و بين المجموعات  41( و هي دالة عند درجات داخل المجموعات 4.834)
هذا ما يؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير =sig 0.000، و لأنها تعتبر دالة بمستوى دلالة قدره 0.000مستوى دلالة 

( على المتغير التابع ) رضا الزبون ( و أن نموذج الانحدار السابق جيد و ملائم لمستقل )جودة خدمة المورد البشريالمتغير ا
  للدراسة.

 α=0.05و هي أقل من  0.000و التي تعتبر دالة بمستوى دلالة قدره  21.059المحسوبة  Tو بلغت قيمة  
التي تعني أن أي تغيير في قيمة المتغير المستقل  B ما يعني أن هناك تأثير إيجابي قوي، و هو ما تشير إليه قيمة المعامل 

في المتغير التابع ) رضا الزبون( كما يتضح لنا  0.723)جودة خدمة المورد البشري ( بوحدة واحدة يقابله تغيير بمقدار 
من التباين في المتغير التابع  و هو رضا  0.522أيضا أن جودة خدمة المورد البشري  في هذا النموذج تفسر ما مقدار 

من  52.2في تحقيق رضا الزبون أو بمعنى أخر  52.2الزبون  أي أن جودة خدمة المورد البشري  تساهم بنسبة 
  Sigيرجع لعوامل أخرى و بما أن القيمة الاحتمالية  47.8التغير في جودة خدمة المورد البشري ، و الباقي  سببه

و نقبل الفرضية  H0أقل من مستوى الدلالطططططة المعنطططططوي المعتمططططد لططططذا نرفططططف الفرضيططططة الصفطططرية  0.000 تساوي
د البشري في مؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز تيندوف تساهم و بشكل كبير في و عليه فجودة خدمة المور   H1البديلة

  .تحقيق رضا الزبون
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 اختبار معامل الارتباط بيرسون بين المحور الأول مع المحور الثاني.  : يوضح نتائج(27رقم) الجدول
 sigالقيمة الاحتمالية  2المحور معامل الارتباط 1المحور معامل الارتباط 

 0.000 0.723 1 01الجزء 
 0.000 1 0.723 02الجزء  

 0.05** دالة إحصائيا عند المستوة  
 .SPSS version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام 

يتضح لنا وجود علاقة طردية فوق المتوسط بين كل مططططن محططططور الدراسططططة الأول  27و من الجدول أعلاه رقم  
و هطططططي دالطططططة   0.723)جودة خدمة المورد البشري ( و محططططور الططططدراسططططة الثانططي )رضا الزبون ( بمعامطططططل ارتبطططططاط يسططططاوي **

و هذا ما يدل  α=0.05أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.000ى دلالة قدره و مستو   0.05عنططططد مستططططوى الخطأ 
على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة خدمة المورد البشري و رضا الزبون  فكلما كانت جودة خدمة المورد 

ء و الغاز تندوف و العكس البشري  قوية بالاتجاه الصحيح كلما تحقق رضا الزبون و بدرجة ممتازة  بمؤسسة توزيع الكهربا
 صحيح.
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 الفصل الثالث خلاصة
 استمارةو تفسيرها عن طريق  تندوفمن خلال دراسة و تحليل نتائج الدراسة الميدانية في مؤسسة سونلغاز 

 التي تم توزيعها على عمال المؤسسة تبين لنا دور جودة خدمة المورد البشري  في تحقيق رضا الزبون  الاستبيان
هناك دور جد كبير و فعال لجودة خدمة المورد البشري  أن الاستبيانلنا من خلال تحليل نتائج  اتضحكما 

المقدمة في تحقيق رضا الزبون و عليه فعلى المورد البشري في مؤسسة توزيع الكهرباء و الغاز الحرص على تقديم خدمات 
المؤسسة و تحقيق أهدافها .  ستمراريةاذات جودة عالية من أجل كسب رضا الزبائن و بالتالي ضمان 



 

 

 

 العامة  الخاتمة
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مطن خططلال مططا تطرقنططا إليططه في هطذه الدراسططة يتضططح لنططا بان نجططاح واسطتمرارية المؤسسططات تتمثططل في تقططديم خططدمات 
الخطدمات تفطوق توقعطاتهم مواردها  ذات جودة وذلك بغية كسب رضا الزبائن ,ويتم ذلطك مطن خطلال الخطدمات المطلوبطة أو 

,ولإسططقاط الجانططب النظططري علططى الجانططب التطبيقططي قمنططا بدراسططة ميدانيططة علططى مططوظفي مؤسسططة كهططرباء والغططاز ) سططونلغاز ( 
و الططذي كططان الغططرض منططه الإجابططة علططى إشططكالية الدراسططة  الطتي تططنص علططى مططا مططدى مسططاهمة جططودة خدمططة المططورد ، بتنطدوف

 . بتندوففي مؤسسة سونلغاز البشري في تحقيق رضا الزبون 
 وأثناء معالجة هذا التساؤل تم التعرض لمختلف المفاهيم المتعلقة بالجانبين النظري والتطبيقي كانت لنا النتائج التالية :

تسطعى المؤسسطة لكسطب رضططا الطزبائن مطن خططلال تقطديم خطدمات تطططابق او تفطوق توقعطاتهم وذلططك بهطدف ضطمان اسططتمرارها 
 مكانتها .والمحافظة على 

  لتحقيق رضا الزبون كونها تعزز في نمو المؤسسة . استراتيجيةتعتبر جودة خدمة المورد البشري 
  بتندوفيوجد رضا للزبائن بشكل عام عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة توزيع  كهرباء والغاز . 
 . تحقق مؤسسة مستويات مرتفعة من جودة خدمة المورد  البشري 
  سسات  الخدماتية هي أساس نجاحها وتحقيقها الاستمرارية والتمييز في المجال .إن جودة في المؤ 
 . تعتبر جودة الخدمات سلاحا استراتيجيا في المؤسسة الخدماتية 
 . من اجل تحقيق جودة الخدمة على المؤسسة إشراك العملاء والموظفين في عملية إنتاج الخدمة 
  المستمر في الخدمة و تخفيف تكاليفها . حسينالتابتكار ثقافة تنظيمية جديدة تهدف إلى 
 . رضا الزبون بعبر عن قبوله للخدمات المقدمة وإشباعه لحاجاته ورغباته المتعددة 
 . يعتبر الزبون الراضي ورقة رابحة لصالح المؤسسة لأنه تعتبره الأكثر استعدادا لنعامل معها 
 69.8إلى طبيعة العمل فيها بنسبة  معظم عملاء مؤسسة سونلغاز )موظفين ( ذكورا و ذلك يعود  . 
  سطططنة وذلطططك يعطططود لكطططون الأعمطططال بالمؤسسطططة تحتطططاج إلى الفئطططة   40- 20اغلطططب عمطططال مطططن الفئطططة العمريطططة بطططين

 .58.1الشبابية النشطة  بنسبة  
  44.2سنوات لاق دمية المؤسسة  بنسبة  10كانت الخبرة المهنية الغالبة مي خبرة ما فوق . 
  32.6كان المستوى التعليمي الغالب في المؤسسة المستوى الجامعي بنسة. 
  يقيم مؤظفي سونلغاز أن الأداء الفعلي للخدمة المقدمة يتميز بدرجة عالية وهذا يعود بالإيجاب على المؤسسة 
 . التركيز على رضا الزبون من خلال الاستماع إليه ومعالجة شكاويه ومشاكله بسرعة وعدم إهماله 
 سعار الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة سونلغاز تيندوف منخفضة نسبيا مقارنتا  بالجودة المقدمة .أ 
  نجد أن مؤسسة سونلغاز تحرص على الجوانب الملموسة والمتمثل في المعدات المستخدمة الحديثة  والمظهر الخارجي

 الحسن.
  بون بالمؤسسة سونلغاز تندوف .فهم وإدراك وتعاطف من المورد البشري ) مقدم الخدمة ( إلى الز 
  الخدمات في الوقت والشكل المطلوبتسعى مؤسسة سونلغاز تندوف لتلبية حاجات ومتطلبات زبائنها وتقديم. 
  تندوفرضا وقبول و ثقة وتطابق ومصداقية من الزبائن نحو مؤسسة سونلغاز . 
 يططة حيططث : كلمططا ارتفططع مسططتوى جططودة العلاقططة بططين مسططتوى رضططا الزبططون وجططودة خدمططة المططورد البشططري علاقططة طرد

 خدمة المورد البشري زاد مستوى رضا الزبون .



 الخاتمة العامة
 

 99 

  مرتفعة . تندوفدرجة رضا الزبون إجمالا حول جودة خدمة المورد البشري في مؤسسة سونلغاز 
 التوصيات 

 بناءا على الدراسات السابقة يكن إن تقدم الاقتراحات والتوصيات التالية :
  فعدم حصول الزبون على الخدمة في الوقت  ،الخدمات إلى الزبائن وانجازها في الوقت المحددالحرص على تقديم

 المحدد يجعله يشعر بعدم الرضا وعدم كفاءة المؤسسة في تقديم خدمة جيدة .
 . التركيز على رضا الزبون من خلال الاستماع إليه ومعالجة شكاويه ومشاكله بسرعة وعدم إهماله 
 ة الخدمة باستمرار من خلال تطوير طرق تقديمها وجعلها تتناسب مع توقعات الزبون .محاولة تحسين جود 
 . الكفاءة في الخدمات من خلال الاستغلال الأمثل للموارد 
  إشراك الزبون في عمليات تطوير الخدمات من خلال الأخذ بآرائه وأفكاره وانتقاداته عن الخدمات المقدمة

 دمات .والاستفادة عن ذلك في تحسين الخ
  مساعدته لتحقيق ذاته من خلال ابداء روح الصداقة و اشعاره  ومحاولةالخرص على احساس العميل بقيمته

 والرغبة بتقديم الخدمة  بأهميته
 . محاولة بعث روح المسؤولية لدى العامليين لتحسين في جودة الخدمات المقدمة 

 أفاق الدراسة  
  الزبون .دور جودة خدمة في تحديد مستوى رضا 
 . واقع ثقافة  الجودة بالمؤسسات الخدمية 
 الخدمية  ؤسساتمن المورد البشري في الم ةتطبيق جودة الخدمة المقدم تاستراتيجيا 
  الخدماتية و زبائنها . المؤسساتتحليل العلاقة بين 
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 المجلات . أ
  ،بدرية بنت صالح الميمان ، الجودة الشاملة في التعليم العام، ملتقى الجمعية السعودية للعلوم التربوية و النفسية

 .2007السعودية،
 المذكرات . ب
  على رضا الزبون دراسة مدنية على مؤسسات اتصالات الجزائر مذكرة لنيل بوزيان حسان، اثر جودة الخدمة

 .حلب بليدة درجة ماجستير تخصص تسويق، جامعة سعد د
 عين مليلة  -بلال بن زكري، جودة خدمات واثرها على رضا العملاء، دراسة حالة فندق الإخوة بوعلي– 

في علوم تجارية، تخصص تسويق خدمات ، جامعة ام  مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديميك
 .2014البواقي، سنة 

  إياد فتحي العالول، قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر الزبائن في محافظات قطاع
 جامعة الأزهر -رسالة لاستكمال درجة ماجستير في إدارة الأعمال من كلية الإقتصاد والعلوم الإدارية غزة،
  .2011غزة،

 استقطاب الكفاءات و دوره في تحسين جودة الخدمات في المؤسسة  -منصوري محمد السعيد و حوسيني الفراح
مذكرة لنيل شهادة  -دراسة حالة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الاجراء وكالة تندوف -الخدمية
 .-فالمركز الجامعي تندو  -تخصص إدارة الموارد البشرية -ماستر

  كلثوم بوبكر ،جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية و أثارها على رضا الزبون ، دراسة حالة، مذكرة تخرج
 تخصص تسويق خدمات ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة  -لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي

  وغيدنى 2005،طبعة الأولى ،تسيير العجارمة ، التسويق المصري في دار حامد للنشر والتوزيع ، عمان الأردن
هدى، اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمة، مذكرة ماجستير علم اجتماع تخصص تنمية العلاقات العامة 

 .للمؤسسة جامعة باجي مختار عنابة
 ،2005كشيدة حبيبة، استراتيجيات رضا العميل، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة البليدة  
 اري وأثره على بناء ولاء الزبائن"، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق ،  زهوة خلوط، " التسويق لابتك

 ،. 2010/2011كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد بوقره، بومرداس، 
  ،2010محمد عبد العظيم أبو النجا، مبادر دراسة سلوك المستهلك، دون طبعة، الدار الجامعية ، مصر ،. 
  دون طبعة، دار الأيام للنشر والتوزيع، الأردن، -منظور فكري معاصر -علاء فرحان طالب، إدارة التسويق.

2010 ، 
 ،الطبعة الثانية، دار الصفاء للنشر والتوزيع،  مأمون سليمان الداردكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء

 ، 2012الأردن، 
 تحقيق ولاء الزبون للعالمة قريز علل، "دور الهوية الاجتماعية في NEDJMA ،" أطروحة لنيل شهادة

الدكتوراه، تخصص تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبي بكر بلقا يد، تلمسان، 
2010/2011. 
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  عبد القادر مزيان، "أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء"، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، تخصص
تسويق دولي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، 

2010/2011. 
 ستهلك"، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه، فائزة بن عمروش، "دراسة تأثير تسويق خدمات التأمين على سلوك الم

تخصص إدارة تسويقية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد بوقره، بومرداس، 
2016/2017. 

  ،فيروز قطاف، " تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل البنكي"، أطروحة دكتوراه
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة،   تخصص علوم التسيير،

2011/2012. 
  جمال الدين محمد المرسي الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية ، المدخل لتحقيق ميزة تنافسية لمؤسسة القرن

 الحادي والعشرون ، 
 رضا العميل " مذكرة ماجستير نخصص تسويق .جامعة البليدة . كشيدة حبيبة "استرتيجات 
  خدير نسيمة .اخلاقيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبون .دراسة  حالة شركة الخطوط الجوية الجزائرية .مذكرة

 مقدمة لنيل درجة ماجستير في علوم التيسر .جامعة بومرداس " احمد بوقره " 
 لعميل، مجلة البحوث التجارية، العدد الثاني، جامعة الزقازيق، مصر، شريف أحمد شريف، محددات رضا ا 
 الكتب . ت
 الأردن. ولى، دار الشروق للنشر والتوزيع،قاسم نايف علون المحياوي، ادارة الجودة في الخدمات طبعة أ 
  محمد اسماعيل عمر، اساسيات الجودة في انتاج، دار الكتب العربية للنشر، قاهرة مصر. 
  سرت-مدخل معاصر، دار النشر و التوزيع -إدارة الجودة و إيزو –سمير كامل الخطيب. 
  ،محمد عبد الرزاق شحادة وأخرون ، الجودة والتميز في منظمات الاعمال، مكتبة المجتمع العربي للنشر و التوزيع

 .2011طبعة أولى الجزء الثاني، عمان ،الأردن،
 املة المنهل للنشر و التوزيعسليمان زيدان ،كتاب إدارة الجودة ش. 
  2010كورتل و أمل كحيلة، الجودة وأنظمة الأيزو، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع، عمان. 
  2017-2016مطبوعة في مقياس تسويق الخدمات سنة سمير كامل الخطيب، ادارة الجودة الشاملة و إيزو. 
 كلية العلوم الإقتصادية و علوم التسير   -قالمة -45ماي  08سامي، تسويق خدمات جامعة  دكتور بلبخاري

 التجارية  قسم علوم تجارية 
 عين مليلة -جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء دراسة حالة فندق الإخوة بوعلي -بلال بن زكري- 

كلية علوم –جامعة أم البواقي  –خدمات  في علوم تجارة تخصص تسويق –مذكرة لنيل شهادة ماستر أكاديمي 
 .2013/2014إقتصادية تجارة وتسير سنة 

  استقطاب الكفاءات و دورها في تحسين جودة الخدمات في المؤسسة  –منصوري محمد سعيد و حوسيني الفراح
 .دراسة حالة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الأجراء وكالة تندوف -الخدمية
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 2002لوهاب القراوي ، أنظمة إدارة الجودة و البيئة ، دار وائل للنشر ، محمد عبد ا.. 
 بلحسن، تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون، مذكرة ماستر غير منشورة في العلوم التجارية  سميحة

 .2011/2012سنة تخصص تسويق الخدمات، جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

 و أخرون، إدارة الجودة شاملة دار صفاء للنشر و التوزيع الطبعة الأولى عمان  مأمون سليمان الدرادكة
 .2001الأردن،

  خيضر كاظم حمود ، إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان
 ،2002الأردن،

 2002، عمان الاردن 1توزيع، الطبعةخيضر كاظم حمود إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسيرة للنشر وال ، 
 ،الدار الجامعية الإسكندرية، مصر )مصطفى محمود أبو بكر ، الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسية

2004) 
  ،عقيل جاسم عبد الله، طارق عبد الله الحسين العكيلي، تخطيط الموارد البشرية، المكتب الجامعي الحديث

 ،1998الإسكندرية، 
  ،صلاح الدين محمد عبد الباقي، الجوانب العلمية والتطبيقية في إدارة الموارد البشرية بالمنظمات الدار الجامعية

 .(،2001الإسكندرية، مصر، 
  ،(، 2000سعيد يسن عامر، إدارة الأفراد، )مركز التمييز لعلوم الإدارة والحاسب القاهرة 
  العكيلي،  عقيل جاسم عبد الله ، طارق عبد الله الحسين 
  ،أحمد صقر عاشور، إدارة القوى العاملة، الأسس السلوكية وأدوات البحث التطبيقي، دار النهضة العربية

  ،1993بيروت، 
  أشلوك تشاندا، شلبا كبرا ، ترجمة عبد الحكم أحمد الخزامي إستراتيجية الموارد البشرية، )دار الفجر للنشر والتوزيع

 (، 2000القاهرة، مصر ، 
 لاتالمج

 إدارة الموارد البشرية مفاهيم و توجيهات معاصرة -غني دحام الزبيدي، ناظم خواد الزيدي ، حسين وليد عباس. 
  مريم بشاعة و أحسن طيار، "مدى رضا العملاء عن المزيج التسويقي الخدمي : دراسة حالة المؤسسة المتنائية

 .، 0211، 0،العدد 10التجارية، المجلدلسكيكدة"، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم 
 علي عبد الله، عن Bessyre des chourtz  تحليل المنظمات، مطبعة كلية العلوم الاقتصادية وعلوم ،

 .، 2002التسيير، الجزائر، 
 سيهام محلوف .أهمية جودة  في تحقيق رضا لدى العميل .مجلة اقتصاد الصناعي .جامعة باتنة   د عيسى مرزاقة.

  2017.الحاج لخضر  جوان 
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  الاستاذ المساعد الدكتور غني دحام تناي الزبيدي و ناظو جواد عبد سلمان الزيدي و المدرس المساعد حسين
 -م1439-م2018الطبعة الاولى  -يهات معاصرةإدارة الموارد البشرية مفاهيم وتوج -وليد حسين عباس

 .دار الحامد لنشر والتوزيع –شارع العرب مقابل جامعة العلوم التطبيقية –الأردن عمان شفا بدران 
 [ حاول إيجاد مجموعة من 1908-1918هنري فايول مهندس فرنسي عمل كمدير لشركة كبيرة لمناجم ، ]

مبدأ للإدارة هي السلطة والمسؤولية ، وحدة  14ب تجربته الشخصية للإدارة، وضع حس المبادر السليمة العامة
تقسيم العمل والتخصص ، الانضباط، خضوع الصالح الفردي للصالح  الأمر، وحدة التوجيه ، سلسلة التدرج،

الاستقرار الوظيفي للعمال( ، كما قسم  العام، التعويف المادي لمستخدمين ، المركزية ، النظام ، المساواة،
ظائف الإدارة إلى التخطيط التنظيم، القيادة، التنسيق ، الرقابة( أما الأنشطة الوظيفية فلقد قسمها إلى ستة و 

 مجموعات،كما يلي: )الفنية، التجارية، المالية، الإدارية، المحاسبية، الوقاية والضمان(.
 عمال فايول بصفة خاصة في جيوليك: يعتبر من أكثر رواد النظرية الكلاسيكية للإدارة شهرة اعتمد على أ

تقديمه للمبادر الرئيسية للإدارة، حيث يرى أن النشاط الإداري يتضمن : التخطيط التنظيم، التوظيف، التوجيه، 
التنسيق ، إعداد التقارير وتقديمها ، الموازنات التخطيطية(.،كما تعرض للجوانب الرسمية في إدارة المؤسسات، 

لرسمية، كما نوه لأهمية العلاقات الإنسانية، إلا أن المبادر التي قدمها تتعادل مع ونبه إلى أهمية الجوانب غير ا
 الجانب الرسمي فقط.

  ،تشير إلى علاقات صاحب العمل بمجموعة العمل في الجانب التنظيمي وبالتحديد في مجال المفاوضة الجماعية
ذه التسمية في القطاع الصناعي، ولكن عقود العمل المشتركة وتسوية منازعات العمل ، ولقد شاع استعمال ه

بعد أن شمل العمل المنظم قطاعات أخرى، استبدلت هذه التسمية بعلاقات العمل حيث أصبحت أكثر 
 ملائمة.

 [ بجامعة هارفارد والذي يعتبر أب العلاقات الإنسانية، حيث 1949-1885تجارب قام بها أيلتون مايو ]
انتهى إلى أنه يجب معاملة العمال ككائنات لها إحساس ومشاعر ، عوض معاملتهم كترس أو ألة في عجلة 

ة تهدف إلى رضى العاملين التنظيم، بينما حضي العمل بأهمية ثانوية،كما توصل إلى أن العلاقات الإنساني
 .وسعادتهم

  ،مصطفى محمود أبوبكر، مصطفى محمود أبو بكر الموارد البشرية ، مدخل لتحقيق الميزة التنافسية 

 المواقع الالكترونية
 18.00علي الساعة:  24/04/2017، بتاريخ :www.sonelgaaz.dz موقع الانترنت،
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 وزارة  التعليم العالي و البحث العلمي 

 المركز الجامعي عالي كافي تندوف 

 معهد العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير 

 قسم علوم التسيير تخصص إدارة الموارد البشرية 

 

 الأخ الكريم /الأخت الكريمة 

 السلام عليكم و رحمة الله و بركاته 

 

 إستبيان 

في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير تخصص إدارة 

بجودة خدمة المورد البشري و دورها في تحقيق رضا  الموارد البشرية المعنونة

الزبون ,تم إنجاز هذا الإستبيان بهدف التعرف على درجة جودة خدمة المورد 

 البشري المقدمة في مؤسستكم لمعرفة كيف تأثر على رضا الزبون .

علما أن البيانات التي يتم الإدلاء بها سوف تحاط بالسرية التامة ,ولا تستعمل إلا 

راض البحث العلمي ,نشكركم على مساهمتكم الجادة في الإجابة عن أسئلة لأغ

 الإستبيان المقدم ,فرأيكم جدا مهم لإتمام هذه الدراسة .

 

 الطالبتين :

 بيا نقية - 

 فيناني رحاب -

 

 2022/2023السنة الجامعية :
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 الجزء الأول :أسئلة شخصية 

 في الخانة المناسبة : (x)ضع علامة 

 الجنس :         ذكر                  انثى   -1

 

سنة  40  سنة           40سنة إلى  20سنة           من  20العمر : اقل من  -2

 فما فوق 

 

 مستوى التعليمي : إبتدائي          متوسط         ثانوي              جامعي           -3

 

 لك  غير ذ               اسات عليا  تكوين مهني             در

 

 سنوات          06سنة إلى  02الخبرة المهنية : أقل من سنتين            من  -4

 

 سنوات فما فوق  10سنوات           10سنوات إلى  06من         
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 الجزء الثاني : قياس مستوى جودة خدمة المورد البشري في مؤسسة سونلغاز بتيندوف 

إليك مجموعة من العبارات التي تعبر عن مستوى جودة خدمة المورد البشري التي تقدمها مؤسسة سونلغاز 

في الخانة المناسبة التي تعبر عن درجة موافقتك او عدم x) فالرجاء قرِاءة هذه العبارات ثم وضع علامة )

 موافقتك ولك منا جزيل الشكر

غير موافق     ر موافق غي محايد  موافق  موافق تماما  العبارات 
 تماما 

تمتلك سونلغاز أجهزة ومعدات  .1
 حديثة 

     

مؤسسة سونلغاز تلزم موظفيها  .2
 بالمظهر الانيق والحسن 

     

عند مواجهة الزبون لمشكلة ما  .3
فإن موظفي مؤسستكم يبدون 

 إهتمام صادق بحلها

     

يقوم موظفي مؤسستكم بتقديم  .4
الخدمات في المواعيد المتفق 

 عليها

     

يقوم موظفي مؤسسة سونلغاز  .5
بتأدية الخدمات التي تقدمها  

المؤسسة بالشكل الصحيح 
 والمطلوب ومن المرة الاولى

     

تحرص إدارة مؤسسة سونلغاز  .6
ان تكون سجلات ومعاملات 

 المشتركين خالية من الأخطاء

     

يمتلك موظفي مؤسستكم  .7
المعرفة التامة للإجابة عن 

إستفسارات الأسئلة و 
 المشتركين 

     

لدى مؤسستكم القدرة على  .8
الأستجابة السريعة لتغيرات 

 المطلوبة في خدماتها 

     

يعتبر مسؤلي مؤسستكم  .9
الاشخاص المتميزين 

والمتفوقون مصدر التميز 
والأبداع في تحقيق نجاح 

 المؤسسة 

     

التي  يتم الأصغاء للأقتراحات .10
يقدمها الزبون بشأن تطوير 

 الخدمة وتلبية احتياجاته
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 الجزء الثالث :تقيم رضا الزبون عن خدمة مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز بولاية تيندوف 

موافق  العبارات 
 تماما

غير موافق  غير موافق  محايد  موافق 
 تماما

طبيعة الخدمات والعروض التي  .1
تقدمها مؤسستكم تشعر الزبائن 

 بالرضا والقبول 

     

الخدمات المقدمة افضل من  .2
 توقعات زبائنكم

     

تركز المؤسسة دوما على تلبية  .3
 حاجات ورغبات الزبائن 

     

تتميز الخدمات المقدمة من طرف  .4
 مؤسستكم بالتكلفة المنخفضة 

     

المؤسسة بالكفاءة يتميز عمال  .5
العالية والأسلوب السلس في تقديم 

 الخدمات

     

يتم معاملة الزبائن بنفس الأسلوب  .6
 والطريقة بدون تمييز 

     

يحرص مقدمي الخدمة على تقديم  .7
 نصائح لزبائن

     

تمتلك المؤسسة سجل شكاوي  .8
 ويتم الرد عليه بسرعة

     

هل تتمتع مؤسستكم بالمصداقية  .9
 تامة بالنسبة ازبائنها    

     

يتصل  الزبائن بموظفي تقديم  .10
الخدمة في مؤسستكم هاتفيا و يتم 

 ارد عليهم 
 

     

تجري مؤسستكم مسح دوري  .11
بمدى رضا زبائنها و الأخذ 

بالمقترحات المقدمة من قبلهم و 
 العمل على تلبيتها قدر الإمكان 
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