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  ا?لخص:

� �هذه �الخدمةA@دف �جودة �مستوى �تحليل �إLى �عOى�و �الدراسة �الخدمات �تسويق طبيعة

�الزبون  �العرف�و �،وXء �حسب �للتحليل �صالحة �(غa`�احتمالية) �عينة �أخذ �تم �gساس عOى�هذا

  tحصائي،�من�مستخدمي�شريحة�الهاتف�النقال�(موبيليس)�بمنطقة�عنابة.

̀�اxستقل�gول�و�للقيام�بمتطلبات�هذه�الدراسة�تم�تصميم�استبيان،�أي aتغxن�يشمل�ا

�الخدمة، �بجودة �اxرتبطة �بتسويق�و �gبعاد �اxتعلقة �gبعاد �الثاني �اxستقل `aتغxا� يضم

̀�التابع�فيحتوي�عOى�gبعاد�اxتعلقة�بوXء�الزبون. aتغxالخدمات،�أما�ا  

�أهمها: �النتائج، �من �مجموعة �إLى �الدراسة �دXلة��وخلصت �ذات �فروق �وجود عدم

�الشخصية،إحصائي �بياناA@م �إLى �تعزى �الزبون �وXء �درجة �حول �اxبحوثaن �إجابات ��ي أيضا�و �ة

�قبل� �من �اxمارس �الخدمي �والتسويق �الخدمات �جودة �xستوى �إحصائية �تأثa`�ذو�دXلة وجود

  متعامل�الهاتف�النقال�(موبيليس)�عOى�درجة�وXء�الزبائن�محل�الدراسة.

�إل�@ا، �اxتوصل �النتائج �إLى �الدراسة�واستنادا ح̀ت �اضافة�اق� �الخدمة؛ �نقاط �تكثيف :

̀�الخدمات��الفورية�لضمان�وXئه؛�و �للتأكيد�عOى�ضرورة�تلبية�حاجات�الزبون�باستمرار�� aتوف  

  

تسويق�الخدمات،�الزبون،�وXء�الزبون،�مستخدمي�الكلمات�الدالة:�جودة�الخدمة،�

  شريحة��موبيليس.

 

Abstract: 

     The purpose of this research paper ,is to analyze  the  quality of service’s level 

and the nature of marketing services on customer loyalty, On this basis, a sample 

(non-probabilistic) valid for analysis by statistical method was taken from Mobilis 

users in Annaba region. 

From this point The study required a questionnaire based on 03 variables: the 

first independent variable (service quality), the second independent variable  (service 

marketing), and the dependent variable (customer loyalty). 
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 The study reached many results the most important was: There are no 

statistically significant differences To the sample members about the degree of 

customer loyalty attributed to their personal data; There is also a statistically 

significant impact on the level of service quality and service marketing practiced by 

Mobilis on the degree of customer loyalty. 

Based on that, the study suggested that: Increase service points;  In addition to 

ensuring that customer needs are constantly met;  And immediate services must be 

provided to ensure its loyalty. 

Key words:  service quality, marketing services, customer, customer loyalty, 

Mobilis users. 
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�����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������ا?قدمة:

� �أن �اxعلوم �واحد�من � �يعد �الخدمات �عرفت�تسويق ª«ال� �الحديثة � �tتجاهات �من ا

ة̀ aخg� �السنوات ��ي �الخدمات�،توسعا �مختلف �عOى �للطلب �الهائل �لل�¬ايد ��ي�و �نظرا تكاملها

� �أن �حيث �اxلموسة؛ �اxنتجات �مع �اxنفعة �النشاطات�تحقيق �جميع �يضم �الخدمات تسويق

´@ذا�و �خدماA@ا�للزبائن،ال»�ªهدفها�gسا�ª²³التعريف�وtع±ن�عن�و �اxرتبطة�بعملية�التسويق،

كà¬�عOى�تطوير�الع±قة�مع�الزبون، اللجوء�و �فإن�اxبتµى�gسا�ª²³من�تسويق�الخدمات�هو�ال�

  زبائº@ا.���و �ل¹فكار�الخ±قة�لبناء�ثقة�بaن�اxؤسسة

� �تشهد �تتمa¬�بالجودةكذلك �خدمات �بتقديم �تحديا �الخدمية �حاجات�و �اxؤسسات ª½تل

حسن�ع±ق¾@ا�و �اxؤسسة�الخدمية�تتجسد�من�خ±ل�جودة�منتجاA@ا،الزبون،�باعتبار�أن�صورة�

�نحو� �اتجه �بل �السوقية، �الحصة �ارتفاع �حول �ينصب �فقط �tهتمام �يعد �فلم �الزبائن، مع

  اxحافظة�عل�@م�دائمaن.�و �اجتذاب�الزبائن

�غa`�مستقرة، �بيئة ��ي �تعيش �اxؤسسة �عOى�و �باعتبار�أن �قدرA@ا �بمدى �مرهون بقاؤها

ع�مختلف�العوامل�الخارجية�مثل�الحصة�السوقية،�اxنافسة�الشديدة،�الحفاظ�عOى�التكيف�م

�gداء�و �الزبائن �مستوى �تحسaن �عOى �اxؤسسة �تؤكد �أن �يتطلب �فهذا �وÇX@م...الخ، كسب

̀��ي�اتجاهاA@م�لتعزيز�ع±ق¾@م�مع�الزبائن،�باXضافة�إLى�السÉي�الدائم�لكسب�و �xوظف�@ا، aالتأث

  رغباA@م.و �احتياجاA@م تطور �مع تتوافقو �خ±ل�تقديم�خدمات�تتما�Ê²ËوXء�زبائº@ا،�من

  اشكالية�الدراسة:

�أنواعها �بمختلف �الخدمية �فاxؤسسات �ماسبق �عOى �رضا��،تأكيدا �تحقيق تنظر�لكيفية

��ي�ظل�tنفتاح�عOى�tسواق�العاxية � �التطور�التكنلو�ي�و �الزبون�لتضمن�وXءه�خصوصا كذا

�ال�¬ايد�اxلحوظ��الذي�ساعدو �اxتسارع، Ê²Íفضل�لخيارات�العميل�دون�أن�ننgالتحديد�� �عOى

  �ي�حجم�القوى�العاملة��ي�اxجال�الخدمي.�

ما�مدى�مساهمة�مستوى�جودة�الخدمات��:عOى�أساس�ماتقدم�يتم�طرح�Ïشكال�التاLي

ا?قدمة�وطبيعة�التسويق�الخدمي�ا?مارس�من�قبل�متعامل�الهاتف�النقال�(موبيليس)� ي�

  الرفع�من�درجة�و�ء�الزبون�من�وجهة�نظر�مفردات�عينة�الدراسة�؟
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  fسئلة�الفرعية:

  :بيº@ا�من عº@ا Ïجابة ينبµي ال»g ªسئلة من العديد تندرج Ïشكالية هذه ضمن و

  كيف�يتم�توجيه�جودةالخدمة�بما�يؤثر�عOى�وXء�الزبون�من�وجهة�نظر�افراد�العينة؟�-

-�� �تسويق �يساهم �نظر�افراد�كيف �وجهة �من �الزبائن �وXء �عOى �الحفاظ ��ي الخدمات

 العينة؟

  فرضيات�الدراسة:

ا̀ح�الفرضيات�التالية:   للقيام�بمتطلبات�هذه�الدراسة�تم�اق�

H0A -:ءهم��Xن�حول�درجة�وaبحوثxلة�إحصائية��ي�إجابات�اXتوجد�فروق�ذات�د�X

الشخصية�(الجنس،�السن،�الوظيفة،�مدة��xتعامل�الهاتف�النقال�(موبيليس)�تعزى�إLى�بياناA@م

 التعامل�مع�الشركة،�اxستوى�التعليمª)؛

H0B-ستوى�جودة�الخدمات�والتسويق�الخدمي�xلة�إحصائية�X̀�ذو�د aيوجد�تأث�X�:

  اxمارس�من�قبل�متعامل�الهاتف�النقال�(موبيليس)�عOى�درجة�وXء�الزبائن�محل�الدراسة.

  أهمية�الدراسة�

�بأهمية�تسويق�الخدمات،اxرتبط�و �أهمية�الدراسة�خاصة��ي�ظل�tهتمام�البالغ�تنبع  �

  الحفاظ�عليه.و �ضمان�جودA@ا�باستمرار�لكسب�وÇX@مو �كذا�ضرورة�تلبية�حاجات�الزبائنو 

  :أهداف�الدراسة

  A@دف�هذه�الدراسة�إLى:

  التسويق�الخدمي؛و �تحديد�أبعاد�جودة�الخدمة�-

  الزبائن؛إبراز�أهمية�كسب�وXء��-

  تسويق�الخدمات�لكسب�وXء�الزبون.و �أهمية�تفعيل�جودة�الخدمة�-

�����������������������������������������kطار�ا?hijي�للدراسة:������������������������������������������������������������������������������������������������������

�عOى �الدراسة �هذه �اxراد��تعتمد �الظاهرة �لوصف �محاولة ��ي �التحليOي �الوصفي اxنهج

كذا�استخدام�و �Ïحاطة�بمختلف�جوانØ@ا�بغرض�Ïجابة�عن�التساؤXت�ال»�ªتطرحها،و�دراس¾@ا،

����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������استخ±ص�النتائج.و �تحليلها�Xختبار�الفرضياتو �tستبانة�كأداة�لجمع�البيانات



ـــــمب ـــــاركي�صفـ ـــروابحية�عي/��اءـ �456ـ  
152 

 

��������א�����א�����א�����א�����������א�������א��

����א�
	���א�����������א�������א��

����א�
	���א�����������א�������א��

����א�
	���א�����������א�������א��

����א�
	���א����������������������2019 

  الجزء�النظري 

  إطار�مفاهيمي�لجودة�الخدمة�-1

  تعريف�جودة�الخدمة�1-1

�"درجة�تطابق�gداء�الفعOي�للخدمة�مع�توقعات�الزبون� تعرف�جودة�الخدمة�عOى�أÛ@ا:

  الخدمة"؛لهذه�

�الزبائن�أو� �يتوقعها ª«دركة�أي�الxتوقعة�أو�اxتلك�الخدمات�ا� "� �أÛ@ا: كذلك�تعرف�عOى

̀��ي�الوقت�و �Ýي�اxحدد�الرئي�ª²Íلرضا�الزبون�أو�عدم�رضاهو �ال»�ªيدركوÛ@ا��ي�الواقع�العمOي، Þتعت

@Aتريد�تعزيز�مستوى�النوعية��ي�خدما�ª«ولويات�الرئيسية�للمؤسسات�الg1(ا"نفسه�من�(.  

̀�عن�جودة�الخدمة�من�خ±ل:�درجة�التفاوت�بaن�الجودة�اxتوقعة�من�قبل� aيمكن�التعب

�كانت�الخدمة�تقدم�بشكل�يوازي�أويفوق�توقعات�العم±ء�فإن�العم±ء�يدركون� العم±ء،�فإذا

�إذا�جاءت�أقل�من�توقعات�العم±ء�فهنا� هنا�أن�الخدمة�اxقدمة�تتمتع�بالجودة�اxطلوبة،�أما

  .)2(ن�الخدمة�سيئة�أو�أقل�من�اxستوى�اxطلوبتكو 

  و�الشكل�اxواLي�يوضح�ذلك:

مفهوم�جودة�الخدمة�:)01الشكل�رقم�(  

 

 

 

 

  

قياس�جودة�الخدمات�الهاتفية�الثابتة�ال�uvتقدمها�شركة�،�محمد�فوزي�سالم�عابدين�:اxصدر

̀�منشورة)،�kتصا�ت�الفلسطينية� ي�محافظات�قطاع�غزة�من�وجهة�نظر��الزبائن aغ)�،`aرسالة�ماجست�،

  .51ص�،2006الجامعة�Ïس±مية،�

                                                           
1 � ،ªمرايم� �أسماء ،`aخوث� �بaنمحمد �التبادلية �الزبون �الع±قة �و�رضا �الخدمة �جودة �Xقتصاديات��أبعاد �الريادة �مجلة ،

  32،�ص2017،�الشلف�،�04،�العدد�g03عمال،�اxجلد�
 نظر وجهة من فلسطaن �ي�اxحدود فلسطaن بنك يقدمها ال»ª اxصرفية الخدمات جودة شعشاعة،�قياس غازي  حاتم�2

̀�منشورة)،�الجامعة�tس±مية،�اxدينة�اxنورة�،�العم±ء aغ)��،`a38-37،�ص�ص�2004،�رسالة�ماجست  

 جودة�الخدمة

�إدراكات�الزبون�للخدمة مستوى�الجودة� توقعات�الزبون�للخدمة  
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 تدعيما�xا�سبق�تتضمن�جودة�الخدمة�gبعاد�التالية:

  اxظهر�الخار�ي�للموظفaن؛و �اxعداتو �اxاديةاxلموسية:�تشمل�التسهي±ت��-

tعتمادية:�القدرة�عOى�تقديم�الخدمة�اxطلوبة�بالضبط�وفقا�xواصفات�معينة؛�-  

دقيق؛و �tستجابة:�الرغبة�لدى�اxوظفaن�لخدمة�الزبائن�بشكل�سريع�-  

  الثقة��ي�التعامل�مع�اxؤسسة؛و �gمان:�مشاعر�gمان�-

tهتمام�´@م�بشكل�و�معامل¾@م�بلطف،و �الزبائن�الشخصيةالتعاطف:�فهم�حاجات��-

ª²â3.)1(فردي�او�شخ  

 :التالية الخطوات يتطلب�إتباع الخدمات تقديم �ي الجودة باäضافة�xا�سبق�فإن�تحقيق

  بالعم±ء Ïهتمام وإثارة Ïنتباه جذب �

 مقدم يبدå@ا ال»Ï ªيجابية اxواقف خ±ل من ´@م Ïهتمام وإظهار العم±ء إنتباه جذب إن�

 الجدابة وÏبتسامة اxظهر، وحسن العم±ء x±قاة والذهªæ النفª²Í فاäستعداد،الخدمة

 لدى الرغبة إيقاظ إLى يؤدي مثa` بمثابة كلها تعتÞ` إلخ... بالنفس والثقة�الفعال Ïيجابي والسلوك

 الدائم الوXء تعزز  فإÛ@ا ذلك جانب إLى يريدها، ال»ª الخدمة عOى�الحصول  أجل من العم±ء

  بإستمرار. عل�@ا الحصول  وتكرار�الخدمة عOى الحصول  أجل من للعم±ء

  حاجاA@م وتحديد العم±ء لدى الرغبة خلق �

 xقدم والتسويقية البيعية اxهارات عOى تعتمد العم±ء إحتياجات وتحديد الرغبة خلق إن

كà¬ اxقدمة الخدمة xزايا السليم العرض لذلك gساسية اxتطلبات�ومن الخدمة،  عOى بال�

  . ووفرA@ا خصائصها

ا̀ضات ومعالجة العميل إقناع �  لديه Ïع�

 مقدم من تتطلب وإنما السهل، باéمر ليست الخدمة تلك بإقتناء العميل إقناع عملية إن

�الجهود العديد الخدمة  تقديم عند العم±ء، لدى القناعة خلق عOى القادرة السلوكية من

ا̀ضات�ال»ª معالجة وكذلك الخدمات  أمام العراقيل يضع أو الشراء، عند العميل يبدå@ا Ïع�

 gحيان. بعض �ي والسعر�اxعقول  الخدمة بجودة إقتناعه رغم ذلك إتمام

                                                           
مجلة�رؤى��،-العلمة� الجزائر�بمدينة اتصاXت مؤسسة حالة دراسة�-الزبون� رضا عOى الخدمة جودة أثربوزيان�حسان،�1

  65،�ص2014،�جامعة�الوادي،�الجزائر،�06اقتصادية،�العدد
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 اxؤسسة مع بالتعامل العم±ء إستمرارية من التأكد �

 من يأتي العم±ء لدى الوXء وخلق اxؤسسة مع التعامل إستمرارية من التأكد عملية إن

 نجدومº@ا� للمنظمة، العم±ء لوXء ضمانا تشكل ال»ª والتسويقية البيعية الخدمات�بعض خ±ل

درجة� عOى يكونوا أن الخدمات مقدمي عOى يجب بحيث ،وم±حظاA@م العم±ء بشكاوي  Ïهتمام

  .)4(ذلك معالجة يمكº@ا ال»Ï ªجراءات وإتخاد العم±ء شكاوي  إستيعاب �ي الصÞ` من عالية

  قياس�جودة�الخدمة�1-2

  الخدمات�نجد: جودة قياس مداخل من

 اxدخل هذا إطار �ي الشائعة الطرق  حيث�من� :الزبائن منظور  من الخدمات جودة قياس�-

ة̀ خ±ل الزبائن ´@ايتقدم� ال»ª الشكاوي �عدد مقياس    معينة؛ زمنية ف�

 جودة نحو الزبائن اتجاهات لقياس استخداما اxقاييس أكë` وهو�:الرضا مقياس�-

 وجوانب لهم اxقدمة الخدمة نحو الزبائن شعور  طبيعة عن للكشف اxقدمة،�وذلك ت الخدما

 ´@ا؛ والضعف القوة

 الخدمة مستوى  بaن التطابق بمدى يقاس الخدمة جودة مستوى  :الفجوة مقياس�-

�ليتنبؤ  الزبائن يتوقعه ما وبaن�للزبائن، فع± اxقدمة �´@ا،  تعªæ الخدمة جودة فإن وبالتاLي ا

  مستمر؛ بشكل´@ا� tرتقاء ومحاولة�الزبائن بتوقعات والتنبؤ والتحليل الدراسة

 منظمة تقدمها ال»ª القيمة أن عOى اxقياس لهذا gساسية الفكرة تقوم�القيمة: مقياس�-

 للحصول  والتكلفة الزبون  جان½ª من اxدركة بالخدمات الخاصة اxنفعة عOى تعتمد�للزبائن خدمية

 مستويات زادت فكلما القيمة، تحدد ال»Ý ªي والسعر اxنفعة بaن فالع±قة�الخدمات، هذه عOى

 طلب عOى إقبالهم زاد كلماو �للزبائن، اxقدمة القيمة زادت كلما اxدركة�بالخدمات الخاصة اxنفعة

 صحيح؛ والعكس الخدمات تلك

 قياس :îتية اxقاييس بaن التميa¬ يمكن اxفهوم هذا إطار �ي :ا?هنية الجودة قياس -

 اxخرجات؛ بدXلة الجودة ومقياس العمليات، بدXلة الجودة وقياس اxدخ±ت�بدXلة الجودة

                                                           

��بوعنان4  �الدين، رسالة��لسكیكدة، اxینائیة اxؤسسة �ي میدانیة دراسة�العم±ء رضا عOى وأثرھا الخدمات جودةنور
̀�منشورة)،�جامعة aغ)`aسیلة،�الجزائر،� بوضیاف محمد ماجستx(بتصرف)�68-66،�ص�ص�2006/2007ا�،  
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 نموذج إLى للتوصل عاxيا اxبذولة للجهود استمرارا ذلك جاء وقد�:الفعOي gداء مقياس�-

ªي�علمOالثقة من عالية بدرجة القياس من النوع هذا ويتمتع الخدمة، جودة لقياس وعم 

 هذه جودة أن باعتبار اxقدمة، للخدمة الفعOي gداء عOى يركز فهو التطبيق�وإمكانية واxصداقية

 باxعادلة عº@ا التعبa` يمكن،�و الزبائن نظر وجهة خ±ل من مباشرة�عل�@ا الحكم يمكن الخدمة

  ������:التالية

  الفع�ي fداء = الخدمة جودة

�الخدمة جودة مظاهر �ي�قياس اxستخدمة gبعاد �ي سابقه عن gسلوب هذا يختلف ولم

 اxقياس كما�أن�هذا .واللباقة وgمان، وtستجابة، ،وtعتمادية اxلموسة،�بالجوانب الخاصةو 

¬aستخدام�وسهولة بالبساطة سابقه عن يتمt صداقية درجة بزيادة وكذلكx5(الواقعيةو �ا(.  

  مفاهيم�حول�التسويق�الخدمي�-2

  ����ماهية�التسويق�2-1

̀�إLى�وظيفة�التسويق aى�مفهوم�التسويق�الخدمي��سنشLو �قبل�التطرق�إ�ª«ال `Þأحد تعت 

�بي�`�دراكر، أهم �حسب gخرى؛� الوظائف بaن�تمa¬و �إنفراد من به تتمx ¬aا هذاو �الوظائف

�اxس¾@لك إLى اxنتج من والخدمات السلع تدفق توجه ال»ª اxشروع أنشطة تنفيذ هو فالتسويق

ي̀  أو الº@ائي  اxشروع. أهداف تحقيق ´@دفو �العم±ء حاجات إشباع بقصد الصناòي اxش�

ح̀ت قدو �تلبي¾@ا ثم اxجتمعو �العم±ء حاجات فهمو �معرفة هو التسويق فهدف  اق�

 هوو �اxنظمة الوظيفة هو التسويق "التاLي: التعريف�  (AMA2004)للتسويق* gمريكية�الجمعية

 تسيa` كذلكو �للعم±ء، قيمة وإعطاء اختبار، خلق، عOى تركز�ال»ª التطورات من مجموعة

  .)6(فروعهاو �اxنظمة إفادة أجل من معهم الع±قات

�فالتسويق ا̀تيجيات�gنشطة، ومراقبة التخطيط، التنظيم، التحليل،" هو: إذا  tس�

   عOى مباشر أثر لها ال»ª اxؤسسة، وموارد

  

                                                           
5 � �قشوة، �الله �عبد �هدى �الحدابي، �اxالك �عبد �داود �التعليمية �الخدمة �نظر�طلبة�جودة �وجهة �من �بحجة ب̀ية �ال� بكلية

  98-97،�ص�ص2009،�اليمن،�04،�العدد�02،�اxجلة�العربية�لضمان�جودة�التعليم�العاLي،�اxجلد�gقسام�العلمية
6 � �عالية، �الخدماتبوباح �تسويق �مجال ��ي ن̀يت �gن� �قسنطينة،�دور �منتوري �جامعة �ماجستa`�(غa`�منشورة)، �رسالة ،

  10،�ص2011- 2010
�مؤسسة�أمريكية�مهنية��Xتس¾@دف�الربح�غرضها�American Marketing Associationالجمعية�gمريكية�للتسويق�(َ * :(

  تقديم�الخدمات�tستشارية�و�اxعلومات�اxهنية�التسويقية�éعضاÇ@ا�اxنتسبaن�لها�و�كذا�نشر�الثقافة�التسويقية
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 ذات بطريقة اxصنفaن الزبائن مجموعات ورغبات�حاجات إشباع ´@دف اxس¾@لك،

  .)7(مردودية"

  الخدمةمفهوم��2-2

 تعرض�ال»ª اxنافع أو النشاطات" :@اÛأ عOى الخدمة للتسويق، gمريكية الجمعية عرفت��

 وأرمس�`ونج�باÛ@ا:�"نشاط كوتلر كما�عرفها�كل�من،�" معينة بسلعة Xرتباطها تعرض ال»ª أو للبيع

 عº@ا ينتج بالضرورة،�وX ملموسة تكون  X آخر لطرف gطراف أحد يقدمها أن يمكن منفعة أو

  )ª²Ë")8ء أي ملكية

  خصائص�الخدمات�نجد:و�من�بaن�أهم��

  ال±�ملموسية؛�������������-

  tعتماد�عOى�مقدم�الخدمة؛���-��

  تقدم�او�Xثم�تعطي�ثمارها�ثم�تس¾@لك�بعد�ذلك؛�-

  �Xترد�بعكس�اxنتجات؛�����-

  .)9(تت±�Ê²Ëعادة�بعد�تقديمها�- �

  و�يمكن�تصنيف�الخدمات�انط±قا�من�بعض�اxؤشرات�كاùتي:

 غa` – الربحية(الخدمة مزودي أهداف تتباين حيث الخدمة: مزودي أهداف حيث من�-

 ؛)الربحية

 حاجة أو شخصية حاجة تحقق كانت اذا فيما الحاجة تتباين حيث الحاجة: حيث من�-

  ؛ عامة

�اساس الخدمات تتنوع حيث عتمادية: t حيث من�- أو� فراد g عOى اعتمادها عOى

  اxعدات؛

                                                           
7 � �القادر�براينيس، �الخدماتعبد �مؤسسات ��ي �الجزائر�التسويق ��ي �و�tتصاXت ي̀د Þال� �قطاع �عOى �دراسة ،�العمومية،

̀�منشورة)،�جامعة�الجزائر،� a77،�ص�2007-2006أطروحة�دكتوراه�(غ  
ي̀د مؤسسة حالة دراسة،�الزبون  نظر وجهة من الخدمة جودة تقييمرقاد�صليحة،�8  Þواص±ت الx̀�وا aغ)�̀ aرسالة�ماجست�،

  02،�ص2008-�2007منشورة)،�جامعة�الحاج�لخضر�باتنة،
9 � �عOي، �محمد �مراكز�اxعلوماتاوزار�حكمت �و �اxكتبات ��ي �اxعلومات �خدمات �و �اxكتبية �الخدمات �مجلة�تسويق ،

  2009،�السعودية،�21اxعلوماتية،�العدد�
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  .)10(�حضور�اxستفيد الخدمات تتطلب�بعض� حيث :حضور�اxستفيد حيث من�-

  تسويق�الخدمات�-3

����̀ aخg� �هذا �فاصبح �الخدمات، �تسويق �مفهوم �معه �تطور �التسويق �مفهوم �تطور مع

�الداخOي �التسويق �عOى �بل�أيضا �الخار�ي �التسويق �يقتصر�عOى �يعد �فلم �gبعاد �ث±ثي �تسويقا

�اتصالهم�و  ��ي �به �القيام �لهم �يمكن �الذي �بالدور �اxوظفaن �تحسيس �قصد �التفاعOي، التسويق

  .)11(قصد�تقديم�الخدمات�اxباشر�مع�اxستعملaن

�خ±ل �تظهر�من �أهمية �الخدمات �الخدمات؛��:و�لتسويق �قطاع ��ي �العاملaن �نسبة زيادة
  زيادة�أوقات�الفراغ�(استخدام�التكنلوجيا)؛

̀��ي�بيئة�gعمالو  a12(التغ(.  

  و�يقوم�التسويق�الخدمي�عOى�التكامل�بaن�gبعاد�التالية:

�و �التسويق�الداخOي:�- �قصد�tستجابة�يقصد�به�أن�عOى اxؤسسة�تكوين�كل�موظف�@ا

  Xحتياجات�زبائº@ا؛

-��ª«ال� �الخدمات �قيمة �تحسaن �قصد �الزبون �مع �الع±قة �تنشيط �التفاعOي: التسويق

�اxوظف �بaن �التفاعلية �الخدمة �جودة ��ي �تكمن �الخدمة �جودة �أن �حيث �الزبون، �ف�@ا �يرغب

  ؛الزبون��ي�اطار�جودة�اxحيط�الذي�تقدم�فيه�الخدمةو 

التسويق�الخار�ي:�يضم�tتصاXت�اxوجهة�من�اxؤسسة�اLى�اxس¾@لكaن�فهو�يعمل�عOى��-

�الحقيقيaن �الزبائن �من �اxؤسسة �خدمات �الحقيقيaنو �تقريب `aع±مة�و �غ� �بقيمة التعريف

  .)13(اxؤسسة

 :�ي تتمثل وال»ª ´@ا،� خاصة بمؤشرات تسویقها مجال �ي  كما�تتمa¬�الخدمات

� X ن وقت یوجدaاس¾@±كها؛و �الخدمة تقدیم لحظة ب 

 ؛ ملموسة غa` مضموÛ@ا �ي الخدمات �

                                                           

 الخدمات تسويق أثرالحاج�،� محمد الحاج ،�رحمه الرحمن عبد البشa` محمد صديق أحمد،� حمدتو أحمد محمد10 
�و�ميدانية دراسة :شقراء جامعة أهداف تحقيق �ي التعليمية �للعلوم �العربية �tمريكية �(gكاديمية �امارباك �مجلة ،

  79ص�24�،2017العدد��08التكنلوجيا،�اxجلد�
11 � �الخدمات�اxعلوماتية�و�تلبية�احتياجات�اxستعملaنبن�حاوية�يمينة، �اxكتبة�جودة ̀�منشورة)، aغ)�̀ aرسالة�ماجست�،

xي�بمعسكر�نموذجا،�جامعة�وهران،�اÉ20ص�،�2007/2008ركزية�للمركز�الجام�  
  79أحمد�و�آخرون،�مرجع�سبق�ذكره،�ص حمدتو أحمد محمد 12
  21بن�حاوية�يمينة،�مرجع�سبق�ذكره،�ص 13
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 اxس¾@لك؛ حاجات Xخت±ف نمطیة غa` الخدمات �

� `Þن السعر �ي الفرق  یعتaخت±ف هذا�راجعو �مرتفع، أخرى  وخدمة خدمة بX منافع�

  الخدمة؛

 منتج بaن مباشرة ع±قة لوجود الخدمات توزیع قنوات من جدا قلیل عدد یوجد �

 مº@ا؛ واxستفید�الخدمة

�بسبب الحركة وسریعة عدیدة خارجیة مؤثرة لعوامل الخدمات تسویق یخضع �

ا̀عات  الخدمات؛�تسویق �ي جذري  تطویر یتطلب مما وtتصاXت، اxعلومات مجتمع �ي tخ�

� ª14(السلعة منفعة عكس عل�@ا الحصول  بمجرد الخدمة منفعة تنت�(.  

  و�ء�الزبون ��-4

 و�ء�الزبون �تعريف�4-1

 gخرى، العناصر با�ي مع والتكامل منظمة أي لنجاح gساª²³ الركن العميل وXء يعد�����

ا̀ت بسبب جدا الصعبة القضايا من بالزبون  tحتفاظ عملية تعد�حيث aالخاصة التغ 

 خدمات لطلب الزبائن تفضيل إLى كإشارة الوXء ويستخدم وسلوكهم،�الزبائن بسيكولوجية

  سواها. دون  ومحدده منظمة

�يمكن عام وبشكل للموقف،� تحديدا منه أكë` للسلوك تحديدا الزبون  وXء مفهوم يعد كما

  .)15(اxنظمة عOى الزبون  تردد تكرار أنه عOى الوXء تعريف

 أو معينة لخدمة الوXء�عن والناجم اxقصود السلوك الزبون: وXء و�هناك�من�يرى�أن

  .)16(الشراءإعادة� نية بوصفها منتج

  :للع±مة الوXء من îتية gنواع بaن التميa¬ يمكننا

  النس½ª: الوXءو �اxطلق الوXء�-  

                                                           

̀��الجزائریة الجویة الخطوط شركة �ي الخدمة جودة دراسة�التسویقیة الخدمةمحمد�دحماني،�14  aغ)�̀ aرسالة�ماجست�،
  65ص�2008،��"الجزائر"جامعة منشورة)،

ي̀، غنام الله دخيل15  aطxى بالع±قات والتسويق الخدمة جودة أثر�اOء عXى تحليلية دراسة�الزبائن وOسافرين من عينة عxا 
ا̀ن شركة عOى aجامعةالكويت دولة �ي�الجزيرة ط� �منشورة)، `aغ)`aماجست� �رسالة  للدراسات gوسط الشرق  ،

  �35-34،�ص�ص2010العليا،tردن،��
  /gهOي بابل مصرف �ي حالة دراسة�الزبون  ووXء الخدمة جودة بaن وسيط كمتغa` الزبون  رضاحاكم�جبوري�الخفا�ي،�16 

  87،�ص2012،�العراق،�25،��العدد�8،�مجلة�الغري�للعلوم�tقتصادية�و�tدارية،اxجلد�النجف� فرع
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`Þء تحقيق يعتXطلق الوxى هدفا للع±مة اÉسؤولون  إليه يسxولكن التسويقيون، ا 

 واxتمثل ،للوXء آخر تصور  �ي التفكa` إLىؤولaن�اxس دفع ما وهو ،نادرة حالة�يبقى الفعOي تحقيقه

  جزءا gقل عOى أو تعام±ته أغلب تكون �الذي هو الو�ي الزبون  أن �ي

ي̀اته من  الهدف أصبح�وعليه ،اxؤسسة ع±مة من معينة مجموعة من تكون  مش�

�زيادة عن البحث هوإنما تحقيق لصعوبة نتيجة تام بوXء زبون  عOى الحصول  ليس التسويقي

  � باستمرار. الوXء مستوى 

اxوضوòي:�������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� والوXء الذاتي الوXء�-  

 الذاتي الوXء أما ،الع±مة تجاه الزبون  من تعلق وجود عن يعÞ` الحقيقي الوXء فوجود

 الزبون  أن حيث مهم جد النوع هذا ويعتÞ` ،ك سلو شكل� �ي يÞ`ز أن دون  بالع±مة فهوحقيقي

ا̀ت�مقاومة أكë` يكون  aللتغ ª«حيط �ي تحدث قد الxي يفسر ما  اÉؤسسة سxومحاولة لبنائه ا 

 . زبائº@ا عند عليه الحفاظ

 بسلوك قيامه خ±ل من للع±مة وفيا يعتÞ` الزبون  أن إLى يشa`  اxوضوòي الوXء أن حaن �ي

 وال»ª ،الخارجية للعوامل فقط نتيجة وهو�،الع±مة تجاه موقف له يكون  أن دون  الشراء�تكرار

̀  الزبون  يكون �أن معها يستحيل aتكلفة ارتفاع أو التعود نتيجة للع±مة �يو�غ `aأوعدم ،الع±مة تغي 

  . )17(مث± أخرى  بدائل وجود

 الو�ء�لدى�الزبائن تحس�ن�وتعزيز�4-2

 لدى اxؤسسة قيمة تطوير�خ±ل من العم±ء/الزبائن وXء درجة تحسaن اxؤسسة بإمكان

�الع±قات...الخ، بناء العم±ء،/الزبائن خدمة اxنتج،�تصميم�إطار ضمن يأتي مما العم±ء،/الزبائن

`aالتجارية – القيمة تطوير جهود أن غ - 

 بشكل إل�@ا النظر تحتاج�وÇX@م، درجة تحسaن وبالتاLي، العم±ء،/الزبائن لدى للمؤسسة

�عدم خ±ل من اxنتج قيمة درجات أقÊ²â تحقق أن gصغر�التمويل مؤسسة فبإمكان�.واقÉي

 اليوم؛ �ي ساعة 24 العملةإذا�قررت الخدمة قيمة تحسaن يمكº@ا أنه أما فائدة، نسبة فرض

 أن غa` للموظفaن� أفضل قيمة عنه ينتج أن يمكن اxوظفaن، رواتب مضاعفة وربما،

                                                           
̀�نمية�الع±قة�مع�الزبون�كأساس�لبناء�وXئه،�دراسة�حالة�القرض�الشع½�ªالجزائري تديلم�ªفتيحة،� 17 aرسالة�ماجست�،�،

̀�منشورة)،�جامعة�الجزائر�،� a�107-106،�ص�ص�2009-2008(غ  
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  .)18(طوي± العمل �ي tستمرار من يتمكن X قد هذا�النوع�من�اxؤسسات

ª«ن�الوسائل�الaؤسسة عل�@ا تعتمد و�من�بxء�لدى�الزبون�نجد: اXلبناء�الو 

 هذه تكون  وقد الوXء،� ذوي  زبائº@ا لتجميع مجاX اxؤسسة الزبائن:�حيث�تخلق نادي�-

ا̀ضية النوادي ن̀ت، عOى اف�  ف�@ا وتمنح اxختلفة،�اxناسبات �ي الزبائن تجمع حقيقية أو tن�

  الع±قة؛ هذه دوام معهم وتؤكد لهم، وعرفان تقدير شهادات اxؤسسة

تام،�حيث� بشكل تسويقية أداة أصبحت وîن دفع، وسيلة Ýي الوXء:�البطاقة بطاقات�-

ك̀ الشراء تكرار لسلوك اx±زم الوXء عOى التعرف نظام عOى يرتكز البطاقة�عمل أساس أن  واxش�

 .)19(�.متمa¬ة تسويقية ظروف�عرض �ي

  الجزء�التطبيقي

  kجراءات�ا?نهجية�للدراسة���-1

  تحديد�نموذج�الدراسة��1-1

إن�عملية�بناء�نموذج�للدراسة،�تتطلب�مراجعة�الدراسات�السابقة�ال»�ªتناولت�جوانب�

  مº@ا�عOى�سبيل�اxثال��Xالحصر:نذكر�و �هذا�اxوضوع

  الدراسات�السابقة

  دراسات�حول�جودة�الخدمة�-

� � ي�قياس�جودة��بعنوان:)،�2004دراسة�(رعد�حسن�الصرن، تطوير�نموذج�الفجوة

  - دراسة�نظرية-الخدمات�ا?صرفية�إ�ى�ا?ستوى�العا?ي

ا̀ح�امكانية�تطوير�نموذج�الفجوة�عOى�اxستوى� �اق� gخذ�و�العالمªهدفت�الدراسة�إLى:

  التنظيمية��ي�عصر�العوxة.�و البيئية�و �بعaن�tعتبار�الفروق�الثقافية

  :أهم�نتائج�الدراسة:�اسباب�وقوع�الفجوة��ترجع��إLى

                                                           
ن̀،� .س وساهرا تشرتشل .ف آريغ 18 Þء�الزبائن/�العم±ءهالXمارسات أفضل ،�مشروعبناء�وxشاريع �ي اxللوكالة الصغرى  ا 

ك̀ية�(منحة�تمويلية)�،� aمg2001�15-14،�ص�ص��  
� حا�ي19  �الزبون  وXء عOى التنظيمª الوXء تأثa`كریمة، ̀�منشورة)،��الحضنة ملبنة :حالة دراسة، aغ)�̀ aرسالة�ماجست�،

  �49-48،�ص�ص��2011جامعة�اxسيلة،���- 2010
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  غياب�بحوث�التسويق�اxصر�ي؛��-

  عدم�كفاية�ال�¬ام�إدارة�اxصرف�بجودة�الخدمة�.�-

  ي ا?صرفية الخدمة جودة قياسبعنوان:��)،2005دراسة�(فارس�محمود�أبو�معمر،�

  غزة. قطاع  ي العاملة البنوك

 ال»ª اxصرفية الخدمة جودة لقياس اxقاييس أفضل عOى هدفت�الدراسة�إLى:�التعرف

 الخدمة لجودة اxختلفة ل¹بعاد النسبية gهمية ومعرفة غزة، قطاع �ي العاملة البنوك�تقدمها

  .الشراء ونية الرضا من وكل اxصرفية الخدمة جودة بaن الع±قة اختبار إLى�باXضافة اxصرفية

  أهم�نتائج�الدراسة:

 اxصرفية الخدمة وجودة�العم±ء رضا بaن إحصائية دXلة ذات قوية ارتباط ع±قة وجود�-

  اxقدمة؛

�عOى أساس بشكل يعتمد وXءهم وزيادة البنوك مع التعامل �ي العم±ء استمرار إن�-

  اxقدمة؛ اxصرفية الخدمة لجودة تقييمهم

�للعم±ء أفضل مصرفية خدمة تقديم أساسيا�نحو مطلبا يعتÞ` العميل توقعات تفهم إن�-

  لدå@م. الرضا وتحقيق

� �كنعان، �ع�ي �عبود، �صالح �(خالد �2012دراسة ،(�  عن العم�ء رضا قياسبعنوان:

  kس�مي). الدو�ي سورية بنك ع�ى ميدانية دراسة(�kس�مية ا?صرفية الخدمات جودة

  هدفت�الدراسة�إLى:

 يقدمها ال»Ï ªس±مية اxصرفية الخدمة جودة مستوى  عن العم±ء رضا مدى التعرف�عOى�

  Ïس±مي؛ الدوLي سوريا�بنك

�قياس وراء من Ïس±مي الدوLي سوريا بنك عل�@ا يحصل أن يمكن ال»ª اxنافع عن الكشف-

�السوقية حصته زيادة وهو أX أساª²³ هدف إLىوصو�X تطويرها عOى والعمل خدماته، جودة

  .ربحيته لتعظيم

  أهم�نتائج�الدراسة:

 اxقدمة Ïس±مية اxصرفية الخدمات جودة�éبعاد العم±ء توقعات بaن " اخت±ف وجود�-

  الدراسة؛ محل البنك �ي�الخدمات لتلك الفعOي gداء xستوى  إدراكهم وبaن
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 اxصارف عمل مبدأ نشر عOى بالعمل Ïس±مي الدوLي سوريا بنك إدارة اهتمام ضعف�-

 Ïس±مية؛ اxصارف مع اxتعاملaن لجمهور  Ïس±مية الشريعة أحكام وفق وترسيخه،�Ïس±مية

  .التقييم �ي السل½g ªثر�له كان مما

� �حمودي، �رابح �حواس، �(مولود �2013دراسة ،(� �   ي الخدمات جودة أهميةبعنوان:

  – الجزائر ل�تصا�ت للوطنية النقال الهاتف خدمات حالة دراسة�- �ا?س�iلك و�ء تحقيق

�البحث �إLى: �الدراسة  الوطنية مؤسسة تقدمها ال»ª الخدمات جودة أهمية �ي هدفت

  زبائº@ا. وXء تحقيق �ي النقال الهاتف "Servperf" لقياس�الجزائر ل±تصاXت

  أهم�نتائج�الدراسة:

 ل±تصاXت الوطنية تقدمها�اxؤسسة ال»ª النقال الهاتف خدمات جودة مستوى  إن - 

 القياس درجات أعOى اxوثوقية لجانب كان أنه غa` زبائº@ا، نظركان�مقبو�Xمن�وجهة��الجزائر 

  مرتفع؛ أهمية بمستوى 

 قبل من تقييمها �ي اxعتمدة اxعايX `aخت±ف نظرا �ي�تقييم�الجودة Ïدراكات تختلف ��-

ك̀ي   النقال؛ الهاتف خدمات مش�

�) النقال الهاتف خدمات جودة أبعاد بaن معنوية إحصائية دXلة ذات ع±قة وجود��-

ك̀ي اxقدمة،�ووXء الخدمة جوهر التعاطف، اxوثوقية، tستجابة، اxلموسية،�tعتمادية،  مش�

  الجزائر. ل±تصاXت الوطنية خدمات

  دراسات�حول�تسويق�الخدمات�-

� محمد جمال(�دراسة ��)،2009- 2008ال��ازي،  ب�ن التسويقية العمليةبعنوان:

  الكامنة.�العوائقو �السوق  ?تطلبات �ستجابة

ا̀ت هدفت�الدراسة�إLى:�ايضاح aفاجئة التغxا ª«ي̀  ال  استجابة التسويقية العملية تع�

ا̀ت تلبية أو سيادية�لقرارات aتغx ا̀ت لهذه الشركات استجابة كيفية توضيحو �تقنية aتغxمن ا 

  .تطبيقي نموذج خ±ل

  أهم�نتائج�الدراسة:

 جديدة منتجات�لتقديم الشركتaن كلتا �ي التطويرو �البحوث أقسام عOى Ïنفاق زيادة�-

  عالية؛ تنافسية طبيعة ذات
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  .التجارية بالع±مة�وtل�¬ام الثقافيةو �الفكرية اxلكية بحقوق  Ïمارات ال�¬ام�-

 من ا?علومات خدمات تسويق تفعيلبعنوان:��)،�2012- 2011دراسة�(سعيود�نورية،

�-جيجل�بجامعة ا?ركزية با?كتبة ميدانية دراسة :الشاملة الجودة�مبادئ تطبيق خ�ل

  - الجزائر

  هدفت�الدراسة�إLى:

 جودة والدور�الذي�تقدمه جيجل بجامعة اxركزية اxكتبة �ي التسويق واقع عOى التعرف�-

 لدå@ا؛ اxعلومات خدمات

 اxعلومات. خدمات تسويق تفعيل �ي ودورها الشاملة الجودة مبادئ عOى التعرف�-

  أهم�نتائج�الدراسة:

  خدماA@ا؛ تسويق �ي الشاملة الجودة مبادئ بتطبيق تقوم X جيجل جامعة مكتبات إن�-

ا̀تيجية خطة بإعداد تقوم X جيجل جامعة مكتبات�-   خدماA@ا؛ لتسويق إس�

� �محمود �(حمزة �دراسة �)2014الزبيدي، �بعنوان:  ا?الية الخدمات تسويق فاعلية،

  بغداد. مصرف  ي تطبيقية دراسة�ا?ضافة السوقية بالقيمة�وع�ق�iا

 تسويق فاعلية أبعاد ارساء يلعبه الذي الدور  عOى الضوء هدفت�الدراسة�إLى:�تسليط

  الخدمات. لهذه اxقدمة tعمال منظمات��ي اxالية الخدمات

  الدراسة:�أهم�نتائج

  العميل؛ قيمة نحو والتوجه العم±ء ورغبات حاجات تلبية éهمية ميول�أفراد�العينة�-

 اLى الوصول  أجل�من التسويقية والبحوث راسات الد باجراء عدم�اهتمام�مدراء�اxصرف�-

  tسواق؛ هذه متطلبات وتقييم اسواقها تجزئة �ي tدارة عل�@ا تستند علمية أسس

 السوقية والقيمة اxالية�الخدمات تسويق فاعلية ابعاد بaن معنوية ارتباط ع±قة توجد�-

  اxضافة.

إدارة�الصورة�الذهنية�للمؤسسات�وفق�)،�بعنوان:�2016-2015صادق�زهراء،�(�دراسة

  الجزائر�-بشار–التنمية�الريفية�و �مدخل�التسويق�بالع�قات،�دراسة�حالة��بنك�الف�حة

  هدفت�الدراسة�إLى:
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 ؛للمؤسسات الذهنية الصورة إدارة �ي دورهو �بالع±قات التسويق بaن الع±قة توضيح�-

  اxؤسسات؛ �ي بالع±قات التسويق مفهوم تبªæ فوائدو �xزايا شامل توضيح�-

  أهم�نتائج�الدراسة:

 الريفية؛���������� التنميةو �الف±حة بنك �ي بالع±قات التسويق لنشاطات ممارسة وجود -

�الف±حة لبنك الذهنية الصورةو �بالع±قات التسويق نشاطات بaن قوية ع±قة وجود�-

  التنمية�الريفية؛و 

ا̀تيجيات بaن طردية ع±قة وجود�-  الذهنية الصورة من وكل بالع±قات التسويق اس�

  .الدراسة محل للبنك اxدركة الذهنية الصورةو �اxرغوبة الذهنية الصورة الذاتية،

  دراسات�حول�و�ء�الزبون �-

 والجودة ا?درك الفرق  أثر�بعنوان:)،�2011ع�ي،� سليمان،�الخشروم دراسة�(محمد

  للع�مة�التجارية.�ا?س�iلك و�ء ع�ى ا?دركة

 أن يجب ال»ª والوسائل�اxس¾@لك وXء �ي تؤثر ال»ª العوامل هدفت�الدراسة�إLى:�تحديد

 التجارية الع±مة دور  إظهار كذاو �اxنافسaن، ومواجهة مس¾@لك�@ا عOى للحفاظ الشركات إل�@ا تسÉى

  الوXء. هذا خلق �ي

  أهم�نتائج�الدراسة:

  التجارية؛ للع±مة اxس¾@لك وXء �ي اxدرك للفرق  مرتفع أثر وجود�-

  الع±مة؛ لهذه اxس¾@لك وXء �ي الع±مة تقدمها ال»ª للجودة اxس¾@لك إدراك يؤثر�-

 اxس¾@لك وXء �ي اxدرك والفرق ،اxدركة الجودة من لكل مباشر وغa` متبادل أثر يوجد�-

  .للع±مة�التجارية

�(انس � قاسم عبدالله شوتر، محمد عامر الحديد، يح¥4 دراسة )،�2014بطاينة،

  ميدانية. دراسة،�fردني ا?صر ي القطاع  ي العم�ء و�ء ع�ى ا?ؤثرة العواملبعنوان:�

�تحديد �إLى: �الدراسة  القطاع �ي العم±ء وXء عOى اxدركة والقيمة الثقة، أثر هدفت

  .gردني اxصر�ي
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  أهم�نتائج�الدراسة:

الوXء�و �العميل�لدى اxدركة والقيمة بالبنك، العميل ثقة� بaن متوسطة ع±قة وجود -

  اxوقفي�للعميل؛

� �بن�حبيب�عبد�الرزاق، �)،�2016دراسة�(شريفي�جلول،�صوار�يوسف،  أثربعنوان:

 دراسة�:و�ل­¬ام الثقة للرضا، الوسيطي التأث�� خ�ل من الزبائن و�ء ع�ى CRM ال برنامج

  ل�تصا�ت. الجزائرية موبيليس مؤسسة حالة

�محاولة  �ي  )CRM( الزبون  مع الع±قة إدارة واقع معرفة معرفة هدفت�الدراسة�إLى:

  ل±تصاXت. الخدمية اxؤسسات

  أهم�نتائج�الدراسة:

 وtل�¬ام الثقة عامOي بوجود الوXء عOى العم±ء لرضا إحصائية دXلة ذو أثر يوجد�-

ا̀ت a؛ وسيطة كمتغ 

- X لة ذو أثر يوجدXكونات� إحصائية دx CRM�)،علومات جمع التكنولوجياxى )اOء عXو 

 الزبون؛

 . الزبون  وXء عOى� )البيع عمليات الخدمات، لوظائف�(دعم إحصائية دXلة ذو أثر يوجد� -

��دراسة �سعاد، �دو�ي �كريمة، �بعنوان:)2017(حا®ي   ي التسويقية �تصا�ت دور �،

  موبيليس. مؤسسة حالة دراسة�الزبون  و�ء تحقيق

�معرفة �إLى: �الدراسة  الزبائن وXء تحقيق �ي التسويقية tتصاXت تأثa` مدى هدفت

  موبيليس. xؤسسة

  أهم�نتائج�الدراسة:

 وgسعار كاXمتيازات�ل�ع±ن باäضافة أخرى  عناصر إLى xوبيليس اختيارهم قرار يعود�-

  ؛"اxنخفضة

  زبائº@ا؛ عOى�وXء للحفاظ الشخª²â البيع عنصر عOى موبيليس تعتمد�-

-�`Þسعار تخفيض يعتg ن منaم. وتحقيق موبيليس�زبائن جذب عناصر ب@ÇXو  
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  ما�يم�¬�الدراسة�الحالية�عن�الدراسات�السابقة:�

�الخدمات��� �جودة �قياس �أهمية �تحقيق�رضا�و �تناولت�الدراسات�السابقة ��ي مساهم¾@ا

التسويق�بالع±قات،�هذا��و �خدماته��ي�اxجال�اxاLي،��اxعلوماتيو �كذا�موضوع�التسويقو �الزبون،

مختلف�العوامل�اxؤثرة�و من�جهة�أخرى�اهتمت�الدراسات�بطرق�تحقيق�وXء�الزبون�و �من�جهة

التسويق�الخدمي��ي�و ��ي�حaن�تركز�الدراسة�الحالية�عOى�دور�كل�من�جودة�الخدمة�ي�الوXء،�

  تحقيق�وXء�الزبون.

�إشكالية� �عن �Ïجابة @دف �و́ �أع±ه، �اxذكورة �السابقة �الدراسات �عOى �Ïط±ع وبعد

  :الدراسة�من�خ±ل�اختبار�فرضياA@ا،�تم�وضع�النموذج�التاLي

  نموذج�الدراسة�:)02الشكل�رقم�(

  

  

  

  

  

  

  

  

������ 

  

  

  من�اعداد�الباحثaن�باXعتماد�عOى�الدراسات�السابقة.�ا?صدر:

  

  

̀�اxستقل����������������������������������������������������������� aتغxا

̀�التابع aتغxا 

 

������̀ aتغxل�������������������ا  اxعدّ

 

 جودة�الخدمات

 
 التسويق�الخدمي

 

 و�ء�الزبون 

 الخصائص�الشخصية�للمبحوث�ن�:

 الجنس�؛�
 السن�؛�
 الوظيفة�؛�
 ؛ مدة�التعامل�مع�الشركة�

�.ªستوى�التعليمxا 
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 مجا�ت�الدراسة�ومصادر�جمع�ا?علومات��1-2 

 وتمثلت��ي:�مجا�ت�الدراسة:

 تمت�الدراسة�عOى�مستوى�منطقة�عنابة�(الجزائر)�؛�:اxجال�اxكاني�-

ة̀�اxمتدة�من�فيفري �:اxجال�الزماني�-   ؛2018إLى�مارس��2018أنجزت�الدراسة�خ±ل�الف�

̀�احتمالية)�قوامها�(�:اxجال�البشري �- aمفردة�من�مجتمع�52تم�اختيار�عينة�ميسرة�(غ�(

�بمنطقة� �(موبيليس) �النقال �الهاتف �شريحة �مستخدمي �جميع �من �اxتكون �gصOي الدراسة

)� ج̀عت �اس� �وبالفعل �الدراسة. �توفر�إطار�لعينة �لعدم �نظرا �وهذا �كانت�52عنابة، �استمارة، (

 جميعها�صالحة�للتحليل.���

اعتمدت�الدراسة،��ي�جمع�البيانات�واxعلومات�عOى�مصادر��:مع�ا?علوماتمصادر�ج�-

ثانوية�(الكتب،�اxقاXت،�gبحاث�والدراسات�السابقة�ذات�الصلة�بموضوع�الدراسة).�ومصادر�

–أولية�(tستمارة�وÝي�اxصدر�gسا�ª²³لجمع�البيانات��ي�هذه�الدراسة).�وقد�تكونت�tستمارة�

  :من�أربعة�محاور،�Ýي�-اعتمادا�عOى�مجموعة�من�الدراسات�السابقةال»�ªتم�تطويرها�

�مدة��- �الوظيفة، �السن، �(الجنس، �للمبحوثaن �العامة �بالبيانات �الخاص �gول: اxحور

 التعامل�مع�الشركة،�اxستوى�التعليمª)�؛

 )�عبارات�؛10اxحور�الثاني:�الخاص�بجودة�الخدمات،�ويتكون�من�(�-

 )�عبارات�؛�10خاص�بالتسويق�الخدمي،�ويتكون�من�(اxحور�الثالث:�ال�-

 )�عبارات.10اxحور�الرابع:�الخاص�بوXء�الزبون،�ويتكون�من�(�-

وقد�تم�تحديد�أوزان�فقرات�tستمارة�من�خ±ل�تصميم�إجابات�محتملة�عOى�عبارات�

  ي:��الخماª²³،�كما�هو�موضح��ي�الجدول�التا�L(Likert)كل�gبعاد�طبقا�xقياس�(ليكرت)�

):�أوزان�فقرات��ستمارة01الجدول�رقم��(  

̀�موافق�بشدة  kجابة à�موافق  غ aموافق�بشدة  موافق  محايد  غ  

  5  4  3  2  1  الوزن�ال­�جي±ي

̀�سليم�أبوزيد:�التحليل�Ïحصائي�للبيانات�باستخدام�برمجية��ا?صدر: aمحمد�خSPSS 

(Version 15-16)،ودار�جرير�للنشر�والتوزيع� �دار�صفاء ،�� �–عمان �g2010ردن، �ص ،27 –

 بتصرف.
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 :fساليب�kحصائية�ا?ستخدمة�1-3

س̀ون)� � aرتباط�الخطي�البسيط�ل�(بtمعامل�(Pearson)ختبار�الصدق�البنائي؛�X 

 Xختبار�ثبات�أداة�القياس؛(Cronbach Alpha) معامل�(ألفا�كرونباخ)� �

� � �الوصفي �Ïحصاء �وصف�(Descriptive Statistic Measures)مقاييس �أجل �من ،

 خصائص�مجتمع�الدراسة،�باستخدام�النسب�اxئوية،�التكرارات،�وgوساط�الحسابية؛

̀��t(Multiple Regression)نحدار�الخطي�البسيط� � aلدراسة�واختبار�مدى�وجود�تأث

̀�التابع؛ aتغxى�اOن�عaستقلxي̀ن�ا aمعنوي�للمتغ � 

تبار�مدى�وجود�فروق�معنوية��ي�إجابات�Xخ�(Mann-Whitney)ويتªæ)�–اختبار�(مان �

̀�الجنس�واxستوى�التعليمª؛ aتغxء�الزبون�تعزى�Xن�حول�درجة�وaستجوبxا 

�كروسكال �-اختبار( ��ي��(Kruskal - Wallis)واليس) �معنوية �فروق �وجود Xختبار�مدى

ا̀ت�"السن،�الوظيفة،�مدة�التع aتغxء�الزبون�تعزى�Xن�حول�درجة�وaستجوبxامل�مع�إجابات�ا

  الشركة".�

�بل� �الحسابي، �الوسط �قيم �باستخدام �نكتف �لم �العبارات، �لتفسa`�نتائج �بالنسبة أما

�قياسنا� �كيفية �ولتوضيح �اxؤسسة. �واقع �عOى �tنطباق �تحديد�معيار�درجة �عOى �أيضا اعتمدنا

حيث�تم�تقسيم�Ïجابات�إLى�خمس��(Likert)لدرجة�tنطباق،�فقد�اعتمدنا�عOى�سلم�(ليكرت)�

فئات،�وعOى�أساسها�نحكم�عOى�درجة�tنطباق،�سواء�كانت�ضعيفة�جدا،�ضعيفة،�متوسطة،�

  عالية،�عالية�جدا.

):�درجة��نطباق�لتصورات�أفراد�العينة02الجدول�رقم(  

  5-4.20  4.19-3.40  3.39-2.60  2.59-1.80  1.79-1  الوسط�الحسابي

  جدا�عالية  عالية  متوسطة  ضعيفة  ضعيفة�جدا  درجة��نطباق

ا̀مج�والشؤون�(SPSS)وليد�الفرا:�تحليل�بيانات�tستبيان�باستخدام��ا?صدر: Þإدارة�ال�،

  بتصرف.��– 26،�ص2008الخارجية،�

 إختبار�الصدق�والثبات�µداة�الدراسة��1-4

�éغراض��:إختبار�الصدق�- �مناسب¾@ا �اختبار�مدى �الدراسة �أداة �باختبار�صدق يقصد

الدراسة؛�أي�أÛ@ا�بالفعل�تقيس�ما�يراد�قياسه،�وقد�قمنا�بإجراء�اختبار�إحصائي�للصدق،�وهو�

�متغa`�من� �كل �بaن �tرتباط �معام±ت �حساب �طريق �عن �الدراسة �éداة �البنائي اختبار�الصدق
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�وبين �ككل. �وgداة �الدراسة ا̀ت aوقدرت�متغ� �إحصائيا، �دالة �tرتباط �معام±ت �أن �النتائج ت

�يع�ªæوجود�ع±قة�ارتباط�موجبة�قوية�؛�وبالتاLي�0.881(و�)0.629)،�(0.790قيم¾@ما�ب�( )�مما

gداة�تتمتع�بالصدق�وÝي�بالفعل�مناسبة�لقياس�ما�وضعت�لقياسه��ي�gصل.�والنتائج�ملخصة�

 :�ي�الجدول�التاLي

 إختبار�الصدق�البنائي�µداة�القياس):�03الجدول�رقم�(

مستوى�الد�لة�  (Pearson)معامل�  ع�قة��رتباط�الخطي�البسيط

(SIG) 

  

  fداة�ككل

  *0.000  0.790  جودة�الخدمات

  *0.000  0.629  التسويق�الخدمي

  *0.000  0.881  وXء�الزبون 

.�(SPSS v23)باXعتماد�عOى�نتائج�تحليل�بيانات�استمارات�الدراسة�باستخدام��ا?صدر:

̀�دالة�إحصائيا.�≥ 0.05*ذات�دXلة�إحصائية�عند�( aغ�**�( 

�الثبات�- �خ±ل��:إختبار �من �باختبارها �قمنا �فقد �القياس، �أداة �لثبات �بالنسبة أما

)،�وذلك�من�أجل�التأكد�من�tتساق�الداخOي�للفقرات،�وتبaن�استخراج�معامل�(ألفا�كرونباخ

�تتمتع�بدرجة�عالية�من�الثبات،�éن�معام±ت�الثبات�لجميع�فقرات�وأبعاد�الدراسة� أن�gداة

)� �اxقبولة �القيمة �tستمارة�0.70أكÞ`�من �فقرات �لجميع �الثبات �معامل �قيمة �بلغت �حيث ،(

)0.928.( 

  ثبات�أداة�القياس�):�إختبار 04الجدول�رقم��(

  معامل�الثبات*  معامل�ألفا�كرونباخ  البعد

̀�جودة�الخدمات a0.883  0.780  متغ  

̀�التسويق�الخدمي a0.857  0.735 متغ  

̀�وXء�الزبون  a0.907  0.822 متغ  

  0.928  0.861  متغ��ات�الدراسة�ككل

.�(SPSS v23)باXعتماد�عOى�نتائج�تحليل�بيانات�استمارات�الدراسة�باستخدام��ا?صدر:

ب̀يÉي�اxوجب�xعامل�ألفا�كرونباخ.   *معامل�الثبات�هو�الجذر�ال�
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 تحليل�بيانات�متغ��ات�الدراسة��-2

�نظر�مفردات� �وجهة �من �(موبيليس) �مؤسسة �لدى �الخدمات �جودة �مستوى قياس

  عينة�الدراسة�

̀�جودة�الخدم aنطباق�لعبارات�متغtي�الوسط�الحسابي�ودرجة�Lواxات:يوضح�الجدول�ا  

  ):�الوسط�الحسابي�ودرجة��نطباق�لعبارات�متغ���جودة�الخدمات05الجدول�رقم�(

  العبارة  الرقم
الوسط�

  الحسابي

درجة�

  �نطباق
  ال­�تيب

  01  عالية  3.69  تل�¬م�اxؤسسة�بمواعيد�الخدمة  01

تتوفر�اxؤسسة�عOى�عدد�كاف�من�نوافذ�  02

  الخدمة

  09  متوسطة  3.06

مختلف�الجهود�لتفهم�رغبات�تبذل�اxؤسسة�  03

  الزبون 

  04  متوسطة  3.33

تعمل�اxؤسسة�عOى�مطابقة�الخدمة�éذواق�  04

  الزبائن

  03  متوسطة  3.37

  10  متوسطة  2.65  تستجيب�اxؤسسة�بسرعة�لشكاوي�الزبائن  05

�تتوفر�لدى�موظفي�اxؤسسة�اxعلومات  06

  اxعارف�للعمل�بكفاءةو 

  08  متوسطة  3.25

  06  متوسطة  3.29  اxؤسسة�مختلف�التسهي±ت�اxادية�توفر   07

ترحب�اxؤسسة�بالزبائن�عOى�مستوى�نقاط�  08

  الخدمة

  02  عالية  3.44

يثق�الزبائن��ي�الخدمة�اxقدمة�من�طرف�  09

  اxؤسسة

  04  متوسطة  3.33

تتمa¬�اxؤسسة�بسرعة�تلبي¾@ا�لخدمات�  10

  الزبائن

  07  متوسطة  3.27

  ///  متوسطة  3.31  متغ���جودة�الخدمات

  .(SPSS v23)باXعتماد�عOى�نتائج�تحليل�بيانات�استمارات�الدراسة�باستخدام��ا?صدر:
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�اxرتبة� ��ي �الخدمة �بمواعيد �اxؤسسة �ال�¬ام �عبارة �حلول �إLى �أع±ه �الجدول تشa`�نتائج

ترحيب�ودرجة�انطباق�عالية،�تل�@ا�عبارة�)�g3.69وLى�من�حيث�gهمية�بوسط�حسابي�قدره�(

)�ودرجة�انطباق�عالية.�3.44بوسط�حسابي�قدره�(�اxؤسسة�بالزبائن�عOى�مستوى�نقاط�الخدمة

ة̀�من�حيث�gهمية��استجابة�اxؤسسة�بسرعة�لشكاوي�الزبائنأما�عبارة� aخgرتبة�xفجاءت��ي�ا

2.98�̀بوسط�حسابي�قدره�( aتغxى�العموم�قدر�الوسط�الحسابي�Oودرجة�انطباق�متوسطة.�وع�(

  �)�وبدرجة�انطباق�متوسطة.3.31جودة�الخدمات�ب�(

قياس�مستوى�التسويق�الخدمي�لدى�مؤسسة�(موبيليس)�من�وجهة�نظر�مفردات��-

  :عينة�الدراسة

̀�التسويق�الخدمي aنطباق�لعبارات�متغtي�الوسط�الحسابي�ودرجة�Lواxيوضح�الجدول�ا  

  ت�متغ���التسويق�الخدمي):�الوسط�الحسابي�ودرجة��نطباق�لعبارا06الجدول�رقم�(

  العبارة  الرقم
الوسط�

  الحسابي

درجة�

  �نطباق
  ال­�تيب

  01  عالية�جدا  4.27  تروج�اxؤسسة�لخدماA@ا�من�خ±ل�إبراز�منافعها  11

  07  عالية  3.75  تقوم�اxؤسسة�بتجديد�خدماA@ا�اxعروضة  12

  08  عالية  3.52  تؤكد�اxؤسسة�عOى�التمa¬��ي�خدماA@ا  13

  10  متوسطة  2.98  اxهارات��لدى�مقدمي�الخدمة�باxؤسسة�تتوفر   14

  05  عالية  3.83  يساهم�تسويق�اxؤسسة�لخدماA@ا��ي�جذب�الزبائن  15

  06  عالية  3.81  تسويق�الخدمات�يطور�ع±قة�اxؤسسة�بزبائº@ا  16

تروج�اxؤسسة�لخدماA@ا�من�خ±ل�Ïع±نات�والرسائل�  17

  النصية

  02  عالية�جدا  4.23

  08  عالية  3.52 تجدد�اxؤسسة�خدماA@ا��ي�موقعها�tلك�`وني  18

  03  عالية  4.02  يمكن�استيعا´@او �إع±نات�اxؤسسة�واضحة  19

ا̀ت�معينة�  20 تمنح�اxؤسسة�مزايا�خدمية��ي�ف�

  (اxناسبات�واxواسم..)

  04  عالية  3.98

  ///  عالية  3.79  متغ���التسويق�الخدمي

  .(SPSS v23)باXعتماد�عOى�نتائج�تحليل�بيانات�استمارات�الدراسة�باستخدام��ا?صدر:

�إبراز� �خ±ل �من �لخدماA@ا �اxؤسسة �ترويج �عبارة �حلول �إLى �أع±ه �الجدول تشa`�نتائج

)� �قدره �حسابي �بوسط �حيث�gهمية �gوLى�من �اxرتبة ��ي �4.27منافعها �عالية�) ودرجة�انطباق

� �عبارة �عقØ@ا �جدا، �النصيةترويج �والرسائل �Ïع±نات �خ±ل �من �لخدماA@ا بوسط��اxؤسسة
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تتوفر�اxهارات�لدى�مقدمي�الخدمة�)�ودرجة�انطباق�عالية�جدا.�أما�عبارة�4.23حسابي�قدره�(

�(�باxؤسسة �قدره �حسابي �بوسط �gهمية �حيث �من ة̀ aخg� �اxرتبة ��ي �ودرجة�2.98فجاءت (

�ا �قدر�الوسط �العموم �وعOى �متوسطة. �(انطباق �ب �الخدمي �xتغa`�التسويق )�3.79لحسابي

  �وبدرجة�انطباق�عالية.

  :قياس�درجة�و�ء�زبائن�مؤسسة�(موبيليس)�من�وجهة�نظر�مفردات�عينة�الدراسة�-

̀�وXء�الزبون  aنطباق�لعبارات�متغtي�الوسط�الحسابي�ودرجة�Lواxيوضح�الجدول�ا  

  ارات�متغ���و�ء�الزبون ):�الوسط�الحسابي�ودرجة��نطباق�لعب07الجدول�رقم�(

  العبارة  الرقم
الوسط�

  الحسابي

درجة�

  �نطباق
  ال­�تيب

  02  عالية  3.67  أسÉى�للبقاء�كزبون�دائم�للمؤسسة  21

  05  متوسطة  3.33  أشعر�باXنتماء�لهذه�اxؤسسة  22

  03  عالية  3.40  أنا�راض�عن�الخدمات�اxقدمة�من�طرف�اxؤسسة  23

  09  متوسطة  x  2.96صداقي¾@اأخلص�لهذه�اxؤسسة�نظرا�  24

  04  متوسطة  3.35  أنصح�مختلف�معار�ي�بالتعامل�مع�هذه�اxؤسسة  25

  10  ضعيفة  2.23  سأبقى�وفيا�للمؤسسة�ح»�Êلو�ارتفعت�أسعار�خدماA@ا  26

لن�أحول�تعامOي�xؤسسة�أخرى�نظرا�Xنخفاض�أسعار�  27

  خدماA@ا

  08  متوسطة  3.00

  06  متوسطة  3.25  وجدت�للعاملaن�باxؤسسة�فقط�سأقدم�شكواي�إن  28

أسÉى�للحصول�عOى�امتيازات�إضافية�تمنح�للزبائن�  29

  الدائمaن

  01  عالية  3.85

  07  متوسطة  3.04  مهما�اشتدت�اxنافسة�سأظل�زبونا�دائما�لهذه�اxؤسسة  30

  ///  متوسطة  3.21  متغ���و�ء�الزبون 

  .(SPSS v23)باXعتماد�عOى�نتائج�تحليل�بيانات�استمارات�الدراسة�باستخدام��ا?صدر:

ن±حظ�من�خ±ل�الجدول�السابق�أن�عبارة�سÉي�الزبون�للحصول�عOى�امتيازات�إضافية�

)� �قدره �حسابي �بوسط �gهمية �حيث �من �gوLى �اxرتبة ��ي �حلت �الدائمaن �للزبائن �)3.85تمنح

�عبار  �ثم �عالية، �انطباق �الودرجة �للمؤسسةة �دائم �كزبون �للبقاء �قدره��سÉي �حسابي بوسط

ة̀�من�حيث�gهمية�عبارة�بقاء�الزبون 3.67( aخgرتبة�xوفيا��)�ودرجة�انطباق�عالية.�وحلت��ي�ا

)�ودرجة�انطباق�ضعيفة.�2.23بوسط�حسابي�قدره�(للمؤسسة�ح»�Êلو�ارتفعت�أسعار�خدماA@ا�

̀�وXء�الزبون�وسطا�حسابيا� aمحققا�بذلك�درجة�انطباق�متوسطة.3.21قدره�(وقد�سجل�متغ�(  
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  اختبار�فرضيات�الدراسة��-3

  �ختبار�kحصائي�للفرضية�fو�ى�

�tختبارات� �بد�Xمن �ال±معلمية �tختبارات �استخدام �تم �فقد �gوLى �للفرضية بالنسبة

�عشو  ��ي �واxتمثلة �اxعلمية �tختبارات �استعمال �شروط �تحقق �لعدم �وذلك ائية�اxعلمية؛

�ªالكم� �واxقياس �للبيانات �الطبيÉي �والتوزيع �الجزئية �اxجموعات ̀�حجم Þوك� �العينة (احتمالية)

�اختبار�(مان �نتائج �عOى �tعتماد �تم �فقد �وبالتاLي ا̀ت. aللمتغ-�)� (ªæويتMann-Whitney�̀ aتغx� (

� �اxستقلتaن �للعينتaن �اختبار�(ت) �من Xبد� ªالتعليم� �ومتغa`�اxستوى واختبار��،(Ttest)الجنس

� �(�–(كروسكال �اختبار�تحليل�Kruskal - Wallisواليس) �من Xبد� ا̀ت aتغxا� �لبقية �بالنسبة (

  .(ANOVA)التباين�أحادي�tتجاه�

� �أنه �عOى �gوLى �الفرضية �إجابات�تنص � ي �إحصائية �د�لة �ذات �فروق �توجد �"

� �تعزى �(موبيليس) �النقال �الهاتف �?تعامل �و�ءهم �درجة �حول �بياناiÁم�ا?بحوث�ن إ�ى

بغرض��الشخصية�(الجنس،�السن،�الوظيفة،�مدة�التعامل�مع�الشركة،�ا?ستوى�التعليمي).

�اختبار�(مان �نتائج �استخدام �تم �الفرضية �(�- اختبار�هذه (ªæويتMann-Whitneyبالنسبة�� (

�(كروسكال �واختبار �فقط، �مستويaن �لوجود ،ªالتعليم� �وللمستوى �الجنس واليس)�-لخاصية

)Kruskal - Wallisبالنسبة�لبقية�الخصائص.�حيث�ترفض�الفرضية�(الفرضية�العدمية)�إذا��(

  )�وتقبل�الفرضية�البديلة.0.05كان�مستوى�الدXلة�أقل�أو�يساوي�(

ويتuÃ"��ختبار�د�لة�الفروق�ا?عنوية� ي��–نتائج�تحليل�"مان��):08الجدول�رقم�(

  إ�ى�خاصية�الجنس�وا?ستوى�التعليمي�إجابات�ا?بحوث�ن�حول�درجة�و�ء�الزبون�وال�uvتعزى�

  العدد  الخاصية
  متوسط

  الرتب
U  

مستوى�

  الد�لة
 القرار

  الجنس
  23.92  13  ذكر

220.000  0.478**  
 H0قبول�

  27.36  39  أن�H1  Êورفض�

ا?ستوى�

  التعليمي

ª35.33  03  م�  
47.000  0.297**  

 H0قبول�

  25.96  49  جامÉي  H1ورفض�

.�(SPSS v23)باXعتماد�عOى�نتائج�تحليل�بيانات�استمارات�الدراسة�باستخدام��ا?صدر:

̀�دالة�إحصائيا.�≥ 0.05*ذات�دXلة�إحصائية�عند�( aغ�**�(  
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̀�النتائج��ي�الجدول�أع±ه�إLى� aلة�إحصائية�عند�مستوى��عدم�وجود�تشXفروق�ذات�د

لزبون،�تعزى�إLى�خاصي»�ªالجنس�)��ي�إجابات�اxبحوثaن�حول�درجة�وXء�ا�≥ 0.05معنوية�(

.ªستوى�التعليمxوا  

واليس"��ختبار�د�لة�الفروق�ا?عنوية��–):�نتائج�تحليل�"كروسكال�09الجدول�رقم�(

�إ�ى� �تعزى uvوال� �الدراسة �محل �(موبيليس) �زبائن �و�ء �درجة �حول �ا?بحوث�ن �إجابات  ي

  خصائص�(السن،�الوظيفة،�مدة�التعامل�مع�الشركة).

  العدد  الخاصية
متوسط�

  الرتب

Chi-

Square  

مستوى�

  الد�لة
 القرار

  السن

�25إLى��20من�

  سنة
28  27.63  

  

2.768  

  

0.429**  

  

 H0قبول�

ورفض�

H1  

�31إLى��26من�

  سنة
05  15.80  

�37إLى��32من�

  سنة
11  27.64  

38�`ë27.69  08  سنة�فأك  

  الوظيفة

  27.14  29  طالب

  

4.094  

  

0.252**  

  

 H0قبول�

ورفض�

H1  

  23.50  20  موظف

  35.00  02  متقاعد

  51.00  01  تاجر

مدة�

التعامل�

مع�

  الشركة

  12.80  05  أقل�من�سنة

  

4.575  

  

0.102**  

  

 H0قبول�

ورفض�

H1  

�5إLى��1من�

  سنوات
21  28.43  

سنوات��6

`ëفأك  
26  27.58  

.�(SPSS v23)باXعتماد�عOى�نتائج�تحليل�بيانات�استمارات�الدراسة�باستخدام��ا?صدر:

̀�دالة�إحصائيا.� ≥ 0.05*ذات�دXلة�إحصائية�عند�( aغ�**�(  
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� �أع±ه �الجدول �من �التحليل �نتائج �وجودوتؤكد �عند��عدم �إحصائية �دXلة �ذات فروق

)� �معنوية �و�X≥ 0.05مستوى �درجة �حول �اxبحوثaن �إجابات ��ي �السن،�) �إLى �تعزى �الزبون ء

  الوظيفة،�ومدة�التعامل�مع�الشركة.

  �ختبار�kحصائي�للفرضية�الثانية�

� �أنه �عOى �الثانية �الفرضية �جودة�تنص �?ستوى �إحصائية �د�لة �تأث���ذو �يوجد �"

الخدمات�والتسويق�الخدمي�ا?مارس�من�قبل�متعامل�الهاتف�النقال�(موبيليس)�ع�ى�درجة�

تم�اختبار�هذه�الفرضية�من�خ±ل�تحليل�tنحدار�الخطي�اxتعدد��محل�الدراسة".و�ء�الزبائن�

�حيث� �الزبون، �ومتغa`�وXء �الخدمي، �والتسويق �الخدمات �جودة ي̀ aمتغ� �من �كل �بaن للع±قة

  .0.05ترفض�الفرضية�إذا�كان�مستوى�الدXلة�أقل�أو�يساوي�

)� �رقم �ا?تعد10الجدول �الخطي ��نحدار �تحليل �نتائج �جودة�): �مستوى �لتأث�� د

�(موبيليس)� �مؤسسة �زبائن �و�ء �درجة �ع�ى �ا?مارس �الخدمي �والتسويق �ا?قدمة الخدمات

  محل�الدراسة

  ا?تغ��ات
قيم�

  ا?عام�ت

إحصاءة�

  ستيودنت

مستوى�

  الد�لة

معامل�

  �رتباط

معامل�

  التحديد

إحصاءة�

  فيشر

مستوى�

  الد�لة
  القرار

  **0.988  0.015- 0.008-  القاطع

 

0.683  

 

0.467  

 

21.424  

 

0.000*  

رفض�

H0�

وقبول�

H1  

  

جودة�

  الخدمات
0.507  5.152  0.000*  

التسويق�

  الخدمي
0.406  3.257  0.002*  

.�(SPSS v23)باXعتماد�عOى�نتائج�تحليل�بيانات�tستمارات�باستخدام�برنامج��ا?صدر:

̀�دالة�إحصائيا.��≥  0.05*ذات�دXلة�إحصائية�عند�مستوى�دXلة�(� aغ�**�(  

�Xختبار� �النموذج �ص±حية �ثبات �السابق �الجدول ��ي �Ïحصائي �التحليل �نتائج �من يتبaن

ي̀ن�اxستقلaن�عOى� à�معنوي�للمتغ aذكور�تؤيد�وجود�تأثxعطيات��ي�الجدول�اxالفرضية،�أي�أن�ا

̀�التابع.�وذلك�عند�مستوى�معنوية�(� aتغx̀�الع±قة��≥  0.05ا Þن�قيمة��).�وتعتéإيجابية�وقوية�

ي̀ن�اxستقلaن�معا�ما�نسبته�(0.683بلغت�(�(R)معامل�tرتباط� aتغxمن�%46.7)،�كما�يفسر�ا�(

�أكدت�قيمة� �عOى�درجة�وXء�الزبائن�محل�الدراسة،�وÝي�نسبة�جيدة،�كما ا̀ت�ال»�ªتطرأ aالتغ

�التباين� �(�(F)معامل �قيم¾@ا �بلغت ª«وال�`aالتأث� �هذا �(�)21.424معنوية �دXلة )�0.000وبمستوى

�الدراسة� �عل�@ا �استندت ª«ال� �العدمية �الفرضية �رفض �عOى �الفرضية �اختبار�هذه �نتيجة وتدل
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̀�ذو�دXلة�إحصائية�xستوى�جودة�الخدمات�والتسويق� aوقبول�الفرضية�البديلة،�أي�يوجد�تأث

�الز  �وXء �درجة �عOى �(موبيليس) �النقال �الهاتف �متعامل �قبل �من �اxمارس �محل�الخدمي بائن

� �النموذج �معلمات �Xختبار�جودة �وبالنسبة �معنوية��(Ttest)الدراسة. �عدم �النتائج �أظهرت فقد

̀�اxستقلaن.�ويمكن�كتابة�نموذج� aتغxا�ª«ن�أكدت�النتيجة�معنوية�معلمaالقاطع�(الثابت)،��ي�ح

  :الدراسة�رياضيا�عOى�الشكل�التاLي

  

  

  

  الخاتمة:��

�الخدمة �جودة �من �كل �مساهمة �إLى �التطرق �الدراسة �هذه �خ±ل �من التسويق�و �حاولنا

أهم�اxجاXت��ي�القطاع�الخدمي،��الخدمي��ي�تحقيق�وXء�الزبون،�باعتبار�أن�جودة�الخدمةمن

�نظر�الزبون  ��ي �الخدمية �اxؤسسة �صورة �خ±لها �من �تتجسد �التسويق��،حيث ��Xيقل كذلك

�كذا�كيفية�ادارة�الع±قات�مع�الزبائن،و �الخدمي�عº@ا�اهمية�كونه�å@تم�بدراسة�حاجات�العميل،

�الخدمةو  �جودة �بaن �التوافق �ضرورة �عOى �لتؤكد �الدراسة �هذه �جاءت �الخدمي�و �قد التسويق

  وÇX@م.و �لتحقيق�رضا�الزبائن

�من� �مجموعة �إLى �توصلت �الحالية �الدراسة �بأن �القول �يمكن �سبق، �ما �كل �خ±ل من

 نذكرها�فيما�يOي:�النتائج

 وجود�مستوى�متوسط�لجودة�الخدمات�اxقدمة�من�وجهة�نظر�أفراد�عينة�الدراسة؛ �

� � �من �اxمارس �الخدمي �التسويق �من �عال �مستوى �عينة�وجود �أفراد �نظر وجهة

 الدراسة؛

 وجود�درجة�وXء�متوسطة�لدى�الزبائن�محل�الدراسة�؛ �

عدم�وجود�فروق�ذات�دXلة�إحصائية��ي�إجابات�اxبحوثaن�حول�درجة�وXء�الزبون� �

  تعزى�إLى�بياناA@م�الشخصية�؛

�اxمارس� � �الخدمي �والتسويق �الخدمات �جودة �إحصائية�xستوى �تأثa`�ذو�دXلة وجود

 متعامل�الهاتف�النقال�(موبيليس)�عOى�درجة�وXء�الزبائن�محل�الدراسة.�من�قبل

̀�نستعرض�بعض� aخgى��مؤسسة�(موبيليس):�ا?ق­�حات�ي�Lقدمة�إxا  

 ɛالتسويق الخدمي +  0.406الخدمات +  جودة 0.507و�ء الزبون = 
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 بحوث�مكثفة�xعرفة�درجة�وXء�الزبائن؛و �القيام�بدراسات �

 tرتقاء�دائما�بمستوى�خدماA@ا�حسب�أذواق�الزبون؛ �

̀��مختلف�اxوارد�(البشر  � aاليةتوفxادية)�لتحقيق�الخدمة�الفورية�للزبون؛و �ية،�اxا  

�أجل� � �من �عÞ`�الخط �الخدمات �من �ممكن �أكÞ`�عدد �وإتاحة �الخدمة �نقاط تكثيف

 تقليل�وقت�tنتظار�وتجنب�tكتظاظ�الذي�تعرفه�نوافذ�الخدمة�؛

̀�بمقدمي�الخدمة�وتنمية�معارفهم��وتطويرهم�؛ � ëهتمام�أكt 

  عار�نظرا�لحساسية�الزبائن.tنتباه�عند�تحريك�gس �
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  �:قائمة�ا?راجع

-�� �عOي، �محمد �حكمت �اxكتبيةاوزار �الخدمات �اxكتباتو �تسويق ��ي �اxعلومات مراكز�و �خدمات

  2009،�السعودية،�21،�مجلة�اxعلوماتية،�العدد�اxعلومات

ن̀،� .س وساهرا تشرتشل .ف آريغ�- Þء�الزبائن/�العم±ءهالXمارسات أفضل ،�مشروعبناء�وxشاريع �ي اxا 

ك̀ية�(منحة�تمويلية) للوكالة الصغرى  aمg،�2001�  

-�� �يمينة، �حاوية �اxعلوماتيةبن �الخدمات �اxستعملaنو �جودة �احتياجات ̀�تلبية aغ)�`aماجست� �رسالة ،

  2007/2008منشورة)،�اxكتبة�اxركزية�للمركز�الجامÉي�بمعسكر�نموذجا،�جامعة�وهران،�

 الجزائر�بمدينة اتصاXت مؤسسة حالة دراسة�-الزبون� رضا عOى الخدمة جودة أثربوزيان�حسان،��-

  2014،�جامعة�الوادي،�الجزائر،�06مجلة�رؤى�اقتصادية،�العدد�،-العلمة�

-�� �الدين، �نور  اxینائیة اxؤسسة �ي میدانیة دراسة�العم±ء رضا عOى وأثرھا الخدمات جودةبوعنان

̀�منشورة)،�جامعة�لسكیكدة، aغ)`aسیلة،�الجزائر،� بوضیاف محمد رسالة�ماجستx2006/2007ا  

-�� �عالية، �الخدماتبوباح �تسويق �مجال ��ي ن̀يت �gن� �جامعة�دور �ماجستa`�(غa`�منشورة)، �رسالة ،

  2011-2010منتوري�قسنطينة،�

 فلسطaن �ي�اxحدود فلسطaن بنك يقدمها ال»ª اxصرفية الخدمات جودة شعشاعة،�قياس غازي  حاتم�-

̀�منشورة)،�الجامعة�tس±مية،�اxدينة�اxنورةالعم±ء نظر وجهة من aغ)�،`a�2004،،�رسالة�ماجست  

̀��،الحضنة ملبنة :حالة دراسة،�الزبون  وXء عOى التنظيمª الوXء تأثa`كریمة،� حا�ي�- aغ)�̀ aرسالة�ماجست

  �2011جامعة�اxسيلة،���- 2010منشورة)،�

 �ي حالة دراسة�الزبون  ووXء الخدمة جودة بaن وسيط كمتغa` الزبون  رضاحاكم�جبوري�الخفا�ي،�

�العدد�t8دارية،اxجلد�و�مجلة�الغري�للعلوم�tقتصادية�،النجف فرع  /gهOي بابل مصرف � �العراق،�25، ،

2012  

�،،حالة�القرض�الشع½�ªالجزائري تنمية�الع±قة�مع�الزبون�كأساس�لبناء�وXئه،�دراسة�ديلم�ªفتيحة،��-

̀�منشورة)،�جامعة�الجزائر aغ)�̀ a2009- �2008،رسالة�ماجست  

ي̀، غنام الله دخيل�- aطxى بالع±قات والتسويق الخدمة جودة أثر�اOء عXى تحليلية دراسة�الزبائن وOع 

ا̀ن شركة عOى اxسافرين من عينة à�الكويت دولة �ي�الجزيرة ط aغ)`aالشرق  منشورة)،�جامعة،�رسالة�ماجست 

  t2010ردن،���العليا، للدراسات gوسط

-�� �هدى�عبد�الله�قشوة، ب̀ية�بحجة�من�داود�عبد�اxالك�الحدابي، �ال� �الخدمة�التعليمية�بكلية جودة

،�اليمن،�04،�العدد�02،�اxجلة�العربية�لضمان�جودة�التعليم�العاLي،�اxجلد�وجهة�نظر�طلبة�gقسام�العلمية

2009  
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ي̀د مؤسسة حالة دراسة،�الزبون  نظر وجهة من الخدمة جودة تقييمرقاد�صليحة،� �- Þواص±ت الxوا�،

̀�منشورة)،�جامعة�الحاج�لخضر�باتنة،� aغ)�̀ a02،�ص2008-2007رسالة�ماجست  

ي̀دعبد�القادر�براينيس،��- Þى�قطاع�الOت�و�التسويق��ي�مؤسسات�الخدمات�العمومية،�دراسة�عXتصاt

̀�منشورة)،�جامعة�الجزائر،��ي�الجزائر a2007-2006،�أطروحة�دكتوراه�(غ�،  

 تسويق أثر�،الحاج محمد الحاج رحمه�،الرحمن عبد البشa` محمد صديق أحمد،� حمدتو أحمد محمد�-

،�مجلة�امارباك�(gكاديمية�tمريكية�العربية�ميدانية دراسة :شقراء جامعة أهداف تحقيق �ي التعليمية الخدمات

  �24�،2017العدد��08التكنلوجيا،�اxجلد�و �للعلوم

�عابدين�- �سالم �ÏتصاXت�محمد�فوزي �شركة �تقدمها ª«ال� �الثابتة �الهاتفية �الخدمات �جودة �قياس ،

�الزبائن �نظر� �وجهة �من �غزة �قطاع �محافظات ��ي �الجامعة�الفلسطينية �(غa`�منشورة)، ،`aماجست� �رسالة ،

  Ï2006س±مية،�

رسالة��،الجزائریة الجویة الخطوط شركة �ي الخدمة جودة دراسة�التسویقیة الخدمةمحمد�دحماني،��-�

̀�منشورة)، aغ)�̀ a�2008،"الجزائر"جامعة ماجست  

-� ،�قياس�جودة�الخدمات�الهاتفية�الثابتة�ال»�ªتقدمها�شركة�ÏتصاXت�محمد�فوزي�سالم�عابدين�

�الزبائن �نظر� �وجهة �من �غزة �قطاع �محافظات ��ي �الجامعة�الفلسطينية �(غa`�منشورة)، ،`aماجست� �رسالة ،

  �Ï2006س±مية،�

̀�سليم�أبوزيد:��- aحصائي�للبيانات�باستخدام�برمجية�محمد�خÏ16التحليل�)-SPSS (Version 15دار��،

  g2010ردن،�–صفاء�ودار�جرير�للنشر�والتوزيع،�عمان�

  


