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 مقدمة 
،  ، مما ساهم في زيادة حدة المنافسة في مختلف القطاعاتد من التغيرات في مختلف المجالاتبشهد العالم العدي

، ومن هنا وجب تغيير بعض المبادئ والمفاهيم الكلاسيكية التي اعتادت  وزيادة الضغوطات على المؤسسات
واستراتيجيات جديدة تتماشى واحتياجات المجتمع الحديث ، حيث  المؤسسات اعتمادها ، واعتناق مناهج  

،  وإدراك الزبون وتنوعت متطلباته، مما صعب إرضائها، زاد وعي  عولمة والتطور التكنولوجي الحاليفي ظل ال
تلبية حاجات زبائنها بأفضل طريقة ممكنة ،    إلى، تلجأ من خلالها إضافة قيمة لمنتجاتهاوأجبر المؤسسة على  

 ل أبرز هذه الأساليب التي تضيف القيمة هي جودة الخدمة .  ولع
، حيث  داية الثمانينات من القرن الماضيمنذ ب  إلافموضوع جودة الخدمة لم يحض باهتمام كبير في القديم  

للم التنافسية  الميزات  البقاء والاستمراريةأصبح كأحد أهم  الفرق في وسؤسسات لضمان  ط المحيط  ، وصنع 
 ، نظرا لكثرة التحديات وتعدد الاختيارات أمام الزبائن . تنشط فيه التناقسي الذي

حيث أصبحت    ، بل اقتحمت حتى القطاع الإنتاجيودة الخدمة على قطاع الخدمات فقطولم تقتصر ج 
المنتجات تقديم  للزبون وكسب  طريقة  الشرائي  القرار  المؤسسات ولأنه، لها تأثير كبير على  ، مما جعل نجاح 

، حيث أن الاتجاه  قة القائمة بين المؤسسة وزبائنهارجة كبيرة على جودة خدماتها المقدمة والعلايعتمد إلى د
، وابتكار الأفكار الجديدة القادرة على بناء علاقة  على الزبون، وتطوير العلاقة معهالحديث هو التركيز أكثر  

بان المنافع التي حصل عليها    هلك يشعرثقة متبادلة طويلة الأمد بين المنظمة وزبائنها وتبنيها ، وجعل المست
، و  تبط بما تملكه من أصول مادية فقطمن المنتج أكبر من كلفته . كما أن نجاح المؤسسات المعاصرة لم يعد ير 

، وذلك يجعل الزبون على ما تمتلكه من قاعدة زبائنية، خصوصا الزبائن الأوفياء لها يعتمد كذلك أصبحلكن 
 وولائه.  رضاه إلى، حتى تصل اتيجياتهاقطة الانطلاق لرسم استر ن

 : الإشكالية الرئيسية  -1
 مما سبق يمكن طرح الإشكالية الرئيسية للبحث على النحو التالي        
  ما هو اثر جودة الخدمة المدركة على ولاء العميل للعلامة التجارية ؟ -

ولإثراء الموضوع أكثر يتبادر لنا في الذهن جملة من التساؤلات الفرعية والتي من خلالها يمكننا الفهم   
 والإدراك الكافي لموضوع البحث والتي يمكن طرحها على النحو التالي 

 التساؤلات الفرعية :   -2
 يتبادر لنا في الذهن مجموعة من التساؤلات الفرعية تتمثل في : 

 ؟بادئها؟ وما مماهي الجودة  -1
 كيف يتم تقييم جودة الخدمات؟  -2



 المقدمة

 ب
 

 فيما يتمثل ولاء العميل وماهي محدداته؟   -3
 عن نظيرتها و يبقى على ولاء لها ؟  enpcلماذا يفضل العميل مؤسسة  -4

 الفرضيات:  -3
 التالية: للإجابة عن هذه التساؤلات الفرعية إرتأينا لتقديم جملة من الفرضيات يمكن طرحها على النحو 

  تعتبر جودة الخدمة من المحددات الأساسية لكسب ولاء العميل . -1
  ولاء العميل لخدمات المؤسسة مرتبط بجملة من العوامل و ليس بعامل واحد فقط  -2
ترتكز مؤسسات المنتجات الكيمياوية في الجزائر على عامل جودة الخدمة و هو سر تفوق   -3

  بعضها على البعض .
 البحث: أهداف  -4

 إن هذه الدراسة تهدف إلى تحقيق الأهداف الآتية:
 الإجابة عن إشكالية البحث المطروحة واختبار مدى خطأ أو صحة فرضية البحث.  -1
 .  تقديم إطار نظري ومفاهيمي عن الجودة -2
 .  في المؤسساتجودة  الخدمة إبراز أهمية  -3
 علاقة جودة الخدمة المدركة بولاء العميل  توضيح  -4
 أثر جودة الخدمة على ولاء العميل للعلامة التجارية؟ توضيح  -5
 البحث: أهمية -5

، ومدى تماشيها وموافقتها  ذي يتناول مستوى الخدمات المقدمة، والية البحث من أهمية الموضوع ذاتهتنبع أهم
حيث أصبح ينظر    ، ير أذواقهم ومتطلباتهم باستمرار، وتغوعبهملزبائن، لاسيما بعد زيادة  لرغبات وحاجات ا

، إضافة ته، مما زاد العبء على المؤسساتالزبون للجودة كأحد المعايير الأساسية لتقييم واختيار حاجاته ورغبا 
، خاصة بعد أن والباحثين والدارسين  ،بالمؤسساتإلى أن هذا الموضوع أصبح أحد أهم انشغالات الفاعلين  

يمكن من    إذ  ، الصناعي في الجهود  قطاع الخدمات تطورا ملحوظا في السنوات الأخيرة لينافس القطاععرف  
 المزيد من الضوء في هذا الموضوع والتعمق في جوانبه .  إلقاءخلال هذه الدراسة 

 أسباب اختيار الموضوع:   -6
   أسباب ذاتية : -

الرئيسي في كون موضوع ولاء العميل وجودة الخدمة .  اخترنا هذا الموضوع للأسباب التالية : يتمثل السبب 
، و هذا الموضوع له علاقة مباشرة بتخصصنا ) تسويق الخدمات(  الأكثر أهمية في التسويق الحديث المواضيع

  ميولنا الشخصي الى المواضيع المرتبطة بالتسويق خاصة، تسويق الخدمات.- ۔
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 أسباب موضوعية: -
 أهمية الجودة في قطاع الخدمات؟  -
الخدمية الجزائرية بصفة عامة بأهمية جودة الخدمة المقدمة في تحقيق   الإنتاجية نقص الوعي لدى المؤسسات -

 ولاءها؟ 
 في تحقيق ولاء عملاءها.  enpcالمشكلات والصعوبات التي تواجه مؤسسة -

 صعوبات الدراسة:  -7
 صعوبة الحصول على معلومات في المؤسسة المتعلقة الدراسة الميدانية  

 منهج البحث والأدوات المستخدمة: -8
اعتمدنا في الجزء النظري المنهج الوصفي وفي الجزء التطبيقي منهج دراسة حالة باعتماد على المعلومات  

دة الخدمة على ولاء العميل للعلامة  أثر جو المتحصل عليها من طرف المؤسسة المعنية بالدراسة تطرقنا إلى 
 داخل المؤسسة واعتمدنا على مقابلة المباشرة مع رؤساء الأقسام. التجارية

 هيكل البحث:   -9
و الإجابة على الإشكالية  جودة الخدمة المدركة على ولاء الزبون للعلامة التجارية”ولتفصيل في موضوعنا “أثر  

يات تم تقسيم البحث إلى ثلاث فصول فصلين نظريين والفصل  المطروحة وإثبات صحة من عدم صحة الفرض
 الأخير دراسة حالة على النحو التالي : 

ويضم هذا الفصل ثلاث مباحث تم التطرق   في جودة الخدمات  وأساسياتم  مفاهي  الفصل الأول -
 ماهية الخدمة، جودة الخدمة.  فيهم إلى أساسيات حول الجودة ،

ولاء الزبون وعلاقته بجودة الخدمة، ويضم هذا الفصل ثلاثة مباحث تم التطرق  : حول الفصل الثاني -
 مفهوم الزبون، مدخل للولاء للعلامة التجارية، الولاء للعلامة التجارية وجودة الخدمات.  إلىفيهم 

الثالث - )  الفصل  بالمؤسسة  التعريف  فيه  تم   :ENPEC  السوقر معرفة مدى مساهمة    فرع  ثم   )
 .  زيادة إنتاجية هذه المؤسسة في تحقيق الولاء للعلامة التجارية وكذالجودة نظام ا انتهاج
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 تمهيد 
المستمرة والسريعة التي يعرفها المحيط العالمي   إن النمو الكبير الذي شهده قطاع الخدمات وسط التغيرات

المؤسسات، والمنافسة الحادة بين مقدمي الخدمة، أكدت على ضرورة تطبيق وتبني المفاهيم التسويقية لزيادة  
بالجودة وتقديم خدمات بمستوى راق من   الاهتمامفازداد وعي المؤسسات بضرورة    كفاءتها وفعاليتها

الجودة فأصبحت هذه الأخيرة الوظيفة الأولى لمعظم المؤسسات والشغل الشاغل لها،إذ تعتبر الجودة سلاح 
 استراتيجي بالنسبة للمنضمة ذلك لأنها تحقق ميزة تنافسية في مجال نشاطاتها

ة الخدمات نظرا للدور الذي تلعبه الجودة في أداء الخدمة الزبون أصبح أكثر إدراكا واهتماما بجود  كما أن
وتقديمها، وتعد توقعات وحاجات الزبون عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة إلا أن تقييمها وقياسها يعتبرا  

 أمرا صعبا للغاية بالنسبة للمؤسسات الخدمية إذ توجد تحديات لا بد عليها التعامل معها. 
فصل إلى تحديد بعض المفاهيم حول الجودة وتطورها التاريخي وبعض المفاهيم حول  لهذا سنتطرق في هذا ال

الخدمة، وسنتناول أيضا عملية جودة الخدمة المدركة وطرق تحسينها وقياسها، وهذا انطلاقا من المباحث  
 التالية:

 مفاهيم حول الجودة   :المبحث الأول
 مفاهيم حول الخدمة.   المبحث الثاني:

 جودة الخدمة المدركة.    :ثالمبحث الثال
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 المبحث الأول: مفاهيم حول الجودة:
يهدف هذا المبحث إلى إبراز وتحديد مفهوم أهمية الجودة وكذلك سنتطرق لمعرفة تطورها التاريخي ومحدداتها  

والتي معناها طبيعة الشيء ودرجة صلاحيته مفهوم نسبي يختلف النظر له باختلاف جهة  أهميتها أهدافه وكذل  
ك متطلبات الجودة تكلفتها وفي الأخير  ير الاستفادة منه سواء كان )المؤسسة،المورد،العميل،المجتمع..... وغ

 سنتعرف على كيفية قياسها 

 : المطلب الأول:  مفهوم  الجودة وتطورها التاريخي
  Qualifia ”1”كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية”Qualitéالجودة كمصطلح “ تعريف الجودة:    أولا:

و المقصود بها طبيعة الشيء وكما تستعمل للإشارة إلى ما هو ممتاز وتظهر تساؤلات كثيرة كيف لا يمكن أن  
 منه: تعد أو تحصى في تحديد ماهية الجودة لقد جرت محاولات عديدة سعت لتقديم تعريف لمفهوم الجودة و 

اللغة الجيد، -2 وأجاد  وأوجد واستنجاده. عنده جيدا، ويقال أجد فلان في عمله   كلمه الجودة في أصل 
 2الشيء أي سار جيدا 

 ولتحديد مفهوم الجودة لا بد من استعراض تعاريف روادها الأوائل:
(: أنها مصطلح عام قابل للتطبيق على أيه صفه أو خاصية منفردة أو 1985) Websterيعرفها قاموس 

 3الأفضلية  و أنها درجة التمييز أ oxfordشاملة. ويعرفها 
ما من الناحية العلمية فقد اتخذت الجودة تعريفات مختلفة ومتعددة نكتفي فقط بذكر تلك التي أوردها  أ3-

 4بعض رواد الجودة:
 : الجودة هي مدى ملائمة المنتج.1951juranتعريف: ✓
 : الجودة هي المطابقة مع المواصفات crosby 1979تعريف:  ✓

 
 32إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات دار وائل للنشر الأردن ص  ) 2004(محفوظ أحمد جودة 1
 55نظم إدارة الجودة  في المنظمات الإنتاجية والخدمية دار اليازوري للنشر والتوزيع الأردن ص  )2008(يوسف حجم الطائي 2
 29اليازوري للنشر والتوزيع الأردن ص  ( إدارة الجودة الشاملة  دار 2008رعد عبد الله الطائي ) 3

4Détrie. P, (2001), Conduire une démarche qualité, 4ème édition, Edition d’Organisation, 
Paris, p. 20. 



 مفاهيم في جودة الخدمات                                 الفصل الأول:

7 
 

 : الجودة هي القدرة على إرضاء العميل ishikawa 1984تعريف:   ✓
أن الجودة مفهوم مجرد يعني أشياء مختلفة للأفراد المختلفين، وأنها في مجال  fisher 1996ويرى -4

ل والصناعة تعني كم يكون الأداء أو الخصائص ممتازة خصوصا عند مقارنتها مع موضوعها من وجهة  الأعما
 1المنظمة.   نظر العميل أو

تعريف الجمعية الأمريكية للجودة: تمثل الخصائص الشاملة لكيان لكيان ما، الذي يجعل داخله القدرة  (5
 2على إشباع الحاجات الصريحة والضمنية. 

تعريف هيئة المواصفات البريطانية: الجودة بأنها مجموعة صفات، وملامح، وخواص المنتج أو الخدمة بما  (6
 يرضي ويشبع الاحتياجات الملحة والضرورية. 

ومن هنا يتضح لنا بان الجودة لا تتجسد في الخصائص والمميزات فقط وإنما قدرت هذه الخصائص  
علنة والضمنية للعملاء أن هذه الخصائص إضافة إلى تعلقها  والمميزات على إشباع وإرضاء الحاجات الم

 بالسلعة والخدمة المقدمة فهي تشمل على خصائص العملية الإنتاجية والتسويقية والعمليات والأفراد 
 التي لها القدرة على تلبية توقعات العملاء

 ثانيا:  التطور التاريخي للجودة:
اليابان وذلك في بداية القرن العشرين و انتشر بعد ذلك في شمال  ظهر مفهوم الجودة وتحسينها لأول مره في

 3أمريكا ودول أوروبا الغربية إلى أن أصبح موضوع العصر الحديث ويمكن تقسيم مراحل تطور الجودة كتالي:  
( وتميزت هذه المرحلة بأن  1920- 1890هذه المرحلة ما بين ) دوتمت  المرحلة الأولى: ضبط الجودة:

على عاتق مشرفين مختصين في ضبط الجودة ومتابعة قياسها والتحقق منها على    مسؤولية تحديد الجودة تقع

 
1Fisher, Barry, Installing Implement the Document loughbranch ,University 
.U.K,1996,p104 . 

يب والنشر، القاهرة.  مدحت محمد ابو الناصر، إدارة الجودة الشاملة استراتيجية كايزن اليابانية في تطوير المنظمات الطبعة الاولى، المجموعة العربية للتدر - 2
 . 48.ص2015مصر، 

 . 25-24عمان، الاردن، صوالتوزيع، ،دار الثقافة للنشر 2000- 9001نايف قاسم علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو  3
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المنتجات التي تقوم المؤسسات بإنتاجها إن عملية فحص المنتج تركز فقط على اكتشاف الأخطاء  
 وتصحيحيها 

 ثانية : الضبط الإحصائي للجودة:  المرحلة ال
( واتسمت هذه المرحلة باستخدام وظيفة التفتيش ومقارنة  1940- 1920امتدت هذه المرحلة خلال )

النتائج بالمتطلبات المتعددة لتحديد درجة التطابق بين المنتج والمعايير المطلوبة ”للتقليل من نسبة العيب في  
 المنتجات”. 

 ظمات متخصصة في الجودة: المرحلة الثالثة: ظهور من
( امتازت هذه المرحلة بعدة تغيرات في بيئة الصناعات وخاصة  1960 1940وكانت هذه المرحلة خلال )

 بعد فترة الكساد الاقتصادي الرأسمالي،مما أدى إلى ظهور منظمات متخصصة بضبط الجودة. 
 المرحلة الرابعة: تحسين الجودة: 

( والتي تميزت بتطور مفهوم علاقات الجودة إلى مفهوم إدارة الجودة  1980 1960امتداد هذه المرحلة من )
 الشاملة

 المرحلة الخامسة: إدارة الجودة: 
( وتميزت هذه المرحلة بعدد من مفاهيم الجودة التي تمخضت   2000 1980امتدت هذه المرحلة ما بين ) 

وب في تصميم المنتج إنتاجه وظهور فكرة  عن المرحلة السابقة كمفاهيم العولمة،الإيزو، ظهور برامج الحاس
 الإنتاج المتكامل أو أنظمة الإنتاج المرن وغيرها. 

 : 21المرحلة السادسة: مرحلة القرن 
وهي المرحلة المستقبلية التي تشير إليها الأبحاث العلمية في هذا الميدان بأنها ستكون مرحلة الاهتمام بالعميل  

 من حيث سهولة و سرعة الحصول عليه عند الطلب.  من خلال تقديم وإنتاج ما يرغب فيه،
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 المطلب الثاني: أهمية وأهداف الجودة: 
للجودة أهميه كبيرة سواء على مستوى المؤسسات أو على مستوى الزبائن، إذا أن تعبير  أولا: أهمية الجودة:

والخدمات للمؤسسة وتكون الأهمية  الجودة عبارة عن احد العوامل التي تحدد حجم الطلب على المنتجات 
 1:  كما يلي
وتستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها و يتضح ذلك من خلال   سمعة المؤسسة •

العلاقات التي تربط المؤسسة مع الموردين وخبرة العاملين ومهارتهم ومحاولة تقديم منتجات تلبي  
ت جودة منخفضة يمكن تحسينها لكي  رغبات وحاجات زبائن المؤسسة فان كانت المنتجات ذا

 تحقق الشهرة والسمعة الواسعة والتي تمكنها من التنافس مع المؤسسات المماثلة في نفس النشا 
تزايد واستمرار عدد المحاكم التي تتولى نظم والحكم في قضايا   المسؤولية القانونية للجودة: •

ن كل  اإنتاجها وتوزيعها لذا فمؤسسات تقوم بتصميم منتجات أو تقديم خدمات غير جيدة في 
مؤسسة إنتاجية أو خدمية تكون مسؤولة قانونيا عن كل ضرر يصيب الزبون من جراء استخدامه  

 لهذه المنتجات.
إن التغيرات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوقيت وتبادل المنتجات إلى  المنافسة العالمية: •

درجة كبيرة في السوق دولي التنافسي وتكتسب الجودة أهميه متميزة إذ تسعى كل من المؤسسات  
والمجتمع على تحقيقها بهدف التمكن من تحقيق المنافسة العالمية فكلما انخفض مستوى جودة  

 صة بالمؤسسة أدى ذلك إلى إلحاق الضرر بأرباحها.المنتجات الخا
إن تطبيق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قياسية محددة تساهم في حماية  حماية الزبون:  •

الزبون من الغش التجاري ويعزز الثقة في خدمات المؤسسة فكلما انخفض مستوى الجودة يؤدي إلى 
 تجات المؤسسة. انخفاض في الطلب من طرف الزبون على من 

 
المحياوي،  1 علوان  الطبعة    إدارةقاسم نايف  وتطبيقات،  وعمليات  مفاهيم  الخدمات  في  ليبيا  الأولىالجودة  والتوزيع،  للنشر  الشروق  دار  ،ص  2006، 

 32،33ص
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تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الإنتاج من شانه أن  التكاليف والحصة السوقية:  •
يتيح فرص اكتشاف الأخطاء وتلافيها لتجنب تكلفة إضافة إلى الاستفادة القصوى من الزمن  

دت أرباح الكائن والآلات عن طريق تقليل الزمن العاطل وبالتالي فكلما انخفضت التكاليف زا
 المؤسسة. 

 1: تسعى الجودة الشاملة على تحقيق مجموعة من الأهداف والتي نلخصها في:ثانيا: أهداف الجودة 
تخفيض تكاليف الإنتاج: حيث أن الجودة الشاملة تقوم على نظم تسيريه تخطط للإنتاج وفقا لأسس  1-

 وبالتالي تخفيض التكاليف. فنية تساهم في تخفيض نسبة عدم المطابقة والوقت والجهد الضائعين 
تلبية حاجات ورغبات الزبائن والمستهلكين: وذلك بإنتاج وتقديم سلع وخدمات مطابقة للمواصفات 2-

 ولحاجات ولرغبات هؤلاء الزبائن والمستهلكين،مع مسايرة تطوراتها وتغيراتها مع مرور الزمن.
ك إن تحقيق الهدفين السابقين للجودة تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة في الأسواق العالمية: ذل3-

الشاملة،يساهم في تعزيز قدرة المؤسسة على تحقيق الجودة،مع تخفيض الأسعار دون أن يؤثر ذلك على  
 أرباحها،وبالتالي تعزيز القدرة التنافسية لهذه المؤسسة،وتحقيقها لميزة التنافسية في السوق.

 2وهناك من يلخص أهداف الجودة في:
: تتمثل في تقديم أفضل السلع والخدمات للزبائن والمستهلكين،وتحقيق أقصى إشباع  هداف خارجيةأ √

لهم،من خلال تخفيض الأسعار، ويتطلب هذا الهدف تحديد الزبائن والمستهلكين والاستماع لحاجاتهم و  
 رغباتهم.

 : وتصنف إلى هدفين: أهداف داخلية
لأفراد المؤسسة وزيادة إنتاجياتهم من خلال تشجيع العمل  : يتمثل في تحقيق المنفعة اجتماعي (أ

 الجماعي،وتنمية إحساس الاعتزاز لدى هؤلاء الأفراد بالانتماء إلى المؤسسة وتحفيزهم.
 : ويتمثل في تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة من خلال تحقيق الكفاءة والفعالية.اقتصادي (ب

 
 . 28ص 27( اللوجيستيك كبديل للميزة التنافسية منشاة المعارف مصر ص 2000عبد الله علي احمد حجازي ) 1

2Renaud de Méricourt 1993 : les samouraïs du management ; Vuibert, paris p 35. 
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ة عن فلسفة تقوم على جملة من الأفكار والأسس التي تسعى  فمن ما سبق نستنتج أن الجودة الشاملة عبار 
لتحقيق جملة من الأهداف للمؤسسة، تساعد على تحقيق التمييز التنافسي،من خلال تحقيق الجودة في  

كامل وظائف المؤسسة ونشاطاتها ومهامها التي تساعد على تخفيض التكاليف،وتحقيق الإشباع و الرضا 
 تهلكين،بواسطة تلبية حاجاتهم ورغباتهم.لكل أفراد المؤسسة و المس

 :المطلب الثالث: أبعاد الجودة و محدداتها ومستوياتها 
للجودة أبعاد عديدة من بينها نذكر ما يلي:  الجودة: : أبعاد  أولا
: وتتمثل في خصائص المنتج)سلع/خدمة( الأساسية مثل وضوح الألوان بالنسبة للصورة أو  الأداء-1

 السرعة بالنسبة للماكينة… ال 
 : ويتمثل في المنتج الثانوي أو هي الصفات المضافة إلى الخدمة الأساسية.  المظهر-2
 نتاج الخدمة حسب المواصفات المطلوبة أو معايير الإنتاج للخدمة. إ المطابقة:-3
: مدى تبات الأداء بمرور الوقت أو بمعنى آخر متوسط الوقت الذي تعطل فيه المنتج عن  الاعتمادية-4

 العمل.
 : حل المشكلات والاهتمام بالشكاوي بالإضافة إلى مدى سهولة التصحيح. الخدمات المقدمة-5
 : أي مدى تجاوب مقدم الخدمة مع الزبون مثل اللطف و واللباقة في التعامل مع الزبون. الاستجابة-6
 : أي الخبرة والمعلومات السابقة عن الخدمة. السمعة-7

إن الدرجة التي تستطيع بها المنتجات أو الخدمات أن تحقق الغرض من تقديمها  ثانيا: محددات الجودة: 
  :تعتمد على أربع محددات هي

: وهي الخصائص المحددة للمنتج بكلفة معينة، فهي تمثل مقياس لمدى  The Designالتصميم -1
 1. حسن ملائمة التصميم المتطلبات أو الخصائص المتفق عليها

 
 . 29،ص  2008رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوري، عمان، 1
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وتعني إنتاج سلعة أو خدمة تتوافق مع المواصفات  Quality Conformanceجودة التطابق -2
 المحددة في تصميم ذلك المنتج و يتم هذا للتأكد من أن المنتج النهائي يقابل مواصفات التصميم، وعليه  

تتطلب مراجعة السلعة غير المطابقة للشروط والترتيب ما يأتي : أن تحدد السلطة المسؤولة عن المنتج   1.2.
المطابق للشروط ؛ و أن تنظر إجراءات التركيب في أربع إمكانات متاحة هي استخدام السلعة كما  الغير 

 1هي، أو صنعها من جديد أو تحسينها أو إتلافها . 

: وتعرف بأنها المواءمة للاستعمال وذلك لأهمية الجودة في  Easy of Use. سهولة الاستخدامات 3 
مات الضرورية للعمل بما يحقق الأمان للعاملين عند انجازهم أعمالهم التصميم والإنتاجية من حيث المستلز 

بالإضافة إلى مشاركة المستهلك في وضع متطلبات جودة المنتجات التي يحصل عليها ، وبهذا الصدد السعر 
 2وموعد التسليم وسهولة صيانة المنتج أو تقديم الخدمة عناصر مهمة تؤثر على المستهلك في اختياره للمنج. 

: ليس مهما أن تؤدي السلعة المنتجة    Service After Deliveryخدمات ما بعد التسليم  -4 
وظيفتها بالكفاءة المطلوبة بل هناك أسباب كثيرة تؤدي اختلاف الأداء عما هو متوقع منه ، وبغض النظر  

سوق أو عن  عن تلك الأسباب فإن من المهم معالجتها ، سواء عن طريق سحب المنتجات المعيبة من ال
 3طريق الإصلاح ) الصيانة ، أو الاستبدال ( .  

بالرغم من أن مفهوم يختلف من شخص إلى أخر إلا أنه هناك اتفاق عام على    ثالثا: مستويات الجودة:
 مستويات الجودة وهي: 

 رديء الجودة 
 ضعيف الجودة

 
 .71، مرجع سبق ذكره، صوآخرونيوسف حجم الطائي -1
المؤسسات الصحية العمومية في الجزائر، دراسة حالة على المؤسسة الاستشفائية العمومية بالخضرية، مذكرة الماستر غير منشورة، معهد  خامت سعدية، عجو نورة، تقييم الخدمات في -2

 متاح 2012- 2011العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير، المركز الجامعي بالبويرة، 

p35. [bouira.dz/ar/images/uamob/fichiers/memoires.pdf-http://www.univ   

 .77خرون، مرجع سبق ذكره، ص يوسف حجم الطائي وا-3

http://www.univ-[bouira.dz/ar/images/uamob/fichiers/memoires.pdf
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 مقبول الجودة
 جيد في الجودة

 جيد جدا في الجودة 
 ممتاز في الجودة. 

 1التعبير عن مستويات الجودة بطرق عدة نذكر منها ما يلي:  ويمكن
: وتهدف إلى جذب اهتمام الزبون بما يضمن تكرار هذه الماركة أو الاسم  الماركة أو الاسم التجارية-1

التجاري وكذلك حماية المنتج في مواجهة المنتجات المنافسة وتحقيق استقرار السعر وتسهيل وتبسيط عملية  
 الترويج.

: وتستعمل هذه الطريقة في تحديد مستوى الجودة لمادة أو سلعة عن طريق مقارنة المواصفات الرتب-2
الفعلية بمعايير المحددة عليها. أي أنه إذا توافرا في المادة أو السلعة مجموعة من الصفات و الخصائص فإنها  

                                                                                تصنف داخله رتبة معينة.                                 
: إذ يعد مستوى جودة المادة أو السلعة محصلة مواصفات معينة منها  الخصائص الطبيعية والكيماوية-3

 يعية. الخصائص الطبيعية أو الكيميائية. وينتشر استعمال هذه الطريقة في تحديد مستوى الخامات الطب
: وهي وصف كامل لمستوى الجودة الذي يتمتع بيه الصنف المطابق  المعايير التجارية والصناعية-4

للمعايير. وتعمل هذه المعايير على تبسيط عملية التصميم وإجراءات الشراء ومراقبة المخزون وتخفيض  
 التكاليف وسهولة استعمال السلع.

ن مستوى جودة السلعة أو الخدمة بتحديد خصائص  : وتقوم على أساس التعبير عخصائص الأداء -5
الأداء المادة أو السلعة،إذ أن المشتري لا يحدد تركيب السلعة أو مكوناتها وإنما يحدد بدقه خصائص الأداء 

 المطلوبة التي تقوم بها السلعة. 
 : وتستعمل للسلع التي مقاساتها وأبعادها درجة كبيرة من الأهمية. لرسوم الهندسية-6

 
 501ص  491( تطبيق إدارة الجودة الشاملة الدار الجامعية مصر ص 1997ين الدين فريد )ز 1
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ويكتفي المشتري بتقديم عينه إلى المورد والطلب منه التوريد بمستوى الجودة الذي تمثله العينة   عينات:ال-7
 المرسلة إليه. 

 المبحث الثاني: ماهية الخدمة 

المتزايد في وقتنا الحالي، وذلك لكثرة استعمال الخدمات. مثل الخدمات الاهتمام ن الخدمة أصبحت ذات إ 
 المقدمة مع السلعة، خدمات هاتف، الصحة، التأمين، وغيرها. 

وتمتاز الخدمة بخصائص وتصنيفات وبعض التحسينات، لذا في هذا المبحث سوف نتطرق إليها، والى 
 التعريف حول الخدمة.

 : صائصهاالمطلب الأول: تعرف الخدمة وخ

 للخدمة عدة تعاريف ومن بينها ما يلي.أولا:  تعريف الخدمة: 

"هي نشاطات أو المنافع تعرض للبيع، أو التي تعرض لارتباطها  تعريف الجمعية الأمريكية للخدمة: -1
 1بسلعة معينة..  

يقدمها طرف إلى طرف  هي أنشطة أو منافع    :للخدمة"  Kotler ،Armstrongتعريف -2
 2وهي بطبيعتها غير ملموسة، ولا يترتب على بيعها وتقديمها نقل الملكية الأشياء. الأخر 

"على أنها تلك النشاطات المعروفة ولكن غير محسوسة وتمثل الهدف الرئيسي  وتعرف الخدمة أيضا: -3
هي منتوجات غير ملموسة تهدف أساسا إلى إشباع حاجات ورغبات الزبون، وتحقيق  3لتحقيق رضا الزبائن،

 4المنافع له.   

 
 .298،ص2009ربيحي مصطفى عليان، أسس التسويق المعاصر، طبعة الأولى، دار الصفاء للنشر، عمان الأردن،  1

2P.Koter, et Armstrong, principles of marketing services, edition, 1996,p66. 
 .28،ص2005، الأردن، الوراق للنشر والتوزيع، عمان الأولىعبد العزيز ابو نبغة، دراسات تسويق الخدمات المخصصة منهج تطبيق، الطبعة 3
 . 35،ص206دار المناهج للنشر والتوزيع، الأولىزاكي خليل المساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاته، الطبعة  4
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وتعرف كذلك:" على أنها نشاط يرافقه عدد من العناصر غير ملموسة والتي تتضمن بعض التفاعل  -4
 1نواع الملكية. ، أي لا تترتب على تقديمها أي نوع من أ1الزبائن أو خاصية الحيازة ليس لإنفاقها للمالك 

"بأنها ذلك المنتوج غير الملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للزبون، كنتيجة لتطبيق جهد  وتعرف أيضا: -6
 2أو طاقة بشرية على أشخاص أو أشياء معينة ومحددة. والخدمة لا يمكن حيازتها أو استهلاكها ماديا.  

علاقة بين السلع و الخدمات بشكل و آخر، إلا أن  على الرغم من و جود : خصائص الخدماتثانيا: 
هناك بعض الخصائص التي  تميز الخدمات و التي يمكن أن تؤثر في تصميم البرامج التسويقية و صياغة  

 الاستراتيجيات والسياسات التسويقية. و يمكن إيجاز تلك الخصائص كما يلي: 
ذلك إدراك الخدمة من خلال حواسه الخمسة، إذ  و بالتالي يتعذر على العميل تبعا لعدم الملموسية : -1

أنه لا يستطيع أن يتذوق أو يشم أو يسمع أو يرى أو يلمس الخدمة قبل اقتنائها عكس السلع, وبالتالي لا  
 .3يمكنه تقييم جودة الخدمة قبل استهلاكها

لخاصية التلازمية إلى ، و تشير ا4وتعني تلازم عمليتي الإنتاج و الاستهلاك للخدمةعدم الانفصالية :  -2
وجود علاقة مباشرة بين مزود الخدمة و المستفيد فغالبا ما يتطلب الأمر حضور المستفيد من الخدمة عند  

تقديمها،كما يترتب أيضا على هذه الخاصية ضرورة مساهمة أو مشاركة المستفيد في إنتاجها، وهذه السمة  
ت دون توافرها، وكمثال على ذلك نجد أن دقة تعتبر أساسية حيث لا يمكن أداء الكثير من الخدما

تشخيص الطبيب لحالة المريض تتقوف إلى حد كبير على دقة المعلومات والإجابات التي يعطيها المستفيد  
 .5لمزود الخدمة

 
 .51،ص2003، الأردن، دار المناهج للنشر، عمان، الأولىتيجي للخدمات، الطبعة محمد محمود المصطفى، التسويق الاسترا 1
 .4،ص2000، الأردن، دار حامد للنشر عمان، الأولىحامد اورمان، ابي سعد الديونجي، التسويق السياحي والفندقي، الطبعة  إسعاد 2

3Philipraimbourg, Marketing, 2 édition (actualisée Bréal, 2006 France) p150. 

4Philip kotler et Bernard Dubois, Marketing management, 12 édition (Person éducation, 
paris 2006) p475.   

 . 85ص  2004، الطبعة الأولى، دار صفاء، عمان،  تسويق المعلوماتربحي مصطفى عليان، إيمان السامرائي، 5
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فمن الصعب على مقدم الخدمة أن يقدم خدمات متجانسة من  عدم التجانس" تباين الخدمة":  -3
ن التيقن من ثبات الأداء عند المقابلة بين الزبون ومقدم الخدمة هو نسبي، و  حيث الوقت والمكان، كما أ

منه عدم القدرة في الكثير من الحالات على تنميط الخدمات وخاصة تلك التي يعتمد تقديمها على الإنسان  
 . 1بشكل كبير

قابلة للتخزين، أي لا يمكن  : تعتبر الخدمة ذات طبيعة غير عدم القابلية للتخزين)الهلامية ،الزوالية( -4
 حفظ الخدمة على شكل مخزون فالخدمة تستهلك وقت إنتاجها وبالتالي عدم إمكانية تخزينها. 

:صفة عدم انتقال الملكية صفة تميز السلعة عن الخدمة  كون ذلك الزبون الملكية)عدم انتقال الملكية( 5-
السلعة التي يكون فيها الزبون حق امتلاكها    يمكنه استعمال الخدمة لمدة معينة دون امتلاكها على عكس

 2كما في السلعة المادية.  

 . المطلب الثاني :تصنيفات الخدمة وأبعادها

وجد عدة تصنيفات للخدمات تختلف في التسمية إلا أن جوهرها ومضمونها  ت أولا: تصنيف الخدمات: 
 واحد.

 حيث يتم أساسا على المعايير التالية :  التصنيف الأول:

من حيث الاعتمادية : حيث أن الخدمات تتنوع وفقا لاعتمادها على المعدات )مثال السيارات الآلية،  -1
الغسالات...ال( أو لاعتمادها على الأفراد )مثل تنظيف الشبابيك( كما تتنوع الخدمات التي تعتمد على  

 العمال الماهرين أو الغير الماهرين أو المحترفين.الأفراد حسب أدائها من قبل 

 
،  مذكرة ماجستير، )غير منشورة(، كلية العلوم الإقتصادية و علوم التسيير، تخصص النقال بمؤسسة جازي تسويق الخدمات حالة الهاتف  جميلة مديوني،  1

 . 17ص 2003/2004تسويق، جامعة سعد حلب بالبليدة، البليدة، 
 . 271- 270، ص ص 2002الاردن، عمان، ، عبد الجبار منديل، اسس التسويق الحديث، الدار العلمية الدولية ودار الثقافة للنشر والتوزيع 2
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من حيث حضور المستفيد:حيث يتطلب بعض الخدمات حضور المستفيد لكي تؤدى الخدمة ) مثل  -2
 العمليات الجراحية, بينما لا تتطلب أخرى وجود المستفيد (. 

خدمات فردية (   حيث تتباين الخدمات فيما إذا كانت تحقق حاجة شخصية )من حيث نوع الحاجة:  -3
 أو حاجات لمنظمات أعمال )خدمات منشآت (. 

:حيث يختلف مقدموا الخدمات في أهدافهم ) الربحية و اللاربحية (  من حيث أهداف مقدمي الخدمة  -4
 .1أو من حيث الملكية ) الخاصة و العامة ( 

 التصنيف الثاني: يتم وفق المعايير التالية: 

نيفها إلى: خدمات استهلاكية وهي الخدمات التي تقدم لإشباع  حيث يمكن تصحسب نوع السوق : -1
حاجات شخصية بحتة, أما خدمات الأعمال التي تقدم لإشباع حاجات المالية و المحاسبة و صيانة المباني  

 والمعدات. 

و هي كالآتي خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة ومن أمثلتها:  حسب درجة كثافة قوة العمل : -2
ة وخدمات البناء.....وغيرها, أما خدمات الطبيب في عيادته وخدمات التدريس وغيرها  خدمات الحلاق

 تعتمد على مستلزمات المعدات المادية مثل خدمات الاتصالات اللاسلكية و السلكية. 

وهي كالآتي : خدمات ذات اتصال شخصي عالي مثل خدمات حسب درجة اتصال بالمستفيد : -3
اتصال  شخصي منخفض مثل خدمات الصراف الآلي و كذلك يوجد المحامي و هناك خدمات ذات 

 .2خدمات ذات اتصال شخصي متوسط مثل خدمات المسرح ......ال 

 حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة:حيث يمكن تصنيفها إلى : -4

 
-ص 2005، الطبعة الأولى، دار المناهج، عمان، ، التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي، تحليليمحمد جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف1

 .26- 25 ،ص
 . 47- 46ص ص   2009، الطبعة الأولى، دار الكنوز المعرفة العلمية، عمان، تسويق الخدمات فريد كورتل،2
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 مثل خدمات الأطباء والمحامين و مراجعي الحساباتمهنية :  -1.4

 .1حراسة العمارات و فلاحة الحدائق وغيرها: مثل خدمات غير مهنية  -2.4

 حيث يعتمد على اعتبار الخدمة بمثابة عملية موجهة حسب الآتي :  التصنيف الثالث : 

: وتحصل عندما يطلب المستفيد خدمة تتألف عملياتها من إجراءات ملموسة  خدمات معالجة الناس -1
الخدمة تتطلب حضور المستفيد لكي يحصل على  تكون موجهة إلى المستفيد كشخص مادي, و عليه فإن 

 الخدمة، مثال على ذلك خدمات الطبيب موجهة للمريض شخصيا؛ 
و تحدث عندما يطلب المستفيد من مزودي الخدمة أن يقوم بإجراءات خدمات معالجة الممتلكات : -2

يانة السيارات أو أو خدمات غير موجهة إليه شخصيا، و إنما تكون موجهة إلى ممتلكاته المادية مثل ص
 السكن أو شيء مادي آخر. 

وهي تتضمن مجموعة من الخدمات المؤلفة من إجراءات أو أعمال غير  خدمات المثير العقلي: -3
محسوسة موجهة إلى عقول المستفيدين و أذهانهم و لهذا تتطلب مشاركة  المستفيد بذهنه وعقله ومشاعره في  

و التعامل مع المعلومات، ومن أمثلتها خدمات الترفيه  و التدريس  عملية تقديم الخدمة من خلال التواصل أ
 ....إل.

وهي خدمات موجهة لممتلكات المستفيد أو لموجوداتهم الغير ملموسة   خدمات معالجة المعلومات : -4
 .2مثل معالجة  البيانات والخدمات القانونية 

خدمة الجوهر وخدمات تكميلية داعمة لهذا    تتمثل أبعاد الخدمة في جوهر. ويسمى  ثانيا : أبعاد الخدمة
جوهر، ويشير إلى الفائدة الأساسية التي يرغب بها المستفيد بالحصول عليها من الخدمة، بينما تشير 

 الخدمات التكميلية الداعمة الجوهر إلى أشياء أخرى ضرورية للحصول على الخدمة متكاملة وراقية 

 
 . 76ص   2006الطبعة الأولى، دار الشروق، عمان،  ، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم و عمليات و تطبيقات،قاسم نايف علوان المحياوي1
تسويق، ، مذكرة ماجستير،)غير منشورة(،كلية العلوم الإقتصادية والتسير و التجارية، تخصص  مكانة الجودة في المؤسسة الخدميةناصر الدين بن أحسن،  2

 .57ص  2008/2009جامعة العقيد الحاج لخضر باتنة 
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 التالي يمثل زهرة الخدمة:  ل والشك

 زهرة الخدمة:   -1-1الشكل: 

 

يخلف نجاح، اثر المزيج التسويقي على ولاء العميل في المؤسسات الخمية، مذكرة ماجستير في علوم   المصدر:
 . 35،ص100التسيير، غير منشورة، جامعة العقيد الحاج لخضر، باتنة، 

أبعاد الخدمة بزهرة وأطلق عليها تسمية زهرة الخدمة، ففي المؤسسة الخدمية    Lovelockلقد شبه 
الفاعلة و المنظمة بشكل عالمي، وتكون الزهرة مفتوحة، وأورقها نظرة، أما المؤسسة الخدمية الضعيفة فالزهرة 

ير، الاستشارات، تكون ذابلة، وتتمثل الأوراق أو الخدمات التكميلية. في الضيافة، المعلومات، إعداد الفوات
 استلام الطلبيات، حماية الممتلكات، الاستثناءات، الدفع.

أي توفير المعلومات على الخدمات وأسعارها وشروط الحصول عليها وهذا ما توفره   المعلومات: -1
المنظمات في اللوحات الإرشادية وفي مواقع تقديم الخدمة. قائمة الأسعار، ساعات العمل، الحالات 

 .الإعلانية
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 رد فعل على تساؤلات العميل تمهيد لحل مشاكله. الاستشارات: -2

:الطلبيات عبارة عن طلب أو استمارة يملأها العميل بغرض استفادة من  استلام الطلبيات والحجزات -3
الخدمة، وتطلب الخدمة من الانترنت، أما الحجز فهو نوع الخاص من الطلبيات يتضمن الاستفادة من نوع  

الخدمات لا يتطلب الاستمرار في تلقي الخدمة أكثر من مرة محددة. مثل الحجز في مقاعد واحد من 
 المسرح.

:يتطلب بعض الخدمات لانتظار فترة من الزمن للحصول على الخدمة. وأشكال الضيافة تبدأ  الضيافة -4
 من ترحيب بالعميل، تحيته، تقديم أطعمة أو مشروبات.... 

كتوفر موافق آمنة للسيارات أو الحفاظ على الأموال والوثائق كما يحدث في :حماية الممتلكات العميل -5
 الفندق. 

:هي خدمات تقدم العملاء في ظروف استثنائية، مثل علاج الشكاوي، طلب بعض  الاستثناءات -6
 العملاء تعويض طلبات خاصة كتوفير وسائل النقل لذوى الاحتياجات الخاصة. 

 ب المنظمات تقنيات حديثة لإعداد الفواتير لضمان سرعة إنجازها. :وتستخدم اغلإعداد الفواتير -7

 الدفع :حيث أن استلام الفاتورة يترتب عليه إجراء الدفع من طرف المستفيد من الخدمة. -8

 المطلب الثالث :طرق تقديم الخدمة. 
 1  يمكن الإشارة في هذا المجال إلى أربعة أنواع أساسية من الخدمة وهي:

:وتمتاز هذه الطريقة بإجراءات سيئة في تقديم الخدمة وكذلك هناك تعاملات غير طريقة الخدمة الباردة -1
 جيدة مع العملاء تتمثل بوجود سلوكيات ومواقف تجاه هؤلاء العملاء. 

 
ــ190، ص 2005مأمون سليمان الدرادكة، ادارة الجودة شاملة وخدمة العملاء، دار الصفاء، عمان، 1  . 193ـ
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 في الجانب الإجرائي تمتاز الخدمة هنا "بطيئة وغير متناسقة، غير منظمة، تمتاز بالفوضى، غير مريحة.
لجانب الشخصي فتمتاز الخدمة هنا" غير شفافة إن الإجراءات غير محددة وغير واضحة، غير مفهومة، أما ا

 باردة، فاترة، متحفظة، وغير جدية وبعيدة عن أجواء الانبساط والفرح وغير مرغوبة من قبل الزبون. 
 الرسالة الموجهة للعملاء هنا > نحن لا نهتم <. -
:تمتاز الخدمة بارتفاع على مستوى الشخصي للخدمة، وانخفاض على   طريقة الحديقة الوردية للخدمة-2

 مستوى الإجرائي. 
 تمتاز الخدمة في الإجرائي :بطيئة، غير متناسقة، غير منتظمة. 

 تمتاز الخدمة في الجانب الشخصي :ودودة، جذابة، مرغوبة، بارعة.
 لكننا لا نعرف تماما ما نقوم به" الرسالة الموجهة إلى العملاء هنا "نحن نبذل أقصى ما في وسعنا، و -
:وتمتاز هنا بارتفاع على مستوى جانب الشخصي، وكذلك على مستوى   طريقة الجودة وخدمة العضو -3

 في الجانب الإجرائي. 
 تمتاز الخدمة في الجانب الإجرائي :متناسقة، الخدمة موحدة، مناسبة. 

 ونسعى لخدمتكم. الرسالة الموجهة للعملاء هنا" نحن نعتني بكم، -

 المبحث الثالث: جودة الخدمة المدركة 

لجودة الخدمة دور أساسي في تصميم وإنتاج الخدمة، لذلك تصدرت اهتمامات الباحثين الأكاديميين 
والممارسين على حد سواء، وهذا ما نتج عنه عدة دراسات اهتمت بالمعالجة ليس موضوع جودة السلع  

دمة كذلك، إذ يعتبر موضوع جودة الخدمة محل انشغال الكثير من  المادية فقط فحسب وإنما جودة الخ
 الباحثين والمهتمين بمجال تسويق الخدمات.

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة وجودة الخدمة المدركة 
في جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة أي التي يتوقعها   أولا : مفهوم جودة الخدمة:

الزبائن أو يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيسي لرضا الزبائن أو عدم رضاهم حيث يعتبر في نفس  
 𝑥الوقت من الأولويات الرئيسية التي تزيد تعزيز مستوى الجودة في خدماتها.
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 جودة الخدمة المدركةثانيا: مفهوم 
فإن الجودة المدركة خدمه معينه يمكن النظر إليها كتقييم   cronin Taylorوفقا لرأي كل من :1تعريف 

إن الجودة المدركة    المستفيدين الفعليين أو عملاء)النهائيين( للامتياز أو التفوق الشامل في  هذه الخدمة،
دمة أو) العميل( وبين الأداء الفعلي للخدمة التي يحصل للخدمة تنتج عن المقارنة بين توقعات طالب الخ

 1 عليه.
تعرف الجودة المدركة للخدمة بأنها: هي التصور الذي يتكون عن جودة الخدمة من خلال،  :2تعريف 

 2 الجماليات والتصميم والأسعار التي يجب أن تكون مماثلة للجودة الفعلية.
 بأنها " : حكم المستهلك على الصفات الجوهرية للسلعة أو الخدمة "، الجودة المدركة   Richardويعرف 

 3 أنها تحدد القرار الشرائي للمستهلك في عملية الشراء Richardويرى  
مختلف الخدمات عند مقارنة بين    إذن الجودة المدركة للخدمة تعبر عن الرأي الذي يبديه الزبون، اتجاه

المنافع التي كان ينتظرها، فإذا كانت الجودة المتحصل عليها أكبر من  الجودة التي حصل عليها فعلا ومن 
الجودة التي كان يتوقعها فإن الجودة المدركة هنا تكون إيجابية، وعلى العكس إذا كانت الجودة المتحصل  
جميع   عليها أقل مما كان ينتظره الزبون ففي هذه الحالة تكون الجودة المدركة منخفضة، وتشمل الجودة المدركة

تميز عملية تقديم الخدمة من الجانب المادي الملموس والصورة الذهنية والمصداقية وربح الوقت    العناصر التي
 والأمان واللباقة…. ال وبالتالي الجودة المدركة للخدمة:

نوا  تعتمد على تقييم الزبائن الذين يحكمون عليها عن طريق المقارنة بين ما حصلوا عليه فعلا وبين ما كا-
 يتوقعون الحصول عليه. 

 تركز على وجهة نظر الزبون، وهو ما يجعل قياس جودة الخدمات نسبي يختلف من شخص إلى آخر. -
 تقديم خدمات تقابل حاجات وتوقعات الزبائن أو تتجاوزها. -

 
 . 291،ص2006لاسكندرية، ثابت عبد الرحمان ادريس كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية )مفاهيم اساسية وطرق القياس والتقييم(، دار الجامعية، ا 1
،ص  2017، قسم العلوم  الاقتصادية  والتسيير،  البويرة  ،  22بوداود حميدة، تأثير محددات الجودة المدركة على ولاء الزبون، مجلة المعارف، العدد  2

226 . 
القرا  3 على  التجارية موبليس  للعلامة  المدركة  القيمة  أثر  قارطي حورية، دراسة  أ.  فاتح،  العلوم   د. مجاهدي  الجزائري، مجلة كلية  للمستهلك  الشرائي  ر 

 .155،ص2016/ 16الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، العدد، 
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 جودة الخدمة  أهميةثالثا:  
والاستقرار فان على الزبون أن   لجودة الخدمة أهميه كبيره بالنسبة للمؤسسات وذلك من اجل تحقيق النجاح

يتعامل  معا من اجل خلق الخدمة وتقديمها على أعلى مستوى، وعلى المؤسسات الاهتمام بالموظفين  
 1 والزبائن معا، لذلك تكمن أهمية الجودة في تقديم الخدمة في ما يلي:

 نصف المؤسسات  نمو مجال الخدمة: لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات فمثلا-1
الأمريكية يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نمو متزايد  

 ومستمر.
إن تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود المنافسة الشديدة بينها لذلك   ازدياد المنافسة:-2

 ؤسسات مزايا تنافسية عديدة. فإن الاعتماد على جودة الخدمة سوف يعطي لهذه الم
المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة: أصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز على توسيع  -3

حصتها لذلك لا يجب على المؤسسات السعي من اجل جذب زبائن جدد، ولكن يجب كذلك المحافظة  
 توى جودة الخدمة.على الزبائن الحالين ولتحقيق ذلك لا بد من الاهتمام أكثر بمس

فهم الزبون: إن الزبائن يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة، فلا  
 يكفي تقديم الخدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة والفهم الأكثر للزبون. 

 المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمة وقياسها:  
توصل مجموعة من الباحثين إلى أن الأبعاد التي تبنى عليها الزبائن توقعاتهم و  :  أبعاد جودة الخدمةأولا:  

 :  إدراكاتهم و بالتالي حكمهم على جودة الخدمة تمتد لتشمل عشرة أبعاد رئيسية هي

 
 . 151،ص2001مأمون الدرادكة ، ادارة الجودة الشاملة، الطبعة الاولى، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1
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الخدمة على إنجاز أو أداء الخدمة الموعود بها بشكل دقيق  تشير إلى قدرة مزود  الاعتمادية :  -1-1 
يعتمد عليه، فالمستفيد يتطلع إلى مزود الخدمة بأن يقدم له خدمة دقيقة من حيث الوقت و الإنجاز، تماما  

 ؛1مثلما تم وعده بذلك و أن يعتمد على مزود الخدمة في هذا بذاته 

 .2استجابة مقدمي الخدمة لمطالب و احتياجات الزبائن و التي تشير إلى سرعة الاستجابة :  -1-2

 .و هي تمثل مدى استعداد مقدم الخدمة على تقديم المساعدة للمستفيد أو حل مشاكلهالجدارة :   -1-3

: حيث تلعب قدرات مقدم الخدمة و مستوى المعرفة لديه دورا كبيرا في إعطاء الثقة التي  المصداقية-1-4
 .تتضمن المستفيد و تجعله واثق من حصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لتوقعاته

: تعد هذه الخدمة دورا كبيرا و فعال في جذب الزبائن لطلب الخدمة لأن توفر عنصر   الأمان -5 -1
ة يشكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيد. إن الحاجة إلى الأمان يمثل أحد الحاجات الأساسية  الأمان و الثق

 التي يبحث عنها المستفيد في الخدمة.

: يقصد بها درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد و كم من الوقت و الجهد  درجة فهم مقدم الخدمة  -1-6
 ؛3شاعر المستفيد و تقدير هذه المشاعريحتاج هذا المورد كي يفهم المستفيد لطلباته خاصة م

: و تعني تبادل المعلومات المتعلقة بالخدمة بين مقدمي الخدمة و الزبائن بشكل سهل و  الاتصال  -1-7
 .4بسيط 

: لا يتضمن هذا البعد الاتصال فحسب، و لكن كل ما من شأنه أن ييسر من  الوصول للخدمة  -1-8
 عات العمل و موقع المؤسسة؛ الحصول على الخدمة مثل : ملائمة سا

 
، مذكرة ماجستير، غير منشورة،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، تخصيص  الإتصال  دورإستراتجية التسويق في تحسين مؤسساتحكيم بن جروة،  1

 . 43ص   2007تسويق، جامعة سعد حلب بالبليدة، البليدة، 
 . 45ص   2005/2006، دار الفكر العربي، قياس الجودة و القياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير و المقاييستوفيق محمد عبد المحسن، 2

  .394.-92ص ص   2010، الطبعة الأولى دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، 
 . 45توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، ص 4
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غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل الزبون في ضوء مظهر التسهيلات   الأشياء الملموسة : -1-9
 المادية مثل ) المعدات و الأجهزة و الأفراد ...(؛

ملة  و تعني أن يكون مقدم الخدمة على قدرة من الاحترام و الأدب، و أن يتسم بالمعااللباقة :   -1-10
 .1الودية مع الزبائن و من ثم فإن هذا الجانب يشير إلى الصداقة و الود بين مقدم الخدمة و الزبون 

 parasuramanبعد فترة وجيزة قام نفس الباحثين بتقليص عدد الأبعاد إلى خمسة أبعاد )
zeithanrl and berry 1900   : هي ) 

الخمسة الأكثر ثباثا و يكون الأكثر أهمية في تحديد إدراكات جودة الإعتمادية : وهذا البعد من الأبعاد -1
 الخدمة عن الزبائن و تعرف الإعتمادية بأنها القدرة على تقديم وعود الخدمة بشكل موثوق و دقيق. 

: خلق و كسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكل عام عنصرا أساسيا و   الضمان ) الثقة و التوكيد ( -2
ادلية الناجحة فهي تمثل الرغبة و الاستعداد و اعتماد الطرف الأخر في تبادل تجاري  مهما للعلاقات التب

 .2معين يضع فيه الزبون ثقته الكاملة 
و يتضمن هذا البعد أربعة متغيرات،  تقيس اهتمام المؤسسة بإعلام زبائنها بوقت تأدية  لاستجابة :  ا-3

الفورية لهم، و الرغبة الدائمة لموظفيها في معاونتهم، و عدم  الخدمة، و حرص موظفيها على تقديم الخدمات 
 .3انشغال الموظفين عن الاستجابة الفورية لطلباتهم

 .4و تشمل التسهيلات المادية و المعدات و مظهر الموظفين و مواد الاتصال لأشياء الملموسة : ا-4

 
 .95-94مرجع سبق ذكره,ص ص ، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم و عمليات و تطبيقات، قاسم نايف علوان المحياوي1
 . 336- 334ص 2004دار ومكتبة الحامد،عمان التسويق المصرفي، تسيير العجارمة، 2
لتنمية الإدارية نحو أداء متميز  ، المؤتمر الدولي لأثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رضا المستفيدينمروان جمعة الدرويش،  3

 . 5م ص2009نوفمبر  4-1للقطاع الحكومي، مهد الإدارة العامة الرياض، المملكة العربية السعودية
قياس مدركات العملاء لجودة الخدمات الصحية و أثرها على رضاهم و تطبيق ذلك على المشافي  عبد المحسن تعساني، عمر عقيلي، ياسمين حلوبي، 4

 .2007، مجلة بحوث، جامعة حلب سلسلة العلوم الإقتصادية و القانونية العدد لعام السوريةالجامعية 
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 .1صي المقدم للزبون : و تعني مستوى العناية و الاهتمام الشخلتعاطف )العناية (  ا-5
 2 :قياس جودة الخدمةثانيا:

يعتمد التخطيط على تحسين الجودة باعتماده اعتمادا كليا على قياس مستواها حتى يمكن تحديد التحسين 
 المطلوب، ولقد تعددت أساليب وطرق قياس جودة الخدمة عمليا من خلال ما يلي: 

الملموسة التي يتعرض لها العميل عند حصوله على الخدمة وأثناء تعامله  : وهي الجوانب الجودة المادية-1
 مع المنشأة. 

 وهي العملية الخدمية ذاتها أو الأداء المصاحب لهذه الخدمة المقدمة للعميل. الجوانب التفاعلية:  -2
 .هي الصورة الذهنية التي يحتفظ بها الزبون عن المؤسسة التي تقدم الخدمة جودة المنشأة: -3

 المطلب الثالث:  تقييم  جودة الخدمة المدركة 
ينظر عادة إلى تقييم جودة الخدمات، من جهتين احدهما داخلية تعبر عن  تقييم جودة الخدمات. لا:  و أ

موقف الإدارة ومدى التزامها بالموصفات التي صممت الخدمة على أساسها، أما وجهة نظر الخارجية فتركز  
 المدركة من طرف الزبون. على جودة الخدمة 

قد لا يكون لدى المؤسسة معرفة بالمعايير والمؤشرات التي يحددها الزبون لا اختيار الخدمة، أو الأهمية التي  
 يولونها لكل مؤشر في تقيم جودة الخدمة المقدمة.

 قد تخطئ إدارة مؤسسة في معرفة الأساليب التي يدرك بها الزبون الأداء الفعلي للخدمة.  ✓
 تعترف المؤسسة بحقيقة أن حاجات الزبائن وتوقعاتهم وتتطور استجابة للتطور في الخدمات قد لا ✓

المقدمة من طرف المؤسسة نفسها أو من طرف المؤسسات منافسة وهو ما يجعلها تعتقد أن ما  
 تقدمه يعتبر مناسباً. 

 
، مجلة الجامعة الإسلامية، عزة، المجاد الثالث عشر، العدد الأول، يونيو قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة فارس محمود،1

 . 79ص   2005
سيد احمد، الجودة الخدمة واثرها على رضا العملاء بمطاعم الاغذية السريعة بمدينة الخرطوم، مجلة المصرية للدراسات السياحية،    احمد علي عوض، منى زكريا  2

 المجلد السابع، العدد 
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عا تهم او تقيم  قد لا تستطيع المؤسسة نظر لنقص إمكانيتها، تحديد حاجات زبائنها ومعرفة توق ✓
 مستوى الرضا لديهم، وبالتالي عدم قدرة على تحديد جودة خدماتها.

ويرتبط تقييم الجودة بمستوى اداراك الزبون للخدمة المقدمة لهم، بمعنى أن عملية تقيم الجودة من طرف الزبون  
وغير ملموسة المتصلة   تشمل بالإضافة إلى خدمة الأساسية أو الجوهرية بمختلف الجوانب المادية )الملموسة( 

بتقديم الخدمة، فإن عملية تقييم الجودة الخدمات يعتمد بشكل كبير على حاجات ورغبات وتوقعات الزبون  
 قبل شراء خدمة. 

حتى تقوم المؤسسة الخدمية بتقديم خدمة قد  تلاؤم مع توقعات  : ثانيا:  مؤشرات تقييم الجودة الخدمات
ؤسسة أن تتعرف على المعايير والمؤشرات التي يعتمد عليها الزبون في الحكم  الزبائن وتلبي، حاجاتهم، فعلى الم

 1على جودة الخدمة المقدمة لهم، وتتمثل أهم المؤشرات التي يعتمد عليها في تفسير جودة الخدمة ما يلي:  

وهي قدرة تقديم الخدمة وتكون ما وعدت به المؤسسة أي أن تكون بشكل ممكن   الاعتمادية: •
الاعتماد عليها، ويكون بدرجة عالية من الدقة،  فالزبون يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة من حيث  
 الالتزام بالوقت والأداء كما وعدته من قبل بالإضافة إلى اعتماده على مقدم الخدمة في الأداء ها.

وتتعلق بمدى قدرة ومحاولة المؤسسة تقديم الخدمة في وقت   مكانية الحصول على الخدمة:مدى الإ •
 الذي يريده الزبون وكذلك توفيرها في المكان الذي يرغبه. 

وهو يعبر عن درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدمها إليه، مثل درجة الأمان   الأمان: •
 في فندق. المترتبة عن استجار شقة، أو غرفة 

: وتتمثل في درجة الثقة التي يضعها الزبون بمقدم الخدمة أي التزام بوعده التي يقدمها.  المصداقية •
 مثل ثقة المريض في الجراح بأنه لا يلحق به إضرار عند إجراءه عملية الجراحية. 

دم  ويشير هذا المؤشر إلى مدى قدرة مق درجة تفهم مقدم الخدمة الحاجات الزبائن )العاطفة(: •
 الخدمة فهم حاجات الزبون وتحديدها وما يريده بالرعاية والعناية. 

 
 . 446-443،ص ص2005هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، الطبعة الثانية، عمان،  1
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: وتتعلق بقدرة مقدم الخدمة على الاستعداد لتقديم الخدمة للزبون بشكل دائم وقدرته  الاستجابة •
 على تقديم الخدمة في وقت التي يحتاج إليها الزبون.

وقدرتهم على تحليل والاستنتاج والمعرفة  وتتعلق بمقدمي الخدمة من حيث مهارتهم  الكفاءة والجدارة: •
 التي تمكنهم من أداء مهمتهم بشكل جيد 

: وتشير إلى تسهيلات المادية المتاحة لدى المؤسسة الخدمية مثل  المعدات ومظهر مقدمي  الملموسية •
 ت ووسائل الاتصال معهم. ا الخدمة وأدو 

ة للزبون، والدور الذي يجب  : وتتعلق بمدى قدرة مقدم الخدمة علة شرح خصائص الخدمالاتصال •
أن يلعب الزبون للحصول على الخدمة المطلوبة كأن يطلب من المريض إتباع مجموعة من الإجراءات 

 وتعليمات قبل إجراء عملية الجراحية. 

 والجدول التالي يوضح ذلك. 

 ( مؤشرات تقييم جودة الخدمات. 1- 1الجدول رقم )

 البيان  المؤشرات 
 .جانب المظهر الخارجي للمؤسّسة.  الملموسة الجوانب  

 . التصميم الداخلي للمؤسسة 
 . حداثة الأجهزة والمعدات.

 . المظهر اللائق لمقدمي الخدمة.
 .الوفاء بتقديم الخدمة في مواعيدها المحددة الاعتمادية

 . تقديم الخدمة بشكل صحيح. 
 . معلومات دقيقة وصحيحة.

 تقديم..السرعة في  الاستجابة 
 الاستجابة الفورية في التعامل. 

 . الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوي.
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 .الشعور بالأمان في تعامل. الضمان 
 . الثقة في مقدمي الخدمة.

 .تحلى مقدمي الخدمات بالأدب وحسن الخلق. التعاطف
 . فهم ومعرفة احتياجات الزبون. 

 الإدارة عليا. وضع مصلحة الزبون في مقدمة اهتمامات 
 اللطف في التعامل مع الزبائن.

ثابت عبد الرحمان إدريس قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الادراكات والتوقعات   المصدر:
دراسة منهجية بالتطبيق على الخدمة الصحية بدولة  الكويت، المجلة العربية للعلوم الإدارية، الكويت، مجلس  

 .21،ص 1996د الرابع، العدد الأول، نوفمبر النشر العلمي المجل

إن الدرجة التي يستطيع بواسطتها المنتوجات أو الخدمات العرض الأساسي  :  ثالثا: محددات جودة الخدمة
 1من تقديمها وتعتمد على المحددات التالية:

هي جميع  التصميم:  -1 بالتصميم،  ويقصد  الجودة،  مستوى  التي تحدد  الخطوات  تتعلق  يمثل  التي  قرارات 
بتحديد خصائص سلع وخدمات ويسمى بالأسلوب المستخدم في تحويل متطلبات الزبون إلى مصطلحات 
هندسية وفنية، ونشر الجودة، ويجب أن يأخذ قرار التصميم متطلبات الزبون في الحاسبات زيادة على القدرات  

 اجل الوصول بالمنتوج إلى مستوى الإتقان المطلق.   الإنتاجية، وهذا يعني اعتماد علة مبدأ الدقة في التصميم من 
تعني جودة المطابقة إنتاج سلعة أو خدمة تتوافق مع الموصفات المحددة في التصميم، ويتم    جودة التطابق:-2

هذا التأكد من المنتوج جيدا، ولكن ذلك أيضا لا يكفي لوجود عوامل تؤثر فيها مثل القدرات الإنتاجية  
لتصميم الجيد وحده  للتسهيلات المستخدمة )الآلات، والمعدات ومهارات العاملين، والتدريب، و الحوافز( فا

 . لا يكفي لتحقيق مستوى مناسب من الجودة 

 
يع، عمان، الاردن، محمد عاصي العجيلي، واخرون، نظم ادارة الجودة في المنظمات،الانتاجية والخدمية، الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوز  1

 . 82،ص2009
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الاستخدام:-3 أهمية    سهولة  المنتوجات،  استخدام  عن كيفية  للزبون  والإرشادات  الاستخدام  سهولة  أن 
قصوى في زيادة قدراتها على الأداء بطريقة سليمة وآمنة، على وفق ما هو مصمم لها،  فإذا لم يتم إرشاد  

ا يجب عمله عند استخدام السلعة، فمن المتوقع أن يتخذ بعض الإجراءات من جانبهم بما يؤثر  الزبائن نحو م
تأثير سلبيا، في جودة المنتج،  نتيجة سوء الاستخدام ويتم إرشاد الزبون حول كيفية استخدام السلعة على  

لها يج الاستخدام  إلى  وترشد  السلعة،  عبوة  على  تكون مطبوعة  وتوجيهات  تعليمات  تكون شكل  أن  ب 
 الإرشادات بمكان واضح  وبصيغة يفهمها. 

ليس مهما أن تؤدي السلعة المنتجة وضيفتها بكفاءة المطلوبة بل هناك   خدمات ما بعد التسليم:-4
أسباب كثيرة تؤدي إلى اختلاف الأداء عما هو متوقع منه، بغض النظر عن تلك الأسباب فان المهم  

 ات المعينة من السوق عن طريق الإصلاح.معالجتها سوء عن طريق سحب المنتوج
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 خلاصة الفصل الأول: 
من خلال هذا الفصل يظهر لنا التطور الذي عرفته الجودة خلال تطورت الزمنية، ومدى أهميتها بالنسبة  
المؤسسات، وهذه التطورات فقد شغلت فكر الإنسان خاصة عندما بدأ الاهتمام بقطاع الخدمات لهذا 

سلاحا استراتيجيا يتحدى الأمم، وذلك من اجل ثقافة تنظيمية الجديدة تهدف إلى تحسين المستمر في   تعتبر
الخدمات وتخفيض التكاليف، وذلك خلال اشتراك جميع الموظفين في المؤسسة وإدخال تغيرات على أداء 

 كل موظف حتى يتمكن من أداء الخدمة بشكل صحيح من أول مرة.
 

 



 
 

 

 

 ولاء الزبون وعلاقته بجودة الخدمة 
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 قدمة الفصل: م
خيرة بخلق واكتشاف  ا وجدت المؤسسة بحيث تقوم هذه الأيعتبر الزبون أحد  أهم العناصر التي من أجله

الزبائن والمحافظة عليهم من خلال كسب رضاهم وذلك عن طريق معرفة توقعات الزبائن والعوامل المؤثرة فيها  
لتقديم خدمات ذات جودة تتوافق مع توقعاتهم، ولمعرفة توقعات الزبائن يجب أن يكون هناك اتصال دائم  

 ق قياسها.  بالزبائن ومعرفة رضاهم عن الخدمات المقدمة عن طري
الرضا والزبون وبعدها سنتطرق إلى رضا الزبون وكيفية قياسه، وأخيرا سنتطرق   وفي هذا الفصل سنتطرق الى

 إلى جودة الخدمة ورضا الزبون، وهذا انطلاقا من المباحث التالية:  
 ول: ماهية الزبون.  المبحث الأ

 المبحث الثاني: مدخل للولاء للعلامة التجارية.  
 لث: الولاء للعلامة التجارية وجودة الخدمة.  المبحث الثا

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    
:                                                                                             
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للاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذب أكبر عدد   تسعى المؤسسة دوما الأول: ماهية الزبون: المبحث    
ذلك إلا من خلال تقديم الخدمات ذات الجودة التي تتوافق مع توقعاتهم،    ممكن من الزبائن المحتملين ولا يمكن  

وبالتالي تكسب رضا هم بحيث أصبح الرضا يحتل مركزا محوريا في دراسته ومن خلال هذا المبحث سنحاول  
  امة حول الرضا والتوجه نحو الزبون.مفاهيم ع إلىالتطرق 

  : تعريف الزبون وأنواعه: الأولالمطلب 
  أولا: تعريف الزبون: 

الزبون فلقد عرف على انه هو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث   إلىهناك العديد من التعاريف التي تطرقت  -1
السلعة   فالزبون    أوخدمه ما وشرائها لاستخدامه الخاص    أوعن  العائلي  العامل    أواستخدامه  العميل هو 

 1الذي من اجله قامت المؤسسة وله تقدم الخدمة وهو الذي يقيم جوده الخدمات. الأساسي
 أوكما عرفه كل من يوسف حجم الطائي وهاشم فوزي دباس العبادي على أنه ذلك الشخص الداخلي  -2

الاستهلاكي أو الداخلي)داخل المؤسسة(     الخارجي والذي يقتني منتوج مؤسسة ما من السوق الصناعي أو
 2لتلبية حاجاته ورغباته أو حاجات عائلته عن طريق عملية الشراء أو المبادلة.

المتوقع ولديه الرغبة والقدرة في شراء تلك    أوبأنه ذلك المشتري للخدمات الفعلي     أيضارف الزبون  وع-3
 3فشلها.  أولأنه هو مفتاح نجاح المؤسسة  تسويقية الخدمة كما انه تشكل الهدف النهائي لأية عمليه  

 4معينه بها.  علاقة تربطهم أوالذين يتعاملون مع المؤسسة  طرافالأ:بأنه مختلف أيضاويعرف الزبون 
فإن الزبون هو شخص يدفع مقابل مالي للمؤسسة ليتحصل على      larousseوحسب المعجم الفرنسي-4

المبيت،   على خدمة  يتحصلون  فندق،  زبائن  مثل  أو خدمات:  أخرى    إلىإضافة    والإطعامسلع  خدمات 
  .5ويدفعون مقابل ذلك مبلغا من المال

 6 ثانيا: أنواع الزبائن:

 
دراسة تطبيقية في معمل بيبسي الكوفة،  -في إدارة علاقات العملاءيوسف حجم الطائي، هاشم فوزي العبادي، الدور الاستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة    1

 . 5،2،ص2008الكوفة العراق، السنة مجلة العلوم الانسانية جامعة  
 نفس المرجع نفس الصفحة.   2
 . 71محفوظ احمد جودة، مرجع سبق ذكره ص 3
 .42،ص2006سعاد خنساء » التسويق الإلكتروني وتفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي«، رسالة ماجستر غير منشورة، الجزائر، 4

5http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/client_cliente/16519 

 . 214-212،عمان، ص2002،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة.، 1خضير كاظم محمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء، ط6
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 .الزبون الصديق: 1
يعتبر هذا النوع من أفضل الزبائن، حيث تتوافر معه أكبر فرصة لنجاح البيع كونه يتصف بالبساطة وقبول   

ميله للحديث بموضوعات تتعلق بالمنتوج وقد لا   إلى  إضافةللبائع دون مقاطعته كثيرا    والإنصاتالنصيحة  
مقدم الخدمة في هذه الحالة إتاحة   أو تتعلق بها الأمر الذي يسهل على البائع عملية البيع، ويجب على البائع 

الفرصة للزبون للتحدث وعدم مقاطعته إلا بشكل لبق، كذلك في حالة خروج الحديث البيعي عن مساره  
تصحيح دقة الحديث بلباقة بعد مسايرة الزبون بعض الوقت في    الأخيردده البائع يتوجب على هذا  يح الذي

  الموضوعات التي يناقشها.
  عجب بنفسه: الزبون الم .2

قد يكون الزبون من النوع المعجب بنفسه لسبب أو لآخر فقد يرجع ذلك لشهرة الزبون أو ثرائه أو عمله أو  
، الأمورلغيرها من    العلمية الحاصل عليها أو   التي ينتمي إليها أو الدرجة    عراقة الأسرة   حسن المظهر أو

ويجب على رجل البيع أن يتعرف على أسباب   ويظهر ذلك جليا من خلال تصرفات الزبون وطريقة حديثه، 
 عليه لاستمالته وتحقيق الشراء  ولثناء )دون مبالغة( الإطراءذلك لدى الزبون ويركز عليها من خلال 

  .الزبون المتشكك:3
ولا يأخذ كل حديث البائع كقضايا مسلم بها،  يتصف هذا النوع من الزبائن بالشك والكثير من سوء الظن  

، وحتى يمكن النجاح مع هذا النوع من الزبائن فلابد من الصدق  الأمورفهو كثير الفحص للمنتوج في كل  
الكامل والمنطق السليم والصراحة التامة مع ترك الفرصة الكاملة له للتأكد من صحة حديث البائع، من خلال  

  يقته.تركه يفحص السلعة دون مضا
  .الزبون الخشن في المعاملة:4

يتصف هذا النوع من الزبائن بأنه جاف الطبع خشن في تعامله مع البائع وهنا يجب أن يتصف البائع باللباقة  
الزبون فقد تكون أسباب شخصية وراء هذا السلوك،    إلىوالصبر وحسن المعاملة، ويحاول أن يلتمس العذر  

  مع تقديم بعض الخدمات المرفقة به للزبون وليس تهذيب سلوك العملاء. هو بيع المنتوج الأساسيفالهدف 
  الزبون المتردد: .5

من خلال حديث    لا يعرف هذا النوع من الزبائن بالتحديد المواصفات التي يرغبها ويمكن ملاحظة ذلك
لتلبية حاجاته    لالأفضالزبون ونظراته ومدى تردده وعدم استقراره على أمر محدد. ويبحث الزبون عن الحل  
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نصائح وتوجيهات البائع، ويقصد هذا النوع المحلات المتخصصة كما يولي أهمية    إلىورغباته ويفضل الاستماع  
  كبيرة للسعر.

ويتوجب على البائع أخذ الوقت المناسب في عرض عدد محدد من السلع والخدمات على الزبائن مع الحرص  
  على ربح ثقته وتقديم الحلول له.

  الزبون المقرر مسبقا:.6
هذا النوع يعرف ماذا يشتري بدقة ولا يعطي اهتماما لنصائح البائع، بل ينتظر حصوله على المنتوج بسرعة،  

كما يمكن له إن     ويتوجب على البائع في هذه الحالة أن يكون دقيقا وسريعا في تقديم السلعة أو الخدمة،
  زبون طالب للنصيحة. إلىوله لاحظ حاجات إضافية لدى الزبون أن يتدخل ليح

  الزبون العصبي: .7
يتسم هذا النوع من الزبائن بأنه قليل الصبر، سريع الحركة وسريع الانفعال كذلك ويجب على مقدم المنتوج  

  مجاراته في سرعة التفكير والحركة مع تلبية حاجاته دون مجاراته في الانفعال.
  1ة للمؤسسة: التصنيف على أساس أهمية العميل بالنسب(2

 أولا: العميل الاستراتيجي:  
  مردودية، يمتاز بمستوى وولاء عال لمنتجات المؤسسة. الأكثرهو العميل 

    العميل التكتيكي:   ثانيا:
هو أقل مردودية من العميل الاستراتيجي لكنه يحتل مكانة مهمة ضمن انشغالات المؤسسة من خلال سعيها  

  مستوى أفضل. إلىلرفعه 
 ثالثا: العميل الروتيني:

العلاقة   وإنهائههذا النوع من العميل يتساوى احتمال استمراره في التعامل مع المؤسسة مع احتمال قطعه  
  واحد. آنوتهديد للمؤسسة في معها، فهو يمثل فرصة 

 2العلاقة مع الزبائن: إدارة  المطلب الثاني:

 
 32ص،2002، أكتوبر16-15ملتقى التسويق في الوطن العربي، الشارقة، ، بشير العلاق، تسويق عبر العلاقات المستندة للتكنلوجيا1

 

الجزائ  2 المؤسسات  أداء  الجزائرية، مجلة  المؤسسات  الزبائن دراسة حالة  العلاقات مع  إدارة  أهمية  بغداد،  أ. د. كربالي  أسماء،  رقم أ. درقاوي  العدد  رية، 
 . 279،ص03/05،2016
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الزبائن:   مع  العلاقة  إدارة  تعريف  أو  أولا:  الزبائن  علاقات  إدارة  بأنظمة  يسمى  ما  فكرة  جاءت 
CRM  وهو اختصار للكلماتManagement Customer Relationship،  وهي مجموعة

ت تسويقية صائبة من حيث التوقيت  والأدوات التقنية التي تسمح للشركات باتخاذ قرارامن الأنظمة الآلية   
والجودة، للمحافظة على مستوى ربحية أعمالها وتنميتها،  وتقدم أنظمة إدارة علاقات الزبائن مساعدة قيمة  

عب مصايات و ظمة الشركات على مواجهة تحدفي الكثير من المجالات، فعلى سبيل المثال تساعد هره الأن
رفوا على زبائنهم تمام المعرفة وتضمن  حل مشكلاتهم، فهي تسمح لهم بأن يتعتوفير خدمات نوعية لزبائنها و 

بدلا من النفقات الجارية التي كانت الشركات تضطر إليها للمحافظة على  رضاهم  وكذلك ولاءهم للشركة، و 
طورة لإدارة علاقات الزبائن مرة واحدة فقط، ثم  رضا الزبائن، أصبحت الشركات تستثمر في هره الأنظمة المت 

 تبدأ بجا فوائد العلاقة الطويلة و المثمرة التي ستربطها بزبائنها .  
وتعتمد هذه الأنظمة على مبدأ فهم تفكير تصرفات الزبائن وتحليل احتياجاتهم  ومعرفة تطلعاتهم من خلال 
قواعد البيانات التي لابد أن تكون زاخرة بكل أنواع المعلومات،  وحتى تتمكن الشركات من التقرب منهم  

 التحديات عندما يوجد لدينا فئات  كثيرا والإجابة عن كل تساؤلاتهم وتوصيل ما يرغبون فيه،  ومن هنا تأتي
مختلفة من المشتركين  كتلك التي لدى شركات الاتصالات  والبنوك،  والمؤسسات الخدمة الك برى، لأن  
تحديد نوعيات الزبائن ،وفئاتهم، وما يرغبون فيه من منتجات  وما يعانونه من مشكلات، خصوصا على  

يعتبر من أهم عوامل المحافظة الكبرى تسرب    صعيد الخدمات،  الشركات  الزبائن، حيث تعاني  على ولاء 
 الزبائن.  

إن الفكرة الأساسية لإدارة علاقات الزبون هي منبثقة من اهتمام التسويق الحديث أو المعاصر على الزبون  
واعتباره أحد الأركان الأساسية للمنظمة في تحقيق النجاح والنمو والبقاء عند مد جسور وعلاقات مترابطة  

 .  الزبائنمع 
  1ثانيا: أهمية إدارة العلاقات مع الزبائن:

عن مؤسسة مختصة في صناعة النسيج قولها لزبائنها "كل منتجاتنا مضمونة    الأمثلةذكر فيليب كوتلر في أحد  
لنا بضاعتنا إن لم تحققوا ذلك، سنستبدلها أو نعيد لكم نقودكم، من   اأعيدو ٪ من الرضا، 100لتحقق لكم 

  أجل لياقتكم لا نريد أن نقدم لكم شيئا لا يحقق رضاكم".
 ا الزبون قائلة: ملصقات وضعت في كل المكاتب تعرف فيهوفيما يخص مستخدمينا صرحت على 

 
افسية لمنظمات الاعمال متطلبات وتوصيات مداخلة ضمن الملتقى الدولي،  نوري منير وبارك نعيمة، إدارة العلاقة مع الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التن-1

 . 5-4،كلية العلوم الإدارية، الجامعة التطبيقية، الاردن ص2009أفريل   29-27إدارة منظمات الاعمال التحديات العالمية المعاصرة، 
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  الزبون هو الشخص المهم الحاضر في المكتب.  •
  الزبون ليس منا، بل نحن منه.  •
لنا   • يقدم  من  هو  خدمة،  له  نقدم  لا  وجودنا. نحن  سبب  هو  بل  عملنا،  أمام  عقبة  ليس  الزبون 

  خدماته.
  لا يفيد الصراع معه، لا أحد ينتصر أمام الزبون. •
  الزبون يكلمنا عن حاجته، ونحن من يلبيها بما يحقق أكبر قيمة له ولنا. •

الحفاظ على الزبائن، فكل المؤسسات تسعى للحفاظ على زبائنها لأنها أدركت    أهمية من خلال هذا المثال تبرز  
في المؤسسة    أن الزبائن هم رأسمال حقيقي بدونه تفقد المؤسسة شرعيتها، وهنا يأتي دور إدارة علاقة الزبون

 1:  إلى بهدف
  تحقيق ولاء الزبون. •
  تحقيق خدمات شخصية للزبون الفرد. •
  بالزبائن.  معرفة أكثر •
  التميز عن المنافسين. •
  تحقيق الزبائن الذين يحققون أكبر مردودية للمؤسسة. •
  رفع العائد الناتج عن الزبون الواحد. •
  التسريع في تنفيذ الطلبات. •
  زبائن جدد.الحصول على  •
  تخفيض تكاليف تنفيذ طلبات الزبائن. •
  تخفيض تكلفة الحصول على زبائن جدد. •

 : لمطلب الثالث: قيمة الزبونا
إن الهدف من إدارة علاقات الزبائن هو تعظيم حقوق الزبائن والتي يقصد بها "القيمة الكلية لعمر الزبائن  

فكلما زاد ولاء الزبائن للمنظمة كلما زادت حقوق زبائن الشركة، وتعتبر حقوق    أوضحالمشتركين، وبشكل  

 
 نغس المرجع السابق، نفس الصفحة. 1
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المبيعات أو الحصة السوقية واللذان   زبائن الشركة، وتعتبر حقوق الزبائن مقياس أفضل لأداء الشركة من حجم
 .1يعكسان الماضي بينما حقوق الزبائن تحدد المستقبل 

مجموع قيم دورة حياة جميع عملاء الشركة »أي مجموع مشتريات جميع العملاء     وتعرف قيمة الزبون أيضا پأنها: 
 .2التي يمكنهم شراءها من الشركة على مدار الوقت الذي يتعاملون فيه معها« 

  أما فيليب كوتلر فعرفها على أنها ذلك الفرق بين قيمة الزبائن الكلية والكلفة الكلية. 
هو القيمة الكلية للزبائن في المؤسسة، أو هي     يلي:  مما سبق يمكن وضع تعريف شامل لقيمة العميل كما

    .3دورة حياة العميل في المؤسسة 
 التجاريةالمبحث الثاني : مدخل الولاء للعلامة   

سواء كانت  يعتبر الولاء العملاء للمؤسسات من الأهم الأهداف ومساعي المنضمات الاقتصادية الحديثة،  
الخدمية منها وكذلك لان العميل هو الذي يحكم على جودتها وبذلك   خاصةخدماتي    أو   خدماتية  أو  إنتاجيه 

  أي تحقيق، ومحاولة الحفاظ عليهم،  ول  إرضائهم  إلىمعها فهي تسعى    علاقةعلى جودتها وبذلك يبقى على  
 وصول إلى الولاء العملاء.

 . أنواعهالمطلب الأول :مفهوم الولاء، و مكوناته، 
 أولا: مفهوم الولاء 

تتعدد تعاريف الولاء وتختلف حسب وجهة نظر غير انه في مجملها تدور حول نفس المحور حيث انه يمكن  
وفق من تراكم التجارب الانطباع في عقل العميل الذي يؤدي به إلى اتخاذ مقول، أن الولاء العميل هو ذلك 

 ويمكن أن يصل به إلى التحول إلى مسوق للمؤسسة ومدافع عنها.  الايجابية،
مفهوم يتصف بالتحيز نحو علامة تجارية محددة، وينطوي، على استجابت    : ويمكن تعريف ولاء المستهلك بأنه

 4تلك العلامة التجارية تحديدا.  سلوكية من خلال قيام بشراء

 
دام المزيج التسويقي وأثره على ولاء الزبون، مذكرة ماجستير، الجامعة الاسلامية غزة  كلية التجارةالفلسطينية،  محمد عبد الرحمان ابو منديل، واقع استخ1

 .93، ص 2008
 . 42،ص  2008محمد عبد العظيم التسويق المتقدم، الدار الجامعة، الاسكندرية، مصر، -2
 .3يوسف حاجم الطائي، هاشم فوزي العبادي، مرجع سابق، ص3
 
قتصادية، و  مؤيد حاج صالح، أثر موصفات المنتج والعوامل الشخصية والاجتماعية المستهلك نحو الولاء للعلامة التجارية ،مجلة جامعة،دمشق للعلوم الا 4

 .603،كلية الاقتصاد الجامعة دمشق ص 2010، العدد الأول 26قانونية، المجلد 
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عميق من قيل المستهلك للقيام    التزاميعد الولاء مصطلحات قديما ويعرف بأنه  كما يعرف الولاء أيضا "
الخدمة المفضلة بشكل متكرر في المستقبل أو ما ظهر بالتسويق من خلال الولاء للعلامة    أوبشراء المنتج  

 1التجارية. 
 خدمة محددة في المستقبل  أوالولاء هو التزام المستهلك تجاه منتج  أن أي

ل  الخدمة المفضلة في المستقب  أوالأملاك المنتج    أوالتزام عميق الجذور  الولاء على أنه :  Oliverوعرف  
 2على رغم من التأثيرات الحالية  التأثيرات التسويق التي  تسبب حدوث سلوك متباين ومحتمل. 

 وفقا ل "بارنز" فان الخدمة لابد أن تتحقق من خلال ثلاث شروط وهى : 
 دوري  أوالرغبة القوية لدى المستهلك نحو الخدمة بشكل مستمر  (1
 الخدمة أو المنظمة الخدمية. حرية المستهلك في اختيار الخدمة أو مقدم (2
 من مقدم للخدمة في إطار نفس صناعة الخدمية. أكثرتوفر (3

هذا العميل يدين باللواء   أنعادات العميل الشرائية فيقال    أساسيرى البعض أن ولاء العميل يتحدد على  
نافسة منتوجات  على التعامل معها على شراء منتجاتها، بالرغم من تقديم الشركات الم  دأبما    إذاللشركة  

 3أفضل وارخص. 
المؤسسة بمعنى هو    بأنه:1999ويعرف كوتلر وآخرون   تبادلي بأنشطة   الزبون ورغبته في مشاركة  مقياس 

مع  بالتعامل  السابقة  تجربته  قويا في  التزامات  يمتلك  الزبون  مثل  متتالي،  بشكل  مرات  يشتري عدة  الزبون 
 التجارية ما يحقق ميزة المؤسسة عن منافسيها.  المؤسسة وتفضيل منتجاتها وخدمتها وعلامتها

معينة من مصادر    أصنافويقصد بولاء الزبون أو وفاء العميل :هو الزبون الذي يفضل أو يميل إلى شراء  
 4شراء يتكرر لمرتين على أقل.  أيرغباته ويستمر لفترة زمنية معقولة  توجهات إلى

الربحية فهنالك مكونات   إلىالولاء زبون للعلامة التجارية يترجم    أنمن المعروف  .ثانيا: مكونات ولاء الزبون  
 5:  وهي تلك الربحية وهذه المكونات إلىتؤدي   أساسيه

 
لجودة المدركة على ولاء الزبون للعلامة التجارية ، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية و القانونية، محمد الحشروم سليمان علي، أثر الفرق المدركة وا  1

 . 73،قسم العلوم الاقتصادية،جامعة حلب ص  20011العدد الرابع  27المجلد 
 .118،ص2013، الاردن، غسان قاسم داود اللامي، ادارة التسويق، أفكار وتوجيهات جديدة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان 2
أعمال جامعة محمود عبود، واقع استخدام المزيج التسويقي واثره على ولاء العميل،دراسة حالة،المؤسسة العامة للاتصالات سوريا مذكرة ماجستير إدارة  3

 6،ص 2009دمشق 
 . 15الرياض، السعودية، صجيل غريفن، طرق كسب الزبون وزيادة الأرباح، تعريب أيمن الأرمنازي، مكتبة العيبكان،  4
، جامعة الكوفة،  -دراسة حالة في مصرف بابل  الاهلي فرع النجف-حاكم جبوري الخفاجي، رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة  وولاء الزبون  5

 .86كلية الادارة والاقتصاد ص، 
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يؤدي    إذامن اجل الحصول على زبائن جديد    متنوعةتتحمل منظمه تكاليف    : تكاليف الحصول على الزبائن
 التام.تحقيق عوائد منظمه بصفه مستمرة وهذه الحالة تعتبر عن رضا    إلىالمطور    أوالتبني زبون للمنتوج الجديد  

مطورة  عن طريق    أوجديدة     المنتجاتالمبيعات    زيادةالعوائد الناتجة عن    زيادةوتتمثل في    التدريجات العليا :
 يات الزبائن ذوي التجربة السابقة . توصيات وروا

 : الدنيا  نتيجة    التدريجات  العائد  والتفاوض    أسبابلعده  وينخفض  الاستثمارات  في  التحويلات  منها 
تخفيض الاستثمار المنظمة الذي    أويعد العائد مؤشرا هاما في زيادة    وإذاوالخصومات وقله استعمال المنتوج  

 يؤدي بدوره إلى زيادة عوائدها. 
 1المستهلك نذكر منها:   أوتعددت تصنيفات التي تصنف ولاء العميل ثالثا :أنواع الولاء:  

 . الأوقاتتجاريه واحده في كل  علامةهم المستهلكون الذين يقومون بالشراء المخلصون بشدة:  •
 العلامات التجارية. ثلاث من  أو وهم المستهلكون المخلصون لاثنينالمخلصون المنقسمون:  •
 . لأخرىتجاريه  علامة: وهم المستهلكون الذين يحاولون ولائهم من ون المتحولونالمخلص •
 تجاريه. علامة لأيمن لا ولاء لهم: هم المستهلكون الذين لا يظهرون الولاء   •
 على السعر.  مبنيةالمتعلقون بالسعر: ومستهلكون قراراتهم  •
للمنافسين ولا يستخدمون   التجاريةالذين يشترون العلامات    الأشخاصوهم    العملاء غير مخلصين •

 هذا الصنف من المنتج.  
 . أخردافع  لأي وليس  العادةبحكم  التجارية العلامة: الذي يقوم بشراء العادةالمخلص بحكم  •

شيوعا فقد اعتمد عليه    أكثرالذي  يعد    1994باسو(    )دريك والذي يقدمه    آخر تصنيف    أيضاويوجد  
 2وهم:  للولاء العميل أنواع أربعالعديد من الدراسات والشكل يوضح هذا التصنيف  الشكل وعليه يوجد 

 : أنواع الولاء: 1-2الشكل 
 Loyaltyولاء  Latentولاء كامن 

 Spurousولاء الزائف  Disloyaltyعدم الولاء 
 . 58،ص2009، مصر، الإسكندريةالمصدر علاء عباس على ولاء المستهلك، الدار الجامعية، 

 ولاء كامن، ولاء، عدم الولاء والولاء الزائف.  أنواعالولاء حسب ديك وباسو أربعة  أنيوضح الشكل 

 
 . 225ص31،2013،العدد2للعلامة التجارية، مجلة جامعة القدس، الجزجودت عيطة، أثر الجودة والقيمة المدركة من قبل العميل في تعزيز الولاء  1
 .60ـ57،ص ص 2009، مصر، علاء عباس علي ،ولاء المستهلك وكيفية تحقيقه والحفاظ عليه، دار الجامعية الاسكندرية2
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دليل   أييوجد  ولا  أيضاويعد هذا الموقف غيابا لمفهوم الولاء ويكون اتجاه نسبي منخفضا  لا يوجد الولاء : 
هو محاوله خلقنا نوع من الولاء   الإدارة شيء يقوم به   أفضل على الرغبة  في تكرار الشراء فانه هناك فان هنا  

هؤلاء   أنة مثل العلامات، حسب رولي داوس  النوادي الولاء والعروض الخاص  أيمن خلال برامج ترويج  
  أيضا   منخفضةسلوكيات نحو المنتج    أنيكونون في اتجاه السلبي نحو المنتج منخفضا كما  المستهلك ن يكونون  

 .أخرىدعم  في القيام بإعادة شراء مره  أوعدم وجود تأييد  أي
يقومون بشراء بشكل تلقائي ودون    أولهم قصور    أنهؤلاء    أنيمكن قول    :الولاء زائف جمود ذاتي بمعنى 

من جانبهم لإعادة  شراء وذلك من جانب   تأييدحيث يكون هناك    2نتجالمالتفكير كما ظهرت الحاجات  
ولاء مؤقتا وفي    لأنهم  خاصةبسبب توفر عروض    أو المنتج متاح لدى الموزعين     أن سلوكي وهذا تعيد مصدر  

كما تتبنى     أخرىشراء مره    إعادةفي    نية يقدمها المنافس فليس لديهم    أخرىعروض    أينفس الوقت يترقبون  
استخدام المنتج وهذا    إجراءبرنامج من شانها وتعد المستهلك بالحصول على مزايا مستقبليه من اجل    الإدارة

 .  في  تمثل تكلفه التحويل في حد ذاته
ولكن سلوكيات المدعمة  لقيام   الشركة  نحو  أووهنا المستهلكون لديهم اتجاه نسبي نحو المنتج  الكامن : ولاء  

وذلك بسبب المؤثرات الواقعية   الحاجةلا يقومون بشراء المنتج كلما ظهرت    أنهمبمعنى    منخفضةبعمليه شراء  
المستهلك من     1كما في حاله المعلومات التي يتلقاها  الآخرينالخضوع لتأثيرات     أومثل الموقع وغير الملائم   

غم الاتجاه العالي تجاه محطات شل، فإن السلوك المؤدي يضل محدود بمعنى لا عن المطاعم معين، ور   الآخرين
يركزوا على إزالة العقبات التي تحول دون قيام بالشراء بزيادة    أن يقوم بالشراء شل، وفي هذه الحالة على المدرين  

 شبكات التوزيع أو تنمية حسابات الائتمانية مثلا.  
اه نسبي مرتفعا للعلامة السلوك المؤيد لتكرار الشراء مرتفعا، أيضا في هذه وفي هذه الحالة يكون الاتجالولاء :

الحالة محاولة الحفاظ على الاتجاه النسبي المرتفع نحو سلعة وعلى السلوك المؤيد لتكرار الشراء، ويتمثل سلوك  
 المستهلك ين في الحالة رافض بالعروض المنافسة الأخرى.  

 .  كما يوجد تصنيف الآخر يتمثل في
ولاء العميل يعني ببساطة معاودة الشراء من الشركة نفسها عدة مرات مع عدم قبول ولاء العميل للشركة :

الشراء من المنافسين على رغم من محاولاتهم لجذبه وهذا بلا شك ولا يقع صدفة، إنما يتطلب قدر كبير من  
الخدمة له ونظر إلى   أفضلطريق تقديم  العمل وبناء الثقة بين الشركة والعميل، مع ربط علاقات وثيقة عن  

نجعلك تشتري مرة واحدة( ولكن سنحاول بشتى   أنالعميل بمناظر )نحن نريدك مدى الحياة وليس الهدف  
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نحافظ على بقاءك عميلا دائما. وسنعمل على جعلك تشعر بأننا نعمل من اجل مصلحتك،    أنالطرق الممكنة  
 .1كون لها نتائج على مدى بعيددى القريب، ولكن ستوهذه المحاولات لا تؤدي  ثمارها على الم

تكرار الشراء لعلامة ما نتيجة عدم    أيوهو درجة تكرار الشراء  السائدة للعلامة،  ولاء العميل للعلامة :
منطقي كبير لعدم توفر بدائل مقنعة    أساسوجود بدائل مقنعة عديدة لديه، وبالتالي فان الولاء الموجود يكون  

 .2لقدرات الشرائية المتوفرة للفرداعتبارات قد يكون همها مستوى ا أو
اتي، والذي يعرف كل منهم والولاء الموضعي الذكما نميز كثير من الأبحاث ما يعرف باللواء النسبي والمطلق  

 3ما يلي: 
يسعى المسؤولون التسوقين لتحقيق الولاء المطلق الذي نادرا ما يحصلون عليه من  الولاء النسبي والمطلق : 

فالزبون الوفي هو    Bouygues telecomsزبائنهم ففي حالة مؤسسة تقوم بتسويق خدماتها بالاشتراك  
الزبون غير الوفي لا يجدد الاشتراك ولم يعد المطلق فهم من شرائه من مجموعة معينة    أماك  الذي يجدد الاشترا

 .معينمن الخدمات السلع أو العلامات أو من محل 
 يمكن الاستنتاج حالات الولاء النسبي والمطلق بالنسبة للسلوك الشراء نجد. 

 شراء مطلق لنفس علامة.  AA AA AAالولاء المطلق :
 ويتميز تغير الموفق بشكل متتابع.    BA BA BA BAالولاء المقسم :
  ABCDEFلا يوجد ولاء :

وفاء يمكن أن يعرف بشكل موضعي الذي يستند  في مجال العلاقات الإنسانية الالولاء الموضعي أو الذاتي :
 إلى موفق ذهنية  تعلق العاطفي والتفصيل هي نفس شيء  في ولاء الزبون. 

 4ويوجد تصنيفات الأخرى تتمثل في 
:هو   بالتقليد  قهوة  الولاء  لعلامة  عائلة  الولاء  امها  لعطر  فتاة  تقليدية كولاء  تاريخية  مرتبط بأصول  الولاء 

 لة الأم.  استعمالها العائ

 
1www.dalabdali.com /customer  logality/ le 5-Mars 2014 à 11 :46 ،عبيدة سعد العبدلي 

اصباغ الطلاء،  د سعود سمان، انيس احمد عبد الله العبيدي، الجودة المناسبة واثرها في تدعيم الولاء للعلامة، دراسة تحليلية لآراء عينة من مستعملي  ثائر احم2
 .4ا العراق، ص 1مدينة الموصل، العراق،  مجلة تكريت للعلوم الإدارية  والاقتصادية، العدد 

، رسالة ماجستير كلية العلوم الاقتصادية  NCAمدخل استراتيجي لبناء ولائه، دراسة حالة المصنع الجديد للمصبرات حاتم نجود، تفعيل رضا الزبون ك 3
 . 88،ص2006والتسيير، غير منشورة، جامعة الجزائر، 

منشورة،  دراج نبيلة صليحة، خلق المؤسسة القيمة لدى الزبون لتحقيق ولائه،  دراسة حالة زبائن مؤسسة جيزي، مذكرة ماجستير  في الأعمال  ، غير  4
 .117،ص2006جامعة الجزائر، 
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أو عطرهم،   ألبسهموتكون بالخصوص عند شريحة الشباب كتقليد بغضهم بعض في علامة،  الولاء بالمماثلة :  
 عديدة.   وأمثلة

 نشأ هذا الولاء بتعود الزبون على منتج معين.  الولاء بالتعود :
: الثقافي  التأثير  نتيجة  )الدين،  الولاء  ثقافية  عوامل  بسبب  ما(  )منتوج  معينة  الزبون إلى علامة  يميل  فقد 
 هذا الزبون(.   إليه العرف، التاريخ الذي ينتمي 

وفي هذه الحالة يكون الولاء وسيله يتحصن  بها الزبون من مختلف    ولاء زبون من اجل تجنب المخاطرة :
لزبون اقل تحملا المخاطر هم  الذين يتمسكون بالمنتج  المخاطر فحسب الدراسات ميدانية  أجريت  فان ا  أنواع

 جديدة.   علامة أو القديم وتقل  لرغبتهم في شراء منتج 
 . بناءهووسائل  إستراتيجيةو الولاء  أهميه المطلب لثاني : 

 الولاء للعلامة التجارية في ما يلي:   أهميهويمكن تلخيص :بناء ولاء العميل أهميهأولا:  
تخفيض تكلفه التسويق حيث كلما ارتفع الولاء للعلامة التجارية كلما سهل الاحتفاظ بالمستهلكين   •

 وتكون تكلفة الحفاظ عليهم اقل من تكلفة جذب مستهلكين جدد.   وإرضائهمالحاليين 
ولاء المستهلكين يخلق الصورة الذهنية الإيجابية ويعززها يعني وجود المستهلكين الذين يقدرون العلامة  •

 1التجارية بشكل كافي للاستمرارية.  
قويه لمنتجات    أفضليه لديه    أصبح العميل    أنتجاريه معينه معنى ذلك    لعلامةعندما يتحقق ولاء العميل   •

 خدمه.   أومحدد بالأسواق سواء سلعه 
 منظومةتنشيط الطلب وجذب العملاء وتمثل    إلىالتسويقية التي تسعى    الأساليباستخدام    زيادة •

 2التقليدية.  الإعلام آلياتبدأت تحل محل   جديدة  تسويقية
   2ية الولاء عند العميل من وجهة نظر بعض الباحثين.الجدول يبرز أهم-2-2

 أهمية اسم الباحث  الرقم 
1 Wong et at… 

2009 
 خلق العلاقة تجارية وتطويرها مع الزبائن 

 
 . 3،ص2017،الجزائر، 8لة الابداع، العددشبوطي فتيحة، أثر الرضا والجودة والقيمة المدركة للعلامة التجارية على ولاء المستهلك الجزائري، مج 1

 .08،ص2008،تلمسان، الجزائر، 01بلمقدم مصطفى، مؤمن محمد المنجوري، إدارة الولاء للعلامة التجارية، مجلة العلوم الاقتصادية، العدد 2
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2 Menlny et… 
at2009 

 CRMاعتبره قلب وصميم إدارة علاقات مع الزبائن 

3 Palmatl 
et….at 2007 

والحفاظ عليها وتطويرها، التفاعل اداة توطيد العلاقة التجارية  
 مع الموظفين ورجال المبيعات

4 H and 
stol….. 2008 

 أداء لتلبية الجهود التسويقية في بناء العلاقات مع الزبائن 

المصدر :محمود يوسف ياسين، واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرها على بناء الولاء، كما يراه عملاء 
، مذكرة ماجستير في إدارة أعمال، جامعة ليرموك الأردن، كلية الاقتصاد  أريدالبنوك التجارية، في محافظة  

 . 41،ص2010والعلوم الإدارية، 
 ثانيا :استراتيجيات بناء ولاء العميل:  

مردوديه والمحافظة      أكثرالتعرف  على الزبائن    إلىتسويقية تهدف    إستراتيجيةهي    الولاء:  إستراتيجيةتعريف  
ومركزه على مدى طويل من اجل رفع العوائد والنجاح   مضافة تبادليه ذات قيمه    علاقةعليهم واعتماد على  

 1مسار منهاجي صحيح.  إتباعيفرض   الإستراتيجية
 : 2وهناك عدة أشكال لاستراتيجيات الولاء نذكر منها   

: هي استخدام المنظمة للعميل كقوة تحفيزية بدل وسائلها الذاتية ، فتلجا إلى العميل السفير  إستراتيجية  1
، انطلاقا من تجربته الشخصية الناجحة مع  عملاء آخرين على اقتناء منتجاتهاأفضل عملائها لأجل حث  

 هذه المنتجات .  
، لتمكين الجمهور من خوض  داث أو معارضويكون باستغلال أحبناء الولاء بالأحداث:    إستراتيجية-2

 . ملاء وعلامة المنظمة أو منتجاتهاتجربة لخلق نوع من الألفة بين الع
، أصبحت  تعيشها المنظمات ونمطية المنتجاتفي ظل المنافسة الشديدة التي  الولاء بالخدمات:    إستراتيجية   -3

تقديم خدمات إضافي الطائرات  ، كما هو الحال في  المنظمةة تكون متناسقة مع رسالة  تلجا إلى  الحجز في 
 . والفنادق

 
 . 72،ص2012لمية للنشروالتوزيع، عمان، الأردن معراج هواري واخرون، سياسة وبرامج ولاء الزبون وأثرهما علىسلوك المستهلك، دار كنوز المعرفة الع 1
  2017،  بن علوش توفيق ، دور التوجه السوقي في تعزيز ولاء العميل : رسالة ماجستير في العلوم التجارية : جامعة فرحات عباس ، سطيف ، الجزائر 2

 46.   77،   76، ص ص 
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تقديم منتجات لنفس القطاع علامتين غير متنافستين في    اشتراكهي  ين:  الولاء بتعاون علامت  إستراتيجية  -4
، كالتكامل الموجود بين الفنادق وسيارات  ولائه للعلامة الأولى أو الثانية، فالعميل يحصل على مكافئة ب السوقي

 جرة .  الأ
، بحيث تقوم على متابعة المؤسسة  : تبدأ مع تصميم المنتج، أو تشكيلة المنتجاتالمنتج الوفي   إستراتيجية  -5

 1، وبالتالي تقديم منتج مطابق نكل حاجة طيلة فترة حياته. طيلة فترة حياته للزبون
كانت المؤسسة تنتوي اعتماد استراتيجيات ولاء الزبون فلابد من توفر قاعدة   إذاقاعدة البيانات:    -  6 

ون الوفي يعني علاقة طويلة المدى، مما  ، كون الزبت صحيحة ومرتبة عن هؤلاء الزبائنبيانات تحوي معلوما
مستودع    ، فهيعدة البيانات أكثر من مجرد ملفاتقا  أنحوار بين الطرفين  ولاء الزبائن  يعني وجود تعامل و 

، يكون لديها كل  شكل أسرع لتوقعات العميل، فعندما تستجيب إحدى الشركات بللأذواق المحددة للعملاء
 دقة   بأكثر، مما يجعل مديري التسويق قادرون على استهداف العملاء صة لكسب ولاء العميل لفترة طويلةفر 

تعتمد المؤسسة على مجموعة من الوسائل التي تراها أكثر فعالية في بناء ولاء    وسائل بناء ولاء العميل::  ثالثا
 مرتفع للزبون.  

 2لعملائها يمكنهم الانخراط بمجرد اقتنائهم منتجاتها:   ناديالمنظمة تعمل على فتح  الزبائن : نادي-1
 للعميل بعد تميزهم.   أفضلبناء ولاء 

 تقوية صورة العلامة و المنظمة.  
 تدعمها قاعدة بيانات التسويقية  
 العمل على هدف قطاع محدد. 

تتمثل بطاقة ولاء في ذاتية خاصة بالزبون، تمكنهم من الحصول على مجموعة من الامتيازات بطاقات الولاء :   2
 من طرف المؤسسة أو الشركة. لأنها تتميز بتنوع وظائفها . 

 وظيفة الدفع. 
 وظيفة جمع النقاط من اجل تحويلها إلى امتيازات مستقبلية للزبائن.  

 وظيفة منح الجوائز و الامتيازات. 
 وظيفة منح التخفيضات والعروض الترويجية.  

 وظيفة منح الزبائن خدمات خاصة.  

 
 .79معراج هواري وآخرون، سياسات وبرامج ولاء الزبون، مرجع سبق ذكره، ص 1
 . 3،ص، 2007سكر فاطمة الزهراء، أهمية  تعزيز الجودة في رفع رضا العميل، مذكرة ماجستير في العلوم  الاقتصادية، غير منشورة، جامعة الجزائر،  2
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 1يمكن أن نميز بين عدة أنواع من بطاقات الولاء: 
  apuceبطاقة المرقمة 

  a codes, barresمشفرة  بطاقة
  .à postesبطاقة مغناطسية 

 يمكن تلخيصها في ما يلي.  ب( عوامل نجاح بطاقات الولاء '
 تقوية شعور بالتميز.  

 تجزئة وتحديد الحاملين المحتملين للبطاقات.  
 اختيار التكنولوجيا الأحسن الأداء. 

 فقط البطاقات المدفوعة هي التي تقدم تجزئة فعالة.   ليس أنتحديد الإيجابيات وسلبيات و مجانية بطاقة لمعرفة 
 الأحسن.  إلالا تقدم البطاقات 

 2والتي تتضمن  :  خدمات ما بعد البيع : 3)
عن  امر  معلومات  تضم  باستمارة  مرافقة  إصلاح  ورشة  السيارات  مختلف    1الزبونقبة  الإصلاح،  )تاريخ 

 العمليات....(  
لمؤسسة    إستراتيجية من  : Renaultالولاء  معلومات  جميع  إجراءات  واحترام  الخدمة  جودة  على  ترتكز 

 ورشات الإصلاح.... 
الاتصالية تقدم موزع ذكي للاتصالات الداخلية، وثنائي بين الهاتف    الأرضياتاغلب  مراكز الاتصال :4

ب  آليوالإعلام   الزبون بشكل  يسمح  بطاقة  المستقبل حتى يكون على خط، وهذه    الآليعرض  على شاشة 
الإمكانية تسمح بتنظيم مناسب لإدارة علاقة مع الزبون في مجال الاتصالات والاستقبال الزبائن بشكل نظامي  

ع معلومات  ، جمل، البيع عن بعد، مساعدة الزبونوكذلك إدارة قاعدة البيانات. مثل الاستقبال الزبائن في مح
 عن الزبائن.  

 هي وسائل تنشيط بهدف بناء ولاء الزبون سواء للمؤسسة أو العلامة. الكربونات والهدايا : 5
إضافة إلى هذه الوسائل توجد سائل الأخرى كالعروض الموسمية، التخفيضات وغيرها من الوسائل التي تدعم 

 3مستوى الولاء السلوكي والناتج عن المقدمة الداخلية. رضا، العاطفة، التعلق.  

 
 .110معرج هاوري واخرون، مرجع سابق، ص 1
 . 117جع سابق، صحاتم نجود، مر  2

 . 113محمد عبد الرحمان أبو منديل، مرجع سابق، ص 3
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 1المطلب الثالث :العوامل المؤثرة على ولاء الزبون 
على المؤسسة   ، ويتعينول العميل على المنتج الذي يريدهالمبذول في سبيل حص: ونعني به الوقت الوقت -1

دمات ، وتوفر السلع والخاء بالوعود، حسن العرض والترتيب، سهولة النقل، عن طريق الوفتقليصه قدر الإمكان
   في الوقت المناسب لحاجة العميل.

، بحيث عندما يكون  المنتج المدركة من طرف الزبوندة  : ويقصد به جو   كفاءة المنتج وتحمله للمسؤولية  -  2
الحقيقي ، بالإضافة إلى مدى ملائمة السعر  زبون الرضا في تعامله مع المؤسسةأداء المنتج جيدا يبعث في ال

   للمنتج مع أدائه الفعلي.
ة نقاط  ك نوعية وجودوالتي تحققها الضمانات المقدمة من طرف المؤسسة للعميل وكذل :الثقة والأمان - 3

 ، الصور الخاصة بالمنتج ... الخ  البيع، صور القطاع
والتوقعات  -  4 الخد  الرغبات  العميل وزيادة  فيه  يرغب  ما  مع  تقدمه  ما  مطابقة  المؤسسة  على  مات : 

 ، وهذا ما يؤثر على المعارف والخبرات السابقة عن المنتج بالإيجاب.  المصاحبة التي تفوق التوقعات
 للعلامة التجارية وجودة الخدمات  ءالمبحث الثالث: الولا

إجراءات   تسعى   مجرد  تتعدى  معهم  متينة  علاقة  وإقامة  الطويل  المدى  على  الزبائن  دوما لجذب  المؤسسة 
 الصفقات. 
   كيفية التمييز في خدمة العملاء   : الأولالمطلب 

التعامل مع العملاء فالتميز في  إن نجاح منظمة الخدمة يعود بالأساس على مقدمه الخدمة ومدى قدرته على  
 2 خدمة العملاء يعود إلى عدة عناصر منها:

يعني ذلك يكون موقف مقدم الخدمة من العملاء ايجابيا هنا    أن يمتلك مشاعر إيجابية اتجاه العميل:  -1
لعميل ومشاعرك  يعني يمتعك بحالة ذهنية طيبة ناتجة عن موقفه واتجاهاته نحو العملاء، إذا لم يكن موقفه اتجاه ا

  تتوقف على نظرته لوظيفته. 

 
سعيدة، مجلة  -يزيد قادة طلحة عبد القادر، جودة الخدمة ودورها في تحقيق ولاء العميل بالمؤسسة الخدمية، دراسة حالة مؤسسة اوريدو للاتصالات  1

 . 231-230،ص02،2021،العدد 16الأبحاث  الاقتصادية، المجلد 
 . 182-167، ص ص 2009ر مرسي عطية ، فن التميز في خدمة العملاء ، دار النهضة العربية ، مصر ، طاه- 2
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بهذه الوظيفة هل يدرك قيمتها في نجاحه الشخصي ونجاح مؤسسته، هل تدرك قيمة وأهمية العميل وضرورة  
العمل على كسب الرضا ومن ثم الولاء. إن الوقف الايجابي من العملاء سوف ينعكس على مقدم الخدمة 

 ب:  وأسلوب عمله، فالموقف الايجابي يتطل 
الخدمة بمظهره-1 الانطباع  اهتمام مقدم  عنه  يعطي  فالمظهر  الانطباع  الأول:  الانطباع    الأول ،  غالبا  هو 

النظافة الشخصية، نظافة الملابس وكيها، تصفيف    مقدم الخدمة بمظهره في الملابس،   ويتمثل اهتمام   الأخير
  الشعر، وتلميع الحذاء.

من    أساسا عميله ليس فقط من خلال الكلام، ولكن    إلى: فرسالة مقدم الخدمة تصل  الاهتمام بلغة الجسد 
مرتفعا، وتحريك ذراعيه بصورة طبيعية هادئة، الاحتفاظ بالابتسامة   لرأسه إبقاءهخلال لغة الجسد وتتمثل في 

  الطبيعية طويلا، الاتصال بالعين مع من تتحدث معه.
يتمثل في طريقة نطقك وتحديد معاني كلماتك بتحديد نبرة الصوت أو الكيفية التي    ة:صوت مقدم الخدم

  تقول بها شيء ما أكثر أهمية من الكلمات التي تستعملها، وتكون نبرة الصوت دافئة، صريحة ومتفهمة. 
  حيث أن خدمة العميل تتطلب جهدا ذهنيا، عاطفيا مرهقا. أن تعمل بنشاط وحماس وحيوية: -
؟ إليهالذي يحتاج  لذي يرغب به عميله؟ ما ا يدرك ما  أنفمن المهم أن تتعرف على حاجات العملاء:  -2

  الذي يشعر به العميل؟ هل أن عملاءه راضون وهل هم سعداء؟ بما يفكر؟ ما
  :إلىفالعملاء يحتاجون 

  الشعور بأنهم موضع ترحيب. -
  في الوقت المناسب. إليهمتقديم الخدمة -
  .والأمانبالراحة  الشعور-

  توفير الخدمة المنتظمة.
  هي الخدمات التي يقدمها لعملائه.  : فعلى مقدم الخدمة أن يسأل نفسه أولا: ماتوفير للعملاء حاجاتهم-3
  على الآلات؟ أوهل تعتمد على البشر -
  هل تحتاج لتقنية عالية؟-
  هل تستغرق وقتا طويلا أو. قصيرا؟-
  الشركة أو في موقع العميل؟هل تقدم في موقع -
 هل يطلع العميل على مدى تعقيد الخدمة -
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  الثاني : علاقة جودة الخدمة برضا الزبون:   المطلب
 1أولا: علاقة جودة الخدمة برضا الزبون: 

الزبون  تجدر الإشارة اليوم إلى أن هناك إجماع على توفر ووجود علاقة قوية ما بين الجودة المدركة من قبل  
والرضا، وهذه الرؤية كانت نتيجة العديد من الأبحاث والدراسات من أجل إنشاء وابتكار نموذج السببية،  

  ..والذي يسمح بتوضيح العلاقة ما بين جودة الخدمة المدركة ورضا الزبون
داخل ولا حتى فالعديد من الباحثين لا يملكون رؤية واضحة ودقيقة حول طبيعة وماهية وكيفية الترابط أو الت

 Parasuraman et Zeithamlأيٌّ من المتغيرين يدخل ضمن سوابق المتغير الآخر، فيرى كل من  
et Berry     الرضا(، تبـدأ بالرضـا كمتغير تـابع  أن العـلاقة السببية التي تـربط المتغيـرين )الجودة المدركة

أن العلاقة السببية    Bitner et Drew et Boltonللجودة المدركة، في حين يرى بعض الباحثين أمثال  
 الجودة المدركة(.   تعتبر الجودة المدركة كمتغير تابع للرضا )الرضا  

 Taylor etوفي محاولة لفك النزاع والاختلاف القائم حول العلاقة بين المتغيرين قام بعض الباحثين أمثال  
Cronin و ،Gotilieb, Grewal, Brown ول مجموعة من الأنشطة بهدف  بعض الدراسات ح

 .   معرفة أيهما يدخل ضمن سوابق المتغير الآخر، حيث رجحوا الكفة لصالح العلاقة السببية الأولى
إلى أن أهمية الجودة تعتبر سندا قويا لضمان رضا وصداقة الزبائن، وسندا قويا    Jack Welchلقد أشار  

هذا يعني أن الرضا يعتمد  .  النمو وتحقيق أفضل النتائج   للدفاع ضد المنافسين الخارجيين وكذلك شرطا لتحقيق
يسعى   التي  لرغباته وحاجاته  إشباعها  الزبون ومدى  قبل  المدركة من  الخدمة  على مستوى جودة  بالأساس 

أي أنّ مستوى الرضا المتحقق يتحدد من خلال مقارنته  .  لسدها وأن درجة الإشباع ستحدد درجة الرضا
ن يحملها والعوامل التي أثرت بها مع الناتج الفعلي، سيؤدي هذا إلى رضا عالٍ عن  بمستوى التوقعات التي كا

الخدمة والعكس صحيح، إذن رضا الزبون وعدم رضاه يصفان طبيعة الشعور السلبي والإيجابي والذي يمكن 
 .   أن يحصل عليه المستفيد بعد عملية اقتناء الخدمة، وشكوى الزبون هي دليل على عدم الرضا

مفهوم الرضا أكثر شمولا من مفهوم الجودة، لأنه يتضمن محددات أخرى غير الخدمة، والتي عبر عنها إن  
وزملاؤه، الجودة المدركة والقيمة المدركة خلال خبرة الاستهلاك    Formellبمصطلح القيمة المدركة، فحسب  

وفق خصائص عرض الخدمة، وكذا   يعتبران الموجهان الرئيسيان لرضا الزبون ،فالجودة المدركة تتأثر بالإيجاب
السعر المتعلق بها ،والتي تؤثر بدورها هي الأخرى على القيمة المدركة، أي وجود علاقة طردية بينهما ،فالزبون  

 
 . 124،125،ص ص 2016-2-بوعمرة فتحي، الجودة المدركة للخدمة ورضا الزبون،مجلة الابداع، جامعة البليدة 1
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لديه سلم قياس موضوعي محدّد بطريقة مسبقة، يعُتبر مرجع لعملية تقييم الأداء المدرك من الخدمة التي تقدمها  
، والأداء المدرك ما هو في الحقيقة إلا محصلة الأداء  السيئه الأداء المثالي، وأدناه الأداء  المنظمة، هذا السلم قمّت

الشامل لعرض الخدمة، والمكوّن من المعتقدات والمواقف، ومستوى المواصفات المتعلقة بالخدمة، والتي تشكل 
 . الزبون رضا على تؤثر  بدورها  التي المدركة الجودة بمستوى  في مجموعها نواحي تشير وتوحي

من  فحسب كل  والشعورية  المعرفية  العوامل  على  والرضا  المدركة  الجودة  بين  الفصل  يستند  كما 
Dabholkar, Iacobucci et al  .  فإن تقييمات الجودة هي معرفية أكثر منها شعورية، في الواقع

الخدمة هو تقييم من حيث التميزّ  يستند إدراك جودة الخدمة على المواقف المخزنة في ذاكرة الزبائن ،فجودة  
موضوعية يكون من خلال عملية المقارنة المنطقية ما بين    أو التفوق، وتبعا لذلك التقييم بطريقة معرفية أو

 . التطلعات والأداء المدرك
بأن نتائج أخرى يمكن الحصول      Iacobucci, Grayson et Ostromفي الواقع يعتقد كل من  

عين الاعتبار إدراك الجودة كحكم وتقييم معرفي أكثر منه شعوري، ورضا الزبائن كتقييم  عليها إذا ما أخذنا ب
المتغيرات  .  شعوري إدماج  يكتسبها  التي  الأهمية  على  والدراسات  الأبحاث  من  العديد  نتائج  أكدت  فقد 

ات الاستهلاك، دور في  الشعـورية في نماذج تشكيل الرضا، فالتأثيرات الانفعالية الإيجابية السلبية المرتبطة بخبر 
، وأن لها أهمية في تفسير أحكام وآراء )إبطال أو تأكيد التوقعات(الرفع من القدرة التفسيرية للنموذج المعرفي 
والتي أوضح من خلالها بأن التأثيرات الإيجابية والسلبية    Oliverالرضا أكثر من هذه الأخيرة، فحسب  

، فالرضا هو استجابة  )إبطال أو تأكيد التوقعات( أكثر بكثير من نموذج  تمثلان أحسن المتغيرات التنبؤية للرضا و 
 ".معرفي"بينما الحكم على الجودة يكون فقط " شعورية ومعرفية"مزدوجة 

 :  المطلب الثالث: مقاييس ولاء الزبون للعلامة التجارية
الدراسات    أهمالولاء والقياس الولاء للعميل للعلامة التجارية ومن    أبعادتعددت  محاولات من اجل تحديد  

قدمت   التجارية وهي دراسة كل    أساسيه  أبعاد  أربعهالتي  للعلامة  قياس   ,Zielhmailيتم من خلالها 
Berry parauraman    1في: الأبعاد،وتتمثل هذه 1996سنة 

 المنطوقة.  الكلمة 
 التعامل.   إعادة نية في

 
 . 604مؤيد صالح الحاج وعلي ابراهيم  الخضر، مرجع سابق، ص1
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 عدم الحساسية السعر. 
 سلوك الشكوى.  

 للولاء وتتمثل في:   أبعادفقد حدد في دراساتهم العديد من  2006 وآخرون   Selva  أما
تجاريه نفسها رغم    علامةالولاء يتمثل  من خلال القيام بالعميل بشراء    أن يرى الباحثون     البعد السلوكي: 

باحثون قرروا وبندرة حالة الولاء التام بالنسبة للمشتري اتجاه  بعض ال  أن مقبولة له كما    الأخرىتوفر البدائل  
السلعة معنية كما هو الحال احتكار السلع وسوق كما نجد ولا متنقل والذي يتجسد من خلال شراء نفس  

  .لها  الحاجةعند  أعلىالعلامة بالنسبة 
القوة الاتجاه المستهلك حيث    أساسيفسر على    أن الولاء لا يمكن    أنيرى بعض العلماء  البعد الاتجاهي:  

  .عدم تفضيل المستهلك للعلامة  التجارية المحدد بجهاز الهاتف أوالتفضيل 
المعلومات المتوفرة لدى المستهلك عن العلامة   أساسيفسر على    أنالولاء يمكن    أن  أيالاتجاه البعد المعرفي:  

  .بعد البيع التجارية للمنتج مثل السعر والضمان وخدمات ما
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 خلاصة الفصل 
 أنواع، كما تتعدد  خدمية  أو  إنتاجيهمنظمه اقتصاديه سواء كانت    أييعتبر العميل  هو الركيزة الأساسية في  

تحقيق   إلىالعملاء وخصائصهم وطرق التعامل معهم وتتعامل معهم، بمختلف الطرق وتسعى  منها المنظمة  
في تكرير العميل لعمليه شراء رغم وجود مؤسسات نظيره لها    أساساومن ثم ولائهم، والذي يتمثل    إرضائهم

اسية التي تحدد هذا الولاء  العناصر الأس  أهممنظمه تعتبر عن جوده الخدمات من    أوقاتبأسعار اقل وفي  
  .أكثركل ما كان الولاء   أحسنحيث كل ما زادت الجودة 

 
 



 
 

 

 

الوطنية للمنتوجات دراسة حالة مؤسسة  
 Enpcبالسوقر الكهروكيمياوية 
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 تمهيد: 
بعد عرض مختلف المفاهيم الأدبية والدراساااال القااااب ة صال الضااالة راسااااا الدراساااة م ا ا   ال  ر     
خلال الفضااااااا  الأولإ بارض لدراس الدراساااااااة الت فيي يةإ سااااااا راول م ه ا الفضااااااا  التعر ف  دا  الدراساااااااة 

الدراسااااة   وعي ة بلت رق للى التعر ف رجت عالمقاااات د ة والمت فيلة م ال ياس باسااااتفيا ةإ و  لو سااااا    اس  
إ   ا   اس  (( ENPEC)المؤسسسسسسسسسسسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيميائية بالسسسسسسوقر ) زبئ  والمت في  م 

بإدراس وصاااااااااف لتاير علا  تاسال الدراساااااااااة إ و  ا سااااااااايتم الم ااساااااااااة واادابة علا  رسااااااااايال الدراساااااااااة 
 الفض  للى  فيرفيين   ا  لي:وله ا اد اق  ا ه ا  وااشكالية الرئيقية.

 ( (ENPEالمبحث الأول: تقديم عام حول )المؤسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيميائية بالسوقر ) 
 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية 

 المبحث الثالث: عرض نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات
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 ENPECتقديم المؤسسة المبحث الأول : 
 (( ENPEC)المؤسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيميائية بالسوقر ) 

تعتبر المؤسقة مج اعة الاسائ  الماد ة والفيسر ة والمالية هد ها الاحيد ها اا تاج م ال رو  الااتضاد ة         
  تيجة لتلفيية حادال الماد ة للإ قان. 

 المطلب الأول : التعريف بالمؤسسة وأهدافها 
 تعريف المؤسسة الوطنية للمنتوجات الكهروكيميائية بالسوقر .   -أولاً 
عاس  الم       وط ية تأسقت  الكهرو ي يائية هي شر ة ع ا ية  لل  تجال  الاط ية  م ظ    1986ؤسقة 

حيث أنها عر ت ت ارا تدريجيا م وسعيتها الااتضاد ة مما أدى   1989الااتضاد الماده تم است لالها س ه  
ة التي هي مح  خلق عد  وحدال    بي ها وحد  الق ار للفي اريال ا ا ة بلقاار و لل دخرال الرطفي  للى

الاحد  س ه   التي تقت د ها وحدتي س يف وواد    1992الدراسة. حيث أ سئتا  العاازل  ل تاج     أد  
 الق ار للى دا   المؤسقال الخاصةإ  ا أاا ت شرا ة  ع ا ر وألما يا. 

ية طر  ه  س    المد  ة بلم   ة الض اع1200ت ع المؤسقة الاط ية لل  تادال الكهرو ي يائية علا بعد      
هكتار. وهي  ؤسقة ع ا ية صال أسهم أ سئت راد   رساس    10.1227تاس ي ةإ وت در  قاحتها بي  

 ENPEC  600دج وتاظف السر ة3150000000برأس  ال ادره    1983المؤرخ    383ت في   رام  
  اظف م وحداتها  ازعين علا نحا التاير : 

  اظف ر ر وحد  اادار  العا ة .  30 -
  وحد  المج ع س يف .  اظف للى 215 -
  اظف للى وحد  ترا م القاار .  165 -
  اظف للى وحد  الترا م واد الق ار ب زائر .  95 -

  ع المر ز الرئيقي بق يف ”السر ة الأس ”وه ه الاحد  صال طابع ص اعي تجار  حق     المركز الرئيسي : 
  ا  دخ  س   ل تاج المدخرال الرطفية التي تعر  تحت اسم  دخر  الفرس وهي ثلاثة أ ااا:

Ha/50ha/85ha/55ha/60ha/70ha/90ha/110ha43 
ساعد علا ا تقاب القاق ا زائر ة وهي  وهي   تاج حد ث  اا ق   يع السروط العالمية صلو  ا         

تعفيئة   الكهربئي أو  اات اس  هي لا تحتاج الى شر   المفياشرإبعد  الاط  ول ر  يا   را لاستع الها  تت لع الى 
 الح ض   ا تتا ر علا تك الاديال عالية حيث تتكان    صفائح الراي ة ودياب وعازل   تج م الاحد . 

 



 (ENPEC) للمنتجات الكهروكميائية بالسوقردراسة حالةالمؤسسة الوطنية الفصل الثالث: 

59 
 

 المؤسسة. ثانياً : أهداف 
 لن لمؤسقة الم تادال الكهرو ي يائية أهدا  تقعا لتر ي ها      سأتها تت رار م: 
 ا   أهدا هاه ه المؤسقة صال طابع ص اعي وتجار  حق   ا  دخ  س   آليال اا تاج و   بين    -  
  لي 

 الت ا   والترا   والتاز ع والفييع. -
 رال ثم بعد صلو ت اس بتاز عها. شراس المااد أولية ثم تحا لها للى اا تاج  دخ -
 ا تضاص الفي الة م الم   ة.  -
 تح يق الربح. -
 وسع حد  للاحتكار علا بلمؤسقال. -
 تت لع للى زياد   قفية التضد ر للى القاق العالمية.  -

 ثالثا : مهام المؤسسة: 
 تقهي  ع لية اادار  والمراافية.  -
 تحا   المااد الأولية ا تاج  دخرال. -
 وت ا ر ع ليه الفييع. تحقين  -

 العام لمؤسسة المنتجات الكهروكيميائية بالسوقر .  المطلب الثاني : الهيكل
 تعت د     ؤسقة علا هيك  ت  ي ي للاظائف والمقؤوليال.     

 شرح الهيكلة العامة للمؤسسة: 
 المسسديسريسة   -أولا   

إ   لك  الع ليال الداخلية والخارديةإ المراا  ال اهيالعليا م الاحد إ الأ ر ها صاح  القل ة المدير:  -أ
إ وأ  وثي ة غس    وثي ة دون  ضاداة المد ر عليهاأ  ستع الاو   الاثائق المتعل ة بلع   إلص ا ه لا يمك   

  الخاصة بلاحد   ها        ها و رأسها  الادت اعال ضادق عليها    طر ه تعتبر غس رسمية .و ي ا يخص 
. 
إ  هي التي ت  م له بعض المااعيد سااس  ع الماظفين أو الع لاس إت  ر  تعتبر رزنا ة المد ريرة :  السكرت   -ب

م  ااايت الادت اعال لن  ا ت   اسفية أس لا ا أ  أن  ان المد ر غس  ساال بع    ا أو  اعد  هم  
 . المد ر للىد  لتفيليغ الماظفين بلحضار. وهي  كلفة أ ضا بلرد علا المكالمال والرسائ  الاار 

 ه تها  راافية    الأع ال التي ت اس بها الاحد  سااس علا  قتاى اادار   مصلحة مراقبة التسيير :    -ج
أو علا  قتاى الم ازن وورشال اا تاج .وتت في   ه تها م تحد د اي ة اا تاج الق ا ة والسهر ة وبلتاير  
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طر ق وثائق تترد علا المضلرة  ا يا تتض    لاح ال ع   اليا ية إ كلفة رتابعة الحر ة داخ  الم ازن ع  
عدد الم خرال التا ة وال ضف التا ة التي تم ل تادها و  ية المااد الأولية المقتع لة ...أ ا علا  قتاى المضالح  
الأخرى   ضلرة الفييع  فيلا و ا بعد الفييع  إنها ت اس بإحضاس عدد المدخرال التي تم بيعها أو ردها    افي   
الزبئ إ لت اس  ي ا بعد ر اب تها را داس  الاثائق الماداد  م  ضلرة المحاسفية. وأ  خل  لا بد    تفيليغ  

 . المد ر  ار حدوثه
   SMQ)): SYSTEME MANAGEMENT QUALITÉإدارة الجودة و النوعية  -د

بااس ته يمك  تج يع ع    الضفيط المتكا   )السا  (  اد  اا تاج ها عفيار  ع    اس شا   و  تكا    
ل تاج   ت ا ر ا اد  و تحقي ها لض ان  تع   م مجالال  التي  الم سأ   الم تلفة داخ  المض ع أو  الاحدال 

 الم تجال بدردة   اسفية    ا اد  ترسي رغفيال المقتهلو و  ا  التكاليف. 
ارد   لل ؤسقةإ م شهاد   دل   عر ة       الع لاس والسر اس والم علاتعمل إدارة الجودة و النوعية  

الخاصة بل اعية و ا اد    شهاد   ISO 9001 version 2008   اس لدار  ا اد إ و  ا لسهاد  الا زو  
إ  2010بفر قا     دا لية     MOODYو  ا لل عا ر العالمية ه ه السهاد  التي تم رها  كت  الدراسال   

و عكس الاعترا  ب  اس لدار   ا اد  التي ت ف ها السر ة وتتايجا  هاد ترتي  تاعي  ا   لتلفيية احتيادال  
 .الجودة و النوعية  أحق ع لائها   ض  الاسائ  و 

 OHSASوالماا  ة علا ال ق ة      ISO 2004 ق ة   14001شهاد  الفييئية و  ا للا زو    للى  باسا ة

و القي ر  علا التأثس    .بسأن ال ااعد الم   ة ادار  الضرة والقلا ة م  كان الع     2007    18001
 .علا الفييئة وخاصة لض ان صرة وسلا ة لدى الع ال داخ  السر ة

 ثانيا: قسسم الإدارة والمسالسية:  
الاحد  ل ا  ان ه ا ال قم له المقؤولية  لن ه ا ال قم يختص م  راافية وتقيس    شؤون اادار ة والمالية م  

المفياشر  والتا ة علا  ضلرة تقيس المقت د ين إ  ضلرة المحاسفية إو ضلرة اا داد والماارد العا ة .  ا 
 تابع ه ا ال قم تقيس  لفال الأدارإ والحالة الادت اعية للع الإ التكا   ولعاد  التكا   وت  يم الع ليال  

 . المالية والمحاسفيية
 و هي الع اد الف ر  للاحد  حيث ت اس رتابعة    الع ليال والحر ال التي ت اس بها :  مصلحة المحاسبة  -أ  

الاحد  وصلو بلت في  اليا ي م  ا ية المؤسقة والت في  السهر  للى دا   أع ال ا رد م نها ة    س ة 
 ولعداد 

تقجي  وتفيا   المدخلال والع ليال   للى  باسا ة يزان المرادعة والميزا ية الختا ية وددول حقابل ال تائج.  
المدراس  أساسي     بسك   المقت د ة  المالية  المعلا ال  و ق   اس  عينإ  الااتضاد ة  الأحداث  تمفي   التي 
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از ع الماارد س   المؤسقال والسر ال والمقتفي ر   وا هال الضر فيية و ت    ال رارال الآخر  إ بهد  ت
 أو الم   ال أو الحكا ة.  

ددول   – ددول حقابل ال تائج  – الاثائق الأساسية السا لة ثلاثة: الميزا ية الوثائق الأساسية الشاملة :  
 حر ة ال  ة المالية. 

هما ممتلكال المسروا    ضد بلميزا ية صلو ا دول ال    سك  اائ ة صو خا تينإ ت هر أحدا  الميزانية: -1
أو المؤسقة إوت هر الأخرى التزا اته وه ا م لح ة ز  ية  عي ة.  ت هر م ا ا   الأول أصال المسروا وم  
ا ا   الأخر الم اب  ت هر خضاس المسروا إ وه ه ال ائ ة تتقاوى    حيث ال ي ة ال  د ة م ا ا فيين علا  

 و  التزا اته إسااس لضاح  المسروا أو للآخر   . اعتفيار أن ممتلكال المسروا لابد أن تقا
المفياني إالآلال  القلعي إ  إالم زون  ال  ديال  اي ة   د ة  في   وله  المؤسقة  تمتلكه  لصن هي  ا   الأصال 

 إ.....الخ  
أ ا الخضاس  هي  ا  قترق للاس  في  أوراق الد ع إوحقابل الدائ ين إواد تس   الخضاس بعض الع اصر  

 لاستالال المقتر ة أ ا رأس المال  ها حق الملاك م المسروا .  في  سرائ  ا
التقيس     ضار ف ول رادال     جدول حسابات النتائج :   -2 ها ددول تحليلي يج ع بين حقابل 

والم ار ة المرحلية لحقابتها إثم نحض  علا ال تائج ا زئية م شك  أرصد  للها ش ااتاير إ ال ي ة المضا ة  
لى أن نحض  علا ال تيجة الضا ية .و عتبر ه ا ا دول صو  لستالال إ  تيجة خارج الاستالال إ   تيجة الا

 أهمية  برى بل قفية لك  محل  علا  قتاى المؤسقة او علا  قتاى الااتضاد الاطني . 
  هر ه ا ا دول دليا التاسال التي ت رأ علا    ع ضر    ع اصر    جدول حركة الذمة المالية :   -3
 ة لك  الحقابل الرئيقية وصلو بإظهار المد  لك  حقاب والحر ال التي تعرض لها    خلال الدور   ال 

 ليرض  م الأخس علا رصيد نها ة الدور  . 
وتت في  م ت ييد الع ليال اليا ية التي ت اس بها المؤسقة ولا  تم  الت يد حتى  فتح    الأعمال اليومية :  -  4

الاثائق اللاز ة وه ه الع لية  ه ة ددا وصلو    المحاسفية والتاثيق ونأخ   فيال  للع لية  لف  ادد  يه    
 . علا صلو ل ساس  لف ع لية السراس

لدار  ال اى العا لة لل    ال أو الماارد الفيسر ة. وتختص بج ب الماظفينإ   مصلحة الموارد البشرية:  -ب
والتأ د      الت  ي ية  والفي ا ة  الم   ة  اياد   وأ ضاً  تابعة  الماظفينإ  و كا ئة  الت ييم  التدر  إ  والاختيارإ 

ار  الماارد الفيسر ة ب اا ين الع  .  م حالال  كان الماظفين راغفيين م لدراس  فاوسال تاعيةإ لد الا تفيال
 كان دورها التااص  المفيدئي  ع ممفيلي  الماظفين وتختص ه ه المضلرة م مج   ع لها بتكف  بك   سا   
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ويمك  ال ال  غا ة خروده   ها.   للىواحتيادال ووادفيال وح اق الع ال    أول  اس ع   له م  ؤسقة  
 سفية الأدار . أن لل ضلرة  ه تين أساسيتين هما تقيس المقت د ين ومحا

و تم صلو م الحضار والاياب وصلو    خلال سج    اس الع ال با ضاس  يه  :    متابعة حالة العمال  *
و   خلاله  تم  راافية الايابل   ا  تم  تابعة الع ال   لو م وسعيتهم الادت اعية  يه و   خلاله  تم  

 .اد العائلة  راافية الايابل   ا  تم  تابعة الع ال م وسعيتهم الادت اعية  زواج واانجاب أو و ا  احد ل ر 
 ا أن ادر العا    تاس علا أساس ساعال الع   التي  ع لها العا   و تاسال أخرى تسوية أجورهم:     *

  يج  علا المضلرة لعداد  سف لأدارهم بضفة شهر ة 
ت اس ه ه المضلرة بت ا      المكات  بك  التجهيزال والإمداد والموارد العامة :    الأمن  مصلحة  -ج

ال اولالإ  راسي وأوراقإ .....  الايار  و الخاصة بك   كت      العتاد م عدس  .   ا ت اس بتا س ا ع 
لفيقة و الفيدلال الخاصة بلع     ا ت اس بتا س الأ  ودادها م الم ازن بإتفياا ال رق المع ال بها م الاحد . 

 و صلو للع ال.
والأ والااا ة  تتكف  بل  ا ة  الأ      ا  و  الم اطر  المه ية. الض اعي       ا  تكف   قؤول ه ه     راض 

يجر  الفرص علا ع ال  و المضلرة رتابعة الضرية لك  عا   وه ا    خلال الفراصال ال فيية الدور ة .
  ا يحق لل فيي     خلال التعااد    الترالي  ال فيية  رتين  الق ة علا الأا . للىسا ة اادار  الارشال با

 بين الاحد  والمقتسفا أن   ل  لدراس الفراصال للع ال . المبرس 
 ثالثا: القسسم التسسقسسنسي : يتكون هذا القسم من  

هي دزس    اادار  المقؤولة ع  وظيفة اا تاج والتض يع. وتعتبر    الاظائف الت في  ة  مصلحة الإنتاج:   -أ
لية اا تادية وع  طر  ها تح ق الم سأ  أغراسها المقس  لل  سأ . تلع  لدار  اا تاج دورا أساسيا م الع 

 الأساسية.وتضم لدار  اا تاج مج اعة    ال ساطال المسار ة م :
 ل تاج الم خرال والعاازل داخ  الارشال .  -
 ت اس رراافية     راح اا تاج والع   المقت ر للع ال.  -
 للآلال.التكف  بك  ال  ائص سااس  ا ت  ااد أولية أو ا ع غيار  -

   ا تضم  ضلرة اا تاج عد  ورشال
الخاصة    ولية الرصاص ثم لعداد حاادز السفيكةت اس بت و   الماد  الأ(    (Fonderie  : ورشسة السسباكسة    -

  بلفي اريال

الطاحونسة    - الضفائح ( Moulin )   :ورشسة  الرصاص الخاص بعداد  ت اس بإعداد  قراق أ قيد 
 الخاصة بلفي اريال.
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 تم تحضس العجي ة إ وتتكان أساسا     فيا ة حمض   : (Empattage )  ورشسة تحضسير العسجينة  -
 إ وأ قيد الرصاص و الماس الم  ر   زوا المعادن.1.40الكبر يو 

ت اس بج ع الضفائح و العاازل المادفية و القالفية الخاصة    Envelopeuse))    :ورشسة االتجسميع    -
 بلفي اريال.

 ثمالاق  والتجفيف و      ت اس بسر  الم خرال ثم  (Formation)  :ورشسة الشحسن و التغسليف    -
 الا تهاس ووسع الفي ااال التعر فية وبعدها التاليف وهي آخر  رحلة    اا تاج. 

   أهم الأاقاس و كان ع له داي ا وشا لا   ا له    مصلحةتعتبر ه ه  ال:    نو تسيير المخز   مصلحة  -ب  
المقؤولية المفياشر  والكا لة علا مختلف مخازن الاحد  )مخزن المااد الأولية إ مخزن الم تجال  ضف المض عة و  

 ا اهز  ومخزن ا ع الايار و التفيد   للالال و المعدال (. 

زن    المهاس الخاصة بتقلم وخزن وصر  المااد الم ز ةإ و  لو ال ساطال المتعل ة بت  يم  تتالى لدار  الم ا
الم ازنإ وتحد د وادفيال و قؤوليال العا لين  يهاإ وممارسة الراابة علا الم زون بهد  المحا  ة عليهإ وعلا  

  قتاى محدد له.

فيية  ت لفيال الع لية اا تادية أو التقا  ية وم  تبرز أهمية لدار  الم ازن    خلال تا س ال رو  اللاز ة لتل
  ادد علا  قتاى الاحد  ثلاث مخازن صال اختضاصال مختلفة: الاات الملائم  ساطها.

 تت في  وظيفة  قؤول ه ا الم زن م  ا  لي :   مخزن المواد الأولية : -أ
 الح ض. و الماس الم  ر الرصاص. تخز   المااد الأولية وت ديمها للارشال ع د الحادة . وتت في  ه ه  م -
ع د   ص المااد الأولية    الم زن  ي اس المقؤول بدوره بتقليم وص  الدخال ه ا الم تاج إ   ا  قت في     -

 الم تادال  ضف ا اهز  ال اد ة    وحدتي س يف وواد الق ار وتت في  ه ه الأخس  م : 
الم زن بت ا   الارشال اا تاج ب  ع الايار لك  آلة    الآلال   اس  قؤول ه ا  مخزن قطع الغيار :    -ب

 المع لة إ وه ا بعد طل   ضلرة الضيا ة ه ه ال  عة ليتم تضليح الآلة المع لة . 
ال    المتا ر  علا  قتاى ه ه الاحد     مختلف ا ااا القيارال   وسائ   ا   اس  قؤول الم زن بت ا      

 والرا عال ب اعيتيها الكفيس  والضاس  والحا لة ب  ع الايار ا د د  اللاز ة لتضليح ه ه الاسائ  . 
تت في  م    : ع د انهاس الارشال لل تادد  ضفيح داهز للفييع      الى الم زن ومخزن المنتجات الجاهزة  -ج 
 لف أ ااا الفي اريال ا اهز  و تا ة الض ع. مخت

 واهم الاثائق المقتع لة  م تقيس الم ازن تت في  م. 
: استلام  للى  سند  الاثي ة  لرسال  والك ية  تم  بل ي ة  الم ازن  للى  المسترال  المااد  التأ د    دخال  ع د 
      ضلرة المحاسفية
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 ازن  رس  الاص  الى  ضلرة المحاسفية لت ييد  ع د دخال الم تجال    الارشال الى الم وصل التخزين :
 الع لية . وص  الخروج :  تم لرساله ع د خروج الم تجال الى الفييع     ضلرة تقيس الم ازن . 

وص  الاستهلاك: ع د خروج أ    ية    المااد الأولية للى الارشال بهد  الترا   و كان  اسح  يه  
 ص ف المااد وتكلفتها. 

 تم  علا  قتاى    ورشة    الا تاج و  ت اس ه ه المضلرة بضيا ة و  راافية  الآلال:  مصلحة الصيانة -د
   تدخ  ه ه المضلرة ع د حدوث ع   علا  قتاى آلة  ا .

ع   ه ه المضلرة ها  راافية ال اعية وا اد    ا   اس بتضريح الخ أ  مصلحة النوعية والجودة:  -ه
   .هومحاولة تحقي 

ت اس ه ه المضلرة رتابعة الفي اريال بعد بيعها لل ستر  و تضليرها خلال  مصلحة ما بعد البيع :  -و
س    تار خ  ( شهرا. و م حالة تفيد   المدخر  تحق   د  الض ان ابتدا 12 د  الض ان التي لا تتجاوز )

 شراس المدخر  الأولى ب اسا علا ت ديم شهاد  س انإ  اتار  الفييع الأولى م الحالال التالية:
 ا   اا التيار.  -ال  الأا اب .  -ساس التلريم الداخلي.  -ساس تحكيم القد.  -

  لاا الض ان التي تعت ده الاحد  م الحالال التالية : 
     دخر  ساس استع الها .   -     خر  خالية    الح ض.  -عدس   اسفية الفي ار ة للقيار  . -
سياا   -    دخر  صال علا ة غس واسرة.   -     خر   تضرر  بفع  التيار الكهربئي    ال  فيين . -

 وراة الض ان أو  اتار  الفييع . 

 خر  .       خرال  ض ا ة حق  الفي اد القاب ة  تم تضليرها مجانا أو التعا ض م عدس تا ر  فس الم
   ا يم ع   عا بتا أ  زياد  تخرج ع   ض ان  يفية ااستع ال المحدد . 

تتكان  ضلرة التجار ة    أداس أو لدار  الع ليال التجار ة )ع   تجار  وصلو  مصلحة التجارة :  -ي
أد  تاديه  لمضلرة  ع لية لت  يم ال اس والماارد بكفاس      الاتخاص أو ت في  ارارال ها ة. ويمك  تعر ف  

 الأ س ة نحا الاايال والأهدا  المستر ة.

م ه ه المضلرة تتم ع لية الفييع وتكان العلااة  فياشر  بين ع اصر المضلرة والزبئ   ه ه المؤسقة تتعا    
 أ ااا    الزبئ :   3 ع 
الخااص أ  الفييع  ه ه الزبئ  تتاده  فياشر  الى اقم الفييع بلتجزئة  تت في  م  بالتجزئة .  زبائن البيع -أ

بقعر خاص بهم وها سعر التجزئة  تكان م ه ه الحالة الك ية اليلة ددا بل قفية الى الخااص المقتهلكين  
رئيس ال قم  تكان له علااة  فياشر   ع الزبئ  الخااص حيث  تم  يها  . و للفي ار ة لا الفيائعين أ  التجار 

ض ان للزبئ الد ع   دا م حالة السراس وت دس  يها شهاد  ال   
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الجملة  وذلك بايداع ملف خاص وكامل بمصلحة  زبائن البيع الجملة:  تتعامل المؤسسة مع تجار   -ب   
يحتا  علا  ا لي : شهاد   يلاد + سج  تجار  دال علا أن بئع أو تادر لا  قتهلو + ب ااة  :التجارة

التجار  + رام الحقاب ا ار  لصا  ان  ا فيا ة + شهاد  الاداد الضر بي + ع د  لكية او ليجار لل ر   
 . الى  ا  اق 05ان الك يال  ا بين الد ع ع  طر ق شيو وم ه ه الحالة  كان الد ع  ار  و ا   . وتك

:    -ج المفضل  بالسعر  المتعاقدين  الجملة  لتفااية تحتا     زبائن  أو  والزبان ع دا  المؤسقة  بين   كان 
ممضية    طر   د ر الاحد  و رئيس المد ر العاس لل ؤسقة وبلم اب     السروط و الفي اد المتفق عليها وتكان 

 الزبان  ع ت ديم  لف  ا    اسع بلملاحق  
او   م ه ه الحالة تكان ه اك تقهيلال و تخفيضال م الاسعار وتعا لال أخرى  الفييع بلد   لاد  

الزبئ  لأنهم زبئ  أساسيين م المؤسقة وه ا بلت قيط ع  طر ق   فييالال او سفتجال   ع هاته الفئة     
 ب ار ة م الفاتار  الااحد   .  1000الارتفاا بلك يال المفياعة لهم م تتراوح بين 
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 المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي لمصلحة التجارة : 
 

 الهيكل التنظيمي لمصلحة التجارة :  01الشكل رقم 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  المسسسهسام :
 

 كان له اتضال دائم  ع  ضلرة وه ا حق  طلفيية الزبان إ  ها المقؤول ع  ت قيم  رئيس المصلحة :  -1
  فياشر   ع الزبئ  الدائ ان ع  طر ق الهاتف أو ع  طر ق ل اس  فياشر . الم زون وله علااة 

   ا   اس بلمضاداة علا    الاثائق الاارد  والضادر  ع  المضلرة .   -
 

تتم  يها   ها يحتا  علا لطار    كلفين بلفييع والتقا ق والت  ي  علا الزبئ   قسم البيع بالجملة :   -2
 .  تابعة الد ان الاارد   الخاصة بلزبئ     المضلرة . ت ديم شهاد  الض ان  ع لية تحر ر  الفااتر للزبئ

. تبر ر الفاارق  ع  ضلرة المحاسفية وتقيس الم زون . ال ياس بت ار ر    و المت فيلة م الم خرال  الخاصة بلم تجال
 لأع ال .  ا ية و شهر ة  و س ا ة شا لة لحر ة الم تاج م المضلرة      يال  فياعة  ورام ا

الفي و  و    ( الد ع  السيكال بق دال  تقليم  الياس تفيفيت  ت ديم وثائق  ا ية الى  ضلرة المحاسفية م آخر 
وثي ة ت دس لاثفيال ال  د ال   دخ  لض دوق المضلرة : س د ال ل  الخاص بلزبان  ضادق  .ااستر ااال  

 الم زن  كان  ضادق    طر  رئيس   يه الفاتار  : تازا  ع وص  تقليم الفاتار  . وص  تقليم  دخ  الى
 المضلرة   

تكان له علااة  فياشر   ع الزبئ  الخااص و المقتهلكين المفياشر    للفي اريال  قسم البيع بالتجزئة :    -3
 حيث  تم  يها الد ع   دا م حالة السراس وت دس  يها شهاد  الض ان للزبئ  . 

 رئيس المصلحة 

 قسم البيع  بالتجزئة  قسم البيع بالجملة 

 رئيس قسم البيع بالتجزئة
 إطار مكلف بالبيع

 إطار مكلف بالتسويق 
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 شهر.   12ضمان الفاتورة  + شهادة  وصل تسليم +وثائ ها:  

Bon de livraison  + Facture + Certificat de garantie    

يج  أن تكان ه ه الاثائق  بخ س  قخ : الأصلية  قتل ها  الزبان و ال قخ الأربع الأخرى تازا علا  
 المضالح التالية:  التجار  إ الأ  إ تقيس الم زون إ و المحاسفية . 

 المنهجية للدراسة الميدانية.المبحث الثاني: الاجراءات 
 المطلب الأول: منهج ومجتمع وعينة الدراسة 

 منهج الدراسة أولًا:
 إ وال    عر  بالمنهج الوصسسسسسفي التحليليوتماشااااااايا  ع أهدا  ولشاااااااكالية الدراساااااااة تم الاساااااااتعا ة  

  ه " طر  ة لاصااااف ال اهر  المدروسااااة وتضااااا رها ع  طر ق تع المعلا ال الم   ة ع  المسااااكلة وتضاااا يفها   
 .1وتحليلها ولخضاعها للدراسة الداي ة"

تم اساااااات دا  ا له ا الم هج لأ ه  ت اساااااا  وطفييعة دراساااااات اإ  ا ه لا   تضاااااار   ط علا تع الفييانال  
ه ه ال اهر  ورصاااااااااااااادهاإ حيث   اس بج ع الفييانال والمعلا ال ع  ال اهر  ل اهر   عي ةإ ب   ت اول تحلي  

ونهتم باصفهَا وصفًا تفقسيًا دايً ا    خلال الفييانال المج عة والمتا ر إ و عبر   ع ها تعفيساً  يفيًا و  يًا سااس 
 بف رال أو م شك  رساس بيا ية أو م دداول را ية وصفية.

 ثانيا: مجتمع الدراسة 
عفيار  ع  تيع الاحدال أو المساااهدال أو الحالال التي تسااترك م صاافة أو مج اعة  "    عر    ه:

 2   الضفال تميزها ع  غسها و رغ  الفياحث م تع يم ال تائج المتاص  لليها".
 ثالثا: عينة الدراسة 

لى  تائج يمك  م العي ة يمك  الا تفاس بعدد  عين    وحدال المجت عإ ودراساااااااتهم وع د التاصااااااا  ا
تع يم ه ه ال تائج علا تيع ا راد المجت عإ وبختضاااااااااااار  ان العي ة هي عفيار  ع  دزس أو اقااااااااااام    المجت ع  

  3الدراسة.

 
 32إ ص 2000ع ار باحاشإ واخرونإ   اهج الفيرث العل ي وطرق اعداد الفيراثإ د اان الم فياعال ا ا عيةإ ب  عك انإ ا زائر. 1
ا زس الأولإ ال ساار ا ا عي ا د دإ تل قااانإ    -excelت فيي ال ع لية علا برنا ج  – ضاا فا طا  ي: الترلي  ااحضااائي لفييانال الاسااتفييان   - 2

 .19إ ص 2018ا زائر  
ي ا د دإ تل قاااااانإ  ا زس الأولإ ال سااااار ا ا ع  -excelت فيي ال ع لية علا برنا ج    – ضااااا فا طا  ي: الترلي  ااحضاااااائي لفييانال الاساااااتفييان  3

 .20إ ص 19إ ص 2018ا زائر  
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م العي ة يمك  الا تفاس بعدد  عين    وحدال المجت عإ ودراساااااااتهم وع د التاصااااااا  الى  تائج يمك  
تضاااااااااااار  ان العي ة هي عفيار  ع  دزس أو اقااااااااااام    المجت ع  تع يم ه ه ال تائج علا تيع ا راد المجت عإ وبخ

  1الدراسة.
المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيميائية  زبئ   و تكان مجت ع الدراساااااااااااااة     تيع وعليه  
.وم دراساات ا تم ت فييق أساالاب العي ة العساااائية الفيقااي ة )حيث  تم  مح  الدراسااة( ENPECبالسسسوقر )  

لع اس لك   رد  رصاااااااة م احت ال أن  كان ع ضااااااار    ع اصااااااار العي ة الم فيلة لل جت ع الاحضاااااااائي ال   
 35بعد الضافيط ال هائي للاساتفييانإ ا  ا بتاز عه علا عي ة الدراساة لص ا  ا بساترداا  اختسل   ه.(  حيث  

إ وبعد الفرص التفضايلي  اساتفييان 01اساتفييان  ازا م حين    ت ك     اساترداا  36  أصا   اساتفييان  
اساااتفييان غس صاااالح للترلي  لعدس ا  ال لدابل علا   01ه اك     يع الاساااتفيانال المقاااتردعة تفيين ل ا أن

تفييانإ أ  أن اسااااا  33إ وبلتاير  إن لتاير عدد الاساااااتفيانال الضاااااالحة للترلي  ها     ا   عفيارال اساااااتفييان
(  والتي ا  ا بتفر غ محتاياتها م %91.67 قااافية الاساااتفيانال الضاااالحة لل عا ة ااحضاااائية لفيياناتها بلات )

وا دول التاير  اساااح مختلف ال تائج الخاصاااة بع لية تاز ع واساااترداا  .  لل عا ة ااحضاااائية   SPSSبرنا ج
 الاستفيانال:

 بعملية توزيع واسترجاع الاستبانات. (: مختلف النتائج الخاصة01الجدول رقم )
عدد 

الاستفيانال  
 المازعة

عدد 
الاستفيانال  
 المقتردعة 

عدد 
الاستفيانال  
 غس  قتردعة

عدد الاستفيانال  
غس الضالحة 

 للدراسة

العدد ال هائي للاستفيانال التي تم  
تفر اها والاعت اد عليها م  

 الدراسة 
 ( المقبولةعدد الاستبيانات )

36 35 1 1 33 
100.00% 97.22% 2.78% 2.78% 91.67% 

 100/ عدد الاستفييانال المازعة(* الم فيالة قفية الردود%= )عدد الاستفييانال 
 الطالب المصدر: من إعداد 

 تصميم أداة جمع البيانات)الاستبيان(المطلب الثاني: 
الدراسااااااةإ وتم علا أدا   ت ل  اعداد أ  دراسااااااة تع   علا ال والفييانال التي تحيط بل اهر   اسااااااع  

 .الاستفييان  أدا  أساسية م الدراسة للرضال علا الفييانال الم لابة
 

ا زس الأولإ ال سااااار ا ا عي ا د دإ تل قاااااانإ    -excelت فيي ال ع لية علا برنا ج    – ضااااا فا طا  ي: الترلي  ااحضاااااائي لفييانال الاساااااتفييان  1
 .20إ ص 19إ ص 2018ا زائر  
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''  عتبر الاستفييان الأدا  الأ فير است دا ا م الفيراث الادت اعية واا قا ية لص  عتبر وسيلة   ع الفييانال  و
   خلال احتاائه علا مج اعة    الأسااااااائلة أو العفيارال و  ل     المقاااااااتجابين اادابة عليها و تم تاز ع  

البر د او وساااايلة اخرى تلبي الارض الم لان   الاسااااتفييان عاد  بليد أو    خلال ارسااااالها الى المقااااتجابين عبر
 .1   الاستفييان'' 

لتضاااااااا يم الاسااااااااتفييان لا بد    تحد د أهدا  م ساااااااااس لشااااااااكالية الفيرث وتحا لها للى مج اعة     
الأسااائلة الفرعيةي حيث  رتفيط    ساااؤال  رعي بجا      داا   ااشاااكالية ثم  تم لسااا اطه علا  رسااايال 

ع  ه ه الفرسااايال     خلال تحلي  بيانال الدراساااة الميدا ية وللرضاااال علا    الدراساااةإ و   أد  الادابة
الفييانال وتعها وتحليلها  ا ه تم لعداد اسااتفييان بسااك   قاااعد علا تع الفييانال وروعي م تضاا ي ه  ا تم  

 ت اوله م ا ا   ال  ر  وأ ضا  ا تم طرحه    الدراسال القاب ة .
  الاساااااتاص المسااااار و راعا   بعض ال  اط  اسااااااح العفيارال وساااااهالة  ه هاإ وتم عرساااااه  و رادعته  ع  

وتاديهاال وااتراحاال بإدراس لساااااااااااااااا اال وتايسال م بعض العفياارال وها ا      أراسوا  اا و   خلال 
 ق أهدا ها.أد  داة الضياغة اللف ية والعل ية لعفيارال الاستفييانإ و دى شمالها لمسك  الدراسة  وتح ي

ال هائية  تكان      ب اس الاستفييان ليضفيح م صارته  عفيار   وتض      30وم الأخس خلض ا للى 
 الاستفييان دزأ   و ه ا: 

 
 هيكل أداة الدراسة )الاستبيان(  02الجدول رقم 

 عدد العفيارال  ااقاس الاستفييان 
   البيانات الشخصية   أولا:

المحور الأول:  
 المستقل:   

 عفيارال  04 البعد الأول: الاعتمادية
 عفيارال  04 البعد الثاني: الاستجابة

 عفيارال  04 البعد الثالث: الضمان والأمان 
 عفيارال  04 البعد الرابع: الملموسية 

 عفيارال  04 الخامس: التعاطفالبعد  

 
إ  عت د  – “ إحصائي منظور–   الميدانية الدراسات إعداد و تصميم اليبأس”  اسا ة بااااااااا   د.طا  ي  ض فاإ د.وعي   يلادإ   فياعة دا عية 1

  28ص  .2014داان  30دا عة الفيا ر  إ بتار خ  –   طر  المجلس العل ي بكلية العلاس اااتضاد ة إ التجار ة و علاس التقيس 
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الخدمة  جودة المحور الاول: خاص بالمتغير المستقل )
 ( المدركة

 20الى عفيار   01عفيار     عفيار  رام  20

الولاء للعلامة  المحور الثاني: خاص بالمتغير التابع )
 ( التجارية

 10الى عفيار   01عفيارال    عفيار  رام  10

 ( عفيار  30) مجموع عبارات الاستبيان 
 المصدر: من إعداد الطالب 

يمفي  الضاار  ال هائية لأدا  الدراساة المقات د ة م اسات لاا اراس المقاتجابين نحا  : من الجدول أعلاه
)عدد الابعاد ب فس    الشكل اساا الدراسة حيث روعي م تض يم الاستفييان أن  كان  ت اس اً    حيث  

لأ راد العي ة  تم اياس المتاسال    خلال العفيارال واسااااااارة و فها ة المضسسسسسسمون عدد العفيارال(إ    حيث  
  حتى  ت ك     الحضال علا الفييانال داي ة وصالحة لل عا ة ااحضائية.

وو ً ا للدراسااااااااااال القاااااااااااب ة التي ت را ا لليها م دراساااااااااات ا الحاليةإ  إن  ع  ها تعت د علا   ياس  
ا ق الخ اساااااااااااااايإ بيث   اب     عفيار  اائ ة تح   الاختيارال التالية: ) ا )  Likert Scaleليكارل )

بساااااااد إ  اا قإ محا دإ غس  اا قإ غس  اا ق بساااااااد ( وم دراسااااااات ا  ا ه اسااااااات د  ا  فس الم ياس و ر ز لها  
 (:1إ2إ3إ4إ5( ب )spssرا يا خلال ادخال الفييانال م برنا ج )

 توزيع درجات مقياس المستخدم في الاستبيان 03جدول رقم 
 موافق بشدة  موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة  بدائل القياس 
 05 04 3 02 05 الدرجة/الترميز 

 (Likert Scale)بالاعتماد على مقياس ليكرت المصدر: من إعداد الطالب
ولتقاااااااااهي  تحلي  و  ااساااااااااة أراس المقاااااااااتجابين نحا  دى  اا  تهم أو عدس الماا  ة علا  ا تضااااااااا  ته  
عفيارال ومحاور الاسااتفييان  إ ه  تم لعداد دلي  الماا  ة لترلي  لدابل أ راد العي ة الدراسااة وتم الاعت اد علا  

 أدوال ااحضائية التالية: 
 .4( =1-5أدني دردة م   ياس( =) -ياس: وها  قاو  =)أعلا دردة م   المدى العام -
   0.8=4/5= المدى العاس / عدد درادال الماا  ة وصلو علا نحا التاير: طول الخلية -

 ( م     ر  للرد الأدنى لدردة الماا  ة   ا  لي:0.8وبإسا ة ه ه ال ي ة)
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نحضااا  علا الحد الأعلا أ   ضااافيح مجال الماا  ة  علا العفيار  بدردة ساااعيفة [  1.80=0.80+1،  1] 
   ا ها  فيين ادناه.  وهك ا  ع باي مجالال الماا  ة [1.80   -1]ددا   ا  لي: 

وتفياد ها ه الع لياة)تحاد اد مجاالال الماا  اة( م التعر  علا المااف المسااااااااااااااترك اتااير لداابل  أ راد العي ة   
  ؛عالية    اا  ة  ؛ تاساااا ة    ؛   فضااااة   ؛   فضااااة دداوتحد د  دى  اا  تهم ه    اا  ة )  علا    عفيار   

و ي ا  لي مجالال المتاسااااااااط الحقااااااااابي لترد د اتجاه  اا  ة المقااااااااتجابين نحا عفيارال    ؛عالية ددا(    اا  ة
 الاستفييان وا ضاً  قتايال تا ر المتاسال الدراسة:

 

[1-   1.80 ] 
لصا تراوحت اي ة المتاساااااااااااااط الحقاااااااااااااابي لدردة الماا  ة حال أ  عفيار     عفيارال 

 اان ها ا  عني أن درداة الماا  اة عليهاا  تمفيا   [ 1.80    -1]الاسااااااااااااااتفيياان  اا بين  
 ؛دردة    فضة ددا

[1.81-    
2.60] 

لصا تراوحت اي ة المتاساااااااااااااط الحقاااااااااااااابي لدردة الماا  ة حال أ  عفيار     عفيارال 
 الاسااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااتااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااافياااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااياااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااان  اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا  

 [  ان ه ا  عني أن دردة الماا  ة تمفي  دردة    فضةي2.60   -1.81بين ]

[2.61-    
3.40] 

لصا تراوحت اي ة المتاساااااااااااااط الحقاااااااااااااابي لدردة الماا  ة حال أ  عفيار     عفيارال 
 الاسااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااتااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااافياااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااياااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااان  اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا  

 [  ان ه ا  عني أن دردة الماا  ة تمفي  دردة  تاس ةي3.40   -2.61بين ]

[3.41-    
4.20] 

لصا تراوحت اي ة المتاساااااااااااااط الحقاااااااااااااابي لدردة الماا  ة حال أ  عفيار     عفيارال 
 الاسااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااتااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااافياااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااياااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااان  اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا  

 [  ان ه ا  عني أن دردة الماا  ة تمفي  دردة عاليةي4.20   -3.41بين ]

[4.21-     5 ] 
 ة المتاساااااااااااااط الحقاااااااااااااابي لدردة الماا  ة حال أ  عفيار     عفيارال لصا تراوحت اي

 الاسااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااتااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااافياااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااياااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااان  اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا  
 [  ان ه ا  عني أن دردة الماا  ة تمفي  دردة عالية ددا.5     -4.21بين ]
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 المطلب الثاني: الأساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة 
   أد   عا ة صاااااريرة لفييانال المقاااااتجابين نحا  تاسال الدراساااااة و   أد  اختيار الأساااااالي     

تتفيع  ااحضاائية الم اسافيةإ  ا ه يج  أولاً تحد د  ا لصا  ان بيانال المقاتجابين نحا المتاسال التي  تم دراساتها 
از ع الفييانال م اختيار   اا الأسالي   ال فييعي أس لا تتفيع التاز ع ال فييعي. وتفيد ع لية تحد د  اا ت  التاز ع

الاحضاائية الملائ ة لترلي  الفييانال واختفيار الفرسايال  لأ ه  ادد  اعين    الأساالي  الاحضاائية  وهي :  
أساالي  احضاائية  عل ية والتي تساترط أن تتفيع الفييانال المقاتجابين نحا محاور الاساتفييان ) تاسال الدراساة( 

الي  احضااااااااائية اللا عل ية والتي لا تسااااااااترط أن تتفيع الفييانال المقااااااااتجابين نحا محاور  للتاز ع ال فييعي. وأساااااااا 
 الاستفييان ) تاسال الدراسة( للتاز ع ال فييعي.

   : وه اك عد  طرق لحضائية للكسف ع   اا التاز ع الفييانال الاستفييان   ها
دس لصا  ان عدد   قاات  (Kolmogorov-Smirnov )سااي ر ا –طر  ة اختفيار  الا  جارو   -أ

  .50العي ة أ بر أو  قاو     
 .50 قت دس لصا  ان عدد العي ة أا      (Shapiro-Wilk ) طر  ة اختفيار شابسو و لو -ب

(    خلالهاا  تم الحكم علا  اا التاز ع وها ا ر اار تهاا  sigولكا  اختفياار لاه اي اة احت االياة  ر ز لهاا بلر ز )
:  ال اعد  العا ة المع ال بها م حالة  ساااااف ع   اا التاز ع الفييانال  ( حيث0.05 ع  قاااااتاى الدلالة )

 هي :  
 ( لصا  ا ت اي ةsig     أا )إ  إن بيانال لا تتفيع التاز ع ال فييعي 0.05 
  ( لصا  ا ت اي ةsig    أ بر )إ  إن بيانال العي ة نحا  تاسال الدراسة تتفيع التاز ع ال فييعي.0.05 

  تائج  سف  اا تاز ع بيانال المقتجابين نحا  تاسال الدراسة:و ي ا  لي 
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 يبين نتائج اختبار نوع توزيع البيانات المستجوبين نحو المتغيرات للدراسة 04جدول رقم

بيانال   
المقتجابين نحا  
اتاير عفيارال 
 محاور الاستفييان 

Kolmogorov-
aSmirnov 

 سي ر ا  – الا  جارو    اختفيار 

Shapiro-Wilk 
 نوع التوزيع  اختفيار شابسو و لو 

ال ي ة   بيانات كل محور 
ااحضائية  
 للاختفيار 

Df 
دردة  
 الحر ة

Sig. 
ال ي ة  
 الاحت الية 

ال ي ة  
ااحضائية  
 للاختفيار 

Df 
دردة  
 الحر ة

Sig. 
ال ي ة  
 الاحت الية 

 0.065 33 0.93 0.001 33 0.205 بلمتاس المقت   
 تفيع التاز ع  
 ال فييعي 

 0.054 33 0.894 0.015 33 0.172 بلمتاس التابع
 تفيع التاز ع  
 ال فييعي 

 ان الفييانال المقتجابين نحا  ا تض  ه محار الاستفييان تتفيع    0.05ا بر     sigال اعد  : اصا  ا ت اي ة  
 التاز ع ال فييعي 

 SPSS .V 26المصدر: من إعداد الطالب  بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 رد  إ  ا  قااااتدل ب  تائج اختفيار   50و   خلال ا دول أعلاه نجد : ورا أن ا راد عي ة الدراسااااة  أا     

(Shapiro-Wilk  ( وت هر   تاائجاه أن ال ي اة الاحت االياة  .)sig  لفيياانال المقااااااااااااااتجابين نحا محااور )
 (إ حيث:0.05الاستفييان) تاسال الدراسة( هي أ بر    )

نجد أن  اي ة الاحت الية بلات    (جودة الخدمة المدركةبل قفية لفييانال المقتجابين نحا المحار الأول) -
وعليااه وو ق ال اااعااد  أعلاه  ااأن    0.05لالااة  ( وهي أ بر     قااااااااااااااتاى دSIG=0.065اي ااة )

 بيانال العي ة نحا المحار الأول تتفيع التاز ع ال فييعي.
نجد أن  اي ة الاحت الية  (  الولاء للعلامة التجارية)وبل قااااااااافية لفييانال المقاااااااااتجابين نحا المحار الفياني -

أعلاه   وعلياه وو ق ال ااعاد   0.05( وهي أ بر     قااااااااااااااتاى دلالاة  SIG=0.054بلاات اي اة )
  أن بيانال العي ة نحا المحار الفياني تتفيع التاز ع ال فييعي. 

 
ال فييعي  إ ه م  دراسااااااات ا سااااااا قااااااات دس الأساااااااالي     التاز ع ورا أن الفييانال المقاااااااتجابين تتفيع  الاسسسسسستنتاج:

ااحضائية المعل ية لااااااااااا تحلي  لدابل وأراس أ رد العي ة واختفيار الفرسيال الدراسة و ي ا  لي شرح ل سالي   
 ااحضائية المعل ية المقت د ة م الدراسة.
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  تم لخضااااااااااااا الفييانال للى ع لية الترلي  ااحضاااااااااااائي بلاساااااااااااتعا ة برنا ج الترلي  ااحضاااااااااااائي للعلاس
 SPSS: Statistical Package for the Social(  SPSS: V26)الادت اعية  

Sciences :وتم الاعت اد علا الأسالي  ااحضائية التالية 
 :لاصف الاحضائي لفييانال الس ضية لأ راد عي ة الدراسةإ التكرارات والنسب المئوية 
 : أد  عرض ال يم المؤشرال ااحضائية بيا يا  ي  قه   ه ها أ فير. الرسوم البيانية    
 (اختبسسسسارKolmogorov-Smirnov  واختبسسسسار ،Shapiro-Wilk:)     قاااااااااااااات ااااادس 

فيارال    الادابة ع  التقاؤل: لكسف  اا تاز ع الفييانال نحا  تاسال الدراسة أ   تمك  ا ه ه الاخت
ها  تتفيع الفيياانال التاز ع ال فييعي أو تاز عاًا أخرإ وها ا    ادر تحاد اد  اا الاسااااااااااااااااليا  الاحضاااااااااااااااائياة  
المقاااااات د ة حيث  ادد  اعين )أسااااااالي  احضااااااائية  عل ية تقاااااات دس م حالة تاز ع ال فييعي للفييانال  

 .1بيانال لا  كان طفييعيوأخرى أسالي  احضائية لا عل ية تقت دس م حالة تاز ع 
 : وها أحد   ا يس ال زعة المر ز ة وها مج اا ال يم   قام علا عددهاي  ها  عبر ع   المتوسس  اسسسا

درداال( تفيعاا لادرداال المع اا   05  -01تمر ز لداابل العي اة حال اي اة  عي اة وتكان محضااااااااااااااار     )
و قاات دس. ا ضاااً م تحد د الاتجاهال العي ة نحا  دى لفيدائ  لم ياس ليكارل المقاات دس م الاسااتفييان.  

 اا  تهم علا عفيارال الاساااتفييان  و قاااتايال تا ر وت فييق  المتاسال م المؤساااقاااة مح  الدراساااة الميدا ية  
وتم اسااتعا ة ب يم المتاسااط الحقااابي أ ضاا  م  ترتي  العفيارال المحاور وابعاد الاسااتفييان    خلال أهميتها  

ه ا بلاعت اد علا أ بر اي ة  تاسااااااط حقااااااابي م المحار أو الفيعد  وع د تقاااااااو  المتاسااااااط  م المحار  و 
 الحقابي بين عفيارتين  إ ه يأخ  بعين الاعتفيار أا  اي ة للانحرا   عيار  )أا  تستت( بي ه ا

 :وها   ياس      ا يس التساااتتإ  قااات دس ل ياس وبيان تساااتت لدابل  فردال    الانحراف المعياري
 . الدراسة حال وس ها الحقابيعي ة 

 وصلو لاختفيار  دى  اثااية أدا  تع الفييانال المقااااات د ة )الاساااااتفييان(  :  معامل الثبات ألفا كرو نباخ
م اياس المتاسال التي اشات لت عليها الدراساةي المجالال الم تلفة لدردة الفيفيال ل  عا   الفا  رو  فياخ 

)ساااااااعيفة(إ لصا  ا ت اي ه    a>0.6 <0.65اي ه بين  )غس  ا ية(إ لصا  ا ت    a <0.6 -هي  :  
)حقاااااااا ة( ولصا   a<0.85 0.70)  فيالة  اعا  ا( ولصا  ا ت اي ه بين <  a>0.65 <0.70بين 

 تكان ايم الفيفيال ممتاز . 0.9)ديد ( ولصا  ا ت أ بر     a>0.85 <0.90 ا ت اي ه بين 

 

  .156إ ص 2005إ الرياضإ دار در ر لل سر والتاز عإ  SPSSأبا ز دإ مح د خس سليمإ أسالي  الترلي  ااحضائي بست داس برمجية-1 
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 ( بيرسون  الارتباط  واا    Correlation de Pearson) :1معامل  اتجاه  ل ياس  و قت دس 
وه ه ال ي ة تدل علا اا  أو    1الى +  1-العلااة الخ ية بين المتاس   وت ع اي ة  عا   الارتفياط بين  

سعف العلااة بين المتاس  إ  اصا   ت ال ي ة  فيس   ا ية باض ال  ر ع  ااشار   إن العلااة بين المتاس    
نها تدل علا اتجاه العلااة بين المتاس    اصا  ا ت ااشار   ادفية  ان  اا ةإ أ ا لشار   عا   الارتفياط  إ

زياد  ايم أحد المتاسال ترا  ها زياد  م المتاس الأخر أ  العلااة بي ه ا طرد ة والعكس صريحإ ويمك   
 ت قيم  مجالال اي ة  عا   الارتفياط علا السك  التاير: 

 سعيفة 0.30أا  أو  قاو     
   1   تاس ة 0.7الى   ∓0.3

0.71أ بر      اا ة ∓
 ( تحليل الانحدارRegression analysis  :) أدا  لحضااائية اا ة و ر ة تقااتع   لترلي  العلااة

 :2الارتفياطية بين  تاس تابع واحد أو أ فير    المتاسال المقت لة و قتع  
  ع ا ة م المتاس التابع: أ  ه  تادد  لترد د  ا لصا  ان المتاس المقاااااااات   اادر علا شاااااااارح تاسال 

 علااة؟
    لترد د   ية الاختلا  م المتاس التابع التي يمك  شاااارحها بااساااا ة المتاس المقاااات  : أ   اهي اا

 علااة؟
    لترد د الفي اس أو شااااااااااااك  العلااة: أ   اهي المعادلة الرياسااااااااااااية التي تربط المتاس المقاااااااااااات   أو عد

 التابع؟  تاسال  قت لة  ع المتاس
 المطلب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة 

 عتبر الضادق والفيفيال أدا  الدراساة    أهم الماسااعال التي تهم الفياحفيين    حيث تأثسها الفيالغ م 
أهمية  تائج الفيرث وادرته علا تع يم ال تائجإ وترتفيط المضاااااااادااية والفيفيال بلأدوال المقاااااااات د ة م الفيرث 

 .3س المراد اياسه و دى داة ال راسال المأخاص     تلو الأدوالو دى ادرتها علا ايا
 أولاً: حساب صدق الاستبيان   

 
إ   2012دار وائ  لل ساااااارإ ع ان إ ال فيعة الفيالفيةإ ،  -فهم وتحليل البيانات الإحصسسسسائية  -spssالنظام الاحصسسسسائي مح د بلال الزغبيإ واخرون:   -1

 279ص 
 .211-210إ ص ص 2002ال فيعة الأولىإ  والتفسير"،دليل الباحثين في التحليل الاحصائي الاختبار عا د  نخلة رزق اللهإ " 2
إ دار ال سااااااار ا ا عي إتل قاااااااان إ ا زائر إ   -excelت فيي ال ع لية علا برنا ج – ضااااااا فا طا  ي: الترلي  ااحضاااااااائي لفييانال الاساااااااتفييان  - 3

 141إ ص 2018
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وا  ا بلتأ د    صااااااادق عفيارال الاساااااااتفييان    خلال صااااااادق الاتقااااااااق الفي ائي  حيث نهد     خلال 
الدردة الكلية لك  بعد الضاااااااادق الفي ائي   الى اياس   دى تح ق الدلالة الاحضااااااااائية للعلااة الارتفياطية بين 

 ع الاادردااة الكليااة لمحاره الاا     ت ي لليااه )أ   اادى ااادر  المتاس الفرعي بعفياااراتااه علا اياااس وتمفيياا  المتاس  
الرئيقاااااي( وا ضااااااً ل ياس   دى تح ق الدلالة الاحضاااااائية للعلااة الارتفياطية بين الدردة الكلية لك  محار  ع 

لحضااااائيا  عبر ع  الضاااادق الاتقاااااق الفي ائي    خلال حقاااااب  عا   الدردة الكلية لعفيارال الاسااااتفييان. و 
(إ وعليه  تعين  علي ا تفرص الدلالة الاحضااااااااااااااائية لمعا   1( و)+1-الارتفياط وه ا الأخس محضااااااااااااااار بين)

المضااحفية لك   عا   ارتفياط  ع  قاتاى الدلالة    (sig) الارتفياط وه ا    خلال   ار ة ال ي ة الاحت الية
  :ال اعد  التالية إ  و ق0.05

 إن  عا   الارتفياط بسسااان صا دلالة لحضااائية أ     0.05( أا      قااتاى الدلالة:  sigلصا  ا ت اي ة ) -
 تادد علااة بين الفيعد  والدردة الكلية  لمحاره إ أ  بعفيار  أخرى أن الفيعد صاااادق  تقاااق لما وساااع ل ياساااه.  

 و  ه تح ق شرط الضدق .
الضاادق(   ا ه  تم ال  ر م  رص العفيارال المؤثر  علا الضاادق الاسااتفييان و تم  غس صلو ) أ  عدس تح ق  و  -

 بعد صلو ح  ها    الاستفييان حتى  ض  بعفيارال تح ق خاصية صدق الاستفييان ومحاوره.
 :وا دول التاير  فيين  تائج حقاب الضدق الاتقاق الفي ائي لعفيارال ومحاور والاستفييان   ا  لي
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 يوضح صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة 05جدول رقم  

 أبعاد ومحاور الاستفييان 

 الارتفياط  ع الدردة الكلية لمحاور   

 عا   ارتفياط  
 بسسان

ال ي ة  
 الاحت الية 

Sig 
 ال تيجة 

 )الصدق البنائي للأبعاد( أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره
 دال  0.000 0.862** الأول: الاعتماديةالبعد   1
 دال  0.000 0.746** البعد الثاني: الاستجابة 2
 دال  0.000 0.912** البعد الثالث: الضمان والأمان  3
 دال  MMMM  **0.865 0.000البعد الرابع:  4
 دال  0.000 0.866** الخامس: التعاطفالبعد   5

العلاقة الارتباطية بين كل محور مع ودرجة الكلية لعبارات  )الصدق البنائي لمحاور( أي مدى جودة 
 الاستبيان : 

جودة الخدمة  المستقل:  المتغير المحور الأول:
 المدركة

**0.966 0.000 
 دال 

 دال  0.000 0.943** الالاس للعلا ة التجار ةالمحور الثاني المتغير التابع: 
( أقل من أو تساوي مستوى  Sig. or P-valueالاحتمال الخطأ )قسسسسسسسسسسسساعدة: إذا كانت قيمة 

 فانه يوجد ارتباط معنوي)دال احصائيا(. بين العبارة والدرجة الكلية لمحورها  0.05الدلالة،
: أ )دال احضائيا( أ   ادد ارتفياط بين الفيعد واتاير عفيارال محاور الاستفييان  أ  ه اك اتقاق ب ائي   دال

 ر  ك  بين الفيعد  والمحا 
علا وداد دلالة الاحضائية وعدس وداد ** تدل علا عدس وداد دلالة   SPSS** تدل م برنا ج 

 الاحضائية 
 SPSS.V 26المصدر: من إعداد  الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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بين  اا  الفيعااد   (Pearson Correlation)نجااد  عااا لال الارتفياااط    أعلاه       خلال ا اادول
اي ة   ن.لأ 0.05ايم دالة لحضاااااااااائيا ع د  قاااااااااتاى دلالة   هيإ والدردة الكلية للإتاير عفيارال    محار  

SIG  )إ   فيلا نجد 0.05لك   عا   ارتفياط لدى    بعد هي أا     رقاااتاى دلالة   )ال ي ة الاحت الية
(  sigن ال ي ة الاحت الية)أو   =0.862R**( بلات  الفيعد الفياني: الاسااااااااتجابةاي ة  عا   الارتفياط لدى )

و  ه  إن  عا   الارتفياط بسساااااااااااان صا دلالة  0.05( وهي أا      قاااااااااااتاى الدلالة  0.000بلات اي ة )
جودة  (  والدردة الكلية  لمحاره)المحال الأول: الفيعد الفياني: الاستجابةبين )  ارتفياطية  لحضائية أ  تادد علااة

  بعفيار  أخرى أن الفيعد صااااادق  تقااااق لما وسااااع ل ياسااااه. )أ  أن الفيعد بعفياراته  اادر  ( إ أالخدمة المدركة
علا اياس المتاس المقاااات  ( وب لو تعتبر عفيارال ه ا الفيعد صاااااداة لما وسااااعت ل ياسااااه ل ا ل   قااااتفيعد أ ة 

ل الارتفياااط .   ااا أن  عااا لاعفيااار     عفيااارال  هاا ا الفيعااد    الترلياا إ. و فس الم ااار ااة  ع باي الابعاااد
(Pearson Correlation)      ايم  أ ضااا هيإ   الاسااتفييانوالدردة الكلية للإتاير عفيارال   محاربين

 . 0.05(( وهي أا      قتاى الدلالة sigاي ة ))لأن )دالة لحضائيا 
الولاء  )  التابع بعاده( والمتاس    جودة الخدمة المدركة)المقاااااااااااات  وعليه يمك  ا ال ال  ن عفيارال المتاس  

( إ صااداة لما وساعت ل ياساه أ  أن الاساتفييان علا دردة عالية    الضادق و   ثم يمك  ا  للعلامة التجارية
 الاعت اد علا عفياراته و تاساته م تحلي  الاحضائي لفييانال المقتجابين واختفيار  رسيال الدراسة.

 ثانياً: حساب ثبات الاستبيان  
 عر  علا: أ ه  ع ي  فس ال تائج لصا  ا أعيد تاز عه  رال عد  علا  فس العي ة    الاستبيان  ثبات

أن  كان الاساتفييان اادرا علا أن يح ق دائ ا ال تائج  فقاها    مفهوم الثبات يعنيوم  فس ال رو . أ  أن 
 م حالة ت فيي ه  رتين أو أ فير .

ومحتاى الاساااااتفييان   ها طر  ة ألفاك و فياخ حيث  وه اك عد  طرق ل ياس ثفيال عفيارال و ضااااا ان  
تتفق  ع م الدراسااااااال م العلاس اا قااااااا ية والادت اعية و  ا الااتضاااااااد ة علا أن تكان ايم ثفيال مج اعة 

 (0.60   العفيارال أ بر    العتفية )
وم دراساااااااااااااات اا تم التر ق    ثفياال عفياارال الاسااااااااااااااتفيياان الدراسااااااااااااااةإ    خلال اساااااااااااااات اداس طر  ة   

Cronbach's Alpha  عا   الفا  رو  فياخ(إ حيث  عتبر  ؤشااااااار ل ياس الفيفيال الاساااااااتفييان وها (
أ فير اسااااااااااات دا ا    طر  الفياحفيين م الدراساااااااااااال الفيرفييةإ حيث   يس دردة ثفيال مج اعة    عفيارال 
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إ رعنى  ا  قاافية الحضااال علا  فس ال تائج أو الاساات تادال  ي ا لا أعيد ت فييق  فس الأدا  و ق الاسااتفييان
 ظرو  مماثلة.

 للاستبيان  Cronbach's Alphaيبين قيمة معامل  06جدول رقم 

  عا   ألفا  
  رو  فياخ

 ال تيجة  عدد العفيارال 

 ثابت  20 0.930 جودة الخدمة المدركة ثفيال تيع عفيارال المحار الأول 
 ثابت  10 0.957 الولاء للعلامة التجارية ثفيال تيع عفيارال المحار الفياني 

 ثابت  30 0.963 ثفيال تيع عفيارال الاستفييان 
 0.6الفيفيال أ بر    ال اعد  العا ة: المع ال بها م الدراسال القاب ة هي أ ه لصا  ان اي ة  عا   

 أن ادا  الدراسة تت س بلفيفيال م ال تائج  ي ا لا اعيد تاز عها لأ فير     ر  م  فس ال رو .
 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

( لكا  مج اعاة    العفياارال Cronbach's Alpha عرض ا ادول أعلاه  تاائج حقااااااااااااااااب ايم)
الاسااااااااااتفييانإ أ  لك  محاوره وه ا    أد   عر ة  دى تمتع عفيارال    محار بدردة الفيفيال م ال تائج  ي ا  
لا أعياد تاز ع الاسااااااااااااااتفيياان  ر  ثا ياة خلال  ترال ز  ياة مختلفاةي  وعلياه  اإ  اا  تفرص اي اة  عاا ا  ألفاا  رو 

ه  علا أن ايم  عاا ا  ألفاا (إ لص دلات ال تاائج المعروسااااااااااااااة م ا ادول أعلاCronbach's Alpha فيااخ)
 (.06 رو فياخ ديد  و  فيالة لحضائياإ حيث أن    ايم أ بر    العتفية)

( وال   0.930بلات اي ة  عا   الفيفيال )  جودة الخدمة المدركة    فيال قاية لل رار المتعلق ب ياس  
( وال   0.957بلغ )  الولاء للعلامة التجاريةعفيار إ أ ا بل قافية لل رار المتعلق ب ياس  قاتاى   20 ضام  
عفيار  وهي  30( بإتاير 0.963ال ي ة لتالية   يع عفيارال الاساااااتفييان بلات ) وأنعفيارالإ  10 ضااااام 

لا ثفيال أدا  الدراسااة .و  ه و   ايم  عا   ألفا  رو فياخ المترضاا  عليهاإ تدل ع0.6أ بر    الحد الأدنى  
ول كا ية الاعت اد علا بيانال الاسااااااااتفييان م اياس  تاساتها  وأن الاسااااااااتفييان ال   ا  ا  عداده لدراساااااااات ا 
الحاااليااة  كان دائ ااا اااادرا علا أن يح ق دائ ااا ثفيااال م ال تااائج  ي ااا لا أعيااد ت فيي ااه م  فس ال رو  عبر 

 أز  ة مختلفة.
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م  ؤشااارال الضااادق والفيفيال للاساااتفييان  كان اد تأ دنا    صااادق     تائج حقااااب اي خلاصسسة:
أدا  الدراسااة وثفياتهاإ مما يجعل ا علا ث ة بضاارة الاسااتفييان وصاالاحيته لترلي  ال تائج واادابة علا اشااكالية  

 الدراسة واختفيار  رسياتها.
 
 : وعرض وتحليل نتائج المستجوبين واختبار الفرضياتالثالثالمبحث  
مختلف اادراسال الم هجية المتفيعة م الدراسااااااااااة الميدا يةإ  في ه ا المفيرث ساااااااااايتم عرض  بعد عرض   

الحقاااابي والانحرا  المعيار (   مختلف  تائج المقاااتجابين  بعت اد علا أساااالي  ااحضااااس الاصااافي)المتاساااط
وأا   أعلا علااتجاهاتهم نحا المتاسال الدراساااااة وعفيارال الاساااااتفييان وتحد د تلو التي حازل   بهد  تحد د

 فردال العي ة و  لو عرض تحليلاً وصااااافياً لل تاسال خضاااااائص الديمارا ية   ادابل و ً ا الماا  ة دردال
 .%لأ راد العي ة    خلال التكرارال وال قفية

 عرض وتحليل الوصفي للبيانات الشخصية لأفراد العينة المطلب الأول: 
 . بالنسبة لمتغير الجنس المستجوبين -03

 الجنس يبين توزيع افراد العينة حسب  07جدول رقم 
 ال قفية% التكرار 

 ا  س 
 87.9 29 ص ر
 12.1 4 أ فيا

Total 33 100.0 
 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 رداإ  تازعان حقاااااااااا   تاس ا  س   33   خلال ا دول أعلاه وبل  ر للى تكرارال العي ة الفيالغ عددها  
وه ا رادع  ان  %1210والفيااي ب قافية   %87.90 رد وب قافية    29  بر  قافية لضاالح  ئة ال  ار بعدد 

و تائج أعلاه نمفيلها رم رساااام بياني   الاناث     هالمؤسااااقااااة مح  الدراسااااة طابع  ساااااطها  ت ل  ال  ار ا فير   
 التاير:
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 الجنس ( يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير 02الشكل رقم )

 
 Excel.2010المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

 . بالنسبة لمتغير السن المستجوبين -01
 السنيبين توزيع افراد العينة حسب  08جدول رقم 

 ال قفية% التكرار 

 السن 

 48.5 16 س ة30    أا 
 33.3 11 س ة 30 -50   

 18.2 6 س ة 50    أ فير
Total 33 100.0 

 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 رد وب قااافية   16 رداإ أ بر  ئة بعدد  33   خلال ا دول أعلاه وبل  ر للى تكرارال العي ة الفيالغ عددها  

لضاالح الفئة الع ر ة    %33.30ا راد ب قافية    11( وبعدد سا ة30    أا لضاالح الفئة الع ر ة )  48.50%
سا ة( و ا  قات تجه أن العا لين  50    أ فير) الع ر ةلضاالح الفئة   %18.2( و قافية  سا ة 50الى 30   )

 و تائج أعلاه نمفيلها رم رسم بياني التاير: بلمؤسقة ا فيرهم     ئة السفياب
 
 
 
 

87.90

12.10
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 السنيبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير  03الشكل رقم 

 
 Excel.2010المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

 . بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي المستجوبين -02
 المستوى التعليمييبين توزيع افراد العينة حسب  09جدول رقم 
 ال قفية%  التكرار  

 المستوى التعليمي

 21.2 7 أا   أو  تاسط
 27.3 9 ثا ا  
 51.5 17 دا عي
Total 33 100.0 

 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 رداإ  لاحظ أن ا راد العي اة  تازعان   33   خلال ا ادول أعلاه وبل  ر للى تكرارال العي اة الفياالغ عاددهاا 

(  دا عي )لضااالح صو  المقااتاى التعلي ي    %51.5 رد ب قاافية    17بعدد المسسستوى التعليمي  حقاا   تاس   
( و ا  قاات تجه   تاسااط  اا )لضااالح  %21.2( و ب قاافية  ثا ا لضااالح )  %27.30 رد ب قاافية   09وبعدد 

ان  ع م المقااااااتجابين لهم  قااااااتاى دا عي مما  ؤهلهم لفهم  تاسال الدراسااااااة وادابة عليهم بداة  انهم لهم 
 وب فس و تائج أعلاه نمفيلها رم رسم بياني التاير:خلفية   ر ة ا اديمية  نحا  تاسال الدراسة 
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 المستوى التعليمي ة الدراسة حسب متغير يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عين 04الشكل رقم 

 
 Excel.2010المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

 نحو المتغيرات الدراسة   المستجوبين  المطلب الثاني: عرض وتحليل بيانات
 بالمؤسسة محل الدراسة  جودة الخدمة المدركة أولا: بالنسبة للمتغير المستقل : المتعلق بقياس مستويات  

يحتا  ه ا ا زس علا وصف وت ييم دردال الماا  ة    خلال  عر ة آراس واتجاهال أ راد العي ة نحا ادابتهم  
. عفياار   20للى    01و  اا للعفياارال       جودة الخسدمسة المسدركسة  علا عفياارال المحار الاول    الاسااااااااااااااتفيياان:  

تجابةإ الفيعد الفيالث: الضااااا ان والأ انإ الفيعد الأول: الاعت اد ةإ الفيعد الفياني: الاسااااا )أبعاد   04و تكان    
  (الخامس: التعاطفالبعد  إالملموسيةالفيعد الرابع: 

 و ي ا  لي عرض لل تائج المترض  عليها و ق ا دول التاير:
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 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات: المحور الأول   10جدول رقم

Descriptive Statistics 
 الاصفي لأراس واتجاهال المقتجابينااحضاس 

 N 

Minimum Maximum Mean 
المتوس   
 اسسا  

Std. 
Deviation 
الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 %النسبية

حدود الد يا والعليا لدردال   الاتجاه العام
 لدابل المقتجابين

العفيار   
   موافقة عالية 68.48 0.969 3.42 5 2 33 01رام 

العفيار   
   موافقة عالية 70.91 0.971 3.55 5 2 33 02رام 

العفيار   
   موافقة عالية 70.91 0.971 3.55 5 1 33 03رام 

العفيار   
   موافقة عالية 70.91 0.794 3.55 5 2 33 04رام 

 بدردة عالية  70.30 0.80995 3.5152 الفيعد الأول: الاعت اد ة
العفيار   

   موافقة عالية 69.70 0.906 3.48 5 1 33 01رام 

العفيار   
   موافقة عالية 68.48 0.936 3.42 5 2 33 02رام 

العفيار   
  تاس ة  67.27 1.194 3.36 5 1 33 03رام 

العفيار   
  تاس ة  55.15 1.347 2.76 5 1 33 04رام 
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 65.15 0.56763 3.2576 الفيعد الفياني: الاستجابة 
بدردة  
  تاس ة 

العفيار   
   موافقة عالية 76.97 0.906 3.85 5 2 33 01رام 

العفيار   
   موافقة عالية 81.21 0.827 4.06 5 2 33 02رام 

العفيار   
   موافقة عالية 69.70 0.906 3.48 5 2 33 03رام 

العفيار   
   موافقة عالية 78.18 0.980 3.91 5 1 33 04رام 

 عالية بدردة  76.52 0.79913 3.8258 الفيعد الفيالث: الض ان والأ ان
العفيار   

   موافقة عالية 73.94 1.075 3.70 5 1 33 01رام 

العفيار   
   موافقة عالية 86.06 0.637 4.30 5 3 33 02رام 

العفيار   
   موافقة عالية 67.27 1.025 3.36 5 2 33 03رام 

العفيار   
   موافقة عالية 69.70 0.972 3.48 5 1 33 04رام 

 بدردة عالية  74.24 0.74247 3.7121 الملموسية الفيعد الرابع: 
العفيار   

   موافقة عالية 79.39 0.918 3.97 5 2 33 01رام 

العفيار   
   موافقة عالية 75.76 1.053 3.79 5 1 33 02رام 

العفيار   
   موافقة عالية 76.97 0.834 3.85 5 2 33 03رام 
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العفيار   
   موافقة عالية 76.97 1.064 3.85 5 1 33 04رام 

 بدردة عالية  77.27 0.81512 3.8636 الخامس: التعاطفالبعد  : الخا سالفيعد 
 بدردة عالية  72.70 0.63964 3.6348 بلمؤسقة مح  الدراسة  جودة الخدمة المدركة قتايال  

 5( /100الوزن النسبي للمتوس  اسسا  )%( = )المتوس  اسسا  *

مجال 
 المتوس 

 01من 
إلى  
1.80 

إلى   1.81من 
2.60 

إلى   2.61من 
3.40 

 5إلى  4.21من  4.20إلى  3.41من 

مستوى  
 الموافقة

درجة 
منخفضة 
 جدا 

 درجة عالية جدا  درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة

نقوم ترتيب العبارات من خلال أهميتها في كل بعد بالاعتماد على أكبر قيمة متوس  حسا  في البعد وعند تساوي 
 اسسا  بين عبارتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري )أقل تشتت( بينهما المتوس  

 SPSS .V 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج 
التعليق علا ا دول أعلاه:  تائج حقااااااب ايم المتاساااااط الحقاااااابي والانحرا  المعيار إ لأراس واتجاهال أ راد 
العي ااة  ي ااا  تعلق راادى  اا  تهم أو عاادس  اا  تهم أو محااا ااد   اتجاااه عفيااارال المحار الاول: المتعلق ب ياااس  

وبساااك  عاس .-مح  الدراساااة  ؤساااقاااةالم  زبئ ودهة   ر عي ة     حقااا   جودة الخدمة المدركة قاااتايال   
وها ساا      3.634   بلغ المتاسااط حقااابي ااتاير ادابل المقااتجابين علا تيع العفيارال المحار اي ة  

إ وها  سااااااااااااااس للى ت ارب 0.639دردة( وبنحرا   عيار  ادره:  4.20  -3.41المجال  اا  ة عالية )    
قاااااابي الاتايرإ حيث تساااااتت بين آرائه ا ساااااعيف وبلتاير أراس ا راد العي ة وتمر زها حال اي ة المتاساااااط الح

تع ي ا ه ه ال يم  تيجة احضااائية أ ه لا  ادد تسااتت  فيس م آراس المقااتجابين وه ا  دعم ال تائج المترضاا   
عليهاا   ي اا ان  االمتاسااااااااااااااط الحقااااااااااااااابي ااتااير يمفيا   ر ز الفيياانال لاتجااهاال أ راد العي اة أ   لهم  اا  ان 

هي بدردة عالية لدى المؤسقة مح  الدراسة   جودة الخدمة المدركة% علا أن  قتايال     72.70وب قفية  
حقاااااااااااا  ودهة   رهم وه ا  ا  لاح ه لزاس ادابتهم علا  ضاااااااااااا ان عفيارال المحار حيث   ا ت  ع  ها  
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راساااااة مح  الدبلمؤساااااقاااااة    جودة الخدمة المدركةو ي ا  لي ترتي   أهمية  و قاااااتايال ابعاد .بدردال عالية  
 حق  ودهة   ر ا راد عي ة الدراسة   ا ها  فيين م السك  التاير:

 بالمؤسسة محل الدراسة  جودة الخدمة المدركةيبين ترتيب مستويات ابعاد    06شكل الرقم 

 
 EXCELباعتماد على برنامج   الطالبالمصدر من اعداد 

%(  ليه م المرتفية الفيا ية  77.27م المرتفية الأولى وب قااافية بلات) التعاطفالفيعد الفيالث:  حيث داس 
وب قاافية    الملموسسسيةالفيعد الرابع: %(  ليه المرتفية الفيالفية 76.52ب قاافية بلات)   الفيالث: الضاا ان والا انالفيعد 
%(  وم الأخس نجد 70.30وب قااافية بلات)  الاعتمادية:  الاولالفيعد   الرابعة%(  ليه المرتفية  74.24بلات)

 %(.65.15داس م المرتفية الاخس  وب قفية بلات) الاستجابة: الفيانيالفيعد أن 
بالمؤسسة محل    الولاء للعلامة التجارية ثانيا: بالنسبة للمتغير المستقل : المتعلق بقياس مستويات  

 الدراسة
يحتا  ه ا ا زس علا وصف وت ييم دردال الماا  ة    خلال  عر ة آراس واتجاهال أ راد العي ة نحا ادابتهم  

 . عفيارال10للى  01و  ا للعفيارال     الولاء للعلامة التجارية علا عفيارال المحار الاول    الاساااتفييان:  
 و ي ا  لي عرض لل تائج المترض  عليها و ق ا دول التاير:
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 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات: المحور الثاني  11جدول رقم 
Descriptive Statistics 

 ااحضاس الاصفي لأراس واتجاهال المقتجابين

 N 

Minimum Maximum 
Mean 
المتوس   
 اسسا  

Std. 
Deviation 
الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 %النسبية

الد يا والعليا لدردال  حدود  الاتجاه العام
 لدابل المقتجابين

العفيار   
   موافقة عالية 71.52 1.119 3.58 5 1 33 01رام 

العفيار   
   موافقة عالية 73.94 0.984 3.70 5 1 33 02رام 

العفيار   
   موافقة عالية 72.12 1.171 3.61 5 1 33 03رام 

العفيار   
   موافقة عالية 69.09 1.201 3.45 5 1 33 04رام 

العفيار   
 55.76 1.219 2.79 5 1 33 05رام 

  موافقة 
 متوسطة

العفيار   
   موافقة عالية 69.09 1.148 3.45 5 1 33 06رام 

العفيار   
 63.64 1.044 3.18 4 1 33 07رام 

  موافقة 
 متوسطة

العفيار   
 58.79 1.223 2.94 5 1 33 08رام 

  موافقة 
 متوسطة

العفيار   
 61.21 1.223 3.06 5 1 33 09رام 

  موافقة 
 متوسطة



 (ENPEC) للمنتجات الكهروكميائية بالسوقردراسة حالةالمؤسسة الوطنية الفصل الثالث: 

89 
 

العفيار   
 67.27 1.295 3.36 5 1 33 10رام 

  موافقة 
 متوسطة

 66.24 0.98861 3.3121 بلمؤسقة مح  الدراسة الولاء للعلامة التجارية قتايال  
بدردة  
  تاس ة 

 5( /100اسسا  *الوزن النسبي للمتوس  اسسا  )%( = )المتوس   
مجال 
 المتوس 

إلى   01من 
1.80 

 3.40إلى  2.61من  2.60إلى  1.81من 
إلى   3.41من 

4.20 
إلى   4.21من 

5 
مستوى  
 الموافقة

درجة 
 منخفضة جدا 

 درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة
درجة عالية  
 جدا 

بالاعتماد على أكبر قيمة متوس  حسا  في البعد وعند تساوي نقوم ترتيب العبارات من خلال أهميتها في كل بعد  
 المتوس  اسسا  بين عبارتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري )أقل تشتت( بينهما 

 SPSS .V 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج 
التعليق علا ا دول أعلاه:  تائج حقااااااب ايم المتاساااااط الحقاااااابي والانحرا  المعيار إ لأراس واتجاهال أ راد 

: المتعلق ب ياااس الفيااانيالعي ااة  ي ااا  تعلق راادى  اا  تهم أو عاادس  اا  تهم أو محااا ااد   اتجاااه عفيااارال المحار  
وبسااك  عاس .-مح  الدراسااة  المؤسااقااة  ئ زبودهة   ر عي ة     حقاا   الولاء للعلامة التجارية قااتايال   

وها سااا       3.312بلغ المتاساااط حقاااابي ااتاير ادابل المقاااتجابين علا تيع العفيارال المحار اي ة  
إ وها  سااااااااااااااس للى 0.988 دردة( وبنحرا   عيار  ادره:  3.40 -2.61)     تاساااااااااااااا ةالمجال  اا  ة 

اسااااااط الحقااااااابي الاتايرإ حيث تسااااااتت بين آرائه ا سااااااعيف ت ارب أراس ا راد العي ة وتمر زها حال اي ة المت
وبلتاير تع ي ا ه ه ال يم  تيجة احضااااااائية أ ه لا  ادد تسااااااتت  فيس م آراس المقااااااتجابين وه ا  دعم ال تائج  
المترضااااااااا  عليها   ي ا ان  المتاساااااااااط الحقاااااااااابي ااتاير يمفي   ر ز الفييانال لاتجاهال أ راد العي ة أ   لهم 

  زبئ  لدى  تاسااا ةهي بدردة    الولاء للعلامة التجارية% علا أن  قاااتايال    66.24قااافية   اا  ان وب 
المؤسقة مح  الدراسة حق  ودهة   رهم وه ا  ا  لاح ه لزاس ادابتهم علا  ض ان عفيارال المحار حيث  

  (02رام ) لدابتهم علا العفيار  حقاا  حقااابي  تاسااطلا أع  ان تاساا ة إ لص   ا ت  ع  ها بدردال  
 (3.70بلغ ) حقابي ورتاسط   " لأنها تا ر ير ا اد  العاليةالفرس  ب ار ة   علا ة أ ض :"  ت ص علا التي

ت ص   التي  (03رام ) ليها م الترتي  الفياني    حيث الأهمية العفيار    %( 73.94بلات )  قاااااافيية و همية
و   (3.61بلغ ) حقااااااابي ورتاسااااااط  ".ةلأنها تت يز  سااااااعارها الم اساااااافيعلا ة ب ار ة  الفرس  أ ضاااااا   :"  علا
ت ص   التي   (01رام ) ليها م الترتي  الفيالث    حيث الأهمية العفيار    %( 72.12بلات )  قااااااافيية  همية
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 أهمية بو   (3.58بلغ ) حقاااااااابي ورتاساااااااط  ".علا ة الفرس للفي اريال هي التي ابث ع ها دائ ا:"  علا
:"  ت ص علا التي   (06رام ) ليها م الترتي  الاخس    حيث الأهمية العفيار     %(  71.52بلات )  قااافيية
 بو  (2.79بلغ ) حقااااابي ورتاسااااط  ".م المرتفية الاولى بين العلا ال الم ا قااااةعلا ة ب ار ة الفرس    أسااااع
والسااااااااااك  التاير  فيين أهمية وترتي  تيع عفيارال المحار حقاااااااااا  دردة    %(  55.76بلات )  قاااااااااافيية أهمية

  اا  تهم عليها    ا  لي:
 بالمؤسسة محل الدراسة  الولاء للعلامة التجاريةالمحور  عبارات يبين ترتيب   07شكل الرقم 

 
 EXCELباعتماد على برنامج   الطالبالمصدر من اعداد 
 ومناقشتها المطلب الثالث: اختبار فرضيات 

الفيعد الأول: ( وابعاده)جودة الخدمة المدركة (تت رار  رسااااايال م دراساااااة علااة التأثس بين  تاس المقااااات  
البعد    إالملموسسسسسسسسسسسيةالاعت اد ةإ الفيعد الفياني: الاساااااااااااااتجابةإ الفيعد الفيالث: الضااااااااااااا ان والأ انإ الفيعد الرابع: 

المؤسااااااقاااااة    زبئ ( حقاااااا  ودهة   ر عي ة    الولاء للعلامة التجاريةو تاس التابع )  (الخامس: التعاطف
اساااااة علااة التأثس وتحد د  دى دور و قااااااهمة مح  الدراساااااة وه ا للإدابة ع  لشاااااكالية الدراساااااة وسااااايتم در 

    خلال: اساااااااااااااات ادا  اا لل  اصج الانحادار الخ ي  الولاء للعلامسة التجساريسةتحقيق  م   جودة الخسدمسة المسدركسة
حيث يمك  ا    اساااااتكساااااا  وتحد د  دى وداد علااة ارتفياطية بين المتاس    و  لو ع   دى   الفيقااااايط

دور و قاااااااااااهمة المتاس المقاااااااااات   م التاسال التي تحدث م المتاس التابع وه ا    خلال تحلي  الاحضااااااااااائي  
 لم ردال الانحدار الخ ي الفيقيط والمت فيلة م المؤشرال ااحضائية التالية:

3.703.613.583.453.453.36
3.183.062.94
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Rالارتفياط:  عا    : 
 -ه  تادد علااة؟-لترد د اا  اتجاه العلااة بين المتاس   أ  اادابة ساااااااؤال  -

 ه  العلااة طرد ة) ادفية( أس عكقية)سالفية الاتجاه(؟

2R عا   التفقس  : 

أ   لترد د  قاااااافية  قاااااااهمة المتاس المقاااااات   م التاسال التي تحدث م المتاس التابع
 ا  دى  قاااااااهمة المتاس المقاااااات   م تعز ز وتحقااااااين المتاس التابع؟ –اادابة سااااااؤال 

دل صلااو   1 كل ااا ااترباات اي تااه         2R  ≥  0  ≤  1بين :    2Rوت ع اي ااة  
علا أهمية المتاس المقات   ودوره و قااهمته م التاسال التي تحدث م تحقاين او تاس 

 .اايجابي م  قتايال المتاس التابع

B   الانحدار :   عا
 لل تاس المقت   

 -أ  اادابة سااااؤال  إلتريد اي ة الت فيؤ بلمتاس التابع رعلا ية  اي ة المتاس المقاااات  
 ا  قاافية زياد  المتاس التابع لصا اا ت المؤسااقااة مح  الدراسااة  قاات فيلاً بإدراس تاسال 

  وتحقي ال م  قتايال المتاس المقت  .  
شك  العلااة بين  

 المتاس   
و عني صلو تحد ر الضاااااااياة الرياساااااااية لمعادلة الانحدار التي تسااااااارح ال اهر  المدروساااااااة 

 لدراسة و  ا لفييانال العي ة.بلمؤسقة مح  ا
(test-F) إSIG لترد د افيال او ر ض الفرسية 

ولمعرفة الدلالة الإحصائية لنتائج المستجوبين أي تحديد مدى رفض أو قبول الفرضيات الدراسة   
   ( حيث:Fلاختبار)   SIGوكذا قيم  (test-F)فأننا ننظر الى قيمة الاختبار الاحصائي 

 اي ة  قاااااتاى المع ا ة   لصا  ا تSigإ الم ابلة للاختفيار ااحضاااااائي  (test-F)  المقاااااتاى    أكبر   
  ( 1Hالفرسية  ااحضائية الفيد لة) ونرفض( 0Hالفرسية ااحضائية الضفر ة) نقبل  إ  ا(إ 0.05الدلالة )

 المع ا اااااة    أ اااااا لصا  اااااا ااااات الم اااااابلاااااة للاختفياااااار ااحضاااااااااااااااااااائيSigاي اااااة  قااااااااااااااتاى     (F-test)  إ 
الفرسااااااااااية   ونقبل(  0Hالضاااااااااافر ة)الفرسااااااااااية ااحضااااااااااائية    نرفض(  إ  ا  0.05   المقااااااااااتاى الدلالة ) اقل

 (1Hااحضائية الفيد لة)
 : اختبار الفرضية الرئيسية:اولاً 
  لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز زم  داد  الخد ة المدر ةلااااا   ادد أثر  :نص فرضية البحث  

 ( ENPECالمؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار ) 
الضرور    الم تار    طر  ا  إ ه     0.05أ ه  تم اختفيار الفرسية الفيرث ع د  قتاى الدلالة   را

 : لي لعاد  صياغتها للى  رسيال لحضائية:  رسية صفر ة )العدس( و رسية بد لة   ا
 



 (ENPEC) للمنتجات الكهروكميائية بالسوقردراسة حالةالمؤسسة الوطنية الفصل الثالث: 

92 
 

 الفرضيات الاحصائية نص: 
 داد  الخد ة المدر ة لااا   (0.05ع د  قتاى )  لحضائية ادد أثر صا  دلالة لا :  (𝑯𝟎)  الفرضية الصفرية

المؤسااااااااااااااقاااااااااااااااة الاط يااة لل  تجااال الكهرو ي يااائيااة بلقاااااااااااااااار )   لادى زبئ   للعلا اة التجااار اة  الالاس  تعز زم  
ENPEC  ) 

م  داد  الخد ة المدر ةلاااااااا   (0.05ع د  قتاى )  لحضائية ادد أثر صا  دلالة   :(𝑯𝟏) الفرضية البديلة  
 (ENPEالمؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار )  لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز ز

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية  :12 الجدول رقم 
 ع ا ة الكلية ل  اصج  

 ANOVAالانحدار 
 عا   
 الارتفياط

 عا   
 التفقس 

 المع ا ة ا زئية /لمعا لال الانحدار

 B t  (SIG) المعا لال نماصج الانحدار    F    (SIG) R R2اي ة 

65.74
2 

0.000 0.824 0.680 

(Constant) 
0B 1.319 2.27   در الفيابت 

5 
0.030 

1B 0.874 8.10 المدر ةداد  الخد ة 
8 0.000 

 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج 
  :  ا  لي تفقس ال تائج الاارد  م ا دول أعلاه

تفيين  تاائج اعلاه أن ه ااك علاااة ارتفيااطياة  ادفياة بين المتاس   و  اًا   (:rمعسامسل الارتبساط بيرسسسسسسسسسسسسون ) -01
   =r  0.824لأراس الفئة المقااتجابة م المؤسااقااة مح  الدراسااةإ حيث بلغ  عا   الارتفياط بين المتاس   اي ة  
د  الخد ة دا وهي  ادفية ااشااااااااااااار )+( مما  دل علا أن اتجاه العلااة بين المتاس   ليجابية)طرد ة( أ  بزياد   

وه ا     ي ب ااً علا   لدى زبئ  للعلا ة التجاار ة  الالاستح يق  ؤد  صلو للى زياد  ايجابياة م دردة   المدر ة
  ا ت را ا له م ا ا   ال  ر .

 مسسدى معنويسسة العلاقسسة الارتبسساطيسسة بين المتغيرين ) أي دلالسسة الإحصسسسسسسسسسسسسائيسسة لنتسسائج المسسسسسسسسسسسستجوبين(   -02
) أ  تحد د  دى افيال أو ر ض الفرساااة( :لن دراساااة اا  واتجاه)لشاااار ( العلااة بين المتاسالإ لا  دل علا  

لعلااة الارتفياطية. وه ا      ع ا ة العلااة بين المتاس  إ وعليه احضاااااااااائيا يج  تحد د الدلالة ااحضاااااااااائية  ل
 خااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااالال  اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااراااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااص 
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( وهي دالة احضاااااااااااائيا لأن أن اي ة  F=65.742المحقاااااااااااابة بلات )  F(: حيث نجد اي ةF-testاي ة ) 
0.000=sig  ( المضااااااااحفية ل ي ةF( هي أا      قاااااااتاى الدلالة )( وه ا  ساااااااس للى  ع ا ة )أ   0.05

و  اه تادد  (للعلا اة التجاار اة  الالاس  و  اد  الخاد اة المادر اةد)دلالاة( العلاااة الارتفيااطياة المادروسااااااااااااااة بين المتاس  
 علااة ارتفياطية  ادفية ودالة احضائيا بي ه ا .
 وعليه  قت تج ارار اختفيار الفرسية   ا  لي:

  تعز زم  داد  الخد ة المدر ةلااا    ادد أثر  :(𝑯𝟏)الفرضية البديلة ونقبل(𝑯𝟎)نرفض الفرضية الصفرية
 ( ENPECالمؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار )  لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس
معنوية العلاقة وقبول الفرضسسسية يؤدي بنا إلى اكمال تفسسسسير باقي المؤشسسسرات الإحصسسسائية للنموذج    -03

 كما يلي:   ،(2R ،B  ،test-T  ،sigالانحدار الخطي )
 داد  الخد ة المدر ةيمك  تفقاااااااااس ه ه ال ي ة  ن   (:2R=  0.680) التحديد تفسسسسسسسسير قيمة معامل -

المؤساااااااقاااااااة الاط ية لل  تجال  لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز زم % 68.00ب قااااااافية   قااااااااهم ت
ال قااااااااااااافية   د تردع لعاا   أو  تاسال أخر .    إ أ ا باي(  ENPECالكهرو ي يائية بلقااااااااااااااار )  

  . ت رق لليها م دراست ا
التسسسأثير)معسسسامسسسل الانحسسسدار - لل تاس   هر    ا اااادول اعلاه أن  عااااا اااا  الانحاااادار  (:  Bتفسسسسسسسسسسسسير قيمسسسة 

لأن بفرص صال تأثس  ع ا   وهي اي اة   B=0.874 بلغ اي اة (داد  الخاد اة المادر اةالمقاااااااااااااات ا )
ن  اي ة  أ( وهي دالة احضااااااااااااااائيا حيث  T=8.108 المحقااااااااااااااابة بلات )  T(: نجد اي ةT-testاي ة)

SIG=0.000  ( المضاااااااااااحفية ل ي ةT( هي أا      قااااااااااتاى الدلالة )0.05.)   ويمك  تفقااااااااااس ه ه
م ايم ت المؤسااااقااااة مح  الدراسااااة بزياد   لصا اا ( والدلالة ااحضااااائية لها   ا  لي:   ه  0.874ال ي ة )

لاادى   للعلا ااة التجااار ااة  الالاستح يق  باحااد  واحااد   ااا ااه  اد  الى زياد  ايجااابيااة م   داد  الخااد ااة الماادر ااة
داد  وهي اي ة لحضااائية  رتفعة تدل علا أهمية  وحد ( 0.874ب ي ة )الدراسااةإ  مح     ةالمؤسااقاا   زبئ 

   المؤسقال الااتضاد ة.لدى زبئ   للعلا ة التجار ة الالاسم ودورها  الخد ة المدر ة
   : اختبار الفرضيات الفرعية:ثانيا

الفيعد الأول: الاعت اد ةإ الفيعد )تت رار الفرسيال الفرعية م  عر ة العلااة الارتفياطية بين  المتاسال المقت لة
 لا   (الخامس: التعاطفالبعد    إالملموسسسيةالفياني: الاسااتجابةإ الفيعد الفيالث: الضاا ان والأ انإ الفيعد الرابع: 
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وعليااه  ااإ  ااا ساااااااااااااا اادرس العلااااة الارتفياااطيااة بي ه ااا    (الولاء للعلامسسة التجسساريسسةعلا حاادا   ع  المتاس التااابع)
  ي الفيقيط .بست داس تحلي  الانحدار الخ

 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية :13 الجدول رقم 

اختفيار  
الفرض 
 ة  
 الفرعية

المتاس  
 المقت   

 تاس 
 التابع

 ع ا ة الكلية  
ل  اصج الانحدار 

 الفيقيط
 ال در  التفقس ة

 تيجة  
العلا 
اة 
 التأثس

  ع ا ة  عا   الانحدار

قيمة 
F 

(SIG
) 

r 2R  B t sig 

01 
(01X

) 
24.8
6 

0.00
0 

0.6
67 

 توجد  0.445
0.81
4 

4.98
6 

0.00
0 

02 
(02X

) 
8.15 

0.00
8 

0.4
56 

 توجد  0.208
0.79
5 

2.85
6 

0.00
8 

03 
(03X

) 
64.3
7 

0.00
0 

0.8
22 

 توجد  0.675
0.91
6 

8.02
3 

0.00
0 

04 
(04X

) 
27.0
9 

0.00
0 

0.6
83 

 توجد  0.466
0.90
9 

5.20
5 

0.00
0 

05 
(05X

) 
66.6
6 

0.00
0 

0.8
26 

 توجد  0.683
0.92
2 

8.16
5 

0.00
0 

 
إ  ( 03X) الض ان والأ ان: 03إ الفيعد (02X)  الاستجابة : 02إ الفيعد (01X) الاعت اد ة)الفيعد الأول: 

 إ (04X) الملموسية: 04الفيعد 
 إ (05X)  التعاطف: 05الفيعد  

 SPSS.V 26 .المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج 



 (ENPEC) للمنتجات الكهروكميائية بالسوقردراسة حالةالمؤسسة الوطنية الفصل الثالث: 

95 
 

 الفرضية الفرعية الأولى:  اختبار  -.01
 للعلا ة التجار ة  الالاس تعز زم    داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشر الاعت اد ةلا    ادد أثر -:نص فرضية
 .( ENPECالمؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار )  لدى زبئ 
الضرور    الم تار    طر  ا  إ ه     0.05أ ه  تم اختفيار الفرسية الفيرث ع د  قتاى الدلالة   را

 : لي لعاد  صياغتها للى  رسيال لحضائية:  رسية صفر ة )العدس( و رسية بد لة   ا
داد  الخد ة    (0.05ع د  قااااااااتاى )  لحضااااااااائية ادد أثر صا  دلالة  لا : (𝑯𝟎)  الفرضسسسسسسية الصسسسسسسفرية -

المؤساااقاااة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ   التجار ةللعلا ة   الالاس  تعز زم  المدر ة    خلال  ؤشااار الاعت اد ة
 .( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 

داد  الخد ة المدر ة   (0.05ع د  قااااتاى )  لحضااااائية ادد أثر صا  دلالة   :(𝑯𝟏) الفرضسسسية البديلة   -
المؤسااااااااااااااقااااااااااااااة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس  تعز زم       خلال  ؤشاااااااااااااار الاعت اد ة

 .( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 
وأن ه ه العلااة هي دالة  واي ته  ادفية   R =0.667 بلغ قيمة معامل الارتباط بيرسسسسسسون بين المتغيرين   -

(  هي أا      قااااااااااااااتاى الدلالة F=24.86المضاااااااااااااااحفية ل ي ة )  SIG=0.000احضااااااااااااااائيا لأن اي ة  
داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشااااااااااار (  وه ا  ساااااااااااس للى وداد علااة تأثس  دالة احضاااااااااااائيا بين  0.05)

 للعلا ة التجار ة الالاس تعز زو  الاعت اد ة
 ر ض الفرساااية الفيد لة  و  في      (𝐻0) ر ض الفرساااية الضااافر ة   وعليه نسسستنتج قرار اختبار الفرضسسية وهو:

(𝐻1)   : داد  الخد ة المدر ة   (0.05ع د  قاااااتاى )  لحضاااااائية ادد أثر صا  دلالة   والتي ت ص علا أ ه
المؤسااااااااااااااقااااااااااااااة الاط ية لل  تجال   لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس  تعز زم       خلال  ؤشاااااااااااااار الاعت اد ة

 ..( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 
وبالتالي نكمل تفسير باقي المؤشرات الإحصائية لمخرجات الانحدار للعلاقة المدروسة بين المتغيرين حيث  

 من الجدول أعلاه نجد: 
المدر ة    خلال  ؤشر داد  الخد ة  نجد أن  (0.445المقدرة بسس ) R 2إلى قيمة معامل التحديد وبالنظر -

المؤساااااااااااقاااااااااااة الاط ية    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس  تعز زم % 44.50ب قااااااااااافية    قااااااااااااهم   الاعت اد ة
 ..( ENPECلل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار ) 
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لصا   ه  (  0.814ويمك  أن  فقااااااااار ه ه ال ي ة ) (B=0.814إلى قيمة معامل الانحدار قيمة ) وبالنظر -
باحد    داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشااار الاعت اد ة بزياد  م  قاااتايال  مح  الدراساااةالمؤساااقاااة   اا ت

ب ي ة    مح  الدراساااة  المؤساااقاااة  لدى زبئ  للعلا ة التجار ة  الالاس  تعز زواحد   ا ه  اد  الى زياد  ايجابية م 
داد  الخاد اة المادر اة    خلال  ؤشاااااااااااااار وهي اي اة لحضاااااااااااااااائياة  رتفعاة تادل علا أهمياة    ( وحاد 0.814)

 .المؤسقال الااتضاد ة لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز ز مودورها  الاعت اد ة
 : الثانيةالفرضية الفرعية  اختبار  -.02

 للعلا ة التجار ة الالاس  تعز زم   الاستجابةداد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشر  لا    ادد أثر -:نص فرضية
 .( ENPECالمؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار )  لدى زبئ 
الضرور    الم تار    طر  ا  إ ه     0.05أ ه  تم اختفيار الفرسية الفيرث ع د  قتاى الدلالة   را

 : لي )العدس( و رسية بد لة   العاد  صياغتها للى  رسيال لحضائية:  رسية صفر ة 
داد  الخد ة    (0.05ع د  قااااااااتاى )  لحضااااااااائية ادد أثر صا  دلالة  لا : (𝑯𝟎)  الفرضسسسسسسية الصسسسسسسفرية -

المؤساااقاااة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة  الالاس  تعز زم   المدر ة    خلال  ؤشااار الاساااتجابة
 .( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 

داد  الخد ة المدر ة   (0.05ع د  قااااتاى )  لحضااااائية ادد أثر صا  دلالة   :(𝑯𝟏) الفرضسسسية البديلة   -
المؤساااااااااااقاااااااااااة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز زم      خلال  ؤشااااااااااار الاساااااااااااتجابة

 .( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 
وأن ه ه العلااة هي دالة  واي ته  ادفية   R =0.456 بلغ قيمة معامل الارتباط بيرسسسسسسون بين المتغيرين   -

(  0.05(  هي أا      قاتاى الدلالة )F=8.15المضااحفية ل ي ة )   SIG=0.008احضاائيا لأن اي ة  
 تعز زو   داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشار الاساتجابةوه ا  ساس للى وداد علااة تأثس  دالة احضاائيا بين  

 للعلا ة التجار ة الالاس
 ر ض الفرساااية الفيد لة  و  في      (𝐻0) ر ض الفرساااية الضااافر ة   وعليه نسسستنتج قرار اختبار الفرضسسية وهو:

(𝐻1)   : داد  الخد ة المدر ة   (0.05ع د  قاااااتاى )  لحضاااااائية ادد أثر صا  دلالة   والتي ت ص علا أ ه
المؤساااااااااااقاااااااااااة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة  الالاس  تعز زم      خلال  ؤشااااااااااار الاساااااااااااتجابة

 ..( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 
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وبالتالي نكمل تفسير باقي المؤشرات الإحصائية لمخرجات الانحدار للعلاقة المدروسة بين المتغيرين حيث  
 من الجدول أعلاه نجد: 

المدر ة    خلال  ؤشر داد  الخد ة  نجد أن  (0.208المقدرة بسس ) R 2إلى قيمة معامل التحديد وبالنظر -
المؤساااااااااقاااااااااة الاط ية    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس  تعز زم % 20.80ب قااااااااافية    قااااااااااهم   الاساااااااااتجابة

 ..( ENPECلل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار ) 
لصا   ه  (  0.795ويمك  أن  فقااااااااار ه ه ال ي ة ) (B=0.795إلى قيمة معامل الانحدار قيمة ) وبالنظر -

باحد    داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشااار الاساااتجابة بزياد  م  قاااتايال مح  الدراساااةالمؤساااقاااة   اا ت
ب ي ة    مح  الدراساااة  المؤساااقاااة  لدى زبئ  للعلا ة التجار ة  الالاس  تعز زواحد   ا ه  اد  الى زياد  ايجابية م 

داد  الخاد اة المادر اة    خلال  ؤشاااااااااااااار وهي اي اة لحضاااااااااااااااائياة  رتفعاة تادل علا أهمياة   ( وحاد 0.795)
 .المؤسقال الااتضاد ة لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز ز مودورها  الاستجابة

 : الثالثةالفرضية الفرعية  اختبار  -.03
للعلا ة  الالاس تعز زم  الض ان والأ انداد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشر لااااااااااااا    ادد أثر  -:نص فرضية

 .( ENPECالمؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار )  لدى زبئ  التجار ة
الضرور    الم تار    طر  ا  إ ه     0.05أ ه  تم اختفيار الفرسية الفيرث ع د  قتاى الدلالة   را

 : لي )العدس( و رسية بد لة   العاد  صياغتها للى  رسيال لحضائية:  رسية صفر ة 
داد  الخد ة    (0.05ع د  قااااااااتاى )  لحضااااااااائية ادد أثر صا  دلالة  لا : (𝑯𝟎)  الفرضسسسسسسية الصسسسسسسفرية -

المؤساااااااااقاااااااااة الاط ية    لدى زبئ   للعلا ة التجار ة الالاس  تعز زم   المدر ة    خلال  ؤشااااااااار الضااااااااا ان والأ ان
 .( ENPECلل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار ) 

داد  الخد ة المدر ة   (0.05ع د  قااااتاى )  لحضااااائية ادد أثر صا  دلالة   :(𝑯𝟏) الفرضسسسية البديلة   -
المؤسااااقااااة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز زم     خلال  ؤشاااار الضاااا ان والأ ان

 .( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 
وأن ه ه العلااة هي دالة  واي ته  ادفية   R =0.822 بلغ قيمة معامل الارتباط بيرسسسسسسون بين المتغيرين   -

(  هي أا      قااااااااااااااتاى الدلالة F=64.37المضاااااااااااااااحفية ل ي ة )  SIG=0.000احضااااااااااااااائيا لأن اي ة  
داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشااااااااااار (  وه ا  ساااااااااااس للى وداد علااة تأثس  دالة احضاااااااااااائيا بين  0.05)

 للعلا ة التجار ة الالاس تعز زو  الض ان والأ ان
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 ر ض الفرساااية الفيد لة  و  في      (𝐻0) ر ض الفرساااية الضااافر ة   وعليه نسسستنتج قرار اختبار الفرضسسية وهو:
(𝐻1)   : داد  الخد ة المدر ة   (0.05ع د  قاااااتاى )  لحضاااااائية ادد أثر صا  دلالة   والتي ت ص علا أ ه

المؤسااااقااااة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز زم     خلال  ؤشاااار الضاااا ان والأ ان
 ..( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 

وبالتالي نكمل تفسير باقي المؤشرات الإحصائية لمخرجات الانحدار للعلاقة المدروسة بين المتغيرين حيث  
 من الجدول أعلاه نجد: 

المدر ة    خلال  ؤشر داد  الخد ة  نجد أن  (0.675المقدرة بسس ) R 2إلى قيمة معامل التحديد وبالنظر -
المؤسااااقااااة الاط ية   لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز زم % 67.50ب قاااافية     قاااااهم  الضاااا ان والأ ان

 ..( ENPECلل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار ) 
لصا   ه  (  0.916ويمك  أن  فقااااااااار ه ه ال ي ة ) (B=0.916إلى قيمة معامل الانحدار قيمة ) وبالنظر -

 داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشاااار الضاااا ان والأ ان بزياد  م  قااااتايال مح  الدراسااااةالمؤسااااقااااة   اا ت
  مح  الدراساااة  المؤساااقاااة لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز زباحد  واحد   ا ه  اد  الى زياد  ايجابية م 

داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشااااار وهي اي ة لحضاااااائية  رتفعة تدل علا أهمية   ( وحد 0.916ب ي ة )
 .المؤسقال الااتضاد ة لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز ز مودورها  الض ان والأ ان

 : الرابعةالفرضية الفرعية  اختبار  -.04
 للعلا ة التجار ة الالاس تعز زم   المل اسيةداد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشر  لاااااا    ادد أثر  -:نص فرضية
 .( ENPECالمؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار )  لدى زبئ 
الضرور    الم تار    طر  ا  إ ه     0.05أ ه  تم اختفيار الفرسية الفيرث ع د  قتاى الدلالة   را

 : لي )العدس( و رسية بد لة   العاد  صياغتها للى  رسيال لحضائية:  رسية صفر ة 
داد  الخد ة    (0.05ع د  قااااااااتاى )  لحضااااااااائية ادد أثر صا  دلالة  لا : (𝑯𝟎)  الفرضسسسسسسية الصسسسسسسفرية -

المؤسااااقااااة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس  تعز زم   المدر ة    خلال  ؤشاااار المل اسااااية
 .( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 

داد  الخد ة المدر ة   (0.05ع د  قااااتاى )  لحضااااائية ادد أثر صا  دلالة   :(𝑯𝟏) الفرضسسسية البديلة   -
المؤسااااااااااااقااااااااااااة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة  الالاس  تعز زم      خلال  ؤشاااااااااااار المل اسااااااااااااية

 .( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 
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وأن ه ه العلااة هي دالة  واي ته  ادفية   R =0.683 بلغ قيمة معامل الارتباط بيرسسسسسسون بين المتغيرين   -
(  هي أا      قااااااااااااااتاى الدلالة F=27.09المضاااااااااااااااحفية ل ي ة )  SIG=0.000احضااااااااااااااائيا لأن اي ة  

داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشااااااااااار (  وه ا  ساااااااااااس للى وداد علااة تأثس  دالة احضاااااااااااائيا بين  0.05)
 للعلا ة التجار ة الالاس تعز زو  المل اسية

 ر ض الفرساااية الفيد لة  و  في      (𝐻0) ر ض الفرساااية الضااافر ة   وعليه نسسستنتج قرار اختبار الفرضسسية وهو:
(𝐻1)   : داد  الخد ة المدر ة   (0.05ع د  قاااااتاى )  لحضاااااائية ادد أثر صا  دلالة   والتي ت ص علا أ ه

المؤسااااااااااااقااااااااااااة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة  الالاس  تعز زم      خلال  ؤشاااااااااااار المل اسااااااااااااية
 ..( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 

وبالتالي نكمل تفسير باقي المؤشرات الإحصائية لمخرجات الانحدار للعلاقة المدروسة بين المتغيرين حيث  
 من الجدول أعلاه نجد: 

المدر ة    خلال  ؤشر داد  الخد ة  نجد أن  (0.466المقدرة بسس ) R 2إلى قيمة معامل التحديد وبالنظر -
المؤسقة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس  تعز زم  % 46.60ب قفية     قاهم   المل اسية

 ..( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 
لصا   ه  (  0.909ويمك  أن  فقااااااااار ه ه ال ي ة ) (B=0.909إلى قيمة معامل الانحدار قيمة ) وبالنظر -

باحد     داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشاااار المل اسااااية بزياد  م  قااااتايال مح  الدراسااااةالمؤسااااقااااة   اا ت
ب ي ة    مح  الدراساااة  المؤساااقاااة  لدى زبئ  للعلا ة التجار ة  الالاس  تعز زواحد   ا ه  اد  الى زياد  ايجابية م 

داد  الخاد اة المادر اة    خلال  ؤشاااااااااااااار وهي اي اة لحضاااااااااااااااائياة  رتفعاة تادل علا أهمياة   ( وحاد 0.909)
 .المؤسقال الااتضاد ة لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز ز مودورها  المل اسية

 :الخامسةالفرضية الفرعية  اختبار  -.05
 للعلا ة التجار ة الالاس تعز زم  التعاطفداد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشر  لاااااا    ادد أثر  -:نص فرضية
 .( ENPECالمؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار )  لدى زبئ 
الضرور    الم تار    طر  ا  إ ه     0.05أ ه  تم اختفيار الفرسية الفيرث ع د  قتاى الدلالة   را

 : لي )العدس( و رسية بد لة   العاد  صياغتها للى  رسيال لحضائية:  رسية صفر ة 
داد  الخد ة    (0.05ع د  قااااااااتاى )  لحضااااااااائية ادد أثر صا  دلالة  لا : (𝑯𝟎)  الفرضسسسسسسية الصسسسسسسفرية -

المؤساااااقاااااة الاط ية لل  تجال   لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز زم   المدر ة    خلال  ؤشااااار التعاطف
 .( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 



 (ENPEC) للمنتجات الكهروكميائية بالسوقردراسة حالةالمؤسسة الوطنية الفصل الثالث: 

100 
 

داد  الخد ة المدر ة   (0.05ع د  قااااتاى )  لحضااااائية ادد أثر صا  دلالة   :(𝑯𝟏) الفرضسسسية البديلة   -
المؤسااااااااااااااقاااااااااااااااة الاط ياة لل  تجاال   لادى زبئ   للعلا اة التجاار اة  الالاس تعز زم      خلال  ؤشاااااااااااااار التعااطف

 .( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 
وأن ه ه العلااة هي دالة  واي ته  ادفية   R =0.826 بلغ قيمة معامل الارتباط بيرسسسسسسون بين المتغيرين   -

(  هي أا      قااااااااااااااتاى الدلالة F=66.66المضاااااااااااااااحفية ل ي ة )  SIG=0.000احضااااااااااااااائيا لأن اي ة  
داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشااااااااااار (  وه ا  ساااااااااااس للى وداد علااة تأثس  دالة احضاااااااااااائيا بين  0.05)

 للعلا ة التجار ة الالاس تعز زو  التعاطف
 ر ض الفرساااية الفيد لة  و  في      (𝐻0) ر ض الفرساااية الضااافر ة   وعليه نسسستنتج قرار اختبار الفرضسسية وهو:

(𝐻1)   : داد  الخد ة المدر ة   (0.05ع د  قاااااتاى )  لحضاااااائية ادد أثر صا  دلالة   والتي ت ص علا أ ه
المؤسااااااااااااااقاااااااااااااااة الاط ياة لل  تجاال  لادى زبئ   للعلا اة التجاار اة  الالاس تعز زم      خلال  ؤشاااااااااااااار التعااطف

 ..( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 
وبالتالي نكمل تفسير باقي المؤشرات الإحصائية لمخرجات الانحدار للعلاقة المدروسة بين المتغيرين حيث  

 من الجدول أعلاه نجد: 
المدر ة    خلال  ؤشر داد  الخد ة  نجد أن  (0.683المقدرة بسس ) R 2إلى قيمة معامل التحديد وبالنظر -

المؤسقة الاط ية لل  تجال    لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز زم  % 68.30ب قفية    قاهم   التعاطف
 ..( ENPECالكهرو ي يائية بلقاار ) 

لصا   ه  (  0.922ويمك  أن  فقااااااااار ه ه ال ي ة ) (B=0.922إلى قيمة معامل الانحدار قيمة ) وبالنظر -
باحد    داد  الخد ة المدر ة    خلال  ؤشااااار التعاطف بزياد  م  قاااااتايال مح  الدراساااااةالمؤساااااقاااااة   اا ت

ب ي ة    مح  الدراساااة  المؤساااقاااة  لدى زبئ  للعلا ة التجار ة  الالاس  تعز زواحد   ا ه  اد  الى زياد  ايجابية م 
داد  الخاد اة المادر اة    خلال  ؤشاااااااااااااار وهي اي اة لحضاااااااااااااااائياة  رتفعاة تادل علا أهمياة   ( وحاد 0.922)

 .المؤسقال الااتضاد ة لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز ز مودورها  التعاطف
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 ثالثا : رسم النموذج الميداني للدراسة حسب بيانات المستجوبين
 ( رسم النموذج الميداني للدراسة  08الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

                

 

 
 رابعا: ملخص نتائج إختبار فرضيات الدراسة الميدانية

 يبين ملخص لنتائج اختبار الفرضيات  14الجدول رقم 

رام 
 ال رار  ص الفرسية  الفرسية

 الرئيقية 
المؤسقة   لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس تعز زم   داد  الخد ة المدر ةلا    ادد أثر

 ( ENPECالاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار ) 
 افيال الفرسية

(𝐻1) 
 الفرعية

 الاعت اد ة

 

 

 المدر ةداد  الخد ة 

B=0.814 

 نتائج اختبار الفرضياتبالاستناد الى  الطالب إعداد  نالمصدر: م
 

للعلا ة  الالاس تعز ز توجد علاقة
 لدى زبئ  التجار ة

المؤسقة الاط ية 
لل  تجال 

الكهرو ي يائية 
 بلقاار

  (ENPEC ).. 

 01البعد 

 02البعد  الاستجابة

 المتغير المستقل التابع

B=0.874 

 
 توجد علاقة

 معنوية

B=0.795 توجد علاقة 

 توجد علاقة B=0.916 03البعد  والأ ان الض ان

 توجد علاقة B=0.909 04البعد  الملموسية

 توجد علاقة B=0.922 05البعد  التعاطف
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01 
 الالاس تعز زم  الاعت اد ة   خلال  ؤشر     داد  الخد ة المدر ةلااااااااا    ادد أثر

المؤسااااااااااااااقاااااااااااااااة الاط ياة لل  تجاال الكهرو ي ياائياة   لادى زبئ   للعلا اة التجاار اة
 ( ENPECبلقاار ) 

 افيال الفرسية
(𝐻1) 

02 
  الالاس تعز زم  الاستجابة   خلال  ؤشر   داد  الخد ة المدر ةلا    ادد أثر

المؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية   لدى زبئ  للعلا ة التجار ة
 ( ENPECبلقاار ) 

 افيال الفرسية
(𝐻1) 

03 
 تعز زم  الض ان والأ ان   خلال  ؤشر   داد  الخد ة المدر ةلا    ادد أثر

المؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية   لدى زبئ  للعلا ة التجار ة الالاس
 ( ENPECبلقاار ) 

 افيال الفرسية
(𝐻1) 

04 
  الالاس تعز زم   المل اسية    خلال  ؤشر داد  الخد ة المدر ةلا    ادد أثر

المؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية   لدى زبئ  للعلا ة التجار ة
 ( ENPECبلقاار ) 

 افيال الفرسية
(𝐻1) 

05 
 الالاس تعز زم   التعاطف   خلال  ؤشر  داد  الخد ة المدر ةلا    ادد أثر

المؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية   لدى زبئ  للعلا ة التجار ة
 ( ENPECبلقاار ) 

 افيال الفرسية
(𝐻1) 

 المضدر:    لعداد ال ال  بلاعت اد علا  تائج اختفيار الفرسيال
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 خلاصة الفصل:
المؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار  بعد لدراس الدراسة الميدا ية التي  ا ت علا  قتاى     
 (ENPEC )  إ والتي ت را ا  يها للى تعر ف  ادز لل ؤسقة إ  اسرين أهم خضائضها و ضالحها

 الالاس تعز زم   در ةداد  الخد ة المو  ا الهيك  الت  ي ي لها إ وتعرس ا م ه ه الدراسة لير  عر ة أثر 
إ بإستع ال الاسائ  اللاز ة ل لو    ااستفييان ال   تم تاز عه علا  المؤسقة  لدى زبئ  للعلا ة التجار ة

إ المحار الفياني خاص   الس ضية عي ة الدراسة إ حيث تض   ثلاث محاور خضص المحار الأول للفييانال 
"   للعلا ة التجار ة الالاس"  بعاده أ ا المحار الفيالث لل تاس التابع "  داد  الخد ة المدر ةبلمتاس المقت   " 

إ وه ه المحاور تجي  علا ااشكالية الرئيقية إ   ا تم ااعت اد علا البرنا ج ااحضائي ال   تم  يه  
ل  و لختفيار الفرسيال . و   خلا  V26.spssعرض وتحلي  وتفقس ال تائج المقت ردة    البرنا ج الآير  

للعلا ة  الالاس تعز زم   داد  الخد ة المدر ةلا   ادد أثرتحلي  لدابل ا راد العي ة وتفقسها تاصل ا للى أ ه: 
 (  ENPECالمؤسقة الاط ية لل  تجال الكهرو ي يائية بلقاار )  لدى زبئ  التجار ة
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 الخاتمة  
واشتداد   ،والانفتاح الذي شهده العالم  العولمة من ظهور    ،مذهلةيشهد العالم اليوم تغيرات وتحولات  

وهذا   ، بين المؤسسات حيث اصبحت تعمل على الحفاظ على الزبائن بدلا من جذبهم فقط  المنافسة
العديد من الاساليب فاعتبرت   المؤسسةولاء الزبائن و للوصول اليه تستخدم  ما يندرج تحت ما يسمى

 فأضحى، للاهتمام والتي يتم البحث عنها في مجال التسويق إثارةالخدمات من اكثر المواضيع جودة 
  الجودة همية  الخدميةلأثباتأللمؤسسات    بالنسبةملحة  ضرورةللخدمات    المدركةجودةالاهتمام بموضوع  

  .ةالتجاري بالنسبةلعلامتها والولاء  ،والزبون على حد سواء المنظمةومزايا التي تحققها لكل من 
للوقوف السوقر(  ENPEPلكهروكيميائية  المؤسسةالوطنيةللمنتجاتا)التي اجريت مع    الدراسةان  

 ENPC)المؤسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيميائية  من طرف    المقدمةخدماتها    جودة على مدى  
باستقصاء عينة من  على مدى الاهتمام المؤسسة بالجودة وذلك  السوقر(. وبالتالي محاولة التعرف  

 المتعاملين، وقد توصلنا الى هذه النتائج. 
 نتائج الدراسة : 

 نظرية: نتائج 
المؤسسات والتي أصبحت بالغة الأهمية  الزبائن أو  على مستوى    سواءاستراتيجيةللجودة أهمية   ✓

 . في الوقت الحاضر
 الخدمات وولاء الزبون.  وجود علاقة قوية بين جودة  ✓
 .  وتوقعاتهم لاحتياجاتهمتعلق بمدى مطابقة جودة الخدمة في منطور الزبائن  جودة الخدمة  ✓
الجودة ✓ مفهوم  الزبائنيرتكز  على  المحافظة  للخدمةعلى  بتقديم  المدركة  وذلك  الولاء  وتحقيق 

 .  المؤسسة خدمات تتطابق وتوقعاتهم
المنافسة الشديدة  وأقوى الأصول غير الملموسة قيمة في طل  تعتبر العلامة التجارية من أهم   ✓

 بين المؤسسات.  
والخدمات من طرف المنافسين، عندما تكون المنتوجات  العلامة التجارية يصعب تقليدها   ✓

 تعمل على بناء علامة تجارية قوية.  متشابهة فالمؤسسة 
 

 : الدراسة الميدانية نتائج 
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الوطنية   • المؤسسة  لدى  المدركة  الخدمة  جودة  الكهروكيميائية  مستوى  للمنتجات 
 زبائن المؤسسة.  بدرجة عالية من وجهة نظر ( هو ENPEC)بالسوقر

التجارية   • للعلامة  الولاء  زبائن  مستوى  الكهروكيميائية  لدى  للمنتجات  الوطنية  المؤسسة 
 بدرجة متوسطة.  هو ( ENPECبالسوقر)

لدى زبائن المؤسسة الوطنية  لجودة الخدمة المدركة في تعزيز الولاء للعلامة التجارية يوجد أثر  •
 (. ENPECللمنتجات الكهروكيميائية بالسوقر )

في تعزيز الولاء للعلامة التجارية  الخدمة المدركة من خلال مؤشر الاعتمادية  يوجد أثر لجودة  •
 (.  ENEPCبالسوقر)ية  لدى زبائن المؤسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيميائ 

الولاء للعلامة التجارية  لجودة الخدمة المدركة من خلال مؤشر الاستجابة في تعزيز يوجد أثر  •
 . (ENPECلدى زبائن المؤسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيميائية بالسوقر )

الولاء للعلامة الضمان والأمان في تعزيز  يوجد أثر لجودة الخدمة المدركة من خلال مؤشر   •
 .  (ENPECالتجارية لدى زبائن المؤسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيميائية بالسوقر )

في تعزيز الولاء للعلامة التجارية  يوجد أثر لجودة الخدمة المدركة من خلال مؤشر الملموسية  •
 ENPECزبائن المؤسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيميائية بالسوقر )لدى 

التعاطف في تعزيز الولاء للعلامة التجارية  يوجد أثر لجودة الخدمة المدركة من خلال مؤشر   •
 ENPEC)لدى زبائن المؤسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيميائية بالسوقر

 : الاقتراحات 
 نذكرها في ما يلي.  مجموعة من الاقتراحات والتالي التي توصلنا إليها ،يمكن تقديم من خلال النتائج 

الكهروكيميائية  _   للمنتجات  الوطنية  مؤسسة  لرسم  بالسوقر   ENEPCبالسوقر  إعادة 
 رغبات وحاجات الزبائن.  استراتيجيتها اتجاه 

 .  والذي بدوره يقدم قيمة للمؤسسةتحقيق الولاء الزبون وكسبه، العمل على _ 
التجارية  بعلامة    ENEPC_ زيادة الاهتمام مؤسسة الوطنية للمنتجات الكهروكيميائية بالسوقر  

 في كسب ولاء الزبون. 
وطنية للمنتجات الكهروكيميائية بالسوقر بزبائنها  العمل على ترسيخ علاقة جيدة بين مؤسسة  _  

 ولائه.  وجلها عامل لتكون  
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 بين مقدمي الخدمة والزبون.  _ إقامة علاقة تفاعلية 
 على جودة الخدمة التي تقدمها. الاساليب العلمية و الفعالة في الرقابة _ استخدم 

 وتقوية صورتها في ذهن الزبون.  على سير العلامة التجارية والاهتمام بها _ التركيز 
مستمر والرعاية لشكاوي  لقياس جودة الخدمة وتوجب الي الاهتمام  _ القيام بالإجراءات مستمرة  

 و اقتراحات الزبائن.  
 آفاق الدراسة : 
من خلال تطرق مجال التسويق، مواصلة البحث  التي تم طرحها يمكن الباحثين في  بحكم الدراسة  

 لأحد المواضيع التالية.  
o  الإدارة.  تقيم جودة المدركة من وجهة نظر 
o  الولاء.  دور العلامة التجارية في تحقيق 
o  الزبون للعلامة التجارية.  العوامل المؤثرة على ولاء 
o  الخدمات.قياس ولاء الزبائن في قطاع  
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ملتقى التسويق في الوطن العربي، الشارقة،  ،شير العلاق، تسويق عبر العلاقات المستندة للتكنلوجياب (3
 ، 17)،2002أكتوبر15-16

لمقدم مصطفى، مؤمن محمد المنجوري، إدارة الولاء للعلامة التجارية، مجلة العلوم الاقتصادية،  ب (4
 .2008،تلمسان، الجزائر، 01العدد

، قسم العلوم  22اود حميدة، تأثير محددات الجودة المدركة على ولاء الزبون، مجلة المعارف، العدد بود (5
 .2017الاقتصادية  والتسيير،  البويرة  ، 

ثائر احمد سعود سمان، انيس احمد عبد الله العبيدي، الجودة المناسبة واثرها في تدعيم الولاء للعلامة،  (6
عينة من مستعملي اصباغ الطلاء، مدينة الموصل، العراق،  مجلة تكريت للعلوم  دراسة تحليلية لآراء 

 ا العراق، 1الإدارية  والاقتصادية، العدد 
جودت عيطة، أثر الجودة والقيمة المدركة من قبل العميل في تعزيز الولاء للعلامة التجارية، مجلة   (7

 . 31،2013،العدد 2جامعة القدس، الجز
رطي حورية، دراسة أثر القيمة المدركة للعلامة التجارية موبليس على القرار  د. مجاهدي فاتح، أ. قا (8

الشرائي للمستهلك الجزائري، مجلة كلية العلوم  الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، العدد، 
16/2016 . 
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درقاوي أسماء، أ. د. كربالي بغداد، أهمية إدارة العلاقات مع الزبائن دراسة حالة المؤسسات   (9
 . 03/05،2016الجزائرية، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد رقم 

شبوطي فتيحة، أثر الرضا والجودة والقيمة المدركة للعلامة التجارية على ولاء المستهلك   (10
 . 2017،الجزائر، 8الابداع، العدد مجلةالجزائري، 

ودة الخدمات  قياس مدركات العملاء لجعبد المحسن تعساني، عمر عقيلي، ياسمين حلوبي،  (11
، مجلة بحوث، جامعة  الصحية و أثرها على رضاهم و تطبيق ذلك على المشافي الجامعية السورية

 .2007حلب سلسلة العلوم الإقتصادية و القانونية العدد لعام 
عمار بوحوش، واخرون، مناهج البحث العلمي وطرق اعداد البحوث، ديوان المطبوعات   (12

 2000الجزائر.الجامعية، بن عكنون، 
، مجلة الجامعة قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة فارس محمود، (13

 . 2005الثالث عشر، العدد الأول، يونيو  المجلدالإسلامية، عزة، 
مولود حواس، رابح حمودي، اهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلك، دراسة حالة   (14

 . 03/13طنية اتصالات الجزائر، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد خدمات الهاتف النقال للو 
مد الحشروم سليمان علي، أثر الفرق المدركة والجودة المدركة على ولاء الزبون للعلامة التجارية ،  مح (15

،قسم العلوم  2011العدد الرابع  27مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية و القانونية، المجلد 
 .  جامعة حلبالاقتصادية،

أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رضا  مروان جمعة الدرويش،  (16
، المؤتمر الدولي للتنمية الإدارية نحو أداء متميز للقطاع الحكومي، مهد الإدارة العامة المستفيدين

 . 2009نوفمبر  4-1الرياض، المملكة العربية السعودية
تطبيقات عملية على برنامج  –مصطفى طويطي: التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان  (17

excel-  ، 2018، دار النشر الجامعي ،تلمسان ، الجزائر. 
مؤيد حاج صالح، أثر موصفات المنتج والعوامل الشخصية والاجتماعية المستهلك نحو   (18

، العدد الأول 26ادية، و قانونية، المجلد الولاء للعلامة التجارية ،مجلة جامعة،دمشق للعلوم الاقتص
 ،كلية الاقتصاد الجامعة دمشق . 2010

نوري منير وبارك نعيمة، إدارة العلاقة مع الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الاعمال   (19
متطلبات وتوصيات مداخلة ضمن الملتقى الدولي، إدارة منظمات الاعمال التحديات العالمية  

 . ،كلية العلوم الإدارية، الجامعة التطبيقية، الاردن2009أفريل  29-27رة، المعاص
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 يتضمن مخرجات برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية  02ملحق رقم 

spss    (26)اصدار 

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences 

 

COMPUTE X01=MEAN(XA1 TO XA4). 

EXECUTE. 

COMPUTE X02=MEAN(XB1 TO XB4). 

EXECUTE. 

COMPUTE X023=MEAN(XC1 TO XC4). 

EXECUTE. 

COMPUTE X04=MEAN(XD1 TO XD4). 

EXECUTE. 

COMPUTE X05=MEAN(XE1 TO XE4). 

EXECUTE. 

COMPUTE XXXTOTAL=MEAN(XA1 TO XE4). 

EXECUTE. 

COMPUTE YYYTOTAL=MEAN(Y01 TO Y10). 

EXECUTE. 

COMPUTE TOOOTAAAL=MEAN(XA1 TO Y10). 

EXECUTE. 

 

   الاستبيان: نوع توزيع البيانات المستجوبين نحو  محاور :كشف تتعلق ب SPSS برنامج تمخرجا
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 الخدمة  جودة :المستقل المتغير :الأول المحور

 المدركة 

.205 33 .001 .930 33 .065 

 054. 33 894. 015. 33 172. التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور

a. Lilliefors Significance Correction 

  الاستبيان:  صدق لمحاور تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا .-

 

Correlations 

 الاستجابة  :الثاني  البعد الاعتمادية  :الأول البعد 

 :الثالث البعد

 والأمان الضمان

 تفويض  :الرابع البعد

 السلطة 

 :الخامس البعد

 التعاطف

 :المستقل المتغير :الأول المحور

 المدركة  الخدمة جودة

 Pearson Correlation .862** .746** .912** .865** .866** 1 المتغير :الأول المحور



 

 الخدمة جودة :المستقل

 المدركة 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 33 33 33 33 33 33 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 

 المتغير :الأول المحور

 المدركة  الخدمة جودة :المستقل

 :التابع المتغير الثاني  المحور

 TOOOTAAAL التجارية  للعلامة الولاء

TOOOTAAAL Pearson Correlation .966** .943** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 33 33 33 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 Cronbach's Alphaالثبات عبارات الاستبيان باستخدام طريقة  تتعلق بحساب: SPSS برنامج تمخرجا
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=XA1 XA2 XA3 XA4 XB1 XB2 XB3 XB4 XC1 XC2 XC3 XC4 XD1 XD2 XD3 XD4 XE1 XE2 XE3 XE4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.930 20 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Y01 Y02 Y03 Y04 Y05 Y06 Y07 Y08 Y09 Y10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.957 10 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=XA1 XA2 XA3 XA4 XB1 XB2 XB3 XB4 XC1 XC2 XC3 XC4 XD1 XD2 XD3 XD4 XE1 XE2 XE3 XE4 

Y01    Y02 Y03 Y04 Y05 Y06 Y07 Y08 Y09 Y10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.963 30 

 : عرض وتحليل الوصفي للبيانات الشخصية لأفراد العينة  تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا*
 

Statistics 

 التعليمي  المستوى العمر  الجنس  

N Valid 33 33 33 

Missing 0 0 0 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 87.9 87.9 87.9 29 ذكر 

 100.0 12.1 12.1 4 أنثى 



 

Total 33 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 48.5 48.5 48.5 16 سنة 30 من أقل 

 81.8 33.3 33.3 11 سنة  50 -30 من

 100.0 18.2 18.2 6 سنة  50 من أكثر

Total 33 100.0 100.0  

 

 

 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 21.2 21.2 21.2 7 أقل أو متوسط 

 48.5 27.3 27.3 9 ثانوي

 100.0 51.5 51.5 17 جامعي

Total 33 100.0 100.0  

 عبارات المحور الأولللبيانات المستجوبين نحو تحليل الوصفي ب تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

XA1 33 2 5 3.42 .969 

XA2 33 2 5 3.55 .971 

XA3 33 1 5 3.55 .971 

XA4 33 2 5 3.55 .794 

 80995. 3.5152 5.00 2.00 33 الاعتمادية  :الأول البعد

XB1 33 1 5 3.48 .906 

XB2 33 2 5 3.42 .936 

XB3 33 1 5 3.36 1.194 

XB4 33 1 5 2.76 1.347 

 56763. 3.2576 5.00 2.25 33 الاستجابة  :الثاني  البعد

XC1 33 2 5 3.85 .906 

XC2 33 2 5 4.06 .827 

XC3 33 2 5 3.48 .906 

XC4 33 1 5 3.91 .980 

 79913. 3.8258 5.00 1.75 33 والأمان  الضمان :الثالث البعد

XD1 33 1 5 3.70 1.075 

XD2 33 3 5 4.30 .637 

XD3 33 2 5 3.36 1.025 

XD4 33 1 5 3.48 .972 



 

 74247. 3.7121 5.00 2.25 33 لبعد الرابع: الملموسية 

XE1 33 2 5 3.97 .918 

XE2 33 1 5 3.79 1.053 

XE3 33 2 5 3.85 .834 

XE4 33 1 5 3.85 1.064 

 81512. 3.8636 5.00 2.00 33 التعاطف  :الخامس البعد

 الخدمة  جودة :المستقل المتغير :الأول المحور

 المدركة 

33 2.15 4.85 3.6348 .63964 

Valid N (listwise) 33     

 

 
 : 02عبارات المحور للبيانات المستجوبين نحو تحليل الوصفي ب تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا  *:

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Y01 33 1 5 3.58 1.119 

Y02 33 1 5 3.70 .984 

Y03 33 1 5 3.61 1.171 

Y04 33 1 5 3.45 1.201 

Y05 33 1 5 2.79 1.219 

Y06 33 1 5 3.45 1.148 

Y07 33 1 4 3.18 1.044 

Y08 33 1 5 2.94 1.223 

Y09 33 1 5 3.06 1.223 

Y10 33 1 5 3.36 1.295 

 98861. 3.3121 4.70 1.00 33 التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور

Valid N (listwise) 33     

 الرئيسية نتائج اختبار الفرضية  تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

 
Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 :المستقل المتغير :الأول المحور 1

 bالمدركة الخدمة جودة

. Enter 

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 



 

1 .824a .680 .669 .56858 

a. Predictors: (Constant), المدركة  الخدمة  جودة :المستقل المتغير :الأول المحور 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21.253 1 21.253 65.742 .000b 

Residual 10.022 31 .323   

Total 31.275 32    

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

b. Predictors: (Constant), المدركة  الخدمة  جودة :المستقل المتغير :الأول المحور 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.319- .580  -2.275- .030 

 000. 8.108 824. 157. 874. المدركة  الخدمة  جودة :المستقل المتغير :الأول المحور

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

 

 01الفرعية نتائج اختبار الفرضية  تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالاعتمادية :الأول البعد 1

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .667a .445 .427 .74824 

a. Predictors: (Constant), الاعتمادية  :الأول البعد 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.919 1 13.919 24.862 .000b 

Residual 17.356 31 .560   

Total 31.275 32    

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

b. Predictors: (Constant), الاعتمادية  :الأول البعد 

 



 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .450 .589  .764 .451 

 000. 4.986 667. 163. 814. الاعتمادية  :الأول البعد

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

 
 

 

 

 02الفرعية نتائج اختبار الفرضية  تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالاستجابة :الثاني  البعد 1

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .456a .208 .183 .89368 

a. Predictors: (Constant), الاستجابة  :الثاني  البعد 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.517 1 6.517 8.159 .008b 

Residual 24.759 31 .799   

Total 31.275 32    

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

b. Predictors: (Constant), الاستجابة  :الثاني  البعد 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .722 .920  .785 .438 

 008. 2.856 456. 278. 795. الاستجابة  :الثاني  البعد

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

 03الفرعية نتائج اختبار الفرضية  تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

 



 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterوالأمان الضمان :الثالث البعد 1

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

b. All requested variables entered. 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .822a .675 .664 .57265 

a. Predictors: (Constant), والأمان  الضمان :الثالث البعد 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21.109 1 21.109 64.371 .000b 

Residual 10.166 31 .328   

Total 31.275 32    

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

b. Predictors: (Constant), والأمان  الضمان :الثالث البعد 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.576- .495  -1.165- .253 

 000. 8.023 822. 127. 916. والأمان  الضمان :الثالث البعد

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

 

 04الفرعية نتائج اختبار الفرضية  تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالملموسية :الرابع البعد 1

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

b. All requested variables entered. 

 



 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .683a .466 .449 .73375 

a. Predictors: (Constant), الملموسية  :الرابع البعد 

 

 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.585 1 14.585 27.091 .000b 

Residual 16.690 31 .538   
Total 31.275 32    

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 
b. Predictors: (Constant), الملموسية  :الرابع البعد 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.063- .661  -.096- .924 

 000. 5.205 683. 175. 909. الملموسية  :الرابع البعد

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

 05الفرعية نتائج اختبار الفرضية  تتعلق بحساب:SPSS  برنامج تمخرجا *

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالتعاطف :الخامس البعد 1

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .826a .683 .672 .56589 

a. Predictors: (Constant), التعاطف  :الخامس البعد 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21.348 1 21.348 66.663 .000b 

Residual 9.927 31 .320   

Total 31.275 32    



 

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

b. Predictors: (Constant), التعاطف  :الخامس البعد 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.559- .484  -1.155- .257 

 000. 8.165 826. 123. 922. التعاطف  :الخامس البعد

a. Dependent Variable: التجارية  للعلامة الولاء :التابع المتغير الثاني  المحور 

 
 



 زارة التعليم العالي والبحث العلمي و
 : إبن خلدون  جامعة

 يري لتجارية وعلوم التساالاقتصادية والعلوم  :كلية
 : العلوم التجارية قسم

 : تسويق الخدمات تخصص
 

 سيدي الفاضل.....، سيدتي الفاضلة.... تحياتي لكم، 

نيل شهادة الماستر تخصص" بين أيديكم التي تدخل ضمن متطلبات هذه القائمة الاستقصائية  أتشرف بوضع 
 " بعنوان:  تسويق الخدمات

 أثر جودة الخدمات المدركة على ولاء الزبون للعلامة التجارية "

 السوقر   ENPC مؤسسةدراسة حالة 

 

المعلومات تبقى سرية وتستعمل لأغراض البحث العلمي  ونرجوا منكم مساعدتنا بملء هذه الاستمارة ونعدكم بأن  
 فقط، مع شكرنا المسبق لتعاونكم معنا في إثراء هذه الدراسة.

 

 ( في المربع الذي يعبر عن إجابتك:xالرجاء وضع العلامة )

 الجزء الأول: البيانات الشخصية 

 الجنس:                        ذكر                        أنثى      .1

 سنة 50سنة               أكثر من  50 -30سنة           من  30العمر:              أقل من  .2

 المستوى التعليمي:   متوسط أو أقل                         ثانوي                          جامعي  .3

 الجزء الثاني: متغيرات الدراسة  

 )المتغير المستقل وابعاده(ابعاد جودة الخدمة المدركة المحول الأول :

 الرقم 
الرجاء تحديد موقفك نحو العبارات الموجودة في الجدول وذلك 

 ( في الخانة المناسبة: xبوضع العلامة )
غير موافق 

 بشدة 

غير 

 موافق 
 موافق بشدة موافق  محايد 

 الأول البعد 
 الاعتمادية

      .بتقديم خدمات في المواعيد المحددةEnpcمؤسسة تلتزم  01

على تقديم الخدمات بطريقة   Enpcمؤسسة تحرص  02

      صحيحة من أول مرة 

 استمارةاستبيان 

 

  

   

   



بسرعة لمشاكل واستفسارات   Enpcمؤسسةتستجيب  03

      .الزبائن

بثقة المستفيدين من الخدمات   Enpcتحظى مؤسسة  04

      .المقدمة

 البعد الثاني
 الاستجابة

في التعاون الدائم مع   المؤسسة يرغب العاملون في  01

      .الزبائن

      .عدد كاف من مقدمي الخدمةتوفر 02

نتظار الحصول على الخدمة تستغرق وقت الافترة  03

      .لةمقبو

  .الزمنية للحصول على الخدمة ال تعتبر طويلةالفترة - 04
 
 

   

 البعد الثالث
الضمان 
 والأمان

      Enpcمؤسسة عند التعامل مع موظفي  بالأمانتشعر  01

وحسن المعاملة   بالأدبيتسم سلوك العاملين في الشركة  02

      مع الزبائن

بتقديم خدمات Enpcمؤسسة يهتم مقدمو الخدمة في  03

      .خالية من المخاطر

      .لدي ثقة بمقدمي الخدمة 04

 البعد الرابع 
 الملموسية

مع نوعية يتلاءمEnpcلمؤسسة المظهر الخارجي  01

      .الخدمة المقدمة

      مقدمو الخدمة يعتنون بمظهرهم الخارجي واناقتهم  02

هم في  يسا Enpcلمؤسسة التصميم الداخلي سهولة 03

      .تصال مع مقدمي الخدمةالا

أجهزة حديثة في عملية تقديم  تمتلك  Enpcمؤسسة  04

      .الخدمة

 الخامس البعد 
 التعاطف 

      مناسبة.   Enpcمؤسسة أوقات عمل  01
      مقدموا الخدمة يردون على استفسارات الزبائن  02

أماكن توفر للزبائن لوحات ارشادية تبين  Enpcمؤسسة  03

      الحصول على الخدمة

      بحسن معاملة الزبون واحترامهمقدموا الخدمة يتميز  04
 

 )المتغير التابع( الولاء للعلامة التجاريةالمحور الثاني: 
 

( في الخانة  xالرجاء تحديد موقفك نحو العبارات التالية وذلك بوضع العلامة ) الرقم
 المناسبة

غير موافق 

 بشدة 

غير 

 موافق 
 موافق  محايد 

موافق 

 بشدة 

      التي ابحث عنها دائماللبطاريات هي علامة الفرس   .1
      توفر لي الجودة العالية لأنها الفرس بطارية  علامةفضلأ  .2
      .المناسبة بأسعارهاتتميز  لأنهاالفرس  بطارية   علامةفضل أ  .3
      دليل على المصداقية لأنهاعلامة بطارية الفرسفضل أ  .4
      في المرتبة الاولى بين العلامات المنافسة علامة بطارية الفرس ضعأ  .5



      بطارية الفرس.  انني نصح زملاء باستخدام   .6
      .بسبب شهرتهاعلامة بطارية الفرسفضل أ  .7
      من السوق اضطر للانتظار لحين توفرها بطارية الفرس  عند نفاذ   .8
      علامة الفرس للبطاريات.  هتم كثيراً بالسعر عند اقتناء أ لا   .9

      في استخدامها مستمرفي تطور مستمر لذا فأنني علامة بطارية الفرس   .10
معنكككككككا تعكككككككاونكم  وعلى  وقتكم  على  جكككككككدا  اااااااااااااااااال     أشكككككككككككككككركم  اااااد ا ا ا ا ااااااااااااو   موما    و  

 
اااااا اااااااااااا ا اااااا ا ماا اااااا   ا   ما ااااال   ااااااااااااااااااافا يمضاضة  ما اااااا  كما

............................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................ 

 

 

 

 



 الملخص: 

  ، والنماذج  ،من حيث المؤشراتبجودة الخدمات المدركة  المفاهيم المتعلقة  إن الهدف من هذه الدراسة هو معرفة  
نظر عينة   من وجهة التجارية لعلامة لالزبون  ولاء الخدمة وتحقيقعلى  أثرهابيان إضافة إلى  إلىهاحيث تم التطرق 

مدى أثر جودة الخدمة  تحديد    قصدوذلك      Enpc  الكيمياويةالمواد    لإنتاجالوطنية    المؤسسة  من متعاملي  
 للعلامة التجارية.على ولاء الزبون المدركة 

  التعاطف،  ،الملموسية  ، نهتم ببعد الاعتمادية،  Enpcاوية  للمنتجات الكهروكيميالمؤسسة الوطنية    أنإلى    ناوتوصل
تؤثر    على النقيض من ذلك يبين أن بعد الاستجابة ضمان والأمان لاوكلها تؤثر في ولاء الزبون للعلامة التجارية  

 في ولاء الزبون للعلامة التجارية.

 الولاء للعلامة التجارية. جودة الخدمات المدركة ،العلامة التجارية، الجودة، الكلمات المفتاحية: 

Abstract: 

The aim of this study is to know the concepts related to 

the perceived quality of services, in terms of indicators and 

models, which were addressed in addition to their impact on the 

service and achieving customer loyalty to the brand from the 

point of view of a sample of (Enpc) customers, in order to 

determine the extent of the impact Perceived service quality on 

customer brand loyalty. 

And we found that the National Corporation for Electrochemical 

Products, Enpc, cares about the dimension of reliability, 

tangibility, and empathy, all of which affect customer loyalty to 

the brand. 

Keywords: services ,quality ,perceived service quality,brand,brand loyalty 
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