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فاعلية جمهور الخدمات في كسب رضا العميل لمؤسسة فمبلكوـ ليكوـ 
 الجزائر

 أحمد محمودي
 - تسمسيلت – الجامعي الدركز

 

 :الملخص
 يعتً إذ بالجزائر، النقاؿ الذاتف خدمة سوؽ في العميل رضا كسب في الخدمة جمهور ألعية دراسة إلذ البحث يهدؼ 

 من للعميل تسمح عالية بكفاءة الخدمة تقدنً أجل من كشريانها خدمية مؤسسة لأم النابض القلب  الخدمة جمهور
 الدشاكل معالجة اجل من خدمية مؤسسة لأم ضركرم عنصر الخدمة جمهور كيعتً بها، المحيطة الدنافع كل من الاستفادة
 العميل جودة برستُ إلذ الخدمة جمهور خلاؿ من الخدمية الدؤسسة تهدؼ كما اللاملموسية، عنصر خاضة للخدمة الدرفقة
 التسويقي الدزيج عناصر باقي بواسطة الددركة الدنفعة تعظيم خلاؿ من الخارجي العميل لرضا الوصوؿ اجل من الداخلي
 إلذ كجهت إستبانة خلاؿ من الجزائرم الدستهلك سلوؾ على الخدمة جمهور تاثتَ مدل توضيح دراستنا خلاؿ من ،كلضاكؿ
 .الوطن عبر كلاية 20 شملت مستهلك 1015

Summary: 

he aim of the study is to study the importance of the service audience in gaining 

customer satisfaction in the mobile service market in Algeria. The service audience is 

keen to serve any service organization and its arteries in order to provide the service 

with high efficiency that allows the customer to benefit from all the benefits 

surrounding it. any service organization in order to address attached to theproblems of 

service waged element Allammoosah, as SOA Foundation aims through the public 

service to improve internal customer quality in order to reach the satisfaction of the 

external client by maximizing the perceived benefit by the rest of the marketing mix 

elements, and we are trying through our study clarifies The impact of the service 

audience on the behavior of the Algerian consumer isreflected in a survey of 1015 

consumers covering 20 states across the country ..  

إف عملية برقق الخدمة الدتميزة للمستهلكتُ كبالتالر تنمية الرضا كالولاء كالاستمرارية لؽكن النظر إليها   : مقدمة  
لرموعة من الحلقات كالتي تبدأ من الداخل أم العميل الداخلي إلذ العميل الخارجي، لذلك تسعى الدؤسسات  بإعتبارىا

الخدمية الحديثة جعل جماىتَىا تساىم في عملية تقدنً الخدمة لشا يساعد على برستُ جودة ىذه الأختَة، فطريقة إلصاز 
تمد على فعالية الجمهور الداخلي للمنظمة ككذا الجمهور الخارجي،  الخدمة أك أسلوب أدائها يعد حاسما لبيعها كىذا كلو يع

كذلك أف رضا الجمهور الخارجي متعلق برضا العميل الداخلي لذذا لابد على الدؤسسات من إدارة الجمهور الداخلي 
ذات أضحى جمهور الخدمات من الابعاد الاساسية لنجاح أم منظمة خدمية كحتى الدنظمات بكفاءة عالية، لذلك 

الإنتاج السلعي من اجل تقدنً خدمات ذات جودة عالية للجمهور الخارجي من اجل برقيق رضاه، كمن اجل الوصوؿ 
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إلذ ذلك أصبحت تعتمد الدنظمات الخدمية على لرموعة من الاستًاتيجيات التسويقية التي تساعدىا في إدارة جمورىا 
 ختَ تقدنً خدمات ذات قيمة كمنفعة للعميل.الداخلي كحتى الجمهور الخارجي من أجل بسكتُ ىذا الأ

 التخطيط في كدكرىم بالعملاء العناية ألعية على الصناعات جميع في الدؤسسات جميع تؤكد اليوـ التنافسية البيئة فيك 
 تلبي التي كالخدمة، الدؤسسة لنوع توقعاتهم ألعية ازدادت فالعملاء الخدمات، قطاع في ألعيتو تزايد الدكر كىذا الإستًاتيجي،
 على الحفاظ في مهما يعد الخدمية الدؤسسات في العاملتُ كدكر الخدمة، تنميط طريق عن عليها لػكم فالجودة حاجاتهم،
 الخدمة، حزمة في الداخلي الجزء يشكل الذم الأساسي العنصر تعتٍ الخدمة طبيعة في التلازـ صفة ف، كما أالدعيارية الجودة
 إف العرض، منها يتألف التي ملموسية الأكثر بالعناصر يتًافق أخرل كأحيانا للخدمة الغلاؼ يعد الحالات بعض كفي

 لكن الخدمة، يقدموف الذين العاملتُ على ينطبق لا كىو الدوسع الخدمي التسويقي الدزيج في بالغة ألعية لو البشرم العنصر
 في مهما جزءا العملاء دكر يكوف أحيانا الخدمة، توصيل في مهما دكرا يلعبوف الذين الخارجي الجمهور دكر ايضا يتظمن
 . إلخ...التعليم برامج في الطلاب يشارؾ عندما التعليم خدمات مثل نفسها الخدمة

ما مدى فاعلية جمهور الخدمات في تحقيق رضا العملاء من خلاؿ الطرح السابق كانت الإشكالية كما يلي: 
 ؟.لمؤسسة فمبلكوـ تليكوـ الجزائر 

 الفرضيات:

 H0  لا يوجد تأثتَ لجمهور الخدمات للخدمات على رضا العميل عند معنويةα  =,0,5 . 

H1  يوجد تأثتَ لجمهور الخدمات للخدمات على رضا العميل عند معنويةα  =,0,5. 

 أهداؼ الدراسة: نهدؼ من خلاؿ هذه الدراسة: 

 قياس أثر لجمهور الخدمات للخدمة على رضا العميل؛ 
  بتُ متغتَات لجمهور الخدمات كرضا العميل؛ توضيح العلاقة 
   .شرح متغتَات الدراسة كالتي تتمثل في لجمهور الخدمات كرضا العميل 

 : تتمثل ألعية الدراسة في أهمية الدراسة

  ؛ رضا العميلكمفهوـ لجمهور الخدمات تكمن ألعية الدراسة في إلقاء الضوء على الابعاد الأساسية 
 ؛ رضا العميلعلى لجمهور الخدمات توضح أثر  كلؽكن لذذه الدراسة أف 
  قد تكوف ىو الدراسة مرجعية بالنسبة للبحوث كالدراسات الدتعلقة بسلوؾ الدستهلك اك تسويق

 الخدمات. 

 أعتمدنا على الدنهج الاستنباطي لوصف كبرليل أبعاد الدراسة كإعتمدنا على الدنهج الاسقرائي المنهج المتبع:
 لتحليل نتائج الاستبياف. 
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( الدستفيدين الخدمية، الدؤسسة) كالدشاركة الفاعلة الأطراؼ جميع في يتمثل الجمهور عنصر اف  Zeithmel يرل 
 الدستهلك على التأثتَ كبالتالر الخدمات تقدنً في همم بدكر يقوموف كالذين( كغتَىا الخارجيتُ العملاء)  الدستهلك
 كتقدنً الخدمات كتقدير كالعمليات العملاء مع التعامل خلاؿ من الدوظفتُ خدمة كتكوف الخدمات، على للحصوؿ
 مرافقة( الأمامي الدكتب أم) الدوظفتُ خدمة للعملاء الخدمات تقدـ ما كعادة الزبائن، خدمات بشأف خارجية منبهات
  للخدمة الفعلي التسليم عند تؤديها فإنها قليلة أك منفردة الخدمات كانت كمهما الجوىر، للخدمة

 الػذين الدناسػبتُ الأشػخا  توظيػف مػن بػد لا كلذػذا ،(الجمهػور) النػاس ىػو الدؤسسػة جػوىر أك قلػب أف  Khelle كيرل
 برديػػػػد أجػػػػل مػػػػن التسػػػػويق كإدارة البشػػػػرية الدػػػػوارد إدارة الدؤسسػػػػة، داخػػػػل ناجحػػػػة الخدمػػػػة تكػػػػوف للخدمػػػػة، موقػػػػف لػػػػديهم

 جػػذب اجػػل مػػن الدػػوظفتُ تكػػوين علػػى تعمػػل الػػتي الأنشػػطة كتعزيػػز( الػػداخليتُ العمػػلاء) للمػػوظفتُ التدريبيػػة الاحتياجػػات
  1السوؽ. في الدستهدفة الدؤسسات تتوقعها التي خدمات كتقدنً

 في مباشر بشكل يسالعوف الذين الأفراد كافة ىم الجمهور عنصر أف البكرم ثامر يرل : تقسيم جمهور الخدمة –ثانيا 
 الدزيج عناصر لإكماؿ معنوية دالة لؽثلوف البيع رجاؿ عبر الشخصي الاتصاؿ فإف كبالتالر ، بالدستهلكتُ الإتصاؿ عملية

 2: التالية للأسباب يرجع الأمر ىذا كلعل التسويقي

 يقدمها التي بآراء يستعتُ لد إذا فيما الدخاطر من الكثتَ تكتنفو قبلو من الدتخذ الشراء قرار بأف الدستهلك شعور 
 .الدباعة الخدمة حوؿ البائع

 منتجيها قبل من ذلك توضيح دكف الدقدمة للخدمة القبولية كدرجة النوعية مستول برديد بإمكاف الصعوبة من 

 كوف من انطلاقا خدمة، من عليو لػصل كما نقود من يدفعو فيما الدقارنة في الدستهلك لدل الأكيدة الرغبة 
 الاقتصادية النظرية تفستَ أساس على كذلك الشراء قرارات في كالعقلانية الرشد إلذ لؽيل أساسا الدستهلك سلوؾ
 . سميث لآدـ

 يصنف الجمهور إلذ ثلاثة لرموعات: Beteson & Shneiderأما 

 ) العملاء الداخليوف، أفراد الإتصاؿ( : الجمهور الداخلي -
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الجمهور الداخلي ىم العاملتُ بإدارة الدؤسسة كفي جميع اقسامها كيعملوف من أجل توصيل رسالة الدؤسسة إلذ الجمهور 
 4أفراد الاتصاؿ تتمثل في :، ك لؽكن التمييز بتُ نوعتُ من الأدكار التي يقوـ بها 3الخارجي

 . الدكر العملي الدتمثل في الإستقباؿ، التًتيب، تقدنً الدعلومات الخاصة بالخدمة 
 . ) الدكر التفاعلي الدتمثل في كيفية القياـ العملي بشيء من التمييز ) علاقات طيبة مع الزبائن 
 5: يتمثل جمهور الخارجي للمنظمة فيما يلي:الجمهور الخارجي -

  ر العملاء: يتمثل ىؤلاء العملاء في جمهور الدؤسسة الذم يتعامل مع الدنظمة، أك يقوـ بشراء ما تقدمو جمهو
 الدؤسسة من خدمات.

  جماىتَ التمويل: كىي التي تؤثر على مقدرة الدؤسسة في الحصوؿ على الأمواؿ اللازمة مثل البنوؾ، منشآت
ىذا الجمهور عن طريق إصدار التقارير السنوية، كتقدنً السمسرة في الأكراؽ الدالية. كبراكؿ الدؤسسة كسب 

 الإجابات كالاستفسارات على أم أسئلة.

     جماىتَ كسائل الأعلاـ: ىي تلك الدؤسسات التي تقدـ الأخبار عن الدؤسسة كالآراء كالدقالات التحريرية
 خاصة الصحف كالمجلات كالراديو كالتلفزيوف

  ىؤلاء حلقة مهمة في نشاط الدؤسسة ككل كلذذا الدؤسسات مطالبة بجعل ىؤلاء جمهور الدوزعتُ كالدوردين: لؽثل
 راضتُ على الدؤسسة بشتى الطرؽ. 

كمن خلاؿ التعاريف السلفة لؽكن القوؿ اف لدقدـ الخدمة أثر فعاؿ على برقيق الإشباع كالرضا للمستفيد من خلاؿ عملية 
ة التي كاف العميل يرغب في برقيق الرضا ثم الولاء للعميل عند تقدنً التفاعل كالإستجابة الدرضية كتقدنً الخدمة بالجود

الخدمة كلكن ىدفها ىو الإحتفاظ بالعميل كالتأثتَ على سلوكو الدستقبلي، كىذا ما أظهرتو إحدل دراسات في الجامعات 
، كعلى بناء الثقة كالولاء الامريكية بأف لدقدـ الخدمة الدكر الفعاؿ كالحاسم في التأثتَ على سلوؾ العميل الدستقبلي

 للمنظمة.

 . الخدمات تسويق في الجمهور الداخلي دورثالقا : 

 الدلموسية درجة على عادة يعتمد إذ التفاعل، كمستول الحالة حسب بزتلف الخدمات تسويق في العاملتُ ألعية إف
 العاملة القول إستخداـ كثافة درجة أساس على الخدمات تصنيف طريق عن برديده لؽكن الاتصاؿ مستول عن للخدمة،
 كالبعض بالعملاء مباشر إتصاؿ لذم الدؤسسة في الأعضاء العاملتُ فبعض ،( البشرم العنصر على تعتمد التي الخدمات) 

 الخدمة شراء عملية أثناء بالعميل مرئيا الإتصاؿ يكوف كقد العملاء، مع الإتصاؿ أم دكره يتضمن لا منهم الآخر
                        :الأتي النحو على كىي الأدكار لتلك التصنيفات بعض يوضح الدوالر كالجدكؿ مرئيا، يكوف لا ربدا اك كإستهلاكها
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 للعاملين الإتصاؿ أنواع:  1 الجدوؿ  

 الإتصاؿ نوع وشخص العميل بين اتصاؿ هناؾ  اتصاؿ يوجد لا

  الطباخ

 الكمبيوتر مشغل

 .بالدطعم النادؿ

  أستاذ

 مرئي إتصاؿ

 الصيانة عامل

 . الطيار

 الذاتف على الدقسم عامل

 المحاسب

 مرئي غتَ إتصاؿ

 . 333   ،، دار كائل للنشر، عماف الاردف8الطبعة  ،الخدمات تسويق مور،ضال ىاني حامد: المصدر

 جامعة أستاذ أك أسناف كطبيب مقدمها قبل من فعليا الخدمة تنفذ حيث: الرئيسي الدور . 
 أك فندؽ في الإستقباؿ موضفي مثل بها كالدشاركة التبادؿ عملية ىنا العاملتُ يسهل حيث :المسهل الدور 

 .الدستشفيات في العامة العلاقات موضفي
 كوكلاء منها جزءا ليسوا لكنهم التبادؿ عملية إلغاد في بالدساعدة العاملوف يلعب حيث :المساعد الدور 

 .الدعدات تأجتَ كخدمات كالسماسرة السفر
إف الغرض الكلي للخدمة عادة ما يتألف من مركب لذذه الأدكار الدوصوفة، فطبيب الأسناف ىو الذم يقوـ بالدكر 
الرئيسي لكن موظفة الإستقباؿ ىي التي تتولذ ترتيب الدواعيد للمرضى، إف إدراؾ العميل للجودة يتأثر مباشرة بتصرفات 

ر بالطريقة التي يتعامل بها العاملوف في الدؤسسة مع طلبات كحاجات العاملتُ بالدؤسسة، إف مستول الرضا أـ عدمو يتأث
العميل كالإجراءات التي يتخذىا ىؤلاء العاملتُ في حدكث خطأ في تقدنً الخدمة كمدل مطابقة نوعية الخدمات الدقدمة 

 مع توقعات العميل الإضافة إلذ تصرفات العاملتُ.   

ؤسسات ذات الاتصاؿ العالر ك الدؤسسات ذات الإتصاؿ الدنخفض  من أجل كللجمهور الداخلي ألعية كبتَة جدا في م
مدل إتصاؿ العميل في إنتاج   تقدنً خدمة لشيزة عن الدنافستُ، كفي مناقشة لإتصاؿ العاملتُ بخدمة العملاء ميز جيز

الخدمات ذات الإتصاؿ الخدمة، كنعتٍ بذلك إجراءات العمل الدرتبطة بتقدنً الخدمة، كلقد حاكؿ التمييز بتُ انظمة 
الشخصي الدرتفع كذات الإتصاؿ الشخصي الدنخفض حيث نسب درجة ارتفاع ك إلطفاض الإتصاؿ إلذ إجمالر الوقت 
الذم لغب على العميل أف يكوف بو داخل النظاـ مقارنو بالنسبة للوقت الذم تأخذه عملية إنتاج الخدمة ذاتها، كحسب 

اؿ الدرتفعة تشمل الفنادؽ، الدطاعم كالددارس، بينما أنظمة الإتصاؿ الدنخفضة تشمل ىذا الجدكؿ الزمتٍ فإف أنظمة الإتص
مكاتب البريد كالدؤسسات الحكومية، إف ىذه الأنواع الدختلفة لأنظمة الخدمات لذا مضامتُ كتطبيقات تسويقية لستلفة 

خرجات، ففي مستول الإتصاؿ العالر لا لإدارة التسويق، كفي ىذا السياؽ لأف الأداء البشرم يستطيع أف يؤثر على الد
    6لؽكن فصل مستول جودة الخدمة عن الأفراد مقدميها.
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يهتم مسوؽ الخدمات بثلاث مستويات كىي: من حيث أنهم دور الجمهور الخارجي في تسويق الخدمات:  -ثالثا
يؤثركف على العملاء الآخرين  من حيث أنهم ، من حيث أنهم الدستفيديوف من الخدمة، منتجوف أك صانعوف للخدمة
 كصانعتُ أك منتجتُ للخدمة.

كقد تم النظر للعملاء كأنهم مدخلات في عملية إنتاج الخدمة كىذا ينطوم على مضامتُ في تسويق الخدمات، مثلا إذا  
ن مؤسسات كاف للعملاء دكر أكثر في فعالية إنتاج الخدمة كعملية التوصيل فهم بفعالية ينقلوف بعضهم مهاـ العمالة ع

الخدمة، كىذا يكوف لو فائدة من العملاء كمن الدؤسسة الخدمية، اما في إنتاج الخدمة فإف العملية لا تنتج فقط الدنتج بل 
 ىي:   Cowellأيضان تعمل على توصيلها بنفس الوقت للعميل، كمن ىذه الدضامتُ كالتطبيقات كما أشار إليها 

إنها العملية التي قد يشارؾ بها العميل في الإنتاج، حيث ظاـ توصيل الخدمة: إف أوؿ تطبيق لها يمكن لها رؤية ن –أ 
أنو من الصعب إف لد يكن من الدستحيل فصل عملية الإنتاج عن الإستهلاؾ، مثلا الخدمات الطبية  كالدهنية، فمقدـ 

دمة يكوف لذا منطقة جغرافية الخدمة إما اف يذىب للعميل أك أف يأتي بالعميل إلذ مكاف تقدنً الخدمة كبالتالر كل خ
 لزددة منها بذلب العملاء للإستفادة من ىذه الخدمة

كىذا يعتٍ أف أنظمة الخدمة ذات الإتصاؿ إف التطبيق الثاني ينتج من أهمية العميل في عملية إنتاج الخدمة:  –ب 
الإتصاؿ الدنخفض بالعميل، كمثاؿ العالر كالتفاعل الدستمر بالعميل تكوف الرقابة عليها أكثر صعوبة من نظائرىا ذات 

على ذلك الدطاعم كالجامعات كالخدمات الشخصية، فالعميل في مستويات الإتصاؿ العالر لؽكن أف يؤثر على الخدمة من 
حيث كقت الطلب كنوعية الخدمة، كما أف إرتفاع درجة التداخل بتُ الدنتج كالعميل في إنتاج الخدمة ىي " عبادة لستلطة" 

كل عدـ التأكد للوقت كالنوعية تنتج كنتيجة لدشاركة العميل في النظاـ، فالعملاء ىم أيضا مصدر للطاقة حيث أف مشا 
الإنتاجية، كبالتالر يلعب العملاء دكران مهما في تشكيل عملية تقدنً الخدمة إما سلبيان ) كطابور إنتظار( أك إلغابيان ) 

 عميل قد يكوف مدخلا إلغابيا أك سلبيا في عملية إنتاج الخدمة.   برستُ الجودة في إضفاء الجو النفسي الدريح ( فال

: إف التطبيق الثالث يتعلق بنطاؽ أو مدى الأدوار التي قد يطلب من العملي لعبها في عملية إنتاج الخدمة –ج 
كن إنتاج الخدمة فهو بالإمكاف أف يقوـ بلعب دكر ما كعامل أك مشارؾ في إنتاج الخدمة معطيان الوقت كالجهد الذم لا لؽ

العميل بأداء جزء من العمل في عملية إنتاج الخدمة تعتٍ إعتماد العميل كبائع الخدمة كل على  ةإلا من خلالذما، فمسالع
الآخر كالطرفاف بحاجة للتعاكف فيما بينهما لتحقيق غاياتهما، كفي الوقت الذم يوجد ىناؾ تعاكف في العلاقة بتُ البائع 

 7ان صراع كلرالات الصراع ىي: كالدشتًم ىناؾ أيض

 عندما تقدـ الخدمة على اساس عقود ضمنية أك صرلػة تبرز إحتمالية خلاؼ حوؿ فهم طبيعة نطاؽ العقد. -

ىناؾ إمكانية أف يكوف ىناؾ الخلاؼ حوؿ أدكار تقسيم العمل، فقد تقيم بعض الأدكار على انها مساعدة اك  -
 تابعة مقارنة بالأدكار الأخرل.

 لخلاؼ في تعريف الحالة أك الظرؼ الذم تقدـ بو الخدمة.قد يكوف ا -

إف الخبرة لدل بائع الخدمة كجهل العميل قد لؼلق علاقات غتَ متكافئة بينهم، كقد تكوف مصدران للخلاؼ،  -
كفي الخدمات الدهنية قد لػاكؿ العميل أف يتعلم أكثر من معرفة الخبتَ بينما الآخر لػاكؿ أف لؽنع تعرية موقفو، إف 
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الصراع بتُ أكلئك الذين لديهم الدعرفة ك أكلئك الذين يعتمدكف عليهم لتطبيقها ىي شائعة، فالعميل قد يشعر 
 بأنو لا لؽلك قوة الدعرفة كالدهتٍ قد يشعر بالإزدراء     

 

 8: ةلػصل العملاء على نوعتُ من جودة الخدممحددات مساهمة الجمهور الخارجي في جودة الخدمات.  -رابعا
: يتعلق بدا سوؼ لػصل عليو العميل أثناء عملية التبادؿ كالحصوؿ على غرفة النوـ في الفندؽ ككجبة الأكل النوع الأوؿ

في الدطعم، كتكوف ىذه الجودة معيارا موضوعيا كما ىو الحاؿ في أم منتج ملموس كتشكل عنصرا أساسيا في تقييم 
 العميل للخدمة.

يهماف في كيفية تقدنً العناصر الفنية  الفنية في الخدمة، ىنا يوجد عنصراف رة العناصيتعلق بكيفية ترجمالنوع الثاني: 
 9للخدمة، ىذاف العنصراف يتمثلاف في الإجراءات، الناس الدشاركوف في تقدنً الخدمة. ك التي تبتٌ على الدعايتَ التالية:

 الاقتصادية: مسالعة العميل في بزفيض تكاليف تقدنً الخدمة لو. الناحية 
 .الناحية الزمنية: ربح الوقت للاستفادة من خدمات أخرل 

فالدؤسسات الخدمية تعتبر عملاءىا الخارجيتُ أعضاء مهمتُ في تبليغ رسالة الدؤسسة من خلاؿ عرض بذارتهم الشخصية 
(، كالتي تعتبر من ألصع الطرؽ في التًكيج عن الدؤسسة la bouche oreilleلآخرين كىو ما يعرؼ بالكلمة الدنطوقة)

 الجودة الوظيفية، الجودة الفنية حيث أف العميل لػصل على نوعتُ الجودة :   كخدماتها،

 الخدمة الحقيقية التي تؤثر على تقييم أداء الخدمة كعادة تكوف قابلة للقياس، كالتي لػصل عليها بالجودة الفنيةكنقصد 
 10الدستهلك من خلاؿ تفاعلهم مع الدنظمات.

فهي تتعلق بكيفية ترجمة العناصر الفنية في الخدمة، كىناؾ عنصراف مهماف في ترجمة العناصر الفنية  الجودة الوظيفيةأما 
لحكم للخدمة كلعا الإجراءات كالناس الدشاركوف في نظاـ العمليات، إف الجودة الوظيفية قد تكوف أقل موضوعية كمعيار ل

على الجودة لأنها تشكل عنصران مهما في أم تقييم العميل للخدمة، إف العلاقة بتُ الجودة الوظيفية كالجودة الددركة تكمن 
في النظر إليها بالشكل الدوالر، كىي تبتُ كيف يسالعاف في تشكيل الصورة العامة عن الدؤسسة، كحسب ىذا الشكل فإف 

 صر ىي: الجودة الوظيفية تتألف من عدة عنا

 ألعية العاملتُ الذين يتصلوف بالعميل. -إبذاىات العاملتُ.                 -

 ألعية الدظهر الشخصي للعاملتُ. -سلوؾ العاملتُ.                    -
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 : مساهمة الجمهور في جودة الخدمات1الشكل

الخدمة المدركة من طرؼ                          إدراؾ جودة الخدمةالخدمة المتوقعة                             
 العميل 

 

 الصورة المدركة

 

                                                

                                                                      

 

 

 

Source : Gronroos, C, Statégic Marketing And Marketing in the Service sector, 

marketing science institute, P 75. 

لؽثلوف الزبائن أحد العناصر الأساسية في عملية إنتاج كتقدنً الخدمة، إف عملية مشاركة الزبائن:  -النوع الثالث
الزبوف ىذه تكوف من خلاؿ الإتصاؿ الدباشر مثل ) العلاج النفسي، خدمة الفندقية، تعليم ...(، أك قد تكوف من 

ب، الصراؼ الآلر، إف الخدمات بسثل سلسلة من الفعاليات خلاؿ إستخداـ أجهزة الإتصاؿ مثل الذاتف، مواقع الوي
 كالتي من خلالذا لػقق العميل الإشباع، كىذا الأختَ لا يتحقق إلا من خلاؿ مشاركة الفعالة للعميل.

إف للزبائن دكر فعاؿ كيؤثركف على قدرة الدنظمة من حيث الدعلومات التي يزكدكف العاملتُ بها ) الطلب، كيعتبر الدواد 
لولية التي يستند عليها مقدـ الخدمة في برديد رغبة العميل( كفي نفس الوقت ردكد أفعالذم توضح للعاملتُ مستول ا

 11.الرضا الذم يتحقق لذم لأف ىذا سوؼ يؤثر في الدستقبل على مستَ الدنظمة كالأرباح كالإيرادات

بأف الزبائن في أغلب الأحياف يشاركوف كمنتجوف في خلق الخدمة كلؽثلوف جزء مهم في   Andreasonكيشتَ 
أف الزبائن يشتًكوف  Christinaالعملية من خلاؿ الإشتًاؾ كالتعاكف مع مقدمي الخدمة لإلصازىا، في حتُ ترل 

موجو، من خلاؿ التدريب  في تقدنً الخدمة كأف ىذا الإشتًاؾ لؽثل جزء أساسي في تسليم الخدمة كلؽثل جهد ذاتي
 12عندما يكرركف الزبائن طلب الخدمة كيكتسبوف الدعلومات كالدهارة من الشراء السابق.

كلؽكن القوؿ أف مشاركة الزبوف في عملية تقدنً الخدمة تزيد من منفعة الزبوف كلؽثل مفهوـ سلوكي يشتَ إلذ الأعماؿ  
 مكن من إنتاجها كتقدلؽها.كالدصادر بالنسبة لمجهز الخدمة من الزبوف لكي يت

 الجودة الفنية

 الآلات

 الدعرفة الفنية

 التقنيةأنظمة الحاسوب كالحلوؿ 

 الجودة الوظيفية

 الابذاىات

 الدظهر

 علاقات داخلية

 التًكيج

 العلاقات العامة
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كمن أجل الدشاركة الفعالة للزبوف في تقدنً الخدمة لابد من الإىتماـ بو من خلاؿ تدريبو كتعلمو لأف الزبوف الدتعلم لو 
دكر فعاؿ في إلصاح عملية تقدنً الخدمة كعلى الأخص الخدمات الدعقدة كالتي تتطلب الإعتماد على النفس مثل: 

مطعم ظهر بأف الزبوف الدتعلم  808 كإستخداـ أجهزة الحاسوب كغتَىا، كفي دراسة على إستخداـ الصراؼ الآلر
أكثر تفاعل كأكثر تعاكف كيلعب دكر فعاؿ في عملية تقدنً الخدمة كبناء نوعية الخدمة، كبالدقابل أجريت دراسة 

دمة كعلى الأخص الخدمات مطعم أظهرت بأف للزبوف الغتَ الدتعلم دكر سلبي على عملية تقدنً الخ 36أخرل على 
 الدعقدة كيلعب دكر كبتَ في زيادة الجهد على المجهر كإستغراؽ كقت أطوؿ لشا يضعف جودة الخدمة.

 خامسا: محددات مساهمة الجمهور الداخلي في جودة الخدمة 
الدؤسسة الخدمية بالجمهور الداخلي يتطلب الاىتماـ بالتسويق الداخلي كما تم التطرؽ إليو في الفصل الأكؿ،  إف إىتماـ

 كىناؾ لرموعة من الإستًاتيجيات التي تتبعها الدؤسسات الخدمية لجذم العميل إليها كىي :

  :ة ىو الذم لػصل عليو فالدوقف الذم يظهره الشخص في العادإظهار المواقف الإيجابية اتجاه العملاء
بالدقابل، كتشتَ الدراسات في لراؿ الخدمات أف معظم العاملتُ يرجع فشلهم في خدمة العميل إلذ مواقفهم 

 ابذاه الآخرين، كيقاس موقف أفراد الإتصاؿ لضو الآخرين من خلاؿ الدعايتَ التالية:

 مدل الاىتماـ بدساعدة الآخرين كالتحمس في العمل. -
 لعملاء بصرؼ النظر عن أعمارىم كمظهرىم.الابتسامة لضو ا -

 إلغادة جميع مراحل العمل. -
 كمن الطرؽ الدساعدة على إظهار الدواقف الإلغابية لضو الآخرين ما يلي:

، الحفاظ على الإتصاؿ عن طريق العتُ عند الحديث أك واستعماؿ الدواقف غتَ اللفظية الإلغابية من طلاقة الوج -
 خية.الإنصات، حركة الجسد الدستً 

 الدهارة في الحديث مع الزبائن من خلاؿ مراكز خدمة الزبائن خاصة في الذاتف أك عبر الويب. -

الإىتماـ بصدل الصوت كىنا بدأت الدؤسسات الخدمية تفرط من استعماؿ النساء في مراكز خدمة العميل  -
 لاعتقادىم بأف صوت الدرأة رقيق كجذاب.

  :الخطوة عن طريق:لؽكن برقيق ىذه تحديد حاجات العميل 
 جعل العميل ىو الرئيس، أم قلب الذيكل التنظيمي في مؤسسة الخدمة ليصبح كما ىو موضح في الشكل أدناه: -

 :موضع العميل من الهيكل التنظيمي في المؤسسة الخدمية 2الشكل  

                                                            

 

 

 .591، مرجع سبق ذكره،   إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأموف سليماف الدرادكة، المصدر: 

 العميل

 الشركة العاملين الأقسام
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الشخصي في ثواني كإكماؿ الأعماؿ، إخباره عن  إدراؾ الدتطلبات الزمنية لخدمة الزبوف، يتطلب ذلك الإتصاؿ -
 أسباب التأخر أك الاضطراب.

 يقظة الدوظفتُ من خلاؿ الشفافية كالتقمص العاطفي الذم لغيدكنو النساء، الإصغاء بحذؽ. -

  توفتَ حاجات العميل من خلاؿ تأدية كافة الدهاـ، الوفاء بالحاجات الأساسية للعميل، مهارة التًكيج بفعالية من
 لاؿ البيع الشخصي.خ

 الأقساـ كالتأكد من الانسجاـ بينهم. ىالعناية بالاختيار ك التدريب، التسويق الداخلي، الرقابة عل

 إستراتيجيات إدارة عمليات تقديم الخدمة لتحقيق ولاء المستهلك -سادسا 

نظاـ الحجز حيث براكؿ حاكلت مؤسسات الخدمة إدارة عملائها بطرؽ لستلفة على مدل السنتُ، كمثاؿ على ذلك 
الدؤسسة الخدمية السيطرة على تدفق العملاء على خدماتها، أماكن منفصلة للمدخنتُ كالغتَ الددخنتُ للسيطرة على 
الدشاكل التي تقع بتُ العملاء بعضهم بعض، كنظرا لألعية عنصر الجمهور في الدؤسسات الخدمية لصد ىاتو الأختَة 

ر  كذلك يتطلب من القائمتُ على التسويق تسطتَ برامج تتعلق بالجمهور الداخلي تسعى دائما لإرضاء ىذا الجمهو 
كالخارجي، كلذذا فالدؤسسة تتعامل مع عدة أصناؼ من العملاء ) سوؼ يتم ذكرىم في العنصر القادـ( كىناؾ ثلاث 

 13لرالات مهمة كىي :

لاستهلاكية للعملاء في النظم الخدمية فإف : بسبب عدـ إمكانية التنبؤ بالألظاط اإدارة فترة إنتظار العميل -1
الوقت الذم يكوف فيو العرض يساكم الطلب يكوف بطريق الصدفة كىذا ما لغعل العملاء ينتظركف من أجل الحصوؿ 
على الخدمة لكن ىذا كلو لو أثر على رضا الدستهلك لذلك تعتمد بعض الدؤسسات الخدمية الحديثة لرموعة من 

  14فف الآثار السلبية للإنتظار كمن بتُ ىذه الإستًاتيجيات :الاستًاتيجيات التي بز

 العميل الذم ينتظر كىو مشغوؿ لايشعر بالوقت الذم ينتظره على عكس العميل الذم ينتظر كىو غتَ مشغوؿ -أ

بعد تقدنً  زمن الإنتظار قبل تقدنً الخدمة يبدكا أطوؿ من زمن الإنتظار أثناء تقدنً الخدمة كزمن الإنتظار -ب 
 الخدمة يبدكا أطوؿ على الإطلاؽ

 زمن الإنتظار لشيء غتَ مؤكد أطوؿ من الإنتظار لشيء مؤكد  –ج 

 فتًات الإنتظار الغتَ الدبررة أطوؿ من الفتًات الدبررة  –د 

 فتًات الإنتظار  الغتَ العادلة أطوؿ من الفتًات العادلة -ق

 ا لأف يتتظر لفتًة اطوؿ.كلما كانت الخدمات أىم كاف العميل مستعد  -ك

 الإنتظار الجماعي اقصر من الإنتظار الفردم. -ح

زيادة تفاعل كمشاركة العملاء في عملية تقدنً الخدمة أصبح من  Lovelock:  يرل  إدارة مشاركة العملاء  -2
الشائعة لمحاكلة بسييز الخدمة كزيادة تواجد الخدمة، كمشاركة العملاء في إلصاز الخدمة يعطي الجمهور  الإستًاتيجيات
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الداخلي الوقت للقياـ بأعماؿ أخرل، كبالدقابل فإف الدشاركة القوية من طرؼ العملاء قد ينجر عنو مشاكل من ألعها 
 15يد من الدصاريف التشغيلية .فقداف السيطرة على النوعية كزيادة الدواد الضائعة لشا يز 

عندما تقرر الدنظمة تغيتَ من خدمة كاملة إلذ خدمة ذاتية لغب عليها أكلا اف تقيم الطريقة التي تفضل العميل أف 
 لػصل على ىذه الخدمات كقد طور بعض الخطوط العريضة لدساعدة في الإختيار الصحيح:

الخدمات الذاتية للعملاء لغب أف لا تفهم على انها لزاكلات لإبعاد الجهود الدبذكلة في سبيل تطوير ثقة العميل:   -أ 
الدوظفتُ عن العملاء، لغب تزكيد العملاء بالدعلومات الكافية التي تبتُ ألعية الخدمات بالنسبة لذم لأنو إذا كاف من 

العملاء سوؼ يتحولوف  الواضح أف الدؤسسة لجأت إلذ الخدمة الذاتية حتى تسهل على نفسها كىذا يؤكد أف العديد من
 16إلذ أماكن خدمة تامة.

من الفوائد الدرتبطة بالخدمة عادة الدلائمة كالتفصيل كالتوفتَ في التكاليف ففي ترويج المنافع وتحفيز التجربة:   -ب 
ساعة في العديد من الدواقع  86تعطي خدمة  ATMلزطات الوقود ذاتية الخدمة يكوف سعر الوقود أقل، كخدمات 

لفة، للتًكيج عن الخدمة الذاتية لػتاج العملاء إلذ حجزىم كدفعهم للتجربة، كأف يقوـ أحد البنوؾ المحلية بإعطاء الدخت
 جديدة كقد يكوف الذدؼ الأساسي برفيز العملاء القدماء على إستخداـ ATMأمواؿ إضافية لكل سحب يتم من آلة 

الخدمة الجديدة في الدناطق الدختلفة الدوزعة عليها إلا أف ذلك قد جعل المجموعة من العملاء يقوموف بإستغلاؿ ذلك عن 
 إلذ التوقف عن ذلك بعد فتًة معينة. طريق سحب أمواؿ كإعادتها لرددان إلذ الحساب لشا قد يدفع بالبنك

من الخدمة الكاملة في الأساس، فعلى الرغم من ملائمة  أحد الأسباب عندما لضاكؿ نغتَفهم عادات العميل:  –ج 
يفضل العملاء التعامل الشخصي مع لزاسبتُ في البنك، فالصداقة كالثقة التي تبتٌ لا لؽكن أف تستبدؿ  ATMماكنات 

تَ الداكنات مكانها علاكة على ذلك فإف العديد من العملاء يستخدموف الداكنات للسحب كبدبالغ عالية كلكن من الغ
 الدمكن أف يستخدموا لإيداع مبلغ بسيط.

الخدمة الذاتية في الوقت الحالر برتوم على شكل  ممعظتعليم العملاء كيفية إستخداـ الخدمة الذاتية الجديدة:  -ق 
من أشكاؿ التكنولوجيا فيها كفي معظم الحالات يتًؾ العميل ليكتشف طريقة التي تعمل بها طريقة كل كاحد ىو كنفسو، 

كيف   لا تنفع عندما لضاكؿ تشجيع العميل لتجربة خدمات ذاتية جديدة لتعليم العملاء لغب على الدوظفتُ أكلا أف يعرفوا
 كماذا يعملوف؟، لا شيء يزعج العملاء أكثر من موظف لا يعرؼ تشغيل خدمة نفسو  

كأختَان إذا لصح نظاـ الخدمة الذاتية في منظمة معينة فيجب أف تتم مراقبة دكما كتقييمو على  مراقبة وتقييم الأداء: -د 
الدؤسسات الأخرل التي تبتٌ على أساس  مدار السنة، ىل تغتَ الطلب؟ ما الذم يسبب ذلك؟ ىل يزيد الطلب؟ ماىي

دراسات السوؽ كجماعات التًكيز لا تقيم فقط رضا العميل الحالر بل ايضان حاجات العملاء الخدمة الذاتية أيضان ؟
  الدستقبليتُ.

سسات أما فيما لؼص الجمهور الخارجي فالدؤسسة مطالبة بتصنيفو كاستهدافو في نفس الوقت، كفي ىذا الصدد لصد أف الدؤ 
تواجو أك تتعامل مع أصناؼ عدة من العملاء حوالر عشرين لظطا، كل لظط إلا كلو أساليب خاصة للتعامل معها كفيما 

 17يلي بعض ىذه الأصناؼ:
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 العميل الدكتاتورم العميل السلبي
 العميل المجادؿ العميل الدتًدد
 العميل الدخادع العميل الغاضب
 العميل الدتسوؽ العميل السلبي

 

 رضا العميل الداخلي أساس رضا العميل الخارجي -سابعا 

تعمل الدؤسسات الخدمية الحديثة الإىتماـ بالعملاء الداخليتُ لأف جودة الخدمات الدقدمة مرتبطة بهم مباشرة لذلك 
  18لابد على الدؤسسة الإىتماـ بالتسويق الداخلي كما تم التطرؽ إليو في الفصل الأكؿ.

ك بسثل نقطة البداية في برقيق خدمة متميزة للعملاء في إمتلاؾ مقدـ خدمة لديو آراء كأفكار جيدة بذاه من يقوـ بخدمتهم 
كتنعكس إبذاىات مقدـ الخدمة في تعاملاتو مع العميل الخارجي من خلاؿ إظهار بأنو مهتم بو كحسن الإنصات كالدعاملة 

 .    19يق رضا العميل الخارجيالشخصية ... إلخ كىذا كلو يساعد في برق

أف الرضا الوظيفي ىو لرموعة العوامل النفسية كالوظيفية  Hoppockك قد تعددت تعاريف الرضا الوظيفي حيث يرل 
 كالأكضاع البيئية التي بذعل الدوظف راضيا عن عملو .

  20فرد في عملو بدا كاف يتوقعوبأف الرضا الوظيفي ىو زيادة الدكافأة التي لػصل عليها ال Cansol & carabelك يرل 

 

 المحور الثاني: مفهوـ الرضا

: من خلاؿ مراجعتنا لمجموعة من الدصادر العلمية الدتخصصة بدوضوع رضا الدستهلك أولًا: تعريف رضا المستهلك
 كأبحاث )الرضاء( استخدمت مصطلح الأبحاث فبعض )رضى( الفعل لدصدر الدتباينة الأشكاؿ من عدد كجود لاحظنا

 قد استخدمت الأشكاؿ ىذه إف" الصدد في ىذا )فرسوني( كيقوؿ )الْرضَِى(،  استخدـ كثالث )الْرضَِا(  استخدمت أخرل

 ضد فالرضاء بينها، فرؽ كجود تبتُ الألفاظ ىذه بصدد الدعتمدة الدعاجم مراجعة خلاؿ كتفريق، كمن بسحيص دكف

 )رضَِا( الفعل اف يتضح السابق العرض خلاؿ الدرغوب، كمن كبلوغ كالقبوؿ القناعة من حالة فهي )الْرضَِى( أما السخط،

 إشباع من برقق ما ضوء كفي سلعة أك خدمة سواءن كاف معتُ موقف كجداني لضو شعور ىو الحالية دراستنا في الدستخدـ

  .للفرد الدتعددة للحاجات

كىناؾ عدة تعريفات لرضا الدستهلك كلكل باحث لو مدخل معتُ يعرؼ بو رضا الدستهلك فالبعض يعرفو من زاكية تلبية 
الحاجات كالرغبات، كالبعض الآخر من مدخل الإدراؾ، كالبعض الآخر من مدخل مقارنة التوقعات كالددركات، كلذذا 

 :كمايليلؽكن عرض بعض ىذه التعاريف  
Kotler للمنتج كالأداء ستهلك بالدنظمة إلذ الخبرة الإستهلاكية أك الإستعماؿ الناتج عن توقعاتو بالنسبة " حكم الد
 21الددرؾ" 
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 .22" الحالة النفسية النابذة عن عمليات تقييم لستلفة"    ladwin .Rكيرل 
الدشاعر الوجدانية الإلغابية كمشاعر السركر التي تصاحب الدستهلك كخلاؿ  أف رضا الدستهلك يعبرعن  Oliverأما 

 .حيازة الدنتج كإستخدامو، كما يتًتب عن مدل تطابق الأداء الددرؾ للمنتج مع التوقعات الدسبقة عنو

ريف نستخلص أف رضا الدستهلك ىو المحور الأساسي لتوثيق العلاقة التًابطية الدائمة بتُ الدستهلك امن خلاؿ ىذا التع
كالدنظمة كذلك لتحقيق القناعة لديو بأف الدنتج الدقدـ إليو ىو مطابق لتوقعاتو كحاجاتو كتهدؼ منو الدنظمة إلذ بناء 

 ة بتُ الطرفتُ ) الدستهلك كالدنظمة(. علاقات مستقبلية طويلة الأمد مبنية على أساس تبادؿ الدنفع

كما اف الدستهلك يقوـ بتقييم أداء الدنتج اك القيمة الددركة كمقارنتها بالقيمة الدتوقعة كالتي تم على اساسها إختيار الدنتج أك 
الدستهلك  العلامة من بتُ البدائل، فيصدر الحكم بالإلغاب أك السلب على نتيجة التقييم ىذه الأختَة التي تولد لدل

 تفسير الرضا  3الشكل   :الدوالر شعور معتُ سواءا بالرضا أك عدـ الرضا كما ىو موضح في الشكل

 

 

 

 

 

كالحكم عن الرضا ناتج عن الدقارنة بتُ توقعات الدستهلك بخصو  جودة الخدمة الدشتًاة كأداة جودة الخدمة الفعلية  -
التي يقيمها الدستهلك بواسطة الأبعاد التالية: الإعتمادية، الإستجابة، الثقة كالتوكيد، التقمص كالاعتناؽ، الدلموسية. فإذا 

صوؿ عليها أقل من النتائج الدتوقعة فإف ذلك يعطي شعور كثقة سلبيتُ، في حتُ إذا ما  ما كاف عائد الخدمة الذم تم الح
 كاف الأثر إلغابيا كأكثر من النتائج الدتوقعة فإف ذلك يؤدم العكس كيعطي شعورا إلغابيا.

رضا العميل مة،   الخدكمن خلاؿ ىذه التعاريف لؽكن القوؿ أف دالة في التوقعات قبل الشراء كالأداء الددرؾ بعد شراء  
 = ) التوقعات، الأداء (. ويتحقق الرضا وعدـ الرضا من خلاؿ المعادلات التالية

 التوقعات<  الإدراكات = عدـ الرضا 

 التوقعات> الإدراكات= الشعور بالرضا عالر 

 التوقعات = الإدراكات = العميل راضي 

 النماذج المفسرة لسلوؾ المستهلك ثانيا: 

إعتبرت اف رضا الدستهلك ىو المحور الأساسي للأنشطة التسويقية، لذلك سوؼ  الحديثة للتسويق كالتيإف التعريفات 
 نتطرؽ إلذ النماذج الشاملة عن سلوؾ الدستهلك كالتي أعطت الدزيد من الإىتماـ برضا الدستهلك:

 حكم تقييمي

 نتيجة سلبية

 شعور بالرضا عدم الرضا

 نتيجة إيجابية

 الباحثمن إعداد 
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ار عدة أجزاء من ىذا النموذج : كىو أكثر النماذج شيوعا حيث قاـ 'ىاكارد' كاتباعو بإختي نموذج' هوارد وشيس' -5
، كلعل التنقيح الذم تم عاـ 5939في الواقع العملي، كقد ترتب على ذلك القياـ بعدة تنقيحات لذلك النموذج عاـ 

لذلك النموذج قد عالج أساسا رضا الدستهلك على إعتبار أنو الغرض الرئيسي من الشراء، كتبعا لذلك فإف  5996
يكوف الإبذاىات التي تؤثر على قصده كالذم قد يقوده إلذ الشراء كالرضا الذم يؤثر بدكره الدستهلك في مرحلة الشراء 

 23على ثقة كالإبذاه كما يتضح من الشكل الدوالر: 

 
بالإضافة إلذ ذلك، فإف رضا الدستهلك يكوف دالة للخصائص الدادية للمنتج أك الخدمة كالدكافع كالإدراؾ كالجهود 
الدبذكلة كالطموحات من جانب الدستهلك، ناىيك عن إمكانية الحصوؿ على البدائل الدتاحة، كما أف الرضا يعتبر أيضا 

 24ا الدستهلك من خلاؿ نشاطاتو كإىتمامو في الشراء.دالة للمنافع كالفوائد كالدكافئات التي يبحث عنه

: يتحدد رضا الدستهلك كفقا للنموذج الإقتصادم على اساس فكرة الفائض، كفائض الدستهلك النموذج الإقتصادي -8
يتحدد بالفرؽ الددرؾ بتُ السعر الذم يكوف الدستهلك مستعدا لدفعو من أجل الحصوؿ على الخدمة اللازمة لإشباع 

و كرغباتو، كالسعر الفعلي الذم لػدد قول العرض كالطلب، كيدفعو الدستهلك كيزداد رضا الدستهلك كفقا لذذا حاجات
  25النموذج بإزدياد مقدار الفائض. 

بتُ :يتحدد رضا الدستهلك كفقا للنموذج الدعرفي بالفرؽ الددرؾ   Cognitive النموذج الإدراكي أو المعرفي -3 
كالخصائص الددركة لو، ككلما زاد ىذا الفرؽ كلما قلة درجة الرضا للمستهلك، كمن ناحية اخرل  الخصائص الدتوقع للمنتج

 تزداد درجة الدستهلك من الدنتج كلما زادت الخصائص الددركة للمنتج عن الخصائص الدتوقعة.

كفقا لذذا النموذج لا يقوـ الفرد بتقييم الدنتجات على اساس الدكافع العقلية :  Affective النموذج الوجداني -6 
بل على أساس بعض الدكافع العاطفية مثل الشعور بالذات كالطموح، كبرقيق رمز مرموؽ أك حب التفاخر ...إلخ، 

تي تؤثر في الإبذاه ناحية كيتحقق رضا الدستهلك كفقا لذذا النموذج على أساس بعض الدتغتَات الشخصية السيكولوجية كال
 الخدمات.

 الثقة

 الشراء القصد الإتجاه

 الرضا

شيسو  الرضا في نموذج هاوارد: 4الشكل   

.99مرجع سابق،   ، التسويق والفراغ، الأدوار التسويقية وسلوؾ المستهلك، أحمد عرفة، سمية شبلي المصدر:  
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يتم تفستَ رضا الدستهلك كفقا لذذا : Affective  Communication  النموذج الإتصالي الوجداني -1
النموذج كنتيجة لبعض الرسائل التي يتقبلها الدستهلك من الأفراد اك الجماعات التي ينتمي إليها أك من خلاؿ الإتصالات 

، رجاؿ البيع ...إلخ، حيث يؤثر في توقعات الدستهلك التي تؤثر بدكرىا في برديد درجة رضاه، فإذا  الرسمية مثل: الإعلانات
كانت توقعات الدستهلك عن الخصائص الددركة عنو، تقل درجة رضا الدستهلك، ككلما زادت الخصائص الددركة للمنتج 

    26الدستهلك.عن توقعات الدستهلك الدتأثرة بالإتصالات الوجدانية زادت درجة رضا 

 : النظريات المفسرة لرضا المستهلك .ثالثا

النظرية العامة لرضا الدستهلك بردث عندما يشتَ الدستهلك اف الأداء الددرؾ للمنتج يفي بتوقعاتو بصورة افضل لشا برققو 
الدنتجات الأخرل الدنافسة بل أنو أحيانا يفوؽ كل التوقعات السابقة للمستهلك كىناؾ نظريتتُ رئيسيتتُ تناكلة كل نظرية 

 ة معينة.   منهما تفستَ رضا الدستهلك من زاكي

تنظر ىذه النظرية إلذ الرضا على إعتباره انو ناتج للعلاقة بتُ أداء الدنتج، نظرية الفجوة بين الأداء والتوقعات:  -1
منتج يتوافق مع توقعات الدستهلك فإف لكالتوقعات السابقة على الشراء كالإستخداـ، فتًل انو إذا كاف الأداء الددرؾ ل

ذا الدنتج، كإذا كاف يزيد عنها فإف الدستهلك سيكوف راضي بدرجة أكبر كما تم توضيحو الدستهلك سيكوف راضي عن ى
في الدطلب السابق، أما إذا كاف الأداء اقل من التوقعات فإف الدستهلك يكوف غتَ راضي عن الدنتج، كلذلك كلما زادت 

رضا الدستهلك، كلؽيل الدستهلكتُ إلذ الدبالغة في الفجوة بتُ أداء الدنتج/توقعاتو للمستهلك سلبا اك إلغابا يزداد رضا /عدـ 
تقديراتهم لأداء الدنتج كذلك تبعا للحالة العاطفية التي تسيطر عليهم بعد عملية الإستخداـ كإدراكهم لدستول الإشباع 
ك الذم تم الحصوؿ عليو بعد الإستخداـ كالتي يتًتب عليها إما الرضا اك الشعور    كىذا ما يشكل حكم الدستهل

كتقديره، كلذا ينبغي على الدنتج اف لا يعد الدستهلك بأكثر لشا يستطيع أف يقدمو لو في الحقيقة حتى لا يفاجأ الدستهلك 
بدستول الأداء الذم لد يكن يتوقعو، كمن ثم تتحوؿ مشاعره بدرجة أكبر في غتَ صالح الدنتج نتيجة لإحساسو انو قد غرر 

لر' على القوؿ بأنو ينبغي على الدنتج عندما لؼاطب الدستهلك موضحا لو الدزايا كفي بو عن طريق كعود كلعية، كلؽيل 'كوت
مستول آداءه كالتي سوؼ يبتٍ عليها الدستهلك توقعاتو، ثم يصدـ عندما يكشف الحقيقة لذا لغب الوعد بالحقيقة 

 27فقط.

يرل أصحاب ىذه النظرية أف كل عملية شراء من المحتمل أف تؤدم إلذ عدـ الراحة فيما بعد نظرية التنافر المعرفي:  -2
الشراء، نستطيع القوؿ أنو عندما يشتًم الدستهلك منتجاتك كيقتنيها بالفعل فإنو يتولد لرموعة من الدعلومات كالدعتقدات 

ذ يقوـ الدشتًم عادة بعد عملية الشراء بتقييم ىذه التي لد تكن موجودة من قبل، خاصة إذا كاف الشراء يتم لأكؿ مرة، إ
العملية كما حققتو من إشباع لدنافعو، كيؤكد ثقتو في قرار الشراء الذم ابزذه، كقد يتأثر الدستهلك في ىذه الدرحلة بالدفاىيم 

 بعد دراسة كمقارنة  الدتولدة لدل أسرتو أك مستخدمي الخدمة اك السلعة، كلكن بالرغم من إختيار الدستهلك للخدمة قد تم
كتعتٍ حالة القلق كالتي تنتاب  Cognitive dissonceبتُ البدائل الدعركضة فإنو قد يكوف لديو بعض الشك الذاتي 

العميل بعد الشراء حتى كلو كاف منتجا جيدا، كعادة ما لػدث ذلك عندما تتقارب البدائل الدعركضة إلذ حد كبتَ، أك عند 
، أك اف صنف الدشتًم لد لػظى بدعم أك نصيحة اصدقاء الدستهلك، كبعد شعور الدستهلك بدفعو قي مة اكبر من اللازـ

الشراء يزيد الوزف النفسي للمواصفات التي لا تكوف كاضحة عند الشراء، كتتزايد ىذه الحالة كلما إرتفع سعر الدنتجات 
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لذ البحث عن أم طريقة تؤكد على قرار ككلما كانت شخصية الدشتًم لذا ميل طبيعي للشك، كعادة يسعى الدستهلك إ
الشرائي كيرفض الدعلومات التي تشكك في ىذا القرار، كيبحث عن الدعلومة التي تؤكد ىذا القرار كبالتالر فإف رجاؿ 
التسويق عليهم التقليل من حالات الشك من خلاؿ الصدؽ كتقدنً الدغريات البيعية بشكل كاضح كمركز على الجوانب 

يقية في الدنتجات قبل عملية الشراء، كقد أثبتت الدراسات أف أم جهود تؤكد على صحة القرار الشرائي في الظاىرة كالحق
شكل يضغط على الدستهلك، كيؤدم آثار عكسية لشا تسبب زيادة حالة القلق لدل الدستهلكتُ، كلكن العناية بشكل 

 فردم بدطالب الدستهلك كخدمتو بشكل أفضل بزلق الإنطباع بالثقة.

 محددات الرضا.رابعا: 

 التوقعات-1

: يقصد بتوقعات الدستهلك تلك الاعتقادات التي تتكوف لدل كل عميل كيتوقع برقيقها في مفهوـ وطبيعة التوقعات
الخدمة الدقدمة لو من جانب الخدمة الدعنية، كالتي يستخدمها كمعيار للحكم على مستول الأداء الفعلي للخدمة 

الحكم النهائي كالحقيقي على جودة الخدمة، كعادة ما يقوـ بتقييم جودة الخدمة  بدقارنة الدقدمة، فالدستهلك ىو 
 .28توقعاتو لضو الخدمة الدرغوبة بإدراكاتو لدستول أدائها الفعلي

ك تشتَ الدراسات الحديثة الدتخصصة في جودة الخدمات أف توقعات الدستهلك لضو الخدمة تنطوم على مستويتُ لعا: 
، حيث يعكس الدستول الدرغوب لتوقعات الدستهلك لضو الخدمة ماذا يريد، أك رغوب، المستوى الكافيالمستوى الم

ماذا يأمل في الحصوؿ عليو عند شراء الخدمة، بينما يعكس الدستول الكافي لتوقعات الدستهلك مستول الخدمة الذم 
وقعات الدستهلك منطقة التسامح التي تعبر عن يكوف الدستهلك مستعدا لقبولو كحد أدنى، كتقع بتُ ىذين الدستويتُ لت

 29الددل الخا  بالأداء الدرضي للخدمة بالنسبة للمستهلكتُ، كذلك كما ىو موضح في الشكل الدوالر:

 

 

 : مستويات توقعات العميل5الشكل 

 مستوى الخدمة المرغوب

 منطقة التسامح

 مستوى الخدمة الكافي

 الأداء الفعلي . -2

يشمل الأداء الفعلي في مستول الأداء الذم يدركو الدستهلك عند إستعماؿ الدنتج الإضافة إلذ الخصائص الفعلية لو، 
لؽكن الإعتماد على مقاييس الأداء الفعلي للتعبتَ عن رضا أك عدـ رضا كىذا من خلاؿ سؤاؿ العميل عن رأيو في 

معيار يستخدـ لدقارنة الدستهلك الأداء الددرؾ للمنتج من حيث أبعاده مع  الجوانب الدختلفة الدتعلقة بالدنتج الإضافة إلذ أنو
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كتظهر 30توقعاتو عن الدنتج كتكوف النتيجة درجة معينة من عدـ الدطابقة الإلغابية كالسلبية الإضافة إلذ حالة الدطابقة،
كىناؾ 31يا للتعبتَ عن الرضا/عدـ الرضا،الدراسات الحديثة ألعية ىذا الدعيار كونو مقياسا مبسطا كلؽكن الإعتماد عليو عمل

 لرموعة من الدنافع الددركة كمدل تكافئ كسلامة عملية الإدراؾ.

الدنافع الددركة: يقوـ الدستهلك بتقييم الدنتج من خلاؿ برديد الدنافع الدرتبطة بو كبعد ذلك لػكم على ىذه الدنافع عن  -أ
 يم الأداء الفعلي للمنتج  .طريق قياسها كيتم بناء ذلك بناءا على مستول تقي

الإدراؾ الدتكافئ: كثتَ من الدستهلكوف لػللوف مقدار الدنافع التي لػصل عليها الآخركف مقارنة بالدنافع التي حصلوا  -ب
 عليها مقابل ما ينفقوف عليها من موارد، كذلك لدعرفة إلذ أم مدل يكوف التكافؤ في ىذه العملية

 ثتُ الأداء إلذ ثلاثة أنواع .لقد صنف الباح أنواع الأداء: 

: لؽثل مستول الأداء الذم ينبغي اف لػصل عليو الدستهلك مقابل تضحياتو من الجهد كالتكلفة الأداء العادؿ للمنتج -
 سواءا مادية أك الغتَ الدادية .

 ليو بصورة مثالية.: كيفسر أنو الأداء الأمثل لأداء الدنتج كالذم يأمل الدستهلك الحصوؿ عالأمثل للمنتج الأداء -

: يعتبر الأداء الأكثر إحتمالا لأف لػصل عليو الدستهلك، كىو معيار شائع الإستخداـ كمعيار الأداء المتوقع للمنتج -
 لدقارنة في بحوث الرضا/ عدـ الرضا.

 المطابقة أو عدـ المطابقة -3

تنتج الدطابقة عندما يتساكل الأداء الفعلي)الإشباع الذم لػصل عليو العميل( مع نظتَه الدتوقع أـ عدـ الدطابقة فيمكن 
 تعريفها بأنها درجة إلضراؼ أداء الخدمة عن الدستول الدتوقع الذم سبق عملية شراء الخدمة.

علي عن التوقعات كتكوف سالبة أم غتَ مرغوبة فيها ك ىي أحيانا تكوف موجبة  أم مرغوب فيها عندما يتفوؽ الأداء الف
عندما ينخفض مستول الأداء عن التوقعات، كلؽكن القوؿ انو ينتج عن ىذه الدطابقة/عدـ الدطابقة ثلاثة إحتمالات ىي: 

 عدـ التحقق الإلغابي للتوقعات . -عدـ التحقق السلبي للتوقعات  -برقق التوقعات 32

 حصائي لأثر الدليل المادي لمؤسسة فمبلكوـ تليكوـ الجزائر عل  رضا العميل.المحور الثالث: التحليل الا

 نموذج الدراسة -أولا 

  

 

 

 

 رضا العميل جمهور الخدمة

 متغيرات معدلة
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 مجتمع الدراسة:  -ثانيا 

أكراسكوـ تليكوـ تنحصر الدراسة على الدستهلكتُ الدشتًكتُ مع مؤسسة  مجتمع المستهلكين المستهدفين الجزائريين:
كيشمل لرتمع الدراسة على  ،، كالتي شملت بعض الولايات التي تم اختيارىا كما تم ذكرىا في الحدكد الدكانية33الجزائر

كلاية  ,2 الدراسة على اقتصرتك مستهلكتُ مستهدفتُ لستلفتُ من ناحية السن، الدخل، الدستول التعليمي كالجنس، 
 ما يلي: لتتمث، اعتبارات كأسبابلعدة  فقط

يصعب تطبيق أم ، لذلك كتعدد الولاياتلدكلة الجزائر الدساحة الجغرافية  كبر -
 .الدلائمة بحث ميداني على أساس الحصر الكامل، إلا إذا توفرت الإمكانات الدادية كالبشرية

 القيود الدتعلقة بالوقت كالتكلفة.  التزامنا بدجموعة من -

 تليكوـ الجزائر في سوؽ خدمة الذاتف النقاؿ. مكانة مؤسسة أكراسكوـ -

لزاكلة شمل معظم مناطق الوطن، من أجل بسثيل كل ثقافات الفرعية المحلية  -
 بالوطن.

بسيطة متمثلة في الدستهلكتُ الدستهدفتُ الجزائريتُ ذات  على عينة عشوائية نادراست : كاعتمدتعينة الدراسة -ثالثا 
 مشتًؾ. 0101مستول تعليمي ابتدائي فما فوؽ كالتي تتكوف من مشتًكي الدتعامل أكراسكوـ تليكوـ الجزائر كقد بلغت 

نو يعطي يعتٍ استقرار الدقياس معامل الثبات كعدـ تناقضو مع نفسو ، أم أ (:Reliability) ثبات المقياس  - رابعا
كلإجراء اختبار الثبات لأسئلة الاستبياف نستخدـ أحد معاملات الثبات  ،نفس النتائج إذا أعيد تطبيقو على نفس العينة

. كمعامل الثبات يأخذ قيمان تتًاكح بتُ الصفر كالواحد 34(Cronbach's Alpha") ألفا كرونباخمثل معامل " 
فإف قيمو الدعامل تكوف مساكية للصفر، كعلى العكس إذا كاف ىناؾ  الصحيح ، فإذا لد يكن ىناؾ ثبات في البيانات

قتًبت قيمة معامل الثبات من الواحد كاف الثبات مرتفعان إككلما  ،ثبات تاـ تكوف قيمة الدعامل تساكم الواحد الصحيح
 ليها.قيم ألفا كركنباخ المحصل عيوضح كالجدكؿ التالر  ،ككلما اقتًبت من الصفر كاف الثبات منخفضان 

 ( كالذم يكتب بالشكل الآتي:Cronbach-Alfaمعامل ) ألفا كركنباخ  
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 سادساً: تحليل وتفسير نتائج  محور)جمهور الخدمات(

 

 αداؿ إحصائياً عند مستوى معنوية لمتوسط الحسابي ا*      spss21المصدر: من إعداد الطالب باستخداـ برنامج الػ 

=,0,0. 

كالتي كجهت  جمهور الخدماتيلاحظ من الجدكؿ السابق أنو من الدمكن ترتيب الدكونات الدختلفة لعبارات عنصر 
 للمستهلكتُ ) ترتيبان تنازليان( كذلك بناءان على متوسط درجة الدوافقة على تواجد ىذه الخصائص .

 العبارات الترتيب

 درجة الموافقة 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 االمعياري

 2كا

 الخطأ قيمة

من النوع 
 الأوؿ

P 
Valeu 

 المقياس
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 تماما

30 
يتميز العاملوف بلغة 

 تخاطب جيدة

 263 479 243 34 00 ت
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3 
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0.00
*

 % 0 3.3 23.8 47 25.8 
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40 
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 الصداقة
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40 
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' في التًتيب الاكؿ من حيث  يتميز العاملوف بالدؤسسة بالدهارات العالية في الاتصاؿ مع العملاءبحيث جاءت العبارة ' 
درجة تواجدىا في الدؤسسة الخدمية، كذلك من كجهة نظر الدستهلكتُ لعينة الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على 

درجة كىذا مايفسر  (1,06547)كبالضراؼ معيارم بلغ  (3)كىو أكبر من الوسط الحسابي الفرضي (، 4,0363ىذه العبارة )
الددركسة على الدوظفتُ ذكم لخبرة في التعامل مع العملاء كذلك ما أثبت في المحاكر السابقة، لأف رضا  بإعتماد الدؤسسة

 العميل الخارجي مرىوف على رضا العميل الداخلي.

' في الرتبة الثانية من كجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة  يتميز العاملوف بركح الصداقةثم تأتي العبارة ' 
بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي ، (1,09418)( بإلضراؼ معيارم 3,9853على ىذه العبارة )

كذلك للصورة الحسنة لدل زبائنها من خلاؿ ركح  كىا ما يفسر بديوؿ الدستهلكتُ لخدمات مؤسسة أكراسكوـ (3)
 الصداقة كجعل الدستهلك عميل داخلي من خلاؿ إشراكو في عملية تقدنً الخدمة.

'جاءت في الدرتبة الثالثة من كجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة  يتميز العاملوف بلغة بزاطب جيدةأما العبارة ' 
بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي  (،,79273,)بإلضراؼ معيارم  (3,9529الدوافقة على ىذه العبارة )

الافتًاضي كىذا ما يدؿ على أف الدستهلكتُ موافقتُ على ىذه العبارة، كىذا ما يعرؼ بالكلمة الدنقولة الالغابية إذ تعتمد 
 من أجل التكلم بركح طيبة مع الدستهلكتُ.  Djezzyعليها مؤسسة 

كذلك من كجهة نظر الدستهلكتُ  '، أشعر بالأمن حتُ الإلتقاء بدوظفي ىذه الدؤسسةأما الرتبة الرابعة فكانت للعبارة' 
 (3)(، كىو أكبر من الوسط الحسابي الفرضي 3,8871لعينة الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة )

، فهي بدرجة موافقة غتَ أنها أقل ألعية مقارنة مع العبارات السابقة لأف الدوظفتُ في (,97615,)كبإلضراؼ معيارم بلغ 
 الدؤسسة في بعض الحالات لا تهمهم نفسية الدستهلك بل يريده أف يستفيد من الخدمة فقط. 

الدستهلكتُ لعينة  ' كذلك من كجهة نظر.طوابتَ الانتظار في الدؤسسة تتحرؾ بسرعة أما الدرتبة الاختَة فكانت للعبارة '
 (3) كىو أكبر من الوسط الحسابي الفرضي، (3,4828الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة )

درجة لشا يدؿ على أف معظم الدستهلكتُ موافقتُ على ىذه العبارة كلكن بأقل ألعية من ( 1,24198كبإلضراؼ معيارم بلغ )
الخدمية في الجزائر لديها ىذا الدشكل كىو صعوبة التحكم أك التنبؤ بحجم الطلب  الخدمات السابقة، فكل الدؤسسات

 لذلك لصد مشكل في تسيتَ طوابتَ الانتظار.

-P داؿ إحصائيان لجميع العبارات بحيث كانت قيمة الخطأ من النوع الاكؿ 2كاكيتضح من الجدكؿ السابق أف إختبار 

Value  أقل من قيمة مستول الدلالة الاحصائية التي إفتًضها الطالب مسبقان كىو ىنا= α ,0,5 ، لشا يشتَ إلذ كجود
ذات دلالات إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق بسامان ( لكل  إختلافات

عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدكؿ( ىي نفسها الخاصة بالمجتمع، كما 
لشا يدؿ على أف عنصر جمهور الخدمة (، 3,92482على العبارات بلغت )تبتُ أف الدتوسط الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة 
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كىذا يعتٍ كجود موافقة من قبل  الدستقصتُ على جمهور الخدمة (، α ,0,5 =داؿ إحصائيان عند مستول الدلالة )
ؼ االدعيارم لدرجة للمؤسسة الخدمية، أم أف جميع العبارات إلغابية إبذاه سياسة جمهور الخدمات ، كما بلغت قيمة الالضرا

 كالذم يدؿ على كجود تباين في آرائهم إبذاه عبارات المحور بشكل عاـ.( 1,0214الدوافقة لكل العبارات )

 التحليل الاحصائي لعنصر الرضانتائج  -سادسا 

 .α =,0,0داؿ إحصائياً عند مستوى معنوية المتوسط الحسابي  *      spss21المصدر: من إعداد الطالب باستخداـ برنامج الػ 

كالتي كجهت للمستهلكتُ الرضا يلاحظ من الجدكؿ السابق أنو من الدمكن ترتيب الدكونات الدختلفة لعبارات عنصر 
سوؼ أقوـ بحيث جاءت العبارة ' ، ) ترتيبان تنازليان( كذلك بناءان على متوسط درجة الدوافقة على تواجد ىذه الخصائص

نقاؿ ' في التًتيب الاكؿ من حيث درجة تواجدىا في الدؤسسة مادامت سوؽ الذاتف ال بتكرار شراء خدمات الدؤسسة
(، 3,4701الخدمية، كذلك من كجهة نظر الدستهلكتُ لعينة الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة )

درجة كىذا ما يفسر بوجود رغبة لدل  (1,08202)( كبالضراؼ معيارم بلغ 3كىو أكبر من الوسط الحسابي الفرضي )

 العبارات الترتيب

 درجة الموافقة 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 االمعياري

 2كا

 قيمة الخطأ

من النوع 
 الأوؿ

P 
Valeu 

 المقياس
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 تماما

30 
سوؼ أقوـ بتكرار شراء 

مادامت  خدمات المؤسسة
 سوؽ الهاتف النقاؿ

 208 324 226 261 00 ت
3,4701 

1,0820

2 
30,802 

 

0.00
*

 % 0 25.6 22.2 
31.

8 
20.4 

40 
الخدمات التي أكسبها من 

الرغبات  المؤسسة تحقق
 المطلوبة

 431 200 00 ت
28
7 

101 
3,2836 

0,8914

8 

230,58

2 

 

0.00
*

 
% 0 19.62 42.3 

28.

16 
9.9 

40 
تعاملي مع المؤسسة يشعرني 
بمركز ومكانة إجتماعية مميزة 

 أماـ الآخرين

 284 178 50 ت
37
5 

132 
2,9764 

1,1487

7 

235,04

8 

 

0.00
*

 
% 4.9 17.47 27.87 

36.

8 
12.95 

 نتائج المحور الأوؿ 
 941 396 50 ت

86
9 

431 3,2433

6 

 

1,0407 

 
  

% 1.86 14.74 35.02 
32.

34 
16.04 
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الدستهلكتُ في لزاكلة إعادة الشراء لخدمات الدؤسسة كىو مؤشر ىاـ لأم مؤسسة كذلك راجع لتميز خدمات الدؤسسة 
 كىو ما لػقق عنصر الولاء كىو أىم مكسب للمؤسسة. 

 الرتبة الثانية من كجهة نظر أفراد العينة ' في ثم تأتي العبارة ' الخدمات التي أكسبها من الدؤسسة برقق الرغبات الدطلوبة
بحيث كاف الوسط الحسابي ، (,89148,)بالضراؼ معيارم  (3,2836بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة )

، ىذا ما يدعم العبارة الاكلذ أم الدستهلكتُ يشتًكف خدمات الدؤسسة عدة (3)أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي 
مرات لتميز خدماتها كلتحقيق رغبات الدستهلكتُ أم الخدمة الدتوقعة أقل من الخدمة الددركة، أما العبارة ' تعاملي مع 

ثة من كجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ الدؤسسة يشعرني بدركز كمكانة إجتماعية لشيزة أماـ الآخرين 'جاءت في الدرتبة الثال
بحيث كاف الوسط الحسابي أقل من (، 1,14877)بإلضراؼ معيارم  (2,9764متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة )

 الوسط الحسابي الافتًاضي كىذا ما يدؿ على أف الدستهلكتُ غتَ موافقتُ على ىذه العبارة، كيرجع ذلك لعدـ إىتماـ
الدستهلكتُ بهذا الامر، كفسر الدستهلكوف ذلك بأف جميع الدتعاملوف لػققوف ىذه الخاصية، كيتضح من الجدكؿ السابق أف 

أقل من قيمة مستول  P-Valueداؿ إحصائيان لجميع العبارات بحيث كانت قيمة الخطأ من النوع الاكؿ  2كاإختبار 
ذات دلالات  لشا يشتَ إلذ كجود إختلافات، α ,0,5 =كىو ىنا الدلالة الاحصائية التي إفتًضها الطالب مسبقان 

إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق بسامان ( لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ 
الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدكؿ( ىي نفسها الخاصة بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحسابي 

 =لشا يدؿ على أف عنصر الرضا داؿ إحصائيان عند مستول الدلالة )( 3,24336على العبارات بلغت )الدرجح لدرجة الدوافقة 

α ,0,5) ، كىذا يعتٍ كجود موافقة من قبل  الدستقصتُ على عنصر الرضا لخدمات الدؤسسة ، كما بلغت قيمة الالضراؼ
 كالذم يدؿ على كجود تباين في آرائهم إبذاه عبارات المحور بشكل عاـ.( 1,0407االدعيارم لدرجة الدوافقة لكل العبارات )

 التحليل الاحصائي لأثر الدليل المادي للخدمة عل  عنصر الرضا. -سابعا 

الدستهلك كلكن من خلاؿ بعد  لأثر الدليل المادي للخدمة عل  عنصر الرضالضحَاكِؿح من خلاؿ ىذا الدطلب دراسة 
 عرفة أثر كل عنصر على رضا الدستهلك كبعد الدراسة كانت النتائج كما ىي الجدكؿ الدوالر.كاحد كىو ) الرضا (، كم
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 الفرضية الرئيسية الاول : 

H0( لا يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية لأثر جمهور الخدمة على الرضا العميل عند مستول معنوية :α =0005 ) 

H1 يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية لأثر جمهور :( الخدمة على الرضا العميل عند مستول معنويةα =0005. ) 

 Sig(t) المحسوبة tقيمة  المعامل المتغيرات المستقلة 

 0,000 3,766- 0,1130-             جمهور الخدمات

 sig(f)  المحسوبة fقيمة     R-deux معامل التحديد    R معامل الارتباط

 

57% 72,67% 53,77 0,000 

 

عكسية ذات دلالة إحصائية بتُ جمهور الخدمات كعنصر الرضا، ككىذا ما  من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ كجود علاقة تأثتَ 
 كىي اكبر من( 3,766-المحسوبة ) tيفسر بألعية تطوير رجل مقدـ الخدمة أك الدكتب الامامي ) الدرئي( ، إذ بلغت قيمة 

t  مستول  لأف إحتمالذا أقل من، الجدكلية(الدعنويةα =3030 ) كبالتالر يوجد تأثتَ ذك دلالة  % 95، أم بدرجة ثقة
 .H1كنقبل الفرضية البديلة  H0رضا الدستهلك. إذف نرفض فرضية العدـ جمهور الخدمات إحصائية بتُ 

 أما النموذج الكلي أم تأثتَ الدليل الدادم على رضا الدستهلك فيمكن برليلها كما يلي:

مستول  الجدكلية لأف إحتمالذا أقل من (f) كىي أكبر من قيمة53,77المحسوبة للنموذج الدقدر بلغت  (f)إف قيمة  -1
، كىذا ما يعتٍ كجود تأثتَ ذك دلالة إحصائية بتُ تأثتَ جمهور الخدمة كرضا الدستهلك. إذف نرفض  (α =3030الدعنوية )

 . H1كنقبل الفرضية البديلة  H0فرضية العدـ 

من التغتَات التي  %56يتضح أف تأثتَ الدليل الدادم قادرة على تفستَ ما نسبتو  %72,67من خلاؿ معامل التفستَ  -2
 فتعود لدسالعة متغتَات أخرل غتَ داخلية في لظوذج الدراسة. %44طرأت على عنصر الرضا، أما النسبة الدتبقية 

ذك دلالة إحصائية موجبة بتُ تأثتَ جمهور الخدمة كعنصر الرضا، إذ بلغ معامل الارتباط بينهما  كجود علاقة إرتباط -3
 ، كىو معامل مهم بالنسبة للمؤسسة من أجل تطوير كبرستُ الدزيج التسويقي.  %75

  كالدعادلة التالية توضح لظوذح الالضدار الخطي  لتأثتَ جمهور الخدمةعلى رضا العميل

     -3,766-0.113X    =Y  
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 :الخاتمة

للخدمات ذلك  يعتبر العميل الداخلي اك الجمهور الداخلي للمؤسسة الخدمية من العوامل المحفزة من للقرار الشرائي -
تسعى ىذه الدؤسسات الخدمية دائمان إلذ تطوير ىذه العلاقة بتُ العميل الداخلي كالعميل الخارجي كفق النماذج الدقتًحة 

 .الوعي) الإدراؾ(، الإستكشاؼ، التوسع، الإلتزاـ كالتحليل كالتي بسر بػ خمسة مراحل 

تسعى إلذ البقاء في السوؽ كفرض سيطرتها على الدنافستُ،  يعتبر عنصر الرضا إستًاتيجية تسويقية ىامة لأم منظمة -
كللوصوؿ إلذ ىدفها لابد من دراسة كل التغتَات التي برصل في رغبات الدستهلكتُ في ظل التحديات الراىنة، كذلك من 

 أجل جعل الدستهلك ذك خبرة إستهلاكية لشيزة يستطيع من خلالذا الاختيار أك الدفاضلة بتُ الدنتجات.

اتيجية إدارة توقعات الدستفيد من الخدمة، إذ يعد ىذا الدفهوـ حديثان نسبيان كيقصد بو تلك الإعتقادات كالإدراكات استً 
التي تتكوف لدل الدستفيد من الخدمة لزددة بحيث تستخدـ ىذه الإعتقادات كالإدراكات معايتَ للحكم على الأداء 

، كما لغب تعظيم الجودة الددركة حتى تزداد درجة وب لدل الدستهلك، كتعظيم الدستول الدرغالفعلي عند تقدنً الخدمة
 الرضا لدستهلك.      

القيمة الددركة التي تقدمها الدؤسسة لدستهلكيها تعتمد على الدنفعة الخاصة بالدنتجات الددركة من جانب الدستهلك  إف - 
كالدبلغ الذم لغب أف يدفعو للحصوؿ على ىذه الدنتجات، فالعلاقة بتُ الدنفعة كالسعر ىي التي بردد القيمة الددركة، 

ات الددركة قياسا بالسعر كلما زادت القيمة الدقدمة للمستهلكتُ ككلما زاد فكلما زادت مستويات الدنفعة الخاصة بالدنتج
 إقبالذم على الشراء .

كقد تكوف لابد على الدؤسسات الخدمية أف تبتٌ التوقعات بشكل إلغابي للمستهلك حتى تؤثر في القيمة الددركة ،  -
لدنتج مرتبطة بتوقعات الدستهلك كمدل إدراكو الدنافع ملموسة أك غتَ ملموسة لؽكن أف يشعر أك لػس بها، فقيمة ا

 ، كما تهدؼ الدؤسسة الخدمية إلذ تعظيم القيمة الددركة للوصوؿ إلذ مستويات الدىشة للرضا. للمنافع

إدارة الجمهور من بتُ الاستًاتيجيات الفعالة لتغطية الطلب على  تعتبر إستًاتيجية إدارة فتًة إنتظار العميل، كإستًاتيجية 
سة الخدمية، كما أف الاىتماـ  بإدارة الجمهور تزيد من ثقة العميل بالدؤسسة من خلاؿ مشاركتو في تقدنً الخدمة الدؤس

 كبرستُ جودتها.

تعتبر الفتًة الزمنية التي يكوف فيها العميل كمقدـ الخدمة بتفاعل مباشر ىذا ما ينشأ العلاقة التفاعلية بتُ الدستفيد  -
ف زيادة التفاعل بتُ مقدـ الخدمة كالعميل تؤدم إلذ ترؾ أثر طيب أك تكوين صورة ذىنية جيدة كالدؤسسة الخدمية، كما أ

 في ذىن العميل.

لؽكن للمؤسسة الخدمية من برقيق رضا العميل من خلاؿ دالة لحظة الصدؽ كىذا لديو علاقة مع فعالية الخدمات، أم  -
ـ بلحظات الصدؽ التي يستمر الدستفيد بالتعامل مع الدؤسسة،  زيادة جودة عملية تقدنً الخدمة تكوف من خلاؿ الإىتما



 

 

 الجزائر ليكوـ فمبلكوـ لمؤسسة العميل رضا كسب في الخدمات جمهور فاعلية

  2018 الثالثالعدد ، المركز الجامعي ايليزي، والدراساتمجلة إيليزا للبحوث  356

بعدا من أبعاد لصاح عملية تقدنً الخدمة فهي ذلك الاتصاؿ الدباشر بتُ مقدـ الخدمة     ةكما تعتبر الكلمة الدنقول
كالدستفيد كما تعتبر مصدرا لتحقيق الرضا من خلاؿ انتقاؿ الكلمة الدنقولة الإلغابية كعدـ الرضا ناتج عن الكلمة الدنقولة 

 السلبية.

ن إليها بفضل برقيق رضاىم عن طريق الإعتماد على فعالية بسكنت مؤسسة أكراسكوـ من تنمية سمعتها كجذب الزبائ -
أنظمة إنتاج الخدمة، كىذا ما ساعدىا بشكل قوم على تعزيز بسوقع صورتها في ذىن العميل الجزائرم في سوؽ خدمة 

 الذاتف النقاؿ مقارنة بالدؤسسات الدنافسة.

ؽ الذاتف النقاؿ بالجزائر ىو الدستهلك كىذا ما أدل إدراؾ مؤسسة أكراسكوـ أف الدفتاح الذم يضمن لذا البقاء في سو  -
بالدؤسسة إلذ إتباع العديد من الإستًاتيجيات التسويقية لاستمالة كبرقيق رضا العميل كمن بتُ ىذه الإستًاتيجيات تطبيق 

 أبعاد تسويق الخدمات أك الاىتماـ بالدزيج التسويقي الخدمي الدوسع. 

تواجهها  مؤسسة أكراسكوـ تليكوـ الجزائر أصبحت تعتمد على سياسات كبرامج الولاء نتيجة للمنافسة الشديدة التي  -
 من أجل تعزيز مكانتها في سوؽ الخدمات.

تعتبر مؤسسة أكراسكوـ تليكوـ الرائدة في سوؽ الخدمات للهاتف النقاؿ بالجزائر رغم الدنافسة الشديدة، لكن نلاحظ  -
بدنتجات خدمية لشيزة  أوريدو السنوات الأختَة، نتيجة دخوؿ الدتعامل الاجنبي تراجع في عدد الدشتًكتُ مع الدؤسسة في

 خاصة الخدمات التي تعتمد على الوسائط الدتعددة.

 إلطفاض مستول الرضا للمستهلكتُ عن الخدمات الدقدمة من قبل الدؤسسة بسبب الدنافسة من قل باقي الدتعاملتُ. -

بتُ الدؤسسات التي إستطاعت برستُ صورتها في ذىن الدستهلك الجزائرم، لشا تعتبر مؤسسة أكراسكوـ تليكوـ من  -
 .8006جعلها دائما في مرتبة الريادة منذ سنة 

 المصادر والمراجع:

 .6112، الدار الجامعية، الطبعة الاكلذ، الإسكندرية مصر،  كفاءة وجودة الخدمات اللوجستيةثابت عبد الرحمن إدريس، 
.6112دار كائل للنشر، عماف الأردف،  ،الطبعة الاكلذ، التسويق أسس ومفاهيم معاصرة ثامر البكرم،   

  .6112، الطبعة الاكلذ، الدار الجامعية مصر، دليل فن خدمة العملاء والمهارات البيعجماؿ الدين لزمد مرسي، مصطفى لزمود أبو بكر، 

. 6113، مصر،  الإسكندرية، الطبعة الأكلذ، الدكتب العربي للمصارؼ،لجاتستفعيل التسويق المصرفي لمواجهة آثار اسامي أحمد مراد،    
 . 6112مصر،  الإسكندرية ،  الدار الجامعية، الطبعة الاكلذ،الترويج والعلاقات العامةشريف أحمد العاصي،  

6111الأردف، ، مكتبة التقول، عماف ، سلوؾ المستهلك المفاهيم العصرية والتطبيقاتطلعت سعد عبد الحميد كآخركف
 
 

 . 6112دار الجامعية الإسكندرية، القاىرة،، سلوؾ المستهلكعائشة مصطفى الدناكم، 

.6112، الطبعة الاكلذ، دار صفاء للنشر، عماف الاردف ، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأموف سلماف الدرادكة ،   
 .  2006، الاردف،إدارة الجودة الشاملة كخدمة العملاء، دار صفاء للنشر، عماف  مأموف سلماف الدرادكة

 8058، الأردف، دار الدستَة لنشر، عماف الأكلذ، الطبعة تسويق الخدماتلزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف،  
 .6113بزصص تسويق، غتَ منشورة، جامعة الشلف، ، مقياس تسويق الخدمات، سنة رابعة علوـ بذارية، نظاـ إنتاج الخدمةمديوني جميلة، 



 

 

 الجزائر ليكوـ فمبلكوـ لمؤسسة العميل رضا كسب في الخدمات جمهور فاعلية

  2018 الثالثالعدد ، المركز الجامعي ايليزي، والدراساتمجلة إيليزا للبحوث  357

 .6114، الطبعة الخامسة، دار كائل للنشر، عماف الأردف، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور، 
 

A .Valarie ,A ziethmell and Mary jo bitner , Service Marketing , MC-Graw, HILL 4, 2000. 

Brady, Michael, Some new Thoughts on Conceptualzing perceived service Quality , Journal of 

Marketing , Vol 65 , Issue 3, 2001. 

Camp bell J .band v .scarapell, job satisfacyion , journal of personal , v 101, 1993.  

Dall Michael, Bailine Adam, Service The war againtst Customer disservice, Prentice tall, 2004, P1. 

Gelbert rock & Marie José – ledoux, le service de la clientele, Edition ERPI, parris, 2006. 

Gronroos, C, Statégic Marketing And Marketing in the Service sector, , Edition publi-Union, Paris , p 

70 . 
 Mechel langlois et gerard toquer. Marketing du Services. Geaton  morin. Editeur cannada 1992. 
P. Kotler et Dubois, Marketing Management ,10éme E’dition, Publi union, paris ,2000 . 

R ichard Ladwin, "Le Comportement de Consommateur et de l'acheteur", Edition Economica, Paris, 2 
ème

 Edition, 2003. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 A .Valarie ,A ziethmell and Mary jo bitner , Service Marketing , MC-Graw, HILL 4, 2000, P 20. 

888-885 :   ، مرجع سابق، التسويق أسس ومفاهيم معاصرة ثامر البكرم،  2  

.  588،   8003،  عماف الاردفدار صفاء للنشر،  الطبعة الاكلذ، ،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأموف سلماف الدرادكة ،  3  
4
 Mechel langlois et gerard toquer. Marketing du Services. Geaton  morin. Editeur cannada 1992.page 

27 
 391،   8003مصر،  الإسكندرية الطبعة الاكلذ، الدار الجامعية،  ،الترويج والعلاقات العامة  شريف أحمد العاصي،  5

6
  Gronroos, C, Statégic Marketing And Marketing in the Service sector, , Edition publi-Union, Paris , p 

70 . 
7
 .600 – 393، الطبعة الخامسة، مرجع سبق ذكره،   تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  
8
 338،  نفس الدرجع 
 .8009مقياس تسويق الخدمات، سنة رابعة علوـ بذارية، بزصص تسويق، غتَ منشورة، جامعة الشلف، ، نظاـ إنتاج الخدمة، مديوني جميلة 9

10
 Brady, Michael, Some new Thoughts on Conceptualzing perceived service Quality , Journal of 

Marketing , Vol 65 , Issue 3, 2001, P 16. 
11

 Dall Michael, Bailine Adam, Service The war againtst Customer disservice, Prentice tall, 2004, P1. 

 
12

 .381 – 386، مرجع سق ذكره،   تسويق الخدماتلزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف،  
 .399،   8008 عماف الاردف، الطبعة الرابعة، ، دار كائل للنشر،تسويق الخدمات، الضمورىاني حامد  13



 

 

 الجزائر ليكوـ فمبلكوـ لمؤسسة العميل رضا كسب في الخدمات جمهور فاعلية

  2018 الثالثالعدد ، المركز الجامعي ايليزي، والدراساتمجلة إيليزا للبحوث  358

                                                                                                                                                                          
 .399   نفس الدرجع، 14

 .606 – 603،   نفس الدرجع 15
 .603 – 601،    نفس المرجع 16

17
 .593-593     ، مرجع سبق ذكره ،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء مأموف سليماف الدرادكة، 
 . 38، مرجع سابق،   التسويق بالعلاقاتمتٌ شفيق حداد،   18
،   8003الدار الجامعية مصر، الطبعة الاكلذ، ، دليل فن خدمة العملاء والمهارات البيعجماؿ الدين لزمد مرسي، مصطفى لزمود أبو بكر،   19
63.  

 
20

 Camp bell J .band v .scarapell, job satisfacyion , journal of personal , v 101, 1993, p 36.  
21

 P. Kotler et Dubois, Marketing Management ,10éme E’dition, Publi union, paris ,2000 . 

68. 
22

 R ichard Ladwin, "Le Comportement de Consommateur et de l'acheteur", Edition Economica, 

Paris, 2 
ème

 Edition, 2003, p 377. 

 

 
 .93   الطبعة السادسة، ،التسويق والفراغ، الأدوار التسويقية وسلوؾ المستهلكأحمد عرفة، سمية شبلي،  23

 

99،   نفس الدرجع  24
  

.553   عماف الاردف،  التقول، ، مكتبة، سلوؾ المستهلك المفاهيم العصرية والتطبيقاتآخركفك  طلعت سعد عبد الحميد   25  

26  .556 نفس الدرجع  
  

27
 .551 نفس الدرجع   

28
 Gelbert rock & Marie José – ledoux, le service de la clientele, Edition ERPI, parris, 2006, p31. 

29
 .358-355 :   ،8003 الطبعة الاكلذ، الإسكندرية مصر، الدار الجامعية،  ،كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية ثابت عبد الرحمن إدريس،  

 . 8003.583دار الجامعية الإسكندرية، القاىرة، ،سلوؾ المستهلكعائشة مصطفى الدناكم،  30

 31
  :   8009، ، مصر الإسكندريةالدكتب العربي للمصارؼ، ، الطبعة الأكلذ،تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة آثار الجاتسسامي أحمد مراد،  

863-869.  
 .248نفس الدرجع،     32

33
مليوف مشتًؾ. 17أكثر من  2014بلغ عدد الدشتًكتُ مع مؤسسة أكراسكوـ تليكوـ الجزائر إلذ غاية سنة    

( للتطبيق بغرض برقيق أىدافها من خلاؿ الإجابة على أسئلتها، لشا يشتَ إلذ إمكانية ثبات النتائج الاستبيافيعتبر مؤشرا لصلاحية أداة الدراسة )قائمة  34
 عنها عند تطبيقها.التي لؽكن أف تسفر 

 


