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        : مقدمة

إذ ٌتوقؾ هذا النجاح على  , لنجاح إدارتها ًإن العنصر البشري فً المإسسات ٌمثل العامل الأساس      

 مدى كفاءة هذا العنصر و قدرته على القٌام بالمهام الموكلة إلٌه. 

ومنجزات وٌتوقؾ  ,فالموظفون هم الأشخاص الذٌن تقع على عاتقهم ترجمة السٌاسات إلى أفعال      

من خلبل تنمٌة قدراتهم و  ,هتمام الإدارة بالعاملٌن من حٌث رفع إنتاجٌتهمإنجاح أي مإسسة على مدى 

و زٌادة دافعٌتهم و تحفٌزهم للعمل و الإنتاج.  ,مهاراتهم  

و السلوك التنظٌمً بموضوع الرضا  ,من قبل الباحثٌن فً مجال علم النفس الإهتمام ألذا فقد بد      

لكونه  ,الوظٌفً منذ بداٌة الثلبثٌنات من القرن العشرٌن حتى أصبح من الموضوعات الحٌوٌة و المهمة

و الذي أصبحت الإدارة تطلق علٌه مصطلح "الزبون  .ٌتناول البعد الإنسانً لدى العنصر البشري

و المحور الأساسً للئنتاج  ,بل هو الثروة الحقٌقٌةنه من أهم موارد المنظمة أللدلالة على  الداخلً"

 ,بالرؼم من التطور الهابل فً المعدات والأدوات لذا فالمإسسة مسإولة على تحقٌق الرضا لدى العاملٌن

 و بالمقابل العنصر البشري مسإول عن تحسٌن الأداء و زٌادة الإنتاج.

أنه من أهم عناصر الإنتاج التً تساهم فً تنفٌذ و تتجسد أهمٌة العنصر البشري فً المنظمات فً        

أنشطة المنظمة و تحقٌق أهدافها , و بالتالً فإن أؼلب هذه المنظمات تحاول أن تسخر جل مجهوداتها 

ومختلؾ وسابلها لتوفٌر الٌد العاملة الجٌدة و المإهلة سواء عند إختٌارهم لشؽل الوظابؾ, أو الحرص 

رات المختلفة , حٌث نجاح أي منظمة ٌقاس بمدى تؤهٌل الطاقة الكامنة لدى على تدرٌبهم و إكسابهم المها

الٌد العاملة لتجسٌد ذلك فً مستوٌات راقٌة من إمكانٌة العطاء, والعمل على تطوٌر هذا العطاء للوصول 

 إلى تحقٌق درجة رضاهم عن العمل و تحسٌن أدابهم.

 

ٌعد إهتمام المإسسة محصور على تعظٌم الربح , إنما  أما فً ظل التؽٌرات الإقتصادٌة الحاصلة لم      

الإهتمام بكٌفٌة الإحتفاظ و إكتساب المكانة التً تسمح لها بالبقاء و الإستمرار فً السوق فً ؼصون 

الصراع و التنافس لتحقٌق رضا الزبابن وولابهم, و الإقتراب منهم لذا إهتمت المإسسة بدراسة رؼبات 

لوظٌفً الذي ٌوجهه سلوكه إزاء العمل الذي ٌإدٌه نحو تحقٌق أهداؾ المنظمة الموظفٌن و مدى الرضا ا

بفعالٌة و إنتمابهم للمنظمة من خلبل تسخٌر إدارة متطورة تهتم بمصالح الموظفٌن و مشاكلهم, و تستعمل 

أحدث التقنٌات والأسالٌب البارزة من أجل تحسٌن رضا الموظفٌن و الرفع من أدابهم, بإعتبار هذا 
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خٌر المتعامل المباشر مع الزبون الذي بدوره ٌعمل من أجل إرضاء الزبابن و تحقٌق ولابهم و هذا من الأ

 الأهداؾ الربٌسٌة التً تسعى إلٌها المإسسة من أجل الاستمرار فً النمو, و ضمان مكانتها فً السوق.

تنبع أهمٌة الرضا الوظٌفً للؤفراد من حٌث أنه ٌعبر عن مشاعر السعادة الناتجة عن تصور  إذ      

الفرد اتجاه الوظٌفة, إذ أن هذه المشاعر تعطً للوظٌفة قٌمة مهمة تتمثل برؼبة الفرد فً العمل وما 

و ذلك بتعزٌز ٌحٌط به لذا فالمحرك الأساسً لدافعٌة الأفراد لأداء العمل هو درجة رضاهم عن العمل, 

جودة الخدمة المقدمة من طرفهم للزبابن لتحقٌق  رضاهم وضمان ولابهم ومحاولة الحصول على أكبر 

 عدد ممكن منهم, و هذا هو الهدؾ المرجو الوصول إلٌه من طرؾ كل مإسسة .  

  

المسطرة ختصار كل مإسسة تسعى من خلبل الرضا الوظٌفً للعاملٌن إلى تحقٌق أهدافها إو ب     

ن الإشباع لم ٌحقق النتابج أ أو , فالشعور بعدم الرضا ٌدل على وجود حاجات لم ٌتم إشباعها عندهم

  . المرجوة

من  ,)العاملٌن( و من أهم أهداؾ المإسسة هو الزبون الخارجً فهً تسعى لإشباع الزبون الداخلً      

   : شكالٌتنا الربٌسٌةجل تحقٌق ولاء الزبون الخارجً و على هذا الأساس جاءت اأ

لدى مؤسسة اتصالات الجزائر بالوكالة التجارٌة  ولاء الزبونو الرضا الوظٌفً  بٌن علاقةهل توجد 

    بالقلٌعة ؟

بالإشكالٌات الفرعٌة التالٌة: الربٌسٌة و قد دعمت هذه الإشكالٌة  

الوكالة التجارٌة بالقلٌعة ما مدى تؤثٌر العوامل الذاتٌة و الموضوعٌة على الرضا الوظٌفً لعمال  -9

  . لإتصالات الجزابر؟

هل الوكالة تحقق ولاء الزبون من خلبل حل شكاوٌهم ؟.    -8 

ما نوع العلبقة الموجودة بٌن الرضا الوظٌفً و ولاء الزبون ؟.   -3 

:             و للئجابة على هذه الإشكالٌات قمنا بتقدٌم الفرضٌات التالٌة  

   اتٌة و الموضوعٌة بشكل واضح على الرضا الوظٌفً.تإثر العوامل الذ -9

 بابن بؤن الوكالة تهتم بحل شكاوٌهم مما ٌحقق ولاءهم.ٌقر ا -8

 توجد علبقة طردٌة بٌن الرضا الوظٌفً و ولاء الزبون. -3
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 أهداف الدراسة:

و من أهداؾ هذه الدراسة هو أهمٌة موضوع الرضا الوظٌفً و الذي ٌرتبط مباشرة بفعالٌة العنصر     

و بالتالً تحقٌق المإسسة لأهدافها و التً من بٌنها تحقٌق ولاء الزبون الذي أصبح محل اهتمام  ,البشري

 سعى إلى معرفة:نؼلب المإسسات لذا أ

مدى أهمٌة العلبقة ببن الرضا الوظٌفً وتحقٌق ولاء الزبون داخل المإسسة.            -  

للعمال. هتمام المإسسات بالجانب المعنوي و الإنسانً إمدى      - 

فً المإسسات.   وإبراز قٌمته حقٌقة وواقع الرضا الوظٌفً  معرفة  - 

لدى الزبابن.   معرفة درجة الرضا لدى العمال و كذا   -  

مدى اهتمام الزبون بؤداء العمال و تؤثٌره علٌه. -  

:أهمٌة الدراسة  

تنبع أهمٌة هذا البحث من حٌث أنه ٌدرس مدى تؤثٌر الرضا الوظٌفً للموظفٌن الذي ٌعتبر من أهم     

موارد المنظمة على  الزبابن من أجل كسب ولابهم ومعرفة الواقع الفعلً للرضا الوظٌفً فً المإسسة, 

ة المنظمة  و هو الذي على أساسه ٌتم تحقٌق الهدؾ الحقٌقً والربٌسً الذي ٌبٌن سمعة و جودة خدم

كسب أكبر عدد من الزبابن و الحفاظ على ولابهم الدابم لها وهذا ما سنحاول إثباته و معالجته فً بحثنا و 

دراستنا المٌدانٌة, من خلبل الملبحظة و كذا بملؤ الاستبٌان المقدم من طرفنا لكلب من العمال و العملبء 

 البحث.   بالإضافة إلى إستعمال أسالٌب أخرى ستساعدنا فً

 و من الأسباب التً دفعتنا للقٌام بهذه الدراسة هً:

 الأسباب الذاتٌة: 

درس فٌه.أنوع التخصص الذي إرتباط وملببمة هذا الموضوع ب  - 

ن.المإسسات فً الوقت الراه معظم الموضوع لدىا هذو قٌمة  أهمٌة -  
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المإسسات الجزابرٌة بؤكبر قدر من الدراسات و الأبحاث المفٌدة و الواقعٌة من أجل التؽٌٌر و  إفادة -

 التحسٌن.

 الأسباب الموضوعٌة:

ؼٌاب كفاءة الأداء فً بعض المإسسات راجع إلى ؼٌاب الإهتمام بعوامل فاعلٌة الرضا الوظٌفً  -

 للموظفٌن.

الأهمٌة الكبٌرة التً ٌكتسبها مفهوم الرضا الوظٌفً الذي ٌساهم فً تحقٌق ولاء الزبون.  - 

الزبابن. الموجود بٌن العمال و و الإحتكاك المباشر العلبقة قوة  - 

.للحصول على المٌزة التنافسٌة ولاء الزبابن للمإسسة تحقٌق أهمٌةالتؤكٌد على  -  

 صعوبات الدراسة:

ه الدراسة واجهتنً عدة صعوبات و الكثٌر من العراقٌل و ٌمكن حصرها فٌما ٌلً: أثناء  إنجازي لهذ  

إلى تضٌٌق محٌط  بً عمل فً توتر زابد طٌلة فترة البحث هذا ما دفعأ تنًقصر مدّة الدارسة مما جعل -

 البحث وتحدٌد مإشراته.

تعودهم على مثل هذه صعوبة توزٌع و إسترجاع الإستبٌان بالنسبة للزبابن و هذا راجع لعدم  -

 الدراسات.

 عدم الحصول على صحة البٌانات من طرؾ بعض العمال. -

  

 حدود الدراسة: 

الحدود المكانٌة: تمت الدراسة المٌدانٌة بمإسسة إتصالات الجزابر بالوكالة التجارٌة بالقلٌعة.-9  

. 83/91/8995الى ؼاٌة  82/93/8995الحدود الزمانٌة: إمتدت فترة الدراسة من  -8  

 منهج الدراسة:

أستخدم المنهج الوصفً فً وصؾ متؽٌرات البحث فً الجانب النظري، والمنهج التحلٌلً فً تحلٌل 

ستبٌان وإٌجاد العلبقة بٌن المتؽٌرات فً الجانب التطبٌقً، وتمثلت أداة البحث الأساسٌة فً بٌانات الإ

، وذلك بؽرض تجمٌع البٌانات  ستطلبعٌةوالمقابلبت الإستبٌان إضافة إلى الملبحظة المٌدانٌة الإ
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ٌّنة من العاملٌن فً المإسسة محل  والمعلومات الضرورٌة لإجراء البحث من خلبل استطلبع أراء ع

        .وكذا أراء عٌنة من زبابنها الدراسة

إضافة الى المسح المكتبً الذي إعتمدت علٌه فً الفصل الأول و ٌتمثل فً مجموعة الكتب و المذكرات  

 و الدراسات السابقة التً عالجت موضوع الدراسة.

 هٌكلة الدراسة: 

تتشكل دراسة الموضوع من ثلبثة فصول, فصلٌن للجانب النظري, و فصل للجانب التطبٌقً, و      

ٌتضمن كل فصل ثلبثة مباحث و كل مبحث على ثلبثة مطالب, حٌث تسبقهم مقدمة عامة و تلٌهم خاتمة 

 عامة تحوى ملخصا متبوعا بؤهم النتابج المتحصل علٌها إلى جانب بعض التوصٌات.

 

ولت فً الفصل الأول و الذي ٌتدرج تحت عنوان الإطار النظري للرضا الوظٌفً, مبحثه الأول تنا     

ماهٌة الرضا الوظٌفً, ٌتضمن المباحث التالٌة على التوالً, مفهوم الرضا الوظٌفً, أهمٌته, و العوامل 

مختلؾ  المإثرة فٌه. أما المبحث الثانً نظرٌات الرضا الوظٌفً, طرق قٌاسه و مإشراته ٌتضمن

النظرٌات المفسرة للرضا الوظٌفً, و طرق قٌاسه و كذا مإشراته. أما المبحث الثالث الرضا الوظٌفً و 

 مٌكانٌزمات تحقٌقه, و ٌتضمن البرامج الداعمة للرضا الوظٌفً, مسبباته, و النتابج المترتبة عنه.

ة للمبحث الأول عمومٌات حول الفصل الثانً تحت عنوان الاطار المفاهٌمً لولاء الزبون, بالنسب     

الزبون  ٌضم المطالب التالٌة: مفهوم الزبون و دورة حٌاته, أنواع الزبابن و أنماطهم و طرق التعامل 

معهم, ادارة العلبقة مع الزبون, اما المبحث الثانً بعنوان ماهٌة رضا الزبون ٌتضمن المطالب الأتٌة: 

رضا الزبون, العلبقة بٌن رضا و ولاء الزبون. أما مفهوم رضا الزبون و أهمٌته, تحقٌق و قٌاس 

المبحث الثالث و الأخٌر ماهٌة ولاء الزبون, ٌحتوي على المطالب التالٌة: مفهوم ولاء الزبون , أهمٌته و 

 أنواعه, النظرٌات المفسرة لولاء الزبون, إستراتٌجٌة و وسابل بناء الولاء و قٌاسه.

سة مٌدانٌة علبقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون, فً مبحثه الأول فٌما ٌخص الفصل الثالث بعنوان درا

نتناول عرض عام لمإسسة إتصالات الجزابر, و الذي ٌتضمن لمحة تارٌخٌة لمإسسة إتصالات 

الجزابر, التعرٌؾ بالمدٌرٌة العملٌة لإتصالات الجزابر بتٌبازة و عرض هٌكلها التنظٌمً, التعرٌؾ 

ة و عرض هٌكلها التنظٌمً. أما فً المبحث الثانً نتطرق للئطار العام للدراسة بالوكالة التجارٌة بالقلٌع
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الإستطلبعٌة, و الذي ٌتضمن ما ٌلً منهجٌة الدراسة, الأسالٌب الإحصابٌة المستعملة فً الدراسة, و من 

 ثم تحلٌل نتابج الإستبٌان. بالنسبة للمبحث الثالث و الأخٌر ٌضم نتابج الدراسة المٌدانٌة.   

 الدراسات السابقة: 

 راسات المتعلقة بالرضا الوظٌفً:-9

*برٌاح محمد الأمٌن, موساوي ٌحٌى, تؤثٌر الرضا الوظٌفً على أداء الموارد البشرٌة, دراسة حالة 

المإسسة الإستشفابٌة بمؽنٌة, لنٌل شهادة الماستر, تخصص إدارة أعمال الموارد البشرٌة, جامعة أبً 

توصلب وجود علبقة موجبة بٌن الرضا الوظٌفً و الأداء الوظٌفً و  8993بلقاٌد تلمسان, نوقشت بكر 

 هذا ٌعنً أن الرضا الوظٌفً ٌإثر بطرٌقة مباشرة فً تطوٌر و تفعٌل أداء الموارد البشرٌة.

*داسً سعاد, ضٌؾ العاٌدي, الإتصال الداخلً و أثره على الرضا الوظٌفً دراسة حالة المإسسة 

لجزابرٌة للمٌاه وحدة البوٌرة, لنٌل شهادة الماستر, تخصص إدارة الأعمال الإستراتٌجٌة, جامعة أكلً ا

توصلت إلى أن هناك تؤثٌر واضح للئتصال الداخلً على مشاعر  8991محند أولحاج بالبوٌرة, نوقشت 

 الرضا الوظٌفً.

الة ملبنة الحضنة, لنٌل شهادة *حاجً كرٌمة, تؤثٌر الولاء التنظٌمً على ولاء الزبون, دراسة ح

توصلت إلى التؤثٌر القوي  8999الماجستٌر, تخصص إدارة المنظمات بجامعة المسٌلة, نوقشت فً 

 الموجود بٌن الولاء التنظٌمً و ولاء الزبون.

دراسات خاصة بولاء الزبون:-8  

ٌة, دراسة حالة الشركة *شاٌب حفٌظة, تؤثٌر جودة الخدمة على تحقٌق ولاء الزبون فً المإسسة الخدمات

 8993الوطنٌة للتؤمٌن عٌن الدفلى, لنٌل شهادة الماستر, المدرسة العلٌا للتجارة بالقلٌعة, نوقشت فً 

 توصلت إلى وجود ولاء إتجاه الشبكة الوطنٌة للتؤمٌن رؼم الحساسٌة من السعر إلى حد ما.

خدمات الإتصال, دراسة مٌدانٌة حول * إبراهٌم محده , العوامل المحددة لرضا و ولاء الزبون تجاه 

مستخدمً شرٌحة موبلٌس طلبة بجامعة قاصدي مرباح بورقلة, لنٌل شهادة الماستر, تخصص تسوٌق 

توصلت إلى أن جمٌع العوامل الإجتماعٌة و  8991خدمات, جامعة قاصدي مرباح ورقلة, نوقشت فً 

  النفسٌة و الإقتصادٌة عوامل محددة لرضا و ولاء الزبون.  

 مساهمة الدراسة: 
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 ربط المفهومٌن الرضا الوظٌفً و ولاء الزبون و إٌجاد العلبقة بٌنهما. -

 توضٌح تقنٌة كسب ولاء الزبون  من خلبل تحقٌق الولاء الوظٌفً.  -
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 قائمة الأشكال

 الصفحة عناوٌن الأشكال الرقم

 93 هرم الحاجات لأبراهم ماسلو 99

 92 محتوى نظرٌة ذات العاملٌن 98

 93 حاجات نظرٌة درفر 93

 94 نموذج فروم للتوقع 91

 96 تشكٌل إدراكات العدالة 92

 64 أبعاد الشراء 93

 63-68 توزٌع العٌنة حسب الجنس 94-95

 62-61 توزٌع العٌنة حسب العمر 96-99

 64-63 توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌمً 99-98

 65 توزٌع العٌنة حسب الحالة الإجتماعٌة 93

 66 توزٌع العٌنة حسب المهنة 91

 999 توزٌع العٌنة حسب الرتبة فً المهنة 92

 999 توزٌع العٌنة حسب الدخل 93

 998 توزٌع العٌنة حسب مدة الخدمة فً الوكالة 94

 993 العٌنة حسب مدة التعامل مع الوكالةتوزٌع  95

 996-991 توزٌع العٌنة حسب نتابج قٌاس الرضا الوظٌفً 96-81

 993-999 توزٌع العٌنة حسب نتابج قٌاس ولاء الزبابن 82-39

 988-994 توزٌع العٌنة حسب نتابج علبقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون 38-34
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 قائمة الجداول

 الصفحة عناوٌن الجداول الرقم

 99 العوامل المإثرة فً الرضا الوظٌفً 99

 84 نموذج ستٌرز و بورتر المتؽٌرات المتشابكة فً عملٌة الدوافع 98

 68 نتابج توزٌع العٌنة حسب الجنس  93

 63 نتابج توزٌع العٌنة حسب العمر 91

 62 نتابج توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌمً 92

 64 نتابج توزٌع العٌنة حسب الحالة الإجتماعٌة 93

 65 نتابج توزٌع العٌنة حسب المهنة 94

 66 نتابج توزٌع العٌنة حسب الترتٌب فً المهنة 95

 999 نتابج توزٌع العٌنة حسب الدخل 96

 999 نتابج توزٌع العٌنة حسب مدة الخدمة فً الوكالة 99

 998 نتابج توزٌع العٌنة حسب مدة التعامل مع الوكالة 99

 994-993 نتابج توزٌع العٌنة حسب قٌاس الرضا الوظٌفً 98-94

 992-996 نتابج توزٌع العٌنة حسب قٌاس ولاء الزبابن 95-81

 989-993 علبقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبابن نتابج توزٌع العٌنة حسب 82-39
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 جدول المختصرات

 الاسم الكامل بالعربٌة الاسم الكامل بالفرنسٌة المختصر
MSQ Minnesota Satisfaction 

Qestionnaire 

 إستبٌان الرضا لمٌنسوتا

JDI Job Descriptive Index مؤشر وصف الوظٌفة 

SPSS Statistical Package For Social 

Science 

 حزمة البرامج التطبٌقٌة الإحصائٌة
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 الملخص

تناولت الدراسة بعض الجوانب النظرٌة للرضا الوظٌفً ,و ولاء الزبون ,من أجل إٌجاد العلبقة          

ٌعتمد الرضا الوظٌفً على إرضاء المنظمة للعاملٌن مما ٌوصل إلى حالة من الولاء الموجودة بٌنهما. 

التنظٌمً ,إذ أنه لا بد من تحقٌق الرضا الوظٌفً مما ٌحفز العمال على الحد من الصراعات الداخلٌة ,و 

رؾ الأخر معوقات الأداء الفعال ,فالعلبقة بٌن الفرد و المإسسة علبقة تبادلٌة لكل طرؾ توقعات من الط

حٌث ٌبذل العاملٌن الجهد و ٌحققون أهداؾ المإسسة و ٌتوقعون المقابل المادي و المعنوي. و من أهم 

الأهداؾ المسطرة من طرؾ المإسسة تحقٌق ولاء الزبون الذي ٌلعب دورا هاما فً إطار المنافسة بٌن 

جودة خدماتها و سمعتها ,حٌث المإسسات ,فتحقٌق اكبر ولاء للزبابن ٌدل على فعالٌة أداء المإسسة و 

تضمن مكانتها من خلبل ذلك. لذا تسعى المإسسات بإستمرار لتحقٌق الولاء الداخلً للعمال من أجل 

 تحقٌقهم للولاء الخارجً للزبابن الذي تهدؾ إلٌه المإسسة.
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Résumé 

         L'étude a abordé certains aspects théoriques de la satisfaction au travail et 

de la fidélité des clients afin de trouver la relation entre eux. La satisfaction au 

travail dépend de la satisfaction de l'organisation envers les travailleurs, ce qui 

conduit à un état de loyauté organisationnelle, car il est nécessaire d'obtenir 

satisfaction au travail, ce qui motive les travailleurs à réduire les conflits 

internes et les obstacles à une performance efficace. Lorsque le personnel exerce 

des efforts et atteindre les objectifs de l'institution et s'attendre à la physique et 

morale. L'un des objectifs les plus importants de l'institution est de fidéliser le 

client, qui joue un rôle important dans la concurrence entre les institutions. La 

plus grande fidélité aux clients témoigne de l'efficacité de la performance de 

l'institution et de la qualité de ses services et de sa réputation. Par conséquent, 

les institutions cherchent constamment à fidéliser les travailleurs afin de fidéliser 

les clients vis-à-vis de leurs clients. 
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الأول : الإطار الفصل 

 النظري للرضا الوظٌفً
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 مقدمة الفصل :

فً مجال الإدارة, و  ,إستحوذ موضوع الرضا الوظٌفً على إهتمام كبٌر و متزاٌد من قبل الباحثٌن   

و نتج عن ذلك ظهور الكثٌر من الأبحاث, و الدراسات  ,علم النفس, و بعض العلوم الأخرى ذات العلبقة

المتعلقة بمفهوم الرضا الوظٌفً للئجابة عن الأسبلة المتعلقة بمدى رضا الموظؾ عن عمله أو عدم 

 و معرفة الأسباب التً تإدي إلى هذا الرضا, و من ثم تحقٌق أهدافه الخاصة به. اه ,رض

 

ٌتناول مشاعر, و إتجاهات الفرد العامل تجاه أبعاد العمل   و نظرا لأهمٌة هذا الموضوع بإعتباره   

 :الذي ٌإدٌه, و البٌبة المحٌطة به سنتناول ثلبث مباحث لدراسة هذا الفصل, و هً كالتالً

 

 ماهٌة الرضا الوظٌفً.:المبحث الأول 

 نظرٌات الرضا الوظٌفً طرق قٌاسه و مإشراته.:المبحث الثانً 

 ظٌفً ألٌات تحقٌقه فً المنظمة.الرضا الو:المبحث الثالث 
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 المبحث الأول :ماهٌة الرضا الوظٌفً:

,و 9639الوظٌفً فً العمل بالمإسسات منذ عام ٌعتبر علماء علم النفس أول من درس الرضا       

إستخدموا منذ ذلك التارٌخ عبارة الرضا الوظٌفً للدلالة على المواقؾ و المٌول, أو لمدى تؤقلم الأفراد 

 الموظفٌن فً وظابفهم.

 9638 -9684كما تشٌر الأبحاث العلمٌة إلى تجارب هوثورن الشهٌرة, التً أجراها ألتون ماٌوما  بٌن 

صانع وسترن الكرٌك فً, الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة ,من أهم الدراسات التً قامت علٌها نظرٌة فً م

العلبقات الإنسانٌة التً أكدت على أهمٌة العنصر البشري فً العملٌة النتاجٌة, وكذا أهمٌة تلبٌة حاجاته 

 النفسٌة و الاجتماعٌة.

 المطلب الأول :مفهوم الرضا الوظٌفً.  

الدراسات التً تناولت موضوع الرضا الوظٌفً, مما أدى إلى تعدد التعرٌفات لمفهوم الرضا تعددت      

الوظٌفً, و هذا راجع إلى إختلبؾ الأبحاث و تعدد المجالات العلمٌة, و إختلبؾ القٌم و المعتقدات         

 عرٌفات:و محاور الإهتمام بٌن الباحثٌن حول هذا الموضوع, و فٌما ٌلً سنعرض بعض هذه الت

تعرٌؾ الرضا لؽة: ضد سخط ,فهو راض أي بمعنى أحبه وأقبل علٌه.
1

 

أما معجم التراث الأمرٌكً فقد عرؾ الرضا بؤنه تحقٌق و إشباع رؼبة أو حاجة شهوة أو مٌل.
2

 

كما عرؾ المعجم السلوكً ولمان الرضا بؤنه حالة السرور لدى الكابن العضوي عندما ٌتحقق هدؾ 

سابدة .مٌوله الدافعٌة ال
3

 

و أشٌر أٌضا إلى الرضا فً القرآن, فقد وردت كلمة الرضا فً قوله تعالى : "  رضً الله عنهم و 

. و قال تعالى أٌضا "رضا الله عنهم و رضوا عنه ذلك الفوز العظٌم"  95رضوا عنه" سورة البٌنة الآٌة 

 .96سورة المابدة الآٌة 

 الله علٌه و سلم "أن الراضً أؼنى الناس بؤفكاره و مشاعره الطٌبة"  و قال المصطفى صلى

                                       
 .00ص 0112, عمان , الأردن 0سالم تٌسٌر الشراٌدة , الرضا الوظٌفً أطر نظرٌة و تطبٌقات عملٌة , دار الصفاء للنشر و التوزٌع , ط   1
 سالم تٌسٌر الشراٌدة , مرجع سبق ذكره , نفس الصفحة .   2
 سالم تٌسٌر الشراٌدة , مرجع سبق ذكره , نفس الصفحة.   3



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

, ٌرى أن الرضا الوظٌفً بؤنه شعور الفرد بالتكافإ مع عمله من خلبل ما ٌحققه له (vroom)أما فروم 

العمل من نتابج اٌجابٌة.
1

 

ا مناسبا لقدراته, , أن رضا الفرد عن عمله ٌتوقؾ على المدى الذي ٌجد فٌه منفذ(super)و عرفه سوبر

و مٌوله و سماته الشخصٌة, و ٌتوقؾ أٌضا على موقفه العلمً, و طرٌقة الحٌاة التً ٌستطٌع بها أن 

ٌلعب الدور الذي ٌتماشى مع نموه و خبرته .
2

 

الرضا الوظٌفً بؤنه حالة من السعادة تتحقق من خلبل عوامل دافعة  (Herzberg)و ٌعرؾ هٌرزبٌرج 

ها, و بؤنه لٌس عكس عدم الرضا الوظٌفً الذي ٌعتبر حالة من الإستٌاء, تؤتً من تتعلق بالوظٌفة ذات

خلبل عوامل تتعلق بالبٌبة الداخلٌة للعمل.
3

 

و ٌشٌر الرفاعً إلى أن الرضا الوظٌفً هو ذلك الحماس لدى العمال نحو العمل الذي ٌنبع من قوة 

جاع هذا الشعور إلى جهات ثلبثة :العلبقة داخلٌة, قابمة على شعور داخلً لدى العامل, حٌث ٌمكن إر

بٌن العامل و عمله وموقفه من عمله, و العلبقة بٌن العامل, و الإدارة و العلبقة بٌن العامل و زملببه.
4

 

و عرفه أشرؾ عبد الؽنً بؤنه تقبل العامل لعمله من جمٌع ظروفه و شروطه و نواحٌه, و أن هذا 

ٌقومون به من أعمال, و أن حالة الرضا هذه تإدي إلى مزٌد من الرضا ٌعكس شعور العاملٌن تجاه ما 

الإنتاج و الإنجاز المصحوب بالتوتر الإٌجابً, أما عدم الرضا ٌإدي إلى التوتر السلبً و ضعؾ الحافز 

للئنتاج  .
5

 

, إلى أن مسؤلة الرضا الوظٌفً عبارة عن مجموعة من 9632عام  (Hoppock)و ٌعرفه هوبوك 

لظروؾ النفسٌة و البٌبٌة, التً تحمل المرء على القول بصدق :"أننً راض فً وظٌفتً".الاهتمامات با
6
  

و من التعرٌفات السابقة نستنتج بؤن الرضا الوظٌفً هو ذلك الشعور النفسً بالقناعة و الإرتٌاح و 

فً نفس السرور, الذي ٌستمده الموظؾ من وظٌفته الناتج من إشباع الحاجات ذات القٌمة لدى الفرد, و

الوقت قد تكون هذه المشاعر إٌجابٌة أو سلبٌة, نتٌجة لتؤثره بمجموعة من المتؽٌرات المادٌة و المعنوٌة, 

 .فً بٌبة العمل التً تحٌط به

                                       
 .20ص  0101عادل عبد الرزاق هاشم , القٌادة و علاقتها بالرضا الوظٌفً , دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع , عمان , الأردن   1
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    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

و ٌمكن إستنتاج نوعٌن للرضا الوظٌفً :
1
  

ل الرضا الكلً : ٌشمل رضا الموظؾ عن جمٌع جوانب و مكونات العمل, و هنا ٌكون الموظؾ قد وص-

إلى اقصى درجة الرضا عن عمله, و لكن لٌس من الضروري أن تتوافر فً هذا العمل كل عناصر 

 الرضا, لأن هذا ٌتوقؾ على طبٌعة الموظؾ نفسه, فهو لا ٌعتبر جمٌع تلك العناصر مهمة.

الرضا الجزبً : ٌشٌر إلى رضا الفرد عن جانب من جوانب عمله أو بعضها, و بالتالً قد ٌكون إكتفى -

 هذه الدرجة من الرضا, أو ربما لا ٌزال ٌشعر بالإستٌاء, لكنه لا زال ٌإدي عمله. ب

 .المطلب الثانً :أهمٌة الرضا الوظٌفً

ٌعتبر العنصر البشري الثروة الحقٌقٌة و المحور الأساسً للئنتاج فً منظمات الأعمال, حٌث        

وث, فً مجال علم النفس الإداري حتى عام ٌعتبر من أكثر المواضٌع التً تمت فٌها الدراسات و البح

كان عدد هذه البحوث ٌفوق ثلبثة آلاؾ بحث. توفر الاجهزة و المعدات الحدٌثة مهما بلؽت درجة  9643

تطورها و تعقٌدها, ستبقى ؼٌر مفٌدة, و قد لا تعمل اذ لم ٌتوفر العقل البشري على هذه الدرجة الكبٌرة 

نصاؾ أن نسعى لأن ٌكون الفرد راضٌا عن عمله.من الأهمٌة, فإنه من العدل و الإ
2

 

كما تظهر أهمٌة الرضا الوظٌفً لكونه ٌرتبط بالعنصر البشري, إذ لا ٌمكن لأي منظمة أن تنفذ أي 

إستراتٌجٌة تسوٌقٌة, تسعى إلى إرضاء الزبابن بدون إرضاء العاملٌن أولا, لأن رضا العاملٌن ٌلعب 

الزبابن, فالعامل أو الموظؾ الذي لدٌه رضا كبٌر, سٌقوم ببناء  دورا كبٌرا فً تحسٌن جودة و إرضاء

علبقات جٌدة و ممٌزة مع الزبابن, من خلبل طرٌقة التعامل و أسلوب الأداء .لأن رضا العاملٌن ٌإدي 

أولا إلى إرضاء الزبابن و الإحتفاظ بهم, و بالتالً زٌادة الربحٌة و المداخٌل, لأن رضا العاملٌن ٌساعد 

ابهم فً الخدمة والإنتماء  للمنظمة لمدة أطول, و هذا ما ٌقلل من معدل حوادث العمل, و ٌقلل من على بق

 تكلفة جلب عاملٌن جدد.

الرضا العالً ٌساهم بتحسن صحة العامل البدنٌة و النفسٌة و نوعٌة الحٌاة داخل بٌبة العمل, فقد وجدت 

إحدى الدراسات, أن هناك علبقة قوٌة بٌن حوادث الوفاة, بسبب مرض القلب, و عدم الرضا الوظٌفً 

                                       
ائر سفاري مٌلود , محددات الرضا الوظٌفً لدى اساتذة التعلٌم الثانوي فً الجزائر , رسالة ماجستٌر فً علم اللإجتماع , جامعة سطٌف , الجز  1

 .03, ص 0114
  .22عادل عبد الرزاق هاشم , مرجع سبق ذكره , ص  2



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

أن العاملٌن الراضٌن الناتج عن ضؽط العمل و الملل, و النزاعات التنظٌمٌة, كما أكدت دراسات أخرى, 

عن أعمالهم عاشوا أكثر من زملببهم ؼٌر الراضٌن.
1

 

و هناك علبقة عكسٌة بٌن الرضا الوظٌفً و الشعور بضؽوط العمل, كما أن عدم الرضا الوظٌفً ٌعتبر 

العامل الأول فً إرتفاع نسبة الؽٌاب, و معدل دوران العمل, فعدم رضا الموظؾ عن وظٌفته ٌقود إلى 

العمل أو ؼٌابه عنه, بشتى الحجج و الأعذار, و قد ٌصل الحد به أن ٌترك وظٌفته الحالٌة إلى  تؤخره عن

 وظٌفة أكثر جاذبٌة.

و نظرا لأهمٌة الرضا الوظٌفً و أثره فً أداء العاملٌن, ٌعود الإهتمام به للؤسباب التالٌة :
2

 

, و أن الأفراد لهم الحرٌة الكاملة فً سبب ثقافً: تعتبر أخلبقٌة العمل جزءا ربٌسٌا للحٌاة الإنسانٌة-9

 التعبٌر عن مشاعرهم تجاه عملهم.

سبب وظٌفً: ٌعنً أن هناك قٌمة ضمنٌة لدى الأفراد لمفهوم الرضا الوظٌفً, و أن مشاعر الرضا -8

 العالً تساعد المنظمة على تحقٌق أهدافها فً تقلٌل نسبة الؽٌاب, و دوران العمل, و أداء أفضل للعاملٌن.

كن تصنٌؾ أهمٌة الرضا الوظٌفً إلى منظورٌن :ٌم
3

 

أن ٌعامل المورد البشري بؤنصاؾ وإحترام, فالرضا الوظٌفً هو إنعكاس  ٌجب  أولا: منظور إنسانً :

 لحسن معاملة, كما ٌمكن إعتباره كمإشر للرفاهٌة أو للصحة النفسٌة.

من قبل المورد البشري, حٌث أن هذا  ثانٌا: المنظور النفعً: هو أن الرضا الوظٌفً قد ٌإدي إلى سلوك

 السلوك ٌإثر على الأداء التنظٌمً للمنظمة.  

لذا فإن أهمٌة الرضا الوظٌفً فً أي منظمة, تكمن فً تحقٌق الرضا الوظٌفً للعاملٌن, و الذي ٌإدي 

 بدرجة عالٌة من الكفاءة.  بدوره لتحقٌق أهداؾ المنظمة

 لرضا الوظٌفً.المطلب الثالث : العوامل المؤثرة فً ا

 العوامل الشخصٌة :

                                       
ا الوظٌفً , دراسة حالة شركة الإتصالات الفلسطٌنٌة , رسالة ماجستٌر غٌر إٌهاب محمود عٌاش الطٌب , أثر المناخ التنظٌمً على الرض  1

 .00, ص  0112منشورة , كلٌة التجارة , الجامعة الإسلامٌة , غزة , 
 .01سالم تٌسٌر الشراٌدة, مرجع سبق ذكره, ص  2

3  Paul.E.Spector,JobSatisfaction :application,assessment,causes,and consequences, sagepublication,united 
state of America, 1997, p2. 



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

لا توجد فروق واضحة بٌن الإناث و الذكور فً كفاءة أداء العمل, و الإنتاجٌة و الرضا عن  الجنس: -

العمل,  و لكن قد ٌكون هناك فارق بالنسبة لمعدلات الؽٌاب, حٌث أن معدلات الؽٌاب بالنسبة للمرأة أكثر 

إضطلبع المرأة بمسإولٌات إجتماعٌة, كالإهتمام  : , مثلمنها للرجل, و هذا راجع لبعض العوامل

بالمنزل, و تربٌة الأولاد .كما نجد إختلبؾ الحاجات و الطموحات بٌن الرجال و النساء, فإهتمام النساء 

ٌنصب على ساعات العمل, و المداومة و الظروؾ المادٌة, أما الرجال ٌركزون على الأجر و الترقٌة, و 

ا حجم المإسسة.طبٌعة العمل و كذ
1

 

أظهرت الدراسات أن هناك علبقة طردٌة بٌن السن و الرضا الوظٌفً, إذ كلما زاد سن العامل  السن : -

زادت درجة رضاه عن العمل, و قل معدل تركه للخدمة و قل معدل ؼٌابه, و ذلك لحرصه على عمله و 

عدم تفرٌطه فٌه
2

.ففً هذه المرحلة تقل طموحات الموظؾ بالنسبة لبداٌة عمره تكون مرتفعة, فٌصبح  

أكثر إستقرار أو أكثر مسإولٌة, و ٌرضى بالواقع الفعلً للوظٌفة.
3

 

أما عن تؤثٌر مستوى التعلٌم على الرضا الوظٌفً, فقد توصلت عدة أبحاث و  المستوى التعلٌمً : -

أقل رضا عن العمل, مقارنة بالعامل الأقل تعلما, و ٌرجع ذلك إلى أن  دراسات, أن العامل الأكثر تعلما

العامل الأكثر تعلما أكثر طموحا من العامل الأقل تعلما, فالهدؾ الذي ٌسعى إلى تحقٌقه ٌكون دابما أعلى 

و أسمى.
4

 

بالنسبة  أثبتت بعض الدراسات أن الموظفٌن المتزوجٌن أكثر رضا, و أعلى أداء الحالة الاجتماعٌة : -

للموظفٌن العزاب .كما أشارت دراسات أخرى, أنه كلما زاد عدد الأبناء كلما زادت المسإولٌات 

الأسرٌة, مما ٌزٌد من أهمٌة العمل لدٌهم, حٌث أن هذه الدراسات لم تتناول الحالات الأخرى, إلى جانب 

العزوبٌة و الزواج, فبة المطلقٌن و الأرامل.
5

 

لنسبة للمركز أو الوظٌفة التً ٌشؽلها الفرد فلها تؤثٌر على الرضا الوظٌفً, با المستوى الوظٌفً : -

فؤصحاب المراكز الإدارٌة المرتفعة ؼالبا ما ٌكون رضاهم أعلى من العاملٌن الأقل على المستوى 

الإداري.
6
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    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

اسٌة التً هً المبادئ و الاتجاهات التً ٌكتسبها الفرد عن طرٌق معتقداته الدٌنٌة و السٌقٌم الفرد : -

ٌخضع لها فً مكان تواجده, و كذا المكتسبات الحضارٌة الأخرى التً ٌكتسبها من المجتمعات.
1

 

هً قوة داخلٌة تستشٌر حماس الفرد و تحرك سلوكه بإتجاه معٌن لتحقٌق هدؾ أو نتٌجة أو  الدافعٌة : -

عدم الإرتٌاح لدى الفرد  منفعة لإشباع حاجة تتمثل فً الشعور بنقص تسبب حالة من التوتر و القلق و

مما ٌحثه بالإقدام على سلوك معٌن لتخفٌؾ حالة التوتر هذه فإذا ما نجح فً ذلك زال القلق و إذا ما وقؾ 

عابق فً تحقٌق ذلك ٌصاب الفرد بالإحباط و لا ٌحصل الرضا عن العمل .
2

 

حساسه بؤهمٌة الدور الذي رؼبة الفرد فً تحقٌق صورة إٌجابٌة عن نفسه و إ الشعور باحترام الذات : -

ٌإدٌه فً مٌدان العمل ٌجد نفسه ٌحظى بالتقدٌر و الإعتراؾ . كذلك تحدٌد مكانة بارزة للفرد فً السلم 

 التنظٌمً للمإسسة ٌإدي إلى تنمٌة الذات بإكتساب مهارات .

عور الفرد ٌرتبط بالعوامل الخاصة بمحتوى العمل ة الأداء و ش مستوى الإنجاز الذي ٌحققه الفرد : -

بالرضا عن مستوى النجاح الذي ٌحققه و هذا الشعور ٌرتبط بمستوى الطموح و الأهداؾ التً ٌسعى 

إلٌها  فكلما هناك تطابق بٌن مستوى الطموح و التوقعات و بٌن ما ٌتحقق من إنجاز هذا ٌإدي إلى 

الشعور بالرضا .
3

 

بٌن مدة الخدمة و الرضا عن العمل حٌث كلما حسب الدراسات تبٌن أن هناك علبقة إٌجابٌة  الأقدمٌة : -

زادت مدة الخدمة زاد مستوى رضا الفرد عن العمل و كلما كانت المدة أقل كان الرضا أقل فطول مدة 

بقاء العامل فً عمله تزٌد من تكٌفه مع العمل و ظروؾ هو تزٌد من خبرته فً المجال مما ٌإدي إلى 

و بالتالً الرضا عنه . الراحة النفسٌة و الإستقرار فً العمل
4

 

 العوامل التنظٌمٌة :

ٌقصد به الثمن أو المقابل الذي ٌحصل علٌه الفرد نظٌر المجهودات التً ٌبذلها سواء كانت الأجر : -

أن توافر الأجر لا ٌسبب الرضا أو  9626و رفقابه   (Herzberg)جسدٌة أو فكرٌة . و ٌعتبر هٌرزبٌرج

الإستٌاء من أن تستحوذ على الفرد . لكن الدراسات التً أجرٌت فً  السعادة و أنما ٌمنع فقط مشاعر

                                       
1
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 .001, ص 0113جماعات فً منظمات الأعمال , دار الحامد , عمان , الأردن , حسٌن حرٌم , السلوك التنظٌمً سلوك الأفراد و ال  2
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الولاٌات المتحدة الامرٌكٌة و المصانع الإنجلٌزٌة تشٌر إلى وجود علبقة طردٌة بٌن مستوى الرضا 

الوظٌفً و مستوى الدخل فكلما زاد الدخل زاد الرضا الوظٌفً و العكس بالعكس .
1

 

تمثل القٌمة الإجتماعٌة للمهنة التً ٌإدٌها الفرد سببا أخرا ؼٌر الأجر.  المكانة الإجتماعٌة : -

فالإمتٌازات المادٌة التً ٌحصل علٌها فهناك أفراد ٌمارسون مهنة قلٌلة الدخل إلا أنها المفضلة لهم 

ل لكونها تتضمن قٌمة إجتماعٌة ٌتمناها كل فرد بٌنما قد توجد أعمال أخرى على العكس فهً تمتاز بالدخ

المؽري و لكن المهمة الموكلة للفرد قلٌلة الإعتبار و الإهتمام بالنسبة له .
2

 

تإثر ظروؾ العمل المادٌة من تهوٌة و إضاءة ورطوبة و حرارة على درجة  ظروف العمل المادٌة : -

ة عن تقبل المورد البشري لبٌبة العمل و لذلك فإن الظروؾ البٌبٌة الجدٌدة تإدي إلى رضا الموارد البشرٌ

بٌبة العمل .
3

 

ٌتمثل فً مضمون المهام الموكلة للعمال فً المنظمة  من مسإولٌات و صلبحٌات و  محتوى العمل : -

درجة التنوع فً المهام المقدمة لهم حٌث ٌشعرون بؤهمٌتهم عندما ٌمنح لهم صلبحٌات لإنجاز عملهم 

وهذا ٌرفع مستوى رضاهم عن العمل .
4

 

دل عوابد المورد البشري بمدخلبته مع معدل عوابد و مدخلبت الأخرٌن ٌقارن مع عدالة العائد :-

العاملٌن معه فإذا كانت عوابده أقل مقارنة مع ؼٌره فإنه ٌشعر بالإحباط  و تولد له مشاعر عدم الرضا.
5

 

ٌختلؾ الأفراد فً الوقت المفضل للعمل فمنهم من ٌفضل العمل نهارا و منهم من  ساعات العمل : -

ٌلب و منهم من ٌمٌل للعمل بلب إنقطاع كما فٌهم من ٌرتاح و ٌفضل النظام الذي ٌحتوي فترات ٌفضله  ل

راحة أكثر و هكذا. وعلٌه فإن للتفضٌلبت الساعٌة للعملبء بالػ الأهمٌة على رضا العاملٌن و إن كانت 

داء ذلك لما لها من مدة العمل متفق علٌها فلب بد من إدخال فترات راحة كإجراء للحفاظ على نمط جٌد للؤ

 تؤثٌر إٌجابً على الفرد نفسٌا و عضوٌا.

معظم الدراسات التً أجرٌت فً هذا المجال أكدت على وجود علبقة وطٌدة بٌن نمط  نمط الاشراف : -

الإشراؾ و رضا العاملٌن و أن معاملة المشرؾ الٌومٌة لهم لها تؤثٌر كبٌر على رضاهم . إن نمط 

الإشراؾ ٌعكس طرٌقة معاملة المسإولٌن لمرإوسٌهم و كٌفٌة التؤثٌر علٌهم بؽٌة الوصول إلى الأهداؾ 
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تنظٌمٌة. فهناك القٌادة الإستبدادٌة )الدكتاتورٌة( , الفوضوٌة و الدٌمقراطٌة و جل التجارب تإكد على ال

أن أفضلها و أكثرها تحقٌقا لرضا العامل هً القٌادة الدٌمقراطٌة لما تشمله من مبادئ إنسانٌة و إجتماعٌة 

عاون فً حدود الأهداؾ التنظٌمٌة.كتكافإ الفرص, حرٌة الرأي, المساواة أمام القانون العدالة و الت
1

 

تإثر جماعة العمل على رضا الفرد بالقدر الذي تمثل هذه الجماعة مصدر منفعة  جماعات العمل : -

للفرد أو مصدر توتر له فكلما كان تفاعل الفرد مع أفراد آخرٌن فً العمل ٌحقق تبادلا للمنافع بٌنه و 

لفرد عن عمله و كلما كان تفاعل الفرد مع أفراد آخرٌن بٌنهم كلما كانت جماعة العمل مصدرا لرضا ا

ٌخلق توترا لدٌه أو ٌعوق إشباعه لحاجاته أو وصوله لأهدافه كلما كانت جماعة العمل مسببا لإستٌاء 

الفرد عن عمله كما أن أثر جماعة العمل على الرضا ٌتوقؾ أٌضا على مدى قوة الحاجة إلى الإنتماء إلى 

تجة عن التفاعل مع الجماعة تكون كبٌرة و التوتر الناشا عن هذا التفاعل ٌكون أٌضا الفرد فالمنافع النا

كبٌرا عندما تكون حاجة الفرد إلى الإنتماء قوٌة .
2

 

هً إنتقال الموظؾ إلى درجة أعلى عن الوظٌفة الحالٌة مع زٌادة فً المسإولٌات و  فرص الترقٌة : -

و تحسن فً المركز الإجتماعً . و لفرص الترقٌة علبقة قوٌة الواجبات و المهارات و زٌادة فً الراتب 

بالرضا إذ أنها ترتبط بزٌادة المرتب كإعتراؾ من الإدارة بالجهد المبذول و الإلتزام كما أن توفٌر 

الترقٌة ٌعد الفرصة المناسبة لتنمٌة قدرات العامل إذ تشٌر بعض الدراسات إلى أن هناك علبقة طردٌة 

لترقٌة و الرضا الوظٌفً.بٌن توفٌر فرص ا
3

 

هً مجموعة الوسابل التً ٌتم بواسطتها إشباع الحاجات و الأسالٌب المستخدمة لحث  الحوافز : -

العاملٌن على العمل المثمر. لذا ٌتطلب وضع نظام فعال للحوافز فً المنظمة ، فهم كامل لحاجات الأفراد 

لوكهم و نشاطاتهم و لهذا تعد الحوافز مهمة فً العاملٌن فٌها و العمل على إشباعها لتؤثٌرها على س

إرتباط الموظؾ بعمله و حبه له و رضاه عنه و إستقراره فٌه.
4

 

و هً عوامل ترتبط بالبٌبة و تؤثٌرها على الموظؾ بالصورة التً تإثر فً رضاه عن  العوامل البٌئٌة :

البٌبً لبعض العاملٌن ) إلى الرٌؾ أو  وظٌفته و عمله و من هذه العوامل : الإنتماء الإجتماعً و الإنتماء

إلى المدٌنة ( لها أثر واضح على درجة التكٌؾ و الإندماج فً العمل و نظرة المجتمع إلى الموظؾ و 
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مدى تقدٌره لدوره و ما ٌسود هذا المجتمع من أوضاع بمإسساته و نظمه و قٌمه كل ذلك ٌعكس تؤثٌره 

امله مع وظٌفته .إٌجابٌا و سلبٌا على إندماج الموظؾ و تك
1
  

 و ٌمكن تلخٌص أهم العوامل المإثرة فً الرضا الوظٌفً فً الجدول التالً :

 العوامل المإثرة فً الرضا الوظٌفً. : 1الجدول رقم    

 العوامل المإثرة فً الرضا الوظٌفً                                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                       
 .011ابق, ص نفس المرجع الس  1

 انؼىايم انًؤثشح ػهً انشضب انىظُفٍ نهؼبيهٍُ          

 ػىايم يزؼهقخ ثبنىظُفخ         ػىايم يزؼهقخ ثبنؼبيم 

 

ػىايم يزؼهقخ     

 ثبنًؤعغخ    

 ػىايم يزؼهقخ ثبنجُئخ 

 *ػبيم انغٍ .

 *اْقذيُخ فٍ انؼًم .

 *انًغزىي انزؼهًٍُ .

 * أهًُخ انؼًم نهؼبيم .

*إرجبهبد قًُه و 

 يؼزقذاره و طًىحبره .

 *َىع انجُظ .

 *شخصُخ انؼبيم .

يٍ حُث طجُؼخ 

 رصًُى انىظُفخ

 

*دسجخ ركجُش 

 انىظُفخ .

*دسجخ إثشاء 

 انىظُفخ .

*انغُطشح ػهً 

 انىظُفخ .

 . *طجُؼخ انىظُفخ

*انًشبسكخ فٍ 

 ارخبر انقشاس .

*انًغزىي انزُظًٍُ 

 نهىظُفخ .

 

يٍ حُث أداء 

 انؼبيم نهىظُفخ .

 

 *انشؼىس ثبَٔجبص .

 *اْجش و انحىافض .

 *فشص انزشقُخ .

*انشؼىس ثبْيٍ 

 انىظُفٍ .

*انؼٗقبد يغ 

 اِخشٍَ .

 

 *يذح و رىقُذ انؼًم .

 * ظشوف انؼًم انًبدَخ.

 *أعبنُت انؼًم .

*أجشاءاد انقبَىَُخ 

 نهؼًم .

 *َظى أرصبل .

 *انزكُهىجُب .

 *ًَظ انقُبدح و أششاف.

*يذي سضب انؼبيم ػٍ 

 انحُبح ثصفخ ػبيخ .

*َظشح انًجزًغ 

 نهًىظف.

*أَزًبء انذًَغشافٍ 

 )حضشٌ , سَفٍ ( .

 *إخزٗف انجُغُخ .

*انجُئخ أجزًبػُخ و 

انثقبفُخ انذاخهُخ و 

 انخبسجُخ .
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, حالة  العامل فً المؤسسة العمومٌة الإقتصادٌةتفعٌل نظام تقٌٌم أداء نور الدٌن شنوفً ,  المصدر :

المإسسة الجزابرٌة للكهرباء و الؽاز , أطروحة لنٌل شهادة دكتوراه فً العلوم الإقتصادٌة تخصص 

    .965, ص 8992علوم التسٌٌر , جامعة الجزابر , الجزابر , 

 

 المبحث الثانً : نظرٌات الرضا الوظٌفً طرق قٌاسه و مؤشراته .

 ب الأول: نظرٌات الرضا الوظٌفً.المطل

حاولت العدٌد من النظرٌات تفسٌر ظاهرة الرضا الوظٌفً و تعد النظرٌات التً  تناولت الدافعٌة و 

الحوافز نظرٌات مفسرة للرضا الوظٌفً و مما لا شك فٌه أن هذه النظرٌات قد أرست مبادئ هامة و 

خة و فروض علمٌة و نتابج قد نجحت حٌنما أسالٌب فنٌة و أفكارا ترتكز على تؤملبت فكرٌة راس

وضعت فً مجال التجربة و نظرا لأهمٌة هذه النظرٌات و فابدتها الدراسٌة سنقوم بإستعراض أهم هذه 

 النظرٌات على النحو التالً :

تعد النظرٌة الإنسانٌة أو ما تعرؾ  : Abraham Maslow)نظرٌة تدرج الحاجات لابرهام ماسلو)-1

,و  9613حاجات من أشهر نظرٌات الدافعٌة و أكثرها شٌوعا منذ أن تم تطوٌرها عام بنظرٌة تدرج ال

. ترتكز هذه النظرٌة على حاجات الإنسان المتعددة و أن الحاجات التً لم 9612من ثم تم نشرها فً عام 

دافع للفرد  ٌتم إشباعها بعد هً التً تإثر على السلوك أما الحاجات التً لم ٌتم إشباعها فلب تكون بمثابة

و أن هناك ترتٌبا هرمٌا لحاجات الإنسان, و أنه كلما تم إشباع حاجة من هذه الحاجات إنتقل الفرد إلى 

الحاجة ؼٌر المشبعة التً تلٌها فً التنظٌم الهرمً لسلم الحاجات, فلب ٌمكن للئنسان أن ٌقفز لإشباع 

اجات إلى خمس مجموعات حسب أهمٌتها حاجة قبل إشباع الحاجة التً قبلها و قد صنؾ ماسلو هذه الح

النسبٌة مرتبة من القاعدة على النحو التالً :
1
  

تعد الإحتٌاجات الفسٌولوجٌة بداٌة القاعدة تقع أدنى درجات السلم الهرمً تمثل  الحاجة الفسٌولوجٌة : ●

الحاجات الأساسٌة للئنسان كالمؤكل, و المشرب, و الملبس و النوم وؼٌرها, تحتل هذه الحاجات المرتبة 

 تصادٌة.الأولى و تعتبر أساسٌة و حٌوٌة لبقاء الإنسان حٌا و عادة ما تشبع بواسطة تصرفات الفرد الإق
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تظهر أهمٌة هذا النوع من الحاجات بعد إشباع الحاجات الفسٌولوجٌة ففً هذه  الحاجة إلى الأمان : ●

الحالة ٌعمل الإنسان على حماٌة نفسه من المخاطر المادٌة, و الصحٌة و من التدهور الإقتصادي و كذا 

 روؾ عمل امنة .المخاطر ؼٌر المتوقعة, فٌمكن للمدٌر أن ٌلعب دورا فً ضمان توفٌر ظ

الإنسان إجتماعً بطبٌعته ٌكره العزلة و الإنفراد  ٌعٌش ضمن جماعات و  الحاجة إلى الانتماء : ●

ٌتفاعل معها, فهو ٌإثر على مجتمعه و ٌتؤثر به و ٌتعاون مع الآخرٌن فً المجتمع حتى ٌتمكن كل منهم 

أن الإنسان ٌحب الإنتماء و الإرتباط و  من سد حاجاته الإقتصادٌة, و نزاعاته الإجتماعٌة, و بمعنى آخر

 التعاطؾ و المشاركة الوجدانٌة .

تتضمن إحترام الذات و الإستقلبلٌة و التحصٌل فالإنسان دابما ٌسعى  الحاجة إلى الإحترام و التقدٌر : ●

من أجل الحصول على تقدٌر الآخرٌن و إحترامهم فهو بحاجة إلى الشعور بؤنه ذو قٌمة و إحترام فً 

لمجتمع الذي ٌعٌش فٌه و أن تكون له مكانته و ٌجدر بالذكر هنا أن العقابد الدٌنٌة و القٌم الأخلبقٌة ا

السابدة تلعب دورا كبٌرا فً تحقٌق الإحتٌاجات الإنسانٌة خاصة فً إشباع حاجة إحترام الذات و تقدٌر 

 النفس .

ماسلو الهرمً للحاجات و فً هذا : تعد الحاجة أعلى مستوى فً تنظٌم  الحاجة إلى تحقٌق الذات ●

المستوى ٌكون الفرد ذاتً الضبط و التوجٌه أي أن سلوكٌاته و تصرفاته تنطلق من داخل نفسه و عن 

طرٌق هذه الحاجة ٌستطٌع الفرد أن ٌتحقق بشكل كامل من الفرص المتاحة أمامه و المتعلقة بمواهبه و 

ٌق الذات لا ٌؤتً إلا بعد إشباع الحاجات الأخرى التى قدراته و كفاءته . إن تحقٌق الحاجة الخاصة بتحق

 تقع قبلها على الهرم .

 : (Maslow)و الشكل التالً ٌبٌن هٌكل الإحتٌاجات لماسلو 

 (Abraham Maslow): هرم الحاجات لإبرهام ماسلو 1الشكل رقم                  
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           Source: Maslow, A, 1954, « Motivation and personnality»: New York: Harper. 

 

إستطاع فردرٌك هٌرزبرج من خلبل دراسته أن  :  (Herzberg)نظرٌة ذات العاملٌن لهٌرزبرج -2

ٌتوصل إلى الفصل بٌن نوعٌن من مشاعر الدافعٌة : الرضا و الإستٌاء و أن العوامل المإدٌة إلى الرضا 

فإن التكوٌن الربٌسً لهذه النظرٌة ٌقوم على مجموعتٌن  تختلؾ تماما عن العوامل المإدٌة للئستٌاء, لذا

من العوامل عوامل دافعٌة و عوامل صحٌة ) وقابٌة ( :
1
  

هً تلك العوامل المإدٌة إلى ؼثارة الحماس و خلق قوة دفع للسلوك . وهذه  العوامل الدافعٌة : ●

العوامل تختلؾ عن العوامل الوقابٌة و هذه الأخٌرة هً التً تقً الفرد من مشاعر الإستٌاء و تحمٌه من 

 ,العمل نفسه ,التقدٌر ,السخط الناجم عن عدم الرضا. و ٌمكن حصر عوامل الدافعٌة فً : الإنجاز

فجمٌع هذه العوامل تعتبر عوامل داخلٌة لها أثرها على الدافعٌة و  ,إحتمالٌة النماء ,الترقً ,إولٌةالمس

 على الإحساس بالرضا فً العمل .

و هً عوامل خارجٌة تتعلق بجوانب العمل التً ؼذا ما تم توافرها  العوامل الوقائٌة ) الصحٌة ( : ●

ن و تجمٌد مشاعر الإستٌاء لتجنب مشاعر عدم الرضا و بشكل مناسب تشبع حاجات التوتر لدى العاملٌ

                                       
 .31 23عادل عبد الرزاق هاشم , مرجع شبق ذكره , ص ص   1

انحبج
ح إنً 
رحقُق 
 انزاد

  انحبجخ إنً
 أحزشاو

 انحبجخ إنً أَزًبء

 انحبجخ إنً اْيبٌ

 حبجبد فغُىنىجُخ
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لكنها لا تإدي إلى خلق قوة دافعة و حماس لدى الأداء و هذه العوامل تتمثل فً بٌبة العمل كالآتً : 

أداء عمل ذي أهمٌة و  ,الإشراؾ ,العلبقات مع المرإوسٌن ,العلبقات مع الرإساء ,ظروؾ العمل المادٌة

 قٌمة للمنظمة . 

 ن أن نعرض محتوى هذه النظرٌة فً الشكل التالً : و ٌمك

 محتوى نظرٌة ذات العاملٌن لهرزبٌنج:  2الشكل رقم                     

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

, دار الٌازوري العلمٌة للنشر و  القٌادة و علاقتها بالرضا الوظٌفًعادل عبد الرزاق هاشم ,  المصدر :

 .69, ص  8999التوزٌع , عمان , الأردن , 

فً  9659فً عام  (Trumbo)وترمبو (Landy)لخص لأندي : (Alderfer) نظرٌة الدرفر -3

(, و التً ٌعتقد (ERGكتابهما سلوك العمل النظرٌة المعروفة فً الأدب التربوي الؽربً باسم نظرٌة 

مجموعات محورٌة من الحاجات : أنها تنطلق من ثلبث
1

 

                                       
 .20سالم تٌسٌر شراٌدة , مرجع سبق ذكره , ص  1

   إنًرىفشهب َؤدٌ 

 انشضب

ػذو رىافشهب َؤدٌ 

 حُبد انشضب إنً

 ػذو رىافشهب َؤدٌ
 عزُبء )ػذوإنً أ

 انشضب(

رىافشهب َؤدٌ إنً 

 حُبد أعزُبء

 أيثهخ           أيثهخ         

 *أَجبص

 *انًغؤونُخ

 *انزقذَش

 *انزقذو و انًُى 

 *أهًُخ انؼًم

 *ظشوف انؼًم

 *أششاف

 *عُبعبد انًُظًخ

 *اْجش

 *انؼٗقبد
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: وٌقصد بها الحاجات التً ٌتم إشباعها بواسطة عوامل البٌبة مثل الطعام و  حاجات الكٌنونة )الوجود(-ا

 الماء والأجر والتً اطلق علٌها ماسلو الحاجات البٌولوجٌة و الحاجة إلى الأمن. 

رد لعلبقات ترابطٌة مع ؼٌره من الناس وهً المتعلقة بحاجة الف حاجات العلاقات )الإنتماء ( : -ب

كالمشرفٌن علٌه و زملببه و مرإوسٌه و عابلته و أصدقابه و هذه العلبقة مرتبطة بالمكانة و البعد 

 الإجتماعً و تتطلب إتصالا و تفاعلب مع الآخرٌن إذا ما أرٌد تحقٌقها .

ه كؤن ٌصبح شخصا مبدعا و و هً الحاجات التً ٌشعر فٌها الفرد بضرورٌتها ل حاجات النمو : -ج

 أسماها ماسلو بحاجة تحقٌق الذاتمنتجا و هً رؼبة جوهرٌة مرتبطة بالتطور الذاتً وهً ما ا

 

 حاجات نظرٌة درفر.:  3الشكل رقم 

 

 من إعداد الطالبةالمصدر:                                     

تفترض هذه النظرٌة أن الإنسان ٌجري مجموعة من العملٌات العقلٌة و التفكٌر قبلما  نظرٌة التوقع : -4

 9631عام  (Vroom)ٌإدي الأمر إلى سلوك محدد و ترى هذه النظرٌة التً وضع أسسها الدكتور فروم

حبجبد 
 انًُى

 حبجبد انؼٗقبد

 حبجبد انجقبء
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إن دافعٌة الفرد لأداء عمل معٌن هً محصلة للعوابد التً سٌحصل علٌها الفرد و شعوره و إعتقاده 

مكانٌة الوصول إلى هذه العوابدبإ
1
. وتتضمن هذه النظرٌة ثلبث مفاهٌم أساسٌة : 

2
  

: و هو الإعتقاد بؤن جهد الفرد سٌإدي إلى الأداء الناجح و بمعنى آخر أن التوقع هو الإعتقاد  التوقع-ا

 . الذاتً للفرد بؤن اتجاها معٌنا فً العمل سٌتبعه نتٌجة إٌجابٌة عالٌة أو تحقٌق جٌد للهدؾ

هو درجة الجاذبٌة التً ٌعطٌها الفرد للمكافاة و لأن الأفراد ٌضعون قٌما مختلفة للحوافز  التكافؤ : -ب

مثل النقود و الإنجاز و ظروؾ العمل الجٌدة و فرص التقدم فإن التكافإ ٌعرؾ عندما ٌعلن الأفراد عما 

 ٌرٌدون من العمل .

ق أداء معٌن ٌعد أساسا للحصول على مكافاة ما أي أن مبدأ هً الإعتقاد بؤن تحقٌ المنفعة أو الفائدة : -ج

 النفع هو الإرتباط المتصور بٌن القٌام بعمل جٌد و الحصول على المكاؾءات .

ولمزٌد من التوضٌح فإنه سٌتم عرض الإفتراضات التً ٌقوم علٌها نموذج نظرٌة فكتور فروم 

(Vroom : ًو التً تتمثل فٌما ٌل )
3

 

حاجات و أهداؾ مختلفة و من ثم فهم ٌختلفون فٌما ٌرٌدون و فٌما ٌشعرون به وكذا  ٌمتلك الأفراد-9

 ٌختلفون فً تقٌٌم النتابج .

ٌمٌل الفرد إلى الإختٌار بٌن بدابل عدٌدة للسلوك. وأن السلوك الذي ٌختاره الفرد هو الذي ٌعظم به  -8

 عوابده .

ن توقع الفرد بؤن مجهوده سٌإدي إلى أداء معٌن أن دافعٌة الفرد للؤداء عمل معٌن هً محصلة من أ -3

 و بؤن هذا الأداء هو الوسٌلة للحصول على المكافؤة و أن العابد الذي سٌحصل علٌه ذو منفعة و جاذبٌة .

 كما ٌمكن تصوٌر هذه العلبقة فً الشكل التالً :

 

 

 

                                       
 .34عادل عبد الرزاق هاشم , مرجع سبق ذكره , ص  1
 . 30سالم تٌسٌر الشراٌدة , مرجع سبق ذكره , ص   2
 .002, ص0100إحسان دهش جلاب, إدارة السلوك التنظٌمً فً عصر التغٌٌر, دار صفاء للنشر و التوزٌع, عمان, الأردن,   3
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 للتوقع. (Vroom)نموذج فروم :  4الشكل رقم  

 (8)التوقع (9)التوقع 

   

 

 

, دار الشروق , عمان ,  , إدارة الموارد البشرٌة )إدارة الأفراد(مصطفى نجٌب شاوٌش المصدر :

 .25, ص 8994الأردن ,

 و ٌرجع إلى قناعة الشخص و إعتقاده بؤن القٌام بسلوك معٌن سٌإدي إلى نتٌجة معٌنة. : 1التوقع 

 وهو حساب النتابج المتوقعة لذلك السلوك وهً ماذا سٌحصل بعد إتمام عملً الإنجاز. : 2التوقع 

سابقة ترى هذه النظرٌة أن الفرد لدٌه القدرة و الوعً بإمكانٌة البحث فً ذاته عن العناصر الثلبثة ال

الذكر و إعطابها تقدٌرات و قٌم و علٌه وجب الإهتمام بهذه العناصر التً تشكل جوهر دافعٌة الفرد بل 

أنه ٌمكن إستخدامها فً تحدٌد الدافعٌة فً شكل معادلة كالاتً :
1
  

 الدافعٌة = قوة الرؼبة * التوقع 

فً توقع الحصول على نتٌجة معٌنة و بناء  على هذه النظرٌة ٌتضح أن الفرد ٌعتمد على خبرته السابقة 

من إتباعه سلوكا معٌنا و بالتالً فإن العاملٌن سٌتخذون الموقؾ و ٌسلكون الطرق التً ٌتوقعون بناء 

 على تجاربهم تحقٌق النتابج المرؼوبة .

 9643نظرٌة أطلق علٌها إسم نظرٌة القٌمة عام   (Edwin Lock)وضع إدوٌن لوك نظرٌة القٌمة : -5

م المفسرة للرضا الوظٌفً, و ٌإكد أن المسببات الربٌسٌة للرضا 9659م وتناولها لاندي و ترمبو عام 

الوظٌفً هً قدرة ذلك العمل على توفٌر العوابد ذات القٌمة و المنفعة العالٌة لكل فرد على حده .و أنه 

العوابد ذات القٌمة للفرد كلما كان راضٌا عن عمله. فقبل كل شًء ٌقوم بتحدٌد كلما إستطاع العمل توفٌر 

                                       
ري العلمٌة للنشر و التوزٌع , عمان, العزاوي , عباس حسٌن جواد , الوظائف الإستراتٌجٌة فً إدارة الموارد البشرٌة , دار الٌازو نجم عبد الله  1

 . 030, 030, ص ص  0101الأردن , 

يكبفآد       اداء انفشد   جهذ انفشد 

 يؤعغُخ

رحقُق 

 اهذاف انفشد 
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الفرق بٌن ما ٌحتاجه و بٌن ما ٌتحصل علٌه فعلب ثم ٌحدد القٌمة أو الأهمٌة للحاجات التً ٌرٌدها . و 

ٌشٌر لوك فً نظرٌته إلى أن درجة رضا الموظؾ عن أحد عناصر وظٌفته تحددها ثلبثة أبعاد هً :
1

 

 مقدار ما ٌتوقعه الموظؾ فً الحصول علٌه من عوابد لعنصر من عناصر الرضا الوظٌفً . -

 مقدار العابد الحقٌقً الذي ٌتلقاه الموظؾ بالنسبة لهذا العنصر . -

 مدى أهمٌة هذا العنصر بالنسبة له . -

تفعة كان مستوى عدم حٌث اذا كان الفرق بٌن العابد المتوقع و العابد الحقٌقً عالٌا و نسبة الأهمٌة مر

الرضا مرتفع , و كلما كان الفرق بٌن العابد المتوقع و العابد الحقٌقً منخفض و الأهمٌة النسبٌة 

منخفضة كلما كان مستوى الرضا عالً . لذلك فإن الفرد ٌسعى دوما إلى تحقٌق نتابج ذات قٌم عالٌة و 

إٌجابا على الوضع النفسً له و بالتالً تحقٌق  أن تحقٌقه لهذه القٌم تشبع له حاجاته و رؼباته مما ٌنعكس

 الرضا الوظٌفً .

م  حٌث ٌرى أن  9633فً عام   (Adams)واضع هذه النظرٌة آدمز نظرٌة العدالة )المساواة ( : -6

المحدد الربٌسً لجهود العمل و أدابه و الرضا عنه هو مقدار ما ٌشعر به من درجة العدالة و المساواة 

لتً ٌقدمها لوظٌفته مقارنة مع العوابد التً ٌحصل علٌها نتٌجة هذه المجهودات . و بٌن المجهودات ا

حسب آدمز فؤن الموظؾ لا ٌقصر عملٌة المقارنة على نفسه فقط بل ٌقارنها أٌضا بٌن المجهودات التً 

لما ٌقدمها الآخرون و ما ٌحصلون علٌه من عوابد جراء ذلك و كلما كانت نتٌجة هذه المقارنة عادلة ك

زاد مستوى شعور الموظؾ بالرضا الوظٌفً و العكس صحٌح .
2

 

 و تتشكل هذه نظرٌة فً عملٌة إدراك الموظؾ للعدالة من أربع خطوات ٌوضحها الشكل التالً : 

  

 

 

 

                                       
 .010, ص  0110محمد سعٌد سلطأن , السلوك التنظٌمً , دار الجامعة الجدٌدة , الإسكندرٌة , مصر ,   1
 .013, ص  010ر , محسن علً الكتبً , السلوك التنظٌمً بٌن النظرٌة و التطبٌق , المكتبة الأكادٌمٌة الإسماعٌلٌة , مص  2
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 تشكٌل إدراكات العدالة.:  5الشكل رقم 

 

     

 

                                                                                                               

               

   

  

  

    

 

 .984, ص  8991, الدار الجامعٌة , الإسكندرٌة ,  السلوك التنظٌمً المعاصرراوٌة حسن ,  المصدر :

مد فً تفسٌره لعملٌة إدراك العدالة على الثنابٌة  "مجهودات , عوابد ٌتبٌن من الشكل السابق أن آدمز إعت

" حٌث تمثل المجهودات مختلؾ الإمكانٌات التً ٌضعها الموظؾ تحت تصرؾ مإسسته بصفة عامة, و 

وظٌفته بصفة خاصة مثل : التعلٌم , الخبرة ...إلخ , أما العوابد التً ٌتحصل علٌها الموظؾ مقابل ما 

دات سواء كانت هذه العوابد مادٌة مثل : الأجور و العلبوات ...إلخ , أو معنوٌة مثل : قدمه من مجهو

 الشكر, و التقدٌر, و المدٌح و ؼٌرها .

و تترتب عملٌة إدراك الموظؾ للعدالة بدءا بالخطوة الأولى التً تكون فٌها المقارنة بٌن مجهودات 

الموظؾ و العوابد التً ٌحصل علٌها مقابل هذه المجهودات من طرؾ المنظمة , لٌؤتً فً الخطوة 

صلون علٌها إثر الثانٌة تقٌٌم الآخرٌن على أساس المقارنة بٌن مجهوداتهم للمإسسة و عوابدهم التً ٌح

تلك المجهودات , ثم تلٌها الخطوة الثالثة التً تتمثل فً مقارنة الموظؾ لنفسه مع الآخرٌن على أساس 

المعدلات النسبٌة للمجهودات و العوامل , و على أساس هذه المقارنة ٌتحدد سلوك الموظؾ أي الخطوة 

 الأخٌرة لإدراك العدالة أو عدم العدالة . 

 انؼبئذ انزٌ َحصم ػهُه يُهبعبط انًقبسَخ ثٍُ يجهىداره نهًؤعغخ و انفشد نىضؼه انشخصٍ ػهً أرقُُى 

 عبط يذخٗرهى نهًؤعغخ و َىارجهى يٍ انًؤعغخ رقُُى انًقبسَبد أجزًبػُخ نّخشٍَ ػهً أ

 عبط انًؼذٖد انُغجُخ نهًجهىداد و انؼىائذ يقبسَخ انفشد نُفغه يغ اِخشٍَ ػهً أ

 ػذو انؼذانخ  أويًبسعخ انشؼىس ثبنؼذانخ 
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د من عدمه من مقارنة النسبة التً تخص الفرد بنسبة أخرى للؤفراد داخل المنظمة ٌتحدد شعور الفر

ٌكونون صالحٌن للمقارنة وعلٌه ٌمكن مقارنة هذه النسبة من خلبل تطبٌق معادلة العدالة التالٌة : 
1

 

 تتم مقارنتها ب           عوابد الاخرٌن  عوابد الفرد    

 مساهمات الاخرٌن  مساهمات الفرد

و ٌستعمل الشخص الؽٌر راض عدة طرق للوصول الشعور بالمساوات ،وٌمكن أن تكون ردود فعله 

نفسٌة أو سلوكٌة ,ومن بٌن هذه الطرق :
2

 

ـ تؽٌر المداخلبت : فقد ٌقرر الشخص أن ٌقلل من الوقت المخصص للعمل ، أو ٌقلل من الجهد المبذول 9

 فً العمل .

 لحصول على زٌادة فً الراتب أو الإنجازات أكثر .ـ تؽٌر العوابد : قد ٌحول الشخص ا8

 ـ تؽٌر النفسً : إقناع النفس بؤن مدخلبته أعلى من مدخلبت الآخرٌن .3

 تؽٌٌر الشخص المقارن به : إختٌار شخص آخر للمقارنة . -1

 ـ تؽٌر المداخلبت  و العوابد الأخرى. 2

 

 

 :  (McClelland)نظرٌة الأنجاز لمكلٌلاند -7

حٌث تتقارب هذه النظرٌة مع نظرٌة   (David McClelland)النظرٌة إلى دٌفٌد مكلٌلبند تعود هذه

ماسلو فً تدرج الحاجات فٌما ٌتعلق بؤن الحاجات ؼٌر المشبعة تحرك السلوك أو تدفعه إلا أنها تتباعد 

دى جمٌع م أن ل9639عنها فٌما ٌتعلق بنوعٌة الحاجات و طبٌعتها التؤثٌرٌة حٌث ٌرى ماكلٌلبند عام 

الأفراد و بدرجات متفاوتة ثلبث حاجات ربٌسٌة ؼٌر متسلسلة تإثر على دافعٌتهم و توجه سلوكهم و هذه 
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الحاجات هً : الحاجة إلى القوة , الحاجة إلى الإندماج و الإنتماء , الحاجة إلى الإنجاز.
1
حٌث ٌعتقد بؤن  

العمل فً المنظمة ٌوفر فرصة لإشباع هذه الحاجات الثلبث :
2

 

و تشمل بالتحدٌات و إنجاز المهمة بطرٌقة أكفؤ و أن أصحاب الإنجازات العالٌة  الحاجة للإنجاز :-1

 ٌتمتعون عن ؼٌرهم بصفات منها : 

 لا ٌفضلون المؽامرة بل ٌعملون للسٌطرة على النتابج . -أ

 فآت .ٌهتمون بتحقٌق الإنجاز على المستوى الشخصً اكثر من الإهتمام بالحصول على المكا -ب

ٌختارون مهام ٌمكن من خلبلها الحصول على التؽذٌة العكسٌة و مهام تإهلهم لتحمل المسإولٌة فً  -ج

 حل المشكلبت و إتخاذ القرار .

و ٌعبر عنها مكلٌلبند برؼبة العامل بالسعً للمحافظة على علبقات صداقة مع  الحاجة للإنتماء :-2

بٌرة فً الإنتماء, و هم ٌختلفون عن ؼٌرهم من الأفراد ذوي زملبء العمل و الأفراد الذٌن لدٌهم رؼبة ك

 الرؼبات الأقل فً بناء علبقات إٌجابٌة و من هذه الإختلبفات : 

 الإهتمام بمشاعر الآخرٌن . -أ

 القدرة على بناء صداقات بسهولة . -ب

 الظهور بسلوك ودي بهدؾ الحصول على القبول و الإستحسان من الآخرٌن . -ج

و هً رؼبة الفرد فً السٌطرة و التؤثٌر على الآخرٌن و ٌمٌل الأفراد الذٌن  للسلطة )القوة( :الحاجة -3

 لدٌهم الرؼبة فً السلطة عن ؼٌرهم فٌما ٌلً : 

الإهتمام فً الأمور التً تعطٌهم الهٌبة فهم عادة ٌمٌلون إلى إستلبم المناصب القٌادٌة ووضع القرارات  -أ

 و إستخدام المكاتب ...الخ.

 ممارسة السلطة على الآخرٌن بؤسلوب تعسفً و عدم التردد فً إستؽلبلهم .  -ب

ومن ثم فهو ٌرى أن الأفراد الذٌن لدٌهم حاجة كبٌرة للقوة ٌستمدون رضاهم من خلبل قدرتهم على 

السٌطرة, و التؤثٌر على الآخرٌن أما الأفراد الذٌن لدٌهم حاجة كبٌرة للئندماج فإنهم ٌستمدون رضاهم 
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من خلبل تكوٌنهم لعلبقات جٌدة مع الآخرٌن, و ٌضعون قٌمة كبٌرة للصداقة و مشاعر الناس إتجاههم 

فً حٌن أن الأفراد الذٌن لدٌهم حاجة كبٌرة للئنجاز فإنهم ٌستمدون رضاهم من خلبل تحقٌقهم لأهداؾ 

 تتحدى قدراتهم. 

م وجهة نظره الخاصة 9639ام قدم العالم دوجلبس ماكرٌجور ع : (Mcgregor)نظرٌة ماكرٌجور -8

حول مفهوم الإنسان و سلوكه حٌث وضع نظرٌتٌن مختلفتٌن للطبٌعة البشرٌة وصؾ واحدة منها بنظرٌة 

( .Y( , و الأخرى واي) Xإكس)
1

 

 تتمثل فً الأسلوب التقلٌدي فً الإدارة و تبنى هذه النظرٌة على الإفتراضات التالٌة :  ( :Xنظرٌة) -أ

 بطبٌعته سلبً )كسول( لا ٌحب العمل و لا ٌعمل إلا قلٌلب. الإنسان -

 ٌفضل تجنب المسإولٌة فً العمل . -

 ٌفضل الفرد دابما أن ٌجد شخصا ٌقوده و ٌوضح له ماذا ٌعمل. -

 العقاب و التهدٌد إحدى الوسابل لدفع الإنسان إلى العمل. -

 .ضرورة الرقابة الشدٌدة و الدقٌقة على الإنسان لكً ٌعمل -

 إن الأجر و المزاٌا المادٌة هً أهم الحوافز فً العمل . -

و على أساس هذه الإفتراضات إتخذت الإدارة اسلوب القوة و التهدٌد و الإشراؾ المحكم لإدارة الجهد 

البشري و تجاهلت الدوافع لدى الأفراد العامٌن . و ربما تكون هذه الإفتراضات صحٌحة و قد تحتاجها 

من الحالات,  و قد تكون إهدار لما تنتجه الإدارة من خطط دفاعٌة ضد إفتراضات  الإدارة فً كثٌر

 خاطبة فً السلوك البشري .

هذه النظرٌة قامت على مبدأ أن للعامل حاجات متعددة, و أن هذا العامل ما إن ٌرضً  ( :(Yنظرٌة  -ب

و حاجات العاملٌن فإنها تحاول  حاجة حتى ٌطالب بؽٌرها و أن هذه النظرٌة بجانب إٌمانها بدوافع العمل

 تقدٌم فروض أخرى تفسر بعض مظاهر السلوك الإنسانً : 

 أنها تنظر للعاملٌن على طبٌعتهم الحقٌقٌة و أنهم لم ٌخلقوا ضد آمال و أهداؾ الإدارة. -
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لٌست الإدارة هً التً تضع العاملٌن فً مواضع الإحساس و تحمل المسإولٌات و توجٌههم نحو  -

 بل أن كل ذلك مؽروس فً نفوس العاملٌن. أهدافها

 إن الإنسان ٌطلب الحرٌة فً العمل و هو ٌفضل أن ٌكون قابدا و لٌس تابعا. -

 الإنسان ٌعمل لا خوفا من العقاب بل أملب فً المكافآت. -

( هً أقرب إلى التطبٌق العلمً حٌث أنها استطاعت أن تفرق بٌن  Yو ٌشٌر إلى أن هذه النظرٌة) 

( لها فإنها  Xت من جهة و الإشباع من جهة اخرى, و أن هذه النظرٌة عكس النظرٌة السابقة )الحاجا

تدعو الإدارة إلى إٌلبء الأهمٌة إلى الطرق و الوسابل التً تسمح للؤفراد بإشباع حاجاتهم فً المستوٌات 

ع و الرؼبة فً تحقٌق العلٌا فهً ترى أن الأفراد ٌحبون العمل و ٌرؼبون فً المسإولٌة و نوع من الإبدا

 أهداؾ المإسسة و هذا ما ٌزٌد ثقتهم بؤنفسهم.  

أن   (Edwin Lock)فً هذه النظرٌة ٌرى روادها ومن أشهرهم إدوٌن لوك نظرٌة وضع الهدف : -9

وجود أهداؾ هو شًء أساسً لتحدٌد مسارات السكة كما أن وجود أهداؾ ٌمكن أن ٌكون دافعا للفرد 

أن الأهداؾ هً ؼاٌات نهابٌة ٌجب على الفرد أن ٌحققها و فٌما ٌلً شرح لهذه  لتحقٌقها. على إعتبار

النظرٌة :
1
  

أن وجود أهداؾ هو أمر مهم فهً تنشط و توجه سلوك الأفراد لتحقٌق الطموحات فالأهداؾ ما هً  -9

 إلا طموحات و نواٌا ٌسعى لتحقٌقها هإلاء الأفراد.

الأهداؾ و طموحات الأداء ما هً إلا محصلة لقٌم و معتقدات من ناحٌة و رؼبات و عواطؾ  أن -8

 الأفراد من ناحٌة أخرى.

أن التؤثٌر الدفاعً للؤهداؾ ٌزٌد عندما : تكون الأهداؾ محددة , تكون مقبولة , وتكون ذات نفع و  -3

لً من الأداء , و أخٌرا أن تكون فابدة للفرد , و أن تكون الأهداؾ صعبة لكً تإدي إلى مستوى عا

 الأهداؾ قابلة للقٌاس. 

ثمة نظرٌة أخرى للرضا الوظٌفً تم تطوٌرها بإستخدام مقٌاس مٌنسوتا  نظرٌة التكٌف الوظٌفً :   -11

بعرض هذه   (Weiss)و وٌز  (Dawis),و داوس  (Graen),للرضا الوظٌفً حٌث قام كل من جرٌن

الوظٌفً هو محصلة التوافق أو التكٌؾ الفعال ما بٌن حاجات الفرد التً النظرٌة حٌث أفادوا بؤن الرضا 

                                       
 .30,  30عادل عبد الرزاق هاشم , مرجع سبق ذكره , ص ص   1



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

تعززها دوافع الحاجة لتحقٌق الذات فً إطار نظام العمل . كما قاموا بتوضٌح أن هذه النظرٌة تقوم على 

لى الإنسجام ما بٌن الشخصٌة اللبزمة للعمل و بٌبة العمل نفسه. و ٌعتقد هإلاء بؤن بالإمكان الإستدلال ع

تؤقلم الموظؾ مع وظٌفته من خلبل معرفة مدى التوافق بٌن شخصٌة هذا الموظؾ فً عمله و بٌبة العمل 

.
1

 

و   (Skinner)و من أهم رواد هذه النظرٌة فً مجال السلوك التنظٌمً سكٌنر نظرٌة التعزٌز : -11

لى نحو معٌن هو محور هذه النظرٌة العلبقة بٌن المثٌر و الإستجابة و ترى أن سلوك الإنسان ع

الإستجابة لمثٌر خارجً . و تشٌر هذه النظرٌة إلى أن النتابج الخارجٌة ) المكافآت( هً التً تحدد و 

توجه السلوك و علٌه فإن الأفراد ٌقومون بتكرار السلوك الذي ٌإدي إلى نتابج إٌجابٌة مرؼوبة و 

ا فإن النتابج المرؼوبة تستخدم لتعزٌز ٌتجنبون السلوك الذي ٌإدي إلى نتابج سلبٌة ؼٌر مرؼوبة. و هكذ

أو تدعٌم السلوك المرؼوب. بما ٌإدي إلى تكرار ذلك السلوك فً كل مرة ٌراد الوصول إلى تلك النتابج 

هً المعززات التً تهدؾ إلى المكافآت ن إنر فٌومن وجهة نظر سك و هو ما ٌسمى بالتدعٌم المستمر.

عتمد إو .الأفراد ولكن ما ٌعتبر معززاً قد ٌكون ؼٌر ذلك لفرد آخرستمرار إثارة السلوك الإٌجابً عند إ

: نر على أسلوب تعدٌل السلوك التنظٌمً فً نظرٌة التعزٌز والـذي ٌرتكز على المبادئ التالٌةٌسك
2

 

  .ن الأفراد ٌسلكون الطرق التً ٌرون أنها تإدي بهم إلى تحقٌـق مكاسـب شخصٌةإ- 

  .قشكٌله وتحدٌده مـن خـلبل الـتحكم بالمكاسـب والعوابن السلوك الإنسانً ٌمكن تإ- 

و حسب المنظور الإدراكً هناك أربع أنواع للتعزٌزات توفر للمإسسة إمكانٌة تعدٌل سلوك العاملٌن و 

هً :
3
  

 ٌوفر نتٌجة مرؼوبة عند المكافاة المطلوبة. التعزٌز الإٌجابً : -أ

المرؼوب فٌه و الحد من السلوكٌات ؼٌر المرؼوبة فٌها ٌستعمل لتقوٌة السلوك  التعزٌز السلبً : -ب

 حٌث ٌعمل الفرد فً حالة التعزٌز السلبً على تفادي النتابج ؼٌر المرؼوبة فٌها .

و هو عدم إستخدام التعزٌز الذي كان ٌقدم سابقا لتعزٌز نوع من السلوك و ذلك للئنقاص  الإخماد : -ج

 منه إلى أن ٌتوقؾ و هو ما ٌدعى بالإطفاء بدون تدخل .
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 ٌستخدم العقاب للتقلٌل من تكرار سلوك أو إستجابة ؼٌر مرؼوب فٌها من جانب الفرد. العقاب : -د

إهمالها للحاجات و الدوافع الداخلٌة للفرد و الإعتماد على  نظرٌةال التً وجهت لهذه الإنتقاداتومن أهم 

متؽٌرات البٌبة الخارجٌة له مما ٌتعارض مع حرٌة الإنسان و الإستقلبلٌة .
1
  

 المقاومةم وعرفت بنظرٌة 9645ام بتقدٌم هذه النظرٌة ع  (Landy) نديلا قام  نظرٌة المقاومة : -12

أن هذه  على الرؼم من ,تؽٌر بمرور الزمنت عن مكافؤة محددة سوؾ دوترى هذه النظرٌة أن رضا الفر

الأسبوع فً  أكثر متعةالوظٌفة التً ٌعمل بها. فرضا الفرد ٌكون  ثباتمع  المكافؤة نفسها تبقى ثابتة

ندي أن الرضا الوظٌفً وٌعتبر لا الأول و أكثر منها بعد ست سنوات من ممارسة هذه الوظٌفة ذاتها.

المشاعر العاطفٌة لدٌه وذلك  مقاومةر المشاعر العاطفٌة وأن هناك عوامل تإدي بالفرد إلى ٌدخل فً إطا

مشاعر عدم الرضا. وٌبـٌن  مقاومةلحفظ التـوازن ذاتٌـاً وهذا ٌإدي بالفرد إلى تحقٌق الرضا عن طرٌق 

فٌة المفرطة سواء للمـشاعر العاط المقاومةندي أن هذا العامل الذاتً ٌقوم بحفظ التوازن عـن طرٌـق لا

ندي أن هذا العامل الذاتً ٌعد .وٌإكد لا ي الفردذكؤنت سلبٌة أم إٌجابٌة لأنها تعتبر حالة ؼٌر طبٌعة قد تإ

 تفاوتولة عن إمـن الوظـابؾ المركزٌـة للجهـاز العصبً. كما أن وظٌفة الحماٌة هذه تعتبر مس

مـستوٌات الرضـا الوظٌفً بٌن الأفراد.
2

 

طور نموذج فروم وقد بتم 9635عام  (Lawler)ولولر (Porter)بورتر قامنظرٌة بورتر و لولر:  -13

 .والرضا هً العوابد الإنجازفهم ٌصنعون حلقة وسـٌطة بٌن . والعابد الإنجازربطا الرضا بكل من 

ٌعتقد الفـرد بؤنها وبموجـب هـذا النموذج ٌتحدد رضا الفرد بمدى تقارب العوابد الفعلٌة مع العوابد التً 

تعادل أو تزٌد  الإنجازنت العوابد الفعلٌة لقاء اأو الجهد المبذول. فإذا ما ك الإنجازعادلة ومنسجمة مع 

ن الرضا المتحقق سٌدفع الفرد إلى تكرار الجهد. أما إذا قلت إعلى العوابد التً ٌعتقد الفرد بؤنها عادلة ف

. ستمرار فً الجهدوٌوقؾ الدافعٌة للئ ,ه فستحدث حالة عدم رضاهذه العوابد عما ٌعتقد الفرد أنه سـٌحقق

ن أبرز ما أضافه نموذج بورتر ولولر إلى نظرٌة فروم هـو المفهـوم الذي ٌشتمل علٌه نموذجهما إلذلك ف

ستمرارٌة الأداء تعتمد على قناعة العامل ورضـاه وأن القناعة والرضا تتحدد بمدى التقارب بٌن إبؤن 

:وقد بٌن بورتر ولولر أن هناك نوعٌن العوابد .علٌة التً تم الحصول علٌها وما ٌعتقده الفردالعوابد الف
3

 

المرتفع، وهـذه تشبع الحاجات العلٌا عند  الإنجازعوابد ذاتٌة: وهً التً ٌشعر بها الفرد عندما ٌحقق  -9

 .الفرد
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    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

حاجاته الدنٌا كالترقٌة والأجور عوابد خارجٌة: وهً التً ٌحصل علٌها الفرد من المنظمة لإشباع  -8

 .والأمن الوظٌفً

م للئهتمام 9659عام   (William Ouchi)وضع هذه النظرٌة العالم ولٌام أوشً :Zنظرٌة  -14

بالجانب الإنسانً للعامل , حٌث قام بإجراء عدة بحوث و دراسات فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة و 

ة الٌابانٌة و كفاءة منظماتها . و لقد أدرك أوشً أن كثٌرا من الٌابان لمعرفة السر وراء نجاح الإدار

المشكلبت الإنتاجٌة التً تواجه منظمات الأعمال الأمرٌكٌة هً مسؤلة إنسانٌة قبل أن تكون مالٌة أو 

إستثمارٌة وتقوم هذه النظرٌة على ثلبث مبادئ:
1

 

إسسات الٌابانٌة تإكد على جو الثقة بٌن فالإنتاجٌة و الثقة شًء واحد لا ٌمكن فصلهما و الم الثقة : -أ

 العاملٌن فً المإسسة.

أي الدقة و المهارة فً التعامل فالمشرؾ الجٌد هو الذي ٌعرؾ عاملٌه حق الحذق و المهارة : -ب

 المعرفة مما ٌساعد على تكوٌن فرق عمل قادرة على تحقٌق الفعالٌة الإدارٌة.

بالآخرٌن و دعم مشاعر النظام و عدم الأنانٌة مما ٌترتب على  ترتكز على الإهتمام الألفة و المودة : -ج

 ذلك العٌش فً حٌاة آمنة و إقامة صداقات و علبقات حمٌمة.

ما هً إلا نموذج للئدارة الحدٌثة التً تسعى إلى التمٌٌز فً ظل التطورات  Zو بذلك فإن نظرٌة 

ت الإقتصادٌة الدولٌة و المنظمات العالمٌة العالمٌة, و التؽٌرات الإقتصادٌة المتمثلة فً ظهور التكتلب

التً لا ٌمكن لأي  مإسسة مجاراتها دون أن تمٌز أداءها, لكً تخلق فرص النجاح التً تشعر العاملٌن 

 فٌها بالأمن و الإستقرار الوظٌفً مما ٌإدي إلى الشعور بالرضا الوظٌفً لدٌهم.

م ٌرى أن العملٌات النفسٌة التً تحدد رضا الفرد فً 9643وضعها عام  : (Lawler)نموذج لولر -15

الوظٌفة هً تقرٌبا واحدة وذات علبقة فً ثلبث أبعاد ذات علبقة بالعمل الوظٌفً و هذه الأبعاد أو 

العوامل الثلبثة تتدرج كما ٌلً :
2
  

 * الراتب 

 * الإشراؾ 

                                       
 .30, 33سالم تٌسٌر الشراٌدة , مرجع سبق ذكره , ص ص   1
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    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

 * الرضا عن العمل نفسه

نموذجه أن أهم المإثرات على إدراك الشخص هً مدخلبت و عوابد إلى   (Lawler)وٌضٌؾ لولر

العمل أو الوظٌفة و إدراك أهمٌة الآخرٌن كذلك إدراك صفات و خصابص العمل و إدراك المكافآت 

 )الجزاء( الذي ٌحصل علٌه الشخص من عمله سواء كان مادٌا أو معنوٌا.  

م نموذجا هٌكلٌا 9646عام   (Porter)بورترو   (Steers)إقترح ستٌرز نموذج ستٌرز و بورتر:-16

متكاملب للدوافع حٌث إفترضا بؤن الدوافع ظاهرة معقدة ٌمكن فهمها فهما جٌدا من خلبل هٌكل متعدد 

الجوانب . و ٌرى الباحثان أن أٌة نظرٌة متكاملة فً الدوافع إذ أرٌد لها أن تكون قابلة للتطبٌق العملً 

ل من المتؽٌرات الهامة تشكل موقؾ العمل فً الوظٌفة و فإنها ٌنبؽً أن تعنً بثلبث مجموعات على الأق

هً موضحة بالشكل التالً:
1

 

 فً المؽٌرات المتشابكة فً عملٌة الدوافع  (Porter)و بورتر  (Steers): نموذج ستٌرز 2الجدول رقم 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 .992عادل عبد الرزاق هاشم , مرجع سبق ذكره , ص  المصدر :

                                       
 .010, 013عادل عبد الرزاق هاشم , مرجع سبق ذكره , ص ص   1

 انجُئخ أداسَخ و صفبرهب       )ايثهخ(انؼًم صفبره و َىػُزه  انفشد و صفبره          

 ثُئخ انؼًم انحبنُخ 7 -1

 *انضيٗء

 *انًششفىٌ أو انًششف .

 انحشكبد و انفؼبنُبد أداسَخ 7 -2

 *يًبسعخ انًكبفؤح و انجىائض

 *َظبو انحىافض و انًكبفآد

 انًكبفؤح انفشدَخ )انثىاة(

 *انجى انؼبو نٕداسح.

*َىػُخ انًكبفؤح و انجىائض 

 انذاخهُخ .

 أعزقٗل.*دسجخ انحشَخ و 

*كًُخ أَجبص انًجبشش و انزغزَخ 

 انشجؼُخ .

*كًُخ انًهًبد و أَىاػهب 

 انًزؼذدح .

 

 انفىائذ-1

 انًىاقف و أرجبهبد -2

 *َحى انزاد 

 *َحى انؼًم 

 *َحى ثُئخ انؼًم و حبٖره

 انحبجخ إنً 7 -3

 *انؼٗقبد أجزًبػُخ 

 *أَجبص و انًُى انُفغٍ 



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

 المطلب الثانً : طرق قٌاس الرضا الوظٌفً .

الدالة على مستوى رضا جماعة العمل  البٌاناتوٌقصد بعملٌة قٌاس الرضا الوظٌفً عملٌة جمع      

ولى و اللبنة الموجودة فً المنظمة عن عناصر الرضا المختلفة و تعتبر عملٌة القٌاس هذه الخطوة الأ

حٌث تتمثل فً قٌاس رضا وسعادة الموظؾ و الجهود الخاصة بالرضا الوظٌفً.  الدراساتساسٌة فً الأ

وقٌاس الرضا عن العمل ٌكون  نجازه لمهامه. إفً وظٌفته التً ٌشؽلها، و ٌشعر أن لدٌه السٌطرة فً 

الفعل فً العمل والأجوبة المتاحة والمعتمد علٌها لقٌاس الرضا الوظٌفً. طبقا لرد
1
و وفقا لما تسفر عنه  

تخاذ الخطوات اللبزمة لزٌادة و تنمٌة إدارة المنظمات على رسم السٌاسات و إتعمل القٌاس نتابج عملٌة 

 الرضا الوظٌفً.

 توجد عدة طرق لقٌاس الرضا الوظٌفً فٌمكن إستخدام ما ٌلً : 

  أسلوب الآثار السلوكٌة التً تصدر عن العاملٌن :-1

ٌرتكز هذا النوع من خلبل قٌاس الآثار السلوكٌة للفرد و فٌه تستخدم وحدات قٌاس موضوعٌة كمعدل 

الؽٌاب و معدل دوران العمل )ترك الخدمة(, و بالنظر إلى أسس هذه المقاٌٌس نجدها لا توفر البٌانات 

رضا العامل فعلى سبٌل المثال قد ٌكون سبب التؽٌب هو المرض و لٌس الضرورٌة على رضا أو عدم 

 عدم الرضا الوظٌفً .

قبل التطرق إلى معدل الؽٌاب نوضح مدلول الؽٌاب فً حد ذاته فالتؽٌب ٌعنً عدم  معدل الغٌاب :-أ

درج فً حضور العامل إلى مكان العمل فً الوقت الذي ٌتوقع منه الحضور طبقا لبرنامج العمل أي أنه م

فالؽٌاب جدول العمل, أما إذا كان العامل فً إجازة رسمٌة أو فً عطلة فإن ذلك لا ٌعتبر تؽٌبا عن العمل 

 ن أم شفهٌا".امهامه دون مبرر "كتابٌا ك لمزاولةمتناع العامل عن الحضور إالمقصود هنا هو 

الطاربة مثلب، بل تحكمه بمعنى أن التؽٌب هنا لا ٌحكمه سبب واضح كالمرض و الحوادث والظروؾ 

 ستطاعة العامل معالجتها دون أن ٌتؽٌب فعلٌا عن العمل. إظروؾ معٌنة كؤن ب

رتباطا بعمله وأكثر حرصا على الحضور إلٌه، وتؽٌبه عن إفالفرد الراضً ٌكون أكثر  ومما لا شك فٌه

 العمل ٌعكس مشاعره تجاه العمل الذي ٌإدٌه.

بفرنسا ربطت الؽٌاب مع الرضا فً علبقة عكسٌة، حٌث  (Halbruner)فً حٌن أن دراسة "هالبرونر" 

 رتٌاح والرضا، وبالتالً ٌقل ؼٌابه عن العمل.كلما زادت مهارة الفرد تولد عنده شعور بالإ

                                       
 في ماجستير، شيادة لنيل مقدمة رسالة المخوصة، ةالصناعي المؤسسة داخل لمعامل الوظيفي الرضا عمى عكاساتونا  و  التنظيمي التغير فييمة، بوىنتالة -1

 .010: ص منشورة، غير ،0113 باتنة، جامعة والديمغرافيا، جتماعالإ عمم قسم

 



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

فً شركة "أنترناسٌونال هارفستر" على العلبقة العكسٌة بٌن الرضا  9622ففً دراسة أجرٌت سنة  

( وفً 0,25-رتباط بٌن المتؽٌرٌن ٌصل إلى )احثون أن معامل الإالوظٌفً ومعدل الؽٌاب، وجد الب

(، ومنه نستنتج وجود علبقة عكسٌة بٌن الرضا ومعدل 0,38-رتباط )دراسة أخرى تبٌن    أن معامل الإ

معدل الؽٌاب والعكس صحٌح. إنخفاضالؽٌاب بمعنى أن زٌادة الشعور بالرضا الوظٌفً ٌإدي إلى 
1

 

قترحت وزارة العمل الأمرٌكٌة الطرٌقة التالٌة:إولحساب معدل الؽٌاب  
2

 

 

                                                   

 999×يجًىع أَبو انغُبة نٓفشاد                                           

 يزىعظ ػذد اْفشاد ×ػذد أَبو انؼًم                                          

 

 .مجموع أٌام الؽٌاب للؤفراد ٌعبر عن مجموع أٌام الؽٌاب لجمٌع الأفراد العاملٌن بالمإسسة 

  متوسط عدد الأفراد العاملٌن ٌمثل متوسط عدد العاملٌن فً أول فترة وعدد العاملٌن فً آخر

 الفترة.

 ستثناء العطل الأسبوعٌة والرسمٌة التً لم إإسسة بأٌام العمل هً عدد الأٌام التً عملت فٌها الم

 تعمل فٌها المإسسة.

ٌمكن إعتبار حالات ترك الخدمة التً تتم بمبادرة الفرد كمإشر  معدل دوران العمل )ترك الخدمة( :-ب 

 لدرجة الرضا العام عن العمل إذ ٌنظر لبقابه فً الوظٌفة كمإشر ٌدل على مدى إرتباطه بعمله.

فتراض أنه كلما زاد رضا الفرد عن عمله زاد الدافع لدٌه على البقاء فً إوٌقودنا التفكٌر المنطقً إلى  

ختبار صحة إختٌارٌة. لقد أجرٌت عدة دراسات تهدؾ إلى إحتمال تركه للعمل بطرٌقة إهذا العمل، وقل 

ن الرضا عن العمل أن هناك علبقة سلبٌة بٌ متفاوتةهذا الفرض وقد أظهرت كل الدراسات بدرجات 

.الإنخفاضن العمل إلى ارتفع الرضا عن العمل ٌمٌل دورإن العمل، بمعنى أنه كلما اومعدل دور
3

 

                                       
 .013 ص ،0113الدر الجامعة الجدٌدة ،القاهرة ، التنظيمي، السموك ،انسمط ورأن سعيد محمد -1

 .310, ص0320, إدارة الموارد البشرٌة العامة, دار المعرفة الجامعٌة, الإسكندرٌة, مصر, 0أحمد صقر عاشور -2
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     يؼذل انغُبة خٗل فزشح يؼُُخ =



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

العمل هما: دورانكما ٌمكن أن نشٌر إلى وجود نوعٌن من معدلات    
1

 

 نت من المستوٌات اخدمات نوعٌة جٌدة من العمالة سواء ك إنتهاءٌقصد به  : ن العمل السٌاادور

أو من عمالة ذات التخصص التً  ,العالٌة الأداء التً ستإثر على كفاءة أداء المنظمة ككل

أو عمالة ذات الخدمة الطوٌلة التً ستخل  ,ستجعل عملٌة الحصول على بدابل لها صعبة

 ستقرار الوظٌفً.بالإ

 ر المناسب، خدمات العمالة ذات الأداء المتدنً أو السلوك ؼٌ إنتهاءوٌعنً  :ن العمل الجٌدادور

 ن العمل ٌكون لصالح المنظمة وكفاءة العمل ومناخه.اوهذا النوع من دور

 

 التالٌة: قةن العمل خلبل فترة زمنٌة معٌنة بالعلباوٌتم حساب معدل ترك العمل أو دور   

 

 

 

  

 

  

معدلات الؽٌاب تقتصر وظٌفتها على و البٌانات الخاصة بمعدلات ترك الخدمة شؤنها فً ذلك شؤن بٌانات 

التنبٌه بوجود مشكلبت دون تحلٌل أسبابها, أو وسابل علبجها و لكن ٌبقى السبب ؼٌر كافً فً إعادة ما 

ٌنصح فً هذه الحالات بجمع بٌانات أكثر تفصٌلب عن أسباب ترك الخدمة, و ذلك بإجراء مقابلة مع الفرد 

قالة للتعرؾ على الدوافع, و الظروؾ التً دعته لإتخاذ هذا عقب إعلبنه ترك الخدمة أو تقدٌم الإست

 القرار و لعل جمع مثل هذه البٌانات ٌساعد على التعرؾ على الأسباب الحقٌقٌة لترك الخدمة.

 

تحسب معدلات الإصابة و الأمراض المهنٌة التً تسببها ظروؾ  معدل الأمن و السلامة المهنٌة :-ج

العمل للوقوؾ على مدى حسن الظروؾ, و مدى درجة رضا الأفراد عنها فإرتفاعها ٌعكس حالة الرضا 

لدى الأفراد و إنخفاضها ٌعنً حسن ظروؾ العمل و من ثم رضا الأفراد عنها.
2
  

                                       
   منشورة، غير ،0101 سكيكدة، جامعة ماجستير، مذكرة الجزائرية، المؤسسة في لمعمال الوظيفي الرضا عمى التنظيمي تصالالإ تأثير نجاة، بوطوطن   1

 .23،ص
 . 023،  022، ص ص0333سس ادارة الموارد البشرٌة ، دار رضا للنشر ، القاهرة ، مصر ،أ محمد مرعً مرعً ،  2

 100×ػذد حبٖد رشك انخذيخ خٗل انفزشح                                                    

 يجًىع ػذد اْفشاد فٍ يُصف انفزشح                                                         

 يؼذل رشك انخذيخ خٗل فزشح يؼُُخ =                                                         



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

 

و تعتمد هذه الطرٌقة على الطلب من أفراد العٌنة  )طرٌقة القصة( : (Herzberg)طرٌقة هرزبٌرغ-2

فً مقابلبت شخصٌة أن ٌتذكروا الأوقات التً شعروا فٌها بؤنهم راضون عن عملهم, و كذلك الأوقات 

التً شعروا بعدم الرضا ثم ٌطلب منهم محاولة تذكر الأسباب التً كانت وراء هذا الرضا أو الإستٌاء, و 

دابهم لأعمالهم إٌجابا أو سلبا و قد إستخلصت هذه الطرٌقة أن العوامل التً إنعكاسات هذا الشعور على أ

ٌإدي وجودها إلى الرضا الوظٌفً لا ٌإدي ؼٌابها إلى عدم الرضا .
1

 

و تعتمد هذه الطرٌقة على إستقصاء آراء العٌنة المستهدؾ قٌاس رضاها من  طرٌقة الإستقصاءات :-3

حتوٌاتها و تصمم عناصرها على النحو الذي ٌخدم أهداؾ خلبل نماذج لإستطلبع الرأي و تصاغ م

الباحثٌن, و ٌتلبءم مع مستوٌات الذٌن ٌتم إستطلبع آرابهم و تؤخذ هذه النماذج أشكالا عدة مثل : نموذج 

الذي ٌستهدؾ قٌاس رضا الفرد عن وظٌفته  (Porter)فروم, أو نموذج التوقعات و كذلك نموذج بورتر

.(Maslow)فً ضوء إشباعها للحاجات الإنسانٌة الخمس لماسلو
2

 

و تعتمد هذه الطرٌقة على سرد القصة حٌث ٌطلب من الموظؾ أن ٌصؾ  طرٌقة الحالات الحرجة : -4

و تجمع الإجابات الحالات المتعلقة بالعمل و أن ٌصؾ شعوره تجاهها فٌما ٌتعلق برضاه أو عدم رضاه, 

و تحلل من أجل التعرؾ على رضا الموظؾ تجاه وظٌفته.
3

 

ٌمكن إستخدام المقابلبت لمعرفة درجة رضا العاملٌن عن العمل و قد طرٌقة المقابلة الشخصٌة :  -5

تكون المقابلبت رسمٌة أو ؼٌر رسمٌة, و هً اكثر فعالٌة فً معرفة الرضا عن العمل خاصة إذا كان 

صؽٌر . حجم المإسسة
4

 

حٌث ٌتم ملبحظة سلوك العاملٌن ثم ٌتم بعد ذلك إستخلبص بعض الملبحظات  طرٌقة الملاحظة : -6

حول مواقؾ العاملٌن و مشاعرهم.
5

 

ٌتم قٌاس الرضا الوظٌفً حسب هذه الطرٌقة التً  (  :Osgoodطرٌقة الفروق ذات الدلالة لأزجود) -7

زبٌة لكل جانب من جوانب العمل بحٌث ٌحتوي كل قدمها أزجود من خلبل تقدٌم مجموعة مقٌاس ج

مقٌاس على قطبٌن ٌمثلبن صفتان متعارضتان بٌنهما عدد من الدرجات وٌطلب من المورد البشري 
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    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

المطلوب قٌاس رضاه أن ٌختار الدرجة التً تمثل مشاعره من بٌن الدرجات التً ٌحتوٌها كل مقٌاس 

 جزبً.

 

 

اس الجزبٌة المتعلقة بمحتوى العمل الذي ٌقوم به الفرد وفق هذه الطرٌقة :وفٌما ٌلً مجموعة من المقٌ 
1

 

 ممل                 مثٌر                                          

                                                  4      3      2     1      3     2     9 

 مسبب للئحباط    مشبع                                        

                                                  4       3     2     1      3     8     9 

 

 تافه   مهم           

                                                  4      3     2     1      3     8     9 

 بالإضافة إلى إستخدام بعض المقاٌٌس المعدة لهذا الؽرض نذكر منها ما ٌلً : 

م من طرؾ وٌز و داوس  9634تم وضع إستبٌان الرضا لمٌنسوتا :  *MSQإستبٌان مٌنسوتا-1

(Dawiss ; Weiss)( و كل بند ٌقدم جملة قصٌرة متعلقة 89حٌث ٌتضمن هذا الإستبٌان عشرون بند )

الرضا لمٌنسوتا هو مقٌاس مقنن لقٌاس  إستبٌان.و ٌمكن القول بشكل عام أن  العملبجانب محدد من 

وهو مقٌاس تقدٌر ٌطلب فٌه من المبحوثٌن أن ٌحددوا مستوٌات رضاهم أو عدم رضاهم الرضا الوظٌفً 

جتماعٌة الإبداع، الخدمات الإ، الأخلبقٌةنب عملهم منها: سٌاسات الشركة، القٌم امن جو جانبالعشرٌن 

 2راض جدا و بٌنمقٌاس التقدٌر  وٌتراوحجتماعً الوظٌفً... و ؼٌرها، المركز الإ ،الأمان،المسإولٌة 

ؼٌر راض جدا.
2

 

 و ٌتم تقدٌم هذا الإستبٌان وفق سلم منقط أو مقٌاس ٌتؤلؾ من التقسٌمات التالٌة : 

                                       
 .300، 303أحمد صقر عاشور ، مرجع سبق ذكره، ص ص  1

    *Minnesota Satisfaction Questionnaire. 

2- Brikend Aziri: JOB SATISFACTION: A LITERATURE REVIEW, Op.Cit, p: 58. 



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

 ؼٌر راضً جدا 

 ؼٌر راضً 

 محاٌد

 راضً

 راضً جدا

 

م 9638تم إقتراحه من طرؾ رنسٌس لٌكارت عام  :  (Likert طرٌقة التدرج التجمٌعً للٌكارت )-2

نشر فً مجلة أرشٌؾ علم النفس تحت عنوان "تقنٌة و ٌعتبر من أشهر المقاٌٌس و الذي ورد بمقال 

لقٌاس الاتجاهات" ٌتكون هذا السلم من مجموعة من العبارات الموجبة و السالبة الخاصة بالوظٌفة ٌسؤل 

المفحوص بشؤنها لتحدٌد درجة موافقته علٌها و ٌمثل هذا المقٌاس خمس إجابات بدٌلة لكل عبارة من 

مكن التعبٌر عنها بشكل رقمً و التً تبدأ بالموافقة و تنتهً بالمعارضة عبارات الإستقصاء خمس نقاط ٌ

الشدٌدة و تشمل الإجابات ما ٌلً : 
1

  

 أوافق بشدة 

 أوافق 

  لم اقرر

 لا أوافق

 أعارض بشدة

 (Smith ; Candal ; Helen)طوره كل من سمٌث و كندال و هلن :  *JDIمؤشر وصف الوظٌفة -3

م و ٌقوم هذا المقٌاس بتقٌٌم الرضا الوظٌفً  9669فً الستٌنات و الذي تم مراجعته من طرؾ بلزار عام 

وفق لخمسة بنود و هً :
2
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 .30ص،عمان ،الأردن ، 0سامر جلدة ،السلوك التنظٌمً و النظرٌات الإدارٌة الحدٌثة ،دار أسامة للنشر و التوزٌع ،ط  



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

 

 العمل نفسه : المسإولٌة , المصلحة الشخصٌة , و التنمٌة.

 أسلوب الإشراؾ : الدعم التقنً و الإجتماعً .

 العمل المنسجمة و المحترمة. العلبقات مع الزملبء: بٌبة

 فرص الترقٌة : أي التقدم الوظٌفً.

 الراتب  : أي الأجر المناسب و تصور معاملة عادلة .

ٌتم تقدٌم هذا المقٌاس بالوصؾ المختصر لمختلؾ البنود الخمسة بإستعمال مفردات عبارة عن كلمات 

أو لا تصؾ الوظٌفة و ذلك بالإجابة  روتٌنٌة أو جمل قصٌرة ٌشٌر العامل ما إذا كانت المفردة تصؾ

علٌها من خلبل المقترحة وهذه الإجابات تكون محددة و هً : نعم أو لا و بإستطاعته الإجابة بلست 

 متؤكد. 

 المطلب الثالث : مؤشرات الرضا الوظٌفً .

و تتجسد حالة الرضا أو عدم الرضا لدى أٌفرد عامل بالمإسسة فً مظاهر أو مإشرات تدل على ذلك 

التً من خلبلها ٌمكن التعرؾ علٌه منها :الاضراب ، التمارض ، الشكاوي ، اضافة إلى الؽٌاب و 

دوران العمل و مثل هذه الظواهر تشكل مشكلبت كبٌرة بالنسبة للمإسسة حٌث تإدي إلى إنخفاض 

كتدرٌب و إنتاجها و تدهور أدابها و تسبب بشكل أو بؤخر تكالٌؾ إضافٌة فً شكل مباشر أو ؼٌر مباشر 

تؤهٌل الأفراد الجدد. و نظرا لأهمٌة هذه المإشرات نحاول تحلٌل كل مإشر على حدى و إبراز درجة 

 التكامل بٌنها .

ٌعتبر التمارض الوسٌلة الأكثر شٌوعا بٌن العاملٌن ؼٌر الراضٌن عن وظٌفتهم و ذلك  التمارض : -1

لعمل التً ٌسبب وجوده بها إلى الشعور بالإستٌاء لأن التمارض ٌتٌح للفرد الإبتعاد و لو مإقتا عن بٌبة ا

و التضاٌق . و ٌمكن تحدٌد الأفراد الذٌن ٌلجإون إلى التمارض من خلبل سجلبت الحضور, و ملفات 

الموظفٌن حٌث أنها إذا تجاوزت الحد الطبٌعً فإنها تشٌر إلى عدم الرضا الوظٌفً.
1

 

                                       
 .03، بٌروت ،ص0كامل بربر، إدارة الموارد البشرٌة و كفاءة الأداء التنظٌمً ، المؤسسة الجامعٌة للدراسات و النشر و التوزٌع ، ط  1



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

س بالفعل تواجد الإختلبل فً العلبقات التنظٌمٌة الإضراب شكل من أشكال التعبٌر ٌعك الإضراب : -2

لذا ٌلجا إلٌه الأفراد سواء كانوا مجموعة كبٌرة أو صؽٌرة, للمطالبة ببعض الحقوق ٌرون أنها مهضومة 

 و الوضعٌة التً ٌعٌشونها تعاكس طموحاتهم و تطلعاتهم.

بؤن الإضراب هو من أكثر المظاهر التً تدل على عدم  (Bernard Mottezi)و ٌرى بٌرنارد موتز

الإستقرار فً الصناعة و ٌدل فً بعض الأحٌان على إنخفاض الروح المعنوٌة لدى العامل .
1

  

إن الإستٌاء من طرق المعاملة أو الظروؾ المحٌطة بالعمل تدفع بالعاملٌن المستاءٌن  كثرة الشكاوي :-3

ٌا لرإسابهم, فنسبة الشكاوي المقدمة فً فترة معٌنة تعكس لنا مستوى إلى رفع شكاوٌهم كتابٌا أو شفه

الرضا الأمر الذي ٌتوجب أخذه بعٌن الإعتبار و تحلٌلها بدقة لإٌجاد الحلول الممكنة.
2

 

ٌشاهد تخرٌب أجهزة و هٌاكل المإسسات فً المنظمات التً ٌشعر عمالها  التخرٌب و اللامبالاة :-4

مل المنسجم مع أهداؾ المنظمة ٌسعى دابما للحفاظ على تجهٌزات و وسابل بعدم الرضا ذلك أن العا

العمل الذي هو بالنسبة له مصدر الإحساس بالسعادة فً حٌاته المهنٌة . فؽٌاب الإنسجام و التوافق بٌن 

الفرد و أعضاء المإسسة و عدم القدرة على التكٌؾ مع محٌط العمل تظهر عدة أشكال من اللبمبالاة  و 

خرٌب التً تترجم و تعكس لنا حالة عدم الرضا التً تنتاب الفرد العامل.الت
3

 

تعد الحوادث و الإصابات التً ٌتعرض لها العامل تعبٌرا منه عن عدم رضاه عن عمله و الإصابات : -5

بت بالتالً إنعدام الدافع نحو أداء العمل بكفاءة و عدم الرؼبة فً إنجاز المهام الموكلة إلٌه, و لقد تضار

الآراء حول العلبقة بٌن الرضا الوظٌفً و بٌن معدلات الحوادث و الإصابات فنجد من الباحثٌن من 

ٌفترض العلبقة سلبٌة بٌن الرضا عن العمل و معدل الحوادث . فالفرد الذي لا ٌشعر بالرضا عن عمله 

نسحاب عن العمل و ٌكون أقرب إلى التعرض من الإصابة عن الفرد الذي ٌشعر بالرضا و ٌعد بمثابة الإ

( ٌذكر أن الإصابات هً مصدر من مصادر عدم الرضا عن العمل و Vroomفً المقابل نجد فروم )

لٌس العكس فتعرض الفرد للئصابات ٌجعله ؼٌر راضً عن عمله.
4
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    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

 الثالث : الرضا الوظٌفً و آلٌات تحقٌقه فً المنظمة. المبحث

جاء فً هذا المبحث بعض الآلٌات التً تسعى إلى تحقٌق الرضا الوظٌفً وتهدؾ إلى المحافظة على     

فً المإسسة  بالإنتماءالمستوى العالً والمقبول من الرضا الذي ٌإدي مباشرة إلى زٌادة شعورهم 

القوى  نةصٌالٌات البرامج الداعمة للرضا كبرامج والعمل من أجل تحقٌق أهدافها و من بٌن هذه الآ

فعلى المنظمة دابما إٌجاد  ...إلخ،الإجتماعٌةوبرامج الرفاهٌة  ,العاملة ،برامج تحسٌن بٌبة وظروؾ العمل

 الحلول لتحقٌق الرضا الوظٌفً للؤفراد و هذا من خلبل ما سٌتم التطرق إلٌه فٌما ٌلً :

 المطلب الأول : البرامج الداعمة للرضا الوظٌفً.

امج التً تهدؾ إلى المحافظة على المستوى المطلوب من الرضا الوظٌفً هً مجموعة من البر     

لً :ٌ تجاه تحقٌق أهداؾ المنظمات ومن أهم هذه البرامج ماإوتدفع بالأفراد ب
1

 

تتمثل تلك البرامج فً مجموعة الإجراءات التً تستهدؾ عدم تآكل  :نة القوى العاملةابرامج صٌ-1

و من هذه البرامج  ,بالإضافة إلى تطوٌر قابلٌتهم لأؼراض الإبداع و الابتكارمهارات و خبرات العاملٌن 

و البرامج الخاصة بالنظر فً سٌاسات الأجور و  ,مثلب تلك الخاصة بالتدرٌب و تنمٌة المهارات الإبداعٌة

 .الحوافز

 برامج تحسٌن بٌئة و ظروف العمل :-2

   :ٌحتوي هذا البرنامج عادة على الإجراءات التالٌة

   .لخإالتهوٌة، الأثاث... الإضاءةن عمل نظٌؾ و مرتب من حٌث اتهٌبة مك -أ

و  معالجة حالات التعب والإرهاق و ذلك بدراسة ساعات العمل و مراعاة حاجة العاملٌن إلى الراحة -ب

 تحدٌد النشاط فمثلب ٌمكن للمنظمة أن تلجؤ إلى إستخدام ساعات عمل مرنة أو أسبوع العمل المضؽوط.

ستعمال المواد إنزعاج و تقلٌل مصادر الضوضاء و ذلك عن طرٌق عزل الآلات و المعدات ذات الإ -ج

   .ناالعازلة فً السقوؾ و الجدر

 التقلٌل من رتابة الأعمال من خلبل برامج الإثراء أو التوسٌع الوظٌفً -د

 

                                       
 .043،020،ص ص 0110محمد الصٌرفً ، إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانٌة ، دار قندٌل للنشر و التوزٌع ، الأردن،   1



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

  برامج الرفاهٌة الإجتماعٌة :-3

نة اجتماعً كالنوادي و الأسواق و دور الحضالمعنوٌة ذات الطابع الإهتمام بالحوافز و ذلك من خلبل الإ

خاصة عندما تكون  مما ٌدفع العاملٌن نحو الأداء الأفضل ,و وسابل المواصلبت و بناء سكنات للعاملٌن

و ٌجب أن تكون هذه الحوافز شاملة لعدد أكبر من العاملٌن و أن تكون  مطلوبة من العاملٌن أنفسهم

 .مستمرة

  برامج الأمن و السلامة المهنٌة :-4

هذه البرامج خاصة بالمنظمات الصناعٌة ذات الأعمال الخطرة و المعرضة لكثٌر من الحوادث و ٌتم 

   :تصمٌم هذه البرامج وفقا للخطوات التالٌة

ؾ لتعرلتجزبة العمل: دراسة و تحلٌل كل عمل على حدة منذ بداٌته حتى نهاٌته بكامل جزبٌاته و ذلك  -أ 

 .على الكٌفٌة التً ٌإدي بها كل جزء و خطورة أداء كل منها

   :نكوٌما أن إ ذيال وتحدٌد مصدر الخطر:  -ب 

 .بٌبة العمل المادٌة و ظروفها-

 .جتماعٌةبٌبة العمل النفسٌة و الإ  -

 .الفرد نفسه كضعؾ مستوى خبرته أو ضعؾ تدرٌبه - 

 : فالمخاطرة المهنٌة تصنؾ إلى فبتٌن : اتحدٌد نوع المخاطر المهنٌة والحد من حدوثه -ج

و  ، بؤنواعها الحوادث والإصابات الفسٌولوجٌة التً ٌتعرض لها العمال الصناعٌون كالجروح فبة -أ

والحرارة  ,الحروق...إلخ. وٌمكننا الوقاٌة من هذه الحوادث بعدة وسابل كتوفٌر الإضاءة والتهوٌة

 ستخدام أجهزة ضبط إلكترونٌة...إلخ. إ ,الخطرنذار فً أماكن إوضع أجهزة  ,المناسبة

ناتجة عن الأعمال التً ٌمارسونها كؤمراض العمال الصناعٌٌن وعمال المهنٌة المراض الأ فبة -ب

ستجمام مات والألبسة الواقٌة وأخذ الإجازات للراحة والإاستعمال الكمإوالتً ٌمكن الوقاٌة منها ب ,المخابر

 .... إلخ

 و ٌتم تدرٌب العاملٌن على النحو التالً:  :نتدرٌب العاملٌ –د 



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

   .زٌادة مهارة الفرد فً العمل لتجنب إصابات العمل -

 .ستخدامه لوسابل الوقاٌة والأمنإتدرٌب الفرد على كٌفٌة حماٌة نفسه من أخطار عمله و -

   .العملتوعٌة الأفراد على كٌفٌة وحسن التصرؾ السلٌم عند تعرضهم أو تعرض زملببهم لإصابات  -

 .شرح العوامل التً تسبب المخاطر المهنٌة للعاملٌن وكٌفٌة تلقٌها -

نات تفصٌلٌة عن كل اتنظٌم سجلبت تحتوي على بٌ : سجلبت حوادث وإصابات وأمراض المهن –ه 

 .حادثة وأسبابها وذلك لتقٌٌم إجراءات الأمن

والرقابة المستمرة للتؤكد من تطبٌق تعلٌمات على إدارة الموارد البشرٌة المتابعة  والتفتٌش :المتابعة  –و 

 .وقواعد الأمن بشكل سلٌم ومعرفة المخالفات والإبلبغ الفوري عنها

 برامج الرعاٌة الصحٌة : -5

لتزام صحً على المنظمة تلتزم من إنونٌة فً الكثٌر من الدول تفرض اوهنا ٌلبحظ أن التشرٌعات الق

كما أن  ,هتمام بالناحٌة المعنوٌة والنفسٌة والعقلٌة للعاملٌنخلبله بتقدٌم خدمات طبٌة تستهدؾ الإ

فالمنضمات   ,نب الفرد العامل المرٌضاإلى ج ةالإنسانٌة تقضً بضرورة وقوؾ المنظم الإعتبارات

 .نتاجٌة أعلىإستقرار وظٌفً أفضل وإالتً تقدم خدمات طبٌة ٌتمٌز أفرادها ب

   :ـ برامج فرق العمل المدارة ذاتٌة 6

نتاج سلعة أو تقدٌم إجماعات ٌتم تشكٌلها من العمال فً قاعدة الهرم التنظٌمً وهم مسإولون عن  وهً

 ,نً منها عدة أعمال وتضع الحلول المناسبة لهااخدمة وتسعى هذه الجماعات إلى تحدٌد المشاكل التً تع

و مثل هذه الجماعات  .نب الإدارٌةاعلبقة بالجو نب الفنٌة ولٌس لها أياوهً تركز عملها فقط على الجو

 تساهم فً زٌادة الإنتاجٌة و تحسٌن النوعٌة و تقلٌل التكالٌؾ.

   :برامج حلقات الجودة -7

 وهً فرق عمل تشكل بشكل تطوعً من جمٌع المستوٌات التنظٌمٌة داخل المنظمة حٌث ٌمكن لأي

ى تلك الحلقات إلى وتسع ,عضو فً المنظمة أن ٌنضم إلٌها بؽض النظر عن وظٌفته ومنصبه الإداري

كما أن عملها لا ٌقتصر على  ,حلول لها وإقتراحدراسة العملٌات وتحسٌنها ودراسة بعض مشاكل العمل 

 و من بٌن أهدافها الأخرى نجد :  .مجال معٌن



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

 تحسٌن الروح المعنوٌة للعاملٌن. -

 تشجٌع القدرات الإبداعٌة لدى العاملٌن. -

 همٌة الجودة.رفع درجة الوعً لدى العاملٌن بؤ -

   : برامج الجودة الشاملة -8

العمل الإداري والتً نستطٌع  لقد إنتشرت فً المنظمات الحدٌثة مجموعة من الظواهر التً تعرقل سٌر

طول الفترة  ,جتماعات ؼٌر المنتجةزٌادة الإ ,ذكر بعض منها كؽٌاب الحلول الفعالة للمشكلبت القابمة

 .تسرب العاملٌن الأكفاء ...إلخ آرابهمستماع إلى الثقة بالعاملٌن وعدم الإضعؾ  الزمنٌة لتنفٌذ العملٌات

نخفاض درجة إنخفاض الروح المعنوٌة للعاملٌن ومن ثم إولمواجهة كل هذه الظواهر والتً تسبب 

لتجاء إلى ما ٌعرؾ بالجودة الشاملة والتً تعنً ن لابد من الإانتاجٌة كالرضا الأمر الذي ٌنعكس على الإ

عتماد على تقٌٌم العمل فً معرفة مدى ٌام بالعمل بشكل صحٌح ومن أول خطوة مع ضرورة الإالق

 ة ,الثقافة التنظٌمٌ  :تحسٌن الأداء وٌتم ذلك بإجراء مجموعة من التؽٌرات فً عدة مجالات ونذكر منها

 , ...الخ. أسلوب تنفٌذ الأعمال , لنمط القٌادي,ا التنظٌم الداخلً لإدارة الموارد البشرٌة

 المطلب الثانً : مسببات الرضا الوظٌفً.

ٌمكن تقسٌم مسببات الرضا عن العمل الى مجموعتٌن : أولهما مسببات خاصة بالتنظٌم و ثانٌهما خاصة 

 بالفرد ذاته.

 المسببات التنظٌمٌة :-1

نت العوابد ٌتم مثل الحوافز و المكافآت و الترقٌات و ٌشعر الفرد بالرضا إذا كا نظام العوائد : -1.1

توزٌعها وفقا لنظام محدد ٌضمن توافرها بالقدر المناسب و بالشكل العادل.
1

 

 

إن إدراك الفرد بمدى جودة الإشراؾ الواقع علٌه تإثر فً درجة رضاه عن الوظٌفة و  الإشراف : -2.1

لمرإوسٌن و الأمر هنا ٌعتمد على إدراك الفرد و وجهة نظره حول عدالة المشرؾ, و إهتمامه بشإون ا

 حماٌته لهم.

 

                                       
 .001أحمد ماهر ، مرجع سبق ذكره ، ص  1



    الفصل الأول : الإطار النظري للرضا الوظٌفً 

 

 

و هً تشٌر إلى وجود أنظمة عمل و لوابح و إجراءات, و قواعد تنظٌم العمل سٌاسات المنظمة : -3.1

و توضح التصرفات و تسلسلها بشكل ٌٌسر العمل و لا ٌعٌقه .
1

 

, حٌنما ٌكون للعمل تصمٌم سلٌم ٌسمح بالتنوع ,المرونة ,التكامل ,الأهمٌة تصمٌم العمل :  -4.1

الإستقلبل و توافر معلومات كاملة ٌكون هناك ضمان نسبً بالرضا عن العمل.
2

 

 

كلما كانت ظروؾ العمل المادٌة مناسبة ساعد ذلك على رضا العاملٌن عن ظروف عمل جٌدة :  -5.1

عملهم و من أهم هذه الظروؾ ما ٌمس الإضاءة ,الحرارة ,و التهوٌة ,و حجم المكتب ,التلفون ,ترتٌب 

ب ,حجم الإتصالات الشخصٌة ,حجم الؽرفة و ؼٌرها .المكات
3

 

 

و تعنً اللبمركزٌة إعطاء الحق لأفراد متعددٌن  تحقٌق اللامركزٌة فً سٌطرة القوة التنظٌمٌة : -6.1

لإتخاذ القرارات فعندما توزع سلطة إتخاذ القرارات, و ٌسمح للؤفراد بالمشاركة بحرٌة فً إتخاذ 

شعورهم بالرضا و ٌرجع هذا لشعورهم أو لإعتقادهم بؤنهم ٌستطٌعون التؤثٌر القرارات فإن هذا ٌزٌد من 

على المنظمة .
4

 

 

فكلما كان هناك شعور قوي لدى الأفراد  تكلٌف الأفراد بالأعمال التً تستغرق معظم إهتماماتهم : -7.1

بؤنهم ٌقومون بالأعمال التً تستؽرق معظم إهتماماتهم كلما كانوا أكثر رضا عن عملهم, و هنا نجد أن 

مراكز التقوٌم التً تنشبها بعض الشركات تساعد على ذلك .
5

 

 

أقل رضا عن عمله إذا كان  لأن الفرد ٌكون تجنب التكرار الذي ٌثٌر الضجر و الملل لدى الأفراد : -8.1

مملب و ٌثٌر الضجر و بالطبع ٌمكن إستخدام مداخل التوسٌع الأفقً و الراسً للتؽلب على تلك المشكلة.
6
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المسببات الشخصٌة للرضا : -2
1

 

أكدت الدراسات أن الرضا عن العمل ٌتؤثر بشخصٌة الموارد البشرٌة فهناك أناس بطبٌعتهم و  

 شخصٌتهم أقرب إلى الرضا أو الإستٌاء و من أهم هذه المسببات ما ٌلً: 

 

كلما كان هناك مٌل لدى الأفراد للئعتداد برأٌه و إحترام ذاته و العلو بقدره كلما  إحترام الذات : -1.2

ب إلى الرضا عن العمل. أما أولابك الأشخاص الذٌن ٌشعرون بنقص فً قدرتهم أو عدم كان أقر

 الإعتداد بالذات فإنهم عادة ما ٌكونون ؼٌر راضٌن عن عملهم.

 

كلما كان الفرد قادرا على تحمل الضؽوط و التعامل و التكٌؾ معها كلما كان أكثر تحمل الضغوط : -2.2

 ور وجود عقبات فإنهم عادة ما ٌكونون مستاءٌن.رضا أما أولبك الذٌن ٌنهارون ف

 

كلما إرتفعت المكانة الإجتماعٌة أو الوظٌفة أو الأقدمٌة, كلما زاد رضا الفرد المكانة الإجتماعٌة :  -3.2

 عن عمله أما إذا قلت مكانة الفرد وظٌفٌا و إجتماعٌا و قلت الأقدمٌة زاد إستٌاء الفرد.

 

ٌمٌل الأفراد السعداء فً حٌاتهم أن ٌكونوا سعداء فً عملهم, أما التعساء : الرضا العام عن الحٌاة  -4.2

فً حٌاتهم و ؼٌر راضٌن عن نمط حٌاتهم العابلٌة و الزوجٌة و الإجتماعٌة فإنهم عادة ما ٌنقلون هذه 

 التعاسة إلى عملهم. 

   

 المطلب الثالث : نتائج الرضا الوظٌفً.

 

ٌعتقد بعض المدٌرٌن أن الرضا الوظٌفً ٌفضً إلى الأداء عمل :الرضا عن العمل و معدل أداء ال-1

بمعنى أن العامل السعٌد بعمله عامل منتج, بٌنما ٌرى آخرون أن الأداء ٌسبب الرضا حٌث ٌحصل 

العامل ذو الأداء المتفوق على الرضا من أدابه الجٌد فً وظٌفته و هناك آخرون ٌعتقدون أن الرضا و 

البعض فالعامل الراضً أكثر إنتاجٌة و العامل أكثر إنتاجٌة أكثر رضا, و بذلك الأداء ٌسببان بعضهما 

ٌكون من العسٌر معرفة العلبقة الحقٌقٌة بٌن الرضا الوظٌفً و الأداء معرفة تامة و قد تكون المسؤلة أن 

العلبقة بٌنهما تختلؾ عند كل فرد فالحقٌقة السابدة أن الأداء و الرضا الوظٌفً ٌتمازجان.
2
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إن الحوادث الصناعٌة و الإصابات شؤنها شؤن التؽٌب و ترك العمل الرضا عن العمل و الإصابات :-2

فهً تعبٌر جزبً عن عدم رضا الفرد عن عمله, و بالتالً إنعدام الدافع على أداء العمل بكفاءة و عدم 

الرضا عن العمل و بٌن الرؼبة فً العمل ذاته و على هذا ٌمٌل الباحثون إلى إفتراض علبقة سلبٌة بٌن 

معدلات الحوادث و الإصابات فً العمل, و تفسر هذه الظاهرة بؤن العامل الذي لا ٌشعر بدرجة عالٌة 

من الرضا عن عمله تجده أقرب للئصابة إذ أن ذلك هو سبٌله إلى الإبتعاد عن جو العمل الذي لا ٌحبه و 

ٌرجح الرأي القابل بؤن الإصابات  (Vroom) لكن هذا التفسٌر ؼٌر مقبول من بعض الكتاب لذا فروم

هً مصدر من مصادر عدم الرضا عن العمل و لٌس العكس. و أي  كان التفسٌر فإن البحوث تدل على 

وجود تلك العلبقة السلبٌة بٌن نسبة الحوادث و الإصابات و بٌن درجة الشعور بالرضا عن العمل .
1

 

 

تت الدراسات أن العاملٌن الذٌن ٌتمتعون بالرضا الوظٌفً لقد أثبالرضا عن العمل و الصحة العقلٌة :-3

ٌتمتعون أٌضا بالصحة النفسٌة و لدٌهم إتجاهات إٌجابٌة نحو حٌاتهم الشخصٌة بصفة عامة و العكس قد 

ٌحدث مع الشعور بعدم الرضا.
2

 

 

لٌة التنبإ من العوامل الأساسٌة التً ٌكمن الإعتماد علٌها فً عمالرضا عن العمل و معدل الغٌاب :-4

بحالات الؽٌاب بٌن العمال الرضا عن العمل, و الؽرض هنا أنه إذا كان العامل ٌحصل على درجة من 

الرضا أثناء وجوده فً عمله أكثر من الرضا الذي ٌمكنه الحصول علٌه إذا تؽٌب عن العمل فنستطٌع أن 

طٌع إفتراض وجود علبقة نتنبؤ بؤنه سوؾ ٌحضر إلى العمل و العكس صحٌح. و من هذا التحلٌل نست

سلبٌة بٌن معدلات الؽٌاب وبشكل آخر ٌمكن القول أنه كلما زادت درجة رضا العاملٌن عن العمل كلما 

قلت نسبة الؽٌاب و زاد معدل الحضور.
3

 

 

كلما زاد رضا الفرد عن عمله زاد الدافع لدٌه على البقاء فً هذا الرضا عن العمل و معدل دورانه :-5

تمال تركه للعمل بطرٌقة إختٌارٌة, و لقد أظهرت كل الدراسات بدرجات متفاوتة أن هناك العمل و قل إح
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علبقة سلبٌة بٌن الرضا عن العمل و معدل دوران العمل بمعنى أنه كلما إرتفع الرضا عن العمل ٌمٌل 

دوران العمل إلى الإنخفاض.
1

 

 

شخصٌة العامل و وظٌفته و بٌبة  هو إتجاه ٌعكس مدى الإرتباط بٌن كل منالإستغراق الوظٌفً :-6

العمل و ٌعبر عن إدراك العامل لمدى أهمٌة وظٌفته و دورها لحٌاته الشخصٌة و للمإسسة التً ٌعمل 

 بها.

كلما زاد الرضا الوظٌفً للعامل زاد إعتزازه بوظٌفته و إنهماكه فً تحقٌق أهدافها أي زٌادة قدر 

لٌن تتؤثر متؽٌرات هامة للعمالة مثل : معدل الؽٌاب و معدل الإستؽراق الوظٌفً الذي كلما زاد لدى العام

 دوران العمل ٌقلبن و الولاء للمإسسة ٌزٌد.

و من بٌن العوامل المإثرة فً الإستؽراق الوظٌفً لدٌنا : تصمٌم العمل نمط القٌادة تنوع المهارات 

اللبزمة لأداء العمل...إلخ.
2
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 خاتمة الفصل     

من خلبل ما درسناه سابقا ٌمكن القول بؤن للرضا الوظٌفً أهمٌة بالؽة فً لتحقٌق الأداء         

المرؼوب ,فهو ٌعبر عن الحالة النفسٌة التً تشعر الفرد بالسعادة ,التً ٌصل إلٌها عند درجة إشباع 

ة بشخصٌته ,أو معٌنة تحدث له جراء تعرضه لمجموعة من العوامل التً تإثر فٌه ,سواء كانت متعلق

بوظٌفته ,أو بالمإسسة التً ٌعمل فٌها ,أو تكون عوامل متعلقة بالبٌبة ,فقد ٌتؤثر الموظؾ بعنصر أو 

 مجموعة من العناصر التً لا ٌتؤثر بها موظؾ آخر.

كما تبٌن لنا فً هذا الفصل أن الباحثٌن لم ٌتفقوا على تفسٌر محدد للرضا الوظٌفً ,حٌث نجد كل     

لموضوع من زاوٌة معٌنة فمنهم من نظر إلٌه من زاوٌة الحاجات ,و منهم من نظر لٌه من باحث نظر ل

 زاوٌة العوامل الدافعٌة و الوقابٌة ,و آخر من زاوٌة العدالة ,و آخر من زاوٌة القٌمة و ؼٌرها.

بح و بما أن رضا الأفراد داخل المإسسة ٌعتبر هدفا هاما من أهداؾ برامج العمل فإن قٌاسه أص    

ضرورٌا لتقٌٌم فاعلٌة هذا البرنامج ،و معرفة مدى رضا الأفراد. كما تم الإشارة أٌضا إلى بعض 

 مسببات الرضا الوظٌفً منها ما ٌتعلق بالتنظٌم ,و أخرى بالشخصٌة.

الأخٌر توصلنا إلى نواتج الرضا الوظٌفً و ما ٌتركه من آثار إٌجابٌة أو سلبٌة فً حالة الرضا  و فً    

أو عدم الرضا على التوالً. و بما أن العنصر البشري هو من أهم الموارد التً أصبحت محل إهتمام 

و ٌعتبر  المإسسات فً الوقت الحاضر ،كونه العنصر الأساسً الذي تعتمد علٌه فً تحقٌق الأهداؾ

ولاء الزبون الهدؾ الربٌسً الذي تسعى إلٌه كل مإسسة و هذا ما سندرسه فً الفصل الثانً
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الفصل الثانً : الإطار      

 المفاهٌمً لولاء الزبون
 



 الفصل الثاني: الإطار المفاهيمي لولاء الزبون

 

 

 مقدمة الفصل: 

هإلاء كزبون داخلً للمإسسة من  فً الفصل الأول قمنا بدراسة الرضا الوظٌفً للعاملٌن بإعتبار      

أجل إرضابهم وكسب ولابهم المإسساتً, الذٌن بدورهم سٌحققون ولاء الزبون الخارجً للمإسسة و 

خدماتها حٌث أجمع الباحثون و المفكرون على أن الزبون ٌعد المحور الأساسً للؤنشطة التً تتعلق 

 رؼبات و حاجات هإلاء الزبابن. ببقاء, و نمو المنظمة حٌث تسعى جمٌع المنظمات لتحقٌق 

ٌعتبر الزبون من أهم المرتكزات التً تستند علٌها إدارة علبقات الزبون حٌث إستمد هذا الأخٌر هذه 

الأهمٌة بوصفه أحد أهم الإكتشافات التً ظهرت فً النصؾ الثانً من القرن العشرٌن, بعدما كانت 

النظام التشؽٌلً و لصوت الآلة و لكن سرعان ما ظهر المنظمات خاضعة قبل ذلك لمتطلبات الإنتاج و 

الزبون لٌصبح هو العامل رقم واحد للمنظمات و أنه هو السٌد و هو الملك. ومن هنا أصبح أهم هدؾ 

تسعى المنظمة إلى تحقٌقه و تعظٌمه هو إرضاء الزبابن و المحافظة علٌهم قدر الإمكان و كسب ولابهم 

 معهم.و إقامة علبقات طوٌلة المدى 

 فً هذا الفصل سنتطرق لدراسة ثلبث مباحث: 

 عمومٌات حول الزبون. المبحث الأول:

 رضا الزبون. المبحث الثانً:

 ماهٌة ولاء الزبون.  المبحث الثالث:
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 الزبون. عمومٌات حول المبحث الأول:

فً هذا المبحث سوؾ نلقً الضوء على الزبون نفسه و تقدٌم بعض المعطٌات عنه منها مفهوم       

 الزبون ،دورة حٌاته ،أنماط الزبابن و طرق التعامل معهم ،و كذا إدارة العلبقة مع الزبون .

  المطلب الأول : مفهوم الزبون و دورة حٌاته .

 نذكر منها :هناك عدة تعارٌؾ للزبون مفهوم الزبون: -1

كل شخص مادي أو معنوي مستعد للدفع عند حٌازته على منتوج, أو أكثر أو ٌستفٌد من خدمة, أو عدة  -

خدمات من طرؾ الممولٌن.
1

 

هو كل شخص تتعامل معه المإسسة سواء كان من خارج المإسسة أو من داخلها ٌتقدم لشراء منتجاتها  -

أو الحصول على خدماتها .
2

 

ري للخدمات الفعلً أو المتوقع و لدٌه الرؼبة و القدرة فً شراء تلك الخدمة كما أنه هو ذلك المشت -

ٌشكل الهدؾ النهابً لأٌة عملٌة تسوٌقٌة لأنه هو مفتاح نجاح المإسسة أو فشلها.
3

 

ستخدامه إستخدامه الخاص أو هو ذلك الفرد الذي ٌقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشراإها لإ -

.العابلً
4

 

من التعارٌؾ السابقة ٌمكن الإستنتاج أن الزبون هو كل شخص مادي أو معنوي ٌتعامل مع المإسسة     

 و هو ٌمثل مفتاح نجاحها أو فشلها.‘حٌث ٌقوم بشراء السلع و الخدمات لإستهلبكه الشخصً أو لؽٌره

ن بداٌة التعامل الزبون تعرؾ دورة حٌاة الزبون على أنها الفترة التً تتراوح ما بٌدورة حٌاة الزبون: -2

حتى الوصول إلى مرحلة الولاء أو التخلً ‘مع منتجات المإسسة من جمع المعلومات و التعرؾ علٌها 

 النهابً عن منتجات المإسسة.

تمر دورة حٌاة الزبون بمجموعة من المراحل فً علبقته مع المإسسة و المتمثلة فٌما ٌلً:
5

 

 

                                       
1 Claude, Marketing, 6edition, paris, 2008, p348. 
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3
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أنواع الزبابن الذي سوؾ تسوق المنظمة لهم و ذلك ٌعنً تحدٌد  ٌعنً التعرؾ على اختٌار الزبون:-1

و التً ٌمكن تطوٌر العروض لهم و إستهدافهم من خلبل عملٌة الإكتساب و ‘المجامٌع المختلفة للزبابن 

   الإحتفاظ و الإتساع.

تشٌر هذه المرحلة إلى فعالٌات التسوٌق التً تبنً علبقات مع الزبابن الجدد و بٌنما  اكتساب الزبون:-2

 تخفض تكالٌؾ الإكتساب و إستهداؾ زبابن من ذوي القٌمة العالٌة.

و تشٌر هذه المرحلة الى فعالٌات التسوٌق التً إتخذتها المنظمة لحفظ وجود  الإحتفاظ بالزبون: -3

و الموقع فً ‘لتشخٌص العروض ذات العلبقة على أساس الإحتٌاجات الشخصٌة الزبابن  كما تعد المفتاح 

 دورة حٌاة الزبون تفصٌلٌا.

و تشٌر هذه المرحلة إلى زٌادة مدى و عمق الخدمات التً ٌشترٌها الزبون من  إتساع الزبون: -4

 و هذا ؼالبا ما ٌشار له بتطور الزبون.‘المإسسة 

 الثانً: أنواع الزبائن, و أنماط الزبائن خصائصهم و طرق التعامل معهم. المطلب

مٌز الباحثون كل من كوتلر و الشبلً, قزاز ومالك و آخرون بٌن نوعٌن من  أنواع الزبائن: -1

الزبابن:
1

      

ه و الزبون الخارجً: هو ذلك الفرد الذي تتمحور حوله كافة الأنشطة و الجهود من أجل تحقٌق رؼبات-9

 تحفٌزه فً إقتناء السلعة أو الخدمة التً تنتجها المنظمة.

الزبون الداخلً: وٌشمل الأفراد العاملٌن داخل المنظمة الذٌن ٌتعاملون مع بعضهم البعض لإنجاز -8

 الأعمال، فهم ٌقومون باقتناء السلعة أو الخدمة من داخل المنظمة.

أنماط الزبائن خصائصهم و طرق التعامل معهم:-2
2

 

من أهم خصابصه أنه ٌتصؾ بالخجل و كثرة الأسبلة و رؼبته فً الإصؽاء بانتباه و  الزبون السلبً:-1

سواء بالقرار أم ،البطء فً تحدٌد موقفه  ٌقظة و إعطاء ردود للؤسبلة التً تطرح علٌه بالإضافة إلى

عتقاد الإ ،و بؤكثر من موضوعنشؽال عقله بالتفكٌر ستٌعاب وذلك لإقلة التركٌز وبطء الإ و كذا بالإجابة

 بؤن تفاعل مقدم الخدمة معه ٌحد من خطورة قراره. 

                                       
 

1
 .01ٌوسف حجٌم الطائً, هاشم فوزي دباس, مرجع سبق ذكره, ص 
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 طرق التعامل معه: 

 الصبر و محاولة الوصول للؤسباب التً تإدي إلى عدم قدرته على إتخاذ القرار.-

 ٌفضل عدم إجباره على شًء لا ٌرٌده. -

 ٌنصح بمساٌرته ومساعدته لتحقٌق ما ٌرٌده. -

 ٌجب توفٌر الأدلة لإقناعه. -

 تعمٌق الأدراك لدٌه بؤهمٌة وقته و جهده.-

من أهم خصابصه أنه ٌتصؾ بنزعة عمٌقة إلى الشك و ٌبدو ؼٌر واثق من مزود  العمٌل المتشكك:-2

الخدمة و لهجته التهكمٌة التً تنطوي على السخرٌة لما ٌقوله الؽٌر له إضافة إلى ذلك صعوبة التعامل 

 زبون و الوصول إلى الشًء الذي ٌرٌده.مع هذا ال

 طرق التعامل معه: 

 تجنب مجادلته أثناء الحدٌث فٌما ٌدعً و ٌقول.-

 معرفة الأسباب الذي ٌبنً علٌه شكه و عدم ثقته.-

 التبدٌد فً الحوار لكسبه و إزالة شكه و عدم ثقته.-

عض الجوانب الفرعٌة بناء جسور الثقة الحذرة عن طرٌق حصولك على موافقات مبدبٌة على ب-

 لموضوع حدٌثك معه إلى حٌن تحقٌق جو من الثقة التامة.

من أهم خصابصه أنه ٌكثر الكلبم و أحٌانا دون فابدة و ٌتسم بؤنه صدٌق مجامل العمٌل الثرثار:  -3

و لدٌه نزعة الإستحواذ على ما ٌدور من حوار مع ؼٌره ‘ٌستمتع فً محادثة الؽٌر و بالفكاهة و الدعابة 

 و ٌحاول لفت الإنتباه بكثرة حدٌثه.

 طرق التعامل معه: 

 ٌنصح بالحرص و الحذر أثناء التعامل معه.-

 الإمساك بزمام المبادرة أثناء الحدٌث معه. -
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 إعطابه وقتا كافٌا لٌتحدث بما ٌرٌده. -

 كانت صاببة.التعبٌر عن الإمتنان و التقدٌر للئقتراحات التً ٌقدمها و الموافقة على آرابه فً حال -

ٌرى أن الأخرٌن مجبرٌن على إنتظاره كما أنه ٌبالػ فً إدراكه لذاته و هذا ما ٌولد الزبون المغرور: -4

لدٌه إتجاهات و نزاعات التمٌٌز و السٌطرة، ؼٌر صبور ولا ٌنصت إلى الحدٌث و ٌحاول المقاطعة 

رط ٌشعره بالثقة و زعمه أنه ٌعرؾ بالإضافة إلى ذلك ٌعٌق سرٌان و إستمرارٌة العمل و أن ؼروره المف

 كل شًء.

 كٌفٌة التعامل معه: 

 محاولة إنهاء المعاملة معه بسرعة وفً وقت قصٌر. -

 إشعاره بؤهمٌته و محاولة مجاملته و أنه صاحب الرأي القٌم. -

 محاولة التركٌز على الهدؾ الأساسً دون الدخول فً التفاصٌل . -

تخاذ القرار لا ٌؤخذ القرار بنفسه، صارم فً رأٌه إضافة إلى صعوبة إتكالً فً إالزبون المتردد : -5

 الحصول على الجواب لقراره كما أنه ٌتمٌز بصعوبة إستقراره على موقؾ أو رأي.

 كٌفٌة التعامل معه: 

 إشعاره بؤن الحدٌث معه لٌس مضٌعة للوقت و ٌحبذ تقدٌم الشكر له. -

 ه ؼٌر منطقً و تدعٌم أقوالك بالأسباب المنطقٌة.محاولة مناقشته بطرٌقة تبٌن له أن رأٌ -

 إشعاره بؤن فرص الإختٌار أمامه محدودة. -

 إشعاره بؤن الطرٌق إلى الحلول البدٌلة مؽلق. -

ٌتصؾ بسرعة ؼضبه و إثارته بسرعة كما ٌرؼب بالإساءة إلى الآخرٌن و ٌستمتع  الزبون الغضبان:-6

صعوبة فً التعامل معه و فً محاولة إرضابه لأن آراءه دابم بإلحاق الضرر بهم ، ٌواجه مزود الخدمة 

 متشددة و فٌها نوع من التهجم.

 كٌفٌة التعامل معه: 

 التعامل معه بؤدب و حكمة و التحلً بالصبر و محاولة إستٌعاب ؼضبه و التعرؾ على مشاكله. -
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 محاولة الوصول إلى أسباب الؽضب لدٌه و تسوٌقها. -

 لته و محاولة إثبات الرأي بالدلٌل.الإبتعاد عن مجاد -

 الإنضباط و التحكم فً ردود الافعال. -

ٌتسوق و ٌشاهد دون أن ٌرٌد شٌبا إلى أنه ٌمٌل إلى التمعن فً الخدمة  الزبون المشاهد المتسوق:-7

المعروضة و تصفحها، ٌجب الإهتمام به بحذر لأنه لا ٌرؼب بؤن ٌكون محل مراقبة أو ملبحظة ،و إذا 

بذلك فإنه ٌكؾ فورا عن القٌام بما ٌعمل و إذا ما حاول أحد سإاله ما إذا كان ٌرؼب فً المساعدة شعر 

 فٌجٌب بؤنه مجرد متفرج فهو لا ٌرٌد إضاعة وقت العامل.

 كٌفٌة التعامل معه: 

 تجنب صب الإهتمام و التركٌز علٌه و إنما تتبع حركاته دون إشعاره بذلك.-

 سالٌب تروٌجٌة ضاؼطة.عدم محاولة إستخدام أٌة أ-

تقدٌم البراهٌن التً تثبت أن ما تقدمه المإسسة من خدمات هو الأفضل و محاولة إشعاره بؤن الخدمة -

 التً ٌبحث عنها متوفرة.

ٌبدو عاطفٌا فً سلوكه الإستهلبكً و ٌتصؾ بالتفاخر الدابم و قدرة إتخاذ قراراته الزبون النزوي: -8

أكثر من المضمون و كثٌرا ما ٌكره المعلومات التفصٌلٌة و الشرح  بسرعة، ٌهتم بالمظهر الخارجً

 ما و ٌعتبر ذلك مضٌعة للوقت فهو لا ٌحب المواضٌع الطوٌلة.‘المستفٌض عن خدمة 

 كٌفٌة التعامل معه: 

 تقدٌم المساعدة له و محاولة تجنٌبه الوقوع فً الخطؤ.-

 تقدٌم النصابح التً تساعده على الإختٌار الأفضل.-

 ٌفضل عدم الإطالة فً الشرح معه.-

 الطلب منه قراءة أٌة معلومات تتعلق بالإختٌار قبل إتخاذ القرار.-
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إنه إٌجابً النزعة، نشٌط و مبادر و إستقلبلً كما أنه ٌفضل إتخاذ قراراته لوحده و الزبون العنٌد: -9

ا لا ٌحب تجرٌب الأشٌاء الجدٌدة و بعٌدا عن تؤثٌر الآخرٌن و التمسك بها بالإضافة إلى ذلك ٌبدو محافظ

 ذو عقلٌة مؽلقة.

 

 كٌفٌة التعامل معه: 

 معاملته بإحترام و إظهار التقدٌر لمعارفه و ذكابه. -

 إشعاره بالإهتمام به و بالأشٌاء التً ٌقولها. -

 ٌفضل طلب المساعدة فً تقدٌم إقتراحات جدٌدة. -

 محاولة مساٌرته فٌما ٌقول و الثناء على ذلك. -

ٌتسم بالهدوء و قلة الكلبم أثناء الحدٌث فهو ٌنصت أكثر مما ٌتكلم كما أنه الزبون المفكر الصامت: -11

ٌجري مقارنات بٌن الخٌارات المقترحة، و ٌمتاز بالتزان و عدم السرعة فً إتخاذ القرار ،و كثٌرا ما 

 ٌعتمد على البحث و التقصً عن المعلومات لإتخاذ القرار الأنسب.

 التعامل معه:كٌفٌة 

 إستخدام الجدٌة فً أسلوب الحوار المستخدم معه. -

 تقدٌم الحقابق و إعتماد المنطق التحلٌلً. -

 الحرص على تقدٌم بٌانات صحٌحة و عدم مناقشته بؽٌر علم. -

 معاملته بإحترام. -

 المطلب الثالث: إدارة العلاقة مع الزبون:

زبون هً منبثقة من إهتمام التسوٌق المعاصر على الزبون و إن الفكرة الأساسٌة لإدارة علبقات ال     

إعتباره أحد الأركان الأساسٌة للمنظمة فً تحقٌق النجاح و النمو و البقاء عند مد جسور و علبقات 

 مترابطة مع الزبابن.
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 مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون: -1

مع الزبابن بإستعمال تشكٌلة من  بؤنها القدرة على الحوار المستمر (Sawhney)عرفها ساونً  -

الوسابل المختلفة التً تعمل على البقاء باتصال دابم مع الزبون .
1

 

بؤنها نشاطات المنظمة المرتبطة بتطوٌر الزبابن و المحافظة علٌهم. (Kok)و ٌعرفها كوك  -
2

 

 

أساس الأرباح و أٌضا تعتبر مسار تنظٌمً ٌهدؾ إلى معرفة جٌدة بالزبون الذي ٌتم إختٌاره على  -

المحتمل تحقٌقها من خلبله و هذه المعرفة تكون من خلبل تعدد قنوات الإتصال معه للوصول فً النهاٌة 

إلى تطوٌر علبقة مربحة للطرفٌن.
3

 

ٌمكن اعتبارها إستراتٌجٌة لفهم الزبون و جذبه و الإحتفاظ علٌه و فق معاٌٌر معٌنة لتحقٌق قٌمة -

للمإسسة و زبونها.
4

 

إدارة العلاقة مع الزبون: أهداف -2
5
  

 تحسٌن و زٌادة رضا الزبون و ولابه للمنظمة. -

 تعظٌم قٌمة الزبون مدى الحٌاة. -

 الإستؽلبل الأمثل لقطاعات أو أجزاء الزبابن. -

 إستهداؾ الزبابن المربحة من مجموع محفظة الزبابن )إنفاق كل زبون(.-

 زٌادة فاعلٌة و كفاءة إدارة الزبون.-
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3
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ونات العلاقة بٌن المؤسسة و الزبون:مك
1

 

هً شرط لتنمٌة العلبقة و تنبع من إحترام شرٌك التبادل للبعد القانونً للصفقة أو العقد. و  * الثــقة :

هً الإستعداد لإنتهاج مسلك المخاطرة للمحافظة على العلبقة المبنٌة على أسس الإعتناء بشرٌك التبادل 

 بكل كؾء و مصداقٌة و مسإولٌة و المٌل للمساعدة.

علبقة بدرجة الإلتزام المتبادل من أجل المحافظة على العلبقة و تقوٌتها و تتاثر ال *الإلتزام المتبادل:

 متابعتها على المدى الطوٌل لزٌادة ربحٌة الخدمات. 

شعور إٌجابً ناتج عن تقٌٌم جوانب العلبقة مع المإسسة و ممثلٌها و سلوكهم التعاونً و  * الرضا:

 ام و الرضا المقدمات الأساسٌة للولاء.تعتبر كل من هذه المكونات الثلبثة الثقة و الإلتز

ٌعتبر التبادل أساس العلبقة فعندما ٌتبادل فردان شٌبٌن ٌنتج عن ذلك الزامٌة شعورٌة تكرار  * التبادلٌة:

 التبادل.

ٌتطلب بعدٌن أساسٌٌن ٌتمثلبن فً البعد المادي كإتمام عملٌة الشراء أو الصفقة التجارٌة و  * التفاعل :

 تتضمن الإتصال على المستوى الشخصً مع الزبون.بعد العلبقة و 

حركٌة العلاقة مع الزبون:-3
2
  

 تمر هذه العلبقة و تتطور عبر عدة مراحل كما ٌلً:

 فً هذه المرحلة ٌتم التعارؾ بٌن الطرفٌن و تقدٌم وسابل الجذب فٌبدأ التفاعل التبادلً. الإنطلاقة : -

اذب بٌن الطرفٌن لتوقعهم نفس الأهداؾ و ٌرى كل منهما فً هذه المرحلة ٌتطور التج الإستكشاف : -

 نزاهة و كفاءة الآخر و تكثر التفاوضات ،وتتعدد التفاعلبت التً تشٌر إلى أهمٌة كل طرؾ للآخر.

فً هذه المرحلة تتطور التفاعلبت و تستمر الحوارات و ترتكز بالتفصٌل على توقعات كل النمو :  -

العلبقة ،و ٌشرع كل طرؾ بالقٌام ببعض النشاطات لإختبار العلبقة  طرؾ و تزٌد درجة المخاطرة فً

 فٌزٌد الإرتباط و تزٌد كمٌة المبادلات بٌنهما.

 

                                       
 .21-44,ص 0113انٌة, منشورات المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة, مصر, منى شفٌق, التسوٌق بالعلاقات, الطبعة الث  1
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تصل العلبقة هنا إلى أعظم مستوى من الإرتباط و الثقة و الإحترام المتبادل و تزداد أهمٌة  النضج : -

قشة المشاكل المحتملة بنزاهة و هدوء و تفاهم الموارد المتبادلة الشخصٌة أو ؼٌر الملموسة، و ٌتم منا

 لإٌجاد الحلول التً ٌبحث عنها الطرفٌن من أجل إستقرار العلبقة.

هنا تبدأ العلبقة بالتراجع و ٌقل احتمال إستمرارها بسبب إختلبؾ التوقعات و الخصابص  الإنحدار: -

 الشخصٌة للطرفٌن مما ٌإدي إلى الحاجة إلى التجدٌد و التؽٌٌر فتنكسر العلبقة.

 المبحث الثانً : ماهٌة رضا الزبون.

ن وتشمل ما ٌلً: مفهوم رضا من خلبل هذا المبحث سنقوم  بتقدٌم العناصر الأساسٌة لرضا الزبو       

الزبون و أهمٌته, تحقٌق وقٌاس رضا الزبون, العلبقة بٌن الرضا و ولاء الزبون و سنتطرق إلٌها على 

 حدا.

 المطلب الأول : مفهوم رضا الزبون و أهمٌته:  

 مفهوم رضا الزبون: -1 

احثٌن فً مجال الإدارة و ٌعتبر رضا الزبون من المفاهٌم التً أشارت إهتمام الكثٌر من الب       

و الهدؾ الربٌسً الذي تسعى إلٌه هو ‘التسوٌق بإعتباره عنصر أساسً تقوم علٌه العدٌد من المنظمات 

  إحترام الزبون والعمل على إرضابه و كسب ولابه.

 فً إعطاء مفهوم لرضا الزبون و نذكر منها ما ٌلً: و قد تعددت و إختلفت آراء الباحثٌن

الزبون بالسرور أو عدم السرور نتٌجة مقارنة أداء الخدمة مع  بؤنه شعور  Kotler)* عرفه كوتلر) 

توقعات الزبون.
1

 

بؤنه الحالة النفسٌة الناتجة عن عملٌات تقٌٌم مختلفة.  (R.Ladwin)* و ٌعرفه لادوٌن
2

 

رك الأقل مثلما كان من رضا الزبون هو تقٌٌم ٌثبت بؤن التجربة كانت على المد (Hunt)* تعرٌؾ هونت

المفترض أن تكون.
3

 

                                       
1 Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, édition Pearson, 11ème édition, Paris, 2003, P68.   
2
 Richard Ladwin, Le Comportement de Consommateur et de L’Acheteur, édition economica, 0

ème
 édition , 

Paris, 2003, P337. 
3 PayneAdrian, Handbook Of CRM ; Achieving Exelence Through Customer Management, édition Elsevier, 
Oxford, Great Britain, 2005,P 
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* و ٌعرفه العقٌلً كما ٌلً: هً الحالة التً تكون فٌها المنفعة أكبر من التضحٌات و بالتالً تزداد القٌمة 

و ٌزداد رضا الزبون وفق ما ٌلً:
1

 

 التضحٌات = قٌمة الزبون أكبر                   رضا الزبون <المنفعة 

الزبون:أهمٌة رضا  -2
2

 

ٌستحوذ رضا الزبون على أهمٌة كبٌرة فً سٌاسة أي منظمة و ٌعد من أكثر المعاٌٌر فاعلٌة للحكم       

 على أدابها و تعتبر الأمور الآتٌة الوسٌلة المعبرة عن رضا الزبون بالنسبة لأداء المنظمة:

 زبابن جدد. إذا كان الزبون راضٌا عن أداء المنظمة فإنه سٌتحدث للآخرٌن مما ٌولد -

 إذا كان الزبون راضٌا عن الخدمة المقدمة إلٌه من قبل المنظمة فإن قراره بالعودة إلٌها سٌكون سرٌعا. -

إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إلٌه من قبل المنظمة سٌقلل من إحتمال توجه الزبون إلى منظمات  -

 أخرى منافسة.

 لدٌها القدرة على حماٌة نفسها من المنافسٌن. إن المنظمة التً تهتم برضا الزبون ستكون -

 إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إلٌه سٌقوده إلى التعامل مع المنظمة فً المستقبل مرة أخرى. -

ٌمثل رضا الزبون تؽذٌة عكسٌة للمنظمة فٌما ٌتعلق بالخدمة المقدمة إلٌه مما ٌقود إلى تطوٌر خدماتها  -

 المقدمة إلى المستهلك.

 إن المنظمة التً تسعى إلى رضا الزبون تتمكن من تحدٌد حصتها السوقٌة. -

 المطلب الثانً: تحقٌق و قٌاس رضا الزبون:

تحقٌق رضا الزبون: -1
3
  

 ٌمكن تحقٌق رضا الزبون من خلبل ما ٌؤتً:      

 لتطوٌرها. دعوة الزبابن لزٌارة المنظمة و إطلبعهم على نشاطاتها و الطلب منهم تقدٌم مقترحاتهم  ●

                                       
1
 .  000ٌوسف حجٌم سلطان, هاشم فوزي ذباس العبادي, مرجع سبق ذكره, ص  

 .000نفس المرجع السابق, ص  2

 
3

 .000,003ٌوسف حجٌم سلطان, هاشم فوزي ذباس العبادي, مرجع سبق ذكره, ص ص 
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تقدٌم هداٌا رمزٌة للزبابن فً المناسبات الرسمٌة و بطاقات تهنبة بعبارات تنم عن الإحترام و التقدٌر   ●

 فً الأعٌاد.

 زٌارة الزبابن المهمٌن بٌن حٌن و آخر للئستماع مٌدانٌا على آرابهم و مقترحاتهم.  ●

متابعة الزبابن الذٌن إشتروا الخدمة من المنظمة لمرة واحدة و لم ٌكرروا عملٌة الشراء ثانٌة للوقوؾ   ●

 على السبب او المسببات.

إشعار الزبابن بؤهمٌتهم من خلبل إعتماد العاملٌن بمجال التسوٌق و التروٌج بالتركٌز على أهمٌة   ●

 الزبابن المتمٌزة للمنظمة و توصٌؾ جودة خدماتها.

 قٌاس رضا الزبون: -2 

 تعددت أسالٌب قٌاس رضا الزبابن و من أهمها ما ٌلً: 

ل العناصر المرتبطة بنشاط المإسسة و التً تتؤثر تتعلق بدراسة و تحلٌالقٌاسات غٌر المباشرة:  - 1

بنواتج حالات الرضا و تشمل ما ٌلً:
1

 

تعرؾ على أنها نسبة مبٌعات المنتج الخاص بالمإسسة إلى إجمالً مبٌعات هذا  الحصة السوقٌة: -ا 

ع المنتج فً المجال. و ٌتم قٌاس الحصة السوقٌة من خلبل عدد الزبابن الذٌن لهم علبقة طوٌلة م

المإسسة و رقم الأعمال سواء الاجمالً هو الخاص بكل زبون و الكمٌة المشترات. أثناء قٌاس الحصة 

السوقٌة ٌؤخذ بعٌن الإعتبار عدد الزبابن الموزعٌن بٌن المتنافسٌن أي موقع المإسسة مقارنة بمنافسٌها. 

 حٌث تقوم المإسسة بتحدٌد عدد زبابنها انطلبقا من:

 ت.تحدٌد حجم المبٌعا -

 معرفة معدل تكرار الشراء بالنسبة للزبون )متوسط تكرار الشراء( :    -
 حجم المبٌعات  

الزبابن عدد
  

بمعنً إستمرار الزبابن فً التعامل مع المإسسة أي ٌفترض هنا معدل الإحتفاظ أو فقدان الزبون :  -ب 

 أن الزبون الوفً ٌبقً وفٌا للمإسسة أو الخدمة نتٌجة تحقٌق أداء المإسسة لمستوى الرضا الكفٌل 

 

                                       
و  حاجً كرٌمة, تأثٌر الولاء التنظٌمً على ولاء الزبون, مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر,تخصص علوم التسٌٌر, كلٌة العلوم الاقتصادٌة  1

 .00, ص0100علوم التسٌٌر, جامعة المسٌلة, 
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بضمان ولابه. و ٌمكن قٌاسه من خلبل معدلات نمو مقدار النشاط المنجز مع الزبابن الحالٌٌن كما قد 

 نسبً أو مطلق و هً تعبر عن الزبابن الذٌن احتفظت المإسسة بعلبقات دابمة معهم. ٌكون هذا القٌاس

تعتمد المإسسة فً قٌاس رضا الزبابن على كمٌة مبٌعاتها أو على  عدد المنتجات المستهلكة : -ج 

الخدمات المقتنات من قبل الزبون. فكلما زاد إقبال الزبون على خدمات المإسسة بصفة عامة زاد رضاه 

عنها حسب تقدٌرها أي أن هناك علبقة طردٌة بٌن الرضا و المقتنٌات. فكلما كان هذا المتوسط مرتفع  

 دل على إرتفاع مستوٌات الرضا و العكس صحٌح.

بما أن القٌاسات ؼٌر مباشرة السابقة الذكر لا تفسر حالة الزبون إن كان راضً الدراسات الكٌفٌة :  - 2

سلوك الزبون فً حد ذاته لذا حاولنا التقرب أكثر منه و تحلٌل سلوكه بشكل أو لا فهً لا تتعلق بدراسة 

مباشر لمعرفة حوافز أو معوقات الرضا لدٌه.
1

 

هً مجموعة ترتٌبات تقوم بها المنظمة المهتمة بالزبون لسماع  نظام الشكاوي و الإقتراحات: -ا

الزبون على التقدم بمقترحاته عن أي  إقتراحات و شكاوي الزبابن ،و فً ظل هذا النظام تشجع المنظمة 

مجال لتطوٌره و تحسٌنه  أو أي شكاوي متعلقة بالخدمة فعلى المنظمة تقبلها، و محاولة إرضاء زبونها و 

الإحتفاظ به أن العدٌد من المنظمات تستخدم صنادٌق الشكاوي و المقترحات تضعها فً صالة الإنتظار و 

بكة الأنترنٌت و البرٌد الإلكترونً لتسهٌل الإتصال ثنابً الممرات فضلب عن تخصٌص صفحات على ش

الإتجاه إذ أن هذه المعلومات الراجعة المتدفقة للمنظمات بالعدٌد من الأفكار الجٌدة ،تمكنها من الرد 

السرٌع لحل المشكلبت مما ٌزٌد من درجة ولاء الزبون و إحساسه بؤنه موضوع إهتمام من جانب 

 درجة إدراك المإسسة لقٌمة الإقتراحات و الشكاوي المطروحة من الزبون.المإسسة فً ظل إرتفاع 

فً هذه الحالة ٌنبؽً على المنظمة أن تقوم بالإتصال بالزبابن الذٌن  بحوث حول الزبائن المفقودٌن: -ب 

توقفوا عن شراء الخدمات أو الذٌن تحولوا إلى خدمات مإسسة منافسة أخرى لمعرفة سبب حصول ذلك 

الحلول اللبزمة لذلك ،و هذا ناتج عن فشلها فً إرضاء الزبون بالأسواق التنافسٌة . و هناك  و إٌجاد

 أربع خطوات لتحقٌق ما سبق:

 ٌجب على المإسسة أن تقدر الأرباح التً تفقدها حٌنما ٌتخلى عنها الزبون. -

 تعرٌؾ و تحدٌد معدلات الإحتفاظ بالزبابن. -
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لتكلفة التً سوؾ تتحملها لكً تقلل من معدل الفقدان فإذا كانت التكلفة على المإسسة أن تعرؾ ما هً ا -

أقل من الربح المفقود فالمإسسة تتحمل هذه التكلفة لأنها ستعود علٌها بالفابدة بالإضافة إلى حصولها على 

 رضا الزبون و ولابه.

التخلً عن التعامل مع معرفة و تجمٌع البٌانات حول العوامل و المإشرات التً أدت بالزبابن إلى  -

 المإسسة.

تقوم بعض المنظمات بتؤجٌر أشخاصا ٌمثلون الزبون ٌقومون بزٌارة مكان  بحوث الزبون الخفً: -ج 

تقدٌم الخدمة للئستفادة من خدمات المنظمة و خدمات المنافسٌن لؽرض تؤشٌر نقاط القوة و الضعؾ 

قوم هإلاء الأشخاص باصطناع مشكلة أو إبداء القابمة فً عملٌة الشراء لدى المنظمة و منافسٌها و ٌ

تذمر و ذلك كً ٌختبروا كٌؾ تتم معالجة الأمر و لا ٌقتصر الأمر علٌهم فقط بل على المدٌرٌن ترك 

 مكاتبهم من وقت لآخر و الدخول إلى مواقع البٌع فً المنظمات المنافسة حٌث لا ٌعرفهم أحد و ٌختبرون 

كما ٌمكنهم الإتصال هاتفٌا بمنظماتهم و طرح الأسبلة و الشكاوي لكً  الخدمة التً ٌتلقونها كمستهلكٌن

 ٌروا كٌؾ تكون المعاملة و تتم المعالجة.

تستعمل المنظمة أسالٌب كمٌة لمعرفة مدى رضا الزبون عن الخدمات المقدمة من البحوث الكمٌة:  - 3 

وفق المراحل التالٌة: طرؾ المنظمة و مدى نٌة الزبون فً إعادة الشراء و تمر هذه البحوث
1

 

 تتمثل فً النتابج المتوقع الحصول علٌها من البحث نذكر منها ما ٌلً: أهداف البحث: -ا

 معرفة أسباب عدم الرضا, التوقعات, الحاجات الجدٌدة للزبابن. -

 قٌاس درجة الرضا و متابعته عبر الزمن. -

 الرضا.وضع أولوٌات للتحسن المستمر متسلسلة حسب أهمٌة أسباب  -

 معرفة وضعٌة المنظمة بالمقارنة بالمنافسٌن. -

 ٌجب إختٌار العٌنة من المجتمع المدروس و ٌتم ذلك وفق المراحل التالٌة: تحدٌد العٌنة: -ب 

 تعٌٌن المجتمع المدروس: المجتمع الذي ستسحب منه العٌنة زبابن المإسسة مثلب. -

 المكانً.تحدٌد نطاق البحث: ٌقصد به الإطار الزمنً و  -

                                       
 .00,03اثٌر الولاء التنظٌمً على ولاء الزبون, مرجع سبق ذكره, ص صحاجً كرٌمة, ت  1
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 طرٌقة سحب العٌنة : سحب عشوابً, عٌنة الحصص, عٌنة منتظمة. -

 تحدٌد حجم العٌنة: نسبة من مجتمع البحث أو تحدٌدها حسب مٌزانٌة البحث. -

 تحدٌد من سٌوجه لهم الإستقصاء: الرإساء, أصحاب القرار, المتسترون...الخ. -

نتظمة و دورٌة بالإعتماد على عٌنة ممثلة للمجتمع تقوم المنظمة بإستقصاءات م إعداد الإستقصاء: -ج 

المدروس لقٌاس نسبة الرضا و نمٌز بٌن ثلبث  طرق للئستقصاء: المقابلبت الفردٌة, الإستقصاءات 

 بالهاتؾ, الإستبٌان الإداري.

ٌتضمن نوعٌن من الأسبلة, أسبلة مؽلقة و دقٌقة تعتمد على قٌام الزبون بتقدٌم  إعداد الإستبٌان: -د

 الخدمة فً ظل كل الخبرات المتعلقة بإستخدامه لها, و أسبلة مفتوحة تتعلق عادة بالبحث عن الإجابات

الكمٌة تعتمد على قٌاس رضا الزبون على كل مكون من المكونات المنتهجة  و هً أسبلة سلوكٌة لقٌاس 

 الإعتقادات و المواقؾ.

منها: الهاتؾ, البرٌد, الأنترنٌت, المقابلة وجها  تستعمل عدة طرق لجمع البٌانات نذكرجمع البٌانات:  -ه

 لوجه.

ٌتم تحلٌلها إنطلبقا من طبٌعة الإجابة إن كانت كٌفٌة تحتاج إلى تحلٌل  تحلٌل البٌانات التً تم جمعها: -و

 المضمون و فهم جٌد للئجابة, و إن كانت كمٌة فتعتمد على الطرق الإحصابٌة بإستخدام برامج متطورة.

   ٌتم عرض النتابج فً جداول و أشكال بٌانٌة.  ائج:عرض النت-ز

 العلاقة بٌن الرضا و ولاء الزبون. المطلب الثالث:

إن رضا الزبون وولابه لا ٌعبران عن نفس المفهوم و لٌسا مرتبطان بشكل قوي فالرضا من وجهة       

التعامل المستمر لزبونها معها نظر المإسسة شًء تقدمه لزبونها إما الولاء فهو حالة من التفضٌل، و 

حٌث ٌوجد زبابن راضٌن و لكن لٌسوا أوفٌاء ،و هناك زبابن ؼٌر راضٌن و جزء منهم أوفٌاء. و لكن 

المإسسة فً جمٌع الحالات تهدؾ إلى إرضاء زبابنها و هً الخطوة الأولى التً من خلبلها ٌتم تحقٌق 

 الولاء .
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 ماهٌة ولاء الزبون. المبحث الثالث:

إنتقل مفهوم الولاء إلى مجال التسوٌق لٌعبر عن العلبقات بٌن الزبابن و المنظمة هذه العلبقة التً    

تمتاز بالإستمرارٌة ،و من هنا سنحاول الإلمام بكل ما ٌتعلق بولاء الزبون و هذا إستنادا على العناصر 

 التالٌة:

 المطلب الأول: مفهوم ولاء الزبون, أهمٌته و أنواعه.

 م ولاء الزبون:مفهو-1

لقد تعددت الأبحاث و الدراسات فً محاولة ضبط مفهوم الولاء الذي ٌبدٌه الزبون إتجاه العلبمة أو        

 المنظمة و فٌما ٌلً ندرج بعض التعارٌؾ تلم بؤهم جوانب الولاء:

قام الدكتور مدحت محمد أبو النصر بتعرٌفه لؽوٌا و إصطلبحا كالاتً:
1
  

 الإخلبص و الوفاء و العهد و الإلتزام و الإرتباط و النصرة.لؽوٌا: ٌشٌر إلى 

 أورد جملة من التعارٌؾ لمصطلح الولاء هً:

 شعور ٌنمو داخل الفرد بالإنتماء إلى شًء هام فً حٌاته. -9

 شعور الفرد بمسإولٌته تجاه شًء هام فً حٌاته. -8

 حاجة من الحاجات الإجتماعٌة لدى أي انسان. -3

 المحبة و الإندماج الذي ٌبدٌه الفرد نحو شًء ٌهمه. الإخلبص و -1

ولاء الزبون هو سلوك شرابً متكرر لمنتج أو خدمة خلبل فترة زمنٌة معٌنة. -
2

 

الولاء عبارة عن سلوك لدى الزبون ٌمكن ملبحظته ٌتمثل فً تجدٌد الزبون لسلوكه الشرابً تجاه نفس  -

المنتج أو العلبمة التجارٌة.
3

 

 

                                       
1
 .02، ص0110مدحت محمد ابو النصر، بناء و تدعٌم الولاء المؤسسً لدى العاملٌن داخل المنظمة، اٌتراك للنشر و التوزٌع، القاهرة،   

رها على سلوك المستهلك، الطبعة الاولى ،دار كنوز المعرفة معراج هواري ،رٌان امٌنة، احمد مجدل، سٌاسات و برامج ولاء الزبون و اث  2

 00، ص0100العلمٌة للنشر و التوزٌع، عمان، 
 نفس المرجع السابق، نفس الصفحة.  3
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لاء على أنه إلتزام عمٌق من جانب الزبون لإعادة الشراء او إعادة التعامل مع المنتج أو ٌعرؾ الو -

الخدمة المفضلة فً المستقبل على الرؼم من التؤثٌرات الظرفٌة و الجهود التسوٌقٌة التً بإمكانها التسبب 

فً تؽٌٌر السلوك.
1

 

الأحٌان إطلبقا من خبرة إٌجابٌة ( برون على أنه توقع شراء علبمة ما فً ؼالب  Brownٌعرفه ) -

سابقة.
2

 

على النحو التالً : ٌشمل الولاء جمٌع عملٌات المإسسة الموجهة للتؤثٌر  Homburgو عرفه همبٌرغ  -

على السلوك الشرابً الحالً المستقبلً للزبون بصفة إٌجابٌة بهدؾ توسٌع العلبقة مع الزبون.
3

   

ل هاته التعارٌؾ و ما ٌمكننا إستنتاجه أن ولاء الزبون ٌتجلى فً نظرة شاملة على ك و إذا ما أردنا القاء

إتجاهات و إستعدادات إٌجابٌة تجاه المنتج أو العلبمة التجارٌة أو المإسسة تتمٌز بالإستمرارٌة و 

  الدٌمومة. 

 أهمٌة ولاء الزبون: -2

و نمو العلبمة التجارٌة لا شك أن قدرة المإسسة على جذب زبابن جدد ٌلعب دورا كبٌرا فً إستمرارٌة 

أو المنتج و تحقٌقها للؤرباح ؼٌر أن قدرة المإسسة على المحافظة على هإلاء الزبابن و كسب ولابهم 

ٌلعب دورا أكبر فً نجاحها و إستمرارٌتها .و أصبح ولاء الزبون ٌكتسً أهمٌة كبٌرة بالنسبة للمإسسة 

تتمثل فً:
4

 

 ن جذب زبون جدٌد:المحافظة على زبون حالً أقل تكلفة م -1

إن تكالٌؾ جذب زبابن جدد جد مرتفعة و تإول إلى الإنخفاض مع الزمن أي ٌتم إستهلبكها طٌلة فترة 

دورة حٌاة الزبون لهذا و من أجل تحقٌق مستوى ؼٌرالإدات مقبول على المإسسة كسب ولاء الزبابن 

  8993الجدد .و قد إقترح فً عام الحالٌٌن من أجل تعوٌض الموازنة المرتفعة المخصصة لجذب الزبابن 

مإشرا كمٌا ٌتم من خلبله مقارنة مستوى التكالٌؾ المخصصة لجذب الزبابن الجدد مع مستوى التكالٌؾ 

 المخصصة للمحافظة على الزبابن الحالٌٌن و ذلك إنطلبقا من حساب النسبة التالٌة:    

 

                                       
1

 .00،ص0101ناجً معلا، خدمة العملاء، زمزم ناشرون و موزعون، الاردن،  
2 Christian Michon, « Le Merkator », édition Pearson, paris, 2003, p71. 
3
  Laurent Battais, »La Fidélisation Client », collection éditée la fondation national, 2007, p29.  

 .34-30معراج هواري، رٌان امٌنة، احمد مجدل، مرجع سبق ذكره، ص ص  4
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تكالٌؾ الولاء

تكالٌؾ الجذب
 

ه ٌجب على المإسسات التً تخصص تكالٌؾ مرتفعة لجذب زبابن جدد إختٌار الزبابن الذٌن و علٌ

 ٌضمنون للمإسسة مستوى تدفقات مالٌة مستقبلٌة أكبر من التكالٌؾ التً خصصت للحصول علٌهم .

 الزبائن الأوفٌاء للمؤسسة أكثر مردودٌة من الزبائن غٌر الأوفٌاء: -8

بالنسبة للمإسسة ولاء الزبون لٌس له معنى إقتصادي إلا إذا ترجم إلى سلوك شرابً متكرر تنجر عنه    

عوابد و أرباح و لٌس للولاء أي دلالة إلا إذا أدى بالزبون إلى الإستهلبك بنسبة أكبر .ففً قطاع 

 ا إرتفع السلوك الشرابً الخدمات خاصة كلما إزداد تفاعل المإسسة مع زبابنها الأوفٌاء عبر الزمن كلم

لهإلاء الزبابن إتجاه المإسسة ،عن طرٌق إستهلبكهم لمنتجات أو خدمات إضافٌة إلى جانب المنتجات أو 

 الخدمات الأولٌة نظرا لكون الزبابن الأوفٌاء أقل حساسٌة للسعر.

 : الزبائن الأوفٌاء ضمان إستقرارٌة المؤسسة -3

تبحث المإسسة على ضمان مستوى رقم أعمال مستقر و الوسٌلة الأنجع فً ذلك هً ولاء الزبابن    

الذي ٌمثل ضمان إٌرادات مالٌة مستقبلٌة للمإسسة .حٌث أن رقم الأعمال الذي ٌنجر عن السلوك 

ء ذلك كون الشرابً للزبابن الأوفٌاء أكثر إستقرارا من رقم الأعمال الناتج عن الزبابن ؼٌر الأوفٌا

الزبابن الأوفٌاء لا ٌتؤثرون لإؼراءات و عروض المنافسٌن التروٌجٌة حتى فً حالة حدوث أزمات مثل 

تدنً سمعة العلبمة التجارٌة أو مشاكل إنتاجٌة أو الدعاٌات السلبٌة حول جودة المنتج فلب ٌتخلى هإلاء 

 الزبابن عنها.

 :الزبائن الأوفٌاء مصدر سمعة اٌجابٌة للمؤسسة-1

إن الزبابن الأوفٌاء لعلبمة تجارٌة أو مإسسة ٌقومون بالتروٌج للمنتج عفوٌا و بالتالً ٌصبحون مصدرا  

لجذب زبابن جدد بالنسبة المإسسة و بدون تكلفة بحٌث ٌعتبر بعض المفكرٌن الزبون الوفً بمثابة 

ٌستفٌد منها لذلك ٌعتبر محامً للمإسسة فهو ٌعرض اٌجابٌات المنتجات التً ٌستهلكها أو الخدمات التً 

 الزبون الوفً مصدر جذب زبابن جدد و سمعة إٌجابٌة للمإسسة.
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 نواع ولاء الزبائن: أ -3

 نواع نذكر منها ما ٌلً:ألى عدة إٌمكن تصنٌؾ الولاء 

الولاء المطلق والنسبً -9
1 

إن تصور مفهوم الولاء المطلق للزبون الذي ٌسعى إلٌه المسإولون  التسوٌقٌٌن أصبح من النادر 

عتبار الزبون الوفً هو الذي تكون إالحصول علٌه، وظهر مفهوم أكثر تواضعا وأقرب تطبٌقا ٌتجسد فً 

أو العلبمات أو أؼلب تعاملبته أو على الأقل جزء من شراءاته من مجموعة معٌنة من الخدمات أو السلع 

من محل معٌن، فلم ٌعد ولاء الزبون خاصٌة ثنابٌة )وفً/ؼٌر وفً( لكن خاصٌة جد حساسة قابلة للتؽٌٌر 

عبر درجات، والهدؾ التسوٌقً لٌس الحصول على زبون بولاء تام لكن البحث عن زٌادة مستوى ولابه 

 ستمرار.إب

 رار سلوك الشراء كما ٌلًوٌمكن أن ندرج حالات الولاء المطلقة والنسبٌة إلى تك
2
: 

 شراء مطلق لنفس العلبمة. A - A - A - A – Aالولاء المطلق )المثالً(:  -

 BA – BA – BAالولاء المقسم: ٌتمٌز بالتنوٌع بٌن علبمتٌن بالتناوب  -

  BBB – AAAالولاء ؼٌر المستقر: تؽٌٌر الموقؾ بشكل ؼٌر متتابع  -

  F – E – D – C – B - Aلا ٌوجد ولاء:  -

 الولاء الموضوعً والذاتً )الشخصً( -2
 3

 

ٌعرؾ مفهوم الولاء فً مجال العلبقات الإنسانٌة إما بشكل موضوعً والذي ٌتحدد من خلبل السلوك و  

رتباط أو التفضٌل والتعلق الفعلً أو بشكل شخصً )ذاتً( الذي ٌتحدد من خلبل المواقؾ الإدراكٌة بالإ

 العاطفً.

المسوقون بالولاء الموضوعً )السلوكً( فما ٌهم المإسسة هو ما ٌقوم به الزبون وٌهتم المسإولون 

 ولٌس ما ٌفكر فٌه.

 

 

 

                                       
1Jacques Lendrevie, Denis Lindon, Op-Cit, p95.  
2  Richard Ladwin, Op-Cit, P 339. 

 , ص.6002حاتم نجود, تفعيل رضا الزبون لبناء ولائو, رسالة ماجستير, تخصص تسويق, جامعة الجزائر,   3
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وتعتمد مختلؾ طرق القٌاس على ملبحظة سلوك الشراء الذي تم فعلب وهو مضمون الولاء الموضوعً، 

الزبون ولا التنبإ  لكن هذا القٌاس لٌس دوما كافً وكنتٌجة لذلك فهو لن ٌسمح بتقدٌر شدة الولاء لدى

 بسلوكه المستقبلً.

ستعمال أو إذ ٌمكن أن ٌظهر الزبون ولفترة معٌنة من الزمن أنه وفً لمنتج ما لأسباب معٌنة كسهولة الإ

رتباط وتعلق حقٌقً فٌكون إلؽٌاب العروض البدٌلة وكونه أصبح عملٌة روتٌنٌة دون أن ٌكون هناك 

ر تحت تؤثٌر تؽٌر أو عرض تنافسً مؽري، على عكس الولاء ضعٌؾ ٌمكن خسارته بٌن ٌوم و آخ

زبون تكون شدة تعلقه بالعلبمة كبٌرة، فحتى وإن فقد ولاءه تحت طرؾ معٌن كانقطاع المخزون مثلب، 

 لكن تكون لدٌه فرصة كبٌرة لمعاودة الشراء من قبل نفس العلبمة متى سمح له الأمر بذلك.

 ستقصاءات وهً:العلبمة من ثلبثة عناصر أساسٌة ٌمكن قٌاسها بواسطة الإ إتجاهوٌتكون موقؾ الولاء 

ٌجابٌة بالنسبة للعلبمة وتتم من عتقادات والتوجهات الإمجموعة الإ(: Cognitiveدراكً: )العنصر الإ - 

 خلبل التفصٌل المنطقً العقلبنً لها.

 المحبة، التعلق بالنسبة للعلبمة.ٌقاس لمعرفة العواطؾ، الود، (: affectiveالعنصر العاطفً) -

 نخفاض تكرار الشراء لعلبمة معٌنة فً المستقبل.إرتفاع أو إمعناه (: conativeالعنصر المعرفً) -

 إن التقاء البعد السلوكً والبعد الموقفً ٌخلق أربع وضعٌات للزبون هً:
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 (:   أبعاد الشراء16شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

Source : Jérôm Bon, Elisabeth Tessier des bordes, « fidélise les clients » 

la revue française du gestion adetem paris 2002-N :127-p :53. 

 اللبولاء .                : مستوى تعلق منخفض وتكرار شراء منخفضالوضعٌة الأولى

 ولاء سلبً ٌحتاج إلى دعم.                  : مستوى تعلق مرتفع وتكرار شراء منخفـضالوضعٌة الثانٌة

 ولاء سلبً                  تـفعمستوى تعلق منخفض وتكرار شراء مر الوضعٌة الثالثة:

 ولاء فعال                   : مستوى تعلق مرتفع وتكرار شراء مرتفـع الوضعٌة الرابعة

 و النظرٌات المفسرة له.  مستوٌات الولاء المطلب الثانً:

مستوٌات الولاء: -1
1

 

و هذا المستوى من الولاء ٌمثل ؼاٌة المثالٌة، لأن الزبون ٌصمم على خدمة معٌنة دون  الولاء القوي:-1

ؼٌرها من الخدمات المتاحة، و هذا الولاء تسعى الكثٌر من المإسسات إلى الوصول إلٌه، و الحفاظ علٌه 

 لكً تحمً نفسها من هجوم المنافسٌن.

 

 

 

                                       
 .030-030،ص ص 0110عنابً بن عٌسى، سلوك المستهلك، عوامل التاثٌر النفسٌة،الجزء الثانً،الجزائر،  1

البحث عن التنوٌع -  

حواجز مالٌة -  

 

 ولاء

 مرتفع

شراء انتهازي -  

إغراء -  
شراء مقٌد -  

عادة -  

 تكرار الشراء

 

2 

1 1 

4 

3 

 الموقف )التعلق(
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الزبون قسم الشراء بٌن خدمتٌن أو أكثر و هذا نتٌجة ٌحدث هذا الولاء عندما ٌجد  الولاء المتوسط: -2

 عدة أسباب منها:

 نفاذ الخدمة المفضلة لدٌه. -

 ظهور خدمة جدٌدة تمتاز بممٌزات و خصابص تشبع حاجاته. - 

قد تشكل الإعلبنات المتكررة ضؽطا على الزبون مما ٌإدي به إلى الإستجابة و بالتالً قد ٌتؽٌر ولاءه  -

 تعود علٌها فً السابق.للخدمة التً 

ٌظهر الولاء الضعٌؾ أو عدم الولاء عندما لا ٌقوم الزبون بشراء خدمة معٌنة كل  الولاء الضعٌف: -3

 مرة و ٌرجع ذلك:

 للشراء فً أوقات التخفٌضات التروٌجٌة،. -

وع من المٌل الطبٌعً للتؽٌر بحٌث نجد أن الزبون ؼالبا ما ٌرؼب فً الخدمات حتً لا ٌتولد لدٌه ن -

 الملل إتجاهها.

 عدم الشعور بالإشباع من إستخدام العلبمة الحالٌة. -

لقد تعددت و إختلفت أفكار و آراء المفكرٌن حول النظرٌات المفسرة النظرٌات المفسرة للولاء:  -2

للولاء و من أهمها:
1

 

إنطلقت أبحاث المفكرٌن فً المقاربة السلوكٌة من مبدأ أن السلوك  المقاربة السلوكٌة لولاء الزبون: -1

الشرابً المتكرر هو الوحٌد الذي ٌفسر ولاء الزبون. حٌث تعتبر المقاربة السلوكٌة مقاربة وصفٌة 

لتكرار السلوك الشرابً الناتج عن تجربة إٌجابٌة سابقة بحٌث ٌقٌم الزبون الوفً على أساس عدد مرات 

تالٌة و فً الواقع لٌس كل زبون ٌكرر سلوكه الشرابً مرات متعددة ٌعتبر زبونا وفٌا فهً لا الشراء المت

تؤخذ بعٌن الاعتبار درجة التعلق بالمنتج أو العلبمة. لهذه الأسباب أصبحت المقاربة السلوكٌة ؼٌر كافٌة 

 لتفسٌر ولاء الزبون نتٌجة عجزها على تحدٌد العوامل المإثرة فٌه.

تختلؾ الرإٌة المتبناة من طرؾ تٌار المواقؾ عن المقاربة  لمواقف و رضا الزبون:مقاربة ا -2

 السلوكٌة لولاء الزبون التً تعتبر أن الولاء ناتج عن سلوكٌات شرابٌة متكررة و بالتالً تعتمد على 
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بلٌة تهدؾ تحلٌل ولاء الزبون بصفة بعدٌة أما مقاربة المواقؾ التً تقوم على تحلٌل ولاء الزبون بصفة ق

 إلى التعرؾ على محددات هذا السلوك و العوامل المإثرة فٌه:

تعتبر مواقؾ الزبون ذات اهمٌة نظرا لإستقرارها عبر  تأثٌر مواقف الزبون على سلوك الولاء: -ا

الزمن و إستقلبلٌتها عن التؽٌرات الحاصلة و بالتالً ٌعتبر ولاء الزبون ظاهرة متعددة مشكلة من 

ة , من الصعب التحكم فٌها تتجسد فً تكرار السلوك الشرابً و مكونات نفسٌة خاصة مكونات سلوكٌ

 بالزبون تتجسد فً حاجاته و مواقفه.

ٌعتبر الرضا مؽٌر جوهري فً السلوك الشرابً و فً بناء  تاثٌر الرضا على سلوك ولاء الزبون:-ب

تقٌٌم أداء المنتج أو ذو طابع  عادات إستهلبكٌة تإدي إلى الولاء و هو ذو طابع إدراكً قابم على

إحساسً قابم على المشاعر و الإشباع المحقق من خلبل تجربة الإستهلبك . ٌتثبت الرضا خلبل 

التجارب الإستهلبكٌة الإٌجابٌة و ٌؤخذ طابعا ثابتا و دابما عبر الزمن  تجاه المنتج أو العلبمة التجارٌة و 

ذه الأخٌرة تحافظ على توجه مستقبلً و لا تتشكل دابما هنا ٌتضح الفرق بٌن الرضا و المواقؾ لأن ه

 إنطلبقا من التجارب الإستهلبكٌة السابقة.

ٌنتج الولاء الحقٌقً عن التفضٌل الذي نظرٌة الولاء الخاطا: المقاربة الإدراكٌة لولاء الزبون:) -3

ل إختٌار الزبون ٌتمثل فً جاذبٌة قوٌة تجاه منتج أو علبمة تجارٌة أو خدمة مقدمة, ٌتضح من خلب

لخدمة معٌنة ضمن مجموعة من الخدمات. و على العكس ٌتمثل الولاء الخاطا فً جاذبٌة ضٌفة تجاه 

منتج أو خدمة بحٌث ٌقتصر على تكرار السلوك الشرابً دون وجود تفضٌل فعلً أو مواقؾ إٌجابٌة 

 للزبون نحو المنتج أو الخدمة .و ٌرجع سلوك الولاء الخاطا إلى سببٌن: 

* مستوى الرضا الناتج عن إستهلبك المنتج المقبول بالنسبة للزبون الذي لا ٌرى الحاجة إلى تؽٌٌر 

 المنتج أو الخدمة و بالتالً ٌبقى محافظا على إستهلبك نفس المنتج أو الخدمة مرات متكررة.

 * تقلٌل التكالٌؾ المرتبطة بالبحث عن منتج جدٌد )تكالٌؾ الإدراك(.

لٌة تقٌٌم ذاتٌة من أجل إتخاذ قرار إختٌار خدمة معٌنة وذلك إعتمادا على معاٌٌر مختلفة ٌقوم الزبون بعم

و مثل: المزٌج التسوٌقً, التفضٌلبت السلوك الشرابً السابق, العادات, نٌة الشراء, المعتقدات...إلخ.

ٌدعى الجهد بالتالً تحتاج عملٌة التقٌٌم الذاتً للخدمة أو المنتج من طرؾ الزبون إلى جهد واضح 

الإدراكً و لهذا السبب ٌتجه الزبون نحو تكرار السلوك الشرابً السابق بهدؾ تقلٌل ذلك الجهد فً كل 

 مرة.
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 ٌنجر عن الولاء الخاطا عند الزبون سلوكٌن متباٌنٌن:

إن تؽٌر الظروؾ التنافسٌة فً السوق ٌلعب دورا فً علبقة الزبون اولا: البحث عن التنوٌع:  -

فً الأسواق الأقل تنافسٌة ٌمكن المحافظة على الزبابن بطرٌقة أسهل نظرا لكون البدابل بالمإسسة ف

 محدودة .

أما الاسواق التً تمتاز بمنافسة شدٌدة لا ٌمكن ضمان الزبابن الأوفٌاء و المحافظة علٌهم و بهذا ٌظهر 

لتنوٌع .حٌث ٌفسر سلوك جدٌد لدى الزبون مناقض للسلوك الشرابً المتكرر ٌتمثل فً: البحث عن ا

 بعض المفكرٌن الحاجة إلى التنوٌع نتٌجة الروتٌن اتجاه إستهلبك نفس المنتج أو الخدمة.

ٌمكن إدراج مفهوم الولاء المتعدد الذي ٌتجسد فً الحاجة الطبٌعٌة إلى البحث   ثانٌا: الولاء المتعدد: -

إستهلبك الخدمة السابقة أو شراء عدة  عن التنوٌع و ٌعرؾ بؤنه الانتقال من خدمة لأخرى ثم العودة إلى

خدمات فً نفس الوقت. كما ٌمكن إعتبار الولاء المتعدد سلوك عدم الولاء , أي جاذبٌة الزبون نحو 

 تجربة إستهلبكٌة جدٌدة نتٌجة عدم رضاه أو عدم إشباعه.

لببقٌة , الهدؾ حاول بعض المفكرٌن تفسٌر ولاء الزبون بمقاربة ع مقاربة العلاقات لولاء الزبون: -4

منها هو المحافظة على الزبابن على المدى الطوٌل. تإدي مقاربة العلبقات إلى تبنً رإٌة زمنٌة موسعة 

و متمركزة حول العلبقة بالخدمة , بحٌث ٌمثل الولاء علبقة ودٌة تدفع بالزبون إلى المحافظة دوما على 

جهها .فً حالات انقطاع العلبقة بٌن الزبون سلوك إٌجابً تجاه الخدمة على الرؼم من الظروؾ التً ٌوا

و الخدمة أو عندما ٌجد الزبون نفسه فً حالة تؽٌٌر الخدمة , ٌتضح مفهوم العلبقة و ٌؤخذ الولاء كل 

 معناه لأن ٌمكن الزبون من مقاومة هذه الظروؾ التً تدفع به إلى توقٌؾ  علبقته بالمإسسة.

تطرح مقاربة تكالٌؾ التؽٌٌر للولاء فً حالة عجز المإسسة  مقاربة تكالٌف التغٌٌر لولاء الزبون: -5

عن الحفاظ أو تثبٌت ولاء زبابنها عن طرٌق التفضٌل. تتمثل تكالٌؾ التؽٌر إلى وضع حواجز لخروج 

الزبون من السوق بهدؾ عزله عن الضؽوطات و إؼراءات المنافسة و منعه من تؽٌٌر الخدمة أو 

 المإسسة.
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 المطلب الثالث: إستراتٌجٌة و وسائل بناء الولاء وقٌاسه.

 ٌشمل هذا الجزء إستراتٌجٌة بناء الولاء و كذا مسار بناء الولاء.إستراتٌجٌات بناء الولاء: -1

ٌوجد نوعٌن من الإستراتٌجٌات لبناء ولاء الزبابن نذكره على التوالً: إستراتٌجٌة بناء الولاء: -1.1
1

 

تتمثل بقٌام المإسسة بمنح إمتٌازات خاصة للزبابن المستهدفٌن و هذا بعد  التعوٌض:* إستراتٌجٌة 

 تحقٌقهم لحجم معٌن من التعامل مع المإسسة.

تتضمن هذه الإستراتٌجٌة تنمٌة مشترٌات الزبابن الحالٌٌن و ذلك من خلبل  * إستراتٌجٌة التقوٌة:

 منٌة معٌنة...الخ.إرسال رسابل إلكترونٌة أو منح تخفٌضات خلبل فترة ز

ٌتضمن نجاح الإستراتٌجٌة المختارة لبناء الولاء إتباع مسار سلٌم و ٌمكن مسار بناء الولاء:  -2.1

تلخٌص هذه المراحل كما ٌلً:
2

 

تتضمن هذه المرحلة معرفة المإسسة لزبابنها و منافسٌها و تقنٌاتها التً ٌمكن  مرحلة التعرف: -1

 ء و ٌتم مراجعة ثلبث عناصر: الإعتماد علٌها فً بناء الولا

 مراجعة محفظة الزبابن: معرفة حاجاتهم و رؼباتهم .

 مراجعة المنافسٌن: من خلبل مكونات عرض المنافسٌن و طرقهم المعتمدة فً الإتصال.

 مراجعة التقنٌات: إمكانات المإسسة المعتمدة فً بناء الولاء.  

تقوم المإسسة فً هذه المرحلة بتكٌٌؾ تقنٌاتها الخاصة و التً لا ٌعرفها منافسوها  مرحلة التكٌٌف: -2

و تعمل قدر المستطاع على تمٌٌز عرضها من بٌن عروض المنافسٌن , لكً ٌسمح لها بإقناع الزبون 

 بالبقاء وفٌا لها.

ٌفكر فً البقاء وفٌا  تقوم المإسسة بتقدٌم إمتٌازات للزبون بطرٌقة تجعله مرحلة تقدٌم الإمتٌاز: -3

 للخدمة أو للمإسسة و ٌجب أن تكون هذه الامتٌازات أفضل من الامتٌازات التً ٌقدمها المنافسٌن.

تتعلق هذه المرحلة بتقٌٌم و مراقبة فعالٌات التقنٌات المستعملة لبناء رابط قوي و  مرحلة المراقبة: -4

ابد الإستثمارات التً وضعتها المإسسة لكسب طوٌل المدى مع الزبابن و تسمح هذه المرحلة بقٌاس عو

 الولاء.

                                       
معة دٌلمً فتٌحة, تنمٌة العلاقة مع الزبون كاساس لبناء ولائه للعلامة, مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر فً العلوم التجارٌة, تخصص تسوٌق, جا  1
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تقوم المإسسة بتطوٌر إستراتٌجٌة الولاء فٌحد ذاتها بهدؾ تقدٌم دعما حقٌقٌا لتحقٌق  مرحلة التطوٌر: -5

المٌزة التنافسٌة للخدمة و أصبحت هذه الخطوة مهمة لكون الزبون أصبح بحاجة إلى التجدٌد و التنوٌع 

 لاء لجعله لا ٌفكر فً التحول إلى المنافسٌن.فً أدوات كسب الو

وسائل بناء الولاء: -2
1
  

كانت تستعمل كوسٌلة دفع فقط خالٌة من الإمتٌازات و الآن أصبحت أداة تسوٌقٌة  بطاقات الولاء: -1

بشكل تام, ترتكز البطاقة أساسا على التعرؾ على الولاء الملبزم لسلوك تكرار الشراء و هً تسمح 

بالحصول على مزاٌا متعددة مثل الهداٌا و التخفٌضات و خدمات متمٌزة حسب نظام نقاط الولاء الذي 

 مده البطاقة و التً ٌتم تحوٌلها إلى هذه الاخٌرة.تعت

تتمثل نوادي الزبابن فً هٌاكل موضوعة من طرؾ المإسسة تمكن كل زبابنها من أن نادي الزبائن:  -2

ٌصبحوا أعضاء و الحصول على إمتٌازات خاصة و ٌكون الإنتماء إلى النادي من أول عملٌة شرابٌة و 

لمإسسة لإنشاء علبقات مع الزبابن و فٌما بٌنهم لزٌادة التفاعل. و الهدؾ تعتبر هذه النوادي فرصة جٌدة ل

 من إنشاء نادي الزبابن هو:

 المحافظة على الزبابن الحالٌٌن أو جذب زبابن جدد. -

 بناء ولاء أفضل للزبابن بعد تمٌٌزهم. -

 تدعٌم قواعد البٌانات التسوٌقٌة و الزبابنٌة. -

 مة المقدمة.تقوٌة صورة المإسسة و الخد -

تتمثل خدمات ما بعد البٌع فً مجموعة الخدمات المقدمة من طرؾ المإسسة أو خدمات ما بعد البٌع:  -3

الموزع إلى الزبابن و ذلك بعد القٌام بعملٌة بٌع الخدمة و من أهم خدمات ما بعد البٌع المقدمة مستوى 

ضمانات, إستقبال مكالمات الزبابن. تسمح  الأداء, المراقبة, نصابح حول إستعمال الخدمة, تصلٌح, تقدٌم

هذه الخدمات بتنظٌم مناسب لإدارة العلبقة مع الزبون فً مجال الاتصالات و قواعد البٌانات العلبقٌة و 

 هً وسٌلة فعالة لجذب الزبابن و المحافظة علٌهم.

تساهم المكافبات المالٌة الملموسة كالهداٌا و الكوبونات و ؼٌر الملموسة  الكوبونات و الهداٌا: -4

 كالخدمات و التخفٌضات فً بناء و تحقٌق ولاء الزبون , حٌث أكدت دراسة برٌطانٌة أنه أثناء إقتراح 
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من الزبابن ٌزٌدون من مشترٌاتهم بٌنما إذا إقترحت برامج الولاء لا  ℅95المحلبت تخفٌض السعر, 

من الزبابن لا ٌرون فابدة فً بقابهم  ℅49و فً دراسة أمرٌكٌة اخرى تثبت أن  ℅3دى نسبة الزٌادة تتع

أوفٌاء لنقص الخدمات و العلبقات و المعرفة الشخصٌة. وهذا دلٌل على أهمٌة إقامة علبقات طوٌلة 

 المدى مع الزبابن لضمان ولابهم.

ان رقمً للمإسسة أو موقع إلكترونً ٌمكن الزبابن ٌتمثل موقع الأنترنٌت فً عنو موقع الأنترنٌت: -5

من الإتصال بالمإسسة و تطوٌر الإتصال المتبادل بٌنهما , و ٌحتوي الموقع على معلومات خاصة 

بالمإسسة و فضاءات تبادل إضافٌة إلى ربط الزبابن مع مواقع إلكترونٌة أخرى. ٌمنح موقع الأنترنٌت 

 سة عن طرٌق الوسابل الإلكترونٌة أو الهاتفٌة أو المربٌة.الزبابن إمكانٌة الإتصال مع المإس

تتمثل مجلبت الزبابن فً مجالات خاصة بالمإسسة تشبه المجلبت الصحفٌة موجهة مجلات الزبائن:  -6

نحو المإسسة و خدماتها , بحٌث تقوم المإسسة بإرسالها بصفة منتظمة لزبابنها , ؼٌر أن هذه الأداة فً 

 ما توافق المإسسات التً تتمٌز بالإبداع و التجدٌد المستمر فً الخدمات. برامج الولاء عادة

قٌاس ولاء الزبائن: -3
1
  

تقوم المإسسة بقٌاس مستوى الولاء لمعرفة مدى ولاء زبابنها لخدماتها المقدمة كونه مرتبط بالسلوك 

المإسسة قٌاس تكرار و حجم الإنسانً الذي ٌتمٌز بالتعقٌد و عدم الإستقرار و قٌاسه لٌس سهلب و بإمكان 

المشترٌات )الخدمات المقدمة( و من الصعب قٌاس مستوى الإرتباط و التعلق كالثقة و الرضا و الإلتزام 

لذا تعتمد المإسسة على مجموعة من القٌاسات المتنوعة , تؽطً مختلؾ الجوانب المتعلقة بالولاء وهً 

 كالآتً:

س من بٌن الدراسات المعتمدة فً قٌاس رضا الزبون و ٌعتبر من ٌعتبر هذا القٌا الإحتفاظ بالزبائن: -1

المإشرات الأكثر دلالة على ولابه و ٌقٌس معدل الإحتفاظ بالزبابن من خلبل فترة زمنٌة لأخرى حٌث 

ٌقاس عدد الزبابن فً فترة معٌنة ثم ٌقاس عددهم مرة أخرى خلبل فترة زمنٌة , تحددها المإسسة و من 

   : ل الإحتفاظثمة ٌتم حساب معد
       

  
                                              

ٌتم تحدٌد متوسط حساب الزبون و تتبع تطوره خلبل فترة زمنٌة , بالإعتماد على  الحصة النقدٌة: -2

 دفاتر حسابات المإسسة و الزٌادة المحققة فً متوسط حساب الزبون تعبر عن مستوٌات متزاٌدة فً 
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ء إلا أنه ٌكون من الصعب فتح حسابات لكل زبابن المإسسة خاصة فً مجال الخدمات الواسعة الولا

 الإستهلبك و تجري المإسسة إستقصاء مع الزبون للئجابة على السإالٌن التالٌٌن:

 .Xمن إجمالً مصارٌفك الأسبوعٌة ما هً النسبة المخصصة للخدمة -

 .Xالخدمة فً قٌامك بالشراء أسبوعٌا هل تتعامل مع -

 و ٌقترح سلما للئجابة: 

 

أبدا/نادرا          أقل مقارنة بالآخرٌن       مثل الآخرٌن         أكثر من الآخرٌن                    

 دابما

معرفة مستوى تعلق الزبون بالمإسسة أو بالخدمة , فً ظل العوامل التً ٌمكن أن تبرر تقبل البدائل : -3

المإسسة أو الخدمة حٌث ٌتطلب من الزبون تحدٌد قابمة المنافسٌن للمإسسة فً نفس القطاع تخلٌه عن 

الذٌن ٌعرفهم  و ٌمكن أن ٌكون تعامل معهم , و كلما كانت إجابة الزبون تدل على المعرفة الجٌدة 

و ٌتم طرح للمنافسٌن , كلما زادت الثقة فً المقٌاس و كلما كان تقبل الزبون لبدابل المنافسٌن أكبر 

 السإال التالً:

لقٌاس مستوى تقبل البدابل بؤخذ كل العوامل بعٌن الإعتبار سٌكون من الممكن أن تؽٌره المإسسة أو  -

 الخدمة.

 و تكون الإجابة كما ٌلً:

 

أكٌد/سهولة جدا         ٌمكن                     من الصعب              من الصعب جدا                 

 ٌستحٌل

ٌقوم الزبون بمقارنة المإسسة و خدماتها و موظفٌها موقع المؤسسة أو الخدمة فً ذهن الزبون:  -4

بالمإسسات المنافسة لها أو بالبدابل الأخرى لهم , و فً هذه الحالة ٌطرح على الزبون السإال بالصٌؽة 

 التالٌة: 

 سسة؟بالمقارنة مع البدابل الأخرى , كٌؾ تقٌم الخدمة أو المإ -



 الفصل الثاني: الإطار المفاهيمي لولاء الزبون

 

 

 و تكون الإجابة كالاتً:

 

الأحسن على الاطلبق   أحسن من الأؼلبٌة        فً نفس المستوى     أقل مستوى من الآخرٌن        

 أسوأ

أي معرفة مستوى الثقة التً ٌضعها الزبون فً المإسسة أو فً الخدمة أو فً مستوى الثقة:  -5

 الموظفٌن وٌطرح على الزبون السإال التالً: 

 ما هو مستوى الثقة الذي تضعه فً وعود المإسسة أو الخدمة. -

 و تكون الإجابة بالصٌؽة التالٌة:

    

أقل مقارنة بالآخرٌن       لا أثق بها    أحسن من ؼٌرها   ثقة تامة             أثق بها              لٌست

 تماما 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثاني: الإطار المفاهيمي لولاء الزبون

 

 

 خاتمة الفصل:  

من خلبل دراستنا لهذا الفصل إستخلصنا أن ولاء الزبون , هو الركن الأساسً لنجاح أي منظمة و        

التكامل مع  باقً العناصر حٌث تعد عملٌة  الإحتفاظ بالزبون من القضاٌا الصعبة بسبب التؽٌرات 

ظمة دون سواها. ولاء الخاصة بسلوك الزبون و ٌستخدم الولاء للئشارة إلى تفضٌل الزبابن لخدمات المن

الزبون هو المفتاح الأساسً لنجاح البرنامج التسوٌقً للمنظمة , التً تركز للحصول على الزبون و من 

 ثم الإحتفاظ به فالإحتفاظ بنسبة قلٌلة تعادل خمسة أضعاؾ من الأرباح لهذه النسبة. 

كل المنظمات , و تحقٌق أرباح  الإهتمام بالزبون و تحقٌق ولابه أصبح الشؽل الشاؼل الذي تسعى وراءه

 هابلة من وراء ذلك هو بمثابة الحصاد الذي تجنٌه المنظمات من جراء تلبٌة حاجات و رؼبات الزبابن.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

الفصل الثالث : دراسة 

مٌدانٌة علاقة الرضا 

 الوظٌفً بولاء الزبون
 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 مقدمة الفصل

نجاح أي مإسسة مرتبط بتحسٌن أداء مواردها البشرٌة و تحقٌق الرضا لهم داخل مكان العمل.  إن    

فكل المإسسات بإختلبؾ أنواعها و نشاطاتها تسعى إلى تقوٌة سمعتها و صورتها, و جودة خدماتها أمام 

خلبل إشباع زبابنها الحالٌٌن و المستقبلٌٌن و الإحتفاظ بهم و بناء علبقات طوٌلة المدى معهم من 

حاجاتهم و إرضابهم و تحقٌق ولابهم و هذا ما تنتظر المإسسات حصوله أثناء تعامل الموظفٌن مع 

الزبابن, و كل هذا قد تناولناه فً الجانب النظري للفصلٌن السابقٌن و فً هذا الفصل سنقوم بتطبٌق ما 

لجزابر من أجل محاولة إٌجاد علبقة درسناه سابقا فً النظري على الوكالة التجارٌة بالقلٌعة لإتصالات ا

الرضا الوظٌفً بولاء الزبون و الإجابة عن الفرضٌات بجمع البٌانات التً قدمت إلى عٌنة الدراسة 

المختارة و معالجتها لعرض نتابج الدراسة المٌدانٌة و ذلك بإستعمال الإستبٌان أحدهما موزع على 

 بالقلٌعة. الموظفٌن و الآخر على زبابن الوكالة التجارٌة

 و ٌتناول هذا الفصل ثلبثة مباحث:

 عرض عام لمإسسة إتصالات الجزابر. المبحث الأول : -

 الإطار العام للدراسة الإستطلبعٌة.: المبحث الثانً  -

 نتابج الدراسة. المبحث الثالث : - 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 المبحث الأول : عرض عام لمؤسسة إتصالات الجزائر.

مإسسة هامة فً السوق الجزابرٌة التً تعتمد على التسوٌق فً إدارة منتجاتها، تعتبر إتصالات الجزابر 

كونها مإسسة تنشط فً المجال الخدماتً و تنافس مع مإسسات معروفة فً مجال الإتصالات)مإسسات 

الهواتؾ النقالة( ولها خبرة عالمٌة فً هذا المجال, وبإعتبارها الأولى فً الجزابر, بحٌث ٌتم تطبٌق 

و مواكبة التطورات العلمٌة التقنٌة, لتحسٌن الخدمات  لوجٌا عالٌة ذات جودة تقترب من العالمٌة,تكنو

 وعلٌه إرتؤٌنا إلى جمع وعرض كل المعلومات المتعلقة بالمإسسة الأم. المقدّمة للزبون,

 

 ارٌخٌة عن مؤسسة إتصالات الجزائرالمطلب الأول : لمحة ت

 إتصالات الجزائر:نبذة تارٌخٌة عن مؤسسة  -1

دج تنشط فً  000 180 275 61تعتبر مإسسة إتصالات الجزابر مإسسة ذات أسهم برأس مال قدره 

وعٌا منها بالتحدٌات التً ٌفرضها التطور المذهل الحاصل فً تكنولوجٌا الإعلبم سوق الإتصالات و 

طاع البرٌد والمواصلبت, باصلبحات عمٌقة فً ق 9666والإتصال, باشرت الدولة الجزابرٌة  منذ سنة 

حٌث جاء هذا القانون  8999وقد تجسدت هذه الإصلبحات فً سن قانون جدٌد للقطاع فً شهر أوت 

لإنهاء إحتكار الدولة على نشاطات البرٌد والمواصلبت وكرس الفصل بٌن نشاطً التنظٌم وإستؽلبل 

إدارٌا ومالٌا ومتعاملٌن, أحدهما ٌتكفل وتسٌٌر الشبكات وتطبٌقا لهذا المبدئ تم إنشاء سلطة ضبط مستقلةّ 

بالنشاطات البرٌدٌة والخدمات المالٌة البرٌدٌة المتمثلة فً مإسسة "برٌد الجزابر" وثانٌهما بالإتصالات 

 ممثلة فً "اتصالات الجزابر". 

بٌع رخصة لإقامة وإستؽلبل شبكة  8999وفً إطار فتح سوق الإتصالات للمنافسة تم فً شهر جوان 

ؾ النقال وإستمر تنفٌذ فتح السوق للمنافسة لٌشمل فروع أخرى, حٌث تم بٌع رخص تتعلق بشبكات للهات

VSAT  ًوشبكة الربط المحلً فً المناطق الرٌفٌة, كما شمل فتح السوق كذلك الدراسات الدولٌة ف

اما . و بالتالً أصبحت سوق الإتصالات مفتوحة تم8991والربط المحلً فً المناطق الحضرٌة  8993

، وذلك فً ظل إحترام دقٌق لمبدأ الشفافٌة ولقواعد المنافسة, تم الشروع فً برنامج واسع 8992فً 

النطاق ٌرمً إلى تؤهٌل مستوى المنشآت الأساسٌة إعتمادا على تدارك التؤخر المتراكم.
1
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 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 الإنطلاقة الرسمٌة لمؤسسة إتصالات الجزائر: -2

عن إستقلبلٌة قطاع البرٌد والمواصلبت حٌث تم  8999وت أ 92المإرخ فً  93/8999نص القرار 

 بموجب هذا القرار إنشاء مإسسة برٌد الجزابر والتً تكفلت بتسٌٌر قطاع البرٌد, وكذلك مإسسة 

 

اتصالات الجزابر التً حملت على عاتقها مسإولٌة تطوٌر شبكة الاتصالات فً الجزابر, إذ وبعد هذا 

القرار أصبحت إتصالات الجزابر مستقلة فً تسٌٌرها عن وزارة البرٌد هذه الأخٌرة أوكلت لها مهمة 

اعً، وتنشط لتصبح إتصالات الجزابر مإسسة عمومٌة إقتصادٌة ذات أسهم برأس مال إجتمالمراقبة. 

فً مجال الإتصالات. بعد أزٌد من عامٌن وبعد دراسات قامت بها وزارة البرٌد وتكنولوجٌا الإعلبم 

 .8993، أضحت إتصالات الجزابر حقٌقة جسدت سنة 93/8999والإتصال تبعت القرار

 

 المطلب الثانً : التعرٌف بالمدٌرٌة العملاتٌة للإتصالات بتٌبازة وعرض هٌكلها التنظٌمً:

 

 تأسٌس المدٌرٌة العملٌاتٌة للإتصالات بتٌبازة: -1

الخاص بتنظٌم المدٌرٌة العامة  8998نوفمبر 99/بتارٌخ 9298وفق قرار المدٌرٌة العامة رقم  

( كانت الإنطلبقة الرسمٌة DOTلإتصالات الجزابر تم تؤسٌس المدٌرٌة العملٌاتٌة للئتصالات بتٌبازة )

, أي بعد قرار تقسٌم قطاع البرٌد و المواصلبت وقد كانت تسمى فً 8993جانفً  99لهذه المدٌرٌة فً 

, أٌن تم تؽٌٌر الإسم من وحدة عملٌة إلى 8999بالوحدة العملٌة للئتصالات إلى ؼاٌة جوان  8993بداٌة 

 المدٌرٌة العملٌاتٌة.

، القلٌعة، وكالات مراكز تجارٌة كبرى)بواسماعٌل 92مقرّها الإجتماعً الحً الإداري الجدٌد تضم 

ملحقة  33حجوط، تٌبازة، شرشال( وأقسام تجارٌة عن بعد )قوراٌة, فوكة, احمر العٌن(, عدد ملحقاتها 

 95نذكر منها )ملحقة دواودة, سٌدي راشد، مراد, خمٌستً... الخ( وتبلػ عدد مراكز الإنتاجٌة التقنٌة 

ٌات قدّرت نسبة تؽطٌة الهاتؾ مراكز أما فٌما ٌخص مراكز الإنتقال فنجد مركزٌن, وحسب الإحصاب

 8993وفً سنة  %5.69وبالنسب للمستوى الوطنً فقدّرت ب:  %6.3الثابت على مستوى الولاٌة ب: 

كانت شبكته التجارٌة تحتوي على عدّة أسام.
1

 

بعد الإنطلبقة الرسمٌة لها عملت المإسسة على مخطط تطوٌر شبكة الإتصالات السلكٌة واللبسلكٌة سنة 

 8.2ملٌون دٌنار جزابري أي ما ٌعادل  893643, حٌث قدرت الإستثمارات الإجمالٌة 8991/8995

 ملٌار دولار أمرٌكً.

                                       
 .99739، ػهً انغبػخ  8995-91-93ششَخ، انًذَشَخ ثزُجبصح، ثزبسَخإداسح انًىاسد انج وثٌقة مقدمة من طرف مسؤول1 

 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 مهام وأهداف المدٌرٌة العلمٌة لإتصالات الجزائر تٌبازة: -2 

 

 مهام المدٌرٌة العملٌة لإتصالات الجزائر تٌبازة : -1

تتكفّل إتصالات الجزابر فً مجال الخدمات من أجل تلبٌة حاجٌات الزبابن وفً هذا الإطار تقوم بالمهام  

 التالٌة:

 * تسٌٌر الوكالات.

 * معالجة وتسوٌة الطعون المقدّمة فً حالة عدم معالجة الشكاوي على مستوى الوكالات.

كلها القاعدٌة والمحافظة علٌها لاسٌما فٌما * تقدٌم خدمات من أجل تلبٌة حاجٌات الزبابن ومردودٌة هٌا

 ٌتعلق بالصٌانة الأفضل. 

 * العمل على كسب سمعة حسنة والمحافظة علٌها بالتخلً عن التصرفات السلبٌة.

 * تحصٌل دٌونها بآجاله المستحقة.

 * ممارسة كل النشاطات المتعلقة بموضوعها مباشرة أو ؼٌر مباشرة.

 .%59قات الهاتفٌة إلى نسبة تفوق * رفع مستوي تحصٌل الإستحقا

* ترتٌب وتوزٌع الشبكات الهاتفٌة فً الولاٌة, وزٌادة عدد المشتركٌن فً الهاتؾ الثابت الخطً 

 .ADSLواللبسلكً, وزٌادة عدد المشتركٌن فً الأنترنت عالً التدفق 

 

 أهداف المدٌرٌة العلمٌة لإتصالات الجزائر تٌبازة: -2

مإسسة طموحة خاصة فً الوقت الحالً مع ظهور المنافسة, فالأهداؾ تعتبر إتصالات الجزابر 

 المنشودة من قبل المإسسة تقوم على الجودة, الفعالٌة ونوعٌة الخدمات وتتمثل فٌما ٌلً:

 .العمل على زٌادة طلب الخدمات الهاتفٌة 

 على إٌصال الخدمات لأكبر عدد من مستخدمً الشبكة الهاتفٌة خاصة فً المناطق  العمل

 الرٌفٌة.

 .ترقٌة نوعٌة الخدمات المقدّمة مع تفعٌل مختلؾ خدمات الإتصالات 

 .تحسٌن قٌمة المبٌعات 

  تطوٌر خدمات جدٌدة للعملبء, وقد سمحت هذه الأهداؾ التً سطرتها بإبقابها فً الرٌادة

مل رقم واحد والوحٌد فً سوق الاتصالات السلكٌة واللبسلكٌة بالجزابر.وجعلها المتعا
1

 

 

                                       
  03:10على الساعة  0/13/0102إداسح انًىاسد انجششَخ، انًذَشَخ ثزُجبصح،  وثٌقة مقدمة من طرف مسؤول  1 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 تٌبازة  -الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة العملٌة اتصالات الجزائر  -3

 ــرالمـــــــــــــــــــــــدٌر العمـــــــــــــــــــــــلً لاتصــــــــــــــــــــــالات الجـــــــــــــــــزائـــــــــــ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

   

 وثٌقة مقدمة من طرؾ مسإول  المصدر: 

 إدارة الموارد البشرٌة، المدٌرٌة بتٌبازة، بتارٌخ 

 99739، على الساعة  93-91-8995

 

 دٌوان الشؤون القانونٌة خلٌة الاتصال

 خلٌة الامن والنظافة

 دعم النظام المعلوماتً مراقبة التسٌٌر

قسم الملكٌات 

 والوسائل

 قسم 

 المادٌة

 القسم

 التجاري

 القسم 

 التقنً
قسم الموارد 

 البشرٌة

 القسم 

 التجاري

مصلحة 

 المشترٌات
مصلحة الهندسة 

 والتخطٌط

 مصلحة

 التكوٌن

 مصلحة 

 المراقبة

المصلحة 

 السوسٌومهنٌة

م الهندسة 

 والتخطٌط

 مصلحة قوة 

 البٌع

 مصلحة

 الوسائل والإسناد
 مصلحة

 المحاسبة 

 مصلحة

 الملكٌة 

م استغلال 

 وصٌانة الشبكات

مصلحة الفوترة 

 والتحصٌل

تسٌٌر  مصلحة

 المسار المهنً

 مصلحة 

 الخزٌنة

م استغلال وصٌانة 

 التجهٌزات

مصلحة تسٌٌر 

 المؤسسات



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 الأقسام والمصالح:  3-1-2

 كالآتً:وتنقسم المإسسة 

 المدٌر العملً: -1

وهو المسإول الأول فً المإسسة حٌث ٌشرؾ على التسٌٌر وذلك بالإمضاء على الوثابق و إصدار 

 القرارات و له عدت خلبٌا:

 .خلٌة الأمن و النظافة 

 .خلٌة الإتصال والعلبقات الخارجٌة 

 .ًخلٌة دعم النظام المعلومات 

 .خلٌة مراقبة التسٌٌر 

  القانونٌة.دٌوان الشإون 

 :خلٌة التفتٌش وتنقسم إلى 

 *مفتشٌة التسوٌق

 *مفتشٌة التقنٌة

 : وٌوجد عدة مصالح ومراكز وهً:القسم التقنً - أ

  المصالح:-1

 مصلحة إستؽلبل وصٌانة الشبكات 

 مصلحة إستؽلبل وصٌانة التجهٌزات 

 مصلحة الهندسة والتخطٌط 

 مصلحة التجهٌز 

 مصلحة شبكة المإسسات 

 الهٌاكل القاعدٌة  وحدة 

  مصلحة مشروعMSAN 

 :المراكز-2

 CPT .مركز إنتاج الإتصالات فً كل من تٌبازة, شرشال, بواسماعٌل, حجوط, القلٌعة, وقوراٌة 

 CT  .مركز تقنً متنقل فً كل من تٌبازة وشرشال 

 AXE .مركز هاتفً فً كل من تٌبازة, شرشال, القلٌعة, بواسماعٌل 
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 CWE مركز الخطوط بتٌبازة
1
. 

 قسم المالٌة والمحاسبة: 

 ٌتضمن هذا القسم ما ٌلً: 

 مصلحة المحاسبة  -

 مصلحة الموازنة -

 مصلحة المالٌة -

 :القسم التجاري

هو المسإول عن نظام المعلومات التسوٌقٌة بحٌث ٌقوم بالسٌاسة التسوٌقٌة والتروٌجٌة للمنتج وٌتضمن 

 ما ٌلً:

 ابن.*مصلحة العلبقات مع الزب

 *مصلحة الفوترة والتحصٌل )موجود فً كل من الوكالات التابعة لها(.

 *مصلحة قوة البٌع وشبكة الوكالات التجارٌة.

 قسم الموارد البشرٌة:

 *ربٌس قسم

 *مصلحة التكوٌن.

 *مصلحة العلبقات الإجتماعٌة المهنٌة.

 *مصلحة تسٌٌر المسار الوظٌفً.

 قسم الممتلكات والإمكانٌات:

 القسم ربٌس -

 مصلحة الشراء -

 مصلحة الإمكانٌات والخدمات -

 مصلحة الممتلكات -

 مصلحة الخدمات الاجتماعٌة. -

 المخزون الولابً. -

 .CEMBمركز الصٌانة والبناء  -
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 المطلب الثالث : التعرٌف بالوكالة التجارٌة لإتصالات الجزائر بالقلٌعة و عرض هٌكلها التنظٌمً.

 

 لإتصالات الجزائر بالقلٌعة:التعرٌف بالوكالة التجارٌة -1

تعتبر الوكالة التجارٌة بالقلٌعة نقطة إتصال قرٌبة بٌن المدٌرٌة والزبابن, ٌتمثل دورها الربٌسً فً تنفٌذ 

طلبات الزبابن وطلبات التجار لمجموع سلع وخدمات إتصالات الجزابر. والهدؾ من هذا التنظٌم الجدٌد 

هٌكل خدماتً سرٌع وفعال من أجل تلبٌة رؼبات الزبابن  للوكالة التجارٌة هو وضعها فً بناء أو

المتواجدة على طوابٌر الإنتظار على أكمل وجه. وتقوم أٌضا بتوصٌؾ وتحدٌد محكم للوظابؾ لكل 

عامل وإعطاء الأهمٌة الأكبر لإبراز جودة الخدمات المقدمة من خلبل التنسٌق بٌن عمال الواجهة 

 حقاق.  الأمامٌة للوكالة بكل جدارة وإست

هذا التنظٌم مرتبط بطرٌقة حدٌثة فً تقٌٌم وترتٌب الوكالات التً تؤخذ بعٌن الإعتبار رضا الزبابن, 

والأداء الحسن من طرؾ الوكالة بحٌث رقم أعمالها محقق، وٌتم تسدٌد الدفع فً آجاله المحددة
1
. 

 بعد التقسٌم,  8993ت فً قبل إعادة التقسٌم, و باشرت فً الإتصالا 9665تؤسست الوكالة فً جوٌلٌة 

عامل زبون تحكم ثلبث بلدٌات القلٌعة  89و  93999 تقع هذه الوكالة  ببلدٌة القلٌعة  تملك أكثر من

الشعٌبة و حطاطبة, قامت هذه الوكالة بتجدٌد و تطوٌر شبكاتها الهاتفٌة حٌث تمتاز جمٌع بلدٌاتها 

 . (AMSAN)بالتكنلوجٌا الحدٌثة و هً آمسان 

 

 *المنتجات و الأسعار التً تقدمها الوكالة:

 

 تشمل شبكة الهاتؾ الثابت و ذلك عن طرٌق الإشتراك بإحدى الإقتراحات التالٌة:خدمة الهاتف: -1

دج للدقٌقة نحو 3دج فً الشهر: مجانٌة المكالمات من الثابت إلى الثابت داخل الولاٌة و 829إشتراك  -

 حمول.دج للدقٌقة نحو الم5ربوع الوطن و 

دج 5دج فً الشهر: مجانٌة المكالمات من الثابت إلى الثابت نحو كل ولاٌات الوطن و 299إشتراك  -

 للدقٌقة نحو المحمول.

دج فً الشهر: مجانٌة المكالمات من الثابت إلى الثابت نحو كل الولاٌات و تخفٌض 9999إشتراك  -

 بالنسبة للمكالمات نحو المحمول. 92%

دج بالنسبة للمكالمات من 3تقدر تسعٌرة الدقٌقة الواحدة ب  : سٌكٌة )الهاتؾ العمومً(أما الصٌؽة الكلب -

  دج للدقٌقة.5الثابت إلى الثابت محلٌا و وطنٌا أما نحو المحمول فتقدر ب 
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و للئستفادة من خدمة الهاتؾ ٌتطلب إٌداع ملؾ الطلب المتكون من بطاقة اثبات الاقامة و نسخة من 

الوطنٌة بالإضافة إلى ملب إستمارة طلب الخط الهاتفً تقدم من طرؾ الوكالة و فً هذه بطاقة التعرٌؾ 

 الحالة ٌجب حضور صاحب الطلب للئمضاء على العقد هذا فٌما ٌخص الأشخاص العادٌٌن كالعابلبت

وؼٌرهم أما فٌما ٌخص الأشخاص المهنٌٌن ٌتكون الملؾ من الوثابق السابقة الذكر زٌادة على ذلك عقد 

 الإٌجار و السجل التجاري و بطاقة الجباٌة.

 الأنترنٌت: -2

 دج.9399مٌؽاباٌت فً الثانٌة ب  9إلى ؼاٌة ●

 دج.8999مٌؽاباٌت فً الثانٌة ب  8إلى ؼاٌة ●

 دج.3899مٌؽاباٌت فً الثانٌة ب  1إلى ؼاٌة ●

 دج.2999مٌؽاباٌت فً الثانٌة ب  5إلى ؼاٌة ●

 دج.4699ب مٌؽاباٌت فً الثانٌة  89إلى ؼاٌة ●

 بطاقات التعبئة: -3

دج صالحة لمدة 3999دج, 8999دج, 9999دج صالحة لمدة عشرون ٌوم, ADSL :299بطاقات ●

 شهر.

كٌلو بٌتفً الثانٌة  298جٌؽا أوكتٌه من الانترنٌت بتدفق ٌصل الى  9)الجٌل الرابع(: 4Gبطاقة تعببة ●

جٌؽا أوكتٌه فً الثانٌة  99دج, 9999جٌعا أوكتٌه فً الثانٌة ب  1دج صالحة لمدة عشرة أٌام, 299ب 

 دج, هذه3299جٌؽا أوكتٌه فً الثانٌة ب  39دج, 3299جٌؽا أوكتٌه فً الثانٌة ب  92دج, 8299ب 

 الأخٌرة صالحة لمدة شهر.

 بطاقة أمال : تستخدم للمكالمات  الوطنٌة و الدولٌة.●

 بطاقة عالمٌة : تستخدم للمكالمات الدولٌة فقط.●

بالإضافة إلى بٌع بطاقة مكتبة رقمٌة : مكتبتً عامة و مكتبتً أكادٌمٌة, مكتبتً نون للمراجع باللؽة 

 العربٌة.

 ز الهاتف الثابت.بٌع مدام جواب و دٌلٌنك و جها -4

 خدمة الدفع الالكترونً )خلاص(.-5

على الرؼم من الخدمات التً تقدمها الوكالة و المنتجات و الأسعار التً تعرضها الوكالة فً الداخل, 

 فهً تقوم بإخراجات مٌدانٌة لبٌع منتجاتها و تقدٌم العروض على ؼرار الهاتؾ الثابت و الأنترنٌت.

 

 

 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 (12للوكالة التجارٌة القلٌعة الملحق رقم )الهٌكل التنظٌمً -2

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.99799، عل الساعة 8995-91-92: وثابق مقدمة من طرؾ مدٌرة الوكالة، بتارٌخ لمصدرا  

 

 

 مهام و أهداف الوكالة التجارٌة لإتصالات الجزائر بالقلٌعة  -3  

 مديرة الوكالة التجارية

مسؤول نقطة 
 التواجد

المشرف المكتب 
 الأمامي

مسؤول مكمف 
بالعمميات 
 التجارية

مسؤول مكمف 
بمتابعة  الإيصالات 

 النقدية  

مسؤول مكمف 
مكمف بمتابعة 

الحسابات 
 والمصالحة

الإستقبال 
 والتوجيه

مستشاري  
 الزبائن

موقف إدارة  
 المخزون

 مستشاري الزبائن

 تقني تجاري

الصندوق   
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 : مهام الوكالة التجارٌة لإتصالات الجزائر بالقلٌعة:                                                          3-1

 مدٌرة الوكالة-1

 تختصر مهامه فً ما ٌلً :

ضمان الأداء السلٌم للوكالة و رضا العملبء. -  

ضمان تطبٌق الإجراءات المعمول بها.  -  

ضمان تدفق المعلومات داخل الفرق)المذكرات/ الوصول إلى بوابة المعلومات المختلفة......الخ(. -  

ضمان تحقٌق الأهداؾ المعٌنة وتنفٌذ إستراتٌجٌة العمل للشركة)رقم الأعمال/الإنتعاش.....الخ.(. -  

الوكالة وإقتراح خطة تدرٌبٌة مناسبة. تقٌٌم الإحتٌاجات التدرٌبٌة لموظفً  -  

ضمان توفٌر المعدات والأدوات اللبزمة لتشؽٌل الوكالة )المخزون المادي التجاري، المعدات  -

 المكتبٌة...الخ(.

العمل عن كثب مع الهٌاكل الأخرى على المستوى التشؽٌلً والمركزي. -  

الخدمات المقدمة للعملبء.إقتراح تؽٌٌرات على الإجراءات الداخلٌة لتحسٌن جودة  -  

 المشرف على المكتب الأمامً -8

 تشمل مهامه ما ٌلً :

إدارة وكلبء المكاتب الأمامٌة وضمان رضا العملبء. -  

 .ضمان تطبٌق الإجراءات المعمول بها -

ضمان تعمٌم المعلومات داخل فرٌقه )الإشراؾ والإحاطة بالوكالات الٌومٌة على الأخبار التجارٌة  -

الخدمة( وتقدم ) 

 تحفٌز وتدرٌب فرٌقك لتحقٌق الأهداؾ المحددة وزٌادة المبٌعات. -

ضمان احترام الخطاب التجاري مع العملبء وموثوقٌة المعلومات المرسلة. -  

 

 متابعة ورعاٌة الشكاوى وتوجٌهها إلى الإدارات المعنٌة. -
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ى مدٌر الوكالةضمان ردود الفعل من المعلومات ونقل تقارٌر النشاط المطلوبة إل -  

التؤكد من واجبات مستشاري العمٌل عند الحاجة إلى مكتب المواقؾ )نقص الموظفٌن وإرتفاع معدل  -

 الحضور(

لدٌه المهام التالٌة: موقع الترحٌب والتوجٌه : .1 2.  

 استقبال الزبابن. -

 إعلبم العملبء بمنتجات وخدمات الجزابر للبتصالات )عروض جدٌدة ، عروض تروٌجٌة(.  -

 توجٌه العملبء إلى الموقع الصحٌح والتؤكد من أن التذاكر تُتخذ لإدارة قابمة الانتظار. -

 إبلبغ العملبء بوجود كتاب التظلمات. -

ضمان الرسوم المتحركة على مستوى الوكالة وإتاحة وسابل الاتصال المختلفة للعملبء )منشورات  -

 وملصقات(                

2.مستشاري العمٌل    2.  

 تقتصر مهامهم فً ما ٌلً:

(. تولً مسإولٌة العملبء )المبٌعات والمعلومات -  

أداء العملٌات المختلفة على نظام المعلومات. -  

                                 التنقل إلى جمع المعاملبت التجارٌة .                                                                                           -

 إنشاء جمٌع أنواع عقود العملبء . -

إستكمال ملؾ العمٌل على نظام المعلومات.          -  

                                                                                                                                         وتختصر مهامه فً ما ٌلً وق: .أمٌن الصند3.2

 المضً قدما فً جمع جمٌع الفواتٌر عن طرٌق جمٌع أنواع الدفع )نقدا ، شٌك(. -

 

 ربعات الفرعٌة فً نهاٌة الجلسة وتسوٌة الإٌصالات.وقؾ الصندوق والم -

وضع مذكرات الدفع. -  
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 بٌع العبوات. -

 .تقنٌات التجارة4.2

 و تشمل المهام ما ٌلً:

 تقدٌم المشورة للعملبء حول الجوانب الفنٌة للمنتجات. -

الإجراءات  تولً المسإولٌة عن العملبء مع شكوى من الإضطراب )تحلٌل المشكلة وإبلبغ العمٌل عن -

 والتسلسل المحجوز(.

 التنسٌق مع المراكز الفنٌة لدعم طلبات العملبء من أجل حل المشاكل.  -

 إختبار وتكوٌن جمٌع أنواع أجهزة المودم العمٌل. -

 إستكمال ملؾ العمٌل على نظام المعلومات. -

 مسؤول العملٌات التجارٌة : -3

 و تشمل مهامه ما ٌلً

إدارة فرٌقه. -  

 ضمان تدفق المعلومات داخل فرٌقه. -

 ضمان تطبٌق الإجراءات المعمول بها. -

 مراقبة ومعالجة الطلبات والملفات المسجلة على نظم المعلومات. -

 علبج وتنظٌؾ الشذوذ الأعمال. -

 السٌطرة على تنظٌؾ السجلبت الإدارٌة والمحفوظات  السلكٌة . -

 الفنٌة والوسابط التجارٌة. التنسٌق مع إدارات الإنتاج بالمراكز -

 

 المسؤول عن متابعة الإٌصالات النقدٌة :-4

 و تتمثل مهامه فً ما ٌلً :
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إدارة فرٌقه. -  

 ضمان تدفق المعلومات داخل فرٌقه. -

 ضمان تطبٌق الإجراءات المعمول بها. -

 جمع الإٌصالات النقدٌة لمكتب البرٌد والتحصٌل الآمن للئٌصالات المإجلة. -

 تحقق من الضباب النقدي وعدد الإٌصالات وضمان دفع الإٌرادات الٌومٌة فً حساب الوكالة. -

 السٌطرة والتحقق من عملٌات جمع النقدٌة على نظم المعلومات ووضع بٌان المصالحة. -

 ضمان التحقق من البٌانات النقدٌة وحفظها وملفات التقاضً. -

 لمدفوعات المستحقة )الفواتٌر والمواعٌد النهابٌة(مراقبة المقبوضات والنزاعات وإدارة ا -

 تحلٌل تطور المإشرات المالٌة )دوران , مستحقات , إسترداد( -

 مسؤول عن متابعة الحسابات و المصالحة : -5

 و تختصر مهامه فً ما ٌلً :

إدارة فرٌقه . -   

ضمان تدفق المعلومات داخل فرٌقه . -  

 بها .ضمان تطبٌق الإجراءات المعمول  -

مراقبة حركة المخزون التجاري . -   

 تطبٌع الاختلبفات لوحظ )الجرد والتحصٌل( مع المواقؾ المعنٌة  . -

 تقرٌر إلى التسلسل الهرمً أي الشذوذ العثور علٌها . -

 ضمان معالجة الشٌكات . -

 

 التؤكد من صحة الأرقام المحددة وضمان الإتصال بٌن . -

 الإٌصالات .الضباب النقدي و عد  -
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 التحوٌلبت الإبتمانٌة والشٌكات وحساب الوكالة . -

 *  نقطة التواجد

ٌتم إنشاء نقطة التواجد لتخفٌؾ وكالة تدفق العملبء والإقتراب من العملبء فً المناطق النابٌة , وتتكون 

 من مدٌر ومستشار عملبء.

مسؤول نقطة التواجد -5  

 و لدٌه المهام التالٌة :

الإجراءات المعمول بها.ضمان تطبٌق  -  

 إدارة وكلبء نقطة التواجد. -

لضمان إحترام الخطاب التجاري مع العملبء وموثوقٌة المعلومات  ضمان تدفق المعلومات داخل فرٌقه -

 المرسلة.

 متابعة ورعاٌة المظالم وتوجٌهها إلى الإدارات المعنٌة. -

 السٌطرة , وتطهٌر وأرشفة السجلبت الإدارٌة. -

 ة المخزون التجاري من نقطة الوجود وضمان توافر المنتج.إدار -

 الشروع فً دفع الإٌرادات الٌومٌة فً مكتب البرٌد أو البنك. -

 مستشار العملاء -1.5

 و لدٌه المهام التالٌة:

 تولً مسإولٌة العملبء )المبٌعات والمعلومات(. -

 ضمان خطاب تجاري مقنع ومخلص. -

 

 مختلفة على نظام المعلومات.القٌام بعملٌات تجارٌة  -

 إنشاء جمٌع أنواع عقود العملبء. -

 التنقل إلى جمع المعاملبت التجارٌة. -
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تولً المسإولٌة عن العملبء مع شكوى من الإزعاج )تحلٌل المشكلة , والإبلبغ عنها , وإبلبغ العمٌل  -

 عن الإجراءات والتسلسل المحجوز ، وإبلبغ عن حالة التقدم(.

 ملؾ العمٌل على نظام المعلومات. إستكمال -

 ضمان مهام المركز الفنً التجاري. -

 :أهداف الوكالة التجارٌة لاتصالات الجزائر بالقلٌعة:3-2

 تعظٌم رأس مال الوكالة. -

 تحقٌق أكبر عدد ممكن من الزبابن الأوفٌاء. -

 التؤكٌد على جودة الخدمات. -

 ستطلاعٌة.المبحث الثانً : الإطار العام للدراسة الإ

 المطلب الأول : منهجٌة الدراسة

لإنجاز دراستنا المٌدانٌة تم إتباع المراحل التالٌة:
 

 

 الفرع الاول: عٌنة الدراسة

ٌّنات أساسا فً كثٌرا من الدراسات النظرٌة والعملٌة, إذ ٌعتمد علٌها الباحثون كثٌرا  لقد أصبحت الع

ولكً ٌتم الحكم على الكل بإستخدام الجزء, ٌجب الإهتمام لكونها توفر الكثٌر من الوقت والجهد والمال, 

ٌّنة كما ٌذكر محمد عبد  بالطرٌقة التً ٌختار على أساسها هذا الجزء للحصول على أدق النتابج, فالع

الحمٌد "هً جزء من المجتمع الكلً المراد تحدٌد سماته ممثلة بنسبة مبوٌة ٌتم حسابها طبقا للمعاٌٌر 

مشكلة البحث ومصادر البٌانات"الإحصابٌة وطبٌعة 
1
. 

تهدؾ هذه  التقنٌة إلى بناء نماذج مصؽرة فً المجتمع الكلً بؽٌة الوصول إلى نتابج قابلة للتقٌٌم عل 

 المجتمع المستخرجة منه, و بما أن هدؾ البحث هو التحقق من وجود علبقة بٌن الرضا الوظٌفً و ولاء 

 

ٌتمثل مجتمع الدراسة فً مجتمعٌن تم تقسٌمهما ساس بحٌث الزبون, فإن العٌنة أختٌرت على هذا الأ

حسب موضوع البحث تتمثل العٌنة الاولى فً عمال الوكالة التجارٌة لإتصالات الجزابر بالقلٌعة 

المتكونة من عشرون عامل و العٌنة الثانٌة تم إختٌارها عشوابٌا المتمثلة فً زبابن الوكالة و التً تتكون 

توزٌع الإستبٌان على عٌنة الدراسة أحدهما خاص بالموظفٌن و الثانً موجه زبون قمنا ب 939من 

 للزبابن لإستنتاج نتابج الدراسة .

                                       
1

 .02، ص0320عمار بوحوش، دلٌل الباحث فً المنهجٌة وكتابة الرسائل الجامعٌة، الجزائر، المؤسسة الوطنٌة للكتاب،  
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 الفرع الثانً: الأدوات المستعملة فً الدراسة

ٌتكون الإستبٌان من مقدمة توضٌحا لمحتوى الدراسة و الهدؾ منه و ٌتكون من أربعة  الإستبٌان: -1

من المعلومات الشخصٌة ,و الجزء الثانً ٌتضمن أسبلة حول الرضا الوظٌفً أجزاء, الجزء الأول ٌتض

و الجزء الثالث ٌتضمن أسبلة حول ولاء الزبون و الجزء الرابع و الأخٌر ٌتضمن أسبلة حول علبقة 

الرضا الوظٌفً بولاء الزبون. و كان هذا الإستبٌان الأداة الأساسٌة المعتمد علٌها فً البحث, حٌث قمت 

ء توزٌع هذا الإستبٌان بفصله إلى إستبٌانٌن أحدهما ٌتضمن أسبلة حول الرضا الوظٌفً و العلبقة مع أثنا

إستمارة و تم استرجاعها كاملة, و الثانً ٌتضمن أسبلة حول  89الزبابن خاص بالعمال حٌث تم توزٌع 

منها  995إسترجاع إستمارة و تم  939ولاء الزبون و علبقتهم بالعمال موجه للزبابن حٌث تم توزٌع 

لأسباب شبه مجهولة فمنهم من ٌؤخذ الإستمارة بشكل نهابً و لا ٌرجعها و منهم من ٌجٌب على نصؾ 

 الإجابات لذا قمت بالإستؽناء عنها .

إستخدمنا إضافة إلى ذلك فً بحثنا هذا الملبحظة المباشرة, بؽرض التؤكد من الدراسة  الملاحظة : -2 

الدراسة, وكذا الحصول على معلومات لم نستطٌع الحصول علٌها من وتشخٌص وضع المإسسة محل 

ملبحظة  الإستبٌان مباشرة أو لتوضٌح العناصر التً لم ٌتم التطرق لها بالتفصٌل فً الإستبٌان, حٌث تم

العمال فٌما ٌخص طرٌقة العمل وسرعة أداء الخدمة و كٌفٌة التعامل مع الزملبء و كذا الزبابن ملبحظة 

 3فعال أثناء التعامل معهم و مدة الإنتظار إلى ؼٌر ذلكردود الا

قمت بمقابلبت شخصٌة مع العمال و المدٌرة و طرحت بعض الأسبلة تدور حول نشاط  :المقابلة -3

 الوكالة و مهامها وأهدافها ومدى أهمٌة الزبابن بالنسبة لهم و رضاهم عن أجواء العمل و ؼٌرها. أما

توافق  بالنسبة للمقابلبت التً قمت بها مع الزبابن كانت الأسبلة تدور حول جودة الخدمات التً ٌتلقونها و

 ل هذا قمت به أثناء فترة التربصالأسعار المقدمة معها و نسبة رضاهم عنها...إلخ  و ك

 المطلب الثانً: الأسالٌب الاحصائٌة المستعملة فً الدراسة :

و تحلٌل البٌانات التً تم تجمٌعها إعتمادا على الأسالٌب الإحصابٌة و هذا لتحقٌق أهداؾ البحث 

, حٌث إستعملت أسلوب الإحصاء الوصفً Version20 SPSSبالإستعانة ببرنامج التحلٌل الإحصابً 

 و التحلٌلً تم حساب التكرارات و النسب المبوٌة.
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 المطلب الثالث: عرض و تحلٌل نتائج الدراسة:    

 توزٌع العٌنة حسب الجنس  (:3لجدول )ا

 توزٌع العٌنة حسب الجنس بالنسبة للعمال (:1-3الجدول )

 المجموع أنثى  ذكر البٌان

 01 15 5 التكرار

 %011  %75 %25 النسبة المئوٌة 

 

 دابرة نسبٌة تمثل توزٌع العٌنة حسب الجنس بالنسبة للعمال (:7الشكل)

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

عامل من جنس  15من أفراد العٌنة, و   %25عمال من جنس ذكور أي ما ٌعادل نسبة   0 شملت العٌنة

من افراد العٌنة, و هذا ٌعنً أن الجنس الأنثوي من معظم الأفراد العاملٌن   %75إناث ما ٌعادل نسبة 

 بوكالة القلٌعة كما هو مبٌن فً الجدول أعلبه.

 

 

25% 

75% 

 توزٌع العٌنة حسب الجنس بالنسبة للعمال

 ذكر

 انثى
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 توزٌع العٌنة حسب الجنس بالنسبة للزبابن (:2-3الجدول )

 المجموع أنثى ذكر البٌان

 002 32 70 التكرار

 %011 % 30  03% النسبة المئوٌة 

 

 دابرة نسبٌة تمثل توزٌع العٌنة حسب الجنس بالنسبة للزبابن ( :8الشكل)

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

زبون من جنس إناث  32من أفراد العٌنة, و   %03زبون من جنس ذكور أي ما ٌعادل  41شملت العٌنة 

من أفراد العٌنة, و هذا ٌدل على أن جنس الذكور من معظم أفراد الدراسة  % 30أي ما ٌعادل نسبة 

 عة كما هو موضح فً الجدول أعلبه.الذٌن ٌتعاملون مع وكالة القلٌ

 توزٌع العٌنة حسب العمر (:4الجدول )

 حسب العمر بالنسبة للعمالتوزٌع العٌنة  (:1-4الجدول )

 25أقل من  البٌان 

 سنة

الى  25من 

 سنة 44

 55الى 41من 

 سنة 

 55أكبر من 

 سنة

 المجموع

 01 1 01 01 1 التكرار

 %011  %01 %01 1 النسبة المئوٌة

 

59% 

41% 

 توزٌع العٌنة حسب الجنس بالنسبة للزبائن

 ذكر

 انثى
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 دابرة نسبٌة تمثل توزٌع العٌنة حسب العمر بالنسبة للعمال ( :9الشكل)

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

 00و  30سنة و بٌن  31و  00لقد تبٌن لنا من خلبل الجدول أعلبه ان أعمار عمال وكالة القلٌعة ما بٌن 

سنة بنسبة  31ال  00من عمال الوكالة تتراوح أعمارهم من  01, أي أن %01سنة بنسب متساوٌة 

ن أفراد العٌنة م %50 سنة بنسبة  00و  30الباقٌن تتراوح أعمارهم بٌن  01من أفراد العٌنة, و  01%

أن عمال الوكالة سنة و هذا ٌعنً  00سنة او اكبر من  00بحٌث لا ٌوجد اي عامل عمره اقل من 

 أعمارهم متوسطة.

 توزٌع العٌنة حسب العمر بالنسبة للزبابن (:2-4الجدول )

 25أقل من  البٌان 

 سنة

الى  25من 

 سنة 44

 55الى 41من 

 سنة 

 55أكبر من 

 سنة

 المجموع

 002 00 01 01 00 التكرار

النسبة  

 المئوٌة

%00  %30  %04  %03   100% 

 

 

50% 50% 

 توزٌع العٌنة حسب العمر بالنسبة للعمال 

 سنة 40الى  25من 

 سنة  55الى 41من 
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 دابرة نسبٌة تمثل توزٌع العٌنة حسب العمر بالنسبة للزبابن ( :14الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

سنة و هذا  31الى  00من خلبل الجدول اعلبه ٌتضح ان اؼلب زبابن وكالة القلٌعة تتراوح اعمارهم من 

اما فٌما ٌخص الأفراد الأكبر  %22سنة بلؽت نسبتهم  00و الذٌن ٌبلؽون من العمر اقل من  %42بنسبة 

 . %17و %19الً سنة بلؽت نسبتهم على التو 00و  30سنة و الذٌن تتراوح أعمارهم ما بٌن  00من 

 توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌمً (:5الجدول )

 توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌمً بالنسبة للزبابن (:1-5الجدول )

أقل من   البٌان

 ثانوي

 المجموع دراسات علٌا جامعً ثانوي

 002 03 33 00 03 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

20% 31% 37% 12% 100% 

 

 

 

22% 

42% 

17% 

19% 

 توزٌع العٌنة حسب العمر بالنسبة للزبائن 

 سنة 25اقل من  

 سنة 40الى  25من  

 سنة  55الى 41من  

   سنة 55اكبر من 
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 دابرة نسبٌة تمثل توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌمً بالنسبة للزبابن :( 11الشكل )

 

 من إعداد الطالبةالمصدر: 

من العٌنة, و  %37أؼلب الأفراد الذٌن تم إستجوابهم مستواهم التعلٌمً جامعً, حٌث قدرت نسبتهم ب 

, بٌنما %24, ثم تلٌها ذو المستوى التعلٌمً الاقل من ثانوي بنسبة %31تلٌها المستوى الثانوي بنسبة 

. و هذا ٌدل على أن معظم %12نلبحظ إنخفاض نسبة الزباء ذوي مستوٌات الدراسات العلٌا بنسبة 

 زبابن الوكالة مستواهم مرتفع و ربما أن أؼلب الأفراد الذٌن تم إستجوابهم ذات هذا المستوى.

 العٌنة حسب المستوى التعلٌمً بالنسبة للعمالتوزٌع  (:2-5الجدول )

 المجموع دراسات علٌا جامعً  ثانوي أقل من ثانوي البٌان

 01 1 00 4 0 التكرار

 %100  %60 %35 %5 النسبة المئوٌة

 

 

 

 

 

20% 

31% 

37% 1,2 

توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌمً بالنسبة  
 للزبائن

 اقل من ثانوي 

 ثانوي 

 جامعً 

 دراسات علٌا 
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 دابرة نسبٌة تمثل توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌمً بالنسبة للعمال ( :12الشكل )

 

 إعداد الطالبة من المصدر:

الخاصة   00%, ثم تلٌها نسبة  01%أؼلب عمال الوكالة مستواهم التعلٌمً جامعً حٌث بلؽت نسبتهم 

للعمال الذٌن مستواهم التعلٌمً أقل من ثانوي, حٌث   %0بالعمال ذوي المستوى التعلٌمً ثانوي, و نسبة 

ا ٌدل على أن معظم عمال الوكالة نلبحظ أنه لا ٌوجد أي عامل مستواه ٌصل الى دراسات علٌا.و هذ

 مستواهم التعلٌمً جامعً أي مستواهم عالً. 

 توزٌع العٌنة حسب الحالة الإجتماعٌة (:6الجدول )

 المجموع أرمل مطلق متزوج أعزب البٌان

 01 1 1 00 3 التكرار

  %011 1 1  %21  %01 النسبة المئوٌة

 

 

 

 

 

5% 

35% 

60% 

توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌمً بالنسبة  
 للعمال

 اقل من ثانوي 

 ثانوي 

 جامعً  
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 دابرة نسبٌة تمثل توزٌع العٌنة حسب الحالة الإجتماعٌة   ( :13الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

نسبة العمال العزاب, أما بالنسبة   01%, و  21%أؼلب عمال وكالة القلٌعة متزوجٌن بلؽت نسبتهم 

لعمال للمطلقٌن و الأرامل فلب ٌوجد أي عامل ٌملك هذه الحالة العابلٌة. و هذا ٌدل على أن أؼلب ا

 متزوجٌن.

 توزٌع العٌنة حسب المهنة  (:7الجدول )

 المجموع بطال متقاعد اطار موظف طالب البٌان

 002 01 03 01 00 00 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

%03  %04   %04 01 %  %04  011%  

 

 

 

 

20% 

80% 

 توزٌع العٌنة حسب الحالة الاجتماعٌة 

 اعزب 

 متزوج 
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 دابرة نسبٌة تمثل توزٌع العٌنة حسب الحالة الإجتماعٌة ( :14الشكل )

 

 إعداد الطالبة من المصدر:

زبون موظؾ بنسبة  00ٌوضح الجدول أعلبه أن فبة الموظفٌن ٌحتلون الرتبة الأولى  حٌث بلػ عددهم 

طالب  00, و بعدها تؤتً فبة الطلبب % 01فرد بلؽت نسبتهم  03, ثم ٌلٌهم فبة المتقاعدٌن عددهم % 04

. و هذا ٌدل على أن معظم %04 , أما فبة الإطارات و البطالٌن بلؽت نسبتهم بالتساوي%03بنسبة 

 العمال إٌطارات. 

 توزٌع العٌنة حسب الرتبة فً المهنة  (:8الجدول )

 المجموع عون تنفٌذي عون تحكم إطار البٌان

 01 3 4 3 التكرار

  011%  01%  00%  30% النسبة المئوٌة

 

 

 

 

19% 

27% 

17% 

20% 

17% 

 توزٌع العٌنة حسب المهنة  

 طالب 

 موظف 

 اطار 

 متقاعد 

 بطال
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 دابرة نسبٌة تمثل  توزٌع العٌنة حسب الرتبة فً المهنة  ( :15الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

عون تحكم   00%, ثم تلٌها نسبة  %30تؽلب مرتبة الإطارات فً الصنؾ المهنً لوكالة القلٌعة بنسبة 

 خاصة بالعون التنفٌذي العاملٌن بالوكالة.  %3من عمال الوكالة, و نسبة 

 ع العٌنة حسب الدخلتوزٌ (:9الجدول )

اقل  البٌان

 دج34444من

 34441بٌن 

و 

 دج54444

 54441بٌن

و 

 دج74444

 74441بٌن 

و 

 دج94444

اكثر من 

 دج94444

 المجموع

 01 1 0 2 01 1 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

1 %01  %31  %01  1 011℅ 

 

 

 

 

45% 

35% 

20% 

 توزٌع العٌنة حسب الرتبة فً المهنة 

 اطار 

 عون تحكم 

 عونتنفٌذي 
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 دابرة نسبٌة تمثل توزٌع العٌنة حسب الدخل   ( :16الشكل )

 

 من إعداد الطالبة :المصدر 

دج بنسبة  01111و  01111ٌوضح الجدول أعلبه أن معظم عمال وكالة القلٌعة تتراوح أجورهم ما بٌن 

دج, و فٌما  41111و  01110من العمال الذٌن تتراوح أجورهم ما بٌن   %31, ثم تلٌها نسبة  %01

. حٌث لا ٌوجد %01بتهم دج بلؽت نس 31111و 41110ٌخص العمال الذٌن تتراوح أجورهم ما بٌن 

دج. و هذا ٌدل على أن أؼلب العمال  31111دج أو أكثر من  01111أي عامل ٌتقاضى أقل من 

 دج. 01111و  01111ٌتقاضون ما بٌن 

 توزٌع العٌنة حسب مدة الخدمة فً الوكالة (:14الجدول )

 14الى  5من  سنوات 5اقل من  البٌان

 سنوات

 14اكثر من 

 سنوات

 المجموع

 01 2 00 1 التكرار

 %011 %31 60% 1 النسبة المئوٌة

 

 

 

50% 

40% 

10% 

 توزٌع العٌنة حسب الدخل 

 دج50000و  30001بٌن  

 دج70000و  50001بٌن 

 دج90000و  70001بٌن  



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 دابرة نسبٌة تمثل توزٌع العٌنة حسب مدة الخدمة فً الوكالة ( :17الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من أفراد  %31سنوات, و نسبة  01الى  0من عمال وكالة القلٌعة مدة خدمتهم فٌها تتراوح بٌن  01%

 سنوات.  01الدراسة مدة خدمتهم فً الوكالة اكثر من 

 توزٌع العٌنة حسب مدة التعامل مع الوكالة (:11الجدول )

 5بٌن سنة و  اقل من سنة البٌان

 سنوات

 14و  6بٌن 

 سنوات 

 14اكثر من 

 سنوات 

 المجموع

 002 03 02 01 0 التكرار

 %011 %30 %03 %00 %0 النسبة المئوٌة 

 

 

 

 

 

60% 

40% 

 توزٌع العٌنة حسب مدة الخدمة فً الوكالة 

 سنوات 10الى  5من  

 سنوات 10اكثر من  



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 دابرة نسبٌة تمثل توزٌع العٌنة حسب مدة التعامل مع الوكالة ( :18الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

و بعدها تلٌها  %30سنوات, بلؽت نسبتهم  01أؼلب زبابن وكالة القلٌعة بلؽت مدة التعامل معها اكثر من 

سنوات, اما الزبابن الذٌن ٌتعاملون  0و من افراد العٌنة مدة تعاملهم معها تتراوح ما بٌن سنة  %00نسبة 

, حٌث نلبحظ قلة الأفراد الذٌن ٌتعاملون معها فً %03سنوات بلؽت نسبتهم  01الى ؼاٌة  0معها منذ 

سنوات و هذا ٌدل  01. معظم زبابن الوكالة ٌتعاملون معها منذ أكثر من %0أقل من سنة و هذا بنسبة 

    على أقدمٌتهم.

 علبقتك جٌدة مع الزملبء و المدٌرة بالوكالة التجارٌة بالقلٌعة (:12الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 01 1 0 1 00 4 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

00% 01% 1 0% 1 011% 

 

 

 

5% 

25% 

24% 

46% 

 توزٌع العٌنة حسب مدة التعامل مع الوكالة 

 اقل من سنة 

 سنوات 5بٌن سنة و 

 سنوات  10و  6بٌن 

   سنوات 10اكثر من  



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء العمال حول علبقتهم بالزملبء و المدٌرة بالوكالة التجارٌة بالقلٌعة ( :19الشكل )

 

 من اعداد الطالبة المصدر:

من عمال الوكالة ٌوافقون على أن لدٌهم علبقة جٌدة  01%من خلبل الجدول و الشكل أعلبه ٌتبٌن لنا ان 

لى وجود علبقة جٌدة بٌنهم و بٌن الزملبء و ٌوافقون بشدة ع%30 مع زملببهم و المدٌرة, فً حٌن 

منهم لا ٌوافقون على وجود علبقة جٌدة بٌنهم و بٌن زملببهم فً العمل و مدٌرتهم. و  %5المدٌرة, بٌنما 

  هذه النسب تدل على أن أؼلب العمال راضٌن  على وجود علبقة جٌدة مع زملببهم و المدٌرة . 

التكنلوجٌا المستخدمة تساهم فً سرعة انجاز العمل و رفع مستوى جودة الخدمة المقدمة  (:13الجدول )

 للزبابن

لا اوافق  لا اوافق غٌر متأكد اوافق   اوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 01 0 0 0 01 1 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

1 01% 01% 00% 0% 011% 

 

 

35% 

60% 

5% 

علاقتك جٌدة مع الزملاء و المدٌرة بالوكالة التجارٌة  
 بالقلٌعة

 اوافق بشدة 

 اوافق

 لا اوافق 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

دابرة نسبٌة تمثل أراء العمال حول مساهمة التكنلوجٌا المستخدمة فً سرعة إنجاز العمل  ( :24الشكل )

 و رفع مستوى جودة الخدمة المقدمة للزبابن.

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من عمال وكالة القلٌعة على سرعة التكنلوجٌا المستخدمة التً تساهم فً رفع جودة الخدمة  %50ٌوافق 

من أفراد العٌنة ؼٌر متؤكدٌن من فعالٌة هذه التكنلوجٌا, و نسبة العمال  %30ن, ؼٌر أن المقدمة للزباب

 %5لا ٌوافقون على التكنلوجٌا المستخدمة فهم ٌرون أنها لا تسهل علٌهم عملهم, أما  %15التً تقدر ب 

من عمال الوكالة لا ٌوافقون بشدة على هذه التكنلوجٌا المستخدمة. و بإختصار نرى أن أؼلب العمال 

 راضٌن عن التكنلوجٌا التً ٌستخدمونها أثناء إنجاز العمل فً الجدول و الشكل أعلبه.

 توجد عدالة فً نظام الترقٌة و التقدم مطبقة فً عملك (:14الجدول )

لا اوافق  لا أوافق غٌر متأكد فقأوا أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 01 3 01 3 0 1 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

1 01% 01% 01% 01% 011% 

 

 

50% 

30% 

15% 

5% 

التكنولوجٌا المستخدمة تساهم فً سرعة انجاز   
 العمل و رفع مستوى جودة الخدمة المقدمة للزبائن

 اوافق 

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 دابرة نسبٌة تمثل نسب وجود عدالة فً نظام الترقٌة و التقدم مطبقة فً عملك( : 21الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

تمثل نسبة العمال الذٌن لا ٌوافقون بشدة على وجود عدالة فً نظام الترقٌة و التقدم مطبقة فً  50%

وكالة القلٌعة, أما نسبة العمال الذٌن لا ٌوافقون على وجود عدالة فً نظام الترقٌة و التقدم مطبقة فً 

هً  %10ل منهما, و لك %20العمل او داخل الوكالة و كذا العمال ؼٌر متؤكدٌن من وجودها قدرت ب 

النسبة التً تمثل الأفراد الموافقٌن على وجود عدالة فً نظام الترقٌة و التقدم. أي أن أؼلب العمال ؼٌر 

 راضٌن على أسلوب الترقٌة و التقدم او بالأحرى لا ٌوجد هذا النظام نهابٌا.

 العلبوات, ...الخ( تقدم الوكالة التجارٌة بالقلٌعة حوافز مادٌة مناسبة)الأجر, (:15الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق  أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 01 0 00 0 0 1 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

1 00% 00% 01% 01% 011% 

 

 

 

10% 

20% 

50% 

20% 

توجد عدالة فً نظام الترقٌة و التقدم مطبقة فً  
 عملك

 اوافق 

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء العمال حول تقدٌم الحوافز المادٌة من طرؾ الوكالة ( :22الشكل )

 

 إعداد الطالبة من المصدر:

تمثل نسبة العمال الذٌن لا ٌوافقون  %60ٌتضح من خلبل الجدول و الشكل أعلبه أن النسبة التً بلؽت 

تمثل نسبة العمال ؼٌر المتؤكدٌن من تقدٌم الحوافز  %15على تقدٌم حوافز مادٌة من قبل الوكالة, 

ن الوكالة تقدم لهم حوافز معنوٌة, و ٌوافقون على ا %15المعنوٌة من قبل الوكالة لهم, وبنفس النسبة 

تمثل نسبة أفراد العٌنة الذٌن لا ٌوافقون بشدة على أن الوكالة تقدم لهم حوافز مادٌة لهم. و هذا ٌدل  10%

على أن أؼلب العمال ؼٌر راضٌن بوجود حوافز مادٌة لهم بمعنى أن أؼلبهم لا ٌتلقون هذه الحوافز أو 

 ٌتلقونها نادرا جدا.

تقدم الوكالة التجارٌة بالقلٌعة حوافز معنوٌة ملببمة و تزٌدك حرارة للعمل)الشكر,  (:16الجدول )

 التقدٌر, العرفان ...الخ(

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق  أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 01 1 0 0 01 0 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

00% 01% 00% 01% 1 011℅ 

 

 

 

15% 

15% 

60% 

10% 

تقدم الوكالة التجارٌة بالقلٌعة حوافز مادٌة  
 (الخ..., العلاوات, الاجر)مناسبة

 اوافق 

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 دابرة نسبٌة تمثل اراء العمال حول تقدٌم الحوافز المعنوٌة من طرؾ الوكالة  ( :23الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من خلبل الجدول و الشكل أعلبه نجد أن نصؾ أفراد العٌنة ٌوافقون على أنهم ٌتلقون حوافز معنوٌة 

ون على وجود حوافز من عمال الوكالة لا ٌوافق%25 , و %50تزٌدهم حرارة للعمل بلؽت نسبتهم 

من العمال ٌوافقون بشدة على تلقٌهم الحوافز المعنوٌة داخل الوكالة, أما باقً النسبة  %15معنوٌة بٌنما 

من عمال الوكالة لا ٌوافقون بشدة على وجود حوافز معنوٌة داخل الوكالة. و هذا ٌدل  %10التً بلؽت 

ي ربما أؼلبهم ٌتلقون هذه الحوافز من قبل على أن أؼلب العمال راضٌن على وجود حوافز معنوٌة أ

 المدٌرة أو الرإساء.

 أهداؾ الوكالة تهمك و تسعى الى تحقٌقها(: 17الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق   أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 01 1 1 1 00 2 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

31% 01% 1 1 1 011% 

 

 

15% 

50% 

25% 

10% 

تقدم الوكالة التجارٌة بالقلٌعة حوافز معنوٌة ملائمة و  
 (الخ...العرفان , التقدٌر, الشكر)تزٌدك حرارة للعمل

 اوافق بشدة 

 اوافق  

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 ٌمثل دابرة نسبٌة تمثل أراء العمال حول إهتمامهم بؤهداؾ الوكالة ( :24الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

أؼلب عمال الوكالة ٌوافقون بشدة على إهتمامهم بؤهداؾ الوكالة بحٌث ٌسعون دابما إلى تحقٌقها و بلؽت 

الة و ٌسعوا إلى تحقٌقها تمثل الأفراد الذٌن ٌوافقون على أهداؾ الوك %40, و باقً النسبة %60نسبتهم 

 أي أن جمٌع عمال الوكالة  ٌسعوا إلى تحقٌق أهدافها المسطرة.

 الخدمات و العروض المقدمة من طرؾ الوكالة تناسب تطلعات الزبابن (:18الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق   أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 002 3 01 03 40 2 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

4% 00% 00% 04℅ 0% 011% 

 

 

 

 

 

40% 

60% 

 أهداف الوكالة تهمك و تسعى إلى تحقٌقها 

 اوافق بشدة 

    اوافق 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء الزبابن حول الخدمات و العروض التً تقدمها الوكالة ( :25الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من عمال الوكالة التجارٌة بالقلٌعة ٌوافقون على  %61من خلبل الجدول و الشكل أعلبه نلبحظ ان 

لا ٌوافقون على هذه الخدمات و العروض  %17الخدمات و العروض المقدمة من طرؾ الوكالة, و 

تمثل نسبة الزبابن ؼٌر متؤكدٌن من أن الخدمات و العروض المقدمة  %12المقدمة من طرؾ الوكالة, و 

ة للزبابن الموافقٌن بشدة و المعارضٌن بشدة نسبهم متقاربة على من طرؾ الوكالة تناسبهم, أما  بالنسب

. و هذا ٌدل على أن أؼلب الزبابن تناسبهم الخدمات و العروض المقدمة من طرؾ %3, %7التوالً 

 الوكالة و هم راضٌن عنها.

 الأسعار المحددة من طرؾ الوكالة ملببمة (:19الجدول )

لا أوافق  لا أوافق كدغٌر متأ أوافق   أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 002 0 03 01 41 2 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

4% 03% 04% 00% 0% 011% 

 

 

 

7% 

61% 

12% 

17% 

3% 

الخدمات و العروض المقدمة من طرف الوكالة  
 تناسب تطلعات الزبائن

 اوافق بشدة 

 اوافق   

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 اراء الزبابن حول الأسعار المحددة من طرؾ الوكالة\دابرة نسبٌة تمثل  ( :26الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من أفراد العٌنة )الزبابن( ٌوافقون على الأسعار المحددة من  %59من خلبل الجدول و الشكل أعلبه نجد 

طرؾ الوكالة, أما الزبابن ؼٌر متؤكدٌن من ملبءمة الأسعار المحددة من طرؾ الوكالة, و الذٌن لا 

, أما  بالنسبة للزبابن الموافقٌن بشدة و المعارضٌن بشدة %12, %17ٌوافقون علٌها نسبهم على التوالً 

. و هذا ٌدل على أن أؼلب الزبابن تلببمهم الأسعار المحددة من %5, %7على التوالً  نسبهم متقاربة

 طرؾ الوكالة.

 ٌحتوي الموقع الإلكترونً على جمٌع المعلومات و الخدمات التً ٌحتاجها الزبابن (:24الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق  أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 002 0 0 0 41 03 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

03% 03% 0% 0% 0% 011% 

 

 

 

 

7% 

59% 

17% 

12% 
5% 

 الاسعار المحددة من طرف الوكالة ملائمة 

 اوافق بشدة

 اوافق 

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء الزبابن حول المعلومات التً ٌحتوٌها الموقع الإلكترونً ( :27الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من خلبل الجدول و الشكل أعلبه اؼلب الزبابن ٌوافقون على إحتواء الموقع الإلكترونً على جمٌع 

منهم ٌوافقون بشدة على الموقع الإلكترونً, أما الزبابن  %29المعلومات و الخدمات التً ٌحتاجونها, و 

تمثل نسبة  %2 ,%5,%5ؼٌر متؤكدٌن و المعارضٌن على الموقع الؽلكترونً بلؽت نسبتهم بالتساوي 

الزبابن المعارضٌن بشدة على الموقع الالكترونً. حٌث نلبحظ أن زبابن الوكالة تقرٌبا كلهم ٌجدون كل 

 المعلومات المتعلقة بهم و الخدمات التً ٌحتاجونها.

 توفر الوكالة خدمة التسدٌد عبر الأنترنٌت (:21الجدول )

لا اوافق  لا اوافق غٌر متأكد أوافق  أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 002 03 02 00 03 01 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

2% 03% 04% 03% 00% 011% 

 

 

 

29% 

59% 

5% 5% 2% 

ٌحتوي الموقع الالكترونً على جمٌع المعلومات  
 و الخدمات التً ٌحتاجها الزبائن

 اوافق بشدة

 اوافق 

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء الزبابن حول خدمة التسدٌد عبر الأنترنٌت ( :28الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من أفراد العٌنة )الزبابن( ٌوافقون على أن الوكالة  %29من خلبل الجدول و الشكل أعلبه توجد نسبة 

 منهم ؼٌر متؤكدٌن من توفر خدمة التسدٌد عبر الأنترنٌت, و %27توفر خدمة التسدٌد عبر الأنترنٌت, و 

لا ٌوافقون على وجود خدمة التسدٌد عبر الأنترنٌت, حٌث نرى أن هذه النسب متقاربة فٌما بٌنها,  24%

ٌوافقون  %8ٌوافقون بشدة على وجود خدمة التسدٌد عبر الأنترنٌت بالوكالة, و  من الزبابن لا %12 و

بشدة على خدمة التسدٌد عبر الأنترنٌت. من خلبل هذه النسب ٌتضح أن القلٌل من أفراد العٌنة ٌطبقون 

ا مع خدمة التسدٌد عبر الأنترنٌت و ربما تكون هذه العٌنة قد شملت المإسسات فهم الذٌن ٌتعاملون كثٌر

الوكالة بخدمة التسدٌد عبر الأنترنٌت, ؼٌر ان باقً العٌنة لا ٌدركون أو لا ٌوافقون على وجود خدمة 

 التسدٌد عبر الأنترنٌت.

المظهر الخارجً العام لوكالة القلٌعة و التصمٌم الداخلً لها بكل المحتوٌات من موظفٌن  (:22الجدول )

 و مرافق ٌجذبك الٌها

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق   أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 002 01 00 2 02 00 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

00% 33% 4% 03% 2% 011% 

8% 

29% 

27% 

24% 

12% 

 توفر الوكالة خدمة التسدٌد عبر الانترنٌت 

 اوافق بشدة 

 اوافق   

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 اوافق بشدة



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء الزبابن حول المظهر الخارجً و التصمٌم الداخلً للوكالة ( :29الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

إن أؼلب زبابن الوكالة ٌعجبهم المظهر الخارجً العام و التصمٌم الداخلً لها بكل المحتوٌات فمنهم من 

لا  %14, أما %22, %49ٌوافقون علٌه, و الآخرون ٌوافقون علٌه بشدة حٌث بلؽت نسبهم على التوالً 

مظهر الوكالة و منهم ؼٌر ٌوافقون على هذا المظهر, أما باقً افراد العٌنة منهم من ٌوافقون بشدة على 

. و هذا ٌدل على أن %7و  %8متؤكدٌن من أن مظهر الوكالة ٌجذبهم و قد قدرت نسبهم على التوالً ب 

 أؼلب زبابن الوكالة الذٌن تم إستجوابهم ٌعجبهم المظهر الخارجً و الداخلً للوكالة.

 الخدمة بدقة عالٌة ٌتمتع موظفو وكالة القلٌعة بكفاءات تؤهلهم على تؤدٌة (:23الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق   أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 002 0 00 03 03 00 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

01% 03% 01% 03% 0% 011% 

 

 

 

22% 

49% 

7% 

14% 

8% 

المظهر الخارجً العام لوكالة القلٌعة و التصمٌم  
الداخلً لها بكل المحتوٌات من موظفٌن و مرافق 

 ٌجذبك الٌها

 اوافق بشدة 

 اوافق   

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء الزبابن حول كفاءات موظفً الوكالة ( :34الشكل )

 

 من ؼعداد الطالبة المصدر:

ٌوافقون على تمتع موظفو الوكالة بكفاءات تؤهلهم على تؤدٌة  %54من خلبل الجدول و الشكل أعلبه 

  %2, %10  ,%14ؼٌر متؤكدٌن من كفاءات الموظفٌن, بٌنما النسب التالٌة   %20الخدمة بدقة عالٌة, 

موافقٌن علٌها بشدة, و تمثل الافراد الذٌن لا ٌوافقون على تمتع موظفو الوكالة بالكفاءات الكافٌة, و ال

المعارضٌن علٌها بشدة على التوالً. و هذا ٌدل على أن أؼلب زبابن الوكالة ٌقٌنون بكفاءات الموظفٌن و 

 أدابهم للخدمة بدقة عالٌة. 

 ٌتم إستقبال و حل شكاوي الزبابن من طرؾ موظفً وكالة القلٌعة بسرعة و إتقان . (:24الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد  أوافق أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 002 2 01 01 00 03 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

00% 00% 2% 04% 4% 011% 

 

 

 

 

10% 

54% 

20% 

14% 

2% 

ٌتمتع موظفو وكالة القلٌعة بكفاءات تأهلهم على  
 تأدٌة الخدمة بدقة عالٌة

 اوافق بشدة 

 اوافق   

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء الزبابن حول إستقبال و حل الشكاوٌهم من طرؾ موظفو الوكالة ( :31الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من أفراد العٌنة ٌوافقون على أن موظفو  %56من خلبل الجدول و الشكل الموضحان أعلبه ٌوجد 

من أفراد العٌنة لا ٌوافقون على أن  %17الوكالة ٌستقبلون و ٌحلون مشاكلهم بسرعة و إتقان, و 

و هً نسب الزبابن الموافقٌن بشدة  %7و  %12الموظفٌن ٌقومون بإستقبال و حل الشكاوي, بٌنما 

المعارضٌن بشدة على التوالً. و هذا ٌدل على أن أؼلب زبابن الوكالة راضٌن على موظفٌها من جانب 

 إستقبال و حل شكاوٌهم.

 أثناء العمل تسعى الى توطٌد العلبقة مع الزبون (:25الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق   أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 01 1 0 0 01 2 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

31% 01% 0% 0% 1 011% 

 

 

 

 

12% 

56% 

8% 

17% 
7% 

ٌتم استقبال و حل شكاوي الزبائن من طرف موظفً  
 .وكالة القلٌعة بسرعة و اتقان 

 اوافق بشدة 

 اوافق   

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء العمال حول توطٌد علبقتهم مع الزبابن ( :32الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من خلبل الجدول و الشكل أعلبه نرى ان نصؾ أفراد العٌنة )العمال( ٌسعوا إلى توطٌد العلبقة مع 

نسبة العمال الذٌن ٌوافقون بشدة على توطٌد  %40, و %50الزبابن أثناء التعامل معهم نسبتهم تقدر ب 

قة مع الزبابن بلؽت العلبقة مع الزبابن, أما العمال الذي ؼٌر متؤكدٌن و المعارضٌن على توطٌد العلب

 %5.  ,و %5نسبهم على التوالً و بالتساوي 

 تستقبل شكاوي الزبابن و تحاول حلها بسرعة و متابعتها من أجل الحفاظ علٌهم (:26الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق  أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 01 1 1 1 2 00 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

01% 31% 1 1 1 011% 

 

 

 

 

 

 

40% 

50% 

5% 5% 

 اثناء العمل تسعى إلى توطٌد العلاقة مع الزبون 

 اوافق بشدة 

 اوافق   

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء العمال حول إستقبال شكاوي الزبابن و سرعة حلها ( :33الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من افراد العٌنة ٌوافقون على إستقبال شكاوي الزبابن و ٌحاولون  %60من خلبل الجدول و الشكل أعلبه 

ٌوافقون بشدة على إستقبال الشكاوي و حلها بسرعة و المحافظة  %40حلها بسرعة و المحافظة علٌهم, 

على زبابن الوكالة. و هذا ٌدل على أن جمٌع عمال الوكالة ٌسعوا إلى المحافظة على زبابنها و ذلك من 

 خلبل سرعة حل مشاكلهم.

 تتعامل مع الزبابن بطرٌقة جٌدة لإرضابهم وكسب ولابهم (:27الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد اوافق  أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 01 1 1 1 01 01 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

01% 01% 1 1 1 011% 

 

 

 

 

60% 

40% 

تستقبل شكاوي الزبائن و تحاول حلها بسرعة و  
 متابعتها من أجل الحفاظ علٌهم

 اوافق بشدة 

    اوافق 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء العمال حول طرٌقة معاملتهم مع الزبابن ( :34الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من خلبل الجدول و الشكل أعلبه ان نصؾ عمال الوكالة ٌوافقون بشدة على التعامل بطرٌقة جٌدة مع 

زبابن الوكالة و كسب ولابهم و النصؾ الآخر كذلك ٌوافقون على التعامل الجٌد و كسب ولاء الزبابن , 

الموظفٌن . وهذا ٌدل على أهمٌة كسب ولاء الزبون من طرؾ %50, %50و قدرت نسبهم بالتساوي 

 من خلبل المعاملة الجٌدة معهم.

  كٌفٌة الإستقبال و طرٌقة المعاملة من طرؾ موظفً وكالة القلٌعة جٌدة (:28الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق  أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 002 3 2 3 22 03 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

00% 40% 0% 4% 0% 011% 

 

 

 

 

 

50% 
50% 

تتعامل مع الزبائن بطرٌقة جٌدة لإرضائهم وكسب  
 ولائهم

 اوافق بشدة 

 اوافق   



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

دابرة نسبٌة تمثل أراء الزبابن حول طرٌقة الإستقبال و المعاملة من طرؾ موظفً  ( :35الشكل )

 الوكالة

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من أفراد العٌنة ٌوافقون على المعاملة الجٌدة من طرؾ  %75من خلبل الجدول و الشكل أعلبه 

هم من طرؾ عمال الوكالة, أما الأفراد منهم ٌوافقون بشدة التعامل الجٌد مع %12الموظفٌن, و 

المعارضٌن و المعارٌن بشدة و ؼٌر متؤكدٌن من حسن المعاملة من طرؾ الموظفٌن قدرت نسبهم على 

على التوالً. و هذا ٌدل على العلبقة الجٌدة بٌن زبابن و عمال الوكالة من  %3, %3, %7التوالً ب 

 خلبل التعامل الجٌد معهم.

 موظفً وكالة القلٌعة إلى توطٌد العلبقة مع الزبون وكسب ولابك ٌسعى (:29الجدول )

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق   أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 002 0 03 2 41 03 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

01% 03% 4% 00% 0% 011% 

 

 

12% 

75% 

3% 
7% 

3% 

كٌفٌة الاستقبال و طرٌقة المعاملة من طرف موظفً  
 وكالة القلٌعة جٌدة 

 اوافق بشدة 

 اوافق   

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء الزبابن حول سعً موظفو الوكالة الى توطٌد العلبقة معهم ( :36الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من زبابن الوكالة ٌوافقون سعً الموظفٌن إلى توطٌد العلبقة  %59من خلبل الجدول و الشكل أعلبه 

ظفٌن إلى توطٌد العلبقة لا ٌوافقون على سعً المو %12ٌوافقون بشدة,  %20معهم و كسب ولابهم, 

نسب الأفراد ؼٌر متؤكدٌن و المعارضٌن بشدة على أن موظفً  %2و  %7معهم و كسب ولابهم, 

الوكالة ٌسعون إلى توطٌد العلبقة معهم و كسب ولابهم على التوالً. و هذا ٌدل على أن أؼلب زبابن 

 الوكالة ٌولون للوكالة و لدٌهم علبقة متٌنة مع عمال الوكالة.

 لدٌك الثقة و القناعة اتجاه مقدمو الخدمة (:31جدول )ال

لا أوافق  لا أوافق غٌر متأكد أوافق   أوافق بشدة البٌان 

 بشدة

 المجموع

 002 0 00 03 41 00 التكرار

النسبة 

 المئوٌة

01% 03% 00% 03% 0% 011% 

 

 

 

20% 

59% 

7% 12% 

2% 

ٌسعى موظفً وكالة القلٌعة الى توطٌد العلاقة مع  
 الزبون وكسب ولائك

 اوافق بشدة 

 اوافق   

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 دابرة نسبٌة تمثل أراء الزبابن حول ثقتهم و قناعتهم إتجاه عمال الوكالة ( :37الشكل )

 

 من إعداد الطالبة المصدر:

من أفراد العٌنة ٌوافقون على ثقتهم و قناعتهم إتجاه الموظفٌن. و  %59من خلبل الجدول والشكل أعلبه 

ؼٌر متؤكدٌن  %12لا ٌوافقون على ثقتهم و قناعتهم فً عمال الوكالة ,  %14,  منهم لا ٌوافقون 14%

لا  %5ٌوافقون بشدة على ثقتهم و قناعتهم بالعمال أي مقدمو الخدمة,  %10من ثقتهم بمقدمً الخدمة, 

 .ٌوافقون بشدة. و هذا ٌدل على أن أؼلب زبابن الوكالة ٌملكون الثقة التامة و القناعة إتجاه مقدمو الخدمة

 المبحث الثالث: نتائج الدراسة

بعد القٌام بتحلٌل إجابات الأسبلة السابقة الموضحة فً الجداول و الأشكال توصلنا إلى إستنتاج نتابج 

 فرضٌات الدراسة المبسطة من البداٌة و نعرض النتابج التالٌة:

 82تتراوح أعمارهم ما بٌن أؼلب عمال الوكالة التجارٌة لؽتصالات الجزابر بالقلٌعة من جنس إناث,  -

سنة, مستواهم التعلٌمً جامعً, أؼلبهم متزوجٌن, لدٌهم منصب إطارات, أجورهم تتراوح ما  22إلى 

 سنوات. 2دج, مدة العمل فٌها أكثر من 29999إلى 39999بٌن 

 82ن أؼلب زبابن الوكالة التجارٌة لاتصالات الجزابر بالقلٌعة من جنس ذكور, أعمارهم تتراوح ما بٌ -

 سنة و هذا ٌدل على أن أؼلبهم من فبة الشباب, مستواهم التعلٌمً جامعً و ٌدل أن أؼلبهم من  19الى 

 

10% 

59% 

12% 

14% 
5% 

 لدٌك الثقة و القناعة اتجاه مقدمً الخدمة 

 اوافق بشدة 

 اوافق   

 غٌر متاكد 

 لا اوافق 

 لا اوافق بشدة



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

فبة المثقفٌن, مهنتهم موظفٌن و هذا ٌدل على أن أجورهم متوسطة بإمكانهم قبول الأسعار المحددة, مدة 

 سنوات و هذا ٌدل على الولاء. 99تعاملهم معها أكثر من 

الجٌدة مع الزملبء فً العمل تزٌد من إرتٌاح العامل فً عمله و الثقة فً زملببه مما ٌقلل من  العلبقات -

 ضؽوط العمل بالتعاون فٌما بٌنهم.

 حداثة التكنلوجٌا المستخدمة تساهم و بشكل كبٌر فً رفع مستوى أداء العامل بسرعة و دقة. -

 ون  من أهم العناصر التً تزٌد من ولاءه.حسن الؽستقبال و التعامل الذي ٌبدٌه العامل مع الزب -

 الإهتمام بشكاوي الزبابن و حلها ٌزٌدهم رضا و ولاء  للوكالة. -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث: دراسة مٌدانٌة علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون

 

 

 خاتمة الفصل

لقد تطرقنا فً هذا الفصل إلى محاولة الإحاطة والإلمام بمإسسة إتصالات الجزابر وكالة القلٌعة, فً      

بداٌة الفصل إعتمدنا على تقدٌم عام للمإسسة  إتصالات الجزابر وذلك بسرد نشؤتها التارٌخٌة وتطورها, 

هامها وأهدافها بالإضافة إلى ثم توجهنا لعرض المدٌرٌة العملٌة لإتصالات الجزابر بتٌبازة وذكر م

عرض هٌكلها التنظٌمً أقسامه ومصالحه, لٌؤتً بعده مباشرة التعرٌؾ بالوكالة التجارٌة بالقلٌعة و تقدٌم 

أهم الخدمات التً تقدمها, ثم قمت بعرض هٌكلها التنظٌمً و أهم  مهامها و أقسامها وأهدافها، والتً 

ن المعارؾ النظرٌة المكتسبة والمتعلقة بالرضا الوظٌفً, و إعتمدتها كنموذج لإسقاط أكبر قدر ممكن م

ولاء الزبون على مستوى الوكالة, حٌث قمت بتقدٌم مجموعة من التساإلات على عٌنة من الزبابن و 

عمال الوكالة لؽرض الوصول إلى النتابج لتحقق من الفرضٌات المقترحة و إستنتاج إجابة حول 

م الدراسة توصلت إلى وجود علبقة طردٌة بٌن الرضا الوظٌفً و ولاء الإشكالٌة الربٌسٌة و بعد إتما

 . الزبون
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 خاتمة عامة

من خلبل هذه الدراسة تم معالجة الإشكالٌة الربٌسٌة علبقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون, حٌث ترتبط هذه العلبقة       

بدراسة متؽٌرٌن أساسٌٌن هما الرضا الوظٌفً للموظفٌن, و ولاء الزبون, و أسقطت هذه الدراسة بالوكالة التجارٌة 

لإختٌار من أجل إٌجاد هذه العلبقة, لإسقاط الجانب النظري على الجانب لإتصالات الجزابر بالقلٌعة التً كانت محل ا

 التطبٌقً, و الؽرض من ذلك هو الإجابة على الأسبلة الفرعٌة, و إشكالٌة البحث.

و نظرا لأهمٌة هذا الموضوع, و بالأخص أهمٌة هذٌن المتؽٌرٌن فً الوقت الراهن بالنسبة للمإسسات فعلٌها فهم      

تطلعات الزبابن من أجل كسبهم و تحقٌق ولابهم و تنمٌة العلبقة معهم, و ذلك بالإعتماد على المورد البشري الموجود 

هدافها, حٌث تسعى جمٌع المإسسات بإختلبؾ  نشاطاتها, و أحجامها, إلى بالوكالة الذي ٌعتبر المدخل الربٌسً لتحقٌق أ

تحقٌق رضا العمال بالدرجة الأولى و كسب ولابهم بإعتبارهم زبابن داخلٌٌن, الذٌن بدورهم ٌمكنون المإسسة من تحقٌق 

 أهدافها و رفع عابداتها, لأن رضا الموظفٌن له دور فعال فً جلب الزبابن.

الجانب النظري على الرضا الوظٌفً و ولاء الزبون نهدؾ إلى وجود العلبقة بٌنهما, حٌث إعتمدنا على  و عند إسقاط    

الإستبٌان كؤداة ربٌسٌة لجمع البٌانات, تم حصر الدراسة بالوكالة التجارٌة لإتصالات الجزابر بالقلٌعة, شمل مجتمع 

إستمارة  939ن تم إختٌارهم بطرٌقة عشوابٌة , قمت بتوزٌع الدراسة مجموع عمال الوكالة, بالإضافة الى عٌنة من الزباب

 منها, و بعد القٌام بتحلٌل البٌانات بإستعمال برنامج التحلٌل الإحصابً تم التوصل إلى النتابج التالٌة:  995و تم إسترجاع 

ة برضا الموظؾ, و ولاء بعد قٌامً بالدراسة النظرٌة وفق ما جاءت به الأدبٌات ذات الصلنتائج الدراسة النظرٌة : -1

 الزبون, و الإطار المفاهٌمً لهذٌن النقطتٌن نستخلص ما ٌلً: 

 أصبح رضا العمال من أهم الموارد التً تؤكد علٌها المإسسات و تنمٌتها و رفع مستوى أدابها. -

 تعظٌم الحوافز و خاصة المادٌة منها ٌزٌد من رضا العامل و حماسه للعمل. -

 أدابها و جودة خدماتها عندما تكون أهدافها مسطرة. تتمٌز المإسسة فً -

 الزبون من أهم أهداؾ المإسسة "الزبون هو الملك" لذا تسعى جاهدة إلى تحقٌق أكبر عدد من الزبابن الأوفٌاء. -

 حسن الإستقبال و المعاملة الجٌدة و حل الشكاوي تزٌد من رضا الزبون و كسب ولابه. -

 : نتائج الدراسة المٌدانٌة-2

 عدم قٌام الوكالة بتقدٌم الحوافز المادٌة بشكل ٌرضً العمال. -

 التقٌٌم المستمر لأداء عمال الوكالة بالإستمرار من طرؾ المدٌرة. -
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  تتمٌز الوكالة بالإحتكار فالزبون لٌس له الإختٌار سوى التعامل معها. -

 ٌمكن إ ستخلبص نتابج الفرضٌات التالٌة: و من خلبل النتابج السابقة  التً توصلنا إلٌها نظرٌا و تطبٌقٌا

إعتمادا على ما جاء فً الفصل الأول الإطار النظري للرضا الوظٌفً و من خلبل دراسة و تحلٌل و  الفرضٌة الأولى:

إختبار الفرضٌة الأولى و التً مفادها مدى تؤثٌر العوامل الذاتٌة و الموضوعٌة على الرضا الوظٌفً لعمال الوكالة تم 

دراسة الموارد البشرٌة و المتعلقة كذلك بعلم النفس و التوصل إلى صحة الفرضٌة بإعتبار أن جل الكتابات التً تتناول 

الإجتماع بالإضافة إلى الأجوبة التً تحصلنا علٌها من طرؾ العمال حول الموضوع  ٌإكدون على تؤثٌر هذه العوامل 

و ٌجب إعادة  بصفة إٌجابٌة المتوفرة فً العمل, ما عدا بالنسبة للعامل الحوافز المادٌة و نظام الترقٌة كان التؤثٌر سلبً

النظر فٌها من أجل تحفٌز العمال أكثر و ٌزٌدون حماسا للعمل و إرتفاع مستوى الأداء و علٌه العوامل المتوفرة بالوكالة 

ٌِإكد صحة الفرضٌة .  التجارٌة بالقلٌعة معظمها كان تؤثٌرها إٌجابً و هذا ما 

ثانٌة و التً مفادها تحقٌق ولاء الزبون للوكالة من خلبل من خلبل دراسة و تحلٌل و إختبار الفرضٌة ال الفرضٌة الثانٌة:

الإهتمام بتطلعاته و حل شكاوٌه تم التؤكد من صحة الفرضٌة بالإستعانة بالإجابات المتحصل علٌها من زبابن الوكالة  

ء الزبون الهدؾ فؤؼلبها كانت إجابات إٌجابٌة إذ أن معظم الزبابن ٌقرون على إهتمام الوكالة بشكاوٌهم, و بإعتبار ولا

 الربٌسً الذي تسعى إلٌه لذا ٌكون الزبون هو مركز الإهتمام لكسب ولابه.

من خلبل دراسة و تحلٌل و إختبار الفرضٌة الثالثة و التً مفادها التؤكد من وجود نوعٌة العلبقة بٌن  الفرضٌة الثالثة:

بات الزبابن  توصلنا إلى و جود علبقة طردٌة بٌن هذٌن الرضا الوظٌفً و ولاء الزبون و من خلبل الإعتماد على إجا

المتؽٌرٌن,  و ذلك لأن زبابن الوكالة ٌإكدون على وجود علبقة ودٌة و طٌبة مع عمال الوكالة,  حٌث تسعى الوكالة إلى 

المباشر مع تحقٌق رضا العاملٌن فكلما كان رضاهم فً مستوى عالً زاد مستوى الأداء و بإعتبار هذا الأخٌر المتعامل 

الزبون هو بدوره ٌحقق ولاءه للوكالة و من خلبل الؽجابات أؼلب العمال ٌهدفون إلى تحقٌق ولاء الزبون و كذلك الزبابن 

 إبقاء العلبقة ودٌة بٌنهما فكلما كان رضا الزبون الداخلً مرتفع زاد من رضا الزبون الخارجً.  

الفرضٌات الفرعٌة ٌمكن التوصل إلى نتٌجة الفرضٌة الربٌسٌة و التً  من خلبل الإجابة على إستنتاج الفرضٌة الرئٌسٌة:

مفادها و جود علبقة بٌن الرضا الوظٌفً و ولاء الزبون نستنتج وجود علبقة متٌنة بٌنهما و نوع هذه العلبقة علبقة طردٌة 

العنصر الثانً من خلبل كسب  بإعتبار هذٌن العنصرٌن من أهم العناصر التً ترتكز علٌها الوكالة فالعنصر الأول ٌكمل

 ولاء العامل الذي ٌعتبر زبون داخلً لتحقق الوكالة كسب ولاء الزبون الخارجً.

 

 الإقتراحات و التوصٌات:

 إعادة النظر من طرؾ الوكالة فٌما ٌخص تقدٌم الحوافز المادٌة لزٌادة مستوى رضا الموظفٌن. -
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و إعطاء فرصة الإقتراح فٌما ٌخص التحسٌنات التً ٌرونها مناسبة فٌما ضرورة إعادة النظر فً نظام الترقٌة و التقدم  -

 ٌخص الأمر.

 إستحداث حوافز جدٌدة و العمل على تنوٌعها و ربطها بالأداء الفعلً للعاملٌن. -

 محاولة التقرب أكثر من الزبون و ذلك من خلبل إعطابه فرصة الإقتراح فٌما ٌخص نوعٌة الخدمات المقدمة و جودتها -

 و كذا الأسعار المحددة.

تعزٌز الإهتمام بالزبون, و أخذ الحٌطة و الحذر أثناء المحادثة و كٌفٌة التعامل معه و إستقبال شكاوٌه بكل سرور و حلها -

 بسرعة.

 وضع الزبون تحت ظروؾ جد ملببمة تسهل له الإتصال مع أفراد الوكالة. -

وٌل الشكاوي إلى فرص حٌث ٌمكن من خلبلها مواكبة التؽٌرات وجوب الإهتمام بشكاوي الزبابن و العمل على تح -

 الحاصلة فً الحاجات و الرؼبات و توقعات العملبء.

وضع شباك خاص بالتسوٌق ٌهتم بالزبابن و بالحملبت التروٌجٌة التً تقمو بها الوكالة  من أجل إستطلبع الزبابن علٌها  -

 بعض الأحٌان لتوطٌد العلبقة معهم بالمدى الطوٌل.و إقناعهم باقتنابها و كذا تقدٌم الهداٌا فً 

 

 آفاق الدراسة: 

 تؤثٌر الولاء التنظٌمً على ولاء الزبون. -

 دور التسوٌق الداخلً فً كسب ولاء الزبون. -

 أهمٌة الإتصال الداخلً لتحقٌق الرضا الوظٌفً. -

 إستراتٌجٌة الإتصال التسوٌقً لتحقٌق ولاء الزبون. -
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 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة                                    

 التعلٌم العالً و البحث العلمً  وزارة                                     

 –القلٌعة  –المدرسة العلٌا للتجارة                                       

                                                      

 :  إستبٌان  0ملحق                                              

 السلام علٌكم

فً اطار انجاز مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر تخصص تسوٌق و اتصال تحت عنوان " علبقة    

الرضا الوظٌفً بولاء الزبون" من خلبل دراستنا حول "خدمات الوكالة التجارٌة لاتصالات الجزابر 

 

 

 الملاحق



 

 

ذي بٌن اٌدٌكم بالقلٌعة " نرجو منكم اعطاءنا القلٌل من وقتكم و الاجابة بكل صراحة على هذا الاستبٌان ال

للمساهمة فً اثراء هذا الموضوع علما ان اجوبتكم ستعامل بكل سرٌة و لن تستخدم الا فً اؼراض 

 البحث العلمً. 

 لكم جزٌل الشكر و التقدٌر على تدخلكم و تعاونكم معً و القاء الاهتمام للموضوع. 

 اسبة.فً الخانة المن)×( اثناء الاجابة على الاستبٌان ضع علبمة  ملاحظة:

 معلومات شخصٌة:-1

 انثى   -0ذكر                                            -0  الجنس: -1

 سنة              31الى  00من -0سنة             00اقل من -0السن:     -2

 سنة           00اكبر من -3سنة             00الى  30من -0

 جامعً           -0ثانوي               -0اقل من ثانوي             -0المستوى التعلٌمً:  -3

 دراسات علٌا                                                       -3                           

     ارمل    -3مطلق             -0متزوج             -0اعزب           -0   الحالة العائلٌة:-4

 بطال          -0   متقاعد               -3        اطار     -0موظؾ           -0طالب         -0المهنة:   -5

 عون تنفٌذي     -0عون تحكم           -0اطار          -0  الرتبة فً المهنة:-6

 دج                 01111و 01110بٌن  -0دج                           01111اقل من  -0 الأجر:-7

 دج 31111و  41110بٌن  -3دج                            41111و  01110بٌن  -0  

 دج 31111اكثر من -0

 وات                                سن 01الى  0من  -0سنوات                 0اقل من -0   مدة الخدمة فً الوكالة:-8

 سنوات                  01اكثر من -0   

 منذ متى تتعامل مع الوكالة التجارٌة لاتصالات الجزائر:-9

 اقل من سنة-0



 

 

 سنوات 0بٌن سنة و -0

 سنوات 01و  0بٌن -0

 سنوات 01اكثر من -3

 قٌاس الرضا الوظٌفً:-2

 درجة الموافقة العبارة الرقم

( اوافق 1)

 بشدة

(2 )

 اوافق

( غٌر 3)

 متاكد

( لا 4)

 اوافق 

( لا 5)

اوافق 

 بشدة

      علاقتك جٌدة مع الزملاء و المدٌر)ة( 1

التكنلوجٌا المستخدمة تساهم فً سرعة انجاز العمل و  2

 رفع مستوى جودة الخدمة المقدمة للزبائن

     

      توجد عدالة فً نظام الترقٌة و التقدم مطبقة فً عملك 3

      تقدم الوكالة حوافز مادٌة مناسبة  4

      تقدم الوكالة حوافز معنوٌة ملائمة و تزٌدك تحفٌزا للعمل 5

      اهداف الوكالة تهمك و تسعى الى تحقٌقها 6

 

 قٌاس ولاء الزبائن:-3

 درجة الموافقة                              العبارة الرقم

اوافق 

 بشدة

لا اوافق  لا اوافق غٌر متاكد اوافق

 بشدة

الخدمات و العروض المقدمة من طرف الوكالة  1

 تناسب تطلعات الزبائن

     

      الأسعار المحددة من طرف الوكالة ملائمة 2

ٌحتوي الموقع الالكترونً على جمٌع المعلومات و  3

 الخدمات التً ٌحتاجها الزبائن

     

      توفر الوكالة خدمة التسدٌد عبر الانترنٌت 4



 

 

المظهر الخارجً العام لوكالة القلٌعة و التصمٌم  5

الداخلً لها بكل المحتوٌات من موظفٌن و مرافق 

 ٌجذبك إلٌها

     

وكالة القلٌعة بكفاءات تاهلهم على ٌتمتع موظفو  6

 تادٌة الخدمة بدقة عالٌة

     

7 

 

ٌتم استقبال و حل شكاوي الزبائن من طرف موظفً 

 وكالة القلٌعة بسرعة و اتقان .

     

 

 علاقة الرضا الوظٌفً بولاء الزبون.-4

 درجة الموافقة العبارة الرقم

(1 )

اوافق 

 بشدة

(2 )

 اوافق

( غٌر 3)

 متاكد

( لا 4)

 اوافق 

( لا 5)

اوافق 

 بشدة

      اثناء العمل تسعى الى توطٌد العلاقة مع الزبون 1

تستقبل شكاوي الزبائن و تحاول حلها بسرعة و متابعتها  2

 من اجل الحفاظ علٌهم

     

      تتعامل مع الزبائن بطرٌقة جٌدة لارضائهم وكسب ولائهم 3

المعاملة من طرف موظفً وكالة كٌفٌة الاستقبال و طرٌقة  4

 القلٌعة جٌدة

     

ٌسعى موظفً وكالة القلٌعة الى توطٌد العلاقة مع الزبون  5

 وكسب ولائك

     

      لدٌك الثقة و القناعة اتجاه مقدمو الخدمة 6

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

   SPSS: نتائج 7ملحق 
  
GET 

  FILE='C:\Users\win\Desktop\spss2.sav'. 

DATASET NAME Ensemble_de_données1 WINDOW=FRONT. 

FREQUENCIES VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

sex des employés 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

masculin 5 4,2  25,0 25,0 

feminin 15 12,7 75,0 100,0 

Total 20 16,9 100,0  

Manquante Système manquant 98 83,1   

Total 118 100,0   

 

sex des cliets 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

masculin 70 59,3 59,3 59,3 

feminin 48 40,7 40,7 100,0 

Total 118 100,0 100,0  

 

age des employés 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

entre 25 et 40 ans 10 8,5 50,0 50,0 

entre 41 et 55 ans 10 8,5 50,0 100,0 

Total 20 16,9 100,0  

Manquante Système manquant 98 83,1   

Total 118 100,0   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

age des clints 



 

 

 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins de 25 ans 26 22,0 22,0 22,0 

entre 25 et 40 ans 50 42,4 42,4 64,4 

entre 41 et 55 ans 20 16,9 16,9 81,4 

plus de 25 ans 22 18,6 18,6 100,0 

Total 118 100,0 100,0  

 

 niveau d'éducation pour les employés 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins que lycée 1 ,8 5,0 5,0 

lycéenne 7 5,9 35,0 40,0 

univercitaire 12 10,2 60,0 100,0 

Total 20 16,9 100,0  

Manquante Système manquant 98 83,1   

Total 118 100,0   

 

 

 niveau d'éducation pour les clients 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins que lycéenne 24 20,3 20,3 20,3 

lycéenne 36 30,5 30,5 50,8 

univèrcitaire 44 37,3 37,3 88,1 

haute études 14 11,9 11,9 100,0 

Total 118 100,0 100,0  

 

 

FREQUENCIES VARIABLES=q5 q6 q7 q8 q9 

 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\win\Desktop\Sans titre1.sav 

 

 

 

 

profession 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 



 

 

Valide 

étudiant 22 15,9 18,6 18,6 

employé 32 23,2 27,1 45,8 

cadre 20 14,5 16,9 62,7 

retraité 24 17,4 20,3 83,1 

chomeur 20 14,5 16,9 100,0 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

Total 138 100,0   

 

 

 rang dans la profession 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

cadre 9 6,5 45,0 45,0 

controleure 7 5,1 35,0 80,0 

assistant exécutif 4 2,9 20,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

salaire 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

entre 30001 et 50000 da 10 7,2 50,0 50,0 

entre 50001 et 70000 da 8 5,8 40,0 90,0 

entre 70001 et 90000 da 2 1,4 10,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

durée du travail à l'agence commercial de kolea 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide entre 5 et 10 ans 12 8,7 60,0 60,0 



 

 

plus de 10 ans 8 5,8 40,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

 

                                                                                                                                                                                                      

la durée de traiter avec l'agence commercial à kolea 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins d'un an 6 4,3 5,1 5,1 

antre 1 et 5 ans 30 21,7 25,4 30,5 

entre 6 et 10 ans 28 20,3 23,7 54,2 

plus de 10 ans 54 39,1 45,8 100,0 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

Total 138 100,0   

 
 

 

FREQUENCIES VARIABLES=q10 q11 q12 q13 q14 q15 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

votre relation est bonne avec vos collègues et votre manager 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 7 5,1 35,0 35,0 

je suis d'accord 12 8,7 60,0 95,0 

je ne suis pas d'accord 1 ,7 5,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

 

la téchnologie utilisée contribue à la rapidité d'éxécution du travail et à la qualité du service rendu aux client 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

je suis d'accord 10 7,2 50,0 50,0 

je suis pas sur 6 4,3 30,0 80,0 

je ne suis pas d'accord 3 2,2 15,0 95,0 



 

 

je suis fortement pas 

d'accord 
1 ,7 5,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

 

il ya de la justice dans le système de mettre et progrès appliqué dans votre travail 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

je suis d'accord 2 1,4 10,0 10,0 

je suis pas sur 4 2,9 20,0 30,0 

je ne suis pas d'accord 10 7,2 50,0 80,0 

je suis fortement pas 

d'accord 
4 2,9 20,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

 

 

 l'agence fournit des incitations matérielles adéquates(salaire, primes, recompenses...) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

je suis d'accord 3 2,2 15,0 15,0 

je suis pas sur 3 2,2 15,0 30,0 

je ne suis pas d'accord 12 8,7 60,0 90,0 

je suis fortement pas 

d'accord 
2 1,4 10,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

 l'agence fournit des incitations moralité et vous motive à travailler( remerci....) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 3 2,2 15,0 15,0 

je suis d'accord 10 7,2 50,0 65,0 

je suis pas sur 5 3,6 25,0 90,0 

je ne suis pas d'accord 2 1,4 10,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  



 

 

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

les objectifs de l'agence vous intéressent 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 8 5,8 40,0 40,0 

je suis d'accord 12 8,7 60,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

 

 

 

 

 

FREQUENCIES VARIABLES=q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

services et offres fournits par l'agence pour repondre aux aspirations des clients 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 8 5,8 6,8 6,8 

je suis d'accord 72 52,2 61,0 67,8 

je suis pas d'accord 14 10,1 11,9 79,7 

je ne suis pas d'accord 20 14,5 16,9 96,6 

je suis fortement pas 

d'accord 
4 2,9 3,4 100,0 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

Total 138 100,0   

 

 

 

les prix fixés par l'agence sont appropriés 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 8 5,8 6,8 6,8 

je suis d'accord 70 50,7 59,3 66,1 

je suis pas sur 20 14,5 16,9 83,1 

je ne suis pas d'accord 14 10,1 11,9 94,9 

je suis fortement pas 

d'accord 
6 4,3 5,1 100,0 



 

 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

Total 138 100,0   

 

le site contient toutes les informations et les services dont les clients ont besoin 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 34 24,6 28,8 28,8 

je suis d'accord 70 50,7 59,3 88,1 

je suis pas sur 6 4,3 5,1 93,2 

je ne suis pas d'accord 6 4,3 5,1 98,3 

je suis fortement pas 

d'accord 
2 1,4 1,7 100,0 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

Total 138 100,0   

 

 

l'agence fournit un service de paiement en ligne( é-paiement) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 10 7,2 8,5 8,5 

je suis d'accord 34 24,6 28,8 37,3 

je suis pas sur 32 23,2 27,1 64,4 

je ne suis pas d'accord 28 20,3 23,7 88,1 

je suis fortement pas 

d'accord 
14 10,1 11,9 100,0 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

Total 138 100,0   



 

 

 

 

le personnel de l'agence possède les compétences nécessaires pour se qualifier pour un service de haute 

qualité 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 12 8,7 10,2 10,2 

je suis d'accord 64 46,4 54,2 64,4 

je suis pas sur 24 17,4 20,3 84,7 

je ne suis pas d'accord 16 11,6 13,6 98,3 

je suis fortement pas 

d'accord 
2 1,4 1,7 100,0 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

Total 138 100,0   

 

le personnel de l'agence reçoit et resoudre les réclamations rapidement et avec compétence 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 14 10,1 11,9 11,9 

je suis d'accord 66 47,8 55,9 67,8 

je suis pas sur 10 7,2 8,5 76,3 

je ne suis pas d'accord 20 14,5 16,9 93,2 

je suis fortement pas 

d'accord 
8 5,8 6,8 100,0 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

Total 138 100,0   

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=q23 q24 q25 q26 q28 q27 

  /ORDER=ANALYSIS. 

le design éxtèrieure et interieur de l'agence vous attire 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 26 18,8 22,0 22,0 

je suis d'accord 58 42,0 49,2 71,2 

je suis pas sur 8 5,8 6,8 78,0 

je ne suis pas d'accord 16 11,6 13,6 91,5 

je suis fortement pas 

d'accord 
10 7,2 8,5 100,0 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

Total 138 100,0   



 

 

 

pendant le travail chercher à solider la relation avec les clients 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 10 7,2 50,0 50,0 

je suis d'accord 8 5,8 40,0 90,0 

je suis pas sur 1 ,7 5,0 95,0 

je ne suis pas d'accord 1 ,7 5,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

 

reçoit les réclamations des clints et tente de les résoudres rapidement a fin de les préserver 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 12 8,7 60,0 60,0 

je suis d'accord 8 5,8 40,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

traiter les client d'une bonne manière pour leur satisfaction et gagner leur fidélité 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 8 5,8 40,0 40,0 

je suis d'accord 12 8,7 60,0 100,0 

Total 20 14,5 100,0  

Manquante Système manquant 118 85,5   

Total 138 100,0   

 

 

 

 

 

 

 

 

comment etre accueilli par un bon personnel d'agence 



 

 

 

le personnel de l'agence cherche à renforcer la relation avec le client et à gagner sa fidélité 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 24 17,4 20,3 20,3 

je suis d'accord 70 50,7 59,3 79,7 

je suis pas sur 8 5,8 6,8 86,4 

je ne suis pas d'accord 14 10,1 11,9 98,3 

je suis fortement pas 

d'accord 
2 1,4 1,7 100,0 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

Total 138 100,0   

 

vous avez confiance et conviction en vers le personnel de l'agence 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 12 8,7 10,2 10,2 

je suis d'accord 70 50,7 59,3 69,5 

je suis pas sur 14 10,1 11,9 81,4 

je ne suis pas d'accord 16 11,6 13,6 94,9 

je suis fortement pas 

d'accord 
6 4,3 5,1 100,0 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

fortement d'accord 14 10,1 11,9 11,9 

je suis d'accord 88 63,8 74,6 86,4 

je suis pas sur 4 2,9 3,4 89,8 

je ne suis pas d'accord 8 5,8 6,8 96,6 

je suis fortement pas 

d'accord 
4 2,9 3,4 100,0 

Total 118 85,5 100,0  

Manquante Système manquant 20 14,5   

Total 138 100,0   


