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  ملخص

  

یعــــرف مختلــــف موضــــوع هــــو تقــــدیم إطــــار نظــــري یحــــدد و إن الهــــدف الأساســــي مــــن معالجــــة هــــذا ال    

المفـــــاهیم المتعلقــــــة بجــــــودة الخدمـــــة وكــــــذلك نمــــــاذج تقییمهـــــا، بالإضــــــافة إلــــــى التطـــــرق إلــــــى ولاء الزبــــــون 

التــــــي تقــــــدمها لهــــــم الشــــــركة و بالتــــــالي  ةوطــــــرق قیاســــــه، مــــــن أجــــــل معرفــــــة درجــــــة ولاء الزبــــــائن للخدمــــــ

ولقــــــــد حاولنــــــــا فــــــــي الدراســــــــة المیدانیــــــــة  .إیجــــــــاد الأســــــــالیب والأدوات الكفیلــــــــة بتحســــــــین جــــــــودة الخدمــــــــة

ـــــــداد اســــــتمارة  ،ولاء الزبــــــون للخدمــــــة المقدمــــــة لــــــه ىالشــــــركة الوطنیــــــة للتــــــأمین معرفــــــة مــــــدب ـــــــم إعـ ـــــــد تـ فقـ

ــــــى أن تقیـــــیم الزبـــــ. مـــــن جـــــودة الخدمـــــة وولاء الزبـــــونخاصــــــة بــــــكل  ــــــد توصــــــلت النتــــــائج إل ائن لجـــــودة وق

ــــا مــــن زبــــون لآخــــرالخــــدمات المقدمــــة لهــــم مــــن خــــلال المؤشــــرات الخمــــس یخت ــــف اختلافــــا ایجابی ، كمــــا ل

  .أن الجودة تساهم بشكل كبیر في تحقیق ولاء الزبائن للشركة

  .مقاییس الولاء، الزبون جودة الخدمة، ولاء الزبون، مؤشرات جودة الخدمة، :الكلمات المفتاحیة

Résumé  

      Le but principal de résoudre ce problème est de fournir un cadre 

théorique qui identifie et définit les différents concepts liés à la qualité 

de service, ainsi que les modèles d'évaluation, en plus d'aborder les 

méthodes de fidélisation de la clientèle et de mesure, afin de connaître le 

degré de services de fidélisation de la clientèle fournis par eux à la 

société et donc trouver des méthodes et des outils pour améliorer la 

qualité service .Nous avons essayé dans l’étude sur le terrain, la Société 

nationale d'assurance pour savoir comment et fidélisation de la clientèle 

pour le service qui lui est fourni, il a préparé la forme spécifique de la 

qualité du service et la fidélité des clients. Les résultats ont montré que 

les clients évaluent la qualité des services qui leur sont fournis par les 

cinq indicateurs positifs diffère grandement d'un client à l’autre, et la 

qualité contribuent de manière significative à la réalisation de la fidélité 

des clients à la société. 

Mots clés: qualité de service, fidélisation de la clientèle, la qualité des 

indicateurs de service, métriques de fidélité, client.   
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 مقدمة

  

ــــــث          ــــــرة، حی ــــــة الأخی ــــــي الآون ــــــي عرفهــــــا قطــــــاع الخــــــدمات ف ــــــى التطــــــورات  الهامــــــة الت ــــــالنظر إل ب

ـــــــق منافســـــــة شـــــــدیدة بـــــــین  ـــــــى خل ـــــــدول، ممـــــــا أدى إل أصـــــــبح  یشـــــــكل أهمیـــــــة كبیـــــــرة فـــــــي اقتصـــــــادیات ال

ومــــن هنـــــا اتجهــــت هاتــــه الأخیــــرة إلــــى الاهتمــــام بجـــــودة  .المؤسســــات علــــى اخــــتلاف أنشــــطتها وأشــــكالها

ــــــى كســــــب ولائهــــــم  كأحــــــد المــــــداخل الأساســــــیة   لتحقیــــــق مــــــا تقدمــــــه لزبائنهــــــا مــــــن خــــــدمات والســــــعي إل

  .النجاح والتطور في قدراتها التنافسیة

مــــن هــــذا المنطلــــق تعــــد جــــودة الخدمــــة عنصــــرا رئیســــیا تســــعى كــــل مؤسســــة إلــــى امتلاكــــه وخاصــــة       

منهـــــا، ومـــــن بـــــین هـــــذه المؤسســـــات الشـــــركة الوطنیـــــة  للتـــــأمین ، إذ تعتبـــــر إحـــــدى مؤسســـــات الخدماتیـــــة 

الأعمــــــال المتخصصــــــة فــــــي تقــــــدیم الخــــــدمات بمختلــــــف أنواعهــــــا، ونظــــــرا للأهمیــــــة الموجهــــــة لمــــــا تقدمــــــه 

مــــــن خــــــدمات، أصــــــبح لزامــــــا علیهــــــا فهــــــم احتیاجــــــات الزبــــــائن وتلبیــــــة رغبــــــاتهم والقــــــدرة علــــــى المحافظــــــة 

  .ولائهم، والذي یعد عنصر أساسي وفعال لمواجهة المنافسین الآخرین  علیهم بغیة تحقیق

وفـــــــي ظـــــــل احتـــــــدام المنافســـــــة بـــــــین المؤسســـــــات الناشـــــــطة فـــــــي قطـــــــاع الخـــــــدمات، فعلـــــــى الشـــــــركة      

الوطنیــــــة  للتــــــأمین أن تكــــــون قــــــادرة علــــــى تقــــــدیم أفضــــــل وأجــــــود الخــــــدمات لزبائنهــــــا مــــــن أجــــــل الحفــــــاظ 

فســـــة  وذلـــــك بإدراكهــــا للأهمیـــــة الموجهـــــة للزبــــون، فـــــي الوقـــــت الـــــذي علــــى مكانتهـــــا والاســـــتمرار فــــي المنا

أصـــــبح فیـــــه ولاء هـــــذا الأخیـــــر یمثـــــل میـــــزة حقیقیـــــة فـــــي محـــــیط یتســـــم بـــــالتغیرات المســـــتمرة وعلـــــى جمیـــــع 

  .وذلك لضمان مقومین أساسین هما الاستقرار والاستمرار. المستویات

   إشكالیة الدراسة .1

الحقیقـــــــي لنجــــــاح أي مؤسســـــــة ترغــــــب فـــــــي تحقیــــــق المكانـــــــة یمـــــــثلان الســــــبب  باعتبــــــار الجـــــــودة والــــــولاء

 :السوقیة الملائمة في نطاق عملها، كان جدیرا بنا معالجتهما انطلاقا من طرح الإشكالیة الآتیة

  ؟ تحقیق ولاء الزبون في الشركة الوطنیة للتأمینعلى ما  أثر جودة الخدمة  
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  : ضمن هذه الإشكالیة تندرج الأسئلة الفرعیة الآتیة

  مــــا هــــي المؤشــــرات التــــي یعتمــــد علیهــــا زبــــائن الشــــركة الوطنیــــة للتــــأمین عنــــد تقیــــیمهم لجــــودة الخدمــــة

 ؟المقدمة لهم في فرع التأمین على السیارات

 ماهو تقییم زبائن الشركة الوطنیة للتأمین لمستوى الخدمات التي تقدمها؟ 

 ن علــــى الســــیارات تمكنهــــا هــــل الخدمــــة المقدمــــة مــــن طــــرف الشــــركة الوطنیــــة للتــــأمین فــــي فــــرع التــــأمی

 ؟من الحفاظ وكسب ولاء زبائنها

  : فرضیات الدراسة .2

  :الفرضیات الموالیة وضع تم المطروحة الإشكالیة على بناء

  تســــــاهم المؤشــــــرات التــــــي یعتمــــــد علیهــــــا زبــــــائن الشــــــركة الوطنیــــــة للتــــــأمین فــــــي تقیــــــیم جــــــودة الخدمــــــة

  .المقدمة لهم بفرع التأمین على السیارات

  الشركة الوطنیة للتأمین أن الخدمات المقدمة لهم ذات جودةیرى زبائن. 

  ـــــى ـــــى الســـــیارات إل ـــــأمین عل ـــــرع الت ـــــأمین بف ـــــة للت تـــــؤدي الخدمـــــة المقدمـــــة مـــــن طـــــرف الشـــــركة الوطنی

 .تحقیق ولاء الزبائن

   : الدراسة أسباب ودوافع .3

 : اخترت هذا الموضوع للأسباب الموالیة

  :الأسباب الذاتیة 1.3

  تسویق واتصال(كون أن الموضوع له علاقة مباشرة بتخصصي .(  

 المیول الشخصي لمعالجة الموضوع. 

 الأسباب الموضوعیة 2.3

  نقص الدراسات التي تربط بین جودة خدمة وولاء الزبون. 

 ــــــذ ــــــدور ال ــــــاعتي بال ــــــون وأهمیتهــــــا فــــــي المحافظــــــة قن ــــــى ولاء الزب ــــــه جــــــودة الخدمــــــة وأثرهــــــا عل ي تلعب

 .علیهم لضمان الاستمراریة والتقدم في مختلف المجالات
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  :أهداف الدراسة .4

 الخدمة وولاء الزبون والعلاقة بینهما بجودة المتعلقة المفاهیم تحدید.  

 الزبون ولاء كسب في الخدمة جودة لأهمیة الانتباه لفت. 

 الخدمـة فـي الشـركة الوطنیـة  لجـودة تقیـیمهم فـي الزبـائن علیهـا یعتمـد التـي المعـاییر أهـم تحدیـد

 .للتأمین

  الوصــــول إلــــى بعــــض الحلـــــول والاقتراحــــات التــــي بإمكانهــــا المســـــاهمة فــــي تحقیــــق ولاء الزبــــون عـــــن

 .طریق الخدمة المقدمة من طرف الشركة الوطنیة للتأمین

 : الدراسة أهمیة .5

  تكمـــــن أهمیـــــة الدراســــــة فـــــي محاولــــــة التعریـــــف بــــــدور وأهمیـــــة جــــــودة الخدمـــــة فــــــي الشـــــركة الوطنیــــــة

  .للتأمین 

 الزبــــائن یســــاهم فــــي فهــــم  معرفــــة مــــدى تــــأثیر جــــودة الخدمــــة فــــي الشــــركة الوطنیــــة للتــــأمین علــــى ولاء

الزبــــــائن، واســـــتعمالها لتعزیــــــز ولائهــــــم، والعمـــــل علــــــى كســــــب میـــــزة تنافســــــیة مــــــن  ومحاولـــــة تصــــــنیف

 .تحسین خدماتها لخلا

  : منهج الدراسة .6

ــــى المــــنهج الوصــــفي  ــــتم الاعتمــــاد عل ــــي ســــوف ی مــــن خــــلال الوصــــف النظــــري للموضــــوع والشــــرح التحلیل

لمختلـــــف المفـــــاهیم المتعلقـــــة بـــــالجودة، الخدمـــــة والـــــولاء ثـــــم التوجـــــه إلـــــى میـــــدان الدراســـــة وجمـــــع البیانـــــات 

ـــــأمین وتنظیمهـــــا وتبویبهـــــا وتفســـــیرها بهـــــدف الخاصـــــة ـــــة للت ـــــى  بالشـــــركة الوطنی ـــــائجالتوصـــــل إل مـــــن   النت

ـــــى أهـــــم مـــــا جـــــاء عـــــن جـــــودة الخدمـــــة ونمـــــاذج ـــــولاء وطـــــرق قیاســـــه وهـــــذا  خـــــلال الرجـــــوع إل قیاســـــها، وال

ــــــدوریات المتخصصــــــة، والدراســــــات ــــــالات، وال ــــــب، والمق ــــــى الكت ــــــت الموضــــــوع،  بالاعتمــــــاد عل ــــــي تناول الت

 .ومواقع في الانترنت

 :حدود الدراسة  .7

 الوطنیة للتأمین بوكالة العطاف لولایة عین الدفلى  تم اختیار الشركة: المكانیة الحدود.  

 01امتدت الفترة الزمنیة من : الحدود الزمانیة032016  31إلى غایة032016. 

 دراسة تأثیر جودة الخدمة على ولاء الزبون : الحدود المفاهیمیة. 
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 : الدراسات السابقة .8

ـــــت موضـــــوع جـــــودة الخ ـــــي تناول ـــــاك مجموعـــــة مـــــن الدراســـــات الت ـــــالتطبیق هن دمـــــة وكـــــذلك ولاء الزبـــــون، ب

 :على مجالات خدمیة متنوعة نذكر بعضا منها فیما یلي

 ،ا علـــــى رضـــــا العمـــــلاء، دراســـــة میدانیـــــة فـــــي المؤسســـــة ھجـــــودة الخـــــدمات وأثـــــر بوعنـــــان نـــــور الـــــدین

 المینائیـــــــة لســـــــكیكدة، شـــــــهادة الماجســـــــتیر تخصـــــــص تســـــــویق ، جامعـــــــة محمـــــــد بوضـــــــیاف المســـــــیلة،

إلــــــى ضــــــرورة تقیــــــیم جــــــودة الخدمــــــة مــــــن وجهــــــة نظــــــر العمیــــــل، دون  ،الــــــذي توصــــــل2006نوقشــــــت 

ـــــداخلي، بالإضـــــافة ـــــة التقیـــــیم ال ـــــل مـــــن أهمی ـــــي یعتمـــــد علیهـــــا  التقلی ـــــى العناصـــــر الت إلـــــى التعـــــرف عل

  .رضا العملاء بصفة دوریة العملاء في تقییمهم لجودة الخدمة ،وذلك من خلال قیاس

 شــــهادة الماســــتر فــــي  ،حالــــة الهــــاتف النقــــال ، بــــوعلاق ســــارة ،أثــــر جــــودة الخدمــــة علــــى ولاء العمیــــل

ـــــة، جامعـــــة محمـــــد خیضـــــر بســـــكرة، نوقشـــــت فـــــي  ـــــة، تخصـــــص تســـــویق و تجـــــارة دولی التجـــــارة الدولی

ــــــي توصــــــلت أن  2013 ــــــه لــــــذلك ، والت ــــــه المؤسســــــة الخدمی ــــــوم علی العمیــــــل هــــــو الأســــــاس الــــــذي تق

  .علیه  علیها الإهتمام به من خلال إدارة العلاقة معه بهدف تحقیق رضاه والحفاظ

  ـــــــة مؤسســـــــة ـــــــون، دراســـــــة حال ـــــــق رضـــــــا الزب ـــــــى تحقی ـــــــأثیر جـــــــودة الخـــــــدمات عل ســـــــمیحة بلحســـــــن، ت

مـــــــوبیلیس وكالـــــــة ورقلـــــــة، شـــــــهادة الماســـــــتر فـــــــي العلـــــــوم التجاریـــــــة، تخصـــــــص  تســـــــویق الخـــــــدمات، 

ـــــــة،  ـــــــاح ورقل ـــــــيجامعـــــــة  قاصـــــــدي مرب ـــــــى أن مفهـــــــوم جـــــــودة  ،2012نوقشـــــــت ف ـــــــي توصـــــــلت إل والت

ـــــى المحافظـــــة علـــــى ا لزبـــــائن وتحقیـــــق رضـــــاهم وذلـــــك بتقـــــدیم المؤسســـــة لخـــــدمات الخدمـــــة یرتكـــــز عل

 .تتطابق مع توقعاتهم أو تفوقها 

 :مساهمة الدراسة .9

  :تقدیم إضافة جدیدة والمتمثلة في

   محاولـــــــة التطــــــــرق إلــــــــى مختلــــــــف الجوانــــــــب المتعلقــــــــة بجــــــــودة الخدمــــــــة وولاء الزبــــــــون فــــــــي الإطــــــــار

   .النظري للدراسة، والاستناد علیهما في الجانب التطبیقي

  علــــــى خــــــلاف الدراســــــات الســــــابقة، ســــــنحاول فــــــي الجانــــــب التطبیقــــــي دراســــــة تــــــأثیر جــــــودة الخدمــــــة

ـــــي لـــــم تتطـــــرق إلیهـــــا  ـــــي تحقیـــــق ولاء زبائنهـــــا، والت ـــــة للتـــــأمین ف المقدمـــــة مـــــن طـــــرف الشـــــركة الوطنی

 .الدراسات السابقة في هذا المجال

  



                             مقدمة                                                                                                                        

 

 

 : خطة الدراسة .10

ســــــوف یــــــتم دراســــــة الموضــــــوع مــــــن خــــــلال ثلاثــــــة فصــــــول بحیــــــث یتضــــــمن فصــــــلین نظــــــریین وفصــــــل  

 .مباحث وكل مبحث یتضمن ثلاثة مطالب تطبیقي ویتضمن كل فصل ثلاثة

فیمـــــــا یخـــــــص الفصـــــــل الأول فســـــــوف یتنـــــــاول مفـــــــاهیم حـــــــول الجـــــــودة وتطورهـــــــا التـــــــاریخي كمـــــــا ســـــــیتم  

تقییمهــــا والأبعــــاد التــــي  التطــــرق إلــــى مفــــاهیم حــــول الخدمــــة وطــــرق تقــــدیمها، وإلــــى جــــودة الخدمــــة وطــــرق

 .ترتكز علیها

ل أمـــــــا فیمـــــــا یخـــــــص الفصـــــــل الثـــــــاني فســـــــوف یتنـــــــاول ولاء الزبـــــــون ،طـــــــرق قیاســـــــه وإســـــــتراتیجیة ووســـــــائ

ـــــة بـــــین جـــــودة ، أنـــــواع الزبـــــائن، إدارة العلاقـــــة مـــــع زبـــــون، وكـــــذلك بنائـــــه كمـــــا ســـــیتم التطـــــرق إلـــــى العلاق

   .الخدمة وولاء الزبون 

أمـــــا فـــــي الفصـــــل الثالـــــث فیتعلـــــق بالدراســـــة المیدانیـــــة وذلـــــك مـــــن خـــــلال التعـــــرف علـــــى الشـــــركة الوطنیـــــة 

ــــى  للتــــأمین والخــــدمات التــــي تقــــدمها لزبائنهــــا كمــــا ســــنحاول الــــربط بــــین جــــودة الخدمــــة ومــــدى تأثیرهــــا عل

تقــدم لعینــة  أســئلة اســتمارة توزیــع خــلال مــن وذلــكولاء الزبــون للمؤسســة دون غیرهــا مــن المؤسســات 

مــــن الزبــــائن المــــؤمن لهــــم فــــي الشــــركة الوطنیــــة للتــــأمین مــــن أجــــل الإجابــــة علیهــــا وإعطــــاء آرائهــــم ومــــن 

وتقـــــدیم الاقتراحـــــات والحلـــــول المناســـــبة ثـــــم جمـــــع هـــــذه البیانـــــات ومحاولـــــة تحلیلهـــــا واســـــتخلاص النتـــــائج 

 .لذلك 

 
  



 

 
 

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  

  

  



2 أساسيات حول جودة الخدمة                                                                                                     : الفصل الأول  

 

 

 

  

  مهیدت

تعتبر جودة الخدمة مـن المواضـیع الأكثـر أهمیـة التـي أثـارت اهتمـام المؤسسـات وخاصـة الخدماتیـة        

 كـل تسـعى إذ .لدى مقدمي الخدمـة والمسـتفیدین منهـایكتسي أهمیة بلیغة حیث أصبح هذا الموضوع  منها،

 للمؤسسـة الفشـل أو النجـاح عناصـر أحـد باعتبارهـا خـدماتها، فـي للجــودة مستوى أعلى تحقیق إلى مؤسسة

  .السوق في

لــذلك المؤسســة تســعى إلــى تقــدیم  المقدمــة لــه ، كمــا أصــبح الزبــون أكثــر إدراك واهتمــام بجــودة الخدمــة     

  .والمحافظة علیه بهأفضل الخدمات من أجل الظفر 

تحدیــد طبیعــة أهــم المحــاور المرتبطــة بجــودة الخدمــة ، بــدءا ب فــي هــذا الفصــلارتأینــا أن نتنــاول  لهــذا      

 قیاسـها، عملیة جودة الخدمة ونماذجوأخیرا سنتناول  ماهیة الخدمة، ثم  ومفهوم الجودة، تطورها التاریخي،

 :وذلك من خلال العناصر أدناه

 طبیعة ومفهوم الجودة؛ 

 ماهیة الخدمة؛ 

 جودة الخدمة. 

 

 

  



3 أساسيات حول جودة الخدمة                                                                                                     : الفصل الأول  

 

 

  مفهوم الجودة طبیعة و  :لمبحث الأولا

  :من خلال ذاهالجودة و العناصر المتعلقة بأهم هذا المبحث سنتناول في    

 التاریخي؛ وتطورها الجودة مفهوم - 

 ومحدداتها؛ الجودة، أهدافها أهمیة - 

 .وتكلفتها أنواعها، الجودة أبعاد - 

  مفهوم الجودة وتطورها التاریخي :الأولالمطلب 

زمنیـة إلـى أخـرى، نتیجـة الدراسـات والبحـوث إلـى أن وصـلت إلـى مـا لقد اختلف تعریف الجودة من فتـرة    

  .هي علیه الآن

 مفهوم الجودة .1

  :رغم اختلاف وجهات النظر حول هذا المفهوم إلا أن التعاریف متشابهة ومن بینها    

 مفهوم الجودة من الناحیة الاصطلاحیة 

التــــي تعنــــي طبیعــــة الشــــيء ودرجــــة  Qualitasإلــــى الكلمــــة اللاتینیــــة  Qualitéیرجــــع مفهــــوم الجــــودة    

  .  1 الدقة والإتقان قدیما تعني الصلابة وكانت

 لجودةل تعریف المنظمة الدولیة للمواصفات القیاسیة  

والتـي ) نشاط، عملیة، مؤسسـة، فـرد، سـلع، خدمـة أو مـزیج مـن كـلّ ذلـك(هي الخصائص الكلیة للكیان    

 .2 ضِمنیّةأو  تنعكس في قدرتِه على إشباع حاجات صریحة

 

  

  
                                                           

1 الطبع�����ة الأول�����ى ، دار ص�����فاء للنش�����ر  ، الج�����ودة ف�����ي المنظم�����ات الحدیث�����ةم�����أمون الدرادك�����ة ، ط�����ارق الش�����بلي ،

  .15:، ص  2002والتوزیع ،عمان ، 

 229 :ص ، 2008 ،عمان التوزیع، و للنشر الیازوري دار ،الشاملة الجودة إدارة ،الطائي الله عبد رعد . 
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 عرفتها الجمعیة الفرنسیة للتقنیین AFNOR على أنها: 

ــــة أو الضــــمنیة     ــــات المعلن ــــى إرضــــاء المتطلب ــــة عل ــــزات الجوهری قــــدرة مجموعــــة مــــن الخصــــائص والممی

  .1لمجموعة من العملاء

 قدرة هذه وإنما في. یتضح بأن الجودة لا تتجسد في الخصائص والممیزات فقط المفاهیم من خلال هذه   

، مـن أجـل إشـباع رغباتـه وتلبیـة  الخصائص والممیزات على إرضـاء المتطلبـات المعلنـة والضـمنیة للعمـلاء

  .حاجاتهم

  التطور التاریخي للجودة .2

  :2 مفهوم الجودة على عدة مراحل یمكن تقسیمها كالتالي مر تطور   

 )1920- 1890(ضبط الجودة  :الأولىالمرحلة  1.2

المرحلة بأن مسؤولیة تحدید الجودة تقع على مشرفین متخصصـین بضـبط الجـودة ومتابعـة وتمیزت هذه    

  .قیاسها والتحقق منها على المنتجات التي تقوم المؤسسات بإنتاجها 

  ) 1940-1920 (الضبط الإحصائي للجودة: المرحلة الثانیة   2.2

بالمتطلبات المتعددة لتحدید درجة التطابق اتسمت هذه المرحلة باستخدام وظیفة التفتیش ومقارنة النتائج    

 .بین المنتوج والمواصفات المطلوبة 

  )1960 -1940( ظهور منظمات متخصصة في الجودة :المرحلة الثالثة 3.2

وامتازت هذه المرحلة بعـدة تغیـرات فـي بیئـة الصـناعات وخاصـة بعـد فتـرة الكسـاد الاقتصـادي الرأسـمالي    

ظهـــور منظمـــات متخصصـــة بضـــبط الجـــودة مثـــل الجمعیـــة  إلـــى أدىممـــا -1933) 1929( فـــي ســـنة 

بالإضــافة إلــى تحدیــد مســتوى مقبــول للجــودة عنــد إنتــاج وبیــع المنتجــات كـــذلك  ،الأمریكیــة لضــبط الجــودة

  .وما حدث علیها من تطورات بعد هذا التاریخ  1956ظهور حلقات الجودة في الیابان عام 

  

 

                                                           
 Association Francaise De Normalisation. 
1 Daniel Duret, Maurice Pillet, Qualité En Production, 3e Édition, édition d’organisation, 
Paris 2002, P:21. 

2  ، الطبع�����ة الأول�����ى، دار الثقاف�����ة  للنش�����ر 9001إدارة الج�����ودة الش�����املة ومتطلب�����ات إلإی�����زو قاس�����م ن�����ایف عل�����وان ،
  .25ـ24: ص.، ص  2005والتوزیع، عمان، 
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 ) (1960-1980تحسین الجودة  :الرابعةالمرحلة   4.2

والتــي تمیــزت بتطــور مفهــوم حلقــات الجــودة فــي الیابــان وكــذلك ظهــور التلــف الصــفري فــي الیابــان إلــى    

أخـــرى كتوكیـــد الجـــودة والـــذي یعتبـــر نظـــام متكامـــل یتضـــمن عـــدد مـــن  جانـــب مفهـــوم إدارة الجـــودة الشـــاملة

 .الجودة في المؤسسات الصناعیة  السیاسات والإجراءات اللازمة لتحقیق

 1980-2000)  ( إدارة الجودة :الخامسةلمرحلة ا  5.2

وتمیــزت هــذه المرحلــة بعــدد مــن مفــاهیم الجــودة التــي تمخضــت عــن المرحلــة الســابقة كمفــاهیم العولمــة،    

وإنتاجه وظهور فكرة الإنتاج المتكامـل وأنظمـة الإنتـاج  الإیزو، وظهور برامج الحاسوب في تصمیم المنتوج

 .المرن وغیرها 

 21مرحلة القرن  :السادسةالمرحلة  6.2

 وهي المرحلة المستقبلیة التي تشیر إلیها الأبحاث العلمیة في هذا المیدان بأنهـا سـتكون مرحلـة الاهتمـام   

 .بالزبون من خلال تقدیم وإنتاج ما یرغب فیه ، من حیث سهولة وسرعة الحصول علیه عند الطلب

   محدداتهاو  أهدافها ،الجودة أهمیة :المطلب الثاني

إذ تعتبــر الجــودة أحــد العوامــل التــي تحــدد حجــم  للجــودة أهمیــة كبیــرة ســواء لــدى المؤسســات أو الزبــائن   

  . الطلب على منتجات وخدمات المؤسسة

 أهمیة الجودة .1

  :1تكمن أهمیة الجودة فیما یلي   

 سمعة المؤسسة  1.1

مـــن خـــلال العلاقـــات التـــي تـــربِط  مد المؤسســـة شُـــهرتها مـــن مســـتوى جـــودة منتَجاتهـــا ویتضـــح ذلـــكتتســـ   

هــزین وخبــرة العــاملین ومهــارتهم، ومحاولــة تقــدیم منتَجــات تُلبــي رغبــات وحاجــات زبــائن جالمؤسســة مــع الم

 .المؤسسة

 المسؤولیة القانونیة للجودة  2.1

تزایُـد باسـتمرار عــدد المحـاكم التـي تتــولّى النظـر والحكـم فــي قضـایا مؤسسـات تقــوم بتصـمیم منتَجــات أو    

تقدیم خدمات غیر جیّدة في إنتاجِها أو توزیعها، لذا فكلّ مؤسسـة صـناعیة أو خدمیـة تكـون مسـؤولة قانونًـا 

 .عن كل ضرر یصیب الفرد الزبون من جرّاء استخدام لهذه المنتَجات

                                                           
1  ،الطبع����ة الأول����ى، دار إدارة الج����ودة ف����ي الخ����دمات مف����اھیم وعملی����ات وتطبیق����اتقاس����م ن����ایف عل����وان المحی����اوي ،

  3 .3-32:ص.، ص2006الشروق للنشر والتوزیع، عمان، 
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 المنافسة العالمیة  3.1

درجــة كبیـرة فــي ســوق إنّ التغیـرات السیاســیة والاقتصـادیة تــؤثر فــي كیفیـة وتوقیــت تبــادُل المنتَجـات إلــى    

 أو المعلومات والعولمة تكتسب الجودة أهمیّة متمیزة إذ تسعى كل من المؤسسـة دولي تنافسي، وفي عصر

 .التمكن من تحقیق المنافسة العالمیة وتحسین الاقتصاد بشكل عام المجتمع على تحقیقِها بهدف

 حمایة الزبون  4.1

قیاسیة محددة تساهم فـي حمایـة الزبـون مـن الغـش تطبق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات    

 .التجاري وتُعزز الثقة في منتَجات المؤسسة

 التكالیف وحِصّة السوق  5.1

تنفیــذ الجــودة المطلوبــة لجمیــع عملیــات ومراحــل الإنتــاج مــن شــأنه أن یُتــیح الفُــرص لاكتشــاف الأخطــاء    

ن زمـن المكـائن والآلات الحدیثـة  لرفـع العطـل وتلافِیها لتجنب تحمل كُلفة إضافة إلى الاستفادة القُصوى مـ

  .عن الإنتاج وبالتالي تخفیض التكلفة وزیادة رِبح المؤسسة

 أهداف الجودة .2

  : 1وهما للجودة الأهداف من نوعان هناك   

 الجودةأهداف تخدم ضبط   1.2

وهي التي تتعلق بالمعاییر التي ترغب المؤسسة في المحافظة علیها وتصاغ هذه المعاییر على مستوى    

 .المؤسسة ككل، وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات ممیزة مثل الأمان وولاء الزبون

  أهداف تحسین الجودة  2.2

وتطویر منتجات جدیدة ترضـي الزبـائن بفاعلیـة أكبـر، وهي غالبا تنحصر في الحد من الأخطاء والفاقد    

 :ومن هنا یمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیها إلى خمس فئات هي

 .تمعلمجالبیئة وا ف الأداء الخارجي للمؤسسة ویتضمن الأسواقاهدأ - 

 .وتناول حاجات الزبائن والمنافسةأو الخدمة ف أداء المنتج اهدأ - 

 .وقابلیتها للضبط ومردودها مقدرة العملیات وفاعلیتهاعملیات وتناول الأداء للف اهدأ - 

 .ف الأداء الداخلي وتناول مقدرة المؤسسة وفاعلیتها ومدى استجابتها للتغیرات ومحیط العملاهدأ - 

  .ف الأداء للعاملین وتناول المهارات والقدرات والتحفیز وتطویر العاملیناهدأ - 

                                                           
1   ،دار الفك���ر المعاص���ر ، 9000دلی���ل عمل���ي لتطبی���ق أنظم���ة إدارة الج���ودة الای���زو م���أمون الس���لطي، س���ھیل الی���اس، 

   .127ـ126:ص.ص، 1999دمشق،  الطبعة الأولى،
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 محددات الجودة .3

 :1محددات المتمثلة فیما یليعلى أربع الجودة تعتمد    

 التصمیم 1.3

. یشــیر إلــى الغــرض المصــمم فــي تضــمین بعــض الخصــائص أو عــدم تضــمینها فــي المنتــوج أو الخدمــة   

یجـــب أن یأخـــذ قـــرار التصـــمیم متطلبـــات المســـتهلك فـــي الاعتبـــار، بالإضـــافة إلـــى القـــدرات الإنتاجیـــة  كمـــا

 .التكالیف عند التقییم للمنتجات أو الخدماتوالتصنیعیة للمنتج أو الخدمة واعتبارات 

 جودة التطابق 2.3

وهــي بــدورها تتــأثر بمجموعــة مــن العوامــل مثــل  .الخدمــة یشــیر هــذا المحــدد إلــى درجــة تطــابق المنــتج أو   

كما تعتمـد علـى  .والحوافز الإنتاجیة المستخدمة كقدرة الآلات ومهارة العاملین القدرات الإنتاجیة للتسهیلات

 .ة المراقبة والمتابعة لتقییم عملیة التطابق وتصحیح الانحرافات في حالة حدوثهاعملی

 الاستخدامسهولة  3.3

إن ســهولة الاســتخدام وتــوفر العملیــات والإرشــادات للمســتهلك عــن كیفیــة اســتخدام المنتجــات لهــا أهمیــة    

  .هو مصمم لها آمنة وفقا لما قصوى في زیادة قدرة المنتجات على الأداء بطریقة سلیمة و 

  خدمات بعد التسلیم  4.3

فهنـاك العدیـد  .من الأهمیة من وجهة نظر الجودة المحافظة على أداء المنتج أو الخدمة كما هو متوقع   

   .من الأسباب التي قد تؤدي لاختلاف الأداء عما هو متوفر

  وتكلفتها أنواعها، الجودة أبعاد: المطلب الثالث

قیاســـها وتقییمهـــا والتـــي تســـاعد فـــي  المهمـــة الواجـــب تحقیقهـــا الأبعـــاد تقـــوم الجـــودة علـــى مجموعـــة مـــن   

  .موضحة في الفقرات الموالیة

  

  

                                                           
1
الإس��������كندریة ، مص��������ر  ،ال��������دار الجامعیة،كلی��������ة التج��������ارة،إدارة الج��������ودة الكلی��������ةس��������ونیا محم��������د البك��������ري ، 

  .18ـ17:ص.،ص2003،
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 أبعاد الجودة .1

 : 1ترتكز الجودة على عدة أبعاد نذكر منها    

 الأداء  1.1

 السـرعةو أ للصـورة، بالنسـبة الألـوان وضـوح مثـل الأساسـیة (خدمـة/المنـتج سـلع خصـائص فـي وتتمثـل   

 .) .الخ...للماكینة بالنسبة

 المظهر  2.1

 .الأساسیة الخدمة إلى المضافة الصفات أو هي الثانوي المنتج في ویتمثل   

 لمطابقةا  3.1

 .الخدمة الإنتاج معاییر أو المطلوبة المواصفات حسب الخدمة إنتاج   

   الاعتمادیة 4.1

 .العمل المنتج عن فیه تعطل الذي الوقت متوسط أخر بمعنى أو الوقت بمرور الأداء ثبات مدى   

 المقدمة الخدمات  5.1

 .التصحیح سهولة مدى إلى بالإضافة بالشكاوي، والاهتمام المشكلات حل   

 الاستجابة  6.1

 .الزبون مع التعامل في واللباقة لطف مثل الزبون مع الخدمة مقدم تجاوب مدى أي   

 السمعة  7.1

 .الخدمة عن السابقة والمعلومات الخبرة أي   

    الجودة أنواع  .2

 :2هما نوعان إلى الجودة تصنیف یمكن    

 التطابق جودة  1.2

  .المستهدفة الأسواق توقعات تحقق وعملیاتها إداراتها خلال من المؤسسة أن تعني    

  

 

                                                           
1  ،للنش����ر والتوزی����ع،  ، الطبع����ة الثانی����ة، دار وائ����لإدارة الج����ودة الش����املة مف����اھیم وتطبیق����اتمحف����وظ أحم����د ج����ودة

  .21ـ20 :ص.، ص2006 ،عمان
2
، ، الق�������اھرةالطبع�������ة الثانی�������ةالعربی�������ة للتنمی�������ة الإداری�������ة،  المنظم�������ة ،بالعلاق�������ات التس�������ویق ،من�������ى ش�������فیق 

  .35ـ34:ص.،ص2009
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   الأداء جودة  2.2

 وبمـا أداء عالیـة معـاییر خـلال مـن الزبـون تحقـق ولاء وعملیاتهـا إدارتهـا خلال من المؤسسة أن وتعني   

 .الجودة متطلبات یحقق

 تكلفة الجودة   .3

تتحملها المؤسسة، خاصة تلك التكـالیف المتعلقـة دة أنواع معینة من التكالیف التي تؤدي الجودة إلى زیا   

   بالوحــدات المعیبــة وتكــالیف إعــادة الإنتــاج وتكــالیف الفحــص وتكــالیف النقــل وتكــالیف التعامــل مــع شــكاوى

ویمكـن . علـى المنتجـات ذات الجـودة الردیئـة حف المتعلقة بالخصم الـذي یمـنالعملاء غیر الراضین والتكالی

  :1تصنیف تكلفة الجودة إلى ثلاثة عناصر رئیسیة هي

  تكالیف الفشل 1.3

وتشـمل هـذه التكـالیف . وهي التكـالیف التـي تنـتج عـن الأجـزاء أو المنتجـات المعیبـة أو الخـدمات السـیئة   

  .على تكالیف الفشل الداخلي والفشل الخارجي

  تكالیف الفشل الداخلي   1.1.3

  :ویقصد بها تلك الأخطاء التي یتم اكتشافها أثناء العملیات الإنتاجیة مثل   

 تي یتم توریدها من الموردین؛الخامات المعیبة ال  

  الآلات؛عدم التركیب السلیم للمعدات و 

 استخدام طرق تشغیلیة خاطئة؛ 

 عملیات تشغیلیة معیبة أو سوء مناولة الخامات والأجزاء أو إتباع إجراءات خاطئة في التشغیل.  

المعیبـة وتكـالیف الفحـص وینتج عن هذه الأخطاء الداخلیة تحمل تكالیف متمثلة فـي فقـد الإنتـاج للوحـدات 

  .والتكالیف المتعلقة بتلف الآلات أو تكلفة إصابة العاملین المحتملة والتعویضات

   تكالیف الفشل الخارجي 2.1.3

. ویقصـــد بالفشـــل الخـــارجي أو الأخطـــاء تلـــك التـــي تـــم اكتشـــافها بعـــد تســـلیم المنتجـــات أو أداء الخـــدمات   

بدال المنتجات المعیبة وتكالیف تحمل المسـؤولیات الناتجـة مـن وتتضمن تكلفة معالجة شكاوى الزبائن، است

 .حوادث تكالیف دفع الكفالة أو الضمانات والتعویضات

 

  

                                                           
1   ، 22ـ21:ص .، صمرجع سابقسونیا محمد البكري .  



10 أساسيات حول جودة الخدمة                                                                                                     : الفصل الأول  

 

 

  تكالیف التقییم 2.3

ویقصد بها تكلفة الأنشطة المتعلقة بالفحص والاختبارات وغیرها من الأنشطة التي تهـدف إلـى اكتشـاف    

  .للتأكد من التخلص من المعیب المنتجات المعیبة أو الخدمات المعیبة

تتضمن تكلفة التقییم تلك التكالیف المتعلقة بالفحص ومعدات الاختبارات والمعامل ومراجعة الجودة وتأكیـد 

  .الجودة

  التكالیف الوقائیة  3.3

وتتضـــمن التكـــالیف الوقائیـــة تلـــك . یقصـــد بهـــا تلـــك التكـــالیف المتعلقـــة بمحـــاولات منـــع حـــدوث الأخطـــاء   

المتعلقة بالتخطیط وإدارة النظم والنواحي الإداریة والتنظیمیة للجودة والإجراءات الخاصة بالتعامل  التكالیف

  .الموردین والتدریب والرقابة على الجودة مع

وكذلك تجدر الإشارة إلى أن تكلفة الجودة تعد استثمارا لـه عائـد و یتمثـل هـذا العائـد فـي الحصـول علـى    

ولائــه، وفــي جــذب زبــائن جــدد وحصــة أكبــر مــن الســوق، وبوجــه عــام، یمكــن رضــا وســعادة الزبــون وكســب 

القـول بـأن تكلفـة الجـودة قلیلـة مـع التكلفـة التـي تنشـأ فـي حالـة وصـول السـلعة أو الخدمـة إلـى الزبـون وفیهـا 

  : 1أخطاء حیث أن ذلك سیؤدي إلى تكالیف باهظة تتمثل في

  عدم رضا الزبون. 

 خسارة الزبون. 

  سلبیة لدى الغیر حوا المؤسسةنشر معلومات. 

 فقدان جزء من حصة السوق. 

 أرباح أقل. 

 ماهیة الخدمة :الثاني المبحث

  :العناصر أسفله وتحدید أهم ما جاء عن الخدمة وذلك من خلال یهدف هذا المبحث إلى إبراز   

 ؛وخصائصها مفهوم الخدمة - 

 ؛تصنیف الخدمات وأبعادها - 

 .الخدمة تقدیم طرق - 

  

                                                           
1  ،للنش����ر و التوزی����ع، الطبع����ة الأول����ى، عم����ان،  ، دار كن����وز المعرف����ةإدارة الج����ودة الش����املةزی����د منی����ر، عب����وي

  .46: ، ص2006
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  هاوخصائص مفهوم الخدمة :الأول المطلب

  .الخدمةب التعریف خصائص الخدمة ، یجدر بنا أولا إلى التعرض قبل   

 مفهوم الخدمة .1

 :فیما یلي تلخیصهاللخدمة عدة مفاهیم ومصطلحات یمكن    

 منفعــة تخضــع إلــى التبــادل وتكــون فــي الأســاس غیــر ملموســة ولا یترتــب عنهــا أي  عبــارة عــن نشــاط أو

 .1یكون كذلك یكون تقدیم الخدمة مرتبط بمنتج مادي أو لاملكیة ویمكن أن 

  منتوج غیر ملموس یقـدم فوائـد ومنـافع مباشـرة للعمیـل كنتیجـة لتطبیـق أو اسـتخدام جهـد أو طاقـة بشـریة

 .2والخدمة لا یمكن حیازتها أو استهلاكها مادیا ،على أشخاص أو أشیاء معینة ومحددةأو آلیة فیه 

 مجموعـة أنشـطة، والتـي تحـدث عـن طریـق التفاعـل بـین الزبـون، الأفـراد، السـلع  هي عملیات تتألف مـن

أو الهیاكــل الأساســیة ممثلــة مــورد الخدمــة، والتــي مــن الممكــن أن /والمــوارد المادیــة الأخــرى، الأنظمــة و

  .3زبائن آخرین، هدفها حل مشاكل العمیل) تشرك(تحوي 

بارة عن نشاط غیر ملموس ینـتج عنـه إشـباع حاجـات من خلال هذه التعاریف یتضح أن الخدمة هي ع   

 . ورغبات الزبون سواء كان تقدیمها مرتبط بمنتج مادي أو لا، بدون مقابل أو مقابل مبلغ مالي معین

 خصائص الخدمة. 2

  :لأهمها یلي استعراض وفیما المادیة، السلع عن تمیزها التي الخصائص من بجملة الخدمات تتمیز   

 اللاملموسیة 1.2

وتوضـح هـذه الخاصـیة . تعتبر القابلیة للمس من أهم الخـواص التـي تفـرق بـین السـلع المادیـة والخـدمات   

أن الخدمة لیس لها كیان مادي، وهذه الخاصیة تفقد المشتري القدرة على إصدار قرارات وأحكام بناءا على 

  .4ها قبل شرائه لهاتقییم محسوس، من خلال لمسها، أو تذوّقها، أو شمها أو رؤیت

                                                           
1

 P. kotler, K.keller,D.manceau, B.dubois, Marketing Management, 12e édition, Pearson 
éducation ,paris ,2006,p462. 

2 ، 01،دار حام���د لنش���ر و التوزی���ع ط  التس���ویق الس���یاحي و الفن���دقيأب���ي س���عید ال���دیوه ج���ي، أس���عد حم���اد أبورم���ان، 

  .04 :، ص 2000 عمان،
3  Grönroos.C,article Marketing Theory Adopting a Service Logic for Marketing, (2006) 

p:323. 
4  ،217:، ص2002عمان، ،1الثقافة للنشر والتوزیع، الطبعة  ر، دامبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن.  
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 عدم القابلیة للتخزین  2.2

، أي أن درجة الملموسیة تزیـد مـن لعدم ملموسیتهاتعتبر الخدمة ذات طبیعة غیر قابلة للتخزین ، وذلك    

على شـكل مخـزون وهـذا مـا یجعـل تكـالیف التخـزین لا  درجة فناء الخدمة ، وبالتالي لا یمكن حفظ الخدمة

فالخدمـة تسـتهلك وقـت إنتاجهـا وبالتـالي عـدم إمكانیـة .كامـل فـي المؤسسـات الخدمیـة توجد نسبیا أو بشـكل 

تخزینهــا، وهــذا مــا یجعــل الأمــر صــعب بالنســبة للمؤسســات الخدمیــة، وذلــك فــي حالــة حــدوث تقلبــات فــي 

  .1 الطلب لهذا علیها إما بتغییر الأسعار أو استخدام طرق جدیدة في الترویج

 التلازمیة 3.2

درجة الارتباط ما بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقـدیمها، حیـث مـن الصـعب أحیانـا وهي    

 أي أن هنــاك مواجهــة شخصــیة فــي حالــة الخدمــة بــین. فصــل الخدمــة عــن شخصــیة البــائع أو مــن یقــدمها

یئـــة البأهمیـــة ، وكلمـــا زادت عـــدم الملموســـیة فـــي الخـــدمات زادت )مقـــدم الخدمـــة ومتلقـــي الخدمـــة(الطـــرفین 

  .2التي تقدم فیها الخدمة المادیة

  عدم انتقال الملكیة 4.2

فعلـى سـبیل المثـال أن یتمتـع . العمیل الذي سیشتري الخدمة یمكنـه اسـتعمالها لمـدة معینـة دون امتلاكهـا   

حریـة  الفنـدق، بـل تحیـز لـهفـي  العمیل بخدمات الضیافة الفندقیة لا تحیز له الحـق فـي امـتلاك غرفـة النـوم

  .3یستطیع أن یدفعه من نقود ما التمتع والانتفاع بالخدمات المختلفة التي یقدمها الفندق وعلى مقدار

 )عدم التجانس(التباین 5.2

إذ .العمــلاء یتعــذر تنمیطهــا أي الخدمــة المنتجــة لإشــباع منفعــة واحــدة ویشــترك فــي اســتخدامها عــدد مــن   

التغیریــة أو "أخــر، ویطلــق أیضــا علــى هــذه الخاصــیة یوجــد دائمــا اختلافــات ولــو ســطحیة مــن عمیــل إلــى 

  :4، حیث توافر هذه الخاصیة في الخدمة یرجع إلى ما یلي"التنوعیة

 .اشتراك العمیل في إنتاج الخدمة باحتیاجاته الخاصة الممیزة - 

 .اختلاف المهارات وقدرات المنتج في إنتاج ذات الخدمة من عمیل لآخر - 

 .الملموسة السلع في علیها أكبر ستكون الخطأ درجة - 

                                                           
1  32: ، ص 2005، دار وائل للنشر ، الطبعة الثالثة ، عمان ،  ، تسویق الخدماتھاني حامد الضمور.  
2  ،ص ،2009،دار ص����فاء للطباع����ة والنش����ر و التوزیع،عم����ان،أس����س التس����ویق المعاص����رربح����ي مص����طفى علی����ان :

309.  
3 202:،ص2006، دار الیازوري، عمان، أسس و مفاھیم معاصرة: التسویقالبكري،  ثامر.  
4  ،2002، ال�������دار الجامعی��������ة، الإس��������كندریة، إدارة و تس��������ویق الأنش�������طة الخدمی��������ةس�������عید محم��������د المص�������ري 

  .167ـ166:ص.،ص
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  ودورة حیاتها أبعادها الخدمات،تصنیف  :المطلب الثاني

 بسبب التداخل بین الخدمة والسلعة تم تصنیف الخدمات والاعتماد علـى مجموعـة مـن الأبعـاد مـن أجـل    

  .التفرقة بینما

 تصنیف الخدمات .1

 :1یمكن تصنیف الخدمة إلى ثلاثة أصناف حسب طبیعة الخدمة وهي   

 الخالصةالخدمة   1.1

وهنا تقوم المؤسسة بتقدیم خدمة وحیدة دون أن یكون ذلك مرتبط بمنتوج مادي أو خدمات أخرى مرافقة    

مثـــل خـــدمات التـــأمین ، التعلـــیم ، دور الحضـــانة وغیرهـــا كمـــا تتطلـــب هـــذه الخـــدمات الحضـــور الشخصـــي 

 .للعمیل

 الخدمة المرفقة بمنتوج مادي  2.1

الخدمات مثل خـدمات المواصـلات  یمكن للمؤسسة تقدیم خدمة أساسیة لكن تكتمل ببعض المنتجات أو   

الجویــة التــي تقــدم خدمــة أساســیة والمتمثلــة فــي النقــل لكنهــا تتضــمن عــدة منتجــات وخــدمات مثــل الجرائــد، 

 .خدمات التمریضالمجلات، المشروبات والتغذیة وغیرها، كذلك الطبیب الذي یحتاج إلى تجهیزات لتقدیم 

 المنتوج المرافق بعدة خدمات   3.1

 بالضـمانفي هذه الحالة تعرض المؤسسة منتجاتها مرفقة بعدة خدمات مثل بیـع أجهـزة التلفزیـون مرفقـة    

 .لمدة معینة ، فكلما كان المنتوج متطورا تكنولوجیا ، كلما كان بیعه یتطلب خدمات مرفقة

 أبعاد الخدمة  .2

فــالجوهر  فــي جـوهر یســمى الخدمـة الجــوهر وخـدمات تكمیلیــة داعمـة لهــذا الجـوهر، تتمثـل أبعــاد الخدمـة   

ات التكمیلیــة فهــي داعمــة یشـیر إلــى الفائــدة الأساســیة التــي یرغــب الحصــول علیهــا مــن الخدمــة بینمــا الخــدم

  .ضروریة للحصول على خدمات راقیةللجوهر و 

مة محاطة بمجموعة من الخـدمات التكمیلیـة المتمثل في زهرة الخدالموالي یتضح ذلك من خلال الشكل    

   .له

  

  

  

                                                           
1
،  2005، الطبع����ة الأول����ى، دار حام����د للنش����ر والتوزی����ع، عم����ان، الأردن، التس����ویق الس����یاحيتیس����ییر العجارم����ة،  
  .21:ص
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  زهرة الخدمة :  (1)الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

 

  

  

  

  

  .75:ص، 2007نشر والتوزیع، الأردن، للران زه ، دارتسویق الخدمات النبي الطائي،بشیر العلاق، حمید عبد : المصدر

  

  

 :1لقد صنفت الخدمات المحیطة إلى ثمان مجموعات ملخصة أدناه 

  المعلومات 1.2

 ومـاتلمع إلى یحتاج هفإن المقدمة، الخدمة من مرجوة فائدة أو حقیقیة قیمة ىلع كهلالمست یحصل لكي   

تلبـــي  التـــي الخـــدمات حـــول ومـــاتلمع عـــن یبحثـــون مـــا غالبـــا ونلـــالمحتم كونهلفالمســـت الخدمـــة، هـــذه عـــن

 متخصصـــة، ومـــاتلمع مراكـــز إنشـــاء ومـــات،لبالمع كهلالمســـت لتزویـــد المعتمـــدة الوســـائل ومـــن. هماحتیاجـــات

                                                           
1   79ـ76: ص.،ص مرجع سابقنفس.  

 الخدمة الجوهر

 

 الدفع

  

  معلومات

 

الفواتیر إعداد  
لاستثناءاتا  

 

 

 استشارات

 

 ضیافة

تالممتلكاحمایة   

استلام 

تبیاالطل  
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 نعـــــ الإجابـــــة أو والمـــــؤتمرات، المعـــــارض فـــــي المشـــــاركة منشـــــورات، إصـــــدار إعلانیـــــة، حمـــــلات إطـــــلاق

 .الخ...الانترنت أو هاتفلا عبر الاستفسارات

 استلام الطلبیات 2.2

ــالط قبــول مثــل أمــور عــدة بیــاتلالط اســتلام یــةلعم تتضــمن     اهضــمن ومــن الحجــوزات، وتمثــل هنفســ بل

 حصوللل كهلالمست لهتؤ  الحجوزات ذهه أن حیث بیات،لالط استلام خدمة من خاصا نوعا المواعید تحدید

 .طائرة في مقعد لىع الحصول مثال الخدمة، من محددة وحدة نع

 إصدار الفواتیر  3.2

 مـا وغالبـا بالمجـان، تقـدم التـي الخـدمات باستثناء كینهلمستلل الفواتیر تعد الخدمیة المؤسسات جمیع إن   

 لقیمــة ومطابقــة وصــحیحة دقیقــة تكــون أن بغــيین فــالفواتیر روتنــي طــابع ذات الفــواتیر إعــداد یــةلعم تكــون

 اللازمــة بالســرعة الفــواتیر إعــداد أن كمــا الرضــا، عــدم مــن حالــة وإلا أصــابت المســتهلك المقدمــة، الخدمــة

 المؤسســات فــإن الفــواتیر، إعــداد یــةلعم ولتســریع ا،هــودفع اهلاســتلام كهلالمســت انتظــار حالــة فــي خصوصــا

 .الفواتیر إعداد ودقة سرعة تضمن متطورة تقنیات إدخال ىلع دأبت الخدمیة

  الدفع  4.2

 مــن الـدفع ویكــون ،هلكالمسـت قبــل مـن الــدفع إجـراء علیـه یترتــب الفـاتورة اســتلام فـإن الحــالات معظـم فـي   

 مشـــقة كهلالمســـت ىلـــع تـــوفر التـــي الوســـائل مـــن ارهـــوغی البریـــد أو البنـــك توســـط الائتمـــان، بطاقـــات خـــلال

 .الفواتیر لتسدید الخدمیة المؤسسة إلى ابهالذ

 الاستشارات  5.2

 وذلــك معـین، وبلأسـ اجهــانت أو مـا، ةلمشـك لحــل كهلالمسـت بلـط ىلــع بنـاء الغالـب فــي الاستشـارة تقـدم   

 .معینة ظروف ظل في أو معینة معطیات ضوء في

 اقتـــراح أو حـــل وضـــع دفهـــب ك،المســـتهل احتیاجـــات ىلـــع الوقـــوف دفهیســـت حـــوار تتضـــمن الاستشـــارة إن

   .ههتواج التي المحددة ةلالمشك لمعالجة وبلأس

 ك،هلمســتلل القــائم بالوضــع دقیقــا إلمامــا مــالم الاستشــارة مقــدم یكــون أن بلــتتط ةلــالفاع الاستشــارةحیــث أن 

  .حل أي اقتراح أو تقدیم قبل كهلالمست عن فیةلخ وماتلمع المستشار لدى تكون أن كثیرا ویحبذ
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   الضیافة  6.2

 عملیـــة إتمــام لحـــین الخدمــة تقـــدیم مكــان فـــي البقــاء المســـتهلكین مــن تتطلـــب الخــدمات بعـــض أن حیــث   

 المســتهلكین مــع التعامــل تحــاول الناجحــة الخدمیــة المؤسســات أن نجــد ولهــذا المطلوبــة، بالخدمــة تزویــدهم

 .نسبیا طویل الخدمة تقدیم موقع في المستهلكین هؤلاء مكوث یكون التي الحالة في خصوصا كضیوف،

 إلـى ثانیـة مهعـودت عند القدامى كینهلبالمست والترحیب الجدد، كینهلبالمست قاءلال سعادة تعكس الضیافة إن

 وفــي ،هلوجــ اهــوج الاتصــال ىلــع مبنیــة یــةلتكمی خدمــة اهــباعتبار  الضــیافة قیمــة وتكمــن الخدمیــة، المؤسســة

 مــن كثیــر وفــي الخدمــة، موقــع لــىإ و  مــن كینهلالمســت نقــل خــلال مــن يتهــوتن الضــیافة تبــدأ الحــالات بعــض

 .الخ... هالترفی ووسائل والمشروبات الأطعمة تقدیم شكل أخذت أیضا الحالات

  العملاءحمایة ممتلكات  7.2

 ىلــع الحفـاظ فـي المسـاعدة ونیطلبـ مـا غالبـا مهفـإن الخدمـة، تقـدیم موقـع بزیـارة كونهلالمسـت یقـوم عنـدما   

 المعنیـة الخدمیـة المؤسسـة ملهـ تـوفر لـم ما الخدمة موقع إلى یأتون لا قد كینهلالمست من فكثیر م،هكاتلممت

 .مهسیارات لإیواء نةممؤ  مواقع توفیر مثل متهكالممت بحمایة الخاصة یلاتهالتس بعض

 الاستثناءات   8.2

 خــدمات يهــو  ا،هــیلع المتعــارف الاعتیادیــة الخــدمات نطــاق فــي تقــع لا یــة،لالتكمی الخــدمات مــن يوهــ   

 ذالهـ الخدمیـة المؤسسـات تسـتجیب مـا وغالبا اعتیادیة، غیر ظروف في كینهلمستلل تقدم وخاصة استثنائیة

 لظـرف بإلحاح ذلك كهلالمست بلیط عندما مثلا .ملائما الظرف یكون عندما خصوصا بات،لالط من النوع

 في اهإدراج خلال من الاستثنائیة باتلالط ذهه لمثل بالاحتیاط غالبا الخدمیة المؤسسات تقوم لیهوع معین،

  . اهوخطط اهبرامج

 دورة حیاة الخدمة .3

  :1حیاة الخدمة إلى خمس مراحل هيدورة قام عدد من الباحثین بتقسیم    

  رحلة البحث والتطویرم 1.3

وهـــي أكثـــر المراحــــل كلفـــة حیـــث لا یوجــــد مبیعـــات إطلاقــــا بـــل فقـــط مصــــروفات للتجـــارب والمختبــــرات    

صـورتها النهائیـة التـي والاستشارات لتقدیم المنتجات الجدیدة التي ستطرح إلـى السـوق بهـدف الوصـول إلـى 

  .ستطرح بها إلى السوق

                                                           
1  ، 2004وزی������ع،  الطبع������ة الأولى،عم������ان ،، دار الحام������د للنش������ر والت التس������ویق المص������رفيتیس������یر العجارم������ة ، 

  .153ـ 151 :ص .ص
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  مرحلة التقدیم 2.3

تمتاز مرحلة التقدیم بالنمو البطيء في المبیعات ، وذلك لعدم معرفة المستهلكین بها على نحو واضـح،    

یها مؤشرات الأربـاح، أو أن التردد قد یكون صفة ملازمة للزبائن هؤلاء، وعلیه فإن هذه المرحلة لا تظهر ف

یتحقـــق مـــن مبیعـــات لا یمكـــن أن یغطـــي هـــذه  التطـــویر للمنـــتج الجدیـــد لا زال عـــالي، وأن مـــالأن البحـــث و 

  .التكالیف

  مرحلة النمو 3.3

في هذه المرحلة تشهد المبیعات تعجیلا وزیـادة مسـتمرة، وتحـاول كـل مؤسسـة أن تجعـل الخدمـة الجدیـدة    

رباح، وأن الزبـائن أصـبح لـدیهم الفكـرة الكافیـة عـن تأخذ أطول فترة ممكنة لأن ذلك سینعكس على زیادة الأ

  .الخدمات الجدیدة وممیزاتها

  مرحلة النضوج  4.3

ذلـك أن غالبیـة الخـدمات ومهمـا كانـت مصـادرها تكـن  في هذه المرحلة تشهد المبیعـات معـدلات بطیئـة،   

  .ة ومجربة من الأفراد في المجتمعمعروف

هد في الغالب إلى ما یعرف بإعادة الـدورة وذلـك مـن خـلال التغیـرات ویمكن الإشارة هنا أن هذه المرحلة تش

التي تحدثها الخدمة في مضمونها والتي قـد تـؤدي إلـى زیـادة فـي الطلـب علـى الخدمـة ثانیـة بشـكلها الجدیـد 

  .أو الإضافي 

  مرحلة الانحدار 5.3

المتناقصة فـي الطلـب و  متدنیةتصل في هذه المرحلة المنتجات الخدمیة الجدیدة إلى حالات المعدلات ال   

 .هذا ما یعود في كثیر من الحالات إلى محدودیة استخدام الخدمة، أو عدم تقبل البیئة لهاوالمبیعات، و 

  الخدمة تقدیم طرق :الثالث المطلب

لـذلك نمیـز أربعـة  تختلف طرق تقدیم الخدمة من مؤسسة إلـى أخـرى وذلـك علـى حسـب مقـدمي الخدمـة،   

  :1 لخدمةأنواع أساسیة ل

  ) الباردة الخدمة (للخدمة المبرد طریقة .1

ع سـیئة فــي تقـدیم الخدمــة وكــذلك هنـاك تعــاملات غیـر جیــدة مــ إجــراءاتوتمتـاز هــذه الطریقـة بانخفــاض    

  :مناسبة للعملاء لذلك فهي تتمیز غیرمواقف العملاء تتمثل بوجود سلوكیات و 

 

                                                           
1   193ـ190:ص.، ص مرجع سابقدرادكة ، طارق شبلي ،المأمون.  
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 :بالجانب الإجرائي تمتاز الخدمة  1.1

 .بطیئةخدمة  - 

 .خدمة غیر متناسقة - 

 .خدمة غیر منظمة  - 

 .خدمة غیر مریحة  - 

 :ب الجانب الشخصي فتمتاز الخدمة 2.1

 .غیر شفافة ، فالإجراءات المحددة غیر واضحة وغیر مفهومة  - 

 .الخدمة تكون فاترة  - 

 .متحفظة وجدیة وبعیدة عن أجواء الانبساط والفرح - 

 .غیر مرغوبة من قبل العمیل - 

  ".نحن لا نهتم " جهة للعملاء هنا والرسالة المو   

 للخدمة المصنع طریقة  .2

  وتأخـذ الجانـب الشخصـي أهمیـة الخدمـة وانخفـاض تقـدیم في الإجرائي بالجانب تتمیز بارتفاع الاهتمام   

 : التالیة الصور

 :الإجرائیة الناحیة من 1.2

 . المناسب الوقت في تأتي - 

  .للجمیع وموحدة متناسقة الخدمة - 

 .الفوضى عن بعیدة - 

 : الشخصیة الناحیة من 2.2

 . شفافة غیر خدمة - 

 .خدمة فاترة - 

 .خدمة متحفظة - 

 .غیر مرغوبة من طرف العملاء - 

  . " لمعالجتكم هنا ونحن أرقام مجرد مأنت " هنا للعملاء الموجهة الرسالة   
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  للخدمة الوردیة الحدیقة طریقة. 3

الجانـب  مسـتوى وانخفـاض الخدمـة تقـدیم فـي الشخصـي بالجانـب الكبیـر باهتمامهـا الطریقـة هـذه وتتمیـز   

 : التالیة الصور وتأخذ الخدمة تلك تقدیم في الإجرائي

 : الإجرائي لجانبا 1.3

 . بطیئة الخدمة - 

 .متناسقة غیر الخدمة - 

 .منتظمة غیر الخدمة - 

  : الشخصي الجانب 2.3

 . التقدیم في والمحبة بالود تتسم خدمة - 

 . متقنة التقدیم وعملیة جذابة خدمة - 

  ." به نقوم ما تماما نعرف لا ولكن وسعنا في ما أقصى نبدل نحن " هنا للعملاء الموجهة الرسالة   

 جودة وخدمة العضوالطریقة  .4

ـــى مســـتوى الجانـــب     ـــاع عل ـــاع علـــى مســـتوى الجانـــب الشخصـــي و كـــذلك بارتف ـــا بارتف ـــاز الخدمـــة هن تمت

 .الإجرائي

   :الجانب الإجرائي 1.4

 .الوقت المناسبتأتي في  - 

 .موحدةمتناسقة و  - 

  :الجانب الشخصي 2.4

 .جذابة ومرغوب فیها - 

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

  الخدمةجودة  :المبحث الثالث

  :انطلاقا من العناصر أسفله جودة الخدمةتناول خلال هذا المبحث سوف یتم  من

 وأهمیتها؛ الخدمة جودة مفهوم - 

 ومستویاتها؛ الخدمة جودة أبعاد - 

 .الخدمة جودة نماذج تقییم - 
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  أهمیتهامفهوم جودة الخدمة و  :الأولالمطلب 

  .من أجل التعرف على أهمیة جودة الخدمة في المؤسسة لابد من محاولة معرفة مفاهیمها   

 مفهوم جودة الخدمة  .1

 :البعض منها فیما یلي ناك تعاریف عدیدة لجودة الخدمة وسنستند على ه   

  جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركـة أي التـي یتوقعهـا العمـلاء أو یـدركونها فـي هي

الواقــع الفعلــي، وهــي المحــدد الرئیســي لرضــا العمیــل أو عــدم رضــاه حیــث یعتبــر فــي الوقــت نفســه مــن 

 .1خدماتهالأولویات الرئیسیة التي ترید تعزیز مستوى الجودة في 

  وهـي الفجـوة بـین توقعـات الزبـائن . درجة واتجاه التباین بین الإدراك والتوقعات نحو الخدمة المقدمـةهي

وإدراكهــم لأداء الخدمــة حیــث كلمــا كانــت الفجــوة صــغیرة كلمــا كانــت جــودة الخدمــة جیــدة ورضــا الزبــون 

 .مرتفع

  التــي یحــس بعــد اســتعماله للخدمــة أو بعــد أنهــا ذلــك الفــرق الــذي یفصِــل الزبــون عــن الخدمــة، والجــودة

  .3تقدیمها له

 إذ ومقـدم الخدمـة الزبـون بـین التفاعـل بـذلك تتعلق الخدمة جودة یتضح أن السابقة التعاریف خلال من   

  .للخدمة الفعلي والأداء یتوقعه ما بین مقارنته خلال من الخدمة جودة الزبون یرى

 أهمیة جودة الخدمة  .2

  :4الجودة في تقدیم الخدمة فیما یليتكمن أهمیة    

  نمو مجال الخدمة 1.2

ـــازد    نشـــاطها بتقـــدیم  اد عـــدد المؤسســـات التـــي تقـــوم بتقـــدیم الخـــدمات فمـــثلا نصـــف المؤسســـات یتعلـــقی

  .الخدمات

  

  

                                                           
1  2001، عم�ان ، الأول�ى الطبع�ة ، والتوزی�ع للنش�ر ص�فاء دار ، الش�املة الج�ودة إدارة ،الدرارك�ة م�أمون، 

  143. :ص
 Ghada Abd-Alla Mohamed, Article  Service Quality  Of  Travel  Agents, An International 

Multidisciplinary Journal Of Tourism, Volume 2,Number 1, 2007, p:66. 
3

 Gerard Taker et Michel Lingbais, Marketing Des Services, édition de nord,paris ,1992, 
p:45. 

 4   ،151:،صمرجع سابقمأمون الدرادكة.  



21 أساسيات حول جودة الخدمة                                                                                                     : الفصل الأول  

 

 

  ازدیاد المنافسة 2.2

الخدمة تعطي لهذه جودة  إن زیادة عدد المؤسسات الخدمیة یؤدي ذلك إلى زیادة المنافسة، وبالتالي فإن   

 .المؤسسات مزایا تنافسیة عدیدة

 فهم الزبائن 3.2

 المعاملــة تــوفیرن وســعر معقــول دو  أن الزبــائن یریــدون معاملــة جیــدة، فــلا یكفــي تقــدیم خدمــة ذات جــودة   

 .للعملاء الأكبر والفهم الجیدة،

  المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة   4.2

لیهـا الحالي تركز على توسیع حصتها السـوقیة لـذلك لا یجـب عأصبحت المؤسسات الخدمیة في الوقت    

زبــائن جـدد، ولكــن یجـب كـذلك المحافظــة علـى الزبــائن الحـالیین  لتحقیــق ذلـك لابــد جـذب السـعي مـن أجــل 

 .الخدمة من الاهتمام أكثر بمستوى جودة

  ومستویاتها الخدمة جودة أبعاد :المطلب الثاني

مؤشـرات والأبعـاد التـي یعتمـد علیهـا الزبـائن فـي تقیـیمهم لجـودة جودة الخدمة على مجموعة من ال رتكزت   

  .الخدمات المقدمة لهم 

  أبعاد جودة الخدمة .1

  :1تعتمد جودة الخدمة على خمسة أبعاد هي   

  )الجوانب المادیة(الملموسیة  1.1

 .ؤسسةللم الخارجي والمظهر والمعدات، المادیة التسهیلات تشمل   

  الاعتمادیة  2.1

  .وتعني القدرة على تقدیم الخدمة المطلوبة بالضبط وفقا لمواصفات معینة للموظفین   

 

                                                           
1 Anber Abraheem Shlash Mohammad, Article Service Quality Perspectives And 

Customer Satisfaction In Commercial Banks Working In Jordan, Middle Eastern 

Finance And Economics, Issue 14, 2011, p: 62. 
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 الاستجابة  3.1

 .الرغبة لدى الموظفین لخدمة الزبائن بشكل سریع، صحیح ودقیق   

  الأمان 4.1

المــوظفین علــى زرع مشــاعر الثقــة والأمــان فــي التعامــل مــع المؤسســة، وهــذا یعكــس خبــرة ومعرفــة وقــدرة    

 .الثقة في أنفسهم بالموازاة مع زرع الثقة في الزبائن كذلك

  لتعاطفا 5.1

فهــم حاجــات الزبــائن الشخصــیة، ومعــاملتهم بلطــف، والاهتمــام بهــم بشــكل فــردي أو شخصــي، والنظــر    

 .إلیهم كأنهم أصدقاء مقربون

 جودة الخدمة مستویات  .2

  :1خمس مستویات متمثلة في ما یليلجودة الخدمة المقدمة إلى الزبائن    

 .وتتمثل في الجودة التي یرى الزبون وجوب توفرها :الجودة التي یتوقعها الزبائن   1.2

 .والتي یرى مقدم الخدمة أنها مناسبة :الجودة المدركة  2.2

 .وهي الجودة التي تؤدى بها الخدمة فعلا :الجودة الفعلیة  3.2

 .وهي الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعیة للخدمة :الجودة القیاسیة  4.2

 .وهي الجودة التي وعد بها الزبائن من خلال الحملات الترویجیة  :الجودة المروجة للزبون  5.2

 نماذج تقییم جودة الخدمة :المطلب الثالث

مجموعـة مـن علـى بالاعتمـاد لتقیـیم جـودة الخدمـة مجموعة مـن النمـاذج لقد توصل الباحثون إلى تحدید    

  . المؤشرات التقییمیة قابلة للتكیف أو التعدیل حسب نوع الخدمة

  مقیاس عدد الشكاوى .1

یمثل عدد الشكاوى التي یتقدم بها الزبائن خلال فتـرة زمنیـة معینـة مقیاسـا هامـا یعبـر علـى أن الخـدمات    

المقدمـــة دون مســـتوى أو مـــا یقـــدم لهـــم مـــن خـــدمات لا یتناســـب مـــع إدراكهـــم لهـــا والمســـتوى الـــذي یرغبـــون 

  .الحصول علیه

ناسـبة لتجنـب حـدوث المشـاكل وتحسـین الم هـذا المقیـاس یمكـن المؤسسـات الخدماتیـة مـن اتخـاذ الإجـراءات

  .2مستوى ما تقدمه من خدمات لزبائنها 

                                                           
1  ،331:،ص  مرجع سابقتیسیر العجارمة.  
2   ،97:، صمرجع سابقنایف قاسم علوان..  
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 مقیاس الرضا .2

ـــاییس اســـتخداما لقیـــاس اتجاهـــات الزبـــائن نحـــو جـــودة الخـــدمات المقدمـــة وخاصـــة بعـــد     وهـــو أكثـــر المق

حصـــولهم علـــى هـــذه الخـــدمات عـــن طریـــق توجیـــه الأســـئلة التـــي تكشـــف لمؤسســـات الخدمـــة طبیعـــة شـــعور 

الزبــائن نحــو الخدمــة المقدمــة لهــم وجوانــب القــوة والضــعف بهــا، وبشــكل یمكــن هــذه المؤسســات مــن تبنــي 

  .1إستراتیجیة للجودة تتلائم مع احتیاجات الزبائن، وتحقق لهم الرضا نحو ما یقدم لهم من خدمات

  الفجوة نموذج .3

 وقد ظهر في الثمانینات من خلال الدارسات التـي قـام بهـا البـاحثین )Servqual(الفجوة نموذج یسمى   

  .تحسینها كیفیة في والمساعدةوذلك بغیة استخدامه في تحدید وتحلیل مصادر مشاكل الجودة 

إن تقیــیم الجــودة حســب نمــوذج الفجــوة یعنــي تحدیــد الفجــوة بــین توقعــات الزبــائن لمســتوى الخدمــة وإدراكهــم 

للأداء الفعلي لها، أي معرفـة وتحدیـد مـدى التطـابق بـین الخدمـة المتوقعـة والخدمـة المدركـة ویمكـن التعبیـر 

 :عنه بالعلاقة التالیة

  .التوقع –الإدراك ) = Servqual(جودة الخدمة 

فقــد توصــلوا إلــى أنّ المحــور الأساســي فــي تقیــیم جــودة  1988ومــن خــلال الدراســة التــي قــام البــاحثین ســنة 

الخدمـــة وفـــق هـــذا النمـــوذج یتمثـــل فـــي الفجـــوة بـــین إدراك الزبـــون لمســـتوى الأداء الفعلـــي للخدمـــة وتوقعاتـــه 

أخـــرى تســـبب عـــدم النجـــاح فـــي تقـــدیم الجـــودة المطلوبـــة وبالإضـــافة إلـــى هـــذه الفجـــوة هنـــاك خمســـة فجـــوات 

 :2تتلخص فیما یليو 

 الفجوة الأولى 1.3

 .وهي تنتج من الاختلافات بین توقعات الزبون وٕإدراك المؤسسة الخدمیة   

 الفجوة الثانیة 2.3

 .وهي فجوة بین إدراكات الإدارة وتحدید جودة الخدمة   

 الفجوة الثالثة 3.3

  .خصصات جودة الخدمة وتوصیل الخدمةبین موهي فجوة    

  

                                                           
1 98:نفس المرجع السابق، ص.  
  العبارتین من مكونة وھي الخدمة، جودة:Servqual الخدمة Service وجودة Qualité .  
2  مجموع���ة النی���ل العربی���ة،القاھرة، 1آخ���رون،ط بھ���اء ش���اھین و : ،ترجم���ةتس���ویق الخ���دماتأدری���ان بالمر،مب���ادئ ،

  550ـ549:ص . ،ص2009
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 الفجوة الرابعة 4.3

 .والاتصالات الخارجیةالخدمة بین توصیل وتتمثل في فجوة    

 الفجوة الخامسة 5.3

وهـذا یعنـي أن الخدمــة المتوقعـة لا تتطـابق مــع  المدركــة،وتتعلـق بـالفجوة بـین الخدمــة المتوقعـة والخدمـة    

  .أساسها الحكم على جودة الخدمة لجمیع الفجوات بحیث یتم على الخدمة المدركة وتكون محصلة

  

  نموذج الفجوات:  (2)الشكل رقم                      

 

    

 (1)الفجوة                                             

  الفجوة 

(2) 

  

  

 

  الفجوة

(3) 

 الفجوة  

 (5)  الفجوة 

(4) 

 

 

 

 ،2006الإسكندریة، مصر، الدار الجامعیة، كفاءة وجودة الخدمات اللوجستیةثابت عبد الرحمان إدریس ، :المصدر

  .299:ص

دراكات الإدارة لتوقعات العملاءإ  

 مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل للعملاء

 توقعات العملاء للخدمة الممتازة

بالمواصفات الخاصة بالخدمة  الإدارةدراكات إ

لفعلابالمقدمة   

الوعود المقدمة من جانب المنظمة و الاتصالات 

 و العاملین عن الخدمة

 إدراك مستوى الخدمة المقدمة لهم بالفعل 
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 الاتجاه نموذج .4

 دراسـات حیـث أن الجـودةالنتیجة )  1992( ظهر خلال  وقد (Servperf)باسم  یعرف النموذج هذا   

بـادراك الزبـون لـلأداء الفعلـي للخدمـة المقدمـة ویعـرف الاتجـاه هذا النمـوذج مفهـوم اتجـاهي یـرتبط  إطار في

  .1 على انه تقییم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة

یقوم نموذج الاتجاه على أساس رفض فكرة الفجوة في تقیـیم جـودة الخدمـة ویركـز علـى تقیـیم الأداء الفعلـي 

لإدراكات الخاصـة بـالزبون فقـط ذلـك أن جـودة الخدمـة یـتم التعبیـر عنهـا كنـوع مـن اللخدمة أي على جانب 

الاتجاهات وهي دالة الإدراكـات الزبـون السـابقة وخبـرات وتجـارب التعامـل للمؤسسـة ، ومسـتوى الرضـا عـن 

فالرضـــا حســـب هـــذا النمـــوذج یعتبـــر عـــاملا وســـیطا بـــین إدراكتـــه الســـابقة للخدمـــة . الأداء الحـــالي للخدمـــة 

 أسـاس علـى الخدمـة یقـیم فهـو الزبـون طـرف مـن الخدمـة جـودة تقیـیم عملیة تتم الإطار هذا ضمن. الأداءو 

 قبـل مـا مرحلـة خـلال توقعاتـه علـى أساسـي بشـكل یعتمـد فانـه الخبـرة هـذه انعـدمت مـا ومـاذا السـابقة خبرتـه

 أو الاتجـاه نأ وبمعنـى الحـالي لـلأداء تقییمـه لعملیـة دالـة هـي الخدمـة حـول المسـتقبلیة توقعاته نأو  الشراء،

  المؤسســة مــع تعاملــه خــلال حققــه قــد یكــون الــذي الرضــا لمســتوى طبقــا یتكیــف الخدمــة مــن الزبــون موقــف

ركیــزة  )الملموســیة ،الاعتمادیــة، الاســتجابة، الأمــان، والتعــاطف(تعتبــر المؤشــرات المحــددة لمســتوى الجــودة 

  ) .Servperf(أساسیة لتقییم مستوى الخدمة وفق نموذج

  

  

  

                                                           
  SERVPERF الخدمة : أداء الخدمة،وتتكون من العبارتین :service و الأداء،Performance.  
1 ،جامع���ة الكوف���ة، رض���ا الزب���ون كمتغی���ر وس���یط ب���ین ج���ودة الخدم���ة وولاء الزب���ون ق���الم ح���اكم حب���وري الخف���اجي،

  .83:الاقتصاد،صكلیة الإدارة و 
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  الأول خلاصة الفصل

  

أهمیــة  الخدمــة جــودةمــن خــلال مــا تــم استعراضــه فــي مضــمون هــذا الفصــل یمكــن الاســتنتاج أن ل        

الســیطرة امتلاكــه و  بلیغــة بالنســبة للمؤسســة، كمــا أنهــا تعتبــر أقــوى ســلاح تنافســي تســعى كــل مؤسســة إلــى

حسـب المؤسسة على تحقیق رغبـات زبائنهـا  بمدى قدرة  مرتبط اتالخدمفي جودة العلیه، حیث أن مفهوم 

  .توقعاتهم أو التفوق علیها

بشـكل كبیـر علـى مقـدم  رتكـزعلـى مجموعـة مـن الأبعـاد ت عتمـدكمـا أن قیـاس وتقیـیم جـودة الخدمـة ی       

یعتبـر  تـاليبالمحدد الرئیسـي لجودتهـا أو عـدمها و الخدمة والكیفیة التي تقدم بها، والتي یعتبر فیها الزبون ال

مزایـا ایجابیـة تحقیق الجودة في الخدمات من الأهداف التي تسعى كل مؤسسـة للوصـول إلیهـا ممـا یكسـبها 

والمحافظـــة علـــى زبائنهـــا وكســـب ولائهـــم الـــذي یعتمـــد  الاســـتمراریة وزیـــادة القـــدرة التنافســـیة ،ربحیتهـــاكزیـــادة 

  . طرق إلیه في الفصل الموالي وبشكل كبیر على جودة الخدمات المقدمة لهم وهذا ما سیتم الت
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  مهیدت

ــــة منهــــا فــــي كــــل مؤسســــة حــــد المــــداخل الأساســــیةأیعتبــــر الزبــــون          فهــــو یمثــــل  ،وخاصــــة الخدماتی

الســــــبب الرئیســــــي لنشــــــأتها، حیــــــث تســــــعى هــــــذه الأخیــــــرة دائمــــــا إلــــــي تحقیــــــق رغباتــــــه، والمحافظــــــة علیــــــه 

لـــــذا یعـــــد الـــــولاء للخدمـــــة عمـــــل ضـــــروري لتطـــــویر العلاقـــــة مـــــع  ،المقدمـــــةوخلـــــق زبـــــون ذي ولاء للخدمـــــة 

  .تحقیق الأهداف المنشودة من طرف أي مؤسسةو  الزبائن، وبالتالي زیادة الأعمال

ـــــى        ـــــتم التطـــــرق فـــــي هـــــذا الفصـــــل إل ـــــین  لهـــــذا ســـــوف ی ـــــاط  ب ـــــد مـــــن الارتب ـــــي تزی ـــــرات الت أهـــــم الفق

ــــالزبون ودورة حیاتــــه، المؤسســــة وزبائنهــــا مــــن خــــلال  ــــف ب ــــى و  التعری ــــائن، بالإضــــافة إل ــــد أنــــواع الزب تحدی

ـــــى كـــــذلك ســـــوف یشـــــمل و  إدارة العلاقـــــة معـــــه، ـــــولاء ونمـــــاذج قیاســـــه،عل معرفـــــة العلاقـــــة وفـــــي الأخیـــــر  ال

 :المحتویات الموالیة هذا انطلاقا مندة الخدمة وولاء الزبون و بین جو 

  

 ؛ماهیة الزبون 

 ؛عمومیات حول الولاء 

 جودة الخدمة وولاء الزبون. 
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 ماهیة الزبون :المبحث الأول

الإلمـــــام بكـــــل مـــــا یتعلـــــق بـــــالزبون وهـــــذا اســـــتنادا علـــــى العناصـــــر محاولـــــة  یهـــــدف هـــــذا المبحـــــث إلـــــى    

  :المذكورة أدناه

  ؛دورة حیاتهمفهوم الزبون و 

 أنواع الزبائن؛ 

 إدارة العلاقة مع الزبون. 

  دورة حیاتهالزبون و تعریف : المطلب الأول

ـــــر مـــــن خـــــلال     ـــــه أكث ـــــذلك ســـــیتم التعـــــرف علی ـــــق الرئیســـــي لنجـــــاح أي مؤسســـــة ل ـــــون المنطل ـــــل الزب یمث

  .العنصر المذكور أسفله

 تعریف الزبون .1

 :منهاهناك عدة تعاریف للزبون نذكر    

  ـــــى منتـــــوج أو ـــــه عل ـــــدفع عنـــــد حیازت ـــــركـــــل شـــــخص مـــــادي أو معنـــــوي مســـــتعد لل أو یســـــتفید مـــــن  ،أكث

 .1 خدمات من طرف الممولین خدمة أو عدة 

  ــــك الخدمــــة كمــــا ــــة والقــــدرة فــــي شــــراء تل ــــه الرغب ــــي أو المتوقــــع ولدی ــــك المشــــتري للخــــدمات الفعل هــــو ذل

 .2مفتاح نجاح المؤسسة أو فشلها أنه یشكل الهدف النهائي لأیه عملیة تسویقیة لأنه هو

  ـــــدم هـــــو كـــــل شـــــخص تتعامـــــل معـــــه المؤسســـــة ســـــواء كـــــان مـــــن خـــــارج المؤسســـــة أو مـــــن داخلهـــــا یتق

  .لشراء منتجاتها أو الحصول على خدماتها 

یتعامـــــــل مـــــــع معنـــــــوي  وأمـــــــادي هـــــــو كـــــــل شـــــــخص لزبـــــــون ا أنمـــــــن التعـــــــاریف یمكـــــــن الاســـــــتنتاج    

  .أو فشلها یمثل مفتاح نجاح للمؤسسة المؤسسة و 

  

                                                           
1 Claude Demeure, Marketing, 6eédition Dunod, Paris, 2008, p: 348. 

2   71 :ص ، مرجع سابقجودة،  أحمد محفوظ.  

   ،ال���دار دلی���ل ف���ن خدم���ة العم���لاء و مھ���ارات البی���عجم���ال ال���دین محم���د مرس���ى، مص���طفى محم���ود أب���و بك���ر ،

  .13:الإسكندریة، ص  الجامعیة،
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 دورة حیاة الزبون .2

ــــــة التعامــــــل الزبــــــون مــــــع       ــــــي تتــــــراوح مــــــا بــــــین بدای ــــــى أنهــــــا الفتــــــرة الت تعــــــرف دورة حیــــــاة الزبــــــون عل

ــــــولاء أو  إلــــــىمنتجــــــات المؤسســــــة، مــــــن جمــــــع المعلومــــــات والتعــــــرف علیهــــــا، حتــــــى الوصــــــول  ــــــة ال مرحل

  .التخلي النهائي عن منتجات المؤسسة

  :1 المتمثلة في ما یليو ن المراحل في علاقته مع المؤسسة ة مالزبون بمجموعدورة حیاة مر ت 

  اختیار الزبون 1.2

یعنــــــي التعــــــرف علــــــى أنــــــواع الزبــــــائن الــــــذي ســــــوف تســــــوق المؤسســــــة لهــــــم، یعنــــــي تحدیــــــد المجــــــامیع    

المختلفـــــــة للزبـــــــائن والتـــــــي یمكـــــــن تطـــــــویر العـــــــروض لهـــــــم واســـــــتهدائهم مـــــــن خـــــــلال عملیـــــــة الاكتســـــــاب 

  .والاحتفاظ والاتساع 

 اكتساب الزبون 2.2

ــــى فعالیــــات التســــویق التــــي تبنــــي علاقــــات مــــع الزبــــائن الجــــدد وبینمــــا تخفــــض     ــــة إل تشــــیر هــــذه المرحل

  .تكالیف الاكتساب واستهداف زبائن من ذوي القیمة العالیة

 الاحتفاظ بالزبون 3.2

كمــــا تعــــد . وتشــــیر هــــذه المرحلــــة إلــــى فعالیــــات التســــویق التــــي اتخــــذتها المنظمــــة لحفــــظ وجــــود الزبــــائن   

ـــــاح  ـــــع فـــــي دورة  المفت ـــــى أســـــاس الاحتیاجـــــات الشخصـــــیة و الموق لتشـــــخیص العـــــروض ذات العلاقـــــة عل

  .حیاة الزبون تفصیلیا

 :اتساع الزبون 4.2

مـــــن المؤسســـــة وهـــــذا غالبـــــا مـــــا یشـــــار لـــــه تشـــــیر إلـــــى زیـــــادة وعمـــــق الخـــــدمات التـــــي یشـــــتریها الزبـــــون    

  .بتطور الزبون 

  

                                                           
1  ،دارة والاقتص������اد ،جامع������ة كوف������ة ،،كلی������ة الإإدارة علاق������ات الزب������ونیوس������ف حج������یم س������لطان الط������ائي 

   .69ـ68:ص.ص1،2009ط
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  وطرق التعامل معهم  الزبائنأنواع  :المطلب الثاني

ــــائن وطــــرق التعامــــل مــــع كــــل نمــــط المــــذكورة     ــــى عشــــرة مــــن الأنمــــاط الشخصــــیة للزب یمكــــن الإشــــارة إل

  :1فیما یلي

 الزبون السلبي  .1

یتصـــــــف العمـــــــل هنـــــــا بالخجـــــــل والمزاحیـــــــة وكثـــــــرة الأســـــــئلة ورغبتـــــــه فـــــــي الإصـــــــغاء بانتبـــــــاه ویقظـــــــة،    

إضـــــافة إلـــــى الـــــبطء فـــــي اتخـــــاذ القـــــرارات وإعطـــــاء الـــــردود للأســـــئلة التـــــي تطـــــرح علیـــــه، فهـــــو یفكـــــر فـــــي 

ــــــوى  ــــــزه واســــــتیعابه لمحت ــــــل مــــــن درجــــــة تركی ــــــاء حــــــدیث الموظــــــف معــــــه ممــــــا یقل ــــــة أثن موضــــــوعات حدیث

  .حدیث الموظف

  طرق التعامل معه

 الصبر ومحاولة الوصول للأسباب التي تودي إلى عدم قدرته على اتخاذ القرار. 

 أن لا یجره الموظف للتصرف بالاتجاه الذي لا یرغبه. 

 مسایرته للوصول إلى ما یحقق رغباته. 

 تدعیم الحدیث معه بالأدلة التي تعمق قناعته بما یقوله الموظف. 

 وقته وجهده تعمیق الإدراك لدیه بأهمیة. 

 الزبون المتشكك  .2

ـــــة، إضـــــافة    ـــــى الشـــــك وعـــــدم الثق ـــــى یتصـــــف هـــــذا الزبـــــون بنزعـــــة عمیقـــــة إل ـــــي  إل ـــــة الت ـــــه التهكمی لهجت

ــــه، ــــه الغیــــر ل ــــى ســــخریة مــــا یقول ــــك ویصــــعب فــــي العــــادة  تنطــــوي عل ــــى ذل ــــب تقــــدیم برهــــان عل ــــد یطل وق

ه إلا أنـــــه یمكـــــن أن معرفـــــة الشـــــيء الـــــذي یریـــــده مثـــــل هـــــذا الزبـــــون، ورغـــــم الصـــــعوبة فـــــي التعامـــــل معـــــ

  .یكون زبونا جیدا إذا أحسنت معاملته

  طرق التعامل معه

 عدم مجادلته فیما یدعي ویقول. 

 معرفة الأساس الذي یبني علیه شكه وعدم ثقته. 

 تكییف الحوار معه بطریقة تزیل شكه وعدم ثقته. 

  الجوانــــــب بنــــــاء جســــــور الثقــــــة الحــــــذرة عــــــن طریــــــق الحصــــــول علــــــى موافقــــــات مبدئیــــــة علــــــى بعــــــض

 .الفرعیة لموضوع الحدیث معه إلى حین تحقیق جو الثقة التامة

                                                           
1  183-189:ص.ص ،مرجع سابقدرادكة ، سلیمان مأمون.  
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 الزبون الثرثار  .3

یتصــــف الزبــــون هنــــا بأنــــه صــــدیقا مجــــاملا ویتمتــــع بمــــا یقضــــیه مــــن وقــــت فــــي محادثــــة الغیــــر، فهــــو    

والدعابـــــة، وتنطـــــوي شخصـــــیة هـــــذا الزبـــــون علـــــى النزعـــــة للاســـــتحواذ علـــــى مـــــا یـــــدور  یتصـــــف بالفكاهـــــة

  .یرهمن حوار مع غ

ـــــى     ـــــه إل ـــــذین یحاورون ـــــى جـــــر الأشـــــخاص ال ـــــه الأســـــالیب عل ـــــط الموضـــــوعات ببعضـــــها ولدی فهـــــو یخل

  .الأحادیث التي یریدها

  طرق التعامل معه

 معاملته بالحرص والحذر. 

 الإمساك بزمام المبادرة أثناء الحدیث معه. 

 أن یعطیه الآخرون فرصة للحدیث كلما كان ذلك مناسبا. 

  الحدیث معه ضمن سیاق الموضوع أو الخدمة محل الحدیثالحرص على إبقاء. 

 یبدیه من آراء وتعلیقات عند إعطائه فرصة للحدیث موافقة على ماال. 

 التعبیر عن الامتنان والتقدیر للاقتراحات التي یقدمها. 

 إشعاره بالجوانب الإیجابیة في المقترحات التي قدمها. 

  هذا الزبون بالشكل الذي یخدم تطویر الحوار معهتحویل المقترحات الایجابیة التي یقدمها. 

 الزبون المغرور المندفع  .4

یشـــــعر الزبـــــون هنـــــا بأنـــــه یحســـــن صـــــنعا عنـــــدما ینتظـــــره الآخـــــرون، إذ أن مبالغتـــــه فـــــي إدراكـــــه لذاتـــــه    

ه المفــــــرط یقــــــوده دائمــــــا إلــــــى تولــــــد لدیــــــه اتجاهــــــات ونزعــــــات التمیــــــز والســــــیطرة، إضــــــافة إلــــــى أن غــــــرور 

لثقـــــة، لهـــــذا فهـــــو ینفـــــذ صـــــبره بســـــرعة، ویلجـــــأ إلـــــى المقاطعـــــة فـــــي الحـــــدیث ویحـــــاول العـــــالي باالشـــــعور 

إعاقــــة الآخــــرین عــــن العمــــل، كــــذلك فهــــو یثــــار بســــهولة ولا یســــأل كثیــــرا وذلــــك لشــــعوره بأنــــه یعــــرف كــــل 

  .شيء

  طرق التعامل معه

 محاولة إنهاء معاملته بسرعة. 

  الحرص على ضرورة مسایرته. 

 كبیرة وأنه صاحب الرأي القیم معاملته على أنه شخص ذو أهمیة. 

 مجاملته في آرائه ومقترحاته. 
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 انتزاع زمام المبادرة في الحوار معه. 

 ضرورة طلب نصیحة ورأیه في المسائل المختلفة. 

 الزبون المتردد  .5

ـــــرار بنفســـــه    ـــــه علـــــى اتخـــــاذ الق ـــــون بعـــــدم قدرت ـــــة اتخـــــاذ القـــــرار ویتصـــــف هـــــذا الزب ، وینظـــــر إلـــــى عملی

ــــى أنهــــا عملیــــة صــــعبة ــــي حدیثــــه  عل ــــد مــــن الحــــالات متــــرددا ف ــــدو فــــي العدی ــــام بهــــا  ویب لا یســــتطیع القی

ـــال لـــه، إلا أن إجابتـــه  ـــدي معارضـــة نحـــو كـــل مـــا یق ـــرغم مـــن أنـــه لا یب وغیـــر مســـتقر فـــي رأیـــه، وعلـــى ال

  .بنعم أو لا  تكاد تكون مستحیلة ویؤجل قراره إلى وقت آخر

  رق التعامل معهط

  محدودةإشعاره بأن فرص الاختبار أمامه. 

 شعاره بأن الطریق إلى الحلول البدیلة مغلقإ. 

 إشعاره بافتقار رأیه إلى المنطق من خلال تدعیم أقوالك وآرائك بالأسباب المنطقیة. 

 الزبون الغضبان  .6

ــــارة بســــرعة، فهــــو یبحــــث عــــن صــــغار الأمــــور،     ــــة الإث ــــون بســــرعة الغضــــب وإمكانی ویتصــــف هــــذا الزب

ــــة لاف ــــه یــــرى لكــــي یجعــــل منهــــا مبــــررات كافی ــــى الآخــــرین تعــــال الغضــــب، كمــــا أن ــــي الإســــاءة إل المتعــــة ف

إلحـــاق الضــــرر بهـــم، وفــــي نفــــس الوقـــت یكــــون مـــن الصــــعوبة إرضــــاءه فـــآراؤه دائمــــا متشـــددة وفیهــــا نــــوع و 

  .من التهجم

  طرق التعامل معه

 الأدب والتحلي بالصبر في التفاعل معه. 

 استیعاب ثورة غضبه والتعرف على مشاكله. 

 الذي یتعامل معه نفسه ویعمل على ضبط مزاحه أن یتمالك الشخص. 

 الانضباط والتحكم في ردود الأفعال. 

 الاستمرار في توجیه الأسئلة له والإصغاء له. 

 محاولة الوصول إلى أسباب الغضب لدیه وتسویتها. 

  التعامــــــــل معــــــــه بصــــــــفة شخصــــــــیة، وخاصــــــــة إذا مــــــــا كــــــــان غضــــــــبه نابعــــــــا مــــــــن أمــــــــور لهــــــــا صــــــــلة

 .بالمؤسسة

  فیما یصدر عنه من أقوالعدم مجادلته. 
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  الزبون المشاهد المتسوق  .7

ــــى الــــتمعن فــــي الأشــــیاء وتفحصــــها، فــــلا یوجــــد فــــي ذهنــــه شــــيء محــــدد یریــــده،     ــــل هــــذا الزبــــون إل یمی

ـــــة أن  ـــــالرغم مـــــن إمكانی ـــــاك وب ـــــه ینظـــــر هنـــــا وهن ـــــه، فإن ـــــم یجـــــد شـــــیئا یفعل فهـــــو یســـــتمتع بالتســـــوق، وإذا ل

انـــــا ، فإنـــــه یجـــــدر الاهتمـــــام بـــــه بحـــــذر لأنـــــه لا یرغـــــب أن وزبونـــــا جیـــــدا أحییكـــــون هـــــذا الزبـــــون مرتقبـــــا، 

ـــــورا  ـــــه یكـــــف ف ـــــب تصـــــرفاته فإن ـــــون إذا شـــــعر أن أحـــــدا یراق ـــــة أو ملاحظـــــة، وهـــــذا الزب یكـــــون محـــــل مراقب

عــــن القیــــام بمــــا یعمــــل، وإذا حــــاول أحــــد ســــؤاله عمــــا إذا كــــان یریــــد خدمــــة مــــا فیجیــــب أنــــه مجــــرد متفــــرج، 

  .ضاعة وقت الموظفولأنه لیس زبونا فعلیا، فهو لا یحاول إ

   طرق التعامل معه

 عدم وضع هذا الزبون محلا لتركیز الانتباه، وعدم إبداء أیة تصرفات تشعره بذلك. 

  ـــــذلك، ومحاولـــــة إبـــــراز العلامـــــات التـــــي تشـــــیر ـــــتم تتبـــــع حركاتـــــه ومحـــــل اهتمامـــــه دون إشـــــعاره ب أن ی

 .إلى الخدمات التي تقدمها المؤسسة وخاصة الجدیدة منها

  أیة أسالیب ترویجیة ضاغطة، ومقابلته بعبارات الترحاب فقطعدم استخدام. 

 تقدیم البراهین التي تثبت أن ما تقدمه المؤسسة من خدمات هو الأفضل. 

 زويالعمیل الن  .8

یتصـــــف هـــــذا الزبـــــون بالتفـــــاخر الـــــدائم وقدرتـــــه علـــــى اتخـــــاذ قـــــرارات ســـــریعة، ونـــــادرا مـــــا یصـــــغي إلـــــى    

لوكه الاســــــتهلاكي، وكثیـــــرا مـــــا تجذبـــــه المظـــــاهر أكثـــــر مــــــن المناقشـــــات الطویلـــــة، وتـــــتحكم عواطفـــــه بســـــ

ـــــــك  المضـــــــامین، فهـــــــو یكـــــــره المعلومـــــــات التفصـــــــیلیة والشـــــــرح المســـــــتفیض عـــــــن ـــــــر ذل خدمـــــــة مـــــــا ویعتب

فمهمــــــا یقــــــدم لــــــه الموظــــــف مــــــن معلومــــــات، فإنــــــه فــــــي النهایــــــة ســــــیختار مــــــا یناســــــب  ،مضــــــیعة للوقــــــت

 .على الموظف الذي قدم له الخدمة تفضیلاته، وفي حالة وقوعه في الأخطاء فإنه یلقي باللوم

  طرق التعامل معه 

 محاولة مساعدته لتجنیبه الأخطاء. 

 تقدیم النصیحة التي تساعده على الاختیار الصحیح. 

  الطلــــب منــــه قــــراءة أیـــــة معلومــــات تتعلــــق باختیـــــاره قبــــل اتخــــاذ قــــراره، وتوضـــــیح أیــــة التزامــــات یمكـــــن

 .إحراج أو لوم في المستقبلأن تترتب على هذا الاختیار وذلك تجنبا لأي 
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 الزبون العنید  .9

ویتصـــــف هـــــذا العمیـــــل بأنـــــه ایجـــــابي النزعـــــة، نشـــــیط ومبـــــادر یتمتـــــع باســـــتقلالیة عالیـــــة جـــــدا، بفضـــــل    

اتخـــــاذ قراراتـــــه بصـــــورة منفـــــردة وبعیـــــدا عـــــن تـــــأثیر الآخـــــرین، فهـــــو عنیـــــد متشـــــبث بآرائـــــه التـــــي قـــــد تكـــــون 

لك فهـــــو محـــــافظ  یقـــــاوم التغییـــــر، ویـــــرفض الأخـــــذ مبنیـــــة علـــــى علـــــم، أو ربمـــــا یكـــــون مجـــــرد هـــــراء، كـــــذ

  .بكل ما هو جدید ومتطور وذو عقلیة مغلقة

  طرق التعامل معه

 محاولة مسایرته فیما یقول والثناء على ذلك. 

 إظهار التقدیر والاحترام لمعارفه وذكائه. 

 الطلب منه تقدیم المقترحات التي یریدها حول الخدمات المقدمة. 

 وبالأشیاء التي یقولها إشعاره بالاهتمام به. 

 الزبون المفكر الصامت  .10

ویتصـــــف هـــــذا الزبـــــون بالهـــــدوء، وقلـــــة الكـــــلام، فهـــــو یســـــتمع أكثـــــر ممـــــا یـــــتكلم، وهنالـــــك صـــــعوبة فـــــي    

اســــتدرار أفكــــاره وآرائــــه بســــرعة، یمتــــاز بــــالاتزان وعــــدم الســــرعة فــــي اتخــــاذ القــــرار ویــــتمعن فــــي كــــل شــــيء 

ــــ ــــد عــــن المعلومــــات والقی ــــه الجی ــــار الأنســــب مــــن مــــن خــــلال بحث ــــى الاختی ــــات للوصــــول إل ام بعمــــل مقارن

  .خلال التحلیل والربط بین المعطیات وإدراكه للخطر

  طرق التعامل معه

 الحرص على إعطائه المعلومات الصحیحة وعدم مناقشته بغیر علم. 

 الجدیة في أسلوب الحوار المستخدم معه. 

 معاملته بوقار واحترام. 

 لیلياستخدام الحقائق والمنطق التح. 

 إعطائه الأمثلة الرقمیة و الأدلة المختلفة.  

  إدارة العلاقة مع الزبون  :المطلب الثالث

مـــــــن الأدوات التـــــــي ترتكــــــز علیهـــــــا المؤسســـــــة لاتخـــــــاذ    (CRM)إدارة العلاقـــــــة مـــــــع الزبــــــونتعتبــــــر    

  .القرارات والتي سیتم التعریف بها في العنصر الموالي

  
                                                           

 Customers Relationships Management. 
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 إدارة العلاقة مع الزبون مفهوم .1

 :لقد وردت عدة تعاریف لإدارة العلاقة مع الزبون نذكر منها   

  نهج استراتیجي لإنشاء وصیاغة علاقة معینة ومربحة مع كبار الزبائنهي1 .  

  مقاربــــــة  لمنهجیــــــة تنظیمیــــــة التــــــي تهــــــدف إلــــــى المعرفــــــة الجیــــــدة للعمــــــلاء، مــــــن خــــــلال تحقیــــــق هــــــي

ــــــات  ،ء الحــــــالیینأحســــــن رضــــــا للعمــــــلا ــــــة، مــــــن خــــــلال تعــــــدد مــــــن خــــــلال العملی ــــــة المحتمل والمردودی

ــــــة  ــــــم الأعمــــــال ومردودی ــــــوات الاتصــــــال، فــــــي إطــــــار العلاقــــــة المســــــتدامة، مــــــن أجــــــل مضــــــاعفة رق قن

 . 2المؤسسة

 الأهداف الرئیسیة لإدارة العلاقة مع الزبائن .2

ــــائن    ــــة مــــع الزب ــــین الأهــــداف الرئیســــیة لإدارة العلاق ــــاظ بهــــم،  هــــي مــــن ب تعظــــیم رضــــا الزبــــائن والاحتف

 :3ومن خلال الإدارة الجیدة لعلاقات الزبائن حیث من الممكن

 جذب زبائن جدد. 

 تخفیض التكلفة بمعنى تركیز إدارة علاقات الزبائن على خدمة الزبون وتوفیر كل ما یلزمه. 

   تحسین الإنتاجیة وكذلك جودة الخدمة المقدمة للزبائن. 

 الدخول إلى أسواق جدیدة. 

  القیام بتحلیل للمنافسین. 

  إقامة علاقات مع الشركات وتبادل المعلومات الهامة بین الشركات والمنظمات. 

   ــــــــة ــــــــر المرئی ــــــــیض المصــــــــروفات غی ــــــــات (تخف ــــــــة ونفق ــــــــة الإعلامی ــــــــات حمــــــــلات الدعای ــــــــي نفق وتعن

 ).حملات الترویج للمنتج

 نموذج إدارة العلاقة مع الزبون .3

  :الزبون من خلال الشكل الآتيعلاقة مع یمكن توضیح إدارة ال   

                                                           
1 Kristin Anderson and Calor free, Customer Relationship Management, Mc grow hill.usa, 

2002,P:03. 
2Jacque Lendrevie,J.Levy, Denis Lindon, Merkator, 7e édition, édition Dalloz, Paris 2003, 
p:937. 

3  17: ، ص 2007، مركز الخبرات المھنیة للإدارة، القاھرة، علاقات العملاء إدارة ،توفیق عمرو.  
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  إدارة العلاقة مع الزبون نموذج: (3)الشكل رقم 

  

  

                      

                      

      

  

  

  

  

  

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

 

Source: Jean Supiz, Le Management De  La Performance Durable, édition 

d'organisation, Paris, p:417. 

 

 العمیل مع العلاقة إدارة قیام

  منطقامتلاك. 

 تجدید عملیة الإدارة. 

 تنظیم عملیة الإدارة. 

 الزبوننمذجة إدارة العلاقة مع 

 ترشید حلقة خلق القیمة. 

   منافذ المعلوماتCRM ) استعمال أدوات 

  ).والاتصال

  النموذج استغلالالتدریب المتواصل على. 

 نموذج (تحسین وترشید برامج العمل الوظیفي

 )الرضاو الأعمال،المنتجات،التسییر،التوزیع،الولاء،

  CRMتبسیط عملیات 

  العلاقة سهیلتتوفیر شروط التبسیط و.   

  محیطإحداث التطابق بین محیط العمل و 

 .الأعمال

 ھدافإحداث التطابق بین البنیة التحتیة والأ. 

  ھدافالأإحداث التطابق بین الأسالیب و. 

  ھدافالأو إحداث التطابق بین الكفاءات. 

  تحسین عملیة إدارة العلاقة مع العمیل

 تنظیم وتحسین العملیة. 

 تنظیم مجموعات التحسین. 

 تقییم عملیة إدارة العلاقة مع الزبون

 تنظیم قیاس أداء العملیة.  

 تنظیم ومراجعة العملیة.  

 

 مخرجات

  زبونالحلقة القیمة للمؤسسة و. 

 ترشید المداخیل. 

  لزبونارضا. 

 زبونولاء ال. 

 الجدد زبائنجذب ال. 
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  : هي أن إدارة العلاقة مع العمیل تتكون من ستة أجزاء رئیسیة 3رقم  یوضح الشكل   

   لزبونإدارة العلاقة مع اقیادة  1.3

علاقـــــات (مـــــن المؤسســـــة فهـــــم الهـــــدف الأساســـــي الـــــذي تســـــعى لتحقیقـــــه  یتطلـــــب CRM إدارة نمـــــوذج   

 .، من خلال قدرتها على تحدید وتنظیم عملیات الإدارة...)الولاء -رضاال -دائمة

 ةنمذجال  2.3

ــــــــي تســــــــهل تــــــــدق     وكــــــــذا الاتصــــــــالق المعلومــــــــات ییــــــــتم مــــــــن خلالهــــــــا اســــــــتخدام الأدوات الحدیثــــــــة الت

دوري  بالاعتمـــــاد علـــــى كفـــــاءات ومهـــــارات تســـــتطیع تســـــییر هـــــذه العلاقـــــة، لهـــــذا تقـــــوم المؤسســـــة بتـــــدریب

ـــــــة، وكـــــــذا  ـــــــات الحدیث ـــــــد فیمـــــــا یخـــــــص الآلی ـــــــة كـــــــل جدی ـــــــنهم مـــــــن معرف ومســـــــتمر للعـــــــاملین قصـــــــد تمكی

  .الأسالیب الناجحة لتحقیق ولاء الزبون

  زبونال إدارة العلاقة مع عملیات تبسیط 3.3

 وأسـالیب إمكانیـات بـین التطـابق بإحـداث العملیـات تبسـیط لأسـالیب المؤسسـة وضـع خـلال مـن   

 .لتحقیقها المؤسسة تسعى التي الأهداف مراعاة مع الخارجیة البیئة مع الداخلیة البیئة

  المخرجات 4.3

 نتـائج إیجابیـة علـى الحصـول إلـى الزبـون مـع العلاقـة إدارة لنمـوذج باعتمادهـا المؤسسـة تهـدف   

 للمؤسســة القیمــة خلـقد، جــد زبـائن جـذبء، الــولاا، رضــال (النمــوذج هـذا مخرجـات فــي أساسـا تتمثـل

  . )المشاركة الأطرافو  للزبونو 

   عملیةال تقییم  5.3

 المسـطرة الأهـداف تحقیـق درجـة لمعرفـة الزبـون مـع العلاقـة إدارة عملیـة بتقیـیم المؤسسـة تقـوم   

 الاســتغلال الأمثــل(النمــوذج  نجــاح اســتمرار لضــمان حــدثت قــد تكــون التــي الأخطــاء مراجعــةو 

  .)للمدخلات
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  عملیةال تحسین  6.3

 سـیر تعیـق التـي والمعوقـات النقـائص بكشـف لهـا یسـمح النمـوذج نجاعـة لمـدى المؤسسـة تقیـیم   

  .CRMعملیة سیر لتحسین الملائمة التصحیحیة الإجراءات لاتخاذ العملیة،

  عمومیات حول الولاء :المبحث الثاني

كـــل مـــا یتعلـــق بـــالولاء وأهـــم مـــا ذكـــر عنـــه وهـــذا  التطـــرق إلـــىنحـــاول  مـــن خـــلال هـــذا المبحـــث ســـوف   

  :اعتمادا على

 وأنواعه؛ ، أهمیتهمفهوم الولاء 

 ولاء الزبون؛ و وسائل بناء إستراتیجیة 

 هقیاسالزبون و  مستویات ولاء.  

  تهأهمیو  أنواعه، ، مستویاته،مفهوم الولاء :الأولالمطلب 

  .وذلك لاختلاف وجهات النظر والأبحاث  حول للولاء  تتعدد التعاریف    

 مفهوم الولاء  .1

  :لولاء الزبون عدة تعاریف نذكر منها     

 أو إعــــــادة التعامــــــل مــــــع المنــــــتج أو الخدمــــــة  التــــــزام عمیــــــق لإعــــــادة الشــــــراء الــــــولاء علــــــى أنــــــه یعــــــرف

ــــــرغم مــــــن  ــــــى ال ــــــي بإمكانهــــــا المفضــــــلة فــــــي المســــــتقبل عل ــــــة والجهــــــود التســــــویقیة الت ــــــأثیرات الظرفی الت

 .1 التسبب في تغییر السلوك

  نهو مقیاس لدرجة معاودة الشراء من علامة معینة من قبل الزبو2. 

  هــــو عبــــارة عــــن مواقــــف وســــلوكیات و نوایــــا العمــــلاء نحــــو مــــا یطــــرح مــــن منتجــــات ویــــروج لهــــا، فــــي

 .3 فعلاحین یرى بأنه السلوك الذي تم تحققه 

ــــولاء هــــو قبــــو      ــــي مــــن التعــــاریف الســــابقة  نســــتنتج أن ال ــــة ف ــــه المؤسســــة والرغب ل الزبــــون لمــــا تقدمــــه ل

ــــدائم معهــــا و  ــــة عــــن الخــــدمات المقدمــــة مــــن التعامــــل ال ــــى إعطــــاء نظــــرة ایجابی ــــدفاع عنهــــا بالإضــــافة إل ال

 .طرف المؤسسة 

                                                           
1  Ph.kotler, k.keller, OpCit ,paris2006 , p:185. 

2  ،251 :ص ، مرجع سابقیوسف حجیم سلطان الطائي.  
3   ،138: ،ص 2001، عمان ، 1، دار وائل للنشر و التوزیع، ط  سلوك المستھلكمحمد إبراھیم عبیدات.  
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  أهمیة الولاء .2

 :1المتمثلة في للولاء أهمیة كبیرة و    

 الولاء یقوي تموقع المنتوج في السوق  1.2

لمنـــــتج ســـــواء فـــــي الســـــوق بـــــین المنتجـــــات أو فـــــي أذهـــــان الزبـــــائن، فالعلامـــــات ایفـــــرض الـــــولاء تموقـــــع    

القویـــــــة تجـــــــد لهـــــــا تموقعـــــــا فـــــــي الســـــــوق لأن المـــــــوزعین یـــــــدركون أن الزبـــــــائن یریـــــــدون هـــــــذه العلامـــــــات 

 .وولائهم لها یدفعهم إلى طلبها وشرائها

 ذب زبائن جددالولاء یسمح بج  2.2

إذا كـــــان لـــــدى المؤسســـــة قاعـــــدة جیـــــدة مـــــن الزبـــــائن الأوفیـــــاء، فمـــــن الســـــهل جـــــدا جـــــذب زبـــــائن جـــــدد،    

فالاســــتعمال الــــدائم مــــن طــــرف مجموعــــة مــــن الزبــــائن . خاصــــة عنــــدما یكــــون شــــراء المنــــتج فیــــه مخــــاطرة

ن أو عـــــن قصـــــد عـــــلعلامـــــة معینـــــة یكـــــون رســـــالة ضـــــمان للزبـــــائن المحتملـــــین، ســـــواء عـــــن غیـــــر قصـــــد، 

  .طریق نشر الأفكار الإیجابیة عن المؤسسة

   الولاء یمنح الوقت والسهولة في الاستجابة للمنافسة 3.2

إذا قـــــــام منـــــــافس بـــــــإطلاق منتـــــــوج أحســـــــن فـــــــامتلاك قاعـــــــدة مـــــــن الزبـــــــائن الأوفیـــــــاء یمـــــــنح للمؤسســـــــة    

ــــــوفي راضــــــي لا یبحــــــث عــــــن التجدیــــــد، فــــــي كــــــل الأحــــــوال یمكــــــن أن  الوقــــــت للاســــــتجابة لأن الزبــــــون ال

 .یكون منتبها لوجود منتجات جدیدة

الزبــــائن الأوفیـــــاء هـــــم أكثـــــر مردودیـــــة وربحیـــــة للمؤسســــة مـــــن الزبـــــائن غیـــــر الأوفیـــــاء،لأنهم یمیلـــــون  4.2

 .م من المؤسسة كلما زادت فترة تعاملهم معها وزادت معرفتهم وتقدیرهم لهاتهإلى زیادة مشتریا

 أنواع الولاء  .3

 :2نذكر منها  أنواعللولاء عدة     

 .العمیل أمام بدائل وجود عدم حال في ذلك  :الاحتكار ولاء  1.3

 .أخر بدیل عن البحث في العمیل رغبة عدم أو كسل عنيی  :الخامل الولاء   2.3

 .له وملائم العمیل سكن من قریب الشركة موقع یكون أن مثل  :الملائمة ولاء  3.3

 .شراء الأرخص على یحرصو  البدیلة المنتجات أسعار العمیل یعرف أن هو: رالسع ولاء  4.3

 .ولاء أو شراء الأكثر للعملاء جوائز تقدیم من مستمد  :المحفز الولاء   5.3
                                                           

1
ض���من متطلب���ات لنی���ل ش���ھادة  ق���دمتم���ذكرة ، : ، التس���ویق الابتك���اري وأث���ره عل���ى بن���اء ولاء الزب���ائن زھ���وة خل���وط 

  .58:،ص 2014ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة بومرداس ،الجزائر،
2   ،24:، ص مرجع سابقتوفیق عمرو عبد الرحمن.  
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  .معین تجاري سملإ الولاء هو:  العاطفي الولاء  6.3

  وسائل بناء ولاء الزبونإستراتیجیة و  :المطلب الثاني

ــــــولاء إن ا    ــــــة البالغــــــة لل ــــــى  یجعلهــــــا مؤسســــــةفــــــي اللأهمی وضــــــع وإدخــــــال إســــــتراتیجیة تســــــعى دائمــــــا إل

  .مناسبة من أجل الحفاظ على زبائنها

 إستراتیجیة بناء الولاء  .1

  :1یتضمن المسار الاستراتیجي لبناء الولاء خمسة مراحل أساسیة هي   

  مرحلة التعرف 1.1

منافســـــیها وتحــــدد ، م وتقـــــدیر مجمــــوع الزبـــــائنتهقعــــاتو م و تهحاجـــــا تحــــدد المؤسســـــة زبائنهــــا مـــــن خــــلال   

مـــــن خـــــلال مكونـــــات عروضـــــهم، محـــــاور وطـــــرق الاتصـــــال لـــــدیهم، ثـــــم تبـــــدأ فـــــي مراجعـــــة تقنیـــــات بنـــــاء 

 .الولاء من خلال الإمكانیات المتوفرة وإمكانیة الاعتماد علیها

 مرحلة التكیف  2.1

أي تكییــــــــف الاختیــــــــارات والبــــــــدائل المتـــــــــوفرة مــــــــع الأهــــــــداف الإســـــــــتراتیجیة للمؤسســــــــة ممــــــــا یســـــــــمح    

للتقنیـــــــات المعروفـــــــة وغیـــــــر المعروفـــــــة مـــــــن طـــــــرف المنافســـــــین، لتقـــــــدیم عـــــــروض  بالاســـــــتعمال الكامـــــــل 

 .متمیزة تسمح بالحصول على قیمة خاصة تبرر الولاء من منظور الزبون

 مرحلة تقدیم الامتیاز 3.1

ــــذ    ــــي یحصــــل  تنفی ــــد الت ــــي تعظــــیم الفوائ ــــرز دورهــــا ف ــــي یب ــــولاء والت ــــاء ال ــــة ببن ــــف الأنشــــطة المتعلق مختل

علیهـــــا الزبـــــون مـــــن خـــــلال الامتیـــــازات المقدمـــــة لـــــه، ممـــــا یبقـــــي الزبـــــون وفیـــــا طالمـــــا انـــــه یحصـــــل علـــــى 

ــــــد باســــــتمراره فــــــي اســــــتعمال المنتــــــوج نفســــــه  ، و لكــــــن تقــــــدیم امتیــــــازات جیــــــدة لا )ســــــلعة أو خدمــــــة(فوائ

 .قدر ما یجب تقدیم امتیازات أفضل من المنافسین یكفي ب

 التقییمو  المراقبة مرحلة  4.1

 العائـد مـن قیـاسو  الزبـائن، مـع المـدى وطویـل قـوي رابـط لبنـاء المسـتعملة التقنیـات فعالیـة مراقبـة   

 دعمـا تمثـل كانـت إذا ومـا ذاتهـا حـد فـي الإسـتراتیجیة تقیـیمو  الـولاء، بنـاء إسـتراتیجیة فـي الاسـتثمار

ــــــولاء دراســــــات علــــــى بالاعتمــــــاد العلامــــــةو التنافســــــیة  للمیــــــزة ــــــذي والتنویــــــع التجدیــــــد وتقــــــدیم ال  یحتاجــــــه ال

 .في التحول التفكیر عن یتراجع لجعله الزبون

                                                           
1 ،ض����من متطلب����ات لنی����ل ش����ھادة ق����دمت ، م����ذكرةتفعی����ل رض����ا الزب����ون كم����دخل رئیس����ي لبن����اء ولائ����ھ ح����اتم نج����ود 

   .128:، ص3،2006تسویق،جامعة الجزائر تخصص ر،یماجست
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 وسائل بناء الولاء .2

  :1هناك عدة وسائل یمكن أن تعتمدها المؤسسة لتحقیق ولاء زبائنها أهمها   

 نادي الزبائن  1.2

ــــــوادي     ــــــاءبهوتقــــــام هــــــذه الن ــــــادي العمــــــل علــــــى جمــــــ ،دف جعــــــل الزبــــــائن الجــــــدد أوفی ــــــائن فــــــي ن ع الزب

ـــــة  ،تحســـــین قیمـــــة صـــــورة المؤسســـــةتشـــــجیع و  ،واحـــــد ـــــائن وتغذی ـــــة الزب تطـــــویر الأعمـــــال، وتحســـــین معرف

 .قاعدة المعلومات التي تخصهم

 خدمات ما بعد البیع  2.2

ــــــــتج     ــــــــك بعــــــــد وهــــــــي مجموعــــــــة مــــــــن الخــــــــدمات المقدمــــــــة مــــــــن طــــــــرف المن ــــــــه، وذل أو المــــــــوزع لزبائن

ســـــــــاعة علـــــــــى الخـــــــــط، صـــــــــیانة، تركیـــــــــب، معلومـــــــــات، نصـــــــــائح،  24/24اســـــــــتقبال الاتصـــــــــال (البیـــــــــع

هــــــم مــــــؤهلین لتقــــــدیم ضــــــمانات ة أحیانــــــا برســــــائل وعمــــــال ینتقلــــــون و ، وتكــــــون مرفقــــــ)مراجعــــــة، ضــــــمانات

 .عن المنتج

 بطاقات الولاء 3.2

البطاقـــــة أساســــــا علــــــى التعـــــرف علــــــى الــــــولاء المــــــلازم هـــــي وســــــیلة دفــــــع وهـــــي أداة تســــــویقیة، ترتكــــــز    

ـــــى هـــــدایا، عـــــلاوات، . لســـــلوك الشـــــراء ـــــتم تحویلهـــــا إل ـــــي ی ـــــولاء الت ـــــى نظـــــام نقـــــاط ال ـــــات عل تعتمـــــد البطاق

 .خدمات متمیزة

 مراكز الاتصال  4.2

ــــــائي بــــــین الهــــــاتف تســــــتخدم المؤسســــــات أرضــــــیات اتصــــــالیة بمــــــوزع ذكــــــي للاتصــــــا    لات الداخلیــــــة ثن

یـــــث تمكـــــن الزبـــــون مـــــن عـــــرض بطاقتـــــه بشـــــكل آلـــــي علـــــى شاشـــــة المســـــتقبل حتـــــى الإعـــــلام الآلـــــي، حو 

ــــى الخــــط ــــل أن یكــــون عل ــــون فــــي . قب ــــة الزب ــــات العالیــــة تســــمح بتنظــــیم مناســــب لإدارة علاق هــــذه الإمكانی

مجــــــال الاتصــــــالات واســــــتقبال الزبــــــائن بشــــــكل منــــــتظم وتــــــوفیر قاعــــــدة بیانــــــات بالاعتمــــــاد علــــــى مراكــــــز 

  .الاتصال

  

  

  

 

                                                           
1 Pierre Morgat,  Fidéliser Vos Clients, 2e édition, Edition D’organisation, Paris 2003, P:146. 
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 تخلي الزبون عن الشراءمج مواجهة برا  5.2

تقـــــوم هـــــذه الأخیـــــرة بـــــردود الزبـــــون عـــــن التعامـــــل مـــــع المؤسســــة و  تظهــــر هـــــذه البـــــرامج عنـــــدما یتوقــــف   

 .أفعال عند ظهور مؤشرات لسلوكیات یمكن أن تؤدي إلى عدم ولاء الزبون في المستقبل

  مقاییسهمستویات الولاء و  :المطلب الثالث

  .یعد الولاء الركن الأساسي لنجاح أي منظمة لذا لابد من تحدید مستویاته وكیفیة قیاسه   

 :مستویات الولاء  .1

  : 1للولاء مستویات متعددة تتمثل في   

 الولاء القوي  1.1

وهــــذا المســــتوى مــــن الــــولاء یمثــــل غایــــة المثالیــــة للــــولاء حیــــث یصــــمم الزبــــون علــــى خدمــــة معینــــة دون    

 .غیرها من الخدمات المتاحة

 الولاء المتوسط   2.1

ــــــولاء عنــــــدما یجــــــد الزبــــــون قســــــم الشــــــراء بــــــین خــــــدمتین أو أكثــــــر    وهــــــذا نتیجــــــة نفــــــاذ  ،یحــــــدث هــــــذا ال

 . ز بخصائص وممیزات تشبع حاجاتهالخدمة المفضلة لدیه أو ظهور خدمة جدیدة تمتا

  الولاء الضعیف  3.1

یظهــــر الــــولاء الضــــعیف أو عــــدم الــــولاء عنــــدما لا یقــــوم الزبــــون بشــــراء خدمــــة معینــــة كــــل مــــرة ویرجــــع    

  .ذلك للشراء في أوقات التخفیضات الترویجیة والمیل الطبیعي للتغییر

 للخدمةقیاس ولاء الزبون  .2

 كثیـر فـي طبـق والـذي المقـاییس أهـمالبـاحثین  قبـل مـن بنـاءه تـم الـذي الزبـون ولاء مقیـاس یعـد   

 :2أبعاد والمتمثلة في  أربعة من ویتألف نجاحه، واثبت الدراسات من

 .للآخرین المنظمة أو خدمةبال التوصیة تعني والتي :المنطوقة الكلمة 1.2

 .المنظمة مع المتكرر یعني التعامل والذي :التعامل إعادة نیة  2.2

 .أعلى لدفع أسعار الزبون قبل من الاستعداد خلال من وذلك :للسعر الحساسیة عدم  3.2

مواجهتهـا عنـد  یمكـن التـي المشـاكل عـن الناجمـة النتـائج تحمـل خـلال مـن :الشـكوى سـلوك 4.2

 .المنظمة مع التعامل

                                                           
1  ص2002، الج�����زء الث�����اني، الجزائ�����ر، س�����لوك المس�����تھلك، عوام�����ل الت�����أثیر النفس�����یة عن�����ابي،ب�����ن عیس�����ى ،. 

  .145ـ143:ص
2  ،88،صمرجع سابقحاكم جبوري الخفاجي.   

  



44    ولاء الزبون وعلاقته بجودة الخدمة                                                                                             : الثاني لالفص

                                                           

 

  جودة الخدمة وولاء الزبون :المبحث الثالث

حاول الاعتمـــــاد علـــــى الفقـــــرات المـــــذكورة ســـــنیتنـــــاول هـــــذا المبحـــــث جـــــودة الخدمـــــة وولاء الزبـــــون لهـــــذا    

  :أسفله

  ؛في خدمة الزبونخطوات تحقیق الجودة 

 تقییم العلاقة بین المؤسسة والزبون ؛ 

 العلاقة بین جودة الخدمة وولاء الزبون.  

   الزبون خطوات تحقیق الجودة في خدمة :الأول المطلب

ــــة ماهیــــة     ــــد أولا مــــن معرف ــــق الجــــودة فــــي خدمــــة الزبــــائن لاب خدمــــة مــــن أجــــل التطــــرق لخطــــوات تحقی

  .نالزبائ

 الزبائنتعریف خدمة  .1

  ــــــى ــــــائن عل ــــــق رضــــــا  مجموعــــــةا نهــــــأتعــــــرف خدمــــــة الزب الأنشــــــطة والتصــــــرفات التــــــي تســــــتهدف تحقی

 .1  لها تِهم مع المؤسسة وتنمیة ولائِهمالزبائن من معاملا

 الزبون الجودة في خدمةخطوات تحقیق  .2

مـــــن الخطــــــوات  هنـــــاك مجموعـــــة تحقیـــــق الجـــــودة المناســـــبة،أجـــــل التفـــــوق فـــــي خدمـــــة الزبـــــائن و مـــــن    

لعمــــــل بهــــــا بغیــــــة تحقیــــــق رضــــــا الزبــــــون وكســــــب ولائــــــه بالدرجــــــة الأولــــــى وهــــــي االتــــــي یجــــــب إتباعهــــــا و 

  :2كالأتي

  الاهتمام بالزبائن جذب الانتباه وإثارة 1.2

هـــــم بالزبـــــائن وإثـــــارة اهتمـــــام  انتبـــــاه جـــــذبإن النجـــــاح الـــــذي یتحقّـــــق بشـــــكل رئیســـــي یـــــأتي مـــــن خـــــلال    

مــــــن خــــــلال المواقِــــــف الإیجابیــــــة التــــــي یُظهرهــــــا عــــــادة فــــــي مجــــــال خدمــــــة الزبــــــائن، فالاســــــتعداد النفســــــي 

ـــــة، والســـــ ـــــة المتفاعل ـــــروح الإیجابی ـــــة وال ـــــائن وحُســـــن المظهـــــر والابتســـــامة الجذاب ـــــاة الزب ـــــذهني لملاق لوك وال

الإیجـــــابي، كلهـــــا بمثابـــــة صـــــور ذهنیـــــة فاعلـــــة تـــــوقظ الرغبـــــة لـــــدى الزبـــــائن فـــــي الحصـــــول علـــــى الخدمـــــة 

ا تعـــــزز ســـــبل الـــــولاء الـــــدائم للزبـــــائن فـــــي اقتنـــــاء الخدمـــــة وتكـــــرار حصـــــولها نهـــــالمســـــتهدفة، إضـــــافة إلـــــى أ

  .باستمرار والتي تحقق من خلال المواقف التي یبدلها مقدم الخدمة للزبائن

                                                           
1  23:ص،مرجع سابق،جمال الدین محمد مرسي و مصطفى محمود أبو بكر.  

 
2  ،251:،صمرجع سایقیوسف حجیم  سلطان الطائي .  
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 بة لدى الزبائن و تحدید حاجاتهمخلق الرغ 2.2

ــــد حاجــــا    ــــائن وتحدی ــــدى الزب ــــة ل ــــى  تهمم وتطلعــــاتهإن خلــــق الرغب وســــبُل تلبیتِهــــا، إنمــــا تعتمــــد أیضــــا عل

ذا بهــــالمهــــارات البیعیــــة التــــي یتمّیــــز بهــــا مقــــدم الخدمــــة، ومــــن المتطلبــــات الأساســــیة التــــي یــــتم اعتمادهــــا 

 :الشأن ما یلي

  إقناعِهمسیلة للتأثیر أكثر على الزبائن و كو اعتماد كافة المعدّات البیعیة. 

 ة الأمـــــور التـــــي یجـــــب أن یستوضـــــحها تـــــرك الفرصـــــة للزبـــــون بشـــــكل كامـــــل لكـــــي یستفســـــر عـــــن كافـــــ

ــــــة دون مبالغــــــة،  وأن یكــــــون ــــــك الاستفســــــارات بموضــــــوعیة ودق ــــــى تل ــــــدم الخدمــــــة مســــــتعدًا للــــــرد عل مُق

 .خدمة ودون ترددحیث أن الزبون عند شعوره بصدق مقدم الخدمة یمكن أن یقتني ال

 ـــــز ـــــائن  التركی ـــــة والمســـــتقبلیة للزب ـــــات الحاجـــــات الحالی ـــــة تـــــوفیر متطلبَ ـــــب الإنســـــانیة وأهمی ـــــى الجوان عل

ذه المؤسســــة دون غیرهــــا لمــــا هــــتحقــــق درجــــة عالیــــة مــــن الجــــودة فــــي ترصــــین الــــولاء والالتــــزام  التــــيو 

 .همتم ومتطلباتهیلمسه الزبائن من استعدادات دائمة لتلبیة حاجا

 إقناع الزبون ومعالجة الاعتراضات لدیه 3.2

إنمـــــا لیســـــت مهمـــــة بســـــیطة، و خلـــــق الرغبـــــة لدیـــــه بشـــــراء الســـــلعة أو الخدمـــــة إن ســـــبل إقنـــــاع الزبـــــون و    

ـــــب العدیـــــد مـــــن الجهـــــود الســـــلوكیة القـــــادرة علـــــى خلـــــق مرتكـــــزات القناعـــــة لـــــدى الزبـــــائن  مـــــن خـــــلال تتطلّ

ــــدیم الخــــدمات الجیّــــدة و  ــــتق ــــى الخدمــــة، فأحیانًــــا قــــد معالجــــة الاعتراضــــات التــــي یب دلها بعــــض الزبــــائن عل

یثیــــر الزبــــون بعــــض الاعتراضــــات علــــى الشــــراء أو یضَــــع العراقیــــل فــــي ســــبیل إتمــــام ذلــــك أو قــــد یحــــاول 

المماطلــــــــة رغــــــــم اقتناعــــــــه بجــــــــودة الســــــــلعة أو الخدمــــــــة، وهنــــــــاك مجموعــــــــة مــــــــن القواعــــــــد التــــــــي یُمكــــــــن 

 :یمكن توضیحها كما یليالاعتماد علیها في الرد على اعتراضات الزبائن والتي 

 هــــي أن الزبــــون دائمــــا علــــى نیــــة فــــي فــــن التعامُــــل مــــع الزبــــائن و أن یلتــــزم مقــــدم الخدمــــة بالقاعــــدة الذه

 .ویقضي ذلك أن یكون مقدم الخدمة دبلوماسیًا في الرد على الزبون حق

  یجــــــب علــــــى مقــــــدم الخدمــــــة أن یكــــــون مســــــتمعًا جیــــــدا للزبــــــون وأن یُظهِــــــر الاهتمــــــام بحــــــدیث الزبــــــون

 .مما یُرضي كبریاء الزبون

  :المؤسسة مع الزبائن تعامُل استمراریة من التأكد 4.2

 بــــــــینو  بیــــــــنهم الــــــــولاء وخلــــــــق مـــــــع المؤسســــــــة بالتعامُــــــــل الزبــــــــائن اســــــــتمراریة مــــــــن التأكــــــــد عملیـــــــة إن   

 :من خلال البیعیة وذلك الخدمات من العدید خلال من یتأتى الذيو  المؤسسة
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 ــــــــائن بشــــــــكاوي الاهتمــــــــام ــــــــكو  وملاحظــــــــاتهم الزب ــــــــي الصــــــــبر خــــــــلال مــــــــن ذل الشــــــــكاوي  اســــــــتیعاب ف

 .غضب الزبائن وامتصاص

  الــــخ وممــــا لا شــــك ...د كخــــدمات التركیــــب، الصــــیانةالخــــدمات بعــــد إتمــــام عملیــــة البیــــع والتعاقــــتــــوفیر

أن تقـــــــدیم هـــــــذه الخــــــدمات للزبـــــــائن بكفـــــــاءة وفاعلیــــــة مـــــــن الأمـــــــور التــــــي تســـــــاهِم وتســـــــاعد فـــــــي  فــــــي

المؤسســـــــة و تـــــــدعیم دورهـــــــا واســـــــتمراریة وجودهـــــــا واســـــــتقرارها بحصصـــــــها  الاســـــــتمرار بالتعامـــــــل مـــــــع

  .السوقیة

  الزبونتقییم العلاقة بین المؤسسة و  :الثاني المطلب

متینـــــــة وذلـــــــك مـــــــن قویـــــــة و الزبـــــــون ترتكـــــــز علـــــــى إقامـــــــة علاقـــــــة و  إن تقیـــــــیم العلاقـــــــة بـــــــین المؤسســـــــة  

  :خلال

 نات العلاقة بین المؤسسة والزبونمكو  .1

  :الزبون منالمؤسسة و  تتكون علاقة   

  الثقة 1.1

الاســــــتعداد علــــــى الاعتمــــــاد علــــــى شــــــریك التبــــــادل  أنهــــــاوهــــــي شــــــرط لتنمیــــــة العلاقــــــة وتعــــــرف علــــــى    

وإرادة العنایــــــة به،لأنــــــه یتســــــم بســــــلوك وخصــــــائص جوهریــــــة كالدافعیــــــة ،الكفــــــاءة ، المصــــــداقیة ،الأمانــــــة، 

   .النزاهة، الوعود ، المسؤولیة والمیل إلى المساعدة

 المتبادل لالتزاما 2.1

ـــــــى علاقـــــــة دائمـــــــة    ـــــــزام المتبـــــــادل، للمحافظـــــــة عل ـــــــة بـــــــین الطـــــــرفین بدرجـــــــة الالت ـــــــة  تتـــــــأثر العلاق وقوی

  .ومتابعتها على المدى الطویل لزیادة ربحیة الخدمات

 الرضا 3.1

ــــــب العلاقــــــة مــــــع  المؤسســــــة وممثلیهــــــا وســــــلوكِهم التعــــــاوني    ــــــیم جوان ــــــاتج عــــــن تقی . شــــــعور إیجــــــابي ن

  .  لرضا من المقدمات الأساسیة للولاءاویعتبر كل من الثقة، الالتزام المتبادل و 

  

  

                                                           
  ،ض���من متطلب���ات لنی���ل ش���ھادة  ق���دمت، م���ذكرة دور التس���ویق بالعلاق���ات ف���ي زی���ادة ولاء الزب���ونعیس���ى بنش���وري

ماجس����تیر ، كلی����ة العل����وم الاقتص����ادیة والعل����وم التجاری����ة وعل����وم التسییر،تخص����ص تس����ویق، جامع����ة قاص����دي مرب����اح 

  .07ـ06:ص.، ص2009،ورقلة،الجزائر،
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 لتبادلیةا 4.1

ــــة شــــعوریة     ــــتج عــــن ذلــــك إلزامی ــــادل فــــردان شــــیئین ین ــــدما یتب ــــادل هــــو أســــاس العلاقــــة، فعن  بتكــــرارالتب

  .التبادل

 التفاعل  5.1

هـــــــو التعامـــــــل المـــــــادي كإتمـــــــام عملیـــــــة الشـــــــراء بعـــــــد العلاقـــــــة ویتضـــــــمن الاتصـــــــال علـــــــى المســـــــتوى    

تــــرك أثــــر طیــــب لدیــــه، ســــواء كــــان هــــذا الزبــــون أو فــــردا ممــــثلاً  یــــؤدي إلــــى الزبــــون، بمــــا الشخصــــي مــــع

 .المؤسسة

  حركیة العلاقة بین المؤسسة والزبون. 2

 :بین المؤسسة والزبون بعدة مراحل تتمثل فيتمر حركیة العلاقة    

 الانطلاقة  1.2

  .مرحلة تتم فیها التعارف بین طرفین وتقدیم وسائل الجذب فیبدأ التفاعل التبادلي   

  :الاستكشاف 2.2

فــــي  تطــــور التجــــاذب بــــین الطــــرفین لتــــوقعهم نفــــس الأهــــداف ویــــرى كــــل منهمــــا نزاهــــة وكفــــاءة الأخــــر،   

 .التفاوضات وتتعدد التفاعلات التي تشیر إلى أهمیة كل طرف للأخرهذه المرحلة تكثر 

 لنموا  3.2

وتزیــــد درجــــة المخــــاطرة مــــن  وترتكــــز علــــى توقعــــات كــــل طــــرف، الحــــوارات فــــي هــــذه المرحلــــة تتطــــور   

ــــــار العلاقــــــة، ــــــة  العلاقــــــة ویشــــــرع كــــــل طــــــرف فــــــي بعــــــض النشــــــاطات لاختب ــــــد كمی ــــــاط وتزی ــــــد الارتب فیزی

 .بینهما المبادلات

   النضج 4.2

 ،الثقــــــة والاحتــــــرام المتبــــــادل تصــــــل العلاقــــــة فــــــي هــــــذه المرحلــــــة إلــــــى أعظــــــم مســــــتوى مــــــن الارتبــــــاط،   

وانفتـــــاح لإیجـــــاد حلـــــول  المشـــــاكل المحتملـــــة بنزاهـــــة وتنـــــاقش المتبادلـــــةوتـــــزداد أهمیـــــة المـــــوارد الشخصـــــیة 

 .یبحث عنها الطرفین

 الانحدار  5.2

اخـــــتلاف التوقعـــــات وخصـــــائص الطـــــرفین الشخصـــــیة یقـــــل احتمـــــال اســـــتمرار الالتـــــزام بالعلاقـــــة بســـــبب    

  .وتؤدي الحاجة إلى الحریة والتجدید وبعض المؤثرات الخارجیة لانكسار العلاقة 
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  العلاقة بین جودة الخدمة وولاء الزبون :الثالثالمطلب 

مــــن أجــــل تحقیــــق الــــولاء یجــــب علــــى المؤسســــة تــــوفیر خدمــــة فریــــدة وراقیــــة نظــــرا للعلاقــــة التــــي تــــربط    

  .بینهما

 العلاقة بین جودة الخدمة وولاء الزبائن .1

ــــــى ولائهــــــم لممؤسســــــة الإن زبــــــائن     ــــــون عل ــــــة ســــــوف یظل ــــــت قیمــــــة مــــــا إذاالخدمــــــة  ؤسســــــةالخدمی  كان

معـــــاودة  الــــولاء یعبــــر عــــن أنوبمــــا ،نســــبیا ممــــا یتوقعــــون الحصــــول علیـــــه مــــن المنافســــین  أعظــــمعلیــــه 

 ن ذلـــــك یـــــؤثر علـــــى مـــــدى قناعـــــة الزبـــــون بمـــــا تقدمـــــهإالخدمـــــة فـــــمؤسســـــة الزبـــــون وتكـــــراره التعامـــــل مـــــع 

التــــــــي تتســــــــم بجــــــــودة ومواصــــــــفات  ؤسســــــــةمــــــــن خــــــــدمات حیــــــــث یفضــــــــل الزبــــــــائن دائمــــــــا المؤسســــــــة الم

یتضــــح  مؤسســــةبنــــاء الــــولاء لتلــــك ال إلــــىتــــالي تــــؤدي الهم ورغبــــاتهم وبتتطــــابق مــــع احتیاجــــات خصــــائصو 

ــــد مــــن الم أن ــــد  ؤسســــاتالعدی ــــى ال أن أدركــــتق ــــاظ عل ــــائن خصوصــــا و الحف ن أتمیــــز مرهــــون بكســــب الزب

جـــــل إقنـــــاع الزبـــــائن باختیـــــار منظمـــــة دون أخـــــرى فهـــــي تعـــــد أدة الخدمـــــة تمثـــــل مقومـــــا ضـــــروریا مـــــن جـــــو 

لخدمیـــــة بالزبـــــائن المـــــوالین فضـــــلا عـــــن تفوقهـــــا علـــــى منافســـــیها ا ؤسســـــةالشـــــریان الحیـــــوي الـــــذي یمـــــد الم

  .1 من خلال الاحتفاظ بالزبائن الموالین لها

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1  ،89:ص ،سابقمرجع حاكم جبوري الخفاجي.  
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  :الثانيخلاصة الفصل 

  

ــــاط عمیــــق مــــن قِبَــــل        ــــون هــــو ارتب مــــن خــــلال الفصــــل الثــــاني یمكــــن الاســــتخلاص أن ولاء الزب

الزبـــــون للقیـــــام بشـــــراء منـــــتج أو خدمـــــة معینـــــة بشـــــكل دائـــــم ومتكـــــرر فـــــي المســـــتقبل، وبالتـــــالي یعتبـــــر 

الزبــــون  النقطــــة الأساســــیة التــــي ترتكــــز علیهــــا المؤسســــة مــــن أجــــل تحقیــــق أهــــدافها المســــطرة حیــــث 

ـــــف الطـــــرق والوســـــائل مـــــن أجـــــل المحافظـــــة علـــــى زبائنهـــــا وتحقیـــــق تســـــعى المؤ  سســـــة جاهـــــدة بمختل

  .ولائهم بالدرجة الأولى

 طریــــــق عــــــن نحوهــــــا موجــــــذبه اتهــــــاهتماما أولــــــى فــــــي ائنالزبــــــ وضــــــعكمــــــا یجــــــدر بالمؤسســــــة       

ـــــة م كشـــــركاءومعـــــاملته مبهـــــ الاهتمـــــام ـــــاء ومحاول ـــــث علاقـــــات بن ـــــات بنـــــاء أن معهـــــم، حی ـــــة علاق  قوی

  .الولاء من عال مستوى یخلق الزبائن مع

  

هنــــــاك علاقــــــة وطیــــــدة بــــــین جــــــودة الخدمــــــة وولاء الزبــــــون حیــــــث ممــــــا ســــــبق یمكــــــن القــــــول أن      

تعتبــــر الجـــــودة المحــــدد الرئیســـــي للــــولاء  أي أن كلمـــــا كانـــــت الجــــودة رفیعـــــة و قیمَــــة كلمـــــا زاد الـــــولاء 

  . والعكس كذلك 
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  تمهید

بعـــــد تحدیــــــد الإطــــــار النظــــــري العــــــام فــــــي الفصــــــلین الســــــابقین لموضــــــوع جــــــودة الخدمــــــة وعلاقتهــــــا       

ـــــــذي  ـــــــي للموضـــــــوع، وال ـــــــب التطبیق ـــــــق بالجان ـــــــي هـــــــذا الفصـــــــل المتعل ـــــــون، ســـــــنحاول ف ـــــــق ولاء الزب بتحقی

، حیـــــــث saaسیشـــــــمل دراســـــــة  تـــــــأثیر جـــــــودة الخدمـــــــة علـــــــى ولاء  زبـــــــون الشـــــــركة الوطنیـــــــة للتـــــــأمین 

لــــــه إلــــــى إعطــــــاء لمحــــــة عــــــن الشــــــركة ، وهیكلهــــــا التنظیمــــــي ، بالإضــــــافة إلــــــى ســــــیتم التطــــــرق مــــــن خلا

المنهجیـــــة المتبعـــــة فـــــي الدراســـــة وفــــــي الأخیـــــر ســـــیتم عـــــرض النتــــــائج المتوصـــــل إلیهـــــا وتحلیلهـــــا حیــــــث 

  :ستتم الدراسة  وفقا للعناصر الموالیة

  

 للتأمین الوطنیة الشركة تقدیم )saa(؛ 

 المیدانیة؛ الدراسة منهجیة 

  بیانات الدراسة المیدانیةعرض وتحلیل. 
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   للتأمین الوطنیة الشركة تقدیم :الأول المبحث

یتنــــاول هــــذا الجــــزء مــــن الموضــــوع التعریــــف بالشــــركة الوطنیــــة للتــــأمین وهــــذا مــــن خــــلال التطــــرق إلــــى    

  : العناصر المذكورة أسفله

 التنظیمي؛ وهیكلها للتأمین الوطنیة الشركة طورتو  نشأة 

 وأهدافها؛ 1707 العطاف وكالة تقدیم 

  1707الهیكل التنظیمي لوكالة العطاف.  

  التنظیمي وهیكلها للتأمین الوطنیة الشركة وتطور نشأة :الأول المطلب

ـــــر    ـــــة الشـــــركة تعتب ـــــأمین الوطنی ـــــة اقتصـــــادیة شـــــركة للت ـــــات ســـــوق فـــــي هامـــــا دورا تلعـــــب عمومی  التأمین

 .الوطني التراب كامل على بها تقوم التي المهام خلال من الجزائریة

  نشأة الشركة الوطنیة للتأمین وتطورها  .1

ــــا لسیاســــة     ــــاء الاقتصــــاد التــــي إعــــادةوفق ووفقــــا للمخــــاطر التــــي  ،انتهجتهــــا الجزائــــر بعــــد الاســــتقلال بن

ن جهـــــة مـــــالفرنســـــیة  التـــــأمین شـــــركات الفـــــراغ الـــــذي تركـــــه ذهـــــابو  ،تـــــنجم عـــــن هـــــذه السیاســـــة مـــــن جهـــــة

مـــــن بـــــین  . مین تواكـــــب هـــــذه التطـــــوراتأتـــــشـــــركات  إنشـــــاء إلـــــىت الســـــلطات الجزائریـــــة ر اضـــــط ،أخـــــرى

  .1963دیسمبر 12 في وزاري بقرار تأنشأ لتيا)saa(مینأللتهذه الشركات الشركة الجزائریة 

المصــــــریة بالاشــــــتراك مــــــع الجمهوریــــــة العربیــــــة  تأسیســــــهاهیــــــل العلمــــــي تــــــم أرا لــــــنقص الخبــــــرة والتظــــــن   

ــــــــث ــــــــر و مالهــــــــا رأسمــــــــن  % 61تشــــــــمل  حی  ،وبعــــــــد ثــــــــلاث ســــــــنوات تقریبــــــــا  لمصــــــــر %39للجزائ

ــــــــرار ر بموجــــــــب و  ــــــــم الق ــــــــي 127/66ق ــــــــ 27/05/1966المــــــــؤرخ ف ــــــــم ت ــــــــث أت  أصــــــــبحتمیم الشــــــــركة حی

 والتأمینــــــات ،الأشــــــخاصمین أتــــــ، مین الســــــیاراتأتــــــ مختصــــــة فــــــيالشــــــركة  أصــــــبحتو  %100 جزائریــــــة

لشــــــركات وذلــــــك نتیجــــــة الاحتكــــــار والتخصــــــص  21/05/1975المــــــؤرخ  828بموجــــــب القــــــرارالبســــــیطة 

 إلـــــىوالانتقـــــال مـــــن النظـــــام الاشـــــتراكي ، فتـــــاح فـــــي العـــــالمونظـــــرا لمـــــا عرفتـــــه الجزائـــــر مـــــن الان .التـــــأمین

ـــــــر الســـــــوق ـــــــذي یقتضـــــــي تحری وفـــــــتح ســـــــوق الاســـــــتثمار  ،رفـــــــع الاحتكـــــــارو  ،نظـــــــام اقتصـــــــاد الســـــــوق ال

 تحویـــــل تنظـــــیم الشـــــركة مـــــن شـــــركة عمومیـــــة 1989مــــایو  21ثـــــم بموجـــــب العقـــــد الموثـــــق فـــــي ،الخــــاص

                                                           
  Société Algérien d’Assurance. 
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مـــــن اجــــــل القــــــدرة علــــــى المنافســــــة  لــــــكوذ أســــــهمشــــــركة عمومیــــــة ذات  إلـــــىة مــــــن طــــــرف الدولــــــة محتكـــــر 

 .میناتأفي سوق التفرض مكانتها و 

وكالــــة موزعــــة عبــــر كامــــل التــــراب  460مدیریــــة جهویــــة و 14تتكــــون الشــــركة الوطنیــــة للتــــأمین مــــن    

 ،ريار جزائــــــملیــــــار دینــــــ 20مــــــال اجتمــــــاعي یقــــــدر ب  بــــــرأس أســــــهمشــــــركة ذات  تعتبــــــركمــــــا  .الــــــوطني

  . رنستو شي غیفارا بالجزائر العاصمةأشارع  05ویقع مقرها الرئیسي ب

 saaالهیكل التنظیمي للشركة الوطنیة للتأمین .2

  على المستوى المركزي saaالهیكل التنظیمي للشركة الوطنیة للتأمین  :04الشكل رقم 

  

   

  

  

  

  

   مدیریة الموارد البشریة                                قسم التسویق     

  مدیریة الممتلكات                                    قسم الأخطار المتعلقة بالمؤسسات    

                               والشخصیة المهنیة الأخطار قسممدیریة المراقبة العامة                                    

  مدیریة تنظیم و معالجة المعلومات                    قسم تأمین السیارات    

  مدیریة المحاسبة و المالیة                            قسم التأمین على الحیاة    

  .مصلحة الإنتاج وثائق من الوكالة :المصدر

                                                           
  .DZWWW. SAA  19/03/2016، تاریخ الإطلاع.  

 الرئیس المدیر العام

العاممستشاري المدیر و مساعدي   

الإداریةالمدیر العام المساعد المكلف بالأعمال  التقنیةالمدیر العام المساعد المكلف بالأعمال    
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ـــــــة العامـــــــة، یســـــــاعده مستشـــــــارین،     ـــــــیس المدیری مـــــــن خـــــــلال الهیكـــــــل التنظیمـــــــي نجـــــــد فـــــــي أعـــــــلاه رئ

بالإضــــــافة إلــــــى مــــــدیران مســــــاعدان الأول مكلــــــف بالجانــــــب الإداري، والثــــــاني مكلــــــف بالجانــــــب التقنــــــي، 

  : 1حیث یتمثل مهام كل منهما فیما یلي

 : الإداریةالمدیر العام المساعد المكلف بالأعمال  .1

 :مسؤول على المدیریات الآتیةوهو 

 مدیریة الموارد البشریة   1.1

 :موالیةیتم على مستواها المهام ال 

 .إعداد العلاقات الاجتماعیة في المؤسسة - 

 .تكوین الموارد البشریة في المؤسسة من اجل التكیف مع المحیط - 

 :مدیریة الممتلكات  2.1

 :بتقوم  

 .مادیة، مالیة، وتقنیة: تقدیم الوسائل اللازمة - 

 .مراقبة و متابعة تسییر الممتلكات - 

 :مدیریة المراقبة العامة  3.1

 :تقوم بالوظائف التالیة

 .تقدیم التقاریر السنویة - 

 .البحث عن الفروقات المسجلة - 

 .متابعة الإستراتیجیة الموضوعة من طرف مجلس الإدارة - 

  :مدیریة التنظیم و معالجة المعلومات  4.1

 :یتمثل مهامها في

 .المحاسبیة والإحصائیةتحلیل المعلومات  - 

 .إنشاء شبكة معلوماتیة تربط بین المدیریات - 

                                                           
1  نفس المرجع السابق.  
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 .إعداد البرامج المعلوماتیة من أجل تسییر المؤسسة - 

 :المالیةمدیریة المحاسبة و   5.1

 :بوتقوم 

 .تسجیل عملیات النشاط بدقة حول الوحدات المحاسبیة - 

 .إعداد المیزانیة العامة وجدول حسابات النتائج - 

 .ودفع الضرائبتسییر الخزینة  - 

 .متابعة دفع الأجور وتغطیة الدیون - 

  : التقنیةلمدیر العام المساعد المكلف بالأعمال ا 6.1

 :وهو مسؤول عن المدیریات التالیة

  :قسم التسویق 1.6.1

 :یتمثل مهامه فیما یلي  

 .الإشهار والتعریف بمنتجات المؤسسة - 

 .تنشیط شبكة التوزیع - 

 .الخاصة بالمؤسسةالتخطیط والقیام بالدراسات  - 

 . اختیار الطرق والوسائل الكفیلة لمواجهة المنافسة المرتقبة - 

 .البحث عن منتوجات جدیدة  - 

 :قسم الأخطار المتعلقة بالمؤسسات 2.6.1

 :بتتعلق  

 .أخطار صناعیة وتجاریة - 

 .كسر الآلات - 

 .أخطار إلكترونیة ومعلوماتیة - 

 .الحریق أو انفجار المؤسسات - 

 



56 تأثير جودة الخدمة على ولاء زبون الشركة الوطنية للتأمين                                                                       : الفصل الثالث

                                                     

 

 :المهنیة والشخصیةقسم تأمین الأخطار  3.6.1

 :ب تتعلق 

 .التأمینات المتعلقة بالموظفین - 

 .إحصاء الأخطار ومبالغ التعویض وتقییم الحوادث - 

 : قسم تأمین السیارات 4.6.1

 :یشمل على

 .ضمان خسارة الاصطدامتأمین على هیكل السیارة و  - 

 .ضمان التعاقد لصالح الراكبین في السیارة - 

 .الزجاجضمان السرقة أو الحریق وضمان انكسار  - 

 :التأمین على الأشخاص 5.6.1

 :بتقوم 

 .التأمین على العجز الدائم أوكلي - 

 .تعویض المصاریف الطبیة والصیدلانیة والجراحیة - 

 . الوفاة بعد وقوع الحادث - 

  وأهدافها 1707تقدیم وكالة العطاف :الثاني لمطلب ا

التعـــــرف علـــــى الشـــــركة الوطنیـــــة للتـــــأمین علـــــى المســـــتوى المركـــــزي ســـــوف یـــــتم فـــــي هـــــذه الفقـــــرة  دبعـــــ   

  .بوكالة العطاف لولایة عین الدفلى متعلقمعرفتها على المستوى الجهوي ال

 :تقدیم الوكالة .1

ــــر     ــــى وحــــدات جهویــــة موزعــــة عب ــــى تقســــیمها إل ــــأمین أدى إل بســــبب توســــع نشــــاط للشــــركة الوطنیــــة للت

ــــــــوطني، ومــــــــن بــــــــین هاتــــــــه المــــــــدیریات أو الوحــــــــدات الجهویــــــــة ، المدیریــــــــة الجهویــــــــة كامــــــــل التــــــــراب ا ل

ــــــرقم  ــــــة فــــــي ال ــــــة العطــــــاف والممثل ــــــدورها تتفــــــرع إلــــــى عــــــدة وكــــــالات ومــــــن بینهــــــا وكال لغلیــــــزان، والتــــــي ب

  .04حیث یقع مقرها بولایة عین الدفلى في مدینة العطاف على الطریق الوطني رقم  1707
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ــــة العطــــاف مــــن     ــــة مصــــالح وهــــيتتكــــون وكال ــــیس الوكالــــة بالإضــــافة إلــــى ثلاث مصــــلحة الإنتــــاج، : رئ

ـــــوع . مصـــــلحة الحـــــوادث، ومصـــــلحة المحاســـــبة ـــــة العطـــــاف مـــــن الن ـــــرقم أعمالهـــــا  كمـــــا تعـــــد وكال لأن ل

  : 1تمییز ثلاثة أصناف من الوكالات ملیون دینار جزائري حیث یمكن 63المحقق هو

 .ملیون دج 70رقم الأعمال یفوق  النوع  - 

 .ملیون دج 70 50رقم الأعمال بین  النوع  - 

 .  ملیون دج 50رقم الأعمال أقل من  Cالنوع  - 

 أهداف وكالة العطاف .2

تســــــعى الوكالــــــة مــــــن خــــــلال نشــــــاطها الــــــدائم إلــــــى تقــــــدیم أحســــــن الخــــــدمات مــــــن أجــــــل تحقیــــــق عــــــدة    

  :2أهداف منها

 .كسب ثقة الزبون من خلال تقدیم أفضل الضمانات والخدمات - 

 .المؤمن من مختلف الأخطار التي تصیبهحمایة  - 

 .تطویر مكثف للمحافظة المالیة واستغلال حصص جدیدة في السوق - 

 .التحكم في التكالیف - 

 .تنویع منتجاتها - 

  .زیادة ربحها من خلال ما تقدمه من خدمات - 

  1707الهیكل التنظیمي لوكالة العطاف : المطلب الثالث

  .للشركة الوطنیة للتأمین بوكالة العطاف یوضح الشكل الموالي الهیكل التنظیمي 

 

  

  

  

  

  

  

                                                           
1  وثائق من مصلحة الإنتاج بالوكالة.  
2  السابق نفس المرجع.  
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  .الهیكل التنظیمي العام لوكالة العطاف :05الشكل رقم 

  

 

  

 

  

 

  

  

  

  

  .مصلحة الإنتاج لوكالة العطاف: المصدر

مــــن خــــلال الهیكــــل التنظیمــــي العــــام لوكالــــة العطــــاف نجــــد أعــــلاه رئــــیس الوكالــــة بالإضــــافة إلــــى أنــــه     

  :یتفرع إلى ثلاثة مصالح حیث تكمن وظیفة كل مصلحة فیما یلي 

  :مصلحة الإنتاج  1.1

  :تعتبر هذه المصلحة أهم قسم في الوكالة ویتم على مستواها 

  

 

 رئیس الوكالة

الإنتاجمصلحة   مصلحة الحوادث مصلحة المحاسبة 

 الحوادث المادیة الحوادث الجسمانیة

التأمین على الأخطار  التأمین على السیارات

 المتعددة

النقل على تأمین التأمین على الفلاحة  
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 :التأمین على السیارات 1.1.1

ــــأمین الســــیارات مــــن حــــوا     ــــود لت ــــرام عق ــــي إب ــــل مهامهــــا ف ــــق الســــیاراتیتمث  ،دث المــــرور، الســــرقة، حری

وهـــــذا الفـــــرع هـــــو الأكثـــــر نشـــــاطا فـــــي . وكســـــر الزجـــــاج، وكـــــل الأخطـــــار التـــــي یمكـــــن أن تتعـــــرض لهـــــا

 .المؤسسة 

  :التأمین على الأخطار المتعددة 2.1.1

المدنیـــــة علـــــى الـــــرحلات، المخـــــاطر الطبیعیـــــة، یشـــــمل التـــــأمین علـــــى الأمـــــلاك، العقـــــارات، المســـــؤولیة    

  .وجمیع المهن الحرة

  :التأمین على الفلاحة 3.1.1 

لتــــــي یمكــــــن أن تمــــــس الآلات الفلاحیــــــة، بالإضــــــافة إلــــــى الأخطــــــار الزراعیــــــة ایشــــــمل كــــــل الأجهــــــزة و    

 .كذلك الأخطار التي تمس الحیوانات الزراعیةو  ،المنتوج الزراعي

  :التأمین على النقل  4.1.1

یتمثـــــل فـــــي التـــــأمین علـــــى الأضـــــرار التـــــي یمكـــــن أن تلحـــــق بالبضـــــاعة المنقولـــــة عبـــــر الطـــــرق البریـــــة    

 .أو السكك الحدیدیة

  :مصلحة الحوادث 2.1

تقــــــوم بدراســــــة الحــــــوادث التــــــي یتعــــــرض لهــــــا المــــــؤمن لــــــه و القیــــــام بــــــالإجراءات اللازمــــــة لتعویضــــــه،    

  :وتنقسم إلى

   :الحوادث المادیة 1.2.1

ــــــــق بالأضــــــــر     ــــــــف الوكــــــــالات تتعل ــــــــتم دراســــــــتها و تقســــــــیمها بالتنســــــــیق مــــــــع مختل ــــــــث ت ار المادیــــــــة حی

  .والشركات الأخرى، بغیة استفادة المؤمن له من التعویض عن الضرر المادي الذي لحق به
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  :الحوادث الجسمانیة 2.2.1

وهـــــــي التـــــــي یتعـــــــرض لهـــــــا الفـــــــرد بالضـــــــرر ســـــــواء بـــــــالموت ،أو العاهـــــــات المســـــــتدیمة، أو بالضـــــــرر    

تـــــتم الدراســـــة بالتنســـــیق مـــــع الأمـــــن الـــــذي عـــــاین الحـــــادث .البســـــیط الـــــذي یـــــؤدي إلـــــى دخولـــــه المستشـــــفى

  .ومع مختلف شركات التأمین من أجل تعویض المتضرر أو المتضررین 

  :مصلحة المحاسبة 3.1

تقـــــوم بتســـــجیل كـــــل العملیـــــات التـــــي تقـــــوم بهـــــا الأقســـــام مـــــن طـــــرف المحاســـــب، قســـــم الإنتـــــاج بجمیـــــع    

ـــــه أنواعـــــه إذا و یســـــجل فـــــي المحاســـــبة أي عملیـــــة . مـــــا تـــــم بیـــــع العقـــــود أو إنتـــــاج عقـــــود إلـــــى المـــــؤمن ل

ـــــة ـــــي انتهـــــى أجلهـــــا،. قامـــــت بهـــــا الوكال مـــــا ك كمـــــا تقـــــوم هـــــذه المصـــــلحة بتســـــویة الحســـــابات والعقـــــود الت

  .انجاز التوازنات الشهریة و میزانیة نهایة السنةتقوم بتحریر الشیكات و 

تعمــــل بالتنســــیق فیمــــا بینهــــا تحــــت إشــــراف مــــدیر الوكالــــة الــــذي یضــــمن كــــل المصــــالح الســــابق ذكرهــــا    

  .السیر الحین للعمل و المتابعة الدائمة لجمیع النشاطات

  منهجیة الدراسة المیدانیة  :المبحث الثاني

أهـــــم الإجـــــراءات المنهجیـــــة التـــــي تـــــم الاعتمـــــاد یـــــتم التعـــــرف علـــــى ســـــوف خـــــلال هـــــذا المبحـــــث مـــــن     

   :أدناه العناصر بإتباع الدراسة يلیه فع

 حدید مجتمع الدراسة وحجم العینة؛ت 

 أسلوب جمع البیانات؛ 

 الأدوات الإحصائیة المستعملة. 

  تحدید مجتمع الدراسة وحجم العینة: المطلب الأول

 كمصــــــدر منهــــــا، منــــــاص لا التــــــي الأساســــــیة الدعامــــــة البحــــــث یعتبــــــر مجتمــــــع الدراســــــة والعینــــــة فــــــي   

  .المعلومات واستقصاء لجمع
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 تحدید مجتمع الدراسة .1

ـــــائن المـــــؤمن لهـــــم فـــــي فـــــي مجمـــــوع  مجتمـــــع هـــــذه الدراســـــةیتمثـــــل     ـــــى الســـــیارات قســـــم الزب ـــــأمین عل الت

ـــــة العطـــــاف ـــــأمین بوكال ـــــة للت ـــــث اقتصـــــر ، بالشـــــركة الوطنی ـــــط و حی ـــــراد فق ـــــى الأف ـــــیس ت هـــــذه الدراســـــة عل ل

  .المؤسسات

 حجم العینة .2

ـــــم     ـــــى  الاعتمـــــادت ـــــر عشـــــوائیة وهـــــي عل ـــــة غی ـــــة العین ـــــة أوالعین ـــــون  95میســـــرة تتكـــــون مـــــن ال عمدی زب

حیــــــث وزعــــــت  متعاقــــــد مــــــع الشــــــركة الوطنیــــــة للتــــــأمین وفقــــــا لطریقــــــة المقابلــــــة الفردیــــــة أي وجهــــــا لوجــــــه،

  .استمارة على الزبائن لقیاس جودة الخدمة ومعرفة مدى ولائهم للشركة

  أسلوب جمع البیانات : المطلب الثاني

 تم الاعتماد على أسلوب الاستقصاء، حیث تم وضع استمارةلجمع البیانات اللازمة للدراسة فقد    

  .بحث موجهة للزبائن لاستجوابهم مباشرة

  :الهدف من الاستمارة هو  .1

  إلـــــى تقیـــــیم مـــــدى ولاء الزبـــــائن لجـــــودة الخـــــدمات المقدمـــــة لهـــــم مـــــن طـــــرف الشـــــركة  الاســـــتمارةتهـــــدف

  الوطنیـــــــة للتـــــــأمین، وكـــــــذا التعـــــــرف علـــــــى أهـــــــم الســـــــلبیات والنـــــــواقص التـــــــي یجـــــــب علـــــــى المؤسســـــــة 

 .تفادیها

 قیاس مستوى جودة الخدمات بین الشركة الوطنیة للتأمین وزبائنها. 

 لتأمینیاس مستوى ولاء الزبائن للشركة الوطنیة لق. 

 تصمیم الاستمارة  .2

ى م تصــــــمیمها بشـــــكل مناســــــب للحصـــــول علــــــالأســــــئلة تـــــ تتضـــــمن مجموعــــــة مـــــن اســـــتخدمنا اســــــتمارة   

  :المعلومات المطلوبة، وقد تضمنت الاستمارة ثلاثة أجزاء هي

ـــــــون عـــــــن الشـــــــ :الجـــــــزء الأول 1.2 ـــــــدركها الزب ـــــــي ی ـــــــد مســـــــتوى جـــــــودة الخـــــــدمات الت  ركة خـــــــاص بتحدی

عبـــــارة وتتـــــرجم بالمؤشـــــرات الخمســـــة الأساســـــیة  20هـــــذا الجـــــزء علـــــى  یحتـــــوي الوطنیـــــة للتـــــأمین، بحیـــــث



62 تأثير جودة الخدمة على ولاء زبون الشركة الوطنية للتأمين                                                                       : الفصل الثالث

                                                     

 

ــــــــة، الاســــــــتجابة، الأمــــــــان، العــــــــاطف(وهــــــــي لنمــــــــوذج الأداء  ــــــــارات ) الملموســــــــیة، الاعتمادی ــــــــت العب وكان

  :موزعة كما یلي

ــــارات مــــن  -  ــــب المــــادي للخدمــــة بالشــــركة الوطنیــــة  :4إلــــى  1العب ــــب الملومســــیة أي الجان وتمثــــل جان

 .الخ......المظهر الخارجي، الموقع :للتأمین مثل

ــــــن  -  ــــــارات م ــــــة :8إلــــــى  5العب ــــــب الاعتمادی ــــــل جان ــــــد العمــــــل،  ،وتمث ــــــزام بمواعی ــــــى الالت ویرتكــــــز عل

 .الخ......الاهتمام بمشاكل الزبائن

الاســــــتعداد  :تشــــــیر إلــــــى جانــــــب الاســــــتجابة عنــــــد تقــــــدیم الخدمــــــة مثــــــل :12إلــــــى  9العبــــــارات مــــــن  - 

 .الخ......لرد على الشكاويالدائم لمساعدة الزبائن ، سرعة ا

تمثـــــل جانـــــب الأمـــــان الـــــذي یشـــــعر بـــــه الزبـــــون عنـــــد تلقـــــي الخدمـــــة ،  :15إلـــــى  13العبـــــارات مـــــن  - 

ــــــــــي الشــــــــــركة ، والشــــــــــعر  ــــــــــدمي الخدمــــــــــة ف ــــــــــي مق ــــــــــة ف ــــــــــة الكامل یظهــــــــــر مــــــــــن خــــــــــلال وضــــــــــع الثق

 .الخ.....بالأمان

ـــــن  -  ـــــارات م ـــــى  16العب ـــــائن،  :20إل ـــــب التعـــــاطف مـــــع الزب ـــــى جان ـــــدیر ظـــــو تشـــــیر إل روفهم مـــــدى تق

  .الخ.......والاهتمام بهم

الكلمــــــة : (لیـــــةالممثـــــل بالأبعــــــاد التا خــــــاص بقیـــــاس مســــــتوى ولاء الزبـــــون للشــــــركة :الجـــــزء الثــــــاني 2.2

ـــــة ـــــة إعـــــادة التعامـــــل ،عـــــدم الحساســـــیة للســـــعر وســـــلوك الشـــــكوى ،المنطوق عبـــــارات  9ویتكـــــون مـــــن  .)نی

  :مقسمة كالآتي

ـــــن  -  ـــــارات م ـــــى  21العب ـــــي یقولهـــــا  :22إل ـــــة الت ـــــة أي الأشـــــیاء الإیجابی ـــــى الكلمـــــة المنطوق یشـــــمل عل

 .على التعامل معها والتشجیع الشركةالزبائن عن خدمات 

یشــــیر إلــــى نیــــة إعــــادة التعامــــل أي نیــــة التعامــــل مــــع خــــدمات الشــــركة  :25إلــــى  23العبــــارات مــــن  - 

 .والتفكیر في البقاء كزبون دائم لها

ــــارات مــــن  -  ــــن یغیــــر  :27إلــــى  26العب ــــر فــــي الســــعر ل ــــل جانــــب الحساســــیة للســــعر أي أن التغی یمث

 .وجهة  الزبون

ــــارات مــــن  -  ــــى  28العب یشــــمل ســــلوك الشــــكاوى أي ارتیــــاح الزبــــون عنــــد التعامــــل مــــع الشــــركة  :29إل

 . ومدى قدرة الشركة على فهم ومعالجة شكاوي الزبائن
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المســـــــتوى  النـــــــوع ، یتعلـــــــق بمعلومـــــــات شخصـــــــیة حـــــــول الزبـــــــائن مثـــــــل العمـــــــر، :الجـــــــزء الثالـــــــث 3.2

  .إلخ......الدخل، ومدة التأمین  ،العلمي

الــــذي یحتــــوي علــــى أربعـــــة " لیكـــــرت" تكــــون الإجابــــة علــــى كــــل مـــــن الجــــزء الأول والثــــاني وفــــق مقیــــاس 

ــــــب مــــــن  درجــــــات والــــــذي یعتبــــــر مــــــن المقــــــاییس المناســــــبة لقیــــــاس الإدراك والاتجــــــاه والآراء ، حیــــــث یطل

  :كما یلي" لیكرت" الزبون إعطاء درجة موافقته على كل عبارة من العبارات وفق مقیاس 

  ).1(موافق تماما، لها درجة واحدة  - 

 ) . 2(ولها درجتان موافق، - 

  ).3(درجاتولها ثلاث  موافق،غیر  - 

  ).4(غیر موافق تماما، ولها أربعة درجات - 

  المستعملةالأدوات الإحصائیة : المطلب الثالث

ـــــز للاســـــتمار     ـــــة الترمی ـــــات ةبعـــــد إنهـــــاء عملی ـــــائن وأســـــئلتها وإجاب ـــــة إدخـــــال  الزب ـــــى مرحل ـــــال إل ـــــم الانتق  ت

ـــــــــــــــات فـــــــــــــــي الحاســـــــــــــــوب باســـــــــــــــتعمال برنـــــــــــــــامج الحزمـــــــــــــــة الإحصـــــــــــــــائیة لمعالجـــــــــــــــة البحـــــــــــــــوث  البیان

ـــــــــــك فقـــــــــــد تـــــــــــم الاســـــــــــتعانة بـــــــــــبعض الأدوات  19نســـــــــــخة  SPSSالاجتماعیـــــــــــة ، إضـــــــــــافة إلـــــــــــى ذل

  : الإحصائیة أهمها

اســــــتخدام التكــــــرارات والنســــــب المئویــــــة، المتوســــــطات الحســــــابیة، الانحرافــــــات المعیاریــــــة علــــــى مختلــــــف  - 

فقــــــرات الدراســـــــة وذلــــــك مـــــــن أجـــــــل الوصــــــف الشـــــــامل لبیانــــــات العینـــــــة مـــــــن حیــــــث خصـــــــائص درجـــــــة 

 .الموافقة التي وضعت على سلم لیكرت

ثـــــلاث مجـــــالات لتحدیـــــد  حســـــب الدراســـــات الســـــابقة، فقـــــد تـــــم تقســـــیم مقیـــــاس لیكـــــرت بالاعتمـــــاد علـــــى  - 

 :درجة التقییم للمتوسط الحسابي كما یلي
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  تقییم المتوسط الحسابي :(1)الجدول رقم 

مجالات تقییم المتوسط 

  الحسابي

  4إلى  3,25 من  3,25إلى  2,5من   2,5إلى 1من 

  منخفضة  متوسطة  عالیة  درجة الموافقة

  سلبي  حیادي  ایجابي  مستوى التقییم

  .الطالبة بالإعتماد على الدراسات السابقةمن إعداد : المصدر

  عرض وتحلیل بیانات الدراسة المیدانیة: الثالثالمبحث 

البیانـــــات وأهــــم النتـــــائج المتحصــــل علیهــــا مـــــن خــــلال العناصـــــر  بدراســــة وتحلیــــلینفــــرد هــــذا المبحـــــث    

  :أدناه

 تحلیل بیانات العینة؛ 

 دراسة خصائص العینة؛ 

 عرض النتائج. 

  تحلیل بیانات العینة: المطلب الأول

 التأمینیـــــــة الخدمـــــــة لجـــــــودة الزبـــــــائن بـــــــإدراك المتعلقـــــــة البیانـــــــات مـــــــن الدراســـــــة ارطـــــــالإ هـــــــذانـــــــاقش ی   

 بعــــــد ومــــــدى ولائهــــــم للشــــــركة وذلــــــك، وكالــــــة العطــــــاف  عبــــــر SAA شــــــركة طــــــرف مــــــن إلــــــیهم المقدمــــــة

  .SPSS واستخدام برنامج للحاسوب وإدخالها البیانات ترمیز

  المتعلقة بتقییم جودة الخدمة في الشركة الوطنیة للتأمینتحلیل البیانات  .1

ــــیم     فــــي مختصــــین بــــاحثین وضــــعها التــــي ،مؤشــــرات خــــلال مــــن الخــــدمات یــــتم لجــــودة الزبــــائن إن تقی

 الاســـــتجابة، ، الاعتمادیـــــة ، الملموســـــیة:  وهـــــي مؤشـــــرات خمـــــس علـــــى اعتمـــــدوا حیـــــث التســـــویق مجـــــال

 .   هذه المؤشرات على مقسمة عبارة 20 على اعتمادا وذلك تعاطفوال الأمان،

 إجابــــــــات نســـــــتعرض وفیمـــــــا یلــــــــي .المســــــــتخدم والنمـــــــوذج المدروســــــــة الخدمـــــــة طبیعــــــــة حســـــــب وتكـــــــون

  .مؤشر كل وحسب المستخدم)  SERVPERF (الأداء  نموذج عبارات حول العینة مفردات
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 .شركةلل الخارجي والمظهر والمعدات، المادیة التسهیلات تشمل :مؤشر الملموسیة  1.1

  تقییم الزبائن لمؤشر الملموسیة : 2الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

مستوى 

  التقییم

للشــــــــــركة  العــــــــــام المظهــــــــــر ملائمــــــــــة  1

  المقدمة الخدمات ونوعیة لطبیعة

  ایجابي  عالیة  0,50  1,45

  ایجابي  عالیة  0,37  1,16  مناسب la saa شركة موقع  2

ــــــــــــوف ملائمــــــــــــة أمــــــــــــاكن توجــــــــــــد  3  لوق

  السیارات

  سلبي  منخفضة  0,26  3,92

  ایجابي  عالیة  0,45  1,27  قاعات الانتظار مكیفة و نظیفة  4

المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري 

  العام

  ایجابي  عالیة  0,359  1,95

  SPSS.من إعداد الطالبة باستخدام برنامج  :المصدر

ـــــــذي یتنـــــــاول المتوســـــــط الحســـــــابي والانحـــــــراف المعیـــــــاري وكـــــــذلك درجـــــــة  2مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول    ال

ـــــــي تشـــــــیر إلـــــــى مؤشـــــــر  ـــــــة ومســـــــتوى التقیـــــــیم الخـــــــاص بكـــــــل عبـــــــارة مـــــــن العبـــــــارات الأربعـــــــة الت الموافق

ــــــى التــــــوالي أخــــــذت المتوســــــطات  1،2،4حیــــــث نلاحــــــظ أن كــــــل مــــــن العبــــــارات رقــــــم . الملموســــــیة  عل

 0,50  ،0,37ب بــــــــــــــــــانحراف معیــــــــــــــــــاري مقــــــــــــــــــدر و  1,45  ،1,16 ،1,27 :الحســــــــــــــــــابیة التالیــــــــــــــــــة

،0,45 تــــــم إعطائهــــــا  حســــــب مقیــــــاس لیكــــــرت 2,5و 1، وبمــــــا أن المتوســــــط الحســــــابي محصــــــور بــــــین

  .مستوى تقییم ایجابيدرجة موافقة عالیة و 

ــــــأمــــــا  ــــــارة رق ــــــدر  3م فیمــــــا یخــــــص العب ــــــى متوســــــط حســــــابي مق ــــــاري  3,92بشــــــملت عل وانحــــــراف معی

  .ة منخفضة ومستوى تقییم سلبيحیث أخذت درجة موافق 0,26بیقدر 

نســــــتنتج غالبیــــــة زبــــــائن الشــــــركة الوطنیــــــة للتــــــأمین یقیمــــــون جــــــودة الخدمــــــة مــــــن خــــــلال  ،ممــــــا ســــــبق   

ـــــــة حیـــــــث  ،مؤشـــــــر الملموســـــــیة تقییمـــــــا ایجابیـــــــا ـــــــدر الوبدرجـــــــة موافقـــــــة عالی متوســـــــط الحســـــــابي العـــــــام ق



66 تأثير جودة الخدمة على ولاء زبون الشركة الوطنية للتأمين                                                                       : الفصل الثالث

                                                     

 

 زبــــــــــــائنالــــــــــــذي یقــــــــــــیس مقــــــــــــدار تشــــــــــــتت إجابــــــــــــات العــــــــــــام ضــــــــــــعیف  وبــــــــــــانحراف معیــــــــــــاري 1,95ب

  .0,359بمقدر

ــــــة 2.1 بط وفقــــــا لمواصــــــفات وتعنــــــي القــــــدرة علــــــى تقــــــدیم الخدمــــــة المطلوبــــــة بالضــــــ :مؤشــــــر الاعتمادی

 .معینة

  تقییم الزبائن لمؤشر الاعتمادیة :3 الجدول رقم

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

مستوى 

  التقییم

بتنفیـــــذ الأعمـــــال فـــــي الأوقـــــات  الالتـــــزام  5

  المحددة

  ایجابي  عالیة  0,39  1,18

ــــائن بمشــــاكل الاهتمــــام  6  خــــلال مــــن الزب

  استفساراتهم على الإجابة

  ایجابي  عالیة  0,49  1,42

 تـــــم التـــــي المواعیـــــد فـــــي الخدمـــــة تقـــــدیم  7

  تحدیدها

  ایجابي  عالیة  0,50  1,55

 بشــــــكل الخدمــــــة تقــــــدیم الحــــــرص علــــــى  8

  الأولى المرة ومن صحیح

  حیادي  متوسطة  1,04  2,61

المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري 

  العام

  ایجابي  عالیة  0,61  1,69

  SPSS.من إعداد الطالبة باستخدام برنامج  :المصدر

 5  ،6 ،7أخـــــذت العبــــــارات  حیـــــث العبــــــارات المتعلقـــــة بمؤشـــــر الاعتمادیــــــة،أعـــــلاه  ن الجـــــدولیبـــــی   

  علــــــــى التـــــــوالي وانحرافـــــــات معیاریـــــــة كــــــــالآتي1,18  ،1,42 ،1,55 التالیـــــــة  المتوســـــــطات الحســـــــابیة

 0,39  ،0,49  ،0,50 ـــــــت لهـــــــم درجـــــــة موافقـــــــة عالیـــــــة حســـــــب مقیـــــــاس لیكـــــــرت أمـــــــا فیمـــــــا .وأعطی

ــــــــم  ــــــــارة رق ــــــــد أخــــــــذت  8یخــــــــص العب ــــــــدر  فلق ــــــــاري  2,61بمتوســــــــط حســــــــابي یق  1,04وانحــــــــراف معی

  .ديوأعطت لها درجة موافقة متوسطة وتقییم حیا
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ـــــــك  ،ممـــــــا ســـــــبق    نســـــــتخلص أن التقیـــــــیم الكلـــــــي لمؤشـــــــر الاعتمادیـــــــة أخـــــــذ درجـــــــة موافقـــــــة عالیـــــــة وذل

وبـــــذلك فـــــإن تقیـــــیم الزبـــــائن لمؤشـــــر ، ) 0,61(وانحـــــراف معیـــــاري عـــــام ) 1,69(بمتوســـــط حســـــابي عـــــام 

  .الاعتمادیة بالنسبة لشركة التأمین تقییم ایجابي

 .الزبائن بشكل سریع، صحیح ودقیقالرغبة لدى الموظفین لخدمة : مؤشر الاستجابة  3.1

 تقییم الزبائن لمؤشر الاستجابة: 4الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

مستوى 

  التقییم

  ایجابي  عالیة  0,49  1,38  الزبائن لمساعدة الدائم الاستعداد  9

  ایجابي  عالیة  0,35  1,14  قصیرة الخدمة لتلقي الانتظار فترة  10

 الــــرد فــــي الســــرعة بمبــــدأ تأخــــذ الشــــركة  11

  الزبائن شكاوى على

  حیادي  متوسطة  1,03  2,54

 فـــــــي التعـــــــویض مبلـــــــغ الشـــــــركة تســـــــدد  12

  قصیرة زمنیة فترة

  حیادي  متوسطة  1,01  2,52

المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري 

  العام

  ایجابي  عالیة  0,72  1,90

  SPSS.من إعداد الطالبة باستخدام برنامج  :المصدر

  9  ،10العبـــــارتین  یتضـــــح أن الاســـــتجابة، مؤشـــــر عـــــن یعبـــــر الـــــذي) 4( رقـــــم الجـــــدول خـــــلال مـــــن   

ـــــــــة عالیـــــــــة وبمتوســـــــــطات حســـــــــابیة  ـــــــــات  1,38  ،1,14 أخـــــــــذتا درجـــــــــة موافق ـــــــــوالي وانحراف ـــــــــى الت عل

  .0,49  ،0,35معیاریة 

، أمــــــــــــا  2,54 ،2,52فكــــــــــــان متوســــــــــــطهما الحســــــــــــابي كــــــــــــالآتي 11  ،12أمــــــــــــا العبــــــــــــارتین رقــــــــــــم 

  .على التوالي مع درجة موافقة متوسطة 1,03 ،1,01انحرافهما المعیاري فكان 

 الاســــــتجابة مؤشــــــر علــــــى یوافقــــــون زبــــــائنالنســــــبة معتبــــــرة مــــــن  أن ســــــتخلاصممــــــا ســــــبق، یمكــــــن الا   

ــــــدر حســــــابي بمتوســــــط ذلــــــكوبمســــــتوى تقیــــــیم ایجــــــابي، و  عالیــــــة بدرجــــــة  معیــــــاري انحــــــرافو  1,90بـــــــ یق

 .1,90الحسابي المتوسط حولزبائن ال إجابات تشتت مقیاس وهو 0,72
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ــــان 4.1 ــــة  :مؤشــــر الأم مشــــاعر الثقــــة والأمــــان فــــي التعامــــل مــــع المؤسســــة، وهــــذا یعكــــس خبــــرة ومعرف

 .الموظفین على زرع الثقة في أنفسهم بالموازاة مع زرع الثقة في الزبائن كذلك وقدرة

  تقییم الزبائن لمؤشر الأمان: 5الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

مستوى 

  التقییم

  ایجابي  عالیة  0,41  1,22  مناسب التأمین قسط  13

 مقــــــــــدمي فــــــــــي كاملــــــــــة الثقــــــــــة وضــــــــــع  14

  الشركة في الخدمة

  ایجابي  عالیة  0,47  1,33

 مـــــــع التعامـــــــل عنـــــــد بالأمـــــــان الشـــــــعور  15

  الشركة

  ایجابي  عالیة  0,50  1,50

المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري 

  العام

  ایجابي  عالیة  0,46  1,35

  SPSS.من إعداد الطالبة باستخدام برنامج  :المصدر

ــــي العبــــارة  5 رقــــم الجــــدول خــــلال مــــن نلاحــــظ    وبــــانحراف  15أن أعلــــى متوســــط حســــابي كــــان ف

ـــــــــاري  ،  1,22فكـــــــــان متوســـــــــطهما الحســـــــــابي متقـــــــــارب  14و 13، أمـــــــــا فـــــــــي العبـــــــــارتین 0,50معی

1,33   وبانحراف معیاري لكلاهما ،0,41  ،0,47  على التوالي.  

ــــدل    ــــأمین  أنالمحصــــل علیهــــا  النتــــائج ت ــــى عالیــــة بدرجــــة توافــــقمعظــــم زبــــائن الشــــركة الوطنیــــة للت  عل

ـــــیهم المقدمـــــة الخـــــدمات جـــــودة  للمتوســـــطات العـــــام المعـــــدل یعكســـــه مـــــا وهـــــذا ،الأمـــــان مؤشـــــر حســـــب إل

  .0,46بقدر معیاري بانحراف و 1,35ب قدرت والتي الحسابیة

فهــــم حاجـــــات الزبــــائن الشخصـــــیة، ومعــــاملتهم بلطـــــف، والاهتمـــــام یعتمـــــد علـــــى  :مؤشــــر التعـــــاطف 5.1

  .بهم بشكل فردي أو شخصي، والنظر إلیهم كأنهم أصدقاء مقربون

  

 



69 تأثير جودة الخدمة على ولاء زبون الشركة الوطنية للتأمين                                                                       : الفصل الثالث

                                                     

 

  التعاطف تقییم الزبائن لمؤشر :6 الجدول رقم

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

مستوى 

  التقییم

 الزبـــــــــــــــائن مـــــــــــــــع المعاملـــــــــــــــة حســـــــــــــــن  16

  ظروفهم وتقدیر واحترامهم

  ایجابي  عالیة  0,50  1,46

  الزبائن باحتیاجات والدرایة العلم  17

  

  ایجابي  عالیة  0,48  1,62

 فــــــي العمیــــــل مصــــــلحة الشــــــركة تضــــــع  18

  اهتماماتها أولى

  ایجابي  عالیة  0,50  1,54

 اهتمامــــــــا بالزبــــــــائن العــــــــاملون اهتمــــــــام  19

  شخصیا

  ایجابي  عالیة  0,43  1,74

ـــــــــــــواع تعـــــــــــــرض مطویـــــــــــــات تـــــــــــــوفر  20  أن

  بالشركة الخدمات

  ایجابي  عالیة  0,34  1,13

المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري 

  العام

  ایجابي  عالیة  0,45  1,49

  SPSS.من إعداد الطالبة باستخدام برنامج  :المصدر

ــــــة  مؤشــــــر التعــــــاطفب الســــــابق أن كــــــل العبــــــارات المتعلقــــــةیوضــــــح الجــــــدول     لهــــــا درجــــــة موافقــــــة عالی

ـــــــــث أن متوســـــــــطاتها الحســـــــــابیة  ـــــــــى التـــــــــوالي، مـــــــــع   1,46  ،1,62  ،1,54  ،1,74  ،1,13حی عل

  .0,50  ،0,48  ،0,50  ،0,43  ،0,34بانحرافات معیاریة مقدرة 

ــــــین أن    ــــــائج الســــــابقة یتب ــــــائنالمــــــن النت ــــــا تقییمــــــا التعــــــاطف مؤشــــــر یقیمــــــون زب ــــــك ایجابی  بمتوســــــط وذل

ــــــدر عــــــام حســــــابي ــــــائنال إجابــــــات تشــــــتت مقیــــــاس وهــــــو 0,45 معیــــــاري وانحــــــراف 1,49بـــــــ یق  حــــــول زب

  .1,49الحسابي المتوسط
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  الشركة الوطنیة للتأمینتحلیل البیانات المتعلقة بولاء الزبائن في  .2

 بــــــاحثین وضــــــعها مؤشــــــراتمــــــن أجــــــل تحلیــــــل البیانــــــات المتعلقــــــة بــــــالولاء لابــــــد مــــــن الاعتمــــــاد علــــــى    

 نیــــــة، المنطوقــــــة الكلمــــــة :وهــــــي مؤشــــــرات أربعــــــة علــــــى اعتمــــــدوا حیــــــث التســــــویق مجــــــال فــــــي مختصــــــین

 مقســمةات عبــار  تســعة علــى اعتمــادا وذلــك وىاالشــك ســلوك، للســعر الحساســیة عــدم، التعامــل إعــادة

    .هذه المؤشرات على

 .للآخرین المنظمة أو خدمةبال التوصیة تعني والتي: مؤشر الكلمة المنطوقة 1.2

  مؤشر الكلمة المنطوقة تقییم :7الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

مستوى 

  التقییم

 عــــــن ایجابیــــــة أشــــــیاء أقــــــول مــــــا كثیــــــرا  21

  الشركة خدمات

  ایجابي  ةعالی  0,47  1,66

 وأقـــــــاربي ومعـــــــارفي أصـــــــدقائي أشـــــــجع  22

ـــــــى  التـــــــي الخـــــــدمات مـــــــع التعامـــــــل عل

   شركة تقدمها

  

1,23  

  

  

0,42  

  

  ةعالی

  

  ایجابي

المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري 

  العام

  ایجابي  ةعالی  0,45  1,44

  SPSS.من إعداد الطالبة باستخدام برنامج  :المصدر

أخــــــذت درجــــــة موافقــــــة عالیــــــة بمتوســــــط حســــــابي  21مــــــن الجــــــدول أعــــــلاه  یتبــــــین أن العبــــــارة رقــــــم    

وانحــــــــــراف  1,23بمتوســــــــــط حســــــــــابي  22، وتلیهــــــــــا العبــــــــــارة رقــــــــــم 0,47وانحــــــــــراف معیــــــــــاري  1,66

  . 0,42بمعیاري مقدر 

مــــــن النتــــــائج الســــــابقة یتضــــــح أن ولاء الزبــــــائن لمؤشــــــر الكلمــــــة المنطوقــــــة عــــــالي وذو تــــــأثیر ایجــــــابي    

  .0,45وانحراف معیاري عام  1,44بمتوسط حسابي كلي 

  



71 تأثير جودة الخدمة على ولاء زبون الشركة الوطنية للتأمين                                                                       : الفصل الثالث

                                                     

 

  .ؤسسةالم مع المتكرر یعني التعامل: التعامل إعادة نیة مؤشر 2.2

  التعامل إعادة نیة تقییم مؤشر  :8الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

مستوى 

  التقییم

ـــــــوي  23  مـــــــع أفضـــــــل بشـــــــكل أتعامـــــــل أن أن

ـــدمها التـــي خـــدمات  la saa شـــركة تق

  المقبلة الفترة خلال

  ایجابي  عالیة  0,44  1,27

 la لشـــركة دائـــم كزبـــون بالبقـــاء أرغـــب  24

saa مـــــن المقدمـــــة للخـــــدمات لارتیـــــاحي 

  طرفها

1,60  

  

  ایجابي  عالیة  0,49

  توقعاتي فاقت المقدمة الخدمات  25

  

  ایجابي  عالیة  0,49  1,44

المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري 

  العام

  ایجابي  عالیة  0,47  1,43

  SPSS.استخدام برنامج من إعداد الطالبة  :المصدر

ـــــم      ـــــق ولاء الزبـــــون بدرجـــــة  8مـــــن الجـــــدول رق ـــــات مؤشـــــر نیـــــة إعـــــادة التعامـــــل یحق یتضـــــح أن إجاب

وانحـــــراف معیـــــاري  1,60بأخـــــذت أعلـــــى متوســـــط حســـــابي مقـــــدر  24عالیـــــة، حیـــــث أن العبـــــارة رقـــــم 

،   1,27فكــــــان متوســــــطهما الحســــــابي متقــــــارب  23  ،25أمــــــا فیمــــــا یخــــــص العبــــــارتین رقــــــم . 0,49

1,44  علــــــــى التــــــــوالي، وبــــــــانحراف معیــــــــاري0,44 ،0,49  وأعطــــــــت لهمــــــــا درجــــــــة موافقــــــــة عالیـــــــــة

  .حسب مقیاس لیكرت

مـــــــن تحلیـــــــل النتـــــــائج الســـــــابقة یمكـــــــن القـــــــول أن زبـــــــائن الشـــــــركة الوطنیـــــــة للتـــــــأمین لهـــــــم نیـــــــة إعـــــــادة    

  .التعامل مع الشركة
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 .أعلى لدفع أسعار الزبون قبل من الاستعداد یتمثل في: مؤشر عدم الحساسیة للسعر  3.2

  مؤشر عدم الحساسیة للسعر تقییم  :9الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

مستوى 

  التقییم

ـــــــي أهمیـــــــة أي الســـــــعر یمثـــــــل لا  26  عنـــــــد ل

  الشركة هذه مع التعامل

  حیادي  متوسطة  1,08 2,61

 فــــــــي الأســــــــعار انخفــــــــاض یقــــــــودني لــــــــن  27

  إلیها التحول إلى المنافسة  الشركات

  حیادي  متوسطة  1,07 2,74

المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري 

  العام

  حیادي  متوسطة  1,075  2,67

  SPSS.استخدام برنامج من إعداد الطالبة  :المصدر

ــــــم  مــــــن    الممثــــــل لمؤشــــــر عــــــدم الحساســــــیة للســــــعر، یتضــــــح أن كــــــل مــــــن العبــــــارتین  9الجــــــدول رق

26 ،27  أخــــــــذت درجــــــــة موافقــــــــة متوســــــــطة مــــــــن خــــــــلال المتوســــــــط الحســــــــابي خــــــــاص بكــــــــل منهمــــــــا

2,61  ،2,74  و بانحراف معیاري متقارب1,08  ،1,07  على التوالي.  

، 1,07بوانحــــــراف معیــــــاري مقــــــدر  2,67بممــــــا ســــــبق نلاحــــــظ أن المتوســــــط الحســــــابي العــــــام قــــــدر    

الوطنیـــــة للتـــــأمین، وكـــــذلك یتضـــــح أن ارتفـــــاع الأســـــعار هـــــذا یـــــدل أن الســـــعر ذو أهمیـــــة لزبـــــائن الشـــــركة 

  .قد یغیر من وجهة الزبائن أي أن زبائن الشركة الوطنیة للـتأمین لدیهم نوعا ما حساسیة للسعر

 یمكــن التــي المشــاكل عــن الناجمــة النتــائج تحمــلیشــیر إلــى  :مؤشــر ســلوك الشــكاوى 4.2

  .شركةال مع مواجهتها عند التعامل
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 مؤشر سلوك الشكاوى تقییم: 10 الجدول رقم

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

مستوى 

  التقییم

ــــــــاح أشــــــــعر  28 ــــــــد بالارتی  مــــــــع التعامــــــــل عن

  la saa شركة موظفي

  ایجابي  عالیة  0,45  1,29

 فهـــــــم علـــــــى بالقـــــــدرة saa شـــــــركة تتســـــــم  29

 شــــــــــكاوي معالجــــــــــة ثــــــــــم ومــــــــــن والإدراك

  الزبائن

  حیادي  متوسطة  1,04  2,66

المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري 

  العام

  ایجابي  عالیة  0,74  1.97

  SPSS.استخدام برنامج من إعداد الطالبة  :المصدر

مـــــن الجـــــدول أعـــــلاه نلاحـــــظ أن مؤشـــــر ســـــلوك الشـــــكاوى أخـــــذ درجـــــة موافقـــــة عالیـــــة بالنســـــبة للعبـــــارة    

8  بمتوســــــــــط الحســــــــــابي 1,29  و بــــــــــانحراف معیــــــــــاري0,45.أمــــــــــا فیمــــــــــا یخــــــــــص العبــــــــــارة9 

  .1,04وانحراف معیاري  2,66فأخذت درجة موافقة متوسطة وذلك  بمتوسط حسابي 

ـــــد التعامـــــل مـــــع  ـــــة للتـــــأمین یشـــــعرون بالارتیـــــاح عن ـــــائن الشـــــركة الوطنی مـــــن التحلیـــــل یمكـــــن القـــــول أن زب

الكافیـــــــة علـــــــى فهـــــــم ومعالجـــــــة شـــــــكاوى  المـــــــوظفین، كمـــــــا أنهـــــــم یـــــــرَون أن الشـــــــركة لـــــــیس لـــــــدیها القـــــــدرة

  .الزبائن

  دراسة خصائص العینة: المطلب الثاني

ـــــائن     ـــــأمین كـــــالنوع،یتضـــــمن هـــــذا الجـــــزء معلومـــــات شخصـــــیة حـــــول الزب ـــــة للت العمـــــر،  الشـــــركة الوطنی

  .المستوى العلمي، المهنة، مستوى الدخل بالإضافة إلى مدة التأمین ومدة التعامل مع الشركة
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 :نوعال .1

  توزیع أفراد عینة الزبائن حسب النوع: 11الجدول رقم 

  %النسب المئویة  التكرار  النوع

 90,5% 86  ذكر

 9,5% 9  أنثى

 100% 95  المجموع

  .من إعداد الطالبة من نتائج الاستبیان :المصدر

غالبیـــــــة المتعـــــــاملین مـــــــع الشـــــــركة الوطنیـــــــة للتـــــــأمین هـــــــم ذكـــــــور بنســـــــبة یوضـــــــح الجـــــــدول أعـــــــلاه أن    

ـــــــذكور یمتلكـــــــون  9,5%، فـــــــي حـــــــین أن نســـــــبة الإنـــــــاث بلغـــــــت  %90,5 ـــــــة ال ـــــــك لأن غالبی ، ویعـــــــود ذل

  .سیارات

 :العمر .2

  الأعمارتوزیع أفراد عینة الزبائن حسب : 12الجدول رقم 

  %النسب المئویة  التكرار  العمر

1930  21 %22,1 

3140  19 %20 

4150  27 %28,4 

5160  17 %17,9 

 11,6% 11  فأكثر 61

 100% 95  المجموع

  .من إعداد الطالبة من نتائج الاستبیان :المصدر
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الخـــــاص بتوزیـــــع زبـــــائن الشـــــركة الوطنیـــــة للتـــــأمین حســـــب الأعمـــــار یتضـــــح أن  12مـــــن الجـــــدول رقـــــم 

ـــــة الزبـــــائن  ـــــثســـــنة  4150المتعـــــاملین مـــــع الشـــــركة یتـــــراوح أعمـــــارهم بـــــین أغلبی  27 عـــــددهم بلـــــغ حی

ــــة لامــــتلاك الســــیارات فــــرد ــــك إلــــى القــــدرة المالی ــــیهم ،ویعــــود ذل  مــــن أعمــــارهم یتــــراوح التــــي العینــــة أفــــراد یل

1930 تقاربـــــت حـــــین فـــــي العینـــــة، أفـــــراد مـــــن%  22,1 بنســـــبة أي فـــــرد 21 عـــــددهم بلـــــغ والـــــذي ســـــنة 

ـــــات أفـــــراد ـــــي العین ـــــذي ، ســـــنة 5160و ســـــنة 3140 مـــــن أعمـــــارهم تراوحـــــت الت ـــــغ وال  19 عـــــددهم بل

 اقـــــــل كانـــــــت المقابـــــــل وفـــــــي العینـــــــة، أفـــــــراد مـــــــن التـــــــوالي علـــــــى 17,9%و 20% بنســـــــبة أي فـــــــرد 17و

% 11,6 بنســــــبة أي فــــــرد 11 عــــــددهم بلــــــغ والــــــذي ســــــنة 61أكثــــــر مــــــن  أعمــــــارهم نالــــــذی للأفــــــراد نســــــبة

  . العینة أفراد من

 :المستوى العلمي .3

 المستوى العلمي توزیع أفراد عینة الزبائن حسب: 13الجدول رقم 

  %النسب المئویة  التكرار  العلميالمستوى 

 15,8% 15  ابتدائي

 17,9% 17  متوسط

 25,3% 24  ثانوي

 41,1% 39  جامعي

 100% 95  المجموع

  .من إعداد الطالبة من نتائج الاستبیان :المصدر

 جـــــــــامعي مســـــــــتوى یملكـــــــــون للتـــــــــأمین الوطنیـــــــــة الشـــــــــركة زبـــــــــائن أغلبیـــــــــة أن الجـــــــــدول نتـــــــــائج تبـــــــــین   

ـــــــي حـــــــین أن  %41,1بنســـــــبة ـــــــاح الثقـــــــافي ، ف ـــــــى الانفت ـــــــدیهم مســـــــتوى  %25,3وهـــــــذا راجـــــــع إل مـــــــنهم ل

ــــــدرت  ــــــث ق ــــــان حی ــــــا متقاربت ــــــدائي فكانت ــــــانوي، أمــــــا نســــــبة ذو المســــــتوى المتوســــــط والابت ،   %17,9بث

%15,8  على التوالي.  
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 :المهنة .4

  المهنة توزیع أفراد عینة الزبائن حسب: 14الجدول رقم 

  %المئویةالنسب   التكرار  المهنة

 45,3% 43  موظف

 29,5% 28  خاص

 16,8% 16  متقاعد

 5,3% 5  بطال

 3,2% 3  طالب

 100% 95  المجموع

  .من إعداد الطالبة من نتائج الاستبیان :المصدر

یلاحـــــــظ مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول أعـــــــلاه أن أغلبیـــــــة أفـــــــراد العینـــــــة هـــــــم مـــــــوظفین حیـــــــث یمثلـــــــون نســـــــبة    

هــــــــم أصــــــــحاب المهــــــــن الحــــــــرة ، وبعــــــــدها قــــــــدرت نســــــــبة المتقاعــــــــدین 29,5%، تلیهــــــــا نســــــــبة %45,3

ـــــــائن العینـــــــة یتوزعـــــــون كـــــــالآتي16,8%ب ـــــــاقي زب  3,2%نســـــــبة البطـــــــالین و 5,3%: ، فـــــــي حـــــــین أن ب

  .نسبة الطلبة

  مستوى الدخل .5

 مستوى الدخل توزیع أفراد عینة الزبائن حسب: 15الجدول رقم 

  %النسب المئویة  التكرار  مستوى الدخل

 7,4% 7 18000أقل من 

1810028000 13 %13,7 

2810038000 37 %38,9 

3810048000 24 %25,3 

 14,7% 14 48100أكثر من 

 100% 95  المجموع

  .من إعداد الطالبة من نتائج الاستبیان :المصدر
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  28100مــــــن أفــــــراد العینــــــة یتــــــراوح دخلهــــــم بــــــین 38,9%مــــــن الجــــــدول الســــــابق یلاحــــــظ أن نســــــبة    

یرجــــــع ذلــــــك   48000 38100نســــــبة الزبــــــائن الــــــذي بلــــــغ دخلهــــــم  25,3%، حیــــــث قــــــدرت  38000

ـــــــدخل     28000 18100لأن أغلبیـــــــة الزبـــــــائن مـــــــوظفین ، فـــــــي حـــــــین تقاربـــــــت النســـــــب بـــــــین ذوي ال

ـــــــر مـــــــن  ـــــــث بلغـــــــت 48100والأكث ـــــــى  14,7%و 13,7%حی ـــــــوالي ، أمـــــــا فیمـــــــا یخـــــــص الأدن ـــــــى الت عل

  .7,4%بفلقد قدرت نسبتهم  18000دخلا من 

 :الشركةبمدة التأمین  .6

  الشركة في التأمین مدة توزیع أفراد عینة الزبائن حسب: 16الجدول رقم 

  %النسب المئویة  التكرار  مدة التأمین

 11,6% 11 أشهر 3

 66,3% 63 أشهر 6

 22,1% 21 سنة

 100% 95  المجموع

  .من إعداد الطالبة من نتائج الاستبیان :المصدر

 بوكالــــــة( شــــــركة مــــــع المتعاقــــــدین زبــــــائنال أغلبیــــــة أنّ  القــــــول یمكننــــــا 16 رقــــــم الجــــــدول خــــــلال مــــــن   

ـــــة المخـــــاطر مختلـــــف لتغطیـــــة) العطـــــاف ـــــد بالســـــیارات والمرتبطـــــة للتـــــأمین القابل  لمـــــدة التـــــأمین فضـــــلوا ق

ــــائن مجمــــوع مــــن %66,3 بنســــبة وذلــــك أشــــهر، ســــتة الزبــــائن الــــذین  نســــبة %22,1 أنّ  حــــین فــــي ،الزب

، یعـــــود ذلـــــك حســـــب آراء الزبـــــائن أن قســــط التـــــأمین لمـــــدة ســـــتة أشـــــهر  كاملــــة ســـــنة لمـــــدة التـــــأمین فضــــلوا

ــــا. یناســــبهم أكثــــر مــــن قســــط التــــأمین لمــــدة ســــنة   مــــن %11,6حــــوالي  یمثلــــون والــــذینمــــنهم  بــــاقيال أمّ

  .أشهر ثلاثة لمدة أمَّنوا فقدعینة ال مفردات مجموع

  

  

  

  



78 تأثير جودة الخدمة على ولاء زبون الشركة الوطنية للتأمين                                                                       : الفصل الثالث

                                                     

 

  :سنوات التعامل مع الشركة .7

  التعامل مع الشركة مدة توزیع أفراد عینة الزبائن حسب: 17الجدول رقم 

مدة التعامل مع 

  الشركة

  %النسب المئویة  التكرار

 13,7% 13 أقل من سنة

 37,9% 36 سنوات  3سنة 

 48,4% 46 سنوات3أكثر من 

 100% 95  المجموع

  .من إعداد الطالبة من نتائج الاستبیان :المصدر

ــــة أنأعــــلاه  یتضــــح  الجــــدول مــــن    ــــائنال أغلبی  التعامــــل ســــنوات عــــدد الشــــركة مــــع یتعــــاملون الــــذین زب

ـــــر مـــــن  ـــــث ،ســـــنوات  3أكث ـــــدر حی ـــــغو  48,4%ب نســـــبتهم تق ـــــدل 46م عـــــدده بل ـــــون هـــــذا ی ـــــى زب  أن عل

ــــة لهــــم مفــــردات ــــى  ســــنةمــــن  المتعــــاملین عــــدد حــــین فــــي ، الشــــركة مــــع التعامــــل خبــــرة العین  ســــنوات 3إل

زبـــــــــائن ال 13,7% نســـــــــبة وتمثـــــــــل ، 37,9%بــــــــــ نســـــــــبتهم تقـــــــــدر والتـــــــــيزبونـــــــــا  36بــــــــــ عـــــــــددهم یقـــــــــدر

  . زبون 13تقل عن سنة وبلغ عددهم  لمدة الشركة مع المتعاملین

  عرض النتائج : المطلب الثالث

، فــــي ضــــوء تحلیــــل إلیهــــا توصــــلنا التــــي للدراســــة التفصــــیلیة النتــــائج عــــرضالجــــزء  هــــذا فــــي ســــنتناول   

  .بیانات الاستمارة

 :والولاء بتقییم أفراد العینة لمستوى جودة الخدمةعرض النتائج المتعلقة  .1

  :ومن أهمها ما یلي النتائج مجموعة من إلى الدراسة توصلت لقد   

  المتمثلــــــة فــــــي ة بجــــــودة الخدمــــــة و زبــــــائن الشــــــركة الوطنیــــــة للتــــــأمین یقیمــــــون المؤشــــــرات المتعلقــــــأن :

 ـــــة ، الاســـــتجابة ، الأمـــــان ، والتعـــــاطف ـــــة  الملموســـــیة ، الاعتمادی ـــــة عالی ـــــم بدرجـــــة موافق ـــــث ت ، حی

رغــــــــم عــــــــدم وجــــــــود بعــــــــض النقــــــــائص كأمــــــــاكن لتوقــــــــف  تقییمــــــــا ایجابیــــــــاتقیــــــــیم مؤشــــــــر الملموســــــــیة 

ـــــة، الاســـــتجابة، الأمـــــان والتعـــــاطف فكـــــان  الســـــیارات، أمـــــا فیمـــــا یخـــــص كـــــل مـــــن مؤشـــــرات الاعتمادی
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ى اهتمــــــام إلــــــ، ومــــــن هنــــــا یمكــــــن القــــــول أن هــــــذا التــــــأثیر راجــــــع  التقیــــــیم ایجــــــابي فــــــي كــــــل العبــــــارات

، وهــــذا مـــــا یعكــــس الانطبـــــاع الایجـــــابي لــــدى الزبـــــائن حـــــول الشـــــركة بمــــا تقدمـــــه لزبائنهـــــا المــــوظفین و 

 .مستوى الخدمة الكلیة المقدمة لهم 

 مــــــه لهــــــم الشــــــركة مــــــن خــــــلال أن النتــــــائج المتحصــــــل علیهــــــا مــــــن تقیــــــیم ولاء الزبــــــائن لجــــــودة مــــــا تقد

ــــة ــــة إعــــادة التع:الأبعــــاد الآتی ــــة، نی ــــیم ایجــــابي مــــع امــــل، وســــلوك الشــــكاوىالكلمــــة المنطوق ، كــــان تقی

درجـــــة موافقـــــة عالیـــــة، أمـــــا فیمـــــا یتعلـــــق بمؤشـــــر عـــــدم الحساســـــیة للســـــعر فكـــــان التقیـــــیم حیـــــادي مـــــع 

ـــــدیهم ولاء ـــــأمین درجـــــة موافقـــــة متوســـــطة ، ممـــــا یـــــدل أن الزبـــــائن یتـــــوفر ل  اتجـــــاه الشـــــركة الوطنیـــــة للت

  .رغم الحساسیة من السعر إلى حد ما

 :العینةخصائص  دراسةتعلقة بعرض النتائج الم .1

  بالمائـــــة ، فـــــي حـــــین أن نســـــبة  90,5هیمنـــــة جـــــنس الـــــذكور علـــــى الشـــــركة الوطنیـــــة للتـــــأمین بنســـــبة

  .لأن أغلبیة المالكین للسیارات هم رجال ، ویعود ذلكبالمائة 9,5الإناث بلغت

  ـــــــب المتعـــــــاملین مـــــــع الشـــــــركة تتـــــــراوح أعمـــــــارهم ـــــــدیهم مســـــــتوى جـــــــامعي  1930و 4150أغل ول

 .وثانوي

 أغلبیة زبائن الشركة هم موظفین وأصحاب مهن حرة ومتقاعدین. 

  28100من أفراد العینة یتراوح دخلهم بین  بالمائة 9 ,38نسبة  38000 . 

 66.3 الزبــــــائن  نســــــبة بالمائــــــة 22,1أنّ  حــــــین فــــــين أشــــــهر  6 لمــــــدة مــــــن الزبــــــائن أمنــــــوا بالمائــــــة

نــــوا البــــاقي مــــنهم فقــــد أمّــــا، كاملــــة ســــنة لمــــدة التــــأمین الــــذین فضــــلوا  یــــدل، هــــذا أشــــهر ثلاثــــة لمــــدة أمَّ

 .للتأمین الوطنیة الشركة طرف من لهم تقدم التي الخدمة لجودة مدركونزبائن  أن

  ــــــائن تجــــــاوزت مــــــدة تعــــــاملهم  48أكثــــــر مــــــن ــــــة مــــــن الزب ــــــائن  3بالمائ ــــــدل أن الزب ســــــنوات، وهــــــذا ی

 .لدیهم خبرة التعامل مع الشركة
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  خلاصة الفصل الثالث

  

ــــة للتــــأمین، لمعرفــــة تقیــــیم جــــودة الخدمــــة         تضــــمن هــــذا الفصــــل الدراســــة المیدانیــــة بالشــــركة الوطنی

 اقتصــــــرت وقـــــد. التـــــي تقـــــدمها الشـــــركة مـــــن وجهـــــة نظـــــر الزبــــــائن ومـــــدى تأثیرهـــــا علـــــى تحقیـــــق ولائهـــــم

 البح���ث اس���تمارات تفری���غ وبع���د ،زبون���ا 95متكون���ة م���نمیس���رة ع���ن طری���ق أخ���ذ عین���ة الدراســـة 

  :التوصل إلى تمّ  الأسالیب الإحصائیة، بعض واستخدام

  أن زب���ائن الش���ركة الوطنی���ة للت���أمین ی���رون أن الخدم���ة المقدم���ة لھ���م ذو ج���ودة وأن الش���ركة

ل���دیھا الق���درة عل���ى فھ���م احتیاج���اتھم و تلبی���ة رغب���اتھم وھ���ذا م���ا یعك���س انطب���اعھم الایج���ابي 

 .عن جودة ما تقدمھ من خدمات

 ة الوطنی����ة للت����أمین بوكال����ة العط����اف لھ����ا ت����أثیر أن الخ����دمات المقدم����ة م����ن ط����رف الش����رك

  .ایجابي على الزبائن مما یمكنھا من كسب ولائھم والمحافظة علیھم
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  العامة خاتمةال

  

 تحقیـــــقعلـــــى  الخدمـــــة جـــــودة أثـــــر مـــــا إشـــــكالیة حـــــول تمحـــــورت التـــــي الدراســـــة، هـــــذه خـــــلال مـــــن       

ــــون ولاء ــــي  الزب ــــة الشــــركةف ــــأمین الوطنی ــــى واعتمــــادا  للت ــــي النظــــري الإطــــار عل  والثــــاني الأول الفصــــل ف

ــــــق مــــــن التنافســــــیة قــــــدراتها وزیــــــادة تــــــدعیم فــــــي المؤسســــــات نجــــــاح أنّ  یتضــــــح البحــــــث، هــــــذا مــــــن  منطل

 التــــي المرتكــــزات أهــــم مــــن الزبــــون یعتبــــر كمــــا لبلوغــــه، تســــعى أساســــیا مرتكــــزا یعــــد خــــدماتها فــــي الجــــودة

ــــوم  أكبــــر كســــب خــــلال مــــن وذلــــك المنافســــة خطــــر لمواجهــــة قویــــا ســــلاحا یعتبــــر إذ ؤسســــةالم علیهــــا تق

 مــــن یتحقــــق الــــذي الــــولاء وهــــذا واســــتمرارها، بقائهــــا لضــــمان لــــولائهم والوصــــول الزبــــائن مــــن ممكــــن عــــدد

  .لوجودها الأساسي مبررهو ف والخدمة الجودة خلال

ــــم مــــا خــــلال ومــــن      ــــي إلیــــه التطــــرق ت ــــي النظــــري الجــــانبین ف ــــى  والتطبیق  مــــن العدیــــدتــــم التوصــــل إل

  الزبـــــون قیـــــق ولاءتح تـــــدعم التـــــي الهامـــــة التوصـــــیات مـــــن مجموعـــــة اقتـــــراح إلـــــى مهـــــدت والتـــــي ، النتـــــائج

الشــــــركة الوطنیــــــة للتــــــأمین بوكالــــــة العطــــــاف  قــــــدمهات التــــــي فــــــي الخدمــــــة الجــــــودة مســــــتوى مــــــن انطلاقــــــا

ـــــــى الإشـــــــارة تمـــــــت قـــــــد و عامـــــــة، بصـــــــفة الجزائریـــــــة والمؤسســـــــات خاصـــــــة بصـــــــفة  الممكـــــــن البحـــــــوث إل

  .البحث آفاق فقرة خلال من البحث لهذا متدادكا مستقبلاً  إنجازها

 :البحث نتائج .1

ـــم  الش���ركة الوطنی���ة للت���أمین بوكال���ة العط���افف���ي بھ���ا م الت���ي ت���م القی���االدراس���ة  خ���لال  م���ن ت

  :كالآتي هي النتائج من التوصل إلى جملة

  ــــــــــة ــــــــــودة الخدمـــــ ــــــــــة بجـــــ ــــــــــرات المتعلقـــــ ــــــــــأمین یقیمـــــــــــــــون المؤشـــــ ــــــــــة للتـــــ ــــــــــركة الوطنیـــــ أن زبـــــــــــــــائن الشـــــ

ـــــــــــي والمتمثلــــــــــــــــة ـــــــــــاطففـــــ ـــــــــــان ، والتعــــ ـــــــــــة ، الاســـــــــــــــتجابة ، الأمــــ ـــــــــــیة ، الاعتمادیــــ تقیــــــــــیم  الملموســــ

  .ایجابي

 الكلیـــــة لزبـــــائن المـــــؤمن لهـــــم بالشـــــركة الوطنیـــــة للتـــــأمین حـــــول الجـــــودةالـــــدى  إیجـــــابي انطبـــــاع وجـــــود 

 .إلیهم المقدمة للخدمة

 وولاء  ة التــــي تقــــدمهاالخدمــــ جــــودة مســــتوى قــــد تــــؤثر علــــى التــــي النقــــائص بعــــض تعــــاني الوكالــــة مــــن

 .كقلة مرافق توقیف السیارات الزبائن
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  ــــین ــــى حــــد مــــایتب ــــدیهم حساســــیة للســــعر إل ــــأمین ل ــــم  أن زبــــائن الشــــركة الوطنیــــة للت ــــك ل ولكــــن رغــــم ذل

 .یؤثر ذلك على وجهة نظرهم الایجابیة حول الشركة

  ائنهالزبالشركة ولاء لجودة الخدمة المقدمة من طرف اتضح أن هناك. 

  :بعد عرض النتائج تم التوصل إلى

 ـــــأمین یقیمـــــون  نتیجـــــة تؤكـــــد ـــــة للت ـــــائن الشـــــركة الوطنی ــــــة أن زب ــــــودة الخدمـــــ ــــــة بجـــــ ــــــرات المتعلقـــــ المؤشـــــ

أن المؤشــــرات التــــي یعتمــــد علیهــــا زبــــائن  إثبــــات صــــحة الفرضــــیة الأولــــى التــــي مفادهــــاتقیــــیم ایجــــابي 

  .الشركة تساهم في تقییمهم لجودة الخدمات المقدمة لهم

  لزبــــــائن المــــــؤمن لهــــــم بالشــــــركة الوطنیــــــة الــــــدى  إیجــــــابي انطبــــــاع وجــــــودأن النتیجــــــة التــــــي مضــــــمونها

یــــــرى  حیــــــث الثانیــــــة  الفرضــــــیة صــــــحة تؤكــــــد إلــــــیهم المقدمــــــة للخدمــــــة الكلیــــــة للتــــــأمین حــــــول الجــــــودة

الشـــــــركة الوطنیـــــــة للتـــــــأمین أن الخـــــــدمات المقدمـــــــة لهـــــــم بفـــــــرع التـــــــأمین علـــــــى الســـــــیارات ذات زبـــــــائن 

 .جودة

  اعتمـــــادا علـــــى النتیجـــــة التـــــي أســـــفرت علـــــى أن زبـــــائن الشـــــركة الوطنیـــــة للتـــــأمین لـــــدیهم ولاء للخدمـــــة

المقدمـــــة  ةالخدمـــــالمقدمـــــة مـــــن طـــــرف الشـــــركة تـــــم إثبـــــات صـــــحة الفرضـــــیة الثالثـــــة التـــــي مفادهـــــا أن 

فــــــي فــــــرع التــــــأمین علــــــى الســــــیارات تــــــؤدي إلــــــى تحقیــــــق ولاء  لشــــــركة الوطنیــــــة للتــــــأمینمــــــن طــــــرف ا

  .زبائنها

 :قتراحاتالا .2

فـــــي ضـــــوء النتــــــائج التـــــي أســـــفرت عنهــــــا الدراســـــة نقتـــــرح عــــــدة توصـــــیات یمكـــــن أن تســــــاهم فـــــي تفعیــــــل  

الشــــــــركة و بصــــــــفة عامــــــــة  خدماتیــــــــةدور جــــــــودة الخدمــــــــة فــــــــي تحقیــــــــق ولاء الزبــــــــون فــــــــي المؤسســــــــات ال

  :بصفة خاصة وهي كالآتي الوطنیة للتأمین 

  ة مــــا تقدمــــه جــــودالحفــــاظ علــــى  حقیــــقتالشــــركة الوطنیــــة للتــــأمین الســــعي بشــــكل مســــتمر إلــــى علــــى

 .وذلك من خلال تلبیة رغباتهم وحاجاتهم والعمل على إشباعها لزبائنها من خدمات،

 ــــر بشــــكاو  الشــــركة هتمــــامالا ضــــرورة ــــك مــــن خــــلال حلهــــا وس����رعةتھ����م ومقترحــــاالزبــــائن  ىأكث ، وذل

ـــــارات  ـــــد تطـــــرأ والخی ـــــي ق ـــــف خـــــاص بالشـــــكاوي مـــــع وضـــــع احتمـــــالات للمشـــــكلات الت تخصـــــیص مل

 .المتوافرة للموظف للتعامل معها
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  قیـــــاس ولاء الزبـــــائن بصـــــفة مســـــتمرة ودوریـــــة مـــــن أجـــــل التعـــــرف علـــــى نقـــــاط القـــــوة ونقـــــاط الضـــــعف

هتمــــــام بزبائنهــــــا بشــــــكل خــــــاص فــــــي أداء خــــــدماتها والســــــعي إلــــــى تحســــــین خــــــدماتها مــــــن خــــــلال الا

 .وتوفیر لهم ما یحتاجونه وفي الوقت المناسب

  وجـــــــوب إدراك الشـــــــركة الوطنیـــــــة للتـــــــأمین للأهمیـــــــة الموجهـــــــة للســـــــعر مـــــــن قبـــــــل الزبـــــــائن والســـــــعي

 .لوضع أسعار تتماشى مع قدرتهم

 :آفاق البحث .3

 أخـــــرى جوانـــــب مـــــن دراســـــته ویمكـــــن وعمیـــــق واســـــع البحـــــث مجـــــال أن إلـــــى الأخیـــــر فـــــيالإشـــــارة  یمكـــــن

 كعنـــــاوین تكـــــون أن یمكـــــن والتـــــي البحـــــث بموضـــــوع الصـــــلة ذات بعـــــض المواضـــــیع لـــــذلك ســـــوف نقتـــــرح

  :یلي كما مستقبلیة لبحوث

 دور جودة الخدمة في تحقیق المیزة التنافسیة بالمؤسسات الخدمیة. 

 العوامل المؤثرة في تحقیق ولاء الزبون. 

  للتأمینواقع جودة الخدمات في المؤسسات الجزائریة. 
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  قائمة المراجع
  

  الكتب: أولا

 الكتب باللغة العربیة:  

، الـــــــــــــدار كفـــــــــــــاءة و جـــــــــــــودة الخـــــــــــــدمات اللوجســـــــــــــتیةإدریـــــــــــــس ثابـــــــــــــت عبـــــــــــــد الرحمـــــــــــــان،   .1

 .2006الجامعیة،الإسكندریة، مصر،

 .2006، دار الیازوري، عمان، یم معاصرةھأسس ومفا :التسویق، رثام البكري  .2

 .2002 بیروت، الدار الجامعیة، ،إدارة الجودة الكلیة سونیا محمد،البكري   .3

 الطبعــــــــــــــة ،للنشــــــــــــــر والتوزیــــــــــــــع صــــــــــــــفاء دار ،ةالشــــــــــــــامل الجــــــــــــــودة إدارة ،الدرادكــــــــــــــة مــــــــــــــأمون  .4

 .2001الأولى،عمان،

ــــةالدرادكــــة مــــأمون، الشــــبلي طــــارق  .5 ــــي المنظمــــات الحدیث  ، الطبعــــة الأولــــى ، دار  ، الجــــودة ف

 .2002،  صفاء للنشر والتوزیع ،عمان

لنشـــــر ، دار حامـــــد التســـــویق الســـــیاحي والفنـــــدقيالـــــدیوه جـــــي أبـــــي ســـــعید، أبورمـــــان أســـــعد حمـــــاد ،  .6

 .2000 عمان، الطبعة الأولى، ،والتوزیع

،  9000دلیـــــل عملـــــي لتطبیـــــق أنظمـــــة إدارة الجـــــودة الایـــــزو الســـــلطي مـــــأمون، ســـــهیل الیـــــاس،   .7

 .1999 الطبعة الأولى، دار الفكر المعاصر، دمشق،

 .2005، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان،  ، تسویق الخدماتهاني حامد  الضمور  .8

 2008. عمان، ،للنشر والتوزیع الیازوري دار ،الشاملة الجودة إدارة ،االله عبد الطائي رعد  .9

ـــــى ، الطبعـــــةالتســـــویق الســـــیاحيتیســـــییر،  العجارمـــــة  .10 ـــــع، عمـــــان، الأول ، دار حامـــــد للنشـــــر والتوزی

2005. 

ـــــى ، دار حامـــــد للنشـــــر والتوزیـــــع،التســـــویق المصـــــرفي تیســـــییر، العجارمـــــة  .11  ن،مـــــاع ،الطبعـــــة الأول

2005. 

، دار زهــــــران للنشــــــر والتوزیــــــع، تســــــویق الخــــــدمات العــــــلاق بشــــــیر، الطــــــائي حمیــــــد عبــــــد النبــــــي،  .12

 2007، عمان

 ، الــــــدار الجامعیــــــة، الإســــــكندریة،إدارة و تســــــویق الأنشــــــطة الخدمیــــــةالمصــــــري ســــــعید محمــــــد ،   .13

2002.  
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ــــــة الدولیــــــة للنشــــــر والتوزیــــــع، الطبعــــــةمبــــــادئ التســــــویق صــــــالح،محمــــــد  المــــــؤذن  .14  ، الــــــدار العلمی

 .2002 ، عمان،الأولى

ـــــوظ   .15 ـــــاهیم وتطبیقـــــات أحمـــــد،جـــــودة محف ـــــة، دار وائـــــل إدارة الجـــــودة الشـــــاملة مف ، الطبعـــــة الثانی

  .2006للنشر والتوزیع، عمان، 

 كلیــــة الإدارة والاقتصــــاد ،جامعــــة كوفـــــة،، إدارة علاقــــات الزبــــونیوســــف حجــــیم،  ســــلطان الطــــائي  .16

 .2009، الطبعة الأولى

ــــى،  .17 ــــات، شــــفیق من ــــة،  التســــویق بالعلاق ــــة الإداری ــــةالمنظمــــة العربیــــة للتنمی ، القــــاهرة، الطبعــــة الثانی

2009. 

ـــــــر، ،   .18 ـــــــة للنشـــــــر والتوزیـــــــع، الطبعـــــــة إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملةعبـــــــوي زیـــــــد منی ، دار كنـــــــوز المعرف

 .2006الأولى، عمان، 

ـــــى، )مـــــدخل إســـــتراتیجي( ســـــلوك المســـــتهلكیـــــم ، ھدات محمـــــد إبـــــراعبیـــــ  .19 دار وائـــــل  ،الطبعـــــة الأول

  .2001للنشر والتوزیع، عمان، 

، الطبعــــــــة 9001إدارة الجـــــــودة الشــــــــاملة ومتطلبــــــــات الإزو علـــــــوان المحیــــــــاوي قاســـــــم نــــــــایف،   .20

  .  2005الأولى، دار الثقافة  للنشر والتوزیع، عمان، 

، إدارة الجــــــودة فــــــي الخــــــدمات مفــــــاهیم وعملیــــــات وتطبیقــــــاتف، علــــــوان المحیــــــاوي قاســــــم نــــــای  .21

 .2006الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، 

ـــــان ربحـــــي مصـــــطفى،   .22 ـــــع، ،أســـــس التســـــویق المعاصـــــرعلی  دار صـــــفاء للطباعـــــة والنشـــــر والتوزی

  .عمان

 .2007 هرة،، مركز الخبرات المهنیة للإدارة، القاإدارة علاقات العملاء عمرو توفیق،  .23

، ، الجـــــزء الثـــــاني، الجزائــــــرســـــلوك المســـــتهلك، عوامــــــل التـــــأثیر النفســـــیةعنـــــابي بـــــن عیســـــى،   .24

2002.  

، 1، دار المیســـــــرة للنشـــــــر والتوزیـــــــع، طإدارة الجـــــــودة وخدمـــــــة العمـــــــلاءكـــــــاظم حمـــــــود خضـــــــیر،   .25
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  1الملحق 

  للتجارة المدرسة العلیا

  

  

  

  موضوع الاستبیان

حول  واتصال تسویق تخصص التجاریة العلوم في الماستر شهادة لنیل التخرج مذكرة إعداد إطار في

اسة حالة الشركة الوطنیة على تحقیق ولاء الزبون في المؤسسة الخدماتیة در  الخدمة جودة تأثیر موضوع 

 التي الخدمة جودة ولائكم لمستوى درجة على التعرف دفبه الاستبیان هذا إنجاز تم ،LA SAA للتأمین 

  . تقدمها الشركة

  .منكم الإجابة على الأسئلة علما أن المعلومات سوف تستخدم لأغراض علمیة بحتة فالرجاء

 

  شكرا على حسن تعاونكم

  

 :ملاحظة

  أمام الإجابة المناسبة ) x( یرجى وضع علامة 

  



 

 

  ةقیاس مستوى جودة الخدم: ولالجزء الأ 

 موافق  العبارة  رقمال

  تماما

غیر موافق   غیر موافق  موافق

  تماما

          المقدمة الخدمات ونوعیة للشركة لطبیعة العام المظهر ملائمة  1

          مناسب la saa شركة موقع  2

          السیارات لوقوف ملائمة أماكن توجد  3

          قاعات الانتظار مكیفة و نظیفة  4

          المحددة الأوقات في الأعمال بتنفیذ الالتزام  5

          استفساراتهم على الإجابة خلال من الزبائن بمشاكل الاهتمام  6

          تحدیدها تم تقدیم الخدمة في المواعید التي  7

          الحرص على تقدیم الخدمة بشكل صحیح ومن المرة الأولى  8

          الاستعداد الدائم لمساعدة الزبائن  9

          قصیرة الخدمة لتلقي الانتظار فترة  10

          الزبائن شكاوى على الرد في السرعة بمبدأ تأخذ الشركة  11

          تسدد الشركة مبلغ التعویض في فترة زمنیة قصیرة  12

          قسط التأمین مناسب  13

          في الشركة الخدمة مقدمي في كاملة الثقة وضع  14

          الشعور بالأمان عند التعامل مع الشركة  15

          ظروفهم وتقدیر واحترامهم الزبائن مع المعاملة حسن  16

          الزبائن باحتیاجات والدرایة العلم  17

          تضع الشركة مصلحة العمیل في أولى اهتماماتها  18

          اهتماما شخصیا  بالزبائن العاملون اهتمام  19

          بالشركة الخدمات أنواع تعرض مطویات توفر   20

  



 

 

  قیاس الولاء : الجزء الثاني

موافق   العبارة  الرقم

  تماما

  غیر موافق  غیر موافق  موافق

  تماما

          الشركة  خدمات عن ایجابیة أشیاء أقول ما كثیرا  21

 الخدمات مع التعامل على وأقاربي ومعارفي أصدقائي أشجع  22

  la saaتقدمها شركة  التي

        

 تقدمها شركة التي خدمات مع أفضل بشكل أتعامل أن أنوي  23

la saa المقبلة الفترة خلال 

        

لارتیاحي للخدمات  la saaأرغب بالبقاء كزبون دائم لشركة   42

  المقدمة من طرفها

        

          الخدمات المقدمة فاقت توقعاتي  25

          هذه الشركة  مع التعامل عند لي أهمیة أي السعر یمثل لا  26

 إلى المنافسة الشركات  في الأسعار انخفاض یقودني لن  27

  إلیها التحول

        

          la saaأشعر بالارتیاح عند التعامل مع موظفي شركة   28

من ثم معالجة بالقدرة على فهم والإدراك و la saaتتسم شركة   29

  شكاوي الزبائن

        

  

  

  

  

  

  



 

 

 بیانات حول الزبون :الجزء الثالث

  :النوع .1

 أنثى            ذكر      

  :عمرال .2

  فأكثر61           سنة       51-60 سنة        41-50سنة40-31       سنة 19-30     

 :المستوى العلمي .3

 جامعي              ثانوي                 متوسط            ابتدائي

 :مهنةال .4

  طالب         بطال             عدقاتم            خاص                وظفم 

 :مستوى الدخل  .5

        48000-38100        38000-28100           28000 -18100           18000أقل من  

  48100أكثر من 

 التي تستخدمها؟ على السیارة ما هي مدة التأمین .6

  ثلاثة أشهر   

  ستة أشهر     

  سنة كاملة    

  ؟LA SAAأنت تتعامل مع شركة منذ متى و  .7

  سنوات3سنوات         أكثر من  3أقل من سنة        من سنة إلى     

  



 

 

  مستوى جودة الخدمة: 2الملحق 

Statistiques 

1العبارة   2العبارة   3العبارة   4العبارة  5العبارة   6العبارة   7العبارة    

N Valide 95 95 95 95 95 95 95 

 1,5579 1,4211 1,1895 1,2737 3,9263 1,1684 1,4526 المتوسط الحسابي

 49927, 49635, 39396, 44821, 26264, 37623, 50039, الانحراف المعیاري

 

Statistiques 

8العبارة   9العبارة   10العبارة   11العبارة   12العبارة   13العبارة   14العبارة    

N Valide 95 95 95 95 95 95 95 

 1,3368 1,2211 2,5158 2,5368 1,1474 1,3895 2,6105 المتوسط الحسابي

 47514, 41716, 1,00914 1,02947 35635, 49022, 1,04469 الانحراف المعیاري

 

Statistiques 

15العبارة   16العبارة   17العبارة   18العبارة   19العبارة   20العبارة    

N Valide 95 95 95 95 95 95 

 1,1368 1,7474 1,5474 1,6211 1,4632 1,5053 المتوسط الحسابي

 34550, 43683, 50039, 48770, 50129, 50262, الانحراف المعیاري

  

  

  

  

  

  



 

 

  مستوى الولاء: 3الملحق 

Statistiques 

1العبارة   2العبارة   3العبارة   4العبارة   5العبارة   6العبارة   7العبارة    

N Valide 95 95 95 95 95 95 95 

 2,7474 2,6105 1,4421 1,6000 1,2737 1,2316 1,6632 المتوسط الحسابي

 1,07157 1,08466 49927, 49250, 44821, 42408, 47514, الانحراف المعیاري

Statistiques 

8العبارة   9العبارة    

N Valide 95 95 

 2,6632 1,5474 المتوسط الحسابي

 1,04790 50039, الانحراف المعیاري

 

  

  بیانات حول الزبون: 4الملحق 

 النوع

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 90,5 90,5 90,5 86 ذكر 

 100,0 9,5 9,5 9 أنثى

Total 95 100,0 100,0  

  

  

  

  



 

 

 عمرال

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19 - 30 21 22,1 22,1 22,1 

31 - 40 19 20,0 20,0 42,1 

41 - 50 27 28,4 28,4 70,5 

51 - 60 17 17,9 17,9 88,4 

Plus de 61 11 11,6 11,6 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 المستوى العلمي

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,8 15,8 15,8 15 ابتدائي 

 33,7 17,9 17,9 17 متوسط

 58,9 25,3 25,3 24 ثانوي

 100,0 41,1 41,1 39 جامعي

Total 95 100,0 100,0  



 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 المهنة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 45,3 45,3 45,3 43 موظف 

 74,7 29,5 29,5 28 خاص

 91,6 16,8 16,8 16 متقاعد

 96,8 5,3 5,3 5 بطال

 100,0 3,2 3,2 3 طالب

Total 95 100,0 100,0  

 مستوى الدخل

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18000 أقل   7 7,4 7,4 7,4 

18100 - 28000 13 13,7 13,7 21,1 

281OO - 38000 37 38,9 38,9 60,0 

38100 - 48000 24 25,3 25,3 85,3 

 100,0 14,7 14,7 14 أكثر48100

Total 95 100,0 100,0  



 

 

مینأمدة الت  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,6 11,6 11,6 11 3أشهر 

أشهر 6  63 66,3 66,3 77,9 

 100,0 22,1 22,1 21 سنة

Total 95 100,0 100,0  

  

 مدة التعامل مع الشركة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,7 13,7 13,7 13 أقل من سنة 

سنوات 3من سنة إلى   36 37,9 37,9 51,6 

سنوات 3أكثر من   46 48,4 48,4 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

  

  

  

  

  

 

  

  



 

 

  


