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 المقدمة  

أصببحت المؤسبسبات تعيل اليوم في بيئة متقلبة مليئة بالتحديات بشبتى أنواعها، حيث ازدادت فيها حدة المنافسبة 

وأصبببأ أمام العملاء خيارات عدة، نذكر منها جودة الخدمة التي أصبببحت أحد العوامل الرئيسببية المحددة للقرار  

 (٢٠٢١الشرائي.)الأمين،  

كما أصبببأ هناك وعي لدا الباحثين والمهتمين بالأنشببطة الخدمية بةهمية الجودة في تقديم الخدمات وأثرها على  

الأداء التسبويقي من وجهة نرر العميل )الرضبا( من أجل خلم ميزة تنافسبية وزيادة الربحية للمؤسبسبات الخدمية،  

ا العميل هاجسببا لدا المؤسببسببات الخدمية  ومن أجل النمو والتطور أصبببأ رفع مسببتويات الجودة و تحقيم رضبب 

حيث أصبببأ رضببا العميل محور اهتمامها، و كذا البحث و التعرف على حاجاتت و توقعاتت، و تقديم خدمة تحقم 

رضبا  ووئئت للمؤسبسبة، خاصبة وأن ثورة تكنولوجيا ائتصبائت والمعلوماتية مكنت هذا العميل من المفاضبلة 

 (٢٠٢٣راتت. )فاطنة، بين الخدمات حسب رغبتت واختيا

وبالنرر إلى الدراسببات السببابقة نجد أنها تناولت جودة الخدمة وتةثيرها على رضببا العميل، وحاولت أغلب هذ  

وأحيانا مع إدخال    Servqualالدراسببات تحديد أبعاد جودة الخدمة المؤثرة على رضببا العميل باسببتخدام نموذج 

 (٢٠١٣بعض المؤشرات الجديدة وتحديد درجة تفسير جودة الخدمة ككل من رضا العميل.)زريقا،  

فالجودة تعد من الأدوات الأسباسبية التي يتم من خلالها قياس الفعالية والكفاءة لذلك فهي عبارة عن مجموعة من   

 (٢٠٢١المميزات. )الأمين، 

وتهدف هذ  الدراسبببة إلى التعرف على أهمية جودة الخدمة في تحقيم الرضبببا لدا العميل، إذ أن ذلك مسبببتوا 

 (٢٠١٣جودة الخدمة هو الذي يولد شعور الرضا لدا العميل عن الخدمة المدركة.)زريقا،  

وتسبتمد المؤسبسبة شبهرتها من مسبتوا جودة منتوجاتها، ويتضبأ ذلك من خلال العلاقات التي تربط المؤسبسبة مع 

المجهزين وخبرة العاملين ومهاراتهم، ومحاولة تقديم منتجات تلبي رغبات وحاجات زبائن المؤسببببسببببة، ف ذا ما  

حقم المؤسبسبة الشبهرة والسبمعة  كانت منتجات المؤسبسبة ذات جودة منخفضبة فيمكن تحسبين هذ  الجودة لكي ت

 (٢٠٢١الواسعة والتي تمكنها من التنافس مع المؤسسات الأخرا.)الأمين،  

وعموما، ف ن إسبتمرارية المؤسبسبات الخدمية في أداء نشباطها بشبكل جيد وضبمان نموها و تطورها مرهون الى  

حبد كبير بمبدا قبدرتهبا على جلبب أكبر قبدر من التعباملات، و تلبيبة حباجبات ورغببات العملاء، و يتوقف ذلبك على  

 (٢٠٢٣مستوا جودة الخدمة المقدمة. )فاطنة، 

وبشبكل عام ان مفهوم رضبا العميل يتكون من عدد من المكونات المتمايزة، والخطوة الأولى للوصبول إلى عميل  

راض تبدأ بالتعريف الواضببببأ للعملية التي سببببتتم بين العميل والمنرمة من كلا الطرفين بالإضببببافة لفهم دوافع 

 (٢٠١٣)زريقا،   وتوقعات الجهتين وهو ما يشكل الأساس السليم لتحقيم رضاء العميل.

ولقد أدركت العديد من المؤسببسببات أن تحقيم التميز هو ما يضببمن لها البقاء وائسببتمرارية حيث رهرت مفاهيم 

مختلفة من بينها العميل الذي أصببأ يشبكل محور اهتمام المؤسبسبة التي يجب عليها ارضبائت لتتمكن من اكتسباب  
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ميزة تنافسبية وتحقيم النجاح والتفو  في مجال نشباطها، وبالتالي أصببأ لدا المؤسبسبات وعي بةهمية الجودة في  

 (٢٠٢١تحقيم رضا العملاء الحاليين وائحتفار بهم وجذب عملاء جدد)الأمين،  

لعملاء يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسببسببات التي تركز على الخدمة ، فلا يكفي تقديم خدمة  فا

 (٢٠٢٣ذات جودة وسعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاء. )فاطنة، 

ويتضبمن رضبا العميل أبعاد مادية والتي عادة ما تكون ملموسبة ويمكن ملاحرتها كعدد الشبكاوا، ومتوسبط وقت  

ائنترار والعائد المتوقع من المنتج أو الخدمة، أو أبعاد غير مادية والتي عادة ئ تكون ملموسبببة تتضبببمن الودية 

 (٢٠١٣والمساعدة والمعاملة الحسنة.)زريقا،  

ويتغير رضبببا العميل من خلال تطوير مسبببتوا التوقع من جهة، ومسبببتوا الأداء المدرك من جهة أخرا، فمع 

مرور الزمن يمكن لتوقعبات العميبل أن تعرف تطورا نتيجبة لرهور خبدمبات جبديبدة أو تطور المعبايير الخباصبببببة 

لعميل لجودة الخدمة الذي يمكن  بالخدمات المقدمة، وذلك بسببب زيادة المنافسبة،  ونفس الشبيء بالنسببة لإدراك ا

 (٢٠٢٣أن يعرف هو أيضا تطورا خلال عملية تقديم الخدمة. )فاطنة، 

وقد حرصبت منرمات الأعمال التي ترغب بتحقيم السبعادة لعملائها المسبتهدفين بالتوسبع في مفهوم الجودة وفي  

نفس الوقبت طورت قبابليتهبا على إنتباج منتجبات أو خبدمبات تحتوي عبددا كبير من أبعباد الجودة ومع تمباثبل هبذ   

د جودة السببلعة وأبعاد جودة الخدمة وهذا راجع  الأبعاد للسببلعة أو الخدمة إئ أن الباحثين يجدون اختلافا بين أبعا

 (٢٠٢١ئختلاف خصائص المنتج عن خصائص الخدمة. )الأمين، 

وتتعدد التعاريف الخاصببببة بجودة الخدمة من حيث الألفار والتعابير المسببببتخدمة ولكنها تتفم جميعها من حيث  

المعنى والمضبببمون، فهي تعرف بةنهال القدرة على تحقيم رغبات المسبببتهلك بالشبببكل الذي يتطابم مع توقعاتت 

 (٢٠١٣ويحقم رضا  التام عن الخدمة التي تقدم لت.)زريقا،  

وينعكس مفهوم الجودة من خلال إدراك المسبتفيد للجودة ودرجة مطابقتها لتوقعاتت، ف ذا ما حصبل المسبتفيد على   

الخدمة وكان ما قدم إليت أدنى مما كان يتوقعت فقد اهتمامت بالمؤسبببسبببة وإذا كان ما قدم إليت متفم مع توقعاتت أو 

 (٢٠٢٣سسة الخدمية. )فاطنة، تفو  عليها ف نت سوف يقبل على تكرار التعامل مع المؤ

وتوجد بعض الفجوات العلميبة التي يجبب سبببببدها بةبحباث علميبة جديدة، فموضبببببوع المكتبات العبامة في المملكبة 

 العربية السعودية بشكل خاص لم تةخذ حقها الكافي من الدراسة والتحليل.

وهذا كان الدافع الأسببباسبببي وراء إعداد هذ  الدراسبببة التي أحاول من خلالها أن أسبببد الفجوات العلمية، وأزيد  

 الحصيلة المعرفية بما يتعلم بةثر جودة الخدمة في رضا العملاء بمكتبة جرير.

وتحتوي هذ  الدراسبة على المقدمة، ومشبكلة وأهمية البحث، وكذلك أسبئلة وفرضبيات وأهداف البحث، بالإضبافة 

 إلى منهجية البحث والمخطط المقترح للمشروع.  
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 مشكلة البحث

يعد رضبا العملاء من الأمور المهمة التي يجب السبعي إليها، فرضباهم يؤثر على الإنتاجية، وئ يمكن كسبب هذا  

الرضبا إئ عن طريم تحقيم الجودة العالية في الخدمات التي تقدم إليهم، وتنقسبم مشبكلة البحث إلى مشبكلة نررية  

 ومشكلة عمليةل

 المشكلة النظرية:

 • قصور المعلومات حول كيفية إدارة المكتبات للخدمات التي تقدمها للعملاء.

 • عدم كفاية المعرفة بما يتعلم بالمكتبات داخل المملكة العربية السعودية.  

 المشكلة العملية:

 • قلة الدراسات والأبحاث المتعلقة بقياس أثر جودة الخدمة على رضا العملاء أثناء زيارتهم للمكتبات. 

 وتحاول هذ  الدراسة ائجابة على السؤال التاليل ما هو أثر جودة الخدمات على رضا العملاء في مكتبة جرير؟  

 

 أهمية البحث

تعد الجودة العامل الأسباسبي لجذب العملاء، ولذلك يجب على المؤسبسبات ائهتمام بالجودة يحافروا على العملاء 

 الحاليين ويجذبوا عملاء جدد، وتنقسم أهمية هذ  الدراسة إلى قسمينل

 أهمية نظرية:

 • لفت انتبا  الباحثين لضرورة دراسة المكتبات العامة وأثرها على مختلف المتغيرات.

 • تعزيز مفهوم أهمية المحافرة على العملاء ومحاولة جذب عملاء جدد عن طريم رفع أداء الجودة. 

 أهمية عملية:

 • إفادة مكتبة جرير بنتائج الدراسة الحالية مما قد يساعدهم على إدارة الجودة وكسب رضا العملاء.

 

 أسئلة البحث الفرعية

 ؟ مدا تةثير استجابة فريم الخدمة وحل المشكلات بشكل فعال على رضا العملاء ما 

 ما مدا تةثير جودة الخدمة على تقييم العملاء للمؤسسة و سمعتها؟ 

 ما اثر جودة الخدمة على وئء العملاء وعودتهم المستقبلية ؟

 ثقتهم؟ما اثر توفير المعلومات الدقيقة المفيدة  للعملاء على رضاهم و 
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 أهداف البحث 

 استكشاف العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء. الهدف العام: 

 

 الأهداف الفرعية: 

تقييم فعالية استجابة فريم الخدمة و حل المشكلات بشكل فعال على رضا العملاء في مكتبة  •

 جرير بجدة. 

 في مكتبة جرير بجدة. جودة الخدمة على تقييم العملاء للمؤسسة و سمعتها تحديد اثر  •

 في مكتبة جرير بجدة. جودة الخدمة على وئء العملاء و عودتهم المستقبليةتحديد اثر  •

ثقتهمتقييم فعالية   • المفيدة للعملاء على رضاهم و  الدقيقة و  المعلومات  في مكتبة جرير    توفير 

 بجدة.

 

 فرضيات البحث: 

 

• H1 جودة الخدمة ورضا العملاء. ل توجد علاقة معنوية ذات دئلة إحصائية بين 

• Ha  بين إحصائية  دئلة  ذات  معنوية  توجد علاقة  المشكلات  ل  الخدمة وحل  فريم  استجابة  فعالية 

 . بشكل فعال على رضا العملاء

• Hb جودة الخدمة على تقييم العملاء للمؤسسة و سمعتها. ل توجد علاقة ذات دئلة إحصائية بين 

• Hc  ل توجد علاقة معنوية ذات دئلة إحصائية بين مستوا جودة الخدمة على وئء العملاء وعودتهم

 المستقبلية. 

• Hd  توفير المعلومات الدقيقة المفيدة  للعملاء على رضاهم  ل توجد علاقة معنوية ذات دئلة إحصائية بين

 .و ثقتهم
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 نموذج البحث: 

 العلاقة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يليل يوضأ الشكل التالي 

 المتغير المستقل                                                                                      المتغير التابع   

 

                                    

 

 النموذج المقترح من المشروع                                     

 المصدرل الطالب                                                 

 

 الدراسة الميدانية: 

من المواضيع المهمة ، فتةثير جودة الخدمة على رضا  يعد دراسة موضوع اثر جودة الخدمة على رضا العملاء  

العملاء في المكتبات يساعد  المؤسسة على تحسين تجربة العملاء و تعزيز العلاقات الطويلة الأمد معهم ، لذا  

 بالتطبيم في مكتبة جرير بجدة. اثر جودة الخدمة على رضا العملاءسوف يقوم الطالب بدراسة ميدانية عن 

 

 منهجية البحث: 

 positivismالمنهج الوضعي فلسفة البحث: 

  Deductiveاستنتاجي  أسلوب التحليل:

  Case studyدراسة حالة  استراتيجية البحث: 

  Mono methodكمية  أداة البحث:

 cross sectionalمقطعية  المدة الزمنية:

 استبيان  تقنيات تجميع البيانات:

 جودة الخدمة 

 

فعاايل ااة اباااايقااي ااة ف     •

 الخدمة  

 تق  م العملاء للمؤبسة  •

 ولاء العملاء و عودتهم •

 توف   المعلوميت الدق قة  •

H1, Ha, Hb, Hc,Hd 

 رضي العملاء  
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 ملخص منهجية البحث                                    

 المصدرل الطالب                                             

 

 

 هيكل المشروع المقترح:

 الفصل الأولل المقدمة •

 الفصل الثانيل الإطار النرري •

 الفصل الثالثل منهجية البحث  •

 الفصل الرابعل التحليل الإحصائي •

 الفصل الخامس مناقشة النتائج والخاتمة •
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 الفصل الثاني                         

 الإطار النظري للدراسة                  
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 مقدمة:ال1-٢

تتركز دراسة البحث الحالية على أثر جودة الخدمة على رضا العملاء  في مكتبة جرير، وتم اختيار هذا الموضوع 

 جودة الخدمة في الشركة. بناءً على أهميتت البالغة في تحسين 

 

لقد شهدت العقود الأخيرة تطور هاماً في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أهمية كبيرة في اقتصاديات الدول ،  

بالأنشطة   والمهتمين  الباحثين  لدا  أصبأ هناك وعي  الرروف  هذ   وفي  مقدميها.  بين  شديدة  منافسة  مما خلم 

من أجل خلم ميزة تنافسية وزيادة الربحية  الخدمية بةهمية الجودة في تقديم الخدمات وأثرها على رضا الزبون  

للمنرمات  هاجساً  الزبون  رضا  وتحقيم  الجودة  إدارة  أصبحت  والتطور  النمو  أجل  ومن  الخدمية.  للمنرمات 

الخدمية، حيث أصبأ رضا الزبون محور اهتمامها ودائمة البحث والتعرف على حاجات وتوقعات الزبون وتقديم 

ة التي تقدمها خاصة وأن ثورة تكنولوجيا الإتصائت والمعلوماتية مكنت الزبون خدمة تحقم رضا  ووئئت للمنرم

 ( ٢٠١٧من أن يستطيع المفاضلة بين الخدمات حسب رغباتت واختياراتت. ) سعد الله ،  

فيها حدة  الداخلية والخارجية، حيث ازدادت  بالتحديات  بيئة متقلبة مليئة  تعيل في  اليوم  المؤسسات  وأصبحت 

المنافسة وأصبأ أمام العميل خيارات عدة، إذ أن قرار  الشرائي لم يعد يعتمد فقط على السعر وإنما أصبأ يعتمد 

بينها   الجديدة والتي من  البيئة  أفرزتها  الرئيسية  على متغيرات أخرا  العوامل  التي أصبحت أحد  الخدمة  جودة 

البقاء   لها  يضمن  ما  هو  التميز  تحقيم  أن  المؤسسات  من  العديد  أدركت  هنا  من  الشرائي،  للقرار  المحددة 

وائستمرارية، حيث رهرت مفاهيم مختلفة من بينها العميل الذي أصبأ يشكل محور اهتمام المؤسسة التي يجب  

ن اكتساب ميزة تنافسية وتحقم النجاح والتفو  في مجال نشاطها. وبالتالي أصبأ لدا عليها إرضائت لتتمكن م

المؤسسات وعي بةهمية الجودة في تحقيم رضا العملاء الحاليين وائحتفار بهم وجذب عملاء جدد. ) مرازقة و  

 ( ٢٠١٧اخرين ، 

كما أصبأ هناك وعي لدا الباحثين و المهتمين بالأنشطة الخدمية بةهمية الجودة في تقديم الخدمات و أثرها على  

الأداء التسويقي من وجهة نرر العميل )الرضا( من أجل خلم ميزة تنافسية و زيادة الربحية للمؤسسات الخدمية.  

رضا العميل هاجسا لدا المؤسسات الخدمية حيث    ومن أجل النمو والتطور أصبأ رفع مستويات الجودة و تحقيم

أصبأ رضا العميل محور اهتمامها، و كذا البحث و التعرف على حاجاتت و توقعاتت و تقديم خدمة تحقم رضا   

بين  المفاضلة  من  العميل  هذا  مكنت  المعلوماتية  و  ائتصائت  تكنولوجيا  ثورة  وأن  خاصة  للمؤسسة،  ووئئت 

 ( ٢٠٢٣ختياراتت.) فاطنة ، الخدمات حسب رغبتت و ا

المؤسسات   لكل  الشاغل  الشغل  لت  المقدمة  الخدمات  أو  المنتجات  الزبون عن  ومتابعة رضا  قياس  أصبأ  ولقد 

ائقتصادية الراغبة في البقاء وائستمرار في نشاطها وتحقيم ميزة تنافسية ، حيث أن رضا الزبون يعتبر مدخلا  

إئ عن طريم تقديم منتجات أو خدمات تلبي  لضمان الحفار عليت وتنمية وئء  نحو المؤسسة، حيث ئ يكون هذا 

 (  ٢٠١٤حاجاتت ورغباتت وتتلاءم مع توقعاتت. ) بو زيان ، 
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وباعتبار الزبون احد طرفي الخدمة وبدونت ئ تنتج الخدمة وان أنتجت فستكون حسب احتياجاتت وتطلعاتت فجعل 

المؤسسات الخدمية تحاول قدر الإمكان التقرب منت وسماع تطلعاتت وائستجابة ئحتياجاتت بهدف كسب ثقتت ووئئت 

رار . حيث تةكد للمؤسسات الخدمية أن الحفار على  مما يتيأ لها تعزيز مركزها التنافسي وضمان النمو وائستم

الزبائن الأصليين أفضل من البحث عن زبائن جدد فهي خمس مرات تكلفة الحفار على عملاء أصليين فانصبت  

جهود هذ  المؤسسات على ائهتمام بالجودة وأداء خدماتها وتقليص الفار  بين أداء الخدمة وتطلعات الزبائن ، 

ضبط أداء هذ  الخدمة مع انترارات زبائنها أمر صعب ويتطلب البحث بجدية في العوامل التي   ولكن في الحقيقة

 (٢٠١١من شانها أن تؤثر في قرارات ائستهلاك لدا الزبائن أي ما يعتمد عليت الزبون في تقييم الخدمة. )زوزو،  

و إن قيام واستمرار المؤسسات ونموها مرتبط بمدا وئء العملاء، وهذا هو التحدي الذي تواجهت المؤسسات  

باستمرار، ولكي تكسب المؤسسات وئء العملاء يجب أن تقدم مجموعة منتجات وخدمات ترضي توقعات العملاء،  

آرائهم   لمعرفة  العملاء،  مع  تماس  تكون على  أن  المؤسسات  والخدمات  بالتالي على  المنتجات  حول مجموعة 

المقدمة لهم وملاحراتهم وأمنياتهم لتعمل على تطوير منتجاتها وتحسين جودة خدماتها بما يضمن وئء عملائها  

واستمرار تعاملهم معها. وئ شك في أن اتباع معايير الجودة كفيل بالقيام بهذ  المهمة الصعبة، للوصول في النهاية  

تلك عملاء ذوي وئء مرتفع، ولتحقيم نمو في حصص المؤسسات السوقية عن طريم  إلى مؤسسات مستقرة تم

 ( ٢٠١٩اكتساب عملاء جدد. ) المصري،

و بعد معرفة رضا الزبون من عدمت، وتحديد أولويات التطوير، ووضع تصورات للتحسين المستمر. حيث أن  

التعرف على رضا الزبون يجيب عن أسئلة عديدة، مثلل هل تجري عملية تقديم الخدمات وفقا لتوقعاتت؟ وهل يتم 

ي الذي  النحو  تةخير على  المناسب وبدون  الوقت  الزبون في  تلبي  مواجهة مشاكل  حافر على جودة الأداء؟ هل 

المؤسسة طموحات الزبون؟، ولكن في إطار مفهوم جودة الخدمة المقدمة، لوحر أن ائهتمام بالجوانب الكمية قد  

الكمي والنوعي . )الأمين ،  الجانبين  ينبغي ائهتمام بكلا  النوعية، وبالتالي  يةتي في أوقات كثيرة على حساب 

٢٠٢١ ) 

 لالمتغير الأول )جودة الخدمة( ٢-٢

لجودة الخدمة دورا أساسي في تصميم و إنتاج الخدمة وتسويقها ولها أهمية بالغة لكل من مقدم الخدمة والمستفيد 

منها، بحيث زادا إدراك مؤسسات الخدمية لأهمية تطبيقها لمتطلبات الجودة وذلك من أجل تحقيم التميز في أدائها  

 ( ٢٠١٢ومنت اكتساب الميزة التنافسية . ) بلحسن،  

 

 مفهوم الجودة :  ١-٢-٢

لغةل كلمة الجودة أصلها جود والجيد نقيض الرديء وجاد الشيء وجود  صار جيدا، وأجاد أي أتى بالجيد من  

ب. اصطلاحا ل هي درجة استضاء المتطلبات التي يتوقعها العميل أي المستفيد من الخدمة، وهي    1القول والفعل.  

ة احتياجات ومتطلبات محددة أو معروفة .  تكامل الملامأ والخصائص المنتج أو خدمة ما بصورة تمكن من تلبي

و يعرفها "ديمنج" أيضا بةنها تحقيم احتياجات وتوقعات المستفيد حاضرا ومستقبلا، أي أنت ينرر إلى الجودة من  
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منرور مقدم الخدمة ف ذا قدمت الخدمة تكون في نرر مقدمها خالية من العيوب ف نها حسب هذا المفهوم تكون  

 ( ٢٠٢٣عندئذ خدمة ذات جودة. )عفايفية و اخرين ، 

ومما يزيد من أهمية ومكانة موضوع الجودة بقيم ومعتقدات، في الدين الإسلامي الذي أعطها اهتماما واسعا في  

ورسولت   عملكم  الله  فسيرا  اعملوا  وقل  الكريمة  القرآنية  الآية  عليت  نصت  ما  وهو  الجاد  العمل  على  التةكيد 

اهتمام بجودة الخدمات نررا للدور الذي تلعبت (. كما أصبأ الزبون أكثر إدراك و105والمؤمنون )أية، التوبة ل

الجودة في أداء الخدمة وتقديمها، وتعد توقعات وحاجات الزبون عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة إئ أن تقييمها  

 ( ٢٠١٢) بلحسن،  وقياسها يعتبر أمر صعبا بالنسبة لمؤسسة خدمية إذ توجد تحديات ئبد عليها التعامل معها.

 

تعد الجودة من الأدوات الأساسية التي يتم من خلالها قياس مدا فعالية وكفاءة المنتج لذلك فهي عبارة عن مجموعة 

من المميزات والخصائص للسلع والخدمات. ان الجودة بمعناها العام تعني انتاج المنضمة لسلعة أو تقديم خدمة  

لها على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها بالشكل  بمستوا عال من الجودة المتميزة حيث تكون قادرة من خلا

الذي يتفم مع توقعاتهم وتحقيم الرضا والسعادة لديهم وهكذا فان الجودة هي معيار للتميز والكمال يجب تحقيقت 

وقياست وعرفت على أنها المواصفات الشمولية لكيان ما كان يكون منتج. خدمة نشاط عملية. منضمة. شخص(  

 ( ٢٠٢١تةثر بقدراتها على اشباع الحاجات القائمة او المفروضة .) الأمين، والتي تتصل وت

 

 هداف الجودة: ا ٢-٢-٢

تخدم ضبط الجودة وهي التي تتعلم بالمعايير التي ترغب المؤسسة  هناك نوعان من أهداف الجودة هما اهداف  

في المحافرة عليها، وهي تصاغ )المعايير( على مستوا المؤسسة ككل وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوا  

أدنى تتعلم بصفات مميزة مثل ل الأمان، رضا العميل... إلخ و  أهداف تحسين الجودة وهي غالباً تنحصر في  

الأخطاء والعيوب وتطوير منتجات جديدة ترضي حاجات العملاء بفعالية أكبر، و هذا ويمكن تصنيف    الحد من

أهداف الجودة بنوعيها إلى خمس فئات هيل  أهداف الأداء للمنتج وتتناول حاجات الزبائن والمنافسة، و أهداف  

يات وتتناول مقدرة العمليات وفاعليتها  الأداء الخارجي للمؤسسة تتضمن الأسوا  والبيئة والمجتمع، و أهداف العمل

وقابليتها للضبط و أهداف الأداء الداخلي وتتناول مقدرة المؤسسة وفاعليتها ومدا استجابتها للتغيرات وبيئة العمل،  

 ( ٢٠١٩و أهداف الأداء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز والتطوير.) المصري،

 

 أهمية الجودة:  ٣-٢-٢

هناك عدة عوامل وأسباب التي تقود المؤسسة إلى ائهتمام بالجودة والسعي نحو تطبيقها وتتجلى ضرورة الجودة  

إلى تحمل   بالمستهلك والمؤسسة،  المنتجات تؤدي  العيوب والأخطاء في جودة  الماليةل إن  يليل الضرورة  فيما 

اليف أجور العمال، وبناءا على تقدير الخبراء تكاليف باهرة تتمثل أساسا في تكاليف إصلاح المنتج المعيب، وتك

% من الناتج الخام يمثل ضياعا وتبذيرا في المواد الأولية و  10في أهم الدول الصناعية الأوروبية ف ن أكثر من 
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المنتجات المصنعة، والطاقة ، ووقت العمل ، وهذا يجر القول أن أخطاء الجودة تعبر عن تبذير يؤدي إلى ارتفاع  

سعر التكلفة وانخفاض الأرباح والمنافسة للمؤسسة. الضرورة التجارية ل الجودة تعتبر أساس القدرة التنافسية،  

اقة والمواد الأولية زيادة على منافسة المنتجات  خصوصا وأن الصناعة تمر بمراحل هامة، فارتفاع أسعار الط

الأجنبية و متطلبات السو  الدولية، و الحاجة الماسة لرفع الصادرات، كل هذ  العوامل تجعل المؤسسة في وضعية  

حرجة، من هنا نستخلص أن حياة المؤسسة مرتبطة بتحسين مرد وديتها وقدرتها التنافسية، أما من وجهة المستهلك 

ون هذ  المنافسة تترجم عن طريم أفضل علاقة جودة سعر، مع احترام آجال التسليم. الضرورة التقنية ل  أو الزب

إن التطور المستمر في التقنيات يؤدي إلى خلم منتجات ذات نتائج عالية، و تحسين التقنية يسمأ بجعل أعمال  

تبني و تحسين خص المحققة و يساهم في أفضل  النتائج  أكبر من  فالجودة  المنتجات  باستعمالت،  المرتبطة  ائصت 

تساهم في التحكم الجيد في التقنيات وذلك بتوحيد طر  التصنيع و تحسين الأساليب و إجراءات المراقبة. )شلوية  

 ( ٢٠١٣و اخرين ،

 

 تعريف جودة الخدمة:  ٤-٢-٢

هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة أي التي يتوقعها الزبائن أو يدركونها في الواقع الفعلي، 

الرئيسية التي تزيد وهي المحددة الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضا  حيث يعتبر في نفس الوقت من الأولويات 

 ( ٢٠١٢تعزيز مستوا الجودة في خدماتها. ) بلحسن، 

كما يمكن تعريفها على أنها " تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كةبعاد مهمة في تقديم  

الخدمة ذات الجودة العالية ، حيث يتكون الجانب الإجرائي من النرم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة أما الجانب  

بمواقفهم العاملون  يتفاعل  للخدمة فهو كيف  الزبائن. ) خثير و    الشخصي  اللفرية( مع  وسلوكاتهم وممارساتهم 

 ( ٢٠١٧اخرين ، 

وتعرف جودة الخدمة ل "على أنها التفو  على توقعات الزبون، أي يقصد بجودة الخدمة في هذا التعريف بةن  

المؤسسة تتفو  في خدماتها التي تؤديها فعليا على مستوا التوقعات التي يحملها الزبون اتجا  هذ  الخدمات . )  

 ( ٢٠١٢بلحسن،  

أو بمنرور آخر هيل قدرة الإدارة على إنتاج أو تقديم خدمة قادرة على الوفاء بحاجات العملاء، فهي عملية تقديم 

خدمة للعميل تتناسب مع توقعاتت وتحقم لت درجة عالية من الإشباع وبالتالي ينعكس إيجاباً على رضاء العميل  

 ( ٢٠٢٢مما يؤدي إلى إرتباطت بالشركة. ) العوضي ،

تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كةبعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، 

ويتكون الجانب الإجرائي من النرم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمات، أما الجانب الشخصي أو الإنساني للخدمة  

 ( ٢٠١٩فهو كيف يتفاعل مع العملاء . ) بصحراوي، 
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هي تلك الجودة المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقعها العملاء أو يدركونها في الواقع الفعلي 

وهي المحدد الرئيسي لرضا العميل أو عدم رضا  حيث يعتبر في الوقت نفست من الأولويات الرئيسية التي تريد 

 ( ٢٠١٩تعزيز مستوا الجودة في خدماتها . ) بصحراوي، 

 

 

 أهمية جودة الخدمة: ٥-٢-٢

تشكل أهمية الجودة في خدمة الزبائن مركز الصدارة لدا كافة المنرمات، ويمكن توضيأ أهمية جودة الخدمة في  

أربعة عناصر رئيسيةل  نمو مجال الخدمة و ازدياد حدة المنافسة و الفهم الأكبر للعملاء و المدلول ائقتصادي  

 ( ٢٠١٩لجودة خدمة العميل ) بصحراوي، 

 

نمو مجال الخدمة ل لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات فمثلا نصف المؤسسات الأمريكية يتعلم 

نشاطها بتقديم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نمو متزايد ومستمر و ازدياد المنافسة ل  

افسة شديدة بينها لذلك فان ائعتماد على جودة الخدمة  إن تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود المن

 (٢٠١٢سوف يعطي لهذ  المؤسسات مزايا تنافسية عديدة. ) بلحسن، 

 

الفهم الأكبر للزبائن ل أن تتم معاملتهم بصورة جيدة ، ويكرهون التعامل مع المنرمات التي تركز فقط على الخدمة  

، فلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للزبائن و المدلول 

في الوقت الحالي على ضرورة استمرار التعامل    ائقتصادي لجودة خدمة العميل ل اصبحت المنرمات تحرص

معها وتوسيع قاعدة عملائها ، وهذا يعني أن المنرمات يجب أن ئ تسعى فقط إلى اجتذاب زبائن وعملاء جدد ،  

ولكنت يجب عليها أن تحافر على العملاء المحليين ومن هنا ترهر الأهمية القصوا لجودة خدمة العملاء من أجل 

 ( ٢٠١٧عد الله، ضمان ذلك . ) س 

 

سمعة المؤسسة تستمد المؤسسة شهرتها من مستوا جودة منتجاتها المسؤولية القانونية للجودة. حماية الزبون إن  

تطبيم الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قياسية محددة تساهم في حماية الزبون من الغل التجاري  

لسو  تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات  و تعزز الثقة في منتجات المؤسسة . تخفيض التكاليف و زيادة حصة ا

و مراحل الإنتاج من شةنت أن يتيأ الفرص ئكتشاف الأخطاء لتجنب كلفة إضافية . إزدياد المنافسة ل إن تزايد  

عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود منافسة شديدة بينها لذلك ف ن الإعتماد على جودة الخدمة سوف  

مزايا تنافسية عديدة . تنمية رضا العملاء ل إن العملاء يريدون معاملة جيدة ويكرهون يعطي لهذ  المؤسسات  

التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة ، فلا يكفي تقديم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير المعاملة  

 ( ٢٠٢٣الجيدة والفهم الأكبر للعملاء. ) فاطنة ، 
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 ل عناصر مفهوم جودة الخدمة ٦-٢-٢

 ل عناصر جودة الخدمة٣نموذج الشكل رقم                           

 (٢٠١٩) بصحراوي،                                   

 

 ل خطوات تحقيق جودة الخدمة ٧-٢-٢

إرهار المواقف الإيجابية اتجا  الآخرين    -(  1من أكثر الخطوات شيوعا في تحقيم الجودة في خدمة الزبائنل )

تحديد حاجات الزبون العمل على توفير حاجات الزبائن التةكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة. )  

 ( ٢٠١٩بصحراوي، 

 

 ل طريقة جودة خدمة للعملاء ٨-٢-٢

وتتميز هذ  الطريقة بارتفاع الجوانب المتعلقة بالمستوا الإجرائي والشخصي، وتعد من أفضل الطر  التي يتم  

الجانب الإجرائي في تقديم الخدمةل . تقديم   -1-استخدامها في تقديم الخدمة للزبون، لذا فهي تةخذ الصورة الآتيةل 

الجانب    -2نترمة. الخدمة المقدمة موحدة لجميع الزبائن.  الخدمة في الوقت المناسب. | الخدمة تكون متناسقة وم

الشخصي في تقديم الخدمةل المعاملة الشخصية تتميز بالود والمحبة. . طريقة تقديم الخدمة بارعة وجذابة. الخدمة  

 ( ٢٠١٩المقدمة مرغوبة من طرف الزبون. )المصري

 

 ابعاد جودة الخدمة: ٩-٢-٢

المادية  بالخصائص  قياساً  جودتها  مستوا  قياس  الصعب  فمن  لذا   ، ملموسة  غير  الخدمات  جودة  لكون  نرراً 

الملموسة للسلع . لكن بشكل عام ف ن مستهلك الخدمة كغير  من مستهلكي السلع فهو يحتفر في داخلت بمجموعة  

الضمنية في ذهن المشتري والتي ئ   من الخصائص تشكل أساساً للمقارنة بين الخدمات البديلةأو هي التصورات

 ( ٢٠١٧. ) سعد الله،يستطيع التعبير عنها بشكل صريأ
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 ل ابعاد جودة الخدمة ٤نموذج الشكل رقم 

 ( ٢٠١٩) بصحراوي، 

 

 ل  نماذج تقييم جودة الخدمة  ١٠-٢-٢

تشير الدراسات إلى أن هناك نموذجين رئيسيين على مجموعة من المؤشرات التقييمية قابلة للتكييف أو التعديل  

رهر خلال الثمانيات من خلال الدراسات    Servqulحسب نوع الخدمة. نموذج الفجوة يسمى نموذج الفجوة ب  

( وذلك بغية استخدامت في تحديد وتحليل مصادر  Parasuraman, zeilhmal et berryالتي قام بها كل من )

كيفية تحسينها إن تقييم الجودة حسب نموذج الفجوة يعني تحديد الفجوة بين توقعات  مشاكل الجودة والمساعدة في 

بها   قام  التي  الدراسة  لها ومن خلال  الفعلي  الخدمة وإدراك  فقد   1988وزملائت سنة    berryالزبائن لمستوا 

توصل والى أن المحور الأساسي في تقييم جودة الخدمة وفم هذا النموذج يتمثل في الفجوة بين الإدراك الزبون  

 ( ٢٠١٢مستوا الأداء الفعلي للخدمة. ) بلحسن، 

الفجوة الأولىل بين توقعات الزبائن وإدراكات الإدارة ل وتمثل ائنحراف الحاصل بين إدراكات المؤسسة وتوقعات 

البحوث مع استعمائتها، وكذا  توافم هذ   التسويقية أو عدم  البحوث  النقص في  الفجوة من  الزبائن، وتنشة هذ  

الفجوة الثانيةل إدراكات الإدارة وتوقعات جودة الخدمة    النقص في ائحتكاك والتفاعل الجيد بين المؤسسة والزبون.

ل وهي تعني أن مواصفات الجودة ئ تتطابم مع توقعات المؤسسة، بسبب عدم قدرة المؤسسة على وضع مستويات 

واضحة للجودة، أو معايير الخدمة مثل السرعة في تقديم الخدمة، وموعد الرد على الشكاوا ... إلخ. الفجوة الثالثة 

ين جودة الخدمة وتسليم الخدمة ل تنشة من ائنحراف في عدم توافم معايير الخدمة الموضوعية الخدمة المقدمة ب

فعلا، فعمليات تقديم الخدمات قد تتةثر بعدة عوامل، تخلم هذا ائنحراف كوجود عمال غير مع مؤهلين أو نقص 
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في الأجهزة... إلخ.الفجوة الرابعة بين تسليم الخدمة وائتصائت الخارجية بالزبائن وهي تعني أن الوعود المعطاة  

من خلال أنشطة ائتصال الترويجية ئ تتطابم مع الأداء الفعلي للخدمة الموجهة إلى العملاء، هذ  الأخيرة لها  

الزبائن كتقديم وعود عبر عم تم  تةثير قوي على توقعات  لما  للخدمات مغاير  الفعلي  التقديم  ليات الإشهار، لكن 

الوعد بت. الفجوة الخامسة ل بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة ل تمثل ائنحراف بين الخدمة المدركة والخدمة  

،  المتوقعة من طرف الزبائن، كما ينتج هذا ائنحراف من الفجوات السابقة التي تقع أساسا في خدمة المؤسسة

الزبائن ومستويات   بين إدراكات  الفر   الزبائن، لكشفت عن  الخدمة لدا  المقياس الإجمالي لجودة  يعتبر  والذي 

   ( ٢٠١٩التوقعات للخدمة. ) بصحراوي،  

                              

                         

 

 ل نماذج تقييم جودة الخدمة ٥نموذج الشكل رقم 

 ( ٢٠١٩) بصحراوي ،                                                 
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 ل  النتائج المترتبة على الخدمة الجيدة للعملاء  ١١-٢-٢

يساعد أداء الخدمة بشكل جيد في تمكين المنرمة من زيادة فعالية جهودها التسويقية وتحقيم الكفاءة في التشغيل  

النهاية في تدعيم المركز التنافسي وتحقيم الربحية، وتفصيلاً لتلك النتائج ما يليل الخدمة  والعمليات، بما يساهم في  

  استمر الجيدة تنمي وئء العملاء ل كلما ارتفع مستوا الخدمة المقدمة للعملاء زاد رضائهم عن المنرمة، ومن ثم 

تعاملهم معها، ويمكن حساب    استمرار تعاملهم معها، أي زاد نطا  التعامل، وبالتالي زادت الربحية الناتجة عن  

متوسط حجم    xالمعادلة التاليةل القيمة = متوسط عدد سنوات التعامل    باستخدامالقيمة الناتجة عن وئء العملاء  

تناقل الإتصائت   الجيدة في  الخدمة  الجيدة تجذب عملاء جدد حيث تساعد  الخدمة  للعميل، و  السنوية  المبيعات 

ء ومن ثم تحسين سمعة المنرمة، مما يؤدي إلى جذب عملاء جدد، و الخدمة الجيدة تؤدي إلى  الإيجابية بين العملا

تخفيض التكاليفل وذلك عن طريمل  تجنب تكلفة إعادة تكرار العمل و إنخفاض ميزانية الإعلان والترويج نتيجة  

اقة و إنخفاض تكلفة جذب  الإتصائت الشخصية الإيجابية و إنخفاض المصروفات الإدارية نتيجة لإستغلال الط

عملاء جدد و الخدمة الجيدة تساعد على وجود مزيد من الحرية في تسعير الخدماتل حيث يقدر العملاء المنرمات  

التي تقدم لهم خدمات متميزة أو تضيف قيمة لمعاملاتهم معها، ويعني ذلك أنهم على الإستعداد للتضحية بعض  

ويات الراقية من الخدمة و الخدمة الجيدة تساهم في الحفار على العمالة  الشئ مقابل إستمرار حصولهم على المست

تساعد الخدمة الجيدة في الحفار على الموارد البشرية والكفاءات المتميزة في المنرمة، حيث تساهم الخدمة الجيدة  

معها، وهو ما  في تحقيم رضاء العملاء، ومن ثم إستمرارهم في التعامل مع المنرمة وتوسيع نطا  معاملاتهم  

يؤدي إلى زيادة أعمال المنرمة، ومن ثم توافر فرص الترقي والحوافز والإشباع الوريفي للعاملين، مما يؤدي  

إلى الإستمرار في تقديم الخدمة الجيدة. الخدمة الجيدة تؤدي إلى تحسين الأداء الماليل يعتبر تحسين الأداء المالي  

النات الإستثمار  العائد على  في  وتخفيض ممثلاً  الإنتاجية  وزيادة  النشاط  المبيعات أو حجم  زيادة  ج عن عمليات 

 ( ٢٠٢٢التكلفة والتي تعد جميعاً بمثابة الآثار الإيجابية للخدمة الجيدة . ) العوضي ،

 

 ل الخلاصة

بالنسبة  أهميتها  ومدا  الزمنية  تطورات  خلال  الجودة  عرفتت  الذي  التطور  لنا  يرهر  الفصل  هذا  خلال  من 

للمؤسسات، وهذ  التطورات فقد شغلت فكر الإنسان خاصة عندما بدأ ائهتمام بقطاع الخدمات لهذا تعتبر سلاحا  

التي   الجديدة  تنريمية  ثقافة  أجل  من  وذلك  الأمم،  يتحدا  الخدمات  استراتيجيا  في  المستمر  تحسين  إلى  تهدف 

كل   أداء  تغييرات على  وإدخال  المؤسسة  في  المورفين  جميع  اشتراك  وذلك من خلال  التكاليف  من  وتخفيض 

 ( ٢٠١٢مورف حتى يتمكن أداء الخدمة بشكل صحيأ ومن أول مرة. ) بلحسن، 

 

 المتغير الثاني )رضا العملاء(:٣ -٢

إن أبعاد الإدارة في علاقات العملاء تتم من التفاعل بين الشركة والعملاء؛ توجت فيها المنرمة مواردها المتاحة 

من أجل خلم علاقة قوية مع العملاء ويكون ذلك من خلال خمسة عناصر وهى اكتساب العملاء وتقوية العلاقة 

 ( ٢٠١٦عملاء. ) علي ، مع العملاء وائحتفار بالعميل وئء العميل وأخيرا رضاء ال
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 :  رضا العملاء تعريف ١-٣-٢

ويهدف إلى مقابلة توقعات وهو درجة الرضا لدا العملاء على أداء المدرك للمنتوج المرتبط بتوقعات العميل،  

 ( ٢٠١٦العميل مع أداء الشركة، والتي تعمل على إسعاد عملائها لتحقم أهدافها. ) علي ،  

و يعتبر الرضا لدا العملاء من أهم المعايير التي تمكن المؤسسة من التةكد من وجود سلعها وخدماتها لأنت يعتبر 

 مصدر وئء العملاء للمؤسسة، لذلك تسعى للعمل على زيادة درجة الرضا لدا عملائها للمحافرة على بقائها .  

 ( ٢٠١٧) بو طبيبة ،

ويعرف الرضا كذلك ل " بةنت حالة نفسية بعد عملية شراء واستهلاك خدمة معينة يترجم بواسطة شعور عابر  

)مؤقت( ناتج عن الفر  بين توقعات الزبون والأداء المدرك . أي هي راهرة غير ملاحرة )حكم تقييمي(، ناتج  

 ( ٢٠١٢عن التجربة والمقارنة مع التفصيلات الأساسية. ) بلحسن، 

كما نستنتج من هذ  التعاريف أن الرضا يعبر عن حالة نفسية أو شعور عاطفي للزبون نتيجة للمقارنة بين أداء  

المنتج أو الخدمة والتوقعات، مما يعني أن الرضا يرتبط بمستوا جودة الخدمة المدركة وان درجة لإشباع تحدد  

 ( ٢٠١٢توقعات مع الناتج الفعلي . ) بلحسن، مستوا الرضا، والذي بدور  يتحدد من خلال مقارنتت بمستوا ال

 

 أهمية رضا العملاء : ٢-٣-٢

إن المؤسسة التي تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين وئ سيما فيما يخص  

المنافسة السعرية . أن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليت سيقود  إلى التعامل مع المؤسسة في المستقبل مرة 

خدمة المقدمة إليت مما يقود المؤسسة إلى تطوير  أخرا يمثل رضا الزبون تغذية عكسية للمؤسسة فيما يتعلم بال

خدماتها المقدمة إلى المستهلك إن المؤسسة التي تسعى إلى قياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتها السوقية. 

 ( ٢٠١١)زوزو ،

رسم برنامج وخطط العمل المؤسسة؛ تطوير جودة المنتج وتحقيم ميزة تنافسية للمؤسسة في السو ؛ نجاح المنرمة  

في تحقيم الإرباح من خلال حاجات ومتطلبات الزبون؛ خلم وئء من قبل الزبون للمؤسسة؛ زيادة تكرار تعاملات 

 ( ٢٠١٢الزبون مع المؤسسة. ) بلحسن، 

 

رضا الزبون عن الخدمات المقدمة إليت من قبل المؤسسة، سيقلل من احتمالية توجت الزبون إلى مؤسسات أخرا  

منافسة؛ إذا كان الزبون راضيا عن أداء المؤسسة، ستكون هناك احتمالية لتوليد زبائن جدد من قبلت؛ ائهتمام  

المؤسسة من   الزبون من شةنت حماية  الزبون  برضا  يمثل رضا  السعرية؛  المنافسين وخاصة الضغوط  ضغوط 

 ( ٢٠٢١تغذية عكسية للمؤسسة، مما يساعد المؤسسة على تطوير خدماتها المقدمة. ) عمري ، 
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 العناصر التي تساهم في رضا العملاء: ٣-٣-٢

المرونة في توصيل الخدمة المفصلة لكل عميل تعطي ميزة تنافسية، و توصيل الخدمة التي تحقم التوازن بين   

توقعات العميل ودرجة إدراكت لها مما يؤدي إلى تحقيم الجودة، وائحتفار بالوعود واحترام العميل مما يؤدي إلى 

ة ائنتاجية والخدمية و يجب أن تركز المنرمات  كسب ثقة العميل، و إشعار العميل بةنت شريك فاعل في الشرك

و جودة   العملاء،  وتفضيلات  أذوا   في  التغير  بسبب  العميل  لرضا  والمستمر  الفوري  التقييم  و   ، العميل  على 

العلاقة مع العملاء عن طريم إجراء مسأ مستمر عن رضا العملاء، واستخدام أداة القياس المناسبة لمعرفة فعالية  

ولة لخدمة العميل ، و التحسن في معدل اكتساب العميل، و التحسن في معدل ائحتفار بالعملاء ، و الجهود المبذ

تنفيذ  العملاء ، و  بناء ترابط مالي واجتماعي مع  للمنرمة وذلك من أجل  للعملاء الأكثر وئء  تصميم مكافآت 

صيل الخدمة ومعرفة عدد المنتجات  استراتيجية واضحة لتقسيم العملاء إلى القطاعات ، و تجنب التةخير في تو

 ( ٢٠١٦المباعة لكل عميل. ) علي ، 

 

 مؤشرات تحقق رضا العملاء: ٤-٣-٢

هناك العديد من المؤشببرات التي يمكن من خلالها تحقم رضببا العميل أهمها مايليل إشببراك الزبون في مناقشببة  

خطط الجودة وطرائم تطويرها وتخصبببيص مكافةة مجزية لكل مقترح من مقترحاتهم الذي تحقم نتائج إيجابية،  

يم مقترحاتهم لتطويرها و تقديم هدايا و دعوة العملاء لزيارة المؤسبسبة وإطلاعهم على نشباطها والطلب منهم تقد

رمزيبة للعملاء في المنباسبببببببات الرسبببببميبة وبطباقبات تهنئبة بعببارات تتم عن ائحترام والتقبدير ،و زيبارة العملاء 

المهمين بين الحين والآخر للاسبببببتماع ميدانيا على آرائهم ومقترحاتهم، و متابعة العملاء الذين اشبببببتروا منتوج 

لم يكرروا عملية الشببراء ثانية للوقوف على السبببب، و إشببعار العميل بةهميتت من خلال  المؤسببسببة لمرة واحدة و

 (٢٠١٧اعتماد العاملين بمجال التسويم والترويج للإعلانات فيها تركيز واضأ على أهمية العملاء. ) بو طبيبة ،

 

 لاهم نماذج قياس رضا العملاء ٥-٣-٢

(، وقد تم تطوير هذا النموذج ACSIهذا الصدد، النموذج الأمريكي لقياس رضا الزبون )من النماذج المهمة في 

منتصف التسعينات من طرف الباحثين الأمريكيين في تسويم الخدمات، ولقد أصبأ حينها الأساس الذي اعتمدت 

عليت بقية الدول حول العالم في إنشباء النموذج الخاص بها، حيث يتكون هذا النموذج من سبتة عناصبر تتمثل في  

لقيمة المدركة، الرضببا الإجمالي، شببكاوي الزبائن الوئء حيث أن كل عامل  ل الجودة المدركة، توقعات الزبون ا

من هبذ  العوامبل يرتبط ببالعوامبل الأخرا من خلال علاقبة سبببببببيبة، و حسبببببب هبذا النموذج كلمبا كبانبت توقعبات  

، وعنبدمبا تكون التوقعبات والجودة المبدركبة كبيرين عنبدهبا تكون الزببائن كبيرة ، كلمبا كبانبت الجودة المبدركبة كبيرة

القيمة المدركة كبيرة حيث تؤدي أخيرا إلى رضببببا كبير من طرف الزبائن، وفي الجانب الآخر إذا كان رضببببا  

الزبون كبيرا فب ن ذلبك يعني انخفباض في شبببببكباوي الزببائن و ببالتبالي زيبادة الوئء لبديهم، فهبذا النموذج يشبببببرح  

 (  ٢٠١٤التناسبية العكسية بين شكاوي الزبائن ووئئهم . ) بو زيان ،   العلاقة
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 لنماذج قياس رضا العملاء٦نموذج الشكل رقم                               

 (  ٢٠١٤) بو زيان ،                                                

 أنواع الرضا: ٦-٣-٢

الرضبا ذاتيل يتعلم رضبا العميل هنا بعنصبرين أسباسبيين ل طبيعة ومسبتوا التوقعات الشبخصبية للعميل من جهة  

والإدراك البذاتي للخبدمبات المقبدمبة من جهبة أخرا، فنررة العميبل هي النررة الوحيبدة التي يمكن أخبذهبا بعين 

الرضببا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدير الإعتبار فيما يخص موضببوع الرضببا الذاتي ، اما الرضببا نسبببيل ئ يتعلم  

نسببي فكل عميل يقوم بالمقارنة من خلال نررتت المعايير السبو  ، فبالرغم أن الرضبا ذاتي إئ أنت يتغير حسبب  

مسببتويات التوقع ، و الرضببا التطوريل يتغير رضببا العميل من خلال تطوير هاذين المعيارين ل مسببتوا التوقع 

درك من جهبة أخرا . فمع مرور الزمن يمكن لتوقعبات العميبل أن تعرف تطورا  من جهبة، ومسبببببتوا الأداء المب 

نتيجة لرهور خدمات جديدة أو تطور المعايير الخاصببة بالخدمات المقدمة، وذلك بسبببب زيادة المنافسببة، و نفس  

لخدمة.  الشببيء بالنسبببة لإدراك العميل لجودة الخدمة الذي يمكن أن يعرف هو أيضببا تطورا خلال عملية تقديم ا

 (٢٠٢٣)فاطنة، 

 

 متطلبات و عوامل رضا العملاء: ٧-٣-٢

مفهوم رضببباء العميل يتكون من عدد من المكونات المتمايزة، والخطوة الأولى للوصبببول إلى عميل راض تبدأ 

بالتعريف الواضببببأ للعملية التي سببببتتم بين العميل والمنرمة من كلا الطرفين بالإضببببافة لفهم دوافع وتوقعات 

ف يجب أن يتضببمن الأبعاد المادية  الجهتين وهو ما يشببكل الأسبباس السببليم لتحقيم رضبباء العميل، وهذا التعري

والتي عادة ما تكون ملموسببببة ويمكن ملاحرتها كعدد الشببببكاوا، ومتوسببببط وقت ائنترار والعائد المتوقع من  

المنتج أو الخدمة أما الأبعاد غير المادية والتي عادة ئ تكون ملموسببببة تتضببببمن الودية والمسبببباعدة والمعاملة 

ريف مبهما وعاما في البداية ومن ثم يصببأ أكثر وضبوحا ودقة، و يوجد العديد  الحسبنة، وغالبا ما يكون هذا التع

من العوامل التي تؤثر على رضببا العميل، و تتضببمن هذ  العوامل القيمة المضببافة للمنتج أو الخدمة، و الأسببعار  
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التنافسبببية، والدقة والوضبببوح في تنريم الفواتير ، و جودة متميزة للخدمة، و وجود مورفين ودودين ومهذبين و  

 (٢٠١٣واسعوا المعرفة ويملكون روح المساعدة ) زريقا ،  

                      

 ل عوامل رضا العميل٧نموذج الشكل رقم                              

 (٢٠١٣المصدر )زريقا،                                      

 

 السلوكيات الناجمة عن الرضا: ٨-٣-٢

وتتمثل في مختلف السببلوكيات التي تعبر عن رد فعل العميل عند حدوث الرضببا وتكون كالآتيل سببلوك الوئء ل  

يعد سوك الوئء أحد السلوكيات المترتبة على الرضا وهو يتميز بةنّت التزام بتكرار الشراء أو إعادة التعامل على  

الدوام مع المنتج المفضبل في المسبتقبل، والوئء هو إصبرار العميل وتمسبكت بعلامة معينة وسبعيت ئختيارها دون  

غيرها من العملات المتاحة في منافذ التوزيع، و سبلوك التحدث بكلام إيجابيل إنّ الرضبا يعد مقدمة هامة لسبلوك  

يمثل وسيلة اتصال مجانية ذات فعالية لما تتميز بت من   التحدث الإيجابي عن المنتج ويمكننا القول أن هذا السلوك

مصببببداقية، لأنها ناتجة عن تجربة نتجت عنها صببببورة إيجابية تنقل من الفم إلى الأذن مباشببببرة، وعليت العميل  

الراضببي هو خير معلن للمؤسببسببة ومنتجاتها ويعتبر تةثير  أقوا من القيام بالإعلان وفي الوسببائل الإعلاني و  

ر الشبراءل يختلف سبوك تكرار الشبراء عن سبلوك الوئء، بالرغم من أن العض يعرف سبلوك الوئء سبلوك تكرا

بةنت تكرار الشبراء، لكن الحقيقة هناك فر  جوهري بينهما من حيث أن سبلوك تكرار الشبراء يكون بدون العميل  

 في الوقت والمكان المتفم عليت.

 (٢٠١٧) بو طبيبة ،   
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 السلوكيات الناجمة عن عدم الرضا: ٩-٣-٢

يعود سببلوك عدم الرضببا نتيجة مجموعة من الإخفاقات إخفا  أداء المنتج العمليات المصبباحبة لأداء المنتج مثل  

الضبببمان الصبببيانة علاج الشبببكاوي ... الخ وهذا الإخفا  ينتج عنت إما التحول عن التعامل مع المؤسبببسبببة إلى  

التحول إلى المنافسببين ل يترجم عدم رضببا  المنافسببين أو التوجت بالشببكاوي، كما قد يضبباف إليت غياب رد الفعل. 

العملاء في هذ  الحالة بهروبهم وتحولهم نحو مؤسببسببات منافسببة لدا يجب على المؤسببسببة تحقيم صببفر عيب  

% وهذا عن طريم القضباء على كل أسبباب التحول والتي نذكر منها ل عدم اهتمام العملاء الداخليين  100بنسببة 

دمة او اسببببتغرا  وقت طويل للاسببببتجابة لمتطلبات العميل او عدم توفر المنتج بالعميل الخارجي أثناء تقديم الخ

المطلوب او مسبببتوا الجودة متقارب مع مسبببتوا المنافسبببين بسبببعر أعلى اوعدم قدرة المؤسبببسبببة على الوفاء 

ان   بوعودها كةن نجد فجوة بين جودة المنتج التي وعدت بها المؤسبببسبببة والجودة التي يتميز بها المنتج فعلا كما

عدم القدرة على التعامل مع شببكاوي العملاء بطريقة ترضببيهم و تقديم اعتذار بشببكل مسببتمر حول الأخطاء التي  

 ( ٢٠١٧تقع أثناء تقديم المنتج. ) بو طبيبة ،

 

 في سلوك العملاء:  العوامل المؤثرة١٠  - ٣-٢

 المحيطة بت يتةثر بها ويؤثر عليها وعملية التفاعل إن الفرد يمثل نرام مفتوح يتفاعل مع الأنرمة 

تلعب الدور الأسبباسببي في التةثير على سببلوكت العام وسببلوكت ائسببتهلاكي ، وبشببكل عام يمكن تمثيل العوامل 

 لالمؤثرة في سلوك الزبون بالمخطط التالي

 

          

 ل العوامل المؤثرة في سلوك العملاء٨نموذج الشكل رقم 

 ( ٢٠١١)زوزو ،
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 الخلاصة :

يعتبر الزبون هو أحد العناصبر التي نشبةة من أجلها المؤسبسبة، لذلك ف ن المؤسبسبات دوما في منافسبة لكسبب أكبر  

عدد من الزبائن وعمل بةقصبى جهد على إرضباهم. وللقياس رضبا الزبون يعتمد على جمع المعلومات الخاصبة  

ا الزبون يتغير وفم بيئة المؤسبسبة  بالزبائن والحصبول عليها عن طريم عدة أسباليب، وفي الأخير نقول بةن رضب 

لذا على المؤسببسببة أن تكون دوما مسببتعدة لزبائنها وذلك من خلال إدخال تحسببين في خدماتها واسببتخدام أدوات  

 (٢٠١٢ووسائل الحديثة وتدعمها بممارسات إدارية وذلك لغرض كسب ودفع مستوا رضا الزبون. ) بلحسن،  

 

 :متغيرات البحثالعلاقة بين   ٤ -٢

تؤدي الجودة المثلى إلى رضا العملاء ووئء العملاء والحفار على العملاء علاوة على أن التحسينات في الجودة  

تؤدي إلى رضبا العملاء الذين بدورهم يروجون للمنشبةة من خلال الترويج الشبفهي والعملاء الراضبون بدورهم  

ء وزيبادة ربحيبة الشبببببركبة ولكن تبين أن هنباك يتحولون إلى عملاء موالين ممبا يزيبد من معبدل ائحتفبار ببالعملا

علاقة إيجابية أحيانًا وليس دائمًا بين الجودة ورضا العملاء، والتةكيد على العمليات الداخلية لتحسين الجودة يعمل  

 (٢٠١٦على تحسين رضا العملاء. ) علي ،  

 

إن زبائن المنرمة الخدمية سوف يرلون على وئئهم لمنرمة الخدمة اذا كانت قيمة ما يحصلون عليت اعرم نسبيا 

مما يتوقعون الحصببول عليت من المنافسببين وبما ان الوئء يعبر عن معاودة الزبون وتكرار  التعامل مع منرمة 

مة من خدمات حيث يفضببل الزبائن دائما المنرمة الخدمة فان ذالك يؤثر على مدا قناعة الزبون بما تقدمت المنر

التي تتسبببم بجودة ومواصبببفات و خصبببائص تتطابم مع احتياجاتهم ورغباتهم وبتالي تؤدي الى بناء الوئء لتلك 

 (٢٠١٤المنرمة. )الخفاجي،  

 

 

 ل العلاقة بين جودة الخدمة و الرضا٩نموذج الشكل رقم                        

 (٢٠١٧) خيثر و اخرين،                                          
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 الخلاصة : 

رضا العميل يعبر عن حالة معرفية وشعورية مرتبطة باقتناء الخدمة، في حين أن مستوا  يحدد وفم عملية المقارنة  

التوقعات عنها قبل  وفم عملية المقارنة بين إدراكات العميل لمستوا الأداء الفعلي للخدمة بعد اقتنائها مع مستوا 

الشراء، حيث نميز حالتينل مستوا مرتفع من الرضا ومستوا منخفض من الرضا، وتترجم هذ  المستويات إلى  

 (٢٠١٧استجابات شعورية إما ايجابية أو سلبية. ) مرازقة و اخرين ،  

 

 ل الخاتمة  ٥-٢

من خلال دراستنا لهذا الموضوع يتضأ لنا بةن نجاح المؤسسات في تميز قدرتها التنافسية تتمثل في تقديم خدمات  

ذات جودة وهذا من منطلم قدرتها على كسب رضا زبائنها ويتم ذلك من خلال تقديم خدمات ذات جودة مطلوبة 

 ( ٢٠١٢أو تفو  توقعاتهم. ) بلحسن، 

وتبين من خلال دراسة زريقا  أن هناك علاقة إيجابية و مهمة بين التفاعل الشخصي ورضا العميل ويحتل مؤشر  

التفاعل الشخصي المرتبة الأولى بين أبعاد جودة الخدمة بالتجزئة من حيث التةثير على رضا العميل، كما أن  

مة وإيجابية ويةتي بالمرتبة الثانية، أما العلاقة العلاقة بين مؤشر السياسة العامة للمتجر ورضا العميل علاقة مه

بين المراهر المادية لمتجر الألبسة ورضا العميل هي علاقة مهمة وإيجابية أيضاً، والعلاقة بين مؤشر حل المشكلة  

ة  ورضا العميل علاقة مهمة وإيجابية، أما البعد المتعلم بائعتمادية ليس لت أهمية على رضا العميل، وجودة الخدم

 ( ٢٠١٣%( من هذا الرضا. ) زريقا ،  69ككل تفسر ما نسبتت )

وتوصلت دراسة علي إلى أن أبعاد رضا العملاء لها تةثير معنوي على تحسين جودة المنتجات في شركات صناعة  

المشروبات الغازية ب قليم كوردستان العرا ، وأوصت الدراسة بضرورة العمل على ائهتمام برضا العملاء من  

 ( ٢٠١٦ أجل تحسين مستوا جودة المنتجات في الشركات محل الدراسة. ) علي ،

وتوصلت  أيضاً نتائج دراسة علي إلى أن رضا ووئء العملاء هما العاملين الأكثر تةثيرًا على صناعة السيارات،  

وتبين نتائج الدراسة أن خدمة العملاء تعتبر عنصر متةصلاً في المنتجات الصناعية، كما تشير نتائج الدراسة إلى  

متمثلة في خدمة العملاء وجودة المنتجات مع رضاء ووئء أن هناك علاقة إيجابية قوية بين العناصر الأربعة ال

 ( ٢٠١٦العملاء. ) علي ، 

أوضحت نتاائج دراسة إسماعيل ان رضا العملاء هو أحد العوامل المحركة لتكرار عملية الشراء وتقوية صورة  

 ( ٢٠٢٢العلامة التجارية وبالتالي أصبحت محفرة العملاء الحاليين هي عامل رئيسي في الأداء. ) إسماعيل ،  

و نستنتج  من دراسة خيثر بةن مؤشرات جودة الخدمة تعتمد على معايير ومواصفات تضعها المؤسسة الشيء  

الذي يعبر عن حقيقة ملموسة ، بالمقابل مؤشرات رضا الزبون تعتمد على قاعدة حساسة يصعب لمسها )إدراك  

المتكرر في النتائج لأنت مهما تكن  الزبائن ( ، ومن خلال قياس جودة الخدمة وقياس رضا الزبون يتضأ التناقض  

الجودة الحقيقية ف ن الجودة المدركة هي الأهم لأن الزبون هو الذي يقرر في النهاية مع من يتعامل مع المؤسسة 

 ( ٢٠١٧أو منافسها. ) خيثر و اخرين،



 27 

كما نستنتج من خلال نتائج  دراسة عمران بوجود علاقة ارتباط موجبة بين رضا الزبائن ووئئهم هو ناتج من  

حسن التعامل من العاملين مع الزبائن وحل مشاكلهم ، وتسهيل إجراءات تقديم الخدمات لهم مما اثر بهم واسهم  

كبيرة، و بهدف تحقيم وئء عالي للزبائن    ب يجاد شعور الوئء لديهم تجا  المصرف ولكنت ليس عالي وبدرجة 

المقدمة   الخدمة  بين جودة  العلاقة  ينعكس على ويؤثر في وئئهم فهو يحسن  الزبائن لأنت  يجب ائهتمام برضا 

 ( ٢٠١٢ومدا تحقم وئء الزبون. )عمران و اخرين ،

الزبون و أن اغلبية   الخدمة و رضا  بين جودة  فاطنة بوجود علاقة ذات دئلة إحصائية  نتائج دراسة  اثبتت  و 

محددات الجودة و الزبائن, وبعد اختبار الفرضيات توصلنا إلى جملة من النتائج وهيل المتمثلة في الملموسية و  

ى عدم وجود علاقة تذكر بين بقية المحددات و الرضا ائستجابة وائمان لها أثر على رضا الزبائن بينما توصلنا ال

 ( ٢٠٢٣. ) فاطنة ،  

و ركزت نتائج بلحسن ان مفهوم جودة الخدمة على المحافرة على الزبائن وتحقيم رضاهم وذلك بتقديم المؤسسة  

بين   من  ك ستراتيجية  تستخدم  كونها  تنافسية،  ميزة  الجودة  وتعتبر  تفوقها،  أو  توقعاتهم  مع  تتطابم  الخدمات 

 ( ٢٠١٢ائستراتيجيات التي تحقم رضا الزبون. ) بلحسن، 

الشركة لدا   بتحسين صورة  قام  للعملاء والحفار على رضائهم،  الجيدة  الخدمة  بان  العوضي  نتائج  و أرهرت 

الشركة مرة أخرا، مما يساعد على تحسين   للتعامل مع  العملاء  أثر على رجوع بعض  لت  العملاء، مما كان 

 ( ٢٠٢٢صورتها وتقليل خسارتها. ) العوضي ،

وتوصلت نتائج دراسة علي إلى أن رضاء العملاء عن جودة المنتجات قد تم بعد الخصم الذي يرتكز على ثلاث 

خصائص وهي الجودة المدركة، والأداء، وائعتمادية، وتشير نتائج الدراسة إلى أن الجودة المدركة والصورة 

ا رضاء العملاء عن جودة المنتجات بعد الخصم، الذهنية للمنرمة والعلامة التجارية والإعلان ترتبط إيجابيا بمستو

وتبين نتائج الدراسة أيضا وجود علاقة بين جودة المنتجات ومستوا رضاء العملاء، تشير نتائج الدراسة إلى أن  

 ( ٢٠١٦هناك تفاعل بين رضاء العملاء والنوع الجنس ومستويات جودة المنتجات بعد الخصم . ) علي ، 

و أرهرت دراسة بالحسن بوجوب ائهتمام بشكاوي الزبائن والعمل على تحويل الشكاوي إلى فرص حيث يمكن  

للمحافرة على   الزبائن وهذا  الحاصلة ورغبات وتوقعات  التغيرات  الحاليين وجذب  من خلالها مواكبة  الزبائن 

زبائن جدد. ضرورة تركيز المؤسسة على أبعاد الجودة التي لها تةثير كبير على رضا الزبائن، وذلك من أجل  

الزبائنا   ورغبات  مستمرة لإشباع حاجات  تحسينات  ب جراء  وتقوم  مرتقبين  زبائن  وكسب  الشراء  إعادة عملية 

 ( ٢٠١٢كنهم من البقاء وائستمرار في السو . ) بلحسن، الحاليين وذلك من أجل كسب ميزة التنافسية تم

و ايضاً اثبتت دراسة المصري بةهمية الجودة في العصر الحالي، والدور الكبير الذي تقوم بت الجودة من كسب 

وئء العملاء عن طريم تحقيم الميزة التنافسية للمؤسسة، وهي العامل الوحيد الذي يحافر على أداء المؤسسة  

 ( ٢٠١٩صريعلى المدا البعيد، مما يضمن استمرار المؤسسة وانتشارها. )الم

و أيضا اثبتت دراسة زوزو بوجود علاقة طردية بين رضا الزبائن وجودة الخدمات المقدمة أي انت كلما زادت 

 ( ٢٠١١جودة الخدمات المقدمة يزيد رضا الزبائن والعكس صحيأ. )زوزو ، 
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و أرهرت نتائج دراسة بصحراوي بان المؤسسات تسعى لكسب رضا الزبائن من خلال تقديم خدمات تطابم أو  

تفو  توقعاتهم وذلك بهدف ضمان استمرارها والمحافرة على مكانتها و تعتبر جودة الخدمة استراتيجية تحقم 

وع الطر  والأساليب التي يعتمد  رضا الزبون كونها تعد ميزة تنافسية تميز المؤسسة عن غيرها. تختلف وتتن

 ( ٢٠١٩عليها لقياس الرضا.) بصحراوي، 

و اثبتت نتائج دراسة المصري إن مستوا التعاطف الذي يحرى بت المرضى المقيمين بالمستشفى ومقدمي الخدمة  

فيت غير كافٍ، وعليت يجب على مقدمي الخدمة أن يبادروا إلى تقديم النصائأ والإرشادات للمرضى والحرص  

لديهم وبوجود   انطباع  أفراد عينة  على خلم  بين آراء وانطباعات  بهم، و وجود فوار  واضحة  اهتمام فردي 

الخدمة.  ومدة  التعليمي،  والمستوا  والسن،  الجنس،  باختلاف  المقدمة،  للخدمة  الفعلية  الجودة  نحو  الدراسة 

 ( ٢٠١٩)المصري،

ونستنتج من خلال نتائج البحث لخفاجي بوجود علاقة ارتباط موجبة بين رضا الزبائن ووئئهم هو ناتج من حسن  

التعامل من العاملين مع الزبائن وحل مشاكلهم ، وتسهيل إجراءات تقديم الخدمات لهم مما اثر بهم واسهم ب يجاد  

كب وبدرجة  عالي  ليس  ولكنت  المصرف  تجا   لديهم  الوئء  يجب  شعور  للزبائن  تحقيم وئء عالي  وبهدف  يرة، 

ائهتمام برضا الزبائن لأنت ينعكس على ويؤثر في وئئهم فهو يحسن العلاقة بين جودة الخدمة المقدمة ومدا  

 ( ٢٠١٤تحقم وئء الزبون. )الخفاجي، 
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 المراجع:

 ، أثر جودة الخدمة الأمينية على رضا الزبائن.٢٠٢١الأمين،  

 ، جودة الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا الزبون.٢٠٢٣فاطنة، 

 ، جودة الخدمة في تجارة التجزئة على رضا العميل.٢٠١٣زريقا،  

 ، اثر جودة الخدمة في تحقيم رضا الزبون.٢٠١٩بصحراوي، 

 ، دور جودة الخدمات في تحقيم رضا الزبون .٢٠١١زوزو ،

 ، اثر جودة الخدمات على وئء العملاء .٢٠١٩المصري، 

 جودة الخدمات على تحقيم رضا الزبون . ، تاثير٢٠١٢بلحسن، 

 العلاقة بين رضا العملاء و تحسين جودة المنتجات . ٢٠١٦علي ، 

 ،رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة و وئء الزبون.٢٠١٤الخفاجي، 

 ، تةثير جودة أداء الخدمات على رضا العملاء.٢٠٢٢العوضي ،

 ، إدارة الجودة الشاملة و اثرها في تحقيم رضا الزبون.٢٠١٢عمران و اخرين ،

 ، العلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة الخدمة و رضا الزبون بالمؤسسة.٢٠١٧خيثر و اخرين،

 ، دور تمكين العاملين في تحسين رضا العملاء.٢٠٢٢إسماعيل،  

 ، أهمية جودة الخدمة في تحقيم الرضا لدا العميل.٢٠١٧مرازقة و اخرين ، 

 ، اثر إدارة العلاقة مع الزبائن على رضا العملاء.٢٠١٧بو طبيبة ،

 ، اثر جودة الخدمة على رضا الزبون. ٢٠١٤بو زيان ،  

 ، اثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبون.٢٠٢١عمري ، 

 ، جودة الخدمات و اثرها في تحقيم رضا الزبائن. ٢٠١٧سعد الله، 

 ، دور التدريب في تحسين جودة الأداء الوريفي للعاملين.٢٠٢٣و اخرين ،  عفايفية

 ،الجودة كمدخل لتحسين الأداء الإنتاجي في المؤسسات العمومية.٢٠١٣شلوية و اخرين ،
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