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 ملخص 

قطدل  لر اددلر   هدفت  لدفالةدإ ىدددت لد عدى  ثلددت ل دى ةدل م م ب دد ل مال دل لرةدد لزلو ثلدت ا دل لد  دد   
مال دددل  لدمظهدددى لدخدددلايف دم بددد وكلددددإ يدددلبي  مددد  يلو   لواةدددفو  ملفخدددإ ميلدددإ  مددد   ددد و  ددد     عدددل    

ومد  ليدل  يقيدل  دد      ول دى هد ا لع عدل  ثلدت ا دل لد  د    قدفخ  لدخفمدإ  ةدل    طىةقإ لد علمل لرة لزلو 
 233عزددلاد ولد ددف  دد    بةعهددل لدع ىو وددل ثلددت  23مدد   دد  لةدد خفلا   لد لدفالةددإ لدم م لددإ تددف لمةدد زل إ لدم د ددإ 

ب د   دلم علمددل  033ب د   مد  ب ددلل  لدم ةادل  لددد    تيدل وبثدد  لدعييدإ  لد ادلوي ثلددت لد كدلر  لددد    
ب    دلم علمل لواةفو تف  لفخإ ميلدإ و لدد   لدال ثلد للف  وقدف  033ب    دلم علمل م  يلو    033يلبي  

 دمعلدجإ  ول ل  لرة مول . spss  مإ لمتاللوإ دلعل ا لري ملعوإلدي   لة خفلا  ى لمج 

و شلا    للج لدفالةإ ىدت ويد   ث قدإ طى خدإ ق ةدإ  دي  لع عدل  لد   دإ وا دل لد  دلل  تقدف  لردإ طومدإ لرا زدل  
 .% 23 ي  لدم ريى لدما قل)ةل م م ب  ل مال ل لرة لزلو( ولدمريى لد ل ع )ا ل لد    ( 

Abstract 

The study aimed at identifying the effect of the behavior of the receptionists on the 

satisfaction of the customer, the communications sector, the agency of Djezzy, 

Mobilis and Ooredoo in Mila’s province , through three dimensions: the external 

appearance of the receptionist, the method of dealing, the method of service 

delivery, In order to achieve this, the study tool was used in the questionnaire 

consisting of 32 phrases which were distributed electronically to 300 customers 

from the customers of the three institutions, where the sample was distributed 

equally and randomly to the three agencies 100 customers for Djezzy clients, 100 

for Mobilis clients , 100 for Ooredoo clients in Mila’s province , we have been 

using the Statistical Package for Social Sciences Spss to treat the questionnaire 

data. The results of the study indicated a strong positive relationship between the 

three dimensions and customer satisfaction.,since the correlation between the 

independent variable (the behavior of the reception staff) and the dependent 

variable (customer satisfaction) 82%. 
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  :مقدمة
 حهد، وتنهتم  هتأعهدا  تزايهد مقهدمهات فه  نهكر  عديهد،  تحهدات  اليهو  عهتل  فه  الخدميه  المؤسسهت  تواجه 
 تاتخهدمت بجهو ، الاههمهت  إله  الخدميه  المؤسسهت  معظه  اتجاه  الهحهدات  ههك  ولمواجاه   بيناهت المنتفسه 
 وبقتئاهت سههم اايهاتإ الهنتفسهي  لمهمت  تاتقهداا وتطهوي  لزيت ، ال ئيسي  المداخل كأحد زبتئنات  خدم  ف  والهميز

 .السوق  ف 
 تطهوي  المنهجهت  الحتليه  أو ل  تقهص  الهطواا  ف  المؤسست  الخدمي  عله  خلهم منهجهت  خدميه  جديهد،

بطهههه ق وأسههههتليل تخلههههم القدههههوئ وال  ههههت لههههد  زبههههتئ    بههههل تعههههد  لكههمههههت  بهيهيهههه  تقههههدا  هههههك  الخههههدمت   فقههه 
يه  اسهادافات م  قدل المؤسست  الخدمي  لهسهويم الخدمه  إليه   الجا  اله تلك فتلزبو  اليو  ل  اعد   المؤسس 

ويده ز فه  ههكا السهيتق الهدوا   فق   بل أ ح  مستل  إا تئ  والاحهفتظ ب  الغتا  المنشو ، م  قدل المؤسس 
( رههونا  الههكي  تقههع علهه  عههتتقا  مسههؤولي  بنههت  الإسهههاقتئمهتتههل  ا)موظفههو  ت الخههدم  الماهه  الههكع يلمقهه  مقههدم

الهحله  بسهلوس سهوع   هوجهل علهيايف  وااتقهت  الخدمه  بشخصها  ف  بلهو  ههك  الغتاه   جيد، مع الزبتئ  عكقت
مه  خهكئ معتمله  الزبهتئ  وفهم الإلأهتا ااخكقه  السهتئد والمهعهتا  عليه    عتلي  لكسل ثق  العميهل وأخكقيت 

موظهها الإسهههاقتئ والزبههو  الههكع فهه  المجهمههع ولا يههك سههيهو   لههك عههتمك قههوع لخلههم اابطهه  ثقهه  و حههه ا  بههي  
 والوفت  للمؤسس . سيه تل علي   ال  ت

نفهههت  الإسيتسه    انهاجههحيه   والجزائه  رغي هههت مه   وئ العههتل  ع فهه  انفهتحهت اقهصههت ات ملحوظههت
حي   خهل السهوق الجزائه ع ثهكا منتفسهي  وهه    1002سن  الإتصتلا قطتع   الكع مس والإصك  الشتمل
ااسههو  تيليههو  الجزائه  تحه  أو و  -Mobilis  "تحه  الاسه  الهجهتاعو مهوبيلي  للاتتا النقهتئاتصتلا  الجزائ  

 Nedjm) -تحه  الاسه  الهجهتاع )نجمه  الجزائه   الولأني  تيليههو  الجزائهوو   Djezzy-الاس  الهجتاعوجتزع 
فعهه   السههوق الجزائه ع منههك  لههك الحههي  منتفسه  يههديد، بههي  المؤسسههت  الهه كا  (Ooredoo-أوايههدوسهتبقت و )

سههلوس موظفههوا  أثهه  لمع فهه   الحسههت وهههكا مههت جعلنههت نسههق  الدااسهه  النظ يهه  علهه  هههكا القطههتع 
 .ف  بلدا  ميل لديا  عل  ا ت الزبتئ   الإسهاقتئمهتتل 

 أولا: إشكالية الدراسة 
الدااسههه  لابهههد مههه  الإجتبههه  علههه  الإيههههتلي  الهههه  تهمحهههوا حهههوئ وعلههه   هههو  مهههت سهههدم  ولمعتلجههه  مو هههوع 

 الهستؤئ الجوه ع الهتل :

 سلوك موظفوا مكاتب الإستقبال على رضا الزبون؟ أثرما  
 متهو السلوس الإنستن   ومتهو سلوس موظفوا مهتتل الإسهاقتئ؟ 
 مت العكق  اله  ت ب  سلوس موظفوا مهتتل الإسهاقتئ بتلزبتئ ؟ 
  أع مهههد  يهههؤث  سهههلوس موظفهههوا مهتتهههل الإسههههاقتئ علههه  ا هههت زبهههتئ  إتصهههتلا  الجزائههه  جهههتزع   إلههه

 ؟أوايدوموبيلي   



 مقدمة
 

 

 ت

 كيف يؤث  سلوس موظفوا مهتتل الإسهاقتئ عل  خدم  الهكق ؟ 

 ثانيا: فرضيات الدراسة
الف  هههي  ااولههه   هي ائيسهههي ي صهههمم  الدااسههه  لهحقيهههم أههههدافات والإجتبههه  علههه  أسههه لهات ف  هههيه

ورتلهه   الإتصههتلا قطههتع وا ههت الزبههتئ  ل الإسهههاقتئسههلوس موظفههوا مهتتههل  اتقتلأيهه  بههي الإتههدا  العكقهه  
 ثههه فههههدا  اا ال تنيههه أمهههت الف  هههي   وتهفههه ع مناهههت عهههد، ف  هههيت  ف  يههه   مهههوبيلي   أوايهههدو  جهههتزع 

 للمهغي  المسهقل بأبعت   عل  المهغي  الهتبع و لك عل  النحو الهتل : الإحصتئ 
 توجهههد عكقههه   ا   لالههه  إحصهههتئي  عنهههد مسههههو    :وليييىال  رضيييية الريي ييييةفال (Sig≤0.05  بهههي ) سهههلوس

 موبيلي . أوايدوورتل  جتزع  الإتصتلا قطتع وا ت الزبتئ  ل الإسهاقتئموظفوا مهتتل 
 وتنداج تح  هك  الف  ي  عد، ف  يت  ف  ي  ه :

  : توجد عكق   ا   لاله  إحصهتئي  عنهد مسههو  الف  ي  الف  ي  ااول(Sig≤0.05 بهي  مظاه  موظفهوا )
 .موبيلي   أوايدو  ورتل  جتزع  الإتصتلا قطتع لوا ت الزبتئ   الإسهاقتئمهتتل 

  : توجههد عكقهه   ا   لالهه  إحصههتئي  عنههد مسهههو  الف  ههي  الف  يهه  ال تنيهه(Sig≤0.05  بههي)لأ يقهه  تعتمههل 
 .موبيلي   أوايدو  ورتل  جتزع  الإتصتلا قطتع لوا ت الزبتئ   الإسهاقتئموظفوا مهتتل 

  : توجههد عكقهه   ا   لالهه  إحصههتئي  عنههد مسهههو  الف  ههي  الف  يهه  ال تل هه(Sig≤0.05)   تقههدا   أسههلو بههي
 .موبيلي   أوايدو  ورتل  جتزع  الإتصتلا قطتع لوا ت الزبتئ   الإسهاقتئموظفوا مهتتل  الخدم  م  لأ  

  يوجد تأثي   و  لال  إحصتئي  عند مسهو   لال  الريي ية الثانيةالفرضية :(Sig≤0.05)  موظفهوا لسهلوس
 .موبيلي   أوايدو  ورتل  جتزع  الإتصتلا قطتع لعل  ا ت الزبتئ   الإسهاقتئمهتتل 

 أهداف الدراسة :ثالثا

  ؛ مصت ا  و وافع م ي ات  و و  الإنستن الهع   عل  السلوس 
   ؛ ف  المؤسس  الإسهاقتئ وا موظا  و ب ازالهع   عل  خدم  الهكق 
 ؛ الزبو  بتلنسق  للمؤسس  إا ت  أهمي  إب از 
 ؛ وا ت الزبتئ  الإسهاقتئ مهتتل العكق  بي  سلوس موظفونوع  إب از 
 عل  ا ت الزبتئ . الإسهاقتئلسلوس موظفو مهتتل  ث ااقيم   إب از 

  أهمية الدراسة:رابعا 
 عله   الإسههاقتئ ا مهتتهلسهلوس موظفهو  أثه يدهي  الهكع  ف  حد  ات المو وع  أهمي الدااس  م   أهمي  تند م

 ؛ا ت الزبو  
   أهميهه لمههت لهه  مهه   الإتصههتلا وهههو قطههتع  ألا ااسهههات لقطههتع خههدم  حسههت  القحهه  فهه   أهميهه كمههت تلمهه 
 ؛ وخلم ميز، تنتفسي الزبتئ   إا ت الدوا الفعتئ لمقد  الخدم  وسلور  ف   و ب ازوز  ف  الاقهصت  و 
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  تفيههد م ههل هههك  الدااسههت  المؤسسههت  الخدميهه  ختصهه   فهه  تدنهه  سيتسههت  و منههته  لهطههوي  وصههقل سههلوس
 موظفيات وتكوينا  .

 خام ا: أسباب اختيار الموضوع محل الدراسة

   اخهيتا المو وع محل الدااس  لأديع  الهكوي  الكع تلقينت  فه  حقهل الهسهويم وبتلهحديهد تسهويم  أسقت تعو
 .عل  مقد  الخدم   بتاست الخدمت  اله  تعهمد 

   اعتل  ظته ، لات تأثي  مقتي  عل  قطتع الخدمت  الم ا   ااسه .كو  المو وع محل الدااس 
 حدود الدراسة :سادسا 
 :علهه  ا ههت  الإسهههاقتئنظهه ا لطديعهه  هههك  الدااسهه  والمهعلقهه  بدااسهه  سههلوس موظفههو مهتتههل  الحييدود البييير ة

موبيلي    فقد ت  تحديد مجهمع الدااسه  عله  عينه    أوايدو  ورتل  جتزع  الإتصتلا الزبتئ   ااس  حل  قطتع 
 .لدلدا  ميل زبتئ  الورتلا  ال كا 

 علهه  ا ههت الزبههتئ   ااسهه   الإسهههاقتئمهتتههل  ابدااسهه  سههلوس موظفههو  ااخيهه هههه  الفصههل إ : الحييدود المكانييية
 موبيلي  لدلدا  ميل  . أوايدول كا ورتل  وه  جتزع  الإتصتلا حل  قطتع 

 تعدهه  الحههدو  الزمتنيه  لاههك  الدااسهه  عه  الفههه ، الهه  قمههتهت القتح ههت  فه  الدااسهه  الميدانيهه   الحيدود الزمانييية
 .04/06/1022غتا   إل  20/00/1022م   ابهدا 
 وخدمهه   الإنسهتن اقهصه   ههك  الدااسه  علهه  مجموعه  مه  المفهتعي  المهعلقه  بتلسهلوس  الحيدود الموضيوةية

الهكقهههه  ورههههكا ال  ههههت والزبههههتئ  بمههههت امهننههههت مهههه  الإجتبهههه  علهههه  إيهههههتلي  الدااسهههه  واخهقههههتا الف  ههههيت  المهعلقهههه  
   .بتلدااس 

 سابعا: منهج البحث

المهههنا  ههههو  قهههتا، عههه  ااسهههلو  أو الط يقههه  المهقعههه  فههه   ااسههه  ومعتلجههه  الظهههواه  أو الإيههههتليت  ب يههه  
رشههها حقهههتئم  إلههه قهههواني  عتمههه  أو ت تيهههل افكهههتا مع وفههه  أو تحليهههل لظهههواه  مألوفههه   تقو نهههت  إلههه الهوصهههل 

  بدااسه  المو هوع بنهوع مجاول  لاسهخكص المع ف   وانطكقت م  ههكا رهت  ولابهد أ  نخههتا مناجهت علميهت اقهو 
لجمههع الديتنههت  والمعلومههت   وبمههت أ  المههنا  القح هه  اعهمههد علهه  علهه  الاسهههقتن  مهه  الشههمولي  نظهه ا لاعهمت نههت 

تجميع الحقتئم والمعلومهت  ومقتانهاهت وتحليلاهت وتفسهي هت  ته  تدنه  المهنا  الوصهف  الهحليله  والهكع نه ا  منتسهقت 
 ل  أسلوبي  ائيسيي  لجمع المعلومت  همت:لمو وع الدااس   معهمدي  ف   لك ع

 : مهه  خكلهه  تهه  جمههع الديتنههت  ال تنويهه  للقحهه  و لههك بتلاعهمههت  علهه  العديههد مهه  الكهههل السييلوب الويييف
 . ااجندي المحلي  و  وال ستئل الجتممي 

  : مهه  خكلهه  تهه  جمههع الديتنههت  ااوليهه  للقحهه   مهه  خههكئ توزيههع اسهههقتن  علههالسييلوب الم ييح  التحل ليي  
 والقههتلع عههد ه  أوايههدوللورههتلا  جههتزع مههوبيلي   الإتصههتلا زبههتئ  قطههتع أفهه ا  العينهه  المداوسهه  والههه  يههمل  
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( وهههههكا باههههد  مع فهههه  تصههههوااتا  واتجتهههههتتا  حههههوئ محههههتوا القحهههه   مسهههههعيني  بههههتلد ام  الإحصههههتئي  033)
(SPSS و )(EXCEL  لهحليل وتفسي  الديتنت  المهحصل عليات للإجتب  عل ). ف  يت  الدااس 

 الدراسات ال ابقة :ثامنا
 دراسات محلية: 

 بنهك حتله   ااسه  - الواجهية ف  العامل ن سلوك على العملاء رضا مدىبعنهوا  و مرم سوف   :  ااس أولا
 تخصه  الهسهيي  علو  ف  المتسه  يات ، لنيل مهمل  ومكر ،– 102 تكغم  ورتل – ال يهي  والهنمي  الفكح 

المع فيه   النهواح  الخهتاج   المظاه  مه  كل أ  هك  الدااس  تحليل نهتئ  أظا   وقد  1022 وسبنو و  متلي  "
لأه    مه  تهأثي  هنهتس أ  النههتئ  أو هح  حهي  فه  العمهك  ا هت عله  تهأثي  لاه  لهي  والماهتاا  الاتصهتلي 

 لسهلوس إحصهتئي   لاله   و تهأثي  هنهتس عتمه  بصهف  الدنهك  عمهك  ا هت عله  الخدمه  تقهدا  أسهلو  مؤيه 
 بنسهق  قهدا والهكع  -102-تكغمه    ورتله  ال يهيه  والهنميه  الفكحه  بنهك عمهك  عله  الواجاه  العهتملي  فه 

%65. 
 ودوره الخدمات مبيعات لمندوب  الخلاق  ال لوك تأث ر مدى بعنوا  وحنت   العزيز عدد ب :  ااس  ثانيا

 واقله  الاتصهتئ لخهدمت  الغهوئ مؤسسه  ااعمهتئ(  ااسه  إله  )ااعمهتئم يتوى  عليى العميلاء رضا تحق ق ف 
 تحقيهم فه  الخدمت  مديعت  لمندوب  ااخكق  السلوس تأثي  مت وقد تنتول  القتح   الإيهتلي  الهتلي : 2014

 ؟ (B 2 B) مسهو   عل  العمك  ا ت
 الخهدمت  مديعهت  لمنهدوب  ااخكقه  السهلوس معهتيي  بهي  ثه واا العكقه  تحليهل الدااسه  ههك  حي  تنتوله 

منهدو   أ  إله الدااسه   توصهل وقهد   لائهم بمظاه  الهعتمهل  والههزا  ومسهؤولي   لأ يقه  الصهدق فه  والمهم له 
عهتل   فه  لهديا  بتلنسهق  كأولويه  اعهده   مسهؤولي  ولاالو  الصهدق فه  المهم هل ااخكقه  القعهد  ي اعه المديعهت  لا

 عل  ا ت العمك . أث ل   لائملأ يق  الهعتمل والمظا   أ  إل ااعمتئ رمت توصل  الدااس  
  الدااست  الع بي: 

 فه  ثقه  المصهتا  فه  العهتملي  سهلوس أثه " : اليعار محمود واسحق   لالناب ح ان ز نب :  ااس أولا 
   42المجمهد الإ اايه   للعلهو   ااسهت  مجله  ااا نه   ااا نه  الدنهك حتله   ااسه   "نظه ه  وجاه  مه  العمهك 

 العهت  الانطقهتع تعزيهز فه  و وا  العميهل ثقه  فه  العهتملي  سهلوس أثه  إيههتلي  تنتوله  وقهد  2015 2العهد 
 ويههواف  العمهك   ثقه  فه  المصهتا  فه  العهتملي  إاجهتب  لسهلوس أثه  وجهو  إله  الدااسه  توصهل   للمصهتا 

 )إمهتنيه    ممه ك   إاجتبيهت   العتملي  مسهو  سلوس كت  كمت العمك   نظ  وجا  م  الدنك ع  إاجتب  انطقتع
 الهعتمهل  فه  الخدمه  والسه ي  تقهدا  وأسهلو  معاه   والهعهتلأا اسههاقتلا  وحسه  للعمهك  الخهدمت  تقهدا 

 .الإنجتز( وس ع  والشفتفي 
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لمنهدوب  المديعهت  و وا  فه   ااخكقه السهلوس  إ ااسبعنهوا  ومهد   ز د عبيد الهيادا العقاةلية:  ااسه  ثانيا
(  ااسه  ميدانيه  لسهوق قطهع السهيتاا  فه  مدينه  عمهت و ااعمهتئ إله  ااعمهتئتحقيم ا ت العمك  فه  سهوق )
وقههد تنههتوئ  1020 ااعمههتئقسهه  إ اا،  ااعمههتئللدااسههت  العليههت رليهه   ااوسهه مههكر ، متجسهههي  جتمعهه  الشهه ق 

لمنههدوب  الديههع فهه  تحقيههم ا ههت العمههك  عهه  الخههدمت   ااخكقهه س السههلو  تههأثي القتحهه  الإيهههتلي  الهتليهه : مههت 
 اله  تقدمات الش رت  العتمل  ف  قطتع السيتاا  )تجتا الجمل ( ف  العتصم  عمت ؟

بيهههت  السهههلوس ااخكقههه  لمنهههدوب  المديعهههت  فههه  تحقيهههم ا هههت العمهههك  وتديهههت   إلههه الدااسههه    ههههدفحيههه  
لمنههدوب  الديههع بههتخهك  الشهه رت  العتملهه  فهه  نفهه  المجههتئ وأوصهه   ااخكقهه الاخهكفههت  فهه  تقيههي  السههلوس 

الدااسهه  بحسهه  اخهيههتا منههدوب  المديعههت  مهه  حيهه  عههد، معههتي  وعقههد  واا  تدايديهه  لاهه  فهه  الهكههوي  المع فهه  
 وا  اهو  المدابي  ه  مندوب  بيع قدام  لكسهفت ، م  خد تا .

 التعق ب على الدراسات ال ابقة:

   المهههوظفي  فههه   وأخهههكقاض لدااسهههت  السهههتبق  المحليههه  والع بيههه  والهههه  تقحههه  فههه  سهههلوس مههه  خهههكئ اسههههع
علهه  ا هههت الزبههو  تههه  اسهههخكص العديهههد مهه  اافكهههتا الههه  مههه  الممههه  أ  ت ههه ع هههك  الدااسههه    أثههه  و الواجاهه  

وتعطينهههت خلهيههه  حهههوئ المو هههوع الهههكع نقهههو  بتلقحههه  فيههه  حيههه  أعطهنهههت  ههههك  الدااسهههت  معلومهههت  حهههوئ ههههكا 
 المو وع ووجاهنت نحو الط يم الصحيح ف  القح  العلم .

   علهه  ا ههت الزبههتئ   الإسهههاقتئلسههلوس المهوظفي  فهه   أثهه انهه  هنههتس  إله رههل الدااسههت  توصههل   أ كمهت تدههي
 اغ  اخهك  المجهمعت  المداوس  .

   لهحلههه  وا ااخكقههه للسهههلوس  الإسههههاقتئمهههوظف  مهتتهههل  انهاهههتجكمهههت توصههه  جميهههع الدااسهههت  انههه  لابهههد مههه
 العتم  مع الزبتئ . بتلآ ا 

 ما يم ز هذه الدراسة عن الدراسات ال ابقة

 : فيمت يلامه  تحديد جوانل الاخهك  

و لههك  السههلوس الهنظيمهه  إلهه بههدئ الهطهه ق  الإنسههتن السههلوس  إلهه : تهه  الهطهه ق ميين ح ييث ال انييب الن ييرا  
 العكق  الهفتعلي  بي  الزبو  ومقد  الخدم  عكق  إنستني . أ  اتعهقلا

وتدهي   الإسههاقتئالعكق  الهفتعلي  بهي  مؤسسه  الخدمه  ومهلقه  الخدمه  والهع يهف بموظها كمت ت  الهظ ق عل  
 .أهميه 

  لكههل مهه  المهعههتملي  جههتزع  الإتصههتلا : تعنهه  الدااسهه  الحتليهه  بزبههتئ  قطههتع ميين ح ييث الدراسيية الم دانييية 
 عل  ا ته . الإسهاقتئ ا مهتتلسلوس موظفو  أث لدلدا  ميل  ب ي  قيت   أوايدو  موبيلي 

 مف  ، . 000الكه وني  وت  الحصوئ عل   اسهقتن  إنشت : ت   من ح ث ع نة الدراسة 
 . اابعت هشتاس ف  نف  تبعض الدااست   أ : وجو  اخهك  لنهتئ  اغ  من ح ث النتايج 
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 : هيكل الدراسةتاسعا

تنههتوئ مو ههوع الدااسهه  بمناجيهه  علميهه  ومسههح يههتمل لكههل جوانههل المو ههوع محههل الدااسهه    إلهه سههميت منههت 
فصههوئ تسههققات  ثههكا إلهه بهقسههي  هههكا القحهه   قمنههتوباههد  تحليههل إيهههتلي  الدااسهه  واخهقههتا صههح  الف  ههيت   

مقدمهه  عتمهه  تهمههم  مخهلهها أبعههت  المو ههوع  بههد ا بثيهههتلي  القحهه  ثهه  الهسههتؤئ ال ئيسهه  والهسههتؤلا  الف  يهه  
ورهههكلك ف  هههيت  الدااسههه  ثههه  أهميههه  وأههههدا  الدااسههه   ورهههكا حهههدو  الدااسههه  وأسهههقت  اخهيهههتا المو هههوع محهههل 

  بختتمه  عتمه  تهمهم  النههتئ  النظ يه  والهطديايه  الدااس   والمهنا  العلمه  المهقهع  والدااسهت  السهتبق   وانهاهت
جمله  مه  الهوصهيت  المسههوحت، مه  نههتئ  الدااسه  ثه  تلياهت  فهتق  إله المهوصل إلياهت فه  ههك  الدااسه   إ هتف  

 الدااس   وتهم ل فصوئ هك  الدااس  فيمت يل :

قمنهت بهقسهي   فه  خدمه  الهكقه و الإسههاقتئالفصل ااوئ الكع هو بعنوا  وسلوس وأخكقيت  موظفهوا مهتتهل 
مفههههتعي  مهههه  حيهههه  التنتولنههههت فهههه  المقحهههه  ااوئ متعيهههه  السههههلوس الإنسههههتن  ثههههكا مقتحهههه   إلهههه هههههكا الفصههههل 

مصت ا أمت المقح  ال تن  فقد تنتولنت في  الإلأتا النظه ع اخكقيهت  العمهل مه  خهكئ ال همي اواخصتئ  الو 
تلههه  فقهههد سهههلطنت المهههو  علههه   العكقههه  الهفتعليههه  بهههي  مؤسسههه  المقحههه  ال  وفههه  وااههههدا  ااهميههه المفهههتعي  و 

 الخدم  ومهلق  الخدم .

مقح ههي  فهه  المقحهه   إلهه و وقههد تهه  تقسههي  هههكا الفصههل  تئا ههت الزبههأمههت الفصههل ال ههتن  والههكع جههت  بعنههوا  و
 أستسيت  حوئ الزبو . إل فقد ت  الهط ق في   م  لل  ت وف  المقح  ال تن يالإلأتا المفتعتنتوئ  ااوئ

 ااسه  حتله   –عله  ا هت الزبهو   الإسههاقتئسلوس موظفهوا مهتتهل  أث " والكع هو بعنوا   تل أمت الفصل ال
ثهكا مقتحه   ته  الهطه ق فه   إله فقد ته  تقسهيم  لدلدا  ميل   -أوايدوورتل  جتزع موبيلي   الإتصتلا قطتع 

مؤسسهت  الاتصههتئ فه  الجزائه  مهه  حيه  لمحه  تتايخيهه  عه  رهل مؤسسهه   إله المقحه  ااوئ مه  ههكا الفصههل 
وفههه   لإلأههتا المناجهه  للدااسهه  الهطديايهه  و ج ا اتاههتبت أمههت المقحهه  ال ههتن  فاههو مهه تق  أوايههدوجههتزع مههوبيلي  

 . تحليل الديتنت  واخهقتا ف  يت  الدااس  ومنتقش  النهتئ المقح  ال تل  ت  
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 تمهيد

حيد   ،كبيدح  صد  زصماد ا زلد    أتايد لقد  زدازا زهتماد ب ل لقعد ل زليد ي  صد   ادحا  زلمد ل  لاد  لد  يد  
 مايددن ن ل دادد زل  زدامكدد ح  زل مدد   دد  زلح دد ا  أن لكددق صعدد ل  دد ي  زليددبب  دد ا كبيددح يدد  زلا  ص ددي  زلدد    

 لمايددنزلاؤس دد   زلي ييدد  ممددمع   ددأ صيمق حبدد      إلددأ أن تدد خ زليدد ي   تدد ح  يم دد ل يادد  أا  ، زدسددماحزح
زلاك تدددلأ زمي ييددد  لكدددبافع  زهادددب أ دددمو يبهايفددد  صددد    يددد  زلممصددد  أ  يب      ددد  زل يدددح زلمحكيدددن   دددأ سددد ب 

  زجف  زلاؤس   .

  أسد معحو صد  تد ز زلاادق إلدأ ي ليد  زل د ب  زدا د ا    لدل لكدبن  ا يد  زلما  دق   زاعمص  ياد  سدب 
تكددبن لدد   زلابهدد   أنزلاددحزا  زم ددمواددي  يددن ا زلي يدد   زلا ددماي   تبددي   إا دد اي   يدد  زلممصدد  تادد  م  

 . يي   ابت زلاك تلأ زمي ز ابي   يبهاب 
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 : ماهية السلوك الإنساني الأولالمبحث 
ا زصعد  لك صدد  ح ج تد     إشد  لتدب يمد    ي دد   هاتد     ص دا د ن ،غ يد  صد  زلمعقيد  زدا د ا يعمبدح زل د ب  

  زمصدحزال د ب   تا ديح إلدأ  يبزجفد  ييم د  يع لدلأ زلميد    زلمد  ي،ي دف ، لد ز اممد   أشدك لف  د ب    تدبح زل
   .زدا  ا ا زصع زل  ب   ك ز زلمعحف   أ يثيحز     ،يعفعزل    امع يق 

 :الإنسانيللسلوك  ميالمفاهي الإطار:الأولالمطلب 

 : الإنساني: تعريف السلوك أولا

ل  زلاددد اح   ددد    دددم  اددد  زهسدددمة أأ  " زهسدددمة ل  زلمحكيددد   زلاحايددد   يعدددحف زل ددد ب  ابجددد   ددد ب أاددد 
أ  ا د   ياد ح "  يد  زل د حثي  يد  يعدحف زل د ب  ل اد   " ج دا . أ   د ا زل د ا زلابجدبا  صد  ،زلك ئ  زلم 
 1.زلم  امية  لعمصم  لظح ف يعي  "   زلك ئ  

( " ل ادد  زلعح قددد  زلمدد   ماددحف افددد  زلاددحا أ  زلكددد ئ  Websterكادد   ددحف زل ددد ب  صدد  صدد يب      دددمح  
زسددمة ل  زلادحا لاثيددح أ  أكثددح أيد  زل دد ب  زدا دد ا  ص اد  يمادد    ، ابتدد   دم  زسددمة ام  ل اثيددحز  " زلمد 

زليفيد  لاثيدح يد  سدبزء أ  تب حا ا زلاعدق زلظد تح     ،  يبص  يعي    لل ص  ضبء طبيع   يميح شيايم ص
زلاا حسد   زلمدد  ع د ح   د  س  دد   يد  زه ميد حز     أ  تدب ،غح ن دد  أ  غيحتد  أ ك اد  حا ا زلاعدق تد خ  ق يد  

 2 .حس   ححكي  أ   ق ي  أ  زااع لي  ح سبزء ك ا  ت خ زلاا يقبب اف  زلاحا     زهامق   ي  يبص  م

   ا يد  ن يمقدمزل ز  يد  زلمد  ي دعأ  د  طح قفد  زلادحا أ  تب يةاب   زلماحص    زلمعبيحز  زلي حجيد    
 3 يقم ي   زدط ح زهجما    زل   ي،يش ا ز   .  زلمبصي  اي  يقبي    جبازلم ص ع   

تدب زلعح قد  زلمد   مادحف افد  زلادحا تةد خ زل د   أ  زدا د ا   زل د ب  أن زلعد لبي ياد  سدب  ي دم م   إ ن
ز، زلاةمادددددع، دددددد  لاعدددددد  يح   ياكدددددد  أن يكددددددبن طبي،ي دددددد  أ  غيددددددح طبي،يدددددد ياكدددددد  أن يكددددددبن إيدددددد  سددددددي    أ  جيدددددد    صق 
 .سيم    زلاةماع ازئا   تاميح زل  ب  زل يئ  يم  ل  إ  ا  زل  ب  غيح زلعبيع  إلأ طبيعم    زلاةماع،

                              
 .16ص ،2006 ،زمحان ، ا ن  زلمبد ع، ازح زلا  ت  ل   ح ،1  ،، سلوك المستهلكيمابا ج سع زلااي    1 
 .52ص ،2011 ،زمحان ،،  ا ن    زلمبد ع    ح  زلع    لازح زلا يح   ،1،  الإبداع الإداري  ام      زل ك حا ، 2 
 .173ص  ،2009 ،زمحان ، ا ن ،ازح زلحزي  ل   ح  زلمبد ع ،1 ، ، هندرة المنظماتدزتح  ب  زلححيع   ط  3



 مكاتب الاستقبال في خدمة التلاقي  اسلوك وأخلاقيات موظفو  :الفصل الأول

 

 4 

 :فهم السلوك إلىالحاجة : أهمية دراسة السلوك و ثانيا

 1 :ص  ي      اك  أن ا يص أتاي  احزس  زل  ب   زلم ج  إلأ صفع زل  ب  

    ؛اك   ي  زتي   زلقحزح زل  يع لمي ت زلم  تي     زلاحا   أ صفع اا 
 ؛زلةبزالأ زلا اي احا لمبزدن اي  جبزا   زلح حي    تف  لأ زلح ح،  تبتيق زل 
  ؛ت عيع أي  زلاحا  زسمقحزحخ  طا اي م 
 ؛تن   ي  يف حز  زدا  ن ص  صفع زل     صفع زلاح و زلاحاي  اي فع 
  ؛ت     زلاحا ص  إاحز  زلعبزيق زلاؤثح  ص  أابزل زل  ب  زلايم ا 
  ؛تبتيق زلاحا إلأ تم  اا ي  س يا 
      ؛ت زص   زص،ي زل  ح زل   يقبب ل    حسع ل ا   أ   ح  زلاحا يبصع  ص  زلمي 
  ؛ت     زلاحا ص  إص ي  حي   أسح   س يا 
 ؛،  تن   ي  صحص اة ح  ص  زلعاقت عيع زل     زلاف   ل احا 
   صد  يةدد   زلعادق يممدد   يعظددع زلايمادي    تدد  زلعدد ي ي  يدع زل  ددح أ  اد  كدد ابز إلددأ يعحصد   لددب ل دديع 

، زدازح ، حجد   زميد ، زل ي سدد ، حجد   زلم ددب  حجدد    ،حجد   زلقد ابن   د  زل د ب   يدد  تد خ زلا د   زلاف يدد  :
 . غيحتع زل  ئعي  ...

 :الإنساني: خصائص السلوك ثالثا

 2 :كثيح  ا كح ي ف    ب  زدا  ا   ا ئص يم ب     ل
     بعي ،  تدد ز ي دد    صدد  صفددع زلدد ز   صفددع يدد  اما  ددق تا دديحخ تا دديحز يبضددياكدد  احزسدد  زل دد ب  زدا دد ا

 يدد  ثددع زهتمادد ب ل ددا   زل ياددي   يدد   مددبصح لفدد  يدد  ، يدد   ددم  زلبصددبف   ددأ زلدد  زصع زلاعح دد ، يعفددع
 ؛زهامحزف أ يظفح ي  زل  ب  زل ب   تم    أس  ب ي إيك اي     

 ؛زل  ب  زدا  ا  س ب  ت اف 
  ؛زل  ب  زدا  ا  يمكبب ل حض يعي 
  ؛إن صعق يقبب ل  زلاحا  حزءخ سبلأ زل  ب  زدا  ا  س ب  ي بلأ حي 
  ؛ ممكع ل زصع أ  ا زصع يعي   أ زل  ب  زدا  ا  س ب  ي صبل 
    زلمع  قزل  ب  زدا  ا  س ب  يحن  ص اق ل مان.  

                              
 .15، ص 2008،  ا ن، زمحان، زلمبد عازح أس ي  ل   ح   ، 1 ، السلوك التنظيمي الإداري   يح  بض، 1
 .behavior.html-human-https://www.makktaba.com/2012/09/Book  ،50/50/9512 ،12:90، يبصع زلممايق: 21، صمهارات التعامل مع الغير 2

https://www.makktaba.com/2012/09/Book-human-behavior.html
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 1 ابجنت  ك لم ل : أ ح   تبج   ا ئص 
 :يعحصدد  زلبي دد  زل دد لق   حيدد  ا ددمعيع زلم بددؤ ل دد ب  شدديص ا دد ءز   ددأ زل دد ب  زدا دد ا  سدد ب  ص اددق ل م بددؤ

   ؛كبحأ ك ا  زدازا  يعحصم   ام ل زلظح ف، أت م  ص حت     أ زلم بؤ ل ل  ب   ، زلم لي 
   زلمدد  ت ددب    دد ا  يدد  ي دداق ت ظدديع أ  إ دد ا  ت ظدديع زمحدد ز  زلبي يدد :زل دد ب  زدا دد ا  سدد ب  ص اددق ل  دد  

 ؛زل    زدية ا   ليس زل    زل  ب  ،  زل    زل   اح  خ ص  تع  ق زل  ب  تبزل  ب  أ  تم   لع خ
   دا ددد ا  يعقددد  من جدددنء ي ددد  هددد تح  ص ادددق ل امحظددد  لاددد  أن زل ددد ب  ز :زل ددد ب  زدا ددد ا  ص ادددق ل  يددد

ه ياكد  يي سد  ل ددكق ي  شدح لد لل طدبح   اد ء زلد اس أسد ليلأ ي  شددح   زل يد    زلةدنء زم دح غيدح هد تح   
،  إ ز تعددد ح ليلأ غيدددح ي  شدددح  ك  م ددد حز  زلددد ك ء دددعلأ  أسددد زلك لامحظددد   صدددبزئع زلمقددد  ح    ل يددد   زل ددد ب 

 يي   زل  ب  ل كق ي  شح صا  زلااك  يي س  ل هسم ه    ي  ي  يظ تحخ زلايم ا  . 

 : ودوافعه الإنسانيالسلوك  مصادرو : أنواع المطلب الثاني

   :الإنساني: أنواع السلوك أولا

اددد  ه ياكدد  صادددق زلبزحدد  ي فددد    دددأ أإلدددأ زماددبزل زلم ليددد ، لدد لحغع يددد  ياكدد  تاددد يل زل دد ب  زدا ددد ا  
صد  اي د    لكد افع أكثح لف ز زل  ب  زل  لع    اادس زل ديص   جق زل حزس   زلأ لل تع صق  ي   أن إه  حزلآ

 زلاف ي  ...لم  يقبب اف  ص  حي ت  زل ياي   زلع ئ ي ،   ييم ا  امية  ه ممف زما زح ز

زل د ب   أادبزل،    يد  ياكد   كدح لعد  زلابزصد  زلمد   مبزجد  صيفد  زل ديص    مم ا ح لأزل  ب  أن أ  
 2 :زلم لي 

يددد   معددحض إليدد  يددد  يبزصدد  صددد  حي تدد  زليبييددد  ل ددد  زماددبزل حيدد   مع ددد  لدد لاحا   أيعمبددح  السلللوك الفلللردي: 
ي ددمةيببن لاددبح   زحدد   ،  يدد  زلاعددح ف أن زمصددحزا ه اثددق ل هسددمة ل  لاددؤثح  دد حج  يعددي ص دد ب  زلاددحا  م
 زل ياي .ية  ه ممف ي مب  زلماكيح ل  فع،  ز ممف زل    زلة س  زلبي     ل اؤثح زلبزح  ام

  د ب زتةد خ يك ايد    دأ أ   ق ئ ي  أ   حيي  سبزء ي  زحت    يةاعفع زل    زل    زتا و تب :الجماعي السلوك
 يد  ادبل إلدأ  تدؤا  زلاةمادع تد ز ثق صد  تمادق يميدح زلةاد    زل د ب  صد  زلادؤثح  زلقدب  صدنن  بد لل ل معبيدح

 .زلع ب ل لحأ  ت ز    اأ  زلاكح زلحأ  ص  يعفع    مح  ل ةا    زلاحا ل هاما ء  شعبح زلمة اس

                              
 .57، 56، ص ص 2014، ازح زلبص ء ل اي  زلع      زل  ح، زدسك  ح   ياح، 1(،  R.H إدارة الأفراد) الموارد البشريةيما  يبسأ زحا ، 1 
احزس  يي زاي  ل لاؤس   زلبط ي  لممب ق زلا مة   زلعب    -اقتصاديةلصناعيون في ظل التحولات السوسيو وتصرفات العمال اسلوك سا ش، ا اي  2 

TPL 58، ص 2014، أطح ح  اكمبحزخ، ج يع   تحزن، صحل تح اي بح  تحزن. 
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 أصددحزا، لميدد  ياثددق  مصدد  زلاددحا ل يددحخ يدد    زل دد ئع اددي  زلةا  دد   زدا دد اي تددب زل دد ب  :الاجتمللاعيالسلللوك 
، اميةد   مص تد  سد بك  يك د   زلادحا ي د   هاتد  زهجما   " زل  ب  أن زسك  حزلةا      عمبح زل كمبح اةيلأ 

  سد ب  يدشديص لد  ح  محتدلأ    ص حت د  فياد  لعد ،  زمكبحل سحت  زلم  ت    ضا ف  ثع  مصم  ل صحزا زلاةماع 
 1.زم حيعي  امية  ت ثيح كق ي فا    أ 

   :الإنساني السلوك مصادر ثانيا:

 2 : أس سي زلم  تا ح ي  يا اح ن ا ح  س بكي   زل  ح زلايم ا      ي   أ زلآ ح  س ب   علاف

 أ ييم دددد  زمصددددحزا يدددد  حيدددد  ييددددبلفع  انز دددد تفع زلاعح دددد   زلمدددد  ت ددددكق   ددددأ تي دددد  ط دددد ل  السلللللوك الفطللللري:
 .زلآ ح  شياي   تاك فع ي  زلمع يق يع 

 (tempérament): الطباع
،  ت  غ ل د  يد  تدبح   د  زلاحاي   زلم ي   زل ا ي  زمينج   ا  لع  ل غح ن   تم ا ي مب   زمصحزا بل  

تمعدددددبح  ت اددددب يددددد   ملددددد  ياكدددد  ت يحتددددد  صفددددد  ت ددددكق زمسددددد   زلدددد    ،  تدددد خ زلع ددددد ل ه)زلةي ددددد  (طح دددد  
 .ياينز  زمصحزا زل ياي     

 (personnalité) :الشخصية

 : زلةبزالأ زلايم ا  ل ياي  زدا  نياك  تاين   اس يةاب    أس سي  تاثق 

     لابزصددد   :  تع ددد  حا ا زمصعددد   زل ا ددي   زلع طفيددد    ددد ي   معدددحض زلادددحازل ا ددد يدد   زهسدددمقحزح زلعددد طا
 ؛يعي  
 :  ؛ تع   ي   زلعمص   زلم  تحب  زلاحا ل لآ ح   ي   زهاام ح   أ زلآ ح 
  ؛زل ايح:  تع    ا  زل عبح  زدح    ل لبزجلأ زلا قأ   أ زلاحال لا ؤ لي    ي   زل عبح 
  ؛صببلفع ي فع   زلآ ح  ي   تبزص  زل يص يع 
    يمددددلأ  ي،ددديش زلددد ع  ي   قدددد    دددأ اا ددد  تق يددد ي  صددد  تاكيدددحخ  تادددحص ت  ه :  دددأ زلمةددد حب زهاامددد حيددد

، ي اممدد   يمع طاد  يددع زلمةدد حب زسددع زمصد   بب أسد    صد  تاكيددحخ ، اي ادد  ي،ديش زلدد ع  يبد     يبمكددحز زلا د يح 
 ت ثيحز ي  شحز ص  س ب  زلاحا. )زل ح ن  ( ت ثح زلاا   زل ياي  ل احا 

                              
 .12، ص2012ق تح ، زلزلاةاب   زلعحبي  ل م ح لأ  زل  ح، ، 1،  مهارات التكيف مع ظروف العمليمابا  ب  زلام ح حضبزن،  1 
 .2، 8، يحجع سب   كحخ، ص ص السلوك التنظيمي الإداري   يح س لع  بض، 2 
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 :والتربية السلوك المكتسب بالتنشئة

 .زل  بكفع ت ثيحز كبيحز ح لأ زلعمص    ي،يش زلاحا يممك  لا  حبل  يم ثحز ل  

     بح يحزحق اابتع زلآ ح  ل لمع ع  ك لل تبجي   زمصحزازلمحبي  زلابجف :  م ثح زلمع ع . 
  زح تا  أ  زماب  ت ثيح. 
 زل ياي   زلاؤثح  ك لاع ع  غيحتع   زمت ص ء ت ثيح. 
    زمصحزازل   ط   زليبيي : زلاا حس   زليبيي  ي   زلا ح ي  ي  صع ه  يؤثحز ل  بكي. 
  زلآ ددح    دأ زل د ب  زلاقبددب  لد    زمصددحزاتعن دن زل د ب  زلاكم ددلأ :  دم  ييم د  يحزحددق زلعادح  معدحف 

 .زلعق ب زل  ب  زلاحصبض لاعق زلثبزب   

 1:)أنثى أوذكر (الناجم عن الهوية الجنسية  السلوك

 .) أاثأ أ  كح (ي  زلعبزيق زلم  تؤثح   أ س ب  زمصحزا تب ز ممف زلة س 

 :المضاف أوالسلوك المعزز 

 :زية اي ، يثق أ ص  زل اس سبزء ك ن س بي    ت تي  س ب     طح   زلمةحب   إض ص  أ ياك  تعن ن 

  ؛ حبا  زل  لأ لممقي  غ ي   يم ا  زهااع    حصع زلاب  
  ؛ياق تع زلثق  ل ل اس زميبحغيح ص اح     أ ت اي   ل افعيعي ي   أشي ص إامغتكحزح 
    ؛ل لآ ح    فع ل كق س ء  ي ماح سياق تع زلثق   زلآ ح   أتي  زل    زمشي ص 
  جف . أ لع ب زلا ئ   ي  ا    زمصحزاسي عح تؤهء  أ ا لفع  أ  للآ ح      كثح  زل بب   زهامق ا 

 :حزن  أولم أ أو أسى أوالسلوك السلبي الذي ينم على انزعاج 
 : خ زلاؤثحز  تم  يا ح   ل كق   بت إاحز ياك  
 زلاماث   ص :   : الظروف الخارجية 
  زدجفددد ااا دددي  ص دددم  ددد   إجفددد اززلعادددق     : ت دددبلأ ضددد ب  زلميددد النلللاتن عنهلللا الإجهلللادضلللغول العملللل و 

، زلا دؤ لي   زلا د كق زلع ئ يد   زل يادي  ،: تعبب   زلعادقزلمنن يثق   زملعاب   ي   زمصحزا، صيب   زلب ا 
 .زلنزئ  

 

                              
 .2، ص ااس زلاحجع زل  ا ، السلوك التنظيمي الإداري   يح س لع  بض، 1 
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 1 :النفسيجهاد الناتن عن الضرر الجسدي و الإ 
 :ي ف :  ي  صمؤثح   أ زل ا  زل  بك  ل زل اس زل ز ل حبز  زمصحزا م ثح لع   الظروف الداخلية  ، 
 هح صدد  تد،   ي ددب   لفددع  أ زلمددبتح   دد ي   بزجفدبن ضدد بط  لد لق      زمصددحزا يعظددع: ي دعح القلللا النفسللي

 .للآ ح  تعبب   ه ت كقزلظح ف ك ا  ت خ زل  ب     إ ز،  ابت  زل ا   زدجف ا
 :ييحجدبز ي فد  ياد   أني معيعبن  ، هزمي ض ب  طب     إلأ زمصحزاتقع ت خ زلم ل     ي   معحض  الكآبة

  .صحزح ص  حي تفع أ زلا ئ    غيح ص اح     أ     يا ل افع،  ب لم ل  ي عح ن  ن   كآامفع

 :دوافع السلوك الإنسانيثالثا: 

 زلا د ع  غيدح سد بك  ص لم جد     دأ  دؤثح زهحميد    تد ز يعي د ، مشدي ء ل حميد   ي دعح كد ئ  تدب زدا د ن
 إشد  ل  د  ل  مد  ي د   دع زل   يةفدبا يد   دم  تد خ زلمبتح ح ل    ف  أن  با  زلاحا زلاحا ل   تبتحز ت بلأ

 تدع زلمد  زلم جد  صد ن  بد لعكس زل د ب ،   دأ يدؤثح  تد  ح جد  زلا د ع  غيدح زلم جد  صد ن  ب لمد ل  زلم جد 
 زدا د ن   د  زلم جد   يد  ص د    ا د  تبجد  ي سد ب  ح دلأ ،زدا د ا  تد صع زل د ب   ه تمدح  ه إشد   ف 

  2:ك مت  ت   تحي  ت كق زمتاي  لمي  ح لأ يحت    ت 

  زل دبب...  زلا د س زمكدق  زل دحب صد   تممد ا ي سد ب، تدحب صد  زلب زيد  اقعد   تاثدق :جيلةو الفيزيول الحاجلات
 حيد  زلبجدبا يد  زم دح   زلم ج   ك ص  تممشأ إش   ف  ح ل    ب صا  ، سيعح  ليا   زلم ج   أكثح  ت 

 ل  ق ء. أس سي  تعمبح اف أ

 ي  د   زلما يد  زميد  صد ن زلاؤس د   صد   يام ك تد ، ل زتد  زدا د ن حا يد   ت داق :الحمايلةو  الأملن حاجلات
 صد   زلعد ي ي  زلا ظاد  ادي  زلام  ال  زه ما اي  ي   ب لحغع ت ظياي  آي  ، اي    ضا ن زلبهيا  زمي  شكق

 زلايم اد   تد خ تفعح جد  إشد  ل صد  زلا ظاد    دأ ز ماد از أكثدح زلعد ي ي  أن إه كدق ي فاد ، أتد زف تمقيد 
 زميد  يثدق زميدبح يد   مع د  لد لكثيح يد  صد  زلم ظيايد  زلبي د  صد  زلم بدؤ إلدأ لم جد  زمصدحزا تةعدق زه ما اي 
 زلاع ي  . ص   زلا   ز    زلع زل   زلمحيي  زلبهيا ،

 يايدق حيد   زلقبدب  زهجماد     زلع طاد   زلاد زص  زهاماد ء إلدأ زلم جد  صد  تماثدق  :الاجتماعيلة الحاجلات
 زلمد  ضدا  زلبي د  لد  يك اد  ليةد     دعأ زلدبا  زلمعد ط ،   دأ زلق ئا  زهجما عي  زلعمص   تكب   إلأ زلاحا
 . إليف    ما  أ  يعف  يعاق

                              
 .2، ص ااس زلاحجع زل  ا ، السلوك التنظيمي الإداري   يح س لع  بض، 1 
احزس  يي زاي    أ  ا   زلمحبي  لاق طع  ت لح ل    هي  - أثرها على دافعية العمال داخل المنظماتالاشباعات الخارجية و  لي ح ا  غ اع،2 

 .09،00ص ص، 9552 ي مبح  ص  عي  ، ج يع  زهجما عي ،  زلع بب زدا  اي  زلع بب ك ي  ،حس ل  ي ج ميح ،سعيل
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  :ج ابي  ي    اك  إاحزكف  زلم ج   تحتيلأ س ع أ  أ يبصا   تاثق :والتقدير بالمكانة الخاصة الحاجات

   دأ  زهسدمقم   زلقد ح  لد ل اس ل لثقد  زلامع قد   زلم جد   زل زتيد ، ل لاك اد    مع د  از  د  ج ادلأ - أ
 .  زلاعحص   زمتاي  زداة د

  ك دلأ  زلمقد  ح زجما عيد  يقبدبه،  ضدع  ل ادحا يكدبن  هن  زلم جد  ل ل داع    مع   :  حج  ج الأ - ب
 . زلآ ح   ي  زهحمحزب

 زلك ي د ، زلادحا صد حز  ح جد   تعدب ح  ت داق يكبا ، أن زلاحا ي معيع ي  ح ج   تاثق :الذات تحقيا حاجات
  تعدب ح  زتد   د  زلمعبيدح صد  زلادحا ا ةد ح ل لم جد   زلي تد   تمع د  ي سد ب تدحب صد  زلم جد   صاد   تد 

يد   كدق زل ديص يكدبن  هن زلمع دع تد " ي سد ب يقدب  كاد  أ   زهامكد ح،   دأ زداد زل  زلقد ح  شيايم   تكب  
 ."زل زتي  زلق حز  أصاأ إاحز  جقأ ي  زلكا ح آ ح  باع أ يكبن، أن ي معيع

 

 ي س ب ماحزت ب زلم ج   تحب(: 51حصع   شكق

 

  

 .22ص ،9515 ج يع  زلةنزئح، ،زلة ي،ي ا بزن زلاعبب     ،9  ،س ب  زلا مف ل ،   ا  ا  عي أ المصدر :

الحاجة لتحقيق الذات

الحاجة لتقدير

الحاجات الإجتماعية

حاجات الأمن

الحاجات الفيزيولوجية
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 : عناصر ومكونات السلوك الإنسانيالمطلب الثالث

 1ياك  ت ييص    تح زل  ب  زدا  ا  فيا     :

  أتايمد  أ  ييامد  ل ل  د   ،   يم د  تد ز زلفد ف يد  حيدب  ل  ت ف ي عأ زلاحا إلأ تم يقد كق س   الهدف:
،  كد لل يةدحا زلبتدب  إلدأ زلا حسد  يدحز  ت يد  ل ل  د   لع لدلأ زلثد اب  زلعلأ يعمبح تد ص  كب، ص  ب  ك ي  ل احا

  يدد  تكددبن يبجفدد  امددب أتدد زف .  أصعدد   زدا دد ن  دد اح يعمبددح تدد ص  أي دد   لكدد  أصددق ييادد زلث اب دد  كددق تدد  
.  صد  بب يد  زميد ب    لحب  زلبي  ص   ،  بع  ت خ زمت زف ص  تكبن صح    يثق إ  زا طع ب زل  زء ل ل يعي  

ل ادددحا أتددد زف   كثيددحز يددد  يكددبن  .ف زلاف يددد  زل عيدد   لع لدددلأ زلة يعددد تكددبن زمتددد زف لعيدد    يددد  أيث مفددد  زمتدد ز
 . يمع ا  ص  ااس زلبص  ي عأ لمم يقف 

،   دد ا  يد  يا ددق تدد ز ل سد ليلأ ييم ادد ( Respend  صدد لاحا ي دمعيع صقدد  أن ي ددمةيلأ  :الاسلتعداد والتهيلل 
، صقد  يكدبن زلادحا ضد،يا  ة ل  ه ي دمعيعف   ه يقد ح   يفد زلبتدب  إلدأ ت صد  إ ز تع دلأ زلابصد  زسدمزلاحا ص  

ب  يعحصمد   يع بي تد  ا ن زلا دمب ،  صد  يكدبن يمد  ا لمي  يعةن    زل ي ب ل سمة ل  يعي    ص  يكدبن ي دم
فيدد  ل  يدد ب ل هسددمة ل   ح ي.  صدد   حجددع ص ددق زلاددحا صدد  تمقيدد  أت زصدد  إلددأ أادد  غيددح ي ددمع   غيددزلقدد ح  زلعق يدد 

، ه يا ددل أكثدددح يدد  زلاددحز   زل كددد ء، ص لعاددق زلادد يح صددد  يبزجفدد  زلابزصدد  زلمددد  تميعدد   ت دد يق  زلا  سدد  
.  زلابهدد  زلادد يح ه ي ددمعيع أن  ددحا   ددأ زا صدد ح    بددح  صدد  يبزجفدد  زلابزصدد  لكدد  امق يدد  صدد  زلعاددح  ددنا

، ص ددديس أيددد ب تددد ز زلابهددد  إه أن يكدددمع  يظددد  زلدددحئيس ددد   بصددد  يددد  لعدددش   قددد ب تددد ز إت اددد  ألمقفددد  لددد  حئي
 غ   ،  ص  يمب  ضيق      زا  إلأ د جم  أ  أطا ل  ص  زلا ن  أ  إلدأ ديمئد  صد  زلعادق، صد لاحا ه ي د ل 

 .س بك  يعي   إه إ ز ك ن ص احز   ي   يفي  ل 

 تد خ زلابزصد   ،ح يد  ادي  تد خ زلبد زئقي د  زه ميد ص لابص   ن ا زلاحا ل لب زئق زلايم ا  زلم  تمع لأ  :الموقف
ي دك   يعي د  تمع دلأ حدم   كثيدحز يد   م دا  زلابصد  ، تععأ ل احا زلاحت  لكد  ي د ع ح ج تد    بزجد  يع ل د

 حمدأ  ، صد  يكدبن غد صم   فد ، غيدح يد ح  لفد   إلع اتد ،  ص  يكبن زلاحا ي حك  لم يقد  تد خ زلا دك   ي  زلاحا
زلمد  تبزجد  زلادحا صد  حي تد  صعد ا  يد   دن اخ زلابصد  لعد ا يد  زلبد زئق تععيد  صحتد  ل ل     ل ابزص  زلح تي يد  

ص لاحا    ي   بزج  لابص  يعي  يثق يم  لم  ز محزو يي زن يدناحع   دأ ص ييد  صعد ا  يد   ، ل  زلامع ا زهسمة
م د  زه ميد ح يد  ي زلعح د  زلد    م عد  صد  ز مدحزو تد ز زلايد زن     يد  أن  للأسد بب بزج  لع ا ي  زلب زئق 

                              
، ص 9550 ا ن، زمحان،  ،   ح  زلمبد عل ، ازح زلا يح الم سسات التعليميةالسلوك التنظيمي في إدارة ص ح و  ب خ ص ي ، يما   ب  زلاةي ،  1 

01-00. 
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، صاد   ا ز مدحزو زلايد زن ل سد بب يعدي  حي  يا ح زميدح أكثدح سدفبل  إ ز كد ن زلادحا صد  ز مد .اي  ت خ زلب زئق
 . صم  ص  زه مي ح    ي  ي  ل زل  ب  زلاعم ا أ ت خ زلم ل  ه ي يع زلاحا جف ز 

، فيةدلأ   يد  أن يقدحح زمصعد   يعدي  ل سد بب مادحف  أ يقبب زلاحا اما يح زلابص  صبدق أن ي د ك   1:التفسير
تقددد  ح  صفدددع زلابصددد  زلم ضدددح   دددأ ضدددبء زليبدددح   أسددد  زلااك ددد   أن يمددد    زلم بدددؤ ل ل مددد ئ  زلامما ددد    دددأ 

  زلا ع . زل  لق      طح   زسمي زب زهسم ه 

زدشدد  ل زمسدد بب زلدد   يعمقدد  أادد  سدديقباخ إلددأ أكبددح صدد ح يدد  اددحف    دد ل مصدد لاحا ي ددمةيلأ    :الاسللتجابة
 زسددمي زب بعدد  تقدد  ح زل مدد ئ  زلامبصعدد  يدد  ييم دد  زمصعدد  ، يمدد    زلاددحا . (Satisfaction    مقدد  زلحضدد 

، صادد  يثدد   زل دديص زلمك ادد   أصددق صدد ح يدد  زلي دد ح  أ   زدشدد  ل زلاك صدد  زمصعدد   زلمدد  تععيدد  أكبددح صدد ح يدد  
،  زلاك دلأ زلاد ا  زلعح د  زلد   يمقد  لد  زلحزحد يمد ح ، يم    أن ي  أن ي  صح تب    ئ م  لا     ي زل    ح 

 ، يع أصق ص ح ي  زلام  لأ  زلاي طح  زلا كم .  أث  ء زل اح زلامع

،  ت د  تماد  تا ديحز  ع لدلأ زلادحا  ح ج تد الابزت  س ب   أصع   زلاحا يمققد  ل فد ف  ي د ع   ت ت ص   :النواتن
  خ زل دددبزت  يي لادد  لما دديحزت   ييي دد  لآي لدد   غيدددح،  صدد  تدد ت  تدد ابصدد  يددع زل ددبزت  زلمدد  حادددق   يفدد زلاددحا ل

،  صددد  تدد خ زلم لددد  يقددبب زلاددحا لن ددد ا  تا دديح زلابصددد   إجددحزء زسددمة ل   ج  ددد  ،  صدد  يقدددحح أن يمققدد  مت زصدد 
عبح  صد   دؤا  زلابصد  زل د ا  إلدأ شد ،ه ي دمم    د ء  جفد  زلبتدب  إليد  زلف ف ه ياكد  زلبتدب  إليد  أ 

  دد   زل دد لق  يثددق زسددمة ل  زلاددحا ل حك    زلادد ،زل ا دد ،  يدد  ثددع ل دح دد    إل دد ء زلحح دد  زلادحا ل ل ددي   زلمددبتح
ك اد  تد خ زلا دك   تاثدق زلح  د  صد  شدحزء حد زء ج  د  أ  زلدحا ميد  ي دك   كبيدح  أ  تد يح  سدبزء  حا ا زلاعق 

 لكد  لعد  تد خ  ،زلابزصد جف  س ب  ش   ص  يبص  يد  ل لاحا أ  تع ع يف ح  ج     أ  يبز ألمق   أ إت ا  
زلا ددكم  صدد  تكددبن ل دديع  أ  يمكددحح  لميدد  ه ي ددم حو زلاددحا  صمدد  أ  جفدد ز ل بتددب  إلددأ زمصعدد    زل دد ب  

 زلا  سلأ ص  يبزجف  ت خ زلا كم .
  

                              
 .09، صااس زلاحجع زل  ا  ،السلوك التنظيمي في إدارة الم سسات التعليميةص ح و  ب خ ص ي ، يما   ب  زلاةي ، 1 
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 : زلعمص  اي     تح زل  ب  زدا  ا  (02)زل كق حصع 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .02ص ،9550 ،زمحان ، ا ن زلا يح ، ازح زلاؤس    زلمع ياي ، إازح زل  ب  زلم ظيا  ص   ص ح و  ب خ ص ي ،المصدر : 

 زدا  ن /زلاحا/ زلك يق

 زهسمع زا   زلمفيؤ

يحددددددددددزلما   

 زهسمة ل 

  ددددددددددددزل بزت

  زفتزم زلابصددددددددددد 
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 ات العملللللللخاققيلأ الإطار النظري  :المبحث الثاني
، زلمةد  دز  ، اميةد  لبصدبل زلكثيدح يد زم يح  ل تما ب كبيح ص  زلع لع حظي  أ ميي   زم ا   ص  زلعقبا

زهجماد     ، حيد  ت دكق أحد  يظد تح زل د  ص  حي   زلاةماع     أ ز ممصفد  أس س أن لف  ا ح يفع   إ  
 يمحك  لفع ل بتب  إلأ غ ي تفع.ل   زمصحزا  ازصع    

 :لأخاققيات العمل المفاهيمي الإطار: الأولالمطلب 

 :)(Ethicsالأخاققيات و  )(Moralتعريف الأخاقق  : أولا

تعح دددل أ مييددد   زلعاددددق،  جدددلأ   ي ددد  أ ه تم  دددد  يددد  ز اع ددد  لدددد م مو، حيددد  تعدددد  صبدددق زلمعدددحو إلددددأ 
 }  :إليف  حب د   دن  جدق  حسدبل  تد أ زل د    يد   سد ع حيد  صد   تعد لأ ا  م مو ي  أس سي   ا     زل   ز

  د    تد زب زم دمو{. }إااد  لعثد  متادع يكد ح  : َ إِاَّلَ لَعََ أ ُ ُ    َ ظِيع {،  ص   زلحسب  ت أ زل د    يد   سد ع
صد   ضدح ح  زلي د  ح د    عمبح   ت  لاا  زلا  ع  ل احا   ي  لاا  للإا  ن ل ل     زم مو أتاي    أ

 زلاةماع  . ص  زمشي ص اي  زلاع يم 

 تددا  يمدد ا يعدد  يح سدد ب  زلاددحا اادد   " :ل افدد  Schermer horn  حصدد  زم ددمو أي دد  يدد  طددحف 
 Beekunجدد ء لدد   ،  تدد ز زلمعح ددل  ماد  يددع يدد "تددميح أ   عدد  صد   لددل زل دد ب تب  يد تب جيدد   حا ء  يدد 

س     ي  زلا  ائ زلام ا  ي  ق   زلمد  تاد  يد  يةدلأ أن يقدبب لد  زلادحا  " :حي  أش ح إلأ أن زم مو ت 
يدد غ   زم مييدد   صعحصفدد أيدد   ،" يدد ه يةددلأ زل يدد ب لدد ،  تاييددن اددي  زلماددحص   زلادد ئ    زلي ط دد  لدد لل زلاددحا

حددب  يدد  تددب  دد   صدد  ت ظدديع  ،" يةاب دد  زل دديع  زم ددحزف  زلمق ليدد  زلمدد   معدد حف   يفدد  أصددحزا يةماددع يدد  :ل افد 
 1أيبحتع ص  زلاةماع ".

زلمدد  لفدد  تدد ثيح  زضددح أ افدد  زل دديص زلا دد ع  زلا ددؤ   (   " يةاب دد  زل دديع زلا ددح    زلمدد   مم دد : تدد 
 2  أ زل  ب  ".

 :ت ز زلاحو ي   م  زلة    زلآت  ياك  تبضيح

 

                              
، ك يدد  زدازح  أطح حد  اكمددبحزخ  ،وانعكاسللاتها علللى رضللا المسللتهلكالأبعللاد التسللويلية للمسلل ولية الاجتماعيللة للمنظمللات صدؤزا يمادد  ح دي  زلمادد  ،  1

 . 58، ص9552ل  زا،   زهصما ا، زلة يع  زلا م اح  ، 
الللولاا التنظيمللي للمعلمللات ي لللدم مللديرات الملدارا الثانويللة وعاققتهللا بالرضللا اللوظيفي و أخاققيلات العمللل الإدار ححاد  ا د  يمادد  زل،ياد ن زل ادد  ،  2

 .92، ص 9515أطح ح  اكمبحزخ، ج يع  أب زلقح ، زلاا ك  زلعحبي  زل عباي ،  التعليمية، بمنطقة الباحة
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 ، الأخاققيات(: الفرق بين مصطلحي الأخاقق01الجدول رقم )

 الأخاققيات الأخاقق 

 .ييع  يع  يح ش ي    ي محك  اي  جايع زل   -

 .يع  يح زم مو إج  ح د    أ زلةايع-

 . مع تع اف  ص  يحزحق ي كح  ي  حي   زلاحا-

يددددددددع زلاعدددددددد  يح زلةيددددددددد  تددددددددب كددددددددق يدددددددد   مبزصدددددددد  -
 .زم ميي 

 . زل م     زلكا    زميث ي  -

 ييع  يع  يح   ت   صحاي .   -

 ضدددع يعددد  يح زم مييددد   لاددد   مبزصددد  يدددع زمتددد زف  -
 زلاحسبي  .

 زلةي  تب كق ي  يعمبح جي ز.  -

 زل م   زلعثبح   أ زل ع ا .  -

 .ي  لاةماع مع زكم  اف  ص  يحزحق يمق ي      زها ا ب  -

ي كح   ، ب  زلمة ح   زلةنزئح  احزس   ي   ي  زلب – أخاققيات الأعمال في تحسين أداا العاملين دور زلاا ح: اباحزل أيي  ،
 . 10ص ،9510 زلةنزئح، ،ج يع  زلا ي   ي ج ميح،

 : ثانيا: تعريف أخاققيات العمل

زلمق ليد     زل ديع  زم دحزفأافد : "سد ب  يف د   هياد  يعبدح  د  يةاب د  يد     دأأ مييد   زلعادق   حصد 
 1أ   مع حف   يف  أصحزا يةماع ي  حب  ي  تب  يح  ح       ص  ت ظيع أيبحتع".

 زلقدحزحز  زتيد   صد  زلادحا سد ب  تمكدع  زلا د ائ زلمد   زل ديع زلاعمقد ز  "يةاب د    حصد  أي د  ل افد :
 ياك  زل   زل  يق ت كق زدط ح ص م مو س ء". أ  جي  تب  ي   ع ، تب  ي  تب تبزب ي  اي   زلمايين

 ضدبء ي ظبيد  صد   زليعد  زلادبزب ادي  يد   زلماييدن زمشدي ء تةد خ زلماحص    زمصعد     أ زلمكع  مل  ي 
 2زلاةماع. ص  زل  ئ   زم ميي   زلاع  يح زل يع

 ،  لك د  يياددصيد  يافددبب زم دمو زلدد   سدب   كددحخ أن تدد ز زلاافدبب ي ددم  زلعد لبي ياد  سدب  ي ددم م  
 ،  تممدد ا أ مييد   زم ادد   صد  ضددبء زم ادد   زلمد  يقدبب افدد  زمصدحزالمدنزب افد خ زم ددمو صد  إطدد ح زلافد  زه

 .ثق ص  زلا ظا ،  زلقع ل زل   تعاق في أاظا    يع  يح    از  زلاةماع، أ  صبزاي    

                              
 كآليد حك    دزلا مقأ زلبط   حدب  حبكاد  زل ،للحد من ظاهرة الفساد الإداري في الدول النامية كأداةمداخلة بعنوان أخاققيات العمل ، تبص  إيا ن 1 

 .0ص ،9519   ل ،  ج يع  ل ج  ييم ح، زلع بب زهصما اي   زلمة ح      بب زلم يح،ك ي   زدازح ،ل م  ي  زلا  ا زلا ل    
 ،2زلعد ا ،92 ية د  ية   زلمق د ، لم  يي زا  ص   ي   ي  زلاا حف زلعحزيي ، -أخاققيات الوظيفة في الإبداع الإداري  تأثيراج   يف   يمابا،  2 

  .112ص ،9510 تي   زلمع يع زلمق   ل  زا زلعحزو،
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 : ثالثا: مصادر أخاققيات العمل

 1 :فيا      تماثق ت خ زلاا اح 

  الديني: المصدر

 صد  زل زتيد  زلحص لد    د  م مييد   زلاف د   بصح إا  إ  ،زلاف   أ ميي   يا اح أتع زلاا ح ت ز ياثق 
  مفدحب أن ي دمعيع ه لك د  زلق ابايد  زهجما عيد  أ  أ  زل ي سدي  زلحص لد  يد   مفدحب أن ياكد  صد لاف   زلادحا،

 زدا د ن سدع ا  تمقد  زلمد   زلم ظياد   زلا د ائ   دأ زلااد ح تد ز    دماق  تعد لأ سد م ا  زل د  حص لد  يد 
 ديد ن كدق صد  حيد تفع  ت ظديع  زل د  ، لف زيد  زلاد لم  زلع يد  زلقبز د     دأ  كدق زلاةد ه ، صد   زلاةمادع

لم ظديع  أاا دفع، زل  دح  ضدعف  زلمد   زل دبزت  زم زيدح  تد  زلبضد،ي ، زلقدبزاي    دأ أي د   يكد ن،    دماق
 تعد  زلم دح ع   لد لل ايد فع،  زلا د  ز   زلع زلد  ل  دح  زج د تفع  تم  د  زل د  ، حقدبو    دأ ل لام صظد  حيد تفع

  زلقدبزاي  زل  لد  ل لم دح ع   اسدمبح   قاد  ،زم مييد  زلااد اح يد  ياد حز افد  زلاعادب   زماظا   زلقبزاي 
   دأ تممب   زلم  زلايم ا    أ أابز ف  زم ح    زلمع يا    زل بزئح زلا اي ، زلي ي   اظ ب    ، زلا بثق  ك ص 

 زلااد م   تق يع زلام ببي ،     زهامع ا ل   زهحمحزب،  زلمقي  ل لبص ، زها     حي  ي  كثيح ، أ ميي  
 زلحشب . صبب     ب زلعاق، إص  ء أسحزح    ب زلي ت ، زلاا م    أ زلع ي 

 :الاجتماعي المصدر

 زاماد ء    هء   مص تد ،  يعمق زتد  يياد   تمد ا ححكمد ، تد ظع زلمد  لد ، زلي تد  ثق صمد  يةمادع لكدق إن 
 زل ديع،  زلاعمقد ز ، صد  زلاماث د  زهجما عيد  زلةبزادلأ زلاةمادع ثق صد  يكدبن  يد  أتدع أن زلاعدح ف  يد  أصدحزاخ،

 صيفد  يعا دبن  أيد  يؤس د  إلدأ زلاف يدبن  يمادق  صد  .زهجما عيد  زلميد    يا حسد   زل،ديش،  ااد   زلعد از ،
 أيحزضد   زلمق ليد  تد خ زلعد از  ك اد  سدبزء  أ حزصد ،  تق ليد خ فيد ، ي،ي دبن  زلد   زمكبدح زلاةمادع  د از 

 صد   دؤثح  لدل صدنن زل ديق ، أصدحزاخ لااد لمفع  ما دل زلد   صد لاةماع إية ايد ، يياد   تق ليد  أب زجما عيد ،
 يؤس   زلعاق. إلأ زل  ب  ي  زماا   ت خ صي قق زلاف  ، زل  ب 

 

 

 
                              

حس ل   صع ل غن ، –احزس  يي زاي    أ يةاب   زهتا ه  زلا  عي ي   -وعاققتها بالرضا الوظيفي عمالالأ أخاققيات  با ، أابيما  ح    1 
 .12 -12ص  ،9512 ص  عي ، ،زلمة ح  ك ي  ل ن ، زدسميي زلة يع   ،ي ج ميح
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 : الاقتصادي المصدر

 أن  زدازح بن، إ  زلاف يبن  اي فع  ي  أصحزاخ جايع ص  زلاةماع، ص  زل  ئ   زهصما اي  زلظح ف تممكع 
، زلي  يد   د  زلاعد  يح لعيد   زل د ب  يد  أااد   إلدأ غ ل د  زلاةمادع لد صحزا تد صع زلاد،  ، زهصما اي  زلظح ف

 يد  زل دفق صناد  أسدحت ، أصدحزا يدع لكحزيد  زل،ديش   اك د  ،يدح ح زصماد ا   ضدع صد  ي،ديش زل ديص كد ن صدن ز
 ل لمنزي تد  يد  زلبصد ء ياك د  ه زهصماد ا   ضدع  كد ن إ ز أيد  أكيد ز، زلمنزيد  حفيعد  أ مييد   ي د  تمبصدع أن

 أتايد   لعدق زلبهياد ،  زهحت د ء،  زسدم م   زل دش، زهامدحزف، ي د  صيمبصدع  يةماعد ، أسدحت  تةد خ زلامعد ا 
 يد  زلكثيدح  دبب كدق صد  زلمك بلبجيد  إ  تعدحح زلم ضدح، زلبصد  صد  كبيدح ل دكق تم     ص  زهصما ا  زل ع 

  1زل   . اي  زهسمفمكي  زل ن   ت با  إ  زلا ح   ،

 السياسي: المصدر

 كد ن زمصدحزا صدن ز   دأ زل ظ ب ت ز تبجف    زاعك   زلاةماع، ي يح زل   زل ي س  زل ظ ب اا  ل    قا 
 زمصدحزا يديع  مد ثح إية ايد  صد  سدبف صناد  زلدحأ ،  زحمدحزب  زلمبزح،  زلا  حك ، ل لمع اي ،  ؤي  زل ي س  زل ظ ب

 س ب  ت ثيحخ صنن زل  لي ، زل يع زل فلأ،    ةع     مبحل ه ص س ز اكم تبح   زل ظ ب ك ن  إ ز زلاف ي ،  ص    تفع
 صدنن ،ص ئاد  سي سد  أ ضد ل هدق صد   زج  تد  لد ازء زلاف د  يقدبب  حدي  يؤس د  كدق صد  زمصدحزا تبجفد   صد 

 ،لد  غ يد  زلعد ب زلاد لح يد   ميد  زلد   زل ي سد  ص ل ظد ب   ا ئادف ، تد خ زم ضد ل لعبيعد   مد ثح سد بك 
زم دمو  زداتد ح إلدأ  دؤا  زل ظد ب صدنن ت د   يد  ، ياقحزطيد زل   ، زل دا في  ،زدياد ن ل لمح د    يد   معدي 

 امدب زهسدمب زا   ايدق  زل دعبي ،  زدازح د ، زلق د ئي ، زلحص لد  إلدأ يامقدح زلد   زل ي سد  أيد  زل ظد ب زلاف يد ،
 زلاف   لي ت .  أصحزا  ي مب     ي  ي مب  زمصحزا   أ  مص للأززل  ب   ت  ي  إلأ  زلظ ع، صيؤا 

 :التنظيمي الإداري  المصدر

 ،صد  زلا ظاد   زدازح  ت دييح صد  تدممكع زلمد  زلحئي د  زلااد اح يد   زلم دح ع    زماظاد  زلقدبزاي  تعد 
  يثدق  تق ليد   يديع  لدبزئح،  أاظاد ، صدبزاي  يد  صيفد  يد  لكدق زلادحا صيفد  يعادق زلمد  زلم ظياي  زلبي   ل    قا 

 فيد  تعبد  زلد    ا د   أسد بب زلاحا  زلمنزي ت   ييع ص   ؤثح  يا  ي  حتع،  تبج  صيف ، زلع ي ي  س ب  تم ا
 إا د     زلعقد ب، زلحص لد   أشدك   ، زلاك صدآ   اظع زهسدمحزح  زلعاق، تق يع  أاا   زلم ظيع، از ق زدازح  ي  ائ
  زلقدبزاي  صد ل بزئح زلع ي ، زهجما عي   زلبي   زلم ظياي  اي  زلبي    ا   تا  م ت    أن أي   ا ح  أن يةلأ

  زل د ب  زل ديع  أااد   زلدبما، ص  زل  ص   ل لقبزاي  زمصق   أ تم ثح زلع ا ، أ  ص  ت ما  زلاؤس   ص  زلاع ق 
 زلاةماع. ص  زل  ئع   زل  ب  زل يع ماا   ياث    ت   ي   زلاؤس  ، ص  زل  ئ 

                              
 .18ص ااس زلاحجع زل  ا ،، وعاققتها بالرضا الوظيفي عمالالأ أخاققيات  با ، أابيما  ح    1 
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 : عا: أهمية وأهداف أخاققيات العملراب

  :أهمية أخاققيات العمل 1

، تبهيادد تدد تيم   ازح دد  تدد ح      إن زلع  يد  ل  مييدد   زلعاددق يةددلأ أن يكدبن صدد  أ  ددأ ص ئادد  زهتما يد   زد
 1 :اين  زلةبا  ص  زم ا   تماثق ص إ ز ك ن ت    لم     زلم

 ؛ت    ي  يعمبح زم مو ص  زم ا    سي   لممقي  زمحب ح 
 إن لددع يكدد     زلاددحا ا زهصمادد ا   زلادد ل  زلدد   تمققدد  زلاؤس دد    زهحت دد   زهيةدد ا  اددي  زهلمددنزب زم مصدد

 ؛  أ زلا   زلعب ق  أ زلا   زلقايح صمما  سيكبن ص  ت لح زلاؤس   
   صدد  يك دد  زلمة تددق زم مصدد    دد ب زهلمددنزب ل لاعدد  يح زم مييدد  زلاؤس دد  أع دد ء إضدد في  كابزجفدد  ا ددب

ص دد ئي  أ  حمددأ جح ادد  صدد  لعدد  زمحيدد ن إ ز تادد ا  زلاؤس دد  صدد  تحكينتدد    ددأ زمحبدد ح ل دد  زل ظددح  دد  
 ؛م   ص    أتم ب زلاا لح زلاف يي ل   يي  ثح س      أ ساعمف  ص  زمسبزو زلبس ئق زلاؤاي  لف  يا   ؤ 

     ؛زدص ياي   أ تعي  اي    ا ف  زلام ي     زهلمنزب ل  ساع  زلاؤس  يعند زل  ب  زم مص 
 ت   د  زلااد م    عدطد ح زلااد م  زل زتيد  زلا دم يح    إن زهلمنزب ل  ميي   زم ا   ي ع زلاؤس   ص  إ 

 ؛ ح  تاق  زلثق  ص  زلمع يق يعف لم  ص  تةعق زمطحزف زمزما اي  زلااحط  ززل زتي  زل يق    
  إن  جدددبا زلاددد  ا   زم مييددد  يععددد  تادددبحز  ددد  كيفيددد  زلمع يدددق يدددع ييم ددد  زلابزصددد ، كاددد  ت ددد    تددد خ

 ؛زمصع   زلا  ا     أ ا ح ثق ص  ت ظياي  تعند زهتما ب ل لع ا زم ميي   لايم   زلقحزحز   زلابزص 
 ؛ ا   ك لل ك ح  زلام يحز  زمس سي  لممقي  زمازء زهصما ا  زل  جعتعمبح أ ميي   زم 
   ؛ت     زلاؤس     أ زامك ح طحو ج     ص  زل  ع  أ  زلي ي  دحض ء دب ئ  زلاؤس 
    دح ز  زلمبزدن اي  ت ف زلاؤس   ص  تعظيع زلحبح  جعق زلقدحزحز  ت  د  زلة ادلأ زهجماد     زم مييد

 ؛لعي  زه م  ح
  مبح أي   أ   ء زلا ظا  لمعب ح زهصما ا أن ز ما ا أ مييد   زم اد   ك حد  ي د ائ زلاؤس د   يد   ز

 ؛ش ا  أن  ؤا  إلأ تا ا  أدي    لاي  أ ح  
 ي دد  لدد  يددحا ا إيةدد ا    ددأ تعن ددن سدداع  زلاؤس دد    ددأ تددعي  زلبي دد  زلام يدد   زدص يايدد   زل  ليدد ،  تدد ز أ

 .زلاؤس  

 

                              
يةاع زل ا ء زلعب   - دور أخاققيات المهنة في تعزيز المس ولية الاجتماعية في المستشفيات الحكومية الفلسطينيةأس ي  يما    يق زلن   ت ،  1 

 .12، ص9512  يع ج يع  زمصاأ، زل ي س  ل  حزس   زلع ي  ل لا  حك  ، أك اياي  زدازح  ي ج ميحااب ج ، حس ل  
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  :الإدارة أخاققيات أهداف 2

 امبيد ن زلقبز د  زلم ا بيد   جنزءزتفد  يعي د  لاف د  زلي تد  زلاع ب د  ل بزج د   كع دع زدازح  أ مييد   تفدمع
 تفد ف   ابيد  زل يدح، زتةد خ أ  أاا دفع زلاا حسدي  ادي  فياد  سدبزء يد  يف د  د عد ء  زم مييد  زل د بكي 

 1  :إلأ زدازح   زم ميي  

   ؛ي  يمي  ص    يف  زلاما   زلمق لي   زم حزف زل يع  يةابل  زهتا ص   زلع از  ض 
     تمايدن زلافد حز  زلا يد  زلكاد ءز  ،  تمادي زلاحا ايد  لمم ي  زل زت  زل ق  تق يع   أ زم ميي   ت  

 ؛زلام ع  زمت زف ص  زلثق  ج بح زلاف ي      
   زا د  طفع لاد   ضدا ن زل  لد  لد   زلابهادبن  لد   مم أ أن       زل    زل يا  ف  ازل زل  ب  ض 

 ؛أ مص  إط ح ص  زلاف ي   زج  تفع   أ  زطم فع زلعابيي ، زلبهيا  يا حس   يقم ي      ةع
  ؛زدازح   زلا  ا يظ تح لع  لما ا   زل  بي  زدية اي  زلةنزءز  اظ ب تعبي 
 ؛ زلبه ئ  زلاف   ي  حتع زه م  ح لعي  ي    زل  ح   زلابزحا لم ييح  قما  ييع  ضا ن 
  ؛) تق ي ف  ل  عف  (زلابهاي   حقبو   حح    زم ميي  زمحك ب اي  زلمبزدن  تمقي 
  زلم دح ،ي    زماظاد   ماد  ل دكق ل ابهد  زلي تد  زلااد م    دأ زلع يد  زلااد م  ت  يدلأ ضدح ح

 ؛زلااعب  زل  ح    زلم ظياي 
 ابعيد  تم دي    دأ  كد ز  زا د  هتفع زتما يد تفع إلدأ ل دتد  ء زلادبزط ي  يد  زلع ي  زدازح   اق تقح لأ 

 ؛إليفع زلاق ي  زلي ي  
 ؛ زلابزط  زدازح  اي  زلام  ال  زلثق  إا  ء 
  يف . زلا ق   زلبزج    ل حمحزب زدازح  ل  تما  أن ياك  زل   زلم  ع  زلع لع إدزل   

 أسباب الاهتمام  بأخاققيات العمل :ي: أنواع و المطلب الثان

 : أنواع أخاققيات العمل :أولا

يدد  سدد معحو متددع اددبل صدد  احزسددم    زلامامددبح صدد  تيم دد  أاددبزل أ مييدد   زلعاددق ح ددلأ إطدد ح زلبهيادد  ح
   :إازح  زلابزحا زل  ح   هيام  زلم ب     

 

                              
 زلع بب ص ع زل ي سي   زد مب، زلع بب ك ي  ي ج ميح، حس ل  ،الجزائر في البشرية توظيف الموارد عملية على الإدارة أخاققيات تأثير ،لب ن  احيا ن1

 . 10ص ،9519 ،0ج يع  زلةنزئح زل  لي ،  زلعمص   زل ي سي 
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 1 :ت الأعمال في إطار وظيفة التسوياأخاققيا 1

أ مييد    زلم دب   زل يدح تد اف ل ادحبح      زلم ب   زهجماد  يع تعبح زلاا ليع زلم ب  ي   هفبح ابزاح
يعمبددح " :يقبلمدد  زل ددفيح " Druker  Piter "  زلم ددب    ي دد  زليا ددي ي   يدد  زلقددحن زلا ضدد    دد ي  طددحح

زلم ددب   يدد  زلعا يدد   زلامةدد ا ، تقددبب افدد  يؤس دد   زم ادد     مدد   يدد   ملفدد  تكدد يم اددي  ي مة تفدد  يددع 
يددع يدديع زلنبددبن   ددأ ضددح ح  أن تكددبن زلقددحزحز  زلم ددب  ي  ي  سدد    كللررو بيتللر دحكددن ". سد بكي    يدديع زلاةماددع

. لميددد  ت دددمعيع زلاؤس ددد  أن تمقددد  ح  ددد    ح جددد   دب ئ فددد  لاددد     دددةع يدددع ياددد لمف   ز م ددد حز  زلاةمادددع
لكباف  تف ف إلأ تمقي  زلحبح، يا  ص   ؤا  اد ع  زلاؤس د   إلدأ زل يد ب اد ع  زلمادحص   كمظ يدق زلنبد ئ  

 ئق زد من  زلمدح    زلايم اد  أ  إج د ح زلنبدبن   دأ شدحزء سد ع صد  ه يمم جفد  يد   دم   سد ئق  زلي زل ابس
 :ج ب يمع ا   كثيح . أي  ا ح زم ميي   ص   هيا  زلم ب   صيماثق ص 

ييم    س ئق  طدحو حا يد  زلا دمف ل  احزسد  سد بك    لدل لن ع ئد  زلمد  صد  زميد ن امدبصيح زلا مةد   
زهسمي زب  زلم  ص  زلمادب   ادأ ك صد  زلاع بيد   زلامعاقد  ل ل داع  أ  زلي يد   حد  زه ميد ح زلآي       

   .أ  خ لعي  زه م  ح    ت  زل ك   ي  اي  ييم   زل  ئعي   ح  سا  أح  زلنببن   

 كدد لل حدد    يدد  زلنبددبن يدد   ددم  سددح   زهسددمة ل   زلعاددق لادد  تدد ص   يدد  زلم ددح ع    زلقددبزاي  فيادد  
لم ددعيح  زلمعب دد   زلم  يددل  زلمبد ددع  تة ددلأ زل ددش صدد  زد ددمن  زلمددح     زلا  ص دد  ك سددمي زب زلحشددب  ييددص ز

   .ل حض زل   ي  أ  ييم   أس ليلأ زلمة ح  زهلكمح اي  زل يح شح ا 

 :طار وظيفة إدارة الموارد البشريةأخاققيات الأعمال في إ 2

   زلاكدددح   أسددد     ددد  زلايدددن  زلم  ص دددي . كاددد  أتددد ح زلادددبحا زل  دددح  صددد  زلاؤس ددد  ع ددد ح   ددد  حأ  زلاددد
أ أادد  صدد حز  يمةدد ا   ددتكدد ز أتدد ح زل ظددح ل اددبحا زل  ددح   "    :Druker Piter كللرو ر بيتللر دأ ضددح  لددل 

ييدد  زم متمادد ب  تمماددق ي ددؤ لي تف  زهجما عيدد    زه ييددنز  إا زعيدد  يامددحض لددنازح  زلاؤس دد  أن تعيحتدد  كددق 
  اكدد  ل اؤس دد  أن تمماددق ي ددؤ لي تف  زهجما عيدد   سدد ب  زم مييدد   تةدد خ  ."ك ي دد  تةدد خ تدد ز زلاددبحا زلافددع

 :حا زل  ح   ي   م      طحو ي ف زلابز

زلامحشددمي  ل دد ق م   تدد يي  حقددبو زلامقدد يي     دد  طح دد  زهلمددنزب لعا يدد  زل مدد  زلاددمي الاسللتقطاب:  1-2
زءز   أسد ليلأ  ا يد  زهسدمقع ب  أن تم دع زلبه ئ   ت و إ من زلمبهيل. ل دض ص  إلأ زلابثبيي  ص  إجح 

                              
، ج يع  أيما  ابصح  ي ج ميحاحزس  ح ل  شحك  زليعب  زلةب   زلةنزئح  ، حس ل   -وتأثيرها على رضا الزبون أخاققيات الأعمال ا ي      ح، 1 

 .01-92، ص 9511زلمة ح      بب زلم ييح، يحاز ، ك ي  زلع بب زهصما اي    اب 
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  د ب سدملأ زلعاد   يد  زلاؤس د    . ل لع ال   زل نزتد   زل دا في   تقبدق زه مدحزض صد  ح لد  حادب   ح صد  
  .زلا  ص   لعحو غيح شحعي   زلمع يق ا نزت  يع يك تلأ زلمبهيل لمق ي ك   زل ع ل  ص  زلاةماع

زم مييدد   ل  يدد ب  ددن جبزادلأ زلا ددؤ لي  زهجما عيد    ياكد  تعن  ظيللف:المقابللة الاختبللار والاختيللار والتو  2-2
إت حد  صدحص يم د     لةايدع زلامحشدمي   تدبصيح أسس يبضبعي  لعي      زلمميدن،    لاق ام  زلمبهيل   أ

زلبص  زلا  سلأ ل حض ك   جبزالأ شياي  زلامق ب  يف حت   كا ءزتد .  أن تك د  زلامياادي  ل  يد ب افد خ 
إجحزءزتدددد  ايدددد   سي سدددد  زلمبهيددددل    أن ه  دددد  ق صيفدددد  زل يددددح يددددؤت ي   زن تحز دددد  زه م دددد حز  زلق اب زلاقدددد ام  

زلمقيدديع زل فدد ئ  يكددبن يدد  صبددق زل ةدد ن زلامياادد .  تكدد ز تكددبن  ا يدد  زه ميدد ح  صبزاي دد  زل دد ئ   صدد  زلب دد    
أ سدداع    ددلمدد عكس إية ايدد    زيي   زلكادد ء  زلمعيددي   زلمبهيددل ي  ددةا  صدد  إجحزءزتفدد ،  تة دد  زلع زلدد   زلاادد

 .زلاؤس    سعيف  لممقي  أت زصف 

أ زلاؤس ددد  أن تبمعددد   ددد  زل ظدددح  زلقاددديح  زلاددد   صددد  أا دددع  زلمددد ح لأ  ددد:  جدددلأ  التلللدريب والتطلللوير 3-2
 زلمعب ح لكباف  يك ا ،  أن تعند ي  ص حتف    أ زلا   زل عيد   أافد  اد لل ت دمثاح صد  أتدب  زلاؤس د .  يد  

 :لعي  زه م  ح ص  أا ع  زلم ح لأ  زلمعب ح ي  جبزالأ زجما عي   أ ميي   ي     يامحض أن  ؤ   

تاثددق تدد خ زما ددع  أحدد  زلمقددبو زلافادد  ل عادد   صدد  زلاؤس دد   ب لمدد ل  ه ياكدد  زسددم ع ا زلدد ع  ي فدد  م   -
 .سبلأ ك ن ك لة س  زلعحو  زل بن  زل     زلقبيي   غيحت 

ي  ت خ زل  حي  كاحكن يعحص  ي  تع صد  تعدب حخ.  يد  زلاؤسد  أا د  اةد  كا    ظح زلاةماع إلأ زلاؤس    -
أغ بيدددد  زلادددد حزء صدددد  غ لبيدددد  زلاؤس دددد   زلعحبيدددد  كدددد لةنزئح ه   منيددددبن ابزجددددلأ ا دددد ء ييدددد از  ا   دددد    ما ددددكبن 

 يد  ي  تدبفع ل ددح  . زلب   د  زلةيد   ي دد تع صد  إدزحدمفع لا  تدبفع لعح قد  أا ايد  يمدبتاي  لدد ن   د  زل يد از 
  .يا  أا  ل لاؤس    إلأ يبزجف  زلا  كق ص  ح ل  ح    ط حئ يعي 

 أن يكدبن ت صد      ب زسم م  احزي  زلمعب ح  زلمد ح لأ لمبد  ح يدبزحا زلاؤس د   ز ممسدف   زلا د ا زدازح ، -
 جعددق   .تددب يبزك دد  زلمعددبح زلع ادد   زلمك بلددبج  لما يدد  زلعادد   يدد  زلمقدد اب يادد  يعددند يدد  ي دد حتع زلددبهيا 

 .زمت زف زلمعب ح   ل اؤس  زها ة ب اي  يا م  زلعا     

زلا دؤ لي  زهجما عيد   حباد  زلق ابايد  صد  تقع إشدك لي  ي د تا  زم مييد      1الأجور والمكفآت للعمال: 2-4
أن تم ددع زمجددبح  زلح زتدددلأ  زلاكاددآ  ل لع زلدد   زلا دد  ز   أن تكدددبن صدد اح    ددأ تمايدددن  تدد ز زلة اددلأ يدد   دددم 

زدادد زل فيدد . حيدد  أتدد م  زلاؤس دد   زهصمادد اي  زليددبب صدد اح    ددأ تقدد يع زلعادد    د دد ا  حغبددمفع صدد  زلعاددق   

                              
 .01ااس زلاحجع زل  ا ، ص ، أخاققيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبون ا ي      ح، 1 
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ع لد   زلح  يد  زلادمي  يةاب   ي  زلمعب     زل يح ي  شح  زلاماث   صد  زل دا ن زهجماد     تعب  د   زل 
 .زميبي ل  حزس    ج دز  زلا صب   زلثا  زد  زل حح    أ زلمي    زلمعب       زلم يي   

زدازح ددي    ددأ إجددحزءز  ضددا  إطدد ح قددبب  ا يدد  تقيدديع  تقددب ع زلعادد     يامددحض أن ت تقيلليم أداا العمللال: 5-2
حسددا  تمماددق زلاؤس دد  يدد   ددم  آلي تدد  ي ددؤ لي تف  زهجما عيدد   تمب ددأ سدد ب  زم مييدد   لمحضدد  ييم دد  

  :زمطحزف ك لآت 

أ تدبصح زليادد ئص زلابضدبعي   زدا دد اي  ل اقددبيي   دد ددم  زلم كيد   يددن صد  زلمقيدديع يد  زهامعد ا  دد  زلمم -
   ب ت ثحت  لايم   أشك   زلعمص  ك لقحزل   زلا زص .  أن ه  مع زلمحكيدن   دأ زمازء زمحد    تة تدق زمازء 

بن  م  س   ك ي   يا  يةع   ي،ي حز غيح ت اص ،    ت  فياد  ييدص  ا يد  زلمحييد   د د ا  زمجدبح.  أن تكد
اس ت د   أا دع  أ دح  ياكد  أن ا دممسد ليلأ زلم  ثد  ل يد   زمازء.   إازح  زلابزحا زل  ح     أ إطمل ازئع ل 

، كبددحزي  تم دددي  ابعيددد  زلعادددق لمدددبصيح لادددبزحا زل  دددح  زم مييدد   صددد  إازح  زيدد   ملفددد  زلددد  ح زهجماددد       
ح  ل احأ  زلع ي د    ضدع حد  لمامف كد   زلمد  ظزل  زض زلاف ي  زلاع تح .  ت ييحزلحزح   زل ظ ص  ل م  ي  زميح 

 .ص  زلعاق ت تماق ض 

 : أسباب الاهتمام بأخاققيات العمل :ثانيا

، حيدد    دد  زل دد حمي  زدص يايدد   زل  ليدد اميةدد  لادد  شددف ت  زل دد بز  زم يددح  يدد  زلام يددحز   زلا ددمة ز  
، ياد  أا   ع  زلكي اد   زهصماد اي  زلكبيدح يدؤ حز  اد اا  زمدي  زلا ليد   زهصماد اي  زلع لايد  زلمد  حد ث  

،  كدد ن يدد  زلعبيعدد  صدد  هددق ت ددل زلظددح ف زلمحجدد  أن  بددحد يافددبب   زلثقدد  صدد  زلقدد ئاي    ددأ إازحتفدد إلددأ ت قدد
زكم د صف  ت ز ل دض ص  إلأ زلع    ي  حد ه  زلا د ا زلمد  تدع . ميي   زم ا  ، ك ح  زلم ب  لم ل زمدي  أ 

،  زل مدد   دد  سددبق لي  زهجما عيدد  زلا ظادد   زم ادد  ،  تعددبح يادد ليع زلا ددؤ  ادد   زلكبددح  صدد  لعدد  زلا ظ
 .  لمم ي   مص  زلاحؤ    لاحؤ سي 

 1 :ي  أتع زمس  ب زلم  أا  إلأ زهتما ب ل  ميي   زم ا   تماثق لا  ي ت 

 ل لا دؤ لي  زهجما عيد  ه  تمع د ،  زحتد   تد ز زلممدب  لاةد   ياد ليع زلكا يد   أتد زف زل دحك  زلممدب  صد ،
 ؛ح  تم    زلعمص   از ق زلا ظا   ضح  

  ؛تعق   ت ز ق زلاا لح ص  زل حك   زلم  ث  

                              
 .18، 12ص ص  ، يحجع سب   كحخ،وعاققتها بالرضا الوظيفي عمالالأ أخاققيات يما  ح   أاب  با ،1
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   حيددد  شدددك   ي ددد ائ زدازح  زلمكياددد  يثدددق زل دددا في   زلا ددد ئ   : (زلمبكاددد    إحسددد ء ي ددد ائ زدازح  زل ددد يا
  ؛يي   زم ا    تم   ت  ل كق اصي صبز    ب   أس سي  لظفبح أ م

 لمح د   ي د حكمفع صد  ،  تماينتع  يد مفع زا حس   زلم ب   زل ز    ل ع ي ي ،  يزهتما ب ل لمع يع  زلم ح لأ
 ؛زتي   زلقحزح

  صد  ،  أتاي  زل عد  زهجماد    از دق ي ظاد   زم اد   لة دح زلعمصد  ادي  زلا ظاد   ك زهلمنزب اح ح زلق ابن
  ؛،  زلاةماع زلام   زلا  تاي زمطحزف زلاع ي  يثق زلابحا  ،  زلع ي ي ، 

   لددل   ددأ ز م دد ح أن زلا ظادد  كيدد ن از ددق زل مدد   دد  إامدد   يدد  تددب يايدد  ل   ددح،  تم ددي  ابعيدد  زلميدد   ،
 .جق أت زصف  تمقي  حص لي  زلاةماعيةماع يةلأ أن تكبن 

  :ووسائل ترسيخها الأساسية، والمشاكل العمل أخاققيات: العوامل الم ثرة في المطلب الثالث

 أولا: العوامل التي ت ثر في أخاققيات العمل:
 1:  تؤثح ص  زل  ب  زم مص  ل احا، ي  أتاف ت    زلع    ي  زلعبزيق زلم

تما د   ،  زلد   يد ت  اميةد  لاد ص  تم  د  زل د ب  زم مصد  ل ادحا ، زلم  ت علأ زل  ح زمس س  familyالعائلة
  زلم ج   زل ياي   زلا لي  .، إض ص  ل اع  يح ت ل زلع ئ   ي  ييع ا  ي 

، زلمدد  يعاددق افدد  زلاددحا،  كدد لل زلددحئيس زلا  شددح لدد  صدد  زلعاددق،  يدد  تم ددا   ت ددل Organizationالمنظمللة 
زلا ظاددد  يدددد  سي سددد    صددددبزاي  يكمببددد ، إ  أن تدددد خ زملعددد ا  ز  أتايدددد  كبيدددح  صدددد  تكدددب   زلا دددد   زم مصدددد  

 م ثيح زلقب  ص  س ب  زمصحزا.ل ا ظا   زل      ع زلثق ص  زلم ظياي   ز  زل
،  ت ثيحزتفددد  زلايم اددد    ددأ زلا ظاددد ، ص لا ظاددد   تعادددق صددد  اي ددد   يم ب ددد   ييم اددد  Environment البيئلللة

زلمدددد ثيح، حيدددد  تمكددددبن ت ددددل زلبي دددد   ابيدددد  يدددد  تدددد ثيحز  زلا  ص ددددي   زلقددددبزاي  زلمكبييدددد   زلم ددددح ع    زملعدددد ا 
 زهصما اي   زلم ثيحز  زلمك بلبجي   زلاع  يح  زل يع زهجما عي   زلثق في . 

 : يات العمل والعوامل الم ثرة فيهااقت الأساسية في أخاققالمشك ثانيا:

 ت دد   زلع  دد    ،زلم مييدد إن ح  دد  زلاؤس دد   امعظدديع زمحبدد ح صدد   ددؤا  إلددأ زحتكدد ب لعدد  زلماددحص   
  2 ا كح ي ف  ي     : .ي  ي  كق زم ميي   لم  هفح  ص   احا  زلم ضح

                              
 .82، 82، ص ص 9558، ازح  زئق ل   ح  زلمبد ع،  ا ن،9،  الأعمالالإدارة و ت لح يما  يم   زلع يح ، ط تح يم   ي ابح زل  لب ،  1 

 .02، 08ص ص  ، يحجع سب   كحخ،ضا الزبون أخاققيات الأعمال وتأثيرها على ر  ا ي      ح، 2 
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لايم دد  ص دد   زلاةماددع لمبجيف تفدد   يادد لمف ، يادد  :  تدد ز ل ددبلأ تعدد ا  جفدد   زل ظددح تضللارب المصللال  1
 ؤا  إلأ تع حضف  صد  أحيد ن كثيدح .   مادق ت د حب زلااد م    د ي  يكدبن زلادحا صد  يبصد  يعدي   مبجدلأ 

لفد ز زل ددبلأ لاؤس دد  زلمد  يعادق صيفدد   زلعكدس.     يد  زه ميد ح اددي  تقد يع ياد مم  زل ياددي    دأ ياد م  ز
    زمصحزا ل ااق ادي  ياد لمفع زل يادي   يمع  د   زلعادق  زلاداق   يةلأ ت اي  ي    زلاؤس     أ ي  

 .زلي ت  ل لاؤس  

: ت دددديح زلع زلدددد  إلددددأ  دددد ب زلمميددددن  زداادددد ف، صدددد  حددددي  أن زل نزتدددد  تع دددد  زلاادددد زيي  العدالللللة والنزاهللللة 2
  مددنب حجدد     زهسددمق ي   زمت يدد  ل ثقدد . يامددحض   ددأ يميدد   زلقددحزحز  أن  ماددابز افدد تي  زلاددامي .   اكدد  أن

زم ا    زلا ؤ لي  ل حمحزب زلقبزاي   زلم ح ع   كاظفدح أ لد  ل ع زلد   زل نزتد    ةدلأ أن ه   مقدبز ضدححز  د  
صادددد  ل لنبدددد ئ   زلعادددد    زلا  ص ددددي ، يدددد   ددددم  زلاي ا دددد   زلممح ددددل  إج دددد ح زمصددددحزا   ددددأ زلماددددحف  صدددد  

 .ئع  زلا مح  صم ياك  أن  ممق  زلبيع ا ن  جبا ثق  اي  زل   ،يا لمفع

: تبحد إشدك لي  ت د ا  زلاع بيد   زلمد   دمع إياد لف  يد   دم  زد ماد   حدب  سدمي  زلا مةد   الاتصالات 3
 هدددح ف زلعادددق  زلم دددب   غيحتددد . ص لاع بيددد   زلك  لددد   زلا ددد    ياكددد  أن تمعدددع ثقددد  زلنبدددبن  حضددد خ  ادددأ 

 .ح . ك ها  ءز  زلا  لغ صيف ي مة   زلاؤس  .   عمبح زلك ب ي  أ عح ي  كق زم ميي    عب 

: تمع ددد  ل ددد ب  زلعاددد   صددد  زلاؤس ددد  تةددد خ زلنبددد ئ ، زلاحؤ سدددي ، زلحؤسددد ء، زلدددنيمء العاققلللات المنظميلللة 4
 غيحتع. لمي  ياك  يمحظ  أن زلعا   زلامامعي  لمدس زم مييد   صد  يةد   زم اد   يمد  لبن  زلمادب  

 .ي   لل كق ت ز يعمبح ي  زم مي   أ يينز  جحزء

 :ثالثا: وسائل ترسيخ أخاققيات العمل

 1 :ميي   زلعاق،  ت    زلع    ي ف ك ن ها  ي  زسمي زب زلبس ئق زمص ق لمحسيخ أ 

 حز ددد   ددد  تعددد لأ صبدددق أن  حزي ددد  زلا دددؤ  : صددد لابه  زل ددد جح تدددب زلددد    حزي ددد  زلتنميلللة الرقابلللة الذاتيلللة   ،
 ةح زلاؤس دد  اددم تكددبن تدد ز زلاافددبب صدد  ااددس زلابهدد  ص ددم، صددن ز اد م  زلع يدد  صبددق زلاادد م  زل ياددي زلا

   .ن زلابهاي  يي ابن لف ، مشل

                              
 .92، يحجع سب   كحخ، صأخاققيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبون  يما  ح   أاب  با ، 1 
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 اد  ن زلاا حسد   زم مييد  غيدح زل دب   ت دم  أحيم: ي تمنلع الاجتهلادات الفرديلة الخطلأوضع الأنظمة التل 
ليكدبن زلابهد  ، أحك ب اظ ب زلعادق لةايدع يممب  تد ، ل ز ها  ي  يعحص  ي  ضع  زل ظ ب، أ    ب  ضبح 

 تح صددد  زلاؤس ددد  هئمددد  ل محكددد ب أن تبضدددع صددد  يكددد ن هددد  لاددد  لاددد  لددد   يددد    يددد ،     دددأ اي ددد  يددد  أيدددحخ   
 . اي  زم زيح  ب ت زهلمنزي   زلاك   اف  زلابه   جنزء زلاي لا     

 دد ب  ، صدد ن  لددل يةعددق يدد : صددن ز اظددح زلعدد ي بن إلددأ زلادد  ح،  تددب ه   مددنب لدد  مو زلاف دد القللدوة الحسللنة 
 زلمنزيفع ل  مو زلاف   أيح طبيع  زصم زء ل لا  ح.

  :ز زصم ع زلابه  ل ن زلعاق ع  ا ،  زا   سي   لم ايد  زلاةمادع  زداتد حخ، صنتصحي  الفهم الديني للوظيفة 
   .تم ي  ي مب  زل  ق، دزا ل ي  زهلمنزب ل  مو زلاف    
  م  زمجفدن  زلحص ايد  ، يد   دبيد  زل ظد بل م كد  يد  تعصما  ي  زلام س   المس ولين: محاسبة الموظفين و

 زلا لي  زلم  ت حف   أ تعبي  زل ظ ب .زدازح     
  :يد  يعدبح اا د  ي ديع تقيياد  تدميم  يا  يمادنتع   دأ زلمعدب ح إ ز   ادبز أنالتقييم المستمر للموظفين ،
 يبزط  إا ز فع.كا ءزتفع   في    زلمقييع يعي  زلا ؤ     أ يعحص  ي مب    يبه     يك ص ت    أ  لل،     
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 متلقي الخدمة: العاققة التفاعلية بين م سسة الخدمة و الثالثالمبحث 
، زل قد ء زليد ي ،   يد  زلممصد   ك فد  يادع م   تعبدح  د  زلعمصد  moment of truthلمظ  زلم يقد  

يدد  صبدق زلنبددبن امقيدديع زليدد ي   زلما   يد  اددي  يقدد ب زلي يدد   زلا دماي ،  كبافدد  زل مظدد  زلمدد   دمع زلمكددع   دد ت  
 زلاق ي  ل  ي  يق ي  زلي ي .

 : ماهية العاققة التفاعلية الأولالمطلب 

 أولا: تعريف العاققة التفاعلية بين م سسة الخدمة والمستفيد:

"تد  ع د ح   د  زلامدح  :لد لقب  يم قد  زلي يد زلعمص  زلما   يد  ادي  زلاؤس د  زلي يد     (shostack) حف 
 .زلم   مع  ملف  تا  ق زلا ماي  ل كق ي  شح يع زلي ي "زلني ي  

زلقد ئاي  معدبح يد اي  زلا دماي  يد  زلي يد    "زلعمصد  زل يادي  زلام  الد  زلمد  ت :ل اف فيعحصف   baron أي 
 1. يا لح ي محك " أت زف  يف  لب بغ 

زلي يدد  زلمدد  تعمادد  إلددأ حدد  تقددبا زلعاددمء إلددأ زلمكددع   ددأ جددبا    عدد  لقدد ء زلي يدد ، ت دد اه  زجما عيدد ،  
 2.كبيح   أ يق ييف   زليبحز  زل ياي  لفع أث  ء لق ء زلي ي 

 أصعد   إلدأ دباخ  ي ، حي  ي  يمب  يق ب زلي يد    لمظ  زلم ي ":ا أزل ق ء زلي ي     أ  Bitner  حف 
 3ح ج   زلنببن ي  زلي ي ". إش  لي ابس ،   لل ل حض 

  دأ  زم  لكد  يمادق  تبزج  زلنبدبن  زلا دم   يقد ب زلي يد ( يعد ،  مبجلأ حي ا  زلي ي  زل ق ء   ماق
ي يدد  زهتمادد ب  تدد ز  مع ددلأ يدد  زلقدد ئاي    ددأ زل ،زلثدد ا  زلاددبزحا زلمديدد  لمبصيحتدد زلانزيدد  زلمدد  يام ددل زلا دد صع   

  أتددبلف زلاؤس دد   زضددا ف  يبهاددب  تقدد ياف ،زلي يدد     إامدد   ف زلمدد   ددمع صيفدد  زلظددح    ،لكددق جبزاددلأ زلاؤس دد 
 4.زلا اي 

                              
 .102 ،100ص ص ، 9510 ،زمحان ، ا ن زلمبد ع،ازح زلي د ح  زلع اي  ل   ح    ،تسويا الخدمات حاي  زلع ئ  ل يح زلعمو،1 

2 Swati singh,positive service encounter :a tool for customer loyalty in retail,journal of business theory and 

practice, 2013, vol01, N02, p245. 
احزس  تم ي ي  ص  زلاا حف – على الاستجابة الشعورية للزبون المصرفي أثرهابيئة اللقاا الخدمي و  صف  ج   ، أيي ح ي       ب  زلحسب  3 

 .29ص ،9512 زهصما ا،   زدازح ك ي  /ج يع  زلاث أ ،9زلع ا  ،8زلاة    زهصما اي ،   زدازح  ل ع بب  زلاث أية    ،زمت ي 
ية   زلق اسي  ل ع بب (، TBIاحزس  تعبي ي  ص  زلااحف زلعحزص  ل مة ح  - البيئة المادية للقاا الخدمي ودورها في إعادة الشراا للخدمة المصرفية صحح     ج سع،4 

 .29ص ،9512 ،ك ي  اج   زلة يع  ،59زلع ا ،18زلاة    زهصما اي ،زدازح     
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تدد  زل يادد   زلا ددماي   ن زلعمصدد  زلما   يدد  اددي  يقدد ب زلي يدد     زلمعدد ح ل زل دد لق  ياكدد  زلقددب  لدد يدد   ددم
صد  زلنبددبن  زلمدد ثيحزلاممققد  لعحصد  زل قدد ء زليد ي   زلدد     دم  يد  زلما  ددق اي فاد  يددع صد ح  يقد ب زلي يدد    دأ 

 اف ف ك لأ حض خ.

 :العاققات التفاعلية أهمية: ثانيا

 1:زلاؤس   ابجنت  ص  أتع زل ق   زلم لي متاي  زل  ل   ل ل     ل نببن   يع  زل ق ء زلي ي     ز

 ادد  أازء شياد  ادي  يقدد ب أ    ؤايدد  أطدحزف  ا يد  زل قد ء إ  زل قد ء زليدد ي  ل لد  ح زلكبيدح زلد أتايد  تمة دأ
 ؛  أ زلا   زلعب ق ل ا ظا   زلي يي  أتاي زلي ي   زلنببن  ل  

   جدددق إحضددد ء دب ئ فددد   تعن دددن يياددد   ح ضدددف  زلمددد  تقددد يف   تعدددب ح أكدددق لقددد ء يعمبدددح صحتددد  ل ا ظاددد   يددد
 ؛يعفع زمجق مص  طب    

  ؛تعمبح  ا ي  زلما  ق  زهتا   اي  زلنببن  يق ب زلي ي  لاث ل  زلق لأ ص   ا ي  تق يع زلي ي 
  زلنبدبن  إاحز ن  لد لل صد ك   زلاع يد  ل قد ء،لق ء   ي  يم   يق حاد  يدع زلاد ح  أ  حض  زلنب ئ  يعما    أ

 ؛زل ق ء زلي ي  أتاي   أ حض خ    زل ق ء زلي ي  ،يا  يعكس   ؤثححب  زل ق ء زلي ي  سبف 
   د   بزيدق طب  دد ، يثدق زل يد  ل عددبا  زمجدقتدؤثح لقد ءز  زلي يد    ددأ زلادبح   دأ حضد  زلعاددمء  ت دكق أي  

 ؛زلي ي  زحما لي  زلمبزتق ل كق إية ا  حب  
  يمم   زلعامء إلأ ي  ياق إلأ زث د    دح تةحبد  إية ايد  يدع يدن ا زلي يد  يد  أجدق زلم  دلأ   دأ زلآثد ح

صددد  يكدددبن لددد  تك اددد   زم  زل ددد بي  لمةحبددد  سدددي    زحددد  ، يع ددد  أن   ددد ح   ايدددق ل دددبلأ لقددد ء سددد ب  صددد  زل قددد ء 
 2ي ت  .

  3:إلأ  بف زلنب ئ  ص  زصم  ء زلي ي   يع   أس  بزل حزس   زلم    حب   إح   ت ك 
 9%   ؛ساع  زلاؤس 
 0% ؛أ ح   أس  ب 
 10%  ؛اقص زلاع بي   أ   ب تبزصح زليبح  زلك في 
 12%   ؛  ب يمئا  زلي ي  أ  يبب ص  زلا م 
 28% ، سبء زلاع ي  .   ب زهتما ب، س بكي   يق ب زلي ي 

                              
 .20 كحخ، صيحجع سب   ،على الاستجابة الشعورية للزبون المصرفي أثرهابيئة اللقاا الخدمي و  ح ي       ب  زلحسب  أيي  صف  ج   ، 1 

2 Bob  glushko, service encounters and touch points, 2010, P9. 
 ،50، ية   زلح  ا  هصما اي   زم ا  ، زلاة   العاققة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالم سسةيما   ثيح، أسا ء يحزيا ،  3 

 .21ص، 9512،  ي  زل ص أ ج يع   ايس ي ي ا ،، 52زلع ا
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 العاققات التفاعلية: أنواعثالثا:  

 1 : ت  ي  زلعمص   زلما   ي  اي  يؤس   زلي ي   زلا ماي ، أابزلثمث   shostack  كح

 زلادحا  مع يدق أن أ  ص  ء زلا  زلاافبب   أ يب ي   مص    ت  :البعيدة أو القصيرة التفاعلية العاققات1 
 لمةدن غحصد  أ  ي مدب  ل دحزء زلآلد   زهامحايد  طح د   د  أ  زلبح د  طح د   د   أصحزاتد  زلاؤس   يع   ما  ق

ل عمصد    فيد   جدبا ه زصمحزضد   د لع أسد     دأ يكدبن   زلمقيديع زلدخ(،...ج يعد  صد  لم دةيق أ  ص د و صد 
 .زل ياي 

طح د    د  ل ي يد  زلاقد يي  زمصدحزا يدع زلادحا  ما  دق   د ي  تمادق :المباشلرة الغيلر التفاعليلة العاققلات 2
 . زهسما  ح  زهسم  ح  ك هسمعمب :زلف ت 

 يقد ب يد  ادي  ح يقد   تا  دق ي  شدح   مصد  ت د   تكدبن  حيد  :الشخصلية أو المباشرة التفاعلية العاققات3 
   دأ ي دمب   ي  شدح  تدؤثح  زلمد   زلع طفيد  زلمع يايد  لد لابزص  ي ي د  زلما  م  ت خ جعق ي   زلنببن، زلي ي 
 تم ا زلم  ت  ،ل ي ي  زلا مف ل  يق ب اي  ي   تب يمف  زلما  م  ت خ صاي   ، ل عمص  تعب ح زلاحا إاحز 
  يبزصا . زلاؤس   زتة خ زلنببن  ابزي 

 :التفاعلية العاققةرابعا: تصنيفات 

إلدأ  زلما   يد  زلعمصد   ،ص دا   زلنبدبن  زلي يد  يؤس د  ادي  زلما   يد  زلعمصد   أتد زف ألعد ا  لمبضديح
 : تا  حئي يي  ص اي 

 2:إنسانية كتفاعاقت التفاعلية العاققات  1

 يمادق  زلنبدبن  زلي يد  يؤس د  ادي  ص هتاد   ت اصد ، إا د اي   مصد   تد  زلما   يد  زلعمصد   أن  1-1
 . يم از ت ص  زمصق   أ زمطحزف أح  حي  يمق  يعي  ل حض

لقدد ء  أجددبح مق ضددبن  مافددعلكددبافع يقدد يبن زلي يدد   ،يددبحا  زلي يدد  لي ددبز صدد  زل  لددلأ يمبددي  ل  يددح إن2-1 
 .  ي تفع

تدد خ   أنحيد   : زلا دمايعحصد  ي دد ق  يد اي  يؤس د  زلي يدد    تمع ددلأ ل ل دح ح  ي زلعمصد  زلما   يد  ه إن3-1 
تددد خ زلعمصددد   أنحيددد   ،"ادددبل يددد   مصددد  زل حبددد ء": Gzepielزلعمصددد  ادددي  زلنبدددبن  يقددد ب زلي يددد   كاددد  يقدددب  

                              
ك ي  زلع بب زهصما اي   زلمة ح      بب زلم ييح، ج يع  أا  لكح  ، أطح ح  اكمبحزخ،دراسة سلوك الوفاا عند المستهلك الجزائري  سعي   ط حو، 1 

 . 20، 29، ص ص 9512ل لق   ، ت ا  ن، 
 .108-102، يحجع سب   كحخ، ص تسويا الخدمات ،حاي  زلع ئ  ل يح زلعمو2
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صد ن زلنبد ئ  غ ل د   ،مصد  صيبا ت خ زلع ب بلأ زلافع زلبزضح لام از   ي  زلقيبا  زلام از ، إط حتماق ص  
 ي  ياامبن    يع بي   تابو لكثيح ت ل زلم  تمكع زلعمص   زهجما عي .

 صع دأ  ،زلما   يد زلعمصد   يد  زمكبدح زلةدنء   دأ ت ممب  ي  غ ل   ل لي ي  زلعمص   ز  زلاع بي   أن 4-1
 زلاة ي   ي  ابل  إا زء ل لنب ئ  زلمححيلأ   أ ت ةيعفع  مع ي  غ ل   زلي ي  تق يع   أ زلق ئاي  ي  أن زلحغع

 زلاق ي . زلي ي  لا لأ يمع ق  تكبن  ي  غ ل   زلام  ال  ص ن زلمبزحز  يعفع،

حيد  تكددبن يمد  ا   صقدد  لعبيعد   يممددب  ، زملعد ا   زمصدد يمد  ا   تكددبن   يدزلعمصد  زلما   يد  غ ل دد   إن 5-1
 مبصددع  ، هيبسددي ي   زحد   ا ن غيحتد  آلد عدمب   دأ زلصادد حب زلابسديقأ زلد    دد حب  زلي يد  زلادحزا تقد ياف ،

  ددأ يقدد ب  زدسددق  يدد  تددع  إ زتكدد ز  صدد  يةدد   زلابسدديقأ  تدد ح س زلم مددي  يددثم(، أ ددح    يقدد ب  دد ي  أني دد  
   ي   ا ف  . زدازح غيح زلم  تممع  إض في ا  ل  يقبب لي ي   نزلي ي  ص

 1الخدمة: لبيئة الأخرم  العناصر مع التفاعلية العاققات 2

تقد ب  زلد   زلامدي  يدع كد لل  ما  دق ص اد  زلي يد    دأ زلقد ئاي  زمشدي ص يدع زلنبدبن  تا  دق إلأ إض ص 
ك لاؤس د   ، زلي يد  تقد يع يكد ن ص  زلابجبا   زلآ ح    زلنب ئ  زلآ ح   زلا ماي     يع زلي ي ، إط حخ ص 

 زل يادي  زلما   يد  زلعمصد   تد ثيح صقد  لديس ل ه م د ح ي  د  أن زلم دب   يد  ح صع دأ (    يد زلي ييد  يدثم
 تكدب   صد  ا ح يد  لفد  لاد  ل ي يد ، زلا ايد  زلبي د     تدح تد ثيح أي د   إااد   سد ب  زلنبدبن، يد زح    دأ

 زم دبزن يد  جيد  ل سدم     يمظدأ أاد   حغدع أ  يؤس د    ييد  إلدأ ا دب  زلنبدبن    د  صادثم زهاع   د  ،
 يد  سدي يح ،يدثم( زلاكد ن ضدي  أ  زلا  سد   غيدح زلمدحزح   احج  يح ح غيح جب ص   جباخ أن إه  زلع ي ي ،

 إ  زلي يد ، تقد يع   دأ زلقد ئع إلدأ يامد  صد  ادق صق    أ زلنببن  زلم ثيح ت ز  مع    ه ت ل زلاؤس   إلأ اظحت 
 زلاؤس د    دأ صد ن زل بلأ  لف ز ل نب ئ ، زلي ي  لمق يع حا س   زلابه  ازص،ي    أ زلاح ح غيح زلةب  ؤثح

 زلقد ئع   دأ أ  زلنبدبن    دأ سدبزء إية لد   دؤثح لاد  إطد حخ زلي يد ، صد  تقد ب زلد   ل لاكد ن كبيدح ل دكق تفمع أن
 زلي ي . امق يع

 : أبعاد اللقاا الخدميالمطلب الثاني

أث د ء زل قد ء زليد ي  ،  زلم  يمم   لفد  يقد ب زلي يد  ع ا زمس سي  لةبا  تق يع زلي ي ت  لل زلع    ي  زمل
  جف  لبج  اي  يق ب زلي ي   زلنببن ا كح ي ف  زملع ا زلم لي :

                              
" ك ل  زلا ي  "، حس ل  ي ج ميح،   CPA، احزس  ح ل  زلقحض زل عب  زلةنزئح  تنمية العاققات مع الزبون كأساا لبناا ولائه للعاقمة، ا  ا  صميم 1 

 .102، ص 9552ك ي  زلع بب زهصما اي   زلمة ح      بب زلم ييح، ج يع  زلةنزئح،
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 1 :(Recovery) الانتعاش

،  تدد ز زل عدد  يمددمع   ددأ يقدد ب زلي يدد  ع زملعدد ا زمس سددي  ل قدد ء زليدد ي أحدد  أتدد زلمعدد ص  أ يعدد  زهامعدد ش  
 زلا ظا  ص  تق ياف .   ب ص ح    يع تق يع زلي ي  لمم ي ف      زهسمة ل  زل ح ع   زلامنزي

 أ زلي يدد    دد  ص ددق زل ظدد ب زليدد ي  صدد  تقدد يع زلي يدد   داعدد شيعدد  زهامعدد ش زسددمة ل  يقدد ب زلي يدد   إ  
، أ  ص ددق صدد  اظدد ب تقدد يع زليدد ي    يع ددبب يدد  يقدد ب زلي يدد  زهسددمة ل  لعح قدد  أ  لدد  ح  ل ددك    ت دد ياف 
ام  تكدبن زسدمة  أنيةدلأ  إ . اق يد  ا ن زلا دمب  زلاع دبب  ي   زميق لد   زلنبد ئ  تةد خ زليد ي   زلزلنب ئ  

،  ب لمد ل  سديكبن غ ضدلأ   دأ سح ع  تة خ ص ق اظ ب زليد ي  ،  زلد   ي دبلأ زهسدمي ء ل نبدبن،   د ب زلحضد 
س   أ سد ب  يبزط مد  تةد خ ،  ت ز سي عكل  ي  زلم  صح اي    بي  زلا ظا ح  إية ازلا ظا  يا    عكس   أ 

زلا ظادد   دد  زلمددبزا  زلمدد  ك ادد  ت دد   صيفدد  ص ددق صدد  اظدد ب تقدد يع زليدد ي    يع ددبب يدد  يقدد ب زلي يدد  زلددحا 
، يادد  يةعددق زلنبددبن  مدد كح تدد ز    ت بيدد  ط  دد تفع ل لبصدد  زلا  سددلألعح قدد  أ  لدد  ح  لع  دد   زلنبدد ئ   يع لةمفدد

 زلم   سبزء ل كق إية ا  أ  س ب .

،  تد ز سددي عكس زهسدمة ل    دأ ص دق زلي يد  ي  شدح  ي  دد ي يد  تدب  ادق يقد ب زلي يد  زلد    زامعد ش زل
،   ا ي  إ د ا  زل ظدح ل لي يد  غيدح زلاق يد   زسمع ا  زلي ي  ي   م  زلميعي   أ حض  زلنببن ص  تعح ل 

،  زل دع ا  يدع لبفةد زإلدأ ح لد  يد  زهحتيد ح أ    إياد لفع، زلظ دع أ  زلم  ص  ي عح يعفد  زلنبدبن لعد ب زلحضد  
،   ص هامعدد ش  حكددن   ددأ ص ددق زلي يدد ي ظادد  تقدد يع زلي يدد   زامعدد ش زلي يدد  ييم دد   دد  إازح  شددك    زلنبدد ئ

 زلا ظا  ل كق سح ع  ي  شح. إازح  أ  ي   زهسمة ل  ي  يق ب زلي ي  

 ت   ددمع زل ظدح صيفدد  زلا ظاد   زلمدد  صد  يكدبن سددببف  ص دق زلي يدد     د إازح  إلددأزل دك    صيددمع تقد ياف   أيد  
،  يدددع أن يعظدددع زلنبددد ئ  غيدددح حزضدددي   مدددحاا ن صددد  تقددد يع لةمفددد  ياددد  ي  ددد  صمدددح  دي يددد  لم فددد  بعددد   لدددل يع 

ن يعا دبز جايعد    تع  كق ي  إازح  زل ك     زامع ش زلي ي   زسمحزتيةي   زلام صظد    دأ زلعادمء لد زل كب ،
ك ن يقد ب زلي يد  يع يدق زلنبد ئ  لعح قد   ايد   إ اف ف زامع ش زلي ي   ت بي  ط     زلنب ئ   تمقي  حض تع. 

   ت  ص  تم    حض تع.  أتاي  مع ط  يع ي   ح زلنببن ل  ن  ا ي  زامع ش زلي ي   أ 

 

 

 

                              
احزس  زسمعمعي  محزء  ي   ي  يق ي  زلي ي  -الخدمي في سلوك مواطنة الزبون ثر اللقاا عاققة وأ  بس  حةيع زلع ئ ، ح كع جببح  زليا ج ،1

 .111 ، ص9510، ج يع  زلكبص ، 02زلع ا  ،10 زلنب ئ  ص  زلقع ل زلا  ص  لام صظ  زل ة  زمشحف، ية   زل حب  ل ع بب زهصما اي   زهازح  ، زلاة  
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 1:(Adaptability) المرونة أو التكيف 

،  زلمد  يا اتد  صد ح  يقد ب زلي يد    دأ ص  تق يع زلي ي  ي  أتع زملعد ا  تب زلمكيل أه  حزلآيع  زل ع   
،  تد ز ح سد بكي   زلنبدبن يد  لمظد  زم دح  ،  ح دلأ ت يدح زلابزصد    ت يد صقد  لاد   ح د خ زلنبدبن تق يع زلي يد  

،  تد خ زلقد ح    دأ زلمكيدل تيم د  يد  زلابزص  زلامحج ،  ح لأ طبيعمفد  يممع   أ يق ب زلي ي  زلمع يق يع
،  زلي فيدد  ل ياددي ،  زب ييم دد  يدد  حيدد  زلمحكي دد  زل ا ددي ن كددق دبددبن تدد زل ددبلأ م أ ددح إلددأيقدد ب   يدد  

حمأ أسدببل إلدأ أسدببل    د ت   أ  بب  أ اي  س     يث ف   أ   أ حزلثق في   غيحت   زل ع   م يح اي  يبص  
،  زلمدد  تماثددق لانزجدد  يددع زلاا جددآ  زلمدد  تادد ح يدد  زلنبددبن زلمع يددق  يةددلأ أن يكددبن يقدد ب زلي يدد  صدد احز   ددأ

.  ع افد ف تدبصيح   يد  جيد   ل نبد ئ ،  ت ز ي داق أي د  زسدمع زاخ ل دمعيل ي  صبق يق ب زلي ي   صق  ل لل زلمك
 ء ل كق   ب   ظح ل  ص  ية   إازح  زلا ظا    أ أاد  زلقد ح    دأ ت ييدح شد  زلمع ع يع   ا ي  ي ماح  أن إ 

اةدد  أن زلقدد ح    ددأ زلمكيددل تددب ا دد ء يمعدد ا  إ . ب  زلاع ددبب   دد ت  تمدد   زلم ييددحز ليادد ح   ادد ح ل لا ددم
 زملع ا.

صبدق يقد ب زلي يد  لم جد    ،    أ  ج  زليادبص يد زهسمة ل  ي  اظ ب تق يع زلي ي   زلمكيل يع   
صفددب يعمادد    ددأ كيفيدد   تكيددل زل ظدد ب ،  زلمدد  تكددبن اميةمدد  زلحضدد  أ   دد ب زلحضدد  صدد  زل قدد ء زليدد ي  زلنبدد ئ 

 :لمق يع زلي ي      ي  يكبن ل نببن 

 ؛ح ج ت  زلي ت  -
، يكدبن زلنبدبن تدب زلق ضد  صد  زل قد ء     دأ تد خ زلعا يد  صد  تد خ زلم لد زلع     زلم  تادحض ضد بط -

 ؛حكا  إت زحزلي ي  ي  ج الأ زلاح ا  لاق ي  زلي ي   زل ظ ب ص  
   دأ زلة ادلأ زلآ دح أاد   لعئ زسمة ل  يقد ي  زلي يد  لم جد تفع  ط  د تفع،زلافع هسمي ء زلنب ئ  تب  -

    د  أن  إ  ،  تد  أافد ص  يماق ابل ي    ب زلحض  ي  زلنب ئ  ص  ح ل    ب ت بي  ط  د تفع حغدع 
بزل ييم ادد  يدد  زلقدد ح    ددأ ،  ت ددمعيع ي ظادد   زلي يدد  يدد  تعددب ح أاددتكيددل ي ددماح ل ادد   ظددح إليدد  

سدبف تعادق زلقد حز  زلام ب د  لاقد ي   إ زمازء  أثد حف تكبن يحت ع  يدع ز دممف ،  زلم  سب زلمكيل
 زلم ثيح إية ل    أ ي مب  زلمكيل لع     زلنببن غيح زلامبصع . إلأزلي ي   ل حض زلمكيل 

 

 

                              
 .110ص، ااس زلاحجع زل  ا  ،ثر اللقاا الخدمي في سلوك مواطنة الزبون وأعاققة ، زليا ج ح كع جببح    بس  حةيع زلع ئ ، 1 
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 1 :( Spontaneity)ٍٍالعفوية   

 أن أ  زلةيد  ، غيدح أ  زلةيد   زلي يد  تقد يع صد  زلي يد  يقد ب  م عفد  زلمد  زدجحزءز  إلأ زلعاب    ت يح
  ثق صد  زل قد ء، طحصد  ح لد    دأ يعماد  صفدب زلنبدبن، يدع زل قد ء زليد ي  أث د ء يمبصدع غيدح زلي يد  يقد ب سد ب 
 ،زليد ي  زل قد ء يد  تم   زلي ي  لاق ب زل زتي  زلا   ي  إسف ب أن زلعاب  ، زدجحزءز  ص  زلي ي  يق ب   بح 
 زلنبد ئ  تادبحز    دأ ل دكق زيةد ا  سدمؤثح  زلمد  ي د  زلاع ببد  زما دع  سدي ا  لمحصمد  يقد يف    د ي  ماد 

  تع زلا  س  ، زلق حز  يام كبن  افع زلي ت  زم ا    ؤا ن  زل    زلي ي  يق ي  أن إلأ يعبا  ت ز . تة تف 
أن زلعاب   اد أ  تدنازا صد  زلبصد    ، زلي ي  زلقع ل ص   ه ئافع ص  زلك ي   زلاعبب   يع   أ زلمع يق أص ح

  دق  جفد     تد  ل لي يد  زلمد  تمع دلأ زلمازلم ضح   أ ي مب  يقد ي  زليد ي   صد  كدق ي ظاد   زلي يد  
   :،   لل لاةاب   ي  زمس  ب ي ف لبج  يع زلنببن 

   أادد  ك اددد  ك اددد  يعددد  يح زلعادددق يمددد ا   ب دددكق شدد يق مازء زلعادددق صددد ن يقددد ب زلي يددد  يةددد  يبدددححز  تةع ددد
 ؛ ماحف لعاب       يق ا   زلنببن     زل ق ء زلي ي 

  زلي يد  زلمد  صد  تم دع لد ل  ء ياد  يةع د   ميد  صدحزحز   أازءص  تكبن  اب   يق ب زلي ي  ا تةد   د  يعد  يح
 ؛ي   جف  اظحخ أسحل اب   مازء زلي ي  

    ؛زحما   زلعاب     م     زلمح  زل    ميي  يق ب زلي ي  ي  زلنببن     ط    لم ج  يعي 
   زلمد    زلا ئد   ت    سبلأ آ ح ل عاب   يد  يقد ي  زلي يد  صد ل ع  يد فع  فد ف ي فد  زلااد م  زل يادي

 ؛ي  لغ ي لي  أ يماق   يف  ي  زلنببن كف زي  
   زلعاب   يع لع  زلنبد ئ  زلد    يظفدح   ديفع زلثدحزء يثدق حجد   زم اد   أ   إلأيايق لع  يق ي  زلي ي

 ؛زلي ي  أازءيع  يح  إلأزل ياي   زلاعح ص   زلا فبح  ام بي  كق ط   تفع ا ن زل ظح 
   لي يددد  ياددد  يةع فدددع ز أازءزهلمدددنزب ل لعادددق  يعددد  يح  أتايددد  إلدددأ ددد ب  بدددح   يعحصددد  لعددد  يقددد ي  زلي يددد

   ؛ ماحصبن لعاب  
 زلنبد ئ   ي أ لع  يق ي  زلي ي  ي  صق زن  ا فع صد  زلا ظاد    د   د ب ت بيد  لعد  ط  د    ح جد  ي

 ؛ي    أ يب أ زلنببن ازئا    أ ح زلي  أازءحغع يي لامف  لاع  يح 
 سد بكي   زجما عيد   زصماد اي   إا د اي زلمادحص   زلعاب د  مافد  تدحت   لام يدحز   إلدألع عد  يايدق  زدا د ن 

 .  ثف  سبزء ك ا  زية اي  أ  س بي ياعلأ   ب ح   اا ي  ل ز

                              
 زلةب   شحك  زليعب  ص  زمص  ب ي حزء اظح  جف  ي  الخدمي اللقاا في وتأثيرها الموهبة إدارة أبعاد ، تشخيصزلةببح   إاحزليع ت  ح يف  1 

                                                                              . 922ص Global Journal of Economics and Business ، , 2018, No 3, Vol 5زلعحزص 
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 :(المكاتب الأمامية) الاستلبال اموظفو المطلب الثالث: 

 :(المكاتب الأمامية) الاستلبال اموظفو : تعريف أولا

يدع  ازئدع زتاد     دأ صفدب ي ابسد ، سد ع   مةدبن  زلد    زمصدحزا  كدس    دأ ل ي يد  زلاقد ب زلعايدق إن
مادد    ددأ زهسددمفم  صفدد  تع   زدامدد   أايدد  أافدد  أ  لكددبن زلي يدد  غيددح ي ابسدد    غيددح ص ا دد  لميددن    زلنبددبن 

 .يق ب زلي ي  ز ما ا كبيح

 صد  تماثق ي محك  ل ا زح يقبيبن  زل     زلابهابن  " :أافع(   أ يبهابز زهسم      يعحف ين ا زلي ي 
 1.زلبص " ا ز   بيعف  زلي ي  أام  

 كدبن يكبن تاد   فع ي  شدح يدع زلعادمء   ( زل    front  line  زمي ي "  ي ب زلي   :ل افع أي     حصبز
 .2زلاةماع"زلعامء    أ ت نتبحتف  ص  ثح كبيح   أ ساع  زلاؤس     أفحتع زلي حج   س بكفع  ثق صمفع لاظ

 صفدب زليد حج   زلامدي  ل اؤس د  زلد ز    زلامدي  يد اي   سدي   د  ع د ح  تدب ل ي يد  زلاقد ب ص لعايدق
 تدب  زلعكدس زلد ز    زلعد لع إلد  زليد حج  زلع لع ي  زلاع بي   ا قق ل  ي اح ي  زلاؤس  ، ح  ا يعاق   أ

 زلعايدق صافاد  زل فد ئ (، زلنبدبن   امدب   حجفد  إلدأ زلاؤس د  از دق يد   زلمبتدي   زلاع بي   أ  اقق زمتع
 سدح ع  يكدبن  أن   يد  يةدلأ كا  زلنببن  أصحزح   ي  فيةلأ  ت ب  ي ،  ا ي تي   زح  آن ص  ل ي ي  ت  زلاق ب
 ع. زلبي زدام جي  زلي ي ، جبا     زلا ؤ لي  :يف ب إلي     لأ زل ع  أن  حي ، ا ي  زلم اي  ص   صع  

 3:أافع زمي يي زلاك تلأ  زحي  ياك  ز م  ح يبهاب 

 يمد ا ن   زلمد  زلاق يد  زلي يد  يةادبل يد  يحئيد  زمكثدح زلع ادح  د  ع د ح  صفدع :الإنتلاج ملن مهلم جلزا -
 ؛زلك ي   تفجبا

 ؛زلاؤس   يعمبحتع زل   زلنببن   جف  ي   ت ز زلاؤس   ياث بن  صفع :الخدمة م سسة -
 صعد صع زلاؤس د ،  مصد  يد   يفدع كبيدح جدنء زميدح غ لبيد  صد  ياث دبن  زهسدم     زصابهادب : العاققلة هلم -

 زلي يد  صقد  تقد يع صد  ا حخ يكاد  ه زلي يد  ل نبدبن، صاقد ب زلاقد ب ل لب   زلبص ء احج  يم ا زل   تب زلي ي 
 .زلنببن  يثق ل لماكيح حي  يقبب   ف ، يك   أن ا ن   ح ج  زلنببن  ح     زسم  و اق زكم  ف

                              
لم  تم ي   لآحزء  ،المزين التسويقي للخدمات المصرفية وتأثيره في تحقيا قيمة الزبون المستدامة يما  سعي  ي تخ   ا  ع     ب  ح ي ، 1 

 .980ص ،9518 كربلاء، جامعة ،02 ازلع ،12زلاة    زلاة   زلعحزيي  ل ع بب زدازح  ،  ي   ي  زلابهاي  ص  ياحف زلحزص   ،
احزس  ح ل  زلاؤس   زلاي  ئي  ل كيك  ، حس ل  ي ج ميح، ك ي  زلع بب زهصما اي  – تأثير المزين التسويقي الخدمي على رضا العماقا، ىاح ع ل  غ  2 

 .00، ص9510سكيك  ، -  1200أ    95 زلمة ح      بب زلم ييح، ج يع  
 .20، يحجع سب   كحخ، صدراسة سلوك الوفاا عند المستهلك الجزائري سعي   ط حو،  3 
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 1:الاستلبال )المكاتب الأمامية( اموظفو ثانيا: صفات  

  د ا   ،زلمديد  لانز لد  زلاف د  لة دا اي : تمع د  تد خ زلادا   ل هسدمع زاز  زل ت يد   زالصفات الشخصية 1 
    : تكبن ت خ زلاا   ا لع  ي  زل يص  زت   ت  كا 

 ظدح ل دكق  زضدح  اصيد  :  م ح ت ز زلما   ي   م  ابح  زلاب   زلمحك  ،   حض  جف  زلالحماا 
زلب ايدددد  ، كاددد  أن زلماددد    دددحت   زحت  طددد   ثيقددد  ل ل ي صددد  يددد ز   ددد  زهحت ددد    ت دددب ش زمصكدددد ح، لع بثقددد  ك ي ددد 

 .ف زم ح ل ال تملأ  ا ل ل كق كبيح زل ت ي  ل ابه  لمي  ي عح زلعح 
 زليبح  : زل ك ء تا  جنء ي ف  تكبن يبح ث   زلةنء زلآ ح يكم      اك  د  ات  ل لم ح لأ  زلقحزء الذكاا . 
 ي  ص دد   :  تماثددق صدد  صددب  زدحزا   زلماددايع  حددق زلا دد كق زلادد،    زلم  ددلأ   يفدد ،  زلقدد ح    ددأالشللجاعة

 زم ع ء  زه محزف اف   تاميمف .
 ح  د  صد  ثع طححد    دأ زدازح    سمك ا   زل م     زلة    ص   ا :  ت  زامع ا زلابه     زهالمبادرة

،  تمددب  زلابهدد  يدد  يبهدد  ي ادد  إلدددأ  ا ،  تدد خ زلاددا  تدد  يدد  تددا   زلقددتعددب ح زلعاددق  حددق زلا دد كق
 .   كق  تعب ح زلعاققحزحز   حق زلا يبه  ي  ح  ص  زتي   زل

 ب زلي    زلق ح    أ يبزجف  زلمم ي    زلث     زحتا ل زلح ح زلاع ب  التصميم   :.  
 : زلمع يددق يددع تب ددأ زلثقدد  لدد ل اس يدد   ددم  زدلادد ب زلمدد ب ل لعاددق  ب تدد زف زلا  دد    كيفيدد الثقللة بللالنف  

 .،    ب زلمك    زلعابي زلعامء
 ددأ  زلا قدد   لي  ؤ ،  تماددق زلا دزح  زل دديح    زلفدن لعيدد   د  زلاددن  :  تدد  أ دد  زميدبح ل ددكق جد  الجديلة  

   تقل.
 تدد  زسددمعا   زلك ادد   زلحييقدد  زلاف لدد   زل  قدد   ز ميدد ح زملادد ا  زل، دد حز  زلا  سدد   صدد  زلبصدد  المجاملللة  :

 .مححيلأ افع  زهام  ي    أ  جبتفعزلا  سلأ    ب تةح ح زلعامء ل لقب  أ  زلاعق  زل
 ي   م  زل م     زلةبزالأ زدية اي  صيفع  زلث  ء   يف   زهتما ب افع  زلعامء ا ع : يع ي الود ،.  

                              
يبصع  .02زلاؤس   زلع ي  ل مع يع زلا    زلم ح لأ، زلاا ك  زلعحبي  زل عباي ، ص ،"مهارات التعامل مع العماقايبه  زسم    ، زلمقي   زم لأ" 1 

 .https://www.kutub-pdf.net/book/380450 /52/9512 12:02 زلممايق
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 1الصفات المهنية: 2

 ت  ص ح  تحت   ص  ت اي  زلماكيح زليدمو  زلقد ح    دأ زهسدمقحزء  زهسدم ه   :القدرة على الابتكار والتجديد 
   أن ياكح ازئا  ص  أن ي يل   أ  هيامد  اد ه  يد  زلظد ،اعي  زلح تي ي  زلة ي   ص  زلعاق زهامع ا    زل 

 .،  ه  حضأ إه أن  مح  لاام  ص  زلاة   زل   يعاق ل ل ن زلبهيا  ت  زلم  ت يل   ي 
 هد  زهسدم       دأ زدص د ل  زلقد ح    دأ زلعدحض ب :  ت ز يعما    أ يا زيي   صد ح  يجذب انتباه العميل

 زلق ح    أ زلم    ل كق  زضح  اصي   ي   دم  حدلأ زلابهد  لعا د   تا ايد  ل كق شي   ت   ق زمصك ح 
 .    أ تق يع زلي ي   ل كق ياينفي   ححت

 تم يددددح زلعبزيددددق زلاددددؤثح  صدددد  زل ددددبو اميةدددد  ل م يددددح صدددد  أ  زو  :الاسللللتفادة مللللن الفللللر  المتاحللللة
زلا مف كي  أ  د  ا  زل  ب ،  ب لم ل  ية ح لابه  زهسدم     أن ي يدح طح قمد   أسد بب  ت عد  ل م يدح زلظدح ف 

 زلم   بزجفف  ص  زل بو زل    مع يق يع .
 :يبهد  زهسدم     أن  مد لع كدق ج  د  ي  ه  مق ب  مق اب لد ز يةدلأ   دأ  تطوير وتنمية المهارات والقدرات

   .،  زهسما ا  ي  زلمة حب زلم  ياح اف   زهسما ا  ي ف  ل كق إية ا    زلع بب زلاحت ع  اف ي  يف م
 حزء : زداادد   تددب احجدد  يمق يدد  يدد  زهسددما ل   ع دد  زلقدد ح    ددأ صفددع يددإجللادة مهللارة فللن الإنصللات   

يعدد ا  زلك ادد   زلا عبصدد    إاحز ،   ضددع زلاددحء اا دد  صدد  يبصدد  زلعددحف زلآ ددح زلك ادد   أ  يدد  اددي  زل ددعبح
  زدلا ب ل تع زلبس ئق زلا        أ صفع  إاحز   جف  اظح زلعحف زلآ ح.

 ت خ زلاف ح  تمع لأ صفع    تدح زهتاد    زلعبزيدق زلادؤثح  صد   ا يد  زهتاد    :مهارة الاتصال بالآخرين 
زهتاد    زلمد ثيح   دأ زلآ دح     ةدلأ أن  حز د  يبهد  زهسدم     لعد  زل قد     زمس ليلأ زمكثح كا ء  صد 

 :خ   أ ضا ن زتا   صع   ل لآ ح  زلم  ت    

  ؛زلاعق    غيح زلاافبي  زملا اسفبل  زلمعبيح    زلآحزء  زمصك ح لعي ز      -

 ؛زلعايق طحح زمس      أ زلعايق       ب صفع أ  اقع ، أ  زلم ك  ي  ي  يقا خ -

يم  ل  زلماب    أ زلم  ي  زلعك ي  ي  زلعدحف زلآ دح  زلم كد  يد  أن زلاع بيد   زلاحغدبب صد  إياد لف   -
  ؛ل عايق ص  صفا  ل كق اصي 

ع بيدد   ل ددكق  د ب زلدد  ب  صد  جدد   يددع زلعايدق من زلةدد   ه   مفد  لكدد  زل قدد ش أجد   من فيدد  ت د ا  ي -
 . ياي  لكق ي  زلعحصي 

                              
 .2ص زلاا ك  زلعحبي  زل عباي ، زلم ح لأ،زلاؤس   زلع ي  ل مع يع زلا      "،تنمية مهارات البيعزلمقي   زلي ي   "  يبه  زهسم    ، 1  

pdf.net/book/3794-https://www.kutub 50/50/9502 00:55. 
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  ج زلد  تمايدن  ي  زلافع ج ز أن  مامع يبه  زهسدم     ل يادي  صب د  ا ضدة  : والنضنقوة الشخصية 
 ل دح لفدع  يدبب  ينزيد   يد  ثدع     د    يد   أافدع،  صدب  زل يادي  تكاد  صد  صفدع زلعادمء لقبب  زلآ دح   لفد 

ل عددحف ،  أه ياقدد  صدد  أ  لمظدد  يدد  زل مظدد   أ ادد ل    دد ب زل ددا ح أن  مماددق أ عدد ءتع   مم ددأ ل لاددبح
 .زلآ ح ل سمث حت 

 مددبزح اددي  يبهدد  زهسددم      زلعايددق: طددحح زمسدد    تدد  طح قدد  زهسددماحزح زلالقللدرة علللى طللرل الأسللئلة ،
،   ددد  طح ددد  إج لددد   زلعايدددق صدددنن يبهددد   ك دددي   ددد  زلابضدددبل زلاعدددح ح ل  قددد شل مادددب    دددأ ت  يددد  

 .زلحس ل  ص   ت   ل ا مقبق أب ه زهسم     سيم ح ل  ي  إ ز ك ا 

 :أهم الصفات الأخاققية للموظفين 3

 :القوة والأمانة 
 (92 -ص   تع لأ: }إن  يح ي  زسم جح  زلقب  زميي  {  سبح  زلقاص 

تعددحف زمي ادد  ل افدد  حاددع ل بازئددع  حقددبو زلآ ددح     دد ب زلماددحف افدد  ل يددح  جدد  حدد   تددي امف   تدد   ز  
زلقدد ح   زدحزا  صدد  زل يدد ب ل م ادد   زلابكددق افدد   مصدد  لي دد  زلادد و  زد ددمص، أيدد  زلقددب  صفدد  احجدد  تددبصح 

 .زلابه   ت   ز   مص  لا   تبصح زليبح   زلمياص
  :الحفظ والعلم 

 (00–: } زجع      أ  نزئ  زمحض إا  حفيع   يع{  سبح   بس  ص   تع لأ
يد  زلا   يد   ت تد ن أيد  زلا   يد  تد  احجد  تمقصد ح  زلابهد    دأ زسدمثا ح زلادبزحا،    ت يح زلكا ء  إلأ احج  

زدازح  تماددق زلعق يدد  صامددأ تددبصح  تدد خ زلاددا   زسددمع ل زلابهدد  زلادد   ل لكادد ء  زلع ايدد    زلاددام ن  ثيقدد  
 .1زلع ع   ،  تمق  في      زلماعع  بايح ،  إتق ن  ا    أازئف    أ   زلا  بلي  ص   ا  

 أ  تد ثيح زلااد لح تدحزل أ  لد لمايين ي داح ه  أن ي ادا  زلعد ب زلابهد  يكدبن  أن يةدلأ  :الموضلوعية 
 .زلآ ح  

 ت ايد    ي تد   دم    يفد  يمادق زلمد  زلاع بيد   سدح   يممدحب أن زلعد ب زلابهد    دأ يةدلأ  :السلرية 
 يكد  لدع زلاع بيد   يد  تد خ تد ح   زلةفد  يد  تادح ح ا ن  زلاع بيد   تد خ يد  أ  يك د  ه  أن زلبهيفيد 

 2  .يف   أ  ص ابا  ح  ت   
 زم مو زلاف ي .زلي ي   ابجبا إط ح   ب ل   ب    :   قا  اف  ضح ح  شعبح زلا ماي    ي  الثقة 

                              
  .10ص ،9518 ،ا  ن ازح ا ح ،أخاققيات العمل ،ص طا   ب  زلحصيلأ ص ضق يما  1 
 .02، يحجع سب   كحخ، صتأثير أخاققيات الإدارة على عملية توظيف الموارد البشرية في الجزائر، لب ن  احيا ن 2 
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 تدم   إلدأزلا مف ل زلد   تدب صد  ح جد  ي سد   إلأ:   قا  اف  زلثق  ص  زلاع بي   زلم  تق ب المصداقية
 1.زلاع بي  

  

                              
، حس ل  أداا رجال البيع للمنتجات الصيدلانية في ميدان عمانل للمنظمة على السلوك الأخاققي و اثر أخاققيات الأعما ،زلاحزي  حغ    ا   ع  زل    1

 .25 ،02ص ص  ،9511 ج يع  زل حو زم س ،ي ج ميح، ك ي  زم ا  ، 
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  :الفصل خاقصة
 أ مييدد   إلددأ   زدا دد ا ل  دد ب   ألاادد ليا  للإطدد ح م يدد  لفدد ز زلااددق زلدد   ح  ل دد  يدد   ملدد  زلمعددحو 

 إلأ:زلا ماي    ي  زلممص ( اي ص    ي  زلم ت   اي  يق ب زلي ي    زلعمص  زلما إلأزلعاق كا  تعحص   

 أ ح  دد   دشدد  لسدد ب  يدد صبل  زم يددح كددبن تدد ز    زدا دد ا  ا يدد  تقدد يع زلي يدد  ي  ددلأ   يفدد  زلعدد لع  أن -
 ؛زل  ب  ك  تكبن ت    يبضبعي   صفع لا  امع يق يعفع ت ز إاحز صفع     مبجلأ ح ج  

 أ دددمو مم دددأ ل دد ب     أنلدد    مبجدددلأ   يدد   ا يدد  تقددد يع زلي يدد  تعماددد  ز مادد از كبيدددحز   ددأ يقددد يف  ز إن -
 ؛لك لأ ثق  زلعايق  لي  

  ؛حض  زلنب ئ  يعما    أ أ   لق ء   ي يكبن   أ احزي  ل ن  أنيةلأ   أ يق ب زلي ي    -

يك ددع   ددح  دبدد ئ   دبدد ئ   بن زلنبددبن زل يددح حزض دد ب حضدد   ايددق  زحدد  يك دد  زلاؤس دد   دد   دبدد ئ  كدد إن -
 دب ئ  يمما ي  (. أ ل اؤس   
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 تمهيد 
، سرهااا ن زاااأ وب ن، نبأ ياااأ ب ن اااأ   وبااا ن هااا  أ خدسيااا  من إنيأ يااا هاااكاااأن ن   سهماااأإن نجاااأي مؤ سة  ااا  

، نكمااأ من   وباا ن هاا  ن اال ا   حلاا ى  غااس   حلاا     اا  ي  يحقيقااو نبغ ،ااو،   هاادا   ااسؤ   ااؤس   مة  اا  
، م اأ  زقأههااأ  ااب ن ااأ   وباا ن مناأ سااا منا ى   مة  اا ، نيؤاد  اا  ا   مدسا    يااب  قادسهأ   مة  اا سعياأن 

 بقأء   هأ  ما يمغك   م وا   ينأ  ي .منبح   شيدت   هأ   منأ   ، ن   ب ئ 

 من لا  قيلاار  مة  اا  س  ةباا   غااك   ي  اار ت، ن  ن ااب  ااا   يتاا ن ت   جدباادا مناابح سااا    اارننؤ  غااس
س  ح يااا هااس    ر ااأ إ ااس نلاء، ن ااس  لابااد  غ هااأ من  حقاا    جاا  ا  ااب غااهااد هأ  ااب ن ااأ   وباا ن بااا   ؤمااا  

 .خدسأ هأ بهدا ك ب ن أ   وب ن 
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 :لمفاهيمي للرضااالإطار : الأولالمبحث 
 اأ  ن  مة  اأت  زشالا   مة  اأت ساا  كث ار نحأ امأ سهماأ م أ ايأ  اأسأ   وبا ن  ن اأ  حق ا  يؤيلار

  أ يا  س اي يأت  حق ا  إ اس   هماأ   اؤس   وبا ن، حا ى   ميمركاوا   مة  اأت من ذ اك ،  مدسيا  زشالا خاأ 
  ن  بؤ د.   قريب  لأسدبا  غس  غ هأ زأ نفع يؤ   من شأنو سا ن  سؤ     ق،  ب سقأنن  زمنأ   هأ  ر أه

 :الأول: ماهية الرضاالمطلب 

 تعريف الرضا:  :أولا

 .1خدس " منن   ؤا  يجأبب  غم يهغك  ر ء  جربيو   غؤ  " :زأنويؤرا   ر أ 

   مادن   غمدسا   لأ  ء سقأننياو  اا   نأ جا    م با  من زأ  اؤأ ا شاؤ ن   وبا ن  ساد  ": زأناو مي اأيؤارا ن 
 .2" ح  هأ   قؤأ و سع

 ناو  م اأ   مادسب  غاس  من"  ق اي   اد    وبا ن  غمنايس    اغؤب :  غاس  ناو zeithaml ن bitner  ر و ن  
 .3  قؤأ ه "يحق   ه  حأ أ ه  ن 

 زجا  ا   ر اأ نييأثر   قؤأ ه ، سقأبا  ب   شر ء زؤد سأ  غمدسأت   وبأها  ق ي  " زأنو:فيؤر و  Bitnerمسأ 
 . "  وب ن  ن أطف    منيجأت

 منسثغماأ كاأن ساا   مفيار    لأقاان   يجربا  كأنات  غاس   مادن  أ ق ي  بثلت ز " :زأنو  ر أ  hunt را 
 4 ك ن"

فاايملا    ر ااأ هاا  سحلااغ  سقأنناا  باا ا   ي قؤااأت ن  ماادنكأت، من   ااأزق  يملااا   قاا ى    يؤااأناسااا خااأى 
 ن ينيس ثأث حألات   يأ ي : من

  ؛ب ن ، ر ن  بفيل ن   و  كأنت   مدس    مي قؤ   ةلر سا   مدس    مدنك ، إذ 
  ؛ لإشبأع  د    وب ن نيل ن ن  ببيحق   كأنت   مدس    مي قؤ    أنؤ   مدس    مدنك ، إذ 
  لهج (  ،  أن   وب ن  يل ن مةثر سا ن  بكأنت   مدس    مي قؤ   قا سا   مدس    مدنك إذ  ( . 

                                                             
1 G. Biesok, J. Wyród, Customer satisfaction — Meaning and methods of   measuring, Reseansh gate, 2011, p: 23-
41. 

   ؤد    ثأ ث، ،سجغ  س أا  غبح ث ن  دن  أت ،اثر جودة الخدمة على رضا العملاء دراسة حالة خدمات النقل الحضري بمدينة ميلة،  ق ن شر ا  2 
 .79  ،6102 ب   ل ا س غ ،   مركو   جأسؤب  لد   حفيظ

3 Mohammad Muzahid Akbar and Noorjahan Parvez, impact of service quality, trust, and customer satisfaction on 

customers loyalty, ABAC journal, Vol: 29, N.1, 2009, P: 27. 

سجغ     رؤ   ن    حأ    ب سلرا زأبا  لاهغب/ رع   نجف، وولاء الزبون  رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمةحأة   ل نؤ   مفأ ب، 4 
 .88  ،6106، 62  ؤد  ،8  مجغد  لا  ني ، غؤغ    لاقيلأ ي  ن 
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 :الرضا أهمية: ثانيا

  هيمأسأ هاأ، سقدسا   اب   وباأها  جؤاا   ياب  غمة  اأت نهاأ  م أ اب مسر   وب ن  ن أ  حق   من نبأ يبأن
  قاد ن هاس    ميكارنا،   شار ء نإ اأ ا   شار ء  اغ كيأت خاأى ساا  غمة  ا  ن لأنباأي  غوبا ن     اؤأ ا  ها  يحقا 

  1: لآ ب   نح   غس   ر أ مهمي   لرز   يب   ؤنأنر سا زؤ أ من ن  و يملننأ

 غا ه  ني  ر  دبه ،   رغب  من   حأ   إشبأع  حق   سع بي     زمأ   وبأها  د  سر، ب  نهأي    ر أ يؤيلر  
 نف اي  من )سيكلادا نقديا  خ اأنا( سأ يا  من ،)ذ  او حاد  اب زاأ منيس  يؤغا ( سأ يا   ا  ء  كاأ ي  إ اأفي 

 ؛ن، رهأ  )ن لأ   اةأ مؤأنأ ( ز يل    ي 
 من شاأنو ساا ن  اسؤ  لأن اس، زأ دن ا    اربح إ اس  هادا   ياب  غمة  اأت   رهي اي    ؤ  ساا مها  محاد يؤيلار 

  معياأت :سثاا   وبا ن  بر اأ  هاي    ياب   جهاأت  أب اد  غاس   ر اأ ي اأ د ةماأ ن  ايمر نييهأ، ي اما زقأءهاأ
 ؛  م يهغك سثأ حمأي 

 سقأننا    ينأ  اب س قؤهاأ نسؤر ا  م  ههاأ  ق اي   اب   مة  اأت  غياو   ايند   ياب   مةشار ت مها  محاد يؤيلار 
   مة  ا  سنيجاأت  جاأه زأ وباأها  يؤغا    ياب ن  يؤاأب ر  لآن ء ن ياأ  سؤر ا  خاأى ساا زمنأ  ا هأ زأ  ا ق،

 ؛  سهني   دبه  نن ن هأ
 ؛  مة    نن نا   وبأها نلاء ن يأ  سؤر    ب هأسأ سةشر     قت نفس ن ب من ي  زمثأز  يؤيلر 
  ر اااأ   ؤأ يااا    وبااا ن إ اااس  كااار ن  مغيااا    شااار ء سماااأ يؤناااب  كااار ن   مؤاااأسأت   ياااب  ااارب   اااد ع س اااي يأت  

 ؛ن نبأ يأ ب يملا من  نشأ  أق  ن  لأى   ه  ب نهمأ  مة    زأ وب  
  ؛  ر أ يمغ  حأ و  د    وب ن  يل ن نفيأ  غمة    من   ؤأس 
 ؛ لأ ؤأنقا ح أ ي   ب حأ   زيأ ا ميل ن  لأنونبحي   غمة     مةثر  وب ن   ر  ب يل ن  إن 
   اسبا  د    وبأها نيير ني   ر  ب   وب ن  سا مةثر زألأسر   وبأها سا ح  و سا يملر ب  وب ن     ر ن   

 .شمص 20 إ س مشمأ 10 ب ا بن       ر   وب ن  سا إخبأنه  بي 

  وبا ن   ؤاد  ن اأ سجار   ها  ز اأط  زلث ار  يجاأنز  غمة  ا  خ اأنا ب  اد   ر اأ  د  منةا سمأ  ل  ن ينيس 
 يؤلار ملا ها    مة  ا   اد  بن  ا ، ار زبا ن  ن ا   ساا ألأ ا م  ؤغس   مة  أت   بحث ن ياأ  ن اأ زبأهنهاأ 

 .ن أه  د   ا  لأخ ر هس 

                                                             

 لاقيلأ ي  ةغي    ؤغ    مطرنح   كي ن ه،  ن    حأ   سة  أت  لا لألات زأ جو هر،-جودة الخدمة و تأثيراتها على ولاء الزبائن  لد   حم د نعيجأت،1 
 .76  ،6108 ، غ     ي   ر  يجأني  ن ن 
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  :خصائصهو  قياس الرضا: المطلب الثاني

 1 أولا: قياس الرضا:

  قيأ ااأت ن اارنن هأ  ي  يااو   قاار ن ت قغ غاا  هااب   مة  ااأت   يااب  اادن  حقيقاا   لأهمياا    بأ  اا   مثااا هااسه 
 لإ ير  يجي    ميؤغقا  بيغليا  حأ اأت ننغباأت زبأهنهاأ زلفاأءا، نهناأ  سجم  ا  ساا   ي اأ لات  ترحهاأ زأ ايمر ن 

 .مؤ سة    نلا يملا  لإ أز   نهأ إلا زقيأ    ر أ نسحد   و

 ها   وب ن ن  ب  مأ نقدسو  و؟ 
  سنيجأ هأ؟ مأذ  يمينع   وبأها  لآخريا  ا شر ء 
 مأذ   ح ى زبأهنهأ نح    منأ   ا؟  
 سأ   سؤ يملا من بر ب مةثر زبأهنهأ؟ 

هااسه   ي ااأ لات ن، رهااأ  مثااا س   اايع  ن  اا   ااد ح أ اا ،  مؤر اا  ن ااعي    مة  اا  سااا سن اا ن زبأهنهااأ، 
 :ن حدبد   نقأهص ننقأط    ؤف  مؤأ جيهأ، ح ث  ين ع هسه   دن  أت ن لأزحأث كمأ بغب

 يؤغاا  بدن  اا  ن حغ ااا   ؤنأناار   مر بتاا  بنشااأط   مة  اا  ن  يااب  يااأثر بناا   س  غياار المباةاارة: القياسااات 1
 ن بأطًاأ زم اي يأت  حألات   ر أ، ح ث نكاوت  لأزحاأث  غاس ساأ ها  مةثار مهميا   اب نشاأط   مة  ا  نمةثرهاأ 

 :  ر أ نهب

 :يا   جوها     ا ق  ؤأ ا ، زمؤناس  يأ    حل     ا  ي  يؤيلار  اهأً نسملنًاأ إذ  كأنات  مغ الحصة السوقية
 حدبد   حل       ي   غس م أ   د   ماأء   مة  ا    اسؤ يؤتاب تأ أت      ي  قأبغ   غقيأ    ي  من   ق

سةشاار  حقيقيااأ نسؤلاار   نهااأ خأناا   ااب سجااأى   وباا ن   لاانأ ب ح ااث  يؤأسااا   مة  اا  سااع  ااد  سحاادن  سااا 
   ا  ي   غمة  ا  بوياأ ا  اد  زبأهنهاأ كماأ من  قاد ن زبا ن   وبأها  غيس سا   متاأ من  ؤلار  اا زياأ ا   حلا  

زأ  اارننا يؤنااب  قااد ن  ااوء سااا   حلاا     اا  ي ، ن ااب سجااأى   منيجااأت ن  ااؤ   لا اايهأ   حااأنى   مة  اا  
 : حدبد  د  زبأهنهأ  نتأقًأ سا

 حدبد حج    مليؤأت . 
  زأ ؤأق    يأ ي  ر   سي    )سؤدى  كر ن   شر ء زأ ن ب   غوب ن(   سؤ يؤتس: 

                         .حج    مليؤأت/  د    وبأها سي     كر ن   شر ء =

                                                             

ةغي    ؤغ     أسؤ  س  غ ، ،رسأ  ي ن أ    (،6100-6101 ن    حأ   : سغلن    ح ن  )-تأثير الولاء التنظيمي على ولاء الزبون  حأ ب،ةريم  1 
 .10  ،6106 ، لاقيلأ ي  ن  يجأني  ن غ     ي   ر
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 كااا   ااب   مي  اا   نااو بيااأثر زااأ قي    شااأذا  ااس  يملااا من نحلااا  غااس نيااأهس ، اار   يقاا  فيمااأ يمااص سي  اا  
 .  شر ء  كا زب ن 

  ااايمر نه   ااب   يؤأساااا سااع   مة  ااا ، نهناااأ : نؤنااب زألاحيفاااأز زأ وبااأها معاادل الاحتفااااف أو  قااادان الزباااون  
نيحااا ى ساااا   حااادبث  اااا  اااأث ر   ر اااأ  اااب بناااأء   ااا لاء إ اااس ساااد   ؤل ااار نلاء   وبااا ن  اااا س اااي   ن اااأه، إذ 
يفياار  من   وباا ن   اا  ب ببقااس نفيااأ  غمة  اا  من   ؤأساا  نييجاا   حق اا  م  ء   مة  اا   م ااي     ر ااأ   كف ااا 

من يؤلاار بدقاا   ااا س ااي     ر ااأ   ااسؤ  حققااو   مة  اا   وبأهنهااأ،  ااأ  هااس    مقيااأ  لا يملااا .ز اامأن نلاهااو
نلاءهاا  يملااا من يلاا ن  يملااا   يبااأن زبااأها منفيااأء  مة  اا   حيكاار سجااأى  مغهااأ هاا  زأ  اارننا ن  اا ن لأن

 1.سد   أ زأنؤد     لدبا
 : ن فاااأع   كغماااأ كاااأن هاااس    مي  ااا  سر فاااع  ى  غاااس عااادد المنت اااات المساااتهل ة رمتوساااط ت ااارار ال اااراء 

س ي يأت   ر أ ن  ؤلس نحيح، إلا من   ؤ ب   سؤ يجؤا هس    مقيأ  بيم و بن ع ساا   قلا ن نقغا    دلا ا  
ها  كا ن   مي  ا  بيااأثر زاأ قي    شاأذا   اا  زن با ا  اد    شاار ء ت   مر فؤا   اد  ن  منمف اا   اد  نيلابح ، اار 

 :إ أ   إ س هسه   مقأبيس هنأ  .سؤلر  ا   حقيق 
   مر ن  ت يأ   يم  . 
  يأ   د    شلأن  خأى  يرا زسني  سؤ ن . 

: زمأ من   قيأ أت ، ر   مبأشرا     كا  يؤغ  بدن     اغ     وبا ن  اب حاد ذ  او،  هارت الدراسات ال يفية 2
 . رننا   يقرب سا   وب ن ن حغ ا  غ كو زشلا سبأشر  مؤر   ح   و من سؤ قأت   ر أ  ديو

 :ؤيلاار   شاال   سااا  لإ أزااأت   مأناا   اا حأ اا   ااد    ر ااأ يؤلاار بهااأ  ااا  لا ااييأء  إدارة ةااىوا الزبااون 
هديااا "، "ساااا  نمفاااأ  م  ء   منااايس، ساااا خاااأى ساااأ  ااال  نااادن  من   شااال   يجاااب من  يقلغهاااأ   مة  ااا  زمثأزااا  

 قادي  زلسلأنهاأ  ة  ا  إن اأءه ن لاحيفاأز زاو إن كاأنن  وبا ن   اسؤ يقاد    شال   ببقاس   هماأ زبا ن نبلسلاأن   م
 .إ أز  نحيح  نسي   ق  سع   شل   

 ؤس   مة    سا خأى هسه  لأزحأث إ س  حق    لأهد ا   يأ ي بحوث الزبائن المفقودين   :: 
  ؛ حدبد نسؤر      سا   مفأ غ   د    وب ن 
  ؛ نقتأع زؤض   وبأها  ا   يؤأسا سع   مة    م بأب حدبد 

 

                                                             
 .16  نفس   مر ع    أب ، ،الولاء التنظيمي على ولاء الزبون  تأثير حأ ب،ةريم   1
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  وبأها   اسبا  ح  ا   نحا    منأ  ا ا  غيؤارا  غاس  ن  اع  حا  ه   ق     مة    زل ر ء سقأبأت سع زؤض 
  مة  ا  نذ اك  نسقاأطؤيه   منيجاأت من  أسا    مة  ا ، ساا م اا سؤأ جيهاأ ن  يقغ اا ساا سؤادى  قاد ن زباأها

   1 :زل بأع   مت  ت  لآ ي 

  ؛ ؤري  سؤدلات  لاحيفأز زأ وبأهايجب  غس   مة    منلا  حدبد ن 
     ؛من  قدن إ س مؤ سد   فقد  لأنبأي زفقد ن   وب ن يجب  غس   مة 
 ي اايؤأن بهااأ  ااب سجااأى   ماادسأت ن  ي زيااع  قيااأ  ن ااأ   وباا ن ح ااث بر كااو  غااس بحااوث الزبااون الخفااي :

 لا لأى زأحد  لأشمأ  )سدبرهأ من س ةن  هأ(  يق   بدنن   وب ن نيتغب سنو كيأز   قريار  اا كاا  نتبأ أ او 
ؤيمااد  اايس  قياأ  ن ااأ   وبا ن سبأشاارا، نإنمااأ  غكشاف  مااأ إذ  كأنات   مة  اا   اا  ر    اغلي  ن لايجأبياا . نهاب    

شرنط ن رنا  حق   س ي     ر أ،  كا  لإشلأى   ا  ن   اب هاسه   يقنيا  ها  كا ن    اغ كيأت  كا ن سفيؤغا ، 
 .نهس  بنقص سا مهمي    نيأهس   ميحلا  غيو

 زأ بحاااث   كمااب،  أ مة  ااا   ر،اااب  ااب  ياااأ  ن اااأ :  ؤيلااار  مه اااد   اارننؤ  غقياااأ  البحااوث الاساااتطلا ية
زبأهنهأ يجاب من  حاد  منلًا ساأذ   ايقيس، ساا خاأى   قياأ  بدن  ا    ايتأاي  نبأ ياأ ب   يحدباد   ادق    مشالغ  

 .  بحث ن  فرن  ن نأنر   دن   

 :: يمر   بحث   كمب زأ مر حا  لآ ي الدراسات ال مية 3

 نيأهس   مي قع   حل ى  غ هأ سا   دن   ، نسكر سنهأ:  يمثا  ب تحديد أهداف الدراسة  : 
 ؛سؤر   م بأب  د    ر أ،   ي قؤأت،   حأ     جدبدا  غؤمأء 
 ؛ يأ   ن   ن أ   ؤمأء نسيأزؤ   ت نه  لر   وسا 
 ؛سؤر   ن عي    من م  من   منيس زأ مقأنن  زأ منأ   ا 
   ؛م بأب   ر أن ع من  يأت  غيح  ا   م يمر سي غ غ  ح ب مهمي 
  خييأن   ؤ ن : نيي  ذ ك ن     مر حا   يأ ي : 
 ؛ حدبد نتأق   دن   : نيشما  لإطأن   وسنب ن  ملأنب  
  ؛ ؤ  ا   مجيمع   مدنن : يقلد زو   مجيمع   سؤ  ي حب سنو   ؤ ن 
   ؛طرق   مؤأبن  من    حب:  حب  ش  هب،   ن    حلص،   ن  سني م 
 جب سر  أا سأ بغب:  حدبد حج    ؤ ن  : ح ث ي 

  ؛  قت   ميأي لإ ر ء   دن    
 ؛  يكغف    مرن  ا لإ ر ء   دن    ح ث  ينأ ب طر   سع حج    ؤ ن  
 ؛ ن     دق    متغ ب   ب   نيأهس،  أ دق    ؤأ ي   يحق  سع زيأ ا حج    ؤ ن  

                                                             

 .18، نفس   مر ع    أب ،   تأثير الولاء التنظيمي على ولاء الزبون  حأ ب،ةريم  1 
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 ؛سنه ن اي  نطليؤ    ليأنأت   متغ ب  مؤهأ زألإ أ   إ س ن اي  نخلأهص   م يقلس  
 نااا ع  لأ ااائغ    ياااب   ي ااامنهأ  لا ااايليأن نطااارق نااايأ،يهأ ن اااد هأ يجاااب من تحدياااد طااارق الاستقصااااء  :

 :بينأ ب سع طريق   لا يقلأء، ننم و ب ا ثأث طرق م أ ي   أ يقلأء هب
  ؛  مقأبأت   فر ي 
 ؛ لا يقلأء زأ هأ ف   
  ؛  لا يليأن  لإ  نؤ 
 ساا  لأ ائغ ،  لأ ائغ    م غقا    يقا  ن لأ ائغ    مفي حا   يؤغا   : بي اما مؤ   ايليأن نا   اإعداد الاستبيان

  1.  أ ا زأ بحث  ا إ أزأت كمي ، نهب م ئغ   غ كي   قيأ   لا يقأ  ت ن  م  قف
 هنأ   دا طارق  يجمياع   ليأناأت نهاب سر بتا  سبأشارا بيكغفا    بحاث، حجا    ؤ نا ، شالا ت ميع البيانات :

 . لانيرنتأبغ  ن هأ    و،   هأ ف،   لريد،  لأ ئغ  ن  يب نسكر سنهأ:   مق
 :باي    يحغ اا  نتأقًاأ ساا طليؤا   لإ أزا ، إن كأنات كيفيا   هاب  حياأل إ اس  حغ اا  تحليل النتاائ  وعرضاها

لااأهي  زأ اايمد   باار سس   م اام ن ن هاا    ااد    أزاا ، مسااأ إذ  كأناات  لأ  باا  كمياا   نؤيمااد  غااس   تاارق  لإح
 . EVIEWS, SPSS) :  )سيت نا سثا

 :سا خأى سأ  ل  ندن   لأهمي    بأ     قيأ  ن أ   م يهغك ن  ميمثغ  فيمأ بغب

 ؛ي مح  غمة    من  ك ن مح ا فيمأ ه  مةثر مهمي   د    م يهغك   
  ؛سن  ن   م يهغك نسقأننيو زأ منأ   ا ن  غ   قيأ  م  ء   مة    سا 
  ؤنأنااار  لأةثاار مهميااا   اااب إن اااأء   م ااايهغك،  يؤيلاار ن ااا غ   ؤأ ااا   جغاااب ن رك ااو  نيباااأه   مااا  ف ا  غاااس  

 ؛خأن   ب سجأى   مدسأت ن  ي زيع
   ي مح بيحدبد   مجألات ذ ت  لأن  ي   يح  نهأ ن رك و س  ن    مة    مبا يلا ن مح اا م  ء  او مةلار مثار

   ؛ ب ن أ   م يهغك
     ؛ري     فه    ج د  حأ أت نمن  يأت   م يهغك  ؤتب   قأ دا لأ،غب   قر ن ت 
  ؛ي مح زأخييأن  لأ ن ت ن    أها  لأةثر  ؤأ ي   ب  ح  نو 

  

                                                             
 .43 ،43، نفس المرجع السابق، ص ص تأثير الولاء التنظيمي على ولاء الزبون حاجي،كريمة 1 
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 ثانيا : خصائص الرضا : 

  :يملا   يؤرا  غس طليؤ    ر أ سا خأى   ملأهص   ثأث   م  ح   ب   شلا   يأ ب

 خلأهص   ر أ  : 03ال ىل رقم ر

 

 

 

 

  
  

 

، ، مطرنح   كي ن ه إدارة علاقات الزبون كأسلوب تسويقي حديث  ي قطاع خدمة الاتصالات بال زائر، ز نشن أ : المصدر
 .78   ،6109،ن غ     ي   ر أسؤ  سحمد ب  يأا   م  غ ، كغي    ؤغ    لاقيلأ ي  ن  يجأني  

 1: ن يمثا خلأهص   ر أ  ب   يأ ب

بيؤغاا  ن ااأ   ؤم ااا هنااأ زؤنلااريا م أ اا  ا: طليؤاا  نس ااي     ي قؤااأت   شملااي   غؤم ااا سااا : الرضااا تاتااي
 هاا  ن لإ ن     ااس  ب  غماادسأت   مقدساا  سااا  هاا  مخاار ،  ن اارا   ؤم ااا هااب   ن اارا    ح اادا   يااب يملااا مخااسهأ 

 لا يبااأن فيمااأ يمااص س  اا ع   ر ااأ،  أ ؤم ااا لا يحلاا   غااس  اا  ا   مدساا  ب  قعياا  نس  اا اي ،  هاا  زؤاا ا 
يحل   غس    ا   مدس  سا خأى سأ بي قؤو سا   مدس ،  أ ؤم ا   سؤ بر  زأن   مدسا    مقدسا  زأنهاأ مح اا 

   ا ق، نساا هناأ   هار سا   مدسأت   منأ  ا ، بر هاأ  م اا  خار زأنهاأ مقاا  ا  ا ساا   مادسأت   م  ا  ا  اب 
  ن اارا   مأن ياا    يااب  ؤيمااد    متأزقاا  (، إ ااس –مهمياا   لإنيقااأى سااا   ن اارا   د خغياا    يااب  ركااو  غااس )   جاا  ا 

  ر أ (،  أ مة    يجب من لا  قد  خدسأت ن   س  نافأت نسؤاأب ر سحاد ا نإنماأ  نايس ن ا   –)   ج  ا  غس
  س  يااا   غر اااأ بنااايس  نهاااأ  ااارننا ن ااا    نأنااار سأ يااا  خأنااا  إن   مأناااي  . ساااأ بي قؤاااو نيحيأ اااو   ؤم اااا

زألأنشت    مدسي ، مؤ  ؤا   ؤنأنار   مؤن يا   غمدسا  سغم  ا ، حياس نجؤاا  ا  ا   مدسا  سرهيا ، نساا م اا 
 . إ هأن   ر أ   مفب  د    ؤم ا

 
                                                             

جامعة محمد  دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة، رسالة ماجستر،–أثرها على رضا العملاء جودة الخدمات وبوعنان ، نور الدين 1 

 . 003، ص 7102بوضياف المسيلة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 

 ال ودة المدركة

 ال ودة المتوقعة

 الرضا التطوري 

الزمن  ر تغير مع   

 الرضا النسبي 

 ر متعلق بالتوقعات  

 الرضا الذاتي

 رإدراك العميل  
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 :  الرضا نسبي

نناا  سااا خااأى ن ر ااو  مؤااأب ر مقأبيؤغاا    ر ااأ هنااأ زحأ اا  ستغقاا  نإنمااأ بيقاادبر ن االب  كااا  م ااا يقاا   زأ  لا
،  فااب حأ اا   م غاا ا ي اايؤمأن نفااس لا منااو بي  اار ح ااب س ااي يأت   ي قااع.  لاار،  سااا من   ر ااأ ذ  ااب إ   اا ق 

 همااأ  لأ أ ااي  نحاا    مدساا    مدساا   ااب نفااس   شاارنط يملااا من يلاا ن نمبهمااأ ح  هااأ سميغااف  مأسااأ لأن   قؤأ
 اأ مه   ايس من  كا ن  .ت  لأح اا هاب   ياب  باأع زمؤادلات كل ارا، نهس  سأ يف ر  نأ زأنو  ي ات   مادسأسميغف 

ساا هناأ يملاا من نفها  زشالا م  اا   ادنن  . لأح ا، ن كا يجب من  كا ن  لأةثار     قاأ ساع   قؤاأت   ؤماأء
،  غاااايس بهااادا  حدباااد   قتأ اااأت    اااا  ي  نإنماااأ  يحدباااد   ي قؤااااأت هااا   يق اااي     ااا ق  ااااب سجاااأى   ي ااا ي   م

 .  غؤمأء سا م ا  قدي  خدسأت  ي     سع هسه   ي قؤأت  ميجأن   

   : الرضا تطوري  

 لأ  ء   ماادن  ، نس ااي     معيااأنيا: س ااي     ي قااع سااا  هاا  بي  اار ن ااأ   ؤم ااا سااا خااأى  تاا ير هااأذبا
.  مااع ساارنن   ااوسا يملااا  ي قؤااأت   ؤم ااا من  ؤاارا  تاا ن  نييجاا    هاا ن خاادسأت  دباادا من سااا  هاا  مخاار  

، ننفاس   شابء زأ ن اب  لإ ن     ؤم اا مقدسا ، نذ اك ز الب زياأ ا   منأ  ا أب ر   مأن  زأ مدسأت    ت ن   مؤ
إن  ياااأ  ن ااأ   ؤم اااا، .  جاا  ا   مدساا    اااسؤ يملااا من يؤااارا هاا  مي ااأ  تااا ن  خااأى  مغيااا   قاادي    مدساا 

 1 .  حأنغب   ح بأن  ميع   ي  ر ت منبح بيبع ن أ  بي     سع هسه   يت ن ت  ا طري   لأخس  

 

 

 

 

 

 

 

                                                             

 .002نفس   مر ع    أب ،    أثرها على رضا العملاء،ة الخدمات و جود ،ب  نأن ن ن   دبا  1 
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 محددات الرضا: المطلب الثالث: نماتج و 

 1:نماتج الرضا :أولا

 :غب   ي    يؤر   بؤض نمأذل   ر أفيمأ ب

  : 1891ر Oliverنموتج  1

 .ن   س   ر أ(  محد  ت ن 0781) Oliver  شلا   م   ب ب  ح نم ذل 

 ن   س   ر أ(  محد  ت ن 0781) Oliver: نم ذل  04ال ىل رقم ر

 

 

 

 

 

 

 
RICHARD L.  OLIVER,  A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of 

Satisfaction Decisions, American Marketing Association, 2015, p462. 

 

كاس   حقا  ب ن سا سناأ ع قلاا  جربا    منايس ن هس    نم ذل سا خأى كا سأ بي قؤو   و بيحد    ر أ ح ب 
نن  يااأه  ، كمااأ ي اأه    ر اأ  ااب  حدباد   جأهاأت   وباا ن نحا    منايس حقا    ي قؤاأت زؤااد  جربا    منايس من  اد 

   شر هي .

 

 

 

 
                                                             

 أسؤ  سحمد ب  يأا   م  غ ، ، ، مطرنح   كي ن ه إدارة علاقات الزبون كأسلوب تسويقي حديث  ي قطاع خدمة الاتصالات بال زائر، ز نش ن أ 1 
 .88،   6109ةغي    ؤغ    لاقيلأ ي  ن  يجأني  ن غ     ي   ر، 

   د    يحق 

   ر أ

  لا جأه

   ني    ني 

 

  لا جأه

   ي قع
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مطغق    غيو نم ذل  د   حق    ي قؤأت ح ث ب  ح   شلا   م   ب هس  ن  : 1891ر Caddotteنموتج  2
   نم ذل: 

 نم ذل  د   حق    ي قؤأت : 05ال ىل رقم ر

 (0زسا )ت+                                                   زسا )ت(     

  

 

 

 

 

 
Source : Caddotte et Al , Expectation and norms in models of consumer satisfaction, Journal of 

Marketing Research, American Marketing Association, 1987, Vol. 24, No. 3, P 306. 

ناو  ناد   اوسا م غاس  اد   حقا    ي قؤاأت ح اث بلا ا ي هر  ب   نم ذل  أسا   ملرا    أزق    سؤ بةثر ن 
، ن  اسؤ بي ااما Oliver (0781))ت( يقاع  لاخيياأن  غااس   مأنكا  سؤيمااد   اب  مغيا   لاخييااأن  غاس نماا ذل 

 هار س قاف   ايمد    انفس ( ي0)ت + ، ن اب زساا لاحا ،  لا جأهاأت،   ن  ياأ   شار هي قؤاأت  يدنل   مؤيأ   غي  
 .زأ ملرا    أزق هنأ بيك ن   ر أ سيأثر  زؤد    يحق    سؤ بيأثر   مأنك  ن 

 .لا سحد  ت   ر أ ن   هس    نم ذلب  ح هس    ش : 1883ر  Oliverنموتج  3

 سحد  ت   ر أ:  06ال ىل رقم ر

 

 

 
 

Source : A Richard. Spreng, Robert D. Mackoy, “An Empirical Examination of a Model of 

Perceived Service Quality and Satisfaction”, Journal of Retelling, New York, 1996,Vol,p 72. 

 موقف الاستخدام

 إدراك خبرة الاستخدام

 عدم تحقق التوقعات

 الاختيار الرضا / عدم الرضا

 النوايا ال رائية

 الات اهات

 التوقعات

 جودة الخدمة المدركة

 الرضا العام

 تطابق الرغبات

 عدم تحقق التوقعات

 الرغبات

 الأداء المدرك

 التوقعات
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، ن  ااسؤ بيشاالا سااا خااأى سقأنناا    رغبااأت سااع سحااد  م أ ااب  غر ااأ   جاا  ا   مدنكاا بلاا ا هااس    نماا ذل إن 
، كماااأ باااةثر  اااد   حقااا    ي قؤاااأت  اااأث ر  سبأشااار   غاااس   ر اااأ   ؤاااأ  ح اااث لأ  ء   مااادن  لأزؤاااأ   ااا  ا   مدسااا  

   .يلرهأ   محد   لأةثر مهمي   غر أيؤ

 1 :ااااااااااااددات الرضاااااااامح ثانيا:

   : ما سجأى بثأث مزؤأ  م أ ي  هب يحد ب ن     غ     ر أ  د    م يهغك 

   .،  لأ  ء   فؤغب )  قيم    مدنك (،   متأزق  من  د    متأزق   ي قؤأت )  قيم    مي قؤ (

سؤ ن ، نيؤلار  ناو :  ؤلر  ا  لأ  ء   سؤ بيتغع   م يهغك  غحل ى  غيو سا  قينأء سنيس من  أس  التوقعات
زأ قيما    مي قؤاا  قلااا  نف ااس قاار ن   شاار ء نيملااا من  حااد    ج  نااب  لأ أ ااي   غي قااع   ااسؤ يل نااو   م اايهغك  ااا 

 :  منيس فيمأ بغب

 ) ؛  ي قؤأت  ا خلأهص   منيس )  ج  ا   مي قؤ   
  لاقينأهااو هااس    مناايس  اا  ء   قؤااأت  ااا   منااأ ع من   يكااأ ي   لا يمأاياا  )ن   ؤااا  لآخااريا   جااأه   م اايهغك

 ؛ةأن زألا يح أن من   ر ض(
  قؤااأت  ااا  كااأ ي    مناايس )   ااؤر   ااسؤ بد ؤااو سقأبااا   حلاا ى  غااس   مناايس إ ااأ   إ ااس ذ ااك كااا  هااد  

 ؛سأ ؤ من سؤن ؤ بلس و  ب  ل ا ذ ك(
 ،   قع سعيأنؤ،   قع سقأنن.  قع  نلةؤ  :  ي قع إ س Pitte) )ن  Woodside )نقد ننف)

  م يهغك يل ن   قؤأ و  غس م اأ    ملارا زاأ منيس من ساا خاأى  لا لاأى زاألآخريا "ساا   فا  إ اس  لأذن"، إن 
 .مة    سا خأى     أها   يرنيجي ن  مؤغ سأت   مقدس  سا طرا   

 .نييج    يهأةو  غمنيس  ء   سؤ يحلا  غيو   م يهغك  ؤأه  س ي    لأ  الأداء المدرك:

 ؤارا  غاس منهاأ  ن ا   نحار ا م  ء   منايس  اا س اي     ي قاع   اسؤ ي هار قلاا  مغيا   ت :المطابقاة رالتثبيا 
 :  شر ء، ننم و حأ ي ا سا  لانحر ا همأ

 .لانحر ا   م  ب: يل ن فيو  لأ  ء   فؤغب مةلر سا   ي قؤأت نه    متغ ب  
 و  لأ  ء   فؤغب مقا سا   ي قؤأت لانحر ا    غلب: يل ن في. 

                                                             

، ن أ   سأ  ير، CNMA -حأ   :   لندنق    طنب  غيؤأنن   فأحب  ن     – ، أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاءسويأن  لد   قأ ن 1 
 .012-011،   6106 ،ةغي    ؤغ    لاقيلأ ي  ن  يجأني  ن غ     ي   ر
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 عدم الرضاالرضا و  نوات  :المطلب الرابع

 نوات  الرضاأولا: 
 1 :ت رار ال راء 1

   مدنكا    قيما  حياس باا   مدنكا  زأ ر اأ   مدسا   ا  ا  أقا  ن حغ اا بدن  ا  قأسات   دن  اأت ساا ةث ار
   محاد  ت مها  محاد يؤيلار  غوبا ن،   شار هب    اغ    كار ن من ذ اك   شار ء، نإ اأ ا   شار ء  اب بن  ياأ   وبا ن 

 .  وبأها ن أ  ب  يأ    رهي ي 

 ن  ياأ  غاس سبأشار ، ار  اأث ر  غر اأ من مثلياأ Bearden and Teel  1983 ن Oliver،1980  ماثأ 
 من   Fornell et al ،1996 مثلات   شار ء ب نماأ  مغيا  بغاب   سؤ   م قف خأى سا   شر ء إ أ ا  ب   وب ن 

   شار ء إ اأ ا  اب   وبا ن  ن  يأ خأى سا   وبأها، نلاء  حل ى نهي يأ س لبأ يؤيلر   وسا،  لر   ر أ   مير ة 
    ا     وبا ن  طارا ساا بيقلاا بلارن ذ اك ن ؤاا   مة  ا ، نخادسأت سنيجاأت م اؤأن  ن فاأع ن  ح أ اي   جاأه

 لان فاأع   وبا ن   قلا سد   يحدبد إيجأب ي ا    ي ا منهمأ   يبأن  غس ن  ر أ،   مدنك  سا   ج  ا  أى س ي   
 خدسأت. م ؤأن

 2 :كلم الفم المنقولة الاي ابية 2

 نيؤيلارنن  يشالغ ن  ن   ر اأ   ؤاأ ب ذنؤ    وباأها ساا   لاأ نا خأن  ةث را    هد  لإيجأبي    منت ق   غكغم 
   كغما  ،  مثاا اد  زباأها  جاسب   يكاأ ي   غاس  مفايض يشاجع بادننه نهاسه  غشارك ، سيحار  إ اأن زمثأزا 

   ي  يقي .  لأن ى مه  محد  لإيجأبي    منت ق 

  :الولاء 3

سبأشاار   مثاار هنااأ   من bitner  اا لاء   اار   غااس ن اا    أقاا  ختياا  باا ا   ر ااأ ن بةكااد   ؤدبااد سااا   بااأحث ا 
 ساا سجم  ا " زأناو:يؤارا   ا لاء  إذ  ر أ  غاس نلاء   وبا ن، ن، ر سبأشر  ا طري  ن      مدس    مدنك  ن 

   مدسا ، من   منايس   ماأ ؤ شار ء زل اأ ا يغيوسا ن سن ما  ن  مؤ نحا   لايجأبيا    م  قاف يحمغا ن    اسبا   وباأها
 ."  لآخريا زو ن  ي ني 

 

                                                             

 ن    س د ني   مجم    سا   مة  أت  -ت امل أن طة التسويق الداخلي وإدارة جودة الخدمات وأثره على رضا الزبون  با مح ا نأنر   دبا، 1 
 .081،  6102 غ     ي   ر،  أسؤ    ؤق د   حأل  م ر زأ ن ،   ن   يجأنيي ن ه، كغي    ؤغ    لاقيلأ ي  ن مطرنح   ك   مدسي ،

 زمنتق    كلر     فنأ ق حأ    ن    -الفندقية الخدمة ةراء قرار علي إل ترونيا   المنقولة ال لمة دور  رحما،   لد سحمد   سهب    ن سدنب 2 
 .008  ،6109 ،10 لإ  ني ،   ؤد    ؤغ   ةغي  ، سجغ  )   ؤ  ي (نجر ن
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 نوات  عدم الرضاثانيا: 
 1سلوك ال ىاوي:  1  

 ن ن  سجم  ا   اب  يمثاا إذ ن  مة  ا ،   وباأها با ا   ر امي   لا لاألات ن اأها إحاد    شالأن    ؤيلار  
  جاأنب  ادا من  جربا  زؤاد ن اأه زؤاد  شاؤ نه نييجا    ؤاأ ا  اب  يكا ن    وبا ن  طارا ساا م ؤاأى سميغفا 

 ن اتأء من ةما  فب   ملأ اب  لأسأسيا ،   وباأها، ن ار  اب يمثغهأ سا سع من   مدسي ، سع   مة      يهأةي 
 .ن، رهمأ   ليع

 س قاف من شامص من شابء   جاأه سقل  ا  ، ار نس  قاف  اغ كيأت ب   ات    شالأن    اا   يؤل ار باي  ساأ  اأ ا
   مة  ا  إذ  ؤماا ساع   يؤأساا  اا   وبا ن   مغاب زأ  ارننا يؤناب لا  م ساأ، شال    نن ا   .سؤا ا  ؤأساا

 ن اأ  اد  ساا   يقغ اا قلاد  ادؤ، زشالا ن  يؤأساا سؤهاأ زبأهنهاأ شالأن   نسؤأ جا    ا  ر  غاس   مة  اأت
   ا  ي  إذ  حللاهأ ساا  جاوء  قادهأ   يقغ اا ساا بهادا نذ اك   وباأها، زاأقب ساع  نهاأ ز غلي  ن  يحدث زبأهنهأ

 2 ق     مة    زأ يؤأسا سع   شلأنؤ زأ ترق   يأ ي :

  ؛  لد ي  سا نحيح  زتريق  زأ ؤما   قيأ 
 ن  اغي  إنياأل  مغياأت  اب  شاا لأؤ   يؤار  حأ ا   اب   شالأنؤ   قادي   غاس نحفاوه    ؤماأء  شاجيع 

 ؛  منيجأت
 ؛  شل    ننن  حأ    ب ز ر     يلرا 
  ؛  شلأنؤ  سع   يؤأسا ن أ  خأى سا   ؤم ا بي قع ح ث  أ   ، زتريق    ؤمأء سؤأسغ 
  ؛  أه    مهسب ن  يؤأسا   منلف ، ن لإ ر ء ت   ؤأ   ،   نييج 
 ؛  شلأنؤ  سع   يؤأسا سجأى  ب    أزق    يجرب  سا  لا يفأ ا 
 يؤأسا  ب   من م   نجح      سبا   ؤمأء زؤض خ أنا سجأى  ب    أزق    ملرا سا  لا يفأ ا  . 
 السلبية: المنقولة الفم كلمة 2

إ اس   اة ؤ   كغما     اغلي   كا ن   لأ ار   نقاد با ا   ح  ن  ند يمع مج  ن    ب  ك ن    منق      ف  ةغم  إن
 يؤيمادنن  غاس قاد   م ايهغك ا ساا   كث ار من ذ اك إ اس ي اأا   ايحل  بهاأ ز اه    يملاا لا نمزساأت سشاأةا

 ةا ن   مادسأت إ اس ذ اك يؤا   ننبماأ زأ مادسأت   مر بتا    شار هي   ه قار ن  ن اع  ناد   ر امب ، ار  لا لاأى
  موينهأ. من سقدسأ إنيأ هأ من  لغهأ يملا نلا سغم    ، ر   يمد سهأ   مر  

    غلي :   منت ق    كغم   ثر  يقغ ا   ميأح  نسا   لد ها

                                                             

 أسؤ   مأن ثغيجب  مطرنح   كي ن ه، ،  حأ   سة     لا لألات زأ جو هر ن  – تأثيراتها على ولاء الزبائنجودة الخدمة و  ، لد   حم د نعيجأت 1 
 .080  ،6108،  لأ،  ط
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 ؛ غشلأنؤ     ريؤ   لا يجأز   غس قدن هأ   شركأت   هر من 
 ؛ قدي    شلأنؤ  إ ر ء ت ح ى   منيجأت  غس ستل    ن ؤغيمأت سفلغ ،  مأنأت سنح 

  ناد   وباأها  اسك ر خاأى نساا حيأى   وبأها  يجأبي  ن  جأهأت س  قف  دبه    سبا زأ م  ف ا  لا يؤأن  يملا
 ؛  وبأها شلأنؤ  من  يغقب   يف أن ت   شرك    يؤد    لدن  أ  نا ةا

 1 :نحو المنا سينالتحول  3

 ناو  بنايس سماأ   مدسا  من   منايس  اا   ر اأ  اد  حادنث  اا ناأ س  اغ كب  ؤاا ن    ؤم اا  حا ى يؤاد
 نهاس   100% بن اب    ر اأ مؤ   اب نافر إ اس    نا ى   من ما   غاس يجاب  اس    ؤماأء، هارنب حاألات

 سنهأ: نسكر ن  يب   يح ى م بأب ةا  ا   ق أء طري   ا

  ؛  مأن ب زأ ؤم ا  لأسأسي       ه  يحيغ ن    سبا   د خغ  ا   ؤمأء  هيمأ  إ هأن  د 
 ؛  ؤم ا  ميتغبأت  أ يجأز  ط يا نقت   ي ر ق  
  ؛  متغ ب    مدس  من   منيس    ر  د  
    ؛م غس  ؤر سع   منأ   ا س ي    سع سيقأنب   ج  ا س ي 
  ن  جا  ا   من ما  زاو ن ادت   ياب   منيس    ا ب ا  ج ا نجد ةأن ب    هأ     أء  غس   من م  قدنا  د 

 ؛ ؤأ بهأ   منيس بيم و   يب
  ؛ ر  ه  زتريق    ؤمأء شلأن   سع   يؤأسا  غس   قدنا  د  
 ؛  من م   مؤ   غس بةثر سمأ   مدس  من   منيس  ق ي  سع سشلأت  ه ن 
  ؛  منيس  قدي  مثنأء  قع   يب  لأختأء ح ى س يمر زشلا   يس ن ت  قدي  
 من   منايس  ا  ا  نمفاأ    ماأن   ا،   ؤماأء ن اأ  غاس  اغبأ  ا نؤلس سمأ   د خغ  ا   ؤمأء ن أ  د  -

 .  ج  ا ح أب  غس زأ  ؤر   منأ    ه    من م  هدا يل ن  ح ث   همأ   مقدس    مدس 
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 حول الزبون  أساسيات المبحث الثاني:
، كمااأ  يلاف زأ منأ  ا  ن  ي  اار   م ايمر  اب ب ئاا يؤيلار   وبا ن سفيااأي   نجاأي  لأ أ اب لأؤ سن ماا   ؤماا 

 اااا زؤاااض   ي  اااو   حااادبث  ي ااا ي  يؤيلااار   وبااا ن هااا  حجااار  لأ اااأ ، ن هاااس   ااانيترق  اااب هاااس    مبحاااث  من
   .  مفأهي   لأ أ ي  ح ى   وب ن 

 مفهوم الزبون  :المطلب الأول

 : تعريف الزبون أولا
 1.  وبأها " لأ ر   ن   من مأت"سا ي يمد   فظ   وب ن  أ ا ب ا ن   ا م أ   ا 

 ساا ي ايؤما "نها    اثما" باد ع ساا ها  مناو ": سنهاأ نهناأ    ؤدباد ساا   يؤاأني    ياب  ترقات إ اس   وبا ن  
 2.زأ مم ن"  أق   و سا "ه  من   منيس"،

  مدساا  زقلااد  لا اايؤمأى   شملااب ن  اايس زقلااد   ليااع  من"  شاامص   ااسؤ يشاايرؤ    ااغؤ   : اارا مي ااأ زأنااو
 3من   ميأ را".

"ذ  اااك   فااار    اااسؤ يقااا   زأ بحاااث  اااا  اااغؤ  من خدسااا  ساااأ نشااار ههأ لا ااايمد سو : ناااو مةماااأ  ر اااو  ل اااد ت  غاااس 
 4  مأ  من   يمد سو   ؤأهغب".

  اااو زؤ  ساااا   خغيااا  سثاااا"  م ااايمد    نهاااأهب  مااادسأت   من مااا ، ن ياااأثر قر ن  :مساااأ   جناااأبب  قاااد  ر اااو زأناااو
  اادن  ع ن  ااس ةرا نبؤ  سااا خأن ياا  سثااا   ماا  ن  ن ااأث ر ت   ؤأهغاا  ن  مأ ااأت   شملااي  ن  مؤيقااد ت ن لأ ااأ  ب ن 

  لأندقأء، نقد يل ن   وبأها م ر   من سن مأت".ن    يف  ا

من يقينااب " هاا    شااأنؤ   ااسؤ يشاايرؤ    ااغؤ  :نااومك ااف ن   ؤريفااأ  وباا ن إذ  اارا  غااس  قااد ن ااع قااأس    ن 
 5ن يس زأ  رننا من يل ن ه    م يهغك  لأخ ر  هأ".   مدس  سا زأهع ن حد زشلا سني  ،

ننغبأ ااو ن اايس  خدساا  لإشاابأع حأ أ ااو منسؤناا ؤ يشاايرؤ  ااغؤ   منن غيااو  االن   وباا ن هاا  كااا شاامص طليؤااب 
 .ا    سا  ند  يأسو زؤمغي    شر ءزؤد بيأثرنو م غميأ را بهأ كمأ 

                                                             

 .02  ،6101  أسؤ    جو هر،  ب  ن   متل  أت   جأسعي ،، 0ط ،سلوك المستهلك  نأبب با اي س، 1 
ةغي    ؤغ    مطرنح   كي ن ه، ،تأثير تسيير العلاقة مع الزبون على تصميم المنت   ي المؤسسة الاقتصادية ال زائرية بر هيمب  لد   رز ق، 2 

 .1  ،6102،  لاقيلأ ي  ن  يجأني  ن غ     ي   ر
 .80   مأن،ن ن،  لأ ،2001   ي زيع،  ن نفأء  نشر ن  ،0ط ،مبادئ التسويق الحديث سحمد قأ     قري  ب، 3 
 .88،  6100  مأن، ، لأن ن   ن   ر ي   غنشر ن  ي زيع، ،0ط ،تسويق الخدمات ز هر  لد   رحي   أطف، 4 
 .689  ،6117 ، مأن لأن ن،    ن ن ها  نشر ن  ي زيع، ،6ط ،مدخل إلى المنه ية المت املة لإدارة ال ودة ال املة  مر ننفب  ق غب، 5 
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 الزبون بالنسبة للمؤسسة: أهمية :ثانيا  
   1 :ذ ك  ب   حقأه    رهي     يأ ي   كما مهمي    وبأها لأؤ سة       ء كأنت  قيلأ ي  م  ، ر

    ؛  وب ن ه    ملرن    ح د         مة 
  ؛  وب ن ه   لأ أ   ب خغ    فر      يفي  ن  ر    ير ي 
  ؛ن  نم  ن لا يقر نإشبأع حأ أت   وب ن هب      غ   يحق     ربح 
 ؛نمتي    مدسأت ننؤ ب   م  وهأ 
    ؛ شبع  لأ   ق نكثأ     منأ 
    ؛  نه   زأ م ةن ي   لا يمأاي   غمة  
    ؛ أس ا   د     مأ ب ن  مؤن ؤ  غمة 

 :قيمتهو  دورة حياة الزبون  :المطلب الثاني 

 أولا: دورة حياة الزبون 
 سر حغهأ كأ يأ ب: إ سن ؤنب  ؤأسا   وب ن سع   مة     لر   وسا ن  يب  نيترق  

  :مرحلة الفوز بالزبون  1

، نساااا خاااأى إقناااأع   م ااايهغك جيأت   مة  ااا   اااب   ااايقتأب   وباااأهان مثاااا نقتااا    نجاااأي  لأن اااس لإ اااير  
، نبااسى  ااأ ا، ن لااا   مة  اا  إ ااس هااسه   مرحغاا  زؤااد إنفااأق سبااأ   كل اارا سنيجااأت   مة  اا   نشاار ء   اايمد  

، ن ن ار   من ماأت إ اس هاس    وبا ن هاس    وبا ن إ اس سحف يهاأ   حأ يا   ه      يقي   حأنى سا خأ هأ إ أ  
، نسااااا خااااأى  ااااأث ره  غااااس ناااايأ،   حق اااا  مهااااد  هأ   ليعياااا  سااااا نأحياااا  سااااا خااااأى   اااادنن   ااااسؤ يمأن ااااو  ااااب

، نلا  ي قاااع   مة  اا   اااب هاااسه أحياا  مخااار    يااارنيس ساااا نس ن ت   ي ااا يقي  نخأناا   اااب سجاااأى   مناايجيأ لا ااير  
   مرحغ   حق   منبأي  أ ي .

 مرحلة استثمار الزبائن: 2

 مثا   مرحغ    ثأني   مغيا    ط اد   ؤأقا  ساع   وبا ن ساا خاأى  ماع كاا   مؤغ ساأت  لأ أ اي   ناو ن  ياب 
مااا  ، نهاااب   مرحغااا    ياااب  لااادم ساااا خأ هاااأ   من  اااير  جيأ هأ   مأنااا  زجاااسب   وباااأها ملاااا   من مااا   خيياااأن  

، ح اث  حاأنى إقناأع هاس  أ ساد   لأنباأي   ياب يملاا  حقيقهاأ، ن حاد   غاس م أ اهزأ ير أع   يثمأن  هأ    اأزق 
  ب  لاخييااأن ، كمااأ ن حااد  هااسه   مرحغاا   قاا  نناا  حأ ياا  ن لنااب   منيجااأت   جدباادا   وباا ن زأ اايمد   سنيجأ هااأ
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س قؤاو   مأ  زألإزقاأء  غاس هاس    وبا ن ن ، نييحد    قر ن هس   لاخييأن   سؤ منفقت  غيو   من م  نسد  نبحي 
 .  ب سحف يهأ  لا يثمأني 

 1مرحلة الحفاف على الزبائن: 3

  يمد    ب هسه   مرحغ  يل ن   وب ن قد  ح ى إ س   يشأن ت سريح  زأ ن ب  إ س   مة     س ك  حأنى 
، نهنأ  سجم    سا   ؤ  سا   يب  ةثر  غس قدنا ا سملن   ير  جيأ هأ  غحفأز  غس   وبأها لأط ى  ير 

 :  ب   حفأز  غس زبأهنهأ سا مهمهأ   من م 

  ن ح يا هسه   مؤر   إ س     قع زشلا م  ا سا قدن هأ  غس  ه   غ   زبأهنهأ نمنمأطه    شر هي ،
 ؛  منأ   ا

  ؛  سؤ   يتأ ت  ك ينو  ب   مر حا    أزق  ننجأحهأ  ب إ  نا   ؤأق  سع زبأهنهأحج     لاء 
 ؛قدنا   من م   غس   يجدبد ن لابيكأن ن لإبد ع  مدس   لاحييأ أت   مي  را  وبأهنهأ 
  س ي     منأ     ب     ق نبشلا خأ   ب  خييأن   مو يأ   ينأ  ي    يب  يف  ن حييأ أت حج  ن

 ؛  وبأها

 حلة تحول الزبائن:مر  4

نهب   مرحغ    يب بيح ى   هأ   وب ن  ا   يمد   سنيجأت   مة    نيل ن هس    يح ى نأ س  ا ن   ا 
 سا   م  قف.

يثمأن ت ، ر سريح  سا ن ه  : نغب    مة     ب   يمغص سا هس    وب ن  يح  و إ س   الموقف الأول 
 ب هسه   حأ    لدم   مة    زأ يمغب  ا خغ   لإبر   ت ن مهمي  نقدنا  غس ، من إيجأ  زبأها مةثر ن رهأ

وب ن سا سحف يهأ   ؤدبد سا  لأ أ  ب   يب   يمدسهأ  ب  سب   وبأها بهدا  قغ ا   كغف نإخر ل هس    
 .  مأن  زأ وبأها

:  شا   مة     ب  لاحيفأز بهس    وب ن ز لب  ؤف  ر هأ   ي  يقب سقأنن  زأ ؤرن  الموقف الثاني
 ، ن،أ بأ سأ بر ب  ذ ك ي ؤف قدن هأ  غس   ينأ س.أهنهأسا ن ه  ن ر زب إقنأ أخر    يب  ك ن مةثر  لأ
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 :  ننا حيأا   وب ن (07)ال ىل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .088   ،6101،   ن   م  را  نشر ن  ي زيع ،0ط   ي    مدسأت،  سحم   حأ     لم د ب، المصدر:

 1: قيمة الزبون ثانيا

 don peppers & martha ماأى ، نكماأ يقا ى خل ار   ي ا ي  يؤاد  كا يا نلاء   وباأها م أ اأ  كاا  لأ
 ميغكاو   شارك   اب    قات   وباأها ن  مقلا   زأ وباأها ها    وبا ن   اسؤ   اأ ب ساامن   قيم    يب  مغقهاأ   شارك  

،  نجااااأي  لأ مااااأى يؤيمااااد  غااااس   حلاااا ى  غااااس   وبااااأها ن  محأ  اااا   غاااا ه  نزيااااأ ا  ااااد ه     حااااأ ب ن  م اااايقلا
، ئجأن   ماا  ف ا ن دن اا   لا يمأ اااأت أ وبااأها هاا     االب   اارهيس   ااسؤ بااد ع  لأ ااار   إ ااس بنااأء   مؤأسااا ن  ااي

 نن نشأط   وبأها لا ن يتيع من نيم ا  يأ   ما  جأنؤ . لد
يؤيقااد   ماادن ء زااأن   وباا ن هاا  سركااو   ااربح   رهي ااب ن  حقيقااب يأخااسنن بن اار  لا يبااأن سمتاا    من ماا   

( نها  سمتاا  هرسااب ب  ااح سلأناا    ارهيس  ااب   قماا  ن لإ  نا  ااب     اا   18  يقغ ديا    م  ااح  ااب   شاالا ) 
 ن لأ ر   ن  وبأها  ب  لأ فا.

مسأ شركأت   ي  ي    نأ ح   لنهأ  قغب   ممت  نم أ  غس  قب ح ث ياأ ب   وباأها  اب   قما  نيغا ه   اب 
 لأهمياا   لأ اار     ااسبا يماادس ن نيغلاا ن حأ ااأت   وبااأها)س  ف    ملأ ااب  لأسأسياا ( نيغاا ه    ماادن ء   مي  اات ن 

                                                             

 .006  ،6108  مأن، لأن ن،  ،  ن نفأء  غنشر ن  ي زيع ،6ط ،توجيهات جديدةأ  ار و إدارة التسويق ، أن قأ   ،  1 

 حجم المبيعات                                                                                                                           

 والربح المتوقع                                                                                                                           

 منحنى الأرباح                                                                                                       

نحنى المبيعات م     

الأرباح                  الاحتفاظ بالزبائن                                                                   (3)                                          

والمبيعات                                                                                                                                                     

الاستثمار(2)                                                                                            

في الزبائن                                                                                                

الفوز بالزبائن     (1)                                                                         تحول الزبائن                (4)   

 

 

 

 

 الإطار الزمني         



نرضا الزبو   :الفصل الثاني  
 

 

58 

  وباأها زشالا   اد نياأ ب  اب قأ ادا  ح ث  كما ن يفيه   ب س أندا  لأ ر    لأ أ   ا  كب بيملنا   ساا خدسا 
  لإ  نا   ؤغيأ   سبا  كما سهميه   ب   يئجأن نس أندا   مدن ء  مي  ت ا   ج دبا.

ننأحااظ  هيمااأ  زؤااض   شااركأت  لنااأء نماا ذل   وباا ن زأ يبااأنه  لإ ااير  يجي  ن  م ااوا   ينأ  ااي   لاقيلااأ ي   
  حيأا كألإنيرن ت ساثأ    اب  غاس   شاركأت  لا يناأء  سجألات  هأ  نسا خأى  ت ن  يم    يكن    يأ  ب كا

،   شاركأت من   اي   ها  منشات   دبادان ه ئ  كا     اأها   ياب  ر اب ن الهس   وباأها باا بي قاع   وباأها ساا 
 قااد قأسااات زؤاااض شاااركأت   ي اا ي   لإ كيرننيااا   لأسريليااا  بلناااأء سن  سااا  كل اارا سيك نااا  ساااا سؤغ ساااأت   وباااأها 

    ؤأ مي   غمؤغ سأت  لإنيرن ت  غس سد  شاهر نكأنات سم او ت هاس    م قاع    امأي  غوباأها ن موينهأ  ب   شبل
سااا  لإطااأع   مبأشاار  غااس   منيجااأت ن  ماادسأت   جدباادا نكيفياا   لا اايجأز   اار ن    وبااأها ن لا اايمأع لأ كااأنه  

 ن ن هه  فيمأ بيؤغ  زأ  ء  لأ مأى ن  م ا   مليؤأت.

   ي  و   يقغ دؤ سقأبا :   ي  و   حدبث(08)ال ىل 

   ممت    حدبث  غمن م    م  ه  نح    وب ن     ب(   ممت    يقغ دؤ  غمن م  (م

 
 ،6108  لأن ن، ،ن مأ   ي زيع،ء  غنشر ن نفأ ن  ، 6 ط،     هأت  دبداإ  نا   ي  ي  م كأن ن  قأ  ،، أن  المصدر:

 001. 

 تصنيفات زبائن المؤسسة:  المطلب الثالث:

 م اا ساا بدقا  ن حدباده    مة  ا  زباأها  لاني   اب  غ هاأ  لا يماأ  يملاا ن  يباأن ت زن ياأ  ادا    اد 
زشالا    وباأها ساع   يؤأساا ن   ياو  ها  ه   يرك او ( لأسأسيا   ي  ي  ) ما  فب   ملأ اب   ر ا إ تأء   فرن 

 بغب زؤض   يق يمأت:  ر ؤ نفيمأ

 مهميا   حدباد  اب سي  اريا هاأس ا   يكغفا  من ن  نفقا    ؤأهاد يؤيلار :والنفقاة العائاد أسااس علاى التصانيف: أولا
 1:  لآ ي    مجم  أت   يلني  نيي ما هس    مة     ب نسلأنيو   وب ن 

                                                             

 .16   ،6116مةي بر  02 سغيقس   ي  ي   ب    طا   ؤربب   شأنق ،، التسويق عبر العلاقات المستندة للت نولوجيا زش ر ابأ    ؤأق، 1 

الادارة 
العليا 

الادارة 
الوسطى 

الافراد في خط 
المواجهة 
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 لأخ ارا  ه  هاأ  هاسه  كثاف من يجاب   مة  ا ، نبحيا  سلادن ه  يمثغ ن  :نفقاتهم عن عائدهم يزيد زبائن 0
 ؛ أحيفأز به 

 ؛ أهده  ن ح  ا   ي أ هأ يملا  رن  زبأها ه  ونفقاتهم: عائدهم يتساوا  زبائن 6

 يجاب  أهاده   ح ا ا   ايتع  ا  إذ   مة  ا ،  غاس  لا  ها  يشالغ ن  نفقااتهم: عان عائادهم يقال زباائن 1
  يلانيفأت  هاسه محاد   يماأ  ساا   مة  ا  ببقاس هادا   يلاني  ن  يباأن ت زن ياأ  خايأا  غا ه  ن،ا    يمغاب

 سنأ ب إ ير  يجي   خييأن هب   مت ا   م   ي  ن بقس سؤه ،  يؤأسا   سبا   وبأها خلأهص  مدبد نسؤر   ه 
 ؛ننف ةا  ميؤأسا سع

 1:الخصائص ال خصية أساسالتقسيم على ثانيا: 

 العميل الصامت: 1

سااا  م أ اا  ابيحاادث ن اا  زلغماا  ن حاادا نييم ااو باا ا ناا   ا  منيؤغاا   من  ؤمااأء، إذ باار ض  مناا  ع منااؤبسااا 
 هس    ن ع.

   ةلاار قاادن سااا   مؤغ سااأت ني اامس )  لااأست م  لاامت كناا ع سااا   يكييااك لاةي ااأب    ؤم ااا   ااسؤ ي اايمد
 ؛  يكييلب(

  نساااا    ااارننؤ من  ،  قااار ن ت   شااار هي    ماااأذ  ؤم اااا   اااسؤ  كااا ن طليؤياااو   مغقيااا    لااامت، ن   يااار    اااب
 .  هر ند قيك  هس    ؤم ا  ب  ل ا   حل ى  غس نيأهس طلي 

 ؛ن   قدن  غس   يحدث زمهأنا  أ ي هع زأ للر ننني   فكأه  بي     بأ من 
  م   ق  مننمت   ؤم ا كؤأس   غقل ى  يأخس رننا ملا  . 

 العميل الثرثار: 2

   ؛ثما  و( بيكغ  ط  ى    قت )  كأ  لا من ؤم ا  ب   هس 
 سيحمس ، ر سنتقب  ب   ر    يمأ ب، ، يحب   نقأش،سجأ ى ،، ر سر ب. 
   غبأق ت هس    ؤم ا زأ ق ا با زأ غتف ن   ل لا منحأنى  أهد  . 

 :العميل الم ادل 3

 ؛سنأقش  كا كغم ثأنا   مشأةا سا خأى   مقأطؤ  ن ه  بيو إ 
  ؛   غلي   ب  ر  ن ه  ن ره نمفأ    سكأء ن  هرنب سا   ممأطرا ن 
  قغ  ن  ح  غس سأسحو دن ني   أ ي  ن ها     ب نم لأب سي  را ن. 
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 ؛زأ للر  ب   يؤأسا سؤو بيتغب   يحغب 
  لر ه ا   حقيقي يق  ذكي   ا طري  إبر ز  لأ    ن سحأن   إقنأ و زتر  . 

 :العميل المت ىك 4

    ؛ نو  م ا لا يلدق سأ  ق  و ز ه 
  يشلك   همأ  ب حدبثك با  ب كا كغم   لدن سا   بأهعسر بك ن، ر  ل  ن. 
  ؛  لر ه ا  غس شلا ننق  من قأهم  قدي   لأ    ن 
 غجأ   شرك   يقدي   مأنأت   ي غي  من  د   مفيض    ؤر   مأن   حل ى  غس ثق    ؤم ا . 

 1: العميل المتردد 5

 ؛شأن    سها يتيع من بيمس قر ن   ه  سيم ا نسيحفظ ن لا ي 
 باألأخص إذ  كأنات  مغياا   اأ د و  اب   ماأذ   قار ن   شار ء ن بغجاأ   هماأ إ اس سلاأحب  من سر  قا  منادقأهو  م

 .  شر ء كل را   حج 
 ؛سؤأننيو قدن  لإسلأنهس    ؤم ا إ س إشؤأنه زأ ثق  ن  يحيأل 
  لد ها مسأ  هس    ؤم ا د  طري   ميأن ت ن  . 

 : العميل المماطل  6

 ؛هس    ن ع سا   ؤمأء  يؤرا  غيو خأن   ند  يأسك بيحل ا   مبأ     م يحق  بسسيو 
 ح ااث يقاا     مشاايرؤ بيااأخ ر قاار ن   شاار ء  ااب  هااأ طااأزع  خاارأء   ؤمغياا    ليعياا   كااا   ممأطغاا   ااب إنهاا ،

 :    حأ ر با  أ  غو إ س نقت  خر نذ ك  ؤدا م بأب مبرزهأ    قت
 ؛نقص   مؤغ سأت .م

 ؛قر ن   مفأ غ  سع سنيس  خر يميغك نفأت م  ا .ب
 ؛  قدنا   شر هي  ، ر سيأح   ب    قت   حأ ب .ل
 .  يك يا   شملب  غمشيرؤ  . 
  إبااار ز حااا   و  غيؤأساااا   فااا نؤ قاااد يلااا ن مبرزهاااأ    اااؤر من   جااا  ا من   ؤأسااا    يجأنيااا  بيتغاااب ساااا   باااأهع

 .سقأنن  زأ منأ   ا

 :العميل العصبي 7

  ؛قر ن  و سي ر   نفؤأ ب نسر بك نن ا  ؤغو  ريؤ  ن 
  ؛ن ع من خفض  لأيأ ؤ  ند   يحدث قأ ي      و نحرك    ؤ ن ا ن 
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 لانيقأى    ريع سا س   ع لآخر ؤجو   بأهع  ا سأحق  م كأنه ن  بأ شك سا منؤب من  ع   ؤمأء . 
 ؛طري   حدبث سؤو بب أط س أ د و  ب   ؤ  ا إ س   هدنء ن  بيتغب سا   بأهع 
 ر  سجم    سا   م ريأت   ليعي  ذ ت   تأزع   نف ب كألأ   ن سثأ . 

 1 :العميل المند ع 8

 قر ن شر ء  ريع يؤ    ؤدا م بأب، سنهأ  لب  ند أع   ؤم ا لا مأذ : 
 ؛  مأى      ر .م

 ؛   قت   قغ ا .ب
 . ك يا شمل يو   س  ي  .ل

 : س ك بيتغب سا   بأهع سأ بغب

  ؛ذكيأ  ب   يؤأساةا سنتقيأ ن 
  ؛ ؤا ن    فؤا    ريع   همأ  ب نأ حك 
 ةا  ريع  ب   ي قع  ير  ح ثمأ يل ن  كر  م غك. 

 :معاملة خاصةالعميل الذي يرغب  ي  9

  ؤماأء   م  ا  با يميغاف  اا زاأقب     ؤمأء ب   من يحلا  غس ن أي  ن هيماأ  خاأ  زاو ن هس    ن ع سا
 : غس  ل ا   مثأى

 ؛سو يأ خأن    همأ كؤم ا هأ  .م
 ؛ رن  سم وام ؤأن خأن  ن  .ب
 ؛  د عشرنط خأن   ب  لاهيمأن ن  ي غي  ن  .ل
 . هيمأ  خأ  سا قلا سقدسب   مدسأت . 
  باا ا  لاار أ و  لا اايثنأهي   لا اايثنأء ت   يااب  ماانح  غؤم ااا ن  سناادنب   مليؤااأت   مااأهر هاا    ااسؤ باارب  باا ا

 ؛حيس يل ن  دبر  بهسه   شرنط
  نحا نك ب  يمد   قأ د ب نؤ  ... ن كا ... نقأ دا منت  ك ب، ن. 

 :  العميل المغرور 10

 ؛بي   هس    ؤم ا زأ يؤجرا 
  يلغب  ب   رمؤس هره نقدن  و إ س حد   ثرثرا ن يؤيو بنف و كث ر  نييبأهس  ب  . 
 ؛ لا يد   برميو  ؤمأء ح ث يم ا إ س  لإطر ء ن  هس    نم  سا   ؤمأء سا م ها 
  غبأق  مس ن  هأس  ستغ ب  سا   بأهع  مجأسغ  ن  للر ن  . 
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  :العميل الطامع 11

  أ  اا   اد ع ) كيمفايض    اؤر   م اأنس    تأسؤا بنيهو  رن    منأ     غ     غس   شارك  بنا ع ساا  ،
 .إ س  ير ت ط يغ ...(

 حأنى إشؤأنه زأنك قدست  و  ؤر  ز ؤر   يكغف  من ز ؤر   جمغ  ح ث  شؤره زأ ك ب. 

 : العميل ال اتب 21

    كااسب نااأت   ميؤغقا  زأ اؤأن   منأ  اا ا نشارنطه ، ن   ي اغ ا  غليأؤماأء بيلاف زأ مااد ع ن هاس    نا ع سااا  
 .غ ب  س يقلأ بهدا إقنأع   بأهع زأ ليع ز ؤر  قايشأن   كميأت   مت

  لأ      يب  دحض كأسو  نن من  لفو زأ كسبإبر ز   حقأه  ن . 

 :  العميل المتع ل 31

 ؛بدنن  أخ رأل إ س م  ء كا م مأ و  ب   ي  ن  غح   ن بي   هس    ؤم ا زأنو ، ر نل ن ن يحي 
 م ا  ريع     ب . 
  ؛ قدي    مدس  إ يو زأ  ر     مملن إشؤأن   ؤم ا زأنك  ر،ب  ب 
  حدبث  نن   ؤمأء  لآخرياإ تأهو   ا   ر أي  ن لاهيمأ  زألإشأنا ن  . 

 : العميل خ ن المعاملة 41

  ؛سؤقد  ب   يؤأسا سع  لآخريانؤب ن 
  ؛ ؤنف  يكغ  زل ت  أى ن  دي    ثق  زأ نأ  ن 
 ةغمأ و قد  ك ن قأ ي   ب زؤض  لأحيأن. 
 ؛ن     ب يفقد  حقكسا   ؤمأء إ س   للر ن  محأ     غس   هدنء لأس    ن ع يحيأل ه 
  بأق   ك بو لا  يتر هةا حأزسأ سؤو زأ ب ن . 

 : العميل الودود 15

 كأ    مؤ  ى ب  ن  م  ا ن   هدنء ن لاحير   ن بي   هس    ؤم ا زأ ت  . 
  ؛إلا  فقده ؤأسا سؤو بنفس   تريق  ن لأ غ ب ن 
  سنو لأنو يلبح ن  غ   رنيس  ؤأ   سا خأى   كغم    منت ق   لا يفأ احأنى ك بو ن. 

 1: العميل الاي ابي 16

  ؛  يحغ ا   ح أبب  لأس ن م ا  أ ، بيؤأسا زمنت    مؤق  ي  ن 
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 ؛نش دان  فتن  نييمس قر ن ت  غيم  ن  بيميع زأ سكأء 
    ؛لأنو  مغب  د     قت،سفأن   أ ى يؤيمد  ب ح أزأ و  غس   م يقلا ن  د  إ أ 

 :طليؤ   لا لأى زو

  ؛ قأنبلرا سؤو  رنني  لأنو يميغك  كر ن ن ي  سنتقب ن   م  يق   ن 
 إ بأع خت  ت   ليع   ملرسج    لحيح  قد  لغح سع هس    ؤم ا. 

 1 لمؤسسة بالنسبة الزبون  أهمية أساس على التصنيفثالثا: 

 نبناأء    مة    نبحي   ب ن لأثر نشأطهأ  ب سا  لأهمي    م ي    نفس   مة    زبأها ةا يحيا لا
 إ س ثأث  مننأا هب:   مة    زبأها نلنف من يملا هس    معيأن  غس

 من  منيجاأت  اأ ب نلاء زم اي       أ اب  اب بيم او سر ن يا ،  لأةثار   وبا ن  ها  الاساتراتي ي: الزباون  1 
 .   مة    خدسأت

 من  ياأت  اغ   اب سهما  سلأنا  يحياا  كناو سر ن يا  مقاا   وباأها ساا   نا ع هاس  :الت تيىاي الزباون   2
  مح ا. س ي    إ س  ر ؤو   ؤب   يب ن نش ألات   مة   

قتؤاو   حيماأى ساع   مة  ا  ساع   يؤأساا  اب   ايمر نه  حيماأى بي اأن   زبا ن  ها : الروتيناي الزباون 3 
 . هدبد من  رن   مة    زأ ن ب  يمثا من يملا زمؤنب   مشلا،   وب ن  منو  غس   ؤأق ، يؤرا

  

  

                                                             
، ،  أسؤ   حمد ب قره ب سر    ن    حأ     مت ط   ج ي    جو هري ، ن أ   سأ  ي ر أخلاقيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبون خديج  ن يم ،  1

 .72،  6100 ةغي    ؤغ    لاقيلأ ي  ن  يجأني  ن غ     ي   ر،
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 :الفصل خلاصة

  : يملا من ن يمغص سمأ  ل   ب هس    فلا   نقأط   يأ ي 

   يؤلر   ر أ  ا حأ   نف ي  من شاؤ ن  اأطفب بنياأب   م ايهغك نييجا    مقأننا  با ا م  ء    اغؤ  من   مدسا
 ؛ن  ي قؤأت، كمأ من  ن    لإشبأع  حد  س ي     ر أ

   ا خادسأت   مة  اأت   مدسيا  بيؤوياو قار ن  ا  ا   وبا ن  غيؤأساا ساع   مة  ا   لرز مهمي  ن أ   وبأها 
، إ ااأ   إ ااس من ن ااأ   وبااأها يمثااا   اا   مدسياا  نبأ يااأ ب  كاار ن   شاار ء نخغاا  نلاء  ااد    وباا ن  ماادسأت   مة 

 ؛أت  ي سي    ؤل ي   م ي     مدسأت   مقدس  سمأ ي أ د   مة      مدسي   ب  ت ير ن ح  ا هسه   مدس
   إن منااا   ي قؤااأت   يااب يل نهااأ   وباا ن  ااا   مدساا  من    ااغؤ   كاا ن نييجاا   ق يمااو  غلااد ها   مميغفاا  قلااا

  مااأذ قاار ن   شاار ء   ااينأ   إ ااس خلر  ااو    ااأزق  من   مؤغ سااأت   يااب يحلااا  غ هااأ سااا سميغااف   ملااأ ن، نبؤااد 
 لأ  ء   فؤغااب   ماادن  سااا  مغياا   لا اايهأ  شاار ء ن  اايهأ    مناايس يقاا     وباا ن زمقأنناا    قؤأ ااو    ااأزق  سااع 

ن ناادسأ  كاا ن   نييجاا   يجأبياا   قاا  ه إ ااس   شااؤ ن  لايجااأبب  غر ااأ من  ااغلي  بناايس  نهااأ  ااد    ر ااأ نبأ يااأ ب 
 .بي  و   وب ن  لد ها مخر  
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  :تمهيد
فد  خ مدا التق د   الأخدق و  الإنسدان السدلم   مفهدم  علد  فيد  التقكيد  تد  الدي  النظدق   للجاند  التطدق   بعد 

زبدان،  طدا   طدق  مد، عليد  الحصدم  تد  مدا بإسدقا   التطبيقد  الفصد  هديا فد  سدنتطق   ال بدان،  لخلق رضا
 وهديا النظدق   الجاند  فد  تناولد  تد  مدا علد  جداز    أوريد و  الاتصدالا  للتتعداملي، الا تصدان ي، مدمبيلي 

 البيدا  طقيدق عد، وذلد  علد  رضدا ال بدان، الاسدتباا سدلم  التدميفي، العداملي، فد  م اتد   معقفدا لغدق 
 .ل بان، استبيان خق  وتمزيع م، مي انيا ب راسا
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 المبحث الأول: تقديم مؤسسات الاتصال في الجزائر 

الدي  نجدد  عند  فددت   0222/20نطق دا مدد، التحدم  الددي  عقفد   طددا  الاتصدا  بددالج انق بصد ور القددانمن إ
التنافسدددا  بددد خم  ؤقؤدددا ممسسدددا  فددد  مجدددا  خ مدددا الهددداتم النقدددا   وفيتدددا  لددد  تقددد     أمدددا السدددم  الج انقيدددا 

 للتمسسا .

 "مببييلس جباي"  تحب  الاسبم ال   ATM)) اتصبالات الجزائبر للهباتل اللقبال المطلب  الأول:
-Mobilis   لتكقي  مب أ التنافسا الت  تسع  الج انق إل  تطبيقد  فقد  تطدمر سدم  اتصدالا  الهداتم النقدا

 .باستغق  ممسسا اتصالا  الج انق لخ ماتها ف  هيا التجا   وذل  بفت  فق  لها

التتعامد  التداريخ  الأو   )*("ATM" اتصدالا  الج اندق للهداتم النقدا »  :تايیخسة عب  المؤسسبة ةلمح: أولا
نج  100.000.000ف  خ ما الهاتم النقا  ف  الج انق عاارة ع، ممسسا عتمميدا ذا  رأسدتا  الاجتتداع 

نج تنشط ف  مجا  الهداتم الاابدو والنقدا  وخد ما  الانتقنيدو 022.222سه  قيتا ك  سه   022إل  مقس  
 GSM" "ها التتعلقدا  بالهداتم الاابدو والنقدا  ت  بتمجبهدا تنظدي  نشداطات 0220تحصلو عل  رخصا ف  سنا 

ا  الفعاليددا    وسددطق  أهدد افا متتاددددلا فددد د التقنون دد0220جددانف  20نخلددو رسددتيا فدد  سددم  الاتصددالا  فدد  
 1.«الجمنة ف  الخ ما 

 0220الفددق  التشددهمر لشددقكا الاتصددالا  الج انددق  وكددان التدديقن القسددت  لهددا فدد  أو    مددمبيليتعتبددق «
مشدددغ  للهددداتم النقدددا  بدددالج انق باسدددتعتالها لشدددا ا التمروؤدددا عددد، وزارة البقيددد  وتكنملمجيدددا الإعدددق    وتعتبدددق أو 

لتدددا نددددق عليدددد   ددددانمن  افدددد  سددددم   سدددمنا مبدددد أ التنافسددددا طاقدددد« الكددد   ددددتكل »والاتصدددا  تعتدددد  تحددددو  ددددعار 
 التحدديط العدددا   وإصدددق فدد  تكقسددي  لهددديا التبدد أ  والبيدددا  بتكييددف وتهياددا الظدددقو  التناسدداا   20/0222

 2».لقستاتارا 

     Djezzy-تح  الاسم ال جاي" جاز"  " OTA"ياسكبم تيلسكبم الجزائر: أو المطل  الثاني
رغاددا مدد، الج انددق فدد  تطددميق  طددا  الاتصددالا  السددلكيا والقسددلكيا والالتحددا  بقكدد  الا تصددان العددالت   

عندد  نخددم  ممسسددا أوراسدد م  تيلي ددم  الج انددق   تتخدد  الاسددتاتارا  الأجنبيددا  والدديعتدد   إلدد  تبندد  سياسددا 
"OTA "  لسم  الج انق واستغقلها لخ ما  الاتصا. 

                                                             
1 Mobilis, Mobilis présentation et Objectifs, http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php#, page consultée le 01/20/2019, 
 .30د15

   ميكقة ماجستيق  غ.   جامعا أحت   مبييلسفعالسة الرسالة الإعلانسة في ال أثير على سلبك المس هلك: دياسة حالة مؤسسة بمه ة محت    2 
 . 02ص  0229-0222بم قة  بممقناس  

http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php
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مجتددع أوراسدد م  لقتصدالا )**(  ددقكا  اباددا مققهددا الاجتتدداع  د » : لمحببة تايیخسببة علببى اللأببر ة الأمأولا
 %9.00بدددد )***( التصددقيا Sawiris» »تقجددع ملكيتهددا إلدد  عانلددا سددميقي   0992بتصددق  أنشدداو سددنا 

مدد، الأسدده   تتماجدد  الشددقكا بقددمة فدد  بمرصددا  القدداهقة  الإسدد ن ريا  لندد ن  وتنشددط فدد  عدددد ة مجددالا  كالبنددا  
 1.»  نراسا  الج وى الا تصان ا للتشاريع  الإذاعا والتلف يمن  الاتصالا الفن قياوالأ غا  العتمميا  

الاتصددا  ؤددان  رخصددا للهدداتم النقددا  فدد  الج انددق   منحددو وزارة 0220فدد  صدديف » ثانسببا: تقببديم المؤسسببة:
 " بع  القخصا الأول  الت  منحو للبقي  والتماصق .OTAلأراس م  تيلي م  الج انق "

   ؤددان  متعامدد  فدد  مجددا  الاتصددالا  القسددلكيا مدد، نددم   "OTA"تعتبددق ممسسددا أوراسدد م  تيلي ددم  الج انددق
"GSM"  ،وهددم تدداريو حصددملها علدد  رخصددا الاسدددتغق   0220ا جميليددد 00نخدد  السددم  الج انقيددا ب ا ددا مدد

م، الأسده   فد  حدي، % 00مليمن نولار  و   نخلو التمسسا السم  الج انقيا بدد  101ببيتا ماليا   ر  بدد
هديا  وتعد  " Cevital" عل  مجتمعا م، التسداهتي، مد، بيدنه  نجد  ممسسدا سديفيتا   ت  تمزيع النساا التتاقی

نج مققها القنيس  بالد ار البيادا  بدالج انق  29.558.75.00.00الأخيقة ممسسا ذا  أسه   بلغ رأس مالها 
ولا تد  وهدقان مد، العاصتا  ولها م  قيتي، فقعيتي، ف  باق مقان را   وحي رة  وكيا م  قيتي، فقعيتي، فد  كد  

  2.»و سنطينا

  Nedjma)-تحب  الاسبم ال جباي" )نجمبة " WTA"الثالث: البطلسة تيلسكبم الجزائر المطل 
أمدددا  فدددت  الج اندددق لسدددم  الاتصدددالا  لقسدددتاتار  وسددد يا منهدددا  :حالسبببا (Ooredoo-أويیبببدو)سبببا قا و

لتماكادا كد  التطدمرا  فد  مجدا  الاتصدالا  السدلكيا والقسددلكيا عتد   إلد  جلد  كد  مد، ل  د  اهتتدا  بتنتيددا 
وتطدميق هديا السدم   وكدان نخدم  ؤالدم متعامد  فدد  خ مدا الهداتم النقدا  لقسدتاتار فد  الج اندق  التتتاد  فدد  

 ."WTA" م  الج انق المطنيا تيلي

 قجدع التدمط، الأصدل  لتمسسدا المطنيدا لقتصدالا  إلد  نولدا الكميدو »  : لمحة تايیخسة ع  المؤسسة:أولا
 02  وتعتبدق مد، أكبدق التمسسدا  الخاصدا فد  الكميدو بقأسدتا   قد ر بدسكاق مد، 0999أ ، تد  تسسيسدها سدنا 

نو   ددتا  إفقيبيددا إضددافا إلدد   ددغلها أكاددق مدد، مق يددق نولار  وتعددق  منددما كبيددقا فدد  الشددق  الأوسددط  وكدديا 
مددد، سددد ان الكميدددو  %12يدددو  وذلددد  كدددمن أن مدددا  فدددم  نسددداا نصدددم سدددم  اتصدددالا  الهددداتم النقدددا  بالكم 

 3.»مشتقكمن ف  خ ما الهاتم النقا 

فددق  مدد،  ددقكا المطنيددا " WTA" التمسسددا المطنيددا لقتصددالا  الج انددق نجتددا  »تقببديم المؤسسببة:ثانسببا: 
مليدمن نولار واعتتد    100لاتصالا  الكميتيا  حصلو عل  القخصا الاالاا لاستغق  الهاتم النقدا  ببيتددا 

                                                             
1 http://www.djezzy.dz/ar, page consultée le 71/50/2019 , 00:52. 
2 Djezzy, Historique ,  http://www.djezzy.dz/propos/historique.asp , , page consultée le 71/50/2019 , 01:03. 
3 Ooredoo, Historique, http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers , consultée le 71/50/2019 , 01:10 . 

http://www.djezzy.dz/ar/%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D9%8A/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%81-%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%86%D8%A7/%D9%84%D9%85%D8%AD%D8%A9-%D8%B9%D9%86-%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D9%8A/
http://www.djezzy.dz/propos/historique.asp
http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers
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سدددنما  باسدددتعتا  تقنيدددا  ح  ادددا  وبددد أ   20مليدددار نولار نا   0فددد  ب ا دددا انطق هدددا علددد  اسدددتاتار  ددد ر بددددد 
وغيدق  عقمتهدا التجاريدا مدمخقا لتصدا    0221  أو  00فد    –Nedjma بتسدميق منتجاتهدا باسد   "نجتدا

 . »0200ن ستبق  00ابدت ا  م،  Ooredoo  -"أوري و

    تماجد  التقدق القنيسد  للتمسسدا فد  ناندقة بدار الد وار فد  الج اندق العاصدتا  وبد أ  اسدتاتارها بحدمال  »
 وتعتتد  خد ماتها علد عامد  نشدط فد  عد ة وكدالا  تجاريدا فدد  الج اندق العاصدتا  وهدقان   سدنطينا   700

     1 .»القسان  التصمرةتكنملمجيا  الح  اا كالانتقنيو و ال

 

 

 

 

 

 

 
  

                                                             
1 Ooredoo, Historique, op, cit. 
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 : الإطاي الملهجي للدياسة ال طبسقسة وإجراءاتهاالثانيالمبحث  
تعتبق منهجيا ال راسا وإجقا اتها محدمرا رنيسديا  دت  مد، خقلد  إنجداز الجاند  التطبيقد  مد، ال راسدا  وعد، 

الحصم  عل  البيانا  التطلمبدا لإجدقا  التحليد  الإحصدان  للتمصد  إلد  النتداني التد   دت  تفسديقها طقيقها  ت  
ف  ضم  أنبيا  ال راسا  وانطق ا م، طبيعا البياندا  التد   دقان جتعهدا والطبيعدا المصدديا لل راسدا والأهد ا  

 تد  التد  التنهجيدا والإجدقا ا  الخطدما  أهد  إلد  نتطدق   سدم  التاحدم هديا فد  التد  تسدع  إلد  تحبيقهدا.
 .عليها الاعتتان

 الملهج الم بع ومج مع وعيلة الدياسة: الأولالمطل  

   البحث ملهجسة :أولا

اسددتخ منا التددنهي المصدددف  التحليلدد  والددي   عتتددد  علدد  نراسددا الظددداهقة فدد  الما ددع ووصدددفها وصددفا نقيقدددا 
 التعقفدا إلد  المصدم  محاولدا بسند  المصدف  التحليلد  التدنهي حيدم  عدق   ق عنهدا تعبيدقا كيديدا وكتيدايدعبتو 

 السياسدا  لمضدع وأن  أفاد  فهد  إلد  مصدم وال   انتدا يداهقة أو مشد لا لعناصدق والتفصديليا ال قيقدا
 .  التستقبليا والإجقا ا 

  الدياسة : مج مع وعيلةاثانس

ممضددددم  مشدددد لا بسندددد  جتيددددع الأفددددقان أو الأ ددددخاص أو الأ دددديا  التدددد  تكددددمن  مجتتددددع ال راسددددا عددددق  
  وإذا اسددتطا  الااحددم إجدددقا  نراسددت  علدد  جتيدددع أفددقان التجتتددع  فدددإن نراسددت  تكددمن ذا  نتددداني 1الاحددم

أ دددقر للما دددع وأكادددق ن دددا  ولكددد، الااحدددم  ددد   جددد  صدددعمبا فددد  التعامددد  مدددع كددد  مشددداه ة مددد، مشددداه ا  
ع ال راسددا  وهدديا التجتتددع محدد  ال راسددا  متددا سياددطقا لإجددقا  ال راسددا علدد  مجتمعددا ج نيددا مدد، مجتتدد

 طددددا   التجتمعددددا نسددددتيها عينددددا ال راسددددا  وفدددد  بحانددددا هدددديا أرننددددا أن   ددددمن مجتتددددع نراسددددتنا هدددد  زبددددان،
 .لبل  ا ميلا ز  اج  أوري و  التتعاملي، ممبيلي  الاتصالا  لك  م، 

التدد  وتشددت  عيندا ال راسدا   مد، التجتتدع الكلد  عشددمانيا وبغدق  المصدم  لأهد ا  الاحددم تد  أخدي عيندا
عاددارة عدد، مجتمعددا ج نيددا مدد، مجتتددع ال راسددا  ددت  اختيارهددا بطقيقددا معينددا  إذ أن اختيددار العينددا بشدد    هدد 

مناس  ون يق  عط  نتاني مشابها إل  ح  كبيق للنتداني التد   ت د، الحصدم  عليهدا عند  نراسدا كامد  مجتتدع 
تجتتدع ممضدم  ال راسدا  لديل  ال راسا  وبش   عا  كلتدا كدان حجد  العيندا أكبدق كلتدا زان تتايلهدا لخصدانق ال

  وتتكدمن عيندا 2النتداني التد   ت د، المصدم  إليهدا مد، خدق  نراسدا العيندا علد  التجتتدع الأصدل   ت ، تعتي 

                                                             
 .0  ص0220  م  قيا تقبيا لما  البتقا   عتان  الأرنن  مج مع الدياسة والعيلاتزيان أحت  الطميس    -1
 .022  ص0220  تقجتا إستاعي  عل  بسيمن   نار التقيو للنشق  القيا   المهايات البحثسةطرق البحث في الإداية، مدخل لبلاء س قان أوما   -2
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لبل  دا  جداز  – أوريد و -التتعداملي، مدمبيلي زبدمن مد،  زبدان،  022ال راسا الت  ت  اختيارها ف  بحانا هديا مد،
 نا.والج و  التال   بي، تمزيع العيميلا 

  بي، تمزيع العينا. (:20يقم ) الجدول

 ميااالنس  الت التكقارا  شر ة الاتصالات الم عامل معها
 djezzy 022 0.0 %3جاز" 

 mobilis 022 0.0 %3مبييلس   
 ooredoo 022 0.0 %3  أويیدو

 %022 022 المجمبع
 .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،التص رد م، إع ان 

 لتمزيع العينا حس نانقة نسبيا  (:20)اللأكل يقم 

 
 .Excelو spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

 البسانات جمع طریقة :المطل  الثاني
 ة أنا  " بسنهدالجتدع البياندا  والتد  تعدق  الإسدتاانا  لق  اسدتخ منا فد  بحاندا هديا  جمع البسانات: ةداأ: أولا

عنهددا بطقيقددا  حدد نها  الإجابدداالتدد   تطلدد  مدد، التفحددمص  الجتدد  الخبقيددا  أو الأسددالاتتاددت، مجتمعددا مدد، 
 ." الاحم  اأغق حس   الااحم 

34%

33%

33%

الدائرة النسبية لتوزيع العينة

djezzyجازي 

mobilisموبيليس  

ooredooاوريدو  
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 إلد ال ارسدا ا اسدتاان سدلم  مميفدما م اتد  الاسدتباا  علد  رضدا ال بدمن تتكدمن  أؤدقسدتاانا حدم  إ إع ان ت 
 وه د ؤقث محاور

ال  تغقافيدا التتتالدا فد   العمامد  فد  وتتتاد  التاحمؤدا لفادال الشخصديا السدتا   تادت، :الأو  التحدمر
 شقكا الاتصالا  التتعام  معها.ل بالإضافا  التعليت   النشا  التهن  العتق  التستمى  الجن  

م اتدد  التسددتقلا التد  تتعلددق بسدلم  التددميفي، فد   التتغيدقا  عاددارا  عد، عاددارة الادان  د وهددم التحدمر
ع د  عادارة ت 00مد،   تكدمن هديا الجد    أوريد و  مدمبيلي   جداز   الا تصدان ي،لك  م، التتعداملي، الاستباا  

   مبينا ف  الج و  كالتال دوه أبعانهيا ال اارا  ؤقؤا 
   ومم عها.  وع ن فققات أبعاناالتتغيق التستق    (:20الجدول يقم )

 مبقع العباية عدد العبايات علبان البعديقم 
 0 إل  0م،  0 مظهق مميم الاستباا  1
 00 إل  0م،  00 طقيقا التعام  0
 00 إل  01م،  0 أسلمر تق    الخ ما 0

 .الإستاانا بالاعتتان عل   الطالبي،د م، إع ان المصدي

( نقحظ أن ع ن ال اارا  الت منا للتتغيق التستق  )سلم  مميفما الإستباا ( 20م، خق  الج و  ر   )
التمسم  بتظهق مميم  الأو ( للاع  0إل   0عاارا  )م،  0تتمز  عل  أبعان هيا التتغيق عاارة  00هم 

 (00إل   01عاارا  )م،  0( للاع  الاان  التمسم  بطقيقا التعام  و00إل   0عاارة )م،  00الإستباا   و
 .الم التمسم  بسسلمر تق    الخ ماللاع  الا

المكدالا  الاقؤدا  زبدان، رضدا نرجدا بتح  د  الجد    هديا ويتعلدق تدابعلاالاالدمد وهدم عادارة عد، التتغيدق  التحدمر
 .عاارا  02ل  ه  ويتكمن م، م ات  الاستباا  عل  سلم  مميم  أوري وممبيلي   جاز  

 .التتغيق التابع ع ن فققات   ومم عها (:20الجدول يقم )

 مبقع العباية عدد العبايات  علبان
 00ال  00م،  02 يضا الزيائ 

 .الإستاانا بالاعتتان عل   الطالبي،د م، إع ان المصدي

 02  ( نقحظ أن ع ن ال اارا  الت منا للتتغيق التابع )رضا ال بان،( ه21م، خق  الج و  ر   )
 (.00إل   00)م،   كالآت وتتمز   عاارا 

 وإعطدددانه  حقيددداعددد ن مت ددد، مددد، ال بدددان،  اكبدددق إلددد  صددد  المصدددم    لكتقونيددداإالإسدددتاانا    تددد  تمزيدددع و ددد 
تلقيندا بعد  التشداك  منهدا تخدم  بعد   كد،لو الإسدتاانا   أسدالاوأريحيا للإجابا ب   ص   وممضمعيا عل  



 .الاتصالات قطاع حالة دراسة الزبون رضا على الاستقبال مكاتب موظفوا سلوك الثالث: أثر الفصل

 

 

73 

أ ادددا تسخقندددا فددد  الحصدددم  علددد    مم دددع الاسدددتبيان ضدددننا مدددنه  انددد  مم دددع  قصدددنا إلددد الأفدددقان مددد، الددد خم   
الح مددددا  ا  التددد  تدددد  جتعهددددا فدددد  بقندددداميبعدددد ها تدددد  تفقيددددغ البياندددد .لقلددددته  علدددد  ما بددد و أوريدددد وإجابدددا  زبددددان، 

( ويقمدد  لدد  بددددد Statistical Package for the Social Scienceالإحصددانيا للعلددم  الاجتتاعيددا )
(SPSS نسخا )الإستاانا    ويت ، إيهار مقاح  تفقيغ بيانا  01( باستخ ا  بقناميSPSSكتا  ل د ) 

( Variable Viewفد  أناة ال راسددا انطق ددا مدد، نافدية )تد  تقميدد  وإنخددا  البياندا  وفددق التعددا يق التحدد ن 
(  ب ا دددا بالبياندددا  الشخصددديا ؤددد  إنخدددا  الأسددالا وفدددق التدددققي  التسلسدددل  لهدددا  حيدددم تددد  SPSSعلدد  بقندددامي )

''  غيدق ممافدق 0''  محا د  ''1''  ممافدق ''0إعطا  رممز للإجابا  وفق مبياس لي ق  الختاس  )ممافق بش ة ''
 '' (.0'' بش ةق ''  غيق مماف0''

( علد  Data View(  تد  الانتقدا  إلد  ملدم )Variable Viewبعد  البيدا  بالعتليدا الأولد  علد  ملدم )
(  حيددم تدد  تفقيددغ إجابددا  التسددتجمبي، بإنخددا  القمددمز التعطدداة SPSSنفدد  النافددية التفتمحددا علدد  بقنددامي )
 للإجابا  كتا هم ممض  فيتا  ل د

 -0-أنا   / -0-ذكق    الجن د 
 سنا 12اكبق م، /-0-سنا  09ال  02م،  /-0-سنا  09إل   00م، / -0- سنا 02ا   م،  دالعتق

-1-                                                                                      
  -0-نراسا  عليا  /-1-جامع / -0-ؤانم  /-0-ا   م، ؤانم  /-0-ب ون مستمى د التستمى التعليت 

            /-0-مميم فد  القطدا   ح دمم /-0-مميم ف  القطا  الخاص /-0-طال  دالنشا  التهن 
   -0-نون مهنا  /-0- متقاع  /-1-أعتا  حقة                    

 د قكا الاتصالا  التتعام  معها
 -ooredoo -0 أوري و  /-mobilis-0ممبيلي   /-djezzy -0جاز  

 الفققا دالإجابا  عل  

 أوزان الفققا  حس  مبياس لي ق : (20يقم ) جدول
 غير مبافق

  لأدة
 مبافق  لأدة مبافق محايد غير مبافق

1 0 0 1 0 

  مبياس لي ق  والأخطا  الشانعا ف  استخ ام طق  ناي  ال هيق   المصدي: 

https://drtazzuhairi.blogspot.com/2016/12/v-behaviorurldefaultvmlo.htm 18/05/2019 , 16:20. 

 نقم  تح    أطما  القطعد ولتح    طم   طع مبياس لي ق  الختاس  التستخ   ف  محاور ال راسا  
 :الأت  القانمن  وفق بحسار الت ى وذل 

https://drtazzuhairi.blogspot.com/2016/12/v-behaviorurldefaultvmlo.htm
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 2.2= 0( /1-0  = )لالأع الأنن ( / الح  الح  -  لالأع الح   ( =الفاا  طم 

 دلنحص  بع ها عل  أطما  القطع لك  إجابا م، الإجابا  كتا هم ممض  ف  الج و  التمال 
 أطما   طع مبياس لي ق  الختاس (: 20الجدول يقم )

يقم 
 القطعة
 

 
 الاس بسانال قدير في 

 طول القطعة
 (حسابي)الم بسط ال

 
 ل قدير لل عليق

 منخفضة جدا 0.1إلى  10من  غير مبافق تماما 1

 منخفضة 6.2إلى  0.1من  غير مبافق 0

 متوسطة 4.3إلى  6.2من  محايد 0

 مرتفعة 3.6إلى  4.3من  مبافق 0

 مرتفعة جدا 5إلى  3.6من  مبافق  لأدة 0
 الطالبي،. إع انم، المصدي: 

و د    1مدا وضدعو لبياسد الإسدتاانا  أن تبدي  أسدالا الإستاانا   قص  بص   : نس بساتقدير صدق الإ :ثانسا
 الطق  التاليادبالإستاانا  بالتسك  م، ص    نا ام

 عبددق البقيدد  الالكتقوندد  و عبددقالإسددتاانا  طلدد  تح ددي   إرسددا تدد   صببدق المحكمببي  )الصببدق ال:ببا ر"(: -أ
التدديكمري، فدد   الأسدداتيةتدد  الددقن علينددا  مدد، طددق   و الأسدداتيةمجتمعددا مدد،  إلدد   ددع التماصدد  الاجتتدداع امم 

 .(20ر   )  انتا التقحق

 .بإجقا  ما  ل   م، حي  وتع    ف  ضم  التقتقحا  التق ما نات لأرا  التح تي، و  ناو   استجب

 عتبددق الصدد   البنددان  أحدد  مقدا ي  صدد   الأناة الددي   بددي  مدد ى تحقددق الأهدد ا  التدد  الصببدق البلببائي: -ب
الإسدتاانا  تقي  الأناة المصم  إليها  ويبي، م ى ارتادا  كد  مجدا  مد، مجدالا  ال راسدا بال رجدا الكليدا لفقدقا  

، مسدتمى ( أ د  مدP Value(  حيدم مسدتمى ال لالدا التحسدمر )Personوذلد  باسدتعتا  معامد  الارتادا  )
 ( التال د21وذال  وفق الج و  ر   )  (P Value=0.05ال لالا الإحصانيا التعتت  )

 
 

                                                             
  نار التيسقة للنشق LISRELوليزيلSPSSال حليل العاملي الاس كلأافي وال ب يد" مفاهسمهما وملهجي هما  اس خدام حزمة امحت  بمزيان تيغ ة   1

 .0  ص0200والتمزيع والطااعا  عتان  الأرنن  
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 نرجا الارتاا  مستميا (: 20الجدول يقم ) 

 الايتباطنبع  الايتباطمعامل  قسمة
 طقن  تا  ارتاا       +1
 طقن   مى  ارتاا       1إلى أقل م  + 2.0م  
 طقن  متمسط ارتاا       2.0إلى أقل م   2.0م  

 طقن  ض يف ارتاا       2.0م  صفر إلى أقل م  
 منع   ارتاا       صفر
 ع س   مى  ارتاا       1-إلى أقل م   2.0-م  
 ع س  متمسط ارتاا       2.0-إلى أقل م   2.0-م  

 ع س  ض يف ارتاا       20.-م  صفر إلى أقل م  
  بيدددقو  العقبيدددا جدددامعت  الإسددد ن ريا و –يدددا التجدددارة كل  0  ربددد   مادددانا علددد  الإحصدددا   التصددد رد إبدددقايي  علددد  إبدددقايي  عبددد 

 .091  ص0222
نفد  النتيجدا لدم تد  إعدانة تمزيعهدا أكادق الإسدتاانا  أن تعطد  هديا الإسدتاانا   قص  بااا : بانةالإس ثبات  -ج

الإسدتاانا   عن  الاسدتققار فد  نتداني الإستاانا  م، مقة تحو نف  الظقو  والشقو   أو ب اارة أخقى أن ؤاا 
وعد   تغييقهددا بشدد   كبيددق  فيتددا لددم تدد  إعددانة تمزيعهددا علدد  أفددقان العينددا عدد ة مددقا  خددق  فتددقا  زمنيددا معينددا. 

 دالإستاانا عق  نتاني ص   وؤاا وفيتا  ل  

 الإس بانة  : ن ائج صدق وثباتالمطل  الثالث
مدددد، خددددق  بقنددددامي التحليدددد  الإحصددددان  الإسددددتاانا  تدددد  تحليدددد  سبببب بانة:ال بزیببببع الطبسعببببي لإ اخ ببببباي: أولا

(SPSS(  ولاختاددار التمزيددع الطبيعدد  للبيانددا  )Normality Distribution Test تدد  اسددتخ ا  اختاددار )
( والددي   حدد ن مددا إذا كانددو البيانددا  تتاددع التمزيددع Kolmogorov-Smirnov Testسددتقنم  )-كددملتجقو 

 د  الفقضيتي، التاليتي،الطبيع  م، ع م   وفق 

 ( 0الفرضسة الصفریةH:) . التجتتع  تاع التمزيع الطبيع 
 ( 1الفرضسة البديلةH:) . التجتتع لا  تاع التمزيع الطبيع 

( Sig≤0.05) 2.20( إذا كانددددو قيتددددا التعنميددددا أكبددددق أو تسدددداو  0Hحيددددم  ددددت   بددددم  الفددددق  الصددددفق )
( عن ني نقف  الفدق  الصدفق  ونقبد  Sig≤0.05) 2.20والع   إذا كانو قيتا التعنميا أصغق أو تساو  

( Smirnov-Kolmogorovوالجددد و  التددمال   مضددد  نتدداني اختادددار التمزيددع الطبيعددد  ). (1Hالفددق  البدد   )
 للعينا الاستطقعيا مح  ال راساد
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 (Smirnov-Kolmogorovنتاني اختاار التمزيع الطبيع  )(:08الجدول يقم )

رقم
ال

 

 
 الم غير

 
 العباياتعدد 

كبلمجروف 
 (K-S)  سمرنبف

 
Sig 

 
200.2 00 الم غير المس قل 1  100.2  
200.2 12 الم غير ال ا ع 2  101.2  

 .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:
و  التسدددددتق بالنسدددداا لتتغيددددق  =2.100Sigنقحدددددظ أن قيتددددا التعنميددددا  (08)مدددد، خددددق  الجدددد و  ر دددد  

2.101Sig=  للتتغيق التابع  وهيا البيتا أكبق م، مستمى ال لالابالنسااSig=0.05  متا  د   علد   بدم  
الإسدددتاانا  ( التددد  تددنق علددد  أن هدديا التمزيدددع  تاددع التمزيددع الطبيعددد   متددا  مهددد  هدديا 0Hالفقضدديا الصددفقيا )

 لإجقا  الاختاارا  الإحصانيا العلتيا للإجابا عل  فقضيا  ال راسا التتعلقا بهيا ال راسا.

 ( Internal Validityالاتساق الداخلي: ) :ثانسا

مدع التجدا  أو التحدمر الدي  الإسدتاانا   قص  بص   الاتسا  الد اخل  مد ى اتسدا  كد  عادارة مد، عادارا 
بحسددار الاتسددا  الدد اخل   وذلدد  مدد، خددق  حسددار معددامق  الارتاددا  بددي،  ندداتتنتتدد  إليدد  هدديا ال اددارة  و دد   

أو ليسدو لهدا  الاعد   مستاع ا ف  ذل  ال ادارا  التد  لا تدقتاط بإلي عاارة و ال رجا الكليا للاع  الت  تنتت  ك  
 ،Sig≤0.05حيددم  شددتق  أن تكددمن قيتددا التعنميددا  Sigارتااطددا كبيددقا أو مقبددملا إحصددانيا مدد، خددق  معنميددا 

 عل  ح اد بع وف  ما  ل  نتاني الاتسا  ال اخل  لك  
 :الم غير المس قل لأ عادتساق قساس صدق الا  -1
د والجدد و  التددمال   مضدد  ارتادددا  للبعبببد قسبباس صببدق الاتسبباق لعببببايات البعببد الأول والديجببة الكلسببة 0-0

 ال اارا  بال رجا الكليا ل د
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 وال رجا الكليا ل  الأو  الاع  اارا  لمعامق  الارتاا  بي،  :(09م)جدول يق

نرجا  ال اارة
الارتاا  
 بالتحمر

 
مستوى الدلالة 

 Sigالمحسوب 
 2.222 10.2** الخارج  بتظهقا الاستباا  م ت  مميم  هت 1 
 2.222 10.2** التق   عتليا إنجا  ف  الاستباا  م ت  مميم مظهق  ساه 2 
 2.222 20.2** مهام  تسن ا أؤنا  القست  ال    الاستباا  م ت  مميم  قت  3 
 التمسسا عل      الي  التمح  ال    الاستباا  م ت  مميم  قت  4 

 بها  عت  الت 
**19.2 2.222 

 مع التعام  ف  التمسسا ج  ا عل  الاستباا  مميم مظهق  عبق5 
 زباننها

**10.2 2.222 

                                                                  .2.20**الارتاا  نا  إحصانيا عن  مستمى نلالا 
 .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

 و جتيع معامق  الارتاا  بي، ك  عاارة م، عاارا  الاع  الأ إن (09 )ر نقحظ م، خق  الج و  
نالدا إحصدانيا عند  مسدتمى معنميدا  دم  و  طدقن  ( ذا  ارتادا م اتد  الاسدتباا ) التظهدق الخدارج  لتدميف   
(Sig≤0.01 . وبيل   عتبق هيا الاع  بتا  حتمي  م، فققا  صان  لتا وضع لبياس  ) 
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والجد و  التدمال   مضد  ارتادا  والديجبة الكلسبة للمحببي:  الثباني قساس صدق الاتساق لعبايات البعد 0-0
 ال اارا  بال رجا الكليا ل د

 معامق  الارتاا  بي، عاارا  الاع  الاان   وال رجا الكليا للتحمر :(10م)جدول يق

 
 العباية

ديجة 
الايتباط 
  المحبي

مس بى الدلالة 
المحسبب 

Sig 
 2.222 2.11 ياقسة  معاملة معي الاس قبال مكات  مبظفبا ي عامل1 
 2.222 2.00  ساطة معي الاس قبال مكات  مبظفبا ي عامل2 
 2.222 2.10 الصعبة المباقف في اللف  ضبط الاس قبال مكات  مبظفبا يس طسع3 
 2.222 2.10 ي عامل مبظفبا مكات  الاس قبال مع جمسع العملاء بدون تمييز 4

 2.222 2.20 يحافظ مبظفبا مكات  الاس قبال على الآداب العامة في معامل هم مع الزيائ 5 
 2.222 2.20 الزيائ يجيد مبظفبا مكات  الاس قبال ف  الحباي مع 6 
 2.222 2.12 يس جي  مبظفبا مكات  الاس قبال لاح ساجاتي الاس ثلائسة أو الخاصة7 
 2.222 2.20 يبذل مبظفبا مكات  الاس قبال الجهد الكافي لل عامل مع اح ساجاتي8 
 2.222 2.19 ي م ع مبظفبا مكات  الاس قبال  البلأاشة و الاب سامة في ال عامل9 

 2.222 2.00 طریقة تعامل مبظفبا مكات  الاس قبال على مسؤولسة المؤسسة تجاه زيائلهاتعبر 10 
 2.222 2.20 ي م ع مبظل مك   الاس قبال  حس  الإنصات و ال حاوي ببدية11 

 2.20**الارتاا  نا  إحصانيا عن  مستمى نلالا 
  .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي: 

  جتيدع معدامق  الارتادا  بدي، كد  عادارة مد، عادارا  الاعد  الادان  أن (10 )ر د خق  الجد و نقحظ م، 
(  وبديل   عتبددق Sig≤0.01 دم  و نالددا إحصدانيا عند  مسددتمى معنميدا ) طدقن  )طقيقدا التعامد ( ذا  ارتاددا 

 هيا الاع  بتا  حتمي  م، فققا  صان  لتا وضع لبياس . 
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 رتادا اوالجد و  التدمال   مضد  قسباس صبدق الاتسباق لعببايات البعبد الثالبث والديجبة الكلسبة للمحببي:  1-0
 دال اارا  بال رجا الكليا ل 

 الاع  الاالم  وال رجا الكليا للتحمردمعامق  الارتاا  بي، عاارا   :(11م)جدول يق

مستوى الدلالة  ديجة الايتباط  المحبي العباية
المحسوب 

Sig 
 للخدمات اللازمة الإجراءات  لأرح الاس قبال مكات  مبظفبا يقبم1 

 2.222 2.10 .العملاء يطلبها ال ي

  الزيائ  الخاصة المعلبمات مع الاس قبال مكات  مبظفبا ي عامل2 
 2.222 2.10  سریة

 ت كفل ال ي المصالح إلى تبجيهي الاس قبال مكات  مبظفبا يحاول3 
 2.222 2.20 ملأكل ي  حل

 2.222 2.20 فسه الثقة تبلد  ممايسات الاس قبال مكات  مبظفبا يقبم4 
 الزيائ  لحاجات الفبيیة  الاس جا ة الاس قبال مكات  مبظفبا ي م ع5 

2.20 2.222 

  طریقة المطلبية الخدمة تقديم إلى الاس قبال مكات  مبظفبا يسعى6 
 2.222 2.20 سریعة و سلسمة

 .2.20عن  مستمى نلالا **الارتاا  نا  إحصانيا 
  .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

   جتيددع معدامق  الارتادا  بددي، كد  عادارة مدد، عادارا  الاعد  الاالددم أن (11 )ر د الجد و نقحدظ مد، خددق  
(  وبدديل  Sig≤0.01 ددم  و نالدا إحصددانيا عند  مسددتمى معنميدا ) طدقن  تقدد    الخ مدا( ذا  ارتاددا  أسدلمر)

  عتبق هيا الاع  بتا  حتمي  م، فققا  صان  لتا وضع لبياس . 
وال رجدددا الكليددا للتحددمرد والجدد و  التددمال   مضدد  ارتادددا    التتغيددق التددابعقيدداس صدد   الاتسددا  ل اددارا  

 .ال اارا  بال رجا الكليا ل 
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  والج و  التمال   مض  ارتاا  ال اارا  بال رجا الكليا ل :لم غير ال ا علقساس صدق الاتساق 

 التتغيق التابعمعامق  الارتاا  بي، عاارا   (:12جدول يقم)

مستوى الدلالة  ديجة الايتباط  المحبي  العباية
المحسوب 

Sig 
 زیادة في الاس قبال مكات  لمبظفي الخايجي الم:هر يسا م 1 
 2.222 2.00 الزيائ  يضا

  اللسبة مرضسة  طریقة الخدمة الاس قبال مكات  مبظفبا يقدم2 
 2.222 2.22 لي

 مكات  مبظفي طرف م  الزيائ  لطلبات الاس جا ة سرعة3 
 2.222 2.12  الرضا تلأعرني الاس قبال

 2.222 2.00 نسبسا قصيرة المطلبية الخدمة على للحصبل الان :اي ف رة4 
 2.222 2.00 شخصسا ا  ماما الاس قبال مكات  مبظفبا يملحلي5 
 2.222 2.12 لي الاس قبال مكات  مبظفبا يقدمها ال ي  المعلبمات أثق6 
 مكات  مبظفي لأن المؤسسة مع ال عامل في سأس مر7 

 2.222 2.19 المطلبب المس بى  في لديها الإس قبال

 شعبي"  إلى معي الاس قبال مكات  مبظفبا تعامل حس  أدى8 
 2.222 2.20  الرضا

 مصدي الاس قبال عبن  طرف م  الخدمة تقديم أسلبب يع بر9 
 2.222 2.09 الزيبن  يضا

 2.222 2.01 تسا م طریقة تعاطي مبظفبا الاس قبال في زیادة يضا الزيائ 10 
 .2.20**الارتاا  نا  إحصانيا عن  مستمى نلالا 

 .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:
 التتغيدق التدابععادارا  جتيع معامق  الارتادا  بدي، كد  عادارة مد،  أن (12ر  ) خق  الج و  نقحظ م،

(  وبدديل   عتبددق Sig≤0.01 ددم  و نالددا إحصددانيا عندد  مسددتمى معنميددا ) طددقن  )رضددا ال بددان،( ذا  ارتاددا 
 هيا الاع  بتا  حتمي  م، فققا  صان  لتا وضع لبياس . 

 (Reliability) الإس بانةثبات  :ثالثا

نفدد  النتيجددا لددم تدد  إعددانة تمزيعهددا أكاددق مدد، مددقة تحددو الإسددتاانا  أن تعطدد  هدديا الإسددتاانا   قصدد  بااددا 
وعد   تغيقهددا الإسدتاانا  عند  الاسدتققار فد  نتداني الإسدتاانا  نفد  الظدقو  والشدقو   أو ب ادارة أخدقى إن ؤادا 
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قا  خددق  فتدقا  زمنيددا معينددا تحددو نفدد  الظددقو  بشد   كبيددق فيتددا لددم تدد  إعددانة تمزيعهدا علدد  الأفددقان عدد ة مدد
 1.والشقو 

 ( Coefficient alpha cronbach)مد، خدق  معامد  ألفدا كقونادا  الإسدتاانا و   تحقق الااحم م، ؤادا  
 هم ممض  ف  الج و  التمال د ستاانا ك   كتالك  مجالاتها وللإالإستاانا  و   ت  حسار ؤاا  

 الإستاانا  نتاني اختاار ألفاكقوناا  لبياس ؤاا  (: 13الجدول يقم )

 ألفاكرونباخ العباياتعدد  الأ عاد الم غيرات

ت 
غيرا

لم 
ا

قلة
س 

الم
 

 2.200 0 مظهق مميم الاستباا 
 2.901 00 طقيقا التعام 

 2.299 0 تق    الخ ما أسلمر
 2.910 00 التتغيق التستق  ك   

ير 
م غ

ال
ا ع

ال 
 

 رضا ال بان،
02 2.291 

 2.909 00  كلالإس بانة  
 .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

 الدددي   مضددد  اختادددار الاادددا  باسدددتعتا  ألفاكقونادددا  لجتيدددع مجدددالا    أعدددقا (13ر ددد  )مددد، خدددق  الجددد و  
  حيدم بلدغ معامد  الاادا  الإسدتاانا   نج  أن قيتا معام  ألفاكقوناا  مقتفعا بالنسداا لكافدا مجدالا  الإستاانا

معامددد  وبلدددغ   2.200عادددارا   0مظهدددق مميدددم الاسدددتباا  الدددي   تكدددمن مددد،   الأو ألفاكقونادددا   للتتغيدددق 
 أعددقو دد  بلددغ  2.299عاددارا  0تقدد    الخ مددا الددي   تكددمن مدد،   أسددلمرالااددا  ألفاكقوناددا   للتتغيددق الاالددم 

  .2.901عاارة  00نرجا التتغيق الاان  الي   تكمن م، 
 2.910 عاارا     بلغ 00الي   تكمن م، للتتغيق التستق  ك   أن قيتا معام  ألفاكقوناا   أ اانج  

الددي   تكددمن مدد،  للتتغيددق التددابع رضددا ال بددان، قيتددا معامدد  ألفاكقوناددا   أن ااددأ مدد، خددق  الجدد و  نجدد  و 
وهد  قيتددا  2.909أمددا معامد  الااددا  العدا  ألفاكقوناددا  لقسدتاانا ك دد  فقد ر بدددد  2.291 عادارا   دد  بلدغ 02

 ة أنا ؤابتدا ويت دد، الاعتتدان علد  نتانجهددا والاسدتفانة منهددا فد  التفسدديق  أ  أن الإسددتاانا  عاليدا جد ا تددمح  بدسن 
 '' ؤابتا ب رجا عاليا ج ا.الإستاانا  ''البياس

أناة ال راسا  وأنها تتاع التمزيدع الطبيعد   متدا  جعلد  علد  ؤقدا مد، وبهيا نكمن    تسك نا م، ص   وؤاا  
فددد  صدددمرتها النهانيدددا كتدددا هددد  فددد  الإسدددتاانا  تكدددمن صدددحتها وؤادددا  نتانجهدددا وصدددقحيتها للتمزيدددع والتحليددد   و 

 (.20التلحق ر  )

                                                             
 .001  ص0221''  نار التيسقة للنشق والتمزيع  الأرنن  تصمسم البحث وال حليل الإحصائي–ملا ج البحث العلميفقي  أبمزينا  محت  الاطش ''  -1
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 : تحليل البسانات واخ باي فرضسات الدياسة وملاقلأة الل ائجالثالثالمبحث 
عد، أسدالا  ا التاحم عدق  لتحليد  البياندا  واختادار فقضديا  ال راسدا  وذلد  مد، خدق  الإجابد تات، هيا 

 دوالت  ت  التمص  إليها م، خق الإستاانا  ال راسا واستعقا  أبقز نتاني 
 عدد، التسددتجمر التدد  ا ددتتلو علدد  )الجددن   العتددق  التسددتمى التعليتدد    الم ددم  عدد، البيانددا  الشخصدديا

 .قكا الاتصالا  التتعام  معها(النشا  التهن    
   التتعلقا بسلم  مميف  م ات  الاستباا تحلي  البيانا. 
 رضا ال بمن ، سلم  مميفما م ات  الاستباا  و اختاار ومنا شا فقضيا  الاحم لتمضي  العق ا بي.  
علددد  فقضدددديا  نظدددقا لكدددمن البياندددا  تتادددع التمزيدددع الطبيعددد  فقددد  تددد  اسدددتخ ا  الاختادددارا  التعلتيدددا للإجابدددا و 

 ال راسا  وبالتال  تكمن الاختاارا  الإحصانيا الت  ت  استخ امها ف  بحانا كالتال د
  التكقارا  والنس  التاميا والتتمسط الحسداب د تسدتخ   هديا التقدا ي  بشد   أساسد  لأغدقا  معقفدا تكدقار

مقدا ي  الن عدا التقك يدا  فاا  متغيق ما  كتا  دت  الاسدتفانة منهدا فد  وصدم عيندا ال راسدا  إضدافا إلد  بعد 
والتشتو  كالانحقا  الت يار  الي   في  ف  التعق  عل  م ى اختق  استجابا  أفدقان العيندا لكد  عادارة مد، 

 عاارا  متغيقا ال راسا.
 ( معامددددد  ارتادددددا  بيقسدددددمنPearson CorrelationCoefficient)لبيددددداس نرجدددددا الارتادددددا د  قدددددم  هددددديا  د

بدددي، متغيدددقي،  و ددد  تددد  اسدددتخ ام  لحسدددار الاتسدددا  الددد اخل  والصددد   البندددان  الاختادددار علددد  نراسدددا العق دددا 
 لقستاانا والعق ا بي، التتغيقا .

 ( اختاددددددار الانحددددددد ار التتعدددددد نMultiple Regression( باسدددددددتخ ا  طقيقددددددا )Stepwise)أؤدددددددقلبيددددددداس  د 
 التتغيقا  التستقلا عل  التتغيق التابع.

 (    2معام  التحR  لتعقفا نرجا التسؤيق بي، التتغيقا ) التستقلا والتتغيق التابع 
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 : البصل الإحصائي لعيلة الدياسة وفق البسانات اللأخصسة:ولالأ المطل  
نطق ددا مدد، نتدداني القسدد  الأو  مدد، الاسددتبيان   ت دد، وصددم خصددانق العينددا محدد  ال راسددا مدد، حيددمد إ

 :النشا  التهن   كتا هم ممض  ف  الج او  الآتياالجن   العتق  التستمى التعليت   

 ت د، تمزيدع أفدقان العيندا حسد  متغيدق الجدن  كتدا هدم تبزیع عيلبة الدياسبة حسب  م غيبر الجبل :  -0
 ممض  ف  الج و  والش   التماليي،د

 :الجن  حس  العينا انق أف تمزيع(: 14الجدول يقم )

 النس  التاميا التكقارا  الجن 

 %10.0 139 ذ ر
 %00.1 161 أنثى

 100% 022 المجمبع
  . Spss مخقجا  عل  اعتتانا م، إع ان الطالبي، :المصدي

 الجن تمزيع العينا حس   (:12اللأكل يقم)

 
 .Excelو spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

انادد   000كبددق مدد، عدد ن الدديكمر حيددم بلددغ عدد نه  أندداث  تادد  أن عدد ن الإ (14ر دد  ) مدد، خددق  الجدد و 
 .%1030بنساا  009ما اليكمر فكان ع نه  أ %0031بنساا 

46%

54%

الجنسحسبالدائرة النسبية 

ذكر

أنثى
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 ت دد، عددق  تمزيددع أفددقان عينددا ال راسددا حسدد  متغيددق تبزیببع عيلببة الدياسببة حسبب  م غيببر العمببر:  -0
 العتق كتا هم ممض  ف  الج و  والش   التماليي،د

 العتق حس  العينا انق أف تمزيع(: 15الجدول يقم )

 ميااالنس  الت التكقارا  العمر 
 %1.1 01 02اقل م  

 %00.0 092 00إلى  01م  
 %01.1 20 00الى 02م  

 %1.0 00 02اكبر م 
 %022 022 المجمبع
 .Spss مخقجا  عل  اعتتانا م، إع ان الطالبي، :المصدي

 تمزيع العينا حس  العتق (:11اللأكل يقم )

 
 .Excelوspss  بنا ا عل  مخقجا  الطالبي،م، إع ان  المصدي:

ه  الفاا الغالاا عل  عينا ال راسا  09إل   00 تا  أن فاا العتق م،  (15ر   ) م، خق  الج و 
 %01.1 أ  ما عان فقنا  20وع نه   09ال  02م، ليها الفاا ت %00.0 أ  مانسبت فقن  092الت  بلغا 

بنساا  01وع نه   12الفاا اكبق م، تليهاو  %1.1أ  مانسبته   01وع نه   02ا   م، الفاا   ليهاؤ  
1.0%. 

 تعامق مع ممسسا  الإتصا . الأكاقه  متا     أن فاا الشاار  90%=01.1%+% 00.0

5%

63%

28%

4%

العمرحسبالدائرة النسبية 

20اقل من 

29إلى 21من 

39الى30من 

40اكبر من
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 ت ، عق  تمزيع أفقان عينا ال راسا  :المس بى ال علسميتبزیع عيلة الدياسة حس  م غير  -0
 كتا هم ممض  ف  الج و  والش   التماليي،د التستمى التعليت حس  متغيق 

 التستمى التعليت  حس  العينا انق أف تمزيع (:16الجدول يقم)

 ميااالنس  الت           التكقارا              المس بى ال علسمي
1.2 0 بدون مس بى  % 
 %0 9  اقل م  ثانب" 

 02% 02 ثانب" 
 %00 092 جامعي

 %02.0 00 دياسات علسا
 %022 022 المجمبع
   Spssمخقجا  عل  اعتتانا  م، إع ان الطالبي، دالمصدي

 التستمى التعليت تمزيع العينا حس  (: 10اللأكل يقم )

 
 .Excelوspssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

التسدتمى التعليتد   حسد  ال راسدا عيندا لأفدقان تتايد  نسداا أعلد  أن (16ر د  ) الجد و  بياندا  مد،  قحدظ
بنسدداا  00 ليهددا الأفدقان ذو مسددتمى ال راسددا  العليدا وعدد نه   %00بنسدداا  092هد  نسدداا الجددامعيي، وعد نه  

ذو التسدتمى ا د  مد،  الأفقانويلي   %02بنساا  02بع ها م، ه  ف  التستمى الاانم  وع نه    ست  02.0%
 .%2.1بنساا  0ا الي ، ه  ب ون مستمى وع نه  العين أفقان ست   الأخيقوف   %0بنساا  9ع نه  ؤانم  و 

1% 3% 10%

66%

20%

المستوى التعليميحسبالدائرة النسبية 

بدون مستوى

اقل من ثانوي 

ثانوي

جامعي

دراسات عليا
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 ذوا مستمى جامع  فتا فم  وهيا     عل  إهتتامه  بمسان  الإتصا . % 20.0 =02.0% +00%

 لخددق الجدد و  والشدد   أنندداا النتدداني التتمصدد  إليهددا  الللأبباط المهلببي: تبزیببع عيلببة البحببث حسبب  -1
الجدددد و  والشدددد    فدددد  هددددم ممضدددد  كتددددا  النشددددا  التهندددد بخصددددمص تمزيددددع أفددددقان عينددددا ال راسددددا حسدددد  

 دالتماليي،
 النشا  التهن  حس  العينا انق أف تمزيع(: 17الجدول يقم )

 النشا  التهن 
 

 ميااالنس  الت         التكقارا           

 %01.1 021 طال 
 %00 00 مبظل في القطاع الخاص
 %09 21 مبظل في القطاع  حكبمي

 %02.1 00 أعمال حرة
 %2.0 0 م قاعد

 %01.0 10 دون مهلة
 022% 022 المجمبع
 Spssمخقجا   عل  اعتتانا م، إع ان الطالبي،  :المصدي

 تمزيع العينا حس  النشا  التهن  (:10اللأكل يقم )

 
 .Excelوspss بنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

لنشدا  التهند  هد  احسد   ال راسدا عيندا لأفدقان تتايد  نسداا أعلد  بدسن (17ر   ) الج و  بيانا  م،  قحظ
بنسددداا  21تميفدددمن فددد  القطدددا   ح دددمم  الدددي  عددد نه  و  لددديه  ال %01.1بنسددداا  021الطدددقر وعددد نه   

35%

11%

29%

11%
0% 14%

النشاط المهنيالدائرة النسبية 

طالب

موظف في القطاع الخاص

موظف في القطاع  حكومي

أعمال حرة

متقاعد

دون مهنة
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ؤددد  الأفدددقان العددداملمن فددد  القطدددا   %01.0بنسددداا  10ؤددد   دددست  الأفدددقان الدددي ، هددد  بددد ون مهندددا وعددد نه   09%
 %02.1بنسدداا  00وأمدا أفدقان العينددا الدي ،   اولدمن أعتددا  حدقة فعد نه   %00ونسددبته   00الخداص وعد نه  

 .%2.0بنساا  0وأخيقا فاا التتقاع  ، ع نه  

متدا  دد   علدد  اسددتعتا  كافددا فاددا  التجتتددع لمسددان  نسدد  متقاربددا ال أن أعددقاويقحدظ مدد، بيانددا  الجدد و  
 الإتصا .

 مكات  الاس قبالالم علق  سلبك مبظفي  تحليل البسانات :المطل  الثاني
  أوريددد و  جددداز  انطق ددا مددد، إجابدددا  أفدددقان العينددا الت روسدددا التتتالدددا فددد  زبددان، التتعددداملي، الا تصدددان ي، 

فدد  م اتدد  الاسددتباا  سددلم  مددميف  حددم  أفددقان العينددا  إجابددا علدد   طلدد مددمبيلي  سدديت  التعددق  فدد  هدديا الت
 .و نرجا التمافقا ا والانحقافا  الت يارياحسابياستخ ا  والتتمسطا  الالمكالا  الاقث  وذل  م، خق  

 : الل ائج الإحصائسة لإجا ات أفراد العيلة حبل الم غير المس قلأولا
 مض  الج و  التمال  النتاني الإحصانيا لإجابا  أفقان عينا  دالاس قبالالخايجي لمبظفبا المكات   الم:هر

 عل  رضا ال بمن. م ات  الاستباا الخارج  لتميفما  التظهق الاحم حم 
 الخارج  قهالتظ :الأول البعد نتائج تحليل(: 18الجدول يقم )

ديجة 
 المبافقة

 
 ال رتي 

الانحراف 
 المعساي" 

 الم بسط
 حسابيال

 مبظل الاس قبال م:هر الأولالمحبي 
 

 الخارج  بتظهقا الاستباا  م ت  مميم  هت 1  3.95 1.258 0 عاليا

090.0 0 عاليا  3.86 
 إنجا  ف  الاستباا  م ت  مميم مظهق  ساه 2 

 التق   عتليا

 4.12 1.287 0 عاليا
 أؤنا  القست  ال    الاستباا  م ت  مميم  قت  3 

 مهام  تسن ا

 الي  التمح  ال    الاستباا  م ت  مميم  قت  4  3.90 1.449 1 عاليا
 بها  عت  الت  التمسسا عل     

 عاليا
 

0 1.349 3.99 
 التمسسا ج  ا عل  الاستباا  مميم مظهق  عبق5 
 زباننها مع التعام  ف 

20.0  عاليا  0.90  

 spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

-0.90-0.99-1.00)علدددد  التددددمال د  لل اددددارا   دددد  بلددددغ حسدددداب تتمسددددط ال أننقحددددظ  (18ر دددد  ) مدددد، خددددق  الجدددد و 
 .(0.090-0.119-0.002-0.019-0.021)بانحقا  م يار    را عل  التمال   ( 0.92-0.20
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م اتدددد  علدددد  بعدددد  التظهددددق الخددددارج  لتددددميف   عاليدددداكدددد  عينددددا ال راسددددا تمافددددق ب رجددددا  أن ت دددد، القددددم   إذ
 .0320بانحقا  م يار  0390للاع   حيم بلغ التتمسط الحساب  الاستباا 

طقيقدا التعامد   حدم  مضد  الجد و  التدمال  النتداني الإحصدانيا لإجابدا  أفدقان عيندا الاحدم  دطریقة ال عامبل
 عل  رضا ال بمن. م ات  الاستباا  مميفما

 طقيقا التعام  :الاان  الاع  نتاني تحلي (: 19الجدول يقم )
ديجة 
 المبافقة

الانحراف  ال رتي 
 المعساي" 

 الم بسط
 حسابيال

 طریقة ال عامل المحبي الثاني

 راقيا بتعاملا مع  الاستباا  م ات  مميفما  تعام 1  3.55 1.327 0 عالسة

 بساطا مع  الاستباا  م ات  مميفما  تعام 2  3.45 1.278 0 عالسة

 3.25 1.317 8 م بسط
 النف  ضاط الاستباا  م ات  مميفما  ستطيع3 
 الص اا التما م ف 

 
 2.82 1.560 11 م بسط

 تعام  مميفما م ات  الاستباا  مع جتيع 4 
 العتق  ب ون تتيي 

 3.71 1.290 0 عالسة
 حافظ مميفما م ات  الاستباا  عل  الآنار 5 

 العاما ف  معاملته  مع ال بان،
  جي  مميفما م ات  الاستباا  ف، الحمار مع ال بان،6  3.50 1.307 0 عالسة

 
 م بسط

 
0 

 
1.268 3.23 

مميفما م ات  الاستباا  لاحتياجات   ستجي  7 
 الاستانانيا أو الخاصا

 3.41 1.294 0 عالسة
 بي  مميفما م ات  الاستباا  الجه  الكاف  8 

 للتعام  مع احتياجات 

 3.23 1.317 12 م بسط
 تتتع مميفما م ات  الاستباا  بالاشا ا و 9 

 الابتساما ف  التعام 

 3.75 1.354 1 عالسة
طقيقا تعام  مميفما م ات  الاستباا  تعبق 10 

 عل  مسموليا التمسسا تجاا زباننها

0.1 6 عالسة 35 3.44 
 تتتع مميم م ت  الاستباا  بحس، 11 

 الإنصا  و التحاور بمن ا
  3.39 0.99  م بسط

 spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

-0-0-0-0-02) ل اددارا  التدال لنقحددظ ان نرجددا اسدتجابا عينددا ال راسددا  (19ر د  ) مد، خددق  الجدد و 
-3.45 –3.50 -3.55 -3.71 -3.75 دد را علدد  التددمال د ) حسدداب هديا الاعدد  عاليددا بتتمسددط ل (00-2
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-1.278  -1.307-1.327-1.290-1.354)( بدددددانحقا  م يدددددار   ددددد را علددددد  التدددددمال  3.44-3.41
350.0-1.294) . 

الدي   د را  حسداب ( لهديا الاعد  ب رجدا اسدتجابا متمسدطا للتتمسدط ال1-9-1-0)اد التالي و   حظيا ال اارا 
-1.268-1.317)بددددانحقا  م يددددار  بلددددغ علدددد  التددددمال  و  (0.20-0.00- 0.00- 0.00)علدددد  التددددمال 

1.317-1.560). 
  حيدم متمسدط"  م اتد  الاسدتباا طقيقا التعامد  لتدميف  "اع  لان نرجا استجابا عينا ال راسا ل ف  حي،

متمسدطا ب رجدا   ت ، القم  أن عيندا ال راسدا تمافدق اإذ  0.99بانحقا  م يار   3.39التتمسط الحساب بلغ 
 ممبيلي  بل  ا ميلا.  أوري و  لك  م، التتعاملي، جاز   التعام  لتميف  م ات  الاستباا عل  بع  طقيقا 

تقدد     أسددلمر مضد  الجدد و  التددمال  النتدداني الإحصددانيا لإجابددا  أفددقان عينددا الاحددم  دتقببديم الخدمببة أسببلبب
 عل  رضا ال بمن. م ات  الاستباا  لتميف الخ ما 

 تق    الخ ما أسلمر :الاالم الاع  نتاني تحلي (: 20الجدول يقم)
ديجة 
 المبافقة

الانحراف  ال رتي 
 المعساي" 

الم بسط 
 حسابيال

 تقديم الخدمة أسلبب المحبي الثاني
 

 القزما الإجقا ا  بشق  الاستباا  م ات  مميفما  قم  0 3.90 1.195 0 عاليا
 .العتق   طلبها الت  للخ ما 

 3.87 1.255 0 عاليا
 الخاصا التعلمما  مع الاستباا  م ات  مميفما  تعام  0

 بسقيا بال بان،
  عاليا

0 
 

1.269 
 

3.93 
 التصال  ال  تمجيه  الاستباا  م ات  مميفما  حاو  0

 مش لت  بح  تتكف  الت 
  عاليا

0 
 

1.271 
 

3.53 
 في  الاقا تمل  بتتارسا  الاستباا  م ات  مميفما  قم  1

  عاليا
0 

 
1.292 

 
3.42 

 الفمريا بالاستجابا الاستباا  م ات  مميفما  تتتع 0
 ال بان، لحاجا 

  عاليا
1 

 
1.275 

3.55 
 الخ ما تق    ال  الاستباا  م ات  مميفما  سع  0

 سقيعا و سليتا بطقيقا التطلمبا

 عاليا
 1.02 3.69 

 

 .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

لتدددميف   أسدددلمر تقددد    الخ مدددانرجدددا اسدددتجابا عيندددا ال راسدددا لاعددد   أننقحدددظ  (20ر ددد ) مددد، خدددق  الجددد و 
عاددارا  كدد  و دد  حظيددا  0.20بددانحقا  م يددار   3.69التتمسددط الحسدداب   حيددم بلددغ عاليددا م اتدد  الاسددتباا 
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( 3.42-3.55-3.87-3.90-3.93)  د را علد  التدمال  حسداب هيا الاع  ب رجدا اسدتجابا عاليدا بتتمسدط 
 .(1.292-1.271-1.275-1.255-1.195-1.269) بانحقا  م يار  بلغ عل  التمال و 

 ال ا ع بل الم غيرالعيلة حثانسا: الل ائج الإحصائسة لإجا ات أفراد 
 رضا ال بان، :التتغيق التابع نتاني تحلي (: 21الجدول يقم )

 

 را ع يضا الزيبن الالمحبي 
 
 

الم بسط 
 حسابيال

الانحراف 
 المعساي" 

ديجة  ال رتي 
 المبافقة

 في الاس قبال مكات  لمبظفي الخايجي الم:هر يسا م 1
 الزيائ  يضا زیادة

 عاليا 0 1.204 3.95

 مرضسة  طریقة الخدمة الاس قبال مكات  مبظفبا يقدم 0
 لي  اللسبة

 عاليا 0 1.211 3.62

 مبظفي طرف م  الزيائ  لطلبات الاس جا ة سرعة 0
  الرضا تلأعرني الاس قبال مكات 

 عاليا 0 1.312 3.79

 قصيرة المطلبية الخدمة على للحصبل الان :اي ف رة 0
 نسبسا

 متمسط 9 1.311 2.93

 متمسط 02 1.343 2.82 شخصسا ا  ماما الاس قبال مكات  مبظفبا يملحلي 0
 الاس قبال مكات  مبظفبا يقدمها ال ي  المعلبمات أثق 0
 لي

 عاليا 1 1.160 3.80

 مكات  مبظفي لأن المؤسسة مع ال عامل في سأس مر 0
 المطلبب المس بى  في لديها الاس قبال

3.47 
 عاليا 2 1.244 

 إلى معي الاس قبال مكات  مبظفبا تعامل حس  أدى 8
  الرضا شعبي" 

 عاليا 1 1.242 3.58

 الاس قبال عبن  طرف م  الخدمة تقديم أسلبب يع بر 0
 الزيبن  يضا مصدي

 عاليا 0 1.215 3.95

تسا م طریقة تعاطي مبظفبا الاس قبال في زیادة  12
 يضا الزيائ 

 عاليا 0 1.164 4.16

 عاليا  0.88 3.60 
 spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

التتعلدق بقضددا ال بدان، علدد  سددلم  نرجددا اسددتجابا عيندا ال راسددا  أننقحدظ  (21ر دد  ) مد، خددق  الجد و 
  و دد  حظيددا 0.88بددانحقا  م يددار    3.60التتمسددط الحسدداب   حيددم بلددغ عاليددام اتدد  الاسددتباا  مددميف  

 د را علد   حسداب هديا الاعد  ب رجدا اسدتجابا عاليدا بتتمسدط ل ( 1-2-0-0-0-9-0-02) ال ادارا  التدال 
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( وبددانحقا  م يددار  بلددغ علدد  التددمال  3.47-3.58-3.62-3.79-3.80-3.95-3.95-4.16التددمال )
فددددد  حدددددي، حظيدددددا ال ادددددارتي،  (1.164-1.204-1.215-1.160-1.312-1.211-1.242-1.244)
( وبددانحقا  2.82-2.93 د را علدد  التدمال  ) حسداب هدديا الاعد  ب رجدا اسددتجابا متمسدطا بتتمسددط ل (1-0)

 (.1.343-1.311)عل  التمال  م يار  

مكات  سلبك مبظفبا العلاقة بي  سح ضاخ باي وملاقلأة فرضسات البحث ل ب  :المطل  الثالث
   يضا الزيبن و  الاس قبال

ال راسددا  وذلدد  مدد، خددق  التحقددق مدد، صددحتها بحسددار معامدد   هدد   هدديا الاحددم لاختاددار فقضدديا  
التتغيدق التدابع حيدم و لبياس العق دا بدي، مجدالا  وأبعدان التتغيدق التسدتق   (Pearsonالارتاا  بيقسمن )

( التد  تفتدق  عد   وجدمن عق دا ذا  نلالدا إحصدانيا  مقابد  0H ت  إحصدانيا اختادار الفقضديا الع ميدا )
التدد  تفتدق  وجددمن عق دا ذا  نلالددا إحصدانيا  ويددت  الح د  علدد  نتيجدا الاختاددار ( 1Hالفقضديا الب  لدا )

(  حيدددم  دددت  رفددد  الفقضددديا الع ميدددا و بدددم  Sigبنددا ا علددد  قيتدددا مسدددتمى ال لالدددا التحسدددمر لقختادددار )
(  ويقدا  حينهدا أن الاختادار 2.20( أ د  مد، مسدتمى ال لالدا )Sigإذا كاندو قيتدا ) (1Hالفقضيا الب  لا )

معنددم  ويعنددد  ذلدد  وجدددمن عق دددا حبيبيددا وذا  نلالدددا إحصدددانيا  وبددت   بدددم  الفقضددديا الع ميددا فددد  حدددا  
(  ونسدددتنتي عن نددددي عدددد   وجدددمن عق ددددا ذا  نلالدددا إحصددددانيا بددددي، 2.20( أعلددد  مدددد، )Sigكاندددو قيتددددا )

 التتغيقا  مح  ال راسا.

 ن عق ا بي، التتغيقا دوفيتا  ل  نتاني اختاار الفقضيا  القنيسيا والفقعيا للتحقق م، وجم 
، مظهددق مميفددما ( بديSig≤0.05)تمجدد  عق دا ذا  نلالددا إحصددانيا عند  مسددتمى   دالأولد  لفقضديا القنيسددياا

 ممبيلي .  أوري و  رضا ال بان، لقطا  الاتصالا  وكالا جاز  م ات  الاستباا  و 

 دفقضيا  ج نيا ؤقث هاوتن رج تحت

، مظهددق مميفددما ( بدديSig≤0.05)تمجدد  عق ددا ذا  نلالددا إحصددانيا عندد  مسددتمى الفقضدديا الفقعيددا الأولدد د 
 .ممبيلي   أوري و  جاز   وكالاقطا  الاتصالا  لرضا ال بان، م ات  الاستباا  و 

 طقيقددا تعامدد بددي،  (Sig≤0.05)تمجدد  عق ددا ذا  نلالددا إحصددانيا عندد  مسددتمى الفقضدديا الفقعيددا الاانيدداد 
 .ممبيلي   أوري و  جاز  وكالا قطا  الاتصالا  لرضا ال بان، مميفما م ات  الاستباا  و 

تقدد     أسددلمربددي،  (Sig≤0.05)تمجدد  عق ددا ذا  نلالددا إحصددانيا عندد  مسددتمى الفقضدديا الفقعيددا الاالادداد 
 . ممبيلي  أوري و  جاز  وكالا قطا  الاتصالا  لرضا ال بان، مميفما م ات  الاستباا  و  الخ ما م، طق 
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مميفدددما لسددلم   (Sig≤0.05)الفقضدديا القنيسددديا الاانيدداد  مجددد  تددسؤيق ذو نلالدددا إحصددانيا عنددد  مسددتمى نلالدددا 
 .ممبيلي   أوري و  قطا  الاتصالا  وكالا جاز  لم ات  الاستباا  عل  رضا ال بان، 

سلم  ( بي، Sig≤0.05)تمج  عق ا ذا  نلالا إحصانيا عن  مستمى  :الأولى الرئسسسة الفرضسة اخ باي
 لقطا  الاتصالا  وكالا جاز   أوري و  ممبيلي .مميفما م ات  الاستباا  و رضا ال بان، 

 .رضا ال بمن ، سلم  مميفما م ات  الاستباا  و الارتاا  بي (:22)الجدول يقم 

معامل  البسان  
 (Rالايتباط)

معامل 
 (R2ال حديد)

مس بى 
 (sigالدلالة)

تبجد علاقة ذات دلالبة إحصبائسة علبد مسب بى  الفرضسة الرئسسسة 
(Sig≤0.05  بببببي ) و يضببببا  مكاتبببب  الاسبببب قبالسببببلبك مبظفبببببا

 .مبييلس  ،أويیدو ،قطاع الاتصالات و الة جاز" ل الزيائ 

 
2.202 

 

 
2.010 

 
2.222 

 

                                                 .Sig≤0.05**الارتاا  نا  إحصانيا عن  مستمى نلالا 
 .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

وأن مسدتمى ال لالدا  2.20( نقحدظ أن قيتدا معامد  الارتادا  هد  22انطق ا مد، مخقجدا  الجد و  ر د  )
(Sig=0.000 متددا  دد   علدد  وجددمن  )عندد  مسددتمى نلالدداذا  نلالددا إحصددانيا  عق ددا (Sig≤0.05 وهدديا  )

رضددا زبددان، المكددالا  الدداقث و  م اتدد  الاسددتباا  عندد  وجددمن عق ددا ارتاددا  طددقن   ددم  بددي، سددلم  مميفددما 
  جداز  المكدالا  الداقث  هتتدا ممبيلي   إذ تشيق العق ا الارتااطيا التمجاا إل  أن  كلتا زان ا   أوري و  جاز  
المكددالا  رضددا زباننهددا  فدد  حددي،  دد ر  وكلتددا حققدد  ه  لدد الاسددتباا م اتدد  سددلم  مميفددما بمددمبيلي    أوريدد و

مد، التغيدقا  فد  رضدا ال بدان،  نداتي عد، التغيدق فد   %001.  أ  مدا  فسدق001.2( بددددد 2Rمعام  التح  د  )
لد  ها  وبديل   دت  إؤادا  صدحا الفقضديا القنيسديا والتد   م اتد  الاسدتباا هتتا  المكالا  عل  سلم  مميفدما إ 

 م اتدد  الاسددتباا ( بددي، سدلم  مميفددما Sig≤0.05) تمجد  عق ددا ذا  نلالددا إحصددانيا عند  مسددتمى تدنق علدد  أندد  
 .ممبيلي   أوري و  قطا  الاتصالا  وكالا جاز  ل رضا ال بان،و 

، مظهددق مميفددما بددي (Sig≤0.05) عندد  مسددتمى تمجدد  عق ددا ذا  نلالددا إحصددانيا د الفرضببسة الفرةسببة الأولببى
 -ممبيلي   أوري و  جاز   طا  الاتصالا  التتعاملي، الا تصان ي، –رضا ال بان، م ات  الاستباا  و 
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 .رضا ال بمن مميفما م ات  الاستباا  و  مظهقالارتاا  بي،  (:23الجدول يقم )

معامل  البسان
 (Rالايتباط)

معامل 
 (R2ال حديد)

مس بى 
 (sigالدلالة)

تبجد علاقة ذات دلالة إحصائسة علد الفرضسة الفرةسة الأولى: 
  م:هببر مبظفبببا مكاتبب  الاسبب قبال (بببيSig≤0.05) مسبب بى 

 ،أويیببببدو ،يضببببا الزيببببائ  لقطبببباع الاتصببببالات و الببببة جبببباز" و 
 .مبييلس 

 
2.000 
 

 
2.000 
 

 
2.222 
 

 .2.20**الارتاا  نا  إحصانيا عن  مستمى نلالا 
 .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

، مظهددق أن قيتددا الارتاددا   بددي (23ر دد  )أيهددق  نتدداني التحليدد  الإحصددان  كتددا هددم ممضدد  فدد  الجدد و  
ومسددددتمى ال لالددددا  طددددقن  متمسددددطوهددددم ارتاددددا    2.000رضددددا ال بددددان،  دددد ر بددددد مميفددددما م اتدددد  الاسددددتباا  و 

(Sig=0.000( وهدددد  أ دددد  مدددد، مسددددتمى ال لالددددا )Sig≤0.05 متددددا  دددد   علدددد  وجددددمن عق ددددا ذا  نلالددددا  )
 الأولدد رضدا ال بددان، وهدديا  د   علدد  صددحا الفقضديا الفقعيددا سددتباا  و إحصدانيا بددي، مظهددق مميفدما م اتدد  الا

، مظهدددق مميفدددما ( بددديSig≤0.05عق دددا ذا  نلالدددا إحصددانيا عنددد  مسدددتمى نلالددا )والتدد  تدددنق علددد  وجددمن 
 ممبيلي .  أوري و  لقطا  الاتصالا  وكالا جاز  رضا ال بان، م ات  الاستباا  و 

ولقدد   دد ر   فدد  ارضددا  ال بددان، مظهددق مميفددما م اتدد  الاسددتباا إذ تشدديق هدديا العق ددا التمجاددا إلدد  أهتيددا 
نداج  عد، مظهدق مميفدما  رضدا ال بدان، التاا ، ف م،  %00.0أ  ما  فسق  2.000بدددد  (2Rمعام  التح    )
 الااقيا تقجع إل  عمام  أخقى. %02.0و م ات  الاستباا 

 طقيقددا تعامدد بددي،  (Sig≤0.05) تمجدد  عق ددا ذا  نلالددا إحصددانيا عندد  مسددتمى  الفرضببسة الفرةسببة الثانسببة:
 ممبيلي .  أوري و  لقطا  الاتصالا  وكالا جاز   رضا ال بان،مميفما م ات  الاستباا  و 
 رضا ال بان،.مميفما م ات  الاستباا  و  طقيقا تعام الارتاا  بي،  (:24الجدول يقم )

معامل  البسان
 (Rالايتباط)

معامل 
 (R2ال حديد)

مس بى 
 (sigالدلالة)

تبجبببد علاقبببة ذات دلالببببة  الثانسبببة: الفرضبببسة الفرةسبببة
طریقببببة (بببببي  Sig≤0.05) إحصببببائسة علببببد مسبببب بى 

قطباع لمبظفبا مكات  الاس قبال و يضا الزيبائ   تعامل
 .مبييلس  ،أويیدو ،الاتصالات و الة جاز" 

 
2.101 

 
2.002 
 

 
2.222 
 

 .2.20**الارتاا  نا  إحصانيا عن  مستمى نلالا 

 .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:
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طقيقددا أن قيتددا الارتاددا   بددي،  (24ر دد  ) أيهددق  نتدداني التحليدد  الإحصددان  كتددا هددم ممضدد  فدد  الجدد و 
تسددتمى ال لالددا بو  طددقن   ددم  وهددم ارتاددا    2.101رضددا ال بددان،  دد ر بددد  مميفددما م اتدد  الاسددتباا  و  تعامدد 

(Sig=0.000( وهدددد  أ دددد  مدددد، مسددددتمى ال لالددددا )Sig≤0.05 متددددا  دددد   علدددد  ) نلالددددا   ذا  عق ددددا وجددددمن
مميفدددما م اتددد  الاسدددتباا  علددد  رضدددا ال بدددان، وهددديا  ددد   علددد  صدددحا الفقضددديا  طقيقدددا تعامددد إحصدددانيا بدددي، 

طقيقدددا ( بدددي، Sig≤0.05نلالدددا إحصدددانيا عندد  مسدددتمى نلالدددا ) ا ذ عق ددداوالتددد  تبدددي، وجددمن  الاانيددداالفقعيددا 
 .ممبيلي   أوري و  قطا  الاتصالا  وكالا جاز  لرضا ال بان، ا  و مميفما م ات  الاستبا تعام 

ولقدد    ال بددان، إرضددا مميفددما م اتدد  الاسددتباا  فدد   طقيقددا تعامدد تشدديق هدديا العق ددا التمجاددا إلدد  أهتيددا و 
طقيقددا سدببها هددم رضددا ال بددان، فد   التغيررراتمدد،  %00.2أ  مددا  فسدق  002.2بدددددد  (2R د ر معامدد  التح  د  )

 الااقيا تقجع إل  عمام  أخقى. %10.0ومميفما م ات  الاستباا   تعام 

تقدد     أسددلمربددي،  (Sig≤0.05) تمجدد  عق ددا ذا  نلالددا إحصددانيا عندد  مسددتمى  الثالثببة: الفرضببسة الفرةسببة
 .ممبيلي   أوري و  قطا  الاتصالا  وكالا جاز  لرضا ال بان، مميفما م ات  الاستباا  و  الخ ما م، طق 

 .رضا ال بان،مميفما م ات  الاستباا  و  تق    الخ ما م، طق  أسلمر الارتاا  بي،(: 25الجدول يقم )

معامل  البسان
 (Rالايتباط)

معامل 
 (R2ال حديد)

مس بى 
 (sigالدلالة)

تبجببببد علاقبببة ذات دلالببببة الثالثبببة:  الفرضبببسة الفرةسببببة
أسبببلبب ببببي   (Sig≤0.05) إحصبببائسة علبببد مسببب بى 

مبظفببببا مكاتببب  الاسببب قبال  تقبببديم الخدمبببة مببب  طبببرف
 ،أويیبدو ،قطاع الاتصالات و الة جباز" ليضا الزيائ  و 

 .مبييلس 

2.190 
 

2.002 
 

 
2.222 
 

 .2.20**الارتاا  نا  إحصانيا عن  مستمى نلالا 
 .spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:

 أسددلمربددي، أن قيتددا الارتاددا    (25ر دد  )أيهددق  نتدداني التحليدد  الإحصددان  كتددا هددم ممضدد  فدد  الجدد و  
 طددقن   ددم   وهددم ارتاددا   2.190 دد ر بددد  مميفددما م اتدد  الاسددتباا  و رضددا ال بددان، تقدد    الخ مددا مدد، طددق 

عق ددا (  متددا  دد   علدد  وجددمن Sig≤0.05وهدد  أ دد  مدد، مسددتمى ال لالددا )( Sig=0.000وبتسددتمى ال لالددا )
وهدديا  دد   رضددا ال بددان، تدد  الاسددتباا  و مميفددما م ا تقدد    الخ مددا مدد، طددق  أسددلمربددي، نلالددا إحصددانيا  ذا 

نلالددددا إحصددددانيا عندددد  مسددددتمى نلالددددا  عق ددددا ذا علدددد  صددددحا الفقضدددديا الفقعيددددا الاالاددددا والتدددد  تبددددي، وجددددمن 
(Sig≤0.05 ،بي )لقطدا  الاتصدالا  رضا ال بدان، مميفما م ات  الاستباا  و  تق    الخ ما م، طق  أسلمر

 ممبيلي .  أوري و  وكالا جاز  
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 إرضدددا تميفدددما م اتددد  الاسدددتباا  فددد  ل تقددد    الخ مدددا أسدددلمرإذ تشددديق هددديا العق دددا التمجادددا إلددد  أهتيدددا 
سددبا   رضددا ال بددان،التادا ، فدد  مدد،  %00.2أ  مددا  فسددق  002.2بدددددد (2Rولقدد   دد ر معامدد  التح  د  )  ال بدان،

 .الااقيا تقجع إل  عمام  أخق %0.01وتميفما م ات  الاستباا  ل تق    الخ ما أسلمر هم

مبظفببا لسبلبك  (Sig≤0.05)يبجد تأثير ذو دلالة إحصائسة علد مس بى دلالبة  :الفرضسة الرئسسسة الثانسة
   .مبييلس  ،أويیدو ،الاتصالات و الة جاز" قطاع ل مكات  الاس قبال على يضا الزيائ 

وللم دددم  علدددد  مسددددتمى تددددسؤيق الأبعددددان الاقؤددددا  التختددددارة لسددددلم  التددددميفي، فدددد  الماجهددددا )مظهددددق مميفددددما 
 انتق    الخ ما( مجتتعا علد  رضدا ال بدمن ولأجد  ذلد   دا  الااحاد أسلمر  طقيقا التعام   الاستباا الت ات  

(  والنتدداني كتددا Stepwise( متاعددا فدد  ذلدد  طقيقددا )Multiple Regressionباسددتخ ا  الانحدد ار التتعدد ن )
 ه  ممضحا ف  الج و  التمال د

 Stepwiseنتاني الانح ار التتع ن وفق طقيقا  (:26الجدول يقم )

معاملات  الم غيرات المس قلة
 الانحداي

الخطأ 
 المعساي" 

معاملات الانحداي 
 القساسسة

 sigقسمة الدلالة 

Constant 0.766 0.121 ....... 0.000 

 0.000 0.111 0.014 0.114 الم:هر الخايجي

 0.000 0.121 0.040 0.217 طریقة ال عامل

 0.000 0.446 0.011 0.116 تقديم الخدمة  أسلبب

معامل الايتباط / معامل 
 ال حديد 

R = 022.2  
 

R2 = 2.010 

 

 spssبنا ا عل  مخقجا   الطالبي،م، إع ان  المصدي:
 ( نستنتي ما  ل د26وانطق ا م، نتاني الج و  ر   )

 ( بي، نتمذج الانحد ار النهدان  باسدتخ ا  طقيقدا Stepwise ،أن التتغيدق التدابع والتتتاد  فد  رضدا ال بدان )
طقيقددا   التظهددق الخددارج بصددمرة جمهقيددا وذا  نلالددا إحصددانيا ب دد  مدد، التتغيددقا  التسددتقلا التاليدداد ) سؤق تدد

 (.تق    الخ ما أسلمر  التعام 



 .الاتصالات قطاع حالة دراسة الزبون رضا على الاستقبال مكاتب موظفوا سلوك الثالث: أثر الفصل

 

 

96 

  ( وذالد  تقد    الخ مدا أسلمر  طقيقا التعام   التظهق الخارج م، التتغيقا  التستقلا ) أ ل   ت  استاعان
( لكدددد  مدددد، Stepwiseحسددد  طقيقددددا ) (Sig≤0.05عندددد  مسددددتمى نلالددددا ) لمجدددمن تددددسؤيق ذو نلالددددا إحصدددانيا

 .قا  التستقلا عل  التتغيق التابعالتتغي
  2=010.2أن معامدددد  التح  دددد  أيهددددق  نتدددداني التحليددددR مدددد، التغيددددقا  فدددد  مسددددتمى  %01.0وهدددديا  فسددددق

  طقيقدا التعامد   التظهدق الخدارج التتغيق التدابع )رضدا ال بدان،(  قجدع إلد  تدسؤيق التتغيدقا  التسدتقلا الاقؤدا )
 م، هيا التغيقا  ف  القضا تقجع إل  عمام  أخقى تمؤق عليها. %00.2(  وبا   النساا أ تق    الخ ما أسلمر

 ( كتا ل د26 ت ، استنتاج معانلا تسؤيق التتغيقا  التستقلا ف  التتغيق التابع م، خق  الج و  ر   )
3+ d x2+ c x1Y=  a + b x 

 (د التتغيق التابعy) حيمد 
(aد معام  التقاطع أو الح  الاابو) 
(d3c3b  د معامق)نالا معانلا الانح ار الخط  التتع ن 
(1x32x33xد التتغيقا  التستقلا) 

 فتصا  التعانلا كالآت د
Y=  2.000+ 2.10x1+ 2.08x2+ 2.08x3 

 حيمد
(Yرضا ال ب= ) من  
(1x = ) التظهق الخارج 

(2x = ) طقيقا التعام 

(3x = )تق    الخ ما أسلمر 

 أ  أن التعانلا تصا  كالآت د

 تق     أسلمر) 2.08( + طقيقا التعام ) 2.08( + التظهق الخارج ) 2.10 + 0.766=  بن يضا الزي
 .(الخ ما

  ،2أ  أن  ف  حا  تابيو قيتا ك  مx 3x ( وعن  زيانة تق    الخ ما أسلمر  طقيقا التعام )1x 
 .%10( بتق ار وح ة واح ة فإن ذل   من  إل  زيانة القضا بتق ار التظهق الخارج )
  ،1وف  حا  تابيو قيتا ك  مx 3x ( وعن  زيانة تق    الخ ما أسلمر  التظهق الخارج )2x ( طقيقا

 .%08( بتق ار وح ة واح ة فإن ذل   من  إل  زيانة القضا بتق ار التعام 
  ،1وف  حا  تابيو قيتا ك  مx 2x (  وعن  زيانة طقيقا التعام  التظهق الخارج )3x (تق     أسلمر

 .%08( بتق ار وح ة واح ة فإن ذل   من  إل  زيانة القضا بتق ار الخ ما
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ممبيلي   الاهتتا  والتقكي  بال رجا   أوري و  جاز  كتا نستنتي أ اا أن   ناغ  عل  المكالا  الاقث 
التظهق كسولميا ؤانيا  ؤ  العت  عل  تحسي،  طقيقا التعام   ؤ  الاهتتا  بتق    الخ ما أسلمرالأول  عل  

 كسولميا ؤالاا  متا  نع   إ جابا عل  القضا لل بان،. لخارج ا

  



 .الاتصالات قطاع حالة دراسة الزبون رضا على الاستقبال مكاتب موظفوا سلوك الثالث: أثر الفصل

 

 

98 

 خلاصة الفصل:

-سدلم  مميفدما م اتد  الاسدتباا  علد  رضدا ال بدمن  أؤدقإن ال راسا التي انيا لهيا التمضم  والتتتاد  فد  
باسددتعتا  أناة ال راسددا تتددو  -لبل  ددا ميلددا مددمبيلي   أوريدد و  جدداز   طددا  الاتصددالا  المكددالا  الدداقث  احالدد

التعدد ة وفددق الأسدد  العلتيددا والتنهجيددا لبنددا  الاسددتبيانا   والت منددا بدد ورها مدد، ؤقؤددا الإسددتاانا  والتتتالددا فدد  
الاددان  ضددد  التتغيدددق  جددد    أمددا الل بدددان،الأو  إلددد  مختلددم البياندددا  الشخصدديا  الجدد    تددد  التطددق  فددد  جدد ا أ

الإسدتاانا  مد،  ان الاد الجد    فد  حدي، تنداو  عادارة 00الي   اد  ( سلم  مميفما م ات  الاستباا التستق  )
  وباسدددتخ ا  بعددد  الأنوا  الإحصدددانيا لتحليددد  نتددداني عادددارا  02الدددي  ضددد  ( رضدددا ال بدددان،التتغيدددق التدددابع )

  .الاستبيان )التتمسط الحساب   الانحقا  الت يار   التكقارا   النس  التاميا...إلو(

 فد التعتتد  عليد   spss بقندامي مخقجدا  عد، تعبدق والتد  ال راسدا نتداني ومنا شدا يد لوتح عدق  وبعد 
       مميددم م اتدد  الاسددتباا   لعدد  نورا هامددا وفدداعق فدد  عتليددا التق دد  سددلم  أن التمصدد  إلدد  تدد  التحليدد 

الاسددتباا  بددي، سددلم  مميددم م اتدد  نتدداني التحليدد  بمجددمن ارتاددا  طددقن   ددم   تمكدد ا مددال بددان، وهدديا  إرضددا و 
 .رضا ال بان،و 

 أهددد فددد  م اتددد  الاسدددتباا  واعتادددارا مددد،  ي،لابددد  مددد، التقكيددد  علددد  سدددلم  التدددميف بسنددد ومنددد   ت ددد، القدددم  
 .مح نا  رضا ال بان،
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بقريححا ألأاححإبتلاتحح ربللملظلقتووذوححايلملقححتلوححالمححالبق يححصرلبقو  ححار لوححال  ححر الأضحح البقاءححاللمبق و حح لمل
خححإفايل شححاا اولمم ححصرلتححت لملبخ تححملفمححا لبحح البقووذوححايلف وححالبق ححاقاولماححابلفححالشت ححرلبمحح إب لبقوواو ححظل

شء  ححرلوءحلل تححالليحصيرلبقوو مححايللجإيحإأللححاليحصللملححالتحا ظللمب يهذححالفحالاححابلبق هلءحظلأ ححا لباا وحاللا
 فحا ميوتلحه ي صذه فا  تا لبفلهلمبوا يرغب فا ح ب باللعإببلاقاللالأاربتلبق عافالوإرضاللبق بصنلمخإف ه

باح حربللاحصلبق حإتلبقريل حاولف ح ع وظلمفرليح بلوحالبقثءحظلمل اتح اأت فعحه بقوإى اصيتظ  هذاي بواللمإذافظ أجا
 بقتا تظلوال وتلظلبق هذا.لتببلأارلحإلبفكالبلبات هاا للص  ملمبج ظلبقووذوظلمللبلقتل تالتتصكلفصمتصل

بححر رلتححتصكلفصمتححصلفكالححبلباتحح هاا ل تححالرضححالبق بححصنلل"لالفححالخححه ل ربتحح والاححابلمبقوصتححصفظمذححإلحامقوحح
اقحححالببجابحححظل تحححالامحححكاقلظلبقإربتحححظلمفعاقمحححظلاحححابلل"بمريحححإملوجحححا  للوذيحححا لبال حححاايلفحححصب تل لظ ربتحححظلحاقححح

ببمححكاقلظل  ححرلبقت ححص لبقثه ححظلبقوكص ححظلق ححابلبقإربتححظلباتحح وإبللبقوححو للمبلأ مبيلبقوشححارلاق  ححالوححالفءإفححظلاححابل
بتحححظولملحححابلبق ص حححلايلبقإرلبقا حححوولمفلوحححاليتحححالفتوحححجللأاحححملبقو حححايللبق حححاللحححملبق ص حححالاق  حححالفحححالخحححه لاحححابل

ل.بقوء رحظ

 أولا: نتائج الدراسة
ب يهذحالفحالامحكاقلظلبقا حولمأاإبوحهلمورضحلالهولمب  وحا بل تحالبقإربتحظلبقوذريحظلمبقو إب لحظلمل ت حالمفواذشحظل

لفلوحالبق لا ايلمف غ ربيلبقإربتظوللملبق ص الاقالفموص ظلفالبقو ايللبقوذريظلمبق ي لهلظلمبق حالشوكحاللتول ح ا
ليتا:

 النتائج النظرية:
 لاححصلبقيريءححظلبق ححالي  ححرتلب ححالبقتححر لفححالخححه لباتحح مابظلقتوث ححربيلماححابلفححالش ححإ لبحح البب  ححا ابق ححتصكل

فث ححربيلو حح ملبقححر ل ت  ححالب ححتصكلشكححصنللخححربلآبق بححصنلويححالفو وححالي تءححالفححالفءححإللبقوإفححظلففصمححملباتحح هاا  لمل
 ل؛فت صللفالبقيرو ا

 ح حال  ح يل لأنلل-خ حربللحانلأملمحرب–بلأتاابلبق حاللحإ صامللأ لوعحالقت ملتتصكلبلآخريال ت والأنل إركل
 عيحححاللت ححح ربللأوعحححاق مولم ت وحححالأنل   تحححالبحححاق مر لمبقوصضحححصعلظلمخ ص حححال وحححإلبق كحححمل تحححالبلآخحححريالوءحححإل

 ل؛ وا بلاقالجصب بلأملبربا الذت تظ   وتجلتتصلالقشوجلفالبت

 لاقحاش حاللأنالاحرتلفحالاروحالبق تا حاليريحإلتتصكلاا تلمف كصللبغرضلفحاولويحصنللحلبب  ا ابق تصكلل
 لل؛يت الاابلبق اجظلذ إلل بلرضابلأنرغاالهلمفصمملبات هاا ليريإلحاجالهلمللاماا اإتلواق بصنليريإل

 ل؛خرخرلمفالفم و للآشت رلبخ هتلبق تصكلفالور للآلق تصكلبب  ا ال إألف ا رلماابلفا 
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 أاحم فحا بق اللع  ر مبقورم ظ مبقصضصح بقشتافلظ اقا يؤ  بلأخهذالفالارتلبقوصمت ال بق تصك بلواللنا 
قت بحايالمبقءاحالل بقرضحا ل ء ح  مباق حاقا بقو حيرأ بلأاحإبت ل ء ح ل اقحا يحؤ   بق تايلوالفما لبلأ وا لفوا

 ل؛ تاللاوظلأمكالبقت ا لملبا  ربت
 صرألبقوؤت حححظلبقوؤت حححظلش  حححالفحححال حححلفكالحححبلباتححح هاا لبحححالأخهملبق  حححوظلفححح ل بحححايالبلو ححح لفصمتحححصللنا
 لل؛املماللرضالبق باياألالي يإلفالبقو لعايلمبب  اجلظلملتوع  اللفومل
 بقعهذظلبق تا تلظلبقواامرألب الفءإللبقوإفظلمبق بصنللأنلاال عإ لبقعهذايلبق تا تلظلب البق بصنلملبقوؤت ظل

لأمبق بصنلباقشربلللمإذوا لعيالور ظلقوصمملبات هاا لواللصجلهلللأ  ابقعهذايلملبقتلربج للأاملعإلفال
لفك بل لشع  ر لوءل لبقتءال ل ا لورضاب لبقوءإفظ لباقوإفظ لشء و  لقم لمبن لح ا لبق  وظ لباقوعافتظ لرضاب خت 

للقتوؤت ظ لبق  وظ لبقوويصذظ لبقتم للتوظ ل وه ليو ل لواللWord of mouthمبقا  لف وثتظ لبقوؤت ظ ق اق 
 ل؛ تالرب لظلبقوؤت ظللر ربقعايتظلمبق المللقلأ إذالبق ص لايل

 ل؛باقغظلفالارتلبقوؤت ظلو ملشع  رمنل صرل الممبج   البراولظبات هاا للصبش ذالفصمت 
 احصللاحصلمو حالمفو حالفحالفكالحبلباتح هاا لووو حالفحالبليحصنلوحالفصمتحصللأنل عحإ لبق حتايلبق حالش ح صجبل

 لل؛ف وا
 فححاللالبلابقوإفححظلبقوإرلححظلميكححصنلربضححو صذعححظلبر ححرلفححالالبلفححاللا ححخلبقوإفححظلبقلاشكححصنلبق بححصنلغ ححرلربضحح

 ل؛بذالبقوإفظلبقوإرلظلأمبقوإفظلبقو صذعظلل ام للرا خل
 لء حلم وحا بقوؤت حاي  تلحه ل ح وإ بق حا بقوؤمحربي أاحم شع  حرلرضحالبق بحصنلفحالفاحا ؤلبقوؤت حظلو حصلأححإ 

 لل؛بوواو   الباق صمل فءار ظ بق واو ا فصذع ا مفعروظ أ بي ا
 بقتحم لتوحظبق  حص ل  حصلبقوواو ح المللاقحاقعإللبقرضال صبلللمخلوحظل تحالبقوؤت حظلبب حإبلبلفحاللثحرألبقشحكام ل 

 لل؛بق ت لظ بقووءصقظ
 ل؛بقصالبقتملبقووءصقظلباشمابلظلمللظقرضالبق بصنل صبلللل وثالوالليربرلبقشربلوللتو 
 ل؛بقو ررلبقصح إلقصجص لبقوؤت ظلص هللبلأاولظش ذالبق بصنلبكالاابل 
 ق بايالميءابت ال إألارملق عافالفعه.لأ صب يصجإل إأل 

 النتائج التطبيقية

 بمريححإملقححهلب ححرل تححاللوفححصب تل لوأ   ححخلاجابححايلأوححرب لبقع وححظلأنللفذ ححرلفصمححملباتحح هاا لقتصلححاايلجححا  ل
 لل؛بق هذا  وتلظ ا ماح ش ااملوا بات هاا  فك ب فصمم رضالبق باياللصنلفذ ر

 لل؛اريءظللعافالفصمملبات هاا لق الب رل تالرضااملأنلأورب ل  وظلبقإربتظل تااواكلاذربرلفالارتل 
 خه لاجابايلأورب لبقع وظل   و للأشاالأنلفعذملأورب لبقع وظلاليصبوءصنل تحالأنلفصمتحصلفكالحبلباتح هاا ل

أوححرب لفححصب تل لش حح يلعصنلضححاللأ ت حح ملوححالبقوصبذححملبق ححماظللوححالأنلفعذححململلوبمريححإملوجححا  لوححالبقصلححاايل
فحصب تل لبتح ماب  ملباح لاجحايللوبمريحإملوجحا  لفكالبلبات هاا لوالبقصلاايللببقع وظلي تءصنل تالأنلفصمتصل
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نلوحالبعحالبلأحلحانلبحح الملبقعو حالضحملتظل  ح لاللوحالأ  حملالي و عحصنلباقاشامحظلمباب  حافظلوحالبق عافحالميو ح ل
 ل؛ص هللملف  صىلف صتلق ابلبقمااربيلبكل  ابابق بايالماابلفالي  وهلبقو صتللبق

 أنلب حرل تحالرضحالبق بحايالوهبحإلفحاللاواكلاجوا لفالارتلأورب ل  وظلبقإربتظلأنلأتتصبللءإشملبقوإفحظلقحه
فكالحبلباتح هاا لفتوح البمولح لح ثلححايلبقوإفحظلمأتحتصبللءحإشو المبنلي و عحصبلباقورم حظلمبق ححر ظللبشكحصنلفصمتحصل

 لل؛يا تالل اؤايلبق بالمببجابظواللءإشملبقوإفايل
لبوالًل تالبقو ايللبق اللملبق ص الاق  البعإلبخ اارلورضلايلبقإربتظولشوكالأنل   و للاختبار الفرضيات: 

لفاليتا:

 لصجإل هذظللبيل اقظلاح ايلظل وإلف  صىلفSig≤0.05 رضحالالتحتصكلفصمتحصبلفكالحبلباتح هاا لمل لبح
بمريححإملح ححولأم ححريلبقو ححايللأنلاوححاكل هذححظللوفححصب تل لوبق بححايالقءيححا لبال ححاايلوححالبقصلححاايلجححا  ل
ل0..2رضحالبق بحايالمأنلفعافحالبارلاحاطلش حام لباتح هاا لملبرلااطلاحر  لذصيحظلبح التحتصكلفصمتحصبلفكالحبل

 ل؛ Sig=0.000 وإلف  صىل اقظلف
  رضححالبق بحححايالالفذ ححرلفصمتححصبلفكالححبلباتحح هاا لملب وححخلبقو ححايللأنلاوححاكل هذححظلبرلاححاطلف صتححيظلفحححالبحح

لل؛(Sig=0.000) وإلف  صىل اقظلل2.260ذإرلفعافالبارلااطلبحححححح ول
 ب وحححخلبقو حححايللأشاحححالأنلاوحححاكل هذحححظلبرلاحححاطلذصيحححظلبححح الاريءحححظللعافحححالفصمتحححصبلفكالحححبلباتححح هاا لمرضحححال

 ل؛(Sig=0.000) وإلف  صىل اقظلل2.427بق بايالح ولذإرلفعافالبارلااطلبحححححح
 فحححالاححرتلفصمتحححصبلفكالحححبللءححإشملبقوإفحححظللأتحححتصبب وححخلبقو حححايللأشاحححالأنلاوححاكل هذحححظلبرلاحححاطلذصيححظلبححح ال

 ل؛(Sig=0.000) وإلف  صىل اقظلل2.497رضالبق بايالح ولذإرلفعافالبارلااطلبححححححلبات هاا لمل
 يصجحإللححر  رللمل اقححظلاح ححايلظل وححإلف حح صىل اقحظلفSig≤0.05باتحح هاا ل تححالفصمتححصبلفكالححبل  لق ححتصك

 لل؛رضالبق بايالقءيا لبال اايلوالبقصلاايلجا  لفصب تل لبمريإم
 ب وخل  ايللبقإربتظلأنلرضالبق بايالي ر رلب صرألجصاريحظلمبإاقحظلاح حايلظلبحاقثه لف غ حربيلبقو ح ءتظل

لءحححإشمللأتحححتصبفصمتحححصبلفكالحححبلباتححح هاا لففذ حححرلفصمتحححصبلفكالحححبلباتححح هاا ولاريءحححظللعافحححاول ق حححتصك
 ؛بقوإفظ 

 2=640.2أم ححريل  ححايللبق  ت ححالأنلفعافححالبق  إيححإلR فححالبق غ ححربيلوححالف ححح صىلل%2.76لأنلأ ل
لءحإشمللأتحتصبلواريءحظلبق عافحالوبقوذ حرلبقوحارجارضالبق باياليرجح لاقحاللحر  رلبقو غ حربيلبقو ح ءتظلبقثه حظلف

 فالاابلبق غ ربيلوالبقرضاللرج لاقال صبفالأخرىللؤ رل ت  ا.ل%22.8 لمباذالبقو اظلأ لبقوإفظ
 الاقتراحات:ثانيا: التوصيات و 

اظلقتروححح لفحححاللتحححالبيلمف حححاربيلرباحححالفواتححح ب ءحححإشملبعحححالبق ص حححلايلبق حححاللذووحححابوحححالل تحححال  حححايللبقإربتحححظول
لولمل وثالاابلبق ص لايلفلواليتا:فكالبلبات هاا لمتتصل ملصبفصمت
ل
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 حصرألح حوظللا يحالشكص صبل مفالوالفذ رلاي لمجاببلفحالبجحاللأنبات هاا لوالبقصلاايللصب تالفصمت 
  تحا يحإ أمللي  ح ل  لفصححإلايح لمللبات هاا لصبا ئظلفصمتم تالبقصلاقظلمض لمرمطلقتااسلملل  البقصلاقظ

ل؛بقوؤت ظ
 لظلق بححايالفرضححملل تحاللءححإشملبقوحإفايلبيريءححظلتت حظل ت حح لفصمت  ححال تحالبقصلححاايلبق حرىل تححاللحإريبلمل
 لل؛بكالبق تايلبق اللع رل تالح البقوعافتظلف لبق بصنلنلي  تصبلبالأخهململأمل
 لل؛بات هاا لضاللبقوت لوالبقوصبذملبق ماظلفلمبلبق  تالباق  رلبقر ب ظلصبشمبل تالفصمت 
 ححإللبقءححإرأل تححاللت    ححالشمححبللظش حح م بلقيتاححايلبق بححايالباتحح ثوايلظلموححالحاقححلأن تححالفصمححملباتحح هاا ل 

حححام لمقححمللبر ححهلءححإشملاححابلبقيتاححايلملبقححتلقوتحح لب ياححا للظشع ححارلميءححإللبححربا الم ايححال تححالبتحح  اقلأن تلححهل
 لل؛ش  ي 

 ل؛بقاشامظت هاا لفءابتظلبق بصنلباب  افظلملبالصبش  صجبل تالفصمت
 لءحححإشو المبنلل بقامأتحححفتوحح البمولححح لح ثلحححايلبقوإفحححظللبشكص حححصللأنفكالحححبلباتححح هاا للبش حح صجبل تحححالفصمتحححصل

 ي و عصبللباقورم ظلمبق ر ظلباقشكالبقا لي واتبلف للصذعايلبق بايا.
لثالثا: آفاق البحث 

تحح هاا ل تححالرضححالبق بححصنلفصمتححصبلفكالححبلبالبححر ر"قوو تححملجصب ححبلبقإربتححظلبقوصتححصفظللبقيححاق  ابعححإللوححام ل
مبعحححإلفواذشحححظلامحححكاقلظلبقإربتحححظلمبخ احححارلل"بمريحححإملوج ححح  للوذيحححا لبال حححاايلقتصلحححاايلفحححصب تل لظ ربتحححظلحاقححح

ورضحححلال المبتححح وهىل  ايم حححاولمبعححححإلبتححح عربضللص حححلايلبقإربتحححظلمتقلححححايلبقعوحححالبقوء رححححظلق وت حححاااولل حححح ال
ابكلبق ت ح البقحا لقتااحولأنلاابلبقإربتظلمباقرغملفواللص حتخلاقلحهلاالأ  حالقحملل حللبكحالجصب حبلبقوصضحص لبح

يححؤ  لاقححالبق ص ححالاقححال  ححايللأ ملحححص لف غ ححربيلاححابلبقإربتححظولمب يهذححالفححالاححابليححص لبقااحححولبذ ححربحل وححاميال
لوالخت لبقرضالق بايا:للأاو  هقاعالبقإربتايلبقو  ء تلظلبق افظلمبقورلايظلب تصكلبقوصمت ال

  للل؛بمريإملو  لاجلوفءار ظلب التتصكلبقوصمت الوالبقصلاايلبقثه لفصب تل
 ل؛وعاقلظلتتصكلفصمتالبقصبج ظلوالل ء  لف  أللواو لظلقتوؤت ظ 
 ل؛والخت للتوظلفويصذظلح وظلبات هاا ب رلتتصكلفصمتالبقوكالبل 
  للبقو يللبق  صيءالبقوإفال تالرضالبق بايال ربتظلحاقظلذيا لبال ااي.لرب 



 

 

 

 

 

 

 

  
 قائمة المراجع



 ق ائمة المراجع
 

  501 

 قائمة الكتب بالعربيةأولا: 

التحليللا العللاالس الااتك للاتس والتمفيللمه ا اميمجمللا وااجتيتجمللا بااللت ما  ، امحمددب زياندداغ ة  دد   .1
 .2112الأردغ،، دار الم سر  للنشر والتيانع والطباعة، عماغ، LISRELوليزرلSPSS حزاة 

 .2011الأردغ، ،عماغ، والتيانع الطباعةو ، دار المسير  للنشر الإبماع الإداره خلف السكارنه،  لزلا .2
 ،عمدداغ نشددر والتيانددع،العلم ددة لل ي ، دار ال ددااور البيللا ال   للس والت للمبا الم ا للرحميددب الطددائ ،  .3

 .2112 الاردغ،

 الأردغ، ، عمداغ، دار ال ااوري العلم دة للنشدر والتياندع، ت مبا ال مااتلطائ ، ا بشير العلاق حميب .4
2113. 

 .2111،الأردغوالتيانع، عماغ،  ، دار الراية للنشرت مبا ال مااتااهر عبب الرح م عاطف،  .5
 . 2009الأردغ،  ،، دار الراية للنشر و التيانع، عماغ، هامرة الماظماتااهر عبب الرح م عاطف .6
 .2111الأردغ،، مبيرنة ةرب ة لياء البتراء، عماغ، اتتما المرااة والعيااتاناد أحمب الطينس ،  .7

، ةرجمة إسدماعي  علد  بسديين ، طرق ال حث تس الإدارة، امخا لبااء المجارات ال حثيةسكراغ أوما،  .8
 .2116دار المرنخ للنشر، الرناض، 

دار وائددد  للنشدددر  ،الأعملللالالإدارة و  ، منصدددير ال دددالب ،طددداهر محسددد صدددالح محمدددب محسددد، العدددامري، .2
 .2118الأردغ،   عماغ، التيانع،و 

 .2118،الأردغ، التيانع، عماغ، دار أسامة للنشر و ال لمك التاظيمس الإداره عامر سالم عيض،  .11

، دار وائد  لنشدر والتياندع، امخا إلى الماجتية المتكاالة لإدارة التمدة ال االةعمر وصف  عقيل ،  .11
 .2112، الأردغ ،عماغ

 .2111 ،، ديياغ المطبيعات الجامع ةالمك الم تجلكعناز  ز، ع سى،  .12
، الأردغ ،عمدداغ التيانددع ،، دار صددفاء للنشددر و إدارة الت للمبا أتكللار وتمتيجللات تم للمة، غسدداغ قاسددم .13

2114. 
 ، دار المسدير إدارة المؤا لات التعليميلةال لمك التاظيمس تلس فاروق عببه فل ه، محمب عبب المجيدب،  .14

 .2115، الأردغ ، عماغ، التيانعللنشر و 
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، دار ''ت لللميل ال حلللث والتحليلللا الإح لللائس–االللاهل ال حلللث العلملللس'' فرندددب أزيانندددة، محمدددب الدددبط ، .15
 .2117الأردغ،   الم سر  للنشر والتيانع،

 .2001،الأردغ ،عماغ، دار صفاء لنشر والتيانع، ا ادئ الت مبا الحم ثمحمب قاسم القرنية ،  .16
(، دار اليفددددداء لدددددبن ا الطباعدددددة والنشدددددر، R.Hإدارة الأتلللللرادو الملللللمارد ال  لللللربةمحمدددددب ميسدددددى احمدددددب،  .17

 .2014مصر،  ،الإسكنبرنة
 .2006،الأردغ ،عماغوالتيانع،  دار المناهج للنشر ،، المك الم تجلكمحميد جاسم الصميبع  .18

 .2111 ،، دار المسير  لنشر والتيانعت مبا ال مااتمحميد حاسم الصميبع ،  .12

، المجميعدة العرب دة للتدبرنا والنشددر، اجللارات التكيلع الا  لروم العمللامحمديد عبدب الفتداض رندياغ،  .21
 .2012القاهر ، 

 المقالات، المتلات و الملتقيات:ثالثا: 

، ملتقدى التسدينف فد  الديط، العربد  للتكاملمتيلاالت لمبا عبلر العلاقلات الم لتامة بشير عباس العدلاق،  .1
 .2112أكتيبر  16الشارقة، 

دراسدة حالددة - رضللا الزبلمم فمت يللر والليو بليل تللمدة ال ماللة وولاء الزبللمم حداكم جبديري الافدداج ،  .2
، 25، العدبد8، المجلدبالإدارندةو مجلدة ال دري للعلديلا الاقتصدادية  /فدر  النجدف،الأهل ف  مصرف بازد  

2112. 
أثرهللا علللى الااللتتابة ال للعمربة بيئللة اللقللاء ال للماس و حسددي، علدد  عبددب الرسدديل أمددي، ف ددب جايددب،  .3

دراسدة ةحليل ددة فد  المصددارف الأهل دة، مجلددة الممندى للعلدديلا الإدارندة والاقتصددادية، – للزبلمم الم للرتس
 .2117الاقتصاد، كل ة الإدار  و /، جامعة الممنى2العبد  8المجلب 

بحدددي ميدددبان  فددد  عيندددة مددد، -أخلاقيلللات الم ي لللة تلللس الإبلللماع الإداره  يرتللل ث دجلدددة م دددبي محمددديد، .4
 .2113العراق، ،ب باد ،هيئة التعل م التقن  ،4العبد ،26مجلب مجلة التقن ، المصارف العراق ة،

اماخلللة بعاللمام أخلاقيللات العمللا فلل داة للحللم اللل  للاهرة ال  للاد الإداره تللس الللمول صدديف  إيمدداغ،  .5
كل ددة العلدديلا  الإداري،ت ةآل ددة للحددب مدد، الفسدداد المددال  و   حدديل حيةمددة الشددرةاالملتقددى الدديطن ،الااايللة

 .2112عنابة،  جامعة باج  ماتار، ،رالتسييعليلا الاقتصادية والتجارنة و 
اثللر تللمدة ال ماللة علللى رضللا العملللاء درااللة حالللة خللماات الاقللا الح للره بمم اللة ، عقدديغ اددراف .6

العدبد المالدي، المرةد  الجدامع  عبدب الحود ص زيالصديف ميلدة،  ،ث والبراسات، مجلة ميلاف للبحي ايلة
2116. 



 ق ائمة المراجع
 

  501 

دراسدة - البيئة المادية للقلاء ال لماس ودورهلا تلس إعلادة ال لراء لل مالة الم لر يةفرض عل  جاسم،  .7
، 18(، مجلة القادس ة للعليلا الإدارنة والاقتصدادية، المجلدب TBIةطب ق ة ف  المصرف العراق  للتجار )

 .2116،  دجلة الجامعةةل ة  ،12العبد
، العلاقلة الت اعليلة بليل أبعللاد تلمدة ال مالة ورضلا الزبلمم بالمؤا للةمحمدب خميدر، أسدماء مرايمد ،  .8

، جامعدددة خمددد ن مل اندددة، عدددي، الدددبفلى، 14، العدددبد13مجلدددة الرنددداد  لاقتصددداديات الأعمدددال، المجلدددب 
2117  . 

لل للماات الم للر ية وتلل ثير  تللس المللزبل الت للمبقس  محمددب سددعيب ماصددخ عددادل عبدداس عبددب حسددي،، .2
المجلدة  بحي ةحليل  لآراء عينة م، الميظفي، ف  مصدرف الرافدبي،، ،تحقيا قيمة الزبمم الم تمااة

 .2118 كربلاء، تااعة ،56العبد ،14المجلب  عليلا الإدارنة،العراق ة لل
 ال مالة  لراء قلرار ىعلل إلكترونيلا   الماقمللة الكلملة دورعبدبالرحم،،  محمدب الدهها سديار مدبن  .11

الإدارندددة،  العلدديلا كل ددة ، مجلددة )السدددعيدية( نجددراغ بمنطقددة الكبددر   الفندددادق حالددة دراسددة – ال امقيللة
 .11،2117العبد

 وج دة مد، ال لماس اللقلاء تلس وت ثيرهلا الممم لة إدارة أبعلاد ، ت ل ي الجبديري  إزدراي م صدباض م دا .11
 Global Journal of Economics and العراقد  الجيندة ادرةة الاطدي  فد  الأقسدالا مدبراء نظدر

Business,، 2018, No 3, Vol 5                                                                              . 
علاقلللة و اثلللر اللقلللاء ال لللماس تلللس اللللمك اماطالللة  حددداكم جبددديري الافددداج ، ييسدددف حجددد م الطدددائ ، .12

ال بدددائ، فددد  القطدددا  الفندددبق  لمحافظدددة مقدددبم  الابمدددة و  ة لأراء عيندددة مددد، دراسدددة اسدددتطلاع-الزبلللمم 
 ، جامعددة الكيفددة،36العددبد  13، المجلددب والإدارنددة، مجلددة ال ربدد  للعلدديلا الاقتصددادية اددرفالنجددف الأ

2115 . 
 :والمات تيرراائا المفتمرا  رابعا: 

تللللس دور أخلاقيللللات المجاللللة تللللس تعزبللللز الم للللؤولية الاتتما يللللة أسددددامة محمددددب خليدددد  ال نندددداة ،  .1
الة ماجسدتير، أكاديم دة الإدار  مجمع الشدفاء الطبد  نمياجدا، رسد- الم ت فيات الحكماية ال ل طياية

 .2114ى، الس اسة للبراسات العل ا بالمشارةة مع جامعة الأقصو 
دراسددة عينددة مدد، البندديي التجارنددة –أمينددة زدديدرا  ، دور أخلاق ددات الأعمددال فدد  ةحسددي، أداء العدداملي،  .2

 .2113مهةر  ماجستير، جامعة المسيلة، الج ائر، الج ائرنة ، 

ه للم  الم رات الملمارل الثانمبلة وعلاقتجلا أخلاقيات العملا الإدار رحمة زنت محمب الع فاغ ال مبي،  .3
أطروحدة دةتديراه، جامعدة ألا اللملاء التاظيملس للمعلملات بماطقلة ال احلة التعليميلة، بالرضا اللم ي س و 

 . 2111ة، القر ، المملكة العرب ة السعيدي
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، إدارة علاقللات الزبللمم ف اللمي ت للمبقس حللم ث تللس قطلاع خماللة الات للالات بللالتزائر، رندا ااو   .4
، جامعدة محمددب زيند اف المسدديلة، ةل ددة العلديلا الاقتصددادية والتجارندة وعلدديلا التسدديير، روحدة دةتدديراه أط

2117. 
أداء رتللال ال لللمك الأخلاقللس و ل للماظمللة علللى ، اثللر أخلاقيللات الأعمللارغددب عازددب عطددا اللدده المرايددات .5

، ةل دددة الأعمدددال، جامعدددة الشدددرق ، رسدددالة ماجسدددتيرالبيلللا للماتتلللات ال للليملانية تلللس ايلللمام عملللام
 .2111الأوسط،

ة حالددة مسسسددة الاةصددالات دراسدد– ت ثيراتجللا علللى ولاء الزبللائلتللمدة ال ماللة و  ،عبدب الحميددب نع جددات .6
 .2118يا ، جامعة عمار ثل ج  الأغأطروحة دةتيراه،  ،بالج ائر

، دراسدة حالدة القدرض الشدعب  تامية العلاقات اا الزبمم ف اال لبااء ولائه للعلااة فت حة ديلم  ،  .7
، ة العلدديلا الاقتصددادية والتجارنددة وعلدديلا التسدديير، ةل دد"وةالددة المسيلة"،رسددالة ماجسددتير CPAالج ائددري 

 .2112 جامعة الج ائر،
للم لؤولية الاتتما يلة للماظملات وانعكاالاتجا علللى الأبعلاد الت لمبقية فدساد محمدب حسدي، الحمدبي،  .8

 .2116أطروحة دةتيراه ، ةل ة الإدار  والاقتصاد، الجامعة المستنصرنة،  ب باد،  رضا الم تجلك،

-2111دراسددة حالددة ب ملبنددة الح ددنة )-،تلل ثير الللملاء التاظيمللس علللى ولاء الزبللمم  كرنمددة حدداج  ، .2
 .2112 عليلا التسيير،ة العليلا الاقتصادية والتجارنة و  كل جامعة مسيلة، ،رماجستيرسالة  (،2111

دراسدة ميبان دة - أثرهلا عللى داتةيلة العملال داخلا الماظملاتالا ل اعات ال ارتيلة و لا ر ز، غانم،  .11
 والعلديلا الإنسدان ة العلديلا كل دة على عمال الترب ة بمقاطعة صالح بداي ولايدة سدط ر، رسدالة ماجسدتير،

 . 2117منتيري قسنطينة،  جامعة الترب ة، وعليلا النفن علم قسم الاجتماع ة،
 ، رسددالةالتزائللر تللس ال  للربة تم يللع المللمارد عمليللة علللى الإدارة أخلاقيللات تلل ثير ، لددين   دح مدداغ .11

، 3جامعدة الج ائدر البول دة، والعلاقدات الس اسد ة العلديلا قسدم الس اسد ة والإعدلالا، العليلا كل ة ماجستير،
2112. 

الراللالة الإعلانيللة تللس التلل ثير علللى الللمك الم للتجلك: درااللة حالللة اؤا للة تعاليللة محمددب زيهددب  ،  .12
 .2112-2118، مهةر  ماجستير، غ.لا، جامعة أحمب زيقر ، زيمرداس، امبيليس
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دراسدة ميبان دة علدى مجميعدة -أخلاقيلات الأعملال وعلاقتجلا بالرضلا اللم ي سمحمب حسد، أزدي عديد ،  .13
، التجدددددار  ماجسدددددتير، الجامعددددة الإسددددلام ة ب ددددد  ، ةل ددددةقطدددددا  غدددد  ، رسددددالة –الاةصددددالات الفلسددددطين ة 

 .2117فلسطي،، 
دراسددة حالددة المسسسددة المينائ ددة – تلل ثير المللزبل الت للمبقس ال للماس علللى رضللا العملللاء ،مددرنم بشدداغة .41

أوت  21جامعددددة   علدددديلا التسدددديير،كل ددددة العلدددديلا الاقتصددددادية والتجارنددددة و  ،رسددددالة ماجسددددتير لسددددك كب ،
 .2115 سك كب ، - 1255

دراسدددة حالدددة ب الصدددنبوق  – ، أثلللر احلللمدات تلللمدة ال لللماات عللللى رضلللا العمللللاءم نددداغ عبدددب القدددادر .15
علددديلا التجارندددة و الاقتصدددادية و ، ةل دددة العلددديلا رماجسدددتي، رسدددالة CNMA -الددديطن  للتعددداوغ الفلاحددد  

 .2112التسيير، 
دراسددة -اللمك وت للرتات العمللال ال للااعيمم تللس  للا التحلملات ال مالليم اقت للاديةناديدة سددما  ،  .16

، أطروحدددة دةتددديراه، فددر  ةرنفيلدددير وهددراغ TPLميبان ددة بالمسسسدددة اليطن ددة لتحينددد  المنتجددات الطينلدددة 
 .2014جامعة وهراغ، 

تكااللا أن للطة الت للمبا الللماخلس وددارة تللمدة ال للماات وأثللر  علللى رضللا  ناصددر الددبي، زدد، أحسدد، ، .17
دةتديراه، ةل دة العلديلا الاقتصدادية دراسدة ميبان دة لمجميعدة مد، المسسسدات الابم دة، أطروحدة  -الزبمم 

 .2116ة العقيب الحاج لا ر باةنة، والتجارنة وعليلا التسيير، جامع
دراسدددة حالددة اددرةة الاطددي  الجيندددة -أخلاقيللات الأعملللال وت ثيرهللا عللللى رضللا الزبللمم نسدديبة خددبير،  .18

تجارنددة وعلدديلا المرداس، ةل ددة العلدديلا الاقتصددادية و الج ائرنددة، رسددالة ماجسددتير، جامعددة أمحمددب زدديقر  زددي 
 .2111التسيير، 

 دة فد  المسسسدة المينائ دة دراسدة ميبان–أثرها عللى رضلا العمللاء تمدة ال ماات و ، نير البي، زيعناغ  .12
، جامعدة محمدب زيند اف المسديلة، ةل دة العلديلا الاقتصدادية والتجارندة وعلديلا رماجسدتيلسك كب ، رسدالة 

 .2117، التسيير
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 طلب تحكيم استبانة
 الشعبية الديمقراطية الجزائرية الجمهورية

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي
 -ميلة-المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف

 معهد العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير
 ةالموضوع : طلب تحكيم استبان

 الفاضل:............ الأستاذ
 هوبركات الله ورحمة عليكم السلام

مكاترب  ابسرلو  موففرو  تتعلر  اسرتبانة أيرديكم نيبر أضر  أن لري يطيرب والعمليرة  العلميرة لخبررتمم نظررا
اثرر "  بعنروان أكاديميرة دراسرة برجررا  حاليرا   أقروم برنني علمرا أحريطكم أن وأود  الاسرتببا  علرر رضرا الزبرون 

 علرر للحصرو  وذلر   .ت"دراسة حالرة قطراع الاتصرالا-سلو  موففوا مكاتب الاستببا  علر رضا الزبون 
 التسوي  تخصص تسوي  الخدمات. في الماستر دررة

 الأو  القسم :أقسام ثلاثة من المكونة  تبانةالاس بتصميم هذه الباحث قام الدراسة ذهأهداف ه ولتحقي 
لمررل مررن  الأماميررةبسررلو  المرروففين فري المكاتررب  يتعلرر  الثرراني والقسرم بالمعلومرات الشخصررية  يتعلر 

 اررراز   مرروبيليو  اوريرردو  والقسررم الثالررث يتعلرر  برضررا الزبررون نحررو سررلو  موففررو  الاقتصرراديينالمتعرراملين 
 غيرر موافر  إلرر بشردة موافر  نيبر يترراو  الرذ  الخماسري كررتلي نمروذ  اسرتعمل  مكاترب الاسرتببا . ولقرد

مرا مردت ترنثير سرلو  موففروا مكاترب السرتببا   ": فري تتمثرل الدراسرة مشركلة أن علمرا أحريطكم كمرا بشردة 
 . "الاتصالاتعلر رضا الزبائن لمؤسسات 

 فري نظرركم ورهرة وإبردا  المرفقرة  الاستبانة هذه تحكيم في بموافقتمم وأحظر وقتمم يسمح أن آمل كما
 إضرافة مرن مناسرب ا ترونره فيمرا نظرركم ورهرة وإبردا  الدراسرة  لمحراور انتمائهرا ومدت وضو  العبارات مدت
 .أو حذف تعديل أو
 ومساعدتمم تعاونمم لحسن الاحترام ورزيل والتقدير الشكر فائ  م 

 إشراف  تح     إعداد الطلبة:                                                                

 مرزوقيياسر د.                         أسما  فرد                                           -

 عبد الغفور عليوش  -

 8102/8102السنة الجامعية : 
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 : البيانات الشخصية الأول القسم

 تقديم فالررا  لشخصكم  والوفيفية الشخصية البيانات بعض معرفة إلر الاستبيان من القسم ذاه يهدف
 : التالية العامة علوماتمال ذهه

 أنثر                             ذكر                  الجنو:  

 

               سنة 82  إلر 80من                 سنة 81 اقل من      العمر:

 سنة 01اكبر من                  سنة  02الر 01من         

 

 ليسانو                     ماستر                                         ثانو    المستوت التعليمي 

 مهندس                   تقني سامي                                        ه دكتورا                     

                                                               

 موفف في القطاع حكومي          موفف في القطاع الخاص                  بطا  النشاط المهني: 

 طالب                             متقاعد                                 حرة    أعما           

 

 شركة الاتصالات المتعامل معها:

  (Ooredoo)اوريدو                    (mobilis )موبيليو                (djezzy)راز  
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  راز   الاقتصاديينلمل من المتعاملين  الأماميةالثاني: يتعل  بسلو  الموففين في المكاتب القسم 
 اوريدو.  موبيليو

 
 
 

 رةارررررررررررررررررررررررررررالعب
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 مظهر موظف الاستقبال المحور الأول:

 
         الخارريبمظهره موفف مكتب الاستببا  يهتم 

في إنجا  موفف مكتب الاستببا  يساهم مظهر 
 عملية التلاقي

        

الز  الرسمي أثنا  موفف مكتب الاستببا  يرتد  
 تنديته مهامه

        

الز  الموحد الذ  موفف مكتب الاستببا  يرتد  
 يد  علر المؤسسة التي يعمل بها

        

يعبر مظهر موفف الاستببا  علر ردية 
 المؤسسة في التعامل م  زبائنها

        

 طريقة التعاملالمحور الثاني: 
بمعاملة معي  موففوا مكاتب الاستببا يتعامل 

  راقية

        

معي بهدوء و  موففوا مكاتب الاستببا يتعامل 

 بساطة

        

ضبط النفس في  موففوا مكاتب الاستببا يستطيع 

 المواقف الصعبة

 

        

مع جميع العملاء  موففوا مكاتب الاستببا يتعامل 

 بدون تمييز
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على الآداب  موففوا مكاتب الاستببا يحافظ 

 زبائنمع ال مالعامة في معاملته

 

        

فن الحوار مع  موففوا مكاتب الاستببا يجيد 

 زبائنال

 

        

 

لاحتياجاتي  موففوا مكاتب الاستببا يستجيب 

 الاستثنائية أو الخاصة 

 

        

الجهد الكافي  موففوا مكاتب الاستببا يبذل 

 للتعامل مع احتياجاتي 

 

        

يتمت  موففو الاستببا  بالبشاشة و الابتسامة في 
 التعامل

 

        

تعبر طريقة تعامل موففي الاستببا  علر 
 تجاه زبائنها مسؤولية المؤسسة

        

 تقديم الخدمة المحور الثالث : أسلوب
 اءاترالإج بشرح موففوا مكاتب الاستببا  يقوم

 .العملاء يطلبها للخدمات التي والشاملة اللازمة

        

 المعلومات مع موففوا مكاتب الاستببا  يتعامل

 بسرية بالعملاء الخاصة

        

حل المشاكل التي   موفف مكتب الاستببا  يحاول

 قمت بتحديدها

        

 تولد بممارساتموفف مكتب الاستببا   يقوم

 فيه الثقة

        

بحسن الإنصات و موفف مكتب الاستببا  يتمتع 

 التحاور بودية  

        

بالاستجابة الفورية  موفف مكتب الاستببا يتمتع 
 لحارات الزبائن

        

تقديم الخدمة  إلريسعر موففوا الاستببا  
 المطلوبة بطريقة سليمة و سريعة
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 موظفوا مكاتب الاستقبالالزبون نحو سلوك  برضا يتعلقالقسم الثالث : 
 
 
 

 العبرررررررررررررررررررررررررررارة
 

 مدت
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 موففوا مكاتب الاستببا يساهم المظهر الخارري 

 في زيادة رضا الزبائن
        

بطريقة  الخدمة موففوا مكاتب الاستببا يقدم 

 مرضية بالنسبة لي

        

بسرعة الاستجابة  موففوا مكاتب الاستببا يتمتع 

 الزبائنلطلبات 
        

الخدمة المطلوبة فترة الانتظار للحصول على 

 قصيرة نسبيا
        

         اهتماما شخصيا موففوا مكاتب الاستببا يمنحني 
موففوا مكاتب أثق بالمعلومات التي يقدمها 

 لي الاستببا 
        

موففوا مكاتب انوي الاستمرار في التعامل مع 
 لهذه المؤسسة الاستببا 

        

معي  الاستببا موففوا مكاتب أدت حسن تعامل 
 إلر زيادة ولائي للمؤسسة

        

تقديم الخدمة من طرف عون  أسلوبيعتبر 
 الاستببا  مصدر رضا الزبون 

 

        

تساهم طريقة تعاطي موففوا الاستببا  في زيادة 
 رضا الزبائن
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يانالاستب   

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة

 رالتسييالمعهد: العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم 

 أكاديمي ماسترالسنة: ثانية 

 تخصص : تسوي  الخدمات

 انــــــــتبيـــــاس

 بعد التحية و التقدير 

بعنوان: اثر سلو  موففوا مكاتب الاستببا  علر رضا  في إطار البيام ببحث لنيل شهادة الماستر
وتهدف الدراسة إلر  -دراسة حالة قطاع الاتصا  لمل من المتعاملين راز   موبيليو  اوريدو-الزبون 

 معرفة اثر سلو  و أخلاق  الموففين في الوارهة  علر رضا الزبون.

ذه الدراسة و ذل  بالرابة بكل موضوعية وفي سبيل ذل  فجننا نتوق  منمم المساهمة الجادة في انجاز ه
 علر كافة الأسئلة  علما بان هذه المعلومات ستستخدم لغرض البحث العلمي فقط.

 شكرا لمم مقدما لحسن تعاونمم

  إشرافتح            من إعداد الطالبين:                                                      

 مرزوقيياسر  د.        أسما  فرد                                                              

 عبد الغفور عليوش

 

 8102/8102السنة الجامعية 
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 : البيانات الشخصية الأولالمحور 

 أنثر                             الجنو:   ذكر    

 

               سنة 82  إلر 80من                 سنة 81 اقل من      العمر:

 سنة 01اكبر من                  سنة  02الر 01من         

 

                    ثانو                    ثانو   من اقل                مستوت  بدون   المستوت التعليمي 

                     عليا دراسات                رامعي                         

                                                               

 حكومي  موفف في القطاع        موفف في القطاع الخاص                 مهنة دون النشاط المهني: 

 طالب                       متقاعد                               حرة    أعما               

                                  

 شركة الاتصالات المتعامل معها:

 ooredoo  اوريدو                    mobilis  موبيليو                djezzyراز  
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لكل من المتعاملين الاقتصادين جازي  الأماميةالمحور الثاني: يتعلق بسلوك الموظفين في المكاتب 
 موبيليس اوريدو.

 
 الرقم

 

 

 رةـــــقـــــــفــــــــال
 

موافق 
 بشدة

 
 موافق

 
 محايد

 
غير 
 موافق

 
غير 

موافق 
 بشدة

 
 مظهر موظف الاستقبال

 

 
1 

 

      الخارري بمظهره الاستببا  مكتب موفف يهتم 

 
2 

 

 إنجا  في الاستببا  مكتب موفف مظهر يساهم 
 التلاقي عملية

     

 
3 

 

 أثنا  الرسمي الز   الاستببا  مكتب موفف يرتد  
 مهامه تندية

     

 
4 

 

 يد  الذ  الموحد الز   الاستببا  مكتب موفف يرتد  
 بها يعمل التي المؤسسة علر

     

 

5 

 

 

 في المؤسسة ردية علر الاستببا  موفف مظهر يعبر 
 زبائنها م  التعامل

     

 طريقة التعامل
 

 

1 

 

      راقية بمعاملة معي الاستببا  مكاتب موففوا يتعامل 

 
2 

 

      بساطة معي الاستببا  مكاتب موففوا يتعامل 

 
 

3 

 في النفو ضبط الاستببا  مكاتب موففوا يستطي  
 الصعبة المواقف

     

 
4 

 
 

يتعامل موففوا مكاتب الاستببا  م  رمي  العملا   
 تمييزبدون 

     

 
5 

     يحافظ موففوا مكاتب الاستببا  علر الآداب العامة  
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 في معاملتهم م  الزبائن
 

6 
      يجيد موففوا مكاتب الاستببا  فن الحوار م  الزبائن 

 
 
7 

يستجيب موففوا مكاتب الاستببا  لاحتياراتي  
 الاستثنائية أو الخاصة

     

 
 
8 

الاستببا  الجهد المافي للتعامل يبذ  موففوا مكاتب  
 م  احتياراتي

     

 
9 

 

يتمت  موففوا مكاتب الاستببا  بالبشاشة و الابتسامة  
 في التعامل

     

 
11 

 

تعبر طريقة تعامل موففوا مكاتب الاستببا  علر  
 مسؤولية المؤسسة تجاه زبائنها

     

يتمت  موفف مكتب الاستببا  بحسن النصات و   11
 التحاور بودية

     

 

 تقديم الخدمة أسلوب
 

 
 

1 

 الررا ات بشر  الاستببا  مكاتب موففوا يقوم 
 .العملا  يطلبها التي للخدمات اللازمة

     

 
2 

 المعلومات م  الاستببا  مكاتب موففوا يتعامل 
 بسرية بالزبائن الخاصة

     

 
 
3 

 المصالح إلر توريهي الاستببا  مكاتب موففوا يحاو  
 مشكلتي بحل تتمفل التي

     

 
 
4 

 الثقة تولد بممارسات الاستببا  مكاتب موففوا يقوم 
 فيه

     

 
5 

 الفورية بالاستجابة الاستببا  مكاتب موففوا يتمت  
 الزبائن لحارات

     

 

6 

 

 الخدمة تقديم إلر الاستببا  مكاتب موففوا يسعر 
 سريعة و سليمة بطريقة المطلوبة
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 موظفوا مكاتب الاستقبالالزبون نحو سلوك  برضا : يتعلقلثاثالمحور ال
 

 الرقم

 

 

 رةـــــقـــــــفــــــــال
 

موافق 
 بشدة

 
 موافق

 
 محايد

 
غير 
 موافق

 
غير 

موافق 
 بشدة

 

1 
 الاستببا  مكاتب لموففي الخارري المظهر يساهم  
 الزبائن رضا زيادة في

     

 

2 

 

 مرضية بطريقة الخدمة الاستببا  مكاتب موففوا يقدم 
 لي بالنسبة

     

 
 
 

3 

 موففي طرف من الزبائن لطلبات الاستجابة سرعة 
 بالرضا تشعرني الاستببا  مكاتب

     

 
 

4 
 

 قصيرة المطلوبة الخدمة علر للحصو  الانتظار فترة 
 نسبيا

     

 
 

5 

 

      شخصيا اهتماما الاستببا  مكاتب موففوا يمنحني 

 
 

6 

 

 الاستببا  مكاتب موففوا يقدمها التي بالمعلومات أث  
 لي

     

 
 

7 

 

 مكاتب موففي لأن المؤسسة م  التعامل في سنستمر 
 المطلوب المستوت  في لديها الستببا 

     

 
 
 

8 

 إلر معي الاستببا  مكاتب موففوا تعامل حسن أدت 
 بالرضا شعور  

     

 

9 

 
 

 الاستببا  عون  طرف من الخدمة تقديم أسلوب يعتبر 
 الزبون  رضا مصدر

     

 

11 

 
 

تساهم طريقة تعاطي موففوا الاستببا  في زيادة رضا  
 الزبائن

     

 

 شكرا على دعمكم للبحث العلمي و تعاونكم معنا                                                      
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(31الملحق رقم )  

المحكمين ةذالأساتقائمة   
 

 المحكمين الأساتذة الملاحظة
صكر   أيوب .العبارات بعض ضبطو   صياغة إعادة  
 ابوبكر بوسالم  العبارات. بعض صياغة إعادة
سمايلي محمود .المعنر إلر نفو المؤدية العبارات بعض حذف بعض العبارات صياغة  إعادة  

 ياسر مرزوقي  ضبط عبارات الستبيان وأبعاده.
 

 (10رقم ) الملح 

 spss الحزمة الحصائية للعلوم الارتماعية برنامج مخررات

 معها المتعامل الاتصالات شركة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide جازي djezzy 100 33,3 33,3 33,3 

 mobilis 100 33,3 33,3 66,7  موبيليس

 ooredoo 100 33,3 33,3 100,0  اوريدو

Total 300 100,0 100,0  

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon  اختبار التوزي  الطبيعي 
لالمتغيرالمستق الرضا   

N 300 300 

Paramètres normauxa,b Moyenne 3,6073 3,6070 

Ecart type ,88851 ,89020 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,066 ,064 

Positif ,059 ,059 

Négatif -,066 -,064 

Statistiques de test ,066 ,064 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,003c ,005c 

Sig. Monte Carlo (bilatérale) Sig. ,141d ,162d 

Intervalle de confiance à 95 

% 

Borne inférieure ,134 ,154 

Borne supérieure ,147 ,169 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 
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c. Correction de signification de Lilliefors. 

d. Basée sur 10000 tables échantillonnées avec valeur de départ 926214481. 

 

 

 الأول البعد لعبارات بين الارتباط معاملات

 المظهرالخارجي 

 Corrélation de Pearson 1 المظهرالخارجي

N 300 

 بمظهره الاستقبال مكتب موظف يهتم

 الخارجي

Corrélation de Pearson ,763 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 في الاستقبال مكتب موظف مظهر يساهم

 التلاقي عملية إنجاح

Corrélation de Pearson ,714 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 الزي الاستقبال مكتب موظف يرتدي

 مهامه تأدية أثناء الرسمي

Corrélation de Pearson ,825 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 الزي الاستقبال مكتب موظف يرتدي

 التي المؤسسة على يدل الذي الموحد

 بها يعمل

Corrélation de Pearson ,798 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 جدية على الاستقبال موظف مظهر يعبر

 زبائنها مع التعامل في المؤسسة

Corrélation de Pearson ,763 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 الثاني البعد عبارات بين الارتباط معاملات

 طريقةالتعامل 

 Corrélation de Pearson 1 طريقةالتعامل

N 300 

 معي الاستقبال مكاتب موظفوا يتعامل

 راقية بمعاملة

Corrélation de Pearson ,776 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 معي الاستقبال مكاتب موظفوا يتعامل

 بساطة

Corrélation de Pearson ,515 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 ضبط الاستقبال مكاتب موظفوا يستطيع

 الصعبة المواقف في النفس

Corrélation de Pearson ,737 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 جميع مع الاستقبال مكاتب موظفوا يتعامل

 تمييز بدون العملاء

Corrélation de Pearson ,763 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 على الاستقبال مكاتب موظفوا يحافظ

 الزبائن مع معاملتهم في العامة الآداب

Corrélation de Pearson ,832 

Sig. (bilatérale) ,000 
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N 300 

 الحوار فن الاستقبال مكاتب موظفوا يجيد

 الزبائن مع

Corrélation de Pearson ,859 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 الاستقبال مكاتب موظفوا يستجيب

 الخاصة أو الاستثنائية لاحتياجاتي

Corrélation de Pearson ,706 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 الجهد الاستقبال مكاتب موظفوا يبذل

 احتياجاتي مع للتعامل الكافي

Corrélation de Pearson ,817 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 بالبشاشة الاستقبال مكاتب موظفوا يتمتع

 التعامل في الابتسامة و

Corrélation de Pearson ,794 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 مكاتب موظفوا تعامل طريقة تعبر

 تجاه المؤسسة مسؤولية على الاستقبال

 زبائنها

Corrélation de Pearson ,653 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 بحسن الاستقبال مكتب موظف يتمتع

 بودية التحاور و الإنصات

Corrélation de Pearson ,850 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 

 الثالث البعد عبارات بين الارتباط معاملات

 ـالخدمة مــتقدي باسلو 

 Corrélation de Pearson 1 الخدمة مــتقديب اسلو

N 300 

 بشرح الاستقبال مكاتب موظفوا يقوم

 يطلبها التي للخدمات اللازمة الإجراءات

 .العملاء

Corrélation de Pearson ,769 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 مع الاستقبال مكاتب موظفوا يتعامل

 بسرية بالزبائن الخاصة المعلومات

Corrélation de Pearson ,765 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 توجيهي الاستقبال مكاتب موظفوا يحاول

 مشكلتي بحل تتكفل التي المصالح الى

Corrélation de Pearson ,841 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 بممارسات الاستقبال مكاتب موظفوا يقوم

 فيه الثقة تولد

Corrélation de Pearson ,842 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 الاستقبال مكاتب موظفوا يتمتع

 الزبائن لحاجات الفورية بالاستجابة

Corrélation de Pearson ,809 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 تقديم الى الاستقبال مكاتب موظفوا يسعى

 سريعة و سليمة بطريقة المطلوبة الخدمة

Corrélation de Pearson ,861 

Sig. (bilatérale) ,000 
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N 300 

 

 

 

 التابع المتغير عبارات بين الارتباط معاملات

 الرضا 

 Corrélation de Pearson 1 الرضا

N 300 

 مكاتب لموظفي الخارجي المظهر يساهم

 الزبائن رضا زيادة في الاستقبال

Corrélation de Pearson ,571 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 الخدمة الاستقبال مكاتب موظفوا يقدم

 لي بالنسبة مرضية بطريقة

Corrélation de Pearson ,796 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 من الزبائن لطلبات الاستجابة سرعة

 تشعرني الاستقبال مكاتب موظفي طرف

 بالرضا

Corrélation de Pearson ,723 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 الخدمة على للحصول الانتظار فترة

 نسبيا قصيرة المطلوبة

Corrélation de Pearson ,625 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 اهتماما الاستقبال مكاتب موظفوا يمنحني

 شخصيا

Corrélation de Pearson ,645 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 موظفوا يقدمها التي بالمعلومات أثق

 لي الاستقبال مكاتب

Corrélation de Pearson ,713 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 لأن المؤسسة مع التعامل في سأستمر

 في لديها الإستقبال مكاتب موظفي

 المطلوب المستوى

Corrélation de Pearson ,794 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

لالاستقبا مكاتب موظفوا تعامل حسن أدى  

 بالرضا شعوري إلى معي

Corrélation de Pearson ,819 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 طرف من الخدمة تقديم أسلوب يعتبر

 الزبون رضا مصدر الاستقبال عون

Corrélation de Pearson ,754 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 الاستقبال موظفوا تعاطي طريقة تساهم

 الزبائن رضا زيادة في

Corrélation de Pearson ,733 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 300 

 

 

 

 التعامل طريقة

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,924 11 

 

 الخدمة تقديم أسلوب

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,899 6 

 
 

 الاستقبال لموظف المظهر بعد

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,831 5 

 

 ككل المستقل المتغير

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,945 22 

 
 

 الزبائن رضا التابع المتغير

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,894 10 

 
 

 ككل الاستبانة

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,959 32 

 
 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Valide 4,7 14 20 من اقل 

 63,3 190 29 إلى 21 من

 27,7 83 39الى 30 من

 4,3 13 40من اكبر

Total 300 100,0 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Valide 46,3 139 ذكر 

 53,7 161 انثى

Total 300 100,0 
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 التابع المتغير و الابعاد ارتباط

 اسلوبــــتقديمـــالخدمة طريقةالتعامل المظهرالخارجي الرضا 

 Corrélation de Pearson 1 **,562 **,755 **,793 الرضا

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 300 300 300 300 

 Corrélation de Pearson **,562 1 **,478 **,568 المظهرالخارجي

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 300 300 300 300 

 Corrélation de Pearson **,755 **,478 1 **,807 طريقةالتعامل

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 300 300 300 300 

 التعليمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Valide 7, 2 مستوى بدون 

 3,0 9 ثانوي من اقل

 10,0 30 ثانوي

 66,0 198 جامعي

 20,3 61 عليا دراسات

Total 300 100,0 

 

 المهني النشاط

 Fréquence Pourcentage 

Valide 34,7 104 طالب 

 11,0 33 الخاص القطاع في موظف

 29,0 87 حكومي  القطاع في موظف

 10,7 32 حرة أعمال

 3, 1 متقاعد

 14,3 43 مهنة دون

Total 300 100,0 

 

  بانحراف معيار  و المتوسط الحسابي

مةاسلوبــــتقديمـــالخد طريقةالتعامل المظهرالخارجي   الرضا 

N Valide 300 300 300 300 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,9647 3,3945 3,6983 3,6073 

Ecart type 1,02593 ,99787 1,02651 ,88851 

 
 

 المستقل و التابع المتغير بين الارتباط

لالمتغيرالمستق   الرضا 

لالمتغيرالمستق  Corrélation de Pearson 1 ,820** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 300 300 

 Corrélation de Pearson ,820** 1 الرضا

Sig. (bilatérale) ,000  

N 300 300 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,656 ,123  5,334 ,000 

 000, 24,706 820, 033, 818, المتغيرالمستقل

a. Variable dépendante : الرضا 

 
  

 Corrélation de Pearson **,793 **,568 **,807 1 اسلوبــــتقديمـــالخدمة

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 300 300 300 300 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,068 ,117  9,115 ,000 

مةاسلوبــــتقديمـــالخد  ,687 ,031 ,793 22,491 ,000 

2 (Constante) ,923 ,114  8,101 ,000 

مةاسلوبــــتقديمـــالخد  ,457 ,049 ,528 9,310 ,000 

 000, 5,810 329, 050, 293, طريقةالتعامل

3 (Constante) ,677 ,128  5,290 ,000 

مةاسلوبــــتقديمـــالخد  ,387 ,051 ,447 7,549 ,000 

 000, 5,788 321, 049, 286, طريقةالتعامل

 000, 3,884 155, 034, 134, المظهرالخارجي

a. Variable dépendante : الرضا 

 

 
 


