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دراسة اقتصادية حول رضا الزبائن على خدمات شركة المياه 

 ( في الجزائر العاصمة SEAALوالتطهير ) 

 



  شكر وتقدير
 

 شكر وتقدير
الحمد لله رب العالمين الذي من علينا وأنهينا هذا البحث، فاللهم لك 

 الحمد حمدا طيبا مباركا فيه.
لمن قال عنه نبينا صلى الله عليه  والإمتنان العرفان، جزيل الشكر

وسلم أنه كاد أن يكون رسولا، أستاذنا الفاضل، محمد ماضي، الذي 
، تشرفنا بأن أشرف على مذكرتنا هذه وأثراها بتوجيهاته وملاحظاته

 فلك جزيل الشكر أستاذنا.
أصدق عبارات الشكر لأعضاء لجنة المناقشة التي قبلت مناقشة 

 الشكر. دراستنا هذه، فلكم جزيل
شكرا لكم على  ،في القسمءنا وزملا الكمي زميلاتنالطلبة الاقتصاد 

 كل ما قدمتموه لنا.
 لكل من مد يد العون لنا من قريب أو بعيد، حبا للعلم وخدمة له.

 شكرا لكم جميعا.
 

 



  1إهداء
 

 إهداء
بالإحسان إليهما، فاللهم احفضهما بي الذين أمرنا الله أإلى أمي و 

 وارحمهما كما ربياني صغيرا.
إلى زوجتي وبناتي، ملاك وكوثر، اللهم أصلح لي فيهما وفي ذريتي 

 يارب العالمين.
 إلى إخوتي وأخواتي،

 إلى الأهل والأصحاب، أهدي لكم جميعا هذا العمل المتواضع.
 
 

لكو سامي



  2إهداء
 

 إهداء
 الحمد لله الذي قدرنا لإتمام عملنا هذا

 أبي أطال الله في عمرهماو أهدي هذا العمل إلى أمي 
 وأدخلهما الجنة. 
 ي رزقهما الله الصحة والعافية .إلى جدت  

 الله. اإلى أختي أسعده
 إلى كل العائلة كبيرها وصغيرها.

 .جميعاأصدقائي حفضهم الله إلى 
 
 

 يوسف بسايح
 
 



  ملخص
 

 
 ملخص

 قياس مدى رضا زبائن شركة المياه والتطهير بالجزائر )سيال( إلى تهدف هذه الدراسة 
علدى جمدع  بالاعتمدادوذلدك وأكثر ما قد يرضيهم من خددماتها أو يتدرك أثدرا سدلبيا لدديهم 

فدردا،  183لعينة عشوائية تقددر بدد  الاستبياندراسة من خلال استعمال أداة لالبيانات اللازمة ل
ديسددمبر  13إلددى  8138جددوان  13فددي الفتددرة الممتدددة مددن المسددتفيدون مددن خدددمات الشددركة 

 على مستوى إقليم ولاية الجزائر العاصمة. 8132
)الدرب  ها خددماتالمسدتفيدين مدن الشركة زبائنلدى  جود رضا عامتوصلت الدراسة إلى و 

هدو أعمدال إعدادة تهيادة الرصدي   هممدا يرضديوالتوصل إلى أن أكثدر %8...بد بالماء( مقدر 
فدي حدين  بعد إتمام عملية الرب  وسهولة وبساطة الوثائق المطلوبدة لتكدوين ملدل الدرب  بالمداء

تدرة اللازمدة للتددخل لأجدل ول الفالسلبي من خدمات الشركة هو ط الانطباعأن ما يترك لديهم 
 .الصيانة

 العملاء، المؤسسة.ن، الزبائإستبيان،  :الكلمات المفتاحية
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  المقدمة
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 مقدمة
فقددد تددم كسددر العدالم قريددة صددغيرة، هددذا هدو المتعددارف عليدده حاليددا فددي مختلدل الجوانددب، 

العدددالم جميدددع الحدددواجز الموجدددودة وأصدددبحت الأسدددواق مكاندددا مفتوحدددا لجميدددع المسدددتثمرين فدددي 
سددبب لتحسددين السددلع والخدددمات المقدمددة طلبددا لرضددا وظهدور المنافسددة علددى أشدددها التددي هددي 

 .إذ تعده بعض المؤسسات من أصولها الأكثر أهمية لولائه،وضمانا الزبون، حفاظا عليه، 
معرفة مدى رضا الزبون من مؤسسة ما أو مدن سدلعها وخددماتها المقدمدة، هدي دراسدات 

فددي بحددوثهم العلميددة وشددبه اتفدداق علددى أن الحصددول علددى مثددل هددذه البيانددات كثيددرة للبدداحثين 
التدددي تمكدددنهم مدددن الإجابدددة عدددن والمعلومدددات لا يتدددأتى إلا مدددن خدددلال تطبيدددق أدوات الايددداس 

 تساؤلاتهم واختبار فرضياتهم.
شددركة الميدداه إن هدداجا المؤسسددات فددي تحقيددق رضددا الزبددون والددذي هددو كددذلك هدداجا 

فدددي إطدددار السياسدددة الوطنيدددة التدددي يعدددد الزبدددون محدددور اهتمامهدددا  SEAALوالتطهيدددر للجزائدددر 
بتبندي مييدار لاعتدراف الرسدمي وطموحدا منهدا للتنمية وتنفيذا للسياسة الوطنيدة لميداه الشدرب، 

ISO 26000  الددذي يعنددى بالمسددؤولية الإجتماعيددة للشددركات والمتعلددق بالنتددائج الإجتماعيددة
شددددركة الميدددداه ، فددددأن زبائنهددددا لإرضدددداء توقعدددداتهموالصددددحية والبيايددددة للأنشددددطة، لا سدددديما تجدددداه 

خددددماتها بهددددف  علدددىتسدددعى دومدددا لمعرفدددة مددددى رضدددا الزبدددائن  SEAALوالتطهيدددر للجزائدددر 
 تحسينه وترقيته.

 الإشكالية:
 يمكن طرح الإشكالية الآتية:بناءا على ما سبق 

 الخدمات المقدمة لهم من طرف شركة سيال؟ علىما مدى رضا الزبائن 
 أهداف الموضوع:

 يهدف البحث لاجابة على:
 من خدماتها؛ زبائن شركة سيالأكثر ما يرض  لمعرفةالتوصل  -
 من خدماتها؛ زبائن شركة سيالالتوصل لمعرفة أكثر ما لا يرضي  -



  المقدمة
 

 ج
 

التوصل لبعض الإقتراحات، التوصيات التي قد تؤدي للرفع من رضى الزبدون أو تحدد  -
 من التأثير السلبي على ذلك.

 الموضوع: ميةأه
بددالر م مددن كددون شددركة الميدداه والتطهيددر بددالجزائر، الشددركة الوحيدددة المكلفددة بمهمددة إدارة 
المورد المائي بالجزائر العاصمة بنص الإتفاقيات ولكن هذا لا يمنع من سعي الشركة لمعرفدة 

خدماتها بهدف تحسدينه وترقيتده أولا؛ وكمدا علمندا سدابقا لكدون الشدركة  علىمدى رضا الزبائن 
ثانيدددا؛ نجددداح الشددركة هدددو نجددداح و ، ISO 26000تدددراف الرسددمي بتبندددي مييدددار تسددعى لاع

 من طرف صناع القرار. مسؤوليها وبالتالي تجديد وضع الثقة فيهم
من جانب آخر، نتائج هدذا البحدث يمكدن أن تعطدي انطباعدا لددى مسدؤولي شدركة الميداه 

التسدديير علدوم والعلدوم التجاريدة و والتطهيدر بدالجزائر أن دراسدات طلبدة كليدة العلددوم الاقتصدادية 
، يمكددن أن تكددون بددديلا عددن الدراسددات التددي تنجزهددا لهددا مؤسسددات خاصددة 1بجامعددة الجزائددر
 وطنية أو أجنبية.
 حدود الموضوع:

وكالدة  82الحدود المكانية: مختلل وكالات شركة المياه والتطهير بالجزائر المتمثلة في 
 الموزعة عبر إقليم الجزائر العاصمة.

حددود الزمانيدة: تددم الايدام بهددذا التدربص الميدداني علددى الأفدراد المسددتفيدين مدن خدددمات ال
ديسدددمبر  13إلددى  8138جددوان  13فددي الفتددرة الممتدددة مددن شددركة الميدداه والتطهيددر بددالجزائر 

8132. 
( وهدددو COVID19كورنددا )صددادف إنجدداز هددذا البحدددث أن العددالم يمددر بجائحددة الصــعوبات:

الصدعوبات التدي واجهتندا فدي إنجداز هدذا  مدن.أكبدر قددر مدن العوائدقالذي كان سدببا فدي خلدق 
 :البحث
التددي يمكددن الحصددول عيهددا مددن مختلددل المكتبددات،  يددر أندده تددم المراجددع أو ندددرة قلددة  -

تداركه بفضل عديد المواقع لوزارة التعليم العالي والبحث العلمي عبر الواب التي تُعندى 
 بالبحث العلمي؛

المسدتقبلة )فدرع مدن فروعهدا( وجداء الحدل  شدركةالمعلومة مدن الصعوبة الحصول على  -
 بعد مضي فترة من الزمن من خلال توجيهنا لفرع آخر؛



  المقدمة
 

 د
 

الاتفاق وبشدق الأنفدا مدع شدركة الميداه والتطهيدر بدالجزائر علدى السدماح لندا لاسدتفادة  -
بغدرض إجدراء "CATO" ركدز الإسدتابال الهداتفي العمليداتيممن عدة أيام على مسدتوى 

 .عملية الإستبيان مع الحرص التام على إجراءات الوقاية من جائحة كورونا
 هذا البحث تم تقسيمه لفصلينلإنجاز تقسيم البحث:

زبدون وأنواعده، ورضدا لالفصل الأول: مخصص لاطار المفاهيمي أين تدم فيده التطدرق ل
الزبون وأهميته بالإضافة لمبادئ كسب هدذا الرضدا وكيفيدة قياسده هدذا مدن جاندب ومدن جاندب 
آخددر مدددن الفصددل الأول كدددذلك تدددم التطددرق لمختلدددل طدددرق وأدوات جمددع البياندددات وبدددالأخص 

مختلددل المراحددل اللازمددة لإنجدداز لمفهددوم أداة الإسددتبيان وقواعددد وشددروط تصددميمها بالإضددافة 
 ة استقصائية.دراس

شدددركة الميددداه والتطهيدددر  الدددذي كدددان حدددول مخصدددص للجاندددب التطبيقددديالفصدددل الثددداني: 
من حيدث نشدأتها التاريخيدة وهيكلهدا التنظيمدي بالإضدافة ، حيث تم تقديمها SEAALبالجزائر 

هذا الفصل ضمن التي تصبو تحايقها، كما كان والمشاريع لذكر مهام هذه الشركة والأهداف 
الدراسددة الميدانيدة بتطبيددق مختلددل المراحدل التددي تضددمنها الجاندب النظددري مددن تفصديل إنجدداز 
 الفصل الأول.

 
 

 



  
 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:
 الإطار المف اهيمي
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 تمهيد

بمختلل أنشدطتها وأنواعهدا إلدى تلبيدة الحاجدات والرابدات المتنوعدة  سييا من المؤسسات
لزبائنها بالطريقة التي تكسب بها رضاهم عنها في جو يمتاز بالمنافسة والكثير من المتغيدرات 
البيايددة سددواء الداخليددة أو الخارجيددة، كددان لزامددا عليهددا إيجدداد الميددزة التنافسددية التددي تحفدد  لهددا 

 ديمومتها في مجالها ضمن مختلل المتغيرات التي تواجهها. مكانتها السوقية وتضمن
إن إيجاد المؤسسة للميزة التنافسية التدي ترضدي بهدا زبائنهدا وتكسدب مدن خلالهدا ولاءهدم 

قتصددادية تظهددر مددن خلالهددا نقدداط القددوة والضددعل فددي مددنهج ايددنجم عددن الايددام بدراسددات  ،لهددا
دعيم نقداط قوتهددا وتفدادي أو تصددحيح نقدداط تسدييرها أو فددي جدودة سددلعها وخددماتها، وبالتددالي تدد

 ضعفها.
لا يمكن الإنطلاق في إجراء دراسة إقتصادية لرضدا الزبدائن مدن سدلع وخددمات مؤسسدة 
هدذا ما إلا بعد الإلمام بمختلل المفاهيم التي تكتسي هذا المجال وهو ما سنقوم به من خدلال 

 ق فيه إلى:لدراسة والذي سنتطر لالفصل المتمثل في الإطار المفاهيمي 

 :الجانددب المتعلددق بمعرفددة مفهددوم رضددا الزبددون وأهميددة ذلددك بالنسددبة لأي مؤسسددة،  أولا
حتى تجتهد في توفير مختلل السبل لبلو ده وكسدبه مدادام ذلدك يصدب فدي مصدلحتها، ولا يدتم 

 ذلك إلا من خلال معرفة الاياسات المتعددة المستخدمة في هذا المجال؛
 :مختلددل المراحددل المتعددارف عليهددا لإنجدداز مثددل هددذه الدراسددات الإقتصددادية ومددا  ثانيــا
 .ات التي تدور حولهاا من معرفة وتحديد المجتمعهيتبع
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إن معادلدددة النجددداح لدددم تعدددد تسدددتند إلدددى التدددرويج الإبتكددداري أو الإتجاهدددات الإيجابيدددة أو 
المندددتج المميدددز أو السدددعر الملائدددم فحسدددب، ولكنهدددا فدددي المقدددام الأول إلدددى بنددداء علاقدددة شدددراكة 

ديناميكية المنافسدة فدي الوقدت الحدالي أصدبحت تددور حدول ناجحة بين المؤسسة وزبائنها، إن 
كيفية بناء ورب  علاقة وطيدة مع كل عميل بشكل منفرد لدذا أصدبحت الدنظم الإقتصدادية فدي 
العددالم تتميددز جميعددا بتنسدديق مشددترك قددائم علددى أسدداس إحتددرام الزبددائن والعمددل علددى إرضددائهم 

كز أي مشروع في السوق وبالتالي تجعله وذلك إنطلاقا من أهمية المنافسة كمحدد أساسي لمر 
أكثر قدرة من المنافسين، على إرضائهم من خلال قيامه بتقديم المنتجدات التدي تحقدق رابدات 

 .1الزبون 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

مذكرة ماجستير، جامعدة أمحمدد بدوقرة بدومرداس، السدنة الجامييدة ، والي ساعد، إستراتيجية التوزيع وأثرها على تنمية رضا الزبائن -1
 ...، ص .8132/813
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 المطلب الأول: أنواع الزبائن

ماهية الزبدون مصدطلح يصدعب إيجداد تعريد  شدامل ودقيدق لده لكونده يختلدل بداختلاف 
 سنتطرق لبعض هذه التعاري  قبل التطرق لأنواعه.المؤسسات، لذا 

 تعريف الزبون  .1

إن العمددددلاء بمثابددددة شددددريان الحيدددداة لأيددددة منظمددددة. وعلددددى  ددددرار العديددددد مددددن اليبددددارات 
المسددتهلكة، صدددف أن هددذه اليبددارة صددحيحة، فبدددون العمددلاء، لددن يتددوفر للشددركة أيددة عوائددد، 

وقية. وهدذه الحايقدة البسديطة ليسدت  ائبدة ولن تحقق أية أرباح، وبالتالي لن تكون لها قيمة س
. وعلدددى أسددداس توجهدددات وأهدددداف المؤسسدددات 2عدددن أذهدددان معظدددم المددددراء التنفيدددذيين الكبدددار
 تعددت تعاري  الزبون، ومن تعاريفه أنه:

ذلك المشتري للخدمات الفعلدي أو المتوقدع ولديده الرابدة والقددرة فدي شدراء تلدك الخدمدة  -
لأي عمليدة تسدوياية لأنده هدو مفتداح نجداح المؤسسدة أو كما أنه يشكل الهدف النهدائي 

 ؛3فشلها
 ؛4صاحب القوة الشرائية في المنظمة -
الشددخص الددذي يشددتري السددلع والخدددمات التددي تعرضددها المؤسسددة مددن خددلال مجموعددة  -

 .5من الافراد )موزعين(، أو عن طريق الهاتل، أو الأنترنت
لمنتجدات أو خددمات المؤسسدة أو إذا فالزبون هو كل شخص طبيعي أو معنوي، مشتر 

متوقدع قيامدده بدذلك مددع تدوفره علددى القددرة علددى الددفع، كمددا أنده يعتبددر هددف العمليددة التسددوياية 
لدذا فجدل الإهتمدام هدو  ،لأنه أساس قيام المؤسسة من خلال تحايقها للربح والنمدو أو تددهورها

 كسب رضا الزبون وولائه وإشباع حاجاته المختلفة.
 

                                                             

، 8110ناشرون لبنان، الطبعة الأولى -، سونيك  وبتا ودونالد ليهمان، الدار العربية للعلومإدارة العملاء كاستثمارات طويلة الأمد -2
 ..3ص
 .23، ص2006ودة، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، عمان محفوظ احمد ج إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، -3
 .31، ص8132، رائد بن عبد العزيز المهين، مركز إستراتيجيات التربية، الطبعة الأولى رضا العملاء والمستفيدين -4
اعمدارة، أطروحدة دكتدوراه علدوم، ، نصدر الددين بدن تقييم الأداء التسويقي للمؤسسة الاقتصـادية الجزائريـة مـن خـلال رضـا الزبـائن -5

 .311، ص8130/8132الجزائر العاصمة، السنة الجاميية  1جامعة الجزائر
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 أنواع الزبائن .2

زبددائن كددان لزامددا علدديهم البغددرض معرفددة كيفيددة المعاملددة المثلددى لمددوظفي المؤسسددة مددع 
لإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج أوجزت اف ،معرفة مختلل أنماطهم وصفاتهم الشخصية

 في الجدول الموالي مختلل هذه الصفات وكيفية التعامل معها.

 أنواع العملاء، صفاتهم وكيفية التعامل معهم (:11جدول رقم )

 كيفية التعامل معه صفاته نوع العميل

 الصامت

 يصعب معرفة ما بداخله. -
 هادئ الطبع واثق من نفسه. -
 خجول ولا تظهر عليه انطباعات. -
 صعب التفاهم معه. -
 لا يحب الإختلاط بالناس. -
لا يظهدددر إيجابدددا ولا قبدددولا ويتجنددددب  -

 الأسالة.

نددددددوع مددددددن الصددددددبر وروح يحتددددددا  إلددددددى 
الفكاهددددة لاختددددراق جدددددار الصددددمت مددددن 
خددلال طددرح أسددالة مفتوحددة تحتددا  إلددى 
إجابدددات مطولدددة ومناقشدددات مدددع تجندددب 
الأسددالة التددي تتضددمن الإجابددة بددنعم أو 

 لا

 الثرثار

 الكلام لا ثمن له عنده. -
يتصددددرف عكددددا العميددددل الصددددامت  -

 تماما.
 يشارك الغير في الحديث. -
 يددر  يتحدد  كثيدرا عدن موضدوعات -

 هامة.
  ير منطقي في الرد والحديث. -
 لا أهمية للوقت لديه. -

يحتددددا  إلددددى لباقددددة خاصددددة مددددن البددددائع 
للسدددددديطرة علددددددى الحددددددديث مددددددع إعطدددددداء 
إهتمددددددام بددددددالم لمددددددا يقددددددول ثددددددم اجتذابدددددده 
للموضدوع الدرئيا بطريقدة وديدة وتوجيده 
الحدددديث إلدددى موضدددوع المقابلدددة ويجدددب 

 على البائع ألا يسكته بالقوة.

 المتشكك

 ينتقدك بلا مناسبة. -
 لا يثق بك أو بمنشأتك. -
 لا يصدق ما تقوله بسهولة. -
 لا يأخذ أقوالك قضية مسلما بها. -
  ير لبق. -

يحتددددا  مددددن البددددائع أن يقدددددم لدددده دلدددديلا 
صددادقا علددى صددددق كلامدده فددي صدددورة 
ورقة أو مستند وأن يخلق معه نوعا من 
الصدددددداقة مدددددع تدددددوفير ضدددددمانات البيدددددع 

 مدددددع وعدددددم انخفددددداض السدددددعر مسدددددتقبلا
 الحذر من الرد على انتقاداته بعنل.
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 كيفية التعامل معه صفاته نوع العميل

 خشن المعاملة

 مندفع ويغضب بسرعة. -
 متمسك بآرائه، عديم الثقة بالناس. -
 لا يهتم بالناس أو بمؤسستك. -
 يريد أن يشعر بأهميته. -
 يستخدم أسلوب التجريح. -

ليا مهمتك تهذيبه بقددر مدا هدي جذبده 
ذلك إلى قدر كبيدر مدن الصدبر ويحتا  

وهدوء الأعصاب والإصغاء إلى كلماته 
فقدددددد يكدددددون عندددددده بعدددددض الحدددددق وكدددددن 
حازمدددددا معددددده بدددددأدب ولباقدددددة لتكسدددددبه لا 

 لتطرده.

يعلددددددددددم بدددددددددداطن 
 الأمور

 يحتقر البائع ويتخل في عمله. -
 عنيد ويتمسك برأيه. -
 يظهر معلوماته بطريقة متعالية. -
يهدددددددددد بدددددددداللجوء إلددددددددى المسددددددددتويات  -

 أو المنافسين.الأعلى 

يحتدددددا  إلدددددى قددددددر كبيدددددر مدددددن الصدددددبر 
والمثابرة في العرض مع إظهدار المدديح 
والإهتمدددام بكلماتددده لإشدددباع راباتددده فدددي 

 حب الظهور.

 المتردد

 متخوف ومتحف . -
يحتددا  أن تفكددر لددده وتددوفر لدده قددددرا  -

 كبيرا من المعلومات.
 يتخذ القرار بصعوبة. -
 ليا لديه ثقة في نفسه. -
 خجول، شديد القلق. -

يحتدددددا  إلدددددى إشدددددعاره بالثقدددددة مدددددع عددددددم 
الضددغ  عليدده ولا تضددع أمامدده خيددارات 
كثيدددرة حتدددى لا تزيدددد تدددردده كمدددا يحتدددا  
إلدددددددى الشدددددددرح المنطقددددددددي والدددددددرد علددددددددى 
اعتراضدددداته ويجددددب عليددددك اقتندددداص أي 
 فرصة أو إشارة لتفضيله إحدى سلعك.

 الإيجابي

 ذو شخصية سوية، جاد. -
 يتعامل بمنطق عقلاني. -
 صريح وذكي. -
 فعال. مفاوض -
 يصغي باهتمام. -
 حاسم في معالجة الأمور. -
 يحتا  لمعلومات كثيرة. -

علددددى البددددائع أن لا يعتمددددد معدددده منطددددق 
المجاملددددددة فددددددي اللحظددددددة الأولددددددى لأندددددده 
عملددددي وأن يددددوفر لدددده معلومددددات مفيدددددة 
ويحتددددا  إلدددددى قدددددر كبيدددددر مددددن اليقظدددددة 
والخبرة لأنه يتحدى البائع بفكره وتنظديم 
 منطقدددده وعقلدددده ومددددن ثددددم فهددددو أصددددعب

 أنواع العملاء
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 كيفية التعامل معه صفاته نوع العميل

 المغرور

 معجب بنفسه وآرائه. -
 يعتبرك منفذا لأوامره. -
 يتوقع خدمة متميزة. -
 يعتز برأيه، سريع الغضب. -
 يتجاهل مشاعرك تجاهه. -
 قد يكون ثريا. -
 سريع الغضب. -

هذا العميدل سدهل التعامدل حيدث يحتدا  
ولكدددن إلدددى مدددداخل المجاملدددة والإطدددراء 
 مع قدر كبير من الصبر واللباقة.

 المجادل

يثيدددر المشددداكل مدددن خدددلال مقاطعدددة  -
 البائع ومناقشته في كل كلمة.

 ذو ذكاء منخفض. -
 سلبي ويهرب من المخاطرة. -
 عدواني، سهل الغضب. -
 يتمسك برأيه. -

يحتا  لقدر كبير من الصبر مع تدوفير 
الأدلدددة والبدددراهين لإقناعددده ويجدددب علدددى 

بهدددوء أعصددابه حتددى البددائع أن يحددتف  
 لا يفقد هذا العميل.

المماطدددددددددددددددددددددددددددل 
 المسوف

لا يستطيع اتخاذ قرارات فورية فيمدا  -
 يتعلق بالعملية البييية.

يحتددددددددددا  لوقددددددددددت كبيددددددددددر للتفكيددددددددددر  -
 والدراسة.

 معلوماته عن المشغولات قليلة. -

يحتددا  هددذا العميددل بشددكل أساسددي إلددى 
منحه حوافز للتعامل الفوري مثل منحده 

 ...إلخ.خصم أو هدايا 

العميددددددل الددددددذي 
ير دددددددددددب فدددددددددددي 
 معاملة خاصة

يعتقددددد أندددده جدددددير بالحصددددول علددددى  -
 مزايا خاصة.

يبدددددددالم فدددددددي توقعاتددددددده فيمدددددددا يتعلدددددددق  -
 بالخدمات التي تقدمها له.

يجب إبعاد هذا العميل عن التفضيلات 
بقدددددر الإمكددددان ومسدددداعدته فددددي العددددودة 
لهدوئدددده وكددددذا فددددي اتخدددداذ قددددرار الشددددراء 

 ت البييية.بتقديم مجموعة من المغريا

 الطامع

يتسددددم هددددذا العميددددل بأندددده يريددددد كددددل  -
شددديء بأقدددل قددددر أو بددددون أن يقددددم 

 شيء.
يسددددتغل ظددددروف المنافسددددة للضددددغ   -

 على مؤسستك.

يجددددددددددب علددددددددددى البددددددددددائع أن يدددددددددددرك أن 
المساومة حق طبيعي للعميل إذا كاندت 
سياسددة المؤسسددة تسددمح بددذلك وأن مددن 
حدددق العميددددل أن يحصددددل علددددى أفضددددل 

نتصدددددار خدددددلال شدددددروط وأن يشدددددعر بالإ
 عملية البيع.

 6بالمملكة العربية السعوديةالإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهجالمصدر:

                                                             

، الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج، المؤسسدة العامدة للتعلديم الفندي بائع الذهب والمجوهرات، الحقيبة الرابعة، خدمة العملاء -6
 .0-1ية، صوالتدريب المهني، المملكة العربية السعود
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 المطلب الثاني: رضا الزبون 

الإهتمدددام برضدددا الزبدددون أفدددرز العديدددد مدددن النقددداط ذات الأهميدددة التدددي قامدددت العديدددد مدددن 
الدراسات بالتعمق فيها سييا للوصول لأقصى فائدة ممكندة للمؤسسدة، مدن هدذه النقداط؛ أهميدة 
رضددا الزبددون للمؤسسددة، كيفيددة قياسدده والمبددادئ التددي تمك اددن مددن كسددب هددذا الرضددا، ولا يمكددن 

 إلا بعد معرفة مفهوم رضا الزبون. التطرق لهذه النقاط 

 مفهوم رضا الزبون  .1

ممددا يبددين جددودة خدددمات ومنتجددات المؤسسددة ويحفزهددا للتطددوير هددو رضددا الزبددائن عنهددا 
للعديد من التعداري  المختلفدة لرضدا الزبدون إذ هدو  م التطرق ومن هذا المنطلق ولأهمية ذلك ت

 عبارة عن:
منتدو  معدين يشدبع حاجاتده المعلنددة  أعلدى درجدة مدن القناعدة يددركها الزبدون بخصدوص -

والضمنية مما ينعكا علدى تقبدل هدذه المنظمدة ومنتجاتهدا وفاعليتهدا وتحسدين صدورتها 
 ؛7لديه

عملية مقارنة العميل لايمة نظرية والتي تمثل التوقعات التي كانت لديده عدن المؤسسدة  -
ثنددداء هدددذه وعرضدددها، قبدددل التجربدددة التدددي خاضدددها، وقيمدددة فعليدددة وتمثدددل الأداء الفعلدددي أ

 ؛8التجربة
هددو حالددة الشددعور بالسددعادة أو الإستحسددان لدددى المشددارك للخدمددة أو المنددتج والناجمددة  -

عددن مقارنتدده بددين المنفعددة الفعليددة المدركددة للخدددمات السددياحية وتوقعاتدده المسددبقة لهددا. 
وبمعنددى آخددر، إن رضددا الزبددون هددو عبددارة عددن الإنطبدداع الإيجددابي الددذي يتولددد لددددى 

 ؛9ل حكمه على الخدمة المقدمة ومستوى الإشباع المتوقعالزبون من خلا

                                                             

 32المجلدد -، م م افتخار جبار عبد، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والإقتصداديةجودة الخدمات التأمينية وأثرها على رضا الزبون  -7
 .310، ص8132لسنة  1العدد 

ــى رضــا العمــلاء -8 ة، السددنة سددكيكد ..32أوت  81، مددريم بشددا ة، مددذكرة ماجسددتير، جامعددة تــأثير المــزيج التســويقي الخــدمي عل
 .28، ص.813-8132الجاميية 

، د. موفق عدنان عبد الجبدار الحميدري و د. رامدي فدلاح الطويدل، دار بتصرف، التسويق الإستراتيجي لخدمات الفنادق والسياحة -9
 .812، ص8130الحامد للنشر والتوزيع الأردن، الطبعة الأولى 
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هدو مجموعدة مددن التوقعدات والإحتمدالات عددن مددى قددرة المنتددو  المختدار علدى إشددباع  -
الحاجدددات، وذلدددك قبدددل عمليدددة شدددرائه واسددددتعماله، هدددذه التوقعدددات هدددي بمثابدددة تنبددددؤات 

داء الفعلدددي بمسددتوى الأداء الددذي سدددوف يحصددل عليددده، ويقددارن الزبددون بينهدددا وبددين الأ
للمنتددو ، فددتذا تحققددت التوقعددات كددان الزبددون راضدديا، أمددا إذا كددان العكددا فينشددأ لدددى 

 ؛10الزبون الشعور بعدم الرضا
هددو عمليددة تقيدديم أداء المنددتج أو الايمددة المدركددة ومقارنتهددا بالايمددة المتوقعددة والتددي تددم  -

بالإيجدداب أو  علدى أساسددها اختيدار المنددتج أو العلامددة مدن بددين البدددائل، فيصددر حكمددا
السلب على نتيجة التقييم، هذه الأخيرة تولد لدى الزبون شعور معين سدواء بالرضدا أو 

 .11الإستياء
ا الزبون هو شعور الفرد وإحساسه الناتج عن مقارنة توقعاته مما ضحى به من  إذا فراض 
أجدددل الحصدددول علددددى المندددتج أو الخدمددددة مدددع مددددا أدركددده منهددددا مدددن درجددددة إشدددباع راباتدددده أو 

 تياجاته.إح
 مما سبق نجد أن مستويات الرضا ثلا ، يمكن إيجازها في الجدول الموالي:

 مستويات الرضا لدى الزبائن (:12جدول رقم )

 النتيجة الإحتمال الرقم
  ير راض المضحى به والتوقعات أكبر من الإدراك الذاتي لما تحصل عليه 13
 راض لما تحصل عليهالمضحى به والتوقعات مساو من الإدراك الذاتي  18
 رضا عال المضحى به والتوقعات أقل من الإدراك الذاتي لما تحصل عليه 11

 من إعداد الطالبين المصدر:

الإحتمددال الثالددث هددو مددا يخلددق العلاقددة الوثيقددة بددين الزبددون والمؤسسددة وبالتددالي ولاؤه إن 
 ووفاؤه لها.

                                                             

، بن حمو نجاة، أطروحة دكتدوراه فدي العلدوم، جامعدة أبدي التنافسية لمنظمات الاعمالإدارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق الميزة  -10
 .310، ص8130-.813بكر بلقايد تلمسان، السنة الجاميية 

ــــه -11 ــــاء ولائ ــــدخل إســــتراتيجي لبن ــــون كم ــــل رضــــا الزب ، حدددداتم نجددددود، مددددذكرة ماجسددددتير، جامعددددة الجزائددددر، السددددنة الجامييددددة تفعي
 .2.، ص8110/.811



 المبحث الأول: رضا الزبون  الإطار المفاهيميالفصل الأول: 
 

11 
 

أي أن مددا  رضــا نســبييمكددن التنبيدده إلددى أن مسددتويات الرضددا بددين مختلددل الأفددراد هددو 
)ذاتدي، متعلدق  الرضا شخصييرضي الفرد الأول لا يعني بالضرورة يرضي الفرد الثاني لأن 

بمددرور الوقددت سدديبدو أندده يتغيددر  -لدددى نفددا الفددرد-بشخصددية كددل فددرد( كمددا أن هددذا الأخيددر 
ذلددك أن المقارنددة بددين المضددحى بدده والمتوقددع  رضــا التطــور  الويتطددور وهددو مددا يطلددق عليدده 

الحصدول عليدده يتغيددر بتغيددر المنتجددات والخدددمات وبتطددور نظددرة الفددرد لهددا أو نتيجددة المنافسددة 
 الحادة بين مختلل المؤسسات بمرور الوقت.

مما سبق ولأن الرضا نسبي أي يختلل باختلاف الأفراد فذلك يعني أنه لا مايداس جلدي 
 ستويات الرضا.لتحديد م

 فيما يليللمستويات الثلاثة لرضا اخصائص يمكن إيضاح 

 الخاصية نوع الرضا
 شخص واحد رضا ذاتي
 تعدد الأفراد رضا نسبي
 تغيير الزمن رضا تطوري 

 أهمية رضا الزبون  .2

إذا كددان رجددال التسددويق فددي الماضددي يعتقدددون بددأن أهددم مهددارة يجددب توافرهددا لددديهم هددي 
زبدائن جددد، إلا أن اليدوم أصدبح هنداك يقدين بدأن جدذب الزبدون إذا كدان أمدرا القدرة على إيجاد 

بسيطا للغاية فتن الأصعب منه هدو الحفداظ عليده، وأن تكلفدة الحفداظ علدى الزبدائن أقدل بكثيدر 
 .12من تكلفة جذب زبائن جدد

نظددرا للأهميددة الكبيددرة لرضددا الزبددون فددي تحقيددق المؤسسددة لاسددتمرار والنمددو فددي السددوق 
يق النجاح ولكون رضا الزبون من أكثر المعدايير فاعليدة للحكدم علدى أداء المؤسسدة فدي ولتحق

 مختلل الأعمال سواء التقليدية أو المقدمة عبر الأنترنت فتن أهميته تبرز من النقاط التالية:
 رضا الزبون عن أداء المنظمة سيجعله يتحد  عنها للآخرين ما يولد زبائن جدد؛ -
دمات ومنتجددات المؤسسددة نددابع عددن مدددى رضدداه عددن منتجاتهددا قددرار عددودة الزبددون لخدد -

 وخدماتها؛
                                                             

، حكيم بن جروة وخليدة دلهوم، المجلة إمكانية تطبيق أبعاد تسويق العلاقات مع الزبون في الرفع من أداء المؤسسة التنافسي -12
 .28، ص.813/ جوان 18عدد -الجزائرية للتنمية الاقتصادية
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 مدى رضا الزبون عن المؤسسة هو تحصيل حاصل عن حصتها السوقية؛ -
 رضا الزبون هو ماياس لجودة الخدمة المقدمة؛ -
يكشل عن مستوى أداء الموظفين فدي المؤسسدة ومددى حداجتهم إلدى البدرامج التدريبيدة  -

 مستقبلا لرفع كفاءتهم؛
 ساعد المؤسسة على تقييم كفاءتها؛ي -
 دليل للتخطي  الأمثل للموارد؛ -
 يسهم في الوقوف على أسباب عدم تحقيق أهداف المؤسسة؛ -
تمكدددين المؤسسدددة مدددن توسددديع نطددداق الأنشدددطة والخددددمات المقدمدددة لتشدددمل مجتمعدددات  -

 أخرى؛
 تجنب الوقوع في نفا الأخطاء في مختلل الخدمات والمنتجات المقدمة؛ -
 النم  المتبع من الإدارة في سعيها لتحقيق رضا الزبون.تقييم  -

 

 مبادئ كسب رضا الزبون  .3

في إطار سعي المؤسسات باختلاف أنشتطها لاحتفاظ بزبائنهم وكسب رضاهم وولائهدم 
وصدولا إلدى مدا يعدرف بزبددون مددى الحيداة، فدتن المفكدر والكاتددب الكبيدر الددكتور إبدراهيم الفقددي 

 :13يل مدى الحياة تتمثل في مجموعة من النقاط منهايرى أن مبادئ إكتساب العم
 العناية الجيدة بالموظفين؛ -
 التدريب والتحسن المستمر؛ -
 الإستماع لآراء وانطباعات الموظفين؛ -
 ؛الزبائنالإستماع إلى آراء وانطباعات  -
المعلومددات الكافيدددة حدددول أي جديددد حدددول المؤسسددة أو خددددماتها حتدددى  الزبدددائنإعطدداء  -

 كي  يسير وتسير له الأمور؛ الزبون يعرف 
فددي و مشدكلة تواجهدده  يبلددم عددن أيأن  الزبدون مبددأ الخطددوط المفتوحدة: بحيددث يسددتطيع  -

 أي وقت؛
 تسجيل الشكاوى والتعامل معها فورا؛ -

                                                             

توزيع، الطبعة الأولى -نشر-، د. إبراهيم الفقي، مصر، مؤسسة بداية إنتا فن خدمة العملاء وكيفية المحافظة عليهمبتصرف،  -13
 ..31-312، ص8131
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 تدريب الموظفين على التعامل مع الشكاوى؛ -
هدذه هم لئانتمدامدن الايام بعمل حفل سنوي يتم فيه دعوة عدد من الزبائن والعمال ليزيد  -

 المؤسسة.
كمدددا أن المهنددددس سدددامح محمدددد، نبددده إلدددى أمدددر ضدددروري يدددؤثر علدددى الزبدددون حيدددث كتدددب 

الخدمددة عمومددا وهددو أول  مددن"الإنتظددار لتلقددي الخدمددة هددو أمددر يددؤثر علددى رضددا العميددل 
شدديء يحددد  للعميددل عنددد محاولتدده الحصددول علددى الخدمددة. وبالتددالي فددتن ضدديق العميددل 

، ويدرى أن وقدت 14الأول الذي يأخذه والذي ربما لا يغيدره" بعملية الإنتظار يعتبر الإنطباع
الإنتظددددار يصددددعب أن يكددددون دومددددا صددددفرا ولكددددن وجددددب العمددددل علددددى تجنددددب عدددددد مددددن 

 التي منها: للزبون الإفتراضات التي يسببها الإنتظار في الحالة النفسية 
 الأوقات الفار ة تمر بب ء بينما الأوقات المشغولة تمر بسرعة؛ -
 الإنتظار قبل البدء في إجراءات الخدمة تمر أبطأ من أوقات الإنتظار التالية؛أوقات  -
 الإنتظار  ير المحدد يمر أبطأ من الإنتظار المحدد؛ -
 الإنتظار  ير الموضح السبب يمر أبطأ من الإنتظار الموضح السبب. -

 

 قياس رضا الزبون  .4

تحسدددين أدائهددددا مقارنددددة لا تسدددتطيع المؤسسددددة تطددددوير حالدددة الرضددددا لدددددى زبائنهدددا مددددن خددددلال 
إن لم تقم بدراسات وأبحا  قيداس الرضدا وفهدم أسدباب وعوامدل الرضدا، وتحتدل  فق  بتوقعاتهم

هددذه الأبحددا  أهميددة بالغددة فددي توجيدده القددرارات الإسددتراتيجية المتعلقددة بتلبيددة حاجددات ورابددات 
تعتمددد علددى ، وهندداك العديددد مددن الاياسددات المسددتخدمة لددذلك والتددي 15زبائنهددا وتحقيددق رضدداهم

 انطباعات الزبائن من خلال الإستماع لهم وهي:

 :إن مجددرد تجسدديد هددذه الفكددرة تعنددي أن المؤسسددة تهددتم  أنظمــة الشــكاوى والاقتراحــات
لانشغالات زبائنها وتزيد من ثقتهم تجاه المؤسسة، تقوم هذه الطريقة على مبدأ تسجيل، رصدد 

اد حلول جذرية لها وذلك كله بعد تشجيع وإحصاء لعدد الشكاوى وأنواعها ودراستها بهدف إيج
 عملائها على التقدم بالإقتراحات وتسجيل الشكاوى عند تعاملهم مع المؤسسة.

                                                             

، 31:11علددددددددددددى السدددددددددددداعة  82/12/8181، مدوندددددددددددة الإدارة والهندسددددددددددددة الصددددددددددددناعية، إدارة تجربــــــــــــة )وقــــــــــــت( الإنتظــــــــــــار -14
https://samehar.wordpress.com/2008/07/05/a040708/. 

 .312ن حمو نجاة، أطروحة دكتوراه في العلوم، مرجع سبق ذكره، صب -15

https://samehar.wordpress.com/2008/07/05/a040708/
https://samehar.wordpress.com/2008/07/05/a040708/
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تعد صناديق الإقتراحات وسجل الشدكاوى  يدر كافيدة لإعطداء قيداس دقيدق عدن رضدا الزبدون، 
قددديم  يددر الراضدديين لا يفضددلون التعبيددر عددن آرائهددم ولا حتددى ت %.2حيددث هندداك مددا نسددبته 

إحتجاجددات، وهددذا راجددع لعدددة اعتبددارات متمثلددة فددي أنهددم يكتفددون بتغييددر العلامددة دون أن تعلددم 
 .16المؤسسة سبب هذا التحول، وحتى الزبائن الراضيين نادرا ما يقومون بالتعبير عن رضاهم

 هذه الطريقة تبين أساسا الأسباب التي تؤدي لعدم الرضا.

 :ــائن المفقــودين علددى أسدداس قيددام المؤسسددة بتكددريا جهودهددا تقددوم  بحــوح حــول الزب
لاتصال بزبائنها المنسحبين أو الذين تحولوا عنها وعن خدماتها والذين قاموا بتحلال خدمات 
مؤسسدددات أخدددرى مكانهدددا، بهددددف تجميدددع البياندددات حدددول الأسدددباب والددددوافع التدددي أدت لدددذلك، 

دل فقدددددانهم ومحاولددددة تشخيصددددها ودراسددددتها لمعرفددددة الإجددددراءات الواجددددب اتخاذهددددا لتقليددددل معدددد
 إستعادتهم من خلال إرضائهم. 

 :)وسيلة تستعملها المؤسسة لايداس الرضدا خاصدة فدي  التسوق الخفي )الزبون الخفي
مجددال الخدددمات والتوزيددع، حيددث تددؤجر المؤسسددات أشخاصددا يمثلددون دور الزبددائن كددي ينقلددوا 

وهو ما يمكدن المؤسسدة . 17تصوراتهم حول نقاط القوة والضعل في أداء المؤسسة والمنافسين
مددن معرفددة نظددرة الزبددون لهاكمددا يسددمح لهددا بددتجراء تقيدديم دقيددق لمسددتوى خدددماتها وتحديددد نقدداط 

 القوة والضعل لديها.
  :)تدتم بحدو  الرضدا مدن خدلال إسدتخدام إستقصداء إستقصاءات الرضا )بحوح الرضا

فة إلدى معرفدة لمعرفة مدى رضا الزبون عن جدودة المندتج المقددم مدن طدرف المؤسسدة بالإضدا
نيددة الزبددون فددي إعددادة شددراء منددتج مددن نفددا العلامددة، كددذا معرفددة النظددرة الإيجابيددة أو السددلبية 

 .18التي يقدمها الزبائن الحاليين للزبائن المرتقبين مع معرفة علاقة الرضا بتقديم الشكاوى 
عشددوائية تخضددع هددذه البحددو  لقواعددد إجددراء دراسددة إستقصددائية مددن تعمدديم نتددائج تحليددل عينددة 

 )تمثل المجتمع( على كامل المجتمع، كما تتسم بالدورية لكون الرضا تطوري.

                                                             

الجزائر العاصمة، السنة  1، إيمان العشاب، أطروحة دكتوراه علوم، جامعة الجزائر التسويق بالعلاقات كأداة لكسب ولاء الزبون  -16
 .22، ص8138-8132الجاميية 

 1، بدن شدايب محمدد، أطروحدة دكتدوراه علدوم، جدامع الجزائدر الزبـائنأثر تفعيل المزيج التسويقي لمؤسسات الطيران علـى رضـا  -17
 .1.، ص.8132/813الجزائر العاصمة، السنة الجاميية 

 .22إيمان العشاب، أطروحة دكتوراه علوم، مرجع سبق ذكره، ص -18
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ميددزة هددذه الطريقددة عددن سددابقاتها يتمثددل فددي كددون المعلومددات التددي تددم جمعهددا مددن العينددات فددي 
الطرق السابقة  ير ممثلة للمجتمع تمثيلا صادقا وهو مدا يمندع المؤسسدة مدن بنداء إسدتراتيجية 

 يمكن تحايقه من خلال الدراسة الإستقصائية العلمية.صحيحة وهو ما 
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علدى أن  -لظدواهر معيندة-لا يخفى علينا بأن هناك شبه اتفاق بين البداحثين والدارسدين 
 الحصول على البيانات يعد الركيزة الأساسية التدي تعتمدد عليهدا البحدو  العلميدة، وتجمدع هدذه

ي يعد من أهم الأدوات الذ Questionnaireالإستبيان  منهاالبيانات بتطبيق أدوات الاياس و 
ار بددتسدداؤلات بحددوثهم أو اخت علددىسددتخدامها فددي جمددع البيانددات البحثيددة لتجيددب إالتددي يمكددن 
 .19الفرضيات

أصبح البحث العلمي واستخدامه في شتى مجالات الحياة وميادين المعرفة ظداهرة تميدز 
هتمدام بالبحدث العلمدي بشدكل كبيدر عصر عن  يدره مدن العصدور السدابقة، ولقدد تزايدد الإهذا ال

في مختلل الدول التي أخذت تتسابق من أجل إحدراز مزيدد مدن التقددم فدي هدذا المجدال المهدم 
 تأثيره واضحا في شتى المجالات الإجتماعية والإقتصادية. االذي بد

التحليددددل  ،لوصددددلا،طلددددب ذلددددك الملاحظةيرا، وإنمدددا يتإن إجدددراء البحددددث لدددديا أمددددرا يسدددد
والتفسير المناسب، ويستخدم البداحثون فيده عدادة أدوات قيداس عديددة، وأشدكال وصدل دقيقدة، 
كما يقومون باختيار الوسائل المناسبة، والايام بتجراءات ملائمدة فدي تجميدع البياندات وتحليلهدا 

 .20بهدف الوصول إلى قرارات جيدة قابلة للتعميم
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

الفددرا، الندددوة العالميددة للشددباب ، إعددداد وليددد عبددد الرحمددان خالدد SPSSتحليــل بيانــات الإســتبيان باســتخدام البرنــامج الإحصــائي  -19
 .1هد، ص3211الإسلامي، إدارة البرامج والشؤون الخارجية 

، datanet، الدكتور عبد الله بدن عمدر النجدار، شدبكة البياندات ( في تحليل البياناتSPSSإستخدام حزمة البرامج الإحصائية ) -20
 ..، ص8111الطبعة الأولى 
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 المطلب الأول: طرق جمع البيانات
خطددوة جمددع البيانددات فددي البحددث تعتبددر مددن الخطددوات الأساسددية التددي يبدددأ منهددا عمددل 
الباحث، لذا فالهدف النهائي من إعدداد وسدائل وأدوات جمدع البياندات هدو الحصدول علدى تلدك 

ناسددبة المعلومددات التددي تخدددم فددي تحقيددق أ ددراض البحددث ودراسددة مشددكلته، وإيجدداد الحلددول الم
 .21له

يددددتم الحصددددول عليهددددا مددددن بيانددددات التددددي ، فالطددددرق  جمددددع البيانددددات تددددتم عبددددر عدددددة إذا
الإحصدددددائيات ونشدددددرات الأجهدددددزة والهيادددددات المتخصصدددددة يطلدددددق هدددددي المصدددددادر التاريخيدددددة، 
والمصادر الميدانية هي مدا يدتم الحصدول عليده مدن طدرف الباحدث مدن المصددر الأصدلي أي 

 من خلال جمع البيانات ميدانيا.
المصددادر الميدانيددة تحتمددل طددريقتين فددي جمددع البيانددات همددا المسددح الشددامل أو طريقددة 

 العينات.

جمددع البيانددات مددن جميددع عناصددر المجتمددع الإحصددائي وتمتدداز هددو المســح الشــامل: .1
 نتائج هذه الطريقة بالدقة العالية والوضوح والتفصيل والمصداقية

 باستخدام المسح الشاملسلبيات وإيجابيات جمع البينات (: 13جدول رقم )

 إيجابيات الطريقة سلبيات الطريقة
 ( إرتفاع التكالي 3)
 ( الحاجة إلى الوقت والجهد8)
( الحاجدددة إلدددى عددددد كبيدددر مدددن البددداحثين وعددددم تدددوفرهم يدددؤدي 1)

 لاستعانة بأشخاص قليلي التدريب مما يزيد من نسبة الاخطاء

 ( الدقة العالية.3)
 الوضوح والتفصيل.(8)
 المصداقية.( 1)

 22الدكتور أحمد عبد السميع طبيهالمصدر:

إن أسدددلوب المسدددح )الحصدددر( الشدددامل يسدددتخدم فدددي الأبحدددا  الإحصدددائية الكبيدددرة التدددي 
كالتعددداد السددكاني مددثلا الددذي يددتم إجددراؤه كددل عشددر سددنوات  ةتجددرى وفددق فتددرات زمنيددة متباعددد

وهو أسلوب جيد في حال توفر كل الإمكانيات اللازمة لدراسة المجتمع من وقت وجهدد ومدال 

                                                             

 .0مرجع سبق ذكره، ص الدكتور عبد الله بن عمر النجار، -21
 .32، ص8118الدكتور أحمد عبد السميع طبيه، دار البداية، الطبعة الأولى مبادئ الإحصاء،  -22
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ووسددائل فنيددة،  يددر أن بعددض المجددالات لا يمكددن تطبيددق المسددح الشددامل عليهددا مثددل مجددال 
مع لأن مثل هدذه الحدالات قدد تدؤدي إلدى الأدوية التي لا يمكن تجربتها على جميع أفراد المجت

 فساد عناصر المجتمع.

إن الصددعوبات التددي تصددادف البدداحثين عنددد دراسددة جميددع مفددردات المجتمددع  العينــات: .2
مجموعدة  التعامدل مدع)خاصة إذا كان هذا المجتمع كبيدرا( تجعدل البداحثين يلجدؤون عدادة إلدى 

صددغيرة )تسددمى عينددة( يددتم اختيارهددا مددن المجتمددع بطريقددة معينددة بحيددث تكددون هددذه المجموعددة 
للمجتمدددع بقددددر الإمكدددان ثدددم يقومدددون بدراسدددة هدددذه العيندددة بدقدددة للتعدددرف علدددى خواصدددها  ممثلدددة

ومعرفة معالمها مثل الوس  الحسابي والوسي  و ير ذلك من المقاييا الإحصائية ثم يقومون 
المجتمددع الأصددلي وهددذا هددو الهدددف الأساسددي مددن  علددىتددائج التددي يحصددلون عليهددا بتعمدديم الن

صددالحا إلا إن كانددت العينددة لمجتمددع إلددى االدراسددة. وبددالطبع لا يكددون هددذا التعمدديم مددن العينددة 
 سم العينات العشوائية.إومثل هذه العينات يطلق عليها  ،صادقاله تمثيلا تمث

 ع البيانات باستخدام العيناتجم(: سلبيات وإيجابيات 14جدول رقم )

 إيجابيات الطريقة سلبيات الطريقة

 النتائجقدتكونأقلدقة،وخاصة )إذا(: -
 العينةالمختارةلاتمثلالمجتمعتمثيلاجيدا -
 عدموجودتنوعكاف )تمثيلالعينة( -

 تقليلالوقتوالجهد -
 تقليلالتكلفة -
الحصولعلىبياناتأكثرتفصيلا،وخاصةإذاجمعتالبيانات  -

 منخلالاستمارةاستبيان
 23الدكتور جلال الصياد والدكتور عبد الحميد محمد ربيعالمصدر:

( طددرق رئيسددية لإجددراء الدراسددة الإستقصددائية والتددي تمكننددا مددن جمددع 11هندداك ثددلا  )
 بأقل تكلفة وجهد. المطلوب هدفالالمعلومات أين يجب الإختيار منها للطريقة التي تحقق 

مددددن الأدوات البحثيددددة شددددائعة الإسددددتخدام فددددي أ لددددب  الإســــتبيان )الإســــتبانة(: .أ
جتماعيددة، وهددي وسدديلة لجمددع البيانددات مددن مجموعددة مددن الأفددراد عددن البحددو  والدراسددات الإ

طريق إجابتهم عن مجموعة من الأسالة المكتوبة حول موضوع معين دون مسداعدة الباحدث 
                                                             

، جددة 3281، الدكتور جلال الصياد والدكتور عبد الحميد محمد ربيدع، الناشدر تهامدة، الطبعدة الأولدى مبادئ الطرق الإحصائية -23
 ..31المملكة العربية السعودية، ص 
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مدن الأدوات البحثيدة عندد  لهم، أو حضوره أثناء إجدابتهم عنهدا. وعدادة مدا يسدتخدم هدذا الندوع
قيددددددداس الآراء والإتجاهدددددددات وجمدددددددع المعلومدددددددات والبياندددددددات المتعلقدددددددة بمعتقددددددددات ورابدددددددات 
المسدددتجيبين، وكدددذلك الحقدددائق التدددي هدددم علدددى علدددم بهدددا. وعليددده يمكدددن القدددول بدددأن الإسدددتبانة 
تستخدم بشكل رئيا في مجال الدراسات التي تهدف إلى استكشاف حقائق عدن الممارسدات 

 .24ة واستطلاعات الرأي وميول الأفرادالحالي

مجموعدة من أهم طرق جمدع البياندات ومدن أكثدر أدوات البحدث شديوعا ، وهدي فالإستبانة 
فيمددا بينهددا التددي تعددد بقصددد الحصددول علددى معلومددات أو آراء  المترابطددةمددن الأسددالة المكتوبددة 

 المبحوثين حول ظاهرة أو موقل معين وتسمى أيضا )إستقصاء أو إستطلاع الآراء(.

: فدددي بعددض الأحيدددان قدددد تتطلدددب نوعيدددة المبحدددوثين )أُميدددون مدددثلا( أو المقابلـــة .ب
علدى الإسدتبانة فدي نوعية المعلومات الخاصة بالبحث )تتصل بالسرية مثلا( عددم الإعتمداد 

جمددع البيانددات لددذلك نلجددأ إلددى اسددتخدام المقابلددة كددأداة لجمددع البيانددات. تعددرف المقابلددة بأنهددا 
عمليددة إتصددال لفظددي تهدددف إلددى اسددتثارة معلومددات مددن الشددخص الددذي تجددرى معدده المقابلددة 
سدددواء كاندددت عمليدددة الإتصدددال وجهدددا لوجددده أو عدددن طريدددق الهددداتل. وتسدددتخدم المقابلدددة فدددي 

ت الإستكشددافية لتحديددد المتغيددرات موضددوع الدراسددة والإرتباطددات بينهددا، كمددا تسددتخدم الدراسددا
في الدراسات الوصفية والتفسيرية؛ إذ تمكن الباحث من الحصول على معلومات كثيرة علدى 
درجة كبيرة من العمق والوضوح والدقة عن الظداهرة )خاصدة الظدواهر الإجتماعيدة( موضدوع 

 .25الدراسة

  المقابلة على أنها معلومات شفوية يقددمها المبحدو ، مدن خدلال لقداء يمكن تعريكما  
وبدددين الباحدددث أو مدددن يندددوب عنددده، والدددذي يقدددوم بطدددرح مجموعدددة مدددن الأسدددالة علدددى  هيدددتم بينددد

المبحوثين وتسجيل الإجابات على الإستمارات المخصصة لذلك ما يمكن مدن الحصدول علدى 
بالإضافة نات المفقودة  ير أنها تتطلب وقتا كبيرا إجابات لمختلل الأسالة وبالتالي تقليل البيا

 لجهد والمال.ل

                                                             

 .2الدكتور عبد الله بن عمر النجار، مرجع سبق ذكره، ص -24
ــامج  -25 ــات باســتخدام برن ــاهيم مــع التطبيق ــاة، المف ــلا معان د.محمددد شددامل بهدداء الدددين فهمددي، )الجددزء الأول( ، spssالإحصــاء ب

 .22، ص.811
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طريقة من طرق جمع المعلومات وتتم باسدتدرا  معلومدات مدن الأشدخاص المقابلة إذا، ف
المعنيين بموضوع معين يتم تحديده مسدبقا . يمكدن لهدذه المقدابلات أن تدتم بشدكل مباشدر وجهدا  

 لوجه، أو عبر الهاتل أو الأنترنت.

عبددارة عددن عمليددة مشدداهدة، أو متابعددة لسددلوك ظددواهر محددددة، أو : الملاحظــة .ج
أفددراد محددددين خددلال فتددرة، أو فتددرات زمنيددة محددددة، ضددمن ترتيبددات بيايددة تضددمن الحيدداد أو 

مدن بياندات أو معلومدات، بشدرط تحديدد هددف واضدح ومحددد مدن  هالموضوعية لما يتم جمعد
مددن تحديددد الأدوات الإحصددائية اللازمددة فددي طددرف الباحددث لإجددراء هددذه الملاحظددة ليددتمكن 

 عملية التسجيل والتحليل.

إذا الملاحظة تمكن الباحث من جمع البيانات دون طرح أسالة على المستجوبين بشدرط 
لفترات طويلة من الوقت ضمن النطاق الدذي يمكنده مدن إجدراء المشداهدة  الملاح لزوم وجود 

 .ة وقتا طويلالذا تستغرق الدراسات القائمة على الملاحظ
تعتبددر الملاحظددة مددن أقدددم وسددائل جمددع المعلومددات عددن ظدداهرة معينددة، حيددث تسددتخدم 
لجمددع معلومددات عددن سددلوك معددين سددواء مددن خددلال المشدداهدة بددالعين المجددردة أو مددن خددلال 
استخدام بعض الوسائل التكنولوجيدة مثدل كداميرا الفيدديو ونحوهدا. وتفيدد الملاحظدة بشدكل عدام 

فدددراد فدددي أماكنهدددا الطبيييدددة، كمدددا تسددداعد الملاحظدددة علدددى الحصدددول علدددى لدراسدددة سدددلوك الأ
المعلومددات مددن صددغار السددن عندددما لا تصددلح معهددم المقابلددة ولا الإسددتبانة. وتنتقددد الملاحظددة 
بكونهددا قددد تخضددع للذاتيددة أكثددر مددن خضددوعها للموضددوعية ممددا قددد يددؤثر سددلبا علددى البيانددات 

 .26المجموعة عن طريقها
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 الثاني: الإستبيان )الإستبانة(المطلب 
صعوبة جمع البيانات من جميع عناصر المجتمع الإحصائي )الحصر الشدامل( لنتيجة 

والتدي تحتمدل ثدلا  طدرق رئيسدية  هالجمع فتن الباحث يتجه لاستخدام أسلوب العينات كسبيل
 في ذلك، ويعتبر الإستبيان إحدى هذه الطرق.

حددث فددي العلددوم الإنسددانية والعلددوم الإجتماعيددة، فهددو أهددم أدوات الب مددن مفهــوم الإســتبيان: .1
وسددديلة لجمدددع البياندددات اللازمدددة للتحقدددق مدددن فرضددديات تدددم وضدددعها مسدددبقا حدددول المجتمدددع 
المددروس أو لكشدل صدفات فدي هدذا المجتمدع التدي قدد يكدون مدن الصدعب الوصدول إليهددا 

 .27بغير الإستبيان

من الأسالة الهادفة لدراسة مجتمع الإستبيان )الإستقصاء أو إستطلاع الآراء( هو قائمة 
مددددا، ويقسدددددم فدددددي الغالددددب إلدددددى جدددددزأين )محددددورين( يتضدددددمن أولهمدددددا أسددددالة متعلقدددددة بالجاندددددب 
الدديمو رافي للمجيددب )الجددنا، العمدر...( ويتضددمن الآخددر أسدالة متنوعددة، مترابطددة ومتكاملددة 

 متعلقة بموضوع الدراسة بالشكل الأمثل.
 .3818رانسيا جالتون سنة هي من اختراع سير ف الإستبانةفكرة 
أول مددن   Royal Statistical Societyمركددز الإحصدداء الملكددي البريطدداني يعتبددر

 .3818أجرى مسح إستقصائي وكان ذلك سنة 
يرى أسدتاذ الإحصداء والتقدويم التطبيقدي المشدارك، الددكتور عبدد الله بدن عمدر النجدار أن 

 :28دد من المميزات نذكر منهاإستخدام الإستبانة كوسيلة لجمع البيانات يتميز بع
يمكدددن تطبيدددق الإسدددتبانة مدددن خدددلال الإتصدددال المباشدددر بالمفحوصدددين أو عدددن طريدددق  -

إرسالها بالبريد إذا كانوا منتشدرين فدي منداطق متباعددة عدن بعضدها ويصدعب الإتصدال 
 بهم مباشرة؛

 إتاحة فرصة كبيرة للمفحوصين لقراءة بنود الإستبانة والتمعن بها؛ -
للمفحوصدين لاسدتجابة علدى بندود الإسدتبانة بددون خجدل وبدلا حساسدية إتاحة الفرصة  -

 وبصراحة مطلقة، لعدم طلب ذكر الإسم، ولا التعرف على المجيب؛
                                                             

مركدز سدبر البحدر و د. معدن التنجدي،  يدث  ،IBM SPSS Statisticsيانات باسـتخدام برنـامج التحليـل الإحصـائي لتسـتب -27
 ..، ص8132للدراسات الإحصائية والسياسات العامة.

 .8الدكتور عبد الله بن عمر النجار، مرجع سبق ذكره، ص -28
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تعتبددددر أكثددددر موضددددوعية مددددن  يرهددددا مددددن الأدوات لأنهددددا لا تتددددأثر بتحيددددزات ذاتيددددة أو  -
 شخصية من الباحثين؛

حتا  جمع البيانات بواستطها إلى يوفر إستخدام الإستبانة الجهد والوقت والمال حيث ي -
قلددددة مددددن المسدددداعدين، ويمكددددن جمددددع كميددددة كبيددددرة مددددن البيانددددات مددددن عدددددد كبيددددر مددددن 

 المفحوصين في وقت قصير محدد؛
علدددى الدددر م مددن هدددذه الميدددزات إلا أن الدددكتور عبدددد الله بدددن عمددر النجدددار أندده كمددا يدددرى 

 :29ن أهمهاإستخدام الإستبانة كوسيلة لجمع البيانات لا يخلو من عيوب م
والكتابدة، كمدا لا  ةلا يمكن اسدتخدام الإسدتبانة مدن الأفدراد الأميدين  يدر الملمدين بدالقراء -

سددتخدامها مددع الأطفددال الصددغار لاعتمدداده علددى القدددرة اللفظيددة فددي الإسددتجابة إيمكددن 
 على بنوده؛

 جابات وذلك لتسليم الكثير من المفحوصدين إسدتباناتهم دون ستزيادة نسبة الفاقد من الإ -
 الإستجابة لكثير من بنودها، أو عدم إرسالها نهائيا إلى الباحث؛

يتطلدب بنداء الإسدتبانة مهددارة فائقدة فدي الإعددداد مدن حيدث إختيددار البندود المناسدبة التددي  -
 يجب أن تغطي كل المجالات المتعلقة بالظاهرة المراد قياسها؛

 اعاتها هي:هناك عدة قواعد ينبغي مر قواعد عامة لتصميم إستمارة إستبيان:  .2

تحديد نوعية المعلومات المطلوبة هل هي حقائق محددة مثل المعلومات الشخصية أم  -
 ؛معرفة آراء المبحوثين حول قضية معينة

 ؛حديد الجهات التي سيوزع عليها الإستبيانت -
 ؛تحديد نوع الإستبيان هل هو مفتوح أو مغلق أو كلا النوعين معا -
 ؛وضع مسودة أولية لاستبيان -
 ؛تبار مبدئي لاستبيانعمل إخ -
إعددادة فحددص وتعددديل الأسددالة التددي هددي بحاجددة للتعددديل بعددد إستشددارة خبددراء فددي هددذا  -

 ؛المجال
 وضع مخط  زمني للايام بالمشروع وتنفيذ جميع مراحله. -

                                                             

 .8الدكتور عبد الله بن عمر النجار، مرجع سبق ذكره، ص -29
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يددرى كددل مددن الدددكتور محمددد بددلال الزعبددي والأسدددتاذ  تصــميم إســتمارة إســتبيان: شــرو  .3
عباس الطلافحة أنه عند تصميم الإستبيان يجب مراعاة بعض الشدروط حتدى تضدمن دقدة 

 :30النتائج وصحتها ومن أهم هذه الشروط

 يجب أن تكون أسالة الإستبيان بسيطة ومفهومة للجميع بنفا الطريقة؛ -
التددي تددوحي بالإجابددة و البددا مددا تكددون  يجددب علددى الباحددث أ ن يبتعددد عددن تلددك الأسددالة -

 الأسالة المنفية موحية بالإجابة؛
يجب تحديد الوحدات عندما تكون الإجابات أرقاما، لأن المجيدب قدد يجيدب مدثلا علدى  -

 سؤال كم تشرب من الماء يوميا؟ بعدد من الكؤوس أو اللترات؛
مسددتجيب بعمددق يجددب أن تكددون الأسددالة مباشددرة وواضددحة فمددن المتوقددع أن لا يفكددر ال -

 ليجيب على الأسالة؛
يجب أن تكون الإستبانة قصيرة قدر الإمكان، حيث لدن يعطدي المسدتجيب وقتدا طدويلا  -

 لاجابة على أسالة الإستبانة؛
يفضددددل أن تددددوزع الإسددددتبانة علددددى مجموعددددة صددددغيرة للتجريددددب وتعددددديل الأخطدددداء قبددددل  -

 التطبيق النهائي؛
لددم تكددن صددادقة فلددن تكددون المعلومددات  يجددب أن تكددون الإسددتبانة صددادقة وثابتددة فددتذا -

دقيقدة، أمدا إذا لدم تكدن الإسدتبانة ثابتدة فلددن تسدتطيع تعمديم الإسدتبانة، ولدن يكدون قرارنددا 
 صالحا لفترة من الزمن؛

 كما أنه من الأفضل إدرا  مجموعة من النقاط أثناء التحضير متمثلة في:
 إعطاء عنوان البحث في قمة الإستبيان؛ -
بددالغرض مددن إجددراء الإسدددتبيان وأهدافدده والتأكيددد علددى سددرية معلوماتددده إعددلام المجيددب  -

 فيها؛
 جعل محاور الإستبيان واضحة ليسهل فصل أسالة كل منها عن الآخر؛ -
 كل فقرة تحتوي على سؤال واحد فق ؛ -
 إعطاء الإستبيان صورة منتظمة وتجنب جعلها تبدو فوضوية؛ -
 شكر المجيب على تعاونه في نهاية الإستبيان. -

                                                             

د.محمددد بدلال الزعبددي وأ.عبداس الطلافحددة، دار وائددل  ،، فهــم وتحليــل البيانــات الإحصــائيةSPSSالنظــام الإحصــائي بتصدرف،  -30
 .31-2ص ،8112للطباعة والنشر الأردن، طبعة ثانية مزيدة ومنقحة 



 المبحث الثاني: الدراسة الإستقصائية )الإستبيان( المفاهيميالإطار الفصل الأول: 
 

25 
 

 المطلب الثالث: مراحل إنجاز الدراسة الإستقصائية )إستبيان( وعناصرها
نهددتم كبدداحثين بتيجدداد النتددائج التددي يمكددن أن تنطبددق علددى مجتمددع كامددل مددن الندداس أو 
الأشددياء، ولكددن فددي كلتددا الحددالتين نددادرا مددا يتدداح للعددالم الوصددول إلددى جميددع عناصددر المجتمددع 

العددالم النفسددي جمددع البيانددات مددن كددل كددائن بشددري، ولا الددذي يريددد دراسددته، فمددثلا لا يسددتطيع 
يمكددن لعددالم الأحيدداء مراقبددة جميددع الخلايددا، ولددذلك نقددوم بجمددع البيانددات مددن مجموعددة جزئيددة 
صدددغيرة مدددن المجتمدددع )تددددعى عيندددة( ونسدددتخدم السدددلوك ضدددمن العيندددة لاسدددتنتا  أشدددياء عدددن 

مثيلهدا للمجتمدع بكاملده. إذا أخدذنا السلوك في المجتمع، وكلما كاندت العيندة أكبدر زاد احتمدال ت
عينة عشوائية من المجتمع فتن كل عينة منهدا سدتعطي نتدائج مختلفدة قلديلا عدن بايدة العيندات 

 .31وعلى كل حال فتن النتائج من العينات الكبيرة يجب أن تكون متشابهة إلى حد ما
سددبر الآراء، كددان نوعهددا أو طبيعتهددا )إسددتبيان،  الكددي نقددول علددى أي دراسددة ميدانيددة أي دد

مقابلددة، ملاحظددة، مسددح ... إلددخ( علددى أنهددا دراسددة علميددة، يجددب أن تتبددع مندداهج وخطددوات 
( على الباحث اتباعها للوصول إلى نتدائج .1البحث العلمي؛ وهي في العموم خما مراحل )

هددذه الخطددوات مددن الناحيددة  ،واقييددة عل هددا تسددهم فددي حددل المشددكلة أو المعضددلة محددل الدراسددة
 ية والترتيبية يمكن إيجازها فيما يلي:الكرونولوج

 الأولى: مرحلة تحديد معالم المشكلة )أهداف الدراسة( المرحلة .1

تتمثدل المرحلددة الأولددى مددن مراحددل تصددميم إسددتمارة الإسددتبانة فددي تحديددد أهددداف الدراسددة 
بوضوح ودقة، ولأنه إذا كان الغرض  امضا جاءت الإستمارة أيضا  امضة. ويضع لينددبر  

تقول: لا تحاول أن تعد استمارة قبل أن تلخص  رض الدراسة وتختار العيندة المناسدبة قاعدة 
 .32لتحايقه

ومحدددد مددن عمددل الإسددتبيان فالحصددول علددى نتددائج مرضددية يسددتلزم وجددود هدددف واضددح 
وألا يرمدددي إلدددى أشدددياء عامدددة تفهدددم بعددددة مقاصدددد، فالهددددف أو الغدددرض  يدددر الواضدددح يعندددي 

تدتم هدذه المرحلدة بطدرح الأسدالة مضيعة لوقت المشداركين وإهددار لمدوارد أصدحاب الإسدتبيان. 
 التالية:

                                                             

سدوريا، الطبعدة الأولدى ، ترجمدة وإعدداد لجندة التدألي  والترجمدة لددار شدعاع للنشدر والعلدوم SPSSالإحصاء باسـتخدام بتصرف،  -31
 .31-2، ص8112

 .12د.محمد شامل بهاء الدين فهمي، مرجع سبق ذكره، ص -32
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 هي طبيعة المشكلة في حد ذاتها؟ ما -
 مشكلة محل الدراسة؟هي الآثار السلبية المترت بة عن ال ما -
سيتم معالجة المشكلة وما هي أنسدب الطدرق التدي يراهدا الباحدث للحدد أو التقليدل  كي  -

 من المشكلة؟
بالإضدافة لهددذا علددى الباحددث تحضددير إجابددة للسدؤال المتمثددل فددي مددا هددو المجتمددع الددذي 

 د جمع البيانات عنه؟االمر 
احث اجتنابها نظرا  لحساسديتها كما أنه يشار أنه هناك من المواضيع التي يجب على الب

فهدددذين  ،ونخدددص هندددا بالدددذكر المواضددديع المتعلقدددة بدددالميولات الدينيدددة أو الإنتمددداءات السياسدددية
الموضوعين حبذا اجتنابهما لأن الباحث سيجذ صعوبة كبيدرة فدي الحصدول علدى إجابدات وإن 

ر فتنها سوف تكون جانبية أي  ير صادقة لحساسية الموضوع. قُ   د 

 الثانية: إعداد إستمارة الإستبيان المرحلة .2

يجددب التأكيددد هنددا علددى الجهددد الفكددري الددذي يحتاجدده الباحددث مددن أجددل وضددع فرضدديات 
الدراسددة التددي مددن شددأنها هددي وأهددداف الدراسددة المسدداهمة فددي إعددداد رؤوس الموضددوعات التددي 
تهددا ستشددملها الإسددتبانة والأسددالة التددي تندددر  تحددت كددل موضددوع منهددا والتددي تعددرض فددي مرحل

الأولى على خبراء بهدف دراسة شدكلها العدام والتأكدد مدن تدوفر شدروطها ومددى كفايدة الأسدالة 
لتحقيددق هدددذه الدراسددة وهدددو الأمدددر الددذي يدددؤدي لاكتشدداف مدددواطن الضدددعل والددنقص بهدددا قبدددل 
اختبددار صددلاحيتها علددى عينددة صددغيرة للسددماح لنددا بالإسددتقرار علددى الوضددع النهددائي الأنسددب 

 لاستمارة.
نتهدداء مددن الخطددوات السددابقة تددتم مراجعددة إسددتمارة الإسددتبانة مراجعددة نهائيددة مددن بعددد الإ

جانددب الشددكل العددام وترميزهددا والحصددول علددى موافقددة بعددض الجهددات المنددوط بهددا إعطدداء هددذه 
 .33الموافقات، ويتم ذلك قبل طباعة الكميات الكافية من الإستمارات للتطبيق الميداني

 تجهيز البياناتالثالثة: توزيع، جمع و  المرحلة .3

يجدددب ملاحظدددة أنددده يمكدددن للباحدددث إسدددتخدام أكثدددر مدددن طريقدددة واحددددة لتوزيدددع الإسدددتبانة 
فددي الوقددت نفسدده، فقدددد تكددون هددذه الطددرق مكملددة لبعضددها الدددبعض  البياندداتوالحصددول علددى 

                                                             

 .20د.محمد شامل بهاء الدين فهمي، مرجع سبق ذكره، ص -33
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هاتفيددا قبددل إرسددال الإسددتبانات بالبريددد أو إجددراء المقابلددة  بددالمبحو فدديمكن أن يتصددل الباحددث 
الشخصية، أو أن يرسل الإستبانات بالبريد للمبحوثين لاجابة عنها ثم يذهب إليهم لاسدتلامها 

 .34منهم
هدذه المرحلددة يحتددا  فيهددا الباحدث إلددى التحلددي بالصددبر والمثدابرة لأندده علددى أرض الواقددع 

قدد يدتحجج بضديق الوقدت، وهنداك مدن يطلدب منده الحصدول في مقابلة المستجوبين فمنهم مدن 
علدددى إذن مدددن المسدددؤول المباشدددر خاصدددة إذا كاندددت الدراسدددة تدددتم علدددى مسدددتوى الإدارات أو 
المؤسسات أو الهياات الكبرى وهناك من يتحجج بالعوائق اللغوية أو المستوى التعليمدي )أم يدة 

 المستجوب( و ير ذلك من الحجج.
البحددث بعددد الإنتهدداء مددن جمددع البيانددات للتأكددد مددن الإجابددة علددى تددتم مراجعددة إسددتمارات 

 ل الأسالة ووضوح الإجابات...إلخ.مختل

 35الإستبيان تقييم وتحليلالمرحلة الرابعة:  .4

أول ما ننظر فيه بعد إدخال البيانات فدي البرندامج الدذي سدنقوم مدن خلالده بتحليلهدا هدو 
( تليهددددا SPSSلددددك بسددددهولة فددددي برنددددامج ذالإحصددددائيات الوصددددفية لعناصددددر الإسددددتبيان )يددددتم 

 الإرتباطات بين الأسالة.
 الإحصائيات الوصفية

 : أي عنصر ذي مجال محدود؛المجال -
: كدددل سدددؤال يجدددب أن يظهدددر للييدددان مجموعدددة مدددن الإجابدددات الموزعدددة بشدددكل الإلتدددواء -

طبيعددي عبددر المواضدديع )يجددب أن يظهددر متوسدد  العنصددر فددي مركددز المايدداس وأن لا 
العناصر التدي تعطدي بياندات ذات إلتدواء فتنندا نبحدث  رولحص ،إلتواء(يكون هناك أي 

عددددن قدددديم الإلتددددواء والخطددددأ المييدددداري لالتددددواء فددددي المخرجددددات التددددي يعطيهددددا برنددددامج 
SPSS يمكننددا تقسدديم الإلتددواء علددى الخطددأ المييدداري الخدداص بدده لتشددكيل العلامددات .
فتن الإلتواء  3.20أكبر من  zرية إذا كانت الايمة المطلقة للعلامة المييا zالمييارية 

 كبير. إحذف العناصر ذات الميلان الكبير؛
المييدداري: إضددافة إلددى المجددال وإلتددواء التوزيددع فددتن العناصددر تصددبح  يددر  الإنحددراف -

 قابلة للمقارنة )من ناحية التحليل العاملي( مما يجعل الإستبيان عديم الفائدة.
                                                             

 .21د.محمد شامل بهاء الدين فهمي، مرجع سبق ذكره، ص -34
 .282-280والعلوم سوريا، مرجع سبق ذكره، صبتصرف، ترجمة وإعداد لجنة التألي  والترجمة لدار شعاع للنشر  -35
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 الإرتباطات
لمترابطدددة فيمدددا بينهدددا لمسدددتوى معدددين إذا كاندددت تاددديا يجددب أن تكدددون جميدددع العناصدددر ا

أو  .1.1بعدض السددمات لشديء واحددد. إذا كانددت بعدض العناصددر  يددر مرتبطدة عنددد مسددتوى 
 من الدلالة فتن عليك إستثناء هذه العناصر. 1.13

 التحليل العاملي
عنددد حددذف أي عناصددر مسددببة لمشدداكل متعلقددة بددالتوزيع أو أنهددا  يددر مرتبطددة ببعضددها 
البعض فتن عليك تنفيذ التحليل العاملي علدى العناصدر الباقيدة ومحاولدة تفسدير بينيدة العوامدل 

 الناتجة.
 وما عليك عمله هو فحص بنية العوامل واتخاذ القرارات حول:

 التي تريد الإبقاء عليها؛ العوامل -
 ذات التحميل على تلك العوامل؛ العناصر -
 ما تمثله هذه العوامل. -

على بنيدة العوامدل عليدك التحقدق مدن وثوقيدة العناصدر والإسدتبيان بشدكل بعد إلقاء نظرة 
 إجمالي )تقييم الإستبيان(. وهناك ميياران يجب النظر إليهما

وثوقيدددة العنصدددر وهدددو الإرتبددداط بدددين العلامدددة للعنصدددر والعلامدددة لاختبدددار ككدددل  دليدددل -
تبددداط يددددعى الإر  SPSSمضدددروبة بدددالإنحراف المييددداري لدددذلك العنصدددر )فدددي برندددامج 

بحسداب الإرتبداط المصدحح للعنصدر  SPSSالمصحح للعنصدر بالكدل(. يقدوم برندامج 
بالكل، ونريد أن تكون هذه الايم ذات دلالة لجميع العناصر. ومع أننا لا نحصل على 

تقريبدددا  1.1قددديم الدلالدددة فتنددده ينبغدددي البحدددث عدددن قددديم الإرتبددداط التدددي تكدددون أكبدددر مدددن 
كنقطددة  1.1لعينددة، ولكددن يمكددن اسددتخدام الايمددة )وتعتمددد الايمددة الدقيقددة علددى حجددم ا

 من الإستبيان؛ 1.1قطع( ويجب استثناء العناصر ذات قيم الإرتباط الأقل من 
قيمددة معينددة  والتددي يجددب أن تكددون أكبددر مددن أو تسدداوي  Cronbach’s alphaقيمددة -

 وحذف العناصر التي لا يؤثر حذفها على تلك الايمة.

 الخامسة: إعداد التقرير النهائي واقتراح التوصيات المرحلة .5
تُت ددو   كددل دراسددة بحثيددة، أي ددا كددان نوعهددا، بتعددداد تقريددر نهددائي يتطددرق فيدده الباحددث إلددى 
عدددرض أهدددم النتدددائج المتوصدددل إليهدددا وتقدددديم المقترحدددات التدددي قدددد تخفدددل مدددن الآثدددار السدددلبية 

ة، وذلددك مددن خددلال تعمدديم النتددائج للمشددكلة محددل الدراسددةوإعطاء توصدديات تمثددل حلددولا علميدد
 المتحصل عليها من تحليل العينة المدروسة على كل أفراد المجتمع.
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 ملخص الفصل الأول

إن ذلك الشخص الطبيعي أو المعنوي المشتر لمنتجدات أو خددمات المؤسسدة أو متوقدع 
ة قيامددده بدددذلك مدددع قدرتددده علدددى الددددفع هدددو مفهدددوم الزبدددون الدددذي هدددو هددددف العمليدددة التسدددوياي

يسدبب  .للمؤسسة، والذي يمكنه أن يمتلك العديد من الأنماط والصدفات التدي يصدعب حصدرها
 صفات من زبون لآخر إختلافا في مقداييا تحديدد مسدتويات رضدا الزبدون النماط و الأإختلاف 
 عتمد على المقارنة بين المضحى به وبين ما أدركه مما تحصل عليه.التي ت

أهمية رضا الزبون للمؤسسة مكن من التوصل لإيجاد العديد من الطرق لاياسه كأنظمدة 
الشدددكاوى والإقتراحدددات أو التسدددوق الخفدددي أو مدددن خدددلال إجدددراء إستقصددداءات الرضدددا و يرهدددا، 

، بهدددف الوصددول إلددى مددا يعددرف الزبددائن وانطباعددات ءلآراوالتددي تعتمددد كلهددا علددى الإسددتماع 
 توفير المبادئ اللازمة لذلك. بزبون مدى الحياة من خلال

إجدددراء الدراسدددات الإقتصدددادية فدددي مختلدددل المجدددالات يعتمدددد علدددى عددددد مدددن المراحدددل  
المتعارف عليها بعد معرفة مختلل الطرق المسدتخدمة فدي جمدع البياندات مدن مسدح شدامل أو 

مدددثلا باسددتخدام العينددات بالإعتمدداد علدددى المقابلددة أو الملاحظددة أو بالإعتمددداد علددى الإسددتبيان 
والددذي يشددترط لإنجددازه مراعدداة بعددض  هددو قائمددة مددن الأسددالة الهادفددة لدراسددة مجتمددع مدداالددذي 

النقاط حتى تضمن دقة النتائج كالبساطة في أسالته، قصره قدر الإمكان وتجريبه قبل تطبيقده 
النهددائي و يددر ذلددك مددن الشددروط، التددي يمك اددن توفرهددا مددن تقيدديم وتحليددل جيددد للنتددائج ويصددبح 

التقريددر النهددائي واقتددراح التوصدديات أمددرا يسدديرا، لددتعمم نتائجدده علددى بدداقي أفددراد مجتمددع إعددداد 
 الدراسة.
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 تمهيد

المتاحة والتطور الحاصل في كيفية إجراء مختلل الدراسدات  إن الإمكانيات التكنولوجية
الإقتصادية، شدجع بشدكل لافدت ألدوف الشدركات والمؤسسدات بمختلدل أنشدتطها لإيجداد حلدول 

علدددى الكثيدددر مدددن الوسدددائل  اعلميدددة لمشددداكلها باسدددتخدام الطدددرق والأدوات الإحصدددائية إعتمددداد
 التكنولوجية المتوفرة.

  التكنولوجيا والإقتصاد في التطدوير أمدرا منطايدا كونهدا سيال لتوظي شركةيعتبر سعي 
جزءا لا يتجزأ من هذا العالم المتشابك الذي همه الحصول على أفضل السدبل لتحقيدق أهدافده 

سددديال لرضدددا زبائنهدددا مدددن  شدددركةباسدددتخدام مختلدددل البددددائل الممكندددة، إذ أن حفددداظ أو كسدددب 
حدول نجاعدة سياسداتها أو السدبل المحتملدة  خدماتها يحدتم عليهدا التوجده للدراسدات الإقتصدادية

للتمكن من تحقيق ذلك، وهو ما سنتطرق له من خلال هدذا الفصدل المتمثدل فدي إجدراء دراسدة 
ممدا تقدمده لهدم مدن مختلدل الخددمات المتعلقدة بالميداه،  ،سيال شركةميدانية حول رضا زبائن 

 وذلك من خلال التطرق إلى:

 سديال وذلددك  شددركةأي  ،لاسددتفادة مدن نتددائج الدراسدةتسدعى معرفدة المؤسسدة التددي :أولا
نشأتها وتنظيمها مدع الإحاطدة بالمهدام الموكلدة لهدا والأهدداف التدي  من عديد الجوانب كمراحل

 ؛تسعى لتنفيذها
 :مختلددل النقدداط التددي تددم اتباعهددا لإنجدداز الدراسددة الميدانيددة مددن بدددايتها إلددى حددين  ثانيــا

 الوصول إلى مختلل النتائج.
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إن من أهم الموارد الحيوية في حياتنا هو الماء، كما أن له تأثيرا  مهمدا  فدي وجودندا وفدي 
ل الحصدول  ،نوعية حياتنا والماء هو نبض الحياة، ومصدر الوجود، حيث لا بديل له وقد شدك 

ددا  لنشددوء الحضددارات عبددر التدداريخ ميدداه الشددرب علددى مصدددر نقددي مددن د وفددي العقددو  ،أمددرا  مهم 
الأخيددرة، سددجلت حددالات شددح  فددي الميدداه العذبددة فددي مندداطق عديدددة مددن العددالم وذلددك لا يعنددي 
رت  نددددددرتها، بدددددل فدددددي توزيعهدددددا جغرافيدددددا ، وكدددددذلك فدددددي سدددددوء اسدددددتخدامها وإدارتهدددددا، ولقدددددد قدددددد 

أن  حددوالي مليدددار شددخص علددى سدددطح الأرض لا يزالددون يفتقدددرون  الأمددم المت حددددة إحصدداءات
 .لوسائل المتاحة للوصول إلى مصدر آمن لمياه الشربل

إن المددداء مدددورد اقتصدددادي مهدددم، وهدددو فدددي بلادندددا مدددورد حيدددوي وجدددوهري يتطلدددب حسدددن 
الإسدددتخدام، بالإضدددافة إلدددى ترشددديد اسدددتخدامه واسدددتهلاكه، ولدددذلك  الإدارة، والحمايدددة مدددن سدددوء

وتنفيذا للسياسة الوطنية للمياه المتمثلة في وضع سياسة فعالة لتسيير المياه الصدالحة للشدرب 
 (.SEAALكانت شركة المياه والتطهير بالجزائر )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%A1_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%A1_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%85%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%85%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D8%A9


 والتطهير بالجزائرشركة المياه المبحث الأول:  الدراسة الميدانية )شركة سيال(: الثانيالفصل 
 

34 
 

 (SEAALالمطلب الأول: شركة المياه والتطهير بالجزائر )
شركة المياه والتطهير بالجزائر بعدة تغيدرات وتطدورات مندذ الإسدتقلال وحتدى وقتندا  مرت

 الحالي، لذلك وجب التطرق لنشأتها التاريخية والتعري  بها.
 النشأة التاريخية لشركة المياه والتطهير بالجزائر .1

على مخط  وطني للتنمية الإقتصادية والإجتماعيدة لتسديير وتوزيدع الميداه،  الشركةتقوم 
 وعرفت الشركة قبل الوصول لشكلها الحالي عدة مراحل أساسية تتمثل فيما يلي:

المصدددالح والوكدددالات : كدددان توزيدددع الميددداه فدددي هدددذه الفتدددرة مدددن طدددرف 3208-3221 -
العاصدمة ومدن طدرف مؤسسدة شدمال لولايدة الجزائدر البلدية لمياه الشرب أو المسدتعملة 

 إفريايا للمياه وشركة فرنسية تعمل بعقود لتزويد المناطق البعيدة عن مركز العاصمة.
إحدا  الشركة الوطنية لتوزيع ميداه الشدرب والميداه الصدناعية "سدوناد" بدالأمر : 3221 -

، تحدت وصداية كتابدة الدولدة للميداه، وهدي 3221ندوفمبر  81المؤرخ في  88-21رقم 
 سسة عمومية للدولة ذات شخصية معنوية واستقلال مالي.مؤ 
: إنشاء مؤسسة إشتراكية لولاية الجزائر بعد نقل مجموع الأمدوال العقاريدة و يدر 3222 -

ميداه للمديريدة الجهويدة للشدركة الوطنيدة لتوزيدع  حينهداالعقارية والطاقدات البشدرية الآيلدة 
لى تراب مدينة الجزائر، والمؤسسة الشرب والمياه الصناعية "سوناد" ذات الصلاحية ع

البلديددة لميدداه مدينددة الجزائددر "إيكاوفددا" والشددركة الجزائريددة للعدددادات "سدداك"، بددالأمر رقددم 
 .3222أفريل  32المؤرخ في  22-31

تدددوفير الميددداه وتسدددييرها وتوزيعهدددا فدددي مديندددة الجزائدددر، وهددددي إنشددداء مؤسسدددة : 3281 -
مكلفدة بتدوفير الميداه وتسدييرها وتوزيعهدا، مؤسسة إشدتراكية ذات طدابع إقتصدادي، وهدي 
المددددددددددؤرخ فددددددددددي  111-81المرسددددددددددوم رقددددددددددم وكددددددددددذلك تسدددددددددديير شددددددددددبكات التطهيددددددددددر، ب

 ، تحت وصاية وزير الري.3281.ماي.32
الوطنيددددة ذات الطددددابع الصددددناعي والتجدددداري ذات  : إنشدددداء المؤسسددددة العموميددددة8113 -

بتدددددداريخ  313-13م " بالمرسدددددوم التنفيدددددذي رقدددددللميددددداه الإسدددددتقلال المدددددالي، "الجزائريدددددة
التدددي تحدددل محدددل جميدددع المؤسسدددات والهيادددات العموميدددة الوطنيدددة ، و 8113أفريدددل .83

والجهوية والمحلية في ممارسدة مهمدة الخدمدة العموميدة لإنتدا  الميداه الصدالحة للشدرب 
، تحت وصداية الدوزير المكلدل بدالموارد فأصبحت تسير كامل ولايات الوطن وتوزيعها،
 المائية.
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، مدينددة الجزائددر عانددت مددن جفدداف كبيددر حيددث 8118خددلال صددي  : 8118-8110 -
 ،بلدم مسددتوى الميداه مسددتويات حرجددة، المصدادر الوحيدددة المتاحددة كاندت الميدداه الجوفيددة
مدن جهددة أخدرى، حالددة شدبكة الميدداه طرحدت بالفعددل مشداكل مهمددة للتوزيدع فددي الجزائددر 

مرافددددق  مختلددددل( سددددنوات. قددددررت الحكومددددة إجددددراء برنددددامج تحددددديث 31منددددذ عشددددر )
 SUEZ»للبياددددددة  زوتددددددم اسددددددتدعاء خبددددددرة مجموعددددددة السددددددوي الجزائريددددددة للميدددددداه

Environnement»هذه المرافق للايام بتشخيص. 
، بتضدفاء 8118لجزائر "سديال" فدي أكتدوبر بداروع تأسيا شركة المياه والتطهيدر بدأ مش

الجزائريدة بين الشركة  8111فيفري  31الطابع الرسمي عليه بموجب مذكرة تفاهم موقعة في 
للبيادة، وذلدك بموافقدة مجلدا  زومجموعة السوي ONAوالديوان الوطني للتطهير  ADEللمياه 

 الوزراء عليها.
للبياة أجدرت تشخيصدا عمليدا  زبناءا على طلب من السلطات الجزائرية، مجموعة السوي

يقدم الحلول للقضاء بشكل دائم على الصعوبات المرتبطة بتوزيع المياه، هذا التشخيص سمح 
 بتحضير مخط  العمل التالي:

( .1الدددنظم والهياكدددل وإعدددادة التوزيدددع المسدددتمر خدددلال فتدددرة أوليدددة مدددن خمدددا ) تحدددديث -
 سنوات؛

 تحويل الخبرة المهنية والتكنولوجية؛ -
مليددون أورو أي مددا  81لحكومددة الجزائريددة لبرنددامج إسددتثماري سددنوي يقدددر بددد مواصددلة ا -

 مليار دينار جزائري، يخصص أساسا لتطوير ورسكلة العمال. 38يعادل حوالي 
هذا النهج وكذلك الميزانيدات المؤقتدة  8112مجلا مشترك بين الوزارات في ماي  أقر -

ركة لخدمات المياه والتطهير لولاية به، وأكد الإقتراح للجمع في مجموعة مشت المرتبطة
 الجزائر.

، بددين المدددير العددام لمجموعددة .811نددوفمبر  88فددي  بصدديغة التراضددي العقددد توقيددعتددم 
، وتدم سدنوات .1لمددة  8110مدارس  13مندذ  للبياة والسلطات الجزائرية، وهو عملدي زالسوي

ليجددد مددرة أخددرى ، 8138، ثددم جددد لغايددة أوت 8130وينتهدي فددي أوت  8133تجديدده سددنة 
 لمدة ثلا  سنوات إضافية.
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 بشركة المياه والتطهير بالجزائر )سيال( التعريف .2
ذات طددددابع ،شددددركة الميدددداه والتطهيددددر للجزائددددر، هددددي شددددركة عموميددددة وطنيددددة ذات أسددددهم

 8110تتمتددع بالشخصددية المعنويددة والإسددتقلال المددالي، أنشددات فددي مددارس  صددناعي وتجدداري 
 بنسددبONAلدديوان الدوطني للتطهيدر واADEلجزائريدة للميدداه كدل مدن ا رأس مدال أسدهمت بددهبد

 SUEZ»للبياددة زوبتسدديير مددن مجموعددة السددويتحت وصدداية وزارة المددوارد المائية،متسدداوية
Environnement» تتمثل مهمتها الرئيسية في إنتا  وتوريد مياه الشرب ثم جمع ومعالجدة ،
 1.8وتيبددازة فهددي تخدددم حددوالي ولايتددي الجزائددر العاصددمة فددي محددي  ميدداه الصددرف الصددحي 

 من حجم السكان. %31 حوالي مليون نسمة أي
)أكبر محطدة معالجدة جزائريدة( معالجة مياه الشرب ل Taksebtسيال تدير أيضا محطة

فهددي تمددون بشددكل  ،التددي تمددد ولايددات تيددزي وزو، بددومرداس والجزائددر العاصددمة بميدداه الشددرب
 ملايين نسمة. .1م عددهم حوالي مباشر أو  ير مباشر مياه الشرب لسكان يبل

المصددددنعين ، الشددددركاتدارات، الإ، الأسددددرزبددددون ) 203882سدددديال تضددددمن خدددددمتها لددددد 
 .سياحية(المواقع الو 

منتشدددرون فدددي محدددي  ولايدددة  3882عامدددل مدددنهم  0821يبلددم عددددد العددداملين فدددي سددديال 
 82مددن مددوظفي الشددركة، يدددعمهم  %..22تيبددازة، ويشددكل الموظفددون الجزائريددون مددا نسددبته 

يوميدددا فدددي تحدددديث الخدمدددة وفدددي تطدددوير مهددداراتهم التجاريدددة  للبيادددة زمجموعدددة السدددويمنخبيدددرا 
 والإدارية.
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 المطلب الثاني: وصف الهيكل التنظيمي
إن التغيدددرات والتطدددورات التدددي مدددرت بهدددا شدددركة سددديال أدت لمراجعدددة تنظيمهدددا الدددداخلي 
تكييفده حسدب المتغيدرات الجديدددة، لدذلك فقدد عددرف التنظديم العدام للشددركة عددة تحدولات جذريددة 

سددددددمية، نشدددددداطات نقلددددددت وأخدددددددرى إلدددددددى فددددددروع ر  تحولددددددت)تكددددددتلات وتحالفددددددات إسددددددتراتيجية 
 مديرية منظمة على شكل إدارات 31ر ...(، وقد تلخص من هذا التغيستحدثتأ

تتمثددل مددديريات شددركة الميدداه  :(SEAALمــديريات شــركة الميــاه والتطهيــر بــالجزائر) .1
 مديرية هي: 31والتطهير بالجزائر في 

هي من أهم المديريات في الشدركة تتكدون مدن المددير العدام للشدركة والأماندة  المديرية العامة:
 العامة ومن مهام هذه المديرية:

 ومراقبة باقي المديريات؛ تسيير -
 الأعضاء وممثلي الشركات؛ إستابال -
 ندوات صحفية أو دراسية مع إطارات الشركة. تنظيم -

ــة الأمــن والوقايــة: تهددتم بتنظدديم ومراقبددة كددل ممتلكددات الشددركة والعمددال وحمددايتهم مددن  مديري
 الكوار  ومن مهامها:

 الحماية والمراقبة سواء للعمال أو الممتلكات؛ ،تقديم الأمن -
 فير الوسائل اللازمة للأمن.تو  -

فدددي مجدددال الإتصدددال بتدددوفير  الشدددركةتتمدددل مهمتهدددا فدددي تحديدددد سياسدددة  مديريـــة الإتصـــالات:
 الإعلام والإتصال في جميع الوسائل السميية والبصرية وتقوم بد:

 نشر لوحات إعلامية عبر صندوق البريد الإلكتروني؛ -
 تقديم مجلات إعلامية حول الشركة؛ -
 ( أشهر تختص بكل التطورات.10كل ستة ) INFO SEAALجريدة  نشر -

ــة: ــة التقني تقددوم بدراسددة شددبكة الميدداه الصددالحة للشددرب والميدداه المسددتعملة وهددذا وفددق  المديري
مخططددات مكتددب الدراسددات، كمددا تقددوم بمسدداعدة مسددتعملي شددبكة الميدداه فددي احتددرام مقدداييا 

فدددي المشددداريع، كمدددا لهدددا مدددديريتين تدددابعتين لهدددا مباشدددرة الأولدددى هدددي مديريدددة نظدددام  الدراسدددات
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المعلومدددددات التدددددي تهدددددتم بجعدددددل إجدددددراءات التسددددديير آليدددددة وصددددديانة الآلات والبدددددرامج والشدددددبكة 
المعلوماتية حسدب طلدب المسدتعملين والثانيدة هدي المخبدر المركدزي الدذي يقدوم بمعالجدة الميداه 

عينددات مددن مختلددل مراكددز التوزيددع وتحليلهددا لضددمان صددحتها الصددالحة للشددرب وذلددك بأخددذ 
 ومصداقيتها لتفادي أي خطر على صحة المواطنين.

 1.، كمدا أنهدا تضدم حدوالي الشدركةوتضم مصالح جدد هامدة فدي  مديرية المالية والمحاسبة:
تعتبر الأكثر تطورا والتي تختص بكل الأعمدال المرتبطدة بالماليدة و عامل مقسمين على دوائر 

سددديال )المحاسدددبة، المراقبدددة الداخليدددة، مراقبدددة التسددديير، الخزيندددة،  بشدددركةوالمحاسدددبة الخاصدددة 
الضرائب ... إلدخ( والمهمدة الرئيسدية والعامدة لهدذه الددوائر هدي تدوفير عوامدل الرقابدة والتحليدل 

حدت تصدرف المددير العدام ومجلدا الإدارة والتدي تعدد ضدرورية الإقتصادي والمالي ووضعها ت
، كمدا أنهدا تتكدون مدن عددة للشدركةوالرقابة على الوضديية الماليدة والإقتصدادية  الشركةلتسيير 

 إدارات منها:

 إدارة المراقبة والتسيير؛ -
 إدارة المحاسبة والمالية؛ -
 الإستماع والتقييم. إدارة -

 

 ذه المديرية:التي تقوم بها ه المهامومن أهم 
 توفير المعلومات المالية والمحاسبية اليومية؛ -
 تغطية المصاري  والنفقات الخاصة بالوحدات؛ -
 تأدية المصاري  المتعلقة بالدوائر؛ -
 ضمان توفير الرقابة الداخلية الجيدة؛ -
المعلومدددات المسدددتمرة عدددن مددددى تحقيدددق وصدددحة التقدددديرات فيمدددا يخدددص نفقدددات  تدددوفير -

 .للشركةالوحدات والدوائر التابعة 

بالهيادات أو المؤسسدات  شدركةتقوم بتسديير مختلدل علاقدات ال مديرية العلاقات المؤسساتية:
 المعنية التي لها علاقة بالري )عمومية كانت أو خاصة(.

واحتياجاتهدددا مدددن عتددداد  شدددركةمهمتهدددا الايدددام بكدددل مشدددتريات ال مديريـــة المشـــتريات والإمـــداد:
 شركةكالسيارات، قطاع الغيار وأدوات مكتبية وذلك من أجل السير الحسن لل
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تقوم في حالة ما إذا أرادت المديريات الايدام بأحدد المشداريع تقدوم بتقدديم  مديرية الإستثمارات:
 وكذا الملاحظات الخاصة بها. الملل لهذه المديرية من أجل دراسته وإعطاء رأيها

حيدث تقدوم باسدتغلال شدبكة التطهيدر، صديانة  شدركةتعد مدن أهدم مدديريات ال مديرية التطهير:
قندددوات ميددداه الصدددرف الصدددحي واسدددتغلالها ولهدددا علاقدددة مباشدددرة مدددع عددددة مدددديريات كدددالتوزيع 

 والإنتا .

ة مدددن خدددلال إدارة تتمثدددل مهمتهدددا فدددي تسددديير الورشدددات المختلفدددة للشدددرك مديريـــة الممتلكـــات:
 .SIGالمشاريع إنطلاقا من مكتب الدراسات ونظام الإعلام الجغرافي 

هددي التددي تسددتقبل زبائنهددا فددي حددالات التسددديد أو شددكاوى الفددواتير كمددا أنهددا  مديريــة الزبــائن:
 وكالة في جميع بلديات ولاية الجزائر العاصمة. .3تتكون من عدة وكالات تجارية، 

حيث تقوم باستغلال وإنتا  الموارد المائيدة  شركةا أهمية كبيرة بالنسبة للله مديرية الإستغلال:
وتوزيعهددا عددن طريدددق الشددبكة المتددوفرة لددددى الشددركة وهدددي تتكددون مددن مدددديريتين، الأولددى هدددي 
مديريددة الإنتددا  التددي تقددوم عبددر المراكددز التابعددة لهددا بتنتددا  وتصددفية الميدداه الصددالحة للشددرب 

توزيع المياه عبر مراكز التخدزين التابعدة ومعالجتها، أما الثانية فهي مديرية التوزيع التي تقوم ب
سدا وخددلال 82/82لهدا إلدى مراكددز التوزيدع وبعدددها إلدى السددكان والحدرص علددى وصدول الميدداه 

 أيام.2/2

مدن توظيد ،  شدركةهي التي تهتم بكل ما يتعلق بشؤون العداملين بال مديرية الموارد البشرية:
 تكوين وتقييم ومتابعة المسار المهني للعامل. 
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يمثدددل الشدددكل المدددوالي الهيكدددل : الهيكـــل التنظيمـــي لشـــركة الميـــاه والتطهيـــر بـــالجزائر .2
 التنظيمي لشركة المياه والتطهير بالجزائر والذي يبين مختلل مديرياتها.

 الهيكل التنظيمي لشركة المياه والتطهير بالجزائر(: 11شكل رقم )

 سيال شركةمن إعداد الطالبين بالإعتماد على معطيات  المصدر:

 

 

 

 

 تطهيرمديرية ال ستمماراتمديرية الإ

 العامة المديرية

 مديرية العلاقات المؤسساتية

 المديرية التقنية

 مديرية الأمن والوقاية

 المشتريات والإمدادمديرية 

 المالية والمحاسبةمديرية 

 مديرية الإتصالات

 الزبائنمديرية  متلكاتمديرية الم

 ستللالمديرية الإ وارد البشريةمديرية الم
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 أهداف ومشاريع شركة المياه والتطهير بالجزائر، المطلب الثالث: مهام
باعتبددار شدددركة الميددداه والتطهيدددر بدددالجزائر المسدددؤول الوحيددد عدددن توزيدددع وتسددديير كدددل مدددا 

 حاضرة ومستقبلية للشركة.يخص خدمات المياه، فتن هذا يترتب عنه عدة مهام وأهداف 
 مهام شركة المياه والتطهير بالجزائر .1

تنفيددذا للسياسددة الوطنيددة للميدداه المتمثلددة فددي وضددع سياسددة فعالددة لتسدديير الميدداه الصددالحة 
وسييا من شركة سيال للوفاء بالتزاماتهدا تجداه زبائنهدا لإرضداء توقعداتهم باعتمداد نظدام للشرب 

 تن مهام الشركة يمكن تلخيصها في:تموين يلبي احتياجات المستهلك، ف
 إنتا ، تحويل، معالجة، تخزين، وتوزيع المياه الصالحة للشرب والمياه الصناعية؛ -
 ساعة في اليوم؛ 82ضمان التموين المستمر بمياه الشرب على مدار  -
، نوعيدة وسدرعة الأشدغال، نوعيدة للزبدائنتقديم خدمات ذات نوعية جيددة )تسديير فعدال  -

 ...إلخ(؛المياه، 
 تطوير منظومة حديثة ذات كفاءة )إجراءات تسيير التكوين(؛ -
 إدارة الأصول بفعالية؛ -
 تبوء دور اللاعب الرئيسي لخدمات المياه والتطهير في الجزائر؛ -
 موظفون متمرسون ومندفعون؛ -
يدوم تكدويني  332.111تحويل التكنلوجيا ومنهجيات التحسين، إذ استفادت سديال مدن  -

 وهو ما يبرز الأهمية الممنوحة لنقل الخبرة؛ 8110تم تنظيمه منذ 
بكددل عمليددة تهدددف إلددى تنظدديم وتسدديير الخدمددة العموميددة فددي مجددال الميدداه، إذ  المبددادرة -

 8133الأمين العام السابق للأمدم المتحددة، كدوفي عندان، قددم إلدى سديال سدنة نجد أن 
علدى النتدائج الرائعدة التدي و  لأفضل مبادرة في تسديير الميداهجائزة المياه العالمية مكافأة 

 .تم الحصول عليها في الجزائر العاصمة في تحسين خدمة المياه
 أهداف شركة المياه والتطهير بالجزائر .2

 شركة سيال فيما يلي: أهدافتتمثل 
 الواسعة للنظام في اتخاذ القرارات؛ اللامركزية -
 نظم التسعيرة والتحصيل لإعطاء الماء قيمته الإقتصادية الحاياية؛ إصلاح -
 تطوير التشاور مع الجماعات المحلية بتنشاء مجالا التنشي  والمراقبة؛ -
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 الإستغلال والتحويل؛ ،البناء ،الإمتياز ،الإيجار ،ترقية الشراكة بتشجيع عقود التسيير -
 في هذا المجال؛ إنتا  شراكة معلوماتية دولية مع الدول المتقدمة -
 تحسين الخدمة العمومية للماء؛ -
 والمشتركين؛ الزبائنتحديث خدمة  -
 نظام التكوين وتحسين المستوى؛ وضع -
 مشاريع شركة المياه والتطهير بالجزائر .3

لشركة سيال مشاريع إستثمارية بهدف تحسين وتطوير الخدمات والبنى التحتيدة لمنشدآت 
 قصيرة ومتوسطة الأجل وهي كالتالي: الشركة، ونميز نوعين من الإستثمارات

 :المشاريع الإستثمارية قصيرة الأجل 
/اليددددوم 1م11.-811محطددددة لتحليددددة ميدددداه البحددددر ذات قدددددرة تتددددراوح بددددين  83 إنشدددداء -

 مليار د . .1وخصص لهذا المشروع 
 مليار د . 3.إقتناء تجهيزات التوزيع، التدخل ومراقبة النوعية وخصص لذلك  -
 وتحسين الشبكة.الحد من التسربات  -
 : المشاريع الإستثمارية على المدى المتوس 
 مليار د .3عمليات إقتناء العدادات والآلات لكشل التسربات بد  -
 /اليوم.1م3.111.111محطات لتحلية مياه البحر بقدرة  1مشروع إنجاز  -
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إلددى الخدميددة، التجاريددة أو الصددناعية نتيجددة لحاجددة المؤسسددات فددي مختلددل المجددالات 
التوجه إلى البحو  العلمية التي تدوفر ، فقد كان لزاما قراراتهاعليها تبني لبيانات ونتائج دقيقة 

 تحليلاتها وتفاسيرها سبلا مختلفة لإزاحة العديد من العوائق وحل كثير من المشاكل.

هدا، ولدذا يعتبر الإستبيان من أدوات الاياس المستخدمة في الحصول على البياندات وأهما 
الميدانيدة باسدتخدام هدذه  كان الإعتماد في دراستنا الإقتصادية على تتبع مراحل إنجاز الدراسة

 الأداة، في جمع المعطيات وتحليلها.
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 المطلب الأول: تحديد معالم المشكلة، مجتمع وعينة الدراسة

أول ما يبتددأ بده فدي الدراسدة الميدانيدة هدو معرفدة المشدكلة بدقدة وتحديدد كدل مدن مجتمدع 
للعينددة المسددتخدمة فددي إجددراء مثددل هددذه الدراسددة الددذي بدددوره يمكننددا مددن تقدددير الحدددود الدددنيا 

 الدراسات.

 وكيفية معالجتها المشكلةطبيعة  .1

المتمثلددة فددي فدي إطددار السياسددة الوطنيدة للتنميددة، وتنفيددذا للسياسدة الوطنيددة لميدداه الشدرب 
سدديال إلددى  شددركةطموح و والحفدداظ عليهددا، وضددع سياسددة فعالددة لتسدديير الميدداه الصددالحة للشددرب

الدذي يعندى بالمسدؤولية الإجتماعيدة للشدركات  ISO 26000الإعتدراف الرسدمي بتبندي مييدار 
زبائنهدددا لإرضددداء والمتعلدددق بالنتدددائج الإجتماعيدددة والصدددحية والبيايدددة للأنشدددطة، لا سددديما تجددداه 

حتياجداتهم، فدتن شدركة سديال تسدعى لمعرفدة مددى اين يلبي مختلل توقعاتهم باعتماد نظام تمو 
الزبائن عدن خددماتها فدي مجدال المداء وعدن سياسدتها فدي تسديير هدذ المدورد المهدم لترقدى رضا 

 دوما للأفضل.
تحقيددق الإسددتمرار والنمددو فددي السددوق كددون شددركة سدديال شددركة كددأي شددركة أخددرى هدددفها 

، ومددن جهددة أخددرى الثقددة التددي وضددعتها فيهددا الحكومددة لتددوفير جهددةهددذا مددن  وتحقيددق النجدداح
للمددواطن، هددذه النقدداط تجعددل مددن شددركة سدديال تخسددر جميددع رهاناتهددا فددي خدددمات ذات جددودة 

 حال عدم بلو ها لتحقيق رضا زبائنها.
بهدددف الوصددول لإجابددة شددركة سدديال حددول إشددكالية مدددى رضددا الزبددائن عنهددا أي قيدداس 

 من خدمات شركة سيال، قمنا باعتماد عدد من المؤشرات. الزبائنرضا  مستوى 
 مؤشرات الدراسة

 ولة إيجاد شركة سيال.تأثير سه 
 .تأثير الشكل الخارجي لشركة سيال 
 .تأثير حفاوة الإستابال بمكتب الإستابال 
 .تأثير فترة الإنتظار بمكتب الإستابال 
 .تأثير الوثائق المطلوبة لتكوين ملل الرب  بالماء 
 .تأثير فترة الإنتظار قبل بداية إجراءات الرب  بالماء 
   بالماء على الأعمال اليومية.تأثير التاريخ المحدد للرب 
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 . تأثير نوعية خدمة الرب 
 .تأثير إعادة تهياة الرصي  بعد إتمام عملية الرب  بالماء 
 .تأثير نوعية الماء 
  تددأثير الفتددرة الممنوحددة للزبددون بددين الإعددلان عددن قطددع التزويددد بالمدداء وبددين وقددت تنفيددذ

 ذلك.
 لماء.لنقطاعات المتكررة لإتأثير ا 
  ومدى إستابال الشكاوى.تأثير كيفية 
 .تأثير الفترة اللازمة للتدخل لأجل الصيانة 

 هذه المؤشرات الهدف منها قياس مدى رضا الزبون من خدمات سيال.
 تقييم مؤشرات الدراسة

تم اعتماد تقييم مؤشرات قياس رضا الزبون من خدمات سيال بناءا على نموذ  ليكارت 
أن يحددددد درجدددة الرضددا بنددداءا علدددى خيدددارات  الخماسددي للترميدددز حيدددث يطلدددب مددن المسدددتجوب

محددة، وهو ما يمكن من إعطاء الوس  الحسابي مدلولا باستخدام الماياس الترتيبي لاستفادة 
 منه لاحقا في التحليل، وهو كالتالي:

  ير راض على الإطلاق3الايمة  : 
  ير راض8الايمة  : 
  لا أعلم1الايمة : 
  راض2الايمة : 
 راض تماما. الايمة : 

عيندددة مدددن المجتمدددع لمدددلء التعامدددل مدددع سددديتم الإجابدددة علدددى هدددذه المؤشدددرات مدددن خدددلال 
سددهيل الوصددول للمسددتجوبين مددع تلافددي مشددكل سددتبيان وذلددك عددن طريددق الهدداتل لتاتالإإستمار 

وذلك مع الزبائن في مختلل وكدالات إقلديم الجزائدر العاصدمة المتمثلدة المستوى التعليمي لهم، 
 .CATOعملية على مستوى مركز الإستابال الهاتفي العملياتي وكالة، تتم هذه ال 82في 

إجددراء هددذه العمليدددة كددان بندداءا علدددى مدددى تدددوفر تفاصدديل الزبددائن )رقدددم الهدداتل( الدددذين 
 استفادوا من خدمات شركة سيال.
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، مدددع المسددتفيدين مدددن 8181مدداي  .3إلدددى  11تددم إجددراء الإسدددتبيان خددلال الفتدددرة مددن 
، الدذين 8132ديسدمبر  13إلدى  8138جوان  13الممتدة من خدمات شركة سيال في الفترة 

 يملكون رقم هاتل.

 مجتمع الدراسة وحساب العينة .2

يتمثل المجتمدع الكلدي للدراسدة فدي مختلدل الأفدراد )العدائلات( والمؤسسدات )التجاريدة أو 
لمددداء( خدددلال الفتدددرة الممتددددة مدددن الصدددناعية( المسدددتفيدين مدددن خددددمات شدددركة سددديال )الدددرب  با

 مستفيد. 8.83، ويقدر عددهم بد 8132ديسمبر  13إلى  اية  8138ان جو .13
إن الدراسدة تنصدب فقد  حدول المسدتفيدين مددن خددمات سديال الدذين يمتلكدون رقدم هدداتل 

مسدددتفيد، وهدددو مجتمدددع الدراسدددة، أي مدددا نسدددبته  3..3مدددن المجتمدددع الأصدددلي وهدددو مدددا يمثدددل 
 من حجم المجتمع الكلي. 01%

تدوزع المسدتفيدين مدن خددمات سديال المدالكين لدرقم هداتل، حسدب يمثل الجددول المدوالي 
 .8132ديسمبر  13إلى  8138جوان  13الوكالة المنتمي إليها خلال الفترة الممتدة من 
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 توزع المستفيدين من خدمات سيال حسب الوكالة المنتمي إليها(:10جدول رقم )
 المئويةالنسبة  عدد الأفراد وكالات الجزائر الرقم
01 Ain Allah 43 2,77 
02 Ain Banian 40 2,58 
03 Ain Naadja 22 1,42 
04 Ain Taya 46 2,97 
05 Appreval (Kouba) 31 2,00 
06 Bab Ezzouar 71 4,58 
07 Baba Hassen 19 1,23 
08 Bachdjarrah 34 2,19 
09 Baraki 107 6,90 
10 Bir Morad Rais 153 9,86 
11 Birtouta 103 6,64 
12 Bologhine 30 1,93 
13 Bordj El Kiffan 45 2,90 
14 Boumati 37 2,39 
15 Bouzaréah 35 2,26 
16 Chéraga 80 5,16 
17 Cherarba 39 2,51 
18 Dar El Beida 147 9,48 
19 Didouch Mourad 57 3,68 
20 Douera 51 3,29 
21 Hussein Dey 25 1,61 
22 Reghaia 42 2,71 
23 Rouiba 24 1,55 
24 Ruisseau 20 1,29 
25 Sebbala 121 7,80 
26 Sidi Abdellah 96 6,19 
27 Zeralda 33 2,13 
 100 1551 المجموع  

 سيال الجزائر شركةمن إعداد الطالبين بالإعتماد على معطيات  المصدر:
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لمسددتفيدين مددن خدددمات سدديال المددالكين لددرقم هدداتل، لالبياني عيددتوز الالمددوالي  شددكليمثددل الكمددا 
 .الفترة نفا خلالإليها،  حسب الوكالة المنتمي

 توزع المستفيدين من خدمات سيال حسب الوكالة المنتمي إليها(: 12شكل رقم )

 سيال الجزائر شركةمن إعداد الطالبين بالإعتماد على  المصدر:
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 حساب عينة الدراسة

أو –بددين البدداحثين علدددى وضددع حددد معددين علددى أسدداس علمدددي  نظددرا لعدددم وجددود إتفدداق
يحددددد الحجددم المناسدددب أو الأمثددل للعيندددة لكددي تمثدددل المجتمددع الدددذي تسددحب منددده  -إحصددائي

يعتبدر واحددة  -علدى مسدتوى معظدم الدراسدات والبحدو –تمثيلا جيدا، فتن تقددير حجدم العيندة 
 36حصائيةمن المشكلات الخاصة بأسلوب المعاينة وتطبيق الأساليب الإ

فالدكتور نبيل جمعة صالح النجار يقول أنده لا يوجدد قدانون محددد لتحديدد حجدم العيندة، 
مددن أفددراد المجتمددع إذا كددان صددغيرا نسددبيا  %81ويددرى أندده فددي الدراسددات المسددحية نحتددا  لددد 

 11مدددن أفدددراد المجتمعدددات الكبيددرة جددددا، كمدددا أن العيندددة تكدددون  %.1( وتصددبح 11-311.)
فددردا فددي كددل  .3مجتمعددات الصددغيرة. ولا تقددل عددن ذلددك،  يددر أندده يددرى أن فددردا مددن أفددراد ال

 .37مجموعة كافٍ في البحو  التجريبية
فددي حددين يعتمدددد آخددرون فددي تحديدددد حجددم العيندددة علددى صدديم رياضدددية عديدددة لا يمكدددن 
حصرها، إسدتخدمنا منهدا فدي حسداب الحدد الأدندى لحجدم عينتندا علدى معادلدة سدتيفن ثامبسدون 

 وهي
 

38 n =  N x P(1-P) 
[ (N-1) x (d²/Z²) ] + P(1-P) 

 
 حيث:
(n.)(: تمثل الحد الأدنى لحجم العينة الواجب سحبه )الذي يتم تحديده من المعادلة 
(P تمثددل نسددبة حدددو  الظدداهرة التددي نهددتم بهددا فددي المجتمددع، ومددن البددديهي أن تكددون :)
النسددبة مدددن عيندددة إسدددتطلاعية أو (  يدددر معلومدددة، لددذلك فتنندددا إمدددا نقددوم بتقددددير هدددذه Pقيمددة )

 ( والتي تعطي أكبر حجم ممكن للعينة...1نستييض عنها بالايمة )

                                                             

 .332د.محمد شامل بهاء الدين فهمي، مرجع سبق ذكره، ص -36
دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع،  د.نبيل جمعة صالح النجار،، SPSSالإحصاء التحليلي مع تطبيقات برمجية بتصرف،  -37

 .21، ص.813الطبعة الأولى 
( 0( العدد )33سلسلة العلوم الإقتصادية والقانونية المجلد ) -للبحوح والدراسات العلميةمجلة جامعة تشرين بتصرف،  -38

 .23، الدكتور شكيب بشماني، ص2114
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(d تمثدل أكبددر خطدأ للتقدددير يسدمح بدده عندد تقدددير نسدبة حدددو  الظداهرة فددي المجتمددع :)
 (..1.1، 1.13)درجة الدقة المطلوبة(، وتقدر عادة ما بين )

(z تمثل الايمة الجدولية المستخرجة من :) التوزيع الطبيعدي بمسدتوى ثقدة معدين وعمومدا
 (.%.2( إذا كان مستوى الثقة )3.20( تقدر بايمة )zفتن قيمة )

عدددد المسددتفيدين الكبيددر مددن خدددمات شددركة سدديال وتوزعدده علددى مسدداحة شاسددعة، ونظددرا 
لضعل إمكانيات الطالب ين والوقدت الدذي سيسدتغرقه الايدام بدتجراء مسدح شدامل لجمدع البياندات 

اد المجتمددع قيددد الدراسددة فقددد تبددين أندده مددن المسددتحيل علددى الطددالب ين الايددام بمثددل هددذا مددن أفددر 
الإجراء، لذا لجأنا لسدحب عيندة مدن المجتمدع تكدون ممثلدة لده تمثديلا صدادقا، بغدرض دراسدتها 

 وتعميم نتائج تحليلها على باقي أفراد المجتمع من خلال دراسة قائمة على أسا علمية.
لحجددم العينددة الواجددب تددوفره  الحــد الأدنــىادلددة السددابقة قمنددا بحسدداب بالإعتمداد علددى المع
 لإنجاز الدراسة وهو 

 

n =  3..3 x 1.8. =  فرد 318 
[(3..3-1)x(1.1.²/3.20²)] +  1.8.  

 
مددن حجدددم المجتمددع )المسددتفيدون مدددن خدددمات سددديال ولددديهم رقدددم  %81وهددو مددا يمثدددل 

 هاتل(
الإحصدائية سدليمة وجدب ألا يكدون حجدم العيندة أقدل كي تكون النتدائج والإسدتدلالات 

 من الحجم الأدنى المطلوب إحصائيا
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 المطلب الثاني: إجراء الإستبيان

لا تتم هذه المرحلة إلا بعدد المدرور علدى إجدراء مسدح تجريبدي لمعرفدة مددى صدلاحية إسدتمارة 
الإستبيان التي تم تحضيرها لهذا الغدرض وهدو مدا يمهدد لإجدراء الإسدتبيان علدى عيندة الدراسدة 

 وتحليل معطياته. 

 إعداد إستمارة الإستبيان وإجراء المسح التجريبي .1
 إعداد إستمارة الإستبيان

لطالبددان بتعددداد إسددتمارة إسددتبيان تفددي بغددرض الإجابددة علددى تسدداؤلات شددركة سدديال قددام ا
حددول الخدمددة  الزبددون سددؤالا متعلقددا بددرأي  32وعلددى إشددكالية الدراسددة، وقددد تضددمنت الإسددتمارة 

بالإضدددافة لاحتدددواء  المقدمدددة مدددن طدددرف شدددركة سددديال فيمدددا تعلدددق بدددالرب  بالمددداء بكدددل مراحلهدددا
 إستمارة الإستبيان على:

 خدمات سيال" علىعنوان البحث المتمثل في "دراسة مدى رضا الزبائن  -
توضيح للمستجوب، الغرض من الإستبيان والتأكيد له علدى سدرية معلوماتده فيهدا وأنهدا  -

 لا تتعدى إستخدامها بغرض البحث العلمي.
 عبارة شكر للمستجوب على تعاونه معنا وتخصيصه جزءا من وقته لإنجاز دراستنا. -
 فقرة من فقرات الإستبيان بسؤال واحد. تخصيص كل -
 إعطاء أسالة الإستبيان ترتيب منهجي. -

 إجراء المسح التجريبي

نظددرا لأهميددة هددذه المرحلددة قبددل الإنطددلاق فددي جمددع البينددات وللوصددول للصدديغة النهائيددة 
لإستمارة الإستبيان، قمنا بعرض المسودة الأولية لاستمارة على عدد من المحكمين ذوو خبرة 

ختصدداص لإبددداء رأيهددم حددول تددوفر شددروط إعددداد إسددتمارة إسددتبيان ومدددى شددمولها لمشددكل او 
الدراسة وتحقيق أهدافها وهو ما ساهم في إجراء بعض التعديلات فكانت أسالة الإسدتمارة كمدا 

 يلي
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 أسئلة الإستبيان(: 13جدول رقم )
 السؤال الرقم
؟شركةللل اهل أنت راض عن حفاوة الإستابال بمكتب الإستاب  3  
الإستابال؟ بما مدى تقبلك لفترة انتظارك بمكت  8  
ماء؟لوثائق المطلوبة منك لتكوين ملل الرب  بالهل أنت راض عن ا  1  
؟ما مدى تقبلك لفترة انتظارك قبل بداية إجراءات الرب  بالماء  2  
المحدد لإجراء عملية الرب ؟ أنت راض عن التاريخهل   .  
الرب ؟هل أنت راض عن نوعية خدمة   0  
ب ؟هل أنت راض عن أعمال إعادة تهياة الرصي  بعد إتمام عملية الر   2  
 هل أنت راض عن نوعية الماء الذي يصلك؟  8

يدكم هل أنت راض عن الفترة الممنوحة لكم بين الإعلان عن قطع تزو   2
 بالماء وبين وقت تنفيذ ذلك؟

 هل كانت إنقطاعات المياه عنكم معقولة؟  31
كيفية ومدى استابال شكاويكم؟هل أنت راض عن   33  
 هل أنت راض عن الفترة اللازمة للتدخل لأجل الصيانة؟  38

 إختصاصاد على ذوي خبرة و من إعداد الطالبين بالإعتم المصدر:
 

عينة إسدتطلاعية مسح تجريبي يضم وللتأكد من ثبات أداة الدراسة وصدقها قمنا بتجراء 
وقدد تدم اسددتبعادها مدن العيندة الكليددة وأفضدى المسددح  مفددردة مدن مجتمدع الدراسددة23مكوندة مدن 
 التجريبي إلى:

والتدي تظهدر نتائجده المسح التجريبي  من لنايتبين أولا:النتائج الأولية للمسح التجريبي:
 ما يليفي الجدول الموالي، 

 أهمية وضعل الأسالة في تحديد رضا الزبون؛ -
لدلازم لإتمدام مدلء إسدتمارة واحددة الوقت المقدر لإتمدام العمدل، إذ كدان متوسد  الوقدت ا -

 دقائق؛ .1هو 
 النسبة المتوقعة لاجابة؛ -



 إنجاز الدراسة الميدانيةالمبحث الثاني:  الدراسة الميدانية )شركة سيال(: الثانيالفصل 
 

54 
 

 فرد 41(: نتائج المسح التجريبي لعينة متكونة من 10جدول رقم )
 النسبة عدد المستجوبين التعيين

 63,.7 13 أجاب على أسالة الإستبيان
 12,20 2 رفض الإجابة على الأسالة

 12,01 0 الهاتل مغلق
 100,00 41  المجموع

 من إعداد الطالبين المصدر:
 

فقددد  مدددن المسدددتجوبين سددديقومون بالإجابدددة علدددى أسدددالة  %20ممدددا سدددبق يتبدددين لندددا أن 
فقدد  مددن سدديجيب علددى الإسددتبيان،  118مسددتجوب مددن أصددل  811الإسددتبيان وبالتددالي فددتن 

فدرد علدى الأقدل لنضدمن الإجابدة ومدلء  .21هذا يعني أنه يجب تحضدير عيندة متكوندة مدن و 
 للعينة(. المطلوب إستمارة )الحد الأدنى 118

 فرد 41نتائج المسح التجريبي لعينة متكونة من (: 13شكل رقم )

 
 من إعداد الطالبين المصدر:

 
 
 
 

أجاب على أسئلة 
الإستبيان
75%

رفض الإجابة على 
الأسئلة
10%

الهاتف مغلق
15%

نتيجة المسح التجريبي
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 متوسطهامع الإرتبا  الثنائي للأسئلة ،(10جدول رقم )ثانيا: 
 MOYENNE 
Rho de 
Spearman 

MOYENNE 1,000 معامل الإرتباط 
Sig. (bilatéral) . 

هدددددددل أندددددددت راض عدددددددن حفددددددداوة الإسدددددددتابال بمكتدددددددب 
 الإستابال للمؤسسة

 ,083** 
 ,001 

 *228,  هل أنت متقبل لفترة انتظارك بمكتب الإستابال
 ,01. 

هددل أندددت راض عدددن الوثدددائق المطلوبدددة مندددك لتكدددوين 
 ملل الرب  بالماء

 ,031** 
 ,000 

هددل أندددت متقبددل لفتدددرة انتظدددارك قبددل بدايدددة إجدددراءات 
 الرب  بالماء

 ,8.2** 
 ,000 

هدددل أندددت راض عدددن التددداريخ المحددددد لإجدددراء عمليدددة 
 الرب 

 ,828** 
 ,000 

 **888,  هل أنت راض عن نوعية خدمة الرب 
 ,000 

هل أنت راض عن أعمال إعادة تهيادة الرصدي  بعدد 
 إتمام عملية الرب 

 ,002* 
 ,011 

 **211,  هل أنت راض عن نوعية الماء الذي يصلك
 ,000 

هل أنت راض عن الفترة الممنوحة لكم بدين الإعدلان 
 عن قطع تزويدكم بالماء وبين وقت تنفيذ ذلك

 ,228** 
 ,000 

 **828,  هل كانت إنقطاعات المياه عنكم معقولة
 ,000 

 **282,  ومدى استابال شكاويكمهل أنت راض عن كيفية 
 ,000 

هددددل أنددددت راض عددددن الفتددددرة اللازمددددة للتدددددخل لأجددددل 
 الصيانة

 ,20.** 
 ,000 

 ؛1.11*. الإرتبا  معنو  عند مستوى 
 .1.10**. الإرتبا  معنو  عند مستوى 

 81النسخة  SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد على برنامج المصدر:
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مدع متوسدطها التدي هدي مرتبطدة  2و 1، 8، 3ه باسدتثناء الأسدالة يتضح من الجددول أند
مرتبطدة مدع متوسدطها ، فدتن بداقي الأسدالة .1.1عندد مسدتوى معنويدة  المرجح باتسداق داخلدي

عنددد  أي 1.13ة إحصددائية عنددد مسددتوى معنويددة المددرجح باتسدداق داخلددي قددوي وهددي ذات دلالدد
 .%22فترة ثقة 

 انثالثا: ثبات وصدق )وثوقية( الإستبي
صدددق الإسدددتبيان يعنددي تمثيلددده للمجتمدددع المدددروس بشدددكل جيددد، أي أن الإجابدددات التدددي 
نحصل عليها من أسالة الإستبيان تعطينا المعلومات التي وضدعت لأجلهدا الأسدالة، أمدا ثبدات 
الإسدددتبيان فيعندددي أنندددا إذا أعددددنا توزيدددع هدددذا الإسدددتبيان علدددى عيندددة أخدددرى مدددن نفدددا المجتمدددع 

ن النتدائج سدتكون مقاربدة للنتدائج التدي حصدلنا عليهدا مدن العيندة الأولدى، وبنفا حجم العينة فدت
 .39وتكون النتائج بين العينتين متساوية باحتمال يساوي معامل الثبات

كرونبدددددداخ -يدددددتم اختبدددددار صددددددق وثبدددددات الإسدددددتبيان بعددددددة أدوات أشدددددهرها معامدددددل ألفدددددا
Cronbach’s Alpha  ومعامل التجزئدة النصدفيةSplit-half المعداملات تأخدذ قيمدا ، وهدذه

بدين الصددفر والواحددد، فعندددما تكددون قيمتهددا قريبددة مدن الواحددد نقددول بددأن الإسددتبيان صددادق وأندده 
ممثددل للمجتمددع المدددروس أمددا عندددما يكددون قريبددا مددن الصددفر فنقددول بددأن الإسددتبيان لا يمثددل 

 .40المجتمع، وفي هذه الحالة ينصح بتعادة صيا ة أسالة الإستبيان
 Cronbach’s Alphaنباخ كرو -تفسير ألفا

هي قيم مقبولة من أجل  1.8و 1.2 البا ما نجد في الكتب والمقالات العلمية أن الايم 
ᾰCronbakh’s  وتدل الايم الأدنى على ماياس  يدر موثدوق. وقدد لاحد ،Kline(1999)  

ات هدي مناسدبة لاختبدارات الإدراكيدة مثدل إختبدار  1.8أنده علدى الدر م مدن أن الايمدة المقبولدة 
هددي مناسددبة لاختبددارات القابليددة والقدددرة. أمددا مددن أجددل البنددى النفسددية  1.2الددذكاء، فددتن الايمددة 
 .41يمكن أن تكون مقبولة وذلك بسبب تنوع البنى التي يتم قياسها 1.2فتن قيما أدنى من 

علدى العيندة الإسدتطلاعية  Cronbach’s Alphaكرونبداخ -نتدائج إختبدار معامدل ألفدا
 كانت كما يلي 

 

                                                             

 .32مرجع سبق ذكره، صالبحر و د. معن التنجي،  يث  -39
 .32مرجع سبق ذكره ، صالبحر و د. معن التنجي،  يث  -40
 .003ار شعاع للنشر والعلوم سوريا، مرجع سبق ذكره،صترجمة وإعداد لجنة التألي  والترجمة لد -41
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-معامـــل ألفـــاباســـتخدام  ختبـــار صـــدق وثبــات الإســـتبيانإ(: نتـــائج 10جــدول رقـــم )
 كرونباخ

 عدد المشاهدات عدد الأسالة كرونباخ-ألفا
1.218 38 13 

 81النسخة  SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد على برنامج المصدر:
 

بالألل وهي قيمدة  218كرونباخ تساوي إلى -الثبات ألفايظهر الجدول أن قيمة معامل 
عالية )قريبة من الواحد( ومنه يمكن القول بأن الإستبيان ثابت بدرجة عاليدة وأنده لدو تدم إعدادة 
توزيع نفا عدد الإستبيانات على نفا العينة أو عينة مماثلة من المجتمع فتن نسبة التطدابق 

 بالمائة( 22كرونباخ أي -في الإجابات تكون بايمة معامل ألفا
 الإستبيان يعني أن الإستبيان جاهز للتطبيق على عينة الدراسة.ثبات وصدق 

 إجراء الإستبيان على عينة الدراسة وتحليله .2

فرد لاتصال بهم بغرض ملء إستمارات  202قمنا بتحضير عينة عشوائية متكونة من 
 الإستبيان وكان توزيع العينة كالتالي
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المســتفيدين مــن خــدمات ســيال حســب أفراد عينــة الدراســة، توزعــ(:11جــدول رقــم )
 الوكالة المنتمي إليها

 النسبة المئوية عدد الأفراد وكالات الجزائر الرقم
01 Ain Allah 9 2,01 
02 Ain Banian 11 2,40 
03 Ain Naadja 3 0,65 
04 Ain Taya 12 2,53 
05 Appreval (Kouba) 9 1,81 
06 Bab Ezzouar 24 5,06 
07 Baba Hassen 5 1,04 
08 Bachdjarrah 7 1,43 
09 Baraki 36 7,71 
10 Bir Morad Rais 43 9,14 
11 Birtouta 29 6,22 
12 Bologhine 13 2,72 
13 Bordj El Kiffan 14 3,11 
14 Boumati 9 1,94 
15 Bouzaréah 12 2,46 
16 Chéraga 21 4,41 
17 Cherarba 16 3,31 
18 Dar El Beida 47 9,98 
19 Didouch Mourad 16 3,50 
20 Douera 19 4,08 
21 Hussein Dey 5 1,17 
22 Reghaia 15 3,18 
23 Rouiba 8 1,75 
24 Ruisseau 8 1,75 
25 Sebbala 36 7,65 
26 Sidi Abdellah 30 6,42 
27 Zeralda 12 2,59 
 100 202 المجموع  

 سيال الجزائر شركةمن إعداد الطالبين بالإعتماد على معطيات  المصدر:
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وهو نفا التوزيع من خلال الشكل الموالي الذي يبين أن أكبر عددد مدن لمسدتفيدين مدن 
خدمات سيال والذي تضمنته العينة كان لصالح وكالة الدار البيضاء تليها بادر مدراد رايدا ثدم 

 )درارية( وسبالةكل من براقي 
المستفيدين من خدمات سيال حسب الوكالة أفراد عينة الدراسة، توزع(:14رقم ) شكل

 المنتمي إليها

 من إعداد الطالبين  المصدر:
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 وكانت نتائج الإستبيان كما يلي
 الدراسة(: نتائج المسح لعينة 11جدول رقم )

 النسبة عدد المستجوبين التعيين
 83 183 أجاب على أسالة الإستبيان

 8 18 الإجابة على الأسالةرفض 
 33 1. الهاتل مغلق
 100 430  المجموع

 من إعداد الطالبين المصدر:
 

أن نتدددائج الإسدددتبيان كاندددت متقاربدددة مدددع المسدددح التجريبدددي مدددن عددددد  مدددن الجددددول يتبدددين
 183المجيبددين والرافضددين لاجابددة وكددذلك الددذين كانددت هددواتفهم مغلقددة، وقددد تمكنددا مددن مددلء 

 .إستمارة متجاوزين بذلك الحد الأدنى المطلوب للايام بالتحليل
 الدراسةنتائج المسح لعينة (: 10شكل رقم )

 
 من إعداد الطالبين المصدر:

 
 
 

أجاب على أسئلة 
الإستبيان
81%

رفض الإجابة على 
الأسئلة
8% الهاتف مغلق

11%

نتيجة الإستبيان للعينة
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 الإستبيانتحليل نتائج 

حسدب كدل سدؤال يتدراوح تبدين أن الرضدا الموضحة فدي الجددول المدوالي نتائج الإستبيان 
بالمائدة كحدد أقصدى وفدي المتوسد  هدو يبدين وجدود  ..8.بالمائة كحد أدنى وبدين  1.1.بين 

بالمائدة، كمدا  8... بددويقددر يفدوق المتوسد   زبائنهداسديال تجداه  شركةرضا عام عن خدمات 
 .بالمائة 22.8أنه يبين من جهة أخرى أن نسبة عدم الرضا هي 
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 جابة للا أعلمل(الإالتكرار  لتستبيان )باستبعاد  الجدول(: 12جدول رقم )

 السؤال الرقم
 ترتيب نسبة

 نسبة
 الرضا

غير 
راض 
 تماما

غير 
 راض راض راض

 تماما
عدم 
 الرضا الرضا

هل أنت راض عن حفاوة الإستابال  13
 3 57.4 42.6 29.5 27.9 25.3 17.3 شركةبمكتب الإستابال لل

ما مدى تقبلك لفترة انتظارك بمكتب  18
 7 55.5 44.5 31.9 23.6 26.2 18.3 الإستابال

عن الوثائق المطلوبة  راض هل أنت 11
 2 57.5 42.5 32.5 25 23.1 19.4 منك لتكوين ملل الرب  بالماء

ما مدى تقبلك لفترة انتظارك قبل بداية  12
 8 54.1 45.9 28.7 25.4 22.4 23.4 إجراءات الرب  بالماء

المحدد  أنت راض عن التاريخهل  .1
 5 56.6 43.4 29.3 27.3 20.3 23.2 الرب  لإجراء عملية

 9 53.8 46.2 28.3 25.5 27.1 19.1 هل أنت راض عن نوعية خدمة الرب  10

هل أنت راض عن أعمال إعادة تهياة  12
 1 58.5 41.5 31.8 26.8 21.7 19.7 الرصي  بعد إتمام عملية الرب 

هل أنت راض عن نوعية الماء الذي  18
 4 56.9 43.1 31 25.8 26.1 17 يصلك

12 
هل أنت راض عن الفترة الممنوحة لكم 
بين الإعلان عن قطع تزويدكم بالماء 

 وبين وقت تنفيذ ذلك
20.5 26.3 23.1 30.1 46.8 53.2 10 

 11 52 48 25.5 26.5 22.8 25.2 هل كانت إنقطاعات المياه عنكم معقولة 31

هل أنت راض عن كيفية ومدى استابال  33
 6 56.5 43.5 28.6 27.9 24.1 19.4 شكاويكم

هل أنت راض عن الفترة اللازمة للتدخل  38
 12 50 50 24.4 25.6 28.5 21.5 لأجل الصيانة

  55.2 44.8     المتوسط 
 من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج الإستبيان المصدر:
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كمدا أن الشددكل المددوالي والددذي يمثددل نسددب الرضددا وعدددم الرضددا مددن خدددمات سدديال يبددين 
 بشكل جلي وجود الرضا لدى المستفيدين من خدمات سيال من خدماتها.

 الرضا وعدم الرضا من خدمات سيال نسب(: 13شكل رقم )

 
 من إعداد الطالبين المصدر:

 

: هـل أنـت راض عـن أعمـال إعـادة تهيئـة Q7نتيجة الإستبيان بالنسبة للسـؤال  .أ
 الرصيف بعد إتمام عملية الربط

بالمائة من المستفيدين مدن خددمات  ..8.أعلى نسبة للرضا كانت لهذا الجانب إذ يرى 
، وهو ما يعندي أعمال إعادة تهيئة الرصيف بعد إتمام عملية الربطأنهم راضون عن  شركةال
القددائمين علدددى أعمددال الصددديانة متحكمدددون فددي التقنيدددات المخصصددة لأداء مهدددامهم بشدددكل أن 

 جيد، وهي النتائج التي تظهر من خلال الشكل الموالي
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ئـة هـل أنـت راض عـن أعمـال إعـادة تهينسب الرضا حسب السؤال ل(: 10شكل رقم )
 لالرصيف بعد إتمام عملية الربط

 
 
: هـل أنـت راض عـن الوثـائق المطلوبـة Q3نتيجة الإستبيان بالنسبة للسؤال  .ب

 منك لتكوين ملف الربط بالماء

بالمائدة، وهدي نسدبة الأفدراد  ..2.الرضا لهذا الجانب تقدر بدد  نسبة من الشكل الموالي،
مرضدية مدن عديدد الندواحي  الـربط بالمـاءالوثائق المطلوبة منك لتكوين ملف الذين يدرون أن 

 .من حيث العدد أو الأهميةسواء 

هــل أنــت راض عــن الوثــائق المطلوبــة حســب الســؤال ل الرضــانســب (: 10شــكل رقــم )
 لمنك لتكوين ملف الربط بالماء
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Q7 : هل أنت راض عن أعمال إعادة تهيئة الرصيف بعد إتمام
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Q3 :بط هل أنت راض عن الوثائق المطلوبة منك لتكوين ملف الر

بالماء
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: هـل أنـت راض عـن حفـاوة الإسـت بال Q1نتيجة الإستبيان بالنسـبة للسـؤال  .ج
 شركةبمكتب الإست بال لل

، وهدو مدا شدركةبالمائة تبدي رضاها عن حفاوة الإستابال بمكتب الإستابال لل 2.2.إن 
علددى درايددة بددالطرق المثلددى فددي تددرك إنطبدداع جيددد لدددى  شددركةيعنددي أن مددوظفي الإسددتابال لل

 استابال زبائنها.

هــل أنــت راض عــن حفــاوة الإســت بال الســؤال ل حســبنســب الرضــا (: 10شــكل رقــم )
 لشركةبمكتب الإست بال لل

 
 

: هل أنـت راض عـن الفتـرة الممنوحـة لكـم Q9نتيجة الإستبيان بالنسبة للسؤال  .د
 بين الإعلان عن قطع تزويدكم بالماء وبين وقت تنفيذ ذلك

للمسـتفيدين عـن الفتـرة الممنوحـة هابالمائة هي النسدبة التدي تبدين عددم رضدا 20.8إن 
، إذ بالمـاء وبـين وقـت تنفيـذ ذلـك همبـين الإعـلان عـن قطـع تزويـدسيال  شركةمن خدمات 

 يرون أنها فترة  ير كافية لتحضير أنفسهم لاتخاذ الإجراءات اللازمة لتفادي أضرارها عليهم.
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Q1 :لمؤسسةهل أنت راض عن حفاوة الإستقبال بمكتب الإستقبال ل
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هل أنـت راض عـن الفتـرة الممنوحـة لكـم نسب الرضا حسب السؤال ل(: 11شكل رقم )
 لبين الإعلان عن قطع تزويدكم بالماء وبين وقت تنفيذ ذلك

 
 
 : هل كانت إنقطاعات المياه عنكم معقولةQ10نتيجة الإستبيان بالنسبة  .ه

لانقطاعات المياه عن زبائن سيال الأثر السدلبي الثداني الدذي يدؤثر فدي رضدا زبدائن  كان
بالمائددة مددن الزبددائن الددذين أبدددوا  28.1سدديال مددن خدددماتها المقدمددة وهددو مددا يتجلددى فددي  شددركة

 عدم رضاهم خلال عملية الإستبيان.

هـــل كانـــت إنقطاعـــات الميـــاه عـــنكم الســـؤال ل حســـبنســـب الرضـــا (: 11شـــكل رقـــم )
 لمعقولة
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Q9 :ع هل أنت راض عن الفترة الممنوحة لكم بين الإعلان عن قط

تزويدكم بالماء وبين وقت تنفيذ ذلك
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Q10 :هل كانت إنقطاعات المياه عنكم معقولة
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: هـــل أنـــت راض عــن الفتـــرة اللازمـــة Q12نتيجــة الإســـتبيان بالنســـبة للســؤال  .و
 للتدخل لأجل الصيانة

)وهددي كددذلك أدنددى نسددبة مسددجلة للرضددا( هددي لرضددا مسددجلة عدددم انسددبة ل أعلددىعمومددا، 
عـن الفتـرة عددم رضداهمبالمائة مدن الأفدراد يظهدرون  1.1. إذ أنقيمة موجودة بهذا الجانب، 

سديال إنتهاجده وتسدعى  شدركةذا بدالر م أنهدالنهج الدذي تقدر ، وهاللازمة للتدخل لأجل الصيانة
 .لتحسينه

هل أنت راض عن الفترة اللازمة للتدخل السؤال ل حسبنسب الرضا (: 12شكل رقم )
 للأجل الصيانة

 
 

وجدود فدبغض النظدر عدن  ،مبنية على اسدتبعاد الإجابدة بدد  لا أعلدم  إن هذه النتائج كانت
إلا أنده  بالمائة 8... ويقدر بديفوق المتوس   زبائنهاسيال تجاه  شركةرضا عام عن خدمات 

فدي حدال إنحيداز إجابددات المسدتجوبين بدد  لا أعلددم  إلدى أي فادة مدن فاتددي الرضدا أوعددم الرضددا 
 ذا التأثير هو ما سنراه من خلال الجدول المواليفقد تتغير النتائج بشكل جذري، وه
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Q12 :هل أنت راض عن الفترة اللازمة للتدخل لأجل الصيانة
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 لتجابة للا أعلمل التكرار  لتستبيان الجدول(: 13جدول رقم )
 الترتيب نسبة الإجابة السؤال الرقم
 9 18,1 شركةل للاهل أنت راض عن حفاوة الإستابال بمكتب الإستاب 13
 3 21 الإستابال بما مدى تقبلك لفترة انتظارك بمكت 18

11 
المطلوبة منك لتكوين ملل الرب   هل أنت راض عن الوثائق

 بالماء
16 12 

 4 20,5 ما مدى تقبلك لفترة انتظارك قبل بداية إجراءات الرب  بالماء 12
 6 18,4 المحدد لإجراء عملية الرب  أنت راض عن التاريخهل  .1
 10 17,6 هل أنت راض عن نوعية خدمة الرب  10

12 
راض عن أعمال إعادة تهياة الرصي  بعد إتمام هل أنت 

 عملية الرب 
21,5 2 

 5 19,7 هل أنت راض عن نوعية الماء الذي يصلك 18

12 
هل أنت راض عن الفترة الممنوحة لكم بين الإعلان عن قطع 

 تزويدكم بالماء وبين وقت تنفيذ ذلك
18,1 8 

 1 22,8 هل كانت إنقطاعات المياه عنكم معقولة 31
 11 17,3 هل أنت راض عن كيفية ومدى استابال شكاويكم 33
 7 18,1 هل أنت راض عن الفترة اللازمة للتدخل لأجل الصيانة 38
  19,1 المتوسط 

 من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج الإستبيان المصدر:
 

مدن المسدتجوبين يظهدرون عددم قددرتهم  %32يظهر من نتائج الجدول وجدود مدا يقدارب 
سيال تجاههم، وهو رقم كبير يمثدل متوسدطا  شركةعلى تحديد رضاهم من عدمه من خدمات 

بالمائدة الإجابدة بدد  لا أعلدم  عدن السدؤال  30بالمائة، إذ تمثل نسبة  81و  30لايم تتراوح بين 
وتمثدل نسدبة  للبالمـاء المطلوبـة منـك لتكـوين ملـف الـربط نـت راض عـن الوثـائقأهل للالثالث
هـــل كانـــت إنقطاعـــات الميـــاه عـــنكم لللإجابدددة بدددد  لا أعلدددم  عدددن السدددؤال العاشدددر بالمائدددة  81
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ــة بددد  لا أعلددم  بددين ذلددك تدددور بددين تلددك ، أمددا بدداقي الأسددالة فددتن نسددب الإجابددة عليهددا للمعقول
 الايمتين.
من الإجابات بد  لا أعلم  والتدي لدم تسدتطع تصدني  نفسدها فدي خاندة الرضدا  %32نسبة 
سدديال مددن عدمدده، هددي فددي انتظددار تحفيددز بسددي  حتددى تقددوم بتددرجيح كفتهددا  شددركةمدن خدددمات 
سدديال تجدداه  شددركةسدديال، وفددي حددال كسددبها ستصددل نسددبة الرضددا مددن خدددمات  شددركةلصددالح 

 ممن يبدون عدم رضاهم عن خدماتها. %20في مقابل حوالي  %02زبائنها إلى ما يقارب 
 نسبة الإجابة بـ للا أعلمل على أسئلة الإستبيان(: 13شكل رقم )

 
 من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج الإستبيان المصدر:
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 ملخص الفصل الثاني

 ، أنشداتSEAALشركة المياه والتطهير للجزائرالشركة العمومية الوطنية ذات الأسهم، 
وبتسديير  لديوان الوطني للتطهيدرالجزائرية للمياه و برأس مال بالتساوي بين ا 8110في مارس 

سدنة بنشداطات تسديير عمليدات إنتدا  ميداه الشدرب  32للبيادة مندذ حدوالي  زمن مجموعة السوي
 82والميدداه الصددناعية ونقلهددا ومعالجتهددا وتخزينهددا وجرهددا وتوزيعهددا والتزويددد بهددا علددى مدددار 

مليون نسمة، وكذا قيامها بتجديدد الهياكدل  .1ليوم، سبعة أيام في الأسبوع لحوالي ساعة في ا
تستفيد مدن تحويدل التكنولوجيدا  %..22القاعدية التابعة لها وتنميتها، بكفاءات جزائرية بنسبة 

 للبياة. زوالخبرة من مجموعة السوي
سدديال ولددذا فهددي تبحددث عددن  شددركةإرضدداء الزبددائن هددو مسددعى كددل المؤسسددات وكددذلك 

إجابدة حدول مدددى رضدا الزبدائن عددن خددماتها تجداههم فيمددا تعلدق بمجدال الميدداه، باعتمداد عدددد 
 من المؤشرات التي تصب في خانة قياس ذلك.

خدددمات شددركة سدديال )الددرب  بالمدداء( كددان الهدددف إجددراء الدراسددة علددى المسددتفيدين مددن 
، ويقدددر عددددهم بددد 8132ديسددمبر  13ايددة إلددى   8138جددوان  13خددلال الفتددرة الممتدددة مددن 

، ولكددن عددددهم الكبيددر وتددوزعهم الجغرافددي علددى مسدداحة شاسددعة جعددل الايددام مسددتفيد 8.83
علدددى مسدددتوى مركدددز الإسدددتابال 8181مددداي  .3إلدددى  11خدددلال الفتدددرة مدددن بدددتجراء إسدددتبيان 
 ، أفضل خيار.CATOالهاتفي العملياتي 
 ثبدات أداة الدراسدة وصددقهافدردا  13مسح تجريبي على عينة متكونة من  أظهرت نتائج

 للتطبيدددق علدددى عيندددة الدراسدددةة جددداهز  الأوليدددة أصدددبحت الإسدددتبيانإسدددتمارة يعندددي أن وهدددو مدددا 
 .ستيفن ثامبسون فردا والتي كان تقديرها إعتمادا على معادلة  183تضم  العشوائية التي

يفدددوق  زبائنهددداسددديال تجددداه  شدددركةوجدددود رضدددا عدددام عدددن خددددمات  بيندددت قددديم الإسدددتبيان
مدددن المسدددتجوبين  %32، كمدددا أظهدددرت وجدددود مدددا يقدددارب بالمائدددة 8... ويقددددر بددددالمتوسددد  

سدديال تجدداههم أي  شددركةيظهددرون عدددم قدددرتهم علددى تحديددد رضدداهم مددن عدمدده مددن خدددمات 
هـل كانـت إنقطاعـات للكانت إجاباتهم "لا أعلم"، خاصة في الجاندب المتعلدق بالسدؤال العاشدر 

 .بالمائة 81 الإجابة فيها بد "لا أعلم" هينسبة إذ كانت  للالمياه عنكم معقولة
 



  
 

71 
 

 
 
 
 

 الخاتمة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  الخاتمة
 

72 
 

 
 خاتمة

مدددن خدددلال ممارسدددتها لأنشدددتطها إلدددى  SEAALتهددددف شدددركة الميددداه والتطهيدددر للجزائدددر 
الحفاظ على رضا زبائنها تحايقا لأهدافها وضمان استمراريتها، لذلك كان التركيز علدى الايدام 

دراسة حول مدى رضا الزبائن عدن منتجاتهدا وخددماتها أمدرا ضدروريا وحتميدا، بوبصورة دورية 
وقد جاءت هذه الدراسة التي تعتمد على الإستبيان كأداة لإجراء إستقصاء الرضا والذي يمكن 
تعمديم النتدائج المتوصدلة مدن خلالده إلدى بداقي أفدراد مجتمدع الدراسدة بعدد تدوفر شدروط الصدددق 

 والثبات فيه.
إسددتمارات معدددة لهددذا الغددرض مددع أفددراد  183عشددرة يومددا كانددت كافيددة لمددلء فتددرة ثلاثددة 

إلدددى  ايددددة  8138جددددوان  13تدددددة مدددن المممسدددتفيدين مددددن خددددمات شددددركة سددديال فددددي الفتدددرة 
والذين يملكدون رقدم هداتل، وبيندت المؤشدرات الإثنتدي عشدرة المسدتخدمة ، 8132ديسمبر .13

قدددر متوسد  الرضددا لدددى الزبددائن يهددا، و فدي قيدداس الرضددا وجدود رضددا يفددوق المتوسدد  فيهدا جم
 بالمائة. 8...بد خدمات شركة سيال )الرب  بالماء( المستفيدين من 
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 نتائج ال
من خلال التربص الميدداني والإشدكالية التدي تدم معالجتهدا فدي الدراسدة الميدانيدة توصدلنا 

 إلى النتائج الآتية:
خدمات شركة سيال )الرب  بالمداء( مقددر المستفيدين من لدى الزبائن  وجود رضا عام -

 باحتسابها؛ %22.0باستبعاد الإجابة "لا أعلم" و %8...بد 
أكثر ما يرضدي زبدائن شدركة سديال هدو أعمدال إعدادة تهيادة الرصدي  بعدد إتمدام عمليدة  -

 الرب  وسهولة وبساطة الوثائق المطلوبة لتكوين ملل الرب  بالماء؛
الصيانة هي أكثر ما يسبب عدم الرضا لدى الزبائن طول الفترة اللازمة للتدخل لأجل  -

 بالإضافة إلى الإنقطاعات المتكررة للمياه؛
عدددد الأفددراد الددذين لا يسددتطيعون التعبيددر بالرضددا مددن عدمدده يمثددل الخمددا وهددو رقددم   -

 ؛يمكن كسبه من خلال إجراء القليل من التعديلات على الخدمات المقدمة كبير
ضدين عددن خدمددة الددرب  يدبن وجددود نقددص فددي تكددوين  يددر را %20.8وجدود مددا نسددبته  -

 الأفراد المكلفين بالتركيب أو خلل في طريقة متابعة التنفيذ؛
فترة الإنتظار سواء بمكاتدب الإسدتابال أو قبدل بدايدة إجدراءات الدرب  تأثيرهدا يفقدد علدى  -

 من الأفراد رضاهم عن خدمات سيال. %20و %.2التوالي ما نسبته 
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 الإقتراحات 
 من خلال النتائج المتوصل إليها يمكننا تقديم مجموعة من الإقتراحات في ما يأتي:

لمددددن  SMSخدمددددة  رائن بانقطاعددددات التزويددددد بالمدددداء عبدددددراسددددة إمكانيددددة إشددددعار الزبدددد -
 يملكون رقم هاتل؛

يستحسددن جعددل الزبددون شددريكا فددي عمليددة ربطدده بالمدداء مددن خددلال توقيعدده علددى وثيقددة  -
للتوصدديلات والعددداد و يددر ذلددك وهددو مددا سدديجعل القددائمين علددى عمليددة الددرب  التثبيددت 

 يسعون أيضا لتحقيق رضا الزبون؛
ربمددا زيددادة شددباك فددي مكاتددب الإسددتابال ذات الكثافددة السددكانية قددد يحددد مددن طددول فتددرة  -

 إنتظار الزبائن بها؛
ن وتمكيدنهم دراسة إمكانيدة فصدل مسدتقبلي الشدكاوى عدن المدوظفين الإداريدين أو التقنيدي -

 من رفع تقاريرهم مباشرة إلى السلطة الأعلى؛
من الأفضل تحديد تاريخ إجراء عملية الرب  بالتشداور مدع الزبدون فدي حددود إمكانيدات  -

الفتدرة التدي تدرى فيهدا  شدركةحتى وإن كان التاريخ بعيدا نوعا ما، فمثلا تقترح ال شركةال
الأمددر الواقددع وإن لددم يعجبدده بعددد  تددوفر فنييهددا المكلفددين بالتركيددب وبوضددع الزبددون فددي

الفتددرة لكندده سدديختار اليدددوم الددذي لا يددؤثر فدددي نشدداطه، وبالتددالي التقليدددل مددن آثددار بعدددد 
 التاريخ المحدد عليه مادام هو من اختاره؛

من جانب آخر ندرى أنده مدن الممكدن لشدركة الميداه والتطهيدر بدالجزائر تدوفير ميزانيدات  -
فدي إجدراء دراسدات دوريدة مدن  1كبيرة مدن خدلال الإسدتفاد مدن خددمات جامعدة الجزائدر

هددذا النددوع بهدددف معرفددة المسددار التطددوري لرضددا الزبددون مددن خدددماتها وبهدددف الحفدداظ 
 على زبائنها. 
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 التوصيات
 يمكننا عرض مجموعة من التوصيات في ما يأتي: الدراسةوانطلاقا من نتائج 

وجوب إجراء تعديل على طريقة تدخل فرق الصيانة وتحري سبب طول الفتدرة اللازمدة  -
 للتدخل؛

ضرورة إستغلال تطبيق وكالتي لمضاعفة الإشعارات المتعلقة بقطع التزويد بالماء فدي  -
 الوقت المناسب؛

الإنتظددار  يددر المحدددد يمددر أبطددأ مددن الإنتظددار المحدددد، ومددن هنددا فتندده رأينددا سددابقا أن  -
يتوجب تحديد تاريخ بداية إجراءات الرب  بالماء بمجدرد إسدتكمال الزبدون لملفده كداملا، 
وذلك بناءا على العدد المتدوفر مدن الفنيدين المكلفدين بالتركيدب وعددد الملفدات التدي فدي 

 قائمة الإنتظار للتركيب كذلك.
لددى كدون المدداء خدال مددن الشدوائب، الددروائح أو الميكروبدات لا يعنددي أندده ذو الحدرص ع -

نوعيددة ولكددن وجددود حجددم زائددد قلدديلا مددن مددادة الجافيددل فددي المدداء قددد يجعلدده ردياددا لدددى 
وبالتدددالي مدددن الواجدددب التأكدددد وبصدددورة دوريدددة مدددن تطبيدددق إجدددراءات التقيددديا  الدددبعض

 .ومراقبة نوعية المياه الموزعة
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 قائمة المراجع
 
 الكتب:
، سدونيك  وبتدا ودونالدد ليهمدان، الددار العربيددة إدارة العمـلاء كاسـتثمارات طويلـة الأمـد -

 .8110لبنان، الطبعة الأولى  ناشرون -للعلوم
ـــات، - جدددودة، دار وائدددل للنشدددر  احمددددمحفدددوظ  إدارة الجـــودة الشـــاملة مفـــاهيم وتطبيق

 .2006والتوزيع، الطبعة الثانية، عمان 
ت التربيدة، ، مركدز إسدتراتيجياالمهدين، رائدد بدن عبدد العزيدز رضا العملاء والمسـتفيدين -

 .8132الطبعة الأولى 
، الإدارة العامددة لتصددميم بــائع الــذهب والمجــوهرات، الحقيبــة الرابعــة، خدمــة العمــلاء -

نددي، المملكدددة العربيدددة المه والتددددريبوتطددوير المنددداهج، المؤسسددة العامدددة للتعلددديم الفنددي 
 .السعودية

، د. موفدددق عددددنان عبدددد الجبدددار التســـويق الإســـتراتيجي لخـــدمات الفنـــادق والســـياحة -
ولدى زيدع الأردن، الطبعدة الأالحميري و د. رامي فلاح الطويل، دار الحامد للنشر والتو 

8130. 
إمكانيــة تطبيــق أبعــاد تســويق العلاقــات مــع الزبــون فــي الرفــع مــن أداء المؤسســة  -

عدددد -ة الاقتصدداديةللتنميدد الجزائريددة، حكدديم بددن جددروة وخليدددة دلهددوم، المجلددة التنافســي
 ..813/ جوان 18

الفقدي، مصدر، مؤسسدة بدايدة  إبدراهيم، د. فن خدمة العملاء وكيفية المحافظـة علـيهم -
 .8131توزيع، الطبعة الأولى -نشر-إنتا 

، الددكتور عبدد الله ( فـي تحليـل البيانـاتSPSSإستخدام حزمـة البـرامج الإحصـائية ) -
 .8111، الطبعة الأولى datanetبن عمر النجار، شبكة البيانات 

 .8118البداية، الطبعة الأولى الدكتور أحمد عبد السميع طبيه، دار مبادئ الإحصاء، 
، الددكتور جدلال الصدياد والددكتور عبدد الحميدد محمدد ربيدع، الإحصـائيةمبادئ الطرق  -

 .، جدة المملكة العربية السعودية3281الناشر تهامة، الطبعة الأولى 
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د.محمددد ، spssالإحصــاء بــلا معانــاة، المفــاهيم مــع التطبيقــات باســتخدام برنــامج  -
 ..811الدين فهمي، )الجزء الأول( شامل بهاء 

 ،IBM SPSS Statisticsلتســتبيانات باســتخدام برنــامج التحليــل الإحصــائي  -
والسياسدددددات  لإحصدددددائيةامركدددددز سدددددبر للدراسدددددات البحدددددر و د. معدددددن التنجدددددي،  يدددددث 
 .8132العامة.

د.محمدد بدلال الزعبدي  ،، فهـم وتحليـل البيانـات الإحصـائيةSPSSالنظام الإحصائي  -
ثانيدددة مزيددددة ومنقحدددة ن، طبعدددة الأرد والنشدددروأ.عبددداس الطلافحدددة، دار وائدددل للطباعدددة 

8112. 
ــل بيانــات الإســتبيان باســتخدام البرنــامج الإحصــائي  - ، إعددداد وليددد عبددد SPSSتحلي

البرامج والشدؤون الخارجيدة الرحمان خالد الفرا، الندوة العالمية للشباب الإسلامي، إدارة 
 .هد3211

لدددار ، ترجمددة وإعددداد لجنددة التددألي  والترجمددة SPSSالإحصــاء باســتخدام بتصددرف،  -
 .8112لعلوم سوريا، الطبعة الأولى شعاع للنشر وا

دار  د.نبيدل جمعدة صدالح النجدار،، SPSSالإحصاء التحليلي مع تطبيقـات برمجيـة  -
 ..813ر والتوزيع، الطبعة الأولى ومكتبة الحامد للنش

 
 الأطروحات والمذكرات الجامعية:

سدداعد، مددذكرة ماجسددتير، ، والدي إســتراتيجية التوزيــع وأثرهــا علــى تنميــة رضــا الزبــائن -
 ..8132/813 الجامييةمرداس، السنة جامعة أمحمد بوقرة بو 

، نصر تقييم الأداء التسويقي للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية من خلال رضا الزبائن -
الجزائددر العاصددمة، السددنة  1الدددين بددن اعمددارة، أطروحددة دكتددوراه علددوم، جامعددة الجزائددر

 .8130/8132لجاميية ا
، مدريم بشدا ة، مدذكرة ماجسدتير، يج التسـويقي الخـدمي علـى رضـا العمـلاءتأثير المز  -

 ..813-8132 الجاميية، السنة سكيكدة ..32أوت  81جامعة 
، بددن حمددو إدارة علاقــات الزبــائن كــأداة لتحقيــق الميــزة التنافســية لمنظمــات الاعمــال -

الجامييددة  السددنة بلقايددد تلمسددان، بكددرنجدداة، أطروحددة دكتددوراه فددي العلددوم، جامعددة أبددي 
813.-8130. 
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، حدداتم نجددود، مددذكرة ماجسددتير، تفعيــل رضــا الزبــون كمــدخل إســتراتيجي لبنــاء ولائــه -
 .8110/.811، السنة الجاميية جامعة الجزائر

، إيمان العشاب، أطروحة دكتدوراه علدوم، التسويق بالعلاقات كأداة لكسب ولاء الزبون  -
 .8138-8132الجاميية ، السنة الجزائر العاصمة 1جامعة الجزائر 

، بدن شدايب محمدد، أثر تفعيل المزيج التسويقي لمؤسسات الطيران على رضا الزبائن -
، السددددددنة الجامييددددددة الجزائددددددر العاصددددددمة 1 الجزائددددددرأطروحددددددة دكتددددددوراه علددددددوم، جددددددامع 

8132/813.. 
 

 المجلات والمقالات العلمية:
العدد  10المجلد -والإقتصاديةمجلة القادسية للعلوم الإدارية م م افتخار جبار عبد،  -

 .2110لسنة  3
سلســلة  -مجلــة جامعــة تشــرين للبحــوح والدراســات العلميــة،الددكتور شددكيب بشددماني -

 .،2114( 0( العدد )33العلوم الإقتصادية والقانونية المجلد )
ـــة )وقـــت( الإنتظـــار -  82/12/8181والهندسدددة الصدددناعية،  الإدارة، مدوندددة إدارة تجرب

، 31:11علددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددى السدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددداعة 
https://samehar.wordpress.com/2008/07/05/a040708/. 
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