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   :الملخص

أثر جودة الخدمات المقدمة من طرف تهدف هذه الورقة البحثیة الى تبیان 

ة على رضا وولاء الزبائن، أین تم التطرق الى الشركة الناشئة الشركات الناشئ

من خلال الاعتماد على عینة مكتب تامنغست،  Yalidineالمختصة في التوصیل 

، فرد یعتبرون من زبائن الشركة، وذلك باستخدام أداة الاستبیان 30مكونة من ثلاثون 

   . SPSS 18وبرنامج التحلیل الاحصائي 

الحفاظ على مكانتها للشركات الناشئة الى أنه لا یمكن  الدراسةخلصت هذه 

أن زبائن  حیث تم التوصل الىالمقدمة من طرفها، بجودة الخدمات لا وتطورها إ

   . مكتب تامنغست راضون عن الخدمات التي تقدمها الشركة Yalidineشركة 

  .الزبائنرضا  ، جودة الخدمات،شركات ناشئة: الكلمات المفتاحیة

Abstract: 
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This research paper aims to demonstrate the impact of the 
quality of services provided by startups on customer satisfaction 
and loyalty. It focuses on the startup company specialized in 
delivery, Yalidine, based in Tamanrasset. This was 
accomplished by relying on a sample of thirty (30) individuals 
who are considered customers of the company, using a 
questionnaire tool 

This study concluded that startups cannot sustain their 
position and growth without the quality of services they provide. 
It was found that there is a significant relationship between the 
dimensions of service quality provided by Yalidine and the 
loyalty of its customers  
Keywords: Startups, service quality, customer satisfaction 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

   MOHRATHAD@GMAIL.COM: یمیل، الإحارتي محمد: المؤلف المرسل

  

  : مقدمة.1

شهد قطاع الشركات الناشئة في الجزائر تطورا ملحوظا خلال السنوات 

تصاد لاقالأخیرة، الى أن أصبحت هذه الشركات تعد من الركائز الأساسیة لبناء ا

الوطني، فالجزائر مثلها مثل دول العالم أعطت عنایة واهتمام كبیرین في مجال 

، مؤرخ 20/254الشركات الناشئة، حیث قامت بإصدار مرسوم تنفیذي یحمل الرقم 

ة الوطنیة لمنح علامة مؤسسة ناشئة ، المتضمن انشاء اللجن15/09/2022في 

   .أعمالشروع مبتكر وحاضنة م

قدمها الشركات الناشئة تعتبر خدمات متطورة وذات جودة فالخدمات التي ت

ثة والمتطورة في ممارسة أنشطتها، فاذا ، كونها تعتمد على التكنولوجیا الحدیعالیة

ذات جودة  تعتبر دیم خدمات ومنتجاتاستطاعت الشركة الوصول الى درجة تق

  . هم نحوهاحتما ستكتسب المزید من الزبائن ومن ثم تعزیز ثقتهم وولائعالیة، ف
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ولهذا فقد أصبح التنافس من طرف الشركات وخاصة الشركات الناشئة في 

مجال تقدیم خدمات ذات جودة عالیة، عبارة عن غایة یجب الوصول الیها وتحقیقها 

ن جودة الخدمات هي المعیار الأساسي لنجاح الشركة ودوام لأمهما كانت العقبات، 

   .وتطورهابقائها في السوق ونموها 

من خلال ما سبق یتضح أن المحور الأساسي لهذه الورقة  :الإشكالیةطرح  1.1

 خدمات المقدمة من طرف الشركات الناشئةأثر جودة ال وما هالبحثیة هو معرفة 

تحقیق رضا الزبائن، وعلیه نسعى من خلال دراستنا هذه للإجابة على وأبعادها على 

   :التالیةالإشكالیة 

مكتب تامنغست خدمات ذات جودة عالیة  Yalidineهل تقدم شركة التوصیل 

  تحقق من خلالها رضا زبائنها؟ 

للإجابة على الإشكالیة المطروحة في هذه الدراسة، ارتأینا  :الدراسةفرضیات  2.1

   :التالیة الفرضیةوضع 

لها دور في  تامنغست Yalidineالمقدمة من طرف شركة جودة الخدمات أبعاد  -  

    . الزبائنرضا تحقیق 

یعتبر قطاع الشركات الناشئة من القطاعات ذات أهمیة  :الدراسةأهمیة  3.1

بالنسبة لمعظم الدول، نظرا لمساهمتها في ترقیة وتنمیة الاقتصاد الوطني، وتبرز 

أهمیة هذه الورقة البحثیة من خلال معرفة أبعاد جودة الخدمات المقدمة من طرف 

   .ولائهمتعزیز ثقتهم وكسب على رضا الزبائن وكیفیة  Yalidineشركة 

نسعى من خلال هذه الورقة البحثیة الى تحقیق الأهداف  :الدراسة أهداف 4.1

   :التالیة

   .الناشئةالمفاهیمي للشركات  الإطارمعرفة  -

   .المفاهیمي لجودة الخدمات الإطارمعرفة  -
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  معرفة أبعاد جودة الخدمات ورضا الزبائن  -

  على رضا الزبائن  Yalidine لمقدمة من طرف شركةتحلیل أثر جودة الخدمات ا -

تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي  خلال هذه الورقة البحثیة :الدراسة منهج 5.1

المیداني الاستقرائي من خلال النتائج  جالمنهالنظري، كما تم استخدام  الإطارفي 

   SPSS18م برنامج المتحصل علیها في الدراسة المیدانیة للعینة الإحصائیة باستخدا

     :الناشئةالمفاهیمي للشركات  الإطار. 2

كان في الولایات  STARTUPأول ظهور لمصطلح الشركات الناشئة 

المتحدة الأمریكیة، بعد الحرب العالمیة الثانیة، وكان ظهورها تزامنا مع ظهور 

والذي هو عبارة عن استثمارات طویلة ومتوسطة ، مصطلح رأس المال المخاطر

 جل تتم من خلال التشارك والمشاركة في رأس مال الشركةالأ
1

 .  

   :الناشئةتعریف الشركات  1.2

عبارة عن الشركات التي یتم تأسیسها وانشاؤها من طرف رائد أعمال أو 

مجموعة من رواد الأعمال، هدفهم تطویر منتجاتهم وخدماتهم بوسائل متطورة ذات 

 تكنولوجیا حدیثة
2

.   

عبارة عن شركات حدیثة النشأة، تبدأ من خلال فكرة إبداعیة الشركات الناشئة 

 تطمح الى تحقیق النمو والتطور بسرعة كبیرة وبدرجة عالیة
3

.   

ان الشركات الناشئة هي عبارة عن تلك الشركات المؤقتة، التي لا تتعدى مدة 

حیاتها عشر سنوات، بإمكانها أن تصبح شركات عملاقة وذات نمو كبیر، كما یمكن 

 ن تفشل وتخرج من السوقأ
4
.    

   :الناشئةالشركات  خصائص 2.2

تتمیز الشركات الناشئة بمجموعة من الخصائص والممیزات تمیزها عن باقي 

 الاتيالشركات والمؤسسات، ویمكن ذكرها في 
5

 :  
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  وابداعیةشركات حدیثة النشأة وذات أفكار ریادیة.  

  ومتطورشركات ذات نمو سریع.  

  اعتمادها ة على مواكبة التطور والتقدم من خلال شركات لها القدر

  .الحدیثةعلى التقنیات 

   :والمتوسطةالشركات الناشئة والمؤسسات الصغیرة  3.2

من خلال عدة  تختلف الشركات الناشئة عن المؤسسات الصغیرة والمتوسطة

معاییر یمكن حصرها في الجدول التالي 
6

 :   

  ة والمؤسسات الصغیرة والمتوسطة مقارنة بین الشركات الناشئ: 1الجدول 

 STARTUP  PME المعیار

 بطیئة جدا سریعة حدا التحول

 صغیر جدا  كبیر جدا العائد

 بطيء سریع جدا النمو

  تقلیدیة   حدیثة   مصادر التمویل

  منخفضة  عالیة جدا  درجة المخاطرة

  تقلیدیة   حدیثة ومتطورة  الخدمة 

   .555، ص 2023مریم بن شریف، : المصدر

بأن الشركات الناشئة هي عبارة من خلال معطیات الجدول أعلاه یتبین لنا 

عن شركات حدیثة العهد والنشأة، تعتمد في تسییرها لنشاطها على أدوات تكنولوجیة 

حدیثة ومتطورة، وخدماتها تعتمد على الابداع والابتكار، أما المؤسسات الصغیرة 

ها بطیئا ولا تعتمد على المخاطرة في یكون نمو  والمتوسطة هي عبارة عن مؤسسات

   .متطورةتسییر أنشطتها وخدماتها عبارة عن خدمات تقلیدیة وغیر 

  جودة الخدمات المقدمة وتحقیق رضا الزبائن . 3
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  :جودة خدمات الشركات الناشئة 1.3

  : مفاهیم مختلفة عن الخدمة 1.1.3

دون نقل  الخدمة عبارة عن أداء غیر ملموس یتم تقدیمه من طرف لأخر

 غالبا بمنتج مادي مرتبطةملكیة أي شيء، وتكون 
7

.   

عرفها إبراهیم علي كردي على أنها شيء غیر ملموس یتم تقدیمه من شخص 

 الى أخر بدون أن یتملك أي شيء مادي
8

.   

تعبر الخدمة عن نقل شيء غیر ملموس من طرف الى طرف أخر دون أن 

 تؤدي الى نقل الملكیة
9
.   

  : خدماتجودة ال 2.1.3

جودة الخدمة تعبر عن مدى التوافق الحاصل بین الأداء الفعلي الذي 

یتحصل علیه الزبون وبین توقعاته ورغباته، فالزبون یقوم بعملیة تقییم الخدمات 

 المقدمة من طرف الشركات ومقارنتها مع توقعاته ورغباته
10.

   

ائص هناك من عرفها بأنها عبارة عن تطابق توقعات الزبائن مع خص

وممیزات الخدمات المقدمة لهم، كما أنها عبارة عن مجموعة من الممیزات 

 والخصائص التي یجب أن تتوفر في الخدمة بهدف تحقیق متطلبات الزبائن
11.

   

  : أبعاد جودة الخدمات 3.1.3

ان جودة الخدمات المقدمة من طرف الشركات الناشئة تتمیز بمجموعة من 

   :یليرضا الزبائن من عدمه، وتكمن هذه الأبعاد فیما  الأبعاد یتم من خلالها تحقق

عبارة عن الجوانب الملموسة التي تتعلق بالخدمة مثل المباني، حداثة : الملموسیة -

 الخدمات مقدموالشركة، مظهر  طرفالتجهیزات المستعملة من 
12.

     

قدرتها  تعبر عن مدى التزام الشركة بتقدیم الخدمات للزبائن ومدى: الاعتمادیة -

 على الوفاء بوعودها
13.
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تعبر عن مدى استجابة الشركة لتساؤلات وانشغالات الزبائن، والعمل : الاستجابة -

 المشاكل بسرعة كبیرة وبكفاءة عالیة حل على
14.

   

جعل الزبون یشعر بأنه محل اهتمام من طرف التعاطف یعني : والأمان التعاطف -

، أما الأمان فیعني درجة الاطمئنان والراحة للشركةالشركة، واشعاره بأهمیته بالنسبة 

 التي یشعر بها الزبون أثناء تعامله مع الشركة
15.

   

  : رضا الزبائن 2.3

  : مفاهیم مختلف عن رضا الزبائن 1.2.3

یعتبر رضا الزبائن من الركائز الأساسیة التي تعتمد علیها الشركات، فأي 

هدفها الأول والأـخیر هو تحقیق الأرباح شركة مهما كان حجمها ومهما كان نشاطها 

من خلال الزیادة في المبیعات والتقلیل من التكالیف، هذه الأرباح لا یمكن أن تتحقق 

لتحدید نوعیة الخدمات ، فرضا الزبائن یعتبر الأساس إلا إذا تحقق رضا الزبائن

 المقدمة
16
.  

للزبائن  الارتیاحو فالرضا یعني تلك المشاعر والأحاسیس التي توحي بالسعادة 

نتیجة حصولهم على الخدمات وفق توقعاتهم ورغباتهم 
17
.  

  : العلاقة بین جودة الخدمة ورضا الزبائن 2.2.3

توجد علاقة ترابط بین رضا الزبائن وجودة الخدمات، فكلما كانت الخدمات 

المقدمة من طرف الشركة ذات جودة عالیة وتلبي رغبات الزبائن كلما كان هناك 

 ن طرف الزبائن، ومن ثم التحول الى الولاءرضا م
18
.  

  : محددات رضا الزبائن 3.2.3

التي تعتبر أساس  والمؤشرات رضا الزبائن یتحدد بمجموعة من المحددات

الرضا والولاء، والتي تتمثل في 
19

:   
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توقعات الزبائن تعتبر من العناصر الأساسیة التي تهتم بها : توقعات الزبائن -

   .التوقعاتسسات لخلق منتجات وخدمات تكون متوافقة مع هذه الشركات والمؤ 

عبارة عن المنتج الفعلي أو الخدمة الفعلیة التي یتحصل : الأداء المتحصل علیه -

   .الزبونعلیها 

هنا یتم مطابقة ومقارنة ما تحصل علیه الزبون فعلیا من : التوافق والمطابقة -

على ثلاث مستویات ل، لیتم الحصول خدمات وبین ما كان متوقعا من طرفه من قب

   :وهي

 راضیكون الزبون غیر : التوقعات من الأداء أصغر. 

 راضفي هذه الحالة یكون الزبون : الأداء مساوي للتوقعات. 

 بشدةالزبون راض : الأداء أكبر من التوقعات.   

  : نتائج الدراسة المیدانیة. 4

من بین أهم  Cronbach's Alphaیعد معامل : ثبات الاستبیاناختبار . 1.4

   . التي یتم من خلاله قیاس صدق وثبات الاستبیان المعاملات

  ألفا كرونباخ  معامل: 2الجدول 

 عبارات الاستبیان معامل ألفا كرونباخ

0.931 18 

   SPSS 18من اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

مرتفعة  رونباخ كانتمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة معامل ألفا ك

، وهي قیمة مقبولة جدا وتدل على أنه هناك صدق وثبات في 0.931أین قدرت بـ 

   .الاستبیانیدل على عدد عبارات  18استبیان دراستنا هذه، كما أن الرقم 

    : توزیع العینة. 2.4

   : والسن توزیع أفراد العینة حسب الجنس -
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  س توزیع أفراد العینة حسب الجن: 3الجدول 

 النسبة   التكرار الجنس

  %40 12 ذكور

 %60 18 اناث

 %100 30 المجموع

   SPSS 18من اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  توزیع أفراد العینة حسب السن : 4الجدول 

 النسبة   التكرار السن

  %36.7 11 سنة 30أقل من 

 %43.3 13 سنة 45الى  30من 

 %20 06 سنة 45أكثر من 

 %100 30 المجموع

  SPSS 18من اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

نلاحظ أن ، SPSS 18من خلال النتائج المتحصل علیها من مخرجات 

فئة عبارة عن  مكتب تامنغست هم YALIDINEالنسبة الأكبر من زبائن شركة 

ا یدل أن فئة ، وهذ%40، بینما بلغت نسبة الذكور %60الاناث، أین قدرت بـ 

  . الاناث تعد الأكثر تعاملا من فئة الذكور

مكتب  YALIDINEلفئة العمریة الأكثر تعاملا مع شركة أما بالنسبة ل

الفئة  في حین، %43.3سنة بنسبة  45الى  30تامنغست، هي الفئة العمریة من 

  . سنة 45الشركة هي فئة أكثر من  العمریة الأقل تعاملا مع

عن شباب یستطیعون التنقل والتواصل الشركة عبارة املا مع فالفئة الاكثر تع

الى كونهم  بالإضافةباستعمالات التكنولوجیة الحدیثة،  معرفتهمالشركة، وكذا مع 
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مورد مادي یتم من خلاله اجراء المعاملات مع شباب عاملون وموظفون یملكون 

  . الشركة

  :  المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب  -

   المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب : 5ول الجد

 النسبة   التكرار المستوى التعلیمي

  %40 12 ثانوي 

 %40 12 جامعي

 %20 06 دراسات علیا

 %100 30 المجموع

   SPSS 18من اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

دها مستوى ثانوي الجدول أعلاه، یتضح لنا أن الفئة التي لدى أفرا من خلال

، وهذا یدل أن زبائن %40وكذا فئة الجامعیین، كانت نسبتهما متساویة أین قدرت بـ 

مكتب تامنغست، عبارة عن زبائن مثقفین ولا یجدون صعوبة في  YALIDINEشركة 

  . التواصل مع الشركة الكترونیا

  :    اختبار فرضیة الدراسة وتحلیل النتائج. 3.4

ل الفرضیة ودراسة النتائج المتوصل الیها من خلال قبل التطرق الى تحلی

دراستنا المیدانیة، یجب تحدید مجالات المتوسطات المرجحة، وكذا تحدید الأوزان 

  . الدراسة بهذهالخاصة 
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  توزیع الأوزان وتحدید المجالات  : 6الجدول 

 المتوسط   الرأي الوزن

   1.79 – 1.00  غیر موافق بشدة  1

   2.59 – 1.80 غیر موافق 2

   3.39 – 2.60 محاید 3

   4.19 – 3.40 موافق 4

   5.00 – 4.20  موافق بشدة  5

  من اعداد الباحثین : المصدر

  د العینة   اأفر  لإجاباتحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري : 7الجدول 

  الاتجاه  الانحراف المتوسط   العبارات الأبعاد

 الملموسیة

  موافق 0.764 4.033 مبنى الشركة جذاب 

  بشدةم  0.858 4.233 تصمیم شعار الشركة جذاب

  موافق 0.827 4.066 عمال الشركة یمتازون بمظهر لائق

الاعتماد

 یة

  موافق 0.643 4 الشركة دائما تفي بوعودها

  موافق 0.639 4.066  الشركة تقدم خدماتها بشكل صحیح

  وافقم 0.758 3.9  الشركة تبدي اهتمام عند المشاكل

  موافق 0.718 4.033  خدمات الشركة ذات جودة عالیة

  الاستجابة

  م بشدة 0.678 4.233  لالشركة تمتاز بالسرعة في التوصی

  موافق 0.764 3.966  الشركة ترد فورا على التساؤلات

  موافق 0.694 4  للشركة خاصیة الاستجابة الفوریة 

  موافق 0.583 4.066  الشركة حریصة على تقدیم المواعید
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  الأمان

  م بشدة 0.550 4.2  تشعر بالأمان مع الشركة

  م بشدة 0.606 4.333  تضع ثقتك كاملة في الشركة

  موافق 0.614 4.033  من أولویات الشركة مصلحة الزبائن 

  موافق 0.607 3.9  تسعى الشركة لتحقیق رضا الزبائن

  التعاطف

  وافقم 0.739 3.933  الشركة تولي اهتماما بزبائنها

  موافق 0.758 4.1  مصلحة الزبون في المقدمة 

  م بشدة 0.805 4.2  الزبون یعامل معاملة خاصة

   SPSS 18من اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن ثلاثة عشر عبارة من الاستبیان اتجهت 

حو الموافقة بشدة، ومن هذه العبارات نحو الموافقة، بینما نجد خمس عبارات اتجهت ن

، بینما نجد بعد الأمان 4.233بمتوسط حسابي " تصمیم شعار الشركة جذاب " نجد 

، وعبارة 4.333بمتوسط حسابي " تضع ثقتك كاملة في الشركة " فیه عبارتین وهما 

  .4.2بمتوسط حسابي " تشعر بالأمان مع الشركة " 
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     بعاد الاستبیان المتوسطات الحسابیة لأ: 8الجدول 

  الاتجاه  الانحراف المتوسط   الأبعاد

  موافق 0.816 4.110 الملموسیة 

  موافق 0.689 3.999 الاعتمادیة

  موافق 0.747 4.066 الاستجابة

  موافق  0.534  4.116  الأمان

  موافق  0.767  4.077  التعاطف

  موافق  0.710  4.073  المجموع 

   SPSS 18ماد على مخرجات من اعداد الباحثین بالاعت: المصدر

المدرجة في الجدول أعلاه، یتضح لنا أن  SPSS 18مخرجات من خلال 

بعد الأمان جاء في المرتبة الأولى من حیث الأهمیة المقدمة له من طرف أفراد 

، وانحراف معیاري قدر بـ 4.116العینة، حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا البعد 

لبعد مع مقیاس لیكارت الخماسي نجده یتجه نحو ، ومن خلال مقارنة هذا ا0.534

الموافقة، وهذا یدل على أن أفراد العینة یضعون ثقتهم في الشركة ویشعرون بالأمان 

  . في التعامل معها

في المرتبة الثانیة نجد بعد الملموسیة، حیث بلغ المتوسط الحسابي أما 

ه نحو الموافقة، مما ، فنجد هذا البعد یتج0.816 ، وانحراف معیاري قدره4.110

یفسر لنا أن الشركة تتمیز بمظهر جذاب ومریح، كما أن شعارها یتمیز بمظهر 

   .بصریاجذاب 

أما في المرتبة الأخیرة نجد بعد الاعتمادیة الذي بلغ متوسطه الحسابي 

، وهذا ما یدل أنه یتجه نحو الموافقة، مما یوضح 0.689، بانحراف معیاري 3.999

  . ها خاصیة السرعة في التوصیل وحریصة على تقدیم مواعیدها بدقةلنا أن الشركة ل
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الجداول السابقة نقوم باختبار وفحص فرضیة الدراسة وذلك  من خلال

بحساب المتوسط الحسابي لكل أبعاد الاستبیان ومقارنته مع مقیاس لیكارت 

جابیا الخماسي، فنجد أن تقییم زبائن شركة التوصیل مكتب تامنغست كان تقییما إی

، وانحراف 4.073 بمتوسط حسابي قدرهفنجد أن كل الأبعاد تتجه نحو الموافقة، 

  . 0.710معیاري قدره 

 YALIDINEوعلیه نؤكد صحة الفرضیة ونستنتج أن زبائن شركة التوصیل 

مكتب تامنغست، راضون عن الخدمات التي تقدمها الشركة، ویضعون كل ثقتهم 

  . فیها

   :خاتمة.5

الناشئة شركات حدیثة العهد وجدیدة في السوق، لذا وجب  تعتبر الشركات

علیها دخول المنافسة من باب تقدیم خدمات ذات جودة عالیة، ووضع الزبون من 

  . أولى اهتماماتها

حیث سعت هذه الورقة البحثیة الى تسلیط الضوء على الشركة الناشئة شركة 

الخدمات المقدمة مكتب تامنغست، من خلال معرفة دور  YALIDINEالتوصیل 

  :من طرفها على تحقیق رضا وولاء الزبائن، ومن أهم النتائج المتوصل الیها ما یلي

  : النتائج 1.5

كانت في مستوى  YALIDINEالخدمات المقدمة من طرف شركة التوصیل  -

   . توقعات أفراد العینة، حیث أن تقییمهم كان نحو الموافقة

لترتیب الأول من حیث درجة الموافقة من طرف بعد الأمان والملموسیة جاءا في ا -

، بینما كان 4.116أفراد عینة الدراسة، حیث كان المتوسط الحسابي لبعد الأمان 

، وهذا یدل على أنه هناك ثقة من طرف 4.110المتوسط الحسابي لبعد الملموسیة 



ISSN: 1112-9336  آفاق علمیةمجلة  
  1045 - 1029ص                                     2025نة الس 02: عددال 17: مجلدال

 

1043 

 

ثة الزبون للشركة، وكذا الاهتمام بمظهر الشركة واعتمادها على التجهیزات الحدی

  . یساعد على تحقیق رضا الزبون

  المراجع.6

عماروش خدیجة ایمان، مزیان أمینة، تجربة شركة یسیر كنموذج واعد للشركات  1

، العدد )12(المجلد  مجلة الاستراتیجیة والتنمیة، –قراءة تحلیلیة  -الناشئة في الجزائر

  . 87 – 86 ، ص2022، جویلیة )2(

بریكة، دور حاضنات الأعمال الجامعیة في  محمد رضا دیاح، عبد الوهاب بن 2

أطروحة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة  STARTUPنجاح الشركات الناشئة 

، ص 2023الدكتوراه الطور الثالث، علوم التسییر تخصص مقاولاتیة، جامعة بسكرة، 

56 .  

صلیحة عماري، أسیا سعدان، المؤسسات الناشئة الخضراء بین البحث عن  3

، مجلة الحدیث للدراسات المالیة )تجربة ألمانیا(دامة البیئیة واشكالیة التمویل الاست

  . 71، ص 2022، )09(والاقتصادیة، العدد 

 –الاطار المفاهیمي والقانوني  –مخناشة أمنة، المؤسسات الناشئة في الجزائر  4

  . 770، ص 2021، )01(، العدد )08(مجلة صوت القانون، المجلد 

، میموني یاسین، بوقطایة سفیان، واقع وأفاق المؤسسات الناشئة في بسویح منى 5

، )03(، العدد )07(الجزائر، مجلة حولیات جامعة بشار في العلوم الاقتصادیة، المجلد 

  . 405، ص 2020

مریم بن شریف، شركة یسیر نموذج رائد للمؤسسات الناشئة، عوامل النجاح  6

، )01(، العدد )09(دراسات الاقتصادیة، المجلد والتحدیات، مجلة إدارة الأعمال وال

  . 555، ص 2023

عمر علي بابكر الطاهر، نزار بلعبد االله، أثر جودة الخدمات المصرفیة على  7

رضا العملاء دراسة میدانیة المصارف التجاریة بمحافظة الدرب المملكة العربیة السعودیة، 

  . 82، ص 2019، )14(المجلة العربیة للنشر العلمي، العدد 

إبراهیم علي كردي، دور جودة الخدمة المصرفیة في تحقیق رضا الزبون، دراسة  8

استطلاعیة لعدد من المصارف الأهلیة، مجلة تكریت للعلوم الإداریة والاقتصادیة، المجلد 

  . 343، ص 2015، )33(، العدد )11(
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بائن، دراسة كریمة عیاد، أثر جودة الخدمات الالكترونیة على تحقیق رضا الز  9

على عینة من زبائن مؤسسة برید الجزائر سكیكدة، مجلة دراسات وأبحاث اقتصادیة في 

  . 113، ص 2021، )02(، العدد )08(الطاقات المتجددة، المجلد 

عیسى مرازقة، سیهام مخلوف، أهمیة جودة الخدمة في تحقیق الرضا لدى  10

  . 388، ص 2017ان ، جو )12(العمیل، مجلة الاقتصاد الصناعي، العدد 

بن ساعد فاطنة، جودة الخدمات ودورها في تحسین مستویات رضا الزبون،  11

  . 137، ص 2023، )01(، العدد 10مجلة الابتكار والتسویق، المجلد 

عمر علي بابكر الطاهر، نزار بلعبد االله، أثر جودة الخدمات المصرفیة على  12

ریة بمحافظة الدرب المملكة العربیة السعودیة، رضا العملاء دراسة میدانیة المصارف التجا

  . 84، ص 2019، )14(المجلة العربیة للنشر العلمي، العدد 

إبراهیم علي كردي، دور جودة الخدمة المصرفیة في تحقیق رضا الزبون،  13

دراسة استطلاعیة لعدد من المصارف الأهلیة، مجلة تكریت للعلوم الإداریة والاقتصادیة، 

  . 343، ص 2015، )33(، العدد )11(المجلد 

مختاریة، جودة الخدمات المصرفیة وأثرها على رضا العملاء، دراسة  يعثمان 14

حالة الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط لولایة عین تموشنت فرع حمام بوحجر، مجلة 

  . 183، ص 2022، )02(، العدد )11(دفاتر بوادكس، المجلد 

ف، أهمیة جودة الخدمة في تحقیق الرضا لدى عیسى مرازقة، سیهام مخلو  15

  . 390، ص 2017، جوان )12(العمیل، مجلة الاقتصاد الصناعي، العدد 

إبراهیم علي كردي، دور جودة الخدمة المصرفیة في تحقیق رضا الزبون،  16

دراسة استطلاعیة لعدد من المصارف الأهلیة، مجلة تكریت للعلوم الإداریة والاقتصادیة، 

  . 345، ص 2015، )33(، العدد )11( المجلد

عثماني مختاریة، جودة الخدمات المصرفیة وأثرها على رضا العملاء، دراسة  17

حالة الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط لولایة عین تموشنت فرع حمام بوحجر، مجلة 

  . 185، ص 2022، )02(، العدد )11(دفاتر بوادكس، المجلد 

ور جودة الخدمة المصرفیة في تحقیق رضا الزبون، إبراهیم علي كردي، د 18

دراسة استطلاعیة لعدد من المصارف الأهلیة، مجلة تكریت للعلوم الإداریة والاقتصادیة، 

  . 346، ص 2015، )33(، العدد )11(المجلد 
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حوریة ابراهیمي، نادیة فاطمة الزهراء مالكي، كلال شیماء، أثر التسویق  19

زبون، شبكة المؤتمرات العربیة، الملتقى العلمي الدولي المعاصر الالكتروني على رضا ال

 31، 30للعلوم التربویة والاجتماعیة والإنسانیة والإداریة، نظرة بین الحاضر والمستقبل، 

  . 209 – 208، إسطنبول تركیا، ص 2019دیسمبر 

  

  


