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إٌ انذًد لله َذًدِ ٔ َشكسِ شكسا لا ٌُتًٓ عهى َعًّ انتً لا تذصى ٔعهى َعًح انعقم 

فً إَجاش ْرا انثذث . تٕفٍقّ نً ٔانتً َستقً يُٓا انعهى ٔ عهى  

انري أشسف عهى تٕجًٍٓ ٔ أدًد يذًٕدي تقدو تانشكس انجصٌم إنى الأستاذ انًشسف ٔ أ

ٍهح يدج ْرا الإَجاشَصذً ط  

ًٕا تقدز ٔافس فً إثساء يعهٕياتً ٔ تٕجّ تانشكس إنى كافح الأساترج انكساو انرٌٍ ساْكًا أ

 تٕجٍٓٓى نً تُصائذٓى انعهًٍح 

ٔ عًال انًسكص انجايعً تٍسًسٍهت خاصح  يٕظفًانتقدو تانشكس انجصٌم نكم أَسى دٌٔ أٌ 

 عًال انًكتثح

ٍد أٔ يٍ قسٌة أٔ تدعٕج ٔ نٕ تفكسج صغٍسج سٕاء يٍ تع كًا أشكس كم يٍ ساعدًَ-

 تانُجاحصادقح 

 إنى كم يٍ ٌتصفخ ْرِ انًركسج-
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 ملخص:

قويا بؼواجهة  خطر ابؼنافسة   ايعتبر العميل من أىم ابؼرتكزات التي تقوـ عليها ابؼنظمة إذ يعد سلبح
على عدة استًاتيجيات لتحقيق رضاه من خلبؿ ذلك تعد ابعودة إستًابذية لتحقيق الرضا  ةتعتمد ابؼنظملذا 

على الاقتًاب والبقاء على صلة مع زبائنها بغرض التعرؼ على حاجاتهم  ةأين ينصب اىتماـ ابؼنظم
من عتُ الزبوف بعدما   ورغباتهم وبرديد الكيفية التي تقابل بها متطلباتهم، وعليو فقد أصبح ينظر للجودة

كانت تعرؼ بأنها بؾرد ابؼطابقة للمواصفات أي إف الزبوف ىو ابغاكم النهائي عن مدى برقيق ابعودة وبهذا 
لد يعد ىدؼ ابؼنظمة الوصوؿ إلذ ابعودة العالية من منظورىا إبما ىدفها يتمثل في برقيق رضا العميل عن 

ستُ جودة منتجاتها وتهتم أساسا بدعرفة وقياس مستويات ابؼنظمة وخدماتها، وبؽذا ىي تسعى دوما إلذ بر
رضا عملبئها مع برديد ابؼتغتَات التي بؽا تأثتَ على ىذا الرضا وبؿاولة تقليل الآثار السلبية على تلك 

حيث أف جودة ابػدمات تتحدد في ضوء ابؼقارنة التي بهريها العميل بتُ ما كاف يتوقعو وبتُ  ابؼستويات.
 ء الفعلي للخدمة ابؼقدمة.إدراكو للؤدا

 خدمة ابعودة، ابعودة ابؼدركة، ابعودة ابؼتوقعة، الرضا الكلمات المفتاحية:

Résumé  

Le client est l'un des piliers les plus importants sur lesquels l'organisation 

car elle est une arme puissante pour faire face à la menace de la concurrence, de 

sorte que l'organisation dépend de plusieurs stratégies pour atteindre la 

satisfaction à travers elle est une stratégie de qualité pour atteindre la satisfaction 

où l'accent de l'organisation de se rapprocher et de rester en contact avec leurs 

clients afin d'identifier leurs besoins et désirs et de déterminer comment qui 

correspondent aux besoins, et il est devenu la qualité perçue de l'œil du client 

après qu'il a été connu simplement comme bâclé tout le client est la décision 

finale sur l'étendue de l'atteinte de la qualité et ce n'est plus l'objectif de l'accès 

de l'organisation à la perspective de haute qualité, mais son objectif est de 

parvenir à l'organisation cliente Raza et des services, et qui est toujours à la 

recherche pour améliorer la qualité de ses produits et est intéressée 

principalement à l'apprentissage et à mesurer les niveaux de satisfaction auprès 

de ses clients pour identifier les variables qui ont une incidence sur ce 

mécontentement et essayer de minimiser les effets négatifs sur ces niveaux. 

Étant donné que la qualité des services est déterminée en comparaison 

effectuée par le client entre ce que j'attendais avec un sens de la performance 

réelle de la lumière de service fourni. 

Mots clés: qualité de service , la qualité perçue , la qualité attendue , la 
satisfaction 
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 :مدخل

 التي العوامل على التعرؼ لمحاولة وذلك زؿ،الأ منذ كبتَة بأبنية الإنساني السلوؾ دراسة حضت لقد 
 من ذلك ويتضح تأثتَىا، درجات باختلبؼ بىتلف حيث عوامل، بعدة يتأثر الفرد سلوؾ لأف فيو، تؤثر

 .وابغضارات والأجناس وابؼناطق الدوؿ باختلبؼ والتقاليد العادات اختلبؼ خلبؿ

 حظيت دراستو فإف الإنساني، ؾالسلو  أوجو من وجو أو جوانب أحد  العميل سلوؾ وباعتبار 
 التي للؤنشطة الأساسي المحور العميل فيعد السلوكية، وخاصة الاقتصادية ابؼدارس بـتلف ومن كبتَ باىتماـ

 بعدما حديثا ظهرت التي الاكتشافات أىم أحد بوصفو الأبنية ىذه استمد حيث ابؼنظمة، وبمو ببقاء تتعلق
 ولكن الآلة ولصوت التشغيلي والنظاـ الإنتاج متطلبات إلذ ذلك قبل خاضعة ابؼنظمات ىذه كانت
 .السوؽ في السيد ىو وأنو للمنظمات واحد رقم العامل ليصبح العميل ظهر ما سرعاف

 قويا سببا يعتبر الزبوف رضا أف ابؼؤسسات من العديد أيقنت  للتسويق ابغديث التوجو خلبؿ ومن
 بناء في أساسية حلقة كونو ذلك الشرسة، ابؼنافسة و السريع بالتطور تتسم بيئية ظروؼ في لبقائها

 معلومات انتشار بفعل سوقها في تألقها إلذ تقود التي و عنو ابؼتًتبة الآثار بفضل للمؤسسة الكلي الاستقرار
 بكو بصيعها تتجو أفعاؿ و أقواؿ من الراضي العميل عن يصدر ما خلبؿ من منتجاتها، عن و عنها، إبهابية
 التميز على تساعدىا متميزة وتقنيات أساليب إبهاد إلذ ابؼؤسسات ىذه تسعى حيث ،ابؼؤسسة ربحية

 توافرىا بهب التي ابغديثة الأساسية ابؼتطلبات من تعد التي بابعودة الاىتماـ على جهودىا فانصبت والبقاء،
 من أصبح حيث ،ورغباتهم حاجاتهم تلبي بحيث لعملبئها ابؼؤسسة تقدمها التي وابػدمات ابؼنتجات في

 على  وخاصة العملبء عنها يبحث التي الأساسية النواحي ومعرفة ابػدمات جودة بتقدنً الاىتماـ الضروري
 .  ابؼقدمة للخدمات عملبئها إدراؾ ومدى خدماتها أداء على تركز أف ابؼؤسسة

 ابزاذ زائرابع اتصالات مؤسسة على لزاما كاف ابػدمات قطاع يشهدىا التي التنافسية الصراعات ظل في
 الأداء في عالية مستويات برقيق على قادرة تكوف حتى التحديات ىذه بؼواجهة والأساليب التدابتَ كافة

 التًكيز خلبؿ من تسويقية لاستًاتيجيةا تبنيها خلبؿ من إلا ذلك يتحقق ولن والاستمرار، النجاح وتضمن
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 ورغبات حاجات مع تتلبءـ بصورة ابػدمات أداء في التميز درجة إلذ تصل حتى ابػدمات جودة على
 . عملبءىا

يمكن للوكالة التجارية لاتصالات الجزائر كيف : التالر الرئيسي السؤال نطرح السابق الطرح خلبؿ من
 ؟الخدماتتيسمسيلت من التأثير على رضا العميل من خلال جودة 

 :الفرعية الأسئلة

 العميل؟ طرؼ من ابػدمة جودة تقييم يتم كيف -

 ة؟ابػدمي ابؼؤسسة في العميل وتوقعات ابؼدركات بتُ التطابق برقيق بيكن كيف -

 أجل من عملبئها توقعات مع وجودتها خدماتها أداء مسايرة ابعزائر اتصالات بؼؤسسة بيكن كيف -
 رضاىم؟ كسب

 :الفرضيات

 .نفسو ابػدمة بدقدـ ترتبط التي ابػدمة تلك ابعيدة ابػدمة أف العميل يرى .1
 .لتوقعاتو مطابقة تكوف خدمات تقدنً خلبؿ من العميل رضا يتحقق .2
 .عملبئها ورضا ابعزائر اتصالات مؤسسة طرؼ من ابؼقدمة ابػدمات جودة تُب ارتباط علبقة ىناؾ .3

 :الدراسة أىمية

 والنمو والبقاء للربح الساعية ابؼؤسسات على يفرض بفا الشرسة بابؼنافسة تتسم البيئة كوف ابؼوضوع أبنية -
 .خدماتها أداء في وفلسفة كأسلوب ابعودة إستًاتيجية تتبتٌ أف
 أدى الذي الإتصالات خدمة قطاع خاصة ابغالر الوقت في القطاعات أىم من ابػدمات قطاع يعتبر -
 عند وخاصة القطاع لتطوير انطلبؽ نقطة يعتبر حتما فدراستو لذلك الإقتصادية التنمية عجلة تطوير إلذ

 .التسويق بدجاؿ ارتباطو
 ورغبات اجاتح مع توافقها ومدى ابؼقدمة ابػدمات مستوى عن تعبتَىا في الدراسة أبنية تبرز -

 .العملبء
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 .وبموىا ابؼنظمات بقاء أساس بيثل رضاىم لأف العملبء، برضا يتعلق مهم بجانب الدراسة ارتباط -

 :الدراسة أىداف

 .ابػدمة جودة على للحكم العميل إليها يستند التي والأبعاد المحددات أىم على الوقوؼ -
 على قدرتها ومدى ابعزائر اتصالات سسةمؤ  تقدمها التي ابػدمات في ابعودة واقع على الضوء تسليط -

 .لديهم الرضا بتحقيق يسمح الذي بالشكل عملبؤىا يتوقعها التي بابعودة خدماتها تقدنً
 . التنافسية للميزة مصدر واعتبارىا للعميل ابؼقدمة ابػدمة جودة أبنية على التأكيد -
 .وبموىا ابؼؤسسة بقاء في ودورىا عنو النابصة السلوكيات أىم وإبراز الرضا بعنصر التعريف -

 تم حيث الدراسات، من بؾموعة على بالاعتماد قمنا ىذه بدراستنا القياـ خلبؿ: السابقة الدراسات
 وتتمثل منفصل بشكل الدراسة موضوع عناصر بعض أو بؿور تشمل كانت التي دراسات على الاطلبع

 :يلي فيما ابؼواضيع ىذه

 دراسة بدوف "للمؤسسة التنافسية الميزة تحقيق في الجودة دور"بعنواف" فلة العيهار" الطالبة دراسة -1
 إبراز إلذ الدراسة ىذه تهدؼ ،2005 سنة بابػروبة ابعزائر بجامعة تسويق بزصص ماجستتَ مذكرة حالة،
 كما وخدماتها، منجاتها خلبؿ من للعملبء تقدمها التي القيمة وتعظيم خلق في ابعودة تلعبو الذي الدور

 وكذا ربحيتها وتعظيم ابؼؤسسة استمرار ضماف وبالتالر بؽا، ولاءىم وضماف رضاىم برقيق في أيضا تساىم
 .التنافسي مركزىا قوة زيادة

 :إليها المتوصل النتائج
 ولائو وضماف العميل رضا برقيق على قدرتها خلبؿ من للمؤسسة تنافسية ميزة بناء في ابعودة تساىم -

 .ابؼؤسسة مع تعاملو واستمرار
 تنافسية ميزة وبرقيق بناء في وابػدمات ابؼنتجات جودة برستُ في ابؼستخدمة التقنيات ساىمت -

 .للمؤسسة

 .للمؤسسة العامة الإستًاتيجية مع ابعودة إستًاتيجية تتماشى أف بهب -
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 رضا تحقيق في الموسع الخدمي التسويقي المزيج دور"بعنواف ،"محمودي أحمد" الطالب  دراسة -2
 دولية وبذارة تسويق بزصص ماجستتَ، مذكرة ابعزائر، تليكوـ أوراسكوـ مؤسسة حالة راسةد "المستهلك

 ابؼزيج يلعبو الذي الدور إبراز إلذ الدراسة ىذه تهدؼ ،2010 سنة بالشلف  بوعلي بن حسيبة ،جامعة
 .ابؼؤسسة ربحية زيادة وبالتالر ولائو وكسب ابؼستهلك رضا برقيق في ابػدمي التسويقي

 : الباحث إليها توصل التي النتائج بتُ ومن

 حاجات تلبية خلبؿ من الشاملة ابعودة إدارة لفلسفة الأساسي المحور ابؼستهلك على التًكيز مبدأ يعتبر -
 .الرضا حتما بوقق وتوقعاتهم ابؼستهلكتُ

 .الرضا برقيق خلببؽا من للمؤسسة بيكن استًاتيجية أىم للعميل ابؼدركة القيمة وفق التسعتَ يعتبر -

 بتُ التفاعلية العلبقة ينشأ ما ىذا مباشر بتفاعل ابػدمة ومقدـ العميل فيها يكوف التي الزمنية الفتًة تعتبر -
 أو طيب أثر ترؾ إلذ تؤدي والعميل ابػدمة مقدـ بتُ التفاعل زيادة أف كما ابػدمية، وابؼؤسسة ابؼستفيد
 .العميل ذىن في جيدة ذىنية صورة تكوين

 الوطنية ابؼؤسسة حالة دراسة العميل رضا إستراتيجية" بعنواف" حبيبة كشيدة" طالبةال دراسة -3
 تهدؼ ،2005 سنة بالبليدة دحلب سعد جامعة تسويق ،بزصص ماجستتَ مذكرة الالكتًونية للصناعات

 الباحثة حاولت حيث ابعودة، على بالاعتماد ابػارجي والعميل الداخلي العميل رضا برقيق الدراسة ىذه
 العميل رضا كإستًاتيجية، ابعودة:  على بالاعتماد وذلك والرضا ابعودة بتُ ابؼوجودة للعلبقة الوصوؿ إلذ

 .الرضا عدـ أو الرضا درجة لتقييم كوسيلة والقياس كنتيجة،

 :الطالبة إليها توصلت التي النتائج بتُ ومن
 .ابؼنافستُ عن متميزة ابؼؤسسة بهعل تسويقية كاستًاتيجية ابعودة مفهوـ  تبتٍ -
 ابعودة بؼفهوـ تطبيقها عند ابؼؤسسة إليها تصل حتمية نتيجة العميل رضا  اعتبار -
  العميل رضا قياس ضرورة -
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 الخدمات جودة تحقيق في الداخلي التسويق دور"بعنواف ،"النبي عبد بلبالي" الطالب دراسة4- 
 ماجستتَ مذكرة ،، بأدرار التجارية البنوؾ من عينة حالة دراسة "الزبائن رضا كسب ثم المصرفية
 مستوى على التعرؼ إلذ الدراسة ىذه تهدؼ ،2009 سنة ورقلة مرباح قاصدي جامعة تسويق ،بزصص

 .الزبائن رضا على وأثرىا ابؼقدمة ابػدمات وجودة الداخلي التسويق أساليب تنفيذ

 :إليها المتوصل النتائج

 دوف وابغوؿ العمل في استمرارىم لضماف رضاىم وكسب هاموظفي حاجات بتلبية ابؼنظمة اىتماـ ضرورة -
 .أخرى منظمات إلذ بالانتقاؿ تفكتَىم

 .للعاملتُ الوظيفي الرضا لتحقيق والأجور للمكافأة عادؿ نظاـ وضع -

 فيها، يرغبوف التي ابؼقدمة ابؼصرفية ابػدمات على للتعرؼ الزبائن عن ابؼستمرة الدورية ابؼسوحات إجراء -
 عملبء لدى الرضا درجات وزيادة ابؼقدمة ابػدمات جودة مستوى برستُ على العمل بغية اىمرض وقياس
 .البنك

 :السابقة الدراسات ملخص

 فمن متعددة مداخل من العميل ورضا ابػدمات جودة إلذ تطرقت التي الدراسات تعددت 
 عن بردث ما ومنها ملبءالع رضا عنو ينتج ابؼوظفتُ رضا بأف وقالت الرضا إلذ تطرقت التي الدراسات

 بأنها عليها وابغكم ابعودة إلذ تطرقت ما الدراسات ومن ابؼستهلك، رضا برقيق في ودوره التسويقي ابؼزيج
 . تنافسية ميزة اكتساب أساس

 : الحالية الدراسة أىمية

 من ابغالية الدراسة مع كبتَ بشكل السابقة الدراسات تتفق وأىدافو البحث أغراض حيث من أما 
 :إلذ ىذه دراستنا خلبؿ من نهدؼ عامة وبصفة العميل، رضا على ابػدمات جودة تأثتَ حيث

 .العميل منظور من ابػدمات جودة أبنية إبراز -
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  التنافسية للميزة مصدر واعتبارىا للعميل ابؼقدمة ابػدمة جودة أبنية على التأكيد -

 .وبموىا ابؼؤسسة بقاء في ودورىا نوع النابصة السلوكيات أىم وإبراز الرضا بعنصر التعريف -

 :المتبع المنهج

 : ابؼنهجتُ على الاعتماد تم الفرضيات، صحة مدى وإثبات البحث إشكالية على الإجابة بغية

 النظرية القاعدة بتكوين البحث أجزاء بعض في الوصفي الأسلوب خلبؿ من :الاستنباطي المنهج -
 ذات ابؼفاىيم بدختلف والتعريف ابغقائق لتقرير مناسبا الوصفي الأسلوب يعتبر ابؼراجع، بـتلف من ابؼستقاة
 .بابؼوضوع الصلة

 مؤسسة طرؼ من ابؼقدمة ابػدمات لواقع التحليلي الأسلوب خلبؿ من :.الاستقرائي المنهج -
 من ابؼقدمة ابػدمات عن العملبء رضا مدى بتحليل أساسا ابؼتعلقة حالة دراسة إطار في ، ابعزائر اتصالات

 .spss19 برنامج على بالاعتماد البحث ىذا أغراض بزدـ التي النتائج استخلبص ثم ومن ابؼؤسسة، طرؼ

 : الدراسة حدود

 ابؼمثلة والأبعاد ابػدمات بجودة تعلق ما كل وإبراز توضيح على الدراسة اقتصرت: الموضوعية الحدود -
 علبقة استنتاج ثم ومن عنو، النابذة والسلوكات العميل رضا إلذ التطرؽ وكذلك العميل تقييم خلبؿ من بؽا

 .بينهما التأثتَ

 وكالة ابعزائر اتصالات مؤسسة وىي ابػدمية ابؼؤسسات احدى باختيار قمنا: المكانية الحدود -
 .عليها النظرية الدراسة بإسقاط قمنا أين تيسمسيلت،

 إلذ 2016 مارس 01 نم امتدت فقد التطبيقية بالدراسة ابػاصة الزمنية الفتًة أما: الزمنية الحدود -
 توزيع إلذ بالإضافة ابعزائر اتصالات مؤسسة حوؿ ابؼعلومات بصع تم أين ،2016 ماي 05 غاية

 .وبرليلو الاستبياف
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 : إلذ للموضوع اختيارنا يرجع :الموضوع اختيار أسباب

 :في تتمثل: موضوعية أسباب -1

 ابؼؤسسات بقاء يعتبر الذي بالعميل ابؼتعلقة الأبحاث من أنو إذ بإبغاح نفسو يطرح ابؼوضوع أف -
 .الاعتبارات كل فوؽ وجعلو بو اىتمامها بددى مرىوف واستمرارىا

 . تنافسية ميزة برقيق في ابػدمات تقدنً في ابعودة بأبنية ابعزائرية ابػدمية ابؼؤسسات لدى الوعي نقص -

 فهي بالعميل ابؼتعلقة انبللجو  خاصة بصفة ابػدمية وابؼؤسسات عامة بصفة ابعزائرية ابؼؤسسات إبناؿ -
 .سلوكو بدراسة تهتم ولا وحاجاتو رغباتو تلبي خدمات تنتج لا

 .العميل بسلوؾ ارتباطها عند وخاصة ابغديثة ابؼواضيع بتُ من ابػدمات تسويق موضوع يعتبر -

  : في بسثلت: ذاتية أسباب -2

 .بالتخصص ابؼوضوع ارتباط -

 وأىم الشرائي القرار ابزاذ  مراحل خلبؿ من العميل سلوؾ دراسة إلذ يدفعنا ما ىذا مستهلكتُ باعتبارنا -
 .العميل رضا عن النابذة السلوكيات وكذلك فيو، ابؼؤثرة العوامل

 :الدراسة صعوبات

 :يلي ما ابؼوضوع في للعمل ابغسن الستَ أعاقت التي النقاط أىم من 

 .الوكالة طرؼ من ابؼقدمة ابػدمات بجودة خاصة معلومات على ابغصوؿ صعوبة -

 البحث في الطريقة بهذه وعلبقتهم العملبء ثقافة إلذ راجع وىذا الاستبياف توزيع عملية في صعوبة -
 ).الاستبياف(

 .الدراسة لإجراء ابؼتاح الوقت ضيق -
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 :الدراسة مصطلحات

 اتحاج تلبية على قادرا بذعلو والتي ابػدمة أو للمنتج ابؼميزة وابػصائص السمات من بؾموعة: الجودة -
 .العميل ورغبات

 .لو ابؼقدمة ابػدمة في برقيقها ويتوقع عميل كل لدى تتكوف التي بالاعتقادات تتعلق: المتوقعة الجودة -

 .ابػدمة على حصولو عند العميل قبل من فعليا ابؼدرؾ الأداء مستوى بها يقصد: المدركة الجودة -

 .توقعاتو مع للخدمة ابؼدرؾ الأداء مقارنة من النابذة بابػيبة أو بالسعادة الشخص شعور: العميل رضا -

 :الدراسة تقسيمات

 :التالر النحو على كانت فصوؿ ثلبث إلذ الدراسة تقسيم تم ابؼوضوع ومعابعة الإشكالية دراسة بغية

 ابعودة، حوؿ مفاىيم إلذ التطرؽ تم خلبلو من ابػدمات بعودة النظرية الأسس بعنواف جاء:  الأول الفصل
 ابعودة خلبؿ من ابػدمات جودة إلذ التطرؽ تم كما التاربىي، وتطورىا للجودة مفهوـ ضعر  تم حيث
 .تقييمها بماذج عرض وكذلك ابػدمات جودة تقييم أبعاد عرض إلذ بالإضافة ابؼتوقعة، وابعودة ابؼدركة

 الشرائي القرار ىيةما فيو تناولنا وقد العميل لرضا الإستًاتيجية الأبعاد عنواف برت فجاء: الثاني الفصل أما
 العوامل إلذ بالإضافة الشرائي القرار ومراحل ابؼستهلك لسلوؾ مفهوـ إعطاء خلبؿ من النهائي للمستهلك

 بؿدداتو وأىم الرضا حوؿ مفهوـ إعطاء خلبؿ من الرضا ماىية إلذ التطرؽ  تم ثم الشرائي القرار على ابؼؤثرة
 .للرضا ابؼفسرة ياتوالنظر  النماذج أىم على التعرؼ إلذ بالإضافة

 ، ابعزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة وىو للدراسة التطبيقي ابعانب يعكس الذي :الثالث الفصل وأختَا
 تم كما تيسمسيلت، وكالة ابعزائر اتصالات بؼؤسسة عاـ تقدنً إلذ التطرؽ تم الفصل ىذا خلبؿ فمن

 استمارة على بالاعتماد العملبء طرؼ من ابػدمة جودة تقييم تم الأختَ وفي للوكالة، التسويقي ابؼزيج عرض
 .الدراسة نتائج واستخلبص الفرضيات اختبار ثم ومن ،)استبياف( أسئلة
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 تمهيد: 

 ابؼنافسة أصبحت كما ابػارجية أو الداخلية سواء بالبيئة تتأثر و تؤثر مفتوحا نظاما ابؼنظمة تعد 
 التي و الظروؼ كانت مهما للتقليد قابلة غتَ تنافسية بؼيزة ابؼنظمة بامتلبؾ مرىونا أمسى البقاء و سةشر 

 إلذ بالإضافة العميل أماـ البدائل و الرغبات و ابغاجات تعدد ظل في ابػارجي العميل إرضاء ميزة في تتمثل
 أبنية كبتَة بعودة ما تقدمو من فقد أصبحت معظم ابؼؤسسات ابػدمية  تولر .الاستهلبكي الوعي انتشار

والتي من شأنها أف تزيد من إمكانيات التميز في ابػدمات فمن ىنا كاف على ابؼؤسسة ابػدمية   ، خدمات
أف تبحث عن بؾالات أخرى للتنافس، فبرز مفهوـ جودة ابػدمة ابؼصرفية  من بؾالات التميز النسبي 

بهم وكذا  الاحتفاظبتَ في إرضاء الزبائن ابغاليتُ وإمكانية وكمدخل من ابؼداخل الأساسية التي بؽا أثر ك
 جذب زبائن جدد إليها.

 وسنتطرؽ بؽذا الطرح من خلبؿ العناصر التالية:

  مفاىيم حول الجودة وأىدافها؛ 

 التطور التاريخي للجودة؛ 

 .جودة الخدمات والأبعاد الممثلة لها 
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 مبحث الأول: مفاىيم حول الجودةال

ودة من ابؼتطلبات الأساسية ابغديثة التي بهب توافرىا في ابؼنتجات وابػدمات التي تقدمها تعد ابع 
ابؼنظمة لعملبئها، حيث تلبي حاجاتهم ولرغباتهم، بفا يفرض عليها منح الأبنية اللبزمة بؽذا ابؼفهوـ وذلك 

 من خلبؿ استيعاب  وفهم معتٌ ابعودة وتعميمو على بصيع عناصر ابؼنظمة. 

 ب الأول: مفهوم الجودة:المطل

) التي تعتٍ طبيعة الشخص أو Qualitas)) إلذ الكلمة اللبتينية Quality)يرجع مفهوـ ابعودة  
الشيء، وكانت تعتٍ قدبيا الدقة والإتقاف...ولقد تغتَ مفهوـ ابعودة مع تطور علم الإدارة، وظهور الشركات 

 .1ا جديدة ومتشعبةالكبرى وزيادة حدة التنافس، حيث أصبح للجودة أبعاد

عرفت ابعودة على أنها" القدرة على برقيق رغبات ابؼستهلك بالشكل الذي يتطابق وتوقعات، وبوقق  -
 .2رضاه التاـ عن السلعة أو ابػدمة التي تقدـ لو"

ابػصائص والصور الكلية للمنتج التي تقوي القدرة على إشباع حاجات معينة "عرفت ابعودة بكونها :  -
قعات الزبوف وف، وإنها خلو ابػدمة من أي عيب أثناء إبقازىا،وإنها نتيجة ابغكم ابؼتعلقة بتو أو ضمنية الزب

 .3ابؼدركة عن ابػدمة والأداء الفعلي بؽا"

وتعرؼ ابعودة أيضا: "على أنها القدرة على برقيق رغبات الزبوف بالشكل الذي يتطابق مع توقعاتو  -
 4 تقدـ لو".وبوقق رضاه التاـ عن السلعة أو ابػدمة التي

على أنها "حالة ديناميكية مرتبطة بابؼنتجات ابؼادية : "الجمعية الأمريكية لضبط الجودة"وعرفت  -
 5وابػدمات وبالأفراد والعمليات والبيئة المحيطة، بحيث تتطابق ىذه ابغالة مع التوقعات"

                                                           

 .15ص 2002، دار صفاء للنشر ، عماف، الأردف، 1،طالجودة في المنظمات الحديثةمأموف الدراركة، طارؽ الشبلي،  -1

 .131،ص 2012، دار إثراء للنشر والتوزيع ، الأردف،1، طتسويق الخدمات المصرفيةأبضد بؿمود النازؿ وآخروف،  -2

 .329، ص2005، دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1، طلتسويق المصرفياتيستَ العجارمة،  -3

، 1996دوف طبعة، دار الكتب للنشر،القاىرة، مصر، المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية فريد عبد الفتاح زين الدين،  -4
 .10ص

 .15، ص2001دوف طبعة، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  لشاملة وخدمة العملاء،إدارة الجودة امأموف سليماف الدراركة،  -5
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، والتي تساىم في إشباع "بؾموعة من ابؼزايا وابػصائص ابػاصة بابؼنتج أو ابػدمة وعرفت أيضا عل أنها -
 رغبات ابؼستهلكتُ وتتضمن، السعر والأماف والتوفر وابؼوثوقية والاعتمادية وقابلية الاستعماؿ"

 :1بييز بتُ ثلبث مداخل رئيسية مرتبطة بدفهوـ ابعودة :"سمير محمد عبد العزيز"تعريف 

 ج.أي ابؼواصفات ابؼلموسة وغتَ ابؼلموسة في تصميم ابؼنتجودة التصميم: 
 نقصد بها مطابقة جودة ابؼنتج أو ابػدمة للمواصفات ابؼوضوعة في التصميم. جودة المطابقة:

 نعتٍ بها قدرة ابؼنتج على أداء ابؼهمة التي أبقز لأجلها وفق احتياجات ورغبات الزبائن. جودة الأداء:

ئص التي بسيز ابؼنتج أو بؾموعة من الصفات وابػصا :ة بأنهابيكن تعريف ابعود من خلال التعاريف السابقة
، وىي تلك جات ورغبات ابؼستهلكتُ والعملبءابػدمة عن باقي ابؼنتجات وابػدمات الأخرى والتي تلبي حا

ابعهود الإدارية السليمة التي توظف كامل إمكاناتها من أجل إتقاف عملها، وأصبحت  ترتبط  بتوقعات 
 العميل إف برقق عنده ما توقعو فهذا يسمى جودة.

 (: مفهوم الجودة 1-1شكل رقم )ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دار  )مرتكزات معرفية وكمية) دارة الإنتاج والعملياتإاف قاسم اللبمي، أمتَة البياتي،غس المصدر:
 538، ص2008اليازوري، الأردف، 

                                                           

 9، ص 1999، مكتبة الإشعاع ، القاىرة، 1، ط15511، 9555ارة الجودة الشاملة والأيزوجودة المنتج بين إدبظتَ بؿمد عبد العزيز،   -1

 ابعودة مفهوـ

 ابؼصنع نظر وجهة من العميل نظر وجهة من

 التصميم جودة
 ابعودة خصائص-
 السعر-

 ابعودة مطابقة
 ابؼواصفات مع ابؼطابقة-
 الكلفة-

 الإنتاج التسويق

 العميل لإستخداـ ابؼلبئمة
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  التطور التاريخي للجودة ثانيا:

ية للئدارة إلا في الآونة رغم قدـ مفهوـ ابعودة قدـ الصناعة نفسها إلا أنها لد تظهر كوظيفة ربظ 
الأختَة، وأصبح ينظر إليها في الفكر الإداري ابغديث على أنها وظيفة بساثل بساما باقي الوظائف 

.إلخ. وعليو فابعودة عملية تطويرية وليست ثورية إذ مرت بعدة .في ابؼنظمة كالإنتاج والتسويق. الاستًاتيجية
 :1مراحل بسثلت في

 مرحلة الفحص:  -1

" الذي اىتم بدراسة ابغركة والزمن في "فريدريك تايلورهرت مع مطلع القرف العشرين بريادة التي ظ 
إطار نظرية التنظيم العلمي للعمل أو ما يسمى بالإدارة العلمية، التي قدمت للعالد الصناعي سبل بزفيض 

آنذاؾ، وقد بسيزت  تكلفة الإنتاج من خلبؿ ابغد من ابؽدر والضياع في العمل التصنيعي الذي كاف سائدا
يقصد بو : "عبارة عن "فحص الجودة" ىذه ابؼرحلة من تطور ابعودة بظهور مصطلح جديد أطلق عليو 

فحص السلعة للتأكد من طبيعتها ومطابقتها للمواصفات ابػاصة (أو/و) لغرض التأكد من أف الإنتاج 
مسؤولية فحص جودة ابؼنتوج من  يستَ بالشكل الذي يرتئيو ابؼشروع. وبناءا على ىذا التعريف انتقلت

إلذ مفتشتُ بـتصتُ بالعمل الرقابي على  -الذي كانت عليو مسؤولية التحقق من ابعودة-ابؼشرؼ ابؼباشر
ابعودة، وكانت تهدؼ الرقابة في ىذه ابؼرحلة إلذ برديد الابكراؼ أو ابػطأ وابؼسؤوؿ عنو لتوقيع العقوبة 

إذف بيكن القوؿ أف أىم ما جاءت بو ىذه  "الرقابة البوليسية" بتايلور ابؼناسبة بحقو وىذا ما أبظاه 
 ابؼرحلة ىو الفصل بتُ وظيفتي الإنتاج والتفتيش التي أصبحت مستقلة.

  مرحلة مراقبة الجودة: -2

ة باستخداـ من أكبر رواد ابعودة الذين استخدموا أسلوب الرقابة على ابعودديمينغ" يعد " 
من ىنا تم التًكيز على حاجات الزبوف وبرديدىا من خلبؿ   -صائيالأساليب الإحصائية عينات الاح

 مراقبة كل وحدة بزرج من لذدفع ابؼنظمات إ الأبعاد ابؼتمثلة في جودة التصميم وجودة ابؼطابقة ،وىذا ما
 .مصانعها إلذ السوؽ

                                                           

 .20، ص2012دار كنوز ابؼعرفة، عماف، الأردف،  ،1،طالجودة وأنظمة الأيزوفريد كورتل ،أماؿ كحيلة، -1
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 :الجودة مرحلة تأكيد -3

تَ ثقة كافية بأف ابؼنتوج أو وىي بؾموعة من الأنشطة التنفيذية وابؼخططة والضروري من أجل توف 
ابػدمة يستحق الوفاء بابؼتطلبات ابؼقدمة والتي تتعلق بابعودة، وبدعتٌ آخر تأكيد ابعودة يعتٍ التًكيز على 

حدوث الأخطاء، وذلك بالتأكد من أف كل الأعماؿ قد أديت بالصورة الصحيحة من أوؿ مرة عدـ 
يات من مرحلة تصميم ابؼنتوج حتى مرحلة وصولو للسوؽ باعتماد أسلوب الرقابة الشاملة على كافة العمل

واستلبمو من قبل ابؼستهلك، والرقابة الشاملة لا تتحقق إلا بتكافل جهود كل الإدارات ابؼعنية بتنفيذ تلك 
 ابؼراحل .

وىذا ما يدعم ثقتهم بدا تقدـ بؽم ابؼنظمة  إف تأكيد (ضماف) ابعودة يتطلب معرفة جيدة بغاجات الزبائن
 سلع وخدمات. من 
 إدارة الجودة الشاملة: مرحلة التسيير الكلي للجودة/  -4

ـ نتيجة للخسائر التي تكبدتها الأسواؽ والشركات الأمريكية 1980ظهر مفهوـ إدارة الشاملة عاـ 
بعودة الشاملة كوسيلة دفاعية في ذلك الوقت، ولقد استخدمت الولايات ابؼتحدة الأمريكية والأوروبية إدارة ا

إدارة ابعودة الشاملة بؽا مفهوـ أوسع يشمل كل الوظائف  غزو الصناعة اليابانية لأسواقها لكوفلصد 
 والأفراد داخل ابؼنظمة.

الشاملة تدؿ على أف ابؼبدأ الرئيسي للمنظمة بودده ويدعمو الالتزاـ الثابت بتوفتَ أيضا إدارة ابعودة 
اليب والتدريب الذي يشمل أيضا دوافع حاجات العميل من خلبؿ نظاـ متكامل من الأدوات والأس

وخدمات ذات مستوى رفيع، وىي تشمل نتجات طاؼ مالتطوير ابؼستمر للؤعماؿ التي تفرز في نهاية ابؼ
 مايلي:

 اتساع مفهوـ ابعودة لأبعد من جودة ابؼنتج -
 مشاركة كل فرد في التنظيم في عملية برستُ ابعودة-
 .1ء وتعديليز إلذ برقيق رضا العملبتوجيو التًك -

 
                                                           

 .21فريد كورتل ،أماؿ كحيلة، مرجع سابق، ص -1
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 المطلب الثاني :أىمية وأىداف الجودة

 أولا: أىمية الجودة

للجودة أبنية كبتَة بالنسبة للمؤسسات أو ابؼستهلكتُ إذ تعتبر أحد العوامل التي بردد حجم الطلب 
 :1على منتجات ابؼؤسسة وتكوف الأبنية كما يلي

 بالنسبة للمؤسسة: -1

جاتها، ويتضح ذلك من خلبؿ العلبقات التي تربط تستمد ابؼؤسسة شهرتها من مستوى جودة منت
ابؼؤسسة مع ابؼوردين وخبرة العاملتُ ومهارتهم، وبؿاولة تقدنً منتجات تلبي رغبات وحاجات عملبء 

ذات جودة منخفضة فيمكن برسينها لكي برقق الشهرة والسمعة الواسعة  امنتجاتهابؼؤسسة، فإذا كانت 
 سات ابؼماثلة في نفس النشاط.والتي بسكنها من التنافس مع ابؼؤس

 المسؤولية القانونية للجودة:  -2

تزايد وباستمرار عدد المحاكم التي تتولذ النظر في قضايا مؤسسات تقوـ بتصميم منتجات أو تقدنً 
خدمات غتَ جيدة في إنتاجها أو توزيعها لذا فإف كل مؤسسة إنتاجية او خدمية تكوف مسؤولة قانونيا عن  

 يل من جراء استخدامو بؽذه ابؼنتجات.كل ضرر يصيب العم
 المنافسة العالمية:  -3

إف التغتَات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوقيت تبادؿ ابؼنتجات إلذ درجة كبتَة في سوؽ 
دولر تنافسي، وفي عصر ابؼعلومات والعوبؼة، تكتسب ابعودة أبنية متميزة إذ تسعى كل من ابؼؤسسة والمجتمع 

بهدؼ التمكن من برقيق ابؼنافسة العابؼية وبرستُ الاقتصاد بشكل عاـ والتوغل في الأسواؽ  إلذ برقيقها
 العابؼية، فكلما ابلفض مستوى ابعودة في منتجات ابؼؤسسة أدى ذلك إلذ إبغاؽ الضرر بأرباحها.

 حماية المستهلك:  -4

اية ابؼستهلك من تطبق ابعودة في أنشطة ابؼؤسسة ووضع مواصفات قياسية بؿددة تساىم في بض
 الغش التجاري وتعزيز الثقة في منتجات ابؼؤسسة.

                                                           

 .97، ص2005، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عماف، 1، ط2555و 9551إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزوقاسم نايف علواف،  -1
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عندما يكوف مستوى ابعودة منخفضا يؤدي ذلك إلذ إحجاـ ابؼستهلك عن شراء منتجات ابؼؤسسة، 
 وعدـ رضا ابؼستهلك ىو فشل ابؼنتوج الذي يقوـ بشراءه من القياـ بالوظيفة التي يتوقعها ابؼستهلك منو.

يتًتب على ذلك أف يتحمل ابؼستهلك كلفة إضافية سواء كانت متمثلة بضياع الوقت  وفي أغلب الاحياف
اللبزـ لاستبداؿ ابؼنتج أو إصلبحو بابػسارة الكاملة للمبالغ التي دفعها ابؼستهلك بشنا باىظا، وبسبب 

ده إلذ إبلفاض ابعودة أو عدـ جودة ابؼواصفات ابؼوضوعة ظهرت بصاعات بضاية  ابؼستهلك بغمايتو وإرشا
 .)1(أفضل ابؼنتجات والأكثر جودة وأمانا

 التكاليف وحصة السوق: -5

تنفيذ ابعودة ابؼطلوبة بعميع عمليات ومراحل الإنتاج من شأنو أف يتيح الفرص لاكتشاؼ الأخطاء 
وتلبفيها لتجنب برمل تكلفة إضافية إلذ الاستفادة القصوى من زمن ابؼكائن والآلات عن طريق تقليل 

 . 2ل عن الإنتاج وبالتالر الكلفة وزيادة ربحية الشركةالزمن العاط

 ثانيا: أىداف الجودة

 3بشكل عاـ ىناؾ نوعاف من أىداؼ ابعودة وبنا: 
أىداؼ بزدـ ضبط ابعودة: وىي التي تتعلق بابؼعايتَ التي ترغب ابؼؤسسة في المحافظة عليها حيث تصاغ  -1

اـ متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات بفيزة ىذه ابؼعايتَ على مستوى ابؼؤسسة ككل، وذلك باستخد
 مثل الأماف وإرضاء العملبء ،...إلخ.

أىداؼ برستُ ابعودة: وىي غالبا ما تنحصر في ابغد من الأخطاء وتطوير منتجات وخدمات جديدة  -2
 ترضي العملبء بفعالية أكبر.

 ) فئات ىي:05ومن ىنا بيكن تصنيف أىداؼ ابعودة بنوعيها إلذ بطسة (
 داؼ الأداء ابػارجي للمؤسسة ويتضمن الأسواؽ والبيئة والمجتمع.أى -

 أىداؼ الأداء للمنتوج أو ابػدمة وتناوؿ حاجات العملبء وابؼنافسة. -

                                                           

 .97قاسم نايف علواف، مرجع سابق، ص -1

 .98نفس ابؼرجع،  -2

 . 103، ص1999، دار الفكر معاصر، دمشق، 1، ط9555الجودة الأيزو  عملي لتطبيق أنظمة إدارة دليلمأموف السلطي، سهيل إلياس،  -3
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 أىداؼ العمليات وتتناوؿ مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبط. -

 للتغتَات وبؿيط العمل.أىداؼ الأداء ابػارجي وتتناوؿ مقدرة ابؼؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها  -

 أىداؼ الأداء للعاملتُ وتتناوؿ ابؼهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العملتُ.  -

 : أبعاد الجودةالمطلب الثالث

لقد اختلف العلماء وابؼهتمتُ بدجاؿ الادارة حوؿ برديد أبعاد ابعودة، ولعل السبب في ذلك يرجع 
حيث حدد  ة ابؼدخل الذي يتبنونو في نظرتهم إليها،إلذ اختلبؼ وجهات نظرىم إلذ ابعودة وإلذ طبيع

 :1أبعاد ابعودة فيما يلي" garvinكارفن ""

يقصد بو ابػصائص التشغيلية للمنتوج أو الكيفية التي يتم بها أداء الوظيفة، وتتوقف أبنية ىذه  الأداء: -1
بأنو بيثل جودة عالية  ابػصائص على رغبات الأفراد وابذاىاتهم الشخصية، فالأداء الذي يعتبره شخص ما

 قد لا يكوف كذلك بالنسبة لشخص آخر.

ويتوافق أداء ابؼنتج مع خصائصو ابؼوضوعية وبيكن قياسها، أما علبقة الأداء بابعودة فتعكس ردود أفعاؿ 
 الأفراد ورغباتهم.

ومعناىا بؿاسن ومساوئ ابؼنتج، وبزتلف أبنية ىذه ابػصائص حسب الخصائص أو المميزات:  -2
 لأفراد بؽا طبقا لأبنيتها بالنسبة بؽم، وىي خصائص موضوعية بيكن قياسها.تقييم ا

بؼدة زمنية بؿددة، وتقاس  الاشتغاؿتسمى أيضا ابؼعولية، وتعتٍ احتمالية استمرار ابؼنتج في  :الاعتمادية -3
 بدتوسط الوقت بتُ الأعطاؿ أو بدعدؿ جدوؿ خلبؿ فتًة زمنية بؿددة. وىذا البعد لابيكن برديده أو

 اكتشافو إلا بعد مضي فتًة من الاستخداـ.

ىي الدرجة التي تكوف فيها ابػصائص الفيزيائية وخصائص الأداء بؼنتج ما بفاثلة بؼواصفات  المطابقة: -4
معدة مسبقا، وكلما زادت درجة التطابق مع ابؼواصفات زاد مستوى ابعودة، وتشمل ابؼطابقة عناصر داخلية 

 وأخرى خارجية.

                                                           

 .42، ص2011، دار الراية للنشر والتوزيع ، عماف، الأردف، 1، ط(9555إدارة الجودة الشاملة )أيزولعلى بوكميش،  -1
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أيضا شدة التحمل، وتعتٍ مقدار أو مدة استخداـ ابؼنتج قبل تدىوره الفيزيائي  وتسمى المتانة: -5
من ابؼنتج (ابؼادي) أو تفضيل استبدالو، وىي تعبر عن عمر ابؼنتج ومدة صلبحيتو، أو ىي مدة الاستفادة 

سيطة قبل تدىور أدائو وفقداف خواصو التشغيلية واستحالة تشغيلو، وليس ابؼقصود ىنا تلك الأعطاؿ الب
التي بيكن تصليحها، ولكن ابؼقصود تلك الأعطاؿ التي يصعب إصلبحها أو التي تكلفة إصلبحها باىظة 

 تساوي أو تتجاوز تكلفة استبداؿ ابؼنتج بدنتج آخر جديد.

ابؼقصود بها القدرة على إصلبح ابؼنتج بسرعة وسهولة، ويتضمن ذلك توفر  صلاحية الاستعمال: -6
سرعة وكفاءة ذلك، فالزبوف يهتم أيضا بددى توفر إمكانية تصليح الأعطاؿ خدمات التصليح والصيانة و 

 والسرعة في ذلك، وتقاس صلبحية الاستعماؿ أو إمكانية ابػدمة بدتوسط وقت التصليح.

 1كما يتضمن ىذا العنصر إضافة إلذ ما سبق بؾدى توفر قطع الغيار وخدمات ما بعد البيع وفاعليتها.
بصاؿ ابؼنتج ونعومتو وصوتو ومذاقو ورائحتو ولونو ومظهره وتناسقو، وىي أمور ابؼقصود بذلك الجمال:  -7

وبؽذا البعد دور كبتَ في تتعلق بذوؽ الزبوف. وىذا البعد ىو بعد شخصي لا علبقة لو بالوظيفة أو ابؼتانة، 
ت جذب الزبائن وترويج السلع، وبيكن السيطرة عليو من خلبؿ دراسات السوؽ ودراسة سلوؾ وابذاىا

 ابؼستهلك وتوقعاتو.

وابؼتولد عن ابػبرة وابؼعلومات السابقة ، ىي تعتٍ التقييم أو الانطباع الذاتي للزبوف بذاه ابؼنتج السمعة: -8
 وبضلبت الدعاية والاعلبف عنو واسم علبمتو التجارية.

 
 
 
 
 
 

                                                           

 .43لعلى بوكميش، مرجع سابق، ص -1
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 المبحث الثاني: مفاىيم حول جودة الخدمات

ابؼنظمات ابػدمية الوصوؿ إليها باعتبار أف  يعتبر برقيق جودة ابػدمة من الأىداؼ التي تسعى
ابػدمات أصبحت بسثل قطاعا ىاما ومكملب لباقي القطاعات الأخرى رغم كونها من ابؼفاىيم التي يصعب 

 ابغكم عليها وتقييمها .

 المطلب الأول : مفهوم الخدمة 

 الخدمة:تعريف أولا: 

يم التي يصعب تعريفها بدقة وذلك بسبب لقد اتفقت الدراسات ابغديثة على أف ابػدمات من ابؼفاى
ابػصائص التي تنفرد بها مقارنة بالسلع ابؼادية وىذا ما أدى إلذ تعدد التعاريف بتعدد الكتاب وابؼهتمتُ بهذا 

 ابؼفهوـ والتي نذكر منها :

 ": للخدمة "بأنها النشاطات أو ابؼنافع التي تعرض للبيع أوAMAالجمعية الأمريكية للتسويق "تعريف  -
 .1التي تعرض لارتباطها بسلعة معينة"

" فتَى أف "ابػدمة ىي عبارة عن منفعة مدركة بابغواس ، قائمة بحد ذاتها ، أو مرتبطة Lovelockأما " -
 2بشيء مادي ملموس وتكوف قابلة للتداوؿ ولا يتًتب عليها ملكية ، وىي في الغالب غتَ ملموسة"

شاطات غتَ ابؼلموسة والتي برقق منفعة للزبوف أو " : "ابػدمة ىي النStanton ستانتونتعريف " -
ابؼستفيد والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى أي أف إنتاج خدمة معينة أو تقدبيها لا 

 .3يتطلب استخداـ سلعة معينة"

ابػدمة بأنها "أي عمل أو أداء غتَ ملموس يقدمو طرؼ إلذ طرؼ آخر من دوف أف  كوتلر"عرؼ " -
 .4تج عن ذلك ملكية شيئ ما، فتقدنً ابػدمة قد يكوف أو لا يكوف مرتبط بدنتج مادي "ين

                                                           

 .298، ص 2009، دار الصفا للنشر والتوزيع ، عماف ، 1، ط أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى علياف ،  -1

 .260، ص 2015، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع، الأردف ،  6، ط )بين النظرية والتطبيق)مبادئ التسويق الحديث زكريا أبضد عزاـ  وآخروف،  -2

 .44، ص 2012، دار كنوز ابؼعرفة ، عماف ، الأردف، 1، ط لخدمات الصحيةتسويق افريد كورتل وآخروف،  -3

 .249ص2008دار ابؼيسرة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ، 1ط، مبادئ التسويق الحديثزكريا عزاـ، عبد الباسط حسونة، مصطفى الشيخ،  - 4
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 من خلبؿ التعاريف السابقة نستنتج مايلي:

 ؛ابػدمة ىي نشاط غتَ ملموس  

 ؛قد ترتبط ابػدمة بدنتوج مادي وقد لا ترتبط 

 ؛لا بيكن بسلك ابػدمة ، ولكن بيكن الاستفادة من عرضها 

 .وؿابػدمة قابلة للتدا 

 ثانيا: مكونات الخدمة:

تتألف ابػدمة ابغقيقية من مكونتُ اثنتُ متلبزمتُ لابد من توافربنا لكي تكتمل صورة ابػدمة في 
 1" التي تتكوف من:زىرة الخدمةبصيع أبعادىا في ما يسمى ب"

  :وتشكل  السبب الرئيسي لوجود ابؼؤسسة ابػدمية، فهي التي تشبع ابغاجات الخدمة الجوىر
 سية لدى العميل.الأسا

  :يقصد بها ابػدمات الداعمة للخدمة ابعوىر، كونها تشبع حاجات ثانوية لدى الخدمة المكملة
العميل،  في الوقت ذاتو برقق التميز للمؤسسة لأنها تشكل قيمة مضافة للعميل في ظل تنامي ابؼنافسة، 

عظم ىذه ابػدمات تصنف وفق وعلى الرغم من وجود عشرات التصنيفات للخدمات التكميلية، إلا أف م
 بشاني بؾموعات رئيسية بيكن توضيحها في الشكل التالر :

 

 

 

 

                                                           

، 2007بزصص تسويق، جامعة الشلف،  ، مذكرة ماجيستتَ،مات التأمينيةأىمية المزيج التسويقي الخدمي الموسع في تحسين الخدبظتَة مرقاش،  -1
 .36ص



 الخدمات لجودة النظرية الأسس                                               الأول الفصل

03 
 

 (   مخطط زىرة الخدمة 2-1لشكل:)ا

 

 

 

 
 

 

 ثالثا: تصنيف الخدمات

 :1توجد عدة تصنيفات للخدمات وبزتلف في التسمية إلا أف جوىرىا ومضمونها واحد أبنها

 ماد على أساسو على ابؼعايتَ التالية:: حيث يتم الاعتالتصنيف الأول -1

: حيث تتنوع ابػدمات على أساس اعتمادىا أما على ابؼعدات (مثل خدمات من حيث الإعتمادية - أ
غسيل السيارات آليا) أو اعتمادىا على الأفراد (مثل خدمات تنظيف الشبابيك) كما تتنوع ابػدمات التي 

 رين أو غتَ ماىرين أو من قبل بؿتًفتُ أو مهنيتُ.تعتمد على الأفراد حسب أدائها من قبل عماؿ ماى

: حيث تتطلب بعض ابػدمات حضور الزبوف ومشاركتو من حيث مشاركة الزبون / المستفيد - ب
للحصوؿ على ابػدمة اللبئقة ( مثل العمليات ابعراحية أو السفر) بينما لا تتطلب خدمات أخرى مشاركة 

 تصليح السيارات). (مثل دمةالزبوف أو حضوره طواؿ الوقت للحصوؿ على ابػ

: حيث تتباين ابػدمات فيما إذا كانت برقق حاجة شخصية (خدمات فردية من حيث نوع الحاجة - ج
مثلب) أو حاجة غتَ فردية ( حاجات الأعماؿ مثلب) فالأطباء مثلب يصفوف تسعتَة الفحوصات الطبية 

                                                           

 .60،ص2012، كنوز ابؼعرفة، عماف، الأردف، 1،طتسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل وآخروف،  -1

Source : C. Lovelock  et  D. Lapert, J. Wirtz, «Marketing des Services», Edition 

Pearson  Education,  France paris, 2004. P109. 
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لشركات أو ابؼشتًكتُ في التأمتُ للؤفراد ( ابؼرضى ابؼراجعتُ ) بشكل بىتلف عن فحوصات منتسبتُ ا
الصحي كما أف مؤسسات ابػدمة تضع برامج تسويقية بـتلفة لكل من الأفراد ( خدمات شخصية 

 )والأسواؽ التجارية ( خدمات بذارية عامة).

: حيث تتباين أىداؼ مزودي ابػدمات ( الربحية أو غتَ الربحية ) أو من حيث أىداف مزودي الخدمة - د
( ابػاصة أو العامة ) فالبرامج التسويقية بؼستشفى خاص بزتلف عن تلك التي يطبقها من حيث ابؼلكية 

 مستشفى حكومي أو مستشفى ختَي خاص غتَ ربحي.

 1يتم وفق ابؼعايتَ التالية: التصنيف الثاني: -2

 كالآتي:حسب نوع السوق ) أو حسب الزبون/ المستفيد (  - أ

 اع حاجات شخصية صرفية أو بحتية مثل خدمات استهلبكية : وىي ابػدمات التي تقدـ لإشب
ابػدمات السياحية والصحية وخدمات النقل والاتصالات وخدمات ابغلبقة وبؽا بظيت ىذه ابػدمات 

 بابػدمات الشخصية.

  خدمات الأعماؿ: وىي ابػدمات التي تقدـ لإشباع حاجات ابؼالية والمحاسبة وصيانة ابؼباني وابؼكائن
يعها لكل من ابؼستهلكتُ النهائيتُ وابؼستخدمتُ الصناعيتُ ولكن بأساليب وابؼعدات وىناؾ خدمات يتم ب

وسياسات تسويقية بـتلفة ومتباينة وىذا ىو الأسلوب ابؼتبع في بيع السلع لكلب النوعتُ من ىؤلاء العملبء 
في حاؿ  اقتصاديةفابغصوؿ مثلب على طلبات لتنظيف السجاد بأسلوب البيع الشخصي يكوف عملية 

 يكوف كذلك في حاؿ التعامل مع مالك أو مستأجر شقة مثلب. ل مع منظمات الأعماؿ بينما لاالتعام

 وىي كالآتي:حسب درجة كثافة قوة العمل:  - ب

  خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة: ومن أمثلتها خدمات ابغلبقة والتجميل والديكور وخدمات تربية
 بػدمات التي يقدمها الطبيب في عيادتو وغتَىا.ورعاية الأطفاؿ وخدمات البناء وخدمات التدريس وا

 على ابؼستلزمات وابؼعدات ابؼادية: ومن أمثلتها خدمات الاتصالات السلكية : التدريس خدمات
واللبسلكية وخدمات النقل العاـ وخدمات الطعاـ وخدمات الصراؼ الآلر وخدمات غسل السيارات آليا 

 وخدمات النقل ابعوي وغتَىا.

                                                           

 .61فريد كورتل وآخروف، مرجع سابق، ص -1
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 وىي كالآتي: تصال بالمستفيد:حسب درجة الا - ج

  خدمات ذات اتصاؿ شخصي عالر: مثل خدمات الطبيب والمحامي وخدمات السكن وخدمات
 الرعاية الصحية الشخصية ابؼباشرة وغتَىا.

  خدمات ذات اتصاؿ شخصي منخفض: مثل خدمات الصراؼ الآلر وخدمات التسوؽ عبر الانتًنت
 غتَىا.وابػدمات الالكتًونية بدختلف أنواعها و 

  خدمات ذات اتصاؿ شخصي متوسط أو معتدؿ : مثل خدمات مطاعم الوجبات السريعة وخدمات
 ابؼسرح وغتَىا.

 وىي كالآتي:حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات:   -د

  خدمات مهنية: مثل خدمات الأطباء والمحامتُ وابؼستشارين والإداريتُ والصناعيتُ وابػبراء  وذوي
 ية والذىنية وغتَىاابؼهارات البدن

 .خدمات غتَ مهنية: مثل خدمات حراسة العمارات وفلبحة ابغدائق وغتَىا 

 :1حيث يعتمد على اعتبار ابػدمة بدثابة عملية موجهة حسب الآتيالتصنيف الثالث:   -3

أو أعماؿ  بإجراءاتيوبرصل عندما يطلب ابؼستفيد من مزود ابػدمة أف يقوـ خدمات معالجة الناس:  - أ
اتو ابؼادية مثل صيانة السيارة أو ابؼسكن أو أي شيء مادي آخر وفي ىو ابغالة فإف الأمر لا أو بفتلك

 يتطلب مشاركة ابؼستفيد بشكل مباشر في عملية إنتاج وتقدنً ابػدمة.

وىي تتضمن بؾموعة من ابػدمات ابؼؤلفة من إجراءات أو أعماؿ غتَ   خدمات المثير العقلي: - ب
ستفيدين وأذىانهم وبؽذا فإف ابػدمة تتطلب ابؼشاركة الذىنية للمستفيدين بؿسوسة موجهة إلذ عقوؿ ابؼ

خلبؿ عملية تقدنً ابػدمة وبالإمكاف تقدنً كثل ىذه ابػدمات من خلبؿ القنوات الالكتًونية أف فاعلية 
ىذا النوع من ابػدمات تتطلب كشرط أف يكوف ابؼستفيد على استعداد للتفاعل مع ابػدمة ذىنيا أو 

وليس بالضرورة أف يكوف ابؼستفيد حاضرا بشكل مادي للحصوؿ على ابػدمة فالأمر قد يتطلب  عاطفيا
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منو أف يكوف حاضرا بذىنو وعقلو ومشاعره من خلبؿ التواصل أو التعامل مع ابؼعلومات ومن أمثلتها 
 خدمات التًفيو والتدريس وابػدمات الدينية وخدمات الإذاعة والتلفزيوف وغتَىا.

وىي تتألف من إجراءات أو أعماؿ غتَ بؿسوسة موجهة بؼمتلكات جة المعلومات: خدمات معال - ج
دين أو لمجوداتهم غتَ المحسوسة مثل معابعة البيانات وابؼعلومات وابػدمات القانونية والبحوث يابؼستف

 والصتَفية والمحاسبة وغتَىا.

 المطلب الثاني: جودة الخدمة

بؼختلف ابؼؤسسات خاصة ابؼؤسسات ابػدمية حيث برتاجة  نظرا للؤبنية الكبتَة للجودة  بالنسبة
ىذه الأختَة إلذ معرفة وضعيتها ومكانتها من خلبؿ الاعتماد على ابؼعايتَ المحددة بعودة ابػدمة وبـتلف 

 أساليب القياس للتحقق من مستواىا ودرجة بسيزىا عن غتَىا من ابؼؤسسات في نفس القطاع.

 مفهوم جودة الخدمة أولا:

د التعاريف بالنسبة بعودة ابػدمة وذلك لاختلبؼ حاجات وتوقعات العملبء، عند البحث عن تتعد
جودة ابػدمة ابؼطلوبة، وكذلك الاختلبؼ في ابغكم على جودة ابػدمة، فجودة ابػدمة بالنسبة لكبار السن 

ديتُ ومنو بيكن بزتلف عنها بالنسبة للشباب وبزتلف بالنسبة لرجاؿ الأعماؿ عنها بالنسبة للعملبء العا
 إعطاء بعض التعاريف التالية:

جودة ابػدمة على أنها: "تلك ابعودة التي تشتمل على طارق الشبلي" و "مأمون الدراركة "عرفها " -
البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدنً خدمة ذات جودة عالية، ويتكوف ابعانب الإجرائي 

أما ابعانب الشخصي للخدمة فهو كيفية تعامل العاملتُ (بدواقفهم  من النظم المحددة لتقدنً ابػدمة،
 1وبفارساتهم اللفظية) مع العملبء".

                                                           

،دار ابؼناىج للنشر والتوزيع،  عماف، الأردف،  1، طالتسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحليلي يوسف، دينة عثمافبؿمود جاسم الصميدعي، ر   -1
 .44، ص2005
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على أنها " أحد الاستًاتيجيات التنافسية الكبرى في بؾاؿ  Philip kotler -فيليب كوتلرعرفها  -
 .1ابػدمات من ضماف مستوى أفضل"

مة تتعلق بذلك التفاعل بتُ مقدـ ابػدمة والعميل، نستنتج أف جودة ابػد من خلال التعاريف السابقة
حيث يرى العميل جودة ابػدمة من خلبؿ تطابق الأداء الفعلي مع توقعاتو بؽذه ابػدمة وبشكل مستمر بفا 

 يضمن الرضا الدائم للمستفيدين وبوقق للمنظمة ميزة تنافسية بالنسبة للآخرين.

 ( : جودة الخدمة 3 -1الشكل ) 

 

 

 

 

 

 .337، ص 1999البياف للطباعة والنشر، ،  ،1ط،تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير ابغداد،  المصدر:

 المطلب الثالث: معايير وأبعاد جودة الخدمات

 :2تتمثل فيما يليأولا: معايير جودة الخدمات :

 Reliabilityالإعتمادية: -1

دقيق يعتمد عليو من حيث وتعتٍ قدرة مقدـ ابػدمة على إبقاز أو أداء ابػدمة ابؼوعودة بشكل 
الإلتزاـ بالوقت والأداء بدعتٌ آخر مدى ثبات الأداء بدرور الوقت وتقدنً ابػدمة التي تم الاتفاؽ عليها بتُ 

 الشركة والعميل بدقة واعتمادية عالية ومن ذلك ندرة الأعطاؿ.
 

                                                           

 .114، ص2009، دار الوراؽ للنشر والتوزيع ، عماف، الأردف، 1، طإدارة علاقات الزبائنيوسف حجيم الطائي، ىاشم العبادي،  -1

 .65، ص 2014، الأكادميوف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1،طرة الجودة الشاملةإداأبضد يوسف دودين،  -2

 الخدمة جودة

 للخمة الزبون توقعات

 عا

 (الفجوة) مستوىالجودة

 

 للأداء الزبون إدراكات
 الفعلي
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 Accessibilityإمكانية الوصول:  -2

زماف اللذين يريدبنا العميل، وقرب وسهولة وذلك من حيث كوف ابػدمة متوفرة في ابؼكاف وال
 الإتصاؿ بابؽاتف ومناسبة ساعات العمل، وتوفر العدد الكافي من منافذ ابػدمة.

 Security الأمان: -3

وىذا ابؼعيار يعبر عن درجة الشعور بالأماف والثقة في ابػدمة ابؼقدمة ومن يقدمها، وعدـ وجود أية 
ل السلبمة منالاخطار ابعسيمة والأمن ابؼالر والسرية في بـاطر أو شكوؾ مرتبطة بابػدمة، وتشم

 التعاملبت، مثل الطبيب الذي يقوـ بإجراء العملية دوف إبغاؽ الضرر بابؼريض.
 Credibiliryالمصداقية:  -4

وتعتٍ مدى الإلتزاـ بابؼواعيد التي تقدمها ابؼنظمة لعملبئها بفا ينتج عنو الثقة بؼطلقة بدقدـ ابػدمة 
ليو والتسليم الكامل لو، وىل مقدـ ابػدمة أىل للثقة ويلتزـ بوعوده؟، مثل المحامي الذي بوافظ والاعتماد ع

 على أسرار موكلو والثقة فيو للدفاع عن القضية.
 Understanding the customerneedsتفهم حاجات العملاء:  -5

عملبء وتزويدىم ويشتَ ىذا ابؼعيار إلذ مدى قدرة مقدـ ابػدمة على برديد وتفهم إحتياجات ال
بالرعاية والعناية وبذؿ ابعهد لفهم رغبات العملبء واحتياجاتهم وطلباتهم وتعديل ابػدمة لتناسب أذواؽ 

 ورغبات بـتلف العملبء بالإضافة  لتقدير مشاعرىم والتعاطف مع مشكلبتهم.
 Responseالإستجابة:  -6

وكفاءة عالية، ومن ذلك سرعة وتعتٍ القدرة على التعامل مع متطلبات وشكاوي العملبء بسرعة 
الإستجابة لإصلبح أي عطل والتجاوب مع العمل واستخداـ اللطف والكياسة في التعامل معو وحل 

 .1مشاكلو ابؼتعددة 
 Efficiencyالكفاءة:  -7

وتعتٍ امتلبؾ العاملتُ في تقدنً ابػدمة للمهارات وابؼعرفة وابؼعلومات الضرورية لتأدية ابػدمة 
دائما ما يلجأ بؼثل ىذه ابؼعايتَ عند طلب ابػدمة، مثل الشهادات العلمية ومصدرىا  بكفاءة، فالعميل

                                                           

 66أبضد يوسف دودين، مرجع سابق، ص -1
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وابػبرات العليمية، فغالبا ما يفرض بعض العملبء تلقي ابػدمات الفنية والطبية من أشخاص ذوي 
 مستويات تعليمية عالية، ومن مصادر معتمدة ربظيا، مثل الأطباء وابؼستشارين وابؼهندسيتُ.

 Features or tangiblesأو الجوانب الملموسة: المظهر  -8

ويشتَ ىذا ابؼعيار إلذ مظاىر التسهيلبت ابؼادية ابؼتاحة لدى ابؼنظمة مثل ابؼعدات ومظاىر الأفراد 
مقدمي ابػدمة ووسائل الاتصاؿ وكذلك ابؼباني، الأجهزة، الديكور، الإنارة ، صالات الإستقباؿ ...إلخ، 

 ى في ابؼؤسسات ابػدمية ذات الاتصاؿ الكبتَ بالعملبء .وتشكل المحسوسيات أبنية كبر 
 Communicationالإتصالات: -9

وىذا يشمل الاتصاؿ الدائم بالعملبء لتعريفهم بابػدمة وكذلك إعطاء معلومات تفصيلية عند 
وجود أي تأختَ في تقدنً خدمة ما، وشرح خصائص تقدنً ابػدمة للعميل وتثقيفو حوؿ الأضرار التي بيكن 

تلحق بو إذا لد يلتزـ بدا ىو مطلوب منو أو عن كيفية بذنب أي مشكلة قد بردث بصورة واضحة وبلغة أف 
 سهلة مثل الطلب من مريض أف يتبع بعض الإجراءات  أو التعليمات قبل إجراء العملية 

 Kindness&Courtesyاللطافة واللباقة: -15

مقدـ ابػدمة، وكذلك الكياسة وابؼودة وتعتٍ توافر صفات اللباقة والتأدب ودماثة ابػلق في شخص 
 والصداقة مع العملبء حتى يبتٍ مع العميل علبقة جيدة تتسم بالصداقة والود والإحتًاـ.

 ثانيا: أبعاد جودة الخدمات

 :1أبعاد ىي 05فييرى كل من باراستَاماف وبتَي وزيتماؿ أف أبعاد ابعودة تتمثل 
ابؼعدات، ابؼكائن)، عادة ما تركز ابؼؤسسات ابػدمية وىي تشمل على العناصر ابؼادية (الملموسية:  -1

على ىذا البعد لسبب جوىري ىو أف ابػدمة بطبيعتها غتَ ملموسة ولا بيكن نقل انطباعات العميل عنها 
إلا من خلبؿ ابعوانب ابؼادية ومن  مؤشرات ىذا البعد: حداثة وجاذبية مظهر ابؼؤسسة، مظهر العملتُ، 

 حداثة بذهيزات ابؼؤسسة.

                                                           

،  ص 2009) ،الطبعة العربية، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عماف الأردف، ، تسويق الخدمات )مدخل أستراتيجي وظيفي تطبيقيبضيد الطائي، بشتَ العلبؽ -1
247. 



 الخدمات لجودة النظرية الأسس                                               الأول الفصل

21 
 

وتشتَ إلذ درجة الاعتماد على مورد ابػدمة ودقة ابقازه للخدمة ابؼطلوبة، ومن مؤشرات  الإعتمادية: -2
ىذا البعد: أداء ابػدمة بالطريقة الصحيحة من ابؼرة الأولذ، القدرة على الوفاء بالوعد في الأجل المحدد، 

 تقدنً معلومات صحيحة ودقيقة.

وى ابؼساعدة ابؼقدـ للعميل من قبل مقدـ ابػدمة، ومن وتعتٍ سرعة الاستجابة ومست الإستجابة: -3
مؤشرات ىذا البعد: سرعة انهاء ابؼعاملبت والرد على الشكاوي، عدـ الانشغاؿ بأمور أخرى، تعدد منافذ 

 ابغصوؿ على ابػدمة.

ة ويشتَ إلذ معلومات وكياسة القائمتُ على تقدنً ابػدمة وقدرتهم على استلهاـ الثق الأمان )التوكيد(: -4
والائتماف، من مؤشراتو: زرع الثقة في نفوس العملبء، انعداـ ابػطر والشك في تعاملبت ابؼؤسسة، الأداء 

 السليم من طرؼ ابؼوظفتُ.

يشتَ إلذ درجة العناية بابؼستفيد ورعايتو بشكل خاص، والاىتماـ بدشاكلو والعمل على التعاطف:  -5
 . إبهاد حلوؿ بؽا بطرؽ إنسانية راقية وبكل بفنونية

 المطلب الرابع: نماذج قياس جودة الخدمة

إف عملية قياس جودة ابػدمة لا تعتبر عملية سهلة مقارنة بقياس جودة ابؼمنتجات ابؼادية، وىذا 
بطبيعة ابغاؿ راجع إلذ ابػاصية غتَ ابؼادية للخدمات، ولعل المحاولات العديدة التي قاـ ولا يزاؿ يقوـ بها 

 تسفر بعد عن إبهاد بموذج بإمكانو قياس جودة ابػدمة بطريقة دقيقة.الباحثوف ابؼختصوف ، لد 

 ىناؾ العديد من النماذج ابؼستخدمة في قياس جودة ابػدمة ، نذكر منها:

 (servqualأولا: نموذج تحليل الفجوات)

 سيرامانبارا خلبؿ الدراسات التي قاـ بها "من  1985ظهر ىذا النموذج سنة 
Parassuramn " ،حيث يستند على توقعات الزبائن بؼستوى ابػدمة وإدراكاتهم بؼستوى أداء  وزملبءه

ابػدمة ابؼقدمة فعليا، ومن ثم برديد الفجوة أو التطابق بتُ ىذه التوقعات والادراكات وذلك باستخداـ 
 .بؼظاىر جودة ابػدمةالأبعاد ابػمس ابؼمثلة 
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داء النابذة عن خبرات التعامل مع ابػدمة إف توقعات الزبوف بسثل ابؼعايتَ أو النقطة ابؼرجعية للؤ
والقابلة للمقارنة، والتي إلذ حد ما تصاغ في شروط ما، يعتقد الزبوف أف تكوف في ابػدمة أو سوؼ بوصل 

 عليها، أما إدراكاتو فتمثل ابػدمة كما قدمت لو فعليا.

 وبيكن التعبتَ عن ذلك بالعلبقة التالية:
 

 

 :1بيكن أف تستخلص من ىذا النموذج ، فتتمثل فيما يلي أما الفجوات التي           

وتنتج عن الاختلبؼ بتُ ما يرغبو الزبائن وما تعتقده ابؼؤسسة ابػدمية أنو رغبة الزبائن، وفي  :51الفجوة 
حالة وجود فجوة سلبية، فإف ىذا يشتَ إلذ عجز ابؼؤسسة عن معرفة وتفهم حاجات ورغبات الزبائن من 

 والعكس صحيح. خلبؿ توقعاتهم

وتنتج عن الاختلبؼ بتُ ما تعتقده ابؼؤسسة أنها رغبة الزبوف وبتُ ما تقوـ ابؼؤسسة بأدائو  :52الفجوة 
فعليا، وفي حالة وجود فجوة سلبية، فهذا يعتٍ أنو بالرغم من إدراؾ ابؼؤسسة لتوقعات الزبائن، فإنو لد يتم 

 ابػدمة ابؼقدمة للزبائن.تربصة ىذه التوقعات إلذ مواصفات بؿددة فعلية في 
تظهر بسبب الاختلبؼ بتُ ابؼواصفات المحددة للجودة وبتُ مستوى الأداء الفعلي، وفي  :53الفجوة 

تدركو  حالة وجود فجوة سلبية، فهذا يعتٍ أف ىناؾ اختلبؼ بتُ مواصفات ابػدمة ابؼقدمة للزبائن وبتُ ما
ابػاصة بدقدمي ابػدمات أو عدـ وجود الدافعية  ابؼؤسسة، وذلك بسبب تدني مستوى الأداء  وابؼهارات

 عندىم لتقدنً ابػدمة وفق ابؼواصفات ابؼخططة، والعكس صحيح.
وتنتج عن الاختلبؼ بتُ ابػدمة ابؼؤداة وما يتم التًويج عنو بخصوص ابػدمة، وفي حالة  :54الفجوة 

 ؤسسة، والعكس صحيح.وجود فجوة سلبية، فهذا يشتَ إلذ وجود خلل في ابؼصداقية والثقة في ابؼ
أكثر من الفجوات الأربعة السابقة، وبسثل الفرؽ بتُ ابػدمة ابؼتوقعة  ىي نتاج واحدة أو : 55الفجوة 

وابػدمة ابؼدركة، وفي حالة وجود فجوة سالبة، فإف ىذا يؤدي إلذ عدـ رضا الزبائن عن ابػدمة ابؼقدمة، 
 وتكوف انطباعات سيئة عن ابؼؤسسة ابػدمية.

                                                           

 83، ص2008/2009، مذكرة ماجيستتَ، في العلوـ التجارية، جامعة باتنة، مكانة الجودة في المؤسسة الخدميةبن أحسن ناصر الدين،   -1

 المتوقعة الخدمة  -  ةالمدرك الخدمة=  الخدمة جودة     
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 Servqual( نموذج 4 -1الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Lambin .j –marketing Stratégique et opérationnel, d’undo, paris, 

2002,p345 

  ابػبرة

 السابقة

 ابغاجات
 الشخصية

  اتصالات

 للعميل خارجة

 ابؼتوقعة ابػدمة

 05 الفجوة

 ابؼدركة ابػدمة

 ابػدمة جودة إدراؾ

 التقييم مؤشرات

 ابؼلموسية-1

 الإعتمادية -2

 الإستجابة -3

 الأماف-4

 التعاطف -5

 ابػدمة  إداء 01الفجوة

 (مقدمة خدمة)

 مع إتصالات
 العملبء

 خدمة)
 (مروجة

الفجوة
04 

الفجوة
03 

 (مصممة خدمة) العملبء لتوقعات وفقا ابػدمة خصائص برديد

 02الفجوة

 العملبء لتوقعات الإدارة إدراكات
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 Servperfثانيا: نموذج الاتجاه  

وعملي لقياس جودة ابػدمة يتمتع بدرجة عالية من استمرارا للجهود عابؼيا للتوصل إلذ بموذج علمي 
إلذ مقياس لآخر بعودة ابػدمة  Corbin et Taylorالثقة وابؼصداقية وإمكانية التطبيق فقذ توصل كل من 

والتوقعات كونو يتميز  الإدراكاتيقوـ على أساس انتقاد فكرة قياس جودة ابػدمة عن طريق الفجوات بتُ 
طبيق في ابغياة العملية، لذلك قدـ ىذاف الباحثاف ىذا النموذج ابعديد الذي يركز بعدـ البساطة وصعوبة الت

على تقدنً الأداء الفعلي للخدمة أي التًكيز على جانب الإدراكات ابػاصة بالعميل فقط، ذلك أف جودة 
بذارب ابػدمة يتم التعبتَ عنها كنوع من الابذاىات وىي دالة لإدراكات العملبء، السابقة وابػبرات و 

عاملب وسيطا  التعامل مع ابؼؤسسة ومستوى الرضا عن الأداء للخدمة، فالرضا حسب ىذا النموذج يعتبر
بتُ الإدراكات السابقة للخدمة والأداء ابغالر بؽا، وضمن ىذا الإطار تتم عملية تقييم جودة ابػدمة من 

 .1طرؼ العميل

 التالية: اتالافتًاضوتتضمن عملية تقييم ابعودة وفق ىذا النموذج 

في غياب خبرة الزبوف السابقة في التعامل مع ابؼؤسسة فإف توقعاتو حوؿ ابػدمة بردد بصورة أولية  -
 ؛بؼستوى تقييم جودتها

إف ابػبرات ابؼتعاقبة مع ابؼؤسسة ستقود إلذ مراجعات إدراكية أخرى بؼستوى ابعودة، وبالتالر فإف تقييم  -
دراكي التي يقوـ بها الزبوف فيما يتعلق بجودة ابػدمة، التعديل الإالزبوف للخدمة يكوف بؿصلة لكل عمليات 
الفعلي للخدمة لو أثر مساعدة في تشكيل إدراكات الزبوف  وىكذا فإف رضا الزبوف على مستولذ الأداء

 للجودة .

 كأسلوب لتقييم جودة ابػدمة يتضمن الأفكار التالية:  الابذاهوعليو بللص إلذ أف 

بغالر للخدمة بودد بشكل كبتَ تقييم الزبوف بعودة ابػدمة ابؼقدمة فعليا من ابؼؤسسة أف الأداء الفعلي ا -1
 ؛ابػدمية

                                                           

 .76، ص2007، مذكرة ماجستتَ، في علوـ التسيتَ، جامعة ابؼسيلة، جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاءبوعناف نور الدين، 1 -
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إرتباط الرضا بتقييم الزبوف بعودة ابػدمة أساسو ابػبرة السابقة في التعامل مع ابؼؤسسة أي أف التقييم  -2
 ؛عملية تراكمية طيلة الأجل نسبيا

لإعتمادية، الإستجابة، التعاطف، الأماف وابؼلموسية) ركيزة تعتبر ابؼؤشرات المحددة بؼستوى ابعودة (ا -3
 . Servperf أساسية لتقييم مستوى ابػدمة وفق بموذج
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 الفصل: خلاصة

تم في ىذا الفصل، توضيح مفهوـ ابعودة باعتبارىا تعتٍ القدرة على برقيق رغبات ابؼستهلك  
التاـ عن السلعة أو ابػدمة التي تقدـ لو، وبالتالر تم التمييز  بالشكل الذي يتطابق وتوقعاتو، وبوقق رضاه

بتُ عملية تعريف جودة ابػدمة ومراقبتها في قطاع ابػدمات مقارنة بالقطاع الانتاجي (السلعي) فيكوف 
العميل أحكامو حوؿ جودة ابػدمات على أساس جودة عملية تقدنً ابػدمة، بالإضافة إلذ ابؼنافع النهائية 

 نيها العميل من ابػدمة.التي به

كذلك، يبتُ الفصل أف جودة ابػدمة من وجهة نظر العميل تعتٍ قياس مدى مستوى ابعودة ابؼقدمة مع 
توقعات العميل ابؼكونة سلفا، بالإضافة إلذ برديد الأبعاد التي بردد جودة ابػدمة وابؼتمثلة في : الأشياء 

وناقش الفصل، أىم النماذج ابؼفسرة بعودة  كيد)، التعاطف.، الأماف(التو الاستجابة، الاعتماديةابؼلموسة، 
 ابػدمات من خلبؿ ابؼقارنة بتُ توقعات وإدراكات العميل.

 

 



 

 

 
 

 الفصل الثاني
 الأبعاد الاستراتيجية

 لرضا العميل



  العميل لرضا الاستراتيجية الأبعاد                                                           الثاني الفصل

 

27 
 

 تمهيد:

يعتبر العميل من أىم أصوؿ ابؼنظمة، لذا صبت اىتمامها عليو، ىذه الفكرة تبلورت عن التطور 
من الفكر التسويقي الكلبسيكي، وصولا  بتَ ابغاصل في الفكر التسويقي عبر بـتلف مراحلو ، انطلبقاالك

 رسم على يساعد الذي العميل رضا بؼفهوـ بؿوريا مكانا خصّص الذي ابغديث، لتسويقياللمفهوـ 
 واكتشاؼ خلق ،ىي للمنظمة مهمة أىم أصبحت لذا  بقاحها، وبالتالر أدائها، وتقييم ابؼنظمة، سياسات

 أو للتقليد قابلة غتَ تنافسية ميزة يعتبر والذي ولائو وبالتالر رضائو كسب خلبؿ من عليو، والمحافظة العميل
 :التالية النقاط عن الفصل ىذا في نتحدث سوؼ لذلك .المحاكاة

 النهائي؛ للمستهلك الشرائي القرار 

 العميل؛ رضا محددات 

 عميلال لرضا المفسرة والنظريات النماذج. 
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 : ماىية القرار الشرائي لدى المستهلك النهائي.ولالمبحث الأ

توجو ابؼؤسسة بكو الزبوف و تركيزىا على حاجاتو في بناء استًاتيجياتها جعل سلوؾ ىذا الأختَ من 
أىم بؾالات الدراسة و البحث التي تصدّرت قائمة انشغالات و أولويات الإدارة التسويقية فظهرت 

ات الكمية و النوعية و بـتلف النماذج الاقتصادية و السلوكية و النفسية ابؼفسرة لسلوؾ الزبوف    الدراس
بؼعرفة حاجاتو و رغباتو التي يتًبصها في ابزاذ قرار الشراء، لذا انصب اىتماـ رجاؿ التسويق على دراسة و 

 بؾموعة من التساؤلات ىي:فهم مسار عملية ابزاذ قرار الشراء، و بالتالر سيجيب ىذا ابؼبحث على 

 ما مفهوـ سلوؾ ابؼستهلك؟ -
 ما ابؼقصود بقرار الشراء و ما ىي بـتلف ابؼراحل التي بسر بها عملية ابزاذ قرار الشراء؟  -

 ما ىي بـتلف العوامل ابؼؤثرة فيو؟   -
 وأىميتو المطلب الأول: مفهوم سلوك المستهلك

سويقية حيث أف ابؼستهلك ىو ابؼعيار الذي بيكن يعتبر سلوؾ ابؼستهلك المحور الأساسي للعملية الت
من خلبلو ابغكم على بقاح أو فشل السلع وابػدمات وبالتالر فإف الاىتماـ بهذا ابؼستهلك بهب أف يكوف 

 بؿور نشاط منظمات الأعماؿ.

 سلوك المستهلكأولا: مفهوم 

 السلوك تعريف -1

 ابؼتكررة بؿاولاتو في تتمثل حيث معينة بظروؼ لعلبقتو نتيجة ابغي الكائن عن يصدر نشاط ىو السلوؾ -
 1والاستمرار البقاء لو وبرقق حاجاتو مع تتناسب حتى الظروؼ ىذه من للتعديل

 التي الافكار أو ابػدمات أو السلع واستخداـ والشراء البحث في ابؼستهلك يبرزه الذي السلوؾ ذلك -
 2ابؼتاحة شرائيةال الامكانيات حسب حاجاتو أو رغباتو ستشبع أنها يتوقع

                                                           

 .22ابعزء الثاني ، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية ، ابعزائر،  ص  سلوك المستهلك ، عوامل التأثير النفسية،، عيسى، بن عنابي -1

 .14 ،ص1979الاردف، عماف، للنشر، زىراف دار ،2ط ،(متكامل مدخل) المستهلك، سلوك عبيدات، ابراىيم بؿمد -2
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 :التالية بابػصائص السلوؾ يتميز كما
 يرتبط وقد سبب سلوؾ كل وراء يكوف أف بد لا حيث فراغ، من يظهر ولا مسبب لشيء نتيجة يكوف -

 1.بابؽدؼ السبب
 مهما ىدؼ وجود دوف يتصرؼ لا فالإنساف معينة، حاجة إشباع إلذ يهدؼ أنو بدعتٌ ىادؼ سلوؾ -

 يكوف قد معتُ ىدؼ السلوؾ ىذا بوكم أف لابد السلوؾ بؽذا تفستَنا كاف هماوم أشكالو و أبماطو كانت
 .ظاىر غتَ أو ظاىرا

 نسبية ابؼرونة بأف علما ابؼختلفة وابؼواقف للظروؼ تبعا وتغتَه تعديلو بيكن أي لتعديل، قابل مرف سلوؾ -
 ما بقدر فالفرد ا،به المحيطة البيئة والظروؼ الشخصية مقومات للبختلبؼ طبقا وذلك لأخر شخص من

 استجاباتو ويعدؿ بها يتأثر العامة البيئة في حولو من تتواجد التي مقصودة الغتَ وابؼؤثرات بالعوامل يتأثر
 .حوبؽا وخبراتو وقناعاتو وسلوكياتو

 المستهلك تعريف -2

 و ممواقعه اختلفت مهما مستهلكتُ بصيعا أنهم ىو كافة البشر بتُ ابؼشتًؾ العامل أف ابؼعروؼ من
 الاحتياجات من ذلك غتَ و الاتصاؿ وسائل و اللباس الطعاـ دائم بشكل و نستخدـ الشرائية قدراتهم

 للئنساف الكمالية و الضرورية

 حاجاتو إشباع بهدؼ وذلك ابػدمة او السلعة بشراء يقوـ الذي الشخص ىو فابؼستهلك -

 .2العائلية أو الشخصية ورغباتو 
 أو السلعة عنده تستقر والذي ابػدمة مقدـ أو السلعة منتج إليو عىيس الذي ابؽدؼ ىو وابؼستهلك -

 3التسويق بؾاؿ في يعمل من بصيع أنظار بؿل ىو أي ابػدمة
 :بنا ابؼستهلكتُ من أساستُ نوعتُ بتُ لتمييز ابؼستهلك لفظ إستخداـ تم لقد و

                                                           

 .59.58 ،ص2001 الاردف، عماف، التوزيع و لنشرل حامد دار ،1ط ،(للإعلان مدخل)المستهلك، سلوك ابؼنصور، كاسر 1

 .35 ص ،2006 الاردف، عماف، التوزيع، و للنشر اليازوري دار العربية، الطبعة ،التسويق مبادئ عودة، بمر رشيد العاشور، عبد نعيم 2

  .14 ص نشر، سنة بدوف مصر، ،الاسكندرية، ابعامعية الدار ،1ط ،المستهلك سلوك في قراءات عمر، علي أبين 3
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 أو لشخصيا للبستعماؿ وابػدمات السلع بشراء يقوـ الذي الشخص ىو: الفردي ابؼستهلك - أ
 الاستهلبؾ بغرض وابػدمات السلع يشتًي الذي وىو النهائي بابؼستهلك أيضا ويسمى العائلي الاستهلبؾ
 .بؽا الشخصي

 إلذ تهدؼ كانت منظمة أي عن عبارة ابؼشتًية الوحدة تكوف ابغالة ىذه في: الصناعي ابؼستهلك  - ب
 .الشراء رقرا ابزاذ يتم حيث)الخ......تعليمية، دينية، حكومية،( الربح

 مفهوم سلوك المستهلك: -3
إف سلوؾ ابؼستهلك ىو أحد أنواع السلوؾ الإنساني وبالتالر يتأثر بدؤثرات متعددة ، وأف ابؼؤثر الواحد يؤدي 

 إلذ أنواع متباينة من السلوؾ ، وقد تؤدي ابؼؤثرات ابؼتباينة إلذ سلوؾ واحد

لذين يقوموف بيكن تعريف سلوؾ ابؼستهلك على أنو" بؾموعة  التصرفات التي تصدر عن الأفراد ا -
مباشرة بابغصوؿ على السلع وابػدمات واستخدامها بدا يعنيو ذلك من القرارات التي تسبق ىذه التصرفات 

 1وبرددىا

على أنو "ذلك السلوؾ الذي يبرزه ابؼستهلك في البحث و الشراء  محمد إبراىيم عبيداتكما يعرفو  -
تشبع رغباتو أو حاجاتو حسب الإمكانيات و استخداـ السلع و ابػدمات و الأفكار التي يتوقع أنها س

 .2الشرائية ابؼتاحة

وىناؾ تعريف آخر وىو: أف سلوؾ ابؼستهلك ىو عبارة عن تلك التصرفات التي تنتج عن شخص ما  -
نتيجة تعرضو إلذ منبو داخلي أو خارجي حياؿ ما ىو معروض عليو وذلك من أجل إشباع رغباتو وسد 

 3حاجاتو.

نستنتج أف سلوؾ ابؼستهلك النهائي عبارة عن بـتلف التصرفات والأفعاؿ التي  بقةخلال التعاريف السامن 
يقوـ بها شخص ما عندما يتعرض بؼنبو داخلي أو خارجي بيس حاجة غتَ مشبعة لسلعة أو خدمة معينة 

 وتضمن إجراءات ابزاذ قرار الشراء.

                                                           

 .16،ص2006، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، قراءات في سلوك المستهلكأبين علي عمر، -1

 .6، ص1979، دار زىراف للنشر، ،عماف، الاردف،2)، طسلوك المستهلك،)مدخل متكاملبؿمد إبراىيم عبيدات،  -2

 .3، ص 2012الأردف، ىراف للنشر والتوزيع، عماف ، دار ز ، 1ط، سلوك المستهلك )مدخل متكامل(،بضد الغدير، رشاد الساعد - 3
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 .المطلب الثاني: أىمية دراسة سلوك المستهلك

 تهلك اسػػػتحوذت علػػػى اىتمػػػاـ العديػػػد مػػػن الأفػػػراد و خاصػػػة ابؼسػػػتهلكتُ و الطلبػػػة إف دراسػػػة سػػػلوؾ ابؼسػػػ
 و البػػػاحثتُ و رجػػػاؿ التسػػػويق ، و بيكػػػن بيػػػاف الفوائػػػد الػػػتي برققهػػػا دراسػػػة سػػػلوؾ ابؼسػػػتهلك لكػػػل طػػػرؼ

 كما يلي:  

 أىمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمستهلكين: .1

ائو و اسػػػتهلبكو للسػػػلع و ابػػػػدمات، و بابػصػػػوص في تسػػػاعد ابؼسػػػتهلك علػػػى التبصػػػر في فهػػػم عمليػػػة شػػػر  
1معرفة ماذا يشتًي و بؼاذا و كيف بوصل عليها

. 

كما تساعد على إدراؾ العوامل أو ابؼؤثرات التي تؤثر على سلوكو الشرائي و الاستهلبكي  و التي بذعلو 
 يشتًي أو يستهلك سلعة أو علبمة أو خدمة معينة

 لنسبة للطلبة: أىمية دراسة سلوك المستهلك با .2

تفيد دراسة سلوؾ ابؼستهلك الطلبة في فهم العلبقة بػتُ العوامػل البيئيػة و الشخصػية  أو النفسػية الػتي 
تػػؤدي بؾتمعػػو إلذ التػػأثتَ في سػػلوؾ الفػػرد و تدفعػػو إلذ ابزػػاذ تصػػرؼ معػػتُ ، كمػػا تسػػمح بؽػػم بػػتفهم سػػلوؾ 

 ساني العاـ. الإنساف كعلم حيث إف سلوؾ ابؼستهلك ىو جزء من السلوؾ الإن

 أىمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة لرجال التسويق : .3

التسويقية الػتي لا تػتم بػدوف  تالاستًاتيجياتساعد دراسة سلوؾ ابؼستهلك رجاؿ التسويق في تصميم 
الوصوؿ إلذ التفهم الكامل لسلوؾ ابؼستهلك ، كما تفيدىم في فهم بؼاذا أو متى يتم القرار من ابؼسػتهلك و 

على السلوؾ الاستهلبكي و الشػرائي للمسػتهلكتُ . و أخػتَا تسػاعدىم في فهػم  ودارسػة ابؼؤشػرات التعرؼ 
على ىذا السلوؾ . فرجل التسويق الذي يفهم سلوؾ ابؼستهلكتُ سيحقق أو يدعم مركز ابؼؤسسة التنافسي 

 في السوؽ. 

                                                           

 . 22، عنابي بن عيسى ، مرجع سابق، ص  -1



  العميل لرضا الاستراتيجية الأبعاد                                                           الثاني الفصل

 

32 
 

 أىمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة لمسؤولي المؤسسات :  .4

 : 1سلوؾ ابؼستهلك تساعد مسؤولر ابؼؤسسات في ابؼيادين التاليةدراسة         

 اكتشاف الفرص التسويقية لمنافسيو : -أ

في ظػػل ابؼنافسػػة القويػػة الػػتي تشػػهدىا الأسػػواؽ ، بيكػػن للمؤسسػػة أف تسػػتفيد مػػن الفػػرص التسػػويقية         
ا يػػتم بواسػػطة بحػػوث التسػػويق ، ابؼتاحػة أمامهػػا في السػػوؽ بهػػدؼ برقيػػق  التكيػػف بينهػػا و بػػتُ المحػػيط . وىػػذ

ومػػن الفػػرص ابؼمكنػػة : تقػػدنً منتجػػات جديػػدة أو إبهػػاد اسػػتعمالات أو اسػػتخدامات جديػػدة في أسػػواقها 
 ابغالية.

 تقسيم الوقت: -ب

بهػػدؼ تقسػػيم السػػوؽ إلذ بذزئػػة السػػوؽ إلذ بؾموعػػات أو قطاعػػات متميػػزة مػػن ابؼسػػتهلكتُ الػػذين          
كػػل قطػػاع و لكػػنهم بىتلفػػوف مػػن قطػػاع لآخػػر ، و بيكػػن للمؤسسػػة أف بزتػػار يتشػػابهوف فيمػػا بيػػنهم داخػػل  

واحدة أو أكثر من ىذه القطاعات لتكوف سوقها ابؼستهدفة ، و بيكن أف تعتمد ابؼؤسسة في تقسيم السوؽ 
 على عدة معايتَ مثل ابؼعايتَ التقنية و ابؼعايتَ السلوكية .

ل أسػػواقها و الإبؼػػاـ بخصػائص ابؼسػػتهلكتُ و التعػػرؼ علػػى وبفػا لا شػػك فيػػو ، فػإف ابؼؤسسػػات مطالبػػة بتحليػ
 حاجاتو ورغباتهم و سلوكهم الشرائي و الإستهلبكي بصفة منتظمة حتى تضمن بقائها و بموىا في السوؽ .

 _ تصميم الموقع التنافسي لسلع المؤسسة  ج

أف بزتار موقعا تنافسػيا إف تقسيم السوؽ إلذ قطاعات لا يضمن بقاء ابؼؤسسة في السوؽ و إبما بهب عليها 
لسلعها ، ولن يأتي ذلك إلا بالفهم الكامل و الدقيق لسلوؾ قطاعها ابؼستهدؼ ، و قػد تلجػأ ابؼؤسسػة إلذ 
الوسائل الإعلبنية أو أي  وسيلة أخرى لإخبار ابؼستهلكتُ عن مدى بسييز سلعها بصفات معينة قادرة على 

 إشباع حاجاتهم و رغباتهم أحسن من غتَىا .
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 السريعة للتغيرات التي تحدث في حاجات و رغبات المستهلكين لاستجابةا -د

بصػػػفة منتظمػػػة بهػػػدؼ  الاسػػػتهلبكيمػػػن الضػػػروري أف تقػػػوـ ابؼؤسسػػػة بدراسػػػة سػػػلوؾ ابؼسػػػتهلك الشػػػرائي و 
 مسايرة التغتَات التي تطرأ على حاجات ابؼستهلكتُ 

 تطوير و تحسين الخدمات التي تقدمها المؤسسة لزبائنها  -ه

من الطبيعي أف يتأثر سلوؾ ابؼستهلك بالسياسات التسػويقية الػتي تصػممها ابؼؤسسػات ، إذ برػاوؿ           
كػػل مؤسسػػة علػػى جػػذب أكػػبر عػػدد بفكػػن مػػن ابؼسػػتهلكتُ إليهػػا دوف غتَىػػا مػػن ابؼؤسسػػات ابؼتنافسػػة ، و 

هلكتُ مػػع برقيػػق ذلػػك ، فػػإف كػػل مؤسسػػة تسػػعى إلذ تقػػدنً ابؼنتجػػات الػػتي تشػػبع حاجػػات و رغبػػات ابؼسػػت
 :تطوير و برستُ ابػدمات ابؼصاحبة بؽا مثل

 ابػدمات الفنية : و تتمثل في التًكيب ، التدريب وتوفتَ قطع الغيار لصيانة . .1

 ابػدمات الغتَ فنية ومنها ما يلي : .2

 تقدنً تسهيلبت إئتمانية  و شروط سداد ميسرة .  -

 توفتَ خدمة نقل و توصيل ابؼشتًيات إلذ ابؼنازؿ بؾانا .  -

 قبوؿ ابؼربذعات و استبدابؽا بوحدات أخرى أو رد الثمن للمشتًي .  -
متابعة ابؼستهلك بعد الشراء كشكره علػى قيامػو بالشػراء و التأكػد مػن رضػاه عػن ابؼنتجػات و ابػػدمات  -

 ابؼقدمة لو .

 تقسيم أدوار أعضاء العائلة في عملية إتخاد القرار  -و

بؼختلفة التي يلعبها كل فرد من أفراد العائلة الواحدة عند ابزػاذ تفيد دراسة سلوؾ ابؼستهلك في فهم الأدوار ا
قرار شراء السلع و ابػدمات ، ولقد تغتَت الأدوار التقليدية لأعضاء العائلة بصػورة مدىشػة خػلبؿ العشػرية 

ائلة و الأختَة في بؾتمعاتنا ، لذا بوتاج رجاؿ التسويق إلذ معرفة التغتَات التي طرأت في ىيكل الأدوار في الع
إجػػراء التعػػديلبت ابؼناسػػبة لػػبرابؾهم التسػػويقية بفػػا يكفػػل بؽػػم مسػػايرة ىػػذه التغػػتَات بصػػفة عامػػة و تصػػميم 

 القرار . ابزاذالرسائل الإعلبنية ابؼناسبة بهدؼ بـاطبة كل عضو من أعضاء العائلة حسب دوره و أبنيتو في 
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 التعرف على أثر تفاعل و احتكاك الفرد بجماعات عديدة  -ز

و ابعماعػات ابؼرجعيػة ، و يظهػر ىػذا التػأثتَ  الاجتماعيةأثر الفرد  بجماعات كثتَة مثل العائلة و الطبقات يت
في القػػػػرارات الشػػػػرائية اليوميػػػػة الػػػػتي يتخػػػػذىا ابؼسػػػػتهلك ، و بيكػػػػن للمؤسسػػػػة أف تقػػػػوـ بتصػػػػميم سياسػػػػتها 

 التسويقية وفقا بؽذه التأثتَات .

 الشرائي :مفهوم ومراحل القرار  المطلب الثاني:

العديد من القرارات الشرائية حوؿ السلع وابػدمات التي تشبع حاجاتو  بابزاذيقوـ ابؼستهلك 
ت الشرائية من طرؼ ابؼستهلك صعبة ومعقدة وذلك االقرار  ابزاذورغباتو، إذ تعتبر عملية فهم كيفية 

 الشرائي. لتداخل عوامل عديدة في التأثتَ على ابؼستهلك في كل مرحلة من مراحل القرار

 القرار الشرائي:  أولا: مفهوم

 باختيارهيهتم رجل التسويق بالتعرؼ على السلوؾ الشرائي للمستهلك، وخاصة فيما يتعلق 
للماركات ابؼختلفة، وعادة ما يقوـ ابؼستهلك بتقييم السلع و العلبمات ابػاصة بها طبقا بؼدى ملبئمتها 

قرار،  ابزاذناءا على ذلك فإف سلوؾ ابؼستهلك بيثل عملية لأسلوب حياتو وطبقا لإدراكو الشخصي بؽا، وب
تلك السلع التي تتضمن أفضل ابؼعاني الرمزية التي يرغب فيها ابؼستهلك،  باختيارحيث أف ابؼستهلك يقوـ 

فهو يعرض كل بؾالات التأثتَ والإدراؾ التي تشمل عملية صنع قرارات ابؼستهلك وىي: ابؼعلومات، ابؼعاني 
 1لاستيعاب.ا ، الانتباهوابؼعتقدات

"ابػطوات أو ابؼراحل التي بير بها ابؼشتًي في حالة القياـ  قرار الشراء بأنها: ابزاذوتعرؼ إجراءات 
 .2حوؿ أي من ابؼنتجات التي يفضل شراؤىا بالاختبارات

                                                           

 .37،ص  1998مكتبة عتُ الشمس، القاىرة،  ،د طسلوك المستهلك،)المفاىيم و الاستراتيجيات(،عائشة مصطفى ابؼيناوي،  -1

 .102، مرجع سابق، صسلوك المستهلكدينة عثماف يوسف، جاسم الصميدعي، ر -2
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التي إذف من التعريف يتضح أف القرار الشرائي ىو بؿصلة الأنشطة التي يقوـ بها ابؼستهلك و ابؼراحل 
بير بها بؽذا بهب على رجاؿ التسويق التعرؼ على ىذه ابؼراحل من خلبؿ الإجابة على ىذا السؤاؿ: كيف 

 قراره حوؿ ابؼنتج الذي يطرحو؟. بابزاذيقوـ ابؼستهلك 

 أدوار القرار الشرائي ثانيا:

ديدة تلعب بذدر الإشارة الذ أف القرار الشرائي للمستهلك قد يكوف نتيجة لتفاعل قرارات أطراؼ ع
 :)1(عدة أدوار تتمثل فيما يلي

  :ىو الشخص الذي يقتًح شراء السلعة أو ابػدمة.المبادر 
 التأثتَ على بالقدرة يتميزوف أنهم حيث الشراء قرار على تؤثر التي ابعماعة أو الشخص : وىوالمؤثر 

 عليهم تؤثر خروف،الآ يفضلها نظر وجهة وطرح وإبداء إقناع على والقدرة ابؼعلومات لامتلبكهم وذلك
 .)2(العمل،...الخ زملبء أو الأصدقاء أو العائلة في متمثلب ابؼؤثر يكوف وقد الشراء قرار ابزاذ إلذ وتدفعهم

 وفقا الشراء قرار أصحاب وبىتلف  الشراء قرار لابزاذ السلطة لديها التي الفئة تلك : وىيمتخذ القرار 
 التي السلع كبعض ىنا الأسرة مستوى فعلى استخدامها، طبيعة وكذا  وسعرىا، ابؼشتًاة السلعة أبنية بؼدى

 جانب من شراءىا يتم كسلع وىنا الأطفاؿ، وملببس الغذائية السلع مثل منفرد بقرار شراءىا البي تقررربة
 .)3(فقط الأسرة رب

 ثرأك ىنا ابؼشتًي دور يتجاوز اولا شراءه يقرر التي السلعة بشراء يقوـ الذي الشخص : ىوالمشتري 
 أف إلذ ىنا الإشارة بذدر كما  يشارؾ، لد أو ابزاذه في شارؾ سواء ابزاذه تم الذي القرار تنفيذ بؾرد من

 يكوف. لا وقد ابؼستهلكتُ أحد يكوف قد ابؼشتًي

 لو يكوف قد وابؼستخدـ للسلعة، النهائي الاستهلبؾ أو باستخداـ يقوـ الذي الشخص : ىوالمستخدم 
 .)4(الرضع لأطفاؿ مثلب بؽذا يكوف لا قد أو ما منتج بكو والطلب الاختيار في رأي

                                                           

 .130ص  2008د ط، دار ابؼستَة للنشر و التوزيع ،عماف، الاردف، مبادئ التسويق الحديث،)بين النظرية والتطبيق(،زكريا عزاـ، و اخروف،  -1

 .67، ص2004وزيع، عماف، الأردف، والت وائل للنشر ، دار4ط، (مدخل استراتيجي)وك المستهلك سلإبراىيم عبيدات،  بؿمد -2

 .70،ص2005الشقري، الرياض ،السعودية ،  ، مكتبة(المفاىيم العصرية والتطبيقات)  سلوك المستهلك ،عبدابغميد طلعت أسعد وآخروف -3

 .67، مرجع سابق، ص سلوك المستهلك  )مدخل استراتيجي (بؿمدإبراىيم عبيدات،  -4
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 مراحل قرار الشراء:ثالثا: 

بسر عملية ابزاذ قرار شراء ابػدمة بعدة مراحل يتم من خلببؽا اكتساب ابؼعلومات ابؼختلفة عن 
برقيق ابػدمة ابؼطلوب شراؤىا ثم معابعة ىذه ابؼعلومات وتقييمها للوصوؿ إلذ القرار الأنسب الذي يضمن 

 ابؼستوى ابؼتوقع من الاشباع للحاجة للعميل.

 الشعور بالحاجة الأولى: المرحلة

بسثل ابغاجة أحد العوامل النفسية التي تلعب دورا أساسيا في برديد السلوؾ، وتتولد ابغاجة نتيجة 
وبرقيق ابغرماف الذي يولد عدـ الاستقرار لدى الأفراد ، لذلك فغن ىؤلاء الأفراد يسعوف إلذ إشباعو 

 1الاستقرار والتوازف ابؼطلوب.

 إلذ: " ابغاجات الانسانية"ماسلووقد بتُ 

ابغاجات الفيزيولوجية: وىي ابغاجات الضرورية والأساسية مثل الطعاـ والشراب وابؼلبس وىي مرتبطة  .1
 ببقاء الإنساف في ابغياة

غبوف أف يعيشوف بسلبـ ابغاجة إلذ الأمن: وىي ابغاجة للؤمن والاستقرار حيث أف بصيع الناس ير  .2
 واستقرار

 الخ).ابغاجة إلذ الإنتماء : وىذا يتم من خلبؿ انتماء الفرد إلذ المجتمع (الأسرة، الأصدقاء وابعماعات.. .3

ابغاجة إلذ الاحتًاـ والتقدير: كل فرد يرغب في لإبهاد مكانة طيبة ضمن المجتمع الذي ينتمي إليو   .4
 كالأصدقاء والزملبء والأسرة وغتَىا.

 بغاجة لتحقيق الذات: كل فرد يسعى إلذ ابؼوقع الذي يتفق مع قدراتو وكفاءتو وميولو واستعداده لذلك.ا .5

                                                           

 .125، ص2013، الطبعة العربية، دار اليازوري للنشر والتوزيع، ، عماف، الأردف، الحديث، التسويق بضيد الطائي وآخروف -1
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 (ىرم ماسلو لتدرج الحاجات2-2لشكل رقم )ا

Source:Claude Demeure, Marketing, 4 edition,Dalloz, France, 2003,p32 

 المرحلة الثانية: البحث عن المعلومات:

حل ابؼشكلة أو إشباع ابغاجة يقوـ الفرد بجمع ابؼعلومات حوؿ البدائل ابؼمكنة أو  في إطار سعيو إلذ
ابؼتاحة من ابؼنتجات ومن بـتلف ابؼصادر ، على إدارة التسويق برديد ماىية ىذه ابؼصادر وأبنية كل مصدر 

 :1منها في التأثتَ على قرار الشراء ومن ىذه ابؼصادر

 اء ،ابعتَافمصادر شخصية: مثل العائلة، الأصدق -1

 مصادر بذارية: مثل الإعلبف ، رجاؿ البيع ، ابؼعارض -2

 مصادر عامة: وسائل الإتصاؿ ، بصعيات بضاية ابؼستهلك -3

 مصادر التجربة الاختبارية: مثل بذربة السلعة واستخدامها -4

                                                           

 77، ص2010، دار البداية ناشروف وموزعوف، عماف، الأردف، ، 1، طالتسويق المعاصر )المفاىيم والسياسات(علي موسى الددا،  -1
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قد تتفاوت عملية البحث في طوؿ مدتها وذلك حسب قوة الدافع لدى الفرد وسهولة ابغصوؿ على 
في البحث عن ابؼزيد من ت إضافة إلذ درجة الرضا الداخلي الذي بوققو نتيجة جهوده ابؼتواصلة ابؼعلوما

 .ابؼعلومات

 المرحلة الثالثة: تقييم البدائل

بعد أف يقوـ ابؼستهلك بجمع ابؼعلومات يصبح في موقف ابراذ القرار ، وىنا تبدأ عملية تقييم البدائل 
ليها ابؼستهلك عند بؾموعة البدائل(العلبمات) والتي بيكن أف ينظر إ، وتبدأ ىذه العملية عن طريق برديد 

 1.ابزاذه القرار

ويعقب برديد المجموعة ابؼثارة قياـ ابؼستهلك بعملية تقييم ىذه البدائل والتي تنطوي على قيامو 
ك بتحديد بتًتيب العلبمات البديلة داخل ىذه المجموعة ، ولكي يتم ىذا التًتيب فلب بد أف يقوـ ابؼستهل

 تلك ابؼعايتَ التي سوؼ يستند إليها في ىذاالتًتيب ، كالسعر ، ابعودة ....

ويعقب القياـ بتحديد ابؼعايتَ ابػاصة بالتقييم قياـ ابؼستهلك بتحديد الأبنية النسبية لكل معيار من 
 ىذه ابؼعايتَ 

 المرحلة الرابعة: قرار الشراء

دائل ابؼتاحة أمامو فهو يكوف قد وصل إلذ قرار مبدئي بعد أف يقوـ ابؼستهلك بتحديد وترتيب الب
بشراء تلك العلبمة التي تأتي في مقدمة ىذا التًتيب . وعلى الرغم من ذلك فإف القرار النهائي قد يأتي 
بـالفا لذلك، فمثلب قد يكوف البديل ابؼفضل غتَ متاح بابؼتجر ، ولذا فقد يقرر ابؼستهلك شراء العلبمة التي 

بؼركز الثاني  بدلا من انتظار وصوؿ تلك العلبمة التي جاءتفي قمة التًتيب . وقد يتم أحيانا جاءت في ا
أخرى تأجيل عملية الشراء الفعلية بعد اختيار البديل وذلك حتى يقوـ ابؼستهلك باختيار ابؼتجر الذي 

 2سوؼ يقوـ بالشراء منو، وكذلك حتى يتمكن من التفاوض حوؿ سعر ابؼنتج ابؼرغوب.

                                                           

 .91،ص2007الاسكندرية، ، د ط،  الدار ابعامعية،التسويقإبظاعيل السيد ، بؿمد حساف،  -1

 .92، صنفس ابؼرجع -2



  العميل لرضا الاستراتيجية الأبعاد                                                           الثاني الفصل

 

39 
 

 مرحلة الخامسة: مرحلة مابعد الشراءال

يقوـ الأفراد بدقارنة نتائج ابزاذ قرار الشراء مع مستوى الرضا والاشباع ابؼطلوب ، ففي حالة عدـ 
برقيق الرضا والاشباع ابؼطلوب فإف ذلك سوؼ يقود إلذ عدـ إشباع ابغاجات وإلذ عدـ بزلص الأفراد من 

ا نتيجة النقص وابغرماف، لذلك سوؼ يتوقفوف عن تكرار شراء ىذا القلق وحالة عدـ التوازف التي بيروف به
ابؼنتج (سلعة/خدمة) وبذلك فإنهم سوؼ يعودوف إلذ البحث عن ابؼعلومات وبصعها بهدؼ برديد ابغلوؿ 
ابؼمكنة واختيار بديل مناسب، ولكن في حالة برقيق الرضا والإشباع للحاجات وبرقيق التوازف ابؼطلوب 

ؼ يكتسبوف معلومات وخبرة ملبئمة وتتكوف لديهم قناعة إبهابية ابذاه البديل بفا بهعل فإف الأفراد سو 
 1احتمالية تكرار ابغصوؿ عليو بفكن جدا.

 والشكل التالر يوضح مراحل القرار الشرائي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 111، ص.2007، دار ابؼناىج، الأردف، 1، ط، سلوك المستهلكبؿمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف -1
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 ( مراحل القرار الشرائي2-2الشكل )

  

 مرحلة برديد ابؼشكلة 

 مرحلة بصع ابؼعلومات 

 مرحلة تقييم البدائل 

 مرحلة اختيار البديل الأمثل 

 

 الشراء مرحلة 

  

 

  

 

 

 : من إعداد الطالب بالاعتماد على بؾموعة من ابؼصادرالمصدر

، الطبعة الاولذ، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، سلوك المستهلكبؿمد صالح ابؼؤذف،  -
 24،ص2011

- Source :. p.Kotler, et Debois, Marketing management,10 
eme 

edition, publi 

union , paris, 2000 , p221 

 

 

 

 الشراء قبل ما مرحلة

 الشراء مرحلة

 الشراء بعد ما  مرحلة

 ضاالر 

 ابؼنتج من التخلص

 الرضا عدـ
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المطلب الثالث: العوامل المؤثرة على القرار الشرائي  -  

يوضح الشكل التالر العوامل ابؼؤثرة على سلوؾ شراء ابػدمة والذي سوؼ نتطرؽ لعرض بؽذه 
 لشرائي:العوامل مع توضيح أثاره على سلوؾ ا

 (: العوامل المؤثرة على القرار الشرائي 3-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

، دار زمزـ ناشروف وموزعوف، خدمة العملاء)مدخل اتصالي سلوكي متكامل(ناجي معلب، المصدر: 
 80، ص 2010، الأردف، 1ط

 أولا :العوامل الخارجية

 الثقافة العامة:  -1

عادات والتقاليد والقيم وابؼعتقدات بركم وتنظم التصرفات تعرؼ الثقافة العامة بأنها بؾموعة ال
السلوكية لأفراد بؾتمع ما. بدا فيها سلوكياتهم ابؼتعلقة بشراء ابػدمة، وضمن ىذا السياؽ يغتبر العميل تلميذا 

تخدمها لثقافة المجتمع الذي ينتمي إليو. فالنظاـ الثقافي بؽذا المجتمع يؤثر على عملية تشكيل ابؼعايتَ التي يس
 د ابؼعاني ابؼشتًكة إلذ ابؼصطلحات وابؼفاىيم العرفية التي يلتزـ بها.االعميل في إسن

من ناحية أخرى ، تسهم التقاليد والقيم في تشكيل ابؽياكل ابؼرجعية السلوكية لأفراد المجتمع، والتي 
ن الأحياف قبوبؽم أو بردد بدورىا أبماط سلوكهم الشرائي وابذاىاتهم وتفضيلبتهم. كما بردد في كثتَ م

 جيةالخار  العوامل

 العامة الثقافة

 الإجتماعية الطبقة

 ابؼرجعية ابعماعة

 الأسرة

 النفسية)لداخلية العوامل

 الدوافع

 الإدراؾ

 التعلم

 الابذاىات

 الشرائي السلوك
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رفضهم للخدمة وىذا يفسر سبب إقبابؽم على ابػدمات التي تتلبءـ مع القيم والتقاليد الثقافية والنمط 
 ابغياتي بؽم وعزوفهم عن تلك ابؼخالفة بؽا.

كذلك تلعب الثقافة دورا ىاما في اختيار العميل للمؤسسة التي يتعامل معها بالنسبة لبعض ابػدمات ، 
 1بييل إلذ التعامل مع ابؼؤسسة التي تنتمي إلذ نفس جنسية الدولة التي ينتمي إليها.فالعميل 

 :الاجتماعيةالطبقة  -2

تعرؼ الطبقة الاجتماعية على أنها بؾموعة من أفراد المجتمع ابؼوجودين ضمن ىيكل متسلسل من 
لادراؾ بدكانتهم الاجتماعية، الطبقات ذات ابؼكانة ابؼتفاوتة ابؼميزة، والتي يكوف لدى أفراد كل منها نفس ا

 : 2في حتُ يشعر أفراد الطبقات الأخرى داخل نفس السلة بدكانة مدركة أكبر أو أقل. حيث بقد
أف للطبيعة ابؽيكلية بؼفهوـ الطبقة الاجتماعية مدلولا ىاما في التسويق ابػدمي، فالعميل بيكن أف يشتًي  -

قبل أفراد الطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليها أو يدرؾ بأنو ابػدمة فقط لأنها برظى بقبوؿ وابذاه ابهابي من 
 ينتمي إليها. كما أنو يتجنب تلك ابػدمات التي ترتبط بابذاىات سلبية من جانب أفراد طبقتو الاجتماعية.

تعتبر الطبقة الاجتماعية أساسا اجتماعيا لتجزئة سوؽ ابػدمة، حيث بيكن تقسسم السوؽ ابؼصرفي إلذ  -
يزة من العملبء على أساس طبقي بفا يزود مدير التسويق في ابؼصرؼ بدعيار موضوعي بيكن قطاعات متم

الاعتماد عليو في التجزئة. فهناؾ علبقة ارتباط قوية بتُ شراء العميل بػدمات مصرفية معينة وبتُ إدراكو 
 بالانتماء إلذ طبقة إجتماعية معينة.

ساعد على تكوين إبذاىات وأبماط سلوكية مشتًكة بينهم، إف انتماء العملبء إلذ طبقة إجتماعية معينة ي -
وضمن ىذا السياؽ ، تعتبر الطبقة الاجتماعية بصاعة مرجعية بردد بشكل كبتَ سلوكيات التعامل مع 

 ابؼؤسسات ابػدمية.

وىكذا، فإف سلوؾ شراء ابػدمة يتأثر إلذ حد كبتَ بالطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليها العميل.  
 إلذ أخرى. اجتماعيةلف الطلب على ابػدمة من طبقة كذلك بىت

 الجماعات المرجعية:  -3

 بسارس ابعماعة ابؼرجعية دورا ىاما في التأثتَ على النماذج السلوكية للؤفراد.
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:" بؾموعة الأشخاص التي تؤثر إبهابيا أو سلبيا على الفرد في حيث تعرؼ ابعماعات ابؼرجعية على أنها"
على حكمو التقوبيي " أو أيضا " بؾموعة حاليا أو بزيلية تؤثر سلبا أو إبهابا على ابذاىاتو و سلوكاتو و 

 1"التقييم ، الطموح و السلوؾ لدى الفرد
ويبدو تأثتَ ابعماعة ابؼرجعية على سلوؾ العميل واضحا في مرحلة اختيار البدائل ابؼتاحة وىي إحدى 

أثر ابعماعة ابؼرجعية على السلوؾ الشرائي فإننا  مراحل عملية ابزاذ القرار الشرائي. وضمن إطار دراسة
 :2نسوؽ ابغقائق التالية

عندما تتفق ابؼعلومات التي بوصل عليها الفرد عن ابػدمة مع ابؼعلومات التي يستقيها من بصاعتو ابؼرجعية  -
علومات عن نفس ابػدمة ، فإف الابذاه الذي يكوف بكو تلك ابػدمة يكوف إبهابيا، أما إذا تعارضت تلك ابؼ

 مع بعضها، فإف ابذاىا معاكسا سيكوف ىو النتيجة ابؼتوقعة

في حالة عدـ تأكد الفرد من معايتَ ابعماعة ابؼرجعية بخصوص خدمة معينة مع وجود تعارض بتُ ما  -
لدى الفرد من معلومات وتلك التي تزوده بها ابعماعة، فإف عدـ التأكد حوؿ ىذه ابػدمة يكوف مرتفعا 

 أيضا.

راؾ الفرد للمزايا وابؼنافع التي تنطوي عليها ابػدمة إذا كانت ابؼعلومات التي تزوده بها ابعماعة يزداد إد -
 ابؼرجعية تعزز معلوماتو عن تلك ابؼزايا.

وتوضح ىذه ابغقائق أف ابعماعة ابؼرجعية تعتبر مصدرا أساسيا للمعلومات التي بوتاجها العميل  لابزاذ قرار 
 ما ارالاعتبفي  االاستًاتيجية التسويقية للمؤسسة ابؼزودة للخدمة بهب أف يأخذو الشراء، وبؽذا فإف صانعي 

 يلي:
  ضرورة برديد ابعماعة ابؼرجعية بالنسبة لأفراد كل قطاع من قطاعات العملبء ابؼخدومتُ من قبل
 ؤسسة.ابؼ

 .تصميم وبزطيط البرامج البيعية والتًوبهية على أساس التقسيم القطاعي للعملبء 

 لبء كل قطاع بصاعة مرجعية بـتلفة عن تلك التي يعتمدىا قطاع آخر، وبؽذا فإف رسالة إعلبنية إف لعم
 تكوف قادرة على بـاطبة أحاسيس ومشاعر كافة العملبء. واحة ربدا لا
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 الأسرة: -4

، فليس من السهل تعريفها، لأف الاجتماعابؼفاىيم الأساسية في علم  بالرغم من أف مفهوـ الاسرة من
 1الأدوار التي تلعبها بزتلف بشكل كبتَ من بؾتمع لآخر.بناءىا و 

عموما بيكن تعريف الأسرة على أنها:" وحدة إجتماعية تتكوف من شخصتُ أو أكثر يكوف بتُ 
تبتٍ ىذه الأسرة لأفراد آخرين كأبناء أو بنات يسكنوف في بيت  أفرادىا علبقة شرعية كالزواج مع إمكانية

 واحد".
والسلوكية التي بردد أبماطهم الإستهلبكية  الروابط القيمية الأسرة في الكثتَ منعمليا، يشارؾ أفراد 
خدمات، يضاؼ إلذ ذلك، أف الأسرة أحيانا يشار إليها على أنها كل الأفراد  بكو ما بوتاجونو من سلع أو

 يسكنوف في بيت معروؼ وبؿدد ويتفاعلوف مع بعضهم لإشباع حاجاتهم ابؼشتًكة والشخصية. الذين
من ابؼعروؼ أف للؤسرة تأثتَ كبتَ على سلوؾ أفرادىا من الناحيتتُ الشرائية والاستهلبكية، ذلك أف 
الأسرة تعلم أفرادىا استهلبؾ أو استخداـ ما بهب استهلبكو أو استخدامو من سلع أو خدمات ، كما 

جتماعي والاقتصادي تقدـ الأسرة لأفرادىا وخاصة في ابؼراحل الأولذ العديد من القيم ذات الطابع الا
اجتماعية  وغتَىا، بفا يشكل بالنتيجة بناءاتهم القيمية وذلك من خلبؿ منظورات نفسية وأبعاد قيمية

يهمهم من أمور، سلع، خدمات وقضايا في  واقتصادية وسياسية ...إلخ، بردد فيما بعد مواقفهم بكو كل ما
 المحيط الذي يعيشوف فيو.

لأفرادىا أيضا العديد من الإرشادات أو النصائح بالنسبة للقرارات  يضاؼ إلذ ذلك، أف الأسرة تقدـ
 ابؼرتبطة بابؼفاىيم، السلع وابػدمات ابؼطروحة للتبادؿ. 
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 ثانيا: العوامل الداخلية )المؤثرات السيكولوجية / النفسية(.

 برديد تعرؼ ابؼسوؽ على ابؼؤشرات السيكولوجية ( النفسية ) في سلوؾ ابؼستهلك بؽا أثر كبتَ في
بمط التعامل معو و بخاصة في إنتهاج النمط أو الأسلوب التًوبهي ابؼتوافق معو ، و تبعا للعوامل ابؼختلفة التي 

 :1تقود للتأثتَ على جانبو النفسي و ىي

 .Motivation.التحفيز-أ

سبب يرتبط التحفيز بوجود ابغاجة لدى الفرد و التي يسعى إلذ إشباعها ، و بالتالر فإنها ستكوف 
جوىري تقوده لأف يتخذ منحى و سلوؾ معتُ بهدؼ الوصوؿ إليها و اقتنائها فهي بالتالر تشمل حاجات 
أو رغبات يسعى الفرد للحصوؿ عليها ، و برقيق الإشباع بشكل كلي أو جزئي .و تبعا لقدرتو على برقيق 

اجات و التحفيز ىو ما عبر ذلك الإشباع . ومن ابؼفيد الإشارة إلذ أف أفضل تعبتَ عن الربط ما بتُ ابغ
و الذي يصنف و يرتب حاجات الفرد و تسلسلها  Maslow  Sneeds  عنو سلم ماسلو للحاجات

على شكل ىرمي وتبدأ في ابغاجات الطبيعية التي بسثل قاعدة ابؽرـ وصولا إلذ برقيق الذات و التي تكوف في 
 قمة ابؽرـ .

تكوف لدى الفرد لغرض جعلو بحالة دائمة لأف يكوف  و عليو فإف ابؼسوؽ يدرس عملية التحفيز التي
تواؽ لإشباع حاجات جديدة و رغبات لأف يصل إليها ، و بالتالر فإف الأسلوب التًوبهي ابؼعتمد في ىذه 
ابغالات يتوافق مع دراسة حاجات السوؽ ابؼستهدؼ الذي يكوف ابؼستهلك فيو ، و رسم الطريقة و 

ستهلك و التأثتَ على بؿفزاتو و تنشيطها لتحقيق التفاعل مع الرسالة الأسلوب ابؼناسب للوصوؿ إلذ ابؼ
 التًوبهية ومن ثم الانتقاؿ إلذ مرحلة الشراء.
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 Les motivationsالدوافع    -ب 

 : 1ىناؾ عدة تعاريف للدوافع نذكر مت بينها 

د يكوف ىذا الدافع عنصر انفعالر يعمل على توجيو سلوؾ الفرد بكو برقيق بعض الأغراض، و ق
العنصر خارجيا، ىنا يصبح الدافع ىدفا يعمل الفرد على برقيق رغبة في التوصل إلذ حالة من التوازف 

جموعة من العوامل الداخلية النفسي و قد يكوف داخليا، و ىنا يصعب برديده معناه نظرا لارتباطو بد
 .للفرد

 :و حسب ىذا التعريف بيكن أف بكدد خصائص الدوافع و التي ىي

 الدوافع ليست ابؼنشئة للسلوؾ لكنها توجهو و بردد قوتو. -

 ،خل يعرؼ على أساس اشتًاطات سابقةالدوافع لا بيكن ملبحظتها مباشرة فهي عبارة عن ىيكل متدا -
 :2و قد قسم الباحثوف الدوافع إلذ وسلوؾ لاحق.

ابزاذ قرار الشراء كشراء السيارة، أما  : العقلية مرتبطة بالتدبتَ قبلاطفيةالدوافع العقلية و الدوافع الع -1
العاطفية فهي لا تتولد عن أي تفكتَ أو تدبتَ و يتم الشراء نتيجة الاندفاع في ابزاذ قرار رغبتا في التفاخر و 

 التميز.

ابؼتعية أي الرغبة في الاستمتاع بابغياة،  الدوافع ابؼتعية و دوافع لتكريس الذات و دوافع التعبتَ الذاتي: -2
 افع لتكريس الذات أي الرغبة في عمل ابػتَ،  دوافع التعبتَ الذاتي تعتٍ الرغبة في عمل ابػتَ.دو 

الانتقائية ىي  دوافع أولية انتقائية للتعامل: الأولية التي تدعو ابؼستهلك النهائي إلذ شراء سلعة معينة، -3
أما دوافع التعامل ىي تعبر عن  الأسباب ابغقيقية التي تدفع ابؼستهلك الأختَ بكو شراء علبمة معينة،

 الأسباب التي بذعل ابؼستهلكتُ يفضلوف شراء سلعة معينة من بؿلبت معينة نتيجة التعامل ابؼستمر والثقة.
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 les implicationsالإدراك  -ج

 يعرؼ الإدراؾ بأنو تلك العملية التي يقوـ الفرد بفضلها باختيار و تنظيم و تفستَ ما بوص عليو 
 لتكوف صورة واضحة عن الأشياء المحيطة بو.من معلومات 

فالإدراؾ ىو استقباؿ الذىن لصورة الأشياء و الأفكار أو الأحداث ابؼدركة كما تبدو و كما تنقلها 
ابغواس ابػمسة، أي تفستَ الأشياء كما يتصورىا الفرد و ليست كما ىي في الواقع، و من الطبيعي أف 

في نفس الوقت، إما بسر ابؼعلومات القادمة إلذ أجهزتو ابغسية بدرحلة يوجو الفرد انتباىو بعميع ابؼثتَات 
 1تصفية. و بيكن بسثيل عملية الإدراؾ في الشكل الأتي:

 (: عملية الإدراك. 4-2الشكل رقم )

 
 .85مرجع سابق،  ،(النفسية التأثير عواملسلوك المستهلك )،عنابي بن عيسىالمصدر: 

 ها: نطاقو المحدود حيث أف الفرد لا يدرؾ بؿتوى مشهد ما مثلب و يتميز الإدراؾ بعدة خصائص من
و أيضا  توقف على نوعيتهامن النظرة الأولذ، و كذلك اعتماده على ابؼثتَات ذلك لأف إدراؾ الفرد ي

على شخصية الفرد إضافة إلذ ما سبق اعتماده على ابؼعلومات القادمة إلذ أجزتو ابغسية. و يتأثر  اعتماده
ل جزئ يتعلق بابؼثتَات ( حجم ابؼثتَ و شدتو...) و جزئ يتعلق بالفرد ( ابغالة الذىنية و ابػبرة بعدة عوام

) و عوامل متعلقة بالبيئة الاجتماعية و بالرغم من أف الإدراؾ يؤثر جزئيا في سلوؾ ابؼستهلك إلا انو يساعد 
 أكثر في الإدراؾ.رجل التسويق في معرفة السلوؾ الشرائي ابؼستقبلي للمستهلك، و يتحكم 

 

                                                           

 .85صعنابي بن عيسى، مرجع سابق، 1

 للمثير

 

 الإستجابي

 

  تنظيم إدراك
 المثيرات تفسير

 الحواس اختيار
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 : learningتعلم  ال-د

الكثتَ من ابؼستهلكتُ بيتلكوف معلومات و من مصادر بـتلفة عن السلع و ابػدمات ابؼعروضة  
أمامهم ، و تستخدـ ىذه ابؼعلومات لفرض تقييمها قياسا بالبدائل ابؼعروضة أمامهم ، و ىذا ما ينتج عنو 

 . 1سلوؾ يقود إلذ ما يصطلح عليو بالتعلم 

و لعػػل ابؼصػػدر ابؼعتمػػد في ابؼعلومػػات لػػو أثػػر كبػػبر في تعلػػم ابؼسػػتهلك والػػتي تكػػوف مػػن خػػلبؿ خبرتػػو 
ابؼتًاكمػػة في عمليػػة الشػػراء ، أو مػػن خػػلبؿ التفكػػتَ ابؼنطقػػي ، ابؼوضػػعي للحالػػة أو ابغػػدث الػػذي يكػػوف بػػو 

امػػػة ، وبالتػػػػالر فػػػػإف ابؼسػػػتهلك ، أو أف يتحققػػػػا مػػػن خػػػػلبؿ الإعلبنػػػات أو البيػػػػع الشخصػػػي والعلبقػػػػات الع
النشاط التًوبهي لو أثر كبتَ في خلق عملية التعلم لدى ابؼستهلك ، التي يقصد بها ىو تفاعلػو الصػحيح مػع 
السػػوؽ و قدرتػػو علػػى ابزػػاذ القػػرار الشػػرائي الصػػحيح ، و الػػذي لا يػػنجم عنػػو شػػعور بنػػدـ فيمػػا بعػػد عمليػػة 

يتوقػػػف علػػػى عػػػدد مػػػن العوامػػػل ومنهػػػا درجػػػة نضػػػج  الشػػػراء ، و لا بػػػد مػػػن أف الإشػػػارة ىنػػػا إلذ أف الػػػتعلم
 ابؼسػػػتهلك ، و ابػػػػبرة الػػػتي بيتلكهػػػا و الػػػدافع أو الرغبػػػة في الػػػتعلم فضػػػلب عػػػن الاسػػػتعداد و التقبػػػل  لػػػذلك 

 و الطريقة ابؼعتمدة في التعلم . 

  Attitudes: الاتجاىات -ـى

و التي ينجم عنها  Beliefsات و ابؼعتقد Valuesو ىي تعبر عن التًاكم ابؼعرفي ابغاصل في القيم 
مستوى التعليم ليكوف بالتالر ابذاه أو ابذاىات لدى الأفراد يعبروف بها عن السلوؾ الذي يتفاعلوف بو مع 
الآخرين ، ومن الطبيعي اف لا تنحصر ىذه الابذاىات في المجاؿ أو حدود معينة ، بل أنها بستد إلذ بـتلف 

 ، الاقتصاد ، الديانة ، الفن ، الثقافة ، الرياضة ، ... إلخ .مناحي ابغياة سواء كاف في السياسة 

و بقدر تعلق الأمر في ابعانب التسويقي و التًوبهي بكو ابؼنتجات أو العلبمات التجارية التي تتعامل 
 بها وىي: 
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تي _ تغػػتَ قناعػػات و معتقػػدات ابؼسػػتهلك و بؿتػػوى ابؼنتجػػات ابؼنافسػػة عػػبر اسػػتخداـ الأدلػػة و البراىػػتُ الػػ 
صػناعة الأدويػة ل Bayer تثبت ذلك ، كما ىو حاصل مثلب في ابؼنافسات الناجحة التي حققتها شركة باير 

و في أسػػػواقها التقليديػػة و الػػػتي تأكػػد لػػػدى ابؼسػػػتهلك  Extraابذػػاه مػػػادة الأسػػبرين ابؼنتجػػػة مػػن قبػػػل شػػركة 
 مفعوبؽا الواضح و التغتَات بالتالر ابذاىات ابؼستهلك .

وعػي و إدراؾ ابؼسػتهلك بالعلبقػػات التقليديػة للمنتجػات بؼػا ىػػو جديػد و بـتلػف كمػا حصػػل  _ التغيػتَ في 
مليػػوف دولار في بؾػػاؿ الإعػػلبف و  25عنػػدما أنفقػػت مػػا يقػػارب عػػن  Pepsi-Colaمػػع شػػركة بيبسػػي كػػولا 

تميػز بذػاوز التًويج لتغيتَ ابذاىات ابؼستهلك بكو منتجاتها ابعديدة غتَ المحلية . و قد حققت الشركة بقاح م
 بابؼائة من مبيعات شركة الكوكا كولا . 61حدود 

 الشخصية:   -و

إف الشخصية الإنسانية (كل شخصية) عػالد قػائم بذاتػو، عػالد مػن الأحاسػيس وابؼشػاعر، مركػب            
 1من مفاىيم وقيم تراكمية عبر مراحل تطور الشخصية تعطي ابؽوية الشخصية للفرد.

ي بؾموعػػػة مسػػػتقرة مػػػن الصػػػفات (ابػصػػػائص) وابؼيػػػولات الػػػتي برػػػدد أفكػػػار الفػػػرد فالشخصػػػية ىػػػ          
 والبيولوجية في بغظة معينة. الاجتماعيةفي تفاعلو مع الضغوطات  ومشاعره وأعمالو

وتعػػػد شخصػػػية الفػػػرد بدكوناتهػػػا الداخليػػػة العامػػػل الأكثػػػر أبنيػػػة الػػػذي يػػػؤثر علػػػى سػػػلوكو الشػػػرائي          
بهب أف تدرس الشخصية بكافة أبعادىا وعناصرىا والعوامل ابؼؤثرة بها، وبرديد القاسم والاستهلبكي، وبؽذا 

ابؼشتًؾ بػتُ بصهػور ابؼسػتهلكتُ ابؼعنيػتُ في تسػويق السػلع وابػػدمات علػى أف يؤخػذ بابغسػباف مراحػل تطػور 
 الشخصية وبصيع العوامل الداخلية والبيئية التي تؤثر بها.

 

 

 

                                                           

 .118، ص 2006، دار حامد للنشر والتوزيع، ، عماف، الأردف، 1)، طستهلك")مدخل للإعلانسلوك المكاسر ياسر ابؼنصور،   -1
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 ضاالمبحث الثاني : ماىية الر 

تهتم ابؼؤسسات بشكل عاـ بتحقيق رضا ابؼستهلكتُ وتسعى إلذ ذلك كونو ركنا أساسيا من أركاف 
بقائها ، وذلك من خلبؿ إشباع حاجاتو ورغباتو، بفا بينح بؽذه ابؼؤسسات ابغصوؿ على موقع تنافسي جيد 

 في عالد تشتد فيو ابؼنافسة.

 المطلب الأول: مفهوم الرضا وأىميتو

يل ىدفا تبحث عنو معظم ابؼؤسسات خاصة ابػدمية منها وىو بؿو إىتماـ رجاؿ أصبح رضا العم
التسويق الناجحتُ، وقد إعتبره ىؤلاء بؾالا من أىم المجالات للئستثمار بالنسبة بؼؤسسة، حتى أصبحت 

 تسعى إلذ برقيق رضا العميل من خلبؿ تقدبيهابػدمات تلبي رغباتو

 أولا: مفهوم الرضا

عميل من ابؼفاىيم التي أثارت اىتماـ الباحثتُ وذلك لإدراؾ العديد من ابؼؤسسات يعد مفهوـ رضا ال
أف سبب بسيزىا قائم على أساس احتًاـ العميل والعمل على إرضائو من خلبؿ تقدبيها للمنتجات 
 وابػدمات التي برقق رغبات العميل والإيفاء بدتطلباتو وتوقعاتو، لذا وردت العديد من التعاريف حوؿ ىذا

 نذكر منها :

يعرؼ الرضا بأنو "عبارة عن خبرة ما قبل الإستهلبؾ والتي يقارف فيها ابؼستهلك بتُ ابؼنتج كما كاف  -
 1يتصوره مع ابعودة ابؼتوقعة"

الرضا على أنو " ابغالة العقلية للئنساف التي يشعر بها عندما بوصل على   Haward&shethويؤكد   -
 2ود وابعهد"أثواب مكافئتو مقابل التضحية بالنق

 يكونوف العملبء أف علىWilkie و ،Hunt، Jenkins، Cadotte، Woodruff: من كل يتفق كما  -
 ىذه أف و الاستخػداـ، و الشػراء قبل ذلك و حاجػاتهم اشباع على ابؼنػتج قدرة عن التوقعات من مػجموعة

                                                           

، 2013، دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف ، الأردف، ،1، طسلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية )مدخل متكامل(بؿمد منصور أبو حليل وآخروف،  -1
 .132ص

 222، ص.1998،  مكتبة عتُ الشمس، القاىرة، 2،ط ستهلكسلوك المعائشة مصطفى ابؼناوي،  -2
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 الفعلي الأداء بتُ العملبء ارفيق و عليو، بوصلوف سوؼ الذي الأداء بؼستوى تنبؤات الا ىي ما التوقعات
 عليها للمنتج الفعلي الأداء تفوؽ أو التوقعات برققت فاذا الاستخداـ، قبل ابؼتوقع الأداء بتُ و للمنتج
 ما و بفيزات من العملبء يتوقعو ما بتُ الفجوة كانت كلما العكس على و العملبء، رضا النتيجة كانت

 .الرضا بعدـ وكهمسل وضح و تأثرىم زاد فعلب عليو بوصلوف
بأنو" حكم ابؼستهلك بابؼنظمة إلذ ابػبرة الإستهلبكية أو الإستعماؿ الناتج عن  Philip kotler يرى -

 1للمنتج والأداء ابؼدرؾ" توقعاتو بالنسبة 

"ابغكم على جودة ابؼنتوج عن مقارنة بتُ توقعات العميل للخدمة : Coll&Zeithimalتعري -
 2والأداء".

نستخلص أف العميل يقوـ  بدقارنة لتوقعاتو النابذة عن ابػبرات السابقة (قيمة  السابقة خلال التعاريفمن 
فيصدر ابغكم بالإبهاب أو السلب على نتيجة التقييم بؽذه متوقعة) بالأداء الفعلي للمنتج (قيمة مدركة) 

 الأختَة التي تولد لديو شعور معتُ سواءا بالرضا أو عدـ الرضا

 ر الرضا( تفسي5 -2الشكل:)

  

 

 

 

 

 من إعداد الطالب بالاعتماد على بؾموعة من ابؼراجع المصدر: 

 
                                                           

1- P .kotler. p.Kotler, et Debois, Marketing  management,10 eme edition, publi union , paris, 2000,p68 

2-Monique Zollinger et tric Lamarque , Marketing et Strategie de la Banque, 1999. 

 تقييمي حكم

 سلبية نتيجة

 الرضا عدم
 بالرضا شعور

 إيجابية نتيجة
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 ثانيا: أىمية رضا العميل

يستحوذ رضا الزبوف على أبنية كبتَة في سياسة أي مؤسسة ويعد أكثر ابؼعايتَ فعالية للحكم على 
 :1أبنية رضا العميل في كونوأدائها لا سيما عندما تكوف ىذه ابؼؤسسة متوجهة بكو برقيق ابعودة ، وتبرز 

  إذا كاف راضيا عن ابػدمة ابؼقدمة إليو من قبل ابؼؤسسة فإف قراره بالعودة إليها سيكوف سريعا واحتماؿ
 توجهو إلذ ابؼؤسسات الأخرى يبقى منخفضا.

  بيثل رضا العميل تغذية عكسية للمؤسسة فيما بىص ابػدمة ابؼقدمة إليو بفا يقود ابؼؤسسة إلذ تطوير
 ماتها ابؼقدمة.خد

  إذا كاف العميل راض عن أداء ابؼؤسسة فإنو سيتحدث للآخرين خاصة عن طريق الكلمة ابؼنطوقة
 ابؼوجبة، وىذا ما يولد زبائن جدد.

فضلب عن أف الرضا يعتبر من أىم ابؼقاييس التي تساعد ابؼؤسسة على برستُ كفاءتها بكو الأفضل من 
 خلبؿ:

  إلغاء تلك التي تؤثر في عدـ رضاه.تقييم السياسات ابؼعموؿ بها و 

 .الكشف عن مستوى أداء العاملتُ في ابؼؤسسة ومدى حاجاتهم إلذ البرامج التدريبية مستقبلب 

  يعد دليلب لتخطيط ابؼوارد التنظيمية وتسختَىا بػدمة رغبات الزبوف وطموحاتو في ظل آرائو التي تعد
 تغذية عكسية.

 

 

 

 

                                                           

 .110، ص2011، 3، مذكرة ماجستتَ، بزصص تسويق، جامعة ابعزائرمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونأىوالو عائشة،  -1
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 الة الرضا.ثالثا: السلوكيات الناجمة عن ح

يظهر الرضا عن سلوؾ وبفارسة يبديها الزبوف ابذاه ابؼنتوج فيخلق بؾموعة السلوكات والعلبقات 
تسعى ابؼؤسسة لتوجيهها دائما في ابذاه إبهابي بالاعتماد على بؾموعة من الرسائل بتنظيم الرضا وبالتالر 

 1ت في:زيادة الربحية للمؤسسة، ويظهر الزبوف الراضي بؾموعة من السلوكا

بىتلف سلوؾ تكرار الشراء من سلوؾ الولاء، فسلوؾ تكرار الشراء لا يشتًط أف  سلوك تكرار الشراء: -1
تكوف الشراءات متتالية في حتُ أف الولاء يتطلب ذلك إضافة على أف الدراسات أثبتت أنو يوجد ارتباط  

 كبتَ بتُ مستوى الرضا وظهور نوايا تكرار الشراء لدى الزبوف.

 تأثتَ الرضا تكرار الشراء إف لد تؤدي ىذه ابعودة إلذ برقيق مستوى معتُ من الرضا. يعتبر

يعد سلوؾ التحدث بكلبـ إبهابي عن ابؼنتوج من أىم السلوكات  اتصال من الفم إلى الأذن إيجابي: -2
ربتو الاستهلبكية الإبهابية النابصة عن الرضا إذ يقوـ الزبوف بتخزين الشعور والانطباع الإبهابي الناتج عن بذ

في ذاكرتو لينقلها إلذ الأفراد الذين من حولو، يشكل ىذا النوع من الاتصاؿ وسيلة إعلبمية بؾانية وذات 
فعالية كبتَة في جذب زبائن جدد للمؤسسة كونو يؤدي إلذ إعطاء مصداقية أكبر للمعلومات الإبهابية التي 

لبتصاؿ الابهابي كوف الزبوف الراضي بودث ثلبثة أفراد يتحصل عليها. وقد أثبتت الأبحاث الأثر الكبتَ ل
 على الأقل عن انطباعو الابهابي في حتُ الزبوف غتَ الراضي ينقل استيائو ما لا يقل عن عشرة أشخاص.

ما بييز حالة الولاء عن سلوؾ تكرار الشراء أنو إضافة إلذ عملية الشراء ابؼتتالية لنفس ابؼنتوج  الولاء: -3
ىو وجود نوع من الارتباط والتعليق ينشأ بتُ الزبوف والعلبمة في حتُ يكوف سلوؾ تكرار الشراء ناتج فقط 

 بؼؤسسةعن العادة إذ أف الزبوف الراضي يكوف لديو استعداد للولاء للعلبمة أو ا

فالزبوف الذي يتصف بالولاء ىو الذي يشتًي منتجا معينا بصفة متكررة ويتميز بدوقف إبهابي ابذاه ىذا 
 ابؼنتج، ويكوف الزبوف الراضي مستعدا للولاء للمؤسسة وخدماتها انطلبقا من كوف:

 . الرضا حالة من الارتياح النفسي ابذاه منتج معتُ تم اختياره عن إرادة 

                                                           

 .145ابؼناوي ، مرجع سابق، صمصطفى . عائشة -1
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 التناسق الداخلي ينتج من سعي الزبوف الدائم لتبرير اختياره ودعمو بابؼعلومات حتى لا  الرضا بحث عن
بوس بابػطأ والندـ على الاختيار الذي يولد تناقضا وحالة من التوتر غتَ ابؼرغوب فيو، لذا يسعى الزبوف 

 دائما لإقناع نفسو بأف اختيار صائب.  

 المطلب الثاني: محددات الرضا

ف على أف بؿددات الرضا تتمثل في ثلبث أبعاد أساسية ىي: التوقعات، الأداء الفعلي، اتفق الباحثو 
 ابؼطابقة/ عدـ ابؼطابقة.

بيكن الاتفاؽ بصفة عامة على أف التوقعات ما ىي إلا احتمالات يشكلها الزبوف وىي التوقعات:  -1
أف الزبائن قد يلجؤوف  خاصة بظهور أحداث معينة سواء كانت سلبية أو إبهابية وقد أوضحت الدراسات

إلذ استخداـ أنواع بـتلفة من التوقعات عند قيامهم بتكوين رأي معتُ عن مستوى أداء خدمة ما مقدما 
 1لذلك تتحدد ابعوانب الأساسية للتوقع الذي يكونو الزبوف عن ابػدمة كما يلي:

  :)مة في حد ذاتها ىي ابػصائص ابؼوجودة في ابػدتوقعات عن خصائص الخدمة )الجودة المتوقعة
 والتي يرى الزبوف أنها برقق لو ابؼنافع.

 : وتتعلق بردة فعل الآخرين (الإبهابية / السلبية) ابذاه توقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية
 الزبوف نتيجة اقتناعو بابػدمة.

  : زما بدفعو ىي توقعات عن التكاليف والسعر الذي بهد الزبوف نفسو ملتوقعات عن تكاليف الخدمة
للحصوؿ على ابؼنتج، والسعر ىنا لا يتضمن مبلغا فقط بل كل جهد مادي أو معنوي يبذلو في سبيل 

 ابغصوؿ على ابػدمة بدا في ذلك ابؼعلومات التي بهمعها وحتى الآثار النفسية وابؼعنوية التي يتحملها.

 ثلبث أنواع من التوقعات: Woodsideو Pittsلقد عرض

ىو يوضح معتقدات العميل عن ابػصائص و الصفات التي يتوقع العميل وجودىا في  و :يالتنبؤ التوقع  -
 ابؼنتج.
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 على ابؼستويات ابؼثالية التي بهب أف يكوف عليها أداء ابؼنتج. يركز التوقع المعياري: -

مات بيثل معتقدات العميل حوؿ أداء منتج أو علبمة معينة بابؼقارنة بدنتجات أو علب التوقع المقارن: -
 أخرى.

 أنسب بؿددات الرضا لأنو ينتج عنو رد فعل تقييمي يأتي بعد الاستخػػداـ  يعتبر التوقع ابؼعياري ىو
 و ىنا ينتج إحساسا ابهابيا (الرضا) أو إحساسا سلبيا (عدـ الرضا).

 إف ىذه الأحاسيس تتوقف على وجود اختلبؼ بتُ الأداء ابؼدرؾ للمنتج و مستوى التوقع.

 برديد تطلعاتو من خلبؿ: بيكن للعميل

 معرفة سابقة بخصائص ابؼنتج. -
 اتصالات مع ابعماعات ابؼرجعية. -

 التعرض للمثتَات التسويقية مثل: الاعلبف، التًويج، السعر. -
يتمثل في مستوى الأداء الذي يدركو العميل عند استعماؿ ابؼنتج أو ابغصوؿ على  الأداء الفعلي: -2

ئص الفعلية لكليهما. بيكن الاعتماد على مقياس الأداء الفعلي للتعبتَ عن الرضا إلذ ابػصا بالإضافةابػدمة 
أو عدـ الرضػا و ىذا من خلبؿ سؤاؿ العميل عن رأيو في ابعوانب ابؼختلفة ابؼتعلقة بأداء ابؼنتج أو ابػدمة 

يث أبعػػاده مع الذ أنو معيار يستخدـ للمقارنة أي مقارنة العميل للؤداء ابؼدرؾ للمنتج من ح بالإضافة
التوقعات عن ابؼنتج و تكوف النتيجة درجة معينة من عدـ ابؼطابقة الابهابية و السلبية بالإضافػة إلذ حالة 

 1ابؼطابقة.

اف عملية ابؼطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء  المطابقة أو عدم المطابقة: -3 
ريفها بانها درجة ابكراؼ أداء ابؼنتج أو ابػدمة عن مستوى التوقع ابؼتوقع، أما حالة عدـ ابؼطابقة بيكن تع

 1 عملية الشػراء و ىنا بقد حالتتُ: الذي يظهر قبل

 ابكراؼ موجب: أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء ابؼتوقع و ىي حالة مرغوب فيها. -
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 رغوب فيها.ابكراؼ سالب: أي الأداء الفعلي أقل من الأداء ابؼتوقع و ىي حالة غتَ م -

اف حالة ابؼطابقة و عدـ ابؼطابقة ابؼوجبة تولد الشعور بالرضا، لكن حالة عدـ ابؼطابقة السلبية فيتولد عنها 
 عدـ الرضا.

 المطلب الثالث: النماذج والنظريات المفسرة لرضا العميل

 أولا: النماذج المفسرة لرضا العميل

في تفستَه، وىناؾ العديد من النماذج التي بىتلف مفهوـ رضا العميل وفقا للنموذج ابؼستخدـ 
 حاولت تفستَ مفهوـ الرضا ومعناه:

 :Economic Modelالنموذج الإقتصادي -1

يتحدد رضا ابؼستهلك وفقا للنموذج الإقتصادي على اساس فكرة الفائض، وفائض ابؼستهلك 
صوؿ على ابػدمة يتحدد بالفرؽ ابؼدرؾ بتُ السعر الذي يكوف ابؼستهلك مستعدا لدفعو من أجل ابغ

اللبزمة لإشباع حاجاتو ورغباتو، والسعر الفعلي الذي بودد قوى العرض والطلب، ويدفعو ابؼستهلك ويزداد 
 1رضا ابؼستهلك وفقا بؽذا النموذج بإزدياد مقدار الفائض. 

 : Model Cognitive: النموذج الإدراكي أو المعرفي  -2

بتُ ابػصائص ابؼتوقع للمنتج وابػصائص لفرؽ ابؼدرؾ  يتحدد رضا ابؼستهلك وفقا للنموذج ابؼعرفي با
ابؼدركة لو، وكلما زاد ىذا الفرؽ كلما قلة درجة الرضا للمستهلك، ومن ناحية اخرى تزداد درجة ابؼستهلك 

 من ابؼنتج كلما زادت ابػصائص ابؼدركة للمنتج عن. ابػصائص ابؼتوقعة
 Affective Modelالنموذج الوجداني : -3

لنموذج لا يقوـ الفرد بتقييم ابؼنتجات على اساس الدوافع العقلية بل على أساس بعض وفقا بؽذا ا 
الدوافع العاطفية مثل الشعور بالذات والطموح، وبرقيق مرز مرموؽ أو حب التفاخر ...إلخ، ويتحقق رضا 

الابذاه ناحية ابؼستهلك وفقا بؽذا النموذج على أساس بعض ابؼتغتَات الشخصية السيكولوجية والتي تؤثر في 
 ابػدمات.

                                                           

 .113الأردف، ص  الشقري، عماف، ، مكتبةعصرية والتطبيقاتسلوك المستهلك المفاىيم الطلعت سعد عبد ابغميد وآخروف،  -1
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 Model Affective  Communicationالنموذج الاتصالي الوجداني  -4

يتم تفستَ رضا ابؼستهلك وفقا بؽذا النموذج كنتيجة لبعض الرسائل التي يتقبلها ابؼستهلك من الأفراد 
يع ...إلخ، حيث او ابعماعات التي ينتمي إليها أو من خلبؿ الاتصالات الربظية مثل: الإعلبنات، رجاؿ الب

يؤثر في توقعات ابؼستهلك التي تؤثر بدورىا في برديد درجة رضاه، فإذا كانت توقعات ابؼستهلك عن 
ابػصائص ابؼدركة عنو، تقل درجة رضا ابؼستهلك، وكلما زادت ابػصائص ابؼدركة للمنتج عن توقعات 

 1ابؼستهلك ابؼتأثرةبالاتصالات الوجدانية زادت درجة رضاابؼستهلك.

 انيا: النظريات المفسرة لرضا العميلث

لد يقتصر الاىتماـ بالرضا على بؾاؿ الأعماؿ ، فقد كاف أوؿ ابؼهتمتُ بحالة الرضا ىم علماء النفس 
 2وفيما يلي بعض بعض النظريات التي حاولت تفستَ حالة الرضا:

 نظرية تقييم أداء العرض ) الجودة المدركة  والرضا ( . -1

 ابعودة ابؼدركة والرضا نلبحظ توجو قوي بكو توحيد مفهوـ الرضا الذي كأساس قوي للتفريق بتُ
يفهم على انو نتيجة خبرة إستهلبكية جزئية، فتبقى الإشكالية في تعريف ابعودة ابؼدركة فابؼفهوـ الأوؿ يرى 

(  فابؼوق أف ابعودة ابؼدركة ىي التقييم الذي يتم بصورة مستقلة عن التجربة الإستهلبكية، وينبثق من بماذج
الإبذاه ) التي تهدؼ إلذ ربط علبقة بتُ تقييم خصائص العرض وقياس قوة ابؼوقف ابذاه ابؼنتج أو العلبمة  

 وتعطى قوة الوقف بالعلبقة التالية :   

 
 

بتُ ابعودة ابؼدركة والرضا بيكن أف بميز بتُ نوعتُ من مستويتُ من ابؼدركة  الاختلبؼونتيجة بؽا 
 التالر:  ابؼبينة في الشكل

                                                           

 . 114ص مرجع سابق، طلعت سعد عبد ابغميد وآخروف، -1

 .319، ص 2013د ط، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية ، ابعزائر،  ،سلوك المستهلك المعاصرمنتَ نوري،  -2

Ai =    ابؼوقف قوة     
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 الجودة المدركة والرضا): 6 -2الشكل(

 

 

 

 

 

 319، مرجع سبق ذكره، صالمعاصر سلوك المستهلكمنتَ نوري، المصدر: 

ينشأ ابؼستوى الأوؿ من تقييم خصائص العرض وقوة ابؼوقف الذي يكوّنو الزبوف بذاه ابؼنتػج أو 
ا ابؼستوى الثاني فهو ابعودة ابؼدركة بعديا تكوف العلبمة ويكوف مستقل  بساما عن ابػبرات السابقة للزبوف، أم

 مرتبطة بتجربة استهلبؾ ابؼنتج أو العلبمة لكنها لا تعتٍ الرضا .

إلا أف ىذا الاختلبؼ بتُ ابعودة والرضا يبقى غتَ كافي لفصل ابؼفهومتُ، فابػبرة أو التجربة 
 و أداء العرض، أيضا الفعل العاطفي الاستهلبكية تعتبر مصدر رد فعل عاطفي ليس مرتبط فقط بابؼنفعة أ

للمتعة والإثارة وىو ما يساىم بشدة في إظهار الرضا،  ومن ناحية أخرى ىناؾ متغتَات مستقلة عن 
الطبع في  أحاديابعودة ابؼدركة بيكن أف تأثر في رضا الزبوف، ومثاؿ ذلك ىو وجود مسافرين غتَ بؿتًمتُ 

حالة عدـ الرضا لدى الزبائن من دوف أف يكوف ىناؾ تأثتَ بؿطة للنقل سيشكل مصدر إزعاج يقود إلذ 

 .على ابعودة ابؼدركة

 نظرية عدم تثبيت التوقعات أو عدم المطابقة: -2

بالعودة إلذ النظرية السابقة بقد أف الظروؼ التي بيكن أف تأخذ بعتُ الاعتبار لتوضيح الاختلبؼ بتُ 
 1ات الرضا.ابعودة ابؼدركة والرضا لا تعطينا معلومات عن بؿدد

                                                           

 .321، مرجع سابق، ص منتَ نوري -1

  الأوؿ ابؼستوى

  الثاني ابؼستوى

 الاستطلبعية ابػبرة

 بعدية مدركة جودة

 العرض خصائص

 ابؼوقف قوة

 أوليا مدركة جودة

 الرضػػا
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أوؿ من اعتبار أف الرضا مرتبط بابعهد الذي يبذلو الزبوف للحصوؿ على Cardozoوقد كاف
ابؼنتجخاصة عند مستوى تكوف فيو التوقعات عالية، وقد أوضح في دراساتو أف الزبوف الذي تكوف توقعاتو 

، في حتُ أف أبحاث 1شراءعالية يكوف اقل رضا من الذي تكوف توقعاتو متوسطة بالنسبة للمنتج أو خبرة ال
، تثبت انو إذا لد تكن التوقعات عالية لن يكوف الزبوف مستعد Cardozoأخرى أعطتنتائج مناقضة لنتائج 
 لتقييم أداء ابؼنتج بشكل ملبئم .

باعتبار أف    La Coherence Cognitiveيفسر ىذا التناقص بالرجوع إلذ نظرية التناسق الإدراكي
متناسقا في مواقفو من أجل بذنب أي مشكل أو صراع في تقييماتو، فيعمل على  الزبوف يسعى لأف يكوف

 .تقليل الاختلبؼ بتُ التوقع والأداء بالبحث عن كل ما بيكن أف يؤىل الأداء بؼستوى توقعاتو

مبدأ النظرية يأخذ بعتُ الاعتبار توقعات الزبوف بالنسبة للعرض ومستوى الأداء المحقػق فعػلب إذ أف 
يقوـ بتقييم ابؼنتػػج على أساس عدد من ابػصائص وابؼيزات حسػب توقعػاتو وأيضا علػى أساس ابػبرة  الزبوف

 الاستهلبكية، فالرضا يفتًض أف يكوف نتيجة ترتكز على الفرؽ بتُ التوقع والأداء أو نتيجػة عدـ ابؼطابقة.

ابؼعمرة ولا يفسر الرضا إلا أف برليل عدـ ابؼطابقة يصلح لتفستَ الرضا بالنسبة للمنتجات غتَ 
بالنسبة للمنتجات ابؼعمرة وابؼعقدة، لأف ىذه الأختَة مرتبط بالضرورة بابػبرة الاستهلبكية خلبؿ فتًة 
الاستعماؿ ويرجع ىذا إلذ خصوصيات ىذا النوع من ابؼنتجات، ففي حالة عدـ وجود خبرة يكوف الزبوف 

 لة من التضاد أو عدـ الرضا.توقعات مرتفعة جدا وحسب النظرية سيقود ىذا إلذ حا

 نظرية التضاد الإدراكي: -3

حسب ىذه النظرية تعبّر حالة الرضا عن حالة نفسية من التػضاد تظهر عندما يواجو الزبوف وضعية 
شراء للبختيار بتُ بديلتُ بنفس ابؼستوى التقتٍ، لكن بالنسبة بؼعايتَ بـػتلػفة يتخذ الزبوف القرار احد  

ه إلذ حالة من التوتر الداخلي الزبوف  يتساءؿ عما إذا كاف قد قاـ بالاختيار الأفضل البديلتُ، ىذا يقود
وبشكل نهائي و إف لد يكن من الأحسن اختيار العلبمة التي امتنع عن شرائها، ىذه ابغالة من التوتر لا 
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القرار الذي تستمر طويلب، فسيحاوؿ الزبوف العودة إلذ حالة الاستقرار بالبحث عن حلوؿ ملبئمة تبرر 
 : 1ابزذه  و للتخفيض من حالة التضاد الإدراكي  بيلك الزبوف حلتُ بفكنتُ

 يتعلق بتغيتَ وبزفيض رغبتو الذاتية في ابػيارات الأخرى البديلة. :الحل الأول -

 : يتعلق باستقباؿ وبشكل ابهابي كل ابؼعلومات التي من شانها أف تدعم اختياره. الحل الثاني -

أف  Brehmار أثبتت دراسات أجريت على بؾموعة من ابؼنتجات ابؼعمرة من طرؼ في ىذا الإط
الزبوف يغتَ تقيمو للخيارات بعد ابزاذ قرار الشراء، فيعيد تقيمو للمنتج ابؼختار بطريقة أفضل مقارنة مع 

جهة أخرى  ابؼنتجات التي لد يتم اختيارىا مع انو قبل ابزاذ قرار الشراء كل البدائل كاف مرغوب فيها، من
توضح ابػبرة انو ما لد تكن ىناؾ حالة من التضاد مرتفعة لن يتم إعادة تقييم البدائل وبرستُ تقييم البديل 

 الذي وقع عليو الاختيار بابؼقارنة.

يكوف الزبوف مستعد دائما للبحث واستقباؿ ابؼعلومات التي تدعم اختياره وليس العكس، وىذا 
السيارات ابعدد للئشهارات ابؼتعلق بسيارتهم ولا يعتَوف اىتماـ  يشرح سبب اىتماـ وتفضيل مالكي

 .للئشهارات ابػاصة  بابػيارات الأخرى من أجل بذنب أي استياء بيكن أف يعقب عملية الشراء 

أثبتت التجربة أف ابؼعلومات التي يتلقاىا الزبوف عن ابؼنتج بعد عملية الشراء،  يكوف بؽا انعكاس اكبر 
 .تلك التي يتلقاىا قبل الشراء على الرضا من 

فإذا اعتبرنا أف نظرية التضاد صابغة فهي تعتٍ أف الزبوف يكوف راضي باختياره حتى واف لد يستجيب 
ابؼنتج لتوقعاتو، على ىذا الأساس فإذا تورط زبوف في شراء منتج وكاف تقييم عدـ التثبيت سلبي يعلن رضاه 

ة تقييم عدـ التثبيت ابهابي ، يكوف راضيا ويتوجو بكو تكرار لكن لن يكرر الشراء وعلى العكس ففي حال
 الشراء بشكل منطقي و الولاء للعلبمة.

                                                           

 322، ص ، مرجع سابق منتَ نوري -1
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حتى بالنسبة للمنتجات التي تتميز بدرجة من التعقيد يبقى ابؼنتج حذرا جدا بشاف تفستَ قياسات 
تقودىم إلذ حالة من التوافق الرضا المحققة بالنسبة إلذ الزبائن ، ىؤلاء الذين بإمكانو تطوير وضعية مزدوجة 

 بخصوص تقييم مستوى الرضا من دوف أف يتًجم ذلك في التفكتَ في إعادة الشراء.

بيكن اعتبار أف نظرية التضاد الإدراكي تشرح الأسباب التي جعلت نظرية عدـ تثبيت غتَ ملبئمة 
ه ابؼنتجات فمن ابؼنطقي للمنتجات ابؼعمرة، فعند بذؿ بؾهود مالر و نفسي للموافقة على شراء مثػل ىذ

ملبحظة تقيم أداء العرض بيكنو أف يفسر بطريقة أحسن الرضا من نظرية عدـ تثبيت التوقعات التي ستقود 
 بالضرورة إلذ حالة من التضاد.

 . المطلب الرابع : قياس  الرضا

اء ابؼنتج من إف قياس الرضا يعد أداة مفيدة للمسؤولتُ عن إدارة ابؼنشأة لكشف ابؼستوى ابغقيقي لأد
وجهة نظر ابؼستهلك، حيث بودد ذلك أي مدى كاف ابؼنتج ملبئما لأذواقهم، ومتمشيا مع توقعاتهم 
السابقة قبل الشراء والإستخداـ، وبؽذا القياس دورا ىاما أيضا في تطوير ابؼنتج والإرتقاء بدستوى آدائو من 

سسة لكسب ولائو، وعند قياس رضا وجهة نظر ابؼستهلك الذي يعد ابؽدؼ النهائي الذي تسعى ابؼؤ 
 ابؼستهلك عن منتج ما فإننا نكوف أماـ عدة بؿددات تتوجب دراستها حتى نقرر القياس ابؼلبئم للرضا.

إلذ ذلك فإف قياس الرضا يستمد أبنيتو من حقيقة مفادىا اف ابؼستهلكتُ غتَ الراضيتُ قد  بالإضافة
ف عن شراء بل والتحدث سلبا عن خبراتهم مع ابؼؤسسة لا يصرحوف بأسباب عدـ الرضا ثم يقوموف بالتوق

 ومنتجاتها إلذ آخرين.

ىذه القياسات لا تتعلق برضا/عدـ الرضا ابؼستهلك ولكن تهتم بتحليل أولا: القياسات الغير المباشرة 
معدؿ  العناصر ابؼرتبطة بنشاط ابؼؤسسة والتي تتأثر بهذه النواتج، وتتمثل ىذه العناصر في: ابغصة السوقية،

 1الإحتفاظ أو فقداف الزبائن.

                                                           

، 2010، مذكرة ماجستتَ، بزصص تسويق وبذارة دولية، جامعة الشلف، ، دور المزيج التسويق الخدمي الموسع في تحقيق رضا المستهلكابضد بؿمودي -1
 .88ص
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أف العلبقة بتُ الرضا وابؼستهلك والنصيب السوقي للمؤسسة  Fornell لقد أوضح الحصة السوقية: -1
بيكن أف يكوف موجبا عندما تكوف أذواؽ وتفضيلبت ابؼستهلكتُ متجانسة، كما بيكن اف تكوف سلبية إذا  

بؼستهلكتُ بفا يؤدي إلذ خفض مستوى جودة ىذه ابػدمات كانت تفضيلب العملبء متباينة بػدمة ىؤلاء ا
 بفا يؤثر سلبا على ابغصة السوقية.

أنو بيكن اف تكوف العلبقة بتُ رضا ابؼستهلكتُ وابغصة السوقية  Anderson &allكما أوضح   
 الأجل القصتَ لأف ابؼؤسسة ذات ابغصة السوقية الصغتَة بزدـ سوقا صغتَا بشكل جيد في حتُعكسية في 

اف ابؼؤسسات ذات ابغصة السوقية الكبتَة بزدـ بؾموعة كبتَة من ابؼستهلكتُ ذوي الأذواؽ والتفصيلبت 
ابؼتباينة وعادة ما تقدـ إليهم منتجات متجانسة ومن ناحية أخرى بيكن اف تصبح العلبقة طردية في الأجل 

 الطويل.

استمرارىم في التعامل مع للمؤسسة، وىنا  نعتٍ الاحتفاظ بالزبائن: أو فقدان الزبائن الاحتفاظمعدل  -2
نتحوؿ من ابغديث عن تأثتَ الرضا في بناء الولاء إلذ مدى تعبتَ ولاء الزبوف عن مستوى رضاه، إذ يفتًض 
أف الزبوف الوفي يبقى وفيا للمؤسسة أو العلبمة نتيجة برقيق أداء ابؼؤسسة بؼستوى الرضا الكفيل بضماف 

 ة:ولائو، وفق ابؼعادلة الآتي

 

 

فتجد ابؼؤسسة في ولاء زبائنها دليلب كافيا على ارتفاع مستوى الرضا لديهم، إلا أف ىذا الافتًاض يبقى 
بالتالر لن يعبرر  و نسبي وبىتلف من بؾاؿ لآخر، إضافة إلذ أف الزبوف الراضي ليس بالضرورة ىو زبوف وفيّ 

لنقطة ابؼتعلقة بددى تأثتَ الرضا على ولاء ىذه ا دائما فقداف الزبائن عن ابلفاض مستوى الرضا لديهم،
ث ابؼوالر بنوع من التفصيل، وما بذدر الإشارة إليو ىو كوف ىذا ابؼقياس لا بيكن أف حالزبوف، يتناوبؽا ابؼب

يعبر بدقة عن مستوى الرضا الذي برققو ابؼؤسسة لزبائنها، فلب بيكن اعتبار زبائن أوفياء بؼؤسسة برتكر 
 رورة راضوف لأفّ ولاءىم بيكن أف يكوف مدفوعا بانعداـ البديل.بؾاؿ عملها ىم بالض

 الولاء                           الرضا  
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كوف القياسات غتَ ابؼباشرة لد تكن تتعلق بدراسة سلوؾ الزبوف في حد ذاتو، الدراسات الكيفية:  -ثانيا
وإبما تقوـ على تقديرات بؼتغتَات لا تفسر حقيقة حالة الرضا أو عدـ الرضا لدى الزبوف، ظهرت ضرورة 

 الزبوف وبرليل سلوكو بشكل مباشر بؼعرفة حوافز أو معوقات الرضا لديو. التقرب من

: تتجو العديد من ابؼؤسسات إلذ وضع نظاـ يسهل على العملبء تقدنً أنظمة الشكاوي والمقترحات -1
يكوف ذلك من خلبؿ بزصيص خط ىاتفي ساخن او عنواف بريد  وقد شكواىم واقتًاحاتهم للمنظمة،

خلبلو ابؼؤسسة ما يتقدـ بو ابؼستهلكوف من شكاوي او إقتًاحات، وىذا يكشف من  إلكتًوني تتلقى من
جانبو أي من أنشطة التسويق او ابؼنظمة، تقوـ ابؼؤسسة بتحليل ودراسة الشكاوي ابؼقدمة من أجل إبداء 
استجابة تصحيحها مناسبة، فإف إستطاعت ابؼؤسسة التخلص من تلك الشكاوي صار من السهل التحوؿ 

 ستهلك من الغتَ الراضي على ابؼستهلك الراضي .بابؼ

: ىي مسوح ميدانية دورية تستخدـ فيها الإستبياف لقياس مستوى المسح الميداني لرضا المستهلك -2
' أف ابؼؤسسة تسعى كوتلرويرى ' ،رضا ابؼستهلكتُ من خلبؿ بؾموعة من العبارات وبإعتماد أحد ابؼقاييس

 قيق الأىداؼ التالية:من خلبؿ ىذا ابؼسح (البحوث) بر
 برديد ومعرفة عوامل ابؼفاضلة لدى الزبوف. -
 أسباب إنقطاع تعامل الزبائن مع ابؼؤسسة . -
 معرفة الإجراءات التي بيكن إبزاذىا والتصرفات الواجب القياـ بها من اجل التغلب على تلك ابؼشاكل. -
شتًي المحتل وتثبيت نقاط القوة ونقاط : يقوـ فيو إستخداـ أفراد لتقمص دور ابؼالتسويق الوىمي -3

الضعف التي يرونها من خلبؿ شراء منتجات الشركة وابؼقارنة بدنافسيها، وىؤلاء ابؼتسوقتُ الوبنيتُ بيكن اف 
 يكشفوا أيضا عن كفاءة وكيفية تعامل قوة البيع ابػاصة بابؼنظمة مع بـتلف ابؼواقف. 

 1ابؼراحل الآتية:بير البحث الكمي ب ثالثا: الدراسات الكمية:

برديد الأىداؼ؛ اختيار العينة؛ برديد طرؽ الاستقصاء؛ إعداد استبياف؛ بذميع البيانات؛ برليل النتائج  -
 وعرضها.

                                                           

 .90أبضد بؿمودي ، مرجع سابق، ص -1
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 : تتمثل أىداؼ الدراسة الكمية فيما يلي:تحديد الأىداف -1

 قياس أبنية كل عامل من عوامل الرضا. -

 ق بالعوامل الأكثر أبنية.قياس مستوى الرضا عن أداء ابؼؤسسة ابؼتعل -

 قياس الرضا الكلي للعينة عن أداء ابؼؤسسة. -

 معرفة العوامل الأكثر أبنية في رفع مستوى الرضا ومقارنتها بدستوى أداء ابؼؤسسة. -

 اختيار العينة:-2 

الدراسة الاستطلبعية قد انتهت، ولا بيكن نتصور باف نفس العينة سوؼ بذرى عليها الدراسة الكمية، 
 فعينة الدراسة الكمية بهب أف تكوف دقيقة وبفثلة، ويتم اختيار العينة وفق ابؼراحل التالية:

 ويشمل الإطار الزمتٍ وابؼكاني. برديد نطاؽ الدراسة: -

 : يقصد بو المجتمع الذي ستسحب منو العينة.تعيتُ المجتمع ابؼدروس -

 طرؽ ابؼعاينة أو السحب -

ثر الطرؽ بعمع البيانات الأولية إستخداما في بؾاؿ الدراسات من أك :تحديد طرق الاستقصاء -3
وبميز بتُ ثلبث طرؽ أساسية  1التطبيقية لبحوث التسويق لتلك الطريقة التي تعتمد على الإستقصاء،

 للبستقصاء ىي:

 ابؼقابلبت الفردية، الاستقصاء بابؽاتف 

ستبياف، وبهب مراعاة ابؼبادئ الآتية في تتم صياغة قائمة الأسئلة التي يتضمنها الاإعداد استبيان:  -4
 عملية الصياغة

 .بهب أف يكوف السؤاؿ مفهوـ وخالر من أي تعقيد 
                                                           

 .91أبضد بؿمودي ، مرجع سابق ،ص  -1
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 .بذنب الأسئلة ابؼزدوجة، فكل سؤاؿ بهب أف يكوف بإجابة مستقلة 
 .بذنب التحيز في طرح الأسئلة 
 .بذنب توجيو ابؼستوَجب إلذ إجابة معينة 
 .قدرة السؤاؿ على برقيق ابؽدؼ منو 
 متلبؾ ابؼستوَجب للمعلومة اللبزمة للئجابة.ا 
بعد القياـ بابؼقابلبت أو الاتصالات ابؽاتفية أو بصع الاستبيانات ابؼوزعة، يكوف  :تجميع البيانات -5

ابؼستجوب قد حصل على كم معتُ من ابؼعلومات ابػاـ، والتي برتاج الذ دراسة ومعابعة إحصائية من أجل 
 اعة القرار.استعمابؽا كمادة جاىزة لصن

 تحليل النتائج وعرضها:  -6

يتم برليل البيانات انطلبقا من طبيعة الإجابة، إف كانت كيفية فهي برتاج إلذ برليل ابؼضموف وفهم جيد 
 للئجابة، أما إذا كانت الأجوبة كمية فنعتمد على الطرؽ الإحصائية باستخداـ برامج متطورة مثل: 

.SPSS, EVIEWS،Excell 
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 ل:الفص خلاصة

ركز ابؼفهوـ التسويقي ابغديث على اعتبار العميل حجر الزاوية في النشاط التسويقي حيث بردد 
رغبات العملبء و خصائصهم معالد الإستًاتيجية التسويقية الفعالة. وأف ابؼنظمة أصبحت تنظر للجودة من 

هلك في حاجة إليو عليها وجهة نظر العملبء و ليس من وجهة نظرىا و بدلا من أف تنتج ما تعتقد أف ابؼست
 أف تكتشف ما يرغبو العميل فتقدمو لو.

حيث يعد سلوؾ الرضا أو عدـ الرضا الناتج عن ابؼرحلة الأختَة من مراحل ابزاذ القرار الشرائي  
 والذي  يعد رد فعل أو تصرؼ صادر من العميل أثناء مرحلة ما بعد الشراء.

ا حاجات و رغبات و توقعات العميل، و تفوؽ على وأف سلوؾ الرضا ىو ابغالة التي تتطابق فيه
 الأداء الفعلي للمنتج أما سلوؾ عدـ الرضا فهو ابغالة العكسية.

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الثالث الفصل

 لوكالةا الخدمات جودة ريأثت
 – الجزائر لاتصالات التجارية

يلمالعرضا   على -تيسمسيلت
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 : تمهيد

 من للزبوف بيكن الذي والفضاء للمؤسسة، الأمامية الواجهة بعزائرا لاتصالات التجارية الوكالة تعتبر
 والشبكات الانتًنت خدمة إلذ ابؽاتف خدمة من الاتصالية، ابػدمات بـتلف على ابغصوؿ خلبلو

 عملت ابغياة، بؾالات بصيع في والاتصاؿ الإعلبـ لتكنولوجيا الواسع الاستخداـ ظل وفي ابؼتخصصة،
 بغية التجارية وكالاتها في بفثلة الوطتٍ التًاب كامل عبر متواجدة تكوف أف على ابعزائر اتصالات مؤسسة
 .مؤسسات أو أفراد كانوا سواء الزبائن، من بفكن عدد أكبر خدمة

 الذي, التطبيقي بابعانب دراستنا تدعيم إلذ ارتأينا,النظري ابعانب في منحصرة دراستنا تبقى لا وحتى
 وكالة ابعزائر اتصالات بؼؤسسة العملي الواقع على النظري القسم جوانب بـتلف إسقاط خلبلو من بكاوؿ

 الفصل ىذا خلبؿ دراستنا تتمحور حيث, عملبءىا رضا على خدماتها جودة تأثتَ ومدى تيسمسيلت
 :على
 تيسمسيلت لولاية الجزائر اتصالات لمؤسسة عام تقديم. 
 الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظيمي الهيكل. 

 الجزائر اتصالات لمؤسسة ويقيالتس المزيج. 
 عملاءىا رضا على الوكالة طرف من المقدمة الخدمات جودة تأثير. 
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 الجزائر اتصالات مؤسسة تقديم: الاول المبحث

 في ابغاصلة التطورات لتساير أنشئت التي فروعها خلبؿ من حقيقي بؾمع ابعزائر اتصالات تعتبر
 على ىيكلتها في تعتمد فهي  الاتصالات بؾاؿ في الرائد ابؼتعامل اكونه إلذ بالإضافة الاتصالات، بؾلبت
 ىذا خلبؿ من إليو ماسنتطرؽ وىذا البلبد ىذه من نقطة أبعد إلذ منتجاتها إيصاؿ أي الشمولية منطق

 ابؼبحث
 عاـ تأسست جزائرية عمومية مؤسسة:  (Algérie Télécom)للبتصالات ابعزائر مؤسسة

 الفضائية والاتصالات جواب الانتًنت وخدمات موبيليس النقاؿ و الثابت تفابؽا بؾاؿ في تنشط 2003
 قطاع عن البريد قطاع لفصل ابؼواصلبت و البريد قطاع ىيكلة بإعادة ابؼرتبط فبراير قانوف بدوجب نشأت,

 2003.1 يناير 1 في العمل سوؽ في ربظيا دخلت قد و الاتصالات،
 جزائري دينار مليوف 203976 ب الاستثمارات وتهيئة لتطوير ابؼعدة الابصالية ابؼالية ابغصة بلغت

 50.000.000 ب مابؽا رأس يقدر كما, مشتًؾ 5.128.262 2008 في مشتًكيها عدد بلغ كما
 .جزائري دينار مليوف

 Algérie Télécom الجزائر اتصالات مؤسسة نشأة و تطور :الاول المطلب

 الجزائر اتصالات مجمع عن نبذة :أولا
 والاتصاؿ الاعلبـ  تكنولوجيات في ابغاصل ابؼذىل التطور يفرضها التي بالتحديات منها وعيا

 بذسدت قد و وابؼواصلبت البريد قطاع في عميقة بإصلبحات 1999 سنة منذ ابعزائرية الدولة باشرت
 راحتكا لإنهاء القانوف ىذا جاء وقد  2000 اوت شهر في للقطاع جديد قانوف سن في الاصلبحات ىذه

 وماليا إداريا مستقلة ضبط سلطة إنشاء تم ابؼبدأ بؽذا وتطبيقا وابؼواصلبت البريد نشاطات على الدولة
 ابعزائر بريد مؤسسة في متمثلة البريدية ابؼالية وابػدمات البريدية بالنشاطات يتكفل أحدبنا ومتعاملتُ
 برأس أسهم ذات اقتصادية عمومية سةمؤس بعدىا لتصبح ابعزائر اتصالات في ابؼمثلة بالاتصالات وثانيهما

                                                           
 .للمؤسسة داخلية وثائق-1
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 ابعديد القانوني شكلها في ابؼنظمة لنشاط الفعلية البداية أف غتَ الاتصالات بؾاؿ في تنشط اجتماعي ماؿ
 20031 جانفي 1 بتاريخ كانت

 .الجزائر اتصالات بطاقة فنية لمؤسسة ( :1-3) جدولال

 الجزائر إتصالات

Algérie Télécom 

 .الأفضل الاختيار ابعزائر، اتصالات

 معلومات

 عمومية شركة النوع

 2003 التأسيس تاريخ

 البريد وزارة المؤسس

 جزائرية  الجنسية

 ابعزائرية الدولة المالك

 ـالعا ابؼدير الرئيس بضادي بن موسى الشخصيات أىم

                                                           
1- www.algerietelecom.dz 
 

http://ar.wikipedia.org/wiki/2003
http://ar.wikipedia.org/wiki/2003
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%B3%D9%89_%D8%A8%D9%86_%D8%AD%D9%85%D8%A7%D8%AF%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Logo_Alg%C3%A9rie_T%C3%A9l%C3%A9com.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Logo_Alg%C3%A9rie_T%C3%A9l%C3%A9com.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg
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 العاصمة ابعزائر  الرئيسي المقر

 بعزائريةا وابؼواصلبت البريد ىيئة الأم الشركة

 موبيليس التابعة الشركات

 جواب

 الفضائية ابعزائر اتصالات

 4 الفروع عدد

 ابعزائر  الخدمة مناطق

 الإتصالات النشاط

 الثابت ابؽاتف خدمات المنتجات

 النقاؿ

 الأنتًنيت

 Algerietelecom.dz الإلكتروني الموقع

 بابؼؤسسة خاصة داخلية وثائق :المصدر

 بـتلفة، جغرافية مواقع في بسارس نشاطات على بنفسها تشرؼ منفصلة عملياتية ووحدات متعددة مواقع بؽا
 :وىي إقليمية مديريات12  وصايتها برت تعمل

 بليدة، وزو تيزي ,باتنة, ورقلة بشار، سطيف، قسنطينة، عنابة، وىراف، الشلف، العاصمة، ابعزائر -
 .تلمساف,

 

 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_(%D9%85%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A9)
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_(%D9%85%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A9)
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8_(%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA)
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8_(%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA)
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D8%A8%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D8%A8%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%86%D9%82%D8%A7%D9%84
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%86%D9%82%D8%A7%D9%84
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D9%8A%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D9%8A%D8%AA
http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg
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 الجزائر لاتصالات الاقليمية المديريات(: 1-3)الشكل

 
 للمؤسسة داخلية وثائق :المصدر

 1الجزائر اتصالات مشتركي: ثانيا
 :الهاتف مشتركي -1
 922.731ابؼشتًكتُ عدد.. 

 128.262. ألثابت ابؽاتف مشتًكي. 
 53471 الانتظار قيد طلبات. 
 :التجارية الشبكات -2
 وكالو171  الاتصالات بؾاؿ في التجارية الوكالات عدد. 
 212.040 ابػدمات خط متعددة الاكشاؾ عدد. 
 4425 العمومي ابؽاتف. 

                                                           

1- www.algerietelecom.dz 
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 :الفضائية للمحطات الجزائر اتصالات -3

 47 دولية بؿطة. 
 1400 ثرية مشتًؾ. 
 : Djaweb جواب أنترنت -4
 1.000.000 تًؾمش. 
 انتًنت مقهىCyber Cafés4046. 
 1500.000 ابعزائر في الانتًنت مستعملي. 

  الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظيمية الهياكل :الثاني المطلب

 ابعزائر اتصالات تعتبر, ابعزائر في الاتصالات بؾاؿ في الرائد و ابؼتعاملتُ متعامل كونها الذ بالإضافة
 من وذلك ابعزائر من شبر كل تشمل فهي الوطن مناطق كافة عبر تواجدا طنيةالو  ابؼؤسسات اكبر من

 . ىيكلتها خلبؿ

 من نقطة ابعد الذ منتوجها ايصاؿ أي الشمولية منطلق على ىيكلتها في تعتمد ابعزائر فاتصالات
 ابؼديريات ذهى وبرتوي اقليمية مديرية 12 و العاصمة مقرىا عامة مديرية تستَىا ابعزائر فاتصالات, البلبد

 الذ اضافة ولائية بدديريات ولاية 48 في ابعزائر اتصالات تتواجد أي ولائية مديريات على الاقليمية
 وكالات على ابؼديريات ىذه برتوي الوطتٍ التًاب عبر مديرية 50 بدجموع للعاصمة اضافيتتُ مديريتتُ

 .ىاتفية مراكز و بذارية
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 الأم الجزائر اتصالات مؤسسةل التنظيمي الهيكل(: 2-3) الشكل

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 للمؤسسة داخلية وثائق :المصدر

 

 

 

 

 

 

 المدير العام الرئيسي

 استشارات تطبيقية

 اللتجارة  مدير
 و التسويق

 الإدارة التقنية

 إدارة التوظيف

 نظام المعلومات

 الإدارات الجهوية

(13 ) 

 استشارات قانونية

 إدارة المشاريع

 المراجعة و التدقيق

 الجودة

استشارات المراجعة 
المالية، الموارد البشرية، 

 إدارة العلاقات العامةالتقني

الموارد البشرية  إدارة
 ()مصلحة المستخدمين

إدارة المالية و 
 المحاسبة

 (1) إدارة جهوية
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 .تيسمسيلت لولاية الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظيمي الهيكل(: 3 -3)الشكل

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 مؤسسةلل داخلية وثائق: المصدر

 :كالتالر تيسمسيلت التجارية للوكالة التنظيمي ابؽيكل أقساـ شرح بيكن

 ابؼديرية بتُ وصل وكهمزة عليها كوصي يعتبر فهو الوحدة في الأوؿ ابؼسئوؿ باعتباره: الوكالة مدير-1
 :يلي بدا يقوـ فهو الإقليمية

 بزصها التي القرارات إبزاذ خلبؿ من أعمابؽا تستَ حسن على يسهر. 

 المجالات بصيع في الوحدة نشاطات بتُ ابعيد التنسيق على يعمل. 

 المجالات بصيع في الوحدة نشاطات بتُ دابعي التنسيق على يعمل. 

 الوكالة مستوى على القوانتُ كل يطبق و العامة والرقابة التوجيو مهمة بيارس. 

 للوكالة التابعة والوثائق العقود كل على بيضي. 

 السلوكالصندوؽ امتُ الاحصاء و ابؼراقبة المحاسبة و ابؼالية

 الدراسات مسؤوؿ السكرتتَة l’actelمدير

 ابؼالية قسم رئيس

 ابؼديرية مستَ

 التغطية

 ابؼستحقات و ابػصومة

 التجارية قسم يسرئ

 الزبائن طلبات

 العمومية ابؽاتف طلبات

 ابغسابات

 الزبائن قسم رئيس

 الاستقباؿ

 ابؼتعدد القسم
 willالثابت

 التأثيراتADSLقسم
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 1:في مهمتها تنحصر مكتبتُ يضم( :الترتيب مكتب)الامر مكتب -2
 عادي بريد أو تلكس ىاتفي كاف سواء أنواعو بدختلف ردالوا والبريد الصادر البريد الرسائل استقباؿ. 

 ابؼلف أبنية ودرجة نوعية حسب الزبائن استقباؿ. 

 الاستقباؿ مكاتب لدى ابؼودعة الزبائن ملفات تصنيف. 

 شهر كل نهاية في ابؼبربؾة للعطل جدوؿ إعداد. 

 َالوكالة عماؿأ لرقم إحصائيات طريق عن التحكم لوحة خلبؿ من ابؼؤسسة لوضعية يومي تست. 

 العملياتية إلذ يوميا ابؼنجزة الاحصائيات إرساؿ )UOT (الاقليمية ابؼديرية و. 

 :يلي بدا تقوـ حيث للوكالة بالنسبة حساس و مهم مكتب ىو :المحاسبة-3
 مراقبة A37مراكز لدى الزبائن طرؼ من ابؼودعة ابؼقبوضات بصيع فيها تسجل جداوؿ عن عبارة ىي و 

 .بالولاية البريد

 في ابؼسجلة الابصالية ابؼبالغ و الارقاـ مقارنة و بدقاربة ويتم المحاسبي التقارب A37 صك ارصدة مع 
 .البريد مراكز طرؼ من ابؼرسلة500

 للبتصالات الدائن حساب بكو ابعزائر لبريد ابؼدين حساب ترصيد خلبؿ من التحويل من التأكد 
 .ابعزائر

 َلثابتا بابؽاتف ابػاصة الدفع بطاقات تسيت. 

 Fornt office. Back office خارجي والأخر داخلي أحدبنا الادارة من شطراف بيثلبف. 

 fornt office:في تتمثل بوظيفة مكتب كل يقوـ حيث الاستقباؿ قاعة في تتواجد: 
 وجود حالة في الزبائن يستقبل انو كما الاستقباؿ مكاتب على بالإشراؼ يقوـ :الزبائن مصلحة رئيس -

 .الفواتتَ لمحاسبة أولية تسوية كذلك و الاستقباؿ مكاتب و الزبائن بتُ مشاكل

 متعدد بكشك يعرؼ ومكتب العاديتُ الزبائن بػدمة موجهاف مكتبتُ واحد عوف يديرىا: الوسيط -
 .ابػدمات

 

                                                           

 .لمؤسسةل داخلية  وثائق -1
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 1:في المكتب ىذا دور ينحصر و الأنترنت بخدمات خاص ىو و:ADSLمكتب -4
 ابؼوداـ قدنًوت العقود وإمضاء ابؼلفات إستعماؿ. 

 الانتًنت بشبكة ابػاصة التعطيلبت. 

 خط برويل ADSL نهائي أو مؤقت بشكل وتوقيفو. 

 بابػدمة للتعريف الكتالوجات تقدنً خلبؿ من الإعلبف. 

 َجواب بطاقات بيع و تسيتDjaweb على ابػدمة ىذه مشتًكي بلغ فقد ابؽاتف إستعماؿ تتطلب التي 
 .مشتًؾ175 تيسمسيلت ولاية مستوى

 يلي بدا يقوـ ولائي مكتب ىو و البرمجة مكتب: 

 ابعدد بالزبائن خاصة أرقاـ بربؾة. 

 ًالخ........دولر خط كمنح والتعديلبت ابػدمات تقدن. 

 البنكية والصكوؾ النقود بواسطة يوميا الفاتورات برصيل في تتمثل تقليدية وظيفة ىو: الصندوق 
 يى مكاتب عدة ويشمل يالداخل  مكتبال: 
 على تشرؼ و التجارة لحةمص رئيس: 

 ابعدد الزبائن ملفات ومعابعة متابعة. 

 النابذة الاخطاء تصحيح – ابؽاتفى الرقم تغتَ - التنازؿ – بابؼبيعات وابػاصة ابؼؤىلة ابؼلفات معابعة 
 في التغتَ التقنية ابؼصلحة ملفات متابعة)  ابػطوط(  التجميع ابؼعلومات، نظاـ ضمن ابؼلفات تعطيل عن

 .    الفاتورة عناصر
 في دورىا وينحصر بو متخصصتُ أعواف بعض عليو ويشرؼ  الزبائن طلبات مكتب: 
 والطرود الرسائل استقباؿ. 

 ابؼستعصية ابؼلفات استقباؿ. 

 الكبتَة والشركات ابؼؤسسات مع بالتعامل وبىتص عونتُ عليها ويشرؼ: الضخمة الحسابات مكتب 
 .الخ........الدائرة  كالبلدية،  موميةالع ابؼصالح و سونلغاز سوناطراؾ،: مثل

                                                           

 لمؤسسةلداخلية  وثائق  -1



 العميل رضا على -تيسمسيلت – الجزائر لاتصالات التجارية الوكالة الخدمات جودة تأثير  الثالث الفصل

 

78 
 

 1:في ابؼتماثلة التجارة بؼصلحة بفاثل يكوف وعملو
 بابؼؤسسات خاصة ترابطات إنشاء و العادية ابؽاتفية ابػطوط منع )(Megaback (Telax (كالبنوؾ. 

 ًالسداد كيفية حوؿ معهم يتفق الذي الأعماؿ مهندس طرؼ من شخصيا يكوف الذي الفاتورات تقدن 
 .ابؼالية ابؼراقبة عبر بير وإبما العمومية ابؼؤسسات مع نقدا يكوف لا الذي

 الوكالة بخدمات التًويج قصد ابؼؤسسات في الأعماؿ تنفيذ بدهمة كذلك الأعماؿ مهندس ويقوـ 
 .الخ.......ADSL ,ATC: مثل التجارية

 يكتنفها التي او بػطا عرضتت التي للملفات دقيقة بدراقبة يقوـ:  الانحرافات وتطهير مراقبة مكتب 
 .الغموض

 في مهمتو تكمن: المالية مصلحة رئيس : 
 ابؼعلوماتي النظاـ من الواردة الاخطاء بتصحيح التكفل. 

 مكاتب عدة على يشرؼ انو كما ابؼعلومات نظاـ في ابؼسجلة الارقاـ صحة على النهائية ابؼصادقة 
 ابػاصة المحفظة تستَ مكتب ابؼدفوعات، وقبض معابعة التغطية، و الفوترة مكتب ابؼنازعات، مكتب:

 .بالوكالة

 الشركة في الأنترنت خدمات عروض: الثالث المطلب

 ىذا ضمن تندمج أخرى صيغ'' عرض كل يتخلل أساستُ عرضتُ في ابعزائر إتصالات عروض وتتمثل
 .العرض

 والأنتًنت" ابتالث ابؽاتف" السلكية الإتصالات على تعتمد كاملة عروضو :IDOOM عروض: أولاً 
"Adslcable"عرضتُ على برتوي و idoom fixe و الثابت، ابؽاتف خدماتidoomadsl خدمات 

 .G 4 اللبسلكية الأنتًنت وخدمات السلكية الأنتًنت
 
 
 
 

                                                           

 لمؤسسةلداخلية  وثائق -1
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 :كالتالي العرضين وصيغ
 

 :IDOOM FIXEعرض ضيع(:4-3) الشكل 
 
 

 
 

 
 لمصدر: وثائق داخلية للمؤسسةا
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 : IDOOM ADSLعرض صيغ(:5-3) لشكل

 
 

 

 
 لمصدر: وثائق داخلية للمؤسسةا

 :الجزائر لاتصالات  4G الـ عروض: ثانياً 
 ابعزائر في التكنولوجيا بؽذه العروض أولذ تعتبر فهي ابعزائر لاتصالات4G الػ لعروض بالنسبة أما 
 : في العرض ىذا صيغ وتتمثل

 سرعة مع البيانات وبرميل تصفح بيكنكم إذ ابؼهنيتُ، للزبائن فقط موجو العرض ىذ: المهني العرض-
  جيغا 10 بػ يقدر استهلبؾ حجم مقابل (الثانية في ميغابيت 150 إلذ تصل أف بيكن( قصوى تدفق
 كيلوبيت Kbps512 ب تقدر تدفق بسرعة بالأنتًنت اتصاؿ من تستفيدوف ابغصة، استنفاذ ،وبعد أوكتي

 الخاص العرض العامالعرض
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 أي في حسابكم ةتعبئ بيكنكم ذلك، ومع الصلبحية، مدة انقضاء غاية إلذ بؿدود غتَ بشكل الثانية في
 .التعبئة فضاء عبر فقط أوكتي جيغا 10و 5 التعبئة بطاقات باستعماؿ الأنتًنت عبر وقت

 سرعة مع البيانات وبرميل تصفح بيكنكم إذ ابػواص، للزبائن فقط موجو العرض ىذا: الخاص العرض*
 استنفاذ وبعد بـتلفة، استهلبؾ أحجاـ مقابل (الثانية في ميغابيت 150 إلذ تصل أف بيكن( قصوى تدفق

 غتَ بشكل الثانية في كيلوبيت Kbps 512 بػ تقدر تدفق بسرعة بالأنتًنت اتصاؿ من تستفيدوف ابغصة،
 الأنتًنت عبر وقت أي في حسابكم تعبئة بيكنكم ذلك، ومع الصلبحية، مدة انقضاء غاية إلذ بؿدود

 5 ، للشهر/ دج2500ب جيغاأوكتي3 للشهر،/دج 1000 ب جيغاأوكتي 1 التعبئة بطاقات ؿباستعما
 .التعبئة فضاء عبر وىذا ، للشهر/دج 6500 ب أوكتي جيغا 10و للشهر/ دج 3500 ب أوكتي جيغا
 :أخـرى عروض: ثالثاً 

 ىذه على ابغصوؿ للزبوف بيكن إذ البيع بعد ما خدمات عروض دىإح وىي: مكتبتـي في عرض -1
 لكن الإلكتًوني موقعها طريق عن ابعزائر لإتصالات الإلكتًونية ابؼكتبة إلذ الولوج من بسكنو والتي ابػدمة
 سري ورقم مستخدـ إسم بها كارت على فتتحصل دج 3000 بدبلغ فيها الإشتًاؾ ابػدمة ىاتو في يشتًط

 من العديد على برتوي إذ خاص بشكل الطلبة إلذ موجو وىي عاـ بؼدة صابغة ابؼكتبة إلذ ولوجال لك يتيح
 .ابػدمة ىاتو يعيب ما وىذا العربية دوف فقط الأجنبية الإلكتًونية الكتب

 دار مع بإتفاقية تم لكن مكتبتي في لعرض بساما مشابو العرض وىذا: الهومة لدار نون مكتبتي عرض -2
 بؼدة صالح بإشتًاؾ ابػاص الفضاء ىذا في ابؽدى دار مطبوعات بصيع نشر يتم بحيث وتوزيع للطبع ابؽدى

 .دج 2400 بػ سنة
 .بتيسمسيلت الجزائر الاتصالات لوكالة الخدمي التسويق المزيج: الرابع المطلب
 الأسواؽ في ابؼستهلكتُ ورغبات حاجات اشباع خلبؿ من يكوف ابؼؤسسة أىداؼ برقيق إف
 نفس في ابؼنافسوف يقدمو بدا مقارنة ملموسة ومنافع بدزايا يتصف تسويق مزيج طريق عن وذلك ةابؼستهدف
 1:كالتالر ىي ADSL ؿ التسويق بابؼزيج ابػاصة فالسياسات ومنو ابػدمة أو السلعة أو الصناعة

 :   الخدمي المنتج سياسة: أولا
 إدارة اعتماد ىو (EASY. FAWRI) بنوعية ADSL ابعديد منتوجها تسويق في الوكالة اعتمدت

 11 بؾموع من 63 يعادؿ ما تغطية الوكالة وفرت حيث بؼنتجاتها بذارية وعلبمة الاسم برديد على الوكالة

                                                           
 لمؤسسةل داخلية وثائق -1

http://4glte.djaweb.dz/
http://4glte.djaweb.dz/


 العميل رضا على -تيسمسيلت – الجزائر لاتصالات التجارية الوكالة الخدمات جودة تأثير  الثالث الفصل

 

82 
 

 من نوع كل حيث ابؼشتًكتُ عقد عبارة بموذج في ابؼشتًكتُ تقيد طريقة ابؼنتج سياسة في واتبعت بلدية،
 .بو خاص عقد لو الأنتًنت خطوط

 التسعير ةسياس: ثانيا
 ابؼبيعات حجم على بالتأثتَ الربحية زيادة في تساىم حيث ابؼؤسسة بقاح على السعر استًاتيجية تؤثر

 في وابػدمات السلع قيمة عن تعبتَ ىو السعر أف وبدا ذلك جراء من برقيقها بيكن التي والأرباح ابؼتوقعة
 أو ترويج بضلبت أو ابؼنتجات تغيتَ لىع قدرتها من أكثر أسعارىا تعديل للمؤسسة بيكن ومنو نقدي شكل
 . التوزيع نظاـ تصميم إعادة

 إلذ الانتًنت وبؾاؿ عامة الاتصالات بؾاؿ في السوؽ على الوحيد ابؼسيطر باعتبارىا الوكالة فإف ومنو
 )الربح ىامش+ التكلفة سعر(  التكاليف أساس على السعر وحدد الرائدة التسعتَ سياسة تطبيق

 توزيعال سياسة: ثالثا

 منتجاتها تسويق في للبتصالات التجارية الوكالة عليها تعتمد التي الاستًاتيجيات أىم من التوزيع إف
 دوف القصتَة القنوات على تعتمد فهنا مباشرة الزبوف إلذ الوكالة من أي ابؼباشر التوزيع على باعتمادىا وىنا
 . وأمثابؽم للوسطاء وجود أي

 ابػدمة جعل أي النهائي ابؼستهلك سلوؾ دراسة على العمل لتوزيعا سياسة من الوكالة ىدؼ وكاف
 يريده الذي بالقدر وزمانا مكانا الزبوف تصرؼ برت الوكالة طرؼ من ابؼقدمة

 الترويج سياسة: رابعا

 ابؼستهلك إلذ والوصوؿ منتجاتها لتًويج كوسيلة تستخدمها إعلبنية طرؽ عدة التجارية للوكالة    
 الإشهارية الإعلبنات إلذ بالإضافة ابؼستهلك على يوميا توزع التي وابعرائد الإلكتًونية تالإعلبنا طريق عن
 .1والتلفاز ابؼلصقات عبر
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 .التجارية الوكالة في الإعلان -1
 لوسائل تلجأ ابؼؤسسات من الكثتَ أف حيث بذاري نشاط لأي التًويج في بها يستهاف لا أبنية للئعلبف  

 .ما خدمة أو منتج لتسويق الإعلبف
 : ىي التجارية الوكالة تنتهجها التي الإعلانية الطرق -أ

 بؾانية كانت سواء الإعلبف، لغرض ابؼتخصصة ابؼواقع وعبر الانتًنت شبكة طرؽ عن إلكتًونية إعلبنات -
 .بدقابل أو
 .ابؼستهلك على يوميا توزع والتي الإعلبنية ابعرائد على الاعتماد -
 .اليومية ابعرائدو  الصحف بواسطة الإعلبف -
 .الأحياء وفي التقاطعات عند الطرقات، عبر تنتشر والتي الاشهارية، اللوحات طريق عن الإعلبف  -
 .العامة والأماكن ابؼواقف في للسيارات الأمامي الزجاج على وضعها خلبؿ من منشورات توزيع -
 :  الوكالة في الإعلانات أنواع -ب
 . طبعها يتم ذلك وبعد الكومبيوتر لىع تصمم وىي ابؼكتوبة اللبفتات -
 . ابؼضيئة اللبفتات -

 .الثمن باىضة وتكوف الكتًونية بأجهزة تعمل وىي الإلكتًونية اللبفتات -

 .التجاري الإعلبف أنواع من وتعتبر أنواعها بجميع ابؼلصقات -

 .ةالعالي والأبراج البيوت أسطح على تعلق وأيضا العواميد على ابؼعلقة اللبفتات -

 .ابؼتخصصة والمجلبت والصحف المجلبت إعلبنات-
 وخدماتها الوكالة منتجات فيها تعرض بالشركات خاصة بؾلبت -

 .منتجاتها فيها تعرض صغتَة مطوية عن عبارة وىو البورشور -
 .التلفاز إعلبنات-
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 1 التجارية الوكالة في المبيعات تنشيط -2
 حجم أكبر لتحقيق العملبء من بفكن عدد أكبر بتُ نتجبابؼ للتعريف تستخدـ أداة ىو ابؼبيعات تنشيط 
 .الوكالة طرؼ من المحصلة الأرباح وبالتالر ابؼبيعات من
 التي التًوبهية ابؼواد من بؿدد وعدد إليهم، الوصوؿ تريد التي والزبائن العملبء من ابؼستهدؼ العدد برديد 

 بنجاح تنفذ كنت إذا ما برديد من تتمكن حتى للقياس وقابلة بؿددة أىدافك أف تأكد. توزيعها تريد
 .ابؼبيعات ترويج خطة في حددتها التي الإستًاتيجيات

 منتجك عن أعلنت إذا ابؼثاؿ، سبيل على فعالية الأكثر بالطريقة بك ابػاص ابؼنتج حوؿ الكلمة تطلق 
 . بالنظاـ الإنتًنيت يستخدـ لا ابؼستهدؼ عميلك كاف إذا مناسبا يكوف لن الإنتًنيت على
 ابؼعلوماتية بؾاؿ في والتسويق ابؼبيعات إستًاتيجيات بردد وثيقة ىي والتسويق ابؼبيعات خطة 

 وتعزيز لتطوير للمنشأة العاـ النهج عن عامة معلومات تتضمن فعالة تسويقية خطة والاستًاتيجيات
 والأفكار لالوسائ تسمية عن والإعلبف التسويق ميزانيات بشأف ملموسة تفاصيل عن فضلب منتجاتها،
 والأىداؼ الكمي للقياس قابلة معايتَ تتضمن ناجحة تسويقية خطة وضع  ذلك، إلذ وبالإضافة التًوبهية،

 . التسويق استًاتيجيات تقييم في لاستخدامها
 ىذه ستتم خلبلو من الذي الزمتٍ والإطار ابؼبيعات بمو ونسبة  ابؼبيعات، أرقاـ تتضمن أف بهب 

 .التطورات
 التجارية الوكالة في الشخصي البيع -3

 فيو تتم الذي ىو الشخصي فالبيع بصيعا نعرؼ وكما الشخصي وغتَ الشخصي التجاري للبيع       
 مباشر شفهي تواصل  خلبؿ من الانتقاء وتسيتَ والتوضيح بالشرح يقوـ الذي البيع رجل بواسطة الصفقة

 . النهاية في البيع وعملية الصفقة وإبساـ الزبوف مع
 أخرى مباشرة غتَ ووسائل الإعلبف مثل, شخصية غتَ وسائل باستخداـ يتم الشخصي غتَ البيع حتُ في

 وابػدمات السلع وميزات خصائص شرح طريق عن البيع، رجل مهمة لتسهيل وذلك ابؼبيعات، لتًويج
 .بالشراء إقناعهم على والعمل ابؼرتقبتُ، للمستهلكتُ
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 في ابعمهور من كبتَ عدد إلذ واحدة بيع رسالة توصيل على بقدرتو الشخصي، البيع عن الإعلبف ويتميز
 .  أقل بكلفة و واحد وقت
  مهمة فتكوف  السلع، لشراء ابعمهور أذىاف  ويهيئ الطريق لو فيمهد الشخصي، الإعلبف يسبق وقد     
 وإبقائهم عبالسل الزبائن تذكتَ في مهمتو تكمن وىنا أحيانا بو يلحق وقد البيع، عملية إبساـ البيع رجل

 السلع بكو ابؼستهلك لدى الرضا وتأكيد ابعديدة العروض وعلى فيها والتحسينات تطورىا  على متطلعتُ
 ىذه في الإعلبف يتزامن قد أخرى حالات وفي أخرى، مرة شرائها على يقبلوا حتى وفوائدىا عنها ابؼعلن
  .بنجاح الصفقة إبساـ أجل من عملهم في البيع رجاؿ مساندة ابغالة

 الوكالة في العامة العلاقات -4

 جو وإبهاد طيبة، علبقات وتدعيم وبناء العاـ الرأي ثقة على ابغصوؿ ىو العامة للعلبقات الأساسي ابؽدؼ
 .ابؼختلفة ابعماىتَ ىذه لدى جيدة ذىنية صورة لبناء وبصاىتَىا، ابؼؤسسات بتُ والود ابؼتبادؿ التفاىم من

 بدا إلكتًونية كمطويات تعمل لأنها العامة التسويق علبقات أدوات من أداة مؤسسة كل شبكة موقع يعتبر
 على خدماتها عن إخبارية نشرات عادة تضمن ابؼؤسسات أف إلذ بالإضافة.ابؼؤسسة ومعلومات بػدمة فيها

 .1مواقعو

 العمليات -5

 :يلي فيما الوكالة عمل ينحصر

 شراء مثل خدماتها من الاستفادة من لعميلا يقوـ خلببؽا من التي العمليات كل فيها تقيد: الشراء عملية
 :التالية الاجراءات خلبؿ من ىذا ويتم ابؽاتف خط زائد WLL جهاز

 العملية ىذه من والاستفادة الطلب ملؤ ثم الفاتورة ملؤ -

  العملية ىذه في ابؼتعاملتُ إدراج يتم: ابعدد ابؼشتًكتُ -

 مثل الوطتٍ على تكوف اف بشرط لأخرى منطقة من ىاتفي خط بتحويل القياـ وىو:  التحويلبت عملية -
 .ابؽاتف رقم تغيتَ اشتًاط مع تيارت إلذ تيسمسيلت من ىاتف خط برويل
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 تغيتَ عدـ اشتًاط مع الولاية لنفس المحلي ابؼستوي على التحويل عملية تكوف: المحلية التحويلبت عملية -
 .أخرى إلذ دائرة من أو كنس92 حي إؿ سكن84 حي من ىاتفي خط برويل مثل ابؽاتف رقم

 .آخر إلذ شخص من ىاتفي خط أو الرقم التنازؿ مصلحة إلذ وتقدـ: التنازؿ عملية -

 .فيو ابؼرغوب غتَ ابؽاتف رقم لتغيتَ الاتصالات مساحة إلذ طلب تقدنً وىو: الثابت ابؽاتف رقم تغيتَ -

 ويكوف عليو ابؼتًتبة ابؼستحقات كل دفع بعد وذلك خطو بتوقيف الوكالة من زبوف طلب: ابػط توقيف -
 :صورتتُ على ابػط التوقيف

 الاجر مدفوعة تكوف شهرين أو شهر بؼدة الزبوف طلب بحسب يكوف 

 الزبوف على ابؼتًتبة الفاتورة مستحقات تسوية عدـ لسبب الاتصالات مصلحة من يكوف توقيف. 

 .ابؽاتف خدمات عن الزبوف وبزلي: ابؽاتف بػط النهائي التوقيف -

 الإجراءات ابزاذ بعد وذلك موقف كاف بعدما ىاتفي خط بتشغيل الزبوف طلب وىو: ابػط ديدبر -
 اللبزمة

 الجمهور -6

 وأصنافهم نوعهم حسب وأصنافهم الزبائن حسب وعملياتها خدماتها بتقدنً التجارية الوكالة قياـ
 : 1التالر النوع على وىم

 )أفراد( عاديوف زبائن -

 ابػدمات متعددة أكشاؾ -

 وشركات مؤسسات -

 عمومية مصالح -
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  للوكالة المادي الدليل -7

 مكاف عن تعتبر فهي ابػدمي، التسويقي للمزيج ابؼكونة العناصر من للخدمة ابؼادية البيئة تعد
 على ابؼلموسية صفة إضفاء إلذ ابؼؤسسة تسعى خلببؽا فمن والعميل، ابػدمة مقدـ بتُ التفاعلية للعلبقات
 الشرائي القرار على ابؼادية العناصر تأثتَ على كثتَا تركز ابعزائر اتصالات مؤسسة أصبحت وبؽذا ابػدمة،
 . 1ابؼدركة ابؼنافع حزمة من يتجزأ لا جزء للمؤسسة ابؼادية العناصر تعتبر حيث للعميل،

 يظهر وذلك خدماتها تقدنً في ابؼادي الدليل على أساسي بشكل تعتمد ابعزائر اتصالات فمؤسسة
 ابؼؤسسة موقع يرى بؼا فالعميل عملبءىا، لدى ابؼؤسسة صورة برستُ أي ابؼؤسسة موقع تصميم خلبؿ من

 خدماتها، ولشراء معها التعامل في يرغب بذعلو صورة ذىنو في تتًؾ ابػارجي ومظهرىا ابؼعماري والبناء
 .بابؼؤسسة العاملتُ ومظهر بستلكها التي التجهيزات إلذ بالإضافة
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 الوكالة طرف من المقدمة الخدمات عن العملاء رضا مدى راسةد: : الثاني المبحث

 بالوكالة العميل سلوؾ على ابػدمة جودة لأثر إحصائية دراسة إلذ نتطرؽ سوؼ ابؼبحث ىذا خلبؿ من
 .تيسمسيلت بولاية ابعزائر لاتصالات التجارية

 البيانات جمع وأسلوب العينة واختيار الدراسة مجتمع تحديد: الأول المطلب

 : الدراسة عينة واختيار الدراسة مجتمع :أولا

 لأف ونظرا ، تيسمسيلت بددينة ابعزائر لاتصالات التجارية الوكالة زبائن في الدراسة ىذه بؾتمع يتمثل
 الأفراد من الزبائن عل اقتصرت قد الدراسة ىذه فإف مؤسسات، أو أفرادا إما التجارية الوكالة زبائن يكوف
 لاتصالات التجارية الوكالة زبائن من عينة على الدراسة ىذه لأغراض صمم  افاستبي توزيع وتم فقط،

 100 العينة حجم بلغ حيث والتكلفة، الوقت من كل ولقيود الدراسة بؾتمع لضخامة نظرا وىذا ابعزائر،
 ).عشوائية غتَ( إحتمالية غتَ معاينة القصدية العينة استخداـ تم وقد زبوف،

 التجارية الوكالة إلذ توجهنا حيث بابؼقابلة، الاستمارة توزيع طريقة على الاعتماد وتم

 البيانات جمع أسلوب: ثانيا

 تصميم خلبؿ من الاستقصاء أسلوب على الاعتماد تم للدراسة اللبزمة البيانات بصع بيكن حتى
 .عليها للئجابة للعملبء موجهة أسئلة استمارة

 علبقة ودراسة الوكالة طرؼ من ابؼقدمة اتابػدم جودة تقييم إلذ الاستمارة ىذه تهدؼ حيث
 بالاعتماد ابػدمات بعودة الفعلي الأداء تقييم خلبؿ من وذلك العميل ورضا ابؼدركة ابعودة بتُ الارتباط

 وفق جودتها لتقييم للخدمة الفعلي للؤداء العملبء إدراؾ على يعتمد لأنو. (servperf( الأداء بموذج على
 .التعاطف الأماف، الاستجابة، لاعتمادية،ا ابؼلموسية،:  ابؼؤشرات
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  الاستمارة تصميم :ثالثا

 :يلي كما رئيسية أجزاء ثلبث من البحث استمارة تتكوف

 العمرية، الفئة ابعنس،(  للمستجوب  الشخصية بالبيانات ابؼتعلقة الأسئلة المحور ىذا تضمن :الأول الجزء
 ) .الشهري الدخل التعليمي، ابؼستوى

 بؿاور 05 على بوتوي حيث الوكالة في للخدمة الفعلي للؤداء العملبء إدراؾ بتحديد متعلق :انيالث الجزء
 :يلي كما موزعة العبارات وكانت ابػدمات، بعودة ابػمسة الأبعاد تتًجم

 العاـ ابؼظهر مثل للخدمة ابؼادية بابعوانب متعلقة عبارات أربع من تتكوف: الملموسة الجوانب  -1
   زاتوالتجهي للمؤسسة

  الوكالة بالتزاـ خاصة عبارات ثلبث من تتكوف :الاعتمادية -2

 والاىتماـ العملبء بغاجات العاملتُ استجابة سرعة تعكس عبارات أربع المحور ىذا تضمن :الاستجابة -3
 . واستفساراتهم بدشاكلهم

 .كالةالو  مع تعاملهم عند العملبء بو يشعر الذي الأماف مدى تعكس عبارات ثلبث تضمن :الأمان -4

 ومدى ظروفهم وتقدير بالعملبء الاىتماـ جانب تشرح عبارات أربع المحور ىذا تضمن :التعاطف -5
 .ظروفهم مع الوكالة تعاطف

 من ابؼقدمة ابػدمات عن العملبء رضا مدى توضح عبارات تسعة من ابعزء ىذا يتكوف :الثالث الجزء
 .الوكالة طرؼ

 درجات بطس على بوتوي الذي "ليكرت" اسمقي وفق العبارات ىذه كل على الإجابة تكوف
 موافقتو درجة إعطاء العميل من طلب حيث والابذاه، الإدراؾ لقياس ابؼناسبة ابؼقاييس من يعتبر والذي
  الاستمارة عبارات من عبارة كل على

 :التالر الشكل على لكارت سلم استخداـ وكاف
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  لكارت سلم: ( 2-3) رقم الجدول
 بشدة موافق موافق بؿايد موافق غتَ  بشدة موافق غتَ 

01 02 03 04 05 
 

 الاستبيان نتائج وعرض تحليل :الثاني المطلب
 الاستبانة ثبات: ولاأ   
 ، الاستبانة فقرات بتُ الداخلي الاتساؽ درجة لقياس الفا كرونباخ الثبات  معامل على اعتمدنا لقد -1
 الارتباط قوة إلذ يشتَ وىو أخرى، إلذ ارةعب من الفرد أداء اتساؽ على يعتمد الأسلوب ىذا  أف إذ

 . والتماسك
 الإحصائي والتحليل الإجابات وترميز لتفريغspssنظاـ باستعماؿ قمنا لتحليل الإحصائية الأساليب-

 :التالية الإحصائية الأساليب على اعتمدنا خلببؽا ومن للبيانات
 .الدراسة أسئلة حوؿ العينة أفراد ابذاه على الكشف بهدؼ ابؼعيار والابكراؼ ابغسابي ابؼتوسط-
 .ابؼتغتَات بتُ العلبقة للكشف الارتباط معامل-

 .0.8= 4/5 بكصل الفئات ىذه عدد على نقسمو ثم للفئات ابؼدى بحساب قمنا وقد
 جدا منخفضة بشدة، موافق غتَ) 1.8 إلذ1(
 .منخفضة موافق، غتَ) 2.6 إلذ 1.81(
 .متوسطة بؿايد،)  3.4 إلذ 2.61(
 .مرتفعة موافق،) 4.2 إلذ 3.41(

 جدا مرتفعة بشدة، موافق بسثل) 5 إلذ 4.2( 
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 (الاستبانة ثبات) ألفا كرومباخ معامل(: 3 -3) رقم الجدول

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.928 27 

 19SPSS برنامج: المصدر

 %60 الثبات بؼعامل ابؼقبوؿ ابغد من أكبر وأنو %92 ب قدر ألفا كرومباخ معامل قيمة أف ابعدوؿ يبتُ
 إلذ يشتَ بفا الاستبياف أسئلة بتُ داخلي اتساؽ ودرجة  الإجابات في ابؼصداقية من كبتَة  ىناؾ أف يعتٍ ىذا

 .عباراتو بتُ جيدة ترابط علبقة وجود
 :العينة خصائص دراسة

 الدخل التعليمي، ابؼستوى العمرية، الفئة ابعنس،(  في ةابؼتمثل ابؼتغتَات من بؾموعة دراسة بست لقد
 :  في بسثلت ابػصائص من بؾموعة برديد تم حيث ،)الشهري

 :الجنس متغير -1

 الجنس متغير حسب العينة توزيع(: 4 -3)رقم الجدول
 النسبة العدد ابعنس
 74% 74 ذكر
 26% 26 أنثى

 100% 100 المجموع
 19SPSS برنامج ىعل بالاعتماد الطلبة إعداد من

 الجنس متغير توزيع(: 6 -3)رقم الشكل                                                         

 

 

 

 

 

 19SPSS برنامج: المصدر                                                                  

 فرد 100 من مكونة العينة أف نلبحظ ابعدوؿ خلبؿ من
 73.3  دؿيعا ما أي ذكر،74 منها: يلي كما توزعت

 أعلبه والشكل  %25.7 يعاد ما أي إناث، 26و%
 .ذلك يوضح
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 العمرية الفئة متغير -2

 العمر متغتَ بحس العينة توزيع (5-3: )رقم الجدول

 النسبة العدد العمر
 %5  5 سنة20من أقل

 %90 90 40 إلذ سنة21 من
 %5 5 41 من أكثر

 %100 100 المجموع
 19SPSS  برنامج على بالاعتماد الطلبة إعداد من

 العمرية الفئة متغير توزيع(: 7 -3)رقم الشكل

 ا
 
 
 
 
 
 

 19SPSS برنامج :لمصدرا

 بنسبة سنة40و 20 مابتُ عمرىم يتًاوح الزبائن أغلب أف لشكلوا ابعدوؿ خلبؿ من نلبحظ
 .% 5 بي قدرت النسبة نفس سنة 40 من أكثر وفئة سنة 20 من أقل الفئتتُ من كل واحتلت ،90%
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 التعليمي المستوى متغير –3

 التعليمي المستوى حسب العينة توزيع( 6-3: )رقم الجدول

 النسبة العدد ابؼؤىل
 3% 3 ابتدائي

 %9 9 توسطم
 %32 32 ثانوي

 %56 56 جامعي

 %100 100 المجموع
 19SPSS  برنامج على بالاعتماد الطلبة إعداد من

 التعليمي المستوى متغير توزيع(: 8-3)رقم الشكل

 

 

 

 

 

 
 19SPSS برنامج :المصدر

 وىذا الدراسة عينة تتصدر  قد ابعامعي ابؼستوى فئة أف لنا تبتُ البياني والشكل ابعدوؿ خلبؿ فمن        
 الابتدائي ابؼستوى الأختَ في ثم %9 ابؼتوسط ثم %32 بنسبة الثانوي ابؼستوى يليو ثم %56 قدرىا بنسبة
 .%3 بنسبة

 %3 بنسبة الابتدائي ابؼستوى الأختَ في ثم %9 ابؼتوسط ثم %32 بنسبة الثانوي ابؼستوى يليو ثم 56%
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 :الشهري الدخل متغير حسب -4

 الشهري الدخل متغير حسب العينة توزيع( 7 -3) :رقم الجدول

 النسبة العدد الشهري الدخل
 %39 39 دج10000 من أقل

 %29 29 دج30000-دج10000 من

 %32 32 دج30000 من أكثر

 %100 100 المجموع
 19SPSS  برنامج على بالاعتماد الطالب إعداد من

 الشهري الدخل متغير توزيع(:  9-3)رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 
 19SPSS برنامج :المصدر

 التالر الشكل على يتوزع العينة لأفراد الشهري الدخل أف البياني والشكل ابعدوؿ خلبؿ من يتبتُ          
 التي الفئة بيثل  %32 نسبتو وما دج 10000 عن دخلها يقل التي الفئة عدد بيثل  %39 نسبتو ما

 .دج30000 إلذ دج10000 من دخلها التي الفئة بيثل%29نسبتو وما دج30000 من أكثر دخلها
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 المؤسسة عملاء طرف من  الجودة لأبعاد الفعلي الإدراك مستوى تحليل: ثالثا
 تقدنً في ابعودة مستويات على الوكالة عملبء موافقة مدى تقييم فيمكن ابؼطلب ىذا خلبؿ من       

 ، ابؼلموسية ابعوانب من كل في تمثلةابؼ ابػدمات بعودة ابػمسة الأبعاد برليل خلبؿ من وىذا خدماتها،
 .والتعاطف الثقة الاستجابة، الاعتمادية،

 :الملموسة الجوانب بعد تحليل  -1
  خدماتها تقدنً في ابؼساعدة الوكالة عليها تتوفر التي ابؼلموسة ابعوانب قياس إلذ يسعى البعد وىذا   

 (ةالملموس وانبالج بعد) الأول المحور نتائج تحليل(:  8-3)رقم الجدول 

 
 19SPSS  برنامج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 
 العبارة
 
 
 

 التكرار

سط
بؼتو

ا
 

سابي
ابغ

 

اؼ
بكر

الا
 

ري
بؼعيا

ا
 

وى
بؼست

ا
 

سبة
بالن

 
سط

متو
لل

 
يب

التًت
 

 غتَ
 موافق
 بشدة

 غتَ
 موافق

 موافق موافق بؿايد
 بشدة

1 2 3 4 5 
 3 متوسط 1.06 3.33 4 56 19 11 10 التكرار بابعاذبية بيتاز ابػارجي ابؼظهر-1

11 %10 النسبة

% 

19

% 

56

% 

4% 

) الديكور(  الداخل التصميم-2
 بابعاذبية بيتاز

 4 متوسط 1.06 3.26 1 59 15 15 10 التكرار
15 %10 النسبة

% 

15

% 

59

% 

1% 

 تساعد ابؼستخدمة الأجهزة-3
 ابػدمة أداء على

 2 مرتفع 0.94 3.45 5 55 27 6 7 التكرار
27 %6 %7 النسبة

% 

55

% 

5% 

 يعكس ابؼوظفتُ رمظه -4
 العمل في تفانيهم

 1 مرتفع 1.19 3.6 18 53 12 5 12 التكرار
12 %5 %12 النسبة

% 

53

% 

18% 

  مرتفع 1.06 3.41 المجموع
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 يقابلو ما مرتفع بدستوى 3.41 على حصل أنو بقد) ابؼلموسية بعد( الأوؿ المحور لنتائج ابعدوؿ دراسة عد
 ".ليكارت" ابػماسي السلم في) موافق(

 تفانيهم يعكس ابؼوظفتُ مظهر أف ويروف موافقوف العينة أفراد معظم أف يتضح المحور ىذا خلبؿ من
  إجابات أف أي 1.19 ب يقدر معياري ابكراؼ يعكسو ما وىذا الوكالة عملبء رضا لتحقيق العمل في

 أداء على تساعد ابؼستخدمة الأجهزة) مرتفع(بدستوى الثانية ابؼرتبة في يليو  جدا تقاربةم كانت العينة أفراد
 ويوضح العينة، إجابات في اختلبؼ ىناؾ أنو يعتٍ ىذا 0.94 ب يقدر معياري لابكراؼ ابؼرافق ابػدمة
 أقل على حازت) يةبابعاذب بيتاز) الديكور(  الداخل التصميم( الثانية العبارة تأخذىا درجة أقل أف ابعدوؿ
 .ريكارت سلم في بؿايد درجة يرافقو ما متوسط

 الاعتمادية بعد تحليل -2
 للخدمة إبقازه ودرجة ابػدمة مقدـ على الاعتماد درجة معرفة إلذ نسعى البعد ىذا خلبؿ من        

 (الاعتمادية بعد) الثاني المحور نتائج تحليل(:  9-3)رقم الجدول

 
 العبارة
 
 
 

 التكرار

ابؼت
سط

و
 

سابي
ابغ

 

اؼ
بكر

الا
 

ري
بؼعيا

ا
 

وى
بؼست

ا
 

سبة
بالن

 
سط

متو
لل

 

يب
التًت

 

وافق غتَ
م

شدة 
ب

 

وافق غتَ
م

ايد 
بؿ

وافق 
م

وافق 
م

شدة 
ب

 

1 2 3 4 5 

 في خدماتها بتقدنً الوكالة تلتزـ-5
 المحددة ابؼواعيد

 1 متوسط 1.02 2.84 2 26 39 20 13 التكرار
20 %13 النسبة

% 
39

% 
26

% 
2% 

 بشكل ابػدمة تقدنً عملية تتم -6
 أخطاء حدوث ودوف صحيح

 3 متوسط 1.07 2.72 3 22 35 24 16 التكرار
24 %16 النسبة

% 
35

% 
22

% 
3% 

 دقيقة معلومات ابؼوظفتُ يقدـ -7
 وصحيحة

 2 متوسط 0.99 2.83 5 20 35 33 7 التكرار
33 %7 النسبة

% 
35

% 
20

% 
5% 

  سطمتو  1.02 2.79 المجموع
 19SPSS  برنامج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر
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 بدستوى 2.79 على حصل أنو بقد)  الاعتمادية بعد( الثاني المحور لنتائج ابعدوؿ دراسة بعد
 متوسطات معظم أف خلبلو من ايضا ويتضح".ليكارت" ابػماسي السلم في) بؿايد( يقابلو ما متوسط
 أف يعتٍ وىذا  ابػماسي لكارت سلم في بؿايد درجة يقابلو ما اوىذ2.83و2.72 بتُ بؿصورة كانت
 بتُ سائدة ثقافة على يعود وىذا للخدمة ابقازه ودرجة ابػدمة مقدـ على منخفض رضا ذوي عملبء
  منهم كل وخصائص عملبء

 الاستجابة بعد تحليل -3
 .ابػدمة مقدـ قبل من للعميل ابؼقدمة ابؼساعدة ومستوى الابقاز سرعة البعد ىذا يتًجم        

 (الاستجابة بعد) الثالث المحور نتائج تحليل(:  15-3)رقم الجدول

 
 العبارة
 
 
 

 التكرار

سط
بؼتو

ا
 

سابي
ابغ

 

اؼ
بكر

الا
 

ري
بؼعيا

ا
 

سبة
ىبالن

ستو
ابؼ

 
سط

متو
لل

 

يب
التًت

 

 غتَ
 موافق
 بشدة

 غتَ
 موافق

 موافق موافق بؿايد
 بشدة

1 2 3 4 5 
 4 متوسط 1.11 2.61 3 23 24 32 18 التكرار بسرعة دمةابػ تقدنً عملية تتم -8

32 %18  النسبة 

% 
24

% 
23

% 

3% 

 لتلبية ابػدمة مقدـ استعداد -9
 المحدد الوقت في العملبء حاجات

 3 متوسط 1.02 2.62 3 18 30 36 13 التكرار
36 %13 النسبة 

% 
30

% 
18

% 
3% 

 ابػدمة مقدـ طرؼ من الرد يتم -10
 العملبء وشكاوي إستفسارات على

 1 متوسط 1.05 3.01 5 32 31 23 9 التكرار
23 %9 النسبة

% 
31

% 
32

% 
5% 

 حيث من ابػدمات ملبءمة -11
 لاحتياجات وتلبيتها والزمن الإجراءات

 العملبء

 2 متوسط 1.10 2.67 3 25 23 34 15 التكرار
34 %15 النسبة

% 
23

% 
25

% 
3% 

  متوسط 1.07 2.72 المجموع
 spss19 برنامج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر
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 سرعة بىص فيما  متوسط بدستوى 2.72 درجة على حصل أنو أعلبه ابعدوؿ خلبؿ من نلبحظ
(  العبارة الأولذ ابؼرتبة على حازت حيث ابػدمة مقدـ قبل من للعميل ابؼقدمة ابؼساعدة ومستوى الابقاز

 حتُ ،في العملبء وشكاوي استفسارات على ابػدمة مقدـ طرؼ من متوسط رمباش رد ىناؾ أف أي) 10
 قصد ابػدمة تقدنً عملية إبساـ صعوبة ىناؾ أف على يدلوا وىذا) 5( العبارة الأختَة مرتبة على حازت
 .العميل رضا  كسب

 الأمان بعد تحليل -4

  وابؼعلومات ابؼعاملة في العميل ثقة استلهاـ على ابػدمة مقدـ قدرة تربصة إلذ نسعى البعد ىذا خلبؿ من

 (الأمان بعد) الرابع المحور نتائج تحليل(: 11 -3)رقم الجدول

 
 العبارة
 
 
 

 التكرار

سط
بؼتو

ا
 

سابي
ابغ

 

ري
بؼعيا

رافا
لابك

ا
 

سبة
ىبالن

ستو
ابؼ

 
سط

متو
لل

 

يب
التًت

 

 غتَ
 موافق
 بشدة

 غتَ
 موافق

 موافق موافق بؿايد
 بشدة

1 2 3 4 5 

 أثناء ابػدمة دـمق سلوؾ -12
 العملبء يشعر ابػدمة تقدنً عملية

 بالأماف

 
 التكرار

 1 مرتفع 0.90 3.55 9 53 25 10 3

10 %3 النسبة

% 
25

% 
53

% 
9% 

 تعاملو عند العميل الثقة -13
 .الوكالة مع

 2 متوسط 1.14 2.97 8 26 34 19 13  التكرار
19 %13 النسبة

% 
34

% 
26

% 
8% 

 ابؼؤسسة اىتماـ درجة-14
 بالعميل

 3 متوسط 1.15 2.84 7 24 29 26 14 التكرار
26 %14 النسبة

% 
29

% 
24

% 
7% 

  متوسط 1.06 3.12 المجموع
 spss19 برنامج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر
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 في  متوسط بدستوى أي 3.12ب قدر حسابي متوسط على حصل أنو ابعدوؿ خلبؿ من نلبحظ
 أف يعتٍ بفا) 12( رقم العبارة  الأولذ ابؼرتبة احتلت حيث3.53و2.84 بتُ بؿصورة اتإجاب كانت حتُ
 معياري ابكراؼ يعكسو ما وىذا ابػدمة مقدـ سلوؾ خلبؿ من برضا العملبء شعور ىناؾ

)  14( العبارة الاختَة ابؼرتبة احتلت حيث2.97 بدتوسط) 13( العبارة الثانية ابؼرتبة وتلتها0.90يقدرب
 . للعملبء ابؼؤسسة قبل من اىتماـ ديوج لا
 التعاطف بعد تحليل -5

 ابؼوظفتُ اىتماـ خلبؿ من الوكالة عملبء مع تعاطفو ابػدمة مقدـ إبداء مدى لنا سيقيس البعد وىذا
 .أولا العميل بؼصلحة  الوكالة اعتبار ومدى استثناء دوف العملبء بدتخلف

 (التعاطف بعد) الخامس المحور نتائج تحليل(: 12 -3)رقم الجدول
 
 العبارة

 التكرار

سط
بؼتو

ا
 

سابي
ابغ

 

اؼ
بكر

الا
 

ري
بؼعيا

ا
 

وى
بؼست

ا
 

سبة
بالن

 
سط

متو
لل

 

يب
التًت

 

 غتَ
 موافق
 بشدة

 غتَ
 موافق

 موافق موافق بؿايد
 بشدة

1 2 3 4 5 

 بالأدب ابػدمة مقدـ برلي -15
 العملبء مع ابػلق وحسن

3.7 13 65 12 6 4 التكرار

7 
0.8

9 
 1 مرتفع

12 %6 %4 النسبة

% 
65

% 
13

% 
 ملبئمة الوكالة عمل ساعات -16

 العملبء بؼختلف
3.7 22 48 16 12 2 التكرار

6 
0.9

9 
 2 مرتفع

12 %2 النسبة

% 
16

% 
48

% 
22

% 
 لظروؼ ابػدمة مقدـ تقدير -17

 معو والتعاطف العميل
2.5 04 17 25 35 19 التكرار

2 
1.1

0 
 3 منخفض

35 %19 النسبة

% 
25

% 
17

% 
04

% 
 قبل العميل مصلحة وضع -18

 ابػدمة مقدـ مصلحة
2.1 2 17 14 31 36 التكرار

8 
1.1

5 
 4 منخفض

31 %36 النسبة

% 
14

% 
17

% 
2% 

3.0 المجموع

5 
1.0

3 
  متوسط

 spss19 برنامج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر
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 بحسن يتحلى ابػدمة مقدـ أف تبتُ التي) 15( رقم العبارة من كل أف نلبحظ ابعدوؿ خلبؿ من
 ب قدر الذي ابغسابي ابؼتوسط يتًبصو ما وىذا مرتفع مستوى على برصلت قد العملبء مع ابػلق

 الذي ابغسابي متوسطها أظهره ما وىذا) مرتفع( ابؼستوى نفس على) 16( رقم العبارة حصلت وقد3.77
 .العملبء بؼختلف ملبئمة الوكالة عمل ساعات أف على يدؿ الذي 3.76 ب قدر

 قدر معياري بابكراؼ منخفض مستوى على) 18(و) 17( رقم العبارتتُ من كل برصلت حتُ في
 خلبؿ من العملبء مع تعاطفها تبدي لد تزاؿ لا الوكالة أف عن تعبر والتي التوالر على 2.18 و 2.52 ب

 .موظفيها مصلحة قبل ومصلحتو وجعل العميل لظروؼ تقديرىا
 (العميل رضا) السادس المحور نتائج تحليل(:  13-3)رقم الجدول

 
 العبارة
 
 
 

 التكرار

سط
بؼتو

ا
 

سابي
ابغ

 

اؼ
بكر

الا
 

ري
بؼعيا

ا
 

سبة
ىبالن

ستو
ابؼ

 
سط

متو
لل

 

يب
التًت

 

 غتَ
وافق

م
 

شدة
ب

 

 غتَ
وافق

م
 

ايد
بؿ

وافق 
م

 

وافق
م

 
شدة

ب
 

1 2 3 4 5 

 مع تعاملك عن راض نتأ-19
 الوكالة

 3 متوسط 0.95 3.04 3 32 37 22 6 التكرار
22 %6 النسبة

% 
37

% 
32

% 
3% 

 طرؼ من ابؼقدمة ابػدمات -20
 تتوقو كنت بفا أفضل الوكالة

 8 متوسط 0.97 2.61 2 17 33 36 12 التكرار
36 %12 النسبة

% 
33

% 
17

% 
2% 

 الوكالة عماؿ يتميز -21
 ابػدمة تقدنً في العالية بالكفاءة

 4 متوسط 0.87 3.04 2 28 48 17 6 التكرار
17 %6 النسبة

% 
48

% 
28

% 
2% 

 تتطابق خدمات الوكالة تقدـ -22
 العملبء  وحاجات رغبات مع

 2.76 2 25 27 39 7 التكرار

 

 

 

 

 7 متوسط 0.97
39 %7 النسبة

% 
27

% 
25

% 
2% 

 بكو إبهابي ابذاه لديك -23
 مع مقارنة وخدماتها الوكالة

 6 متوسط 0.98 2.79 3 22 35 31 9 التكرار
31 %9 النسبة

% 
35

% 
22

% 
%3 
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 ابؼنافستُ
 خدمات شراء بتكرار أقوـ -24

 الوكالة
 2 متوسط 0.97 3.21 6 37 34 18 5 التكرار
18 %5 النسبة

% 
34

% 
37

% 
6% 

 يشعرؾ ابػدمة مقدـ -25
 معو تعاملك عند بالرضا

 1 مرتفع 1.08 3.35 8 50 19 15 8 التكرار
15 %8 ةالنسب

% 
19

% 
50

% 
8% 

 عن إبهابا أصدقائي أحدث -26
 وخدماتها ابؼؤسسة

 

 5 متوسط 1.02 2.85 4 22 41 21 12 التكرار
21 %12 النسبة

% 
41

% 
22

% 
4% 

 للمؤسسة وفيا سأبقى -27
 ابؼواقف كانت مهما وخدماتها

 9 مرتفع 0.96 2.35 3 6 34 37 20 التكرار
37 %20 النسبة

% 
34

% 
6% 3% 

  متوسط 0.97 2.88 المجموع
 spss19 برنامج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 ابؼرتبة احتلت حيث متوسط بدستوى2.88 كاف متوسط بؾموع أف نلبحظ جدوؿ دراسة بعد
 ما وىذا معهم تعامل عند  موظفتُ عن بالرضا يشعروف عملبء أف على يدوؿ وىذا)25(رقم العبارة الأولذ

 عملبء أف يعتٍ وىذا) 27(رقم العبارة الأختَة ابؼرتبة احتلت حتُ في1.00 يقدر معياري ابكراؼ كسويع
 .أليو سيتوجهوف الاتصالات قطاع في منافس تقدـ حتُ وفي خدماتها عن راضتُ غتَ

 "بيرسون" الارتباط معامل تحليل :الثالث المطلب
 بيرسون الارتباط لمعامل البياني الخط(:  15-3) رقم الشكل

 
 
 
 

 الاحصاء كتب على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر
 

 يذكر ارتباط يوجد لا        ضعيف ارتباط         متوسط ارتباط           قوي ارتباط         جدا قوي ارتباط          

      0                    1.9                   1.7                  1.5                   1.3                    1 
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 المحاور بين الارتباط معامل تحليل(:  14-3) رقم الجدول
Corrélations 

 6مح 5مح 4مح 3مح 2مح 1مح 
 Corrélation de 1مح

Pearson 

1 .435
**

 .402
**

 .364
**

 .238
*

 .544
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .017 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de 2مح

Pearson 

.435
**

 1 .666
**

 .475
**

 .350
**

 .758
**

 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de 3مح

Pearson 

.402
**

 .666
**

 1 .526
**

 .557
**

 .708
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de 4مح

Pearson 

.364
**

 .475
**

 .526
**

 1 .582
**

 .595
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de 5مح

Pearson 

.238
*

 .350
**

 .557
**

 .582
**

 1 .514
**

 

Sig. (bilatérale) .017 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de 6مح

Pearson 

.544
**

 .758
**

 .708
**

 .595
**

 .514
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 19SPSS برنامج: المصدر

 والسادس وابػامس والرابع والثالث والثاني الأوؿ المحاور بتُ العلبقة أف نلبحظ ابعدوؿ دراسة بعد
 الارتباط بؼعامل البياني ابػط على 0.23و 0.75 بتُ بؿصورة أنها أي متوسطة إحصائية دلالة ذات

 والثالث الأوؿ ،وبت0.43ُ ب قدرت بقيمة ضعيفة والثاني الأوؿ المحور بتُ الارتباط أف يتبتُ ومنو بتَسوف
 لا وابػامس الأوؿ وبتُ ،0.36ب قدرت ضعيفة والرابع الأوؿ بتُ وكانت ،0.40 قدرت بقيمة ضعيفة
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 حيث متوسطة كانت والسادس الأوؿ المحور بتُ الارتباط درجة أما ،0.23 ب قدرت حيث ارتباط يوجد
 . 0.54 ب قدرت

 بدرجة كانت والثالث الثاني المحور بتُ: كالتالر كانت المحاور بباقي الثاني المحور لارتباط بالنسبة أما
 ثانيل بالنسبة  ،أما 0.47 ب قدرت ضعيفة ارتباط درجة والرابع الثاني وبتُ 0.66 ب قدرت متوسطة
 الثاني المحور بتُ العلبقة حازت بينما ضعيف، ارتباط ىناؾ  أف يعتٍ بفا 0.35 قيمة فكانت وابػامس
 على  الرضا من كبتَة درجة ذوي عملبء أف على يدؿ وىذا0.75 ابؼوافقة قوية ارتباط درجة على والسادس

 ).ابػدمة مقدـ على الاعتماد درجة ومدى( الاعتمادية بعد

 ووافقتها متوسطة ارتباط بعلبقة 0.52 قدرت والرابع الثالث المحور بتُ الارتباط درجةل بالنسبة أما
 المحور بتُ لعلبقة بالنسبة ،أما0.55 القيمة على حازت حيث وابػامس الثالث المحور بتُ العلبقة بنفس
 على ابؼقدـ درةق حيث من راضيتُ العملبء أنا يعتٍ وىذا0.7 مقدرة مرتفعة ارتباط بعلبقة والسادس الثالث

 .وابؼعلومات ابؼعاملة في العميل ثقة استلهاـ

 بتُ بؿصورة وكانت والسادس الرابع وابػامس، الرابع المحور بتُ متوسط ارتباط علبقة كانت حتُ في
 رضا لتفعيل بدرتبة برظى لد مازالت بالعميل ابؼؤسسة وعناية ابػدمة مقدـ قدرة أف  يعتٍ ىذا0.59و0.58
 . عملبء
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 :الفصل خلاصة

 تقوـ حيث ابػدمات بؾاؿ في الناشطة الاقتصادية ابؼؤسسات من ابعزائر اتصالات مؤسسة تعتبر
 في بفثلة الوطتٍ التًاب كامل تغطي أنها كما واللبسكي، السلكي ابؽاتف الانتًنت، خدمات بتقدنً

 .الوطن ولايات كافة في ابؼنتشرة وفروعها التجارية وكالاتها

 تيسمسيلت لولاية ابعزائر اتصالات وكالة على النظرية الدراسة إسقاط تم الفصل ىذا خلبؿ ومن
 من بعد كل ناحية من الوكالة قبل من ابؼقدمة ابػدمات جودة مدى على الوقوؼ بؿاولة في بسثلت حيث
 وىذا) فالتعاط الأمن، الاستجابة، الاعتمادية ابؼلموسية،(  ابػدمة جودة قياس في ابؼعتمدة ابػمسة الأبعاد
 .الدراسة عينة أفراد إدراكات على اعتمادا

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 ة  متخاال
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لقد شهدت العقود الأختَة تطورا ىاما في بؾاؿ ابػدمات التي أصبحت تشكل أبنية كبتَة 
في اقتصاديات الدوؿ، بفا خلق منافسة بتُ مقدميها، وفي ىذه الظروؼ أصبح ىناؾ وعي لدى 

متُ بالأنشطة ابػدمية بأبنية ابعودة في تقدنً ابػدمات من أجل خلق ميزة تنافسية الباحثتُ وابؼهت
 وزيادة ربحية ابؼؤسسة ابػدمية.

وعليو فابؼؤسسات التي بيكنها البقاء والنمو ىي ابؼؤسسات التي عرفت حقيقة الوضع 
يز حيث جعلتو وأدركت بأف برقيق رضا العميل ىو سبيلها، جاعلة منو بؿور الاىتماـ وبؤرة التًك

في ابؼكانة الأولذ للعملية التسويقية وأصبح اىتمامها ينصب حوؿ كيفية فهم حاجات ورغبات 
 العملبء من أجل تلبيتها وتقدنً خدمات تتطابق مع توقعاتهم.

وعليو فقد أصبح ينظر بعودة ابػدمات من منظور العميل بدؿ من منظور ابؼؤسسة وأف 
و أساس التقييم، وبهذا أصبح ىدؼ ابؼؤسسة تقدنً خدمات حكم العميل على جودة ابػدمات ى

 ذات جودة عالية تتطابق مع رغبات وحاجات عملبئها.

وتعتبر مؤسسة اتصالات ابعزائر من بتُ ابؼؤسسات ابػدمية ابؼتخصصة في بؾاؿ 
الاتصالات فهي تقدـ خدمات متنوعة وبـتلفة لعملبئها ساعية إلذ تطبيق مفهوـ ابعودة والتميز 

 تقدنً خدماتها   في

 وىذا من أجل كسب أكبر عدد من مشتًكيها والعمل على برقيق رضاىم.

 توصلت الدراسة إلذ بصلة من النتائج بسثلت في:نتائج الدراسة: 

 : لجانب النظريا نتائج

أصبح ينظر للجودة على أساس تقييم العملبء بعدما كانت تدؿ على مدى مطابقة  -
 ابؼواصفات.

دة قبل، أثناء وبعد عملية تقدنً ابػدمة، بدعتٌ برقيق جودة التصميم، جودة يتم برقيق ابعو  -
 ابؼطابقة(التنفيذ) وجودة الأداء.
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 ابعودة مسؤولية بصيع أفراد ابؼؤسسة -

يعتبر مفهوـ جودة ابػدمة مفهوـ متعدد الأبعاد يعتمد على تقييم العميل الذي بيثل الأساس  -
د إلذ ابؼقارنة بتُ توقعات العميل للخدمة وإدراكو في ابغكم على مستوى ابػدمة والتي تستن

 للؤداء الفعلي بؽا.

 بزتلف درجة تقييم جودة ابػدمة من عميل لآخر.  -

يؤثر مستوى جودة ابػدمات ابؼقدمة على بظعة ابؼؤسسة من خلبؿ درجة ثقة عملبئها وذلك  -
 يؤثر على حصتها السوقية.

 الجانب التطبيقي:نتائج 

زائر أف بذعل لنفسها مكانة في سوؽ الاتصالات وىذا بحكم استطاعت مؤسسة اتصالات ابع -
 خبرتها في المجاؿ.

بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على تنمية قدرات موظفيها وىذا من خلبؿ التدريب ابؼستمر  -
 بؽم من أجل مواكبة التطورات ابغاصلة.

نً خدمات تعمل ابؼؤسسة جاىدة على زرع ثقافة ابعودة بتُ موظفيها حتى بسكنهم من تقد -
 تلبي رغبات وحاجات عملبئها.

بررص ابؼؤسسة على تقدنً أفضل ابػدمات لعملبئها، إلا أنها مازالت لد تصل إلذ مستوى  -
 تطلعاتهم وىذا حسب أرائهم.

تبتُ من أف مستوى ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة لد يرقى إلذ توقعات العملبء وبالتالر  -
 تها من بصيع النواحي(الوقت، السرعة، الاىتماـ بالعميل...).فهي برتاج إلذ برستُ وتطوير خدما

ابؼؤسسة لا تعطي أبنية لإقامة علبقات مع عملبئها، مازاؿ لد تتبتٌ مفهوـ التسويق  -
 بالعلبقات. 

 مازالت ابؼؤسسة لد تعد قادرة على تلبية حاجات العملبء بالشكل ابؼرغوب والوقت ابؼطلوب. -
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مؤسسة ناشطة لوحدىا في بؾاؿ الاتصالات خاصة في خدمة  تعتبر مؤسسة اتصالات ابعزائر -
الأنتًنت، ىذا ما بوتم على العملبء التعامل معها، فهي معرضة لفقداف حصتها السوقية في حتُ 

 دخوؿ منافستُ جدد.

للئجابة على الإشكالية والتساؤلات الفرعية تم الاعتماد على الفرضيات اختبار الفرضيات: 
 التالية:

يرى العميل أن الخدمة الجيدة تلك الخدمة التي ترتبط بمقدم الخدمة لأولى: الفرضية ا -
من أجل الوصوؿ إلذ جودة تلبي حاجات  من خلبؿ دراسة جوانب ابؼوضوع، تبتُ لنا أنو: نفسو

وتوقعات العملبء على ابؼؤسسة أف تعمل على الإبؼاـ بجميع أبعاد جودة ابػدمة وابؼتمثلة في كل من 
عتمادية، الاستجابة، الأمن والتعاطف، حيث  لا بيكن ابغكم على جودة ابػدمة ابؼلموسية، الا

 من منظور مقدـ ابػدمة فقط ، وىذا ما يثبت عدـ صحة الفرضية الأولذ.
: من يتحقق رضا العميل من خلال تقديم خدمات تكون مطابقة لتوقعاتوالفرضية الثانية:  -

إليها، يتضح لنا أف رضا العميل ناتج عن مقارنة  خلبؿ برليل جوانب ابؼوضوع والنتائج ابؼتوصل
توقعات العميل عن ابػدمة مع إدراكو الفعلي بؽا وىذا الإدراؾ يتمثل في إشباع العميل بغاجاتو 
ورغباتو ومن ىنا فإف العميل الراضي ىو الذي بوصل على خدمات تتطابق مع توقعاتو حوؿ 

 ابػدمة، وىذا ما يؤكد صحة الفرضية الثانية.
ىناك علاقة ارتباط بين جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة  لفرضية الثالثة:ا -

. من خلبؿ نتائج الدراسة الاحصائية بعوانب ابؼوضوع ومن الجزائر ورضا عملائها اتصالات
خلبؿ برليل إجابات عملبء وكالة اتصالات ابعزائر لولاية تيسمسيلت تبتُ لنا مدى تأثتَ أبعاد 

رضا العميل، وىذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة ، أي ىناؾ علبقة ارتباط  جودة ابػدمات على
 بتُ جودة ابػدمات ورضا العميل.

من خلبؿ ما توصلت إليو الدراسة من نتائج بيكن تقدنً بؾموعة من التوصيات الاقتراحات: 
كانت    التي نرى بأنها قد تكوف مناسبة لتقدنً خدمات ذات جودة عالية وبرقيق رضا العملبء

 كالتالر:



 ةـالخاتم
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 ضرورة ترسيخ مبدأ "العميل ىو أساس بقاح ابؼؤسسة" في أذىاف ابؼوظفتُ. -
 ضرورة إقامة علبقات مع عملبء ابؼؤسسة من خلبؿ تبتٍ مفهوـ التسويق بالعلبقات. -
ابغرص على تقدنً خدمات تتماشى مع حاجات ورغبات العملبء وىذا من خلبؿ القياـ  -

 ستهلك.ببحوث التسويق ودراسة سلوؾ ابؼ
ضرورة التزاـ ابؼؤسسة بالوعود التي تم الإعلبف عنها لأنها المحور الذي يبتٍ العملبء عليها  -

 توقعاتهم.
 جعل العميل يشارؾ في عمليات تقدنً ابػدمة (استًاتيجيات فتًة انتظار العميل). -
اجهة قياـ ابؼؤسسة بالتدريب ابؼستمر للموظفتُ من أجل مواكبة التطورات التكنولوجية ومو  -

 ابؼنافسة .
حرص ابؼؤسسة على برقيق رضا عمابؽم من خلبؿ تطبيق مفهوـ التسويق الداخلي للوصوؿ  -

إلذ رضا عملبئها، لأف رضا العماؿ عن ابؼؤسسة سوؼ ينجر عنو تفانيهم في العمل والذي ينتج 
 عنو رضا العملبء.

سة من خلبؿ علبة منح للعميل إمكانية التعبتَ عن آراءه ابذاه ابػدمة ابؼقدمة وابؼؤس -
 الاقتًاحات ودفتً الشكاوي.

نقتًح بعض ابؼواضيع التي صادفتنا خلبؿ بحثنا والتي نرى أنها قد تكوف مكملة آفاق الدراسة:  
 لدراستنا والتي حسب رأينا لا تزاؿ لد برض بالدراسة الكافية على الرغم من أبنيتها منها:

 ؤسسة؛أثر رضا العميل الداخلي في التًويج لصورة ابؼ -
 دور ابؼزيج التسويقي في كسب ولاء العملبء؛ -
 دور إدارة ابعودة الشاملة في زيادة ربحية ابؼؤسسة؛ -
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 وزارة التعليم العلي والبحث العلمي

 المركز الجامعي تيسمسيلت

 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 2ماستًالمستوى: : تسويق                                                   التخصص

 "خدمات على رض العميللتأثير جودة ا :"حول استبيان

 

 

 

 

 

 

 

 الأول : البيانات الشخصية الجزء

 ) في ابؼكاف ابؼناسبxالرجاء وضع إشارة (

 ذكر                أنثى                الجنس:     

 سنة40أكثر من     سنة         40-20سنة         من 20أقل من  العمرية: الفئة

 جامعي              إبتدائي          متوسط          ثانوي            المستوى التعليمي:

 دج                                30000-10000من            دج          10000أقل من الدخل الشهري:
 دج  300000أكثر من                    

دراسة ميدانية " الخدمات على رضا العميلتأثير جودة في إطار التحضتَ بؼذكرة ابؼاستً ابؼوسومة بعنواف: " 
 " بولاية تيسمسيلت .اتصالات الجزائر "وكالة برج بونعامةحوؿ مؤسسة 

أرجوا من سيادتكم ابؼسابنة في إثراء موضوع بحثنا من خلبؿ تكرمكم والإجابة على بصلة من الأسئلة 
 .الاستمارةابؼوجودة في ىذه 

 . والاحتًاـسيتم التعامل معو في إطار علمي ، تقبلوا منا فائق التقدير  تدلوف بو وبكيطكم علما أف كل ما

 



 

 

 الجزء الثاني: أبعاد جودة الخدمات

مجموعة من العبارات التي تعبر عن أبعاد جودة الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر فالرجاء قراءة ىذه  إليك  
 ( في الخانة التي تعبر عن درجة موافقتك وعدم موافقتك لهذه العبارات التالية:xالعبارات ثم وضع علامة )

 درجة الموافقة                                        

 اتالعبار 

 غير موافق 

 بشدة

 غير 

 موافق

 موافق  موافق  محايد

 بشدة

 يشمل ابعوانب ابؼادية التي تتكوف  منها ابؼؤسسة بعد الجوانب الملموسة: -1

      للوكالة بيتاز بابعانبيةابؼظهر ابػارجي 

      التصميم الداخلي (الديكور) يساعد على تقدنً ابػدمة

      أداء ابػدمةالأجهزة ابؼستخدمة تساعد على 

      مظهر ابؼوظفتُ (مقدمي ابػدمة) يعكس تفانيهم في العمل

 درجة الاعتماد على مقدـ ابػدمة  ودرجة إبقازه للخدمة: الاعتماديةبعد  -2

      تلتزـ الوكالة بتقدنً خدماتها في ابؼواعيد المحددة.

      تتم عملية تقدنً ابػدمة بشكل صحيح ودوف حدوث أخطاء

      يقدـ ابؼوظفتُ معلومات دقيقة وصحيحة

 سرعة الابقاز ومستوى ابؼساعدة ابؼقدمة للعميل من قبل مقدـ ابػدمة :الاستجابةبعد  -3

      تتم عملية تقدنً ابػدمة بسرعة

      استعداد مقدـ ابػدمة لتلبية حاجات العملبء في الوقت المحدد

      وشكاوي العملبء استفساراتيتم الرد من طرؼ مقدـ ابػدمة على 



 

 

      ملبءمة ابػدمات من حيث الإجراءات والزمن وتلبيتها لاحتياجات العملبء

 قدرة مقدـ ابػدمة على استلهاـ ثقة العميل في ابؼعاملة وابؼعلوماتبعد الأمان:  -4

      بالأماف. عملية تقدنً ابػدمة يشعر العملبءسلوؾ مقدـ ابػدمة أثناء 

      الثقة العميل عند تعاملو مع الوكالة.

      درجة اىتماـ ابؼؤسسة بالعميل

 مدى عناية ابؼؤسسة بالعميل  والاىتماـ بوبعد التعاطف:  -5

      برلي مقدـ ابػدمة بالأدب وحسن ابػلق مع العملبء

      ساعات عمل الوكالة ملبئمة بؼختلف العملبء

      العميل والتعاطف معوتقدير مقدـ ابػدمة لظروؼ 

      وضع مصلحة العميل قبل مصلحة مقدـ ابػدمة

 

 الجزء الثالث: رضا العميل

 في ابػانة التي تعبر عن درجة رضاؾ أو عدـ رضاؾ في العبارات التالية: (x)ضع علبمة 

 درجة الموافقة                                        

 العبارات

 غتَ موافق 

 بشدة

 غتَ 

 موافق

 موافق  موافق  بؿايد

 بشدة

      نت راض عن تعاملك مع الوكالةأ 

      ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ الوكالة أفضل بفا كنت تتوقو



 

 

      يتميز عماؿ الوكالة بالكفاءة العالية في تقدنً ابػدمة

      تقدـ الوكالة خدمات تتطابق مع رغبات وحاجات  العملبء

      إبهابي بكو الوكالة وخدماتها مقارنة مع ابؼنافستُلديك ابذاه 

      أقوـ بتكرار شراء خدمات الوكالة

      مقدـ ابػدمة يشعرؾ بالرضا عند تعاملك معو

      أحدث أصدقائي إبهابا عن ابؼؤسسة وخدماتها

      سأبقى وفيا للمؤسسة وخدماتها مهما كانت ابؼواقف
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