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 الإهداء والتشكر



 ر بين يداي على مرآة هاته الورقةوقلم يحتض

 ليعكس ويعبر على كل مشاعر الملغاة في هذا العمل المتواضع

 أهدي تمرة جهدي وعملي إلى روح جدتي الطاهرة

 إلى من علمني قوة القرار والإصرار على كل ما أتمناه لألقاه والداي الغاليين

 إلى قرة عيني أولادي زين الدين وسمية حفظهما الله

 أخي الغائب الحاضر في قلبي براهيم إلى

إلى الغاليين ربيحة أميرة خديجة وزوجها وأولادها ، زيد وأولاده ، إلى جدتي شريفة أطال الله في 
 وأولادها .عمرها ، إلى خالتي 

 إلى رفيقة الدرب أسماء وسماح ، إلى زملائي في العمل

 2018إلى فوج ماستر تسويق دفعة 

 حباب.إلى كل الأصدقاء والأ

 

 

 سمية
 



 صدق الله العظيم قل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون() بسم الله الرحمن الرحيم

النهار إلى بطاعتك .. ولا تطييب اللحظات إلا بذكرك .. ولا  بالليل إلا بشكرك ولا يطيب ي لا يطيإله
 "الله جل جلاله" الآخرة إلا بعفوك .. ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك تطييب

"سيدنا محمد صلى الله عليه  إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة .. ونصح الأمة .. إلى نبي الرحمة ونور العالمين
 وسلم"

ة والوقار .. إلى من علمني العطاء بدون انتظار .. إلى من أجمل أسمه بكل افتخار .. بيله الله بالهإلى من كل
قد حان قطافها بعد طول انتظار وستبقى كلماتك نجوم أهتدي بها  ان الله أن يمد في عمرك لترى ثمار أرجو م

 والدي العزيز وإلى الأبد... اليوم وفي الغد

الحياة وسر الوجود إلى من كان بسمة  إلى ملاكي في الحياة .. إلى معنى الحبه وإلى معنى الحنان والتفاني .. إلى
 أمي الحبيبة يبانها بلسم جراحي إلى أغلى الحباي وحنحاا سر نجهعاؤ د

الدريب خطوة بخطوة وما تزال توافقني حتى الآن..   من رافقتني منذ أن حملنا حقائب صغيرة ومعك سرتإلى
 أختي الغالية إلى شمعة متقدة تنير ظلمة حياتي..

أي شيء ، إلى من أرى التفاؤل  ورفيق دربي في هذه الحياة ، معك أكون أنا وبدونك أكون مثل أخيإلى 
لى مواقفك النبيلة إلى من تطلعات والسعادة في ضحكته .. في نهاية مشواري أريد أن أشكرك عبعينه 

 أخي... ي بنظراتحاجلن

 من معهم يع الصدق الصافي إلىاء وتميزوا بالوفاء والعطاء إلي ينابخخوة و الأنوات، إلى من تحلو بالإإلى الإ
إلى من  يروالخ احنجرت إلى من كانوا معي على طريق الوالحزينة س لحلوةت ، وبرفقتهم في دروب الحياة اسعد

 أصدقائي أبدهم وعلموني أن لا أضيعهم عرفت كيف

  حكيمة
 



 

 النعمة التي من بها علينا فهو العلي القديرو جل على مد الله عز نح

 محمديسعني الا ان اخص بأسمى عبارات الشكر و التقدير للأستاذ العميد بن حميدة  كما لا

الذي رافقني طيلة سنتي الماستار وكان عونا  2017إلى أخي محمد توهامي ماستار تسويق دفعة 
 لي له مني ألف شكر

اخص بالذكر الأساتذة ديم يد العون في مشوار الماستر و أتقدم بالشكر لكل من اسهم في تق كما
 لانقطعت عن الدراسة الزقاي الذي لولا تشجيعهأستاذ و أستاذة مسان  ،الكرام مرزوق محمد

 ل في دربي و قدم لي المساعدات و التسهيلاتؤ الى من زرع التفا

تواضع حكيمة فلولا وجود هؤلاء لما وصلت الى ما وصلت الى شريكتي في انجاز هذا العمل الم
 اليه فلكم مني كل الشكر

 

 

 سمية 



 

 

 النعمة التي من بها علينا فهو العلي القديرو جل على مد الله عز نح

 محمديسعني الا ان اخص بأسمى عبارات الشكر و التقدير للأستاذ العميد بن حميدة  كما لا

 ديم يد العون في مشوار الماستر أتقدم بالشكر لكل من اسهم في تق كما

 ل في دربي و قدم لي المساعدات و التسهيلاتؤ الى من زرع التفا

فلولا وجود هؤلاء لما وصلت الى ما وصلت اليه  سميةتواضع الى شريكتي في انجاز هذا العمل الم
 فلكم مني كل الشكر

 

 

 حكيمة
 



 

 

 

 

 

 

ملخصال  



 الدراسة ملخص

 باعتبارها بالجودة المتعلقة المفاهيم مختلف ويعرف يحدد نظري ايطار تقديم هو الموضوع هذا معالجة من الأساسي الهدف إن
 الملموسية) في والمتمثلة الخدمات جودة محددات تأثير درجة تقيم في الدراسة أهمية تكمن حيث العملاء، لرضا حديثة إستراتيجية
 نموذج احد باستعمال ذلك سلوكات من عنهم يترتب وما العملاء رضا مستويات على (،التعاطف الأمان ،،الاعتمادية ،الاستجابة

 (Servperf). الجودة لقياس والعملي العلمي

 قطاع في العاملة مؤسسات أحد في عميل 100 من مكونة عينة على توزيعها و استبانة تطوير تم الدراسة أهداف تحقيق أجل من
 نتائج وتحليل لعرض الأساليب من دعد استخدام تم وقد ، سعيدة لولاية الشركة الجزائرية للتأمينات في المتمثلة و التأمين اتخدم

  spss ver 24 والإحصائية عيةالاجتما للعلوم الإحصائية الحزمة برنامج في الموضوعة البحث فرضيات اختبار ثم الدراسة

 ، الفعلي الاداء مقياس ، الخدمات جودة محددات الخدمات، ،جودة الخدمات ، الجودة ادارة ، الجودة :المفتاحية الكلمات
 .التأمين خدمات ،جودة التأمين خدمات العملاء، رضا الشراء، قرار ، المستهلك سلوك ، العملاء ،ادارة بالعلاقات التسويق

Résumé 

Le but principal de cette étude est de présenter un cadre théorique qui limite et décrit les 

concepts liés à la qualité des services comme une nouvelle stratégie de la satisfaction du client, 

Le principal objet de ce travail est d’évaluer la répercussion des déterminants de la qualité des 

services 

à savoir :Tangibilité, réactivité, fiabilité, sécurité et empathie sur les niveaux de satisfaction et 

les conséquences de ce comportement en utilisant le modèle SERVPERF. 

Pour atteindre notre objectif de nous avons procédé à un sondage auprès de 500 clients d’une 

entreprise exerçant dans le secteur des assurances dite : SAA , nous avons récupéré 100 

questionnaires qui nous ont permis après une analyse statistique de tester les hypothèses 

définies. 

Les mot clés :qualité , qualité totale , service, qualité service ,déterminant de la qualité des 

services, marketing relationnel ,gestion de client ,comportement du consommateur, décision 
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 مقدمة :

تنوام  موات الخدميوة   اد المنظتواجه المؤسسات الخدمية في عالم اليوو  دود ت عدةودنذ روفي م في مهودمتزاي تأاةود  عود
ودن خووودما ا  تموووا   وووحووودن المنا سوووة وينزوووا  لمواجزوووة  وووفي  الت ووود تذ الخزووو  م ظووو  المؤسسوووات الخدميوووة    اا

وهائزوا في   اسوتممااةتزا  ة الضوما لوأ دن  توووةم روداا ا التنا سوي  التميأ في خدمة زبائنزواذ  ححود الموداخل المئيسوية
 .السوق

بوات هتضوا   ول متو سو  في مت ت د الجودن  حود   و  ااسوياتيتيات الوت ت تمود ا المنظموة    ت توم سوزحا متميوأا 
ل ميول ا دن متو بوات ع ز ا ذ موالتووا  التنمية لمضوا ال ميول  اارويان منوه  الب و  عموا ةمةود  حاليوا  حو  مسوتهب ي

ظموووة ب   المن ظزووووا  ووومة ودة وووة  سووودن المنا سوووة وووول المنظموووات وسوووبا دخوووو  عووودد  ائووول مووو  المؤسسوووات   ووو
 .حساسة ل تغ ات الت ددث في اغبات ال مزء

 ووه ال ميوول مفيي ةهووو  ت وو  الجووودن    ةهووو   وودي النزووائ  ل منظمووة اااتهوواز ع ووإ تور ووات ال ميوول    اسوود الوو
 زا ل اسوا    سوبي وإ ال ميو   يا     ز  حاجات   تور ات ال ميل ضم ان ل فوز و ميل جدةود    ااا ظوة ع ااضيا

زا في الورو    تسو يم     لك منح عمزئزا خدمات    منتتات  ات جودن تهاول احتياجا     بأسو اا م هولوة
 . اادد

اع الخدموة  ابوود  الجوودن  ئزوا مو  خوز  التح يود ع وإلهفيا الغمض ع إ المنظمة وناء عزرات طوة ة الأجل موع عمز
 نا سووويةذ في ظووول  ميووأن تمووو ااوتهوواا الووودائ   الوووفيي ة وومي بالتسووووةم بال زروووات  ووح   موووا  هووو     دههووه المنظموووة 

  سواق تتصف بالصماع التنا س ذ    التسوةم بال زرات ةم أ ع إ ز دن م م ة

 ة    الوأبائ ذ  ضوا ا  ؤاءل   زمزا  الت مي ع إ الخدمات الت ةمغا بهحاجات  اغبات الأبائ   ال مزء اسالي
يول   اعتبواا ال مل زروة مواردان مفزو  التسوةم بال زرات نحو وناء عزرات  طيدن مع ال موزء ييو  تت وو   وفي  

لهوودي ت تووح وغ  ووفيا اشوو ي ةووميد  ةت اموول مووع المؤسسووة    اعتبوواا  شوومةها    طوومي موو   طووماي المؤسسووة ذ الب وو
 سووينات مسووتممندبجووماء  المنظمووة لت هيووم اضووا ال مووزء  رياسووه ل ت وومي ع ووإ داجتووه   المتغوو ات الووت تووت ه   يووه

 .ع يزا لموا بة التووا المستمم اسا ل في حاجات ذ اغبات  تور ات ال مزء
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ات وق  ةوة ا تمامويوة رود تفو همالخدمات بات  مو  المظوا م المزموة جودا في  ي مو  و ودا  ال والم ذ  موا ت ووإ لهوا مو  
ذ 1995دمات سونة م يو   ظيفوة سونو  في  ممةهوا لهوواع الخو 7. 2 خمى في الهواع اارتصاديذ  هد خصص  

الخووودمات   لخووودماتذ بابضوووا ة     لوووك  ووون     وووم مووو  رصوووف النوووات  الهووووم  الأممةهووو  ةتوووح  حاليوووا مووو  روووواع ا
   لووك ذ ةضوواي   1980% منووفي سوونة  200  ووم موو   الووت زادت   1995م يوواا د اا سوونة  3777شووه   

الووت جوواءت بالممتبووة الأ   ووول ذ    1995و يووو  د اا سوونة  200 نهووا ل وول حيووأا باازا في التتوواان الد ليووة ذ  ووارووع 
 الصاداات الم ت فة.

حات  وووز طووواا اب الجأائوووم  غ  وووا مووو  الووود   ا تمووو  وهوووواع الخووودمات  مووو   همزووو  روووواع التوووحمل حيووو   روووه في
غ ا في  رظموة التسوي  ذ   ت 1995الهيه ية لزرتصاد الوطني عمي رواع التحمينات ع إ غماا وهية الهواعات سنة 

اروووع    لوووك    الو  رووود حووودد ابطووواا النظوووام  الوووفيي تهووو  ر ووواي سووووق التحمينووواتذ   م يوووة روووواع التوووحمل تم ووو 
 ات .المت  م بالتحمين 1995جارف   25في  07 – 95بالممسو  ار  

 وووفيا الممسوووو  الم صوووي لت مةوووم ر ووواي التوووحمل في الجأائوووم ةسووومح خا وووة وووودخو  مؤسسوووات  مووول جدةووودن  طنيوووة  
 ار     خا ة   الهدي م   فيا ابجماء  و  خضاع سوق التحمينات ل منا سة   ا وع احتهواا الد لوة ع وإ  وفي  

 18. تتووو م السوووق الجأائمةووة اليووو  ع ووإ  ال م يووات   الووفيي ةووؤدي    دسوول الخوودمات   ويووع المنتوجووات التحمينيووة
        خا وة CAAR, SAA , CASH , CCR CAAT   . )8عموميوة    5شوم ة  مول منزوا 

2A , GAM , TRUST , CIAR  ذ HANA  STAR   شوم ة ا   ل توحمل  شوم ة الم وة ,
 , SGSI , AGCIمؤسسووات مت صصووة   MAATEC, CNMA   )3ت اضوودةة   2 مووا  ( 

CAGEX ) 

 68ا  الجأائووم تتميووأ ربوول  وول شوو ء بالضوو ف النسووف لسوووق التووحمل  يزوواذ    التحمينووات الجأائمةووة دتوول الممتبووة ا  
% في سووووق التوووحمل الهوووااي اا مةهووو   7% . الجأائوووم تسوووا    هووو  ن  016,  0عالميوووا يصوووة سوووورية تهووودا ن 

% مو  السووق اب وال ال والم .  موا     1. 1ذ فيا الأخ  الفيي ا ةسا   وود ا    ي رواان ا مةهيوا  هول(  ا ن 
م يوووو    ا  سوووونة  460ال وووم ات الناشووووة في السووووق الجأائووومي ل تحمينوووات حههووو  دتم وووة ارموووا  عموووا  رووودا ن 

% في سووونة  13ذ  ووو  رسوووبة ضووو يفة ع وووإ  جوووه النسوووف لهووو  الأاروووا  تبووول  ووووا طووومد    وتوووا موووع الوووأم    2006
ز دن في اروو   2007سووا الخمووو سوونوات الماضووية  مووا شووزدت منووة % ح 10ذ مووع متوسوو  ةفوووق ا   2006

م يووو    ا .     وومع التووحمل ع ووإ السوويااات  ااحبووااي ووبي تووه(  وويم  ع ووإ  538الأعمووا  ااهووم روودا مب غووه ن 
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السووورية لفووم ع التووحمل  هوولذ   ووفيا الفوومع سووتل اسصووة الأ  ووم رووون في تسووااع  ز دن  % موو  ا ووال اسصووي 46
ذ  ما التحمينوات الأااعيوة م  وة  31اي السوق التحمينية ذ ثم ة ه  مع التحمل ع إ ااخواا الصناعية ونسبة % و  رس

 % م  اسصي السورية. 1

ال وم ة الوطنيوة ل توحمل   ال وم ة الجأائمةوة ذ  SAA  تبهإ وفيلك سوق التوحمل تسويوم ع يزوا المؤسسوات التاليوة ذ 
CAARل    عووووادن التووووحمل ذ   ال ووووم ة الجأائمةووووة ل تووووحمA2  الجأائمةووووة ل تووووحمل   الصووووند ق الوووووطني ل ت اضوووودةة
% موو  حصووي السوووق ذ  64.8الووت ل ووك  CAATذ ال ووم ة الجأائمةووة ل تووحمل   النهوول CNMAالفزحيووة 

ذ  2009م يووواا دي خوووز  السداسووو  الأ    9.16يووواا دي ذ   وووومر   عموووا  ةهووودا ن م  29.53بإرتووواي ريمتوووه 
 .1 % م   رتاي رواع التحمينات لنفو الفين 23.7 ات الخا ة ل تحمل  ل ل حصة ال م 

ذ في Taylor Cronin*  زمزئوووه   Parasuramanم ووول  وووفي  المنا سوووة د  ووو  ال دةووود مووو  البووواح ل 
اسوت دا  الوومق ال  ميوة   سواليا ااحصوائية لهيواة الجوودن ل ت ومي ع وإ لداجوة توواوم الأداء الف  و  ل  دموة موع 

ذ  رود ا وأ البواح ل حوو  حهيهوة 2ال مزء    الفمق ول تور ات ال مزء    داا ز  للأداء الف    ل  دمةتور ات 
الجووودن المدا ووة  وو  اسهوو     التهوودةم ال  صوو  ل  مووزء  ة وو   لووك     ي ت مةووف لجووودن الخدمووة  ووا    ةهووو  

 م  منظوا ال ميل.

  Cronin فيي تم است دامه م  ربل الباح ل( ال servperf سيت  ااست ارة بالمهياة ال ز    

and Taylor 1992    يه  ل ت مي ع إ داجة المضا ال مزء   المتغ ات الجودن الت تت ه 

                                                           
1 MEZDAD LoundjaذThe situation in the insurance sector in Algeria.2008 ذp4 

 :المورع
http : / / www . imdr . fr / docs / Actes % 20LM16 / comm / im16 com 7D - 5001 l . mezdad . 

pdf 
  ية  ف الصادا م لك حسا التصني حد ال  صيات ال  من الأ  م  ث ا في ع   الجودن ع إ مستوى ال المذ    Parasuraman الم  يسوا *

اع الخدماتذ ةم  جودن روان في دا  تسو لم زو ذ   بالت دةد في رواع الخدماتذ  له ال دةد م  المؤلفات  النظم ت ا1988الجودن الأممةهية عا  
 . ة غل حاليا منصا نائا عميد   ية ابداان  ام ة ميام  الأممةهية

2 Francis Buttle, European, Journal of Marketing 30, 1, SERVQUAL: review, critique,research 
agenda,p9 
http://buttleassociates.com/doc/SERVQUALcritiqueEJM.pdf 

   service performance   ارتصاا له متل *
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ت وومي دووددات جووودن الخوودمات بال نا ووم التاليووةي الم موسووة ذ ااعتمادةووة ذ ااسووتتاوةذ الأمووا  ذ الت وواطف .  مووا 
مل  الووفيي ة وم عوو  مودى التوأا    وواات التوحمل ع ووإ توو   منتتووات  ضواي الباحو  و وود سوادة   ووو خدموة التوح

 خدمات تتوا م مع تو  ات ال مزء   ة و  الب ود الموادي  ال نا وم الم موسوة(    المما وم  التسوزيزت المادةوة الوت 
ع وووإ رووودان  تو م وووا المنظموووة في سوووبيل خدموووة عمزئزوووا م ووول ا ات  مزووووو المووووظفل ذ  موووا ة ووو  و ووود ااعتمادةوووة

المنظمووة ع ووإ  اوواز الخدمووة الووت  عوودت بهووا و ووهل دريووم   ووو ذ  ة ووم و وود ااسووتتاوة عوو  اغبووة  اسووت داد  روودان 
موظف  المنظمة لتهديم الخدمة المناسبة له  ذ  ما ة م و د الأما     يود ال هوة المتبادلوة( عو  الم م وة  حسو  الضويا ة 

ة ويوونز   ووول مسووت م  الخدمووة الووأبائ (ذ  مووا و وود الت وواطف  ال ناةووة(  ي وو  موو  ربوول الموووظفل  روودا   ع ووإ زاع ال هوو
 و ود خدموة التوحمل ةم وأ ع وإ خودمات 1   المعاةة  تم يوأ الخدموة ع وإ  سواة  ومدي مو  خوز  حاجيوات الوأبائ  

  مل السيااات .

ة  وو  ليووداة  هميوو وفيا الب ذ جوواءمو  خووز  ال وومض المهوود   رظوما لأهميووة دووددات الجووودن  د ا  الموؤثم ع ووإ ال مووزء 
تسوال  لسوياق رووما الفي  وفيا االجودن  د ا ا في تمرية الخودمات موع تبيوا   يفيوة  ثو  دودد ا ع وإ اضوا ال موزء.   

 الجو مي التال  الفيي   ل  شهالية موضوع الدااسةي

  ما مدى تأثير محددات جودة الخدمات على رضا العميل؟

 : الساوهة اا ةنا  ضع الأسئ ة الفمعية التاليةللإجاوة ع إ ابشهالية 

 ما المهصود بالجودن؟  (1
 ما ا ر ني  ودن الخدمة؟   (2
 ما   الم اة  الت ة تمد ع يزا الأبائ  في تهييمز  لجودن الخدمة ؟   (3
 ما       الس و ات الميتبة ع  عم ية ال ماء ؟   (4
 ما       الس و ات الميتبة ع  المضا  عدمه؟   (5
   طمق    ساليا الجودن لهياة اضا ال ميل   دسينه ؟ ما   (6

                                                           
1 Brady M.K., Cronin J.J., and Brand R.R. (2002), "Performance-only Measurement of Servive 
Quality : a replication and extension", Journal of Business Research, Vol. 55, No.1, p18 
http://tourism.wuwien.ac.at/lehrv/lven/05ws/lv4/perf_only_brady_cronin.pdf 

http://tourism.wuwien.ac.at/lehrv/lven/05ws/lv4/perf_only_brady_cronin.pdf
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 ما مدى  ث   ل ددد م  دددات الجودن ع إ مستو ت المضا ل  مزء؟  (7
 

ضووو    وووفي   وووداي ذ   م م وووة  هميوووة الدااسوووة  لت هيوووم الأي في ظووول ددةووود م وووه ة الب ووو     الفرضييييات الدرا ييية
 الفمضية ع إ الن و التالي

 لخدمةادن  و اد ي ا ت تم شم ة جأائمةة ل تحمينات ناج ة في توبيم جو  الأولىالفرضية الرئيسية 
    اضا ال ميل  ودن الخدمة جتوبيم  و اد ا ةوجد عزرة  ات دالة  حصائية ول ي  الثانية الرئيسية الفرضية 

ة لتوووحمل المم  ووودمات   الوووة ادالوووة  حصوووائية وووول دوووددات جوووودن خووو     ثووو ا توجووود ي  الرئيسيييية الثالثييية الفرضيييية
في  .  ةتفوومع عوو   ووال مووزء الم موسوية اعتمادةووةذ ااسووتتاوة ذ اامووا   الت واطفذ خدمووة التووحمل (  مسووتو ت اضوا

 الفمضية المئيسية الفمضيات الفمعية ا تيةي
 0H1 وطني ل ت ووا   لصووند ق الوو مسووتو ت المضووا ل مووزء اي ا توجوود عزرووة ااتبوواي    ثوو  ووول مؤشووم الم موسووية

 الفزح 

0H2 الوووطني ل ت ووا   الصووند ق ي ا توجود عزرووة ااتبوواي    ثوو  ووول مؤشووم ااعتمادةووة  مسووتو ت المضووا ال مووزء  
 الفزح .

0H3ووا   وطني ل تصووند ق الووي ا توجوود عزرووة ااتبوواي    ثوو  ووول مؤشووم ااسووتتاوة  مسووتو ت المضووا ل مووزء ال 
 الفزح 

0H4ني ل ت وووا   د ق الووووطي ا توجووود عزروووة ااتبووواي    ثووو  وووول مؤشوووم الأموووا   مسوووتو ت المضوووا ال موووزء الصووون
 الفزح .

0H5ني ل ت وووا   د ق الووووطي ا توجووود عزروووة ااتبووواي    ثووو  وووول مؤشوووم الت ووواطف  مسوووتو ت المضوووا ل موووزء الصووون
 الفزح . 
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الوت تنتزو    و  اسود دوح  رتمه  م  ااجاوة ع إ ااشهالية الموم حة ذ مو  الضوم اي  ضوع  حدود الدرا ة:

 عند ا الدااسة   المتم  ة في ي 
 ااسوووياتيتية  توبيهزوووا يلهووود تم التوووومق في  وووفيا الب ووو     لمت وووف جواروووا المت  هوووة بالخووودماتالبعيييد اووضيييوع 

لم موسوية ذ  ا Parasuraman , Zithaml et Berry  الجودن الت تتضم  دوددات الجوودن التاليوة حسوا
ااتصوووا ذ  خووومى م ووول  ااعتمادةوووة  ااموووا  ذ الت ووواطف  ااسوووتتاوة ذ خدموووة التوووحمل(ذ د   الخووووض ا  عنا وووم 

 داجة  ز  ال مزء ذ   و  الخدمة ...الخ(

سو و ه  رنوا ا وأنا ع وإ ا ة    بابض في ظل  داان الجودن ال ام ة مفا ي  حو  ال ميل ا  ة تم رهوة ااتهاز الب   
 طمق رياسه.    المضا الميتا ع إ الممح ة الأخ ن م  الهماا ال مائ   ه    الفيي ةتم ل في المضا ا  عد

  2018 ماي    2018ي  متدت  ين ال ينة المدا سة الأمنية لهفيا الموضوع م  جارف  البعد الزمني 

 واةة س يدن.ولمتواجدن مةة ع إ  ع الم  ومات م  لمت ف المهتبات اي  عتمدت الدااسة النظنيالبعد اوكا

 المتغير التابع

رضا 

 العميل

 المتغير المستقل

 أبعاد جودة الخدمة 
 الملموسية 

 الإستجابة 

 تماديةعالإ 

 الأمان 

 التعاطف 

 الوظيفة –المستوى  –العمر  –: جنس المتغيرات الوسطية
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 ودي لهيواة اضووا وو  اخودنأتهتصوم الدااسوة التوبيهيووة ع وإ مؤسسووة خدماتيوة  احوودن ذ ت مول في رووواع التوحمل الووت  
اسووة ع ووإ ا  مووا لوو  الد  ال مووزء موو  خووز  يوووث المضووا باسووت ما   ووودي الجووودن الم وومي ،هيوواة الأداء الف  وو ذ

 ال م ة الجأائمةة ل تحميناتمنتتات 

 لتاليةياتوضيح د ا دددات جودن خدمات في دهيم اضا ال مزء في النهاي  أهداف الدرا ة: 

 هيم الجودن   الت تم أ ع إ ال ميل.الت مةف ، ت ف مداخل د 
 لتحمل؛ لخدمات االأهمية النسبية ل م اة  الت ة تمد ع يزا الأبائ  في تهييمز  لجودن ا ددةد 
  موع   داان ال زروة ني   سوفةمفا ي  حو  التسوةم بال زرات  تووا  م  خز  الي يأ ع وإ الأووو    ضوم ان تبو

 الأوو 
  سوووهاي طمةهوووة ال ميووول موووع     ووو  ددداتوووه    ووووماز الوووومق المسوووت م ة في ريووواة اضوووا االتوووومق    مفزوووو  المضوووا

ل موووزء د  اضوووا اعووويووووث المضوووا ع وووإ الواروووع مووو  خوووز  الهيوووا  باستهصووواء الهووودي منوووه م م وووة داجوووة اضوووا    
 وول   ثوو حوو  اوووماز  ا   الفزالمووالهل سوويااات مهتنوول خوودمات   الووة التووحمل المتم  ووة في الصووند ق الوووطني ل ت وو

 ددد م  دددات الجودن ع إ الجودن اله ية المهدمة
 توضيح ال زرة الموجودن ول س وك ما و د ال ماء ل  ميل   المضا 

 يلموضوع فياي  ه    ا      الأسبان الت د  تنا    اختياا  فيا  مبررات اختيار اووضوع 

 جودن الخدمة في  سا اضإ الأوو  لف  اارتبا  لأهمية. 
  اارووة بالسوو ع لخدمووة مهان المغبووة في الب وو  في موضوووع ذ رظووما لهووو  الأوووو   وود  وو ووة   ووم في تهيووي  جووود

 .المادةة
  أائمر ة الأياث  الدااسات المت  هة وهواع التحمل في الج. 
  ل ت ا   الفزح . وطنيم م ة مستوى الجودن الخدمات ل صند ق ال 

 مودى  هدموة ل  موزءذحمينيوة المالدااسوةذ في ت ب  وا عو  مسوتوى جوودن الخودمات التي تومز  هميوة  وفي  أهمية الدرا ة
 ق بووول الصوووندرمسوووتوى جوووودن الخووودمات المهدموووة مووو   ييتوا هزوووا موووع اغبوووا    حاجوووا  ذ   لوووك مووو   جووول ت ووو 

 ا   . ةفوق تور  مزءالوطني ل ت ا   الفزح  ذ  ا ع مستوا ا ،ا تهم اغبات  حاجات ال 

 يالدرا ات السابقة حول اووضوع 
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  زبائوو    دااك ىذ  الووت  وود      الت وومي ع ووإ موود 2005دااسووة  وووااي م ووماي   نا ووم دادي عوود   سوونة
 جوود   وفي  الدااسوةذ  نوي رود و المصااي التتااةة ال ام ة ،نوهة غمداةوةذ لجوودن الخودمات المصوم ية المهدموة لهو 

 ية المهدموووة  وووولة المصوووم الخدمووو لجوووودن التتااةوووة ال ام وووة في الجأائوووم  توووون سووو بية وووول تور وووات زبائووو  المصوووااي
  دااکاتهد  لها؛ 

رود    سوهيهدنذ ميناء ذ  الت  د      الت مي ع إ اثم جودن الخدمات ع إ اضا في2007دااسة ووعنا  سنة  
ز  مووو  طووومي دموووة  لووويهفي تهيوووي  ال موووزء لمسوووتوى الأداء الف  ووو  ل  دموووة الم اخوووتزيوينووو   وووفي  الدااسوووةذ  نووواك 
ضووا دن المدا ووة  ا ووول الجووو  ااتبووايع ووإ مؤشوومات النمووو ي المسووت د   مووا عزرووة  اعتموواداالمؤسسووة المينائيووة لسووهيهدن 
 موزء وهول مؤشومم اضوا ال ال موزء   وفيا موا ةبول داجوة  ثو اضواول  ل مؤشوم    اااتبايال مزء م  خز  عزرة 

   ااسوتتاوةي ل مو  مؤشوم روةوة جودا وول  و ااتبوايم  مؤشمات تهيي  جودن الخدمة المينائية حي      ناك عزرة 
ي روةوووة وووول  ووول مووو  ع وووإ التووووال  موووا  روووه  نووواك عزروووة ااتبوووا 0.88   0.95ةهوووداا ن  ااتبوووايالأموووا  م وووام   

ووول مؤشووم  اااتبووايا عزرووة ع ووإ التوووالذ  موو 0.88ذ  0.61 ووووو ةهووداا ااتبوواي موسووية   ال اطفووة ، وودل مؤشوومي الم
 ااعتمادةة ( 

  جووود  ع ووإ لوو دذ دوو  عنوووا  تهيووي  جووودن الخدمووة موو   جزووة رظووم الأوووو  2008دااسووة  وو ي ة اروواد سوونة 
ذ  اعتمادةووووةذ  ا سووويةت  هوووة بالم مو اروبووواع ا وووا   اضوووإ زبائووو  مياتوووا ومةووود مدةنوووة سوووويف عووو  الجواروووا الم

 اع اا ووا  عوو  ووو  ااروبووتذ   وو  تهوو  بالداجووة الوت  الت وواطف  الضوما ؛  مووا الجوارووا المت  هووة بااسوتتاوة  
ؤ لية ال مول سوذ م المةدةوة ذ في  المؤسسات  فيذ مما ة ه  ع إ عاتم  ار   الهماا  الجودن  اضإ الأبائ  عنزا
 ة  لأ دن مستو ت الجودن  يزا  اضإ الأبائ  عنزا.ع إ دسل  فية  الجارا 

  مسوتو ت المضوا  سونة  الوت  ود      الت ومي ع وإ عزروات 2011دااسة ةورو مهوداديذ   دمود ال ووان
  ت المضا. مستو  ، ددات الجودن الخدمات  وين      ناك ا اوية روةة ول دددات الجودن

 لووة الو ووو    بأرووه داي اسووت د  الباحوو  الموونز  الو ووف  ذ حيوو  ة وومي الموونز  الو ووف الدرا يية أدواة البحييو و
ت    ضووع السياسووال   دق     الم م ووة الدريهووة  التفصووي ية ل نا ووم م ووه ة    ظووا من رائمووة ل و ووو      زوو    ضوو

 ي توقد ا تخدم الباحو مصدرين أ ا ين للمعلوما ابجماءات المستهب ية الخا ة بهاذ 

تم وول تل اروةووة  الووت البيووانات يحيوو  الخووه الباحوو  في م الجووة ابطوواا النظوومي ل ب وو     مصووادا ا ادر الثانويييةاوصيي
السوواوهة  اث  الدااسوواتةمذ  الأيووذ  الوود ا ت  المهوواات  التهوواا  في الهتووا  المماجووع ال مويووة  الأجنبيووة  ات ال زرووة

 موارع ابرير  الم ت فة. ذ  الب    الموال ة في  الت تنا ل  موضوع الدااسة
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ز  الأ ليوووة مووو  خووو البيوووانات لم الجوووة الجواروووا الت  ي يوووة لموضووووع الب ووو  لجوووح الباحووو      وووع ي اوصيييادر الأوليييية
 عميووول 100  ذ   زعووو  ع وووإ عينوووة مهوروووة مووو ذ  ووومم  خصيصوووا لهوووفيا الغووومض ااسوووتبارة  وووحدان ائيسوووية ل ب ووو 

 . ل  م ة الجأائمةة ل تحمينات

 ا روودا اامهووا ما الأ هوواالم الجووة الموضوووع سوون ا   ااا ظووة ع ووإ التسوو ل المنوهوو   التووداي في طووي هيكييل البحييو
 لفيلك رمنا وتهسي  الب      جاربه النظمي الم الج في  ص ل ذ   صل توبيه ي

  لأ   المفووووا ياالمب وووو   عنووووو  بإداان الجووووودن الخوووودمات تم تهسوووويمه    ثزثووووة مباحوووو . رتنووووا   في الفصييييل الأول:
داان مفووا ي  حووو    تووومق   المت  هووة بالجووودن موو  خووز  الت وومي ع ووإ ما يووة الجووودن  تووا ووا التوواا   ذ  مووا تم ال

 ISO م واة   اداان الجوودن لفومق وولاالجودن ال ام ة  مبادئزا بابضا ة    ابةأ  مفزومه  م اة   ال المية مع وماز 
لوو   المب وو  ال امات .  في.  في المب وو  ال وواا مفووا ي  حووو  الخدمووة مهونا ووا  د ان حيا ووا    وو  تصوونيفات الخوود

   ووادي ن    و وو سوواليا   ووادي ريوواة جووودن الخوودماتيعمض  يووه مفزووو  جووودن الخوودمات   دوودد ا مووع ابشوواا 
 الفتوات.الجودن لهياة جودن الخدمات  هممزا  ودي ااداء الف       ودي 

ماا ال ووماء روول ميوول و وود اعبوواان عوو  مفووا ي  حووو  التسوووةم اسوودة  و زرووات  مفووا ي  حووو  اضووا  الفصييل الثيياني : 
 . ما ةيتا عنه م  س و ات اضا  عدمه    خ ا اساليا رياة اضا ال مزء 

ز  المهدموة مو  خو  يوةدن الهسن ا   التومق  يه    دااسة توبيهية لهياة اضوا ال ميول عو  الجوو  الفصل الثالو :
 ت   الة س بدنل تحمينا ع إ مستوى شم ة الجأائمةةدااسة د ا   ث  دددات الجودن ع إ مستو ت اضا عمزء 

 التو وويات الووت   تهووديم المست  صووة ع ووإ المسووتوة  النظوومي  التوبيهوو  النتووائ  في الأخوو  روودمنا خالووة تضوومن   
 رما ا مزئمة.
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 الأول الفصل مقدمة
 في عليها التى يستحوذ الحصة إلى بالنظر المعاصرة للاقتصاديات الحديثة الاتجاهات أهم أحد الخدمات قطاع يعد

 المرتبة في ويترتب يعاني الإهمال عالقطا  هذا كان ما بعد الإجمالي، الناتج في المهمة مساهمته وكذا ، الشغل ميدان
 قطاع نما الصناعي والتطور عيةالثورة الصنا منتجاته بعد لامادية بسبب الثروة خلق في يساهم لا كونه الثالثة

 قلب الخدمات قطاع بريعت وحاليا اقتصاديات خدمية، إلى الاقتصاديات معظم وحولت فائقة بسرعة الخدمات
 الصناعي الاقتصاد قلب الصناعة كانت مثلما المعاصر الاقتصاد
 ، وإن تاريخيا الجودة من مامبالاهت أسبق والإنتاجية الكفاءة مفاهيم كانت. التقليدي الاقتصاد قلب والزراعة
 مجال حصل في الذي دمالتق مع بالمقارنة الإنتاج حجم مستوى على أكبر كان الماضي في حصل الذي التقدم
 هو العشرين القرن بأن "القول إلى المعروف الجودة أساليب خبير جوران دفعت التي هي الحقيقة هذه ولعل ، الجودة

 ."الجودة قرن والعشرين الحادي القرن وأن الإنتاجية قرن
 قبل من الحثيث مدعاة للسعيو  الباحثين أغلب وكتابات أبحاث في الصدارة موقع يحتل الجودة إدارة موضوع أصبح
 الجودة إدارة دعائم اءتطبيق وإرس في سواء حد على والخدمية منها الإنتاجية الأعمال منظمات من العديد

 . لقياسها وأساليب
 الترتيب جاءت وفق تيال و أساسية جوانب ثلاثة على بالتركيز ، الفصل هذا خلال من المدخل هذا سنعالج
 :التالي
- I ااتهوإدار  الجودة حول أساسيات.  
-II الخدمات الجودة ماهية.  

-IIIالخدمات. الجودة قياس ونماذج أساليب 
 
 
 
 
 
 
 
 



  إدارة الجودة في الخدمات                                                                           الفصل الأول

 

2 

 

 
  أساسيات حول الجودة وإدارتها: -المبحث الأول 

ين  يوجد إجماع بلاإذ  ر ، أخإن مفهوم الجودة من المفاهيم التي يعتريها بعض الغموض ويختلف مفهومها من سياق إلى
هي تفيدين منها، و ات المستوقعو المختصين في الجودة حول تعريف واضح ومحدد على اعتبار أن الجودة مرتبطة بمتطلبات 

صبو ن الهدف الذي تأفق على ع يتمتغيرة وعلى الرغم من اختلاف الباحثين والمختصين حول هذا المفهوم ، إلا أن الجمي
يق ونجاح لأساسية في تطبركائز احد الأالمستفيد وإسعاده، فإن الفهم الحقيقي لمفهوم الجودة يعتبر إليه الجودة هو إرضاء 

 الجودة في المنظمة. 
  ماهية الجودة: الأول : المطلب

ل الله قاية القرآنية : ليه الآصت عنالدين الإسلامي الحنيف أعطى اهتماما واسعا في التوكيد على العمل الجاد و هو ما 
سيرة النبوية الشريفة (،أما ال 105:التوبة آية ،) تعالى :"و قل اعملوا فسيرى الله عملكم و رسوله و المؤمنون " 

عمل  الله يحب إذا لم "إنيه و سفيقول رسول الله صلى الله علفهي حافلة بالأحاديث التي تعظم العمل و إجادته ، 
يث يباشر ابة الذاتية بحدأ الرقمن مبية الإسلامية الصحيحة تغرس في نفس المؤ فضلا عن أن التربأحدكم عملا أن يتقنه "

 المؤمن عمله بإخلاص و أمانة دون خوف من أحد أو طمع في منصب.
 تعريف الجودة:  - 1

 التي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة صلابته، Qualités يرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتينية
،ويستخدم مصطلح الجودة للدلالة على أن منتوجا جيدا أو خدمة جيدة، لكن من 1 وكانت تعني قديما الدقة و الإتقان

الخطأ أن نعتقد أن المنتجات أو الخدمات ذات الجودة العالية هي فقط المنتجات أو الخدمات الأكثر كلفة، وإنما هي 
وقعات العملاء من حيث الأداء المرتفع والتكلفة المنخفضة وتوفر تلك المنتجات أو الخدمات التي تتناسب وحاجات وت

 المنتج أو الخدمة بالكمية المطلوبة والوقت المناسب. 
الية مع تحقيق عى جودة لحصول علالجودة على أنها الجودة و المستهلك. بمعنى اديمنج  عرفللجودة:  تعريف ديمنج 

 حدود فين تعرف ب أيجقاش حول تعريف الجودة منها: الجودة رغبات المستهلك. و وضع ديمنج بعض النقاط للن
ات في نتجات و الخدمعنى المة. بممتطلبات الزبون. و كذلك كون الجودة لها عدة أبعاد, و من غير الممكن تعريف الجود

 .لمستهلكاتطلبات لى محدود خاصية واحدة و أن درجة الجودة ليس متساوية في كل الأحوال نظرا لاعتمادها ع

                                                 
  15، ص 2002، دار صفاء للنشر و التوزيع ، عمان ، مأمون الدرادكة ، طارق شيلي ، " الجودة في المنظمات الحديثة " ، الطبعة الأولى   1
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  2000 طبعة 9000ضمن المواصفات القياسية الدولية الإيزو  AFNOR وعرفتها الجمعية الفرنسية للتقنيين - 
قدرة مجموعة من الخصائص والمميزات الجوهرية على إرضاء المتطلبات المعلنة أو الضمنية لمجموعة من العملاء" "على أنها 

 2 بالجودة عن هذه الاختلافات في التعريف بما يليو قد عبر بعض مفكري الجودة و الهيئات المهتمة 1
الجودة بأنها تتوجه لإشباع حاجات  Demingوعرفها .إن الجودة هي الملائمة للاستخدام  Juran يقول    

ويعرفها  . 4أن "الجودة هي المطابقة للاحتياجات "  Crosbyويرى  3.المستهلك في الحاضر و المستقبل
Ishikawa " "الجودة بأنها تطوير تصميم المنتج بطريقة اقتصادية و أكثر فائدة و ترضي الزبون دائما.  

التصنيع و  ولتصميم اويق و "الجودة بأنها الخواص المميزة الشاملة المركبة للمنتج عند التس Feigenbaumيعرف 
 ".  الصيانة ، و التي سيفي بها عند وضعه قيد الاستعمال حسب توقعات المستهلك

من خلال التعاريف السابقة يمكننا أن نستنتج بأن الجودة تشتمل على مجموعة من الخصائص المتعلقة بالسلعة أو 
والتي لها القدرة  ، والأفراد، والعمليات  الخدمة المقدمة إلى جانب الخصائص الخاصة بالعملية الإنتاجية والتسويقية

في هذا المجال فقد حددها جارفين على تلبية حاجات وتوقعات العملاء الوصول إلى المفهوم المشترك العام 
1991 Garvin  : 5بخمسة مداخل و يمكن تناولها كما يأتي 

   :روادها مداخيل حسب للجودة تعاريف-  2

 أداء قدرة أي ، للاستخدام نتوجالم ملائمة بأنها المدخل هذا وفق بالجودة : ويقصد المتسامي أو التفوق مدخل 
 تشبع صفات وأدق أفضل أداء تقديم خلال من المستهلك رضا تحقق التي للمواصفات وفقا للاستخدام المنتوج
 رغبة تحقيق نهاأ على للجودة Feigenbaum  فيجنبوم تعرف مع يتفق المدخل وهذا ، المستهلك رغبات

 المستهلك
 أو المفردات،  قياس في لقدرةوا الدقة انهأ على للجودة ينظر المدخل هذا بموجب : المنتج على يعتمد مدخل 

 مفهوم مع يتطابق المفهوم ذاه المستهلك، رغبات تحقيق على قادرة هي والتي ، المنتوج في المطلوبة الخصائص
 . وضوعةالم المواصفات مطابقة دقة على تؤكد والتي الشاملة الجودة إدارة وفلسفة مبادئ

                                                 
1, 2eme  Six sigma" à : de Iso 9000 qualité en production  , Maurice pillet , " Daniel duret 

édition , édition d’organisation , paris 2002 , P21  
2" conduire une démarche qualité " , édition Eyrolles , Paris , Quatriéme  Philippe Détrie , 

édition , 1996 ; P20  
3 Jhon R.Shgelerlerhorm , David S.SHappel " principe de management " ERPI edition , 2000 
P36 
4 Seddiki Abdellah , " Management de la qualité " , OPU , 2004 , Algérie , P 24 
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 وهذا ، للاستخدام نتجالم ملاءمة انهبأ المدخل هذا وفق بالجودة ويقصد: المستخدم على يعتمد مدخل 
 . ج للاستخدامالمنتو  ملاءمة الجودة بأن Jauran  جوران الباحث إليه ذهب ما مع يتفق المدخل

 من ، المعيبة  النسب من خالية منتجات صنع المدخل هذا وفق الجودة تعني : التصنيع على يعتمد مدخل 
أول  من ءالشي اعمل :ابانالي في الجودة مفاهيم مع يتفق وهذا المطلوبة التصميم لمواصفات مطابقتها خلال

 قياس معايير بتحقيق لالمدخ هذا ويمتاز ، كروسبي به نادى الذي الصفري التلف المفهوم مع وكذلك .مرة
 .المطلوبة للجودة كلف بأقل المستهدفة الجودة

 أي  السعر، عناصر تحديد خلال من الجودة تحقيق إلى المدخل هذا يهدف : القيمة على يعتمد مدخل 
 ومدى ، المنتج خصائص مقارنة خلال من عليه الحصول في يرغب الذي المنتوج لقيمة المستهلك إدراك مدى

 فالجودة عالية، قيمة هذا بنظر يصبح المنتوج فإن للزبون ذلك تحقق ومتى ، شراء سعر مع لحاجته ملاءمتها
 اتهمتغيرا على السيطرة ويحقق المقبول بالسعر التمايز بدرجة عنها يعبر
 . المقبولة بالكلفة

  :الجودة لمفاهيم التاريخي التطور  - 3
 أمريكا شمال في ذلك بعد انتشر ثم ، اليابان في مرة لأول وتحسينها الجودة مفهوم ظهر العشرين القرن بداية في

 القديم الإدارة مفهوم بتطوير قام إداري جنه في تجسد حيث ، 1العصر موضوع أصبح أن إلى الغربية أوروبا ودول
 على ساعد ومما ، العملاء رضا لكسب العالية الجودة تحقيق على تؤكد التي المعاصرة التوجهات مع ليتماشى

 لصالح والمحلية العالمية الأسواق في حصصها من لجزء والأوروبية الأمريكية المؤسسات خسارة المفهوم هذا انتشار
 في ، العملاء رضا تحقيق وإلى العالمية الأسواق إلى خلاله من  تعبر كجسر الجودة اتخذت التي اليابانية المؤسسات

 الإنتاجية بين العلاقة لمسألة الأول اهتمامها تولي كانت ، الأمريكية وخاصة الأخرى العالمية المؤسسات أن حين
 :2 كالتالي الجودة مفهوم تطور مراحل تقسيم ويمكن ، الأول العميل هاجس و:ه السعر أن اعتبار على والتكلفة

 بأن المرحلة هذه وتميزت  (1920 -1990 ) بين ما المرحلة هذه وتمتد :الجودة ضبط : الأولى المرحلة -
 على منها  والتحقق قياسها ومتابعة الجودة على الرقابي بعمل متخصصين مشرفين على تقع الجودة تحديد مسؤولية
 .3 بإنتاجها المؤسسات تقوم التي المنتجات

 هذه  واتسمت ( 1940- 1920 )خلال المرحلة هذه امتدت :للجودة الإحصائي الضبط : الثانية المرحلة-
 والمواصفات المنتوج بين التطابق جةدر  لتحديد المحددة بالمتطلبات النتائج ومقارنة التفتيش وظيفة باستخدام المرحلة

  .للجودة المطلوبة

                                                 
 23و  17، عمان ، ص 2009وزيع محمد عبد الوهاب العزاوي ، " ادارة الجودة الشاملة " ، دار اليازوري العلمية للنشر و الت  1

 25-24قاسم نايف علوان ، "ادارة الجودة الشاملة " ، مرجع سابق ، ص   2
 480 ، ص 1997فريد عبد الفتاح زين الدين ، " تخطيط و مراقبة الإنتاج : مدخل إدارة الجودة الشاملة " ، دار الكنب ، بدون بلد نشر ،   3
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 1940  -1960) )خلال المرحلة هذه وكانت:الجودة في متخصصة منظمات ظهور : الثالثة المرحلة -
 )سنة في الرأسمالي الاقتصادي الكساد فترة بعد وخاصة الصناعات بيئة في تغيرات بعدة المرحلة هذه وامتازت

 لفحص إحصائيا أسلوبا Harold Dodge و Harry Roming صمم فقد ، ( 1929- 1933
 السوق إلى الإنتاج من وحدات وصول احتمالية وجود يعني هذا و ، كله فحصه من كل بدلا الإنتاج من عينات

 1 .عملائها رضا و السوق في المؤسسة سمعة في سلبا يؤثر الذي الأمر ، أخطاء فيها و

 حلقات مفهوم بتطور تميزت لتيوا (1960  1980)من المرحلة هذه امتدت :الجودة تحسين : الرابعة المرحلة -
 مفاهيم جانب إلى اليابان في الصفري التلف ظهور وكذلك ، الشاملة الجودة إدارة مفهوم إلى اليابان في الجودة
 الجودة لتحقيق اللازمة توالإجراءا السياسات من عدد يتضمن متكامل نظام يعتبر والذي الجودة كتوكيد أخرى

 .الصناعية المؤسسات في

 من بعدد المرحلة هذه وتميزت (1980-2000)بين ما المرحلة هذه امتدت :الجودة إدارة : الخامسة المرحلة-
 تصميم في الحاسوب برامج وروظه ، الإيزو ، العولمة كمفاهيم السابقة المرحلة عن تمخضت التي الجودة مفاهيم
  .وغيرها المرن الإنتاج وأنظمة المتكامل الإنتاج فكرة وظهور وإنتاجه المنتوج

 الميدان هذا في العلمية الأبحاث إليها تشير التي المستقبلية المرحلة هي: 21 القرن مرحلة : السادسة المرحلة-
 الحصول وسرعة سهولة حيث من ، فيه يرغب ما وإنتاج تقديم خلال من بالعميل الاهتمام مرحلة ستكون انهبأ

  . 2 الطلب عند عليه
 الجودة المستوى المنظمة ققتح ولكي ، الجودة ضبط أساليب في كبيرة تطورات القادم العقد يشهد أن يتوقع إذ-

 جميع في الزبون على التركيز يعتمدس التصنيعية، العملية أو الملموسة بالسلعة وليس بالزبون تبدأ أن عليها المطلوب
 المخرجات إلى وصولا اتهإدار و  الجودة لضبط اللازمة والفعاليات للأنشطة التخطيط من بدءا الجودة ضبط عمليات
 مكافأة يتطلب والذي ، للزبون الشاملة القيمة تحقيق نحو بالتحول الاتجاه يكون سوف أخرى بعبارة أي النهائية،
 .الزبون رضا وتحقيق القيمة تلك لتحقيق ومعنويا ماديا العاملين

  :الجودة في المؤثرة والعوامل ،أهدافأهمية : المطلب الثاني - 

  :الجودة أهمية- 1

 الطلب حجم تحدد التي العوامل أحد الجودة تعتبر إذ ، المستهلكين أو للمؤسسات بالنسبة كبيرة أهمية للجودة
  :3 يلي كما الأهمية وتكون المؤسسة منتجات على

                                                 
 24، ص 2001،  1المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة " : وجهة نظر ، دار الوائل للنشر ، عمان ، الأردن ، ط عمر وصفي عقيلي ، "  1

 25قاسم نايف علوان ، " إدارة الجودة الشاملة " ، مرجع سابق ، ص  2
 98،97د . قاسم نايف علوان ، " ادارة الجودة الشاملة " ، مرجع سابق ، ص   3
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 العلاقات خلال من لكذ ويتضح ، اتهمنتجا جودة مستوى من اتهشهر  المؤسسة تستمد :للمؤسسة بالنسبة (1
 وحاجات رغبات تلبي تجاتمن تقديم ومحاولة ، متهومهار  العاملين وخبرة الموردين مع المؤسسة تربط التي

 والسمعة الشهرة قتحق لكي تحسينها فيمكن منخفضة جودة ذات اتهمنتجا كانت فإذا ، المؤسسة عملاء
  .النشاط نفس في المماثلة المؤسسات مع التنافس من تمكنها والتي الواسعة

 بتصميم تقوم مؤسسات قضايا في نظرال تتولى التي المحاكم عدد وباستمرار تزايد :للجودة القانونية المسؤولية (2
 تكون خدمية أو تاجيةإن مؤسسة كل فإن لذا توزيعها أو إنتاجها في جيدة غير خدمات تقديم أو منتجات
  .المنتجات لهذه استخدامه جراء من العميل يصيب ضرر كل عن قانونا مسؤولة

 كبيرة درجة إلى المنتجات تبادل يتوتوق كيفية في ستؤثر والاقتصادية السياسية التغيرات إن:العالمية المنافسة (3
 من كل تسعى إذ يزةمتم أهمية الجودة تكتسب ، والعولمة المعلومات عصر وفي ، تنافسي دولي سوق في

 و عام لالاقتصاد بشك سينوتح العالمية المنافسة تحقيق من التمكن دفبه  تحقيقها إلى تمعلمجوا المؤسسة
 الضرر إلحاق إلى ذلك دىأ المؤسسة منتجات في الجودة مستوى انخفض فكلما العالمية، الأسواق في التوغل

 .بأرباحها
 المستهلك حماية في تساهم محددة قياسية مواصفات ووضع المؤسسة أنشطة في الجودة تطبق :المستهلك حماية (4

 إلى ذلك يؤدي نخفضام الجودة مستوى يكون عندما .المؤسسة منتجات في الثقة وتعزيز التجاري الغش من
 من بشرائه يقوم لذيا المنتوج فشل هو المستهلك رضا وعدم المؤسسة، منتجات شراء عن المستهلك إحجام
 .منه المستهلك يتوقعها التي بالوظيفة القيام

 الفرص يتيح أن شأنه من الإنتاج ومراحل عمليات لجميع المطلوبة الجودة تنفيذ :السوق وحصة التكاليف (5
 والآلات المكائن زمن من القصوى الاستفادة إلى إضافية تكلفة لمتح لتجنب وتلافيها الأخطاء لاكتشاف

 .الشركة ربح وزيادة الكلفة وبالتالي الإنتاج، عن العاطل الزمن تقليل طريق عن
  :الجودة أهداف2 - 
 : وهما الجودة أهداف من نوعان هناك عام بشكل
 المعايير هذه تصاغ حيث عليها، المحافظة في المؤسسة ترغب التي بالمعايير المتعلقة وهي: الجودة ضبط تخدم أهداف

 الأمان مثل ةبصفات مميز  تتعلق أدنى مستوى ذات متطلبات باستخدام وذلك ، ككل المؤسسة مستوى على
 .1 الخ ....، العملاء وإرضاء
 ترضي جديدة وخدمات منتجات وتطوير الأخطاء من الحد في تنحصر ما غالبا وهي : الجودة تحسين أهداف
  :يه فئات خمس إلى بنوعيها الجودة أهداف تصنيف يمكن هنا ،من أكبر بفعالية العملاء
 تمعلجا و والبيئة الأسواق ويتضمن للمؤسسة الخارجي الأداء أهداف. 

                                                 
 103، ص 1990، دمسق  1" ، دار الفكر المعاصر ط 9000لطي ، سهيل إلياس ، " دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الإيزو مأمون الس  1
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 والمنافسة العملاء حاجات وتناول الخدمة أو للمنتوج الأداء أهداف. 
 للضبط وقابليتها وفاعليتها العمليات مقدرة وتناول العمليات أهداف. 
 العمل ومحيط لتغيراتل استجابتها ومدى وفاعليتها المؤسسة مقدرة وتتناول الداخلي الأداء أهداف.  
 لينالعام وتطوير والتحفيز والقدرات المهارات وتتناول للعاملين الأداء أهداف. 

 الحالة هذه وضعت قد لتسويقا إدارة وإن ، متزايدة منافسة تواجه الخدمات تقديم مجال في الأعمال منظمات إن
 الرضا وتحقيق المطلوبة الجدارة قتحق لكي المقدمة الخدمات بجودة الاهتمام إلى تسعى انهفإ لذلك ، اهتمامها مركز

 الأنشطة مجموعة أو نشاط لخدمةا أن وبما .لهم المقدمة الخدمة لجودة إدراكهم خلال من منها للمستفيد والإشباع
 فإن وبالتالي المستفيد مشاكل حل أجل من ومتلقيها الخدمة مقدم التفاعل خلال من وتقدم تنتج ملموسة غير

 .  وتنفيذها الخدمات تقديم عمليات قلب في تقع الخدمة جودة
  :  الجودة في المؤثرة العوامل  - 3

  :أساسية عوامل ستة تشمل
 بالجودة هناك اهتمام يكون ولن ، منتجات هناك تكون لن فإنه أسواق هناك يكن لم إذا بديهي : الأسواق (1

 مناسبا مكانا يحتل أن لمنتج ما يمكن ولكي , الأسواق في تطرح التي المنتجات من الكثير وهناك ، وأساليبها
  .1 اللازم الاستقرار له ققتح عالية جودة ذا يكون أن من فلابد الأسواق في

 التخصصية من نوع وجود إلى ةالحاج نشأة إلى المختلفة الإنتاج وسائل في الكبير التقدم أدى لقد : العامل (2
 . الأداء في والجودة الإتقان ولتحقيق التقدم هذا لمواجهة العالية

 فإن الوقت نفس وفي ، نتجينالم بين الربح فرص تقسيم إلى الأسواق في التنافس زيادة أدت قد : المال رأس (3
 لتغطية الأموال رؤوس راستثما من الكثير يتطلب الجودة بمستوى للارتفاع الحديثة المعدات على الحصول
 . الأساسية الإنتاج تكاليف

 الجودة لضبط فعال نظام عةومتاب لخلق واع إداري نظام وجود إلى الحاجة بالطبع علينا يخفى لا :الإدارة (4
 تامة مسؤولية سؤولةم للإدارة وأصبحت المختلفة موعاتلمجا على توزعت قد الجودة مسؤوليات أن وخاصة

 . الجودة ومراقبة موعاتلمجا هذه متابعة عن
 أمكن قد ،فإنه عالية جودة إلى للوصول الخاصة والمتطلبات الإنتاج تكلفة لزيادة نتيجة :الأولية المواد (5

 الآن من الممكن من أصبح نها كما ، المطلوبة بالاحتياجات تفي التي الصناعية المواد من كثير إلى الوصول
 كما ردةلمجا بالعين فحص مجرد عمليةال تصبح ولم الحديثة المواد من الكثير باستخدام الأولية المواد جودة اختيار
 . الماضي في متبعا كان

 
                                                 

  43، ص 2006د . قاسم نايف علوان ، " ادارة الجودة الشاملة في الخدمات " ، الشروق ، عمان ،   1
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 تالماكينا من الكثير اختراع إلى المنتجات على الطلب في الزيادة أدت لقد : الحديثة الفنية والوسائل الآلات (6
 عالية دقة إلى الوصول  على الآلات تالماكينا هذه ساعدت وقد ، المطلوبة بالاحتياجات تفي التي الخاصة
   .1 يركب حد إلى مرتفعة جودة إلى وبالتالي

     : الجودة تكاليف 4- 
في  لمتمثلةوا 1960 سنة  إلى أربعة أصناف في بتصنيف تكاليف الجودة Juran بعده و Feigenbaum قام
: 

 : 2 الخارجي الفشل تكاليف و ، الداخلي الفشل تكاليف ، التقييمية التكاليف ، الوقائية التكاليف
 ،و المنتج في أخطاء أو عيوب حدوث لمنع خصيصا المصممة الأنشطة تكاليف جميع هي: الوقائية التكاليف .1

 و ، الجودة مراقبة جراءاتإ ، التدريب ، الموردين مع التعامل ، الجودة تحسين و تخطيط : ذلك على كأمثلة
 .اءأخط حدوث تقليل بغرض الإنتاج و التصميم مراحل من مرحلة كل في متزايد اهتمام

 كتشافا  منها الغرض ، أخرى أنشطة و ، الاختبار ، بالفحص المرتبطة التكاليف هي :التقييم تكاليف .2
 عيوب وجود عدم من للتأكد أو المعيبة المنتجات

 تنقسم و ، العميل اجاتاحتي أو متطلبات مع المنتج تطابق عدم عن الناتجة التكلفة هي: الفشل تكاليف .3
 الخارجي الفشل تكاليف و الداخلي الفشل تكاليف إلى الفشل تكاليف

 أو تسليم قبل أي تاجيةالإن العملية أثناء اكتشافها يتم التي التكاليف هي: الداخلي الفشل تكاليف _ 
 السلعة تصنيع إعادة ، يوبع ابه التي الأجزاء : ذلك على كأمثلة و ، للعميل الخدمة تقديم أو المنتج شحن

 . العيوب عن البحث في الوقت تضييع ، الجودة تحسين أجل من جديد من
 إلى الخدمة  تقديم أو لسلعةا تسليم بعد اكتشافها يتم التي الأخطاء تكاليف هي و: الخارجي الفشل تكاليف 

 الضمان مطالبات ، ءالعملا مردودات ، العملاء شكاوى معالجة تكاليف ، ذلك على كأمثلة و ، العملاء
 . اتهتقسيما

 والمستهلكين الزبائن لحاجات مطابقة وخدمات سلع إنتاج أي ا،تهمنتجا في المثلى الجودة لبلوغ مؤسسة كل تسعى
 تكاليف من عنها ينجم وما اتهمنتجا في المطابقة عدم تفادي منها يتطلب ما وهذا ممكنة، تكاليف بأقل

 الانحراف هي أي."فعلا عليها المتحصل والجودة المستهدفة الجودة بين انحراف":انهبأ اللاجودة تعرف اللاجودة،

                                                 
 44لخدمات " ، مرجع سابق صد . قاسم نايف علوان ، " ادارة الجودة الشاملة في ا  1

 2000أحمد محروس محرم ، محمد عماد فهمي ، " تكاليف الجودة : مدخل إلى التطور و التحسين المستمر " ، المكتب الاستشاري لنظام الجودة ،   2
 19، ص
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 لاجودةال إل تؤدي التي الأسباب من العديد فعلا،هناك أنتج وما المنتوج لجودة مخطط هو ما بين المطابقة وعدم
 :1 منها نذكر

 2بالجودة المتعلقة بالقرارات المؤسسة أفراد كل تعبئة عدم . 
 3الوقائية الصيانة كغياب التقنية العناصر بعض إغفال. 
 الخ... لزبونل المعاملة سوء التسليم، تأخيراتك   للزبون المقدمة الخدمة فعالية عدم  

  :الشاملة الجودة إدارة حول مفاهيمالمطلب الثالث : 
 جودةنها أ على للجودة الضيقة النظرة من العالمية المنافسة ظل في خاصة الاقتصاديين الباحثين اهتمام انتقل لقد

 عليها يطلق ومواردها المؤسسة ومهام ووظائف نشاطات كل جودة تشمل أشمل نظرة إلى فقط النهائي المنتوج
   :  التعاريف بعض خلال من معناها توضيح سنحاول التي "الشاملة الجودة"
 تعريف الجودة الشاملة : – 1

 التحكم بواسطة اتهوتطورا ، والمستعملين الزبائن حاجات مع المستمر التكيف" :انهبأ الشاملة الجودة يعرف من هناك
 وتوقعاته الزبون مطالب كافة تلبية في الخدمة أو السلعة تميز" :انهبأ وتعرف"المؤسسة ووظائف نشاطات جميع في

 رفعت كما. 4"  المطلوب الوقت في السلعة تقديم ، الإضافية الخدمات ، الوفرة ، السعر ، المعاملة حسن :مثل
 الدقيق بالتقييم وانتهاءً  الزبون، احتياجات تحديد من بدءًا العمل جوانب كافة في الجودة مبادئ تضمين" :انهبأ

 كل جودة لتحقيق حدا على كل المؤسسة عمل فرق تضامن تعني أو زبون رضا درجة على للتعرف ، للأداء
  "العمليات

 من المؤسسة مرافق وكل والإنتاج التنظيم عناصر جودة أي شيء، كل جودة":انهبأ الشاملة الجودة تعرف كما
 "المستهلك وإشباع رضا تحقيق أجل

 الخدمة أو السلعة مواصفات جودة على تقتصر لا الشاملة الجودة أن كيف تبين التعريفات هذه فمجمل إذن
 أفراد كل جهود بتكامل العمل ومراحل وأنشطة العمليات كل جودة لتشمل ذلك من أكثر تتوسع وإنما فقط،

 ومتطلبات لحاجات الإشباع تحقيق أجل من واحد كفريق الجديد الإطار هذا في يعملون الذين المؤسسة
 .5 رضاهم وكسب المستهلكين

 
                                                 

،  2003، جامعة باتنة ، الجزائر ، جوان  8العدد  رحال علي و إلهام يحياوي : " اللاجودة تكلف باهضا " ، مجلة العلوم الاجتماعية و الإنسانية ،  1
 www.iraqiforum.org/books/1/thesis/ja/a22.pdf:http//الموقع :  199ص 

 58، ص 1998" ، مطابع الدار الهندسية ، مصر ،  9000أحمد سيد مصطفى : " إدارة الجودة الشاملة و الإيزو   2
3 Line Bergergery , " Qualité globale et touriseme " ; economiaca , Paris , 2002 , P32 

  75، ص 2000،  1خضير كاظم حمود : " إدارة الجودة الشاملة " ، دار المسيرة للنشر و التوزيع ، عمان ، ط  4

5 Michel DARBELET et autres , " L’essentiel sur le management " , ed Berti , 2006 , Paris , P161 
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  :الشاملة الجودة إدارة أهداف و أهمية  - 2

 تعد بحيث مستمر، وتحسين لتحقيق المنظمة وترشد تدل ومبادئ عريضة وخطوط فلسفة الشاملة الجودة إدارة
 من والخارجين الداخلين زبائن رضا لتحقيق مضافة قيمة خلق بغية ، المنظمة في العاملين الأفراد لكل أساسية مهمة
 : 1 الشاملة الجودة إدارة أهمية تتضح هنا من .متهتوقعا يفوق ما أو يتوقعونه ما تقديم خلال
 نالزبائ متطلبات تلبية من يمكنها بما والأسواق الزبائن حاجات على التركيز. 
 والخدمات لسلعا على اقتصار وعدم الوظيفية المواقع جميع في للجودة العالي الأداء تحقيق.  
 الأداء جودة لإنجاز الضرورية الإجراءات من بسلسلة القيام . 
 الخدمات وتقديم عالسل إنتاج في الثانوية الفعاليات واستبعاد العمليات لجميع المستمر لفحص.  
 الأداء مقاييس وتطوير للتحسين المشاريع حاجة من التحقق. 
 العمليات تحسين المشاكل لحل الفريق مدخل تطوير.  
 عمل المنظمة. لتطوير افسيةالفهم الكامل و التفصيلي للمنافسين و التطوير الفعال للإستراتيجية التن 
 . تطوير إجراءات الاتصال لإنجاز العمل بصورة جيدة و متميزة 
 بد   الأالمراجعة المستمرة لسير العمليات لتطوير إستراتيجية التحسين المستمر إلى 

 العملاء  خدمة يحسن مما عالية لتكاليف تخفيض مع الخدمات أو المنتجات جودة تطوير إلى  *TQM تهدف-
 :2  يلي فيما الشاملة الجودة ارةإد  أهداف وتتلخص متهحاجا وتلبية
 الجودة وتحقيق الإضافي والعمل العمل تكرار ونسبة الأخطاء بتقليل :التكاليف خفض. 
 السوق في المشاركة وزيادة المبيعات زيادة :والأرباح العوائد زيادة . 
 بالدعاية ويقومون مرة من أكثر يشترون حيث :العملاء وسرور رضا . 
 المستقلة المشاكل الشركة تتجنب وبذلك :السلطة ومنحهم الموظفين تمكين.  

 :    الشاملة الجودة إدارة تطبيق مراحل - 3 
 ، مراحلها لاستكمال طويل وقت إلى وتحتاج سهلة ليست عملية المنظمات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق يعتبر
 المنتوج جودة تحسين إلى دفتهو  المنظمة نشاطات بكافة ترتبط متطورة علمية منهجية هي الشاملة الجودة فإدارة

                                                 
 55-54محمد عبد الوهاب العزاوي ، " ادارة الجودة الشاملة " ، مرجع سابق ، ص  1

TQM* اختصار لعبارة إدارة الجودة الشاملة : 

 2009، عمان ،  أ.د. محمد عبد القادر النعيمي ، عبد الوهاب العزاوي ، " لإدارة الجودة الشاملة المعاصرة " ، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع  2
 175، ص
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 حدد مراحل وقد عدة الشاملة الجودة إدارة مدخل تطبيق يتطلب . 1 العميل وإسعاد إرضاء أجل من
 : الشاملة الجودة إدارة لتطبيق مراحل خمس  Jablonski ,جابلونسكي 

 لإدارة الناجح فيذالتن أجل من مرشدة مراحل خمس حدد جابلونسكي جوزيف أن : والاستعداد التهيؤ .1
 بشكل والإنتاجية ودةالج لتحسين الأمد طويل هدف من كجزء لتنفذ مصممة مرحلة وكل ، الشاملة الجودة

 الواضح التبني إن .أملا شاملةال الجودة إدارة برنامج تتبنى هل تقرر أن الإدارة على المرحلة هذه مستمر،في
 الرؤية وتطوير خارجيين ارييناستش إلى الحاجة وتحديد الأولي التدريب برنامج يطلق أن لابد بذلك والالتزام

 لتصل الشركة وأهداف رؤية شرون الضرورية بالمواد موالالتزا الشركة سياسة وتحديد بذلك المرتبطة والأهداف
 .العاملين لكل

 سير كيفية تحديد ذلك يعني الشاملة الجودة إدارة لتطبيق خطة إعداد من لابد المرحلة هذه في : التخطيط .2
 خطط بما المحقق التقدم مدى مقارنة على للعمل وذلك  2 الأهداف إلى للوصول الخطة وتحديد التطبيق عملية

  .3 الأهداف إلى للوصول المرحلة هذه خطوات مختلف في
 اتهومنتجا الشركة حول لزبائنا من المدخلات مراعاة مع ، الذاتي التقييم على تركز المرحلة هذه : التقييم .3

 .والأفراد اتهوخدما
 هذه في TQM في ستثمارالا على عائدها بتحديد للبدء مستعدة تكون الشركة النقطة هذه عند : التنفيذ .4

 وزيادة اهتمام إشارة يتطلب هذاو  وتدريبهم اختيارهم حيث من  )والعاملين المدير (الأفراد بدعم تقوم المرحلة
 إنجاز في الشركة عدوتسا ستساعدهم انهأ وكيف التزام من تتطلب وما TQM تبني بأسباب العاملين وعي

 .به القيام منهم واحد كل  وقعيت ما وتوضح البرنامج في العاملين دور تحديد يتم المرحلة هذه وفي  .أهدافها
 إلى الخارجية الأطراف اجتذاب . أحل من متهونجاحا متهخبرا في يستمدون المديرون المرحلة هذه في: التنويع .5

 توسيع أجل من الخ ..المشاركة , الدعم ، ،المكافأة التدريب تتضمن التنويع أنشطة إن .وتطبيقات مفاهيم
  .4 وتعزيزه الجودة اهتمامات

 
 
 

                                                 
 111قاسم نايف علوان ، " إدارة الجودة الشاملة " ، مرجع سابق ، ص  1

2 Seddiki Abdellah , " Management de la qualité " , Op-cit, P201 

3 John R.Shgemermerhorm , David S.Chappell, " principe de management " , ERPI édition , 
Canada , 2000 , P14 

 50، ص 2010م عبو نجم ، " إدارة الجودة الشاملة " ، دار صفاء للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى ، عمان ، د . نج   4
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  الخدمات جودةالمبحث الثاني : 

 اهتمامها مركز الحالة هده عتوض قد إدارة وأن متزايدة منافسة تواجه الخدمات تقديم مجال في أعمال منظمات إن
 والإشباع الرضا وتحقيق بةالمطلو  الجدارة تحقق لكي المقدمة الخدمات بجودة الاهتمام إلى تسعى انهفإ لذلك

 غير أنشطة مجموعة أو طنشا الخدمة أن بما .لهم المقدمة الخدمة للجودة إدراكهم خلال من منها للمستفيد
 تقع الخدمة جودة فإن لتاليوبا مشاكل حل اجل من ومتلقيها الخدمة مقدم التفاعل خلال من وتقام تنتج ملموسة

  .وتنفيذها الخدمات تقديم عمليات قلب في
 :الخدمات طبيعةالمطلب الأول : 

 : الخدمة مفهوم - 1
 عندها " ملموس بشيء غير الأكبر بشكله يتم متهمتطلبا وتلبية الحاجة إشباع كان ذاا " Lovelock "يقول
 تكون الحالة هده في الإشباع وسيلة فإن ذلك عكس هو الحال كان إذا أما خدمة هو المنتفع يشتريه ما يكون
    "1 .سلعة

 ، آخر لطرف يقدمه أن  لطرف يمكن إجراء أو نشاط كل " انهأ على لخدمةا " PH.Kotler" عرف قد و
 الخدمة أن بما  .2"مادي بمنتج تقديمه يرتبط قد و ، شيء لأي تملك عنه ينتج لا و ، ملموس غير أساسا يكون

 تقديمه يرتبط وقد شيء لأي تملك عنه ينتج ولا ملموس غير أساسا ويكون آخر لطرف يقدم أداء أو فعل أي هي
 : عن عبارة الخدمة فأن وعليه مادي، بمنتج

 الحال هي ،كما جزئي داءأ عن عبارة بخدمة انهاقترا دون بحتة سلعة عرض عملية وتعد بحتة مادية سلعة 
  الأسنان معجون عرض في
 في الحال هي كما معينة بخدمة انهواقترا السلعة عرض يتم وهنا أكثر أو خدمة ترافقها مادية سلعة 

 .3 الحاسبات لبيعاالمرافقة الخدمات
 تؤديه ما نشاهد أو عمل أداء انهأ على الإلكترونية الأعمال إستراتيجية محتوى و إطار في الخدمة إلى النظر ويمكن

 من مجموعة من تتكون والتي المستهدفة السوق عناصر إلى) الإنترنت منظمات  (الإلكترونية الأعمال منظمات
 .4 الإنترنت عبر المشترين

                                                 
 19، ص 2009حميد الطائي ، بشير العلاق ، " إدارة عمليات الخدمة " ، دار اليازوري عمان ،   1

2 P.kotler , B.Dubois , " Marketing Management " , pearson Education ,12 éme édition France , 
Paris 2006 P454 

 66حميد الطائي ، بشير العلاق ، " إدارة عمليات الخدمة " مرجع سابق ، ص 3

  169، ص 2007" ، دار الوئل للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ،  د. يوسف أحمد أبو فرة ، " التسوق الالكتروني  4



  إدارة الجودة في الخدمات                                                                           الفصل الأول

 

13 

 

 تقدم أو لبيعا في تعرض منافع أو أنشطة، شكل في تقدم الخدمة ":انهبأ للتسويق الأمريكية الجمعية عرفتها فقد
 تحقق التي الملموسة غير النشاطات ": انهأ على الخدمة تعريف أوجز فقد  " stanton"السلع أما بيع مع مرتبطة
  "1أخرى خدمة أو ما سلعة ببيع أساسا ترتبط لا التي و ، الرغبات إشباع
 من ليس و المستهلك إرضاء هي النتيجة و ملموس غير نشاط هي الخدمة ": كالآتي الخدمة تعريف تم كما

 2 ."ملموس منتج ملكية حقوق تحويل الضروري
  : الخدمة في التباين حالات -2

 الصفة ذي الملموس غير الجانب أساس على يتم السلعة عن الخدمة تمييز أن ( Shostack ) مقياس من يتضح
 وكذا الغالب هو الخشب في الملموس الجانب أن باعتبار خدمة هو ما أكثر سلعة يعتبر مثلا فالخشب ، الغالبة
 أما ) الملموسة غير الجوانب بعض تتضمن الأشياء هذه كانت وان ( والكراسي الصوالين و للأثاث بالنسبة الحال

 . 3 الغالبة هي فيه الملموس غير الجوانب فإن الاستشارات مكتب
       ردةلمجا الخدمات الآخر الطرف وعلى )الصرفة (ردةلمجا السلع منه طرف على يوصي   4Shostac فمقياس

 من مركبا باعتبارها ، الطرفين هذين بين ما تقع " المنتجات " معظم أن المقياس هذا يؤكده الذي والواقع) الصرفة (
    وخدمات سلع

 
 : الخدمة خصائص -  3

 ،ملكيتها ملموسة المادية عةفالسل ، السلعة عن تمييزها طريق عن الخدمة لتوضيح لمجالا هذا في الدراسات جرت
 تصديرها وأ نقلها ويمكن ، هلاكهااست يسبق وإنتاجها ، وتخزن بيعها إعادة ويمكن ، بالشراء وتنتقل تتغير أن يمكن

 بيعها إعادة يمكن ،ولا تنتقل لاتتغير و  لا ملكيتها ، مادي غير نشاط انهفإ الخدمة أما ، الخ ... آخر مكان إلى
 الخدمة تقديم نظام ولكن آخر انمك إلى تصديرها أو نقلها يمكن ولا ، متزامنان والاستهلاك والإنتاج ، تخزن ولا

 . الخ .. يصدر أو ينقل أن يمكن
      :        ملموسية اللا  - 1 – 3
 تنتج انهأ من أبعد مادي وجود للخدمة ليس أنه بمعنى ، الملموسة غير الخدمة أن السلعة عن الخدمة يميز ما أبرز إن
 والاستهلاك الإنتاج عمليتي فأن العملية الناحية ومن ، إليها الحاجة عند ابه الانتفاع يتم أو تستهلك ثم تحضر أو

                                                 
 214يدغي ، بشير العلاق ، إيهاب علي القرم : " الأسس العلمية للتسويق الحديث " مرجع سابق ، ص حميد الطائي ، محمود الصم  1

2  Dawn Iacobucci , Any Ostrom ,  " distinguishing service qualité and consomer’s statifaction " , 
Journal of Consumer Psychology , Department of Marketing , London business scool K 1995 
P279 
3 Christpher lovelock et autre , " Marketing des service " , Op-cit , P 12 

 91د فريد كورتل ، " تسويق الخدمات " ، مرجع سابق ، ص 4
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 بمعنى ، ائها شر قبل الخدمة تجربة أو فحص أو معاينة صعوبة اللاملموسية خاصية على ومترتب في أن معا تحدثان
 محسوس تقييم إلى استنادا بالخدمة رأي إبداء أو قرارات إصدار على قادرا يكون لن الخدمة من المستفيد أن أخر
 اذ الصعوبة غاية في الخدمة اقتناء قرار إن نقول ولذا ، 1الخدمة شرائه قبل التذوق الشم البصر حواس خلال من

 استخدامه جراء المستفيد عليها يحصل التي المنافع توضح كأن ،الخدمات عن الملموسة الصورة تطوير الأمر يتطلب
 .2 والمطاعم الفنادق إعلانات كما للخدمة

 :3 أهمها النتائج من العديد الخدمات ملموسية لا على ترتب وقد
 للسلعة قياسا الخدمة تخزين صعوبة بمعنى إنتاجها لحظة تستهلك الخدمة إن .  
 الفحص عملية فإن بالتاليو  ، السلع في الحال هو كما أفضلها لاختيار الخدمات بين المقارنة استحالة  

 . الخدمة شراء بعد إلا تتم لا والمقارنة
 الجودة  على الرقابة في يديةالتقل الأساليب استخدام عل مسوقيها قدرة فإن ملموسة غير الخدمات أن وبما 

 .معدومة أو ضئيلة تكون
 لهم ليس التجار فإن لتاليوبا السمامرة و الوكلاء على توزيعها اقتصار الخدمة ملموسية عدم عل يترتب 

  .ذلك في دور
 الفيض  دمة وقتء الخيصعب اللجوء إلى أساليب المضاربة التقليدية في الخدمات حيث لا يمكن شرا

عندما يقل  يما بعدفيعها حيث تصل الأسعار إلى مستوياتها الدنيا و خزنها فترة معينة من الزمن و ب
 شائع . لوبو أسسلع هالمعروض منها ، حيث تبدأ الأسعار بالارتفاع . في حين أن المضاربة في ال

 التوزيع مجال في خصوصا (ةالتسويقي البرامج في النقل وظيفة تعطيل إلى تؤدي الخدمات ملموسية عدم إن 
 أي الخدمات في لمكانيةا المنفعة خلق على تها لقدرا الخدمة مؤسسة فقدان عليه يترتب وهذا)المادي
 الطلب يشتد حيث الشح ماكنأ إلى إليها الحاجة حيث فيضها أماكن من الأشياء نقل من المتأتية المنفعة
 .عليها

 : التلازمية - 2 – 3 

 أساسي جانب عن يعبر هذا أن و ، التقديم عند واحد أن في منها والمستفيد مقدمها وجود هي الخدمة يميز ما إن
 تعرض التي المادية السلع على ينطبق لا هذا .الوقت نفس في وتستهلك تقدم الخدمات لكون الخدمة، مفهوم من
 خاصية وتشير .لاحقا استهلاكها ليتم المشترين إلى خلالهم ومن والبائعين التجار على توزع و. المعارض في

                                                 
1 Christpher lovelock et autre , " Marketing des service " , Op-cit , P 15 
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 حضور غالبا الأمر يتطلب حيث والمستفيد الخدمة مقدم بين ما مباشرة علاقة وجود إلى الترابط و التماسك
  :الأتي التلازمية خاصية على يترتب.تقديمها عند الخدمة من المستفيد وتواجد
 هناك كانت وإن الخدمات عجمي بين مشتركة وتعتبر الخدماتية ومنظمة المستفيد بين مباشرة علاقة وجود 

 نقول عام بشكل نناأ ،إلا " الخدمة مصنع" إلى شخصيا المستفيد حضور بالضرورة تتطلب لا خدمات
 مقام أو مورد بينو  بينه اتصال ووجود المشتري حضور يتطلب (عليها الحصول أو) الخدمة شراء إن

 .الخدمة
 إنتاجها  في (الخدمة من المستفيد) الزبون مشاركة أو مساهمة ضرورة التلازمية خاصية على يترتب كما. 

 .توافرها دون الخدمات من الكبير أداء يمكن لا حيث أساسية السمة هذه تعد
 أو الزبون) المستفيد أن أي كبير، حد إل الولاء درجة زيادة الخدمات أداء في التلازمية نتائج ومن  

 الخدمات موردي أن طالما معينين أشخاص مجموعة أو معين شخص من الخدمة طلب على يصر (العميل
 والأماكن الآلات على تقديمها يعتمل التي الخدمات في الحال هو ،كما الأخر عن أحدهم يعني لا

 .1 كبير بشكل
 : الخدمة تلاشي  - 3 – 3
 وذلك منها، الاستفادة عدم أو منها الاستفادة تم إن سواء وتنتهي تتلاشى انهفإ تصرف أو فعل تمثل الخدمة أن بما

 المنظمة، أمام مشكلة يثير سوف الحال بطبيعة وهذا عليها الطلب وقوع لحين منها والاستفادة انهخز  إمكانية لعدم
 المعالجات وضع من تتمكن لكي المقدمة الخدمة على الطلب وقوع عدم أسباب تحل أن المنظمة على لذلك

 تتمكن ولكي .لمقدمها مشكلة تشكل لا سوف الخاصية هذه فإن مستمر، طلب وجود حالة في إما المناسبة،
  :2 التالية الإجراءات بعض طريق عن الخاصية هذه أثار تخفيف من الخدمية المنظمات
 الطلب مستوى التغير ومواجهة إدارة دفته وذلك المسبق الحجز أنظمة استخدام.  
 الخدمة طلب على التزايد حالة لمواجهة مؤقتة عمل قوة تشكيل. 
 للمجاميع الخدمة تقديم (المشتركة الخدمات أساليب تطوير(. 
 المستقبلي التوسع لأغراض وتسهيلات منشآت إضافة .  
 3 الركود حالة في وزيادته الذروة حالة في الطلب تقليص على يشجع الذي التميزي التسعير.  
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  :التجانس أو التماثل عدم  - 4 – 3
 و ، الدوام على متجانسة أو متماثلة خدماته تكون بأن يتعهد أن الخدمة مورد على يصعب أنه ببساطة يعني وهذا

 على الصعاب من يصبح وبذلك السلع منتجو يفعل مثلما لها معين جودة مستوى ضمان يستطيع لا فهو بالتالي
 الخاصية وهذه  1. عليها والحصول تقديمها قبل الخدمات عليه ستكون بما التنبؤ  )والمستفيد المورد(التعامل طرفي
 خلال مكن ذلك يتم أن ويمكن ممكن حد أدنى إلى اتهخدما في التباين لتقليل السعي إلى الخدمة مؤسسات تدفع
 : التالية الخطوات إتباع

 الطيران وشركات صارفالم مجال في للعاملين بالنسبة يحدث كما  للعاملين الجيد والتدريب لاختيارا 
 الخ... والتجميل الحلاقة وصالونات والمطاعم والفنادق

 خصوصا والمعدات ةبالأجهز  الاستعانة مثل كليا المؤسسة مستوى على الخدمة أداء عمليات تنميط  
             .         المقدمة الخدمة وتجانس ثبات على للمحافظة منها الإلكترونية

 وغيرها والشكاوى العلاقة تسويق خلال من وذلك له المقدمة الخدمات عن المستفيد رضا مستوى متابعة 

                    

 

  :بالزبون الاتصال  - 5 – 3
 والمزاج الحاجة حسب الخدمة طلب في كثيرة أحيان في وتدخله الزبون حضور لتقديمها تتطلب الخدمات أغلب إن
 يتدخل هو وإنما ، الخدمة نظام في المخرجات تقديم مرحلة على الزبون تدخل يقتصر لا الخدمات من كثير وفي ،

 على مقتصرا الغالب في الزبون تدخل التي للسلعة خلافا وهذا ، 2 المخرجات إلى وصولا والعمليات المدخلات في
 في الممكن غير من يجعل الخدمة تقديم عملية مراحل كل في الزبون تدخل أن والواقع ، الشركة مخرجات مع تعامله
 الزبونية السمة من المزيد خدمات تقديم على يضفي مما ، الخدمات من ومتماثل قياسي نمط تقديم الأحيان أكثر

 وطريقة توقيت في يتدخل فالزبون ، عالية بكفاءة واستغلالها الخدمة أنظمة تصميم في الخدمات إدارة دور وتقليص
 3 .التأمين خدمة في الحال هو كما الخدمة تقديم في ومشاركته حضوره بسبب عليها والرقابة  .الخدمة تقديم

  : الملكية - 6 – 3
 أن للمشتري يمكن للسلع فبالنسبة المادية بالسلع مقارنة للخدمات مميزة خاصية يمثل الملكية انتقال عدم إن

 فإن ثمنها يدفع وعندما لاحق وقت في بيعها أو واستهلاكها تخزينها وبإمكانه كامل بشكل السلعة يستخدم
 شخصيا واستخدامها عليها الحصول على فقط قادر المستفيد فإن للخدمة بالنسبة أما السلعة يمتلك المستهلك

                                                 
 27حميد الطائي ، بشير العلاق ، " إدارة عمليات الخدمة " ، مرجع سابق ص   1

2 Jean-Pierre Helfer Jacques Orsoni , " Marketing " , 9 édition , Vuibert , Paris , 2005 , P 227 
 241نجم عبود نجم " إدارة الجودة الشاملة " ، مرجع سابق ، ص 3



  إدارة الجودة في الخدمات                                                                           الفصل الأول

 

17 

 

 المنفعة لقاء إلا يكون لا يدفعه ما وأن ، ) الخ... أو فندق غرفة تأجير مثل (الأحيان من كثير في محدد لوقت
 نتائج إلى أدت الخدمات ابه تتسم التي الخصائص هذه إن1.إليه المقدمة الخدمة من عليها يحصل التي المباشرة
 مجال في )التصنيع (الإنتاج لإدارة المتقدمة والتطبيقات المفاهيم من المباشرة الاستفادة صعوبة : منها أساسية

 توجد المعرفة كثيفة لاتلمجاا من غيرها أو المصارف في الخدمات أن دافيزوبوكولين اعتبر الذي الحد إلى الخدمات
 والأداء الإنتاجية تدني وأخيرا عشر التاسع القرن أوائل في التحويلية الصناعة فيه كانت الذي الموقع نفس في الآن

 يصعب وما القياس إمكانية من تحد التي الخصائص تلك جراء الخدمية الشركات في بروزا الأكثر السمة هو مازال
 .أيضا إدارته تصعب قياسه

  :تهاحيا ودورة الخدمة مكوناتالمطلب الثاني : 
         : الخدمة مكونات - 1

 أبعادها جميع في الخدمة جودة تكتمل لكي توافرها من بد لا متلازمين اثنين مكونين من الحقيقية الخدمة تتألف
  :2 وهما

 الجوهر خدمة.  
 الجوهر لخدمة المكملة أو الداعمة الخدمة .    

 تكميلية اتخدم هناك فإن ، المادية الممتلكات معالجة على تركز التكميلية الخدمات وبعض الجوهر الخدمة أن
 في وجهودها كيرهاتف تحصر أن الخدمة مؤسسات جميع من يطلب .المعلومات معالجة عملية وتتضمن تتطلب

 مقابل ثمن يدفع أنه المستفيد دركي والتي ، الخدمة من المأتية والمزايا المنافع معرفة على يساعدها الذي الالمج
 الجوهر خدمة وتطوير ارابتك أجل من الإدراك هذه يجمعوا أن التسويق مديري من يطلب وهذا عليها، الحصول

 .العناصر هذه من كل إزاء اتهاجباو  تؤدي أن المنظمة على ينبغي وبالتالي اتهمكونا يحددوا وأن التكميلية وعناصرها
 التسويق رجل فمهمة تسويق،ال أدبيات في الرئيسية المفاهيم من هو المضاف أو الإضافي المنتج مفهوم إن -

 نبيع ، بل أمامنا لشاخصا الرئيسي الشيء نبيع لا أنا "Levitt "  يقول المفهوم وكما هذا تنفيذ في تنحصر
 وتشخيص تحديد في خدمالمست طرف ومن ،" الشيء ذاه تحيط التي والإشباع الرضا حالات من كمجوعة بالفعل

 . الجوهر للمنتج المرافقة التكميلية الخدمات
 الصناعة، في سائدة ومعايير تنافسية إستراتيجية مسألة يكون قد الأخرى التكميلية للخدمات الأداء مستوى إن

 ما إذا تنافسية ميزة يوفر الذي القطاع من الجزء ذلك عن المسوق يتساءل السوق من معين قطاع استهداف فعند
 وأن لها السامحة الفرص مكان تحدد أن الشركة على ، التكميلية الخدمات تقديم في المتميزة الأداء سياسة انتهاج تم
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 سوق في معيارية تكميلية خدمات تقديم يكفي فلا ، تنافسية ميزة لنفسها لتحقق بفعالية الفرص هذه تستثمر
        .الشديدة بالمنافسة تتسم

 المنظمات من الكثير لنمو الوحيدة الضمانة يعد الجوهر لخدمة الداعمة التكميلية الخدمات تقديم في التميز إن
  .1 المنافسة تنامي ظل في خصوصا الخدمات قطاع في العاملة

 
 : الخدمة حياة دورة  - 2
 :الانحدار ، النضج ، النمو ، التقديم :وهي السلع حياة لدورة الأربعة المراحل نفس من الخدمة حياة دورة كونتت
 المرحلة هذه وتمتاز عليه كانت الم مغاير بشكل أو الأولى للمرة المرحلة هذه في الخدمة تقدم:التقديم مرحلة .1

 من القبول لقيت إذا يعهاتوس ويمكن ضيق نطاق على تقدم حيث الجديدة الخدمة على المستهلكين إقبال بقلة
 : هو المرحلة هذه يميز ما و المستهلكين

 انعدامهم أو المنافسين قلة .  
 الربح هامش انخفاض .  
 تحديدها وصعوبة السوقية القطاعات وضوح عدم .  
 المبيعات انخفاض . 

 
 : النمو مرحلة .2

 نمو بزيادة المرحلة هده زوتتمي المؤسسة إستراتجيات و سياسة تعكس حيث المراحل أهم من المرحلة هذه تعتبر
 تطوير في مجهودات وكذلك ددج منافسين دخول يشجع مما الأرباح زيادة إلى يؤدي مما المبيعات وارتفاع الخدمة
  :التالية المزايا طريق عن الأرباحو  للمبيعات كبير نمو تحقيق المرحلة هذه خلال ويمكن السوق في البقاء قصد الخدمة
 لها جديدة مزايا وإضافة الخدمة جودة تحسين .  
 لها الخدمة تسويق يتم السوق في جديدة قطاعات عن البحث .  
 من ممكن عدد كبربأ قالأسوا وتغطية للتوزيع جديدة منافذ عن والبحث الخدمة موزعي عدد زيادة 

 . الموزعين
 الطلب مرونة حالة في الأسعار خفض .  

 يجب التوسع قرارات فإن وبالتالي المبيعات في التوسع عن ناتجة إضافية بتكاليف تتميز المرحلة هذه أن يلاحظ ومما
 .عائد تحقق أن
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 عند لتستقر المستهلكين ددع انخفاض مع وتباطئها المبيعات انخفاض هو المرحلة هذه يميز ما: النضج مرحلة .3
 الخدمات نفس ظهور و ادةالح للمنافسة راجع وهذا الزمن مع مجددا النسبي بالانخفاض تبدأ ثم معينة نسبة

 جودة على التركيز ليهاع يجب التنافسية اتهقدر  على المؤسسة تحافظ حتى. متطورة بتقنيات و أقل بأسعار
 : المرحلة هذه يميز وما التسويق تقنيات مختلف واستعمال الخدمة
 المنافسة امتداد .  
 الضعيف المستوى ذات المؤسسات خروج .  
 التدهور لمرحلة رمؤش وهذا النسبي بالانخفاض يبدأ أو المقدمة للخدمات الكمي مستوى استمرار  

 : التالية الاستراتجيات إتباع يمكن الحالة هذه وفي 
 جديدة الأسواق أو الحالية السوق في جديدة قطاعات عن البحث .  
 الحاليين المستهلكين بين الخدمة استخدام معدل زيادة على العمل .  
 اباقتنائه المستهلكين إقناع و الخصائص حيث من وتطويرها الخدمة جودة تحسين .  
 جديدة خدمة اعتبارها إلى يؤدي مما للخدمة جديدة خصائص إضافة .  
 المعاملة طريقة و المكان حيث من الخدمة شكل تغيير .  
 الخ ...1 جوائز مسابقات التحفيزية السياسات بعض انتهاج . 

 ظهور إلى راجع وهذا اتالمؤسس لجميع المقدمة الخدمات مستوى ينخفض المرحلة هده في :هوردالت مرحلة .4
 : ب المرحلة هذه وتتميز جديدة خدمات
 الخدمات مستوى في حاد نخفاضا .  
 ضعيفة منافسة .  
 قليل ربح . 
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   :وأهميتها الخدمة تصنيفات المطلب الثالث :
 :منها نذكر التصنيفات من العديدة هناك: الخدمات تصنيف  - 1
 :المستفيد /السوق /الزبون حسب الخدمة تقسيم .1
 يتسم لهذا التأمين، السياحة مثل شخصية حاجات لإشباع تقدم التي الخدمات وهي :استهلاكية خدمات 

 .الشخصية بالخدمات
 الاستشارات  في الحال هو كما المنظمات حاجات لإشباع تقدم التي الخدمات وهي : الأعمال خدمات 

  .1 والآلات المباني وصيانة والمالية والقانونية والمحاسبية الإدارية
 كبيرة بدرجة الإنسان على تقديمها في تعتمد خدمات :الخدمة تقديم في الاعتمادية حسب الخدمات تقسيم .2

 يكونوا نأ يجب وهؤلاء ، والإداريين الأطباء مثل الإنسان على تقديمها في تعتمد الخدمات بعض فهنالك
 العمارات حراسة مثل ةمؤهل الغير العاملة اليد بعض على تعتمد الخدمات بعض هنالك وبالمقابل مهنيين

 . الفندقية لخدماتوا السيارات تصليح مثل مهارة مقدمي على تعتمد خدمات هنالك وأخيرا والفلاحة،
 الآلي البيع مثل تمنةمؤ  تكون قد الخدمات وهذه كبيرة، بدرجة والمعدات المكائن على تعتمد خدمات     

 قبل من تدار أو عيةالزرا الجرارات سائقي خدمات مثل مهرة غير مشغلين قبل من تدار أو.الآلي والصرف
 .الطبية والتحاليل والأشعة الجوي النقل خدمات مثل مهرة أشخاص

  : تقديمها أماكن إلى المستفيد حضور ضرورة حسب الخدمات تقسيم .3
 ضروري أمر المستفيد فحضور السفر أو الجراحية العمليات مثل . 
 وتنظيف لسياراتا صيانة خدمات مثل :الخدمة تقديم أماكن إلى المستفيد حضور تتطلب لا خدمات 

  .الملابس
 : بالمستفيد الاتصال درجة حسب الخدمات تصنيف (1

 الصحية والرعاية لجويا والنقل والتعليم والمحامي الطبية خدمات مثل عالي شخصي اتصال ذات خدمات 
 الإنترنت عبر والتسويق الآلي الصرف خدمة مثل منخفض شخصي اتصال ذات خدمات.  
 المسرح في الترفيهية وخدمة السريعة المطاعم خدمة مثل متوسط شخصي اتصال ذات خدمات.  

 : الخدمة أداء في المطلوبة الخبرة حسب الخدمات تصنيف (2
 والممرضين والمستشارين أطباء خدمات مثل مهنية خدمات . 
 قالحدائ وفلاحة العمارات وحراسة الملابس تنظيف خدمات مثل مهنية غير خدمات . 

 
  

                                                 
 252ص  2008يرة للنشر و التوزيع ، عمان د زكريا و أخرون ، " مبادئ التسويق الحديث " ، دار المس  1



  إدارة الجودة في الخدمات                                                                           الفصل الأول

 

21 

 

 : الموجهة العملية حسبه الخدمات تصنيف (3
 يحصل لكي شخصيا المستفيد حضور وتتطلب للأفراد موجهة الخدمات وهذه : الناس معالجة خدمات 

 المطار إلى هبيذ أن يجب الذي والمسافر للطبيب يذهب أن يجب الذي المريض مثل الخدمة على
 . الطائرة متن على السفر خدمة من للانتفاع

 أو السيارة صيانة مثل المستفيد ممتلكات إلى وجهة الخدمات وهذه : الممتلكات معالجة خدمات 
 . الخدمة إنتاج مكان إلى المستفيد حضور بالضرورة ليس وهنا المسكن

 من لمستفيدينا عقول إلى موجهة ملموسة غير نشاطات أو خدمات وهذه :العقلي المثير خدمات 
 والإذاعة والتعليم الترفيهية اتخدم مثل الخدمة تقديم عملية أثناء ذهنيا المستفيد مشاركة وتتطلب منهأذها

 . والتلفزيون
 ماتهلموجود  أو يدينالمستف لممتلكات موجهة محسوسة غير خدمات وهي : المعلومات معالجة خدمات 

  . القانونية والخدمات والمعلومات البيانات معالجة مثل الملموسة غير
 : طبيعتها حسب الخدمة تصنيف (4

 الإلزامية والتعليمة الصحية الخدمة مثل ضرورة خدمات.  
 1 والترفيه التسلية خدمة مثل كمالية خدمات.  

   :الخدمات جودة قياس ونماذج أساليبالمبحث الثالث : 

 اتهخدما جودة مستوى لتحسين تمتلكها التي والأدوات الأساليب من العديد باستخدام الخدمة منظمات تقوم
 تلبية طريق عن وذلك متهورغبا متهطلبا باختلاف الزبائن الرغبات تشبع التي الخدمات توفير ورائها من يقصد والتي

 . المعلنة وغير المعلنة متهوتوقعا متهواحتياجا متهمتطلبا
              :تهاومحددا الخدمات جودة المطلب الأول : 

 الطرق استخدام عملية في منيك الموضوع هذا في الجديد ولكن قديما، بل حديثا ليس الخدمة بجودة الاهتمام إن
 أو الزبون نظر بوجهة يتعلق ام سواء الخدمة جودة قياس نماذج لتطبيق ، الحديثة الإحصائية والأساليب العلمية
 على اعتماد خلال من ، ميزةالم الأداء مستويات تقويم ثم ومن للقياس الشامل النموذج وفق أو الخدمة بمقدمي
  . للزبون الخدمة محددات لتقديم اللازمة للعمليات المستمر التحسين فلسفة

  : الخدمة جودة مفهوم  - 1
 في قبل العاملين من كافيوال الطويل الوقت أخذت لها ومحدد واضح مفهوم إلى للوصول الخدمة جودة دراسة إن

 . اتهجود  تحديدثم ومن خصائصها على والوقوف الخدمة مفهوم تحديد من انطلاقا وذلك الأعمال منظمات
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 على الأخص متزايد بشكل الخدمية المنظمات إدارة انتباه يجلب أصبح اليه أشرنا كما الخدمة جودة مفهوم إن
 الزبون يتوقعه يمكن أن ما على واضح وبشكل يركز أن بد لا الخدمة لجودة تعريف أي . الماضيين العقدين خلال

 حاجة ترضي أن هذه الخدمة استطاعت مدى توضح وبالتالي ، 1الخدمة هذه لشراء الجوهري السبب وراء من
 مستوى (الزبون إلى الخدمة هذه التي تقدمها المنافع حول يتمحور الخدمة جودة تعريف فإن لذلك الحقيقية، الزبون
 المنافع آجال على التركيز يتم لها المستفيد خلال إدراك من الخدمة لجودة النظر . أن )المقدمة الخدمة لجودة إدراكه
  .للمستفيد الخدمة تقدمها التي والقيمة
 الخدمة ملائمة مدى ،  يعكس مفهوم هي الخدمة جودة ن أ إلى Lewis and Booms من كل توصل
 المستفيد هو الخدمة جودة على يحكم الذي أن لنا يتبين هنا ومن.  2 منها المستفيد لتوقعات بالفعل المقدمة
 يقيم بحيث فجوة عليها تنجم التي للخدمة الفعلي الأداء وبين توقعاته بين مقارنته خلال من وهذا منها، الفعلي
 في المنتوج إليه توصل التي المدى انهأ الخدمة جودة   Bernard Monteuil عرف .الخدمة عن رضاه مدى
               .3 المستهلك للطرف الممثلة أو المبتغاة حاجات إشباع

  4ما لخدمة فعلا المحقق والأداء العملاء توقعات بين مقارنة عن ناتجة للخدمات كلي تقيم"الخدمات جودة وتعرف
 التي أو العملاء يتوقعها التي المدركة،أي أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة" الخدمة بجودة يقصد كما

 من نفسه الوقت في وتعتبر رضاه عدم أو المستهلك لرضا الرئيسي المحدد وهي العملي، الواقع في انهيدركو 
  5   "اتهخدما في النوعية مستوى تعزيز تريد التي للمنظمات الرئيسة الأولويات

 :هي مراتب، ثلاث إلى الخدمي المنتج جودة مستويات ترتب
 على وتعتمد المقدمة، الخدمة جودة لمستوى العميل توقعات تمثل "انهأ على وتعرف :المتوقعة الخدمة جودة

 .بالآخرين واتصاله وثقافته، السابقة، وتجاربه وخبراته، العميل، احتياجات:
 تجربة أثناء الزبون ابه يشعر لتيا الجودة فهي الخدمة، لأداء الفعلي المستوى في وتتمثل :الفعلية الخدمة جودة

 .الخدمة على الفعلي حصوله
 .ربةلمجا والجودة المتوقعة الجودة ينب بالمقارنة قيامه عند الزبون يدركها التي الجودة وهي :المدركة الخدمة جودة

                                                 
 91محمود جاسم الصميدعي ، " تسويق الخدمات " ، مرجع سابق ، ص   1

: مفاهيم أساسية و طرق القياس و التقييم" ، : الدار الجامعية للنشر و التوزيع ،  إدريس ، ثابث عبد الرحمان ، " كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية  2
 291ص  2006الإسكندرية ، مصر ، 

 11بوصلاح صفيان ، " قياس أداء الخدمة وفق تطلعات العملاء و تأثيرها على القدرة التنافسية " مرجع سابق ص  3

4 Benoit meyronin charles Ditandy " du management au marketing des service " , édition n 
dunod ,Paris 2007 k p120 

ديوان المطبوعات عبد القادر بريش ، " جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك " في مجلة اقتصادية شمال ، افريقيا ، الجزائر :  5
 258ن ص 2005الجامعية ، العدد الثالث ، ديسمير 
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 تنافسيا مؤشرا المقدمة الخدمة جودة الزبون،وتعد رضا درجة على المؤثرة العوامل أهم من المقدمة الخدمة جودة تعتبر
 . 1 التنافسي مركزها تدعيم في المنظمات عليه تعتمد مهما

 عن تعبر خارجية الإدارة،وأخرى موقف عن تعبر داخلية نظر وجهة من الخدمات جودة إلى الباحثون وينظر 
 على صممت قد الخدمة تكون التي بالمواصفات الالتزام أساس على الداخلية النظر وجهة وتقوم الزبائن، موقف

 .الزبون قبل من المدركة الخدمة جودة على فتركز الخارجية 2النظر وجهة أما المطابقة، جودة أساسها
 أي خلل فهناك التطابق هذا تتحقق لم وإذا. فعلا قدم وما الحاجة بين التطابق مدى هي الخدمة جودة أن نستنتج
 الزبون خدمة تعني الخدمة جودة أوضح وبصفة .الجودة من أعلى أو الجودة من أقل مستوى أمام أنفسنا سنجد
  . 3به الدائم والاهتمام وقته احترام و الدقيقة بالمعلومات بإفادته وذلك ترضيه بطريقة

 
   :الخدمة جودة محددات - 2
 توصل وقد 4 الخدمة من المستفيد يحددها التي تلك هي الخدمة، جودة تقييم في عليها يعتمد التي المعايير إن

   :5 وهي الخدمة بجودة خاصة محددات عشرة بلورة إلى الباحثين من العديد
 من دقيقة خدمة له تقدم أن توقعي فالعميل منه، المطلوبة الخدمة أداء على الخدمة مقدم قدرة هي :الاعتمادية .1

  .بالذات الناحية هذه من ةالخدم مقدم على يعتمد وأن وعده تم مثلما تماما والأداء بالوقت الالتزام حيث
 مهما مشاكله حل أو ميل،للع المساعدة تقديم في الخدمة مورد ورغبة استعداد مدى إلى تشير :الاستجابة .2

 .المناسبين والشكل بالسرعة الظروف كانت
 والقدرات المهارات حيث من مةالخد تقديم على القائمين كفاءة وتعني والجدارة، القدرة ابه ويقصد :الكفاءة .3

 المواقف في التصرف على رةوالقد الخدمة، وإجراءات لعمليات الكافية والمعارف الإستنتاجية، و التحليلية
 .الاستثنائية

 :حيث من المناسبين والمكان الوقت في الخدمة على الحصول سهولة مدى:الفورية .4
 الخدمة مكان موقع ملاءمة.  

                                                 
دية ، صليبة رقاد ، " تقيم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون " ، رسالة ماجيستير منشورة ، جامعة الحاج لخضر ، باتنة ، كلية العلوم الاقتصا  1

 32 ص 2007/2008
  http://www.iraqiforum.org/books/1/thesis/ja/a24.pdfالموقع : 

 
تحليل جودة الخدمات المصرفية الإسلامية : دراسة تطبيقية على المصارف الإسلامية في فلسطين " في الملتقى الدولي الثالث  مروان جمعة درويش، "  2

 7/2007ماي  8حول الجودة و التميز ، جامعة سكيكدة ، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير ، 

3 Charistpher lovelock et autre , " Marketing des service " , Op-cit , P124 

 243، ص  2009حميد الطائي ،بشير العلاق ، " تسويق الخدمات ، دار اليازوري " ، عمان ، الأردن ،   4

 27-26محمد غبد الوهاب العزاوي ، " إدارة الجودة الشاملة " ، مرجع سابق ، ص   5
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 الانتظار أماكن كفاية. 
 الخدمة على المسؤولين إلى الوصول سهولة.  
 بعد عن الخدمة على الحصول سهولة.  
 الخدمة لطالب والتقدير امالاحتر  توفير وهي التعاون؛ املة،التعاطف،لمعا الود، أيضا به ويقصد :اللباقة .5

 .العميل وتقاليد عادات واحترام التعامل في واللطف
 يفهمها وواضحة سهلة بسيطة، بلٌغة ابه المتعلقة والمعلومات الخدمة وصف المؤشر هذا يستدعي: الإتصال .6

 . 1والمخاطبة الإنصات على والقدرة العملاء، مع الخدمات لمقدمي الاتصالية المهارات خلال من العميل،
 مع التعامل في والصدق نةالخدمة،الأما منظمة عن الطيبة السمعة وهي والثقة، الإئتمان أو: المصداقية .7

 .وعملائها نظمةالم بين الثقة توليد شأنه من هذا بوعوده،و الخدمة مقدم التزام ومدى الزبائن،
 خالية الخدمة أن هل أي مها؛يقد ومن المقدمة الخدمة في بالأمان الشعور درجة عن يعبر المؤشر هذا:الأمان .8

 .الآلي لصرافل العميل استخدام من المترتبة الأمان درجة :ذلك على مثال  ؟والشك المخاطر من
 العملاء احتياجات تفهمو  تحديد، على الخدمة مقدم قدرة مدى إلى المعيار هذا يشير: والمعرفة الفهم .9

 .والاستشارة النصح العناية، بالرعاية، وتزويدهم
 :مثل للخدمة المادي لمحيطا مظهر ضوء على العميل قبل من الخدمة جودة تقييم يتم ما غالبا:الملموسية .10

  .مقدميها ومظهر دمةالخ أداء في المستخدمة الخدمة،الأجهزة تقديم لمكان الداخلي التصميم الموقع،
     :الخدمات جودة قياس نماذج المطلب الثاني : 

      :الزبون منظور من الخدمات جودة قياس - 1

 :2 يلي ما المدخل هذا إطار في الخدمات جودة لقياس الشائعة الطرق من
 هاما مقياسا معينة زمنية فترة خلال الزبائن ابه يتقدم التي الشكاوى عدد تمثل : الشكاوي عدد مقياس .1

 لها إدراكهم مع سبيتنا لا خدمات من لهم يقدم ما أو المستوى دون المقدمة الخدمات أن على يعبر
 المناسبة الإجراءات تخاذا من الخدمية المنظمات يمكن المقياس وهذا إليه الوصول يحبون الذي والمستوى
 . لزبائنها خدمات من تقدمه ما جودة مستوى وتحسين المشاكل حدوث لتجنبها

 وخاصة المقدمة، الخدمات ةد جو نحو الزبائن اتجاهات لقياس استخداما المقاييس أكثر وهو: الرضا مقياس .2
 شعور طبيعة مةالخد لمنظمات تكشف التي الأسئلة توجيه طريق عن الخدمات هذه على حصولهم بعد

 للجود إستراتيجية تبني من ماتالمنظ هذه يمكن ، ابه والضعف القوة وجوانب لهم المقدمة الخدمة نحو الزبائن
 . خدمات من لهم يقدم ما نحو الرضا لهم وتحقق ، الزبائن احتياجات مع تتلاءم ة

                                                 
 145حميد الطائي ، بشير العلاق ، " إدارة عمليات الخدمة " ، ص   1

 44قاسم نايف علوان ، " إدارة الجودة الشاملة في الخدمات " ، مرجع سابق ، ص   2
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 الخدمة جودة لقياس وعملي علمي نموذج إلى للتوصل عالميا المبذولة للجهود استمرارا :الفعلي الأداء مقياس .3
 Gronin and ) من كل توصل ،فقد التطبيق وإمكانية والمصداقية الثقة من عالية بدرجة ويتمتع

taylor   )الخدمة هذه جودة أن باعتبار المقدمة للخدمة الفعلي الأداء على يركز الذي المقياس هذا إلى 
  : التالية بالمعادلة ذلك عن التعبير يمكن وأنه , الزبائن اتجاهات خلال من مباشرة عليها الحكم يمكن

  الفعلي الأداء =الخدمة جودة

 الخاصة الخدمة دةو ج مظاهر فقياس المستخدمة الأبعاد في الفجوات مقياس عن الأسلوب هذا يختلف ولم
 يتميز فإنه المقياس هذا أصحاب يرى كما , واللباقة , والأمان , والاستجابة ، ،والاعتمادية الملموسة بالجوانب

 مساعدة عن يعجز أنه إلا وواقعيته مصداقيته درجة بزيادة وكذلك ، الاستخدام وسهولة بالبساطة سابقه عن
  فقط وليست ، متعددة بجوانب تتعلق والتي المقدمة الخدمة في والضعف القوة مجالات عن الكشف على الإدارة

 تقييم في (SERVPERF ) نموذج ابه يتمتع التي المزايا من وبالرغم وهكذا . الخدمة من الزبون دراكاتإ
 أن بل ، الصدد هذا في  ( SERVQUAL ) نموذج وملائمة أهمية من يقلل لا أنه إلا ، الخدمة جودة

 القياس عمليات عن الناتجة العملية الدلالات حيث من الفجوات مقياس على يتفوق ربما الفعلي الأداء مقياس
 .1  والتقييم

 تعتمد للزبائن الخدمة منظمة قدمهات التي القيمة أن على المقياس لهذا الأساسية الفكرة تقوم : القيمة مقياس .4
 فالعلاقة , الخدمات هذه على للحصول والتكلفة الزبون جانبي من المدركة بالخدمات الخاصة المنفعة على
 كلما المدركة بالخدمات اصةالخ المنفعة مستويات زادت فكلما ، القيمة تحدد التي هي والسعر المنفعة بعد

 من فإنه وبالتالي صحيح عكسوال ، الخدمات هذه طلب على إقبالهم زاد وكلما للزبائن المقدمة القيمة زادت
 إلى يؤدي الذي بالشكل اتهدمالخ المدركة المنفعة زيادة أجل من الكفيلة الخطوات اتخاذ الخدمة لمنظمة واجب
 إلى الخدمة ظماتمن يدفع سوف المقياس هذا مثل وجود أن ولاشك ، الخدمة على الحصول سعر تخفيض

  .ممكنة تكلفة بأقل للزبائن متميزة خدمة تقدم نحو جهودها تركيز
 
  :الزبون مدركات /توقعات منظور من الخدمات جودة قياس - 2

 الزبائن اتتوقع إلى يستند الذي وهو (parasuramanet et. al 1985  ) ,إلى المدخل هذا ينسب
 هذه بين التطابق أو)لفجوةا تحديد ثم ،ومن بالفعل المقدمة الخدمة أداء لمستوى متهوإدراكا الخدمة لمستوى

 . الخدمة الخمس الأبعاد باستخدام وذلك الإدراكات و التوقعات

                                                 
1 Michael K . Brady J. Joseph Cronin , Richard R. Brand , " Performance-only measurement of 
service quality :a replication and extension , «  journal of business Research 55 (2002) 17-31 P 
17  http ://tourism.wu-wien.ac.at/1ehrv/1ven/05ws/1v4/perf_only_brady_cronin.pdf 
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 يتوقعه ما  وبين للزبائن فعلا المقدمة الخدمة مستوى بين التطابق بمدى تقاس الخدمة جودة : مفهومه - 1 – 2
 إليها الارتقاء ومحاولة الزبائن بتوقعات والتنبؤ والتحليل الدراسة تعني الخدمة جودة فإن وبالتالي ،نهابشأ الزبائن
 الفجوة لتحديد يتقابلان أساسيين مفهومين إلى التطرق من لابد المدخل هذا عن التحدث عند ، مستمر بشكل

 : 1وهما الخدمة جودة في
 والقابلة الخدمة مع التعامل خبرات عن الناتجة للأداء المرجعية النقطة أو المعايير وهي : الزبون توقعات .1

 2 عليها يحمل سوف أو الخدمة في تكون أن الزبون يعتقد ما شروط في تصاغ ما حد إلى والتي ، للمقارنة
 الخدمة عن رضيا يكون قد له قدمت كما فعليا الخدمة الزبون ابه يدرك التي النقطة وهي : الزبون إدراكات .2

 نموذج إن Vandarmne and Leunis الباحثان ذكر كما بنتائج أعجب فقد وبتالي
(SERVQUAL) العلاقة  و الخدمة تسليم عمليات على أيضا بل , الخدمة نتائج على فقط يركز لا 

 ايةبد منذ تطبيقه انتشر النموذج هذا أن بالإشارة جدير هو وكما 3   ,والزبائن الخدمة مقدمي بين التفاعلية
 الباحثين من الكثير أن والواقع , ثابت) الأعمال منظمات تقدمها التي الخدمات من مختلفة أنواع في الثمانيات

 . الخدمة جودة تقييم في أساسي كمحور بالزبائن الخاص والإدراك التوقعات بين الفجوة قياس فكرة يؤيدون
 يمكن حتى متكاملة صورةب النموذج هذا محتويات نعرض سوف فإننا النموذج لهذا المتعمق الفهم ولزيادة    

 ات الإدراك هما طرفين اتذ أساسية معادلة على يقوم النموذج هذا لأن الخدمة جودة قياس في منه الاستفادة
 : يلي بما عنها التعبير يمكن ، والتوقعات

  المدركات – التوقعات= الخدمة جودة

 4 ايجابية أوة سلبي فجوة أو المطابقة إما حالات، ثلاثة عليها تنتج إذ المطابقة نظرية من ناجمة النظرية هذه
 :     النموذج فجوات  - 2 – 2

 : معا وبالاثنين , وبالزبون , الخدمة منظمة من بكل تتعلق : الخمس فجوات تقديم
 يتوقعه ما تعرف انهأ تفكر دق الإدارة إن :الإدارة وتصورات الزبون توقعات بين الفجوة  :الأولى الفجوة .1

 . تماما مختلفا شيئا يتوقعون الزبائن أن حين في  ذلك بتقديم وتشرع الزبائن
 وقد الجودة مواصفات تضع لا دق لإدارةا: الخدمة جودة ومواصفة الإدارة تصور بين الفجوة  :الثانية الفجوة .2

 تكون لا كنهال و واضحة جودة مواصفات تضع قد الإدارة فإن أخرى حالات وفي بوضوح ذلك تضع لا
 . للتحقيق قابلة

                                                 
 101قاسم نايف علوان ، " إدارة الجودة الشاملة في الخدمات " ن مرجع سابق ن ص  1

2 Philippe malaval , christophe bénaroya , " Marketing business to bessiness " , Op-cit , P672 

3 Charistpher lovelock et autre , " Marketing des service " , Op-cit , P45 
4 Richard Ladwein " Le comportement du consomateur " , 2 édition , economica , Paris , 2003 , P381 
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 الإدارة أو المنظورة غير شكلاتالم إن  :الخدمة وتقديم الخدمة جودة مواصفات بين الفجوة  :الثالثة الفجوة .3
 بسبب يكون قد وهذا . الخدمة جودة بمواصفات بالإيفاء الخدمة مقدم إخفاق إلى تقود أن يمكن الرديئة
 . الميكانيكي العطل أيضا ولكن البشري الخطأ

 الخدمة عن رضا عدم يكون قد هناك  :الخارجية والاتصالات الخدمة تقديم بين الفجوة  :الرابعة الفجوة .4
 الذي الزبون رضاء بعدم يرتبط ما أو , ووعوده الخدمة مقدم اتصال عن الناجعة الزائدة العالية التوقعات بفعل

                     .الشركة اتصالات في المطروحة بالتوقعات للخدمة الفعلي التقديم يفي لا عندما يظهر قد
        

 أكثر أو لواحدة كنتيجة تظهر جوةالف وهذه ة:المتوقع والخدمة المتصورة الخدمة بين الفجوة  :الخامسة الفجوة .5
 ذابه تفترق الخدمات عن سبقةالم متهتصورا لديهم الذين بالزبائن تتعلق الفجوة هذه أنقة الساب الفجوات من

                           .الخدمة عن متهتوقعا عن ذاك أو القدر
 انالباحث اقترح لقد: الخدمات جودة الفجوات لتقليص الأساسية الإستراتيجية -2-3

PARASURAMAN وEITHAM  حجم لتقليص الأساسية والأساليب القياسات من مجموعة 
  :1 يلي فيما وتتلخص الأساسية هي  4 3 21   الفجوة اعتبر كما الخدمة تقديم في الفجوات

 :الأولى فجوة .1
 دراسة، الدراسة لوحات المتطالبات وتحليل البحوث خلال من العملاء توقعات من أفضل فهم اكتساب 

 .ذلك إلى وما الشكاوي
 المتبادل التفاهم تحسين أجل من والإدارة الزبائن بين الاتصالات زيادة.  
 والإدارة الموظفين بين الاتصال تحسين.  
 العمل إلى المعلومات تحويل.  

 : الثانية الفجوة .2
 الأهداف وتفهيمهم ينالموظف تكوين خلال من المؤسسة في الخارجي العميل لإرضاء الداخلي العميل تكوين

 : العملاء إرضاء إلى لوصول التحسين وأساليب
 العملاء نظر وجهة مع يتوافق بما يأتي العليا الإدارة التسيير أن من تأكد.  
 الجودة عالية خدمات تقديم كيفية لمعرفة إدارة موظفي تدريب.  
 العمل أساليب وضع في والموثوقية الاتساق لضمان المتكررة المهام توحيد. 
 الجودة على وتأثيرها لمهامهم الموظفين تحديد. 
 والأولويات الأهداف وقبول فهموا الموظفين أن من تأكد. 

                                                 
1 Charistpher lovelock et autre , " Marketing des service " , Op-cit , P436 :437 
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 بانتظام للموظفين تكوين وتقديم الأداء قياس. 
 الجودة أهداف حققوا الذين والموظفين المديرين مكافأة.  

 : الثالثة الفجوة .3
 موظف ورد توضيح العليا الإدارة أهداف مع يتناسب المؤسسة في الأداء مستوى من التأكد.  
 الجميع الرضا في تساهم التي العمل طريقة فهموا الموظفين جميع أن من التأكد . 
 عملهم في النجاح لتحقيق متهنيااوإمك ماتهقدر  أساس على الموظفين اختيار. 
 مهمتهم أفضل لأداء اللازم التقني بالتكوين الموظفين تزويد.  
 المؤهلة العاملة اليد واستقطاب اجتذاب على للتوظيف مبتكرة طرق تطوير. 
 كفاءة وأكثر مةملاء الأكثر التكنولوجية المعدات وتوفير تحديد خلال من الموظفين أداء تحسين. 
 العملاء ومشاكل والتوقعات التصورات من الموظفين إبلاغ. 
 عصيبة ظروف ظل في خاصة الشخصية، الاتصالات مجال في العاملين تدريب.  

 و العاملة  للطبقة الأول ىمستو  في القرارات اتخاذ على تشجيعهم خلال من والمديرين الموظفين معظم إشراك 
 .الأهداف تحقيق كيفية في الحرية من المزيد منحهم

 مله جيدة خدمة لتقديم العملاء مع جيد اتصال على الداخليين الموظفين أن من تأكد.  
 البعض بعضهم الموظفين تساعد بحيث الجماعي العمل تشجيع.  

 : الرابعة الفجوة .4
 المؤسسة وعود مع يتناسب الخدمات الترويج أن من التأكد . 
 جديدة إعلانية حملة إطلاق يتم عندما الموظفين من الانطباعات جمع.  
 العمل في العاملين تمثل التي الإعلانات وضع.  
 للخدمة العملاء يتعرض أن قبل الخدمة يقدمون سوف الذين لأولئك الإعلانات عرض.  
 العملاء مع الاجتماعات في المبيعات فرق عمليات تشمل أن ضمان.  
 البشرية والموارد والعمليات قالتسوي بين الروابط لتعزيز والدعاية والدافع داخلي، تدريب في الحملات تطوير. 
 مكان كل في نفسها هي الخدمة معايير أن من تأكد. 
                              دمةالخ وتقييم قياس في الجودة نماذج لاستخدام العلمية الدلالات - 3
 في SERQVUAL /SERVPERF نماذج لاستخدام العملية الدلالات من مجموعة إلى التوصل تم قد

 متعددة نتائج إلى التوصل على الإدارة تساعد النماذج هذه فإن العملية الناحية من الخدمة جودة وتقييم قياس
 : 1الأتي في تتلخص والتي المقدمة الخدمة جودة بمستوى تتعلق الأبعاد

                                                 
 103قاسم نايف علوان ، " إدارة الجودة في الخدمات " ، مرجع سابق ، ص  1
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 خلال جانبي من قهتحقي يمكن والذي الزبائن ورغبات احتياجات فهم عن عجزها أو الإدارة قدرة مدى 
 التالية: المعادلة

 المقدمة.   الخدمة سنف نحو الزبائن توقعات = المقدمة الخدمة نحو الزبائن لتوقعات الإدارة إدراك 
 جانبي قياس خلال من قيقهتح يمكن والذي الخدمة منظمة في التنظيمية الموارد وكفاءة المنظمة فاعلية مدى 

     .المقدمة الخدمة واصفاتلم الإدارة دراكإ = المقدمة الخدمة نحو الزبائن لتوقعات الإدارة الإدراك : التالية المعادلة
 مع المواصفات يتطابق الجودة ىمستو  في للزبائن الخدمة تقديم في ودافعيتهم المنظمة في العاملين أداء مستوى 

 الإدارة إدراك: تاليةال المعادلة جانبي قياس خلال من تحقيقه يمكن والذي الإدارة جانب من المحددة
    المقدمة الخدمة لمستوى الزبائن إدراك =المقدمة الخدمة في ما توافر الواجب للمواصفات

 التالية المعادلة جانبي قياس خلال من تحقيقه يمكن والذي الخدمة منظمة في والثقة المصداقية مدى : 
  المروجة الخدمة لمستوى الزبائن الإدراك= المقدمة الخدمة لمستوى الزبائن إدراك
 التالية المعادلة نبيجا قياس خلال من تحقيقه يمكن والذي الخدمة عن الزبائن رضا عدم أو رضا مستوى : 

 دمةللخ الفعلي الأداء لمستوى الزبائن إدراك = الخدمة لمستوى الزبائن توقعات
 يتولد عنها ، الخدمة منظمة في ملينللعا بالنسبة تنظيمية قيمة الجودة تصبح أن بمعنى : الخدمة في التميز تحقيق 

 منظمة الخدمة بين ام تفصل حقيقة فجوات هناك يكون لن عندها العاملين لدى والتحفيز والرضا الإشباع
 .وزبائنها

 
  :    اللاجودة معالجة أساليب - 4

 فإن مستمر تغيير أو استقرار دمع حالة في لها وإدراكهم الخدمة لجودة الزبائن وتقييمات توقعات بأن الإقرار مع
 لمعالجة المقترحة لأساليبا من عدد فهناك ، لذلك طبقا بالديناميكية تتسم أن ينبغي الفجوات معالجة أساليب

 : الأساليب وهذه الزبون يدركها كما الخدمة جودة لمشكلات المسببة الفجوات
 وإدراك معرفة في مهما وراد الميدانية البحوث تلعب : الخدمة لجودة الرئيسية المحددات وإدراك معرفة .1

 لمنظمات بالنسبة أو المعنية لخدمةا لمنظمة بالنسبة سواء ، الزبائن يدركها كما الخدمة لجودة الحقيقية المحددات
 . اله وإفهامهم للعاملين وإبلاغها الجودة معايير وتثبيت صياغة المنافسة الخدمة

 في العاملين جميع يفهمها أنو  ، تحريريا مدونة المعايير هذه تكون أن الجودة معايير صياغة عند الضروري من
 لتوقعات حقيقيا تمثيلا ممثلة عاييرالم هذه تكون وأن الزبائن مع اتصالهم في ميدانيا يمارسوها وان الخدمة منظمة
 . الزبائن
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 جرت حيث. الخدمة ناعةص مستوى على عليها المتعارف للمعايير الأدنى الحد تفوق: للأداء معايير وضح .2
 شروط انهبأ تحريرا الزبائن اربإخب عامة وعودا العمل ممارسة مبادئ تتضمن أن ، الخدمية المنظمات في العادة
 .المختلفة الخدمة بجوانب تتعلق استثنائية أو خاصة

 على الحصول إجراءات تستغرقها التي بالفترة الضمان يتعلق قد : الخدمة لأداء محددة ضمانات عرض .3
 . ابه لوفاءا تم ما إذا الزبائن أذهان في الخدمة منظمة سمعة تعزز الضمانات وهذه الخدمة

 لدى الرضا تحقيق في حيوية دتع العلاقات هذه أن بما : والزبون الخدمة مفهوم بين التفاعلية العلاقات .4
 العاملين تدريب قتضيت الضرورة فإن ، نفسه الزبون يدركها كما الخدمة جودة محددات إحدى وهي الزبون
 . الزبائن مع التعامل في الايجابية والطرق الأساليب على مستمر بشكل

 منطقة تحليل إن الخدمة جودة تحسين أجل من السماح منطقة تحليل استخدام يمكن : السماح منطقة .5
 التي دراستهم في تعددةالم للتوقعات كإطار ( 1993 ) عام وزميليه زيثمل قبل من مرة لأول قامت السماح
  .الزبون خدمة وتوقعات ومحددات طبيعة" عنوان حملت

 الأدنى الحد وهو الملائمة مةالخد مستوى بين الجودة وفجوة المتصورة الخدمة على يقوم السماح منطقة تحليل إن
 الجودة ومستوى ، التالف أو يالراض غير الزبون أو الرديئة الخدمة جودة تكون انهدو  ما حيث تقبل التي للجودة
 . الزبون توقعات يمثل الذي المرغوبة

 يمكن السماح منطقة تحليل إن 1 ويقبله الزبون يميزه الذي التغير مدى تمثل التي السماح منطقة الاثنين وبين
 :أهمها متعددة بأشكال استخدامه
 كاملة كحزمة لخدمةا مع يتعاملون الزبائن أن حيث : الكلية الخدمة جودة في السماح منطقة .1

 . المتصورة اتهوجود بالخدمة متهخبر  على بناء متهتوقعا ويضعون
 .الإدارة هودج توجيه على يساعد بما أهمية والأقل أهمية الأكثر للخصائص السماح منطقة .2
 أن يمكن السماح نطقةم فإن الحالة هذه وفي الخدمة لجودة المنفردة للخصائص السماح منطقة تحليل .3

 جودة خصائص نم خاصية لكل وإنما الكلية والخدمة المتصورة للجودة فقط ليس تضيق أو تتسع
 ) . تجابةوالاس التعاطف ، الضمان ، المقولية ، الاستجابة ، الملموس (مثل  الخدمة
 :الجودة لقياس اللازمة الإحصائية الطرق و الأساليبالمطلب الثالث : 

 جودة تحسين بغية لها جعةالنا الحلول وإيجاد المشكلات تقصي على اهتمامها أجل من الجودة إدارة ركزت لقد
 فيها تحدث التي المفاصل على والوقوف ،تهمبحاجا والاهتمام العملاء رضا كسب إلى والتوصل والخدمة المنتج

 المساهمة الجميع بإمكان يكون كي الدقيقة والمعلومات البيانات توافر من لابد لذلك والتقنية، الإنسانية المشاكل
 . المشكلات لهذه الحلول وضع في

                                                 
1 Charistpher lovelock et autre , " Marketing des service " , Op-cit , P42 
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 عن تعبر أن يمكن أرقام إلى لوماتوالمع البيانات تكميم على تعمل التي الإحصائية بالوسائل الجودة إدارة وتستعين
 تستدعي لا إحصائية بأسالي هناك أن كما الإنتاج، عمليات في والأرباح والخسارة والعيوب الفشل حالات

 أسلوبا يعكس الذي ةالنتيج  السبب كمخطط المشكلات تشخيص في كفايتها أثبتت ولكنها الأرقام استخدام
 التقديرية الوصفية المقاييس مثل فعةنا بنتائج تمدنا الأخرى هي الإخبارية المقاييس إن ثم الأرقام، من خاليا إحصائيا

  .) ضعيف متوسطا، جيد، جدا، جيد ممتاز، (مثل
 لذلك العمل، مواقع من المتدفقة تالبيانا من الهائل الكم مع التعامل انهبإمكا التي هي القياس وتقنيات أدوات نا

 لذلك .الدراسة موضوع لةبالحا الخاصة النتائج حجم لتحديد رقميا الحالات معظم في معها التعامل من لابد
 ."يدما تر  تعلم فأنك رقميا عنه والتعبير عنه تتحدث ما قياس يمكن عندما" :يقال

 
 :                                التنظيم أدوات - 1
  : باريتو تحليل  - 1 – 1

 في والأهمية الأولوية إعطائها يجب التي المشاكل لتحديد الجودة مجال في  abcيستخدم تحليل باريتو أو طريقة 
    أن تعني التي 20/80 قاعدة أو بمبدأ باريتو تحليل إلى البعض يشير .الكبيرة اتهلتأثيرا غيرها، قبل والحل المعالجة

 هي الأسباب وهذه .الأسباب من % 20 إلى تعود المشكلات من % 80
  .1 ومعالجتها ابه الاهتمام يجب والتي المشاكل معظم إليها تعود التي الحيوية القلة 

 :2 التالية الخطوات تعتمد الأداة هذه لاستخدام .أولا ومعالجتها ابه الاهتمام يجب والتي المشاكل معظم
 البحث موضوعة المشكلة لحدوث المحتملة بالأسباب قائمة وضح (1
 وجمع بالقيام القياس ثم لبياناتا خلالها تجمع التي الفترة وتحديد )الكلف الزمن، التكرار، (نمطي مقياس تحديد (2

 محدودة الفترة خلال البيانات
 المحور يخصص الفترة خلال القياس لنتيجة وفقا)الأدنى إل الأعلى من (تنازليا)الصفات أو (الأسباب ترتيب (3

 (،كلف وقت تكرار، لمقياسا لقيم الأيسر العمودي والمحور العيوب أنواع مثل الصفات أو) للأسباب الأفقي
 المتجمعة المئوية للنسب الأيمن العمودي والمحور

 .(كلف  وقت، تكرار، (هل المناظرة القيم مع ارتفاعه يتناسب)صفة أو (سبب لكل )شريط أو (مستطيل يرسم (4
 الانتهاء حتى وهكذا ليهي الذي ثم قيمة أعلى على حصل الذي بالسبب الأيسر الجانب من البدء هنا ويراعى

  .المستطيلات كل رسم من

                                                 
1 Seddiki Abdellah , " Management de la qualité  " , Op-cit , P262 
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 تلو واحدة للنسب التراكمي عمو لمجا إيجاد ثم خاصية أو سبب لكل المناظرة للقيمة المئوية النسب إيجاد يتم (5
 (التراكمية النسبية لقيما لهده الممثل المنحنى يرسم ثم البيان الشكل في الأسباب لترتيب وفقا الأخرى

   : الأتي مراعيا )التصاعدية
 المنتصف في الأول المستطيل أعلى الأولى النقطة اتحاد .  
 أخر حتى وهكذا .الثانية لتراكميةا النسبية القيمة مع الثاني للمستطيل المنتصف تقاطع عند الثانية النقطة تحدد 

 .تراكمية نسبية قيمة وأخر مستطيل
 نشاط لكل أو عمليه للك المعوليه نسبه حساب خلال من الجودة ضبط مجال في جودان الأسلوب هذا واستخدم

 الرياضية وصيغة.للعمل حيتهاصلا مستوى مع الماكنة أو الآلة على الاعتماد نسبه هي المعوليه بأن علما إنتاجي
  :ذلك توضح التالية

)n)…….(r3)(r2)(r1=(rnR 
R الكلية العمليات نسبة.  

nR المعولية نسبة . 
N العمليات عدد.                       
 
  :التبعثر مخططات  - 2 – 1

 ابه يقوم التي العثرات وعدد الخدمة طول بين الإيجابية العلاقة مثلا، .مقياسين بين العلاقة التبعثر مخططات تبين
 الفقرتين كانت ،إذا التغيب ومعدلات الإنتاجية بين العلاقة عن هو أخر مثال .الصغيرة الأجزاء لاستبدال المصلح

 يعني فهذا عشوائية، نماذج إلى تشير نتائج ظهرت وإذا .محكم شريط ستشكل البيانات نقاط فإن بشدة، مرتبطتين
 مجموعة لرؤية فرصة التبعثر مخطط لنا ويوفر  .Heizer & Render المعتمدة الفقرات ارتباط عدم أو ضعف

    .1 الأثر السبب لعلاقات توضيح مع التشغيل مناطق أفضل تؤشر اتجاهات نحدد كي متعددة بأبعاد البيانات من
 وتعاقبها ويرى النظام عمليات لعرض تصويرية طريقة"نها بأ المسار مخططات يعرف التدفق مخططات  - 3 – 1

Marshوالمواقع الخطوات في التتابع .لإظهار وتستعمل تحويلية عملية لنمذجة بسيطة طريقة المسار مخططات إن 
 أو العملية مسار التدفق مخططات تبين التحويلية العملية خلال العكسية والتغذية البديلة والمسارات للقرار الرئيسية
 لكنها الإستخدام سهلة وسيلة وهي العمليات بين المتداخل الارتباط تبين وخطوط رموز باستخدام بيانيا النظام
 تصف التدفق مخططات إن . ما عملية مسار لتوضيحى أو  ما لعملية الانتباه لجلب مهمة وسيلة تكون ان يمكن
 بشكل خدمة تقديم أو سلعة لإنتاج المطلوبة الخطوات يحدد فهو عاما وصفا الخدمة تقديم أو الإنتاج عملية

 المهندسين جمعية قبل من المعدة الرموز وتستخدم .العمليات بين فيما العلاقة يبين كما ومنظم متسلسل
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 تتضمنها التي الرئيسة النشاطات عن الرموز هذه وتعبر العملية مخطط بناء في 1947 عام الأمريكية الميكانيكيين
  1 .الخدمة تقديم أو السلعة إنتاج عملية

 .فيها التحسين فرص ادإيج إلى يؤدي الذي للعمليات الفهم تحسين هو المسار مخططات إعداد من الهدف إن 
 للعمليات أخرى أعداد قالاح ويمكن فعليا فيها يحمل وما الجارية العملية حقيقة لتعكس إعدادها يجب لذلك

  .تحسينها الجاري أو المنقحة
  : الفحص أدوات - 2
 يثمنه للنوعية جانب كل ربط هو الجودة ةلإدار  المهم الجانب إن :(الأخطاء شجرة) المخاطرة خرائط - 1 – 2

 مشكلة لتحديد الطرق وإحدى ،المنتوج في معينة صفة بناء إلى أدت التي والعمليات والمناهج بالمدخلات الزبون
 النوعية في رئيسة مشكلة ربطت التي والنتيجة للسبب البياني الرسم تطوير هي التصحيح إلى تحتاج التي التصميم

 الرئيس السبب عن تتفرع لتيا الفرعية والأسباب الرئيسة الأسباب على التعرف من لابد أي المحتملة ابهبأسبا
 . ااتهتأثير  في الفروع وتختلف

 الأسباب الرأس،أما مكان في يةالأساس المشكلة توضح حيث :(السمكة هيكل)  السمكة خرائط - 2 – 2
 الأسباب أما الرئيسية، لعظاما على الرئيسية الأسباب تبين حيث ،)الفقرية السلسلة (الفقري العمود على فتوضح
 ودرجة ا،تهمستويا حسب ةالمشكل مسببات لدراسة النموذج ذابه ويستعان الفرعية العظام على فتبين الفرعية
 .   الأولوية حسب لها حلول عن البحث ليتم المشكلة في أهميتها

 منحنى هو الطريقة هذه أساس أن حيث تاكوشي بدالة أيضا الطريقة هذه تسمى : تاكوشي مخطط - 3 – 2
 غير (2 المستويات من خمسة إلى الجودة لفحص الخاضعة المنتجات تقسيم يتم أساسه على الذي و الطبيعي التوزيع
 للمستهلك بالنسبة الخدمات أو البضائع السلع تصنيف يتم بموجبها والتي)الأفضل جيد، وسط، ضعيف، ، مقبول

 .  الأيسر و الأيمن الطرف في يقع المقبول غير بينما المنحنى قمة في يقع الأفضل مستوى وأن الجودة حيث من
       :والمراجعة التخطيط أدوات - 3

 نوعين إلى المراجعة ائمقو  وتقسم تنفيذها ومتابعة الجودة على السيطرة أدوات أحد من الأسلوب هذا يعتبر
 : هما أساسيين

 وأية والأوزان كالأبعاد ستمرةالم البيانات تستخدم القوائم هذه إن : الإنتاج توزيع طريقة مراجعة قوائم .1
 التوزيع بشكل الاهتمام نتاجيةالإ المنشأة إدارة على فإن لذلك محددة قيم تأخذ والتي عدديا عنها يعبر خاصية
 أي وفي تجميعها وفقو  تكرارها حسب البيانات ترتب أن الأفضل من لذلك المواصفات حدود مع والعلاقة

 .الجودة لأخطاء الكلي موعلمجا بيان مع إنتاجي قسم
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 فعلى الخارجي المظهر في وخاصة عيوب فيها تظهر قد المنتجات أغلب :المعيب موقع تحديد مراجعة قوائم .2
 في العيوب فإن المختلفة للسيارات الإطارات وبالتحديد المطاطية المنتجات عن الحديث عند المثال سبيل
 الطلاء تجانس وعدم الإطار في الخارجيةوالنتوءات  الكربون مادة وجود في يتمثل المنتج لهذا الخارجي المظهر
 قائمة تسمى قائمة استخدام يتم النوع هذا وفي العيوب هذه وإزالة لخفض ووسائل طرق عدة وهناك وغيرها
 وبالتالي تلافيها لأجل العيوب وجود مراقبة اتهطيا تحت تضع القائمة وهذه العيب، موقع تحديد مراجعة

 المنتج جودة على للسيطرة كأدوات استخدامها يمكن أخرى طرق وهنالك بإزالتها الكفيلة الطرق استخدام
   :1ا ومنه

 ويبول تحليل . 
 التركيز مخطط. 
 وتحليلها البيانات جمع. 
 الطرق من وغيرها لآخر وقت من التحليل. 
 .لذلك المؤدية الأسباب بيان مع التلف حول البيانات وتنظيم ترتيب من القرار متخذ تمكن القوائم هذه إن
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 :الأول الفصل خلاصة
 لأداء التميز و التآلف درجة عن تعبر انهكو  بالجودة المتعلقة والمفاهيم التعاريف بعض قدمنا الفصل هذا خلال من

 منظور من الموضوعة المعايير مع مقارنتها ممتازة الخدمة خصائص بعض أو خصائص كون أو للخدمات ممتاز
 .باستمرار الزبائن ورغبات أهداف تحقيق تعني كما الزبون منظور من أو المنظمة
 للمؤسسة بالنسبة لعميلا على التركيز و الفحص مرحلة من انطلاقا الخدمات جودة عرفته الذي التطور يظهر

 ISO أو إدارة الجودة بنظام يعرف تطورا أكثر الأساليب أحد إلى وصولا المؤسسة هذه وجود سبب باعتباره
 في المستمر التحسين إلى ، دفته شاملة فكرية وثورة إدارية ثورة أحدثت التي جديدة تنظيمية ثقافة يعتبران الذي

 فرد كل أداء على تغييرات لوإدخا المؤسسة في العاملين جميع إشراك خلال من التكاليف في والتخفيض العمليات
 المرة ومن صحيح وبشكل الصحيح العمل أداء من يتمكن حتى

 أنحاء مختلف في المؤسسات طرف من وقبولا إقبالا لقيت التي الحديثة المداخل من الجودة إدارة نظام يعتبر .الأولى
 تنجح وحتى ، عليه والمحافظة لتطبيقه الكفيلة السبل وتقديم له ودعمها العليا الإدارة التزام على يعتمد الذي العالم

 الزبون منظور من لخدمةا جودة قياس الواجب من أصبح قديم بعميل الاحتفاظ أو جدد بعملاء بالفوز المؤسسة
 هذه وتبين ، زمنية فترة لالخ الزبون قبل من المقدمة الشكاوى عدد قياس منها مقاييس عدة يتضمن الاتجاه وهذا

 الذي المستوى مع لهم المقدمة الخدمة تناسب عدم المقدمة الشكاوى
 والذي الفجوة قياسوم الخدمات على حصوله بعد وخاصة الزبون رضا قياس وهو آخر ومقياس بلوغه يطمحون

 الذي الفعلي الأداء ومقياس لفعلبا المقدمة الخدمة أداء لمستوى وإدراكه الخدمة لمستوى الزبون توقعات على يعتمد
 .للزبون المقدمة ةللخدم الفعلي الأداء تقييم على ويركز والتحليل، القياس حيث من بالبساطة يمتاز

 المقدمة الجودة وافقت مدى لتحليل الإحصائية الأدوات إحدى بمساعدة الجودة قياس النماذج أحد تستعمل
 الجودة إدارة نظام فشل أو احنج على الوقوف بالتالي و العميل رضا بقياس تسمح فهي المتزايدة، العميل وتوقعات
 .بالمؤسسة
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 نظرة هي تطور احدةو  لحتمية نتيجة جاءت التسويقية الاتلمجا و الجوانب مختلف مست التي التحولات كل

 المؤسسة، في القرارات الإستراتجية على تأثيره زيادة و معه وطيدة علاقة لبناء الزبون إلى المؤسسة نظرة و التسويق
 بدقة لتحديد و للتعرف كسلوك المستهل بحوث و بدراسات القيام إلى التحول هذا ظل في التسويق رجال فاتجه

 المطابقة عملية خلال من القرار، هذا نتائج تقييم و الشراء قرار اتخاذ بإجراءات يتعلق ما كل و رغباته و حاجاته
 .للعميل المدرك و المتوقع الأداء بين
 يملك فيها لمن البقاء و نافسةالم فيها اشتدت بيئة ظل في بقائها أساس هو و المنظمة أصول من أصلا العميل يعد
 أن عليها بل رضا عملائها يقبتحق تكتفي لا أن المنظمة على الضروري من أصبح تقليدها، يمكن لا تنافسية ميزة

 الدقيقة، القياسات :في التي تتمثل و العميل رضا قياس أساليب من العديد هناك.درجته على للتعرف تقيسه
 هو العميل رضا تحقيق إن ية،الكم و البحوث) الكيفية( الوصفية البحوث إلى تنقسم التي و التقريبية القياسات

 لإرضاء فقط المؤسسة تسعى لا إذ جدد عملاء عليه واكتساب ،المحافظة ولاءه لتحقيق الزمن عبر مستمرة عملية
 حالات على الإجابة كذا و الرضا مستويات تحسين من تمكنها الوسائل التي عن دائم بحث في هي بل زبائنها،

 للعودة تقليصها يجب فجواتال من مجموعة من الرضا عدم حالة تتوّلد مجال الخدمات في.معالجتها و الرضا عدم
 ثلاثة خلال من العملاء ارض حول مفاهيم دراسة إلى الفصل هذا في سنتطرق الأساس وعلى هذا الرضا حالة إلى

 :مباحث وهي
-I وتطوره. الزبون علاقات إدارة حول مفاهيم 

-II العملاء. رضا 
-III العملاء.  رضا قياس أساليب   
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        :وتطوره الزبون علاقات إدارة حول مفاهيم المبحث الأول :

               : وتطوره بالعلاقات التسويقالمطلب الأول  : 
  : الزبون إلى النظرة و للتسويق الكلاسيكية التصورات  - 1

 الحالي كان مفهومه لىإ وصل حتى المواصفات و الخصائص ناحية من مختلفة بمراحل التسويق مفاهيم انتقلت
 الأعمال و رجال لمنشآتا لأغلب الشغل أصبح التسويق أن إلا خاص وقت في الإنتاج على الاهتمام و النشاط

 انتقلت ثم البيع لى مفهومإ اهتمامها حولت ثم الإنتاج بمفهوم المنشآت أغلب بدأت بحيث ، الحالي الوقت في
 :هي توجهات ثلاث في لمرحلةهذه ا التسويق ،تلخص مر بها التي المراحل يلي فيما التسويق و مفهوم إلى أخيرا

 ين سوف المستهلك أن على المفهوم ويقوم ، الباعة قبل من استخدم قديم مفهوم وهو : الإنتاجي المفهوم .1
 على التركيز منصبا كان المرحلة هذه وفي ، تكلفة وبأقل غيرها من أكبر بشكل تتوافر التي المنتجات يفضلون

 هذه خصائص من كان حيث , مبرراته التوجه لهذا كان وقد , وتكاليفه الإنتاج حيث من الإنتاجية الطاقة
 :  1المرحلة
 الإنتاجية الطاقة على منصبا كان التركيز. 
 يباع ينتج ما كل أن.  
 العرض من أكبر كان الطلب. 
 منافسة سوق السوق يكن لم. 
 والإنتاج التصميم وإدارة الهندسية للإدارة كانت السيطرة. 
 المصالح كل تفوق المؤسسة مصلحة. 
 أهمية له يكن لم البيع نشاط. 
 2  الترويج لوسائل حاجة هناك يكن لم. 

 وأحسن , ة جود ن أحس لهم قتحق التي السلع يفضلون المستهلكين أن المفهوم هذا ويعني : السلعي المفهوم .2
 وتعمل منتجات جديدة نعص على طاقتها فترتكز السلعي التوجه هذا في الإدارة أما ، خصائص وأفضل إنجازه
 : فهي المرحلة هذه خصائص أهم أما باستمرار تطويرها على
 المنتج  (لسلعيا المفهوم إلى الإنتاجي المفهوم من المنافسين وتحريك المنافسة حدة زيادة (. 
 إشباعهم اولةومح المستهلكين حاجات على التركيز من أكثر )المنتج ( السلعة على التركيز.  

                                                 
 52،  ، ص 2009 1د . ربحي مصطفى عليان ، " أسس التسويق المعاصر " ، دار صفاء للنشر و التوزيع ن عمان ، ط   1

 35، ص  مرجع سابقد . ربحي مصطفى عليان ، " أسس التسويق المعاصر " ،   2
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المستهلك ات تسويق المنتج الاعلان 
والتوزيع 

الانتاج

تلك  إلى ينظر و المعروضة تالمنتجا في الجودة بعنصر أساسا يهتم المستهلك :البيعي التوجه أو المفهوم .3
 .ديهل معينة حاجات لإشباع أدوات باعتبارها ليس و المواصفات من كمجموعة المنتجات
 ( : التوجيع البيعي 01الشكل )

 

 
  20، ص 2002المصدر: عبد السلام أبو قحف ، " أساسيات التسويق " ، الدار الجامعية الجديدة ، بيروت ، 

 
 بشراء فلن يقوموا لوحدهم ركوات إذا المستهلكين أن فكرة على يقوم جديد توجه وهو , المبيعات مفهوم عليه ويطلق
 من كبيرة ترويجية وجهودا ياهجوم بيعا تتبنى أن المؤسسة على يجب ولذا , المؤسسة منتجات من الكافية الكمية

 في مبينة هي كما رحلةالم هذه المنتج ومن أهم خصائص أو السلعة لشراء فعال بشكل المستهلكين إقناع أجل
 ( :  01) الشكل

 والإعلان الدعاية) والترويج التوزيع عنصري على التركيز. 
 السلع من كبيرة كميات بإنتاج والإنتاج التصميم إدارة قيام. 
 كبيران. ودور أهمية البيع لرجال 
 1 المبيعات حجم لزيادة وذلك للتوزيع جديدة لمنافذ الحاجة ظهور.  

 :هي افتراضات مجموعة من التوجه هذا ينطلق
 أو بالشراء لإقناعه حوله الترويجية الجهود تكثيف و دفعه تم إذا إلا الشراء بعملية يقوم لن بطبيعته الزبون 

  .2 الشراء على إرغامه بالأحرى
 الآخرين لىإ ينقلها ولا الشراء تجارب عن الناتجة السابقة الخبرات ينسى ما عادة الزبون. 
 السابق التقييم إلى الرجوع دون المنتج نفس شراء بتكرار يقوم قد. 
  : الزبون إلى والنظرة الحديث التسويقي التصور  - 2

 هذا ويقوم ، السابقة التسويقية المفاهيم لتحدي م 1950 عام بعد ظهرت إدارية فلسفة يشكل التسويقي المفهوم
 ورغبات حاجات تتضمن تحديد المؤسسة أهداف لتحقيق الطريقة أن مبدأ على التسويق في الجديد التوجه

 يعتبر كما ،.الآخرين من المنافسين وكفاءة فاعلية أكثر بشكل المرغوب الإشباع و وتحقيق المستهدفة الأسواق

                                                 
 53د. ربحي مصطفى عليان " أسس التسويق المعاصر " ، مرجع سابق ، ص  1

 14، ص 1999بايعية ، ' التسويق من المنتج إلى المستهلك " ، دار الصفاء للنشر ، عمان ، الطبعة الثانية ، طارق الحاج ، علي ر   2
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 الاهتمام بدأ فقد عموما و تسويقية فعالة إستراتيجية لأي المحرك القلب و الأول الاهتمام للتسويق الحديث التوجه
 يوضح ( 02 ) رقم الشكل التالي و 1 للتسويق الحديث المفهوم بروز إثر الستينات في المستهلك سلوك بدراسة

  الحديث التسويقي التصور: ( 02 )رقم الشكل          :ذلك
  لنهاياتا                                         الوسائل                          التركيز على     

 
 
 
 
 

 56المصدر : د . ربحي ، " مصطفى عليان أسس التسويق " ، مرجع سابق ، ص
 

 : وهي الزبون على ترتكز كلها أساسية محاور الحديث التصور تضمن وقد
 بالاعتماد نشاط تسويقي، لأي الرئيسية النقاط من المستهدف السوق اختيار يعتبر : الأسواق على التركيز .1

 من يزيد مما القطاع، عناصر تجانس ممكن أكبر إلى الوصول يمكن السوق لقطاعات الفعالة التجزئة مبدأ على
 .2 المنافسة لمواجهة  بفعالية زبائنها لحاجات الاستجابة في المؤسسة وقدرة فرصة

 مفهوم بين للتفرقة أساس لا نهأ التسويق مجال في والميدانيين الأخصائيين أغلب يرى: الزبون بحاجات التوجه .2
 بحاجات توجهها بالضرورة عنيي التسويقي للحل المؤسسة تبني أن بمعنى ، بالزبون التوجه أو التسويقي التوجه

  :يلي ما تستلزم التوجه هذا صحة و الزبون، ورغبات
 فعليا أداء  تحقيق ومحاولة تطلعاته قياس خلال من وسلوكه نظره وجهة من الزبون ورغبات حاجات تحديد 

 فشل يفسر المسؤولين تصورات من انطلاقا الزبون فيها يرغب التي الخصائص تحديد عملية لأن ، للمنتوج
 حاجات تلبية إلى المؤسسة تسعى أن يجب وبالتالي ، السوق نزولها بمجرد الجديدة المنتجات من العديد
 . 3 متصورة وليست عنها معبر حقيقية

 بدقة بونالز  حاجات وتحديد لمعرفه المستهلك السلوك ودراسات التسويقية بالبحوث القيام.  
 متكامل كنظام المؤسسة عناصر كل يعمل أن يجب بل ، وحده التسويق قسم مسؤولية يعتبر لا بالزبون التوجه 

لمؤسسة  التنفيذي تصريح المدير جاء المضمون هذا في ، لديه الرضا مستوى وزياد الزبون حاجات لتلبية موجه

                                                 
 11، ص 2003عنابي بن عيسى ، " سلوك المستهلك " ، الجزء الأول ، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ،   1

2 Jean-Pierrre Helfer Jacques Orsoni , " Marketing " , Op-cit , P178 

3 Yves chirouze , " Le marketing étude et stratégies " ellipses , Paris , 2003 ,P8 

 المستهلك          التسويق المتكامل                   الربح من خلال رضا العملاء حاجات
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Ford سيارة مشروع على العمل أثناء Rover يجب الزبون أن مفادها المؤسسة في السائدة الثقافة أن 
  .1 فقط التكنولوجيا من أجل بالتكنولوجيا الاستعانة يمكن لا انه المؤسسة أدركت وقد ، السيارة يحب أن

  :التسويقي النظام  - 3
 مجال التسويق في اتهممارسا خلال من تقدما الأكثر المؤسسات طورتها التي التسويقية والأفكار الأطر على بناءا

 للتحليل ملائمة عملي وأكثر بشكل يظهر الأجزاء متكامل نظام صورة في المفهوم هذا صياغة الأنسب من أصبح
 هو كما المخرجات و عملية المعالجة و المدخلات هي أساسية عناصر ثلاث يضمن نظام وكأي ، والدراسة
   :يلي فيما تتلخص النظام لمختلف عمليات تامة دورة (30)  رقم الشكل ،يوضح 2 الشكل في موضح

 تحديدها و التي يتم عاتهوتطل الزبون ورغبات حاجات من جملة عن النظام مدخلات تعبر : النظام مدخلات .1
 قرار اتخاذ وآليات لزبونسلوك ا لفهم التسويقية والبحوث الدراسات نتائج على بالاعتماد عليها والتعرف

 . الشراء
السياسات  مختلف وصياغة إعداد في النظام مدخلات وتحليل معالجة عملية تتمثل:المعالجة عملية .2

 : 3 الآتية العمليات فتتم ، المدخلات وطبيعة نوعية ضوء على التسويقية والاستراتيجيات
 وذلك القديمة للنماذج اتهوانتقاد حاجته، يرضي وما الزبون يطلبه ما أساس على وتطويره الإنتاج تصميم 

 . جديد منتج تقديم أو المنتج خصائص في تغيرات بإحداث
 للبحث اتهمكانياإ و استعدادهم ومدى زبائنها مواقع المؤسسة فيها تراعي توزيع شبكة بناء يتم  
 عليه للحصول والوقت بالجهد والتضحية المنتج.  
 وخصوصيات  ومستواه تهثقاف يناسب بشكل الزبون مع والتعامل بالاتصال البيعية القوى وتدريب تأهيل 

 .كفرد زبون كل
 و  وعاداته الزبون ثقافة فهمب المتعلقة الدراسات نتائج على الإعلانية الرسالة تصميم في المؤسسة تعتمد

 .لإعلانيةا الرسالة رموز وفك فهم على قدرته بمدى يتعلق ما وكل التعليمية المستوياته
 يكون  التي التكاليف إجمالي للزبون الشرائية القدرة جانب إلى ، اتهمنتجا تسعير عملية في المؤسسة ترعي 

 . المنتج على الحصول أجل من لتحملها مستعد

                                                 
 188، الجزء الثالث ، ص 2002فيليب كوتلر و آخرون ، ترجمة مازن نفاع ، " التسويق " ، دار علاء الدين للنشر و التوزيع و الترجمة ، دمشق ،   1

   68. ص 2002"، مؤسسة حورس الدولية الإسكندرية،  و استراتيجيات ميفه، "التسويق: مفاهعصام الدين أمين أبو عل  2

 22ود، ،" تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائه"، مرجع سابق ، ص نجحاتم   3
ن المنتج، صل عليها الزبون مافع التي يحية بالمنحيث تتعلق القيم الكل القيمة هي "ذلك الفرق بين القيم الإجمالية و التكلفة الكلية ، Kotlerحسب * 

 بون"المنتج من طرف الز  راء اقتناءجستغرق أما التكلفة الكلية فتتعلق بمجموع التكاليف المالية والنفسية إلى جانب الجهد المبذول و الوقت الم
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 منها الهدف ، النظام تمدخلا لها تعرضت التي المعالجة عمليات مختلف وخلاصة حوصلة :النظام مخرجات .3
 الذي المنتج استجابة ىمد عن يعبر الذي الشيء وهي "*بالقيمة" عنه يعبر الزبون لصالح شيء تقديم هو

  .وتوقعاته للزبون لحاجات المؤسسة تقدمه
 وذلك المسطرة الأهداف يقهوتحق النظام استجابة مدى تقييم إلى دائما المؤسسة تسعى :العكسية التغذية 

 هما:   عن أثرين الفعل رد ويعبر ، النظام لمخرجات الزبون تقييم عن الناتج الأثر وقياس معرفة خلال من
 والتي المقدمة القيمة أن بمعنى ، الزبون لحاجات النظام مخرجات استجابة عن الرضا حالة تعبر : الرضا  

 ا تولدتهذا حد في الرضا حالةو  ، المتوقعة القيمة تفوق أو تساوي المؤسسة منتج استهلاك من الزبون يدركها
 هما: متعاكسين سلوكيين

 النظام التسويقي في ظل التوجيه بالزبون  :( 03الشكل رقم )

 
0p-cit, p12,13,14." marketing management"Source :p.kotler,B. 
Dubois, 

 العلامة  أو المنتج اقتناء في للاستمرار الزبون لدى حافرا المحقق الرضا مستوى يشكل أن يمكن : لولاءا
 لأن تكلفة بأقل النظام عمل يستمر وبالتالي تطورا أكثر أو الحاجات نفس إبداء في يستمر وبالتالي

 1 قديم بعميل احتفاظ مرات 10 يكلف جديد عميل استقطاب
 قويا لولائه دافعا يخلق لم ذاه أن إلا الزبون وتوقعات لحاجات المؤسسة منتجات استجابة رغم : الولاء عدم 

 .أخرى بمتغيرات يتعلق الأخير هذا لأن ، العلامة أو للمنتج
                                                 
1 j. Lendrevie, d. Lindon," Mercator", Edition dalloz, paris, 8°me edition, 2006, P 868 
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 النظام عمل في ثغرات وجود على دليل بل ، التام وفشله النظام عجز الرضا عدم يعني لا : الرضا عدم 
 .1 الرضا عدم أسباب تحليل خلال من معالجتها يجب

  : بالعملاء إدارة المطلب الثاني :
 لاستهلاكها من السوق والخدمات السلع بشراء يقوم الذي الاعتباري أو العادي الشخص بأنه المستهلك يعرف

 حصوله خلال من تشبع ومتطلباته والتي حاجاته لإشباع والاستهلاك، الشراء في رشيدة بطريقة لغيره أو الشخصي
 عميل إلى المؤسسة عملاء أن نصنف يمكن ،2  مختلفة عمليات طريق عن السوق من والخدمات السلع على

 .خارجي وعميل داخلي
  :التالية الأنواع الى العملاء تصنف : العملاء تصنيفات  - 1
   :العملاء أنوع  - 1 – 1
 على إعداد القائمون وهم ، المؤسسة في البشري المورد الداخلي بالعميل يقصد :الداخلي العميل .1

 في الأطر التنظيمية مختلف يشكل العنصر هذا تفاعل وخططها، أنشطتها وتنفيذ المؤسسة استراتيجيات
 الداخلي مع العميل العلاقة تعزيز الشاملة الجودة إدارة جوانب أهم من.   3اتهاتجاها و وثقافتها المؤسسة
 ابه تتعامل التي الواجهة الأمامية يغطي الذي وهو التنفيذ عن المسئول لأنه باستمرار وتحسينها دائم بشكل

 يتميز المؤسسة في بشري تأهيل عنصر يعتبر الخدمات، تسويق مجال في خاصة الخارجي، محيطها مع المؤسسة
 بالتسويق يعرف ما وهذا المؤسسة مع زبائن مباشرة وعلاقة اتصال على سيكون لأنه ، ضروري أمر بالكفاءة
 .التفاعلي

 
 عملاء ثلاث بين وتميز ارجي،الخ بمحيطها المؤسسة تربط أن يمكن التي العلاقات عن يعبر :الخارجي العميل .2

 :هم للمؤسسة أساسيين خارجيين
 رأس مورد  ذلك في بما المؤسسة معها تتعامل التي التمويل أو التموين مصادر مختلف بالمورد يقصد : المورد 

 ، ) العمل سوق (البشري عنصربال مورد الأولية، المواد ومورد المصرفية، المؤسسات ومختلف كالبنوك المال
 علاقة تطوير تتطلب الأجل ةالطويل أو المتوسطة العقود من الغالب في الموردين مع المؤسسة عقود وتعتبر
 . للزبون القيمة خلق في بمشاركتهم تسمح معهم قوية

 قنوات  داخل التعاونية العلاقات لأن المؤسسة نشاط في استراتيجي عنصر الموزع اعتبار ينبغي :الموزع 
 من هذه التعاون حالة المؤسسة،وتنتج ربحية تحقيق وبالتالي النهائي الزبون رضا تحقيق في تساهم التوزيع

                                                 
1 p.kotler, B. Dubois," marketing management", op-cit, p12 

 96ص  2006د. كاسر نصر منصور ، "سلوك المستهلك"، دار حامد للنشر والتوزيع ،، عمان ،  2

التسويقي"، رسالة ماجستير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم خنساء ،" التسويق الالكتروني و تفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج  یسعاد 3
 .42، ص 2006التسيير الجزائر، 
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 مجموعة الموزعين ويمثل وخصائصهم، أنواعهم اختلاف على والزبائن الموزعين مابين مباشر اتصال وجود
 . والزبون المؤسسة بين التدفقات مختلف تسهل التي التسويقية المؤسسات

 ما يستعمل و يشتري الذي شخصال ويمثل أهمية، الأكثر العميل التسويقي الفكر في الزبون يعتبر : الزبون 
  .          المؤسسة تنتجه

 :المؤسسة زبائن تصنيف  - 2 – 1
 الفرصة أجل إعطاء من بدقة هموتحديد المؤسسة زبائن تصنيف في عليها الاعتماد يمكن واعتبارات زوايا عدة توجد
 . فردي بشكل الزبائن مع التعامل وتوجيه جهوده لتركيز التسويق لرجل

 أن يمكن شخصية أنماط ستة المعيار هذا تحت الباحثون أدرج : الشخصية الخصائص أساس على التصنيف .1
 :1 وهي الزبون ابه يتعامل

 إضافة ويقظة بانتباه الإصغاء في ورغبته أسئلته وكثرة والمزاجية، بالخجل هنا العميل ويتصف :السلبي العميل 
 أثناء كثيرة في موضوعات يفكر فهو عليه، تطرح التي للأسئلة الرد وإعطاء القرارات اتخاذ في البطء إلى

 الحديث. لمحتوى واستيعابه تركيزه درجة من يقلل مما معه الموظف حديث
 على تنطوي التي تهكميةال لهجته إلى إضافة ، الثقة وعدم بالشك العميل هذا ويتصف :المتشكك العميل 

 ريدهي ما معرفة عادة ويصعب ، البراهين تقديم يطلب وقد ، الغير يقوله لما السخرية
 الغير، ويتصف محادثة في وقت من يقضيه بما ويتمتع مجاملا صديقا بأنه هنا العميل ويتصف:الثرثار العميل 

 إلى لجر الآخرين أساليب وله الموضوعات في والخلط الحديث على باستحواذه ويتصف والدعابة بالفكاهة
 . 2 يريده ما معرفة عادة ويصعب ، يريده الذي الحديث

 لذاته إدراكه في مبالغة لديه ، له الآخرين بانتظار صنعا يحسن بأنه العميل هذا يشعر والمندفع المغرور العميل 
 ويبدو ، بالثقة الشعور الزائد لىإ يقوده الذي ، المفرط غروره إلى إضافة والسيطرة التميز اتجاهات لديه تولد ،

 له يسأل ولا بسرعة ثاري ،كذلك الآخرين عمل ويعيق الحديث ويقاطع بسرعة صبره وينفذ أمره من عجلة في
 .شيء كل يعرف بأنه شعور

 على القرار اتخاذ عملية إلى ظروين بنفسه القرار اتخاذ على قدرته بعدم العميل هذا ويتصف :المتردد العميل 
 ، رأيه في مستقر وغير حديثه في مترددا الحالات من العديد في ،ويبدو ابه القيام يستطيع لا صعبة عملية انهأ

 العميل هذا تعرض وإذا ، لةمستحي تكون تكاد بنعم إجابته أن إلا له يقال لما معارضته عدم من الرغم وعلى
 .عليه ستفرض التي القرارات في رغبته عدم يبدي فإنه ، حرج لموقف

 
                                                 

 189-183، عمان ، ص 2006مأمون الدرادكة ، " إدارة الجودة الشاملة خدمة العملاء" ، دار صفاء للنشر و التوزيع   1

2 P.Kotler, B.Dubois, "Marketing Management "،Op-citp 185 
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 الأمور صغار عن يبحث وفه بسرعة، الإثارة وإمكانية الغضب بسرعة العميل هذا ويتصف:الغضبان العميل 
 وإلحاق للآخرين. الإساءة في المتعة يرى أنه كما الغضب، لافتعال كافية مبررات منها يجعل لكي وتوافقها،

 .التهجم نم نوع وفيها متشددة آراءه لأن إرضاءه الصعب من يكون الوقت نفس وفي مبه الضرر
 محدد شيء دهنه في يوجد لاف وفحصها، الأشياء في التمعن إلى العميل هذا يميل: المتسوق المشاهد العميل 

 لا لأنه بحذر معه التعامل بيج أنه إلا جيدا عميلا يكون أن يمكن أنه من وبالرغم بالتسوق، ويستمتع يريده،
  .به يقوم كان ما عن يتوقف بذلك شعر فإذا وملاحظا، مراقبا يكون أن يجب

 الطويلة للمناقشات يصغي ام ونادرا بسرعة القرارات اتخاذ و بالتفاخر العميل هذا يتصف :التروي العميل ، 
 خدمة عن شرح المفصلال يكره فهو ، المضمون من أكثر المظاهر وتجذبه الشرائي بسلوكه عواطفه تتحكم
 له قدم الذي الموظف وم علىالل يلقى فإنه الأخطاء في وقوعه حالة وفي ، للوقت مضيعة ذلك ويعتبر ، معينة

 .الخدمة
 يفضل جدا عالية باستقلالية تعيتم ، ومبادر نشيط ، النزعة إيجابي بأنه العميل هذا ويتصف :العنيد العميل 

 ، أولا علم تكون عن قد التي ئهبآرا ومتشبث عنيد فهو ، الآخرين تأثير عن بعيدا منفردة بصورة قراراته اتخاذ
 .مغلقة عقلية وذو ومتطور جديد هو ما كل ويرفض للتغيير مقاوم محافظ، وهو

 أفكاره تغيير يصعب ، تكلمي مما أكثر يستمتع فهو ، الكلام وقلة بالهدوء ويتصف: الصامت المفكر العميل 
 بالمقارنات ، يقوم علوماتالم عن يبحث ، القرارات اتخاذ في السرعة وعدم بالاتزان يمتاز ، بسرعة وآرائه

 ذو التصنيف هذا ر يعتبرللخط وإدراكه المعلومات بين وربطه تحليله خلال من ، الصائب للاختيار للوصول
 .زبائنه مع التعامل في البيع رجل واستراتيجيات أعمال توجيه في بالغة أهمية

 : والمؤسسة الزبون بين الارتباط نوع أساس على التصنيف .2
 :هما متغيرين أساسين بين لتقاطعا نقاط مختلف تمثل أوجه، عدة بالمؤسسة الزبون تربط أن يمكن التي العلاقة تأخذ

 العلاقات. إلى الزبون حاجة  
 المعلومات. إلى الحاجة  
 يوضح الشكل اذ الموالي( 04)الشكل في موضح هو كما المعلومات إلى والحاجة العلاقات إلى الزبون حاجة

 1  :هي والزبون المؤسسة بين الارتباط تفسر أن يمكن وضعيات أربعة (40)
 على المنتج الحصول يدير  مشتري زبون أنه على يعرف الوضعية هذه ضمن المدرج الزبون : الأولى الوضعية
 .المشروع المشاركة في أو لمؤسسةا مع علاقة بناء في رغبته بقلة يتميز ، تكلفة وبأقل المناسب الوقت في المناسب
 أو العلامة المنتج على بالحصول ثيراك يهتمون فهم المعلومات، في الراغبين غير الزبائن نجد هنا : الثانية الوضعية

 .فقط جبالمنتو  يكون فاهتمامهم المنظمة مع العلاقات إلى حاجتهم قلة مع شراءها المراد
                                                 

 .258، مرجع سابق، ص "الإدارة بالعملاء  "ريتشارد ويتلي، ترجمة عبد الرحمن توفيق،   1
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 التي للمؤسسة وقيمة كبيرة أهمية عطيي الزبون هذا ، العلاقة في الراغب الزبون نجد الحالة هذه في: الثالثة الوضعية
 تملكها، التي المعلومات من فادةالاست من تمكنه و تلبيتها على قادرة وهي ورغباته حاجاته بدقة تدرك انهأ يفترض

 للبحث دائم بشكل مجهود بذل في يرغب ولا الخبرة يفتقد زبون هو العلاقة عن يبحث الذي الزبون يكون ما غالبا
 .المعلومات عن

 .مصفوفة زبائن المؤسسة ( :04الشكل )
 

 
، ص 1988نية القاهرة، ات المهالخبر  ريتشارد ويتلي، ترجمة عبد الرحمن توفيق، " الإدارة بالعملاء " مركزالمصدر : 

259 
 ، شريك للمؤسسة هو الزبون أن مفادها متطورة فكرة يترجم الوضعية هذه في الموجود الزبون : الرابعة الوضعية
 تحقيق أجل من مع المؤسسة المدى وطويلة شخصية علاقات لإقامة يسعى الذي هو المشاركة في الراغب والزبون
 .1 الصناعية التعاملات مجال في العلاقات هذه مثل تبرز ، مشتركة أهداف

 
 
 
 
 
 

                                                 
 259، ص 1988ريتشارد ويتلي، ترجمة عبد الرحمن توفيق، " الإدارة بالعملاء " مركز الخبرات المهنية القاهرة،   1
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 بونالز  حياة دورة إلى المنتج حياة دورة من دارةالإ اهتمام انتقل بالزبون التوجه في : الزبون حياة دورة  - 3 – 1

 
 جمع المؤسسة من منتجات مع الزبون تعامل بداية بين ما تتراوح التي الفترة انهأ على الزبون حياة دورة وتعرف

 لشكل يوضح 1 منتجات المؤسسة عن النهائي التخلي أو الولاء مرحلة إلى الوصول حتى عليها والتعرف المعلومات
 من مرحلة أي في يتوقف أن يمكن بأن التطور يشير أنه إلى إضافة الزبون ابه يمر المراحل من مجموعة أعلاه (05) 

 : وهي المراحل
 المؤسسة تعاملهم مع كانيةإم احتمال أو شك محل يكونوا السوق في الموجودة الزبائن كل:المشكوك الزبون. 
 مع عملية التشاور فبعد ، بتحفيزه محتمل زبون يكون لأن المشكوك الزبون المؤسسة تؤهل : المحتمل الزبون 

 أن ويمكن 2 زبون للمؤسسة يصبح أن احتمال لديه ويظهر الشك مرحلة الزبون يتجاوز المقربين أو الذات
 وبدون عائد. مؤهل غير زبون يصبح لأنه بدايتها بمجرد الزبون هذا حياة دورة تنتهي

 ليصبح ضمن يؤهله الأولى لمرةل المؤسسة علامة أو منتج شراء على المحتمل الزبون استقرار : الجديد الزبون 
 . الحاليين المؤسسة زبائن قائمة

 المنتج ومستعد عن راضي فيكون ،الشراء قرار بتقييم الزبون يقوم الأولي الشراء عملية بعد : المعيد الزبون 
 .أخرى مرة الشراء عملية لتكرار

 أو تعلق بالعلامة لديه يولد ام هذا ، شراء عملية كل بعد لديه الرضا مستوى يزداد زبون هو : الوفي الزبون 
 . وفيا يصبح وبالتالي المؤسسة

                                                 
1 Chistoph Allard, "Le management de la valeur client", édition Dunod , Paris, 2003 ,p163 

2 p.kotler, B. Dubois," marketing management",p 186 
 

تطور الزبون ل( : مراح50الشكل )  
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 تعتبر حالة وبالتالي ؤسسةالم علامات أو منتجات كل لتمس الزبون لدى الولاء حالة تتطور :التابع الزبون 
 . المقبلتين المرحلتين ولدتت الحالة هذه ،وعن للمنتج الولاء من تطورا أكثر المؤسسة أو للعلامة الولاء
o ترويجية أداة بمثابة يصبح لب المؤسسة وعلامات منتجات بشراء يكتفي لا في و زبون هو : السفير الزبون 

 . المنتج أو العلامة شراء على الآخرين تحفيز في
o و المنتج أو بالعلامة كبير تعلق لديه يتولد الزبون حياة دورة من المتطورة المرحلة هذه في : الشريك الزبون 

 أثبتت المؤسسة التي في الأساسية الأطراف من طرف بأنه يشعر بجعله تغييره الصعب من يصبح
 .1 لولائه استحقاقها

 يصبح أن الزبون أو السابقة راحلالم من مرحلة كل في قائما يبقي المؤسسة عن وتخليه الزبون فقدان احتمال أن إلا
 بأن القول يمكننا سبق كلَة ممامش وليس حلا يصبح عنه التخلي وبالتالي العائد من أكثر المؤسسة ويحمل فعال غير

 فهي السوق في النجاح تحقق تيالأساسية ال مجالات في كبيرة مكاسب تحقيق على قادرة بالعملاء الموجهة المنظمة
 وتحقيق .ممكنة فترة طوللأ الخارجي حاجات العميل إشباع خلال من السوق في تنافسية ميزة تحقيق ناحية من

 .الانتماء و بالولاء الشعور لديه
  :العملاء مع العلاقات إدارة  - 2
 تسويقها وإدارة استراتيجيات المنظمة لنجاح الناجحة والأداة المحرك القلب تعتبر المدى طويلة زبون علاقات بناء إن

 حاجات تلبية من أبعد يذهبCRM* الزبون علاقات إدارة مفهوم أو ( RM ) العلاقة  تسويق مفهوم ،إن
 2للزبائن المدى الطويل الاحتفاظ والذي يعتبر اتهومنتجا للمنظمة الولاء وبالتالي الرضا خلق إلى الزبائن ورغبات

 الراهن الوقت في التسويقية وأنشطتها للمنظمة النجاح يمثل الذي
 :                       الزبائن مع العلاقة إدارة مفهوم  - 1 – 2

 دفبه بالعلاقات، التسويق لمفهوم تطبيق أنه على الزبائن مع العلاقة تسيير Peppers and Rogers " يرى
 أما 3 " .عنه المؤسسة ما تعرفه و الزبون يقوله ما على الارتكاز خلال من فردية، بصفة زبون كل حاجات إشباع
 زبون بكل المتعلقة و ، المعلومات المفصلة جمع تتضمن عملية أنه على" الزبائن مع العلاقة تسيير فيعرف كوتلر

                                                 
 56سعاد خنساء ، " التسويق الالكتروني و تفعيل التوجه التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي " ، مرجع سابق ذكره ،   1

*CMR : Customer Relationship Management 
2 Eric Fimbel , "Managment des systemes d'information" ,France,9 édition, Pearson 
eduction ،2006،p405 

3 Peppers, D., Rogers, M. and Dorf, B. The One to One, Fieldbook Currency Doubleday, 
New York, (1999).P23 
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 بالزبائن الاحتفاظ تحقيق أجل من هذا كله ، الزبائن مع الاتصال لحظات لكل بعناية التسيير كذا و حدى، على
  1.للمؤسسة

 هذه من و ةبهمتشا أسس على يرتكز أغلبها لكن و مع الزبون العلاقات إدارة لمفهوم التعاريف من العديد هناك
 :التعاريف

 معهم العلاقة تعزيز و مالاحتفاظ به و العملاء جذب عملية بأنه" الزبون مع العلاقات إدارة (Berry) عرفة - 
 . 2 الجدد العملاء استقطاب لجذب الدائم السعي من أهمية أكثر الحاليين بالعملاء الاحتفاظ أن يعتبر و ،
 إستراتيجي توجه أنه إلى إضافة العمل أداء فلسفة "انهبأ الزبون مع العلاقة إدارة(Love lock) عرف -

 التركيز فقط من بدلا معهم العلاقة تطوير و الحاليين بالعملاء الاحتفاظ على التركيز خلال من يتم للمنظمات
 . 3مستمر بشكل الجدد العملاء جذب على

 فرعية مشاريع ضمن المنظمة سةالمؤس إستراتيجية " انهأ الزبون على مع العلاقة إدارة (Oualiguide )عرفها -
  ."لها أوفياء جعلهم و معهم التجارية توسيع العلاقات و جدد زبائن جذب إلى دفته
 الموجهة للمعرفة النشاطات كل ":أنه ملاحظة يمكن الزبون مع العلاقة لمفهوم التعاريف هذه دراسة خلال من و

 الشخصية عروض الفردية يمتصم أجل من معهم،و العلاقات على الشديد أيضا للزبائن،والتركيز الأحسن والتفهم
 وذلك ، )المر دودية بحس( الزبائن أصناف مختلف على التعرف يجب جيد بشكل العلاقة تسيير أجل ومن "لهم
  ."زبون كل علاقة لتكلفة السليم التوزيع أجل من

 ومر دودية مال رأس زيادة إلى دفته منظمة عملية أو إستراتيجية "انهأ على الزبونعلاقات  إدارة تعريف يمكن
                   4"العميل و المنظمة بين ومتماسكة دائمة العلاقة بتطوير المؤسسة

  :المؤسسة في الزبون علاقة إدارة أهمية  - 2 – 2
 حول معلومات إعطاء خلال من الزبائن مع قيمة علاقات إنشاء على الشركاتCRM تطبيقات تساعد

 وخدمة ، المبيعات المتكاملة وحدات وتمكن ،  5والمستهلك المؤسسة بين علاقة لتمديد وذلك العملاء تطلعات
 تتضمن كما لهم، متناسقة وفعالة خدمة وتوفير المبيعات تحسين تهدف المعلومات مشاركة من الموظفين الزبائن،

                                                 
1 Philip Kotler et Al, "Marketing et Management", Op-cit,p180 

2 Christophe H.Love lock ،"services Marketing" ،Op-cit ,p255 

3 Berry Leonard L.et A . Parasuraman ( 1991 ) " Marketing Services " : conpeting thronght 
Quality  
Newyork. The free press 
 
4 j. Lendrevie, d. Lindonm," Mercator", Op-cit, P04 

5  Eric Fimbel ,"Managment des systemes d'information" ,OP-cit., p405 
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 الاهتمام محور الزبون تجعل حيث لتاريخ الزبون لامكا وعرضًا والقيادة، الفرص إدارة والزبائن المبيعات خدمة ميزات
 في الموظفين جميع يشترك للشركة،فعندما رضاه وولائه وضمان تطلعاته ومعرفة المعرفة، تمام عليه للتعرف الأول
 بشكل النظامية غير والأمور الأخطاء كشف عملية متجانس، ستتم بشكل بالزبائن المتعلقة البيانات في الشركة
 تحقيق في أكثر سباقًة الشركة تصبح ذابهو  الشركة، دوائر جميع على يوزع سوف زبون أي من قيتعل وأي ، فعال
   :2يلي فيما الزبون مع العلاقة إدارة أهمية تلخيص ويمكن 1 ولاء

 العملاء رضا في زيادة  
 المباشر التسويق تكاليف تقليص  
 الزبائن وولاء رضا لتكاليف وتقليص فعال تسويق  
 رينآخ منافسين عند تحول أو الخدمة اقتناء عن توقفوا الذين العملاء عدد قياس.  

 ضعيفة وعلاقة ممتازة علاقة بين الزبون و المؤسسة بين العلاقة تتراوح :الزبون مع العلاقة مستويات  - 3 – 2
    :3هي مستويات خمس على وتتوزع إطلاقا منعدمة أو
 وتطبق كل لشراء بعد يلبالعم الاتصال دون فقط لمنتج بيع علي المهمة تقتصر حيث :الأساسية العلاقة .1

 .الميسرة الاستهلاكية المنتجات من واسع مدى في سلعة
 في على الاتصال الزبون بتشجيع يعيةالب العملية انتهاء بعد البيع رجل يقوم :الفعل ردود على القائمة العلاقة .2

 .بالمنتج متعلقة مشاكل ظهور حالة
 قد كان المنتج إذا ما معرفة اجل نم بالزبون الاتصال البائع يحاول : المحاسبة إمكانية على القائمة العلاقة .3

 .على المنتج جراءهاإ يريد التي التحسينات طلب أو اقتراحاته تقديم منه يطلب و لتوقعاته، استجاب
 زبائنها من متابعة في المؤسسة هاتعتمد التي الأساليب من العلاقة هذه تعتبر :المبادئ على القائمة العلاقة .4

 العلاقات بخلق من وعالن هذا يسمح ، المقدمة الشكاوى على الإجابة و لديهم الرضا مستوى تحسين أجل
 .المؤسسة مع التعامل في للاستمرار كبير استعداد على راض زبون

 و مستعدة لفقدانه سسةالمؤ  تكون لا ، شريك أو المؤسسة رأسمال من جزء يشكل الزبون أصبح :المشاركة .5
 .الوفي الزبون هذا على للحفاظ الاستراتيجيات و الوسائل كل على تعتمد

 
 
 

                                                 
1 Stanley brown , "CRM la gestion de relation client", perason eduction ,Paris ,2006 p 41 

2 Eric Fimbel , "Managment des systemes d'information ",OP-cit ,p411 

 146، دار الجامعة الجديدي، الإسكندرية، ص  2007الأترنيت"، محمد فريد الصحن، ، " إدارة التسويق في بيئة   3
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  : الزبون علاقة إدارة آلية و أبعاد  - 3
 الات الوظيفيةلمجا تمثل والزبائن والتسويق المبيعات لكن المؤسسة وظائف جميع تشمل الزبون مع العلاقة إدارة إن

 مع الأمد تفاعلية طويلة ترابطية علاقة بناء من تمكنها الأساسية النقاط ذهه إدارة اهتمام إن. الثلاثة الجوهرية
  :1 كالآتي   )CRM(الثلاثة الأبعاد تناول وسيتم زبائنها
 عليه للحصول  المعتمد الزبون مع بالمنظمة الشخصي البيع برجال المتمثلة المبيعات قوة تتفاعل إذ :المبيعات 

 اجل من لأعمال المنظمة  2ضروري أمر يعد لأنه طويلة لفترة به الاحتفاظ ثم من دائم زبون إلى وتحويله
 وحدات مع المتداخلة من مجالاتها الكبير عبأ المنظمة إدارة عاتق على ذلك ويقع الآخرين على والتفوق النجاح

 والآليات الأدوات يمتلك أن الأساسية فينبغي للمعلومات مهما مصدرا البيع رجل يعد .الأخرى الأعمال
 .وتوقعاته ورغباته بحاجاته يتعلق وخاصة فيما الزبون حول معلومات على للحصول والمبدعة الحديثة

 العالمية الانترنيت وشبكة الالكتروني البريد حملات إلى التقليدي التسويق من التسويق نشاطات تبدأ :التسويق 
 امتلاك عليها يجب لذا .المنظمة مع بالتعامل الاستمرار في للزبائن أفضل خبرة تعطي التسويقية الأنشطة هده

 كنقطة تلك للبيانات الآني وفي الوقت وحقيقي ونوعي كمي تحليل تقديم من تمكنها عنهم قوية بيانات قاعدة
 المناسب القرار اتخاذ القرار صناع على بوحينها يج إليها المرتدة التغذية خلال من الزبون قيمة لتحقيق بداية
 الحالي، المنتوج تطوير أو جديد منتوج تصميم عنها، مثل البيانات جمع المطلوب من التي الحالة يخص فيما
     الأخرى التسويقية الأنشطة من وغيرها التوزيعية وتوسيع القنوات الترويج أو التسعير في جديدة طرق إيجاد

  
 المربحين  بالزبائن الاحتفاظ على اتهلقدر  الرئيسي المفتاح هي المنظمة تعتمدها التي الزبائن خدمة إن :الخدمة 

 الأوساط اتصالات تعالج مراكز إلى الهاتفية الاتصالات مراكز تطوير عليها لذا العالي الولاء ذوي والمخلصين
 فيها بما وشكاويهم متهستفسارااعلى  بالإجابة الزبائن خدمة ومعالجة)الالكتروني والبريد الفاكس (مثل مختلفة
 يكون إن ينبغي إذ والطلبات المعلومات إلى والحاجة المنتجات أمور
 دوما. متهوتوقعا الزبائن حاجات على مطلعين المسوقين

  :الشراء قرار اتخاذ إجراءات المطلب الثالث : 
 الرضا هو حدوث المرحلة هذه في يهمنا وما الشراء بعد ما مرحلة هي دراستنا في عليها نركز التي المراحل هذه وأهم

 بعد ما بسلوكيات جاءت تسميتها هنا من المرحلة، هذه أثناء هامة سلوكيات من عليهما يترتب وما الرضا عدم أو
 سلوك يعرف حيث العميل سلوك نبدأ بتعريف ،3 الشراء بعد ما مرحلة في العميل من الصادر السلوك أي الشراء

                                                 
1 Jean-Pierrre Helfer Jacques Orsoni, " Marketing",0p-cit p182 

 213، ص 2009، 1د. الطائي يوسف سليمان ، "إدارة العلاقات مع الزبون "، دار الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، ط  2

3 j. Lendrevie, d. Lindon," Mercator", Edition dalloz, , Op-cit, P 195 
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 وهو وخدمات، سلعًا يشترى أين ومن وكيف ماذا ومتى بشأن قراراً خلالها العميل يتخذ عملية أنه على العميل
 لرغباته طبقًا ويتأثر يؤثر حوله، من الأعمال المحيطة ومنظمات بيئته مع يتعامل وتنفيذه القرار اتخاذ أثناء

 .مراحل بثلاث يمر ما منتج شراء بخصوص يتخذه العميل الذي القرار ذلك.المتغيرة واحتياجاته
 : الشراء قرار اتخاذ إجراءات مفهوم - 1
 جعل عملية مما أفراد على تؤثر التي والمختلفة الكثيرة للعوامل نتيجة ومعقدة عديدة بإجراءات الشراء قرار يمر

 اتخاذ عرفت إجراءات امع بشكل ولكن جدا الصعبة المهام من يعتبر وجازم دقيق بشكل الإجراءات هذه تحديد
 المنتجات من أي بالاختيارات حول القيام حالة في المشتري ابه يمر التي المراحل و الخطوات انهأ على الشراء قرار
 .شرائها يفضل التي
  :الشراء قرار مراحل  - 2

 ابه متسلسلة يقوم خطوات عدة اولوتتن الشراء، عملية المرحلة هذه تسبق:الشراء قبل ما مرحلة: الأولى المرحلة
 :يلي فيما المرحلة هذه خطوات لمختلف وسنتطرق الشراء، قرار إلى وصولا المستهلك
 الاعتبار الإمكانيات بعين الأخذ مع الشخصية خبرته تجربة إلى لاستناد : الحاجة بالمشكلة والشعور الأهداف

 ومتنوعة أهداف عديدة تحقيق إلى مستمر بشكل أفراد يسعى1  لتأثيرها يخضع التي العوامل ومختلف لديه المادية
 منها بعوامل تتأثر انهحيث إ مختلفة تكون الأهداف 2 هذه فإن مختلفة أفراد حاجات من به يشعر لما وفق وذلك
 المثال سبيل على المسلم إن هدف حيث بالفرد تحيط التي الخارجية البيئة عوامل ومنها نفسه بالفرد خاصة عوامل

 وأن الديانة عامل تأثير إلى استنادا النفسي والروحي الاستقرار من نوع تحقيق إلى حاجة في لأنه الحرام البيت حج
 إليه، تنتمي الذي تمعلمجا واحترام ثقة كسب من أجل اللائق بالمظهر الظهور هو العربية تمعاتلمجا في هدف

 بشكل الأهداف هذه تصنف أن ويمكن وهكذا، أماله وطموحه تحقيق أجل من عمله مجال في يبدع من وهنالك
 : 3 نوعين إلى عام

 تحقيق عليه يطلق) الخ. .إلى ابالذه أصدقائه، زيارة دعوة توجيه منتج، شراء (ما بفعل القيام هو :الأول النوع
 .الأشياء تجاه إيجابية أهداف

 تكوين عليه يطلق ما وهدا الخ. . . منتج شراء عن الامتناع) ما بفعل القيام عن الامتناع يكون : الثاني النوع
 .الأشياء تجاه ملبية أهداف وتحقيق
 وصل قد يكون فهو أمامه المتاحة البدائل وترتيب بتحديد المستهلك يقوم أن بعد:الشراء مرحلة: الثانية المرحلة

 قد النهائي القرار فإن ذلك من الرغم على . الترتيب هذا مقدمة في تأتي التي العلامة تلك بشراء مبدئي قرار إلى

                                                 
1 j. Lendrevie, d. Lindon," Mercator", Edition dalloz, , Op-cit, P 195. 

 106محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، "سلوك المستهلك" ، مرجع سابق ص  2

3 Deins pettigrew," Le consomateur acteur clé du marketing",0p-cit,P 29 
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 التي العلامة شراء المستهلك يقرر فقد ولذا بالمتجر متاح غير المفضل البديل يكون قد فمثلا لذلك مخالفا يأتى
 تأجيل أحيانا يتم قد . الترتيب قمة في جاءت التي العلامة تلك وصول انتظار من بدلا الثاني المركز في جاءت
 منه بالشراء يقوم سوف الذي المتجر باختيار المستهلك يقوم حتى وذلك البديل اختيار بعد الفعلية الشراء عملية

   .المرغوب  1المنتوج سعر حول التفاوض من يتمكن حتى وكذلك
 بعد الشراء المستهلك يشعر فقد المنتج بيع بمجرد التسويق رجل وظيفة تنتهي لا:الشراء بعد ما: الثالثة المرحلة
 التي الأفعال والتصرفات بعض تظهر دلك على وبناءا بشرائه قام عما راض غير أخرى أحيان في نجده وقد بالرضا
 مشترياته عن رضا المتعلقة بمحددات التساؤلات يثير أن شأنه من هذا أن ." الشراء بعد ما سلوك " عليها نطلق
 المدرك الأداء وبين المستهلك بين توقعات العلاقة في تكمن قد هنا الإجابة بأن القول ويمكن عليها حصل التي

 في تجعله أمل بخيبة يصاب العميل هذا فإن توقعات المستهلك تحقيق في المنتج فشل فإذا .بشرائه قام الذي للمنتج
 إلى سيؤدى هذا فأن المستهلك توقعات يقابل أن المنتج العكس وأستطاع حدث إذا أما .2الرضا عدم من حاله
 من كثير في المستهلك تعرض احتمال إلى النفس علماء ،يشير بشرائه ما قام عن رضا حالة في مستهلك جعل

 الارتياح بعدم المستهلك فيها يشعر التي الحالة تلك وهى ،" المعرفي بالتناقض"  عليه يطلق ما إلى الشراء حالات
 .بشرائه قام لما النفسي
 أخرى قد علامات توافر نم الرغم على معينة سلعة بشراء قام بأنه المستهلك يشعر عندما الحالة هذه وتحدث
 أختار شعور بأنه نتيجة فسيالن والارتياح بالرضا المستهلك يشعر فقد شرائها، له الممكن من وكان أفضل تكون
 ذابه يقم لم لو حصل عليهاسي يكن لم منافع على الحصول استطاع ثم ومن السوق في الأفضل العلامة أو المنتج
 .الشراء
 وهما جماعات المستهلكين نم رئيسيين نوعين وإرضاء مع بالتعامل ويستقر يستمر أو يزداد الشركة مبيعات تحقق

 والمحافظة استبقائهم تحاول الشركة الذين الحاليين والمستهلكون مبهاجتذا إلى الشركة تسعى الذين الجدد المستهلكون
 بالمستهلكين اظالاحتف من تكاليف أكبر تكون جدد مستهلكين جذب تكاليف أن يلاحظ ما عادة .عليهم

 يمكن .متهرغبا وتحقيق إرضائهم في هي الاستمرارية الحاليين المستهلكين هؤلاء لإبقاء طريقة أفضل وأن الحاليين
 في نمو وتحقيق به الاحتفاظ ثم نوم معه الأجل طويلة بناء علاقات مفتاح بمثابة يعتبر المستهلك إرضاء بأن القول

  .معها المستهلك حياة دورة إطالة ثمار حصد من النهاية في يمكن الشركة الذي الأمر معه تتم التي المعاملات
 نجدهم يتحدثون كما أخرى، عديدة مرات الشراء بتكرار يقومون سوف الراضين المستهلكين أن فيه لاشك ومما

 بالإعلانات المنافسة ولا الأخرى بالعلامات كثيرا يهتمون فيه نراهم لا الذي الوقت في المنتج عن جيدة بصوره
 ففي .ذلك عن تماما تختلف الراضي غير المستهلك استجابة أن نجد ،حيث ذلك من العكس وعلى ا،به الخاصة

                                                 
 113و 112عبد السلام أبو قحف،" أساسيات التسويق" ، ص   1

 240-238ص  2008محمد عبد العظيم أبو نجا ،"إدارة التسويق المعاصر" ، دار الجامعية ، مصر ،  2
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 أن نجد اتهومنتجا الشركة عن الجيدة بخبرته المتوسط في أفراد ثلاثة حوالي الراضي المستهلك فيه يخبر الذي الوقت
 عملاءها مع بحكمة تتعامل أن الشركات على ويجب فردا عشر ثلاثة حولي إلى بخبره ينتقل الرضي الغير المستهلك

 . مستهلكيها لرضا الدائم قياس خلال من
 والتخلص الخدمة أو السلعة عمالاست في الشرائي القرار اتخاذ عملية في الأخيرة الخطوة إن :المنتج من التخلص

 ما أو العبوة أو السلعة إلقاء :اأهمه متعددة أشكال في تأتي الخطوة وهذه ، الاستهلاك بعد منها تبقى ما أو منها
 . إهدائها أو ء تعملةمس سلعة أو كخردة بيعه أو أخرى مجالات في واستعماله وتخزينه ا أو بعد ما تبقى

  :الشراء قرارات أنواع  - 3
 فكري جهد أي بدل بدون روتينية بطريقة تتم المستهلك سلوكيات من العديد هناك : الروتيني الشراء قرار 

 و تعقيدا الشرائية أقل المواقف يمثل الروتيني الشرائي فالقرار 1 .أوتوماتيكية بصورة يتم الشرائي القرار أن حتى
 عن بالبحث يقوم فلا . و خصائصه المنتج بنوع علم و جيدة معرفة على انه المستهلك يشعر حينما يحدث

 ما عادة و . السابق الخبرة و الذاكرة معروفة من خطت على بناء الشرائي سلوكه يكون و جديدة معلومات
 و المال حيث من تكلفة الأقل الخدمات أو السلع شراء حالة في الشرائي السلوك من النمط هذا يحدث
 . 2متكررة بصورة شرائها يتم و الجهد و الوقت

 وجهد  وقتا المستهلك يقضى والمنازل السيارات مثل المنتجات لبعض بالنسبة :المعقدة الشرائية القرارات 
 فترة منذ هذه المنتجات مثل بشراء يقم لم المستهلك لأن فنظرا الشرائي القرار مراحل من مرحلة كل في كبير

 تحديد من تمكنه المعلومات التي كافة على للحصول دائما يسعى فإنه بالمرة قبل من حتى أو جد طويلة3
 هذه تقييم بعملية للقيام الهامة المعايير مجموعة تحديد على وتساعده بدائل مجموعة

 .القرار باتخاذ يقوم حتى شديد بحذر التقييم ذابه والقيام البدائل
 يجد ولكن  بالسلعة، كبير اهتمام المستهلك لدى يكون عندما القرار هذا يتخذ:للتنافر مقلل الشراء قرار 

 غير مواصفات لوجود أو الجودة في هابهلتشا إما راجع وهذا قليل التجارية العلامات مابين الاختلاف بأن
 علامات أنه توجد إلا المعقد، الشراء نمط ذات للسلع المواصفات نفس على تنطبق كذلك وهي واضحة،

 أي عقلي، كونه أكثر من عاطفي أنه القرار من النوع على والغالب بينهما، كبيرة اختلافات توجد لا كثيرة
 شعوره يتبع وإنما كل علامة في الموجودة للخصائص المنطقية المقارنة على المستهلك عند قدرة توجد لا

 الاتصال الشراء اتخاذ قرار قبل المستهلكين على يجب التنافر من ولتقليل أفضل العلامات أي لتحديد

                                                 
1 Source: j. Lendrevie, d. Lindon," Mercator", Edition dalloz, , Op-cit, P 195 

 40م، ص  1998، مصر 2، مكتبة عين شمس، ط"سلوك المستهلك المفاهيم و الإستراتيجيات"عائشة مصطفة المنياوي،   2

 114عبد السلام أبو قحف،" أساسيات التسويق" ، مرجع سابق، ص   3
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 العلامة بخصوص بالرضا على الشعور يساعدهم الذي والدعم المعلومات تقديم دفته العلامة هذه بمستهلكي
 في شراء سلوك أنه على "كوتلر عرفه.الانسجام المطلوب تحقيق ومحاولة التنافر من والتخلص المختارة التجارية
  "1التجارية العلامات بين الاختلافات المدركة قلة مع لكن مرتفعة بشوملة تتسم مواقف

 على الكافية  العلومات لهم وليس شراءها الزبائن يسبق لم التي المنتجات تلك :الجديدة المنتجات شراء قرار 
 وراء من الهدف الشراء إن قرار لتسهيل الكافية المعلومات تقديم محاولة بيعها رجال بفضل المنظمة تقوم السلع
 منتج شراء قرار تؤثر على عوامل هناك أنه غير الجديدة، المنتجات تبني إلى المستهلكين دفع هو الحملة هذه

  :2 منها جديد
 أرفع  بشكل ورضا فائدة له قيحق الجديد المنتج بأن المستهلك أدرك إذا: المستهلك يحققها التي الفائدة 

 .شراءه قرار باتخاذ يقوم سوف فإنه الموجودة المنتجات من مستوى
 بشرائه. يقومون سوف فإم المستهلكين وتقاليد قيم مع يتلاءم المنتج كان إذا: المنتج ملائمة 
 والاستفادة استخدامه في مشكلة المستهلك يواجه ولا الاستخدام سهل المنتج كان إذا: الاستخدام سهولة 

 .بشرائه يقوم سوف فإنه منه
 من  بنوع المستهلك سيشعر كذل فإن معروفة مؤسسة قبل من مقدم المنتج كان إذا: الثقة وانعدام ازفةلمجا 

 المنتج. اهذ لشراء والتقدم ازفةلمجا يخشون لا المستهلكين يجعل مما والثقة، الاطمئنان
 المنتج بشراء هذا لمجازفةل مستعدين غير الأفراد يجعل سوف ذلك فإن مرتفعة الأسعار كانت إذا: الأسعار.  

  :العميل رضا المبحث الثاني :
 والتسويق الإدارة الجودة بشؤون والمهتمين الباحثين من الكثير اهتمام أثارت التي المفاهيم من الزبون رضا مفهوم يعد

 3 إرضائه على والعمل احترام الزبون أساس على قائم تميزها سبب أن العالم في المنظمات من العديد لإدراك وذلك
 من قدرة أكثر تجعله ثم ومن في السوق منظمة أي لمركز أساسي كمحدد المنافسة أهمية من انطلاقا وذلك

 بمتطلباته والإيفاء الزبون رغبات تحقق إلى والخدمات المنتجات بتقديم قيامه خلال من الزبون إرضاء على المنافسين
 في خاصة المنظمات لمعظم والتميز النجاح سر هي الزبون إشباع رغبات فكرة اعتبرت إذ الأولى المرة من وتوقعاته

 أذواق في تغيرات من عنها نتج وما الجنسيات المتعددة المنظمات تقي وانتشار تطور من الراهنة التحديات ظل
 الزبائن. وحاجات

 
 

                                                 
 322، ص 2007(، دار المريخ، السعودية، 2فليب آوتلر وغاري أرمسترونغ، "أساسيات التسويق"، سرور إبراهيم سرور، ج )  1

 122، مرجع سابق، ص  "سلوك المستهلك"د جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، محمو   2

3 Philippe malaval,christophe benaroya, "Marketing business to bessiness",OP-cit ,p671 
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  : العملاء الرضا حول أساسيات المطلب الأول :
                                  :               العملاء رضا تعريف  – 1

 مما أفضل نتيجة يحقق ماعند ورضاه طلبها بعد للخدمة الزبون تقويم عن عبارة" انه على  ( Randy )وعرفه
             "وقعمت هو
 ينتج الذي السرور دوع أو السرور للزبون يوحي الذي الشعور ذلك ":على أنه  ( Kotler ) عرفه حين في

  "الزبون توقعات مع الملاحظ المنتوج أداء مقارنة عند
 جراء من الشخص عليها كوني التي القناعة والقبول من حالة إلى يترجم وجداني شعور" هو) الربيعي (وعرفته

 ."الخدمة أو المنتج استخدام
 المعلنة حاجاته يشبع معين منتوج بخصوص الزبون يدركها القناعة من درجة أعلى "هو ) العبيدي  (وعرفه  

 أو توقعاته مقارنة خلال من لديه اتهصور  وتحين وفاعليتها اتهومنتجا المنظمة هذه تقبل على ينعكس مما والضمنية
        1  ."الفعلية خدمات مع الشخصية خبراته
 2 "الاستهلاك بعد الفعلية توقعات ومدركات بين المقارنة من ناتج شراء بعد ما تقيم بأنه": الرضا وعرف

 مةالدائ الترابطية العلاقة لتوثيق اسالمحور الأس هو" : التسويق مجال في الزبون رضا أن القول يمكننا وعليه    
 منه دفتهو  وحاجاته لتوقعاته بقمطا هو المقدم إليه المنتج حيث لديه القناعة لتحقيق وذلك والمنظمة الزبون بين

 يتحقق الزبون الأول الطرفين ينب المنفعة تبادل على أساس مبنية الأمد طويلة مستقبلية علاقات بناء إلى المنظمة
                                   " الثاني بطرف المعروفة أرباح معقولة ذلك من تحقق والمنظمة التام الرضا لديه

 لتوقعاته بالنسبة رغباته إشباع درجة حول نظر وجهة هو العميل رضا iso "للتقييس الدولية المنظمة تعرفه
                                 ".3 المستحوذة والخدمات  السلع لمختلف

                       : الزبون رضا أهمية  - 2
 أدائها على للحكم فاعلية المعايير أكثر من ويعد منظمة أية سياسة في كبيرة أهمية على الزبون رضا يستحوذ
 على  (Hoffman & Baston ) ,من كل أكد إذ الجودة نحو متوجهة المنظمة هذه تكون ما عندما لاسيما
 : 4وهي المنظمة لأداء بالنسبة الزبون رضا عن المعبرة الوسيلة انهلأ الآتية الأمور

 

                                                 
1 Source: j. Lendrevie, d. Lindon," Mercator", Edition dalloz, , Op-cit, P 885 
2 Claire GAUZENTE" La Satisfaction des Franchisés ", Une Revue des Approches Théoriques 
Possibles , Universita Ca Foscari Venezia 24 Novembre ,2000, p2 
3 Henri Mitonneau , " Iso 9000 Version 2000 " , Op-cit n P77 
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 1 جدد زبائن يولد مما الآخرين إلى سيتحدث فانه المنظمة أداء عن راضيا الزبون كان إذا.        
 سريعا يكون إليها لعودةبا قراره فإن المنظمة قبل من إليه المقدمة الخدمة عن راضيا الزبون كان إذا .  
 أخرى منظمات إلى الزبون توجه احتمال من سيقلل المنظمة قبل من إليه المقدمة الخدمة عن الزبون رضا 

 . منافسة أو
 يخص ولاسيما فيما المنافسين نم نفسها حماية على القدرة لديها ستكون الزبون برضا تمته التي المنظمة إن 

 . السعرية منافسة
 تطوير إلى المنظمة يقود امم إليه المقدمة بالخدمة يتعلق فيما للمنظمة عكسية تغذية الزبون رضا يمثل 

 . المستهلك إلى المقدمة اتهخدما
 السوقية حصتها تحديد من تتمكن الزبون رضا قياس إلى تسعى التي المنظمة إن .  
 المقدمة الخدمة لجودة مقياس الزبون رضا يعد.                             

 الأفضل من نحو تحسينهاو  اتهكفاء لتقييم مؤشرات تقديم على المنظمة يساعد الزبون رضا أن عن فضلا هذا-
 :الأتي خلال
 رضاه في تؤثر التي تلك وإلغاء ابه المعمول السياسات تقديم.    
 تعد التي أرائه ضوء في تهوطموحا الزبون رغبات لخدمة وتسخيرها التنظيمية الموارد لتخطيط دليلا يعد 

 .عكسية تغذية
 مستقبلا. ريبيةالتد البرامج إلى متهحاجا ومدى المنظمة في العاملين أداء مستوى عن الكشف  

      :المستهلك سلوك خلال من الرضا تصنيفات   - 3
 عن ،الرضا المنظمة عن الرضا ، النظام عن الرضا : كالتالي هي مستويات ثلاث خلال من الرضا إلى العميل ينظر

 :  2الخدمة أو السلعة
 عليها من حصل التي الكلية فعللمنا للعميل الموضوعي بالتقييم النظام عن الرضا يعتبر : النظام عن الرضا .1

 . لعةالس عن الذهني والتصور السلعة، توافر الجودة، الأسعار، مثل التسويقي النظام
 السلع والخدمات منظمات مع التعامل في العملاء عليه يحصل ما إلى الأخير هذا يشير : المنظمة عن الرضا .2

 المنظمة من موقع كبذل يحيط وما الخدمات و السلع استهلاك بأنه يوصف المنظمة عن الرضا فإن لذلك
 . لها العام والجو

                                                 
1 Harkiranpal Singh , " The Importance of Custoler Satisfaction " , in Relation to Cusomer 
Loyalty and Retention , UCTI Working Paper WP-06-06 , May2006 , P03 

 125، مرجع سابق ، ص "سلوك المستهلك المفاهيم و الإستراتيجيات"عائشة مصطفى المنياوي،   2
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 أو عن استخدام وخبرات رجاتمخ لمختلف للفرد الموضوعي التقييم إلى يشير : :الخدمة أو السلعة عن الرضا .3
 لتوقعاته يقارن العميل ريقهاط عن التي العقلية العملية عن التقييم عملية تتوقف والخدمات،و السلع استهلاك
 : ب المنظمة تقوم العميل رضا لاكتساب ،"السلع أداء" السلعة مخرجات عن السابقة
 العملاء وثقافة وسلوك حياة بطريقة الخاصة المعلومات استخراج.                     
 تركة.المش الخصائص أو المميزات تحديد بعد العملاء مواضيع مع المعلومات مطابقة 
 للعملاء والإدراك والحاجات التمنيات بدقة تحديد.  
 وخدمات سلع إلى للعملاء والإدراك والحاجات التمنيات تحويل. 
 العملاء يعرفها ما مثل والخدمات السلع تطوير.  
 العملاء وإرادة توجهات حسب المطورة والخدمات السلع اقتراح.  
 والخدمة. الاقتراح مستوى طريق عن العملاء إرضاء 
 التفوق أو اتهاوز ومج متهلاحتياجا بالاستجابة وذلك العملاء، لإرضاء وجيدة جديدة طرق اكتشاف 

            . عليها
                           

  :الرضا محددات  - 4
 تتعدد المحددات حيث 1 والخدمات للسلع استهلاك بعد الأداء و العميل توقعات بين الفجوة هو العميل رضا

 أهم إلى التطرق وسوف يتم فيهم المؤثرة والعوامل ، الزبائن طبيعة وبين ، وخدمة سلعة بين المنتج باختلاف وتختلف
             :العناصر هذه

 المنافع تحقيق  ومدى الخدمة أو السلعة اقتناء قبل عقله في الزبون يكونه الذي التصور هو :التوقع  - 1 – 4
 من السابقة خبرته من انهيكو  التي التراكمية المعلومات على ذلك في معتمدا ، 2عليها الحصول في يرغب التي

 الخدمة حول السابقة وبتجاربه بسلوكه الزبون قرار يتأثر وقد ,مماثلة خدمات و لسلع أو للسلعة الفعلي الاستهلاك
 التسويقية الاتصالات تقدمه ما إلى بالإضافة 3السلعة أداء بشأن الأصدقاء تجارب عن أخبار من إليه ينقل بما و

                                                 
1 Vahid Pezeshkis Three Dimensional Modelling of Customer Satisfaction, Retention and 
Loyalty for Measuring Quality of Service " A thesis submitted for the degree of Doctor of 

March 2009P09 
2 Gilbert rock & Marie Jose-ledoux , "Le service de la clientele", edition ERPI, Paris, 2006, p31 

3 Line Bergergery, "Qualité globale et tourisme" ,Op-cit, p16 
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 لخدمّة كماا أو السلعة تلك عن معلومات من ينشر وما التوقع، محل الخدمة أو السلعة عن ووعود معلومات، من
       :1منها نذكر تصنيفات للتوقعات عدة هناك )06 (رقم الشكل في مبين هو

 و شراء من عليها الحصول لعميلا يتوقع التي المنافع هي :الخدمة أو المنتج أداء و طبيعة عن التوقعات 
 .نفسها الخدمة أو المنتج استخدام

 سبيل في العميل حملهايت أن يتوقع التي التكاليف هي : الخدمة أو المنتج تكاليف عن التوقعات 
 عن المعلومات جمع و قالتسو  عملية في المبذول الجهد و الوقت مثل الخدمة أو المنتج على  الحصول

 .الخدمة أو المنتج شراء سعر إلى بالإضافة السوق في العلامات الموجودة
 و الأقارب مثل الآخرين لأفرادل المتوقع الفعل رد هو و :الاجتماعية التكاليف أو المنافع عن التوقعات 

         .المشتراة للمنتج الاستهجان أو الاستحسان شكل يأخذ و الخدمة أو للمنتج الفرد شراء عند ذلك
 .درجات التوقع العملاء (:06الشكل رقم )

 

 
Gilbert rock & Marie José -ledoux ,"Le service de la clientele", OP-cit, p32 

  :التوقعات من أنواع ثلاث Pittsو  Woodsideعرض لقد
 المنتج في وجودها وقعيت التي الصفات و الخصائص عن العميل معتقدات يوضح هو و :التنبؤي التوقع.  
 المنتج داءأ عليها يكون أن يجب التي المثالية المستويات على يركز :المعياري التوقع.  
 علامات أو بمنتجات قارنةبالم معينة علامة أو منتج أداء حول العميل معتقدات يمثل :المقارن التوقع 

 .أخرى
 هنا ينتج و الاستخدام بعد يأتي تقييمي فعل رد عنه ينتج لأنه الرضا محددات أنسب هو المعياري التوقع يعتبر

 بين اختلاف وجود لىع تتوقف الأحاسيس هذه إن) الرضا عدم (سلبيا إحساسا أو )الرضا (ايجابيا إحساسا
       .التوقع مستوى و للمنتج المدرك الأداء

 
    

                                                 
 52 ص2005، رسالة ماجيستير منشورة، جامعة البليدة ، كلية العلوم الاقتصادية ، "استراتيجية رضا العملاء "کشيدة حبيبة ، 1
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 الزبون  فعلا عليه يحصل الذي الصورة أو الأداء مستوى عن المدرك الأداء يعبر : المدرك الأداء  - 2 – 4
 من السابقة خبرته من انهيكو  التي التراكمية المعلومات على معتمدا وتقيم للمنتج واستهلاكه استعماله نتيجة

 الأهمية أن  Permantو   Churchill ويرى ، 1 مماثلة خدمات و لسلع أو للسلعة الفعلي الاستهلاك
 بخصوص الزبون  كونها التي التوقعات تحقق مدى لتحديد مرجعي يعتبر كونه في تكمن المدرك للأداء الأساسية

 مقاييس نظرية في المعايير المعتمدة بين من الإدراك يعتبر و البدائل مجموع بين من اختيار محل كان الذي المنتج
  2  ...)المتوسط الأداء و المثالي الأداء (في المتمثلة الرضا لقياس المقارنة

 المدرك المنتج أداء بين مقارنة عن الناتج فرد إحساس من مستوي " انهأ على المطابقة وتعرف :المطابقة - 3 – 4
 يمكن وبالتالي ولتوقعات الأداء بين للفرق دالة هو الرضا أن قول يمكننا أخري وبعبارة  "3 الفرد هذا توقعات وبين

 : وهي تتحقق أن يمكن مستوياتثلاث  هناك بأن القول
 راضي غير المستهلك :التوقعات < الأداء.  
 راضي يكون المستهلك :التوقعات = الأداء.  
 4للغاية وسعيد راضي يكون المستهلك :التوقعات  >الأداء .  

          الرضا: حدوث على المترتب الشراء بعد ما سلوك المطلب الثاني :
 :لتاليةا الأشكال من شكلا الشراء بعد ما مرحلة في العميل من الصادر السلوك أشكال تأخذ

  :الشراء تكرار سلوك  - 1
 أنه تكرار على الولاء سلوك البعض فعرف "الولاء سلوك" و "الشراء تكرار سلوك" بين أحياناً  البعض يفرق لم

 وبين شراء كل مرة في المنتج بنفس التزام بدون الشراء تكرار بين نميز أن علينا المفهومين بين للتفرقة ولكن الشراء،
 في يستمرون من هم مكرري الشراء أن البعض ويرى .5شراء مرة كل في المنتج نفس بشراء التزام هو الذي الولاء
 عاطفي ارتباط لديهم من هم الولاء بينما أصحاب وبينها، بينهم عاطفي ارتباط وجود عدم برغم الماركة نفس شراء

  . بالماركة
 
 

                                                 
1 Line Bergergery, "Qualité globale et tourisme", p16. 

 77، ص"تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائه "حاتم نحود، ،  2

 122 مد فريد الصحن، ، " إدارة التسويق في بيئة الانترنيت"، مرجع سابق ، صمح  3
4 Richard Ladwein ،"Le comportement du consomateur" ،Op-cit, p 381. 
5 jean FRISOU - "LES THEORIES MARKETING DE LA FIDÉLITE" Recherche Marketing 
et Fidelité aux Marques ،DEA en marketing Soutenu en 1996a1'Université de Lille،1997 ،P09 
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   :إيجابي بكلام التحدث سلوك  - 2
 شخصين التقاء التالية صور من صور يأخذ وقد أكثر أو شخصين بين يحدث الذي وهو: الشخصي تصالإ

     1 وهما شكلين الشخصي ويأخذ الاتصال الموثقة المراسلة طريق عن أو الهاتف بواسطة معا تحدثهما أو لوجه وجها
 من النوع وهذا المحتمل والمشتري الخدمة أو للسلعة البائع بين يحدث الذي :الرسمي الشخصي اتصال 

 2  .للرسالة المستقبل والمشتري المرسل يكون البائع حيث فاعلية الأكثر هو الاتصال
 مهنية بصفة يتحدث لا ةللرسال المرسل ولكن والخدمات بالسلع يرتبط الذي :الرسمي غير الشخصي اتصال 

 .للصديق الصديق بلغة آخر شخص مع يتحدث قد الذي المبيعات كمندوب تجارية أو
 مع بالمقارنة وإقناعا، تأثيرا أكثر تعتبر انهإ حيث الرسمي غير اتصال في كبيرا دورا 3 المنقولة الفم كلمة وتلعب
 التي الاستجابة وراء من فورية مكاسب تحقيق في يرغب لا قد المرسل لأن ذلك الاتصال وسائل من غيرها

 تعتبر فهي التسويق لرجال كبيرة فائدة ذات تكون قد المفتولة الإيجابية الفم كلمة أن كما .المستقبل سيبديها
   الاهتمام موضوع السلعية للماركات وسريعة فعالة ترويجية وسيلة

  :الولاء سلوك  - 3
 مسئولي طرف من تبنيه قبل الإنسانية، العلاقات مجال في الوفاء مصطلح أستعمل : الولاء تعريف  - 1 – 3

 طريق عن دائما ارتباطا أظهر إذا أخر لشخص وفيا شخصا أن فنقول بسيطا، الوفاء مفهوم يظهر حيث .التسويق
 .    4 غيره دون له تفضيل الأقل على أو الشخص هذا اتجاه سلوكياته

 :ب الوفاء صاحب الزبون يتميز
 المؤسسة من الشراء بتكرار أكثر يلتزم .  
 لمنتجا على للحصول أكثر للدفع مستعد فهو المنتج أسعار ارتفاع اتجاه حساسية أقل .  
 الاقناعية والوسائل يةالتسويق الجهود تكاليف تخفيض إلى يؤدي مما إيجابي بشكل المؤسسة عن يتحدث 

 . جدد زبائن لجلب
 الذي ، الزبون والمؤسسة بين المستمر التعاون خلال من وهذا تكاليفها تخفيض للمؤسسة يمكن الوفي الزبون بفضل
 بصفر الإنتاج نتيجة اخليةالتكاليف الد بتدنيه للمؤسسة يسمح الزبون،مما واحتياجات عادات معرفة عنه ينتج
         .الزبون يريده لما عيب

                                                 
 247د. كاسر نصر منصور ، "سلوك المستهلك"، مرجع سابق ، ص   1

2 p.kotler, B. Dubois," marketing management"،Op-cit,P696 

 256، دار وائل للنشر، الأردن، بدون سنة، ص "سلوك المستهلك مدخل استراتيجي"محمد إبراهيم عبيدات،   3

4 j. Lendrevie, d. Lindonm," Mercator",0p-cit, p594. 
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 بجزء ما قامت إذا ، أوفياء زبائنهم أن تعتبر بحيث ونسبي، بسيط تصور هو المؤسسات أغلب لدى الوفاء تصور إن
 أوفياء الزبائن جعل ليس اتالمؤسسهدف  إن و .طريقهم عن الشرائية متهعمليا من مهم بجزء الأقل على أو كبير
 الكبيرة المنافسة ظل في زبونال من وفاء مطلق انتظار المنطقي غير من لأنه ، وفائهم درجة زيادة ولكن ، كليا

      . الاستهلاكية المنتجات خاصة الموجهة، الاتصالات وكثافة
 والقطاع المنتج النوع سبح يتغير ،وأيضا الظروف وحسب الأفراد حسب يتغير ديناميكي مفهوم هو إذا فالوفاء

 له تقدم التي أي والسعر ودةالج حيث من تتشابه التي الزبون أمام البدائل زادت المؤسسة،وكلما فيه تنشط الذي
        . تزيد المنافس منتجات نحو التحويل إمكانيةفإن ،)سعر /جودة (علاقة أفضل

          الوفاء: أهمية -  2 – 3
 المؤسسات تبحث تجعل لتيا الأسباب لنا ويتضح ةالأخير  لهذا الكبيرة الأهمية ،تتضح الوفاء مفهوم خلال من

 : يلي تتمثل فيما والتي لها ائمالد ووفائهم إرضائهم ومحاولة الحاليين، بزبائنها الاحتفاظ أساليب عن باستمرار
 يسمح الوفاء أن كما جديد، زبون جلب من أقل أضعاف خمسة المؤسسة يكلف بالزبون الاحتفاظ إن 

  .1طويلة لفترة الزبائن جلب في المنفقة الأموال باستعادة
 لدخل المؤسسة قدانف معناه زبون فقدان وإن الوفي غير الزبون من مرد ودية أكثر الوفي الزبون إن 

 . للمؤسسة رأسمال أهم الزبائن رأسمال يعتبر ومردود،وبالتالي
 العائلة  خاصة خاص،الأش من كبير عدد إلى اتهومنتجا المؤسسة عن انطباعاته ينقل الوفي الزبون إن

 المنتج.      شراء عادةبإ قرارهم في ويؤثر للمؤسسة جدد زبائن جلب في يساهم فهو وبالتالي والأصدقاء
  الرضا عدم سلوك المطلب الثالث : 

 لأداء المنتج المصاحبة لياتالعم المنتج، أداء إخفاق :مثل الإخفاقات من موعةلمج نتيجة الرضا عدم سلوك يعد
 أو المنتج تقديم في فاقالإخ أن على East et Fornell  الخ،يؤكد...الشكاوى علاج الصيانة، الضمان، :مثل

 :هي و الأفعال ردود من أنوع ثلاثة إلى يؤدي الخدمة
  .المنافسين إلى المنظمة مع التعامل عن التحول-
  معنوي. أو مادي تعويض طلب و نفسها للمنظمة بالشكوى التوجه-
 الرد حق المنظمة منح دون لاباط أو حقا الأذن إلى الفم من )سلبية كلمة(الأصدقاء و للأقارب المنقولة كلمة-

     .المتخصصة المكاتب أو الرسمية الجهات في عليها
 
 

                                                 
1 Jean-Francois Leplomb, Fideliser et reconquérir sa clientele", Dossier de Bien Vu, n°66, mars 
2000, www.bienvu.press.fr/textes /numero66/doss66.htm 
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 المنافسين إلى المنظمة مع التعامل عن التحول  - 1 
 هروب عنه حالات ينتج مما الخدمة أو المنتج عن الرضا عدم حدوث عن ناتج سلوكي فعل رد العميل تحول يعد

 عن القضاء طريق عن هذا و % 100 بنسبة الرضا أي عيب صفر إلى الوصول المنظمة على يجب لذا العملاء،
 :1 منها نذكر التي و التحول أسباب كل

 الخارجي. ميلبالع الأمامية الواجهة يحتلون الذين الداخليين العملاء اهتمام إظهار عدم 
 العميل. لمتطلبات للاستجابة طويل وقت استغراق 
 المطلوبة الخدمة أو المنتج توفر عدم . 
 أعلى. سعر مع المنافسين مستوى مع متقارب الجودة مستوى 
 الجودة و المنظمة ابه وعدت التي المنتج جودة بين فجوة نجد كأن بوعودها الوفاء على المنظمة قدرة عدم 

  فعلا. المنتج ابهيتميز  التي
 ترضيهم بطريقة العملاء شكاوى مع التعامل على القدرة عدم. 
 على بالسعر نافسةالم هو المنظمة هدف يكون حيث دائما المقدمة الخدمة أو المنتج جودة انخفاض 

      .الجودة حساب
  :الشكوى سلوك  - 2

 يشعر به الذي الرضا عدمل نتيجة كلها أو منها بعض يحدث التي المختلفة الأفعال ردود من مجموعة عن تعبر
 على أن تتخذ يمكن جراءاتالإ من عدد أو واحد إجراء وجود إمكانية مع ابه قام التي شراء عملية بعد العميل
      .العميل لدى الشكوى سلوك سبيل

 المنتوج صناعة في تأخر في متمثل المؤسسة ارتكبته لخطأ نتيجة الرضا عدم عن تعبير هي:الشكاوي  - 1 – 2
 لجميع انهبفقدا المؤسسة ددته إذ الاعتبار بعين أخذها المصالح جميع على ،يجب تصليح طلب تمثل أيضا وهي

 تسير نظام خلال من الزبائن مع العلاقات بإدارة مكلفة هي التسويق ،ومصلحة 2 الإفلاس وبتالي العملاء
     الشكاوي.

  :العملاء شكاوي مع التعامل نظام  - 2 – 2
 في من الدراسات وهناك العملاء شكاوي مع التعامل موضوع ، بالعلاقات التسويق في العلاقة ذات المواضيع ومن
 التي الشكاوي مع في التعامل المنظمة نجاح على يعتمد ابه العملاء وثقة الماركة سمعة أن على يؤدي ما اللمجا هذا

 من الواردة المعلومات Lovelockاعتبر  وقد الفشل من نوع أي من المنتج معاناة حالة في العملاء، يقدمها

                                                 
، 2002ريم محمد صالح الادني ، "قياس رضا العميل عن الخدمة وعلاقته بسلوك ما بعد الشراء "، رسالة ماجيستير ، جامعة عين الشمس ، مصر ،   1

 .78ص 
2 Gilbert rock & Marie Jose -ledoux ,"Le service de la clientele ،Op-cit ،P258 
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 وتسبب العملاء ا يهتم التي النقاط حول معلومات  من تنتجه لما الجودة، إدارة إلى مدخل انهبأ العملاء شكاوي
 أسباب ومعالجة العمل تطوير على تساعده للمسوق للتغذية الراجعة مصدرا يعني مما لديهم، الرضا عدم من حالة
 أنه الشكاوي مع التعامل نظام عرف قد .1مستقبلا صحيحة العمل بطريقة إمكانية يحقق وهذا الرضا، عدم

 أي للعملاء تسبب التي و تقدمها، التي المنتجات وتسليم إنتاج عملية فشل في أو خلل لأي المنظمة استجابة
 بعض في يدفعهم وقد لديهم، الرضا مستوى على سلبا يؤثر قد الذي أو النفسي المادي الإزعاج من مستوى
 Zeithmal أشارت وقد الخدمة أو السلعة على للحصول منافسة أخرى مصادر إلى التحول إلى الأحيان
 : منها السياق هذا في الاستراتيجيات من مجموعة
 البداية. من صحيحة بطريقة بالعمل القيام 
 وتسليم إنتاج اتعملي في فشل لأي التعرض حالة في الشكاوي تقديم على وحفزهم العملاء تشجيع 

 .المنتجات
 الشكوى ورود حالة في بسرعة التصرف.                 
 الشكاوي: مع التعامل نظام خلال من العميل يتوقع حيث عادلة، بطريقة العملاء معاملة 

o اللائق المهذب والتعامل المنصفة، والإجراءات العادلة، النتيجة. 
o الشكاوي مع التعامل مجال في السابقة التجربة من الاستفادة.     
o مع التعامل في المنظمة تنجح لم الذين العملاء بعض خسارة مجال في السابقة الخبرة من الاستفادة 

    صحيحة. بطريقة شكواهم
  :السلبية المنقولة الفم كلمة  - 3
 مشاكل إلى تؤدي السلبية تكون وقد 2 الأفراد بين الحوار عند تمعلمجا وسط في تكون المنقولة الفم كلمة إن

 غير الاتصال على يعتمدون قد المستهلكين من الكثير أن ذلك إلى يضاف بسهولة ابه التحكم يمكن لا وأزمات
 غير استخدامها المراد الخدمات كون إلى ذلك يعود وربما بالخدمات المرتبطة الشرائية متهقرارا وضع عند الرسمي

 تستخدمها أن يمكن التي الأدوات من العديد هناك.3 تخزينها أو مقدما إنتاجها أو فصلها يمكن ولا ملموسة
 التضحية عدم مع الشركات اهتمام محور هو العملاء رضا بأن القول وبداية المستهلك رضا قياس في المنظمات

 فالرضا .راضيا المستهلك يكون كيف تعلم أن المنظمات على يجب ولكن .العلاقة ذات الأخرى الأطراف برضا
 بواسطة المدرك بالأداء التوقعات مقارنة خلال من يتحقق الرضا أن حيث لآخر مستهلك من تختلف نسبية مسألة

                                                 
ى العربي الثاني في د. إلهام فخري أحمد حسن، التسويق بالعلاقات"، قسم التسويق آلية العلوم الإدارية ، جامعة الإسراء المملكة الأردنية الهاشمية الملتق  1

 آتوبر )تشرين أول( 6-8، دولة قطر  2003الوطن العربي الفرص والتحديات التسويق، الدوحة 

 
2 Richard Ladwein ،"Le comportement du consomateur" Op-cit ip 137 

 256، مرجع سابق ، ص "سلوك المستهلك مدخل استراتيجي"محمد إبراهيم عبيدات،   3
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 بجمع مستمرة بصورة تقوم أن المنظمات فعلى ولهذا الأداء لهذا إدراكه في المستهلك يختلف هل لكن .المستهلك
 منهبأ ينكرون الذين العملاء بعض أن العملي الواقع في نجد حيث تفصيلية وبصورة الأجوبة هذه عن معلومات

 . مختلفة لأسباب راضين يكونوا قد للغاية راضين
 لا قد راضين غير عملاءال أن مفادها حقيقة من أهميته يستمد العملاء رضا قياس فإن ذلك إلى وبالإضافة 

 المنظمة مع متهخبرا عن اسلبي والتحدث بل المنتج شراء عن بالتوقف يقوموا ثم ، رضاهم عدم بأسباب يصرحون
 بينما عملاء خمسة إلى ثلاثة نم المتوسط في رضاه ينقل الراضي العميل بأن الدراسات تؤكد .آخرين إلى اتهومنتجا

 . عميلا عشر ثلاثة إلى عشر إحدى من السيئة خبراته الراضي غير العميل ينقل
 تحقيق تسهم في التي لجوانبا على التغلب لضمان دورية بصورة العملاء رضا قياس أهمية الدراسات هذه توضح و 

         .تحققه التي الإيجابية الجوانب علي والتأكيد الرضا
  :العملاء رضا قياس أساليبالمبحث الثالث : 

 الشراء، قرار إعادة على الرضا هذا تأثير مدى على التعرف خلال من عملائها رضا بتحليل المنظمة تقوم لكي
 من العديد خدمتست إلخ فهي....السوق في بمنافسيها بالمقارنة المنظمة موقع المرتقبين، العملاء نصح الولاء،

  العميل. رضا بقياس المتعلقة الأساليب
  الرضا بحوث المطلب الأول : 

 تعريف بحوث الرضا  – 1
 تطوره بشكل لدراسةا من النوع هذا حين في حقيقية جديدة تسويقية طريقة هي الرضا بحوث أن البعض يرى

 بين تفريق ية ويجبمثال بطريقة عنها ويعبرون تستخدم أصبحت حيث المتطلبات لكل تستجيب أصبحت كبيرة
 من الجودة تقاس بينما ركاتالتوقعات والمد بين الفرق خلال من العملاء رضا يقاس إذ والجودة الرضا مصطلحي

 فعلا. حققته وما تحقيقه المؤسسة تريد ما خلال
  :الرضا بحوث أهداف - 2

 حول مدركات المعلومات جمع تسهل الرضا بحوث إن الخدمات أو السلع العملاء مدركات حول المعلومات جمع
  1  الفجوة تقليص هدف أهميتهم حسب تصنيفهم وبتالي متهومدركا متهتوقعا بين فجوة معرفة وبتالي العملاء
      . زمنال خلال والمدركات توقعات تطورات تتبع المنتوجات جودة تحسين لغرض أهمية تحديد

 : الرئيسية المؤشرات  - 3
 : خمسة عددها التي المؤسسات جميع في توجد التي التدابير هذه

 السوق. حصة  
 الزبائن. على لمحافظةا  

                                                 
1 Christain Michon , " Marketeur fondement et nouveatés du marketing " , Op-cit P28 
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 جديدة. الزبائن اكتساب  
 1 السوق حصة المر دودية. 
  العملاء.رضا     

 إلا مكاتب أو منظمات يوجد إذ العملاء عدد على المعتمدة السوقية الحصة قياس إن :السوقية الحصة .1
 أن و *KPMG للإحصائيات الوطني الديوان مثل السوق لحصة محددة إحصائيات تقديم في متخصصة

 المال رأس ،عوائدالمر دودية أعمالها، رقم نمو المنظمة هدف يكون أين القصير المدى في يكون الحالة هذه نجاح
 من وهناك .السوقية الحصة عن حقيقة يعبر لا العملاء عدد أن أي تنافسية أسعار تقديم مقابل المستخدم

 حصة المؤسسة حددت إذا.  2المنظمة مع طويلة علاقات لهم الذين العملاء خلال من الأخيرة هذه يقيس
 بحجم يتأثران المؤشرين وهذين الزبون محفظة في التمثل الثاني المؤشر تستعمل أن يمكن المستهدفين العملاء

 من تتمكن حتى زبائنها حول معلومات قاعدة تمتلك أن المؤسسة على ويجب المؤسسات مع المعاملات
     .العملاء لكل القياسات

 لنمو الأرباح وسائل إلا هي ما المهمة السوقية والحصة المرتفع الرضا معدل إن :سوقية حصة لكل المر دودية .2
 هذه بمر دودية إنما تهتم و فقط عملائها مع تنجزها التي الأعمال مقدار قياس المنظمات على ينبغي فلا لذا

 جدد خدمات ية لسلعربح مرد ودية يقدمون لا العملاء من مجموعة أن يوضح المر دودية الأنشطة،مؤشر
 .العملاء من صنف أو يلكل عم عن الناتج الصافي الربح قياس خلال من المر دودية حساب يمكن المقتنيات

 الاحتفاظ وبتالي لعملاءا إلى رضا يؤدي العملاء توقعات مع الخدمات أو للمنتجات الفعلي الأداء توافق
 ا.  تهزياد أو السوقية بحصة

 في دراسات عدة.الحاليين ءبالعملا الاحتفاظ هي السوقية الحصة لنمو طريقة أحسن إن :بالعملاء الاحتفاظ .3
 ، التجزئة تجار مثل عملائهم لك تحديد لهم يمكن المنظمات الحاليون بعملاء الاحتفاظ أهمية أكدوا اللمجا هذا

 هذا يكون قد الاحتفاظ لمعدل نتيجة دقيقة بطريقة وولائهم رضائهم درجة قياس يمكن إذ الخ.. الموزعون
 .معهم دائمة قاتبعلا المنظمة احتفظت الذين العملاء عن تعبر وهي مطلقة أو نسبية بصفة القياس

 في عدة عملائها دعد توسيع عليها يتوجب المؤسسة النشاط حجم لزيادة عامة بصفة:جدد عملاء جلب .4
 أو العملاء الجدد ددع خلال من مطلق أو نسبي يكون وقد قياسه يمكن اللمجا هذا في التقدم سوقية حصص

 .الجدد للعملاء الجديد الأعمال رقم خلال من
                                                 
1 Rebert s .Kaplan , David P.Norton , " Le tableau de bord prospectif «" , Op-cit , P83  
2 Robert s. Kaplan, David P. Norton , "le tableau de bord prospectif ", Op-cit, P87. 
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* KPMG Algérie est une société de droit algérien, membre d'un réseau mondial qui met à la 
disposition de ses clients et investisseurs plus de 110 experts algériens formes aux standards 
internationaux de la finance du droit , de la fiscalité …. 
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 على سبيل تكون قد الخدماتو  السلع من العديد العميل يقتني :العميل قبل من المستهلكة المنتجات عدد .5
 خير المنظمة وذلك ذهبه رهتؤث على دليل فهذا تنويعية سياسة تنتهج كانت إذا خاصة الشركة نفس من المثال
 التنظيف.  مواد لإنتاج هنكل شركة مثال رضاه على دليل

 عملاء المنظمة عدد كان إنف رضاهم، عن للتعبير أداة العملاء عدد تطور اعتبار يمكن:العملاء عدد تطور .6
 إن .بالرضا عنها الشعور ينتج مما العملاء توقعات تفوق أو تلبي الخدمات أو المنتجات أن يعني هذا تزايد في

 عن لهم تنقل التي لجيدةالصورة ا خلال من المرتقبين خاصة العملاء عدد على بالإيجاب يؤثر الشعور هذا
 بالإضافة جدد عملاء بجلب ستسمح الصورة هذه أن أي اتهومنتجا المنظمة

 : 1منها أخرى مقاييس هناك السابقة المقاييس إلى بالإضافة الحاليين بالعملاء الاحتفاظ إلى
 الشراء. إعادة معدل 
 الوفاء.  معدل 
 العملاء شكاوى عدد. 
 المردودات. وكمية قيمة  

   :الكيفية البحوث المطلب الثاني : 
 أسئلة تحتوي على والتي الزبون لسلوك المتعمقة الدراسات على تعتمد التي البحوث تلك إلى الكيفية البحوث تشير

 الحاجة ازدادت معينة ولقد مواقف في للتصرف الحقيقية الأسباب عن بالإجابة الباحث إمداد إلى دفته متعمقة
 : 2 منها أسباب لعدة الكيفية البحوث إلى

 عنها. الكشف ومحاولة العميل رغبات على والتركيز الاهتمام زيادة 
 الولاء. إلى الوصول محاولة 
 السوق. قطاعية بمفهوم الاهتمام زيادة 
 ا.به خاص ترويجي مدخل تتطلب والتي السوق في والخدمات السلع أعداد زيادة 
 صغير العينة حجم لأن المعلومات جمع سرعة. 
 المعلومات جمع تكلفة قلة. 
 ما خدمة اقتناء نحو عميل كل نظر وجهة تفصيل. 

 :معرفة في الكيفية البحوث وتستخدم
 تجاري لاسم المستهلك تفضيل أسباب. 
 ما متجر إلى التعامل نحو المستهلك تدفع التي العوامل مختلف معرفة. 

                                                 
 133، مرجع سابق، ص "استراتيجية رضا العملاء "کشيدة حبيبة ،  1

2 Yves chirouze, "le marketing étude et strategies", Op-cit ip64 
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 الإعلانية الرسائل حول العملاء انطباعات قياس.    
    :والمقترحات الشكاوي أنظمة - 1

 المنظمة مع تعاملهم عند الشكاوي وتسجيل بالاقتراحات التقدم على عملاءها تشجع بالعملاء الموجهة المنظمات
 الالكترونيوالبريد  الالكترونية والمواقع  hot lines الساخنة الخطوط علي تعتمد المنظمات بعض أن بل ،

 الهواتف كخطوط بالزبون المهتمة المنظمة ابه تقوم ترتيبات مجموعة وهي الاتجاه مزدوجة اتصالات على للحصول
 ما ليثبتوا لضيوفها والفنادق المطاعم تقدمها التي كالاستمارات  .  1 )الساخنة الخطوط( مجانيا يئهاته التي المباشرة
 فضلا ا،تهممرا في أو الانتظار صالة في المنظمات تضعها التي أو المقترحات الشكاوي صناديق أو ويكرهون يحبون

 هذه إن إذ ، 2 الاتجاه ثنائي الاتصال لتسهيل الالكتروني والبريد شبكة الانترنيت على صفحات تخصيص عن
  . المشكلات ا لحل السريع الرد من تمكنها الجيدة الأفكار من بالعديد المتدفقة للمنظمات الراجعة المعلومات

 من( لعميل مفقود السلبية المؤثرات تجنب أجل من الأقل على أو الولاء أجل من الرضا هو المنظمة هدف كان إذا
 أجل الرضا،من لعدم المبادئ الدافعة هي ما و الراضين، غير العملاء هم من بدقة تحدد أن عليها)الأذن إلى الفم

  3متكاملتان: طريقتان هناك الراضين غير العملاء معرفة
 مهما كان أنه في يتمثل عيب ابه لكن جيدة الطريقة هذه إن :العميل رضا بقياس القيام :الأولى الطريقة .1

 يجب العميل ولهذا حياة مدى يكون الرضا المقابل وفي معينة بفترة متعلق يكون القياس هذا فإن البحوث عدد
  .4 ومستمر خاص قياس استخدام

لا  أم راضيين العملاء انك إذا ما يحدد الذي ما لكن :والشكاوي الاحتجاجات إحصاء :الثانية الطريقة .2
 الخدمة جيدة إلى النظرة انتك إذا . والأداء التوقعات بين الاختلاف على يعتمد المستهلك رضا الشراء؟ بعد
 للمستهلكين ون راضيايك سوف ، التوقعات فاق جدا هذا راضيا المستهلك يكون سوف التوقعات، تجاوز أو
 متساوية. والمدركات تالتوقعا فيها يكون التي أخرى حالات في
 إن هذه .الرضا عدم دوافع إحصاء وكذا الراضين غير العملاء استهداف منها منافع عدة له الشكاوى تحليل

 لتفادي.بالاحتجاج والشكوى يقومون العملاء من القليل أن في يتمثل مشكل يواجهها لكن الأحسن هي الطريقة
 من وهذا اتهوخدما اتهحول منتجا وانتقادات اقتراحات تقديم على العميل تشجع أن المنظمة على العقبة هذه

 أو استقصاء قائمة وضع أو للهاتف أخضر رقم استعمال أو للشكاوى سجل أو للاقتراحات صندوق وضع خلال
 المتجر أو المطعم بزيارة يقومون ، الزبون يمثلون بتأجير أشخاصا تقوم المنظمات بعض الخفي التسويق طريق عن

                                                 
 168، مرجع سابق، ص "د. الطائي يوسف سليمان، إدارة العلاقات مع الزبون  1

 282د محمد فريد الصحن، ، " إدارة التسويق في بيئة الأترنيت"، مرجع سابق ، ص   2

3 Daniel Ray, "Mesurer et developer la satisfaction client " ،Op-cit55  

4 pettigrew William Menvielle، "le consomateur acteur clé du marketing" ،Op-cit ،p36 
 



 الفصل الثاني

 

69 

 

 لدى الشراء عملية في القائمة والضعف القوة نقاط تأشير المنافسين لغرض ومنتجات المنظمة منتجات لشراء
 معالجة تتم كيف يختبروا كي وذلك 1 تذمر أبداء أو مشكلة باصطناع هؤلاء الأشخاص ويقوم ومنافسيها، المنظمة
 يقوم الأحيان بعض وفي ،2 لأخر وقت من مكاتبهم ترك المديرين على بل فقط الأمر عليهم يقتصر ولا الأمر،
 المنظمات في البيع مواقع إلى والدخول المنافسين أو للوسطاء معروفين غير منهأ حيث الدور بذلك .المنظمة مديري

م تهبمنظما هاتفيا الاتصال يمكنهم كما كمستهلكين يتلقوا التي الخدمة يختبرون و أحد يعرفهم لا المنافسة حيث
 . والضعف القوة بنقاط ويتنبأ ون المعالجة وتتم المعاملة تكون كيف يرون لكي والشكاوى الأسئلة وطرح

  : الزبون خسارة تحليل  - 2
 إلى الذين تحولوا أو الخدمات أو المنتجات شراء عن توقفوا الذين بالزبائن بالاتصال تقوم أن المنظمات على ينبغي

 ولكن الزبائن، لات لهؤلاءبمقاب القيام مجرد يكفي لا وقد ذلك، حصول سبب لمعرفة أخرى خدمة أو منتج مقدمي
 تلك فشل على دليلا ذلك دالمعدلات يع هذه تزايدت ما فإذا الزبائن خسارة معدلات مراقبة أيضا الضروري من

 في التعامل عن توقفوا الذين ودينالعملاء المفق لعدد بتحليل المنظمات تقوم أن يمكن زبائنها إرضاء في المنظمات
 يطبق أن يمكن .رضاهم دمع أسباب على لكي يتعرفوا منافسة منتجات استهلاك إلى تحولوا أو المنظمة منتجات

 ارتفاع من أهميتها داةالأ هذه وتستمد الوسطاء أو المستهلكين منهم سواء العملاء كافة على الأسلوب هذا
 التسويق مديري يتابع أن بمكان الأهمية فمن ثم ومن المحافظة عليهم، بتكاليف مقارنة العملاء جنب تكاليف
 العملاء  هؤلاء مع دائمة لاقاتع وتنمية للحفاظ المناسبة لاتخاذ الإجراءات لأخرى فترة من العملاء فقد معدلات

 : يلي ما خلال من تكون قد
 وتعتمد معلومات وصفية على للحصول وذلك المؤسسات الزبون سلوك ملاحظات :الملاحظات  - 1 – 2

 في طبيعية بطريقة تتم إذ ، إليها المراعاة الواجب الملاحظات فيه تخطط أعمال جدول وضع إلى الطريقة هذه
 في ولا زمان في لا عنها معلن غير عشوائية بطريقة تكون إذ خفية الملاحظات من نوعين ويوجد والشوارع المحالات

 .sms 3و والاتصال كاللباس الاتصالية طرق عن الخفية غير الملاحظات تكون قد مكان
  :الصراحة  دقائق  - 2 – 2

 مختلف مكونات عن باشرالم على الآراء استماع يمكن حتى والمؤسسة الزبون بين الاشتراك نقاط لعرفة وذلك
  .والآراء العمال النظام، مثل المؤسسة

 

                                                 
 230 229د. الطائي يوسف سليمان، إدارة العلاقات مع الزبون"، مرجع سابق ص   1
  169167،محمد فريد الصحن، ، " إدارة التسويق في بيئة الأترنيت"، مرجع سابق ، ص   2

 
3 Gilbert rock & Marie José -ledoux ,"Le service de la clientele  ،"Op-cit ،P111. 
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  الكمية:  الدراسة المطلب الثالث :
 وأخرى،إذ فترة بين وحاتمس إجراء خلال من الزبون لرضا مباشرة مقاييس على الحصول من تتمكن المنظمات إن

 وجهة رؤية من تتمكن كما اليين،الح الزبائن من عشوائية لعينة هاتفية اتصالات إجراء أو استبيانات بتوزيع تقوم
 إعادة نية لقياس إضافية لةأسئ بطرح رضاهم عن بيانات جمع خلال من المنافسين خدمات اتجاه الزبائن إلى نظر

 أو المنظمة تزكية في لزبونا رغبة احتمالات قياس وكذلك لا أم كبيرا رضاه كان إذا وفيما أخرى، مرة الشراء
  .المنظمة عن الزبون رضا إلى إشارة ذلك وفي آخرين لأشخاص التجارية العلامة
 العناصر على أيضا ولكن عام بشكل العرض على العملاء رضا لقياس كمي قياس العملاء رضا المسح ويهدف
 تكون حتى تمثيلية عينة ، المغلقة شبه أو المغلقة أسئلة فيه الاستبيان بناء في يتألف ،هو منها يتكون التي المختلفة
  1العملاء رضا تقييم يمكن حتى معبرة النتائج
 سلوك أو ما ظاهرة فهمب لها تسمح فهي للمؤسسة، كافية غير لكنها معلومات بتوفير الكيفية الدراسة تسمح
 دقيقة غير عينة مقابلة في جمعها تم المعلومات هذه الرضا، عدم أسباب و الرضا كأسباب الزبون، عن صدر معين
 هذه تكميم تتطلب حيحةموجهة ص إستراتجية بناء لكن للاستجابة مجال للمؤسسة تمنح للمجتمع، ممثلة وغير

 ..… ) الاعتقادات السلوكيات، (المعطيات
 :الآتية بالمراحل الكمي البحث يمر

 الأهداف. تحديد 
 العينة. اختيار 
 الاستقصاء طرق تحديد. 
 استبيان. إعداد  
 البيانات. تجميع 
 عرضها. و النتائج تحليل 

  :العينة  واختبار الدراسة أهداف تحديد  - 1
 المدروسة لتحديد المشكلة تشخيص أو تأطير أو تحديد يجب العملاء أو المستجوبين لأراء استطلاعية دراسة كل
 الخ.. الأسئلة نموذج الاستبيان، أسئلة ، المستعمل نموذج العينة وحجم المتغيرات كل
  يلي: فيما الكمية الدراسة أهداف تتمثل:أهداف تحديد  - 1 – 1

 الرضا. عوامل من عامل كل أهمية قياس 
 أهمية. الأكثر بالعوامل المتعلق المؤسسة أداء عن الرضا مستوى قياس 
 المؤسسة. أداء عن للعينة الكلي الرضا قياس 

                                                 
1 Nathalie Van Laethem "Toute fonction marketing",Op-cit  ،p119 
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 لمؤسسةا أداء بمستوى ومقارنتها الرضا مستوى رفع في أهمية الأكثر العوامل معرفة. 
 عليها تجرى  سوف العينة نفس بأن تصور يمكن ولا انتهت، قد الاستطلاعية الدراسة:العينة اختيار  - 2 – 1

 :التالية المراحل وفق العينة اختيار ويتم وممثلة، دقيقة تكون أن يجب الكمية الدراسة فعينة الكمية، الدراسة
 والمكاني. الزماني الإطار ويشمل :الدراسة نطاق تحديد 
 العينة منه ستسحب الذي تمعلمجا به يقصد :المدروس المجتمع تعيين. 
 منها: طرق عدة تشمل:السحب أو المعاينة طرق 
 سيمسهم تمعلمجا ناصرع كل وبالتالي المدروس تمعلمجا تساوي العينة أن ه ب يقصد :الشامل السحب 

   .وقتا تستغرق و مكلفة لكنها كبيرة بدقة وتتميز البحث
 تكون أن المحتمل من إذ Chance الصدفة  بطريقة اختيارها يتم التي العينات تلك وهي :احتمالية العينات .1

 الفرصة نفس لها البحث وحدات مجتمع جميع فإن وبالتالي المختارة العينة هي تمعلمجا وحدات من وحدة أي
 . 1 المختارة العينة هي تكون أن في المتساوية

 التسويقي البحث إجراء في المستخدمة الاحتمالية العينات أبسط من تعد : البسيطة العشوائية العينة 
 جميع العناصر أن أي .رالاختيا في الفرصة نفس لها البحث مجتمع مفردات كل أن على جوهرها في وتقوم

 .أو الأرقام لأسماءا مجموعة ضمن اسم أو رقم اختيار مثلا اختيارها يتم أن في متساوية فرصة لما
 الباحث  يقود دهااعتما أن حيث ، البسيطة العشوائية العينة من دقة أكثر هي : الطبقية العشوائية العينة 

 تقسيم أساس على الطريقة ذهه تقوم .تمعلمجا إلى للعينة والمتناسب الصحيح التمثيل في الخطأ تجاوز إلى
 الخ ....معين لشيء لتملكا ، الوظيفة العمر، الدخل، مثلا ، محدد عامل وفق وشرائح طبقات إلى تمعلمجا

 مجموع إلى النسبي انهوز  وأ تأثيرها بمقدار الشريحة أو الطبقة من المختارة العينة حجم احتساب وليتم
 .للدراسة المعتمد لمعيارا وفق على متجانس غير الدراسة مجتمع أن هو ذلك في الرئيسي السبب .تمعلمجا
 فرعية مجاميع إلى تمعلمجا يمتقس أساس على الطريقة هذه تقوم : المراتب المتعددة ا العنقودية العينة  

 العينة أعضاء كل مقابلة مويت ، الفرعية امعلمجا هذه من عشوائية عينة اختيار وليتم ) صغيره عناقيد(
 .المختارة

 قد اعتبارات وفق على المنتظمة لعينةا اختيار يتم إذ ، البسيطة العشوائية للعينة تعديل هو :المنتظمة العينة 
 .ةالعين هذه لاختيار اعتباره في الباحث يضعها , زمنية , مالية ، رقمية تكون

 
 
 

                                                 
 345-352. ص 2009، بيروت ، 1، إثراء للنشر والتوزيع ، ط "بحوث التسويق  "د. تامر بكري،   1
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 : الاحتمالية غير العينات .2
 في الكلف والانخفاض الاحتمالية العينات اختيار الحاصلي التعقيد بسبب العينات من النوع هذا اعتماد ويتم

 لاختيار الباحث انحياز يوجه الذي الجوهري النقد أن إلا الاحتمالية، بالعينات قياسا الاختيار عملية على المترتبة
  .1 للاختيار الباحث يضعها التي الشخصية الاعتبارات من أساسا تنبع انهلأ العينة مفردات
 إلى يحتاج ولا بسهولة إليها وصولال يمكنه بأنه الباحث يرى التي العينات تلك هي : الميسرة الملائمة العينة 

 في الصدفة تكون. قلأ وبكلف سريعة معلومات على الحصول في رغبته عن فضلا عنها البحث في كبير جهد
 .ة للاختيارمتاح فرصه أول خلال من ، العينة لمفردات الباحث اختيار في الأساس هي الغالب

 والتي المستهدفة العينة إلى ثللباح المتعمد الاختيار أساس على تقوم : الباحث حكم إلى المستندة العينة 
 تمثيل تمعلمجا تمثيل على ةقادر  المختارة العينة هذه أن كون إقرار ،في البحثية خبرته على ذلك في يستند

 .صحيح
 من أكثر أو محدده فرعية موعةمج اختيار عند استخدامه يتم العينة اختيار في الأسلوب هذا : الحصصية العينة 

 معينة وسمات ئصخصا حيث من السكان عن الديمغرافية البيانات جمع أساس على وتستخدم بحث مجتمع
 .إليها للوصول مرحله من أكثر وعبر الباحث يحددها

 المطلوب  العينة حجم لىإ الباحث يتوصل أن حتى مستمرة مقابلات إجراء خلال من يتم: الثلج كرة عينة 
  .الثلج بكرة سمية لذا باستمرار العينة حجم تزايد يتم إذ

 العينة المطلوبة حجم يأتي السحب، بعملية للقيام السابقة الطرق إحدى اختيار بعد :العينة حجم  - 3 – 1
 :2 يلي ما العينة حجم تحديد في يراعى أن يجب حيث
 العينة. حجم مع طردا تتناسب والتي المعاينة تكلفة  
 الدراسة. لإجراء المتاح لوقتا 
 إداري استبيان هاتف، مقابلة، (المعتمد الاستقصاء شكل(  
 وإستراتيجية استلزمت همةم القرارات كانت فكلما أهميتها، ومدى النتائج من انطلاقا المنجزة الأعمال 

 .اكبر عينة حجم وبالتالي عالي دقة مستوى
 من أنه الرغم على فيها، الخطأ واحتمالات العينة لحجم محدد مقياس هنالك يوجد لا :العينة حجم حساب
 من مجتمع % 15 و % 10 بين ما تتراوح عينه حجم اختيار مبدأ على يقوم الكثير عليه يعمل رأي هنالك
 يلي:  فيما سنستعرض العينة حجم لحساب اعتمادها يمكن إحصائية أساليب عدة وهناك .3البحث

                                                 
 .358-353د. تامر بكري، "بحوث التسويق"، مرجع سابق، ص   1

2 p.kotler, B. Dubois," marketing management "،p142. 
 .360، مرجع سابق، ص "بحوث التسويق"د. تامر بكري،    3
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 : 1العينة حجم لحساب طريقتين
 : تمعلمجا حجم معرفة حالة في التالي بالقانون تصاغ: المتوسط طريقة .1
2S=(Z/e)  

 :حيث
: S العينة حجم   :Z, الثقة مستوى: e  أساس على يقاسو  لقبوله مستعد الباحث يكون الذي الخطأ  

 :2 تمعلمجحجم ا عدم معرفة حالة في التالي بالقانون تصاغ  :النسبة أساس على .2
2p)]/e-[p(1 2S=Z 

 : حيث
:S العينة حجم ،     :Z المطلوبة    ، النتائج في الثقة مستوى:P في سيكونون الذين لأفرادا لعدد تقدير 

 .تمع لمجا تمثل التي موعةلمجا
:e المقبول الخطأ نسبة.  
 : الاستقصاء وإعداد طرق تحديد  - 2

 بالاستعانة بمستقصى البيانات هذه على الحصول يتم الأولية، البيانات جمع في )الاستقصاء (المسح استخدام عند
 حقائق (آخر نوع أو من البيانات هذه على للحصول تعد)استبانه (استقصاء قائمة باستخدام مستجيبين) منهم
 من عدد وهناك .بيانات الاستقصاء جمع طرق من أكثر أو طريقة باستخدام وذلك)دوافع - واتجاهات آراء -

  :الاستقصاء بيانات جمع في استخدامها يمكن التي الطرق
   :الاستقصاء  طرق تحديد  - 1 – 2

 : الطرق هذه من كل عن نبذة يلي فيما
 المقابل (البيانات جامع بين لوجه وجها اللقاء على الشخصية المقابلة تعتمد :الشخصية المقابلات( 

 فعل وردود تعبيرات ملاحظة إمكانية :أهمها المزايا من بعدد تتمتع الشكل ذابه وهي منه والمستقصى
 البيانات جامع يمكن ،مما اتجاهين في اتصالا معبر انهأ أي الاستقصاء أسئلة على الإجابة أثناء منه المستقصى

 الاستقصاء أسئلة على كإجابات عليها الحصول يتم التي البيانات بخلاف إضافية بيانات على الحصول من
 بعض استخدام وإمكانية الطويلة الاستقصاء قوائم حاله في ولاءمتها الأسئلة وضوح وضمان مفيدة تكون وقد

 الأسئلة عن الإجابة على منه المستقصى وتشجع معين شيء لعرض أو معينة نقطه لتوضيح المساعدات
 من ممكن عدد أكبر على الحصول وضمان المختارة العينة في المحددة المفردة هو منه المستقصى أن من والتأكد

                                                 
-255، ص 2009، دار النشر المنظمة العربية للتنمية الادارة ، القاهرة ، "أساسيات وطرق البحث العلمي في الادارة"نعيم حافظ أبو جمعة ،   1

256 

2 Gilbert rock & Marie José -ledoux , "Le service de la clientele "P120 
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 مكان من بأكثر الشخصية المقابلات إجراء ويمكن )الرد معدلات / نسبة ارتفاع( المعبأة الاستقصاء قوائم
 أو ، بالمنازل ذلك يتم أن يمكن حيث الشخصية المقابلات أنواع من نوعا منها كل اعتبار يمكن والتي

  1أخرى بأماكن أو الكبيرة التسوق مراكز أو المكاتب
 تحديد يتم حيث ، الاستقصاء بيانات جمع في الهاتف استخدام ممكن :( المحمول / الأرضي)  الهاتف 

 هواتف أو ة أرضي هواتف خلال من سواء هاتفيا منهم بكل الاتصال يتم ثم البحث موضع منهم المستقصى
 . 2عنها الإجابات وتلقي الأسئلة توجيه خلال من البيانات هذه على للحصول وذلك محمولة
 طريقة من تكلفه أقل تكون ما عادة انهلأ الطريقة هذه إلى اللجوء يتم كذلك الطريقة هذه استخدام ومشيع

 مواجهه لجامع نتيجة منه المستقصى فيه يقع أن ممكن الذي الحرج تجنب يتم كما الشخصية المقابلات
  3 المستخدمة قصيرة الاستقصاء قائمة كانت إذا ما حالة في الطريقة هذه تستخدم ما عادتا .مباشرة البيانات

 مواقع إدارات أو الالكتروني البريد طريق عن تجرى التي الاستطلاعات تلك هي : الالكترونية المسوحات 
 المنفقة في الكلفة إجمالي من % 11 بحدود المسح في الأسلوب هذا على الإنفاق ويشكل ، الانترنت

 : 4هما نوعين إلى المسموحات هذه وتقسمالعالم، مستوى على البيانات استحصال
 إلى تحتاج ولا المستجيبين بين وشيوعها ويسرها بسهولتها الطريقة هذه تمتاز :الالكتروني البريد المسوحات (1

 لزبائنها الالكترونية لعناوينل بيانات قاعدة تمتلك التي الشركة أو للباحث يمكن حيث عليها الإجابة في خبرة
 . المبحوث الموضوع في أرائهم لاستقصاء لمراسلتهم المحتملين أو الحاليين

 لاستطلاع الانترنت مواقع إدارات قبل من تجرى التي الاستطلاعات تلك وهي: الانترنت المسوحات (2
 لما مماثل هو الأسلوب وهذا ا،به تتعامل أو تثبتها التي المواضيع حول متهتعليقا أو بآرائهم الموقع في المشاركين

  .5 الغالب في الالكترونية المواقع إدارات حدود في تنحصر ولكنها الالكتروني، البريد مسوحات في ذكره سبق
  :الاستبيان إعداد  - 2 – 2
  6 :الصياغة عملية في الآتية المبادئ مراعاة ويجب الاستبيان، يتضمنها التي الأسئلة قائمة صياغة تتم
 تعقيد. أي من وخالي مفهوم السؤال يكون أن يجب 
 مستقلة. بإجابة يكون أن يجب سؤال فكل المزدوجة، الأسئلة تجنب 

                                                 
 355نعيم حافظ أبو جمعة ، "أساسيات وطرق البحث العلمي في الادارة" ، مرجع سابق، ص   1

2 Yves chirouze,"le marketing étude et strategies", Op-cit p172 
3 Nathalie Van Laethem "Toute fonction marketing",0p-cit p121 

 255، مرجع سابق، ص "بحوث التسويق"د. تامر بكري،   4
5 Yves chirouze,"le marketing étude et strategies", Op-cit ،p 174 

 300، ص 2005، الدار الجامعية، الإسكندرية، "بحوث التسويق"ثابت عبد الرحمن ادريس،   6
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 الأسئلة. طرح في التحيز تجنب 
 معينة. إجابة إلى المستجوب توجيه تجنب 
 منه الهدف تحقيق على السؤال قدرة.  
 امتلاك المستوجب للمعلومات اللازمة للإجابة 
 تحديد  خطوة تأتي ) البيانات جمع طرق (طريقة تحديد يتم أن بعد :الاستبيان أسئلة  - 1 – 2 – 2

 والأسئلة المفتوحة المغلقة سئلةالأ :الأسئلة من أشكال أو أنواع ثلاثة هناك اللمجا هذا وفي . الأسئلة )شكل(نوع
 : الأنواع هذه من بكل المقصود بيان يلي وفيما .المقياس وأسئلة

 اختيار ذلك حرية المستجيب أمام تكون والتي المحددة الأسئلة صيغت الغالب في تأخذ : المغلقة الأسئلة .1
 1 .الموجه السؤال حيال نظرة وجهة عن تعبر التي الإجابة أو الشيء

 الطريقة عندما هذه وتستخدم قطف اثنين بديلين على إجابتها تحتوي التي الأسئلة تلك هي: الثنائية الأسئلة .2
 . ثالثة إجابة أساسا هناك يوجد لا

بكل  تقل ولا ، إجابة من أكثر المستجيب أمام توضع وتحديده السؤال صياغة بعد : الخيارات أسئلة .3
مع  متوافقة أو , مناسبة يراها التي الإجابة تلك منها المستجيب يختار لكي  إجابات ثلاث عن الأحوال

  :2 السؤال صيغة
 الموضوع الخيارات ترتيب للمستجيب يطلب :الترتيب. 
 وية.المؤ  بنسبة يكون ما عادتا الموضوع الخيارات تقدير للمستجيب يطلب : التقدير 
 المحدد الاختيار . 
 أهمية أكثر يلبون يثبح المقترحة العوامل من فقط عوامل ثلاثة يختار أن للمستجيب يطلب : الترتيب 

  العميل. أو للمستفيد
 التعبير عن حرية له ويترك منه، للمستقصى يوجه الذي السؤال المفتوح بالسؤال يقصد :المفتوحة الأسئلة .4

 :التالية الأسئلة المفتوحة الأسئلة على الأمثلة ومن .3كلماته باستخدام السؤال عن الإجابة
 المنافسة؟ الأخرى الماركات عن الأسنان معجون من)أ   (الماركة تفضل لماذا  
 معها؟ تتعامل التي بالمنظمة المطبق الحوافز نظام في رأيك ما  

                                                 
 313-310، مرجع سابق، ص"بحوث التسويق"د. تامر بكري،   1

2 Nathalie Van Laethem "Toute fonction marketing",0p-cit ،p126 
 304، مرجع سابق ، ص  "أساسيات وطرق البحث العلمي في الإدارة "نعيم حافظ أبو جمعة،   3
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 السؤال سواء عن لإجابةا كتابة في استخدامها يتم لكي المفتوح السؤال تحت خالية مساحة ترك يتم وبالطبع
 إجابة لكل ساحة المخصصةالم تتناسب أن مراعاة ويجب .البيانات جامع بواسطة أو نفسه منه المستقصى بواسطة

 .لإجابة المتوقع الحجم مع
 الأسئلة متعددة مقياس لىع الاستجابات أسئلة عليها يطلق ما أو المقياس بأسئلة يقصد :المقياس أسئلة .5

 /القوة/المدى الدرجة تعكس بحيث البدائل/ الإجابات تصميم يتم التي البديلة الإجابات ذات الإجابات
 باختلاف ولكن تختلف المغلقة الأسئلة أشكال من شكل فهي ، وبالتالي منه المستقصى إجابات .الكثافة

 . المقياس استخدام
 : المقياس وسلم المقياس مفهوم -2 -2 – 2

 تحديد المطلوب الشيء ياسق في تستخدم التي الأداة يتضمن والذي القياس، لعملية امتداد هو المقياس مفهوم
  .القدم كرة لمباراة اهدينالمش آراء أو توجهات تحديد أريد ما إذا مثلا هو كما .ومستمر محدد خصائصه بشكل

 من المصادر كثير المستجيب،تشير قبل من المباراة اتجاه الإيجابي الموقف عن للتعبير الرمز أو الرقم إعطاء فيتم
  ،النسبي .لزمني ا ،الترتيبي ،الاسمي: للقياس رئيسة مقاييس 4 وجود إلى التسويقية ببحوث الخاصة

 في قياس يعتمد معين سلم وفق متدرجة، غير و متدرجة بإجابات مغلقة أسئلة عن عبارة هو و المقياس سلم أما
 بقياس يتعلق السلم كمي، قالب في ووضعها جمعها تم التي المعلومات ودراسة تحليل يسهل والمواقف الاعتقادات

                :1 القياسات بعض يلي فيما ندرج و الرضا، و الأهمية
 بشكل مرتبة درجات بخمس القبول عدم أو القبول درجة قياس إلى يهدف متدرج سلم هو : Likert سلم .1

  :2 كالآتي تصاعدي

 
 
 درجة لتعيين كلمات نستعمل السلم بناء غرضب Likertسلم  مع أساسه في يتشابه ،Verbal سلم .2

 3 .والرضا الأهمية هي المدروسة المفاهيم الرضا قياسات في ، المدروسة الاعتقاد
 

                                                 
 165ص  2003الاسكندرية ، ، دار الجامعية للنشر والتوزيع ،"بحوث التسويق مدخل تطبيقي "محمد فريد الصحن ، مصطفی محمود أبو بكر ،  1

2 Yves Evard bernard Bernard Pras، "Market: etude et recherche en marketing  ،Op-cit،P266 

3 Yves Evard bernard Bernard Pras، "Market: etude et recherche en marketing  ،Op-cit،P275 
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   :الأهمية*

 
   :الرضا*
 

 
 
 
 
 فيه سلم من يتكون التجارية علامات صورة قياس في يستعمل  :المعنوية القيم Sémantique سلم  .3

 عن الدرجة بعد أو قرب بتقييم اعتقاده قوة يحدد السلم على يبلمجا ، طرف كل في كلمتين بين موزعة سبع
 .   1 السلم جانبي على الكلمتين

 ستكون مصطلحات بدلف ليكارت مقياس وفق لكن أيضا صورا يعتمد المقياس هذا:المبتسم الوجه مقياس .4
 صور

 
      :  وعرضها النتائج تحليل البيانات تجميع - 3

 دراسة ختلفبم القيام يمكن بحيث جداول أو مصفوفات في وتنظيمها تجميعهم يجب الموزعة، الاستبيانات جمع بعد
 حصل قد الباحث يكون الخ.. الانحراف المنوال الوسيط مثل والإحصائية الرياضية الحسابات إحصائية معالجة و

 الحاسوب في لإدخالها استعمالها أجل من إليها تحتاج التي و ، عليها الدراسة يقوم التي الخامة المعلومات على
 . 2معبرة تصبح حتى وتحليلها لدراستها

                                                 
1 Yves Evard bernard Bernard Pras ،"Market: etude et recherche en marketing  ،Op-cit 
، ،P.265 

2 Gilbert rock & Marie José -ledoux ,"Le service de la clientele" ،p 126 
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 جداول المتقاطعة باستعمال لكذ يتم تحليلها لغرض الحاسوب في إدخالها يجب رقميا وتدوينها المعلومات جمع بعد
   xls SPSS, EVIEWS .مثل الجداول أو البيانات تحليل برامج أحد أو ،
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 :الثاني الفصل خلاصة
 أكثر الحاليين بالعملاء الاحتفاظ ةأهمي على يركز الزبون مع العلاقات إدارة في المتمثل و للتسويق الحديث المفهوم

 اعتبار يمكن لا و لعملاءا بين فروق هناك أن على التأكيد مع الجدد، العملاء لجذب الدائم السعي عملية من
 .استهدافهم يمكن محتملين العملاء جميع

 في تنافسية ميزة بمثابة هو ضيالرا العميل أن على ينطوي والذي للتسويق الحديث المفهوم قلب هو العميل رضا إن
 مختلفة وطرق أساليب هناك ذإ قياسها محاولة و الشراء بعد ما سلوك دراسة خلال من وذلك اليوم، الأعمال بيئة

 قياسات أو وغيرها .. عميل،بال المنظمة احتفاظ ونسب السوقية، كالحصة دقيقة قياسات منها العميل رضا لقياس
 مباشر بشكل العميل سؤال اإم تضمن ما غالبًا والتي العملاء مع شخصية مقابلات الرأي، كاستطلاعات تقريبية

 الفعلي الأداء مع مقارنتهو  الأداء بخصوص العميل توقعات تحديد أو بالخدمة، يتعلق ما كل عن رضائه درجة عن
 .الرضا ثغرات على الوقوف و نظره وجهة من
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 تمهيد :

وإجارلخ العلاقد   د   اأهميتهد و دد الأساسدي  لأبعداج دد جلخ اةد د   للمفدايي  السدابيينين لالفصد في تناولندا أن بعددو 
 في نظديا جراسدت  تم  دا بدين التيدار   د  ند   إحددا  الفصد  يداا خدلا   د  فسدنااو   ،الزبد ن ورادا العميد  

أبعداج دد جلخ  لشدية  وننيد  للتي ينداك وةالد  سدعيدلخ  عيقد  وادعي   يدانيد  بدراسد  بييدا  وذلد  ،السدابي  الفصد  
 .العملاءراا   على تأثيريا و اةد   
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 المبحث الأول : تقديم عام لشركة الجزائر للتأمينات

 المطلب الأول : تعريف الشركة :

، الشية  ال نني  للتي ين يي الشدية  اليادددلخ  ،  عتمدلخ ا مارس  جمي  فيو  التي ين شية  ونني  ذاك ناب  اقتصاجي
  .   في مجا  التي ين و إعاجلخ التي ين في الجزادي

في تكدددديلق اليددددي  الددددة تعدددد  عدددد  ي لدددد  الشددددية  الدرالدددد   1963  ظفددددا  نددددا عددددا   4140وقددددد اسددددتمي أة ددددي  دددد  
شدككتنا الدة تعتد  الأة دي ة افد  في الدكلاج  د  أ لدد  واليياجلخ والالتزا  تجسد ة  لد    د  خدلا  أعمالندا. ووا سؤولي  

 وةال   نتشيلخ في جمي  أنحاء ال ن  ةد تك . 520   

 الأولى على ا ست   ال نني 

 ا ؤ   ال اني في ا نطي  ا غاربي .

 ا ؤ   ال الث في ا نطي  العيبي . 

 ت  شيةاك التي ين الأولى في أفيلييا. واحدلخ    س

  ليار جلنار دزاديي.  4.  27بالغ حج  التداو  

   ظف.  4140

  لي ن عمي . 2أة ي    

 نيط  بي . 520

 الشركة الوطنية للتأمين اليوم

ليددددد حافظدددد  الشددددية  علددددى  كاندددد  الددددياجلخ  نددددا إنشددددادها. شددددية  تتطلدددد  الى ا سددددتيك  وق لدددد    ادهدددد  ا زلددددد  دددد  
لتادددددداك. شددددديل  وفي لعملادهدددددا نددددد ا  فدددددفلخ  شدددددارلعه . شدددددية   دددددؤثيلخ وفعالددددد  في السددددد   وشددددديل  العدلدددددد  ددددد  ا

 ا ؤسساك. شية  ذاك  سؤولي  ادتماعي  تعم  على تشجي  نم  وتط ر المجتم .
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 قيمنا

فهددم  صدددر اوددا  وجليدد  لكدد   دد ظفي الشددية  في ةدد  أعمدداو   ، قددي  الشددية  ال ننيدد  للتددي ين يددي أسددا  نم حهددا
وقياراته . وتع  قدي  الشدية  عد  نيليد  عملهدا وسياسدتها لصداا عملادهدا و سداهميها و عاونيهدا وشديةادها اةدارديين 

 والمجتم  ا دني ألضا.

 

 ا الددة لشددفه فيهدددا جميدد   تعددداون    ييددد، ال دديولخ اييي تعتدد  سياسددد  اليللدد  الددة اعتمددددتها الشددية   ندددا نشدديتها : الخبربر  
 الشية .

 التعا      ا خاني بنكاي . : المسؤولية

 ن  فه   اليياجلخ لدلنا لتجسد ة  ل   وفي ة  أعمالنا.أ : القياد 

 .الاقتصاجي و  الادتماعيالدرال  التا   بمسؤولياتنا و بدورنا  : احترام الالتزامات

 كة:المطلب الثاني : تاريخ إنشاء الشر 

، و إذا حافظد  اليد   علدى  يةدز الدياجلخ في السد   الجزاديلد   تم إنشاء الشية  ال نني  للتي ين عيب استيلا  الجزاددي
، فهدد  ناتدد  عدد  تأثددير قدد ي  دد  رداوددا ونسدداءيا واةدد لخ ا تخصصدد  و هدداراك الاسددتما    ليدد ن  بدد ن 2بأة ددي  دد  
 الفعال .

نشيك شية  التي ين ال نني  ةشدية  تأ دين عا د  اد  العلا د  التجارلد   دزاديل   صيل ( -شية  مختلط  ) : 1963
SAA. 

، ادد  اسدد  الشددية  ال ننيدد  للتددي ين.  نيطدد  الكيدد  الأولى تفددتبه أب اسددا في وسددل الجزادددي العا ددم  : 1963ديسبربرم  
 وةال  على  ي السنين في جمي  أنحاء الأرااي الجزاديل . 520الأسا  الأو  لكناء شكك  تض  أة ي     حجي

، أج  إلى تأ دي  الشدية  127-166 احتكدار الدولد   عدا لاك التدي ين بم ددب  ددور الأ دي رقد :   1966ماي 
 . 129-166ال نني  للتي ين بم دب  دور الأ ي رق  

، بتيددهها العدديوص  صدمم  خصيصدا ل فددياج  تخصصدد  الشدية  في فدي  ا خدداني الكسديط حيدث  : 1976جبرانف  
 وا هنيين والجماعاك المحلي  و ؤسساك اليطا  الصاي.
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  لي ن جلندار دزادديي 80بيأ   ا  ليدر    ،ی إعاجلخ ييكل  الشية  لتصكبه ذاك ناب  اقتصاج: 1989فيفري 
 ، وذل  في إنار استيلالي  الشيةاك.

، قا د  الشددية  بت سددي  مجدا  نشدداناتها لتشددم   بعدد إلغدداء  كددأ التخصدديش علددى شديةاك التددي ين العا دد  : 1990
، ولا تدزا  اتد  ا يةدز الأو  في  ا خاني الصناعي  واوندسي  والني  والفلاحد  والتدي ين علدى اييدالخ والتدي ين الصداي

 ة   في  يدان التي ين العا .  الس   الجزاديي، وتض  بين شيةادها  ؤسساك إقليمي  وقارل 

تم فددتبه سدد   ا نافسدد  أ ددا  ا سددت ميل  المحليددين والأدانددب إادداف  إلى إعدداجلخ ال سددطاء اةدد ا  )الدد ةلاء :  1995 
 ، و  ياقكدد  أفضدد   يالعددا  ن وال سددطاء التجددارل ن والتددي ين ا صدديفي(، ووادد  بعددة الليدداك الجدلدددلخ الضددمان تنظدد

 ، و المجلق ال نني للتي ين و ييئ  ا ياقك . وخير جلي  على ذل  ي  ظه ر وسيل التي ين

"اسددفاتيجي  نادادد " إعدداجلخ تنظددي  الشددكك  بالفةيددز علددى الكفدداءلخ. وجفدد  أددد ر ال ةددالاك ا كاشدديلخ علددى  : 1997
 أسا  الأجاء.

 لي نظدا  ا عل  داك. في إندار تنفيدا ، وتطد ده ي ددلد و إجخا  نظا  تخطيل  د ارج ا ؤسسداك تيسي : 2003
 خط  اسفاتيجي  ددلدلخ.

 اويكل .  إعاجلخ : 2004

 إنشاء أقسا  على حسب قطاعاك الس  . 

 نهال  عهدلخ الشية  على رأ   ندو  امان السياراك الاي ةان لسمى سابيا بصندو  التع لضاك اةا  .

 الفص  بين تأ ين الأشخا  و التي ين اد الأايار.: 2010

  ليار جج. 20 ا  الشية  إلى  تم رف  رأ : 2011 

 للشية . مکيتغيير ا ي ا  الغياف:  2015

 الفول  ل نا   إعاجلخ تصمي  الشكك . 

 ا يي، بالانتيا  الى بيج ذةي لتعزلز جلنا يكي  الشية  الجدلدلخ.  تغيير: 2016

 تخصيش ال ةالاك / وتيتيكها وفيا للنتاد .

   الجيددلخ الدة اييد  علدى  ددد  السدن اك اةمدق ا اادي  بتعزلدز رأ   دا  الشدية  بفضدد النتداد  كند :  2017
 .أ يلكي  لي ن جولار 275، أي  ا لعاج    ليار جلنار دزاديي 30، فكلغ رأ   اوا  الأرباح ا فاةم 
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 ليدددار جلندددار  2 ليددد ن جولار أ يلكدددي. و 420 ليدددار جلندددار دزادددديي أي  دددا لعددداج   46بلغددد  اسدددت ماراتها ا  ةمدددا
  لي ن جولار أ يلكي. 265دزاديي عياراك )الأرااي / وا كاني(، أي  ا لعاج  

 المطلب الثالث : نشاط الشركة و خدماتها

 : نشاطنا

 ، وتتميدددز علاقددد  الشدددية  بمؤ نيهدددا باليدددي  و تيدددد  الشدددية  ال ننيددد  للتدددي ين حلددد لا تتماشدددي  ص  دددياك نشدددانك 
 .الا غاء و ا تابع 

: اةددد ا  و ا هنيدددين و الشددديةاك  شدددال الشدددية  إلى العدلدددد  ددد  المجدددالاك وهدددق عددددلخ أ دددنا   ددد  العمدددلاءهتدددد ن 
 الصغيرلخ و ا ت سط  والككيرلخ و ا ؤسساك.

 :  على الممتلكات تغطية تأمين الأضرار

 تأ ين الأخطار الصناعي  

 تأ ين السياراك 

 تأ ين التجار واة ا  وا هنيين 

 التي يناك ا تعلي  بالكناء  

 تأ ين الأخطار الزراعي 

 تأ ين الني  

 تأ ين  تعدج الأخطار، السكناك والعماراك والأخطار التجارل  

 تأ ين على الييص 

 : المدنية تأمين المسؤولية

 تأ ين ا سؤولي  ا دني  العا  

 تأ ين ا سؤولي  ا دني  ا هني  

 تأ ين ا سؤولي  ا دني  لي  العادل  

 تأ ين ا سؤولي  ا دني  اةسادي الاستغلا  العا  
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 وتأ ين ا سؤولي  ا دني  لتسلي  الكضاد  

 تأ ين ا سؤولي  ا دني  ل خطار الصناعي  و أخطار الفةيب 

 تأ ين ا سؤولي  ا دني  العشيل   

 لعياجاك تأ ين ا سؤولي  ا دني  للمستشفياك وا

 تأ ين ا سؤولي  ا دني  ل نكاء وأنكاء الأسنان واليابلاك

 تأ ين ا سؤولي  ا دني  للصياجل  

 تأ ين ا سؤولي  ا دني   خابي التالي  

  دقيي ايساباك تأ ين ا سؤولي  ا دني  للمااسكين وخ اء المحاسك  و 

 :  الخدمات

فدد ن خددد اك ا تمدداج تمكددنك   دد  الاسددتفاجلخ  دد  مجم عدد   دد  الا تيددا اك مجددانا   في حالدد  تعياددك  يدداج  خطددير ،
 ةا ساعدلخ و التكف  بالأشخا  ا ؤ   و     خلا  شية  تابع  مخصص . 

 ، فدد ن خد دد  الاعاندد  في ا نددز  تدد في للمددؤ   ودد  التكفدد  المجددا  و و في إنددار تأ ددين السددك  اددد الأخطددار ا تعدددجلخ
 ا لاح ممتلكاته .

 : تأمين الأخطار الصناعية

، لهدد  إلى تأ دين جميد  ا كداني ا هنيد    د  ورل العمد  أو وحدداك  ولتم   في عيد تأ ين ادد الأخطدار ا تعددجلخ 
 التصني  و ا عالج . ياا العيص ي  تأ ين يجم  العدلد    الضماناك.

 : التأمين ضد أخطار النقل

الكدالدد  إلى نهالدد  النيدد  )أي  نددا انطددلا  الكضدداد   دد  ا صددن  حدد   نيدد  الكضدداد   دد  نيطدد  ممدديلغطددى التددي ين الي 
 التسلي  النهادي( وأا ةان  وساد  الني  ا ستخد   :

 الني  الكايي  

 الني  ال ي 

 الني  النهيي 
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 الني  الج ي

 و محل أ كان إقا ت   يدي بتي ينللمال  أو ا ست تسمبه : المباني والمحلات التجارية ،كانسشاملة في الإ تغطية

 .التجاري

 تأمين السيارات و اهو الفرع السائد : 

ت سدل  حيدث بلغد    ين،نيد  للتديلعت  في  الأخطار الجماعي ، نظيا لعدج ا دؤ   ود ، الفدي  السدادد في الشدية  ال ن
 س   الشية .  ليار جلنار دزاديي سن ا. وه   في  تأ ين السياراك حص  الأسد    23عاددات  ا  

 2016عيص  لخش لأنشط  اليطاعاك ا ختلف  لسن   نطاق واسع من العروض والخدمات

 2016عيص  لخش لأنشط  اليطاعاك ا ختلف  لسن  ( ه   07الشك  رق  )

 

 

 

 

 

 

  74.4 ٪ .................................................................. في  تأ ين السياراك 

 12.56 ٪ ............................................................في  تأ ين الأخطار الصناعي 

  8.8 ٪...................... ...................................... في  تأ ين الأخطار الكسيط 

 2.79 ٪ .............................................................في  تأ ين الأخطار الزراعي  

 1.39 ٪ .................................................. في  تأ ين الني  لعي  حال  رة ج بنسك 
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 استراتيجية ناجحة تنويع المحفظة الاستثمارية

% علدى  دد   11وقد شهدك  كيعاك الشية  ال نني  للتي ين باست ناء التي ين على السياراك نم ا  ت سطا بنسك  
، وذل  بسكب تماح اسدفاتيجي  تن لد  المحفظد  الدة  ، وي  أعلى بك ير    نسك  نم  الس   السن اك الأرب  ا ااي 

 .2014اعتمدتها الشية   نا عا  

 : مبيعات الشركة للتأمين ( 08الشكل )

 
 التي ين على السياراك    

 باست ناء التي ين على السياراك    

 أول اك الشية  ال نني  للتي ين يي : : عملائنا المرافقة عن قرب

عملادنددا عدد  قددي  وندد ا   دددلخ  شددارلعه  بايفدداي علددى علاقدد  ن عيدد   كنيدد  علددى الاسددتما  وايدد ار بكدد    يافيدد  -
 ددل  واحفا .

 الفيلق الفة ا تخصش الاي ليافق عملادنا اليديسيين بشك  ل  ي  ساعدته  في تجنب الأايار واسين إجارلخ -

 الأخطار.

ولالدد ،  48 يافددق  يددي  للمددؤ   ودد  دكدد  ت اددددنا في :   وطنيالصبربرعيد البربر یشبربربكتنا الشبربرركة الأكثبربرر انتشبربرارا علبربر
با ئ     إجمدا  شدية  الت  لد  و الكدالغ عددج وةالاتهدا ا   21وةال  بما فيه  وةالاك التي ين ا صيفي. تتضم   520

 .لي . لسه  ياا الانتشار ال اس  الاستفاجلخ    اةد   المح2448

 

 

  ليار جج
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 الشركة الوطنية للتأمين

 وةال  520 شكك 

 ( 2016 ليار جج ) 27ا لياجاك 

 225% حص  الس   ال نني 

 منطقة الوسط

 وةال  165شكك  

 وةال  704

 ا لياجاك ا قليمي 

 ( 2016 ليار جج ) 11.9

 18% حص  الس   ا قليمي 

 منطقة الغرب 

 وةال   104شكك  

 ا لياجاك ا قليمي 

 ( 2016 ليار جج ) 5.2

 30% حص  الس   ا قليمي 

 منطقة الشرق

 وةال  191شكك  

 ا لياجاك ا قليمي 

 (2016 ليار جج ) 8.  8

 28% حص  الس   ا قليمي  
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 منطقة الجنوب

 وةال   55شكك  

 ا لياجاك ا قليمي 

 ( 2016 ليار جج ) 1.  1

 27% حص  الس   ا قليمي 

 :  أهمية المسؤولية الاجتماعية في أعين الشركة الوطنية للتأمين

، يد  العمد  الأساسدي للشدية .  ، علدى ا دد  الط لد  وبكد  أبعداج  إن التييي  والتكه  وإجارلخ الأخطار للمؤ   و 
، إلى انخدديال الشددية  في العمددا  الادتمدداعي ا  ددد  نحدد  عملادهددا  ، إلى دانددب قيمهددا التار يدد  وقددد أجك يددا  اةدد لخ

 ، وجمي  ا  اننين الجزاديلين ألضا. و  ظفيها

 :  والأمن ع  الطرق الشركة الفعال في السلامةدور 

التاسدديق بأ دد  ا دديور والسددلا   عدد   ليددد قا دد  الشددية  ال ننيدد  للتددي ين بالعدلددد  دد  ا كدداجراك  دد  أددد  الت عيدد  و
، وذل     خلا  تكني ورعالد  العدلدد  د  ا ددياءاك اواجفد   ، وذل   بلادها ايتما ا خا ا ساا ا  ا   الطي 
 ل  وتجنب أحدا  ا يور.  يا لؤةد  كان  الشية  ال نني  في المجتم  الجزاديي.لل قا

 : الإطار المنهج  للدراسة  الثانيالمبحث 

 ؤسسداك إتجدا   ا سدتهلكين سدل ةاك و   اقدف  عيفد  قصدد و ، أبعداج دد جلخ اةد د  فعاليد   دد  تييدي  بغديص
 جراس   عيف   ن  اود  وةان وةال  سعيدلخ ، SAAشية  ونني  لتي يناك  لزباد  إستيصاء بإدياء ، قمنا التي يني 
تطكدق سياسد  أبعداج دد جلخ   saa  ةاند إذا  دا عد  إسدتنتاج بغيد  ويداا ،SAA : الدزباد   عندد اليادا جردد 

  . ا ستهلكين على تأثيريا  ا د  و عيف  ، اةد اك

 المطلب الأول : مجتمع الدراسة وإختبار العينة

 حيدث ، عميد  1872خلدي  الجزاددي وةالد  سدعيدلخ ا يددر عددجي     بند  العمدلاء  د  الدراسد  مجتمد  لتكد ن
 ، . الكسديط  العشد ادي  بالطيليد  إختيداري  تم ، الشدية  عمدلاء مختلف    عميلا 100    الدراس  العين  تشكل 
 قصدار  بدالنا أنندا إلا ، ا سدتكيان علدى ا دابد  في للمسداهم  المجتمد  أفدياج إسدتعداج عدد  يي وادهتنا الة ا شكل 
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 اللدال  بالأفدياج الأ دي تعلدق سد اء ا ستكياناك    ممك  عدج أة  تمم  ح  الشخصي   عارفنا إستعملنا و دهدنا
 .  نه   ييبين أشخا  نيلق ع  أو ، عمله  أ اة  في أو ال ةال  في  يابلته  تم 

 سدلا   و  دد   د  التيةدد وبعدد ، عمدلاء علدى وت  لعهدا ا عل  داك جمد  لغديص إسدتكيان 150 واد  وقدد
 إسدتكيان 22وإسدتكعاج  ، إسدفداع  إ كانيد  لعدد  إسدتكيان 28 فيد وتم ا دروس ، العين  على ت  لعها تم ا ستكيان

 اةا د   66.66 % تكد ن نسدك  ا سدتكياناك  وبدال  ، للدراسد  اةا د  ا سدتكياناك في إجرادهدا لدت  لم فارغد 
 تعتد  الدة و ا دابد   عدد  نسدك  أن أي ، النتداد  اليد  في إعتماجيدا تم قدد ةا د  إسدتكيان 100أي  للتاليد 
 .العملي ا يدان في ا حصادي العي  في  عت لخ نسك 

 المطلب الثاني : أدا  الدراسة وأساليب الإحصائية المستخدمة 

  :الدراسة أدا  .1

 ةديجالخ ا سدتكيان يداا لعتد  حيدث ،رادا الزبد ن أبعاج د جلخ اةد د  علدى أثي   ا   ح   ا ستكيان إعداج تم ليد
 و  لاحظد  خدلا   د  عليهدا ا تاصد  ا عل  داك إلى با اداف  ، بالدراسد  ا تعليد  ا عل  داك و الكيداناك لجمد 
 : وهما رديسيين قسمين    الدراس  ا ستكيان ولتك ن .ال ةال  و  ظفين  سيرل   يابل 

 :الدهغيافي  ويي الع ا   في وتتم   ا كا ث  للفئ  الشخصي  السماك تخش بأسئل  ولتم   : الأول القسم

واسدع   تكد ن وبالتدا  الجنسدين تشدم  ا صديفي  اةدد اك إن يد  يد  ا ندلا   ند  واودد  : الجدنق  -
 .الأخي جون دنق على تيتكز يي ي  أ  ا نتشار،

 .الأعمار فئاك مختلف    تعا  ال ةال  ت ي   عيف   ن  اود  وةان : الس  -
 .ا عه والتعا   لل ةال  إجراة  في الفيج على ال ياف  تأثير على للإنلا  وذل  : التعليمي ا ست   -
 أ  نشدال مختلفد   يداجل   د  الأفدياج جمكد  تشم  التي يني  واةد اك ا نتجاك ي   عيف  وذل  : ال ظيف  -

 .الأخي  جون اليطاعاك بعة على تيتكز
 : وهما مح رل  على    ع  عكارلخ 28 على إشتمل  حيث الدراس  محاور ع  عكارلخ وي  : الثاني القسم

 الدة أبعداج الجد جلخ العنا دي تعكق عكارلخ 18    المح ر ياا ولتك ن "saaأبعد الج جلخ في  ؤسس   : "الأول المحور
 العنا دي يدا  بت ايبه وسني   ،  saa ؤسس   في تطكييها  د   عيف  ومحاول  ، النظيل  الدراس  في إليها  تعيانا
 : فيماللي

 4إلى العكارلخ  1 رق   العكارلخ خلا     ا لم سي : -
 7إلى العكارلخ  5 رق   العكارلخ خلا     : ا ستجاب  -
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 11إلى العكارلخ  8 رق   العكارلخ خلا     : ا عتماجل  -
 15إلى العكارلخ  12 رق   العكارلخ خلا     : الأ ان -
 18إلى العكارلخ  16 رق   العكارلخ خلا     : التعانف -
 سعيد  SAAرضا الزبون تجاه وكالة   :الثاني المحور

 الياا جرد  ع  28لعكارلخ اإلى  19   العكارلخ   المح ر ياا عكاراك ت   حيث عكارلخ ، 10    المح ر ياا ولتك ن
 .  SAAال ةال  الأع ان وعلى ا نت داك و اةد اك ع  العملاء

 شدي عا أة دي ا ييدا   ااي ولعت  ، ا ستكياك لفيياك ا كا ثين إداباك لييا  ليكاراك  ييا  إستخدا  تم وقد
  كد ن ا ييدا  ويداا ، محددجلخ اةياراك على   افيت  عد  أو   افيت  جرد  يحدج أن ا كا      في  لطلب حيث
 : التا  النا  على  نها واحد إختيار إلى ا كا   لشير  تدرد  خياراك خمس     غالكا

 مقياس سلم ليكارت  ( درجات1الجدول رقم )

غبربربربربربربربربربربر  موافبربربربربربربربربربربر   الإستجابة
 بشد 

 مواف  بشد  مواف   محايد غ  مواف 

 05 04 03 02 01 الدرجة
 إلى  1 د  تتددرج ا ختكداراك يدا  إلى جردداك أو نيدال بإعطداء نيد   ف نندا إتجايداك قيدا   د  ندتمك  وحد 

 وتعطدى ، الدراسد  ا  اد    للإتجدا  ا  اتيد  العكداراك حالد  في بشددلخ   افدق ا دابد  إلى 5 الدردد  تعطدي ديدث5
 1. ةال   ا  اتي  العكاراك حال  في ا نلا  على أوافق لا إداب  إلى 1الدرد  

  : البحث في المستخدمة الإحصائية الأساليب .2
 Statistical بإسد  ا عديو  ا حصدادي الد نا   خدلا   د  اليلهدا و بتفيلغهدا قمندا ا   عد  ا سدتكيان جمد  بعدد

Package For Social Science (SPSS 24)  لسدتعم  الادتماعيد  الداي للعلد   ا حصدادي  ايدز 
 في لسداعد ممدا وا نحددار وا رتكدال ال  دفي  ةا حصداءاك أشدكاوا بكافد  ا حصدادي  التالديلاك إددياء في بك ديلخ
 .اليشيدلخ الييراك إتخاج لأد  اللا    ا عل  اك الي  و فه 

 : التالي  الأحصادي  الأجواك إستخدا  تم وقد

 أساسي بشك  الأ ي ياا ولستخد  :ايسابي ا ت سل و ا عيارل  ا نحيفاك و التكيراك و ا ئ ل  النسب -
 .الدراس  عين  و ف في ولفيدنا  تغير ا فئاك تكيار  عيف  لأغياص

                                                           
 .23   ، 2008 ، عمان ، الأولى الطكع  ، الت  ل  و للنشي واد  جار ،  spss بإستخدا  الأساسي ا حصادي التالي  ، د جلخ محف ي  1
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  .فيياك ا ستكيان ثكاك  عيف  Cronbach's  Alphaألفا ةيونكاخ  -
 .بين ا تغيراك العلاق  جرد  ا رتكال لستخد  ياا ا ختكار لدراس  لييا  person   عا   ا رتكال -
   ا إذا ةان  ت سل جرد  ا ستجاب  قد و ل  لدرد  ايياج أ  لا  عيف   Sign Test ا شار -

   : الإستبيان المطلب الثالث : صدق

 ، ي ا شد الأسدتاذ وت دي  بمساعدلخ ا ستكيان  ياغ  فكعد ،  ا إستكيان أسئل  نييق بأن ا ستكيان بصد  نيصد
 بعدة إستشدارلخ إلى با اداف  ، سدعيدلخ دا عد   سدت   علدى ددا عين الأسداتالخ بعدة علدى ا سدتكياننا عياد

  لاء تهدا وجردد  العكداراك  دياغ  جقد   دد  لدراسد  saa  وةال   ست   على التي يني التس لق مجا  في ا تخصين
 أن إلى وتعددل  ايدد   د  العكداراك بعدة في النظدي إعداجلخ تم ، ا يفحد  التعددللاك اد ء وفي . الدراسد  لأيدا 

  (1 ) رق  ا لاحق في   د ج ي  ةما  للت  ل  النهادي    رت  في ا ستكيان خيج

 المطلب الرابع : تباث الإستبيان 

 ، الشديول و الظديو  نفدق اد   ديلخ  د  أة ي ت  لع  إعاجلخ تم ل  النتيا  نفق لعطي أن ا ستكيان ب كاك ليصد
 ت  لعهدا إعداجلخ تم لد  فيمدا ةكدير  بشدك  تغيريدا وعدد  النتداد  في ا سدتييار لعدني ا سدتكيان ثكداك أن أخدي  بعكدارلخ أو

 خدلا   د  للدراس  ا  د  ا ستكيان ثكاك    اييق تم وقد . عين    ني  ففاك خلا   ياك عدلخ العين  أفياج على
 : ةماللي  وذل  ونكاخ ةي ألفا  عا   نيلي 

 كرونباخ ألفا معامل Cronbach's Alpha Coefficient   
 في الجدو  ال ا  :  كين  يي ةما النتاد  وةان  ، ا ستكيان ثكاك لييا  ةيونكاخ ألفا نيلي  أستخد  
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 .الإستبيان ومعامل صدق الإستبيان ثبات لقياس كرونباخ ألفا إختبار نتائج يوضح (02) الجدول رقم

 معامل صدق كرونباخ معامل ألفا المحور الرقم
AXE 01  0.93 0.88 الملموسية 
AXE 02 0.93 0.87 الإستجابة 
AXE 03 0.81 0.66 الإعتمادية 

04AXE  0.90 0.82 الأمان 
AXE 05 0.93 0.87 التعاطف 
AXE 08 0.95 0.92 الرضا 

TOTAL1 0.96 0.93 عبار  18 أبعاد جود  الخدمة 
 0.88 0.78 28جميع عبارات الإستبيان 

 

 0.92 و 0.93بدين  وتدفاوح   يتفعد  ةاند  ةيونكاخ ألفا  عا   قيم  الجدو  أن في ا  اا  النتاد     واابه
 وياا ، 0.78  ا ستكيان العكاراك لجمي  ةيونكاخ  ألفا  عا   قيم  وةان  ، الت ا  على ا ستكيان لمح رل  بالنسك 
 .للت  ل  قاب  (1 ) رق  ا لاق ي  ةما النهادك    رت  في ا ستكيان ولك ن ،  يتف  ال كاك  عا   أن لعني

 و ا سدتكيان بصدا  تا د  ثيد  على ممايجعلنا ، للدراس  ا  د  ا ستكيان وثكاك  د     تأةدنا قد نك ن وبال 
 .فياياتها وإختكار الدراس  أسئل  على وا داب  النتاد  لتالي   لاحيت 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث

 

95 
 

 : تحليل الإستبيان   الثالثالمبحث 

 الشخصية السمات و الخصائص وف  الدراسة لعينة الإحصائ  الوصفالمطلب الأول : 

 الجنس حسب العينة أفراد توزيع 
 الجنس حسب العينة أفراد توزيع يوضح (3)جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الجنس الرقم
 %62 62 ذكر 01
 %38 38 أنثى 02

 %100 100 المجموع
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات 

 حسب متغ  الجنس أفراد العينةتوزيع ( 09)الشكل رقم 

 
 العمدلاء  د  يدي نسدك  أعلدى وةاند  ، ا كا ثد  للفئد  الجدنق تند   بدين ا ئ لد  النسدك  إخدتلا  الجددو  ل ادبه

 45 بنسدك  ال انيد  ا يتكد  الاة ر في نسك  وداءك ، الأولى ا يتك  في %  55 بنسك نا  ا  فئ     يي ا ستج بين
% . 

 

 

 

 

62%

38%

الجنس

ذكر أنثى
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 العمر حسب العينة أفراد توزيع 

 حسب العمر العينة أفراد توزيع يوضح (4) جدول رقم

 المئويةالنسبة  العدد العمر الرقم

 %36 36 30أقل من  01

 %17 17 40إلى  31من  02
 %27 27 50إلى  41من  03
 %20 20 51أك  من  04

 %100 100 المجموع

  spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات 

 لأفراد العينة حسب العمر  توزيع (10) الشكل رقم

 
 أن نلاحدل أعدلا  وا ددرج الجددو  علدى وبنداءا .ا كا ثد  للفئد  الأعمدار بدين ا ئ لد  النسب إختلا  الجدو  ل ابه
إلى  41با ئد  ،فيمدا الفئد  ال انيد  يدي  د   36سدن  بنسد   30يدي فئد  أقد   د   saaوةالد    د  تعدا لا الأة دي الفئد 
  سن  . 40إلى  31لفئ       %17سن  و  50  أة ي     % 20أ ا بيي  الفئاك   %27سن  بنسك   50

 

36%

17%

27%

20%

0%

العمر

30أقل من  40إلى 31من  50إلى 41من  51أكثر من 
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 المستوى حسب العينة أفراد توزيع 

 حسب المستوى العينة أفراد توزيع يوضح (5)جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد المستوى الرقم

 %07 07 إبتدائ  01

 %06 06 متوسط 02

 %23 23 ثانوي 03

 %46 46 جامع  04

 %18 18 دراسات عليا 05
 %100 100 المجموع

  spssبالإعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد الطالبين 

 المستوىلأفراد العينة حسب  توزيعيوضح ( 11) الشكل رقم

 
 أ ا ، دا عي، تك ل  ذوي ا ستيصين     46 %  نسك  أن نلاحظ أعلا  الكياني  الأشين  و الجدو  خلا    

 %   فتيددر العليدا الدراسداك ذوي العمدلاء ونسدك  ، 23 %   فتيددر ال دان ي التكد ل  ذوي ا ستيصدين نسدك 
 ويي ال ان ي و العا  التك ل  بين  ست اي  لفاوح ا ستيصين العملاء     87  % ح ا   أن  عنى ذل  ، 18
 ، الفويجي ا زل  بفض  وذل  ا يد   ا صيفي  اةد اك على ت ييفه  أد     saaال ةال    اا وفي  هم  نسك 
 . 07  % و ا بتدادي بنسك  ،  06  % بنسك  ا ت سل ا ست   ذوي تمد ا ياتب الأخيرلخ وفي

8%
6%

23%

45%

18%

المستوى

إبتدائي متوسط ثانوي جامعي دراسات عليا
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 الوظيفة حسب العينة أفراد توزيع 

 حسب الوظيفة العينة أفراد توزيع يوضح (6)جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الوظيفة الرقم

 % 35 35 موظف 01

 % 16 16 أعمال حر  02

 % 32 32 تاجر 03

 % 17 17 صناعى ) مقاولة (  04

 %100 100 المجموع

  spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات 

 الوظيفةلأفراد العينة حسب  توزيعيوضح ( 12)الشكل رقم 

 
 تدت  بسدعيدلخ  saaوةالد   سدا تيد   الدة ا صديفي  العمليداك  عظد  أن السدابي  الكياناك و الجدو  خلا     نلاحظ

 ،32  % بنسدك  التجدار فئد   تليهدا ثم ، ا ستيصدين العمدلاء المجمد    د  36 % نسدك  تم د  إذ ا د ظفين فئد   د 
وةالد    بادد   عظد  أن إستخلا د  هكد  و دا،  17 % بنسدك   الصدناعين فئ  تأتي وأخيرا  16% بنسك  اييلخ ا ه 
saa  عمدلاء بجدا  ا يتمدا  ال ةالد  علدى لداا ، ال ةالد  لصداا في ليسد  سدلكي  نيطد  ويدا  ا د ظفين، فئد     ي 

35%

16%

32%

17%

الوظيفة

موظف أعمال حرة تاجر صناعي
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 و اجلخ ا اليد  با د ارج ال ةالد  تزولدد بإ كدانه  لأن ، ايديلخ وا هد  التجار فئ       حي ل  الأة ي اليطاعاك    ددج
 . ا صيفي  نشطاتها

 المطلب الثاني : تحليل وتفس  محاور الدراسة 

 SAAأبعاد جود  الخدمة في وكالة   : المحورالأول "

  بالملموسيةالمتعلقة  4 – 3 – 2 – 1العبارات  على المستجوبين إجابة يوضح (7) رقم جدول

غ   العبارات الرقم
مواف  
 بشد 

غ  
 مواف 

موف   مواف   محايد
 بشد 

الإنحراف  المتوسط
 المعياري

 الرتبة الإتجاه

تسددتخد  ال ةالدد   لاك  01
ك حدل دددددددددددددددد  از وتجهيدددددددددددددددد

 لتيديم خد اتها.

 4 مواف  0.62 3.54 10 63 11 03 13

لهددددددت    ظفدددددد ا ال ةالدددددد   02
 بمظهيي  وبأناقته .

 1 مواف  0.69 4.06 17 79 00 01 03

تتدددددددددد في ال ةالدددددددددد  علددددددددددى  03
فددق الضدديورل  لاتمددا  اي ا 

 اةد اك

 2 مواف   0.69 3.98 33 41 18 07 01

 كاتب وأقسا  ال ةال   04
 نظم ، مما لسه  

 اةد  . ايص   على

 3 مواف   0.77 3.79 50 24 03 01 22

جمي  عكاراك  ∑
 ا لم سي 

 مواف  0.60 3.84 110 207 32 12 39

 SPSSمخرجات  على بالإعتماد الطالبين إعداد من : المصدر

    خلا  الجدو  التا  لتكين لنا :

 ددديح ا بدردددد    افدددق و  افدددق بشددددلخ علدددى  100ج  ددد  العينددد   ددد  أ ددد  افدددي أ  10و  63أن   01في العكدددارلخ رقددد  
ويد  في إتجدا    افدق  ويداا لدد  علدى أن الكند   بإسدتخدا  ألاك وتجهيدزاك حدل د لتميدز   SAA وةال الت ا  بأن 

 على ت فير ةاف  التجهيزاك اللا    لتسهي  الييا  بعمليات  .لعم  
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بمت سددل حسددابي  02الكاقيدد  حيددث أن ةلهددا في إتجددا    افددق في العكددارلخ رقدد   نفددق الشدديء نلاحظدد  في العكددارالخ ال لاثدد 
علددى التدد ا  لددد  يدداا علددى  3.79و  3.98بم افددق و ت سددل حسددابي قدددر    04و  03وعكددارلخ رقدد   4.06قدددر  

ويددد   دددا لؤةدددد  ا ت سدددل ايسدددابي للعكددداراك الأربعددد   لجميددد  ال سددداد  اللا  ددد  لياحددد  العمدددا  والعمدددلاءتددد فير الكنددد  ل
 وي  في إتجا  ا  افق . 3.84

 المتعلقة بالإستجابة  7 – 6 – 5العبارات  على المستجوبين إجابة يوضح( 8) رقم جدول

غ   العبارات الرقم
مواف  
 بشد 

غ  
 مواف 

موف   مواف   محايد
 بشد 

الإنحراف  المتوسط
 المعياري

 الرتبة الإتجاه

 لستجيب  يد  اةد   05
بسددددددددددددددددديع  لشدددددددددددددددددكاوي 

 ت ار الزب ن، واستفسا
 وتساؤلات .

 3 مواف  0.72 4.13 25 69 02 02 02

لهدددددددددت   يدددددددددد  اةد ددددددددد   06
 بتلكي   تطلكاك الزب ن.

مواف   0.87 4.27 45 44 07 01 03
 بشد 

1 

 إيتما دا ال ةالد  تكددي 07
  د  التعا د  في إيجابيدا

 شكاوي
 .الزب ن

 2 مواف  0.92 4.17 44 35 17 02 02

 مواف  0.74 4.19 114 148 26 05 07 جمي  عكاراك السعي ∑
 

 SPSSمخرجات  على بالإعتماد الطالبين إعداد من : المصدر

 يدد  اةد د  لدد  علدى أن  4.13في إتجدا    افدق بمت سدل حسدابي قددر   05 د  الجددو  لتكدين لندا أن العكدارلخ رقد  
 4.27في إتجدددا    افدددق بشددددلخ وبمت سدددل حسدددابي  06. نفدددق الشددديا للعكدددارلخ وتسددداؤلات  لسدددتجيب  شددداة  العمدددلاء

في إتجدددا    افدددق بمت سدددل حسدددابي  فهدددي 07، أ دددا العكدددارلخ  إيتمدددا   يدددد  اةد ددد  بتلكيددد   تطلكددداك الزبددد نلدددد  علدددى 
 إيتما  ال ةال  بالعملاء .، لد  على  4.17
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ا تجابدد  اةا ددد  لدددد  علددى تماعددد   4.19  افدددق بمت سددل حسددابي   دد  جميدد  العكددداراك نلاحددظ أن جميعهدددا في إتجددا 
 . بال ةال 

 الإعتماديةالمتعلقة   13  -... -08العبارات  على المستجوبين إجابة يوضح ( 9) رقم جدول

غ   العبارات الرقم
مواف  
 بشد 

غ  
 مواف 

موف   مواف   محايد
 بشد 

الإنحراف  المتوسط
 المعياري

 الرتبة الإتجاه

في حالددددددددد    ادهتددددددددد   08
 شددددددكل ، فدددددد ن  يددددددد  
 اةد   لسعى يلها

 بجدل .

مواف   0.55 4.55 70 23 00 06 01
 بشد 

1 

لدددددددد   يدددددددد  اةد ددددددد   09
ك وةفدددددددددددداءاك ار  هددددددددددددا

 لا    لتيديم اةد  .

مواف   0.70 4.46 61 30 04 04 01
 بشد 

2 

الففلخ الز ني  للاص    10
علدددى اةد دددد  لا تعتدددد  

 ن لل .

 4 محايد 0.70 3.16 04 20 66 08 02

 ب ع جيدا ال ةالد  تلتز  11
 .للعمي 

 3 محايد 0.71 3.24 03 30 56 10 01

 مواف  0.47 3.85 138 103 126 28 05 جمي  عكاراك  ∑
 

 SPSSمخرجات  على بالإعتماد الطالبين إعداد من : المصدر

  افددق بشدددلخ  ممددا لؤةددد أن  يددد  اةد دد  لسددعى يدد   عكددارتين الأو  وال انيدد  في إتجددا  دد  الجدددو  التددا  نلاحددظ أن 
  شاة  العمي  ول  ا هارلخ اللا    لال  .

إلا أن في عكارتين ال ال د  واليابعد  بالنسدك  للإعتماجلد  فهدي في إتجدا  محالدد ممدا لطديح غمد ص في  دد  إلتدزا  ا ؤسسد  
 ب ع جيا والففلخ الز ني  اةا   للاص   على اةد  . 
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 بالأمانالمتعلقة    16 – 15 – 14 -13العبارات  على المستجوبين إجابة يوضح(10) رقم جدول

غ   العبارات الرقم
مواف  
 بشد 

غ  
 مواف 

موف   مواف   محايد
 بشد 

الإنحراف  المتوسط
 المعياري

 الرتبة الإتجاه

 بإيتمدا  الزبد ن لشدعي 12
  يد  قك     شخصي
 لتعا د  الداي اةد د 
 . ع 

 04 مواف  0.75 4.01 21 65 10 02 02

 أن اةد    يد  يحاو  13
 تخلد ا خدد اك ليدد 
 .الأخطاء   

 03 مواف  0.72 4.12 25 68 03 02 02

 اةد د    يدد  هتدا  14
 اةلدق وحسد  بالأج 
 . ستميلخ بصف 

 02 مواف  0.84 4.17 34 57 04 02 03

 بالطمينين  الزب ن لشعي 15
  ددد  تعا لددد  أثنددداء

 ا ختلفددددد  الأقسدددددا 
 .لل ةال 

مواف   0.79 4.33 47 44 05 03 01
 بشد 

01 

 مواف  0.63 4.15 127 234 22 09 08 جمي  عكاراك  ∑

 SPSSمخرجات  على بالإعتماد الطالبين إعداد من : المصدر

وذلدد   دد  لشددعيون بالأ ددان في تعددا له   دد  ا سددتخد ين  عمددلاء ال ةالدد   دد  خددلا  العكدداراك الأربعدد  لتكددين لنددا أن 
 4.15    افدددق و  افدددق بشددددلخ ولتضدددبه ذلددد   ددد  خدددلا  ا ت سدددل ايسدددابي  اخدددلا  أن أغلكيددد  ا ستيصدددين أدددداب  

 تجا    افق لجمي  عكاراك وياا ل ابه أخلا  وسعي ا  ظفين لتاسين علاقته     العملاء.الاي لد  على إ
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 بالتعاطفالمتعلقة    16 – 15 – 18 -17العبارات  على المستجوبين إجابة يوضح (11) رقم جدول

غ   العبارات الرقم
مواف  
 بشد 

غ  
 مواف 

موف   مواف   محايد
 بشد 

الإنحراف  المتوسط
 المعياري

 الرتبة الإتجاه

 اةد د   يدد  لسدتيك  16
  ددر بيحابد  الزبد ن

 .وابتسا  

مواف   0.77 4.37 47 49 00 02 02
 بشد 

03 

 في اةد    يد  هيز لا 17
  د  للخد د  تيدهد 
 ا عا لددددددد  حيدددددددث

 .وا يتما 

مواف   0.82 4.47 58 38 00 01 03
 بشد 

02 

 عمدد  جوا  أوقدداك 18
 .للزب ن  ناسك  ال ةال 

مواف   0.71 4.56 64 32 01 02 01
 بشد 

01 

مواف   0.64 4.46 169 119 01 05 06 جمي  عكاراك  ∑
 بشد 

 SPSSمخرجات  على بالإعتماد الطالبين إعداد من : المصدر

ال ةالدد  لسددتيكل ن الزبدد ن بصدددر ، وتددد  العكدداراك علددى أن  دد ظفي  بالتعددانفل اددبه يدداا الجدددو  عكدداراك اةا دد  
وذلد   د  خدلا  ا ت سدل ايسدابي  رحب ولا لشدعيون بالتميدز عندد تيدديم اةد د  وأوقداك جوا  العمد   ناسدك  ود .

 ا يتف  ددا في إتجا    افق بشدلخ لجمي  العكاراك .
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   سعيد  SAAرضا العميل تجاه وكالة المحور الثاني : 

 وكالةالمتعلقة بمدى رضا عملاء عن  28إلى  19العبارات  على المستجوبين إجابة يوضح (12) رقم جدول

غ   العبارات الرقم
مواف  
 بشد 

غ  
 مواف 

مواف   محايد
 لحدما

موف  
 بشد 

الإنحراف  المتوسط
 المعياري

 الرتبة الإتجاه

 06 مواف  بشد  0.80 4.24 37 57 02 01 03 .اةد   بميد  ال ي  الزب ن لد  19

   ظفي    نيك  علاق  لدي 20
 .الشية 

 03 مواف  بشد  0.81 4.33 45 50 01 01 03

 الزب ن أن اةد    يد  ا لعت  21
 .حق على جادما

 02 مواف  بشد  0.72 4.40 49 46 02 02 01

   ا يد   اةد اك أسعار 22
 .   ناسك 

 08 مواف  0.77 4.18 30 65 01 01 03

 ةافي   عل  اك ال ةال  ت في 23
 .لزباد 

 07 مواف  بشد  0.71 4.20 31 63 02 03 01

 تتف   خد اك على أحص  24
 .ت قعاتي

 09 مواف   0.70 4.16 27 67 03 01 02

 بشك   عي الشية  تتفاع  25
 . ستمي

 04 مواف  بشد  0.79 4.29 42 51 03 02 02

 نيك  الزباد     ال ةال  علاق  26
 .الدوا  على

 05 مواف  بشد  0.77 4.28 44 41 14 01 00

 وةال  الى ا نتيا  في أفكي لا 27
 .أخيلخ

 01 مواف  بشد  0.71 4.46 60 33 00 07 00

 اةد   تكاليف الشية  ت ابه 28
 .ا يد  

 10 مواف  0.69 3.62 20 48 18 02 12

 مواف  بشد  0.63 4.21 385 521 46 21 27 جمي  عكاراك  ∑

 SPSSمخرجات  على بالإعتماد الطالبين إعداد من : المصدر
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 ل ابه الجدو  التا   اللي :

لشعي الزب ن بال ي  بميد  اةد   وأن يناه علاق  نيك  بين الزب ن  د ظفين وأن أسدعار اةدد اك  ناسدك    كداناته  
 أن الزب ن لا لفكي قي تغيير ال ةال وت في ال ةال  ةاف  ا عل  اك اةا   بجمي  ا عا لاك و 

بيادا ةكدير  د  أغلكيد  العمدلاء ويداا  دا تؤةدد  نتداد  ا ستيصداء حيدث أن  ضدىال ةالد  انستخلش    الجددو  أن 
 بإتجا    افق بشدلخ SAA 4.21وةال   ت سل جمي  عكاراك راا ا ستهل  على 

 المطلب الثالث : إختبار الفرضيات الرئيسية  

 الأولى الرئيسية لفرضيةا: 
H 0  تعت  وةال  لاSAA سعيدلخ نادا  في تطكيق أبعاج د جلخ اةد اك 

H 1   تعت  وةالSAA سعيدلخ نادا  في تطكيق أبعاج د جلخ اةد اك 

   ، أبعاج د جلخ اةد  ه    الاي الأو  المح ر على للإداباك ايسابي ال سل  يارن  على الأولى الفياي  تي  
  .ا ستخد  اةماسي ليكارك سل   ييا  على (3) وي  ل جالخ ايسابي ال سل

 فيالمزيج التسويق   عن البحوثين إجابة لدرجات العينة الأحادي  (T)إختبار نتائج( 13رقم ) الجدول
 .البنك

المتوسط  المحور
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
 المحسوبة

 Tقيمة 
 الجدولية

درجة 
 الحرية

القيمة 
الإحتمالية 

SIG 
 0.000 99 1.01 19.2 0.52 4.09 أبعاد جود  الخدمة 

 . 0.05** عند مستوى دلالة إحصائية 

 SPSSمخرجات  على بالإعتماد الطالبين إعداد من : المصدر

  د  تكدين فيدد  Teste-t pour échantillon uniqueالعيند  لأحداجي ( T )إختكدار وبإددياء
 4.09 بلدغ قدد ، الأو  للماد ر ا ك ند  العكداراك  دداباك ايسدابي ال سدل أن الجددو  أعدلا  ا خيدداك خدلا 

 19.2 بلغد  قدد المحسد ب  t  قيمد  أن حيدث ، أبعداج دد جلخ اةد د ه د   لدايا 0.52  قددر   عيداري وبإنحديا 
تعتد  وةالد   لا أند  تدنش الدة الصدفيل  الفيادي  رفدة هكنندا وبالتدا   1.01 الكالغد  الجدوليد  قيمتهدا  د  أعلى ويي

SAA تعتد  وةالد   بأند  اليادلد  الكدللد  الفيادي  وقكد   سدعيدلخ ناداد  في تطكيدق أبعداج دد جلخ اةدد اكSAA 
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 =SIG يد  المحسد   الدلالد  ا سدت   أن اليديار يداا لؤةدد و دا سدعيدلخ ناداد  في تطكيدق أبعداج دد جلخ اةدد اتي
 .الدراس  وا  ا عتمد ا ست    وي  0.05    و ةان أق  0.000

 :الثانية الرئيسية لفرضيةا

H 0  راا الزب ن .و أبعاج د جلخ اةد   ت دد علاق  إرتكال بين لا 

H 1 . ت دد علاق  إرتكال بين أبعاج د جلخ اةد   وراا الزب ن 

 أبعاد جود  الخدمة و رضا الزبونلمحور  personمعامل  نتائجيوضح ( 14الجدول رقم )

 رضا الزبون المحاور

  person 88%معامل  أبعاد جود 

sig 0.000 

 

ق لد  بددين نيجلد  و أي ت دددد أنهدا علاقد  إرتكدال  % person 88 ا رتكدال  د  خدلا  الجددو  نلاحدظ أن  عا د 
أي نديفة  0.05ويدي أقد   د  جردد  ا عن لد   SIG = 0.000ونلاحدظ أن  أبعداج دد جلخ اةد د  ورادا الزبد ن

 علاق  إرتكال بين أبعاج د جلخ اةد   وراا الزب ن .ت دد  لعني الفياي   الصفيل  ونيك  الفياي  الكدلل 
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 الثالثة الرئيسية لفرضيةا

H 0 لأبعاج د جلخ اةد   على راا الزب ن إحصاديا تأثير جا  لا ل دد. 

H 1 .ل دد تأثير جا  إحصاديا لأبعاج د جلخ اةد   على راا الزب ن 

 أبعاد جود  الخدمة و رضا الزبون بين البسيط الإنحدار إختبار تحليل نتائج( 15رقم ) الجدول

 أبعاد جود  الخدمةالمتغ  المستقل :  

رضبرا  المتغبر  التبرابع :
 الزبون

معامل الإرتباط 
R 

معامل 
 R²التحديد 

معامل الإنحدار 
B 

 Fقيمة 
 محسوبة

مستوى الدلالة 
SIG 

0.88 0.59 0.07 99.43 0.000 

 0.05 الدلال    ست   عند إحصاديا جا  ا رتكال . 
 SPSSالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات 

أبعداج  بدين ق لد  وياا لدد  علدى ودد ج علاقد  إرتكدال 0.88ةان   ا رتكال  عا   قيم  أن أعلا  الجدو     تكين
رادا الزبد ن لعد ج إلى  د  تغدير في   %59ممدا لعدني أن  0.59التادلدد   عا د  بلدغ ةما،  د جلخ الجد   وراا الزب ن

 أبعاج د جلخ اةد  .

  د  أقد  ويد  0.000ويي أة     قيمتها الجدولي  ، وليددنا  سدت   الدلالد   99.43محس ب   Fةما أن قيم  
ل ددد تأثدير جا  إحصداديا لأبعداج  لا  ا عتمددلخ . وبالتدا  نديفة الفيادي  الصدفيل  ا حصادي  الدلال   ست   0.05

ل ددد تأثدير جا  إحصداديا لأبعداج دد جلخ اةد د  علدى اليادلد   الكدللد  الفيادي  ونيكد  ، راا الزب ند جلخ اةد   على 
 .راا الزب ن

   y = b + ax:  التالي  خلا  ةتاب  ا عاجل     الأثي ذل  لتضبه و

a          ا تغير :b                   التابث :y             ا ستي :x    التاب : 

Y = 0.07 + 1.05 x 
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 المطلب الرابع : إختبار الفرضيات الفرعية  

  رضا الزبونعلى  أبعاد جود  الخدمةتأث  عناصر  

 الملموسية -1
- H 0 للملم سي  على راا الزب ن. إحصاديا تأثير جا  لا ل دد 
- H 1 للملم سي  على راا الزب ن. إحصاديا تأثير جا  ل دد 
 الإستجابة -2
- H 0 على راا الزب ن. ستجاب لإل إحصاديا تأثير جا  لا ل دد 
- H 1 على راا الزب ن. ستجاب لإل إحصاديا تأثير جا  ل دد 
 الإعتمادية -3
- H 0 على راا الزب ن. للإعتماجل إحصاديا  تأثير جا  لا ل دد 
- H 1 على راا الزب ن. للإعتماجل  إحصاديا تأثير جا  ل دد 
 الأمان  -4
- H 0 على راا الزب ن. الأ ان إحصاديا تأثير جا  لا ل دد 
- H 1 على راا الزب ن.  انل  إحصاديا تأثير جا  ل دد. 
 التعاطف -5
- H 0 على راا الزب ن. تعانفلل إحصاديا تأثير جا  لا ل دد 
- H 1 على راا الزب ن. تعانفلل إحصاديا تأثير جا  ل دد 
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 جود  الخدمة ورضا الزبون أبعادعناصر  بين المتعدد الإنحدار إختبار تحليل نتائج( 16رقم ) الجدول 

 المتغ  التابع : سلوك المستهلك 

معامل  المتغ  المستقل
 Rالإرتباط 

مستوى الدلالة  معادلة الإنحدار
SIG   المتغ

 المستقل
 المتغ  التابع

 0.000 2.163 1.40 0.88 الملموسية

 0.000 2.163 1.36 0.88 الإستجابة

 0.001 2.163 1.41 0.88 الإعتمادية

 0.000 2.163 1.28 0.88 التعاطف

 0.021 2.163 1.21 0.88 الأمان

 0.05 الدلالة  مستوى عند إحصائيا دال الإرتباط . 

 spss   إعداج الطالكين با عتماج على مخيداك المصدر : 

راا الزب ن وذل   ا نلاحظد   د      خلا  الجدو  أعلا  لتبن لنا أن لجمي  عنا ي أبعاج د جلخ اةد   تأثير على
وبالتددا  نديفة جميدد  الفيادياك الصددفيل  ا طيوحد  ونيكدد   0.05نتداد   سدت   الدلالدد  ا عن لد  حيددث أنهدا أقدد   د  

 الفياياك الكدلل  .

 و   خلا  نتاد  ا  اا  أعلا  نستنت   عاجل  ا نحدار ا تعدج ونصغها على النا  التا  :

Y=  A0 + A1X1 + A2X2 + A3X3 + A4X4 + A5X5 

A0    ثاب 

A1 ….. A5  تغير  

 + 1.40X1 + 1.36X2 + 1.41X3 + 1.28X4 + 1.21X52.163Y=  
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 خاتم  الفص  :

أبعاج د جلخ تطكيي  لأثي  جراس  خلا     العملي ال اق  على النظيي ا نار إسيال    الفص  ياا في تمكنا
نادا   عتمد تالشية   أن لنا اتضبه وةال  سعيدلخ ، الجزاديل  للتي يناكاةد   على راا الزب ن جراس  حال  الشية  

 .ولاد  اييق بالتا  و الزب ن وراا ثي  ةسب ساعي     خلا  ذل   في تطكيييبعاج د جلخاةد  

 تيديم دبه فينا الشية  أن على الدراس  عين  أفياج مختلف الدراس  بإجما  يا  خلا  إليها ا ت    النتاد     و
 و ،  ناسك  أسعاريا أن على ل افي ن ةما ، الزباد  حاداك تلبي و التي يني  اةد   مجا  في  كتكيلخ خد اك

 أن ليون و ، تعا له  في واللطاف  بالأناق  لتميزون أةفاء بم ظفين و ،  ناسب ألضا اةد اك ت  ل  و عيص ني 
 و اللا    ددا وتيد  اةد   بالسيع   ناسب   ظفي  ني     اةد   وتيديم داا  للكن  العا   ظهي

ة  ياا لد  على تماح سياس    الكن  اتجا  بالياا لتصف ن العين  جاأفي   عظ  و ، جادما  بادن   ساعدلخ  ستعدون
 الشية  في تطكيق أبعاج د جلخ اةد  .
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 الخــــــــــــــــــــــــــــــاتمة
 

 تضا  ن  اواةد يالبحا،،  من خلال هذه الدراسة، واعتمادا على الإطاار الظرا في ا الل الأ ا ول وال اا  مان هاذا
د  ؤسقاااذ تاذ اوااة ، يال ةعظ اا ا سما ااا لتحديااد الةنااس التظايقاال و ز واات التمواات وامااتلاس مواات   ظايقااوة مقااتدم

ظخلضااة ت  لعاا  وااةد  البأ  تمتلااح سم ااة سااةنوة وعاتااد الإساات مارل ناااش ماان  لااح الظ اا ذ تاذ االعالوااة مؤهلااة 
ةااادماذ م ااادمل ا جاااةد  اةدماااة دورا متماااا ا   ااامو  مظااات  اةدماااة و قاااةي ك سموااا، ن ماااا تاذ ن واااة ل ااالأ مااان

ط باا   ا التخ ااوام انااة  ة والقااتلودين، ونحااب  العماالا  نيضااا نا اا  تدرااااا واهتمامااا ةوااةد  وزتاالأ جااةد  اةدماا
 ال بحوااة و اا  يااة والظ اا ذا ولةيااة لمارسااع ا عمااال الت ار  و الاهتمااا ، ونحاابحم ماادار  الاسااتا و ل للمظ اا ذ

خ  تااا و نن اا تتا  ، سمواا، نحاابحم ال اا ااذ   ااع  جاادل بأ وااة ز واات اوااةد  وفااما  رفااا العمواالأ ا ال بحوااة
بماا  اوريا  مقاتةاه ، ةد  اةادماذ ال دماة  ا  مان نجالأ   خو اتاو عتمد ا هذا القعل للتعا   علاى مقاتة  جا

لاااى لت بو ااال عا جتتاااك، اساااتتد  هاااذا البحااا، ا  يح ااات ر بااااذ وسماجااااذ العمااالا  ويلاااةذ  ةنعاااا  ت علاااى تلاااح
 اذات يااة للتيموظاا اة اوت ال ااالإشا الوة الااا دارذ سمااةل دراسااة اتاا  ةاادداذ جااةد  اةاادماذ علااى رفااا العماالا  ا 

 ا و تويااد تدار  ، دمااة  اا بمديظااة سااعود  ، لل  ااس علااى درجااة رفااا العماالا  عاان مقااتة  جااةد  اةدمااة التيموظوااة ال 
 ااى ا تهاان ي يااد   ب ، ماان نجاالأ التمواات ا   ااد  خاادماذ هااذه الةاالااة بم تسماااذ لت ااةي  وزقااع جااةد  خاادمتتا

حالأ تقاالل   التة ة  هاذا الفا، وعلاى  لذفي  ظ ط يوك، وةلتالي فما  الب ا  والاستم ارية ا وسط المحوط ا التبة 
 تلى الظتات  التالوة:

ذ ذ جاةد  اةادما  ةاددات  البح، الودا  الذفي نج في على واالة التيمع يعش عن ةاولة ونة  على مد  اتا
وظااة ا علااى   ااو  عادعماالا  اعتماا، ا مااا  ، التعاااطسى علااى رفااا ال اللمةسااوة والاعتماديااة الاساات ابة التم لااة ا:  

 موظوةت  د  خدماذ ا ا  االةالة مختار  ع ةاتوا تجمالا م ن ال ةل بأ  الت وو  اوود  ي اد العوظة يع س نجاح 
 إختبار الفرضيات :

للتيموظاااذ   اة اوتات ياةشااتلاة بأ  ةلظقابة للل فاوة ا ولى ي ااد ف  ريار الل فاوة ال اال ية ونباةل الل فااوة البديلاة ال ا
  عاان خاادماذ باادو رفاااهن سمواا، ة ا   بواات نبعاااد جااةد  اةدمااة وهااذا مااا يؤاااده تداااه تجاااةذ نياا اد العوظااةناجحاا

التحاةل ا  نوةلاالةلا    ة ا درجةونبدو بقلةااذ ايجابوة و التم ل ال  اة اوتات ية للتيموظاذالةجتة    من ط   
د  الوالأ جاة الوالأ نو عايمع ، در   ا ار انتظاا  خدماة شا اة التاتلى انتظا  خدماذ اموظوة من واالاذ الظايقع ، نوة 

 ت 000ت0ة لة العظةيالدلا ومقتة  ىتوتو ة التيمع من هذه الةاالة  ةنتظا ال تين ال   بع  تلى ن  

واالاة ةلظقبة لؤش  خدماذ التيموظوة ، بحد ننك  ةجد علاناة ار بااط ط دياة ونةياة باع هاذا ةادد و رفاا العمالا  ا 
SAA   يةجااادنا علاناااة تاذ دلالاااة تسم ااااتوة باااع ةااادداذ جاااةد   ةيوماااا يتعلااات بظتاااات  الل فاااو%ت 88سموااا، بلااا
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 ى ومقااااتةلذ رفاااااا ت التعااااااطس ، ا مااااا  و ، الاساااات ابة خاااادماذ واالااااة التااااايمع الم لااااة  اللمةسااااوة لاعتمادياااااة
 البديلة تسمو، ف نبةل الل فوة  000ت0ا ما يؤاده مقتة  الدلالة وهذ العملا ت

 :بالنسبة للفرضية الثالثة 
 يؤاااد الدراسااة لأ وهااة ماااز االظا علااى نتااات   ؤاااد وجااةد اتاا  دال تسم اااتوا  بعاااد جااةد  اةدمااة علااى رفااا العمواا

 الظر ية الا نمظا بها سمو، ف رير الل فوة ال ل ية ونبةل الل فوة البديلةت
  دال تسم ااااتواالاااح اتااا ال ااال ية ونباااةل البديلاااة نفي هظ ةلظقااابة للل فاااواذ البديلاااة ي اااد ف ريااار جموااا  الل فاااواذ

 ومو  م ةناذ نبعاد جةد  اةدمة اةمقة الا نمظا بدرستتا على رفا العمولأ ت

س  قااعى تلى ذا ا ساااهااااااد ل االأ الانت ااادلذ العاحاا   ن وااة ن اااس اةاادماذ ا مقااارها التظمااةفي وعلااى  ل ااد
لقاعل ماة ال دماة واةد  اةد وئة الظاخ الظاس  الذفي يقاعد على   ةر ونمة هذا ال  ااس وتلاح ةلتاوات علاى جا

لاااا قااع ن ااااس اذ  لااح ااةااادم وماان نهاا  لاااةختلورا  ا دا  التمواات الااذفي يقااااه  ا اللافاالة باااع اةاادماذ ال
 رةح وفااما  ز واات ا التيموظاااذ نراا ا ل  اا   و ظااايس العديااد مظتااا علااى   ااد  اةاادماذ لختلااس الااتةتن ن ااد

 الاستم ارية والظمةت

س اة اااا   اااا س نانااااة ت  التظااااايس جااااار بااااع الؤسقاااااذ ا   ااااد  خاااادماذ متمواااات  و بأسااااعار  ظايقااااوة وهااااذا مااااا ي
واس طلباك و ا وب ما ت  الت ااياوتات ية خاحة ون ا لم  رت  اهتما  ةلتبة  يتتاك يظتر  م ةلا سمتى للمؤسقاذ ا

  ا ن   ضمن ويا ه وولا ه ت  لم   فوك سمالوا ت 

لاى شاوئا ي اوئا ع ك و قاو  وهذا ما سوتس ي ة  بع التبة  والؤسقة و متد ال اا  للمؤسقااذ ا جظبواة لت ا ل
باع ن  يت ياة وهاذا ماا اذ اوتاتات  ت تلح لعد  وجةد تستادوة التةجك نحة التبة  ا الؤسقسةذ اةدماذ ا او

 اك هاذا مان قا    لعاسممعر  م دمل اةدمة يلت  و  تلى يلقلة اةدماة وت  التباة  هاة طا   يوتاا و ظات  علاى 
لا رماة اةدماة نو علاى نن لباجتة وايت ار مقئةلي الإدار  تلى ا سالو  الحدي ة من جتاة نخا   هاذا ماا انع اس سا

   على   د  اةدمة ثانوا ت
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