
: اƃمƄخص
إن اƅهدف من هذƋ اƅدراسة، هو تقديم إطار Ɗظري، يحدد و يعرف مختƆف اƅمفاهيم  

اƅمتعƆقة باƅجودة، حيث رƄزت بصورة أساسية عƆى جودة اƅخدمات، من مؤشرات و Ɗماذج، 
بالإضافة إƅى تحديد الأƊشطة اƅتي تؤدي إƅى إرضاء اƅعميل، Ƅما تعرفƊا عƆى Ƅيفية إرضاء 
اƅعميل من اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅمؤسسات اƅخدمية، و في اƅدراسة اƅميداƊية، تطرقƊا إƅى 

تقييم اƅعميل إƅى جودة اƅخدمات اƅمقدمة من مؤسسة جيزي بسƄرة، و Ƅيفية قياس هذا 
. اƅرضا

 .و تبين من خلال اƅدراسة، إن جودة اƅخدمة هي اƅجودة اƅمدرƄة اƅتي تظهر في رضا اƅزبون
 :اƄƂƃمات اƃمفتاحية

. جودة اƅخدمة، اƅجودة اƅمدرƄة، رضا اƅزبون
 

Abstrait 

 
 Le but  de cette étude, c’est de présenter un cadre théorique, qui 

limite et décrit les différentes définitions concernant  la qualité,  la que 

j’ai basé sur la qualité du service, par les indicatifs et les exemples de 

la qualité du service, en plus définir les activités  qui conduise a 

satisfaire le client, comme on as vue comment satisfaisais un client par 

les services fournis par l’entreprise, et dans l’étude théorique, on as 
basé sur l’évolution du client sur la qualité du service fournit par 

l’entreprise (DJEZZY) succursale de Biskra, et la méthode de mesuré 

cette satisfaction. 

Est on as aperçu par notre étude, que la qualité du service c’est la 
qualité perspective qui s’apparaisse dans la satisfaction du client. 

 

Mots clé :                 
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: مقدمــــــــــــــــــــــــة

 
 عƆى اƅترƄيز مؤسسة Ƅل عƆى ƅزاما اƅيوم،أصبح اƅسوق يشƎدƍا اƅتي اƅشديدة اƅمƊافسة ضل في

 اƅحفاظ ،وباƅتاƅي مƄاسبƎا زبائƎƊا،عƆى عƆى اƅحفاظ تريد مƊظمة Ƅل عƆيƌ تراƍن اƅذي اƅجودة،اƅعƊصر جاƊب
 و الأجƊبية اƅشرƄات أمام الاƊفتاح مفادƋ واقعا فرض اƅجديد اƅعاƅمي الاقتصادي فاƊƅظام استمراريتƎا، عƆى

 و سƆع عƆيƌ تعرض اƅتي الاستƎلاƄية،و اƅخيارات من ƍائل Ƅم أمام اƅزبون اƅجƊسيات،فأصبح اƅمتعددة
 ،فاƅمؤسسات اخر عن يعزف و مƊتج Ɗحو يتجƌ الأخير ƍذا ،تجعل متبايƊة جودة و مختƆفة بميزات خدمات
 و ، اƅعمال امƎر اƅتقƊيات،و آخر توظف ،فƊجدƍا اƅباƅغ الاƍتمام اƅجودة جاƊب توƅي عاƅميا اƅرائدة اƅخدمية

 باقي مƊافسة ،تستطيع جودة ذات خدمة عƆى الأخير في اƅحصول اجل من ، اƅظروف أفضل تƎيأ
 اƅعميل من ايجابي تقييم عƆى اƅحصول أخرى جƎة ومن ، جƎة من ،ƍذا اƅسوق في اƅموجودة اƅمعروضات

 رأي عن قرب عن باƅتعرف Ǝƅا تسمح خاصة وسائل و برامج Ɔƅخدمة،فوضعت اƅمستƆƎك
ƌتوقعات،ƌرغبات،ƌعاتƆتط،ƌعميل،أذواقƅخدمة حول اƅمعروضة اƅل ، اƄ ذاƍ مي إطار فيƆى قادر ، عƆصياغة ع 

Ƌذƍ اصرƊعƅموذج في اƊ قياس قابل رياضيƆƅ خروجƆƅ، تائجƊقبل من تستعمل دقيقة ب Ƌذƍ مؤسساتƅفي ا 
 جودة قياس مجال في دراسة أƍم ( بيري و باراسورامان،زيثامل )دراسة اƅمستقبƆية،وتعتبر مشاريعƎا

 اƅذين( تايƆور و ƄروƊين )دراسة إƅى ،بالإضافة اƅخدمة جودة ƅقياس اƅفجوة Ɗموذج عƆى اƅخدمات،معتمدين
.  اƅخدمة أداء Ɗموذج عƆى اعتمدا
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: اƃبحث إشƂاƃية -1
 دون مƊظمة مع يتعامƆون ،و أخرى عƆى خدمة يفضƆون ،Ɗجدƍم اƅعملاء توجƎات في اƅتمعن إن

 مƊافسيƎا باقي و جيزي مؤسسة عملاء حال ƍو Ƅما اƅخدمة جودة بيƎƊا من عوامل ƅعدة راجع ƍذا و أخرى،
: اƅتاƅي اƅرئيسي Ɗطرح عƆيƌ ،و دراستƌ بصدد Ɗحن اƅذي اƅموضوع ،ƍذا

 ؟ جيزي مؤسسة خدمات جودة تقييم يتم أساسها عƄى اƃتي اƃجودة محددات أهم ماهي

: اƅتاƅية اƅفرعية اƅتساؤلات تحتƌ تƊدرج اƅرئيسي اƅتساؤل خلال من

 اƅخدمة؟ ƅجودة جيزي مؤسسة عملاء تقييم ماƍو -

 جيزي؟ مؤسسة ƅعملاء اƅرضا تقييم ماƍو -

 جيزي؟ بمؤسسة اƅزبون ورضا اƅخدمة جودة بين إرتباط علاقة يوجد ƍل -

 اƅخدمة؟ عن اƅعميل عزوف اسباب ماƍي -

: اƃبحث فرضيات -2
: اƅتاƅية اƅفرضيات وضع تم اƅفرعية اƅتساؤلات عن بƊاءا

 سƆبي، Ǝƅم اƅمقدمة اƅخدمة ƅجودة جيزي مؤسسة عملاء تقييم -

 سƆبي، اƅخدمة عن Ɔƅرضا جيزي مؤسسة عملاء تقييم -
 .جيزي بمؤسسة اƅزبون ورضا اƅخدمة جودة بين إرتباط علاقة يوجد لا -

: اƃبحث أهمية -3
: يƆي ما في اƅموضوع أƍمية تبرز

: جيزي Ƅƃمتعامل باƃنسبة

. اƊƅقال اƎƅاتف خدمة مستƄƆƎو حاجات و توجƎات معرفة -

 .اƊƅقال اƎƅاتف خدمة يخص ما في اƅعميل ترضي اƅتي اƅجواƊب عƆى اƅتعرف -

  .اƅعميل ترضي خدمة إƊتاج Ƅيفية -

 :Ƅƃعملاء باƃنسبة

  خدمات جودة حول سبقوƋ اƅذين اƅعملاء رأي معرفة في اƅمستقبƆي اƅعميل مساعدة -
 .جيزي

  . جيزي اƅمتعامل يقدمƎا خدمة Ƅل وضعف قوة Ɗقاط تبيان -
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: اƃموضوع اختيار أسباب -4
: اƅموضوع ƍذا إƅى اƅتطرق إƅى أدت اƅتي الأسباب أƍم بين من

 من اƄƅثير عƊد متداولا موضوعا الأخر، من أفضل اƅمتعامƆين أي موضوع يعتبر -
 بمدى الأخر إقƊاع يحاول طرف Ƅل حيث الأصدقاء، بين تتم اƅتي اƅجƆسات في خاصة اƅعملاء،

. اƎƅاتفية شريحتƌ خدمة جودة

 .جيزي اƅمتعامل خدمات عيوب و مزايا عن اƅغموض لإزاƅة -

 واحد رقم اƅمتعامل"عبارة غاƅبا تتضمن اƅتي اƅترويجية الإعلاƊات صحة من اƅتثبت -
 .متعامل Ƅل زبائن رأي ما و ،" اƅجزائر في

 :اƃبحث أهداف -5

 ،بƎدف الأخيرة ƍذƋ خدمات جودة جيزي مؤسسة زبائن يقيم Ƅيف معرفة إƅى اƅبحث ƍذا يƎدف
: يƆي ما في الأƍداف حصر يمƄن ،و مستقبلا أدائƎا تحسين

. اƊƅقال اƎƅاتف خدمة ƅتقييم اƅزبون يحددƍا اƅتي اƅمعايير معرفة -

 .اƊƅقال اƎƅاتف خدمة في اƅجودة مفƎوم تحديد -

 .Ǝƅا اƅعميل تقييم ƅمعرفة Ɔƅمؤسسة بياƊات قاعدة توفير -

.  مستقبلا اƊƅقال اƎƅاتف خدمة تطوير في تساعد قد وƊتائج معƆومات إعطاء -

: اƃبحث صعوبات -6
: مايƆي في اƅبحث واجƎƎا اƅتي اƅصعوبات بعض حصر يمƄن عام بشƄل

 . معوق اƄبر Ƅان ƅطاƅما اƅذي اƅوقت عامل -

 .اƊƅقال اƎƅاتف خدمة بتقييم تعƊى اƅتي اƅمراجع قƆة -

 .إجاباتƎا لاعتماد اƄƅافية اƅشروط توفر ƅعدم اƅمƆغاة الاستبيان أوراق Ƅثرة -

 .الأشخاص بعض عƊد من الاستبيان أوراق استرجاع صعوبة -

: اƃدراسة منهج -7
: أƍمƎا ƅعل اƅمƊاƍج من جمƆة عƆى اƅبحث، ƍذا في اعتمدƊا

  اƅخدمة وجودة اƅخدمات بƎا مرت اƅتي اƅمراحل أƍم سرد خلال من :اƃتاريخي اƃمنهج -
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 Ɗجد حيث اƅفرضيات، تاƄيد او Ɗفي و اƅتساؤلات، عƆى الاجابة اجل من: اƃتحƄيƄي اƃوصفي اƃمنهج  -
 عƆى يحتوي اƅذي الاستبيان استخدام و اƅمفاƍيم، ƅعرض اƅموضوع، طبيعة مع يتلائم اƅمƎƊج ƍذا ان

 ƅيƄرت سƆم وفق تƄون الاجوبة ƍذƋ جيزي، ƅعملاء عشوائية عيƊة طرف من عƎƊا الاجابة يتم اسئƆة،
. اƅمعطيات تحƆيل و جمع يتم ذƅك بعد ثم اƅخماسي،

 درجات أو حجمƎا أو اƅظاƍرة مقدار يوضح رقميا وصفا يعطي الإحصائي اƃمنهج -
.  اƅخ .. الإƊحدار و الإرتباط معاملات مثل الأخرى اƅظواƍر مع ارتباطƎا

: اƃسابقة اƃدراسات -8
 اƅمتحصل اƅمراجع ،سواء اƅمتواضع اƅعمل ƍذا اƊجاز عƆى ساعدتƊا اƅتي اƅمراجع بجمع قيامƊا ƅدى

 تبين الاƊترƊت، مواقع عƆى من بتƊزيƎƆا قمƊا ،اƅتي الاƄƅتروƊية اƅمذƄرات و اƄƅتب أو اƅجامعة مƄتبة من عƆيƎا
 أو اƅغربيين اƅمفƄرين من سواء اƍتمام محل ،ƍو اƅزبون Ɗظر وجƎة من اƅخدمات جودة تقييم موضوع أن

 يƆي ما عملائƎم،وفي سƆوك معرفة يƎمƎم اƅتسويق،اƅذين رجالات و اƅخدمية اƅمؤسسات مدراء ،وƄذƅك اƅعرب
: اƅزبون Ɗظر وجƎة من اƅخدمات جودة تقييم ƅموضوع تعرضت اƅتي اƅدراسات  بعض

(: 2006 )اƃدين نور بوعنان دراسة-ا

 اƅمؤشرات و اƅخدمات، بجودة اƅمتعƆقة اƅمفاƍيم يحدد Ɗظري إطار تقديم إƅى اƅدراسة ƍذƍ Ƌدفت
.  قياسƌ سبل و باƅرضا اƅتعريف إƅى بالإضافة تحسيƎƊا سبل و تقييمƎا وƊماذج

 أن ،حيث سƄيƄدة ميƊاء عملاء قبل من ، خدماتي رضا وجود عدم إƅى دراستƊ ƌتائج أظƎرت قد و
 و اƅموظفين تدريب ضرورة إƅى أشارت اƊƅتائج أن توقعاتƎم،حيث مستوى إƅى ترقى لا اƅمقدمة اƅخدمات

. Ɔƅعملاء جودة ذات خدمة تقديم بضرورة تحسيسƎم اƅمستويات،و مختƆف عƆى اƅعمال

(: 2013 )طمل إبراهيم دراسة- ب

 ،Ƅذƅك اƅعميل عƆى ترƄز اƅتي ،و اƅجودة تحقيق مداخل بمختƆف اƅتعريف إƅى اƅدراسة ƍذƍ Ƌدفت
 اƅتطرق الاتصالات،وƄذƅك خدمات جودة تقييم في اƅزبون عƆيƎا يعتمد اƅتي Ɔƅمعايير اƊƅسبية الأƍمية تحديد

. موبيƆيس مؤسسة اƅعميل،ƅدى رضا قياس في اƅمستعمƆة اƅطرق إبراز و محدداتƌ أƍم و اƅرضا مفƎوم إƅى

. الاعتمادية ƍو أضعفƎا اƅمƆموسية،و ƍو اƅجودة ƅقياس محدد أƍم أن إƅى دراستƊ ƌتائج أظƎرت ƅقد و
    (:2012)بƄحسن سميحة دراسة- ج

 موبيƆيس مؤسسة من اƅمقدمة اƅخدمات جودة تأثير مستوى معرفة إƅى اƅدراسة ƍذƍ Ƌدفت
 اƅمعايير أƍم تحديد معƎا،Ƅذƅك اƅمتعامƆين إرضاء عƆى اƅعمل و خدماتƎا جودة تطوير بƎدف ƅعملائƎا،وذƅك
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 من اƅمقدمة اƅخدمات في اƅعملاء رأي معرفة موبيƆيس،وƄذƅك خدمات تقييم في اƅعملاء عƆيƎا يعتمد اƅتي
. موبيƆيس طرف

 . Ƅإستراتيجية اƅمؤسسات تستعمƎƆا تƊافسية ميزة ƍي اƅجودة أن اƅدراسة ƍذƊ Ƌتائج أظƎرت ƅقد و
(: 2011 )مصƄح عطية  دراسة-د

 و اƅعامƆين قبل من اƅمدرƄة اƅفعƆية اƅخدمات جودة مستوى عƆى اƅتعرف إƅى اƅدراسة ƍذƍ Ƌدفت
 اƅخدمة، جودة حول اƅعملاء بين الاستجابة في فروق وجود معرفة قƆيقƆة،و مستشفى عملاء

 مثل اƅجودة أبعاد عƆى اƅجƊس متغير عƆى فروق Ɗƍاك اƌƊ اƅدراسة ƍذƊ Ƌتائج أظƎرت ƅقد و
. الإƊاث عƊد ،الأمان ،اƅتعاطف الاستجابة:

 
(: 2008)بطرس ƃطيف ƃؤي/اوسو عƄي خيري دراسة- و

 اƅمصارف تقدمƎا اƅتي اƅفعƆية اƅمصرفية اƅخدمات جودة مستوى عƆى اƅتعرف إƅى اƅدراسة ƍذƍ Ƌدفت
 مستوى تقييم عƆى اƅمصارف تساعد بياƊية قاعدة توفير اƅزبائن،Ƅذƅك يتوقعƎا اƅتي تƆك و دƍوك مديƊة ،في

. دƍوك في اƅمصارف مƎƊا تعاƊي اƅتي اƅضعف و اƅقوة Ɗقاط اƅخدمة،ومعرفة جودة

 مقياس باستخدام اƅخدمات جودة قياس Ɗتائج بين تباين يوجد اƌƊ اƅدراسة ƍذƊ Ƌتائج أظƎرت ƅقد و
 في سƆبية و الأوƅى اƅحاƅة في ايجابية ƄاƊت ،إذ اƅفجوة Ɗموذج باستخدام اƅقياس Ɗتائج وبين اƅفعƆية، اƅجودة
. اƅثاƊية اƅحاƅة

(: 2005 )عبيسات حيدر دراسة-ح

. الاستشارية اƅخدمات جودة قياس اƅخدمة،في أداء مقياس فعاƅية اختبار إƅى اƅدراسة ƍذƍ Ƌدفت

 عƊد اƅزبائن قبل من اعتمادا الأƄثر اƅمحدد ƍو اƅتعاطف محدد أن اƅدراسة ƍذƊ Ƌتائج أظƎرت ƅقد و
. اƅجودة في Ɗسبة أدƊى حقق اƅذي الأمان عƄس ،عƆى اƅتقييم

(: 2011)اƃشورة محمد و مقدادي يونس دراسة-ط

 الاتصالات شرƄة طرف من اƅمقدمة اƊƅقال اƎƅاتف جودة محددات معرفة إƅى اƅدراسة ƍذƍ Ƌدفت
. الأردƊية اƅجامعات في اƅعامƆين Ɗظر وجƎة ،من اƅعملاء رضا بمستوى ذƅك علاقة الأردƊية،و

 ƅقد ،و اƅجودة ƅمحددات اƅعيƊة مجتمع تقييم في اختلافا Ɗƍاك أن اƅدراسة ƍذƊ Ƌتائج أظƎرت ƅقد و
: Ƅاƅتاƅي اƊƅتائج ƄاƊت
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 اƅمظƎر اƅعملاء،خاصة أبداƋ اƅذي الايجابي الاƊطباع عاƅية،بعد موافقة حقق اƅمƆموسية عƊصر-
. موظفيƎا أƊاقة و Ɔƅمؤسسة اƅخارجي

 اƅخدمات خاصة اƅعملاء، أبداƋ اƅذي الايجابي الاƊطباع عاƅية،بعد موافقة حقق الأمان عƊصر- 
. اƅمؤسسة قبل من اƅمقدمة اƅمخاطر من اƅخاƅية

 ذƅك سبب اƅعملاء،و أبداƋ اƅذي الايجابي الاƊطباع عاƅية،بعد موافقة حقق الاستجابة عƊصر-
. عملائƎا ƅخدمة اƅمؤسسة ƅموظفي اƅتام الاستعداد

: اƃبيانات جمع مصادر- 9
 دراسات و عƆمية،بحوث مقالات و Ƅتب:من اƅعƆمية اƅمادة جمع تم: اƃنظري اƃجانب -1

. الاƊترƊت سابقة،مواقع
 اƅوثائق بعض عƆى بالاعتماد ،و ميداƊية دراسة إجراء خلال من: اƃتطبيقي اƃجانب -2
  عملاء عƆى وزع اƅذي الاستبيان Ɗموذج بالإضافة بسƄرة، جيزي وƄاƅة فرع من عƆيƎا اƅمتحصل

  .اƅمعƆومات من الأƄبر اƄƅم أعطى تحƆيƌƆ بعد و اƅذي بسƄرة في جيزي

: اƃبحث تقسيمات  -10
. تطبيقي اƅثاƅث و Ɗظريين ،فصƆين فصول 03 إƅى اƅبحث تقسيم تم

 سƆوƄياتƌ،أƊواعƌ باƅزبون، تعاريف تضمن :تعريف و أساسيات اƅزبون :ب الأول اƅفصل عƊون حيث- 
. عƆيƌ اƅمؤثرة اƅعوامل و

 تعاريف تضمن و : اƅجودة تقييم Ƅيفية و Ɔƅخدمات عام مدخل :ب اƅثاƊي اƅفصل عƊون حيث- 
 .محدداتƎا و اƅخدمة اƅخدمة،تطورƍا،جودة

 اƅعروض ومختƆف ، جيزي Ɔƅمتعامل موجز تقديم ،فيƌ اƅميداƊية باƅدراسة فيتعƆق :اƅثاƅث اƅفصل أما-
 مجموعة عƆى يحتوي الاخير ƍذا ƅزبائن استبيان تقديم خلال من اƅمتعامل جودة تقييم ƅعملائƌ،و يوفرƍا اƅتي

 الاستبيان أوراق معظم استرجاع بعد Ɔƅتقييم،و مؤشرات عƆى يعتمد اƅذي Ɗ Servqualموذج طبقƊا ثم أسئƆة،
. اƊƅتائج استخلاص و اƅبياƊات تƆك تحƆيل ،تم

 

 

  



 

: الأول اƅفصل
 وسƄوك Ƅƃزبون عام مدخل

 اƃمستهƄك
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: تمهيد

 اƅذي باƅعميل، اƅخدمية اƅمؤسسات توƅيƌ اƅذي اƄƅبير الاƍتمام اƅمدة، ƍذƋ في اƅملاحظ إن 
 اƅقبول تƆقى خدمة اƊتاج اƅى تƎدف واƅتي الاƊتاجية خطتƎا لاƊجاح عƆيƌ، تعتمد اƅذي الأƍم اƅعƊصر يعتبر

 Ƅيف و يريد؟ وماذا يتاثر؟ بما ƅمعرفة اƅعميل، ƍذا دراسة عƆيƎا ƅزاما Ƅان ذƅك ƅتحقيق و الاخير، ƍذا من
 اƎƅائل ƄƆƅم Ɗظرا  اƊتقائية، و ادراƄا اƄثر اصبح اƅعميل ƍذا ان و خاصة خدمات، من Ɗ ƌƅقدمƌ ما مع يتفاعل

 عملائƎا، قائمة اƅى اƅعميل ƍذا تضم ان تريد اƅتي فاƅمؤسسة ƅحاجياتƌ، اشباعا ƌƅ يوفر اƅذي اƅمعروض من
. فيƎا؟ يƊشط اƅتي اƅسوق ƍي ما و اƅعميل؟ ƍذا ƍو من اولا تعرف ان عƆيƎا يجب

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  سƄوƂاته و اƃزبون حول مفاهيم: الأول اƃمبحث
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ƅم يتفق اƅمفƄرون ورجالات الاقتصاد في إعطاء تعريف موحد Ɔƅزبون ، من يƄون ؟ ومتى ƊطƆق 
اƅعميل ، اƅمستƆƎك ، و اƅمشتري؟ : عƆيƍ ƌذا اƅمصطƆح؟ ومن ƍو 

اƃمستهƄك /اƃعميل/تعريف اƃزبون: اƃمطƄب الأول

لا يستخدم مصطƆح اƅزبون من اƊƅاحية اƅعƆمية أو الاقتصادية ،بل جرت اƅعادة استعمال ƍذا : اƃزبون
. اƅمصطƆح في اƅدƄاƄين و محلات اƅتجزئة،فاƅزبون ƍو اƅشخص اƅذي يحصل عƆى سƆعة أو مƊتج مادي

ƍو اƅشخص اƅذي يحصل عƆى اƅخدمة،وƍو اƅعƊصر اƅذي ترƄز عƆيƌ اƅمؤسسات ، و وفقƌ :اƃعميل
يتم وضع اƅخطط ،فƎو يسمح Ǝƅا بخدمتƄ، ƌما يسƎل عƆى اƅمؤسسة الاتصال بƌ ، لأƄ ƌƊما جرت اƅعادة أن 

... اƅبƊوك ،شرƄات اƎƅاتف اƊƅقال: يمƆك اƅعميل حسابا عƊد اƅمؤسسة اƅتي تخدمƌ، وƄمثال عƆى ذƅك 
ƍو اƅشخص اƅذي يشتري ،أو اƅذي ƅديƌ اƅقدرة ƅشراء اƅسƆع و اƅخدمات اƅمعروضة Ɔƅبيع ": اƃمستهƄك

 1".بƎدف إشباع اƅحاجات و اƅرغبات اƅشخصية أو اƅعائƆية

إذا اƅمستƆƎك ƍو Ƅل فرد ƌƅ اƅرغبة في الاستƎلاك و اƅقدرة عƆى شراء سƆع او خدمات، لإشباع حاجة 
.  ما

سƄوك اƃمستهƄك : اƃمطƄب اƃثاني

في ƍذا اƅمطƆب سƊرƄز عƆى سƆوك اƅمستƆƎك اƅمقتƊي Ɔƅخدمة، و الأسس اƅتي يراعيƎا لاقتƊائƎا، و 
Ƅيفية تقييمƎƅ ƌا، لان اƎƅدف من دراسة سƆوك اƅمستƆƎك، معرفة  

مختƆف اƅمتغيرات اƅمتدخƆة و اƅمؤثرة في قرار اƅشراء ، و خاصة اƅمستوى اƅثقافي، اƅذي يƆعب دورا 
Ƅبيرا في تقييم اƅخدمة اƅمتحصل عƆيƎا ،و عƊد اƅتقييم يظƎر ما يعرف باƅفجوة ،وƍي تعبر عن اƅفرق بين ما 

 . Ƅان يتوقعƌ اƅعميل و ما حصل عƆيƌ فعƆيا

 
 : مفهوم سƄوك اƃمستهƄك1 
ƍو مجموعة الأƊشطة اƅتي يمارسƎا اƅمستƆƎك، و اƅقرارات اƅتي يتخذƍا اƅفرد ،عƊد اƅبحث أو "1-1

 2".الاستخدام أو اƅشراء ،أو اƅتقييم ƆƅسƆع و اƅخدمات اƅتي تشبع رغباتƌ ، و احتياجاتƌ اƅمتبايƊة و اƅمتغيرة

ƍو استجابة ƅفظية او حرƄية Ɔƅمؤثرات Ɔƅمؤثرات اƅداخƆية أو اƅخارجية اƅتي يواجƎƎا اƅفرد و " 1-2
 1.اƅتي يسعى من خلاƎƅا إƅى تحقيق توازƌƊ اƅبيئي

                                                           

 .16: ، ص2003، اƅجزائر ،سƄوك اƃمستهƄك عƊابي بن عيسى ، 1

 .19،ص 2005، مƄتبة اƅشقري،مصر،سƄوك اƃمستهƄكطƆعت اسعد عبد اƅحميد ، 2
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 ƍو ذƅك اƅسƆوك اƅذي يبرزƋ اƅمستƆƎك في اƅبحث و اƅشراء و استخدام اƅسƆع أو اƅخدمات أو 1-3
. الأفƄار اƅتي يتوقع أƎƊا ستشبع رغباتƌ أو حاجاتƌ حسب الإمƄاƊيات اƅشرائية اƅمتاحة

". أي Ɗشاط يصدر عن اƄƅائن اƅحي Ɗتيجة ƅعلاقتƌ بظروف مƊبƎات معيƊة "1-4

اƅسƆوك اƅذي يقوم بƌ اƅمستƆƎك عƊدما يبحث و يشتري و يقيم اƅسƆع و اƅخدمات    "1-5

ƌذي يتوقع ان تشبع رغباتƅا .."

 
 
 
 

 أنواع اƃمستهƂƄين (01): اƃجدول رقم

ƌك خصائصƆƎمستƅوع اƊ 

 اƃعقلاني تغƆيب اƅعقل في اƅشراء ،يراعي Ƅثيرا ƆƅمارƄات ،اƅجودة،الاسعار

 اƃمندفع قرار شراء سريع ،Ɗدم عƆى بعض قرارات اƅشراء

 

ƌƅل استعماƎجاهل يشتري ما يجƃا 

Ƌثقة في اختيارƅيل اƆاعة،قƊمتردد يشتري بدون قƃا 

 اƃمتطƄع يطمح ƅشراء ما يفوق إمƄاƊاتƌ اƅمادية،مباƍي و مفاخر

 اƃمجادل مضيع Ɔƅوقت ،مبرز ƅعيوب اƅسƆع

 اƃمتسوق Ƅثير اƅتسوق ،يعرف اƅمارƄات ،الأسعار،أفضل اƅسƆع
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 اƃواقعي يربط قرارات اƅشراء بمستوى دخƌƆ وما يحتاجƌ فقط

من اعداد اƅطاƅب : اƅمصدر

: اهمية دراسة سƄوك اƃمستهƄك

مثƆما جرت اƅعادة ،فان اƅشرƄات  أو اƅمؤسسات اƅتي تتƎيأ ƅدخول اƅسوق، تقوم بدراسة ƍذا الأخير 
بƄل عƊاصرƅ ،ƋفƎم اƅطريقة اƅتي تتفاعل بƎا ƍذƋ اƅعƊاصر،Ƅيف تؤثر ،و Ƅيف تتأثر ،ومن بين ƍذƋ اƅعƊاصر 

، Ɗجد اƅزبون أو اƅمستƆƎك أو اƅعميل، و اƅذي يعطى الاƍتمام الأƄبر ، ƄƅوƌƊ اƅحƆقة الأقوى في سƆسƆة 
اƅعƊاصر اƅمƄوƊة ƅمحيط اƅمؤسسة،و Ǝƅذا قام عƆماء الاقتصاد و اƅمحƆƆون و عƆماء اƊƅفس بتحƆيƌƆ ،بغرض 

ƌية خدمتƆيل عمƎتسƅ ƌتماماتƍو ا ƌاحتياجات ƌمعرف .

فاƅفƎم اƅصحيح Ǝƅذا اƅعƊصر، يمƄن اƅمؤسسة من تحديد Ƅمية الإƊتاج وƊوعƌ و اƅوقت اƅمƊاسب لإƊتاجƌ،مما 
. يوفر Ǝƅا اƅجƎد و اƅوقت و الاقتصاد في اƅموارد

 

 

 

 

 

 

 أهمية دراسة سƄوك اƃمستهƄك  (01)اƃشƂل رقم
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 .64،ص2006،دار حامة ƊƆƅشر و اƅتوزيع،عمان،(مدخل الإعلان)Ƅاسر Ɗصر اƅمƊصور، سƆوك اƅمستƆƎك: اƅمصدر

تفيد دراسات سƆوك اƅمستƆƎك من خلال إمدادƋ :" أهمية دراسة سƄوك اƃمستهƄك باƃنسبة ƄƃمستهƄك 
بƄافة اƅمعƆومات ،و اƅبياƊات ،اƅتي تشƄل ذخيرة أساسية ،تساعدƋ في اتخاذ قرارات اƅشراء اƊƅاجحة، اƅتي تشبع 

حاجاتƌ و تتوافق مع إمƄاƊاتƌ اƅشرائية،و ميوƌƅ و أذواقƌ،يضاف إƅى ذƅك إن Ɗتائج دراسة سƆوك اƅمستƆƎك، 
تقدم ƆƅمستƆƎك تسƎيلات في تحديد احتياجاتƌ و رغباتƌ و حسب الأوƅوية اƅتي اƅتي تحددƍا مواردƋ اƅماƅية من 

1".جƎة ، و ظروفƌ اƅبيئية اƅمحيطة من جƎة أخرى
 

 ƌتاجƊك في تخطيط ما يجب إƆƎمستƅوك اƆتائج دراسات سƊ تساعد(وعاƊ ما وƄ) دف إرضاءƎب،
. حاجات ورغبات اƅمستƄƆƎين وفق إمƄاƊياتƎم و أذواقƎم

. تحديد عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي اƅسƆعي أو اƅخدمي الأƄثر ملائمة
                                                           

1
 .                                                                                          13،ص2004،اƅطبعة اƅرابعة،دار وائل ƊƆƅشر و اƅتوزيع،عمان ،(مدخل استراتيجي)سƄوك اƃمستهƄكعبيدات محمد ابراƍيم ،  

 بالسلϙϭ التنبؤ

 

ϙلϬالمست 

Δدراس ϙϭسل ϙلϬالمست 

 السلϙϭ تϔسير

 أهداف
Εالمؤسسا 
ΔيϘيϭالتس 

 التسϭيϕ برامج
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تفيد Ƅافة إطراف اƅعمƆية الإƊتاجية و اƅتسويقية، في تحديد أوƅويات الاستثمار اƅمربحة ƆƅمƊتجين و "
اƅمسوقين من جƎة، و أوƅويات الإƊفاق و توزيع اƅموارد اƅماƅية اƅمتاحة ƅدى ƍذƋ اƅمشروعات ،بما يضمن Ǝƅا 

. 1".الإرباح اƅلازمة لاستمرارية اƅعمل و اƅتوسعات اƅمطƆوبة في ظل اƅمتغيرات اƅبيئية اƅمختƆفة

: يمƄن تƆخيص الأƍمية في Ɗقاط أƍمƎا

.  اƅتحديد اƅدقيق لاحتياجات اƅعميل و تƆبيتƎا1

.  اƅتخطيط اƅمسبق Ɗƅوع الإƊتاج ،Ƅمياتƌ و أوقات الإƊتاج2

.  تحديد اƅرساƅة الإعلاƊية و اƅترويجية اƅمƊاسبة اƅتي يفƎمƎا اƅعميل و تؤثر فيƌ بطريقة ايجابية3

.  يساعد في عمƆية تقسيم اƅسوق إƅى شرائح متجاƊسة يسƎل خدمتƎا4

 . معرفة دوافع اƅشراء، حجمƌ،طريقتƌ وأين يتم اƅشراء أو الاستƎلاك5

 

 

 

 

 

 

 

سƄوك اƃمستهƄك : (02)اƃشƂل رقم

                                                           

. 2005/2006عامر ƅمياء مذƄرة ماجيستير ،تخصص تسويق،جامعة اƅجزائر، (1)
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-https://eliqtisadia.blogspot.com/2015/05/books-of- consumerالاƂƃتروني اƃموقع: اƃمصدر

behavior.html:تصفح تاريخƃساعة ،07/05/2017اƃ14:27ا  .

مراحل اقتناء اƃخدمة  : اƃمطƄب اƃثاƃث

:   مراحل ƍي05يمƄن أن Ɗحصر مراحل اقتƊاء اƅخدمة في 

ƍي Ɗقطة الاƊطلاق في عمƆية اƅشراء، وتبدأ من ƅحظة إحساس اƅعميل :مرحƄة اƃشعور باƃحاجة- 1
،و تتأثر بعوامل داخƆية،Ƅاƅحاƅة اƊƅفسية اƅتي .....بƊقص يود إشباعƄ ،ƌاƅحاجة ƅلاتصال،اƅسفر ،اƅعلاج،اƅتعƆم

تستدعي اƅسفر ،اƅحاجة إƅى اƅتƆƄم مع شخصا أجƊبي فتتطƆب تعƆم اƆƅغة،بالإضافة إƅى اƅتأثر باƅعوامل 
. اƅخارجية Ƅاƅحاجة إƅى الاستشارة اƅقاƊوƊية ،أو اƅحاجة إƅى اƅعلاج

. في ƍذƋ اƅمرحƆة يريد اƅعميل أن يƊتقل من مستوى إƅى أخر عبر إشباع ƍذƋ اƅحاجة
يبدأ اƅعميل في فƎم حاجتƌ، وما يƆزمƌ لإشباعƎا، فيحدد اƅوسائل اƅتي :مرحƄة جمع اƃمعƄومات-2

. توفر ƍ ƌƅذا الإشباع، ثم يختار بديƆين أو أƄثر ƆƅمفاضƆة بيƎƊما لاƊتقاء الأفضل

في ƍذƋ اƅمرحƆة يقوم اƅعميل باƅمقرƊة و اƅمفاضƆة بين ƍذƋ اƅبدائل، وفقا Ɔƅمعايير :تقييم اƃبدائل- 3
سعر اƅخدمة، مدى توفرƍا، جودتƎا :اƅتي Ƅان قد وضعƎا لاختيار اƅبديل، و ƄأمثƆة عƆى ƍذƋ اƅبدائل ƊذƄر

.        مقارƊة بسعرƍا، جودتƎا مقارƊة بما روج Ǝƅا
وƍي اƅمرحƆة اƅتي يƄون قد حدد اƅعميل اختيارƋ، و ذƅك باقتƊاء أو :مرحƄة الاختيار و الاقتناء- 4

شراء اƅخدمة اƅمرغوب فيƎا، إلا أن طريقة اƅشراء تختƆف من عميل إƅى أخر حسب اƅحاƅة اƊƅفسية اƅثقافية 
. Ɔƅعميل

https://eliqtisadia.blogspot.com/2015/05/books-of-%20consumer-behavior.html
https://eliqtisadia.blogspot.com/2015/05/books-of-%20consumer-behavior.html
https://eliqtisadia.blogspot.com/2015/05/books-of-%20consumer-behavior.html
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بعد اƅشراء يستƆƎك اƅعميل اƅخدمة اƅتي اقتƊاƍا و اƅتي قد اختارƍا من :مرحƄة الاستهلاك و اƃتقييم - 
بين عدة بدائل،بعد الاستƎلاك يبدأ اƅعميل شعوريا أو لاشعوريا في تقييم اƅخدمة من عدة Ɗواحي ƊذƄر في ما 

: يƆي

-ƌا تستحق ما دفعƎيƆمتحصل عƅخدمة اƅل اƍ .

-ƌƅ ما روجƅ خدمة مطابقةƅل اƍ .

-ƌان يتوقعƄ ذيƅى الإشباع اƆل تحصل عƍ .

. ƍل اƅخدمة اƅمختارة أفضل من باقي اƅبدائل -

: بعد تقييم اƅخدمة اƅمستƄƆƎة يخرج اƅعميل باƊطباعين ƍما
: و اƅذي يترجمƌ اƅعميل في ما يƆي:اƃرضا-ا

. معاودة اقتƊاء اƅخدمة-

. اƅترويج Ɔƅخدمة وسط محيط-
: يترجمƌ اƅعميل Ƅما يƆي:عدم اƃرضا- ب

. اƅعزوف عن اƅخدمة-

. اƅبحث عن بدائل أخرى-

.  إخطار الآخرين باجتƊاب اƅخدمة -
: اƃعوامل اƃمؤثرة عƄى سƄوك اƃعميل أثناء اقتناء اƃخدمة:اƃمطƄب اƃرابع 

Ƅƅي تƊجح اƅمƊظمة في خطتƎا اƅتسويقية عƆيƎا أن تتعرف بشƄل أƄثر دقة عƆى اƅمستƆƎك، إذ لازاƅت 
إدارات اƅتسويق لا تعرف عن سƆوك اƅمستƆƎك و ما في داخƌƆ إلا ما ƍو قƆيل رغم اƅتقدم اƅعƆمي في مجال 

اƅعƆوم اƅطبيعية الاجتماعية و عƆيƌ فإن اƅتشبيƊƍ ƌا يوضح بأن ما في داخل الإƊسان غير معروف و ما يƊتج 
 .من سƆوك شرائي قد لا يتƄرر باستمرار لأƌƊ يƊتج من تأثير ƅعدة عوامل مختƆفة

  :اƃعوامل اƃثقافية: أولا

تعد اƅعوامل اƅثقافية ذات أثر واسع و عميق عƆى سƆوك اƅمستƆƎك و يتأثر ذƅك عƊدما تƆعب ثقافة 
تعتبر اƅثقافة عامل حاسم و أساس في  اƅطبقة الاجتماعية دورا ƍاما و مؤثرا في قرار اƅشراء و واƅمشتري 

إقرار اƅفرد ƅحاجاتƌ و رغباتƌ لأƎƊا تƊبع أصلا من اƅقيم و اƅمعتقدات و اƅدلالات اƅتي اقتبسƎا أو اƅمحيطين 
بƌ و أصبحت باƅتاƅي معيارا شخصيا Ɔƅتعامل مع الآخرين عبر تفسير اƅحالات اƅتي يتفاعل معƎا بصفتƌ فردا 

 .في اƅمجتمع 
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 : اƃطبقة الاجتماعية *

و يمƄن ,      يƄون من اƅطبيعي جدا أن تحتوي اƅمجتمعات الإƊساƊية في داخل طبقات اجتماعية متفاوتة 
اƅتجاƊس اƊƅسبي ƅلأقسام أو الأجزاء في اƅمجتمع و اƅمرتبة بشƄل ƍرمي و يشترك "تعريفƎا عƆى أƎƊا 

 ƌوك مشابƆة و بسƄتمامات مشترƍا بقيم و اƎدخل فقط " أعضائƅى مستوى اƆطبقة الاجتماعية لا تحدد عƅو ا
1مƄاƊة الإقامة, اƅتعƆم , ƄاƅمƊƎة , بل Ɗƍاك مؤشرات أخرى معتمدة , 

 ... 

و سƆوك , و بقدر تعƆق الأمر باƅجاƊب اƅتسويقي فإن اƅطبقات الاجتماعية تقيد اƅسƆوك اƅشرائي ƆƅمƊتجات 
مƊتجات لا يستخدمƎا غيرƍم في  (الأغƊياء في اƅمجتمع)فقد يستخدم أفراد اƅطبقة اƅعƆيا , اƅتعامل مع اƅمتاجر 
أما لأƎƊا , او يتعامƆون مع متاجر معيƊة لا يفضل اƅتعامل معƎا من ƍم اقل دخلا , اƅطبقات الأقل دخلا 

 تبيع مƊتجات خاصة باƍظة اƅثمن أو تبيع مƊتجات لا يفضƎƆا الآخرين

 الاجتماعية اƅعوامل : ثاƊيا

 مƎƊا تعامƌƆ و سƆوƌƄ عƆى تƊعƄس اƅمستƆƎك بƎا يتأثر مختƆفة اجتماعية عوامل Ɗƍاك

 : اƃجماعات اƃمرجعية

      يقصد بƎا تƆك اƅجماعات اƅتي تمتƆك تأثير مباشر أو غير مباشر عƆى اتجاƍات الأفراد أو سƆوƎƄم 
فاƅجماعات اƅتي يƄون Ǝƅا تأثير مباشر عƆى الأفراد يمƄن تسميتƎم باƅجماعات اƅعضوية و اƅتي يƊتمي إƅيƎا 

و تسمى , اƅجيران , جماعات اƅعمل , الأصدقاء , الأفراد بقوة و يƄون أƄثر قربا إƅيƎا و Ƅما ƍم مثلا الأسرة 
ƍذƋ اƅجماعات باƅمجموعات الأوƅية بيƊما تƄون مجموعة أخرى ذات علاقة تفاعƆية أقل من حيث الاستمرارية 

 ... Ƅما ƍو مثلا في اƊƅقابات و الاتحادات و اƅجمعيات

و بتعƆق الأمر في اƅجاƊب اƅتسويقي فإن اƅمسوقين يسعون في دراسة و معرفة أثر ƍذƋ اƅجماعات اƅمرجعية 
حسب الأسواق اƅمستƎدفة و Ƅيفية اƅتعامل مع اƅمستƄƆƎين بصورة مباشرة أو من خلال تأثير ƍذƋ اƅجماعات 

 . و بخاصة في مجال اƊƅشاط اƅترويجي و اƅبيعي

 : اƃعائƄة *

و ƍذا يعƊي بأن ,         تعتبر اƅعائƆة ƍي اƅمجموعة الأوƅى اƅتي يتصل بƎا اƅفرد و بشƄل مستمر أيضا 
اƅفرد سيؤثر و يتأثر باƅعائƆة اƅمحيط بƌ و في قرارات اƅشراء اƅمتخذة و من اƅممƄن أن تحدد في اƅمستويات 

 .اƅتاƅية في دورة حياة اƅعائƆة

 : الأدوار و اƃمƂانة *

                                                           

 http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/394627 15:25 اƅساعة 16/05/2017تاريخ اƅتصفح (  1 )  
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         يشترك اƅفرد خلال فترة حياتƌ باƅعديد من اƅجماعات فقد يƄون عضوا في أسرة أو في أƊدية و 
و باƅتاƅي فإن موقع ƍذا اƅفرد يتحدد باƅدور و اƅمƄاƊة اƅتي يمثƎƆا في ƍذƋ اƅمجموعات و اƅدور , مƊظمات 

 ƌذات Ƌفرد أن يقوم بما يعتقدƅمجموعة في اƅتي يتوقع أعضاء اƅشطة اƊية خاصة لأن , يتضمن الأƊاƄمن إم
 . يƆعب ƍذا اƅدور ضمن مجموعة

يحظى بƌ من قبل  و Ƅل دور يقوم بƌ اƅفرد يحمل في طياتƌ مƄاƊة معيƊة تعƄس مدى الاحترام و اƅتقدير اƅذي
و عƆيƌ فإن مدير اƅمبيعات في اƅشرƄة , الآخرين Ɗظير قيامƌ بالأعمال اƅتي تصب في صاƅح اƅمجموعة 

  ƌيƆي عƍ بر مماƄة أƊاƄعب دورا و يحتل مƆي

باƊƅسبة Ɔƅبائع قياسا بوظيفة أخرى ضمن اƊƅشاط اƅتسويقي و عƆيƌ فإن إدارة اƅتسويق عƆيƎا أن تعي و 
تدرس الأدوار و اƅمƄاƊة اƅتي يحتƎƆا الأفراد في مجموعاتƎم في قياس مقدار اƅتأثير اƅذي يمƄن أن يƊعƄس 

 . من خلاƎƅم عƆى بقية الأفراد الآخرين

 
 

 : اƃعوامل اƃشخصية: ثاƃثا 

 : يتأثر قرار اƃمشتري بخصائص و عوامل شخصية مختƄفة متمثƄة في الآتي

يشتري اƅفرد خلال حياتƌ اƅعديد من اƅسƆع و اƅخدمات و اƅتي تختƆف تبعا إƅى اƅمرحƆة اƅعمرية اƅتي  : اƃعمر -
يعيشƎا و ما يعتقدƋ مƊاسبا ƌƅ و عƆى اƅمسوق أن يتعامل مع Ƅل فئة عمرية بأسƆوب مختƆف عن اƅفئة 

 الأخرى 

 :(اƃوظيفة)اƃمنصب  -

          يتأثر الأشخاص باƅمƊاصب اƅتي يحتƆوƎƊا في سƆم عمƎƆم و يƊعƄس ذƅك عƆى اƅسƆع و اƅخدمات 
اƅتي يحتاجوƎƊا و مدى توافقƎا مع وظائفƎم فاƅعامل يشتري اƅملابس اƅخاصة باƅعمل و الأحذية اƅتي تتماشى 

 ƌƆملابس , مع طبيعة عمƅوادي الاجتماعية و اƊƅى اƅتساب إƊتم بشراء الأثاث و الاƎة يƄشرƅمدير في اƅما اƊبي
 .اƅخ....و اƅحقائب Ɔƅسفر , اƅمرتفعة اƅثمن 

و عƆيƌ فإن إدارات اƅتسويق عƆيƎا أن تراعي اƅخصوصية اƅوظيفية في مƊتجاتƎا و بما يتوافق مع احتياجات 
و قد يأخذ الأمر أƄثر خصوصية Ƅما ƍو مثلا في شرƄات إƊتاج اƄƅمبيوتر , ƍذƋ اƅمجاميع من اƅمشترين 

 . عƊدما يتم تصميم اƅحاسوب ƅمجموعة اƅمدراء أو اƅمƊƎدسين أو اƅمحامين أو غيرƍم

 : نمط اƃحياة -

       الأفراد يمƄن أن يشترƄوا في ذات اƅثقافة و اƅطبقة الاجتماعية و اƅوظيفة و ƎƊƄƅم قد يختƆفون في 
أƊماط حياتƎم و Ɗمط اƅحياة اƅفردية يمƄن إرجاعƌ إƅى معيشة اƅفرد في اƅمحيط بƌ و الأƊشطة اƅمختƆفة اƅتي 

 ƌو آرائ ƌتماماتƍا و اƎمحيطة , يقوم بƅبيئة اƅمع ا ƌƆل و تفاعƄƄ فردƅن أن يفسر طبيعة اƄحياة لا يمƅمط اƊف
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 ƌمجاميع , بƅا ƋذƎƅ حياةƅماط اƊتجات و أƊمƅقائمة بين اƅعلاقة اƅمسوقين يبحثون في اƅفإن ا ƌيƆى , عƆو ع
سبيل  

و Ƅƅن في دراستƎم , اƅمثال وجد مƊتجي اƅحاسوب بأن اƅتوجƅ ƌشراء اƅحاسوب ƍو لإƊجاز اƅعمل 
لأƊماط حياة مجموعة من الأفراد وجدت بأن اƅحاسوب يمƄن أن يمثل Ǝƅم Ɗمط اجتماعي خاص ƅذƅك اتجƎت 

إƅى وضع إضافات جديدة و تطويرات مختƆفة Ɔƅحاسوب تتوافق مع ƍذا اƊƅمط اƅحياتي ƎƅذƋ اƅمجاميع من 
 . الأفراد

 
 : اƃشخصية -

          غاƅبا ما تردد ƍذƋ اƆƄƅمة بين الأفراد اتجاƋ الآخرين ƅغرض اƅتمييز بيƎƊم ووضع اƅمعيار اƅتقييمي 
ƌتفاعل معƅو ا ƌون أمامƄذي يƅحدث اƅجة اƅفي معا ƌذي يقوم بƅتصرف اƅى أساس اƆفرد عƆƅ . فأصبحت

اƅشخصية إحدى أƍم اƅمثيرات في تقييم اƅسƆوك Ɔƅفرد و مدى حسن اƅتصرف من عدمƌ فاƅشخصية إذن ƍي 
 . بمثابة استجابة اƅفرد اƅمتميزة Ɔƅمثيرات أو الأحداث الاجتماعية و Ƅيفية توافقƌ معƎا في اƅبيئة

و عƆيƌ يمك تعريف اƅشخصية من وجƎة اƊƅظر اƅتسويقي عƆى أƎƊا تƆك الإحساسات اƅداخƆية Ɔƅفرد و ما 
تƊعƄس عƆيƎا و باƅتاƅي من استجابات في اƅسƆوƄية تجاƋ اƅبضائع أو اƅخدمات و بذƅك يمƄن اƅقول بأن 

 : اƅسƆوك اƊƅاجم عن شخصية اƅفرد يتأثر بعامƆين ƍما

ƌمن خبرة خلال حيات ƌتسبƄرد وما اƆƅ مميزةƅسمات اƅا 

 . اƅمؤثرات اƅخارجية اƅمحيطة بƌ و اƅتي تفرض عƆيƌ أن يتخذ موقف اتجاƎƍا

  اƃعوامل اƃنفسية: رابعا 

 : خيارات الأفراد في اƅشراء تتأثر بأربعة عوامل Ɗفسية رئيسية و ƍي

 : اƃتحفيز -1

و بعض من ƍذƋ اƅحاجات تبرز Ɗتيجة ,        يمتƆك اƅفرد اƅعديد من اƅحاجات في أوقات مختƆفة 
أو اƅرغبة في اƅتميز أو الاحترام فاƅتحفيز , عدم اƅراحة , اƅخوف , Ɔƅتوتر اƊƅفسي ƄشعورƋ اƅشخصي باƅجوع

ƍو شيء خارجي يؤثر عƆى سƆوك اƅفرد باتجاƋ بƆوغ الأƍداف اƅمقصودة و يعرف أيضا عƆى اƌƊ تعبير عن 
رغبات أو احتياجات أو تمƊيات غير محققة يحاول اƅفرد اƅعمل عƆى إشباعƎا و قد يستطيع اƅفرد من إشباع 

                         . حاجاتƆƄ ƌيا أو جزئيا تبعا ƅقدرتƌ عƆى تحقيق الإشباع

و يƄون من اƅصعب في اƄƅثير من الأحيان تصƊيف اƅحوافز ƅدى الأفراد و تحديدƍا لأƎƊا تختƆف تبعا 
و قد طور عƆماء اƊƅفس اƊƅظريات اƅمتعƆقة باƅتحفيز اƅبشري و سƆوك اƅمستƆƎك . لاختلاف الأفراد فيما بيƎƊم 

 و Ƅان من أبرزƍا Ɗظرية أبراƍام ماسƆو
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 :و اƅتي عرفت بسƆم ماسƆو Ɔƅحاجات و Ƅما يتضح في

 تحقيق اƅذات

 اƅتميز و اƅتقدير

 اƅحاجات الاجتماعية

 حاجات الأمان

 اƅحاجات اƅطبيعية

حيث يتضح من ƍذا اƅسƆم Ɔƅحاجات بأن اƅفرد يتحفز تجاƋ اƅحاجات الأƄثر أƍمية ثم يƊتقل غƆى اƅحاجات 
و عƆيƌ فقد أخذت شƄل ƍرمي تقريبا تƄون اƅحاجات الأساسية في اƅقاعدة و , ذات الأقل أƍمية و Ƅƍذا 

 :الأقل تƄون اƅمستوى الأعƆى و ƍذƋ اƅحاجات ƍي

 اƅسƄن. اƅملابس , اƅشرب , مثل عƆى ذƅك الأƄل : اƅحاجات اƅطبيعية  -

 اƅحماية, الأمان , الاستقرار اƅعائƆي : الأمان  -

 . اƅتمييز من الإƊتماء إƅى جماعة و اƅقبول من قبƎƆا: اƅحاجات الاجتماعية  -

 اƅمƄاƊة, الاحترام و اƅتقدير  : (الاعتبار)اƅتمييز  -

 . يتمثل باƅعمل عƆى تحقيق و اƊجاز مالا يستطيع أي شخص آخر إƊجازƅ ƋبƆوغ اƅمستوى الأعƆى: اƅذات  -

و ما يفيدƊا Ɗƍا بأن اƅفرد في سƆوƌƄ يبحث عن شراء اƅحاجات من اƅسƆع و اƅخدمات اƅتي ƍو أƄثر حاجة 
إƅيƎا لأƎƊا تمثل بتحقيقƎا استقرار ƅوجودƋ و من ثم يأتي باƅحث عن تƆبية اƅحاجات الأخرى ذات الأƍمية 

و ƆƄن مع ذƅك فإن الأفراد يختƆفون بعضƎم إƅى اƅبعض الآخر في ترتيب اƅحاجات و اعتبارƍم ,الأقل 
 . Ƅحوافز Ǝƅم

: الإدراك -2

 باƅطريقة اƅتصرف و الأداء ƍذا يتأثر و , معين فعل لأداء مستعدا يƄون اƅمحفز اƅشخص         
 في اƅفرد بƎا يقوم اƅتي اƅعمƆية "ƍو اƅذي فالإدراك إƅيƎا يسعى اƅتي Ɔƅحاƅة إدراƌƄ و فيƎا اƅفرد تحفيز تم اƅتي

 " بƌ اƅمحيط ƅعاƅمƌ اƅشامƆة اƅصورة Ƅتحديد اƅمعƆومات عن مدخلاتƌ تفسير و تƊظيم و اختبار

 عن بƌ اƅمحيط عاƅمƌ في اƅموجودة ƅلأشياء اƅفرد معرفة خلاƎƅا من يتم اƅتي اƅعمƆية "أƌƊ عƆى عرف Ƅما
 " حواسƌ طريق

 , اƅشم , اƅبصر )اƅخمس اƅحواس من يمتƌƄƆ ما خلال من بƌ اƅمحيطة اƅبيئة مع يتفاعل اƅفرد بأن ذƅك من و
 . اƅسƆوƄية أو اƅشعورية باƅحاƅة يتمثل اƅذي اƅموقف بعد فيما تحدد Ƅƅي , ( اƅتذوق , اƅسمع

 ممƄن عدد أƄبر اƊتباƋ إشارة بƎدف اƄƅثير اƅشيء ƍو ما يفعل أن عƆيƌ اƅمسوق فإن اƅتسويقي اƅعمل بحدود و
 , الإعلان أسƆوب , اƅبضائع عرض بأسƆوب ذƅك يƄون Ƅان اƅوسائل من اƅعديد خلال من و اƅمستƄƆƎين من

 .إƅخ ...اƅمستخدمة الأƅوان , Ɔƅمعرض اƅخارجي اƅديƄور
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 يختƆفان إƎƊما إلا ببعضƎما مترابطتان عمƆيتان ƄاƊا غن و الإدراك و الاƊتباƋ أن Ɗƍا الإشارة اƅمƊاسب من و
 ذƄر Ƅما )معين مؤثر Ɗحو اƅشعور توجيƌ عمƆية يمثل ƄƅوƌƊ الإدراك يسبق الاƊتباƋ أن إذ, اƅشيء بعض
Ƌو إدراك و( أعلاƍ مƎيل و فƆذا تحƍ مؤثرƅا 

 الإدراك موقف في ƅبعضƌ اƅمختƆفة باƅوسائل اƅمستƆƎك اƊتباƋ لإثارة اƅحاƅة ƍذƋ من اƅمسوق يستفيد Ɗƍا من و
 اƅشراء قرار اتخاذ عمƆية تحقيق في يحفزƄƅ Ƌي

 : اƃتعƄم -3

 عن اƊƅاجمة و اƅفرد سƆوك في اƅحاصƆة اƅتغيرات ƍو إذن فاƅتعƆم يتعƆم فإƌƊ اƅفرد يعمل عƊدما          
 أي ƅديƌ اƅسابقة اƅخبرات تراƄم خلال من اƊƅاجمة و اƅفرد سƆوك في اƅحاصƆة اƅتغيرات "بأƌƊ يعرف و اƅخبرة

 باƅتاƅي و معيƊة خبرة حاƅة Ƅل من يƄتسب و اƅيومية حياتƌ فترة خلال اƅتسويقية اƅبيئة مع يتعامل اƅفرد أن
 اƅتي اƅخبرة أساس عƆى مستقبلا اƅجديدة مواقفƌ يحدد Ƅƅي تعƆم أو معرفة تƄسبƌ اƅخبرات ƍذƋ تراƄم فإن

                                                                       . تعƆمƎا أو اƄتسبƎا

 ثم من و ƅبƆوغƌ يسعى اƅفرد ƅدى ƍدف بوجود مرحƆة تتمثل اƅتسويقي اƅفƎم في اƅتعƆم فإن اƅحال بطبيعة و
 ƅدى اƅتعƆم أو اƅمعرفة تعزيز و اƎƅدف تحقيق في تƄون الأخيرة اƅخطوة و اƅفرد ذƅك ƅبƆوغ استجابة تحقيق
 من يسمعƌ أو يلاحظƌ ما خلال من استجابة ƌƅ ستحقق بضاعة شراء إƅى يƎدف عƊدما فاƅمستƆƎك اƅفرد

 إƅيƌ ابتدأت اƅتي و اƅبشاعة عن الأفƄار ƅديƌ تتعزز و اƅشراء عمƆية يحقق فƎو باƅتاƅي و , عƎƊا مواصفات
 اƅتعƆم أن إƅى الإشارة من لابد اƅوقت Ɗفس في و , ƎƄدف ƄاƊت عƊدما و بشرائƎا رغب عƊدما مرة لأول

 , اƅتعƆم في اƅرغبة أو اƅدافع ,, اƅتعƆم طريقة , اƅخبرة , اƅفرد Ɗضج درجة مƎƊا اƅعوامل من عدد عƆى يتوقف
 اƅخ ...اƅتقبل و الاستعداد

: الاتجاهات و الاعتقادات -4

         من خلال اƅعمل و اƅتعƆم يƄتسب اƅفرد معتقدات ومواقف و ƍذƋ من شأƎƊا أن تؤثر باƅتاƅي 
و اƅمعتقد ƍو توصيف ƅفƄرة يحمƎƆا فرد عن شيء ما أما اƅموقف فƎو اƅتقييم , عƆى سƆوƎƄم في اƅشراء 

اƅثابت ƅدى اƅفرد اƅذي قد يƄون إيجابا أو سƆبا Ɗحو فعل أو فƄرة أو أي شيء و الأفراد يمتƄƆون مواقف حول 
و جميع ƍذƋ ... اƅموسيقى , اƅطعام , اƅثقافة , اƅسياسة اƅملابس , أي شيء يمƄƊن أن يحيط بƎم Ƅالأديان 

اƅمواقف يمƄن أن توضع في ذƍن الإƊسان ƅيحب أو يƄرƋ أي شيء محيط بƌ و قد يتحرك ƊحوƋ أو باƅعƄس 
قد يبتعد عƌƊ و اƅمƊظمات اƅتسويقية عƆيƎا في ƍذƋ اƅحاƅة أن تضع مƊتجاتƎا بما يتفق مع اتجاƍات الأفراد لا 

ƅن اƆƄƅفة اƅمحتمƆة في اƅحاƅة اƅثاƊية ƍي أƄثر , أن تعمل عƆى تغيير اتجاƍاتƎم Ɗحو اƅسƆع اƅتي تتعامل بƎا 
 . بƄثير من اƅحاƅة الأوƅى

 اƃمؤثرات اƃعامة في سƄوك اƃمستهƄك (03)اƃشƂل رقم 
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. Ƅاƅحاجات، وبعد الاقتƊاء Ɔƅخدمة، يصدر عƌƊ تقييما يختƆف باختلاف حجم اƅفجوة، و Ɗقصد Ɗƍا فجوة اƅقيمة

:  اثر اƃتجربة اƃشخصية عƄى سƄوك اƃمستهƄك1

و يطƆق عƆيƎا اƅخبرة اƅسابقة ، ولا تتأتى إلا بتجربة اƅمƊتج ،فاƆƅقاء الأول بين اƅعميل و اƅخدمة،ƍو 
اƅذي يحدد مصير اƅعلاقة بين اƅزبون و اƅمƊتج في Ƅثير من الأحيان،فƊوعية اƅخدمة ، و مقدمƎا ،واƅجو اƅذي  

يتم فيƌ تقديم اƅخدمة ، ƎƆƄا عوامل يرƄز عƆيƎا اƅعميل ،لاتخاذ قرار الاستمرار في اقتƊاء و استƎلاك خدمة 
ƌة من عدمƊمعي .
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قبل اقتƊاء اƅفرد Ɔƅخدمة ،ƊجدƋ يمتƆك مجموعة من اƅمعƆومات اƅتي يƄون قد اƄتسبƎا  :  اƃتأثير اƃشخصي 2 
عن طريق اƅسؤال عن اƅخدمة اƅمراد استƎلاƎƄا ، او عن طريق جماعات اƅتأثير ،و اƅذي يقصد بƎم 

...  اƅمرجعية اƅتي يثق اƅفرد في اختياراتƎم ،قد يƄوƊون الأصدقاء،أفراد اƅعائƆة،مشاƍير 

تختƆف ƍذƋ الاحتياجات من شخص إƅى أخر، و ƍذا راجع لاختلاف : الاحتياجات اƃشخصية3
اƅخ، فاƅشخص اƅذي لا ...أذواقƎم،أعمارƍم،مستوياتƎم اƅثقافية ،الاجتماعية،اƅمعيشية،اختلاف دياƊاتƎم ،

ترضيƌ خدمة اƅدرجة الأوƅى إلا بتوفير مشروبƌ اƅمفضل، Ɗجد شخصا آخر لا يƎمƌ سوى اƅوصول في اƅوقت 
. اƅمحدد

وƍي اƅسائل اƅصادرة من اƅمƊظمة اƅخدمة ،اƅموجƎة ƅمخاطبة عملائƎا،Ƅالإعلان : الاتصال اƃخارجي4
. ،اƅدعاية، أو اƅعلاقات اƅعامة،و اƅذي عƆى أساسƌ يضع اƅعميل تقييما مبدئيا حول اƅخدمة

من بين أƍم اƅمعايير اƅتي يقيم عƆى أساسƎا اƅعميل جودة اƅخدمة،خاصة و اƌƊ بصدد تسديد ثمن :  اƃسعر5
شيء غير مƆموس و اƅمتمثل في اƅخدمة ،بأمر مƆموس و اƅمتمثل في اƊƅقود،فƆƄما Ƅان اƅسعر مرتفعا ƆƄما 

. اƅخ...ƄاƊت توقعات اƅعميل تجاƋ جودة اƅخدمة مرتفعة،Ƅسعر غرفة اƅفƊدق،تذƄرة اƅطائرة ،رحƆة سياحية

أسباب عزوف اƃعميل عن اقتناء اƃخدمة :اƃمطƄب اƃخامس

حيث أن اƅخدمة غير معرف بƎا باƅقدر اƄƅافي Ɔƅزبائن،تجعƎƆم يتخوفون من تجربتƎا أو : شح اƃمعƄومات1 
استƎلاƎƄا،و ƍذا ما يعرف بمخاطر اƅتغيير أو اƅتجديد،في ƍذƋ اƅحاƅة يجب عƆى مƊتج اƅخدمة اƅقيام بحملات 

.                                                           إعلاƊية،من اجل تزويد اƅزبائن باƅمعƆومات اƅلازمة

في ƍذƋ اƅحاƅة ،فان اƅزبون يƄون وجƎة Ɗظر سريعة تجاƋ اƅخدمة،عƆى عƄس الأسباب :  اƃتجربة اƃمؤƃمة 2
Ƌخدمة ،و تغيير الاتجاƅعزوف عن اƆƅ ون أقوى سببƄمة ،يƅمؤƅتجربة اƅالأخرى ،حيث أن سبب ا .

سواء اƅمعƆومات اƅتي يقدمƎا مسوقوا اƅخدمة ، حول اƅخدمة،أو اƅتغييرات اƅمجراة عƆى :  تغير اƃمعƄومات 3
اƅخدمة،و اƅتي تحتم صدور معƆومات جديدة عن اƅخدمة،أو اƄتساب اƅزبون ƅمعارف و معƆومات حول 

. اƅخدمة ،تجعƌƆ يقبل أو يعزف عن اƅخدمة

حيث أن اƅموظف قƆيل اƅخبرة،سيء اƅمعامƆة ،قد يƎدم مخطط اƅمƊظمة بأƄمƎƆا : أداء مقدمي اƃخدمة 4
واƅتي تƎدف إƅى إتباع إستراتيجية اƅسيطرة باƅخدمات،و عƆيƌ فاƅمراقبة اƅدورية Ɔƅموظفين ،و اƅتدريب اƅجيد 

. ،Ƅفيل بمساعدة اƅمƊظمة عƆى تمرير خططƎا 
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عموميات حول سوق احتƂار اƃقƄة :اƃمبحث اƃثاني
في ƍذƋ اƅمذƄرة ، سأرƄز عƆى سوق احتƄار اƅقƆة،و ƍذا بما يتوافق و طبيعة سوق اƎƅاتف اƊƅقال في 

. اƅجزائر،و طبيعة ƍذƋ اƅسوق سƊثبتƎا في ما سيأتي لاحقا

تعريف سوق احتƂار اƃقƄة  : اƃمطƄب الاول
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ƍو Ɗوع من أƊواع اƅمƊافسة الاحتƄارية، حيث Ɗجد فيƌ عدد مƊتجي اƅخدمة قƆيل،و اƅمƊتجات اƅمقدمة 
. لا تختƆف في اƅجوƍر،بل في مƆحقات و توابع اƅخدمة

مميزات سوق احتƂار اƃقƄة :اƃمطƄب اƃثاني 

.  مروƊة اƅطƆب اƅسعرية مƊخفضة1 

.  إمƄاƊية اƅتحƄم اƄƅبير في اƅسعر من طرف اƅمƊتجين2

 وجود عدد قƆيل من اƅمشاريع تسيطر عƆى اƅصƊاعة و باƅتاƅي فان Ɗشاط Ƅل مشروع يؤثر عƆى بقية 3
. أي أن Ɗƍاك اعتماد متبادل بيƎƊم(الإƊتاج،الأسعار)اƅمشاريع الأخرى 

 إن اƅسƆع اƅمƊتجة قد تƄون متجاƊسة، أو متمايزة، فإذا ƄاƊت متجاƊسة، فان تƊافس اƅمشاريع يƄون بالأسعار 4
. فقط،أما إذا ƄاƊت متمايزة فان اƅمشاريع تتƊافس من خلال اƅتمييز بين اƅسƆع

:                               وجود عوائق دخول اƅمشاريع إƅى اƅسوق مƎƊا 5

. براءة الاختراع و حقوق اƊƅشر- أ

اƅتقƊية اƅعاƅية - ب

اƅحروب الاقتصادية - ج

اƅسيطرة عƆى اƅمواد الأوƅية - د

اƅقواƊين اƅحƄومية اƅتي تقيد اƅدخول إƅى اƅصƊاعة - ه

اƅتƄاƅيف اƅعاƅية - و

 اƅمعƆومات عن اƅسوق قƆيƆة Ɗسبيا 6

 .في ظل Ƅƍذا سوق، يƄون اƅتƊافس بين مقدمي و مƊتجي اƅخدمة ،يترƄز بشƄل Ƅبير عƆى الإƊتاج و اƅسعر 

 

 

 



 اƃمستهƄك وسƄوك Ƅƃزبون عام مدخل ــــــــــــــــــــــــــــــــ  :الأول اƃفصل

 

  
19 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: اƃخلاصة

مما سبق يتضح مدى تعدد اƅعƊاصر اƅمؤثرة عƆى اƅعميل،يقابƌƆ تعدد في ردات اƅفعل و يقابƌƆ أيضا  
تعدد في سƆوƄاتƌ تجاƋ ما يحيط بƌ من مؤثرات و عوامل يفرضƎا اƅسوق اƅذي يؤثر و يتأثر بƍ،ƌذا اƅسوق 
باختلاف أƊواعƌ واƅذي رƄزƊا في ƍذƋ اƅدراسة عƆى إحدى أƊواعƌ،و اƅمتمثل في سوق احتƄار اƅقƆة، و ƍو 

اƅسوق اƅذي تƊشط فيƄ ƌل من جيزي و اوريدو، فاƅمƊظمة اƅتي تريد اƅبقاء عƆى مسافة قريبة من عملائƎا ،لا 
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بد و أن توƅي ƍذƋ اƅعƊاصر الاƍتمام اƄƅافي و اƅدراسة اƅلازمة ، Ɔƅخروج بأدق اƊƅتائج اƅمفسرة ƅسƆوƄات 
.   اƅعملاء، و خصائص اƅسوق

 

 



 

: اƅثاني اƅفصل
 اƃخدمات ƃجودة اƃنظري الإطار

 قياسها وƂيفية
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 :تمƌيد
  قبل ،من يومي بشƄل تستƆƎك ،أصبحت الأيام ƍذƋ يلاحظ Ƅما و اƅخدمة
 عن وƄأمثƆة الأفراد، دخل من Ƅبيرة حصة عƆى تستحوذ أصبحت حتى ، اƅعملاء

... اƅمدƊية اƅحاƅة وثائق و ،Ƅاƅبريد عمومية ،خدمات ،اƅصحة،الاتصالات اƅتعƆيم :ƊذƄر اƅخدمة
. اƅخ
خصائصƎا اƍم مبرزين ، اƅخدمة سƊعرف اƅفصل ƍذا وفي  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تطورƋا و اƃخدمة ماƋية: الاول اƃمبحث
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 :خصائصƎا أƍم مبرزين ، اƅخدمة سƊعرف سيƆي ما وفي

  اƃخدمة مفƌوم: الأول اƃمطƄب
 : مƎƊا ƊذƄر تعاريف عدة Ǝƅا و 

 طاقة او جƎد استخدام او ƅتطبيق ƊƄتيجة ، Ɔƅعميل مباشرة ومƊافع فوائد مƆموس،يقدم غير مƊتوج  -1
 او حيازتƎا يمƄن لا محددة،اƅخدمة و معيƊة اشياء او اشخاص عƆى فيƌ اƅية ،او بشرية

. 1.ماديا استƎلاƎƄا
 مع او اƅزبائن مع اƅتفاعل بعض تتضمن اƅتي و اƅمƆموسة غير اƅعƊاصر من عدد يرافقƊ ƌشاط  -2

 Ɔƅ. 2ماƅك لاƊتقاƎƅا Ɗتيجة ƅيس و اƅحيازة، خاصية
 طاقة او جƎد استخدام او ƅتطبيق ƊƄتيجة Ɔƅعميل مباشرة مƊافع و فوائد ،يقدم مƆموس غير مƊتوج  -3

 او حيازتƎا يمƄن لا اƅخدمة و ، محددة و معيƊة اشياء او اشخاص عƆى فيƌ اƅية ،او بشرية
 ماديا استƎلاƎƄا

 وتطورƉ اƃجودة مفƌوم : اƃثاƈي اƃمطƄب
 و ، اƅمƊظرين و اƅمفƄرين الاختلاف،باختلاف و اƅتطور و اƅتغير عن يتوقف ƅم اƅجودة مفƎوم

 يخص ما في دراساتƎا و افƄارƍا بوضع تعƊى اƅتي اƅمدارس مختƆف

. مƄوƊاتƎا بعض عن اƅغموض رفع و ،ƅفƎمƎا اƅجودة
 اƅخدمة،و مƄوƊات تحديد عƆى مرتƄز الامر ،Ƅان اƅعشرين اƅقرن بدايات خلال:الاوƃى اƃمرحƄة-1

 من اƅخدمة جودة مدى يعايƊون مفتشين و رقابية ƍيئات اƅى الامر وƄل اƅمرحƆة ƍذƋ اƊتاجƎا،في يتم Ƅيف
. عدمƎا

 عƆى اƅخمسيƊات،ترƄزت اواخر اƅى اƅعشريƊات ƎƊاية من اƅمرحƆة ƍذƋ امتدت:اƃثاƈية اƃمرحƄة-2
 تطƆعات و اراء اƅى اƅرجوع ،دون اƅخدمية اƅمؤسسة داخل اƅمطورين Ɗظر وجƎة ،من اƅخدمة جودة فحص
. اƅعميل

 ،ان اƅخدمية اƅمƊظمات ،ارتات اƅمرحƆة ƍذة ،في اƅستيƊات اواخر اƅى امتدت:اƃثاƃثة اƃمرحƄة-3
 اƅمحيط من تبدا اƅجودة ان ƄƄل،أي اƅمƊظمة مسؤوƅية ƍي فقط،بل الادارة مسؤوƅية ƅيس اƅجودة جاƊب

. اƅمƊشاة مغادرتƌ و اƅعميل خروج اƅى...Ɔƅسيارات مراب و اƊارة من ƆƅمƊظمة اƅخارجي

                                                           

1
 4ص ، 2000عمان، الاوƅى، اƅتوزيع،اƅطبعة و ƊƆƅشر اƅحامد ،دار اƃفƈدقي و اƃسياحي اƃتسويقاƅديوƍجي، سعد اورمان،ابي حامد اسعد  

2
 20 ،ص2005الاوƅى،عمان، ،اƅطبعة اƅتوزيع و ƊƆƅشر اƅحامد ،داراƃسياحي اƃتسويق، اƅعجارمة تيسير  
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 اƅجواƊب عƆى تبحث ،فƎي Ɔƅجودة الاستراتيجية بالادارة اƅمرحƆة ƍذƋ سميت:اƃرابعة اƃمرحƄة-4
 اƅعميل اƅى اƅعودة دون اƅجودة تحقيق يمƄن اƅعميل،فلا رغبات و حاجات في Ɗجدƍا اƅتي ،و Ɔƅجودة اƄƅامƊة

. اƅوقت Ɗفس في اƅحل و اƅمشƆƄة ƅب يعتبر اƅذي
 اƃخدمة خصائص :اƃثاƃث اƃمطƄب

 بخصائص،و يƊفرد مƎƊما Ƅل يجعل بيƎƊما،مما واضحة اختلافات Ɗجد ، باƅخدمة اƅسƆعة مقارƊة عƊد
: مايƆي اƅخدمة خصائص اƍم من

: اساسية خصائص-1

: مƄموسة غير اƃخدمة – ا

 ƅوقت تخزيƎƊا او ƊقƎƆا او يعباƍا ان او ، اƅخدمة تذوق او شم او ƅمس يمƌƊƄ لا اƅعميل ان أي
 اƅمقر من بƌ حيط ما Ƅƅل اƍمية يعطي ، اƅعميل Ɗجد Ɔƅخدمة فيزيائي شƄل اعطاء استحاƅة اƅحاجة،وبسبب

. عدمƌ من اƅخدمة جودة تقييم اجل ،من اƅعتاد اƅى اƅخدمة مقدمي اƅى

 : تتجزا لا اƃخدمة-ب

  عƆى Ƅبير بشƄل تعتمد ،و تجزئتƎا يمƄن لا ،و اƅوقت Ɗفس في تستƆƎك اƅخدمة ان أي

 Ɗجد اƅخاصية ƍذƋ ،ومن اƅعميل حضور الاحيان معظم في يتطƆب متƆقيƎا،ƅذƅك و اƅخدمة مقدم وجود
 اƊƅتائج عƆى اƅحصول مسؤوƅية اƅخدمة مƊتج عƆى تقع ،ƅذƅك اƅمƄان Ɗفس في يتم اƅخدمة استƎلاك و اƊتاج ان

 .اƅخدمة تقديم اثƊاء اƅمرضية

: Ƅƃتخزين قابƄة غير-ج

 اƅتخزين تƄاƅيف ان Ɔƅتخزين،أي قابƆة غير الاخيرة ƍذƋ فان ، اƅخدمة مƆموسية عدم اƅى اشرƊا Ƅما
 اƊتاجƎا، وقت تستƆƎك فƎي باƅتاƅي تƊعدم،و تƄاد

: ثاƈوية خصائص-2

: اƃمƂƄية اƈتقال عدم-ا

 دون محدد ƅوقت اƅعميل يستƎƄƆƎا اƅمشتري،فاƅخدمة اƅى مƄƆيتƎا تƊتقل اƅتي اƅسƆعة عƄس عƆى
 . فƊدق في طائرة،غرفة في مقعد : اƅمثال سبيل عƆى ƊذƄر ،و امتلاƎƄا

: اƃتƈميط صعبة-ب
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 اƅخدمة مقدم اما ،مصدرƋ اƅتقديم في الاختلاف ƍذا ،و Ɔƅخدمة ثابت Ɗموذج تقديم اƅمستحيل من يعد
 في الاستقبال ،اƅتعƆيم،موظفة اƅتمريض : ذƅك عƆى ƄامثƆة و اƅخدمة، فيƌ قدمت اƅذي اƅمحيط متƆقيƎا،او ،او

... فƊدق

: اƃعميل اشتراك- د

 توصيل ،فخدمة اƅخدمة اƊتاج في يشارك ،لاƌƊ عدمƌ من اƅخدمة Ɗجاح في اƅعميل مشارƄة بƊ ƌقصد
 في Ƅثيرة الامثƆة ،و Ɗاقصا او خاطئا عƊواƊا اƅعميل اعطاƅ، Ƌو اƅطƆبية ايصال في يƊجح ƅن اƅجاƍز الاƄل

 .اƅجاƊب ƍذا

: محدداتƌا و اƃخدمة جودة:اƃرابع اƃمطƄب
 Ǝƅا يتاتى لا فيƌ،و تƊشط اƅذي اƅسوقي اƅقطاع عƆى ƍيمƊتƎا و مƄاƊتƎا ƅفرض تطمح مؤسسة Ƅل ان

 اƅتي اƅخدمات جودة بضمان الا ƍذا Ǝƅا يتاتى لا اƅتƊافسية،و اƅميزة ،او اƅتƊافس مستوى عƆى باƅحفاظ الا ذƅك
 او اƅزبون سواءا اƅيƎا يطمح اƅتي الاƍداف تحقق و ، جƎة من اƅمرجوة اƍدافƎا تحقق بƎذا ،و تƊتجƎا

. ƄƄل اƅمجتمع

 جودة ذات خدمة عƆى اƅحصول ،ƅقاء مرتفع مبƆغ ƅدفع مستعد اƅعميل ان ،بيƊت اƅدراسات عديد ففي
" باراسورمان"و"ريثمل "بƎا قام دراسة ،ففي رغباتƌ تحقق اƅتي و

.  اƅخدمة ƍذƅ Ƌقاء مرتفع مبƆغ ƅدفع الاستعداد و ، اƅخدمات جودة بين طردية علاقة وجود اƅى توصلا

 

 
. مƎƊا بعضا ƊذƄر تعاريف عدة Ɗƍاك: اƃخدمة جودة 1

 اƅتي اƅخصائص و Ɔƅمزايا اƆƄƅي اƅمجموع اƎƊا ،عƆى اƅجودة ƅضبط الامريƄية اƅجمعية عرفتƎا - ا
. معيƊة حاجات تƆبية عƆى اƅخدمة او اƅمƊتج قدرة في تؤثر

 اƅخدمة خصائص تƄون عƊدما راضيا اƅعميل سيƄون عƆيƌ ،و Ɔƅمواصفات اƅخدمة مطابقة ƍي- ب
. اƅرضا مستوى عƆى سƆبا سيƊعƄس ذƅك فان اƅمطابقة عدم حاƅة وفي ƅمتطƆباتƌ، مطابقة

 اƅتام رضاƋ يحقق و توقعاتƌ مع يتطابق اƅذي باƅشƄل اƅمستƆƎك رغبات تحقيق عƆى اƅقدرة ƍي- ج
ƌƅ(.2 ) تقدم اƅتي اƅخدمة او اƅسƆعة عن

 اƅبيئة و اƅعمƆيات و بالافراد، و اƅخدمات و اƅمادية باƅمƊتجات ديƊاميƄية،مرتبطة حاƅة ƍي اƅجودة- د
(  3.)اƅتوقعات مع اƅحاƅة ƍذƋ تتطابق ،بحيث اƅمحيطة
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 اƅتي باƅدرجة يعرفƎا الاخر اƅبعض و اƅعيوب، من اƅسلامة و الإتقان باƎƊا يعرفƎا من Ɗƍاك و- ه
 اƅحاجة تباين حسب ، اخر اƅى عميل من تختƆف اƅدرجة اƅعميل،ƍذƋ امتاع و ارضاء اƅى اƅخدمة فيƎا تصل

... اƅسابقة اƅتجارب و اƅتةقع و اƅثقافة و
. ƅلاحتياجات اƅمطابقة باƎƊا "Ƅروسبي فيƆيب "عرفƎا-و

 من مجموعة قابƆية"ƍي : 2000 اصدار 2000 ايزو Ɔƅمواصفة وفقا Ɔƅجودة اƅحديث اƅتعريف و -ز
( 4" )اƅمتطƆبات لارضاء ما ƅمƊتج اƅباطƊية اƅخصائص

  اƅخدمة جودة ،تشمل اƅخدمات جودة ان ƊستƊتج ان يمƄن اƅتعريفات ƍذƋ خلال من

 و الافراد و اƅمباƊي من يتضمƌƊ وما الاƊتاجية اƅعمƆية جودة و ، Ǝƅا اƅمرافقة اƅخدمات و ، الاساسية
 .            اƅعميل حاجات تƆبية عƆى قدرة Ǝƅا اƅتي و ، اƅعمƆيات

 اƅتاƅية اƊƅقاط ،تضع وجƌ احسن عƆى اƅعميل خدمة تريد اƅتي اƅخدمية اƅمؤسسات ان اƅى Ɗشير Ƅما
: اوƅوياتƎا في

 ،وفقا اƅمƊظمة قبل من،عƆيƎا اƅحصول اƅعميل يƊتظر اƅتي اƅخدمة ƍي و :اƃمتوقعة اƃخدمة-
ƌتخيلاتƅ و تجارب و،Ƌأصدقاء ƌشخصية تجاربƅا .

 . اƅخدمية اƅمؤسسة ƌƅ تقدمƎا اƅتي اƅخدمة ƍي و:اƃفعƄية اƃخدمة- 

 يقيمƎا اƅتي اƅجودة اƅفعƆية،مدرƄا اƅمتوقعة،باƅخدمة Ɔƅخدمة اƅعميل مقارƊة Ɗتاج وƍي:اƃمدرƂة اƃخدمة-
   تعƆيمƅ ،ƌشخصيتƌ،خبرتƌ،ومستوى وفقا

 امƆة ، اƅعملاء ƅجمƎور خدمات تسوق و تƊتج اƅخدمية اƅمؤسسات ان:اƃخدمة جودة تقييم مؤشرات 2
 ƅتقييم اƅعميل يعتمدƍا اƅتي اƅمعايير معرف تحاول اƅخدمية اƅمؤسسات ƍذƋ فان ƅذƅك ƅخدماتƎا، اƅقبول ƅقاء

 و ابعاد 10 في اƅخدمة جودة ابعاد حصر يمƄن جودتƎا،و مدى عƆى اƅحƄم و اƅخدمات جودة
 حاجات اƅخدمة،فƎم عƆى اƅحصول الاعتمادية،اƅمƆموسية،الاستجابة،الابعاد،اƅتعاطف،اƅمصداقية،سƎوƅة:ƍي

. اƅعميل،الامان،اƅتمƄين

 ƍي و ابعاد 5 في" بيري"و"باراسورمان "من Ƅل حصرƍا قد و
: يƆي ما في اƅتعاطف،سƊفصƎƆا و الاعتمادية،اƅمƆموسية،الاستجابة،الامان:

 باƅوقت الاƅتزام حيث من دقيقة خدمة تقديم ،عƆى اƅخدمة مƊتج اƅتزام مدى بƎا يقصد و:الاعتمادية-ا
 اƅمƊاسبين،Ƅما اƅشƄل و

 . اƅمƊتج وعد Ƅما و ، اƅعميل يتوقع
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 اƅمادي اƅمحيط ،تجاƋ اƅعميل يجريƌ اƅذي اƅمادي اƅتقييم ƍو و: اƃمƄموسية-ب
... اƅعمال Ɔƅخدمة،ƄاƅمباƊي،اƅمرافق،ملابس

 اƅحماسة و اƅرغبة ،مبديا ƌƅ اƅخدمة ،بتقديم اƅعميل ƅرغبات اƅخدمة مقدم استجابة أي : الاستجابة-ج
... اƅمطعم Ɗادل او ، اƅطيران مضيفة ،مثل خدمتƌ في

 بعيƎƊا طيران شرƄة يختار اƅعميل اƅخدمة،فƊجد تƆقيƌ اثƊاء بالامان اƅعميل شعور مدى أي :الامان-د
 .                                                 الامان من Ƅبيرة درجة عƆى عƆيƎا اƅمتحصل اƅخدمة بان ،ƅشعورƋ ما فƊدق ،او بعيƌƊ طبيب ،او

 الادارة،تقدير اوƅويات في مصƆحتƌ اƅعميل،ووضع ƅحاحات اƅخدمة مقدم فƎم مدى: اƃتعاطف- ه
ƌتعاطف و ظروفƅا ،ƌمع 

: ƍما و عدمƌ من اƅعميل رضا تحديد في يساƍمان عƊصرين Ɗƍاك:اƃعميل رضا محددات-3

 مميزات مخيƆتƌ،عن في اƅزبون شƎƆƄا قد يƄون ،واƅتي اƅمسبقة الافƄار مجموعة ƍي و :اƃتوقعات-ا
. اƅمرجعية اƅجماعات او الاصدقاء سواء الافراد اراء ،او اƅسابقة تجاربƌ  عن ،بƊاءا ما خدمة

. Ɔƅخدمة استƎلاƅ ƌƄقاء ميزات و مƊافع من اƅعميل عƆيƌ يحصل ما:الادراƂات-ب

 اƍداف تحقيق اƅى ،تƎدف مترابطة عƊاصر من يتƄون Ɗظام ƍو: اƃشامƄة اƃجودة ادارة عƈاصر-4
: اƅشامƆة اƅجودة ادارة تƆخص عƊاصر 9 شرودر و ماƄوƊي حدد ƅقد و"، اƅجودة Ɗظام

 Ƅƃوظائف عابر اƃمƈتجات تصميم

 الإجراءات إدارة-

 اƃمورد جودة إدارة-

 اƃعملاء مشارƂة-

 والإفادة اƃمعƄومات-

 اƃمƄتزمة اƃقيادة--

 الاستراتيجي اƃتخطيط-

 Ƅƃوظائف اƃعابر اƃتدريب-

 اƃموظفين مشارƂة-

: و اƅشƄل اƅتاƅي  يوضح اƍم عƊاصر ادارة اƅجودة اƅشامƆة
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عƈاصر إدارة اƃجودة : (03): اƃشƂل رقم
عناصر ادارة الجϭدة الشامϠة 

 ↓           ↓         ↓    ↓   ↓         

عمϠية الجϭدة          التكنϭلϭجيا            الϬيكل التنظيمي            الافراد العامϠين          
 ϡاϬالم

 ،اƃطبعة الاوƃى ،دار اƃثقافة ƈƄƃشر و 2000  9001قاسم ƈايف عƄوان ادارة اƃجودة اƃشامƄة و متطƄبات الايزو : اƃمصدر
 98،ص2005اƃتوزيع،عمان ،

. الاƊتاج مراحل Ƅامل عبر اƅعمƆيات جودة اعتماد: اƃجودة عمƄية- ا

. اƊتاج مستوى افضل ƅضمان الاƅي والاعلام ،ƄاƅمƊƊƄة اƅتƊƄوƅوجيا عامل ادخال :اƃتƈƂوƃوجيا- ب

. اƅمؤسسة افراد بين الاتصال Ɗظام ،و اƅمƊاسبة اƅعمل ظروف بƎا Ɗقصد :اƃتƈظيمي اƌƃيƂل- ج

. اƅمؤسسة عمال تثقيف و تعƆيم و تدريب وƍو :الافراد ƈظام- د

.  مƎƊا اƅمƊتظرة اƊƅتيجة و فعاƅيتƎا ومدى ، اƅمؤسسة في عمƆية Ƅل وظيفة ،و اƅجودة مƎام وƍي:  اƃمƌام-ه

 جودة ذات خدمة تقديم Ƃيفية:اƃخامس اƃمطƄب

 تقديم عƆيƎا ƅزاما اƅجوƍر،فƄان في متشابƎة مƊتجات تقدم ،اصبحت اƅخدمية اƅمƊظمات ان بما
: مايƆي اتباع عƆيƎا وجب ƅذƅك ،و اƅمƊافسة ƅمواجƎة جودة ذات خدمات
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  :ƃخدمتƊ اƃعميل حاجيات تحديد-1

 طريق عن شاƎƊا،اما من اƅتقƆيل دون مقترحاتƌ و ƅشƄواƋ اƅسماع و ƌƅ، اƅجيد بالاƊصات ذƅك يƄون و -ا
. الاƊترƊت شبƄة في اƅمƊتƎجة الاراء صبر بطريقة ،او الاسئƆة Ɗموذج طريق عن ،او اƅمباشر اƅسؤال

  ،و اƅدورية اƅتدريبية اƅدورات عن الاستغƊاء ،وعدم اƅخدمة ƅمقدمي اƅجيد اƅتدريب- ب

. الادارة طرف من اƅموضوع اƅخدمي Ɔƅمخطط احترامƎم مدى اƅى اƅدورية اƅمراقبة

. اƅعميل ثقة ،Ƅƅسب اƅمصداقية جاƊب عƆى اƅحفاظ ،مع مزايا من تƄتسيƌ ما ،و اƅخدمة عرض و تقديم- ج

: الاƋتمام جذب-2

 الامثل اƅطريقة باختيار ذƅك يƄون و تجربتƎا يود ،تجعƌƆ ما خدمة حول اƅعميل ƅدى اƅفضول اثارة بƌ يقصد
 يعطي محتوى من الاعلاƊية رساƅتƌ تتضمƌƊ ما و اƅخدمة مسوق عƆى الاƄبر اƅجاƊب يقع Ɗƍا Ǝƅا،و Ɔƅترويج
 من اƄبر عدد بجƆب اƄƅفيƆة اƅصفات عديد فيƎم تتوفر ان يجب اƅذي اƅخدمة مقدمي Ɔƅخدمة،و ايجابية صورة

 عƆى اƅرد و اƅعميل مع اƅحسƊة،اƅتعاطف اƅمعامƆة و اƅمƊاسب،الابتسامة اƅجيد،اƊƎƅدام ،Ƅالاستقبال اƅعملاء
ƌون ،و تساؤلاتƄذا يƍ ي باتباعƆماي :

 طبقات مختƆف مع باƅتواصل Ǝƅم يسمح ،اƅذي اƅثقافي اƅمستوى اƅى بالاضافة اƅجيد اƅتدريب و اƅتعƆيم -ا
... ،اƅديƊية،اƅثقافية،اƅمادية اƆƅغوية ،باختلافاتƎم اƅعملاء

 من اƅعملاء فمن مواصفات، من بƌ تتميز ما و Ɔƅخدمة عرض تقديم اثƊاء خاصة اƅعميل مع اƅصدق-ب
 ƅن اƅخدمة جودة اƅحاƅة ƍذƋ ،في اƅخدمة مقدم مصدرة احتيال او اخطاء بسبب اƅمƊظمة مع اƅعلاقة يƎƊي
.   اƅعميل ولاء عƆى اƅحفاظ عƆى اƄƅبير اƅتاثير Ǝƅا تƄون

 الاسƆوب و ، اƅخدمة تقديم اثƊاء ƍذا ،يحدث ƆƅمƊظمة اوƅوية ،يمثلان راحتƌ و رضاƋ بان اƅعميل اشعار-ج
 . تصƊع دون ، بƌ تتم اƅذي

: الاقƈاع- 3

 خاصة مƎارات تتطƆب الاستƎلاك،بل ،تƄرار او اƅخدمة باستƎلاك اƅعميل اقƊاع اƅسƎل بالامر ƅيس
  ،ƅتدريب اƅمƊظمة تضعƌ خاص برƊامج خلال من تƄتسب اƅمƎارات اƅخدمة،ƍذƋ مقدم في تتوفر ان يجب
: مƎƊا ƊذƄر ،تقƊية، ،Ɗفسية تدريبية دورات ،يتضمن Ɔƅخدمة اƅمقدمين الافراد
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 اختلاف حال في اƅمباشر الاصطدام تجƊب رايƌ،ويجب ،او مستواƋ ،او اƅعميل شان من اƅتقƆيل عدم -ا
.                                                                     اƅرأيين بين تلاقي Ɗقطة ايجاد حين اƅى اƅعميل مسايرة اƅذƄاء الاراء،فمن

. اƅسƎل الاقƊاع و الامثل اƅحل يقابƆƅ ƌƆمشƆƄة، اƅجيد اƅفƎم ،يقابƆƅ ƌƆعميل اƅجيد الاستماع -ب

 و ، موفق اختيارك ، حق عƆى اƊتم : مثل اƅعميل يسمعƎا ان يحب اƅتي اƅعبارات بعض عƆى الاعتماد -ج
 ... تعƆمون Ƅما

 و اƅعميل خدمة في تساعد عبارات استعمال من باس فلا ، ما امرا يجƎل Ƅمن يعامل ان اƅعميل يحب فلا
Ƌارضاء .
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 اƃخدمة تقييم مراحل و Ƃيفية: اƃثاƈي اƃمبحث

 اƃخدمة تقييم Ƃيفية: الاول اƃمطƄب

 ƍو ما يقارن Ɔƅخدمة،حيث اƅمدرƄة اƅجودة اƅزبون يقيم:اƃزبون طرف من اƃخدمة تقييم Ƃيفية- 1
 مدرك، ƍو بما متوقع

 اƅخدمية اƅمؤسسات عƆى ƅزاما Ƅان ،Ǝƅذا الايجاب او باƅسƆب ،سواءا باƅرضا مرتبطة اƅخدمة فتقييم
 من تتضمƌƊ ما و اƅخدمة معرفة ايضا و توجƎاتƌ اƅخدمة،و من توقعاتƌ و اƅعميل حاجيات معرفة و مراعاة

. فعƆي اداء

: اƅتاƅية اƅخطوات في اƅتقييم مراحل حصر يمƄن
 عدمƌ من باƅخدمة يرضى اساسƎا عƆى اƅتي اƅمعايير يحدد عميل Ƅل :اƃتقييم معايير تحديد 1-1
 حسن معيار فƊƆاخذ الامر ƅتبسيط اƍمية،و بدون اخر ،يراƋ اƅتقييم في اساسي اƅعميل يراƋ اƅذي ،فاƅمعيار
 من اƅخدمة اقتƊاء يقرر اساسƌ عƆى ،و ƌƅ باƊƅسبة مƎم يراƋ من اƅعملاء من ،Ɗƍاك اƅتعاطف او الاستقبال

ƌما في ، عدم Ƌبعض يراƅالاخر ا  

 شخص اƅتعاطف،فƄل عƊصر عƆى اƊƅظر بغض اƅخدمة عƆى اƅحصول يƎمƌ ما ،وƄل الاƍمية عديم
: ذƅك عƆى امثƆة Ɗƅضع و اساسƎا عƆى يقيم معيير ƌƅ مƊتج Ƅل و ، حاجاتƌ تخدم ƍو يراƍا اƅتي اƅمعايير و

.                           اƅخدمة مقدم اƅمعدات،احترافية Ɗظافة:اƅصحية اƅخدمة

. اƅغرفة الاستقبال،Ɗظافة حسن:اƅفƊدق

. اƅواسعة ،اƅتغطية اƅوحدة اƅصوت،سعر صفاء:اƎƅاتف خدمة
 اƅترتيب ƍذا ،و Ɔƅمعايير تƊازƅيا ترتيبا اƅعميل يضع اƅتحديد Ǝƅذا وفقا:معيار Ƃل اƋمية تحديد 1-2

 : مƎƊا ƊذƄر مؤثرات بعدة مرتبط

. Ɔƅخدمة اƅعميل حاجة مدى-

. Ɔƅعميل اƅمادي اƅمستوى-
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. Ɔƅعميل اƅثقافي اƅمستوى-

. Ɔƅخدمة الاعلاƊية باƅرساƅة اƅعميل تاثر مدى

. ثاƊويا اخر ،يراƋ حاسما اƅعميل يراƋ اƅذي اƅمعيار ذƄرƊا و سƆف وƄما

 حسب اƅمعايير ترتيب ،ثم اƅتقييم معايير بتحديد اƅعميل يقوم ان بعد: اƃخدمة قيمة تحديد 1-3
 و اƅخدمة جودة مدى ،مراعيا فيƎا اƅمرغوب اƅخدمة عƆى اƅمعايير ƍذة باسقاط اƅعميل ،يقوم معيار Ƅل اƍمية
. Ǝƅا حاجتƌ مدى

 الاعتمادية،اƅمƆموسية )اƅخمسة اƅعƊاصر يقيم اƅعميل ،فان ذƄرƊا و سبق Ƅما و
( ،اƅتعاطف،الامان،الاستجابة

 : مايƆي استخلاص يمƊƊƄا و

 من عƆيƎا ما ادت اƅفعƆية اƅخدمة فان Ɗƍا :اƅمدرƄة اƅجودة = اƅمتوقعة اƅجودة ان اƅعميل وجد اذا- ا
. ƅتوقعاتƌ مطابقة و ƅحاجياتƌ تƆبية ،و Ɔƅزبون ارضاء

 ما تؤدي ƅم اƅفعƆية اƅخدمة فان Ɗƍا :اƅمدرƄة اƅجودة من اقل اƅمدرƄة اƅجودة ان اƅعميل وجد اذا-ب
.               اƅفجوة يسمى ما تظƎر وƊƍا Ɔƅزبون، ارضاء من عƆيƎا

 ƅدى اƅخدمة جودة من يدرƌƄ ما و اƅعميل يتوقعƌ ما بين الاختلاف اƎƊا عƆى تعرف  :اƃفجوة- 2
. استƎلاƎƄا

. فعƆيا يقدم ما و ، Ƅخدمة يروج ما بين الاختلاف ƍو : اƃفجوة-ا

 . اƅعميل توقعات اƅخدمية،مع اƅمؤسسة ادراƄات و اƅخدمة مواصفات تطابق عدم: اƃفجوة-ب

 طرف من Ǝƅا خطط اƅتي باƅصفة الاداء اƅخدمة،اƅى ترجمة اƅى اƅخدمة مؤدوا قدرة عدم:اƃفجوة-ج
 Ɗƍاك Ƅان ،فƆƄما ƅمقدميƎا اƄƅافي اƅتدرب عدم الأداء،أو طريقة في تعقيدات وجود بسبب ،وذƅك الادارة

.  اƅفجوة حجم زاد ،ƆƄما مقدم ƍو ما و مروج ƍو ما بين اختلاف
) بƎا قام اƅتي اƅدراسة Ɗتاج Ƅان اƊƅموذج ƍذا فان الاشارة سبق و Ƅما:اƃفجوة ƈموذج –2

 بعد ادرƆƅ ƌƄخدمة،وما اƅعميل توقعات بين اƅفجوة استطلاعية،تحدد دراسة ،بعد(باراسوريمان،بيري،زيثامل
ƌƄلاƎا استƎƅ ا ويعبرƎƊب ع :

. اƃعميل توقعات – Ƅƃخدمة اƃفعƄي الادراك = اƃخدمة جودة

 اƅتاƅي اƅشƄل في اƅفجوة Ɗموذج تƆخيص يمƄن و
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 اƃفجوة ƈظرية ƈموذج(: 05 )رقم اƃشƂل

 
Source :Parasuraman ,Zeithaml,Berry (1985), A conceptual model of service quality and its 

implications for future research,journal of marketing ,(fall) ,pp 41. 

: يƆي ما يتضمن اعلاƋ واƅشƄل
 اƅمرتدة،او اƅمعƆومة في ،ƅخطا اƅعميل لادراك اƅمƊظمة ادراك اختلاف عن Ɗاتجة:01 رقم فجوة –1
 اƅمعƆومات ƅقƆة اƅعميل،او احتياجات يƆف اƅذي اƅغموض

 خارجيΔ اتصالاΕ السابΔϘ الخبرة
 للزبون

Εالحاجا 
ΔϘالساب 

Δالخدم Δالمتوقع 

 05 الفجوة

Δالخدم Δالمدرك 

ϙجودة ادرا 
Δالخدم 

 الخدمΔ اداء 04 الفجوة 01 الفجوة

03 الفجوة  

 مع الاتصال
 الزبائن

 العميل لتوقعاΕ وفϘا الخدمΔ خصائص

02 الفجوة  

ϙادرا Δالمنظم Εالعميل لتوقعا 
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 ،باƅرغم اƅعميل لاحتياجات مطابقة خدمة تقديم عƆى اƅمƊظمة قدرة عدم عن تƊتج: 02 رقم فجوة – 2
. ƅحاجاتƌ ادراƎƄا من

 الاداء و ،اƅمƊظمة قبل من اƅموضوعة اƅخدمة مواصفات بين فروق عن Ɗاتجة: 03 رقم فجوة – 3
. اƅخدمة تعقد اƅخدمة،او مقدمي Ƅفاءة عدم اƅى ƍذا راجع Ǝƅا،و اƅفعƆي

 اƅى ƍذا يرجع و Ɔƅعملاء، فعƆيا قدم وما ، Ƅخدمة ƌƅ روج ما بين فرق عن Ɗاتجة :04 رقم فجوة- 4
. اƅمضخمة اƅدعائية اƅحملات

 . اƅمتوقع و اƅمدرك بين اƅفرق محصƆة ،فƎي اƅذƄر اƅساƅفة اƅفجوات مجموع وƍي: 05رقم فجوة- 5

 اƃخدمة حزمة: اƃثاƈي اƃمطƄب

 من متƊوعة حزمة من يتƄون باƌƊ عادة اƅخدمة Ɗموذج يوصف:يƆي Ƅما اƅخدمات حزمة تعرف
 اƅخدمات :قسمين اƅى تقسم اƅخدمة اƅخدمة،ƍذƋ معا تشƄل واƅتي ، مƆموسة غير و اƅمƆموسة اƅخدمات
 باƅخدمات يسمى ما اƅى احياƊا ترجع اƅتي الاضافية،و او اƅمساعدة اƅتƄميƆية اƅخدمات ،و( اƅجوƍر )الاساسية
 ، تحددƍا اƅتي اƅخدمة حزمة عƊاصر من تعد ما ،غاƅبا اƅتسƎيƆية اƅخدمات ƍذƋ مثل اƅتسƎيƆية، او اƅمحيطة

. Ɗ.1اجحة اخرى و ، Ɗاجحة غير مƊظمة بين Ɔƅتفريق معيارا بدورƍا تƄون اƅتي و تƊافسية، قيمة Ǝƅا تخƆق و

 في اƅخدمة Ɗفس يقدمون اƅثلاثة اƅمتعامƆين ان Ɗجد Ƅمثال، اƅجزائر في  الاتصالات جاƊب اخذƊا ƅو
 اƅمؤسسات عƆيƌ ترƄز اƅذي اƅجاƊب ƍو ƍذا و ، Ǝƅا اƅتابعة اƅخدمات في اختلافات Ɗƍاك اƌƊ الا جوƍرƍا،

 اƅمƄاƅمات عƆى ترƄز من اƅبيع،و بعد ما خدمات عƆى ترƄز من Ɗجد مƊافساتƎا،حيث عƆى اƅتفوق و Ɔƅتميز
... اƅمجاƊية

 
 
 

: اƃخلاصة
 خصائصƎا، و اƅخدمة ƍي ما و اƅمستƆƎك، و اƅزبون و اƅعميل تعريف اƅى تطرقƊا اƅفصل ƍذا في
 اƅخدمة و اƅمتوقعة اƅخدمة عبر اƅخدمة، جودة بتقييم اƅعميل يقوم Ƅيف و اƅخدمة، جودة اƅى بالاضافة
. اƅمدرƄة

                                                           

1
 4،ص2003،دمشق، اƅرضا دار اƅخدمات، تسويق اخرون،مبادئ و دعبول زاƍر محمد  
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 اƅعميل، حاجيات تراعي اƅتي اƅخدمة ƍي اƅعميل، قبل من جيدا تقييما تقيم اƅتي و اƅجيدة، فاƅخدمة
. اƅخدمات سوق في معروض ƍو ما بين الافضل يعد تقدمƌ ما بان تقƊعƌ و اƍتمامƌ، وتجذب

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
: اƅثاƅث اƅفصل

 نظر وجهة من اƃخدمة جودة تقييم ــــ
 ƃمؤسسة ميدانية دراسة- اƃزبون

 -بسƂرة فرع-   جيزي
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- جيزي ƃمؤسسة ميداƈية دراسة
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: تمهيد
 عƆيƌ تقاس معيارا اصبح الاتصالات،حيث قطاع في مƆحوظا تطورا الأخيرة، اƅثلاث اƅعقود شƎدت

 اƅمƊافسة تواجƌ ،ان اƅقطاع ƍذا دخول تعتزم اƅتي اƅشرƄات عƆى ƅزاما الاقتصاديات،فƄان ƍذƋ تطور مدى
 من Ƅبير بجاƊب يتمتع زبون ،Ƅسب اخرى جƎة اƅقطاع،ومن Ɗفس في اƊƅاشطة اƅمؤسسات قبل من اƅمحتدمة
.  جودة ذات خدمات ،بتقديم لاستماƅتƌ تƎدف متƊوعة عروض ƅتوفر ،Ɗظرا الاƊتقائية

 عƆى مثال Ƅخير ،و اƅدول تطور مدى عƆيƎا تقاس اƅتي اƅعƊاصر اƍم من الاتصال جاƊب يعد و
 من الاƊتقال وجيز وقت في استطاعت اƅتي و الاسƊƄدƊافية، اƅدول بعض شƎدتƌ ،اƅذي اƅمƆحوظ اƅتطور ذƅك

 سوق واقع اƅماƅية،فما اƅبحبوحة اƅى الاقتصادية الازمة من اƅخروج ،و اƅمتقدمة اƅدول اƅى اƊƅامية اƅدول
 .؟ جيزي مؤسسة ƅخدمات اƅجزائري اƅزبون تقييم ƍو ما اƅجزائر؟و في اƊƅقال اƎƅاتف

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 تطورƉ و اƃجزائر في اƈƃقال اƃهاتف: الاول اƃمبحث
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 بيƎƊا تتƊافس ،موبيƆيس،اوريدو، جيزي متعامƆين،ƍم ثلاث من اƅجزائر في اƊƅقال اƎƅاتف سوق يتƄون
. جيزي اƅمتعامل حول سيƊصب ترƄيزƊا ان اƅلاسƄƆي،الا الاتصال مجال في

: اƃجزائر في اƃلاسƂƄي الاتصال خدمات عƄى اƃطƄب تطور: الاول اƃمطƄب
 اƅخاص، اƅقطاع امام اƅلاسƄƆية الاتصالات قطاع اƅجزائرية اƅسƆطات ،فتحت 2001 عام بداية مƊذ"

 اƅجزائرسƊة في اƊƅقال اƎƅاتف مشترƄي عدد بƆغ"حيث يوم بعد يوما تطورا يشƎد اƅقطاع و اƅتاريخ ذƅك ومƊذ
2015 ƌثر"جي 3 "و "ام اس جي "بشقيƄيون 43 من اƆم ، مشترك مƎƊيون 16 مƆجيل صيغة في مشترك مƅا 

 باƅمائة، 7 وصل بارتفاع امريƄي دولار مƆيار 4.33 اƊƅقال اƎƅاتف سوق اعمال رقم بƆغ حين اƅثاƅث،في
 توفيق محمد اƅلاسƄƆية و اƅسƄƆية اƅمواصلات و Ɔƅبريد اƅضبط سƆطة مجƆس رئيس Ƅشف ،و2014 ب مقارƊة
 اƅوطƊية الاعلام وسائل بممثƆي جمعتƌ مستديرة مائدة خلال ƅ 2015سƊة ƍيئتƊ ƌشاط تقرير عن أمس بسعي
 خلال باƅمائة 7 بƊسبة ارتفع قد اƊƅقال اƎƅاتف سوق أعمال رقم ،أن باƅعاصمة داي بحسين"ا،ار،بي،تي "بمقر
 مƆيار 4.33 يعادل ما أي ديƊار مƆيار 433 اƅقطاع أعمال رقم وصل حيث 2014 ب مقارƊة اƅماضية اƅسƊة
 ما اƅجزائر في اƊƅقال سوق مساƍمة شƆƄت حين في ديƊار مƆيار 405 حدود في قبƎƆا Ƅان حين في دولار
ƌسبتƊ 2.29اتج منƊƅي اƆداخƅخام،و اƅغ اƆين عدد بƄمشترƅاتف في اƎƅقال اƊƅجزائر اƅيون 43  باƆ227 و م 
 8.5 حدود في قبƎƆا اƅتي اƅسƊة خلال Ƅان أن بعد ، اƅثاƅث اƅجيل في أƅف 319 و مƆيون 16 بيƎƊم أƅف،
 اƅمشترƄين في اƅتدقيق ƅعمƆيات Ɗظرا تراجعا عرف الإجماƅي اƅمشترƄين عدد ان بسعي ذƄر فقط،حيث مƆيون

 اƅجيل في أما باƅمشترƄين، اƅخاصة الأرقام ما Ɗوعا يضخمون اƅذين اƅمتعامƆون بƌ يقوم ما ،عƄس اƅفعƆيين
 34.52 ب اوريدو ب متبوعا ، باƅمائة 40.09 بحصة موبيƆيس اƅتاريخي Ɔƅمتعامل ƄاƊت فاƅصدارة اƅثاƅث
 باƅجزائر اƊƅقال اƎƅاتف اƊترƊت أسعار اƅضبط سƆطة ممثل اعتبر باƅمائة،و 25.39 بƊحو جازي ثم باƅمائة
 اƅبƆدان عن بعيدة ƅيست الأسعار يخص ما في اƅجزائر ان اƅى ،مشيرا اƅمتعامƆين طرف من تحدد و ،حرة

 اƅمعدل أن ،موضحا ديƊار Ƅ 0.82ان أن بعد ديƊار 0.78 بƆغ اوƄتي ميغا 1 معدل ان الأوروبية،حيث
 خلال اƅتسعيرة أƄثر تƊخفض أن توقع ،و بعيدة غير اƅجزائر يجعل ما ƍو ،و ديƊار ƍ 0.49و  الاوروبي
 1 ".تعبيرƋ حد عƆى اƊƅقال ƅسوق جيد أمر وƍو اƅمقبƆة اƅسƊوات

     جي،اƅجزائر 3 ال في مƆيون 16 و اƊƅقال اƎƅاتف في باƅجزائر مشترك مƆيون 43 
 جيزي شرƂة تقديم:اƃثاƈي اƃمطƄب

                                                           
1
10/04/2016،18:35-حسان حويشة(1)   http://www.echoroukonline.com/ara/articles/280141.html 
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 أƄثر )باƅمائة 46 سوق Ɔƅمحمول،بحصة اƅجزائر شبƄة اƅروسية،مشغل فيمبƄƆوم ƅشرƄة فرع" جازي"
 ، ولاية 48 عبر اƅسƄان من باƅمائة 93 قدرƍا شبƄية بتغطية و(2010 سƊة مشترƄة و مشترك مƆيون 15 من

 أطƆق و ، دولار مƆيون 737 قدرƋ بعرض 2001  جويƆية في اƅبلاد في اƅثاƊية ام اس ج رخصة اƄتسب
. 2002 فيفري 15 رسميا

 من باƅمائة 38 من أƄثر تمثل أرباحƎا أن ،حيث تيƆيƄوم اوراسƄوم ƅمجموعة فرع أƍم ƄاƊت جازي
 من باƅمائة 51 حصة ƅشراء اƅجزائرية اƅحƄومة تقدمت 2010 سƊة في الأم، اƅشرƄة أرباح مجموع
(      1)23.اƅشرƄة

: عروضها و جازي شرƂة مƈتجات 1

 من الاوƅى ƍي و 2002 اوت في" اƅحياة عيش "أي" EICH LA VIE "اƅمسبق اƅدفع بطاقة طرحت
. اƅجزائر في ƊوعƎا

. Ƅارت جيزي-

. امتياز جيزي-

. ميƆيƊيوم جيزي-
. اƊترƊات جيزي-

 .جي4 مودم/جي4/جي3 جيزي-

: مثل عروض و

. افراد جيزي-

. مؤسسات جيزي-
: يƆي بما يتميز و Ƅلاسيك جيزي عرض يتضمن: أفراد جيزي-ا

 يستƌƄƆƎ ما في باƅتحƄم Ɔƅعميل يسمحان اƊƅوعين ،ƍذين ميƆيƊيوم،ƅيبرتي :Ɗوعين من جزافي دفع ذو
: مثل خدمات إƅى ،بالإضافة رصيد من

                                                           
2 13:11 اƅساعة ، 04/04/2017 اƅتصفح  تاريخ   https://ar.wikipedia.org/wiki/موقع  جازي 
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. اƅمتصل ƍوية أو اƅرقم إخفاء أو اضƎار- 

. قصيرة رسائل و صوتية رسائل-

.  مزدوجة مƄاƅمة-

. اƅمƄاƅمات تحويل-

:  ميƄيƈيوم عرض- ا"

: ƍي و عروض 3 الاخر ƍو يتضمن

 1.5رصيد، دج1500محدود، غير جيزي Ɗحو اس، ام ،اس مƄاƅمات:شهر/دج 1200 عرض-
. اƊترƊات بايت جيغا

 جيغا 4 رصيد، دج3000محدود، غير جيزي Ɗحو اس، ام ،اس مƄاƅمات :شهر/دج 2300 عرض-
. اƊترƊات بايت

 10 رصيد، دج6000محدود، غير جيزي Ɗحو اس، ام ،اس مƄاƅمات :شهر/دج3400 عرض-
. اƊترƊات بايت جيغا

: ƃيبرتي عرض- ب

: ƍي و عروض 3 الاخر ƍو يتضمن
 10 رصيد، دج 50محدود، ،غير اس ام جيزي،اس Ɗحو مƄاƅمات دج 500:يوم/دج50 عرض-

. اƊترƊات بايت ميغا

 رصيد دج 100محدود، غير اس ام جيزي،اس Ɗحو محدودة غير مƄاƅمات: يوم/دج100 عرض
. اƊترƊات بايت ميغا 50،

 ميغا 200رصيد، دج200جيزي، Ɗحو محدود غير اس، ام ،اس مƄاƅمات :يوم/دج150 عرض-
 1."اƊترƊات بايت

: جيزي مؤسسات- ب".

                                                           
1
   تاريخ /carte-جازي/الاشتراƄات/أفراد/ƅ: www.djezzy.dz/arجيزي اƅرسمية اƅصفحة :الاƄƅترƊي اƅموقع)(  

 13:30 اƅساعة09/05/2017اƅتصفح
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معƆقة عن ƍذا اƅعرض "  بيزƈس اƈفيƈيتي"ƎƅذƋ اƅفئة من اƅعملاء وضعت جيزي تحت تصرفƎم 
ƍو اƅحل الامثل Ƅƅل اƅمؤسسات اƅصغيرة و اƅمتوسطة ،اƅتي تبحث عن " بيزƊس اƊفيƊيتي"عرض : بمايƆي

. تحƄم افضل في ميزاƊية اƅمƄاƅمات ،اƅرسائل و الاƊترƊات

:  عروض و ƍي ƍ3ذا اƅعرض ƍو الاخر يتضمن 
دج تƄاƅيف تشغيل اƅخط،اشتراك 1000شƎر و فيƌ /دج2000: 2000اƈفيƈيتي  -

 ساعات 4دج اضافية،خط واحد Ƅحد ادƊى،100دج،خيار ƄوƊترول متوفر ب 2000شƎري ب 
رساƅة اس ام 200 جيغا مƎداة،3 جيغا بايت اƊترƊات 1مƄاƅمات Ɔƅثابت و اƊƅقال Ɗحو Ƅل اƅشبƄات اƅوطƊية،

.  اس مƎداة شƎريا Ɗحو جيزي
دج تƄاƅيف تشغيل اƅخط،اشتراك شƎري ب 1000شƎر و فيƌ /دج3000: 3000اƈفيƈيتي  -

 ساعات مƄاƅمات Ɔƅثابت و 3دج اضافية،خط واحد Ƅحد ادƊى،100دج،خيار ƄوƊترول متوفر ب 3000
رساƅة اس ام اس مƎداة شƎريا 300 جيغا مƎداة،3 جيغا بايت اƊترƊات1.5اƊƅقال Ɗحو Ƅل اƅشبƄات اƅوطƊية،

 . Ɗحو جيزي

دج تƄاƅيف تشغيل اƅخط،اشتراك شƎري ب 1000شƎر و فيƌ /دج5000: 5000اƈفيƈيتي  -
 ساعات مƄاƅمات Ɔƅثابت و 10دج اضافية،خط واحد Ƅحد ادƊى،100دج،خيار ƄوƊترول متوفر ب 2000

 جيغا مƎداة، اس ام اس مƎداة شƎريا Ɗحو 3 جيغا بايت اƊترƊات 4اƊƅقال Ɗحو Ƅل اƅشبƄات اƅوطƊية،
  (1)4."جيزي

 جيزي ƃمؤسسة اƃزبون ƈظر وجهة من اƃخدمات جودة تقييم :اƃثاƈي اƃمبحث
 اƅخدمة ƍذƋ مقدمي عƆى ƅزاما اصبح اƅجزائر، في اƊƅقال اƎƅاتف متعامƆي بيت اƅمƊافسة لاحتدام Ɗظرا

 عملاء عƆى الاستحواذ و ، ولائƎم وƄسب ، اƅحاƅيين بعملائƎا الاحتفاظ Ǝƅا تضمن ، جودة ذات خدمة تقديم
 اƅسوق في بقائƎا باƅتاƅي و Ɗموƍا استمرارية عƆى اƅحفاظا اجل من ƍذا اƅمƊافسين،Ƅل

 اƃميداƈية Ƅƃدراسة اƃمستخدم اƃمƈهج:الاول اƃمطƄب

:  اƃدراسة مشƄƂة -1
                                                           

 اƅساعة 09/05/2017:  تاريخ الاطلاع /infinity-بيزƊس/الاشتراƄات/مؤسسات/www.djezzy.dz/ar :اƅموقع الاƄƅتروƊي  (1)
16:35. 
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 يمƄن و جيزي، قبل من اƅمقدمة اƅخدمة ƅجودة اƅزبائن تقييم معرفة ايديƊا،تحاول بين اƅتي اƅدراسة 
: اƅدراسة مشƆƄة يمثل اƅذي اƅتاƅي اƅسؤال طرح

 اƅمؤسسة؟ قبل من اƅمقدمة Ɔƅخدمة جيزي عملاء تقييم ما

: بيƎƊا من فرعية اسئƆة ƊستخƆص اƅسؤال ƍذا من و

 ؟ جيزي عملاء من اƅمتوقعة  اƅخدمات جودة مستوى ƍو ما-

  ؟ جيزي عملاء قبل من اƅمدرƄة اƅخدمة جودة مستوى ما-
 ؟ اƅخدمة جودة اƅعميل أساسƎا عƆى يقيم اƅتي اƅمحددات ƍي ما- 

 :اƃميداƈية اƃدراسة أهمية -2

: يƆي ما في اƅدراسة أƍمية تƄمن

. خدمية مؤسسة قبل من اƅمقدمة اƅخدمة جودة ƅمستوى اƅعميل تقييم  -

. اƅخدمة استƎلاك بعد مدرƄاتƎم و اƅخدمة جودة Ɗحو اƅعملاء توقعات  - 

. خدماتƎا جودة في عملائƎما رأي ،حول  جيزي في اƅعامƆين بإفادة ƄفيƆة معƆومات توفير- 

. اƊƅقال اƎƅاتف خدمات جودة قياس Ƅيفية تبيان- 
: اƃدراسة فرضيات -3

: Ƅالأتي ƍي و لاختبارƍا اƅدراسة ƍذƋ تسعى فرضيات عدة Ɗƍاك

. سƆبي جيزي خدمة ƅجودة اƅعملاء تقييم:1ف

. سƆبي جيزي ƅعملاء اƅرضا تقييم:2ف

 ƅجيزي اƅخدمي اƅزبون رضا و اƅخدمة جودة بين ارتباط علاقة يوجد لا:3ف

 : حدودها و اƃدراسة اهداف-  

 جودة يخص ما ،في اƅمؤسستين ƆƄتا عملاء يتوقعƌ ما بين فرق Ɗƍاك Ƅان اذا ما عƆى اƅتعرف- 
. يدرƄوƋ ما بين و ، اƅخدمة

. اƅدراسة ƍذƋ في اƅخدمة جودة ƅقياس اƅمتبع الاسƆوب Ɗجاعة مدى من اƅتحقق- 

. اƅعميل رضا بين ،و اƊƅقال اƎƅاتف خدمة جودة بين علاقة Ɗƍاك Ƅان اذا ما تبيان- 
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 جودة مدى اƅمؤسستين،عن Ƅلا من اƅصادرة اƅدعائية اƅرسائل صدقية مدى من اƅتحقق- 
. اƅخدمات ƎƅذƋ اƅعملاء تقييم خدماتƎما،وبين

: اƃدراسة حدود- 5

 ممثƆة عيƊة باخذ ذƅك بسƄرة،و وƄاƅة مستوى عƆى جيزي عملاء اƅدراسة ƍذƋ شمƆت: اƃمƂاƈي اƃحيز
. اƅعملاء Ǝƅؤلاء

 اƅوقت ƍو ،و 17/05/2017 اƅى 05/05/2017 من اƅدراسة ƍذƋ امتدت : اƃزمƈي اƃحيز
. جمعƎا ثم اƅبياƊات توزيع اƅمخصص

 
 اƃميداƈية اƃدراسة تصميم: اƃثاƈي اƃمطƄب

: اƃدراسة عيƈة و مجتمع- 1           

 اƄƅبير،فقد اƅمؤسسة عملاء عدد بسبب و ، بسƄرة جيزي فرع عملاء جميع من اƅدراسة مجتمع يتƄون-
. اƅمؤسسات دون اƅعاديين الاشخاص من فردا 100 عددƍم بƆغ اƅذين و جيزي، عملاء عيƊة عƆى دراستƊا اقتصرت

 مراجعتƎا ،بعد استبيان 71 استرداد من تمƊƄا -جيزي، شريحة ƅماƄƅي ، استبيان 100 بتوزيع قمƊا حيث-
. اƅموزعة الأوراق مجموع من  %90.14 أي Ɔƅشروط، استوفائƎا ƅعدم استبيان، 7 باستبعاد قمƊا

 :  اƃبياƈات جمع ادوات – 2

 اƅمتحصل اƅمعƆومات لان الاستقصاء، سبل اƊجع من ،ƄوƌƊ الاستبيان استخدمƊا اƅميداƊية اƅدراسة ƍذƋ في
 او اƅدارسين اƊشغالات و تساؤلات عن الاجوبة من ƍائل Ƅم يعطي اƎƊƅائي،اƅذي اƅمستƆƎك من عƆيƎا،صادرة

 جودة قياس اسƆوب استعمƊƆا ، اƊƅقال اƎƅاتف خدمة جودة ƅقياس ،و استخدامƎا ƅسƎوƅة اƅمؤسسات،بالاضافة اصحاب
 . اƅخمسة بابعادƋ اƅخدمة،

 من الاخر عƆى بعضƎا ترجيح اƊتظار ،في متساوية اƊƅقال اƎƅاتف خدمة جودة ابعاد Ƅل اƊƅظرية اƊƅاحية من
. اƅعملاء Ɗظر وجƎة

: Ƅالأتي مصمم ƍو و اƅعƆمي اƅمستوى او اƅعمرية اƅفئات مختƆف ƅيƊاسب مصمم الاستبيان
 خيضر محمد اƃعƄمي،جامعة اƃبحث و اƃعاƃي اƃتعƄيم وزارة) عبارة عƆى اƅعƆوي جزئƌ في يحتوي

 موضوع تقديم اƅى عمدƊا ،ثم اƄاديمي بحث اجل من اƅعمل ƍذا ان الاستبيان افراد افƎام اجل ،من( بسƂرة
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 من فيƌ جاء ما عƆى الاجابة و ، الاستبيان ملا عƆى اƅتعاون اجل من اƅرجاء عبارات مستخدمين ، الاستبيان
: Ƅاƅتاƅي الاسئƆة اجزاء جاءت ثم مصداقية، بƄل اسئƆة

. اƅدراسي اƅعمر،اƅمستوى ƄاƅجƊس، باƅزبون متعƆقة شخصية اسئƆة يتضمن: الاول اƃجزء -

 اƅخدمة اƅعميل،تجاƋ مدرƄات اƅخدمات،حسب جودة مستوى ƅتحديد سؤال 18  :اƃثاƈي اƃجزء -
 وƍي ،  Ɗƅ(Servperf)موذج الاساسية اƅخمسة اƅمؤشرات اƅى تشير الاسئƆة اƅمؤسسة،ƍذƋ من اƅمقدمة

 (.اƅمƆموسية،اƅتعاطف،الامان،الاستجابة،الاعتمادية)

 Ƅاƅتصميم :Ɔƅمؤسسة اƅمادي اƅجاƊب عن اسئƆة وƍي 04 اƅى 01 من  الاسئƆة يضم: اƃمƄموسية
. اƅخ...اƅعملاء ƅسيارات اƅمياƋ،مراب ،دورات اƅخارجي،اƅتƄييف
 مقدمي ƅطف اƅمعامƆة مدى عن اسئƆة وƍي 07 اƅى 05 من الاسئƆة يضم:  اƃتعاطف
. اƅعملاء باƊشغالات الاƍتمام اƅعملاء،ومدى بين اƅخدمة،مساواتƎم

 اƅشخصية اƅمعƆومات حماية مدى عن اسئƆة ƍي و 11 اƅى 08 من الاسئƆة يضم: الامن
. اƅمؤسسة مقر في تواجدƋ اثƊاء حمايتƌ اƅتجسس،و من خطƆƅ ƌعميل،حماية

 اƅمقدمة اƅخدمة جودة و Ɗجاعة مدى عن اسئƆة ،وƍي 14 اƅى 12 من الاسئƆة يضم: الاعتمادية
. عملائƎا تجاƋ باƅتزاماتƎا وفائƎا اƅمؤسسة،ومدى قبل من

. اƅعميل لاحتياجات الاستجابة مدى عن اسئƆة وƍي ، 18 اƅى 15 من الاسئƆة يضم: الاستجابة

 اƃخدمة ƃجودة اƃخماسي ƃيƂرت سƄم(: 04 )رقم اƃجدول
 موافق غير اƅراي

 تماما

 موافق موافق محايد موافق غير

 تماما

 5 4 3 2 1 اƅدرجة

 اƃطاƃب اعداد من:اƃمصدر

Ƌذƍ ون الاجاباتƄموافقة درجة وفق تƅم حسب اƆسƅخماسي اƅرت، اƄيƆƅ ل ياخذ حيثƄشƅي اƅتاƅا :

: اƃعميل رضا قياس
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 اƅعميل رضا درجة حسب الاجابة تتم و جيزي، خدمات عن اƅعميل رضا درجة تبين اسئƆة 3 يتضمن
 . ƅيƄرت سƆم باستعمال

  :اƈƃسبية الاهمية- 

 في بعد Ƅل اƍمية ،حسب Ɔƅجودة اƅخمسة الابعاد عƆى ، Ɗقطة 100 مجموعƌ ما بتوزيع اƅعملاء من طƆبƊا
 .Ǝƅم باƊƅسبة اƊƅقال اƎƅاتف خدمة جودة تقييم عمƆية

  :اƃمستخدمة الاحصائية الادوات- 4

 برƈامج و  (SPSS  17.0) ببرƊامج ،استعƊا الاستبيان طريق عن جمعƊاƍا اƅتي اƅبياƊات تحƆيل اجل من
(EXCEL 2003) 

: الاحصائية اƃمعاƃجة اساƃيب 5

 استعƊا الاستبيان، قوائم خلال من جمعƎا تم اƅتي اƅبياƊات تحƆيل اجل من:الاحصائي اƃتحƄيل ادوات 
: مايƆي ƅحساب ecxell 2003 و spss17.0 ببرƊامج

. اƅحسابي اƅوسط اƅحسابي، اƅتƄرارات،اƅمتوسط-

. اƅتشتت درجة ƅقياس اƅمعياري الاƊحراف-

 .عƆيƎا الاعتماد امƄاƊية ومدى الاستمارة ثبات مدى ƅمعرفة  Ƃروƈباخ اƃفا معيار

  اƃفرضيات اختبار و اƃدراسة ƈتائج تحƄيل و عرض: اƃثاƃث اƃمطƄب

: جيزي ƃعملاء اƃعيƈة خصائص وصف- 1

 :اƃجƈس 1- 1

 جϳزϱ لزبΎئن الجنس حسΏ العϳنΔ افراد توزϳع ϳمثل(: 04 )رقϡ الجدول
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 الطΎلΏ اعداد من المصدر

 

 

 

 

 

 جيزي ƃعملاء اƃجƈس متغير حسب اƃعيƈة لافراد قطاعي تمثيل( 06):رقم اƃشƂل

ذكور
اناث

 

. الدراسΔ نتΎئج عϰϠ بΎلإعتمΎد الطΎلΏ اعداد من : المصدر

: اƃعمر1-2
 جϳزϱ لعملاء  العمر حسΏ  العϳنΔ افراد توزϳع ϳمثل(: 05)رقϡ الجدول

 اƈƃسبة اƃتƂرار اƃجƈس
 %اƃمئوية

 

 70.42 50 ذƂور

 29.57 21 اƈاث

 %100 71 اƃمجموع
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ϰϠئج عΎنت Δاعداد من : المصدر  الدراس ΏلΎد الطΎلإعتمΎب 

                            

 

 العمر متغϳر حسΏ العϳنΔ لافراد قطΎعϲ تمثϳل(: 07 )رقϡ الشكل

 جϳزϱ لعملاء

اقل من 20 سنة
30 ϰمن 20 ال
40 ϰمن 30 ال
اكبر من 40

 

. اƃدراسة ƈتائج حسب اƃطاƃب اعداد من : اƃمصدر

 

 اƈƃسب اƃتƂرار اƃعمر
 اƃمئوية

 20 من اقل
 سƈة

3 4,54 

 اƃى 20 من
30 

 سƈة

22 31,81 

 اƃى 30 من
40 

 سƈة

42 59,09 

 40 من اƂبر

 سƈة

4 4,54 
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: اƃدراسي اƃمستوى1-3
 جيزي ƃعملاء  اƃدراسي اƃمستوى حسب اƃعيƈة افراد توزيع يمثل(: 06)رقم اƃجدول

 

 

 

 

 

 اƃطاƃب اعداد من: اƃمصدر

 

 

 جيزي ƃعملاء اƃدراسي اƃمستوى متغير حسب اƃعيƈة لافراد قطاعي تمثيل(: 08 )اƃشƂل

ϲابتدائ
ϱثانو
ϲجامع

 

 اƃطاƃب اعداد من:اƃمصدر

 جيزي عيƈة افراد لاجابات اƃوصفي اƃتحƄيل :اƃرابع اƃمطƄب

 المستوى
ϲالدراس 

التكرا
Εرا 

Δالنسب 
Δϳالمئو 

ϲ0 0 ابتدائ 

ϱنوΎ31,81 26 ث 

ϲمعΎ68,18 45 ج 



-اƃزبون ƈظر وجهة من اƃخدمة    جودة تقييم  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: اƃثاƃث اƃفصل
- جيزي ƃمؤسسة ميداƈية دراسة

 

  
51 

 

  

 جيزي مؤسسة تقدمƎا اƅتي اƅخدمات بجودة اƅمتعƆقة اƅمؤشرات  بياƊات بتحƆيل Ɗقوم سوف
  عƆيƎا اƅمتحصل اجوبتƎم مقارƊة ،بعد عدمƌ من رضاƍم مستوى ƅعملائƎا،ƅتحديد

 عƆيƎا اعتمد اƅتي اƅخمسة ،باƅؤشرات( اƅخدمة ƅجودة اƅفعƆي الادراك تمثل اƅتي و) الاستبيان من
 . Ɔƅجودة مؤشرات 05 عƆى مقسمة عبارة 18 طريق عن ذƅك اƅخدمة،و ƅجودة تقييمƎم في اƅعملاء

. اƊاث %29.57 مقابل %70.42 بƊسبة اƅذƄور من جيزي عملاء معظم ان Ɗلاحظ-

. %59.09 بƊسبة سƊة40 و سƊة30 بين ما عمرƍم يتراوح شباب جيزي عملاء معظم ان Ɗلاحظ-

. .%68.18 بƊسبة جامعيون ƍم جيزي عملاء معظم ان Ɗلاحظ-

 اƃدراسة اداة ثبات: اولا

 اƅدراسة أعدƊا إذا ما حال في مƎƊا قريبة Ɗتائج او اƊƅتائج، Ɗفس عƆى اƅحصول امƄاƊية ما بƌ يقصد
 . ƄروƊباخ اƅفا معامل سƊستعمل اƅغرض Ǝƅذا و اخرى، عيƊة عƆى

 

 ƃلاستمارة Ƃروƈباخ اƃفا معامل(:06) رقم اƃجدول
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,832 21 

  Ɗ spssتائج عƆى بالإعتماد اƅطاƅب اعداد من : اƅمصدر

 تفوق قيمة عبارة،وƍي 21 ب اƅمقدر اƅعبارات ƅععد Ƅ = 0.832روƊباخ اƅفا معامل ان Ɗجد اعلاƋ اƅجدول من
. اƅدراسة في عƆيƎا الاعتماد يمƄن و احصائية، دلاƅة ذات قيمة اƎƊا أي 60%

 :يƆي Ƅما اƅجدول تفصيل يمƄن و

 

 

 

 اƃمƄموسية Ƃروƈباخ اƃفا  معامل(: 07 )رقم اƃجدول
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,790 4 

  spss نتΎئج عƄى بالإعتماد الطΎلΏ اعداد من:المصدر

 ذات قيمة ƍي و 0.790 = عبارات 4 ب اƅمƆموسية ƅبعد ƄروƊباخ اƅفا معامل ان يتبين اعلاƋ اƅجدول من
  عاƅية احصائية دلاƅة

 

 

 

 

 اƃتعاطف Ƃروƈباخ اƃفا  معامل(: 08 )رقم اƃجدول

 Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,662 4 

   spss نتΎئج عƆى بالإعتماد الطΎلΏ اعداد من:المصدر

 ذات قيمة ƍي و 0.662 = عبارات 4 ب اƅتعاطف ƅبعد ƄروƊباخ اƅفا معامل ان يتبين اعلاƋ اƅجدول من
  عاƅية احصائية دلاƅة

 الامان Ƃروƈباخ اƃفا  معامل(: 09 )رقم اƃجدول

 Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,690 3 

   Ɗ spssتائج عƆى بالإعتماد اƅطاƅب اعداد من:اƅمصدر

 دلاƅة ذات قيمة ƍي و. 0.69 = عبارات 3 ب الامان ƅبعد ƄروƊباخ اƅفا معامل ان يتبين اعلاƋ اƅجدول من
  عاƅية احصائية
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 الاعتمادية Ƃروƈباخ اƃفا  معامل(: 10 )رقم اƃجدول

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,621 3 

 spss نتΎئج عƆى بالإعتماد الطΎلΏ اعداد من:المصدر

 و. 0.621 = عبارات 3 ب الاعتمادية ƅبعد ƄروƊباخ اƅفا معامل ان يتبين اعلاƋ اƅجدول من
 عاƅية احصائية دلاƅة ذات قيمة ƍي

 الاستجابة Ƃروƈباخ اƃفا  معامل(: 11 )اƃجدول

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,744 4 

  spss نتΎئج عƆى بالإعتماد الطΎلΏ اعداد من:المصدر

 ذات قيمة ƍي و. 0.744 = عبارات 4 ب الاستجابة ƅبعد ƄروƊباخ اƅفا معامل ان يتبين اعلاƋ اƅجدول من
  عاƅية احصائية دلاƅة

 اƃفرضيات اختبار: ثاƈيا

 .سƆبي جيزي خدمة ƅجودة اƅعملاء تقييم :1ف

 سƆم من اƅمعياري، الاƊحراف و اƅحسابي اƅمتوسط استخرجƊا حيث اƅدراسة، أسئƆة عƆى بالإجابة Ɗقوم سوف
.  الاستبيان اسئƆة عƆƆى اƅعيƊة افراد اجابة بعد اƅخماسي، ƅيƄرت

 اƃجودة ابعاد حول جيزي عملاء اجابة تحƄيل(: 12)رقم اƃجدول

Statistiques 

 الاستجΎبة الإعتمΎدية الأمΎن التعΎطف الملموسية 
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N 
Valide 50 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,1850 2,8200 3,1733 3,0333 3,1100 

Médiane 3,2500 2,7500 3,3333 3,0000 3,2500 

Ecart-type ,96072 ,80502 ,82819 ,71349 ,82709 

  SPSS نتΎئج عƄى بالإعتماد الطΎلΏ اعداد من: المصدر

: يƆي ما يتبين اƅجدول خلال من

( 3.1850 و 2.82 )بين ما تتراوح جيزي، مؤسسة من اƅمقدمة اƅخدمة جودة لابعاد اƅحسابي اƅمتوسط-
. تقييم اقل اƅتعاطف بعد حظي بيƊما جيزي، عملاء تقييم خلال جودة، باƄبرƊسبة اƅمƆموسية بعد حظي حيث

 اƅمقدمة اƅخدمة ƅجودة ،ايجابي فاƅتقييم 4-3 اƅمجال في محصور اƅتعاطف ƅبعد اƅحسابي اƅمتوسط ان بما
. جيزي مؤسسة من

. 1ف الاوƅى اƅفرضية Ɗرفض باƅتاƅي و

 

: اƃثاƈية اƃفرضية  

 جيزي خدمات حول اƃعميل رضا تقييم(: 13)رقم اƃجدول
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 Ɗ SPSSتائج عƆى بالإعتماد اƅطاƅب اعداد من :اƅمصدر

 جيزي، مؤسسة من ƌƅ اƅمقدمة اƅخدمة عƆى اƅعميل، رضا تقييم متوسط ان Ɗجد اƅجدول تحƆيل بعد 
 من تقييم، اقل 21 اƅعبارة سجƆت فيما تقييم، اعƆى 19 رقم اƅعبارة احتƆت حيث 3.73 و 3.52 بين ما تتراوح
 Ɗرفض باƅتاƅي و سƆبي، ƅيس جيزي خدمة حول اƅعملاء، رضا تقييم ان يتبين( 13 )رقم اƅجدول Ɗتائج خلال

. 2ف اƅثاƊية اƅفرضية

 

 

: اƃثاƃثة اƃفرضية

 اƃرضا و اƃجودة بين الارتباط علاقة( 14)رقم اƃجدول
Corrélations 

 Ύالجودة الرض 

Ύالرض 

Corrélation de Pearson 1 ,616
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 50 50 

 الجودة

Corrélation de Pearson ,616
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 50 50 

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

    ƈ SPSSتائج عƄى بالإعتماد اƃطاƃب اعداد من:اƃمصدر

 رقم

 اƃعبارة

 اƃمتوسط اƃعميل رضا ابعاد

 اƃحسابي

 اƃوسط
 اƃحسابي

Ɖالاتجا 
 اƃعام

 Ƅƃعبارات

 تقييم

 رضا
 %اƃعميل

 ƃ 3.73 3.00 3 69.7ديك باƃمصداقية جيزي مؤسسة تمتع 19

 68.2 3 3.00 3.68 جيزي مع اƃتعامل مدة عƄى اƃرضا 20

 62.6 3 3.00 3.52 جيزي مع الاستمرار في اƃرغبة 21
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 ،0.05 من اقل قيمة ƍي و ƍ :0.000و اƅمسجل اƅمعƊوية مستوى ان Ɗلاحظ( 14)رقم اƅجدول خلال من
 رضا و اƅخدمة جودة بين ارتباط Ɗƍاك اذن موجبة، اƅعميل رضا و اƅخدمة جودة بين الارتباط علاقة اذن

. اƅعميل

. 3ف اƅثاƅثة اƅفرضية Ɗرفض اذن

 اƃخدمة جودة ابعاد و اƃعميل رضا بين الارتباط درجة(: 15)رقم اƃجدول

 

Corrélations 

 Ύطف الملموسية الرضΎن التعΎدية الأمΎبة الإعتمΎالاستج 

Ύالرض 

Corrélation de Pearson 1 ,334
*
 ,293

*
 ,580

**
 ,355

*
 ,632

**
 

Sig. (bilatérale)  ,018 ,039 ,000 ,011 ,000 

       

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

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

 Ɗ SPSSتائج عƆى بالإعتماد اƅطاƅب اعداد من:اƅمصدر

 

:  اƃدراسة ƈموذج:ثاƃثا

 اƃدراسة ƈموذج(: 09 )رقم اƃشƂل

 

 اƃخدمة جودة
 من اƃمقدمة

 مؤسسة

 اƃعميل رضا 0.334 ب موجبة اƃمƄموسية
 جودة عƄى

 اƃخدمة
 من اƃمقدمة
 جيزي مؤسسة

 0.293 ب موجب اƃتعاطف

 0.580 ب موجب الامان

 0.355 ب موجبة الاعتمادية
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 0.632 ب موجبة الاستجابة جيزي

 اƃعميل رضا اƃخدمة جودة   

 الارتباط درجة   

 سابقا عƆيƎا اƅمتحصل اƊƅتائج عƆى بالإعتماد اƅطاƅب اعداد من: اƅمصدر

 

 

 

 

 

 

 

: اƃخلاصة

 طرف من اƅمقدمة اƅخدمة جودة تقييم بقياس متعƆقة ميداƊية دراسة Ɗتائج عرض اƅفصل ƍذا في تم
 ترتيب و معايƊة موزع،بعد استبيان 100 بين من Ɔƅدراسة صاƅح استبيان 71 عƆى اƅدراسة اقتصرت ،و جيزي

: مايƆي اثبتƊا الاحصائية الاساƅيب باستخدام ،و اƅبياƊات تفريغ و معاƅجة و فحص و

. ايجابي ƅخدماتƎا جيزي عملاء تقييم-

. مرتفع جيزي عملاء ƅدى اƅرضا مستوى-

 .اƅعميل رضا و اƅخدمة جودة بين ارتباط علاقة وجود-
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: الخاتمـــــــــــــــــــــة
 
 

يعتبر موضوع قياس جودة اƅخدمة من وجƎة Ɗظر اƅزبون، من بين أƄثر اƅمواضيع دراسة 
Ɗضع  (من وجƎة Ɗظر اƅزبون )من قبل اƅباحثين و اƅدارسين و أصحاب اƅمؤسسات،فعبارة 

إمامƎا أƄثر من علامة استفƎام ،تجعƊƆا Ɗدرس ƍذا الأخير أولا Ɗƅستطيع بعدƍا معرفة Ƅيف يقيم 
،فاƅمؤسسة اƅتي تضع Ɗصب أعيƎƊا خدمة ƍذا اƅعميل و إحاطتƌ بجاƊب من اƅدراسة اƅميداƊية 

من يƄون ƍذا اƅعميل ،Ƅيف يفƄر بما يتأثر ، Ƅيف يشتري،Ƅيف :،اƅتي تƎدف إƅى معرفة 
 .اƅخ. ..يقيم،ƍل يستمر معƊا،ƍل يغادر إƅى مƊافس أخر

ƍذƋ الأسئƆة و أخرى حاوƊƅا اƅتطرق إƅى بعضƎا و ƅو بطريقة متواضعة في اƅفصƆين 
اƊƅظريين ،الأول و اƅثاƊي ،محاوƅين اƅتعرف عن قرب عن اƅعميل ،و سوق اƎƅاتف اƊƅقال اƅتي 

 ƌƄوƆك ،سƆƎمستƅعميل، اƅزبون، اƆƅ يمƍمفاƅتعريفات و اƅين إبراز بعض اƅمحاو،ƌو مع ƌيتفاعل في
. اƅخ...،اƅعوامل اƅمؤثرة فيƌ،اƅخدمة،خصائصƎا،جودة اƅخدمة 

أما في اƅدراسة اƅميداƊية فسƆطƊا اƅضوء عƆى تقييم جودة اƅخدمة من وجƎة Ɗظر اƅزبون 
ƅمؤسسة رائدة في مجال خدمة اƎƅاتف اƊƅقال ، فرع جيزي بسƄرة اƅواقع ب ƎƊج الإخوة صوƅي، و 

ذƅك ƅمعرفة وجƎة Ɗظرƍم تجاƋ اƅخدمة اƅمقدمة إƅيƎم من قبل اƅمؤسسة، ومدى رضاƍم عن ما 
براز Ɗقاط  تقدمƌ ،محاوƅين اƅخروج ببعض الاقتراحات ƅتحسين جودة اƅخدمات و تطويرƍا، وا 

اƅضعف و اƅقوة ƅجاƊب اƅجودة ƅمؤسسة جيزي، و من جƎة أخرى اƅجواƊب اƅتي أبدى فيƎا اƅعميل 
رضاƋ ،و عدم رضاƋ، بالإضافة إƅى أي اƅمحددات يوƅيƎا اƅعميل اƅجاƊب الأƄبر من 

الاƍتمام،ƅتوƅيƎا إدارة اƅمؤسسة الاƍتمام اƅمطƆوب من اجل خدمة Ɗاجحة ،و عميل راضي ، و 
. ƍدف محقق
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: و في مايƆي بعض Ɗتائج اƅدراسة
: نتائج البحث

اƅتفوق اƅتƊافسي ƍو إستراتيجية  متƄامƆة يمƄن الاعتماد عƆيƎا ،ƅمواجƎة اƅمƊافسة -
. اƅمطبقة من اƅمƊافسين اƅذين يƊشطون في Ɗفس اƅمجال

ƍدف Ƅل مؤسسة ƍو الاستمرارية ،و لا يƄون ƍذا إلا باستمرار اƅعملاء في اƅتعامل معƎا 
. ،و لا يƄون ƍذا أيضا إلا بإرضائƎم بغية اƅحفاظ عƆى ولائƎم

اƅدراسة اƅدورية ƅسƆوك اƅعميل و احتياجاتƌ، ضروري Ɔƅبقاء عƆى مسافة قريبة من -
اƅعميل،و باƅتاƅي تفادي ردات اƅفعل غير مرغوب فيƎا أو غير متوقعة اƅتي قد تصدر عن ƍذا 

. الأخير
. الاƍتمام أƄثر بمحددات اƅجودة اƅتي ƅم تقيم تقييما مقبولا من قبل اƅعملاء-

الاƍتمام بتدريب مقدمي اƅخدمة ƄوƎƊم حƆقة اƅوصل بين اƅمؤسسة و عملائƎا،تƄويƎƊم و 
. تاطيرƍم Ƅل ƍذا ضمن برامج اƅتƊمية اƅبشرية

:  أن يƊظر فرع جيزي بسƄرة في اƅمحددات اƅتاƅية ضرورة-
.  الاستجابة ،الاعتمادية،اƅمƆموسية،و معرفة Ɗقاط ضعف Ƅل واحدة من ƍذƋ اƅمحددات

ضرورة ترجمة ما جاء في الإعلاƊات سواء اƅمرئية أو اƅمسموعة،أو اƅمƄتوبة،إƅى أفعال - 
تترجم إƅى خدمة فعƆية مقدمة Ɔƅعميل،ƅتفادي اƅوقوع في فجوة ما ƍو مدرك و ما ƍو متوقع،حيث 
أن اتساع ƍذƋ اƅفجوة سيؤدي حتما إƅى اتساع اƅمسافة بين جودة اƅخدمة اƅمدرƄة،و Ɗيل رضا 

 .  اƅعميل
: أفاق البحث

في الأخير لا بد و أن Ɗشير إƅى أن موضوع تقييم اƅجودة من وجƎة Ɗظر 
اƅزبون،موضوع واسع و متشعب ،و اƅدراسة اƅمتواضعة اƅتي قدمتƎا لا تفي اƅموضوع حقƌ ،و 

: Ǝƅذا اقترح مايƆي
. زيادة عدد الأسئƆة اƅواردة في الاستبيان في دراسة أخرى أƄثر تعمقا -



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الخاتمة

 

  
62 

 

  

 .الاعتماد عƆى سƆم ديƄارت اƅسباعي بدل اƅخماسي -

توزيع الاستبيان عƆى عيƊة واسعة من اƅعملاء بمختƆف مستوياتƎم  -
 .،Ɔƅوصول إƅى Ɗتائج أƄثر مصداقية

تخصيص وقت أطول من اجل جمع اƅحد الأƄبر من أوراق الاستبيان  -
 .اƅموزعة

 .الاعتماد عƆى Ƅتب عƆم اƊƅفس ƅدراسة اƅجاƊب اƊƅفسي Ɔƅعميل  -

 Ƌذƍ ر فيƄم تذƅ موضوعƅة باƆثر ذات صƄب أƊمام بجواƅلإƅ ظريƊƅب اƊجاƅتوسع في اƅا
 .اƅدراسة

 



 
 

 اƅمراجع قائمة
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ΔϴΒόشϟا ΔϴρاήϘϤϳΪϟا Δϳήائΰجϟا ΔϳέϮϬϤجϟا 
ϲϤϠόϟحث اΒϟا ϭ ϲϟاόϟا ϢϴϠόΘϟا Γέاίϭ 

 ήπϴخ ΪϤحϣ Δόϣجا–ΓήϜبس-  

ήϴϴسΘϟا ϡϮϠϋ ϭ ΔϳέجاΘϟا ϭ ΔϳΩاμΘϗالا ϡϮϠόϟا ΔϴϠϛ-ϖϳϮسΘϟا ωήف-  

 

 

 

ϥاϴΒΘاس 
 ϱΰϴج ϞϣاόΘϤϟلاء اϤϋ ϰϟا 

 ϥاϮϨϋ ΖحΗ ήΘاسϣ Γήϛάϣ ίجاϧا έاρا ϲف( ϱΰϴج Δϟحا ΔاسέΩ ϥϮبΰϟا ήψϧ ΔϬجϭ Ϧϣ ΕاϣΪΨϟا ΓΩϮج ϢϴϴϘΗ
) Δϣلاϋ ϊضϮب ϚϟΫϭ Δبالاجاب ϞπϔΘϟا ϢϜϨϣ  Ϧϴاجέ،ϥاϴΒΘا  الاسάϫ ϢϜϳΪϳا Ϧϴب ϊπϧ،X  ϖافϮϤϟا ϥاϜϤϟا ϲف  

 ϲف،ςϘحث فΒϟا νاήلاغ ϡΪΨΘسΗ فϮا سϬϴϠϋ ϞμحΘϤϟا ΕاϣϮϠόϤϟا ϥا اϤϠϋ ϢϜطϴحϧ اϤϛ،ϢϛέاϴΘلاخ
ήϳΪϘΘϟا ϭ ήϜشϟغ اϟبا ϲϨϣ اϮϠΒϘΗήϴالاخ .

I 

-ϝاϘϨϟا ϚϔΗاϫ Δحϳήش :ϱΰϴج                 ..........  
.............اϧثήϛΫ                ............ϰ : اϟجϨس                -  

-  Ϧسϟا: Ϧϣ Ϟϗ20اΔϨس  ........ Ϧϣ20 ϰϟ30 ا ΔϨس  ..........Ϧϣ30 ϰϟ40 اΔϨ40.......... سϕϮا فϤف ΔϨس ..........  

-  ϲϤϴϠόΘϟا ϯϮΘسϤϟا: ϲائΪΘاب ϯϮΘسϣ........ϱϮϧثا ϯϮΘسϣ............ϲόϣجا ϯϮΘسϣ.........  

II 

01- Δاحήϟا Ϟسائϭ ϥϮϤϴϘΗ فϴϛ(Εاέاϴسϟف اϗϮϣ،ΔϟاϛϮϟا Δافψϧ،ϩاϴϤϟا ΓέϭΩ،ΓΩέبا ϩاϴϣ،ϲاسήϛ،اءϮϫ فϴϜϣ......)؟: 
 .... ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا:ϴϛف Ϥϋ ήϬψϣ ϥϮϤϴϘΗاϝ اϛϮϟاΔϟ؟ - 02
.... ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا: ϴϛف ϣ ϥϮϤϴϘΗسϴϨϘΘϠϟ ϯϮΘاΕ اϟحϳΪثΔ فϲ اϛϮϟاΔϟ؟- 03
 ....ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا: ϴϛف ϣ ϥϮϤϴϘΗسϯϮΘ اϘϟ ΔϣΪΨϟاء ϣا ΪΗفϪϧϮό؟-04

 -----------------------------------------------------------------------------------------------------------------
05 - Ϧبائΰϟا Ϧϴب ΓاϭساϤϟا ϥϮϤϴϘΗ فϴϛ:(ΔϴبϮحسϣ،Γحاباϣ)ا: ؟ϣاϤΗ ϖافϮϣ ήϴغ....ϖافϮϣ ήϴغ....Ϊϳحاϣ....ϖافϮϣ.... ϖافϮϣ

 ....ϤΗاϣا
.... ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا: ϴϛف ϟ ϥϮϤϴϘΗطف όΗ ϭاρف اϮϋاϥ اϛϮϟاΔϟ؟- 06
.... ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا: ϴϛف ϥϮϤϴϘΗ اϤΘϫاϡ اϛϮϟاΔϟ باϧشغاϚϟ ؟-07

ϮϣافϮϣ   .... ϖافϣ   ....ϖحاΪϳ....  غϮϣ ήϴافϖ.... غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا: ϴϛف ϣ ϥϮϤϴϘΗسϯϮΘ الاسΒϘΘاϝ فϲ شΒاϙ اϛϮϟاΔϟ؟-08 
....  ϤΗاϣا

------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
- Ϯϣ ....10افϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا:  ϴϛف ϣ ϥϮϤϴϘΗسϯϮΘ حϤاΔϳ خطϚ اϬϟاϲϔΗ؟   - 09

 ....ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا: ϴϛف ϥϮϤϴϘΗ حϤاϣϮϠόϣ ΔϳاϚΗ اϟشΔϴμΨ؟ 
.... ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا:ϴϛف ϮΗ ϥϮϤϴϘΗفή الاΩ ϦϣاخϞ اϛϮϟاΔϟ؟ - 11 

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
- Ϯϣ        ....13افϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا:  ϴϛف ϥϮϤϴϘΗ احήΘافϤϋ Δϴاϝ اϛϮϟاΔϟ؟- 12 

ϴϛف -Ϯϣ               ....14افϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا: ϴϛف ϔϛ ϥϮϤϴϘΗاءϤϋ Γاϝ اϛϮϟاΔϟ؟  
 ....ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا: ϲϫ فόاόϣ  Δϴϟاϟجϣ ΔشϦϣ ϚΘϠϜ اΓήϣ ϝϭ؟

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
15 ϥϮϤϴϘΗ فϴϛ - ؟ΔϣΪΨϟا Δϋήا:سϣاϤΗ ϖافϮϣ ήϴغ....ϖافϮϣ ήϴغ....Ϊϳحاϣ....ϖافϮϣ....اϣاϤΗ ϖافϮϣ                       ....16 -

 ....ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا:    ϴϛف όϣ ϥϮϤϴϘΗاϟجΔ اϤϟشϞϜ؟   
.... ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا:     ϴϛف ϥϮϤϴϘΗ اسΘجابϤϋ Δاϝ اϛϮϟاϟ ΔϟطΒϠاϚΗ ؟ 17
18 ϥϮϤϴϘΗ فϴϛ -؟ϚΘϠϜشϣ ϢϬف Δϋήا:    سϣاϤΗ ϖافϮϣ ήϴغ....ϖافϮϣ ήϴغ....Ϊϳحاϣ....ϖافϮϣ....اϣاϤΗ ϖافϮϣ.... 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
III 

.... ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا:  ϣ ϊΘϤΘΗ ϞϫؤسسΔ جϱΰϴ باΪμϤϟاϚϳΪϟ Δϴϗ؟19
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....ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا:  Ϟϫ اέ ΖϧاضόΗ ΓΪϣ ϰϠϋ ϲاϊϣ ϚϠϣ جϱΰϴ؟20  

....ϮϣافϤΗ ϖاϣا....Ϯϣافϣ....ϖحاΪϳ....غϮϣ ήϴافϖ....غϮϣ ήϴافϤΗ ϖاϣا:  ΩϮΗ Ϟϫ الاسήϤΘاϊϣ έ جϱΰϴ؟21  

 

III 

:الاهمية النسبية  

 ϊϳίϮΘب Ϣϗ100ϝا ϰϠϋ ΔطϘϧ 05 ،Ϟϔالاس ϲف ήاصϨϋ .( ϱϭساϳ ΔϋίϮϤϟا ρاϘϨϟا ωϮϤجϣ ϥبا ΪϛاΗ ϚϠπف Ϧϣ100.)  

- ϖلائ ϝاϤόϟا ήϬψϣ،اءϮϫ فϴϜϣ،ΔϟاϛϮϟا ϲف ΔثϳΪح ΕاϴϨϘΗ....................................:ΔطϘϧ .
- ϥϮبί Ϟϛ έϭΪϟ ΔϟاϛϮϟا ϝاϤϋ ϡاήΘاح،ϥϮبΰϟا ϊϣ فρاόΗ،Ϊϴج ϝاΒϘΘاس.....................:ΔطϘϧ. 

 .ϘϧطϮΗ................................................:Δفή الاϦϣ،حϤاΔϳ خطϚ اϬϟاϦϣ ϲϔΗ اΘϟجسس  -

-  ϢϬΘائϔϛ،ΔϟاϛϮϟا ϝاϤϋ ΔϴافήΘاح..................................................................:ΔطϘϧ. 

- ϚϳΪϟ ϞϜشϤϟا Δجϟاόϣ Δϋήس،ΔϟاϛϮϟا ϝاϤϋ ΔجابΘاس..........................................:ΔطϘϧ .
  

 نقطة 100مجموع النقاط الموزعة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


