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 :ثمهيد

   

 حعد الجىدة مً أهم اللضاًا التي تهخم بها المإطظاث المخميزة مهما واهذ ظبيعت وشاظها،  

ص مياهتها الخىافظيت في  فالمإطظت الخدميت حظعى ئلى زفع مظخىي أدائها مً خيث عملياث جلدًم الخدمت وحعصٍ

ليت، فهي حعخمد على جخفيض جيلفت خدماتها و  ؼل اشخداد المىافظت، وهرا مً خلاٌ جبىيها ئطتراجيجيت حظىٍ

مثالا ٌظعي الجميع للىصىٌ ئليه، فعلى  الترهيز على حىدتها ختى جصل ئلى دزحت الخميز في الأداء الري ٌعد

المإطظت أن جبدث دوما على شبائً حدد وأطىاق أخسي مع الخفاػ عليهم والعمل على حعلهم أوفياء مً 

 خلاٌ جلدًم أخظً المعسوضاث والخدماث وذلً ظبلا لمعاًير الجىدة والىىعيت.

زضا الصبىن مدىز اهخمامها ودائمت ومً أحل الىمى والخعىز المإطظت الخدميت أصبدذ ئدازة الجىدة ، 

البدث والخعسف على خاحاجه و جىكعاجه خاصت وأن ثىزة جىىىلىحيا الاجصالاث والمعلىماجيت مىىذ الصبىن مً 

 المفاضلت بين الخدماث خظب زػباجه واخخيازاجه.

ت فالصبائً هرا وحظعى أًضا المإطظت الخدميت ئلى ئزضاء الصبائً مً خلاٌ جلدًم خدماث ذاث حىدة مسجفع

اليىم أصبدىا ًعالبىن المإطظاث الخدميت بضسوزة ئدزاج الجىدة ضمً ئطتراجيجياتهم، لرا فالخعىة الأولى 

م جدليم هرا الهدف جخمثل في مداولت كياض حىدة خدماتها اعخمادا على أزاء شبائنها.  في ظسٍ

 طرح الإشكالية:

حملت المععياث التي جم طسدها ًمىً ئبساش معالم الؽاهسة المدزوطت مً خلاٌ ظسح الدظاؤٌ السئيس ي  أمام

  والمصاغ على الىدى الخالي:

 ؟ العمىميت الخدماجيت المإطظاث هل لجىدة الخدمت جأثير على زضا الصبىن لدي

 :فرضيات البحث

 :الخاليت الىلاط في البدث فسضياث جخلخص  

 مً عدم الاطخفادة وبين المإطظاث العمىميت الخدماجيت جىاحهها التي المشاول بين وظيد وازجباط علاكت هىان -

م وجلىياث مبادئ دظىٍ
ّ
  .العمىميت الخدماث مجاٌ في ال

م وأهميت بجدوي  الجصائس في العمىميت الخدماث مظإولي اكخىاع عدم - زفع دزحت زضا  في الخدماث حظىٍ

 .العملاء واخخفاػ بهم

  .العمىميت الخدماث كعاع في هؽام الجىدة وجعبيم لإدماج الملائمت والؽسوف الشسوط ػياب -

 .العملاء زضا و الملدمت للخدمت المدزهت الجىدة بين ازجباط علاكت هىان -
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 :البحث أهداف

 : ئلى البدث هرا يهدف  

ليت، والخلىياث المفاهيم مساحعت (1 ظىٍ
ّ
 .الخدماث العمىميت مإطظاث في جعبيلها ومجالاث وئمياهيت الد

 بالإضافت طبل جدظينها و جلييمها هماذج و المإشساث و بالجىدة المخعللت المفاهيم ًددد هؽسي  ئظاز جلدًم (2

 كياطه ظسق  و خصائصه و بالسضا الخعسٍف ئلى

 العملاء زضا و المدزهت الخدمت حىدة بين المىحىدة العلاكت جدليل (3

 في المإطظاث الخدمت حىدة جعىز  في حظاهم أن الممىً مً التي الاكتراخاث و الىخائج بعض ئلى الخىصل (4

 العمىميت الخدماجيت.

 :البحث أهمية

اث المإطظت    ت مً أولىٍ جيبع أهميت هرا البدث في وىن أن حىدة الخدمت أصبدذ جمثل أولىٍ

م الخدمي، وحعد هره الدزاطت مداولت للىكىف على مدي حىدة  الخدميت وهرا في ؼل الدوز المخىامي للدظىٍ

ادة زضا شبائنها، هما جىدس ي هره الدزاطت أهميت  الخدمت الملدمت مً كبل مإطظت وجدظينها ومً ثم شٍ

ت في مىضىع الجىدة .  باليظبت للباخث مً خلاٌ ئثساء معازفه الىؽسٍ

. 

 منهجية البحث : 

جم اطخخدام المىهج الىصفي الخدليلي في الجاهب الىؽسي  المعسوخت ، الإشياليتعلى  الإحابتكصد   

للبدث مً خلاٌ الاعخماد على الىخب، الملالاث ، و الدوزٍاث المخخصصت التي جىاولذ مىضىع البدث، وهى ما 

فيما ًخعلم بالجاهب  أماالجىاهب المخخلفت للبدث،  ئثساءجفيد في  أنٌظاهم في حشىيل خلفيت علميت ًمىً 

في جدليل آزاء المىاظىين ػيما ًخلدم لهم مً   Excelباطخعماٌ بسهامج  الإخصائيد جم على المىهج الخعبيلي فل

س وجدظين الخدمت العمىميت لبلىغ  ئلىخدماث عمىميت للىصىٌ  اطخيخاحاث و اكتراخاث حظاهم في جعىٍ

 .طبيل زضا المىاظىين

 حدود الدراسة :

 ومياهيت  للد جمذ هره الدزاطت في ئظاز خدود شمىيت  

 للد جم جددًد الفترة الصمىيت للليام بالدزاطت مً شهس دٌظمبر ئلى شهس ماي : الحدود الزمنية – 1

بهدف الخعسف على حىدة الخدماث الملدمت وكياض دزحت المىاظىين في المإطظت  الحدود المكانية : – 2

 العمىميت الخدماجيت جعسكىا ئلى بلدًت مظخؼاهم لخدليم هره الدزاطت.
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 صعوبات البحث:

 :فيما ًليبشيل عام جمثلذ صعىباث البدث   

م في الخدماث العمىميت.    كلت المساحع خاصت بالؼت العسبيت الخاصت بالدظىٍ

 عمليت ضبغ خدود البدث خاصت واهه ذو ظابع مفاهيمي مدشعب.  

وكتهم وئصسازهم على أما في الجاهب الخعبيلي واهذ الصعىبت في الخعامل مع المىاظىين هؽسا لضيم   

  كضاء خاحاتهم و المؼادزة.

 هبر حجم العيىت اخر دزاطت معىلت في ئعداد الجداوٌ و البياهاث.  

 خطة البحث :

كصد الإلمام بمخخلف حىاهب المىضىع جم الاعخماد على خعت جىلظم ئلى ملدمت عامت، فصلين   

ين وفصل جعبيلي وخاجمت عامت، خيث جم في الملدمت العامت ظسح ئشياليت البدث و الصىز العام  هؽسٍ

م الخدماث في المإطظاث  م الخدماث بشيل عام و الدظىٍ للمىضىع، ًلدم الفصل الأوٌ لمدت خىٌ الدظىٍ

 العمىميت بشيل خاص.

أما الفصل الثاوي فخم الخعسق كظمين اللظم الأوٌ جىاوٌ مفهىم الجىدة ومساخل جعىزها، أما   

 ظم الثاوي جىاوٌ زضا العميل والعلاكت المىحىدة بين الجىدة وزضا العميل الل

ف بالمإطظت العمىميت الخدماجيت  أما الفصل الثالث الري خصص ئلى الدزاطت الميداهيت فلد جم الخعسٍ

)بلدًت مظخؼاهم( مع دزاطت جخص بلياض زضا العملاء )المىاظىين ( خىٌ الخدماث التي جلدمها هره 

 المإطظت.

 وأخيرا جم جلدًم خىصلت عامت على جلدًم اكتراخاث مظخيبعت مً الىخائج المخدصل عليها. 
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 :ملدمت الفصل
مٌشيل مىغىم  م طُاطاث نلى الهمىمُت الخدماث زطاثظ وؤزس الخدماث حظىٍ دظىٍ

ّ
وفم  دزاطت ال

 ماًلي:

 .واالإسوهت الاهفخاح الاوسجام، الإخؿلباث جدخاج الخدماث هره وول ؤزسي، وجخؿىز  زدماث جكهس ًىم فيل

م بلى وبالخالي  .للخدماث فهاٌ حظىٍ

 الاهخمام جىلُد في هبحر ؤزس شهده، الري االإلحىف والخؿىز  الهمىمُت الخدماث كؿام لأهمُت وان وللد

م الىبحر م طُاطاث وزبـ جىُُف مشيلت وؤهمها به، االإسجبؿت واالإشاول الخدماث بدظىٍ دظىٍ
ّ
 الخطاثظ مو ال

م ًمحز الري الأمس زاضت، بطفت الهمىمُت وللخدماث نامت، بطفت للخدماث االإمحزة  نً الخدماث حظىٍ

م دظىٍ
ّ
 .نامت بطفت ال
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 مدخل لدسىيم الخدماث في المؤسساث العمىميت  الأول:الفصل 

 الخدماث عمىمياث حىل حسىيم  الأول:المبحث 

ل وان ٌهد الاهخمام بلؿام الخدماث مً االإكاهس الحدًثت في  الاكخطادًاث الهاالإُت ، فلىكذ ؾىٍ

الاهخمام مىطبا نلى اللؿاناث الظلهُت و الصزانُت و الطىانُت ، و التي وان ًىكس لها نلى االإظخىي الدوٌ ؤو 

نلى مظخىي االإىكماث بإنها الجدًسة بالاهخمام ، ؤما الخدماث فيان ًىكس لها نلى ؤطاض ؤنها هامشُت و غحر 

بلى الأطالُب االإؿبلت فيها نلى ؤطاض ؤنها كاثمت نلى الاحتهاداث و غحر كابلت للخإؾحر وفلا مسبدت وبلُذ الىكسة 

ا بهد  م، ولىً هره الىكسة في الىكذ الحاغس ازخلفذ ازخلافا حرزٍ للأطع الهلمُت االإهسوفت في نلم الدظىٍ

ذ ضىانت ؤن ؤضبذ كؿام الخدماث مً الطىاناث الظاثدة في مسخلف الاكخطادًاث وبهد ؤن ؤضبد

ت. د مً زئوض الأمىاٌ و اللىي البشسٍ  الخدماث حظخلؿب االإصٍ

 المطلب الأول: طبيعت الخدماث

ؤضبذ كؿام الخدماث نىطسا ؤطاطُا في اكخطادًاث الدوٌ زاضت االإخلدمت منها، ولهرا اججه الهدًد 

م الخدماث واالإشاول االإسجبؿت به.  مً الباخثحن بلى الاهخمام بدظىٍ

 حعريف الخدمت: -1

ف جلدًم الظهل مً لِع   :1 منها هرهس ؤطباب لهدة ًسحو وهرا الخدمت، ليلمت حهسٍ

 ًت ؾبُهتها بظبب الخدمت وضف الطهب م االإىخج  مطؿلح وظخهمل ولهرا ، الظلهت بلى بالىكس االإهىىٍ

ٌ  هإن ، الخدمت نً للدلالت  . الظُاخُت ؤو البىىُت االإىخجاث مثلا هلى

 ل ولىكذ الخدمت انخبرث  ؤزس، وهرا لصخظ مهمت بخإدًت الفسد زلالها مً ًلىم بوظاوي وشاؽ ؤنها نلى ؾىٍ

ف  مسخلفت والخجهحزاث الآلاث مً حملت زلاٌ مً جلىم كد الخدماث مً هبحر ندد بانخباز ؤن حدا مددود الخهسٍ

 .ؤوجىماجُىُا الظُازاث غظل مثل

ف وحهدد  التي الخطاثظ بلى بالىكس لها مفهىم وجددًد بًجاد ضهىبت مدي ٌهىع بهما للخدمت حهازٍ

 : ًلي ما الخهازٍف هره بحن ومً بها جخمحز

 2 ؤزس لصخظ هافو ًيىن  به جلىم ش يء ؤي هي الخدمت *

 . بظلهت لإزجباؾها ؤو البُو وكذ في حهسع الؤشبام ؤو للسبذ مىحهت ؤوشؿت شيل نلى الخدمت جلدًم  *

 لدي السغا ؤو ؤزباح جدلُم مىه الهدف وشاؽ نً نبازة الخدمت ؤن بلى هسلظ الخهسٍف هرا نلى بىاء

 .االإبام الإىخج وجابهت مظخللت غحر جيىن  ؤو بها االإىحىدة ضُغتها نلى الخدمت جلً جلدًم ًمىً هما منها، االإظخفُد

ل بدون  ، مىه االإظخفُد زغا ًدلم وشاؽ ول هي الخدمت *   . 3االإلىُت جدىٍ

 السغا مً هىنا االإظخسدم لدي ًدلم مهىىي  وشاؽ نً نبازة الخدمت بإن الخهسٍف هرا مً هلاخل

 مادًت ؤو ملمىطت غحر الخدمت واهذ بذا لأن ، الغمىع مً ش يء فُه وهرا الص يء ذلً ًملً ؤن بدون  ولىً

                                                           

 
1
 Gerard Taker , Michel longbois (1992)- Marketing des services- Le défi relationnel، Edition Gaetan Morin, Collection Dunob,.p.p 

21,22 . 

2 Le Petit Larouse Illustréb (1992)- Larousse – Paris. p 907 
3 Yves le Golvan (1988) Dictionnaire Marketing Banque Assurance ، Dunod ، Paris . p 122 
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 ٌ ٌ  فهي ؤزس بلى مالً ؾسف مً جخدى  الهامت الخدماث خالاث في بلا ، كُمتها ًدفو مً لدي مباشسة جيشإ ؤو جخدى

 .االإجاهُت

 االإظتهلً، وبحن آلت ؤو االإىكمت مً الصخظ بحن الخفانل نىد جددر التي ؤوشؿت ندة ؤو وشاؽ هي الخدمت بن -

 .االإظتهلً خاحاث بشبام بلى اليشاؾاث هره وتهدف

 . االإظتهلً ؾسف مً مهاشت ماكخت شمىُت ججسبت هي الخدمت -

 . ججسبت لإهجاش وشاؽ هي الخدمت -

ت االإىحهت الأوشؿت مً بظلظلت جخمحز الخدمت  -  حهؿي الأوشؿت هره ، الصباثً منها ٌهاوي التي الطهىباث لدظىٍ

ٌ  ؤو للاهخلاٌ مياها  .االإىكمت الخجهحزاث ؤو الخدمت ومىقفي الصبىن  بحن الخدى

 في ٌظاهم ووحىدها ؤوشؿت، ندة حشمل ؤن ًمىً بل مهحن، وشاؽ نلى جلخطس لا االإفهىم هرا خظب الخدمت بن

خم الأزباح، مً هىم وجدلُم الصباثً مشاول خل  .وملدمها منها االإظخفُد مً االإباشس بالاجطاٌ جلدًمها وٍ

ل بإي ٌظمذ لا والري ملمىض غحر الخبادٌ هرا ؤن بدُث ، للخبادٌ ًسػو ؤداء ؤو وشاؽ ول هي الخدمت  -  جدىٍ

مىً للملىُت،  . 1هرلً جيىن  لا ؤن ًمىً هما مادي بمىذ مسجبؿت الخدمت جيىن  ؤن وٍ

ولا حظفس  ملمىطت، غحر ؤطاطا وجيىن  الخبادٌ مدل وشاؽ وىنها الخهسٍف هرا زلاٌ مً الخدمت وحهخبر

 ؤولا. ملمىطت لظلهت مطاخبت جيىن  ؤن ًمىً للملىُت، هلل ؤي نلى

ه ما نلى بالانخماد الخدمت ٌهسف فةههLovelock ؤما     الىكس بغؼ الأطاض في الهمُل ؤو الصبىن  ٌشترً

 . وملحلاث جىابو مً الشساء ذلً ًسافم نما

 طىف التي واالإىاد الأشُاء نً الىكس بغؼ الشهس كظ زدمت ٌشتري  الحلاكت ضالىن  في فالصبىن 

 ما نً الىكس بطسف ب بلى ؤ هلؿت مً الىلل زدمت ٌشتري  واالإظافس ، الغسع ذلً لخدلُم الحلاق ٌظخسدمها

 . وحظهُلاث ملاخم مً ًدُـ

 هى بل الحلُلُت، ومػامُنها ؤبهادها للخدمت ٌهؿي لا الخهسٍف هرا بإن ًلس هفظه Lovelockؤن  بلا

 .والخدمت الظلهت بحن للخمُحز بلُه اللجىء ًمىً ماشس مجسد الخهسٍف هرا ٌهخبر

 خلُلت بلى ٌهىد وهرا ، والظلو الخدماث بحن مؿلم بشيل الخمُحز بالفهل ًطهب االإُداوي ؤو الهلمي الىاكو وفي

 مسافلا ًيىن  نىطس الخدمت ؤن الغالب في جخػمً الهملُت هره فةن ، ما طلهت شساء نملُت جخم نىدما ؤهه

 ًيىن  ملمىض ش يء زلاٌ مً ًخم الخدمت جلدًم ؤن خُث ، الخدمت شساء نلى ًخؿابم الص يء وهفع  ،للظلهت

 .بها مسجبؿا

 الخمييز بين السلع و الخدماث: -2

بن فهم ؾبُهت الخدماث لا ًمىً ؤن ًخم مً زلاٌ جدلُل الهلاكت بُنها و بحن الظلو االإادًت، بظبب 

الترابـ والتزامً الىزُم فُما بُنهما ، ففي الىاكو الهملي مً الطهب الخمُحز و بشيل مؿلم بحن الخدماث 

ا فان الهملُت جخػمً في والظلو ، والظبب في ذلً ٌهىد بلى خلُلت اهه نىدما جخم نملُت شساء طلهت م

الغالب نىطس زدمت ًيىن مسافلا للظلهت، وهفع الص يء ًىؿبم نلى شساء الخدماث، خُث ؤن جلدًمها ًخم 

                                                           
1
 P, kotler & All.(2006) Marketing Management, Pearson Education, Paris, 12

ème
 Edition ,  p 462. 
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شحر  في هرا الطدد بلى ؤن نسع ؤي ماطظت  (Kotler et al 2006)مً زلاٌ ش يء ملمىض ًيىن مسجبؿا بها، وَ

 جدوٌ الخالي:ًمىً جلدًمه مً زلاٌ زمظت بشياٌ هما هى مىضح في ال
 الخمُحز بحن الظلو و الخدماث مهاًحر ( _01جدوٌ زكم )ال

 شسح )الخمُحز( زدمت \ طلهت

ًخػمً نسع االإاطظت في هره الحالت مىخجاث ملمىطت بشيل جام  مىخج زالظ

 مثل: الطابىن معجىن الأطىان خُث لاًسافم هره االإىخجاث ؤًت زدمت

مىخج ملمىض مصحىب بهدة 

 زدماث

ا مداؾا بسدماث ملحلت، في هره  الحالت جلدم االإاطظت مىخجا مسهصٍ

 فمثلا ماطظت جبُو الظُازاث مو غمان وزدمت الطُاهت

ت مً االإىخجاث االإادًت  زدمت –مىخج  خُث ٌشمل الهسع نلى ؤحصاء مدظاوٍ

 والخدماث، فمثلا لفي االإؿانم ًخم جلدًم الؿهام وجإدًت الخدمت

زدمت مصحىبت بمىخجاث ؤو 

 ؤزسي زدماث 

خُث ًخػمً الهسع في هره الحالت زدمت ؤطاطُت مىملت ببهؼ 

االإىخجاث ؤو الخدماث االإلحلت ، فمثلا في مجاٌ الىلل الجىي فالخدمت 

خم جىملتها بخلدًم الؿهام و الشساب و بهؼ  الأطاطُت هي الىلل، وٍ

ت االإسافلت للخدمت الأطاطُت    الخدماث الثاهىٍ

في هره الحالت زدمت فلـ دون ؤن ًسفم مهها ؤي مىخج جلدم االإاطظت  الخدمت الخالطت

 مثل ؤي مىخج مثل : الهلاج الىفس ي، اطدشازة مدامي 
463 ,462: p,pEdition  eme,  Pearson  Education, Paris, 12Marketing Management.(2006) h & allSource : kotler, P 

 خصائص الخدمت  -3

 .نمىمُت منها البهؼ :مخىىعت الخدماث     

 زبحي هدف ذاث الآزس والبهؼ. 

 ت، منها البهؼ ت الآزس والبهؼ ججازٍ  .بدازٍ

 ذاث االإادًت االإىخىحاث نً جمُحزها مهُاز زلاٌ مً مىخدة حهلها بلى الدزاطاث ؤغلب جمُل لرلً

 .الىاطو الاطتهلان

خفسكت هره
ّ
 :االإىخىحاث مو باالإلازهت للخدماث زاضت مصاًا بخسطُظ جخم ال

  .ملمىطت"''االإىخىحاث بِىما ملمىطت" غحر" فالخدماث

نها" ًمىً االإىخىحاث ؤن خحن في حظتهلً( لم بذا جفظد ؤي) ''للخلف كابلت"الخدماث   .جإحُلها" ؤو جسصٍ

ت ؤهثر"الخدماث  تي االإىخىحاث مو باالإلازهت ''مخىّكهت وغحر حغحرً
ّ
 ."ومخىّكهت همؿُت" هي  ال

يظبت ''مخفسكان بِىما "هما ،"فطلها ًمىً"لا  الخدماث في والاطتهلان الؤهخاج
ّ
 .للمىخىحاث بال

 ،''الصباثً''هم  خالت الخدماث في االإهالجت الأولُت االإادة وىن  هى االإىخىحاث نً الخدماث ًمحز ما وؤزحرا

 .كؿام الخدماث في البشسي"  "للبهد اللطىي  الأهمُت طس هى وهرا

 .هلاؽ ؤزبو في الخدماث زطاثظ جددًد ًمىً االإصاًا هره مً واهؿلاكا

. (L’intangibilité) 1-   ندم االإلمىطُت  

خلف  اللابلُت -2
ّ
 (La Périssabilité).لل
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. (La Variabilité) خغحر
ّ
خمازل -3 وندم ال

ّ
ال  

. (L’indissociabilité) 4- اللابهفطالُت  

 :الخدماث ملمىسيت عدم -1

 الخدمت كبل شسائها زئٍت والاطخمام الؤخظاض، ذوق، الإع، ٌظخدُل بمهنى ملمىطت، غحر الخدماث

 1 "الىدُجت مظبلا مهسفت ًمىىه لا الحلاكت مدل في الصبىن  ؤو الؿبِب نُادة في فاالإسٍؼ"

 مادًت غحر وىنها واخد، وبظبب آن في وحظتهلً جيخج ؤضبدذ الخدماث ؤغلب فةن الطفت هره وبظبب

نها، ًمىً لا فةهه ً، وؤًػا االإسجبؿت واالإصاًا فاالإشاول لرلً جسصٍ  ؤن ًمىً لا االإسصون حظُحر بمفهىم بالخسصٍ

 .جخىاحد

ً ًمىً لا ؤهه وبما ل، ؤن ًددر كبل جدطل ؤن ًجب جىفحرها نلى اللدزة فةن الخدماث جسصٍ  الخدىٍ

ل ًىحد لا ؤهه وبما  .2امخلان الخدمت باطخؿانخه لِع االإشتري  فةن االإلىُت، جدىٍ

 لأن هره الخدماث جدملها التي االإصاًا نلى بل الخدماث زطاثظ نلى الخدماث جسوٍج ًسهص لا ولرلً

 .الخدمت نلى هىنُت حهبر بشازاث نً ًبدث الخإهد ندم وظب مً جللُطه طبُل في االإشتري 

 .الخ......االإىقفحن االإدلاث، :جيىن  ؤن ًمىً الؤشازاث هره

لُت ؤهم مً هي الخدمت ملمىطُت وجىمُت االإلمىض غحر الهسع حصخُظ فةن لرلً ظىٍ
َّ
 الؤحساءاث الد

خسرة
ّ
 .الخدماث مُدان في االإ

خلف الخدمت كابليت  2-
ّ
 :لل

خلف الخدمت كابلُت
ّ
ً نلى كدزتها ندم مً هابهت لل خسصٍ

ّ
 فترة زلاٌ غحر االإظخسدمت الىمُاث فةن لرلً ال

ػه ٌظخدُل الؿاثسة في وملهد مفلىدة للأبد، جرهسة هي جبام لا التي الظِىما جرهسة للأبد، طخسخفي الهسع  حهىٍ

ً جإحُل نلى الؿحران نلىباث شسهت جفسع ما فغالبا لرلً و ,ٌشتر لم بذا  ؤن جدزن لأنها لسخلاتهم االإظافسٍ

لفها كد زبما نسع الخدمت ؤزىاء االإظخسدمت غحر الىمُاث
ّ
 .االإظخسدمت الىمُاث مً ؤغلى جي

 وىن  خالت في االإبانت، زاضت غحر ؤو االإظخسدمت غحر الخدماث الإشيل االإمىىخت الأهمُت طس ًىمً هىا ومً

 .والصمً( الكسوف خظب )مخغحر مظخلس غحر الؿلب

خاب مً الهدًد كام الشإن هرا وفي
ّ
 االإشيل، هره هرا الإىاحهت مخهددة بطتراجُجُاث باكتراح الى

ٌ  في بليها طيخؿسق  الؤطتراجُجُاث  .البدث هرا مً االإلبلت الفطى

 

 :الخدمت جماثل عدم 3-

 الخدمت جىمُـ بهخاج ٌظخدُل الأخُان غالب في لرلً جدللها، وقسوف ؤوكاث خظب مخغحرة الخدمت

 الحلُلت وفي .جلدًمها ونلى قسوف جلدًمها، هُفُت ونلى ًلدمها، مً نلى حهخمد الخدمت لأن مخمازلت، وحهلها

ٌ  ًطهب  .الشإن هرا في ممازلت وقسوف هفاءاث نلى الحطى

                                                           
1
 Ph, Kotler & All op cit p : 466 

2
  René .y. Darmon & Michel lorache John v. pétrof  (1982)« Marketing » (fondements et applications) 2

ème
 

copyright ,p : 548. 
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 لهرًً الصبىهحن جيىن  فلد ازىحن، لصبىهحن الخدمت هىنُت هفع مدامي ًيخج ؤن االإظخدُل فمً فمىخب

ىن، هفع ومً الحجم، هفع ومً الهلامت، هفع مً مىخىححن اججاه الىكسة هفع
ّ
 هفع ومً الىىنُت والل

  مدشابهت، هكسة لهما جيىن  لا الخدمت لىفع باليظبت ولىً ..االإاطظت

ٌ  الظبب  لهدة حُد وغحر حُد آن واخد في ٌهخبر كؿاز في فظفس '' الخدمت هىنُت نلى جإزحر للمظتهلً وىن  هى الأو

ً ؤشخاص  .1جلُُمه مظخىي  ًيىن  الخدمت هره واخد مً ول ًيخكسه ما خظب لأن الهسبت، هفع في مظافسٍ

 الأمس حهلم بذا ما والشساء الؤهخاج في مشازهت وؤهثر دوز  ؤهثر له بإن االإشتري  بخظاض ًيشإ هىا ومً

 الخدمت، هفع مهه بانخبازهم ًخلاطمىن  للخدمت االإظخهملحن لباقي وباليظبت بلُه، باليظبت وذلً بالخدمت،

ً الصباثً نللُت في الخدمت هىنُت ومظخىي  جددًد في هبحر دوز  لهما ًيىن  فىدق ؤو مؿهم شباثً فىىنُت  .الآزسٍ

 غحر هي الؿبازحن ؾسف ؤخد مً مدػسة غراء فىحبت الخدمت، هىنُت نلى جإزحر للباجو وىن  هى الثاوي الظبب

 .شمُله ؾسف مً مدػس الغراء مً الىىم هفع هىنُت مو مخؿابلت

 زغاء الرًً ًدددون  هم لأنهم للخدماث، شساثىا ؤزىاء هطادفهم اللرًً االإىقفحن ؤهمُت جىمً هىا ومً

تي الىحبت فىىنُت" الصبىن، سخـ ؤو
ّ
 هي ،"زدًئا"ؤو  حُدا""ًكهس لىا مظخىاها  والتي مؿهم في نليها هدطل ال

 .2الاخخجاج بفػل للىحبت الظِئت الىىنُت جدازن الأخُان  بهؼ في خاولىا وبن وختى جىسازها، ًمىً لا قاهسة

 الهامل" هى ''الخدماث''و ''االإىخىحاث'' بحن االإفسكت االإهاًحر مً ًيىن  ؤن الطدفت مً فلِع ولرلً

 .الخدماث مُدان في فهاٌ دوز  له الري "البشسي 

 في االإىخىحاث غاثب هى الري الص يء الخدماث، في الخُلً ندم" بهد قهىز  في الظبب هى الهامل هرا

 اللامخىّكو" و"اللاملمىض" في"في بًجاد  وؤًػا "الصباثً" ب  ؤو "االإىقفحن" ب  الأمس حهّلم طىاء وذلً الطىانُت،

 3.الخدماث

م بالغ ؤزس "الأذن بلى الفم مً " االإهلىماث هلل ونملُت الباجو لظمهت جيىن  هىا ومً   .الخدماث في حظىٍ

 :الخدماث اهفصاليت عدم - 4

ػه فلا لحكت آزس في الفىان مسع فةذا" ًلدمها، مً نً للاهفطاٌ كابلت غحر الخدماث  ًمىً حهىٍ

 . 4فلـ " الفىان كدزاث في مدددة الؤهخاج كدزة ؤن ٌهني وهرا آزس، بمهنى

 .مً الأخىاٌ خاٌ ؤي في فطلهما ًمىً لا واطتهلاهها زدمت بهخاج وميان شمان فان وؤًػا

ً بمشيلت ؤغلبها في جخهّلم ندًدة، مشاول جيبو هىا ومً  في ولرلً الؿلب، الهسع مو وجىُُف الخدماث، جسصٍ

 .مها والبُو والاطتهلان للإهخاج )ضالححن( والصمان االإيان ًيىن  ؤن ًجب الخدماث مجاٌ

تي االإهمت الأزبهت الخطاثظ هره بلى بالإغافت
ّ
لُت، هجد نلى بالغت آزاز لها ال   5الىخاب بهؼ ؤن اللسازاث الدظىٍ

حن ًخمحز زاضِخحن واكترخىا الخطاثظ بهره ًىخف لم  :ب الأمس ًخهّلم الخدماث، كؿام بهما ؤزسٍ

 :الخدماث إهخاج مرهسيت لا 5-

                                                           

1   Helfer J.P & Orsoni J,(1981),« Le Marketing »Vuibert, p 39. 

2   Fredirik Mispelblam ,(1991) « Le Secret Des Services : Les Clients Acteurs Autant Qu’object De 

Travail » Revue française de Marketing, N° 134, p :29. 
3 
  Frederik Mispelblam, op cit  p : 29. 

4
   P.Kotler & All, op cit , p :66 

5
   René. y. Darmon & Michel laroche John. v. Petrof. op  cit, p :550 
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ت غحر بطىانت مجمله في ًخمحز الخدماث كؿام  هي هره االإاطظاث فإغلب"الخمسهص غهُفت ؤو مسهصٍ

 وبذا االإظدثمسة، الأمىاٌ وجخمحز بلّلت زئوض االإىقفحن، نلى زاضت حهخمد الحجم، ومخىطؿت ضغحرة ماطظاث

م ومظُؿسة هبري  االإاطظاث هره واهذ وؤن خدر
ّ
 الهمىمُت للخدماث بماطظاث الأمس نلى الظىق فُخهل

خابهت
ّ
تي الدولت،، الإساكبت ال

ّ
لُت حد بطتراجُجُت لها وال زسة حظىٍ

ّ
 .1الظلؿت " بدىكُماث مخإ

 :الخدماث إهخاحيت معدّل ضعف -6

ت، كؿام مو باالإلازهت بهخاحُخه مهدٌ في مهخبر بػهف الخدماث كؿام ًخمحز  فالهدًد الطىاناث الُدوٍ

 بلؿام الخاضت جلً مو باالإلازهت الىطف خدود في الخدماث مُدان في الؤهخاحُت ؤزباح ًدددون  االإسخطحن مً

 .الُدوي  الؤهخاج

 :2ؤهمها مخهددة ذلً جفظس التي الأطباب

  الطىاعي الؤهخاج مثل آلُت حهلها ًمىً ولا الهاملت، الُد نلى حهخمد الخدماث ؤغلب وىن. 

 هرا الؤهخاحُت، الطىاناث مجاٌ في الهاملت جلً نً جإهُلا اكل نادة هي الخدمي االإجاٌ في الهاملت الُد( 

 .مخلؿهت ومىطمُت( بىُفُاث حشخغل منها هبحرة وظبت وىن  بلى بالإغافت

 هفظها لِظذ الؤوظان( نمل طانت/الؤهخاج )همُت الطىاعي الؤهخاج في االإسدودًت خظاب ومهاًحر بحساءاث 

 .الخدماث مُدان في مؿبلت

 بهخاحُت دزحت )فالري ًددد االإظتهلىحن لدي ملبىلت الخدمت ججهل التي الىمُت ولِظذ الىىنُت بنها 

 .نددها( ولِع الجساخُت الهملُاث وهجاح هىنُت هى الجساح الؿبِب

 :الخدماث جصييف -4

 : 3الخالُت  والأطع االإهاًحر وفم الخدماث جطىف ما نادة

 : المسخفيد / السبىن / السىق  هىع حسب 1-

 الصحت، وزدماث الظُاخت، مثل شخطُت خاحاث لإشبام جلدم التي الخدماث هي : استهلاهيت خدماث  -ؤ

 . الخجمُل ، والاجطاٌ الىلل

ت الاطدثمازاث في الحاٌ هى هما االإىكماث خاحاث لإشبام جلدم التي الخدماث هي :الميشآث خدماث  -ب  الؤدازٍ

 .واالإهادن االإباوي وضُاهت واالإالُت واللاهىهُت االإداطبُت والخدماث

  : الخدمت جلدًم في الإعخمادًت حسب -2

حن االإدامحن، الأؾباء، مثل هبحرة بدزحت الؤوظان نلى جلدًمها في حهخمد زدماث -ؤ  والؤدازٍ

 الىلل ،وزدماث واللاطلىُت الظلىُت الؤجطالاث زدماث ؤمثلتها ومً االإادًت، االإظخلصماث نلى حهخمد زدماث -ب

 . الجىي  والىلل ، ؤلُا الظُازاث غظل وزدماث الهام

  : المسخفيد الاجصال درحت حسب 3-

                                                           
1
   Idem, p :550. 

2
   Rene. y. Darmon & Michel laroche  John.v.petro  op  cit, p:550. 

 
 ، عيوالتوز  للنشر ةيالعلم ازورييال دار ، قي(يتطب ، فييوظ ، جيياسترات )مدخل ، الخدمات قيتسو ، )2009( ، العلاق يربش ، الطائي ديحم  3

 82 ص ،  ةيالعرب .الطبعة ، عمان
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 االإظخفُد مً فدػىز  الجىي، الىلل ، االإدامي ، الؿبِب زدماث مثل نالي شخص ي بجطاٌ ذاث زدماث  -ؤ

 . غسوزي  ؤمس الخدمت

م الألي الطساف زدمت مثل مىسفؼ شخص ي بجطاٌ ذاث زدماث -ب  . الأهترهذ نبر والدظىٍ

هت االإؿانم زدمت مثل مخىطـ شخص ي بجطاٌ ذاث زدماث  -ج  االإظسح. في الترفُه وزدمت الظسَ

 لخدماث لالمزيج التسويقي المطلب الثاوي : 

 : الخدمت حىهر و الخدماث المحيطت أولا 

  (The Maine Service And Peripheral Service) مفهىم الخدمت الجىهر و الخدماث المحيطت  -1

الخدمت هما زؤًىا هي نملُت ؤو ؤداء، ولِظذ شِئا مادًا، وختى جخمىً ماطظت الخدمت مً  بن

 جدلُم ؤهدافها االإيشىدة فةهه ًترجب نليها جلدًم زدماث حشبو خاحاث و زغباث االإظخفُدًً.

  (The service package)بن االإاطظاث الخدمُت جلدم للمظخفُدًً خصمت مخىىنت مً الخدماث 

 :(Normane ,1991) 1االإلمىطت و غحر االإلمىطت والتي حشيل مهها الخدمت ، هده الخدمت جطىف في كظمحن 

 Auxiliary service or)والخدماث االإظاندة ؤو الؤغافُت  (The main or core service)الخدمت الجىهس 

extras)   والتي جدعى ؤخُاها بالخدماث االإدُؿت(Peripheral service)   الخدماث الدظهُلُت ؤو(Facilitator 

service). 

الخدمت الجىهس جلي خاحاث الصباثً مً احل فاثدة ؤطاطُت مثلا: الىلل بلى ميان مهحن، نلاج خالت  بن_ 

مسغُت مهُىت ؤو بضلاح نؿب في ججهحز ما، ؤما الخدماث االإدُؿت فهي حظهل و جدظً مً اطخهماٌ الخدمت 

 زة، الخىزُم، خل االإشاول او ؤنماٌ بغافُت.الجىهس مثل : االإهلىماث، االإشى 

_ بن الخدماث االإدُؿت غالبا ما حظخهمل لإًجاد محزة جىافظُت، هما ؤنها جىفس كاندة لخمُحز االإاطظاث 

الىاجحت مً االإاطظاث غحر الىاجحت فمثلا: شسواث الؿحران جلدم هفع الخدمت الجىهس وهي الىلل الجىي 

ؤزسي هى الخدماث االإدُؿت التي حهصش اطخهماٌ الخدمت الجىهس، هظهىلت ولىً ما ًمحز شسهت الؿحران نً 

   2الحجص، طهىلت الىضىٌ بلى االإؿاز مً االإدؿاث الفسنُت  وهىنُت الؿهام دازل الؿاثسة.

 الخمييز بين الخدمت الجىهر و الخدماث المحيطت: -2

الهدًد مً ماطظاث الخدمت حهسع لهملائها خصمت مً االإىافو جخػمً حظلُم الخدمت الجىهس  بن

بغافت بلى الهدًد مً الخدماث الأزسي التي جسجبـ بإوشؿتها، هره الخدماث الؤغافُت الخىمُلُت التي حهسغها 

بحن الخدمت الجىهس و هي التي جمحزها نً االإاطظاث الأزسي االإىافظت لها. للد خاوٌ االإىكسون شسح الفسق 

الخدماث االإدُؿت مً زلاٌ ابخياز ؤؾس وهماذج لخىفحر فهم ؤدق واشمل لهُيلت الخدماث، ومً ابسش هالاء 

ً ، ًمىً جؿبُله نلى (Molecular Model)التي ؾىزث همىذحا حصثُا  (Shostack, G. Lynn, 1977) االإىكسٍ

فسداث مً نلم الىُمُاء الإظاندة االإظىكحن نلى الظلو والخدماث )الظُازاث والىلل الجىي(، مظخهحرة م

، والري نسفخه هما ًلي:" بن الىُان (Totel Market Entity)جطىز ما ؤطمخه بـ" الىُان الشامل للظىق" 

                                                           
 55ص ’الطبعة الثالثة دار وائل للنشر و التوزيع عمان ،تسويق الخدمات(، 8225)الضمور هاني حامد،    1

2
  Lovelock,C.Hgumesson, evert, (2004), « whither services marketing ? in search of a new paradigm and 

fresh perspectives », journal of servce research, sage publications , university of maryland, USA, VOL 

.7 ?N°1.P.142. 
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الشامل للظىق هى جىلُفت مً الهىاضس االإسخلفت والتي جسجبـ مو بهػها البهؼ في الشيل الجصجي . بن هره 

ىطت ؤو غحر ملمىطت، وان الىُان ًمىً وضفه فلـ بظُادة ؤو طُؿسة حاهب مىه الهىاضس ًمىً ؤن جيىن ملم

 و الشيل االإىالي ًىضح الىمىذج الجصجي الري ابخىسه )شىطخان(. 1)االإلمىض او غحر االإلمىض("

 الىمىذج الجسئي لشىسخان )خدماث الىلل الجىي( :11ركم لشــكل ا

 

  
33:  p , Edition Dunod, Paris,Le Marketing Des Services, )2005(: Dlaert, Source 

 

ففي وطـ الداثسة هجد االإىفهت الجىهس التي جلي خاحاث االإظخفُد الأطاس ي، مسجبؿت بظلظلت مً   

خىشَو، الظماث الخدمُت الأزسي، هما ؤن الجصثُاث هىا مداؾت بظلظلت مً الىؿاكاث التي جمثل الظهس، ال

الىُمُاء فةن الخغُحر الري ًؿسؤ نلى واخد مً الهىاضس كد ٌغحر والسطاثل الاجطالُت  وجماما هما ًددر في 

جماما ؾبُهت الىُان بسمخه، للد محزث شىطخان ما بحن الهىاضس االإلمىطت وغحر االإلمىطت االإخػمىت في نملُت 

االإلمىطت حشخمل نلى زدمت الىلل هفظها، جىساز جلدًم الخدمت، ففي زدمت الؿحران مثلا: فةن الهىاضس غحر 

الخدمت، الخدماث االإلدمت كبل السخلت، وبهد السخلت، ؤما الهىاضس االإلمىطت فهي حشمل نلى الؿاثسة هفظها، 

ً، وبخددًد الهىاضس االإلمىطت ٌظخؿُو االإظىكىن جددًد ؤي مً  الؿهام و الشساب اللران ًلدمان للمظافسٍ

حز نلُه نىد بهخاج الخدمت ؤو التروٍج لها. وجلىٌ شىطخان في هرا الطدد اهه:" ولما هره الهىاضس ًجب التره

شادث الدزحت اللاملمىطُت في جلدًم الخدمت ولما جىحب نلى االإظىكحن جلدًم ؤدلت و خلاثم ملمىطت جخهلم 

                                                           
1
  Joni Beilinson,(2013), « Enhancing Customer Perceived  Valuein Home Deliveries-Case : Customer 

Companyx »,logistics master’s  thesise, helsiin,  finland, p : 22. 

 عناصر ملموسة

 عناصر غير ملموسة
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ًيخفو فهلا بمصاًا و مىاضفاث الخدمت بانخباز االإظخفُد ًسغب في الحطىٌ نلى ش يء ملمىض ًاهد اهه طىف 

 .1مً الخدمت االإهُىت"

 جصييف الخدماث المحيطت: -3

بن الفدظ الإسخلف ؤهىام الخدمت الجىهس ًبحن ؤن مهكمها لها الهدًد مً الخدماث االإدُؿت 

االإشترهت، وللد كدم لىفلىن جطيُفا للخدماث االإدُؿت نلى شيل شهسة جػم زماوي بخلاث جدُـ بللب الصهسة 

 الشيل االإىالي:الخدمت الجىهس ـ هما ًىضح 

: زهرة الخدمت 12الشكــل ركم 

 
Source : Lovelock,C,H & Wright, K. Lauren, op.cit,p : 143. 

 

 :2وللد كظم هره الخدماث االإدُؿت الثماهُت بلى كظمحن

 (Facilitating Supplementary Service) الخدماث المحيطت السهلت :  -3-1

الجىهس او اللاشمت لخلدًم الخدمت و جػم : االإهلىماث، اطخلام والتي حظاند نلى اطخسدام الخدمت 

 الؿلبُاث، بضداز الفىاجحر و الدفو.

 :(Enhancing Supplemantary Service)الخدماث المحيطت المحسىت  -3-2

وهي التي جػُف كُمت للهملاء و جػم: الاطدشازاث، الػُافت، خماًت ممخلياث الهمُل و 

 الاطخثىاءاث.

الؤشازة بلُه اهه لِع بالػسوزة ؤن الجىهس مداؾا بهىاضس مخإجُت مً االإجمىناث الثمان، فؿبُهت  ومما ججدز 

ص كُمت الخدمت وجدلُم الىجاح  الخدمت حظاند في جددًد الخدماث االإدُؿت التي ًيبغي جلدًمها لخهصٍ

 للماطظت. والجدوٌ االإىالي ؤمثلت مو ول زدمت مدُؿت.
                                                           

 .52:ماجستير تخصص تسويق جامعة منتوري ـ قسنطينة، الجزائر، ص"، مذكرة قياس جودة الخدمة المصرفية" (8202)، جبلي هدى   1
2
  Lovelock,C,H & Wright, K. Lauren, op.cit.p :144 
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 ماث المحيطت( : جصييف الخد12جدول ركم )ال

 أمثلت الخدماث المحيطت

 االإهلىماث

information 

 ـ لىخاث بزشادًت

 ـ بسهامج مىانُد/ طاناث الخدمت

ـ الأطهاز الخهلُماث لاطخسدام حىهس االإىخج/الخدماث 

 االإدُؿت 

 ـ الػماهاث

 

 ـ شسوؽ البُو

 ـ الخىزُم

 ـ جإهُداث الحجص

 ـ الىضىلاث و الخراهس

 ـ الاطخلام

 الؿلبُاثاطخلام 

Oder Taking 

ت في هىادي ؤو بسامج، زدماث الدسجُل، الاشتران في الخدماث.  ـ الؿلباث الهػىٍ

د ؤو الهاجف، اطخهماٌ الاهترهذ.  ـ بدزاٌ الؿلب: مً مىكو مددد، بالبرً

 ـ الحجىشاث: االإلاند، الؿاولاث، الغسف، مىانُد مو االإدترفحن 

 اضداز الفىاجحر

Billing 

 دوزٍت نلى خظاباث اليشاؽـ هشىفاث 

 ـ فىاجحر نً االإهاملاث الفسدًت

ذ شفهي نً اللُمت االإظخدلت للدفو  ـ جطسٍ

 ـ آلت لهسع اللُمت مظخدلت الدفو

 ـ الفىاجحر االإهدة مً كبل الهملاء

  - Payment  الدفو

 

 

 :الخدمت الراجُت 

ـ هفع ملداز االإبلغ االإؿلىب ووغهه في 

 الآلت 

 بمياهُت الطسفـ وغو هلىد مو 

 ـ بدزاٌ بؿاكت الدفو

ـ بدزاٌ بؿاكت الاثخمان/الخهبئت / 

 السحب

 ـ بدزاٌ زمص

ل الأمىاٌ الىتروهُا االإساكبت  ـ جدىٍ

 والخدلم

د  ـ بزطاٌ شًُ بالبرً

 ـ بدزاٌ زكم بؿاكت الاثخمان نً بهد 

ت )مدطلى زطىم االإسوز،  ـ ؤهكمت بشسٍ

 مساكبى الخراهس(

 

 م وطُـنً ؾسٍ الدفو مباشسة ؤو 

 ـ اطخهماٌ الىلىد

 ـ اطخهماٌ الشًُ

 ـ اطخهماٌ بؿاكت الاثخمان /الخهبئت/السحب

 ـ اطتراد اللظاثم

 ـ زمىش بًطالاث...الخ

  الحظم الأوجىماجُيي مً الىداجو

 االإالُت، 

ـ ؤهكمت ؤوجىماجُىُت )الآلت التي جلسؤ الخراهس 

 والتي حظمذ بالدزىٌ نبر بىاباث

ب نلى اطخهماٌ مىخج ـ الاطدشازاث الفىُت   الاطدشازاث ـ االإشىزة ـ الخدكُم ـ الىطاثذ الصخطُت ـ الخدزٍ
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Consultation ت  ؤو الؤدازٍ

 الػُافت 

Hospitality 

ـ الترخُب ـ الؿهام و الشساب ـ الحماماث  ـ حظهُلاث الاهخكاز و الساخت )كاناث الاهخكاز، 

 الأمًباالإدلاث، الجساثد، االإكلاث( ـ الىلل ـ 

خماًت ممخلياث 

 الهملاء

Safekeeping 

 :الهىاًت باالإمخلياث التي ًجلبها الهملاء مههم 

ـ الهىاًت بالأؾفاٌ، الهىاًت بالحُىاهاث الألُفت، جىفحر مىاكف آمىت للظُازاث، زدمت مىاكف 

ً، ضىادًم وداجو آمىت، الحماًت  الظُازاث، غسف االإهاؾف، الاهخمام بالأمخهت، ميان للخسصٍ

 لصخطُتا

 :خماًت الظلو االإشتراة ؤو االإظخإحسة مً كبل الهملاء 

ـ الخغلُف، الخدمُل الىلل، الدظلُم، الترهُب، الفدظ والدصخُظ، الخىكُف، بنادة 

 التزوٍد بالىكىد، الطُاهت، الخطلُذ، الخطيُف 

 الاطخثىاءاث

Exceptions 

 :ؾلباث زاضت ملدمت نىد جلدًم الخدمت 

مخؿلباث الحمُت، خاحاث االإهاكحن، الؿلىض الدًيُت، الاهدسافاث ـ خاحاث الأؾفاٌ، 

 الىاحمت نً الؤحساءاث الهملُت الىمؿُت

  :مهالجت الاجطالاث الخاضت 

 الشياوي، االإجاملاث، الاكتراخاث.

ـ خل االإشاول ـ الػماهاث و الىفالاث غد ؤنؿاب االإىخج ـ خل االإشاول الىاحمت نً 

ل الىاحمت نً خىادر، عجص الخدمت، االإشاول مو االإىقفحن ؤو اطخهماٌ االإىخج  ـ خل االإشاو

ً ـ اشسان الهملاء الرًً ناهى خادر مسوز ؤو خالت صحُت ؾازثت.  الهملاء الازسٍ

 االإسججهاث 

ؼ نً الخدمت او الظلهت غحر الجُدة، جطلُذ مجاوي للظلو االإهُبت  ـ اندة الىلىد، الخهىٍ

 
Wright, K. Lauren, op . cit. p,p: 144 ,150 &Source : lovelock ,C. H 

 ثاهيا : المسيج الدسىيلي الخدمي 

 أصل المسيج الدسىيلي: -1

لي بلى الباخث  ج الدظىٍ  بعجابهملالاجه  بخديفي  ؤبديخُث  (borden, neil, 1954)ًسحو ؤضل االإصٍ

ًبىضف اخد الىخاب  م بماشج الهىاضس  (culliton, james, 1948) الآزسٍ  mixer of). 1مدًس الدظىٍ

ingredients)  فبىزدن هى ٌ لي وكدمه في ازيخا نشسة مخغحرا جػم: ؤو ج الدظىٍ  مً اوحد مفهىم االإصٍ

 (Product planning) جسؿُـ االإىخج  -1

 (Pricing)الدظهحر -2

ت  -3  (Branding)الهلامت الخجازٍ

                                                           
1
  Chai lee Goi, (2009), “A Review of Marketing Mix : 4Ps Or More?”, International Journal of Marketing 

Studies, Curtin University of l’echnology, Malaysia, vol.1,N°.1,P:3 



العمومية المؤسسات في الخدمات تسويق مفاهيم حول:  الأول الفصل  

 

 
17 

 (Channels of distrubution) كىىاث الخىشَو -4

 (Personnel Selling)البُو الصخص ي -5

  (Advertising)ن الؤنلا  -6

 (Promotion) التروٍج -7

 (Packaging) الخغلُف -8

 (Display)  الهسع -9

 (Servecing) جلدًم الخدماث -10

 (Phisical Handling)الاطخهماٌ االإادي  -11

 (Finding and Analysis) البدث و الخدلُل  -12

لي باهه: " مجمىنت ول الهىامل التي ًخدىم  (Mccarthy, 1964) زم حاء بهده  ج الدظىٍ الري نسف االإصٍ

م مً ؤحل جدلُم الاطخجابت االإؿلىبت مً طىكها االإظتهدف" ، وكام بجمو الهىاضس بىزدن  1فيها مدًسو الدظىٍ

 جػم: 4P’s  الازىتي نشس في ؤزبهت نىاضس ؤؾلم نليها حظمُت 

 .(Promotion)، و التروٍج(Place)، الخىشَو(Price)، الظهس(Product)االإىخج

م الخىخُيي  لي هى مجمىنت مً ادواث الدظىٍ ج الدظىٍ لي هما ًلي:" االإصٍ ج الدظىٍ وكد نسف وىجلس االإصٍ

: مىخج، طهس، االإيان و التروٍج التي جلىم االإاطظت بمصحها بهدف زلم اطخجابت التي جسغب في الىضىٌ اليها في 

 2طىكها االإظتهدف"

ج لي)الخللُدي( حهسع  لاهخلاداث شدًدة مً كبل الباخثحن الرًً احمهىا  بلا ؤن هرا االإصٍ الدظىٍ

م التي كظمها  نلى بنادة الىكس فُه ؤو اطدبداله بمفاهُم ؤزسي لخدىاطب وؾبُهت مجالاث ادازة الدظىٍ

(Constantidines, 2006)  ًم االإظتهل  Consumer) بلى زمع مجالاث فسنُت جللُدًت جػم : حظىٍ

Marketing)م الهلاكاحي م الخدماث  (Renationnel Marketing)، الدظىٍ ،  (Service Marketing)، حظىٍ

م الخجصثت  م الطىاعي   (Retail Marketing)الدظىٍ بالإغافت الى مجاٌ  (Industrial Marketing)، والدظىٍ

م الالىترووي  .(Electronic Marketing)3حدًد )هاش ىء( هى الدظىٍ

 الدسىيلي :عىاصر المسيج  -2

لي الخللُدي بةغافت  ج الدظىٍ م الخدماث بخهدًل االإصٍ للد كام الهدًد مً الباخثحن في مجاٌ الدظىٍ

 نىاضس حدًدة جدىاطب وؾبُهت كؿام الخدماث، و الجدوٌ االإىالي ًىضح ذلً.

 ( : العىاصر المضافت الى المسيج الدسىيلي الخدمي13جدول ركم )ال

 الهسع الحجج الياجب

Booms and Binter, 

1981 

ؤكسا زطاثظ الخدماث همىخجاث وبِىا ؤهمُت 

نىامل البِئت )الدلُل االإادي ( االإازسة نلى بدزان 

لي الخدمي ًػم  ج الدظىٍ االإصٍ

نىاضس  زلازت 4P’Sبالإغافت بلى 

                                                           
1
  Idem, p: 3 

2
 Kotler ,P&A, Gary (2011) “principles of marketing “, prentice hall, new jersey, USA, 14

th
  edition. p:51 

3
 Constantinides, E.(2006), “The Marketing Mix Revisited : Towards The 21

st
  Century Marketing”, Journal 

of Marketing, University of Twente, Netherlands, p : 409 
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حىدة الخدمت، هما غمىا االإشازهحن)االإىقفحن و 

الصباثً( ونملُت جلدًم الخدمت ههىامل بغافُت 

لي ج الدظىٍ  للمصٍ

 ؤزسي هي:

  Participantsـ االإشازهحن

  Physical Evidenceـ الدلُل االإادي

  Processـ نملُت جلدًم الخدمت

Brunner, 1989 لي ًجب ؤن جخىطو ج الدظىٍ  بن نىاضس االإصٍ

م الخدماث  لدشمل نىامل ؤزسي جازس نلى حظىٍ

جا براتها  وهىرا جطبذ مصٍ

ج االإفهىم  ـ مصٍ

ج الخيالُف  ـ مصٍ

ج اللىىاثـ   مصٍ

ج الاجطالي  ـ االإصٍ

Fryar, 1991  الخجصثت و الخماًص هما ؤطاض الخمىكو الىاجح في

الخدماث، فػلا نً ذلً فان الهلاكاث 

الصخطُت مو الصبىن وحىدة الخدمت هما ؤهم 

م الخدماث ج حظىٍ  نىاضس مصٍ

م الخدماث ًخؿلب:   حظىٍ

ـ الخماًص نلى ؤطاض الخجصثت و 

 الخمىكو

 بالصبىن ـ الاجطاٌ 

 ـ السئٍت الىخُدة في الجىدة

Heuvel , 1993  ـ الخفانل بحن مىزد الخدمت والصبىن حد مهم و

له ؤزس مباشس نلى حىدة الخدمت وبدزان الصبىن 

 لها.

ـ نىطس االإىخج ًمىً ؤن ًىضح ؤفػل بان له 

ميىهحن زثِس ي وزاهىي : نىاضس الخدمت ونملُت 

 جلدًمها  

لي الخدمي : ج الدظىٍ  االإصٍ

 ـ االإىقفىن 

 ـ االإىخج

 ـ االإيان 

 ـ الظهس

Beckwith, 2001  م الخدماث في نالم مخغحر ًخؿلب بن حظىٍ

ادة زغا الصبىن وزفؼ  الترهحز نلى هُفُت شٍ

لُت  الىماذج اللدًمت للمىخج والأفياز الدظىٍ

 الخاؾئت

م  بن االإفاجُذ الأزبهت لدظىٍ

 الخدماث الهطسي هي:

 ـ الظهس

ت  ـ الهلامت الخجازٍ

 الغلاف ـ

 ـ الهلاكاث
Source : Constantinides, E.(2006), op. cit. ,p,p : 418,420 

سي  بن ؾبُهت الأداء الخدمي جخؿلب بدزاٌ نىاضس بطتراجُجُت    (Lovelock and Wright 1999)وٍ

 Integrated service)غمً ما ؤؾلم نلُه بةدازة الخدماث االإخياملت   (8P’S)ؤزسي لدشخمل زماهُت نىاضس

Management) خُث جمثل هره الهىاضس زماهُت مخغحراث كساز جىاحه مدًسي االإىكماث الخدمُت هىحصها فُما ،

 : 1ًلي

                                                           
1
 Lovelock, C.H & wright,k.lauren,op.cit.,p,p:13-15 
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: وحشخمل ول ميىهاث الأداء الخدمي التي جسلم كُمت   (Products Elements )نىاضس االإىخج  -1

 للصباثً)زدمت الجىهس والخدماث االإدُؿت(

: كسازاث بدازة الأنماٌ التي  (Place, Cyberspace, And Time)الخىشَو، الخىشَو نبر الاهترهذ و الىكذ  -2

 جخهلم بـ: متى؟ ؤًً؟ وهُف ًخم جىضُل الخدماث للهملاء

لت مهُىت للهملُاث ؤو طلظلت مً الؤحساءاث نادة ما جىؿىي نلى (Process)نملُت جلدًم الخدمت -3 : ؾسٍ

 ن جخم خظب حظلظل مدددالخؿىاث التي ًلصم ؤ

لت  (Productivity And Quality)الؤهخاحُت و الجىدة -4 : الؤهخاحُت حهني هُف جخدىٌ مدزلاث الخدمت بؿسٍ

م  فهالت بلى مسسحاث جػُف كُمت للهملاء، ؤما الجىدة فهي الدزحت التي جسض ي فيها الخدمت الصباثً نً ؾسٍ

 ملابلتها لحاحاتهم ، زغباتهم وجىكهاتهم.

 : وهم الصباثً واالإىقفىن االإشتروىن في بهخاج الخدمت (People)الأفساد -5

: ول اليشاؾاث الاجطالُت و الدافهت االإطممت لبىاء  (Promotion And Education)التروٍج والخهلُم -6

 جفػُل لدي الهمُل لخدمت مهُىت ؤو الإىزد زدمت مهحن.

مثل الدلاثل االإسثُت ؤ(Physical Evidence)الدلُل االإادي  -7  و االإلمىطت و التي حهؿي ضفت االإادًت الخدمت.: وٍ

ف ؤزسي  -8 : وجػم االإىفم مً االإاٌ، الىكذ والجهد الري (Price And Other User Outlays)الظهس ومطازٍ

 ًخدمله الصبىن في شساء واطتهلان الخدمت

لي وان له الأزس في قهىز مفاهُم حدًدة في مجاٌ ح ج الدظىٍ م الخدماث بن بغافت نىاضس حدًدة بلى االإصٍ ظىٍ

م   ؤهمها مثلث الدظىٍ

 (SMT) (Service Marketing Triangle)ثالثا: مثلث حسىيم الخدمت 

م الخدماث بذ ًبحن ؤهمُت نىطس  م الخدمت اخد ؤهم االإفاهُم في مجاٌ حظىٍ ٌهخبر مثلث حظىٍ

 الأفساد باليظبت الإىكمت الخدماث.

م الخدمت لأوٌ مسة مً كبل  وخظً فُما بهد مً ؾسف  (Gronroos,1990)للد ؾىز مثلث حظىٍ

(Kotler, 1994) 1و  (Brown and Bitner, 2006) .والشيل االإىالي ًىضح هرا االإفهىم 

 (: مثلث الدسىيم الخدمت13الشكل ركم )

 

               

                        

 

م جفانلي  حظىٍ

" 

 

                                                           
1
 Fisk,Raymond, P  (2008). “ Epilogue :Untangling the employee-Customer Interface for Services.” ,Journal 

of Management and Organisation ,University –San Marcos, Texas State,USA,Vol.14,Issue 2,P: 219. 
 

 التسويق التفاعلي
 "المحافظة على الوعود"

 المنظمة

 "إعطاء الوعود"
 الموظفون

 "تمكين الوعود"
 الزبائن
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Source: Fisk,Raymond,P (2008). op,cit ,p:220 

م الخدمت نلى زلار ميىهاث زثِظُت هي:  ًلىم مثلث الدظىٍ

م في الخدماث هي :   االإىكمت، االإىقفىن والصباثً وبحن هره االإيىهاث الثلازت ًىحد زلازت ؤهىام مً الدظىٍ

م الخازجي. م الخفانلي والدظىٍ م الدازلي، الدظىٍ  الدظىٍ

 الداخلي :  الدسىيم -1

م مو الخإهُد نلى ؤهمُت  م الدازلي نلى هفع االإفاهُم و االإبادت التي ًلىم نليها الدظىٍ ٌهخمد الدظىٍ

 الأفساد الرًً ًسدمىن الهملاء.

م الدازلي كد زهصث نلى   :1بن الدزاطاث الظابلت خىٌ الدظىٍ

 Sasser and Arbeit ,1976; Hultلت االإىقفحن نلى ؤطاض ؤنهم نملاء دازلُحن :فالهدًد مً االإسخطحن )ـ مهام

et Al .2000;CAHILL ,1996;Greene et al 1994;BeRRY,1981;)  

م الدازلي هي الىكس بلى الىقاثف همىخجاث وبلى االإىقفحن ههملاء.  ٌهخلدون ؤن مهمت الدظىٍ

س طلىن االإىقفحن للخىحه هدى الهملاء: خُث ًسي  ، اهه ًخىحب اطخسدام (Piercy and Morgan, 1991)ـ جؿىٍ

م  م الدازلي ، واهه نلى االإىكمت جؿبُم هفع االإبادت و طُاطاث الدظىٍ لُت في الدظىٍ االإهازاث الدظىٍ

ادة لي هدفه الظىق الدازلُت وذلً مً زلاٌ شٍ س بسهامج حظىٍ الىعي بالخدمت وطلىن  الخازجي، و جؿىٍ

ىافلهم السؤي في هرا ول مً   ; Gronroos, 1985 ; Heskett,1987 ; Gronroos,1994)الخىحه هدى الهمُل وٍ

Pfeffer and Veiga,1999 ; Conduit and mavondo,2001) 

ت: وفلا  لـ  م الدازلي ًجب ؤن ًخد (Joseph,1996)ـ الخىحه هدى بدازة االإىازد البشسٍ اث فان الدظىٍ د مو هكسٍ

ت، و ًسي  م الدازلي ًخػمً  (Coper and Gronin,2000)جىىىلىحُا ومبادت بدازة االإىازد البشسٍ ؤن الدظىٍ

ب، حصجُو االإىقفحن نلى جلدًم زدماث ؤفػل.  الجهىد دازل االإىكماث مً احل جدزٍ

هلاكاحي بحن االإىكمت ؤن بدزان ؤهمُت نملُاث الخبادٌ ال  (Baket et al, 1994)ـ الخبادٌ الدازلي : ًسي 

ىافلهم السؤي في ذلً ول مً   ومىقفيها هى الخؿىة الأولى للىضىٌ بلى ؤهداف االإىكمت في الأطىاق الخازحُت وٍ

(Pitt and Foreman, 1999 ; Cahill, 1996)  

م الدازلي مهما في االإىكماث الخدمُت، ختى جخمىً مً زدمت نملائها الخازحُحن  ٌهخبر مفهىم الدظىٍ

م الخازجي )الخللُدي(، وبحن  ( Kotler,2000)ة، خُث ًسي  بىفاء م الدازلي ؤهم مً الدظىٍ ؤن الدظىٍ

(Greene et al,1994) م الخازجي الىاجح م الدازلي هى دلُل الخدمت االإمخاشة، و الدظىٍ  .2ؤن الدظىٍ

 الدسىيم الخارجي : -2

لُت التي جبرلها االإىكمت و االإىحهت لخدمت  م هى جلً الجهىد الدظىٍ الهملاء، و االإخمثلت في وقاثف الدظىٍ

لي)الخدمت، الظهس، الخىشَو والتروٍج( والتي طبم الخؿسق بليها. ج الدظىٍ  الخللُدًت مً جطمُم وجىفُر للمصٍ

 الدسىيم الخفاعلي: -3

                                                           
1
  Ng-San Ii Wang & Der-Jang chi (2005), « Relationships Among Internal Marketing, Employee Job 

Satisfaction And International Hotel Performance :An Empirical Study »International of Marketing, 

National Taipei  University, Taiwan Vol. 22 N°.2, p : 286. 
2
 Ing- San Hwang & Der-Jang CHi, op.cit.,p: 285 
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لُت التي ًبرلها مىقفى االإىكمت واالإىحهت لخدمت نملائها، وكد  هى جلً الجهىد الدظىٍ

ًلي:" هى ما ًددر ؤزىاء الخفانلاث، نىدما ًدطل بهخاج واطتهلان للخدمت في  هما  (Gronroos,2006)نسفه

م الخفانلي مسجبـ بفىسة ؤن حىدة الخدماث للهملاء حهخمد بشيل ؤطاس ي نلى حىدة  1وكذ واخد" بن الدظىٍ

لدًم الخفانل و الهلاكت بحن الباجو و االإشتري، فالهمُل لا يهخم فلـ بما طُدطل نلُه مً مسسحاث نملُت ج

الخدمت)الجىدة الفىُت( ولىً بهملُت جلدًم الخدمت ذاتها، ؤي هُفُت خطىله نلى االإسسحاث الفىُت و هى ما 

، و التي حهخبر في هثحر مً الأخُان ؤهم مً الجىدة الفىُت، 2بالجىدة الىقُفُت  (Gronroos,1984)ؤؾلم نلُه 

س حىدة زدمت ها الىقُفُت مً زلاٌ بدازة جفانلاث لرلً وحب نلى االإىكمت بنؿاء ؤهمُت اهبر لخؿىٍ

م  (Brown and Bitner, 2006)الباجو/االإشتري، وججدز الؤشازة ؤن  هما مً ؤغافا دوز الىنىد في مثلث حظىٍ

م  م الخازجي فُهؿي ونىدا والدظىٍ م الدازلي ًمىً مً الىنىد، ؤما الدظىٍ الخدمت، بدُث ؤن الدظىٍ

 الخفانلي ًدافل نليها.

 

 حسىيم الخدماث العمىميت  المبحث الثاوي:

 العمىميت الخدماث كطاع مى فهم :المطلب الأول 

 نً كبل الحدًث اللؿام بهرا للخهسٍف طُاطت غمً فلـ الهمىمُت الخدماث كؿام حصخُظ ًىدزج

له  االإمحز حظُحره ؤطلىب ونً الخاص حظىٍ

 :العمىميت الخدماث أولا: حعريف

ف وؤهم ؤشهس مً بن  الخدمت ؾسف مدزطت مً الطادز ذلً هى الهمىمُت للخدمت االإسططت الخهازٍ

 .3الهمىمُت 

 خاهمحن كبل مً مىكمت ومساكبت نمىمُت زدماث جأشز  بنها طُادة، جلىد التي الظلؿت لِظذ [....] لِظذ الدولت"

 :الهمىمُت الخدمت مفهىم ًكهس هىا ومً ،[....]

 الىقُفت ؤمس جإدًت هره لأن الحاهمحن، كبل مً ومساكبا ومػبىؾا مػمىها ؤدائها ًيىن  وقُفت ول هي

 كىة جدزل بفػل بلا جخدلم واملت ججهلها لا ؾبُهت مً وهي .الاحخماعي الترابـ وجىمُت لخدلُم غسوزي 

 ."الحاهمحن

 .''الهمىمُت االإطالح مً مجمىنت ؾسف مً ؤطاطا مشيل احخماعي جىكُم هي لدولتا''

 الفسدًت واالإطالح بهؼ الحاحاث لإزغاء مسططت الخىكُماث مً مجمىنت ؤطاض نلى االإطالح هره حهسع

  4"الدولت هُيلت   االإشيلت الخىكُماث هي الهمىمُت االإطالح ،[....] للأمت والجمانُت

 :الخالُت الىلاؽ اطخيخاج ًمىً الخهسٍف هرا مً

 .للخدزل وىطُلت الهمىمُت الأطىاق واملت بطفت الدولت حظخهمل  -1

                                                           
1
 Gronroos,C,op.cit,p : 321. 

2
 Fisk,Raymond,p,op,cit,p : 220. 

3
 Jaques Chevallier, (1971), Le Service Public, 1

er
 édition, press universitaires de France (Vendôme) p,p :20, 21 

4
 R.Bonnard,(1926), Précis Elémentaire De Droit Administratif , p,p :15 , 51 
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 ولرلً الخدماث الهمىمُت، ؾسف مً ممثلت وؤنها الهامت للمطلحت مىافو جيخج التي هي الؤدازة ؤن مهىاه وهرا

 وبذا .الهمىمُت طحر زدماث االإطلحت خظً لػمان مدنىة فهي الهام الطالح لخفػُل حظعى نىدما فهي

 غحر هم الخاضحن الأشخاص بإن بلى اكخىانها فرلً زاحو اليشاؾاث، بهره للخىفل مدنىة هفظها الؤدازة وحدث

ً  .الإجمىم االإىاؾىحن الأطاطُت االإهام جإدًت نلى كادزٍ

 هي الدولت طلؿاث الهمىمُت، وبن الخدمت خػىز  طس هي والظُاطُت الاحخمانُت الخلىُت، االإخؿلباث هره

م نً االإىاؾىحن خاحاث لإشبام مىغىنت  .الهمىمُت الخدماث ؾسٍ

 حهت مً زىاجي، فهي بمهُاز جخمخو الخدمت هره ؤن مهىاه فرلً نمىمُت زدمت الخدمت، جطبذ ليي  -2

ت( )ضىانُت "اكخطادًت" ت" ؤو ججازٍ  ."طُاطُت" لها ججهلها الدولت مساكبت ؤزسي  حهت ومً "بدازٍ

 الهمىمُت بمفهىم الفاثدة ًادي لا وشاؽ فإي .الهدف مفهىم هى الهمىمُت االإطلحت في ؤطاس ي هى ما  -3

 لِع الهمىمُت للخدماث الأطاس ي الهدف نمىمُت، فةذن مطلحت نً ضادز غحر بالػسوزة هى الهامت واالإطلحت

 .السبذ الاحخماعي حهكُم بل االإادي، السبذ حهكُم هى

 :الاكخصادي اليشاط في العمىمي اللطاع جدخل ثاهيا: دواعي

ت الطىانُت اليشاؾاث ببهؼ الدولت جىفل مبرزاث ؤهم مً  في كؿام الهمىميوشاؾاث  غمنها ومً والخجازٍ

 بلى هادفت زاضت ماطظاث كبل مً "االإطلحت الهامت"ذاث  الخدماث وحظُحر ملىُت مىو في زغبتها هى الجصاثس

 .السبذ

 الؿابو ذاث مساكبت االإاطظاث الدولت، مطلحت الىؾني، الدفام :1في جخمثل ؤزسي  ؤطباب هىان ؤن هما

 بلخ... الخهلُم، الثلافت جىمُت الاخخيازي،

 Pourquoi des entreprises publics 2في هخابه Marie France l’hériteau وللد لخظ 

 :الخالُت الىلاؽ في الهمىمي اللؿام جدزل وؤطباب دواعي

 الهمىمُت االإاطظاث زلت في االإخىامُت االإسدودًت ذاث اللؿاناث وغو.  

 للخىاص الاخخياز نملُت مً الخللُل ؤو الحد.  

 فُه الخىاص جدزل اليافي غحر مً ًيىن  كؿام جىكُم.  

 الخازحُت االإىافظت ؾسف مً مهدد وؾني كؿام نلى الدفام غمان.  

 الجمانُت للاطتهلاواث فُه االإسغىب والىمى الخؿىز  غمان.  

 الجمانُت الخجهحزاث لأداء ملاثم مظخىي  بهجاش غمان. 

  :العمىميت الخدماث ثالثا: مميزاث

 :هرهس الخطاثظ هره ؤهم  مً بمجمىنت الهمىمُت الخدماث كؿام ًخمحز

                                                           
1
 ONU, Rapport du cycle d’études des nations unis sur l’organisation et l’administration des entreprises 

publiques. Genève 16-9 au 4/10/1966. (www.l’organisation et l’administration des entreprises public.com, 

consulter le 15/03/2014) 
2
 Marie France l’hériteau Pourquoi Des Entreprises Publics? press universitaires de France, 1erédition 1972, 

P:67. 

http://www.l'organisation/
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 كؿاناث ولها اللاندًت ووىنها اللؿاناث في جمسهصها هي الهمىمُت االإاطظاث هره ليل االإشترهت الطفت بن 1-

 هى الهمىمي اللؿام بإن ًلغي الفىسة اللاثلت ما وهرا .وغحرها واكخطادًت احخمانُت طُاطُت لأطباب مهمت

 .االإسٍػت االإاطظاث "مظدشفى"

ت وغهُت في مىحىدة الهمىمُت للخدماث االإاطظاث هره ؤغلب  2-  طىق  في ؤنها مخىاحدة ؤي للظىق، اخخيازٍ

 SONALGAZ  ؾسف مً الجصاثس في الىهسباء والغاش اخخياز مخهددًً( مثل وؾالبحن وخُد اليامل)نازع الاخخياز

  لأطباب حغسافُت. الحدًدًت للظىً SNCF واخخياز

 وزكم مهدٌ حشغُلها خُث مً وهبري، ضخمت ماطظاث هي الهمىمُت للخدماث االإاطظاث هره ؤغلب  3-

يىن  .االإدللت اطدثمازاتها ومهدٌ ؤنمالها د اللاندًت الأمس باللؿاناث حهلم بذا زاضت ذلً وٍ والاجطالاث،  والبرً

مىً الىلل، الؿاكت،  .الأوزوبي الؤؾاز في وزاضت دولُت االإاطظاث هره جطبذ ؤن وٍ

 جمثل لا ماطظاث فةنها حغسافي، اخخياز بلى بالإغافت الخسطظ باخخياز االإاطظاث هره جمحز بلى بالىكس  4-

 بهلاكاث مخمحزة لِظذ فالخدماث الهمىمُت ولرلً .الجمهىز  مً هؿاق لأوطو البُو لخمىحن حظعى لأنها الأكلُاث

 .الىسبت شباثً مو

اث مً لِع5-  غمنها ومً الطىاعي والخجازي  الؿابو ذاث وختى الهمىمُت الخدماث ماطظاث ؤغلب ؤولىٍ

د مطلحت  ندم فةن ذلً مو ولىً الاحخماعي جدلُم السبذ  بل االإادي السبذ جدلُم نً البدث والاجطالاث البرً

 مو الاحخماعي السبذ ًدىاكؼ لا هثحرة ؤخُان في لأهه مىهها لا ٌهني نً السبدُت االإاطظاث هره في االإنهجي البدث

 .االإادي السبذ

 الطىاناث بلى كؿام اهخمائها بلى بالىكس وذلً "السؤطماٌ هثافت" بمهُاز للخدماث الهمىمُت االإاطظاث جخمحز6-

 وبالاطدثمازاث واالإيلفت، الؤهخاحُت االإسهصة وبالىخداث الطخمت وبالخجهحزاث الىبحر، بالسؤطماٌ االإخمحزة الثلُلت

 الحدًدًت، الظىً ماطظاث) هرهس ذلً وهمثاٌ نلى .اللطحر االإدي نلى الػهُفت االإسدودًت ذاث الىاطهت

د  التي الخاضت االإاطظاث نً البهد ول بهُد هى اللؿام فةن هرا ولرلً (..الىهسباء الىلل، والاجطالاث، البرً

خم هرا مثل مظاًسة بةميانها لِع  ..السٍ

 ًمىً .الهامت االإطلحت لغسع االإىغىنت اللىاند مً الإجمىنت جسػو فهي زاص، هكام الهمىمُت للخدماث  7-

 :كىاند زلار في االإبادت هره ؤهم جلخُظ

 ت )مبدؤ  اهلؿام. دون  الهمىمُت الخدماث بهخاج طحر غمان ؤي) الاطخمسازٍ

 الجمهىز. زغباث مو الهمىمُت االإطالح بهخاج جىاطب ٌهني والري) االإلاثمت )مبدؤ 

 للجمُو. االإىغىنت الهامت االإطلحت ؤمام للأشخاص والامخُاشاث الفسوق بلغاء ٌهني والري) االإظاواة )مبدؤ 

 العمىميت الخدماث الثاوي: حسىيم المطلب

 :للدسىيم الحدًث : المفهىمأولا

و الخؿىز  م زحاٌ مً بالهدًد ؤدي ذهسه طبم الري الظسَ م، حدًدة مفاهُم اكتراح بلى الدظىٍ  ول في للدظىٍ

 :ؤن نلى بحمام هىان االإفاهُم هره

م بدماج  1-  .وبمياهُاث كدزاث ٌظخىحب الدظىٍ

م  2- اث وامل حشمل زوخُت خالت بل فلـ، وقُفت لِع الدظىٍ  .االإاطظت ووقاثف مظخىٍ
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لي االإفهىم في -3  .واالإظتهلىحن الصباثً خاحاث و لسغباث للخىىس مجاٌ لا الدظىٍ

 .بُهه ًمىً ما بهخاج بل ًيخج ما بُو لِع الهدف  4-

 .لخدمخه االإظخسدمت الىطاثل في حغُحر ٌظخلصم الظىق  حغحر  5-

اث مً  6- لي اليشاؽ ؤولىٍ  .والسبذ االإسدودًت جدلُم الدظىٍ

Philip Kotler فه في ؤدمج م حهسٍ  الترهحز الأخظً مً ؤهه للباخث قهس لرلً بإهملها، الظخت الىلاؽ هره للدظىٍ

ف بهرا والاخخفاف ف مً بغحره ملازهت الخهسٍ  .الأزسي  الخهازٍ

م Philip Kotler1 ٌهسف   الأوشؿت، الاطتراجُجُاث ومساكبت الخسؿُـ، الخىكُم، الخدلُل،" بإهه الدظىٍ

 االإطىفحن الصباثً مجمىناث خاحاث وزغباث بشبام بهدف االإظتهلً، نلى مباشس ؤزس لها التي االإاطظت، ومىازد

لت  ."مسدودًت ذاث بؿسٍ

م ؤن بلى الؤشازة  (1  :غسوزة نلى زلاٌ جسهحزه مً وذلً واللدزاث، الخلىُاث مً مجمىنت نً نبازة هى الدظىٍ

 ازخُاز ؤن نلى ًدٌ االإاطظت. "وهرا ومىازد والاطتراجُجُاث لليشاؾاث واالإساكبت الخىكُم الخسؿُـ، الخدلُل،

م  . 2اللساز" في كدزاث ٌظخلصم الدظىٍ

د ماطظت ؤًت نلى ًفسع ما وهرا م بدماج جسٍ  جخدىم" ؤن الهمىمُتالخدماث  ماطظت غمنها ومً الدظىٍ

 .3كدزاتها" واطخغلاٌ ؤهدافها وجددًد مظحرتها، جإهُل في حظُحرها، في هُيلتها، في

م لأن  :نلمُت مُادًً ندة مً مظخىخاة الىطاثل ووطاثل: "هاجه كدزاث ٌظخجىب الخجازة بسلاف الدظىٍ

اغُاث، الؤخطاء، الاحخمام، الفلظفت، الاكخطاد،  االإمىً مً ؤضبذ الإا الىطاثل هره وبدون  ...الآلي الؤنلام السٍ

م" نً الُىم الىلام زبما  .4الدظىٍ

م ؤن بلى مباشس غحر بشيل الؤشازة  (2  ولِع وامل االإاطظت نلى مخىاحدة "وزوخُت نللُت خالت" الدظىٍ

 .مطلحت ؤو لإدازة مسطظ

لُت السوح حظخلصم مالخهسٍف.  في االإروىزة االإاطظت وقاثف ول وجىاطم جيامل الدظىٍ  لا لأن الدظىٍ

م مدًس ازخطاص مً لِع ؤهه هما .واخدة وقُفت في ًىدطس  شخطُاث ندة مشازهت بهه ٌظخلصم فلـ، الدظىٍ

لي االإفهىم هىا ًىمً ؤزس ومً .االإىقفحن حمُو حهىد وجكافس االإاطظاث مً  .االإاطظت وجىكُم هُيلت نلى الدظىٍ

ت بلى الؤشازة (3  هجاح لأن االإاطظت وجلىُيها، بخىحهاث الخاضت جلً نلى الصباثً وزغباث ؤذواق ؤولىٍ

م هى هرا .الصباثً بزغاء نلى ٌهخمد االإاطظت  جيخج لا ليي الظىق  مً ؤوامسها االإاطظت جخللى خُث، الدظىٍ

 .بالطدفت

 وخاحاث زغباث بشبام :االإىبو الىخُد هرا نبر جمس ؤن ًجب اطظت الهمىمُتاالإ ضىزة ججدًد فةن لرلً

ت الىلؿت لأهه االإظتهلىحن،  .ماطظت ولأي كساز لأي االإسهصٍ

                                                           
1
    P.Kotler & B.dubois, (1977) « Marketing Management Analyse, Planification Et Controle » 3

ème
 édition 

publié-union  p : 24. 
2
   Michel Badoe « Le Marketing Bancaire » application pour le siège et les agences des banques européennes 

édition d’organisation. 1976, p : 29. 
3
   Idem, p 29. 

4
   Dennis lindon « le Marketing » NATHAN, 1989 2

ème
  édition p : 6. 
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كهس الإفهىم االإهمت الأطع مً ٌهد ولحاحاجه ولسغباجه للمظتهلً االإمىىخت فالأهمُت م، وٍ  خان ؤهه الدظىٍ

 ؤضلا، االإىحىدة الخدماث ؤو االإىخىحاث اهؿلاكا مً لِع االإظتهلً في كؿام الهمىمي للخفىحر الإظاولي الىكذ

 .وزغباجه خاحاجه مً اهؿلاكا وبهما

 .لخىمُتها والىخُد الأطاس ي الشسؽ هى االإظتهلً هدى الخىحه لأن

 اللاثم للاطخلباٌ ندم جىفحرها بلى بالإغافت هرا خلُلُت، غحر مصاًا اكتراح في البىىن بهؼ جتردد لم " فمثلا

ت الطىزة وحىد )زغم للصبىن  م الشبابًُ( ؤمام الػاخىت الؤشهازٍ  للبىيي فباليظبت ... هرا لِع هى ولىً الدظىٍ

ت جلىُت مً مىكىزة داثما هي والخدماث االإىخىحاث فةن  للمظتهلً ؤن خحن االإهدلاث،...( في جماما )الؤحساءاث، شاوٍ

ت  .1الدفو في الدظهُلاث بل الخدمت جلىُت تهمت لا هى الخدمت، هدى مسخلفت هكس شاوٍ

 طلىهها مً زلاٌ نليها ًدىم االإظتهلً لأن بالأماوي، لا اطتراجُجُتها مً فهلا االإطلحت حغحر ؤن ًجب " بذن

لُت الظُاطت فاججاه لرلً .بإماهيها لا ا باليظبت شِئا حهخبر الصباثً اججاه الدظىٍ  ؤن .مظخلبلي نمل لأي غسوزٍ

 .2للىمى واكخطادًت  خُاجُت غسوزة بل بوظاهُا نملا ٌهخبر لا ذلً

 كاندة ًيىن  ؤن وهرا ًمىً االإظتهلىحن، زغباث وبشبام لخدمت وطُلت بل هدف، لِع الؤهخاج ؤن بلى الؤشازة (4

 االإطلحت كبل مً مظبلا مهُإة مىخىحاث حهسع للمظخهملحن لا ختى االإاطظت الهمىمُت،  الإطلحت ؤطاطُت

ٌ  زم الخلىُت،  .اللؿام هرا بمطلحت ًػس ؤن شإهه مً لأن ذلً ،"اجسوىه ؤو زروه":لهم جلى

 بهدف وذلً بلى كؿاناث، الصباثً مجمىناث جطيُف هي P.Kotler بليها  ٌشحر التي الخامظت الىلؿت  (5

ت ؤدواث مخجاوع كؿام، ليل جسطُظ  .لخدمخه ملاثمت مىاطبت ججازٍ

لُت الظُاطت جيىن  طىق  ول فدظب  .له االإسططت الدظىٍ

 الخهامل مههم فُخؿلب الخىاص الصباثً ؤما الخلىُت، باالإهلىماث ؤهثر الدزاًت االإاطظاث ؤي ٌهني جخؿلب

 في حغحرا الظىق  ًخؿلب حغحر هىا ومً ،(الترخاب الخىحُه، الاطخلباٌ، بفىىن  ؤهثر الدزاًت) بهم زاضا جىحها

 .لخدمخه االإسخسة الىطاثل

 وبزغاء بحن االإسدودًت والؤدماج بالجمو مخهلم هى  P.Kotlerالخاص ب  الخهسٍف بلُه ٌشحر مفهىم آزس (6

 .بُنهما الخىاطم جدلُم وغسوزة االإظتهلىحن

كهس  التي االإاطظاث لرلً فجمُو الشساء، فهل زلاٌ مً زغاءه نً ٌهبر الصبىن  ؤن بانخباز حلُا ذلً وٍ

 .وؤزباخها مبُهاتها بازجفام ججاشي  طىف الصبىن  جسض ي

 .خاحاجه مو الخدمت ؤو االإىخىج اوسجام لظىء الصبىن  مً نلاب فهي الظِئت هخاثجها ؤما

ف ًكهس هىا ومً  .الصبىن  ومطلحت االإاطظت مطلحت بحن ازجباؽ هىان مدي ؤي بلى الخهسٍ

م ؤهمُت جكهس طبم مما اهؿلاكا (7  .بكطاءه بل ٌظخدُل فيها ًطهب التي الدزحت بلى وبهخاحُخه الدظىٍ

م هرا ًسللها التي االإىافو وما  بًجاد في الؤهخاج ًىدطس دوز  فبِىما الؤهخاحُت، هره نلى بظُـ دلُل طىي  الدظىٍ

ل فلـ الشيلُت االإىفهت م بالإغافت دوز  ًخهدي مىخىج(، ؤولُت )بلى مادة )جدىٍ  جىفحر بلى االإىفهت هره بلى الدظىٍ

 وجىفحر االإظتهلً(، هرا نىد مىفهت لها لِظذ مً االإظتهلً باللسب لِظذ زدمت ؤو مىخىج االإياهُت)لأن االإىفهت

                                                           
1
  Michel Badoc op cit , p,p : 26,20. 

2
  Idem, p,p :26,20. 
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 الحاحت؟( غحر ؤوكاث في واالإخىفسة الحاحت، ؤوكاث في االإىهدمت الخدمت مىفهت االإىخىج ؤو ما )لأهه الصماهُت االإىفهت

ت وؤًػا بًجاد  .االإىفهت الحُاشٍ

م مثل مهم وطُـ بكطاء الظهل مً ٌهد كد ولرلً  .بكطاء وقُفخه االإظخدُل مً ولىً الدظىٍ

ً نً نملُت الحىم حظهُل لغسع الباخث لخطها الخهسٍف، وؤبهاد زطاثظ مىحص، بشيل هره  الرًً االإظحرً

غىن   مفهىم :الجدًد االإفهىم هرا وؤطلىب حظُحرهم بطتراجُجُتهم في ًخبىىن  لا بإنهم اللىاند هره نً ًصَ

م  .الدظىٍ

 :حدًدة مجالاث إلى الدسىيم جطبيم ثاهيا:  جىسع

لي االإفهىم وان  ؤزرها غسوزة نلى ًاهد واالإدُـ، ووان البِئت ومازساث االإجمو قسوف ببهاد ٌهازع الدظىٍ

 الخؿىز  هرا ،فاثلت بظسنت جؿىزث كد جيىن  الكسوف واالإازساث( )ؤي الُىم الأزحرة هره ؤن خحن في .الانخباز بهحن

ا، االإظتهلىحن خُاة ؤطلىب غحر  .الاطتهلان ؤطالُب في حدًدا طلىوا وؤهظبهم حغُحرا حرزٍ

 الخىاطب الػسوزي  مً وؤضبذ .. آزازها جسهذ كد جيىن  الكسوف )الجدًدة فةن االإاطظاث حاهب مً وختى

 للظىق(. الجدًدة الكسوف هره مو

م مفهىم جىطو ؤن الجدًد الخىاطب هرا هخاثج مً وان  :هاخُخحن مً وان الخىطو هرا .الدظىٍ

 .ًاديها التي الىقاثف هاخُت مً -  1

 .ٌغؿيها ؤضبذ التي الجدًدة اللؿاناث هاخُت مً -  2

 :الىظائف هاحيت مً الخىسع  1-

م وان البُعي االإفهىم في  .مدددا والظهس حاهصا الؤهخاج ًيىن  الإا ًبدؤ الدظىٍ

م، وقاثف جىطهذ فشِئا وشِئا  :ٌظمى ما نً هخيلم الُىم ؤضبدىا ختى الدظىٍ

م" م"و "الاطتراجُجي بالدظىٍ م."الىقُفي الدظىٍ   -مىؿلُا– التي الىقاثف ٌغؿي" الري هى الؤطتراجُجي( )الدظىٍ

م 1الخىشَو" وكىىاث الظهس هخددًد وبُو االإىخىج بهخاج نملُت حظبم  ٌغؿي" الري الىقُفي( هى و)الدظىٍ

 2والتروٍج" البُو، بهد ما والخدمت .الؤهخاج نملُت جدبو  -مىؿلُا –التي  الىقاثف

م فةن ؤزسي  هاخُت ومً هاخُت، مً هرا  يهخم الُىم بل ؤضبذ ؤمامي بظىق  فلـ يهخم وان هما ٌهد لم الدظىٍ

 :بها وجخإزس االإاطظت جىاحهها التي الأطىاق بيامل

 االإىاد مً االإىازد) زلفي طىق  وؤًػا ومخللب)االإدُـ(، مخغحر طىق  ومسجلبحن(، خالُحن )شباثً ؤمامي طىق "

 3الهاملت(" والُد الخجهحزاث، الأولُت،

 :اللطاعاث هاحيت مً خىسعال  2-

لت الإدة م جؿبُم اهدطس ؾىٍ  زازج مُداهه فترة جىطو واهذ ؤن بلى الخاضت، االإاطظت مجاٌ في الدظىٍ

م مً حظخفُد التي هي الخاضت فلـ االإاطظاث جيىن  ؤن الػسوزي  مً ٌهد لم بذ .الخاضت االإاطظت  .الدظىٍ

م فيها بسش  التي الفترة الظخِىاث، بظىىاث الأمس ًخهلم ىُت الىلاًاث االإخددة في الظُاس ي الدظىٍ  ونىدها ،1الأمسٍ

م هإطاض لخفخذ ذلً ووان .بُهه ًجب مىخىحا "الظُاس ي السحل" ؤضبذ ت غحر مُادًً بلى وجىطهه الدظىٍ  ججازٍ

                                                           
1
   Jacques Lendrebie & Dennis Lindon, (1990) « Mercator » Dallez  4

ème
 édition, p : 16. 

2
   Idem, p : 16. 

3
   Michel badoc op cit, P : 25. 
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م :ممىىا نً الىلام ؤضبذ ونىدها .ومسخلفت مخىىنت م الظُاس ي، الدظىٍ م الطىاعي، الدظىٍ  الاحخماعي، الدظىٍ

م م السبحي الهدف غحر ذاث االإىكماث حظىٍ  .بلخ ... الهمىمُت الخدماث حظىٍ

ٌ  هرا وجم ىُت االإخددة الىلاًاث في زاضت مشيل ؤي بدون  الخدى  الدظُحر نً بدؤث الىخاباث خُث ،2الأمسٍ

م جؿبُم نلى ؤمثلت نً جخددر  .مخغحرة حد وشاؾاث مُادًً في الدظىٍ

م بدماج بحن مباشسة نلاكت هىان حهد لم ونىدها  ًاهد ما وهرا للماطظاث، الخجازي  والؿابو الدظىٍ

م اطخسدام بمياهُت  . الهمىمُت الخدماث مُدان في واطو بشيل الدظىٍ

م حهسٍف في مىاشي  آزس جىطو اللؿاناث في الخىطو هرا ضاخب وللد  لهره ؤهثر وحهله مىاطبا الدظىٍ

 :والشاملت الىاطهت الخغؿُت

 (L’organisme)".الخىكُم " نً الىلام ؤضبذ "االإاطظت" نً فبدلا

 ."والظلىواث االإىاكف نً الخإزحر" نً الىلام ؤضبذ  "مىخىحاث بُو" نً وبدلا

 ."الجمهىز " نً الىلام ؤضبذ "االإظتهلىحن" نً وبدلا

 ."ؤهداف جدلُم" نً الىلام ؤضبذ "الأزباح جدلُم" نً وبدلا

م االإىطو الخهسٍف هرا  ًلي: هما D.Lindon 3نىه  نبر الري هى للدظىٍ

م"   تهمها، التي والظلىواث االإىاكفنلى  الخإزحر بلى تهدف والتي .االإىكمت جمخلىها التي الىطاثل مجمىنت هى الدظىٍ

  "الخاضت ؤهدافها لخدلُم مىاطب اججاه في

ت في فلـ ًىدطس لا الخبادٌ وهرا "البُو" نً نىغا "بالخبادٌ" ًخهلم الأمس ؤضبذ وهىرا  بل .االإجالاث الخجازٍ

م، لأهه جؿبُم مجاٌ جىطو مدي ًكهس ما وهرا .اليشاؾاث طاثس بلى ختى ًمخد  ًىحد وشاؽ ول في الدظىٍ

 جبادٌ"."

 ."فىسة" ًسظ وزبما "طُاطُا زحلا" ًسظ زبما ؤو "زدمت" ًسظ وزبما "مىخىحا" ًسظ زبما هى ٌهسع ما

 اهخماء"." زبما ؤو "اهخساباث" وزبما "هلىد" زبما هى للخبادٌ ًؿلب وما 

م الجدًد االإُدان جمحز التي السثِظُت الازخلافاث ت للماطظت الىلاطُيي اللدًم االإُدان نً للدظىٍ  كد الخجازٍ

اث ندة جسظ ، وهيJeam Bon et Albert Louppe4 مً  ول بليها ؤشاز  مظخىٍ

 م ؤضبذ :اللاهىوي االإظخىي  نلى  نمىمي. مسؿـ لها جىكُماث كبل مً مظخهملا الدظىٍ

 م ؤضبذ :الاكخطادي االإظخىي  نلى ت، .غحر مىخىحاث حهسع جىكُماث كبل مً مظخهملا الدظىٍ  ججازٍ

ل مىغىم لِظذ التي  ( بسامج اهخسابُت.. مجاهُت، نمىمُت طلو مالي)ؤفياز، جدىٍ

 م ؤضبذ :الاحخماعي االإظخىي  نلى  السغباث بشبام بلى تهدف لا مطالح ؾسف مً مظخهملا الدظىٍ

 .الهامت السغباث بشبام بلى وبهما الفسدًت،

م لخؿبُم الجدًدة االإجالاث ولخددًد  :1الخدازلاث بهؼ وحىد اطخيخاج ًمىً فةهه الدظىٍ

                                                                                                                                                                                     
1
   Paul Duponey op cit, p : 5. 

2
  Jean paul flipo, (Janvier - Février 1985) « Le Marketing Des Organisations A But Non Lucratif » Revue 

française de gestion, P : 73. 
3
   Dennis Lindon op cit, P : 6. 

4
 Jerame bon & Albert buppe, (1990)  « Marketing Des Services Publics » l’étude des besoins de lapopulation)  

édition d’organisations, p 26 



العمومية المؤسسات في الخدمات تسويق مفاهيم حول:  الأول الفصل  

 

 
28 

 حشحر بِىما الخجازي، غحر بلى اللؿام الهمىمي واللؿام الخجازي، اللؿام بلى الخاص اللؿام ًطىف فهمىما :  -

 الجمهُاث(، ووحىد بهؼ )مثل اللؿام، غحر الخجازي  في الخاضت الخىكُماث مً الهدًد وحىد بلى الحلُلت

د كؿام )مثل الخجازي  االإجاٌ في نمىمُت جىكُماث   Renaultماطظت  الحدًدًت ، الظىً كؿام والؤجطالاث البرً

   فسوظا(. في

 :)مثل السبذ نً جبدث ؤن دون  الخاضت االإطلحت جدلُم بلى تهدف ماطظاث وحىد بلى الحلُلت حشحر بِىما

 ..( الظُاطُت الأخصاب االإهىُت، الجمهُاث

 الؿابو ذاث الخىكُماث مً الهدًد فهىان .نمىمُت زدمت بالػسوزة الهمىمي اللؿام ٌهني لا وؤًػا

 االإطلحت جدلُم وتهدف بلى الهمىمي الؿابو ذاث ؤزسي  جىكُماث هىان بِىما نمىمُت، زدمت وجادي الخاص

 .الخاضت

مىً .جىكُمُت ؤضىاف ( 08 ) زمان جددًد ًمىً الرهس، الظابلت االإىاضفاث جىافم وبخددًد  بقهاز وٍ

م الجدًدة االإُادًً ٌ  في للدظىٍ  الخالي: الجدو

 

 

 للدسىيم الجدًــدة المـجالاث (: 14ركــم ) الجــــدول 

 مراكبــت عمـىميــت مراكبــت خـــاصت 

 مصلحت عامـت مصالح خاصت مصلحت عامـت مصالح خاصت

 

 سلع مسىكت

1 

 ماطظاث زاضت

2 

 اكخطاد مساكب

 )زدماث نمىمُت(

5 

 زؤطمالُت الدولت

 الخإمُىاث(-)البىىن

6 

الخدماث الهمىمُت 

الؿابو الخجازي ذاث 

 (P.T.Tوالطىاعي)

 

 سلع  غير

 مسىكت

3 

الجمهُاث )ؤهدًت 

اغُت ؤخصاب -هلاباث-زٍ

 طُاطُت(

4 

حمهُاث ذاث االإطلحت 

الهمىمُت)الهلاٌ 

الطلُب -الأخمس

الحماًت مً -الأخمس

 ؤخداث الخؿسق(

7 

)الىلاباث الخاضت 

 باالإالً(

8 

الخدماث -الؤدازاث

الهمىمُت ذاث الؿابو 

-الؤدازي.)مظدشفُاث

 بلدًاث دواثس(

Source : Bonj, Delabre A & Nioche J.P (Janvier 1977) « Les Abus Du Marketing », Revue française de gestion, N° 8 F.N.E.G.E. 

 

م الخللُدي االإفهىم بحن الفسق  بحماٌ ًمىً طبم، الإا وجلخُطا  االإفهىم ؤي( له الحدًث واالإفهىم للدظىٍ

 :هاخُخحن مً له( االإىطو

ا وان الري دوزه، هاخُت مً  - ا وؤضبذ زاهىٍ  .الدظُحر في ؤولىٍ

                                                                                                                                                                                     
1
  Jerame bon & Albert buppe op cit, p : 26 
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ٌ .مىطها وؤضبذ غُلا وان الري مُداهه، هاخُت مً  -  :بىغىح ذلً ًكهس الخالي والجدو

 والمفهىم للدسىيم الخلليدي )الضيم( المفهىم بين ( : "الفرق 15) ركم الجدول 

 "الحدًث )المىسع( له

 المفهىم الحدًث للدسىيم المفهىم الخلليدي للدسىيم

 الدسىيم هى:

 زاهىي)باليظبت للإهخاج(-

 : ضيم-

الخىشَو –: الري ًىدطس في البُو في مدخىاه*      

 و الؤشهاز...(-االإادي

: )بهؼ الظلو ذاث في مُدان جؿبُله*      

 الاطتهلان الىاطو(

 

 

 الدسىيم هى:

 للماطظت هم الصباثً(.مهُمً )االإدىز الأطاس ي  -

 واسع :-

:الري ًمخد مً كبل مً جطىز  في مدخىاه*       

 االإىخىج ختى مسخلت ما بهد البُو .

-طلو ضىانُت-: )البىىنفي مُدان جؿبُله*        

 ؤخصاب طُاطُت...(-هىاجع-حساثد

3. :  p»  Marketing Mercator Theorie Et Pratique Du« Dennis lindon  & : Jaques Lendrevie Source 

 

 :العمىميت الخدماث في الدسىيم ولادة ثالثا: 

م وان الأضل في  ؤو زدمت ؤو مىخىج لإزطاٌ نملُت ول واهذ مىدطسا، ؤو مددودا الهمىمُت الخدماث حظىٍ

 التي الظُاطُت للظلؿاث جدبو اللؿام هرا مظاولُت ؤن بانخباز طُاطُت، كسازاث وجطدز نبر بلا..كاهىن  بضداز

ت الظُاطاث ًسظ الظىق( فُما )نً مظخللت كسازاث لاجساذ حُدة في وغهُت واهذ  هبُو؟ هُف )ماذا الخجازٍ

 هبُو؟...( وؤًً هبُو؟ طهس وبإي هبُو؟

 للجمُو زدمت بلى للدولت مً زدمت كؿام ًخدىٌ هرا  ؤن بػسوزة االإظاولىن  هالاء ؤخع فشِئا وشِئا        

اتهم زجبتهم ازخلاف نلى  .البلاد خُاة في ودوزهم ومظخىٍ

يا تهخم في وزاضت ؤوزوبا في الهمىمي كؿام ماطظاث ؤغلب ؤضبدذ وهىرا لُت زوخا بةدزاٌ ؤمسٍ  في حظىٍ

 الىلي والؤدماج للهللُاث الجرزي  الخغُحر نبر جمس ؤن الهمىمي ًجب كؿام زطالت هجاح ؤن ؤدزهذ لأنها هُيلتها،

م  .للدظىٍ

 الهمُلت لسغباجه والدزاطت الجمهىز  اطدشازة دون  زدمي مىخىج ؤي بضداز الدولت هره في ًمىً لا فمثلا

م نً م وبدىر الاطخلطاءاث ؾسٍ  :الدظىٍ

م بدماج فةن ونمىما  :زثِظِخحن قاهسجحن بزس نلى جم كد الهمىمُت الخدماث في الدظىٍ

 الخالُت: الحالاث بدزاج ًمىً ذلً وفي  1للحل مشيل ؤو ؤشمت جسظ الأولى -

م مثل الإفهىم اللؿام هرا خاحت - س الدازلي، جىكُمه مشاول لحل الدظىٍ  .حظُحره وجؿىٍ

                                                           
1
  Laurent hermel & pratick romagni « Marketing Public » Economia 1990 ;(l’introduction), p :3. 
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 مسالف هى الري للخدماث الحلُلي االإدخىي  في للخدىم والخلىُت الخىكُمُت الىطاثل بًجاد غسوزة  -

 .للمىخىحاث

 :اللؿام هرا وشاؽ لخىحُه الأطاطُت االإهؿُاث مً الهدًد بلى الحاحت  -

ٌ  ؤو الجمهىز، نلى حدًد بحساء جإزحر الإهسفت والحاحت  .كاهىن  لفهم ؤو هخاثج نلى للحطى

ت هي ؤطئلت ندة نلى اللؿام، هرا بحابت ؤهمُت - لي جسظ االإسبذ التي اللسازاث لاجساذ غسوزٍ  :الدظىٍ

 الجدًدة؟ والخدمت الجدًد اللاهىن  بلى ًىكس وهُف الجمهىز، زغباث همهسفت

 ؟كؿانىا مً بهخكازاجه هي وما ذلً؟ هدى طلىهه هى وما

 ؟ الهمىمُت الخدماث نً ذهىه في التي الطىزة هي وما

 .اجساذ اللساز نىد الخؿإ وظب بخللُظ حظمذ لأنها الأهمُت غاًت في الأطئلت هره نً الؤحابت

 .والؤبدام الخلم زوح لاهدظاب اللؿام هرا خاحت  -

 زغباجه مو جىُُف الخدماث زلاٌ مً مهه الهلاكت وجدظحن ؤهثر الجمهىز  بلى اللؿام هرا جلسب غسوزة  -

 .واخخُاحاجه

 .اللؿام هرا اججاه للجمهىز  الظلبُت الطىزة جدظحن غسوزة  -

م بدماج جفظس التي الثاهُت الكاهسة ؤما *  جسظ فهي -نً طابلتها جلل لا والتي -الهمىمُت الخدماث في الدظىٍ

 .الخدماث ؤطىاق اشدهاز ؤهمُت

 ما الخدماث االإسططت لشساء الاطتهلان نلى الىفلاث وظبت الأزكام جددد " فةن الىلؿت هره ًسظ ففُما

 الخدماث شساء نلى لإهفاكها مهخبرة خطت فةنها جسطظ االإاطظاث وختى .الىفلاث بحمالي بحن 70% و 60% بحن

 1بلخ"... االإداطبُت الخإمُىاث،الخبراث الىلل، والاطدثمازاث

 ؤن ؤهمُت جكهس الدزاطاث مً الهدًد ؤن بانخباز فإهثر ؤهثر اهخماما حهسف طىف للخدماث الأهمُت هره

 الاطدثمازاث مدي جىثف لاخكىا بذا للاطخغساب مجاٌ فلا ولرلً .2الاكخطادي الىمى مو جىمى الخدماث طىق 

ت ضىانُت ؤو" االإظماة االإاطظاث مً الهدًد وحغحر الخدماث، مُدان في الحدًثت  ماطظاث" بلى "ججازٍ

 ."للخدماث

سحو  :3ؤهمها نىامل ندة بلى الخدماث اشدهاز ؤطباب االإسخطحن مً الهدًد وٍ

 وولما الخدماث، بهفاكه نلى شاد ولما االإظتهلً دزل ازجفو ولما ؤهه خُث للمىاؾً، االإهِص ي االإظخىي  ازجفام  -1

ا ؤضبذ  .طابلا هفظه بالانخماد نلى ًاديها زبما وان التي الخدماث مً للهدًد مشترً

 الخدماث شساء مً وزاء هدفهم ًيىن  االإاطظاث، ؤو االإظتهلىحن مً الهدًد ؤن خُث الفهالُت، نً البدث  -2

 .االإسخظ هفاءاث مً الاطخفادة فلـ هى

و للىمى االإطاخب الخهلد هرا هخاثج مً ؤن خُث الحدًثت، الحُاة حهلد  -3  وخخمُت هى غسوزة للمجخمو، الظسَ

 .بسبراتهم والاطخهاهت االإسخطحن بلى اللجىء

                                                           
1
   René Darmon & Michel lorache John v pétrof op cit p : 546. 

2
   Idem, p : 546. 

3
   Idem, p : 547-548. 
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ادة ًجهل الري الصمً، الأمس مسوز مو مظخمس اشدًاد في هى الخدماث ندد ؤن خُث حدًدة، زدماث زلم  -4  شٍ

 هي التي الخدماث مً االإئاث خرف لأمىً بلى الىزاء كسها بالصمً زحهىا لى فمثلا .نادًا حد ؤمسا نليها الؤكباٌ

 ...(. الىلاٌ الهاجف الىلل الجىي، زدماث )هسدماث الُىم مىحىدة

 وزاضت– مً االإظتهلىحن بالهدًد للاكخطاد الحدًث الخؿىز  ؤدي خُث االإظتهلىحن، وطلىواث مىاكف حغحر  -5

ٌ  في  مً طلبا الدشبو وهرا الىفسة هره .وامل الأضىاف في االإادًت االإىخىحاث مً الدشبو بلى -االإخلدمت الدو

 الخدماث هدى ؤهثر للاهجراب االإظتهلً ودفها .الاحخمانُت هسمص للمياهت وكُمتهما حاذبُتها االإادًت االإىخىحاث

 بلخ(.... الظُاخت، )والأطفاز، الخجازب الجدًدة وشساء

خيلم في الغسب ؤهثر ًخدسن وؤضبذ الكاهسجحن مً هثحرا الهمىمي كؿام اطخفاد وهىرا  نً فإهثر ؤهثر وٍ

م  .الدظىٍ

م مظخىي  بن صحُذ  ؤن بانخباز وذلً كؿاناث ؤزسي، في هى نلُه ما نً مخإزس هى اللؿام هرا في الدظىٍ

 بخإزس اهدزج كد الاكخطادي االإظاز زاضت في بطفت الهمىمُت والخدماث نامت، بطفت الخدماث بهخاج اهدماج

 .االإلمىطت االإادًت الظلو بهخاج مو باالإلازهت مهخبر

م بدماج نً الحدًث دام وما  بليها، الؤشازة ًجب مهمت حد فهىان ملاخكت الهمىمُت الخدماث في الدظىٍ

م" ؤن بلى Frederik Mispelblalm   1ؤشاز هرا  االإهنى وفي "الحلُلُت" نً داثما ٌهبر لا "الىاكو" ؤن وهي  حظىٍ

م االإاطظاث مسادفا لِع "الخدماث  الخدماث ماطظاث مً الهدًد فةن زؤًه خظب لأن "الخدمُت لدظىٍ

م هلاطُىُت" "ؤشيالا  حظخسدم  .للدظىٍ

د والاجطالاث الهمىمُت الخدماث ماطظاث مً الهدًد ؤن الباخث وحد الؤؾاز هرا وفي ٌ  في للبرً  الهالم دو

ٌ  بهؼ في وختى الثالث، م" مطلحت" باطم حظمُت مطلحت بمجسد ؤنها جكً االإخؿىزة الدو  حهمل فةنها الدظىٍ

لا  .حظىٍ

 العمىميت الخدماث في الدسىيم إدماج مراحل رابعا: 

م بدماج نملُت جلظُم ًمىً  :مساخل 3 بلى الدظىٍ

 الؤهخاحُت. االإسخلت 

 البُهُت. االإسخلت 

 لُت. االإسخلت  الدظىٍ

 :الإهخاحيت المرحلت -1

م، لدوز  بتهمِش االإسخلت هره جمحزث ه دوزه، نً وجدُُده الدظىٍ  حشبه بمسخلت ًخهلم الآمس , ملاضده وحشىٍ

 الخاضت هكستها زلاٌ مً زدماتها الهمىمُت الؤدازة فُه حهسع الري "الؤهخاجي االإفهىم" مسخلت بهُد خد بلى

 .وقسوفه الخاضت الصبىن  خاحاث زلاٌ مً لا الدازلُت وقسوفها

 هفظها حهخبر والتي واهذ الفترة جلً في الؤدازة نلى طُؿسث التي الخللُدًت للهللُت هدُجت الخىحه هرا وان

 .فلـ والصخطُت الراجُت بلا بمطالحه يهخم ولا ؤهاوي الجمهىز  وؤن الهام، الطالح غمان نلى اللادزة الىخُدة

                                                           
1
  Fredirik Mispelblan, op cit p : 25. 
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د الهمىمي اللؿام ًصاٌ لا الأطف مو  البداثُت االإسخلت هره في جىحهاجه ٌهِش ؤغلب في الجصاثسي  والاجطالاث البرً

م لدوز  واالإهشمت د بسلاف كؿام في وبالخطىص الحلُلي الدظىٍ  خسهت ٌهِش بدؤ الري الاجطالاث كؿام البرً

 االإىافظت.   نلى طىكه اهفخاح بهد وشُؿت

 :البيعيت المرحلت  2-

 حظهُل في بهُد بلى خد طاهمذ كد ذلً زغم ولىنها "البُعي االإفهىم" مسخلت بهُد خد بلى االإسخلت هره حشبه

م وقُفت بدماج س وفي للخدماث، الهمىمُت االإطالح في الدظىٍ  وجدظحن جؿىٍ

م". وبدىر دزاطاث" وقُفت  الدظىٍ

 كلُلت ؤن زدماتها جىدشف ذلً بهد زم زدماث، جلترح نىدما االإسخلت هره في الهمىمُت االإطالح جيىن 

 جدظحن لغسع وطاثل مً جلدز نلُه ما ول باطخسدام االإشيل لهرا هدل فخلىم .حُدا مهسوفت غحر ؤو الاطخهماٌ

 .هؿاق ؤوطو نلى والتروٍج الؤشهاز فدظخسدم .الىغهُت

 .ومداولت جدظُنها الاطخلباٌ في مشاولها لاهدشاف هإطاض الجمهىز  مو الاجطاٌ هلاؽ وحظخهمل

 الخدماث في االإسخلت جدظحن هره سجلذ بذ الجمهىز، نلى بًجابُت وآزاز مداطً الؤحساءاث لهره وان وللد

 .الجمهىز  ذهىُت في لطىزتها وظبي بىخدتها وجدظً والاجطاٌ الإىخىحاتها الاطخسدام مهدلاث في وشٍادة الهمىمُت،

 :الدسىيليت المرحلت  3-

س واكتراح جطىز  في جىؿلم ؤنها في طابلاتها نً االإسخلت هره جمخاش  وزغباث مً خاحاث زدماتها وجؿىٍ

 .الجمهىز 

م دوز  ًبدؤ مخد االإىخىج جطىز  كبل هىا الدظىٍ  زدماث، مً ما ًيخج بُو لِع الهدف .اطخهماله بهد ما بلى وٍ

 .جبام ؤن حظخدم ؤًػا ولىً جبام، ؤن ًمىً فلـ لِع التي الخدماث بهخاج بل

ٌ  وان وللد م دزى  :ناملحن هدُجت االإخؿىزة االإسخلت لهره الدظىٍ

 :الأول  العامل

 الأمس .. نً االإظتهلىً الدفام، حمهُاث ووشىء اطتهلاههم وؤهماؽ وناداتهم، الجمهىز، ؤفياز جؿىز  ًسظ

 .االإىخىجؤو  الخدمت بنداد كبل الجمهىز  خاحاث الانخباز بهحن الأزر خخم الري

 :الثاوي العامل

 بػسوزة بلُه والتي ؤوخذ :اطدثمازجه مهدلاث ازجفام بظبب اللؿام، هرا مظذ التي االإالُت االإشاول ًسظ

 .الخبرًس ومدازبت هفلاجه جسشُد

 ختى للخدماث نمل بهخاجي ؤي كبل وجؿلهاجه للجمهىز  االإلحت للحاحاث الانخباز بهحن الأزر ٌهني الري الأمس

 االإىاطبت". للحاحت االإىاطب الؤهفاق" جدلُم ًدظنى

 العمىميت الخدماث في الدسىيم دور  خامسا: 

 .الحُاة الاكخطادًت في مهخبرة كُمت ذاث مطؿلحاث طىحن مىر ؤضبدذ ...االإسوهت الخىُف، الاهفخاح،

صدهس ًبلى ؤن ًمىىه الخازج نلى ًىفخذ الري فاللؿام  للفهالُت شسؾا ؤضبذ الحاحاث والسغباث مو والخىُف .وٍ

 مً االإاطظت وجمىحن والاهفخاح للخىُف الىخُد هى الػامً االإىاهج وحغُحر اليشاؽ جىحُه في واالإسوهت .واالإسدودًت

 .الثماز كؿف
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ٌ  ؤن ًجب لرلً  بغفاٌ في ًبرز دوزه لا اخخيازي  وىهه بن .االإظخهملحن مو للحىاز كلُلا اللؿام هرا ًجز

  .الاهفخاح :بظُؿت بيلمت هى الؤحساء هرا .الجمهىز  واخترام البظاؾت

 ننها التي ٌهبرون الهمىمُت والحاحاث االإظخهملحن دوافو لدزاطت مجبر اللؿام هرا ؤن فمهىاه الخىُف ؤما

ههم لا لخدمتهم مهاًحر اجساذ بهدف  .لخؿىَ

 مً جطدز لا التي واالإهاًحر مدخىس الؤحساءاث حهاش الدولت ختى الهمىمي ؤو لؿامال وىن  مو يجلخل لا واالإسوهت

 كىاهحن نلى بالانخماد جطدز وبهما االإجخمو، بظاؽ نلى مىحىد فهلا هى ما نلى مسجىصة نلمُت اطتراجُجُاث زلاٌ

 .الىاكو نً البهد ول بهُدة حىفاء

م بلى بداحت اللؿام هرا ًيىن  هىا ومً  ونلى ،"كبل االإلاًِع االإهلىماث نلى "ًسجىص للخدماث حظىٍ

 .1الؤحساء" كبل الؤوظان ونلى الهُيلت، كبل االإظخهمل

 جدلُم )ؤي الهمىمُت السطالت الهامت وبحن االإطلحت بحن الخلاؾو جدلُم مً الهمىمُت االإطالح جخمىً وليي

م لا الؤكىام طُاطت جبني بلى مدنىة فهي ,هدفها(  ٌسجل لأن "االإهُاز باالإهاًحر، الخىكُم طُاطت بىطاثل الدظىٍ

 الاكخطادًت، )اللاهىهُت، الهدًدة االإخغحراث ؤن خحن في .ًمثل الطلابت لأهه .الؤكىام نلى كدزجه في الفشل غالبا

 .2جمثل االإسوهت" ...(  زلافُت الظىطُى

 .وخظىت" ملبىلت بطتراجُجُخه وىن  ٌهني لا مدخىسا اللؿام هرا فيىن  ولرلً

مىً م ؤدواز جلخُظ وٍ  :ًلي فُما الهمىمُت الخدماث في الدظىٍ

 وجىثُف االإهخم بالهللىت الؤدازة اججاه وبحن البحروكساؾُت نلى الىاكم االإىاؾىحن خىم بحن جىاكؼ هىان  (1

م جطبذ هىا ومً .الؤحساءاث  :ضهبت مهمت الهمىمي للدظىٍ

م نً البحروكساؾُت( )غد الطادز الحىم حغُحر  بلى الؤدازة ودنىة الجمهىز، وبزشاد هصح جسوٍج االإهلىماث، ؾسٍ

 .الؤحساءاث هثافت مً الخللُل

 :مخهازغحن هدفحن مظحرتها في جدبو الهمىمُت الخدماث مطلحت  (2

 .وزدماتها دوزها بمداطً الجمهىز  مً مهخبرا نددا جلىو ؤن ًجب حهت فمً  -

 .مهاًحرها بهؼ بػسوزة اخترام الجمهىز  هرا مً كلُل ندد نلى حشدد ؤو حهازع ؤن ًجب ؤزسي  حهت ومً  -

 :ضازر حهازع في هما الهدفان هران

ت طلؿت هىان حهت فمً"  ... للإدازة الؤًجابُت بالطىز  مىدطسة مهمتها وفاجىت، غاوٍ

 3بالخلىحن" مسجبؿت مخغؿسطت حمسهُت، طلؿت هىان فةن ؤزسي  حهت ومً 

 ؟زؿحن مخياملحن االإخهازغحن، الخؿحن هرًً حهل ًمىً فىُف .االإهمت ًطهب الخدازل هرا

م في مىحىدة الؤحابت  ." الهمىمي "الدظىٍ

جب بلا ًطدز كاهىن  فيل  .مداطىه نً للجمهىز  مىطو بشسح مصحىبا ًيىن  ؤن وٍ

 .نلله مً الجمسهُت الؤدازة ضىزة ومدى الجمهىز، بكىام هى الهدف

 .والخىكُم( -الؤكىام-)الؤنلام :اطتراجُجُاث متزامىت زلار جبني بلى الهمىمُت الخدماث جلجإ ذلً طبُل وفي

                                                           
1
   Laurent hermel & Patrick omagni op cit , p :3. 

2
   Laurent hermel, Patrick omagni op cit, p :3. 

3
   Idem, p :3. 
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 :مخىاكػخان مظحرجان هىان الهمىمي، كؿام طحرة في (3

 .اللؿام الخجازي لهرا للؿابو انخبازا وذلً الىخاثج، ؤخظً نً البدث هدفه "ججازي  بهد" حهت فمً  -

 .الىخاثج نلى جدلُم الجمهىز  مو الهلاكاث هىنُت جفػُل هدفه "بوظاوي بهد" هىان ؤزسي  حهت ومً -

 1هاجان االإظحرجان" الخلذ بذا ًسبدان ما لهما فةن وللظلؿاث الهمىمُت للمطلحت باليظبت "ؤهه هكً وبهىا

 نً السبدُت هدى اججاهها ٌشغلها ؤن الطىاعي الخجازي  الؿابو ذاث الهمىمُت للخدماث باليظبت ًجب لا لأهه

ت نلاكتها يا واملا الصباثً وانخبازهم مو الخجازٍ  .فلـ شباثً ولِع شسٍ

م ؤزسي  مهمت وهره  .الهلاكاث" مو خجازةال الخلاء "غمان:الهمىمي للدظىٍ

لُت لأن  كد زبما الأزحرة هره لأن ؤزباح، بخدلُم ٌظمذ الري هى االإظتهلً بزغاء ؤن بلى حشحر االإطلحت الدظىٍ

 .الصباثً خظاب مطلحت نلى الأولى، بالدزحت جىاحدها نلى باالإدافكت تهخم

 لأحل ولىً لأحل الظُؿسة، لا مخىاحدون  : "بهىا2 ًسددون  االإطالح بهؼ مظاولي وظمو ما فىثحرا ولرلً

 .حمانُت ؤهداف لها مطلحت لأي هى الػسوزي  الىاطو الجمهىز  مو بالهلاكاث الاهخمام فةن ولرلً الخدمت".

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
   Jérome Bon &Albert Louppe op cit, p : 15. 

2
   Idem, p : 74 
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 :الأول خلاصت الفصل 

ٌ  ول اكخطادًاث في بالغت ؤهمُت ًىدس ي الُىم الخدماث واكو ؤن في ذهسه طبم ما جلخُظ ًمىً  الدو

ف الظِئت اللؿاناث مً اللؿام بلي ذلً وزغم .الىبري  الطىانُت  .الخهسٍ

بخهسٍف الخدمت وول االإفاهُم االإخهللت بها وجمُحز بُنها وبحن الظلو هما طسد ول  الؤالإام بلىهما جؿسق الباخث 

 الخطاثظ و الخطيُفاث.

ف لفهم ممهدا حاء الاكخطاد في ودوزه الخدماث كؿام فهمول  وكؿام نامت بطفتالخدماث  بلؿام والخهسٍ

 .زاضت بطفت الهمىمُت الخدماث

م نً الحدًث كبل وذلً اطخهساع مفهىمه الحدًث وجىطو مجالاث  جم الري اللؿام هرا في الدظىٍ

م في هرا اللؿام مو مساخل دمجه ودوزه في الخدماث الهمىمُت  .جؿبُله، ووان الحدًث ًلم نلى ولادة الدظىٍ
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 :ملدمت الفصل

ت االإفاهُم ؤهثر مً الجىدة حػذ  كبل مً الىاظؼ غلى الاهخمام اظخدىرث التي الشاثذة والفلعفُت الفىشٍ

ت الفلعفاث مً الشاملت حػخبر الجىدة بداسة فلعفت ؤن شً ولا والأوادًمُحن، والباخثحن الاخخطاضُحن  الؤداسٍ

 جدذ مًػا الجىدة بداسة ومفاهُم وفلعفت ؤدواث جدبلىس  بذؤث الثماهِىاث غلذ نهاًت ففي وعبُا، الخذًثت

ً، اللشن  بذاًت مؼ في الُابان بداسي  هىظام الجىدة وشإة وبذؤث الشاملت الجىدة بداسة معمُاث  وبػذ الػششٍ

 الىلاًاث وواهذ مىظماتها في جؿبُلها االإىظماث الؿشبُت مً الػذًذ وخاولذ الفىشة هزه اهدششث جؿبُلها هجاح

ىُت االإخدذة ٌ  ؤواثل مً الأمشٍ  .الجىدة بخؿبُم فلعفت كامذ التي الذو

 ؾشف الػمُل مً االإذسهت والجىدة االإخىكػت الجىدة بحن االإىحىد بالاهدشاف مشجبـ الخذمت حىدة جلُُم هما ؤن

 جخىافم راث حىدة خذماث لخلذًم فحها االإازشة والػىامل الػملاء جىكػاث ومػشفت جدذًذ غلى الػمل ًجب لزلً

 . الػمُل جىكػاث مؼ

 ؤظالُب حعاغذ جؿبُم خلاٌ مً بالػملاء داثم بجطاٌ هىان ًيىن  ؤن ًجب الػمُل جىكػاث غلى وللخػشف

م غً االإلذمت الخذماث غً الػملاء سغا مػشفت بلى بالإغافت ، رلً في  في الخلل فتراث لخدذًذ غلى كُاظه ؾشٍ

 . ومػالجخه الخذمت جلذًم غملُت
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 للجىدة وزضا العميل العامالفصل الثاوي: الؤظاز 

 الشاملت الجىدة وٕإدازة لجىدةا :الأول  االإبدث

 جىلحها االإىظماث والخيىماث ؤخزث غاالإُت ظاهشة ؤضبدذ ؤنها بلا الجىدة بمىغىع الاهخمام كذم مً بالشؾم

مىً خاضا، اهخماما ٌ  وٍ ت فلعفت مً االإىظماث، وؾذث للىثحر الأولى الىظُفت باجذ الجىدة ؤن اللى  بداسٍ

ف مخخلف بلى هزا االإبدث في وظيخؿشق  البُئُت، االإخؿحراث ظل في البلاء مً جمىجها خُاة وؤظلىب  التي الخػاسٍ

 .الشاملت الجىدةبداسة  ظهىس  ؾاًت بلى جؿىسها ومشاخل سوادها وؤبشص  للجىدة ذُؤغؿ

  جعىزها مساخل الجىدة، مفهىم :الأول  االإعلب

ً نحالباخث مً الػذًذ باهخمام خظُذ التي االإفاهیم مً الجىدة مفهىم ػّذٌ  ػىىن بخدعحنٌ الزًً واالإفىشٍ

  االإفهىم هزا غشف وللذ االإىظماث، ؤداء
ً
 .مخخالُت صمىُت فتراث غبر ملخىظا جؿىسا

 الجىدة مفهىم :أولا

 ؤو ػت الصخظُؾب حػني ، والتي(Qualities) ت ُيُاللاج اليلمت بلى "(Quality)الجىدة" ولمت ؤضل شحؼً

 اللؿىي  ذًػبر الخدذوَ  1والؤجلان "، الذكت" فخػني الؤوعاوي، خٍللخاس  االإخخلفت الخلب غبر ؤما الص يء، ػتُؾب

 :فلان وحاد .ذاًُ ح ضاس :ؤي الص يء حاد لاًٌ الفػل )حاد( )حىدة(، مً مشخم ؤهه للجىدة

 :الجىدة فً حػاس يذًوجبا حػذدث وكذ 2.ذُبالج ؤحى

 جىكػاجه .مؼ خؿابمً الزي بالشيل االإعتهلً سؾباث مُجدل غلى اللذسة" بإنها (Johnson)حىوظً ػشفهاٌ

  .3ه"ُبل جلذم التي الخذمت ؤو العلػت غً الخام سغاءه دلموٍ 

نها و للمىاضفاث االإؿابلت هي الجىدة" بإنّ Crosby هشوظبي شي وٍ 
ّ
 االإعتهلً وسؾباث  ؼ،ُالجم تُمعاول بإ

 "4.مُالخطم ؤظاط هي

ما  
ّ
ٌ ُف Juranؤ   .5للاظخخذام" االإلاثمت هي الجىدة ؤنّ "  لى

ؤو  خاغشا ذُاالإعخف وجىكػاث احاثُاخخ مُجدل "بإنها (Deming)مىغًدغشفها  اقُالع هفغ وفي

 ."معخلبلا

 6 .نحاالإعخػمل اثُخاح تُلخلب مىحهت ظلػت ؤو خذمت خالت ؤنها غلى ضو ًالؤ  اطُمل خعب الجىدة حػشف هما

 الجىدة إدازة جعىز  مساخل  :زاهيا

                                                           
 15ص: ،  والخىصَؼ، واليشش للؿباغت ضفاء داس :غمان ،العملاء وزدمت الشاملت الجىدة إدازة (،2006الذساسهت،) ظلمان مإمىن  1 

  210ص:  ،  واليشش، للؿباغت الىفاجغ داس :بحروث ، 1ؽ ،الىطيغ الىفائع معجم(،  2007وآخشون،) ؤبىخاكت ؤخمذ 2 

ذ 3  ً الفخاح غبذ فشٍ   10ص:  ،  اللاهشة، ،العسبيت االإؤطظاث في الشاملت الجىدة إدازة لخعبيم العلمي االإىهج (،1996الذًً،) صٍ

:19. , Economica, , pLa qualité c’est gratuitPhilip Crosby,(1996),   4 
 مىظمت وٕبسشاداث ومفاهُم لىطىص جشحمت مؼ والخىافعُت للجىدة غطشي  دلُل ، 9000 والؤًصو  الشاملت الجىدة إدازة ( 2005)مطؿفى، ظُذ ؤخمذ 5

 15ص :  الؤًضو،
6  Alain Courtois, (2001), Gestion De Production, 11eme   Tirage, Paris: Edition D’organisation, p : 319. 
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 تُخٍفالجزوس الخاس  اللذم، مىز تٍالبشش  غشفخه بل ثًالخذ الػطش غلى ملخطشا ىًً لم الجىدة مفهىم بن

 غًِملا شٍبىغؼ وجؿى  م.ق 2000غام  خىالي اللذماء ىن ٍاالإطش  كام ثُخ مت،ًاللذ الػطىس  بلى حػىد للمفهىم

 غلى خاص باهخمام ذ الجىدةُخظ تُالؤظلام الذولت وفي .تٍاس ُمػ غًِهملا لاظخخذامها والأؾىاٌ االإعاخت في

 غلى اهذً تٍالبشش  غلى فجشه بضوؽ ف ومىزُالخى الؤظلامي ًًالذ فيان ،1الػملي االإعخىي  وغلى الأخلاقي االإعخىي 

 تًآ الىمل ظىسة جفعلىن{ بما زبير إهه ش يء أجلً كل الري الله هصع  }  حػالى: للىله بجلاهه وغشوسة الػمل متُك

ٌ  فٍالشش  ثًالخذ وفي  88 ٌ  كى  ًخلىه{ أن عملا أخدكم عمل إذا ًدب الله إن} وظلم: هُالله غل ضلى الله سظى

 بلى دغا فالإظلام اة،ُالخ في ومجهاحا ششغا الػمل في الجىدة ه باغخمادُوجىح لُدل رحخ وهزا معلم((، سواه))

 .دهاُوجصخ الأخؿاء هشف في مً ؤزش لها الإا هاحغل بِثوٍ  الجىدة

ٌ  مً مشاخل بػذة الشاملت الجىدة بداسة مشث وكذ  ؿتهاُض بلى ؤن وضلذ بلى للجىدة جيٍالخذس  والخؿىس  الخدى

 بذؤث ثُخ ه،ُف ؾحر مشيىن ؤمشا تُالشمىل  مماسظاتها واجطاف الىػىج مً حػلذ االإشاخل هزه ت،ُالجهاث

 .الشاملت الجىدة بداسة مشخلت  راحالجىدة، وؤخ ذُجإه ومشخلت غلى الجىدة الشكابت ومشخلت الجىدة، فدظ بمشخلت

 :شيوالخفخ الفدص مسخلت  1-

 ثُخ الؤهخاج الخشفي، وغمىس  ري الىب الؤهخاج خالاث وبشوص تالطىاغُ الثىسة بظهىس  االإشخلت هزه ظهشث

 رًحواالإػا للمىاضفاث مً مؿابلتها للخإهذ ت،ُالجهاث للمىخجاث شِوالخفخ بالفدظ تهخم بداسة وحىد الأمش اظخذعى

 2 .الؤهخاج اظخىماٌ مخؿلباث بػذ اهجاصها خمً شِوالخفخ الفدظ اثُغمل ؤن ؤي .اللُاظُت

 

 :الجىدة مساكبت مسخلت  2-

 وشش الؤخطاجي الػام رلً ففي الجىدة، لخشهت الفاضل الخـ مثلً 1931 غام وان ت،ُخٍالخاس  تُالىاخ مً

ٌ  مثلً الزي الجىدة، مشاكبت غً هخابه ىاسثُظد شي الشه  3 .هزا االإجاٌ في غلمي غؿاء ؤو

 خطاثظ مدذدة مُجدل بلى تهذف والتي ت،ُالػمل ؤزىاء جخم التي الأوشؿت مجمىغت الجىدة بمشاكبت لطذوٍ 

 .تُالؤخطاث بُالأظال اظخخذام لخخػمً شِوالخفخ الفدظ لأغماٌ جؿىسا وحػخبر للجىدة،

ٌ  مىًً وغمىما باالإػلىماث  االإخػللت شٍالخلاس  وهخابت لُوجدل لُحسج جخػمً الجىدة ؤن مشاكبت اللى

 تهذف الجىدة هىا وواهذ .اللشاساث لاجخار تُىمُال الخاحت ؤظاط االإػلىماث هزه جمثل ثُخ بالجىدة، االإخطلت

 وغلى الجىدة، غبـ ت فيُالؤخطاث بُالأظال مُجؿب الأولى للمشخلت بالإغافت معخخذمت باثُاالإػ وعبت لُجلل بلى

 الاغخماد حػل الجىدة بداسة في ؤن الخلذم بلا للفدظ، مذخل مجشد مً جلذما ؤهثر الجىدة مشاكبت ؤن مً الشؾم

                                                           
الػشبُت لػمان  االإجلت ،والخعبيم الىظسيت بين العالي الخعليم مؤطظاث في الشاملت الجىدة إدازة ( ،2008غعاف،) لُلى و الطشاًشة ؤخمذ خالذ 1 

، االإجلذ الجامعي، الخػلُم حىدة خ   www.uluminsania.net  5ص: – 1-الػذد الأوٌ  02/04/2014االإشحر بخاسٍ
 31،  30ص:  ص، والخىصَؼ، لليشش االإعحرة داس :غمان ، 3ؽ ،العملاء وزدمت الجىدة إدازة (، 2010خمىد،) واغم خػحر2

ذ  3 ً الفخاح غبذ فشٍ  17 ص: الزهش، ظابم مشحؼ الذًً ، صٍ

http://www.uluminsania.net/
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 عمىٌ ما بشوص بلى ؤدي ما ،1 االإيشىد االإعخمش نحم الخدعُلخدل بمفشده ملاثم رحؾ بل واف رحؾ الجىدة مشاكبت غلى

 .الجىدة غمان ؤو ذُبخإه

 :الجىدة ضمان أو ديجأك مسخلت  3-

 االإىخج دلمً ؤن ؤحل مً تُالياف الثلت رحلخىف اللاصمت واالإىظمت االإخؿؿت الؤحشاءاث ؼُحم هى الجىدة غمان

 .2لُالػم مخؿلباث الخذمت ؤو

 : الشاملت الجىدة إدازة مسخلت  4-

 في ماُت لاظُالخىافع الطشاغاث الإىاحهت الؤداسة ذُب جىافس ي هعلاح الجىدة غلى زحالتره جم االإشخلت هزه في

 ظشغت مً لُمىىذ الػم بذوسها التي تُواالإػلىماج تُالخىىىلىح والثىسة الخشة، والخجاسة الػىالإت، ؤبػاد بؾاس

 للجىدة ملىماث زلار غلى للمىظمت جشهض اُالػل الؤداسة حػل ما وهزا والخذماث، العلؼ نحب واالإفاغلت الاجطاٌ

 3:هي

ت  -  .شٍـوالخؿى  نحالخدع اظخمشاسٍ

 .االإىظمت في نحالػامل وافت معاهمت  -

 .لُالػم سغا مُجدل  -

 وأهدافها تهايأهم الشاملت، الجىدة إدازة مفهىم :الثاوي االإعلب

 تُت والفلعفٍالفىش م ُاالإفاه ؤهثر ومً الؤداسة في ثتًالخذ الاججاهاث مً الشاملت الجىدة بداسة مذخل ػخبرٌ

 مً مجمىغت فلعفخه غلى وجلىم ن،حوالباخث نُحالاخخطاض كبل مً الىاظؼ الاهخمام غلى اظخدىرث التي الشاثذة

ٌ  ؤحل مً جخبىاها ؤن للإداسة مىًً التي االإبادت  .ممىً ؤداء ؤفػل بلى الىضى

 الشاملت الجىدة إدازة مفهىم  :أولا

 تُالػاالإ الخشب بػذ اباويُال الاكخطاد في خذزذ التي الأصمت بػذ  (TQM)الشاملت  الجىدة بداسة مفهىم ظهش

 كام ثُ، خ(Deming) مىغًديي ٍالأمش  بمعاغذة الجىدة بخذار بلى تُاباهُال الطىاغت صغماء اغؿش مّما تُالثاه

 .تُغال حىدة راث ظلؼ بلى ئتًالشد العلؼ لٍجدى  تُفُه نُحاباهُال نحاالإىخج مُبخػل رحالأخ هزا

 :مجها هزهش الشاملت، الجىدة لإداسة والباخثحن الىخاب فٍحػاس  حػّذدث وللذ

نها الشاملت الجىدة بداسةDeming ىغ يمًد غّشف
ّ
 كطذ الؤهخاج مشاخل ولّ  في تُالؤخطاث الؿشق  مُجؿب بإ

  .4ولفت بإكلّ  العّىق  بلى مهًوجلذ االإىخج نحجدع

                                                           
 الجضاثشي الجذًذ االإػمل خالت دساظت مؼ- الاكخطادًت للماظعاث الخالي الأداء غلى الشاملت الجىدة بداسة ازش دساظت( ، 2006بىمذًً،) ًىظف 1 

 8 الدعُحر ، ص:  وغلىم الاكخطادًت الػلىم ولُت الجضاثش، حامػت الدعُحر، غلىم في دهخىساه ؤؾشوخت ،للمطبراث

اع،) خعً مدمذ 2   :اللاهشة  2000بضذاس ISO 9000  العاالإيت االإىاصفاث الجىدة، إدازة هظام لخعبيم العسبيت االإىظماث جأهيل دليل  ، (2005سٍ

ت،غذد للخىمُت الػشبُت االإىظمت ميشىساث  06:   ص ، 364 الؤداسٍ
 30 ص:  الزهش، ظابم مشحؼ خمىد واظم : خػحر  3

4
  I.Shihara,(1996), « Maitriser La Qualite : Methodologie De Gestion », Paris, Edition Mare Mortun, p : 10. 
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ٌ ً (James Riley)يلا يز  معيح ؤن نحخ في ٌ  هي الشاملت الجىدة بداسة ؤن لى  بها جذاس التي لتٍفي  الؿش  جدى

 ش يء ول وكبل والىظاثف، اثُليل الػمل ىاث االإعخمشةِالخدع غلى االإىظمت ؾاكاث زحجشه جخػمً والتي االإىظمت،

 1 .لُالػم م خاحاثُجدل مً ؤهثر عذِل الجىدة ؤن بر للػمل، االإخخلفت سخل ا الم

 لُادة والدشؿُالل ؤظلىب في غشف ؤو ذةُغل بإنها الشاملت الجىدة بداسة تُالػاالإ غُِالخل مىظمت غشفذ هما

 الاغخباس نحبػ مؼ الأخز الضباثً وجىكػاث مخؿلباث غلى زحالتره خلاٌ مً االإعخمش نحالخدع بهذف ما الإىظمت

 2 .االإطالح ؤصخاب ؼُوحم نحاالإعاهم مخؿلباث

 سغا خلاٌ هعب مً الأمذ لٍؾى  الىجاح بلى وتهذف االإىظمت لإداسة لتٍؾش " بإنها (لهيوشم دوبس) ػشفهاوَ 

 .3وللمجخمؼ" االإىظمت لأفشاد الفاثذة مًوجلذ لُالػم

 4 :ليً هما الشاملت الجىدة لإداسة تُالأظاظ مُاالإفاه مفشداث بفطل كام مً وهىان

 .معخمش بشيل الجىدة نحجدع غلى االإدافظت مً االإىظمت جمىً التي تُفُوالى ش،ٍالخؿى  حػني  :الؤدازة

 .وججاوصها بل لُالػم احاثُباخخ الىفاء ؤو الالتزام حػني  :الجىدة

 واهتهاء لُخاحاث الػم غلى بالخػشف بذًءا الػمل مً ميان ؤي في الجىدة غً البدث مبذؤ جدبنى والتي الشاملت: 

 .االإلذمت الخذمت ؤو االإىخج غً اُغاس  لُالػم وان برا ما مُُبخل

 هي فلظفت الشاملت الجىدة إدازة ؤن اظخيخاج مىًً الشاملت الجىدة لإداسة فٍحػاس  مً وسد ما خلاٌ ومً

 ؤظلىب عدىذوَ  والخازجي الدازلي ليالعم زضا ميوجدل ًياالإظخمس  سيوالخعى  نيالخدظ إلى حظعى ومبادئ

 الجىدة بداسة هظام خيىن ً هما االإخجاوعت االإبادت مً حملت بلى الشاملت الجىدة بداسة

 الػىاضش هزه الىظام، وجخمثل هزا ؤهذاف مُلخدل مخياملت بطىسة حػمل الػىاضش مً مجمىغت مً الشاملت 

 :5في

 .تُوالؤهخاح تُهحالخىح ت،ٍالؤداس  اثُالػمل ول وحشمل :الجىدة تيعمل  -

 .وامل بشيل االإهام لأداء تٍالػشوس  والفلشاث االإيىهاث مً ذًالػذ وحشمل :ايالخكىىلىح  -

 تُالشظم االإىظمت، والاجطالاث ئتِب في الػمل وظشوف نحالػامل الأفشاد اثُمعاول خػمًوٍ  :مييالخىظ كلياله  -

 .االإىظمت داخل جخم التي تُالشظم رحوؾ

 .الثلافت رُحوحؿ بٍالخذس  م،ُالخػل مً خيىن وٍ  :الأفساد هظام  -

 .رهاحوؾ الأغماٌ ووظاثف الجىدة مهام وحشمل :االإهام  -

                                                           
  37ص: ،  الىساق، مىخبت  :الأسدن ، 1ؽ ،الؤًصو  و الشاملت الجىدة إدازة (، 2003وآخشون،) الؿاجي الىبي غبذ خمُذ 1 

 69ص:  لليشش والخىصَؼ، داس واثل غمان، الأسدن، ، 2ؽ ،والبيئت الجىدة إدازة أهظمت ( ،2005الػضاوي، ) الىهاب غبذ مدمذ 2 
3  Dobler. Donald W, Burt. David N. (1996), Purchasing And Supply Management,6th ed. USA,, p :210. 

ذ 4   الىساق  ماظعت .غمان ،كمي مىهج االإظتهلك، إلى االإظتهلك مً الشاملت الجىدة إدازة (،2004الؿاجي، ) حجُم ًىظف الفػل، الخعحن غبذ ماٍ

 318 والخىصَؼ، ص:  لليشش

 .97ص:  الجامعي، الفىش داس :غمان الأسدن،  ISO  9000:2000ومخعلباث الشاملت الجىدة إدازة(، 2005) غلىان،  هاًف كاظم 5 
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 الشاملت الجىدة إدازة تيأهم  :ايزاه

 زةحمخم خطاثظ وظماث راث مىخجاث مًجلذ غلى االإىظماث خشص خلاٌ مً الشاملت الجىدة تُؤهم جإحي

 رُحللخؿ شاملا مىهجَا مً وىنها تهاُجإحي  ؤهم هما ها،حف جخىاحذ التي ئتِالب في الأخشي  االإىظماث مً ىاتهاٍكش  غً

 تهاُكابل ػنيٌ مىظمت تًؤ كبل مً الالتزام بناساث و بحشاءاث وكش  بشيل مذوهت بُؤظال دبؼً هظاما وىهه مً ؤبػذ

 لُالػم لشؾباث الؤضؿاء ؤن غلى الشاملت بداسة الجىدة وجاهذ .الجىدة مفهىم ججاه ؤفشادها اثُظلىه رُحلخؿ

 مً ؤظعها حعخمذ بر .ادةٍوالش  الىجاح مُللمىظمت لخدل باليعبت دواما والأهثر ذُالىخ لُالعب هى تهاُوجلب

 .معخمش بشيل الػملاء لذي الشغا دسحاث ؤغلى مُجدل

ٌ  نُحالخال الػملاء غلى االإدافظت وحػذ خؿلب ً مما االإىظماث جىاحهه جدذ ؤهبر حذد ًٍآخش  غلى والخطى

 .الشاملت الجىدة بداسة مُبخؿب بلا رلً مُجدل مىًً ولا .تُالآه تُالخىافع العىق  ظل في هاجح مىخج مُجدل

 1:ليً ما الشاملت الجىدة بداسة تُؤهم جطاغذ بلى ؤدث التي الػىامل نحب ومً

  ٍممىً ظػش بإكل االإىخجاث ؤفػل مًجلذ غلى جشجىض والتي االإىظماث، نحب االإىافعت خذة ادةص.  

 ٌاث ٍؤولى  ظلم في الشاملت الجىدة حػل مما الػالمي، ذُالطػ بلى االإدلي ذُالطػ مً الخىافغ اهخلا

 .االإىظمت

 واالإعخمشة ػتَالعش  تُالخال راثحالخؿ الإىاحهت ذةًحذ تٍبداس  ثُاوجلى بُؤظال ابخياس بلى اللجىء غشوسة. 

 رة،حالأخ هزه تُؤهم خلالها مً جخجلى هجاخاث غذة مُجدل بلى اديً الشاملت الجىدة بداسة مُجؿب بن 

 :مجها

 .لُالػم سغا مُجدل في عاهمٌ مما الجىدة، فُجيال ؼُوجخف نحاالإعتهلى شياوي  ظُجلل  -

 .تُالعىك الخطت سفؼ بلى اديً مما االإدللت والأسباح تُالؤهخاح ادةصٍ   -

 .تُوالؤهخاح تٍالؤداس  الىفاءة سفؼ في عاهمٌ مما الػمل، ومشاول خىادر ظُجلل  -

 .حىدة االإىخجاث معخىي  مً شفؼً مما ت،ُالؤهخاح اثُالػمل وآحاٌ فُجيال في مخػذدة ووفىساث مىافؼ مُجدل  -

 نحجدع ؤفشادها في ؼُلجم الفػالت االإشاسهت وغمان االإىظمت اثٍمعخى  مخخلف نحب الاجطاٌ تُغمل نحجدع  -

 الأداء

 :الشاملت الجىدة إدازة ميجعب وفىائد أهداف :زالثا

 مؼ بخشاص االإىخجاث حىدة شٍجؿى  هى االإىظماث في الشاملت الجىدة بداسة مُجؿب مً الأظاس ي الهذف بن

 وهزا وهعب سغاهم، للػملاء االإلذمت الخذمت نحلخدع والجهذ الىكذ مً لُوالخلل فُالخيال في ؼُجخف

 2 :مهمت عتِسث ؤهذاف زلار شملٌ للجىدة س يِالشث الهذف

                                                           
 46 ص:  الزهش، ظابم مشحؼ  الشبلي، ؾاسق  و الذساسهت مإمىن   1

  07ص الػلمي، للإغلام الػشبُت الششهت :اللاهشة ،الشاملت الجىدة إدازة لخعبيم العملي الدليل (،1995الشبراوي،) غادٌ  2 
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 ػنيٌ ؤوٌ مشة، وهزا مً دتُالصخ لتٍبالؿش  دتُالصخ اءُالأش غمل جخؿلب الجىدة بن :فيالخكال زفض  1-

 .فُالخيال لُجلل وبالخالي بهجاصها بغادة ؤو الخالفت اءُالأش لُجلل

 الخذماث االإىظمت لإهجاص كبل مً وغػذ التي فالإحشاءاث :ليللعم االإهماث لإهجاش اللاشم الىكذ ليجلل  2-

 ؤزش مما ان؛ُالأخ مً رحهث في لتٍؾى  جلً الؤحشاءاث حاءث وبالخالي ومشاكبتها الأهذاف مُجدل غلى سهضث كذ لُللػم

 .لُالػم غلى اُظلبً  جإزحرا

 الىكذ ادةٍادي لض ًبالجىدة  الاهخمام فػذم الػملاء، سؾبت خعب االإىخجاث شٍبخؿى  ورلً :الجىدة ميجدل  3-

 .الخذماث مً جلً ًًذُاالإعخف شيىي  ادةصٍ  االإشاكبت وبالخالي ؤغماٌ ادةٍوص  االإهام وٕاهجاص لأداء

 1 :وهي ؤخشي  ؤهذاف جىحذ ظبم ما بلى وبالإغافت

 االإعخمش؛ شٍالخؿى  غلى وجدافظ جذغم ئتِب خلم  1-

 ش؛ٍالخؿى  في نحالػامل ؼُحم بششان  2-

 اث؛ُالػمل ؤداء اطُك ؤدواث شٍوجؿى  مخابػت  3-

 جىكػاتهم؛ مؼ خفموٍ  ,احاتهمُاخخ دلمً بما ًًذُللمعخف والخذماث العلؼ مًجلذ  4-

 تُاث الػاالإٍاالإعخى  بلى والاسجفاع والخذماث االإىخجاث مًجلذ بُؤظال في شٍوالخؿى  نحالخدع خشهت مىاهبت  5-

 ها؛حغل االإخػاسف

 فلعفت الؤداسة؛ ضلب في شٍالخؿى  فىشة وٕبدماج ومىخجاتها، اتهاُوغمل االإىظمت اثٍمعخى  وافت شٍجؿى   6-

العىق  جؿىساث مىاحهت في تُالخىافع كذساتها لُوجفػ تُوجىم وبىاء للمىظمت الخىافس ي االإشهض ذُجإه  7-

 .نحاالإىافع ومداولاث

 

 الشاملت الجىدة إدازة ميجعب ومساخل مخعلباث :الثالث االإعلب 3

 غلى االإىظمت جبً هما واالإخياملت االإدعلعلت االإشاخل مً بػذد الشاملت الجىدة بداسة مُجؿب جمش غملُت

 .مُهزا الخؿب لىجاح تُالأظاظ االإخؿلباث مً حملت مُجدل الشاملت الجىدة لىظام تُاالإخبي

 غلى زحالضبىن، التره غلى زحالتره :في جخمثل ت،ُعِسث مبادت ظخت غلى غام بشيل الشاملت الجىدة بداسة وحشمل

 اللشاساث الػاملت، اجخار اللىي  خبراث حػبئت وكىغها، كبل الأخؿاء مً تًالىكا االإعخمش، نحوالخدع اثُالػمل

 
ً
 2 .الشاحػت تًوالخؿز الخلاثم بلى اظدىادا

 :الشاملت الجىدة إدازة ميجعب مخعلباث  :أولا

                                                           
ٌ  االإلخلى الذولي في مذاخلت الأغماٌ، مىظماث في الخىظُمي للخؿُحر اظتراجُجي مذخل الشاملت الجىدة بداسة وآخشون، الشخُم غبذ شيُني  1  الؤبذاع خى

 2011 ماي، 19 و 18 ًىمي بالبلُذة، دخلب ظػذ حامػت ودولُت، وؾىُت ججاسب وجدلُل دساظت الخذًثت االإىظماث في الخىظُمي والخؿُحر

 4ص بُمً، للإداسة، االإهىُت الخبراث مشهض :،اللاهشة  2ؽ ،والأدواث للمفاهيم االإخكامل الدليل الشاملت، الجىدة (،2005جىفُم،) الشخمً غبذ 2 
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 ز،ُالبذء بالخىف حعبم التي االإخؿلباث بػؼ عخلضمٌ االإىظمت في الشاملت الجىدة بداسة مفهىم مُجؿب بن

ٌ  مً نحالػامل خمىًً ختى ورلً  االإشؾىبت، زم خطش هخاثجها تُبفػال لهاُجدل هدى الععي زم ومً الفىشة كبى

 الجىدة بداسة ؤظلىب مُمخؿلباث جؿب جمثل غىاضش حعػت جػم كاثمت هىان للجىدة ييٍالأمش  االإػهذ وخعب

 :هي االإخؿلباث حجمها، وهزه وان ومهما تُخذم ؤم واهذ تُضىاغ االإىظماث ؼُحم في الشاملت

 :الشاملت الجىدة إدازة ميلخعب ايالعل الؤدازة دًيوجأ دعم  1-

ها يلذ يىن ً وبالخالي للمىظمت الشامل شٍوالخؿى  نحالخدع بػشوسة وٕبًمانها اكخىاغها مً يبؼً والزي

ت ُالػمل هُجىح اُالػل الؤداسة مذساء غلى خىحبً ثُ. فد1جدذر ظىف التي راثُحالخؿ لذغم الخام الاظخػذاد

 م جىكػاثُلخدل مهاُجطم زم الأهظمت شٍوجؿى  الأهذاف ووغؼ م،ُالل خلم معخىي  غلى الشاملت للجىدة تُاليل

 للإداسة تُالأظاظ ؤن االإهمت لتُخل غلى نحوالباخث نحاالإالف مً ذًالػذ اجفم وكذ .االإىظمت ؤداء نحولخدع االإعتهلً

 مُجؿب خمً مباششة وبػذ رلً للػمل، مىمل هجضء الشاملت الجىدة ذمجوٍ  ىخذً جطىس  خلم في جخمثل

 .االإىظمت سظالت مؼ جخفم التي واالإماسظاث اظاث،ُالع

 :االإىظمت وزلافت العمل مىار ئتيته  2-

ٌ  وٕبكىاغهم باالإىظمت نحالػامل الأفشاد بغذاد وهى  اه،ًومضا ببشاص فىاثذه مٍؾش  غً الشاملت الجىدة بداسة مىهج بلبى

ٌ  ؤن ثُاالإىظمت، خ جلً لثلافت لُحشى بغادة خؿلبً االإىظمت في ذًحذ مبذؤ ؤي بدخاٌ ؤن هما  ؤي سفؼ ؤو كبى

 الثلافت غً اٍحزسً  اخخلافا الجىدة جخخلف فثلافت االإىظمت، في نحاالإىظف ومػخلذاث زلافت غلى ػخمذٌ مبذؤ

 رُحبخؿ ورلً الشاملت الجىدة بداسة م مفهىمُلخؿب االإلاثمت الثلافت جلً جادًب لضمً وبالخالي تًذُالخلل تٍالؤداس 

 زلافاث مً هُف بما ذًالجذ االإفهىم هزا مُاالإلاثمت لخؿب ئتِالب تهیئت جبً الػمىم وغلى .تٍالؤداس  بُالأظال

 .ذةًحذ

 :ليالعم على زيالترك  3-

 مثلً جلً الػلاكت جفهم   وؤن باظخمشاس، الخذمت نحجدع في تُؤظاظ خؿىة ػخبرٌ االإىظمت غملاء ذًجدذ بن

 الشاملت بداسة الجىدة فلعفت في االإجهىداث ول مشجىض هى لُ. فالػم2 الشاملت الجىدة بداسة في تٍالضاو  حجش

 الخاغشة احاتهمُالػملاء واخخ غً تُؾى اهاثُب كاغذة رحلخىف وظػها في ما حػمل ؤن الؤداسة غلى وبالخالي

 3 .تُواالإعخلبل

 .ت وبالجىدةُبالإهخاح االإخػلم للأداء مُالذك اطُالل غلى كادس هظام وحىد في رلً خمثلوٍ  :الأداء اضيك  4-

عالت الؤدازة  5-
ّ
 بٍوالخذس  الجماعي الػمل غلى شجىضً هظام بكامت بلى"Deming"ذغىً بر :تيالبشس  للمىازد الف

 .لُالػم سغا مُجدل في ودوسها الػمل فشق  بإداء االإيافأث وسبـ االإعخمش

                                                           
 107،  104:ص ص، الزهش، ظابم غلىان، مشحؼ هاًف كاظم  1

2 Raymond. T & Bedwell, Jr.(1993), "How to Adopt Total quality Management", Nonprofit World, VOL.11, NO 4, p,p :28,33. 
 107، 104:ص ص، الزهش، ظابم غلىان، مشحؼ هاًف كاظم  3
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 يىن ًؤن  غلى والخشص البششي  الػىطش بٍوجذس  تُجىم غلى الػمل ػنيٌ وهزا :االإظخمس بيوالخدز  ميالخعل  6-

 .باظخمشاس الجىدة بهخاج غلى اللذسة معخمشا لػمان رلً

 وافت الػىاضش يعّمً الزي االإدىسي الػىطش حػخبر والتي :الشاملت الجىدة إدازة ميجعب على اللادزة ادةيالل  7-

 .االإععى هزا لإهجاح اليافي الذغم لها لذموٍ  الأخشي 

 اثٍالإخخلف معخى  وضىلها وغمان االإػلىماث جذفم ؤن بر الشاملت:  الجىدة لإدازة معلىماث هظام إزطاء  8-

 .داخلها الشاملت الجىدة بداسة دوس  فّػلً باالإىظمت اليشاؽ

 هدى وبزٌ الجهىد اللاصمت الخػاون  غلى وجدثها االإىظمت اثُفػال ؼُحم جذغى والتي :للجىدة عمل فسق  ليحشك  9-

 1 .الجىدة مععى مُجدل

 :الشاملت الجىدة إدازة ميجعب مساخل :ايزاه

 لٍوكذ ؾى  بلى وجدخاج بالعهلت عذِل تُغمل االإىظماث مخخلف في الشاملت الجىدة بداسة مُجؿ ػخبرٌ

 الجىدة بداسة مُلخؿب الىاجح زُللخىف مشاخل خمعت هىان ؤن "Jablonski"حابلىوعيي  ورهش مشاخلها، لاظخىماٌ

 :ليً ماُف جخمثل االإىظماث مخخلف في الشاملت

 :الؤعداد مسخت  - 1

 ترً حمشخلت جدػ حػخبر فهي الشاملت، الجىدة بداسة مذخل مُجؿب بلى الخاحت مذي مػشفت خلالها خموٍ 

 .2 زُللخىف االإؿلىبت واالإىاسد الشظالت الؤظتراجُجُت، تٍالشئ  ذُوجىغ ذًلخدذ

 زم ر،ُحالخؿ مً الخىف وغذم بالىفغ، الثلت بهعابهم عتهذفٌ باٍجذس  شونًاالإذ خللىً هزه االإشخلت وخلاٌ

 التي الأهذاف واالإطؿلخاث جخدذد ػاًؤ االإشخلت هزه وفي .همحمشئوظ بلى الأفياس هلل رلً بػذ شونًخىلى االإذً

 وجخدذد شامل، جيُاظتراج ـُػؼ جخؿً للمىظمت اظدشاسي  مجلغ بوشاء فػلوٍ  .هاحغل الؤحماع خمً ؤن جبً

 االإىاسد رحبخىف بالالتزام كشاس االإشخلت هزه طذس خلاٌوٍ  .الػامت الؤظتراجُجُت جلً مً للمىظمت تُاالإعخلبل الشئي

 في يىن ً ختى تُاالإعخلبل تٍبالشئ  وامل اكخىاع غلى شونًيىن االإذً ؤن بميان تُالأهم ومً .زُللخىف اللاصمت

 3 .همحمشئوظ بلى هللها ملذوسهم

 :غيالخسع مسخلت  - 2

 ثُخ االإشخلت  العابلت، في ػهاُججم جم التي اهاثُالب غلى بىاء تُلُالخفط مُالخؿب خؿت بغذاد ؤزىاءها خمً

 ميعم اسُاخخ خمً هما االإجلغ  الاظدشاسي، ؤغػاء اسُاخخ خموٍ  م،ُللخؿب اللاصمت واالإىاسد الذاثم، يلُاله دذدً

 االإىظمت بإهذاف مشجبؿت جيىن  التي تُاث الأظاظُذ الػملًوجدذ االإخػاوهت، الأوشؿت سبـ غً معاولا يىن ً

 ز،ُالخىف بظتراجُجُت الاظدشاسي  خخاسوٍ  الجىدة  الشاملت، لإداسة تُت والىىغُالىم الشبـ ؤدواث باظخخذام

                                                           
 107، 104 :ص ص، العابم االإشحؼ هفغ غلىان، هاًف كاظم  1
 113، 110 ص ص، العابم، االإشحؼ غلىان، هفغ هاًف كاظم  2
 456،ص 1994 فُفشي، ، 06 الػذد اللاهشة، شػاع الػلمي: للإغلام الػشبُت الششهت بضذاس الأغماٌ، وسحل االإذًش هخب خلاضاث   3
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 مهمتهم دساظت وجيىن  ؤفشاد، 8 بلى 4 مً مجها مٍفش  ول خيىن ً الػمل والتي فشق  لها جخػشع كذ االإشاول التي دذدوٍ 

 1 .الىظاثل ؤفػل والخىضل بلى تُمُالخىظ اثُالػمل

 :ميالخلى  مسخلت - 3

 زُلخىف اللىة الذاغمت هلاؽ ذًجدذ مٍؾش  غً الخالي وغػها دساظت ثُخ مً االإىظمت واكؼ مٍجلى  جخػمً

 خمغ غلى تُالثاه وحشخمل االإشخلت .زُللخىف غاثلا اغخباسه مىًً ما ذًجدذ وهزا الشاملت، الجىدة بداسة مذخل

 2 :تُعِسث خؿىاث

 .الزاحي مٍالخلى   -

 .ميُالخىظ شًالخلذ  -

 .للػملاء الشامل االإسح  -

 .بيٍالخذس  الأزش بسحاع  -

 .بٍالخذس  لىخاثج الجهاجي االإشدود  -

 :ريالخىف مسخلت  - 4

 :الخؿىاث مً غذدا جخػمً التي االإىغىغت للخؿـ الفػلي مُالخؿب بذؤً هاحف

 بداسي  الأفشاد، وٕبوشاء فشیم ؼُحم بٍجذس  خمً ثُخ الشاملت، الجىدة بداسة لفلعفت ملاثمت تُزلاف ئتِب خلم  -

 .االإىاسد ؼُحم فُوجىظ شٍوجؿى  الشاملت، الجىدة هدى االإىظمت ادةُلل

 ....خىٍباس  لُجدل الزهني، الػطف اث،ُالػمل لُجدل مثل :االإشاول خل ؤدواث  -

 .اثُللػمل الؤخطاجي الػبـ  -

 .الخجاسب مُجطم  -

 :الخبراث ووشس جبادل مسخلت - 5

 غلى اظخػذاد االإىظمت جيىن  مُوالخؿب مٍوالخلى  ـُوالخخؿ الؤغذاد وهي العابلت االإشاخل مً الاهتهاء بػذ

 ٌ  الزي الخبراث والىجاح مً الاظخفادة خمً ثُخ الخبراث، ووشش جبادٌ مشخلت وهي رةحالأخ االإشخلت في للذخى

 ووشش جبادٌ مشخلت خؿىاث بهجاص ليً ماُوف ن،حالخدع تُغمل في للمشاسهت ًٍالآخش  بذغىة ورلً االإىظمت خللخه

 3 :الخبراث

 .نحالخدع تُلػمل الخابػت االإىظماث دغىة  -

 .نحالخدع تُلػمل ًًاالإىسد دغىة  -

 .ًًاالإىسد ىمً بكامت  -

                                                           
 456الزهش، ص: ظابم  مشحؼ  1
 268 ص الزهش، ظابم مشحؼ  جىفُم، الشخمً غبذ  2

 32 ص: ظابم الزهش، جىفُم مشحؼ الشخمً غبذ   3
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 : الخدمت حىدة : االإعلب السابع

 : الخدمت حىدة مفهىم : أولا

فاث جخػذد حىدة  غً البدث غىذ الػملاء وجىكػاث خاحاث لإخخلاف ورلً الخذمت لجىدة باليعبت الخػشٍ

 العً جخخلف لىباس باليعبت الخذمت فجىدة الخذمت، حىدة غلى الخىم في الؤخخلاف وهزلً االإؿلىبت، الخذمت

 ًمىً بغؿاء ومىه الػادًحن للػملاء باليعبت غجها الأغماٌ لشحاٌ باليعبت وجخخلف للشباب باليعبت غجها

ف  : الخالُت الخػاسٍ

 جلذًم الخذمت في مهمت هإبػاد الصخص ي والبػذ الؤحشاجي البػذ غلى حشخمل التي الجىدة جلً " : الأول  الخعسيف

 الجاهب ؤما لخلذًم الخذمت االإدذدة والؤحشاءاث الىظم مً الؤحشاجي الجاهب ًخيىن  خُث ، الػالُت الجىدة راث

 .1الػملاء" مؼ اللفظُت( ومماسظاتهم ) وظلىواتهم بمىافلهم  الػاملىن  ًخفاغل هُف فهى للخذمت الصخص ي

 ؤو ًخىكػها الػملاء التي ؤي االإذسهت ؤو االإخىكػت واهذ ظىاء االإلذمت الخذماث حىدة هي " : الثاوي الخعسيف

 مً هفعه الىكذ ٌػخبر في خُث سغاه غذم ؤو الػمُل لشغا الشثِس ي االإدذد وهي الفػلي، الىاكؼ في ًذسوىنها

اث ذ التي الشثِعُت الأولىٍ ض جشٍ  2" خذماتها  في الجىدة معخىي  حػضٍ

ف  بها التي  ًدغ والجىدة ، الخذمت غً الػمُل ًفطل الزي الفشق  رلً ؤنها غلى الجىدة حػشف " : الثالث الخػشٍ

  3له" جلذًمها بػذ ؤو للخذمت، اظخػماله بػذ

 4 "بالخذماث الخاضت الثلازت الأبػاد خلاٌ مً الخذمت حىدة حػشٍف "ًمىً :السابع الخعسيف

 .مػُىت الإشيلت والخىىىلىحُا الػلم جؿبُم في ًخمثل والزي الخلني البػذ  1-

 رلً الخفاغل الىفس ي وجمثل الػمُل بلى الفىُت الجىدة هلل غملُت فحها جخم التي الىُفُت ؤي الىظُفي البػذ  2-

 . الخذمت ٌعخخذم الزي والػمُل الخذمت ملذم بحن والؤحخماعي

 . الخذمت فُه جادي الزي االإيان وهي االإادًت الؤمياهُاث  3-

ف خلاٌ مً  خُث وملذم الخذمت الػمُل بحن الخفاغل بزلً جخػلم الخذمت حىدة ؤن وعخيخج العابلت الخػاسٍ

 .للخذمت الفػلي والأداء ًخىكػه ما بحن ملاسهخه خلاٌ مً الخذمت حىدة الػمُل ًشي 

  الخدمت حىدة أهميت : زاهيا

مجاٌ  ففي والؤظخلشاس، الىجاح جدلُم بلى تهذف التي للماظعاث باليعبت هبحرة ؤهمُت الخذمت لجىدة

 في مجاٌ لىً الػملاء بةهخظاس االإىخجاث وجطيُف الؤهخاج، في الخخؿُـ اظخخذام ًمىً العلػُت االإىخجاث

                                                           
  1ص: ، غمان ، الأولى الؿبػت ، والخىصَؼ لليشش ضفاء داس ، الحدًثت االإىظماث في الجىدة(،  2002،) شبلي ؾاسق  ، الذساسهت مإمىن   1 

  143،ص:  غمان، ، الأولى الؿبػت ، والخىصَؼ لليشش ضفاء داس ، الشاملت الجىدة إدازة ، (2001وآخشون) الذساسهت مإمىن   2 
3  Gerard Taker & Michel longbois , op.cit,p : 45. 

 437:  ص  ، غمان ، الثاهُت الؿبػت ، لليشش واثل داس ، الخدماث حظىيم ، (2005الػمىس ) خامذ هاوي   4 
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 فػلى ؤغلى معخىي، غلى وجلذًمها الخذمت خلم ؤحل مً مػا ًخػاملىن  واالإىظفحن الػملاء فةن الخذماث

  1فُماًلي: الخذمت جلذًم في الجىدة ؤهمُت جىمً مػا،لزلً والػملاء باالإىظفحن الؤهخمام االإاظعاث

ىُت هطف فمثلا الخذماث بخلذًم جلىم التي االإاظعاث غذد بصداد للذ  :الخدمت مجال همى 1-  االإاظعاث الأمشٍ

 .متزاًذ ومعخمش همى في ماصالذ الخذماجُت فاالإاظعاث رلً حاهب بلى الخذماث بخلذًم وشاؾها ًخػلم

 فةن بُجها لزلً شذًذة مىافعت وحىد بلى ًادي ظىف الخذمُت االإاظعاث غذد جضاًذ بن : االإىافظت إشدًاد 2-

 . غذًذة جىافعُت مضاًا االإاظعاث لهزه ٌػؿي ظىف الخذمت حىدة غلى الؤغخماد

ذون  الػملاء بن : العملاء فهم 3- ىشهىن  حُذة مػاملت ًشٍ  فلا ، غلى الخذمت جشهض التي االإاظعاث مؼ الخػامل وٍ

ٌ  وظػش حىدة راث خذمت جلذًم ًىفي  .الأهبر للػملاء والفهم الجُذة االإػاملت جىفحر دون  مػلى

 : الخدمت لجىدة الؤكخصادي االإدلىل  4-

 غلى االإاظعاث ًجب لا لزلً العىكُت خطتها جىظُؼ غلى جشهض الخالي الىكذ في الخذمُت االإاظعاث ؤضبدذ

 مً لابذ رلً الخالُحن، ولخدلُم الػملاء غلى االإدافظت هزلً ًجب ولىً حذد، غملاء بحخذاب ؤحل مً الععي

 . الخذمت حىدة بمعخىي  ؤهثر الاهخمام

 : العميل ظسف مً الخدمت حىدة جلييم :زالثا

 ومذي بلتزامها الؤداسة مىكف غً حػبر داخلُت ؤخذهما ، هظش وحهتي مً الخذمت حىدة جلُُم بلى غادة ًىظش

 مً االإذسهت حىدة الخذمت غلى فترهض الخاسحُت الىظش وحهت ؤما ، ؤظاظها غلى الخذمت ضممذ التي باالإىاضفاث

  الػمُل. ؾشف

لي االإفهىم بغخباس ؤن وغلى "  Orientation client  -بالػمُل  الخىحه " غلُه ًطؿلح الزي الخذًث الدعىٍ

 وؤبػادها الخذمت لخطاثظ الػمُل ملاخظت ؤظاط غلى ًلىم الجىدة جلُُم فةن وجىكػاجه خاحاجه بمػشفت

 . االإذسهت الخذمت حىدة ؤي الفػلي لأدائها بدساهه ومذي

 وخاضُت حىهش  بلى االإيعىبت والخفىق  الخمحز بذسحت الػمُل خىم " : بإنها االإذسهت الجىدة( zeithaml )غشف  فلذ

 2" الص يء

ه لا ولىً بالشغا مشجبـ بججاه غً غباسة االإذسهت فالجىدة برن  بحن الخىكػاث االإلاسهت غً والىاجج ، ٌعاوٍ

 الػمُل هظش مً وحهت ًيىن  ؤن ًجب الخذمت حىدة جلُُم فةن رلً، غلى وبىاءا . بالأداء االإخػللت والؤدساواث

شحؼ  :الخالُت الأظباب بلى رلً وٍ

 لذيهم وهىاًا الششاء لإخخُاس الخذمت الػملاء ًدذدها التي واالإاششاث باالإػاًحر مػشفت االإاظعت لذي لاًيىن  كذ  1-

 . االإلذمت الخذمت حىدة جلُُم في ماشش ليل ًىلىنها التي اليعبُت الأهمُت ختى ؤو ،

                                                           
 151 ص ظابم الزهش، هفغ مشحؼ ، الذساسهت مإمىن     1

2  Christian Derbaix & Joel Bree , op.cit , p : 520 . 
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 .للخذمت الفػلي الأداء الػملاء بها ًذسن التي الأظالُب مػشفت في االإاظعت بداسة جخؿئ كذ  2-

 الخذماث االإلذمت في للخؿىس  بظخجابت جخؿىس  وجىكػاتهم الػملاء خاحاث ؤن بدلُلت االإاظعت حػترف لا كذ  3-

 ٌػخبر مىاظبا جلذمه ما ؤن حػخلذ ًجػلها ما وهى مىافعت ماظعاث ؾشف مً ؤو هفعها االإاظعت مً

 جلُُم معخىي  ؤو جىكػاتهم ومػشفت غملائها خاحاث جدذًذ ، بمياهُاتها لىلظ هظشا االإاظعت حعخؿُؼ لا كذ  4-

 .خذماتها في الجىدة معخىي  جدذًذ غلى اللذسة غذم وبالخالي ، الأداء غً لذيهم الشغا

مً  الجىدة جلُُم غملُت ؤن بمػنى لهم، االإلذمت اليلُت للخذمت الػملاء بدسان بمعخىي  الجىدة جلُُم ًشجبـ

ت ؤو الأظاظُت الخذمت بلى بالإغافت حشمل الػمُل ؾشف  (وؾحر االإلمىظت ) االإادًت الجىاهب مخخلف الجىهشٍ

 هبحر ٌػخمذ بشيل الخذمت حىدة جلُُم فػملُت رلً حاهب بلى الخذمت، بخلذًم االإخطلت ( االإلمىظت )الخفاغلُت

 .الخذمت ششاء كبل الػملاء وجىكػاث وسؾباث خاحاث غلى

 االإبدث الثاوي: زضا العميل وكياض مظخىي السضا 

 :العملاء لدي السضا ماهيت  :االإعلب الاول 

 وخذماتها،لأهه ظلػها حىدة مً الخإهذ مً االإاظعت جمىً التي االإػاًحر ؤهم مً الػملاء لذي الشغا ٌػخبر

ادة غلى الػمل بلى حععى لزلً ، للماظعت الػملاء ولاء مطذس ٌػخبر  غلى للمدافظت غملاءها لذي الشغا دسحت صٍ

 .بالجىدة وغلاكخه وخطاثطه الشغا مفهىم غلى االإبدث هزا في ظيخػشف لزلً . العىق  في بلاءها

  السضا مفهىم اولا: 

 :مجها وهزهش الػمُل بشغا الخاضت الخػاسٍف مً الػذًذ جىحذ

ف  1-  غىذ الػمُل ًخدملها التي الخطخُاث للاء االإيافإة غذم ؤو باالإيافإة الؤهؿباع "وهى Fheth و Howard حػشٍ

 1" الششاء

 2جىكػاجه" مؼ  االإىخىج بحن خطاثظ االإلاسهت غً الىاجج الػمُل شػىس  "هىB.Dubois و Ph.Kotter حػشٍف  - 2

 3" والأداء للخذمت الػمُل جىكػاث بحن ملاسهت غً الىاجج االإىخىج حىدة غلى "الخىم Zeithimal et Coll حػشٍف 3-

ف  4-  4جيىن" ؤن االإفترع مً وان مثلما الأكل االإذسن غلى واهذ الخجشبت بإن ًثبذ "جلُُمHunt حػشٍ

 5االإذسن وجىكػاجه" الأداء بحن االإلاسهت غً الىاجج الفشد بخعاط مً معخىي ":ؤهه غلى الشغا ٌػشف هما 5-

ػشف 6-  غابش)ماكذ( شػىس  بىاظؿت ًترحم مػُىت، خذمت وبظتهلان ششاء بػذ الإا هفعُت خالت " :بإهه ؤًػا وَ

ػخمذ االإذسن، والأداء الػمُل جىكػاث بحن الفشق  غً هاجج  1الخذمت" ججاه العابم االإىكف غلى رلً مؼ باالإىاصاة وَ

                                                           
1 Daniel Ray, (2001), Musurer Et Developper La Satisfaction Des Clients, 2ème  tirage édition d’organisation, paris, p : 22 . 
2   Idem , p: 22 . 
3   Monique Zollinger & Eric Lamarque, (1999), Mraketing Et Strategie De La Banque, 3ème  édition, Dunod, Paris, p : 73 . 
4  Christian Derbaix & Joel brée,(2000), Comportement Du Consommateur Edition Economica, Paris, p : 505. 

ذ مدمذ  5   71ص: ،  ، مطش ، الجامػُت الذاس ، الدظىيم إدازة في كساءاث(،  2002،) الصخً فشٍ
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مىً فه وٍ  2" وجىكػاجه لخاحاجه االإػاملاث بحابت الإعخىي  الػمُل ؤهه :"بدسان غلى حػشٍ

ػشف -7  3" مؿالبه جلبُت الإعخىي  الػمُل بدسان ": ؤهه هزلً وَ

 بحن ؤداء الفشق  غً ٌػبر هفس ي وبخعاط شػىس  غً غباسة الشغا بإن وعخيخج العابلت الخػاسٍف خلاٌ مً

اث زلازت بحن الخمُحز ًمىً وبزلً الػمُل، وجىكػاث االإذسهت الخذمت ؤو العلػت  :معخىٍ

 .ساع ؾحر الػمُل اللاحىدة                                       الخىكػاث  > الأداء -ؤ

 .ساع الػمُل                الجىدة                   الخىكػاث     = الأداء -ب

 .حذا ساع الػمُل الػالُت        الجىدة                           الخىكػاث  <الأداء – ج

اث فةن وبزلً  واالإاظعت، وبالخالي الػمُل بحن الػاؾفي الؤسجباؽ مً هىغا جخلم الجىدة مً الػالُت االإعخىٍ

 .للماظعت والىفاء الىلاء الؤسجباؽ هزا ًخلم

 : السضا زصائص زاهيا :

 :الخالي الشيل في االإىضخت الثلار الخطاثظ خلاٌ مً الشغا ؾبُػت غلى الخػشف ًمىً

 السضا زصائص : 44 زكم الشكـل

 
Source : Daniel Ray, op.cit,p : 24 . 

 4 :الخالي في الشغا خطاثظ وجخمثل

 : ذاحي السضا 1-

                                                                                                                                                                                     
1   Belin.A , La Mesure De La Satisfaction Client Dans Les Marckes Industriel Mastere Marketing Et Communication Commerciale, 

Ecole Superieur De Commerce De Toulouse, Juillet, p : 07. 
2   Jean Michel Monin ,(2001), La Satisfaction Qualite Dans Les Services , Afnor, Paris, p :108. 
3   France Qualite Public ,(2004), La Satisfaction Des Usagers/ Clients / Citoyens Du Services Public , La Documentation Française , 

Paris , p : 19 . 
4 : Vue : - Daniel Ray,op.cit , p,p : 24-30 ; Jean Michel Monin, op.cit, p,p : 111-112.     
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ً هىا الػمُل سغا ًخػلم حهت  مً للػمُل الصخطُت الخىكػاث ومعخىي  ؾبُػت :ؤظاظُحن بػىطشٍ

 ؤخزها بػحن ًمىً التي الىخُذة الىظشة هي الػمُل فىظشة ؤخشي، حهت مً االإلذمت للخذماث الزاحي والؤدسان

 غلى ًدىم ومىغىغُت، فهى بىاكػُت الخذمت حىدة غلى ًدىم لا فالػمُل الشغا، مىغىع ًخظ فُما الؤغخباس

 مً ؤخعً االإلذمت بإنها الخذمت بإن ًشي  الزي فالػمُل الخذمت، مً ًخىكػه ما خلاٌ مً الخذمت حىدة

  العىق  في االإىحىدة الخذماث مً حىدة ؤكل بإنها آخش غمُل ًشاها االإىافعت، الخذماث

حػل  ؤي الخذمُت، بالأوشؿت خاضت مادًت غىاضش وحىد غشوسة غجها ًيخج للشغا الزاجُت الخاضُت بن

ت الػىاضش  الػمُل الخفي لذي الشغا بظهاس ؤحل ومً مشثُت، الخذمت حىدة هجػل ختى ملمىظت، للخذمت االإػىىٍ

 : وظبي السضا 2-.

الإػاًحر  هظشجه خلاٌ مً باالإلاسهت ًلىم غمُل فيل وعبي بخلذًش وبهما مؿللت بدالت هىا الشغا ًخػلم لا

اث خعب ًخؿحر ؤهه بلا راحي الشغا ؤن مً فبرؾم . العىق   ٌعخػملان هفغ غمُلان خالت ففي ، الخىكؼ معخىٍ

 هدى الخذمت الأظاظُت جىكػاتهما لأن جماما مخخلف خىلها سؤيهما ًيىن  ؤن ًمىً الششوؽ هفغ في الخذمت

 . هبحرة بمػذلاث جباع التي هي الأخعً الخذماث لعِذ بإهه لىا ًفعش ما وهزا ، مخخلفت

 . الػملاء جىكػاث مؼ جىاكفا الأهثر جيىن  ؤن ًجب ولىً الأخعً، جيىن  ؤن لِغ فاالإهم

م مجاٌ في العىق  لخلعُم االإهم الذوس  ؤفػل بشيل هفهم ؤن ًمىً هىا مً جدذًذ  بهذف فلِغ ، الدعىٍ

هزه  مؼ جخىافم خذماث جلذًم ؤحل مً للػملاء االإخجاوعت الخىكػاث لخدذًذ وبهما العىكُت اللؿاغاث

 .الخىكػاث

 : جعىزي السضا 3-

ش خلاٌ مً الػمُل سغا ًخؿحر ً هارًً جؿىٍ  مً الأداء االإذسن ومعخىي  حهت، مً الخىكؼ معخىي  :االإػُاسٍ

 جؿىس  ؤو حذًذة لظهىس خذماث هدُجت جؿىسا حػشف ؤن الػمُل لخىكػاث ًمىً الضمً مشوس فمؼ . ؤخشي  حهت

ادة بعبب ورلً االإلذمت، بالخذماث الخاضت االإػاًحر  لجىدة الػمُل لإدسان الص يء باليعبت وهفغ ، االإىافعت صٍ

 . الخذمت جلذًم غملُت خلاٌ جؿىسا ؤًػا هى ٌػشف ؤن ًمىً الزي الخذمت

م غً الخؿىساث هزه مؼ ًخىافم هظام ًدبؼ ؤضبذ الػمُل، سغا كُاط بن  حمُؼ الخعبان في الأخز ؾشٍ

 . الخاضلت الخؿحراث

 : العملاء زضا جددًاث زالثا:

 1: فُما ًلي الػملاء سغا جدذًاث جخمثل 

 : للجىدة والخازحيت الدازليت الىظسة 1-

                                                           
1 : Laurent Hermel, (2004), Mesurer La Satisfaction Clients, 2ème  tirage, Afnor, Paris, P : 11. 
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ب جلىم واهذ االإاظعت و الهىذس ي االإجاٌ غلى ًلخطش الجىدة مفهىم وان مذة مىذ  الىفاءاث وجىفحر بخذسٍ

ٌ  ؤحل مً االإىاسد  . غالُت حىدة راث مىخىحاث وجدلُم الخطى

 االإخاخت والىظاثل الخلىُت االإػاسف غلى بالإغخماد االإاظعت جدذدها واهذ بالجىدة الخاضت واالإىاضفاث فاالإػاًحر

 .الػملاء ومخؿلباث خاحاث غلى ؤفػل بشيل الؤحابت ؤحل مً

م كذم للذ ؤحل  مً باالإىخىحاث االإخػللت والذساظاث العىق، دساظاث بفػل للماظعت، الىثحر الدعىٍ

ش  كُاط مععى الجىدة، في جذمج ؤن بلا ًبلى ولم بالػمُل الخىحه غلى حػخمذ التي للجىدة الخاسحُت الىظشة جؿىٍ

 .الػملاء سغا

 : الخدمت حىدة  2-

 مً الىظاثل مجمىغت بزلً واالإلطىد غملُت، ومشاكبت ببُؼ االإاظعت جلىم الخذماث في الجىدة ًخظ فُما

ٌ  في جىغؼ التي  .نهاًتها في ولا بذاًتها في لا الػملُت ًشاكب لا فالػمُل .الػمُل مخىاو

مىً وهمثاٌ  الخؿإ بضلاح بلى الػىدة ًمىً لا لىً الخذمت، جلذًم لػملُت االإخخلفت بالػىاضش الؤظخػاهت وٍ

 وان فةرا الؤكلاع،ًمىجها  ولا مػؿلت الؿاثشة ؤن غلى للػمُل س يء خبر هلل الؤظخلباٌ غىن  ؤن خالت في :رلً غلى

 غً البدث ًمىً للأمل، ولىً االإخُبت الخذمت ًطلح لا فهزا ومخذمش غابغ وهى الخبر ًىلل الؤظخلباٌ غىن 

 .الػمُل غلى جخفف التي الىظاثل

 غلى جدعحن الػمل رلً بػذ زم الػمُل سغا الإػشفت الأظاظُت الىظاثل مً الػمُل سغا كُاط ٌػخبر ولهزا

 .له االإلذمت الخذمت حىدة

 : السبذ إلى الجىدة مً 3-

 غلاكت بحن هىان بإهه جلمغ بإن لها ظمذ الذساظاث مً للىثحر وبهجاصها االإُذان في االإاظعت مماسظاث بن

 . والشبذ الجىدة

 : ب حعمذ لأنها للماظعت الخىافعُت للمحزة مطذس حػخبر فالجىدة

 . الػمُل بسغاء  -

ادة  -  . الػمُل لذي الىلاء دسحت صٍ

ادة  - ل االإخىظـ االإذي غلى االإاظعت سبدُت صٍ  . والؿىٍ

 : للسضا مصدز الجىدة  -أ

جلُُم  فةن الىاكؼ وفي هبحر، سغا له ظخدلم فةنها الػمُل جىكػاث مً بهؿلاكا جدذد الخذمت حىدة ؤن بما

 جلذمه وما االإخىكػت( )الجىدة الخذمت مً ًخىكػه ما بحن الؤهدشاف كُاط خلاٌ مً ًيىن  الخذمت لجىدة الػمُل

 .( االإذسهت الجىدة ) االإاظعت له
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 : الىلاء مصدز السضا -ب

 مما ٌعاغذه ، الشغا له خللذ التي للخذماث حذًذ مً الششاء غملُت حعهُل بلى ًمُل الشاض ي الػمُل بن

 . ؤخشي  خذماث ؤو ؤخشي  ماظعاث غً البدث في ٌعخؿشكه ظىف الزي الىكذ سبذ غلى

 : للسبذ مصدز الىلاء -ج

 الىفي  الػمُل ؤن ؤشاسث الذساظاث مً الىثحر

 حػمل وبهما هلىدا جذفؼ لا واالإاظعت االإاظعت، بلى ًإحي الزي هى لأهه البدث جيالُف مً بالخللُل له حعمذ  -

 .خذماتها حىدة وبزباث الػمُل وحذب بؾشاء غلى

م غً بالإشهاس ًلىم  -  مجاهُت وظُلت بجطاٌ ًمثل الزي ، فُه ٌػِش الزي االإدُـ في الأرن( بلى الفم )مً ؾشٍ

 .للماظعت

مىىه االإمحزة الخذمت الػمُل ٌشتري   - ذ ؤن وٍ  . االإػشوغت الخذماث لدشىُلت ششاءه ًضٍ

مىً  : الخالي الشيل خلاٌ مً رلً جىغُذ وٍ

 السبذ إلى الجىدة مً : خللت 45الشكـــل زكم 

 
Source : Laurent Hermel, op.cit , p : 8 

 

 : الخدمت حىدة دوزة 4-

همىرج  هلترح وفُماًلي الخذمت دوسة ظهل وبشيل بخىغُذ حعمذ همارج بغؿاء غلى الباخثىن  غمل

  Averouce .همىرج ؤي "Carré d’averouce "وهى هثحر ٌعخػمل
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 الجىدة : مسبع 46لشكل زكم ا

 
Source : Laurent Hermel ,op.cit , p : 10. 

 :الخذمت حىدة لذوسة مشاخل ؤسبؼ وحىد ًخطح الشيل خلاٌ مً

 : الأولى االإسخلت

هلاؽ   الػملاء، مػشفت جىكػاث ، الدعىكُت الذساظاث بفػل مػشفت غً االإاظعت جبدث االإشخلت هزه في

 . بلخ.... ، البدىر ، الشياوي  خلاٌ مً ، الػملاء سغا غذم

 : الثاهيت االإسخلت

ت واالإىاسد االإىافعت، بذساظاث االإاظعت جلىم بػذما ت، والخلىُت البششٍ جمىكؼ  بخدذًذ جلىم الػشوسٍ

 .االإشؾىبت بالجىدة واالإخػلم خذماتها

 : الثالثت االإسخلت

جلذًم  غىذ جدترم ؤن ًجب التي واالإىاضفاث االإػاًحر بخدذًذ االإاظعت جلىم االإشؾىبت الجىدة جدذًذ بػذ

ٌ  لها حعمذ التي الػملُت جطىؼ زم الخذمت  .( االإدللت الخذمت )الجىدة حىدة غلى بالخطى

 

 : السابعت االإسخلت

ٌ  الخاضت هظشجه غمُل ليل الزي  هى الػمُل سغا فلُاط ، ( االإذسهت الجىدة ) حعمى والتي الجىدة خى

 الذساظت وحػخبر هزه . وبدساهه جىكػاجه بحن باالإلاسهت ورلً الػمُل ؾشف مً االإذسهت الجىدة ؤهذاف بمشاكبت ٌعمذ

 . الخذمت حىدة لخدعحن ، للػملاء الجذًذة الخىكػاث الإػشفت مطذس

 والجىدة السضا بين الخفاعل :زابعا
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 هزا ففي .غمله مدُـ الػملاء في سغا دمج بلى االإاظعاث في الجىدة معاولي ًذفؼ الخالي الخؿىس  بن

ت بػؼ غشع ًمىً بالخؿىس  ؤخز الزي االإدخىي   : ب والتي حعمذ الػىاضش الػشوسٍ

 .بالجىدة غلاكتها خاضت االإاظعت غملُاث غمً الػملاء سغا كُاط وغؼ  1-

 (.. ، االإاششاث جدذًذ االإهام، )جلعُم فػالُت ؤهثر حػله ؤحل مً الػمل مخؿـ وغؼ  2-

 1هي: مشاخل ؤسبػت في جىغُدها ًمىً ماظعت / غمُل للػلاكت الضمني الدعلعل بن 

ل هزه للماظعت ًمىً للػمُل الؤضؿاء غملُت وبفػل ، جىكػاث له االإعخلبلي الػمُل ، البذاًت في  1-  جدىٍ

  .الػمُل جىكػاث غلى الؤحابت هى الػملُت هزه مً الهذف ؤن ؤي االإشؾىبت الجىدة بلى الخىكػاث

 ًخظ االإشخلت فُما هزه جخػمً ، االإدللت الجىدة بلى االإشؾىبت الجىدة مً االإشوس مً ًخيىن  االإشخلت هزه  2-

 االإشخلت جخمخؼ هزه خُث العلؼ غىغ غلى الجىدة جدلُم في للػمُل الفػالت االإشاسهت الخذمُت االإاظعاث

  .االإاظعت داخل جخم لأنها بالشفافُت

ٌ  بػذ  3- لها مشخلت جإحي االإخىكػت الجىدة غلى الخطى ً بلى جدىٍ م غً االإشترً  والبُؼ الؤجطاٌ ؾشٍ

ً ًخم بػذها ، الخذمت بظخػماٌ مً الششاء بػذ للػملاء ٌعمذ الزي مىً االإذسهت الجىدة ) الؤدسان جيىٍ  ( وٍ

 : الخالي الشيل في جىغُدها

 والبيع الؤجصال : عمليت 07الشكل زكم 

 
Source : Daniel Ray ,op.cit,p : 34 

الششاء والؤظخػماٌ(  بػذ ) االإذسهت والجىدة ( الششاء كبل ) االإخىكػت الجىدة بحن االإلاسهت ًخم االإشخلت هزه في  4-

 .الػمُل لذي الشغا غذم ؤو لخدلُم الشغا

 االإعخلبلُت للػمُل الخىحهاث غلى فػل سدود له الشغا غذم ؤو بالشغا الشػىس  حشيل ؤن بلى الؤشاسة ًمىً هما

مىً االإاظعت، ججاه  :الخالي بالشيل رلً جىغُذ وٍ

 

                                                           
1   Lauren Hermel , op.cit, p,p : 15,18 . 
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 العميل زضا : كياض 08الشكل زكم 

 
Source : Daniel Ray ,op.cit,p : 34 

 . الػملُت ونهاًت بذاًت بحن الخىافم مذي ًلِغ الػملاء سغا رلً بلى بالإغافت

 : ب اللُام الػشوسي  مً الػمُل سغا ولخدلُم

 . والؤدسان الخىكػاث بحن االإؿابلت ؤحل مً الؤهدشاف دسحت جخفُؼ ًجب -

ٌ  غلى بًجابُت بهدشافاث خلم ًجب -  . الخىكػاث مً ؤهبر الؤدسان لجػل العلعلت ؾى

 : وهي الؤهدشاف مطذس خعب العلبُت الؤهدشافاث مً ؤهىاع زلازت غً ًيخج ؤن ًمىً الشغا فػذم برن

 ، للػمُل في الؤضؿاء خؿإ ًىحذ ؤهه ٌػني هزا االإشؾىبت والجىدة االإخىكػت الجىدة بحن بهدشاف وحىد خالت في -ؤ

 . مدشف الؤضؿاء ؤن ؤو الؤضؿاء غملُت في هلظ ظىاء

 في مشيل مً حػاوي االإاظعت ؤن ٌػني هزا االإدللت والجىدة االإشؾىبت الجىدة بحن بهدشاف وحىد خالت في -ب

 . الخذمت جلذًم ؤزىاء ًدترم لم االإدذد الششوؽ فذفتر الجىدة،

 ، االإعخىي  في لِعذ والبُؼ الؤجطاٌ غملُت فةن االإذسهت والجىدة االإدللت الجىدة بحن بهدشاف وحىد خالت في – ج

 الخلذًم غملُت ؤزىاء ؤخؿاء ، الخلذًم في )جإخش ، الؤمذاد غملُت جىظُم في مشاول هىا جىحذ ؤن بلى الخجشبت وحشحر

مىً . بلخ(...  :الخالي الشيل خلاٌ مً رلً هىضح ؤن وٍ
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 السضا وكياض الأداء : كياض 09الشكل زكم 

 
Source : Daniel Ray ,op.cit,p : 36 

 : االإاششاث مً هىغحن بحن الفشق  وعخيخج ؤن ًمىً الشيل هزا خلاٌ مً

 الجىدة االإدللت بحن الخىافم دسحت ) للماظعت الخلُلي الأداء جلِغ التي الذاخلُت بالجىدة الخاضت االإاششاث -

 . ( واالإشؾىبت

 جلذًم الػمُل بلى لخاحاث الأولى الؤضؿاء )مً الػملُاث مجمىع الؤغخباس بػحن ًإخز الزي الػمُل سغا كُاط -

 . الػمُل بدسان غلى ًشجىض الزي الخذمت(

 االإاظعت الص يء جػػها ومىاضفاث مػاًحر غلى حػخمذ الخذمت حىدة ماششاث بإن وعخيخج رلً خلاٌ ممً

 وهي ًطػب الإعها خعاظت غلى كاغذة حػخمذ الػمُل سغا ماششاث باالإلابل ملمىظت خلُلت غً ٌػبر الزي

 رلً ، الىخاثج في الخىاكؼ االإخىشس  ًخطح الػمُل وكُاط سغا الخذمت حىدة كُاط خلاٌ ومً ، الػملاء بدسان

 ًخػامل مً مؼ الجهاًت في ًلشس  هى الزي الػمُل لأن الأهم هي االإذسهت فةن الجىدة الخلُلُت الجىدة جىً مهما لأهه

 مىافعها. ؤو االإاظعت مؼ

 : العميل زضا كياض: االإعلب الثاوي 

ً للماظعت الػملاء والششواء لشغا هبحر اهخمام ؤولذ الجذًذة 2000 ؾبػت 9000 الؤًضو  مػاًحر بن  الآخشٍ

 . التي جلذمها الخذماث غً الػملاء سغا ومػشفت كُاط فةن لزلً ، الجىدة هدى معػاها ًخظ فُما

 : العميل زضا بدىر : أولا

 غً سغا الػملاء دسحت مػشفت ؤحل مً االإاظعت غلحها حػخمذ التي الىظُلت ؤو الأداة الػمُل سغا كُاط ٌػخبر

 الأظئلت غً خلاٌ الؤحاباث مً الػملاء جىكػاث جلبُت غلى حػمل الػمُل سغا فبدىر . جلذمها التي الخذماث

 جخلم ظىف فةنها الؤغخباس الػملاء بػحن جىكػاث االإاظعت جإخز لم فةرا ، البدىر هزه بحشاء خلاٌ االإؿشوخت

 ، العابم مً ؤهبر بشيل جلذمها التي غً الخذماث سغاهم غذم بلى ظُادي مما ، الػملاء غىذ الخشمان مً هىغا
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 بشيل الأظئلت غً الؤحابت مػذٌ بهخفاع هدُجت جلىم بها التي البدىر مطذاكُت غذم مشيلت في جلؼ وبالخالي

 . جلذمها التي الخذماث بخدعحن حىدة االإاظعت كُام غذم ًفعش ما وهزا ، صخُذ

ت الىظاثل وجىفحر بسادة وحىد غشوسة جظهش هىا مً  بدىر في بحشاء البذء كبل االإاظعت ؾشف مً الػشوسٍ

 .الجىدة وبداسة جدعحن هظام غىاضش مً هػىطش البدىر هزه بغخباس مؼ ، الػملاء سغا

 : الدزاطت أهداف 1-

 1: داخلُت وؤخشي  خاسحُت ؤهذاف الػملاء سغا لبدىر 

 : الخازحيت الأهداف -أ

الػمُل  كبل مً االإذسهت الجىدة بلُاط العماح ، الػمُل سغا ببدىر اللُام مً الأظاس ي الهذف بن -

 .واالإدخملحن الخالُحن بالػملاء الذساظت هزه وجخخظ وبمىغىغُت

 .االإىافعحن مؼ وملاسهتها للػملاء االإعخلبلُت الخىكػاث غلى الخػشف بلى الذساظت هزه تهذف -

م غً االإاظعت ضىسة جدعحن بلى ؤًػا تهذف -  في بالخلذم حهت، والؤهخمام مً الػملاء بأساء الؤهخمام بظهاس ؾشٍ

 .ؤخشي  حهت مً الػملاء خاحاث بخلبُت الىغىد جىفُز

 :الدازليت الأهداف  -ب

 . الػملاء ؾلباث الؤغخباس بػحن الأخز بػشوسة الػاملحن لخدعِغ الأدلت جلذًم بلى تهذف -

 . الػمُل بسغاء ؤحل مً الجهىد ول ببذٌ الػاملحن بكىاع -

ش في ؤهمُتها وجبُان الذساظت هزه في الػاملحن بششان بلى تهذف -  الخىحه بالػمُل وفىشة ، الجىدة زلافت جؿىٍ

 . االإاظعت في

ب ؤداة الػمُل سغا بدىر ؤضبدذ للذ  االإىاضفاث واالإػاًحر بخترام ؤهمُت وبظهاس الىظش وحهاث لخلشٍ

 حذًذة ؤو جىكػاث ؾلباث لأي داثم بظخػذاد خالت في لُيىهىا الػاملحن لذفؼ وظُلت ؤنها هما ، بالجىدة الخاضت

 .للمعاولحن باليعبت واللُادة للإداسة ؤداة حػخبر هما ، للػملاء

 : الدزاطت طيروزة  2-

فلذ  ، الأهذاف مً مجمىغت جدلُم بؿُت ًيىن  ، الػمُل سغا دساظت مششوع بةؾلاق االإاظعت كُام بن

 ؤي دساظت بغخباس الػشوسي  فمً ، لها الأظاس ي الهذف جدذًذ ًخؿلب الذساظاث مً هىع ؤي ؤن الخجشبت ؤزبدذ

 جلىم ما باالإهام هادسا وجيلُفه االإششوع لهزا معاوٌ حػُحن ًخؿلب خلُلي مششوع غً غباسة ؤنها الػمُل لشغا

 الػملاء سغا االإػلىماث غً حمؼ الىاحب مً لزلً ، غملائها سغا غً االإػلىماث بػؼ بةغذاد االإاظعت

 : ب رلً بػذ جلىم زم الذساظت في البذء كبل االإاظعت لذي االإىحىدة

ذ التي والىخاثج الذساظت ؤهذاف جىغُذ  - ٌ  جشٍ  .بلحها الىضى

                                                           
1 : Lauren Hermel , op.cit, p,p : 15,18 . 



العميل ورضا لجودةا: الثاني الفصل  

 

 
68 

 .الػملاء بشغا واالإخػللت االإىحىدة االإػلىماث وجدلُل حمؼ  -

 ،...( الذساظت مً االإعتهذفت الأؾشاف ، )االإىغىع الذساظت مجاٌ جدذًذ  -

 الػُىت(. حجم ، االإذة ، االإػلىماث حمؼ )جلىُاث البدث مىهجُت جدذًذ  -

 .الجهاًت ختى ومخابػخه ، االإششوع للُادة الذاخلي الخىظُم  -

م ؤو غً ، بالػملاء خاضت ؤظئلت بظخماسة االإعاولحن، مً مجمىغت وحىد جخؿلب الػمُل سغا دساظت بن  ؾشٍ

 . الهاجف

 .لإهجاصها مخخطحن ًخؿلب مدترف غمل غً غباسة فهي لزلً ظهلا ؤمشا الؤظخماسة حػخبر لا

 : الدزاطت إهجاش مساخل 3-

 1: الخالُت باالإشاخل مشوسها مً لابذ هاجخت الذساظت جيىن  ختى

 : للدزاطت الخدضير -أ

ت واالإادًت االإىاسد وجىفحر غمل بشهامج وغؼ جىفُزها، وجيالُف الأهذاف، جدذًذ االإشخلت هزه جخؿلب  البششٍ

 .لزلً

 : الكيفيت الدزاطت -ب

 الىشف غً غلى حػمل خُث ، لللُاط هظام وغؼ بلى تهذف التي الىُفُت باالإشخلت االإشوس الػشوسي  مً

 . للخذمت االإلذمت الػملاء لإدسان واالإيىهت االإخخلفت الػىاضش وفهم بخدذًذ جلىم هما ، بذكت الػملاء جىكػاث

 : الكميت الدزاطت – ج

 كُاط الخىكػاث مػاًحر ) االإدخىي  خُث مً فلـ لِغ ، الؤظخماسة دساظت في بالخىظؼ الىمُت الذساظت حعمذ

م الشيل )غً خُث مً ؤًػا ولىً ( للػملاء الخلُلُت  ؾشف مً واليلماث االإعخػملت الػباساث بظخػماٌ ؾشٍ

  (. الػملاء

 : الىخائج جدليل -د

م غً جدلُلها ًخم وؤن لابذ الذساظت هخاثج بن  مىاكشتها. بػذ فُما لُخم الخدلُل ؤهىاع مخخلف ؾشٍ

مىً  : الخالي الشيل خلاٌ مً الشغا دساظت بهجاص مشاخل مخخلف جىغُذ وٍ

 

 

 

 

 

                                                           
1
 : Lauren Hermel , op.cit, p,p : 15,18 . 
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 السضا دزاطت إهجاش : مساخل 10الشكل زكم 

 
Source Lauren Hermel , op.cit, p : 19 

 : العملاء زضا بدىر لىجاح الأطاطيت االإبادئ : زاهيا

 ،ولهزا لها الأمثل الؤظخػماٌ ؤحل مً الػملاء سغا لبدىر الجُذ الؤظخؿلاٌ في الخفىحر االإاظعت غلى ًجب

 : الخالُت باالإبادت الؤلتزام االإاظعت غلى

 : اللساز إجساد أحل مً العملاء زضا كياض 1-

لت جدذًذ دون  وبهجاصها بغذادها ًخم البدىر مً الىثحر  هزه البدىر بظخػماٌ ًمىً خلالها مً التي الؿشٍ

ٌ  فػىذ ، بػذ فُما  ًمىً لا ، وبالخالي مدذودًتها جخطح ، البدث هخاثج مً للإظخفادة الخدلُل مشخلت بلى الىضى

 حعمذ لا االإػذة ، الؤظخماسة الذساظت الإجخمؼ ممثلت ؾحر الػُىت ، جؿشح لم ؤظئلت هىان ، مػالجتها ؤو جفاديها

 ٌ  . االإشحىة الىخاثج بلى بالىضى

ذ الزي االإذًش غلى ًجب  ؤولا وبذكت ًدذد ؤن الػمُل سغا ؤو بالػلامت الخاضت ظىاء الذساظت هزه بهجاص ًشٍ

ذ مارا ت البذاثل هي ما ؟ دساظتها االإشاد الأوشؿت هي وما ؟ ًشٍ ذ التي الخجاسٍ  الىخاثج جيىن  دسحت بلى ؤي ، بخخباسها ًشٍ

 ؤكذمُت خعب ، الػمُل هىع )خعب الىخاثج ججمُؼ ًخم ،...؟( هُف للػمُل ، الىوالت ، للماظعت ) ممثلت

 االإىهجُت بخدذًذ ٌعمذ البدىر هزه لىُفُت بظخػماٌ الأولي الخدذًذ بن ؟(... ، الخذمت هىع خعب ، االإعاوٌ

 : هماًلي وجيىن  الذساظت لهزه االإلاثمت

 . هُفي( ، هىعي ) الأظلىب  -

 . ( شاملت دساظت ، ممثلت غُىت الخلىُاث)  -
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ٌ  في الؤظخجىاب ) الؿشق   -  . ( ... ، ؤظئلت بظخماسة ، بالهاجف ، االإجز

ٌ  مىغىع ) البيُت  - ش ، الأظئلت هىع ، مخىاو  . ( ... ، الخدشٍ

 .الؤخطاثُت واالإػالجت ، الدشفحر جلىُاث  -

 . البدىر هزه فػالُت مذي بمػشفت ٌعمذ الؤخطاثُت الأدواث اظخػماٌ بن

 : العميل إزضاء ظسق  جددًد أحل مً الخفظير  2-

ا، ًيىن  ما ؾالبا الجىدة مجاٌ في الػملاء جلعُم بن  فُما ًخظ مضدوحا مبذؤ ٌػخبر االإبذؤ فهزا لزلً مشهضٍ

 .الشغا ؤو الػلامت بدىر

 : اللياض أحل مً الخلييم  -أ

ٌ  وعبُت هظشة بلا غلحها االإخدطل الىخاثج حػؿى لا ، الػمُل سغا بدىر مً هثحر في  الػمُل وجحجب سؤي خى

ٌ  ًجب الخلُلت هزه ولخىغُذ ، االإخىاكػت الخلُلت  . بخلعُم الػملاء اللُام خلاٌ مً هخاثج غلى الخطى

ٌ  حعمذ الػملاء جلعُم فػملُت  هفغ الىكذ. في الهامت واالإػلىماث للػملاء االإخىاكػت الآساء غلى بالخطى

 ، ،الىظُفت الجيغ ، العً ) الؤكخطادًت ، الؤحخماغُت واالإػاًحر ظهلت غملُت لِعذ الخلعُم مػاًحر جدذًذ بن

 الإػشفت ، بالػملاء الأولُت الخاضت االإػلىماث غلى جشهض ؤن االإاظعت فػلى لزلً ، (.... ، الذخل ، الػاثلُت الخالت

 في الششوع كبل للػملاء جشجِب معبم الخلعُم غملُت جخؿلب الخالاث بػؼ ففي ، االإىاظبت الخلعُم مػاًحر

 . البدث

 : اللياض ظسيم عً الخلظيم  -ب

 اللُام بػملُت ؤحل مً خاضت ، للػملاء حذًذ جلعُم غملُت جخؿلب ؤن الػملاء سغا لبدىر ًمىً باالإلابل

 ٌعمذ الأظالُب الؤخطاثُت غلى فالإغخماد ، االإخػذدة االإػؿُاث جدلُل ؾشق  غلى حػخمذ التي ، الىمارج جدلُل

 . الذساظت في االإخجاوعت الآساء بةظخخشاج

 الىمىرج االإعخػمل خعب مجمىغت ول آساء وجدلُل ، للػملاء الؤكخطادًت الؤحخماغُت الخالت جدلُل غملُت بن

 بسغاء ًمىً بها التي والأظالُب الخىحهاث مػشفت ؤحل مً ، للػملاء حذًذ جلعُم بخدذًذ للماظعت ٌعمذ

م غً الػملاء  بلى بذوسها التي جادي للػملاء حذًذة ؾلباث جدذًذ بلى جلىد كذ التي الجذًذة االإػلىماث ؾشٍ

 . غلى االإاظعت جإزحرا الأهثر الأكعام وحعتهذف الخذماث حىدة لخدعحن غمل بشهامج جدذًذ

 : الؤظلاع أحل مً االإلازهت  3-

اليعبُت  ، الخؿىسٍت الؿبُػت غلى مباششة الخػشف ؤحل مً للملاسهت ؤظلىب جبني غلى االإبذؤ هزا ٌػخمذ

 . للشغا والزاجُت
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 مً االإلذمت للخذماث وبدساههم الػملاء جىكػاث جؿىس  مؼ ًخؿىس  الشغا بإن سؤًىا وؤن ظبم  : االإظخمسة االإلازهت  -أ

آساء  جؿىس  كُاط ؤحل مً بةهخظام و بةظخمشاس الػملاء سغا ببدىر جلىم ؤن فػلحها لزلً ؾشف االإاظعت،

 . الضمً مؼ الػملاء وجىكػاث

 : اليشاط هفع مً االإؤطظاث مع االإلازهت  -ب

 مؼ االإاظعت باالإلاسهت جمىكؼ غلى ٌػبر ؤن ًمىً للػملاء االإخىظـ فالشغا ، اليعبُت بالخاضُت الػمُل سغا ًخػلم

 ًمىً ؤو اليشاؽ في االإمازلت لها االإاظعاث مؼ هخاثجها ملاسهت ًجب االإاظعت حىدة جمىكؼ فلملاسهت . االإىافعحن

 . ووالاتها بحن االإلاسهت خلاٌ مً راتها االإاظعت في االإلاسهت بحشاء

 : الآزاء ملازهت  -ج

 جيىن مخخلفت ، جلذمها التي الخذماث حىدة وجلُُم االإاظعت ضىسة فةن للشغا الزاجُت الخاضُت خلاٌ مً

ٌ  ببدث اللُام فػىذ ، الػملاء خعب  مً الىىع ًمىً لهزا خُث ، آساءهم بحن االإلاسهت ًجب ، الػملاء سغا خى

ش بهخماما جىلي االإاظعت ًجػل ؤن االإلاسهت  للمػلىماث مطذسا بدىر الشغا حػخبر لزلً الذاخلُت زلافتها بخؿىٍ

 . الىكذ هفغ في للػاملحن بهزاس وبشاسة

 : لها السكمي االإعنى لفهم االإعلىماث غسبلت -4

 االإبذؤ غلى هزا ٌػخمذ لزلً ، االإشيلت فهم ؤحل مً سكمُا لىغػها االإػلىماث ؾشبلت غلى االإبذؤ هزا ٌػخمذ

 . ؤخشي  حهت مً نهاثُا وبظدبػادها حهت مً الؤخطاجي الخدلُل في الذكت

 : الؤخصائي الخدليل في الدكت  -أ

 هىان ؤدواث الخالت هزه في ، للىخاثج الىضفي الخدلُل غلى جلخطش لأنها ظؿدُت جبلى البدىر مً الىثحر بن

ً باالإػلىماث وحعاغذ ؾىُت لىجها ، جشحمتها خاضت الؤظخػماٌ مػلذة بالخإهُذ ، وؤدق ؤفػل بخطاثُت  غلى االإذًشٍ

 . خعب ؤهمُتها االإػاًحر هزه وجشجِب ، جإزحرا الأهثر االإػاًحر جدذًذ ، الػمُل مشيلت فهم

 : الؤخصائيت اللساءة اطخسساج  -ب

 غذم سئٍت بلى رلً ًادي لا ختى ، الشكمُت االإػؿُاث مً الىثحر لإظخخشاج الجهىد بذٌ ًجب الىكذ هفغ في

ٌ  االإبذؤ بلى فبالشحىع . جخدلم الأهذاف  وحعهُل بلا لخىغُذ هىا الأسكام ، ( اللشاس بجخاد ؤحل مً اللُاط ) الأو

 . اللشاس بجخاد غملُت

وجشحمت  ، لخىفُز ) الؤخطاثُت الىفاءاث بحن التزاوج غلى ٌػخمذ لأهه ضػبا ؤمشا االإبذؤ هزا جؿبُم ٌػخبر

 . ( الىخاثج بحن الػملُاجُت الػلاكت لفهم ) الصخُدت واالإػلىماث ، ( االإػملت الؤخطاثُت الخدالُل

 : والخىفير االإىاكشت  5-

 برا... فمىز بلا فػالت الشغا بدىر جيىن  فلا " خاضل جدطُل " :ب ٌػشف ما الأخحر االإبذؤ هزا غً ًيخج

 خُث غملُت االإىاكشت، جيىن  االإىغىغت الأهذاف خعب والخىفُز، للمىاكشت مشخلت وغؼ ًخم ؤن ًجب البذاًت
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 جخخلف، ؤًػا فؿبُػت .مخابػت جىفُزها االإلشس  الأغماٌ بلى بالإغافت البدث وخلاضت هخاثج غلى الترهحز فحها ًخم

 ًجب ؤًػا وبهما العىق  في االإاظعت ؤو جمىكؼ الخذماث، بخلذًم االإخػللت الؤظتراجُجُت اللشاساث غلى جلخطش فلا

 .بدىر الخدعحن في الػاملحن بةششان خاضت ؤغماٌ جيىن  ؤن

 ؤحل الذساظاث مً هزه غلى الؤغخماد ًخم ما فؿالبا ، الػمُل ضىث كىة الؤغخباس بػحن الأخز ًجب ، الىاكؼ في

ش للخؿُحر خشهُت خلم  . االإاظعت في والخىظُم ، الػمل وجؿىٍ

 : االإعلىماث حمع أدواث زالثا: 

   :1في وجخمثل الػملاء سغا كُاط ببدىر الخاضت االإػلىماث حمؼ خلالها مً ًمىً ؤدواث غذة هىان

 : ( لىحه وحها ) الفسدي الأطلىب 1-

لت هزه ٌ  هثحرة مػلىماث جىفش التي الؿشق  مً حػخبر الؿشٍ  ، الشغا وغذم الشغا مػاًحر ؤهمُت خى

 الششاء، جىشاس ) العابلت وخبرجه لآخش غمُل مً جخخلف التي الػملاء جىكػاث غلى الخػشف االإػاًحر هزه جشجِب

 (... ، فشص غمُل ، مىخظم غمُل

 ًيىن االإيان ؤن االإفػل مً لىً ، مداًذ ميان في ؤو الػمل ميان في بحشاءه ًمىً الؤظخجىاب مً الىىع هزا

 ٌ م غً الػمُل مػاًلت خالت في بلا الؤظخجىاب وظحروسة الللاء لعهىلت الأو  .الػمل في مً صملاثه ؤو الهاجف ؾشٍ

 : الهاجف 2-

م غً الؤظخجىاب ٌعمذ ، الفشدي الؤظخجىاب مً جيلفت ؤكل ًيىن   وعبي مؼ الخفاغل ًيىن  بإن الهاجف ؾشٍ

 . االإعخجىب

 : ذاجيا االإىجصة الؤطخمازة 3-

لخحن بلى الأداة هزه وجىلعم  : ؾشٍ

د ظسيم عً -أ  : البرً

لت هزه جيىن  وختى ، ملئها بػذ ٌػُذها والزي االإعخجىب بلى الؤظخماسة بسظاٌ وحػني  خبرة فػالت جخؿلب الؿشٍ

لت هزه لزلً ، هبحرة  : مشيلخحن جؿشح الؿشٍ

خػلم ، مخؿحر الؤظخماساث بسحاع مػذٌ -  . والشظالت الؤظخماسة بجىدة وٍ

 : مثلا فلذ ًيىن  ، االإػني الصخظ ؾشف مً غلحها الؤحابت لػذم هدُجت خلُلُت ؾحر الؤحاباث جيىن  ؤن ًمىً -

ترة  . االإذًش ظىشٍ

 : الؤهترهذ ظسيم عً -ب

م غً البدث جلىُاث مً هىغحن جىحذ  : وهي الأهترهذ ؾشٍ

                                                           
1
 : Vue : - Daniel Ray, op.cit , p,p : 95,96 ; Laurent Hermel , op.cit ; p,p : 27,28 ;p,p : 36,38 . 



العميل ورضا لجودةا: الثاني الفصل  

 

 
73 

م غً البدث - ذ ؾشٍ  بةسظاٌ التي حعمذ الؤلىتروهُت للشظاثل والعشغت العهىلت فُه جىحذ الزي الؤلىترووي البرً

 . االإعخجىب بلى الؤظخماسة

ذ في مشفم ملف شيل غلى جيىن  الؤظخماسة بن مىً ، الؤلىترووي البرً  الؤظخماسة والؤحابت ؾبؼ للمعخجىب وٍ

ا غلحها شظلها حهاص الىمبُىجش غلى مباششة غلحها الؤحابت ًمىىه ؤو ، االإعخجىب بلى ًشظلها رلً بػذ زم ، ًذوٍ  غً وٍ

م ذ ؾشٍ  . الؤلىترووي البرً

م غً البدث - عمذ ، الخىفُز ضػب وهى ، الؤلىترووي االإىكؼ ؾشٍ  . للمػلىماث الآلُت باالإػالجت وَ

م غً للإجطاٌ االإعخجىبحن ًذغى الأظلىب هزا  ، الؤظخماسة ٌعخلبل خلاٌ مً الأهترهذ ؾشٍ

ٌ  خُث  ًجُب ، االإػني والصخظ الشاشت، غلى مباششة ...،( وجظهش Html، xmlالأهترهذ ) لؿت بلى الؤظخماسة جدى

م غً فاالإػالجت ، الأحىبت غلى مباششة  جدلُل ظشغت وجدعحن جللل الأخؿاء ، آلُت جيىن  الآلي الؤغلام ؾشٍ

 . االإػلىماث

 : الفسيم إحخماع 4-

م غً الؤحخماغاث هزه جطىس  ما ؾالبا خبحر، وميشـ مشاسهحن غششة هدى بجمؼ ًلىم  الفُذًى الزي ؾشٍ

ش ٌعمذ هما ، االإشاسهحن وخبراث ؤضىاث برماج خلاٌ مً الخدلُل بةزشاء ٌعمذ م الخطىٍ  الفُذًى غً ؾشٍ

ش ًلىم خلاله مً ( مثلا االإششوع معاوٌ ) خاسحُحن ؤؾشاف بمشاسهت  غلى للترهحز ، للميشـ الشظاثلبػؼ  بخمشٍ

 الخذمت حىدة جدعحن بػملُت االإخػللت بخخباس الأفياس خلاله مً ًمىً همخبر الؤحخماع ٌػخبر هما ، الأفياس بػؼ

. 

م كاثذ بإهه االإشاسهحن ًدعغ لا ؤن االإيشـ غلى  ، الخىكػاث الشغا غىاضش مخخلف غلى ًازش لا ختى الفشٍ

   . االإػاًحر وجشجِب

 : الؤطخمازة 5-

 سد غلى جىحُه حػمل فالإظخماسة ، بظخلبالها االإشاد االإػلىماث فحها ًدذد لا البدث في الؤظخماسة بظخػماٌ بن

م صخُذ بشيل الؤظخماسة بغذاد ًخم ؤن ًجب لزلً ، مػحن مىغىع غلى االإعخجىب فػل  الأظئلت وغؼ غً ؾشٍ

 . البدث مىغىع جخذم والتي االإىاظبت

 : الؤطخمازة هيكل  -أ

 : الخالي الشيل خلاٌ مً جىغُدها ًمىً غىاضش بػذة الؤظخماسة هُيل ًخػلم
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 الؤطخمازة : هيكل 11الشكل زكم 

 
Source : Laurnet Hermel, op. cip, p : 36. 

 : الأطئلت أهىاع -ب

 : وهما الأظئلت مً ؤظاظُان هىغان ًىحذ

 : االإفخىخت الأطئلت -

ت فحها جيىن  التي الأظئلت وهي واليلماث  الػباساث وبةظخػماٌ هلاؽ غذة في بالإحابت للمعخجىب الخشٍ

مىً ، به الخاضت لت ضػبت جيىن  لىجها ، ؤهثر مػلىماث حػؿي ؤن الأظئلت لهزه وٍ  . الخدلُل وؾىٍ

 : االإغللت الأطئلت -

م غً بالإحابت االإعخجىب فحها ًلتزم التي الأظئلت وهي  وجىلعم الأظئلت ، ؤهثر ؤو بكتراخحن بحن الؤخخُاس ؾشٍ

 : ؤهىاع غذة بلى االإؿللت

 : الىخيدة الؤحابت ذو الظؤال *

 . االإلترخت اللاثمت مً واخذة بحابت االإعخجىب فحها ًخخاس

 : االإصفي الظؤال *

لت ًىحه معخجىب ول بحابت فدعب ، الؤظخماسة في جىحهاث بخلم ٌعمذ  . مخخلفت بؿشٍ

 .5 العااٌ بلى بهخلل الخذمت غً سغان خالت في : مثاٌ 

 8. العااٌ بلى بهخلل الخذمت غً سغان غذم خالت في         

 : الؤزخيازاث مخعدد الظؤال *

 . االإلترخت اللاثمت خلاٌ مً بحاباث غذة ؤو بحابت ًخخاس االإعخجىب

 : للترجيب طؤال *

 جشجِب ؤظباب مثلا : ( جىاصلُا ، جطاغذًا ) ؤهمُتها خعب االإلترخاث ًشجب ؤن االإعخجىب مً ًؿلب ؤن ًمىً

 . االإلذمت الخذمت غً الػمُل سغا غذم
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 : الخىحه طلم خظب طؤال *

 جخػامل مػها التي الىوالت في الؤظخلباٌ ًخظ فُما : مثاٌ ملترح ظلم خعب واخذة بحابت االإعخجىب ًخخاس

 . الػملاء بدىر سغا في بظخػمالا الأهثر الأظئلت هزه وحػخبر ؟ ساض ي ؾحر ، ساض ي ، ساض ي حذ : ؤهذ هل

 : العملاء لسضا والكمي الكيفي اللياض :زابعا

 1: هما اللُاط مً هىغحن غلى ٌػخمذ الػملاء سغا كُاط بن

 : الكيفي اللياض 1-

لت فهي االإعبلت الذاخلُت الأخيام بةظدبػاد الىُفُت الذساظت حعمذ ٌ  ًخم خلالها مً ؾشٍ غالم  بلى الذخى

 . الخاضت بإفياسه االإعاط دون  الػمُل

 : في وجخمثل: الكيفيت للدزاطت العامت االإبادئ -أ

 . الػملاء سغا بلُاط ظدعمذ فةنها سكمُت الىُفُت الذساظت مً غلحها االإخدطل االإػؿُاث واهذ برا  -

لت ًفػل  - ٌ  ؾشٍ  خلاٌ ججػلهم ؤخشاسا وششوؽ وغػُت في الػملاء وغؼ ًمىً االإفخىخت االإػلىماث غلى الخطى

 حاهب بلى بظخماسة مشفشة في بللت وحىدها ؤو بسشادًت ؤظئلت وحىد فػذم ، االإلُمت بالخذمت ملاسهت الخجشبت

 . للإظخجىاب دلُل في مبِىت جيىن  ؤن ًجب االإشؿىبت االإشبػاث راث الأظئلت

ت هى الؤظخجىاب غملُت في الأظاس ي االإبذؤ بن  - لخه بمخابػت للػمُل للعماح الػفىٍ  هزه لأن فهم ، الخفىحر في ؾشٍ

لت ً غملُت همذحت مً االإدلل جمىً الؿشٍ  .الشغا جيىٍ

ٌ  ججىِبه ًجب الػمُل لخفىحر الؿبُعي االإعاس حعهُل ؤحل مً  - ٌ  ؤو ؤخشي  مىاغُؼ بلى الخدى  وعُان جىاو

لت ، الأظاس ي االإىغىع  .الؤلخاح مبذؤ حعخػمل الىُفُت فالؿشٍ

ٌ  مػلىماث ًملً ؤن االإيشـ ؤو االإعخجىب غلى ًجب الػملاء سغا كُاط بؾاس في  -  دون  بشيالُت البدث خى

 ... بلخاح وؤهثر ، وؤهثر حػمم بؾلاع ؤهثر ًيىن  بإن له حعمذ االإػلىماث هزه ، بالذساظت االإػىُحن للػملاء بظهاسها

 . بلخ

 : الضسوزيت الىكائيت الؤحساءاث -ب

 ٌ  : الخالُت الىكاثُت الؤحشاءاث الؤغخباس بػحن الأخز ًجب ؤفػل بشيل هُفُت دساظت جدلُم بلى للىضى

 .لهم ممثلت الػُىت خُث جيىن  بدُث بالذساظت االإػىُحن الػملاء لػُىت الجُذ الؤخخُاس  -

لت هزه ؤن جلبل ًجب  - ٌ  ًمىً ولا الػملاء حمُؼ جدبؼ ًمىجها لا الؿشٍ  .غلمُا بلحها الىضى

 .االإجاٌ وفي ؤهفاء ومدللحن معخجىبحن سضذ  -

 : االإعلىماث على الحصىل  ظسق   -ج

لت هزه حػخمذ  : وهما الخلىُاث مً هىغحن غلى الؿشٍ
                                                           
1
 : Vue : - Daniel Ray, op.cit , p,p : 95,96 ; Laurent Hermel , op.cit ; p,p : 27,28 ; p,p : 36,38 . 
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 .الفشدًت الاظخجىاباث  -

م احخماع : الفشق  جلىُاث  -  .االإعخذًشة االإاثذة ، الفشٍ

 :الأهداف -د

 :بلى الذساظت هزه تهذف

 وولماجه حىدة غباساجه بةظخػماٌ الػمُل ًلُم خلالها مً والتي للشغا االإيىهت الػىاضش الإخخلف كاثمت بغذاد  -

 .الخذمت

-   ٌ  .جىكػاتهم ومػشفت الػملاء سغا غذم ؤو سغا ؤظباب غلى الخطى

 .الخذمت حىدة بخدعحن االإخػللت الأفياس بظخخشاج  -

 : الكمي اللياض  2-

 :الكميت الدزاطت إعداد  -أ

 ، مػشفت االإؿشوخت االإشيلت جخظ التي الػىاضش حمُؼ الخعبان في الأخز ًخؿلب الىمُت الذساظت بغذاد بن

ٌ  الىزاثم دساظت جىفش ) بها االإيلف ؾشف مً الذساظت مُذان  االإػؿُاث الىُفُت ، الذساظاث ، االإىغىع خى

ش ، العابلت بالبدىر الخاضت ل الذساظت االإذة االإحزاهُت، بلى بالإغافت (... ، الخبراء جلاسٍ  .وجمىٍ

 : الػىاضش هزه ًىضح الخالي والشيل

 : عىاصس إعداد الدزاطت الكميت 12الشكل زكم 

Source : Laurnet Hermel ,op.cip, p33. 
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 : إزخيازها وظسيلت العيىت -ب

 ؤساء لىً مػشفت الشامل بالإخطاء ٌػشف ما وهزا ، شخظ ول بظخجىاب ًجب الذساظت مجخمؼ سؤي الإػشفت

م ضبر غً بدث بغذاد االإاظعت غلى لزلً ، ؤهبر وجيلفت هبحر وكذ ًخؿلب االإجخمؼ ول  جيىن  بدُث الآساء ؾشٍ

 : جيىن الػُىت ؤن بدُث الػُىت خلاٌ مً ورلً للمجخمؼ ممثلت غلحها االإخدطل الىخاثج

  30 ٌعاوي  ؤو ؤهبر الػُىت حجم - .

 . الذساظت الإجخمؼ ممثلت جيىن  بدُث بهدشاف الػُىت في ًيىن  لا -

 : مجها الػُىت لإخخُاس ؾشق  غذة جىحذ . ممثلت االإذسوظت الػُىت واهذ برا ملبىلت الىخاثج جيىن 

 : الؤخخماليت العسق   -

 : العشىائي الؤزخياز  *

 .االإىخظم السخب  -

ٌ  بظخػماٌ  -  .بالطذفت الأسكام سخب حذو

 : االإىدسفت الؤخخمالاث ظسيم عً الؤزخياز  *

 .مجمىغت سخب  -

 .الذسحاث مخػذد سخب  -

 : إخخماليت الغير العسق   -

 .الخطظ ؾشق   -

 . االإلاًِغ بظخػماٌ  -

 : االإعلىماث على الحصىل  ظسق  – ج

 ) .لىحه وحها (الفشدي الاظخجىاب -

م غً الؤظخماسة - ذ ؾشٍ م وغً البرً  .الؤهترهذ ؾشٍ

 : عليها االإخدصل االإعلىماث معالجت -د

ٌ  بػذ  غجها ؤحُب التي ؤو مجها الىاكطت لإظدبػاد الاظخماساث جفدظ غملُت جإحي االإػلىماث غلى الخطى

 في فػالت لجػلها االإػلىماث حػالج رلً بػذ ، الآلي الؤغلام حهاص في ووغػها الؤحاباث حشفحر زم ، فىغىي  بشيل

 . الجهاثُت الىخاثج بغؿاء
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 : الأهداف - ٌ

 :بلى الىمي اللُاط يهذف

ٌ  الىُفُت الذساظت بحشاء بػذ  -  جإحي الػمُل ظلىن وششح الظاهشة بفهم حعمذ التي االإػلىماث غلى والخطى

 الخىحهاث جدذًذ ،و للظاهشة الىمُت الطفت بغؿاء خلاٌ مً بظتراجُجُت بىاء بلى تهذف التي الىمُت الذساظت

 . والعلىواث

 .الاوسجام بلى االإذسوظت والعىق  االإجخمؼ سد غً البدث بلى يهذف  -

 .الؤخطاجي االإجخمؼ غلى غلحها االإخدطل الىخاثج حػمُم  -

 .الػملاء سغا لخدعحن االإىاظبت الػمل مداوس  بخخُاس  -

 زلاصت الفصل الثاوي  

 غلى الػمُل وجشهحزها للماظعت باليعبت وؤهمُتها الجىدة غشفخه الزي الخؿىس  ًظهش الفطل هزا خلاٌ مً

 زلافت ٌػخبر الزي الجىدة، بداسة بىظام ٌػشف جؿىسا ؤهثر ؤظلىب بلى وضىلا االإاظعت. هزه وحىد ظبب باغخباسه

ت زىسة ؤخذزذ التي حذًذة جىظُمُت  الػملُاث في الخدعحن االإعخمش بلى يهذف شامل فىشي  وجىس  بداسٍ

 ختى فشد ول ؤداء غلى وبدخاٌ حؿُحراث االإاظعت في الػاملحن حمُؼ بششان خلاٌ مً الخيالُف في والخخفُؼ

 .الأولى االإشة ومً صخُذ وبشيل الصخُذ الػمل ؤداء مً ًخمىً

 للخػامل مؼ الؿشق  بًجاد االإاظعت وغلى والؿباع الصخطُت في ًخخلفىن  الػملاء مً ؤهىاع غذة ًىحذ 

 .شخطِخه خعب غمُل ول

 حن ًىحذ  بمىؿلت الخدمل ٌػشف مجاٌ وبُجها ملاثم ومعخىي  ، االإشؾىب االإعخىي  الػمُل لخىكػاث معخىٍ

ٌ  الأداء معخىي  ًمثل الزي  .الػمُل ؾشف مً االإلبى

 الخذمت بظخػماٌ بػذ بالعػادة شػىس  غً غباسة الشغا. 

 وجؿىسي ، وعبي ، راحي : ؤظاظُت خطاثظ زلار للشغا. 

 بالػملاء الخاضت االإػلىماث حمؼ غلى ٌػخمذ الػمُل سغا كُاط  ٌ م غً غلحها والخطى غذة  ؾشٍ

 .ؤظالُب

 الػمُل لشغا هُفي وكُاط همي كُاط هىان. 
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 مقدمة الفصل: 

تهدف الدراسة التي قام بها الباحث إلى التعريف بالدؤسسة العمومية الخدماتية وقياس درجة رضا العملاء 
ىذا ما استلزم في ىذا الفصل بتقسيمو إلى مبحثتُ حيث في الدبحث الأول تطرق إلى التعريف ببلدية  )الدواطنتُ (

مستغالً وسرد كل خدماتها وىياكلها التنظيمية ،أما في الدبحث الثاني تطرق إلى قياس درجة الرضا وىذا حسب 
 . تبار لفرضيات ىذا البحثالخدمات التي تقدمها ىذه الدؤسسة كما تطرق إلى تحليل ىذه النتائج واخ
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 الفصل الثالث : دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية )بلدية مستغانم(
 : تقديم المؤسسة العمومية )بلدية مستغانم( الأولالمبحث 

 بالتطرق إلى ماىيتها ودراسة ىيكلها التنظيمي سيتم تقديم الدؤسسة العمومية )بلدية مستغالً(
 المطلب الاول : ماهية المؤسسة العمومية )بلدية مستغانم( 

 : ةيأولا : التعريف بالبلد

 ناحية من ككل، فهي الاجتماعي النظام عليها يبتٌ التي الدؤسسات أىم من الدؤسسة العمومية ىذه تعتبر

 على الدواطن وبتُ بينهما مباشرة وتتوسط برالرهما تعكس و عنهما وتعبر ةيالولا وسياسة الدولة سياسة تدثل

 .احتياجاتو و وأمالو تطلعاتو و المحلي الدستوى على المجتمع تدثل أخرى ناحية من و الإقليمي، مستواىا
 الدالية والذمة الدعنوية بالشخصية للدولة، وتتمتع القاعدية الإقليمية الجماعة ىي : "البلدية 1ويعرفها القانون

 .القانون" بدوجب الدستقلة، وتحدث
 تسيتَ الشؤون في الدواطن مشاركة إطار وتشكل الدواطنة، لدمارسة ومكان اللامركزية، الإقليمية القاعدة ىي "البلدية

 .العمومية"

 ثانيا : تعريف بلدية مستغانم
بلدية مستغالً ىي جماعة إقليمية قاعدية تتمتع بشخصية معنوية وذمة مالية مستقلة، و تقع في الشمال 

كلم، يحدىا شمالا البحر الأبيض الدتوسط وجنوبا بلدية   053، وتبعد عن الجزائر العاصمة حوالي الغربي الجزائري 
وتتًبع   عتُ بودينار، ختَ الدين ؛ صيادة، حاسي ماماش وشرقا بلدية عبد الدالك رمضان وغربا بلدية مستغالً

ا وفقا لإححصائيات كلم ويبلغ عدد سكانه  22و على ساحل طولو  2كم  53بلدية مستغالً على مساحة 
 الف نسمة.253الأختَة حوالي 

 ثالثا : مهام البلدية :
يونيو 22الدوافق لـ  2302رجب  23الدؤرخ في  23 – 22متعدد ولقد حدده القانون  مهام البلديةان 
التي تخص كل صلاحيات الواجبة على رئيس المجلس  (55إلى الدادة  77الدتعلق بالبلدية  )من الدادة  2322

الشعبي البلدي ولكن خلال بحثنا سوف نسند الدهام الخاص الدتعلق بالخدمات الدقدمة للمواطنتُ وىو ينحصر في 
 :جانبتُ 

  حيث يتضمن:  الخاص بالدصالح الإداريةالجانب 
                                                           

1
 يتعلق بالبلديت   2322يونيو سنت  22الموافق لـ  2302رجب عام  23مؤرخ  23 – 22للقانون  32و  32لمادة : ا 
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 استخراج كل الوثائق( الددنية الحالة (. 

 والنظام القوانتُ تعميم. 

 الإنتخابات نظيمت . 
 الوطنية الخدمة واجب لفائدة الإحصاء. 

 الوثائق على الدصادقة. 

 الجانب الخاص بالدصالح التقنية:
 الدستعملة الدياه وصرف للشرب الصالحة بالدياه التزويد. 

 الأخرى والفضلات الدنزلية النفايات. 

 الدرور وإشارات الطرقات صيانة. 

 العمومية، الإنارة 

 العمومية والدوازين والأسواق الدغطاة الأسواق. 

 التوقف ومساحات الحظائر. 

 المحاشر. 

 الجماعي النقل. 

 البلدية الدذابح. 

 الشهداء مقابر فيها بدا وصيانتها الدقابر وتهيئة الجنائزية الخدمات. 

 هاكلأملا  التابعة الثقافية الفضاءات. 

 هاكلأملا  التابعة والتسلية الرياضة فضاءاتال. 

 الخضراء الدساحات. 

 المطلب الثاني : الهياكل التنظيمية للبلدية 
تستَ بلدية مستغالً وفق الذيكل التنظيمي الدطروح في الأشكال التالية بحيث يتفرع ىيكلها من الفرع الرئيسي 

 بدقر البلدية إلى الدديريات الدبينة أدناه.
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 الهيكل التنظيمي لرئيس المجلس الشعبي البلدي و الأمانة العامة .:15الشكل رقم 

 
 لبلدية مستغانم المصدر: مديرية الموارد البشرية
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 .الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية الموارد البشرية و التكوين16الشكل رقم 

 
 لبلدية مستغانم المصدر: مديرية الموارد البشرية
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 : الهيكل التنظيمي لمديرية التنظيم17الشكل رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 لبلدية مستغانم المصدر: مديرية الموارد البشرية

 مدٌرٌــــــــــــة التنظٌـــــــــــــــــــم

 مصلحـة الحالــة المدنٌــة

 و ملحقاتهــا

 مكتـــــب الحالـة المدنٌـــــة

 فــــــرع الحالـــة المدنٌـــــة

 مكتـــــب الإحصائٌــــات

 *السكــــــن و السكــــان *

 فرع  الإحصائٌــــات

* السكــــان*السكــــــن و   

 

 مكتــــــــــــب الرقمنــــــة

ــــرع الرقمنــــــــــــةـف  

 مكتب متابعة ملحقات الحالة المدنٌــة

 فرع ملحقـــــة تٌجدٌـــت

 فرع ملحقـــــة العقٌد لطفــــً

 مسكن 088فرع ملحقـــــة

 فرع ملحقـــــة عٌـــــــــزب

 فرع ملحقـــــة صلامنـــــــــدر

جوٌلٌــــــــة 80فرع ملحقـــــة   

 فرع ملحقـــــة الحرٌـــــــــة

 فرع ملحقـــــة شمومــــــــــة

 فرع ملحقـــــة البلاطــــــــــة

مسكــــــــن 068فرع ملحقـــــة   

مسكـــــن 088فرع ملحقـــــة   

سٌدي لحســــــن فرع ملحقـــــة  

 فرع ملحقـــــة جبلً محـمـــــــد

 فرع ملحقـــــة خروبــــــــــــــة

 مصلحــة التنظٌـــــم

 مكتــــــــب  التنظٌـــــــــــم

 فرع التنظٌـــــــــــــــــــــم

فرع الخدمة الوطنٌة وتسجٌل 

 عملٌة الحج

الانتخاباتمكتـــــــــــب   

 فرع الانتخابات

 مكتـــــب إبــرام عقود بٌـــــع 

 مركبــــــــــــــــــات

 

إبــرام عقود بٌـــــع  فــــــرع   
 مركبــــــــــــــــــات

 

فرع صٌانـــــة و تجلٌـــد 

 السجـــــــــــــــــــلات

حفـظ الأرشٌف فرع ترتٌب و  

 
 فرع التصرٌح بالولادات

 فرع إبرام عقد الزواج

 فرع التصرٌـح بالوفٌات  

 فرع الاستقبال و التوجٌــــه و التنسٌــــق بٌن الفروع و الإجابة علــى البرٌـــــد و الاستقبال

 مكتـــــــــــب المنازعــــات

 مكتــب الإعــلام الآلــً

 فرع اللجان و الجمعــٌــــات
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 : الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية الاقتصاد والمالية والاستثمار18 الشكل رقم

 
 لبلدية مستغانم المصدر: مديرية الموارد البشرية
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  : الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية الشؤون الاجتماعية والثقافة والرياضة والشباب19الشكل رقم  

 
 

 لبلدية مستغانم المصدر: مديرية الموارد البشرية
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 : الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية التخطيط ومتابعة المشاريع التنموية والتعمير02الشكل رقم 

 
 لبلدية مستغانم المصدر: مديرية الموارد البشرية

 
 



 الفصل الثالث : دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية )بلدية مستغانم(
 

 
98 

  الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية المصالح التقنية :01الشكل رقم  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 22 الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 

 المصدر : مديرية الموارد البشرية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لبلدية مستغانم المصدر: مديرية الموارد البشرية

مكتـــــــــــب كتابــــــــة 

 المدٌرٌـــــــــــــة

 مصلحة الوسائل العامــــــــــة

 رئٌس مخـــــــــــزن

 فرع مخازن اللوازم الأخــرى

 

 فرع الإنتــــــــــــــــــــاج

 

 رئٌس حضٌـــــــــــــرة

 رئٌس ورشــــــــــــــــة

مٌكانـــــــــك و فرع 

  كهربـــــــــاء  السٌــــارات

 مصلحـــــــــة الصٌانــــــــــــــــة

 فرع صٌانــــــــــــة  الطــــــــــرق

و الزفــــــــــــت   

أمــــــــــــــلاك فرع صٌانــــــــة 

 البلدٌـــــــــــة و التعلٌمٌـــــــــة

 

فرع الإنــــــــــــــارة 

 العمومٌــــــــــة

و صٌانــــــة الشبكـــــــــــات    

فرع المٌـــــــــــاه و 

 التطهٌــــــــــــر

 و جهــــــــــر المجــــــــــــاري 

الأشغــــــــــالمصلحـــــــــة   

 فرع البنـــــــــــــــــــــــاء

فرع التدهٌــــن و 

  الزجـــــــــــاج

 و صٌانـــة الأقفـــــــــــــال

 فرع النجـــــــــــــــــارة

 

 فرع التلحٌــــــــــــــــــــــــم

 

 فرع المحشـــــــــر البلدي

 مدٌرٌـــــــــة المصالــــــــــــح التقنٌــــــــــــــــــــة

فرع الإنتــــاج  وصناعـــــة مواد 

 البنـــــــــاء و أغطٌـــــــــة القبــــــــور

ت لافرع تصلٌـــح العجــ

 المطاطٌـــــــة

 فرع الترصٌــــــــــــــــص
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: الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية الصحة والنظافة وحماية البيئة 22الشكل رقم   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 لبلدية مستغانم المصدر: مديرية الموارد البشرية
 

 مدٌرٌة الصحـــــــــة و النظافــــــة 

 و حماٌـــــــــة البٌئــــــــــــة

ة المدٌرٌـــــــــــــــــةــــــــــمكتب كتاب  

 فرع الإعــــــــــــــلام الآلـــــــــــً

مصلحـــة التنظٌم  

 الصحً و الوقاٌــــــــــة

البٌئــــــــــــــةمصلحـــــــــــــة   مصلحــــة النظافــــــــــة 

فرع التنظٌــــــــــم 

 الصحـــــــً

 فرع التطهٌــــــــــــــر

فرع المدبح البلدي 

  والأسواق

المٌاه المستعملة صرف فرع   

معالجتهــــــاو   

  ٌقـــــــــرع التنســـــــــف

 و المتابعـــــــــــة 

 فرع تنظٌف الطرق فرع تسٌٌر النفاٌــــــــــات

 و المحاور الطرقٌــــــة 

 فـــــــــــــــرع الوسائـــــــــــــــــــل

 و  الإستغــــــــــلال العـــــــــــام

فرع التكنٌس و رفع 

 القمامات

فــــــــــــــرع إبـــــــــــادة الحشــــرات 

 والحٌـــــــــــــــــوانات الضــــارة
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: الهيكل التنظيمي الخاص بمديرية تهيئة الإقليم العمراني والسياحي وتطوير الصناعة 02الشكل رقم 
 التقليدية والفلاحة والصيد البحري

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 لبلدية مستغانم المصدر: مديرية الموارد البشرية
 

 
 
 
 
 

تهٌئة الإقلٌم العمرانً و السٌاحً و تطوٌر مدٌرٌة 

 الصناعة التقلٌدٌة و الفلاحة و الصٌد البحري

مصلحة التهٌئة العمرانٌة و 

 المساحات الخضراء

 مكتب المساحات الخضراء

مصلحة تهٌئة النسٌج السٌاحً و 

 تطوٌر الصناعة التقلٌدٌة

 مكتب الفلاحة و الصٌد البحري

ة و الصناعة التقلٌدٌةمكتب السٌاح  

 مكتب المنشآة المصنفة

 فرع المساحات الخضراء
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 خطوات إجراء الدراسة الميدانية و تحليل و تفسير النتائج الثاني:المبحث 
 منهجية الدراسة الميدانية  المطلب الأول:

أدوات ’عينة  الدراسة  ( سيكون اىتمامنا منصبا على إبراز الدنهجية الدتبعة في دراسة الحالة و ذلك بتحديد      
 .) مع إبراز ظروف إعداد الاستبيان’الدراسة 

 أولا: تحديد العينة
لدية مستغالً( في الدقر الرئيسي للبلدية و ىذا عند تم توزيع الاستمارة على عينة من الدواطنتُ ) الدقيمتُ بب        

 أو طرح مشاكلهم(.’إقبالذم لقضاء حاجاتهم الخاصة )استخراج الوثائق من الحالة الددنية 

و ذلك بالاعتماد  ( مواطن خلال الفتًة الدمتدة من ديسمبر إلى ماي900) ألف ومائتتُو قد بلغ حجم العينة 
وثم إلغاء  780حيث بلغ عدد الاستبيانات  % 53على عينة عشوائية من الدواطنتُ و كانت نسبة الإجابات 

 700استبيان لعدم الدقة والإجابة على كل الأسئلة ، وعلى ىذا النحو تم دراسة العينة الدتكونة من ألف  03
 مواطن.
تمارة  على الدواطنتُ و انتظار الدلء و ىذا خلال فتًة انتظار استلام تم الاعتماد على طريقة توزيع الاس       

 ستقبال رئيس المجلس الشعبي البلدي لطرح مشاكلهم.لإوثائقهم أو فتًة انتظار 
 ثانيا:أسلوب جمع البيانات:

رضا درجة تم تصميم استمارة لقياس  ،باعتبار الاستبيان من أكثر الأساليب استعمالا في جمع البيانات       
 ،اري )استخراج الوثائق و ظروف الحي الإداريالدواطنتُ على إطار تطبيق جودة الخدمة الدقدمة من الجانب الإد

 والجانب التقتٍ للحي الذي يقيم فيو الدواطن(.

 استمارة الاستبيان : :ثالثا
نس ، السن، الحالة العائلية، يتكون الاستبيان من جزء خاص بالبيانات الديدغرافية للمواطن الدتمثلة في الج    

الدستوى التعليمي و الوظيفة إضافة إلى المحورين الدتضمنتُ في قياس درجة رضا الدواطنتُ عن الخدمة الدقدمة حيث 
 تناولنا كل من الجانب الإداري و الجانب التقتٍ

اطن من استقبال و توجيو وىو ذلك الجانب الدرتبط بالخدمات في الحي الإداري الدقدمة للمو  الجانب الإداري :
 واستخراج للوثائق إضافة إلى المحيط الذي ينتظر بو الدواطن ويعمل فيو مقدم الخدمة من أدوات ونظافة. 

وىو المحيط الذي يقيم الدواطن والخدمات الدقدمة لذذا الحي و الدتمثلة في إنارة عمومية ورفع  الجانب التقني :
 الدساحات الخضراء و الفضاءات الثقافية والحظائر التي تدنح الراحة والاستقرار.نفايات الدنزلية تهيئة العمرانية ب
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( للتدرج الخماسي للاستجابات أفراد عينة Likertوعلى ىذا الأساس تم الاعتماد على مقياس اختيار )    
غتَ راضي ،  الدراسة للمحاور ، ويتضمن مقياس ليكرت وحدات قياس ) راضي جدا، راضي، راضي إلى حد ما،

 غتَ راضي على الإطلاق( كالتالي:
غير راضي على 

 الإطلاق
 راضي جدا راضي راضي إلى حد ما غير راضي

32 32 30 33 35 

 صدق الاستبيان: : رابعا 
وىذا بعرضو على عدد من الأساتذة ذوي الخبرة  للتأكد من صدق الاستبيان نعتمد على الصدق الظاىري،   

والتخصص وتم تزويدىم بأىداف البحث وفرضياتو للاستنارة بها، وقد ابدوا رائهم و اقتًاحاتهم التي على أساسها 
 استقرت على وضعها النهائي الذي تم توزيعو على العينة الدبحوثة

 المطلب الثاني : تحليل المعطيات واختيار الفرضيات 
 لا: أدوات التحليل الإحصائي:أو 

بحكم طبيعة وخصوصية موضوع البحث ، وجب علينا الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي من خلال    
 تحليل البيانات الإحصائية و تفستَ العلاقات بتُ مختلف الدتغتَات وىذا من خلال الأدوات الإحصائية التالية:

 لوصف خصائص العينة  التكرارات و النسب الدئوية، -
 الرسومات البيانية والإحصائية لتمثيل أفراد العينة أو تطور نسبهم  -

 حساب الدتوسط الحسابي لتحليل البيانات الدتعلقة بقياس درجة الرضا لكل جانب  -
 ثانيا وصف خصائص عينة الدراسة  
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس - 1
 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الجنس  :20يبتُ الشكل رقم   
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 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

 ونسبة الذكور %03يوضح الشكل أعلاه أن نسبة الإناث اكبر من نسبة الرجال حيث بلغت نسبة الإناث 
33% 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير فئات أعمارهم - 0
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئات أعمارىم::  23يبتُ الشكل رقم 

 

 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

سنة ، حيث بلغت نسبتهم  03من  أعمارىمالعينة تقل  أفرادغالبية  أن أعلاهنلاحظ من خلال الشكل    
في حتُ  %02سنة بنسبة  32 إلى 02ثم تلي الفئة العمرية من  وىو ما يعتٍ انتسابهم الفئة الشباب ،  32%
  %0، ولقد سجلنا نسبة  % 23سنة بلغت نسبتهم  53 – 32ما بتُ  أعمارىمالعينة الذين تتًاوح  أفراد

نسبة في الفئة اكبر من  أيسنة ، في حتُ لم نسجل  03 – 52من  أعمارىمالذين تنحصر  للأشخاصبالنسبة 
 (.سنة )الشيوخ 02

40% 

60% 

توزيع أفراد العينة حسب متغير : 24الشكل رقم 
 الجنس 

 ذكر 

 انثى

42% 

32% 

20% 

6% 0% 

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئات :  25الشكل رقم 
 أعمارهم

 30اقل من 

 40الى  31من

 50الى  41من 

 60الى  51من 

 61اكبر من 
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 العينة حسب الحالة العائلية  أفرادتوزيع  - 2
 عينة الدراسة حسب الحالة العائلية  أفرادتوزيع  : 25يبتُ الشكل رقم    

 

 

 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 
حيث بلغت نسبة أفرد العينة  %53يتضح من الشكل ان غالبية افراد العينة عزاب، حيث بلغت نسبتهم    

 .% 30الدتزوجتُ 
 العينة حسب المستوى التعليمي  أفرادتوزيع  - 4

 العينة حسب متغتَ مستوى التعليمي أفرادتوزيع  :20يبتُ الشكل رقم 

 
 نتائج الاستبيانمن إعداد الطالب اعتمادا على المصدر : 

46% 

 متزوج 54%

  اعزب

0% 4% 

24% 

26% 

46% 

توزيع افراد العينة حسب متغير مستوى : 27الشكل رقم 
 التعليمي

 دون مستوى

 ابتدائي

 متوسط

 ثانوي

 جامعي

:  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الحالة العائلية06الشكل رقم   
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فئة الدستوى الثانوي  تليها %30اغلب أفراد العينة جامعيتُ بنسبة تقدر ب  أعلاه أنيوضح الشكل    
  %3نسبة الدتبقية و التي تقدر ب أما  % 23، في حتُ بلغت نسبة الدستوى الدتوسط بنسبة  % 20بنسبة 

 نسبة أيتتضمن الدستوى الابتدائي ودون مستوى فلم نسجل 
 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة : - 5

 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الوظيفة  27يبتُ الشكل رقم   

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

تم  % 00نلاحظ من خلال الشكل أن اكبر نسبة من أفراد العينة ىم موظفون حيث بلغت نسبتهم    
 على التوالي.  %3و  %0تم يلي فئة البطالتُ و الدتقاعدين بالنسب  % 23تليها مباشرة فئة الطلاب بنسبة 

 الإداري:الجانب ثالثا: قياس درجة الرضا من الخدمات و الجودة المقدمة في 
 رضا المواطن من خلال الاستقبال:  -1

 
 الاستبيانمن إعداد الطالب اعتمادا على نتائج المصدر : 

68% 

20% 

8% 4% 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة  28الشكل رقم
 

 موظف

 طالب

 بطال

 متقاعد

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما  غير راضي

18% 16% 

32% 

22% 

12% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال الاستقبال :  29الشكل رقم 
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 %22راضي ،  %222راضي إلى حد ما، %02) %03من خلال أجوبة ىذا السؤال تبتُ أن نسبة    
راضي جدا( وىذه النسب تخص برضا الدواطنتُ حول الاستقبال الدوجود في الحي الإداري إلا أن ىناك ما نسبتو 

 بال.عن عدم الرضا وعدم الرضا على الإطلاق  على التوالي بالاستق %20و  20%
 رضا المواطن من حيث وجود إشارات التوجيه: -0

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

من الدواطنتُ راضتُ حول وجود إشارات التوجيو مع العلم  % 72من خلال ىذا السؤال تلقينا ما نسبتو    
راضي جدا( أما  %22راضي ،  %23 راضي إلى حد ما، %33أن درجة الرضا تختلف على النحو التالي ) 

غتَ راضي على الإطلاق وىذا يرجع إلى صغر حجم الكتابة على  %23غتَ راضي و %20النسب الدتبقية 
 اللافتات.

 رضا المواطن من خلال التعامل مع أعوان الشباك  -2

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

10% 

18% 

40% 

20% 

12% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال اشارات التوجيه: 30الشكل رقم 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

10% 

30% 32% 
24% 

4% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال التعامل مع اعوان الشباك: 31الشكل رقم 
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تدل على رضا الدواطنتُ لتعامل مع أعوان الشباك  %03أعلاه أن نسبة نلاحظ من خلال الشكل    
الدتبقية  % 33راضي جدا( أما نسبة  % 3راضي،  % 23راضي إلى حد ما ،  %02ولكن بنسب مختلفة )

 تخص عدم رضا الدواطنتُ للتعامل مع أعوان الشباك 
  10والمؤمنة رقم  10رقم رضا المواطن من خلال استخراج شهادة الميلاد  -4

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

تدل على رضا الدواطنتُ في استخراج شهادات الديلاد  % 73نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن نسبة    
 %0راضي إلى حد ما،  % 22راضي،  % 33وذلك حسب النسب الدختلفة من درجة الرضا ) 22رقم 

غتَ راضي على الإطلاق،  % 23تخص عدم الرضا بدرجات مختلفة ) % 00أما النسبة الدتبقية  راضي جدا (
 غتَ راضي( 20%
 رضا المواطنين من خلال استخراج مختلف الوثائق -5

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

10% 
16% 

22% 

44% 

8% 

 12قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال استخراج شهادة الميلاد رقم : 32الشكل رقم 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

12% 
16% 

36% 

24% 

12% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال استخراج مختلف الوثائق: 33الشكل رقم 
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 % 23راضي إلى حد ما،  % 00) % 72على ىذا السؤال سجلت نسبة الرضا  الإجابةمن خلال    
راضي جدا( فهذه النسب تدل على وجود خدمة مقدمة مقبول بها ، وأما سجلت ما نسبتو  % 22راضي ، 

 .الإطلاقغتَ راضي على  %22غتَ راضي و  20%
 رضا المواطنين من خلال نظافة الحي الإداري  -6

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

غتَ راضي و  % 23راضي و  %  03من خلال الإجابة على ىذا السؤال سجلت نسبة العالية ب   
 راضي جدا . % 23غتَ راضي على الإطلاق و % 20راضي إلى حد ما وسجلت  % 23

 التقني  من جانبقياس درجة الرضا من الخدمات و الجودة المقدمة رابعا : 
 رضا المواطنين من خلال صيانة الطرقات  -1

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

16% 

24% 
20% 

30% 

10% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال نظافة الحي الاداري:  34الشكل رقم 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

60% 

14% 18% 
4% 4% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال صيانة الطرقات:  35الشكل رقم 
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غتَ راضي على الإطلاق،  % 03) %73من خلال الإجابة على ىذا السؤال تم تسجيل نسبة    
نتيجة عدم تنسيق الدديريات الولاية مع البلدية من خلال الدشاريع توصيل الدياه الصالحة  غتَ راضي ( 23%

راضي وراضي جدا  % 3راضي إلى حد ما و %20للشرب أو صرف الدياه القذرة ، أما النسبة الدتبقية سجلت 
. 
 رضا المواطنين حول الإشارات المرور  -0

 
 نتائج الاستبيانمن إعداد الطالب اعتمادا على المصدر : 

غتَ  % 03غتَ راضي على الإطلاق و %02من خلال الإجابة على ىذا السؤال سجل ما نسبتو    
راضي على إشارات الدرور ىذا دليل إلى تعرضها إلى تخريب من طرف الدواطنتُ ونقص الخبراء في إعادة صيانتها 

راضي جدا حول  % 2راضي و % 22حد ما راضي إلى  % 23مثلا الأضواء الثلاثية ، أما النسبة الدتبقية 
 إشارات الدرور.

 رضا المواطنين حول الإنارة العمومية  -2

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

32% 30% 
24% 

12% 
2% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال اشارات المرور:  36الشكل رقم 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

36% 
24% 20% 16% 

4% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال الانارة العمومية: 37الشكل رقم 



 الفصل الثالث : دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية )بلدية مستغانم(
 

 
110 

من خلال الإجابة على ىذا السؤال و من خلال الشكل أعلاه سجل نسبة عالية عن عدم الرضا تقدر    
غتَ راضي( وىذا دليل على نقص كبتَ لإحنارة  % 23غتَ راضي على الإطلاق،  % 00) % 03بنسبة 

الليلية وىذا راجع إلى رداءة الدصابيح الدستعملة التي تتعرض لإحفلاس في فتًة قصتَة كما تتعرض أعمدة التيار 
 20راضي إلى حد ما،  % 23) % 23الكهربائي لتخريب من طرف بعض الدواطنتُ ،  وآما النسبة الدتبقية 

 راضي جدا( . % 3راضي،  %
 رضا المواطنين حول الأسواق المغطاة  -4

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

غتَ راضي وىذا  % 20غتَ راضي على الإطلاق و % 03من خلال الشكل أعلاه سجلت نسبة    
يدل على عدم استغلال الأسواق الجديدة الدنجزة في أحياء البلدية ما عدا السوق الدغطاة في وسط الددينة، كما 

 راضي جدا  % 2راضي و % 20راضي إلى حد ما و  % 23سجلت نسبة 
 رضا المواطنين حول الحظائر و المساحات التوقف -5

 
 نتائج الاستبيان من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر : 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

30% 28% 
24% 

12% 
6% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال الاسواق المغطاة: 38الشكل رقم 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

36% 
26% 

20% 16% 

2% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال الحظائر و المساحات التوقف: 39الشكل رقم 
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 %00)  % 02من خلال الشكل و الإجابة على ىذا السؤال سجلت النسبة الكبر في عدم الرضا    
غتَ راضي وىذا دليل لعدم وجود حظائر كبتَة ومساحات التوقف وىذا  % 20غتَ راضي على الإطلاق و 

 راضي جدا . % 2راضي  % 20راضي إلى حد ما  %23لضيق شوارع الددينة كما سجلت ما نسبتو 
 رضا المواطنين حول تهيئة المقابر وصيانتها  -6

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

عدم الرضا وىذا حسب اختلاف الدرجات  % 03من خلال الإجابة على ىذا السؤال سجلت نسبة    
وىذا دليل لعدم وجود عمال دائمتُ مخصصتُ في ىذا المجال  غتَ راضي ( %20عتَ راضي الإطلاق  03%)

ولكن على ىذا الأساس خصص إلا العمال الدتعاقدين )الضمان الاجتماعي ( الذين لم يحقق الجودة الدرغوبة في 
 راضي جدا( % 2راضي و  % 22راضي إلى حد ما،  % 62ىذا المجال، كما سجل 

 رضا المواطنين حول الفضاءات الثقافية  -7

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

34% 
26% 26% 

12% 
2% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال تهيئة المقابر وصيانتها: 40الشكل رقم 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

26% 26% 26% 

8% 
14% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال الفضاءات الثقافية : 41الشكل رقم 
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من خلال الشكل أعلاه ومن خلال الإجابة على ىذا السؤال سجلت نسب متساوية لكل غتَ راضي على 
 راضي   %0راضي جدا و % 23أما النسب الدتبقية كانت  % 20الإطلاق وغتَ راضي وراضي إلى حد ما ب

 فايات المنزلية رضا المواطنين حول رفع الن -8

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

ىناك اختلاف كبتَ بتُ خدمة رفع النفايات والخدمات الأخرى حيث من خلال الإجابة على ىذا    
 % 0راضي  %20راضي إلى حد ما  % 53) % 47السؤال سجلت أعلى نسبة في الرضا و التي تقدر ب 

راضي جدا وىذا راجع إلى الصفقات الدبرمة بتُ البلدية و الدؤسسات ذات التخصص التي تم تسديد مستحقاتها 
 23غتَ راضي  % 20حسب وزن النفايات لذذا يسمح الدؤسسات جمع اكبر وزن ممكن أما النسبة الدتبقية تخص 

 القمامات .غتَ راضي على الإطلاق وىذا راجع لعدم احتًام الدواطنتُ وقت رمي  %
 رضا الموطنين حول فضاءات التسلية و الرياضة -9

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر : 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

10% 
16% 

50% 

18% 
6% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال رفع النفايات المنزلية: 42الشكل رقم 

غير راضي على 
 الاطلاق

 راضي جدا راضي  راضي الى حد ما غير راضي 

40% 
36% 

16% 
8% 

0% 

 قياس درجة الرضا للمواطنين من خلال فضاءات التسلية و الرياضة: 43الشكل رقم
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غتَ راضي  وىذا راجع  00غتَ راضي  على الإطلاق  % 74من خلال الشكل أعلاه سجل ما نسبتو 
راضي ولم تسجل أي نسبة  % 0راضي إلى حد ما  % 20لعدم توفر فضاءات كبتَة للتسلية وسجل ما نسبتو 

 فيما يخص الرضا الجيد.
 : تحليل النتائج الميدانية خامسا : 

حتى نتمكن من تحليل النتائج الديدانية علينا التطرق إلى تحديد درجة الرضا في كل جانب الاداري و التقتٍ 
 والدقارنة بينهما 

 تحديد درجة الرضا في الجانب الإداري 
 من خلال معرفة درجة رضا الدواطنتُ من الجانب الإداري تطرقنا إلى تحليل النتائج وفق الجدول التالي :

 : تحديد درجة الرضا في الجانب الإداري 26الجدول رقم 
 درجة الرضا المتوسط الحسابي العبارة

 متوسطة 2953 الاستقبال 
 متوسطة 0930 إشارات التوجيو

 متوسطة 2902 التعامل مع أعوان الشباك 
 متوسطة 0923 22والدؤمنة رقم  22استخراج شهادة الديلاد 
 متوسطة 0930 استخراج مختلف الوثائق

 متوسطة 2953 نظافة الحي الإداري 
 متوسطة 0932 درجة الرضا في الجانب الإداري 

 الطالبالمصدر : من إعداد 
من خلال الشكل أعلاه لوحظ أن درجة الرضا متوسطة في كل الخدمات الدقدمة من طرف الجانب    

الإداري أي أن ىنالك رضا الدواطنتُ من خلال الخدمات الدقدمة بدرجة متوسطة واكبر من نسبة عدم الرضا، 
ية من حيث استقبال الدواطن وىذا ناجم عن وجود تحسينات إدارية الصادرة عن وزارة الداخلية و الجماعات المحل

وإدخال آلة الإعلام الآلي ووجود سجل الوثائق الوطتٍ ، وىنا دليل على وجود جودة في الخدمات الدقدمة لكن 
 بنسبة قليلة.

 : تحديد درجة الرضا من الجانب التقني 
 دول التالي :من خلال معرفة درجة رضا الدواطنتُ من الجانب التقتٍ تطرقنا إلى تحليل النتائج وفق الج
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 : تحديد درجة الرضا من الجانب التقني 27الجدول رقم 
 درجة الرضا المتوسط الحسابي العبارة

 ضعيفة 2970 صيانة الطرقات 
 ضعيفة 2922 اشارات الدرور

 ضعيفة 2920 الانارة العمومية
 ضعيفة 2930 الأسواق الدغطاة

 ضعيفة 2922 الحظائر و الدساحات التوقف
 ضعيفة 2922 الدقابر وصيانتهاتهيئة 

 ضعيفة 2950 الفضاءات الثقافية
 متوسطة 2953 رفع النفايات الدنزلية

 ضعيفة 2952 فضاءات التسلية و الرياضة
 ضعيفة 2902 تحديد درة الرضا في الجانب التقتٍ 

 الطالبالمصدر : من إعداد 
من خلال الشكل أعلاه نلاحظ إن درجة عدم الرضا اكبر من درجة الرضا في معظم الخدمات الدقدمة ما 
عدا  رفع النفايات الدنزلية التي كانت متوسطة وىذا جراء التحسينات التي قامت بها البلدية مع الدؤسسات 

التنسيق الإداري مع العمال التقنيتُ الخاصة، كما تبقى درجة الرضا ضعيفة في الجانب التقتٍ ، وىذا لعدم وجود 
 وانعدام الدراقبة  والحراسة على ممتلكات البلدية آي بصفة عامة انعدام جودة الخدمات الدقدمة .

 :المقارنة 
نلاحظ  من خلال تحليل النتائج الدستنبطة ىناك رضا في الجانب الإداري على غرار الجانب التقتٍ وىذا 
راجع إلى أن تحقيق ىذا الرضا بدرجة متوسطة ناجم عن بداية التحسينات الإدارية الدوصي بها من طرف 

ة موضوع البحث و الدتمثلة في السلطات الوصية التي قامت بتنفيذىا بلدية مستغالً مؤخرا و التي صادفت فتً 
وشهادات  22إدخال الإعلام الآلي في استخراج كل الوثائق إلا أن تطبيقو تم على شهادات الديلاد الدؤمنة رقم 

ولا يزال إعداد البرامج في تطبيقو لكل الوثائق الإدارية وعلى ىذا الأساس أن بداية تنفيذ ىذه  22الديلاد رقم 
تقنيات جودة الإدارة أدلت بنتائج متوسطة ودليل على إتدامها سوف يتحقق رضا ذو  التحسينات التي تعتبر من

درجة عالية ، أما بخصوص الجانب التقتٍ لم يتم بعد تنفيذ تقنيات تحستُ الخدمات ما عدا بدايتو كانت في خدمة 
   رفع النفايات الدنزلية التي أعطت نتائج في رضا الدواطنتُ على غرار الخدمات الأخرى.
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 سادسا: اختبار الفرضيات :
إن غياب مبادئ وتقنيات التسويق ينتج عنو عدة مشاكل للمؤسسات العمومية الخدماتية التي لم تحقق رضا 
الدواطنتُ كما ىو موضح في الدراسة التحليلية للجانب التقتٍ أما في الجانب الإداري أن ىناك تطبيق أساليب 

 .قيق نسبة متوسطة لرضا الدواطنتُالتسويق ولو بنسبة متوسطة أدى إلى تح
ىناك علاقة مرتبطة بجودة الخدمة الدقدمة والخدمات الددركة لدى الدواطنتُ ورضاىم ، حيث من الجانب الإداري ، 

الجانب التقتٍ انعدام لجودة الخدمة الدقدمة أمام  جودة الخدمة الدقدمة اقل من الخدمة الددركة نتج رضا متوسط ،
 الخدمة الددركة نتج عدم الرضا .
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 :  الثالث الفصل خلاصة 
بتعريف الدؤسسة العمومية الخدماتية )بلدية مستغالً( مع سرد كل ىياكلها التنظيمية من خلال ىذا الفصل قمنا 

كما قمنا باختيار العينة ودراستها مع اختبار الفرضيات التي أدلت إلى أن ىناك غياب لتطبيق مبادئ   ومهامها،
 وتقنيات التسويق داخل الدؤسسات العمومية الخدماتية  وعدم اقتناع مسؤولي بجدوى وأهمية التسويق الخدمات.

ات الددركة لتحقيق رضا الدواطنتُ، وىذا كما توصلنا إلى وجود علاقة وطيدة بتُ جودة الخدمات الدقدمة و الخدم
ما ارتأيناه في الجانب الإداري أن درجة الرضا الدتوسطة ناجمة عن الدرجة القليلة للخدمة الدقدمة، أما الجانب التقتٍ 

 فانعدام الجودة أدى إلى انعدام الرضا.
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 الخاثمة العامة :

 النبير الاهخمام في جىلُد لبير أزس شهده، الري الملحىؾ والخؼىز  الػمىمُت الخدماث قؼاع لأهمُت مان

ق ق وزبؽ شُاشاث جنُُف مشهلت وأهمها به، المسجبؼت والمشامل الخدماث بدصىٍ دصىٍ
ّ
 المميزة الخصاةص مؼ ال

ق ًميز الري الأمس بصفت خاصت، الػمىمُت وللخدماث غامت، بصفت للخدماث ق غً الخدماث حصىٍ دصىٍ
ّ
 بصفت ال

 .غامت

 الػمىمُت الخدماث، والخدماث وشاغ غسفه الري النبير الىمى مً السغم غلى أهه ئلى الإشازة ججدز وهىا

ق، ولرلو، غسفه الري الخؼىز  مً لثيرا اشخفادجه بصبب الغسبي الػالم في الخدماث في  قؼاع ًزاى لا الدصىٍ

ق مً للنثير بداحت الػمىمُت المإشصاث   .مىافؼ الدصىٍ

ت  ألثر ومً الإدازة في الحدًثت الاججاهاث مً الشاملت الجىدة ئدازة مدخل َػخبرو  المفاهُم الفنسٍ

 فلصفخه غلى وجقىم والباخثين، الاخخصاصُين قبل مً الىاشؼ الاهخمام غلى اشخدىذث التي الساةدة والفلصفُت

 ممنً أداء أفظل ئلى الىصىى  أحل مً جخبىاها أن للإدازة ًمنً التي المبادب مً مجمىغت

ظهس  وحىد شبب باغخبازه غلى الػمُل وجسليزها للمإشصت باليصبت وأهمُتها الجىدة غسفخه الري الخؼىز  وٍ

 التي حدًدة جىظُمُت زقافت ٌػخبر الري الجىدة، ئدازة بىظام ٌػسف جؼىزا ألثر أشلىب ئلى وصىلا المإشصت. هره

ت زىزة أخدزذ  خلاى مً الخهالُف في والخخفُع الػملُاث في الخدصين المصخمس ئلى يهدف شامل فنسي  وجىز  ئدازٍ

 وبشهل الصحُذ الػمل أداء مً ًخمنً ختى فسد مل أداء غلى وئدخاى حغُيراث المإشصت في الػاملين حمُؼ ئشساك

 .الأولى المسة ومً صحُذ

 المدخىي  هرا ففي .غمله مدُؽ الػملاء في زطا دمج ئلى المإشصاث في الجىدة مصإولي ًدفؼ الحالي الخؼىز  ئن

ت بػع غسض ًمنً بالخؼىز  أخر الري  : ب والتي حصمذ الػىاصس الظسوزٍ

 .بالجىدة غلاقتها خاصت المإشصت غملُاث طمً الػملاء زطا قُاس وطؼ   1-

 المإشساث.( جددًد المهام، )جقصُم فػالُت ألثر حػله أحل مً الػمل مخؼؽ وطؼ  2-

ػخبر  غً زطا الػملاء دزحت مػسفت أحل مً المإشصت غليها حػخمد التي الىشُلت أو الأداة الػمُل زطا قُاس وَ

 الأشئلت غً خلاى الإحاباث مً الػملاء جىقػاث جلبُت غلى حػمل الػمُل زطا فبدىر . جقدمها التي الخدماث

 هىغا جخلق شىف فانها الإغخباز الػملاء بػين جىقػاث المإشصت جأخر لم فاذا ، البدىر هره ئحساء خلاى المؼسوخت

 ، الصابق مً ألبر بشهل جقدمها التي غً الخدماث زطاهم غدم ئلى شُإدي مما ، الػملاء غىد الحسمان مً

 بشهل الأشئلت غً الإحابت مػدى ئهخفاض هدُجت جقىم بها التي البدىر مصداقُت غدم مشهلت في جقؼ وبالخالي

 . جقدمها التي الخدماث بخدصين حىدة المإشصت قُام غدم ًفصس ما وهرا ، صحُذ

 نتائج البحث: أهم
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الخاصت بالجاهب الىظسي التي الخمصىا  الأولىهقؼخين هامخين الىقؼت  ئلىمً خلاى البدث حشير الىخاةج 

ق ولهرا لا حصخؼُؼ جدقُق  المإشصت أنفيها   أهدافهاالػمىمُت الخدماجُت لا حػخمد غلى جقىُاث ومبادب الدصىٍ

 جدقُق زطا حمهىزها. بأخس  أو

قُاس دزحت زطا المىاػىين ٌػخمد غلى حىدة  أنلىخظ  أًًالىقؼت الثاهُت جخص الجاهب الخؼبُقي  أما

خغُيراث و الخدصِىاث التي قامذ بدىفُرها ال أندماث التي جقدمها المإشصت الػمىمُت ، لما اشسها الخ

، وغلى طىء  بيخاةج زطا المىاػىين أدلذحػخبر مً جقىُاث الجىدة  أنهاالمإشصت الػمىمُت )بلدًت مصخغاهم( غلى 

ق  و الري هى بدد ذاجه لهل ًمنً مل ما ذلس أن جقىُاث الجىدة للخدماث المقدمت غىصس مً مجاى الدصىٍ

 الاغخماد غلُه في المإشصاث الػمىمُت الري ًدقق زطا الجمهىز مؼ جدقُق مل الأهداف المسحىة.

 :البحث  اقتراحات

ق التي حػخبر مً حىدة الخدماث  الاقتراخاثمً خلاى الدزاشت المقدمت ًمنً شسد بػع  و مبادب الدصىٍ

 المخمثلت فُما ًلي:

ب  ق زبؽ شبنت سجل البلدي بهل ملاخق البلدًت  الإدازةجقسٍ الملحقت  ئلىًلجأ المىاػً  أًًمً المىاػً غً ػسٍ

ت بت  الإدازٍ  لاشخخساج مل وزاةقه  ئلُهالقسٍ

خىى لهل حماهيره  ئصغاءًخم  أًًملحقت الحي لجىت ب حمػُاث لهل حي وفخذ منخب لهل زةِض أو لجان  ئوشاء

 ىؼقت.المشامل والخدماث الىاقصت بخلو الم

 الاشخقباى الُىمي لهل مً جخص به الخدمت الػمىمُت 

قُام بػملُت الاجصاى المباشس مً احل زقافت المدافظت غلى هظافت  أيهدواث لسؤشاء اللجان مؼ الجمهىز  ئوشاء

 الدولت . أملاكالمدُؽ والمدافظت غلى 

 بالجاهب الخقني الإدازةالػاملين والخيصُق  أداءزفؼ مً مصخىي 

ق الخغرًت وخدة  ئوشاءًمنً  وأخيرا س حىدة الخدمت الػمىمُُت غً ػسٍ مخخصصت للدزاشت و البدىر في جؼىٍ

 الػنصُت.

 آفاق البحث:

 التي جهىن صدد البدىر المصخقبلُت ًمنً اقتراح مجمىغت مً البدىر التي لها صلت بمىطىع البدث

 جقُُم حىدة الخدماث الػمىمُت في المإشصاث الػمىمُت السبدُت 

 زطا الزبىن  غمى وأزازها الخدمُت المإشصت في الخدمت حىدة 

  الزبىن جقُُم حىدة الخدماث الػمىمُت وأزسها غلى زطا . 
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 جبيؼخ ػجذ انحًُذ ثٍ ثبدَس

 كهُخ انؼهىو الالزصبدَخ وانؼهىو انزجبسَخ وػهىو انزسُُش

 اسخمارة الاسخبيان المىجهت للمىاطىيه

 

رحضُش يزكشح رخشج نذسجخ يبسزش رحذ ػُىاٌ "رحمُك سضب انزثىٌ فٍ  إطبسفٍ     

 إثشاءانجىدح انشبيهخ " َشجى يُكى انزفبػم يؼُب فٍ  إداسحانًؤسسبد انؼًىيُخ انخذيبرُخ وفك 

هزا الاسزجُبٌ انًزؼهك ثشضبكى ػٍ انخذيخ انؼًىيُخ   أسئهخػهً  ثأجىثزكىهزا انًىضىع 

 إلاَزى اسزخذايهب  سزؼبيم ثسشَخ ربيخ ولا إجبثزكى أٌ، يغ انؼهى يسزغبَى  انًمذيخ فٍ انجهذَخ

 َشكشكى ػهً رجبوثكى وحسٍ رؼبوَكى ٌأانجحث انؼهًٍ، كًب  لا َفىرُب  لأغشاض

 : المعلىماث الشخصيت  الأولالجزء 

 ( فٍ انخبَخ انًُبسجخ ×انشجبء وضغ ػلايخ )

 

 أَثًركش                              انجُس

 

 

 انسٍ

 

 

 يبفىق 03       03 -03     03-03      03-03     03الم يٍ 

 انحبنخ انؼبئهُخ 

 

 

 أػزةيززوج                                   

 انًسزىي انزؼهًٍُ

 

 

 دوٌ يسزىي      اثزذائٍ     يزىسظ       ثبَىٌ        جبيؼٍ

 انىظُفخ 

 

 

 يىظف            طبنت             ثطبل             يزمبػذ  

  

 



  المقذمتححذيذ درجت رضا المىاطىيه عه الخذماث  :الثاويالجزء  

( فٍ انخبَخ انًُبسجخ نذسجخ انشضب أو ػذو انشضب حست انسهى  ×انشجبء وضغ ػلايخ )

 انزبنٍ :

 هل أوج راض عه

غير راضي 

 على الإطلاق

راض إلى حذ  غير راضي

 ما

 راضي جذا راضي

10 10 03 04 05 

 مه الجاوب المصالح الإداريت

      الاسزمجبل

      إشبساد انزىجُه

      يغ أػىاٌ انشجبن انزؼبيم

 31شهبدح انًُلاد سلى  اسزخشاج

 31انًُلاد انًؤيُخ سلى  شهبدح و

     

      ػهً انىثبئكاسزخشاج يخزهف 

       َظبفخ انحٍ الإداسٌ

 المصالح الخقىيت  مه جاوب

       صُبَخ انطشلبد 

      انًشوس الإشبساد

      انؼًىيُخ الإَبسح

      انًغطبح الأسىاق

      انحظبئش ويسبحبد انزىلف

      انًمبثش وصُبَزهبرهُئخ 

      انفضبءاد انثمبفُخ

      سفغ انُفبَبد انًُزنُخ 

      فضبءاد انزسهُخ وانشَبضخ

 

 



 المــلـخــص
 

 الملخص

 مخخلف ٌعسف و ًحدد هظسي  إطاز جلدًم هو الموضوع هرا معالجت من الأشاس ي الهدف إن         

 حودة على أشاشيت بصوزة زكزث كد و حدًث إدازي  مدخل باعخبازها بالجودة المخعللت المفاهيم

 كمصدز للعميل الإصغاء هظام إلى الخطسق  إلى بالإضافت هلصمها هماذج و مؤشساث حيث من الخدماث

 العملاء إزضاء إلى جؤدي التي الأوشطت جحدًد من ًمكن و بدز الري العملاء جوكعاث و حاحاث لمعسفت

 من المؤشصت جلدمها التي الخدماث عن العملاء زضا دزحت لمعسفت العميل زضا كياس طسق  جىاولىا كما

بالمؤشصت الخدميت بلدًت  الميداهيت الدزاشت في حاولىا و ، الخدماث حودة لخحصن الكفيلت الأشاليب إًجاد أحل

  العملاء لدى السضا جحليم في الخدماث حودة جلييم عمليت مصاهمت مدى جحليل مصخغاهم

 .العميل زضا كياس كيفيت و المؤشصت في المعخمدة للعميل الإصغاء طسق  على إلى الخعسف بالإضافت

 بالخلييم الخاصت المؤشساث خلال من الخدماث لجودة العملاء جلييم أن الدزاشت خلال من جبين كد و

 .العميل زضا جحليم على حعمل الخدمت حودة أن كما لآخس عميل من جخخلف

ABSTRACT 

           Le but principal de traiter ce thème est présenter un cadre théorique qui limite et décrit les 

définitions concernant la qualité, comme introduction administrative récente, en s’est basé sur la 

qualité du service du point d’évaluation de la qualité, en prenant en considération le système 

d’écoute du client comme source pour connaître les besoins et les imprévus du client qui 

permet de limiter les activités pour satisfaire le client. 

            On l’évoquer les méthodes et les mesures satisfaisant le client pour connaître le défie de 

satisfaction du client en ce qui concerne le service que présente l’entreprise pour atteindre les 

techniques fiables pour l’amélioration de qualité de service dans le côté pratique à l’entreprise APC 

MOSTAGANEM, on a analyser la participation de l’opération d’évaluation de la qualité de service 

pour atteindre la satisfaction des clients, en effet on a pris en considération le système de 

anagement de la qualité appliquée dans l’entreprise et sa participation pour concrétiser la 

qualité dans le service, aussi la prospection des méthodes d’écoute de client agrée dans l’entreprise 

et comment mesuré sa satisfaction on a aperçu par notre étude que l’évaluation des clients pour la 

qualité de service par des indices d’évaluation différentes d’un client à autre, aussi que la 

satisfaction de service contribue à réaliser la satisfaction du client. 
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