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 أعمل أن و والدي وعلى علي أوعمت التي وعمتك أشىز أن أوسعني ربي"

 "عبادن الصالحين في بزحمتك وأدخلني تزضاه صالحا

 

 الصادق إلى الخلم سيد إلى المصطفى للحبيب هذا جهدي ثمزة أهدي

 تسليما وصحب وسلم آله وعلى عليه الله صلى الله رسىو  سيدها الأمين

 الذو جىاح لهما اخفض الزحمان فيهم كاو الذًً إلى ، الدًً ًىم إلى

. "ربياوي صغيرا هما ربي ارحمهما وكل " الزحمت مً

 أرتلي هيف علمني مً بللبه إلى ميسىجت بخيىط سعادتي حان مً إلى

 بين الللىب الدهيا هذه في سزها مً إلى وصبر، بحىمت الحياة سلم

 ومً بعيد مً عزفتهم مً وجميع الله في وإخىتي أصدكائي إلى المحبت

 .العمل هذا إتمام سبيل في ساعدها مً ول الى كزيب

 

  

 

 
 



 

 
 

 الأهرا لما السبيل لىا مهد الري, العظيم العسش زب للجليل الأ خير  الأو  الضكس

حتى ًسض ى  الحمد فله الأالعلقو   ذهان لىا للجميع الأفحح الخير الأ الهدى فيه

   سحاذةإلى الامحىان الأ الضكس بجصيل أثقجه للجميل الأثلدًسا بالفضل اعترافا

 عبئ معي حملا الري" بً صني ًقسف"الأ  "حجقبة حميد  بً" فاضل 

. المحقاضع العمل هرا لإهجاش لي الليمة الىصائح الأثقجيه الإصساق

 

المقكسيً  اللجىة الأأعضاء المىاكضة لجىة لسئيس الأالعسفان الضكس جصيل أالأجه

الري  الثمين الأالقكت الجهد الأعلى السسالة، هره بمىاكضة لي جضسيفهم على

الملاًيس  هاكضقا الرًً  فاضل  ساثرة أصكس كما مساجعتها، في برلقه

. كيمة الأثصقيبات ثقجيهات إلي الأأسدالأا البحث هرا في المسحخدمة

 

 برو الأ العمل هرا إثمام في ساعدوي مً كل إلى إن الأالعسف بالضكس أثلدم كما

. عملي جسهيل سبيل في الجهد معي

 

 ًيحفع التي  عماو صلاح مً ًجعله أن الأجعالى سبحاهه الله مً أزجق  خير الأفي

 الأمً الأسيلة العمل الأمً مسكً العلم مً ًجعلقن  الرًً مً ًكحبىا الأأن بها

 .الىجاح طسيم  جياو على ثض ئ ثمسة الىجاح
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مصطلحاث الدزاطت 

االإفهىم االإصطلح 

حقق جىقعاجه مع ًخطابق الري بالشكل الصزىو  زغباث جحقُق على القدزةالجىدة   وٍ

 له جقدم التي الخدمت أو الظلعت عن الخام زطاه

ت الجىدة إدازة قت التي جظمن بؤو جمُع النشاطاث الظسوزٍ وجطىٍس ومن  لخصمُم الطسٍ

 .ثم جطبُق االإنخج أو الخدمت في االإؤطظت فعّآلت وحعمل بكفاءة

 جخكىو من الأنشطت االإظخخدمت التي طماو الجىدة جانب من جىانب عملُت الجىدة طبط

في الخصائص الإنخىجاث أو مخسجاث نظام إنخاج ما  الخباًن في لشف وقُاض

شمل ذلك الأعمال الخصحُحُت  أو عملُت ما وَ

معُنت  بظلعت لازجباطها حعسض التي أو للبُع حعسض التي االإنافع أو النشاطاثخدمت 

 الصزىو  جىقعاث على الخفىو الخدمت  جىدة

 حاجاجه االإادًت إشباع بهدف ٌششتي  أو البظاعت ًقخني الري  الشخص الصزىو 

. عائلخه لأفساد أو والنفظُت

 .وجىقعاجه االإدزك الأداء بيو االإقازنت عن الناجج الفسد إحظاض من مظخىي السطا 

 االإنخىج لأداء مقازنخه عن الناججت الأمل خُبت أو باالإخعت الصزىو  إحظاض   الصزىو  زطا

 له االإقدم
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 قائمــت المخخصساث

ت                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   المخخصس                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          باللغت العسزُت باللغت الؤنجليزً

GSM Global Système For Mobile  النظام العالمي للإجصال

" جىال"االإخحسك 

ATM Automated Teller Machine  جهاش الصسف الآلي

MMS Multimedia Message Service  زطائل الىطائط االإخعددة

SMS Short Message Service  خدماث السطائل القصيتة
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3 

 54مقياش ليكرث الخماس ي - 1-
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 يسدتوذ  التد  الحصد  إلد  بدعلظرة المععصدة  للاقتصدعييع  الح يثد  الاتجعهدع  أهد  الخد اع  قطدع  يعد       

 ويةتب الإهمعل يععني القطع  ه ا كع  بع اع, الإجمعلي الإنتعج في المهم  اسعهمته وكذا الشغل اي ا  في عليهع

 والتطدذة  الصدظععي  الثدذة  وبعد , اظتجعتده اعييد  لا بسدبب الثدوو  خلد  فدي يسدعه  لا كذنده الثعلثد  المةتبد  فدي

 وحعليدع خ ايد  اقتصدعييع  إلد  الاقتصدعييع  اعرد  وحذلد  فعئقد  بسدةع  الخد اع  قطدع  نمدع الصدظعيي

 ,الفدةي نفقدع  اد  كبيدو  حصد  علد  يسدتوذ  أصدب  حيد , المععصدة الاقتصدعي فدي الأه  الخ اع  قطع  يعتبو

 حجد  اةتفدع  نسدب  شده   فقد , الغةبيد  المجتمعدع  فدي بعلخعصد  العدعل  شده   الدذ  التطدذة   الد  ويةجد 

 قطدع  فدي العدعالي  عد ي اةتفد  العةبدي العدعل  وفدي, 1991 الد  1989 ادعبي  الفتدو  فدي بعلمعئد  7 إلد  41.4 العمعلد 

 .نفسهع للم   45 ال  23 ا  الخ اع 

 كدل اقتضدع  فدي تسديو اتميداا سدلاحع تعتبدو إ  ؤسسسد الم تعتمد هع التد  الاسدتواتيجيع  أهد  أحد  الجدذي  تعد و 

 زيدعي  ،اد  اسدتقبليع وحتد  حعليدع يةيد   عمدع والبود  اظده والاقتدوا  العميدل لةضدع والتظميد  التطدذة  اتطلبدع 

 المؤسسسع  ا  هعئل ع ي يخذل  بسبب ؤسسسع الم بي  المظعفس  ولح   ب يل  فةص وظهذة  العميل اتطلبع 

 .العملاء ةغبع  في تو ث الت  للتغيوا  حسعس  المظرم  أصبو 

 الظقل استعمعل سحبه أو شي  كتعب  التلفعز اشعه   الهعتف في التكل  اثل الخ اع  يذايع المستهل  يتلقى

 هدذ  بددياء تقدذ  اد ...الجعاعدع  -المستشدفيع – البظدذ  -الفظدعي  وتعتبدو....العدلاج تلقدي الد ةو  اتعبعد 

 أو التظعسدب يخد  فيمدع المظتردة  والقيمد  الجدذي  توقيد  فدي المؤسسسدع  هدذ  تذفد  لا عدعي  ولكد  الخد اع 

 .الزبعئ  ا  الشخص   التذاف 

 وتطلععتده احتيعجعتده حسدب فسدتكذ   أنتج  وا  الخ ا  تنتج لا وب ونه الخ ا  طةفي اح  الزبذ   وبععتبعة

 بهد   لاحتيعجعتده والاسدتجعب  تطلععتده وسدمع  اظده التقدة  الإاكدع  قد ة تودعول  الخ ايد  المؤسسسد  فجعدل

 . والاستمةاة الظمذ وضمع  التظعفس   اةكزهع تعزيز لهع يتي  امع وولائه ثقته كسب

 فهد  جد ي الزبدعئ  عد  البود  اد  أفضدل الأصدلي  الزبدعئ  علد  الحفدع  أ  الخ ايد  للمؤسسسدع  تدكد  حيد 

 وأياء بدعلجذي  الاهتمدع  أسدع  علد  المؤسسسدع  هدذ  جهدذي نصدب  زبدعئ  علد  الحفدع  تكلفد  ادةا  خمد 

 اد  الخ اد  هدذ  أياء ضدب  الحقيقد  فدي ولكد  الزبدعئ  وتطلعدع  الخ اد  أياء بدي  الفدعة   وتقلدي  خد اعههع

 لد   الاسدتهلا  قدةاةا  فدي تدؤسثة آ  شددههع ا  الت  العذاال في بج ي  البو  ويتطلب صعب أاة زبعئنهع انترعة

 . الخ ا  تقيي  في الزبذ   عليه يعتم  اع أ  الزبعئ 

 والخ اد  الجدذي  علد  التدكيد  خدلال اد  عملائهدع اد  الأجدل طذيلد  علاقدع  بظدعء المظرمد  علد  الغدة  لهدذا

 ايدا  اد  المظرمد  توققده أ  يمكد  ادع كدده  بعلعلاقدع  بعلتسدذي  يعدة  والدذ  الد ائ  والابتكدعة والإبد ا 

 حعجدع  اعةفد  زيدعي  علد  يةكدز بعلعلاقدع  التسدذي  التظعفسد  ،إ  بعلصدةا  تتصدف أسدذا  ظدل فدي تظعفسدي ،

 إلد  إضدعف  الزبدعئ ، هدؤسلاء عبهد يةغدب التد  الخد اع  علد  والتعدة  وفهمهدع الحدعليي  والعمدلاء الزبدعئ  وةغبدع 

 اعتبدعة اد  العلاقد  هدذ  تتودذل  بويد  العمدلاء ا  وطي   علاقع  بظعء نوذ بعلعلاقع  التسذي  افهذ  ق ة 

ع اعتبدعة  إلد  المؤسسسد  اد  ويتععادل يةتدعي شدخ  العميدل
ا
دع أو شدةيك

ا
 هدذا لبلدذ  ، المؤسسسد  أطدةا  اد  طةف

 لإجدةاء فيده تدتوك  التد  المتغيدوا  و يةجتده علد  للتعدة  وقيعسده العمدلاء ةضدع لتوقيد  المظرمد  تلجدد الهد  

 .العملاء وتذقعع  حعجع ، ةغبع  في الحعصل المستمة التطذة  لمذاكب  عليهع استمة  توسيظع 
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 الخد اع  بدي  المفعضدل  اد  الزبدذ   اكظد  والمعلذاعتيد  الاتصدعلا  اجدعل فدي الحعصدل  التطدذةا  أ  كمدع

 للتجدعة  الععلميد  المظرمد  إلد  للانضدمع  الجزائةيد  الخ ايد  المؤسسسع  تتب  إطعة وفي وحعجعته، ةغبعته حسب

 ةأسدهع وعلد  بدعلجزائة الاتصدعل اؤسسسدع  تطمد  الاتصدعلا ، خد اع  وانهدع الخد اع  توةيدة علد  تدظ  التد 

 جذيههدع، توسدي  و وتظذيعهدع الاتصدعل خد اع  وعدة  تقد ي  طدة   فدي والتطدذة  التقد   إلد  ادذبيلي  اؤسسسد 

 الخد اع  عد  الةضع لقيع  استذ   وسعئل استخ ا  إل  إضعف  الزبعئ ، عل  تدثة تقظيع  بعستخ ا  و ل 

 .له  المق ا 

 : مشكلة الدراسة

ادع يطلد  اليدذ  علدد  القدة  الحدعي  و العشدةي  بدندده قدة  الظذعيد  لمددع اقتدو  بده اد  أبعددعي هعيفد  جعلد  ادد  

الفيصل في توقي  أه ا  المؤسسسع  الكبو  حعليع ععل  ابن  عل  المعةفد  و الاسدتثمعة ( الجذي  ) الظذعي  

الددددذ  أصددددب  يمثددددل حجددددز زوايددددع  اليددددذ  كمددددذةي ةئيسدددد   ادددد  ةأ  اددددعل المؤسسسدددد  و ععاددددل  الفكددددة  البودددد ،

لتوسي  الأياء الشعال لهع، ففي عل  تسعة  التغيوا  و اختلال المذازي  بعظذا  المظعفس  كذسديل  لتوقيد  

هدددذ  التغيدددوا ، وتوسدددي  قددد ةاههع الأهددد ا  وجددد   المؤسسسدددع  فدددي خضدددع  هدددذا نفسدددهع اجبدددو  علددد  اذاكبددد  

تظعفسي  لضمع  حصتهع السذقي ، و الاهتمع  بجذي  الخ اع  التد  تقد اهع ععادل اهد  اد  بدي  العذاادل ال

الت  يمكنهع ا  المظعفس  تو  غطعء هذ  المرلد  و اؤسسسد  ادذبيلي  الجزائةيد  غيدو بعيد   عد  هدذ  البي د  

وتعمدل علد  توسدينهع اد  المعق   و تود  هدذ  المرلد ، ادع جعلهدع ههدت  أكثدو بمختلدف الخد اع  التد  تقد اهع 

حددي  إلدد  آخددة عبددو اختلددف العددةو  التدد  تقدد اهع، بغيدد  بسدد  سدديطةههع علدد  سددذ  الاتصددلا  فددي الجزائددة، 

والمظعفسددد  ويهميددد   المةهدددذ  بصدددف  ابعشدددة  بزبعئنهدددع وتوقيددد  ةضدددعه  اكسدددب وععادددل حعسددد  فدددي السددديطة 

ي  الضددددذء علدددد  هددددذا المذضددددذ  و جددددذي  الخدددد اع  فددددي المؤسسسددددع  كعندددد  السددددبب الأبددددةز للقيددددع  بهددددذ ، لتسددددل

 :الإجعب  عل  اختلف التسعؤلا  الت  تختلج في ص وة البعحثي ، وانطلاقع ا  هذا نطةح الإشكعلي  التعلي  

 مؤسسة موبيليس ؟ رضا الزبون فيجودة الخدمات و  بين الموجودة العلاقة نوع ماهو

 :التعلي  الفةعي  الأس ل  مذع اج نطةح أكثو والتذضي  الإشكعلي  هذ  ع  للإجعب 

 المصطلحع ؟ ت اخل خضع  في جذي  الخ اع  تعةيف يمك  كيف -

 ؟ جذي  خ اع  المؤسسس  وةضع الزبذ   بي  علاق  هل هظع  -

 اذبيلي ؟ اؤسسس  طة  ا  المق ا  الخ اع  لجذي  الزبذ   تقيي  يت  كيف -

 زبعئنهع؟ تذقعع  ا  وجذيههع خ اعههع أياء اسعية  اذبيلي  لمؤسسس  يمك  كيف -

 :الفرضيات 

 ؛ ويععا  اسعسي  للمؤسسس   الزبذ   ةضع لتوقي  أسع  الخ ا  جذي  -

 .اؤسسس  اذبيلي  في جذي  الخ ا  وةضع الزبذ   طةييه إيجعبي  علاق  هظع  -
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 :أهداف البحث 

 و لد  بهد   ادذبيلي  لزبعئنهدع طدة  اد  المق اد  الخد اع  جدذي  تددثيو اسدتذ   اعةفد  إلد  البود  هذا يه  

 : إل  اعيلي هه   ال ةاس  هذ  فع  ل   اعهع، المتععالي  إةضعء عل  والعمل خ اعههع جذي  تطذية

 إلد  بعلإضدعف  تقييمهدع ونمدع ج وتوسدينهع قيعسدهع وأسدعليب الخ اد  بجدذي  المتعلقد  المفدعهي  تو يد  .1

 ؛قيعسه وطة   الزبذ   ةضع عل  التعة 

 ؛له  المق ا  خ اع  اذبيلي  جذي  لمستذ   الزبعئ  تقيي  عل  التعة  .2

 جذي  خ اع  المؤسسس  بةضع الزبذ ؛ علاق  تو ي  .3

 ؛ةضع الزبذ   قي اسعهم  جذي  خ اع  المؤسسس  بتو وكيفي  ا   عل  الذقذ  .4

 اؤسسسد  خد اع  جدذي  تطدذية فدي تسدعه  أ  الممكد  ا  الت  والاقتواحع  الظتعئج بعض إل  التذصل .5

 .اذبيلي 

 :البحث أهمية

 واد   لزبعئنهدع اذبيلي  اؤسسس  تق اهع الت  الخ اع  جذي  استذ   ع  التعبيو في البو  هذا أهمي  تكم 

 وهدي فععلد  اتغيدوا  ثلاثد  بدي  العلاقد  إظهدعة واوعولد  ةضدعه ، لكسدب و لد  وحعجدعهه  ةغبدعهه  اد  تذافقهدع

 عد   أو الةضدع يةجد  لتقيدي  كذسديل  والقيدع  كظتيجد ، الزبدذ   ةضدع المؤسسسد ، تتخذهع كإستواتيجي  الجذي 

 .الةضع

 :الموضوع إختيار دوافع

 وتجعلذ يتمس  ةغبته ثيوت يواف  بعح  لكل عنموإ الص ف  ولي  يكذ   ل  ذضذعهلم البعح  إختيعة إ 

 :في ذضذ الم ذاه إختيعة يواف  تتمثل هوعلي  اتي ، أو كعن  اذضذعي  بوثذ بمذضذ 

 :الذاتية الدوافع

  كع  واع ج ي ، هذ اع كل في الخذ  في والفضذل  الةغب  -
ا
 ؛أكثو اشجعع

 ؛علاق  جذي  خ اع  المؤسسس  بةضع الزبذ   اذضذ  تظعول  الت  إنع ااهع شبه أو البوذث قل   -

 ونمددذ بقددعء فددي أسعسدد   ععاددل بععتبعةهددع جدذي  الخدد اع  فدي المؤسسسدد  بدهميد  الخعصد  القظععد  -

 توقي  ةضع الزبذ ؛ عملي  علي تبن  ةئيس   وعظصة المؤسسسع 

 :الموضوعية الدوافع

 أسعسدع تعلقد والم ي البدعحث صد وة  فدي تخدتلج التد  التسدعؤلا  علد  للإجعبد  ال ةاسد  ذ هد جدعء  -

 جذي  خ اع  المؤسسس  بةضع الزبذ ؛ علاق  بمذضذ 

 ؛التظعفسي  الميا  لتوقي  الخ اع  تق ي  في الجذي  بدهمي  الجزائةي  المؤسسسع  يةاي  ع   -

 وكسدب حعجعتده لاههدت  بعشدبع  فهد  بدعلزبذ   المتعلق  الجذانب ههمل الخ اي  الجزائةي  المؤسسس  إ  -

 ؛يائم  بصف  ةضعئه

 فعلد واف  وبعلتدعلي خصذصدع، الجزائةيد  والمكتبد  عمذادع البوثيد  السدعح  لإثدةاء ال ةاسد  هدذ  جدعء  -

 .السعع  اذضذ  ال ةاس  كذ   في تتمثل المذضذعي 
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 :الدراسة إطار تحديد

 :اعيلي في ال ةاس  ذ ه ح وي تتمثل

 ؛ اذبيلي  اؤسسس  في ال ةاس  ذ ه ستجة    :المكانية الحدود -

  مت أنه إل  الإشعة  بيج كمع ، 2112 غعي  ال  2112 سظ  ا  ال ةاس  ذ ه ت مت  :الزمانية الحدود -

 ؛ 2112 اعة  شهة اظتصف في الإستبيعنع  تذزي  عملي 

 ؛ اذبيلي  اؤسسس  عمعل عل  ال ةاس  ذ ه كزتس :البشرية الحدود -

بي   العلاق  ييجعوإ ؤسسس الم في جذي  الخ اع  يةاس  عل  ال ةاس  ذ ه تقتصة :العلمية الحدود -

 . توقي  ةضع الزبذ   في ة  الأخ ذ ه  هتسع وكيف جذي  الخ ا  وةضع الزبذ ،

 :السابقة الدراسات

 وقد اعدع  أو لذحد   اتغيدو كدل سدذاءا ال ةاسد ، اتغيدوا  اذضدذ  تظعولد  التد  ال ةاسدع  اد  اجمذعد  هظدع 

 :يلي اع في ال ةاسع  ذ ه ا  البعض إل  وسنتطة   ، عةبي  أو كعن  اولي ال ةاسع ، ذ ه تع ي 

  الدراسات الوطنية: 

 الميظعئي  المؤسسس  حعل  العملاء ةضع عل  وأثةهع الخ اع  جذي " الدين بعنوان  نور  بوعنان -

 ععلج ، وق 2112/2112المسيل ، لسظ   بذضيع  اوم  جعاع بو يست، أطةوح  اعج"لسكيك   

تقيي   العميل وكيفي  ةضع توقي  في الميظعئي  الخ ا  جذي  تدثيو إشكعلي  ا   يةاسته في البعح 

 أ إل  وق  تذصل البعح  . لسكيك   الميظعئي  المؤسسس  طة  ا  المق ا  الخ اع  لجذي  العملاء

 ةضع اةتبعط جعنب ،إل  ارعهةهع أغلب في سلب  تقيي  الميظعئي  الخ اع  جذي  قيمذا العملاء

 استذ   حذل  العملاء ةضع زاي كلمع الخ ا  جذي  اةتفع  فكلمع الميظعئي  الخ ا  بجذي  العملاء

 عل  العملاء تذقعع  و حعجع  تلب  جذي  إل  الذصذل  أجل ا . صحي  والعك  المؤسسس  في الأياء

 يو   العميل، نرة وجه  ا  يكذ   الخ ا  جذي  تقيي  بد  تعي أ  لسكيك   الميظعئي  المؤسسس 

 في العملاء عليهع يعتم  الت  العظعصة عل  التعة  إل  بعلإضعف  ،ال اخل التقيي  أهمي  ا  التقليل

 .الخ ا  لجذي  تقييمه 

أثددة اوددد يا  جدددذي  الخدد اع  علددد  ةضدددع العمددلاء حعلددد  الصدددظ و  " القــادر بعنـــوان  عبــد مزيــان -

، أطةوحدددددددد  اعجسددددددددتيو بجعاعدددددددد  أبددددددددي بكددددددددة بلقعيدددددددد ، لسددددددددظ  "-CNMA–الددددددددذطن  للتعددددددددعو  الفلا ددددددددي 

 علد  الخد اع  جدذي  اود يا  تددثيو اد  البعحد  فدي يةاسدته إشدكعلي   ، وقد  عدعلج2111/2112

وقد  للعمدلاء؛  الةضدع اسدتذيع  علد  الجدذي  اود يا  اد  اود ي كدل تددثيو اد   العميدل وادع ةضدع

 التداي  خ اع  وكعل  او يا  جذي  بي  إحصعئي  يلال   ا  تذصل البعح  إل  أ  يذج  علاق 

ةضددع  واسددتذيع  ( التددداي  لاعتمعيي ،الاسددتجعب ،الأاع  والتععطف،خ ادد  الملمذسددي ) الممثلدد  

اقتظدعء  بعد  عمدلاء ةضدع عد  الظعجمد  سدلذكع  بدي  يلالد  إحصدعئي   ا  علاقد  أيضدع وجد نع.العمدلاء

 .الخ اع  لهذ  الكلي  الجذي  ع  الةضع و الفلا ي للتععو   الذطن  التداي  للصظ و   شةك  خ ا 
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  الدراسات العربية: 

قيددع  جددذي  خدد اع  التدد  تقدد اهع شددةك  جددذال ادد  وجهدد  " إيــاد فت ــي محمــد العــالو  بعنــوان  -

، وقددد  2111 -غدددز –أطةوحددد  اعجسدددتيو بجعاعددد  الأزهدددة  ،"نردددة  الزبدددعئ  فدددي اوعفعظدددع  قطدددع  غدددز 

 إلد  للذصدذل  و لد  جدذال شدةك  قبدل اد  المق اد  للخ اد  العمدلاء إيةا  اد  إلد  عدعلج البعحد  

وقد   ،نردةه  وجهده اد  غدز  قطدع  فدي لعملائهدع جدذال شدةك  اد  المق اد  الخد اع  جدذي  قيدع 

 إلد  لا يصدل أنده إلا وجيد ا إيجعبيدع الفعليد  الخد اع  لجدذي  الزبدعئ  تقيدي  أ  إلد البعحد  تذصدل 

 الشدةك ، المق ا  ا  الخ اع  جذي  وتطذية لتوسي  فةص هظع  أ  يعن  امع تذقععهه ، استذ  

 الأبعدعي يليه جذي  الشبك  لبع  أكبو نسبي  أهمي  يعطذ   الزبعئ  أ  إل  ال ةاس  نتعئج أشعة  كمع

 ( .والتععطف، الاستجعب ،الأاع  الاعتمعيي  الملمذس ، الجذانب ) التوتيب عل  التعلي 

 الصحي  الخ اع  جذي  عم  الاعتمعي اععييو تطبي  تدثيو" أبورحمة بعنوان  عيس ى محمد خلود -

 المكةاد  اكد  اظطقد  حعلد  استشدفيع )  الاجتمدععيي  والبدعحثي  والممةضدي  الأطبدعء نردة وجهد  اد 

ععلجدد  البعحثدد  ، و قدد  2112ذةا  بجعاعدد  الظيلددي  ، أطةوحدد  يكتدد(السددعذيي   العةبيدد  بعلمممكدد 

 في المكةا  اك  الصحي  بمظطق  الخ اع  جذي  عم  المستشفيع  اعتمعي تدثيو إيةا  في التوقي 

الاجتمدععيي ، وقد  تذصدل   والبدعحثي  والممةضدي  الأطبعء نرة وجي  ا  السعذيي ، العةبي  المممك 

 الخدد اع  جددذي  توسددي  الدد  أي  الاعتمددعي الصدد ي عمدد  المستشددفيع  حصددذل  البعحثدد  إلدد  أ 

 الد  الحعجد  أظيدو  كمدع الاجتمدععي ، والتمدةيض والبدعحثي  الأطبدعء نردة وجيد  اد  المق اد  الصدحي 

 .المةض   نرة وجي  ا  الجذي  قيع 

 :السابقة الدراسات من هذه الإستفادة

 :خلال ا  المذضذ  هذا السعبق  ال ةاسع  هذ  سعع   لق 

 الظرة ؛ بعلجعنب تعل  اع خعص  العمل خط  وض  -

 الإشكعلي ؛ وصيعغ  ال ةاس  إطعة تو ي -

 البو ؛ طةيق  وتسهيل ال ةاس  بمتغيوا  المتعلق  ال ةاج  بمختلف ع لمالإ -

 ذضذ ؛الم هذا في البو  انطلا  نقط  ال ةاسع  هذ  ونتعئج تذصيع  تعتبو -

 .النهعئي شكله في واخةاجه الاستبيع  تصمي  خلال المي اني  بعل ةاسع  الاستععن  -

 :السابقة الدراسات عن الدراسة هذه يميز ما

 ؛هح اث  المذضذ  و نذة  البوذث المقعا  في -

 جذي  الخ اع  بةضع الزبذ ؛ علاق  في والتعم  ال ةاس  ا  زي لم الحعج  -

 الزبذ ؛ ةضعو بي  جذي  الخ ا   العلاق  نذ  عل  ةكز  الت  نذعهع ا  الأول  ال ةاس  تعتبو -

 سدذاءا اتغيواههدع جذندب بجميد  ع لمدوالإ التفصديل خدلال اد  اعمقد  وبصدف  الحعليد  ال ةاسد  تةكدز -

 بجذي  الخ ا  أو ةضع الزبذ ؛ الأاة تعل 
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جذي  الخد اع  بةضدع  علاق  يخ  اع في قعيا  أخة   ل ةاسع  الانطلا  نقط  ال ةاس  هذ  تعتبو -

 .الزبذ  

 :الدراسة صعوبات

 :يلي اع ال ةاس  ذ ه صعذبع  وا  العةاقيل ا  بمجمذع  ال ةوة يو   عمل يذج  ولا صعذبع  عمل لكل

 ؛جذي  الخ اع  بةضع الزبذ   علاق  ع  البو  تظعول  الت  ال ةاسع  قل  -

 إعطدعء حدذل  فكدةي والم  اة المد لإخدتلا  اذحد  تعةيدف عهدوإعطعء صدطلحع الم فدي الدتوك  صدعذب  -

 ال صطلحع ؛ لبعض اذح  افهذ 

 الجزائةي ؛ ال ؤسسع  ل   الإستبيع  ثقعف  غيع  -

 الاستمعةا ؛ والء المعلذاع  لمظ  التععو   عل  ال ةاس  عيظ  ا  الأفةاي بعض اقظع  صعذب  -

 المستجذبي ؛ ا  الإستمعةا  استوجع  صعذب  -

 له ؛ الأاة تبسي  ت  حت  الععالي  بعض ل   المعةف  إياة  لمصطلح التعا  المعةف  غيع  -

 :المستخدم المنهج

 عل  هذ  يةاستظع في سظعتم  المق ا  الفةضيع  صح  واختبعة وتوليلهع البو  هذا إشكعلي  يةاس  به    

 العلاقد  وإيجدعي توليلهدع واوعولد  بعل ةاسد  الخعصد  المفدعهي  علد  للذقدذ  التوليلدي والمدظجج الذصدفي المدظجج

 .ال ةاس  بي  اتغيوا 

 :العمل خطة

 والتطبيقدي الظردة   يكدلهال تذزيد  تد  ،جدذي  الخد اع  بةضدع الزبدذ   علاقد  عييجإ عل  القعئ  للبو  خ ا   

 :يلي فيمع افصل ذه كمع تطبيقي وفصل نرة   فصلي  .فصذل  ثلاث إل 

   ا  خلال عة  اد خل عدع  حدذل جدذي  تطةقظع في هذا الفصل إل  جذي  الخ ا   :الفصل الأو

العصددة، كمددع تدد  التطددة  إلدد  أبعددعي جددذي  الخدد اع  و أهدد افهع، و الخ ادد ، وأهميدد  الجددذي  فددي هددذا 

 .قييمهع بعلإضعف  إل  طة  تق يمهعالتوكيا عل  تصنيفهع و طة  ت

 التذجده لةضدع الزبدذ ، كمدع تمدع التطدة  إلد  عع  لق  خص  هذا الفصل كم خل  : الفصل الثاني

لقيدددع  و " أيوا  و وسددعئل –نمددع ج -أسددعليب  "نوددذ الزبددذ  و تودد يع  ةضددع الزبددذ ، و التوكيددا علدد  

 جددذي  والمؤسسسدد  و تذضددي  علاقدد  الزبددذ   بددي  العلاقدد  توسددي  ةضددع الزبددذ  بعلإضددعف  إلدد  تقيددي 

 .الزبذ   بةضع الخ ا 

  خدلال اد  الذاقد  أة  علد  الظردة   الجعندب إسدقعط تد  الفصدل هدذا خدلال اد : الفصـل الثالـث 

الفصدل  هدذا شدمل اؤسسسد  ادذبيلي  وقد  الجزائةيد ، المؤسسسدع  إحد   علد  اي انيد  إعتمعي يةاسد 

اؤسسسد  ادذبيلي   واهدع  لنشدد  بدعلتطة   ال ةاسد  اؤسسسد  الأول  المبود  خدلال اد  عةفظدع ابوثدي 

 الإسدتمعةا  ا  اجمذع  تذزي  ت  أي  خعص ، اذبيلي  بصف  عل  الثعني المبو  وفي ععا ، بصف 

 اظججيد  تو ي  إطعة في الثعني المبو  يبيظه اع وهذ توليلهع، أجل ا  الأولي  البيعنع  عل  والحصذل 

 .الفةضيع  وإختبعة نتعئج ال ةاس  وتوليل
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 :جمهُذ 

 للخًيراث هدُجت ورلو الخدذًاث مً الهذًذ جىاحه أضبدذ اههلهى الخذماجُت بالمإظعاث الاَخمام صاد          لقذ

خ، نبر جمش التي الخؿىساث و الكشوف  لمىاحهت خذًثت أظالُب ئجبام المإظعت نلى الخدذًاث َزٍ قل في و الخاسٍ

 و البقاء لػمان المإظعاث بين الخىافعُت الميزة لخدقُق الجىدة أَمُت نلى بالانخماد ورلو المهقذة، و الًامػت

 .المخلاخقت البِئت الخًيراث قل في الاظخمشاس

ذ         ومما  واظها اَخماما أنؿها الزي الإظلامي الذًً في ومهخقذاث، بقُم الجىدة مىغىم ومهاهت أَمُت مً ًضٍ

ى الجاد الهمل نلى الخألُذ في مت القشآهُت الآًت نلُه هطذ ما وَ  وسظىله نملنم الله فعيري  انملىا وقل ﴿ النشٍ

 (.105 :الخىبت أًت)والمإمىىن﴾ 

 الخذمت أداء في الجىدة جلهبه الزي للذوس  هكشا الخذماث بجىدة واَخمام ئدساك ألثر الضبىن  أضبذ        لما

 أمش ٌهخبر وقُاظها جقُُمها أن ئلا الخذمت حىدة جقُُم في مهمت نىامل الضبىن  وخاحاث جىقهاث وحهذ وجقذًمها،

 .مهها الخهامل نليها لابذ جدذًاث جىحذ ئر خذمُت لمإظعت باليعبت ضهبا

خي وجؿىسَا الجىدة خىى  المفاَُم بهؼ جدذًذ ئلى الفطل َزا في ظيخؿشر  لهزا         خىى  المفاَُم وبهؼ الخاسٍ

زا قُاظها، و جدعُنها وؾشر  الخذمت حىدة نملُت أًػا وظىدىاوى  الخذمت،  : الخالُت المباخث مً اهؿلاقا وَ

 أظاظُاث خىى الجىدة والخذمت :  وى  المبدث. 

 الإؾاس المفاَمي لجىدة الخذمت: الثاوي المبدث. 
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 أظاظُاث خىى الجىدة والخذمت:  وى  المبدث

 لمهشفت و وشاؾها مجاى في الخىافعُت الميزة بخدقُق ورلو اظتراجُجي ظلاح للمإظعت جدقق الجىدة        أضبدذ

خي وجؿىسَا مشاخلها نً لمخت واجخار لها المخخلفت الخهاسف بهؼ ئلى هخؿشر  ظىف بالجىدة المقطىد  الخاسٍ

 .قُاظها وؾشر  اجهومخؿلبا أبهادَا وجدذًذ

 

 الجىدةماَُت  :  وى     المؿلب

ف     مً خلاى َزا المؿلب ظيخؿشر ئلى مجمىنت ً و باخثين خُث حهذدث مهاهيها و   حهاسٍ  لمخخلف مفنشٍ

خي مفاَمها،  . بشهل مخخطش و مفهىم لما جؿقىا ئلى مشاخل جؿىسَا الترً

 :أَمها ومً الخهاسف مً الهذًذ للجىدة : الجىدة مفهىم  :الفشم  وى 

 ةًشحو مفهىم الجىد :"مفهىم الجىدة مً الىاخُت الاضؿلاخُت  Qualité  اللاجُيُت  ئلى الهلمت Qualita 

 جإدي التي  للخذمت والخطاةظ الطفاث مً مجمىنت وهي 1 الطلابت، ودسحت الش يء ؾبُهت حهني التي

 الضبىن  سيباث جدقُق نلى القذسة اههأ نلى":الجىدة  حهشف، و2 " مفترغت أو مهلىت سيباث جدقُق ئلى

دقق جىقهاجه مو ًخؿابق الزي بالشهل  جهىن  أي 3 له، جقذم التي الخذمت أو العلهت نً الخام سغاٍ وٍ

 خاحاث جلبُت نلى المىخج قذسة اههأ نلى":أًػا الجىدة وحهشف، "4 الضباةً والمخؿلباث للمىاضفاث مؿابقت

 ضفاث وأضذر أفػل جقذًم نلى القذسة أي للاظخخذام المىخج ملاةمت ومذي 5 جهلفت، وبأقل المعخهملين
 وحىدة الخذمت، وحىدة الهمل حىدة لدشخمل مذاَا ًدعو قذ الجىدة بأن ": أًػا حهشف لما ،"6

ً)الىاط  وحىدة والىكم القعم وحىد والدشًُل المهلىماث  والهماى والمىقفين والمهىذظين المذًشٍ

ا،  َذاف وحىدة المإظعت وحىدة (والضباةً  مً المخهذدة وأبهادَا الجىدة مشاقبت ًجهل مما وييرَ

 7 ."الميشىسة  َذاف لخدقُق  ظاظُت  دواث

 أو الخميز، مً معخىي  أو دسحت هي الجىدة ": للجىدة شامل حهشٍف هزلش أن ًمنً العابقت الخهاسف خلاى    ومً

 الىفاء القذسة نلى وهي .الاخخُاحاث جلبُت في اجهقذس نلى حشخمل والتي للخذمت الهلُت الخطاةظ و المضاًا هي

" .  الضبىن  ومخؿلباث بالاخخُاحاث جفي خذمت جقذًم أو ظلهت جطيُو خلاى مً الشيباث وئشبام بالمخؿلباث

خي الخؿىس  :الفشم الثاوي  للجىدة الخاسٍ

خُت بمشاخل الجىدة      مشث ا جبلىسث وقذ جاسٍ ً القشن  بذاًت ورلو  ضل ًاباهُت الفنشة ماهذ وقذ نبرَ  الهششٍ

ها شماى في الفنشة وبهذَا اهدششث  نلى جؿبُقها شمل وقذ أًػا، الفنش رٌٍ أخزة الًشبُت الذوى  ولزلو أمشٍ

                                                             
.  15 ص ، 2002  سدن، نمان، والخىصَو، لليشش ضفاء داس  ولى، الؿبهت الخذًثت، المىكماث في الجىدة الشبلي، ؾاسر  الذسادلت،  مأمىن 1
  .18 ص اليشش، ظىت بذون  والخىصَو، واليشش للؿبانت يشٍب داس ، 9000 اللاًضو  ومخؿلباث الشاملت ئداسة العلمى،  نلي2
ذ3 ً الفخاح نبذ  فشٍ ت، مطش، لليشش، النخب داس الهشبُت، المإظعاث في الشاملت الجىدة ئداسة لخؿبُق الهلمي المىهج الذًً، صٍ . 10 ص ، 1996 الإظنىذسٍ
 .29 ص ، 2008  سدن، نمان، والخىصَو، لليشش الُاصوسي  داس الشاملت، الجىدة ئداسة قذادة، ،نِس ى الؿاتي الله نبذ  نذ4
  .28 ،ص 2007 الخامغ، بىسقلت،الهذد مشباح قاضذي الباخث،حامهت مجلت المخميز، و داء الشاملت الجىدة ًىظف،اداسة بىمذًً 5
.  15 ص ، 2005  سدن، نمان، الخىصَو، لليشش الُاصوسي  داس الشاملت، الجىدة ئداسة الهضاوي، الىَاب نبذ  محمد6
ض نبذ ظهذ بً  خالذ7  ، 1997 الىؾىُت فهذ الملو منخبت العهىدًت،  ولى، الؿبهت الطخي، القؿام نلى جؿبُقاث الشاملت الجىدة ئداسة ظهُذ، بً الهضٍ

.44 ص



           

 

11 
 

منً الهطش، مىغىم أضبذ أن ئلى 1والخذمُت الإهخاحُت الاقخطادًت القؿاناث مامل  جؿىس  مشاخل جقعُم وٍ

  : 2مالخالي الجىدة مفهىم

 جقو نلى معإولُت بأن وجميزث ( 1920-1890)مابين  المشخلت َزٍ  امخذث :(الجىدة غبـ ) ولى المشخلت 

 المإظعاث جقىم التي المىخجاث نلى منها والخدقق قُاظها ومخابهت  الجىدة بػبـ مخخططين مششفين

 .باهخاحها

 واحعمذ  (1920- 1940)مابين  المشخلت َزٍ امخذث : (للجىدة الإخطاتي الػبـ)الثاهُت  المشخلت 

 المىخىج بين الخؿابق دسحت لخدذًذ المخهذدة  بالمخؿلباث الىخاةج ومقاسهت الخفخِش وقُفت باظخخذام

 .للجىدة المؿلىبت والمىاضفاث

 وجميزث (1940- 1960  )مابين  المشخلت َزٍ امخذث :(بالجىدة مخخططت مىكماث قهىس )الثالثت  المشخلت 

 مً دامذ والتي الشأظمالُت الاقخطادًت النعاد فترة بهذ وخاضت الطىاناث بِئت في حًيراث بهذة

 الُابان في الجىدة خلقاث وقهىس  الجىدة، بػبـ مخخططت مىكماث قهىس  ئلى أدي مما (1933-1929)

 .1956 نام 

 مفهىم بخؿىٍش وجميزث (1960- 1980 )مابين  المشخلت َزٍ امخذث:  ( الجىدة جدعين)الشابهت  المشخلت 

 ًخػمً مخهامل هكام ٌهخبر والزي الجىدة لخىلُذ أخشي  مفاَُم حاهب ئلى الُابان في الجىدة خلقاث

 .الطىانُت المإظعاث في الجىدة لخدقُق اللاصمت والإحشاءاث العُاظاث نذد مً

 المفاَُم مً بهذد وجميزث  (2000- 1980) مابين  المشخلت َزٍ  امخذث:(الجىدة ئداسة)الخامعت  المشخلت 

 جطمُم في الخاظىب بشهامج الهىلمت،وقهىس  لمفاَُم العابقت  المشخلت ننها جمخػذ التي الجىدة

  .الخ...المىخج

 َزا في الهلمُت  بدار ئليها حشير التي المعخقبلُت المشخلت  وهي: 21 ) القشن  مشخلت ) ةالعادط المشخلت 

 خُث مً الضبىن  به ًشيب ما مل وئهخاج جقذًم مً خلاى بالضبىن  الاَخمام مشخلت ظخهىن  اههبأ المُذان،

   . الؿلب نىذ المىخج نلى الخطىى  وظشنت ظهىلت

  الجىدة أَمُت :الفشم الثالث

 الهىامل أخذ الجىدة حهبير ئرا الضباةً معخىي  نلى أو المإظعاث معخىي  نلى ظىاء3 لبيرة أَمُت للجىدة           

  :ًلي لما  َمُت المإظعت،وجهىن  والخذماث المىخجاث نلى الؿلب حجم جدذًذ التي

خطح اجهمىخجا حىدة معخىي  مً اجهشهش المإظعت وحعخمذ : المإظعت ظمهت . أ  الهلاقاث خلاى مً رلو وٍ

 سيباث جلبي مىخجاث جقذًم ومداولت ،1مجهومهاس الهاملين وخبرة المىسدًً مو المإظعت التي جشبـ

                                                             
. 1 ص ، 2003  سدن، نمان، والخىصَو، لليشش ضفاء داس  ولى، الشاةذة،الؿبهت الإداسة الطيرفي، الفخاح نبذ  محمد1

 ، 2003 سدن، نمان، والخىصَو، لليشش الثقافت  ولى،داس الؿبهت  ،2000 – 9001 ًضو  ومخؿلباث الشاملت الجىدة ئداسة المخُاوي، نلىان هاًف  قاظم2

  .197ص

 لليشش الىسر  ولى، الؿبهت ، ، ISO  و الاًضو TQMالشاملت ،  الجىدة المىظىي ئداسة ماقم ظىاد نلي، اى ضاخب سغا الؿاتي، الىبي نبذ  خمُذ 3

  .8 ص ، 2003  سدن، ، والخىصَو،
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 الشهشة جدقق لهي جدعُنها ًمنً مىخفػت حىدة راث المىخجاث ماهذ المإظعت، فان صباةً وخاحاث

 .اليشاؽ هفغ في الممازلت المإظعاث مو مً الخىافغ جمننها والتي الىاظهت والعمهت

ذ : للجىدة القاهىهُت المعإولُت . ب  قػاًا مإظعاث في والخنم الىكم جخىلى التي المخالم نذد واظخمشاس جضٍ

 أو مإظعت ئهخاحُت مل فان لزا وجىصَهها ئهخاحها في حُذة يير خذماث جقذًم أو مىخجاث بخطمُم جقىم

 .المىخجاث لهزٍ اظخخذامه حشاء مً الضبىن  ًطِب غشس  مل نً قاهىوي معإولت خذمُت جهىن 

 ئلى المىخجاث وجبادى وجىقُذ لُفُت في ظخإزش الاقخطادًت و العُاظُت الخًيراث ئن : الهالمُت المىافعت . ث

 جمولمجوا المإظعاث مً مل حععى ئرا مخميزة أَمُت الجىدة وجندعب جىافس ي دولي ظىر  في دسحت لبيرة

 المىخجاث الجىدة معخىي  اهخفؼ فهلما الهالمُت، المىافعت جدقُق مً الخمنً بهذف نلى جدقُقها

 .بأسباخها الػشس  ئلخار رلو ئلى المإظعت أدي

 في حعاَم مدذدة قُاظُت مىاضفاث ووغو المإظعت أوشؿت في الجىدة جؿبُق ئن : الضبىن  خماًت . ر

هضص  الخجاسي  الًش خماًت الضبىن مً  الجىدة معخىي  اهخفؼ فهلما المإظعت، خذماث في الثقت وَ

 .المإظعت مىخجاث نلى الضبىن  ؾشف مً ئلى اهخفاع في الؿلب ًإدي

 ًدُذ أن شأهه مً الإهخاج ومشاخل نملُاث لجمُو المؿلىبت الجىدة جىفُز : العىقُت وخطت الخهالُف . ج

 والآلاث نً الهاةً صمً مً القطىي  الاظخفادة ئلى ئغافت ملفت لخجىب وجلافيها  خؿاء الدشاف فشص

ق  .المإظعت أسباح صادث الخهالُف اهخفؼ فهلما وبالخالي الهاؾل الضمً جقلُل ؾشٍ

ما حىدة  َذاف مً هىنان َىاك : الجىدة أَذف :الفشم الشابو   :2وَ

َزٍ  وجطاى نليها المخافكت في المإظعت جشيب التي بالمهاًير جخهلق التي وهي : الجىدة غبـ جخذم أَذف .1

 مميزة بطفاث جخهلق أدوى معخىي  راث مخؿلباث باظخخذام ورلو لهل، المإظعت معخىي  نلى المهاًير

 .الضبىن  وسغا مثل  مان

حذًذة جشض ي  مىخجاث وجؿىٍش والفاقذ  خؿاء مً الخذ في جىدطش يالبا وهي : الجىدة جدعين أَذاف 

 :هي فئاث خمغ ئلى بىىنيها الجىدة أَذاف جطيُف ًمنً َىا ومً ألبر، بفانلُت الضباةً

 خػمً للمإظعت الخاسجي  داء َذف  ؛جمو لمجوا البِئت  ظىار وٍ

 والمىافعت ؛ الضباةً خاحاث وجىاوى  المىخج أداء َذف 

 للػبـ ؛ وقابلُتها وفانلُتها الهملُاث مقذسة وجىاوى  الهملُاث َذف 

 الهمل ؛ ومدُـ للخًيراث اظخجابتها ومذي وفانلُتها المإظعت مقذسة وجىاوى  الذاخلي  داء َذف 

 الهاملين وجؿىٍش والخدفيز والقذساث المهاساث وجىاوى  للهاملين  داء َذف. 

   

 

 

                                                                                                                                                                                              
 ص ، 2006 لُبُا، والخىصَو، لليشش الششور داس  ولى، الؿبهت وجؿبُقاث، ونملُاث مفاَُم الخذماث في الجىدة ئداسة المخُاوي، نلىان هاًف  قاظم 1

   .33 – 32ص 
  .103 ص ، 1999 دمشق، المهاضش، الفنش داس  ولى، الؿبهت ، 9000 الاًضو  الجىدة ئداسة أهكمت لخؿبُق نملي دلُل الُاط، ظهُل العلؿي،  أمىن 2
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أهىانها  و الجىدة أبهاد: فشم الخامغاى

     مً خلاى َزا المؿلب ظيخؿشر ئلى أبهاد الجىدة  ظاظُت و رلش حل أهىانها التي جطىفذ في هىنُين أظاظُين

 .   و جىغُذ مهنهما

هاث ومخؿلباث المعتهلوالجىدة  : الجىدة أبهاد
ّ
للجىدة  بالخالي  حهني ملاةمت الخذمت أو قذستها نلى مؿابقت جىق

  : 1 ًلي ما هزلش بُنها مً نذًذة أبهاد

 أو للطىسة، باليعبت  لىان وغىح مثل  ظاظُت (خذمت/ظلو) المىخج خطاةظ في وجخمثل :  داء 

 الخ ؛...للمالُىت باليعبت العشنت

 خمثل : المكهش   ظاظُت ؛ الخذمت ئلى المػافت الطفاث أوهي الثاهىي  المىخج في وٍ

 زباث مذي : الخذمت؛ الانخمادًت الإهخاج مهاًير أو المؿلىبت المىاضفاث خعب الخذمت الإهخاج : لمؿابقتا 

 الهمل ؛ المىخجهً فُه حهؿل الزي الىقذ مخىظـ أخش بمهنى أو الىقذ بمشوس  داء

 الخصخُذ؛ ظهىلت مذي ئلى بالإغافت بالشهاوي،  والاَخمام  المشنلاث خل : المقذمت الخذماث  

 الضبىن ؛ مو الخهامل في واللباقت لؿف مثل الضبىن  مو الخذمت مقذم ججاوب أي مذي الاظخجابت

 الخذمت نً العابقت والمهلىماث الخبرة أي : العمهت. 

 جطيُف لزلو ًمنً ٌهخبر المىخج را حىدة ئرا مان مخفىقا، وحهشف مذي حىدجه بمجشد سؤٍخه : الجىدة أهىام

  :2َما هىنان ئلى الجىدة

 ظىار المعتهذفت جىقهاث جدقُق اجهونملُا  اجهادسا خلاى مً المإظعت أن وحهني : الخؿابق حىدة . 

 أداء مهاًير خلاى مً الضبىن  سغا جدقق اجهونملُا اجهادسا خلاى مً المإظعت أن  وحهني: داء حىدة 

 .الجىدة مخؿلباث ًدقق وبما نالُت

 الخذمت اَُت م : الثاوي ؾلبالم

 الخذماث مثل الخذماث اظخهماى لنثرة ورلو الخالي، الىقذ في المتزاًذ الاَخمام راث أضبدذ الخذمت       ئن

ا، الخأمين الصخت، الهاجف، خذماث العلهت، مو المقذمت  وبهؼ وجطيُفاث بخطاةظ جمخاص وللخذمت وييرَ

 .الخذمت خىى  الخهشف وئلى ئليهم هخؿشر  ظىف المبدث َزا في لزا الخدعِىاث،

 : ماًلي بُنها ومً حهاسٍف نذة للخذمت : الخذمت حهشٍف : الفشم  وى 

 نُت الجمهُت حهشٍف  لاسجباؾها حهشع التي أو للبُو حهشع التي المىافو أو اليشاؾاث  هي: "للخذمت  مشٍ

ف، و" 3مهُىت بعلهت  ئلى ؾشف ؾشف ًقذمها مىافو أو أوشؿت هي الخذمت:  kotler,Armstrong حهشٍ

 وحهشف،  4" شُاء الملنُت هقل وجقذًمها بُهها نلى ًترجب ولا ملمىظت، يير بؿبُهتها وهي · "  خش

 لخدقُق الشةِس ي الهذف وجمثل مدعىظت يير ولنً المهشفت اليشاؾاث جلو اههأ نلى: "الخذمت أًطا 

 وجدقُق الضبىن  وسيباث خاحاث ئشبام ئلى أظاظا دفجه ملمىظت يير مىخجاث هي أي 5 الضباةً، سغا

                                                             
   .21-20ص ص ، 2006  سدن، نمان، والخىصَو، لليشش واةل داس الثاهُت، الؿبهت وجؿبُقاث، مفاَُم الشاملت الجىدة ئداسة حىدة، أخمذ  مدفىف1
ق دوس  نباس ي، بىبنش 2 ش في الذاخلي الدعىٍ   .19ص ، 2009 وسقلت، مشباح قاضذي حامهت ميشىسة، يير ماحعخير، مزلشة الفىذقُت، الخذمت حىدة جؿىٍ

ق أظغ نلُان، مطؿفى  سبُخي 3    .298 ص ، 2009  سدن، نمان، لليشش، ضفاء داس  ولى، الؿبهت المهاضش، الدعىٍ

P.Koter et Armstrong, principalaes of marketing servisices , edition,prentichall,1996 p66 4 
ض أبى  نبذ 5 ق في دساظاث هبهت، الهضٍ   28 ص ، 2005 نمان، سدن، لليشش، الىسار  ولى، الؿبهت جؿبُق، مىهج المخخططت الخذماث حعىٍ
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زا ،1له المىافو ت بالخذمت ٌعمى ما  وَ  يير الهىاضش مً نذد ًشافقه وشاؽ اههأ نلى" : أًػا، الجىَشٍ

 لا أي2للمالو، لاهخقالها ولِغ الخُاصة خاضُت مو أو الضباةً مو  الخفانل بهؼ جخػمً ملمىظت والتي

 ومىافو فىاةذ ًقذم الملمىط يير المىخىج رلو اهه ألما" . 3أهىام الملنُت مً هىم أي نلى جقذًمها ًترجب

ت ؾاقت أو حهذ اظخخذام أو لخؿبُق للضبىن لىدُجت مباششة  مهُىت أشُاء أو أشخاص نلى آلُت أو بششٍ

 ."4مادًا اظتهلالها أو اجهخُاص لا ًمنً الخذمت و ومدذدة

 الخذمت خطاةظ:الفشم الثاوي 

زا ملمىظت يير بؿبُهتها الخذمت      ئن  المخخطين ؾشف مً الخذمت حهشٍف في الًالبت الخاضُت َزٍ حهل ما وَ

 :ًلي ما أَمها ومً الخذمت جميز خطاةظ نذة فهىاك الخاضُت َزٍ ومً بهذ

 بالخىاط،  ابه الإدساك خذمت المعخخذم نلى المعخدُل مً فاهه ملمىظت يير للخذمت هكشا : اللاملمىظُت
 . 6لها ششاةه قبل سوٍتها أو شمها أو جزوقها، أو لمعها خلاى مً ابه الإخعاط5

  وهي7الىقذ هفغ في ًخم للخذمت والاظتهلاك الإهخاج نملُتي جلاصمُت حهني : (الاهفطاى نذم)الخلاصمُت ، 

 فالضبىن  اظتهلالها وقذ هفعه َى الخذمت ئهخاج وقذ لان مقذمها نً الخذمت فطل ًمنً لا أًػا حهني

 .الخذمت  مقذم مو مباشش اجطاى في ًهىن  َىا

 بىفغ جخم الضبىن  ئلى الخذمُت المإظعت جقذمها التي الخذماث أن افتراع الطهب مً : الخجاوغ نذم 

 مً المقذمت فالخذمت مقذمها، نلى لبيرة بذسحت ٌهخمذ الخذمت  داء حىدة الىىنُت،لان و المعخىي 

 .أخش ئلى مقذم مً أي لأخش شخظ مً أًػا جخخلف الشخظ هفغ

 القابلُت نذم ً ً، قابلت يير ؾبُهت راث الخذمت حهخبر : للخخضٍ  نلى الخذمت خفل ًمنً لا أي للخخضٍ

نها ئمهاهُت نذم وبخالي ئهخاحها وقذ حعتهلو خضون،فالخذمت شهل  . جخضٍ

 ًمنىه الضبىن  مىن  ورلو الخذمت، نً العلهت جميز ضفت الملنُت اهخقاى نذم ضفت : الملنُت اهخقاى نذم 

 لما َا امخلاك خق الضبىن  فيها ًهىن  التي العلهت ننغ نلى امخلالها دون  مهُىت لمذة الخذمت اظخهماى

. المادًت في العلهت

 الخذمت جطيُف :فشم الثالث  اى

ف   ئلى الخذمت جطيُف ًمنً     الخذمت حهخبر داةما ليشاؽ ًقىم به الفشد لخعاب الآخش مً خلاى َزا الخهشٍ

  : 8وهي الخذمت ؾبُهت خعب أضىاف زلازت

                                                             
ق خلُل  صامي 1  . 35 ص ، 2006 والخىصَو، لليشش المىاهج داس  ولى، الؿبهت وجؿبُقاجه، الخذماث المعانذ،حعىٍ
ق العجاسمت،  جِعُير 2    .20ص  ، 2005  سدن، نمان، والخىصَو، لليشش خامذ داس  ولى، الؿبهت العُاحي، الدعىٍ
ق مطؿفى، مدمىد  خمذ3    .51ص  ، 2003  سدن، نمان، لليشش، المىاهج داس  ولى، الؿبهت للخذماث، الاظتراجُجي الدعىٍ
ق ظهذ خامذ أوسمان،أبي  أظهاد4  . 4 ص ، 2000 الاسدن، ،نمان، لليشش خامذ داس  ولى، والفىذقي،الؿبهت العُاحي الذًىهجي،الدعىٍ
ق مقابلت،  خالذ5  .20 ص ، 2011  سدن، أسبذ، والخىصَو، لليشش واةل داس  ولى، الؿبهت الفىذقي، الدعىٍ
 .21 ص ، 2002  سدن، نمان، والخىصَو، لليشش الثقافُت داس  ولى، الؿبهت الدعىٍق، مبادب المإرن، ضالح  محمد6

7  Philib kotlr et bernard dubois ,marketing mangement,12edititon,peron éducation ,paris,2006p475.   
8
ق أظغ مىذًل، الجباس نبذ     .271-270 ص ص ، 2002 نمان، سدن، الخىصَو، و لليشش الثقافت وداس الذولُت الهلمُت داس الخذًث، الدعىٍ
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ىا : الخالطت الخذمت -1  أو  مادًا بمىخىج مشجبـ رلو ًهىن  أن دون  وخُذة خذمت بخقذًم المإظعت جقىم وَ

 الخذماث َزٍ جخؿلب الخ،لما... الخػاهت دوس  الخهلُم، الخأمين، خذماث مثل مشفقت أخشي  خذماث

  .للضبىن  الشخص ي الخػىس 

 أو المىخجاث ببهؼ جنخمل لنً أظاظُت خذمت جقذًم للمإظعت ًمنً: مادي بمىخىج المشفقت الخذمت -2

 الؿبِب لزلو الخ،...المششوباث لاث،لمجا الجشاةذ، خذماث الجىٍت، المىاضلاث خذماث مثل الخذماث

 .الخمشٍؼ خذماث لخقذًم ججهيزاث ئلى ًدخاج الزي

 بُو مثل خذماث بهذة مشافقت اجهمىخجا المإظعت حهشع الخالت َزٍ في : خذماث بهذة المشافق المىخىج -3

ىن  أحهضة  مخؿىسا المىخىج مان فهلما الىقل، أو مهُىت لمذة بالػمان مشافقت الًعُل والآلاث الخلفضٍ

الىقل،  مثل مشافقت خذماث ًخؿلب بُهه مان الآلي،ملما الإنلام وأحهضة العُاساث مثل جنىىلىحُا

 .الخ...الػمان الطُاهت،

 الخذمت جقذًم ؾشر  : الفشم الشابو  

 الشخص ي جهىٍىه فان شخظ َى الخذمت مقذم أن وبما الخذمت ًقذم بمً مشجبؿت الخذمت جقذًم نملُت        ئن

 أهىام أسبهت بين الخميز ًمنً لزلو ظِئت أو حُذ المقذمت الخذمت مىن  في جخدنم التي هي الىفعُت خالخه أو

  : الخذمت جقذًم نىذ أظاظُت

قت  وحىد أي الخذمت جقذًم في ظِئت وأظالُب ئحشاءاث نلى حهخمذ اههبأ الخذمت َزٍ وجخميز : الباسدة الخذمت ؾشٍ

 فهي لزلو الضبىن  ؾشف مً مىاظبت يير وظلىلُاث بمىافق مقابلتها ئلى ًإدي مما الضبىن  مو مدذدة يير حهاملاث

 :جخميز

 : الخذمت جقذًم في الإحشاتي الجاهب : أولا

 بؿُئت ؛ خذمت 

 وفىغىٍت ؛ مىكمت يير خذمت 

 دت يير خذمت  .مشٍ

 : للخذمت الشخص ي الجاهب : زاهُا

 واضخت ؛ ويير مفهىمه يير المخذدة فالإحشاءاث شفافت، يير 

 فاجشة ؛ جهىن  الخذمت 

 والفشح ؛ الاهبعاؽ أحىاء نً وبهُذة حُذة ويير مىخفػت 

 الضبىن  ؾشف مً مشيىبت يير. 

قت قت َزٍ وجخميز : للخذمت المطىو ؾشٍ  واهخفاع الخذمت جقذًم في الإحشاتي بالجاهب الاَخمام باسجفام الؿشٍ

 :الخالُت الطىسة جأخز الشخظ الجاهب أَمُت

 : الإحشاةُت الىاخُت مً :أولا

 المىاظب؛ الىقذ في جأحي 

 مخىاظقت ؛ 

 الفشع نً وبهُذ.  
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 : الشخظ الجاهب : زاهُا

 شفافت ؛ يير 

 مىخفػت ؛ 

 الضبىن  ؾشف مً مشيىبت ويير. 

 "لمهالجخنم َىا وهدً أسقام مجشد أهذ"َىا  للضبىن  المىحهت والشظالت

قت ق َزٍ وجخميز : للخذمت الىسدًت الخذًقت ؾشٍ  الخذمت جقذًم في الشخص ي بالجاهب النبير باَخمامها الؿشٍ

 : الخالُت الطىسة وجأخز الخذمت جلو جقذًم في الإحشاتي الجاهب معخىي  واهخفاع

 : الإحشاتي الجاهب : أولا

 بؿُئت ؛  الخذمت

 للجمُو ؛ ومىخذة مخىاظقت يير الخذمت 

 مىخكمت  يير الخذمت. 

 : الشخص ي الجاهب : زاهُا

 الخقذًم ؛ في والمخبت بالىد جدعم خذمت 

 مخقىت ؛ الخقذًم ونملُت حزابت خذمت 

 قت  .الضبىن  ؾشف مً ومشيىب باسنت الخذمت جقذًم ؾشٍ

 ."به هقىم ما جماما وهشف لا ولنً وظهىا في ما أقص ى هبزى هدً"َىا  للضبىن  المىحهت والشظالت

قت قت َزٍ وجخميز : الضبىن  خذمت حىدة ؾشٍ  وحهذ والشخص ي الإحشاتي بالمعخىي  المخهلقت الجىاهب باسجفام الؿشٍ

قت أفػل مً  :الخالُت الطىسة جأخز فهي لزا للضبىن، الخذمت جقذًم في اظخخذامها ًخم التي الؿشٍ

 : الاحشتي الجاهب : أولا

 المىاظب ، الىقذ في الخذمت جقذًم 

 مىخكمت ؛ و مخىاظقت جهىن  الخذمت 

 الضباةً لجمُو مىخذة المقذمت الخذمت. 

 : الشخص ي الجاهب : زاهُا

 الخقذًم ؛ في والمخبت بالىد جخميز الشخطُت المهاملت 

  للىكش ؛ وملفخت حزابت الخذمت جقذًم ؾشر 

 قت  باسنت ؛ الخذمت جقذًم ؾشٍ

 الضبىن  ؾشف مً مشيىبت المقذمت الخذمت. 

 ."لخذمخنم ووععى بنم وهخني هدً"َىا للضبىن  المىحهت الشظالت
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 الإؾاس المفاَمي لجىدة الخذمت : الثاوي المبدث

و  الخذمت مقذم مً لهل بالًت أَمُت ولها وحعىٍقها الخذمت ئهخاج و جطمُم في أظاس ي دوسا الخذمت       لجىدة

 جدقُق أحل مً ورلو الجىدة لمخؿلباث جؿبُقها لأَمُت الخذمُت مإظعاث ئدساك صادا بدُث منها، المعخفُذ

 .الخىافعُت الميزة الدعاب ومىه أدائها في الخميز

 الخذمت حىدة مفهىم :الفشم  وى 

 : ماًلي بُنها ومً الخهاسٍف مً الهذًذ الخذمت لجىدة

 أو الضباةً ًخىقهها التي أي مذسلت أو مخىقهت ماهذ ظىاء المقذمت الخذماث حىدة  هي: "الخذمت حىدة 

 الىقذ هفغ في ٌهخبر خُث سغاٍ نذم أو الضبىن  لشغا الشةِس ي المخذدة وهي الفهلي، الىاقو في اههًذسمى

ذ التي الشةِعُت  ولىٍاث مً ض جضٍ  اههأ  نلى: "الخذمت حىدة وحهشف،1 "اجهخذما في الجىدة معخىي  حهضٍ

 اجهخذما في جخفىر  المإظعت بأن الخهشٍف َزا في الخذمت بجىدة ًقطذ أي ،2الضبىن  جىقهاث نلى الخفىر 

 اههبأ ": أًػا وحهشف،"الخذماث َزٍ اججاٍ الضبىن  ًدملها التي الخىقهاث معخىي  نلى فهلُا جإديها التي

ً المىافعين قذسة جفىر  وبطىسة معخمش وبشهل نالُت هىنُت جقذًم  "الشهاوي  وعبت اهخفاع  و3الآخشٍ
 أو للخذمت اظخهماله بهذ ابه ًدغ التي والجىدة الخذمت، نً الضبىن  ًفطل الزي الفشر  رلو اههلما أ، 4

 خُث الخذمت ومقذم الضبىن  بين الخفانل رلو اههبأ : "لزلو الخذمت حىدة حهشف لما، " 5له جقذًمها بهذ

  .6 للخذمت الفهلي  داء و ًخىقهه ما بين مقاسهخه خلاى مً الخذمت بأن حىدة الضبىن  ًشي 

فاث العابقت وعخيخج أن حىدة الخذمت هي هدُجت   مش الشخص ي، و الإحشاتي البهذًين جفانل      مً خلاى الخهشٍ

 .حىدة معخىي  راث خذمت جقذًم أحل مً بهما الاَخمام غشوسة ٌعخىحب الزي

 الخذمت حىدة أَمُت : الفشم الثاوي

 الضبىن  نلى فان والاظخقشاس الىجاح جدقُق أحل مً ورلو للمإظعاث باليعبت لبير أَمُت الخذمت     لجىدة

 الاَخمام المإظعاث ونلى معخىي، أنلى نلى وجقذًمها الخذمت خلق أحل مً مها ًخهاملىن  أن والمىقفين

  :7ًلي فُما الخذمت جقذًم في الجىدة أَمُت جنمً لزلو مها، والضباةً بالمىقفين

نُت المإظعاث هطف فمثلا الخذماث بخقذًم جقىم التي المإظعاث نذد اصداد لقذ : الخذمت مجاى همى   مشٍ

 .ومعخمش متزاًذ همى في ماصالذ الخذماجُت فالمإظعاث رلو حاهب ئلى الخذماث بخقذًم وشاؾها ًخهلق

 فان لزلو بُنها شذًذة المىافعت وحىد ئلى ًإدي ظىف الخذمُت المإظعاث نذد جضاًذ ئن : المىافعت اصدًاد

 .نذًذة جىافعُت مضاًا المإظعاث لهزٍ ٌهؿي ظىف الخذمت حىدة نلى الانخماد

                                                             
 .  143 ،ص 2001 والخىصَو،نمان، لليشش الثقافت  ولى،داس الؿبهت الشاملت، الجىدة ئداسة وأخشون، الذسادلت  مأمىن 1
دشاسدى2 لُامض،أظاظُاث  سٍ ش،الؿبهت منخبت ووشش الشاملت،جشحمت الجىدة ئداسة وٍ    .35 ،ص 1999  ولى، خشٍ
  .215 ،ص 2002 نمان، الخىصَو، و لليشش المِعش داس  ولى، الهملاء،الؿبهت والخذمت الجىدة ئداسة خمىد، ماقم  خػير3
ق ئداسة المطشي، مدمىد  ظهذ4 ت، داس واظتراجُجُاث، المفاَُم الخذمُت  وشؿت حعىٍ    .35-33ص  ،ص 2002 الجامهت،ئظنىذسٍ

 5 Gerard Taker, Michel Lingbais, Marketing des services،edition de nord ,1992,p45  
ق الػمىس، خامذ  َاوي6    .437ص  ، 2005 نمان، الثاهُت، الؿبهت الخذماث، حعىٍ
  .151 ص ، 2001 نمان، والخىصَو، لليشش ضفاء داس  ولى، الؿبهت الشاملت، الجىدة ئداسة الذسادلت،  مأمىن 7
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 لزلو خطتها جىظُو نلى جشلض الخالي الىقذ في الخذمُت المإظعاث أضبدذ : الخذمت لجىدة الاقخطادي المذلىى 

 الخالُين الضباةً نلى المخافكت لزلو ًجب ولنً حذد، الضباةً حزب أحل مً الععي المإظعاث نلى ًجب لا

 .الخذمت حىدة بمعخىي  ألثر الاَخمام مً لابذ رلو ولخدقُق

ذون  الضباةً ئن : الضبىن  فهم ىن  حُذة مهاملت ًشٍ نشَ ًنفي  فلا الخذمت، نلى جشلض التي المإظعاث مو الخهامل وٍ

 .للضبىن   لبر والفهم الجُذة المهاملت جىفير دون  مهقىى  وظهش حىدة راث الخذمت جقذًم

 الخذمت حىدة أبهاد :فشم الثالثاى

  ولىٍاث مً الىقذ هفغ في ٌهخبر خُث سغاٍ نذم أو الضبىن  لشغا الشةِس ي      حهخبر حىدة الخذمت المخذد

ذ التي الشةِعُت ض جضٍ   :فُماًلي جخمثل أبهاد الخذمت خذماتها فبالخالي لجىدة في الجىدة معخىي  حهضٍ

 خمثل : الإدساك و الفهم  هكشٍ وحهت وئبذاء للخدذر للضبىن  الهافي الىقذ في الخذمت مقذم اظخهذاد في وٍ

 .خاحاجه لفهم الجهىد وبزى الضبىن  مهشفت أي مىه، ملل دون 

 زٍ :  داء في الثقت  .الخذمت مقذم ابه ًخمخو التي العمهت خلاى مً جخأزش الثقت وَ

ت  .الىقذ ؾىاى والفانلُت النفاءة بىفغ الخذمت أداء نلى المقذسة وحهني : الاظخمشاسٍ

خمثل : للخذمت الزاحي المػمىن  قت ًخهلق فُما ورلو الخذمت مقذم ابه ًخمخو أن التي المهاساث في وٍ  نشع بؿشٍ

 .ابه الضباةً وئقىام الخذمت

 .الخذمت جدقُق أي المقذمت والخذمت الضباةً جؿلهاث بين الخجاوغ جدقُق وبمهنى : المؿابقت

 ٌعخخذمها التي  دواث مثل لزلو المادًت  دواث بهؼ اظخهماى الخذماث بهؼ جقذًم ًخؿلب وقذ :  دواث

ىا الؿبِب، ىا.النفاءة مً نالُت دسحت ونلى مخىفشة  دواث جهىن  بأن الضبىن  ًخىقو وَ  المادي الشهىس  لخهمُق وَ

.   1الخذمت نلى خطىى  في للضبىن 

مثل : الخىقُذ ذٍ الزي الىقذ في له الخذمت جقذًم في الضبىن  سيبت جدقُق مداولت في وٍ  الضبىن  ًيخكش لم أي2 .ًشٍ

 .الخذمت لخقذًم وقذ مً

 وفق لًتها حهذى أن المإظعت نلى أي3 .لهم والاظخمام ًخطهم ما مل نلى مؿلهين الضباةً ئبقاء وحهني: الاجطالاث

 .الضباةً لمخخلف

الخذمت  الجىدة جقُُم :ويالثا   المؿلب

الضبىن لزلو ظيخؿشر في َزا المؿلب لثلازت هقـ مهمت لجىدة  جىقهاث نلى حهذ حىدة الخذمت بأهه الخفىر 

 .الخذمت حىدة جقُُم الخذمت وهمارج حىدة جقُُم الخذمت و هي جخمثل في جقُُم حىدة الخذمت، مإششاث

 الخذمت حىدة جقُُم :الفشم  وى 

ىكش  التزامها ومذي الإداسة مىقف نً حهبر داخلُت أخذَما وحهخين، مً الخذمت حىدة جقُُم ئلى نادة وٍ

 مً المذسلت الخذمت حىدة نلى فترلض الخاسحُت الىكش وحهت أما أظاظها، نلى الخذمت ضممذ التي بالمىاضفاث

 .الضبىن  ؾشف
                                                             

ذ، مهاسفي ضالح،  مفخاح1  الجضاةشي، المطشفي القؿام ئلى الإشاسة مو -الشاملت الجىدة ئداسة قل في البىىك بدىافعُت ونلاقتها المطشفُت، الخذمت حىدة فشٍ

 .05ص  الجضاةش ظنُنذة، 55 أوث 20 حامهت ، 2007 ماي 08 الإنماى، مىكماث في الخميز خىى  الذولي  الهلمي المإجمش
 .2 ،ص 2002 بًذاد، والخىصَو، لليشش واةل داس  ولى، ، الؿبهتISO9000 -ISO1400 والبِئت الجىدة ئداسة أهكمت الهضاوي، الىَاب نبذ  محمد2
ش داس  ولى، الؿبهت الخذمي، و الإهخاجي القؿانين في الشاملت الجىدة ئداسة العامشاتي،  مهذي3   .303 ص ، 2007 نمان، لليشش، حشٍ
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قطذ   ".الش يء وخاضُت حىَشة ئلى الميعىبت والخفىر  الخميز بذسحت الضبىن  خنم بأنها" :المذسلت بالجىدة وٍ

ه لا ولنً بالشغا مشجبـ اججاٍ نً نباسة المذسلت الجىدة أي  الادساماث و الخىقهاث بين المقاسهت نً والىاجج ،1ٌعاوٍ

شحو الضبىن، هكش وحهت مً ًهىن  أن ًجب الخذمت حىدة جقُُم فان لذا بالأداء المخهلقت   ظباب ئلى رلو وٍ

 2 :الخالُت

 ختى أو الخذمت، اخخُاس لا الضبىن  ًدذدَا التي المإششاث و بالمهاًير مهشفت المإظعت لذي ًهىن  لا قذ 

المقذمت ؛  الخذمت حىدة جقُُم في مإشش لهل ًىلىنها التي  َمُت اليعبُت

 للخذمت ؛ الفهلي  داء الضبىن  بها ًذسك التي  ظالُب مهشفت في المإظعت ئداسة جخؿيء قذ 

 الخذماث في للخؿىس  اظخجابت جخؿىس  وجىقهاتهم الضباةً خاحاث أن بدقُقت المإظعت حهترف لا قذ 

ى مىافعت مإظعاث ؾشف مً أو هفعها المإظعت ؾشف مً  المقذمت  جقذمه ما أن حهخقذ ًجهلها ما وَ

 مىاظبا ؛ ٌهخبر

 جقُُم أو جىقهاتهم ومهشفت صباةنها خاحاث جدذًذ ئمهاهُاتها، لىقظ هكشا المإظعت حعخؿُو لا قذ  

 .خذماتها في الجىدة معخىي  جدذًذ نلى القذسة نذم وبالخالي لذيهم، الشغا معخىي 

شجبـ  ؾشف مً الجىدة جقُُم نملُت أن بمهنى لهم، المقذمت للخذمت الضبىن  ئدساك بمعخىي  الجىدة جقُُم وٍ

ت أو  ظاظُت الخذمت ئلى بالإغافت الضبىن حشمل  الملمىظت ويير (الملمىظت)المادًت  الجىاهب مخخلف الجىَشٍ

 وجىقهاث وسيباث خاحاث نلى لبير بشهل ٌهخمذ الخذمت حىدة جقُُم نملُت فان الخذمت، بخقذًم المخطلت

 .الخذمت ششاء قبل الضبىن 

 الخذمت حىدة جقُُم مإششاث :الفشم الثاوي 

 أن المإظعت فهلى خاحاتهم، وجلبي الضباةً جىقهاث مو جخلاءم قذ خذمت بخقذًم الخذمُت المإظعت جقىم ختى

 أَم وجخمثل لهم، المقذمت الخذمت حىدة نلى الخنم في الضبىن  نليها ٌهخمذ التي والمإششاث المهاًير نلى جخهشف

 :ماًلي الخذمت حىدة جفعير في نليها ٌهخمذ التي المإششاث

 الانخماد ًمنً بشهل جهىن  أن أي المإظعت به ونذث ما جهىن  خذمت جقذًم نلى القذسة وهي : الانخمادًت 

هىن  نليها،  الالتزام خُث مً دقُقت خذمت له جقذًم أن ًخىقو فالضبىن  الذقت، مً نالُت بذسحت وٍ

 .الاداءَا في الخذمت مقذم نلى انخمادٍ ئلى بالإغافت قبل مً ونذٍ جم لما و داء بالىقذ

 الىقذ في الخذمت جقذًم المإظعت ومداولت قذسة بمذي وجخهلق : الخذمت نلى الخطىى  ئمهاهُت مذي 

ذٍ الضبىن  الزي ا ولزلو ًشٍ  .ًشيبه الزي المهان في جىفشَ

 ى :  مان  المترجبت  مان دسحت لمثل ًقذمها ومً المقذمت الخذمت في بالأمان الشهىس  دسحت نً ٌهبر وَ

 .فىذر في يشفت أو شقت اظدئجاس نً

 مثل ًقذمها التي بىنىد التزام أي الخذمت بمقذم الضبىن  ًػهها التي الثقت دسحت في وجخمثل : المطذاقُت 

 .الهملُت ئحشاء نىذ أغشاس به ًلخق لً بأهه الجشاح في زقتالمشٍؼ

                                                             
 1 Christian derbaix, joel brée, comportement du consommateur, edition economica,paris,2000,p520.  

ا و الخذماث حىدة الذًً، هىس  بىنىان 2  ، 2007 المعُلت، بىغُاف محمد حامهت الدعُير، نلىم في ماحعخير شهادة لىُل مزلشة الهملاء، سغا نلى أزشَ

 .70ص
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 شير : (الهاؾفت)الضباةً  لخاحاث الخذمت مقذم جفهم دسحت  الخذمت مقذم قذسة مذي ئلى المإشش َزا وَ

ذٍ وجدذًذَا الضبىن  خاحاث نلى فهم  .والهىاًت بالشناًت وجضٍ

 نلى وقذسجه داةم بشهل للضبىن  الخذمت لخقذًم الاظخهذاد نلى الخذمت مقذم بقذسة وجخهلق : الاظخجابت 

 .الضبىن  ئليها ًدخاج الزي الىقذ في الخذمت جقذًم

 والمهشفت والاظخيخاج جدلُل نلى وقذستهم مهاستهم خُث مً الخذمت بمقذمي وجخهلق : والجذاسة النفاءة 

  .حُذ بشهل مهمتهم أداء مً جمننهم التي

 شير : الملمىظُت  مقذمي مكهش و المهذاث مثل 1الخذمُت المإظعت لذي المخاخت المادًت الدعهُلاث ئلى وَ

  .مههم الاجطاى ووظاةل وأدواث الخذمت

 أن ًجب الزي والذوس  للضبىن، الخذمت خطاةظ ششح نلى الخذمت مقذم قذسة بمذي وجخهلق : الاجطاى 

 و الإحشاءاث مً مجمىنت ئجبام المشٍؼ مً ًؿلب مأن المؿلىبت الخذمت نلى للخطىى  الضبىن  ًلهب

 .الجشاخُت الهملُت ئحشاء قبل الخهلُماث

 الملمىظُت،) المادي المكهش وهي لجىدة سةِعُت أبهاد خمعت في المإششاث َزٍ دمج جم لاخقت دساظت وفي

 . 2(والخهاؾف والػمان، والاظخجابت، والانخمادًت،

الخذمت  حىدة جقُُم مإششاث :(1-1)سقم  الجذوى 

 

 البُان المإششاث

 .للمإظعت الخاسجي المكهش حاهب  الملمىظت الجىاهب

 .للمإظعت الذاخلي الخطمُم 

 .الخذمت ادأء في المعخخذمت والمهذاث  حهضة خذازت 

 .الخذماث المقذمي اللاةق المكهش 

 .المخذدة  المىانُذ في الخذمت بخقذًم الىفاء  الانخمادًت

  .(أخؿاء خذور نذم)صخُذ بشهل الخذمت جقذًم 

 .وصخُدت دقُقت مهلىماث 

. المؿلىبت  الخذمت جقذًم في العشنت     -  الاظخجابت

 .الضباةً  لخاحاث الفىسٍت لاظخجابت     - 

 .والشهاوي  الاظخفعاساث نلى الفىسي الشد     - 

                                                             
عاث، الزًً حماى 1   .24 ص ، 2005 أبىقبي، ، َىمت داس الشاملت، الجىدة اداسة لهىَ

 2 Jean-Jacques daudin et charles Tapiero,les qulits et le contrôle lqualite, paris :economica1996,p9. 
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 .الخهامل  في بالأمان الشهىس      -   الػمان

 .الخذماث بمقذمي الثقت     - 

 .الخلق  وخعً بالأدب الخذماث مقذمي جدلي     -  الخهاؾف

 .الضبىن  اخخُاحاث ومهشفت فهم      -

 .الهلُا  الإداسة اَخماماث مقذمت في الضبىن  مطلخت وغو     - 

 .الضباةً  مو الخهامل في اللؿف     - 

 
 الخذمت نلى بالخؿبُق مىهجُت دساظت الادساماث والخىقهاث بين الفجىة مقُاط باظخخذام الخذمت حىدة قُاط"ادسَغ الشخمان نبذ زابذ :   المطذس

ذ وبذولت الصخُت ت، للهلىم الهشبُت المجلت في الهىٍ ذ، الإداسٍ  . 21ص 1996 هىفمبر  وى  الهذد ، الهلمي اليشش مجلغ الهىٍ

 

 الخذمت حىدة جقُُم همارج  :الفشم الثالث

 الخهذًل أو للخنُُف قابلت الخقُُمُت المإششاث مً مجمىنت نلى سةِعُين همىرحين َىاك أن ئلى الذساظاث حشير

 .الخذمت هىم خعب

 قام  التي الذساظاث خلاى مً الثماهُاث خلاى  قهشServqulب  الفجىة همىرج ٌعمى :الفجىة همىرج .1

 مطادس وجدلُل جدذًذ في اظخخذامه بًُت ورلو  (Parasuraman, zeilhmal et berry)مً  مل بها

 جدذًذ ٌهني الفجىة همىرج خعب الجىدة جقُُم ئن جدعُنها لُفُت في والمعانذة الجىدة مشامل

منً لها، الفهلي وئدساك الخذمت لمعخىي  الضباةً جىقهاث بين الفجىة  :الخالُت بالهباسة ننها الخهبير وٍ

 

الضباةً   الخىقهاث -للخذمت الفهلي الإدساك  servqul =  الخذمت حىدة

 

 حىدة جقُُم بها قام التي الذساظت خلاى ومً berry في  ظاس ي المخىس  أن والى جىضل فقذ 1988 ظىت وصملاةه

للخذمتوجىقهاجه،  الفهلي  داء معخىي  الضبىن  الإدساك بين الفجىة في ًخمثل الىمىرج َزا وفق الخذمت

 في وجخلخظ المؿلىبت الجىدة جقذًم في الىجاح نذم حعبب أخشي  فجىاث خمعت َىاك الفجىة َزٍ ئلى وبالإغافت

 :المىالي الشهل
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 الخذمت الجىدة جقُُم همارج : ( 1 -1)سقم  الشهل

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Lambin.J-J, Marketing srategique et opérationnel dunad, paris, .2002, p345. 

 

 

 

 

 خاسحُت اجطالاث العابقت الخاحاث العابقت الخبرة

 للضبىن 

 المخىقهت الخذمت

 05 الفجىة

 المذسلت الخذمت

 حىدة ئدساك

 الخذمت

 مو اجطاى

 خذمت) الضباةً

 (مشوخت

  04لفجىة 

 

 خذمت)الخذمت  أداء

 (مقذمت

  01الفجىة 

 

03 

 (المطممت خذمت) الضباةً للخىقهاث وفقا الخذمت خطاةظ جدذًذ

02 

 الضباةً لخىقهاث الاداسة ادساماث
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 : ماًلي لىا ًىضح أنلاٍ الشهل ومً

 وبذقت داةما جذسك لا فقذ الخذمُت، المإظعت ئداسة وئدساك الضبىن  جىقهاث بين الاخخلاف نً وجيخج :  ولى الفجىة

 .الؿلب وأهماؽ العىر  نً المهلىماث لقلت الخذمت مهىهاث نلى الضبىن  خنم ولُفُت الضباةً سيباث

 أهه أي الضبىن  لخىقهاث الإداسة ادساماث مو بالخذمت الخاضت المىاضفاث جؿابق وحىد نذم وهي : الثاهُت الفجىة

 الخذمت في مدذدة مىضفاث ئلى رلو جشحمت نلى قادسة يير اههأ ئلا الضبىن  لخىقهاث المإظعت ئداسة ئدساك سيم

 .المقذمت

 الخذمُت المإظعت جمنىذ فارا لها، الفهلي و داء المىغىنت الخذمت مىاضفاث بين فجىة وهي : الثالثت الفجىة

 مشهت، ويير مهقذة مىاضفاث وحىد بعبب الخذمت َزٍ أداء ًمننها فلا الخذمت، في المؿلىبت المىاضفاث وغو مً

 الخافض وحىد نذم أو المؿلىبت، بالمىضفاث اقخىاءَم نذم أو الخذمت َزٍ أداءَا نلى الهاملين جذسٍب ونذم

 .الخذمت َزٍ لأداء الهافي

  وشؿت خلاى مً المهؿاة الىنىد أن أي المقذمت، والخذمت المشوحت الخذمت مً فجىة في وجخمثل :الشابهت الفجىة

 الخاسجي والدعىٍق الهملُاث بين الخيعُق في غهف لىحىد ورلو للخذمت الفهلي  داء مو جخؿابق لا التروٍجُت

 .الخذمُت للمإظعت

زا المإداة، والخذمت المخىقهت الخذمت بين بالفجىة وجخهلق :الخامعت الفجىة  لا المخىقهت الخذمت أن ٌهني وَ

 أداء حىدة نلى الخنم أظاظها نلى ًخم بدُث الفجىاث لجمُو مدطلت وجهىن  المذسلت الخذمت مو جخؿابق

 .الخذمُت المإظعت

هشف :الاججاٍ همىرج .2  بها قام التي للذساظاث هدُجت 1992 خلاى قهش  (servperf )باظم الىمىرج َزا وَ

 الضبىن  بالإدساك ًشجبـ اججاَُا مفهىم الىمىرج َزا ئؾاس في الجىدة  ووهشفTaylor et Cronin   مً مل

هشف المقذمت للخذمت الفهلي للأداء   بهاد مً مجمىنت أظاط نلى  داء جقُُم" أهه نلى الاججاٍ وَ

 1 ."المقذمت بالخذمت المشجبؿت

قىم شلض الخذمت، حىدة جقُُم في فنشة سفؼ أظاط نلى الاججاٍ همىرج وٍ  الفهلي  داء جقُُم نلى وٍ

 ننها الخهبير ًخم الخذمت حىدة أن رلو فقـ بالضبىن  الخاضت الادساماث حاهب نلى الترليز أي للخذمت،

 ومعخىي  المإظعت الخهامل وججاسب وخبراث العابقت الضباةً لادساماث دالت وهي الاججاَاث مً لىىم

 .للخذمت الخالي  داء نً الشغا

 الخهامل في العابقت الضبىن  خبرة يُاب في :الخالُت الافتراغاث الىمىرج َزا وفق الجىدة جقُُم نملُت وجخػمً

 لجىدتها ؛ جقُُم لمعخىي  أولُت بطىسة جدذد الخذمت خىى  جىقهاجه فان المإظعت مو

 المإظعت ؛ مو الخهامل لخنشاس لىدُجت المترالمت العابقت الضبىن  خبرة نلى بىا 

 فان وبالخالي الجىدة، لمعخىي  أخشي  لُت ادس مشاحهاث ئلى ظخقىد المإظعت مو المخهاقبت الخبراث ئن 

 فُما الضبىن  بها ًقىم التي الادسامي الخهذًل نملُاث لهل مدطلت ًهىن  الخذمت لمعخىي  الضبىن  جقُُم

نزا بجىدة ًخهلق  في معانذ أزش له للخذمت الفهلي  داء معخىي  نً الضبىن  سغا فان الخذمت، وَ

 .للجىدة الضبىن  ادسماث حشنُل

                                                             
ت الهلىم مجلت المطشفُت، الخذماث حىدة قُاط مهلا،  هاجي 1   .362 ،ص 1998 حىان ، 02 نذد ، 25 المجلذ الإداسٍ
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 :الخالُت   فهاس ًخػمً الخذمت حىدة لخقُُم مأظلىب الاججاٍ أن ئلى هخلظ ونلُه

 المإظعت مً فهلُا المقذمت الخذمت لجىدة الضبىن  جقُُم لبير بشهل ًدذد للخذمت الخالي  داء أن 

 الخذمُت ؛

 أن أي المإظعت مو الخهامل في العابقت الخبرة أظاظه الخذمت لجىدة الضبىن  بخقُُم الشغا اسجباؽ 

 وعبُا ؛ لأحل ؾىٍلت جشالمُت نملُت الخقُُم

 سليزة (والملمىظُت  مان، الخهاؾف، الاظخجابت، الانخمادًت،) الجىدة لمعخىي  المخذدة المإششاث حهخبر 

 همىج وفق الخذمت معخىي  لخقُُم أظاظُت.SERVPERE 
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 : الخلاضت

ا وما الخذماث به جخطف ما         المإظعاث ئداساث نلى لضامًاا مان فقذ جقذًمها، أظالُب وٌ العلهت نً ًميزَ

لتي النفُلت و ظالُب الىظاةل نً جبدث أن الخذمُت
ّ
 الىخاةج نلى والخطىى  الخىافغ خلالها مً حعخؿُو ا

لتي  فػل
ّ
 .نليهم المخافكت أحل مً سيباتهمو خاحاتهم  بخلبُت الضباةً مً ممنً نذد ألبر حلب في جخمثل ا

 باليعبت أَمُتها ومذي الضمىُت جؿىساث خلاى الجىدة نشفخه الزي الخؿىس  لىا ًكهش الفطل َزا خلاى مً    

زٍ للمإظعاث،  حهخبر لهزا الخذماث بقؿام الاَخمام بذأ نىذما خاضت الإوعان فنش شًلذ فقذ الخؿىساث وَ

في  المعخمش جدعين ئلى دفجه التي الجذًذة جىكُمُت زقافت أحل مً ورلو  مم، ًخدذي اظتراجُجُا ظلاخا

 أداء نلى حًُيراث وئدخاى المإظعت في المىقفين حمُو اشتراك خلاى مً ورلو الخهالُف مً وجخفُؼ الخذماث

 .مشة أوى  ومً صخُذ بشهل الخذمت أداء ًخمنً ختى مىقف مل
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 :جمهيد

  ه جوىز  واخدة لخخميت نديجت حاءث الدظىيقيت والمجالاث الجىانب مخخلف مظذ التي الخدىلاث      مل

 فه الؤطتراججيت القسازاث ُلى جإزحره شيادةو مِه وهيدة ُلاقت لبناء الصزىو  بلى االإاطظت نٌسة و الدظىيق نٌسة

 للخِسف االإظتهلو طلىك بدىر و بدزاطاث القيام بلى الخدىى  هرا ًل فه الدظىيق زحاى فاججه االإاطظت،

 من القساز، هرا جقييم ونخائج الؼساء قساز اجخاذ بةحساءاث يخِلق ما ومل وزغباجه خاحاجه بدقت ولخدديد

 .للصزىو  واالإدزك االإخىقّ الآداء بحو االإوابقت ُمليت خلاى

 الإن فحها والبقاء االإنافظت فحها اػخدث بيئت ًل فه بقائها ؤطاض وهى االإنٌمت ؤؿىى  من ؤؿلا الصزىو           يِد

 بل شزائجها زكا بخدقيق جنخفي لا ؤو االإنٌمت ُلى اللسوزر  من ؤؿبذ جقليدها، يمنن لا جنافظيت محزة يملو

 القياطاث: فه جخمثل والتي الصزىو  زكا قياض ؤطاليب من الِديد  هناك.دزحخه ُلى للخِسف جقيظه ؤو ُلحها

 جدقيق بو النميت، والبدىر (النيفيت)الىؿفيت  البدىر بلى جنقظم والتي الخقسيبيت القياطاث الدقيقت،

 حظعى لا بذ حدد ُملاء والدظاب ُليه ولاءه، المخافٌت لخدقيق الصمن ُبر مظخمسة ُمليت هى الِميل زكا

 و السكا مظخىياث جدظحو من جمنجها التي الىطائل ُن بدث دائم فه  ه بل شزائجها، لإزكاء فقى االإاطظت

ت من السكا ُدم خالت جخىلد الخدماث مجاى  فه.السكا ومِالجتها ُدم خالاث ُلى الؤحابت لرا  من مجمىُ

لى السكا خالت للِىدة بلى جقليـها يجب الفجىاث  دزاطت بلى الفـل هرا فه طسخوسر  الأطاض هرا وُ

 : و ه مباخث زلازت من خلاى الصزىو  زكا خىى  مفاهيم

 ؤطاطياث خىى زكا الصزىو   :الأوى  االإبدث. 

 الصزىو  وزكـا الخدمت حىدة  :الثاني االإبدث 
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 ؤطاطياث خىى زكا الصزىو : الأوى  االإبدث

 الأفساد الِاملحو وهم الداخله الصزىو : ؤولهما الصزائن من ؤنىاَ زلار لىؿف شزىو  ملمت حظخخدم      ُمليا

 حميّ  خيث حظعى,االإاطس ي ؤو الـناعه الصزىو  وزالثهم ؤفساد ػهل ُلى الصزىو  والثاني االإاطظت داخل

 . الصزائن هالاء وخاحاث زغباث لخدقيق االإاطظاث

 الصزىو  ماهيت: الأوى  االإولب   

 للسزذ لخدقيقها السئيظيت الىطيلت يِد خاحاجه واػباَ االإاطظت، لىحىد الىخيد االإبرز هى الصزىو  يِخبر    

 .والاطخقساز والنمى

 مفهىم الصزىو : الفسَ الأوى 

 الشخـيت مثل داخليت بِىامل قسازاجه وجخإزس, االإنٌمت لخدماث الجهائي االإظخخدم هى        الصزىو 

 الخفليل وحماُاث الِائلت وجإزحراث االإىازد مثل خازحيت وبِىامل والرالسة والدوافّ والأطاليب واالإِخقداث

 ػسائذ مخخلف ؤو االإدينت ؤو السيف مناهق من طىاء منٌماث ؤو ؤفساد الصزائن يهىو  وقد, والأؿدقاء

 الرر الفسد ذالو هى:  1995) ُبيداث)ُسفه  فقد الصزىو  ُلى جوسؤ التي الخِازيف من الِديد المجخمّ، هناك

 يِسف خحو الِائله، فه اطخخدامه ؤو الخاؾ لاطخخدام وػسائها ما خدمت ؤو طلِت ُن بالبدث يقىم

 خاحاجه االإاديت بػباَ بهدف يؼترر  ؤو البلاُت يقخني الرر الشخف ذالو بإنه الصزىو : )  2004البنسر (

 يقخني والرر الخازجه ؤو الداخله الشخف ذالو هى الصزىو  الهاجباو  يِسفلماُائلخه،  لأفساد ؤو والنفظيت

 ؤو وزغباجه خاحاجه لخدقيق االإنٌمت داخل الداخله ؤو الاطتهلامي ؤو الـناعه الظىر  من ما منٌمت منخج

 . االإبادلت ؤو الؼساء ُمليت هسيق ُن الِائلت زغباث

 نىُحو بحو )  2004نجم ( ،) 2001واالإالو  القصاش( ،) 2002والؼبله  الدزادلت( ،) kotler 1999) من مل ومحز

  :1هما الصزائن من

 زغباجه جدقيق احل من والجهىد الأنؼوت مافت خىله جخمدىز  الرر االإظتهلو الفسد ذالو هى: الخازجه الصزىو 

 . االإنٌمت جسخجها التي الخدمت ؤو الظلِت اقخناء فه وجدفحز

 بِلهم مّ يخِاملىو  الرين, والؼِب والأقظام الؤدازاث حميّ فه الِاملحو الأفساد ويؼمل: الداخله الصزىو 

ماى لانجاش البِم  .اُلأ

 الصزائن  جـسيف  :الفسَ الثاني 

 جقديم فه الاطخمساز مفخاح لهم الشخـيت الأنمان وخـىؿا الصزائن طلىك لوبيِت الخام الفهم     يِد

 للخِامل االإلائمت الأطاليب واطخخدام نمى بهل الخاؿت الظماث فهم خلاى من للجميّ، مخمحزة  2خدمت

  .مل نمى مّ الخِامل زيقت ون للصزائن الشخـيت الأنمان مخخلف يلخف الخاله والجدوى  .مِها

 

 

 

 
                                                             

  .60-59 ؾ ؾ, 2009 ُماو, الىزار داز, الصزىو  ُلاقاث بدازة, الِبادر دباض فىشر هاػم, الوائي طلواو حجيم  يىطف 1
 . 7، ؾ2008والخىشيّ، للسؼس الِلميت االإِسفت لنىش  داز :الأزدو ،الِملاء خدمت بدازة منـىز، ػىلذ  بياد2
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مِهم  الخِامل وهسر  للصزائن الشخـيت الأنمان ( 1-2 ): زقم حدوى 

مِه  الخدمت مقدم حِامل هسيقتشخـيخه  ممحزاث بِمالصزىو  شخـيت      نمى

اجخاذ  فه بويئ الأطئلت، لثحر الظلبي الصزىو 

 للأطئلت السدود يِوي القسازاث؛

 يفنس فه ُليه؛ جوسح التي

 خديث ؤزناء لثحرة مىكىُاث

 مما يقلل مِه، الخدمت مقدم

 لمخخىي  واطديِابه جسلحزه دزحت

. الخدمت  مقدم خديث

بلى  الىؿىى  ومداولت الـبر

 ُدم بلى جادر التي الأطباب

 جدُيم القساز؛ اجخاذ ُلى قدزجه

 حِمق التي بالأدلت مِه الخديث

 مقدم يقىله بما قناُخه

. الخدمت

الإا  سخسيت ُلى جنوىر  لهجخه االإدؼنو الصزىو 

 ُدم) الخدمت مقدم له يقىله

جقديم  يولب وقد ، (الثقت

 .ذلو ُلى بسهاو

 يقىى؛ فيما مجادلخه ُدم

 الإِسفت مِه الخىاز حِميق

 ػنه، ُليه يبني الرر الأطاض

 بِم ُلى مبدئيا مىافقخه

يت الجىانب  الإىكىَ الفسُ

 جدقيق خحو بلى مِه الخديث

 .الخامت الثقت من حى

ببِلها  االإىكىُاث يخلى الثرزاز الصزىو 

 مقدم حس ُلى القدزة ولديه

التي  الأخاديث بلى الخدمت

 .يسيدها

 مِه الخديث ابقاء ُلى الخسؾ

 مدل الخدمت طيار كمن

 يبديه ما ُلى االإىافقت الخديث؛

 وجقديسها؛ واقتراخاث آزاء من

للخِامل  بإدب اطدئرانه مداولت

 . آخس شزىو  مّ

بإنه  لؼِىزه لثحرا يظإى لا االإغسوز الصزىو 

 ،(ُاليت زقت) ش يء مل يِسف

ت؛ ؿبره ينفر بلى  يلجإ بظسُ

 ويداوى  الخديث فه االإقاهِت

 .الِمل ُن الآخسين بُاقت

ت؛  مِاملخه بنهاء مداولت بظسُ

 ذو شخف ؤنه ُلى مِاملخه

 .لبحرة ؤهميت

القساز  اجخاذ ُلى قدزجه ُدم االإتردد الصزىو 

 وغحر خديثه فه متردد بنفظه؛

 .زؤيه فه مظخقس

 بإدلت مِه الخديث جدُيم

 ُلى حظاُده مقنِت ومنوقيت

 .قسازاه اجخاذ
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. 8،ؾ2016-2015،(1طويف)ُباض  فسخاث زقاد، حىدة الخدماث، مداكسة، جخـف حظىيق خدماث، حامِت ؿليدت: االإـدز 

 

 التي الوسيقت زم ومن للصزىو، الظلىمي النمى لخدديد مفاجيذ بمثابت حِخبر التي االإاػساث بِم    جىحد

 :مجها ونرلس مِه، للخِامل اطخخدامها يجب

 الخدسك ؛ فه خوىاجه ؤو الصزىو  طحر هسيقت 

 يت االإٌهس  يسجديها ؛ التي االإلابع ونىُ

 واليدين ؛ الىحه حِبحراث 

 (الـىث ونبرة اللهجت ) الخديث ؤو المخاهبت ؤطلىب.  

: الخازجه، نرلس الصزىو  مّ الخِامل ُند مساُاتها الداخله الصزىو  ُلى يجب التي االإهمت الأمىز  ومن

 ؤجفه ُن يبدث الغلب؛ طسيّ الغلباو الصزىو 

 مافيت مبرزاث لجِلها الأمىز 

 ؤزاءه مدؼددة الغلب؛ لافخِاى

 يـِب الخهجم؛ من نىَ وفحها

 .بزكاءه

 ؤخواءه؛ ُن وجبدث جسخقده لا

 فه بالـبر والخدله الأدب

فه  الاطخمساز مِه؛ الخِامل

 له والؤؿغاء له الأطئلت جىحيه

 .البراهحو جقديم مّ

 االإؼاهد الصزىو 

 االإدظىر 

يدب  مددد، ػيئ ذهنه فه

 يسغب ؤو لا والخفدف؛ الخمِن

 .ملاخٌت ؤو مساقبت مدل يهىو 

ؤيت  ببداء ُدم به؛ الترخاب

 مساقب؛ بإنه حؼِسه جـسفاث

 التي لخدماث ممحزاث جىكيذ

 وزالأدلت، االإاطظت جقدمها

 .مباػسة بِدها وجسله

اجخاذ  يفلل بأزاءه؛ مدؼبث الجزور الصزىو 

 مدافٍ منفسدة؛ بـىزة قسازاجه

 .الخغيحر يقاوم

 حظاُد التي النـيدت جقديم

 جىكيذ الصخيذ؛ ُلى الاخخياز

 ُلى جترجب ؤو يمنن التزاماث ؤيت

 لأر ججنبا وذلو الاخخياز هرا

 .االإظخقبل فه لىم

 االإفنس الصزىو 

 الـامذ

ت ُدم القساز؛  اجخاذ فه الظسُ

 والقيام االإِلىماث ُن البدث

القساز  لاجخاذ مقازناث بِمل

 .االإناطب

الصخيدت  االإِلىماث بُواءه

 ؤطلىب فه الجديت والأدلت؛

 .مِه الخىاز

 اجخاذ يفلل بأزاءه؛ مدؼبث الِنيد الصزىو 

 مدافٍ منفسدة؛ بـىزة قسازاجه

 .الخغيحر يقاوم

يقىى؛  فيما مظايسجه مداولت

 الإِازفه؛ والاخترام الخقديس بًهاز

 االإقترخاث جقديم منه الولب

 .الخدمت االإقدمت خىى 
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 جهىيجهم ؛ وهبيِت الصزائن باخخلاف الؤيماو 

 ُمله ؛ يجب ما وزحو ولسامخه شخـيخه بحو الخلى ُدم 

  ّهى الألبر الخددر ولنن فقى، الايجابيحو الصزائن مّ بالخِامل ليع الخقيقي والنجاح الخددر ؤون 

 .الصزائن  من المخخلفت الأنىاَ مّ االإمحز الخِامل

 للماطظاث  بالسظبت الصزائن ؤهميت : الفسَ الثالث

 :الخاليت النقان بِم فه جنمن ؤهميت الصزىو فه الِديد من النقان التي حظاهم فه جدقيقه نلخيـها

  الظىر؛ فه االإاطظت لىحىد الىخيد االإبرز هى الصزىو 

  الىًيفيت؛ الفسؾ خلق فه الأطاض هى الصزىو 

 َوالبقاء؛ والنمى السزذ لخدقيق الىطيلت هى الصزىو  خاحاث بػبا 

  والخدظحو ؛ الخوىيس ؤفهاز ُلى للخـىى  السئيس ي االإـدز هى الصزىو 

 الصزىو؛ زض ى هى الخقييم ؤطاض 

 للماطظت الاحخماُيت باالإظاوليت الجهىق. 

مـاهيـت السكـا  : االإولب الثاني 

 لأنه ، وخدماتها طلِها حىدة من الخإلد من االإاطظت جمنن التي االإِايحر ؤهم من الِملاء لدي السكا يِخبر   

 للمدافٌت ُملاءها لدي السكا دزحت شيادة ُلى الِمل بلى حظعى لرلو ، للماطظت الِملاء ولاء مـدز يِخبر

لاقخه وخـائـه السكا مفهىم ُلى االإبدث هرا فه طسخِسف لرلو الظىر، فه بقاءها ُلى  .بالجىدة وُ

مفهىم السكا   : الفسَ الأوى 

 :مجها ونرلس الِميل بسكا الخاؿت الخِازيف من الِديد جىحد

 الِميل يخدملها  التي الخطخياث لقاء االإهافإة ُدم ؤو باالإهافإة الؤنوباَ وهى  Howard  "و  Fhethحِسيف 

 خـائف بحو االإقازنت ُن الناجج الِميل ػِىز  هى" Ph.Kotter و B. Dubois و يِسف ؤيلا  " 1الؼساء ُند

 جىقِاث بحو مقازنت ُن الناجج االإنخىج حىدة ُلى الخنم " Zeithimal et Collؤيلا  " جىقِاجه،  مّ االإنخىج

 ماو مثلما الأقل االإدزك ُلى مانذ الخجسزت بإو يثبذ جقييم "Hunt لرلو حِسيف2" والأداء الِميل للخدمت

 الأداء بحو االإقازنت ُن الناجج الفسد بخظاض من مظخىي ":ؤنه ُلى السكا يِسف لما "3جهىو  ؤو االإفترق من

 بىاطوت يترحم مِينت، خدمت وبطتهلاك ػساء بِد الإا نفظيت خالت " :بإنه ؤيلا ويِسف 4،" وجىقِاجه االإدزك

االإىقف  ُلى ذلو مّ باالإىاشاة ويِخمد االإدزك، والأداء الِميل جىقِاث بحو الفسر  ُن ناجج (ماقذ)ُابس  ػِىز 

 ." الخدمت ججاه الظابق

 

 
                                                             

1 Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage édition 

d’organisation, paris, 2001, P22 . 
2 Monique Zollinger et Eric Lamarque, Mraketing et stratégie de la banque, 3eme édition, 

Dunod, Paris, 1999,P73 . 
3 Christian Derbaix, Joel brée, comportement du consommateur édition economica, paris,2000, P505. 

 . 71 ؾ ، 2002 ، مـس ، الجامِيت الداز ، الدظىيق بدازة فه قساءاث ، الصخن فسيد  محمد4
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السكا  خـائف : الفسَ الثاني

  :1الخاله فه السكا خـائف وجخمثل

السكا  خـائف (1-2)زقم  الؼهل

 

 

 

 

 

 

 

 

Source :Daniel Ray, Op, Cit p24. 

 : ذاحي السكا 1-

 حهت من للِميل الشخـيت الخىقِاث ومظخىي  هبيِت :ؤطاطيحو بِنـسين هنا الِميل زكا      يخِلق

 بِحو يمنن ؤخرها التي الىخيدة النٌسة  ه الِميل فنٌسة ؤخسي، حهت من االإقدمت للخدماث الراحي والؤدزاك

خباز يت، الخدمت حىدة ُلى يدنم لا فالِميل السكا، مىكىَ يخف فيما اُلؤ  يدنم فهى بىاقِيت ومىكىُ

 من ؤخظن بإنها االإقدمت بإو الخدمت يسي  الرر فالِميل الخدمت، من يخىقِه ما خلاى من الخدمت حىدة ُلى

 ؤهميت جٌهس هنا ومن الظىر، فه الخدماث االإىحىدة من حىدة ؤقل بإنها آخس ُميل يساها االإنافظت، الخدماث

 ) ُلى حِخمد التي الخازحيت النٌسة بلى ، ( االإوابقت-الجىدة  ) ُلى جسلص التي الداخليت النٌسة من الؤنخقاى

 ما وفق جسخج وبنما مدددة ومِايحر مىاؿفاث وفق جقدم خدماث لا ؤو يجب فاالإاطظت ، ( السكا – الجىدة

 .الِميل ويدخاحه يخىقِه

 ؤر حِل الخدميت، بالأنؼوت خاؿت ماديت ُناؿس وحىد كسوزة ُجها يسخج للسكا الراجيت الخاؿيت    بو

 لدي السكا الخفي بًهاز ؤحل ومن مسئيت، الخدمت حىدة نجِل ختى ملمىطت، للخدمت االإِنىيت الِناؿس

 . الِميل

 : نظبي السكا 2-

 الإِايحر نٌسجه خلاى من باالإقازنت يقىم ُميل فهل نظبي بخقديس وبنما مولقت بدالت هنا السكا يخِلق لا

 نفع ُميلن يظخِملاو خالت ففي ، الخىقّ مظخىياث خظب يخغحر ؤنه بلا ذاحي السكا ؤو من فبرغم . الظىر 

 الخدمت ندى الأطاطيت جىقِاتهما لأو جماما مخخلف خىلها زؤيهما يهىو  ؤو يمنن الؼسون نفع فه الخدمت

 جهىو  ؤو ليع لبحرة، فاالإهم بمِدلاث جباَ التي  ه الأخظن الخدماث لظيذ بإنه لنا يفظس ما وهرا ، مخخلفت

 الدوز  ؤفلل بؼهل نفهم ؤو يمنن هنا من،  الِملاء جىقِاث مّ جىاقفا الألثر جهىو  ؤو يجب ولنن الأخظن،

                                                             
. 115، ؾ 2006 حامِت مظيلت،الدظيحر،فسَ الدظىر ، ُلىمالِملاء،مرلسة ماحظخحر، زكا ُلى وؤزسھا الخدماث  حىدة، بىُناو  الدين نىز  1 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

    



 زكا الصزىو                                                                                                                           الفـل الثاني                           

 

33 
 

 الخىقِاث لخدديد وبنما الظىقيت القواُاث بهدف جدديد فليع ، الدظىيق مجاى فه الظىر  لخقظيم االإهم

  . الخىقِاث هره مّ جخىافق خدماث جقديم ؤحل من للِملاء االإخجانظت

 : جوىزر السكا- 3

 من االإدزك الأداء ومظخىي  ، حهت من الخىقّ مظخىي  :االإِيازين هاذين جوىيس خلاى من الِميل زكا يخغحر

 جوىز  ؤو حديدة خدماث لٌهىز  نديجت جوىزا حِسف ؤو الِميل لخىقِاث يمنن الصمن مسوز فمّ . ؤخسي  حهت

 الِميل لإدزاك ونفع الص يء بالسظبت ، االإنافظت شيادة بظبب وذلو االإقدمت، بالخدماث الخاؿت االإِايحر

 الِميل، زكا قياض بو الخدمت، ُمليت جقديم خلاى جوىزا ؤيلا هى يِسف ؤو يمنن الرر الخدمت لجىدة

 . الخاؿلت الخغحراث حميّ الخظباو الأخر فه هسيق ُن الخوىزاث هره مّ يخىافق نٌام يدبّ ؤؿبذ

 السكا ؤهميت: الفسَ الثالث

 1 : فه الِديد من النقاد ذاث قيمت نرلس مجها ما يله السكا ؤهميت جخمثل

 االإاطظت؛ الِمل وخوى بسنامج زطم 

 الظىر؛ فه للماطظت جنافظيت محزة وجدقيق االإنخج حىدة جوىيس 

 الصزىو؛ ومخولباث خاحاث خلاى من الؤززاح جدقيق فه االإنٌمت نجاح 

 للماطظت؛ الصزىو  قبل من ولاء خلق 

 االإاطظت مّ الصزىو  حِاملاث جنساز شيادة. 

 مـاهيت زكا الصزىو : االإولب الثالث 

يلاخٍ فه الآونت الأخحرة ًهىز واطّ وملخىي الإـولح زكا الصزائن ؤو زكا الِملاء، خاؿت فه ًل جصاخم 

ماى التي حِمل فه القواَ ذاجه، وخاؿت مّ احظاَ الأطىار الدوليت والِاالإيت، ومّ  وشيادة ُدد منٌماث اُلأ

ى المخسحاث الظلِيت والخدماجيت . شيادة حجم ومِدنّ

 الصزىو  زكا مفهىم: الفسَ الأوى 

 ؤحل جلبيت من ؤؿلا وحدث لأنها ذلو الصزىو  زكا جدقيق بلى خدميت ؤم مانذ بنخاحيت منٌمت ؤر حظعى

 الدظىيق لخوبيق الوسر  ؤهم ُن يِبر ؤر ، الخدماث ؤو للمنخىحاث جقديمها خلاى من وزغباجه خاحاجه

 ؤو بلى يدفِها ما وهرا ؤؿلا منٌمت هناك جهىو  لن دونه فمن الصزىو  هى االإنٌمت ُمل وحىهس2 الخديث

 هرا بلى ؤغلب الباخثحو جوسر  لرا ، الصزىو  زكا جدقيق باججاه وزسامجها الدؼغيليت ُملياتها مٌِم ججِل

 التي جلبي االإنخجاث جقديم فه االإنٌمت فاُليت مدي الصزىو  بدزاك دزحت" :انه ُلى الصزىو  زكا ُسف بذ.االإفهىم 

سفه"3 وزغباجه اخخياحاجه  فاُليت جمثل والتي الصزىو  لدي الؤدزاك دزحت" :انه ُلى ( John )الاججاه  فه ،وُ

 ُند اطخخدامه وزغباجه الصزىو  بخخياحاث جلبي والتي ، للخدمت ججهحزه ُند الخدمت مقدم قبل من الخجهحز

  فه التي الدزحت هى الصزىو  زكا "( : Peter, Olson, Howard Sheth 1969 ) و حِسيف ،"االإولىزت للخدمت

                                                             
  .43ؾ ، 2005 البليدة، حامِت مسؼىزة، غحر ماحظخحر مرلسة الِميل، زكا اطترجيجاث خبيبت،  لؼيدة1 

2 Edward C. Malthouse ،James L. Oakley،" Customer Satisfaction Across Organizational Units"،Integrated Marketing 

Communications, Northwestern University, 1845 Sheridan Road, Evanston،July 2003،P05.  
3 Joan L. Giese, Joseph A. Cote, " Defining Consumer Satisfaction", Academy of Marketing ، Science Review, Copyright © 2002,p08 

.
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ادة الصزىو  جىقِاث خدودها  جلو جفىر  ؤو ) منجصة مدققت، ( مظخجابت جهىو  ما، خدمت ؤو منخىج ػساء لُإ

 ُن الناججت الأمل خيبت ؤو باالإخِت الصزىو  بخظاض هى الصزىو  زكا : (Kotler 2000  )يِسفه و لما 1"الخىقِاث

  Hoyer And Macinnis ويسي  ."االإنخىج هرا ُن الظابقت بخىقِاجه )االإدزك ( له االإقدم االإنخىج لأداء مقازنخه

 ؤو لما .والؤزازة والفسح والظِادة، الازجياح  القبىى، مؼاُس مّ ازجبان له يهىو  ؤو يمنن الصزىو  زكا ؤو

 الفىاجحر، دقت االإظاُدة، اللباقت، االإىًفحو، وديت :مجها الصزىو  زكا ُلى جازس التي الِىامل من الِديد هناك

 Hesselink 2004 ؤيلا حِسيف ،طسيِت وخدمت حيدة (value)قيمت الخدمت، حىدة الخنافظيت، الأطِاز

And Wiele: " حهت مّ مِينت حهت ُلاقت حىانب لجميّ ُن الخقييم الناجج الؤيجابي الخإزس خالت هى  السكا 

ُن  الناججت الأمل خيبت ؤو باالإخِت الصزىو  بخظاض هى الصزىو  زكا " :( Kotler 2000 )حِسيف لرلو ،"ؤخسي 

 ". االإنخىج هرا ُن الظابقت بخىقِاجه )االإدزك ( له االإقدم االإنخىج لأداء مقازنخه

 ؤهميت زكا الصزىو  : الفسَ الثاني

 ُلى ؤدائها للخنم فاُليت االإِايحر ؤلثر من ويِد منٌمت ؤيت طياطت فه لبحرة ؤهميت ُلى الصزىو  زكا يظخدىذ   

 الأمىز  ُلى &Hoffman Bastonمن مل ؤلد بذ الجىدة ندى مخىحهت االإنٌمت هره جهىو  ما ُندما لاطيما

  : 2و ه االإنٌمت لأداء بالسظبت الصزىو  زكا ُن االإِبرة الىطيلت لأنها الآجيت

 ؛ حدد شزائن يىلد مما الآخسين بلى طيخددر فانه االإنٌمت ؤداء ُن زاكيا الصزىو  ماو بذا 

 يهىو  بلحها بالِىدة قسازه فةو االإنٌمت قبل من بليه االإقدمت الخدمت ُن زاكيا الصزىو  ماو بذا 

 طسيِا؛

 منٌماث بلى الصزىو  جىحه اخخماى من طيقلل االإنٌمت قبل من بليه االإقدمت الخدمت ُن الصزىو  زكا 

 ؛ منافظت ؤو ؤخسي 

 ولاطيما االإنافظحو من نفظها خمايت ُلى القدزة لديها طخهىو  الصزىو  بسكا تهخم التي االإنٌمت بو  

 ؛ الظِسيت منافظت يخف فيما

 بلى  االإنٌمت يقىد مما بليه االإقدمت بالخدمت يخِلق فيما للمنٌمت ُنظيت حغريت الصزىو  زكا يمثل

 ؛ االإظتهلو بلى االإقدمت خدماتها جوىيس

 ؛ الظىقيت خـتها جدديد من جخمنن الصزىو  زكا قياض بلى حظعى التي االإنٌمت بو 

 االإقدمت الخدمت لجىدة مقياض الصزىو  زكا يِد.  

 ندى  وجدظيجها لفاءتها لخقييم ماػساث جقديم ُلى االإنٌمت يظاُد الصزىو  زكا ؤو ُن فللا هرا

 ؛ الأفلل

 زكاه فه جازس التي جلو وبلغاء بها االإِمىى  الظياطاث جقديم. 

 

 

                                                             
 

ماى الصزىو  وزكا الخدمت حىدة ؤبِاد بحو الخفاُليت مسايمي، الِلاقت ؤطماء.ؤ، خثحر محمد.د1 - 03المجلد - باالإاطظت، مجلت السياد لإقخـادياث اُلأ

  .33، حامِت خميع مليانت، ؾ 04/2017الِدد 
2 Harkiranpal Singh، "The Importance of Customer Satisfaction "،in Relation to Customer Loyalty and Retention ،UCTI Working 

Paper WP-06-06، May 2006،P03. 
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جددياث زكا الصزىو   : الفسَ الثالث

 1 :يله لسكا الصزىو جددياث ُديدة قد جىاحهه و جخمثل هره الخددياث فيما

 الظىر، دزاطاث بفلل للماطظت، النثحر بخقديم الدظىيق قام لقد  :للجىدة والخازحيت الداخليت النٌسة

 ولم بالصزىو  الخىحه ُلى حِخمد التي لجىدة الخازحيت النٌسة جوىيس ؤحل من بالخدماث االإخِلقت ودزاطاث

 .الصزىو  زكا قياض الجىدة مظعى فه جدمج ؤو بلا يبقى

 برلو واالإقـىد الِمليت، ومساقبت ببيّ االإاطظت جقىم الخدماث فه الجىدة يخف فيما :الخدمت حىدة

ت  يِخبر نهايتها،ولهرا فه ولا بدايتها فه لا الِمليت يساقب لا فالصزىو  الصزىو، مخناوى  فه التي الىطائل من مجمىُ

 الخدمت حىدة جدظحو ُلى الِمل ذلو بِد زم الصزىو  زكا الإِسفت الأطاطيت الىطائل من الصزىو  زكا قياض

 .له االإقدمت

 بإو بإو جلمع لها طمذ الدزاطاث من للنثحر وانجاشها االإيداو فه االإاطظت ممازطاث بو:السزذ بلى الجىدة من

 :ب حظمذ لأنها للماطظت الخنافظيت للمحزة مـدز حِخبر فالجىدة والسزذ، الجىدة بحو ُلاقت هناك

 الصزىو ؛ بزكاء 

 الصزىو ؛ لدي الىلاء دزحت شيادة 

 والوىيل االإخىطى االإدي ُلى االإاطظت ززديت شيادة.  

 : يله  لما الخدمت حىدة دوزة لنا يخطح االإىاله الؼهل من :الخدمت حىدة دوز 

 الخدمت دوزة حىدة : (2-2)الؼهل زقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source :LaurentHermel, OP, cit, p12. 

 2 :وهما الخدمت حىدة لدوزة مساخل ؤزبِت وحىد يخطح الؼهل خلاى ومن

 نقان مِسفت الصزىو  جىقِاث الدظىيقيت الدزاطاث مِسفت ُن االإاطظت جبدث االإسخلت هره فه :الأولى االإسخلت

 .الخ...البدىر، الؼهاور، خلاى من الصزىو  زكا ُدم

                                                             
1 Laurent Hermel, Mesurer la satisfaction clients, 2emetirage, afnor,paris,2004,p11  . 
2 Lourent Herml, op, cit, p11. 
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 بخدديد جقىم اللسوزيت، والخقنيت البؼسيت واالإىازد االإنافظت، بدزاطت االإاطظت جقىم بِدما :الثانيت االإسخلت

 .االإسغىزت بالجىدة واالإخِلق خدماتها جمىقّ

 ؤو جدترم يجب التي واالإىؿفاث االإِايحر بخدديد االإاطظت جقىم االإسغىزت الجىدة جدديد بِد: الثالثت  االإسخلت

 (المخققت الجىدة) الخدمت حىدة ُلى بالخـىى  لها حظمذ التي الِمليت جـسيّ زم الخدمت جقديم ُن

 هى الصزىو  زكا فقياض االإدزلت، حظمى بالجىدة والتي الجىدة خىى  الخاؿت نٌسجه شزىو  لهل: السابِت  االإسخلت

 وحِخبر وبدزاله، جىقِاجه بحو باالإقازنت وذلو الصزىو  هسف من االإدزلت الجىدة ؤهداف بمساقبت يظمذ الرر

 .الخدمت حىدة لخدظحو للصزىو  الجديد الخىقِاث الإِسفت مـدز الدزاطت هره

قياض زكا الصزـىو  : الفسَ السابّ

 1خدماث من لهم جقدمه ُما شزائجها زكا مدي ُلى للىقىف االإاطظت بها جقىم التي االإنهجيت الجهىد جلو هى

 وجولِاث لاخخياحاث اطخجابت ؤلثر جـبذ بديث اللاشمت والبرمجيت االإاطظيت الخِديلاث بحساء بهدف وزسامج

 ينخفي لا ؤو االإاطظت ُلى اللسوزر  من ؤؿبذ الجديدة الخغحراث ًل وفه جخدمهم، التي المجخمّ ؤفساد

 ..دزحخه، ُلى للخِسف جقيظه ؤو ُلحها بل الصزائن زكا بخدقيق

 ؤطاليب قياض زكا الصزىو : الفسَ الخامع 

زكا الصزىو هى مقياض الإدي االإنخجاث والخدماث التي جقدمها الؼسلت لخدقيق ؤو ججاوش جىقِاث الصزىو 

  :2جخِدد الأطاليب االإظخخدمت فه قياطه و ه

  ت يمنننا ذلس مجها ما يله: القياطاث الدقيقت : مخنىُ

ت من الصزائن، ولنن النجاح فه :الخـت الظىقيت  يِد قياض الخـت الظىقيت طهل نظبيا بذا حِلق بمجمىُ

ذلو يهىو لفترة شمنيت قـحرة، و ُدد الصزائن لا يِبر خقيقت ُن الخـت الظىقيت بإخر نمى زقم ؤُماى 

الخ، ولنن بُخماد هرا االإقياض يهىو من خلاى الصزائن الرين ...االإاطظت الخدميت، الِائد ُلى زؤض االإاى

. لهم ُلاقت هىيلت مّ االإاطظت

بو ؤخظن هسيقت للخفاي ُلى نمى الخـت الظىقيت  ه الاخخفاي : (ؤقدميه الصزىو )مِدى الاخخفاي بالصزىو 

بالصزائن الخاليحو، بذ يِخمد قياض السكا ؤو ُدم السكا ُلى هالاء الصزائن من خلاى مِدى نمى مقداز 

ماى االإنجص ة مِم . اُلأ

من ؤحل نمى مقداز ؤُماى االإاطظت الخدميت جبدى قـازي حهى دها لخىطّ قاُدتها من : حلب شزائن حدد

. الصزائن

يهىو خظابها من خلاى قياض السزذ الـافه الناجج ُن مل شزىو ؤو ؿنف من الصزائن؛ بذ حِبر ُن : االإسدوديت

زكاه ؤو ُدم زكاه ُن الخدماث االإقدمت له، فمِدى السكا االإسجفّ والخـت الظىقيت لرلو ما هما بلا و 

ماى التي  ليه فالأمس يخولب من االإاطظت الخدميت ليع قياض مقداز اُلأ طيلخحو من وطائل نمى الأززاح، وُ

  .جنجصها مّ شزائجها فقى وبنما الاهخمام بمسدوديت هرا السؼاهاث

                                                             
 . 38-31، ؾ ؾ 2012الصزىو، مرلسة ماطتر، جخـف حظىيق خدماث، حامِت وزقلت  زكا جدقيق ُلى الخدماث حىدة بلخظن، جإزحر  طميدت 1
بان طامي، دوز حىدة الخدمت فه جدقيق زكا الصزىو . د 2 لىم -دزاطت مقازنت - شُ ،مجلت االإاليت والأطىار ، مليت الِلىم الاقخـاديت والخجازيت وُ

.  373-372ؾ - حامِت حيجل، ؾ- الدظيحر
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بذا بزجفّ مِدى هلب الصزىو ُلى خدماث االإاطظت فهرا يدى ُلى ؤو جلو : مِدى الولب من قبل الصزىو 

   .الأخحرة جلبي خاحاجه وجدقق مظخىي الؤػباَ االإسغىب فيهىو ػِىزه هى السكا

   .يمنن بُخباز جوىز ُدد الصزائن ؤداة للخِبحر ُن زكاهم : جوىيس ُدد الصزائن

 يحو وهما: القياطاث الخقسيبيت  :حِخمد ُلى نىُ

لقد ؤؿبذ الصزىو يمثل نقوت بزجهاش مخخلف ؤُماى ومهام االإاطظت الخدميت، بذ ًهسث :البدىر النيفيت

بو القياطاث  ."الصزىو دائما ُلى خق"و"الصزىو ؤولا:"ُدة ػِازاث جإلد هرا القىى ُلى طبيل الرلس مثل

خباز جىقِاجه و ه  الدقيقت لا حِبر ُن خقيقت ػِىز الصزىو بالسكا ؤو ُدم السكا، بلا ؤنها لا جإخر بِحو اُلا

جنجص بِيدا ُن الصزائن، ؤما القياطاث الخقسيبيت فهي حِخمد ُلى بنوباُاث الصزائن من خلاى الاطخماَ لهم 

  :بذ حؼمل

  حظيحر ػهاور الصزائن؛يمنجها من جدقيق زكاه وزالخاله بمهانيت الاخخفاي به ولا يخدىى بلى شزىو

مفقىد؛ 

  بدىر خىى الصزائن االإفقىدين؛من خلاى دزاطت وجدليل ؤطباب ُدم حِاملهم مّ االإاطظت

الخدميت والِمل ُلى جدقيق زكاهم؛ 

  بدىر الصزائن الخفي؛من خلاى ُمليت االإوابقت بحو الؼسون االإثلى التي جدقق زكاه مّ جلو

. االإخىفسة ُل مظخىي االإاطظت الخدميت

واء قياض دقيق ُن زكا الصزىو، بذ :البدىر النميت حِخبر سجلاث الؼهاور والاقتراخاث غحر مافيت لُإ

جىحد نظبت لبحرة من الصزائن غحر الساكيحو لا يفللىو الخِبحر ُن ذلو، فيجب ُلى االإاطظت الخدميت 

بطخِماى هسر لميت فه القياض باطخِماى الاطخقـاء، و ؤو بُداد بدىر السكا يخم من خلاى منهجيت 

: جخمثل فه 

  ؤهداف البدث؛من خلاى خـس النخائج االإساد الىؿىى بلحها، مثل جدديد ؤطباب ُدم السكا، قياض

الخ؛ ...دزحت السكا

  بُداد الاطخقـاء؛الأمس هنا يخولب ُناؿس ؤطاطيت جخمثل فه ؤبِاد السكا، ؿياغت

ؿياغت الأطئلت؛باطخخدام االإنهج الؤحماله ؤو االإنهج الخفـيله، بالإكافت بلى  .الخ...الاطخقـاء

الخ؛ ...مناهج ؤخسي لظلم السكا، نقان السكا

  جدديد الِينت؛اخخياز ُينت ممثلت للمجخمّ االإدزوض، فالنخائج االإخىؿل بلحها يمنننا حِميمها؛

  ت من الِىامل خباز مجمىُ ججميّ البياناث؛بجباَ الوسيقت االإلائمت بوبيِت البدث ؤخرا بِحو اُلا

 مجها الخهلفت وحجم الِينت؛

  جدليل البياناث المجمِت ؛

 ُسق النخائج. 
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ؤدواث جدظحو زكا الصزىو   : الفسَ الظادض

ماى المخخلفت لنظب زكا االإظتهلنحو  لرلو يخمثل مفهىم زكا الصزىو فه الجهىد التي جبرلها ماطظاث اُلأ

 :حِمل ُلى جدظحو السكا من خلاى الأدواث الخاليت 

 بو جدظحو الأداء الداخله للماطظت الرر يخمثل فه جدظحو الجىدة الغسق منه :الجىدة االإدزلت

 .بزكاء الصزىو، بلا ؤنه غحر ماف خيث يجب ُلى االإاطظت ؤو جقىم بقياض زكا شزائجها

 فه خالت ُدم السكا جـبذ ُدد الاجـالاث التي من اللسوزر ُلى االإاطظت ؤو :جدليل ُدم السكا

بها الإِالجت االإؼامل االإظببت لهره الخالت لبحر، لأو ُدم السكا االإِالج بوسيقت طيئت يِادى  جقىم

 .شزىو مفقىد

  هره الِمليت جإخر ُدة ؤػهاى هدفها بقامت ُلاقت وزيقت بحو الصزىو واالإاطظت، فمن :مخابِت الصزىو

 .اللسوزر ؤو جهىو هره الِلاقاث شخـيت

  بو الصزىو الىفه مسدوديخه جمثل مسجحو ويهلف ؤقل من حلب شزىو حيد، فيجب ُلى :ولاء الصزىو

االإاطظت جىحيه بطتراجيجيتها ندى اُخباز ولاء الصزىو نقوت بدايت، وؤو الدظيحر الجيد بِدم السكا 

 .يِخبر زلحزة فِالت لخلق السكا

نماذج قياض زكا الصزىو   : الفسَ الظابّ

 السكا ػِىز  جهىين ليفيت جفظحر خلالها من يمنن نماذج وكّ طبيل فه الباخثحو بطهاماث حِددث لقد

 :1خلاى من ذلو جىكيذ يمنن و الصزىو  لدي

 Oliver (1980):ؤوليفس  نمىذج (1

ؼممُ  وهى ، 1980 طنت وقدمه النمىذج هرا   Oliver  ُدم السكا، الخىقِاث، بحو الداخليت الِلاقاث ى ييَ

 السكا نىاجج مقدماث و بطم النمىذج هرا ُلى ؤهلق و الصزىو، بججاه و الؼسائيت االإوابقت ،النىايا بقترح

 من مل ُلى النىاجج حؼمل بينما االإوابقت، ُدم و الخىقّ من مل بديث حؼمل مقدماث السكا النٌسيت

 :يله لما  ه بقترخها التي الداخليت الِلاقاث و الؼسائيت، النىايا و الؤججاه

ج االإن ججسزت قبل -
يَ
 ندىه؛ بججاهها و الصزىو  جخددد جىقِاث ج

ظاهم ججسزت االإنخج قبل -  ػسائه ؛ ؤحل من نىاياه جهىين االإنخج فه ندى الصزىو  بججاه يمُ

 الخدقق ُدم الخدقق ؤو و ججسزخه، قبل ُن االإنخج الصزىو  منخىقِاث االإنخد جدددمل ججسزت بِد -

 االإنخج بّ ججسزخه؛ ندى الصزىو  بججاه جدديد فه الخىقِاث لخلو

 االإنخج ندى الصزىو  بججاه و ججسزخه، االإنخج قبل لؼساء الصزىو  نيت من ملنّ  حظاهم االإنخج ججسزت بِد -

 .الؼسائيت  نىاياه جهىين فه ذلو ججسزخه و بِد

 

 

 

 

                                                             
   .102، ؾ2006 حامِت البليدة، حظىيق، جخـف ماحيظتر، زطالت ،البؼسيت االإىازد خلاى من الِميل زكا جدقيق بهىغ،  لسيمت1
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 :النمىذج هرا يىضح االإىاله الؼهل و

السكا  نىاجج و الإقدماث ؤوليفس نمىذج : (3-2)الؼهل زقم 

 

 

 

 

 

االإنخج  ججسزت بِد الخىقِاث       جدقق ُدم ؤو جدقق فترة االإنخج        ججسزت              قبل                      

. 174، ؾ 2012الجصائس، حامِت حظىيق، جخـف دلخىزاه، ؤهسوخت الِميل، زكا جدُيم فه الؤقخـادر الرماء دوز  طنس، الصهساء فاهمت :االإـدز

 

ج االإن ججسزت قبل)الخىقِاث  خلاى من يخدقق السكا و ؤ الؼهل من نلاخٍ
يَ
 جدقيق ُدم ؤو جدقيق و  (ج

ج االإن ججسزت بِد) الخىقِاث
يَ
ظاهم بدوزه السكا و ،(ج ج االإن ندى الصزىو  بججاه جدديد فه يمُ

يَ
 الؼسائيت نىاياه و ج

ج االإن ججسزت بِد
يَ
 .ج

  Hill :نمىذج (2

 الخدمت للمنخج ؤو الصزىو  بدزاك ُلى ُىامل جازس هناك ؤونّ  ولخف ، 1986 طنت النمىذج هرا هيل قدم

 :فه جخمثل لهى االإقدمت

 االإقدمت للصزىو  الجهائيت الخدمت ؤو االإنخج حىدة :الفنيت الجىدة. 

 الصزىو  و الخدمت مقدم بحو ى الخفاَ حىدة :الىًيفيت الجىدة. 

 الظىر  فه االإخىفسة الخبرة و البدث ُن الناججت الجىدة. 

 : ه و االإقدمت الخدمت ؤو االإنخج ُن الصزىو  جىقِاث ُلى جازس ُدة ُىامل هناك و

 الخدمت ؤو االإنخج ُن للصزىو  الظابقت الخبرة . 

 المخخلفت الدظىيقيت الأنؼوت الأقازب ولرا و مالأؿدقاء االإسحِيت الجماُاث من االإقدمت االإِلىماث 

لاناث  .مالُإ

  جىقِاجه بحو و الخدمت للمنخج ؤو االإدزك الأداء بحو االإقازنت بِمليت يقىم الصزىو.  
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 :النمىذج هرا يىضح االإىاله الؼهل و

 Hillنمىذج  : (4-2)الؼهل زقم 

 

 

  

ج ُن الصزىو  االإنخج              جىقِاث ُن الصزىو  ؤو االإدزك للمنخج الأداء                                             االإنخيَ

 

 جىقِاث > ؤداء                 جىقِاث                = ؤداء                          جىقِاث            <       ؤداء                           

 الخدمت/االإنخج ُن الصزىو  زكا ُدم للصزىو    مدادر ػِىز  الخدمت      / االإنخج ُن الصزىو           زكا

 ػمع، ُحو حامِت ماحظخحر، زطالت الؼساء، بِد ما بظلىك ُلاقخه و االإقدمت الخدمت ُن الِميل زكا قياض الألفي، ؿالح محمد زيم :االإـدز

  .45ؾ ، 2002 مـس،

 

 :spreng 1996  نمىذج  (3

 :1الخاليت النخائج بلى جىؿل

  ّج االإن خـائف ُن الصزىو  زكا ؤون
يَ
 يازساو الخييقدمها االإظىر بليه االإِلىماث در ؾصِ  ُن زكاه و ج

 . فه جهىينه يظاهماو و للصزىو  النله السكا فه مِنىر  بؼهل

  ُن و االإنخج خـائف ُن الصزىو  زكا من مل فه مِنىيا يازس الصزىو  زغباث مّ الأداء بو جوابق 

 .بليه االإظىقت االإِلىماث ؿدر

 السكا ُلى و (مباػس  بؼهل ) للمنخج  زيَك االإد الأداء من مل ُلى هسدر بؼهل الصزىو  جازس جىقِاث 

  .(مباػس  غحر بؼهل ) للصزىو  النله

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
.  93 ؾ ، 1996 مـس، ػمع، ُحو والخىشيّ، للسؼس الفجس داز الدظىيق، بدازة ُفيفي،  ؿديق محمد1

 .الفنيت الجىدة -

 الىًيفيت الجىدة -

 البدث ُن الناججت الجىدة -

ج الظابقت الخبرة-
يَ
 .للمنخ

 االإسحِيت الجماُاث بحو مِلىماث-

 .حظىيقيت ؤنؼوت-

 االإقــازنت
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 :بليه جوسقنا يىصح ما االإىاله الؼهل و

 sprengنمىذج  : ( 5-2 )الؼهل زقم 

 

 

 

 

 

 

. 10 ؾ ، 2001 مـس، الؼمع، ُحو حامِت ماحيظتر، زطالت الخدمت، حىدة ُن الِملاء زكا قياض بساماث، ُله محمد :االإـدز

 

قدز و بإنه يخطح السكا لنماذج جهىين الظابق الؤطخِساق من  نٌسيت قدزة ُلى التي جالد الِلميت الدلائل بصِ

 القـىز، من نىَ ُلى بلا ؤنها جنوىر   (Oliver et Hillنمىذج )السكا  جفظحر جهىين ُلى جدقق الخىقِاث ُدم

 sprengنمىذج  )السكا  ُلى ز االإباغصِ  الخإزحر فه جوابق السغباث دوز  بخخياز و السغباث بكافت من لابد لرا ماو

جفظحر جهىين  فه مولق بؼهل ُليه الؤحماَ جم فقى واخد نمىذج يىحد لا ؤنه من نخإلد طبق ما ملفمن ( 

 .الصزىو  زكا

 

و الصزى وزكـا الخدمت حىدة : نيالثـا االإبدث

 جفقد االإاطظت بدونه خقيقي زاطماى الِملاء او ادزلذ لانها ُملائها ُلى للخفاي حظعى االإاطظاث مل

يتها . ػسُ

 والصزىو  االإاطظت بحو الِلاقت جقييم :الأوى  االإولب

 مجسد بحساءاث جخِدي مِهم مخينت ُلاقت وبقامت الوىيل االإدي ُلى الصزائن لجرب دوما االإاطظت    حظعى

 .الـفقاث

 والصزىو  االإاطظت بحو الِلاقت وؿف :الفسَ الأوى 

 فه وجخجمّ الخ...جسابى جقديس، اخترام، مخبادلت، حاذبيت :شخـحو بحو ؤخاطيع الِلاقت مـولح ويخلمن

 جبادلاث مخلمنت ؤو ؤلثر شخـحو بحو مظخمسة ؤو ُسكيت جفاُلاث وحىد الِلاقاث فه ويفترق الوسفحو،

 1:فحها يخىفس مِينت شمنيت فترة فه مخخلفت هبيِت ذاث

 .الأقل  ُلى الوسفحو بحو الخفاُل -

 .وبيجابا طلبيا واالإظخقبليت الخاليت ُلى جازس الظابقت الخفاُلاث لاو الِلاقت فه الاطخمسازيت -

                                                             
 

1 Peelen et autres ,gestion de la relation client , 2emeedition , pearson éducation, paris, 2006, p23.  
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يت مِالجت فخخولب الىاقِيت بالإخدار الؤهساف بحو الخفاُل ؤزاز جسجبى -  .الوسفحو من مىكىُ

 1 :من والصزىو  االإاطظت ُلاقت وجخهىو 

 الِلاقت ُلى للمدافٌت مجها وغسق الخبادى ػسيو اخترام من وجدبّ الِلاقت لخنميت ؤطاس ي ػسن  و ه :الثقت

 .بيجهم  التي

 وقىيت دائمت ُلاقت ُلى للمدافٌت االإخبادى، الالتزام بدزحت الوسفحو بحو الِلاقت  جخإزس:الالتزام االإخبادى

 .الخدماث  ززديت لصيادة الوىيل االإدي ُلى ومخابِتها

 .الخِاوني وطلىلهم وممثلحها االإاطظت مّ الِلاقت حىانب جقييم ُن ناجج ايجابي ػِىز  : السكا

 بخنساز ػِىزيت التزاميه ذلو ُن يسخج ػيئحو فسداو يدبادى فِندما الِلاقت، ؤطاض هى الخبادى :الخبادليت

 .الخبادى

 :هما ؤطاطحو بِدين الخفاُل يخولب :الخفاُل

 بما الصزىو، مّ الشخص ي االإظخىي  ُلى الاجـاى ويخلمن الِلاقت وبِد الؼساء ُمليت مةجمام :االإادر الخِامل

 .االإاطظت ممثلا ؤو فسدا الصزىو  هرا ماو طىاء لديه، هيب ؤزس جسك بلى يادر

الصزائن  مّ االإاطظت للِلاقت فِاليت جقييم :الفسَ الثاني 

 بؼهل الـفاث جلو اطخِماى االإاطظت فِلى 2والصزىو، االإاطظت بحو الِلاقت وؿف ُن جددزنا ما بِد 

: لمايله جخم الِلاقت ولخقييم االإهمحو، الصزائن ُلى ؤلثر الترلحز وزالأخف شزائجها مّ ُلاقتها لخدظحو حيد

 موسوخت باالإاطظت ُلاقخه مدة خلاى مدة خلاى ما شزىو  من االإخإجيت الِىائد قيمت  ه ":الصزىو  خياة قيمت

 خلاى من المخققت للفىائد االإقدزة الخاليت القيمت  ه ؤو ُليه والمخافٌت وبزكائه حرب جهاليف مجها

 : الخاليت بالِمليت الصزىو  خياة قيمت جدظب  ؤر ".االإاطظت مّ ُلاقخه مدة هىاى الصزىو  مؼترياث

 

 

 ُلحها االإخدـل السظبت هره حِدث بذا بلا االإاطظت نٌس فه قيمت ؤر يمثل لا الصزىو  ؤو الِمليت من ونظخسخج

 قدزة كِف ؤر للصزىو  القيمت بهماى ؤهمها ومن االإِىقاث بِم جىاحه الصزىو  قيمت ؤو فنقىى  الىاخد

 .آخسين شزائن حرب ُلى االإاطظت

الصزىو  بسكا الخدمت حىدة ُلاقت: الثاني  االإولب

 ذلو ودليل ُلى "السكا بلى جاذر الجىدة" ؤو هى والصخيذ خاهئت، " الجىدة بلى جادر السكا"الِلاقت   ؤو

 ؤهداف من هدفا زئيظيا الصزائن زكا ؤؿبذ لدي زكاهم، جخلمن الصزائن اخخياحاث بمقابلت3 االإاطظت فاو

 ؤؿبدذ لدي لسكا الصزائن، جدقيق الخدمت بمظخىي  الازجقاء بلى تهدف الجىدة ؤو اُخباز ُلى الجىدة

                                                             
لىم الخجازيت والِلىم الاقخـاديت الِلىم مسؼىزة،مليت غحر ، ماحظخحر مرلسة الصزىو، ولاء شيادة فه بالِلاقاث الدظىيق دوز  ُيس ى،  بسؼىزر1  وُ

   .7 ، ؾ 2009حظىيق، جخـف الدظيحر،
2 Kotlerphilip,marketing management ,op, cit, pp 176-177  

 وزقلت مسؼىزة،حامِت غحر ماحظخحر زطالت"الصزائن زكا لظب زم االإـسفيت الخدماث حىدة جدقيق فه الداخله الدظىيق دوز "النبي ُبد  بلباله 3

.5 ،ؾ2010

  =     /    
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 من الِديد ؤو ختى االإقدمت لهم، وخدماتها ُملياتها فه الصزائن جإخربأزاء التي  ه الناجخت االإاطظت

 من وذلو1 لها، االإظخمسة الخقييم ُملياث وفه جوىيسها وفه خدماتها جـميم فه شزائجها ػازلذ االإاطظاث

 الخدماث لخىفحر ممنن حهد وزرى مِهم والخِامل تهم واقترخا شزائن لؼهاور  واضخت بحساءاث جدديد خلاى

 الصزىو  هى بإو وجدظيظه به خاؿت مِامل شزىو  لهل )الخاؿت  الاخخياحاث ذور  ذلو فه بما شخف لهل

 السكا وؤو االإاطظت هسف من االإقدمت الخدمت حىدة ُن الصزىو  زكا احل من هرا ،مل (للماطظت الىخيد

 والخىقِاث الخاحاث ؤو السغباث هره مانذ طىاء الصزائن وجىقِاث وزغباث خاحاث مقابلت لها بالسظبت بقي

 وطبب الصزائن زكا قياض فه ؤلثر ؤو ؤطلىزا اجبِذ قد االإاطظت ُلى وؤو لا، ؤم ُجها الؤفـاح جم قد

 من االإصيد جدقيق ندى حهىد االإاطظت جبرى لرلو الصزائن ومقترخاث وػهاور  ؤزاء وملاخٌاث ُلى للخـىى 

 .والؼهاور  االإلاخٌاث بلى والاطخماَ والخىقِاث للسغباث الاطخجابت خلاى من السكا

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 فه مخمحز ؤداء ندى الدوله الِلمي االإاجمس االإظخفيدين، زكا ُلى فلظوحو فه البلدياث جقدمها التي الخدماث حىدة ؤزس دزويؽ، حمِت مسواو 1

 .2009  نىفمبر01-04فلظوحو  حامِت الخهىمي، القواَ

 



 زكا الصزىو                                                                                                                           الفـل الثاني                           

 

44 
 

: الخلاؿت

 ؤو فِل زد ويمثل الخدمت، اطخِماى بِد بالظِادة ػِىز  ُن ُبازة السكا بإو يٌهس الفـل هرا خلاى    من

 ؤحلها من نؼإة التي الِناؿس ؤخد هى الصزىو   ويِخبر،الؼساء مسخلت ما بِد ؤزناء الصزىو  من الـادز الخـسف

مل الصزائن من ُدد ؤلبر لنظب منافظت فه دوما االإاطظاث فةو لدلو االإاطظت،  ُلى حهد بإقص ى وُ

 .بزكاهم

 ؤطاليب، ُدة هسيق ُن ُلحها والخـىى  بالصزائن الخاؿت االإِلىماث حمّ ُلى يِخمد الصزىو  زكا    وللقياض

 لصزائجها مظخِدة دوما جهىو  ؤو االإاطظت ُلى لرا االإاطظت بيئت وفق يخغحر الصزىو  زكا بإو نقىى  الأخحر وفه

 بدازيت بممازطاث وجدُمها الخديثت ووطائل ؤدواث واطخخدام خدماتها فه جدظحو بدخاى خلاى من وذلو

 .الصزىو  زكا مظخىي  ودفّ لظب لغسق وذلو
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: جمهُض

زيرة اللِىص شهضث     
َ
 ٓبيرة حشٖل أهمُت خُث أصبدذ متزاًضا، واهخماما الخضماث مجا٘ في مهما جؼىعا الأ

، في  إلى الىـغة أهذ ٓما الؿلعي، الؤهخاج ُؼاق كلى مىصبا الاهخمام أن بلضما اُخصاصًاث الضو٘

ض هامشُت، مؤؾؿاث كلى أؾاؽ أنها الخضمُت االإؤؾؿاث  حوير زلا٘ مً الاهخمام في الخوير هظا ججلى وُ

ً غ هصِبا ًىٌّ االإؿتهلٗ الظي أصبذ لضي الؤهٌاَ مىاػٍ  خؿاب كلى بالخضماث للاؾخمخاق صزله مً أوً

. الأزغي  االإاصًت الؿلم

َ    بلض يز جم الظي الىـغي  للجاهب الخؼغ  التي والىؾابل الخضمت و الأؾالُب مٌهىم حىصة كلى ًُه الترٓ

َ  لخدُِّ عطا االإؤؾؿت حؿخسضمها  الحصى٘ كلُه جم ما إؾِاغ الخؼبُِي الٌصل هظا في الؼبابً ، ؾيخؼغ

ت ما لوغض وهظا الىـغي، الجاهب في جىاوله جم ما كلى و ػبابنها مؤؾؿت مىبُلِـ ػغي مً  أهذ إطا ملغً

ت إلى لا، إطاًت أم بالجىصة جدؿم مىبُلِـ مؤؾؿت و مؿيري  مىؿٌي ػغي مً االإِضمت الخضماث  ملغً

ّ كً وطلٗ لؼبابنها االإِضمت الخضماث لخلٗ كضمه مً الغطا صعحت  زلا٘ مً بضعاؾت مُضاهُت الُِام ػغٍ

َ  الٌصل هظا صعاؾت ؾِخم الإخلامليها، لضا اؾخبُان وجىػَم مىبُلِـ مً مؤؾؿت مللىماث أزض إلى  بالخؼغ

 : الخالُت االإباخث

 االإبدث  ٘ ٘  كام جِضًم : الأو  .مىبُلِـ االإؤؾؿت خى

 الخدلُل الؤحغاةي للضعاؾت االإُضاهُت :الثاوي  االإبدث.  
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٘  االإبدث ٘  كام جِضًم : الأو مىبُلِـ  مؤؾؿت خى

َ  في الىاشؼت االإؤؾؿاث مً هي مىبُلِـ الىِا٘ للهاجٍ الجؼابغ إًصالاث مؤؾؿت  إلُه والؿباُت الؿى

َ  الىػجي المحخٕغ باكخباعها  مىبُلِـ مؤؾؿت جؼا٘ لا الـغوي هظه ؿل وفي الجؼابغ، في الىِا٘ الهاجٍ لؿى

 باقي جماعؾها التي االإىاًؿت وحه في جصمض أن واؾخؼاكذ الىِا٘ للهاجٍ الىػجي االإخلامل باؾم مدخٌـت

َ  في االإؤؾؿاث  .الؿى

٘  االإؼلب ٍ : الأو مىبُلِـ  باالإؤؾؿت الخلغٍ

ٍ بمؤؾؿت مىبُلِـ مم طٓغ أهضاي ومباصا االإؤؾؿت أًظا         مً زلا٘ هظا االإؼلب ؾيخؼغَ إلى الخلغٍ

. إلى البيُت الخىـُمُت

 ٘ ٍ : الٌغق الأو  ووشأتها مىبُلِـ بمؤؾؿت حلغٍ

٘  مىبُلِـ الىِا٘ للهاجٍ الجؼابغ       حلخبر مؤؾؿت اجصالاث  ، ؿهغث1بالجؼابغ الىِا٘ للهاجٍ مخلامل أو

ض وػاعة شهضتها التي الهُٖل لإكاصة هدُجت  لخدضص الِىاكض حاءث التي للأخٖام جؼبُِا وطلٗ واالإىصلاث البرً

ض االإخللِت اللامت م  الأمغ صضع و االإىصلاث ٓما بالبرً  بدؿُير واالإخللّ ،2001 أوث شهغ في ( 2001-04 )عُ

ت إلى إصاعة مً االإؤؾؿت جدىلذ هىا ومً واللمىمُت الاُخصاصًت االإؤؾؿاث وزىصصت وجىـُم  .شغٓ

ّ الاحخماعي مِغها ًِم      خُث م  الىػجي بالؼغٍ   وفي ؾىت اللاصمت الجؼابغ المحمضًت الخمـ  الضًاع(5 )عُ

ت   مىدذ2002 ش  اللمل في عؾمُا واهؼلِذ GSMوالثابذ  الىِا٘ الهاجٍ عزصت الجؼابغ اجصالاث شغٓ بخاعٍ

 الىػجي المجخمم لصالح الىِا٘ الهاجٍ عزصت مىذ جم الؿىت هٌـ مً صٌؿمبر شهغ وفي ، 01/01/2003

ض للاجصالاث، ت مً جٌغكذ وُ ت جسخص بمؤؾؿت  2003  أوث شهغ في الجؼابغ اجصالاث شغٓ  باليشاغ شغٓ

ت  مىبُلِـ وحلخبر مؤؾؿت هي االإؤؾؿت هظه اللاؾلُٕت الاجصالاث ُؼاق في  جأؾؿذ أؾهم طاثATM شغٓ

ِم صج 1.000.000.00 ُضعه بغأؾما٘  الجؼابغ  خُضعة -كماحي بلِاؾم شاعق ؾُضاع بحي الاحخماعي مِغها وٍ

 .اللاصمت

ض  :وهي الجؼابغي  الخجاعي  للِاهىن  جسظم التي االإؤؾؿاث باقي هغاع كلى بمغخلخين االإؤؾؿت مغث  وُ

 ووشغ بؿؽ مً االإلخبرة المجهىصاث بٌظل االإؤؾؿت جمٕىذ أًً الاؾدثماع مغخلت هي: الأولى االإغخلت -

 ختى كمىم الىػً كلى الشبٕت وشغ هى صابما الهضي أن خُث الىػً مىاػّ مسخلٍ كلى الشبٕت

 .%100 إلى جصل

ت جمٕىذ خُث الأولى االإغخلت بلض جأحي والتي الاؾخولا٘ مغخلت هي :الثاهُت االإغخلت -  جدُِّ مً الشغٓ

٘  االإخلامل أنها أؾاؽ وكلى الحُٕمت الؿُاؾت بٌلل ملخبرة أعباح  .بالجؼابغ الىِا٘ للهاجٍ الأو

ألت 112 خىالي كلى مىبُلِـ مؤؾؿت حشغي    ٓما ت، و  في الىػً كلى مؿخىي  بُم هِؼت ألٍ 60 و ججاعٍ

٘  ؾليها إػاع ض الؼبابً، مً كضص أٓبر واؾخِؼاب هِؼت أُصخى إلى الىصى ّ الؼبابً وصل كضص وُ  وً

 . 2009 ؾىت مشترْ ملُىن  10 خىالي إلى عؾمُت جِضًغاث

 

                                                             
  1   وزُِت زاصت باالإؤؾؿت
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 مىبُلِـ مؤؾؿت أهضاي :الٌغق الثاوي 

 ولى بجؼء جدُِِه جم ما منها الأهضاي مً حملت جدُِّ كلى اُخصاصًت مؤؾؿت أٔي مىبُلِـ مؤؾؿت حلمل

 : ًلي ٓما الأهضاي هظه أهم جخمدىع  بلضٓما جدُِّ ًخم ما لم ومنها بؿُؽ،

 الؿىَ ؛ في والبِاء الاؾخمغاع طمان 

 ُِّين الغطا الخام جد ُت بالخدؿين وهظا واالإؿخِبلين الحالُين للمشغٓ  لجىصة الضابمت والترُ

 زضماتها؛ وهىكُت

 الىػىُت ؛ الخىمُت في االإؿاهمت 

 الخضماث ؛ الأصاء وجِضًم في الخميز 

 االإؤؾؿت  وشاغ مُاصًً حمُم في وحلمُمها الخٕىىلىحُت الخؼىعاث مً الاؾخٌاصة. 

 مىبُلِـ مؤؾؿت مباصا : الٌغق الثالث

 :ًلي ًُما جخمثل االإباصا مً جدبجى مؤؾؿت مىبُلِـ مجمىكت

 كىه ؛ والضًاق الجؼابغي  الؼبىن  مصالح خماًت 

 ت كلى اللمل  والىمى ؛ الخؼىع  في االإشاعٓ

 الحضًثين؛ الخٕىىلىححي ومىآبه الخؼىٍغ إلى بالإطاًت والابخٖاع الخجضًض 

 الاجٌاُُاث؛ اخترام 

 الخ...اللمل في الؤجِان. 
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  مىبُلِـ الخىـُمُت الإؤؾؿت البيُت: الٌغق الغابم 

 :الخالي الشٖل في مىبُلِـ الإؤؾؿت الخىـُمُت البيُت جخلخص       

م   مىبُلِـ الإؤؾؿت الخىـُمي الهُٖل ( : 1-3 )الشٖل عُ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وزُِت زاصت باالإؤؾؿت :االإصضع

 

 

ت  الجهىٍت االإضًغٍ

 لاماهتا الالي الاكلام ُؿم

ت  الٌغكُت االإضًغٍ
 اللامت للشؤون

ت  االإضًغٍ

 الٌغكُت

 الؤوشاء

ت  الٌغكُت االإضًغٍ

 والدؿىٍّ لخجاعة

ت  الٌغكُت االإضًغٍ

 االإالُت

 والمحاسبة

ت  االإضًغٍ

 الٌغكُت

 الخِىُت

 الضكم والؤؾىاص ُؿم

 الخمىًٍ ُؿم

 شؤون ُؿم

 اللاملين

 البىاء ُؿم

 الخؼبُّ ُؿم

 الحُاػة ُؿم

 الخدصُل ُؿم

 

 الؤخصاء ُؿم

 البُم هِاغ ُؿم

 االإالُت ُؿم

 المحاؾبت ُؿم

 االإغاُبت ُؿم

 والخضُُّ

 الضعاؾت ُؿم

 والخسؼُؽ

 الشبٕت وجىمُت

الصُاهت  ُؿم

 والاؾخولا٘

 الاجصالاث ُؿم

 صُاهت ُؿم

 الخٍُُٕ

 والطاقة

ب ُؿم  الخجغٍ

 االإخابلت

 والاؾخِبا٘

 حؿُير ُؿم 

ين  االإشترٓ

 االإلُٕت ُؿم
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 :هلاخف ماًلي  الؿابّ الخىـُمي الهُٖل زلا٘ مً

ت اث  ( 05 )زمـ إلى جىِؿم مىبُلِـ بمؿخواهم الإؤؾؿت الجهىٍت إن االإضًغٍ  : وهي  ًغكُت مضًغٍ

 الأماهت 

 خٌٕل : الآلي الؤكلام ُؿم  :ب  الِؿم هظا وٍ

 الؤكلامي؛ الىـام ججهيز بغامج إكضاص -

ت الآلي الؤكلام لأهـمت الخؼبُّ خيز ووطم إهجاػ -  االإصالح؛ لدؿير الظغوعٍ

نها كلى اللمل و االإللىماجُت الأهـمت صُاهت و الاؾخولا٘ بغامج إهجاػ -  خماًتها؛ و جسؼٍ

 البرامج؛ جؼىٍغ كلى اللمل و الؤكلام مغآؼ مغاُبت و حؿُير كلى الؤشغاي -

ُت الخٕىىلىجي الخؼىع  مغاُبت -   .االإؿخلملت الاجصا٘ و الؤكلام جٕىىلىحُا وجغُ

 ت  :في جخمثل والتي أُؿام أعبلت وجخظمً : والخجاعة للدؿىٍّ الٌغكُت االإضًغٍ

 الخدصُل ؛ ُؿم -

 الؤخصاء ؛ ًؿم -

 البُم ؛ هِاغ ُؿم -

ين ُؿم -   .االإشترٓ

 ت  وجخمثل به زاص كمل لضًه ُؿم ولٖل أُؿام أعبلت مً وجخٖىن  :اللامت للشؤون الٌغكُت االإضًغٍ

 :ًلي ٓما الأُؿام هظه

 والاؾدىاص ؛ الضكم ُؿم -

 الخمىًٍ ؛ ُؿم -

 .االإلُٕت  ُؿم -

 ت  ًُما جخلخص أُؿام زلازت إلى ًىِؿم والمحاؾبت االإالُت ًغق إن :والمحاؾبت للمالُت الٌغكُت االإضًغٍ

 :ًلي

االإالُت ؛  ُؿم -

 المحاؾبت ؛ ُؿم -

  .والخضُُّ االإغاُبت ُؿم -

 ت ىِؿم :الخِىُت الٌغكُت االإضًغٍ ل أُؿام زمؿت إلى الخِجي الٌغق هظا وٍ  بسضمت ًخمخم ُؿم ؤ

 :ًلي ٓما به زاصت

 الشبٕت ؛ جىمُت و والخسؼُؽ الضعاؾاث ُؿم -

 والاؾخولا٘ ؛ الصُاهت ُؿم -

ب ُؿم -  والاؾخِلا٘ ؛ االإخابلت الخجغٍ

 الاجصالاث ؛ ُؿم -

  .والؼاُت الخٍُُٕ صُاهت ُؿم -
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ت  :ًلي ٓما جـهغ والتي أُؿام زلازت كلى ًدخىي  الٌغق هظا إن:الشبٕت لإوشاء الٌغكُت االإضًغٍ

 البىاء ؛ ُؿم -

 الخؼبُّ ؛ ُؿم -

 .الحُاػة ُؿم -

 لؼبابنها مىبُلِـ مؤؾؿت جِضمها التي الخضماث: االإؼلب الثاوي 

 : إلى وجدىىق اللاؾلُٕت االإٖاالإاث زضمت في جٕمً الخضماث مً مجمىكت بخِضًم مىبُلِـ مؤؾؿت       جِىم

 الخؼىغ  هظه جبضأ لاؾلُٕت هاجٌُت زؼىغ االإؤؾؿت جِضًم كً كباعة وهي :البلضي  الضًم زضمت

ام  في أهمها ًخمثل الخضمت لهظه مغاًِت زضماث بخِضًم جِىم ٓما ،( 061 )الخالُت الثلازت بالأعُ

 :ماًلي 

  : الخؽ حشوُل كىض مجاها مخىًغة زضماث

م؛ إؿهاع زضمت -  الغُ

 االإؼصوحت؛ االإٖاالإت -

 الاجصالاث؛ جدىٍل -

 .الِصيرة الغؾابل زضمت -

  : زؼي بؼلب مغاًِت وكغوض زضماث

م؛ إزٌاء زضمت -  الغُ

 الضولُت؛ االإٖاالإت -

 مٌصلت ؛ الٌاجىعة -

 ًغصت جمىدٗ مىبُلِـ هظا كلى وػٍاصة ومصىعة، ُصيرة عؾابل إعؾا٘ ًمًٕ  أي +MMSكغض  -

 ٘  باالإللىماث ؛ حضا  اللري (WEB)مىُلها كبر الخجى

م، حوير مثل الأزغي  الخضماث مً اللضًض هىاْ طلٗ إلى بالإطاًت - م حوُير أو الغُ  .الخ...مالٗ الغُ

 ؾُم لبؼاُت االإؤؾؿت جِضًم في  وجخمثل: االإؿبّ الضًم (CARTE SIM) ػغي مً شحنها ًخم  والتي 

 : ومنها الخضماث مً مجمىكت الخضمت هظه وجغاًّ مؿبِا، الؼبىن 

م كً الٕشٍ -  الهاجٍ ؛ عُ

 الصىجُت؛ الغؾابل زضمت -

 مٖاالإت؛ ٔل بلض االإخبِي بالغصُض والمجاوي الأوجىماجُٖي الخظٓير -

 الهاجٍ ؛ كبر الاهترهذ زضمت -

  .والخاعج بالجؼابغ الىِا٘ الهاجٍ مخلاملي وإلى  مSMSًالِصيرة  الغؾابل -

 هظه واالإخؼىعة وجخٖىن  الخِىُت الخجهيزاث مً شبٕت في وهيرها الخضماث هظه ٔل جِضًم في االإؤؾؿت   وحلخمض

 :مً الشبٕت
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ؼ -  ؛MSC جدىٍل مغٓ

 ؛BSC للمغاُبت ُىاكض -

 الظُٓت؛ الشبٕت -

 ؛SMS لغؾابل ُاكضة -

 ؛MMS لخضماث ُاكضة -

 .الصىجُت ُاكضة الغؾابل -

ؼ الؼبىن  زضمت في االإؤؾؿت جظم    ٓما ين، بسضمت زاص مغٓ ض االإشترٓ ولاًت  مؿخىي  كلى اللمل بضأ وُ

لمل 22/05/2004 في مؿخواهم  ومسخلٍ الؼبابً اؾخٌؿاعاث كلى الغص أحل مً الأؾبىق أًام ػىا٘ وَ

ض الشٖاوي  ام مىذ جم وُ ؼ للاجصا٘ ُصيرة أعُ م الاشتراْ، هىق بدؿب باالإغٓ  باليؿبت ( 666 )الغُ

ئ م البلضي، الضًم الإشتر ئ باليؿبت( 888 )والغُ  .االإؿبّ الضًم الإشتر

 بالؼبىن  االإؤؾؿت كلاُت : الثالث االإؼلب 

 الُىم أما الخضمت، كً بىٌؿه ًبدث أي مشترْ أهه كلى الٌغص إلى جىـغ أهذ االإؤؾؿت أن ؾابِا     عأًىا

 ٓبير اهخمام جىلي أن االإؤؾؿت كلى ًجب لظا الؿابّ، في كليها أن مما أعقى بمٖاهت ًدـى الؼبىن  أصبذ

ألاث وإوشاء بالؼبىن  ت الى ٘  ػبابنها، وبين بُنها وصل ٓهمؼة الخجاعٍ  بدُث بُنهما االإباشغة الللاُت إلى والىصى

٘  طلٗ جدُِّ وكىض والأمان بالشٌاًُت الللاُت هظه جمخاػ  .ػبابنها عطا ٓؿبذ االإؤؾؿت بأن هِى

 : بماًلي االإؤؾؿت ُامذ ؾبّ ما ولخدُِّ

 الاجصا٘؛ شبٕت جصلها لم التي االإىاػّ حوؼُت الؿعي إلى 

 ُلت ؛ حوؼُت طاث الشبٕت كلى الحٌاؾ    عً

 وكىصها ؛ بٖل والىًاء الؼبابً إلى للاؾخماق مؿخلضة صوما االإؤؾؿت 

 الاكخباع؛ بلين جأزظ أصبدذ التي اخخُاحاجه بدسجُل زاصت سجلاث الؼبىن  أًضي بين وطم 

 ُصير ؛ أحل في الشٖاوي  كلى الغص 

 أكىان  مً كىن  أي مم الاجصا٘ الؼبىن  بئمٖان أصبذ خُث االإٖاجب مؿخىي  كلى االإاصي الحاحؼ هؼق

 االإؤؾؿت ؛

 مٌاحئت بضون  وشٌاًت بؿُؼت أمىع  اُتراح. 

َ  في الأولى االإغجبت اخخلالها إلى بها أصي مما :مىبُلِـ  الإؤؾؿت اللام االإضًغ إلُه أشاع ما وهظا  الىِا٘، الؿى

 مم الللاُت وجىػُض الخضماث هىكُت جدؿين زلا٘ مً االإؤؾؿت صىعة جدؿين هى خالُا إلُه حؿعى وما

 :االإىالي الشٖل طلٗ ًىضح ٓما كليهم، الحٌاؾ و الؼبابً
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م  بالؼبابً  االإؤؾؿت كلاُت : ( 2-3 )الشٖل عُ

 

 

 

 

 

 

 .االإؤؾؿت ػغي مً مِضمت االإللىماث كلى اؾدىاصا الؼالبت إكضاص مً :االإصضع

 الخدلُل الؤحغاةي للضعاؾت االإُضاهُت: االإبدث الثاوي

،ًدىاو٘ االإبدث الثاوي جدضًض الؤػاع االإنهجي للضعاؾت  بلضما جم الخلغي كلى مؤؾؿت الضعاؾت في االإبدث الأو٘

ظلٗ الخدلُل الىصٌي لىخابج الاؾخبُان . وٓ

 ٘ وصٍ مجخمم وكُىت الضعاؾت : االإؼلب الأو

ًدىاو٘ هظا االإؼلب جدضًض مجخمم وكُىت الضعاؾت ،وؾِخم الخأٓض مً صضَ وزباث أصاءة الضعاؾت 

ومسخلٍ الؤحغاءاث االإخبلت في جؼبُِه إطاًت إلى جدضًض مسخلٍ الأؾالُب الؤخصابُت التي ؾِخم الاكخماص 

. كليها في جدلُل البُاهاث إخصابُا

 ٘  جدضًض كُىت ومجخمم الضعاؾت: الٌغق الأو

لإحغاء أي صعاؾت مُضاهُت إخصابُت لا بض مً جدضًض مجخمم وكُىت الضعاؾت، وهى ما ؾيخؼغَ له في 

:  هظا الٌغق في ما ًلي

 
لاً
مجخمم الضعاؾت وكُىت الضعاؾت : أولا

مجمىكت مصوغة :"جمثل اللُىت حؼء مً مجخمم  الضعاؾت وجدمل هٌـ زصابصه وحلغي بأنها

لخمض كليها لخجمُم البُاهاث  للضم الِضعة كلى الُِام باالإسح الشامل  "1وحؼبُت مً مجخمم الضعاؾت وَ
لاً
، وهـغا

لمجخمم الضعاؾت، ًِض وحب كلُىا اكخماص أؾلىب اللُىاث مً أحل حمم البُاهاث، لظا جم ازخُاع كُىت 

وخظًذ منها هير الِابلت للضعاؾت بؿبب كضم  (69)إؾخماعة، اؾترحلذ منها 100كشىابُت بلضما جم جىػَم 

 .آخمالها وصلاخُتها للخدلُل الؤخصاةي

                                                             

 الؼبابً االإؤؾؿت

 الخضماث جِضًم

 الؼبابً أًلا٘ عصوص
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أؾالُب حمم البُاهاث : الٌغق الثاوي

: اكخمضث الضعاؾت كلى مجمىكت مً الأؾالُب والأصواث جخمثل في

  أصاة الضعاؾت

ت اججاه االإؿخجىبين هدى " لِض اكخمضث هظه الضعاؾت كلى أصاة الاؾخبُان الظي ٌلخبر أصاة لٌـُت الإلغً

 .1مىطىق ملين

  
لاً
مُِاؽ الضعاؾت : زاهُا

 ٘ خُث  (1-3) لِض اكخمضث هظه الضعاؾت كلى مُِاؽ لُٕغث الخمااخي ٓما هى مىضح في الجضو

 والضعحت  (5)حلؼي الضعحت 
لاً
 في ما ًلي (1)الإىاًّ جماما

لاً
: لوير مىاًّ جماما

 مُِاؽ لُٕغث الخمااخي (:1-3)الجضو٘ 

هير مىاًّ جماما هير مىاًّ مداًض مىاًّ مىاًّ جماما الخُُِم 

 1 2 3 4 5الضعحت 

مً إكضاص الؼالبت بىاء كلى صعاؾاث ؾابِت : االإصضع

ض جم جِؿُم مُِاؽ لُٕغث الخمااخي خؿب جدضًض االإضي : والمجالاث مىضحت ٓما ًليوُ  

. (مىسٌع، مخىؾؽ، مغجٌم ) وكلُه ًخم جدضًض صعحت االإىاًِت 1.33 =1/3-5= ػى٘ الٌئت 

صعحت الأهمُت باليؿبت للٌِغاث :(2-3)الجضو٘ 

مؿخىي الأهمُت  المجا٘

مىسٌع   [[1 -2.33

مخىؾؽ   [[3.66-2.34

مغجٌم   [[3.67- 5

 كلى الضعاؾاث الؿابِت :االإصضع
لاً
 مً إكضاص الؼالبت بىاءا

 صضَ الأصاة 

لغي بأهه (الاؾخبُان)ٌلخبر صضَ الأصاة   في أي صعاؾت ًجب الُِام بها وَ
لاً
ُضعة أصاة الُِاؽ كلى " مهم حضا

: ،  وهى ما ؾىِىم به في هظه الضعاؾت في ما ًلي "2ُُاؽ ما هى مؼلىب ُُاؾه

 

 

 
                                                             

اص بً كلي بً مدمىص الجغحاوي،1 ت لبىاء الاؾخبُان"  ػٍ . 16: ، ص2010، 2، مؼبلت أبىاء الجغاح، ًلؿؼين، غ"الِىاكض االإىهجُت التربىٍ
جُُِم مضي اؾخجابت مىـماث الأكما٘ في الجؼابغ للمؿؤولُت الؤحخماكُت صعاؾت كُىت جؼبُُِت كلى كُىت مً مؤؾؿاث الوغب " مِضم وهُبت،2

ت وكلىم الدؿُير، جسصص كلىم الدؿُير، حاملت وهغان "الجؼابغي   .280، ص2013/2014، أػغوخت صٓخىعاه، ٔلُت الللىم الاُخصاصًت والخجاعٍ
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  زباث أصاة الضعاؾت

أن ٌلؼي الىخابج هٌؿها إطا أكُض جؼبُّ الؤؾدباهت كلى هٌـ اللُىت في "ًِصض بثباث أصاة الُِاؽ 

ومً أحل الخدِّ مً زباث أصاة الضعاؾت اؾخسضمىا ملاصلت  ألٌا ٓغومبار لحؿاب الثباث " هٌـ الـغوي

 في الللىم الؤوؿاهُت (Alpha ≥0.60)خُث حلخبر الُِمت
لاً
 . مِبىلت جؼبُُِا

( ألٌا ٓغومبار)ملامل الثباث : (3-3)الجضو٘ 

ُُمت ألٌا ٓغومباح كضص اللباعاث 

الٖلُت  

 0.79 كباعة  15

. spss20 مً إكضاص الؼالبت بىاءلاً كلى هخابج الاؾخبُان واكخماصا كلى :االإصضع

وهى ملامل حُض، باكخباعه  (0.79)ملامل الثباث الٕلي ألٌا ٓغومبار الظي بلوذ ُُمخه (3)ًبين الجضو٘ 

وهظا ًض٘ كلى أن الاؾخبُان الخاص بهظه الضعاؾت  (0.60)أٓبر مً الُِمت الؼبُلُت في الللىم الؤوؿاهُت 

ض صلاخُت اؾخسضامه لهظه الضعاؾت االإُضاهُت   .ًخمخم بضعحت كالُت مً الثباث، مما ًؤٓ

الأؾالُب الؤخصابُت االإؿخلملت : الٌغق الثالث

لخدلُل 20 طاث الؤصضاع spssلِض جم الاؾخلاهت ببرهامج الحؼمت الؤخصابُت للللىم الاحخماكُت  

:  البُاهاث ومجمىكت مً الأؾالُب الؤخصابُت هظٓغها في

   للخدِّ مً زباث أصاة الُِاؽ؛ (Cronbach alpha)ازخباع ألٌا ٓغومبار 

ظا جغجِب 1اكخمضث الضعاؾت  ت صعحت أهمُت إحاباث كُىت الضعاؾت وٓ  كلى االإخىؾؼاث الحؿابُت الإلغً

 اللباعاث خؿب ُُمت االإخىؾؽ لٖل كباعة، أما الؤهدغاي االإلُاعي الإضا اهدغاي؛

ت مضي وحىص كلاُت بين حىصة الخضماث وعطا الؼبابً: ملامل الاعجباغ بيرؾىن   . الإلغً

كغض جدلُل وازخباع الٌغطُاث : الؼلب الثاوي

ظا جدلُل أبلاص االإخويراث ًازخباع الغطُاث في      ؾىِىم بلملُت الخدلُل والخىصٍُ للُىت الضعاؾت، وٓ

. الأزير

 ٘ الىصٍ الؤخصاةي لخصابص كُىت الضعاؾت  : الٌغق الأو

مً أحل الخلغي كلى الخصابص الضًموغاًُت للُىت الضعاؾت اخخىي الجؼء الأو٘ مً الاؾخبُان 

وؾِخم الخؼغَ لهظا . (الجيـ، الؿً، االإؿخىي الخللُمي، الخبرة االإهىُت )كلى هظه الخصابص مً زلا٘

بالخدلُل والخمثُل البُاوي لمخخلٍ الخصابص االإخللِت بلُىت الضعاؾت وبالاكخماص كلى بغهامج الحؼم 

. 20 طاث الؤصضاع spssالؤخصابُت للللىم الاحخماكُت 

                                                             
أصًمي، الأعصن، غ"Spssالؤخصاء الحُىي باؾخسضام بغهامج :" حاؾم محمد الخمُمي، وؾام مالٗ صاوص1 ؼ الٕخاب الأ   .354: ، ص2016، 1، مغٓ
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: زصابص كُىت الضعاؾت خؿب الجيـ

م جىػَم كُىت الضعاؾت خؿب الجيـ : (4-3)الجضو٘ عُ

% اليؿبت الخٕغاع أًغاص اللُىت /  الجيـ

 69.6 48طٓغ 

 30.4 21أهثى 

 100 69المجمىق الٕلي 

. spss20 مً إكضا الؼالبت بىاءلاً كلى هخابج الاؾخبُان واكخماصا كلى :االإصضع

 ٘ طٔىع  % 69.6  أن ما وؿبخه 20 طاث الؤصضاع spssوهخابج الاؾخبُان ومسغحاث  (4)هلاخف مً زلا٘ الجضو

  .اهار جض٘ كلى اؾخجابت مً الظٔىع ٓلر مً الاهار % 30.4و

: زصابص كُىت الضعاؾت خؿب الؿً خُث جم جىػَلها كلى أعبم ًئاث (5)ًبين الجضو٘ :الؿً

جىػَم كُىت الضعاؾت خؿب الؿً : (5-3)الجضو٘ 

% اليؿبت الخٕغاع أًغاص اللُىت / الؿً

 11.6 8 30 إلى 18ما بين 

 18.8 13 42 إلى 31ما بين 

 50.8 35 55 إلى 43ما بين 

 18.8 13 ًما ًىَ 56

 100 69المجمىق الٕلي 

. spss20 مً إكضا الؼالبت بىاءلاً كلى هخابج الاؾخبُان واكخماصا كلى :االإصضع

 ٘  أن أكلى وؿبت 20 طاث الؤصضاع spssوهخابج الاؾخبُان ومسغحاث  (5)هلاخف مً زلا٘ الجضو

 56ؾنهم أٓلر مً % 18.8 ؾىت، في خين أن ما وؿبخه 55 ؾىت و 43وهي جمثل الٌئت ما بين  % 50.8مؤوٍت 

ت ما بين   (3االإلحّ ) .في أزغ الترجِب11.6 ؾىت خىالي 30 ؾىت إلى 18ؾىت في خين بلوذ وؿبت الٌئت اللمغٍ

جدلُل مجلاث وأبلاص الضعاؾت : الٌغق الثاوي 

ً حىصة الخضماث وعطا الؼبابً  .ؾِخم مً زلا٘ هظا الٌغق الثاوي جدلُل أبلاص ومجلاث الضعاؾت للمخويرً

  حىصة الخضماث

ؾِخم جدلُل هظا االإخوير مً زلا٘ االإخىؾؽ الحؿابي والاهدغاي االإلُاعي لٖل كباعة وجغجُبها خؿب مؿخىي 

 ٘  مً زلا٘ ما ًلي (2)الأهمُت االإبِىت في الجضو
لاً
: ؾابِا
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 ٘ االإخىؾؼاث الحؿابُت والؤهدغاي االإلُاعي للمخوير االإؿخِل حىصة الخضماث : (6-3)الجضو

االإخىؾؽ اللباعة  

الحؿابي 

الؤهدغاي 

االإلُاعي 

مؿخىي 

الأهمُت 

الترجِب 

لت وحُضة وفي الىُذ  جِضم االإؤؾؿت زضمت ؾغَ

 االإىاؾب
3,65 1,19 

 3مخىؾؽ 

 2مغجٌم  1,06 3,81 جخميز هُئت كما٘ االإؤؾؿت بدؿىا الإـهغ

 1مغجٌم  0.79 4,30 للمؤؾؿت اؾخِبا٘ حُض أزىاء جِضًم الخضمت

 5مخىؾؽ  1,37 3,10 جخلهض االإؤؾؿت بدل أي مشٖل ًىاحهني

ًخميز كما٘ االإؤؾؿت بِضعة ًابِت كلى الاؾخجابت 

 للاؾخٌؿاعاث
3,38 1,38 

 4مخىؾؽ 

 مخىؾؽ  1.16 3.65المجمىق الٕلي 

. 20 طاث الؤصضاع spss مً إكضاص الؼالبت بىاءلاً كلى مللىماث الؤؾخبُان وهخابج :االإصضع

 حاءث هخابج وكباعاث االإخوير االإؿخِل  ٓما spss20وهخابج الاؾخبُان وبالاكخماص كلى  (6)مً زلا٘ الجضو٘ 

 :ًلي

ؼ :اللباعة الأولى  بمؿخىي 3.65 في جغجِب اللباعاث بمخىؾؽ خؿابي ُضعه 3 لِض حاءث هظه اللباعة في االإغٓ

ًض٘ كلى حشدذ إججاه إحاباث كُىت الضعاؾت خى٘ هظه الٌِغة 1.19أهمُت مخىؾؽ وإهدغاي ملُاعي ُضعه

لت وحُضة وفي الىُذ االإىاؾبالتي جمدىعث خى٘  .   جِضم االإؤؾؿت زضمت ؾغَ

ؼ : اللباعة الثاهُت  بمؿخىي 3.81 في جغجِب اللباعاث بمخىؾؽ خؿابي ُضعه 2لِض حاءث هظه اللباعة في االإغٓ

 ًض٘ كلى حشدذ إججاه إحاباث كُىت الضعاؾت خى٘ هظه الٌِغة 1.06أهمُت مغجٌم وإهدغاي ملُاعي ُضعه 

 ٘ .    جميز هُئت كما٘ االإؤؾؿت بدؿىا الإـهغالتي جمدىعث خى

ؼ : اللباعة الثالثت  بمؿخىي 4.30 في جغجِب اللباعاث بمخىؾؽ خؿابي ُضعه 1لِض حاءث هظه اللباعة في االإغٓ

 ًض٘ كلى إوسجام إججاه إحاباث كُىت الضعاؾت خى٘ هظه الٌِغة 0.79أهمُت مغجٌم وإهدغاي ملُاعي ُضعه 

 ٘ .    الؤؾخِبا٘ الجُض للمؤؾؿت أزىاء جِضًم الخضمتالتي جمدىعث خى

ؼ : اللباعة الغابلت  بمؿخىي 3.10 في جغجِب اللباعاث بمخىؾؽ خؿابي ُضعه 5لِض حاءث هظه اللباعة في االإغٓ

 ًض٘ كلى حشدذ اججاه إحاباث كُىت الضعاؾت خى٘ هظه الٌِغة 1.37أهمُت مخىؾؽ وإهدغاي ملُاعي ُضعه 

 ٘  .   حلهض االإؤؾؿت بدل أي مشٖل ًىاحههاالتي جمدىعث خى
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ؼ : اللباعة الخامؿت  3.38 في جغجِب اللباعاث بمخىؾؽ خؿابي ُضعه 4لِض حاءث هظه اللباعة في االإغٓ

 ًض٘ كلى حشدذ اججاه إحاباث كُىت الضعاؾت خى٘ 1.38بمؿخىي أهمُت مخىؾؽ واهدغاي ملُاعي ُضعه 

 ٘ .    جميز كما٘ االإؤؾؿت بِضعة ًابِت كلى الاؾخجابت للاؾخٌؿاعاثهظه الٌِغة التي جمدىعث خى

  ًعطا الؼباب

ؾِخم خؿاب االإخىؾؽ الحؿابي والاهدغاي االإلُاعي لٖل كباعة وجغجُبها خؿب مؿخىي الأهمُت االإبِىت في 

 مً زلا٘ ما ًلي (2)الجضو٘ 
لاً
:  ؾابِا

. االإخىؾؼاث الحؿابُت والاهدغاي االإلُاعي للمخوير الخابم عطا الؼبابً: (7-3)الجضو٘ 

م  االإخىؾؽ اللباعة الغُ

الحؿابي 

الؤهدغاي 

االإلُاعي 

مؿخىي 

الأهمُت 

الترجِب 

عطا الؼبابً 

 5مخىؾؽ  1.15 3,01 هل أهذ عاضخي كً الخضماث التي جِضمها االإؤؾؿت 1

 4مخىؾؽ  1.39 3,23 هل حشلغ بالثِت اججاه زضماث االإؤؾؿت 2

 3مخىؾؽ  1.38 3,38 هل جىصح صضًِٗ بالخلامل مم االإؤؾؿت 3

ِت  4 جِىم االإؤؾؿت بخدؿين الخضماث بؼغٍ

 مؿخمغة
4,70 0.46 

 1مغجٌم 

 2مخىؾؽ  0.88 3,59 هل ؾدبِى وفي للمؤؾؿت مم مغوع الىُذ 5

 مخىؾؽ  1.05 3.58المجمىق الٕلي 

. 20 طاث الؤصضاع spss مً إكضاص الؼالبت بىاءلاً كلى مللىماث الاؾخبُان وهخابج :االإصضع

:  وهخابج الاؾخبُان حاءث كباعاث االإخوير الخابم ٓما ًلي (7)مً زلا٘ الجضو٘ 

ؼ : اللباعة الأولى  بمؿخىي 3.01 في جغجِب اللباعاث بمخىؾؽ خؿابي ُضعه 5لِض حاءث هظه اللباعة في االإغٓ

 ًض٘ كلى حشدذ اججاه إحاباث كُىت الضعاؾت خى٘ هظه الٌِغة 1.15أهمُت مخىؾؽ واهدغاي ملُاعي ُضعه 

.   عطا الؼبىن كً الخضماث التي جِضمها االإؤؾؿتالتي جمدىعث خى٘ 

ؼ : اللباعة الثاهُت  بمؿخىي 3.23 في جغجِب اللباعاث بمخىؾؽ خؿابي ُضعه 4لِض حاءث هظه اللباعة في االإغٓ

 ًض٘ كلى حشدذ اججاه إحاباث كُىت الضعاؾت خى٘ هظه الٌِغة 1.39أهمُت مخىؾؽ واهدغاي ملُاعي ُضعه 

 ٘ .    الشلىع بالثِت اججاه زضماث االإؤؾؿتالتي جمدىعث خى

ؼ : اللباعة الثالثت  بمؿخىي 3.38 في جغجِب اللباعاث بمخىؾؽ خؿابي ُضعه 3لِض حاءث هظه اللباعة في االإغٓ

 ًض٘ كلى حشدذ اججاه إحاباث كُىت الضعاؾت خى٘ هظه الٌِغة 1.38أهمُت مخىؾؽ واهدغاي ملُاعي ُضعه 

 ٘ .    هصح الصضًّ بالخلامل مم االإؤؾؿتالتي جمدىعث خى
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ؼ : اللباعة الغابلت  بمؿخىي 4.70 في جغجِب اللباعاث بمخىؾؽ خؿابي ُضعه 1لِض حاءث هظه اللباعة في االإغٓ

 ًض٘ كلى اوسجام اججاه إحاباث كُىت الضعاؾت خى٘ هظه الٌِغة 0.46أهمُت مغجٌم وإهدغاي ملُاعي ُضعه 

 ٘ ِت مؿخمغةالتي جمدىعث خى .    ُُام االإؤؾؿت بخدؿين الخضماث بؼغٍ

ؼ : اللباعة الخامؿت  3.59 في جغجِب اللباعاث بمخىؾؽ خؿابي ُضعه 2لِض حاءث هظه اللباعة في االإغٓ

 ًض٘ كلى إوسجام إججاه إحاباث كُىت الضعاؾت خى٘ 0.88بمؿخىي أهمُت مخىؾؽ وإهدغاي ملُاعي ُضعه 

 ٘   . بِاء الىًاء للمؤؾؿت مم مغوع الىُذهظه الٌِغة التي جمدىعث خى

إزخباع ومىاُشت الٌغطُاث : الٌغق الثالث

لإزباث ًغطُاث هظه الضعاؾت ؾِخم الاكخماص كلى ملامل الاعجباغ بيرؾىن وجدلُل الاهدضاع 

ت وحىص الاعجباغ بين االإخويراث، وملامل الخدضًض لخٌؿير بٕم ٌؿاهم االإخوير االإؿخِل في   البؿُؽ الإلغً

 :جٌؿير االإخوير الخابم مً زلا٘ ما ًلي

 :والتي جىص كلى أهه: الٌغطُت الأولى

 بين حىصة الخضماث وعطا الؼبابً في مؤؾؿت α≤ 0.05هىاْ كلاُت طاث صلالت إخصابُت كىض مؿخىي صلالت  

 .مىبُلِـ

ت  بين حىصة الخضماث α≤ 0.05 لا جىحض كلاُت طاث صلالت إخصابُت كىض مؿخىي صلالت  :H0الٌغطُت الصٌغٍ

 .وعطا الؼبابً في مؤؾؿت مىبُلِـ

 بين حىصة الخضماث α≤ 0.05  جىحض كلاُت طاث صلالت إخصابُت كىض مؿخىي صلالت  :H1الٌغطُت البضًلت 

 .وعطا الؼبابً في مؤؾؿت مىبُلِـ

 ٘ لجىصة الخضماث وعطا الؼبابً هخابج ملامل الؤهدضاع البؿُؽ : (8-3)الجضو

صعحاث  ٘ماللا

ت  الحغٍ

مؿخىي 

 الضلالت

ملامل الخدضًض 

(R2) 

ملامل الاعجباغ 

(R) 

 

A 

 

F 

 88 0.71 0.76 0.57 0.000 1 الؤهدضاع

  67 الخؼأ

  68 المجمىق

. spss20 مً إكضاص الؼالبت بىاءلاً كلى هخابج :االإصضع

 ٘  هلاخف أن ملامل الاعجباغ بيرؾىن بين حىصة الخضماث وعطا الؼبابً بلى (8)مً زلا٘ هخابج الجضو

وهظا ًض٘ كلى وحىص كلاُت ػغصًه ُىٍت بين حىصة الخضماث و عطا الؼبابً، ٓما بلوذ ُُمت R=0.76الُِمت 

في جٌؿير االإخوير الخابم  % 57  وهى صلُل كلى ُضعة االإخوير االإؿخِل حىصة الخضمتR2 =0.57ملامل الخدضًض

ض مضي صحت وصُت هظه الضعاؾت وجبِى ؤٓ للىامل هير مصخصت ًمثلها االإخوير % 43عطا الؼبابً، وٍ

.   اللشىاةي
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 وبما أن إشاعة االإللمت حىصة الخضماث A=0.71ٓما بلوذ ُُمت ملامل الاهدضاع للمخوير االإؿخِل 

مىحبت هظا ًض٘ كلى وحىص كلاُت ػغصًت حىصة الخضماث وعطا الؼبابً ،خُث إطا حويرث حىصة الخضمت 

 وخضة، وهظا صلُل وبغهان آزغ كلى جأُٓض هظا الؤعجباغ في خين 0.71بىخضة واخضة ًئن عطا الؼبابً ًخوير بــ 

وهي صالت إخصابُا بالىـغ إلى .F=3,92 وهي ُُمت أٓبر مً ُُمتها الجضولُت 88 المحؿىبت Fبلوذ ُُمت 

ع الٌغطُت 0.05  أُل مً مؿخىي الضلالت االإلخمض =SIG 0.00مؿخىي ملىىٍت  الظي ُضع بـــ  ومىه هغً

ت التي جِغ بلضم وحىص كلاُت طاث صلالت إخصابُت كىض مؿخىي صلالت   حىصة الخضماث  بين α≤ 0.05الصٌغٍ

 ≥αبىحض كلاُت طاث صلالت إخصابُت كىض مؿخىي صلالت التي جِغ H1، وهِبل الٌغطُت البضًلت و عطا الؼبابً

 .حىصة الخضماث وعطا الؼبابً بين 0.05
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: زلاصت

 مً والمحاًـت كليهم الؼبابً حظب إلى وشاػها وػبُلت أهىاكها إزخلاي كلى الخضمُت االإؤؾؿاث       حؿعى

ت خاحُاتهم جدضًض زلا٘  مؿخىي  ػاص مً الظي الأمغ إشباكها، بوغض ًيها االإؤزغة اللىامل ػبُلت وملغً

٘  مً أصلا ٌلض ًالؼبىن  .جىاحهها التي الخدضًاث  بدثا الخضماث ًٌاطل بين وأصبذ الخضمُت االإؤؾؿت أصى

ت الخضمُت باالإؤؾؿاث صًم مما الأكلى، الجىصة كً  الآلُاث كً الؿعي مىبُلِـ إلى مؤؾؿت ومنها الجؼابغٍ

 وجدؿِىه بل الؼبىن، لضي مؿخىي الغطا بلىن بوغض أكلى حىصة طاث زضماث جِضًم ًمٕىىا زلالها مً التي

اصة ؿب الحالُين الؼبابً كلى الحٌاؾ زلا٘ مً عبدُتها لؼٍ ً حضص وٓ  .آزغٍ

:     ومً زلا٘ هظه الضعاؾت جىصلىا لمجمىكت مً الىخابج االإُضاهُت بىاءلاً كلى إحاباث كُىت الضعاؾت

لجىصة الخضمت أهمُت ٓبيرة وأؾاؽ جِضمها، خُث بلى االإخىؾؽ الحؿابي الٕلي لجىصة الخضماث طاث 

بين حىصة الخضماث وعطا  (ػغصًه)مؿخىي أهمُت مخىؾؽ، ٓما هىاْ وحىص كلاُت اعجباغ ُىٍت مىحبت 

 (.0.76)الؼبابً مً زلا٘ ملامل اعجباغ 
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 الخميز وجدقيق الخىافس ي المىقف لخددًد خاطمًا عىصسًا الجىدة ؤن الدزاطت ًخضح هره خلاى     مً 

 طىقيت وعائدًا خصت جمخلو بإن مؤهلت العاليت الجىدة ذاث فالمؤطظاث مظخدًمت، جىافظيت ميزة وامخلاك

ا  مىخج في جصميم مهمًا دوزًا الخدمت حىدة جلعب. المىخفضت الجىدة ذاث الميشأث جلو مً ؤلبر الإطدثمازٍ

 ؤلثر ؤًضًا وؤصبذ العملاء والمظخفيدًً، الخدماث مقدمي مً لهل ؤهميت ذاث اههؤ خيث وحظىٍقه الخدمت

ا
ً
 وؤصبدذ للميشأث، الخخطيط الاطتراجيجي في لبيرة مهاهت الخدمت حىدة وجدخل بالجىدة واهخمامًا إدزام

ت الأعماى لممازطين والأولىٍت الإهخمام مداز  الشسماث ؤصبدذ خيث السبديت، وغير والميشأث السبديت الخجازٍ

ا حشعس ًً  للخعسف الظعي هرا في وخططها وحعخمد ؤوشطتها العميل في زضا وضمان الجىدة جدقيق بإهميت حد

 وخاحاث زغباث ًدقق بما مظخىاها وزفع حشخيصها، مً ؤحل لهم المقدمت الخدماث حىدة مظخىي  على

فىو  العملاء . ذلو جىقعاتهم على وٍ

دزاطت علاقت حىدة الخدماث بسضا  خىى  دازث التي الإشهاليت على الخطبيقي حصءه في البدث هرا اطتهدف

 جقدًم في الخميز ؤحل مًالري عالجذ مً خلاله إشهاليت دوز حىدة الخدماث في جدظين زضا الصبىن الصبىن 

دة خدماث ت البقاء ضمان وبالخالي الصبىن، ذهً في جبقى فسٍ فيه،  جيشط الري المحيط في وطط والاطخمسازٍ

ين جطسقىا فيهما بالخدليل والخفصيل  ولمعالجت هره الإشهاليت جم الإعخماد على زلار فصىى فصلين هظسٍ

مخغيراث الدزاطت بالإعخماد على مخخلف المصادز والمساحع العسبيت والأحىيبت، ؤما الفصل الخطبيقي فقد 

ت ذاث طمعت دوليت، وجدىاطب ومىضىع الدزاطت الري ًخطلب  جمثل في دزاطت جطبيقيت على مؤطظت حصائسٍ

. الإهخمام بالجىدة مً خلاى البدث والخطىٍس وجهىًٍ النفاءاث ؤلثر مؤطظت مىبيليع 

 ؤو طلعت في مقدزة جؤزس التي والمصاًا للخصائص النلي المجمىع حعسف بإنها الجىدةؤلدث هره الدزاطت على ؤن 

سبط الصبائً وزغباث خاحاث على جلبيت معيىت خدمت  عليها ًدصل التي الجىدة بالقيمت حعسٍف البعض ،وٍ

 الصبىن  ادزاماث في العىامل المؤزسة مً الظعس ٌعخبر ،خيث ًخدملها التي الخهلفت ؤو مقابل الظعس الصبىن 

بمثابت  ًهىن  العالي فالظعس )حىدة عاليت  الصبىن  ًخىقع ؤن المحمل مً حدا عاليا الظعس مان للخدم، فاءها

 الظعس مخدهيا مان إذا ؤخسي  حهت ، ومً( للجىدة عاى مظخىي  عً للصبائً جطميييت زطالت ؤو ملاخظت

 مع جىاطب طسدي ًدىاطب ،فالظعس حىدة عاليت حظليم على الخدمت مقدم قدزة في حشو قد فالصبائً

 مً عليه ؤن ًدصل ًخىقع ما بين الصبىن  التي ًجسيها المقازهاث ضىء في جخددد الخدمت الجىدة، وحىدة

 خالت عً السضا المؤطظت،لما ٌعبر هفع مً الصبىن فعليا عليه ًدصل ما وبين للخدمت المقدمت المؤطظت

 ؤن ٌعني مما ، والخىقعاث الخدمت ؤو الظلعت ؤداء بين هديجت المقازهت الصبىن  ًيخاب عاطفي شعىز  ؤو هفظيت

 زضا ؤهميت جبرش السضا، خيث جددد مظخىي  الإشباع دزحت وان الخدمت المدزلت حىدة بمظخىي  ًسجبط السضا

ص الخدماث عً الصبائً  الشساء جنساز وبالخالي الخدمت مقدم مع للخعامل الصبىن  عىدة قساز المقدمت بخعصٍ

 الخدماث لمظخىي  العنظيت الخغرًت ًمثل الصبائً زضا ؤن إلى إضافت ، الخدمت الصبىن لهره لدي ولاء وخلق

وقدجىصلذ الدزاطت لمجمىعت مً . الخدماث هره وجدظين جطىٍس على الخدمت ٌظاعد مقدم مما ، المقدمت

الىخائج العامت وفخذ آفاو لمىاضيع بدثيت للدزاطاث المقبلت لعلها جهىن ذاث ؤهميت للباخثين وللمؤطظاث 

ت هىحصها في ما ًلي : الجصائسٍ
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: الىخائج

لا وحىد لأي عمليت بدثيت ؤو دازطت علميت إلا ووحىد هخائج مسافقت لها ومً خلاى هره الدزاطت المخعلقت 

 :جىصلىا إلى مجمىعت مً الىخائج ًمنً خصسها في ما ًليحىدة خدمت المؤطظت وعلاقتها بسضا الصبىن ب

  بين حىدة الخدماث وزضا الصبىن خيث ملما مان جطبيق حىدة  (إًجابيت )وحىد علاقت طسدًت قىٍت

ت المؤطظت ولرا جدظً ؤداءها  الخدمت ؤخظً ملما مان زضا الصبىن ؤفضل وبالخالي بقاء وإطخمسازٍ

 لهل؛

 جدقق زضا التي الاطتراجيجياث بين مً حظخخدم مئطتراجيجيت مىنها جىافظيت، ميزة الجىدة حعخبر 

 الصبىن؛

 إلى  بالإضافت النيفيت النميت، الدقيقت، القياطاث منها السضا لقياض الطسو  مً العدًد هىاك

عدم  ؤو للسضا الخبرة على المعخمدة المعاًير همىذج المطابقت، عدم همىذج منها وهرلس الىماذج

ت السضا وجىابع مقدماث همىذج السضا،  .الىظسٍ

 :الدزاطت ؤفاو

ً جهىن  ؤن الممنً مً والتي البدث بمىضىع صلت لها التي المىاضيع بعض اقتراح     ًمنً وبدىر  عىاوٍ

 .مظخقبليت

 الاجصالاث؛ خدماث خلاى مً الصبائً جىقعاث إدازة -

 .الصبىن  هظسة وحهت مً الخدمت حىدة جقييم -
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( 1)الملحق

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

 

الفا كرومباخ 

N of Items 

 

 عدد العباراث

,791 15 

 

 (2)الملحق

 كراهثىذ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 69,6 69,6 69,6 48 ذكر

 100,0 30,4 30,4 21 أهثى

Total 69 100,0 100,0  

 

( 3)الملحق

 

 افااىو  50 49الى 40مً 39 الى 29 مً 29لى20 مً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11,6 11,6 11,6 8 30إلى 18 مً

 31 مً

 سىت42إلى
13 18,8 18,8 30,4 

 إلى 43 مً

 سىت55
35 50,7 50,7 81,2 

55 

 سىتافااىو 
13 18,8 18,8 100,0 

Total 69 100,0 100,0  
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(4)الملحق   

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

عت  جقدم المؤسست خدمت سرَ

 وجُدة وفي الىقذ المىاسب
69 1 5 3,65 1,198 

جخفيز هُئت عفال المؤسست 

 بحسً لمظهر
69 1 5 3,81 1,061 

للفؤسست إسخقبال جُد أثىاء 

 جقدًم الخدمت
69 2 5 4,30 ,792 

جخعهد المؤسست بحل أي 

 مشكل ًىاجهها
69 1 5 3,10 1,374 

ًخفيز عفال المؤسست بقدرة 

اائقت على الإسخجابت 

 للإسخفساراث

69 1 5 3,38 1,384 

جقىم المؤسست بخقدًم 

 خدماث بدون أخطاء
69 4 5 4,70 ,464 

جخصص المؤسست وقذ كافي 

 لخقدملك الخدمت
69 1 5 3,09 1,121 

جقدم المؤسست الخدماث 

 بسعر جُد ومىاسب
69 2 5 3,91 ,951 

جقدم المؤسست أهىاع مخخلفت 

 ومخىىعت مً الخدماث
69 1 5 3,80 1,244 

جخحفل المؤسست جسء مً 

خسائر السبىن عىد إرجكاب 

 الأخطاء

69 1 5 4,16 ,901 

Valid N (listwise) 69     
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(  5)الملحق 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,754a ,569 ,563 ,03978 

a. Predictors: (Constant), REFOR TOT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,140 1 ,140 88,483 ,000b 

Residual ,106 67 ,002   

Total ,246 68    

a. Dependent Variable: جىدةالخدمت 

b. Predictors: (Constant), REFOR TOT 
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ت الدًفقراطُت الشعبُت  الجفهىرٍت الجسائرٍ

 وزارة الخعلُم العالي والبحث العلمي

مسخغاهم-      جامعت عبد الحفُد ابً بادٌس   

ت  كلُت العلىم الاقخصادًت علىم الدسُير والعلىم الخجارٍ

 قسم علىم الدسُير 

 

 

السلام علُكم ورحفت الله و بركاجه 

: و بعد

 

في الحقل المىاسب بعد  (×)إوي آمل مً سعادجكم الخكرم بقراءة أسئلت الاسخبُان بخفعً والإجابت على ما ًىااق رأًكم بىضع علامت 

 .(الاطلاع على الاخخُاراث المىجىدة لكل إجابت دراست حىلت مؤسست مىبُلِس والخدماث التي جقدمها

                                                شاكرا لكم حسً جفهفكم  وحعاوهكم معىا                                                                                 

 

الجيس 

 

                           أهثــــــــــــــــــــــــــــــى                                                                                                  ذكــــــــــــــــــــر        

 افا اىو 57                                              55 – 43                                                                 42-31                                        30–18السً 

 

 

كُف  جري الخدماث التي جقدمها المؤسست؟ 

الرو 

م 

 العبارة 
ً
غير مىااق غير مىااق محاًد مىااق مىااق جفاما

 
ً
جفاما

عت وجُدة وفي الىقذ المىاسب  1      جقدم المؤسست خدمت سرَ

     جخفيز هُئت عفال المؤسست بحسً المظهر  2

     للفؤسست إسخقبال جُد أثىاء جقدًم الخدمت  3

     جخعهد المؤسست بحل أي مشكل ًىاجهني  4

     ًخفيز عفال المؤسست بقدرة اائقت على الإسخجابتللإسخفساراث  5

 

 

 العبارة الرقم 
ً
غير مىااق غير مىااق محاًد مىااق مىااق جفاما

 
ً
جفاما

     هل أهذ راض ي عً الخدماث التي جقدمها المؤسست  1

     هل حشعر بالثقت إججاه خدماث المؤسست  2

     هل جىصح صدًقك بالخعامل مع المؤسست  3

قت مسخفرة  4      جقىم المؤسست بخحسين الخدماث بطرٍ

     هل سدبقى وفي للفؤسست مع مرور الىقذ   5

 

 

 



 ـــصــــــــــــــــــالملخـ

 

 

:   ملخص

 العلاقت بين جىالإة الخدمت و اضا الزبىن والىقىع  إلى إيجاالإتهدف هذه الدااست,  الحديث لجىالإة الخدماث  الإاار هظرا للتىجه       

اعتمدث الدااست على المنهج الىصفي و المنهج التحليلي لتحليل . على واقعها في مؤسساث عينت الدااست و سبل جطبيق و هجاحها

.  والثباث  عباااث جم جىوزعه  عد التتأد من الصدد الظاهرر 10استبيان ضم البياهاث التي جم الحصىل عليها من خلال جصميم 

  فرالإا من وبائن المؤسست  جم معالجت و اختباا فرضياث الدااست باستخدام برهامج الحزمت 69مكىهت من على عينت عشىائيت 

 أمعامل الثباث و المتىسطاث الحسابيت و الاهحراف  حصائيت الأساليب  للعلىم الاجتماعيت  و بالاعتماالإ على مختلف  حصائيت

 وجىالإ علاقت ايجابيت أثبتت مجمىعت من النتائج إلى عد المعالجت و التحليل جىصلت الدااست , معامل الااجباا بييسىن , المعياار 

 ضرواة حتميت لمىاجهت و مىاأبت التطىااث أصبحبين جىالإة خدمت المؤسست و اضا الزبىن وعليه فئن جطبيقها اليىم  (طرالإيه)قىيت 

.  أخري  في ظل جزايد المنافست العالميت شدة من جهت أالإائها و جحسين  ,الحديثت من جهت

اضا الزبىن , خدماث المؤسست, الجىالإة:  الكلماث المفتاحيت

 

Abstract: 

    The aim of this study is to establish the relationship between quality of service, customer satisfaction and the 

fact that it is in the institutions of the study sample and how to apply it. The study was based on the descriptive 

approach and the analytical approach to the analysis of the data obtained through the design of a questionnaire 

which included 10 phrases that were distributed after verifying the veracity and stability. On a random sample of 

69 clients of the institution, the hypotheses of the study were processed and tested using the statistical package for 

social sciences spss20. Based on various statistical methods such as consistency, mean and standard deviation, 

Pearson correlation coefficient. After analysis and analysis, the study reached a set of results It has proved to be a 

strong positive relationship between the quality of the service of the institution and the satisfaction of the 

customer. Therefore, its application today has become an imperative necessity to cope with modern developments 

on the one hand and to improve its performance in light of the increasing international competition on the other 

hand. 

Keywords: Quality, Enterprise Services, Customer Satisfaction 


